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المنهجتمحيثسعيدة، بجامعةالتعليميةالخدماتجودة علىالمعرفة إدارةعمليات أثرتحديدإلىالدراسةهدفتملخص: صفي الو استخدام 
غير  عينةعلىوزعتوالتيالبياʭت،لجمعرئيسيةكأداةالاستمارةاماستخدعمالتحليلي الجامعةمناحتماليةقصدية  )  150(شملتأساتذة 

: التاليةالنتائجإلى الدراسة، توصلت(SPSS.V.22) الاحصائيالبرʭمجʪستخدامالنتائجوبعد تحليل، اأستاذ
ʪلجامعة محل الدراسة كان متوسطا.التعليميةماتدالخودةجو المعرفة دارةإعمليات تطبيقتقييم-
. التعليميةالخدمات وجودةالمعرفةإدارةعملياتأبعادبينإحصائية موجبةدلالةذاتعلاقة وجودإلى الدراسةأكدت-

. جامعةمعرفة؛إدارة تعليمية؛خدمات جودة؛المفتاح:الكلمات 
I29؛JEL:l19تصنيف 

Abstract: The study aimed to determine the impact of knowledge management processes on the
quality of educational services at Saida University, Where the descriptive analytical method was
used with the use of the questionnaire as the main tool for data collection, which was distributed to
an intentional non-probability sample that included (150) professors, after analyzing the results
using the statistical program (SPSS.V.22), the study reached the following results:
- Evaluation of the application of knowledge management processes and the quality of educational
services at the university under study was average.
- The study confirmed the existence of a positive statistically significant relationship between the
dimensions of knowledge management processes and the quality of educational services.
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I-تمهيد:
الأ العقود  في  العالم  هذا شهد  المعرفة،  اقتصاد  نحو  التحول  التغيرات  هذه  أبرز  ومن  اĐالات،  مختلف  في  هائلة  وتغيرات  تطورات  خرة 

في توليد  ا  سيالمعرفة مورداً أساسيا في عمليات الإنتاج تفوق أهميته الموارد المادية الأخرى، حيث أضحت عاملا أساإدارةالاقتصاد الذي أصبحت فيه 
أصبح   المعلوماتية  وعصر  التنافسي  الاقتصاد  هذا  ظل  وفى  العالمي.  المستوى  على  الرفاهية  وتحقيق  المالالثروة  هورأس  المالالفكري  الحقيقي  رأس 

القائد في   الرئيسي في عملية الابتكار والتجديد، وهو  الدور  الذي يلعب  الركن  التغيرللمنظمات ʪعتباره  على  وʪع  والابدا عملية  القادر  هو  لتالي 
الي  إدارةتحويل ومنالمعرفة  يعني   قيمة  مما   ، تنافسية  ميزة  الطبيعأثم  الموارد  استغلال  من  انتقل  قد  القيمة  توليد  في  الثقل  مركز  الى  ين  (المادية)  ة 

ارة ϵدلى قانون تزايد العوائد (فيما يتعلق  إ)  يةادومن قانون تناقص العوائد (الذى  ينطبق على السلع الم،صول الفكرية (غير الملموسة)استغلال الأ
التعالمعرفة مؤسسات  أن  وʪعتبار  مما سبق،  انطلاقا  إدارة  ل).  لتبني  ملائمة  المنظمات  أكثر  ʪلتالي  فهي  فيها،  والاستثمار  للمعرفة  مصدر  العالي  يم 

تستهدف الحالية  الدراسة  لذا فإن  المعرفة  المعرفة.  تطبيقات إدارة  في  الخدمات  مفيالبحث  جودة  وتحقيق  ضمان  في  وأثرها  العالي  التعليم  ؤسسات 
لذي يطلق عليه  التعليمية، ʪعتبار أن نظام الجودة يعد أحد اهم الوسائل والأساليب لتحسين نوعية التعليم والارتقاء بمستوى أدائه في العصر الحالي ا

ة، بل أصبح ضرورة ملحة تمليها  يليمية بديلا Ϧخذ به أو تتركه الأنظمة التعليم تعالبعض المفكرين ϥنه عصر الجودة، فلم تعد الجودة في المؤسسات  
حركة الحياة المعاصرة، وهي دليل على بقاء الروح لدى المؤسسة التعليمية. 

I.1-البحث إشكالية:
إالتالية:الاشكاليةمعالجة إلىتسعى الحالية الدراسة فإنتقدم ما خلالمن عمليات  أثر  الخدمات  ةر داما  جودة  تحقيق  في  المعرفة 

التعليمية في جامعة سعيدة؟
:وهيعنها،الإجابةإلىالدراسة تسعىالتساؤلات منمجموعة إلىالسؤالهذايتفرعو 
من طرف أساتذة جامعة سعيدة؟ التعليمية وجودة الخدماتعمليات إدارة المعرفةكيف يتم تقييم -
التعليمية؟ مليات إدارة المعرفة وجودة الخدمات ع ينبالموجودة ما طبيعة العلاقة-
كتساب المعرفة على جودة الخدمات التعليمية؟  ا مدى Ϧثير ما -
مدى Ϧثير تخزين المعرفة على جودة الخدمات التعليمية؟ ما -
مدى Ϧثير توزيع المعرفة على جودة الخدمات التعليمية؟ ما -
الخدمات التعليمية؟ ةودمدى Ϧثير تطبيق المعرفة على ج ما -
I.2-البحث أهداف:

:إلىالدراسةهذهēدف
؛محل الدراسة ʪلجامعةالخدمات التعليمية المقدمةمستوى تطبيق جودةمعرفة-
؛ محل الدراسةالجامعةالمعرفة في إدارةعملياتتطبيقواقععلىالتعرف-
؛ محل الدراسةʪلجامعةالخدمات التعليمية المقدمةجودةمستوىينسوتحالمعرفة ادارةعملياتبينالعلاقةطبيعةعلىالتعرف-
؛ محل الدراسةʪلجامعةتحديد أثر تطبيق عمليات إدارة المعرفة على تحسين جودة الخدمات المقدمة  -
الخدمات التعليمية  تقل)، جودةمسالمعرفة (متغير إدارةمحاولة بناء نموذج نظري يربط بين العلاقات السببية المباشرة بين متغيرات دراسة عمليات -

(متغير ʫبع). 
I.3- البحث أهمية:

التالية: تكمن أهمية الدراسة في تحقيق النقاط 
؛ إلقاء الضوء على مفهومي عمليات إدارة المعرفة وجودة الخدمات التعليمية، ومعرفة مدى تطبيقهما في الجامعة محل الدراسة-
؛ أداة فعالة في الرفع من مستوى جودة الخدمات التعليميةة واعتبارها عرفالمةإدار محاولة إعطاء أهمية لعمليات-
كمدخل المعرفةمن عمليات إدارةالاستفادةكيفيةعلىيمكن أن تساعد نتائج وتوصيات الدراسة متخذي القرار في الجامعات الجزائرية ʪلتعرف-

جودة الخدمات التعليمية. مستوىلتحسين
I.4-ي فرضلانموذج البحث:

