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 بسم الله الرحمن الرحيم

أَمَّنْ هُوَ قَانِتٌ آنَاء اللَّيْلِ سَااِِاا  ََقَاِِااا  حَذْاَُاُ الِاَةِ َََ ََحَ ُِْاو      ﴿

ََالَّاُحِنَ لاَا حمَلْاَاُواَ          َِوِل الَّاُحِنَ حمَلْاَاُواَ  احَاْةََ ابَِّهِ قاُلِ هاَلِ حَتاْ

 ﴾ ُ أَُْلُوا الِأَلِبَابِإِنَّاَا حَََُِكَّ

صدق الله العظيم                                                                                       

( 9)الزمر:    



 ب‌
 

 
      ..مرفأ الأمان، معلم البشرية الأول محمد صلي الله عليه وسلم إلىقاد قلوب البشرية  ن  م   إلى

 بعلل معن.. عينعا  فعي الفعر  رسعم معن.. سععاديي مصدر.. أيمن أبو/  الحاج الحبيب أبي إلى

 ..المواقف هله مثل في ليرانا وماله وصحيه وقيه

..  دربععي لععي شعع   مععن.. النععور ووجععه..  الععرو  بلسععم..  أيمععن أم/  الحاجععة الغاليععة أمععي إلععى

 .. سبيلي في لأمضي عينيها بنور وأحيا

  عععل فعععي سعععانديني اليعععي..  دربعععي ورفي عععة..  عمعععر  شعععري ة..   مالععع  أم الحبيبعععة زوجيعععي إلعععى

 ..حيايي من لحظة

 ..عيني وقرة..  قلبي نبض(.. مل  مال ،) ال بار الصغار أولاد  إلى

  عععل شعععار وني معععن.. الطيبعععا  وأخعععوايي  الطيبعععين(.. أحمعععد محمعععد، فعععرا ، أبعععو) إخعععويي إلعععى

 .. أحوالي

 ال رام..  علي عائلة وعائليي ال رام أنسابي إلى

 إلى أهل زوجيي.. إلى عائلة أبو المعزة ال رام.. 

لى الأسرى المرابطين ..  إلى أروا   ل الشهداء .. إلى الجرحى الصابرين .. وا 

إليهم جميعاً أهد  هلا الجهد الميواضع
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 شكر وتقدير

ععع       منعععا قيمعععة لام علعععى الرسعععول المعلعععم، العععل  عل  لاة والس عععالحمعععد لله العععل  بنعميعععه يعععيم الصعععالحا ، والص 
، الدراسعة العلميعةأيم الله نعميه علي  إل أيمم  هعله  وبعد أن   م أهل الفضل،ه   ن  م  الاعيراف والي دير والش ر ل  

مععن ال لمععا  مععا يفععي أصععحاب الحععه ح هععم، ولا أهععل  ينفععع بهععا، لا أجععد   ي يععب أجرهععا، وأن   اليععي أسععأل الله أن  
 العطععاء عطععائهم، إلا دعععاء فععي ظهععر الغيععب، و لمععا  قلائععل اعيمععر  بهععا قلوبنععا مععن الحععب والي ععدير، ف ععل

، العل  يفضعل بارشعراف واليوجيعه، وسععة الصعدر،  عبدد لردرحما لرشد    محمود/  اضللد يور الفل الش ر
ف ان خير موجه لي في رحلة البحث والين يب، وخير هادٍ لما وف ني الله إليه من علم ومعرفة، ولما أعطعاني 

 من سديد علمه ورأيه.

،  محمععععععد المععععععدهونلد يور/وأي ععععععدم بخععععععالق الشعععععع ر والي ععععععدير للجنععععععة المناقشععععععة ممثلععععععة ب ععععععل مععععععن: ا       
ثر أ رم سععموروالععد يور/ ائهععا بملاحظايهمععا السععديدة، ، علععى يفضععلهما ب بععول مناقشععة الرسععالة والح ععم عليهععا، وا 

 يجزيهما خير الجزاء. يديم عليهما موفور الصحة والعافية، وأن   أن   -عز وجل –الله  سائلًا 

ممثلعة برئيسعها العد يور / محمعد  والسياسة للدراسا  العليعا دارة ما أي دم بالش ر والي دير لأ اديمية ار       
علععى النهععوض  لجهععودهم المضععنية فععي سععبيل صعع ل جيععل وارٍ ومث ععف قععادرٍ  ؛المجلعع  الأ ععاديميو  ،المععدهون

 بوطنه وقضييه.

عالسعادة المح معين لأداة الدراسعة، ل   إلعى ما أي دم بجزيل الشع ر والعرفعان         ا  عان ررشعادايهم ونصعحهم م 
ثرائها. والش ر موصول  السعادة الأفاضعل/ الععاملين فعي وزارة الداخليعة  إلعىمن النفع والفائدة رغناء الرسالة وا 

 ، لما بللوه من جهد في يعبئة اسيمارا  الدراسة الميدانية.والأجهزة الأمنية والأمن الوطني

ل نش ر لهم هلا الجهد على معا قعدموا         معن عطعاء مميعز جعلعه الله فعي معوازين حسعنايهم، حررنعا هعله وا 
يعاهم  ا معن أهعل ال عر ن، وأن  يجعلنعا جميعًع السطور بلسان ارم ان لا ب لم اليبيان، سائلين المعولى أن   يرزقنعا وا 

سَااُ  هَل  ﴿: الفردو  الأعلى من الجنان، وصده الله إل ي ول سَااِ إِلاَّ للِإح   .﴾جَزلَءُ للِإح 

 لرباحث                                                                      

أميا  عيم عل                                                                            
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 ملخص لردرلسة

المعرفعة فعي يحسعين مسعيوى جعودة الخعدما  الم دمعة فعي وزارة الداخليعة  إدارةأثعر عمليعا   إلعىاليععرف هدف  الدراسة        
( 17654، وي  عدر ععددهم ب)العوزارةون م جيمعع الدراسعة معن الععاملين فعي ي  عو ب طار غعزة،  الشه العس ر  – والأمن الوطني

سعيبانة  عأداة الايوزيعع و  يصعميم  د يم  هداف الدراسة فوليح يه أ ،موظفًا (376قطار غزة، وقد بلغ  عينة الدراسة) في م وظفًا
رئيسععععة يععععم إعععععدادها مععععن قبععععل الباحععععث وعرضععععها علععععى مجموعععععة مععععن المخيصععععين ويح يمهععععا لغععععرض الدراسععععة، حيععععث يععععم 

ه ييح عع الباحععث المععنهو الوصععفي اليحليلععي الععل  مععن خلالععه ي م ععن أن   اعيمععد%(، وقععد 92.50( اسععيبانة بنسععبة)843اسععيرداد)
 واليح ه من فروضها.ردخال ومعالجة البيانا   (spss)نامو أهداف الدراسة، ويم اسيخدام بر 

 وما أهم لر تائج لرت  توصلت إريها لردرلسة:
  بوزنو  ميوسطة بدرجة  ان  الشه العس ر – الوطني منوالأ الداخلية وزارة في المعرفة إدارة عمليا درجة يطبيه 

عد يطبيه وب   ،(%89.34بعاد وبوزن نسبي )الأ د اليخزين في المريبة الأولى من بينع، وجاء ب  %(88.38) نسبي
 (.%84.36خير بوزن نسبي )المعرفة باليرييب الأ

 نسبي بوزنو  ميوسطة  ان  بدرجة الشه العس ر  – الوطني منوالأ الداخلية وزارة في الخدما  جودة مسيوى 
عد الاسيجابة فيما احيل ب   ،بعاد، من بين الأ(%84.26بوزن نسبي )و ولى (، واحيل ب عد الأمان المريبة الأ88.05%)

 (.%86.52بوزن نسبي )و خير اليرييب الأ
 ما ويفسر الخدما  جودة في( المعرفة يوزيع المعرفة، يخزين ، المعرفة يطبيه) بأبعادها المعرفة إدارة عمليا  يؤثر 

 ي ن لم بينما خرى،أ   لعوامل يعود (%88.6)والباقي ،(الخدما  جودة) اليابع الميغير في اليباين من (،%88.8) نسبيه
 المعرفة. ا يساب عدلب   أثر هنا 

 لرعديد ما لرتوصيات لرت  ما أهمها: إرىوقد خلصت لردرلسة 
 واليأسعي   ،جعودة الخدمعة يحسعين فعي أثرهعاو  المعرفعة إدارة أهميعة حعول فعي العوزارة الععاملين لعدى العوعي زيعادة على العمل

 .اء العام وصورة الوزارة لدى المسيفيدينالأدهمة في يحسين على هله المفاهيم الم  
   بعععر لحريعععة اليعبيعععر حة أوللععع  بحياحعععة مسعععا ،قعععة والمبدععععة فعععي مجعععال عملهعععميشعععجيع الععععاملين علعععى يوليعععد الأف عععار الخلا 

 والمعرفة والمشار ة في ايخال ال رارا  واليجريب  أسا  لليعلم وا يساب المعارف.
 نشعععائي لم عععان العمعععل والاهيمعععام بمظهعععر وجالبيعععة المبعععاني بمعععا يعععيلاءم معععع طبيععععة الخعععدما  الم دمعععة ععععادة اليصعععميم ارإ

يسععرر فعععي يوصععيل الخدمعععة لميل يهعععا. ن  نها أأعععادة النظعععر فيهععا واليعععي مععن شعععا  ودراسعععة اليسععهيلا  الداخليعععة و  ،للمسععيفيدين
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Abstract 

The study aimed to recognize the effect of knowledge management processes in improving 

the quality level of offered services in the Ministry of Interior and National Security – the military 

division in Gaza Strip. The study population was formed of the workers in the ministry whose 

number estimated at (17654 ( employees in Gaza Strip, and the study sample involved (376) 

employees, and in order to achieve the aims of the study, the questionnaire was designed and 

distributed as main instrument edited by the researcher and presented to a group of specialists to 

revise for the study purpose. Therefore, (348) questionnaires were retrieved as (92.50%) percent. The 

researcher depended on the descriptive analytical method that the aims of the study could be 

achieved through, and the (spss)  program was used in order to enter, process and check the data. 

Some of the most important results the study has come to: 

 The rate of applying the knowledge management processes in the Ministry of Interior and National 

Security - the military division in Gaza Strip was an average rate with 66.83% relative weight, and it 

came up in the first rank among the dimensions after storage with (69.84%) relative weight, and after 

applying knowledge with (64.87%) relative weight. 

 The level of services quality in the Ministry of Interior and National Security -  the military division 

was an average rate with 63.05% relative weight, and it came in the first rank after safety with 

(64.21%) among the dimensions, however, after the response in the last rank with (61.52%) relative 

weight. 

 The knowledge management processes and their dimensions ( applying knowledge, storing 

knowledge, distributing knowledge) affect on services quality and explain 63.3% of contrast in the 

dependent variable (services quality) and the rest 36.7% due to other factors, whereas there was no 

effect for knowledge acquisition dimension. 

The study has come to many recommendations, some of which are: 

 Working on increasing the workers' awareness in the Ministry of the importance of knowledge 

management and its effect at improving the service quality and working on these important concepts 

to improve the general performance and the reputation of the Ministry among the beneficiaries. 

 Encouraging workers to generate creative and bright ideas in their field of employment by giving 

more space for freedom of expression and knowledge, also by participation in making decisions and 

experimentation as a base to learn and acquire knowledge. 

 Redesigning the structure of the work place and taking care of the shape and the appearance of 

buildings as appropriate with the nature of offered services for beneficiaries and looking into internal 

facilities and to reconsider it in order to accelerate the service to the receiver.



 ‌ذ
 

 

 الصفحةرقم  الموضوع

 أ  ية قر نية

 ب إهداء

 ت ش ر وي دير

 ج باللغة العربية ملخق الدراسة

 ح ملخق الدراسة باللغة ارنجليزية

 ذ المحيويا  فهر 

 ش جداول والأش ال والملاحهال فهر 

 رلدرلسة للإ ار لرعام: لرفصل للأول   
 6 م دمة

 8 الدراسة وأسئليها مش لة: أولًا 

 8 أهداف الدراسة : اثانيً 

 8 أهمية الدراسة : اثالثً 

 6 نمولج ميغيرا  الدراسة : ارابعً 

 60 فرضيا  الدراسة: اخامسً 

 60 : حدود الدراسةاسادسً 

 66 : مصطلحا  الدراسةاسابعً 

المحتويات فهرس  
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 الصفحةرقم  الموضوع

 62 الصعوبا  اليي واجهيها الدراسةا: ثامنً 

 62 الخلاصة

 للإ ار لر ظري رلدرلسةلرثا  : لرفصل 

 لرمبحث للأول: عمليات إدلرة لرمعرفة
 65 م دمة

 65 نشأة ومفهوم المعرفة: أولًا 

 63 هرمية المعرفة: اثانيً 

 69 نوار والمصادرإدارة المعرفة الأ: اثالثً 

 26 "هميةمفهوم والأهداف والأال" المعرفة إدارة: ارابعً 

 28 المعرفة عمليا  إدارة: اخامسً 

 29 المعرفة ميطلبا  يطبيه إدارةا: سادسً 

 80 المعرفة إدارة : معوقا اسابعً 

 86 الخلاصة

 لرمبحث لرثا  : جودة لرخدمات 
 33 م دمة

 33 مفهوم‌الجودة: أولًا 

 34 مفهوم‌وخصائص‌الخدمة: اثانيً 

 35 مفهوم‌جودة‌الخدمة: اثالثً 

 37 خطوات‌تحسين‌الجودة‌ا:رابعً 

 38 أنواع‌جودة‌الخدمة‌:اخامسً 
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 الصفحةرقم  الموضوع

 38 أهداف‌الجودة‌:اسادسً 

 39 أهمية‌جودة‌الخدمة: اسابعً 

 41 قياس‌جودة‌الخدمة: ثامنًا

 46 الخلاصة

 لرشق لرعسكري -لرمبحث لرثارث: وزلرة لردلخلية وللأما لرو   
 43 م دمة 

 50 الشه العس ر  –: م ونا  وزارة الداخلية والأمن الوطني أولًا 

 54 الخلاصة

 لرفصل لرثارث: لردرلسات لرسابقة
 58 م دمة

 58 المعرفة إدارة: دراسا  الميغير المسي ل عمليا  أولًا 

 63 : دراسا  الميغير اليابع جودة الخدما ثانيًا

 39 دراسا  الساب ة اليي جمع  الميغيرينالثالثاً: 

 90 اليع يب على الدراسا  الساب ة رابعًا: 

 96 أوجه الاسيفادة من الدراسا  الساب ة والفجوة البحثيةخامسًا: 

 94 الخلاصة

 لرفصل لررلبع: لر ريقة وللإجرلءلت
 98 م دمة

 98 منهو الدراسة: أولًا 

 96 ة الدراسةمجيمع وعين: ثانيًا

 93 أداة الدراسة: ثالثاً
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 الصفحةرقم  الموضوع

 600 : خطوا  بناء الاسيبانةرابعًا

 606 الاسيبانة: صده وثبا  خامسًا

 666 المسيخدمة في الدراسة  الأساليب ارحصائية: سادسًا

 664 الخلاصة

  لرفصل لرخامس: لردرلسة لرميدل ية "تحليل لربيا ات ولختبار لرفرضيات وم اقشتها"
 668 م دمة

 668 البيانا  الشخصيةالدراسة وفه  لعينةالوصف ارحصائي : أولًا 

 626 الدراسة ومناقشيها: يحليل مجالا  ثانيًا

 648 ا: اخيبار فرضيا  الدراسةثالثً 

 684 الخلاصة

 لرفصل لرسادس: لر تائج ولرتوصيات
 688 م دمة

 688 : نيائو الدراسةأولًا 

 666 : يوصيا  الدراسةثانيًا

 666 ا: دراسا  م سي بلية م  يرحةثالثً 

 لرمصادر ولرمرلجع ولرملاحق  
 669 المصادر 

 669 المراجع العربية

 636 جنبيةالمراجع الأ

 690 الملاحه
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لرجدلولقائمة   
 لرصفحة لرع ولا م

 4 نا  الدراسة الاسي شافية للميغير اليابع " جودة الخدما "نيائو يحليل بيا 1

 9 المعرفة إدارةعمليا   2

 68 يعريف المعرفة 3

 26 المعرفة مفهوم إدارة 4

 88 مفهوم جودة الخدمة 5

 98 يوضح الفجوة البحثية للدراسة  6

 96 يوزيع أفراد مجيمع الدراسة   7

 99 يوزيع معايير الاسيبانة 8

 600 درجا  م يا   9

 602 والدرجة ال لية للمجال فةمعامل الاريباط بين  ل ف رة من ف را  ا يساب المعر  10

 608 والدرجة ال لية للمجال يخزين المعرفةمعامل الاريباط بين  ل ف رة من ف را   11

 604 والدرجة ال لية للمجال يوزيع المعرفةمعامل الاريباط بين  ل ف رة من ف را  مجال  12

 605 والدرجة ال لية للمجال يطبيه المعرفةمعامل الاريباط بين  ل ف رة من ف را  مجال  13

 608 المادية الملموسة والدرجة ال لية للمجالمعامل الاريباط بين  ل ف رة من ف را  مجال الجوانب  14

 608 معامل الاريباط بين  ل ف رة من ف را  الاعيمادية والدرجة ال لية للمجال 15

 606 معامل الاريباط بين  ل ف رة من ف را  الاسيجابة والدرجة ال لية للمجال 16

 606 ال لية للمجالمعامل الاريباط بين  ل ف رة من ف را  الأمان والدرجة  17

 603 معامل الاريباط بين  ل ف رة من ف را  اليعاطف والدرجة ال لية للمجال 18

 609 ( جودة خدما ومحور)  (المعرفة إدارةعمليا  محور )معامل الاريباط بين درجة  ل مجال من  19



‌ص  

 لرصفحة لرع ولا م

 660 سيبانةواليجزئة النصفية ل يا  ثبا  الا معامل ألفا  رونباخ 20

 662 اليوزيع الطبيعينيائو اخيبار  21

 665 عينة الدراسة حسب الجن  22

 666 عينة الدراسة حسب العمر 23

 666 عينة الدراسة حسب المؤهل العلمي 24

 663 عينة الدراسة حسب سنوا  الخدمة 25

 669 عينة الدراسة حسب م ان العمل 26

 620 المح  المعيمد في الدراسة 27

28 
 الحسابي والانحراف المعيار  والوزن النسبي واليرييب  ل ف رة من ف را  مجالالميوسط 

 "ا يساب المعرفة"
626 

 الميوسط الحسابي والانحراف المعيار  والوزن النسبي واليرييب  ل ف رة من ف را  مجال 29
 "يخزين المعرفة"

624 

  واليرييب  ل ف رة من ف را  مجالالميوسط الحسابي والانحراف المعيار  والوزن النسبي  30
 "المعرفة "يوزيع
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:مقدمة  

مواردهععا لزيععادة فععي  الأمثععل علععى مععدى اردرا  والاسععيثمار اليععوم لمنظمععا  الأعمععاييوقععف مسععي بل 
عع منيجايهععا وخععدمايها بشعع لٍ مميععز،ومحاولععة ي ععديم قععدرايها الينافسععية   هععدافالأ مععن واليميععز لب ععاءا  ععان اولم 

فععي ازدهععار المنظمععا   يأساسعع الف ريععة  اسععيثمارٍ  ، بععدأ الير يععز علععى الأصععولمنظمععة لأ  الاسععيراييجية
 ونهععا  ، عون هنععا  إجععراءا  لعمليععا  اقينعاء ويطععوير العناصععر البشععريةي وي عدمها، الأمععر الععل  اسععيوجب أن  

 هي اليي ي دير وي ن مي مخيلف موارد المنظما .
المعرفععععة  أحععععد الموضععععوعا  الحديثععععة اليععععي  إدارةمععععع اليطععععور السععععريع فععععي عععععالم الأعمععععال بععععرز  و 

معن الأصعول  ععد  بعل أصعبح  ي   ؛وأصعبح لهعا العديعد معن اليطبي عا  المخيلفعة ،أصبح  يحظى باهيمام  بير
المعرفععة داخععل المؤسسعة مععن أهععم المميععزا  اليععي  إدارةويعيبععر  .يرهعااليعي يسعععى المؤسسععا  لاميلا هععا ويطو 
ال على الأداء الينظيمي للععاملين فعي المعرفة يؤثر بش ل فع   إدارة ن  إييميز بها المؤسسة عن غيرها، حيث 

ى ،  ما يميد يأثيرها على طبيعة ارنياج في المؤسسا  ارنياجية وعل افة المؤسسة في المسيويا  اردارية
يععأثير علععى الوباليععالي  ،يععأثير علععى جععودة السععلع والخععدما الممععا يعنععي  ؛الخععدما  فععي المؤسسععا  الخدميععة

 . نجا  الأعمال بأنواعها المخيلفة فيوالعملاء اللين يش لون العصب الرئي  المؤثر رضا الزبائن 
أيسعر، وزاد العرزه،  لما زاد  المنيجا  في جوديها اريفع  قيميها، وأصبح  حياة البشعر  ما أنه 

بالأمععة، و لمععا ازداد  المنافسععة، زاد  مهععارة  اائرة صعععودً وعنععدها سععيزداد يحس ععن ارنيععاج، ويسععيمر هععله الععد
 رفاهيعععة العمعععال، وزاد الينعععاف  علعععى أفضعععلهم، وازدهعععر  الأسعععواه ويحسعععن دخعععل الدولعععة، وععععا  النعععا  فعععي

 .(665:  2006حمودة، )
إل نجدها في الحضارة الفرعونية ميمثلة في الأهرامعا   ،ارنسانية يعيبر الجودة قديمة ق د م الحضارة

واليماثيعععل، وفعععي الحضعععارة المسعععيحية ميمثلعععة فعععي ال نعععائ ، وفعععي الحضعععارة ارسعععلامية ميمثلعععة فعععي المسعععاجد 
وال صور. و ان مفهوم الجودة في يل  الحضارا  هو الدقة واري ان، وقد بدأ  جودة الخدما  يشعغل ف عر 

يم نهعععا مععععن معاصعععر، فأصععععبح  الوظيفعععة الأولععععى لأ  منظمعععة، وفلسعععفة إداريععععة وأسعععلوب حيععععاة ل  ارنسعععان ال
للحصعول علعى ميعزة  اسيراييجيًا االاسيمرار في ظل الميغيرا  البيئية الميلاح ة، مما جعل من الجودة سلاحً 

 .(62: 6002) المحياو ،ينافسية
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 ا للمؤسسعا  الخدميعة،العميعل هاجسًع الجعودة ويح يعه رضعا إدارةومن أجل النمو واليطعور أصعبح  
يوقععا  العميعل، وي عديم و  دائمعة البحعث واليععرف علعى حاجعا حيث أصبح رضا العميل محور اهيمامهعا، و 

نع  ثورة ي نولوجيا الايصالا  والمعلوماييعة م    خدمة يح ه رضاه وولائه للمؤسسة اليي ي دمها، خاصة وأن  
 (.51: 6002)بو عنان، يسيطيع المفاضلة بين الخدما  حسب رغبايه واخييارايه العميل من أن  
 إلععى مسععيمرة بحاجععة هععافحن   أ ثععر، بهععا الاري ععاء أو خععدمايها جععودة يحسععين مععن المنظمععة يععيم ن ول ععي

لىو  الي نولوجية، الي نيا  يطوير مثل الخدما  يل  ي ديم وأدوا  معدايها، يطوير  المعرفة إليه يوصل  ما ا 
 الأولعى النعواة أدائعه ي يعيم يعيبعر والعل  ،ةالبشعري مواردهعا للع  يطعوير يسعبه أن   يجب ل ن رقي، من البشرية
 يحسععين بغيععة المواقععف يلعع  مععع اليعامععل وسععبل ويطععوير يععدريب مععن واحيياجايععه وضعععفه، قويععه ن ععاط لمعرفععة
 .ينيجها اليي الخدمة جودة

في قطار غزة أحد أهم المؤسسا  الحيويعة  الشه العس ر  – ويعيبر وزارة الداخلية والأمن الوطني
مثل لمواردها فعي سعبيل رفعع ة بما يساهم في الاسيغلال الأاليي ييطلب عملها اليوافه مع الميغيرا  المحيط

 إدارةعمليعا  در  يعطلعه لين علعى عاي عه أن   باحعثومن هعلا المنطلعه أخعل المسيوى جودة الخدمة الم دمة، 
الشععععه  – الخدمععععة الم دمععععة فععععي وزارة الداخليععععة والأمععععن الععععوطنيجععععودة يحسععععين مسععععيوى فععععي  أثرهععععاو  المعرفععععة
 .العس ر 
 مشكلة لردرلسة::  أولًا 

مععععن الععععوزارا  الرئيسععععية فععععي الح ومععععة  الشععععه العسعععع ر  -يعيبععععر وزارة الداخليععععة والأمععععن الععععوطني
ه منعععوط بهعععا حمايعععة أمعععن العععوطن الفلسعععطينية، وهعععي العععوزارة الأهعععم لطبيععععة المهعععام الم لفعععة بهعععا، حيعععث إن ععع

وقد  ،الشه العس ر  -من الوطنيهزة اليابعة لوزارة الداخلية والأجالأ بأحدو ون الباحث يعمل  والمواطن.
هععا ن  ، وأالاسععيجابة فععي الخععدما  الم دمععة سيشعععر وجععود مشعع لة لعععدد مععن الشعع اوى و ثععرة الأخطععاء وبطعع ا

و الدراسا  الفلسطينية الساب ة اليي يناول  جودة الخدما  وبالاطلار على نيائ .ليس  بالش ل المطلوب
مسعععيوى جعععودة الخعععدما  بال طعععار  أن   إلعععى( واليعععي يوصعععل  5102الم دمعععة، ومعععن ضعععمنها دراسعععة ) سعععبة،

دراسعة )أبعو   علل و  %(،63.53بوزن نسعبي )و بدرجة ميوسطة الح ومي الفلسطيني بمحافظا  غزة جاء 
 ،بدرجة ميوسطةجاء  بمجمع الشفاء الطبيمسيوى جودة الخدما   أن   إلىواليي يوصل   (5102عيدة: 

مسععيوى جععودة  أن   إلععىواليععي يوصععل   (5102%(، ودراسععة )مطريععة: 22.51) حيععث بلععو الععوزن النسععبي
 ،بدرجعة ميوسعطةجعاء  ب طار غزة الم دمة من جميع الفئة ارشرافية في مؤسسا  اليعليم الي ني الخدما 
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مسعععععيوى جعععععودة الخعععععدما  فعععععي  ن  وباليعععععالي يم ععععن اسعععععيخلاق أ%(، 20.22حيععععث بلعععععو العععععوزن النسعععععبي )
أن %( ممعععا يعنعععي ضعععرورة 25-%20ؤسسعععا  الفلسعععطينية )ميوسعععطة(، حيعععث يعععراو  العععوزن النسعععبي )الم

الشععه العسعع ر  علععى يعزيععز مسععيوى الخععدما  الم دمععة الععلين هععم  -مععن الععوطنييسعععى وزارة الداخليععة والأ
 ووسيليها. غاييها

دراسععة  بعمععل ف ععد قععام الباحععث فععي الععوزارة المعنيععة، مشعع لة الدراسععة، وجععودوفععي سععبيل اليأ ععد مععن 
معن يعملعون بالريعب المخيلفعة  ( موظفعًا02ينعة ي ونع  معن )اسي شافية من خلال إعداد قائمة اسي صعاء لع

محعععل  الميغيععر اليععابع لالشععه العسعع ر  لاسععيطلار  رائهعععم حععو  –منيسععبي وزارة الداخليععة والأمععن العععوطني 
 وهي على النحو اليالي: ،هم نيائو هله الدراسةأ(، 0رقم ) ويوضح جدولالدراسة، 

:نات الدراسة الستكشافية للمتغير التابع )جودة الخدمات(نتائج تحليل بيا: ( 3جدول رقم )  

 لردرجة فقرةلر م

ب 
سا
لرح
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رمت
ل

 

زا
لرو

 
 

ب 
 س
لر

فق لرملموسة لرجول ب لرمادية :للأول عدلربُ  
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 اليي والمادية واليسهيلا  المالية المسيلزما  جميع يوفر الوزارة  .6
 جيدة خدمة ي ديم ي فل

1 9 5 1.73 57.78 

 73.33 2.20 2 8 5 الاهيمام بالمظهر العام والهندام لموظفيها. راعي الوزارةي    .2

8.  
الخدما  الم دمة ييلاءم اليصميم الداخلي لم ان العمل مع طبيعة 

 للمواطن.
6 6 3 2.20 73.33 

    للاعتمادية :لرثا   لربعد

 7 2 6 ييميع الموظفين بالمعرفة ال افية للرد على اسيفسارا  المواطنين.  .6
1.93 64.44 

 5 5 5 يخصق وق   افي لمراجعة مشا ل المواطنين.  .2
2.00 66.67 

 4 5 6 الموعد المحدد.بي ديم خدمايها للجمهور في  يليزم الوزارة  .8
2.13 71.11 

    للاستجابة لرثارث: لربعد
 66.67 2.00 6 3 6 بالسرعة المم نة. المسيفيدين لطلبا  يسيجيب الوزارة  .6
 68.89 2.07 6 2 7 ميناهية. بدقة المسيفيدين لطلبا  الاسيجابة ييم  .2
 64.44 1.93 6 4 5 المسيفيدين ومش لايهم. ش اوى يي بل الوزارة  .8



5 

    للأماا لررلبع: لربعد

 66.67 2.00 6 3 6 المخاطر. من  من يخلو جو في للمسيفيد الخدمة الوزارة يوفر  .6

 73.33 2.20 5 2 8 سلو  الموظفين مع الجمهور يعزز الشعور بالأمان والث ة لديه.  .2

8.  
الخصوصية والسرية في المعلوما  اليي يخق  يوفر الوزارة
 73.33 2.20 4 4 7 المراجعين.

    لرتعا ف :لرخامس لربعد

 57.78 1.73 9 1 5 الجمهور. مع اليعامل ييوفر لدى الموظفين الرو  المرحه في  .6

2.  
ييوفر لدى الموظفين ال درة على اسييعاب الجمهور وي دير 

 ظروفهم.
6 4 5 2.07 68.89 

 64.44 1.93 7 2 6 الاهيمام المناسب ل ل مواطن. يولي الوزارة  .8

 67.41 2.03  35.6%  26.7%  37.7% جمار للإ
حصائي للعينة الستكشافية(الإ )المصدر: من إعداد الباحث في ضوء نتائج التحليل  

ويعيبععر  ،%(24.70الععوزن النسععبي للجععدول ) أن   إلععىالاسي شععافية اليععي يشععير  نيععائو وفععي ضععوء
مسعععيوى جععودة الخدمعععة فعععي  (، وهعععلا يؤ ععد أن  %26-%25ميوسععطة حسعععب م يععا  أوزن ) مواف ععة بدرجعععة
ري ععاء بجععودة الخععدما  ا الاللعمععل مععن خلالهععهنععا  مسععاحة يم ععن للععوزارة  أن  و  يحسععين، إلععىالععوزارة يحيععاج 

 وبناءً على ما ي دم يم ن صياغة مش لة الدراسة بالسؤال الرئي  اليالي:  ،الم دمة للمواطن الفلسطيني

ودة لرخدمات لرمقدمةلرمعرفة ف  تحسيا مستوى ج إدلرة"ما أثر عمليات   
"؟لرشق لرعسكري -ف  وزلرة لردلخلية وللأما لرو      

 وي بثق ع ه للأسئلة لرفرعية لرتارية:

في وزارة الداخلية والأمن  من وجهة نظر أفراد العينة المعرفة إدارةيطبيه عمليا   درجةما  .6
 ؟الشه العس ر  – الوطني

 ؟ الشه العس ر  –  الداخلية والأمن الوطنيما مسيوى جودة الخدما  الم دمة في وزارة  .2
المعرفة  إدارةبين عمليا    (α≤0.05)عند مسيوى حصائية هل يوجد علاقة لا  دلالة إ .8

الشه  – ويحسين مسيوى جودة الخدما  الم دمة في وزارة الداخلية والأمن الوطني
 ؟العس ر 
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يحسين مسيوى جودة الخدما  الم دمة  فيالمعرفة  دارةحصائية ردلالة إ لوهل يوجد أثر  .4
 ؟الشه العس ر   – في وزارة الداخلية والأمن الوطني

حصائية بين ميوسطا  اسيجابا  المبحوثين حول ميغيرا  إهل يوجد فروه لا  دلالة  .5
         ةالميغيرا  اليالي إلىعزى جودة الخدما  الم دمة( ي   المعرفة، إدارةالدراسة )عمليا  

 ، المؤهل العلمي، سنوا  الخدمة(؟عمر، م ان العمل)الجن  ،ال
 :إرىهذل لربحث يهدف  : إاَّ لردرلسةأهدلف  :ثا يًا
     .الشه العس ر  – بوزارة الداخلية والأمن الوطني المعرفة إدارةواقع يطبيه عمليا   إلى اليعرف .6
 .الشه العس ر  – بوزارة الداخلية والأمن الوطني جودة الخدما  الم دمة مسيوى ال شف عن .2
ويحسين مسيوى جودة الخدما   ،المعرفة إدارةبين عمليا   وايجاهها طبيعة العلاقة إلىاليعرف  .8

 .الشه العس ر  – الم دمة بوزارة الداخلية والأمن الوطني
يحسين جودة الخدما  الم دمة بوزارة الداخلية والأمن  في المعرفة إدارةعمليا   يطبيه يحديد أثر .4

 .الشه العس ر  – الوطني
ميغير   بين ميوسطا  اسيجابة المبحوثين حول -وجد  ن  إ- حصائيةار الفروه إلىاليعرف  .5

         :يبعاً للميغيرا  الديمغرافية اليالية المعرفة ، جودة الخدما  الم دمة( إدارةالدراسة )عمليا  
 .(، المؤهل العلمي، سنوا  الخدمةم ان العمل العمر، ،الجن )

على ي ديم يوصيا  يم ن الاسيفادة منها في يحسين ورفع مسيوى جودة الخدما  الم دمة  العمل .8
 لدى العاملين في الوزارة.

