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  ملخص:

صداد هزا الذوس ؤهمُت مع ظُادة مفهىم عصش المعشفت حُث ؤصجحذ باهدعحذ المعشفت ؤهمُت واضحت وكذ      

وسغم ؤن المعشفت هي ش يء غير  ،ؤهمُتها واضحت في هجاح الماظعاث وبظهامها في الخحىٌ بلى الاكخصاد المعشفي

مىً كُاظها، و بداستها و الخحىم فيها ومً هىا حاءث بداسة المعشفت هإحذ  ملمىط، بلا ؤنها محعىظت وٍ

ت المعاصشة، التي حعاعذ على الاظخجابت للخحذًاث التي جىاحه الماظعاث واظدىادا بلى ؤهمُت  الخطىساث الفىشٍ

حاء هزا  الأداء الفشدي والماظس ي في المىظماث خاصت الخذماجُت بداسة المعشفت ودوسها في جحعين معخىي 

 .الجحث لُلذم همىرحا معشفُا ًجين جإزير بداسة المعشفت في حىدة الخذماث هماؼش لخحلُم الخىمُت 

  

 .المعشفت، اداسة المعشفت، الخذماث، حىدة الخذماث، الخىمُت  :المفحاحية الكلمات

Abstract:  
 

               knowledge gained clear importance and this role increased its importance 

with the first concept of the age of knowledge, where its importance became clear in the 

success of organizations and its contribution to the transition to the knowledge 

economy, and although knowledge is something intangible, it is felt and can be 

measured Knowledge management as one of the contemporary intellectual 

developments, which helps to respond to the challenges facing organizations and based 

on the importance of knowledge management and its role in improving the level of 

individual and institutional performance in organizations especially services, this 

research came to provide a cognitive model showing the effect of knowledge 

management in the quality of services as an indicator to achieve development. 

Keywords: knowledge, knowledge management, services, service quality, development 
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I. مقذمة 

ت في المجخمعاث، حُث حعضص الىمى الاكخصادي وحعضص حىدة         حعخبر الخذماث ؤحذ ؤهم المحشواث الخىمىٍ

العىامل، بما في الحُاة للأفشاد والمجخمعاث ةؽيل عام. ولىً ٌعخمذ جحلُم حىدة الخذماث على العذًذ مً 

 .رلً بداسة المعشفت

في العىىاث الأخيرة، ؤصجحذ بداسة المعشفت محىس اهخمام الؽشواث والماظعاث ةؽيل متزاًذ. فالمعشفت 

ي المعلىماث المعخخذمت والمىزلت والمىظمت فه،  ؤصجحذ مً ؤهم الأصىٌ الشئِعُت للؽشواث والماظعاث

تها بىفاءة وفعالُت. وحؽمل رلً المعشفت المخعللت والمؽترهت التي جمىً الماظعت مً جحلُم  ؤهذافها وسئٍ

بالعملاء والمىسدًً والمىافعين والعىق والمىخجاث والعملُاث والمىظفين والخلىُاث والاظتراجُجُاث والمعاًير 

لها ب لى كُمت والمىهجُاث وغيرها. وحعخبر بداسة المعشفت هي العملُت التي تهذف بلى بداسة هزه المعلىماث وجحىٍ

 .مضافت للماظعت

ا ةؽيل هجير بةداسة المعشفتو       
ً
هي عملُت بوؽاء و  َعخبر جحلُم حىدة الخذماث والخىمُت في المجخمعاث مشججط

ً وجىصَع وجطجُم المعشفت داخل الماظعت. وتهذف بداسة المعشفت بلى جحعين ؤداء الماظعت وصٍادة  وججادٌ وجخضٍ

بخياس، مً خلاٌ الاظخفادة الأمثل مً المعشفت والخبراث والمهاساث للأفشاد داخل كذستها على الخىُف والخعلم والا 

 .الماظعت

حؽمل بداسة المعشفت العذًذ مً الأدواث والخلىُاث التي تهذف بلى حعهُل عملُت حمع وجحلُل وجىصَع       

والمىصاث الإلىتروهُت للخىاصل المعشفت داخل الماظعت، مثل كىاعذ الجُاهاث والؽجياث الاحخماعُت الذاخلُت 

ب ً وتىاءوحعذ بداسة المعشفت ؤحذ ؤهم عىامل هجاح الماظعاث في اللشن الحادي  .والخعلم والخذسٍ على  والعؽشٍ

جإزير بداسة المعشفت على حىدة الخذماث هماؼش للخىمُت؟ وهُف ًمىً ً حععى هزه الذساظت الى معشفت رل

 حىدة الخذماث وجحلُم الخىمُت في المجخمعاث؟الاظخفادة مً بداسة المعشفت لخحعين 
 

 و جىذسج جحذ هزا الدعائٌ عذة حعائلاث فشعُت:

 المعشفت؟ بداسةما مفهىم 

 ما هي الاةعاد المازشة في حىدة الخذماث؟

 ؟وىظُلت لخحلُم الخىمُت عشفت الماداسة ما دوس 

 مفووو ادارة المعرفةأولا: 

وفلااااا لااااشؤي هااااىا فااااةن جااااشاهم المعشفاااات ٌعااااذ عملُاااات حعلاااام كذًماااات مخطااااىسة ولا نهائُاااات، وكااااذ  جعريففففع المعر ففففة: -1

جاااااااذؤ هااااااازا التاااااااراهم المعشفاااااااي باااااااا فشاد الااااااازًً ٌؽااااااايلىن لجىااااااااث بىااااااااء  حؽااااااايلذ بةظاااااااهام الأفاااااااشاد والمجخمعااااااااث، وٍ