في الشكل الموضحاستنادا إلى الإطار الفكري والمعرفي حول متغيرات البحث وفي ضوء مشكلة البحث وأهدافه، تم تصميم مخطط فرضي 
عمليات إدارة المعرفة وجودة الخدمات التعليمية. بينالذي يعبر عن العلاقات السببية المباشرة)،1(رقم
I.5- الدراسة فرضيات:
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التالية: ات لة الدراسة وأهدافها تمت صياغة الفرضي شكملىإاستنادا
جودة الخدمات التعليمية بجامعة سعيدة. على لاكتساب المعرفةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية -
جودة الخدمات التعليمية بجامعة سعيدة.على لتخزين المعرفةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية -
جودة الخدمات التعليمية بجامعة سعيدة.على ةرفع لتوزيع الميوجد أثر ذو دلالة إحصائية -
.جودة الخدمات التعليمية بجامعة سعيدةعلى لتطبيق المعرفةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية -
I.6- الدراسة حدود :
:الموضوعية الخدمات  الحدود  جودة  ترقية  في  المعرفة  إدارة  دور  معرفة  محاولة  على  دراسة  التعليمية،اقتصرت  خلال  من  ة  قيبيتطمن  عينة  على 

أساتذة جامعة سعيدة (الجزائر). 
:الإطار الزمني الذي تم فيه هذا البحث. 2021-2020تمثل بداية السنة الدراسية  الحدود الزمانية
:جرت الدراسة بجامعة سعيدة (الجزائر).  الحدود المكانية
I.7- السابقة الدراسات:

:يليكماالحالية ʪلدراسةالعلاقةذاتقة السابالدراساتبعضعرضسيتم فيما يلي
، هدفت إلى تبيان  عينة من الجامعات الجزائريةالعالي، دراسةمساهمة إدارة المعرفة في تحسين جودة التعليم  بعنوان:1) 2014،حرʭن  (دراسة -

إدارة   وجودةالعلاقة الموجودة بين كل من  التوليد،  المعرفة  التخطيط الاستراتيجي والبرامج  مؤشرات،  عرفة  المنقل،نيالتخز التعليم العالي من خلال 
واعتمدت هذه الدراسة على الاستقراء الاستنباطي وكذلك الاستعانة ʪلاستبيان كأداة في تقييم جودة التعليم العالي  ،تسيير الإدارةو التعليم،وطرق  

، غياب تطبيق فعلي لمعايير الجودة داخل المؤسسة الجامعية :أهمهائج  تانالدراسة الى مجموعةالتدريس، وتوصلت وذلك بعد توزيعه على أعضاء هيئة  
. تخصصات في سوق العملفتحو العلمي، ولتحقيق النقلة النوعية يجب التوجه نحو إدارة المعرفة من خلال تكوين الكفاءات وتشجيع البحث 

الرحمان  (دراسة  - ،عبد  المبعنوان:2) 7201واخرون  إدارة  تكنولوجيا  فيرفعدور  العاليسينتحة  التعليم  مؤسسات  مخرجات  هدفت  ،  جودة 
تطبيقية في الجامعات العالي، من خلال دراسةالمعرفة في تحسين جودة مخرجات مؤسسات التعليم  إدارة المستعملة في  تكنولوجيا  الالدراسة لمعرفة أثر  

الخرجين.  جودةوتحسين المعرفة إدارة تكنولوجيابين إحصائيةدلالةذاتاط ارتبعلاقة السودانية في ولاية الخرطوم، وقد خلصت الدراسة إلى: وجود 
.العلميةوالأعمالالبحوثجودةوتحسينالمعرفةإدارةتكنولوجيا بين إحصائيةدلالة ذاتارتباطةقعلاووجود 

الدراسة إلى تحديد  هدفتالجامعية،  ت  سساؤ لمʪإدارة المعرفة مدخل لضمان جودة إنتاج المعرفة العلميةبعنوان:3) 2017، عذراء  (دراسة  -
الجامعية الجزائرية، وإلى أثر تبني لمنهج إدارة المعرفة كمدخل إداري لتوفيره لتلك المتطلبات المؤسساتمتطلبات تحقيق الجودة في إنتاج المعرفة العلمية

الن من  إلى مجموعة  الدراسة  توصلت  ولقد  العلمية،  المعرفة  إنتاج  جودة  إنتاج الجوانبا:ههمن أكائجتاوضمان  عناصر  أكثر  من  الإدارية  التنظيمية 
.تحقيق الجودة في إنتاجها للمعرفة العلميةلجراء الذي يكفالإفي المؤسسة الجامعية هو أن تبني إدارة المعرفة جودēا، كما وϦثيرا علىالمعرفة العلمية 

دراسة عينة من الأساتذة،  ،  في عصرنة الجامعة الجزائرية في ظل عصر المعرفةها  أثر و فةأهمية إدارة المعر بعنوان:4) 2019،عيدوني  (دراسة  -
في هذه الدراسة على المنهج الوصفي  الاعتماد هدفت  الدراسة إلى الكشف عن علاقة وأثر إدارة المعرفة ودورها في عصرنة الجامعة الجزائرية وقد تم  

فرضيات هذه الدراسة التي  واختبارلتحليل نتائج  ) SPSS.V.20(الاجتماعية ئية للعلوم  حصاالإة  زمببرʭمج الح وʪلاستعانة ج التحليلي،  هوالمن
متوسط  ارتباطبطريقة عشوائية، وقد تم التوصل إلى مجموعة من النتائج التي أكدت على وجود  اختيارها تمت على عينة من الأساتذة الجامعيين تم  

ذلك تحسن وتطور وعصرنة  رنةوعص ة  رفوعلاقة طردية إيجابية بين إدارة المع  الجامعة الجزائرية، فكلما كان تطبيق إدارة المعرفة أحسن كلما نتج عن 
الجامعة أكثر. 

التعليق على الدراسات السابقة:
يد دوضوع الدراسة، وتحمأĔا قدمت الدعم للدراسة الحالية من خلال تكوين فكرة عامة عن  الدراسات السابقةخلال سردمنيتضح

ض  أهدافها، والتعرف على الخلفيات النظرية لموضوع الدراسة، والاسهام في بناء أداة الدراسة، ومناقشة النتائج وتفسيرها. والتعرف على بعتها و مشكل
ودة  ʪلج لمعرفة رة اإدات ياملوربط عقياسوما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة أن هذه الأخيرة حاولت  المراجع المناسبة في الدراسة الحالية. 

,Parasuraman, Zeithaml(المتمثلة في (الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف، الامان) حسب مقياس   الخدمات التعليمية 
and Berry ,1985(،  ربط  عكس على  ركزت  التي  الأخرى  المعرفة  الدراسات  العاليبجإدارة  التعليم  خلال  ودة  التخطمن  يط مؤشرات 

وطرق  اتيجيلاستر ا الإدارةالتعليم،والبرامج  دراسة (تسيير  بين  ،)2014،حرʭن  على غرار  العلاقة  معرفة  وجودة المعرفةإدارةتكنولوجيادورأو 
الرحمان(العلمية  والأعمالالخرجين وجودة البحوثجودةالعالي من خلال  التعليممؤسساتمخرجات ،عبد  ودراسة  2017واخرون  اء عذر ()، 

عيدوني.  (الجامعية، أو دراسة  جودة إنتاج المعرفة العلمية ʪلمؤسسات  كمنهج أساسي لضمان  إدارة المعرفة  التي حاولت التحقق من دور)2017،

http://repository.sustech.edu/handle/123456789/17802?show=full
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/23256
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/123743
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  ʮعن) 2019،زكر الكشف  إلى  سعت  الجزائريةالتي  الجامعة  عصرنة  في  المعرفة  إدارة  وأثر  ب. علاقة  استعمال  الحالية  الدراسة  حاولت  عض كما 
لتحديد حجم العينة، بغية  ) G*Power 3.0(وبرʭمج  )SPSS.V.22(حصائية متقدمة ʪلاعتماد على البرʭمج الاحصائيالإل  لوسائا

