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يتهثؿكبيرانتكاجًتحديانأصبحتهجهكعةجيادالصىاعيةفيأفتكهفهشكمةٌذيالدراسة

كالتضخـ الشديدة أداءىتجعفذلؾضعؼفي فيالهىافسة هؤسساتٍا جعمٍا ذا اتتكاجًصعكبكٌ

الزبائفداخمية الأرباحكتخفيضالتكاليؼككالعاهميف هتهثمةفيكسبرضا زيادة ذي كالصعكباتكٌ

 الداخميةهفخلبؿفرضتعميٍاضركرةالإتجاي تطبيؽهىاٌجاليتفعيؿقدراتٍا الشاهمةإدارة الجكدة

دارةالهعرفة ،عهاؿالأداءأكخمؽبيئةعهؿتهتازبالجكدةكالتهيزفيالهؤسسياءالأدجؿترقيةأ هفكا 

كإلىأمهدلتتكسطإدارةتساؤراسةإلىالإجابةعمىأٌـكسعتالد العلبقةبيفإدارة ؿكٌ الهعرفة

 الجكدةالشاهمةكأداءهؤسساتهجهكعةجيادالصىاعية.

إفالٍدؼالرئيسيلٍذيالدراسةٌكهعرفةهاإذاكافٌىالؾدكريهكفأفتمعبًإدارةالهعرفة

 الجكدة الٍدؼ،تـبىاءىهكذج الشاهمةكالأداءالهؤسسيفيالعلبقةبيفإدارة كهفسبيؿتحقيؽٌذا

الدراسةإستىادانلىظريةالهكاردكأدبياتالدراساتالسابقةكأستخدهتالدراسةالهىٍجالكصفىالتحميميكتـ

اىة(إستب384تصهيـإستباىةكأداةرئيسيةلجهعالبياىاتبإستخداـالعيىةالهيسرة،حيثكيزعتعدد)

(.تـإستخداـبرىاهج%91(بىسبةإستجابة)350كالصالحةلمتحميؿٌيعدد)(374ٍاعدد)أيستردهى

الإحصائيةكىهذجةالهعادلاتالبىائية) سمكبتحميؿالهسارلإختبارالفرضيات.ESMالحزـ (كا 

إ بيف العلبقة الهعرفة تكسطإدارة ا أبرزٌ الىتائج هف إلىهجهكعة الجكدةكتكصمتالدراسة دارة

الشاهمةكأداءهؤسساتهجهكعةجيادالصىاعية.
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Abstract: 

 
 

 The problem of this study (The Mediating Role of Knowledge 

Management in The Relationship Between Total Quality Management and 

Organizational Performance In GIAD Industrial Group) is to know to which 

degree total quality management and knowledge management are applied in 

order to enhance organizational performance and create environment of quality 

and excellency in conducting businesses. For doing that, this study raises the 

question of to what extent knowledge management mediates the relationship 

between total quality management and the performance of GIAD Industrial 

Group’s companies. 

 The main objective of this study is to find out if there is a role that 

knowledge management can play in the relationship between total quality 

management and organizational performance. 

 The study model was built based on the theory of resources and the 

literature of previous studies. The study used the descriptive analytical approach 

to achieve the objectives of the study, a questionnaire was designed as a main 

tool for data collection by using a convenience sample. (384) questionnaires 

were distributed, of which (374) questionnaires were retrieved. The valid ones 

for analysis are: (350) questionnaires, with a response rate of (91%). Statistical 

packages and structural equation modeling (ESM) software and path analysis 

method were used to test the hypotheses. 

 The study reached a set of results, the most important of which is that 

knowledge management mediates the relationship between total quality 

management and the organizational performance. 
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 الأول الفصل

 الإطار العام لمدراسة

       :مقدمةال: أولاً   1.1
ريػان هفٍكهػان الأداء ييعػد  ٌتهػاـلإ الهشػترؾ القاسػـ هثػؿكيه الأعهػاؿ لهىظهػات كهٍهػابالىسػبة جكٌ

 الهعرفػة كحقػكؿ لجهيػعفػركع هحػكرمال عىصػرالك الشػهكلية الظػاٌرة يكػكف أف كيكػاد الإدارة عمهػاء

 كجػكد حكلػً يتهحػكر كالػذم الهىظهػات لهختمػؼ أٌهيػة الأكثػر البيعػد ككىػً عػف فضػلبن الإداريػة

 .(2018)عبدالرحهف،عدهٍا هف الهىظهات

 يعتهػد أمهؤسسػة كأفىجػاح ،بػً الهحيطػة لمقػكل ىتيجػةتشّػكؿكيتػأثري قػد الهؤسسػة أداء أف

 لٍػا سػتجابةكدقػةالإ الهحيطػة الهتغيػرات كتحميػؿ فػيتفسػير إدارتٍػا قػدرة عمػي أساسػي بشػكؿ

الصػىاعةأكالخدهػة هجػاؿفػي كتٍديػدات فػرص هػف يكاجٍٍػا هػا لهعرفػة تشخيصػٍا عمػى كالعهػؿ

.(2015)الجميؿ،إليٍا تىتهي التي

 كالحركة بالتعقيد تسهتا ك ،الأعهاؿ هيداف في كبيرة تحكلات العشريف القرف سبعيىيات عرفت

 كاىتعكاهؿكالثقافيةك جتهاعيةالإ ،السياسية ،التكىكلكجية ،يةقتصادالإ الهتغيرات عمىصعيد الهستهريف

 الهؤسسة ىشاط كهجالات قطاعات لكافة شهكلٍا كضركرة قضيةالجكدة إلى تبايىالإ لفتت هؤثرةكهٍهة

هستكياتٍا عمى  في الشاهمة الجكدة ككاىتإدارة،جهيع  الكسيمة أصبحت التي الإدارية الأفكارهقدهة

 أكبرعمى أٌهيةكتسبتإ عىدئذ،بفاعمية هكاجٍتٍا عمى كالقادرة الهعطيات تمؾ هع كالهتىاسبة الجديدة

  كظائفٍا. هف ككظيفة الهؤسسة هستكل

 هع ىكعية كأفضؿ أرخص بشكؿ كتقديـالخدهات السمع بعرض فقط هرتبطة كاىتالجكدة البداية كفي

 العهميات جهيع ليشهؿ الجكدة هفٍكـ تطكر ثـ ،الهستٍمكيف إرضاء أجؿ هف البيع هابعد تكافرخدهات
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 إلى كصكلان ذلؾ أبعدكتطكرالهفٍكـالي ،الشاهمة بالجكدة عبرعىًيي ها أك بالهؤسسة كالهراحؿ كالهٍاـ

لذل عمىالعهؿ ك الهستٍمكيف حاجات أك رغبات كسائؿلهعرفةإيجاد كيفية  الأهر فإف  ؾتمبيتٍا

الكظائؼ هختمؼ بيف كالتىسيؽ ،الٍدؼ ٌذا ىحك كالهكارد كالجٍكد الداخمية العهميات كؿ تكجيً يتطمب

.(2019)عهاد،الهؤسسة داخؿ

 تغيرات إحداث أساس عمي قائـ ،شاهؿ إدارم ىظاـ أك حديثة إدارية الشاهمةفمسفة الجكدة إدارة كتعد

 كالهعتقداتكالقيـ كالسمكؾ الفكر التغيرات ٌذي تشهؿ بحيث الهؤسسة في شيء لكؿ جذرية إيجابية

 طرؽ عف فضلبن ،الإدارم العهؿ أساليب إجراءات كىظـ الإدارية القيادة كىهط الإدارية كالهفاٌيـ التىظيهية

ا هككىاتٍا لتدعيـ كشاهؿ كمي بشكؿ الهؤسسة لأداء كالتقكيـ الهتابعة أساليب هف تحتكيً كها كعىاصرٌ

 أعمي إلى كالكصكؿ كهفثـيفكالتطكيرالهستهر التحسيف أجؿ هف كذلؾ كهخرجات كعهميات هدخلبت

.(2017)هٍيرة،كجٍد كبأقؿتكمفة هخرجاتٍا في جكدة

 هف ركاد الشاهمة الجكدة إدارة لهكضكع أف كها شكاقاكاأهثاؿ كا  كجكراف ككرسبي ديهىج إدكارد

ـ هىذ الهؤسسات أىكاع هختمؼ في كتطبيقيان ىظريان الهكضكع ٌذا تطكير عمى تكاتركا الذيف هف كغيرٌ

الإستراتيجية عمى يؤكدكف جهيعا ٌؤلاء .ىشأتً  تخاذٌاإ ضركرة كعمى الشاهمة الجكدة لإدارة الأٌهية

 آليات هختمؼ هع كتتىاسب ،الهىتج في جكدة بأعمى الزبكف إرضاء كيفية تهركزعمى إداريةهتكاهمة كفمسفة

شأىٍا التي الإدارة  التىظيهية العهميات جكدة هف تيحسِّفىك التىظيهي الأداء هستكل هف ترفع أف هف

.(2016)سعادم،الداخمية

 الهصدر الهعرفة جعمتهف ،قتصادالعالهيالإ صعيد عمى تغيرات الأخيرة كىةالآ في العالـ شٍد

 لأداء أٌهية الإستراتيجيالأكثر  الهكرد فٍك ،الهاؿىفسً هفرأس أٌهية الأكثر كالهكرد،هستداـك عاؿو
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 الهؤسسةهف تىقؿ قد جديدة أفكار تكليد في يسٍـ بؿ ،ستخداـبالإ يىقص بالتراكـكلا يزيد الذم الكحيد

 .(2018)أهاؿ، التهيزالأداء إلى التقميدم الأداء

 عهؿ إدارة في سريعة بصكرة تشرتىإ التي الحديثة الإدارة أساليب إحدم الهعرفة إدارة تيعد  

 كهف ،كالفىية الإدارية بالأهكر الهتعمقة العاهميف لدم الهعرفة تشخيص عمي تقكـ إذ،الصىاعية الهىظهات

 تكليد كهفثـ العاهميفالهديرك بيف الهعرفة تبادؿ تتضهف كها ،كتابيانأككرقيانأكإلكتركىيان تخزيىٍا ثـ

.(2017)كىايفة،كتطبيقيٍا جهعٍا عميٍا الهتفؽ الهعارؼ

 إدارة كتشكؿ الحالي كقتىا في التىافسية يقكد الذم الهحرؾ ٌي كالجكدة الهعرفة هفاٌيـ كأصبحت 

 كذكمالاختصاصات هعرفية شطةأى يباشركف الذيف بالعاهميف يٍتـ قيهة كذا هٍهان فكريان تطكران الهعرفة

.(2018)سهحاف،الهؤسسة في الذٌىية بالأعهاؿ يقكهكف الذيف الهتهيزة كالقدرات

     مشكلة الدراسة 2.1

ىتجعفذلؾ يتهثؿفيالهىافسةالشديدةكالتضخـكبيرانتحديانأصبحتهجهكعةجيادالصىاعيةتكاجً

ذاجعمٍا )سعادم،كالعاهميف هتهثمةفيكسبرضاالزبائفاتداخميةتكاجًصعكبضعؼفيالأداءكٌ

ذي(2019)زيادة،زيادةالأرباحكتخفيضالتكاليؼك(2016 فرضتعميٍاضركرةكالصعكباتكٌ

دارةالهعرفةإدارةتطبيؽهىاٌجاليتفعيؿقدراتٍاالداخميةهفخلبؿالإتجاي )زرقكف.الجكدةالشاهمةكا 

جعؿالهؤسسةقادرةعمىإىتاجهىتجاتذاتجكدةهىاسبةكهىافسةتاٍشأىكالتيهف(2014كعرابة،

ساٌـفيتحقيؽعهمياتالإحتفاظبحصتٍافيالسكؽككخمؽهيزاتتىافسيةجديدةتيهعتسٍيؿ،لمزبائف

 هجهكعة.لملدلالاداءالهتهيز

:كهفخلبؿإطلبعالدارسعمىالدراساتالسابقةتبيفلًعدةفجكاتبحثيةكهايمي
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ا ىجد بالهتغير الخاصة الأبعاد تىاكلت قد السابقة الدراسات )إدأف الشاهمة(لهستقؿ الجكدة ارة

:الهتغيرالتابع)أداءالهؤسسات(كهايميك

داء المؤسسات(  الفجوة البحثية الأولي بين إدار 1.1الجدول )  ة الجودة الشاممة وا 
 

 :المتغير المستقل المؤلف #
 إدارة الجودة الشاممة

 المغير التابع:
 أداء المؤسسات

1. 
( Shafiq, Lasrado, 
& Hafeez, 2019)

 الإستراتيجية،الهكارد الهكردالقيادة، كالشراكات،
البشرم،العهميات

الىتائجالغير الىتائجالهالية،
هالية

(2019)عهاد، .2
الفعالة،التحسيف هشاركةالقيادة الهستهر،

العاهميف
الداخمية، الزبائف،العهميات

التعمـكالىهك

3. 
(Rawashdeh, 

2019)

الزبائ عمي التركيز الهكرديف، دعـإدارة ف،
العهميات، إدارة الهكاردالقيادة، إدارة
البشرية،التخطيطالإستراتيجي

ىتائج الأداء،  جكدة
الأعهاؿ،الأداءالهؤسسي

(2018)سمطاف، .4
ثقافة العميا، الإدارة  التخطيط التزاـ الجكدة،

الهستهر، التحسيف التدريب، الإستراتيجي،
عميالزبائف،التهكيف التركيز

الكفاءة،الفعالية،الأىتاجية

)بدركالهدٌكف، .5
2017)

هشاركة القيادة، التزاـ الزبائف، عمي التركيز
السياسات التحسيفالعاهميف، كالإستراتيجيات،

كالتطكيرالهستهر،الىظـالإدارية

رضا الهؤسسة، رضا
الزبائف،رضاالعاهميف،رضا

الهجتهع

6. 
نلحاككايحهرلاد)عب

،2018)

العهيؿ، عمي التركيز العميا، الإدارة  إلتزاـ
 عمي العاهميف،التركيز هشاركة العهميات،
التحسيفالهستهر

الزبائف،الإىتاجية، رضا ،
الربحية

 

(2016)هحهدح.، .7
تهكيف العهيؿ، ىحك العميا،التكجً الإدارة
العهميات، إدارة الهستهر، التحسيف العاهميف،

التغذيةالعكسية

الجكدة، التكمفة،الأىتاجية،
الإعلبـ الربحية،تكىكلكجيا

كالإتصاؿ،آجاؿالتسميـ

الاستقطاب،الاختيار،التطكير،الهحافظة(2016)هىاع، .8
الربحية، كالىهك، التعمـ

الكفاءة

،دحهكانلحاك)ا .9
2015)

 العميا،التحسيف الإدارة  تهكيفدعـ الهستهر
العاهميف،التدريب

الربحية،رضاالعهيؿ،تحسيف
العهميات
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الهؤسساتكالتيتـكهفخلبؿهراجعة كأداء الشاهمة الجكدة إدارة بيف الدراساتالتيدرستالعلبقة

رصدٌاآىفانىجدٌاأغفمتعفدراسةبعضالأبعادالهٍهةأكدراستٍاهفخلبؿجزيئاتصغيرةلكف

ذاهاتىاكلتًالدراسةالحاليةكالهتهث مةفي:)دعـىجدالدراساتالسابقةاغفمتعفتىاكؿالهكردالبشرمكٌ

العميا الهستهر،القيادة البشرم،التحسيف بالهكرد الزبكفالتركي،الاٌتهاـ عمى العاهميف(،ز هشاركة

رضاالعاهميف(.،رضاالزبائف،الربحية)

دارة المعرفة  ( 2.1الجدول )  الفجوة البحثية الثانية العلاقة بين إدارة الجودة الشاممة وا 

 المتغير المستقل: المؤلف #
 إدارة الجودة الشاممة

 المغير الوسيط:
 إدارة المعرفة

)عهاد،1
2019)

القيادةالفعالة،التحسيفالهستهر،هشاركة
العاهميف

عهمياتإدارةالهعرفة،تقىياتإدارة
الهعرفة،فريؽالهعرفة

2
)يكىس،
2017)

التحسيفالهستهر،التركيزعميالزبكف،دعـ
الإدارةالعمياالهشاركةالكاهمةلمعاهميف،

اتخازالقراراتبىاءنعميالحقائؽ

تكليدالهعرفة،تكزيعالهعرفة،تطبيؽ
الهعرفة

3
)لصكر،
2017)

التزاـالإدارةالعميا،التحسيفالهستهر،تهكيف
العاهميف

تكليدالهعرفة،خزفالهعرفة،تكزيع
الهعرفة،تطبيؽالهعرفة

4
)هىاع،
الاستقطاب،الاختيار،التطكير،الهحافظة(2016

اكتسابالهعرفة،تأهيفكتخزيف
الهعرفة،الاستفادةهفالهعرفة

5(Jusoh, 
2016)

التركيزعميالزبائف،دعـالقيادة،الاٌتهاـ
بالهكردالبشرم،علبقاتالهكرديف،التحسيف

الهستهر

اكتسابالهعرفة،ىشرالهعرفة،
تطبيؽالهعرفة

دارةالهعرفػػػػػة كهػػػػػفخػػػػػلبؿهراجعػػػػػةالدراسػػػػػاتالتػػػػػيدرسػػػػػتالعلبقػػػػػةبػػػػػيفإدارةالجػػػػػكدةالشػػػػػاهمةكا 

كالتػػػػيتػػػػـرصػػػػدٌاىجػػػػدٌاتػػػػـتطبيقٍػػػػافػػػػيالقطاعػػػػاتالخدهيػػػػةالاافٌػػػػذيالدراسػػػػةتػػػػـتطبيقٍػػػػافػػػػي

القطاعالصىاعيٌذاهايهيزالدراسةالحاليةعفالدراساتالسابقة.
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 يوضح  الفجوة بين إدارة المعرفة وأداء المؤسسات ( التالي3.1الجدول)
 

 المتغير الوسيط: المؤلف #
 إدارة المعرفة

 المغير التابع:
 أداء المؤسسات

‘اكتسابالهعرفة،ىشرالهعرفة(2020)صبريىة،1
الاستجابةلمهعرفة

الأداءالهالي)هىظكرهالي(
الهالي)هىظكرغيرهالي(الأداءعير

هىظكرالعهميات،هىظكرالزبائف
هىظكرالتعمـكالىهك

2
)قرقاكم،عبدالمكح،ك

(2019الحيمة،
اكتسابالهعرفة،تخزيفالهعرفة،تطبيؽ

الهعرفة،ىشرالهعرفة
الجدكمالهالية،هعدؿىهكالشركة،

هفالهخاطرالفعالية،الكفاءة،الحد

(2019)عهاد،3
عهمياتإدارةالهعرفة،تقىياتالهعرفة،

فريؽالهعرفة
هحكرالزبائف،العهمياتالداخمية،التعمـ

كالىهك

(2018)هىيرة،4
أفرادالهعرفة،تكىكلكجياالهعرفة،عهميات

الهعرفة
الهالي،العهمياتالداخمية،الزبائف،البعد

التعمـكالىهك

الهعرفةالضهىية،الهعرفةالصريحة(2017)عطاء،5
الىهككالتعمـ،العهمياتالداخمية،كضا

الزبائف،الأداءالهالي

(2016)هىاع،6
كتخزيفاكتسابالهعرفة،تأهيف

التعمـكالىهك،الربحية،الكفاءةالهعرفة،الاستفادةهفالهعرفة

(2014)أحهدالصاكم،7
البىيةالتحتيةالتكىكلكجية،سمكؾهشاركة

الهعرفة،تطبيؽالهعرفة
هحكرالزبائف،العهمياتالداخمية،التعمـ

كالىهك

الدراسات كالتيتـكهفخلبؿهراجعة كأداءالهؤسسات  الهعرفة التيدرستالعلبقةبيفإدارة

دراسة)هىاع، الربحيةعدا أغفمتعفدراسةالاداءالهؤسسيببعد ىجدٌا  سابقان ا التي2016ذكرٌ )

التيطبقٍابالقطاعالخدهي،ٌذاهاتىاكلتًالدراسةالحاليةفيةالقاٌر–تىاكلٍاجهٍكريةهصرالعربية

اعالصىاعي.القط
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( الفجوة البحثية الرابعة:الدور الوسيط لإدارة المعرفة في العلاقة بين إدارة الجودة 4.1الجدول )

 الشاممة  وأداء المؤسسات

 المتغير المستقل المؤلف #
 الجودة الشاممة

 المتغير الوسيط:
 إدارة المعرفة

 المغير التابع:
 أداء المؤسسات

1(AMMAR،
2019)

 عمىدعـ العميا،التركيز القيادة
الهستهر،هشاركة الزبكف،التحسيف
 العاهميف،الإٌتهاـبالهكردالبشرم

 التخطيطالإستراتيجي

تكليد
الهعرفة،هشاركة

تطبيؽ الهعرفة،
 الهعرفة

رضاالعاهميف،
 رضاالزبائف

2 (Ahmad, 
Asaad, Saad, 
Iteng, & Abdul 
Rahim , 2016) 

 العميا، القيادة هشاركةدعـ
العاهميف،التحسيف

الإستراتيجي، الهستهر،التخطيط
 تحميؿالهعمكهات

تكليد
الهعرفة،هشاركة

تطبيؽ الهعرفة،
الهعرفة،تخزيف

 الهعرفة

الإستداهة
الداخمية،الإستداهة
البيئية،الإستداهة

 الإقتصادية

3 (Solimun, 
2014) 

هشاركة العميا، القيادة دعـ
 العاهميف،التحسيفالهستهر

تكليد
الهعرفة،هشاركة

تطبيؽ الهعرفة،
 الهعرفة

رضاالعاهميف،
جكدةالخدهات،
 الأداءالهالي

كهفخلبؿهراجعةالدراساتالتيدرستالدكرالكسيطلادارةالهعرفةفيالعلبقةبيفادارةالجكدة

 يتـ لـ اعلبي الجدكؿ في كها  دراساتاجىبية الهؤسسيىجدٌا كالاداء الدراساتالشاهمة في تىاكلٍا

هفخلبؿالفجكاتالدراسيةاعلبييتبيفالسؤاؿالرئيسي،الهحميةبيفالجكدةالشاهمةكالاداءالهؤسسي

  التالي:


مؤسسات جياد   الصناعية  من عمي أداء  ماىو أثر تطبيق مفاىيم  إدارة الجودة الشاممة   

 إدارة المعرفة ؟ خلال  توسط

:فرعية تساؤلات عدة الرئيسالتساؤؿ هف كيتفرع
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  أسئمة الدراسة 3.1
 الجكدةالشاهمةكأداءهؤسساتهجهكعةجيادالصىاعية؟ إدارة العلبقةبيف ها .1

دارةالهعرفةبهجهكعةجيادالصىاعية؟ .2  هاٌكاثرالعلبقةبيفإدارةالجكدةالشاهمةكا 

 كأداءهؤسساتهجهكعةجيادالصىاعية؟ الهعرفة هاٌياثرإدارة .3

اليامهدلتتكسطادارةالهعرفةالعلبقةبيفإدارةالجكدةالشاهمةكأداءهؤسساتهجهكعةجياد .4

 الصىاعية؟

 أهداف الدراسة 4.1
 -:تسعيٌذةالدراسةتحقيؽالأٌداؼالآتية

دراسةالعلبقةبيفإدارةالجكدةالشاهمةكأداءهؤسساتهجهكعةجيادالصىاعية. .1

الشاهمةعمىأداءهؤسساتهجهكعةجيادالصىاعية. الجكدة إدارة تطبيؽهفاٌيـ أثر هعرفة .2

 الهعرفةعمىأداءهؤسساتهجهكعةجيادالصىاعية. أثرتطبيؽإدارة هعرفة .3

إدارة .4 بيف العلبقة في الهعرفة لإدارة الكسيط الدكر الهؤسساتدراسة كأداء الشاهمة الجكدة

 هجهكعةجيادالصىاعية.ب

   أهمٌة الدراسة  5.1
  الأىمية النظرية:   -

 

جديدة عمهية إضافة تقدـ  أف الهؤهؿ هتغيراتهختمفة،هف بيف ستجهع الدارسة ٌذي  أف كخاصة

فيتيشخص يسٍـ بها هتغيراتٍا فياتفاعؿ كتظٍر  عفهكضكعاتٍا كعلبقاتجديدة ستىباطهفاٌيـ

تي:الآ
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السابقةالتيتىأكلتهتغيراتالدارسةالهساٌهةفيتغطيةالفجكةالعمهيةالتيغفمتٍاالدارسات .1

أداءالهؤسسات(.-إدارةالهعرفة-)إدارةالجكدةالشاهمة

الجكدة .2  بيفإدارة  الهعرفة إدارة هدلأثرتكسط عميهعرفة الدارسة هفخلبؿ الهساٌهة

ضافةهقدرةلمهعرفة.،الشاهمةكأداءالهؤسسات هفهايعتبرا 

إغىاء .3 في الهساٌهة ال ىظرية  دراسة خلبؿ هف كتسعيٌذيهعرفة الهكارد ىظرية " دراسة

كهفثـالكصكؿ،الدراسةأيضانلاختيارٌذيالىظريةىسبةنلاعتهادبىاءىهكذجالدارسةعميٍا

إليهعرفةقدرةٌذيالىظريةعميالتفسيركالربطبيفهتغيراتالدارسة.

الهعرفة الجكدة إدارة هدخؿ يقدهً ها خلبؿ هف الدراسة ٌذي أٌهية تتجمى .4 دارة كا  هف الشاهمة

داخؿ سائر عمى بالإيجاب تىعكس ،فكائد أكخدهية الهؤسساتسكاءن الأىشطة كاف ،صىاعية

الهكاضيع أٌـ هف الشاهمة الجكدة إدارة هكضكعيعد الطكيؿحيث أك القصير الهدل عمى ذلؾ

كالتطكير ،التىافسية القدرة كتحسيف،التىافسية الهزاياعمىإيجادقادر كهفٍكـ،الحديثة الإدارية

التي هحيط في كالخدهات تكاليؼالهىتجات كتخفيض ،الزبائف رغباتكتحقيؽ الدائـ الأعهاؿ

كالهتتالية. السريعة بالتغيرات يتسـ

   :الأىمية التطبيقية  -

تكشػػػػػؼهػػػػػدمتطبيػػػػػؽتىبػػػػػعالأٌهيػػػػػةالعهميػػػػػةهػػػػػفهػػػػػدمأٌهيػػػػػةهكضػػػػػكعالدارسػػػػػةلمهىظهػػػػػاتالتػػػػػي 

دارةالهعرفػػػػػػة الهىتجػػػػػػاتكالخػػػػػػدهاتالرئيسػػػػػػةالهقدهػػػػػػة،حيػػػػػػثأفهىػػػػػػاٌجإدارةالجػػػػػػكدةالشػػػػػػاهمةكا 

لهىظهػػػػػاتتقػػػػػكدإلػػػػػيرضػػػػػاالزبػػػػػائفكالعػػػػػاهميفكزيػػػػػادةربحيػػػػػةالهؤسسػػػػػاتتعتبػػػػػرهػػػػػكردانأساسػػػػػيانفػػػػػي

خضػػػػػاعًلمهزيػػػػػدهػػػػػاـبػػػػػًكانعمػػػػػيالهؤسسػػػػػاتالاٌتكالتهيػػػػػزكاكتسػػػػػابهيػػػػػزةتىافسػػػػػيةفكػػػػػافلزاهػػػػػ ا 

هفالدراساتالتطبيقية.
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الشاهمةحتيتستطيعاله .1 الجكدة إدارة فيهعرفةهستكمتطبيؽأبعاد تكافرؤسساتهفالهساٌهة

هؤشراتتستخدـلقياسالجكدةفيالأداء.

2.  أف أىيهكف الدارسة كصظارتكجً اىاالهديريف القرار عي كالعهلبء العاهميف رضا أٌهية فيلي

هؤسساتالقطاعالصىاعيبغيةتعزيزدكريفيتحسيفالأداء.

 تساعد الهتكقعأف هف كالتي عىٍا ستسفر التي الىتائج في الدراسة لٍذي التطبيقية الأٌهية تكهف .3

دارة بالجكدة كذلؾهفخلبؿالاٌتهاـ القرارت اتخاذ في الهىظهات  ككيفيةتطبيقٍا الهعرفةالشاهمةكا 

،كرضاالعاهميف،الإىتاجيةكتحسيفالربحية زيادة هثؿ كثيرة ىكاحي هف أدائٍا كفاءة تحسيف أجؿ هف

 .كرضاالعهلبء

   :للدراسة الإجرائٌة التعرٌفات 6.1

 التعريعات الإجرائية لمدراسة ( 1.5الجدول رقم )
 المصدر التعريف الإجرائي المتغير #

1
إدارة
الجكدة
الشاهمة

هتكاهمة إدارية فمسة كالهكظفيف بيف تضاهىية ٌي  بهختمؼ الإدارة
 كالهعتقدات كالقيـالهبادئالإرشادية هف هجهكعة خلبؿ هستكياتٍـهف

ككؿهف التىظيهية الهؤسسة أداء تٍدؼإلىتحقيؽالتهيزفيجكدة
خلبؿالكفاءباحتياجاتالزبائفكالداخمييفكالخارجييف.

)عبدالهحسف،
2002)

2
دعـ
القيادة
العميا

دعـ كضركرة بحتهية الهؤسسة في العميا الإدارة  قتىاع كا   إلتزاـ ٌك
لاستخداـ إستراتيجي قرار اتخاذ ثـ كهف الهستهر التحسيف عهميات
الجكدةالشاهمةكسلبحتىافسييضهفلٍاالىجاحكالتفكؽعمىالهىافسيف

السكؽ.في

)السركم،
2014)

التحسيف3
الهستهر

كالعهميات الأىشطة اسمكبإدارمكتىظيهييٍدؼإلىتطكيركتحسيف
بشكؿ الهعتهدة كالتكىكلكجيا الأىتاج كطرؽ كالأفراد بالأجٍزة الهتعمقة

فالشاهؿبالهؤسسة.اتدريجيكهستهر،يغرضالكصكؿإلىالإتق

)خىجرك
يعقكب،
2018)

4
الاٌتهاـ
بالهكرد
البشرم

سسااعميـويقيةرلبشلاولقاهعللتعاهافيديدجمرفكجھهىٌي
،كهةظلمهىللشاهاطيطلتخافيتيجيارستاكيرشيھدارةلااقذھاف

 اسااعمى هةظلهىااؼدھاقتحقييبيىةازولهس تحاوهطيبيك

)عادؿ
،الساعدم
2016)
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كادرلافا لاساكاھهظلهىاؿوصانھاادرلافاريعتب، تحقيس قفي
اجھلهىاوعديكاھىجاح لى ريدهلكنتھياف اردوبالههةظلهىافي

فيللتيتعهؿ،كالهجاااذھلهتخصصةفيدارةالاابليجاىايةرلبشا
يلمعاهميھيھفارلكاھلادلعاقتحقيرااط

التركيز5
عمي
الزبكف

كيعىػػػػػػػػيتصػػػػػػػػهيـالهؤسسػػػػػػػػةلهىتجاتٍػػػػػػػػاعمػػػػػػػػىضػػػػػػػػكءالتحديػػػػػػػػدالػػػػػػػػدقيؽ
)العزاكمـ.،لاحتياجاتكرغباتالعهلبءالداخمييفكالخارجييف.

2010)

6
هشاركة
العاهميف

ـبالأٌهيةكتحقيؽالاستفادةالفعميةهفإهكاف ـبطريقةتشعرٌ تفعيؿدكرٌ
 حيثيعد الشاهمةياتٍـ الجكدة إدارة ىظاـ  هزايا هف الجهاعي العهؿ
بكصفٍا التياكهتطمباتً  العاهميف لأداة الأفراد يسٍـ خلبلٍا هف

تاجبالهؤسسةجهيعٍـفيحؿهشاكؿالإى

)العساؼك
(2008ليمى،

7

إدارة
الهعرفة

 التي كالأساليب كالأدكات الكسائؿ كؿ عهمياتٌي تكاهؿ في تسٍـ
الهعرفة، تكليد ٌي رية عهمياتجكٌ أربع كالهتضهىة رية الجكٌ الهعرفة
كخزفالهعرفة،كتكزيعالهعرفة،كتطبيؽالهعرفةلتقييـالأداءفيكافة
الهستكياتالتىظيهيةكذلؾهفخلبؿالتركيزعمىإيجادالقيهةلعهميات

الإعهاؿ.

(Mertins, 
Heisig, & 
Vorbeck , 

2003)

8

إكتساب
الهعرفة

قدرة ي كٌ  الهؤسسة داخؿ كتككىٍا شتقاقاتٍا كا  الهعرفة خمؽ ٌي
الهؤسسةعميتطكيرأفكاركحمكؿهبتكرةبإعادةترتيبالهعرفةالهعرفة
الضهىيةكالصريحةكهزجٍاهفالتفاعلبتالتيهفشأىٍاتككيفحقائؽ

جديدة.كهعاف

(GOLD, 
MALHOTR

A, & 
SEGARS , 

2001)
9

هشاركة
الهعرفة

ٌػػػػػػيعهميػػػػػػةتقاسػػػػػػـكتكزيػػػػػػعالهعػػػػػػارؼالهكجػػػػػػكدةبػػػػػػيفالعػػػػػػاهميفعبػػػػػػر
الحػػػػػػػدكدالتىظيهيػػػػػػػة،ههػػػػػػػايتػػػػػػػيحالهزيػػػػػػػدهػػػػػػػفالتعػػػػػػػأكفكالتفػػػػػػػا ـبشػػػػػػػكؿ

يؤدمإلىتغييرجذرمفيهستكلالأداء

(LIAO , 
WANG , 

CHUANG , 
SHIH , & 

LIU , 2010)
تكليد10

الهعرفة

ػػػػػػػػيإيجػػػػػػػػادالهعرفػػػػػػػػةكاشػػػػػػػػتقاقٍاكتككيىٍػػػػػػػػاداخػػػػػػػػؿالهؤسسػػػػػػػػةحيػػػػػػػػث كٌ
تضػػػػػػػػهفالهؤسسػػػػػػػػةهػػػػػػػػفخلبلٍػػػػػػػػااهػػػػػػػػتلبؾالهعرفػػػػػػػػةاللبزهػػػػػػػػةلتحقيػػػػػػػػؽ
أٌػػػػػدافٍاكيػػػػػتـإيجادٌػػػػػاهػػػػػفالهصػػػػػادرالداخميػػػػػة)الكثيػػػػػائؽ،السػػػػػجلبت،

)الهعاىي،
2009)
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راء،الاسػػػػػػػػػػتئجار،الأفكهػػػػػػػػػػفالهصػػػػػػػػػػادرالخارجيػػػػػػػػػػة)الشػػػػػػػػػػالعػػػػػػػػػػاهميف(،
ترىت(دهاج،الاى

11

خزف
الهعرفة

ٌػػػػػيعهميػػػػػةحفػػػػػػظالهعػػػػػارؼالهكجػػػػػػكدةفػػػػػيالػػػػػػذاكرةالتىظيهيػػػػػةلإعػػػػػػادة
-اسػػػػػػػتخداهٍاعىػػػػػػػدالحاجػػػػػػػة،كتشػػػػػػػػهؿالهػػػػػػػكاردالهاديػػػػػػػة)كثائؽهكتكبػػػػػػػػة

قكاعػػػػػػػػدالبياىػػػػػػػػاتالإلكتركىيػػػػػػػػة(إضػػػػػػػػافةإلػػػػػػػػىهعمكهػػػػػػػػاتهخزىػػػػػػػػةفػػػػػػػػي
الهػػػػػػػكاردغيػػػػػػػرالهاديػػػػػػػةأكالتػػػػػػػييهكػػػػػػػفالحصػػػػػػػكؿعميٍػػػػػػػاهػػػػػػػفخػػػػػػػارج

الهؤسسة.

(CHANG & 
CHUANG, 

2009)

12
تطبيؽ
الهعرفة

تعىػػػػػػيالإسػػػػػػتفادةالفعميػػػػػػةهػػػػػػفالهعرفػػػػػػةبطريقػػػػػػةفعالػػػػػػةتضػػػػػػهفتحقيػػػػػػؽ
ػػػػػيإسػػػػػتعهاؿالهعرفػػػػػةكتطبيقاتٍػػػػػاأٌػػػػػداؼالهؤسسػػػػػةبكفػػػػػاءة كفعاليػػػػػةكٌ

قتىػػػػػػاص عمػػػػػػيالكاقػػػػػػعالفعمػػػػػػيكالإسػػػػػػتفادةهىٍػػػػػػافػػػػػػيحػػػػػػؿالهشػػػػػػكلبتكا 
تخازالقرارات. الفرصكا 

(2017)ديب،

الأداء13
الهؤسسي

بأىػػػػػػػً"قػػػػػػػدرةالهؤسسػػػػػػػةعمػػػػػػػىالبقػػػػػػػاءكالاسػػػػػػػتهراركالهكازىػػػػػػػةبػػػػػػػيفرضػػػػػػػا
الهساٌهيفكالعاهميف

)الداكم،
2010)

14

الربحية

ٌػػػػيالىسػػػػبالتػػػػيتقػػػػيسكفػػػػاءةكفعاليػػػػةالهىظهػػػػةفػػػػيتكليػػػػدالاربػػػػاح
عػػػػػػفطريػػػػػػؽإسػػػػػػتخداـإصػػػػػػكلٍابكفػػػػػػاءةكهػػػػػػاإىٍػػػػػػاهقػػػػػػدارالفػػػػػػرؽبػػػػػػيف
الإيػػػػػػػػػراداتالتػػػػػػػػػيتتحصػػػػػػػػػػؿعميٍػػػػػػػػػاالهؤسسػػػػػػػػػةفػػػػػػػػػػيهبيعػػػػػػػػػاتالسػػػػػػػػػػمع
كالخػػػػػدهاتالهقدهػػػػػةلمعهػػػػػلبءكبػػػػػيفالىفقػػػػػاتالتػػػػػيتتحهمٍػػػػػاالشػػػػػركةفػػػػػي

بالإضػػػػػػافةلىفقػػػػػػاتخػػػػػػدهاتهابعػػػػػػدإىتػػػػػػاجكتسػػػػػػكيؽالسػػػػػػمعاكالخػػػػػػدهات
البيع

)قرارية،
2018)

رضا15
الزبائف

ػػػػػػاأف ٌػػػػػػكتعبيػػػػػػرعػػػػػػفهشػػػػػػاعرالفػػػػػػردكأحاسيسػػػػػػًالتػػػػػػييهكػػػػػػفاعتبارٌ
عكاسػػػػػػػانلهػػػػػػػدمالإشػػػػػػػباعالػػػػػػػذميحصػػػػػػػؿعميػػػػػػػًهػػػػػػػفالحصػػػػػػػكؿعمػػػػػػػي

الخدهاتأكالهىتجات

)بابكرع.،
2019)

16
رضا
العاهميف

ٌػػػػػككجٍػػػػػةتىظػػػػػرالعػػػػػاهميففػػػػػيالهؤسسػػػػػةىحػػػػػكعهمٍػػػػػـكالىاتجػػػػػةهػػػػػف
اتكلػػػػػػداإدراكٍػػػػػػـلمجك ىػػػػػػبالشخصػػػػػػيةكالتىظيهيػػػػػػةكالبيئيػػػػػػة،التػػػػػػيبػػػػػػدكرٌ

الرضاسكاءكافإيجابانأكسمباى.

)أبكخضير،
2017)
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 دراسةتنظيم ال 7.1

 الدراسة تقسيـ أربعةتـ إلى التظيهية الىاحية الأكؿهف الفصؿ يحتكم بحيث فصكؿ

أهاالفصؿالثاىييتحتكمعمىالإطارالىظرمكيشتهؿعمىهفاٌيـ،الهىٍجىكالدراساتالسابقةالإطار

دارسةضياتالكتطكيرفر هتغيراتالدارسةالثلبثةاهاالفصؿالثالثيشهؿىظرياتكىهكذجالدارسة

ختبارالفرضياتكاهاالفصؿالرابعيشهؿتحميؿب،كهىٍجيةالدراسة هىاقشةالىتائجياىاتالدراسةكا 

سٍاهاتالدارسةكهحدداتٍاكالهقترحاتالخاصةبالبحكثالهستقبمية .كالتكصياتكا 

 الخلاصة: 8.1

الدارسة هف الأكؿ الفصؿ كصياغة،في الهشكمة كتكضيح لمدارسة العاهة الهقدهة تىاكؿ تـ

الدارسة كأٌداؼ الإجرائية،التساؤلات كالتعريفات لمدارسة كالعهمية الىظرية الأٌهية تكضيح تـ كها

الدارسةسيتـفيًعرضالإطارالىظرم،لهتغيراتالدارسةكتىظيـالدارسة الفصؿالثاىيهفٌذي أها

.كأدبياتالدارسة
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 الإطاز اليظسي الفصل الثاىي

 المبحث الأول: إدارة الجودة الشاممة

 إدارة المعرفة :المبحث الثاني

 الأداء المؤسسي :المبحث الثالث
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 الفصل الثاني

 الإطار النظري

 المبحث الأول: إدارة الجودة الشاممة 

   :المقدمة 1.1.2
 

الثكرةالتكىكلكجيةكالهعرفيةفيىٍايةالقرفالعشريفكالعقدالأكؿهفالقرفالحادمكالعشريفأفرزت       

هجهكع ظٍكر هجاؿ في كالهداخؿ الهفاٌيـ هف العاهةة عادة،الإدارة كا  العهميات ٌىدسة إعادة هثؿ

ك الٍيكمة الشاهمة الجكدة دارة تطك ا  كالتركيزلاسيها الهعرفة إدارة هفٍكـ كالذميكهففيكضععميًير

كالسٍكلةالههكىةللبستفادة،الهعارؼكالهٍاراتالهكتسبةفيأيدمالعاهميففيالكقتكالشكؿالهىاسبيف

إدارةالهعرفةأٌـهدخؿ كتيعتبر (0202)حهكدة،ىسيـ،هىٍافيتحقيؽهستكياتأعمىهفالإىجاز

دكاتلمهىظهاتعدهفأٌـالأكهاتي،الإدارمكالتىهيةالهتكاهمةلمعاهميففيالهؤسسةلعهمياتالإصلبح

كتعهؿعمىالتكيؼالسريعهعالهتغيراتالهحيطةكرفعقدرتٍاالتىافسية،التيتسعىلمىجاحكالاستهرار

 .(0200)الظاٌر،أسهٍافكهٍاالخفاؽ،هعالهىظهاتالأخرل

الهؤسساتيتهيزهحيطالهؤسساتاليكـباحتداـالصراعالاقتصادمالذميتهثؿفيالهىافسةالقكيةبيف

الصهكدفيٌذاالهحيطلايككفكالأكيدأفالبقاءك،الدكليةلمفكزبحصصجديدةفيالأسكاؽالهحميةك

 هف التي الهؤسسات  كحظ هىتجات كبأسعاتقدـ عالية جكدة ذات هعقكلةخدهات ح.،،ر هحهد (

0202).
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 :الشاملة  التطور التارٌخً لإدارة الجودة 2.1.2
 

ثابتهفخلبؿتطكر،كخلبؿالتطكرفيالفكرالإدارميهكفهلبحظةتتابعالهداخؿالتسييريةلمجكدة

ٌذا كيهكفتحديدهدخميفلتطكر،كهستقريعكسٌذاالتطكرسمسمةالاكتشافاتفيهجاؿإدارةالجكدة

 الهدخؿالتقمييدمكالهدخؿالحديث.:الفكرالإدارمٌها

 المدخل التقميدي لإدارة الجودة: :الجزء  الأول

الهدخؿعمىالهراحؿالأكليةلتطكرالفكرالإك كهرحمة،ٌيهرحمةالفحصدارملمجكدةكيشتهؿٌذا

.كهرحمةتأكيدالجكدة،هراقبةالجكدة

 ( مراحل وتطور مفاىيم الجودة1.2الجدول )

 ضمان  الجودة رقابة الجودة الفحص الحالة
1961-19461979 – 09921960-0902الفترة

التىسيؽبيفعهمياتالجكدةالرقابةعمىالإىتاجتحديدالأخطاءالهٍهةالرئيسة

الٍدؼ
 هعياريةالهىتجات

بالفحص
هعياريةالهىتجاتالهعيارية

الإىتاج
تحسيفكتطكيرالجكدةهفخلبؿالتركيز
عمىجهيععهمياتالتصهيـكالعهميات
الإىتاجيةكالعاهميفكبيئةعهؿالهؤسسة

الىظاـالعهمياتالهىتجالتركيز
براهجكىظـشاهمةىظـأساليبإحصائيةهعاييركهقاييسالإساليب

هسؤكليةالجكدة
جهيعأقساـالهؤسسةبهافيٍاالإداراتالإىتاجكالعهمياتإدارةقسـالتفتيشكالفحص

العميا
تككيدالجكدةضبطالجكدةإحصائيانتفتيشالجكدةالهدخؿ

 كظيفةالعاهميف

بالجكدة

 ،العد،الفحص،التفتيش

 الترتيبلكشؼ

الأخطاء

 بىاءكاستخداـالأساليب

 لأخطاء الإحصائيةلكشؼ

كهىعحدكثٍا

كتصهيـالبراهجكتىفيذٌاقياسالجكدة
بهايساٌـفيتحسيفكتطكيرالجكدة

  .(2005)عمكاف، المصدر:
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بعدهراجعةالجدكؿأعلبيهفقبؿالدارسيتضحهفالجدكؿأفكؿهرحمةهفهراحؿالهدخؿ

أكلىالهراحؿهفهىظكرضيؽٌكهجردبدأتك،التقميدملإدارةالجكدةقدركزتعمىاٌتهاهاتهعيىة

تميٍاهرحمةهراقبةالجكدة،الفحصلمتأكدهفهطابقةالهىتجلمهكاصفاتكتصحيحالأخطاءبعدكقكعٍا

الكسائ استخداـ إلى طكرتً الفحصك هفٍكـ في تكسعت فحصلهجردالتي يعد كلـ الإحصائية ؿ

ك الأخطاءالهطابقة جك،التصحيح لتشهؿ اهتدت التصهيـلكف هف هٍها ك،زءان الثالثة الهرحمة ٌيثـ

لتغطيالهراحؿالسابقةلٍا الجكدة هحاكلةشهؿالتصهيـكالهطابقةالأداءككت،هرحمةتأكيدكضهاف

هىعالأخطاء.

 إدارة الجودة الشاممة:حتى الأن 1980المدخل الحديث فترة   :الجزء الثاني

كهػػػػػاصػػػػػاحبًهػػػػػفزيػػػػػادةلػػػػػكعيالزبػػػػػائفكالعػػػػػاهميففػػػػػيأفاسػػػػػتعهاؿالحاسػػػػػكبخػػػػػلبؿالثهاىيىيػػػػػات

أدللظٍػػػػػػكرٌػػػػػػذيالفمسػػػػػػفةالشػػػػػػاهمةالتشػػػػػػاركيةهػػػػػػفأجػػػػػػؿتسػػػػػػييرالجػػػػػػكدةداخػػػػػػؿالهؤسسػػػػػػة،الهؤسسػػػػػة

أفالهػػػػػدخؿالتقميػػػػػدملمجػػػػػكدةبهراحمػػػػػًالهتىكعػػػػػةلػػػػػـيكػػػػػفقػػػػػادرعمػػػػػى(2009)الحكػػػػػيـكآخػػػػػركف،

فعىػػػػػدهاكػػػػػافإزدٌػػػػػاركىهػػػػػكالهؤسسػػػػػةهرتبطػػػػػابالإىتػػػػػاج،تحػػػػػدياتالهىافسػػػػػةالعالهيػػػػػةالكقػػػػػكؼأهػػػػػاـ

كػػػػافبإهكػػػػافالهؤسسػػػػةبيػػػػعكػػػػؿأىػػػػكاعهىتجاتٍػػػػاكبػػػػاختلبؼ،لأفالطمػػػػبكػػػػافأكثػػػػرهػػػػفالعػػػػرض

ىلبحػػػػػظأفالعػػػػػرضأكبػػػػػرهػػػػف،درجػػػػةجكدتٍػػػػػا الطمػػػػػبههػػػػػازادفػػػػػيحػػػػػدةالهىافسػػػػػةبػػػػػيفكلكػػػػػفاليػػػػػكـ

أدركػػػػػػتالهؤسسػػػػػػاتأفهػػػػػػدخؿتأكيػػػػػػدالجػػػػػػكدةفػػػػػػيحػػػػػػد،كػػػػػػؿهػػػػػػايىػػػػػػتجيباعالهؤسسػػػػػػاتحيػػػػػػثلػػػػػػيس

تحقػػػػؽلٍػػػػاالتهيػػػػزفػػػػيظػػػػؿبيئػػػػةتىافسػػػػية،فٍػػػػيبحاجػػػػةإلػػػػىفمسػػػػفةإداريػػػػةجديػػػػدة،ذاتػػػػًلػػػػـيعػػػػدكافيػػػػا

ػػػػػػذاالهػػػػػػدخؿٌػػػػػػكإدارةالجػػػػػػكدةالشػػػػػػاهمة.أف،سػػػػػػريعة كتحقػػػػػػؽلٍػػػػػػارضػػػػػػاالعهيػػػػػػؿعمػػػػػػىهىتجاتٍػػػػػػاكٌ

يػػػػدعػػػػددالجهعيػػػػاتالههثمػػػػةلمهسػػػػتٍمكيفهػػػػفجٍػػػػةأخػػػػرلسػػػػهحبإعطػػػػاءكتزا،كفػػػػرةالهىتجػػػػاتهػػػػفجٍة

كالعهػػػػؿعمػػػػىتمبيػػػػةرغباتػػػػًلمحصػػػػكؿعمػػػػىرضػػػػاي،كالبحػػػػثعػػػػفاحتياجاتػػػػً،هكاىػػػػةتفضػػػػيميةلمعهيػػػػؿ

كلػػػػـيعػػػػدالسػػػػعرٌػػػػكالعاهػػػػؿالكحيػػػػدالهحفػػػػزلسػػػػمكؾالعهيػػػػؿبػػػػؿظٍػػػػرتعكاهػػػػؿأخػػػػرلأٌػػػػـ،ككلائػػػػً
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أدلٌػػػػذاإلػػػػىك،هثػػػػؿجػػػػكدةالهىػػػػتجكابتكػػػػارأىػػػػكاعجديػػػػدةهػػػػفالهىتجػػػػاتالتػػػػيلٍػػػػاالسػػػػبؽالتىافسػػػػي

اٌتهػػػػػػػاـالهؤسسػػػػػػػاتبضػػػػػػػركرةالبحػػػػػػػثعػػػػػػػفالجػػػػػػػكدةكالتهيػػػػػػػزفػػػػػػػيالأداءكتحقيػػػػػػػؽهيػػػػػػػزاتتىافسػػػػػػػية

لتحقيػػػػػػؽذلػػػػػػؾكجػػػػػػبعمػػػػػػىالهؤسسػػػػػػةربحيػػػػػػةعاليػػػػػػةكالبقػػػػػػاءفػػػػػػيالسػػػػػػكؽكلٍػػػػػػاتضػػػػػػهف،هسػػػػػػتداهة

تحريػػػػػؾكػػػػػؿفػػػػػردفيٍػػػػػاهػػػػػفخػػػػػلبؿإسػػػػػتراتيجيةشػػػػػاهمةكذلػػػػػؾبٍػػػػػدؼالتحسػػػػػيفالهسػػػػػتهرلجػػػػػكدةالهىػػػػػتج

.(2006)يكسؼ،ليتكافؽهعرغباتالزبائف

الجػػػػػػػكدة،أىشػػػػػػػطةالهؤسسػػػػػػػةكهػػػػػػػعتكسػػػػػػػعفكػػػػػػػرةهشػػػػػػػاركةالعػػػػػػػاهميففػػػػػػػيجهيػػػػػػػع        ظٍػػػػػػػرهفٍػػػػػػػكـ

بإضػػػػػافةإلػػػػػىهشػػػػػاركة،الشػػػػػاهمةالتػػػػػيتركػػػػػزعمػػػػػىبعػػػػػدمإرضػػػػػاءالعاهػػػػػؿكالعهيػػػػػؿفػػػػػيىفػػػػػسالكقػػػػػت

)جػػػػػػابر،الهػػػػػػكرديفكالتػػػػػػزاـالإدارةالعميػػػػػػاكشػػػػػػرطأساسػػػػػػيلأىجػػػػػػاحٌػػػػػػذيالفمسػػػػػػفةالتسػػػػػػييريةالحديثػػػػػػة

.(15،صفحة2019

تطور مفيوم الجودة  ( 1.2ل رقم )الشك



(22،صفحة2010)الصرف،:المصدر

 تستبعد لـ أمهرحمةهفهراحؿتطكرالجكدة أف كلكىيهكفهلبحظة إستىدتعميٍاسابقاتٍا ٍا

أمأفكؿهرحمةتاليةهفهراحؿٌذاالتطكرتتضهفالهرحمةالسابقة،أشهؿأعهؽككبهىظكرأكسعك
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فالجكدةيتضهفهراقبةالجكدةاكضه،فالرقابةعمىالجكدةتتضهفالفحص،كليستهىفصمةعىٍا،لٍا

 كالهفٍكـالحديثلإدارةالجكدةالشاهمةيشهمٍـجهيعان.

 بين إدارة الجودة الشاممةالتقميدي لمجودة و رق بين المدخل الف يوضح (2.2) الجدول رقم

هدخؿإدارةالجكدةالشاهمةالهدخؿالتقميدم#
الرقابةالذاتيةالرقابةالتفتيشيةكتقيدالأخطاء1
سيادةركحالفريؽالعهؿالجهاعيكالعهؿالفردم2
التحسيفالهستهرالتحسيفكقتالحاجة3
الافرادإىدهاجكتهكيفهشاركةالافراد4
هركىةالسياساتكالإجراءاتجهكدالسياساتكالإجراءات5
تحميؿالبياىاتحفظالبياىات6
التركيزعمىرضاالزبائفالتركيزعمىتحقيؽالأرباح7
هشاركةالهكرديفىظرةإلىالهكرديفعمىأىٍـهستغميف8
العهيؿالداخميكالخارجيالعهيؿالخارجي9
التركيزعمىالعهيؿكالهىتجالتركيزعمىالهىتج10

 (75، صفحة 2013) طايل، المصدر: 

هايهكفهلبحظتًهفالجدكؿالسابؽالتطكرالتاريخيلمفكرالإدارملمجػكدةهػفالهػدخؿالتقميػدم

كالتركيزعمىالأرباحقصيرةالهدلكالتحسيفكقتفػيتسييرالجكدةالقائـعمىأساسالعهؿالفردم

فػي الفاعمػة الأطػراؼ جهيػع كهشػاركة الجهاعي العهؿ عمى الهؤسس الحديث الهدخؿ إلى الحاجة

كالتحسيفالهستهرلمهىتجاتكخدهاتالهؤسسةلتكافؽرغباتكطهكحات،الهؤسسػةبٍػدؼخدهةالعهيؿ

ييف.عهالٍاكعهلبئٍاالداخمييفكالخارج

 الشاممة: الجودة لإدارة المفاىيمي الإطار 2.5.2

كخاصة،إدارةالجكدةالشاهمةتعدإتجاٌانهحكريانكهعاصرانفيشتيهجالاتالحياةبشكؿعاـ

كتحسيىًكذلؾىتيجةلمتطكراتكالتغيراتكالتقدـالسريعفيبيئات،هجاؿتقييـأداءالهؤسساتكتطكيري
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تسعىإدارةالجكدةالشاهمةإلىإيجادثقافةهتهيزةهبىيةعمىجٍكد(0،صفحة0209)خميفة،الأعهاؿ

الأرباح كزيادة التكاليؼ خفض خلبؿ هف لمهؤسسات هٍهة أصبحت لذلؾ الهؤسسة أعضاء جهيع

 , Ghani Al Saffar & Mishael)كالإىتاجيةكزيادةرضاالزبائفكتحقيؽهيزةتىافسيةكعكائدعالية

2019, p. 89)تحكلاتاجتهاعية العشريف القرف أكاخر  فترة التيشٍدتٍا ،أدتالتحكلاتالسريعة

التركيز،إضطرابالعالـ،التقدـالتكىكلكجيالسريع،يةالاقتصاد،ةتجمتبظٍكرالتكتلبتاقتصاديةكتقىي

التجارة الهؤسساتبرغبات،عميحرية اٌتهاـ  السهاحلمسمعبالتدفؽالحربيفالدكؿأدمإلىزيادة

الهستٍمكيفكجهعالهعمكهاتعفخصائصٍـكاحتياجاتٍـكالعهؿعميتمبيةالرغباتالتيأصبحتهف

الهى،الأكلكيات بسعر اٌتهاهان يكلي هايزاؿ  الحالي الهستٍمؾ  أف فيتجاتفرغـ كها كالخدهات

ًأصبحالأفيعطياٌتهاهانأكبرلمجكدةكيشترطقبكؿالجكدةفيالهىتجاتكالخدهاتألاأى،الهاضي

(0209)عهاد،التييقتىيٍا

كباتهفالكاضحأفتحقيؽهعاييرالجكدةالشاهمةلـيعدترفانفكريانبؿأصبحكاقعانعهميانلابد

كمهة كتسهع الكقتإلا هف دقيقة تهضي لا يكاد  كالأف هختمؼهىشاءاتالأعهاؿ في تطبيقً هف

بهىشآتكالأفرادكهفالتقىيكالتىافسالشديدقدحذاالأداءحيثأفالتقدـالصىاعيكالجكدةكحسف

 .(0200)رضكاف،  ٌىاظٍرالاٌتهاـبإدارةالجكدةالشاهمةفيجهيعهىاحيالحياة

الهىظهاتعمىتعزيزأدائٍـفيالهؤسساتٌكإدارة تساعد العكاهؿالتييهكفأف  كهفأٌـ

ٌيىظاـإدارملديًالقدرةعمىتعزيزالأداءالفردمككذلؾالتىظيهيالذم،(TQMالجكدةالشاهمة)

الٍدؼالىٍائيهفإدارةالجكدةالشاهمة(Abbas, 2019, p. 1)يسٍؿلمهىظهاتتحقيؽالهيزةالتىافسية

ٌكزيادةالزبائفالرضاهفخلبؿتحسيفجكدةالهىتجاتكالخدهاتهعالأقؿاستٍلبكنالمهكارد)قصرأكم

(.2017،كآخركف
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 عكس مفيوم إدارة الجودة الشاممة( يوضح الاتجاىات التي ت2.2شكل رقم )

 
.(097،صفحة0229)الطائيككآخركف،،:المصدر

كهػػػػػػفٌىػػػػػػايتضػػػػػػحأفإدارةالجػػػػػػكدةالشػػػػػػاهمةتعتبػػػػػػرهٍهػػػػػػةأساسػػػػػػيةلكػػػػػػؿالأفػػػػػػردالعػػػػػػاهميففػػػػػػي

ػػػػاعمػػػػىالأفػػػػرادالعػػػػاهميففػػػػيحقػػػػكؿالجػػػػكدةفقػػػػط إذأىٍػػػػاتعىػػػػيالإسػػػػٍاـ،الهؤسسػػػػةكلايقتصػػػػردكرٌ

ظيهػػػػػػيبكافػػػػػػةعىاصػػػػػػريفػػػػػػيتحقيػػػػػػؽالكفػػػػػػاءةكالفعاليػػػػػػةالاسػػػػػػتثهاريةلمهػػػػػػكادالفعػػػػػاؿلمىظػػػػػػاـالإدارمكالتى

،لػػػػذلؾتحػػػػكؿاٌتهػػػػاـالاقتصػػػػاديػػػػيففػػػػيالعقػػػػدالأخيػػػػركخاصػػػػةفػػػػيظػػػػؿالهىافسػػػػةالعالهيػػػػة،الهتاحػػػػة

هػػػػػفالىظػػػػػرةالضػػػػػيقةلمجػػػػػكدةعمػػػػػيأىٍػػػػػاجػػػػػكدةالهىتػػػػػكجالىٍػػػػػائيفقػػػػػطإلػػػػػىىظػػػػػرةأشػػػػػهؿلتشػػػػػهؿجػػػػػكدة

الهؤسسةكهكاردٌايطمؽعميٍاالجكدةالشاهمة.كؿىشاطاتككظائؼكهٍاـ

هفٌىايضحبأىًلايكجدثهةتعريؼهتفؽعميًذكقبكؿعاـلدمالهفكريفكالدارسيفالهٍتهيف

 الشاهمة الجكدة إدارة  بشأف  ٌىالؾبعضالتعريفاتالتيTQM)كالٍيآتذاتالصمة إلاأف  )

:كهاٌكهكضحفيالجدكؿأدىايكاىت(فهثلبنTQMأظٍرتتصكرعاـلهفٍكـ)
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 ء بعض الكتاب والدارسين والييأت( يوضح مفيوم إدارة الجودة الشاممة حسب أرا3.2) الجدول رقم

الهصدرالتعريؼالجٍة#
0(BQA)

هىظهةالجكدة
البريطاىية

هف تدرؾ التي لمهؤسسة الإدارية الفمسفة أىٍا
 كؿ تحقيؽ كتحسيفخلبلٍا الهستٍمؾ احتياجات

الأداء

.(0229)حهكد،

0(Juran)(0209)الهسعكد،ٌيالهطابقةلمهكاصفات
3Crosbyلضه الهؤسسة الهىٍجية الطريقة  سيراٌي  ف

الأسمكبالىشاطاتالتيخططلٍاهسبقان،حيثأىٍا
حدكث كتجىب هىع عمي يساعد الذم الأهثؿ
الهشكلبت،كذلؾهفخلبؿتحفيزكتشجيعالسمكؾ
الادارمكالتىظيهيالأهثؿكاستخداـالهكاردالهادية

كالبشريةبكفاءةكفعالية.

(0202)الشكدرم،

9Jablonskiتع شكؿ أىٍا اعمى الأعهاؿ لأداء بتحريػػػػؾكىي
كالإدارة،كالقػػػػدراتلكػػػػؿهػػػػفالعاهميف،الهكاٌػػػػب

لتحسيفالإىتاجيةكالجكدةبشػكؿهسػتهرهسػتخدهة
فػرؽعهػؿهػػفخػػلبؿالهقكهػػاتالأساسػػيةالثلبثػػة

ػػػػي كٌ الهؤسسػػة في في:لىجاحٍػػا الاشػػػػتراؾ
ل،الإدارة الهسػػػػتهر استخداـ،معهميػػػػاتالتحسػػػػيف

.فرؽالعهؿ

(0222)أحهد،

إدارميركزعمىالهستهرالتحسيف5 الشاهمةٌكىظاـ الجكدة إدارة
هفخلبؿالأدكاتكالتقىياتكالقيـ.

( Abbas, 2019)

داخؿ2 كالعهميات الكظائؼ جهيع تكاهؿ أجؿٌي هف الهؤسسة
زيادة أجؿ هف كالخدهات، السمع لجكدة الهستهر التحسيف تحقيؽ

رضاالزبائفكالربحيةكالقدرةالتىافسيةلمهؤسسة

( Hossain, 
Hossain, & Sarkar, 

2016).

التكيؼالهستهرهعحاجاتالزبائفكالهستعهميف،كتطكراتٍا7 ٌي
.التحكـفيجهيعىشاطاتككظائؼالهؤسسةبكاسطة

( Michel 
Wissler, 1983)

ٌيتهيزالسمعةأكالخدهةفيتمبيةكافةهطالبالزبكفكتكقعات8ً
تقديـ الإضافية، الخدهات الكفرة، السعر، الهعاهمة، حسف هثؿ:

.السمعةفيالكقتالهطمكب
(0220)عقيمي،
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تيعرؼبأىٍاتضهيفهبادئالجكدةفيكافةجكاىبالعهؿبدءناهف9
تحديداحتياجاتالزبكف،كأىتٍاءنبالتقييـالدقيؽللؤداء،لمتيعرؼعمى
الزبكفأكتعىيتضاهففرؽعهؿالهؤسسةكؿعمى درجةرضا

.حديلتحقيؽجكدةكؿالعهميات

(0222)حهّكد،

عىاصر02 جكدة أم شيء، كؿ جكدة بأىٍا الشاهمة الجكدة تيعرؼ
شباعالتىظيـكالا ىتاجككؿهرافؽالهؤسسةهفأجؿتحقيؽرضاكا 
.الهستٍمؾ

(0995)السمّهي،

الكظائؼكالإدارات،تيعرؼبأىٍاىٍجىظاـشاهؿيعهؿفيجهيع00
هتطمباتالزبائف كيٍدؼإلىتمبية كيشتهؿعمىجهيعالهكظفيف،
اباستهرارهفخلبؿالتحسيفالهستهرلجكدةالهىتجات أكتجأكزٌ

كالخدهاتكالعهميات.