 لردرلسةأهمية : ثارثاً
 ييجسد أهمية هلا البحث في:

لر ظريةللأهمية : أولًا   
وزارا  للعععع ن مععععدخلين خععععدميي الخععععدما  الم دمععععة،جععععودة و المعرفععععة  إدارةإل ععععاء الضععععوء علععععى مفهععععومي  -6

 .  العالمية وشدة المنافسة عليهاالجودة واليميز في ظل يع د المعطيا إلىلوصول لمؤسسا  وال
 ليععععبساأ حععععول أخععععرى  سااء دراررج جديععععدل فيح مجا فععععيلحالية اسة رالععععدانيائو  يسععععهم ييوقععععع أن   -2

دارةو  مفهوم يطبيه وقد يعيبعر  ،فلسطينفي ة يدار ر  ايامسيوالجميع  على الخدما  جودةو المعرفة  ا 
 وم ارنة دراسايهم بها. إليهادراسة ساب ة للباحثين ييم الرجور 
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لرت بيقيةللأهمية : اثا يً   
مدادهم بالمعلوما  اليي يساعدهم عل ،صحاب ال رار بحلول م يرحةأيزويد الباحثين و  -6 ايخال  ىوا 

بجودة  ييعله مشا ل من الوزارة يعيرض ما على خلال من، عليها و يفية اليغلب ،ال رارا 
 .وفه منهو علمي سليم علمية دراسةارطار في ضوء  هلا في الخدما  

 ة بوزارة الداخلية. يحسين مسيوى الخدما  الم دم مدخل مهم في  المعرفة إدارةالاسيفادة من  -2
هعله ال ضعية علعى  ه يفيح الباب أمام الباحثين والدارسين ليسليط الضوءيبرز أهمية هلا البحث في أن   -8

يجاد حلول إبداعية لها ويعطيهم يصور عام عنها. ،ومناقشيها  وا 
 يفية  علىباليعرف  الوزارةيساعد المسؤولين في  نيائو هله الدراسة ويوصيايها أن   من خلالييوقع  -4

 امما ينع   إيجابيً  ،فيها ليحسين مسيوى جودة الخدما  الم دمة مدخل  المعرفة إدارةالاسيفادة من 
 رها.و ويط الوزارةعلى مسيوى أداء 

 همية رلباحث: للأثارثاً
والسعلو  الينظيمعي  دارةلموضعوعا  ار مهمعينموضعوعين  حعول الباحعث معلومعا  سعيثر  الدراسعة

دوا  المهارا  والأ ساب الباحث إ إلىبارضافة  ،بينها وجودة الخدما  والعلاقة المعرفة إدارة وباللا  حول
  حلول للمش لا  اليي يواجه العمل. ريجادالبحث العلمي  وأساليبالبحثية 
 لربحثتغيرلت م موذج : رلبعًا

 :لرتارية لرمتغيرلت ع ها وي بثق ("2"جدول رقم  إرىبالاست اد ) لرمعرفة إدلرة لرمستقل: عمليات لرمتغير
 المعرفة. ا يساب -6
 يخزين المعرفة. -2
 يوزيع المعرفة. -8
 يطبيه المعرفة. -4
 :لرتارية لرمتغيرلت ع ها وي بثق( Servqual ,8811)جودة لرخدمات  لرتابع: لرمتغير

 .الملموسية -6
 .الاعيمادية -2
 .الاسيجابة -8
 الأمان. -4
 .اليعاطف -5
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 لردرلسة متغيرلت بيا رلعلاقات مقترح أ موذج (:8رقم ) شكل
  

جدول رقم  إلىالمعرفة بالاسيناد  إدارةا على الدراسة الساب ة، فيما ييعله بميغيرا  عمليا  اعيمادً  الباحثبواسطة النمولج عداد يم إ
 (.Servqual،6933دراسة ) إلى(، فيما يخق ميغيرا  جودة الخدما  الم دمة بالاسيناد 2)

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ادارة المعرفة عمليات   

 المعرفة. ا يساب-6
 يخزين المعرفة.-2
 يوزيع المعرفة.-8
 يطبيه المعرفة.-4

التابعالمتغير  المتغير المستقل  

لرمقدمة جودة لرخدمات  
 

 .الملموسية-6
 .الاعيمادية-2
 .الاسيجابة-8
  .الأمان-4
 .اليعاطف-5

 المتغيرات الشخصية والوظيفية والمتمثلة في:

  , لرمؤهل لرعلم , س ولت لرخدمةمكاا لرعمل, لرعمر ,لرج س            
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لرمعرفة إدلرةعمليات  :(2جدول رقم )  

 م
 البعد

 يصميم ي ويم رقابة يطبيه يوزيع خزن ا يساب يوليد يشخيق
 الدراسة

2066عز الدين ، 1    * * * *    

2066بو معمر ،أ 2  * *  * * *    

2066بو زريه ، أ 3   *  * * *    

2068عبد الجواد ، 4    *   * * *       

2068بو عودة، أ 5      * * * *       

2065المصر ،  6      * * * *       

2060 العطو ، 7      *   * *       

8 Yaghoubi , 2014     *   *         

2064المدهون،  9  * *   * * *       

2068عباينة، وحيمالة،  10      * * * *       

2068ال رني،  11          * * * * * 

12 Singh, 2008 *   * * * *       

2068الغنيم،  13  * *   * *         

2068 المطرفى، 14      * * * *       

2066العلول،  15  * *   * * *       

2066الزطمة،  16  * *   * * *       

2003دروزة،  17  *   * * * *       

2060عودة،  18    *     * *       

19 Wiig, 2000     * * * *       

20 Survary, 2005     * * * *       

(20المجمور )  7 8 11 16 20 19 1 1 1 

% النسبة  35 40 55 80 100 95 5 5 5 

الباحث بواسطةالمصدر: جرد   
في الأبحاث والدراسا  الساب ة هي  لعمليا  الأ ثر شيوعًا واسيخدامًاا ( ييبين أن  2) رقم ومن الجدول

 .)ا يساب، يخزين، يوزيع، يطبيه(ة: العمليا  الأربعة اليالي
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 فرضيات لردرلسة: خامسًا
 إدارةبععين عمليععا    α≤0.05وجععد علاقععة لا  دلالععة إحصععائية عنععد ي :لررئيسددة للأورددى لرفرضددية

 .الشه العس ر  – وجودة الخدما  الم دمة في وزارة الداخلية والأمن الوطني المعرفة
:لرتاريةويتفرع ع ها لرفرضيات لرفرعية   

ويحسين مسيوى جودة  المعرفة ا يساببين  α)≤0.05)عند  يوجد علاقة لا  دلالة إحصائية -6
 .الشه العس ر  -الخدما  الم دمة في وزارة الداخلية والأمن الوطني

ويحسين مسيوى جودة  يخزين المعرفةبين  (α≤0.05)يوجد علاقة لا  دلالة إحصائية عند  -2
 .الشه العس ر  - الخدما  الم دمة في وزارة الداخلية والأمن الوطني

ويحسين مسيوى جودة  المعرفة يوزيعبين  α)≤0.05)يوجد علاقة لا  دلالة إحصائية عند  -8
 .الشه العس ر  – الخدما  الم دمة في وزارة الداخلية والأمن الوطني

ويحسين مسيوى جودة  المعرفة يطبيهبين  (α≤0.05)يوجد علاقة لا  دلالة إحصائية عند  -4
 .الشه العس ر  – الخدما  الم دمة في وزارة الداخلية والأمن الوطني

 إدارةعمليععا  لم ونععا   α≤0.05يوجععد أثععر لو دلالععة إحصععائية عنععد :  لرفرضددية لررئيسددة لرثا يددة
 .الشه العس ر  – يحسين مسيوى جودة الخدما  الم دمة في وزارة الداخلية والأمن الوطني المعرفة في

بعين ميوسعطا  اسعيجابا   α≤0.05عنعد إحصعائية دلالة لا  فروه يوجد :لرفرضية لررئيسة لرثارثة
م عععان  العلمعععي، المؤهعععل العمعععر، الجعععن ،الآييعععة " ي ععععزى للميغيعععرا  المعرفعععة إدارةعمليعععا  المبحعععوثين حعععول 

 ".الخدمة ، سنوا العمل
بعين ميوسعطا  اسعيجابا   α≤0.05عنعد إحصائية دلالة لا  فروه يوجد :رلبعةلرفرضية لررئيسة لر

 العمععر، الجععن ،" الشخصععية والوظيفيععة ي عععزى للميغيععرا  الم دمععةمسععيوى جععودة الخععدما  المبحععوثين حععول 
 ".الخدمة ، سنوا م ان العمل العلمي، المؤهل

 ردرلسةدود لح: سادسًا
يوزيع  ،يخزين المعرفة ،المعرفة )ا يسابوعمليايها المعرفة  إدارةدراسة  يم  : لرحد لرموضوع ‌-أ 

 ون لها يأثير يدون دراسة ميغيرا  أخرى قد الم دمة (، وجودة الخدما  يطبيه المعرفة ،المعرفة
  على الميغير اليابع.
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في حدود  العس ر الشه  -والأمن الوطني يم يطبيه هله الدراسة على وزارة الداخلية :لرحد لرمكا  ‌-ب 
 .ولعوائه الي لفة والجهد ،وحواجز الاحيلال الاسرائيلي ،  لصعوبة اليواصلولل ،ةجغرافيا قطار غز 

الشه  -والأمن الوطني وزارة الداخلية جميع منيسبي يطبيه هله الدراسة على يم   لرحد لربشرى:‌-ج 
 .العس ر 

 .(م5106-م  (2017الدراسي عامال خلال الدراسة هله طب   :لرحد لرزما   -د 

 مص لحات لربحث: سابعًا
اليعريف ا للميطلبا  اليالية: اليعريف الاصطلاحي، طب ً  البحثف ي وم الباحث بيعريف مصطلحا  و س

 ارجرائي.
 لرمعرفة إدلرة: أولًا 

 لرتعريف للاص لاح :  
المنظمة لجمع ويصنيف وينظيم وخزن جميع  إدارةها الجهد المنظم الواعي الموج ه من قبل يعر ف بأن  

أنوار المعرفة لا  العلاقة بنشاط يل  المنظمة، وجعلها جاهزة لليداول والمشار ة بين العاملين في أقسام 
  (.8:2004الأداء الينظيمي )الفضل، المنظمة بما يحس ن  فاءة ايخال ال رارا  و 

 لرتعريف للإجرلئ :
ويوجيهها نحو  ،الوزارةوال درا  الميوفرة لدى  ،والمهارا  ،والخبرا  ،"الاسيغلال الأمثل للمعلوما 

 ويطبي ها".  ،ويوزيعها ،ويخزينها ،المعرفة ا يسابمن خلال  ،يح يه الأهداف
 لرمعرفة: إدلرةعمليات  :ثا يًا

 ،ويخزينها، المعرفة ا يساب على المنظما  يساعد اليي العمليا  هي: المعرفة إدارة عمليا 
 يعيبر واليي ،المنظمة يمل ها اليي والخبرا  المهمة المعلوما  يحويل وأخيرًا ،ونشرها ،واسيخدامها
الاسيراييجي  واليخطيط ،واليعلم ،المش لا  وحل ،ال رارا   ايخال المخيلفة للأنشطة اردارية ضرورية
 (.2005 )حجاز ،
الملائمة  المعرفة لا يساب يسعى منظمة منهجية عمليا  هي :لرمعرفة إدلرة رعمليات للإجرلئ  لرتعريف
 والمساعدة المسيويا  جميع في العاملين بين ويوزيعها سرييها، يضمن اليي الحديثة بالوسائل ويخزينها

سئلة من الف رة وسييم قياسه من خلال الأ. أهدافها الوزارة ليح ه ؛أمثل بش ل ويطبي ها في  اسيخدامها
 .(7في ملحه رقم ) المعرفة إدارةعلى ف را  اسيبانة عمليا   (56 -0)
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 ثارثاً: جودة لرخدمة:
"مجموعة من الأنشطة ينيو عنها يحسين الخدمة الم دمة للعميل، ويم ن ي سيم هله  :يعرف بأنها
 د الأداءبع ييم وأنشطة ،أنشطة ييم قبل أداء الخدمة، وأنشطة عند الأداء إلىالأنشطة 

 .) 86: 2009أحمد، (
 ملائمةعبارة عن ي ديم نوعية عالية من الخدمة من خلال  :هابأ َّ  إجرلئيًاجودة لرخدمة باحث ويعرف لر
على ف را  (57 -0 )سئلة من الف رةوسييم قياسه من خلال الأ .المسيفيد ليوقعا  بالفعل الم دمة الخدمة

 .(7في ملحه رقم ) اسيبانة جودة الخدما 
را  الفلسطينية، نشأ  منل قيام السلطة ا"إحدى الوز  لردلخلية وللأما لرو   :تعريف وزلرة : رلبعًا

يطوير قدرا  جديدة في سبيل ينفيل دورها ويوفير خدمة  إلى، يسعى (م6994) الوطنية الفلسطينية سنة
)موقع وزارة الداخلية والأمن "ي، وييش ل من ش ين مدني وعس ر للجمهور الفلسطين شمولًا أمنية أ ثر 

 (. 2066الوطني الفلسطينية، 
 : لرصعوبات لرت  ولجهت لردرلسةاثام ً 

  وجودة الخدما  معاً  المعرفة إدارةعمليا  ندرة ال يب والمراجع العربية اليي ييناول موضور. 
 معن ععدة ، حيعث يعم زيعارة الأجهعزة الأمنيعة معرا  ي الموععد المحعدد م سعبً اعدم يسليم الاسيبانا  فع

 يعبئة الاسيبانة. علىأجل حث الموظفين 

 فععي حععدود جغرافيععا  العسعع ر الشععه  -والأمععن الععوطني يععم يطبيععه هععله الدراسععة علععى وزارة الداخليععة
 .ولعوائه الي لفة والجهد ،وحواجز الاحيلال الاسرائيلي ،  لصعوبة اليواصلولل ،ةقطار غز 

 :رخلاصةل
يناول الباحث في الفصل الأول يحديد المش لة موضور الدراسة، ومن ثعم اسعيعرض الباحعث أهعداف      

أهمية الدراسة من الناحية النظرية واليطبي يعة، ووضعح الباحعث الميغيعرا   إلىالدراسة ويساؤلايها، ويطره 
 ،ع فرضععيا  رئيسععيةالمسععيخدمة فععي الدراسععة، ثععم قععام الباحععث بعععرض فرضععيا  الدراسععة الم ونععة مععن أربعع

 ارجرائية لها.  فرضيا  فرعية، وبعد لل  اسيعرض الباحث حدود الدراسة واليعريفا  ربعوأ

 

 



13 

 
[ 

 الفصل الثاني

 الإطار النظري 
  

 .لرمعرفة إدلرةعمليات لرمبحث للأول: 

 .جودة لرخدماتلرمبحث لرثا  : 

 .  لرشق لرعسكري –لرمبحث لررلبع: وزلرة لردلخلية وللأما لرو    

 .لرخلاصة    
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 المبحث الأول

 المعرفة إدارةعمليات  
 م دمة

 .المعرفة ومفهوم نشأة: أولًا 

 .المعرفة هرمية: ثانيًا

 .والمصادر نوارالأ المعرفة إدارة: اثالثً 

 .هميةوالأ هدافوالأ المفهوم المعرفة إدارة: رابعًا

 .المعرفة إدارة عمليا : خامسًا

 .المعرفة إدارة يطبيه ميطلبا : سادسًا

 .المعرفة إدارة معوقا : سابعًا

 الخلاصة
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 مقدمة:
حععدث الميغيععرا  أهععو اليميععز ب ععدريها علععى موا بععة  ،وسععائل وم ومععا  نجععا  أ  منظمععة هععممععن أ

 .ثورة الي نولوجية والمعلوماييةيشهدها عصر ال اليي
 مجالا  شيى ثر فيؤ ي اليي واليحولا  واليطورا  اليغيرا  من مجموعة ومالي العالم يشهد ما و 
 المعرفعة ن  أبع الاقيصعاد  جاء المفهعوم العالمية البيئة هله وفي ،معين حد عند ي ف لا واليي الحياة،
 الماديعة المجيمعع معوارد  عل فعي عالميعة ميعزة ينافسعية ليح يعه وللع  ،ينافسعي اسعيراييجي عنصعر  
 أهعم معن والمبي عرة الميجعددة والمعرفة الف ر أن   العالم في دارةعلماء ار قرر هلا أجل ومن ؛والبشرية
نشعاطها،  نعور أو أهعدافها ععن النظعر وبغعض، والعامعة الخاصعة والمؤسسعا  نجعا  المنظمعا  وسعائل
 المسعيندة نمعولج المنظمعة يوا عب ل عي ؛أعمالهعا هندسعة أو نفسعها يشع يل يعيعد أن   عليهعا ض  ر  ف   وهلا
  (.2008المعرفة )طاش ندى،  ونشر بحنياج ي وم واليي المعرفة على

ومعن خعلال ملاحظعة ، يحسعين مسعيوى جعودة الخعدما  فعي العوزارةالمعرفة في  إدارةلأهمية  ونظرًا
ميععة خاصععة علععى المسععيوى اليطبي ععي، المعرفععة أصععبح  يحظععى بأه إدارة ن  الباحععث  يم ععن ال ععول بععأ

 إدارةمن خلال الجهود اليي يبللها المؤسسا  الأمنية ليوظيف  ،ويبرز هله الأهمية على نحو واضح
المعرفعة  إدارةلأهميعة  ، نظعرًايحسعين مسعيوى جعودة الخعدما  فعي العوزارةالمعرفة بأ بر قدر مم عن فعي 
 في هله المنظما  الحيوية.

  شأة ومفهوم لرمعرفة: أولًا 
نسان على الفطرة ثم هداه الى اريعله الله حيث خ   ،نسانهوم المعرفة مريبط ببداية خله ارمف ن  إ
ل عم  ) :لىاوييضح لل  معن قولعه يعع ،سبيل الرشاد إلى عم اء    د م   و ع  عه م   ث عم     ل ه عا الأ  س  ل عى ع ر ض  ئ   عة   ع   ال م لا 
عععم اء   أ نب ئ عععون ي ف   عععال   ء   ب أ س  عععؤ لا  ق ين     نعععي م   إ ن ه َٰ اد  عععن ر يه م   ي اي ن عععا ف عععي ) :لىايعععع وقولعععه( 86:()سعععورة الب عععرةص  س 

ه   ي ى ي ي ب ي ن  ل ه م  أ ن ه  ال ح  ه م  ح  ف ي أ ن ف س  ف اه  و  وغيرها يوضح اريبعاط  الآيا فهله  ( 58)سورة فصل :(الآ 
 مصادر ال وة اليي ييميع بها مال ها.ها أحد وأن   ،نسان لايه على وجه الأرضة بوجود ارالمعرف
ععععععأ  (دون مارشعععععععاند)بدايعععععععة ظهععععععور إلععععععىالمعرفععععععة يععععععععود  إدارةا فععععععي العصعععععععر الحععععععديث فمفهعععععععوم م 

(Don Marchand)  فعععي بدايعععة الثمانينيعععا  معععن ال عععرن الماضعععي، باعيبارهعععا المرحلعععة النهائيعععة معععن
في نشأيها ويطويرهعا،  دارةالفرضيا  الميعل ة بيطور نظم المعلوما . ول د أسهم عدد من منظر  ار

عنععععدما ينبععععأ بالأهميععععة الميزايععععدة للمعلومععععة  (Drucker, 1999)لععععى وجععععه الخصععععوق ومععععن بيععععنهم ع
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 إلعىالف عر المعرفعي، والنظعر  إلعىوالمعرفة الصريحة  موارد ينظيمية، واليحول معن الف عر الاقيصعاد  
علععى  مععل اردار  النمععولجي سععي ون قائمًععاالع هععا الأداة الحاسععمة فععي يوليععد ال ععوة، وأن  المعرفععة علععى أن  

الحديثعة  دارةمن خلال ا يساب واسيحوال الموظفين للمعرفعة ويبادلهعا بيعنهم. وقعد ينبعأ رائعد ار ،المعرفة
(Durcker)   المؤسسععا  بشع يها ارنياجيععة  علعى المعرفعة، وأن   العمعل النمععولجي سعي ون قائمًععا معن أن

 مععععن صععععنار المعرفعععععةوالخدميععععة اليععععي يمثععععل ال عععععوة المهيمنععععة فععععي الاقيصعععععاد وفععععي المجيمععععع سعععععي ون 
(Turban et al., 2001:341). 

ويزايععععد  ،اليطععععور المعرفععععي إلععععىأبععععرز الأسععععباب اليععععي أد   (Prusak, 2000:13)وقععععد حععععدد  
 المعرفة، والميمثلة باليالي: حدارةالاهيمام ب

 اليطور الي نولوجي ال بير والي نيا  العالية في صناعة الحواسيب والأجهزة ارل يرونية. -
  ويراسل المعطيا  خاصعة ا يشعاف الشعب ة العالميعة  ،الهائل في ي نولوجيا الايصالا اليطور  -

 ارنيرن ، والايصالا  اللاسل ية  الأجهزة الخلوية والأقمار الاصطناعية.
وعولمععة اليجععارة ويزايععد حععدة المنافسععة، وظععاهرة العولمععة  ،الانفيععا  ال بيععر علععى السععوه العععالمي -

 بأبعادها المخيلفة.
 لرمعرفة: تعريف

و فعل ا يساب المعارف بواسطة أن المعرفة هي عملية أ إلى سفورد إشار قامو  : أالمعرفة لغةً 
( ف  ر  المعرفة مشي ة من الفعل )ع   ن  أ( 6998:595وقد ل ر ال امو  المحيط) ،الحوا  والحد 
ين   ي ي ن اه م  ال   ي اب  ) الىيعفي قوله ن ال ريم مصطلح المعرفة وقد ل ر ال ر  درا هومعرفة الشيء وا   ال ل 

ا ي ع ر ف ون  أ ب ن اء ه م  ي ع ر ف ون ه    (.648الب رة:  ()  م 
 اليالي:(8رقم ) نل ر منها  ما هو موضح في الجدول  ،ال ثير من اليعريفا  يوجد ا:المعرفة اصطلاحً 

 (: تعريف لرمعرفة3جدول رقم )
 مفهوم المعرفة المصدر

 (64:  2064)المدهون،
هعي حالععة يفاعععل مسعيمرة بععين الخبععرا ، والمهعارا  الشخصععية، وال ععدرا  

، والمعلومععا  والشععواهد مععن ناحيععة فععراد مععن ناحيععةالع ليععة فععي ألهععان الأ
 ل  قيمة. يءأخرى ليح يه ش
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 (68:  2060)المليحي،
 ،سععاليب العمععل، وأح ععام، والأوالآراء ،ووجهععا  النظععر ،مجمععور الح ععائه

و يمل هعععععا الفعععععرد أ اليعععععيوالبيانعععععا   ،والمعلومعععععا  ،واليجعععععارب ،والخبعععععرا 
 المؤسسة.

 (82:  2060)حمود،
 ،الحصعععيلة النهائيعععة لاسعععيخدام واسعععيثمار المعلومعععا  معععن قبعععل البعععاحثين

والمسععيخدمين الععلين يحولععون المعلومععا   ،وميخععل  ال ععرارا  ،والعععاملين
 معرفة. إلى

 (8:  2005)الرجال،
والمعلومعععا  المنظمعععة  ،الخبعععرة ، والعععيعلم اليرا معععيعبعععارة ععععن معععزيو معععن 

واليعععي يععععم يحليلهععععا ليصععععبح مفهومععععة وقابلعععة لليطبيععععه فععععي موقععععف قععععرار  
 محدد.

 (60:  2005)حجاز ،
 ،والخبعععرا  ،سعععاليب العمعععل، ووجهعععا  النظعععر، وأمجموععععة معععن الح عععائه

، والمبعععععادي اليعععععي  والاسعععععيراييجيا ،والمفعععععاهيم ،والبيانعععععا  ،والمعلومعععععا 
 و المؤسسةيميل ها الفرد أ

(stromquist,2003 :3) 
نمععالج موضععوعية  إلععىيجععارب نظاميععة واخيبععار للفرضععيا  اليععي يشععير 

 ويفسيرية لفهم المحيط.

 المصدر: جرد بواسطة الباحث بالاعيماد على المراجع المسيخدمة في الجدول

المعرفعععة هعععي حصعععيلة معععا يميل عععه الفعععرد لمجموععععة معععن  فعععي ضعععوء المفعععاهيم السعععاب ة يعععرى الباحعععث أن  
 ، ثعر فعاليعة، ينع   على الأداء بش ل أوالآراء يساعد في ايخال قرارا  صحيحة ،والوقائع ،الح ائه
بععدار والابي ععار ، ويصععورا  لهنيععة يسععاعد علععى ارومعي ععدا  ،ومفععاهيم ،هععا مجموعععة معععاني مععا وأن  
 واليميز.
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 هرمية لرمعرفة: ثا يًا
 المعلومعا ، البيانعا ،ربععة ينبغعي اليمييعز بعين المصعطلحا  الأ لليععرف علعى معنعى هرميعة المعرفعة

 ، الح مة: المعرفة
 ( :Data) لربيا ات-8

أو ح ائه بسعيطة ميفرقعة لعم  ،و  لما هي أرقام، أو نصوق، أو صور، أو اصوا ، أو رموز، أ -
 ععن يخزينهععا ومعالجيهععا ويم ،وهععي بحععد لايهععا وبصععوريها البسععيطة ي ععون قليلععة الفائععدة ،يفسععيرها يجععر  

 (. 63-68: 2003معرفة) رفاعي،وهي مصدر للمعلوما  وال ،ليبالحاسب الآ
 عليهعا عمليعة المعالجعة إجعراء بععد إلا   معنعى لهعا لي  حروف أو ،ح ائه أو ،أرقام عن عبارةهي  -

 (Laudon & Laudon, 2000: 9). منها والاسيفادة
  (Information):لرمعلومات-2

فععادة جمععع  مععع بعععض ليصععبح مهمععة يم ععن ار هععي مجموعععة مععن البيانععا  المعالجععة لا  معنععى -
 اليعيوالصعور  ،شع الوالأ ،وال لمعا  ،العل  يحملعه الرمعوز المعلومعا  يمثعل المعنعى فعان   ،ومنعه ،منهعا

قعد لا يعيم الاسعيفادة حعداث إلا مجعرد  يمثيعل لح عائه وأ البيانعا  ليسع  وبعلل  فعان   ،ييضمنها البيانا 
 .(26-66:  2006من خلال يحليلها ومعالجيها") خلف ،  ،معلوما  إلىلا بعد يحويلها منها إ

 والعروابط، الصعلا  بععض أو ،الهعدف :مثعل الأخعرى العروابط معن بشعيء يلحه اليي البيانا هي  -
 .((Leesr, 2000:3الأخرى

 Knowledge):) لرمعرفة-3
وبصيرة الخبراء، اليي مزيو من الخبرا  الميرا مة، وال يم، والمعلوما  السياقية،  :هايعر ف بأن  

مطب ة في ع ل العارف لي ييم ودمو الخبرا  والمعلوما  الجديدة، فهي ميأصلة و  ي دم إطارًا عامًا
 يودعا  المؤسسة، ول ن أيضًائه ومسلا ييجزأ لي  ف ط في وثا بها، وغالبًا ما يصبح المعرفة جزءًا

  .(Butler, 2006)ارجراءا  الينظيمية والعمليا  والممارسا  وال واعد في 
 Wisdom):لرحكمة )-4

وقبل عد المعلوما   ،ة في المجيمعمثل للمعارف البشرية الميوافر الأ المنط يييضمن اليوظيف 
ووجود  ،حاطة بمدى ا يسابه صفة العلميةمن ار د  ولاب   ،ولًا من اليح ه من وجوده أ د  علم لاب  ها ن  أ
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نياج الف ر  ورصيده من ار ،مور  ثيرة مثل :عدد المخيصين في مجالايهأالعلم ييح ه من خلال 
 .(745:  5105ونشاطايه العلمية )علي ،  ، اديمية والمهنيةومؤسسايه الأ ،اا ونوعً  مً 
 " ولع ولرمصادر"للأ  لرمعرفة إدلرة: ثارثاً

  :للمعرفة من قبل المخيصينعدة يوجد يصنيفا  
لمعرفعععة المخيزنعععة فعععي ع عععول هعععا ان  أ(" ب5:2005) فهعععا قويعععدر  ويحضعععيهالمعرفعععة الضعععمنية: وقعععد عر   -6

إل يظععل  للآخععرين،ولا مياحععة  ،فهععي غيععر معلومععة ،شعع الها مععا لععم يعبععروا عنهععا بشعع ل مععن الأصععحابأ
 ييهيعععأخعععرى ، وفعععي أحيعععان أابعععدً أالعلعععن  إلعععىدر لهعععا الظهعععور   عععوقعععد ينعععدثر ولا ي   ،فعععرادحبيسعععة ع عععول الأ

 :(4:2060بعو فعارة )أوعرفهعا  ظهارهعا".نعة الفعرق والحعوافز لليصعريح بهعا وا  المعرفعة المخز  لأصحاب
، واليعي لا ومعرفة سلو ية ،درا ية، ومعرفة إن في نف  الفرد من معرفة فنيةم     هي اليي ييعله بما ي  "

 . "ليهم بسهولةأو ن لها إخرين يسهل ي اسمها مع الآ
 ،واليعبيعرا  ،يعبعر عنهعا معن خعلال الح عائه ن  أاليي يم ن المعرفة الصريحة )الظاهرة(:وهي المعرفة  -2

 ،ويم عععن يعععداولها ،ل يرونعععيأو فعععي الشععع ل ار ،ويم عععن يوثي هعععا فعععي الورقعععة ،واليصعععورا  ،والرسعععوما 
المعرفة الرسمية ، ال ياسية، النظامية، الصلبة، المعبر عنها  :هي ،وهنا  من يرى المعرفة الصريحة

ععع ،وال ابلعععة للن عععل والعععيعلم ،ا ميًععع المعرفعععة المرشعععحة لسعععهولة يحولهعععا معععن  :هعععان  عرفهعععا علعععى أي   ن  وهنعععا  م 
 ، ونهععا جععاهزة وموث ععة بدقععة  ،و اقيباسععها مععن وثي ععة، أخععرىأ إلععىو مععن مؤسسععة ، أخععر  إلععىشععخق 

شعع ال المل يععة ،  ونجعدها فععي أخععارج المؤسسععة إلعىم انيععة يسععربها ؛ رة الميسعربةا المعرفععيضًععسعمى أي  و 
فهعععععا وقعععععد عر   بعععععراءة الاخيعععععرار ، ح عععععوه النشعععععر، العلامعععععة اليجاريعععععة. :ا مثعععععلالف ريعععععة المحميعععععة قانونًععععع

بحيعث يعيم  ،ها المعرفة الموث ة المنيظمة اليعى يسعهل اليعبيعر عنهعا و يابيهعان  ( :" بأ5:2008العباد )
 خرين ونشرها بينهم بسهولة عن طريه وسائل اليعليم والايصال المخيلفة".الآ إلىن لها 

( Lundvall,1999) ، و(Marquardt,2002و)، (2005و)ال بيسععععي، ،(2005)نجععععم، وقععععد قسععععم
 ربعة يصنيفا :أ إلىالمعرفة 

اليععى ييعلععه  ( وهععي المعرفععة العمليععةKnow- Howمعرفععة ال يععف: ) ارجرائيععة أوالمعرفععة  .6
 وهي يطابه المعرفة الشائعة. ،او ال يام بها ،شياءبمعرفة  يفية عمل الأ
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معا بععد المهعارا   إلى( وهي اليي يلهب Know- Whatمعرفة مالا : ) المعرفة اردرا ية أو .2
 على في معرفة الموضور ونطاه المش لة.، ويح يه الخبرة الأساسيةالأ

عمععه ا أييطلععب فهمًعع اليععي( وهععي المعرفععة Know- Why)و معرفععة لمععالا: المعرفععة السععببية أ .8
طعععار إوبنعععاء  ،وهعععله المعرفعععة ييطلعععب منظعععور العععنظم ،للعلاقعععا  البينيعععة عبعععر مجعععالا  المعرفعععة

 للمعرفة.