الخروج بنتائج ϥكثر دقة ومصداقية. 
I.8- التعليمية التأصيل النظري لإدارة المعرفة وعلاقتها بجودة الخدمات:

المعرفة: إدارة مفهوم أولا. 
 إدارة المعرفة من أكثر من منظور لتباين تخصصاēم وخلفياēم، كما يرجع هذا التباين إلى اتساع ميدان المفهوم  لباحثيند من اديلععرف ا

وديناميكيته أو التغييرات السريعة التي تدخل عليه. ومن أهم تعريفات إدارة المعرفة ما يلي: 
 سواء كانت على شكل معرفة صريحة على شكل حقائق أو معرفة  ات الفلموجودلية إدارة المعرفة هي تحديد هوية، تحسين الإدارة الحيو كرية، 

.5واĐتمعات ضمنية تتم معالجتها من قبل الأفراد 
ع إدارة المعرفة هي نظام دقيق يساعد على نشر المعرفة سواء كان على المستوى الفردي أو الجماعي من خلال المؤسسة للتأثير مباشرة على رف

تالعمل،ء  دامستوى أ المقصود  وهي  للعمل  المناسب  الوقت  في  المناسب  السياق الصحيح للشخص  في  المعلومات المناسبة  على  الحصول  تطلع إلى 
.6المناسب

7العمليات التي تخلق وتعطي قيمة للأصول الغير ملموسة للمؤسسةهيإدارة المعرفة.
  ا، وتنقسم إلى خطوات متعددة متتالية  معينة  ارجية  خئة عملية إدارية لها مدخلات ومخرجات وتعمل في إطار بيهيēتؤثر عليها وعلى تفاعلا

8. للمنظمةوالهدف منها هو مشاركة المعرفة للحصول على أكبر قيمة ومتشابكة (مثل خلق وجمع وتخزين وتوزيع المعرفة واستخدامها)، 

ل لغرض الحصول على المعلومات المناسبة بغية الاستفادة  والعملإبداعلرق من التعارف السابقة يمكن استنتاج أن إدارة المعرفة هي إيجاد الطّ 
لومات ϥكثر  منها ونقلها إلى الموظفين الذين هم في حاجة إليها لأداء أعمالهم بكل فعالية وكفاءة، وʪستخدام الإمكانيات الحديثة وتكنولوجيا المع

قدر ممكن.
إدارة المعرفة:عمليات ʬنيا.

:9ومتفاعلة تتم من خلال عدة مراحل تتمثل فيما يليستمرة ملية معفةإدارة المعر 
:المعرفة المعرفة  يقصد  اكتساب  البياʭت، أو من  من المصادر المختلفة đا الحصول على  (الخبراء والمتخصصون، والمنافسون والعملاء وقواعد 

ش العمل واستخدام الدورʮت والمنشورات، ووسائل البريد  ات وور لمؤتمر اورخلال أرشيف المنظمة)، وذلك ʪستخدام وسائل المقارنة المرجعية، وحض
ن التعلم أو اكتساب المعرفة في المنظمات لا يكون دائما مقصودا. فهناك معرفة يتم الحصول  مراعاة كذلك أيجب  كماالالكتروني، والتعلم الفردي.  

للمنظمة. وهنا يق الصدفة وتكون ʭفعة ومهمة  عاتقعلع  عليها عن طريق  على  المنظى  واسترجاعها  تخزينها  ثم  المعرفة،  هذه  أهمية  على  التعرف  مة 
أفضل وجه، ومن ʭحية أخرى، فإن عملية اكتساب المعرفة تختلف من منظمة لأخرى، فكل منظمة تكتسب المعرفة وتفهمها بطريقتها الخاصة.  

:أهمها:دة من  ديعبعد اكتساب المعرفة، يتم تخزينها من خلال طرق تخزين المعرفة
سواء في ملفات عادية أو في شبكة الحاسب الآلي،  أية معلومات جديدة في مكان معين، وتخزين قيام كل فرد في المنظمة بتسجيل كل ما يحدث له * 

بحيث تكون متاحة لكل أفراد المنظمة، إذا أرادوا الاطلاع عليها. 
قيام   المسؤول *  بدقالشخص  وتخزينها  المعلومات  ا طريقة  وبة  بجمع  وتنقية  يسهل  بتحليل  الاهتمام  دون  الجميع،  من  بنشرها  ستخدامها  أو  المعرفة 

فعالة. وتداولها بطرق
تخزينها على  * قيام كل الأفراد بتقديم المعرفة الموجودة لديهم إلى شخص أو لإدارة معينة. وتقوم هذه الجهة بتحليل وتنقية هذه المعرفة، ثم تقوم ب

سهولة. بكل المنظمة بل ا من قتداوله ن كبحيث يمأفضل صورة، 
أن يتم تداولها في ذلك  ويراعى  * جمع المعرفة بطريقة منظمة وايجابية، ويتم تحليلها وتنقيتها، ثم ترتيبها وتنسيقها وتجزئتها، ليتم تخزينها في أفضل صورة،  

بسهولة من قبل أفراد المنظمة. 
:المعرفة ية، حيث تتمثل الطرق الرسمية في التقارير والرسائل والمكاتبات، والمؤتمرات  غير رسموأخرى  ة  يتعتمد على وجود آليات وطرق رسمتوزيع 

والمنشورات الداخلية والمحادʬت الصوتية، والتدريب والتعلم عن طريق الرئيس المباشر. وتشمل الطرق غير الرسمية تغيير  والندوات الداخلية للمنظمة،
خصية التي تربط العاملين ببعضهم البعض، وفرق العمل. وهناك مجموعة من العوامل التي تؤثر على  ات الشالعلاقو ا،الوظيفة داخل المنظمة أو خارجه 

المعرفة  نقل او توزيع المعرفة في المنظمات مثل التكلفة، خاصة عند شراء أجهزة أو استخدام التكنولوجيا أو عقد مؤتمرات وندوات. كما يتأثر نقل 
الهيكل التنظيمي الهرمي. في ظل خاصة ى،تو ʪحتمال تغيير المح

:يعتبر تطبيق المعرفة الهدف الأساسي من عملية إدارة المعرفة. ويتطلب هذا التطبيق تنظيم المعرفة (من خلال التصنيف والفهرسة  تطبيق المعرفة

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/93793
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من   المنظمة  في  العاملين  تمكين  خلال  المعرفة (من  واسترجاع  للمعرفة)،  المناسب  التبويب  بسه ول إليوصالأو  المعرفة  ها  وجعل  وقت)،  أقصر  وفى  ولة 
قادم). جاهزة للاستخدام (حذف بعض الأجزاء غير المتسقة وإعادة تصحيح المعرفة وفحصها ʪستمرار، وإدخال الجديد المناسب عليها، واستبعاد المت

الخدمة: مفهوم جودةʬلثا.
الخص إلى  الخدمات  جودة  مفهوم  تحديد  في  الصعوبة  ʪلسلع  للخدمات  المميزةالعامة  ص  ائترجع  التعريفات  الماديةمقارنة  غالبية  وتميل   ،