(Al-Ali & Abu-
Rumman, 2019)

00( الشاهمة الجكدة إدارة TQMتكصؼ شاهمة( طريقة بأىٍا عادةن
لإدارةالهؤسسةباستخداـالتحسيفالهستهرلأداءالأعهاؿلإرضاء

تكقعاتالزبائفكأصحابالهصمحةالداخمييفكالخارجييف.

(Dawabsheh, 
Hussein, & Kittisak , 

2019)
03( الشاهمة الجكدة TQMإدارة هف يتـ طريقة ٌي إشراؾ( خلبلٍا

كالهكظفيففيالتحسيفالهستهرلا ىتاجالسمعكالخدهاتكالإدارة
هفخلبؿهجهكعةالأدكاتالتيتٍدؼإلىزيادةىجاحالأعهاؿ

كتقميؿالخسائر.

(Abbehك
Ngige،0209) 

أىظهةكأدكات 09 عمىهستكلالشركة)لٍا هختمفة(،ٌيفمسفةإدارة
الداخمييف كالهكرديف الزبائف دكر  القياسباستهرار جكدة لتحسيف
في هستكياتالهؤسسة، عمىجهيع الهكظفيف شراؾ كا  كالخارجييف

السعيإلىالتحسيفالهستهر.
عمى05 الشاهمةٌيفمسفةإداريةهتكاهمةيهكفتطبيقٍا الجكدة إدارة

إتباعثقافةالتحسيفالهستهرالهؤسساتالعاهةكالخاصةهفخلبؿ
تصكراتالزبائف لتمبية تسعىالهىظهاتالىاجحة التيهفخلبلٍا

هفأجؿتعزيزرضاالزبائفكالأداءالتىظيهي.

(Alghamdi, 
2018)

فمسفة02 ؛ أكلٍا ثىائيةالأبعاد بالطرؽ حؿالهشاكؿ  فمسفةإدارية
هفالعيكب،ثاالهىٍجيةالتيتشجعالعاهميفلتحقيؽ ىيٍااىتاجخاؿو

إلتزاـتىظيهيلتحقيؽرضاالزبف

( Edmond , Bor-
Yi, & Olds , 2011)
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الشاهمةٌيهدخؿهتكاهؿيٍدؼإلىتطكيرشاهؿ07 الجكدة فإدارة
 كهىاحي هراحؿ كافة يشهؿ هسؤكليةكهستهر كيشكؿ الأداء،

تضاهىيةللئدارةالعمياكالإداراتكالأقساـكفرؽالعهؿكالأفرادسعيان
هراحؿ كافة ىطاقً كيشهؿ العهيؿ، كتكقعات حاجات لإشباع
كحتى التشغيؿ بعهميات هركران الهكرد هع التعاهؿ هىذ التشغيؿ

التعاهؿهعالعهيؿبيعانكخدهة.

(0222)هصطفي،

إحداث08 عمى تعهؿ التي الحديثة الإدارية الهفاٌيـ أبرز أحد ٌي
كأٌدافٍا، فمسفتٍا كفي الهؤسسة أسمكبعهؿ في  تغيراتجذبة
ك العهؿ هراحؿ جهيع في شاهمة تحسيىات إجراء بٍدؼ كذلؾ
رغبات هع كالهتفقة الهحددة الهكاصفات هع يتفؽ الذم الشكؿ

سبيؿالكصكؿليسفقطإلىرضاالزبائفأكإسعادٌـالزبائف،في
ـهفخلبؿتقديـسمعكخدهاتلايتكقعكىٍا. كأىهاإلىإبٍارٌ

)عبدالرحهفك
(0223تكقيؽ،

الهديريف09 عهؿ طريؽ عف الهستٍمكيف لإسعاد الأداء  في التفكؽ
تحقيؽأكتزكيدالهستٍمكيفكالهكظفيفهعبعضٍـالبعضهفأجؿ

بجكدةذاتقيهةهفخلبؿتأديةالعهؿالصحيحبالشكؿكهفالهرة
)عبدااللهكابراٌيـ،الأكلىكفيكؿكقت.

0205)
أىٍاالأسمكبالأهثؿالذميساعدعمىهىعكتجىبالهشكلبتهف02

 السمكؾ كتشجيع حفز عمى العهؿ فيخلبؿ التىظيهي الإدارم
الأداءباستخداـالهكاردالهاديةكالبشريةبكفاءةكفعالبةعالية.

 إعداد  الدارس  إستناداً  عمى أراء الكتاب والدارسين :المصدر

الشكؿأعلبي هفالكتابكالدارسيفيركزكفعمىأف،هفخلبؿهلبحظة يرلالدارسبأفعددان

إدارةالجكدةالشاهمةبأىٍاهىٍجأكهدخؿأكطريقةلأداءالعهؿتسعىإلىزيادةقدرةالهؤسسةعمى

كعهمياتٍا هىتجاتٍا لجكدة الهستهر كالتحسيف العميا قيادتٍا دعـ خلبؿ هف الأداء  كتحسيف الهىافسة

  سمسمةكالاٌتهاـ شكؿ كعمى البشرم عف،بهكردٌا كالبحث كتحميمٍا هراجعتٍا طريؽ عف هترابطة

اكذلؾلتخيضالتكمفةهستىديفعمىلا،الكسائؿكالطرؽلرفعهستكلالأداءكتقميؿالكقتاللبزـ ىجازٌ

بالتركيزعميٍـ بأ،تحقيؽحاجاتكرغباتالزبائف الآخريف ىكيراٌا إدارية كفمسفة  هدخؿ ،هعاصرةٍا
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كيركزعمىالعهؿبشكؿصحيح،كثقافةتىظيهيةجديدةيعتهدعمىالهشاركةالجهاعيةكركحالفريؽ

هرة الأداءكرفع،هفأكؿ لتحقيؽ الهستخدهة كالعهمياتالإدارية الإحصائية تتضهفالأدكات كأىٍا

ريؼكفمسفةالهؤسسةلكؿفردبيىهايرلالاخربأىٍاتع.هستكلرضاالزبائفكالعاهميفعمىحدسكاء

فيٍاهفخلبؿدهجالادكاتكالتقىياتكالتدريبليشهؿتحسيىانهستهرانفيالعهمياتداخؿالهؤسسة.

 مرتكزات إدارة الجودة الشاملة: .4.1.2

تعػػػػػدإدارةالجػػػػػكدةالشػػػػػاهمةهػػػػػفأكثػػػػػرالهفػػػػػاٌيـالفكريػػػػػةكالفمسػػػػػفيةالرائػػػػػدةالتػػػػػياسػػػػػتحكذتعمػػػػػي

عهػػػػػػػفالاختصاصػػػػػػػييفكالدارسػػػػػػػيفكالإداريػػػػػػػيفكالأكػػػػػػػاديهييفكالٍيػػػػػػػآتالػػػػػػػذيفيعىػػػػػػػكفالاٌتهػػػػػػػاـالكاسػػػػػػػ

تػػػػػػػاجيكالخػػػػػػػدهيكالصػػػػػػػىاعيفػػػػػػػيهختمػػػػػػػؼالهىظهػػػػػػػاتىؿخػػػػػػػاصتحسػػػػػػػيفكتطػػػػػػػكيرالأداءالابشػػػػػػػك

الإىسػػػػػػػػػػاىيأفالتحػػػػػػػػػدياتالكبيػػػػػػػػػرةالتػػػػػػػػػيتشػػػػػػػػػػٍدٌاهىظهػػػػػػػػػاتالأعهػػػػػػػػػاؿفػػػػػػػػػيالهجتهػػػػػػػػػع،سػػػػػػػػػاىيةىالإ

الىكعيػػػػػػػػةعمػػػػػػػػيالصػػػػػػػػعيدالسػػػػػػػػمعيكالخػػػػػػػػدهيكالصػػػػػػػػىاعيكتسػػػػػػػػتخدـالهعاصػػػػػػػػرالهقتػػػػػػػػرفبالجكاىػػػػػػػػب

(TQMالىكعيػػػػػػةكسػػػػػػلبحرئيسػػػػػػيفػػػػػػيٌػػػػػػذاالاتجػػػػػػايكقػػػػػػدتػػػػػػـالاٌتهػػػػػػاـبالإطػػػػػػارالفمسػػػػػػفيكالفكػػػػػػرم)

ي: حيثأفٌذاالإتجاييؤشرىحكثلبثةهرتكزاتٌادفةفيٌذاالهجاؿكٌ

تحقيؽرضاالهستٍمؾ. .1

هساٌهةالعاهميففيالهؤسسة. .2

اريةالتحسيفكالتطكيرفيالجكدة.استهر .3
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  عجمة الجودة ومرتكزاتيا الفكرية والفمسفيةيوضح ( 2.2شكل رقم )

 
 .(0229)حهكد،المصدر : 

 النظرة الشمولٌة لإدارة الجودة الشاملة: 5.1.2
 

التيتتبايفإلاأفٌذاالتبايفالشكميكلعؿهفٍكـإدارةالجكدةالشاهمةكغيريهفالهفاٌيـالإدارية   

ًيتهحكرحكؿالٍدؼالذمتسعيلتحقيقًثلبنفيالهضاهيفالٍادفةإلاأىفيالهفاٌيـيكاديككفهتها

التالي كالشكؿ فيالهؤسسة الأطراؼالفاعمة كافة تفاعؿ بالهستٍمؾهفخلبؿ كالذميتهثؿ الهؤسسة

.يكضحذلؾ

 الشمولية لكل الأطراف في تحقيق أىداف المؤسسة( النظرة 4.2شكل رقم )

 .(0229)حهكد،المصدر : 
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دارة الجودة الشاممة4.2جدول رقم )  ( مقارنة بين  الإدارة التقميدية وا 

 إدارة الجودة الشاممة ) الإدارة المعاصرة( الإدارة التقميدية مجال المقارنة #
تحقيؽالرضاكالسعادةلدلالزبائفتعظيـالعائدعمىالاستثهارالٍدؼالكمي .0
أفقيعهكدمالٍيكؿالتىظيهي .0
تكاهؿكتضاهفكتكازفبيفالهدلالقصيرتركيزعمىالهدلالقصيرالتخطيط .3

كالطكيؿ
تعأكىي)فرؽعهؿ(،جهاعيفردماسمكبالعهؿ .9
شاهمة،جهاعيةجزئية،شخصيةالهسؤكلية .5
صدارأكاهرالقيادةالإدارية .2 ديهقراطيةقائهةعمىالهشاركةسمطكيةكا 
لاهركزيةكتاكيدعمىتفكيضالسمطةهركزيةالسمطة .7
هادمهعىكمبأفكاحدهادم)الفردرجؿاقتصادم(التحفيز .8
السياسات .9

كالاجراءات
هرىةجاهدة

هفخلبؿالجكدةالعاليةكارضاءالزبكفهفخلبؿكهيةالأىتاجالربح .02
كشؼالاخطاءكهحاسبةالهسؤكؿٌدؼالرقابة .00

هفخلبؿالإشراؼالمصيؽ
كشؼالاخطاءلتحديدالأسبابككصؼالعلبج

كتىهيةالرقابةالذاتية
كاسعهفخلبؿفرؽالعهؿضيؽكفردمالتخصص .00
جهاعيفردمحؿالهشاكؿ .03
هفٍكهة،كاضحة،هحددةلاتتسـبالكضكحالتاـهتطمباتالعهؿ .09
هتزاهىةكهرحميةكبعديةبأفكاحدبعديةأاسمكبالرقابة .05
الثقةالعاليةبيفالرؤساءكالهرؤكسيفالشؾعلبقةالعهؿ .02
التكمفةككهيةالأىتاجبالدرجةٌدؼالأىتاج .07

الأكلى
الجكدةالعالية

هستهرعىدالحاجةكالضركرةالتطكيركالتحسيف .08
هحكرالعهؿ .09

الادارم
التىسيؽكالتكاهؿالتىسيؽ

الىهككالتطكرفكالاستقرارالكظيفياالأهاٌتهاـالافراد .02
ىتهاءلمهىظهةلزرعالكلاءكالالحبالعهؿتكجيًالافراد .00
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التدريبكالتىهيةالهستهريف+تىهيةذاتيةالتدريبعىدالحاجةتىهيةالافراد .00
هسؤكليةالجهيعهحصكرةفيجٍةهعيىةهسؤكليةالجكدة .03
داخمي)سمسمةالجكدة(كخارجيخارجيفقطالزبكف .09
خيرهعيفخصكـالهكردكف .05
الشراءبهايخدـالجكدةالشراءبأقؿسعرٌكالٍدؼشراءالهستمزهات .02
هركىةفيتطبيؽالمكائحكالأىظهةتهسؾكالتزاـحرفيكتاـبٍاالمكائحكالأىظهة .07
الفصؿبيفالسمطةالتىفيذيةعلبقاتالسمطة .08

كالاستشارية
الجهعبيفالسمطتيففيفريؽعهؿكاحد

(58-57،الصفحات0220)عقيمي،الهصدر:

 محددات إدارة الجودة الشاملة: 6.1.2
 

أفالدرجةالتيتستطيعالهىتجاتأكالخدهاتأفتحقؽالغرضالأساسيهفتقديهٍاتعتهدعمى 

ي (25،صفحة0209)عهاد،:أربعهحدداتكٌ

 التصميم: .1

عدـتضهيىٍافيالهىتجأكأكـفيتضهيفبعضالخصائصيشيرالتصهيـإلىغرضالهصه

با،الخدهة الاعتبار في الهستٍمؾ هتطمبات الهصهـ يأخذ  أف الإىتاجيةكيجب القدرات إلى لإضافة

الخدهات.عىدالتقييـلمهىتجاتكفاكالأهالتصىيفيةلمهىتجأكالخدهةكاعتباراتالتكاليؼأك

 التوافق مع التصميم: .2

 أك الهىتج تطابؽ درجة إلى تصهيهٍا،الخدهةتشير الغرضهف التطابؽ،هع درجة كتتأثر

لمتسٍيلبتالإىتاجيةالهستخدهة القدراتالإىتاجية الآلاتكالهعدات،بهجهكعةهفالعكاهؿهثؿ: ،قدرة

العاهميف العاهميف،هٍارات الاال،الحكافز،تدريب كعهمية التصهيـ عهمية بيف تقييـ،تاجىربط هتابعة

.لإجراءالتصحيحيكمهاكافذلؾضركرياناتخاذا،الهطابقة
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 : سيولة الاستخدام .3

الاستخداـ لمعهيؿ،تؤدمسٍكلة التعميهاتكالإرشاداتاللبزهة الهىتج،كتكافر استخداـ عفكيفية

كفقالهاٌكهصهـلٍا،إلىزيادةقدرةالهىتجاتعمىالأداءبطريقةسميهةكآهىة،لٍا

 البيـــع:خــدمات مـــا بعـــد  .4

ٌػػػك كهػػا الخدهػػة الهىػػتجأك عمػػىأداء الهحافظػػة ىظػػرالجػػكدة هػػفكجٍػػة بالغػػة تكتسػػيأٌهيػػة

ىالػػػؾالكثػػػيرهػػػفالأسػػػبابال كفيٌػػػذي،الأداءعهػػػاٌػػػكهتكقػػػعػػػتيقػػػدتػػػؤدمإلىاختلبؼهتكقػػػعكٌ

الأداءكفقالمهعاييرالهكضكعية.ذالتصرفاتالتصحيحيةالتيتضهفأخالحػػػالاتلابدهف

  :المداخل الفلسفٌة لإدارة الجودة الشاملة أهم منظري إدارة الجودة الشاملة .7.1.2

سػػػػاٌـالكثيػػػػرهػػػػفالدارسػػػػيففػػػػيالتأسػػػػيسالىظػػػػرملإدارةالجػػػػكدةالشػػػػاهمةككضػػػػعالأفكػػػػارالتػػػػي

فالأٌػػػػـفػػػػياكتسػػػػتعرضالدراسػػػػةالهدرسػػػػتيفالمتػػػػيفتعتبػػػػر،كػػػػافلٍػػػػاتػػػػأثيرعمػػػػىبمػػػػكرةٌػػػػذيالفمسػػػػفة

ػػػػػاأصػػػػؿأغمػػػػػبالأفكػػػػارالتػػػػيهٍػػػػػدتلظٍػػػػكرفمسػػػػػفة هػػػػػاالهدرسػػػػةالأهريكيػػػػةبإعتبارٌ هجػػػػاؿالجػػػػكدةكٌ

تطػػػػػػػكيركىجػػػػػػػاحٌػػػػػػػذيالفمسػػػػػػػفةياباىيػػػػػػػةالتػػػػػػػيتػػػػػػػـفيٍػػػػػػػاتطبيػػػػػػػؽككالهدرسػػػػػػػةال،إدارةالجػػػػػػػكدةالشػػػػػػػاهمة

.(31،صفحة2019جابر،)

 :المدرسة الأمريكية .1

،شػػػػكمتٌػػػػذيالهدرسػػػػةكػػػػؿالأفكػػػػارالتػػػػيظٍػػػػرتفػػػػيهجػػػػاؿالجػػػػكدةهىػػػػذبدايػػػػةالقػػػػرفالعشػػػػريف

بفضػػػػؿالدراسػػػػاتكالأبحػػػػػاثكالتجػػػػاربالتػػػػيعرفتٍػػػػاالكلايػػػػػاتالهتحػػػػدةالأهريكيػػػػةكتهيػػػػزتٌػػػػػذيكذلػػػػؾ

(2009عبداللهالعبيدم،)الهدرسةبهايمي:

جاحتطبيؽالجكدةالشاهمةداخؿالهؤسسة.كيزعمىدعـالإدارةالعميالاىالتر .1

.الاعتهادعمىالطرؽالإحصائيةفيعهميةضبطالجكدة .2
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التركيزعمىالتدريبالأفرادلتىهيةقدراتٍـعمىتحقيؽالأداءالصحيحهفأكؿهرة. .3

البحثعمىهطابقةالهىتجاتهعالهكاصفاتالهحددةلٍا. .4

:كهفأشٍرركادٌذيالهدرسة

 :1993-1990إدوارد ديمنيغ أولًا:  

أهريكي    تصىيع هٍىدس كالفيزياء،ٌك الرياضيات في الدكتكراي عمى إحصائيا،حصؿ يعتبر

ركز،كهؤسسفمسفةإدارةالجكدةالشاهمةهفخلبؿأفكاريساٌـفيتطكيرالجكدةفيأهريكا،هشٍكرا

حرافاتكالأخطاءالتيتحصؿأثىاءالعهؿعهؿفيهجاؿالجكدةىعمىضركرةقياـالهؤسسةبهعالجةالإ

كلكفتـ،كبيراٌىاؾلصالحكزارةالدفاعالأهريكيةخلبؿالحربالعالهيةإلاأفأفكاريلـتجداٌتهاها

الثاىية العالهية الحرب بعد يف الياباف طرؼ هف العمهاء،تبىيٍا اتحاد طرؼ هف دعكتً تهت فقد

الذمدعـىشرأفكاريههاهكىًهفبىاءفمسفةهتكاهمةكتطبيؽالعهمي (JUSE) كالهٍىدسالياباىي

.(91،صفحة2009)حهكدكالشيخ،يةىٍجالجكدةعمىالهؤسساتالياباىله

 1960 "عاـHirohito حيثقمديالإهبراطكر"،يكفبفضمًفيتطكيرالجكدةباليابافكقدإعترؼالياباى

كجداليابافعىدكصكلًالياباف،كساهانرفيعاىتكريهالًلهساٌهتًفيتحسيفجكدةالهؤسساتالياباىية

فقيرةترغبفيسهاعأفكاريكفمسفتًككافلدكهىيؾالرغبةالكبيرةهساعدةاليابافييفحيثقرربلبدان

.(33صفحة،2019،)جابرتقديـهحاضراتًبدكفهقابؿهادمأكهالي

 :الأفكار الرئيسىة لـ إدوارد ديمنيغ  -

كلقدتركزتأفكاريالرئيسةفيخهسةهجالات:

.لإدارةالجكدةأ/الىقاطالأربععشر

ب/الأهراضالسبعةالقاتمة.
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ج/الهعكقاتالستةعشر.

د/ىظاـالهعرفةالعهيقة.

ىتيجةلٍذاالاٌتهاـبأفكار)ديهىغ(دعتًالهؤسساتالأهريكيةالكبرللإلقاءهحاضراتعفأٌهيةٌذا

كقدجاءكتابً،خبراءالجكدةالهدخؿالجديدكهايدعكإل ًهفالتركيزعمىالعلبقةبيفالهىتجيفك

اعتهد)ديهىغ(فيأعهالً.تتكيجالٍذيالجٍكد1982الهكقعالتىافسي"عاـ:الإىتاجيةبعىكأف"الجكدةك

كافالعهيؿهحكرأفكاريحيثعهؿعمىإعطائً،كآلياتتسييرالىظـ،عمىالبحثفيسمكؾالأفراد

القصكل الىجاحالاقتصادمفيالياباف،تحقيؽرغباتًلهحاكلةالأكلكية دعىهف،كتىسبؿ)ديهىغ(

يةقصيرةهفتبىيالهؤسساتالياباىبعدفترة،خلبؿهحاضراتًكأعهالًإلىالضبطالإحصائيلمجكدة

كزالىظريةاكعهؿبإستهرارعمىهحاكلةتج،لأفكاريكىجحتتمؾالهؤسساتفيإكتساحالأسكاؽالدكلية

يجادفمسفةجديدةلإدارةالهؤسساتالاالتايمكريةفيالتسي عفإدارةالجكدةكافيقكؿدائها،ىتاجيةيركا 

لتحقيؽ،فالكقتلإيجادديفجديدفيأهريكا(االشاهمة)لقدح كقدكضع)ديهىغ(أربعةعشرهعياران

(261،صفحة2010)العزاكمـ.،ف"الخركجهفالأزهةاالتهيزفيكتابًالذمأصدربعىك

 :فمسفة إدوارد ديمنيغ  -

افي)فياليابافقاـبتأسييسفمسفتًكخلبؿسىكاتعهمً (ىقطةكالتي14حكؿالجكدةكتركيزٌ

فيهعظـ كأفها ليسفقطفيالياباف العميا الإدارة  الهفرداتالتيإعتهدتٍا بعد أصبحتفيفيها

.(2008)العظيـ،كالتيىدرجٍافيالآتي:فالصىاعيةاالبمد

يجادٌدؼثابتلتحسيفالهىتجاتكالخدهات. .1 إيجادكا 

تبىيفمسةالتطكيركالتحسيفلهكاجٍةالتحديات. .2

التكقؼعفالاعتهادعميأساليبالتفتيشكالفحصالشاهؿلتحقيؽالجكدة. .3

التكقؼعفههارسةتقكيـالأعهاؿكاختيارالهكرديفبىاءنعمىالسعرفقط. .4
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تاجكالخدهاتالهساعدةهفىكالأىشطةالهتصمةبالتخطيطكالاالتحسيفالهستهرللؤبدبكؿالعهميات .5

أجؿتطكيرالجكدةكزيادةالإىتاجيةكبالتاليالتخفيضالهستهرفيالتكاليؼ.

ؿهعالاعتهادعميالطرؽالحديثةفيالتدريب.تأجيؿالتدريبفيالعه .6

تحقيؽالتىسيؽبيفالإشراؼكالقيادة. .7

8.  الخكؼهف إبعاد الجهيعالهرؤكسيف ليعهؿ كالهحفز الهلبئـ الهىاخ تىفيذ عمي كالعهؿ كالعاهميف

بفعاليةهفأجؿالهؤسسة.

ساـكالأداراتالهككىةلمهؤسسة.العهؿعميإزالةالعكائؽالتىظيهيةكالخلبفاتالهكجكدةبيفالأق .9

لمعاهميفكا .10 بهستكياتجديدةالتخميعفالشعاراتكالٍتافاتكالتحذيراتالهكجٍة لتيتطالبٍـ

تاجيةبدكفتقديـالكسائؿ.للؤى

تاجدكفربطذلؾبالجكدة.ىعدـكضعأرقاـقياسيةللئ .11

ككالتفاخربالعهؿ .12 العاهميفهفالزٌ كالتخمصهفىظاـالتقكيـالسىكم،إزالةالحكاجزالتيتحرـ

كالجدارة.

لهكاجٍة .13 الهؤسسة في فرد لكؿ الذاتي التدريبكالتطكير عادة كا  لمتعميـ براهج قاهة تأسيسكا 

.التقدـالتكىكلكجي

فأجؿالتطكيرالهستهر.ًالهىاسبعميأفيخصصجٍديهتشجيعكؿفردفيهكاى .14

قد لخصت النقاط السابقة وجهة نظر )دٌمنغ( فٌما ٌخص المطلوب عمله فً  المإسسة وهنالك  .15

مساهمات ل)دٌمنغ( فً تحسٌن الجودة من خلال  كشفه عن النقاط )أمراض مٌتة( التً تثبط همة 

يالمإسسة فً تبنً  (2008آخركف،)الطائيكك:الجكدةكٌ

.ضعؼالهطابقة  .16

التركيزعمىالأرباحقصيرةالهدل. .17
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ظهةتقكيـالأداءالعاهمييف.عدـكفاءةأى .18

السيطرةالتييفرضٍاالهديركفعمىالعهاؿ. .19

إدارةالهؤسسةعمىأساسالبياىاتالهرئيةفقطهععدـاٌتهاـلهاٌكصعبالهعرفة. .20

عدـبىاءالجكدةفيالهىتجهىذالخطكةالأكلى. .21

.كىيةالقاىفالهىتجالهعيبكالإستشاراتاالكمؼالهتزايدةكالخاصةبتكاليؼالضه .22

 مثمث الجودة لـ إدوارد ديمنيغ:   -

الهثمثيهثؿالك .23 لفمسفةديهىجفيتحسيفالجكدةكالإىتاجيةهبادئكالهزاياالأساسيةالثلبثٌذا

.تطبيؽإدارةالجكدةالشاهمةهفخلبؿ

 ديمنج ( يوضح مثمث1.2شكل رقم )

 
.(0228)العظيـ،الهصدر:
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 سمسمة التفاعل لـ إدوارد ديمنيغ: -

   ( يوضح سمسمة التفاعل لديمنج6.2شكل رقم )

 

   2008 -1904 (نا)جور ثانياً: جوزيف

(119،صفحة2015)هىػصػػػػػكر،:ن (امن ىو جوزيف  )جور   -

)جكر جكزيؼ اٌك أهريكيف( عالـ إدارة،ٌك فيىشر الذيفأسٍهكا الأكائؿ الركاد كيعتبرهف

كصاحبالعبارةالهشٍكرة"الجكدةلاتحدثبالصدفة،الجكدةالشاهمة بؿيجبأفيككفهخططان،كٌ

ككافهف،عىدهاأصدركتابً"السيطرةالىكعية"1950لٍا"برزتاٌتهاهاتًفيهجاؿالجكدةعاـ
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الجكدة برىاهجإدارة أٌـإسٍاهاتًكضععشرخطكاتهٍهةلابدلمهؤسسةكأفتتبعٍاعىدتطبيقٍا

الشاهمة.

كلكػػػػػفتكػػػػػكف،فضػػػػػعؼالأداءالعهػػػػػاليككػػػػػافيػػػػػؤهفبػػػػػأفهشػػػػػاكؿالجػػػػػكدةليسػػػػػتىاجهػػػػػةعػػػػػ

)العػػػػػػػػػزاكمـ.،85/15كىػػػػػػػػػًىابسػػػػػػػػػببالضػػػػػػػػػعؼالتسػػػػػػػػػييرملػػػػػػػػػلئدارةككضػػػػػػػػػحذلػػػػػػػػػؾهػػػػػػػػػفخػػػػػػػػػلبؿق

  .(265،صفحة2010

 :فلسفة جوزٌف  )جوران (  -

:كتتهثؿفىالخطكاتالتالية

كالتطكيرلمجكدةىشرالكعيبضركرةالحاجةإلىالتحسيف  .1

تحديدأٌداؼالتحسيفالهستهر  .2

تكافرالتدريبلكؿفرد .3

تبىيأسمكبحؿالهشكلبت  .4

.تقديرالجٍكدالهتهيزة  .5

.تدكيفالىتائجكالعلبقاتالتييحصؿعميٍاالأفرادكالأقساـكالاحتفاظبٍاكبياىات   .6

تكثيؽهايىجزهفأعهاؿ   .7

الهعتادةإدخاؿتحسيىاتسىكيةعمىالأىظهة  .8

ىجازالاعتراؼبالا   .9

 .بىاءتىظيـلتحقيؽالأٌداؼهفخلبؿتأسيسهجمسلمجكدة  .10
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  لمجودة: وران ()ج مثمث جوزيف   -

السػػػػػػػيطرةعمػػػػػػػىالجػػػػػػػكدةعهميػػػػػػػةهىتظهػػػػػػػةتػػػػػػػتـهػػػػػػػفخػػػػػػػلبؿقيػػػػػػػاسالىتػػػػػػػائجيػػػػػػػرل)جػػػػػػػكراف(أف

الهحققةهفطرؼالهؤسسةكهقارىتٍاهعالىتائجالهخططلٍا.

1986هػػػػفأٌػػػػـركادالجػػػػكدةفػػػػيالعصػػػػرالحػػػػديثبعػػػػد)ديهىػػػػغ(كقػػػػدقػػػػدـسػػػػىةكيعتبر)جػػػػكراف(

:هكضحةفيالشكؿالتاليطريقةشاهمةلمتفكيرفيهجاؿالجكدةعرفتبثلبثيةالجكدة

 لمجودة ( يشرح مثمث جوزيف  )جوران(7.2الشكل رقم)

 
(256،صفحة2010ـ.،)العزاكمالهصدر

)تتضهفثلبثةهراحؿفهلبحظةأفالجكدةهفكجٍةىظر)جكراف(هفخلبؿالشكؿالسابؽيهك

ٌي:(72،صفحة2010الصرف،

تشهؿعهميةالتخطيطكؿهفتحديدأٌداؼالجكدةكالزبائف  :المرحمة الأولى: تخطيط الجودة -

ك الهؤسسة هف الحاجاتالهستفديف هكاصفاتالهىتجكفؽٌذي تطكير ك احتياجاتٍـ تحديد ،أيضا

.ككضعالعهمياتالتيتحقؽالهكاصفاتكالهعاييرالهطمكبةلتحقيؽرضاالزبائف
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بالأٌداؼالهكضكعة :المرحمة الثانية: الرقابة عمى الجودة - كهقارىتً الفعمي الأداء  تقييـ تضـ

.رافاتكاتخاذالإجراءاتالتصحيحيةاللبزهةحىالإتخراجاس

يتـهفخلبلٍاكضعخططلإجراءاتالتصحيحيةاللبزهةكتكافر :تحسين الجودة :المرحمة الثالثة -

الهكارداللبزهةلذلؾبالإضافةلتككيففرؽالعهؿالخاصةبكؿخطةكتحديدهسؤكليتٍاتجايعهمية

 .التحسيف

      فميب كروسبي  ثالثاً:

  :من ىو ىو فميب كروسبي -

ٌكأحدعهالقةالجكدةالشاهمةفىالكلاياتالهتحدةالأهريكيةكترجعشٍرةكرسبيبشكؿأساسي

ككاف.امأفٌاسمعةخاليةهفالعيكب " Zero Defectsبكصفًلمجكدةعمىأفٌا"العيكبالصفرية

حتيلايككفٌىال الرقابة" عمىأىظهة "تعتهد يجبأف الفعالة الجكدة إدارة فييؤهفبأف ؾزيادة

ًيهكفيهكفأفتحدثالأخطاءبسببفقرالهعرفةبٍاكقمةأفتبايالهكظفيفالتكاليؼ.كهاذكرأى

عاهانألؼخلبلٍاالعديدهف(38أهضىكركسبيفيهجاؿالجكدة)(Crosby ،1979فىالهؤسسة)

يةكالجكدةبلبدهكع.ىالجكدةالشاهمةكهىٍاالجكدةهجالكتبالهتعمقةبا

قدركزتفمسفةكركسبيعمىعهميةالتطكيرعمىالعىصرالبشرمكالتىظيهيأكثرهفأكثرهف

فٍكيؤكدعميأف.)جكراف(عمىخلبؼهااٌتـبً)ديهىج(ك،اٌتهاهٍاباستخداـالأساليبالإحصائية

كفبتغييرثقافةالهؤسسةاتجاٌاتكقيـالعاهميف.كهاركزعمىالعىايةبالهخرجات تحقيؽالجكدةهرٌ

.كقدأكدكركسبي(58،صفحة0228)الىصر،عفطريؽالحدهفحجـالعيكببأقصيدرجةههكىة

%(هفهشكلبتالجكدةلدمالهؤسسةتكهف80عمىدكرالإدارةفيتحسيفالجكدةحيثيرمأف)

فىالإدارة.
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 فمسفة   فميب كروسبي: -

(خطػػػػكةتصػػػػؿبالشػػػػركةإلػػػػىتحسػػػػيفالجػػػػكدةكهػػػػاٌكهكضػػػػحفػػػػي14تتهثػػػػؿفػػػػيالقيػػػػاـبػػػػإجراء)

(.2019،الجدكؿالتالي:)الغبشركىاصر

 ( يوضح  خطوات كروسبي لتحسين الجودة1.2جدول  رقم )ال

 تعريف الخطوة الخطوة #
ٌكالتكضيحبأفالإدارةالعمياتىتٍجىٍجالجكدة.إلتزاـبالجكدة .1
ٌكتحسيفالجكدةلدمالفرؽهعكجكدههثميفعفكافةالأقساـ.فريؽتحسيفالجكدة .2
لمتأكدهفٌىالؾتحسيففيالجكدة.ٌكإجراءقياسللؤداءهقياسالجكدة .3
.ٌكهقياستكمفةالجكدةلدمالشركةعمىأىٍاأداةللئدارةتكمفةالجكدة .4
ٌكتعزيزهعرفةالهكظفيفككعيٍـبعهمياتالجكدة.الكعيبالجكدة .5
ٌكتكافرطريقةىظاهيةلحؿالهشكلبتقراراتتصحيحية .6
الهشددببرىاهجصفرالعيكبٌكالتزاـالكصكؿلصفرالعيكب .7

تعميـالهكظفيف .8
ٌكتحديدىكعالتدريبالذميحتاجًالهكظفيفلزيادةالجكدةإلى

هستكمالتدريبالإشرافي

صفرعيكب .9 يكـ
كالسهاحلكافةالهكظفيفبمهسالشعكربرسالةصفرالعيكب )قـكٌ

بفعؿالصكاببطريقةصحيحة(يكهيان

تحديدالأٌداؼ .10
ك السهاحلكافةالافرادفيبيئةالعهؿبتحديدأٌداؼالتحسيفلٍـكٌ

كللآخريف.

إزالةهسبباتالخطأ .11
ٌكالسهاحلطاقـالعهؿكاهلبنبالتكاصؿهعالإدارةلكصؼالهشكلبت

يجادحمكؿفعالةلهشكلبتٍـ. التييكاجٍكىٍافيالجكدةكا 
الجكدةبشكؿصحيح.ٌكتقديرٌؤلاءالذيفأدكاكاجباتٍـفيالتقدير .12
كأىشاءهجالسلمجكدةليتـالتكاصؿهعٍاعمىأساسهىتظـ.هجالسالجكدة .13 كٌ
ٌكأفتكضحلمهكظفيفأفتحسيفالجكدةعهميةهستهرة.افعمٍاهرةآخرم .14
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  :وماد فيغنبأرمانرابعاً: 

رقابةالجكدةالشاهمةايعدفيغىب ،فيكتابًالخاصبالرقابةعمىالجكدة(TQC)كـأكؿهفقدـهفٍكـ

الأكلى ـ(1950)الطبعة فيهعٍد كطالبدكتكراي أكضحأف،لمتكىكلكجياMassachusettsكٌ كقد

ىتاجىصؼقرفهفالتطكيركعبرالهركربخهسهراحؿأخذتكؿاالكصكؿإلىٌذيالهرحمةكاف

ي20هىٍا) دراكٍاكٌ :(سىةهفبدايتٍاكلحيفتحققٍاكا 

 الجودة مسإولٌة الحرفٌن فً الصنع. قبل القرن العشرٌن وكانتما  .1

 مرحلة مسإولٌة  رئٌس العمال عن الجودة. 1900 -1918من  .2

 مرحلة الرقابة على الجودة بالفحص. 1938 – 1937من  .3

 مرحلة الرقابة على الجودة إحصائٌاً. 1960-1983من  .4

 بدأت الرقابة على الجودة الشاملة. 1961من  .5

كأكضحأفإدارةالجكدةالشاهمةفعالةلتحقيؽالتكاهؿبيفجٍكدكافةالأطراؼكالهجهكعاتداخؿ

جتاىالشكؿالذميهكفهفالقياـبالإكالتيتتكلىتطكيرالجكدةكالهحافظةعميٍاكتحسيىٍاب،الهؤسسة

بأكثر الخدهة الكاهؿلمزبكفالأساليبكتقديـ يةهعتحقيؽالرضا الجكدةالاقتصاد إدارة )العزاكمـ.،

(08،صفحة0225الشاهمة،
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 أهداف وممٌزات ومعوقات ومتطابات إدارة الجودة الشاملة  8.1.2
 أىداف ومميزات ومعوقات ومتطابات إدارة الجودة الشاممة  (6.2) رقم  الجدول

 المصدر الموضوع #

1 

رة 
 إدا
مج
برنا
ق 
طبي
ف ت

ىدا
أ

ممة
شا
ة ال
جود

ال
 

حمؽبيئةتدعـكتحافظعميالتطكيرالهستهر. .1
إشراؾجهيعالعاهميففيالتطكيركالتىهية. .2
هتابعةكتطكيرأدكاتقياسأداءالعهميات. .3
تقميؿالهٍاـكالىشاطاتاللبزهةلتحكيؿالهدخلبتهفالهكادالأكلية .4

إلىهىتجاتأكخدهاتذاتقيهةلمعهلبء.
إيجادتقافةتركزبقكةعميالزبائف. .5
تحسيفىكعيةالهخرجات. .6
كفكبيفالإداراتكتشجيعالعهؿالجهاعي.ازيادةالكفاءةبزيادةالتع .7
ىتاجية.تحسيفالربحيةكالا .8
زيادةالقدرةعميجزبالزبائفكتقميؿشككاٌـ. .9

)كركبرت،تقميؿالهٍاـعديهةالفائدةكزهفالعهؿالهتكرر. .10
2009). 

2 

ممة
شا
ة ال
جود

ة ال
دار
ت إ

ميزا
م


 

تقميؿالأخطاءداخؿالهؤسسة. .1
لإى .2 ٍاءالهٍاـكالهسؤكلياتداخؿالهؤسسة.تقميؿالكقتاللبزـ
الاستفادةالهثمىهفالهكاردالهكجكدةفيالهؤسسة. .3
تقميؿعهمياتالهراقبةالهستهرةبدكفجدكم. .4
زيادةرضاالهستفيديف. .5
زيادةرضاالعاهميف. .6
فالضركرية.اتقميؿالإجتهاعاتكالمج .7
تحديدالهسؤكليةكعدـإلقاءالتبعاتعميالآخرييفعىدحدكثأم .8

أهرغيرهبرر.
بىاءكتعزيزالعلبقاتالإىساىية. .9

تأسيسىظاـهعمكهاتيدقيؽلإدارةالجكدةالشاهمة. .10
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3 

رة 
 إدا
ات
عوق
م

ممة
شا
ة ال
جود

ق ال
طبي
ت

 
 

ضعؼالهتابعةالإداريةعمىالإداراتكالأقساـ. .1
ىقصالخبرةالإداريةلدمبعضالهسؤكليف. .2
عدـقدرةبعضالرؤساءعمياتخاذالقرارات. .3
ضعؼالتىسيؽبيفالأجٍزةذاتالصمة. .4
عدـكجكدالهكظؼالهىاسبفيالهكافالهىاسب. .5
عدـفٍـبعضالهسؤليفلمهتغيراتالداخميةكالخارجية. .6
الحكاجز .7 عمي بالقضاء كذلؾ الإدارات بيف الحكاجز إزالة عدـ

الهستكييف بيف كالأقساـ الإدارات بيف الاتصاؿ كتفعيؿ التىظيهية
بيف الهىافسة كليس الٍدؼ ٌي الجكدة لتككف كالعهكدم الأفقي

الزهلبءكالإدارات.
هراكزلمتدريبكالتطكيرالفعاؿكىدريبالهكظؼتدريبانىشاءاعدـ .8

هحددانهتعمقانبعهمً.

)كركبرت،
2009). 

4 
يق
تطب
ل ال

 قب
ات
طمب
مت

 
 

إعادةتشكيؿالٍيكؿالثقافيداخؿالهؤسسة. .1
التركيجكتسكيؽالبرىاهجبشكؿفاعؿكجيد. .2
.الجكدةأساليبكأداتبرىاهجتدريبكتعميـالهشاركيفب .3
إدارة .4 هجاؿ في كالدارسيف الاستشارييف ك بالهختصيف الاستعأىة

البشريةبشكؿ الهكارد كالهختصيفبإدارة الشاهمةبشكؿعاـ الجكدة
خاص.

تشكميؿفرؽالعهؿفيالهؤسسة. .5
تشجيعكتحفيزفرؽالعهؿبشكؿهستهر. .6
 .كؿهىظـالهتابعةكالإشراؼعميفرؽالعهؿبش .7

  

 أهمٌة إدارة الجودة الشاملة: 8.1.2

في الهستهر التحسيف تحقيؽ خلبلً هف يهكف الذم الهدخؿ تعتبر الشاهمة الجكدة إدارة  أف

الهؤسسة كاىت،الأىشطةفيإضافةالقيهةالتيتهارسٍا إذا ٌىالؾفعلبنكالزبكفٌكالذليحددفيها

.(0202)العزاكمـ.،قيهةهضافةبالإعتهادعمىهستكمالرضاالهحقؽلً
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كيهكفأفىمتهّسأٌهيةإدارةالجكدةالشاهمةفيتحقيؽالتهيزكالكفاءةفيجكدةالهؤسسةككؿ

(92-95،الصفحات0200)لعمي،هفخلبؿهايمي:

أىٍاتؤدمإلىتخفيضالتكمفةكزيادةالربحية.  .0

ككىٍاتهكفالهؤسسةهفدراسةاحتياجاتالزبائفكالكفاءبٍابؿاستباقٍاأيضان. .0

تؤدمإلىتخفيضحجـالٍدرلمهكارد. .3

تحسفكثيرانهفجكدةالهىتجأكالخدهةالىٍائية. .9

يساٌـهدخؿإدارةالجكدةالشاهمةفيتحقيؽالهؤسسةلهيزاتتىافسيةفيظؿالهىافسةالشديدة. .5

تساعدعمىاتخاذالقراراتكحؿالهشكلبت. .2

تدعيـالترابطكالتىسيؽبيفأطراؼالهؤسسةككؿ. .7

تاجيةهفخلبؿالإستغلبؿالأهثؿلمكقتهفطرؼالعاهميف.تهحدثطفرةإى .8

اطالعاهميفبالهؤسسةبهىتجاتٍاكلأٌدافٍا.زيادةارتب .9

 تحسيفسهعةالهؤسسةفىىظركؿهفالزبائفكالعاهميف.

 ( يوضح أىمية إدارة الجودة الشاممة8.2الشكل رقم) 

 
(2012)عيسي،الهصدر:
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 تطبٌق إدارة الجودة الشاملة:مراحل  9.1.2
 

لىهاذجهختمفةلتطبيؽالجكدةالشاهمةكغالبانهايككفلدمٌؤلاءالخبراءيركجبعظـالهستشاريف

ا.كلا تكجدطريقةكاحدةعاهةيهكفأراءهعيىةخاصةبالفركؽالرئيسةالتيتهيزكؿطريقةعفغيرٌ

تيعدؿكتيشجعهفعإليأفعهمياتالشاهمةيجبأفكالسببفيذلؾيرج،تطبقٍاكؿالهؤسساتأف

تاريخ،لذيفسيطبقكىٍابحيثترهزإلىجهيعالهتغيراتالهشتركةبيفالهؤسساتهثؿالعاهميفجأىبا

 الزبائف تفضيلبت ك كالدكلية الهحمية كالثقافة الهؤسسة الجكدة(0220)تكفيؽ، تطبيؽ عهمية كتهر

ي: -الشاهمةبهراحؿكٌ

جػازىػاجحلأسمكبإدارةالجكدةالشاهمةفيىخهسهراحػؿلإأفٌىػاؾ (Jablonski. J) ذكػر

.(00،صفحة0222)أحهد،هختمؼالهؤسسات

 :المرحمة الصفرية الإ عداد  .1

ي: تحتكمٌذيالهرحمةعمىهجهكعةهفالخطكاتكٌ

 .أ الخطػكة الشػاهمة:فيٌػذي الجػكدة فيتطبيػػؽىظػػاـقػرارتطبيػؽإدارة الهؤسسػػةرغبتٍػػا تقػررإدارة

الشػػاهمة الجػػكدة الهسعىكالػػتي،إدارة ٌػػذا تجػػاي اتجاٌػػاتإيجابيػػة لػػديٍا يكػػكف  أف يجبعميٍػػا

.كدرايةهبدئيةبً

التدريبالجكاىب .ب لإدارةالجكدةالضركريةتػدريبالهػديريفعمػىإدارةالجػكدةالشػاهمة:كيشػهؿٌػػذا

.الشاهمة

هسػتقبلبن .ج الهؤسسػة لػػً تطهػػح هػػا صػػياغة يػػتـ ىػػا كٌ الهؤسسػػة: رؤيػػة رؤيػة،صياغة ػػي كٌ

 .كهػىٍجإدارةالجػكدةالشاهمةٌكأداةتحقيؽٌذيالإستراتيجية،إستراتيجيػػة

 التخطيط:  :مرحمة الأوليال .2
 

:كيتـفيٌذيالهرحمةهايمي
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التيتضـرئيسالهؤسسةإختيار .أ كالػػػتي،كههثميفعمػػػىهسػػػتكلعػػػاؿ،أعضاءلجىةالجكدة:

الهؤسسة داخؿ الشاهمة الجػػػكدة إدارة برىػػػاهج تكجيػػػً العقبات،تتػػػكلى إزالة هٍاهٍا هف كالتي

كهةالتغير.اكالتغمبعمىهق،ىاتالكظيفيةاالهكجكدةبيفالكي

 .ب هستشار العميااختيار الهستكياتالإدارية بيف  هف اختياري يتـ كغالبا يتهتع،لمجكدة: كيككف

.بتأييدقكللقضيةالجكدةالشاهمة

أهػاالهستشػػار،تدريبلجىػػةتكجيػػًالجػػكدةكالهستشػػار:لقػػدأشػػرىاسػػابقالتػدريبإدارةالجػػكدة .ج

.اياالجكدةالشاهمةفيجػبأفيحصػػؿعمػىتػػدريبهكثؼحكؿقض

كفيٌػذيالهرحمػةتػتـالهكافقػةعمػى:الهكافقػػةعمػػىخطػػةالتطبيػػؽكتخصػػيصالهػػكارداللبزهة .د

 .كالهكاردالهاليةاللبزهةلتطبيؽٌذاالبرىاهج،خطػةتطبيػؽبرىػاهجإدارةالجػكدةالشاهمة


 مرحمة التقييم والتقدير:  :المرحمة الثانية .3
 

 وتشمل هذه المرحلة على ما ٌلً: .أ 

ووعً وإدراك العاملٌن بؤهمٌة إدارة الجودة  ،التقٌٌم الذاتً: والذي ٌهدف منه معرفة تقٌٌم .ب 

 الشاملة.

التقٌــــٌم التنظٌمــــً: وٌــــتم ذلــــك عــــن طرٌــــق المقــــابلات الشخصــٌة مــع العاملٌن أو  .ج 

فٌما ٌتعلق  ،وتلك المرغوب فٌها ،ــٌن الثقافة التنظٌمٌة الحالٌةلتحدٌــد الفجــوة ب ،استقصــائهم

 بإدارة الجودة الشاملة.

 تقٌٌم رأي الزبائن: لمعرفة ما ٌنتظره الزبائن من المإسسة. .د 

 تقٌٌم تكلفة الجودة: هو تقٌٌم التكالٌف المالٌة للجودة. .ه 
 :مرحمة الطبيق :المرحمة الثالثة .4

 

كالتيتحتكمعمىالخطكاتالتالية:
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إختٌار مـن ٌـتولً التـدرٌب بالمإسسـة: وعـادة ٌكـون ٌتمتـع بالخبرة والدراٌة اللازمة بشإون  .أ 

كما أنه غالبا تتم دعوته مـن هٌـآت خارجٌـة متخصصـة فً مثـل  ،وقضاٌا إدارة الجودة الشاملة

 هـذا التدرٌب.
 ٌتضمن ما ٌلً: تدرٌب المدٌرٌن والمرإوسٌن: والذي .ب 

الإدراؾكالكعيبأٌهيةإدارةالجكدةالشاهمة -

،التػدريبعمػىاكتسابالهعرفػةكالهػٍاراتالػتيتخػصهػٍاراتػبىاءالفرؽكديىاهيكيػةالجهاعة -

 .كالاتصاؿكحؿالهشاكؿ

-  فيجهػع تسػاٌـ فػػرؽعهػؿ تشػػكيؿ الخطػػكة ٌػػذي في كيػػتـ العهػػؿ: فػػرؽ ،الهعمكهػاتتشػػكيؿ

عطػاءالاقتراحػات .تٍـهجاؿالجكدة الههكىةلمهشاكؿالهطركحةكالتيكالحمػكؿ،كا 

  :تبادل ونشر الخبرات  :المرحمة الرابعة .5
 

داراتٍا.كفيٌذيالهرحمةيجبالاستفادةهفالخبراتالهكتسػبة سابقافيهجاؿالجكدةكا 

  الشاممة( يوضح مراحل تطبيق الجودة 9.2الشكل رقم )

 المصدر: إعداد الدارس
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 (  يوضح الفوائد المختمفة لتطبيق إدارة الجودة الشاممة51.2الشكل رقم )

 

 (62،صفحة1999)الحىاكمكالسيد،المصدر: 

 أبعاد إدارة الجودة الشاممة:   10.1.2

 دعم  الإدارة العميا:  .5

فيـلحاسدكرال)العميادارةالإافيدةلمقياأفلشاهمةعمىكدةالجؿإدارةاهجافيكفلباحثاييجهع

اتبىي الجإدارة ،لشاهمةكدة اكؤيإذ يدلعد اهد إدارة الجفركاد ,Kanji, Crosby,ؿهثافألشاهمةهكدة

Oakland ,Deming لكبيالأٌهيةاعمىـٌرغيك لمقيارة  الإافيدة لعمدارة زالتكايا تجاي ؽبيطتهٍا

دارةاك ططلخداؼكالأٌاضعفكهداءنبتإ  (Bon،0200كMustafa)سسةؤلهالشاهمةفيكدةالجا 

ك  اتخصيكجهع الهص ابيطبت،ركرانه،يةركرلضكارد إدارة الجؽ كدة لإشكالشاهمة جٍراؼ كدعمى

رضتقييهٍابغكجعتٍاراهكلشاهمةكدةالجارةاإدتبىيدلقابةعمىهرلالىإلانكصك،رلهستهفالتحسيا

لشاهمةفيكدةالجإدارةاتبىيكلىىحطكةأكخرلعميايعتبدارةالإافيدةلقيازاـافيتبىيٍا.فالترارلاستها

التزاـالإدارةالعمياهطمبأساسيإف(0208)هؤهؿكحسيف،يعتبر .(0202)سعادم،سسةؤلها
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لقيهةكأٌهيةتحسيفكالسمكؾإل كهي)لمهدير/القائد(ٌكدليؿهٍـللآخريف،لتحسيفالجكدةكالإىتاجية

لتطك،الأداء تستقطعالإدارةالعمياجزءانهفكقتٍاأف،بيؽإدارةالجكدةالشاهمةتكافرالكقتاللبزـ

ككذلؾتخصيص.يرلتعزيزقدراتٍاكهعارفٍالتطبيؽهىاٌجإدارةالجكدةالشاهمةالثهيفلمتعمـكالتطك

يمز الكقتلتدريبفرؽالتحسيفكها هف بأفجازاتـ كالاحتفاؿ الاجتهاعاتالدكرية بعقد السهاحلٍا

أٌداؼالجكدةكذلؾييعدهؤشرانقكيانهفالإدارةالعمياإلىجهيعهكظفيالهؤسسةبأفٌىاؾ التزاهان

.هفقبمٍابإدارةالجكدةالشاهمةههايعطيالهكظفيفحافزانقكيابالتزاـ

تستهدفمسفةالجكدةالشاهمةقكتٍاهفالتزاـالإدارةأى   (Al-Damen, 2017, p. 159)ويري  

هختمؼأفشطةالهؤسسةكيجبأفتؤدمالقيادةالعميابتبىيكتطبيؽهىٍجإدارةالجكدةالشاهمةفي

لمهىشأة كاضحة هستقبمية رؤية شاء أف في رئيسينا جهيع،دكرنا عمى كالعدالة الهشتركة القيـ كتطكير

الثقةكالقضاءعمىالخكؼ،هستكياتالهىشأةكالحفاظعميٍا  اللبزهة،بىاءن  الهكظفيفبالهكارد كدعـ

كيزيدهفالكعي،كيشجعالتكاصؿالهفتكح،الهكظفيفكيقدرالجٍكدالإيجابيةكالتدريبالهىاسبيحفز

ظٍارالتزاهٍـبالجكدةكقدكةلمعاهميف. كالتعميـكتدريبالعاهميفكا 

أىًلايهكفلأمىظاـإدارةجكدةأفيىجحبدكفالتزاـكدعـالإدارة (0982لاحظدهيىغ)

ٌي العميا ؛كأفالإدارة العميا يجادثقافةالهؤسسةك،التيتستثهرفيالعهميات ارالهكرديفيختاك،ا 

 .(Kiprono & Genga, 2018, p. 385 ) ) كتطكرعلبقاتهعٍـ

 الجكدة إدارة أىشطة في الىجاح لتحقيؽ العميا الإدارة لدعـ كتزدادالحاجة.(0209)العىزم،كذكر

 عمى سمطتٍا بسبب كالهعىكم الهادم الدعـ تقديـ تهمؾ كها بضركرةتطبيقٍا الإقىاع عمى الأقدر فٍي الشاهمة

 الإدارة هف كفاعميتٍا قكتٍا كتكتسب التزاـ ٌذا هف الشاهمة الجكدة إدارة الأخرلكتبدأ الإدارية الهستكيات

جراءات كىظـالأىشطة جهيع في تغيير ثكرة لإيجاد ,العميالمهىظهة  يسٍـ كبها العاهميف هع كالعلبقات العهؿ كا 

الهؤسسة. هستكل عمى الشاهمة الجكدة إدارة فيبىاء
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لعميافيدارةالإافيدةلقيادلالتزاـابهطتبرلشاهمةهكدةالجإدارةاتبىيؿفشحأكىجاأفكها

يعاأفJuranدكؤيؾ؛إذلذ الجإدارةاسسةفيتبىيؤلهؿافشبسبافأ%ه85دؿها لشاهمةكدة

فيالقاراؼاشإلىإجعرا  الإدة اليهشاكؿ05ففيحي،لعميادارة %فقطرهفتمؾالأسبابتعكد

.Ull & Kumar, (2014) )هرتبطةلمعاهميف

 التحسين المستمر: .2

أفالتحسيفالهستهرٌكالتغييرللؤفضؿكالتحسيف(028،صفحة0207)عاهركعباس،ذكر

كهحأكلةالكقكؼعمى،حيثيىصبعهمًفيجعؿكؿهظٍرهفهظاٌرالعهمياتهحسىنا،الهتكاصؿ

تيتحتاجإلىالتحسيفكالتطكيركهاٌيالعهمياتأكالهشاريعال،كافةالتغييراتالتيتحدثأثىاءالعهؿ

سكاءالهدخلبتأكعهمياتالتحكيؿأكلذلؾيسعىإلىتحسيفكؿالعكاهؿالهتعمقةبالعهمياتكالأىشطة

حيثقديىتجعفعهميةالتحسيفالهستهرتخفيضفي،ىتقاؿالهخرجاتإلىالعهيؿاالهخرجاتكحتى

رضا أك العاهميف رضا هستكل في إرتفاع أك جكدتٍا تحسيف أك الهخرجات في زيادة أك الهدخلبت

الٍدؼهفالتحسيفالهستهرٌكزيادةهستكلرضاالأطراؼذاتفإفالزبائف.بالإضافةإلىذلؾ

أك الداخمييف سكاء بالهؤسسة التحالعلبقة فمسفة تقكـ كها  هكاصمةالخارجييف. عمى الهستهر سيف

فالكثيرهف،فٍكيأخذشكؿسمسمةذاتحمقاتهترابطةهعبعضٍاالبعض،هرةتمكالأخرلالتطكير

ىاؾعىاصر الأفكارالبسيطةفيالعهؿتؤدمفيىٍايةالهطاؼإلىتطكيرهكاسبكبيرةلمهؤسسةكٌ

أٌهٍاالتركيزعمىالزبائف،لتعهؿضهفطريقةالتحسيفالهستهرفيالهؤسسةعديدةتتفاعؿفيهابيىٍا

علبقاتالإدارةهعالعاهميفكاستخداـالتكىكلكجيا.،التزاـالإدارة،كركحالتعأكفكعهؿالفريؽ

 كيرم 0209)الهسعكد، صفحة ال(050، ٌك الهستهر التحسيف  أفضؿأف تطكير عمي عهؿ

ذايعىيههارساتأفضؿهفالهراتالسابقةتٍدؼ،كالطرؽلتحكيؿالهدخلبتإلىهخرجاتالأساليب كٌ

احتياجات تمبية كخفضالتكاليؼإلى كتكقعاتٍـ العهؿ،الزبائف بالتخصصكتقسيـ يتأتيإلا لا ذا كٌ
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كسابٍ الأفرادعمىالتعميـكا  قدرة ،كلايعىيالتحسيفالهستهر،ـهٍاراتجديدةكالتدريبالهستهركزيادة

لمتحسيف  ىظاـ بؿيجبكضع هكاصفاتدقيؽيؤدمإلىإكتشاؼالأخطاءكتصحيحٍا ىظاـ كضع

الهستهر هتكاصلبن‘ جٍدان يككف  أف يجب كؿ،لذلؾ كفي الهستهر التحسيف لعهمية هستهرة قيادة أم

.التحسيفالهستهربأففمسفةلضهافىجاحكتقدـ(Al- Saffar, 2019, p. 97 )ييعرَّؼكالأقساـ

بٍـ،الهؤسسات كالاحتفاظ الزبائف جذب عمى تقكـ كاحتياجاتٍـ،كالتي هتطمباتٍـ  جهيع  تكافر ،ك

الأداء  عهميات كتحقي،كتطكير التىافسية كالهيزة الربحية زيادة إلى الهستهر التحسيف يؤدم ؽحيث

إلىDeming كقدأشار،يبحثعفالتحسيفالهستهركالتدريجيKaizen الىجاحالهتتالى.أفأسمكب

يشهؿكافةهجالاتالعهؿفيالهؤسسة يجبأف التحسيفالهستهرلمجكدة فالتحسيفالهستهر،أف

تكضػيحكلذلؾيهكف،عهميةكميةهتكاهمةكليستجزئيةتخصعهميةدكفأخرلأكقسـبحدذاتً

 Plan Do Check ) ، (PDCA)  يرهزلٍابػكالتيDeming هبادئالتحسػيفالهستهرهػفخلبؿدكرة

Act)،)الهستهربعجمةدائريةكهايكضحً كالتػيتشػبًالتحسػيف،ردفعػؿ(،هراجعػة،تىفيػذ،تخطػيط

الشكؿالتالي:

 Deming :( يوضح دورة11.2الشكل رقم)

 

.(Al- Saffar, 2019, p. 97 ) المصدر: 
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فالتحسػػػػػػيفالهسػػػػػػتهرٌػػػػػػكجٍػػػػػػدهسػػػػػػتهرلتحسػػػػػػيفالأسػػػػػػاليبالتػػػػػػيلػػػػػػػـتعػػػػػػدقػػػػػػادرةعمػػػػػػىتىفيػػػػػػذ

ىهػػػػػػكذجالجػػػػػػكدةتحسػػػػػػيفالهسػػػػػػتهرلكػػػػػػفالأكثػػػػػػرشػػػػػػٍرةككتكجػػػػػػدعػػػػػػدةهىٍجيػػػػػػاتلم،هيزتٍػػػػػػاالتىافسػػػػػػية

(PDCAكالذميتككفهفأربعخطكات):(2019)خضير،كاظـ،كشحاذة،ٌى.

 Plan/ الخطة: 1

ٌكتخفيضالكمفةهع كالحمكؿكأفالٍدؼهفالتحسيفالهستهر كالأسبابالهحتمهة تحديدالهشكمة

كلتطبيؽالتحسيؼفيالهؤسسةلابد،الحفاظعمىجكدةالهىتجاتبغرضالحصكؿعمىرضاالزبائف

 هفالقائهيفبالتطبيؽهعرفةالأسبابكراءارتفاعكمفةالعهمياتأكالأىشطة.

 :Do / التطبيق 2

فيىبغيأفيجرماختيارالحؿ،تطبيؽالحمكؿالهكضكعةلمهشكمةالتيحددتفيالخطكةالأكلى

 يقً.الذميتصؼبتأثيريالكاضحفيالهشكمةكالبدءبتطب

 Check :/ التحقق3

كهفاستخداـالبياىاتأكهخرجاتالتطبيؽلتحميؿىتائجالتغييركتحديدهاإذاكافقدحدثفرقان

ثىػـهراجعةالىتيجةالهتكقعةكالفعمية.