عشفااااات علااااى ماااااا لااااذرهم  ماااااً الخصااااىساث والخباااااراث العااااابلت. وتالخاااااالي فااااةن الم الاعخماااااادالمجخمعاااااث ماااااً خاااالاٌ 

جدؽااايل وجصااالل وجصاااار باظاااخمشاس ماااً خااالاٌ الأوؽاااطت التاااي ًماسظاااها الأفاااشاد فاااي حُااااتهم، مذفىعااات للفضاااىٌ 

.ً )الشحباي،  وعذم الُلاين الازي ٌيازي عملُات بًجااد المعشفات ماً خالاٌ الخجشتات الُىمُات والخفاعال ماع  خاشٍ

 (67، صفحت 2112

ااه مااً خبااراث ومهاااساث ( Nonakaعشفهااا ) و ؤفياااس ًىدعاا ها  بإنهااا جفاعاال بااين المعشفاات الضاامىُت و مااا جحخىٍ

ش  بالمعشفت الظاهشة  الىاججت عً الخفاعل مع الجِئت الخاسحُات، الفشد ب والخطاىٍ ىُات للخاذسٍ و جاشي الجمعُات الأمشٍ

بحاااذي مىحاااىداث  know – why،ومعشفااات لماااارا ))how knowبصاااُيت هُاااف ) ) -التاااي عاااذث مفهاااىم المعشفااات

لهاا  اظادثماسهاو بججااه اخاش عشفهاا بإنهاا سؤط مااٌ فىاشي وكُمات مضاافت جحعاب ةعاذ اهدؽاافها و  المىظمت. و جحىٍ

 ( 34، صفحت 2112الى كُمت مادًت ملمىظت. )حماٌ ًىظف بذًش، 
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جحاذد غالجا ما ًخم حعشٍف المعشفت على ؤنهاا ااعخلااد صخيا ي مبارسا. هىاان العذًاذ ماً الخصايُفاث التاي 

حتا. فالمعشفاات  ؤهااىام مخخلفاات مااً المعشفاات، والخمُيااز الأههاار ؤظاظااُت هااى بااين االمعشفاات الضاامىُتا والمعشفاات االصااشٍ

ااااف( المعشفاااات فااااي الجذاًاااات Polanyiالضاااامىُت حعااااىً علااااىٌ الىاااااط وهااااي )حعااااب ال ااااخ ( حعااااب جفعااااير ) ( حعشٍ

لات ماً الاض  مً ماً خالاٌ الخجشتات والخطاإ، وهاي ضمىُت في الطجُعت، جم جطىس على هحى ؼااق علاى ماذي فتارة ةىٍ

عاااشف ا)ياماال  ن االمىظمااات لا حعااشف ماااا هاايغياار معاااخيلت بال ( المعشفااات فااي جضااامُ ها فاااي O’Dell and Grayson. وَ

ااات ، والعلاكاااااث التاااي جاااام بوؽاااائها مااااع مااااشوس الىكاااذ مااااً خااالاٌ جىفُااااز ظلعاااالت ، الأوؽااااطتةعااال العملُاااااث الخجاسٍ

 (W.R. King (ed.), 2009, p. 3معخمشة مً الخحعِىاث. )

 :مفهوم إدارة المعر ة -2

ين وماظسااا ي الؽاااشهتCOTTEوفلااا لجُيااار بشوظااِذ ودومُيُاااً   اااف  OUROUK، الاظدؽاااسٍ ، ًمىاااً حعشٍ

 ,Noémie GLORIEUX)بداسة المعشفاات بإنهااا الخفصااُل، والمؽاااسهت، ووؽااش المعشفاات الجماعُاات الخاصاات بالؽااشهت 

2007-2008, p. 7) 

واعُااات لوحصاااىٌ علاااى المعشفااات ال اااحُحت للأصاااخات المىاظاااجين فاااي الىكاااذ المىاظاااب ومعااااعذة  اظاااتراجُجُتوهاااي 

 (Waltz, 2003, p. 57). الىاط للمؽاسهت ووضع المعلىماث في العمل بطشق حععى بلى جحعين ؤداء الخىظُم

 رو حاهجين سئِعُين: بداسة المعشفت هي وؽاط ججاسي 

اات الخاصاات بالماظعاات   بداسة المعشفاات هااي ؤظاالىا حعاااووي ومخياماال لخلاام والاظاادُلاء علااى الأصااىٌ الفىشٍ

 (Dalkir, 2005, p. 4) . وجىظُمها والىصىٌ بليها واظخخذامها.

ش الزواء الخىظُمي وجمىين   لت الخلاةها ومؽاسهتها بداسة المعشفت جذوس حىٌ جطىٍ الىاط مً جحعين ةشٍ

واظاااخخذامها للمعشفااات وهااازا ًىطاااىي علاااى اظاااخخذام ؤفيااااس وخباااراث الماااىظفين والعمااالاء والماااىسدًً لخحعاااين ؤداء 

 ,Marilyn Leask) المىظمت، بىاء على ما ٌعمل ةؽيل حُذ ًادي بلى ؤفضل جطجُم للاظتراجُجُاث و العُاظاث.