مفهوم جودة الحديث التسويقمفهوملجودة الخدمة على أĔا معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات الزʪئن لهذه الخدمة. وبتطبيق
قدرةتمثل كوĔاأساس علىالجودةالعميل، وتقاس لدىالملموسةودة النسبيةلج افكرةىلعأساسها فيتعتمدلأĔاالعملاء،إدراكفي يكمنالخدمة

10.من المنافسين أفضلبشكل وإشباعهاالعميلتلبية احتياجاتعلىالمؤسسة

مفهوم الجودة في التعليم: رابعا.
ر جودة النتائج المراد تحقيقها. وتعرف  التي تظهعليمي، و لتاالتي تتعلق Đʪاليتعلق مفهوم الجودة في التعليم بكافة السمات والخصائص

الفرصة لإشباع حاجات  Ĕϥا" أسلوب متكامل يطبق في جميع فروع المنطقة التعليمية ومستوēʮا ليوفر للعاملين وفرق العملالجودة في التعليم العالي
كما  ،  11" ممكنةة واستشارية وϥقل التكاليف وϥعلى جودة ة بحثيتعليميتمادلخأفضل  الطلاب والمستفيدين من عملية التعليم أو هي فعالية تحقيق 

القيم،الجتعتبر   من  مجموعة  على  ترتكز  إدارية  :"عملية  التعليمية  العاملين،ودة  مواهب  توظف  التي  المعلومات  من  حركتها  طاقة  وتستثمر وتستمد 
.12ين المستمر للمنظمة يق التحسضمان تحقلعيمختلف مستوʮت التنظيم على نحو إبداقدراēم الفكرية في

التعليمية: خامسا. الخدمة  جودة  الشهير  منتمكنواحيث،  13وزملائه إلى ʪراسورمانجودة الخدمة  أبعاد  قياس ينسبأبعاد  مقياسهم  تصميم 
)servqualلفعل،مةقد) وهو الذي يستند على توقعات العملاء لمستوى الخدمة وإدراكهم لمستوى أداء الخدمة المʪبعاد هيوهذه الأ:
  الملموسة المادية  تتضمنTangiblesالعناصر  والرؤية  تجهيزاتفيالشكلحداثة توافرتقيسمتغيرات،أربعة العناصرهذه :  المنظمة، 

.للمنظمةالعامالمظهر لموظفيها، وϦثيرالأنيق والمظهرالمادية،للتسهيلاتالجذابة
  الاعتماديةReliability:االمنظمةوفاء تقيساتغير متخمسة منتضتēلتزاماʪ اوعدتالتيđ،بحل عملاءها مشاكلهم،واهتمامها 

.الأخطاءمن خاليةدقيقةبسجلات واحتفاظهافيه،الذي وعدتالوقتفي خدماēابتقديموالتزامهاالخدمة، أداءفيالدقةتحريعلىوحرصها 
سرعة الاستجابةResponsiveness  :علامالمنظمة اهتمامتقيسمتغيرات،أربعةالبعدهذامن يتضϵديةبوقت عملائهاϦ،الخدمة

.لطلباēمالاستجابة الفوريةعنالموظفين وعدم انشغال،مساعدēمفيلموظفيهاالدائمةوالرغبةلهم،فوريةخدماتتقديمعلىموظفيهاوحرص
  الأمان و  العملاء،فيالثقةزرععلىالموظفينحرصتقيست يرامتغأربعةلىعالبعدهذايحتوي:Assuranceالثقة  وشعورنفوس 

.أسئلتهمعنللإجابةالكافيةوإلمامهم ʪلمعرفةمعهم،بلباقةالموظفينالموظفين، وتعاملمعتعاملهمفيʪلأمانالعملاء
التعاطفEmpathy:هتمامتتعّلقمتغيراتخمس على البعدهذايشتملʪلع نظمةلماموظفيʪم، وتفهمهماهتماماً شخصيا، ملاءēلحاجا

.ʪحتياجاēمالكافيةوالدرايةالعليا،مصلحتهمعلىوحرص المنظمة العملاء،جميعلتناسبالمنظمةعملساعاتوملاءمة
الخدمات التعليمية:وجودةالمعرفةإدارةعملياتبينالعلاقةخامسا.

إدارة  نإفوضحأخر، وبعبارةالآعلىيستندأحدهماالمتغيرين  وجودة الخدمات التعليمية لكون المعرفةدارةإاتعمليبينعلاقة وثيقةهناك
14المعرفة، وتظهر هذه العلاقة من خلال النقاط التالية: الىتحتاجوالجودةالجودةإلىتحتاجالمعرفة

.أدائهاعرف علىخدماēا، والتودةجتحسن المعرفة المؤسسات التعليمية علىإدارةتساعد عمليات-
.المستوʮتجميعقبلمنوالالتزاموالثقةالإنتاجزʮدةعلىالمعرفة المؤسسات التعليميةإدارةتساعد عمليات-
.المناسبةالحلول والبدائلوطرحʪلمشاركةوذلك ʪلعمل،المتعلقالقرارصنعفيالموظفينتساعد-
لطالب. هو اشر و مراجعة المنتج التعليمي المبا-
ر التعليم من خلال تقويم النظام التعليمي وتشخيص القصور في المدخلات والعمليات والمخرجات حتى يتحول التقويم إلى تطوير حقيقي  ويتط-

وضبط فعلي لجودة الخدمة التعليمية. 

II-: الطريقة والأدوات
II.1-البحث منهج:

على والاطلاعالمكتبيإجراء المسح، حيث تمّ البحثʪلمتغيرات  لمتعلقة لمفاهيم الإبراز احليلي ي التالوصفالمنهج علىالدراسةهذهتقوم
المناسبة الإحصائيةالطرقوالميدانية السابقة، كما تم الاعتماد على الاستبيان في الدراسة الميدانية، مستعملين في ذلكالنظريةوالبحوثالدراسات

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/31666
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ثم بعد ذلك تحليل وتفسير النتائج ،  )SPSS.V.22(الاجتماعيةʭمج الحزم الإحصائية للعلوم  نين ببر . مستعيسةالدراضيات  والفر لمعالجة المتغيرات
البحث.

II.2-الدراسة وعينة مجتمع:
لال   خمناحتماليةتم الاعتماد على عينة قصدية غير  ، حيث-سعيدة-يمثل مجتمع الدراسة جميع أساتذة جامعة الدكتور مولاي الطاهر

واعتبرت هذه العينة كافية للتّحليل واعتماد  %)،75() استبانة مكتملة وصالحة للتّحليل، أي بنسبة  150تم استرجاع ( استبانة،) 200(توزيع
المطلوب   الحجم الأدنى  أكبر من  معنوية  G*Power 3.0(15(  والمحسوب بواسطة برʭمج)129(النتائج، لأĔا  مستوى  وقو 5عند   ، ة  % 

توزيع  ،  تخزين المعرفة  ،المعرفةاكتساب)، وأربعة متغيرات مستقلة  (effect size%(15)، وحجم التأثير  power level% (  95ائيةإحص
). 2( رقمحيث كانت النتائج المتحصل عليها من خلال هذا الاختبار موضحة في الشكل .16تطبيق المعرفة) ، المعرفة

II.3- أداة الدراسة:
العينة أفرادتتطلب منالتيالعبارات منمجموعة تضمن والذيالدراسة عينة علىالاستبيان بتوزيعقمنا ة ʪلدراسالمتعلقة ياʭتالبلجمع