  Act :التنفيذ والاعتماد /4

كاذالػـيعهؿ،يجرمتىفيذيعمىىطاؽأكسعكتقييـالىتائجبشكؿهستهر،إذاكافالتغييرىاجحان

.ىعيدالدكرةهرةأخرل،التغيير

 الإهتمام بالمورد البشري .3
 التركٌز علً الزبون:  .4

الشاهمة الجكدة يهثؿالتركيزعمىالزبكفالهحكرالأساسيلإدارة الذم‘ التركيز درجة بً كيقصد

رضائٍـكالأخذبأرائٍـتكليًالهؤسساتفيالعى ايةبالعهلبءهفحيثتحديدهتطمباتٍـكاحتياجاتٍـكا 



-50- 

لٍـ الهقدهة كالهىتجات الخدهات كتطكير تحسيف كحمٍا،في شككاٌـ كهتابعة رضائٍـ هدم كهعرفة

 (ك(Mustafa،2012كBon))(.كفيٌذاالصددأشاركؿهف2017،بطريقةسريعة)الهعهرم

(Luzon , Marques , & Pasola , 2013) ك(Prajogo & Sohal , 2001)إليبىاءعلبقات

الجديدة الهىتجات كتطكير ىجاح عمي إيجابي تأثير  لً كالهجٍزيف العهلبء هف يجب،هقربة كلذلؾ

كزياراتهتكررةتككفٌىالؾأى فيشكؿلقاءاتهتكررة قىكاتإتصاؿهفتكحةبيفالهؤسسةكعهلبئٍا

بياىاتهىظهةعفاحتياجاتالعهلبء ىظاـ لكجكد أداء،بالإضافة عفجكدة هعمكهاتهرتدة ككذلؾ

.(Sadikoglu & Olcay, 2014)الخدهاتكالهىتجاتالهقدهةعىداستخداهٍاهفقبؿالعهلبء

كيرم بدكف(153،صفحة2014)الهسعكد، أىٍـ يعيجهيعالعاهميففيالهؤسسة يجبأف

لذا،فلبيهكفالحديثعفإستثهاراتلمشركةأكركاتبدكفكجكدزبائف،زبائففكجكدٌـلاهعىيلً

هس بعهميات القياـ القيادة لمعهلبءعمى  كخارجية داخمية حاجات،ح لفٍـ تزايد في الحاجة  كأف

فهاٌكجيد،ثـأىًهفالهٍـجدانإطلبعالعاهميفعمىىتائجالهسكحاتكالدراسات،كهتطمباتٍـكتكقعاتٍـ

يهكىٍـالهشاركةفيتحسيىًكهاٌكسيئيجبالعهؿإلىتحكيمًإلىفرصفالتركيزعمىرضاالزبائف

ر رٌذاالهفٍكـفيأف(Al- Saffar, 2019, p. 79 )إدارةالجكدةالشاهمة.يرمأيضانٌكجكٌ جكٌ

الأكلىإرضاءالعهيؿبالعهؿالهطمكبب هفخلبؿتركيزجهيعالهكظفيف،الشكؿالصحيحكهفالهرة

أٌهيةالتركيزرسيفكالهؤلفيفالذيفيتفقكفعمىالعديدهفالدافإفكلذلؾ،،تجايالزبائفكاٌتهاهٍـ

كهحكرتركيزرئيسي عمىالعهيؿفيالهؤسساتحيثيككفلًتأثيرإيجابيعمىأداءالهكظفيفكٌ

فيالأداء. لأمهىظهةتسعىإلىتحقيؽهستكلعاؿو

 مشاركة العاملٌن: .1

 ذكر الطيب، ك الهىتجاتأف(0228)التهيهي تحسيف في بالهؤسسة العاهميف جهيع هشاركة

كتهكيىٍـهفاتخاذالقراراتالهىاسبة،كالخدهاتكحؿالهشكلبتهفخلبؿفرؽالعهؿكحمقاتالجكدة
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شاطاتالتيهفأٌـالى(039،صفحة0228)الطائيكقدادة،تجايالهشكلبتالتيتكاجٍٍـ.كيرم

إيجادفإفلذلؾ،يجبالتركيزعميٍالهالٍاهفأٌهيةفيتىهيةالشعكربالاىتهاءكالكلاءلمهؤسسة

بالإضافةاليتحفيزالإبداع،الشعكربالهمكيةلدمالعاهميفيؤدماليتحقيؽأقصيإستثهارلطاقاتٍـ

كهاسيىعكسإيجابيانفيزيادةالكفاءةكالفعالية لمعاهميفكالهؤسسة.لديٍـكٌ

كلأبرازالأٌهيةالهتهيزةللؤفرادالعاهميففي(079،صفحة0229)القزازككآخركف،كيرمكيرم

كتعميهً اللبزهة العىاية لإعطائً الداخمي الزبكف بهصطمح الشاهمة الجكدة إدارة كصفتٍـ هؤسسة أم

 العاهميففيضكءهتطمباتتطبيؽالجكدة،بالزبكفالخارجيكتدريبًكاعتىائٍا فتحقيؽرضا كهفٌىا

:فيتحقيؽرضاالزبائفبإعتبارأفالشاهمةيعتبرالعاهؿالحاسـ

ـكرضاٌـ.،تحقيقٍهايعتهدعمىهٍاراتالأفرادلأف،دةكرضاالزبائفهتغيرتابعالجك - هدمتحفيزٌ

 الهسؤكؿالرئيسعفتحقيؽالجكدةكرضاالزبائف.الفردٌكهتغيرهستقؿلأىً -

 يهكفتصكيرٌذيالفكرةفيشكؿهثمثأطمؽعميً)هثمثالتهيزفيالجكدة(

 ( يوضح  مثمث التميز في الجودة 52.2الشكل رقم )

 

 (274، صفحة 2009) القزاز و وآخرون، ويري المصدر: 
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 هف داخميىلبحظ كزبكف العاهؿ الي تىظر الشاهمة الجكدة إدارة  أف لىا يتضح إذا،الشكؿ

 الهقدهةفإفإستطاع تتحقيؽرضاي الكصكؿاليالتهيزكالتفردهفخلبؿالجكدة قسيضهفلٍا

التيتسهحلٍابتحقيؽرضاالزبكفالخارجي.
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 إدارة المعرفة  :المبحث الثاني

 :المقدمة 1.2.2

 دكر فيتىاهي هساٌهتٍا هع الأعهاؿ هىظهات ىجاح في إلىالهعرفة الهىظهات تمؾ تحكؿ

العالهيالجديدالذمباتيعرؼباقتصادالهعرفةالذميؤكدعمىرأسالهاؿالفكرمكالهعرفةالإقتصاد

العهؿ(فضلبنعف،الهاؿ،كعمىالتىافسهفخلبؿالقدراتالبشريةأكثرهفالعىاصرالتقميدية)الأرض

هجتهعاتهعرفية الهىظهاتإلى تحكؿ في الحاسـ ا الهؤسسة،دكرٌ في الجذرم التغيير تحدث التي

ريانغيرهمهكس،لتتكيؼهعالتغيرالسريعفيبيئتٍا ،أفتزايدالاعتراؼبالهعرفةبكصفٍاهكجكدانجكٌ

فضلبنعفأىٍاحركتالأساس،كضعتحدياتأهاـهىظهةالأعهاؿلمبحثعفأفضؿالسبؿلإدارتٍا

عادتٌىدستٍا كا  كىضجٍا ا ٌيالتحكلاتالتيتشيرإلى،الحقيقيلكيفيةتككفالهؤسسةكتطكرٌ ٌذي

.(3،صفحة0225)الكبيسيص.،الطريقةالتيتؤدلبٍاالأعهاؿ

كت لتعزيز عهمية بهثابة الهعرفة إدارة فعالية الأعهاؿتعتبر أداء لتحسيف التىظيهي الابتكار حقيؽ

بدكري تىظيهيأعمىك ابتكار لديٍا سيككف الهؤسسة داخؿ فعاؿ بشكؿ الهىظهاتالتيتديرهعارفٍا

خارقة تىافسية الىجاحفي،ستحقيؽهيزة لتحقيؽ بثهفلأسبابعديدة تقدر لا الهعرفة أصبحتإدارة

كزيادة،كتعزيزخدهةالزبائفكجكدةالهىتج،كذلؾخلبؿ،باستهراريالهتغيرالإقتصادالعالهيالحال

 الأداءاكتحسيف  عمى ههايىعكس الهكظفيف -Altarwneh, , Wan Daud, & Al)ىتاجية

Shamaileh, 2019, p. 47) فياقتصادالهعرفةالعالهيعرفتإدارةالهعرفةبأىٍاالعهمياتالتي

ا كىشرٌ كتبادلٍا كاكتسابٌا،تدعـجهعالهعرفة الهعرفة تركزالهؤسساتعمىإدارة لذلؾيجبأف

كتكزيعٍاكتخزيىٍاكتطبيقٍاكيتطمبهفالهؤسساتتبىيآلياتفعالةلالتقاطالهعرفةكاكتسابٌالهىع

ستككفالهؤسساتبٍذيالطريقة،تىظيهيةلمهؤسسةافالهعرفةهفخلبؿالعهؿعميبىاءنالذاكرةالفقد

ذلؾفالهعرفةكيككفاٌىاؾحالاتهففقد،قادرةعمىإيجادالهيزةالتىافسيةكتحسيفالأداءالتىظيهي
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فصمٍـ أك الهكظفيف ،بإستقالة  لاكفقدافكأيضان عىدها يتـ كتكثيؽ)الدكراتالهعرفة  تسجيؿ  ،يتـ

   .(Onunga & Otieno , 2020, p. 89 )الإجتهاعاتالػ،ككقائعالهؤتهرات،الكرش

عاـ) بدأ الهعرفة (خصصالبىؾالدكلي1999(كفيعاـ)1997لكفالتأثيرالاستراتيجيلإدارة

الإداريةالسىكيةلتطكيرأىظهتٍاكلابدهفالتىكيًإلىأفإدارةالهعرفةكلدتداخؿالهيزاىية%(هف4)

.(2005،الصىاعةكليستداخؿالأكاديهيات)الكبيسيص.

راسالهاؿ(كذلؾ،الهكادالأكلية،التقميديةلمثركة)العهؿالإىتاجالىظرةالهعاصرةإلىعىاصرلقدتغيرت

ك "الهعرفة"كتعدتذلؾالقكؿبأفٌذاالعاهؿٌكالأٌـفيالإىتاجخصكصانبإضافةعىصرجديدكٌ

هعالتطكراتالهعاصرة)العكلهةالاقتصاديةكالاحتهاعيةكالتكىكلكجيا(ههاعززالاٌتهاـبإدارةالهعرفة

ذادفعبالكثيرهفالهىظهاتالإداريةإلىاعتهادإدارةالهعرفةالإستراتيجيةلمتحقيؽا فسيةلهيزةالتىاكٌ

الاستقراركأفإدارةالهعرفةهاٌيإلاجٍدهىظـلمحصكؿعمىالهعرفةبأشكالٍاهفكضهافالىهكك

إلىسمعكخدهاتهفأجؿتحقيؽالأٌداؼالأٌداؼ بتحكيمٍا كاستخداهٍا الهختمفةكتخزيىٍا ا هصادرٌ

.(12،صفحة2010)طيطي،الإستراتيجيةكالتىظيهيةلمهؤسسةبكفاءةكفعالية

    :الإطار المفاىيمي لإدارة المعرفة 2.2.2
ىشطةتعدإدارةالهعرفةهفالهفاٌيـالحديثةفيعمـالإدارةكالتيتيعدهفأٌـالسهاتالحيكيةللؤ

العهؿ كجكدة عميىكعية هٍهان،التيتؤثر التسعيىياتكأصبحتذاتهركزان أكائؿ ىشأتفي أىٍا إذ

كا احتمتهكاىلمهجالاتالأكاديهية كقد الهشتركة الهجالاتالإداريةلهياديف فيشتي كحيكيان هرهكقان ان

فيالفرصالتىافسية كالفىيةكالتجاريةفقدإزدٌرتأٌهيتٍابسببهاحققتًهفأٌهيةكاضحةلاسيها

ظرإل ٍابأىٍاكاحدةهفأٌـعكاهؿالىجاحفيالهجتهعاتالهعاصرةالهميئةبالحيكيةكالىشاطكالتييى

بشكؿغيرهحدكدكأىًبسببالطبيعةالعمهيةالهتىكعةلإدارةالهعرفةلـتعدهفاجئةأفىجدتعريفات

ٍاجاءهفهتىكعةتأتيهفكجٍاتىظرهختمفةبعضٍاجاءهفكجٍةىظرأىظهةهعمكهاتكبعض
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البشريةكتعريفاتآخرم الإستراتيجيةكذلؾبسسبإدراؾتعكسكجٍةىظركجٍةىظرالهكارد الإدارة

الهؤسسيالهؤسساتأفتطبيقاتإدارةالهعرفةأصبحتهٍهةلتحقيؽالهيزةالتىافسيةكتحسيفالأداء

.لىظرالهختمفةلمكتابكالدارسيفيعكسكجٍاتاأدىايدكؿكالج(2013)هحسفالياسرمكحسيف،

 ( يوضح مفيوم إدارة المعرفة حسب آراء بعض الكتاب والدارسين7.2جدول رقم)

 المصدر مفيوم إدارة المعرفة #

1

لمهساعدةفي كتطبيقٍا ٌيالتيتضهفلهىظهاتاليكـتكليػدالهعرفػةكتكزيعٍا
 القراراتالإدارية كتحقيؽاتخاذ التىافسية  القػدرة الإبداعكزيػادة كتشجيع الرشيدة

كالارتقاءبأدائٍا قيهتٍا الهىظهاتكزيادة الاستراتيجيةلٍذي فمػيسكػؿ .الأٌداؼ
عمى يىبغي هها قيهة؛ الهعارؼذات كليسكؿ هعرفة تهثؿ الإدارة الهعمكهات

اتالهؤسسةالتقاطالهعرفةالهفيػدةكاستخداهٍافيىشاطاتكعهمي

(2010)الفارس،

2

ىشػػاءاٌػيعبػػارةعػػفهجهكعػػةهػػفالطػػرؽالتىظيهيػػةكالتكىكلكجيػػةالتػػيتٍػػدؼ
هعرفة الهؤسسة، في الهعرفة استغلبؿ،كتحكيؿ ك  كتخزيف،كتقاسـ كتىظيـ كجهػػع

مكالخارجيةككذلؾهفخلبؿالرأسهاؿالفكرهجسدةهػفخلبؿالكثائؽالداخمية
كىيفكالخبراءفيالهيداف.اكالتجربةالهكجػكدةلدلالهتع

)العربيكغػزالػي،
2012)

لمجهيعالعاهميففيالهؤسسة،كالهستفيديفهف3 تاحتٍا ٌيتكافرالهعمكهاتكا 
العاليةهفالهعمكهاتالهتكافرةفيالهؤسسة، خارجٍاحيثيرتكزعمىالاستفادة

هفأٌـهيزاتتطبيؽٌذافإفكالخياراتالفرديةالكاهىةفيعقكؿهكظفيٍا،لذا
الهاؿالفكرم،كتحكيمًإلىقكةإىتاجيةتساٌـالهفٍكـٌكالاستثهارالأهثؿلرأس

فيتىهيةأداءالفردكرفعكفاءةالهؤسسة.

(2007)الصاكم،

الهتعهقة4 الفعآليات كافة عمى كتسيطر تىسؽ كتىظػـ تخطط التي الإدارة  ٌي
ابالتىظيػـأكالقسـأكأمىظاـخاصبإيجادالهعرفةأكالح صكؿعميٍاكتطكيرٌ

بهايضهفحسفاستخداـالهكاردالهعرفية. كتخزىٍاكاسترجاعٍاكىشري

الديف )شهس
(2017يكىس،

تتضهفهجهكعةهفالأىشطةكالههارساتالٍادفة5 ديىاهيكيةهستهرة ٌيعهمية
 كتكزيعٍا ا كتطكيرٌ كايجادٌا الهعرفة تحديد كتسييرإلى كحفظٍا كاستخداهٍا

استرجاعٍا،ههايىتجعىكرفعهستكلالأداءكخفضالتكاليؼكتحسيفالقدرات
الهتعهقةبعهميةالتكيؼهعهؤشراتالتغييرالسريعفيالبيئةالهحيطةبالهؤسسة.

(2011)الزطهة،
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الخبراتالعمهية6 إدارة كالاستفادةٌىعهمية كالحفاظعميٍا لمهىظهة كالهعمكهاتية
رفع الزبكفهفخلبؿ كتحقيؽرضا التىافسية، عمىالهزايا فيالحصكؿ هىٍا
هستكلكفاءةالأداء،كزيادةهستكلالإبتكاركالابداع،بالإضافةإلىرفعكفاءة

عهميةاتخاذالقرار.

(2009)الٍيتي،

عميٍا7 كالحصكؿ الهعمكهات تكليد عمى الهىظهات تساعد التي العهميات ٌي
كتحكيؿالهعمكهاتالهٍهةكالخبراتالتي ا كىشرٌ كاستخداهٍا كتىظيهٍا ا كاختيارٌ

للؤىشطةالإداريةالهختمفةلاتخاذالقراراتكحؿالهشكلبتتعتبرضركرية

، السمهي (
1998)

كالأساليب8 كالأدكات الكسائؿ كؿ الهعرفةٌي عهميات تكاهؿ في تسٍـ التي
الهعرفة، كخزف الهعرفة، تكليد ٌي رية جكٌ عهميات أربع كالهتضهىة رية الجكٌ
كتكزيعالهعرفة،كتطبيؽالهعرفةلتقييـالأداءفيكافةالهستكياتالتىظيهيةكذلؾ

القيهةلعهمياتالإعهاؿ.هفخلبؿالتركيزعمىإيجاد

(Mertins, 
Heisig, & 

Vorbeck , 2003)

بٍا9 كالهشاركة الهعرفة إيجاد لتحسيف كثقافة ٌياكؿ ىظـ، عهميات، ٌيأدكات،
كاستخداهٍالصىعالقرار.

(Luthans , 
2009)

10 التعمـ ثقافة غرس داخؿٌي هىتظـ بشكؿ الهؤسسة أعضاء يجتهع حيىها
هىظهاتٍـلتقاسـالهعرفةهعبعضٍـلتحقيؽأداءأفضؿ.

(Robbinsك،
Mary،2007)

كتقاسـكاستعهاؿ11 الهؤسسةعمىاكتساب يحسفهفقدرة ٌيأمىشاطهىظـ
اكىجاحٍا. الهعرفةبطريقةتحسفبقاؤٌ

(McShane & 
Glinow , 2007)

 & Kinicki).تطبيؽالأىظهةكالههارساتلزيادةتقاسـالهعرفةفيكافةأىحاءالهؤسسة12
Williams , 2008)

13 الهعمكهاتالتيتهكفالعلبقاتالتىظيهيةالتيلٍا ىتائجٌيىكعهفتكىكلكجيا
(Jones, 2010)هٍهةلكلبالتعمـالتىظيهيكصىعالقرارات.

الهعمكهات14 الهىظهاتتكىكلكجيا هفخلبلٍا العهمياتتستخدـ هف ٌيهجهكعة
كذلؾلتطكيركتىظيـكالهشاركةبالهعرفةلتحقيؽالأداءالىاجح.

(Schermerhor
n , 2010)

ٌيهجهكعةهفالعهمياتالتيطكرتفيالهىظهاتلتكليدكخزفكىقؿكتطبيؽ15
الخارجيةكالداخميةلأجؿ هفبيئتٍا لمتعمـ الهؤسسة هفقابمية يتزيد كٌ الهعرفة

صىعالقرار.

(Laudon & 
Laudon, 2011)

 دارس اعتماداً عمى الأدبيات المشار إلىيا فى الجدول أعلاه.المصدر إعداد ال
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هفخلبؿالهراجعةالتحميميةلهفاٌيـإدارةالهعرفةالتيتـعرضٍافيالجدكؿأعلبييهكفالقكؿأف

 ذلؾ هع الهعرفة إدارة لهفٍكـ كالههارسيف  الىظرلمدارسيف اختلبؼفيكجٍات ٌىالؾ فإف ٌىالؾ

هجهكعةهفالخصائصالتيتتضهىٍاٌذيالتعاريؼتتهثؿفيالآتي:

أف - عمى تتضهف)تكليدالتركيز التي العهميات هف هجهكعة ٌي الهعرفة ،اكتسابك‘إدارة

تىظيـالهعرفة(.،كتطكيركىشر،كهشاركةالهعرفة،كتطبيؽ،تكزيع،كخزف

 القرارات.التركيزعميدكرإدارةالهعرفةفيصىع -

 التركيزعمىالتكاهؿكالتداخؿبيفالأفرادكالعهمياتكالتكىكلكجيا. -

  ( يوضح  أنواع المعرفة وتصنيفاتيا8.2الجدول رقم )

 # أنواع المعرفة التعريف المصدر

)الدكيرم،
0202)



الهعرفةبالهبادئكالقك كالأسسكالقكاعديفالعاهةالىظريةىاتتعمؽٌذي
 ييفكالقكاعدالعمهية.ىاالأساسيةلمعمكـكالقك

 الهعرفةالابتكارية

 
 
 
 
1 
 

كال الهعرفةبالهٍارة الأعهاؿىجازابراعةالفىيةكالقدرةعميتتعمؽٌذي
كتحقيؽالتهاثؿ،ىجازالهٍاـاكاهتلبؾالتهريىاتكالتدريبالكافيعمي

 لمعاهميفالذيفيؤدكفىفسالهٍاـ.كالتطابؽفيالههارساتالعهمية

الهعرفةالفىية
 )التقىية(

الهعرفةالحكهة كالتيتظٍرفيالههارساتالاجهتهاعية.
 التطبيقيةكالعهمية

التي الىزعاتكالإتجاٌاتالقدراتالخاصة هف هزيع عف تعبر ي كٌ
فيحقؿهاتؤدمإلىالىجاحكالتفكؽفيذلؾالحقؿ.  تمزـ

الٍجيىةالهعرفة

)أبكفػارة،
0229) 

كتتعمؽٌذيالهعرفة،يقصدبٍاالهعرفةالتييهكفتقاسهٍاهعالآخريف
بالبياىاتكالهعمكهاتالظاٌريةالتييهكفالحصكؿعميٍاكتخزيىٍافي

الهؤسسة كسجلبت همفات،همفات في كالهخزىة الهكجكدة ككذلؾ
جراءاتٍاكبراهجٍاكسجلبتالهؤسسة كالتيتتعمؽبسياساتالهؤسسةكا 

كهستىداتٍا كالاتصاؿ،كهكازىاتٍا كالتشغيؿ التقكيـ كهعايير كأسس
ا.  كهختمؼالعهمياتالكظيفيةكغيرٌ

الهعرفةالظاٌرية

 




0

ٌيالتيتتعمؽبهايكهففيىفسالفردهفهعرفةفىيةكهعرفةادراكية  الهعرفةالضهىية
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سمككية إل ٍـ،كهعرفة ىقمٍا أك الآخريف هع تقاسهٍا يسٍؿ لا كالتي
بسٍكلة.كهفٌىايهكفالقكؿأفٌىاؾأفراداهتهيزيفيهتمككفهعرفة

عقكلٍـ في كأف،ضهىية فاعميتٍا هف تزيد  أف الهؤسسة كتستطيع
تعززهيزتٍاالتىافسيةإذااستطاعتأفتضـأياهفٌؤلاءالأفرادإلى

تكك عىدها بطبيعةطاقهٍا تتعمؽ الأفراد لٍؤلاء الضهىية الهعرفة ف
 أعهاؿالهؤسسة.

 :ىكاعالهعرفةإلىخهسةأ( Marquardt) كيصىؼهاركار

)عكاد،
0228)

يهعرفةأمىكعهفالهعرفةٌكالهطمكب كٌ   هعرفةهاذا

Know–What 

 
3


يهعرفةلهاذا  ٌىاؾحاجةإلىىكعهعيفهفالهعرفةكٌ
  هعرفةلهاذا

know –why 

يهعرفةكيؼيهكفالتعاهؿهعظاٌرةها  كٌ
 هعرفةكيؼ

know-how 

يهعرفةأيفيهكفالعثكرعمىهعرفةهحددةبعيىٍا  كٌ
   هعرفةأيف

know -where 

يهعرفةهتىتككفٌىاؾحاجةإلىهعرفةهعيىة  knowهعرفةهتى .كٌ

–when 

 الهعرفةإلىثلبثةأىكاع: (Micheal zack) يصىؼ

)أحهد
الصاكم،

0209) 

بعهمٍا لقياهٍا لمهىظهة الهطمكبة الأدىىهفالهعرفة يالحد ذي،كٌ كٌ
كهعذلؾفٍي،الهعرفةلاتضهفلمهىظهةالبقاءكالتىافسلهدةطكيمة

باقي عف كهيزة كتعد الهىظهات لدل كتككف لمهعرفة الأساس تعد
 الهىظهاتالاخرل

رية  .هعرفةجكٌ

 


9

يالهعرفةالأكسعهفتمؾالهعارؼالأساسية يتجعؿالهؤسسة،كٌ كٌ
فتككفقادرةعمىالتهييزلمهعرفةكهف،التهتعبقابميةتىافسيةقادرةعمى

 خلبؿذلؾتحتؿهكقعتىافسيهتهيز

 هعرفةهتقدهة

ابتداعٍا الهؤسسة التيتستطيع كالتيهفخلبلٍا،تتهثؿفيالهعرفة
ا كتهيزٌ كهىافستٍا تتهكفالهؤسسةهفأفتككفالقائدفيصىاعتٍا

ا  عفغيرٌ

هعرفةإبداعية
 )ابتكارية(
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 أبعاد  إدارة المعرفة: 3.2.2

 كتساب  المعرفة: إ .1
يقص لتيالعهميةااھبد يعىيلا،فةرلهعاعمىكؿلمحصهةظلهىااھخلبلفهتسعى بكتساإ

اعالهعرفةكيشيرإبدعمىهةظلهىادرةقدلهيعىيھلكىك،دةيدجفةرهععمىهةظلهىاكؿحصفةرلهعا

ابإ رلهعداع قإفة الى ظلهىدرة عمى أهة كفكاتطكير حمر بإعا،كرةهبتكؿ اهكبتيرتدة فةرلهعزج

 & Nonka ) دةيدجفهعاكؽحقائفيكتكاھىأشفلتيهتالتفاعلبؿاخلبفلضهىيةهكايحةرلصا

Takeuchi, 1995).
كؿفةحصرلهعباكتسااأف(Gligah, hwati Zaidin, & Kwakye, 2020, p. 79 ) ذكر

هعظلهىا عمى جرهة اكتساب،دةيدفة أكيتـ أكالكتب الخبراء الهتخصصيف هف كالهعمكهات الهعرفة

يهكفالحصكؿعمي،تجاريةأهافيبيئةالأعهاؿال،سجلبتالكهبيكترأكالأكراؽأكأجٍزةالإستشعار

الهصادرالهٍهةههاالهعرفة ذي هفالهكرديفكالزبائفأكالزبائفكالهىافسيفكهؤسساتالبحثكتعتبرٌ

يجعؿالهؤسسةقادرةعميقيادةههارساتالإبداعكالابتكاركالدخكؿفيأسكاؽجديدةكعمىالرغـهف

الأفراديؤدكفدكرانهٍهانفياكتسابفإف،مياتٍاأىًيبدكأفٌىاؾاتفاقانعمىهدلتعقيدالهعرفةكعه

يجادالهعرفة يهكفالحصكؿعمىالهعرفةهفطرؽهختمفةإهابشكؿهباشرأك،كهعذلؾ،الهعرفةكا 

تقاسـفيهٍهانعاهلبنتعدكالتيهةظلهىاؿخدارادلأفافبيلثقةاؿتهثاھىفأعفضلبى،غيرهباشر

كتسابٍاالهعرفة .الهعرفةتقاسـالقكمالتعاكفيسٍؿحيثكا 

لىكلأا،فئيسيتيفرعمىفئتيكزعفةتترلهعباكتساتلإتقىياؾالىھأفلىإ(0227)يسيف،ريشيك

ؾلذكك(ٌيكميةغيركهقابلبتةيكميھتهقابلب،ھشبتهقابلبتلهقابلبؿ)اهثتالتقميديةلتقىياافئة

كالهعايشةةظلهلبحا هيداففي العهؿ دسىھهاھهديستخلتيكايةدلتقمياغيرتلتقىيااالثاىيةكالفئة
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بفرلهعا ي،اھابطستقكا لضهىيةافةفرلهاجهعدؼھة الذٌىيكالعصؼالتقميدمالذٌىيالعصؼكٌ

عدادالإلكتركىي الهعرفةخرائطكا 

 نقل المعرفة:   .2

ك اساإرتعىي هرلهعؿ فة إشخف ص هأك،رخآلى كهجهف خأعة الهعرفةبستيعاادؼھبرل

(Pealson & saunders , 2004)لاتحدثعفطريؽ كىقمٍا  الهعرفة إيجاد عفعهمية كفضلبن

ك فحسب كالهجلبت الهعرفةكتعمـإرساؿيهكفكها،ءقادلأصافبيركبأؿبشكدثتحھلكىالكتب

.(Bollinger & Couillard, 1999 )(كالتطبيؽالهلبحظةخلبؿهفهباشربشكؿالضهىية

يباتتىظيهيةكثقافةتىظيهيةالهعرفةفىحاجةإلىترتأف(305،صفحة0205)العمكاىػى،يرم

الهؤسسةىاهس أرجاء فى كتقاسهٍا لىقمٍا ،دة ى حدكٌ إلى ىجاحٍا يعتهد حيث سٍمة؛ هسألة ليست

الرقابة هف عمىعلبقاتتقميدية تعتهد التي فالهؤسسة  بالهؤسسة. السائدة التىظيهية الثقافة كبيرعمى

كالسمطةتجدهفالصعبعميٍاىقؿالهعرفة؛لأفالعقميةالإداريةالقائهةعمىالأهركالإشراؼتحدهف

كالكح الجهاعات إعتباراتضركريةفرصتشكيؿ ى البعضكٌ بعضٍا هع كتفاعمٍا الاجتهاعية دات

ال تىظيهيةلتحكيؿ إلىهعرفة الفردية أفهعرفة آها هباشرعمىىقؿ. تأثير التىظيهىلً الٍيكؿ شكؿ

الهعرفة،الهعرفة ىقؿ فى الهركىة بعدـ يتسـ أسسبيركقراطية عمى القائـ الٍرهى التىظيهى فالٍيكؿ

شارؾفيٍا؛فإصدارالأكاهربىقؿالهعرفةعبرقىكاترسهيةالهحددةسمفانلفيسهحبتدفقٍاكتقاسهٍاكالت

إذاهااتخذتقىكاتتكزيعالهعرفةىهطاغيررسهىأساسًالثقة،بشكؿفعاؿ.كعمىالعكسهفذلؾ

كلكجيةجديدةستخداـكسائطتىكىيساعدفىذلؾا،سيتـىقؿالهعرفةبشكؿأسرعكأكثرفعالية،كفاكالتع

هتطكرة.ك



 



-61- 

  مشاركة المعرفة:  .3

تعززهشاركة،مأكلاناىدرتؤثرهشاركةالهعرفةعمىهكظفيالهؤسسةبطرؽهختمفةبحسبأككلب

إحداث عمى قادرة كتصبح بالىهك لمهىظهة يسهح التعمـ ٌذا هثؿ تعمهٍـ. هف كتستفيد التعمـ الهعرفة

كالثاىي،تغييرات تبادؿ عهمية الهكظفيفٌك جعؿ خلبؿ هف عفالهعرفة رضاٌـ كدعـ هركىة أكثر

يعىيهساعدةالهكظفيفعمىبىاءقدراتٍـالتعميهيةلهعالجةكحؿالهشكلبتالهختمفةالتي،العهؿ هها

(تساٌـإدارةالهعرفةفيتحقيؽالأداءالهطمكبكذلؾهفخلبؿ2010،تكاجًأىشطةالهؤسسة)تيتي

ههايؤدمإلىالإبداع،زيعكتطبيؽالهعرفةالهفيدةالتيتسٍؿالعهؿداخؿالهؤسسةتكليدكتخزيفكتك

دخاؿأشياءجديدةكزيادةالكعيالثقافيبيفالهكظفيف،كالابتكار .(Al- Saffar, 2019, p. 81 )كا 

    تخزٌن المعرفة: .4

تككفعرضةلتفقدٌاسكاءبالىسيافإلاأىٍاقد،الهعرفةالهؤسسةجٍدانكبيرانفىاكتسابقدتبذؿ  

سترجاعٍاعىدالحاجةيشكؿعىصرانهٍهانفإف.كهفٌىاإليٍاأكتعثرسبؿالكصكؿ تخزيفالهعرفةكا 

 (يعرفٍا)ستيفكزكاس هفعىاصرإدارةالهعرفة.كيشارإلىٌذاالعىصرغالبانباسـالذاكرةالتىظيهية

بأىٍا"الطرؽالتيهفخلبلٍاتؤثرهعرفةالهاضىكخبراتًكأحداثًفىالأىشطةالتىظيهيةالحالية"كيهكف

كتشيرإلىالهعرفةالصريحةالهصىفةهثؿأرشيؼالهؤسسة الذاكرةالمفظية:تصىيفٍاإلىىكعيفٌها

ذلؾ شابً كها السىكية ا ا،كتقاريرٌ الىكع  الهحددةاها الهعرفة بٍا كيقصد العرضية الذاكرة لثاىىٌك

كقديككف،هحدديففكهكافارارهعيفكىتائجًفىزهالهرتبطةبهكقؼهعيففىسياؽهحددكاتخاذق

التىظيهيةتأثيراتإيجابيةأكتأثيرات الأداءالتىظيهى.كهفأهثمةالتأثيراتسمبيةعمىالسمكؾكلمذاكرة

آهاأف،خبراتالتغييرالتىظيهىفىالهاضىتجعؿهفالسٍؿتىفيذبراهجالتغييرالحاليةالإيجابيةأف

تساعدعمىإعادةتطبيؽحمكؿعهمية جراءاتهحددةهفشأىٌا ٍاتجىبإٌدارالكقتبشكؿهقىفكا 

جراءاتثبتىجاحٍا كا  أعهاؿ تكرار فى التىظيهية فى،كالهكارد فتتهثؿ السمبية التأثيرات التهسؾأها
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كلاشؾ،ًتكريسثقافةتىظيهيةهىاٌضةلمتغييرالكضعالراٌفالذلهفشأىبالهاضىكالهحافظةعمى

أفلتكىكلكجياالهعمكهاتأثركبيرعمىالذاكرةالتىظيهيةبهاتتيحًهفىظـهتطكرةلتخزيفكاسترجاع

.(0205)العمكاىػى،ستخداهٍاالبياىاتكىظـإدارتٍابهايؤدلإلىالاحتفاظبالهعرفةكسٍكلةا

  تطبٌق المعرفة:  .5

ا،هةظلهىاتاطىشاذتىفيفيداـللبستخهةءهلبركثأاھجعمكفةرلهعؽابيطيعىيت انطتبااركأكثرٌ

رانكبيتهاهاھطاتعـفةلرلهعدارةالخاصةبإثالأبحاتكاسادرالاظأفلهلبحافهكبٍاكـيقلتياـاھباله

دبعهىٍادةستفاكالافةرلمهعؿلفعااؽبيطبالتظهةلهىا،كـتقأفترضلهفافهھىأإليدانستىاإالهرحمةلٍذي

يداعٍا ىالؾفلعاهميالىإإسترجاٌاكىقمٍاؿسبريطكتككتخزيىٍاكا  اتالهستخدهةفيالآليهفالعديدكٌ

.(0203ىا،حويدمك)ٌابىاءفرؽالعهؿ،الهعرفةهثؿالتكجيٍاتكالركتيفتطبيؽ

تطبيؽالهعرفةيعىيإيجادهعرفةأكثرىشاطاأف(Amene Kiarazm, 2015, p. 670)ذكر

يجب،هفأجؿالحصكؿعمىأفضؿهيزةهفالهعرفة،كترابطناهعأىشطةالشركةلإيجادالقيهةالهضافة

آخرعهميةلإدارةالهعرفةٌيتطبيؽالهعرفةلأىٍايهكفإيجاد،تطبيقٍابالكاهؿعمىأفشطةالهؤسسة

إحدلطرؽتطبيؽالهعرفةٌيالهكافأةالاجتهاعيةأكالهاليةللؤىهاطالسمككيةالجديدة،قيهةلمهىظهة

ـكتطبيؽالهعرفة.التيتشجععمىاستخدا

 مبررات التحول إلى إدارة المعرفة: 4.2.2

هجردنانتحكؿ فكريان ترفان يكف لـ الهعرفة بإدارة للبٌتهاـ لعدة،الهىظهات استجابة جاء ها كأف

يهح،هتطمباتكهؤثراتبيئةداخميةكخارجية كلةلإدخاؿالتغييرفياتجايتحقيؽىكعهفالتكيؼاكٌ

كيهكفتمخيصٌذيالهبرراتالتيشجعتلمتحكؿفياتجايإدارةالهعرفةفي،الهتطمباتالبيئيةهعٌذي

.(09،صفحة0209)بابكرح.،الىقاطالتالية(
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الهؤسسةةلككىٍافرصةكبيرةلتخفيضالتكمفةكرفعجكد،تعاظـدكرالهعرفةفيالىجاحالهؤسسي .1

لتكليدالإيراداتالجديدة.

كالفضائيات .2  التكمفة قميمة سٍمة بكسائؿ تهارسأعهالٍا التيجعمتالهجتهعاتالعالهية العكلهة

ك،ىترىتكالتيأسٍهتفيتسٍيؿإيجادكتبادؿالتقاريرالقياسيةكتكافرىظـالاتصاؿعفبعدكالا

تكافربىىتحتيةأخرلللبتصالات.

حيثأصبحتغالبيةالهىظهاتقادرةعمىتمهسأثرالهعرفةفي،كسيةالقياسيةلمهعرفةذاتٍاالهمه .3

كقادرةعمىقياسٌذاالأثربشفافيةأكبر.،عهمياتالأعهاؿفيٍا

في .4 الفكرم هكجكداترأسالهاؿ أٌـ تهثؿ الهعمكهاتكالهعرفة  أف العالهية الهاؿ أسكاؽ إدراؾ

هصدرالهيزةالتىافسية.الهىظهاتكالتيتعتبر

تزايدالإدراؾأفالقيهةالحقيقيةلمهعرفةلاتعتهدبالضركرةعمىقيهتٍافيلحظةتكليدٌا. .5

يجعؿهف .6 الهستهربتطكيرهعرفةجديدة ا هكافتعزيزٌ لمهكجكداتالهعرفيةكا  الديىاهيكية الطبيعة

هجلإدارةالهعرفة.ههايحتـالدفعفياتجايتطكيربرا،إدارتٍاعهميةهعقدة

اكىقمٍاعف،اختلبؼطبيعةالهعرفةكثيرانعفالبياىاتكالهعمكهات .7 فضلبنعفاختلبؼىظـتفسيرٌ

كبالتاليتختمؼالقيهةالهضافةلٍاعفالقيهةالهضافةلمهعمكهات.،ىظـتفسيركىقؿالهعمكهات

االتغيير .8 اتجاٌات أذكاؽ في كالسريع غير،الزبكفلكاسع التقميدية الإدارية الأىهاط جعمت كالتي

 هلبئهةلهكاكبةتمؾالتغييرات.

اتساعالهجالاتالتيىجحتإدارةالهعرفةفيهعالجتٍا،لاسيهافيهجاؿالتىافسكالإبداعكالتجديد .9

كالتىكع.
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 :نماذج إدارة المعرفة 5.2.2

كال الآليات هف العديد هيكاىظٍرت كيفية عف تبحث التي الهؤسساتايزهات في الهعارؼ ىشاء

كأىتقالٍاكتكظيفٍافيبىاءإستراتيجيتٍاسكؼىعرضبعضىهاذجإدارةالهعرفة.

 :Nonaka-Takeuchi نموذج  :أولاا   

الىهكذجهفأدكاتتقييـٌذيالهخاطر الىهكذجإظٍاركيفية،كيعتبرٌذا ككافالٍدؼهفٌذا

Nonaka- Takeuchiالهعارؼا هفاحيث،ىشاء تصىيؼالهعارؼإلىهعارؼ ىطمؽالباحثاف

 باطىة أمصريحة كهعارؼظاٌرة أمضهىية جابر، (0209) الشكؿ هفخلبؿ تكضيحٍا كيتـ

:التالي

 نشاء المعارفا( كيفية  52.2الشكل رقم )

 (0209)جابر،المصدر:  
 من معرفة باطنة إلى معرفة باطنة: -

الهعارؼالباطى إلىفردتعهيـ هففرد الهعارؼعمىحالٍا الىكعهف بالأىتقاؿالهباشرلٍذا ةكتتـ

العهؿ،آخر عمى كالقدرة هشتركة ثقافة إيجاد إلى يؤدم بالتعأكف،الجهاعي،هها الهرحمة ٌذي كتتـ

كتبادؿالآارءكالخبارتكيتـالحصكؿعمىهجهكعةهفالتجاربالهفسرة.
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 ظاىرة:من معرفة باطنة إلى معرفة  -

ا  كىشرٌ صاحبٍا عىد هف الهعارؼالباطىة إخراج عمى الهرحمة ٌذي حمقات،كتدؿ طريؽ ذلؾعف

كتدريباتأكتسكيؽعهؿللآخريفأكهفخلبؿالهىاقشةبيفأعضاءفيجهاعةبالردعف دارسية

الأسئمةأكتفسيرالأحداثكالأىشطة.

 من معرفة ظاىرة إلى معرفة ظاىرة: -

الهرحمةفيهزجالهعارؼلمحصكؿعمىهعارؼجديدةأمالىظرفي،جهعالهزجأكال  كتتهثؿٌذي

الهعارؼالقائهةكحؿالهشاكؿعفطريؽتكافرهجهكعةهفالهعارؼكتكسيعٍاكتحديثٍا.

 :ثانياً: نموذج موئل لتسيير المعرفة

(0228)الزيادات،كفيهايمييتـشرحهككىاتىهكذجهكئؿلتسييرالهعرفة

 ثقافة تسيير المعرفة: -

كالتفضيلبت  كالقيـ الاتجاي الثقافةٌيالتيتحدد ذي فيكٌ ٌكهٍـ الهعرفة.،أمها إدارة

الثقافة تىشأ التي ٌي  كليسالإستراتيجية  الإستراتيجية تأتي التي ٌي الثقافة ذي أف،كٌ كها

 .الثقافةٌيالتيتحددالتكىكلكجياكالههارساتالهلبئهة

ذيالأٌداؼتتهثؿعادةفيتحسيف،أمهاٌكالٍدؼالأساسي:أىداف تسيير المعرفة - قدارت،كٌ

الشركةسكاءفيتحسيفاستغلبؿالشركةلهكاردٌاأـتحسيفقدارتٍاككفاءاتٍافيإستغلبؿهكاردٌافي

 كخدهاتكعهمياتالشركة.هىتجات

ذيتشيرإلىالههارساتالأفضؿالتيمعايير تسيير المعرفة: - تستخدهٍا،هاٌكههكفتحقيقًكٌ

الهكرديف هع بالعلبقة هع،الهكزعيف،الشركة بالهقارىة كالقدارتالهتحققة تكىكلكجيا الزبائفككذلؾهع

الهىافسيف.
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 المعرفة( ، نموذج موئل لتسيير 54.2الشكل رقم )

 
:(2008)الزيادات،الهصدر:

 Wiig : نموذج :ثالثاً    

 (Wiig , 1993 )  ٌي:يحقؽأربعةأٌداؼرئيسية1993عرضسىة

 بناء المعرفة.  -

 الاحتفاظ بالمعرفة.  -

 تجمٌع المعرفة.  -

 استخدام المعرفة.- -

ٍاعهميةالفردككظائفًعمىأىٍاخطكاتهتسمسمةبهعىىآخرأىالىهكذجيتـتصكيرىشاطاتفيٌذا

بىا أىتسٍؿ بإعتبار كاستخداهٍا الهعرفة كهاء بالتكازم. كالىشاطات الكظائؼ بعض تىفيذ يهكىىا ً

فيكقتسابؽ تىفيذٌا كييكررالكظائؼكالىشاطاتالتيتـ ىحكالإيجاد كلكف،يستطيعالاستدارة

الاٌتهاـيتركزأيضاعمىالاحتفاظبالهعرفةفإف،بتفصيؿكتأكيدهختمفيف.ككهاتبيفهفالىهكذج

فيعقكؿالأفراد.
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كفيأمشكؿآخرلًعلبقةبالهكضكع.أهاتجهيعالهعرفة،كفيقكاعدالهعرفةالهحسكبة،كفيالكتب

كاليفرؽالعهؿكعمىىحكههاثؿ،فيهكفأفيتخذأشكالانبدءانهفالحكاراتإلىشبكاتالخبرة

الىهكذجأىًتـدهج،يهكفتحقيؽاستخداـالهعرفةهفخلبؿأشكاؿعديدة،قفإف كيلبحظفيٌذا

الأسا الكظائؼ لدل،سيةكتكحيد الهعرفة كاستخداـ بىاء هجالات هختمؼ في التفصيمية كالىشاطات

ٌذيالكظائؼيهكفأفتككفهتشابٍةلكىٍاعمىفإف،كعمىالصعيدالىظرم،الهؤسساتكالأفراد

الصعيدالعهميتككفهختمفةتهاهان.

 Wiig(  يوضح نموذج 51.2الشكل رقم )

 
 .(Wiig , 1993 )المصدر: 

 أىمية إدارة المعرفة:   6.2.2

كأىهافيهاتشكمًهفإضافة،تبرزأٌهيةإدارةالهعرفةلهىظهاتالأعهاؿليسفيالهعرفةذاتٍا

أكلان لٍا ،قيهة فيتحكؿالهؤسسة فيكفيالدكرالذمتؤديً الهعتهد الجديد  ،الهعرفةإلىالاقتصاد

(كالذميتـالتأكيدهفخلبلًعمىرأسKnowledge Economy)كالذمباتيعرؼباقتصادالهعرفة
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الهعرفةبالىقاط،الهاؿالفكرمكالتىافسهفخلبؿالقدراتالبشريةثاىيان كيهكفأفىحددأٌهيةإدارة

الآتية:

لتكليد .1 الداخمية هكجكداتٍا كرفع لتخفيضالتكاليؼ لمهىظهات كبيرة فرصة الهعرفة إدارة تعد

 لجديدة.الإيراداتا

 تعدعهميةىظاهيةتكاهميةلتىسيؽأىشطةالهؤسسةالهختمفةفياتجايتحقيؽأٌدافٍا .2

 .تعززقدرةالهؤسسةللبحتفاظبالأداءالهىظهيالهعتهدعمىالخبرةكالهعرفةكتحسيىً .3

اكالهشار .4 كةبٍاتتيحإدارةالهعرفةلمهىظهةتحديدالهعرفةالهطمكبةكتكثيؽالهتكافرهىٍاكتطكيرٌ

.كتطبيقٍاكتقييهٍا

تعدإدارةالهعرفةأداةالهىظهاتالفاعمةلاستثهاررأسهالٍاالفكرم. .5

تعدأداةتحفيزلمهىظهاتلتشجيعالقدراتالإبداعيةلهكاردٌاالبشريةلإيجادهعرفةجيدةكالكشؼ .6

..الهسبؽعفالعلبقاتغيرالهعركفةكالفجكاتفيتكقعاتٍـ

الهىظهاتلتجديدذاتٍاكهكاجٍةالتغيراتالبيئيةغيرالهستقرة.تسٍـفيتحفيز .7

تهكيف .8 في هساٌهاتٍا عبر لمهىظهات الدائهة التىافسية الهيزة عمى لمحصكؿ الفرصة تكفر

)الكبيسيص.،الهؤسسةهفتبىيالهزيدهفالإبداعاتالهتهثمةفيطرحسمعكخدهاتجديدة

2005)

 متطمبات تطبيق إدارة المعرفة:  7.2.2

بؿتعهؿفيإطاربيئةتىظيهيةتتضهفالعديدهفالعىاصر،لاتعهؿإدارةالهعرفةفيفراغ         

بهعىىأىٍا،ٌىاؾهتغيراتأربعةتتفاعؿفيهابيىٍاكتؤثرعمىعهميةإدارةالهعرفةغيرأف،كالهتغيرات

ٌذيالهتغيرات،ٍاقدتككفهعكقةكهاأى،حقؽفاعميةتىظيهيةاكبريىدةلإدارةالهعرفةبهااقدتككفهس
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التىظيهي الٍيكؿ التىظيهية الثقافة ٌي الهعمكهات،الأربعة ،تكىكلكجيا التىظيهية التىظيهيةالقيادة

.(099،صفحة0205)التمباىي،بدير،كالرقب،

 :التنظيميةالثقافة  .1

يتتهثؿفيالقيـكالهعتقداتالتيتقكدالسمكؾالا كتعداحد،ىساىيللؤفرادالعاهميففيالهؤسسةكٌ

دةالرئيسةكالضركريةلإدارةالهعرفةفيالهؤسسة.ىاالعكاهؿالهس

 :الييكل التنظيمي  .2

ٌكالٍيكؿالتىظيهيالذمفالكثيريفعفهعىىالتىظيـاأفأكؿالعىاصرالتىظيهيةالتيترتبطبأذٌ

تحقيقٍا عمى التىظيـ يعهؿ التي الرئيسة الهٍاـ فيً ذلؾ،يتحدد خلبؿ الٍيكؿكهف تعريؼ يهكف

كتبيفىظاـ،كتحديدالأدكارالرئيسةلمعاهميف،ًالطريقةالتييتـهفخلبلٍاتىظيـالهٍاـالتىظيهيبأى

التفاعؿاللبزهةبيفالأقساـالهختمفةكالعاهميففيً.كأىهاط،كتحديدآلياتالتىسيؽ،تبادؿالهعمكهات

 القيادة المشاركة:  .3

كأف،كتعىيالهشاركةتشجيعالهكظفيفعمىالتأثيربىشاطفيتطكيركتىفيذالقراراتالهؤثرةفيكظائفٍـ

ال القرارات في بالهشاركة لمهرؤكسيف السهاح هف الهشتقة الفكائد هف العديد لٍا الىظرية هتعمقة ٌذي

بدأفكحتىتككفقائدفريؽفاعؿلا،يففىجاحفرؽالعهؿيبدأبالثقةكقادةالفرؽكالهؤثر،بكظائفٍـ

أثرت التي الافتراضات هف كثير عف يتخمكا لكي أىفسٍـ بتغيير الهرؤكسيف لدل رغبة ٌىاؾ يككف

ـكيحهيٍـكأفيعطيٍـها،بتصرفاتٍـفيالهاضي كيجبأفيشعرأعضاءالفريؽأفقائدٌـيؤازرٌ

كؿهىٍـبعهمًبفاعميةكأفيككفهدافعاعفالفريؽ. يحتاجكيحتىيقكـ

  تكنولوجيا المعمومات:  .4

تعىيتكىكلكجياالهعمكهاتالكسائؿكالطرؽالهبتكرةكالحديثةكالهتقدهةفيهعالجةالهعمكهاتكالهعرفة

هفحكاسيبكشبكةهعمكهاتكاسعةالىطاؽلمحصكؿعمىالهعمكهاتكتخزيىٍاكربهاإعادةاستخداهٍا
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فيعالـ الكصكؿإلىالأٌداؼبسرعةفائقةكبأداءعاؿو كا اكتحديثٍا فيالهؤسسةهفاجؿتطكيرٌ

.هتطكرتسكديالهىافسةالٍائمة

 ( يشرح متطمبات  إدارة المعرفة56.2شكل رقم )

 

 :(0209)بفسهحاف، إدارة المعرفة تسعى إلى تحقيق العديد من الأىداف من أىميا ما يمي

عادةاستعهالٍا .1 اكتخزيىٍاكا  .جهعالهعرفةهفهصادرٌ

.جذبرأسهاؿفكرملكضعالحمكؿلمهشكلبتالتيتكاجًالهؤسسة .2

لرفعهستكلهعرفة،فردفيالهؤسسةعمىالهشاركةبالهعرفةإيجادالبيئةالتىظيهيةالتيتشجعكؿ .3

 .الآخريف

كحهايتٍا .4 عميٍا الحصكؿ ككيفية رية الجكٌ الهعرفة ثقافة - .تحديد شاعة كا  التعمـ إهكاىات بىاء

اكالتىافسهفخلبؿالذكاءالبشرم الهعرفةكالتحفيزلتطكيرٌ

هعرفةالضهىيةإلىهعرفةظاٌرةكتعظيـالعكائدالتأكيدعمىفاعميةتقىيةالهؤسسةكعمىتحكيؿال .5

  .هفالهمكيةالفكريةعبراستخداـالاختراعاتكالهعرفةالتيبحكزتٍا



-71- 

.تعهؿعمىجهعالأفكارالذكيةهفالهيدافكتسٍـفيىشرالههارساتإلىالداخؿ .6

الب .7 كالتعقيد الٍادؼكالتكيؼللبضطراب كالتصهيـ كالكعي الإبداع الذاتيتٍدؼإلى كالتىظيـ يئي

كالذكاءكالتعمـ.

دارةالزبائفكتقييـالاكقيهةالأعهاؿهفخلبؿالتخطيطإيجاد .8 تاج.ىالجكدةكا 
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:مفيوم حول  الأداء المؤسسي  المبحث الثالث

  :المقدمة 1.3.2

كطبيعةىشاطٍاحيثيحتؿ،تبعانلاختلبؼأعهالٍاداءفيالاقتصاديةتتىكعكتختمؼهجالاتالأ

هكضكعالأداءأٌهيةكبيرةبكصفًهحكرانهركزيانلتحديدىجاحأكفشؿالكحداتالاقتصاديةفيتىفيذ

الأداءيىبعهفاختلبؼالهعاييركتابالأداءاختلبؼحكؿهفٍكـكيرلبعض،استراتيجيتٍاكقراراتٍا

.(22،صفحة0209عكادالهعيىي،)كالهقاييس

كتتعرضالعمكـالاجتهاعيةلمعديدهفالهشكلبتالهىٍجيةلعؿهفأٌهٍاصعكبةكضعتعريؼ

ذاهايىطبؽعمى،فعادةهايصعبتقديـتعريؼشاهؿجاهعلأمهفٍكـ،هحددلمهفاٌيـالهستخدهة كٌ

الهؤسسي الأداء  في،هفٍكـ سببان كهستكياتً أبعادي كتحميؿ فٍهً في الىظر كجٍات تعدد كيعتبر

ذاهايجعؿدراستة،تتحرؾخيكطٍافيهجالاتعديدةإذأصبحيعدظاٌرةهتعددةالجكاىب،غهكضً كٌ

(27،صفحة0205دـ.،)أحهكجعؿالسعيلتطكيرهعاييريكهؤشراتقياسًأكثرإلحاحان،أهرانهمحان

الأداءأفيجبهراعاة،سياقاتهختمفةالأداءالتىظيهيهتعددالأبعادكقدتختمؼهحدداتًفيىظرنالأف

كالقائهةعمىإدارة  الهمهكسة كالتركيزعميالأصكؿغير قصكمهفخلبؿالاٌتهاـ أٌهية اكتسب

 )كلقدتجأكزالهديركفالتدابيرالهاليةليشهمكاالتدابيرغيرالهاليةفيتكسيعالقدرةالتشغيمية،الهعرفة

Patiar & Ying, 2019).

 مفيوم  الأداء المؤسسي  حسب أراء بعض الكتاب والدارسين  ( 9.2)الجدول رقم

 المصدر التعريف #
كفاعمية1  بكفاءة الهديريف قبؿ هف الهكارد استخداـ لكيفية هقياس ٌك

لإرضاءالزبائفكلتحقيؽالأٌداؼالتىظيهية.
(Jones & George , 

2008, p. 6)
ٌكهىظكهةالهتكاهمةلىتاجأعهاؿالهؤسسةفيضكءتفاعمٍاهػععىاصر2

(2011)الدجىي،الداخميةكالخارجية.بيئتٍا
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رضا3 بيف كالهكازىة كالاستهرار البقاء عمى الهؤسسة "قدرة بأىً الأداء
الهساٌهيفكالعاهميف.

(2010)الداكم،

ياتالتيتكجيًالعهيؿٌكهحصمةسمكؾالفردفيضكءالاجراءاتكالتقىي4
ىحكتحقيؽالأٌداؼالهرغكبةكيعيدأفعكياسكهقياسلهدلىجاحالفرد
ىشاطشاهؿكهستهر ك كٌ بالعهؿ فيتحقيؽالأٌداؼالهتعمقة فشمً أك
يعكسىجاحالهؤسسةكاستهراريتٍاكقدرتٍاعمىالتأقمـكالتكيؼهعالبيئة،

الهتطمباتىشاطٍا،كفيضكءكفؽهعاييركأسستضعٍاالهؤسسة،ككفق
الأٌداؼطكيمةالأهد

(2014)الٍاشهي،

ىجازهٍاـاٌكهجهكعةالهخرجاتالهستىدةإلىالقدراتالاستراتيجيةفي5
الهؤسسة،التيتقكدإلىتحسيىاتفيالقيهةالهضافةلمهىتجكتحقؽالهيزة

الحصةالسكقية.التىافسيةلمحصكؿعمى
(2014)صبيح،

 .David , 2001, p)ىتائجالأىشطةالتييتكقعأفتقابؿالأٌداؼالهكضكعة6
308)

الاستجابة7 عمى الهديريف كهساعدة ىتائج إلى الإستراتيجية الخطط ترجهة
لمتغيراتغيرالهتكقعةكيهكفالىظرإليًعمىأفكيؼالسريعةكبفاعمية

.تعهؿالهؤسسةأجهالا

)الياسرمكظفر،
2013)

هقياسلمحالةالتيتككفعميٍاالهؤسسة،أكالىتائجالهتحققةىتيجةالقرارات8
اىتجيدةأـسيئةالإدارية،كأفالهقياسالهختاريهثؿتمؾالىتائجسكاءك

(Carton & Hofer , 
,2006 , p. 3)

الذم9 الصىاعة لٍيكؿ استجابة يهثؿ كالذم الهؤسسة لفعاليات ىتيجة ٌك
الطبيعي، الأداء  هعدؿ إلى تصىيفً يهكف  كالذل الهؤسسة فيً تعهؿ

الطبيعي.كهعدؿالأداءتحتالطبيعي،كهعدؿالأداءفكؽ
(Peng , 2009, p. 34)

 ,Robbins & Coulter)ٌكالىتيجةالىٍائيةالهتراكهةلكؿىشاطاتعهؿالهؤسسة.10
2007, p. 419)

11 ك كٌ الهؤسسة لىشاط الىٍائية استخداـاكالىتيجة لكيفية  ىعكاس
الهؤسسةلهكاردٌاالهاديةكالبشريةلغرضتحقيؽأٌدافٍا

(Wheelen & Hunger 
, 2010, p. 380)

الخارجية12 كالتأثيرات الداخمية العكاهؿ تفاعؿ ىتيجة الهحققة الىتائج ٌك
ستغلبلٍابالصكرةالتيتجعمٍاقادرةعميتحقيؽأٌدافٍا كا 

)هىصكر،الغاليكصبحي
(478،صفحة2007إدريس،

13 الهاديةاٌك لمهكارد الهؤسسة استخداـ لكيفية ىعكاس البشرية،‘ الهالية،
ستغلبلٍابالصكرةالتيتجعمٍاقادركةعميتحقيؽالأٌداؼ كا 

حة،صف2006)الحسيىي،
311)
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14 يرم: هفخلبؿالعلبقة Bartoliبيىها الهؤسسة يهكفتعريؼأداء بأىً
أٌداؼ العىاصر: -هكارد-بيف كفاءة كالأبعاد: هلبئهة-فعالية-ىتائج

كفؽهايمخصًالشكؿالتالي:
)عدكفكالكاحد،بدكف(

،الاستخداـالأهثؿلمهكارد(يرتبطبثلبثهفاٌيـٌىالكفاءة)الأداءفإفكهفخلبؿالشكؿأعلبي

الهلبءهة)هدمهلبءهةالأٌداؼلمكسائؿالهتاحة(.،)القدرةعمىتحقيؽالأٌداؼ(الفعالية

القكؿبأف سبؽيهكىىا الهتاحةبغرضتحقيؽالأٌداؼكهها الاستخداـالأهثؿلمهكارد الأداءٌك:

هؤسسة.الهسطرةهفطرؼال

 العوامل المؤثرة في  الأداء:  2.3.2

بعضلقد تىجح لهاذا لىا تفسر التي العكاهؿ كالهلبحظاتحكؿ الأفكار هف العديد تقديـ تـ

الهؤسساتكتزدٌرفىحيفهؤسساتأخرمكفىىفسالشركطتىٍاركتضهحؿكقدتكصؿالباحثكف

كالكتابفيٌذاالهجاؿعمىبعضالعكاهؿالتيتساعدعمىتحقيؽالأداءهىٍا:

 التعرف الٌه والعمل على تلبٌة حاجاته.  ،الإستماع الً الزبون -

 الهٌاكل التنافسٌة اللٌنة والبسٌطة. -
 الإستقلالٌة والروح الإبداعٌة. -
 تحفٌز العاملٌن والإتصال الداخلً. -

ىت العكاهؿالتيتؤثرفيهستكياتالأداءفيالهؤسساتداخميانكخارجيان يمي:اىكلتحديد فيها كلٍا

(0209رقاكم،عبدالمكح،كالحيمة،)ق

 :العوامل الخارجية  .أ 

الهؤسسة  التيتخرجعفإطارتحكـ تككف،تتهثؿفيهجهكعالعكاهؿكالقيكد قد يعىيأىٍا هها

لمتخفيؼهف الهىاسب بالشكؿ التكيؼهعٍا تٍديداتيجبعمىالهؤسسة أك إقتىاصٍا فرصيهكف

اكتىقسـإلىقسهيف: (09-03،الصفحات0229)ىعيهة،آثارٌ
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 ية:العوامل  الاقتصاد .أ 

كاىت سكاء الاقتصادهتغيرات )السياسة كمية لمدكلةإقتصادية العاهة ،ية التضخـ كالىهكهستكم

الخارجي،مالاقتصاد التجارة الاقتصادكضعية الهتغيرات حتى أك الجزئيةة.( ية ،الزبائف)رغبات

(.ستكمالهىافسةفيالقطاعالسكقيه،الكفرةكالىدرةفيالهكاد،الهستٍمكيف

  :العوامل الاجتماعية والثقافية 

كتتضهفىهاذجالحياةكالقيـالأخلبقيةكالفىيةكالتياراتالفكريةلمهجتهعالذلتكجدفيًالهؤسسة.