2008, p. 2) 

بداسة المعشفااات هاااي اظاااخخذام المعشفااات والىفااااءاث والخباااراث المجمعااات المخاحااات داخلُاااا وخاسحُاااا ؤماااام المىظمااات       

ولما جطلب الأمش رلً ، فهي جخضمً جىلُذ المعشفت واهتزاعها وهللها ةؽيل هظماي، باضضاافت بلاى الاخعلم ماً ؤحال 

 (76، صفحت 2117)ببشاهُم الخلىف الملياوي،  للمىظمت. اظخخذام المعشفت وجحلُم الفائذة

فااااث عذًاااذة  ،  1999المعشفااات وضاااعذ لخخاااذم ؤغاااشاع الجااااحثين وعلاااى ظاااحُل المثااااٌ الجاحاااث  ضداسةوهىاااان حعشٍ

Finneran عاخىي ظاىاء علاى المعاخىي عشف اداسة المعشفت بإنها هظام وزُم ٌعاعذ على وؽش المعشفت ظىاء على الم

الفشدي ؤو الجماعي مً خلاٌ الماظعت بهذف سفع معخىي اداسة العمل وهي جخطلع الى الحصىٌ علاى المعلىمااث 

 المىاظجت في العُاق ال حُح في الىكذ المىاظب للعمل الملصىد المىاظب.

لوحصااىٌ عليهااا للاظااخفادة م هااا وهااي هىااا حعنااي ؤن اداسة المعشفاات هااي اًجاااد الطااشق لفبااذام وؤظااش معشفاات الماظعاات 

، صاافحت 2119)وعااُم ببااشاهُم الظاااهش،  الاازًً هاام بحاحاات بليهااا كااذس ممىااً. نالمااىظفيوالمؽاااسهت بهااا وهللهااا بلااى 

85) 

 أبعاد إدارة المعر ة: -3

 (، ؤن هىان زلازت ؤةعاد ؤظاظُت للمعشفت وهي:Duekًشي )

: ومااً ؤمثلاات هاازا الجعااذ محشواااث الجحااث ومىخجاااث  Technological Dimensionالبعففا الحولولففو   - 13-1

الىُاان الجماااعي البرموااي وكىاعااذ بُاهاااث بداسة سؤط الماااٌ الفىااشي والخىىىلىحُاااث المخمياازة، والتااي حعماال حمُعهااا 

ى بلى الخميّز مً خلاٌ اماخلان على معالجت مؽىلاث بداسة المعشفت بصىسة جىىىلىحُت، ولزلً فةن المىظمت حعع

  (13، صفحت 2114)ًىظف ؤحمذ ؤبى فاسة، الجعذ الخىىىلىجي للمعشفت. 
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: هازا الجعاذ ٌعبّار  Logistical Dimension ل  Organizationalالبعفا الحلييمفو لاللوتيفلل للمعر فة- 13-2

ضهااااااااا ومضاااااااااعفتها وبعااااااااادة  عااااااااً هُفُاااااااات الحصااااااااىٌ علااااااااى المعشفاااااااات والااااااااخحىم بهااااااااا وبداستهااااااااا وجخضٍ هااااااااا ووؽااااااااشها وحعضٍ

خعلم هزا الجعذ بخجذًذ الطشائم والإحشاءاث والدعهُلاث والىظائل المعاعذة والعملُاث اللاصمت  اظخخذامها. وٍ

 ضداسة المعشفت بصىسة فاعلت مً ؤحل هعب كُمت اكخصادًت مجذًت.

 (7، ت 2112)علي حمُذوػ،  

اض علاى جلاظام المعشفات باين الأفاشاد، وتىااء حماعااث  :Social Dimensionالبعا الاتحماع   -13-3
ّ
هزا الجعذ ًشه

ماااً صاااىام المعشفااات، وجإظاااِغ المجخماااع علاااى ؤظاااااط ابخيااااساث صاااىام المعشفااات، والخلاظااام والمؽااااسهت فاااي الخبااااراث 

 .مُت داعمال خصُت وتىاء ؼجياث فاعلت مً العلاكاث بين الأفشاد، وجإظِغ زلافت جىظُ

 

 

 (: يمجل تصور العلاقة بين البياىات والمعلومات والمعرفة10شكل رقه)

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (115، صفحة 2116)عبذ الستار العلي واخرون، إدارة المعرفة،  المصذر:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الجُاهاث

DATA 

 

 المعلىماث

Information 

 

 

المعشفت 

Knowledge 

 مىاد ؤولُت: كىائم،

 ؤظماء سمىص، ؤسكام،

 جىلُف ؤو معالجت 

 بىاظطت الحاظىا

 وظائل وجىىىلىحُا 

 معلىماث واجصاٌ

 معشفت ضمىُت

 ؤو معلىت 
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 :عنليات إدارة المعرفة -4

 عت عملُاث هي حعب الجذوٌ الخالي :ثجمش عملاث بداسة المعشفت بإس 

 عنليات إدارة المعرفةيبين (: 10جذول رقه )

 

 

 العملُت

 

 الشكم

عملُاث 

بداسة 

 المعشفت

هظم بداسة 

 المعشفت

العملُاث 

 الفشعُت

جىضُح جىىىلىحُا  آلُاث جىضُح المعشفت

 بداسة المعشفت

اهدؽاف  0

 المعشفت

هظم 

اهدؽاف 

 المعشفت

الخىافلُت 

)المؽاسهت( 

 الاحخماعُت

الاحخماعاث، محادزاث، 

حعاوهُت عبر الهاجف، 

 الىزائم الإلىتروهُت

ش العاملين على  جذوٍ

الإداساث،العصف 

ع  الزهني، المؽاسَ

 المؽترهت، الخعلم

كىاعذ بُاهاث، المىاكع 

الإلىتروهُت، مىاحم 

الجُاهاث، المماسظاث 

الفضلى، الذسوط 

 المخعلمت.

ت،  الماجمشاث، الفُذًىٍ

حماعاث الىلاػ 

ذ  الإلىتروهُت، البرً

 الإلىترووي.