:التاليةحاورلملوفقاعنهاالإجابة
الكلية). الرتبة العلمية، لجنس،فقرات (ا )03(من ويتكونالدراسةعينة لأفرادالشخصيةʪلبياʭتتتعلقعامةأسئلةمنيتكونالمحور الأول: -
هذا  تم تطوير  و ،فقرة)16(منويتكونالمعرفة، إدارةعناصر:  الأولالمحور:  يليكمامحورينعلىموزعةفقرة)38(منويتكون:الثانيالمحور-
). 2015واخرون،الرحمان(عبدعلى دراسة ʪلاعتمادقياس الم
,Parasuraman(على دراسة ʪلاعتماد قياس هذا المتم تطوير و رة،قف) 22( منويتكونيمية، التعلالخدمات جودةأبعاد :الثالثلمحورا-

Zeithaml, and Berry ,1985 .(
موافق غير ،[1.8-01[بشدةموافقغير المرجحة،المتوسطاتϥخذوذلكالثانيالمحورعباراتفيالخماسيلكارتسلماستخدامتموقد

[. 5-4.2[بشدةافقو م،[4.2-3.4[افقو م،[3.4-2.6[محايد،[1.8-2.6[
II.4-صدق الأداة (الاستبيان (:

وضعت لقياسه، وقمنا ʪلتأكد من صدق الاستبيان من خلال، الصدق الظاهري للاستبيان،  يقصد به أن تقيس عبارات الاستبيان ما  
لعبارته  والمعدل الكلي الاستبيان  ور من محاور  بيرسون لكل محرتباطت الانجد معاملا )  1رقم (من خلال الجدول  و والصدق البنائي لمحاور الاستبيان.

ومنه تعتبر محاور صادقة ومتسقة، لما وضعت لقياسه. ،0.3517تماما من  قيم أكبر الجميع أن كما  ، 0.01دالة إحصائيا عند مستوى 
II.5- الدراسة ثبات أداة:

الظروف والشروط، أو بعبارة أخرى، أن ثبات  مرة، تحت نفس  بيان أكثر من  الاستوزيع  ويقصد به أنه يعطي نفس النتيجة لو تم إعادة ت
نية  يعني الاستقرار في نتائج الاستبيان، وعدم تغييرها بشكل كبير، فيما لو تم إعادة توزيعها على أفراد العينة، عدة مرات، خلال فترات زم، الاستبيان

رقم  كما هو مبين في الجدول  ) Alpha Cronbach's(ا كرونباج  لال معامل ألفمن خراسة،معينة، وقد تم التحقق من ثبات استبيان الد
أبعاد جودة الخدمات التعليمية  بلغت ʪلنسبة لمحور  حينفي)، 0.834بلغ (عمليات إدارة المعرفة  كرونباخ لمحور  ألفامعاملأن). حيث نلاحظ  2(
قيمة).0.785( بلجميعالثباتمعاملأما  (الفقرات  هذه  )،0.801لغ  حوتعتبر  جيدة  & ,Muqtadiroh, Astuti(سبالقيم 

Darmaningrat, 2017(18 مة بصحة الاستبيان وصلاحيته لتحليل وتفسير نتائج الدراسة واختبارʫ ا. مما يجعلنا على ثقةēفرضيا

III-ومناقشتها :النتائج
III.1-ت عينة الوصفي التحليلʭالدراسة  لبيا:
دراسة: عينة الخصائص وصف

صائص الشخصية لأفراد عينة الدراسة من خلال الجزء الأول من الاستبيان الذي يشمل الجنس، الرتبة العلمية، الكلية. على الخرف سنتع
) يتضح ما يلي: 3فمن خلال معطيات الجدول رقم (

، في حين بلغت نسبة  %58نسبة الذكوريث بلغت اوتة، حيلاحظ أن عينة الدراسة متنوعة بين الجنسين ولكن بنسب متفʪلنسبة للجنس:-
.%42الاʭث 

%. 68.70نلاحظ أن أغلب أفراد عينة الدراسة من رتبة أستاذ محاضر بما نسبته  للرتبة العلمية: ʪلنسبة -
الانتساب:  - لكلية  كلي ʪلنسبة  هي  مستوجبة  أعلى كلية  حيث كانت  الجامعة،  كليات  كل  أساتذة  استجواب  تم  التكنلقد  بنسبة  ولوجيا  ة 

. %20.70بنسبة كلية العلوم، ثم تليها  25.30%
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تقدير مستوى أهمية الفقرات والمتغيرات من  إن الهدف من ذلك هو معرفة التحليل الوصفي لاتجاه إجاʪت أفراد العينة بخصوص محاور الدراسة:
ϥن)  4رقم (خلال الجدول ضح مناتالحسابي، حيث  ط  المتوسوجهة نظر أفراد العينة، وذلك ʪلاعتماد على سلم ليكرت الخماسي وحساب

ت الابعاد الأكثر موافقة على  )، حيث كان%58.6) أي بدرجة موافقة كلية بلغت (2.93المتوسط الحسابي لأبعاد عمليات إدارة المعرفة بلغ ( 
جودة) فقد بلغ المتوسط الحسابي لأبعاد  5من خلال الجدول رقم (المعرفة. و وأخيرا توزيع المعرفة، تطبيقالمعرفة،تخزين المعرفة، التوالي: اكتساب

حيث كانت الابعاد الأكثر موافقة  ، العينةأفراد استجاʪت متوسطات) من%57.4أي بدرجة موافقة كلية بلغت () 2.87( التعليميةالخدمة
التعاطف التوالي:  وللالاستجابة،الاعتمادية، ، الأمان، على  منوأخيرا الملموسية.  النتائج  تأكد  اختبار  قهذه  -one sample Tمنا ϵجراء 

test0.05والتي ثبتت معنويتها عند مستوى الدلالة  لبحثللمتغيرات ا .
III.2- دراسة الاختبار النموذج وفرضيات :

Méthodeقة القياسية (دراستنا هاته الانحدار المتعدد ʪستعمال الطريفيوفقا للإطار النظري للدراسة ونموذج الدراسة سنستعمل
standard يلي: وجب التحقق من شروطها وفق ما ذالالبحث، ) بمعنى إدخال الجبري للمتغيرات

  استقلالية  :1الشرط بين  ا )، حيث يجب أن يكون محصور watson-durbinختبار ʪلاعتماد على مؤشر (يتم هذا الاالبواقي:اختبار 
Ϧتي ضمن الحدود المقبولة، وهو ما  نلاحظ من خلاله أن قيمة هذا المؤشر  حين  ائج هذا الاختبار.يوضح نت) 6رقم (]، والجدول  3- 1اĐال [

البحث. البواقي وهذا لا يؤثر على النتائج ينخر أنه يوجد ارتباط ضعيف بآيؤكد على استقلالية البواقي، بمعنى 

  ت:تغيرات المستقلة والتوزيع الطبيعي لالماختبار استقلالية  : 2الشرطʭلقرار إلى أن قيمة (قاعدة اتشير  لبياVIF) 10)  إذا تجاوزت  (
داخل خطي بين المتغيرات المستقلة، وإذا  فإن هذا يعني أن هناك مشكلة تتعلق بوجود ارتباط عال وت،   )  0.2) أقل من (toleranceوقيمة (