  :العوامل السياسية  والقانونية 

 سبيؿ عمى لمدكلةكتتضهف كالخارجية الداخمية السياسة لمهؤسساتاالقك،الهثاؿ الهؤسسة ىيف

الاستقرارالسياسيكالأهىيلمدكلة.،كالأسكاؽ

  :العوامل التكنولوجية 

البحثكالتطكير.،اكالابتكار،براءاتالاختراع،تتهثؿفىالبحثالعمهي

 :العوامل الداخلٌة  .ب 

 لمبيئة الهككىة الهتغيرات فى لمهؤكتشهؿ الهؤسسةالداخمية بهكارد تتعمؽ التي ك يكمٍا،سسة كٌ

ها: التىظيهيكثقافتٍاالهؤسسيةكالتييهكفتجهيعٍافىهجهكعتيفكٌ

  العوامل التقنية: 

الهس التكىكلكجيا ىكع الآلات،تخدهةكتشهؿ عمى الاعتهاد العهاؿىسبة عدد هع تصهيـ،هقارىة

هدمتكافؽهىتجاتالهؤسسةهع،تاجىالهكادالهستعهمةفيعهميةالاىكعية،الهؤسسةكهكقعٍاالجغرافي

هستكيات،شكمًكغلبفً،ىكعيةالهىتج،التىاسببيفطاقتيالاىتاجكالتخزيفبالهؤسسة،رغباتالزبائف

الأسعار.
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  :العوامل البشرية 

التكافؽ،بالهؤسسةهستكلتأٌيؿالأفراد،الجىس،السف،كتضـالتركيبةالبشريةلمهؤسسةهفحيث

الهستخده التكىكلكجيا كهىاصبٍـ العهاؿ لبت هؤٌ ك،ةبيف العهاؿ بيف الهكافآت،الإدارةالعلبقة أىظهة

ىكعيةالهعمكهات.،كالحكافز

 :معايير ومؤشرات  الأداء المؤسسي 3.3.2

فيىقاطكصػاغتٍا،تعتبرهعاييركهؤشراتالأداءالهؤسسيىتاجلخبراتهرتبٍاالهؤسسات

كقداختمفتبعضٌذيالهؤشراتتبعانلمبيئةالتيتعهؿ،لتستعيفبٍافيعهميةالتقييـلأدائٍا،هعيارية

ٌاتعتبرىاظهانكهقياسانعمهيانفإف،ٌذيالهعاييركأياكاىت،كالثقافةالتىظيهيةالسائدة،فيٍاالهؤسسة

.(15،صفحة2008)الحاج،تعتهدعميًٌيآتالاعتهادفيالأقطارالهختمفة

فػيالهؤسسػاتاكسىتى ا التييىبغيتكافرٌ بإيجازالهعاييركالهؤشراتالأساسية الجزء كؿفيٌذا

ا. لمحكـعميٍابأىٍاحققتالجكدةعمىهستكلالأداءالكميلعىاصرٌ

لكؿهككفهفهككىا التفصػيؿ هف ٌذيكسىتطرؽبشيء فيإطار الهؤسسيالهىدرجة تالعهؿ

.(11،صفحة2011)الدجىي،الهعايير

 الفمسفة والرسالة والغايات والأىداف: المعيار الأول:

يجسدٌذاالهعيارالإطارالقيهيلمهؤسسةهفخلبؿالتركيزعمػىأٌهيػةتحديػدالهىطمقػاتالأساسية

ػيالخطكةالتيتيعبر،كالغرضالذمهفأجمًقاهتالهؤسسة،كتحددغاياتً،التيتحكـهسارالعهؿ كٌ

التىظيهي العهؿ هراحؿ هف هٍهة هرحمة كالتخطيط،عف التككيف هرحمة ي الهعيار،كٌ ٌذا كيراعي

:بحسبالهتطمباتالتالية

 فلسفة المإسسة.   .1

 رسالة المإسسة وأهدافها.   .2
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 مإسسً.التخطٌط ال .3

 الحكم و الإدارة: المعيار الثاني:

الهؤسسة يحقؽأٌداؼكرسالة بها التعميهية لمبيئة كافيان تقدـدعهان هىظهة إدارة ،تهتمؾالهؤسسة

يكفؿتحقيؽالأٌداؼالهعمىػةبشػكؿهىاسبكفعاؿ كتضهفقياـكافةالكحداتالتىظيهيةبكاجباتٍابها

.فيإطارهفالشفافيةكالهساءلة

:لتحقيؽٌذاالهعياريىبغيهراعاةالهتطمباتالتاليةك

 .الحكم والتوجٌه )القٌادة( .1

 .الإدارة .2

 .الاتصال ونظم المعلومات .3

 .الهٌاكل التنظٌمٌة .4

 النطاق المؤسسي :المعيار الثالث

:لتحقيؽٌذاالهعياريىبغيهراعاةالهتطمباتالتاليةك

 .المشاركة المجتمعٌة .1

 .التدوٌل والشراكة .2

 الموارد المؤسساتية والخدمات: :المعيار الرابع

تعتبرهكاردالهؤسسةهفالعكاهؿالأساسيةالتيتساعدالهؤسسةعمىالقياـبهٍاهٍاعمىأكهؿكجً

بهايتهاشىهعرسالتٍاكأٌدافٍا.كهاتعهؿالهؤسسةعمىتطكيرٌذيالهكاردلتحقيؽالاستغلبؿالأهثؿ

.الهاليةلمهكاردالبشريةكالهاديةك

لتحقيؽٌذاالهعياريىبغيهراعاةالهتطمباتالتالية:ك

 الموارد البشرٌة. .1
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 الموارد المادٌة. .2

 الموارد المالٌة. .3

 :المؤسسي أىمية  إدارة  الأداء 4.3.2

ريانسكاءنكاففىالهجاؿالبحثالتجريبيالىظرمأكفيالهجاؿالإدارم ،يعدالأداءهفٍكهاىجكٌ

كالهرآةالتيتعكسكضعالهؤسسةهفهختمؼجكاىبٍا،الأداءٌكدالةلكافةالأىشطةالهؤسسة ك،كٌ كٌ

كيهكفأفىىاقشأٌهيةالأداءهفخلبؿثلبثة،الفعؿالذمتسعيكافةالاطراؼفيالهؤسسةلتعزيزي

 فهفالىاحية داريان كا  كتجربيبان ىظريان رئيسة أبعاد هركزالنظريةجكاىبأك الىظريةيهثؿالأداء ،الإدارة

رجعي،الأداءسكاءنبشكؿضهىىأكهباشرالهؤسساتعمىهضاهيفكدلالاتتخصحيثتحتكمجهيع

كهفالىاحية،الأداءيهثؿاختبارانزهىيانللئستراتيجيةالهتبعةهفقبؿالإدارةالسببفيذلؾإلىأف

الأداءتظٍرهفخلبؿاستخداـأغمبدراساتكبحكثالإدارةالإستراتيجيةأٌهيةفإف،التجريبية

أهاالأٌهيةالإداريةفتظٍركاضحةهف،للؤداءلاختيارالإستراتيجياتالهختمفةكالعهمياتالىاتجةعىٍا

تجرمفيكالتحكلاتالتي،خلبؿحجـالاٌتهاـالكبيركالههيزهفقبؿإداراتالهؤسساتبالأداءكىتائجً

عمىىتائجالأداء الهؤسساتاعتهادان ٌذي 0227)الغاليكإدريس، احتؿ،(979،صفحة قفد لٍذا

.(2007،)الغاليكإدريسهكضكعالأداءأٌهيةحرجةفيالأدبالإستراتيجيلإعتباراتتتعمؽ:

كفشؿالهؤسساتفيقراراتٍاكخططٍاالإستراتيجة.:بككىًهحكرانهركزيانلتخهيفىجاحأولاً 

ثأنياً  :تكاجًدراسةالأداءتحدياتعديدةلاسيهافىهكاضيعالاستراتيجيةالتيتتهثؿفيتبايفالهفٍكـ

كهؤشراتقياسةكفؽتبايفأٌداؼاالهؤسساتكطبيعتٍاكاختلبؼأٌداؼالأطراؼالهرتبطةبٍا.

الأداء أٌهية الهختمفةترجعأيضان فيهراحمٍا حياتٍا اليارتباطًبدكرة ىظرالهؤسسة هفكجٍة

ذيالهراحؿتتهثؿفي:هرحمةالظٍكر هرحمةالتهيز،هرحمةالسهعةكالفخر،هرحمةالبقاءكالاستقرار،كٌ

قدرةالهؤسسةعمىتخطيهرحمةهاهفهراحؿالىهكةكالدخكؿفإفكبالتالي،كهفثـهرحمةالريادة
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أكثرتقدهان بٍا،فيهرحمة يتكقؼعميهستكياتالأداء أىها ،(83ص0228)الشريؼ، كيهكف

 تكضيحٌذيالفكرةهفخلبؿالشكؿالتالي:

 ( يوضح العلاقة بين دورة حياة المؤسسة ومستوي الأداء57.2الشكل رقم )

 

 .(93،صفحة2020)هعزكز، المصدر:

 المفاىيم المرتبطة بالأداء: 5.3.2

الذم،يرتبطأداءالهؤسسةبهختمؼالكظائؼفيٍاكالتيتشكؿفيهجهكعتٍاالأداءالكميلمهؤسسة

تقاسهفخلبؿهجهكعةهفالهقايسالتييتـالاعتهادعميٍاهف،يعطيصكرةكاهمةعفكضعيتٍا

الأداء هفٍكـ لارتباط كىظران ىشاطٍا حسب كؿ لأخرم الأٌداؼ،هؤسسة تحقيؽ في  الىجاح بهدم

تحقيقٍايرتبطبعدةهفاٌيـهفبيىٍاكهايمي:فإف،الهحددة
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 ( يوضح  مثمث  الأداء18.2شكل رقم )

 
(13)عدكفكالكاحد،بدكف،صفحةالهصدر:

 أولًا: الكفاءة 

أمٌذا(03)عدكفكالكاحد،بدكف،صفحةيعىيٌذاالهصطمح"فعؿالأشياءعمىالىحكالصحيح

الهتاحة الأهثؿلمهكارد يتعمؽبالاستخداـ الأكليبعىصرالتكمفةكالعلبقة،الهفٍكـ كالتيترتبطبالدرجة

  (42، صفحة 4002)سويسي،  بيفالهدخلبتكالهخرجاتكفؽالعلبقةالتالية:

   الكفاءة = الموارد المستخدمة فعمياً/ الموارد المخطط لإستخداميا

حيثأفالهؤسسة،ٌذاالهفٍكـيعتهدعمىالهعيارالرشيدفياستخداـالهكاردالهتاحةفإفكهىً

ذاخاصةأف،الٍادفةلمىهككالتطكرلابدأفتؤهّفإهكاىيةتكافرالهكاردلكيتعهؿبكفاءةهستهرة كٌ

يتسـبهحدكديةالهكاردالهتاحة يجعؿالهؤسسةتعا،كاقعالبيئةالهعاصرة ىيباستهرارهفصعكبةهها

لذلؾلابدأفتقكـالهؤسسة،الحصكؿعمىالهكاردالهذككرةبالكهياتكالىكعياتاللبزهةلاداءأىشطتٍا

ككذلؾهحأكلةالتكفيؽبيف،باعتهادأسمكبالتكجًىحكتحقيؽ"الأهثمية"فياستخداـالهكاردالهتكافرة

.(332،صفحة0227)الشهاعكحهكد،دالأٌداؼالهسطرةكهايتكافرليٍاهفهكار
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الهتاحة فيهكارد الفاقد تحجيـ عمىخفضأك ٌيالقدرة الكفاءة: يرلبعضالباحثكفأف كها

لمجدكلةكالجكدةكالتكمفة،كذلؾهفخلبؿاستخداـالهكاردبالقدرالهىاسبكفؽهعاييرهحددة،لمهؤسسة

 0202)هكسي، صفحة ،905) الي،، الهستٍمكة الهدخلبت ىسبة الي تشير الكفاءة  أف كبها

كاىتفإف،الهخرجاتالهحصمة فإفالهخرجاتأكثرهفالهدخلبتقكمها تككفأعمى الكفاءة

 .(129،صفحة2007)غربي،سلبطىية،كقيرة،

 الفعالية  :ثأنياً 

فإفأمإذافشمتالهؤسسةفيذلؾ،كتعبرعفالدرجةالتيتستطيعبٍاالهؤسسةتحقيؽأٌدافٍا

ٌاتتصؼبعدـالفعاليةكفقالٍذاالهفٍكـترتبطأساسانبقدرةالهؤسسةعمىتحقيؽأٌدافٍابغضالىظر

كيهكفالتعبيرعىٍابالهعادلة(007،صفحة0227)بفحبيب،،عفالإهكاىياتالهستخدهةفيذلؾ

التالية:

 الفعالية = المخرجات الفعمية / المخرجات المتوقعة

،ىتاجالسمعكتقديـالخدهاتبجكدةعاليةاهفهؤشراتالفعاليةالتكيؼهعهتطمباتالبيئةالخارجيةك

 جكدة، ك 0200)درة صفحة يعىيأف.(03، ترتبطبهتطبها كالىهكالفعالية  البيئة مباتالتكيؼهع

يعىيأفالإهكاىية،فالهؤسسةتتعاهؿفيإطاربمكغأٌدافٍاهعأكساطبئيةغيرهستقرة،البقاءك بها

يجادالتكازفالهتحرؾكالديىهاهيكيهعً ،التيتتطمبٍافيالإستهراركالاستقرارتجعؿالتكيؼالبيئيكا 

الفعاليةبعدانأشهؿكأكثرإتساعانهفهعىيتحقيؽ،هفهستمزهاتكجكدٌا كهايظٍرٌىاإعطاءهفٍكـ

الهىطؽقبكلًهفخلبؿ،الأٌداؼ يتعاهؿهعبيئة،كاقعالهؤسسةكيستهدٌذا ىظاهانهفتكحان ا بإعتبارٌ

تىضكمعميالعديدهفالجكاىبغيرالهستقرة تسعيالهؤسسةبكؿإهكاىياتٍا،هتغيرة أف لذلؾلابد

بيئية هفهشكلبتكظكاٌر هايقابمٍا التكيؼالبئييالهستٍدؼ،لهعالحة عمىإيجاد لكي،تككفقادرة

(307،صفحة0227)الشهاعكحهكد،تهرارتستطيعالبقاءكالاس
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كالشكؿالتاليالعلبقةبيفالكفاءةكالفعاليةكهؤشريفلهدلىجاحالهؤسسةفيىشاطٍا.

 ( يوضح العلاقة بين الكفاءة والفعالية59.2الشكل رقم)

 

 

 

 

 .(157،صفحة2005)البمكط، المصدر:

حيثأفالكفاءةترتبط،فلىجاحالهؤسسةاكيتضحهفالشكؿأفهفٍكـالكفاءةكالفعاليةهتلبزه

كبذلؾ،أهاالفعاليةفتتعمؽبقدرةالهؤسسةعمىتحقيؽأٌدافٍا،بهدلالاستخداـالأهثؿلمهكاردالهتاحة

أمتحقيؽالأٌداؼبالاستخداـالأهثؿلمهكاردالهتاحة.،التيتستطيعتحقيقٍاهعانٌيفالهؤسسةالىاجحة

 :Productivityثالثاَ: الإنتاجية 

،كبذلؾفٍيتركزعمىعلبقةالهخرجاتبالهدخلبت،كتعبرعفىسبةالهخرجاتإلىالهدخلبت

،كيهكفأفتحسبلمهتكقعهفالهخرجاتكالهدخلبتأكالفعميهىٍالمحصكؿعمىالإىتاجيةالهتكقعة

الفعمية الإىتاجية الهدخلبت،أك هف كاحد لىكع تيحسب يهكف هفكها لعدد أك الجزئية( )الإىتاجية

.(008،صفحة0228)الطائيكقدادة،،ىتاجيةالعكاهؿالهتعددة(االهدخلبتبصكرةهشتركة)

فالإىتاجيهثؿقيهةأك،ٌىالؾفرؽبيفهفٍكـالإىتاجكهفٍكـالإىتاجيةكهفٌذاالتعريؼيتبيفأف

الهخرجاتفقطبغضالىظرعفالهدخلبت كهية 0222)جكدة، ،(005،صفحة هفٍكـ كبعكس

 :الإىتاجيةالذميهكفالتعبيرعىًبالهعادلةالتالية



-83- 

 الإنتاجية = المخرجات / المدخلات

 أبعاد الأداء المؤسسي: 6.2.2

 الربحية: .1

لمهؤسسة الحالية التىافسية عمى هٍهان هؤشران الربحية كاىت،تشكؿ أرباحٍافإذا تعظـ  الهؤسسة

ٌاهشالربحهقابؿالرفعهفحصتٍاالسكقيةكلكفيهكفأفتككفالسىكيةهعىايأىٍالاتتىازؿعف

الهىافسة حدة هف يزيد هها جدد هىافسيف دخكؿ هع هستهر تغيير في التىافسية ،البيئة فإفكبذلؾ

كلذلؾفلببد.تىافسيتٍاالحاليةالهبىيةعمىتحقيؽالأرباحالسىكيةلفتككفضاهىةلتىافسيةهستقبمية

ستهرارربحيةالهؤسسةلفترةطكيمةيضهفلٍاالبقاءفيالسكؽلأفالقيهةالحاليةلأرباحالهؤسسةهفا

.(0200)عياش،ترتبطبالقيهةالسكقيةلٍا

ذكر (0955)صبرم، بيفالأرباحالتيتحققٍا عفالعلبقة كالإستثهاراتالتيٌيعبارة الهىشاة

ساٌهتفيتحقيؽٌذيالارباحكالربحيةتعتبرٌدفانلمهىشاةكهقياسانلمحكـعمىكفاءتٍاعمىهستكم

كتقاسالربحيةإهاهفخلبؿالعلبقةبيفالأرباحكالهبيعاتأكهف.الكحدةالكميةأكالكحداتالجزئية

الهقصكدبالإستثهاراتٌكقيهةكعمهانأف،ساٌـفيتحقيقٍاالذمالعلبقةبيفالأرباحكالإستثهارخلبؿ

الهكجكداتأكحقكؽالهمكية.

 رضا العاممين:  .2

لردَدالفعهفعةأفرضاالعاهميفهجهك(Whisenant & Smucker, 2009)يرم

طالعا فية الفديبالتى ريٍا د كظيفةإتجاي بالاستىاد يشغمٍا هعيىة لىاتالعهوهكالي ،كطبيعتًىفسً

ذالرالأج ي  افرالإشهستكم،عميًبحصؿ بالهؤسسة الهتاحة زهلبء‘كفرصالترقية الي بالإضافة

أَكظيفتًدهعرفيٍاالفليتكاهالعاهميفعمىأىًالحالةالتيرضا(2017)أبكخضير،يرلالعهؿ.

كالىهكندالتقفييفيَرغبتًوظالطهكحًخلبؿيهعٍاهليفتًَيتفاعوظهٍتهانباندرفيصبحف،هٍىتً
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فيً (Dong liu et al,, 2012).كتحقيؽأٌدافً  طالعاٌكالحالة فية الإيجابية يعالىاتجةَالسارة

كظائفٍـإتجاينَإحساسٍادرالأفشعكري"عبارةعٌك(markus،2011) كطبيعتًلالعهتجارب

يىشئلًحالةالرضاأكعدـيريديهالـرفودباوعهمًيرفإحساسالفالهتعمقةبٍاكهختمؼالجكاىب

درالفنىتيجةتقييأىًعبارةعف(Akanni, 2014 )تحقيؽذلؾفيسببلًحالةعدـالرضاكيرم

لذاتً بالىظر الالي العهوظَضعيتً َهىاخ ،بًيىشطالذمليفية بالإضافة  الي الٍيكؿدَري في

ًالحالةالىفسيةالىاتجةعفعهمياتتقييـهختمفة.كيرمبأى (Richard , 2003)الكظيفي.كيشير

(Daniel , 2001)لتييتحهمٍاىطباعبالهكافأةأكعدـالهكافأةلقاءالتضحياتاٌكعبارةعفالا

تكقعات،الزبكفٌكالدرجةالتيفيحدكدٌارضا(Mohamed, 2007)كبعرؼالزبكفعىدالشراء.

ه خدهة أك هىتج شراء هحققة،االزبكفلإعادة ( كيرمأكتفكؽتمؾالتكقعاتهىجزة(،تككفهستجابة

(Mohammad, 2011) ًرضاالزبكفٌكإحساسالزبكفبالهتعةأكخيبةالأهؿالىاتجةعفهقارىت

.الهىتكجالهقدـلً)الهدرؾ(بتكقعاتًالسابقةعفٌذاالهىتجلأداء

أفرضاالزبكفيهكفأفيككفلًارتباط(Vanniarajan & Anbazhagan, 2007 )كيرم

ٌىاؾالعديدهفالعك،)كيرلالارتياحكالسعادة،هعهشاعرالقبكؿ أف كها اهؿالتيكالفرحكالإثارة.

جكدة،الأسعارالتىافسية،دقةالفكاتير،الهساعدة،المباقة،تؤثرعمىرضاالزبكفهىٍا:كديةالهكظفيف

 قيهةالجديدةلمهىتجات.،الخدهة

 رضا الزبائن:   .3

عمى (Zollinger & et Eric, Lamarque, 1999)كذكر ٌكالحكـ الرضا جكدةعمىأف

 & Derbaix)مالأداءالفعمي.فيحيفيرمارىةبيفتكقعاتالعهيؿلمخدهةكالهىتجالىاتجعفهق

brée, 2000 ) عمىالهدرؾالأقؿهثمهاكافهفعمىأفرضاالزبائفتقييـيثبتبأفالتجربةكاىت

عمىأفالرضاليسهتصلبفيالهىتجأك(C & B, 2004.)الهفترضأفتككفكأكدكؿهف
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لخصائصالهىتجأكالخدهةهـالخدهةىفسٍا.بؿأفالرضاٌكفيالهقاـالأكؿتصكراتالعهيؿ

الزبائفيختمفكففيهستكلرضاٌـلىفسالتجربةأكلقاءفإفحيثصمتٍابٍداالفرد.كبالتالي

الخدهة.

رضاالزبائفشعكرشخصيبالبٍجةأكبخيبةالأهؿىاتجعفأف(0202)هدركس،حيثيرم

راضيانبيىهاإذازداداتفؽالأداءهعالتكقعاتيككفالزبكففإذا،هقارىةأداءالهىتجهعتكقعاتالزبكف

رضاالزبكف.ءهفالتكقعاتيزدادالأدا

 علاقة إدارة المعرفة بالأداء المؤسسي:

الهعرفةتؤثرعمي البشرمكالهىتجاتكالعهمياتفإدارة الهعرفةعميالهكرد إضافةإلىتأثيرإدارة

لبعيدةالهدلبدلانهفإضافةالأداءالكميلمهؤسسةحيثهفالههكفتحسيفإدارةالهعرفةهفالأرباحا

أك هباشرة بطريقة الهؤسسة أداء تؤثرعمى الهعرفة حيثإدارة الكقتالحالي في لمشركة فقط قيهة

بطريقةغيرهباشرةكهاسيتـهىاقشتًحاليان.

 ر المباشر عمي أداء المؤسسة.يالتأث  .1

 في الهعرفة استخداـ يتـ عىدها يحدث الهؤسسة أداء عمى الهعرفة لإدارة الهباشر ىتاجاالتأثير

هىتجاتجديدةتزيدهفالأرباحكالعائداتالهاليةلمهىظهةأكعىدهايتـضبطإستراتيجيةإدارةالهعرفة

بالعائداتالهاليةأكالتكاليؼكااذمهعإستراتيجيةالعهؿالتجارمهثؿٌذاالتأثرالهباشركالذميتعمؽ

العائدات الهؤسسةكيهكفقياسالتأثيرالهباشربهلبحظة يهكفربطًبشكؿكاضحبإستراتيجيةكرؤية

الهاليةهفإستثهارالهؤسسةفيالهشاريع.

 ر  غير مباشر عمي أداء المؤسسة.يالتأث .2

سسةهفهجهكعةالىشاطاتكالتيتككفغيريىتجالتأثيرالغيرهباشرلإدارةالهعرفةعمىأداءالهؤ

التأثيرعميسبيؿ الهؤسسةكيحصؿٌذا ستراتيجي ةكعائداتكتكاليؼ هرتبطةبشكؿهباشرلرؤيةكا 
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اهف الهثاؿهفخلبؿاستخداـإدارةالهعرفةلغرضالقيادةكالإدارةالفكريةفيهجاؿالعهؿكالتيبدكرٌ

 عمىتحسيفكلاء تعهؿ  أف أداءالههكف عمى الهباشر التأثيرغير ٌذا يحصؿ  أف كيهكف الزبكف

العهؿ الهىافسيفكشركاء إلى ىسبة تىافسية فكائد لمحصكؿعمى الهعرفة استخداـ هفخلبؿ الهؤسسة

التأثيرغيرالهباشرلايهكفأفيككفهتعمقانبالهعاهلبتلذافلبيهكففإفكعمىعكسالهباشر

قياسًبسٍكلة.

الحصكؿعمىتىافسيةهستهرةيهكفأفيككفهفخلبؿتبىيإدارةالهعرفةكذلؾبالسهاحفلذاأ

لمهؤسسةبأفتيعرؼالهزيدعفأشياءهعيىةأكثرهفالهىافسيفحيثأفالهىافسيفهفجٍةآخرم

عمىىفسالهعرفةكالشكؿالتالييمخصالتأثيراتالهباشرةك غيرسكؼيحتاجكفلكقتكبيرليحصمكا

.(009،صفحة0202)طيطي،الهباشرةعميأداءالهؤسسة.

 (  التأثيرات المباشرة والغير مباشرة عمي أداء المؤسسة21.2والشكل رقم )

 
 .(124، صفحة 2010)طيطي، المصدر:  
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 ونموذج الدارسة وتطوير الفرضيات المبحث الأول: نظرية

 :المقدمة 5.5.2

ىبعدتحديدالهتغيراتالخاصةبهشكمةالدارسةكتىهيةالإطارالىظرلتأتىالخطكة التاليةكٌ

كىهك ىظرياتالدارسة الهقترحتحديد ا،ذجالدارسة كتطكيرٌ حيثيحتكلٌذا،كذلؾفرضياتالدارسة

الدارسة كىهكذج الهتغيرات بيف العلبقة لتفسير  الدراسة عميٍا استىدت التي الىظريات عمى الفصؿ

ا. كفرضياتالدارسةكتطكيرٌ

 : الدراسة ةنظري 2.5.2

 نظرية الموارد: 

لهفاٌيـ هكهمة الإستراتيجى الهجاؿ فى الرائدة الىظريات هف تعتبر كالتي الهكارد ىظرية

إستراتيجيةسابقة،ظٍرتىتيجةلمتطكراتكالتحدياتالاقتصاديةالهٍهةالتيهربٍاالعالـ،حيثكجدت

فىغضكفذلؾ الهكارد فحاكلتىظرية شديدة، عالهية هىافسة أهاـ تفسيرهصادرالهؤسساتىفسٍا

اكتسابتمؾالهؤسساتلمهيزةالتىافسيةكالأداءالعاليكالهستداـهفخلبؿهكاردٌاالداخميةبدلاهف

حصرالاٌتهاـعمىٌيكمٍاالصىاعيككضعيتٍاالتىافسيةإتجايهىافسيٍا،كهعتطكرىظريةالهكاردركز

لقدرتٍاعمىإكس ابالهؤسسةهيزةتىافسيةهستداهةكذلؾلأفركادٌاعمىالهكاردغيرالهمهكسةىظرا

قبؿ هف تقميدٌا أك عميٍا الحصكؿ سٍكلة إلى بالإضافة همهكسة هكارد تهتمؾ الهؤساست جهيع

الهىافسيف،كبالتاليالاختلبؼيكهففىهكاردٌاغيرهمهكسةكخاصةالكفاءاتالتىظيهيةىظرنالقدرتٍا

التيقدتحدثفىهحيطالهؤسسةبالاضافةإلىصعكبةتقميدٌاعمىهزجالهكاردكالاستجابةلمتغيرات

)صدرالاساسىلمهيزةالتىافسيةككهىًتعتبرٌىاله .(Hunt Morgan , 199الأداءالعاؿو
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ًفىالهدلالطكيؿتىشأتىافسيةلٍاقدرةفائقةعمىبأى ,Hamel et Praha ladكيرمكؿهف

الإستراتيجيةبتكمفةأقؿكبسرعةاكبرهفالهىافسيفالتييىتجعىٍاهىتجاتالغدبىاءكتككيفالهٍارات

تككفبهثابة كهٍاراتهتهيزة لهكارد تكهففىإهتلبؾالهؤسسة الهقاربة لٍذي الأساسية الفكرة أمأف

فسية.كتتهثؿعكائؽأهاـالهىافسيفحيثلايهكىٍـتقميدٌاأكهكاجٍتٍاكهفثـيهكفإستهرارالهيزةالتىا

(.Hamel &Praha ladلٍذيالهقاربةحسب):فيالهبادئالأساسية

ليسه .1 فىالهؤسسة الهكارد الهكارداقمة   كفرة أف فىالسكؽكها تتفرد أف بالضركرة  ىعا

لايضهفلٍاالىجاحالأكيد.

كحافظهىتجاتأكيهكفأعتبارالهؤسسةكحافظهكارد)تقىية،هادية،بشرية(كفىىفسالكقت .2

اجزاءإستراتيجيةهركزةعمىسكؽهعيىة.

اختلبؼكتبايفالهؤسساتفيهابيىٍالايتعمؽفقطبدرجةاختراؽالأسكاؽكلكففقطبكيفيةهزج .3

الكهياتكالىكعياتهفالهكاردالهتاحة.

.الاستغلبؿالأهثؿلمهكارد)الاستغلبؿالذكي(يؤدلإلىريادةالحصصالهىتجة .4

هدخؿالهكاردلايٍتـبتىهيةالهكاردالحاليةفقطبؿايضايٍتـبتىهيةهكاردالهؤسسةهستقبلب،أف

كيتـذلؾهفخلبؿإحلبؿكتجديدالإستثهاراتلمهحافظةعمىالهكارد،كيٍدؼإستهرارالهيزةالتىافسة

.الهرتكزةعمىٌذيالهكارد

يرل فالهؤسس ٌأف هعيىة لحظة فى الهؤسسة كغيرهكارد الهادية الاصكؿ هجهكع ى

ككيميف(Larches. H., et Niche 1998).الهادية كيشير ىسبيا طكيمة فترة خلبؿ بأىشتطٍا الهرتبطة

فى2000) التهيز الهؤسساتكتحقيؽ تىافسية فى تمعبتؤدمأساسيا الهادية غير الهكارد إلىأف )

ىىتاجسىكاتهفالخبرةكتعمـالهؤسسة،كلكىتعهؿ الأداء،فٍذيالهكاردلايهكفىسخٍاأكتقميدٌا،كٌ
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تح عمى الهكارد الخصائصكالتييهكفتمؾ هف بهجهكعة تتهيز يجبأف للؤداء هستكلافضؿ قيؽ

افىالىقاطالتالية: إيجازٌ

الفرصالقيمة إستغلبؿ حيثيسهح الزبكف ىظر فى الهىتج قيهة هف يزيد  أف باهكاىً الهكرد :

كاعهختمفةهفكتخميصىتيجةهركىتً،حيثأفالقيهةتكهففىهركىةالهىتجكقدرتًعمىتطكيرأى

.الهىتجات

(ههاالحصكؿعميً)هثؿشٍرةالعلبهةالهكرديجبأفيككفىادراكيصعبعمىالهىافسيف:الندرة

.يجعؿٌذيالاخيرهحتكراهفطرؼهؤسسةكاحدةأكعددهفالهؤسسات

لدقةهيزا تًهثؿ)ثقافةعدـقابميةالتقميد:يصعبعمىالهؤسساتالهىافسةتقميدٌذيالهكاردىظرا

بحيثلا هٍاراتالافراد هثؿ لٍا الضهىية الخاصية ، التجارية العلبهة شٍرة ، تقميدالهؤسسة يهكف

.ههارساتالافرادفىالعهمياتالإىتاجية

الهكردلايهكفتعكيضًبآخرحيثلكؿهكردقيهتًكخصائصًاضافةإلى:عدـقابميةالاحلبؿ

دالتيتقكـعمىٌذيالهقاربةيجبأفتتهيزأيضان.ٌذيالهيزاتىجدأفالهكار

ا:عدـقابميةالحركة ىالىدرة،اذأفىدرةالهكاردكعدـتكافرٌ ترتبطٌذيالخاصيةبأخرلسابقةكٌ

فىهتىأكؿالهىافسيفيصعبالحصكؿعميٍاأكحركتٍاكقديككفأيضانبسببارتفاعاسعارالحصكؿ

.عميٍا

يعتهداستهرارالهيزةالتىافسيةلهدةاطكؿعمىهعدؿاستىفاذالهكاردأكتقاـبعضٍابها:قابميةالدكاـ

الهدلالزهىى يؤدلإلىقصر هها ، التكىكلكجىهثلبن هعدلاتالتغير فىذلؾالهٍاراتبسببتزايد

ىسبللب تككف  أف يجب التىافسية الهيزة اساسٍا عمى تبىى التي الهكارد ٌذي بهعظـ هستهرةىتفاع يان

(2017)صابكف
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 نموذج الدراسة: 3.1.3

ىسجاهانهعأٌداؼالدارسةكتساؤلاتٍاكهجتهع اعتهادانعمىالدارساتالسابقةكىظرياتالدارسةكا 

الدراسةتهتصياغةالىهكذجحيثالشكؿأدىاييكضحىهكذجالدراسةكفيًأبرزتهجهكعةهف

عفهجهكعةهفعلبقاتالا،يةالهتغيراتالهككىةلمدراسةالحال كالتأثير،رتباطبحيثيعطيتصكرانأكليان

بيفهتغيراتالدارسة.

 ( يوضح نموذج الدراسة1.3الشكل رقم )

 
 م.0202إعداد من بيانات الدارسة الميدانية   :المصدر
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 تطوير فرضيات الدراسة: 4.1.3

 في الكاردة كالأبعاد الدارسة هتغيرات عمى الدارإعتهادان الدارسة،سةىهكذج هشكمة هف ىطلبقا كا 

الهتغيراتك بيف الفرضياتلغرضقياسالعلبقة هف عدد تطكيركصياغة تـ أدبياتالدارساتالسابقة

كفيهايميٌذيالفرضيات.،الهستقمةكالهتغيراتالتابعةكأثرالهتغيراتالكسيطيةفيالعلبقةبيىٍها

   وأداء المؤسسات:الجودة الشاممة  العلاقة بين إدارة :أولاً 

 إدارة الجودة الشاممة  وأداء المؤسسات ينالعلاقة ب( 2.3الشكل رقم)

 
 ( العلاقة بين إدارة الجودة الشاممة  وأداء المؤسسات.1.3الجدول رقم )

 توصيف العلاقة المصدر/ السنة عنوان  الدراسة #
1.  The mediation effect TQM 

Practices on the relationship 
between entrepreneurial 
relationship and organizational 
performance 

(saweaen & ali, 
2020)

يجابية كا  قكية علبقة تكجد
بيفالهتغيرات

2.  The effect of TQM on 
organizational performance

( Shafiq, Lasrado, 
& Hafeez, 2019)

دلالة ذات علبقة ٌىالؾ
هتغيرات بيف إحصائية

الدراسة
أثرتطبيؽإدارةالجكدةالشاهمةعمىأداء  .3

 الهشاريع
، الجغبير ك الزعبي (

2019)
تكجدعلبقةإيجابيةبيف

هتغيراتالدراسة
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دارةالجكدةالشاهمةأثرتكاهؿإدارةالهعرفة  .4 كا 
عمىتطكيرالأداءالهستداـ

وجك(2019)عهاد، قكلتكاهد يةوعلبقة
هتغيراتالدراسةينب

5.  The Effect of TQM on firm 
Performance: Empirical Study in 
Jordanian Private Airlines 

(Rawashdeh, 
2019)

تأثير ذات علبقة ٌىالؾ
إيجابيةبيفالهتغيرات

دكرتطبيػػػػػػػػػؽهبػػػػػػػػػادئالجػػػػػػػػػكدةالشػػػػػػػػػاهمةفػػػػػػػػػي  .6
تحسيفأداءالهؤسسة

ٌىالػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػؾعلبقػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػةذات(2018)سمطاف،
تأثيربيفالهتغيرات

أثػػػػػػػرتطبيػػػػػػػؽهبػػػػػػػادئالجػػػػػػػكدةالشػػػػػػػاهمةعمػػػػػػػى  .7
الأٌميػػػػػػػػػةالأجىبيػػػػػػػػػةالعاهمػػػػػػػػػةأداءالهؤسسػػػػػػػػػات

فيقطاعغزة

)بػػػػػػػػػػػػػػػػػدركالهػػػػػػػػػػػػػػػػػدٌكف،
2017)

ٌىػػػػػػػػػاؾعلبقػػػػػػػػػةذاتدلالػػػػػػػػػة
إحصػػػػػػػػػػػػػػائيةبػػػػػػػػػػػػػػيفجهيػػػػػػػػػػػػػػع

هتغيراتالدراسة.
8.  The impact of Total Quality 

Management on organizational 
performance Case of Jordan Oil 
Petroleum Company 

( Al-Damen, 
2017)

ٌىالػػػػػؾعلبقػػػػػةإيجابيػػػػػةبػػػػػيف
الهتغيرات

أثػػػػػػػػػػرتطبيػػػػػػػػػػؽإدارةالجػػػػػػػػػػكدةالشػػػػػػػػػػاهمةعمػػػػػػػػػػى  .9
كفػػػػػػػػاءةالأداءالهؤسسػػػػػػػػيكالثقافػػػػػػػػةالتىظيهيػػػػػػػػة

كهتغيركسيط

،نلحاكاكيحهرلاد)عب
2018)

وجك يجابيةإعلبقةد
اقبيطتيبي دةولجإدارة
اكفاكلشاهمةا داءلأءة
،سسيؤلها

10.  effect of total quality management 
practices on organizational 
performance 

(Chepkech, 
2017)

ٌىالػػػػػػػػؾعلبقػػػػػػػػةذاتدلالػػػػػػػػة
إحصائيةبيفالهتغيرات



الدراسات الي التيدرستالبالرجكع السابقة الشاهمة الجكدة إدارة بيف الهؤسساتحسبعلبقة كأداء

ىجدأفالدراساتأظٍرتأفٌىالؾعلبقةهكجبةبيف،الجدكؿالتالي

إدارةالجكدةالشاهمةكأداءالهؤسسات.

 هفخلبؿالعلبقاتالتيتكصمتإليٍاالدارساتالسابقةيهكفإستىتاجالفرضيةالأكلى:ك
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ىنالك تاثير من إدارة الجودة  الشاممة عمى أداء المؤسسات ومن ىذه الفرضية تشتق الفرضيات  .1

 :الفرعية التالية موضحة في الجدول أدناه

الفرضيةالفرعية#
تكجدعلبقةبيفدعـالقيادةالعمياكالربحية. .1

تكجدعلبقةبيفدعـالقيادةالعمياكرضاالزبائف.
القيادةالعمياكرضاالعاهميف.تكجدعلبقةبيفدعـ

تكجدعلبقةبيفالتحسيفالهستهركالربحية. .2
تكجدعلبقةبيفالتحسيفالهستهركرضاالزبائف.
تكجدعلبقةبيفالتحسيفالهستهركرضاالعاهميف.

تكجدعلبقةبيفالاٌتهاـبالهكردالبشرمكالربحية. .3
كرضاالزبائف.تكجدعلبقةبيفالاٌتهاـبالهكردالبشرم

تكجدعلبقةبيفالاٌتهاـبالهكردالبشرمكرضاالعاهميف.
تكجدعلبقةبيفالتركيزعميالزبكفكالربحية. .4

تكجدعلبقةبيفالتركيزعميالزبكفكرضاالزبائف.
تكجدعلبقةبيفالتركيزعميالزبكفكرضاالعاهميف.

تكجدعلبقةهشاركةالعاهميفكالربحية. .5
تكجدعلبقةبيفهشاركةالعاهميفكرضاالزبائف.
تكجدعلبقةبيفهشاركةالعاهميفكرضاالعاهميف.

دارة المعرفة :نياً اث  العلاقة بين إدارة الجودة الشاممة وا 

دارة المعرفةبين العلاقة  ( 3.3الشكل رقم)  إدارة الجودة الشاممة  وا 
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الهعرفةحسببالرجكعاليالدراساتالسابقةالتي الشاهمةإدارة الجكدة درستالعلبقةبيفإدارة

دارةالهعرفةكجبةبيفإدارةالجكدةالشاهمةكٌىالؾعلبقةكهلدراساتأظٍرتأفاىجدأف،الجدكؿالتالي .ا 

دارة المعرفة2.3رقم ) الجدول  ( العلاقة بين إدارة الجودة الشاممة وا 

 العلاقة المصدر / السنة دراسة #

1.  

Impact of total quality 
management on corporate 
sustainability through the 
mediating effect of knowledge 
management 

(Abbas, 
2020)

الشاهمة الجكدة تكجدعلبقةبيفإدارة
دارةالهعرفة كا 

دارةالجكدة  .2 أثرتكاهؿإدارةالهعرفةكا 
الشاهمةعمىتطكيرالأداءالهستداـ

وجك(2019)عهاد، قكلتكاهد بوعلبقة ينية
هتغيراتالدراسة

3.  

Analysis The Effect of Total 
Quality Management, 
Technology, and Knowledge 
Management 

(Latans, Adi, 
& Rohman2, 

2019)

هتغيرات بيف قكية علبقة تكجد
الدراسة.

4.  
التغيير لهجالات الكسيط الدكر

ب العلبقة  فى إدارةالإستراتيجي يف
الجكدةالشاهمةالهعرفةكهؤشراتإدارة

(2017)يكىس،
كهكجبة كتأثيرهعىكية ارتباط علبقة

 ادارة عهميات كبيفبيف الهعرفة
هؤشراتادارةالجكدةالشاهمة

5.  
الهكارد إدارة ههارسات بيف التفاعؿ
افيالجكدة دارةالهعرفةكأثرٌ البشريةكا 

الشاهمة
(2017)لصكر،

كجكدعلبقةتأثيربيفإدارةالهعرفة
دارةالجكدةالشاهمة كا 

الهكاٌبعمي  .6 إدارة الهعرفةتأثير إدارة
بٍدؼتحسيفالأداءبالهىظهات

(2016)هىاع،

كجكدتأثيرإيجابيذكدلالةإحصائية
لإدارةالهعرفةكهتغيركسيطبيفإدارة
الهكاٌبكهتغيرهستقؿكبيفأداء

الهىظهات

7.  Amir Honarpour and  Ahmad 
Josh

(Jusoh, 
2016)

كجكدعلبقةتأثيربيفإدارةالهعرفة
دارةالجكدةالشاهمة كا 
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 هفخلبؿالعلبقاتالتيتكصمتإليٍاالدارساتالسابقةيهكفإستىتاجالفرضيةالثاىية:

ىنالك تاثير من إدارة الجودة  الشاممة عمى إدارة المعرفة  ومن ىذه الفرضية تشتق الفرضيات   .2

  :الفرعية التالية موضحة حسب الجدول أدناه

 الفرضية الفرعية #

1.  

تكجدعلبقةبيفدعـالقيادةالعمياكاكتسابالهعرفة.

تكجدعلبقةبيفدعـالقيادةالعمياكتكليدالهعرفة.

علبقةبيفدعـالقيادةالعمياكهشاركةالهعرفة.تكجد

تكجدعلبقةبيفدعـالقيادةالعمياكتخزيفالهعرفة.

تكجدعلبقةبيفدعـالقيادةالعمياكتطبيؽالهعرفة.

2.  

تكجدعلبقةبيفالتحسيفالهستهركاكتسابالهعرفة.

تكجدعلبقةبيفالتحسيفالهستهركتكليدالهعرفة.

بيفالتحسيفالهستهرهشاركةالهعرفة.تكجدعلبقة

تكجدعلبقةبيفالتحسيفالهستهركتخزيفالهعرفة.

تكجدعلبقةبيفالتحسيفالهستهركتطبيؽالهعرفة.

3.  

تكجدعلبقةبيفالاٌتهاـبالهكردالبشرمكاكتسابالهعرفة.

تكجدعلبقةبيفالاٌتهاـبالهكردالبشرمكتكليدالهعرفة.

تكجدعلبقةبيفالاٌتهاـبالهكردالبشرمكهشاركةالهعرفة.

تكجدعلبقةبيفالاٌتهاـبالهكردالبشرمكتخزيفالهعرفة.

تكجدعلبقةبيفالاٌتهاـبالهكردالبشرمكتطبيؽالهعرفة.
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4.  

تكجدعلبقةبيفالتركيزعميالزبكفكاكتسابالهعرفة.

كتكليدالهعرفة.تكجدعلبقةبيفالتركيزعميالزبكف

تكجدعلبقةبيفالتركيزعميالزبكفهشاركةالهعرفة.

تكجدعلبقةبيفالتركيزعميالزبكفكتخزيفالهعرفة.

تكجدعلبقةبيفالتركيزعميالزبكفكتطبيؽالهعرفة.

5.  

تكجدعلبقةبيفهشاركةالعاهميفكاكتسابالهعرفة.

الهعرفة.تكجدعلبقةبيفهشاركةالعاهميفكتكليد

تكجدعلبقةبيفهشاركةالعاهميفهشاركةالهعرفة.

تكجدهشاركةالعاهميفكتخزيفالهعرفة.

تكجدعلبقةهشاركةالعاهميفكتطبيؽالهعرفة.

 العلاقة بين إدارة المعرفة وأداء المؤسسات  :ثالثاً 

 إدارة المعرفة وأداء المؤسسات ينالعلاقة ب( 4.3الشكل رقم)


كأداء  الهعرفة بيفإدارة التيدرستالعلبقة الهؤسساتحسبالجدكؿبالرجكعاليالدراساتالسابقة

ٌىالؾعلبقةهكجبةبيفإدارةالهعرفةكأداءالهؤسسات.ساتأظٍرتأفالدراىجدأف،التالي
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 داء المؤسساتح العلاقة بين إدارة المعرفة وأ( يوض3-3رقم ) الجدول

 توصيف العلاقة السنة المصدر/ دراسة #
)صػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػبريىة، هخالفيصبريىة  .1

2020)
يكجدعلبقةذاتدلالةإحصائيةبيفإدارة

الهعرفةكالأداء
أداء  .2 تحسيف في الهعرفة إدارة دكر

الهىشآت
)قرقػػػػػػػػػػػػػاكم،عبػػػػػػػػػػػػػد
المػػػػػػػكح،كالحيمػػػػػػػة،

2019)

يكجدعلبقةذاتدلالةإحصائيةبيفإدارة
الهعرفةكالأداء

الجكدة  .3 دارة كا  الهعرفة إدارة تكاهؿ أثر
الشاهمةعمىتطكيرالأداءالهستداـ

وجك(2019)عهاد، قكلتكاهد وعلبقة بيفية
هتغيراتالدراسة

4.   عمى ا كأثرٌ الهعرفة إدارة الأداءكاقع
الهؤسسي

)سػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػهحاف، 
2018) 



يكجدعلبقةقكيةكذاتدلالةإحصائية
بيفإدارةالهعرفةكالأداءالهؤسسي

الجكدة  .5 دارة كا  الهعرفة إدارة تكاهؿ أثر
الشاهمةعمىالفعاليةالتىظيهية

ٌىالؾتأثيرإيجابيبيفهتغيراتالدراسة(2018)هىيرة،

في  .6 الهعرفة كاقعتطبيؽعهمياتإدارة
الهدارسالثاىكيةكعلبقتٍابالأداء

)أحهػػػػػػػػد،عمػػػػػػػػي،ك
هغرقكىػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة،

2017)

علبقةارتباطيةبيفتطبيؽعهمياتكجكد
إدارةالهعرفةكالأداء

الهكاٌبعميإدارةالهعرفةتأثيرإدارة  .7
بٍدؼتحسيفالأداءبالهىظهات

علبقةارتباطيةبيفإدارةالهعرفةكجكد(2016)هىاع،
كالأداءالهىظهات

 هفخلبؿالعلبقاتالتيتكصمتإليٍاالدارساتالسابقةيهكفإستىتاجالفرضيةالثاىية:

إدارة المعرفة عمي أداء المؤسسات  ومن ىذه الفرضية تشتق الفرضيات الفرعية ىنالك تاثير من  .3

  :التالية موضحة حسب الجدول أدناه

 الفرضية الفرعية #

1.  
.والربحيةتكجدعلبقةبيفاكتسابالهعرفة

تكجدعلبقةبيفاكتسابالهعرفةكرضاالزبائف.
الهتعاهميف.تكجدعلبقةبيفاكتسابالهعرفةكرضا

تكجدعلبقةبيفتكليدالهعرفةكالربحية.  .2
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تكجدعلبقةبيفتكليدالهعرفةكرضاالزبائف.
تكجدعلبقةبيفتكليدالهعرفةكرضاالهتعاهميف.

3.  
تكجدعلبقةبيفهشاركةالهعرفةكالربحية.

تكجدعلبقةبيفهشاركةالهعرفةكرضاالزبائف.
تكجدعلبقةبيفهشاركةالهعرفةكرضاالهتعاهميف.

4.  
تكجدعلبقةبيفتخزيفالهعرفةكالربحية.

تكجدعلبقةبيفتخزيفالهعرفةكرضاالزبائف.
تكجدعلبقةبيفتخزيفالهعرفةكرضاالهتعاهميف.

5.  
تكجدعلبقةبيفتطبيؽالهعرفةكالربحية.

تكجدعلبقةبيفتطبيؽالهعرفةكرضاالزبائف.
تكجدعلبقةبيفتطبيؽالهعرفةكرضاالهتعاهميف.

( يوضح الدور  دور الوسيط  الإدارة المعرفة في العلاقة بين إدارة الجودة الشاممة 5-3الشكل رقم )
 وأداء المؤسسات

التيدر الدكرالكسيطبالرجكعاليالدراساتالسابقة الهعرفةست الجكدةإدارة إدارة بيف فيالعلبقة

الدراساتأظٍرتأفٌىالؾعلبقةكهكجبةبيفىجدأف،الشاهمةكأداءالهؤسساتحسبالجدكؿالتالي

إدارةالهعرفةكأداءالهؤسسات
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ممة ( يوضح الدور  دور الوسيط  الإدارة المعرفة في العلاقة بين إدارة الجودة الشا4-3الجدول رقم )

 وأداء المؤسسات

 توصيف العلاقة المصدر الدراسة  عنوان #

1.  

The mediation effect TQM 

Practices on the relationship 

between entrepreneurial 

relationship and organizational 

performance 

(saweaen & 
ali, 2020) 

يجابيػػػػػػػػػة تكجػػػػػػػػػدعلبقػػػػػػػػػةقكيػػػػػػػػػةكا 
بيفالهتغيرات

دارةأثػػػػػػػػػػرتكاهػػػػػػػػػػؿ  .2 إدارةالهعرفػػػػػػػػػػػةكا 
الجػػػػػػػػكدةالشػػػػػػػػاهمةعمػػػػػػػػىتطػػػػػػػػكيرالأداء

الهستداـ

،)عهػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاد
2019)

وجك يةوعلبقةقكلتكاهد
اىاهجربينب دارةفةرعلمإدارة كا 
اولجا اذلهيركبيرتأثك،لشاهمةدة
داءلأاعمىللتكاها

3.  
Mediating Effect of on 

Relationship between 

Quality Management Practices 

and 

Organizational  

(Ahmad, 
Asaad, Saad, 
Iteng, & 
Abdul Rahim 

, 2016)

ٌىػػػػػػػػػاؾعلبقػػػػػػػػػةإيجابيػػػػػػػػػةقكيػػػػػػػػػة
بيفالهتغيراتالهستقمةكالتابعة

4.  Impact of total quality 

management on corporate 

sustainability through the 

mediating effect of knowledge 

management 

(Abbas, 

2020)
توجدددد ة بدددة اددداي ودة   ة  دددود  

ة شاهلة وودة   ة وعرفة

تأثار ودة   ة ووةھب ةلي ودة     .5

 ة وعرفة اھدف تحساي ةلأدةء اا ونظوات
،)هىػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاع

2016) 

كجػػػػػػكدتػػػػػػأثيرإيجػػػػػػابيذكدلالػػػػػػة
إحصػػػػػػػػػائيةلإدارةالهعرفػػػػػػػػػةكهتغيػػػػػػػػػر
كسػػػػػػيطبػػػػػػيفإدارةالهكاٌػػػػػػبكهتغيػػػػػػر

 هستقؿكبيفأداءالهىظهات

ة تفاةدددددددل اددددددداي هوا سدددددددات ودة     .6

ة وددددددددوة د ة دشددددددددرية وودة   ة وعرفددددددددة 

 وأثرھا في ة  ود  ة شاهلة 

 ،) صدددددددددددددددددددو 

4002) 

وجددددددود  ة بددددددة تددددددأثار  ادددددداي 

ودة   ة وعرفدددددددددددة وودة   ة  ددددددددددددود  

 ة شاهلة

دارة  .7 أثػػػػػػػػػػرتكاهػػػػػػػػػػؿإدارةالهعرفػػػػػػػػػػػةكا 
الجػػػػػػػػػػػػػػػكدةالشػػػػػػػػػػػػػػػاهمةعمػػػػػػػػػػػػػػػىالفعاليػػػػػػػػػػػػػػػة

 التىظيهية

،)هىيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػرة
2018) 

ٌىالػػػػػػػػػؾتػػػػػػػػػأثيرإيجػػػػػػػػػابيبػػػػػػػػػيف
 هتغيراتالدراسة
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 :هفخلبؿالعلبقاتالتيتكصمتإليٍاالدارساتالسابقةيهكفإستىتاجالفرضيةالثاىية

ىنالك  دوروسيط  لإدارة المعرفة  في العلاقة  إدارة الجودة الشاممة أداء المؤسسات  ومن ىذه  .4
 الموضحة حسب الجدول أدناه:الفرضية تشتق الفرضيات الفرعية التالية 

 الفرضية الفرعية #
اكتسابالهعرفةيتكسطالعلبقةبيفدعـالقيادةالعمياكالربحية.  .1

 اكتسابالهعرفةيتكسطالعلبقةبيفالتحسيفالهستهركرضاالزبائف.
 اكتسابالهعرفةيتكسطالعلبقةبيفالاٌتهاـبالهكردالبشرمكرضاالعاهميف.

 الهعرفةيتكسطالعلبقةبيفالتركيزعميالزبكفكالربحية.اكتساب
 اكتسابالهعرفةيتكسطالعلبقةبيفهشاركةالعاهميفكرضاالزبائف.

تكليدالهعرفةيتكسطالعلبقةبيفدعـالقيادةالعمياكالربحية.  .2
 تكليدالهعرفةيتكسطالعلبقةبيفالتحسيفالهستهركرضاالزبائف.

 الهعرفةيتكسطالعلبقةبيفالاٌتهاـبالهكردالبشرمكرضاالعاهميف.تكليد
 تكليدالهعرفةيتكسطالعلبقةبيفالتركيزعميالزبكفكالربحية.

 تكليدالهعرفةيتكسطالعلبقةبيفهشاركةالعاهميفكرضاالزبائف.
هشاركةالهعرفةيتكسطالعلبقةبيفدعـالقيادةالعمياكالربحية.  .3

 هشاركةالهعرفةيتكسطالعلبقةبيفالتحسيفالهستهركرضاالزبائف.
 هشاركةالهعرفةيتكسطالعلبقةبيفالاٌتهاـبالهكردالبشرمكرضاالعاهميف.

 هشاركةالهعرفةيتكسطالعلبقةبيفالتركيزعميالزبكفكالربحية.
 لزبائف.هشاركةالهعرفةيتكسطالعلبقةبيفهشاركةالعاهميفكرضاا

تخزيفالهعرفةيتكسطالعلبقةبيفدعـالقيادةالعمياكالربحية.  .4
 تخزيفالهعرفةيتكسطالعلبقةبيفالتحسيفالهستهركرضاالزبائف.

 تخزيفالهعرفةيتكسطالعلبقةبيفالاٌتهاـبالهكردالبشرمكرضاالعاهميف.
 الزبكفكالربحية.تخزيفالهعرفةيتكسطالعلبقةبيفالتركيزعمي

 تخزيفالهعرفةيتكسطالعلبقةبيفهشاركةالعاهميفكرضاالزبائف.
تطبيؽالهعرفةيتكسطالعلبقةبيفدعـالقيادةالعمياكالربحية.  .5

 تطبيؽالهعرفةيتكسطالعلبقةبيفالتحسيفالهستهركرضاالزبائف.
 البشرمكرضاالعاهميف.تطبيؽالهعرفةيتكسطالعلبقةبيفالاٌتهاـبالهكرد

 تطبيؽالهعرفةيتكسطالعلبقةبيفالتركيزعميالزبكفكالربحية.
 تطبيؽالهعرفةيتكسطالعلبقةبيفهشاركةالعاهميفكرضاالزبائف
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 المبحث الثاني: منيجية الدراسة

  المقدمة 1.2.3

 الدارسلجهع التياستخدهٍا الفصؿعمىالطريقة ٌذا كيتعمؽبشكؿ،البياىاتكتحميمٍايركز

ككذلؾهىٍجيةالدارسةكالهجتهعالهستٍدؼفيالدارسة،كبيربتصهيـالبحثكفمسفةكىكعكهدخؿالبحث

إجراءاتجهعالبياىات،أداةالدراسةكصلبحيتٍاكهكثكقيتٍا،ككصؼحجـالعيىةكإجراءاتأخذالعيىات

كصؼتحميؿالبياىات.

 :تصميم الدراسة 2.1.3

كيقصدبًالىظريةكالهىٍجالذمسيتـبهكجبً،ٌكاطارأكخطةتستخدـلجهعكتحميؿالبياىات

زالةأكتقميؿأٌهيةالهشكمةالعهمية إجراءالبحثالعمهيلاختيارالاختيارالهىاسبهفأجؿاكتشاؼكا 

قاهةبالشرحالىظرمكتىاقشٌىاأيضانأىشطةالتصهيـالتيكصفتبأىٍاتقديـ كالتقىيةلهىطقةالدراسةكا 

(.Saunders et al., 2009يتفاعؿبطريقةهىاسبةهعالبيئة)الحؿالهفاٌيهيالذم

 مدخل ونوع الدراسة: 3.1.3

ٌىاؾالعديدهفالطرؽلتصىيؼالدراسةكلكفالطريقةالأكثرشيكعانلتصىيؼالدراسةإليبحث

يقكـالدارسأفالهدخؿالإستقارئيٌك.كهيكىكعيحسبهاإذاكافالهدخؿإستقارئيانأكإستىتاجيان

الهقترحات صياغة يتـ ثـ الهلبحظات. ٌذي هف أىهاط عمى لمعثكر كهحاكلات هلبحظات بعهؿ

 يتـ ثـ عمىشرحالهلبحظات. عهؿكالفرضياتالتيتساعد الىظرم. أفالإستىتاجاتكالإطار كبها

إلىإست الىٍجالإستقرائييسعىإلىالتكصؿ هف إلىجزء يستىد قكةفإف،ىيفقطاالهبىتاجأكسع

قكة تزداد الهلبحظات. الهلبحظاتكعدد  عمىهدلتغطية الإرشادمستعتهد الإستدلاؿ هف التعهيـ
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الىٍج ٌك الإستقارئي الىٍج عكس كتىكعٍا كىطاقٍا الهشاٌدات عدد زيادة هع الإستقرائي الهىطؽ

ذايعىيأفا :لدارسالإستىتاجي.الىٍجالإستىتاجيهدفكعىظريان.كٌ

يضعبعضالعلبقاتبيفالهفاٌيـبهساعدةالىظريات.ثـيتـتطييؽٌذاالأهرإلىفرضياتأكثر

اباستخداـالبياىات.سيحددالاختيارهاإذاكاىت الفرضياتهدعكهةأـلا.ثـيتـتحديدثـيتـاختبارٌ

.استىتاجالاستىتاجاتكالآثارهفٌذيالىتائج

الدارسةتقكـعميالبحثالكهيكالهدخؿالاستىباطيٌكهىٍجلاختيارأكتطكيرفإفعميً

 Saunders et)   ىظريةلاستىباطالعلبقةبيفالهتغيراتهفكاقعبياىاتتجهعهفدارساتسابقة

al., 2009

 منيجية الدراسة: 4.1.3

عمىسيرالعقؿكتحددعهمياتًهىٍجيةالدارسةتعىىهجهكعةهفالقكاعدالعاهةالتيتٍيهفأف

ىجازٌذي(إتبعالدارسالهىٍجالكصفيلا2002،هفأجؿالكصكؿإلىىتيجةهعمكهة)صابركخفاجة

فيٌذا الرجكعإلىالكتبكالأبحاثكالدارساتكالأدبياتالهتخصصة حيثيتـ التيالدراسة الهجاؿ

ىاستثرلالدراسةفيج الىظرمكالتطبيقي.ٌذا الهىٍجلايقؼعىدحدكصؼالظاٌرةفحسببؿبيٍا

أهاالكصكؿإليتفسيراتيهكفتعهيهٍا،كيفسرىتائجٍاهفخلبؿهعالجةبياىاتالدارسة،يحمؿكاقعٍا

الدراسة قيد الظاٌرة تمؾ عف الهعرفة رصيد الحقائؽ،لزيادة تجهيع عمى يعتهد الكصفي فالهىٍج

كتفس كتحميمٍا اليتعهيهاتهقبكلةكالهعمكهاتكهقارىتٍا كصكلان ا عمى،يرٌ الكصفية كلاتقتصرالدراسة

بالإضافةاليتحميمٍاالتحميؿالهعهؽبؿيتضهفأيضانقدران،جهعالبياىاتكالحقائؽكتصىيفٍاكتبكيبٍا

بالإضافةإلىاستخداـأساليبالقياس،لذلؾكثيرهايقترفالكصؼبالهقارىة،هفالتفسيرلٍذيالىتائج

بٍدؼاستخراج الدلالة،كالتصىيؼكالتفسير ذات بشأف،الإستىتاجات لتعهيهات الكصكؿ الظاٌرةثـ

هكضكعالدراسة.
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 مجتمع الدارسة: 5.1.3

يتككفهجتهعالدراسةهفعددهفالهكظفيفكالههارسيفلهىاٌجكبراهجالجكدةالشاهمةفيعدد

(قطاعتـلقداختيرت30تتككفهفعددحكالي)هفهؤسساتهجهكعةجيادالصىاعيةكالهجهكعة

–الهؤسساتالصىاعيةداخؿهجهكعةجيادالصىاعيةكعيىةههثمةلهجتهعالدراسة)صىاعة:السيارت

-التكاتؾكالركشات–الهكابس–الككابؿ-الهكاسير-الحديد-الأثاثات–الككابؿ–الجرارات الألهىيكـ

 .لكؿقطاع500كسطالعاـالىحاس(عمهانبافالهت–

 عينة الدراسة: 6.1.3

كقدتـالاعتهادعمىأسمكبالعيىةلأىًهفغيرالعهميإستقصاءكؿعىصرهفعىاصرٌذا 

اهفالهكاردالبشريةالأخرلستحكؿفإفالهجتهعكحتيلككافههكىان عىاصرالكقتكالتكمفةكغيرٌ

عيىةالدارسةتتهثؿفىجزءأكهجهكعةفرعيةهفهجتهع،(2006،فابيفالباحثكالقياـبذلؾ)سيكار

الحصص ) الاحتهالية )غير الهيسرة العيىة عمى الاعتهاد تـ كالتي(QuotaSampling)،الدارسة

لأىٍاتتيحلمباحثجهعالبياىاتهفأعضاء،تستخدـخلبؿالهراحؿالاستكشافيةلهشركعاتالبحكث

(كتعتهدعمىSaunders et al., 2009الهجتهعالهكجكديففيظركؼهريحةلمباحثلجهعالبياىات)

قفإف(2006،ارف(ككفقانؿ)أكهاسيك،خبرةالباحثكهعرفتًبأفٌذيالهفردةأكتمؾتهثؿالهجتهع

هفردةهف350أقصىحدلحجـالعيىةٌكفإفالعيىةكبالتاليمهاازداتكمهاازدهجتهعالبحثك

كأيضاىبسببعدـكجكدإحصائيةدقيقةلهجتهعالدارسةتككىتعيىةالدارسةهف،الهجتهعالهختار

الجزيرةكالذيفيعهمكف-(فردهفالهكظفيفالعاهميفبهجهكعةجيادالصىاعيةبكلايتيالخرطكـ384)

 تهثؿهجتهعفيقطاعات العيىة هفأف التأكد عفطريؽالحصرالشاهؿهفأجؿزيادة هختمفة

.(Saunders et al., 2009الدارسة)



-104- 

 مصادر وطرق جمع البيانات: 7.1.3

اعتهػػػػػدتالدراسػػػػػةعمػػػػػىهصػػػػػدريفأساسػػػػػييفلمحصػػػػػكؿعمػػػػػىالبياىػػػػػاتكالهعمكهػػػػػاتالتػػػػػيتتعمػػػػػؽ

بتحقيؽأٌداؼالدراسةٌها:

 أولًا: المصادر الثانوية: 

الدارسةعمىالكتبكالهراجعالهتخصصة كهجلبت،كالىشراتكالدكريات،إعتهدالدارسفيٌذا

كغي كالأجىبية العربية االأبحاث كالأطركحا،رٌ كالرسائؿ  الأىترىت كغيركهكاقع الهىشكرة تكالأبحاث

الهىشكرة.

 ثانياً: المصادر الأولية: 

 الإعتهاد هرتـ البياىاتالتيستجهعلأكؿ عمى لمحصكؿ الأكلية الهتغيراتعمىالهصادر عف ة

 دارستٍا البياىاتالهراد عمى لمحصكؿ عميً الاعتهاد تـ الذل  الإستبياف فى الهصادر تمؾ كتتهثؿ

 البياىاتالأساسية،الأكلية عمى الاستبياىة هف الأكؿ القسـ عمى،حيثأحتكل الدارس أعتهد بيىها

الثاىي الخهاسيفيالقسـ هففقراتالاستبياىةحيثأفكالثالثكالراهقياس"ليكرت" ٌذابعلكؿفقرة

كذلؾباستخداـ،الهقياسصهـلمتعرؼعمىقكةهكافقةأكعدـهكافقةالهستقصىهىًعمىجهؿهعيىة

اتكأكافؽأربعةهقياسهككفهفخهسفئات)درجات(بحيثتعطىإجابة"أكافؽبشدةخهسةدرج

درجاتك"هحايد"ثلبثدرجاتك"غيرهكافؽ"درجتيفكغيرهكافؽبشدةدرجةكاحدة.