امخلان  2

 المعشفت

هظم 

امخلان 

 المعشفت

الىمارج، 

المماسظاث 

الفضلى، 

الىمزحت، 

الذسوط 

المخعللت الخعلم 

مً خلاٌ 

العمل، 

ب خلاٌ  الخذسٍ

العمل، الخعلم 

بالمؽاهذة، 

الملابلاث وحها 

 لىحه

الىظم الخجيرة، حماعاث 

كىاعذ بُاهاث  المحادزت،

الاجصاٌ المعلذة  مخعلمت

 على الحاظىا.

المجيُت على المحاواة 

 .الحاظىا

 

مؽاسهت  3

 المعشفت

هظم 

مؽاسهت 

 المعشفت

الخجادلاث 

 الاحخماعُت

ملاحظاث المزهشة، ؤدلت 

 العمل، الشظائل، العشع.

الملاحظت عبر ؤدواث 

م.  حعاون الفشٍ

الىصىٌ لجُاهاث عبر 

المىاكع الإلىتروهُت، 

كىاعذ المماسظاث 
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 الفضلى.

جطجُم  4

 المعشفت

هظم 

جطجُم 

 المعشفت

العلاكاث الهشمُت  الخىحُه

الخللُذًت، مشاهض الذعم 

 والمعاعذة.

امخلان و هلل معشفت 

الخبراء، هظم دعم 

اللشاس، هظم الخحلُل 

 باظخخذام الحاظىا.

العُاظاث الخىظُمُت،  الشوجين   

 مماسظاث العمل، المعاًير

الىظم الخجيرة، هظم 

جخطُط مىاسد 

الؽشهت، هظم 

ت  المعلىماث الإداسٍ

 (211، ص 2112المصذر: )ربي مصطفى عليان، 

 

 جودة الخذمات مفوووثاىيا: 

 الخامة  -0

اف ماذخل ماً ؤههار وحاىد جظهاش الأدبُااث دساظات اف علاى ًشهاض ماً فهىاان الخذمات لخعشٍ  وؽااط ةجُعات حعشٍ

 وؽااط" لىفلاىن حعاب ماثلا هاي الخذمات المىظاىس، هازا ماً و الأخاشي  اليؽااةاث عاً لخمُيزهاا محاولات فاي الخاذماث

ًاذ  ظالع، اظاخيلاٌ ؤو جاإحير خالاٌ ماً اللُمات ًخلام للعالع، اهخلااٌ دون  غالجاا لآخاش، ةاشف ماً ملاذم اكخصاادي

 والمىافع والإؼجام الأوؽطت .مجخمع ؤو مىفشد ةؽيل ؤهظمت، ؤو ؼجياث هُاول، ؤو ججهيزاث مهىُت، هفاءاث عاملت،

 .(44، صفحت 2114-2113)بىعجذ الله صالح،  المادًت للعلع مصاحجت جيىن  ؤو للجُع جلذم التي

ااف آخااش رهااب بلااى اعخجاااس الخذماات علااى ؤنهااا ا ؤي فعاال ؤو ؤداء ًمىااً ؤن ًلذمااه ةااشف مااا بلااى ةااشف  هىااان حعشٍ

يااىن حااىهشه غياار ملمااىط، ولا ًيااخك عىااه ؤي جملااً، وؤن بهخاحااه كااذ ًيااىن مااشججط بةهخاااج مااادي ؤو كااذ لا  آخااش، وٍ

فااالخعشٍف ٌؽااير ؤظاظااا بلااى الجاهااب غياار الملمااىط لوخذماات، همااا ًاهااذ خاصااُت عااذم الخملااً مثاال مااا هااى " ًيااىن 

الحاٌ باليعجت للمىخجاث المادًت، مً ظلع وتضائع وهزا ٌعني بمياهُت الاهخفام بها بخلجُت حاحت ماا، ؤي جحلُام 

ىػ بلاٌ، )بذٌس ي فهُ الشضا، دون جملىها.  .(137، صفحت 2111مت وصوٍ

 :تودة الخامات -2

بلى ؤن الجىدة تهذف بلى وصف الخصائ  المطلىتت لخميز مىخىج معين ؤو خذمت ما  Hradeskyعشفها  

 بِىما عشفها هي لجانها اللذسة على جلجُت مخطلجاث الضتائً و جحلُم جىكعاتهم و ججاوصها بةججاه ضحذي المىظماث.

ىُاات لوجااىدة  فلااذ عشفتهااا بإنهااا مجمىعاات  American Society OF Qualityالافضاال، ؤمااا الجمعُاات الأمشٍ

للعااااالع و الخاااااذماث التاااااي حعخماااااذ علاااااى ملاااااذستها فاااااي بسضااااااء الحاحااااااث المحاااااذدة  Featuresالخصاااااائ  و المميااااازاث 

 (56صفحت ، 2119)ًىظف حجُم الطائي واخشون،  للمعتهلً .

( حعبااااار عاااااً دسحااااات الخاااااألف والخمياااااز وواااااىن الأداء ممخااااااصا او واااااىن خصاااااائ  او ةعااااال Fisherو حعاااااب سؤي فِؽاااااش )

خصائ  المىخك )خذمت او ظلعت( ممخااصة عىاذ ملاسهتهاا ماع المعااًير المىضاىعت ماً مىظاىس الضتاىن، هماا ؤنهاا حعناي 

 (24، صفحت 2116)كاظم هاًف علىان المحُاوي،  جحلُم ؤهذاف وسغجاث الضتائً باظخمشاس.