له المعرفة اليعى يوجعه بشع ل ظعاهر ( وهCare- Whyو الاهيمام بلمالا: )معرفة الأغراض أ .4
 و البعيد.أو خفي في المدى ال ريب أ

 (: م ارنة بين المعرفة الضمنية والصريحة2)ش ل رقم 

 المعرفة الصريحة المعرفة الضمنية
 مرمزة غير مرمزة
 موضوعية لايية

 غير شخصية شخصية
 سياه مسي ل سياه محدد

 سهولة المشار ة صعوبة المشار ة
Source: Hislop,D.(2009),knowledge Management is organizations,New 
York:Oxford University Press,2nd ed,p.23 

 ،والخبعععرا  ، الأف عععارالمعرفعععة الضعععمنية هعععي المعرفعععة المخزنعععة فعععي ع عععول البشعععر  ن  أويعععرى الباحعععث 
ا علعععى ويم عععن ممارسعععيها اعيمعععادً  ،صعععريحة إلعععىومعععن الصععععب اليعبيعععر عنهعععا ويحويلهعععا  ،والمهعععارا 

، ويعيم اليعبيعر عنهعا يعيم ا يسعابها معن خعلال العيعلم الحد ، بينما المعرفة الصريحة هي المعرفة اليى
 معععل  عععل منهمعععا ن يي يعععان والصعععريحة   عيبعععر المعرفعععة الضعععمينة  وي   ،و رمعععوز سعععهلة الايصعععالب لمعععا  أ

 خر.الآ
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 :مصادر لرمعرفة
و ا يسععابها، وهمععا مصععدرين رئيسععيين مععن أجععل الحصععول علععى المعرفععة أ إلععىين سععم مصععادر المعرفععة 

(Marquardt,2002:47: 26-20:2005( ، )ال بيسي): 

المؤسسعععة حعععول مخيلعععف الموضعععوعا   لأفعععرادالمصعععادر الداخليعععة: ييمثعععل فعععي الخبعععرا  الميرا معععة ‌. أ
، وعمليايهعععععا ،فعععععراد والمؤسسعععععة   عععععلقعععععدريها علعععععى الاسعععععيفادة معععععن يعلعععععم الأو  ،الميعل عععععة بالنشعععععاط

المعععععؤيمرا  الداخليعععععة ،  :لاسعععععيراييجيةمثلعععععة المصعععععادر الداخليعععععة اوالي نولوجيعععععا المعيمعععععدة. ومعععععن أ
 للأفععرادالحععوار، والعمليععا  الداخليععة و المهععارة، و الخبععرة، و الععيعلم الصععفي، و ل يرونيععة، والم يبععا  ار

 ل يرونية.، والم يبا  ارالمؤيمرا  الداخليةو عبر الل اء، والبحث وبراءا  الاخيرار، 
ييوقعف  واليعي ،يظهعر فعي بيئعة المؤسسعة المحيطعة اليعيالمصادر الخارجيعة: وهعي يلع  المصعادر ‌. ب

ومرا عز البحعث العلمععي  ،والميمثلععة فعي المنافسعين والزبععائن ،علعى نعور العلاقعة مععع البيئعة الخارجيعة
ال طعار و الانيرنع ، و الم يبعا ،  :مثلعة هعله المصعادر، ومن أيسهل عليها عملية ن ل المعرفة اليي
 لزبائن، ومرا ز البحث العلمي.او المنافسون، و يعمل فيه المؤسسة،  الل 

 "هميةهدلف وللألرمفهوم وللأ"لرمعرفة  إدلرة: رلبعًا
  :لرمعرفة إدلرةمفهوم 

 هنا   المعرفة، إل إن   دارةعليه ر ميفهو  يعريف  واحد  شامل وواسع   هنا    لا يم ن ال ول أن  
خيلافا   ثيرة حول يحديد مفهوم واحد محدد لهلا المصطلح الجديد، ف د اخيلف الباحثون في يناول ا

وخلفيايهم العلمية والعملية، ولل  بسبب ايسار حجم  ،لاخيلاف اخيصاصايهم المعرفة يبعًا إدارةمفهوم 
 .(26: 5115المعرفة ودينامي ييه )ال بيسي،  إدارةميدان 

 المعرفة إدارةمفهوم  :(4جدول رقم )
 المعرفة إدارةمفهوم  المصدر

(Arora& 

Raosaheb,2011:239) 

عمليععة منظمععة ومسععيمرة ييضععمن إيجععاد، وا يسععاب، ويحععزين المعرفععة، 
 هداف المحددةويطبي ها، بفعالية لدعم ويعزيز يح يه الأ ،ون لها

 (55: 5115 ،)ال رني
 ،اونشرً  ،ايوليدً  العملية المنهجية المنظمة للاسيخدام الخلاه للمعرفة

فراد أ  المال الف ر  لدى أجل اسيثمار ر من أ ،اواميلا ً  ،اويشار ً 
 المنظما  المخيلفة.
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 (4: 5114)المطيران، 

وأسر معرفة المؤسسة للحصول  ،إيجاد الطره للإبدار :هاويعرف بأن  
الموظفين اللين في  إلىعليها للاسيفادة منها والمشار ة بها، ون لها 

حاجة إليها لأداء أعمالهم بفاعلية وب فاءة، وباسيخدام ارم انيا  
  .الحديثة وي نولوجيا المعلوما  بأ ثر قدر مم ن

 (24: 5112)محمد، 

المسؤولة عن الاخييار  دارةوظيفة ار :هاالمعرفة بأن   إدارةويعرف 
أفضل الممارسا  من خلال  إلىالمنظم، والسعي للوصول 

واليطبيه للمعرفة في عمليا  أعمالها،  ،والنشر ،والخزن ،الحصول
الأهداف الموجهة، ب صد  إلىوينفيل وي ييم اسيراييجيايها المسيندة 

يحسين طرائه المنظمة في اليعامل مع المعرفة الجوهرية بما يعزز 
دامة الينافسية. ‌اربدار وا 

 (15:2006 )محمد، 

المسعععؤولة ععععن الاخييعععار  دارةوظيفعععة ار :هعععاالمعرفعععة بأن   إدارة ويععععرف
أفضل الممارسا  من خلال الحصعول  إلىالمنظم، والسعي للوصول 

 ،واليطبيعععه للمعرفعععة فعععي عمليعععا  أعمالهعععا، وينفيعععل ،والنشعععر ،والخعععزن
الأهععداف الموجهععة، ب صععد يحسععين  إلععىوي يععيم اسععيراييجيايها المسععيندة 

يعامعل معع المعرفعة الجوهريعة بمعا يععزز اربعدار طرائه المنظمعة فعي ال
دامة الينافسية.  وا 

 (51: 2006)حامد، 

العمليعععععا  المنيظمعععععة والمي املعععععة اليعععععي يسعععععاعد المنظمعععععة علعععععى يوليعععععد 
 ،واسعععععيخدامها ،وينظيمهعععععا ،واخييارهعععععا ،والحصعععععول علعععععى المعلومعععععا 

ونشعرها، ويحويععل المعلومعا  المهمععة والخبعرا  اليععي يميل هعا المنظمععة 
للأشخاق المناسبين في الوق  المناسب لييم يضعمينها فعي الأنشعطة 
ارداريععععععة المخيلفععععععة، ويوظيفهععععععا فععععععي صععععععنع ال ععععععرارا  الرشععععععيدة وحععععععل 

  الينظيمي، واليخطيط ارسيراييجي. المش لا ، واليعلم

(Lievian, 2005:2) 
المعرفة ييمحور عملها حول اسيخدام المعرفة من خلال  إدارة

بهدف يح يه قيمة  ،واليعلم الينظيمي ،المعلوما  إدارةالممارسة في 
 .أفضل للمنظمة

 (4: 5117)يوسف، 
الجهد المنظم الواعي الموجه من قبل منظمة أو  :هاويعرف بأن  
 يعجموخزن  ،وينظيم ،ويصنيف ،وجمع ،من أجل الي اط ،مؤسسة ما
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أنوار المعرفة لا  العلاقة بنشاط يل  المؤسسة، وجعلها جاهزة 
بما يرفع  ،لليداول والمشار ة بين أفراد وأقسام ووحدا  المؤسسة

 مسيوى  فاءة ايخال ال رارا  والأداء الينظيمي

Petrides (2002:25)  
 ميععددة لليصعنيفا   نييجعة المعلومعا  إيجعاد خلالهعا معن يعيم عمليعة

 بواسععطة المخيلفععة البيئععا  مععن العديععد فعي للمعلومعا  بععادالأ
 .ميعددين خدميني  س  م  

 جرد بواسطة الباحث بالاعيماد على المراجع المسيخدمة في الجدول
وال درا   ،والمهارا  ،والخبرا  ،"الاسيغلال الأمثل للمعلوما المعرفة في هله الدراسة:  حدارةبوالم صود 
أداء و  ،ويوجيهها نحو يح يه الأهداف ،الشه العس ر  – من الوطنيلدى وزارة الداخلية والأ الميوفرة

 ويطبي ها".  ،ويوزيعها ،ويخزينها ،من خلال ا يساب المعرفة ،عمالهم ب فاءة وفعاليةأ
 لرمعرفة: إدلرة أهمية

 ،وضمان ب ائها ،المنظما ساسية لنجا  إحدى الم ونا  الأالمعرفة  ونها  دارةوجد أهمية  بيرة ري
 ساسي في يح يه النجا  واربدار. أويعيبر من أهم العوامل اليي يساعد بش ل 

المعرفة أنها ي وم على يعظيم ال يمة المضافة للعاملين في المنظمة، ول نها يضيف  إدارةيير ز أهمية و 
 ; 2008الزيادا ،  ; 2012جاد الرب، ; 2015بعض الجوانب المهمة والأساسية الميمثلة )المصر ، 

 Skyrme, 2002)  ; 2011عيد، 
 يعظيم الاسيفادة من جميع البيانا  والمعلوما  في المنظمة. -6
 يعظيم ال يمة البشرية للعاملين في المنظمة. -2
 المعرفة في الأزما . إدارةيظهر  فاءة  -8
 بناء ويشيد الع ول البشرية عالية اليميز. -4
دارةينمية و  -5  وينمية المهارا  الابي ارية واربداعية.رأ  المال الف ر   ا 
 يعظيم اليف ير اربداعي والابي ار  في يفسير المعرفة وحل المش لا  الينظيمية. -8
  .الحفاظ على اليميز الينافسي لمنظما  الأعمال -6
 .وح وه النشر ،وبراءا  الاخيرار ،أصبح هنا  قيمة للمميل ا  غير الملموسة، مثل الاسم اليجار  -3
 عملية نظامية ي املية لينسيه أنشطة المنظمة ليح يه أهدافها.يعد  -9

 يسهم في يحفيز المنظما  ليجديد لايها ومواجهة اليغييرا  البيئية غير المسي رة. -60
 يسهم في يعظيم قيمة المعرفة لايها عبر الير يز على المحيوى. -66
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دايهعععا الداخليعععة ليوليعععد ورفعععع موجو  ،المعرفعععة فرصعععة  بيعععرة للمنظمعععا  ليخفعععيض الي عععاليف إدارةيععععد  -62
 .اريرادا  الجديدة

 جاه يح يه أهدافها.بايينسيه أنشطة المنظمة المخيلفة  -68
 ويحسينه. ،والمعرفة ،يعزيز قدرة المنظمة للاحيفاظ بالأداء المنظم المعيمد على الخبرة -64
زيعز دعم الجهود للاسيفادة من جميع الموجودا  الملموسعة وغيعر الملموسعة، بيعوفير إطعار عمعل ليع -65

 المعرفة الينظيمية.
المعرفععععة أداة ليحفيععععز  حدارةيبنععععي ف ععععرة اربععععدار عععععن طريععععه يشععععجيع مبععععدأ يععععدفه الأف ععععار بحريععععة، فعععع -68

المنظما  على يشجيع ال درا  اربداعية لمواردها البشرية، لخله معرفة جيعدة وال شعف المسعبه ععن 
 العلاقا  غير المعروفة والفجوا  في يوقعايهم.

يطبي ايها،  إلىالمعرفة ويزيد من الحاجة  إدارةعديدة يزيد من أهمية  هنا  أسباب   وبصورة عامة فحن  
 (:50: 2060 ،لرفارس) كما أشار إريها ورعل أهم هذه للأسباب

 ويحسين خدمة الزبائن. ،الير يز الميزايد على يوليد ال يمة للزبون -
 وازدياد عمليا  الاخيرار. ،زيادة حدة المنافسة -
 العمل مع عدد  بير من الموجودا . إلىالحاجة  -
 انخفاض دورة حياة المنيجا . -
ويخفيض  مية الوق  الل  ييطلبه العاملون  ،بسبب يغيير قواعد العمل ،ضرورة السرعة في الي يف -

 للحصول على المعارف الجديدة.
 عدم اسيمرار الموارد البشرية ال فؤة في العمل. -

 لرمعرفة: إدلرةأهدلف 
المعرفة باخيلاف الجها  اليي يوجد بها وينوعها، والمجالا  اليي  إدارةيخيلف ويينور أهداف 

المعرفة في مخيلف أنوار  إدارةيعمل فيها، وهنا  مجموعة من الأهداف العامة اليي يشير  فيها 
الأ لبي،  ; 2004أبو قبة،  ; 2005أبو جزر،  ; 2015)المصر ،  اليالمنظما ، وهي على النحو الي

 (:2008الزيادا ، ;  2003رزوقي،  ; 2008
 ارسهام في رفع  فاءة الأداء ويحسين جودة المنيو أو الخدمة الم دمة. -6
طلاه معارفهم ال امنة ،يوفير مناخ إيجابي يحفز العاملين على اربدار -2 ياحيها للمنظمة. ،وا   وا 
 المعرفة. دارةإإيجاد قيادة فاعلة قادرة على بناء ويطبيه مدخل  إلىالسعي  -8
 يحسين عملية ايخال ال رارا  الينظيمية في المنظمة. -4
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 وزيادة قدرايهم على أداء مهامهم ب فاءة وفاعلية. ،يم ين العاملين -5
 وزيادة اليعاون بين العاملين مما يسهم في رفع الأداء. ،يحسين عمليا  الايصال والينسيه -8
وزيادة إحساسها بمش لا  اليغيير ويوقعها في وق   ،ينمية قدرة المنظمة على اليعامل مع الميغيرا  -6

 بالاسيعداد لمواجهيها. دارةمب ر، مما يسمح للإ
 خفض الي اليف، وزيادة ال درة الينافسية للمنظمة. -3
 .ا  المنظمةيزيادة سرعة اليعلم الينظيمي وشموله مخيلف قطاعا  ومسيو  -9

 واسيرجاعها عند الحاجة إليها.بناء قواعد معلوما  ليخزين المعرفة ويوفيرها - -60
معرفة يم ن يوظيفها واسيثمارها في عمليا  وأنشطة  إلىيحويل المعرفة الداخلية والخارجية  -66

 المنظمة المخيلفة.
يحسين عملية صنع ال رار من خلال يوفير المعلوما  بش ل دقيه وفي الوق  المناسب، مما  -62

 يساعد في يح يه أفضل النيائو.
الفريه، ويح يه اليفاعل اريجابي بين مجموعة العمل، ولل  من خلال  يشجيع العمل برو  -68

 الممارسا  والأساليب المخيلفة اليي ييبناها المنظمة ليبادل المعرفة ومشار يها.
ن ق  فاءيها أو هدر وقيها  إلىارسهام في حل المش لا  اليي يواجه المنظمة اليي قد يؤد   -64

 وأموالها.
 لوضع الحلول للمش لا  اليي يواجه المنظمة.جلب رأ  مال ف ر  أ بر  -65
 خله بيئة ينظيمية يشجع الفرد في المنظمة على المشار ة بالمعرفة لرفع مسيوى معرفة الآخرين. -68
دارةخله ال يمة للأعمال من خلال اليخطيط، و  -66 دارةالعاملين ويطويرهم و  ا   الزبائن وي ييم ارنياج. ا 
 إعادة اسيخدام المعرفة ويعظيمها. -63
 ن عمليا  الايصال والينسيه وزيادة اليعاون بين العاملين.يحسي -69
 المعرفة ويطبي ها. إدارةإيجاد قيادة فاعلة قادرة على بناء مدخل  إلىالسعي  -20
طلاه معارفهم ال امنة ،لو  المعرفة على اربدارمن يوفير مناخ إيجابي يحفز العاملين  -26  ،وا 

ياحيها للمنظمة.  وا 
وزيادة إحساسها بمش لا  اليغيير ويوقعها في  ،اليعامل مع الميغيرا ينمية قدرا  المنظمة على  -22

 بالاسيعداد لمواجهيها. دارةوق  مب ر، مما يسمح للإ
يم ين العاملين وزيادة  ،رفع  فاءة الأداء المعرفة إدارة يطبيهمن أهم أهداف  ويرى الباحث أن  

‌ .يحسين عملية صنع ال رار‌,خفض الي اليف,‌قدرايهم على أداء مهامهم ب فاءة وفاعلية

 



26 

 لرمعرفة إدلرةعمليات : خامسًا
حيث لا يوجد ايفاه بين العلماء على عدد  ،المعرفة إدارةيعدد  وجها  النظر حول عمليا  

 .و يرييبها أعمليا  المعرفة 
:  5105فععادة منهععا )علععي، وار ،ونشععرها ،بععدار المعرفععةيح ععم ويوجععه إ اليععيوهععي مجموعععة مععن العمليععا  

 ،المعرفععععة ا يسععععاب علععععى المنظمععععا  يسععععاعد اليععععي ( بالعمليععععا 75:  5112 فهععععا )حجععععاز ،( ويعر  552
 واليعي ،المنظمعة يمل هعا اليعي والخبعرا  ،المهمة المعلوما  يحويل وأخيرًا ،ونشرها ،واسيخدامها ،ويخزينها
 واليخطععععيط ،والععععيعلم ،المشعععع لا  وحععععل ،ال ععععرارا   ايخععععال المخيلفععععة للأنشععععطة ارداريععععة ضععععرورية يعيبععععر

  .الاسيراييجي
 بالوسععائل ويخزينهععا ،الملائمععة المعرفععة لا يسععاب يسعععى منظمععة منهجيععة عمليععا  :هععان  أب ويعرفهددا لرباحددث

 ،فععي اسععيخدامها والمسععاعدة ،المسععيويا  جميععع فععي العععاملين بععين ويوزيعهععا سععرييها، يضععمن اليععي الحديثععة
 أهدافها. الشه العس ر  – من الوطنيوالأ وزارة الداخلية ليح ه ،أمثل بش ل ويطبي ها

هعا يبعدأ بيعريعف المعرفعة ن  حيث إ ،المعرفة إدارةهم عمليا  يعيبر هله العملية من أ :لكتساب لرمعرفة -0
أو فععععي  ،و فععععي الععععنظمأ ،هععععل هععععي فععععي رؤو  العععععاملين ،يلعععع  المعرفععععةوالدراسععععة عععععن م ععععان وجععععود 

وموجعععودا   ،يح يعععه م ارنعععة بعععين موجعععودا  المعرفعععة الحاليعععة فعععي المنظمعععة إلعععى ضعععافةً إ ،جعععراءا ار
الفععاره  يمثععل م ععدار الجهععود المبلولععة اليععي يحياجهععا المنظمععة   ن  إحيععث  ،المعرفععة المطلوبععة للمنظمععة

(.  مععععا ي صععععد با يسععععاب المعرفععععة 54: 5105بععععو الخيععععر، الابي ععععار المنشععععود)الأغا وأ إلععععىللوصععععول 
صعععادر المخيلفعععة )الخبعععراء والميخصصعععون، والمنافسعععون، والعمعععلاء، وقواععععد الحصعععول عليهعععا معععن الم

البيانعععا ، أو معععن خعععلال أرشعععيف المنظمعععة(، وللععع  باسعععيخدام وسعععائل الم ارنعععة المرجعيعععة، وحضعععور 
ل يرونعععي، والمنشعععورا ، ووسعععائل البريعععد ار ،والعععدوريا  ،المعععؤيمرا  وور  العمعععل، واسعععيخدام الخبعععراء

الععيعلم أو ا يسععاب المعرفععة فععي المنظمععا  لا ي ععون  الأخععل فععي الاعيبععار أن  والععيعلم الفععرد . ويجععب 
وي ون نافعة ومهمة للمنظمعة.  ،، فهنا  معرفة ييم الحصول عليها عن طريه الصدفةدائمًا م صودًا

وهنا ي ع على عايه المنظمة اليعرف على أهمية هله المعرفة، ثم يخزينهعا واسعيرجاعها علعى أفضعل 
عمليعععة ا يسعععاب المعرفعععة يخيلعععف معععن منظمعععة لأخعععرى، ف عععل منظمعععة  ة أخعععرى، فعععحن  وجعععه، ومعععن ناحيععع

ي يسعععب المعرفعععة ويفهمهعععا بطري يهعععا الخاصعععة، وباليعععالي ييعععأثر المعرفعععة المخزنعععة فعععي المنظمعععة بث افعععة 
 (.51 :5100المنظمة نفسها )عيد،
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 ،واداميهععععا ،والمحافظععععة عليهععععا ،هععععي العمليععععا  اليععععي يشععععمل الاحيفععععاظ بالمعرفععععة: تخددددزيا لرمعرفددددة -5
حيعث يععد هعله العمليعة مثابعة  ،وييسعير سعبل اسعيرجاعها ،ليهعاإوالوصول  ،ويسهيل البحث ،وينظيمها

 من أهمها: ،عد ا يساب المعرفة، ييم يخزينها من خلال طره عديدةب  و  ،اللا رة الينظيمية للمؤسسة

 ععان معععين، معلومععا  جديععدة فععي م وأ  ،قيععام  ععل فععرد فععي المنظمععة بيسععجيل  ععل مععا يحععدث لععه -
سواء في ملفا  عادية أم في شب ة الحاسب الآلي، بحيعث ي عون مياحعة ل عل أفعراد المنظمعة إلا 

 عليها. الاطلارأرادوا 
وبطري ة يسعهل اسعيخدامها معن الجميعع،  ،ويخزينها بدقة ،قيام شخق مسؤول بجمع المعلوما  -

 فعالة. أو بنشرها ويداولها بطري ة ،دون الاهيمام بيحليل وين ية المعرفة

معينعة، وي عوم هعله الجهعة  دارةشعخق أو ر إلعىقيام  عل الأفعراد بي عديم المعرفعة الموجعودة لعديهم  -
بيحليل وين يعة هعله المعرفعة، ثعم ن عوم بيخزينهعا علعى أفضعل وأده صعورة، وبحيعث يم عن يعداولها 

 من قبل المنظمة في يسر وسهولة.

يجابية، وييم يحليلها  - وين ييها، ثم ييم يرييبها وينسي ها ويجزئيهعا، جمع المعرفة بطري ة منظمة وا 
ونشرها واسيخراجها بدقعة ويسعر  ،ييم يداولها بسهولة لييم يخزينها في أفضل صورة، ويراعى أن  

 (.5005100من قبل أفراد المنظمة )عيد، 

فلععي   ،ي ععون حعول حجعم السعياه الععل  سعييم احيوائعه ن  أهعم فعي عمليععة اليخعزين يجعب الير يعز الأ ن  إ
فعي السعياه  ما في اسيخدامها ب فاءة وبش ل  عافٍ ن  وا   ،ا على المشار ة بها ف طبدار المعرفة م يصرً إ
مسعيودعا  المعرفعة يشع ل قضعية مر زيعة فعي المنظمعا  المعيمعدة علعى  ن   معا أ ، د  المعرفعةلا ف  ا  و 

مخعععععزون المعرفعععععة  ميطلععععب لمواجهعععععة فعععععرق يغييعععععرا   إدارةل يحعععععرق المنظمعععععا  علععععى إ ،المعرفععععة
اعدة  واليوظيعف للمعرفعة بمسع ،والاحيفعاظ ،المخزون المعرفي بعمليعة الا يسعاب إدارةوي وم  ،المسي بل

 (.505:  5101بو فارة وعليان: الي نولوجيا الداعمة للل )أ
عمليعة يعداول  :رفعة هعويوزيعع المع ن  أ إلعى(  Dalkir, 2005 : 22شعار  دراسعة)أ:  توزيدع لرمعرفدة -5

 ،ليهعا فعي الوقع  المناسعب بهعدف ال يعام بمهعام جوهريعةالموظفين اللين يحياجون إ إلىللمعرفة ون لها 
مععر الععل  ييطلععب ايصععال العععاملون الأ ،والممارسععا  بععين العععاملين ،والخبععرا  ،ف ععارويعنععى يبععادل الأ

فالمعرفعة ح ي عة ينمعو عنعدما  ،بعضهم البعض واسيعمال ما يعرفونه لحل المش لا  على نحو مبعدرٍ 
 ييم ي اسمها واسيعمالها.
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: ي عون رسعمية مثعل ن  وهعله الآليعا  يم عن أ ،يح للع الة ييليا  فع   ويعيمد يوزيع المعرفة على وجود 
 :و غيعر رسعميةأ ،ثنعاء العمعلوالعيعلم أ ،والاجيماعا  الرسمية المخططعة ،واليدريب ،دلة العملوأ ،الي ارير

أوقععا  ويععيم عععادة فععي غيععر  ،اا م ننًععا رسععميً طابعًعع يأخععل اليععيوالحل ععا  الن اشععية  ،لنععدوا وا ، الاجيماعععا 
مععن  ن  فعالععة فعي الجماعععا  صعغيرة الحجععم إلا أ ي عون ن  ويم ععن أ ،ليععا  غيعر الرسععميةالعمعل مثععل هعله الآ

بشععع ل  يني عععل المعرفعععة ن  لأ ضعععمان هنعععا  حيعععث لا ي عععون ،ف عععدان جعععزء معععن المعرفعععة إلعععىيعععؤد   ن  أنها أشععع
ا ويفسعيرها طب عً ،وين ييهعا ،علعى يشعغيل المعرفعة الميل عيجانعب معدى قعدرة  إلى ،لآخرصحيح من شخق 

يضععمن ن ععلٍ  ن  وأ ، ثععر فاعليععةي ععون أ ن  الرسععمية أ للآليععا خععر يم ععن وعلععى الجانععب الآ ،المرجعععي رطععاره
الآليعا  الرسعمية وغيعر الرسعمية معن الجمعع بعين  ن  ولعلا فعح ،ها قد يعوه عملية الابي ارن  أ بر للمعرفة إلا أ

    .( 50205112 بر في ن ل المعرفة وي اسمها )العلواني،فعالية أ إلىيؤد   ن  شأنه أ
 المعرفة منها: ،( عن شروط يوزيع25: 5107ويحدث المدهون )

 خر.ا أو شيء  وجود وسيلة لن ل المعرفة قد ي ون شخصً  -0

 .خرينأن  ي ون الوسيلة مدر ة من قبل الآ -5

 .ي ون لدى المؤسسة الحافز ال افي لل يام بلل  ن  أ -5

 عدم وجود معوقا  يحول دون هلا الن ل المعرفي. -7

يطبيععه المعرفععة يعبععر عععن يحويععل المعرفععة  ن  أ( " 51-55: 5100)الرقععب فهععا عر   ت بيددق لرمعرفددة : -7
المنظمعععي فعععي داء مة المعرفيعععة مباشعععرة نحعععو يحسعععين الأويجعععب يوجيعععه المسعععاه ،عمليعععا  ينفيليعععة إلعععى

ي عون عمليعة يطبيعه المعرفعة مسعيندة  ن  أه معن الطبيععي ن عإل أ ،داء العوظيفيوالأ ،حالا  صعنع ال عرار
 هما: ،ويطبه المعرفة من خلال نوعين من العمليا  ،المعرفة المياحة إلى
 لجععة المعرفععة مباشععرةفععراد بمعاي ععوم بهععا الأ اليععيالعمليععا  الموجهععة )المباشععرة(: ويعنععي العمليععة ‌. أ

ليهعا للع  الشعخق العل  وجهع  إ إلعىو يحويعل المعرفعة نحو الفععل الآخعر معن دون الاني عال أ
 المعرفة.

يعليمعععا  الانيفعععار معععن المعرفعععة اليععي يم عععن الحصعععول عليهعععا معععن ال المعرفععة الرويينيعععة: ويعنعععي‌. ب
 .خرين نحو السلو  المسي بليوالنمالج اليى يوجه الآ ،وال واعد ،نظمةوالأ

 ،فالحصعععول عليهعععا ،وهعععو يعنعععي اسعععيثمار المعرفعععة ،المعرفعععة إدارةمعرفعععة هعععو غايعععة يطبيعععه ال ن  أ معععا 
فالمعرفعة اليعي لا يع ع   ،ينفيعل إلعىالمهعم هعو يحويعل هعله المعرفعة  ،ويخزينها ويوزيعها لا يعد  افيعة
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المعرفعة لعديها ييوقعف علعى حجعم  إدارةنجعا  أ  منظمعة فعي بعرامو  ن  وأ ،في الينفيل يععد مجعرد ي لفعة
هعم أحعد مما يعرفه يععد أ ،فالفجوة بين ما يعرفه وما نفليه ،ا هو ميوافر لديهام  ا ل  المعرفة المنفلة قياسً 

 (.20:  5100معايير الي ييم في هلا المجال ) الزطمة، 
 لرمعرفة إدلرةمت لبات ت بيق : سادساً 

اليي نجملها فيما و ييوافر الم وما  والميطلبا  الأساسية للل ،  أن   د  المعرفة لاب   دارةلبناء نظام ر
 (:62: 5114يلي )المل او ، 

: اللازمعة والميمثلعة بالي نيعة )الي نولوجيعا( اللازمعة لعلل ، اليعي قوامهعا الحاسعوب توفير لرب يدة لرتحتيدة -0
الأمعور لا   ميععوج ،ل يرونيلبرمجيا  ومحر ا  البحث ارالآلي والبرمجيا  الخاصة للل ، مثل ا
 ي نولوجيا المعلوما  وأنظمة المعلوما . إلىالعلاقة، وهله يشير بطري ة أو بأخرى 

 إدارةال يعععادة عنصعععر مهعععم فعععي يبنعععي ويطبيعععه  فيعععه أن   : ممعععا لا شععع   لرمعرفدددة إدلرةدور لرقيدددادة فددد   -5
غير ععاد  معن  نمطًا المعرفة ييطلب حدارةالمعرفة، فال ائد يعيبر قدوة للآخرين في اليعلم المسيمر، ف

 ال يادة ييم ن من قيادة الآخرين ليح يه أعلى مسيويا  من ارنياجية في المنظمة.

: إل يعد من الميطلبا  الأساسية لنجا  أ  عمل بما يحيويه من مفردا ، ف د ي يد لرهيكل لرت ظيم  -5
طعلاه اربعداعا  ال امنععة لعدى المعوظفين، لعلا لاب عع ،الحريعة بالعمعل  عل ينظيمعي للميغيععرا ، معن هي د  وا 

مالا نهايعة ب لعة ععدد المسعيويا  بهعا بالم ارنعة بعالينظيم الهرمعي، وهعلا  إلىومن هله الهيا ل: الأف ية 
ععن ال يعادة الينظيميعة، وييميعز هعلا الينظعيم بير يعز  د فعي أسعفل المنظمعة لا ي عون بعيعدًاالفعر  يعني أن  

 المعرفة في ن طيين:

طععرف علععى حععدة بععدون علاقععة مباشععرة مععع الأطععراف الأخععرى، : ويعمععل  ععل لرمركددز وللأ ددرلف‌.أ 
ععععدد المسعععيويا  الينظيميعععة  ول عععن الأطعععراف ييبعععادل المعلومعععا  ععععن طريعععه المر عععز، وبمعععا أن  

رورهعععا ععععن طريعععه المر عععز ي عععون سعععريعًا م ا، لأن  محععدود ي عععون يبعععادل المعلومعععا  بينهعععا سعععريعً 
 .أيضًا

ة ععن وحعدا  منفصعلة لهعا درجعا  أهميعة وظيفيعة فهعو عبعار  أما لرهيكل لرشبك  )لرع كبوت (:‌.ب 
مي اربععة ول ععن ل ععل يخصععق، وييطلععب يفععاعلا  ومعععاملا  مسععيمرة بععين الوحععدا ، فيي ععون 

الاريباط بعين الوحعدا   لهعا مي امعل،  ش ل شب ي وهو ما يسمى بشب ة العن بو ، ولل  لأن  
يعمعل بحعد أدنعى معن السعلطة  لا ييم بال وة، وهله المنظمعا  هنفسول ن هلا اليرابط في الوق  
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 عل  الرسمية أو اليدريجية، وي ون دور المر ز لجميع المعلوما  بنفسه ولنفسعه، وباليعالي فعحن  
وهعععي ععععن طريعععه قنعععوا  الايصعععال الشعععب ية بعععين الوحعععدا   ،وحعععدة لعععديها معرفيهعععا ومعلومايهعععا

 مع الوحدا  الأخرى. -أيضًا–يسيطيع مبادليها مباشرة 

المعرفععة عععن طريععه خلععه ث افععة إيجابيععة داعمععة للمعرفععة  إدارةفععي  ايععث يعيبععر مهمًعع: حلرعامددل لرثقدداف  -7
نيعاج وي اسععم المعرفععة، وهععلا ييطلعب يغييععر الع ليععة الي ليديععة  إلععىون لهععا معن مفهععوم اخيععزان المعرفععة  ،وا 

للع  ضعرورة  إلعىي اسعم المعرفعة، يضعاف  إلىمفهوم ي اسم المعرفة، ووجود نظام حوافز يدفع الأفراد 
اليم عين العل  يعنعي و يبعار سياسعة اليسعامح، اير يز المنظمة على ينميعة الث افعة اليشعار ية معن خعلال 

الينعععور و الي عععدير والاعيعععراف، و والوثعععوه بعععالأفراد لايخعععال ال عععرارا ،  ،إطعععلاه العنعععان للطاقعععا  البشعععرية
‌والاهيمام بالأفراد الموهوبين.