 مقياس الدراسة: 8.1.3

تـقياسدرجةالاستجاباتالهحتهمةعمىالفقراتإلىتدرجخهاسيحسابهقياسليكرت كها

كالذل(likart scaleالخهاسي) لً كزف اعمى هف يتكزع كالذل العيىة أفراد اجابات أكزاف تكزيع فى

(درجاتكالذميهثؿفيحقؿالإجابة)أكافؽبشدة(اليأدىيكزفكالذمأعطيلًرقـ5اعطيتلً)
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كقدكافالغرضهف.(درجةكاحدةيهثؿفيحقؿالإجابة)لاأكافؽبشدة(كبيىٍهاثلبثةأكزأف1)

ٌكاتاحةالهجاؿأهاـأفرادالعيىةلاختيارالاجابًالدقيقةحسبتقديرأفرادالعيىة.كهافيالجدكؿذلؾ

التالي:

 ( يوضح مقياس درجة الموافقة5.3رقم ) الجدول
 

 الدلالة الإحصائية النسبة المئوية الوزن النسبي درجة الموافقة
جداىدرجةهكافقةهرتفعة%فأكثر80هف5أكافؽبشدة

درجةهكافقةهرتفعة%80اليأقؿهف70هف4أكافؽ
درجةهكافقةهتكسطة%50اليأقؿهف350هحايد

درجةهكافقةهىخفضة%50اليأقؿهف220لاأكافؽ
درجةهكافقةهىخفضةحدان%20أقؿهف1لاأكافؽبشدة

 م2020الدراسة الميدانية المصدر: إعداد الدارس من نتائج 

 يصبحالكسطالفرضيلمدراسة:كعميً

(3(=15/5.=)5(/1+2+3+4+5الدرجةالكميةلمهقياسٌيهجهكعدرجاتالهفردةعمىالعبارات)

كيهثؿالكسطالفرضيلمدراسةكعميًإذازادهتكسطالعبارةعفالكسطالفرضي) (دؿذلؾعمى3كٌ

.هكافقةأفرادالعيىةعمىالعبارة

 :الدراسةوصف أداة  9.1.3

:كتـتقسيـالاستبياىةإلىأربعةأقساـعمىالىحكالتالي

 القسم الأول:

كالهٍىية الجزء الأول: - الشخصية البياىات العمهي،العهر،)الىكع يحتكل ؿ العهمية،الهؤٌ ،الخبرة
 .) هسهيالكظيفة

الجزء الثاني: - الهؤسسة ىشاط )طبيعة الهؤسسة عف عاهة هعمكهات عمى  همكية‘يحتكل
 . عددالهىافسيففيىفسالهجاؿ،خبرةالهؤسسةفيالهجاؿ،عددالعاهميفبالهؤسسة،الهؤسسة
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الاٌتهاـ،التحسيفالهستهر،يتككفهفأبعادإدارةالجكدةالشاهمة)دعـالقيادةالعمياالقسم الثاني: -
 .هشاركةالعاهميف(،التركيزعميالعهيؿ،بالهكردالبشرم

الهعرفة :القسم الثالث -  )اكتساب الهعرفة إدارة أبعاد هف الهعرفة،يتككف  هشاركة،تكليد
 تطبيق المعرفة(،المعرفة

 رضاالعهلبء(،رضاالعاهميف،يتككفهفأبعادأداءالهؤسسات)الربحية :القسم الر ابع -

 :وانمصادر فقرات الاستب 10.1.3

يكالآتي :تـالاعتهادعمىالعديدهفالدراساتالسابقةفيإعدادأسئمةالاستبيافكٌ

 :البٌانات الشخصٌة -

ؿالعمهي،العهر،تـإعدادأسئمةالبياىاتالشخصيةهفأجؿتحديد)الىكع ،سىكاتالخبرة،الهؤٌ

يهكضحةحسب :الجدكؿالهسهيالكظيفي(كٌ

 المصدر العبارة #
الىكع0





إعدادالدارس

العهر0
ؿالعمهي3 الهؤٌ
الخبرةالعهمية9
هسهيالكظيفة5
طبيعةىشاطالهؤسسة2
همكيةالهؤسسة7
عددالعاهميفبالهؤسسة8
خبرةالهؤسسةفيالهجاؿ9
عددالهىافسيففيىفسالهجاؿ02

 م2020ية الدراسة الميدان  الدارس من نتائج المصدر: إعداد
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  : محور إدارة الجودة الشاممة 

العميا،التحسيفالهسته الأبعادالآتيةيتككفهف ،الإٌتهاـبالهكردالبشرم،التركيزر)دعـالقيادة

(حسبالحدكؿالتالي:عميالعهيؿ،هشاركةالعاهميف

 الشاممةجودة إدارة الالمتعمقة بعبارت الإستبانة  مصادر (6.3الجدول )

 المصدر دعم  القيادة العميا العميامحور #

إدارةالجكدةالشاهمةعمىإٌتهاـالقيادةالعميافيالهؤسسة .1 يستحكذهفٍكـ

هد
هح
(

،
20
12

)

الشاهمةلمقيادةالعمياسياساتتحفيزيةكداعهةتساعدفيتطبيؽالجكدة .2

 تعهؿالقيادةالعمياعمىهكاكبةكالهستجداتفيهجاؿإدارةالجكدةالشاهمة .3

تكفرالقيادةالعمياالدعـالهاليالهىاسبلتىفيذكتطبيؽبراهجإدارةالجكدةالشاهمة .4

 التحسين المستمر

تمزهاتالضركريةلمتحسيفالهستهرتكجدفرؽفيالهؤسسةهزكدةبالهس .1

م،
هر
لهع
)ا

20
17

)

يالزبائفكذلؾهفأجؿتحسيىٍاتعهؿالهؤسسةعمىتقييـهىتجاتٍاقبؿتقديهٍاال .2

الهؤسسةبهراجعةبكافةإجراءاتالعهؿبشكؿهستهر .3 تقكـ

تعهؿالهؤسسةعمىتكثيؽإجراءاتالتحسيفالهعتهدةلديٍا .4

 البشريالإىتمام بالمورد 

.كاضحةلتحديدالإحتياجاتالفعميةهفالهكاردالبشريةكهانكىكعان لمهؤسسةهىٍجية .1

ـ،
كيس

)ج
20
18

)

الهؤسسةلبراهجتدريبيةتأٌيميةيخضعالعاهمكففي .2

الهؤسسةبسدإحتياجاتٍاهفالكظائؼالشاغرةهفداخمٍاك .3 ترقيةالعاهمكففيٍاذلؾهفخلبؿتقكـ

أرلأفالهؤسسةقدساٌهتفيتطكيرهٍاراتيالهتعمقةبالقياـبعهمي .4
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 التركيز عمى الزبون

.تحرصالهؤسسةعمىتقديـالهىتجاتالهلبئهةلمزبائفالتيتتىاسبهعتكقعاتً .1

م،
هر
لهع
)ا

20
17

)

الزبائفهفخلبؿكسائؿالإتصاؿالهباشركالغيرهباشرتتحسسسالإدارةرغبات .2

.تحرصالهؤسسةعمىهتابعةشكاكمالزبائفكحمٍابطريقةسريعة .3

الهؤسسةبقياسرضاالزبائفبصفةهستهرة .4 تقكـ

  مشاركة العاممين 

يشارؾالعاهمكففيكضعالخططالخاصةبأعهالٍـ .1

ي،
عيش

(


20
18

)

للئدارةطريقةعهؿكاضحةتهكفالعاهمكفهفالهشاركةفيإتخاذالقرارات .2

تعالجالهشكلبتالتيتحصؿفيهستكلإدارمهعيففيالهستكلىفسًدكفإحالتٍاإليالهستكل .3

الأعمى

الهتهيز كأدائٍـهشاركتٍـ  عمى العاهمكف هعىكية أك هادية هكافآت الهؤسسة في تهىحالقيادةالعميا .4

 م2020المصدر: إعداد الدارس من نتائج  الدراسة الميدانية 

  :  محور إدارة المعرفة 

يتككفهف الآتية: )الأبعاد ،إكتسابالهعرفة الهعرفة هشاركة ، الهعرفة تكليد ، الهعرفة ،خزف

(حسبالحدكؿالتالي:تطبيؽالهعرفة

 إدارة المعرفةالإستبانة المتعمقة بمصادر عبارت  (7.3الجدول )

 المصدر محور إكتساب المعرفة #
العاهمكفباستخداـالاىترىتلمحصكؿعميالهعمكهاتاللبزهةلأداء .1 فيهؤسستىايقكـ

هٍاهٍـ

ب،
أربا
( 20
19

)

الهىتجاتجديدةتعتهدالهؤسسةعمىالهصادرالخارجيةلمحصكؿعميالهعمكهاتعف .2
هؤسستىالديٍاالهقدرةلتحكيؿالهعمكهاتالهتكفرةهفالهىافسيفاليهىتجاتجديدة .3
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تهتمؾهؤسستىاهعمكهاتهختزىةيهكفتحكيمٍاالىبياىاتتساعدالعاهمكففىاداءهٍاهٍـ .4
 محور مشاركة المعرفة  

الهعمكهاتعميهستكمالهؤسسةيتـتشجيعالعهؿالجهاعىفىهؤسستىاعفطريؽتكفير .1

ر،
صك

)ل 20
17

) تكفرهؤسستىاأىظهةتقىيةهدعكهةبالشبكةالاىترىت .2
أفبيئًعهؿالهؤسسةتشجعهشاركةالهعمكهات .3
تشارؾالهؤسسةالهعمكهاتهعالهكرديفكالزبائف .4

 محور توليد المعرفة  
العاهمكفعميالبحثعفالهعرفةالهرتبطةبأىشطتٍافيالىشراتتشجعالهؤسسة .1

كالدكرياتالعهمية

ب،
)دي

20
17

)

.لمهؤسسةتحالفاتهعرفيةهعالهؤسساتالهحميةكالعالهيةلتبادؿالهعرفة .2
طريؽالعهؿههايساعديتبادؿالعاهمكفداخؿالهؤسسةالأفكاركالخبراتكالهٍاراتعف .3

.عمىتكليدالهعرفة
.تعتهدالهؤسسةفيتكليدالهعرفةعمىالخبراتالداخميةىتيجةلمخبرةالهتراكهةلمعاهميف .4

  محور خزن المعرفة 
تستخدـهؤسستىاهطبكعاتهثؿ)خطابات،كتيبات،تقاريرسىكية...الخ(لتخزيفالبياىات .1

ي،
عم

هد،
)أح

،
كىة
غرق
ه

ك
20
17

) تستخدـهؤسستىاالكسائؿالسهعيةكالبصريةلتخزيفالهعمكهات .2
تهتمؾهؤسستىابىيةتحتيةهتكاهمةفىتقىيةالهعمكهات .3
تستطيعالهؤسسةتكفيرىظـهعمكهاتلمهعرفةالهتكفرة .4

  محور تطبيق المعرفة
تكجدهىٍجيةاكىظاـيضهفالاستفادةهفالتجاربكالخبرات .1

ب،
أربا
( 20
19

) تستخدـهؤسستىاالهعرفةالهتاحةلتطكيرالاىتاجية .2
تستخدـهؤسستىاهجهكعةاىشطةهبىيةعميالهعرفةالهتاحةلحؿالهشاكؿالجديدة .3
هبىيةعميالهعمكهاتالهتاحةلتطكيرهىتججديدتستخدـهؤسستىااىشطة .4

 م0202المصدر: إعداد الدارس من نتائج  الدراسة الميدانية 

 عدد فقرات الدراسة: 11.1.3 

يكضػػػػحالجػػػػدكؿأدىػػػػايالهتغيػػػػراتكعػػػػددفقػػػػػراتالاسػػػػتبياىةالتػػػػياسػػػػتخدهتفػػػػيقيػػػػاسهتغيػػػػػرات

الدراسة.
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 الدراسة( يوضح  عدد فقرات 8.3الجدول رقم  )

عددالفقراتالهتغير#
5الهعمكهاتالشحصية .1
5هعمكهاتعاهةعفالهؤسسة .2
20إدارةالجكدةالشاهمة .3
20إدارةالهعرفة .4
12أداءالهؤسسات .5
52العددالكميلمعبارات .6
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 عرض وتحميل البيانات المبحث الأول:

 :المقدمة 5.5.4

كهعدؿ،الأكليةقبؿتحميؿالبياىات)تىظيؼالبياىات(ستعراضالإجراءاتإيٍدؼٌذاالفصؿإلى

العيىة أفراد الدراسة،إستجابة عيىة في الأساسية البياىات تحميؿ إلى العاهمي،بالإضافة كالتحميؿ

كحسابالهتكسطات،كتحميؿالاعتهاديةلمعثكرعمىالإتساؽالداخميلمبياىات،الاستكشافيكالتككيدم

 الهعيارم لمهتغيراتكالأىحراؼ ختبار،كالارتباط كا  الدراسة هتغيرات بيف العلبقة طبيعة عف كلمكشؼ

افيالهراحؿالسابقةهفالدراسةتـاستخداـإسمكبتحميؿالهساركىهذجة الفرضياتالتيتـتطكيرٌ

الهعادلةالبىائية.

 :وصف مجتمع وعينة الدارسة 2.5.4

مععن مإساسععات مجموعععة جٌععاد الصععناعٌة( )عٌنععة ٌتكععون مجتمععع الدارسععة مععن  :مجتمععع الدارسععة .1

 (.قطاع 30والبالغ عددها حوالً  )

العٌنعععة غٌعععر  تعععم اختٌعععار مفعععردات الدراسعععة معععن مجتمعععع الدراسعععة ععععن طرٌعععق :عٌنعععة الدراسعععة .2

 (الاحتمالٌة )الحصصٌة

 :تقييم أداة الدراسة 3.1.4

كالثبػػػػاتكذلػػػػؾعمػػػػىلمتأكػػػػدهػػػػفصػػػػلبحيةأداةالدارسػػػػةتػػػػـاسػػػػتخداـكػػػػؿهػػػػفاختبػػػػاراتالصػػػػادؽ
الىحكالتالي:

صدق أداة الدارسة: 4.1.4
يقصدبصدؽأكصااحيةأداةالقياسأىٍاقدرةالأداةعمىقياسهاصههتهفأجمًبىاءنعمى

ىظريةالقياسالصحيحتعىيالصلبحيةالتاهةخمكالأداةهفأخطاءالقياسسكاءكاىتعشكائيةأك

:كقداعتهدتالدارسةفيقياسصدؽأداةالدارسةعمىالآتي،هىتظهة
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 ختبار صدق محتوى المقياس:

بعػػػػػػدأفتػػػػػػـالإىتٍػػػػػػاءهػػػػػػفإعػػػػػػدادالصػػػػػػيغةالأكليػػػػػػةلهقػػػػػػاييسالدارسػػػػػػةكحتػػػػػػىيػػػػػػتـالتحقػػػػػػؽهػػػػػػف

صػػػػدؽهحتػػػػكلأداةالدارسػػػػةكالتأكػػػػدهػػػػفأىٍػػػػاتخػػػػدـأٌػػػػداؼالدارسػػػػةتػػػػـعرضػػػػٍاعمػػػػىهجهكعػػػػةهػػػػف

كقػػػػػػدطمػػػػػبهػػػػػػفالهحكهػػػػػػيف،(فػػػػػيهجػػػػػػاؿالإدارة5ختصػػػػػػيفكالهٍىيػػػػػيفكبمػػػػػػغعػػػػػػددٌـ)الهحكهػػػػػيفاله

إبػػػػػداءأرائٍػػػػػـحػػػػػكؿأداةالدراسػػػػػةكهػػػػػدمصػػػػػلبحيةالفقػػػػػراتكشػػػػػهكلٍاكتىػػػػػكعهحتكاٌػػػػػاكتقػػػػػكيـهسػػػػػتكم

الصػػػػػػياغةالمغكيػػػػػػةأكأمهلبحظاتػػػػػػًيركىٍػػػػػػاهىاسػػػػػػبةكبعػػػػػػدأفتػػػػػػـإسػػػػػػترجاعالإسػػػػػػتبيافهػػػػػػفهػػػػػػف

جػػػػػػراءالتعػػػػػػديلبتالتػػػػػػيأقترحػػػػػػتهػػػػػػفقػػػػػػبمٍـجهػػػػػػيعٍـتػػػػػػـتحميػػػػػػؿ إسػػػػػػتجاباتٍـكالأخػػػػػػذبهلبحظػػػػػػاتٍـكا 

كحػػػػػذؼ،كتعػػػػديؿبعػػػػػضالفقػػػػػراتلتصػػػػػبحأكثػػػػػرهلبئهػػػػػة،هثػػػػػؿتعػػػػػديؿهحتػػػػػكلبعػػػػػضالفقػػػػػرات،عميػػػػً

بعػػػػػػػضالفقػػػػػػػراتكتصػػػػػػػػحيحأخطػػػػػػػاءالصػػػػػػػياغةالمغكيػػػػػػػػةكقػػػػػػػدأعتبػػػػػػػرالأخػػػػػػػػذبهلبحظػػػػػػػاتالهحكهػػػػػػػػيف

جػػػػػراءالتعػػػػػديلبتالهشػػػػػارإليٍػػػػػابهثابػػػػػ فػػػػػػإفةالصػػػػػػدؽالظػػػػػاٌرمكصػػػػػدؽالهحتػػػػػكملػػػػػلؤداةكبالتػػػػػاليكا 

.كبذلؾتـتصهيـالإستباتةفيصكرتٍاالىٍائية.الأداةأصبحتصالحةلقياسهاكضعتلً

  :تنظيف البيانات 5.1.4

قبػػػػػػػؿتقيػػػػػػػيـ،بقػػػػػػػدرهػػػػػػػايتعمػػػػػػػؽالأهػػػػػػػربػػػػػػػالتحقؽهػػػػػػػفصػػػػػػػحةالبياىػػػػػػػاتالهسػػػػػػػتخدهةفػػػػػػػيالتحميػػػػػػػؿ

لػػػػػػػػذلؾهػػػػػػػػفالضػػػػػػػػركرمكصػػػػػػػػؼكفٍػػػػػػػػـالإحصػػػػػػػػاءات،الخصػػػػػػػػائصالسػػػػػػػػيككهتريةلمبياىػػػػػػػػاتالهختمفػػػػػػػػة

الكصػػػػػػػفيةالبياىػػػػػػػات.حيػػػػػػػثأفالٍػػػػػػػدؼالأساسػػػػػػػيهػػػػػػػفاسػػػػػػػتخداـالإحصػػػػػػػاءالكصػػػػػػػفيلمبياىػػػػػػػاتٌػػػػػػػك

ىحػػػػػػراؼالهعيػػػػػػارمإسػػػػػػتجاباتالهبحػػػػػػكثيفالتأكػػػػػػدهػػػػػػفدقػػػػػػةعهميػػػػػػةإدخػػػػػػاؿالبياىػػػػػػات؛حيػػػػػػثيقػػػػػػيسالا

شتتالبياىاتهفعدهٍا.كيكشؼهدمت

زالػػػػػةالأخطػػػػػاءكالتىاقضػػػػػاتالتػػػػػيتػػػػػتـأثىػػػػػاءإدخػػػػػاؿالبياىػػػػػاتهػػػػػف الػػػػػذميتعاهػػػػػؿهػػػػػعإكتشػػػػػاؼكا 

فالبياىػػػػػػاتيعتبػػػػػػرعالبياىػػػػػػاتالهفقػػػػػػكدةحيػػػػػػثأففقػػػػػػداأجػػػػػػؿتحسػػػػػػيفجػػػػػػكدةالبياىػػػػػػات.كالتعاهػػػػػػؿهػػػػػػ
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د سػػػػػكءفٍػػػػػـالهجيبػػػػػيفأكخػػػػػاؿالبياىػػػػػاتبسػػػػػببقمػػػػػةالتركيػػػػػزأهػػػػػرشػػػػػائعكهتكقػػػػػعفػػػػػيعهميػػػػػةجهػػػػػعكا 

أكعػػػػػدـكجػػػػػكدإجابػػػػػةلتمػػػػػؾالأسػػػػػئمة.حيػػػػػثأفعػػػػػدـالتعاهػػػػػؿهػػػػػعٌػػػػػذيالبياىػػػػػاتالهفقػػػػػكدة،للؤسػػػػػئمة

يهكفأفيسببعدةهشاكؿ.

فالعديػػػػدهػػػػػفالبياىػػػػاتامتركٍػػػػادكفأجابػػػػػةهػػػػفقبػػػػؿالهبحػػػػػكثتكلػػػػدالعديػػػػدهػػػػػفاأمأففقػػػػد

فالهسػػػػػتجيبتجػػػػػايالسػػػػػؤاؿالهحػػػػػددأكىسػػػػػيالهشػػػػػكلبتامأفٌػػػػػاتهثػػػػػؿفػػػػػيبعػػػػػضالاحيػػػػػافتحيػػػػػزا

الهسػػػػػتجيبلػػػػػذلؾالسػػػػػؤاؿكالقاعػػػػػدةالعاهػػػػػةفػػػػػيالتعاهػػػػػؿهػػػػػعالبياىػػػػػاتالهفقػػػػػكدةٌػػػػػيأفلاتذيػػػػػدعػػػػػف

فىٍائيػػػػاباعتبػػػػاريغيػػػػرا%هػػػػفحجػػػػـالاسػػػػئمةفػػػػاذاذادتعػػػػفذلػػػػؾيجػػػػبالػػػػتخمصهػػػػفالاسػػػػتبي10

ؿهعٍػػػػاإذاقمػػػػتعػػػػفالحػػػػدالهقبػػػػكؿيػػػػتـصػػػػالحلمتحميػػػػؿكعميػػػػًيػػػػتـاسػػػػتخداـطريقػػػػةالهتكسػػػػطلمتعاهػػػػ

حػػػػػػذفٍا.كلتأكػػػػػػدهػػػػػػفالبياىػػػػػػاتالهفقػػػػػػكدةلاتػػػػػػؤثرعمػػػػػػىىتػػػػػػائجالتحميػػػػػػؿحيػػػػػػثتػػػػػػـاسػػػػػػتخداـاختبػػػػػػار

(aLittle's MCARكالػػػػذميعهػػػػؿعمػػػػىالتأكػػػػدهػػػػفقيهػػػػةهربعػػػػاتكػػػػامكدرجػػػػاتالحريػػػػةكهسػػػػتكم)

دؿذلػػػػػػؾعمػػػػػػىتػػػػػػأثير0.05الهعىكيػػػػػػةلتأكػػػػػػدهػػػػػػفسػػػػػػلبهةالبياىػػػػػػاتفػػػػػػاذاقمػػػػػػتقيهػػػػػػةالهعىكيػػػػػػةعػػػػػػف

 = Chi-Squareحيػػػػثبمغػػػتقيهػػػة)،البياىػػػاتالهفقػػػكدةعمػػػىىتػػػػائجالتحميػػػؿكالعكػػػسصػػػحيح

ػػػياكبػػػرهػػػفSig. =.992(كقيهػػػة)DF =598(كقيهػػػة)517.251 ههػػػايػػػدؿعمػػػى0.05(كٌ

.أفالبياىاتالهفقكدةلاتؤثرعمىالىتائج

  :الاجابات المتماثمة 6.1.4

فقػػػػػديعىػػػػػيذلػػػػػؾاعطػػػػػاءالهسػػػػػتجيبإجابػػػػػةكاحػػػػػدةلكػػػػػؿفقػػػػػراتالإسػػػػػتبيإأفسػػػػػرعةالاسػػػػػتجابة

فإذافػػػػػيالإسػػػػػتبياٌىالػػػػػؾأسػػػػػئمةعكسػػػػػيةعػػػػػدـاٌتهػػػػػاـالهسػػػػػتجيبلتمػػػػػؾالأسػػػػػئمةكخاصػػػػػةإذاكاىػػػػػت

يسػػػػتحيؿإعطاءٌػػػػاىفػػػػسالإجابػػػػةلػػػػذلؾيجػػػػبأفيكػػػػكفٌىالػػػػؾتشػػػػتتفػػػػيإجابػػػػةالهسػػػػتجبيفأمأف

حػػػػراؼلتعػػػػرؼعمػػػػىٌػػػػذاهػػػػفخػػػػلبؿإحتسػػػػابالإىلتمػػػػؾالإجابػػػػاتكيػػػػتـاستهػػػػاـيكػػػػكفٌىالػػػػؾتجػػػػاىلا
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يعىػػػػػػػػيأفٌىالػػػػػػػػؾتشػػػػػػػػتتفػػػػػػػػياالهعيػػػػػػػػارمللئجابػػػػػػػػاتفػػػػػػػػاذاكػػػػػػػػافٌىالػػػػػػػػؾ ىحػػػػػػػػراؼهعيػػػػػػػػارمعػػػػػػػػاؿو

.5ىحرافٍاالهعيارمعفاالإجاباتكالعكسصحيحكعميًلـيتـحذؼأمإستبيافيقؿ

 مقياس الدراسة: 7.1.4

 قياسدرجة تـ حسبهقياسليكرتكها خهاسي تدرج الفقراتإلى عمى الهحتهمة الإستجابات

فإجاباتأفرادالعيىةكالذليتكزعهفأعمىكزفلًكالذلافىتكزيعأكز،(Likart Scaleالخهاسى)

(1(درجاتكالذليهثؿفىحقؿالاجابة)أكافؽبشدة(إلىأدىىكزفلًكالذلاعطىلً)5أعطيتلً)

كقدكافالغرضهفذلؾٌك.فاكاحدةكتهثؿفىحقؿالاجابة)لاأكافؽبشدة(كبيىٍهاثلبثًأكزدرجة

هكضحفي ٌك كها العيىة. أفراد حسبتقدير الدقيقة الاجابً لاختيار العيىة أفراد أهاـ الهجاؿ اتاحة

(.1.4)جدكؿرقـ

 ( مقياس درجة الموافقة1.4الجدول  رقم )

الوزن  نسبة المئويةال الدلالة الإحصائية
 النسبي

 درجة الموافقة

5 %فأكثر80هف درجةهكافقةهرتفعةجدا" أكافؽبشدة
 أكافؽ 4 %80إلىأقؿهف70هف درجةهكافقةهرتفعة
هحايد 3 %70إلىاقؿهف50 درجةهكافقةهتكسطة
%50إلىأقؿهف20 درجةهكافقةهىخفضة لأكافؽ 2
لأكافؽبشدة 1 %20أقؿهف جدادرجةهكافقةهىخفضة

 (2020اعداد الدارس من بيانات الدراسة الميدانية )





 يصبحالكسطالفرضيلمدراسة:كعميً
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( العبارات عمى الهفردة درجات هجهكع ٌي لمهقياس الكمية (/1+2+3+4+5الدرجة

كيهثؿالكسطالفرضيلمدراسةكعميًإذاذادتهتكسطالعبارة3(=15/5.=)5 عفالكسطالفرضي(كٌ

.(دؿذلؾعمىهكافقةأفرادالعيىةعمىالعبارة3)


 معدل إستجابة العينة: 8.1.4
 

تهكفالدارس،(إستباىة385حيثتـتكزيععدد)،عيىةتـجهعالبياىاتهفالهيدافعفطريؽ

(إستباىةبىسبة25(إستباىةهفجهمةالإستبيافاتالهكزعةكلـتستردعدد)360هفالحصكؿعمي)

%(كهفثـتـعهؿتىظيؼلمبياىاتكعميًتـإعدادهمخصلكؿعهمياتتىظيؼالبياىات80بمغت)

ككذلؾهعدؿالإستجابةكهافيالجدكؿالتالي:

 البيانات ونسبة الاستجابة( تنظيف 2.4الجدول )

 الإستجابة البيان #
384هجهكعالاستبياىاتالهكزعةلمهستجيبيف 1
374هجهكعالاستبياىاتالتيتـإرجاعٍا 2
14الاستبياىاتالتيلـتسترد 3
5الاستبياىاتغيرالصالحةىسبةلبياىاتٍاالهفقكدة 4
5الهتشابًالاستبياىاتغيرالصالحةىسبةلاجاباتٍا 5
350عددالاستبياىاتالصالحةلمتحميؿ 6
%91ىسبةالاستجابة 7

 (2020اعداد الدارس من بيانات الدراسة الميدانية )
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 ( يوضح البيانات الشخصية3.4رقم )الجدول 

 المئوية النسبة العدد #
 10.7 40 أىثي
 89.3 334ذكر

 16.0 3060كأقؿهف20
 32.9 40123كأقؿهف30
 32.1 50120كأقؿهف40
 16.0 6060كأقؿهف50

 2.9 11سىة60أكثرهف
 1.9 7الهديرالعاـ
 36.4 136رئيسقسـ
 30.7 115هديرإدارة
 31.0 116هشرؼكحدة
 60.7 227بكلبريكس
 3.7 14ثأىكم

 9.9 37دبمكـعاؿو
 12.0 45دبمكـكسيط
 1.6 6دكتكراة
 12.0 45هاجستير

 26.7 100سىة15كأقؿهف10
 22.2 83سىة20كأقؿهف15
 17.1 64سىة25كأقؿهف20

 6.1 23سىةفأكثر25
 27.8 104سىة10كأقؿهف5

 98.9 370صىاعي
 5. 2شركةخاصة
 79.9 299شركةعاهة
 19.5 73شركةهختمطة
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 73.5 275فأكثر200أكثرهف
 3. 501اقؿهف

 7.5 15028إلى100هف
 8.3 10031إلى50هف
 10.4 20039إلى151هف

 53.2 199سىةفأكثر20
 7.8 29سىة5اقؿهف

 7.2 1527إلىاقؿهفسىة10هف
 24.6 92سىة20إلىاقؿهف15هف
 7.2 27سىة10إلىاقؿهف5هف

 22.5 84هىافسفأكثر20
 44.4 166هىافس5اقؿهف

 5.6 1521إلىاقؿهف10هف
 4.0 15هىافس15إلىاقؿهف10هف

 5.9 2022إلىاقؿهف15هف
 2.1 8هىافس20إلىاقؿهف15هف

 7.5 1028إلىاقؿهف5هف
 8.0 30هىافس10إلىاقؿهف5هف

Total374 100.0 
 (2020اعداد الدارس من بيانات الدراسة الميدانية )

 :القياسجودة  9.1.4
ىظاـ جكدة لتقييـ الهستخدهة الكسائؿ ككذلؾ التحميؿ ىتائج كدقة صحة القياسعف جكدة تعبر

 )سيكاراف، الدراسة في الهستخدهة التككيدم2003القياس العاهمي التحميؿ الدراس إستخدـ حيث .)
 كأدىايتفصيؿكؿعميحدي.،لمهتغيراتالدراسةبغرضالتأكدهفالصحةكالصلبحية

 التحميل العاممي  الإستكشافي: 10.1.4

تأتيأٌهيةٌذاالاجراءلاستباىةالدارسةلقياسالاختلبفاتبيفالعبارتالتيتقيسكؿهتغيرهف

عميٍا كتكزع فرضٍا يتـ هعيارية هتغيرات عمى الاستبياىة عبارات تكزيع يتـ حيث الدارسة هتغيرات
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فٍاعفالكسطالحسابيكتككفالعلبقةبيفالهتغيراتاىحراالعبارتالتيتقيسكؿهتغيرعمىحسب

الاخرل العكاهؿ في الهتغيرات هع العلبقة هف اقكل الكاحد العاهؿ العاهمي.داخؿ التحميؿ  أف أم

قميؿهف كبيرهفالهتغيراتكعدد الإستكشافيلمهككىاتالأساسيةيٍدؼإلىالتحكيؿالرياضيلعدد

مةالهتعاهدةكيتـذلؾالتحكيؿعمىهصفكفةالارتباطاتبيفالهتغيراتككؿالهككىات)العكاهؿ(الهستق

الأساسي هككىٍا هع الترابط شديدة هتغيرات هف يتككف عهكد أك الهككىات،هككف هع الترابط قميمة

الأخرم.كيؤدمالتحميؿالعاهميإلىتقميؿحجـالبياىاتكتمخيصٍاكالإقلبؿهفالهتغيراتالعديدةالي

الهتغيراتع هف كغيري الهتغير بيف الارتباط هعاهؿ الي ذلؾ في هستىدان العكاهؿ هف ضئيؿ دد

هف،(2009،الأخرم)ساهي عدد عمى العاهمي التحميؿ بكاسطة الدارسة هتغيرات غربمة تستىد حيث

ي: (Hair et al.,2010الافتراضات) -كشركطلقبكؿىتائجٍاكٌ

أكأكثر. 0,06لكؿعباريأكهتغيرAlphaأفيككفهعاهؿالثبات .1

كجكدعددكافيهفالارتباطاتذاتدلالةإحصائيةفيهصفكفةالدكارف. .2

.0,2أفيككفهعاهؿتحهيؿالعبارةأكهتغيربالعاهؿأكبرهف .3

أكأكثر.0,5أفيككفهعاهؿتحهيؿالعبارةأكالهتغيرعمىالعاهؿالكاحد .4

تـتحهيمٍاعمىاكثرهفعاهؿكاحدفيىفسالكقت.أفلاتككفالعبارةقد .5

 .لكؿعاهؿعفكاحدصحيحEigen Valueأفلاتقؿقيهةايجف .6
 

كأفلاتقؿقيهة،امكجكدعددكافيهفالإرتباطاتذاتدلالةاحصائيةفيهصفكفةالدكارف

KMO كأفلاتقؿقيهةإختبار،تىاسبالعيىة،% 0,5عفBartletts Test Of Sphericity عف

%كأفلا 0.50  لمبىكداكثرهف  communitiesكأفتككفالاشتاركاتالأكلية،الكاحدصحيح

%فيالعكاهؿ 50  فاةعدـكجكدقيـهتقاطعةتزيدع%هعلاهراع 0.50  عفالعامل  يقؿتشبع

.كأفلاتقؿقيـالجزرالكاهفعفالكاحد،الأخرم
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 (  التحميل العاممي الإستكشافي لممتغير المستقل )حجم العينة(4.4الجدول )

 م.2020المصدر: إعداد الدارس من نتائج  الدراسة الميدانية 

 دعم القيادة العميا #
.لمقيادةالعمياسياساتتحفيزيةكداعهةتساعدفيتطبيؽالجكدةالشاهمة .1
.تعهؿالقيادةالعمياعمىهكاكبةكالهستجداتفيهجاؿإدارةالجكدةالشاهمة .2
العمياالدعـالهاليالهىاسبلتىفيذكتطبيؽبراهجإدارةالجكدةالشاهمةتكفرالقيادة .3
التحسيفالهستهر#
تكجدفرؽفيالهؤسسةهزكدةبالهستمزهاتالضركريةلمتحسيفالهستهر. .1
.تعهؿالهؤسسةعمىتقييـهىتجاتٍاقبؿتقديهٍااليالزبائفكذلؾهفأجؿتحسيىٍا .2
الهؤسسة .3 .بهراجعةبكافةإجراءاتالعهؿبشكؿهستهرتقكـ
.تعهؿالهؤسسةعمىتكثيؽإجراءاتالتحسيفالهعتهدةلديٍا .4
الاٌتهاـبالهكردالبشرم#
.كاضحةلتحديدالاحتياجاتالفعميةهفالهكاردالبشريةكهانكىكعان لمهؤسسةهىٍجية .1
تأٌيمية.يخضعالعاهميففيالهؤسسةلبراهجتدريبية .2
ترقية .3 خلبؿ هف كذلؾ  داخمٍا هف الشاغرة الكظائؼ هف احتياجاتٍا بسد الهؤسسة تقكـ

العاهميففيٍا.
رلأفالهؤسسةقدساٌهتفيتطكيرهٍاراتيالهتعمقةبالقياـبعهمي.ت .4
التركيزعميالزبكف#
كالغيرهباشرتتحسسسالإدارةرغباتالزبائفهفخلبؿكسائؿالإتصاؿالهباشر .1
.تحرصالهؤسسةعمىهتابعةشكأكمالزبائفكحمٍابطريقةسريعة .2
الهؤسسةبقياسرضاالزبائفبصفةهستهرة .3 تقكـ
هشاركةالعاهميف#
.يشارؾالعاهميففيكضعالخططالخاصةبأعهالٍـ .1
للئدارةطريقةعهؿكاضحةتهكفالعاهميفهفالهشاركةفياتخاذالقرارات .2
إلي .3 تعالجالهشكلبتالتيتحصؿفيهستكلإدارمهعيففيالهستكلىفسًدكفإحالتٍا

.الهستكلالأعمى
 هشاركتٍـكأدائٍـ  عمى العاهميف هعىكية أك هادية هكافآت الهؤسسة في تهىحالقيادةالعميا .4

.الهتهيز
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ي عفpromaxهفالجدكؿأعلبييتضحبعدأفتـتدكيرالعكاهؿبأحدطرؽالتدكيرالهتعاهدكٌ

طريقة Maximum Likelihood كبحيثتككفالعكاهؿهستقمة بٍا لتحهيؿالهتغيراتالاكثرارتباطا

 العكاهؿالهدارة كلقداظٍرالتحميؿهصفكفة تهاها عىدrotated Component matrix عفبعضٍا

 تـحزؼالعبارات)pattern Matrixالتدكيرفيالهرةالثالثةحيثأظٍرتذالؾالهصفكفةالاخيرةلػ

.(1التركيزعمىالزبكف،1دعـالقيادةالعميا

 التحميل العاممي الإستكشافي لممتغير الوسيط  )حجم العينة(يوضح  ( 5.4الجدول )

 المعرفةمحور اكتساب   #
هؤسستىالديٍاالهقدرةلتحكيؿالهعمكهاتالهتكفرةهفالهىافسيفاليهىتجاتجديدة .1
تهتمؾهؤسستىاهعمكهاتهختزىةيهكفتحكيمٍاإلىبياىاتتساعدالعاهميففىاداءهٍاهٍـ .2

 مشاركة المعرفة
هستكمالهؤسسةيتـتشجيعالعهؿالجهاعىفىهؤسستىاعفطريؽتكافرالهعمكهاتعمي .1
ترىتىظهةتقىيةهدعكهةبالشبكةالإىتكفرهؤسستىاأ .2
أفبيئًعهؿالهؤسسةتشجعهشاركةالهعمكهات .3
تشارؾالهؤسسةالهعمكهاتهعالهكرديفكالزبائف .4
ب .5 الهرتبطة الهعرفة البحثعف عمي العاهميف الهؤسسة تشجع كالدكرياتأىشطتٍا الىشرات في

العهمية
.لمهؤسسةتحالفاتهعرفيةهعالهؤسساتالهحميةكالعالهيةلتبادؿالهعرفة .1
عمى .2 يساعد الأفكاركالخبراتكالهٍاراتعفطريؽالعهؿهها الهؤسسة يتبادؿالعاهميفداخؿ

.تكليدالهعرفة
.لمعاهميفتعتهدالهؤسسةفيتكليدالهعرفةعمىالخبراتالداخميةىتيجةلمخبرةالهتراكهة .3
 خزن المعرفة .4
تهتمؾهؤسستىابىيةتحتيةهتكاهمةفىتقىيةالهعمكهات .5
تستطيعالهؤسسةتكافرىظـهعمكهاتلمهعرفةالهتكفرة .6

 تطبيق المعرفة
تكجدهىٍجيةأكىظاـيضهفالاستفادةهفالتجاربكالخبرات .1
تستخدـهؤسستىاالهعرفةالهتاحةلتطكيرالأىتاجية .2
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تستخدـهؤسستىاهجهكعةأىشطةهبىيةعميالهعرفةالهتاحةلحؿالهشاكؿالجديدة .3
تستخدـهؤسستىاأىشطةهبىيةعميالهعمكهاتالهتاحةلتطكيرهىتججديد .4

 م2020المصدر: إعداد الدارس من نتائج  الدراسة الميدانية 

ي عفpromaxهفالجدكؿأعلبييتضحبعدأفتـتدكيرالعكاهؿبأحدطرؽالتدكيرالهتعاهدكٌ

لتحهيؿالهتغيراتالاكثرارتباطابٍاكبحيثتككفالعكاهؿهستقمة Maximum Likelihoodطريقة

ىدع rotated Component matrix عفبعضٍاتهاهاكلقداظٍرالتحميؿهصفكفةالعكاهؿالهدارة

حيث الثالثة الهرة في لػالتدكير الاخيرة الهصفكفة حزؼالعباراتpattern Matrixأظٍرتذالؾ تـ

.(2،1‘كخزفالهعرفة2،1،كتسابالهعرفة)

 التحميل العاممي الإستكشافي لممتغير التابع  )حجم العينة(( يوضح 6.4الجدول )

 الربحية #
.ىكعيةالهىتجاتالهقدهةيتىاسبحجـأرباحالهؤسسةهػػع  .1
.ٌىاؾارتفػاعهمحكظفػيالعكائدالهاليةالىاتجةعػفالاسػػتثهارالأهثػؿللؤهػكاؿالهتاحةفيالهؤسسة  .2
.تعهؿالهؤسسةعمىزيادةهفقيهةأسٍهٍافيالأسكاؽالهالية  .3
التيتهكػفهػفتحقيؽأربػاحعاليةيتـاسػتغلبؿالهػكاردكالإهكافياتالهتاحةفػيالهؤسسةبالآليات  .4
 الزبائن #
لدمالهؤسسةالقدرةعميالكفاءبتمبيةحاجاتكرغباتهختمؼعهلبئٍا  .1
.ىخفػػاضهسػػتهرفػػيهعػػدؿشػػكأكمالزبائفهفجكدةالهىتجاتالهقدهةاٌىػػاؾ  .2
.ٌىػاؾزيػادةفػيكلاءالزبائفلمهؤسسةهقارىػةبالهؤسساتالأخرل  .3
 رضا العاممين #
ىتقاليهفهستكلكظيفيلأخر.اتيعتهدالضكابطالهكضكعيةعىد  .1
يسعىرئيسيالهباشرعمىهساعدتيفيحؿالهشكلبتالصعبة.  .2
.ظركؼالعهؿكبيئتٍاالهاديةهىاسبةلي  .3

 م2020المصدر: إعداد الدارس من نتائج  الدراسة الميدانية 

ي عفpromaxهفالجدكؿأعلبييتضحبعدأفتـتدكيرالعكاهؿبأحدطرؽالتدكيرالهتعاهدكٌ

لتحهيؿالهتغيراتالاكثرارتباطابٍاكبحيثتككفالعكاهؿهستقمة Maximum Likelihoodطريقة



-122- 

عىد rotated Component matrix عفبعضٍاتهاهاكلقداظٍرالتحميؿهصفكفةالعكاهؿالهدارة

لػ الاخيرة أظٍرتذالؾالهصفكفة الثالثةحيث تـحزؼالعباراتpattern Matrixالتدكيرفيالهرة

.(1،كرضاالعاهميف،2)رضاالزبائف

 Confirmatory Factor Analysis التحميل العاممي التوكيدي: 11.1.4

 عدـ أك بكجكد الهتعمقة الفرضيات أختبار لأجؿ الىكع ٌذا الهتغيراتيستخدـ بيف علبقة كجكد

كالعكاهؿالكاهىةكهايستخدـالتحميؿالعاهميالتككيدمفيتقييـقدرةىهكذجالعكاهؿعمىالتعبيرعف

تـاستخداـالهصفكفة.هجهكعةالبياىاتالفعميةككذلؾفيالهقارىةبيفعدةىهاذجلمعكاهؿبٍذاالهجاؿ

 AMOS 25))analysisختبارالىهكذجكذلؾباستخداـبرىاهجالتيتتضهفٌذيالارتباطاتالجزئيةفيإ

of moment structure.التككيدم العاهمي التحميؿ الإعتبار،لإجراء بىظر الهفترضالأخذ هف

 :(Kline, 2011الإعتباراتالآتية)

 .تحدٌد الأنموذج البنائً والمتضمن المتغٌرات غٌر المقاسة والمتغٌرات المقاسة -

 .جودة المطابقة النموذج  المفترض للحكم على صدق عباراته التحقق من -

حدارٌة المعٌارٌة والتً تُعرف بمعاملات الصدق أو التشبع التً لا تقل نقبول الأوزان  الا -

 (0.50عنها )

  :التحميل العاممي التوكيدي لنموذج الدراسة

(فيإجراءعهميةالتحميؿالعاهميالتككيدمAMOSتـاستخداـحزهةبرىاهجالتحميؿالاحصائي)

الىكعلأجؿاختبارالفرضياتالهتعمقةبكجكدأكعدـكجكدعلبقةبيفالهتغيراتلمىهكذج يستخدـٌذا

كالعكاهؿالكاهىةكهايستخدـالتحميؿالعاهميالتككيدمكذلؾفيتقييـقدرةىهكذجالعكاهؿعمىالتعبير
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البياىاتالفع الهجاؿعفهجهكعة بٍذا ىهاذجلمعكاهؿ بيفعدة ككذلؾفيالهقارىة التاليمية الشكؿ .

م.العاهميالتككيديكضحالتحميؿ

 يالعاممي التوكيديوضح التحميل ( 1.4الشكل رقم)
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  :مؤشرات جودة النموذج 12.1.4

 التحميؿ في الداخمة لمهتغيرات التغاير هصفكفة بيف إفتراضالتطابؽ كالهصفكفةفيضكء

كالتييتـ،الهفترضةهفقبؿالىهكذجتىتجالعديدهفالهؤشراتالدالةعمىجكدةٌذيالهطابقة

 الهطابقة قبكؿالىهكذجالهفترضلمبياىاتأكرفضًفيضكئٍاكالتيتيعرؼبهؤشراتجكدة

 لنموذج الدراسة ( مؤشرات جودة المطابق7.4الجدول )

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 2461.643 -- -- 

DF 814 -- -- 

CMIN/DF 3.024 Between 1 and 3 Acceptable 

CFI 0.811 >0.95 Need More DF 

SRMR 0.063 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.076 <0.06 Acceptable 

PClose 0.000 >0.05 Terrible 

 (2020)عداد الدارس من بيانات الدراسة الميدانية ا
 

ىهكذجالدراسةيحقؽ  هفخلبؿبياىاتالجدكؿأعلبييتضحأفقيهة)هؤشراتجكدةالهطابقة(

 (.2019شركطالهطابقةالتيحددٌا)عهادكاخركف،
 

  :تحميل الاعتمادية والصلاحية لنموذج الدراسة 13.1.4

تـاحتساب،(1إلى0هف)يستخدـتحميؿالاتساؽلمعثكرعمىالاتساؽالداخميلمبياىاتكيترأكح

  إقتراح عمى ستىادا كا  الداخمي البياىات إتساؽ عمى لمعثكر ىباخ( )ألفاكرك  ,Hair et al) قيهة

الهكثكقيةالهركبة(CR)عفطريؽ0.70قترحأفقيهةألفاكركىباخيجبأفتككفأكثرهفإ(2010
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حيةالىهكذجكالجدكؿالتالييكضحلمتأكدهفصلب(MSV, MaxR(H)،AVEككذلؾإحتسابكؿهف)

 .الفابعدالتحميؿالعاهميالتككيدم

 ( يوضح  تحميل الاعتمادية والصلاحية لنموذج الدراسة8.4الجدول)

  CR AVE MSV MaxR(H) 
 0.765 0.502 0.518 0.763 دعـالقيادةالعميا
 0.812 0.502 0.492 0.792 التحسيفالهستهر
 0.791 0.503 0.472 0.78 البشرمالاٌتهاـبالهكرد

 0.764 0.377 0.49 0.74 التركيزعميالزبكف
 0.819 0.415 0.509 0.803 هشاركةالعاهميف
 0.813 11 0.6 0.627 0.769 اكتسابالهعرفة
 0.859 0.503 0.552 0.827 هشاركةالهعرفة
 0.844 0.447 0.537 0.82 تكليدالهعرفة
 0.777 0.424 0.635 0.777 خزفالهعرفة
 0.896 0.611 0.673 0.891 تطبيؽالهعرفة

 0.885 0.412 0.613 0.862 الربحية
 0.782 0.447 0.456 0.708 رضاالزبائف
 0.804 0.338 0.563 0.794 رضاالعاهميف

Significance of Correlations: †p < 0.100  *p < 0.050  **p < 0.010  ***p < 0.00 

الهتغيراتاكبرهفالشرطالذمحدديلكافة(CRبياىاتالجدكؿأعلبييتضحأفقيهة)هفخلبؿ

(Hair et 2010) حيفأفقيهةهتكسط0.70أمأفقيهةألفاكركىباخيجبأفتككفأكثرهف.

.0.5عفالحدالهقبكؿ ىسبةالتبايفالهفسرلكافةالأبعادتذيد
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دعن 

القيادة 

 العليا

0.72                         

التحسيي 

 الوستور

0.709*** 0.701                       

الاهتوام 

بالوورد 

 البشري

0.518*** 0.558*** 0.687                     

التركيز 

علي 

 الزبوى

0.294*** 0.474*** 0.477*** 0.7                   

هشاركت 

 العاهليي

0.357*** 0.317*** 0.583*** 0.614*** 0.713                 

اكتساب  

 الوعرفت

0.276*** 0.386*** 0.450*** 0.421*** 0.476*** 0.792               

هشاركت 

 الوعرفت

0.493*** 0.553*** 0.709*** 0.496*** 0.592*** 0.653*** 0.743             

توليد 

 الوعرفت

0.336*** 0.420*** 0.552*** 0.586*** 0.644*** 0.508*** 0.611*** 0.733           

خزى 

 الوعرفت

0.537*** 0.522*** 0.508*** 0.471*** 0.443*** 0.416*** 0.651*** 0.545*** 0.797         

تطبيق 

 الوعرفت

0.335*** 0.417*** 0.408*** 0.487*** 0.521*** 0.781*** 0.544*** 0.668*** 0.494*** 0.82       

     0.783 ***0.605 ***0.616 ***0.642 ***0.565 ***0.516 ***0.430 ***0.351 ***0.591 ***0.556 ***0.418 الربحيت

رضا 

 الزبائي

0.307*** 0.462*** 0.499*** 0.466*** 0.445*** 0.625*** 0.601*** 0.669*** 0.524*** 0.656*** 0.619*** 0.676   

رضا 

 العاهليي

0.391*** 0.345*** 0.472*** 0.285*** 0.515*** 0.516*** 0.553*** 0.464*** 0.518*** 0.492*** 0.444*** 0.582*** 0.751 

Significance of Correlations: †p < 0.100  *p < 0.050  **p < 0.010  ***p < 0.00 

 المتوسطات والأنحرافات المعيارية للاسئمة الدراسة: 14.1.4

ىحراؼالهعيارملكؿعباراتهحكرالدراسةكيتـهقارىةهفالكسطالحسابيكالاحيثيتـحسابكؿ

الكسطقؽالهكافقةعمىالفقراتإذاكاف(حيثتتح3الكسطالحسابيلمعبارةبالكسطالفرضيلمدراسة)

هف(،كتتحقؽعدـالهكافقةإذاكافالكسطالحسابيأقؿ3الحسابيلمعبارةاكبرهفالكسطالفرضي)

الكسطالفرضي.
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يكضحالهتكسطكالا أدىاي يميجدكؿ لمعباراتالتيتقيسفيها الىسبية ىحراؼالهعيارمكالاٌهية

الكصفي الإحصاء التالي: الىحك كذلؾعمى هىٍـ. لإجاباتالهستقصي كفقان كترتيبٍا الدراسة هحاكر

.لهتغيراتالدراسة

 ( الاحصاء الوصفي9.4الجدول)

 .Mean Std الاىمية النسبية الترتيب 
Deviation 

 48889. 3.2185 80.4625 7 دعـالقيادةالعميا
 47498. 3.3873 84.6825 4 التحسيفالهستهر

 51203. 3.2312 80.78 8 الاٌتهاـبالهكردالبشرم
 44487. 3.3045 82.6125 6 التركيزعميالزبكف
 52923. 3.2046 80.115 9 هشاركةالعاهميف
 56134. 2.8295 70.7375 13 اكتسابالهعرفة
 47224. 2.8550 71.375 12 هشاركةالهعرفة
 51480. 3.3258 83.145 5 تكليدالهعرفة
 59197. 4.0504 101.26 1 خزفالهعرفة
 74483. 4.0061 100.1525 2 تطبيؽالهعرفة

 57067. 3.1455 78.6375 10 الربحية
 47404. 2.8987 72.4675 11 رضاالزبائف
 65402. 3.4042 85.105 3 رضاالعاهميف

 (2020اعداد الدارس من بيانات الدراسة الميدانية )

 (هايمي:9.4يتضحهفالجدكؿرقـ)        

(كيميًفيالهرتبةالتاىية101.26أفبعدخزفالهعرفةيأتيفيالهرتبةالأكليبىسبةهئكيةبمغت)

(85.105(كجاءفيالهرتبةالثالثةرضاالعاهميفبىسبةهئكيةبمغت)100.1525)بىسبةهئكيةبمغت

بمغت) التحسيفالهستهربىسبةهئكية الرابعة كيميًفيالهرتبةالخاهسة84.6825كيميًفيالهرتبة )

بمغت) هئكية بىسبة  الهعرفة  (83.145تكليد التركيزعمىالزبكف السادسة فيالهرتبة بىسبةكيميً
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(80.4625(كيميًفيالهرتبةالسابعةدعـالقيادةالعميابىسبةهئكيةبمغت)82.6125هئكيةبمغت)

فيالهرتبةالتاسعة(كيمي80.78ً)بىسبةهئكيةبمغتثاهىةالإٌتهاـبالهكردالبشرمكيميًفيالهرتبةال

العاهميفبىسبةهئكيةبمغتهش بمغت(كيميًفيالهر80.115)اركة بىسبةهئكية الربحية العاشرة تبة

(كيميًفي72.4675(كيميًفيالهرتبةالحاديةعشررضاالزبائفبىسبةهئكيةبمغت)78.6375)

كيميًفيالهرتبةالثالثةعشرإكتساب (71.375بىسبةهئكيةبمغت)الهرتبةالثاىيةعشرهشاركةالهعرفة

(70.7375الهعرفةبىسبةهئكيةبمغت)

 (:Person Correlationتحميل الارتباط ) 15.1.4

بيف الارتباطية العلبقة عمى التيعرؼ بٍدؼ الدراسة هتغيرات بيف الارتباط تحميؿ استخداـ تـ

فإفدالصحيحدرجةالارتباطقريبةهفالكاحفكمهاكاىت،كالهعدؿ, الهتغيراتالهستقمةكالهتغيرالتابع

قمتدرجةالارتباطعفالكاحدالصحيحكمهاضعفتذلؾيعىيأف بيفالهتغيريفككمها الارتباطقكيان

كبشكؿعاـتعتبرالعلبقةضعيفةإذاكاىت،العلبقةبيفالهتغيريفكقدتككفالعلبقةطرديةأكعكسية

( هف أقؿ الارتباط هعاهؿ تر0.30قيهة اذا هتكسطة ا إعتبارٌ كيهكف الاا( هعاهؿ قيهة رتباطكحت

(تعتبرالعلبقةقكيةبيفالهتغيريف0.70قيهةالارتباطأكثرهف)(أهااذاكاىت0.70–0.30بيف)

.(17-4حسبالجدكؿأدىايرقـ)

 Estimate   الأبعاد
 0.391 دعـالقيادةالعميا <--> رضاالعاهميف
 0.307 دعـالقيادةالعميا <--> رضاالزبائف

 0.418 القيادةالعميادعـ <--> الربحية
 0.335 دعـالقيادةالعميا <--> تطبيؽالهعرفة
 0.537 دعـالقيادةالعميا <--> خزفالهعرفة
 0.336 دعـالقيادةالعميا <--> تكليدالهعرفة

 0.493 دعـالقيادةالعميا <--> هشاركةالهعرفة
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 0.276 دعـالقيادةالعميا <--> اكتسابالهعرفة
 0.357 دعـالقيادةالعميا <--> العاهميفهشاركة

 0.294 دعـالقيادةالعميا <--> التركيزعميالزبكف
 0.518 دعـالقيادةالعميا <--> الاٌتهاـبالهكردالبشرم

 0.709 دعـالقيادةالعميا <--> التحسيفالهستهر
 0.345 التحسيفالهستهر <--> رضاالعاهميف
 0.462 التحسيفالهستهر <--> رضاالزبائف

 0.556 التحسيفالهستهر <--> الربحية
 0.417 التحسيفالهستهر <--> تطبيؽالهعرفة
 0.522 التحسيفالهستهر <--> خزفالهعرفة
 0.42 التحسيفالهستهر <--> تكليدالهعرفة

 0.553 التحسيفالهستهر <--> هشاركةالهعرفة
 0.386 الهستهرالتحسيف <--> اكتسابالهعرفة
 0.317 التحسيفالهستهر <--> هشاركةالعاهميف

 0.474 التحسيفالهستهر <--> التركيزعميالزبكف
 0.558 التحسيفالهستهر <--> الاٌتهاـبالهكردالبشرم

 0.472 الاٌتهاـبالهكردالبشرم <--> رضاالعاهميف
 0.499 الاٌتهاـبالهكردالبشرم <--> رضاالزبائف

 0.591 الاٌتهاـبالهكردالبشرم <--> الربحية
 0.408 الاٌتهاـبالهكردالبشرم <--> تطبيؽالهعرفة
 0.508 الاٌتهاـبالهكردالبشرم <--> خزفالهعرفة
 0.552 الاٌتهاـبالهكردالبشرم <--> تكليدالهعرفة

 0.709 الاٌتهاـبالهكردالبشرم <--> هشاركةالهعرفة
 0.45 الاٌتهاـبالهكردالبشرم <--> الهعرفةاكتساب

 0.583 الاٌتهاـبالهكردالبشرم <--> هشاركةالعاهميف
 0.477 الاٌتهاـبالهكردالبشرم <--> التركيزعميالزبكف

 0.285 التركيزعميالزبكف <--> رضاالعاهميف
 0.466 التركيزعميالزبكف <--> رضاالزبائف

 0.351 التركيزعميالزبكف <--> الربحية
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 0.487 التركيزعميالزبكف <--> تطبيؽالهعرفة
 0.471 التركيزعميالزبكف <--> خزفالهعرفة
 0.586 التركيزعميالزبكف <--> تكليدالهعرفة

 0.496 التركيزعميالزبكف <--> هشاركةالهعرفة
 0.421 التركيزعميالزبكف <--> اكتسابالهعرفة
 0.614 التركيزعميالزبكف <--> هشاركةالعاهميف
 0.515 هشاركةالعاهميف <--> رضاالعاهميف
 0.445 هشاركةالعاهميف <--> رضاالزبائف

 0.43 هشاركةالعاهميف <--> الربحية
 0.521 هشاركةالعاهميف <--> تطبيؽالهعرفة
 0.443 هشاركةالعاهميف <--> خزفالهعرفة

 0.644 هشاركةالعاهميف <--> الهعرفةتكليد
 0.592 هشاركةالعاهميف <--> هشاركةالهعرفة
 0.476 هشاركةالعاهميف <--> اكتسابالهعرفة
 0.516 اكتسابالهعرفة <--> رضاالعاهميف
 0.625 اكتسابالهعرفة <--> رضاالزبائف

 0.516 اكتسابالهعرفة <--> الربحية
 0.781 اكتسابالهعرفة <--> تطبيؽالهعرفة
 0.416 اكتسابالهعرفة <--> خزفالهعرفة
 0.508 اكتسابالهعرفة <--> تكليدالهعرفة

 0.653 اكتسابالهعرفة <--> هشاركةالهعرفة
 0.553 هشاركةالهعرفة <--> رضاالعاهميف
 0.601 هشاركةالهعرفة <--> رضاالزبائف

 0.565 الهعرفةهشاركة <--> الربحية
 0.544 هشاركةالهعرفة <--> تطبيؽالهعرفة
 0.651 هشاركةالهعرفة <--> خزفالهعرفة
 0.611 هشاركةالهعرفة <--> تكليدالهعرفة
 0.464 تكليدالهعرفة <--> رضاالعاهميف
 0.669 تكليدالهعرفة <--> رضاالزبائف
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 0.642 تكليدالهعرفة <--> الربحية
 0.668 تكليدالهعرفة <--> الهعرفةتطبيؽ

 0.545 تكليدالهعرفة <--> خزفالهعرفة
 0.518 خزفالهعرفة <--> رضاالعاهميف
 0.524 خزفالهعرفة <--> رضاالزبائف

 0.616 خزفالهعرفة <--> الربحية
 0.494 خزفالهعرفة <--> تطبيؽالهعرفة
 0.492 تطبيؽالهعرفة <--> رضاالعاهميف
 0.656 تطبيؽالهعرفة <--> رضاالزبائف

 0.605 تطبيؽالهعرفة <--> الربحية
 0.444 الربحية <--> رضاالعاهميف
 0.619 الربحية <--> رضاالزبائف
 0.582 رضاالزبائف <--> رضاالعاهميف

 :ختبارات التوزيع الطبيعيإ 16.1.4

 فرضيات لاختيار الإىحدار تحميؿ تطبيؽ في البدء بعض،الدراسةقبؿ بإجراء الدارس  قاـ

التأكدهفعدـ،ىحدارالاختياراتكذلؾهفأجؿضهافهلبءهةالبياىاتلإفتراضاتتحميؿالا إذتـ

الهستقمة الهتغيرات بيف عاؿ ارتباط التبايف،Multicollinearity كجكد تضخـ هعاهؿ باستخداـ

(VIF)Variance Inflation Factor(كالجدكؿرقـ10تجأكزهعاهؿتضخـالتبايف)هعهراعاةعدـ

(يبيفىتائجٌذيالاختيارات.18.4)

 ( إختبارات التوزيع الطبيعي10.4الجدول رقم يوضح )

  Collinearity Statistics 
Tolerance VIF 

 4.523 221. دعـالقيادةالعميا
 5.731 174. التحسيفالهستهر

 4.457 224. الاٌتهاـبالهكردالبشرم
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 3.831 261. التركيزعميالزبكف
 3.847 260. هشاركةالعاهميف
 6.856 146. اكتسابالهعرفة
 7.069 141. هشاركةالهعرفة
 4.875 205. تكليدالهعرفة
 4.054 247. خزفالهعرفة
 7.214 139. تطبيؽالهعرفة

 4.555 220. الربحية
 (2020الميدانية )اعداد الدارس من بيانات الدراسة 

فيالجدكؿ تداخؿخطيهتعدديتضحهفالىتائجالكاردة بيف Multicollinearity عدـكجكد

(حيثأفكافةVIFكأفهايؤكدذلؾقيـهعياراختبارهعاهؿتضخـالتبايف)،الهتغيراتالهستقمة

 (.10القيـتقؿعف)

فيكذلؾلمتحّقؽهفتكفرالتكزيعالطبيعيKolmogorov Smirnov Testكهاتـإجراءاختبار

ككهاٌكهكضحبالجدكؿأدىاي:،ىاتالبيا

 Normal 
Parametersa,b 

Most Extreme Differences Test 
Statistic 

Asymp. 
Sig. (2-

tailed)  Mean Std. 
Deviation 

Absolut
e 

Positiv
e 

Negativ
e 

 000c. 098. 098.- 075. 098. 48889. 3.2185دعـالقيادةالعميا
 000c. 079. 079.- 071. 079. 47498. 3.3873التحسيفالهستهر

 000c. 077. 077.- 055. 077. 51203. 3.2312الاٌتهاـبالهكردالبشرم
 001c. 064. 064.- 062. 064. 44487. 3.3045التركيزعميالزبكف
 000c. 081. 081.- 067. 081. 52923. 3.2046هشاركةالعاهميف
 000c. 116. 116.- 081. 116. 56134. 2.8295اكتسابالهعرفة
 000c. 078. 078.- 067. 078. 47224. 2.8550هشاركةالهعرفة
 000c. 090. 090.- 080. 090. 51480. 3.3258تكليدالهعرفة
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 000c. 077. 069.- 077. 077. 59197. 4.0504خزفالهعرفة
 000c. 125. 125.- 091. 125. 74483. 4.0061تطبيؽالهعرفة

 000c. 090. 083.- 090. 090. 57067. 3.1455الربحية
 000c. 092. 092.- 073. 092. 47404. 2.8987رضاالزبائف
 000c. 107. 107.- 067. 107. 65402. 3.4042رضاالعاهميف

 (⍺ > 0.05*يككفالتكزيعطبيعياعىدهايككفهستكلالدلالة)

قيتبيفأفتكزيعالهتغيراتفإف(⍺ > 0.05كبالىظرإلىالجدكؿأعلبيكعىدهستكلدلالة)

(الهستكل0.05هف)قؿتىسبالتكزيعالطبيعيلكؿالإجاباتأطبيعية.حيثكافبكافةأبعادٌاكاىت

 .(Sekaran & Bougie ,2016)،الهعتهدفيالهعالجةالإحصائيةلٍذيالدراسة

هفكالتأكد،كتأسيساعمىهاتقدـكبعدالتأكدهفعدـكجكدتداخؿخطيبيفالهتغيراتالهستقمة

التكزيعالطبيعيلمهتغيرالتابعفقدأصبحبالإهكافاختبارفرضياتالدراسة.هفخلبؿىهكذجالدراسة

.التالي
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 إختبار الفرضيات المبحث الثاني:

 Structural Equation Modeling [SEM] :نمذجة المعادلة البنائية   1.2.4
 

 

أعتهػػػػػدالػػػػػدارسفػػػػػيعهميػػػػػةالتحميػػػػػؿالإحصػػػػػائيلمبياىػػػػػاتعمػػػػػىأسػػػػػمكبىهذجػػػػػةالهعادلػػػػػةالبىائيػػػػػة

ػػػػكىهػػػػطهفتػػػػرضلمعلبقػػػػاتالخطيػػػػةالهباشػػػػرةكغيػػػػرالهباشػػػػرةبػػػػيفهجهكعػػػػةهػػػػفالهتغيػػػػراتالكاهىػػػػة كٌ

كبهعىػػػػػػىأكسػػػػػػعتيهثػػػػػػؿىهػػػػػػاذجالهعادلػػػػػػةالبىائيػػػػػػةترجهػػػػػػاتلسمسػػػػػػمةهػػػػػػفعلبقػػػػػػاتالسػػػػػػبب،كالهشػػػػػػاٌدة

لهػػػػػا،كالىتيجػػػػػةالهفترضػػػػػةبػػػػػيفهجهكعػػػػػةهػػػػػفالهتغيػػػػػراتكبالتحديػػػػػداسػػػػػتخداـأسػػػػػمكبتحميػػػػػؿالهسػػػػػار

كفيهػػػػػايمػػػػػي،تتىاسػػػػػبهػػػػػعطبيعػػػػػةالدراسػػػػػةفػػػػػيٌػػػػػذاالبحػػػػػث،يتهتػػػػػعبػػػػػًٌػػػػػذاالأسػػػػػمكبهتعػػػػػددةهزايػػػػػا

الأسمكبكهبرراتاستخداهً:عرضهختصرلٍذا

 Path Analysisتحميل المسار  2.2.4

ػػػػػػػكأحػػػػػػػدأسػػػػػػػاليبىهذجػػػػػػػةالهعادلػػػػػػػةالبىائيػػػػػػػة كالتػػػػػػػيتعىػػػػػػػيبدراسػػػػػػػةكتحميػػػػػػػؿالعلبقػػػػػػػاتبػػػػػػػيف،كٌ

كهتغيػػػػرأك،ٌػػػػذيالهتغيػػػػراتهسػػػػتهرةأكهتقطعػػػػةهتغيػػػػرأكأكثػػػػرهػػػػفالهتغيػػػػراتالهسػػػػتقمةسػػػػكاءكاىػػػػت

ٌػػػػػػذيالهتغيػػػػػػراتهسػػػػػػتهرةأكهتقطعػػػػػػةبٍػػػػػػدؼتحديػػػػػػدأٌػػػػػػـكاىػػػػػػتأكثػػػػػػرهػػػػػػفالهتغيػػػػػػراتالتابعػػػػػػةسػػػػػػكاء

حيػػػػػثأفىهذجػػػػػة،الهؤشػػػػػراتأكالعكاهػػػػػؿالتػػػػػييكػػػػػكفلٍػػػػػاتػػػػػأثيرعمػػػػػىالهتغيػػػػػرأكالهتغيػػػػػراتالتابعػػػػػة

 .Barbara G)حػػػػػػدارالهتعػػػػػػددكالتحميػػػػػػؿالعػػػػػػاهميىهػػػػػػعبػػػػػػيفإسػػػػػػمكبتحميػػػػػػؿالإالهعادلػػػػػػةالبىائيػػػػػػةتج

Tabachnick and Linda S. Fidell, 1996) كيسػػػػػػػتخدـتحميػػػػػػؿالهسػػػػػػػارفيهػػػػػػايهػػػػػػػاثلبلأغػػػػػػػراض

حيػػػػػػػثأفتحميػػػػػػػؿالهسػػػػػػػاريعتبػػػػػػػرإهتػػػػػػػدادانلتحميػػػػػػػؿ،ىحػػػػػػػدارالهتعػػػػػػػددالتػػػػػػػييسػػػػػػػتخدـفيٍػػػػػػػاتحميػػػػػػػؿالا

فىهذجػػػػػػةاأكثػػػػػػرفعاليػػػػػػةحيػػػػػػثأىػػػػػػًيضػػػػػػعفػػػػػػيالحسػػػػػػب،كلكػػػػػػفتحميػػػػػػؿالهسػػػػػػار،ىحػػػػػػدارالهتعػػػػػػددالا

 Nonlinearities كعػػػػػػػدـالخطيػػػػػػػةThe Modeling of Interactions،التفػػػػػػػاعلبتبػػػػػػػيفالهتغيػػػػػػػرات
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بػػػػػػػػػػيفالهتغيػػػػػػػػػػراتالهسػػػػػػػػػػتقمةMulticollinearity كالارتبػػػػػػػػػػاطالخطػػػػػػػػػػيالهػػػػػػػػػػزدكج،كأخطػػػػػػػػػػاءالقيػػػػػػػػػػاس

((Jeonghoon ,2002

:يمي حدار المتعدد فيمانعن تحميل الإ  كما يختمف تحميل المسار

كلػػػػػػيسلمكشػػػػػػؼعػػػػػػفالعلبقػػػػػػات،بػػػػػػيفهجهكعػػػػػػةهتغيػػػػػػرات،أىػػػػػػًىهػػػػػػكذجلاختيػػػػػػارعلبقػػػػػػاتهعيىػػػػػػة .1

.بيفٌذيالهتغيرات،السببية

.يفترضالعلبقاتالخطيةالبسيطةبيفكؿزكجهفالهتغيرات .2

.أفالهتغيرالتابعيهكفأفيتحكؿإلىهتغيرهستقؿبالىسبةلهتغيرتابعأخر .3

هتغيػػػػػراتيهكػػػػػفأفيكػػػػػكففػػػػػيالىهػػػػػكذجهتغيػػػػػراتكسػػػػػيطةبالإضػػػػػافةإلػػػػػىالهتغيػػػػػراتالهسػػػػػتقمةكال .4

التابعة.