,Mishra Pandey, 2019(حسب  فأكثر  ) واحدKurtosis) ، ومعامل التفلطح (Skewnessبلغت قيم معاملي الالتواء  (
p69(19  لنظر للنتائج  أفإن هذا يعنيʪت لا تتبع التوزيع الطبيعي، وʭن البيا)  فإن جميع قيم (7الواردة في الجدول رقم (VIF كانت أقل من (

كن القول أن كل  )، ومن هذا المنطلق يم1) أقل من ( Kurtosis) و(Skewnessوقيم (  0.2أكبر من  )  tolerance)، وقيم (10(
استقلالية المتغيرات المستقلة للدارسة وعدم تداخلها مع بعضها. المطلوبة قد استوفت. مما يؤكد الشروط
III.3-الدراسة اتفرضي اختبارنتائج :

أن مستوى الدلالة  فبما). 8الموضحة في الجدول رقم (نتائج الانحدار الخطي المتعدد  الدراسة من خلال ما أظهرته  ات فرضيسيتم اختبار  
)sig = 0.00 ) نستنتج  وعليه ) مستوى الدلالة الإحصائية المعتمدة، فإننا نرفض الفرضية الصفرية، ونقبل الفرضية البديلة،  0.05) وهو أقل من

لاختبارأن صالح  الدراسةالنموذج  ( .فرضيات  رقم  الجدول  نتائج  أظهرته  ما  خلال  ارتباط  9ومن  علاقة  توجد  أنه  نستنتج  بين  )  ومقبولة  إيجابية 
الارتباط  عمل بلغ معامل  حيث  وجودة الخدمات التعليمية  المعرفة  إدارة  التحديد ((R = 0.636يات  )  0.4052R =)، وʪلنظر لقيمة معامل 

اقي يرجع إلى عوامل  %) من التغيرات التي تحدت في عمليات إدارة المعرفة والب40.5التغير في جودة الخدمات التعليمية تفسر ما نسبته (يلاحظ أن
الدراسة الحالية.أخرى في  تدخل  رقم (لم  الجدول  نتائج  تؤكد  حين  وجود  10في  على  جودة  Ϧثير معنوي)  على  المعرفة  إدارة  عمليات  لكل أبعاد 

قيمة (دمات التعليمية،  الخ تبين  المتعددBكما  الانحدار  في معادلة  دخلت  التي  المعرفة  إدارة  عمليات  لمعاملات أبعاد  ي)  المعرفة  تطبيق  بعد  عد  أن 
لانحدار المتعدد بشكلها  لتصبح معادلة االمعرفة.المعرفة، تخزين المعرفة، اكتسابالأكثر Ϧثيرا على جودة الخدمات التعليمية، ثم يليه على التوالي: توزيع

النهائي كالتالي: 

Y=1.314+0.171X1+0.214X2+0.317X3+0.331X4

Y: مية جودة الخدمات التعلي
X1:اكتساب المعرفة   ،X2: المعرفة،    تخزين
X3:المعرفة،    توزيعX4 : المعرفة تطبيق

IV-لاصة الخ:
جودة الخدمات التعليمية  في ترقية  عمليات إدارة المعرفة  دوربعض الدراسات السابقة معرفة  حاولنا من خلال هذه الدراسة وʪرتكاز على  

دراسة على  ʪلاعتماد  سوذلك  بجامعة  أجريت  الاحصائي  تطبيقية  البرʭمج  واستخدام  الإحصائية،  الأساليب  بعض  الاعتماد  مع  عيدة، 
)SPSS.V.22إدارة أن  تبين  حيث  منالمعرفة )،  لها المفاهيكغيرها  عليهاسسأ م  توزيعها،توليدها، المعرفة،تشخيصفيتتمثل تقوم  تخزينها 
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خلق  جل أمنوالصريحالضمنيبشقيهاالاستخدام الأمثل للمعرفةتعنيالتييثة،الحدالإدارةوأهم سمّاتأحدث المفاهيموتطبيقها، كما تعتبر من
لمختلفالاستجابةفيخلال السرعةمنوجودتهالأداءتحسينمنيزيدوبشكلءة،فاعلية وكفابكل  للأهدافالوصوللىإتؤديو مضافة،قيمة

والمزاʮ الواجبمن الخصائصبمجموعةتتميزخدمةلتقديمتعليمية أمر ضروري وهامجودة الخدمات المفهومإن تبني.والخارجيةالتغيرات الداخلية
ومن  الأهداف تحقيقجلأمنتوفرها السريعبةمواكجل أالمسطرة،  التعليممنظماتبينالتنافس ظّلفي đاللارتقاءبخدماēاوالنهوضالتطور 
فيالأبعادمنمجموعةخلالمنالجودة هذهّ علىالحكم ويكون.العالي الاعتمادية، الملموسة،الماديةالجوانب:محصورة  الأمان،الاستجابة 

:التاليةالنقاطفينوجزهابجملة من النتائج والاقتراحات التيومن خلال الدراسة الميدانية تم الخروج.والتعاطف
المعر - إدارة  عمليات  تقييم  مستوى  أن  النتائج  مأظهرت  كان  سعيدة  جامعة  في  حصل  فة  حيث  المحور  توسطا،  كلهذا  درجة  بلعلى  غت  ية 
المعرفة %)،  58.6( اكتساب  بعدا  تحصل  المعرفةأين  اتفوتخزين  نسبة  أعلى  المستجوبين،  على  بين  على  اق  ذلك  من  ويرجع  التدريس  هيئة  تمكن 
إالم الدراسية وتقديم  العلمية والأʮم  المؤتمرات والندوات  التسهيلات  شاركة في  الجامعة  لتطوير مهارēم وقدراēم ولتدعيم  دارة  للباحثين  المادية والمعنوية 

على أقل نسبة،   المعرفة  توزيع  بعد  حصل  معلومات  البحث العلمي. بينما  لشبكة  الجامعة  تملك  عدم  منها:  نذكر  أسباب  لعدة  ذلك  إرجاع  ويمكن 
؛ تفادēا من معارف وخبرات الأساتذةلتبادل المعارف، وعدم اسداخلية تسهل مع عدم استعمالها للوسائط الإلكترونية 

%)، حيث تحصل  57.4وبدرجة كلية بلغت ( بينت النتائج أن مستوى تقييم جودة الخدمة التعليمية في جامعة سعيدة كان متوسطا كذلك، -
الجا إدارة  قدرة  يبين  وهذا  المستجوبين،  بين  اتفاق  نسبة  أعلى  على  والأمان  التعاطف  ʪلمعلوماتبعدا  واللباقة معة ʪلإلمام  توصيلها  وحسن  الكافية 

بين المتغيرات وهذا يدل على عدم توفر التجهيزات  قل نسبة اتفاق من  أوحسن الخلق في التعامل من قبل موظفيها، بينما بعد الملموسية حصل على  
؛ للمستوى المطلوبلجامعة مازالت لم ترتقي ن المواد والتخصصات والمقررات الموجودة في اأالحديثة والتقنيات المناسبة، و 

النتيجة  ، وقد اتفقت هذه مات التعليميةة الخدبين عمليات إدارة المعرفة وجودإحصائيةدلالة ذاتعلاقة ارتباط إيجابية وجودإلىالنّتائج أشارت-
الخزن، نقل المعرفة كلما  أحسن من خلال التوليد، أنه كلما كان تطبيق إدارة المعرفةكذلك ) الذي أكد 2014(حرʭن ، حد كبير مع دراسة إلى

؛ نتج عن ذلك تحسن وتطور في جودة الخدمات الجامعية أكثر
أثر  - وجود  على  الدراسة  التعليميةلعمليامعنوي  أكدت  الخدمات  جودة  على  المعرفة  إدارة  دراسةاتفقت وقد  . ت  مع  النتيجة  (عيدوني  هذه 
،2019( .