 هي بعطاء العمُل ؤههر مً المخىكع ؤو هي هظام ةشق الإهخاج التى جيخك ظلع او خذماث جلبي مخطلجاث المعتهلىين.

(Winston, 1997, p. 85) 
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لُت هااااي بلاااى ؤي مااااذيحاااىدة الخذماااات فااااي الأدبُاااااث  اااات والدعااااىٍ جلبااااي جصااااىساث العماااالاء لوخذماااات ؤو جخجاااااوص  الإداسٍ

 ”جىكعااث العمالاء وجصاىساتهم لوخذمات  حاىدة الخذمات بإنهاا االاخخلافااث باين Parasuramanٌعاشف  .جىكعااتهم 

(AGBOR, 2011 , p. 8) 

( حاااااىدة الخذمااااات بإنهاااااا امجمىعااااات ماااااً العاااااماث RACE ،1994فاااااي ؤوسوتاااااا )ٌعاااااشف بشهاااااامك جىىىلىحُاااااا الاجصاااااالاث 

خجلاااى فاااي ؼااايل عاااذد ماااً  الملمىظااات لماااا ًجعااال الخذمااات ماااا هاااي علُاااه. ًاااخم الخعجيااار عىاااه بليااات ظاااهلت الاظاااخخذام وٍ

 (Akter, 2011, p. 4) المعلماث، وولها لها كُم راجُت ؤو مىضىعُت. اللُما

 أبعاد تودة الخامة:-3

في مجاٌ جحذًذ ميىهاث الخذمت جىصلذ مجمىعت مً الجاحثين الى ؤن الأةعاد التي ججنى عليها الضتائً جىكعاتهم 

 وادساواتهم وتالخالي حىمهم على حىدة الخذمت، جمخذ لدؽمل عؽشة ؤةعاد سئِعُت هي:

: هي كذسة المىظمت ممثلت في على اداء الخذمت بىفاءة لزالً ٌعخبر هزا العىصش هاى Reliabilityالاعحمادية -3-1

الأهااام مااااً بااااين العىاصااااش الخذماااات و هااااى الاااازي ًحااااذد بذسحاااات هجياااارة دسحاااات الشضااااا لااااذي العمُاااال، و جخحااااذد هفاااااءة 

 دكت وحىدة الاداء.المىظمت في ادائها لوخذماث بمذي وفائها و بلتزامها بىعىدها للعملاء ظىاءا واهذ في الىكذ ؤو 

 (147، صفحت 2111)ةعام صاهش، 

: الشغجت في معاعذة العملاء والشد على اظخفعااساتهم وهازلً لخلاذًم خذمات Responsivenessالاسحجابة -3-2

عت لهم.  (Essays,UK, 2013) ظشَ

، الصااافحاث 2116)محماااذ عجاااذ الىهااااا الفاااشاوي،  العااااملين لحااال المؽااااول غيااار المخىكعااات.الخفاعااال ةعاااشعت ماااً -

15-16) 

 (Qualtrics, 2007) لاهخمام والاهخمام الفشدي الزي جىفشه الؽشهت لعملائها. :العاطفة -3-3

:لا ًخضمً هزا الجعذ الاجصاٌ فحعب ولىاً وال ماا ماً ؼاإهه ؤن ًِعاش  Accessibilityالوصول للخامة  3-4

ماااً الحصاااىٌ علاااى الخذمااات مثااال ملائمااات ظااااعاث العمااال وجاااىافش عاااذد وااااف ماااً مىافاااز الخذمااات، وملائمااات مىكاااع 

 المىظمت.

فُماا ًخا  الخاذماث  : وحعني مذي الالتازام بالمىاعُاذ التاي جلاذمها الإداسة للضتاائCredibilityًالمصااقية  -3-5

 الملذمت وجحعِىاتها مما ًترجب علُه زلت مخجادلت.

عىغ رلً بالذسحت الأولى خلى المعاملاث مع مىظمت الخذمت مً الؽً ؤو المخاةشة.securityالأمان  -3-6  : وَ

: ؤي وحىد كىىاث اجصاٌ واضحت وبحاشاءاث لىلال المعلىمااث ماً الضتاائً الاى Communicationالاثصال  -3-7

الإداسة حااااااىٌ الاكتراحاااااااث ؤو الاعتراضاااااااث الملذماااااات ضحااااااشاء الخعااااااذًلاث  المطلىتاااااات، واباااااالار الضتااااااائً عااااااً ؤظااااااالُب 

 .(94، صفحت 2116)المحُاوي وكاظم هاًف علىان،  الاخفاق والخيير في الخذمت للمعخفي

: وحعىغ الجهاذ المجازوٌ للخعاشف Understanding the Customerدرتة  هم مقام الخامة للميحفيا -3-8

علاااااى احخُاحااااااث الضتاااااىن ومىاءمااااات الخذمااااات فاااااي ضاااااىء جلاااااً المعشفااااات، هماااااا ًخضااااامً هااااازا الجاهاااااب جاااااىفش الاهخماااااام 

ال خي ي بالضتىن وظهىلت الخعشف علُه ، مثلا هم مً الىكذ والجهذ ًحخاج ملذم الخذمت ليي ًفهم الضتىن؟ 

 ذمت المخطلجاث الخاصت للضتىن؟هل ًفهم ملذم الخ

 (CHRIS ARLEN, 2008) .المشافم المادًت والمعذاث والأفشاد ومىاد الاجصاٌ: Tangiblesالأشياء الملموسة  -3-9

: وحعناااي ؤن ًياااىن ملاااذم الخذمااات علاااى كاااذس ماااً الاحتااارام و داا وان ًدعااام بالمعاملااات Courtesyاللباقفففة  -3-01