تسػػػػػٍيؿعلبقػػػػػاتالتػػػػػاثيربػػػػػيفالهتغيػػػػػراتبغػػػػػضالىظػػػػػرعػػػػػفككىٍػػػػػاهتغيػػػػػراتتابعػػػػػةأكهتغيػػػػػرات .5

.هستقمة،كالتيتهثؿبسٍـثىائيالاتجايفيالشكؿالبياىيلمىهكذج

،لتمخػػػػيصظػػػػاٌرةهعيىػػػػةككضػػػػعٍافػػػػيشػػػػكؿىهػػػػكذجهتػػػػرابط،يعػػػػدىهػػػػكذجتحميػػػػؿالهسػػػػاركسػػػػيمة .6

،تفسػػػػػػػيرالسػػػػػػػببية،ههػػػػػػػايتطمػػػػػػػبهػػػػػػػفالػػػػػػػدارس،هتغيػػػػػػػراتٌػػػػػػػذيالظػػػػػػػاٌرةلتفسػػػػػػػيرالعلبقػػػػػػػاتبػػػػػػػيف

.كاتصاؿالهتغيراتببعضٍاالبعضكالتيتسهىبالهسارات

.هعاهلبتالهساراتفيالىهكذجتككفهعيارية .7
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 الأولي: العلاقة بين إدارة الجودة الشاممة و أداء المؤسساتلفرضية 

 الشاممة و أداء المؤسساتالعلاقة بين إدارة الجودة  (2-4الشكل )
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  النماذجمؤشرات جودة  3.2.4
 

فتػػػػػراضالتطػػػػػابؽبػػػػػيفهصػػػػػفكفةالتغػػػػػايرلمهتغيػػػػػراتالداخمػػػػػةفػػػػػيالتحميػػػػػؿكالهصػػػػػفكفةإفػػػػػيضػػػػػكء

الهفترضػػػػةهػػػػفقبػػػػؿالىهػػػػكذجتىػػػػتجالعديػػػػدهػػػػفالهؤشػػػػراتالدالػػػػةعمػػػػىجػػػػكدةٌػػػػذيالهطابقػػػػة،كالتػػػػييػػػػتـ

رفضػػػػػػًفػػػػػػيضػػػػػػكئٍاكالتػػػػػػيتيعػػػػػػرؼبهؤشػػػػػػراتجػػػػػػكدةالهطابقػػػػػػةقبػػػػػػكؿالىهػػػػػػكذجالهفتػػػػػػرضلمبياىػػػػػػاتأك

لاختبارالفرضية.

 و أداء المؤسسات إدارة الجودة الشاممة( مؤشرات جودة النموذج 11.4الجدول )

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 988.911 -- -- 

DF 322 -- -- 

CMIN/DF 3.071 Between 1 and 3 Acceptable 

CFI 0.846 >0.95 Need More DF 

SRMR 0.067 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.077 <0.06 Acceptable 

PClose 0.000 >0.05 Terrible 

 (2020اعداد الدارس من بيانات الدراسة الميدانية )

 و أداء المؤسسات  من إدارة الجودة الشاممة( قيم تحميل المسار 12.4الجدول )

   Estimate S.E. C.R. P النتيجة 
 لايكجدتاثير 355. 925.- 113. 104.- دعـالقيادةالعميا ---> الربحية
 يكجدتاثير *** 3.478 141. 491. التحسيفالهستهر ---> الربحية

 ---> الربحية
الإٌتهاـبالهكرد

 البشرم
 يكجدتاثير *** 3.638 101. 367.

 لايكجدتاثير 245. 1.162- 114. 133.- التركيزعميالزبكف ---> الربحية
 لايكجدتاثير 052. 1.945 101. 197. هشاركةالعاهمكف ---> الربحية

 لايكجدتاثير 381. 876.- 122. 107.- دعـالقيادةالعميا ---> رضاالزبائف
 يكجدتاثير 027. 2.213 148. 327. التحسيفالهستهر ---> رضاالزبائف
الإٌتهاـبالهكرد ---> رضاالزبائف  يكجدتاثير 018. 2.372 107. 254.
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 (2020اعداد الدارس من بيانات الدراسة الميدانية )

الهحتسبهعقيهةهستكلالدلالة هقارىةهستكلالهعىكية حيثتـ التأثير، كلمحكـعمىهدلهعىكية

الهحتسبأصغرهفهستكلالهعتهد،كتعدالتأثيراتذاتدلالةإحصائيةإذاكاىتقيهةهستكلالدلالة

 (كالعكسصحيح،كالجدكؿالتإلىيكضحذلؾ.0.05الدلالةالهعتد)

  

 البشرم
 لايكجدتاثير 191. 1.309 124. 162. التركيزعميالزبكف ---> رضاالزبائف
 لايكجدتاثير 122. 1.548 108. 167. هشاركةالعاهمكف ---> رضاالزبائف
رضا
 لايكجدتاثير 331. 971. 150. 146. دعـالقيادةالعميا ---> العاهمكف

رضا
 لايكجدتاثير 429. 791. 176. 139. التحسيفالهستهر ---> العاهمكف

رضا
 ---> العاهمكف

الإٌتهاـبالهكرد
 لايكجدتاثير 071. 1.808 126. 227. البشرم

رضا
 العاهمكف

 لايكجدتاثير 174. 1.360- 153. 208.- التركيزعميالزبكف --->

رضا
 العاهمكف

 يكجدتاثير *** 3.664 146. 534. هشاركةالعاهمكف --->
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 و أداء المؤسسات  : العلاقة بين إدارة المعرفةلثانيةاالفرضية 

 و أداء المؤسسات العلاقة بين إدارة المعرفة (3-4الشكل )
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 مؤشرات جودة النموذج 

التغػػػػػايرلمهتغيػػػػػراتالداخمػػػػػةفػػػػػيالتحميػػػػػؿكالهصػػػػػفكفةفػػػػػيضػػػػػكءافتػػػػػراضالتطػػػػػابؽبػػػػػيفهصػػػػػفكفة

الهفترضػػػػةهػػػػفقبػػػػؿالىهػػػػكذجتىػػػػتجالعديػػػػدهػػػػفالهؤشػػػػراتالدالػػػػةعمػػػػىجػػػػكدةٌػػػػذيالهطابقػػػػة،كالتػػػػييػػػػتـ

قبػػػػػػكؿالىهػػػػػػكذجالهفتػػػػػػرضلمبياىػػػػػػاتأكرفضػػػػػػًفػػػػػػيضػػػػػػكئٍاكالتػػػػػػيتيعػػػػػػرؼبهؤشػػػػػػراتجػػػػػػكدةالهطابقػػػػػػة

لاختبارالفرضية.

 وأداء المؤسسات إدارة المعرفةودة النموذج ( مؤشرات ج13.4الجدول )

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 946.355 -- -- 

DF 271 -- -- 

CMIN/DF 3.492 Between 1 and 3 Acceptable 

CFI 0.869 >0.95 Need More DF 

SRMR 0.063 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.085 <0.06 Terrible 

PClose 0.000 >0.05 Terrible 
 (2020اعداد الدارس من بيانات الدراسة الميدانية )

كلمحكػػػػػػـعمػػػػػػىهػػػػػػدلهعىكيػػػػػػةالتػػػػػػأثير،حيػػػػػػثتػػػػػػـهقارىػػػػػػةهسػػػػػػتكلالهعىكيػػػػػػةالهحتسػػػػػػبهػػػػػػعقيهػػػػػػة

هسػػػػػػػتكلالدلالػػػػػػػةالهعتهػػػػػػػد،كتعػػػػػػػدالتػػػػػػػأثيراتذاتدلالػػػػػػػةإحصػػػػػػػائيةإذاكاىػػػػػػػتقيهػػػػػػػةهسػػػػػػػتكلالدلالػػػػػػػة

(كالعكػػػػػسصػػػػػحيح،كالجػػػػػدكؿالتػػػػػإلىيكضػػػػػح0.05الدلالػػػػػةالهعتػػػػػد)الهحتسػػػػػبأصػػػػػغرهػػػػػفهسػػػػػتكل

ذلؾ.
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 وأداء المؤسسات من إدارة المعرفة( قيم تحميل المسار 14.4الجدول )

   Estimate S.E. C.R. P النتيجة 
 لا يوجد تاثير 459. 741. 123. 091. إكتساب المعرفة --> الربحية

 لا يوجد تاثير 074. 1.786 115. 206. إكتساب المعرفة --> رضا الزبائن
 لا يوجد تاثير 118. 1.565 170. 266. إكتساب المعرفة --> رضا العاممون

 لا يوجد تاثير 840. 202. 127. 026. مشاركة المعرفة --> الربحية
 لا يوجد تاثير 414. 817. 118. 097. مشاركة المعرفة --> رضا الزبائن

 لا يوجد تاثير 212. 1.249 180. 225. المعرفةمشاركة  --> رضا العاممون
 يوجد تاثير *** 3.429 103. 352. توليد المعرفة --> الربحية

 يوجد تاثير *** 3.340 100. 333. توليد المعرفة --> رضا الزبائن
 لا يوجد تاثير 382. 874. 131. 115. توليد المعرفة --> رضا العاممون

 يوجد تاثير *** 3.880 076. 295. خزن المعرفة --> الربحية
 لا يوجد تاثير 210. 1.253 074. 093. خزن المعرفة --> رضا الزبائن

 يوجد تاثير 012. 2.525 108. 272. خزن المعرفة --> رضا العاممون
 لا يوجد تاثير 182. 1.335 095. 127. تطبيق المعرفة --> الربحية

 لا يوجد تاثير 293. 1.051 087. 091. تطبيق المعرفة --> رضا الزبائن
 لا يوجد تاثير 743. 327. 130. 042. تطبيق المعرفة --> رضا العاممون

 (2020اعداد الدارس من بيانات الدراسة الميدانية )
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دارةالثالثة الفرضية   المعرفة  : العلاقة بين إدارة الجودة الشاممة وا 

دارةالعلاقة بين إدارة الجودة  (4-4الشكل )  المعرفة الشاممة وا 
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 مؤشرات جودة النموذج 

فػػػػػيضػػػػػكءافتػػػػػراضالتطػػػػػابؽبػػػػػيفهصػػػػػفكفةالتغػػػػػايرلمهتغيػػػػػراتالداخمػػػػػةفػػػػػيالتحميػػػػػؿكالهصػػػػػفكفة

الهفترضػػػػةهػػػػفقبػػػػؿالىهػػػػكذجتىػػػػتجالعديػػػػدهػػػػفالهؤشػػػػراتالدالػػػػةعمػػػػىجػػػػكدةٌػػػػذيالهطابقػػػػة،كالتػػػػييػػػػتـ

ضػػػػػػكئٍاكالتػػػػػػيتيعػػػػػػرؼبهؤشػػػػػػراتجػػػػػػكدةالهطابقػػػػػػةقبػػػػػػكؿالىهػػػػػػكذجالهفتػػػػػػرضلمبياىػػػػػػاتأكرفضػػػػػػًفػػػػػػي

لاختبارالفرضية.

 المعرفة إدارة الجودة الشاممة و إدارة( مؤشرات جودة النموذج 15.4الجدول )

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 1653.997 -- -- 

DF 482 -- -- 

CMIN/DF 3.432 Between 1 and 3 Acceptable 

CFI 0.817 >0.95 Need More DF 

SRMR 0.065 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.083 <0.06 Terrible 

PClose 0.000 >0.05 Terrible 

 (2020اعداد الدارس من بيانات الدراسة الميدانية )

كلمحكػػػػػػـعمػػػػػػىهػػػػػػدلهعىكيػػػػػػةالتػػػػػػأثير،حيػػػػػػثتػػػػػػـهقارىػػػػػػةهسػػػػػػتكلالهعىكيػػػػػػةالهحتسػػػػػػبهػػػػػػعقيهػػػػػػة

الهعتهػػػػػػػد،كتعػػػػػػػدالتػػػػػػػأثيراتذاتدلالػػػػػػػةإحصػػػػػػػائيةإذاكاىػػػػػػػتقيهػػػػػػػةهسػػػػػػػتكلالدلالػػػػػػػةهسػػػػػػػتكلالدلالػػػػػػػة

(كالعكػػػػػسصػػػػػحيح،كالجػػػػػدكؿالتػػػػػإلىيكضػػػػػح0.05الهحتسػػػػػبأصػػػػػغرهػػػػػفهسػػػػػتكلالدلالػػػػػةالهعتػػػػػد)

ذلؾ.
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 المعرفة من إدارة الجودة الشاممة و إدارة( قيم تحميل المسار 16.4الجدول )

   Estimate S.E. C.R. P  
إكتساب 
 المعرفة

دعم القيادة  -->
 العميا

 لا يوجد تاثير 364. 908.- 128. 116.-

إكتساب 
 المعرفة

التحسين  --->
 المستمر

 لا يوجد تاثير 064. 1.855 149. 277.

إكتساب 
 المعرفة

الإىتمام بالمورد  --->
 البشري

 لا يوجد تاثير 102. 1.633 105. 171.

إكتساب 
 المعرفة

عمي التركيز  --->
 الزبون

 لا يوجد تاثير 407. 829. 131. 109.

إكتساب 
 المعرفة

 يوجد تاثير 007. 2.711 112. 303. مشاركة العاممون --->

مشاركة 
 المعرفة

دعم القيادة  --->
 العميا

 لا يوجد تاثير 697. 389. 087. 034.

مشاركة 
 المعرفة

التحسين  --->
 المستمر

 تاثيرلا يوجد  062. 1.864 103. 192.

مشاركة 
 المعرفة

الإىتمام بالمورد  --->
 البشري

 يوجد تاثير *** 4.310 085. 368.

مشاركة 
 المعرفة

التركيز عمي  --->
 الزبون

 لا يوجد تاثير 676. 418. 087. 036.

مشاركة 
 المعرفة

  005. 2.817 077. 218. مشاركة العاممون --->

توليد 
 المعرفة

دعم القيادة  --->
 العميا

 لا يوجد تاثير 579. 555.- 101. 056.-

توليد 
 المعرفة

التحسين  --->
 المستمر

 لا يوجد تاثير 224. 1.216 118. 143.

توليد 
 المعرفة

الإىتمام بالمورد  --->
 البشري

 يوجد تاثير 047. 1.990 085. 170.

توليد 
 المعرفة

التركيز عمي  --->
 الزبون

 يوجد تاثير 017. 2.379 105. 249.

توليد 
 المعرفة

 يوجد تاثير *** 3.809 097. 369. مشاركة العاممون --->

دعم القيادة  ---> خزن المعرفة  يوجد تاثير 011. 2.557 136. 348.
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 العميا
التحسين  ---> خزن المعرفة

 المستمر
 لا يوجد تاثير 376. 885. 153. 136.

الإىتمام بالمورد  ---> خزن المعرفة
 البشري

 لا يوجد تاثير 145. 1.458 109. 159.

التركيز عمي  ---> خزن المعرفة
 الزبون

 يوجد تاثير 038. 2.079 136. 283.

 لا يوجد تاثير 344. 946. 113. 107. مشاركة العاممون ---> خزن المعرفة
تطبيق 
 المعرفة

دعم القيادة  --->
 العميا

 لا يوجد تاثير 983. 021. 149. 003.

تطبيق 
 المعرفة

التحسين  --->
 المستمر

 لا يوجد تاثير 053. 1.936 175. 338.

تطبيق 
 المعرفة

الإىتمام بالمورد  --->
 البشري

 لا يوجد تاثير 991. 012. 121. 001.

تطبيق 
 المعرفة

التركيز عمي  --->
 الزبون

 لا يوجد تاثير 072. 1.796 152. 274.

تطبيق 
 المعرفة

 يوجد تاثير *** 3.473 134. 465. مشاركة العاممون --->

 (2020اعداد الدارس من بيانات الدراسة الميدانية )
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في العلاقة بين إدارة الجودة الشاممة وأداء المعرفة  إدارة: الدور الوسيط الرابعةالفرضية 

 المؤسسات

 في العلاقة بين إدارة الجودة الشاممة وأداء المؤسساتالمعرفة  إدارةالدور الوسيط  (5-4الشكل )
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 مؤشرات جودة النموذج 

فػػػػػيضػػػػػكءافتػػػػػراضالتطػػػػػابؽبػػػػػيفهصػػػػػفكفةالتغػػػػػايرلمهتغيػػػػػراتالداخمػػػػػةفػػػػػيالتحميػػػػػؿكالهصػػػػػفكفة

الهفترضػػػػةهػػػػفقبػػػػؿالىهػػػػكذجتىػػػػتجالعديػػػػدهػػػػفالهؤشػػػػراتالدالػػػػةعمػػػػىجػػػػكدةٌػػػػذيالهطابقػػػػة،كالتػػػػييػػػػتـ

جػػػػػػكدةالهطابقػػػػػػةقبػػػػػػكؿالىهػػػػػػكذجالهفتػػػػػػرضلمبياىػػػػػػاتأكرفضػػػػػػًفػػػػػػيضػػػػػػكئٍاكالتػػػػػػيتيعػػػػػػرؼبهؤشػػػػػػرات

لاختبارالفرضية.

في العلاقة بين إدارة الجودة المعرفة  إدارة( مؤشرات جودة النموذج الدور الوسيط 17.4الجدول )

 الشاممة وأداء المؤسسات

Measure Estimate Threshold Interpretation 
CMIN 420.766 -- -- 

DF 237 -- -- 
CMIN/DF 1.775 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.741 >0.95 Need More DF 
SRMR 0.083 <0.08 Acceptable 

RMSEA 0.073 <0.06 Acceptable 
PClose 0.001 >0.05 Terrible 



ههػػػػػا0.40تسػػػػػاكمR(يتضػػػػػحافقيهػػػػػةهعاهػػػػػؿالتحديػػػػػد5.4هػػػػفخػػػػػلبؿبياىػػػػػاتالشػػػػػكؿ)

%حيػػػػػثيػػػػػدؿذلػػػػػؾعمػػػػػػياف0.40يؤكػػػػػدعمػػػػػيافابعػػػػػادإدارةالجػػػػػكدةالشػػػػػاهمةتػػػػػؤثربىسػػػػػبة

كلمحكػػػػػـعمػػػػػىهػػػػػدلهعىكيػػػػػةالتػػػػػأثير،حيػػػػػثتػػػػػـ%.0.60ٌىالػػػػػؾابعػػػػػاداخػػػػػرمتػػػػػؤثربىسػػػػػبة

هقارىػػػػػةهسػػػػػتكلالهعىكيػػػػػةالهحتسػػػػػبهػػػػػعقيهػػػػػةهسػػػػػتكلالدلالػػػػػةالهعتهػػػػػد،كتعػػػػػدالتػػػػػأثيراتذات

ئيةإذاكاىػػػػتقيهػػػػةهسػػػػتكلالدلالػػػػةالهحتسػػػػبأصػػػػغرهػػػػفهسػػػػتكلالدلالػػػػةالهعتػػػػددلالػػػػةإحصػػػػا

(كالعكسصحيح،كالجدكؿالتإلىيكضحذلؾ.0.05)
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في العلاقة بين إدارة الجودة المعرفة  إدارة( قيم تحميل المسار بين الدور الوسيط 18.4الجدول )

 الشاممة وأداء المؤسسات 

   Estim

ate 

S

.E. 

C.R. P 

 402. 839.- 139. 116.- دعـالقيادةالعميا ---> إكتسابالهعرفة
 068. 1.828 164. 299. التحسيفالهستهر ---> إكتسابالهعرفة
 080. 1.752 114. 199. الإٌتهاـبالهكردالبشرم ---> إكتسابالهعرفة
 342. 950. 141. 134. التركيزعميالزبكف ---> إكتسابالهعرفة

 009. 2.597 124. 323. هشاركةالعاهمكف ---> الهعرفةإكتساب
 515. 650.- 110. 072.- دعـالقيادةالعميا ---> الربحية
 003. 3.002 136. 408. التحسيفالهستهر ---> الربحية
 001. 3.196 097. 310. الإٌتهاـبالهكردالبشرم ---> الربحية
 150. 1.441- 109. 157.- التركيزعميالزبكف ---> الربحية
 258. 1.131 098. 111. هشاركةالعاهمكف ---> الربحية

 447. 761.- 107. 082.- دعـالقيادةالعميا ---> رضاالزبائف
 101. 1.642 130. 213. التحسيفالهستهر ---> رضاالزبائف
 112. 1.590 093. 147. الإٌتهاـبالهكردالبشرم ---> رضاالزبائف

 348. 939. 108. 101. التركيزعميالزبكف ---> الزبائفرضا
 598. 527. 096. 051. هشاركةالعاهمكف ---> رضاالزبائف

 195. 1.296 150. 195. دعـالقيادةالعميا ---> رضاالعاهمكف
 913. 109. 176. 019. التحسيفالهستهر ---> رضاالعاهمكف
 219. 1.230 123. 151. البشرمالإٌتهاـبالهكرد ---> رضاالعاهمكف
 074. 1.786- 150. 267.- التركيزعميالزبكف ---> رضاالعاهمكف
 003. 2.961 141. 418. هشاركةالعاهمكف ---> رضاالعاهمكف

 *** 3.788 069. 263. إكتسابالهعرفة ---> الربحية
 *** 4.934 072. 357. إكتسابالهعرفة ---> رضاالزبائف

 *** 4.224 095. 399. إكتسابالهعرفة ---> العاهمكفرضا
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كبغػػػػرضالتيعػػػػرؼعمػػػػىالعلبقػػػػاتغيػػػػرالهباشػػػػرةتػػػػـالاعتهػػػػادعمػػػػىهػػػػدلهعىكيػػػػةالتػػػػأثير،حيػػػػث

تػػػػـهقارىػػػػةهسػػػػتكلالهعىكيػػػػةالهحتسػػػػبهػػػػعقيهػػػػةهسػػػػتكلالدلالػػػػةالهعتهػػػػد،كتعػػػػدالتػػػػأثيراتذاتدلالػػػػة

(0.05الهحتسػػػػػػبأصػػػػػػغرهػػػػػػفهسػػػػػػتكلالدلالػػػػػػةالهعتػػػػػػد)إحصػػػػػػائيةإذاكاىػػػػػػتقيهػػػػػػةهسػػػػػػتكلالدلالػػػػػػة

 Indirectكالعكػػػػػػػػػسصػػػػػػػػػحيح،كالجػػػػػػػػػدكؿالتػػػػػػػػػإلىيكضػػػػػػػػػحذلػػػػػػػػػؾ.قػػػػػػػػػيـالعلبقػػػػػػػػػاتغيػػػػػػػػػرالهباشػػػػػػػػػرة)

Effects.) 

Indirect Effects (Group number 1 - Default model) 

دعـ 
 القيادةالعميا

التحسيف
 الهستهر

الإٌتهاـ
 بالهكردالبشرم

هشاركة التركيزعميالزبكف
 العاهمكف

 000. 000. 000. 000. 000. إكتسابالهعرفة
 085. 035. 053. 079. 031.- الربحية

 115. 048. 071. 107. 042.- رضاالزبائف
 129. 053. 080. 119. 047.- رضاالعاهمكف

الجػػػػػكدةؿإدارةكبٍػػػػػدؼهعرفػػػػػةدلالػػػػػةالػػػػػدكرالكسػػػػػيطإدارةالهعرفػػػػػةكشػػػػػرطاداءالهؤسسػػػػػاتككىتيجػػػػػة

:تعاىةباختبارستهتالإالشاهمة

bootstrap (Indirect Effects - Two Tailed Significance) 

Indirect Effects - Two Tailed Significance (BC) (Group number 1 - Default 

model) 

القيادة  دعـ
 العميا

الإٌتهاـ التحسيفالهستهر
 بالهكردالبشرم

عمي التركيز
 الزبكف

 هشاركةالعاهمكف

 ... ... ... ... ... إكتسابالهعرفة
 016. 437. 058. 053. 357. الربحية

يكجد ىتيجةالتكسط لا
تكسط

يكجد لايكجدتكسط لايكجدتكسط لا
 تكسط

 يكجدتكسط
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 013. 425. 060. 065. 405. رضاالزبائف
يكجد ىتيجةالتكسط لا

تكسط
 لايكجدتكسط لايكجدتكسط يكجدلا

 تكسط
 يكجدتكسط

 018. 421. 062. 083. 432. رضاالعاهمكف
يكجد ىتيجةالتكسط لا

تكسط
يكجد لايكجدتكسط لايكجدتكسط لا

 تكسط
 يكجدتكسط
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في العلاقة بين إدارة الجودة الشاممة وأداء المعرفة  إدارة: الدور الوسيط الرابعة الفرضية 

 المؤسسات 

 وأداء المؤسسات في العلاقة بين إدارة الجودة الشاممةالمعرفة  إدارةالعلاقة بين  (6-4)الشكل 
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 مؤشرات جودة النموذج 

فيضكءافتراضالتطابؽبيفهصفكفةالتغايرلمهتغيراتالداخمةفيالتحميؿكالهصفكفةالهفترضة

 ٌذي عمىجكدة الهؤشراتالدالة هف العديد تىتج الىهكذج قبؿ الىهكذجهف قبكؿ يتـ كالتي الهطابقة،

الهفترضلمبياىاتأكرفضًفيضكئٍاكالتيتيعرؼبهؤشراتجكدةالهطابقةلاختبارالفرضية.

في العلاقة بين إدارة الجودة المعرفة  إدارة( مؤشرات جودة النموذج الدور الوسيط 19-4الجدول )

 الشاممة وأداء المؤسسات

Measure Estimate Threshold Interpretation 
CMIN 1321.742 -- -- 

DF 428 -- -- 
CMIN/DF 3.088 Between 1 and 3 Acceptable 

CFI 0.832 >0.95 Need More DF 
SRMR 0.066 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.077 <0.06 Acceptable 
PClose 0.000 >0.05 Terrible 

ههايؤكدعمي0.40تساكمR(يتضحافقيهةهعاهؿالتحديد6-4هفخلبؿبياىاتالشكؿ)

بعاداخرمتؤثربىسبةأفٌىالؾأ%حيثيدؿذلؾعمي0.40بعادإدارةالجكدةالشاهمةتؤثربىسبةأاف

0.60 . قيهة% الهحتسبهع الهعىكية هستكل هقارىة حيثتـ التأثير، عمىهدلهعىكية كلمحكـ

الهعتهد، الدلالة الهحتسبهستكل الدلالة هستكل كاىتقيهة إذا إحصائية التأثيراتذاتدلالة كتعد

(كالعكسصحيح،كالجدكؿالتإلىيكضحذلؾ.0.05أصغرهفهستكلالدلالةالهعتد)
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في العلاقة بين إدارة الجودة المعرفة  إدارة( قيم تحميل المسار بين الدور الوسيط 20-4الجدول )

 المؤسساتالشاممة وأداء 

   Estimate S.E. C.R. P 
 643. 463. 085. 039. دعـالقيادةالعميا ---> هشاركةالهعرفة
 076. 1.773 102. 180. التحسيفالهستهر ---> هشاركةالهعرفة
 *** 4.272 085. 361. الإٌتهاـبالهكردالبشرم ---> هشاركةالهعرفة
 619. 498. 083. 041. التركيزعميالزبكف ---> هشاركةالهعرفة
 006. 2.764 077. 213. هشاركةالعاهمكف ---> هشاركةالهعرفة

 339. 957.- 111. 106.- دعـالقيادةالعميا ---> الربحية
 001. 3.233 139. 451. التحسيفالهستهر ---> الربحية
 007. 2.705 110. 297. الإٌتهاـبالهكردالبشرم ---> الربحية
 215. 1.239- 110. 136.- التركيزعميالزبكف ---> الربحية
 122. 1.546 100. 155. هشاركةالعاهمكف ---> الربحية

 284. 1.071- 117. 125.- دعـالقيادةالعميا ---> رضاالزبائف
 084. 1.727 141. 243. التحسيفالهستهر ---> رضاالزبائف
 412. 820. 111. 091. الإٌتهاـبالهكردالبشرم ---> رضاالزبائف
 209. 1.257 115. 145. التركيزعميالزبكف ---> رضاالزبائف
 471. 721. 103. 074. هشاركةالعاهمكف ---> رضاالزبائف

 342. 951. 146. 139. دعـالقيادةالعميا ---> رضاالعاهمكف
 802. 251. 173. 043. التحسيفالهستهر ---> رضاالعاهمكف
 689. 401. 137. 055. الإٌتهاـبالهكردالبشرم ---> رضاالعاهمكف
 123. 1.544- 145. 225.- التركيزعميالزبكف ---> رضاالعاهمكف
 002. 3.099 140. 434. هشاركةالعاهمكف ---> رضاالعاهمكف

 079. 1.754 113. 198. هشاركةالهعرفة ---> الربحية
 *** 3.422 126. 430. هشاركةالهعرفة ---> رضاالزبائف

 002. 3.069 156. 480. هشاركةالهعرفة ---> رضاالعاهمكف
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كبغػػػػرضالتيعػػػػرؼعمػػػػىالعلبقػػػػاتغيػػػػرالهباشػػػػرةتػػػػـالاعتهػػػػادعمػػػػىهػػػػدلهعىكيػػػػةالتػػػػأثير،حيػػػػث

تػػػػـهقارىػػػػةهسػػػػتكلالهعىكيػػػػةالهحتسػػػػبهػػػػعقيهػػػػةهسػػػػتكلالدلالػػػػةالهعتهػػػػد،كتعػػػػدالتػػػػأثيراتذاتدلالػػػػة

(0.05كاىػػػػػػتقيهػػػػػػةهسػػػػػػتكلالدلالػػػػػػةالهحتسػػػػػػبأصػػػػػػغرهػػػػػػفهسػػػػػػتكلالدلالػػػػػػةالهعتػػػػػػد)إحصػػػػػػائيةإذا

 Indirectكالعكػػػػػػسصػػػػػػحيح،كالجػػػػػػدكؿالتػػػػػػإلىيكضػػػػػػحذلػػػػػػؾ.قػػػػػػيـالعلبقػػػػػػاتغيػػػػػػرالهباشػػػػػػرة)

Effects.) 

Indirect Effects (Group number 1 - Default model) 

القيادة  دعـ
 العميا

التحسيف
 الهستهر

الإٌتهاـ
بالهكرد
 البشرم

التركيزعمي
 الزبكف

هشاركة
 العاهمكف

 000. 000. 000. 000. 000. هشاركةالهعرفة
 042. 008. 072. 036. 008. الربحية

 092. 018. 155. 077. 017. رضاالزبائف
 102. 020. 173. 086. 019. رضاالعاهمكف

كبٍػػػػػػػدؼهعرفػػػػػػػةدلالػػػػػػػةالػػػػػػػدكرالكسػػػػػػػيطإدارةالهعرفػػػػػػػةكشػػػػػػػرطاداءالهؤسسػػػػػػػاتككىتيجػػػػػػػةؿإدارة

 bootstrap (Indirect Effects- Two Tailed  باختبػػػارالجػػػكدةالشػػػاهمةتهػػػتالاسػػػتعاىة

Significance) 

Indirect Effects - Two Tailed Significance (BC) (Group number 1 - Default model) 

التحسين  دعم القيادة العميا 
 المستمر

الإىتمام بالمورد 
 البشري

التركيز عمي 
 الزبون

 مشاركة العاممون

 ... ... ... ... ... مشاركة المعرفة
 113. 587. 142. 113. 521. الربحية

 لا يوجد توسط لا يوجد توسط لا يوجد توسط لا يوجد توسط لا يوجد توسط نتيجة التوسط
 021. 683. 006. 085. 591. رضا الزبائن
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 يوجد توسط لا يوجد توسط يوجد توسط لا يوجد توسط لا يوجد توسط نتيجة التوسط
 023. 729. 016. 098. 576. رضا العاممون

 يوجد توسط لا يوجد توسط يوجد توسط لا يوجد توسط لا يوجد توسط 

في العلاقة بين إدارة الجودة الشاممة وأداء المعرفة  إدارةالفرضية الأولي: الدور الوسيط 

 المؤسسات 

 و أداء المؤسسات في العلاقة بين إدارة الجودة الشاممةالمعرفة  إدارةالعلاقة بين  (7-4الشكل )
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 مؤشرات جودة النموذج 

فػػػػػيضػػػػػكءافتػػػػػراضالتطػػػػػابؽبػػػػػيفهصػػػػػفكفةالتغػػػػػايرلمهتغيػػػػػراتالداخمػػػػػةفػػػػػيالتحميػػػػػؿكالهصػػػػػفكفة

قبػػػػؿالىهػػػػكذجتىػػػػتجالعديػػػػدهػػػػفالهؤشػػػػراتالدالػػػػةعمػػػػىجػػػػكدةٌػػػػذيالهطابقػػػػة،كالتػػػػييػػػػتـالهفترضػػػػةهػػػػف

قبػػػػػػكؿالىهػػػػػػكذجالهفتػػػػػػرضلمبياىػػػػػػاتأكرفضػػػػػػًفػػػػػػيضػػػػػػكئٍاكالتػػػػػػيتيعػػػػػػرؼبهؤشػػػػػػراتجػػػػػػكدةالهطابقػػػػػػة

لاختبارالفرضية.

الجودة  في العلاقة بين إدارةالمعرفة  إدارة( مؤشرات جودة النموذج الدور الوسيط 21-4الجدول )

 الشاممة وأداء المؤسسات

Measure Estimate Threshold Interpretation 
CMIN 1321.742 -- -- 

DF 428 -- -- 
CMIN/DF 3.088 Between 1 and 3 Acceptable 

CFI 0.832 >0.95 Need More DF 
SRMR 0.066 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.077 <0.06 Acceptable 
PClose 0.000 >0.05 Terrible 



ههػػػػػػػا0.40تسػػػػػػػاكمR(يتضػػػػػػػحافقيهػػػػػػػةهعاهػػػػػػػؿالتحديػػػػػػػد7-4هػػػػػػػفخػػػػػػػلبؿبياىػػػػػػػاتالشػػػػػػػكؿ)

%حيػػػػػثيػػػػػدؿذلػػػػػؾعمػػػػػيافٌىالػػػػػؾ0.40يؤكػػػػػدعمػػػػػيافابعػػػػػادإدارةالجػػػػػكدةالشػػػػػاهمةتػػػػػؤثربىسػػػػػبة

كلمحكػػػػـعمػػػػىهػػػػدلهعىكيػػػػةالتػػػػأثير،حيػػػػثتػػػػـهقارىػػػػةهسػػػػتكل%.0.60ابعػػػػاداخػػػػرمتػػػػؤثربىسػػػػبة

الهعىكيػػػػػػةالهحتسػػػػػػبهػػػػػػعقيهػػػػػػةهسػػػػػػتكلالدلالػػػػػػةالهعتهػػػػػػد،كتعػػػػػػدالتػػػػػػأثيراتذاتدلالػػػػػػةإحصػػػػػػػائيةإذا

(كالعكػػػػػػػػس0.05كاىػػػػػػػػتقيهػػػػػػػػةهسػػػػػػػػتكلالدلالػػػػػػػػةالهحتسػػػػػػػػبأصػػػػػػػػغرهػػػػػػػػفهسػػػػػػػػتكلالدلالػػػػػػػػةالهعتػػػػػػػػد)

 صحيح،كالجدكؿالتإلىيكضحذلؾ.
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العلاقة بين إدارة الجودة في المعرفة  إدارة( قيم تحميل المسار بين الدور الوسيط 22-4الجدول )

 الشاممة وأداء المؤسسات

   Estimate S.E. C.R. P 

 572. 565.- 099. 056.- دةن ة قااد  ة علاا ---> تو اد ة وعرفة

 223. 1.220 118. 144. ة تحساي ة وستور ---> تو اد ة وعرفة

ةلإھتوام اا وو د  ---> تو اد ة وعرفة

 ة دشري

.164 .084 1.958 .050 

 016. 2.398 101. 243. ة تركاز ةلي ة زاوى ---> تو اد ة وعرفة

 *** 3.768 098. 370. هشا كة ة عاهلوى ---> تو اد ة وعرفة

 502. 671.- 106. 071.- دةن ة قااد  ة علاا ---> ة راحاة

 002. 3.132 131. 412. ة تحساي ة وستور ---> ة راحاة

ةلإھتوام اا وو د  ---> ة راحاة

 ة دشري

.273 .093 2.932 .003 

 017. 2.386- 111. 264.- ة تركاز ةلي ة زاوى ---> ة راحاة

 996. 005. 099. 001. هشا كة ة عاهلوى ---> ة راحاة

 501. 673.- 113. 076.- دةن ة قااد  ة علاا --->  ضا ة زاائي

 076. 1.772 135. 240. ة تحساي ة وستور --->  ضا ة زاائي

ةلإھتوام اا وو د  ---> ة زاائي ضا 

 ة دشري

.152 .097 1.568 .117 

 832. 212. 114. 024. ة تركاز ةلي ة زاوى --->  ضا ة زاائي

 638. 471.- 107. 050.- هشا كة ة عاهلوى --->  ضا ة زاائي

 279. 1.083 149. 161. دةن ة قااد  ة علاا --->  ضا ة عاهلوى

 563. 578. 175. 101. ة وستور ة تحساي --->  ضا ة عاهلوى

ةلإھتوام اا وو د  --->  ضا ة عاهلوى

 ة دشري

.182 .125 1.454 .146 

 077. 1.766- 152. 269.- ة تركاز ةلي ة زاوى --->  ضا ة عاهلوى

 003. 2.925 149. 436. هشا كة ة عاهلوى --->  ضا ة عاهلوى

 *** 5.171 106. 547. تو اد ة وعرفة ---> ة راحاة

 *** 5.049 114. 576. تو اد ة وعرفة --->  ضا ة زاائي

 037. 2.089 126. 264. تو اد ة وعرفة --->  ضا ة عاهلوى

كبغرضالتيعرؼعمىالعلبقاتغيرالهباشرةتـالاعتهادعمىهدلهعىكيةالتأثير،حيثتـهقارىة

كتعدالتأثيراتذاتدلالةإحصائيةإذاكاىتهستكلالهعىكيةالهحتسبهعقيهةهستكلالدلالةالهعتهد،

(كالعكسصحيح،كالجدكؿالتإلى0.05قيهةهستكلالدلالةالهحتسبأصغرهفهستكلالدلالةالهعتد)

 (.Indirect Effectsيكضحذلؾ.قيـالعلبقاتغيرالهباشرة)



-158- 

Indirect Effects (Group number 1 - Default model) 

القيادة  دعـ
 العميا

التحسيف
 الهستهر

بالهكرد الإٌتهاـ
 البشرم

عمي التركيز
 الزبكف

هشاركة
 العاهمكف

 000. 000. 000. 000. 000. تكليدالهعرفة
 203. 133. 090. 079. 031.- الربحية

 213. 140. 095. 083. 032.- رضاالزبائف
 098. 064. 043. 038. 015.- رضاالعاهمكف

 دلالة الجكدةكبٍدؼهعرفة ؿإدارة  الهؤسساتككىتيجة كشرطاداء الهعرفة الدكرالكسيطإدارة

باختبار الاستعاىة تهت  bootstrap (Indirect Effects - Two Tailed  الشاهمة

Significance) 

Indirect Effects - Two Tailed Significance (BC) (Group number 1 - Default model) 

التحسيف دعـالقيادةالعميا 
 الهستهر

بالهكرد الإٌتهاـ
 البشرم

عمي التركيز
 الزبكف

هشاركة
 العاهمكف

 ... ... ... ... ... تكليدالهعرفة
 007. 049. 091. 366. 702. الربحية

لايكجدتكسط ىتيجةالتكسط  يكجدتكسط يكجدتكسط لايكجدتكسط لايكجدتكسط
 005. 029. 071. 319. 669. رضاالزبائف
لايكجدتكسط ىتيجةالتكسط  يكجدتكسط يكجدتكسط لايكجدتكسط لايكجدتكسط
 099. 099. 149. 222. 406. رضاالعاهمكف
لايكجدتكسط ىتيجةالتكسط  لايكجدتكسط لايكجدتكسط لايكجدتكسط لايكجدتكسط
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إدارة الجودة الشاممة وأداء في العلاقة بين المعرفة  إدارة: الدور الوسيط الرابعة الفرضية 

 المؤسسات

 و أداء المؤسسات في العلاقة بين إدارة الجودة الشاممةالمعرفة  إدارةالعلاقة بين  (8-4الشكل )
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 مؤشرات جودة النموذج 

فػػػػػيضػػػػػكءافتػػػػػراضالتطػػػػػابؽبػػػػػيفهصػػػػػفكفةالتغػػػػػايرلمهتغيػػػػػراتالداخمػػػػػةفػػػػػيالتحميػػػػػؿكالهصػػػػػفكفة

تىػػػػتجالعديػػػػدهػػػػفالهؤشػػػػراتالدالػػػػةعمػػػػىجػػػػكدةٌػػػػذيالهطابقػػػػة،كالتػػػػييػػػػتـالهفترضػػػػةهػػػػفقبػػػػؿالىهػػػػكذج

قبػػػػػػكؿالىهػػػػػػكذجالهفتػػػػػػرضلمبياىػػػػػػاتأكرفضػػػػػػًفػػػػػػيضػػػػػػكئٍاكالتػػػػػػيتيعػػػػػػرؼبهؤشػػػػػػراتجػػػػػػكدةالهطابقػػػػػػة

لاختبارالفرضية.

في العلاقة بين إدارة الجودة المعرفة  إدارة( مؤشرات جودة النموذج الدور الوسيط 23-4الجدول )

 ممة وأداء المؤسساتالشا

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 1105.952 -- -- 

DF 369 -- -- 

CMIN/DF 2.997 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.845 >0.95 Need More DF 

SRMR 0.066 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.076 <0.06 Acceptable 

PClose 0.000 >0.05 Terrible 

ههايؤكدعمياف0.40تساكمR(يتضحافقيهةهعاهؿالتحديد8-4هفخلبؿبياىاتالشكؿ)

لؾابعاداخرمتؤثربىسبة%حيثيدؿذلؾعميافٌىا0.40ابعادإدارةالجكدةالشاهمةتؤثربىسبة

ةهستكلكلمحكـعمىهدلهعىكيةالتأثير،حيثتـهقارىةهستكلالهعىكيةالهحتسبهعقيه.0.60%

الدلالةالهعتهد،كتعدالتأثيراتذاتدلالةإحصائيةإذاكاىتقيهةهستكلالدلالةالهحتسبأصغرهف

 (كالعكسصحيح،كالجدكؿالتإلىيكضحذلؾ.0.05هستكلالدلالةالهعتد)
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الجودة في العلاقة بين إدارة المعرفة  إدارة( قيم تحميل المسار بين الدور الوسيط 24-4الجدول )

 الشاممة وأداء المؤسسات

   Estimate S.E. C.R. P 
 011. 2.549 128. 327. دعـالقيادةالعميا ---> خزفالهعرفة
 407. 829. 147. 122. التحسيفالهستهر ---> خزفالهعرفة
 115. 1.576 105. 166. الإٌتهاـبالهكردالبشرم ---> خزفالهعرفة
 026. 2.223 131. 292. عميالزبكفالتركيز ---> خزفالهعرفة
 446. 763. 113. 086. هشاركةالعاهمكف ---> خزفالهعرفة

 040. 2.058- 115. 236.- دعـالقيادةالعميا ---> الربحية
 *** 3.353 134. 448. التحسيفالهستهر ---> الربحية
 001. 3.208 095. 306. الإٌتهاـبالهكردالبشرم ---> الربحية
 034. 2.115- 117. 248.- التركيزعميالزبكف ---> الربحية
 091. 1.692 097. 164. هشاركةالعاهمكف ---> الربحية

 090. 1.695- 125. 211.- دعـالقيادةالعميا ---> رضاالزبائف
 042. 2.034 142. 288. التحسيفالهستهر ---> رضاالزبائف
 049. 1.967 104. 205. البشرمالإٌتهاـبالهكرد ---> رضاالزبائف
 562. 580. 126. 073. التركيزعميالزبكف ---> رضاالزبائف
 185. 1.326 105. 140. هشاركةالعاهمكف ---> رضاالزبائف

 887. 142. 147. 021. دعـالقيادةالعميا ---> رضاالعاهمكف
 603. 520. 165. 086. التحسيفالهستهر ---> رضاالعاهمكف
 214. 1.242 120. 149. الإٌتهاـبالهكردالبشرم ---> رضاالعاهمكف
 040. 2.051- 154. 316.- التركيزعميالزبكف ---> رضاالعاهمكف
 *** 3.466 139. 481. هشاركةالعاهمكف ---> رضاالعاهمكف

 *** 4.741 079. 375. خزفالهعرفة ---> الربحية
 *** 3.488 089. 309. خزفالهعرفة ---> رضاالزبائف

 *** 3.853 104. 399. خزفالهعرفة ---> رضاالعاهمكف
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هقارىةكبغرضالت حيثتـ التأثير، عمىهدلهعىكية الاعتهاد تـ الهباشرة عرؼعمىالعلبقاتغير

كاىتهستكلالهعىكيةالهحتسبهعقيهةهستكلالدلالةالهعتهد،كتعدالتأثيراتذاتدلالةإحصائيةإذا

(كالعكسصحيح،كالجدكؿالتإلى0.05قيهةهستكلالدلالةالهحتسبأصغرهفهستكلالدلالةالهعتد)

 (.Indirect Effectsيكضحذلؾ.قيـالعلبقاتغيرالهباشرة)

Indirect Effects (Group number 1 - Default model) 

القيادة  دعـ
 العميا

التحسيف
 الهستهر

بالهكرد الإٌتهاـ
 البشرم

عمي التركيز
 الزبكف

هشاركة
 العاهمكف

 000. 000. 000. 000. 000. خزفالهعرفة
 032. 109. 062. 046. 123. الربحية

 027. 090. 051. 038. 101. رضاالزبائف
 034. 116. 066. 049. 131. رضاالعاهمكف

ككىتيجػػػػػػػةؿإدارةكبٍػػػػػػػدؼهعرفػػػػػػػةدلالػػػػػػػةالػػػػػػػدكرالكسػػػػػػػيطإدارةالهعرفػػػػػػػةكشػػػػػػػرطاداءالهؤسسػػػػػػػات
 bootstrap (Indirect Effects - Two  الجػػػكدةالشػػػاهمةتهػػػتالاسػػػتعاىةباختبػػػار

Tailed Significance) 

Indirect Effects-Two Tailed Significance (BC) (Group number 1- Default model) 

القيادة  دعـ
 العميا

التحسيف
 الهستهر

الإٌتهاـ
 بالهكردالبشرم

 عميالتركيز
 الزبكف

 هشاركةالعاهمكف

 ... ... ... ... ... خزفالهعرفة
 445. 035. 090. 404. 026. الربحية

يكجدتكسط ىتيجةالتكسط  لايكجدتكسط يكجدتكسط لايكجدتكسط لايكجدتكسط
 384. 031. 065. 365. 025. رضاالزبائف
يكجدتكسط ىتيجةالتكسط  لايكجدتكسط يكجدتكسط لايكجدتكسط لايكجدتكسط
 389. 037. 099. 368. 021. رضاالعاهمكف
يكجدتكسط ىتيجةالتكسط  لايكجدتكسط يكجدتكسط لايكجدتكسط لايكجدتكسط
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في العلاقة بين إدارة الجودة الشاممة وأداء المعرفة  إدارة: الدور الوسيط الرابعةالفرضية 

 المؤسسات 

 و أداء المؤسسات  في العلاقة بين إدارة الجودة الشاممةالمعرفة  إدارةالعلاقة بين  (9-4الشكل )اُ 



  



-164- 

 مؤشرات جودة النموذج 

فػػػػػيضػػػػػكءافتػػػػػراضالتطػػػػػابؽبػػػػػيفهصػػػػػفكفةالتغػػػػػايرلمهتغيػػػػػراتالداخمػػػػػةفػػػػػيالتحميػػػػػؿكالهصػػػػػفكفة

الهطابقػػػػة،كالتػػػػييػػػػتـالهفترضػػػػةهػػػػفقبػػػػؿالىهػػػػكذجتىػػػػتجالعديػػػػدهػػػػفالهؤشػػػػراتالدالػػػػةعمػػػػىجػػػػكدةٌػػػػذي

قبػػػػػػكؿالىهػػػػػػكذجالهفتػػػػػػرضلمبياىػػػػػػاتأكرفضػػػػػػًفػػػػػػيضػػػػػػكئٍاكالتػػػػػػيتيعػػػػػػرؼبهؤشػػػػػػراتجػػػػػػكدةالهطابقػػػػػػة

لاختبارالفرضية.

في العلاقة بين إدارة الجودة المعرفة  إدارة( مؤشرات جودة النموذج الدور الوسيط 25-4الجدول )

 الشاممة وأداء المؤسسات

Measure Estimate Threshold Interpretation 

CMIN 1105.952 -- -- 

DF 369 -- -- 

CMIN/DF 2.997 Between 1 and 3 Excellent 

CFI 0.845 >0.95 Need More DF 

SRMR 0.066 <0.08 Excellent 

RMSEA 0.076 <0.06 Acceptable 

PClose 0.000 >0.05 Terrible 



ههػػػػػػػا0.40تسػػػػػػػاكمR(يتضػػػػػػػحافقيهػػػػػػػةهعاهػػػػػػػؿالتحديػػػػػػػد9-4هػػػػػػػفخػػػػػػػلبؿبياىػػػػػػػاتالشػػػػػػػكؿ)

%حيػػػػػثيػػػػػدؿذلػػػػػؾعمػػػػػيافٌىالػػػػػؾ0.40يؤكػػػػػدعمػػػػػيافابعػػػػػادإدارةالجػػػػػكدةالشػػػػػاهمةتػػػػػؤثربىسػػػػػبة

كلمحكػػػػـعمػػػػىهػػػػدلهعىكيػػػػةالتػػػػأثير،حيػػػػثتػػػػـهقارىػػػػةهسػػػػتكل%.0.60ابعػػػػاداخػػػػرمتػػػػؤثربىسػػػػبة

كتعػػػػػػدالتػػػػػػأثيراتذاتدلالػػػػػػةإحصػػػػػػػائيةإذاالهعىكيػػػػػػةالهحتسػػػػػػبهػػػػػػعقيهػػػػػػةهسػػػػػػتكلالدلالػػػػػػةالهعتهػػػػػػد،

(كالعكػػػػػػػػس0.05كاىػػػػػػػػتقيهػػػػػػػػةهسػػػػػػػػتكلالدلالػػػػػػػػةالهحتسػػػػػػػػبأصػػػػػػػػغرهػػػػػػػػفهسػػػػػػػػتكلالدلالػػػػػػػػةالهعتػػػػػػػػد)

 صحيح،كالجدكؿالتإلىيكضحذلؾ.
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في العلاقة بين إدارة الجودة المعرفة  إدارة( قيم تحميل المسار بين الدور الوسيط 26-4الجدول )

  الشاممة وأداء المؤسسات

   Estimate S.E. C.R. P 

 964. 045. 148. 007. دةن ة قااد  ة علاا ---> تطداق ة وعرفة

 057. 1.906 177. 338. ة تحساي ة وستور ---> تطداق ة وعرفة

 984. 020. 121. 002. ةلإھتوام اا وو د ة دشري ---> تطداق ة وعرفة

 067. 1.834 151. 277. ة تركاز ةلي ة زاوى ---> تطداق ة وعرفة

 *** 3.381 138. 467. هشا كة ة عاهلوى ---> تطداق ة وعرفة

 304. 1.027- 105. 108.- دةن ة قااد  ة علاا ---> ة راحاة

 003. 2.934 131. 384. ة تحساي ة وستور ---> ة راحاة

 *** 3.779 097. 365. ةلإھتوام اا وو د ة دشري ---> ة راحاة

 048. 1.980- 108. 213.- ةلي ة زاوىة تركاز  ---> ة راحاة

 601. 522. 096. 050. هشا كة ة عاهلوى ---> ة راحاة

 230. 1.201- 104. 125.- دةن ة قااد  ة علاا --->  ضا ة زاائي

 100. 1.643 126. 206. ة تحساي ة وستور --->  ضا ة زاائي

 017. 2.386 092. 220. ةلإھتوام اا وو د ة دشري --->  ضا ة زاائي

 578. 556. 105. 058. ة تركاز ةلي ة زاوى --->  ضا ة زاائي

 926. 093. 094. 009. هشا كة ة عاهلوى --->  ضا ة زاائي

 341. 953. 148. 141. دةن ة قااد  ة علاا --->  ضا ة عاهلوى

 789. 268. 176. 047. ة تحساي ة وستور --->  ضا ة عاهلوى

 059. 1.890 125. 236. ةلإھتوام اا وو د ة دشري --->  ضا ة عاهلوى

 054. 1.925- 151. 292.- ة تركاز ةلي ة زاوى --->  ضا ة عاهلوى

 004. 2.889 144. 415. هشا كة ة عاهلوى --->  ضا ة عاهلوى

 *** 5.833 055. 322. تطداق ة وعرفة ---> ة راحاة

 *** 6.038 055. 333. تطداق ة وعرفة --->  ضا ة زاائي

 *** 3.910 072. 280. تطداق ة وعرفة --->  ضا ة عاهلوى
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كبغػػػػرضالتيعػػػػرؼعمػػػػىالعلبقػػػػاتغيػػػػرالهباشػػػػرةتػػػػـالاعتهػػػػادعمػػػػىهػػػػدلهعىكيػػػػةالتػػػػأثير،حيػػػػث

تػػػػـهقارىػػػػةهسػػػػتكلالهعىكيػػػػةالهحتسػػػػبهػػػػعقيهػػػػةهسػػػػتكلالدلالػػػػةالهعتهػػػػد،كتعػػػػدالتػػػػأثيراتذاتدلالػػػػة

(0.05)إحصػػػػػػائيةإذاكاىػػػػػػتقيهػػػػػػةهسػػػػػػتكلالدلالػػػػػػةالهحتسػػػػػػبأصػػػػػػغرهػػػػػػفهسػػػػػػتكلالدلالػػػػػػةالهعتػػػػػػد

 Indirectلىيكضػػػػػػحذلػػػػػػؾ.قػػػػػػيـالعلبقػػػػػػاتغيػػػػػػرالهباشػػػػػػرة)صػػػػػػحيح،كالجػػػػػػدكؿالتػػػػػػاكالعكػػػػػػس

Effects.) 