          في  المعرفة إدارةنجا   معوقا يعد أهم  االمل ورة ساب ً  ا غياب هله الميطلب أن   ويرى الباحث
 .الوزارة
 لرمعرفة إدلرة معوقات: سابعًا  
 في يطبي ها ومعوقا  ،المعرفة إدارة يواجه اليي اليحديا  إلى (2007: 25) وحسي البيلاو  شارأ

 :هما فئيين

 أف ار بيدفه ويمياز ،والمعلوما  المعرفة ثورة عصر العصر هلا يعيبر حيث :لرثقافية لرتحديات 1- 
 اليوازن إحداث على والعمل ومشار يها، المعرفة يوليد دعم من للمنظمة د  لاب   وباليالي ،ميعددة وث افا 

 فليرة من د  لاب   إل ف رية،  خاصية المناسبة المعرفة إلى الحاجة مع المعرفة ومشار ة الانفيا  ث افة بين
 .المجيمع في السائدة الث افة بخصوصية والأخل المعرفة

 :( الاصطناعي والل اء المعلوما  ي نولوجيا) للأساسية لرب ية تحديات 2- 
 :المعرفة إدارة يواجه اليي والينظيمية اردارية المعوقا  أبرز ومن

 .المعرفة إدارة في العاملين الأفراد لدى ال افي الوق  يوافر عدم -
 .المعرفة إدارة وفوائد بأهمية والوعي الفهم ن ق -
 إدارة ليطبيه واليمويل الدعم ن قو  ،المعرفة دارةر المادية العوائد قيا  على ال درة عدم -

 .المعرفة
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 .المعرفة إدارة باليلأس الخاصة المهارا  ن ق -
 .اليعليمية المؤسسا  في المناسبة الي نولوجيا ن ق -
 .العليا دارةار قبل من الاليزام عدم -
دارةو ، المعرفة إدارة في الميخصصين انعزال -  الينظيما  معظم في بعضال بعضهم عن اليعلم ا 
 ‌.)بينهم واليواصل الايصال فرق  ي ل(

 :لرخلاصة 
حيث اسيعرض الباحث  ،المعرفة" إدارةيناول الباحث في هلا المبحث دراسة الميغير المسي ل " 

 ،ا يساب المعرفةالعمليا  اليي يساعد المنظما  على يعبر عنها ب الييالمعرفة  إدارةنشأة ومفهوم 
 ،ويحويل المعلوما  المهمة ،ونشرها ،واسيخدامها ،وينظيمها ،واخييارها ،والحصول على المعلوما 

مخيلفة  ايخال ال رارا ، وحل المش لا  الدارية ارنشطة الأ رنجازوالخبرا  اليي يعيبر ضرورية 
 ثر عمليا  أويناول  ،مصادر المعرفة وهرمية المعرفة يعريف إلىوقام باليطره  ،الاسيراييجيواليخطيط 

 وقد يم   .ويطبيه المعرفة ،ويوزيع المعرفة ،ويخزين المعرفة ،ا يساب المعرفة :وهي ،االمعرفة شيوعً  إدارة
ما في ظل لاسي   المعرفة إدارةهو غاية يطبيه المعرفة  ن  ؛ لأهم ميطلبا  اللازمة ليطبيه المعرفةل ر أ

الحديث عن أهم المعوقا  اليي يواجه الوزارة  وفي نهاية المبحث يم   ،اليطور الي ني والي نولوجي السريع
 والل اء المعلوما  ي نولوجيا) الأساسية البنية يحديا ، و الث افية اليحديا ييمثل في   الييو المنظمة أ

  .(الاصطناعي

‌ 
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 مقدمة :

أ  منظمة يسعى لرفع مسيوى  هم ال ضايا اليي يهيم بها ال يادة الادارية فيالجودة من أيعد 
الجودة هي الشريان الحيو  الل  يمد  ن  أ إلىوالسبب يعود  ،نياجية والخدماييةدائها من الناحية ارأ

يواجهه المؤسسا   عن دور الجودة في يح يه الميزة الينافسية رغم ما ، فضلًا الوزارة بدماء جديدة ميدف ة
 من يحديا  نييجة اليغيرا  واليطورا  خاصة في ظل العولمة.

لمواجهة  دارةساليب الحديثة في ارأمام المؤسسة إلا ايبار الأوفي ظل هله اليحديا  لي  هنا  
 ؛عمالأداء الأوييمثل لل  في الاعيماد على الجودة في  ،اا وغموضً  ثر يع يدً اليي أصبح  أالظروف 

 والعالمي ى المحليويح يه ميزة ينافسية على المسيو  ،مثليم نها اسيخدام الموارد بش ل أى حي  
 (.65: 2005) علوان ، 

 : مفووم الجودةولا أ

ودرجة  اليي يعني طبيعة الشخق أو طبيعة الشيءال لمة اللايينية  إلىيرجع مفهوم الجودة 
 (.68: 2002وشلبي،) الدرا ة  ا الدقة والجودةقديمً  ، و ان  يعنيصلاحييه

، والجيد اره جيدً أ  صي   وأجاد بالشيء؛ و فعلٍ أ ولٍ يى بالجيد من ق  أجاد أ  : من أالجودة لغةً 
 .(240: 6980)المعجم الوسيط، ده بمعنى صار جيدًاجو   الشيء وجاد ن يض الرد ء،

لاخيلاف  ل د يباين  اليعاريف الخاصة بالجودة من طرف الباحثين والمف رين :الجودة اصطلاحًا
 نل ر البعض منها:عدة  ا ريفبيعفها ال ثير من المف رين والباحثين حيث عر   ،يوجهايهم وخلفيايهم

، ها ال درة على يح يه رغبا  المسيهل  بالش ل الل  ييطابه مع يوقعايهن  أ" ب :فها جونسونويعر  
 (.68:  2002 دم له" ) زين الدين، ي   الييو الخدمة ويح ه رضاه اليام عن السلعة أ

ي ابل ويلبي رغبا  وحاجا   الييها مدى مطاب ة المنيو للمواصفا  المحددة ن  أ ما 
و ل يان سواء  ان هلا ال يان منيجًا ألن مجموعة من الصفا  فالجودة إ. (28: 2064الزبون)حمودة،

درجة  إلىا يضً أويشير الجودة  ،رضاء الحاجا  الصريحة والضمنية، اليي يعطيه ال درة على إخدمة
المطاب ة للمعايير والمواصفا )عبد  الجودة يعني ن  ؛ أ  أالمنيو لمواصفايه ومطاب ة الخدمة أ

 (.66:  2006العال،
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 :(83 :2008صها) اصر لرديا,عا مفهوم لرجودة ف  خمسة لتجاهات كما رخ  ويمكا لرتعبير 
اسيثنائية مميزة عن المؤسسا   نياج وي ديم خدمةالجودة هي مدى قدرة المؤسسة على إ -

 خرى.الأ
 نياج وي ديم خدمة ي يرب من ال مال.الجودة هي مدى قدرة المؤسسة على إ -
هداف حيياجا  الزبون بما ييناسب مع الأالجودة هي مدى قدرة المؤسسة على يلبية ا -

 المنشودة.
ما ييناسب مع وب ،و سلعهامدى قدرة المؤسسة على إجراء اليغيير في خدمايها أ هيالجودة  -

 حالة العرض والطلب في السوه.
  ثر.أربا  مالية أمدى قدرة المؤسسة على يح يه  هيالجودة  -

 ا: مفووم وخصائص الخدمةثانيا 

 :نل ر منها ،عدة ا ريفللخدمة يع : مفهوم لرخدمة‌. أ
لنشاط غير ملمو  ولا بحيث ي ون ا ،نساني ييم من خلال ي ديم منافعهي عبارة عن نشاط إ"

نياجها أ". وهي (64:  2068)مطرية،  "و اميلا هحيازيه أييم  و ي ديمها نشاط أو أداء غير ملمو  وا 
" شبار حاجا  ورغبا  المسيهل إ إلىا ساسً ، ويهدف أو لا ي ونملمو  أبمنيو ماد   اقد ي ون مريبطً 

، و اميلا هأ نشاط إنساني غير ملمو  لا ييم حيازيه" :ها. ويراها  خرون بأن  (82:  2065) سبة ، 
فها عر  نفسه . وفي السياه (63: 2064راشد ،.)"ييم ي ديمه للعملاء ليلبي حاجايهم ورغبايهم ويوقعايهمو 
(kotler, 2006 : 113)   وي ون خرأ  نشاط أو إنجاز أو منفعة ي دمها طرف ما لطرف   :هابأن ،

ا بمنيو ماد  يمها قد ي ون مريبطً نياجها وي دإ ن  ، ولا ينيو عنها أ  مل ية وا  س  غير ملموسةعلى أ
نساني ييم من الخدمة عبارة عن نشاط إ ن  ا  الساب ة بأريفونسينيو من خلال اليع .و لا ي ونملمو  أ

 و اميلا ه.لنشاط غير ملمو  ولا ييم حيازيه أبحيث ي ون هلا ا ،خلال ي ديم منافع
، وهي بلل  ييميز عن السلعة المادية ،لموسةالخدمة بطبيعيها غير م ن  إ :خصائص لرخدمة‌. ب

 :همها، ومن أيميز الخدمةعدة وجد خصائق وي
و ، أو شمها أو رؤييهاأ ،أ  لا يم ن يلوقها ؛صل الخدمة غير ملموسة: ألرلاملموسية -6

ي رار الشراء  ن  ، وا  وهي الخاصية اليى يميز الخدمة عن السلعة ،حسا  بها، أو ارسماعها
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ويم ن للعميل الحصول على شيء ماد  ملمو  يمثل  ،الساب ةقد يعيمد على الخبرة 
 الخدمة.

حيث ييم في  ،يعني يلازم عملييي الانياج والاسيهلا  للخدمة :)عدم الانفصال( لرتلازمية -2
ه لا يم ن فصل الخدمة عن ن  ا أيضً ، وهي يعني أ(philib,2006,475) هنفس الوق 

ن في ايضا فالعميل هنا ي و  ،وق  اسيهلا هاخدمة هو نفسه نياج الوق  إ ن  م دمها لأ
 (20: 2066خالد،(ايصال مباشر مع م دم الخدمة

، فالسلع لا ا في بيان دور م دم الخدمةجدً  مهمة: هله الخاصية لرخدمات غير متجا سة -8
ضبط أ  فروقا  بين جهاز  فمن الصعوبة بم ان ،خرىأ إلىيخيلف من وحدة  ن  يم ن أ

 ؛مر في ال ثير من الخدما ويصعب هلا الأ هانفسشر ة لل هنفسخر من المنيو حاسوب و 
ويباين الميغيرا   ،واخيلاف الظروف ،ويباين احيياجايهم ،ولل  بسبب اخيلاف الزبائن
وما ييوافر لديه من مرونة  ،دور م دم الخدمة يأييوهنا  يح  سيطرة م دم الخدمة.

وصلاحية ويم ين في يلبية رغبا  الزبائن المخيلفة والظروف الميباينة اليي يح م  ل 
 .(zeithaml et al,1985خدمة)

ي حالة الم اعد غير : فلا يم ن يخزين يلا ر السفر فلرخدمات غير قابلة رلتخزيا -4
ولا يم ن يخزين يلا ر المسر  غير  ،جل اسيخدامها في الرحلة ال ادمةالمحجوزة من أ

 ن يوفيره للعام حد المعاهد لا يمأوالم عد الدراسي الشاغر في  ،المسيخدمة للمسرحية ال ادمة
 .(shostack,1982:75لا لم يشغله أ  طالب لهلا العام)الدراسي ال ادم إ

 نه ولل  ل ون العميل يم ؛: وهي صفة يميز السلعة عن الخدمةعدم ل تقال لرملكية -5
ه على ع   السلعة اليي ي ون فيها للزبون ح ،اسيعمال الخدمة لمدة معينة دون اميلا ها

 .(266: 2002)منديل،اميلا ها  ما في السلع المادية
 مفهوم جودة لرخدمة: اثارثً 

لبحث عن عند ا المسيفيدينخيلاف حاجا  ويوقعا  لل  لاو  ؛اليعريفا  بالنسبة لجودة الخدمةيعدد  
 : اليالية ا ريفاليع ئهايم ن إعطاو جودة الخدمة المطلوبة، 
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الجودة اليي يدر ها  أن  ، و العملاء قى إليها مسيوى الخدمة لي ابل يوقعا ير  يللدرجة الي ايعيبر م ياسً  -
ر يع   مدى يواف  الل الفعليجودة وبين الأداء اللأبعاد العميل للخدمة هي الفره بين يوقعا  العميل 

 .(256:  2005)برب  ،هله الأبعاد بالفعل
الشخصي  أبعاد مهمة في ي ديم الخدمة البعد و  ارجرائيمل على البعد ييش ييل  الجودة الي" ف ر  وع   -

جراءا  محددة لي ديم الخدمة، أما الجانب يي ون الجانب ارجرائي من نظم و  لا  جودة عالية، حيث ا 
" )الدرار ة،  ممارسيهم اللفظية(و ايهم و هم وسلفللخدمة فهو  يف ييفاعل العاملون ) بمواق الشخصي
 (.63: 2002شيلي،

 

 

 

 (: مفهوم جودة الخدمة 8ش ل رقم )
من وجهة  –سلامية العاملة في فلسطين المصارف اردما  خقيا  جودة "،  يمنأ .الخالد المصدر : 
 .89ق  ، 2008 غزة، ، الجامعة ارسلامية،" نظر العملاء

 اهم سوف ي ونو له فحن   همه إلا يواف   إدرا ا  الزبائن مع يوقعايأن   (8رقم ) وييضح من الش ل    
لا يح ه الع   يجاوزيها فحن   اليوقعا  أو راضين عن الخدمة، أما إلا فاق   ،الخدمة يعيبر ميميزة، وا 

اردرا ا  الفعلية للخدمة  جاوز  اليوقعا  فحن  يمسيوى اليوقعا  أو  إلى الخدمة الفعلية لم يره   وهو أن  
 عن هله الخدمة.  ر راضٍ يي ون غ المسيفيد ي ون رديئة، ومن ثم فحن  

 ( : مفهوم جودة الخدمة5جدول رقم )

 مفهوم جودة الخدمة من وجهة نظر المصدر

 م دم الخدمة (263: 2060)حمود،
ن يضع الم ايي  المريبطة بالجودة بدقة ووضو  على أ

ساليب يسهم في يمثيل معرفة جودة أمواصفا  و ش ل 
 الخدما  ثم يطويرها

عليه ويجنب ماله واليفوه  يح يه يوقعا  العميل و  المسيفيد (96: 2060)حافظ،
مور في نصابها من يوضع الأ ىاحيمال حدوث ش او 

 لخدمةمفهوم جودة ا

 إدرا ا  الزبون للخدمة الفعلية مسيوى الجودة ) الفجوة( يوقعا  الزبون للخدمة
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 ا في الخدما   عيوب نهائيً أولى وعدم وجود المرة الأ
 امدى يطابه الخدمة لمواصفا  اليصميم المعدة مسب ً  م دم الخدمة (85:  2009خرون ،  )النعيمي و 

 المسيفيد (69:  2008دري  ، إ)
 مفهوم يع   مدى ملائمة الخدمة الم دمة بالفعل

 ليوقعا  المسيفيد من الخدمة

 المسيفيد (636: 2008)الدراد ة ، 
و المدر ة أة سواء  ان  الميوقعة جودة الخدما  الم دم

  اليي يدر ونها في الواقع الفعلي وهي المحدد أ
 و عدم رضاهأالرئيسي لرضا المسيفيد 

 م دم الخدمة (65:  2002)حمود ، 
وبصورة يفوه قدرة ر ي ديم نوعية عالية وبش ل مسيم

 خرينالمنافسين الآ
 (72:  7102خرس ، ) الأالمصدر 

 لرجودة خ ولت تحسيا: رلبعًا
وال درة على يحسين  ،ن الوزارة من الحفاظ على م انيهام   عملية اليحسين المسيمر للجودة ي   إن      

 هدافها حسب المطلوب.أ
و أيير ز في ينمية برنامو للإنياج  للجودةساسية المهمة الأ ن  أ ىإل )6998:65شار جوران)أو 

 في ي ديم خدما  لا  جودة نوعية واعيبار دور المنظمة مي املًا  ،احيياجا  العملاء الخدما  ي ابل
تحسيا لرجودة  اَّ أولعتبر  ,دار  في الينظيم بواجبايه بصورة مي املةإي وم  ل مسيوى  ن  أو  ،مريفعة

 يجري ما خلال لرخ ولت لرعشرة لرتارية:
 زيادة درجة الوعي لدى الموظفين بأهمية فرق عملية اليحسين ويحديد احيياجايها.‌. أ
 هداف خاصة لعملية اليحسين.أيحديد ‌. ب
ويعيين  ،عضاء فريه العملأيعيين  :هداف المنشودة مثلجل يح يه الأأالاهيمام بالينظيم من ‌.  

 وي وين مجل  للجودة. ،منس ين للجودة
 الاهيمام بعملية اليدريب.‌. ث
 الاهيمام بينفيل المشروعا  اليى يساعد المنظمة في حل مش لايها.‌. ج
ولل  من خلال الاعيراف بما ي دمون من خدما   ؛داءوحثهم على يحسين الأيشجيع العاملين ‌.  

 ميميزة.
 ية.ن  ع  الم   للأقسامليوصيله  والحصول على يغلية راجعة ،قسامالاهيمام بعملية الايصال بين الأ‌. خ
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 دارية شاملة عن وضع المنظمة.إالاهيمام بي ديم ي ارير ‌. د
 الاهيمام بيوثيه النيائو ويسجيلها في ش ل بياني.‌. ل
 اعيبار اليوسع السنو  جزء أساسي في عمليا  المنظمة المخيلفة نظامها.‌. ر

 جودة لرخدمة   ولعأ: خامسًا
  :وهما ،قسمين إلىجودة الخدمة ين سم  ن  أ( Gronroos, 1984 :4يرى )
 رشباعهاساسية اليي يسعى وييصل بالحاجة الأ ،وهي ما ييم ي ديمه للعميل فعلًا : لرجودة لرف ية -6

 .اواليي يم ن اليعبير عنها  ميً  ،الجوانب ال مية للخدمة إلىويشير 
ييم فيها ن ل  اليي: هي درجة جودة الطري ة اليي بها ي ديم الخدمة وال يفية لرجودة لروظيفية -2

 المسيفيد من الخدمة. إلىالجودة الفنية 

 أهدلف لرجودة: سادسًا
 (:608 :6999ليا ، ا  هداف الجودة هما ) السلطي و أمن  بش ل عام هنا  نوعان

المؤسسة في المحافظة يرغب  اليي: وهي اليي ييعله بالمعايير أهدلف تخدم ضب  لرجودة‌. أ
ولل  باسيخدام ميطلبا  لا   ،اغ هله المعايير على مسيوى المؤسسة   لصحيث ي ،عليها

 لخ.إرضاء العملاء،.. ا  مان و الأ :دنى ييعله بصفا  مميزة مثلأمسيوى 
ويطوير منيجا   ،خطاءا ما ينحصر  في الحد من الأ: وهي غالبً أهدلف تحسيا لرجودة‌. ب

 رضي العملاء بفعالية أ بر.وخدما  جديدة ي  
 ه : ,خمس فئات إرىهدلف لرجودة ب وعيها وما ه ا يمكا تص يف أ

 والمجيمع. ،سواه والبيئةوييضمن الأ ؛داء الخارجي للمؤسسةأهداف الأ -
 والمنافسة. ،ويناول حاجا  العملاء ؛و الخدمةأداء للمنيوج هداف الأأ -
 وقابلييها للضبط. ،وفاعلييها ،ويناول م درة العمليا  ؛العمليا هداف أ -
  ومحيط  ،ومدى اسيجابيها لليغيرا  ،وفاعلييها ،وييناول م درة المؤسسة ؛داء الداخليهداف الأأ -

 العمل.
 ويطوير العاملين. ،واليحفيز ،وال درا  ،وييناول المهارا  ؛داء للعاملينهداف الأأ -
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( :أهداف الجودة 4شكل رقم )  
(92:  7112المصدر : ) المحياوي،   

 أهمية جودة لرخدمة : سابعًا
المنظما  والمؤسسا   جميعولوية العليا لدى جودة الخدما  في خدمة العملاء الأيش ل أهمية 

ويخيلف جودة الخدما  م ارنة بجودة  ،عمالالاسي رار والاسيمرار في عالم الأالهادفة ليح يه النجا  و 
ف المنيجا  نياج ويصنياليخطيط في ار دففي مجال المنيجا  السلعية يم ن اسيخدام واعيما ،السلع

العملاء والموظفين ييعاملون سوية لخله  ن  حما في مجال الخدما  فأ ،رفف بانيظار العملاءعلى الأ
 ال لي دموا مسيوىً ييعاملون من العملاء بش ل فع   ن  أو  د  م دمي الخدما  لاب   ن  حلا فول   ،الخدمة وي ديمها

 .(264:  2006)حمودة،  من الخدمة راهٍ 

ففي  ،والاسي راريح يه النجا   إلىيهدف  الييهمية  بيرة بالنسبة للمؤسسا  أولجودة الخدمة 
ويصنيف المنيجا  بانيظار العملاء ل ن  ،نياجلعية يم ن اسيخدام اليخطيط في ارمجال المنيجا  الس
على أوي ديمها على  ،جل خله الخدمةأا من  العملاء والموظفين ييعاملون معً  ن  حفي مجال الخدما  ف

 ا.فعلى المؤسسا  الاهيمام بالموظفين والعملاء معً  ،مسيوى

 

 

 أهدلف لرجودة

منيوداء البأ ميعل ة أهداف  

 

عاملينالأداء الب ميعل ة أهداف  

 

 أهداف ميعل ة بالأداء الخارجي

 

 أهداف ميعل ة بالأداء الداخلي

 

 أهداف ميعل ة بالأداء للعمليا 
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  (:66: 2002)  ور لرديا , تكما أهمية لرجودة ف  تقديم لرخدمة فيما يل ذل رِ   
نصف  فمثلاً  ؛ل د ازداد عدد المؤسسا  اليى ي وم بي ديم الخدما   مو مجال لرخدمة:  -6

جانب لل  فالمؤسسا  الخدمايية  إلىمري ية ييعله نشاطها بي ديم الخدما  المؤسسا  الأ
 ما زال  في نمو ميزايد ومسيمر.

وجود منافسة شديدة  إلىيزايد عدد المؤسسا  الخدمية سوف يؤد   ن  إ: لرم افسة لزدياد -2
الاعيماد على جودة الخدمة سوف يعطي لهله المؤسسا  مزايا ينافسية  ن  حللل  ف ؛بينها

 عديدة.
ير ز  الييوي رهون اليعامل مع المؤسسا  الزبائن يريدون معاملة جيدة،  إن  فهم لرزبائا:   -8

فلا ي في ي ديم خدمة لا  جودة وسعر مع ول دون يوفير المعاملة الجيدة،  ،على الخدمة
 والفهم الأ بر للعملاء.

: أصبح  المؤسسا  الخدمية في الوق  الحالي ير ز رجودة لرخدمة للاقتصاديلرمدرول   -4
زبائن  اجيلابللل  لا يجب على المؤسسا  السعي من أجل  ؛على يوسيع حصيها السوقية

 الاهيماممن  د  وليح يه لل  لاب   ؛جدد، ول ن يجب  لل  المحافظة على الزبائن الحاليين
  أ ثر بمسيوى جودة الخدمة.

 :(72:  2080ا رلأسباب لرتارية )حمود , همية جودة لرخدمة وفقً أويمكا تبياا 
 على لل  يصنع الطلب عليها. وبناءً  ،الجودة يؤثر في حجم الطلب على الخدمة -
المنافسة خرى لمؤسسة بالم ارنة مع المؤسسا  الأجودة الخدمة يعد وسيلة يصنع الم انة الينافسية ل -

 لها في السوه.
 فهي يسعى ليخفيض ي لفة الخدمة. ،هم عناصر يح يه الربح للمؤسسةأحد أجودة الخدمة  -
 بارضافة ،ا من مصادر المحافظة على العملاء الحاليين للمؤسسةا مهمً يعد جودة الخدمة مصدرً  -

 جلب عملاء جدد. إلى
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 قياس جودة لرخدمة: ثامً ا
وعن  ،ولل  لغرض ال شف عن مسيواها في الخدمة يعد أمرًا ضروريًا؛لة قيا  الجودة أمس ن  إ

ساسي من قيا  جودة الهدف الأ ن  إ (.65:  2060مجالا  اليحسين واليطوير المسيمر فيها )الطائي، 
ومدى رضاهم  ،العليا للمؤسسة بمسيوى جودة الخدما  الم دمة للمسيفيدين دارةالخدما  هو يعريف ار

ح المسار ومن ثم ي وم بيصحي ،العليا من ميابعة ورصد مواطن الضعف لديها دارةارم ن لي   ؛عليها
 (.86:  2066خر  ، ومعالجيه للب اء ضمن ارطار الينافسي مع المنظما  الأخرى" ) الأ

ها يخيلف ن  ألا إجودة الخدمة ينطله من المسيهل   قيا  ن  أعلى  واايف العديد من ال ياب  ن  ورغم أ
 ،يندرج في عملية قيا  جودة الخدمة الييبعاد برز  الجدل حول الأأ ما  ،ي ا  بها الييفي ال يفية 

 و الميغيرا  اليي يش ل بمجموعهاأو الصفا  أمجموعة الخصائق  :بعاد جودة الخدمة هيأو 
 للخدمة و ال ليأويجر  ال يا  ل ل منها لي ويم مسيوى الجودة العام  ،جوانب جودة الخدمة

ل يا  جودة  نومن هنا سنسيعرض طري يين رئيسييين يسيخدما .(86:  2068خرون ،  ) الطائي و 
( والل  يعيمد على قيا  مدى الفجوة بين servqualالميمثلة بنمولج الفجوة ) :ولىالخدمة الم دمة الأ

( الل  ي وم servperfالفعلي )داء هو نمولج الأ :هم الفعلي، والثانيائدوبين أيوقعا  العملاء للجودة 
 الخدمة. لأداءوالعمليا  المصاحبة  للأساليبعلى ال يا  المباشر 

 Servqual درلك ولرتوقعات لرفجوة بيا للإ موذج  .8

 ن  أد ج  ه و  ن  ألا إو م يا  موحد ل يا  جودة الخدما  أراء الباحثين حول وجود نمولج  يعدد  
 ول د يوصل ،اا واسيخدامً  ثر شيوعً هو الأ Servqual نمولج الفجوة بين الادرا ا  واليوقعا 

et al parasuraman   من يصميم م ياسهم الشهير"Servqual"     ل يا  ما يعرف بالفجوا
م انية ا  ييه و بسبب مصداق ؛معظم الباحثين ويأييدوالل  اسيحول على قبول  ،الخم  لجودة الخدمة

الفعلي  للأداءدرا هم ا  وقعا  المسيفيدين لجودة الخدمة و الفجوة ما بين ي إلىا للوصول يطبي ه عمليً 
 (46:  2003للخدمة اليى يحصلون عليها )رفاد، 

ا اسيخدم على نطاه واسع ل يا  مسيويا  ي ويم نسبيً  النشأةحديث  ( (Servqualويعد م يا 
حد أ  من الناحية العملية اليطبي ية ويعد هلا الم يا ،المسيفيدين من الخدما  في مجالا  مخيلفة

يجابية وجوانب ال صور في ظهار الجوانب ارإيساعد على  ن  أالة اليي يم ن دوا  المهمة والفع  الأ
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خرى ي شف هلا أومن ناحية  ،مسيوى جودة الخدمة من وجهة نظر المسيفيدين منها من ناحية
بحيث يم ن  ،ليها المسيفيد في مسيوى هله الخدمةإاليي يطمح  الم يا  عن الجوانب الميوقعة

طمو  الجمهور المسيفيد من الخدمة ويوقعه ) بر ا  ،  إلىعادة النظر بنواحي الضعف ليصل إ
بعاده الخمسة أا  الانطبار حول الخدمة من خلال قي إلىويسعى هلا الم يا  . (26:  2060

من خلال م ارنة  ،د الح م على مسيوى جودة الخدمةحيث يمنح المسيفي ،ل يا  جودة الخدمة
يحصل عليها )  ن  أواليي ييوقع المسيفيد  ،ا مع الخدمة الميوقعةواليي ي دم فعليً  ،المدر ة
 .(46: 2008السعيد،

بعاد في بادي الأمر من عشرة أ (parasuraman , 1985 :47صمم م يا  الفجوة من قبل )
ل يا  جودة الخدما  وهي : الجوانب الملموسة، الاعيمادية والث ة، الايصالا ، الاسيجابة، يفهم 

مان، اليعاطف، وفي عام ، الأالخدمة، المصداقية، جدارة العاملين إلىالاحيياجا ، الوصول 
بعاد العشرة الساب ة لجودة الخدمة في وزملائه من دمو الأ  parasuramanيم ن  م 6933
 وهي:  ،بعاد ف ط بعد سلسلة من الاخيبارا أخمسة 
ربعة ميغيرا  ي ي  يوافر حداثة الش ل في يجهيزا  أ: وييضمن هله العناصر لرملموسية -6

ويأثير المظهر  ،نيه لموظفيهاوالمظهر الأ ،والرؤية الجلابة لليسهيلا  المادية ،المؤسسة
 العام للمؤسسة.