الىدًااات ماااع الضتاااائً وماااً زااام فاااان الجاهاااب ٌؽاااير الاااى الصاااذاكت والاحتااارام والاااىد باااين ملاااذم الخذمااات والضتىن.وكاااذ 

 .كامذ الذساظاث المخلاحلت بخوخُ  هزه الاةعاد العؽشة في خمعت فلط، ؤةلم عليها همىرج
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 ( يمثل مخطط لأبعاد تودة الخامات12شكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (.44، ص2112المحيالي لقاسم هايع علوان،  :)المصار

 

 مفووو التينيةثالجا: 

الىظائاااال والطاااشق التاااي حعاااخخذم ماااً احااال جىحُاااذ حهاااىد الأهاااالي ان االخىمُاااات عجااااسة عاااً مجمىعااات ماااً 

والعااالطاث العامااات بهاااذف جحعاااين المعاااخىي الاكخصاااادي والاحخمااااعي والثلاااافي فاااي المجخمعااااث اللىمُااات والمحلُااات، 

والعمااال علاااى خاااشوج هااازه المجخمعااااث ماااً عضلتهاااا لدؽااااسن ةؽااايل اًجااااثي فاااي الحُااااة اللىمُااات وحعاااهم فاااي الخلاااذم 

 (51، ت1988)عجذ الهادي محمذ والي،  العام للجلادا

 المستذامة  ادارة المعرفة كوسيلة لتحقيق التينيةميوج : رابعا

اث مخخلفت ججعا لاخخلاف حلىلها العلمُت ووحهاث هظش الجاحثين في مجالهاا، وؤحاذزذ  دسظذ المعشفت وفم هظشٍ

اااات المعشفاااات هللاااات هىعُاااات ومشاحعاااااث ودساظاااااث بصااااذد العلاكاااات بااااين الفىااااش والعماااال،  الخطااااىساث العااااابلت فااااي هظشٍ

اث ومذاخل عذة، ففي ا خان، والخفىير الفشدي والجماعي، وكذ وان للمعشفت هظشٍ للشن الخاظع عؽش ظهشث هظشٍ

ااات  التاااي جفتااارع ؤن العلااال الحؽاااشي ملعااام بلاااى مليااااث مثااال ملىااات الخفىيااار والىحاااذان والإسادة،  الملكفففاتهمااا: هظشٍ

، التاااي افترضاااذ ؤن الإوعاااان عىاااذما ًخللاااه الله الليريفففة البطابطيفففةوالتاااي جبااارص ماااا ًلاااىم باااه العلااال، والثاهُااات هاااي 

ااام الحاااىاط)ظاااجحاهه وحعاااالى( ًياااىن عللاااه صااافح ، الصااافحاث 2111)الىحسااا ي،  .ت حساااجل فيهاااا الخباااراث عاااً ةشٍ

15-16) 

اااات  اااات  الاجيففففاع المعر فففف ودسظااااذ مااااً مااااذاخل هفعااااُت واحخماعُاااات وظاااالىهُت ، وهااااي هظشٍ  الحففففوا ن ضاااامً هظشٍ

اااث الخطااابم المعشفااي لااااااHeiderلااااا) اات المىطاام لاااا)( Osgood-Tannetaum) ( وهظشٍ ( Ableison te Resenberyوهظشٍ

ااات الخىاااافش لاااااا) ااات )Festingerوهظشٍ ( لاااخعلم المعشفااات والتاااي حعخماااذ علاااى الاااخعلم Ausubel( وؤؼااااس )الشا،ااا ي،( بلاااى هظشٍ

بااالمعنى الااازي جخفاعااال بمىحجاااه المعشفااات الجذًااذة ماااع المختزهااات فاااي الااازاهشة جفاااعلا دًىامُىُاااا ًجعااال الجىااااء المعشفاااي 

 الأمان اللجاكت الإظخجابت الملمىظُت الإعخمادًت

 حىدة الخذمت
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اادة معشفخاه. ًدؽيل بص ، صافحت 2111)الىحسا ي، ىسة حذًذة لخلم ةعل الحلىٌ للمؽىلاث جذفع باالمخعلم لضٍ

16) 

ت McElroyوؤؼاس ) ( التي جشي Complex Adaptive Systemsا )Cas Theoryا هيم الحويع المعقاة( الى هظشٍ

ؤن المىظماااث جااىظم راتهااا وجحاااوٌ الخىُااف فشدًااا وحماعُااا وتاظااخمشاس مااع الظااشوف المخيياارة، وجفتاارع ؤنهااا جلااىم 

بخعذًل معشفتها بما ًادي الى الخيُير في العلىن، ومً زم هي هظم دائمُت لخىلُذ المعشفت التي حعاعذها على ؤن 

ات ) ً المعشفات ماً خالاٌ الخفاعال الحشواي باين  Nonka et Takeuchiجصاجح ببذاعُات، وفعاشث هظشٍ ( هُفُات جياىٍ

هااااىعين مااااً المعشفاااات، الضاااامني والظاااااهشي، وؤؼاااااس الااااى ؤن المعشفاااات الضاااامىُت حؽاااامل العىاصااااش المعشفُاااات والخلىُاااات، 

(، Paradigms) (، الىماااااااااااااارجSchemesوالعىاصاااااااااااااش المعشفُااااااااااااات جخضااااااااااااامً الىماااااااااااااارج العللُااااااااااااات مثااااااااااااال: المخططااااااااااااااث )

 (16، صفحت 2111)الىحس ي، (. Viewpoints(، وحهاث الىظلش)Beliefsعخلذاث)(، المPredictionالخىكعاث)