:يليقتراح أو الخروج بجملة من التوصيات كماالدراسة، فإنه يمكن اذههفيعرضهتم ماعلىوفي ضوء
تل- المعرفة خاصة  إدارة  عمليات  ϥبعاد  البحث  قيد  الجامعة  إدارة  اهتمام  المستجوبين  ضرورة  قبل  من  اتفاق  نسب  أدنى  على  حصلت  التي  ك 

ول إلى قواعد البياʭت (أجهزة حاسوب،  بكة معلومات داخلية للوصالمعرفة وتوزيع المعرفة وذلك من خلال الحصول على شونقصد đا بعدا تطبيق
الأ الفردي للمعرفة.نظام  للتوزيع  أصحاب الخبرة  قبل  من  التدريب  أسلوب  وإتباع  علاقة  رشفة)،  ذات  والبرامج  المبادرات  تطبيق  محاولة  جانب  إلى 

؛ ʪلمعرفة وبشكل مستمر
وخاصة تلك التي حصلت على أدنى نسب اتفاق من قبل المستجوبين  جودة الخدمات التعليمية  ضرورة اهتمام إدارة الجامعة قيد البحث ϥبعاد  -

وأجهزة العرض للمحاضرة،  والإʭرة والمقاعداعات المناسبة من حيث التدفئة والتبريدونقصد đا بعدا الاستجابة والملموسية وذلك من خلال توفير الق
؛ Ĕا تتوافق مع جودة التعليم العاليأمن شالحدائق والمستلزمات التي نترنت والمطاعم و فضلا عن توفير مراكز الأ

التدريس ʪلجامعة من خبرات ومهارات، وذلك- به أعضاء هيئة  والأساالاستفادة مما يتمتع  للإداريين  تدريبية  دورات  عقد  خلال  على  تمن  ذة 
لى تطبيق مخرجاēا؛ كيفية العمل وفق مدخل إدارة المعرفة، وتفعيل الأʮم الدراسية والحرص ع

؛ بيئة مناسبة للعمل وفق معايير إدارة المعرفة، من وسائل مبتكرة وتجهيزات مادية وهيكلية مناسبةتوفير-
؛ في حل المشكلات التعليميةابر البحث من خلال تحريك فرق البحث على إنتاج المعرفة وتطبيقها والاستفادة منها تشجيع البحث العلمي ومخ-
جهةمنللجامعةالعلميوالرقي ʪلمستوىجهةمنعملهمتقانإعلىالموظفينتوعيةفيكبيرةةفائدمنومالهاالتعليمجودةمفاهيمنشر-

أخرى؛
أبعادها؛بكافةالجامعةتقدمهاالتعليمية التيالخدمات جودةلمستوىالمستمرالتقييم-
مفاهيم  لترسيخه في ا الجامعة  هالتي تقدممات جودة الخدجديد في مجال  ما هوالعاملين ʪلجامعة للاطلاع على كلدورية بينعمل لقاءات  -

؛ التعليميةالبيئة
.المختلفة ومواردهاʪلجامعة المختلفةالأداءجوانبعنماتمعلو منجمعهيتمماكلحفظفيهايتممعلوماتية قاعدةوضع-
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: حقملا-

النموذج الفرضي للبحث ):1الشكل (

عتماد على يعض الدراسات السابقة من إعداد الباحثين ʪلاالمصدر:

)G*Power 3.0حجم العينة المحسوب بواسطة برʭمج ():2الشكل (

) G*Power 3.0برʭمج (المصدر: مخرجات 

): یوضح الصدق البنائي لمحاور الاستبیان 1الجدول (
النتيجة مستوى المعنوية معامل الارتباط محاور الاستبيان

يوجد ارتباط 0.00**0.566اكتساب المعرفة لمعرفة عمليات إدارة ا
يوجد ارتباط 0.00**0.443تخزين المعرفة
يوجد ارتباط 0.00**0.409توزيع المعرفة 
يوجد ارتباط 0.00**0.546تطبيق المعرفة

أبعاد جودة الخدمات  
التعليمية 

باط يوجد ارت 0.00**0.389الملموسية
يوجد ارتباط 0.00**0.486الاعتمادية 
يوجد ارتباط 0.00**0.464الاستجابة 
يوجد ارتباط 0.00**0.508التعاطف 
ارتباط يوجد  0.00**0.459الامان 

) بعد إعادة التنظيم SPSS.V.22المصدر: مخرجات برʭمج (
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): معاملات ألفا كرونباخ لمتغیرات الدراسة 2الجدول (
(Alpha Cronbach's)كرونباج  ألفامعاملر الاستبيانمحاو 

القيمة عدد العبارات 
200.834المحور الأول: عمليات إدارة المعرفة 

220.785ودة الخدمات التعليمية أبعاد جالمحور الثاني: 
420.801جميع عبارات الاستبيان

) بعد إعادة التنظيم SPSS.V.22المصدر: مخرجات برʭمج (

نة الدراسة حسب المتغیرات الشخصیة ): توزیع عی 3الجدول (
النسبة المئوية العدد الفئة المتغيرات 

الجنس 
%8758ذكر
%6342انثى 

%150100اĐموع 

الرتبة  
العلمية 

%   3422.67أستاذ مساعد 
%   10368.70أستاذ محاضر 

%   1308.67أستاذ التعليم العالي 
%150100اĐموع 

الكلية 

% 1711.30كلية العلوم الاجتماعية و الانسانية 
% 1711.30كلية العلوم الاقتصادية و العلوم التجارية و علوم التسيير 

% 2013.30كلية الحقوق و العلوم السياسية 
% 2718.00كلية الآداب و اللغات و الفنون 

%3825.30كلية التكنولوجيا 
% 3120.70كلية العلوم 

%150100اĐموع 
) SPSS.V.22المصدر: من إعداد الباحثين ʪلاعتماد على مخرجات برʭمج (

عملیات ادارة المعرفة ائي لمتغیر ): الوصف الاحص4جدول (ال
الوسط  متغيرات البحث

الحسابي  
الانحراف 
المعياري 

اتجاه   
الموافقة 

Sigالترتيب 

2متوسط 3.091.18لمهاراēم وقدراēم والتطويرتمرار التعلمعلى اس الأساتذةالجامعةتشجع1
1مرتفعة 3.541.17اسية والأʮم الدر العلميةالمؤتمرات والندواتفيالمشاركةتتم2
3متوسط 3.041.04.العلميالبحثلتدعيموالمعنوية للباحثينالماديةالتسهيلاتالجامعةتقدم3
4منخفض 2.461.07.أساس الكفاءاتعلىقطابالاستعمليةتعتمد4

0.00متوسط 3.060.98المتوسط الحسابي الكلي لمتغير اكتساب المعرفة
2متوسط 3.070.99الورقية والمستنداتالأرشيفعلىالكليةتعتمد5
3متوسط2.331.07ختلفة المالمواضيعحولʪلمعلوماتتزودبياʭتقواعدلدى الكلية6
1متوسط3.111.14المعرفة حفظووسائلمعداتعلىتتوفر الكلية7
4متوسط2.281.03فة المختلوالبحوثالآراء و الخبرات والتجاربيتم تدوين8