ي ي  وفاء المؤسسة باليزامايها اليي وعد  بها : وييضمن خمسة ميغيرا  للاعتمادية -2
واليزامها  ،داء الخدمةأا على يحر  الدقة في وحرصً  ،واهيمامها بحل مشا لهم ،المسيفيدين

يفاظها واح ،بي ديم خدمايها في الوق  الل  وعد  فيه بي ديم الخدمة للمسيفيدين منها
 خطاء.بسجلا  دقي ة خالية من الأ

ربعة ميغيرا  ي ي  اهيمام المؤسسة بحعلام المسيفيدين أعد لا الب  : وييضمن هللاستجابة -8
والرغبة الدائمة  ،وحرق موظفيها على ي ديم خدما  فورية لهم ،بوق  يأدية الخدمة

 وعدم انشغال الموظفين عن الاسيجابة الفورية لطلبايهم. ،لموظفيها في معاونيهم
ربعة ميغيرا  ي ي  حرق الموظفين أعد على ويحيو  هلا الب   :ماا(لرثقة ف  لرتعامل )للأ -4

ويعامل  ،على زرر الث ة في نفو  وشعور المسيفيدين بالأمان في يعاملهم مع الموظفين
 سئليهم.أهم بالمعرفة ال افية للإجابة عن لماموا   ،الموظفين بلباقة معهم
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عد على خمسة ميغيرا  ييعله باهيمام موظفي المؤسسة : يشيمل هلا الب  لرتعا ف -5
وملائمة ساعا  عمل المؤسسة ليناسب  ،ويفهم لحاجايهم ،اا شخصيً بالمسيفيدين اهيمامً 
 والدراية ال افية باحيياجايهم. ،وحرق المؤسسة على مصلحيهم العليا ،جميع المسيفيدين

و مفهومهم جود عدد من الفجوا  بين ي ديرهم أو   (servqual)بحاث النمولجأول د أظهر  نيائو 
ا على مسيوى جودة مر الل  سينع   يل ائيً اليي يؤد  عند ي ديم الخدما  الأ وبين المهام ،للجودة

 (( parasuraman et al, 1985 : 44-45وييمثل هله الفجوا  في  ،ييل اها العميل الييالخدما  
 الزبائن.ه رغبة أن   دارةبين ما ييوقعه الزبائن وما ييصوره ار الاخيلافوينيو عن  (:8لرفجوة رقم ) -
ها رغبة الزبون وبين ما ي وم المؤسسة أن   دارةبين ما ييصوره ار الاخيلافوينيو عن (: 2لرفجوة رقم) -

 بأدائه من الناحية العلمية.
المواصفا  المحددة للجودة وبين مسيوى يسليم الخدمة  اخيلافويظهر بسبب  (:3لرفجوة رقم ) -

 الفعلي.
بين الخدمة اليي يم يسليمها وما ييم اليرويو عنه بخوق  الاخيلافوينيو عن (: 4لرفجوة رقم ) -

 الخدمة.
هي نايو واحد أو أ ثر من الفجوا  الأربعة الساب ة ويمثل الفره بين الخدمة  (:7لرفجوة رقم) -

 المدر ة والخدمة الميوقعة.
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 المؤسسة

 

( : نموذج فجوة الخدمة5شكل رقم )  

‌‌‌La sourse :, 12 Marketing management ,Philip kotler et Bernard Dubois 

edition.‌(Person éducation, paris 2006) p47‌

   Service Model موذج للاتجاه رلأدلء لرفعل  رلخدمة .2
 (performanceداء )( و لمة الأServiceوالمشيه من  لمة )Service  داء الفعليم يا  الأ

والعمليا  المصاحبة  للأساليبالي ييم المباشر  إلىحيث يسيند  ،ولعن الم يا  الأ ا معدلًا سلوبً يعيبر أ
ش ال الايجاها  نحو  من أه يعيمد على قيا  جودة الخدمة باعيبارها ش لًا ن  أبمعنى  ؛الخدمة لأداء

(5الفجوة رقم )  

(3الفجوة رقم )  

(1الفجوة رقم )  

(2الفجوة رقم )  

(4رقم ) الفجوة  

  دركةالخــــدمة الم

خارجية اتصالات   

 تسليم  الخدمة  

تصورات إلى الترجمة   

  معايير الجودة

توقعاتالإدارة لتصورات   

  الزبائن 

شخصية  حاجات  

 الخــــدمة المتـــوقعة 

 السابقة خبرة  الأذنمن الفم إلى 
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و الث ة ، أالعناصر الملموسة ، الاعيمادية وهي :  ،الخمسة بالأبعادوالميمثل  ،داء الفعلي للجودةالأ
 (.26:  2066خرون ، ) الجزائر ، و ، اليعاطف الث ةالاسيجابة ، 

يطله  اللاني ادا  قام الباحثان  رونن ويايلور بيصميم نمولجً   SERVQUALوبعد يعرض  م يا 
داة ل يا  جودة الخدما   الم دمة أوهو ،  SERVPERFداء الفعلي / المدر  عليه نمولج الأ

  أ  قيا  الجودة باسيخدام الجودة المدر ة وحدها دون م ارنيها بالجودة الميوقعة وييفه ؛للعملاء
SERVPERF  معSERVQUAL   و أبعاد الخمسة للجودة ) العناصر الملموسة، الاعيمادية في الأ

ثناء أ  Cronin &Taylorمان، اليعاطف( وفي العبارا  المسيخدمة ل ياسها وجد الث ة، الاسيجابة، الأ
 بر من أله م درة  SERVPERFم يا   ن  أربع صناعا  مخيلفة أدراسة جودة الخدمة في 

SERVQUAL الم يا   ن  أومعنى لل   ؛ليباين في جودة الخدمةعلى يفسير اSERVPERF   يعيمد
 داء الفعلي للخدمةش ال الايجاها  نحو الأأ من على قيا  جودة الخدمة باعيباره ش لًا 

 .(226:  2060)حواله ، 

 :(36:  2080)فضيلة ,  وتتضما عملية تقييم لرجودة وفق هذل لر موذج للافترلضات لرتارية
يوقعايه حول الخدمة يحدد بصورة  ن  الساب ة في اليعامل مع المؤسسة فحغياب خبرة العميل  -6

 ولية حسب مسيوى ي ييمه لجوديها.أ
عدم رضاه عن  ن  فح ،بناء على خبرة العميل الساب ة الميرا مة  نييجة اليعامل مع المصرف -2

 للجودة. مراجعة المسيوى الأولي إلىمسيوى الخدمة الم دمة ي وده 
؛ وباليالي خرى لمسيوى الجودةمراجعا  إدرا ية أ إلىالخبرا  الميعاقبة مع المؤسسة سي ود  ن  إ -8

اليي ي وم بها   ون محصلة ل ل عمليا  اليعديل اردرا يي ييم العميل لمسيوى الخدمة ي ن  فح
الفعلي للخدمة له داء رضا العميل عن مسيوى الأ ن  وه لا فح ،فيما ييعله بجودة الخدمة ،العميل

حد أالرضا يصبح  ن  وعند ي رار اليعامل فح ،درا ا  العميل للجودةأثر مساعد في يش يل إ
 المدخلا  الرئيسية في عملية الي ييم.
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 :لرخلاصة
حيث اسيعرض الباحث  ،"اليابع " جودة الخدما يناول الباحث في هلا المبحث دراسة الميغير 

ويم  ،هدافها بالنسبة للوزارة، وأهمية الجودة، ول ر أوخصائصها ،ومفهوم الخدمة ،جودة الجودةمفهوم 
 الجودة. إدارةا يعرف بنظام  ثر يطورً أسلوب أ إلى خطوا  يحسين الجودة وصولًا  إلىاليطره 

 وهو نمولج ،شهر النمالج اليي ي ا  بهاأول ر  ،ويم اسيعراض  يفية قيا  جودة الخدمة
مان، ، الأبعاد جودة الخدمة ) العناصر الملموسة، الاعيمادية، سرعة الاسيجابةأ( ول ر سيرا ف وال)

 لأ  مؤسسة. المهمةاليعاطف( واليي يعيبر من الأبعاد 
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 المبحث الثالث

 الشق العسكري-وزارة الداخلية والأمن الوطني
 

 م دمة  

 .الشه العس ر  – م ونا  وزارة الداخلية والأمن الوطني

 الخلاصة
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 ة: دددمددمق

منل اليوم الأول ل يام السلطة الوطنية  الشه العس ر  – نشأ  وزارة الداخلية والأمن الوطني
من أهم  ، وقد حظي  الوزارة باهيمام ال يادة السياسية ورعاييها باعيبارها واحدةً (م6994)الفلسطينية سنة 

 إلىويسعى  ،مهمةالوزارا  السيادية لدورها في يوفير الأمن والأمان للمواطن الفلسطيني، وي وم بيغييرا  
للجمهور الفلسطيني بانضمام  ا، ويوفير خدمة أمنية أ ثر شمولًا يطوير قدرا  جديدة في سبيل ينفيل دوره

بدورها الأساسي الميمثل بحماية ر ائز الدولة  ال يام إلىجميع الأجهزة الأمنية يح  مسؤولييها، بارضافة 
الأساسية، وصون ح وه وحريا  المواطن، وضمان عي  الجمهور الفلسطيني بأمان وث ة، واليطلع نحو 

 (. 2066مسي بل واعد. )موقع وزارة الداخلية: 

اطنيها ها إعادة الاعيبار لمو يعين ب  ص  ن   الشه العس ر  – وضع  وزارة الداخلية والأمن الوطني
من خلال ايبار أقصر الطره رنجاز المعاملا ، حيث وضع  للل  خطة البناء الينظيمي والهي لي 

 إلىواسيطاع  في زمن قياسي إيصال أيسر الخدما  الميعل ة بالشؤون الأمنية والمدنية اليي ي دم الخدمة 
رعاية وميابعة منظما  المجيمع المواطن الفلسطيني،  ما اهيم  الوزارة بينظيم الحياة المدنية من خلال 

  لينظيم الحياة المدنية.المدني وقدم  مشاريع ال وانين 

،  ب ية الوزارا  الفلسطينية بخطين  الشه العس ر  – ل د سار  وزارة الداخلية والأمن الوطني
الأخيرة وقف ميوازيين، خط البناء واليطوير، وخط مواجهة للسياسة ارسرائيلية اليي يعمد  في السنوا  

للل  بحعاقة عملها من خلال  لدولة الفلسطينية عمومًا ووزارة الداخلية خصوصًاعملية النهوض اليي ينشدها ا
الاجيياحا ، أو ال صف، ويدمير م ار الوزارا  المدنية والأمنية مخالفين بلل   ل الايفاقيا  وضاربين 

 بعرض الحائط  افة ال رارا  الدولية. 

بارشراف على حماية الح وه والحريا  العامة واحيرامها وفه مبادي ال انون الدولي وي وم الوزارة 
وصون ح وه وواجبا   ،ويرسيخها ،واليشريعا  المحلية، ويساهم في يعزيز الهوية الوطنية الفلسطينية

د، فالجميع سواسية أو المعي  ،أو العره ،أو الدين ،أو الجن  ،المواطنة دون أ  يمييز على أسا  اللون
  .(2066)موقع وزارة الداخلية: أمام ال انون 

 والأهععععداف ،يخععععدم الرؤيععععة العامععععة اليععععييحديععععد الغايععععا  والأهععععداف  إلععععىجاهععععدة الععععوزارة ويسعععععى 
وي عديم خعدما  أفضعل ليحسعين  ،ويبسيط ارجراءا  ،من أجل يحسين مسيوى الأداء ؛للوزارة الاسيراييجية
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 ،ويعزيعز اليواصعل معهعم ،صعنار ال عرار وميل عي الخدمعةوسعرعة يوفيرهعا ل ،المعلومعا مسيوى دقعة ونوعيعة 
 .و لل  رفع مسيوى العمليا  الرقابية ويخفيض النف ا 

 :لررسارة
 والحفععاظ علععى أمنععه واسععي راره خدمععة المجيمععع الفلسععطيني  إلععىيسعععى وزارة الداخليععة والأمععن الععوطني      

داريععة مي املععةمععن خععلال  ،مععن المخععاطر الداخليععة واليهديععدا  الخارجيععة  ،خطععط وبععرامو أمنيععة وخدماييععة وا 
بالينسيه مع الوزارا  ومؤسسا  المجيمع المدني لا  العلاقة وفه ال وانين وال يم ارنسانية ويعاليم الدين 

  الحنيف.
  :لررؤية 

 .والاسي رار في المجيمع الفلسطينيالأمن لا  حاعلى لأالوصول اليميز في ي ديم الخدما  و     

  لرقيم : 

  الحنيفيعاليم ديننا. 

 .المعايير ال انونية وال يم الأخلاقية 
 .المصداقية والشفافية 
  اريثار والعدالة.المساواة والنزاهة و 
 .ح وه ارنسان في ارسلام 
 واليطور. صالةالأ 

 :لرغايات 

، ومععععن خععععلال رؤيينععععا الواضععععحة والحضععععار  مععععن رسععععالينا الخالععععدة، وفهمنععععا لععععدورنا الععععوطني اانطلاقعًععع    
  النحو اليالي: ىف د  ان  غايينا عل ،واسيشرافنا للمسي بل البعيد وال ريب

 الاري اء بالأداء العام لوزارة الداخلية والأمن الوطني. 
 يعزيز سيادة ال انون. 
  معدلا  الجريمة في المجيمع الفلسطينييح يه الأمن والاسي رار والحد من. 

  أش ال الاخيراه الأمني. جميعيحصين المجيمع الفلسطيني من 
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 يعزيز اليواصل مع شرائح المجيمع الفلسطيني. 

 .يعزيز الخدما  المدنية الم دمة للجمهور 

 .موا بة اليطور الي نولوجي والمعلومايي 

  (. ، غزةالعامة لليخطيط واليطوير دارةار :2068 -2064لوزارة الداخلية والأمن الوطني  الاسيراييجية)الخطة   

 : لرشق لرعسكري – لرو   وللأما مكو ات وزلرة لردلخلية 

إحدى الوزارا  الأ ثر أهمية في الح ومة  الشه العس ر  – وزارة الداخلية والأمن الوطني
حيث ييحمل مسئولية بالغة اليع يد في ظل ظروف ميشاب ة ومعطيا  صعبة لا يخفى على أ   ،الفلسطينية

لوزارة الداخلية  حيث إن   ،خاصة إلا قارنا عمل الوزارة بوزارا  أخرى يعمل في الح ومة ،من المراقبين
 دورها الأساسي في المحافظة على أمن الوطن واسي راره.  الشه العس ر  – والأمن الوطني

لضعععععرورا  المرحلعععععة اليأسيسعععععية لوجعععععود السعععععلطة  جهعععععزة الأمنيعععععة الفلسعععععطينية احي امًعععععايشععععع ل  الأ       
الفلسععطينية لل يععام بواجبايهععا الوطنيععة  ععأ  مؤسسععة ح وميععة يطمععح بخدمععة مواطنيهععا وفععه سلسععلة أهععداف 

 الفلسععطينية أن  ولهععلا الغععرض يفيععرض بالمؤسسععة الأمنيععة  ،ينسععجم والسياسععا  العامععة اليععي رسععميها الدولععة
ي ععون الحاضععنة ليح يععه  مععال الفلسععطينيين بععالأمن والاسععي رار بعععد سععنوا  مععن اليشععرد والضععيار ول نهععا 
 غيرهععا مععن مؤسسععا  السععلطة الفلسععطينية عانعع  مععن إعاقععا  دائمععة علععى صعععيد يطورهععا لانسععداد الأفععه 

ا للإم انيعا  والمهعارا  الح ي يعة السياسي الل  ساهم بضبابية الخطة الأمنية لدى قيادة الأجهزة ولحاجيه
 (.:206465)مرشود،ليأدية دورها

 ،لايصعاله بالحيعاة اليوميعةن والمسئولين في المجيمع المعاصعر؛ بين المواط يحيل الأمن م انًا بارزًا      
 اً ، أي عب أساسعي للجماععة والدولعة، داخليًعا وخارجيًعاوبما يوفره من طمأنينة النفو  والاسي رار، والأمن مطلع

 عععان ي وينهعععا السياسعععي أو ف رهعععا الأيعععديولوجي، فعععالأمن يهعععدف ليح يعععه الاسعععي رار والاطمئنعععان لأ   يعععان 
سياسي على نحو يح ه السلامة والصيانة والحماية ل ل مواطنيه، ولل  من خلال  فالة سلامة وصعيانة 

جيمعععع، وحمايعععة م ومعععا  مصعععالحهم، السياسعععية والاقيصعععادية والاجيماعيعععة والث افيعععة، وسعععلامة الأرض والم
 جميععععععمليععععة خلععععه اسععععي رار أمنعععي داخععععل أ   يععععان سياسععععي هععععو مسععععؤولية  وجودهعععا وأسععععباب قويهععععا. إن  

مؤسسا  السلطة الحا مة، وحيى ييم يح ي ه يجب يوفر العديد من الم ومعا  الأساسعية، ومعن بينهعا يلعزم 
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قعادرة علعى ينفيعل ال عوانين ويح يعه الأمعن يوافر أجهزة أمنية منظمة وفعه قعوانين ي عون ميواف عة فيمعا بينهعا و 
 (.5112)الهيئة الفلسطينية المسي لة لح وه المواطن،للمواطنين
ويهيم بيوفير احيياجعا  المعواطن  هما: شً ا مدنيًا؛ ،ش ان إلىوين سم وزارة الداخلية والأمن الوطني       

يهعيم بحفعظ  عسع ريًا ني، وشعً ا أمنيًعامعة لمؤسسعا  المجيمعع المعدمن الوثائه والمسعيندا  واليعراخيق اللاز 
 (.5105غزة، وثائه غير منشورة، -)وزارة الداخلية الفلسطينيةالأمن والأمان للمواطن
 وتتأرف قوى للأما ما: 

 قوا  الأمن الوطني وجي  اليحرير الوطني الفلسطيني.  .6
 قوى الأمن الداخلي.  .2
 المخابرا  العامة.  .8

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الشه العس ر  –من الوطني وزارة الداخلية والأ( هي لية 8ش ل رقم )

قوة أو قوا  أخرى موجودة أو يسيحدث ي ون ضمن إحدى ال وى الثلاث )قانون الخدمة في قوى الأمن  وأ 
 (. 8: مادة 2005الفلسطينية، 
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( من قانون الخدمة في قوى الأمن الفلسطينية وجوب عمل ثلاث قوى أساسية ولا 8وحدد  المادة رقم )
ي ون ضمن إحدى ال وى الرئيسية الثلاث،  ما  أن   د  وز اسيحداث قوة رابعة لها، وأن أ  قوة يسيحدث لاب  يج

حدد ال انون أن رئي  السلطة هو ال ائد الأعلى لهله ال وى الثلاث وهو بمثابة ال ائد الأعلى ل وى الأمن 
على " ال ائد الأعلى ل وى الأمن بصفيه ( في يعريفها لل ائد الأعلى 6  المادة رقم )حيث نص   ،الفلسطينية

،  ما عرف ال انون  ل (6): مادة 2005رئي  السلطة الوطنية" قانون الخدمة في قوى الأمن الفلسطينية، 
 و يفية اليعين في الوظائف العليا فيها.  ،قوة على حدة

 قولت للأما لرو     .8
نظامية، يؤد  وظائفها ويباشر اخيصاصايها " هيئة عس رية : هابأن  عرف ال انون قوا  الأمن الوطني 

عملها وينظيم  دارةبرئاسة وزير الأمن الوطني ويح  قيادة ال ائد العام، وهو الل  يصدر ال رارا  اللازمة ر
لأح ام ال انون والأنظمة الصادرة بم يضاه )قانون الخدمة ل وى الأمن الفلسطيني،  شئونها  افة، وفً ا

 (. 6، مادة 2005
 (: 2008, لرو    لرفلس ي   لرمقترح مصريًا وصلاحيات قولت للأما لرو    )لتفاق لروفاقمهام 

حدد ال انون مهام قوا  الأمن الوطني من خلال الأوامر واليعليما  المسيديمة لل وة  ما حدد  بايفاه 
 بما يلي:  (2009)الوفاه الوطني الفلسطيني في ال اهرة عام 

جهة ال وارث ويأمين سلامة أراضيها، والمشار ة في يعميرها والمساعدة في مواحماية سيادة البلاد،  .6
للحالا  اليي يجوز بها الاسيعانة ب وا  الأمن الوطني في المهام الغير  الطبيعية، ولل  وفً ا

 عس رية. 
 ينفيل الأح ام ال ضائية والأوامر الصادرة عن السلطة لا  الاخيصاق فما ييعله ب وى الأمن، وفه .2

 النظام وال انون العس ر . 
 حماية الوطن من أ  اعيداء خارجي.  .8
لحالا  الطواري ويشير  في اليصد   ،مواجهة اليهديدا  الخارجية والداخلية في مناطه انيشارها .4

  المحددة دسيوريًا.
 اليمثيل العس ر  في السفارا  الوطنية بالخارج.  .5
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 : وى للأما لردلخل ق .2
"هيئة أمنية نظامية يؤد  وظائفها ويباشر اخيصاصايها برئاسة وزير  :هان  على أ يعرف قوى الأمن الداخلي

عملها وينظيم شئونها  دارةوهو الل  يصدر ال رارا  اللازمة ر ،الداخلية وقيادة مدير عام قوى الأمن الداخلي
 (.60: مادة 2005 افة )قانون الخدمة في قوى الأمن الفلسطينية، 

 (:2008, لرو    لرفلس ي   لرمقترح مصريًا لأما لردلخل  )لتفاق لروفاقصلاحيات ومهام قوى ل
 حفظ النظام العام، والحفاظ على الآداب والأخلاه الفاضلة.  .6
 حماية أمن المواطن وح وقه وحريايه، والمؤسسا  العامة والخاصة.  .2
 ينفيل واحيرام ال انون.  .8
طفاء الحرائه.  .4  ال يام بأعمال الدفار المدني وارن ال وا 
 أعمال وصور اليجس  داخل الوطن.  جميعم افحة  .5
 المحافظة على الجبهة الداخلية من أ  اخيراقا  أو يهديدا  خارجية.  .8
ينفيل الأح ام ال ضائية أو أ  قرارا  قانونية صادرة عن السلطة لا  الاخيصاق، وفه ما ينق  .6

 نون. عليها ال ا
 لرمخابرلت لرعامة:  .3

هيئة أمنية نظامية مسي لة ييبع للرئي ، يؤد  وظائفها ويباشر " :هابأن  يعرف قوة المخابرا  العامة 
عملها وينظيم شئونها  دارةاخيصاصايها برئاسة رئيسها ويح  قياديه، وهو الل  يصدر ال رارا  اللازمة ر

 .(68: مادة 2005 افة" )قانون الخدمة في قوى الأمن الفلسطينية، 

 (1,8,80: مادة 2007مهام وصلاحيات لرمخابرلت لرعامة: )قا وا لرمخابرلت لرعامة, 

بممارسة الأنشطة والمهام الأمنية خارج الحدود الجغرافية  ر المخابرا  الجهة الم لفة رسميًايعيب .6
 . لفلسطين

يمار  المخابرا  مهام أمنية محددة داخل الحدود الجغرافية لدولة فلسطين لاسي مال ارجراءا   .2
 والنشاطا  اليي بدأ  بها خارج الحدود. 

 

 



54 

 وتتورى لرمخابرلت لرمهام لرتارية: 
أعمال يعرض أمن وسلامة فلسطين للخطر وايخال ارجراءا   اليدابير اللازمة للوقاية من أ  ايخال .6

 زمة ضد مري بيها وف اً لأح ام ال انون. اللا
  المسا  بالأمن ال ومي الفلسطيني في مجالا شأنهاال شف عن الأخطار الخارجية اليي من  .2

 أعمال أخرى يهدد وحدة الوطن وأمنه واسي لاله وم درايه.  اليجس  واليآمر واليخريب أو أ 
المشير   أعمال يهدد السلم والأمن لم افحة أ دول الصدي ة المشابهة اليعاون المشير  مع أجهزة ال .8

 أو أ  من مجالا  الأمن الخارجي، شريطة المعاملة بالمثل. 

:لرخلاصة   

يضععمن  النشععأة والمهععام  الشععه العسعع ر  –مععن الععوطني عععن وزارة الداخليععة والأ بععدأ الباحععث بم دمععة     
قعوا  ) :يشعمل واليعيم ونعا  العوزارة  إلىبعد لل  يطره و  ،والغاية ،وال يم ،الرسالة ،والرؤية ،المنوطة بها

 (.، المخابرا  العامةقوى الأمن الداخلي الأمن الوطني وجي  اليحرير الوطني الفلسطيني،
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الثالثلفصل ا  

 الدراسات السابقة
 م دمة   

 .المعرفة إدارةعمليا  اليي يناول  : الدراسا  أولًا    

 .جودة الخدما اليي يناول  : الدراسا  ثانيًا

 ثالثاً: الدراسا  الساب ة اليي جمع  الميغيرين

 .: اليع يب على الدراسا  الساب ةرابعًا

 .: أوجه الاسيفادة من الدراسا  الساب ة والفجوة البحثيةخامسًا

 الخلاصة   
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 :مقدمة
ويح ه الباحث  ،يعيبر اسيطلار الأبحاث والدراسا  الساب ة من مراحل منهجية البحث العلمي       

 ،المساهما  الساب ة فيما ييعله بموضور بحثه إلىمنها اليعرف  ،من خلال هله المرحلة فوائد عديدة
لموضور  وفً االمناهو المسيخدمة وأدوا  جمع المعلوما  وأساليب اليحليل ارحصائي، و  إلىواليعرف 
من  المعرفة إدارةعليها شمل   بالاطلارمجالا  الأبحاث والدراسا  اليي اهيم بها الباحث  البحث فحن  

 عليها. طلارالا واليي يم   ،وفيما يلي سنيناول الدراسا  الساب ة خرى،وجودة الخدما  من جهة أ ،جهة
 : سة إلىاعيمد الباحث مبدأ يصنيف الدراسا  في  ل قسم حسب ميغيرا  الدرا

  (.56وعددها ) ،المعرفة إدارةليي يناول  عمليا  : الدراسا  اأولًا 
 (02وعددها ) ،: الدراسا  اليي يناول  جودة الخدما ثانيًا. 
 (0)، وعددها ثالثاً: الدراسا  الساب ة اليي جمع  الميغيرين. 
 .رابعًا: اليع يب على الدراسا  الساب ة 
 .خامسًا: أوجه الاسيفادة من الدراسا  الساب ة والفجوة البحثية 

  لرمعرفة( إدلرةبارمتغير لرمستقل ) لرمتعلقة  لرسابقة لردرلسات: أولًا 
 لرمعرفة إدلرةلرمتعلقة ب لرفلس ي ية لرمحور للأول: لردرلسات

 درلسة)لرتميز ثقافة ت وير ف  لرمعرفة إدلرة عمليات أثر( بع ولا: " 2082درلسة )عز لرديا ,  .8
 ".(غزة ق اع ف  لرفلس ي ية لرجامعات على ت بيقية
المعرفة في يطوير ث افة اليميز لدى العاملين في  إدارةأثر عمليا   إلىف  الدراسة اليعرف هد  

يطوير الاسيبانة  أداة رئيسة لجمع  الجامعا  الفلسطينية في قطار غزة. وليح يه أهداف الدراسة، يم  
ن مجيمع الدارسة وي وً  اسيخدام المنهو الوصفي اليحليلي. البيانا  بالاعيماد على الدراسا  الساب ة، ويم  

زة والبالو وارداريين، والأ اديميين بوظائف إدارية في الجامعا  الفلسطينية ب طار غ من الأ اديميين،
، ا( موظفً 822باخييار عينة طب ية عشوائية بسيطة بلغ  ) ةالباحث  حيث قام ا.( موظفً 6990عددهم )
اسيخدم %(، و 38.8( اسيبانة صالحة لغايا  اليحليل ارحصائي بنسبة اسيجابة )263اسيرداد ) وقد يم  

 ( ليحليل البيانا .SPSSبرنامو اليحليل ارحصائي )
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 أهمها:عدة  تائج  إرىوتوصلت لردرلسة 

 بوزن نسبي، و المعرفة في الجامعا  الفلسطينية  ان  مريفعة إدارةمسيوى ممارسة عمليا   -
عد ، ويليه ب  (%65.9)بوزن نسبي ،عد يخزين المعرفة على المريبة الأولى، وحصل ب  (68.5%)

، وفي (%62.6)بوزن نسبي و عد يطبيه المعرفة ، ويليه ب  (%64.4)بوزن نسبيو ا يساب المعرفة 
 .(%66.8)بوزن نسبيو عد يوزيع المعرفة المريبة الأخيرة ب  

المعرفة )ا يساب  إدارة( لعمليا  α≤0.05يوجد أثر لو دلالة إحصائية عند مسيوى دلالة ) -
يطبيه المعرفة( في يطوير ث افة اليميز في الجامعا  و يوزيع المعرفة، و يخزين المعرفة، و المعرفة، 

من اليباين في ث افة  (0.668)المعرفة نسبة  إدارةغزة، وقد فسر  عمليا  الفلسطينية في قطار 
 اليميز.

 ت :وكا ت أهم لرتوصيات على لر حو للآ
  شفها.ارم انا  وال درا  اليي يصعب ي ليديها أو  حرق الجامعة على اميلا  -
 .أو يردد المبادرة دون خوفواليميع برو   واربداعية،يشجع العاملين على يوليد الأف ار الميميزة  -

 ،على يفويض العاملين الصلاحيا  ال افية ويم ينهم، ومنحهم الحرية ليطبيه المعلوما  العمل -
 لهم.والمعرفة الميجددة في مجال عم

 المعرفة بالجامعا  الفلسطينية يوضع في الهي ل الينظيمي. حدارةاسيحداث دائرة خاصة ب -
 لرت ظيم  للإبدلع تحسيا ف  لرمعرفة إدلرة عمليات دور( بع ولا: " 2082بو زريق, أدرلسة ) .2

 ".لر ظامية لرمحاكم ف 
المعرفة )يوليد، يخزين، يوزيع، يطبيه( في يحسين  إدارةعلى دور عمليا  إلى هدف  الدراسة اليعرف 

اسيخدام المنهو الوصفي اليحليلي،  اربدار الينظيمي في المحا م النظامية، وليح يه أهداف الدراسة يم  
( 203ر غزة والبالو عددهم )ن مجيمع الدراسة من جميع العاملين في المحا م النظامية في قطاوي و  
اخييارهم بطريه العينة الطب ية العشوائية  يم   ،( مفردة685يع الاسيبانة على )وموظفة، ويم يوز  اموظفً 

 %(.66.3( اسيبانة بنسبة )605البسيطة، ويم اسيرداد )
 ما أهمها:عدة  تائج  إرىوتوصلت لردرلسة 

يخزين، يوزيع، يطبيه( المعرفة مجيمعة )يوليد،  إدارةمسيوى ممارسة عمليا   أظهر  النيائو أن   -
 .(%88.98)، حيث بلو وزنها النسبياميوسطً  ان 
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الميوسط  ن  إ، حيث اً مريفع مسيوى اربدار الينظيمي في المحا م النظامية  ان أن   النيائو أظهر  -
 .(%77.90)وبلو الوزن النسبي 3.90))الحسابي لمجال " اربدار الينظيمي " يساو  

( لا  دلالة إحصائية عند 0.828النيائو وجود علاقة طردية ميوسطة بمعامل اريباط ) أظهر  -
 ن وجود يأثيرٍ المعرفة ومسيوى اربدار الينظيمي،  ما يبي   إدارةبين عمليا  ( α ≤ 1.12)مسيوى 
 المعرفة لو دلالة إحصائية على اربدار الينظيمي. إدارةلعمليا   موجبٍ 

 يل :وكاا ما أهم لرتوصيات ما 
من خلال نظام الحوافز والم افآ  بأنواعها بما  ،العمل على ي ديم الدعم الماد  والمعنو  للأفراد -

 يشجع على ا يساب المزيد من المعرفة.
يجاد أساليب وطره جديدة  - يطوير أساليب إجراءا  العمل، والخروج عن  لية العمل الرويينية، وا 

أ بر  اش لا  من زوايا مخيلفة، مما يعطي فرصً لحل مشا ل يعرض  لها المحا م، والنظر للم
 ليوليد حلول مبي رة.

يطوير الهيا ل الينظيمية بحيث يصبح أ ثر مرونة بما يح ه الينسيه واليفاعل في الموجودا   -
المعرفة،  حدارةالمعرفية، ويزيد من مسيوى اربدار الينظيمي، والعمل على اسيحداث وحدة خاصة ب

 المعرفة في المحا م ب فاءة وفعالية. إدارةبحيث ييولى ارشراف على يطبيه عمليا  
يجاد قاعدة بيانا  شاملة  - الاهيمام بالبنية اليحيية والي نولوجية ويوفير الميزانية ال افية لها، وا 

 وييميع بدرجة من الخصوصية والأمان.
 للاسترلتيجية لرقرلرلت لتخاذ ف  لرمعرفة إدلرة سةممار  دور( بع ولا: " 2082درلسة )أبو معمر,  .3

 ". غزة ق اع ف  لرغوث وكارة مدرلء على ت بيقية درلسة
 ىلد  الاسيراييجية ال رارا  ايخال في المعرفة إدارة ممارسا  دور على إلى ليعرفا الدراسة هدف 
 العليا الطب ة في العاملين المديرين من الدراسة مجيمع ني و   حيث ، غزة قطار في الغوث و الة مدير 

 مدير ، منط ة رئي  نائب ، برنامو رئي  نائب ، قسم رئي  ، منط ة رئي  ، برنامو رئي ) والوسطى
( 66،63،20) الوظيفية الدرجا  أصحاب من( يدريب مر ز مدير ، مدير نائب ، قسم مدير ، منط ة
 يم وقد الدراسة، لمجيمع الشامل المسح أسلوب اسيخدام ويم   ، ومديرة مديراً ( 489)ب عددهم وي در
 والأ اديميين المخيصين مجموعة على وعرضها الباحثة قبل من إعدادها يم   رئيسة  أداة اسيبانة يوزيع

 وقد ،%(96.3) بنسبة اسيبانة( 45) واسيرداد اسيبانة( 48) يوزيع يم   حيث الدراسة، بغرض ويح يمها
 خلاله من الل ( SPSS) الاحصائي اليحليل وبرنامو اليحليلي، الوصفي المنهو الباحثة اسيخدم 

 .الدراسة أهداف ييح ه أن   يم ن
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 لردرلسة إريها توصلت لرت  لر تائج أهم وما
 المعرفة، إنشاء المعرفة، يشخيق) المعرقة إدارة ممارسا  بين إحصائية دلالة لا  علاقة وجدي   -

 والشمول، الرشد )الاسيراييجية ال رارا  ايخال أبعادو ( المعرفة يطبيه المعرقة، يوزيع المعرفة، يخزين
 .(اللامر زية درجة الايفاه، درجة الايصال، درجة السياسي، السلو 

 ايخال نسبة بلغ  بينما ،%(63.48) بلغ  الغوث و الة في المعرفة دارةر المديرين ممارسة درجة  -
 .%(65.23) الاسيراييجية ال رارا 

 ،%(85.8) بنسبة( الاسيراييجية ال رارا ) اليابع الميغير على(  المعرفة إدارة) المسي ل الميغير يؤثر  -
 .أخرى لميغيرا  يعود الاسيراييجية ال رارا  على اليأثير في%( 84.6) الميب ة النسبة وأن  
 :أهمها ما لرتوصيات ما لرعديد إرى لردرلسة خلصت وقد
 دارةار وعي زيادة بهدف ولل  ؛عمليايها ويعزيز المعرفة دارةر واضحة اسيراييجية الأونروا يبني   -

 .والي دم اليطور مري زا  من اساسيً أ امري زً  يعد  ونها ؛المعرفة إدارة بأهمية العليا
ياحة ،المعرفة إدارة في والعاملين اردارية بال يادة الاهيمام ضرورة   -  والحصول لليعلم لهم الفرق وا 

 .ويطويرها المعرفة مهارايهم لينمية المناسبة المعرفة على
 لرمعرفة إدلرة عمليات ممارسة تعزيز ف  لرقيادية للأ ما  ( بع ولا: " دور2086درلسة )عودة,  .4

 لرج وبية". بارمحافظات لرفلس ي   قوى للأما رم تسب 
 ممارسة في )اليرسلية اليبادلية، اليحويلية،( ال يادية الأنماط ممارسة دور إلى اليعرفهدف  الدراسة 

 أهداف وليح يه، الجنوبية بالمحافظا  الفلسطيني الأمن قوى لمنيسبي المعرفة إدارة عمليا 
 الدراسا  على بالاعيماد الضرورية البيانا  لجمع رئيسة  أداة الاسيبانة يطوير يم   ،راسةالد

 في العاملين جميع من الدراسة مجيمع نوي و   ،اليحليلي الوصفي المنهو اسيخدم يم   و لل  ،الساب ة
 عددهم والبالو المر زيةاردارا   في للعاملين بارضافة الجنوبية، المحافظا  في الأمني ال طار

( 868) بلغ  بسيطة عشوائية طب ية عينة باخييار الباحث قام حيث ،اعس ريً  اموظفً ( 17654)
 .اعس ريً  اموظفً 
 :أهمها عدة  تائج إرى لردرلسة وتوصلت