 (.Skills(، المهاساث)Crafts(، الحشف)Know-Howهُف)-ؤما العىاصش الخلىُت فدؽمل: معشفت

اااخم اهدعاااااا المعشفااات الضاااامىُت وججادلهاااا وفاااام ماااذخل ) الحااااىاس وججااااادٌ ( بألُااااث شففففخص إخففف  شففففخصوٍ

-Knowمااااارا )-اللصاااا ، ؤمااااا المعشفاااات الظاااااهشة فااااُمىً اهدعااااابها واهدؽااااافها مااااً الىزااااائم والتااااي حؽاااامل معشفاااات

Whatومعشفت )-( ٌحىKnow-About)  ًمىً ججادلها وفم مذخل )الىزاائم الاى الاصاخات( بألُااث الخىلُاب عا وٍ

 (17، صفحت 2111)الىحس ي، المعشفت في المطجىعاث والمىخجت الالىتروهُت. 

اااات المعشفاااات ماااع الإفتراضاااااث        اُاات العللاهُاااات التااااي واهااااذ  وجدىااااكل الخطااااىساث الحذًثاااات فاااي هظشٍ اااات المعشف الىظشٍ

اااااث الحذًثااااات  ظااااائذة حااااىٌ بداسة المىظماااات والعلاكاااات بااااين الحلااااائم وتااااين المعشفاااات والمىظماااات والإداسة، ومااااً الىظشٍ

اات اليؽاااط ) (، والتاي حعااىد حاازوسها بلاى علاام الااىفغ Blackler(، والتاي ؤؼاااس بليهااا )Activity Theoryللمعشفات هظشٍ

اااااات الشوساااااا ي، وهااااااي جمُاااااال بلاااااا ى ججىااااااب الاهلعااااااام بااااااين الخفىياااااار والعماااااال، والأفااااااشاد والمجخمااااااع، واهخمااااااذ هاااااازه الىظشٍ

باهدؽاف الشوابط بين الفىش والعلىن، وافترضذ ؤن حزوس ول الخللجاث والصشام فاي ؤهظمات اليؽااط للمعشفات 

 Exchange)كُمااات الخجاااادٌ  ( التاااي جمخلىهاااا،Use Valueًمىااً بًجادهاااا فاااي الصاااشاعاث باااين كُماات الاظاااخعماٌ )

Value)  ،ات المىظماااث ات وؤضااُف بليهاا وظامُذ بىظشٍ التاي ظخىدعا ها وهُفُات المىاصهات بُ همااا، وةاىسث هازه الىظشٍ

اًاات الأهمُاااات Theory of organisation as activity systemsبىصااافها ؤهظمااات وؽااااط ) اٍاات فاااي غا ( وهااااي هظش

ؤصاحاا الماذخل الاكخصاادي ماً  ظاخفادوالاظخىؽاف العمال المعشفاي والىفااءاث الخىظُمُات والاخعلم الخىظُماي. 

اات المعشفاات ماً خاالاٌ دساظاات العلاكاات باين المعشفاات والىجاااح الاكخصااادي،  الخطاىساث الحذًثاات التااي حاشث علااى هظشٍ

 (02، ص 2100. )الوبس ل، وهُف ؤن المعشفت المخخصصت ؤصجحذ ضشوسة موحت لىجاح الأعماٌ

ض الخىمُت. فةداسة المعشفت حعني عذ بداسة المعشفت ؤحذ العىامل المهمت في جوح        حعين حىدة الخذماث وحعضٍ

ض حىدة  ت بما ٌعاعذ على حعضٍ حمع المعلىماث وجحلُلها وجىظُمها وجىصَعها وجطجُلها في العملُت الإداسٍ

 .الخذماث

مىً جحلُم رلً مً خلاٌ اظخخذام ؤدواث بداسة المعشفت مثل كىاعذ الجُاهاث والبرامك والأهظمت التي جدُح  وٍ

ش الخذماث الملذمت وجحعُ ها  .للمىظفين الىصىٌ بلى المعلىماث ةعهىلت وظشعت، وجحلُل هزه المعلىماث لخطىٍ

ومً خلاٌ جحعين حىدة الخذماث، ًمىً جحلُم الخىمُت في العذًذ مً المجالاث، مثل الاكخصاد وال حت 

ذ مً فشت والخعلُم والجِئت وغيرها. فجىدة الخذماث جازش ةؽيل مجاؼش على سضا الع ملاء والمعخفُذًً، وجضٍ

ذ مً العملاء والمعخفُذًً، وتالخالي حعضص الىمى الاكخصادي وحعاهم في الخىمُت المعخذامت  .حزا المضٍ

ت والإهخاحُت، وجىفير الىكذ  باضضافت بلى رلً، حعمل بداسة المعشفت على جحعين هفاءة وفاعلُت العملُاث الإداسٍ

 .في جحلُم الاظخذامت والخىمُت المعخذامتوالجهذ والخيالُف، مما ٌعهم 
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 :عىذما ًخم بداسة المعشفت ةؽيل فعاٌ، ًمىً للمىظماث جحعين حىدة الخذماث التي جلذمها، ورلً مً خلاٌ

جىفير المعلىماث والمعشفت المهمت: عىذما جيىن المعلىماث والخبراث والمهاساث مخاحت ةؽيل ؤهبر وؤههر دكت،  -1

ؤن ًلىمىا بإعمالهم ةؽيل ؤفضل وؤههر فعالُت، مما ٌعاعذ على جحعين حىدة فةهه ًمىً للمىظفين 