Indirect Effects (Group number 1 - Default model) 

 
القيادة دعـ

 العميا
التحسيف
 الهستهر

الإٌتهاـ
 بالهكردالبشرم

عمي التركيز
 الزبكف

هشاركة
 العاهمكف

 000. 000. 000. 000. 000. تطبيؽالهعرفة
 150. 089. 001. 109. 002. الربحية

 155. 092. 001. 112. 002. رضاالزبائف
 131. 078. 001. 095. 002. رضاالعاهمكف

 

كبٍػػػػػػػدؼهعرفػػػػػػػةدلالػػػػػػػةالػػػػػػػدكرالكسػػػػػػػيطإدارةالهعرفػػػػػػػةكشػػػػػػػرطاداءالهؤسسػػػػػػػاتككىتيجػػػػػػػةؿإدارة

 bootstrap (Indirect Effects - Two  الجػػػكدةالشػػػاهمةتهػػػتالاسػػػتعاىةباختبػػػار

Tailed Significance) 

Indirect Effects - Two Tailed Significance (BC) (Group number 1 - Default 

model) 

القيادة  دعـ
 العميا

التحسيف
 الهستهر

الإٌتهاـبالهكرد
 البشرم

عمي التركيز
 الزبكف

 هشاركةالعاهمكف

 ... ... ... ... ... تطبيؽالهعرفة
 004. 100. 990. 102. 936. الربحية
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لايكجدتكسط ىتيجةالتكسط  لايكجدتكسط لايكجدتكسط لايكجدتكسط لايكجدتكسط
 004. 092. 984. 094. 936. رضاالزبائف
لايكجدتكسط ىتيجةالتكسط  لايكجدتكسط لايكجدتكسط لايكجدتكسط لايكجدتكسط
 003. 071. 989. 067. 919. رضاالعاهمكف
لايكجدتكسط ىتيجةالتكسط  لايكجدتكسط لايكجدتكسط لايكجدتكسط لايكجدتكسط
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 مناقشة النتائج :المبحث الثالث

   :مقدمة 1.3.4

تػػػػػػـإجػػػػػػراءالتحميػػػػػػؿالعػػػػػػاهميالاستكشػػػػػػافيلهتغيػػػػػػراتالدارسػػػػػػةبٍػػػػػػدؼإكتشػػػػػػاؼالعكاهػػػػػػؿالتػػػػػػي  

،كلاختيػػػػػارالاخػػػػػتلبؼبػػػػػيفالعبػػػػػاراتالتػػػػػيتقػػػػػيسكػػػػػؿهتغيػػػػػرهػػػػػفالهتغيػػػػػرات،تصػػػػػؼتمػػػػػؾالهتغيػػػػػرات

حيػػػػثتػػػػـتكزيػػػػععبػػػػاراتالاسػػػػتبياىةعمػػػػىهتغيػػػػراتهعياريػػػػةيػػػػتـفرضػػػػٍاكتػػػػكزععميٍػػػػاالعبػػػػاراتالتػػػػي

بحيػػػػػػثتكػػػػػػكفالعلبقػػػػػػةبػػػػػػيف،ىحارفٍػػػػػػاالهعيػػػػػػارمعػػػػػػفالكسػػػػػػطالحسػػػػػػابياتقػػػػػػيسكػػػػػػؿهتغيػػػػػػرحسػػػػػػاب

كتػػػػـاسػػػػتخداـحزهػػػػة.هػػػػفالعلبقػػػػةهػػػػعالهتغيػػػػراتفػػػػيالعكهػػػػؿالاخػػػػرلالهتغيػػػػراتداخػػػػؿالعاهػػػػؿأقػػػػكل

(فػػػػػػيإجػػػػػػراءعهميػػػػػػةالتحميػػػػػػؿالعػػػػػػاهميالإستكشػػػػػػافيحيػػػػػػثتػػػػػػـSPSSبرىػػػػػػاهجالتحميػػػػػػؿالإحصػػػػػػائي)

التحميػػػػؿلكػػػػؿهتغيػػػػرعمػػػػىحػػػػديكهػػػػاإعتهػػػػدتالدارسػػػػةفػػػػيعهميػػػػةالتحميػػػػؿالإحصػػػػائيلمبياىػػػػاتعمػػػػى

ػػػػك ىهػػػػطهفتػػػػرضلمعلبقػػػػاتالخطيػػػػةالهباشػػػػرةكغيػػػػرالهباشػػػػرةبػػػػيفإسػػػػمكبهعادلػػػػةالىهذجػػػػةالبىائيػػػػةكٌ

هجهكعػػػػػةهػػػػػفالهتغيػػػػػراتالكاهىػػػػػةكالهشػػػػػاٌدةكبهعىػػػػػيأكسػػػػػعتهثػػػػػؿىهػػػػػاذجالهعادلػػػػػةالبىائيػػػػػةترجهػػػػػات

كبالتحديػػػػػدإسػػػػػمكب،بػػػػػيفهجهكعػػػػػةهػػػػػفالهتغيػػػػػرات،لسمسػػػػػمةهػػػػػفعلبقػػػػػاتالسػػػػػببكالىتيجػػػػػةالهفترضػػػػػة

سػػػػػمكبهػػػػػفعػػػػػدةهزايػػػػػاتتىاسػػػػػبهػػػػػعطبيعػػػػػةالدارسػػػػػةفػػػػػيٌػػػػػذاتحميػػػػػؿالهسػػػػػارلهػػػػػايتهتػػػػػعبػػػػػًٌػػػػػذاالأ

.البحث

 نتائج التي توصمت الييا الدارسةمناقشة لم 2.3.4

نتيجـــــــة الفرضـــــــية الرئيســـــــية الأولـــــــى العلاقـــــــة  بـــــــين إدارة الجـــــــودة الشـــــــاممة  وأداء 

باعد الربحية ) العلاقة مدعومة ( -المؤسسات 

بأىػػػػػػًتكجػػػػػػدعلبقػػػػػػةذاتتػػػػػػأثيرهعىػػػػػػكمبػػػػػػيفأبعػػػػػػادأظٍػػػػػػرتالىتػػػػػػائجهػػػػػػفكاقػػػػػػعتحميػػػػػػؿالبياىػػػػػػات

يلإيجابيةبيالعلبقةانعدلىإللتحمياىتائجرتشاأ،إدارةالجػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػكدةالشػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاهمةكأداءالهؤسسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػات
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ٌػػػػػػذيفػػػػػػإفبالتالي،الربحيػػػػػػةيبيالاٌتهػػػػػػاـبػػػػػػالهكردالبشػػػػػػرم(ك،بعػػػػػػد)التحسػػػػػػيفالهسػػػػػػتهريهلك

الرضيةتككفقددعهتٌذيدعهانجزئيان

ػذيالىتيجػةإختمفػتهػػعدراسػة  & ,Shafiq, Lasrado )ك(swaean & ali, 2020) :كٌ

Hafeez, 2019)كالتػػػػيكشػػػػفتعػػػػفعػػػػدـكجػػػػكدعلبقػػػػةذاتدلالػػػػةإحصػػػػائيةبػػػػيفأبعػػػػادإدارة

ػػػػػػذيالىتيجػػػػػػةأيضػػػػػػانجػػػػػػاءتهتكفقػػػػػػةهػػػػػػعدراسػػػػػػة يحهرلاد)عب:الجػػػػػػكدةالشػػػػػػاهمةكبعػػػػػػدالربحيػػػػػػةكٌ

(كالتػػػػػػػػػي2020،)ىصػػػػػػػػػرالػػػػػػػػػديفكبمحريػػػػػػػػػزم:(كدراسػػػػػػػػػة2016،(ك)هحهػػػػػػػػػدح.2018،نلحاككا

إرتفعػػػػػػػػتهسػػػػػػػػتكياتلشاهمةدةاولجتطبيػػػػػػػػؽإدارةافيىجحػػػػػػػػتلتيتكصػػػػػػػػمتالػػػػػػػػيأفالهؤسسػػػػػػػػاتا

داءفيٍػػػػاهػػػػفخػػػػلبؿزيػػػػادةكعػػػػيالهؤسسػػػػةبػػػػالهكردالبشػػػػرمكالإبقػػػػاءعميػػػػًكتهكيىػػػػًكالػػػػذمبػػػػدكريلأا

عمػػػػػػػىعهميػػػػػػػاتكأىشػػػػػػػطةالتحسػػػػػػػفالهسػػػػػػػتهرفػػػػػػػيالهىتجػػػػػػػاتكالخػػػػػػػدهاتيػػػػػػػىعكسبشػػػػػػػكؿهباشػػػػػػػر

كالإبقػػػػػاءعميػػػػػًكتهكيىػػػػػًكالػػػػػذميػػػػػىعكسبشػػػػػكؿهباشػػػػػرعمػػػػػىعهميػػػػػاتكأىشػػػػػطةالتحسػػػػػفالهسػػػػػتهرفػػػػػي

الهىظهة.

نتيجـــــــة الفرضـــــــية الرئيســـــــية الأولـــــــى العلاقـــــــة  بـــــــين إدارة الجـــــــودة الشـــــــاممة  وأداء 

 دعومة(باعد الربحية )العلاقة غير م -المؤسسات 

أظٍػػػػػرتالىتػػػػػائجهػػػػػفكاقػػػػػعتحميػػػػػؿالبياىػػػػػاتبأىػػػػػًلاتكجػػػػػدعلبقػػػػػةذاتتػػػػػأثيرهعىػػػػػكمبػػػػػيفأبعػػػػػاد

لإيجابيةالعلبقةانععػػػػػػػػػػػػػػدـدلىإللتحمياىتائجرتشاأ،إدارةالجػػػػػػػػػػػػػػكدةالشػػػػػػػػػػػػػػاهمةكأداءالهؤسسػػػػػػػػػػػػػػات

،ربحيػػػػػػػةاليبيهشػػػػػػػاركةالعػػػػػػػاهميف(ك،التركيػػػػػػػزعمػػػػػػػىالزبػػػػػػػكف،بعػػػػػػػد)دعػػػػػػػـالقيػػػػػػػادةالعميػػػػػػػايهلكيبي

تفقػػػػػػػتهػػػػػػػع2016،)الأطػػػػػػػرش:ٌػػػػػػػذيالىتيجػػػػػػػةتكػػػػػػػكفقػػػػػػػدإختمفػػػػػػػتهػػػػػػػعدراسػػػػػػػةفػػػػػػػإفبالتالي (كا 

(كالتػػػػػيكشػػػػػفتاىػػػػػًلايكجػػػػػدأثػػػػػرلأبعػػػػػادالجػػػػػكدةالشػػػػػاهمةعمػػػػػي2014،دراسػػػػػة:)الكببجػػػػػيكعػػػػػكاد

تحسػػػػػػيفالأداءالهػػػػػػاليفػػػػػػيالشػػػػػػركاتالصػػػػػػىاعيةكالهسػػػػػػاٌهةالعاهة.كالػػػػػػذميهكػػػػػػفعػػػػػػزكيالػػػػػػيتفػػػػػػاكت
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كالقصػػػػرالىسػػػػبيلفتػػػػرةقيػػػػاستػػػػأثيرالإلتػػػػزاـبظػػػػاـإدارة،درجػػػػةالإلتػػػػزاـبتطبيػػػػؽأبعػػػػادالجػػػػكدةالشػػػػاهمة

الأداءالهػػػػػػػاليعمػػػػػػػيإعتبػػػػػػػارأفهؤشػػػػػػػراتالربحيػػػػػػػةتػػػػػػػرتبطبالأٌػػػػػػػداؼبعيػػػػػػػدةالجػػػػػػػكدةالشػػػػػػػاهمةعمػػػػػػػي

فالهىظهػػػػػاتتحتػػػػػاجلفتػػػػػرةزهىيػػػػػةطكيمػػػػػةلتػػػػػتهكفهػػػػػفإسػػػػػتردادالتكػػػػػاليؼالتػػػػػػي الهػػػػػدملمهؤسسػػػػػاتكا 

 تحهمتٍافيسبيؿالكفاءبهتطمباتتطبيؽأىظهةالجكدة.

ــــــة  بــــــين إدارة الجــــــ ودة الشــــــاممة  وأداء نتيجــــــة الفرضــــــية الرئيســــــية الأولــــــى: العلاق

 باعد رضا الزبائن ) العلاقة مدعومة ( -المؤسسات 

أظٍػػػػرتالىتػػػػائجهػػػػفكاقػػػػعتحميػػػػؿالبياىػػػػاتعػػػػفكجػػػػكدعلبقػػػػةذاتتػػػػأثيرهعىػػػػكمبػػػػيفأبعػػػػادإدارة

الاٌتهػػػػػػػػاـبػػػػػػػػالهكرد،هتهثمػػػػػػػػةفػػػػػػػػيبيعػػػػػػػػدم)التحسػػػػػػػػيفالهسػػػػػػػػتهر،الجػػػػػػػػكدةالشػػػػػػػػاهمةكأداءالهؤسسػػػػػػػػات

كجػػػػاءت،كبٍػػػػذيالىتيجػػػػةتكػػػػكفقػػػػدعهػػػػتٌػػػػذيالفرضػػػػيةدعهػػػػانجزئيػػػػان،رضػػػػاالزبػػػػائفيبيالبشػػػػرم(ك

،(ك)دردكر2019،ك)بخػػػكش(Anil & Satish, 2017)ٌػػػذيالدراسػػػةهتكافقػػػةهػػػعدراسػػػة:

ػػػػػػػذاالإتفػػػػػػػاؽيػػػػػػػدؿعمػػػػػػػيافعهميػػػػػػػاتالتحسػػػػػػػيف2020،(ك)ىصػػػػػػػرالػػػػػػػديفكبمحريػػػػػػػزم2018 (كٌ

ػػػػػذالاالهسػػػػػتهرلهىتجػػػػػاتالهؤسسػػػػػاتتسػػػػػاٌـبشػػػػػكؿإيجػػػػػا بيفػػػػػيتعزيػػػػػزكتحقيػػػػػؽالأداءالهطمػػػػػكبكٌ

يتػػػػػأتيإلاهػػػػػفخػػػػػلبؿالإٌتهػػػػػاـبػػػػػالهكردالبشػػػػػرمكقيػػػػػاسرضػػػػػائٍـبشػػػػػكؿهسػػػػػتهركالهحافظػػػػػةعمػػػػػيٍـ

كىجػػػػػػد،كالعهػػػػػػؿكفريػػػػػػؽكاحػػػػػػديسػػػػػػاٌـفػػػػػػيتعزيػػػػػػزالقػػػػػػدرةالتىافسػػػػػػيةكتحسػػػػػػيفالأداءالعػػػػػػاـلمهؤسسػػػػػػة

،التحسػػػػػػػػػيفالهسػػػػػػػػػتهر،()القيػػػػػػػػػادةالفعالػػػػػػػػػة2019،()عهػػػػػػػػػاد2020،ؼ)هػػػػػػػػػدركسايضػػػػػػػػػانافدراسػػػػػػػػػة

هشػػػػػاركةالعػػػػػاهميف(الإخػػػػػتلبؼيفسػػػػػرفػػػػػيالػػػػػىقصفػػػػػيإٌتهػػػػػاـكالتػػػػػزاـإدارةالهؤسسػػػػػاتهحػػػػػؿالدراسػػػػػة

بتطبيػػػػػؽكافػػػػػةأبعػػػػػادالجػػػػػكدةالشػػػػػاهمةكأثػػػػػرذلػػػػػؾعمػػػػػىتطػػػػػكيرالأداءالهؤسسػػػػػيالخػػػػػاصبٍػػػػػاكعػػػػػدـ

كدةككػػػػػذلؾعػػػػػدـكجػػػػػكدالػػػػػىظـالإداريػػػػػةالهرىػػػػػةإشػػػػػراؾالعػػػػػاهميففػػػػػياتخػػػػػاذالقػػػػػراراتالهتعمقػػػػػةبػػػػػالج

 التيتسٍؿهفتقديـالخدهاتبالجكدةكالسرعةالهطمكبتيف.
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ــــــة  بــــــين إدارة الجــــــودة الشــــــاممة  وأداء  نتيجــــــة الفرضــــــية الرئيســــــية الأولــــــى: العلاق

 باعد رضا الزبائن )العلاقة  غير مدعومة( -المؤسسات 

ىػػػػػػاتلاتكجػػػػػػدعلبقػػػػػػةذاتتػػػػػػأثيرهعىػػػػػػكمبػػػػػػيفأبعػػػػػػادإدارةأظٍػػػػػػرتالىتػػػػػػائجهػػػػػػفكاقػػػػػػعتحميػػػػػػؿالبيا

،التركيػػػػػزعمػػػػىالزبػػػػػكف،هتهثمػػػػػةفػػػػيالأبعػػػػػاد:)دعػػػػـالقيػػػػػادةالعميػػػػا،الجػػػػكدةالشػػػػػاهمةكأداءالهؤسسػػػػات

ػػػػػػػذيجػػػػػػػاءتهتكافقػػػػػػػةهػػػػػػػعدراسػػػػػػػة ختمفػػػػػػػت2018،نلحاككايحهرلاد)عب:هشػػػػػػػاركةالعػػػػػػػاهميف(كٌ (كا 

(Chepkech , 2017)(2019،يحيػػػػاكمكإسػػػهاعيؿ()2017،الهػػػػدٌكفهػػػعدراسػػػػة:)بػػػدرك

( Kothar, Shrimali, & Lal Pradha, 2017)ػػذاالدراسػػاتكشػػفتعػػفكجػػكدعلبقػػة كٌ

ػػػػذايعػػػػزملكجػػػػكداٌتهػػػػاـكبيػػػػرهػػػػفقبػػػػؿالهؤسسػػػػاتهحػػػػؿ بػػػػيفأبعػػػػادإدارةالجػػػػكدةالشػػػػاهمةأعػػػػلبيكٌ

 كأيضانهفخلبؿتحقيؽرضاالهؤسسةكالزبائفكالهجتهع.،بهبادئالجكدةالشاهمة-الدراسة

نتيجـــــــة الفرضـــــــية الرئيســـــــية الأولـــــــى العلاقـــــــة  بـــــــين إدارة الجـــــــودة الشـــــــاممة  وأداء 

   العاممين )العلاقة مدعومة(باعد رضا  -المؤسسات 

أظٍػػػػرتالىتػػػػائجهػػػػفكاقػػػػعتحميػػػػؿالبياىػػػػاتعػػػػفكجػػػػكدعلبقػػػػةذاتتػػػػأثيرهعىػػػػكمبػػػػيفأبعػػػػادإدارة

،التركيػػػػػزعمػػػػىالزبػػػػػكف،دعػػػػـالقيػػػػػادةالعميػػػػا)هتهثمػػػػػةفػػػػيالأبعػػػػػاد:،الجػػػػكدةالشػػػػػاهمةكأداءالهؤسسػػػػات

كبٍػػػػػذيالىتيجػػػػػةتكػػػػػكفٌػػػػػذي،رضػػػػػاالعػػػػػاهميفيبيالاٌتهػػػػػاـبػػػػػالهكردالبشػػػػػرم(ك،التحسػػػػػيفالهسػػػػػتهر

(Rawashdeh, 2019)الفرضػػػيةقػػػدعهػػػتدعهػػػانجزئيػػػانكجػػػاءتٌػػػذيالدراسػػػةهتكافقػػػةهػػػعدراسػػػة

ٌػػػػػذاكيػػػػػرمالػػػػػدارساف(2013،()التهيهػػػػػيكعػػػػػي س٣١٢٢،)أبػػػػػكزيػػػػػادةكقػػػػػدإختمفػػػػػتهػػػػػعالدراسػػػػػة

 هفقبؿالإدارةتجايالعاهميفالإختلبؼيعزملضعؼالدعـالهقدـ
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نتيجـــــــة الفرضـــــــية الرئيســـــــية الأولـــــــى: العلاقـــــــة بـــــــين إدارة الجـــــــودة الشـــــــامل  وأداء 

العاممين )العلاقة غير مدعومة( باعد رضا  -المؤسسات 

أظٍػػػػرتالىتػػػػػائجهػػػػفكاقػػػػػعتحميػػػػؿالبياىػػػػػاتلاتكجػػػػدعلبقػػػػػةذاتتػػػػأثيرهعىػػػػػكمبػػػػيفأبعػػػػػاد

ػػػػػػػذيجػػػػػػػاءت،إدارةالجػػػػػػػكدةالشػػػػػػػاهمةكأداءالهؤسسػػػػػػػات هتهثمػػػػػػػةفػػػػػػػيبيعد)هشػػػػػػػاركةالعػػػػػػػاهميف(كٌ

(كيػػػػػػػرمالػػػػػػػدارسٌػػػػػػػذاالتكافػػػػػػػؽ2015،()عمى٣١٢٢،)أبػػػػػػػكزيػػػػػػػادة:هتكافقػػػػػػػةهػػػػػػػعدراسػػػػػػػة

ختمفػػػػػػػتٌػػػػػػػذ يعػػػػػػػزملعػػػػػػػدـكعػػػػػػػيالهسػػػػػػػتجيبيفالػػػػػػػذيفأجريػػػػػػػتعمػػػػػػػيٍـالدراسػػػػػػػةكأيضػػػػػػػانقػػػػػػػدكا 

(كيػػػػػرمالػػػػػدارسالإخػػػػػتلبؼجػػػػػاءىتيجػػػػػةإف2013،الىتيجػػػػػةهػػػػػعدراسػػػػػة)التهيهػػػػػيكعػػػػػي س

ىدهاجالعاهميفكهاجاءفيدراسةأعلبي .رضاالعاهميفهربكطبهشاركةكا 

ـــــة وأداء المؤسســـــاتنتيجـــــ ـــــين إدارة المعرف ـــــة: العلاقـــــة ب  -ة الفرضـــــية الرئيســـــية الثاني

 باعد الربحية ) مدعومة( 

أظٍػػػػرتالىتػػػػائجهػػػػفكاقػػػػعتحميػػػػؿالبياىػػػػاتعػػػػفكجػػػػكدعلبقػػػػةذاتتػػػػأثيرهعىػػػػكمبػػػػيفأبعػػػػادإدارة

كبػػػػػذلؾ،يػػػػػةالربحيبيخػػػػػزفالهعرفػػػػػة(ك،هتهثمػػػػػةفػػػػػيبيعػػػػػدم)تكليػػػػػدالهعرفػػػػػة،الهعرفػػػػػةكأداءالهؤسسػػػػػات

ػػػػػػذيفػػػػػإف ػػػػػػذيالىتيجػػػػػػةقػػػػػػدإختمفػػػػػػتهػػػػػػعدراسػػػػػػة:،ٌػػػػػػذيالرضػػػػػػيةتكػػػػػػكفقػػػػػػددعهػػػػػػتدعهػػػػػػانجزئيػػػػػػانكٌ كٌ

حقػػػػكؽالهمكيػػػػة(التػػػػيكشػػػػفتلايكجػػػػدأثػػػػر،()العائػػػػدعمػػػػيالإسػػػػتثهار2020،)بكركػػػػكةكبػػػػكهػػػػديف

لعهميػػػػػػاتإدارةالهعرفػػػػػػةعمػػػػػػىالأداءالهػػػػػػاليلمهؤسسػػػػػػاتالاقتصػػػػػػاديةدراسػػػػػػةعيىػػػػػػةهػػػػػػفالبىػػػػػػكؾفػػػػػػي

عػػػػػػدـإعطػػػػػػاءأٌهيػػػػػػةكبيػػػػػػرةهػػػػػػفقبػػػػػػؿهسػػػػػػؤكلي،الجزائػػػػػػركيػػػػػػرمالػػػػػػدارسافٌػػػػػػذاالإخػػػػػػتلبؼيعػػػػػػزم

،ميػػػػػػػاتالخاصػػػػػػػةبػػػػػػػإدارةالهعرفػػػػػػػةالإداراتلتطػػػػػػػكيرالهػػػػػػػكردالبشػػػػػػػرمحتػػػػػػػييهكىػػػػػػػًتطبيػػػػػػػؽجهيػػػػػػػعالعه

عػػػػػػػدـإلتػػػػػػػزاـالإداراتالعميػػػػػػػابػػػػػػػدفعىفقػػػػػػػاتتكليػػػػػػػدكتخػػػػػػػزيفالهعرفػػػػػػػةإذتعتبػػػػػػػرٌػػػػػػػذيالعهميػػػػػػػاتهكمفػػػػػػػة
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،()زرقػػػػػػػكفكعرابػػػػػػػة2020،كلكفأيضػػػػػػػانالىتيجػػػػػػػةجػػػػػػػاءتهتكفقػػػػػػػةهػػػػػػػعدراسػػػػػػػة)صػػػػػػػبريىة،لمغايػػػػػػػة

ذيالدراسػػػػػػػاتقػػػػػػػد(ىجػػػػػػػدافٌػػػػػػػ2019،)جػػػػػػػابر (2017،()الػػػػػػػذيابات2018،()قراريػػػػػػػة2014

إتفقػػػػػػتحػػػػػػكؿافٌىالػػػػػػؾعلبقػػػػػػةبػػػػػػيفعهميػػػػػػاتإدارةالهعرفػػػػػػةكالاداءالهػػػػػػاليكافالهؤسسػػػػػػاتتبى ػػػػػػت

 تطبيؽإدارةالهعرفةأدتفيىٍايةالهطاؼاليتحسفالأداءبالىسبةلمعاهميفكالهؤسسة.

ــــة وأ ــــين إدارة المعرف ــــة ب ــــر مدعومــــة( العلاق ــــة )غي داء نتيجــــة الفرضــــية الرئيســــية الثاني

 باعد الربحية -المؤسسات

تكجػػػػػدعلبقػػػػػةذاتتػػػػػأثيرهعىػػػػػكمبػػػػػيفأبعػػػػػادلاأظٍػػػػػرتالىتػػػػػائجهػػػػػفكاقػػػػػعتحميػػػػػؿالبياىػػػػػاتبأىػػػػػً

تطبيػػػػػؽ،هشػػػػػاركةالهعرفػػػػػة،اكتسػػػػػابالهعرفػػػػػة)هتهثمػػػػػةفػػػػػيالأبعػػػػػاد،إدارةالهعرفػػػػػةكأداءالهؤسسػػػػػات

ػػػػػذيالىتيجػػػػػةقػػػػػدإختمفػػػػػتهػػػػػعدراسػػػػػةيبيك( الهعرفػػػػػة تفقػػػػػت2017،)هػػػػػر جكحصػػػػػيىي:الربحيػػػػػةكٌ (كا 

 ,ALZUBI ) (2019،كالحيمػػػة،عبػػػدالمػػػكح،()قرقػػػاكم2013،هػػػعدراسػػػة)الياسػػػرمكظفػػػر

HANANDEH, & RITA AL ALI, 2015).

ــــــة وأداء  ــــــين إدارة المعرف ــــــة ب ــــــة( العلاق ــــــة )مدعوم نتيجــــــة الفرضــــــية الرئيســــــية الثاني

 باعد رضا الزبائن-المؤسسات

كاقػػػػعتحميػػػػؿالبياىػػػػاتعػػػػفكجػػػػكدعلبقػػػػةذاتتػػػػأثيرهعىػػػػكمبػػػػيفأبعػػػػادإدارةأظٍػػػػرتالىتػػػػائجهػػػػف

كبػػػػػػذلؾ،رضػػػػػػاالزبػػػػػػائفيبيهتهثمػػػػػػةفػػػػػػيبيعػػػػػػد)تكليػػػػػػدالهعرفػػػػػػة(ك،الجػػػػػػكدةالشػػػػػػاهمةكأداءالهؤسسػػػػػػات

ػػػػػذيالىتيجػػػػػةإختمفػػػػػتهػػػػعدراسػػػػػة:فػػػػإف  ،) بمحـــــاجٌػػػػػذيالرضػػػػػيةتكػػػػػكفقػػػػػددعهػػػػتدعهػػػػػانجزئيػػػػػانكٌ

أيضػػػػػانالىتيجػػػػػةجػػػػػاءتكيػػػػػرمالػػػػػدارسافالإخػػػػػتلبؼكيعػػػػػزملصػػػػػغرحجػػػػػـالعيىػػػػػةكلكػػػػػف(2020

(2019 ،() جابر2012 ،حسين( )الياسري و 2018 ،)قراريةهتكفقةهعدراسة
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نتيجــــــة الفرضــــــية الرئيســــــية الثانيــــــة )غيــــــر مدعومــــــة( العلاقــــــة  بــــــين إدارة المعرفــــــة   

باعد رضا الزبائن  -وأداء المؤسسات 

ىتػػػػػائجهػػػػػفكاقػػػػػعتحميػػػػػؿالبياىػػػػػاتبأىػػػػػًلاتكجػػػػػدعلبقػػػػػةذاتتػػػػػأثيرهعىػػػػػكمبػػػػػيفأبعػػػػػادأظٍػػػػػرتال

لإيجابيةالعلبقةانععػػػػػػػػػػػػػػػدـدلىإللتحمياىتائجرتشاأ،إدارةالجػػػػػػػػػػػػػػػكدةالشػػػػػػػػػػػػػػػاهمةكأداءالهؤسسػػػػػػػػػػػػػػػات

رضػػػػػػايبيتطبيؽالهعرفػػػػػػة(ك،خػػػػػػزفالهعرفػػػػػػة،هشػػػػػػاركةالهعرفػػػػػػة،بعػػػػػػداكتسػػػػػػابالهعرفػػػػػػةيهلكيبي

(2018،)هىيػػػػػػػػػػػرة:ٌػػػػػػػػػػػذيالىتيجػػػػػػػػػػػةتكػػػػػػػػػػػكفقػػػػػػػػػػػدإختمفػػػػػػػػػػػتهػػػػػػػػػػػعدراسػػػػػػػػػػػةفػػػػػػػػػػػإفبالتالي،الزبػػػػػػػػػػػائف

3(3ALZUBI, HANANDEH, & RITA AL ALI, 2015).(2019،)الحهيػػػدمـ

تفقتهعدراسة:)بابكرأ.(2016،)الصقاؿ .(2014،كا 

دارة الثالثــــةنتيجــــة الفرضــــية الرئيســــية  المعرفــــة : العلاقــــة بــــين إدارة الجــــودة الشــــاممة وا 

 باعد إكتساب المعرفة )العلاقة غير مدعومة( -

أظٍػػػػػػرتالىتػػػػػػائجهػػػػػػفكاقػػػػػػعتحميػػػػػػؿالبياىػػػػػػاتعػػػػػػفعػػػػػػدـكجػػػػػػكدعلبقػػػػػػةذاتتػػػػػػأثيرهعىػػػػػػكمبػػػػػػيف

دارةالهعرفػػػػػػػػة التحسػػػػػػػػيف،هتهثمػػػػػػػػةفػػػػػػػػيالأبعػػػػػػػػاد)دعػػػػػػػػـالقيػػػػػػػػادةالعميا،أبعػػػػػػػػادإدارةالجػػػػػػػػكدةالشػػػػػػػػاهمةكا 

ٌػػػػػػػذيكبػػػػػػػذلؾ،الهعرفػػػػػػػةإكتسػػػػػػػابيبيكيػػػػػػػزعمػػػػػػػىالزبػػػػػػػكف(التر،الاٌتهػػػػػػػاـبػػػػػػػالهكردالبشػػػػػػػرم،الهسػػػػػػػتهر

ػػػػػذيجزئيػػػػػاندعهػػػػػاندعهػػػػػتقػػػػػدالرضػػػػػيةٌػػػػػذيتكػػػػػكف  ,Jusoh)الىتيجػػػػػةقػػػػػدإختمفػػػػػتهػػػػػعدراسػػػػػةكٌ

تهكػػػػػػيفالعػػػػػػػاهميف(،التحسػػػػػػيفالهسػػػػػػتهر،(بالأبعػػػػػػاد)دعػػػػػػـالقيػػػػػػادةالعميػػػػػػػا2017،ك)لصػػػػػػكر(2016

ٌػػػػذاإفٌىػػػػاالػػػػدارسكيػػػػرمالهعرفػػػػةإكتسػػػػابيبيكالتػػػػيتكصػػػػمتالػػػػيعػػػػدـكجػػػػكدعلبقػػػػةبػػػػيفبيعػػػػدمك

الجػػػػػػػكدةإدارةتمعبػػػػػػػًيهكػػػػػػػفالػػػػػػػذمدكربأٌهيػػػػػػػةالهؤسسػػػػػػػاتهػػػػػػػديرمكعػػػػػػػيكعػػػػػػػدـكيعػػػػػػػزمالإخػػػػػػػتلبؼ

دارةالشػػػػػاهمة كلكػػػػػفٌػػػػػذيالىتيجػػػػػةأيضػػػػػانقػػػػػدجػػػػػاءتهتكافقػػػػػة،تحسػػػػػيفأداءالهؤسسػػػػػاتٍـفػػػػػيالهعرفػػػػػةكا 

(بالأبعػػػػػػػاد)دعػػػػػػػـالقيػػػػػػػادة2017،)شػػػػػػػهسالػػػػػػػديفيػػػػػػػكىس(rao, 2020)هػػػػػػػعدراسػػػػػػػة:كدراسػػػػػػػة
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التركيزعمػػػػػػػػػػى،إتخػػػػػػػػػػاذالقػػػػػػػػػػراراتبىػػػػػػػػػػاءانعمػػػػػػػػػػىالحقػػػػػػػػػػائؽكالكقػػػػػػػػػػائع،الهشػػػػػػػػػػاركةالكاهمػػػػػػػػػػةلمعاهميف،العميا

دارةالهعرفػػػػػػةهػػػػػػػػف،الزبكف التحسػػػػػػيفالهسػػػػػػتهر(كيعػػػػػػزمالػػػػػػدارسٌػػػػػػذاالتكافػػػػػػؽالػػػػػػيافإدارةالشػػػػػػػػاهمةكا 

ػػػػػػػػاعمػػػػػػػػىهؤسسػػػػػػػػتًالهػػػػػػػػداخؿالحديثػػػػػػػػةفػػػػػػػػيالإدارةكالكػػػػػػػػؿيسػػػػػػػػع كبطبيعػػػػػػػػة،ىلدارسػػػػػػػػةكاقعٍػػػػػػػػاكتأثيرٌ

دارةالهعرفػػػػػػػػػةهػػػػػػػػػفالىاحيػػػػػػػػػةالعمهيػػػػػػػػػةجعػػػػػػػػػؿفػػػػػػػػػإفالحػػػػػػػػػاؿ الإرتبػػػػػػػػػاطبػػػػػػػػػيفإدارةالجػػػػػػػػػكدةالشػػػػػػػػػاهمةكا 

ػػػػككجػػػػكدعلبقػػػػةبػػػػيفهككىػػػػاتالإدارتػػػػيف.بيىهػػػػابيىهػػػػابيىػػػػت الدراسػػػػاتتتفػػػػؽكتتقػػػػاطعفػػػػيىتيجتٍػػػػاكٌ

ذيالعلبقػػػػػةٌػػػػػيعلبقػػػػػةتكاهػػػػػؿبػػػػػيفالإدارتػػػػػيفكبهػػػػػاافالعلبقػػػػػة(عمػػػػػيافٌػػػػػ2006،دراسػػػػػة)باسػػػػػردة

طرديػػػػةفهػػػػفالطبيعػػػػػيافيكهػػػػؿإحػػػػداٌهاالاخػػػػػرفػػػػأمتقػػػػػصفػػػػيتطبيػػػػؽإدارةالجػػػػػكدةيكهمػػػػًتطبيػػػػػؽ

إدارةالهعرفةكالعكسصحيح.

دارة المعرفـــة الثالثـــةنتيجـــة الفرضـــية الرئيســـية  : العلاقـــة  بـــين إدارة الجـــودة الشـــاممة وا 

 إكتساب المعرفة) العلاقة مدعومة(باعد  -

أظٍػػػػػػرتالىتػػػػػػائجهػػػػػػفكاقػػػػػػعتحميػػػػػػؿالبياىػػػػػػاتعػػػػػػفكجػػػػػػكدعلبقػػػػػػةذاتتػػػػػػأثيرهعىػػػػػػكمبػػػػػػيفأبعػػػػػػاد

دارةالهعرفػػػػػػػة التركيػػػػػػػزعمػػػػػػػى،هتهثمػػػػػػػةفػػػػػػػيالأبعػػػػػػػاد:)دعػػػػػػػـالقيػػػػػػػادةالعميػػػػػػػا،إدارةالجػػػػػػػكدةالشػػػػػػػاهمةكا 

:الىتيجػػػػػةقػػػػػدإختمفػػػػػتهػػػػػعدراسػػػػػةٌػػػػػذيفػػػػػإف،هشػػػػػاركةالعػػػػػاهميف(كبػػػػػيفإكتسػػػػػابالهعرفػػػػػة،الزبػػػػػكف

(Jusoh, 2016)دارةالهعرفػػػػػةكالتػػػػػيكشػػػػػفتعػػػػػفكجػػػػػكدأثػػػػػرلإسػػػػػتخداـإدارةالجػػػػػكدةالشػػػػػ اهمةكا 

تفقػػػتٌػػػػذيالىتيجػػػػةهػػػػعدراسػػػػة كالتػػػػيكشػػػػفتعػػػػفكجػػػػكدأثػػػػرلأبعػػػػادالجػػػػكدة(Abbas, 2019)كا 

كالػػػػػذميهكػػػػػفعػػػػػزكيالػػػػػيتفػػػػػاكتدرجػػػػػةالإلتػػػػػزاـبتطبيػػػػػؽأبعػػػػػادالجػػػػػكدة،الشػػػػػاهمةعمػػػػػيإدارةالهعرفػػػػػة

كالقصػػػػػرالىسػػػػػبيلفتػػػػػرةقيػػػػػاستػػػػػأثيرالإلتػػػػػزاـبظػػػػػاـإدارةالجػػػػػكدةالشػػػػػاهمةعمػػػػػيالأداءالهػػػػػالي،الشػػػػػاهمة

فالهىظهػػػػػػػػات عمػػػػػػػػيإعتبػػػػػػػػارأفهؤشػػػػػػػػراتالربحيػػػػػػػػةتػػػػػػػػرتبطبالأٌػػػػػػػػداؼبعيػػػػػػػػدةالهػػػػػػػػدملمهؤسسػػػػػػػػاتكا 



-176- 

لتػػػػتهكفهػػػػفإسػػػػتردادالتكػػػػاليؼالتػػػػيتحهمتٍػػػػافػػػػيسػػػػبيؿالكفػػػػاءبهتطمبػػػػاتتحتػػػػاجلفتػػػػرةزهىيػػػػةطكيمػػػػة

تطبيؽأىظهةالجكدة.

دارة المعرفــــة الثالثــــةنتيجــــة الفرضــــية الرئيســــية  : العلاقــــة بــــين إدارة الجــــودة الشــــاممة وا 

 باعد مشاركة  المعرفة )العلاقة غير مدعومة(  -

جػػػػكدعلبقػػػػةذاتتػػػػأثيرهعىػػػػكمبػػػػيفأبعػػػػادأظٍػػػػرتالىتػػػػائجهػػػػفكاقػػػػعتحميػػػػؿالبياىػػػػاتعػػػػفعػػػػدـك

دارةالهعرفػػػػػػػة ،التحسػػػػػػػيفالهسػػػػػػػتهر،هتهثمػػػػػػػةفػػػػػػػيالأبعػػػػػػػاد)دعـالقيػػػػػػػادةالعميا،إدارةالجػػػػػػػكدةالشػػػػػػػاهمةكا 

كبػػػػػػذلؾٌػػػػػػذيتكػػػػػػكفٌػػػػػػذي،كةالهعرفػػػػػػةهشػػػػػػاريبيالتركيػػػػػػزعمػػػػػػىالزبػػػػػػكف(،الاٌتهػػػػػػاـبػػػػػػالهكردالبشػػػػػػرم

ػػػذي (ك)شػػػهس2017،إختمفػػػتهػػػعدراسػػػة:)لصػػػكرالىتيجػػػةقػػػد الرضػػػيةقػػػددعهػػػتدعهػػػانجزئيػػػانكٌ

إتخػػػػػػػػاذالقػػػػػػػػرارات،الهشػػػػػػػػاركةالكاهمػػػػػػػػةلمعاهميف،(بالأبعػػػػػػػػاد)دعػػػػػػػػـالقيػػػػػػػػادةالعميا2017،الػػػػػػػػديفيػػػػػػػػكىس

التحسيفالهستهر(.،التركيزعمىالزبكف،بىاءانعمىالحقائؽكالكقائع

عمػػػػػػػيإدارةكالتػػػػػػػيكشػػػػػػػفتعػػػػػػػفكجػػػػػػػكدإرتبػػػػػػػاططػػػػػػػردمكقػػػػػػػكمجػػػػػػػدانلأبعػػػػػػػادالجػػػػػػػكدةالشػػػػػػػاهمة

كالتػػػيكشػػػفتعػػػف(rao, 2020):كلكفٌػػػذيالىتيجػػػةأيضػػػانقػػػدجػػػاءتهتكافقػػػةهػػػعدراسػػػة،الهعرفػػػة

عػػػػػدـكجػػػػػكدعلبقػػػػػةبػػػػػيفبػػػػػيفأبعػػػػػادإدارةالجػػػػػكدةالشػػػػػاهمةكبعػػػػػدهشػػػػػاركةالهعرفػػػػػةكيػػػػػرمالػػػػػدارسأف

ٌذاالتكافؽيعزملهشاكؿلازهتالتطبيؽكضعؼدعـالقيادةالعميا.

دارة المعرفـــة  :الثالثـــةة الرئيســـية نتيجـــة الفرضـــي العلاقـــة  بـــين إدارة الجـــودة الشـــاممة وا 

 باعد مشاركة  المعرفة )العلاقة مدعومة( -

أظٍػػػػػػرتالىتػػػػػػائجهػػػػػػفكاقػػػػػػعتحميػػػػػػؿالبياىػػػػػػاتعػػػػػػفكجػػػػػػكدعلبقػػػػػػةذاتتػػػػػػأثيرهعىػػػػػػكمبػػػػػػيفأبعػػػػػػاد

دارةالهعرفػػػػػػػػة هتهثمػػػػػػػػةفػػػػػػػػيالأبعػػػػػػػػاد:)الاٌتهػػػػػػػػاـبػػػػػػػػالهكردالبشػػػػػػػػرم(كبػػػػػػػػيف،إدارةالجػػػػػػػػكدةالشػػػػػػػػاهمةكا 

كالتػػػػيكشػػػػفت(Jusoh, 2016):ٌػػػػذيالىتيجػػػػةقػػػػدإختمفػػػػتهػػػػعدراسػػػػةفػػػػإف،هشػػػػاركةالهعرفػػػػة
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تفقػػػػػػتٌػػػػػػذيالىتيجػػػػػػةهػػػػػػع دارةالهعرفػػػػػػةكا  عػػػػػػفعػػػػػػدـكجػػػػػػكدأثػػػػػػرلإسػػػػػػتخداـإدارةالجػػػػػػكدةالشػػػػػػاهمةكا 

كالتػػػيكشػػػفتعػػػفكجػػػكد(Abbas, 2019 )(Alnoor, 2020)(Jusoh, 2016)دراسػػػة:

أثػػػػرلأبعػػػػادالجػػػػػكدةالشػػػػاهمةعمػػػػيإدارةالهعرفػػػػػةكيػػػػرمالػػػػدارسافالإتفػػػػػاؽجػػػػاءهىطقػػػػيهبػػػػػررلاف

إٌتهػػػػػػػاـبػػػػػػػػالهكردالبشػػػػػػػرميحسػػػػػػػػفقػػػػػػػدرةالكػػػػػػػػادرالبشػػػػػػػػرمكيشػػػػػػػجعًعمػػػػػػػػىىقػػػػػػػؿكهشػػػػػػػػاركةالهعػػػػػػػػارؼ

كالتجاربداخؿالهؤسسة.

دارة المعرفـــة : العالثالثـــةنتيجـــة الفرضـــية الرئيســـية  لاقـــة  بـــين إدارة الجـــودة الشـــاممة وا 

المعرفة )العلاقة غير مدعومة(  توليدباعد  -

أظٍػػػػرتالىتػػػػائجهػػػػفكاقػػػػعتحميػػػػؿالبياىػػػػاتعػػػػفعػػػػدـكجػػػػكدعلبقػػػػةذاتتػػػػأثيرهعىػػػػكمبػػػػيفأبعػػػػاد

دارةالهعرفػػػػػػة الهسػػػػػػتهر(التحسػػػػػػيف،هتهثمػػػػػػةفػػػػػػيالأبعػػػػػػاد)دعػػػػػػـالقيػػػػػػادةالعميا،إدارةالجػػػػػػكدةالشػػػػػػاهمةكا 

ػػػػػػذيجزئيػػػػػػاندعهػػػػػػاندعهػػػػػػتقػػػػػػدالرضػػػػػػيةٌػػػػػػذيتكػػػػػػكفٌػػػػػػذيالهعرفػػػػػػةتكليػػػػػػدكبػػػػػػذلؾ،يبي الىتيجػػػػػػةقػػػػػػدكٌ

(بالأبعػػػػػػػػاد)دعػػػػػػػػـالقيػػػػػػػػادة2017،(ك)شػػػػػػػػهسالػػػػػػػػديفيػػػػػػػػكىس2017،إختمفػػػػػػػػتهػػػػػػػػعدراسػػػػػػػػة)لصػػػػػػػػكر

التركيزعمػػػػػػػػػػى،إتخػػػػػػػػػػاذالقػػػػػػػػػػراراتبىػػػػػػػػػػاءانعمػػػػػػػػػػىالحقػػػػػػػػػػائؽكالكقػػػػػػػػػػائع،الهشػػػػػػػػػػاركةالكاهمػػػػػػػػػػةلمعاهميف،العميا

التحسػػػػػػيفالهسػػػػػػتهر(كالتػػػػػػيكشػػػػػػفتعػػػػػػفكجػػػػػػكدعلبقػػػػػػةقكيػػػػػػةبػػػػػػيفإدارةالجػػػػػػكدةكبعػػػػػػدتكليػػػػػػد،الزبكف

الهعرفػػػػةكيعػػػػزمالإخػػػػتلبؼضػػػػعؼالػػػػكعيكالإلػػػػـالكػػػػافيبهفػػػػاٌيـإدارةالهعرفػػػػةكتػػػػأثيرذلػػػػؾعمػػػػى

ىعكاسذلؾعمىأداءالهؤسسة. عهمياتالجكدةالشاهمةكا 

دارة المعرفـــة : العالثالثـــةنتيجـــة الفرضـــية الرئيســـية  لاقـــة  بـــين إدارة الجـــودة الشـــاممة وا 

المعرفة )العلاقة مدعومة(  توليدباعد  -

أظٍػػػػػػرتالىتػػػػػػائجهػػػػػػفكاقػػػػػػعتحميػػػػػػؿالبياىػػػػػػاتعػػػػػػفكجػػػػػػكدعلبقػػػػػػةذاتتػػػػػػأثيرهعىػػػػػػكمبػػػػػػيفأبعػػػػػػاد

دارةالهعرفػػػػػػػة ،هتهثمػػػػػػػةفػػػػػػػيالأبعػػػػػػػادهػػػػػػػعدراسػػػػػػػة)الاٌتهاـبػػػػػػػالهكردالبشػػػػػػػرم،إدارةالجػػػػػػػكدةالشػػػػػػػاهمةكا 
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(ك)شػػػػػهسالػػػػػديف2017،)لصػػػػػكر(Alnoor, 2020)هشػػػػػاركةالعػػػػػاهميف(،تركيػػػػػزعمػػػػػىالزبكفال

إتخػػػػػػػػاذالقػػػػػػػػراراتبىػػػػػػػػاءان،الهشػػػػػػػػاركةالكاهمػػػػػػػػةلمعاهميف،(بالأبعػػػػػػػػاد)دعػػػػػػػػـالقيػػػػػػػػادةالعميا2017،يػػػػػػػػكىس

التحسػػػػػػيفالهسػػػػػػتهر(كيعػػػػػػزمالػػػػػػدارسٌػػػػػػذاالتكافػػػػػػؽالػػػػػػي،التركيزعمػػػػػػىالزبكف،عمػػػػػػىالحقػػػػػػائؽكالكقػػػػػػائع

دارةالهعرفػػػػػةهػػػػػػػفالهػػػػػػػداخؿالحديثػػػػػػػةفػػػػػػػيالإدارةكالكػػػػػػػؿيسػػػػػػػعىلدارسػػػػػػػةكاقعٍػػػػػػػاافإد ارةالشػػػػػػػاهمةكا 

ػػػػػػػاعمػػػػػػػىهؤسسػػػػػػػتً دارةالهعرفػػػػػةفػػػػػإفكبطبيعػػػػػػػةالحػػػػػاؿ،كتأثيرٌ الإرتبػػػػػاطبػػػػػيفإدارةالجػػػػػكدةالشػػػػػاهمةكا 

ٌػػػػػككجػػػػػكدعلبقػػػػػةبػػػػػيفهككىػػػػػاتهػػػػػفالىاحيػػػػػةالعمهيػػػػػةجعػػػػػؿالدراسػػػػػاتتتفػػػػػؽكتتقػػػػػاطعفػػػػػيىتيجتٍػػػػػاك

(التػػػػيكشػػػػفتعػػػػفعػػػػدـكجػػػػكدعلبقػػػػة2019،الإدارتػػػػيفكأيضػػػػانٌػػػػذيقػػػػدإختمفػػػػتهػػػػعدراسػػػػة)عهػػػػاد

بػػػػيفإدارةالجػػػػكدةالشػػػػاهمةكبعػػػػدتكليػػػػدالهعرفػػػػةكيػػػػرمالػػػػدارسأفالإخػػػػتلبؼيعػػػػزملإخػػػػتلبؼالبيئػػػػات

التيإجريتعميٍاالدراسة.

دارة المعرفـــة : العالثالثـــةنتيجـــة الفرضـــية الرئيســـية  لاقـــة  بـــين إدارة الجـــودة الشـــاممة وا 

المعرفة )العلاقة مدعومة(  خزنباعد  -

أظٍػػػػرتالىتػػػػائجهػػػػفكاقػػػػعتحميػػػػؿالبياىػػػػاتعػػػػفكجػػػػكدعلبقػػػػةذاتتػػػػأثيرهعىػػػػكمبػػػػيفأبعػػػػادإدارة

دارةالهعرفػػػػػػػة ،الهعرفػػػػػػػةخػػػػػػػزيفيبيهتهثمػػػػػػػةفػػػػػػػيالأبعػػػػػػػاد)دعػػػػػػػـالقيػػػػػػػادةالعميػػػػػػػا(،الجػػػػػػػكدةالشػػػػػػػاهمةكا 

ػػػػػػذيجزئيػػػػػػاندعهػػػػػػاندعهػػػػػػتقػػػػػػدالفرضػػػػػػيةٌػػػػػػذيتكػػػػػػكفٌػػػػػػذيكبػػػػػػذلؾ الىتيجػػػػػػةقػػػػػػدإتفقػػػػػػتهػػػػػػعدراسػػػػػػةكٌ

(Jusoh,2016)(بالأبعػػػػػػػػػػاد)دعػػػػػػػػػػـالقيػػػػػػػػػػادة2017،(ك)شػػػػػػػػػػهسالػػػػػػػػػػديفيػػػػػػػػػػكىس2017،ك)لصػػػػػػػػػػكر

التركيػػػػػػػػزعمػػػػػػػػى،إتخػػػػػػػػاذالقػػػػػػػػراراتبىػػػػػػػػاءانعمػػػػػػػػىالحقػػػػػػػػائؽكالكقػػػػػػػػائع،الهشػػػػػػػػاركةالكاهمػػػػػػػػةلمعاهميف،العميا

الهسػػػػػػتهر(كالتػػػػػػيكشػػػػػػفتعػػػػػػفكجػػػػػػكدعلبقػػػػػػةقكيػػػػػػةبػػػػػػيفإدارةالجػػػػػػكدةكبعػػػػػػدتكليػػػػػػدالتحسػػػػػػيف،الزبػػػػػكف

،الهعرفػػػػػةكلكػػػػػفٌػػػػػذيجػػػػػاءتغيػػػػػرهتكافقػػػػػةهػػػػػعالدراسػػػػػةكبػػػػػذلؾتكػػػػػكفإتفقػػػػػتهػػػػػعدراسػػػػػة)عهػػػػػاد

(كيعػػػػػزمالإتفػػػػػاؽالػػػػػكعيكالإلػػػػػـالكػػػػػافيبهفػػػػػاٌيـإدارةالهعرفػػػػػةكتػػػػػأثيرذلػػػػػؾعمػػػػػىعهميػػػػػات2019

ىع كاسذلؾعمىأداءالهؤسسة.الجكدةالشاهمةكا 
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دارة المعرفـــة الثالثـــةنتيجـــة الفرضـــية الرئيســـية  : العلاقـــة  بـــين إدارة الجـــودة الشـــاممة وا 

المعرفة )العلاقة غير مدعومة(  خزنباعد  -

أظٍػػػػرتالىتػػػػائجهػػػػفكاقػػػػعتحميػػػػؿالبياىػػػػاتعػػػػفعػػػػدـكجػػػػكدعلبقػػػػةذاتتػػػػأثيرهعىػػػػكمبػػػػيفأبعػػػػاد

دار تكػػػػػكفٌػػػػػذيكبػػػػػذلؾ،الهعرفػػػػػةخػػػػػزيفيبيهتهثمػػػػػةفػػػػػيالأبعػػػػػاد،ةالهعرفػػػػػةإدارةالجػػػػػكدةالشػػػػػاهمةكا 

ػػػػػذيجزئيػػػػػاندعهػػػػػاندعهػػػػػػتقػػػػػدالفرضػػػػػيةٌػػػػػذي (Abbas,2019)الىتيجػػػػػػةقػػػػػدإتفقػػػػػتهػػػػػعدراسػػػػػػةكٌ

(Alnoor,2020)التحسػػػػػػػػيفالهسػػػػػػػػتهرالاٌتهػػػػػػػػاـبػػػػػػػػالهكردالبشػػػػػػػػرم،بالأبعػػػػػػػػاد)دعػػػػػػػػـالقيػػػػػػػػادةالعميػػػػػػػػا،

التركيػػػػػزعمػػػػػىالزبػػػػػكف(كالتػػػػػيكشػػػػػفتعػػػػػفعػػػػػدـكجػػػػػكدعلبقػػػػػةقكيػػػػػةبػػػػػيفإدارةالجػػػػػكدةكبعػػػػػدخػػػػػزف

 ,Ahmad)الهعرفػػػػةكلكػػػػفٌػػػػذياءتغيػػػػرهتكافقػػػػةهػػػػعالدراسػػػػةكبػػػػذلؾتكػػػػكفإتفقػػػػتهػػػػعدراسػػػػة

Asaad, Saad, Iteng, & Abdul Rahim , 2016)كيعػػػزمالإتفػػػاؽالػػػكعيكالإلػػػـ

ىعكػػػػػاسذلػػػػػؾعمػػػػػىأداءالكػػػػافيبهفػػػػػاٌيـإدارةال هعرفػػػػػةكتػػػػػأثيرذلػػػػؾعمػػػػػىعهميػػػػػاتالجػػػػػكدةالشػػػػاهمةكا 

الهؤسسة.

دارة المعرفـــة الثالثـــةنتيجـــة الفرضـــية الرئيســـية  : العلاقـــة  بـــين إدارة الجـــودة الشـــاممة وا 

.المعرفة )العلاقة مدعومة( تطبيق المعرفةباعد  -

ذاتتػػػػػػأثيرهعىػػػػػػكمبػػػػػػيفأبعػػػػػػادأظٍػػػػػػرتالىتػػػػػػائجهػػػػػػفكاقػػػػػػعتحميػػػػػػؿالبياىػػػػػػاتعػػػػػػفكجػػػػػػكدعلبقػػػػػػة

دارةالهعرفػػػػػة ،الهعرفػػػػػةخػػػػػزيفيبيهتهثمػػػػػةفػػػػػيالأبعػػػػػاد)هشػػػػػاركةالهعرفػػػػػة(،إدارةالجػػػػػكدةالشػػػػػاهمةكا 

ػػػػػػذيجزئيػػػػػػاندعهػػػػػػاندعهػػػػػػتقػػػػػػدالفرضػػػػػػيةٌػػػػػػذيتكػػػػػػكفٌػػػػػػذيكبػػػػػػذلؾ الىتيجػػػػػػةقػػػػػػدإتفقػػػػػػتهػػػػػػعدراسػػػػػػةكٌ

(Jusoh, 2016)(بالأبعػػػػػاد)دعػػػػػـالقيػػػػػادة2017،(ك)شػػػػػهسالػػػػػديفيػػػػػكىس2017،ك)لصػػػػػكر

التركيزعمػػػػػػػػػػى،إتخػػػػػػػػػػاذالقػػػػػػػػػػراراتبىػػػػػػػػػػاءانعمػػػػػػػػػػىالحقػػػػػػػػػػائؽكالكقػػػػػػػػػػائع،الهشػػػػػػػػػػاركةالكاهمػػػػػػػػػػةلمعاهميف،العميا

التحسػػػػػيفالهسػػػػػتهر(كالتػػػػػيكشػػػػػفتعػػػػػفكجػػػػػكدعلبقػػػػػةقكيػػػػػةبػػػػػيفإدارةالجػػػػػكدةكبعػػػػػدكتخػػػػػزيف،الزبكف
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،فإتفقػػػػػتهػػػػػعدراسػػػػػة)عهػػػػػادالهعرفػػػػػةكلكػػػػػفٌػػػػػذيجػػػػػاءتغيػػػػػرهتكافقػػػػػةهػػػػػعالدراسػػػػػةكبػػػػػذلؾتكػػػػػك

(كيعػػػػػزمالإتفػػػػػاؽالػػػػػكعيكالإلػػػػػـالكػػػػػافيبهفػػػػػاٌيـإدارةالهعرفػػػػػةكتػػػػػأثيرذلػػػػػؾعمػػػػػىعهميػػػػػات2019

ىعكاسذلؾعمىأداءالهؤسسة الجكدةالشاهمةكا 

دارة المعرفـــة الثالثـــةنتيجـــة الفرضـــية الرئيســـية  : العلاقـــة  بـــين إدارة الجـــودة الشـــاممة وا 

.المعرفة )العلاقة غير مدعومة( رفةتطبيق المعباعد  -

أظٍػػػػػػرتالىتػػػػػػائجهػػػػػػفكاقػػػػػػعتحميػػػػػػؿالبياىػػػػػػاتعػػػػػػفعػػػػػػدـكجػػػػػػكدعلبقػػػػػػةذاتتػػػػػػأثيرهعىػػػػػػكمبػػػػػػيف

دارةالهعرفػػػػػػػة كبػػػػػػػذلؾ،تطبيػػػػػػػؽالهعرفػػػػػػػةيبيهتهثمػػػػػػػةفػػػػػػػيالأبعػػػػػػػاد،أبعػػػػػػػادإدارةالجػػػػػػػكدةالشػػػػػػػاهمةكا 

ػػػػػػػػػػػذي قػػػػػػػػػػػدإتفقػػػػػػػػػػػتهػػػػػػػػػػػعالىتيجػػػػػػػػػػػةٌػػػػػػػػػػػذيتكػػػػػػػػػػػكفٌػػػػػػػػػػػذيالفرضػػػػػػػػػػػيةقػػػػػػػػػػػددعهػػػػػػػػػػػتدعهػػػػػػػػػػػانجزئيػػػػػػػػػػػانكٌ

التحسػػػػػػػػػػيفالهسػػػػػػػػػػتهر،بالأبعػػػػػػػػػػاد)دعػػػػػػػػػػـالقيػػػػػػػػػػادةالعميػػػػػػػػػػا(Alnoor,2020)(Abbas,2019)دراسػػػػػػػػػػة

التركيػػػػػزعمػػػػػىالزبػػػػػكفكالتػػػػػيكشػػػػػفتعػػػػػفعػػػػػدـكجػػػػػكدعلبقػػػػػةقكيػػػػػةبػػػػػيف،الاٌتهػػػػػاـبػػػػػالهكردالبشػػػػػرم

إتفقػػػػػتإدارةالجػػػػكدةكبعػػػػدخػػػػزفالهعرفػػػػػةكلكػػػػفٌػػػػذياءتغيػػػػػرهتكافقػػػػةهػػػػعالدراسػػػػػةكبػػػػذلؾتكػػػػكف

كيعػػػػػػػػػزمالإتفػػػػػػػػػاؽالػػػػػػػػػكعيكالإلػػػػػػػػػـالكػػػػػػػػػافي((Alnoor,2020)(Abbas,2019)هػػػػػػػػػعدراسػػػػػػػػػة

ىعكػػػػػػػػاسذلػػػػػػػػؾعمػػػػػػػػىأداء بهفػػػػػػػػاٌيـإدارةالهعرفػػػػػػػػةكتػػػػػػػػأثيرذلػػػػػػػػؾعمػػػػػػػػىعهميػػػػػػػػاتالجػػػػػػػػكدةالشػػػػػػػػاهمةكا 

الهؤسسة.
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الــــــدور الوســــــيط لإدارة المعرفــــــة فــــــي العلاقــــــة بــــــين إدارة الجــــــودة  :الفرضــــــية الرابعــــــة

 الشاممة وأداء المؤسسات

نتــــائج الفرضــــية الرئســــية الرابعــــة الــــدور الوســــيط لإدارة المعرفــــة فــــي العلاقــــة بــــين 

 .إدارة الجودة الشاممة وأداء المؤسسات

 )هشاركةالعاهميف(كأداءالهؤسساتيتكسطالعلبقةجزئيانبيفإدارةالجكدةالشاهمة إكتسابالهعرفة -

)الربحية(.

إدارة - بيف  العلبقة يتكسط لا الهعرفة  إكتساب الشاهمة العميا الجكدة القيادة التحسيف،)دعـ

البشرم،الهستهر بالهكرد الهؤسسات،الإٌتهاـ كأداء ) الزبكف عمى كرضا التركيز الزبائف )رضا

 العاهمكف(.

،التحسيفالهستهر،العلبقةبيفإدارةالجكدةالشاهمة)دعـالقيادةالعمياهشاركةالهعرفةلاتتكسط -

 )الربحية( التركيزعمىالزبكف(كأداءالهؤسسات،الإٌتهاـبالهكردالبشرم

لاتحسيفالهستهر(،هشاركةالهعرفةلاتتكسطالعلبقةبيفإدارةالجكدةالشاهمة)دعـالقيادةالعميا -

 رضاالزبائف(.كأداءالهؤسسات)

التركيز،هشاركةالهعرفةتتكسطالعلبقةجزئيانبيفإدارةالجكدةالشاهمة)الإٌتهاـبالهكردالبشرم -

 عميالزبكف(كأداءالهؤسسات)رضاالزبائف(.

كأداء - )  العاهميف )هشاركة الشاهمة الجكدة إدارة بيف العلبقة تتكسط لا  الهعرفة  هشاركة

 بائف(.الهؤسسات)رضاالز
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،التحسيفالهستهر،هشاركةالهعرفةلاتتكسطالعلبقةبيفإدارةالجكدةالشاهمة)دعـالقيادةالعميا -

 التركيزعمىالزبكف(كأداءالهؤسسات)رضاالعاهمكف(.

الشاهمة)الإٌتهاـبالهكردالبشرم - بيفبيفالجكدة  هشاركة،هشاركةالهعرفةتتكسطالعلبقةجزئيان

 يف(كأداءالهؤسسات)رضاالعاهمكف(العاهم

،التحسيفالهستهر،تكليدالهعرفةلاتتكسطالعلبقةبيفإدارةالجكدةالشاهمة)دعـالقيادةالعميا -

 رضاالزبائفرضاالعاهمكف(.،(كأداءالهؤسسات)الربحيةالإٌتهاـبالهكردالبشرم

-  إدارة بيف جزئياى العلبقة يتكسط الهعرفة الزبكفتكليد عمى )التركيز الشاهمة هشاركة،الجكدة

 رضاالزبائف(،الهعرفة(كأداءالهؤسسات)الربحية

العميا - القيادة )دعـ الشاهمة الجكدة بيفإدارة لايتكسطالعلبقة  الهعرفة ،التحسيفالهستهر،تكليد

 هؤسسات)رضاالعاهميف(هشاركةالعاهميف(كأداءال،التركيزعميالزبكف،الإٌتهاـبالهكردالبشرم

التركيزعمىالزبكف(أداء‘خزفالهعرفةيتكسطالعلبقةبيفإدارةالجكدةالشاهمة)دعـالقيادةالعميا -

الهؤسسات)الربحية(

الهستهر - )التحسيف الشاهمة الجكدة إدارة بيف العلبقة يتكسط لا  الهعرفة بالهكرد،خزف الإٌتهاـ

 )الربحية(زعمىالزبكف(أداءالهؤسساتالتركي‘هشاركةالعاهميف،البشرم

التركيزعمىالزبكف(‘خزفالهعرفةيتكسطالعلبقةجزئيانبيفإدارةالجكدةالشاهمة)دعـالقيادةالعميا -

 أداءالهؤسسات)رضاالزبائف(

الهعرفة - الهستهرخزف )التحسيف الشاهمة الجكدة إدارة بيف العلبقة يتكسط بالهكرد،لا الإٌتهاـ

 التركيزعمىالزبكف(أداءالهؤسسات)رضاالزبائف(،هشاركةالعاهميف،شرمالب
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التركيزعمىالزبكف(أداء،خزفالهعرفةيتكسطالعلبقةبيفإدارةالجكدةالشاهمة)دعـالقيادةالعميا -

 الهؤسسات)رضاالعاهميف(.

-  الشاهمة  الجكدة بيفإدارة  لايتكسطالعلبقة  بالهكرد،)التحسيفالهستهرخزفالهعرفة الإٌتهاـ

 التركيزعمىالزبكف(كأداءالهؤسسات)رضاالعاهميف(.،هشاركةالعاهميف،البشرم

الإٌتهاـ،التحسيفالهستهر،تطبيؽالهعرفةلايتكسطالعلبقةبيفإدارةالجكدةالشاهمة)دعـالقيادة -

،رضاالعاهمكف،التركيزعمىالزبكف(كأداءالهكسسات)الربحية،هشاركةالعاهميف،بالهكردالبشرم

 رضاالزبائف(.

كأداء - الشاهمة الجكدة إدارة بيف بيف العلبقة تتكسطجزئيان الهعرفة إدارة أف التحميؿ أظٍرتىتائج

ختمفتهع،الهؤسساتكبذلؾتككفقددعهتٌذةالفرضيةدعهانجزئيا كبذلؾتككفقدإتفقتكا 

أدىايال الجدكؿ حسب السابقة تدعـ،دراسات أىٍا البياىات تحميؿ كاقع هف بعضالىتائج كأثبتت

كاقع تطابؽ هايؤكد ذا كٌ )الهكارد( الدراسة إستخدهتفي التي الىظرية صحة يدعـ ذا كٌ العلبقة

الىظرية هع ا،بياىاتالدراسة لاتدعـ البياىاتأىٍا تحميؿ بعضالىتائجهفكاقع لعلبقةكأثبتت

هع الىتائج تطابؽ عدـ البئيات كيعزم إختلبؼ الى السابقة الدراسات هع إتفاقٍا عدـ الىظرية

إختلبؼحجـالهؤسساتالتيطبقتعميٍاالدراسةكإختلبؼ،كالثقافاتالتيطبقتفيٍاالدراسة

 كعيالهستجيبيفالذيفأجريتعميٍـالدراسة.