 ،(68.35%) نسبي بوزنو  مريفعة  ان  الأمني ال طار في المعرفة إدارة عمليا  ممارسة درجة -
 يوزيع ب عد جاء بينما ى،ولالأ المريبة في( 70.75%) نسبي بوزن المعرفة ا يساب ب عد وجاء

 %(.66.21) نسبي وبوزن الأخيرة بالمريبة المعرفة
 ممارسة في اجوهريً  ايأثيرً  يؤثر المخيلفة بأبعادها واليبادلية اليحويلية ال يادة أن   النيائو أظهر  -

 اليابع الميغير في اليباين من%( 89.4، )73.3%)) نسبيه ما فسر  وقد المعرفة، إدارة عمليا 
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 إدارة عمليا  على اسلبيً  ايأثيرً  اليرسلية ال يادة يؤثر بينما اليرييب، على )المعرفة إدارة عمليا (
 .المعرفة إدارة عمليا  في اليغيير من( 2.1%) وفسر  بنسبة المعرفة

 المعرفة إدارة عمليا  حول المبحوثين  راء ميوسطا  بين حصائيةإ دلالة لا  فروه وجود عدم -
 دلالة لا  فروه وجد  بينما ،)العلمي المؤهل الخدمة، سنوا  الريبة، العمر،( إلىى عز ي  
 .الل ور ولصالح الجن  لميغير ايبعً  حصائيةإ
 للآت : لر حو على لرتوصيات أهم وكا ت
 بين والخبرا  المعرفة ويبادل ويحويل الايصال على يشجع ل ي؛ محفزة ينظيمية ث افة خله -

 .المؤسسة داخل العاملين
 إدارة وحدا  واسيحداث مرونة أ ثر ليصبح ؛الأمني بال طار الينظيمية الهيا ل يصميم إعادة -

 في ويطبي ها واني الها ليبادلها  ليا  يجادا  و  ،المطلوبة المعارف يحديد على يعمل للمعرفة
 . افة المسيويا 

 إدلرة تحقيق ف  مساهمتها ومستوى لرشاملة لرجود إدلرة ( بع ولا: "2086درلسة )عبد لرجولد,   .7
 لرعسكرية". لر بية لرمعرفة بارخدمات

 المعرفة إدارة يح يه في مساهميها ومسيوى الشاملة الجودة إدارة على إلى اليعرف الدراسة هدف 
 الوظائف في العاملين من الدراسة مجيمع ني و   حيث غزة، ب طار العس رية الطبية بالخدما 

 الطبية الخدما  جهاز في اموظفً ( 658) عددهم وي د ر ،)عام مدير حيى قسم رئي ( فيةراارش
 جميع من الدراسة لمجيمع الشامل المسح على فاعيمد  الدراسة عينة أما غزة، ب طار العس رية
 الأفراد باسيثناء غزة ب طار العس رية الطبية الخدما  جهاز في ارشرافية الوظائف في العاملين
 عن عبارة للدراسة أداة الباحثة مم ص  (، و 645ى )ليب  لاسيطلاعيةا بالعينة شار وا اللين

 الوصفي المنهو الباحثة واسيخدم  محاور، ثلاثة على يوزع  ،ف رة( 72) من م ونة اسيبانة
 .اليحليلي

 :لردرلسة إريها توصلت لرت  لر تائج أهم وما
، (76.0%) بنسبةة( المعرف إدارة( اليابعر الميغي في )الشاملة الجودة إدارة(المسي ل الميغير يؤثر -

 .أخرى لميغيرا  يعود المعرفة إدارة على اليأثير في (24.0%) الميب ية النسبة وأن  
دارةو  الشاملة الجودة إدارة يطبيه مسيوى  ان -  ،اجدً  ضعيف العس رية الطبية الخدما  في المعرفة ا 

 إدارة يطبيه نسبة بلغ  بينما ،(49.26%)الشاملة الجودة إدارة مبادي يطبيه نسبة بلغ  حيث
 %(.44.94) المعرفة
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 :أهمها ما لرت  لرتوصيات ما لرعديد إرى لردرلسة خلصت وقد
 خلال من،  غزة ب طار العس رية الطبية الخدما  بجهاز المعرفة إدارة عمليا  يطوير على العمل -

 . الجهاز داخل للمعرفة قسم إنشاء على العمل
 .الخدما  ي ديم في المسيخدمة الي نولوجيا ويحسين يطوير على باسيمرار دارةار يعمل أن   -
لرت افسية  لرميزة تحقيق ف  ودورها لرمعرفة إدلرة ( بع ولا: "مت لبات2087درلسة )عبد لرغفور,   .6

 ."غزة ق اع جامعات ف 
 الجامعا  في المعرفة إدارة ميطلبا  يلعبه أن   يم ن الل  الدور على إلى اليعرف هدف  الدراسة

 الفصل في يخرجهم الميوقع الطلبة نظر وجهة من غزة قطار في لها ينافسية ميزة لخله الفلسطينية
 بين الاريباطية العلاقة إلى لليعرف الدراسة سع  ما،  (م2068/2064) للعام الأول الدراسي
 بارضافة ،ع(الياب الميغير) الينافسية للميزة مخيارة عناصر(، و المسي ل الميغير) المعرفة إدارة ميغير
 في الفرضيا  يصميم ويم العلاقة، يل  على الميغيرا  الديموغرافية بعض فروه دلالة على إلى

 واسيخدم  اليحليلي، الوصفي المنهو على أهدافها يح يه في وقد اعيمد  الدراسة، لل  ضوء
 للدراسة.  أداة الاسيبانة واسيخدم  مفردة، (235 )بلغ اليي الطب ية العشوائية العينة أسلوب

 :أهمها عدة  تائج إرى لردرلسة توصلت وقد
 على  ان  الأبعاد، من مجموعة في المعرفة إدارة ميطلبا  يوفير على يعمل الجامعا  أن   -

 ي نولوجياو  ،(72.31%) بنسبة الينظيمية الث افةو  ،(73.09%) بنسبة البشرية ال وى اليرييب؛
 (.68.93%) بنسبة الينظيمية وال يادة ،(71.40%) بنسبة المعلوما 

 . الينافسية والميزة المعرفة إدارة ميطلبا  بين قوية علاقة وجود  -
 :لرتوصيات أهم ما وكاا
 الوصول في وارسهام الأف ار ليبادل الطلبة مع اليواصل يسهيلل السعي على الجامعا  إدارة حث -

 .بالجامعة للاري اء اءالبن   الن د يي بل وأن   للمعرفة،
 ظروف وأن   ماسي   ،ينافسية ميزة سي سبها لل  لأن   ؛للطلبة المالية للظروف الجامعا  ي ييم ضرورة -

 . صعب عام بش ل الطلبة
 غزة بمحافظات لرغوث وكارة مدلرس مديري ممارسة درجة "بع ولا : ( 2087بو ح ب, أدرلسة )  .2

 ". لرمعرفة إدلرة بمستوى وعلاقتها لرمدرس , للاسترلتيج  رلتخ ي 
 لليخطيط غزة بمحافظا  الغوث و الة مدار  مدير  ممارسة درجة إلى اليعرف الدراسة هدف 

 اليحليلي، الوصفي المنهو الباحث واسيخدم المعرفة، إدارة بمسيوى وعلاقيها المدرسي، الاسيراييجي
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ن  الدراسة، أهداف ليح يه اسيبانيين بيصميم وقام  من ومعلمة امعلمً ( 889) من الدراسة عينة وي و 
 .بسيطة طب ية عشوائية عينة اخييار يم   ول د غزة، بمحافظا  الغوث و الة مدار 

 :أهمها عدة  تائج إرى لردرلسة توصلت وقد
%( 30.20) بلغ  المعرفة دارةر غزة بمحافظا  الغوث و الة مدار  مدير  ممارسة درجة -

 . بيرة ي دير بدرجة
 ممارسة لدرجة الدراسة عينة أفراد ي دير درجا  ميوسطا  بين إحصائية دلالة لا  فروه يوجد لا -

 ل ر،) الجن  لميغير عزىي   المعرفة إدارة لمسيوى غزة بمحافظا  الغوث و الة مدار  مدير 
 (.أنثى

 ممارسة لدرجة الدراسة عينة أفراد ي دير درجا  ميوسطا  بين إحصائية دلالة لا  فروه يوجد -
 اليخصق، لميغير عزىي   المعرفة إدارة لمسيوى غزة بمحافظا  الغوث و الة مدار  مدير 
 .سنوا 60 من الأ ثر لصالح الخدمة سنوا  ولميغير الأدبي، اليخصق معلمي لصالح

 :م ها لرتوصيات ما لرعديد إرى لردرلسة خلصت وقد
 إدارة لممارسة المدار  لمدير  اللازمة والصلاحيا  الث ة، الغوث بو الة واليعليم اليربية دائرة منح -

 .المدرسي الاسيراييجي اليخطيط عملية ليدعيم أ ثر بفاعلية المعرفة
 اليخطيط عملية في واسيثمارها المعرفة، يوليد و ليا  طره على المدار  مدير  يدريب -

 .المدرسي الاسيراييجي
 اليحليل بنيائو وربطها الغوث و الة مدار  في المعرفة دارةر محوسب برنامو يبني ضرورة -

 والاري از الضعف ن اط معالجة لها ييسنى  ي عليها اليعليم إدارة لاطلار ؛للمدار  الاسيراييجي
 .المدار  بمسيوى للاري اء ال وة ن اط على

ف  تفعيل عمليات إدلر لرمعرفة  للاسترلتيجية ةدور لرقياد"بع ولا : ( 2087درلسة )لرمصري,   .1
 ".لرو    وللأمالردلخلية  ةبوزلر 
المعرفة بوزارة  إدارةفي يفعيل عمليا   الاسيراييجيةدور ال يادة  إلىدف  الدراسة اليعرف ه

 .الشه المدني ب طار غزة -الوطني والأمنالداخلية 
وي در  وزارة(،رئي  شعبة حيى و يل ارشرافية )من العاملين في الوظائف  الدراسةمجيمع  ي ون

على المسح الباحث اعيمد  الداخلية الشه المدني ب طار غزة ، في وزارة ( موظفًا666عددهم )
في وزارة الداخلية "الشه  ارشرافيةشبه الشامل لمجيمع الدراسة من جميع العاملين في الوظائف 

 .اسيخدم الباحث المنهو الوصفي اليحليلي(، 666)المدني" والبالو عددهم 
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 :وما أهم لر تائج لرت  توصلت إريها لردرلسة
 الشه المدني ب طار –الوطني والأمنبوزارة الداخلية  الاسيراييجيةبلغ  نسبة واقع ممارسا  ال يادة  -

الشه  –الوطني والأمنالمعرفة بوزارة الداخلية  إدارةنسبة واقع عمليا   %(، بينما83.45غزة )
 (.%86.65)المدني ب طار غزة 

 العلمية،  ما يوجد ضعف في والمؤهلا  الخبرا بال ادر الوظيفي لو   الاهيماميوجد ضعف في  -
 .ب المعرفةيوفير وسائل ي نولوجية ميطورة ليجميع ويوثيه اليجارب والخبرا  للمساعدة في ا يسا

 :ما أهم لرتوصيات لرت  توصلت إريها لردرلسة
 .عدادهما  لعمل على يهيئة قادة مسي بليين و وا ،الأداءم افأة الموظفين لو  الي دير العالي في ي ويم  -
 .الوطني "الشه المدني" ب طار غزة والأمنالمعرفة بوزارة الداخلية  إدارةالعمل على يطوير عمليا   -
 الجها  المعنية في الوزارة على ينظيم المعرفة الم يسبة، ويعزيز فرصة الحصوليطوير قدرا   -

 .على المعرفة بسهولة من مرا ز الحفظ
درلسة  لرمؤسس  للأدلء بتميز وعلاقتها لرمعرفة إدلرة عمليات" ( بعنوان:2064دراسة )المدهون،   .8

 ."ولرتعليم لرتربية وزلرة على ت بيقية
 ضوء في المؤسسي الأداء بيميز وعلاقيها المعرفة إدارة عمليا  إلى اليعرف الدراسة هدف 

 قطار في العالي واليعليم اليربية وزارة في لليميز ) بالدريدج مال وم( الأمري ي النمولج اسيخدام
 وزارة في العاملين جميع الدراسة مجيمع لومث   اليحليلي، الوصفي المنهو اسيخدم ول د غزة،
 وظائف يشغلون لينل  ا غزة محافظا  مسيو  على المديريا  وجميع العالي واليعليم اليربية
 ويم اللازمة، الأولية البيانا  لجمع الاسيبانة الباحث وصمم ،)فوه فما قسم رئي  من(إشرافية
 .اسيبانة (659) يوزيع

 :أهمها لر تائج ما لرعديد إرى لردرلسة وخلصت
 ىولالأ   المريبة على المعرفة يوزيع عدب   وحصل ،اجيدً   ان المعرفة إدارة عمليا  يوافر ىمسيو  -

 .(77.59%)نسبي بوزن المعرفة خزن لل  يلى (79.89%) نسبي بوزن
 .ىولالأ    المريبة على حصل حيث ،اجيدً  المؤسسي يزمللي الأمري ي النمولج معايير يوافر ىمسيو  -

نسبي  بوزن ال يادة معيار لل  يلى %(،69.26نسبي ) بوزن الاسيراييجي اليخطيط معيار -
 77.62%). نسبي ) بوزن ويحليلها المعلوما  معيار لل  %(، يلى63.88)

 المؤسسي الأداء ويميز المعرفة إدارة عمليا  بين حصائيةإ دلالة لا  اريباطية علاقة دجو و  -
 بالوزارة.
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  يات ما أهمها:صتو  إرىوتوصلت لردرلسة 
 المؤسسي، النجا  وأسا  الف ر  رأ  المال باعيباره بالوزارة العامل الموظف ويحسين يطوير -

 الأمان ويح يه الملائمة، المعرفية البيئة ويهيئة وينمييها، المعرفية وقدرايه طاقايه باسيثمار ولل 
 .والمهنية العدالة معايير وفه الموظفين جميعل الوظيفي راوالاسي ر 

 ينظيمية بيئة ويأسي  ومشار يها، المعرفة رنياج وداعمة ومشجعة محفزة بيئة خله على العمل -
 للمشار ة داعمة ينظيمية ث افة ويأسي  الشخصية والخبرا  بالمعرفة المشار ة أسا  على ي وم

 .المعرفة ويبادل وي اسم
لرمعرفة ردى مديري لرمدلرس لرثا وية ف  ت مية  إدلرةدور "( بع ولا: 2082درلسة )لرمشارفة,  .80

 "للإبدلع ردى معلميهم ف  محافظة غزة وسبل تدعيمه
لدى  اربدارالمعرفة لدى مدير  مدار  الثانوية لينمية  إدارةدور  إلىهدف  الدراسة اليعرف 

الباحثة المنهو الوصفي اليحليلي، ويم اسيخدام  معلميهم في محافظة غزة وسبل يدعيمه، واسيخدم 
ن مجيمع الدراسة من مدير  اسيبانيين  أداة رئيسة لجمع البيانا  من مجيمع الدراسة، بحيث ي و  

 ومعلمة لينمية اربدار لدى معلميهم في محافظة غزة، بحيث يم   ( معلمًا580المدار  الثانوية وعددهم )
 البسيطة من مجيمع الدراسة.اخييارهم بالطري ة العشوائية 

 ما أهمها:  تائج إرىوتوصلت لردرلسة 
المعرفة من وجهة نظر معلميهم  دارةدرجة ممارسة مدير  مدار  الثانوية في محافظة غزة ر -

المعرفة  إدارة%(، وجاء  درجة ممارسيهم لعمليا  68.85حيث بلغ  النسبة ال لية ) ،عالية
اليشار  و يطبيه المعرفة، و يوليد المعرفة، و يخزين المعرفة، و )ينظيم المعرفة،  :ا  الآييمريبة ينازليً 

 في المعرفة(.
 المعرفة وينمية اربدار. إدارةيوجد علاقة اريباط موجبة لا  دلالة إحصائية بين  -
عزى لميغير ودورها في ينمية اربدار ي   ،المعرفة إدارةوجود فروه لا  دلالة إحصائية حول  -

 الوظيفي.المسمى 
 ما أهمها:توصيات  إرىوتوصلت لردرلسة 

بدار من وار المعرفة إدارةضرورة ع د برامو يدريبية لمدير  ومعلمي المدار  الثانوية في مجال  -
 خلال خبراء في هلا المجال.

 ،ليشجيع المديرين والمعلمين على نشر المعرفة داخل المدرسة ؛وضع نظام حوافز مادية ومعنوية -
نياج الأف ار اربداعية.  وا 
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لي والشب ا  معرفة من أجهزة وأنظمة الحاسب الآال دارةيوفير البنية اليحيية اللازمة والملائمة ر -
 ل يروني.، ومحر ا  البحث اروالبرمجيا 

لرفلس ي ية  لرجامعات ف  لرمعرفة إدلرة ت بيق مت لبات " ( بع ولا:2088درلسة )لررقب,   .88
 ." غزة بق اع
 غزة، ب طار الفلسطينية الجامعا  في المعرفة إدارة يطبيه ميطلبا  إلى ليعرفا الدراسة هدف 

 في العاملين من الدراسة مجيمع اخييار ويم   اليحليلي، الوصفي المنهو الباحث واسيخدم
 البيانا ، لجمع رئيسية  أداة الاسيبانة الباحث اعيمد حيث غزة، ب طار الفلسطينية الجامعا 

 .الفلسطينية الجامعا  في داريينوار إدارية بريبة الأ اديميين على سيبانة( ا898ع )يوزي ويم  
 :لرتارية لر تائج إرى لردرلسة توصلت وقد
 .أهدافها يح يه على غزة ب طار الفلسطينية الجامعا  يساعد المعرفة إدارة -
 الينظيمي، الهي ل الينظيمية، الث افة(في ميمثلة المعرفة إدارة ميطلبا  بين يجابيةإ علاقة وجود -

 .الفلسطينية الجامعا  في المعرفة إدارة ويطبيه) المعلوما  وي نولوجيا دارية،ار ال يادة
 في الفلسطينية الجامعا  في المعرفة إدارة يطبيه ميطلبا  حول حصائيةإ دلالة لا  فروه جودو  -

 .)سلاميةار الجامعة لصالح والجامعة داريين،ار لصالح الوظيفي المسمى(لميغير ىعز ي   غزة قطار
 :أهمها بتوصيات لردرلسة خرجت وقد
 اليدريبية، والدورا  العمل وور   والمحاضرا الندوا  من سلسلة بع د الاهيمام ضرورة -

 .المعرفة إدارة وث افة الوعي لنشر المعرفة إدارة مجال في والمؤيمرا 
 عملها من  جزء المعرفة إدارة في اربدار عمليا  ينمية على الفلسطينية الجامعا  اعيماد -

 .اليومي
 ويطوير ليحسين المعرفة حدارةب الميعل ة داريةار والممارسا  والمنهجيا  الأساليب موا بة -

 .به والاهيمام البشرية الموارد لدى الميوافر المعرفي المخزون واسيثمار
درلسة ت بيقية على -لرمعرفة وأثرها على تميز للأدلء إدلرة ( بع ولا: "2088,  لرز مةدرلسة )  .82

 .لركليات ولرمعاهد لرتق ية لرمتوس ة لرعاملة ف  ق اع غزة "
 الي نية والمعاهد ال ليا  في الأداء بيميز وعلاقيها ،المعرفة إدارة دور بيان إلى الدارسة هدف 

 وللوصول اليحليلي، الوصفي المنهو يبارا يم الدارسة أهداف ليح يهو  غزة، قطار في العاملة الميوسطة
 عمليا و  المعرفة، إدارة ميطلبا ): هي مجالا  ثلاثة من ةم ون اسيبانة يصميم يم   اللازمة البيانا  إلى
 ورؤساء ،اليدريسية الهيئة أعضاء جميع من الدارسة مجيمع ني و  و ، (المؤسسي الأداءو  المعرفة، إدارة
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 والب الوريو  والماجسيير هالد يورا شهادة حملة من  ليا  خم  في الميفرغين اردارية الأقسام
 .طب ية عشوائية بطري ة اخييارهم (، يم  269، واشيمل  عينة الدراسة على )(م2060/2066)للعام

  تائج ما أهمها: إرىوتوصلت لردرلسة 
يوليد و %(، 65: يشخيق المعرفة بوزن نسبي ) الآييالمعرفة  إدارةجاء يرييب العاملين لعمليا   -

يوزيع المعرفة بنسبة و %(، 64.4يخزين المعرفة بوزن نسبي )و %(، 66.3المعرفة بنسبة )
 %(.84,54%(، أما مجال يطبيه المعرفة ف ان  النسبة الأقل بحيث بلغ  النسبة )62)

 وأثرها المعرفة إدارة لدور الدارسة عينة ي ديرا  ميوسطا  بين إحصائية دلالة لا  علاقة وجود -
 للعلوم الجامعية ال لية يفوه إلى يشير النيائو و ان  العمل، م ان لميغير عزىي   الأداء يميز على

 .الو الة غزة يدريب و لية اليطبي ية،
 وأثرها المعرفة إدارة لدور الدارسة عينة ي ديرا  ميوسطا  بين إحصائية دلالة لا  وجود فروه -

 .الأ بر الخبرة لسنوا  يشير النيائو و ان  الخدمة، مدة لميغير عزىي   الأداء يميز على
 توصيات ما أهمها: إرىوتوصلت لردرلسة 

 الي نية لل ليا  والمؤسسي الفرد  الأداء ويحسين ليطوير  مدخل المعرفة إدارة يبني ضرورة -
 .الميوسطة

 البيئة يوفير خلال من اليشار  عملية ويوسيع ،يخزينها أساليب ويطوير ،المعرفة بيوليد الاهيمام -
 . منهو المعرفة إدارة ييبني ينظيمية ث افة وبناء المناسبة،

 والعمل ،الميوسطة الي نية ال ليا  في الأنشطة جميع في المعرفة إدارة عمليا  يطبيه ضرورة -
 .والي نولوجية العلمية اليطورا  موا بة على

لرمعرفة ف  ت مية لرمولرد لربشرية للأكاديمية ف   إدلرةدور ( بع ولا: "2088, لرعلولدرلسة )  .83
 .لرجامعات لرفلس ي ية ف  ق اع غزة"

المعرفة في مجال ينمية الموارد البشرية الأ اديمية في  إدارةمفهوم  إلىاليعرف هدف  الدراسة 
ظل الف ر اردار  المعاصر في الجامعا  الفلسطينية ب طار غزة، ويحديد درجة ممارسة 

المعرفة في ينمية الموارد البشرية الأ اديمية في الجامعا   إدارةاملين الأ اديميين لدور الع
ه اسيخدم  ما أن  ، واسيخدم الباحث فيها المنهو الوصفي اليحليلي، الفلسطينية بمحافظا  غزة

الجامعا  الاسيبانة  أداة لجمع البيانا ، و ان مجيمع الدراسة جميع الأ اديميين العاملين في 
العينة الطب ية  يطبيه ، ويم  ( موظفًا6809عدد أفراد المجيمع ) الفلسطينية ب طار غزة، وبلو

 .( موظفًا أ اديميًا698على )
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 :وكاا أهم  تيجة توصلت إريها لردرلسة
 في الأ اديمية البشرية الموارد ينمية في المعرفة إدارة لدور الأ اديميين العاملين ممارسة درجة -

 .(%52)ي نسب بوزن  ان  غزة ب طار الفلسطينية الجامعا 
 في المعرفة إدارة لدور الأ اديميين العاملين ممارسة لدرجة إحصائية دلالة لا  فروه وجود عدم -

 العلمي المؤهل لميغير عزىي   غزة ب طار الفلسطينية الجامعا  في الأ اديمية ةيالبشر  الموارد ينمية
 .أو ميغير المسمى الوظيفي أو ميغير اليخصق أو ميغير نور الجامعة

 وكاا ما أهم ما أوصت به لردرلسة:
 اليي المادية وارم انيا  المناسبة البيئة يوفيرالمعرفة، و  إدارةيبني الجامعا  الفلسطينية لمنهو  -

 .المعرفي اليم ين يح ه
 . افة الجامعا  أقسام في المعلوما  ونظم الحديثة الي نولوجيا يوظيف -
شرا ها غزة قطار جامعا  م يبا  يطوير -  .ومحلية عربية لجامعا  م يبا  بمواقع وا 
 إدلرة ردور غزة ق اع ف  لركبرى لربلديات ف  لرمدرلء لتجاهات( بع ولا: "2088, ماض درلسة )  .84

 "لروظيف  للأدلء ف  لرمعرفة
 على وأثره المعرفة، إدارة لمفهوم غزة قطار في ال برى البلديا  يطبيه درجة" إلى اليعرف الدراسة هدف 
 الباحث قام الدراسة، هله أهداف يح يه أجل ومن".  فيها المدراء نظر وجهة من الوظيفي الأداء

 البيانا ، على الحصول في الشامل الحصر أسلوب اسيخدام ويم اليحليلي، الوصفي المنهو باسيخدام
 من موظفاً ( 833) عددهم البالو الدراسة مجيمع أفراد جميع على ويوزيعها اسيبانة إعداد يم حيث

 بلدية: )وهي غزة قطار في ال برى لبلديا ا في إشرافية مواقع ييولون اللين الموظفين ومن المديرين
 الوظيفية المسميا  أحد يحملون واللين ،(رفح بلدية خانيون ، بلدية البلح، دير بلدية غزة، بلدية جباليا،
 الباحث قام  ما(. شعبة رئي  قسم، رئي  مدير، مساعد مدير، نائب مدير، عام، مدير: ) اليالية

  (.SPSS) ارحصائي برنامو باسيخدام
 :أهمها لر تائج ما لرعديد إرى لردرلسة توصلت وقد
 وجهة من المعرفة إدارة مفهوم يطبيه ييبنى غزة قطار في ال برى البلديا  أن   الدراسة نيائو أظهر  -

 .يطوير إلى يحياج فيها المعرفة إدارة أن   ن وبي   م بول، بش ل فيها المديرين نظر
 البلديا  في المديرين لدى  بيرة بدرجة لي  ول ن يجابيةإ ايجاها  هنا  أن   الدراسة نيائو أظهر  -

 .الوظيفي الأداء في المعرفة إدارة لدور غزة قطار في ال برى
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 المعرفة، يوليد) المعرفة إدارة عمليا  بين إحصائية دلالة لا  علاقة وجود الدراسة نيائو أظهر  -
 الأداء ومسيوى( المعرفة فريه المعرفة، ي نولوجيا المعرفة، يطبيه المعرفة، في اليشار  المعرفة، يخزين

 .البلديا  في المديرين نظر وجهة من الوظيفي
 .مخيلفة بمسيويا  المعرفة إدارة بعمليا  يليزم غزة قطار في ال برى البلديا  أن   أظهر  -

 :أهمها عدة توصيات لردرلسة وقدمت
 اليعي والبشعرية والي نولوجيعة المسيلزما  ارداريعة جميع ويوفير المعرفة، دارةر سيراييجيةا يبني ضرورة -

 .غزة قطار في ال برى البلديا  في المعرفة إدارة عمليا  يطوير في يسهم
 خعلال معن فيهعا اليشعار  عمليعة ويوسعيع ،لمعرفعة إدارة يخعزين أسعاليب ويطعوير المعرفعة بيوليد الاهيمام -

 .المعرفة إدارة عمليا  ييبنى ينظيمية ث افة بناء
 غعزة، قطعار فعي ال بعرى البلعديا  فعي ارداريعة الأنشطة جميع في المعرفة إدارة عمليا  يطبيه ضرورة -

 .الي نولوجي اليطور موا بة خلال من المعرفة إدارة بي نولوجيا والاهيمام
 مبنععي الفع عع أداء نظععام ويطععوير الينظيمععي، المنععاخ يحسععين خععلال مععن الينظيمععي الأداء يطععوير ضععرورة -

 .للعاملين المعرفية الجهود ي اف  حوافز نظام ويبني واضحة، ومعايير أس  على
لرمعرفة ف  ضماا جودة لرتعليم لرعار : حارة  إدلرة"دور ( بع ولا: 2080درلسة )ماض ,  .87

 .درلسية لرجامعة للإسلامية"
 وليح يه العالي، اليعليم جودة يح يه ضمان في المعرفة إدارة دور بيان إلىهدف  الدراسة 

 على اسيبانة يوزيع يم   الأولية البيانا  ولجمع اليحليلي، الوصفي المنهو يبارا يم الدراسة أهداف
 ارسلامية بالجامعة العاملين الأ اديميين من اموظفً  ( 359 ) عددهم البالو الدراسة مجيمع أفراد
ه مجموعا م اسيرداد يم   وقد الشامل، الحصر لأسلوب الاسيبانة يوزيع في الباحث لجأ حيث، 
 %(.89) بنسبة أ  اسيبانة( 275)

 م ها:عدة  تائج روقد توصل لرباحث 
 .العالي اليعليم جودة يح يه وضمان ،الحديثة العلمية المسيلزما  يوفير بين علاقة وجود -
 جودة وضمان الم يبة، وينويع ،والداخلية الخارجية البيانا  ب واعد الاشيرا  بين علاقة وجود -

 .العالي اليعليم
 .العلمي للمؤهل عزىي   المعرفة دارةر اليحيية البنية حول الدراسة عينة أفراد  راء في فروه وجود -
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 وكاا ما أهم ما أوصت به لردرلسة:
 من للل  ام  ل  ؛ (والمحاضر  المدر ) العلمية الدرجا  لأصحاب أ بر فرصة إعطاء ضرورة -

 الأعلى العلمية الدرجا  بآراء والاسينارة ،العالي اليعليم جودة ضمان على إيجابية يبعا 
 .(المشار  الأسيال  الأسيال،)

 العربية والجامعا  ارسلامية الجامعة بين الحديثة الايصال وسائل على الاعيماد زيادة ضرورة -
 .العلمي البحث مجالا  في واليعاون والأجنبية

 المعلوما ، ووسائط والمي روفيلم  المراجع، للمعلوما  مخيلفة بمصادر الم يبة يطوير على العمل -
 .بالخريجين خاصة يدريب برامو ويطوير

 لرمعرفة ف  لرجامعات لرفلس ي ية وسبل تدعيمها" إدلرة"ولقع ( بع ولا: 2080درلسة )عودة,   .86
 ويحديد ،يدعيمها وسبل الفلسطينية الجامعا  في المعرفة إدارة واقع عن ال شف إلىهدف  الدراسة 

 درجة ل يا  إضافة الفلسطينية، بالجامعا  العاملين لدى ممارسيها الواجب المعرفة إدارة عمليا 
مجيمع  نيلي، وي و  ل، واسيخدم الباحث المنهو الوصفي اليحالمعرفة إدارة لعمليا  العاملين ممارسة

الدوائر والأقسام اردارية ونوابهم( في  مديروالعاملين ارداريين )عمداء  ليا ،  جميعالدراسة من 
( 826اد المجيمع )و عدد أفر  ل من الجامعة ارسلامية وجامعة الأزهر، وجامعة الأقصى، وبل

، وقد قام الباحث بيصميم الاسيبيان  أداة بحثية، و لل  اعيمد على الم ابلا  الشخصية موظفًا
  أداة أخرى للإجابة على بعض اليساؤلا  الخاصة بالدراسة.

 : أهموا من نتائج إلى الدراسة توصلت وقد

 : اليالي النحو على  ان  المعرفة إدارة لعمليا  الفلسطينية الجامعا  في العاملين ممارسة حيث من
 يوليدو  ، (85.00 %)نسبي بوزن المعرفة ينظيمو  ، (85.25%)نسبي بوزن المعرفة يطبيه -

 (.79.46%) نسبي بوزن المعرفة في اليشار  ثم ، (84.58 %)نسبي بوزن المعرفة
 لميغير عزىي   الفلسطينية الجامعا  في المعرفة إدارة لواقع إحصائية دلالة لا  فروه وجود عدم -

 . الخدمة لسنوا  أو الجن ،
 اليشار  عد ب   في الفلسطينية الجامعا  في المعرفة إدارة لواقع إحصائية دلالة لا  فروه وجود -

 . الأعلى المؤهل لصالح العلمي، المؤهل لميغير عزىي   المعرفة ويطبيه المعرفة، في
 ينظيم عد ب   في الفلسطينية الجامعا  في المعرفة إدارة لواقع إحصائية دلالة لا  فروه وجود -

 الجامعة لصالح اليفوه إلى يشير النيائو و ان  العمل، م ان لميغير عزىي   المعرفة، ويوليد
 . ارسلامية
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 الدراسة: به أوصت ما أهم من وكان

 للجامعا  السامية الرسالة راعيي   سليمة علمية أس  على العالي لليعليم اسيراييجية وضع ضرورة -
 . المعرفة لصناعة حاضنا  إلى الفلسطينية العالي اليعليم مؤسسا  يحويلو ، 

 .المعرفة مصادر ينور إلى يؤد  لليعلم جديدة أنماط دمو -
 .الفلسطينية الجامعا  في يطبي ه ولميابعة المعرفة إدارة نظام دارةر فريه بناء -
  لرمعرفة إدلرةلرمتعلقة ب لرعربية : لردرلساتلرثا  لرمحور 
ضماا تحقيق جودة لرتعليم لرعار   لرمعرفة ف  إدلرة( بع ولا: "دور 2086درلسة )شماخ ,  .8

درلسة عي ة كلية لرعلوم للاقتصادية ولرعلوم لرتجارية وعلوم لرتسيير جامعة قاصدي مرباح 
 ورقلة".