 .الخذماث

جحعين الخعلم المعخمش: عىذما ًخم ججادٌ المعشفت والخبراث داخل المىظمت، ًمىً للمىظفين ؤن ًخعلمىا مً  -2

طىسوا مهاساتهم وخبراتهم، مما ًادي بلى جحعين حىدة الخذماث التي ًلذ  .مىنهاةعضهم الجعل وٍ

جحعين الابخياس والإبذام: عىذما ًخم جحفيز المىظفين على مؽاسهت الأفياس والخبراث، فةهه ًمىً للمىظمت ؤن  -3

 .جيص ئ بِئت ملائمت للابخياس والإبذام، وتالخالي جحعين حىدة الخذماث التي جلذمها

الملذمت مً خلاٌ جحعين العملُاث باضضافت بلى رلً، ًمىً ضداسة المعشفت ؤن جازش على حىدة الخذماث 

ش ؤدواث وجلىُاث حذًذة لخحعين الجىدة  .الذاخلُت وجطىٍ

هىان العذًذ مً الذساظاث والأبحار التي جاهذ جإزير بداسة المعشفت على حىدة الخذماث وجإزير رلً على 

 :الخىمُت. وفُما ًلي ةعل الإحصائُاث التي جاهذ هزا الخإزير

تها في .1 ، فةن بداسة المعشفت حعاعذ على جحعين حىدة الخذماث 2119عام  وفلا لذساظت ؤحشٍ

 .%، وحعاهم في جحلُم جحعِىاث هجيرة في ججشتت العملاء51-31بيعجت 

ذ في عام  .2 ، ؤظهشث ؤن الؽشواث التي حعخمذ على بداسة المعشفت جخمخع 2117دساظت ؤخشي ؤحشٍ

 .التي لا حعخخذم بداسة المعشفت % ملاسهت بالؽشواث11عجت بي الإًشاداث لىمى ؤعلىبمخىظط 

ش صادس عً ؼشهتلوف .3 % مً كادة الأعماٌ ًشون ؤن 81، فةن 2118في عام  "Gartner" ا لخلشٍ

 .بداسة المعشفت هي عامل حاظم في جحلُم همى معخذام وجحعين حىدة الخذماث

ذ في عام  .4 جىفير ، ؤظهشث ؤن الؽشواث التي حعدثمش في بداسة المعشفت و 2121دساظت ؤخشي ؤحشٍ

 ..%55المعلىماث للمىظفين، جخمخع بيعجت ؤعلى للىفاء بمخطلجاث العملاء بيعجت 
، فئن تحسٍه إدازة انمعسفت ٌمكه أن ٌصٌد مه إوتاجٍت انعمم بىسبت McKinsey ا ندزاست نشسكتوفقا  .5

 ..%00% و00تتساوح بٍه 

ٌمكه أن ٌؤدي إنى شٌادة وفقاً نتقسٌس نمىظمت انعمم اندونٍت، فئن انتحىل إنى اقتصاد انمعسفت  .6

 .انىظائف ذاث انجىدة وانمساهمت فً تعصٌص انتىمٍت انمستدامت

، فئن انشسكاث انتً تستثمس فً إدازة انمعسفت ٌمكه أن تحقق ومى Deloitte وفقاً ندزاست نشسكت .7

 .مساث مه انشسكاث انتً لا تستثمس فً هرا انمجال 7أعهى بىسبت 

% مه انشسكاث انتً تسكص عهى إدازة انمعسفت قد شهدث 50فئن ، Accenture وفقاً ندزاست نشسكت .8

 .شٌادة فً زضا انعملاء

وفقاً نتقسٌس نمىظمت الأمم انمتحدة، فئن إدازة انمعسفت تساعد عهى تعصٌص انتىمٍت انمستدامت عه طسٌق  .9

 .تعصٌص الابتكاز وتحسٍه الإوتاجٍت وتعصٌص انمىافست فً الأسىاق

ائُاث والأبحار على جإزير بداسة المعشفت على حىدة الخذماث والخىمُت المعخذامت، ةؽيل عام، جاهذ هزه الإحص

لىجاح المىظماث وجحلُم الخىمُت  احاظم مما ٌعني ؤن الاظدثماس في بداسة المعشفت ًمىً ؤن ًيىن عاملا

 المعخذامت

 

 خاتمة: 

ًمىً اللىٌ بن بداسة المعشفت جازش ةؽيل بًجاثي على حىدة الخذماث التي جلذمها المىظماث،  و في الأخير       

ورلً مً خلاٌ جىفير المعلىماث والخبراث اللاصمت لخحعين العملُاث الذاخلُت وجحعين ججشتت العملاء. 

مىً ؤن وتالخالي، ًمىً اظخخذام حىدة الخذماث هماؼش للخىمُت والىمى المعخذام للمىظماث والم جخمعاث. وٍ
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ل، مما ٌعاعذ على جحلُم الخىمُت  حعاهم بداسة المعشفت في جحعين حىدة الخذماث على المذي الطىٍ

الاكخصادًت والاحخماعُت والجُئُت المعخذامت. لزلً، ًيجغي على المىظماث ؤن جىلي الاهخمام الىجير بةداسة المعشفت 

 ،جحلُم الخىمُت المعخذامت والىمى الاكخصادي و ث الملذمت، وجىفُز اظتراجُجُاث فعالت لخحعين حىدة الخذما

وتالخالي، ًمىً اللىٌ بإن بداسة المعشفت لها جإزير هجير على حىدة الخذماث وعلى الخىمُت، وهي عامل حاظم في 

ض الاكخصاداث وجحعين الحُاة المجخمعُت  .حعضٍ
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