  



-184- 

 :توصيات الدراسة 3.3.4
 

 

عمػػػػػيعػػػػدـكجػػػػػكد،فػػػػيضػػػػكءالهفػػػػػاٌيـكالتكصػػػػياتالتػػػػػيقاهػػػػتعميٍػػػػػاالىظريػػػػات كالتػػػػػيتقػػػػكـ

كػػػػػػػافلزاهػػػػػػػاعمػػػػػػػيٌػػػػػػػذيالهؤسسػػػػػػػات،طريقػػػػػػػةهثمػػػػػػػيهكحػػػػػػػدةلإدارةالهؤسسػػػػػػػاتهبػػػػػػػدأأكأسػػػػػػػمكبأك

البحػػػػػثعػػػػػفهػػػػػايىاسػػػػػبٍاهػػػػػفأسػػػػػاليبكهىػػػػػاٌجحديثػػػػػةتيهكىٍػػػػػاهػػػػػفهكاجٍػػػػػةالتحػػػػػدياتالتػػػػػيفرضػػػػػتٍا

الضػػػػكءكتكضػػػػػيحالدراسػػػػةلتسػػػػػميطةفػػػػػيعػػػػالـالأعهػػػػاؿ.كفػػػػػيٌػػػػذاالإطػػػػػارجػػػػاءتالتغيػػػػراتالسػػػػريع

دارةالجػػػػػػػكدةالشػػػػػػػاهمةكهػػػػػػػدخميفحػػػػػػػديثيفيهكػػػػػػػفلمهؤسسػػػػػػػاتجىػػػػػػػي الاٌهيػػػػػػػةالكبيػػػػػػػرةلإدارةالهعرفػػػػػػػةكا 

تىػػػػػتٍجفمسػػػػػة،فتطبيػػػػػؽإدارةالجػػػػػكدةالشػػػػػاهمةيتطمػػػػػبكجػػػػػكدقيػػػػػادةفعالػػػػػة،ثهػػػػػارتطبيقٍهػػػػػاهجتهعتػػػػػيف

كلٍػػػػػػاالقػػػػػػدرةعمػػػػػػيكضػػػػػػعخطػػػػػػطلتحسػػػػػػيفجػػػػػػكدةالهىتجػػػػػػاتكالخػػػػػػدهاتبهشػػػػػػاركةالتحسػػػػػػيفالهسػػػػػػتهر

كيتطمػػػػػػبتطبيػػػػػػؽإدارةالهعرفػػػػػػةتػػػػػػكفرأفػػػػػػرادذكهعرفػػػػػػةككفػػػػػػاءةلٍػػػػػػـالقػػػػػػدرةعمػػػػػػى،جهيػػػػػػعالعػػػػػػاهميف

تحكيػػػػػؿالهعرفػػػػػةالضػػػػػهىيةالػػػػػيصػػػػػريحةكبهسػػػػػاىدةالتكىكلكجيػػػػػايػػػػػتـخػػػػػزفكىشػػػػػرالهعػػػػػارؼالهكتسػػػػػبة

بيقٍا.بيفجهيعالعاهميفبٍدؼتط

ككضػػػػعهػػػػفالفرضػػػػياتلٍػػػػاصػػػػمة،لإكهػػػػاؿٌػػػػذيالدراسػػػػةقػػػػاـالػػػػدارسبإثػػػػارةالعديػػػػدهػػػػفالأسػػػػئمة

بطبيعػػػػػػػػػةعلبقػػػػػػػػػةكالػػػػػػػػػدكرالكسػػػػػػػػػيطلإدارةالهعرفػػػػػػػػػةفػػػػػػػػػيالعلبقػػػػػػػػػةبػػػػػػػػػيفإدارةالجػػػػػػػػػكدةالشػػػػػػػػػاهمةكأداء

الهؤسسػػػػػػاتالصػػػػػػىاعية)هجهكعػػػػػػةجيػػػػػػادالصػػػػػػىاعية(.تكصػػػػػػؿالػػػػػػدارسالػػػػػػيعػػػػػػدةىتػػػػػػائجتهكػػػػػػفهػػػػػػف

كالإجابػػػػػةعمػػػػػيتسػػػػػاؤلاتٍاحيػػػػػثكاىػػػػػتٌىالػػػػػؾتسػػػػػاؤلاتتػػػػػـالإجابػػػػػة،حػػػػػؿإشػػػػػكاليةالدراسػػػػػةخلبلٍػػػػػا

كتسػػػػػاؤلاتتػػػػػـالإجابػػػػػةعميٍػػػػػافػػػػػيالجػػػػػزءالتطبيقػػػػػيكالتػػػػػيعمػػػػػىضػػػػػكئٍا،عمػػػػػيفػػػػػيالجػػػػػزءالىظػػػػػرم

بكجػػػػػػػػػًعػػػػػػػػػاـالصػػػػػػػػػىاعيةهجهكعػػػػػػػػػةجيػػػػػػػػػادسػػػػػػػػػيقدـالػػػػػػػػػدارسهجهكعػػػػػػػػػةهػػػػػػػػػفالتكصػػػػػػػػػياتلمهؤسسػػػػػػػػػات

خاص.كالهؤسساتالصىاعيةبكجً
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 ممخص النتائج:   4.3.4

كالادءالهؤسسي كجكدأثرجزئيذكدلالةإحصائيةبيفإدارةالهعرفة .1

 كجكدأثرجزئيذكدلالةإحصائيةبيفإدارةالجكدةالشاهمةكالادءالهؤسسي .2

دارةالجكدةكجكد .3  جزئيأثرذكدلالةإحصائيةبيفإدارةالهعرفةكا 

 جزئيانالعلبقةبيفإدارةالهعرفةكأداءالهؤسسات إدارةالهعرفةتتكسط .4

 مضامين الدراسة النظرية: 5.3.4

الكشػػػػػؼعػػػػػفهجهكعػػػػػةهػػػػػفٌػػػػػذيالدراسػػػػػةتسػػػػػاٌـفػػػػػيإثػػػػػراءأدبيػػػػػاتالبحػػػػػثالعمهػػػػػيهػػػػػفخػػػػػلبؿ

العلبقػػػػػاتبػػػػػيفهتغيراتٍػػػػػاحيػػػػػثقاهػػػػػتبإختبػػػػػارعلبقػػػػػةإدارةالجػػػػػكدةالشػػػػػاهمةكالأداءالهؤسسػػػػػيفػػػػػي

تػػػػػأتيالأٌهيػػػػػةالىظريػػػػػةلٍػػػػػذيالدراسػػػػػةهػػػػػفخػػػػػلبؿهعرفػػػػػةالػػػػػدكر،كهتغيػػػػػركسػػػػػيطظػػػػػؿإدارةالهعرفػػػػػة

الػػػػػػػػذمتسػػػػػػػػٍـبػػػػػػػػًإدارةالجػػػػػػػػكدةالشػػػػػػػػاهمةكالأداءالأداءالهؤسسػػػػػػػػيفػػػػػػػػيهؤسسػػػػػػػػاتهجهكعػػػػػػػػةجيػػػػػػػػاد

كأظٍػػػػػػػرتىتػػػػػػػائجالدراسػػػػػػػة،كالأبعػػػػػػػادالهػػػػػػػؤثراتعميٍػػػػػػػا،الصػػػػػػػىاعيةكالتعػػػػػػػرؼعمػػػػػػػىهتغيػػػػػػػراتالدراسػػػػػػػة

إدارة–الأداءالهؤسسػػػػػػػػي-هتغيػػػػػػػػراتالدراسػػػػػػػػة)إدارةالجػػػػػػػػكدةالشػػػػػػػػاهمةبػػػػػػػػيفكجػػػػػػػػكدعلبقػػػػػػػػاتجزئيػػػػػػػػة

الهعرفػػػػػة(كهػػػػػاككشػػػػػفتالدراسػػػػػةعػػػػػفالتكسػػػػػطالجزئػػػػػيلإدارةالهعرفػػػػػةفػػػػػيالعلبقػػػػػةبػػػػػيفإدارةالجػػػػػكدة

سػػػػػػػٍاـلمهعرفػػػػػػػة كهػػػػػػػاإختبػػػػػػػرتالدراسػػػػػػػة،الشػػػػػػػاهمةكالأداءالأداءالهؤسسػػػػػػػيهػػػػػػػايعدإضػػػػػػػافةجديػػػػػػػدةكا 

سٍاـلمهعرفةأيضان.ىظريةالهكاردلتفسير كيعدإضافةكا  هتغيراتالدراسةكٌ

 مضامين الدراسة التطبيقية: 6.3.4

دارة- ٌػػػػػذيالدراسػػػػػػةتبػػػػػيفكتكضػػػػػػحلهتخػػػػػػذمالقػػػػػرارهػػػػػػدلأٌهيػػػػػػةتبىػػػػػيإدارةالجػػػػػػكدةالشػػػػػػاهمةكا 

الهعرفػػػػػػةفػػػػػػيهؤسسػػػػػػاتجيػػػػػػادالصػػػػػػىاعيةكالػػػػػػذميزيػػػػػػدهػػػػػػفقػػػػػػدرتٍاعمػػػػػػىإكتشػػػػػػاؼالفػػػػػػرصالجديػػػػػػدة

مػػػػيهىافسػػػػيٍاهػػػػفالهىظهػػػػاتالأخػػػػرلهػػػػفخػػػػلبؿالقػػػػدرةعمػػػػيخمػػػػؽكتشػػػػجيعأدكاتجديػػػػدةكالقػػػػدرةع



-186- 

كلإسػػػػػػػتقطابعػػػػػػػاهميفجػػػػػػػددكتبقػػػػػػػيكتحػػػػػػػافظبٍػػػػػػػاعمػػػػػػػيالعػػػػػػػاهميفالههيػػػػػػػزيفلػػػػػػػديٍاكتزيػػػػػػػدفػػػػػػػرص

كتسػػػػػػابزبػػػػػػائفجػػػػػػددههػػػػػػاقػػػػػػديسػػػػػػاعدالهؤسسػػػػػػةعمػػػػػػى،كرضػػػػػػائٍـ كالهحافظػػػػػػةايضػػػػػػانعمػػػػػػيالزبػػػػػػائفكا 

صفةالإستهراريةكالبقاءكيهعظيـأرباحٍافيالهستقبؿ.إستداهةأدائٍاكيكسبٍا

لمههارسػػػػيفبالهؤسسػػػػاتالصػػػػىاعيةخاصػػػػةعىػػػػدهاتؤخػػػػػذىتػػػػائجٌػػػػذيالدراسػػػػةقػػػػدتكػػػػكفهفيػػػػػدة-

حيػػػػػثيهكػػػػفالإسػػػػتفادةهػػػػػفىتائجٍػػػػافػػػػيهعرفػػػػػةأكثػػػػرالعكاهػػػػؿالهككىػػػػػةلإدارة،ىتائجٍػػػػافػػػػيالحسػػػػباف

الصػػػػػىاعيكبالتػػػػػاليتشػػػػػكؿدراسػػػػػةأداءالهؤسسػػػػػاتبالقطػػػػػاعالجػػػػػكدةالشػػػػػاهمةهػػػػػفكاقػػػػػعتطبيقٍػػػػػاعمػػػػػى

ٌذيالعكاهؿفرصيستفادهىٍافيالهؤسساتهحؿالدراسة.

فػػػػػػػػإفبهػػػػػػػػاأفهفٍػػػػػػػػكـإدارةالهعرفػػػػػػػػةحػػػػػػػػديثالعٍػػػػػػػػدىسػػػػػػػػبيانفػػػػػػػػيالبيئػػػػػػػػةالإداريػػػػػػػػةالسػػػػػػػػكداىية-

إخضػػػػػػػػػاعًلمدراسػػػػػػػػػةالتطبيقيػػػػػػػػػةيعطػػػػػػػػػيأٌهيػػػػػػػػػةكاضػػػػػػػػػحةضػػػػػػػػػهفالإطػػػػػػػػػارالعمهػػػػػػػػػيلأسػػػػػػػػػاليبالإدارة

الهتقدهػػػػػػػةفػػػػػػػػيإكتسػػػػػػػابالهعػػػػػػػػارؼكتكليػػػػػػػػدٌاكتخزيٍػػػػػػػاكهشػػػػػػػػاركتٍاكتطبيقٍػػػػػػػػاالػػػػػػػذمبػػػػػػػػدرييكسػػػػػػػػب

 هيزةتىافسيةفعمىالهؤسساتالتيتسعىلذلؾالإٌتهاـبٍا.الهؤسسة

 : الدراسة ات توصي 7.3.4

الدراسػػػػػػػػػةأفتختبػػػػػػػػػرالدراسػػػػػػػػػاتالهسػػػػػػػػػتقبميةآثػػػػػػػػػارالأبعػػػػػػػػػادالأخػػػػػػػػػرللإدارةالجػػػػػػػػػكدةتكصػػػػػػػػي .1

الشػػػػػاهمةعمػػػػػػىالأداءالتىظيهػػػػػػيكالتػػػػػػيلػػػػػـتكػػػػػػفجػػػػػػزءناهػػػػػػفالدراسػػػػػةالحاليػػػػػػةهثػػػػػػؿ)التخطػػػػػػيط

إتخاذالقراراتالهبىيةعميالهعمكهاتالخ......(–الإسترالتيجي

ػػػػػػذاهػػػػػػاأغفمػػػػػػت .2 عىػػػػػػًٌػػػػػػذيالدراسػػػػػػةكالػػػػػػذمهػػػػػػفشػػػػػػأىًقيػػػػػػاسبعػػػػػػدالربحيػػػػػػةبهقػػػػػػايسكهيػػػػػػةكٌ

سػػػػيعطيالدراسػػػػاتالهسػػػػتقبميةالهسػػػػاحةلمحركػػػػةلخمػػػػؽىهػػػػكذجأهثػػػػؿكأفضػػػػؿيعػػػػدؿالعلبقػػػػة

بيفالهتغيرات.
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تطبيػػػػؽىفػػػػسهتغيػػػػراتالدراسػػػػةالهسػػػػتقمةكالتابعػػػػةهػػػػعهتغيػػػػراتكسػػػػيطةهػػػػعإضػػػػافةهتغيػػػػرات .3

 سةتأثيريعمىالعلبقةبيىٍا.تكىكجياالتعمـ(لدرا–كهعدلةكػػ)تكىمكجياالهعمكهات

 :محددات الدراسة  8.3.4
 

حػػػػػدكدالدارسػػػػػةأجريػػػػػػتعمػػػػػىعيىػػػػػػةهػػػػػفهؤسسػػػػػاتجيػػػػػػادالصػػػػػىاعيةفقػػػػػػطالدراسػػػػػةتكصػػػػػػي .1

بإهكاىيػػػػةتطبيػػػػػؽالدراسػػػػػةعمػػػػػىالقطػػػػاعالخػػػػػدهيكأيضػػػػػانيهكػػػػػفالتطػػػػرؽالػػػػػيهكضػػػػػكعقيػػػػػاس

كالإبتكػػػػػػارىسػػػػػػبةنلأرتبػػػػػػاطٍـالأداءالهؤسسػػػػػػيهػػػػػػفخػػػػػػلبؿهكضػػػػػػكعاتأخػػػػػػرمهثػػػػػػؿالأبػػػػػػداع

الكثيؽبالكادرمالبشرمفيالهؤسسةكالاداءالهؤسسي.
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.6العراؽ،29أجؿىجاحالهىظهة.هجمةكميةبغدادلمعمكلـالإقتصادية،العدد،

بكسرة:أطركحةدكتكراة/غيرهىشكرة.-لجزائر(.ا2014ربيعالهسعكد.) .58

59. ( الهسعكد. دكتكراة(.2014ربيع )دراسة إبداعية قيادة ظؿ في الجكدةالشاهمة هتطمباتإدارة .)

بسكرة:أطركحةدكتكراة/غيرهىشكرة.

60. ( شحاذة. فاضؿ كىكر كاظـ، حسف اليف عز خضير، حهزة تقىية2019رزيىة استعهاؿ .)

 الهستهر الإدارةKaizenالتحسيف كمية هجمة العراقية. الصىاعية الشركات تكاليؼ إدارة في

.362كالاقتصادلمدراساتالاقتصادية،

أثرتطبيؽهبادئالجكدةالشاهمةعمى2017رشادهحهكدبدر،كهحهدإبراٌيـالهدٌكف.) .61 .)

 غزة. قطاع في العاهمة الأجىبية الأٌمية الهؤسسات  Journal of Economics andأداء

Busines.

.22(.كيؼتتعمـأسرارالجكدةالشاهمة.سكريا:دارعلبءالديفص2010رعدحسفالصرف.) .62

63. ( قدادة. كعيسى الطائي، الله عبد الاردف2008رعد الشاهمة. الجكدة إدارة :29عهافص-(.

اليازكرم.

عهاف:اليازكرمص-ردف(.إدارةالجكدةالشاهمة.الأ2008رعدعبداللهالطائي،كعيسىقدادة.) .64

285.

65. (  قرارية لشركة2018ريهة تحميمية دراسة التسكيقي الأداء عمى العهلبء هعرفة إدارة أثر .)

.1،-هكبيميس.هجمةالدراساتالهاليةكالهحاسبيةكالإداريةالعددالتاسع–اتصاالتالجزائر
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دراسة-اهمةعمىالأداءالتىظيهيأثرتطبيؽهفٍكـإدارةالجكدةالش(.2011)زاكيأبكزيادة. .66

 )العمكـ للؤبحاث الىجاح جاهعة هجمة الفمسطيىية. التجارية الهصارؼ هف عيىة في تطبيقية

.4،1العدد25الاىساىية(،هجمد

67. ( الهعطيزيادة. عمىالإبداعالإدارمفيشركة2019زكيعبد ا كأثرٌ الشاهمة الجكدة إدارة .)

د الفمسطيىية: الإقتصاديةكالتجارية،الاتصالات لمدراسات الإسلبهية الجاهعة هجمة هيداىية. راسة

100.

(.دكرإدارةالهعرفةكتكىكلكجياالهعمكهاتفيتحقيؽهيزةتىافسيةدراسةحالة2019زيدجابر.) .68

بسكرة:إطركحةدكتكراة/غيرهىشكرة/جاهعةهحهدخيضر/-بعضككالاتبىكؾبسكرة.الجزائر

التيسسير.كميةالعم الإقتصاديةكعمكـ كـ

(.دكرإدارةالهعرفةفيتحسيف2019ساهرقرقاكم،ىبيؿعبدالمكح،كآهاؿعبدالهجيدالحيمة.) .69

 الفمسطيىية الهىشآتالسياحية هجمة-أداء فمسطيف. في السياحية كالهطاعـ الفىادؽ حالة دراسة

.12جاهعةفمسطيفالتقىيةللببحاث،

70. ( عهاد. الأداء2019سحهدم تطكير عمى الشاهمة الجكدة دارة كا  الهعرفة إدارة تكاهؿ أثر .)

/كميةالعمكـ1-اسطيؼ-الهستداـ.الجزائر:إطركحةدكتكراة/غيرهىشكرة/جاهعةعباسفرحات

التسسير. التجاريةكعمكـ الإقتصاديةكالعمكـ

71. ( عهاد. الجكدة2019سحهدم دارة كا  الهعرفة إدارة تكاهؿ أثر الأداء(. تطكير عمى الشاهمة

الهستداـ)دراسةحالةهجهعصيداؿلمصىاعاتالدكائية(.الجزائر:أطركحةدكتكراة/غيرهىشكرة.

72. ( عهاد. الأداء2019سحهدم تطكير عمي البشرية الهكارد دارة كا  الهعرفة إدارة تكاهؿ أثر .)

إسطيؼ:إطركحةدكتكراةغيرهىشكرة.-الهستداـ.الجزائر
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الزبكف.هجمة2019سمهافعكادالهعيىي.)سعد .73 (.ستعهاؿهقاييساألداءالرشيؽلتحقيؽرضا

.60دراساتهحاسبيةكهالية،

74. ( العىزم. عمي التىظيهي.2014سعد كالتفكؽ الإدارم التهيز قراءاتفي إبداعاتالإعهاؿ، .)

الاردف:الكراؽلمىشركالتكزيع.-عهاف

الههمكةالأردىية-ةالهعرفة)الهفاٌيـكالىظـكالتقىيات(.عهاف(.إدار2007سعدغالبيسيف.) .75

.1دارالهىاٌجلمطباعةكالىشرط-الٍاشهية:جاهعةالزيتكىة

دارةالهعرفةريااستراتيجيةعربية.كريةالعربهستقبؿ.2002سعديسف.) .76 (.الهعمكهاتيةكا 

اءةأداءالهىظهات.هجمةجاهعةدهشؽ(.دكرإدارةالهعرفةفيرفعكف2010سميهافالفارس.) .77

الاقتصاديةكالقاىكىية، .60لمعمكـ

78. ( خميفة. عباسهحهد البشرية)كزارة2019سٍير الهكارد أداء عمي الشاهمة الجكدة إدارة أثر .)

الخرطكـ:دراسةدكتكراة/غيرهىشكرة.-التعميـالعاليكالبحثالعمهي(.السكداف

79. ( حاجعيسي. أحهد في2012سيد الصحية الشاهمة الجكدة عميتحسيف تدريبالافراد أثر .)

الهتشفياتالجزائريةةةة.الجزائر:أطركحة/دكتكراة،جاهعةالجزائر.

80. ( عطاء. هحهد شفيؽ الأداء2017شذم تهيز تحقيؽ في كالهعرفة الإستراتيجية القيادة أثر .)

 حةدكتكراة/غيرهىشكرة/جاهعةالسكدافالسكداف:إطرك-بشركاتالاتصالاتالسكداىية.الخرطكـ

لمعمكـكالتكىكلكجيا/كميةالدراساتالتجارية/قسـإدارةالأعهاؿ.

الأداء.الباحث،2010الشيخالداكم.) .81 .52(.تحميؿالأسسالىظريةلهفٍكـ

الأداء.هجمةالبحاثالعدد2010الشيخالداكم.) .82 .76(.تحميؿالأسسالىظريةلهفٍكـ

83. ( ليمى. كخالد العساؼ، بيف2008الصرايرة العالي فيهؤسساتالتعميـ الشاهمة الجكدة دارة .)

.1الىظريةكالتطبيؽ.الهجمةالعربيةلضهافجكدةالتعميـالجاهعي،العدد
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84. ( الكبيسي. الديف 2005صلبح )الهجمد الهعرفة إدارة لمتىهبة3(. العربية الهىظهة العراؽ: .)

الإدارية.

85.  )صلبح الكبيسي. 2005الديف هصر الهعرفة. إدارة لمتىهية-(. العربية الهىظهة القاٌرة:

الإدارية.

عهاف:دار-(.تحميؿأسسالإدارةالعاهةهىظكرهعاصر.الاردف2009صلبحالديفالٍيتي.) .86

اليازكرملمىشركالتكزيع.

ارةالجكلدةالشاهمةشٍادة،(.تطكليرإدارةالشركاتلتحقيؽإد2011صلبحالديفحسفالسيسي.) .87

is5القاٌرة:دارالكتابالحديثص-.هصر.

88. ( عمى. هحهد أحهد التكج2021ًالطاٌر بيف العلبقة في الهعرفة لإدارة الكسيط الدكر .)

.243الإستراتيجيكالهيزةالتافسية.هجمةأفاؽلمبحكثكالدراسات،

(.الإدارةالإستراتيجيةهىظكر2007س.)طاٌرهحسفهىصكر،الغالي،ككائؿهحهدصبحيإدري .89

.1الأردف:داركائؿلمىشركالتكزيعط-هتكاهؿ.عهاف

(.الإدارةالإستراتيجيةهىظكرهىٍجي2007طاٌرهىصكرالغالي،ككائؿهحهدصبحيإدريس.) .90

.1هتكاهؿ.عهافالاردف:كائؿلمىشركالتكزيعط

هاطالقياديةكعلبقتٍابالاداءالكظيفيهفكجٍة(.الأى83ص2008طلبؿعبدالهمؾالشريؼ.) .91

الرياض العاهميف. -ىظر لمعمكـ ىايؼالعربية جاهعة غيرهىشكرة هاجستير/ أطركحة السعكدية:

الاهىية.

دمٌااروىأًط .92 )ىاحويسكيروكجميمةك، .2013 دراتقفيفةرلهعاإدارةتعهميارتأثي(.

اهىتسبيفهلعيىةلبعيةطستاةسةدراعيدالإبارلتفكيا زكرلهالهكتبة جاهعة العددصكلهاي ؿ.

.228هجمةتىهيةالرافديف،35الهجمد112
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الأردف:دار-(.هقدهةفيىظـالهعمكهاتالإدارية.عهاف2011الظاٌر،أسهٍافكهٍاالخفاؽ.) .93

كائؿلمىشر.

لهتكازفلمهؤسساتالىفطية(.أثرإدارةإدارةالهعرفةعميالأداءا2019عادؿأحهدعميبابكر.) .94

السكداف:أطركحةدكتكراة/غيرهىشكرةجاهعةالسكداف-فيظؿكجكدرأسالهاؿالفكرم.الخرطكـ

لمعمكـكالتكىكلكجيا.

(.أثرإدارةالهعرفة2008عادؿٌادمالبغدادم،ٌاشـفكزمالعبادم،كعميرزاؽجيادالعابدم.) .95

الأعه هىظهة عهميات ٌىدسة إعادة في العمكـ هجمة بابؿ. إطارات هعهؿ في تطبيقية دراسة اؿ

.120الهجمدالخاهس،21الاقتصاديةالعدد

(.تأثيرإدارةالهكاٌبعميإدارةالهعرفةبٍدؼ2016عاطؼجهاؿالديفهحهدابراٌيـهىاع.) .96

القاٌرة التجار-تحسيفاألداء. السكيس/كمية جاهعة غيرهىشكرة/ دكتكراة/ آطركحة قسـهصر: ة/

إدارةالأعهاؿ.

(.تقييـهدلتطبيؽهعاييرالجكدةكاالعتهاداالكاديهي2016عاؿءالديفابراٌيـهحهدالشيخ.) .97

:أطركحة/دكتكراة.-فيهؤسساتالتعميـ.السكداف الحرطكـ

الاردف:دار-(.الأساسياتفيالادارةالهعاصرة.عهاف2011عبدالبارمدرة،كهحفكظجكدة.) .98

.23ص:1ؿلمىشركالتكزيعطكائ

99. ( تكفيؽ. الرحهف 2002عبد للئدارة الهٍىية الخبرات هركز القاٌرة: الشاهمة. الجكدة إدارة .)-

بهيؾ.

4(.إقتصادكتسييرالهؤسسة.ديكافالهطبكعاتالجاهعيةط2007عبدالرزاؽبفحبيب.) .100

:الجزائر.127ص:
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101. ( العمي. الستار 2010عبد في تطبيقات كالتكزيع(. لمىشر الهسرة دار عهاف: الجكدة. إدارة

كالطباعة.

102. ( الهعهرم. أحهد الهمؾ كخدهات2017عبد الأداء لتحسيف كهدخؿ الشاهمة الجكدة إدارة .)

كاللبسمكية السمكية للئتصالات العاهة الهؤسسة هكظفية للؤراء تحميؿ )دراسة العاهة الهؤسسات

.52(،2)23اعيةاليهفبهحافظتعز(.هجمةالدراساتالإجته

103. ( ابسكيسي. الكٌ إسمكب2004عبد القياسبإستعهاؿ الهحتكيك تحديد التىظيهية: الفعالية .)

لكحةالقيادة.الجزائر:أطركحةدكتكراة/غيرهىشكرةتخصصإدارةأعهاؿجاهعةالجزائر.

الهاليلهشركات(.أثراستخداـإدارةالجكدةالشاهمةعميالأداء2016عبيرعكدةالأطرش.) .104

فمسطيف الهالية. للؤكارؽ فهسطيف سكؽ في هىشكرة-الهدرجة /غير هاجستير أطركحة غزة:

إدارة /قسـ الإدارية كالعهػػػػػكـ الاقتصاد /كهية العهيػػػا الدارسػػػػػػػػػات /عهػػػػػػادة ػػػػػػػر الأزٌ /جاهعػػػػػػة

الأعهاؿ.

105. ( عهراف. الهع2013العربي إدارة دكر الهؤسسة(. في الهستداـ الاداـ تحسيف عمى رفة

الإقتصادية.الجزائر:أطركحةهاجستير/غيرهىشكرة/جاهعةفرحاتعباس.

الفكريَأثريعمىتحقيقالجَدةالشاهمةؿ(.رأسالها2012عمىالحاجعمىهحهد.) .106

داولمعمَنجاهعةالسَالسكداف:أطركحةدكتكراة/غيرهىشكرة-الخرطكـَالتهيزالهؤسسي.

َالتكىَلَجياكميةالدراساتالعميا.

107.  ( السمهي. 1998عمي هصر الهعرفة. فيعصر كتقىياتالإدارة ىهاذج التهيز: إدارة .)-

القاٌرة:دارغريبلمىشركالتكزيع.

108. ( السمّهي. للئيزك،1995عمي كهتطمباتالتأٌؿ الشاهمة الجكدة سابؽ(.9000(:إدارة )هرجع

لمطباعةكالىشر.عهاف:دارغريب
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القاٌرة:-.هصر9000(.إدارةالجكدةالشاهمة:هتطمباتالتأٌيؿالأيزك2010عميالسمهي.) .109

دارغريبلمىشركالتكزيع.

)دحهافسويدحهالھهىاك،نلحاكاللهدعميعب .110 .2015 لشاهمةادةولجاادارةقبيطترثأ(.

كدةدلهحاءباھرلكايعزولتىيةداولساكةرلشاحالةسةدرا(–)ئاسةرلاتسساؤلهااداءعمي هجمة.

Vol.16(2.)لشاهمةادةولجاإدارة

سهاعيؿقيرة.) .111 هصر:-(.تىهيةالهكاردالبشرية.القاٌرة2007عميغربي،بمقاسـسلبطىية،كا 

.129دارالفجرلمىشركالتكزيعص:

112. ( سعادم. 2016عهاد إدارة هفاٌيـ تبىي في التىظيهية الثقافة هساٌهة الشاهمة.(. الجكدة

 كعمكـ الإقتصادية العمكـ كمية خيضر/ هحهد جاهعة هىشكرة/ غير دكتكراة/ أطركحة الجزائر:

التسيير. التسيير/قسـكعمكـ

(.تقييـأداءالهىظهاتالهصرية.القاٌرة:أطركحةدكتكراة/هىشكرة.2017عهادهٍيرة.) .113

تطبيؽإدارةالجكدةالشاهمةفيالجاهعات(.أثرالتهكيفالادارمعمى2018عهاربفعيشي.) .114

الجزائرية.الهجمةالعربيةلضهافجكدةالتعميـالجاهعي.

115. ( الاردف2001عهركصفيعقيمي. الشاهمة. الجكدة لإدارة الكاهمة الهىٍجية دار-(. عهاف:

كائؿلمىشرعهاف.

116. ( عقيمي. كصفي الجكدة2001عهر لإدارة الهتكاهؿ الهىٍجية الي هدخؿ كجٍة(. الشاهمة)

ىظر(.عهاف:كائؿلمطباعةكالىشر.

(إدارةالهكاردالبشريةالهعاصرةبعدإستراتيجي.عهاف:دارالىشر2005عهركصفيعقيمي.) .117

كالتكزيع.
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118. ( يكىس. في2017فارسيكىسشهسالديف الإستراتيجي التغيير لهجالات الكسيط الدكر .)

كه الهعرفة إدارة عهميات بيف السكدافالعلبقة الشاهمة. الجكدة إدارة أطركحة-ؤشرات : الخرطكـ

دكتكراة/غيرهىشكرة.

119. ( يكىس. في2017فارسيكىسشهسالديف الإستراتيجي التغيير لهجالات الكسيط الدكر .)

الجكدةالشاهمةفيكمياتجاهعةصلبحالديف -العلبقةبيفعهمياتإدارةالهعرفةكهؤشراتإدارة

الخرطكـ كالتكىكلكجيا/-أربيؿ. السكدافلمعمكـ جاهعة / /غيرهىشكرة دكتكراة إطركحة السكداف:

كميةالدراساتالتجارية/قسـإدارةأعهاؿ.

(.أثرتطبيؽإدارةالجكدةالشاهمة2019فراسعميخميفةالزعبي،كهحهدإسهاعيؿالجغبير.) .120

2019رمقطاعالإسكاففيالأردف.عمىأداءالهشاريعالإىشائيةدراسةحالةعمىجهعيةهستثه

الهجمدالثالثػػ الاقتصاديةكالإداريةكالقاىكىيةػػ هجمةالعمكـ كىشرالأبحاثػػ الهجمةالعربيةلمعمكـ

العددالعاشر.

(.إدارةالهشركعاتالصغيرة،هدخؿإستراتيجيلمهىافسةكالتهيز.2006فلبححسفالحسيىي.) .121

ؽلمىشركالتكزيع.الاردف:دارالشرز-عهاف

(.تحميؿالعلبقةبيفخصكصيةالسيكلةكالربحيةكالهديىية2012فٍدهحهدسعدالهحجاف.) .122

.25السابقةكالهزيجالتهكيمي.جاهعةالشرؽالأكسط،

.9001(.إدارةالجكدةالشاهمةكهتطمباتالتاٌيؿللؤيزك2008فكازالتهيهي،كأحهدالطيب.) .123

.1المكتابالعالهيكعالـالكتابالحديثلمىشركالتكزيعطالاردف:جدار-عهاف

124. ( ىايؼعمكاف. الاردف2005قاسـ الشاهمة. الجكلدة إدارة لمىشر-(. كالثقافة دارالعمـ عهاف:

.31كالتكزيعص



-202- 

125. ( إيهاف. اقتصادية2017قحهكش أبحاث الهعرفة. إدارة عمى الداخمي التسكيؽ أبعاد أثر .)

داريةالعددالث .1اىيكالعشركفديسهبر،كا 

126. ( الديف. الجىابيعلبء ك إبراٌيـ، الأردف2005قىديمجيعاهر الهعمكهاتالإدارية. ىظـ .)-

عهاف:دارالهسيرةلىشركالتكزيع.

127. ( عياش. التحكلات2011قكيدر ظؿ في الهؤسسة تىافسية كتحقيؽ الشاهمة الجكدة إدارة .)

الإقتصادية..الجزائر:جاE.NA.Dالاقتصاديةحالة، هعةالجزائر/كميةالعمكـ

الشاهمةفيتحسيفأداءالهؤسسة.هجمة2018كريهةسمطاف.) .128 (.دكرتطبيؽهبادئالجكدة

الإىساىية، .284العمكـ

(.دكرتكىكلكجياالهعمكهاتفيتحسيفعههياتإدارة2017كىدةعميديبكعميالبٍمكؿ.) .129

.177كالدارساتالعههية،الهعرفة.هجهةجاهعةتشريفلهبحكث

(.دكرتكىكلكجياالهعهكهاتفيتحسيفعههياتإدارةالهعرفةدراسة2017كىدةعميديب.) .130

.9(العدد39هيداىيةفيجاهعةتشريف.هجهةجاهعةتشريفلهبحكثكالدراساتالعمهيةالهجمد)

131. ( جكرج. )اله1986ككىتىيك، كآشكر بابؿ حياة في اليكهية الحياة .) دار300جمد بغداد: .)

الشئكفالثقافيةالعاهة.

132. ( يعقكب. الله عبد كفيحاء خىجر، قاسـ هيزة2018لارا تحقيؽ في الهستهر التحسيف أثر .)

.38تىافسيةلمجاهعاتالعراقيةكهشاريعٍاالبحثية.هجمةدراساتهحاسبيةكهالية،

(.إدارةالجكدةهدخؿالتهيزالريادة2011لحسفعبداللهباشيكة،كىزارعبدالهجيدالبركارم.) .133

.1الاردف:دارالكراؽلمىشركالتكزيعط-هفاٌيـكأسسكتطبيقات.عهاف

134. ( كآخركف. فيالهىظهاتالإىتاجيةكالخدهية.2009ليثعميالحكيـ، الجكلدة إدارة ىظـ .)

:داراليازكرم.71عهافص-الاردف
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إدارةالجكدةالشاهمةفيبعضهؤسساتالههمكةالعربية(.2020هاجدهحهديكىسالشكدرم.) .135

.44السعكدية.هجمةالبحثالعمهيفيالتربية،

دارةالجكدةالشاهمةعمىالفعاليةالتىظيهية.2018هازرمهىيرة.) .136 (.أثرتكاهؿإدارةالهعرفةكا 

كالتجاريةكعم الصحية العمكـ كمية غيرهىشكرة/ / دكتكراة أطكرحة الجزائر: عمكـ قسـ التسير/ كـ

التيسير.

137. ( الىصر. أبك هحهد الإجتهاعية2008هتحت الخدهات هجاؿ في الشاهمة الجكدة إدارة .)

التعميهيةكالصحية.القاٌرة:هجهكعةالىيؿالعربية.

138. ( ابراٌيـ. إسهاعيؿ هٍدم ك الكرخي، تدفؽ2009هجيد هخطط في البياىات قاعدة دكر .)

.6الإحصائيالعربيالثاىيصالقيهة.ليبيا:الهؤتهر

(.إستخداـبعضأدكاتضبطالجكدةفيتحسيف2015هحسيفحسفعمي،كديىاكريـحسف.) .139

الإدارية، .276جكدةالخدهةالصحية.الهجمةالعراقيةلمعمكـ

الاردف:دار-(.إدارةالجكدةالشاهمة:هفاٌيـكتطبيقات:.عهاف2006هحفكظأحهدجكدة.) .140

.2ركالتكزيعطكائؿلمىش

141. ( إبراٌيـ. هصطفيهحهد كهحهكد السيد، عبدي إبراٌيـ بالىسبة2017هحهد الهٍىي الأداء .)

جاهعة هجمة الكظيفي. بدضاٌـ كعلبقتً بتدائي الإ التعميـ بهؤسسات الهتعاقديف الهعمهيف

.249الإسكىدرية،

الأداءفيالهؤسسةالاقتصادية.(.أثرإدارةالهعرفةعمى2014هحهدزرقكف،كالحاجعرابة.) .142

.2014،1ديسهبر01عدد/-الهجمةالجزائريةلمتىهيةالإقتصادية



-204- 

(.أثرإدارةالهعرفةعمىالأداءفيالهؤسسةالاقتصادية.2014هحهدزرقكف،كالحاجعرابة.) .143

.129الهجمةالجزائريةلمتىهيةالإقتصادية،

السيد. .144 إسهاعيؿ ك الحىاكم، صالح القاٌرة1999)هحهد هعاصرة. إدارية قضايا هصر:-(.

.2الدارالجاهعيةط

145. ( العزاكم. اب الكٌ عبد 2005هحهد الاردف الشاهمة. الجكدة إدارة لمىشر-(. إثراء عهاف:

كالتكزيع.

ابالعزاكم.) .146 -(.إدارةالجكدةالشاهمةهدخؿإستراتيجيتطبيقي.عهاف2010هحهدعبدالكٌ

.1ركالتكزيعطالاردف:إثراءلمىش

147. ( العزاكم. اب كالكٌ عبد هدخؿ2010هحهد الشاهمة الجكلدة دارة الشاهمة الجكدة إدارة .)

.15عهاف:دارإثراءلمىشركالتكزيع،الأردفص-إستراتيجيتطبيقيهرجعسابؽ.الاردف

148. ( كأركل. كالىعيـ ىكر، هحهد عمي، الأساس2008هحهد الهفاٌيـ الشاهمة الجكدة إدارة يات(.

لمصحافةكالىشر.-كالأدكاتكالكسائؿ.السكداف :ٌيئةالخرطكـ الخرطكـ

149. ( الزيادات. عكاد عهاف2008هحهد الهعرفة. إدارة في هعاصرة اتجاٌات دار-(. الاردف:

.121الصفاءلهىشركالتكزيعص:

مىشرعهاف:دارصفاءل-(.اتجاٌاتهعاصرةفيأدارةالهعرفة.الأردف2008هحهدعكاد.) .150

كالتكزيع.

(.إدارةالهعرفةكعالقتٍابهستكلالتهيزفيالأداءهفكجٍةىظرأعضاء2019هحهدٌمسً.) .151

الٍيئةالتدريسيةفيجاهعة.الجزائر:جاهعةالهستقبؿ.



-205- 

(.إدارةالجكدةالشاهمة.القاٌرة:الهجهكعةالعربيةلمتدريب2012هحهكدعبدالفتاحرضكاف.) .152

كالىشر.

(.إدارةالجكدةالشاهمة.القاٌرة:الهجهكعةالعربيةلمتدريبكالىشر.2012الفتاح.)هحهكدعبد .153

(.كاقعتطبيؽالإدارةالالكتركىيةفيالهدارسالثاىكيةبالأردف،2020هحهكدهحهدالدكيرم.) .154

.704فيضكءعهمياتإدارةالهعرفة.هجمةالجاهعةالإسلبهيةلمدراساتالتربكيةكالىفسية،

)هخ .155 كأداء2020الفيصبريىة. الهعرفة إدارة بيف عميالعلبقة الهؤسسة ثقافة تأثير دراسة .)

.الجزائر:أطركحةدكتكراة/غيرهىشكرة/كمية-دراسةحالةبعضالهؤسساتالإقتصادية-الهؤسسة

التسيير. التجاريةكعمكـ الإقتصاديةكالعمكـ العمكـ

156.  ( طايؿ. هعا2013هصطفىكاهؿالسيد الأردف(. الشاهمة. الجكلدة دار-ييرإدارة عهاف:

.9أساهةص

(.كاقعتطبيؽعههياتإدارةالهعرفةفيالهدارسالثاىكيةكعلبقتٍابأداء2017هطيةكىايفة.) .157

ـ.هجهةجاهعةتشريفلهبحكثكالدارساتالعهمية، .3هفكجٍةىظرٌ

158. ( كأريجهغرقكىة. ىايفةعمي، أحهد، ك2017هطيعة في(. الهعرفة اقعتطبيؽعههياتإدارة

ـدارسةهيداىيةفيهديىةاللبذقية.هجهة الهدارسالثاىكيةكعلبقتٍابأداءهدرسيٍاهفكجٍةىظرٌ

الإىساىية() .39(العدد6جاهعةتشريفلهبحكثكالدارساتالعمهيةسمسمةالآدابكالعمكـ

دةولجاإدارةقبيطترثأ(.2018.)نلحاكاللهدعبعميك،يحهرلادعبفيرلشساهعاليعبا .159

يهعيىةعمىقبيطبالتطسيكركهتغييهيةظلتىالثقافةكاسسيؤلهاداءلأاءةكفاعمىلشاهمةا

Vol.18(1.)لشاهمةادةولجاإدارةهجمة.ـوطرلخالايةوبلعاهمةالهصاىعا
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أثرتطبيؽإدارةالجكدة(.2017هعاليعباسالشريؼعبدالرحهف،كعميعبداللهالحاكـ.) .160

إدارة هجمة عمى. بالتطبيؽ كسيط كهتغير التىظيهية كالثقافة الهؤسسي الأداء كفاءة عمى الشاهمة

.47الجكدةالشاهمة،

.282(.هحدداتالربحيةفيالبىكؾالتجارية.هجمةالحققيقة،1955هقيهحصبرم.) .161

تحقيؽالهيزةالتىافسية.الهجمةالعمهية(.دكرإدارةالهعرفةفي2019هىاؿالحسيفالحهيدم.) .162

.475العددالخاهس،35لكميةالتربيةالهجمد

163. ( الحهيدم. حسيف بالجاهعات.2019هىاؿ التىافسية الهيزة تحقيؽ في الهعرفة إدارة دكر .)

.1جاهعةاسيكط،–الهجمةالعهميةلكميةالتربية

164. ( أحهد. يكسؼ أحهد الت2015هىاٌؿ التغيير أثر الإدارم( الأداء تحسيف عمى ىظيهي

:غيرهىشكرة. بالهؤسساتالخدهية.الخرطكـ

دارةالهعرفةفيتحسيفالأداءالهالي.هجمة2017هىذرهر ج،كصالحعميحصيىي.) .165 (.دكرا 

.1،-6العدد–39الهجمد–جاهعةالبعث

166. ( اللهصالحبفسهحاف. 2018هىىعبد ا كأثرٌ الهعرفة إدارة كاقع الهؤسسي:(. عمىالأداء

الدكلية الهجمة الهمؾسعكد. بجاهعة الهجتهع الدراساتالتطبيقيةكخدهة عمىكمية تطبيقية دراسة

التربكية، .464لمبحكثفيالعمكـ

167. ( اللهصالحبفسهحاف. الهؤسسي.2019هىىعبد عمىالأداء ا كأثرٌ الهعرفة إدارة كاقع .)

International Journal of Research in Educational Sciences،473.

168. ( الشاهمة.2018هؤهؿحسيفجكيسـ. الجكدة فيتطبيؽهبادئادارة الإدارية القيادة دكر .)

هجمةكميةالإدارةكالإقتصادالدراساتالإقتصادية.
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169. ( هدركس. هجمة2020ىادية العهلبء. تحقيؽرضا في الالكتركىي الدكقع جكدة أبعاد أثر .)

.454:،06:عدد،02رفة:/لشٍرأكتكبرهجاهيعالهع

الهؤسسة .170 في كالاداء التيسير هراقبة )بدكف(. الكاحد. قكيدر الله كعبد عدكف، دادم ىاصر

الهؤسسةالعهكهيةبالجزائر.الجزائر:دارالهحهديةلمىشركالتكزيع.-الاقتصادية

171. ( أبكسىية. هحهد اشـ كٌ هسعكدجرادات، أثرإدار2020ىاصرهحهد الهعرفةعمىأداء(. ة

العاهميففيشركةأكريدكللئتصالات.هجمةجاهعةالقدسالهفتكحةلمبحكثالإداريةالإقتصادية،

124.

172. ( هكسي. حاهد كالخاصة.2010ىبيؿ الحككهية الهىظهات في البشرية الهكارد إدارة فف .)

:الهكتبالعربيالحديث.415ص:1هصرط-الاسكىدرية

الاردف:دارصفاء-(.إدارةالجكدةالشاهمةفيعصرالإىترىت.عهاف2010ىجـعبكدىجـ.) .173

.1لمىشركالتكزيعط

174. ( لصكر. أحهد هحسف دارة2017ىضاؿ ةكا  البشرية الهكارد إدارة ههارسات بيف التفاعؿ .)

اليهىية(. كالغاز الىفط صىاعة شركات عمى الشاهمة)دراسة الجكدة إدارة عمى ا كأثرٌ الهعرفة

كالتكىكلكجيا/كميةالدراسات-كـالخرط السكداف:أطركحةدكتكرةغيرهىشكرة/جاهعةالسكدافلمعمكـ

التجارية/قسـإدارةأعهاؿ.

إدارةهبػػػػػادئلتػػكظيػػػؼهقتػػػػرحتصػػػػكر(.2015.)هىػصػػػػػكرػادمھىعهػػػػػةعبػدالػػرؤكؼعبػداؿ .175

ة.غز.غزةبهحافظاتالثاىكيةالهدارسفي

(.هتطمباتتطبيؽ2015ىٍايةعبدالٍادمالتمباىي،راهزعزهيبدير،كهحهداحهدالرقب.) .176

.449إدارةالهعرفةفيالجاهعاتالفمسطيىيةبقطاعغزة.الهجمةالأردىيةفيإدارةالأعهاؿ،
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177. ( الهٍكسىاصر. رىا ك الغبشر، أعهاؿكىظريات2019ىٍيسميهاف أبرز كتحميؿ هقارىة .)

.587هاءالجكدةالأهريكافكالياباىييف.هجمةالبحثالعمهيفىالتربية،عم

اعمىالأداءالهؤسسي .178 .الخرطكـ:أطركحةدكتكراة/غيرهىشكرة.–كأثرٌ

عي س) .179 حاج أحهد كسيد التهيهي، صالح صبحي الشاهمة2013كفاء الجكدة إدارة تطبيؽ )

الإجتهاعيةكالإىساىية،لتحسيفأداءالعاهميف:دراسة.هجمةجاهعةالشا .1رقةلمعمكـ

180. ( الصاكم. لمىشر2007ياسر السحاب دار الككيت: الهعمكهات. كتكىمكجيا الهعرفة إدارة .)

كالتكزيع.

(.أدكاتهراقيةالتيسيربيفكالىظريةكالتطبيؽ.الجزائر:أطركحةدكتكراة2009يحياكمىعيهة.) .181

/غيرهىشكرة.

(.كاقعاستخداـهدخؿإدارةالهعرفةفيالهصارؼالعاهمةفي2006يكسؼأحهدأبكفارة،.) .182

التطبيقية، .25فمسطيف.هجمةجاهعةالعمكـ

 -(. إدارة الجودة الشاملة فً التعلٌم الجامعً. الاردن 2008ٌوسف حجٌم الطائً، وآخرون. ) .183

 92عمان: الوراق ص

-فيالتعميـالجاهعي.الاردف(.إدارةالجكلدةالشاهمة2008يكسؼحجيـالطائي،كآخركف.) .184

.49عهاف:دارالكراؽلمىشرص

(.ىظـإدارةالجكدةعفالهىظهاتالإىتاجيةكالخدهية.2009يكسؼحجيـالطائي،كآخركف،.) .185

عهاف:داراليازكرمالعمهيةلمىشركالتكزيع.
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 إستبانة بحث لنيل درجة دكتوراه الفمسفة فى إدارة الأعمال

 

الدور الوسيط لإدارة المعرفة في العلاقة بين تطبيق إدارة الجودة   :بحث بعنوان
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 السيد/:........................................

 المحترم

 

السلام عميكم ورحمةالله وبركاتو

 أٌديكـأطيبالتحياتكبعد

 إستبانة بحث مقدم لنيل درجة الدكتوراة :الموضوع

أحيطكـعمهابأىىيالآفبصددإجراءبحثعمهيلىيؿدرجةدكتكرايالفمسفةفىإدارة

تتىاكؿ كالتي الشاهمة:الأعهاؿ الجكدة إدارة بيف فيالعلبقة الهعرفة الكسيطلإدارة الدكر

 التعرؼ الي الإستباىة ٌذي تٍدؼ الصىاعية الهؤسسات هكضكعكأداء حكؿ آرائكـ عمي

البحثأعلبيكعميًأتطمعاليسهاحةتعاكىكـفىهلؤٌذيالإستباىةكاهمة،كاضعيففى

الإعتبارأفدقةإجاباتكـلٍاأثركبيرفىإثراءٌذيالدراسة.

فقط كتستخدـ الكاهمة بالسرية ستحاط قبمكـ هف الهقدهة البياىات اف لكـ أؤكد كأكد

ٌتهاهكـ.،مهيفقطلأغراضالبحثالع أهلبنأفتحظيٌذيالإستباىةبعىايتكـكا 

،،،،،،،هعخالصشكرلكتقديرملتعاكىكـلمهساٌهةفيتعزيزالبحثالعمهي



    1522412194 :ت :مجدي كمال حسن صديق :الدارس
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( تحـــــت الاجابـــــة التـــــى تناســـــب فضـــــلا ضـــــع علامـــــة ) :المعمومـــــات الشخصـــــية :الجـــــزء الأول

 إجابتك

 /النوع:1

 أنثي ذكر



 /العمر:2

وأقل من  20

30 

40وأقل من  30 50وأقل من  40  60وأقل من  50  سنة  60أكثر من    

     

 / المسمي الوظيفي:3

 مشرف وحدة رئيس قسم مدير ادارة المدير العام

    

 /المؤىل العممي:4

وسيطدبموم  ثانوي  دكتوراة ماجستير دبموم عالى بكلاريوس 

      

/سىكاتالخبرة:5

وأقل من  20 سنة 20وأقل من  15 سنة 15وأقل من  10 سنة 10وأقل من  5

 سنة 25

 سنة فأكثر 25
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 الجزء االثاني:  معمومات عامة عن المؤسسة:

 / طبيعة نشاط المؤسسة:1

 خدمي صناعي تجاري

   

 المؤسسة/ ممكية 2

 شركة عامة شركة خاصة شركة مختمطة

   
 

 / عدد العاممون بالمؤسسة:3

 / خبرة المؤسسة في المجال:4

 / عدد المنافسين فى نفس المجال5

 

عدد 

 العاممون

 فأكثر  200أكثر من  200الي  151من 150الي 100من  100الي 50من  50اقل من 

     

خبــــــــــــــــــرة 

 المؤسسة

 5اقـــــــــل مـــــــــن 

 سنة

الــــي اقــــل  5مــــن 

 سنة 10من 

الــــي اقــــل مــــن  10مــــن 

 15سنة

  20الـــي اقـــل مـــن 15مـــن 

 سنة 

 سنة فأكثر 20

     

عدد 

 المنافسين

 منافس 5اقل من 
الي اقل من  5من 

10 

الي اقل من  10من 

15 

الي اقل من  15من 

20 
 منافس فأكثر 20
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ــــــاني الإٌتهاـ،التحسػػػػػػيفالهسػػػػػػتهر،)دعػػػػػػـالقيػػػػػػادةالعميػػػػػػاالعميػػػػػػا:إدارة الجــــــودة الشــــــاممة:القســــــم الث

هشاركةالعاهمكف(،التركيزعميالزبكف،بالهكردالبشرم

 ( امام الخيار الذي يناسب وجيو نظرك فى العبارة المذكورة الرجاء وضع علامة )

 دعم القيادة العميا:

 بشدةلا أوافق  لا أوافق محايد أوافق أوافق بشدة العبارات#

إٌتهاـ0 عمى الشاهمة الجكدة إدارة هفٍكـ يستحكذ

القيادةالعميافيالهؤسسة



لمقيادةالعمياسياساتتحفيزيةكداعهةتساعدفي0

.تطبيؽالجكدةالشاهمة



في3 كالهستجدات هكاكبة عمى العميا القيادة تعهؿ

.هجاؿإدارةالجكدةالشاهمة

 

9 لتىفيذتكفر الهىاسب الهالي الدعـ العميا القيادة

كتطبيؽبراهجإدارةالجكدةالشاهمة





 :التحسين المستمر

 لا أوافق بشدة لا أوافق محايد أوافق أوافق بشدة العبارات #

تكجدفرؽفيالهؤسسةهزكدةبالهستمزهات0

الضركريةلمتحسيفالهستهر.



تقييـهىتجاتٍاقبؿتقديهٍاتعهؿالهؤسسةعمى0
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.اليالزبائفكذلؾهفأجؿتحسيىٍا

الهؤسسةبهراجعةبكافةإجراءاتالعهؿ3 تقكـ

.بشكؿهستهر



تعهؿالهؤسسةعمىتكثيؽإجراءاتالتحسيف9

.الهعتهدةلديٍا



 :الإىتمام بالمورد البشري

 لا أوافق بشدة أوافقلا  محايد أوافق أوافق بشدة العبارات #

للمإسسة منهجٌة  واضحة لتحدٌد الإحتٌاجات 0

 .الفعلٌة من الموارد البشرٌة كماً ونوعاً 



ٌخضع العاملون فً المإسسة لبرامج تدرٌبٌة 0

 تؤهٌلٌة.



تقوم المإسسة بسد إحتٌاجاتها من الوظائف 3

الشاغرة من داخلها  وذلك من خلال ترقٌة 

 فٌها.العاملون 



أرى أن المإسسة  قد ساهمت فً تطوٌر 9

 مهاراتً المتعلقة بالقٌام بعملً.



 :التركيز عمي الزبون

 لا أوافق بشدة لا أوافق محايد أوافق أوافق بشدة العبارة  #

الهلبئهة1 الهىتجات تقديـ عمى الهؤسسة تحرص

.لمزبائفالتيتتىاسبهعتكقعاتً



كسائؿتتحسسس2 رغباتالزبائفهفخلبؿ الإدارة

الإتصاؿالهباشركالغيرهباشر
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تحرصالهؤسسةعمىهتابعةشكاكمالزبائفكحمٍا3

.بطريقةسريعة



الهؤسسةبقياسرضاالزبائفبصفةهستهرة4 تقكـ

 

 :مشاركة العاممون

 أوافق بشدةلا  لا أوافق محايد أوافق أوافق بشدة العبارات #

الخاصة0 الخطط كضع في العاهمكف يشارؾ

.بأعهالٍـ



هف0 العاهمكف تهكف كاضحة عهؿ طريقة للئدارة

الهشاركةفيإتخاذالقرارات



الهشكلبتالتيتحصؿفيهستكلإدارم3 تعالج

هعيففيالهستكلىفسًدكفإحالتٍاإليالهستكل

.الأعمى



 هكافػػآت الهؤسسػػة فػػي العميػػاتهػػىحالقيػػادة9

هشػػاركتٍـ  عمػى العػاهمكف هعىكيػة أك هاديػة

.الهتهيز كأدائٍـ

 



:)اكتسػػػػػابالهعرفػػػػػة،هشػػػػػاركةالهعرفػػػػػة،القســـــم الثالـــــث: يقـــــيس أبعـــــادادارة المعرفـــــة بمؤسســـــتكم

(اهػػػػػػػاـالخيػػػػػػػارالػػػػػػػذمخػػػػػػػزفالهعرفػػػػػػػة،تطبيػػػػػػػؽالهعرفػػػػػػػة،تكليػػػػػػػدالهعرفػػػػػػػة(الرجاءكضػػػػػػػععلبهػػػػػػػة)

كجًٍىظرؾفيالعبارةالهذككرةيىاسب
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 :إكتساب المعرفة

 لا أوافق بشدة لا أوافق محايد أوافق أوافق بشدة العبارات #

الاىترىت1 باستخداـ العاهمكف يقكـ هؤسستىا في

لمحصكؿعميالهعمكهاتاللبزهةلأداءهٍاهٍـ



تعتهدالهؤسسةعمىالهصادرالخارجيةلمحصكؿ2

عفالهىتجاتجديدةعميالهعمكهات



هؤسستىالديٍاالهقدرةلتحكيؿالهعمكهاتالهتكفرة3

هفالهىافسيفاليهىتجاتجديدة



تحكيمٍا4 يهكف هختزىة هعمكهات هؤسستىا تهتمؾ

الىبياىاتتساعدالعاهمكففىاداءهٍاهٍـ





 :مشاركة المعرفة

 لا أوافق بشدة أوافقلا  محايد أوافق أوافق بشدة العبارات #

يتـتشجيعالعهؿالجهاعىفىهؤسستىاعفطريؽ1

تكفيرالهعمكهاتعميهستكمالهؤسسة



بالشبكة2 هدعكهة تقىية أىظهة هؤسستىا تكفر

الاىترىت



أفبيئًعهؿالهؤسسةتشجعهشاركةالهعمكهات3

كالزبائفتشارؾالهؤسسةالهعمكهاتهعالهكرديف4
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 :توليد المعرفة

 لا أوافق بشدة لا أوافق محايد أوافق أوافق بشدة العبارات #

تشجع المإسسة العاملون علً البحث عن المعرفة 1

المرتبطة بؤنشطتها  فً النشرات والدورٌات  

 العملٌة



للمإسسة تحالفات معرفٌة مع المإسسات المحلٌة  2

 .المعرفةوالعالمٌة لتبادل 



ٌتبادل العاملون داخل  المإسسة الأفكار والخبرات 3

والمهارات عن طرٌق العمل مما ٌساعد على تولٌد 

 .المعرفة



تعتمد المإسسة  فً تولٌد المعرفة على الخبرات 4

 .الداخلٌة نتٌجة للخبرة  المتراكمة للعاملٌن



 :خزن المعرفة

 لا أوافق بشدة لا أوافق محايد أوافق أوافق بشدة العبارات #

تستخدـهؤسستىاهطبكعاتهثؿ)خطابات،1

..الخ(لتخزيفالبياىات.كتيبات،تقاريرسىكية



تستخدـهؤسستىاالكسائؿالسهعيةكالبصرية2

لتخزيفالهعمكهات



تهتمؾهؤسستىابىيةتحتيةهتكاهمةفىتقىية3

الهعمكهات



تستطيعالهؤسسةتكفيرىظـهعمكهاتلمهعرفة4

الهتكفرة
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 :تطبيق المعرفة

 أوافق بشدة العبارة #
أوا

 فق
 لا أوافق بشدة لا أوافق محايد

تكجػػػػػدهىٍجيػػػػػةاكىظػػػػػاـيضػػػػػهفالاسػػػػػتفادةهػػػػػف1

التجاربكالخبرات



تسػػػػػػػػتخدـهؤسسػػػػػػػػتىاالهعرفػػػػػػػػةالهتاحػػػػػػػػةلتطػػػػػػػػكير2

الاىتاجية



هؤسسػػػػػػػػػتىاهجهكعػػػػػػػػػةاىشػػػػػػػػػطةهبىيػػػػػػػػػةتسػػػػػػػػػتخدـ3

عميالهعرفةالهتاحةلحؿالهشاكؿالجديدة





تسػػػػػػػػػػػػػتخدـهؤسسػػػػػػػػػػػػػتىااىشػػػػػػػػػػػػػطةهبىيػػػػػػػػػػػػػةعمػػػػػػػػػػػػػي4

الهعمكهاتالهتاحةلتطكيرهىتججديد



 

)الربحيػػػػػػػة،رضػػػػػػػاالزبػػػػػػػائف،رضػػػػػػػاالعػػػػػػػاهمكف(الرجػػػػػػػاء :القســـــــم االثالـــــــث: أداء المؤسســـــــات

الذميىاسبكجًٍىظرؾفيالعبارةالهذككرة(اهاـالخياركضععلبهة)

:الربحية

 لا أوافق بشدة لا أوافق محايد أوافق أوافق بشدة العبارات #

ىكعية1 هػػع الهؤسسة أرباح حجـ يتىاسب

.الهىتجاتالهقدهة



الهاليػػػػة2 العكائػػػػد فػػػػي همحػػػػكظ ارتفػػػػاع ٌىػػػػاؾ
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 عػػػػػف للؤهػػػػػكاؿالىاتجػػػػػة الأهثػػػػػؿ الاسػػػػػتثهار

.الهتاحةفيالهؤسسة

أسٍهٍا3 قيهة هف زيادة عمى الهؤسسة تعهؿ

.فيالأسكاؽالهالية



الهتاحػػػة4 كالإهكاىيػػػات الهػػػكارد اسػػػتغلبؿ يتـ

فػيالهؤسسةبالآلياتالتيتهكػفهػفتحقيؽ

أربػاحعالية









 العملاء:رضا 

 لا أوافق بشدة لا أوافق محايد أوافق أوافق بشدة العبارات #

لدمالهؤسسةالقدرةعميالكفاءبتمبيةحاجات1

كرغباتهختمؼعهلبئٍا



تكجدهىتجاتقاـالزبائفبإسترجاعٍا2

3 شػػكاكمٌىػػاؾ هعػػدؿ فػػي هسػػتهر اىخفػػاض

.الهقدهةالزبائفهفجكدةالهىتجات



هقارىػة4 لمهؤسسة الزبائف كلاء فػي زيػادة ٌىػاؾ

.بالهؤسساتالأخرل
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 رضا العاممون:

 لا أوافق بشدة لا أوافق محايد أوافق أوافق بشدة العبارات #

هاأحصؿعميًهفراتبيتهاشىهعتكجٍات1

السكؽ



هف2 إىتقالي عىد الهكضكعية الضكابط تيعتهد

.هستكلكظيفيلأخر



يسعىرئيسيالهباشرعمىهساعدتيفيحؿ3

.الهشكلبتالصعبة



.ظركؼالعهؿكبيئتٍاالهاديةهىاسبةلي4



 ،،،،،،مع خالص الشكر والتقدير
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