 ،العاليجل ضمان يح يه جودة اليعليم أالمعرفة من  إدارةإبراز دور إلى هدف  الدراسة اليعرف 
المعرفة في يح يه ضمان  إدارةولل  من خلال معالجة ارش الية الأساسية حول مدى مساهمة 

ي، واسيخدم  الباحثة المنهو الوصفي اليحليلي، ويم اعيماد الاسيبانة  أداة جودة اليعليم العال
ينة اخييار ع يم  للدراسة، وي ون مجيمع الدراسة من أسايلة جامعة قاصد  مربا  ورقلة، و 

 ة.مفرد( 30)نة ال صدية البالو حجمها على طري ة العي الدراسة بناءً 
 ما أهم لر تائج لرت  توصلت إريها لردرلسة:

 المعرفة حسب  راء أفراد العينة. دارةيوجد بنية يحيية ر -
 المعرفة وجودة اليعليم العالي. إدارةيوجد علاقة لا  دلالة إحصائية بين  -

 إريها لرباحثة:أهم لرتوصيات لرت  توصلت 
 المعرفة وضمان الجودة في يح يه أهداف الجامعة على المدى ال ريب والبعيد. إدارةربط مدخلي  -
المعرفة  مدخل ليطوير ويحسين الأداء الفرد  والمؤسسي لمؤسسا  اليعليم  إدارةضرورة يبني  -

 العالي.
 حارة لرمؤسس  "درلسة للأدلء تحسيا ف  لرمعرفة إدلرة دور( بع ولا: " 2087درلسة )حسي ة,  .2

 " بسكرة– خيضر محمد جامعة لرتسيير وعلوم ولرتجارية للاقتصادية ومللرع كلية
ومحاولة  ،المعرفة في ب اء ونمو المؤسسا  إدارةإبراز الدور الل  يلعبه  إلىهدف  الدراسة 

 إدارةالرفع من فعالييها وأدائها، في ظل اليحديا  ال بيرة اليي يواجهها، حيث يبرز أهمية 
المعرفة من خلال إضافة قيمة للمؤسسة، وخله ميزة ينافسية وجعل المؤسسة أ ثر مرونة من 
خلال اعيماد أش ال الينسيه واليصميم، واسيخدم  الباحثة المنهو الوصفي اليحليلي، 
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ن مجيمع الدراسة من جميع وي و   خدم  الباحثة الاسيبانة  أداة لجمع البيانا  المطلوبة.واسي
، -بس رة –أسايلة  لية العلوم الاقيصادية واليجارية وعلوم اليسيير في جامعة محمد خيضر 

( اسيبانة على الأسايلة في ال لية، ويم اسيرجار 80، ويم يوزيع )ا( أسيالً 662والبالو عددها )
 .ة( اسيبان40)

 كاا ما أهم  تائج لردرلسة ما يل :
موا بة لليطور  دارةار المعرفة، لأن   إدارةفي نجا   ردرا  الأفراد دور   ن  أظهر  الدراسة أ -

 الي نولوجي المعرفي.
المعرفة بنسبة  إدارة لية العلوم الاقيصادية واليجارية وعلوم اليسيير يطبه  أن   إلىيوصل  الدراسة  -

 ثم اليوزيع. ،ثم اليوليد ،يليها اليخزين ،ميوسطة، وجاء  في المريبة الرابعة
 كاا ما أهم توصيات لردرلسة ما يل :

ومشار ة الأسايلة في جميع عمليايها مع الأخل بآرائهم  ،المعرفة الأولوية في العمل إدارةإعطاء  -
 الشخصية في عين الاعيبار.

 على ن ل الأف ار. دارةي نولوجيا حديثة ليوزيع ويطبيه المعرفة ويشجيع ار ضرورة اسيخدام وسائل -
 السعي الدائم ليوليد المعرفة ومحاولة يطبي ها بشيى الطره والأساليب. -
م ظور (لرمعرفة كمدخل رتعزيز لرقدرلت لرت افسية  إدلرة"بع ولا:  ( 2084, روةلرسيد م)درلسة  .3

 ".ت بيقية على شركة فودلفوا درلسة )لسترلتيج 
ويحديد مدى  ،المعرفة إدارةمعرفة مدى يطبيه شر ة فودافععون مصر لمدخل  إلى الدراسةهدف  

على ا مساهمة هلا المدخل في بناء قدرا  ينافسية للشر ة، ويحديد أهم المعوقا  اليي يؤثر سلبً 
المعرفة  إدارة، وهدف  ليوضيح طبيعة للمعرفة في شر ة فودافون الاسيراييجية دارةارعمليا  

في في يدعيم ال درة الينافسية لشر ة فودافون  اسيراييجيعليها  يوجه  الاعيمادويحديد مدى إم انية 
 .مصر
العليا والوسطى في شر ة فودافون،  دارةارمفردة من مدير  ( 650) من مجيمع الدراسةن ي و  
ويم اسيخدام الاسيبانة  أداة  لصغر مجيمع البحث، انظرً  ؛في حصر شامل الدراسةل  عينة ويمث  

 .وايبع  الدارسة المنهو الوصفي اليحليلي لجمع البيانا ،
 :وما أهم لر تائج لرت  توصلت إريها لردرلسة

 ة.للمعرفة وال درا  الينافسية للشر  الاسيراييجية دارةارإحصائية بين  دلالةلا   علاقةوجود  -
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الهي ل و قيادة المعرفة، و من الث افة الينظيمية الداعمة للمعرفة، وجود يأثير معنو  بين  ل  -
الينافسية بالشر ة محل  ال درا على اليرييب على  المرن، والي نولوجيا الفاعلة للمعلوما الينظيمي 
 الدراسة.

 :وما أهم لرتوصيات لرت  توصلت إريها لردرلسة
 في شر ة فودافون اسيراييجيالمعرفة من منظور  إدارةليطبيه مدخل  ام يرحً  اً قدم  الباحثة إطار  -

 الأخرىفي شر ا  المحمول  ارطاربهلا  الاسيرشادينافسية،  ما يم ن  قدرا نها من يح يه يم 
 .شديدة الينافسية الأعمالليدعيم موقفها الينافسي في بيئة 

 لرمستدلمة للإدلرية لرت مية تحقيق ف  ودورها لرمعرفة إدلرة ولقع" بع ولا (2083درلسة )لرقر  ,  .4
 ".باررياض لرحدود رحرس لرعامة بارمديرية
 يح يه في دورها وما المعرفة؟ إدارة واقع ما: اليالي الرئيسي اليساؤل على للإجابة الدراسة هدف 
 الدراسة مجيمع ، وي ونبالرياض الحدود لحر  العامة بالمديرية المسيدامة اردارية الينمية
، ضابطاً   239)) وعددهم لواء، ريبة إلى م دم ريبة من الحدود، لحر  العامة المديرية ضباط :أولًا 
، المفيوحة الم ابلة لغرض الحدود لحر  العامة المديرية وأقسام إدارا  قيادا  من عشرة: اثانيً 
 ، عدة أبعاد إلى يصنيفها يم الحدود لحر  العامة المديرية في علمية وأطروحة رسالة مئيا: اثالثً 
 العشوائية العينة  ان  وقد، دارةار في علمية وأطروحة رسالة ليسعين ىمحيو  بيحليل ال يام ثم ومن
 ويحليل المسحي، بأسلوبه ولل  الوصفي، المنهو الباحث واسيخدم .( ضابطًا698(ن م يي ون
 .ىالمحيو  يحليل واسيمارة الاسيبانة، من  لًا  الباحث واسيخدم ىالمحيو 
 : لرتارية لر تائج إرى لردرلسة وخلصت

 مهم  ميطلب المعرفة إدارة بأهمية إدرا  لديهم الدراسة في المشار ين العينة أفراد غالبية أن   -
 (.3.53) حسابي بميوسط المسيدامة داريةار الينمية ليح يه

 الينمية يح يه في المياحة والمعارف بالدراسا  الميعل ة واليوصيا  النيائو من الاسيفادة درجة أن   -
 (.(3.07 حسابي بميوسطو  ميوسطة، بدرجة جاء  المسيدامة اردارية

 

 : لرتارية لرتوصيات إرى لردرلسة وتوصلت
 المخيق لل سم ويوجيهها والدراسا  البحوث يوصيا  لاسي بال ينظيمية  لية وضع ضرورة -

 .منها الاسيفادة ليفعيل الآراء ربداء المباشر
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 دارةر  لي حاسب برنامو ووضع مباشرة، الحدود حر  عام بمدير يريبط للمعرفة إدارة إنشاء -
 .ويسر سهولة ب ل المعرفة لمشار ة الداخلية، نيرن ار شب ة في المعرفة

 لرمعرفة وأثرهما إدلرة تفعيل ف  لرتحويلية لرقيادة أسلوب ورد ( بع ولا: "2080درلسة )لرع وي,  .7
 ."لرم ظمة أدلء على

دارةو  اليحويلية ال يادة أثر عن ال شف إلى الدراسة هدف   الشر ا  أداء على المعرفة ا 
 العاملين مفهوم في الاخيلاف إلى اليعرف بارضافة الأردنية، نشائيةار للصناعا  البلاسيي ية

دارةو  اليحويلية ال يادة في  الدراسة أهداف  يهيحل، و ووظائفهم شخصيايهم باخيلاف المعرفة ا 
في  العاملين منالدراسة  جيمعم ني و   حيث البيانا ، لجمع  أداة الاسيبانة الباحث اسيخدم
 من افردً  (685الدراسة ) عينة وبلغ ، الأردنية نشائيةار للصناعا  البلاسيي ية الشر ا 
 .الشامل المسح أسلوب حسب والدنيا ىالوسط المسيويا  موظفي

 :أهمها ما    تائج إرى لردرلسة وتوصلت
 للصناعا  البلاسيي  شر ا  في العاملين المديرين لدى اليحويلية ال يادة سلو  وافري مسيوى أن   -

 .ميوسطاً   ان المعرفة إدارة عمليا  يوافر مسيوى  ان ينما، بامريفعً   ان الأردنية ارنشائية
دارةو  اليحويلية لل يادة ةمعنوي دلالة ول أثر وجود -  .الأداء مسيوى على المعرفة ا 
  لرمعرفة إدلرةلرمتعلقة ب ج بيةللأ : لردرلساتلرثارثلرمحور 
لرمعرفة  إدلرة( بع ولا:" تأثير Zulhawati Zumrotul Munawaroh, 2016درلسة ) .8

 ". دو يسيا"أ –لرثقافة لرت ظيمية على لدلء لرمرشديا ". درلسة جاكرتا 
Effect of Knowledge Management and Organizational Culture on 
Performance Guides 

هلا  ،المعرفة والميغيرا  الث افية على أداء المرشدين إدارةالغرض من هله الدراسة هو يحديد يأثير 
لو عدد أخل العينا  عن طريه جمع العينا  العشوائية البسيطة وب يم   ،البحث عبارة عن بحث يوضيحي

 ( شخصًا38، و)من الرجال ( شخصًا259موزعين على النحو اليالي)  ( شخصًا845مجيمع الدراسة) 
الدراسة عن طريه اسيخدام م جمع بيانا  هله ي  و  ( شخصًا،636، و ان عدد المسيجيبين) من النساء
ي نية يحليل البيانا  و  ،داة الاسيبيان،  ل بند في هله الأداة ي ي  الصلاحية والموثوقيةي نيا  أ

ييأثر أداء المرشدين بالعديد من العوامل الداخلية و  ،المسيخدمة هي يحليل الانحدار الخطي الميعدد
أداء و  ،م ن الفرد من خصائصه وسمايهيريبط العوامل الداخلية بمحدودية المعرفة وي   ، حيثوالخارجية
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 في حين أن   ،وال درة على يحمل العمل الشاه ،ا على وجود مهارة عاليةالفرد عبارة عن دليل جيد جدً 
، الشخق لا يمل  الجهد اللازم ليحسين قدرايه داء السي  قد ي ون بسبب أن  المرشد الل  يعبر عن الأ

جراءا  من زملاء العمل البيئة مثل السلو  والمواقف وار أما العوامل الخارجية فهي مسيمدة من
المهمة اليي من العوامل  االيعليم أيضً و  ،والمرؤوسين أو ال ادة ومرافه العمل والمناخ الينظيمي للمؤسسة

مع اليعليم العالي قد ي ون من الح مة جعله مرشدهم في عملية صنع ال رار  يؤثر على يطوير الدليل،
 وهلا ما سييم ال يام به.

 :لردرلسة إريها توصلت لرت  لر تائج أهم وما

يجابية ومهمة على أداء المرشدين (  لها  ثار إ16المعرفة )  إدارة يظهر نيائو الدراسة أن   -
 يحسن من أداء الأدلة. ن  أالمعرفة الث افة الينظيمية يم ن  إدارة هلا يعني أن  و  ،(Yالسياحين )

 :لردرلسة إريها توصلت لرت  لرتوصيات أهم وما

وقد أوص  هله الدراسة بضرورة يطوير الأدلة السياحين لأنفسهم بما في لل  زيادة مسيوى  -
يطبيه  اط اللايي والاليزام بارضافة إلىالانضبمهارايهم ومعرفيهم بالعمل، و فاءيهم، ودافعهم في 

 وللل  لليناف  في مجال السياحة. ؛أساسيا  ال يادة واليعليم
ة ف  جودة لرخدمات لرمعرف دلرة"دور لرب ية لرتحتية لإبع ولا : Al haraisa )  ,2086درلسة )  .2

 رداللأ  –جامعة لر فيلة لرتق ية  –درلسة ت بيقية ف  لرق اع لرمصرف  للارد   للإركترو ية". 
The Role of Knowledge Management Infrastructure in the Quality of 
Electronic Services: Applied Study in the Jordanian Banking Sector 

ل يرونية في المعرفة في جودة الخدما  ار دارةيحديد دور البنية اليحيية ر  إلىهدف  الدراسة 
و ان  عينة الدراسة واليحليل )المسيجيبين( مؤلفة  ،( من البنو  الأردنية الموجودة في مدينة عمان8)

ليح يه أهداف هله الدراسة قام الباحث و  ، ييعاملون مع البنو  المسيهدفة بالدراسة( عميلًا 235من) 
اسيخدام يحليل  يم  و  ،ة( ف رة لجمع البيانا  المطلوبة من عينة الدراس26بيصميم اسيبانة م ونة من)

 الانحدار الميعدد لاخيبار فرضيا  الدراسة.
 :لردرلسة إريها توصلت لرت  لر تائج أهم وما

يجابي على المعرفة لها يأثير إ دارةالبنية اليحيية ر أن   إلىة سل د يوصل  النيائو اليجريبية للدرا -
 الأردني.ل يرونية الم دمة في ال طار المصرفي جودة الخدما  ار
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 وص  هذه لردرلسة بارتار :هذه لر تائج تُ  إرىل ولست ادً 
المعرفة اليي يي ون من:  دارةير ز البنو  بش ل  بير على البنية اليحيية ر يجب أن   -

والحفاظ  ،وا يساب عملاء جدد ،ل يرونيةفة من أجل يح يه جودة الخدما  ارالي نولوجيا والهي لية والث ا
 ما يوصي الدراسة بحجراء المزيد من  ،ميزة ينافسية إلىالوصول  إلىعلى العملاء الحاليين مما يؤد  

 ل يرونية فيالمعرفة في جودة الخدما  ار دارةالأبحاث والدراسا  المسي بلية حول دور البنية اليحيية ر
للل   ؛نيائو هله الدراسة م صورة على ال طار الأردني ف ط ن  مخيلف المجالا  والسياقا ، حيث إ

بحاث في ال طاعا  الأخرى مثل المسيشفيا  والفناده من أجل وصي الدراسة بحجراء المزيد من الأي
 يعميم النيائو.

 Orpah Onwards, Clemence Zvobgo, Barbra 2015 ,درلسة بع ولا: ) .3
Marufu )قاء وتحسيا لرميزة لرت افسية ف  لرق اع لرسياح  ردورة لرمعرفة كاسترلتيجية رلب إدلرة
 زيمبابوي

Knowledge Management as a Survival Strategy to Enhance Competitive 
Advantage in the Zimbabwean Tourism and Hospitality industry 

 لليحديا  نييجة مضطربة عمل لبيئة زيمبابو  لدولة السياحة صناعة قطار يعرض ل د
 يسيطيع ميوقعة الغير البيئة هله فيو  ،الدولة اقيصاد على يؤثر واليي المسي رة غير الاقيصادية

 إدارة مةئملا من الاسيفادة إلى الدراسة هله يهدف وباليالي ،الاسيدامة يخله أن   الل ي اليف ير
 .زيمبابو  في السياحة صناعة في الينافسية الميزة ويعزيز للب اء  اسيراييجية المعرفة

 في السياحة قطار في زيمبابو  ي دم من الرغم على هأن   ملاحظة خلال من البحث هلا جاء ل د
 على دليل أ  وجود عدم مع مسيهل ة دولة البلاد يزال لا أنه لاإ الميعددة، العملا  يواجد وق 
 .المعرفة على قائم اقيصاد وجود
 سياسا  في المعرفة إدارة منهجية دراجإ لدراسة اوصفيً  ابحثيً  ايصميمً  الباحثون اسيخدم ل د

 الفناده قطار في والايصالا  المعلوما  ي نولوجيا ونظم والهي لية والث افة البشرية الموارد
 .البيانا  لجمع والم ابلا  الاسيبيانا  ي نيا  اسيخدام يم   ل دو  ،زمبابو  في والسياحة

 :لردرلسة إريها توصلت لرت  لر تائج أهم وما
 إدارة ممارسا  مع ييوافه لا البشرية الموارد سياسا  أن   هي الدراسة لهله الرئيسية النيائو -

 على يؤثر والايصالا  المعلوما  ي نولوجيا في المعرفة إدارة نظام إلى الافي ار أن    ما ،المعرفة
 والث افة البيروقراطية الينظيمية الهيا ل أن   الدراسة وجد   ما ،منها والاسيفادة المعارف ي اسم
 يحدث  ما ،المبيدئين ىإل الأل ياء الموظفين من المعلوما  يدفه هو يع داعمة الغير أو الفردية
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 سياسا  إلى والافي ار البشرية، الموارد دارةر واضحة جراءا إ وجود عدم بسبب المعرفة إدارة سوء
 .الينظيمية والهيا ل اليعلم ث افة إلى للافي ار بارضافة الف ر ، المال رأ  دارةر

 :وكاا ما أهم ما أوصت به لردرلسة
 ث افة ودعم المعرفة رةادإ نظام مع الم افآ  نظام بدعم البشرية الموارد ي وم بأن   الدراسة يوصي -

 إدارة نهو عن عام يحول نسي و  هلا ،البيروقراطية الهيا ل وي ليل الجماعي والعمل المعرفة يبادل
 وي اسمها ح ي ي، معنى لها يوجد لا اليي البيانا  يخزين بموجبه ييم الل  الي ليدية المعلوما 
 ضمان ضرورةب يوصي  ما ،المعرفة دارةر خاق موظف باسيخدام الدراسة يوصي  ما ،والي اطها
 يصبحوا المعلوما  لديهم ناللي الأشخاق ن  إ بحيث يحدث الةالفع   المعرفة إدارة أن    المنظما
 هلا ييم أن   ويم ن ، المعلوما بهله الجميع معرفة لضمان الشر ة في للآخرين وموجهين معلمين

 .والانسجام اليآزر يعزز الل  الجماعي اليعلم خلال من
 ايسطحً  أ ثر هيا ل ىإل الطويلة الينظيمية الهيا ل من يالنمولج اليحول ىإل بارضافة
 .المخيلفة ال يانا  في خلالها من بحرية المعرفة ييدفه أن   يم ن بحيث ،ومصفوفة

لرمعرفة  دلرةلر اجح لإ لرت بيقلرعولمل لرمؤثرة على ( بع ولا: "Siadat,et,al, 2015درلسة ) .4
 ".درلسة حارة: وحدة لرعلوم وللأبحاث ف  جامعة أزلدف  لرتعليم لرعار  

Effective Factors On Successful Implementation Of Knowledge 
Management In Higher Education Case Study :Sciences& researches 
Unit, Azad university. 

 )أزاد (جامعة في المعرفة دارةر الناجح الينفيل على المؤثرة العوامل يحديد إلى الدراسة هدف 
ن، لاسيبيا  البحث أداة و ان  ،)2064في ) ثوالأبحا العلوم ةدوح ،إيران في طهران في ارسلامية

والعلوم ارنسانية  دارةاعيماد المنهو الوصفي اليحليلي، وي ون مجيمع العينة من معلمي ار ويم  
 .( فردًا606ويم ي دير حجم العينة )، ( فردًا686والمحاسبين حيث بلغوا )

 :لردرلسة إريها توصلت لرت  لر تائج أهم وما
 دارةر المساعد العامل يعيبر وهي المعرفة، إدارة لنجا  الأساسي العامل هي الينظيمية الث افة أن   -

 .والمؤسسا  المنظما  من ال ثير في المعرفة
 ليجنب مهيمنة ث افة هنا  ي ون أن   يجب هفحن   ،اناجحً  ي ون يل  المعرفة إدارة لبرنامو بالنسبة -

 .والألفة بالموثوقية مليئة بيئة وخله الحصرية، المعرفة
 المعرفة إلى للوصول الجديدة الأساليب اسيخدام ي اوموا ألا   اليدريسية الهيئة أعضاء على يجب -

 .الحديثة
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 :لردرلسة إريها توصلت لرت  لرتوصيات أهم وما
 .جديد ينظيمي هي ل وبناء الينظيمية الث افة هي لة رعادة بحاجة والأبحاث العلوم وحدة أن   -
 .الجامعة في المعرفة إدارة على يؤثر اليي العوامل ليحسين اقيراحا  الدراسة قدم  -
  :لرت ظيم  للإبدلعلرمعرفة ف   إدلرةثر (, بع ولا: "أKambiz and Aslan, 2015درلسة ) .7

 ".درلسة ميدل ية
The Impact of Knowledge Management on Organizational Innovation:          
An Empirical Study. 

المعرفة على الابي ار الينظيمي في شر ة خودروا لصناعة  إدارةي ييم نييجة  إلى الدراسة هدف 
( من مدير  262السيارا  اريرانية، واليي يعيبر مجيمع الدراسة، ويم اخييار عينة بلغ  )

 . الاسيبيان البحث أداة و ان  النظم، واعيمد الباحث المنهو الوصفي اليحليلي،
 كاا ما أهم  تائج لردرلسة:

 المعرفة على الابي ار الينظيمي في صناعة السيارا  اريرانية. رةدارهنا  يأثير  أن   -
 المعرفة والابي ار الينظيمي. إدارةاليعلم الينظيمي له يأثير  ميغير وسيط في العلاقة بين  أن   -
 ف  لرمعرفة إدلرة وت بيقات لرعارم  للإبدلع "بع ولا:  (Apak and Atay, 2014) درلسة .6

 ".ولربلقاا تركيا ف  ولرمتوس ة لرصغيرة لرمشاريع
"Global Innovation and Knowledge Management Practice in Small and 
Medium Enterprises (SMEs) in Turkey and the Balkans" 

 ضوء في البل ان وبلاد ير يا بين باليجارة وعلاقيها المعرفة إدارة واقع إلى اليعرف الدراسة هدف 
 عن للبحث الاعيبار بعين الاقيصادية اليغيرا  خل أ   حيث ،والافيراضي الاقليمي الاقيصاد
 للبيئة يحليلا الباحث جرىأ وقد، والميوسطة الصغيرة المشاريع مسيوى على ينافسية  ميزا 
 ون اط ال وة ن اط من  بيرة مجموعة اسيعرض حيث،  (SWOT) نمولج باسيخدام الداخلية
 دراسيه في ادً معيم الينافسية، الميزا  ليحديد وصفي  مدخل والمخاطر الفرق و لل  الضعف،

 .اليحليلي الوصفي سلوبالأ على
 :أن   إلى الدراسة وتوصلت

 . الخدما  ي ديم أو المنيجا  بيع في الةفع   إدارة ييطلب الصغيرة المشاريع في النجا  يح يه -
-   الصناعا  بعض في الطلب مواجهة في ينافسي لميميز  أداة يوظف ن  أ يم ن المعرفة إدارة وأن 
 . سواهوالأ
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  : ًبارمتغير لرتابع ) تحسيا جودة لرخدمات(لرمتعلقة  لرسابقة لردرلساتثا يا 
 لرمتعلقة بتحسيا جودة لرخدماتلرفلس ي ية لردرلسات لرمحور للاول:  

ف  تحسيا لرخدمات دلرية ودورها للإ عادة ه دسة لرعملياتإ: "بع ولا( 2082, خرسللأ) درلسة .8
 ."ف  بلديات ق اع غزة

إعادة هندسة العمليا  اردارية ودورها في يحسين جودة الخدما   إلىهدف  الدراسة اليعرف 
في بلديا  محافظا  غزة ، وبناءً على طبيعة الدراسة والأهداف اليي يسعى ليح ي ها ف د 

 ،نة  أداة رئيسية لجمع البيانا المنهو الوصفي اليحليلي، واسيخدم  الاسيبا اسيخدم الباحث
وقد اعيمد الباحث على العينة العشوائية الطب ية، حيث  ان مجيمع الدراسة موظفي بلديا  

( موظف من يل  288، وبلغ  العينة )ا( موظفً 383محافظيي خانيون  ورفح والبالو عددهم )
أخرى وزع  على عينة  واسيبانةً  ،زع  على عينة الموظفينالبلديا ، ويم يصميم اسيبانة و  

 ( مفردة من المراجعين المسيفيدين من خدما  يل  البلديا .298عشوائية بلغ  )

  مجموعة ما لر تائج م ها ما يل : إرىوقد توصلت لردرلسة 

جودة الخدما  في بلديا  محافظيي رفح وخانيون  بأبعادها  أظهر  نيائو الدراسة أن   -
 %(.68.02الخمسة  ان  مريفعة بوزن نسبي بلو )

بين إعادة هندسة العمليا   (α ≤ 0.05)يوجد علاقة لا  دلالة إحصائية عند مسيوى  -
 ويحسين جودة الخدما  في بلديا  محافظيي رفح وخانيون . ،داريةار

وقد فسر  بنسبة  ،حصائية لعناصر إعادة هندسة العمليا  ارداريةإدلالة  لويوجد أثر  -
 من اليغير في يحسين جودة الخدما  وفه اليباين. %(58)

 .(%56.93)الوزن النسبي رجمالي محور جودة الخدما  من وجهة نظر المراجعين بلو  -
 :وقدمت لردرلسة مجموعة ما لرتوصيات أهمها 

العليا لبلديا  محافظيي رفح وخانيون  بمراجعة مسيمرة لنيائو الهندرة  دارةي وم ار ضرورة أن   -
 والعمل على يعزيز رو  الابي ار واربدار لدى موظفيها.

العمل على يوفير نظام ايصال بين المسيويا  اردارية يخفف من الرويين ويعمل على يسهيل  -
 ارجراءا  ويبسيطها.

 ومنع الأخطاء في المعاملا .يحرق الموظفون على الدقة  ضرورة  أن   -
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 ه معروف لدى الموظفين.يعزيز مبدأ الاهيمام بالمواطن عند زياريه للبلدية وجعله  يشعر أن   -
"دور جودة لرخدمات ولرصورة لرذه ية ولرم افع غير لرملموسة : بع ولا( 2086 ,أبو عكر) درلسة .2

 لرغرفة لرتجارية لرص اعية بغزة  درلسة حارة ". عضاء لرمستفيديامع للأ ف  جودة لرعلاقة
 يحسين في اللهنية والصورة الملموسة غير والمنافع الخدما  جودة دور إلى اليعرف الدراسة هدف 
 إلا ما إلى اليعرف و لل  بغزة، اليجارية الغرفة خدما  من المسيفيدين الأعضاء مع العلاقة جودة
 اللهنية والصورة الخدما  جودة دور حول العينة  أفراد اسيجابا  ميوسطا  بين افروقً  هنا   ان

 . الديموغرافية للميغيرا  ايبعً   العلاقة جودة في الملموسة غير والمنافع

 ىالأول المصادر من البيانا  جمع على واعيمد  ،اليحليلي الوصفي المنهو وفه الدراسة إجراء يم
 م ون عشوائية عينة على الدراسة أجري  وقد  الدراسة، حال ليلائم اخصيصً  صمم   اسيبانة في
 لرسوم ومسدد غزة بمدينة  الصناعية  اليجارية الغرفة خدما  من مسيفيد اعضوً (  666) من

 اليحليلا  من العديد رجراء "SPSS"  ارحصائي البرنامو اسيخدام ويم م2065 عام العضوية
 .الدراسة أغراض يخدم اليي ارحصائية

 : همهاأ كاا لر تائج ما لرعديد لردرلسة أظهرت وقد
 غير والمنافع اللهنية والصورة الخدما  جودة بين إحصائية دلالة لا  علاقة وجود -

 مع العلاقة جودة مؤشرا  أن   النيائو ن وبي   الأعضاء، مع العلاقة جودة مع الملموسة
 جودة مؤشر بينما ،(% 55.62)  معدل بلغ   اليجارية بالغرفة  فالث ة:  ميدنية الأعضاء
 %( . 52.48 )المعدل بلو الرضا محور في العلاقة

 اللهنية والصورة الخدما  جودة) المسي لة للميغيرا  أثر وجود عن اأيضً  النيائو و شف  -
 (. المسيفيدين الأعضاء مع العلاقة جودة) اليابع الميغير على (الملموسة غير والمنافع

 جودة أبعاد دور حول العينة أفراد  راء ميوسطا  بين فروه وجود عدم النيائو أظهر   ما -
 الأعضاء مع العلاقة جودة في الملموسة غير والمنافع اللهنية والصورة الخدما 

 .الديموغرافية للميغيرا  عز ي   المسيفيدين
 : أهمها لرتوصيات ما لرعديد إرى لردرلسة خلصت وقد

 ايحادا  بين  اقيصادية  م انة علي للحفاظ  للغرفة  اللهنية ضرورة منها ،الصورة يحسين -
 ،.عمالالأ
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 بارضافة ،العضوية اسيمرار ىعل ليحفيزهم الحاليين للأعضاء الم دم الملموسة غير المنافع زيادة -
 الساب ين الأعضاء اسي طاب ىعل قادرة لي ون الغرفة في الم دمة الخدما  جودة يحسين ىلإ

 .والجدد
 وسياسا  وأنشطة قرارا  في مشار يهم خلال من للأعضاء اريجابي الدور يعزيز بضرورة وأوص  -

يلاء الغرفة  يجاه ويوعييهم العاملين مهارا  يحسين ىلإ بارضافة الصغيرة، للشر ا  خاصة رعاية وا 
 .الغرفة في الأعضاء مع العلاقة جودة أهمية

جودة لرخدمات "دور تخ ي  وت مية لرمولرد لربشرية ف  تحسيا : بع ولا( 2086 ,م رية) درلسة .3
 ".لرتعليمية ف  مؤسسات لرتعليم لرتق  

دور يخطيط وينمية الموارد البشرية في يحسين جودة الخدما  اليعليمية  إلىاليعرف هدف  الدراسة 
 في مؤسسا  اليعليم الي ني.
في  ون مجيمع الدراسة من جميع موظفي الفئة ارشرافيةاليحليلي، وي    يواعيمد  الدراسة المنهو الوصف

ا، ( موظفً 666ا، وبلغ  عينة الدراسة )( موظفً 828مؤسسا  اليعليم الي ني ب طار غزة، والبالو عددهم )
وقام الباحث باسيخدام برنامو الرزم ارحصائية للدراسا   ،اسيخدام الاسيبانة  أداة للدارسة ويم  

 .(SPSS)الاجيماعية 
 مجموعة ما لر تائج أهمها: وتوصلت لردرلسة إرى

حيث  يوافر ابعاد جودة الخدما  اليعليمية في مؤسسا  اليعليم الي ني بدرجة )ميوسطة(، -
 %(.86.58جاء الوزن النسبي لجميع ف را  أبعاد محور جودة الخدما  اليعليمية بنسبة )

بين دور يخطيط الموارد  (α≤0.05عند مسيوى دلالة )حصائية إيوجد علاقة لا  دلالة  -
 .عليمية في مؤسسا  اليعليم الي نيلخدما  اليالبشرية ويحسين جودة ا

بين دور ينمية الموارد  (α≤0.05عند مسيوى دلالة )حصائية إيوجد علاقة لا  دلالة  -
 البشرية ويحسين جودة الخدما  اليعليمية في مؤسسا  اليعليم الي ني.