0.00متوسط 2.991.06المتوسط الحسابي الكلي لمتغير تخزين المعرفة 
1متوسط 3.091.02المطبوعاتتلفومخإصدار نشرات ودورʮتيتم9
4متوسط 2.771.03.المعرفة إلىالوصولداخلية تسهلمعلوماتشبكةالجامعةتملك10
2متوسط 2.881.02وورش عمل داخلية ʪلجامعة. تعقد الاجتماعات والندوات11
3متوسط 2.831.06.لتبادل المعارفالإلكترونيةالوسائطتستعمل12
0.00متوسط 2.771.03توزيع المعرفةوسط الحسابي الكلي لمتغيرالمت
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4ط متوس2.431.14.مستمربشكليقدمها الباحثونالتيتطبيق المبادرات و التجاربيتم13
3متوسط 2.451.07.الأساتذةوخبراتمعارفمنالجامعةتستفيد14
2متوسط 3.121.30.إيصال معارفهمفيصعوبةالأساتذةيواجهلا15
1متوسط 3.141.12.المعرفةاستخدام وتطبيقمستلزماتعلىالجامعةوفرتت16

0.00متوسط 2.931.01المتوسط الحسابي الكلي لمتغير تطبيق المعرفة
0.00متوسط 2.930.97لمتغير عمليات ادارة المعرفة المتوسط الحسابي الكلي 

Test value = 3)، (n=150) بعد إعادة التنظيم                        SPSS.V.22مخرجات برʭمج (المصدر:

لمتغیر جودة الخدمات التعلیمیةلاحصائي): الوصف ا5الجدول (
الوسط  متغيرات البحث

الحسابي 
الانحراف 
المعياري 

اتجاه   
الموافقة 

Sigالترتيب 

4منخفضة 2.321.00المناسبة. اتوالتقنيالحديثةالتجهيزاتتوافر17
3سطة متو 2.721.02الملاعب...)الساحات،القاعات،المرافق،(التسهيلات جاذبية18
2متوسطة 2.730.98والعاملينللموظفينالعامالمظهر19
1تفعة مر 2.911.09جاذبية المواد و التخصصات والمقررات. 20

0.00متوسط 2.650.76تغير الملموسيةالمتوسط الحسابي الكلي لم
5منخفضة 2.331.17المحدد. موعدهافيالتعليميةالخدمةبتقديمالوفاء21
1متوسطة 3.091.20المختلفة الخدماتتقديمفيالأخطاءوعدمالدقة22
2متوسطة 3.071.32والمدرسين. الموظفينمنالكافيالعددتوافر23
4منخفضة 2.591.01المختلفة. الطلابمشاكلحلىعلالحرص24
3متوسطة 2.771.42دقيقة. وملفاتبسجلاتالاحتفاظ 25
0.00متوسط 2.760.69سط الحسابي الكلي لمتغير الاعتمادية المتو 
3منخفضة 2.501.36الخدمات. تقديمفيالجامعةسرعة26
2متوسطة 2.921.48الطلبة. لمشاكلالفوريةالاستجابة27
4منخفضة 2.061.27منها. والانتهاءالخدماتتقديمبمواعيدالطلابإعلام28
1متوسطة 3.601.34العالقة. المشكلاتلحلالطلابمعللتعاونالدائمالاستعداد29

0.00متوسط 2.670.70المتوسط الحسابي الكلي لمتغير الاستجابة 
4متوسطة 3.011.17الطلاب. لدىوالثقةʪلأمانالشعورعززيالموظفينسلوك30
3متوسطة 3.211.10.توصيلهاوحسنالكافيةʪلمعلوماتالموظفينإلمام31
1مرتفعة 3.561.14الموظفين. قبلمنالتعاملفيالخلقوحسناللباقة32
2متوسطة 3.281.07بسرية. ʪلطلابالخاصةعلوماتʪلمالجامعةتتعامل33

0.00متوسط 3.170.63المتوسط الحسابي الكلي لمتغير الامان
2متوسطة 3.471.39الطلاب.مععلاقتهمفيالودالموظفونيظهر34
3متوسطة 3.221.27الإدارة.اهتماماتمقدمةفيمصلحة الطالبوضع35
4متوسطة 2.871.47الجامعة. داخلالتعاملفيواضحةوالصداقةةالمرحالروح36
5متوسطة 2.601.26والتعارف. والرحلاتللاحتفالاتفرصةالجامعةتتيح37
1متوسطة 3.491.17بحفاوة. واستقبالهموزوارهاالجامعةضيوفاماحتر 38

0.00سط متو 3.040.70المتوسط الحسابي الكلي لمتغير التعاطف 
0.00متوسط 2.870.48تغير جودة الخدمات التعليميةالمتوسط الحسابي الكلي لم

Test value = 3)، (n=150التنظيم                       ) بعد إعادةSPSS.V.22مخرجات برʭمج (المصدر: 
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) Durbin-watsonختبار مؤشر (ا): 6الجدول (
الحدود المسموح đا  (durbin-watson )رإختبار   مؤش

]1-3 [ 1.513
) بعد إعادة التنظيم SPSS.V.22المصدر: مخرجات برʭمج (

اختبارات (معامل التضخم التباین)، (التباین المسموح بھ)، (معامل الالتواء) نتائج ):  7الجدول (
المتغير 
المستقل: 

تعدد الخطيإختبار الالتوزيع الطبيعي
معامل الالتواء 
Skewness

معامل التفلطح 
Kurtosis

تضخم التباين معامل 
)VIF (

معامل التباين المسموح 
 )tolerance (

اكتساب 
المعرفة 

-0.190-0.4561.4750.678

0.7141.3240.755-0.287المعرفة تخزين
0.3721.2180.821-0.165-المعرفة توزيع
0.8261.5420.648-0.548ة المعرفتطبيق

) بعد إعادة التنظيم SPSS.V.22مخرجات برʭمج (المصدر: 

نموذجنتائج تحلیل التباین للانحدار للتأكد من صلاحیة ال ):  8الجدول (
مستوى الدلالة Fقيمة متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات النموذج 

Sig
11.687411.68715.7960.00الانحدار 
--17.20214517.202البواقي 
--28.89014928.890اĐموع 

) بعد إعادة التنظيم SPSS.V.22المصدر: مخرجات برʭمج (

رتباط بیرسون بین عملیات وإدارة المعرفة وجودة الخدمات التعلیمیة معامل الا): 9الجدول (
عياري للخطأ الانحراف المالمعدل 2Rقيمة 2Rقيمة Rقيمةالنموذج 

10.6360.4050.3790.430
) بعد إعادة التنظيم SPSS.V.22المصدر: مخرجات برʭمج (

عملیات إدارة المعرفة على جودة الخدمات التعلیمیة تحلیل الانحدار المتعدد لاختبار أثر ):10الجدول (
لة مستوى الدلا Tقيمة المعاملات المعلمية المعاملات غير المعلمية النموذج 

Sig B الخطأ المعياريBeta
3.7420.000-1.3140.351لثابت ا

0.1710.0710.2352.4230.017اكتساب المعرفة
0.2140.0880.2252.4370.017المعرفةتخزين
0.3170.730.3844.3500.000المعرفة توزيع
0.3310.850.3883.9070.000المعرفةتطبيق

التنظيم ) بعد إعادة SPSS.V.22مخرجات برʭمج (المصدر: 
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