نحو  في ي ديرا  المبحوثين (α≤0.05عند مسيوى دلالة )حصائية يوجد فروه لا  دلالة إ -
دور يخطيط وينمية الموارد البشرية في يحسين جودة الخدما  اليعليمية في مؤسسا  

عز  لميغير الجن  ولصالح )الل ور( ، ولميغير عدد سنوا  الخدمة اليعليم الي ني ي  
عز  ن عدم وجود فروه ي  سنوا  فأ ثر( ويبي   60ولصالح اللين يزيد سنوا  خدميهم عن )

 عملي، المسمى الوظيفي(لميغيرا  : )المؤهل ال
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 وصت لردرلسة بمجموعة ما لرتوصيات م ها :وأ
العليا في مؤسسا  اليعليم الي ني بيح يه أهداف يخطيط الموارد  دارةضرورة اليزام ار -

 وي ديم الدعم ال امل لها. اليي ييضمنها خطة الموارد البشرية، البشرية ،
 ،ي وم مؤسسا  اليعليم الي ني بوضع الخطط والسياسا  الفاعلة لينمية الموارد البشرية ن  أ -

لغاء يحدد ما يحياج لليطوير أو ار ن  ، ليسطيع أي وم بمراجعيها وي ييمها بش ل دور  ن  وأ
 سسا  اليعليم الي ني بالير يز على جميع محددا  الجودة، والعمل علىوص  مؤ وأ

 جودة الخدما  اليعليمية . ، للح م على مسيوىيحسينها والاسيفادة منها
لرخدمات ة : ولقع ه دسة لرعمليات للإدلرية وعلاقتها بجود(, بع ولا2016درلسة )أبو عيدة,  .4

 .لرصحية بمجمع لرشفاء لر ب 
الصحية بمجمع واقع هندسة العمليا  اردارية وعلاقيها بجودة الخدما   إلىاليعرف الدراسة  هدف 

( من 194واعيمد  الدراسة المنهو الوصفي اليحليلي، وي ون مجيمع الدراسة من عدد )، الشفاء الطبي
م دمي خدما  الرعاية الصحية في مجمع الشفاء الطبي، ويم اسيخدام أسلوب الحصر الشامل، وبلو 

خدم  الاسيبانة  أداة %( من مجيمع الدراسة، واسي94.85(، أ  ما نسبيه )184عدد عينة الدراسة )
 إعدادها بصورة أولية، ويم عرضها على المح مين، ويم اليأ د من صدقها وثبايها. للدراسة، حيث يم  

 ريها لردرلسة :وكا ت أهم لر تائج لرت  توصلت إ
 %(.69.43واقع هندسة العمليا  اردارية في مجمع الشفاء الطبي جاء بوزن نسبي ) -
 %(.65.90في مجمع الشفاء الطبي جاء بوزن نسبي ) مسيوى جودة الخدما  الصحية -
عدم وجود فروه لا  دلالة إحصائية  بين ميوسطا  اسيجابا  أفراد العينة حول هندسة العمليا   -

ميغيرا : )العمر، المسمى الوظيفي، سنوا  الخدمة، الجن (،  إلىعزى اردارية بمجمع الشفاء الطبي ي  
 المؤهل العلمي، ولصالح حملة الدبلوم فما دون. ميغير إلىعزى بينما وجود فروه ي  

 :ريها لردرلسةما أهم لرتوصيات لرت  توصلت إأ
 عمليا  إدارية واضحة ومفهومة. يبني مجمع الشفاء الطبي أهداف   -
 اسيخدام ي نولوجيا المعلوما  في الرقابة في مجمع الشفاء الطبي. -
 والمؤهلا  العلمية. جلب ال وادر البشرية الميخصصة لا  الخبرة والمهارة -
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لسترلتيجية مقترحة رتحسيا مستوى جودة لرخدمات  :(, بع ولا 2015درلسة )لرسعافيا, .7
 .لر لابية ف  لرجامعات لرفلس ي ية

جودة الخدما  الطلابية في الجامعا   ليحسين اسيراييجية م يرحة إلىهدف  الدراسة اليوصل 
مسيوى جودة الخدما  الطلابية في  إلىالفلسطينية في محافظا  غزة، ولل  من خلال اليعرف 

الجامعا  الفلسطينية بمحافظا  غزة من وجهة نظر الطلبة، ودراسة الفروه في ميوسطا  ي ديرايهم 
 -الجامعة -يبعاً للميغيرا  )الجن  لمسيوى جودة الخدما  الطلابية في الجامعا  الفلسطينية

 اليخصق(.

وليح يه أهداف الدراسة اسيخدم  الباحثة المنهو اليحليلي لملاءميه لموضور الدراسة، وقام  الباحثة 
، وقام  الباحثة باسيخدام برنامو الرزم ارحصائية  للدراسا  للدراسة  أداة الاسيبانةبيصميم 
 (.SPSS)الاجيماعية

 أهمها:عدة  تائج  إرىتوصلت لردرلسة  وقد 
 .اة في الجامعا  الفلسطينية ميوسطً مسيوى جودة الخدما  الطلابي أن   -
 %(.58.87قدره) بوزن نسبي ميوسطو  ،عد الموثوقية حصل على المريبة الأولىب   أظهر  النيائو أن   -
 %(.57.51قدره ) ميوسطبوزن نسبي و  ،لمريبة الثانيةالاسيجابة حصل على ا أظهر  النيائو أن   -
بوزن نسبي قدره و  ،عد اليعاطف الاجيماعي حصل على المريبة الثالثةب   أظهر  النيائو أن   -

(52.97.)% 
  ريها لردرلسةإلرت  توصلت  لرتوصياتأهم: 

 .الجامعا  الفلسطينية جودة الخدمة الطلابية  اسيراييجية للمنافسة واليميز إدارةيبني يأن  -
 المساحا  الخضراء في الجامعا  ليصبح  افية لممارسة الأنشطة الطلابية.العمل على زيادة  -
 م افأة الطلبة الخريجين الميميزين بيوفير وظائف لهم بدوام  امل أو جزئي. -
دمات "دور تقييم أدلء لرمولرد لربشرية ف  تحسيا جودة خ ( بع ولا:2014, )جودة درلسة .6

 ".محافظة شمال غزةدرلسة حارة بلديات  ,بلديات ق اع غزة
ور ي ييم أداء الموارد البشرية في يحسين جودة الخدما  الم دمة من بلديا  د إلىهدف  الدراسة اليعرف 

دية بلدية بي  حانون، بل بلدية بي  لاهيا، محافظة شمال قطار غزة ،والميمثلة في: بلدية جباليا النزلة،
( 838ربع، والبالو عددهم )العاملين جميعهم في البلديا  الأ ن مجيمع الدراسة منم النصر، وي و  أ

( 646شرافية في يل  البلديا  وعددها )ارما عينة الدراسة فيمثل  في جميع الوظائف ، أوموظفة اموظفً 
خمسة محاور  أداة لجمع بيانا   ( ف رة يوزع  على83انة م ونة من )عينة، واسيخدم الباحث اسيب

 .وصف اليحليلي في هله الدراسةو الواسيخدام المنه
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 عدة  تائج أهمها: إرىتوصلت لردرلسة  وقد 
أ   ؛(85.98داء الموارد البشرية في بلديا  محيفظة شمال قطار غزة جاء بوزن نسبي )واقع ي ييم أ -

 بدرجة ميوسطة.
 ( بدرجة عالية.68.69جودة الخدما  اليي ي دمها يل  البلديا  جاء بوزن نسبي ) واقع ي ييم مسيوى -

  ريها لردرلسةلرت  توصلت إ لرتوصياتأهم: 
 ي ون هنا  دعم ح ومي مسيمر للبلديا  خاصة في الظروف الحالية لس ان قطار غزة. ن  أ -
 نيائو اليغلية الراجعة. إدارةو يفية  داء العاملين،البلديا  النظر في نمالج ي ييم أ يعيدأن   -
 بالأهداف في عملية ي ييم أداء العاملين. دارةييوجه البلديا  في اسيخدام أسلوب ارأن   -
 لرمصرفية ف  تحقيق رضا لرعملاء" جودة لرخدمات " دور (, بع ولا:2014, )رلشد درلسة .2

 .وجهه  ظر لرعملاء(  تاج لرفلس ي   ماعلى لرب ك لرو    للإسلام  وب ك للإ درلسة ت بيقية )
ي دمها  لًا من البن   رضا العملاء عن جودة الخدما  المصرفية اليي ىمدلي إاليعرف هدفت‌الدراسة‌

يحديد م دار جودة الخدما  المصرفية  ارنياج الفلسطيني،  ما وهدف  إلىسلامي وبن  الوطني ار
 يح يه رضا عملائهما. لا المصرفين على)بأبعادها مجيمعة( اليي ي دمها    

ويم جمع  ،( مفردة403لا المصرفين بلغ  )عينة عشوائية بسيطة من عملاء     أجري  الدراسة على
 يوقد اسيخدم الباحث المنهو الوصف، البيانا  والمعلوما  من خلال اسيبانة صمم  لهله الغاية

 اليحليلي رجراء الدراسة.
 أهمها:عدة  تائج  إرىتوصلت لردرلسة  وقد 

الاسيجابة  يوجد علاقة اريباطية موجبة بين جودة الخدما  المصرفية بأبعادها مجيمعة )الاعيمادية، -
رضا العملاء في البن  الوطني ارسلامي وبن  ارنياج  الملموسية( في يح يه مان، اليعاطف،،الأ

 الفلسطيني.
بلو الميوسط العام للأبعاد الخمسة لجودة الخدما  ممثلة في الدرجة ال لية للاسيبانة بوزن نسبي  -

 مناسب من رضا العملاء عن خدما  المصرفين. هي نسبة يعبر عن مسيوى%(،و 65.68م داره )
 الاعيمادية، الاسيجابة، مان،الأ: (النحو اليالي ىجاء يرييب أبعاد جودة الخدما  المصرفية عل -

 والملموسية(. اليعاطف،
نياج ، بن  ارسلاميلميغير المصرف )البن  الوطني ار عز حصائية ي  إيوجد فروه لا  دلالة  -

عد الملموسية ، ولصالح بن  سلامي في ب  ول د  ان  الفروه لصالح البن  الوطني ار ،الفلسطيني(
 نياج الفلسطيني في الدرجة ال لية لرضا العملاء.ار



84 

جودة الخدما  اليي  وينظروا بحيجابية لمسيوى لا المصرفين،اريياحهم من اليعامل مع     العملاء أبدى -
 ي دمها المصرفين.

  لرت  توصلت لريها لردرلسة لرتوصياتأهم: 
ى لا المصرفين بالاعيماد علجودة الخدما  المصرفية الم دمة في     ضرورة وضع  لية لرفع مسيوى -

الاعيمادية، الاسيجابة  مان،: ) الأا لليرييب الياليالدراسة وف ً بعاد الجودة اليي ظهر  في أ
ي ييم العملاء لخدما  ،اليعاطف، والملموسية( باعيبارها عوامل مهمة يؤخل بعين الاعيبار عند 

 سلامية .المصارف ار
 بعاد الجودة.الير يز على أ و يفية يطبي ه مع ،زيادة وعي موظفي المصرفين بمفهوم جودة الخدمة -
والمظهر  ، والم ان المنظم المريح، المباني الحديثة ضرورة اهيمام المصرفين بالجوانب الملموسة، -

 ويوفير مواقف سيارا  خاصة بالعملاء والموظفين . ،العام للبن 
 نجاز المعاملا  .في طوابير الانيظار والسرعة في إ ليا  يساهم في ي ليل فيرا  الوقوفإيجاد   -
 ان   سواءً  ة الخدمة بصورة منيظمة ،ولل  باسيخدام أساليب قيا  مخيلفة،قيا  جود ىالعمل عل -

الم ابلا  الشخصية أو مجموعا  الير يز من العملاء أو  ان   مية أو أ  نمولج  :وصفية مثل
  خر.

  بتحسيا جودة لرخدماتلرمتعلقة  لرعربية : لردرلساتلرثا   لرمحور 
أثر جودة خدمات لرتعليم لرجامع  على تحقيق رضا  بع ولا:(, 2016وآخروا, رحول رلسة ) د 1-

     لرجزلئر. –لر ارب درلسة حارة, كلية لرعلوم للاقتصادية ولرتجارية وعلوم لرتسيير بجامعة بات ة 
ولأغراض  ،ي ييم جودة خدما  اليعليم العالي في الجزائر من وجهة نظر الطالب إلىيهدف الدراسة 

مفردة على طريه اسيبانة صمم  ( 372)الدراسة يم جمع البيانا  من عينة عشوائية منيظمة ي در ب
يم اسيخدام برنامو و  ،لهله الغاية،  ما اسيخدم  الدراسة الأساليب ارحصائية الوصفية والاسيدلالية

 ( ليفريو الاسيبانة ويحليلها. Spssاليحليل ارحصائي )
دلالة إحصائية لجودة الخدما  اليعليمية الم دمة من طرف  ووجود يأثير ل إلىراسة ويشير نيائو الد

ف ط  (%11.8) على رضا الطالب، وأن   وم اليسيير بجامعة باينة إجمالًا  لية العلوم الاقيصادية وعل
ى وجود درجة مواف ة ميوسطة عل نويبي  ، ا  هله ال لية وهي نسبة ضعيفة جدً ممن لديهم رضا عن خدما

 ل لل  سببه عدم و  ، ان  المواف ة منخفضةحيث  ،خدما  ال لية، ما عدا خدمة الي نولوجيا اليعليمية
 .عدم يح ي ها لميطلبا  الطالب ومن ثم عدم رضاه إلىال لية ببعض الخدما ، الأمر الل  أدى  اهيمام
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الجزائر بعدد من  – لية العلوم الاقيصادية واليجارية وعلوم اليسيير بجامعة باينة  أوصت لردرلسةو 
 بداعية، أهمها:لطالب حسب ميطلبايه المهارية واراليوصيا  بهدف  سب رضا ا

اليأ يد على ضرورة اريباط اليعليم العام والجامعي بحاجة العمل في عملية مسيمرة ويح يه الي امل  -
 خلال يدريب ال وى البشرية بعد يأهيلها.بينهما، ولل  من 

 اليأ يد على الي ييم المسيمر للأدوا  من أجل رفع الانياجية على جميع المسيويا . -

أثر جودة خدمات لرب ك لرعرب  للإسلام  لردور  على رضا  , بع ولا:2015)درلسة )س د, 2-
 .لرزرقاء لرعرب  للإسلام  لردور  فرع جامعة كلرزبائا, درلسة حارة لرب 

عن جودة الخدما  اليي ي دمها البن   الزرقاءين في جامعة ملقيا  مسيوى رضا العا إلىهدف  الدراسة 
دور سما  جودة الخدما   إلىالعربي ارسلامي الدولي فرر جامعة الزرقاء، ولل  من خلال اليعرف 

 الزبائن.، الاسيجابة، الضمان، واليعاطف( في يح يه رضا الموثوقية)الملموسية، 

( ف رة يم 31من أجل الحصول على البيانا  اللازمة ريمام الدراسة، قام الباحث بيطوير اسيبانة من )و 
 .( من العاملين في الجامعة، ومن خلال يحليل البيانا  الميعل ة بآراء الزبائن70يوزيعها على )

  تائج لردرلسة كا ت أهمو : 
جميع سما  جودة خدما  البن  العربي ارسلامي الدولي فرر جامعة الزرقاء حصل  على  أن   -

 .ي ديرا  مريفعة في ي ييم أفراد عينة الدراسة لهله السما 
جميع سما  جودة خدما  البن  العربي ارسلامي الدولي فرر جامعة الزرقاء   ما أظهر  الدراسة أن   -

يبني  إلىعلى رضا زبائن البن ، على النحو الل  ي ود  اإحصائيً ثير في لا  دلالة معنوية لها يأ
هله السما  هي دالة لمسيوى الرضا الل  يم ن للبن  يح ي ه عند ي ديم خدمايه  الاسينياج بأن  

 للزبائن.

  فكا ت لرتوصياتأما أهم: 
بسمة يعاطف سلامي الدولي فرر جامعة الزرقاء البن  العربي ار اهيماميوصي الدراسة بضرورة  -

لحصول سمة )اليعاطف(  ححدى سما  جودة الخدما   اي البن  مع منيسبي الجامعة، نظرً موظف
 اليي ي دمها البن  على المريبة الأخيرة في سلم ي ييم أفراد عينة الدراسة.

البن  بهله  إدارةلأجل ديمومة يأثير سما  جودة الخدما  يؤ د الدراسة على ضرورة يعزيز اهيمام  -
 نجاز أنشطة البن .إالسما  من خلال يوظيف ي نولوجيا المعلوما  والايصالا  في 
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 درلسة لرمرضى,  تائج ف  لرخدمات جودة أبعاد ت بيق أثر :بع ولا ,(2083, سيف)  درلسة -3
 .للأردا ف  للأورية لرصحية لررعاية مرلكز على ميدل ية
أهمية الخدما  الصحية الم دمة في المرا ز الصحية الأولية في الأردن،  إلىاليعرف الدراسة  هدف 

أجري  الدراسة في المخيبرا  المر زية اليابعة لوزارة الصحة الأردنية، واسيخدم   ل من المنهو ال مي و 
بيانا  الدراسة عن طريه   ومريضة، جمع ا( مريضً 340والنوعي للبحث العلمي، واشيمل  على )

دنية، اسيخدم  الدراسة الاسيبانة والم ابلا  ومراجعة الوثائه والي ارير السنوية لوزارة الصحة الأر 
 .حصاء الوصفي والاسيدلالي ليحليل بيانا  الاسيبانةم ايي  ار

  ما  مرا ز الرعاية الصحية الأولية يطبه أبعاد جودة الخد أن   إرىأشارت  تائج لردرلسة و
ليطبيه أبعاد جودة  هنا  أثر   رضا المرضى ييصف بالم بول، وأن   بمسيويا  م بولة، وأن  

الخدما  في مسيويا  نيائو المرضى، و شف  نيائو الدراسة النوعية عن حاجة المرا ز 
 .يجاوز مجموعة من معوقا  يطبيه أبعاد جودة الخدما  إلىالصحية الأولية 

  لرتوصياتريه لردرلسة ما إوأهم ما توصلت: 
 الخدما   أسلوب إدار  ميطور بدلاً مرا ز الرعاية الصحية الأولية بيطبيه اليزام أبعاد جودة يوصي  -

نيائو مرغوبة في جميع مسيويا  النشاط في  إلىمن أجل الوصول  ؛دارةمن الأساليب الي ليدية للإ
 المر ز الصحي.

عية الصحية ايح ي ها ويرصين جوانب ال وة في مرا ز الر نجازا  اليي يم ضرورة الحفاظ على ار -
الأولية، فهي الم دم الأساسي لخدما  مرضى الأمراض المزمنة وال ايلة  الس ر  والضغط، 

الأردن في مجالا  يطبيه أبعاد جودة الخدما    والاسيفادة من يجارب الدول الأخرى اليي سب 
 الصحية.

يسهيل الوصول للخدما ،  إلىى وضع نظام للمواعيد المسب ة ي ود اسيحداث أنظمة للعمل يعيمد عل  -
 ويحسين طره يحويل المرضى وي ليق فيرا  الانيظار ويخفيف الازدحام.

تقييم جودة لرخدمات لرصحية ف  لرمؤسسات للاستشفائية بع ولا:  , 2013 )درلسة )بو رصباع,. 4
 "حارة مستشفى  وبال ولرمصلحة لردوريةدرلسة "لرعامة ولرخاصة بميلة ما وجهة  ظر لرمرضى 

مسيوى جودة الخدما  الصحية بالمسيشفيا  العمومية والخاصة بولاية ميلة،  إلىهدف  الدراسة اليعرف 
ييوزعون على المسيشفى العمومي )طوبال( بميلة،  امريضً  89)) وقد ي ون  عينة الدراسة من

وهي اسيبيان  ،يبني أداة م ننة لهله الدراسة العيد، ويم   والمسيشفى الخاق )المصلحة الدولية( بشلغوم
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يحليل النيائو بواسطة  يحو  خمسة أبعاد )الملموسية، الاعيمادية، الاسيجابة، الأمان، اليعاطف( ويم  
 .(SPSSالحاسوب باسيخدام الرزم ارحصائية  )

  لردرلسة لرت  توصلت لريها لر تائجكاا ما أهم وقد : 
ا  الصحية العامة من قبل المؤسس الخدما  الصحية الم دمة لهم فعليً مسيوى جودة ام المرضى  ي  ي   -

 .اا سلبيً والخاصة ي ييمً 
 الخدما  الصحية الم دمة لهم فعليً في ي ييم المرضى لمسيوى جودة ا اعدم وجود فروه دالة إحصائيً  -

 قامة والدخل الشهر .منط ة ارو عزى لميغير الجن ، من قبل المؤسسا  الصحية العامة والخاصة ي  
ا من جودة الخدما  الصحية الم دمة لهم فعليً  في ي ييم المرضى لمسيوى اوجود فروه دالة إحصائيً  -

الشخصية)العمر، الحالة الاجيماعية  عزى لميغيرا قبل المؤسسا  الصحية العامة والخاصة ي  
 المسيوى، اليعليمي، ونور المسيشفى(.

  ريها لردرلسةلرت  توصلت إ لرتوصياتوما أهم: 
 .المسيشفيا  في ال طاعين العام والخاق بأنشطة الجودة إدارةضرورة إيلاء  -
 .نشر ث افة الجودة بين العاملين في المؤسسا  الصحة العامة والخاصة -
 .ضرورة يعزيز المسيشفيا  الخاصة ل درايها في ي ديم الخدما  -
 لرمتعلقة بتحسيا جودة لرخدماتلردرلسات للأج بية  لرمحور لرثارث 
 ( بع ولا:Kontic,2015درلسة ) .8

Measuring quality in higher education "the case of Serbia" 
 تقييم جودة لرتعليم لرعار  ف  صربيا

في ي ييم جودة الخدمة خلال عملية  (Servperf)م انية اسيخدام م يا  البحث في إهدف  الدراسة 
في جامعة  دارةعلى طلاب ار اسيبانة (620) إعادة يطوير اليعليم العالي في صربيا، يم يوزيع

Aforementioned  ويم  ( %90.38) أ  بنسبة اسيبانة (609) المسيردة الاسيبانا  ان عدد 
 يصنيف العينة في اليحليل حسب الجن  والسنة الدراسية.

  أهم  تائج لردرلسةكا ت: 
من عملية  الاني اليةفي المؤسسا  اليعليمية في الفيرة  للاسيخدام (Servperf)صلاحية م يا   -

 اليطوير.
 يوجد يأثير واضح لعوامل السنة الدراسية ونور الجن  على يصور الطلبة عن جودة الخدما . -
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 دارة: ضرورة يش يل فره عمل ليحسين جودة مساقا  ار أما أهم توصية ف  لردرلسة فكا ت. 
 ( بع ولا : Shah,2013درلسة )  .2

Service Quality And Customer Satisfaction In Higher Education in Pakistan. 
 جودة لرخدمة ورضا لرعميل ف  لرتعليم لرعار  ف  لرباكستاا

رضا العملاء وهي:  إلىيحليل العلاقة بين جودة الخدمة وأبعادها الخمسة اليي يؤد   إلىهدف  الدراسة 
الملموسية، الموثوقية، الاسيجابة، الضمان، اليعاطف ( من خلال اسيخدام م يا  جودة الخدمة )
(SERVQUAL وليح يه أهداف الدراسة اسيخدم الباحث الاسيبانة  أداة لجمع البيانا  ويحليلها، وقد ،)

( طالب 113وي ون  من ) ،جامعة من محافظا  با سيان الأربعة22) طب   الدراسة على عينة من )
 وطالبة.

 :وكا ت أهم  تائج لردرلسة 
عاطف في حين الاسيجابة والي ،حد  بير في الموثوقية والضمان إلىرضا الطلبة له صلة  أن   -

 والملموسية  ان  أقل أهمية.

  لردرلسة:ريها إأما أهم توصية وصلت 
 الير يز على أبعاد الجودة الخمسة وهي:)الملموسية ، الموثوقية ، الاسيجابة ، الضمان، اليعاطف ( -

 ( بع ولا:Saiti, 2012درلسة ) -3

Leadership and Quality Management :Analysis of Three key features of the 
Greek Education System. 

دلرةقيادة و   لرجودة: تحليل ثلاث سمات رئيسة ر ظام لرتعليم لريو ا   ل 
 ما  ،الجودة الشاملة إدارةاليح ه ما إلا  ان  ال يادة اليربوية في اليونان يطبه قيم  إلىهدف  الدراسة 

الجودة الشاملة في العملية  دارةطار رإوي ديم الم يرحا  لوضع  ،يحسين العملية اليعليمية إلىهدف  
 ، واسيخدم  الدراسة المنهو الوصفي.اليعليمية

  كا ت أهم  تائج لردرلسة:و 
 عدم وجود اسيراييجية يعليمية طويلة الأجل. -
مراجعة  إلىوحاجة النظام اليعليمي اليوناني  ،عدم وجود برنامو للينمية اليعليمية محدودة الدعم المالي -

 جراءا  . ل من الهي لية وار
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  ة البحث في مجال جودة البرمجيا ضرورة ميابعأما أهم توصية ف  لردرلسة فكا ت 
وي ديم المزيد من ايجاها   ،مناقشة مدلولا  نيائو الباحثين والممارسين الم يرحة، ويم  

 البحوث.

  :"جودة لرخدماتتحسيا و  لرمعرفة إدلرة "ردرلسات لرسابقة لرت  جمعت لرمتغيرياثارثاً: ل

جودة لرخدمات  لرمعرفة ف  مستوى إدلرةأثر وظائف بع ولا:  (2082لرزعب , وأبو غ م: درلسة )
لرمقدمة ما سل ة لرمياه وشركة لركهرباء للأرد ية ما وجهه  ظر لرعامليا." درلسة ميدل ية عل  

 .محافظات ج وب للأردا
ن سلطة المياه جودة الخدما  الم دمة م فة في مسيوىالمعر  إدارةمعرفة أثر وظائف  إلىهدف  الدراسة 

ن مجيمع الدراسة ي و  و ردن، نظر العاملين في محافظا  جنوب الأردنية من وجهه ال هرباء الأوشر ة 
اخييار عينة عشوائية  إل يم   من جميع العاملين في شر ة ال هرباء وسلطة المياه في محافظا  الجنوب،

  على ووزع ( ف رة،59يطوير اسيبانة يضمن  )  ما يم   من مجيمع الدراسة، (%40)طب ية بنسبة 
ل  ( اسيبانة صالحة لليحليل ،ش   420اسيرجع منها ) ،لوا جميع مفردا  العينةوعاملة مث   ( عاملًا 582)

اسيخدام  من عينة الدراسة،  ما يم   (%63.9)من مجيمع الدراسة ال لي و (%86.8) ما نسبيه
 ليحليل البيانا . الاسيدلاليارحصاء الوصفي وارحصاء 

 تية :لر تائج للآر  وصلت لردرلسة إ
 ى،  ما  ان   رائهم لمسيو المعرفة  ان مريفعًا إدارةيطبيه وظائف  يصورا  العاملين لمدى إن   -

 الخدما  الم دمة من المؤسسا  قيد البحث مريفعاً أيضاً.
المعرفة )ابي ار المعرفة ،  إدارة( لوظائف α ≤ 0.05دلالة ) هنا  أثر دال إحصائيًا عند مسيوى إن   -

جودة الخدما   ة ، واسيخدام المعرفة (  في مسيوىوا يساب المعرفة ، وينظيم المعرفة ، ويوزيع المعرف
 ) الجوانب الملموسة ، والاعيمادية ، والاسيجابة ، والأمان ، واليعاطف (.

يطبيه وظائف  ى(  لآراء العاملين نحو مدα ≤ 0.05دلالة ) جود فروه دالة إحصائياً عند مسيوىو  -
الوظيفي،  عي، والعمر، والخبرة، والمسيوىللميغيرا  الديموغرافية ) النور الاجيما عزىالمعرفة ي   إدارة

 والمؤهل العلمي (.
  ًم ها:عدة تقديم توصيات  هذه لر تائج تم   على وب اء 

المعرفة، والبرامو اليدريبية والبنية اليحيية ارل يرونية ، وأساليب  ضرورة يبني فلسفة إدارية يهيم بث افة -
 إدارية من شأنها الاهيمام باليعليم العالي واليطوير اللايي.

 يعزيز يرا م المعرفة ويحسين مسيوىا لها من دور في م  ل   ؛الخبرا  في اردارا  العليا  يعيين لو  -
 الخدما .
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 لرسابقة:لرتعقيب على لردرلسات : رلبعًا
حول موضور الدراسة  الدراسا  الساب ة ومراجعة أدبيا  من خلال اسيعراضلرموضوع / ما حيث  -6

وهي: الدراسا  الفلسطينية، والدراسا  العربية، والدراسا  الأجنبية،  ،ثلاثة محاور سم  إلىواليي ق  
الدراسا  حديثة عهد، حيث يناول    ن  بما يعني أ( م2066-2009)ويمحور  الدراسا  بين الأعوام 

حيث اسيفاد الباحث من الأف ار اليي احيويها هله  المعرفة من جوانب مخيلفة، إدارة الدراسا  موضور 
جراءايها وأدوايها وم ارنيها ببعضها البعض ومعوقايها، أبعادها من حيث اليعرف على الدراسا ،  ما  وا 

جراءايها وأدوايها أبعادها ، حيث اليعرف علىلخدما ا جودة ايناول  الدراسا  الساب ة أيضً  م ن ي   وا 
 عدة، ومنها:جوانب للباحث اليع يب عليها من 

 .المعرفة و يفية الاسيفادة منه إدارةمفهوم اهيم  معظم الدراسا  الساب ة بحبراز  -
 المجالا  والمنظما  علىالعديد من المعرفة في  إدارةيطبيه مفهوم  أن   إلىأشار  غالبية الدراسا   -

ه نيائو إيجابية وبدرجا  لخ (  ان لإجامعية ..  -صحية –خدمايية  –اخيلافها  ) صناعية عععععع عيجارية 
 .ميفاوية

ها ن  إلا أ المعرفة، إدارةعناصر  المعرفة على إدارةالرغم من عدم ايفاه الباحثين في مجال  على -
 ، يخزين، يوزيع، يطبيه(ا سابهمها: )المعرفة أ دارةأظهر  عناصر مشير ة ر

الدراسا   أغلب إلا أن  الفيرة الزمنية للدراسا  الساب ة  واخيلف  ينوع  /ما حيث زما إجرلئها -2
 .(م2066 -2009)جراؤها في الفيرة منف د يم إ ، ان  حديثة

ومنها العربية  ،فمنها الفلسطينية ؛لدراسا  الساب ةا أما ن يطبيه ينوع  / إجرلئها مكاا ما حيث -4
الأردن ، السعودية ، الجزائر ، ليبيا ، مصر( ومنها الأجنبية )أندونسيا ، زيمبابو  ، إيران ،  )

 ير يا ، ماليزيا ، البيرو ، صربيا ، با سيان ، اليونان ، بلاد البل ان ( .
 اسيخدم  معظم الدراسا  الساب ة المنهو الوصفي اليحليلي./ لرم هج لرمتبع -5
م ابلة الينوع  الأدوا  المسيخدمة في جمع البيانا  والمعلوما  ما بين ولت لردرلسة/ ما حيث أد -8

 .والاسيبيان
 أهم لر تائج لرت  توصلت إريها لردرلسات لرسابقة:

  الأمني  –المعرفة في جميع ال طاعا  المخيلفة )اليعليمي  إدارةدرجة ممارسة– 
 في قطار غزة. إلخ ( مريفعة نسبيًا –الصحي  –الصناعي 

 المعرفة من أجهزة وأنظمة الحاسب الآلي دارةيوفير البنية اليحيية اللازمة والملائمة ر، 
، وموارد بشرية يساهم في يح يه ل يروني، ومحر ا  البحث اروالبرمجيا  ،والشب ا 

 هداف المنظما  والمؤسسا  .أ
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  جودة الخدما يحسين على يجابي وا   فاءة ا يساب المعرفة لها يأثير مهم. 
   في جميع ال طاعا  ) اليعليمية ، الصحية، الامنية ،الصناعية،  المعرفة إدارةيطبيه  أن

 .والمنظما  في الاري اء بالمؤسسا  يش ل عنصرًا مهمًا الخدمايية (
   والاهيمام بالبحث  ،المعرفة إدارةل سب ويطبيه  وقناعة راسخة إيجابي ه  هنا  يوج أن

 .دارا  العلياويعيين لو  الخبرا  في ار ،واليطوير
 المعرفة في ال ثير من المؤسسا   إدارةساسي لنجا  الث افة الينظيمية هي العامل الأ ن  أ

 .والمنظما 
، ول ن المخيلفةمسيخدمة في معظم ال طاعا  المعرفة  إدارة وييضح من نيائو الدراسا  الساب ة أن  

 .انها مازال محدودً ية والاسيفادة ميطبيه يل  المنهج
 أوجه للاتفاق بيا لردرلسة لرحارية ولردرلسات لرسابقة:: خامسًا

 والدراسة الحالية المنهو الوصفي اليحليلي. معظم الدراسا / اسيخدم  لرم هج
 قام حيث سيبانةالا وهي الأداة اسيخدام في الباحث دراسة مع الساب ة الدراسا  ايف  للأدلة/
  حسب ميغيرا  الدراسة. سيبانيينا بيصميم الباحث
 أوجه للاختلاف:

 ،اخيلف  الدراسا  الساب ة مع دراسة الباحث في مجيمع الدراسة وعينيهمجتمع لردرلسة/ 
 .من الوطنيوزارة الداخلية والأحيث طب   دراسة الباحث في 

 .حيث ييعله الحدود الزمانية بالدراسا  بأعوام مخيلفةلرحدود لرزما ية/ 
 يميز لردرلسة لرحارية عا لردرلسات لرسابقة:أهم ما 

 إدارةيناول  موضور اليي  حد علم الباحث الأولى علىيعد هله الدراسة من الدراسا  ‌. أ
الشه  -من الوطنيوالأ في وزارة الداخليةودورها في يحسين جودة الخدما   المعرفة
المعرفة  إدارةدراسة موضور   ز  معظم الدراسا  الساب ة على، في حين ر   العس ر 

داء ، والأوالميزة الينافسية ،بدار الينظيمي: ث افة اليميز وارمنها بأمور أخرى عديدة
، ويحسين الأداء المؤسسي وضمان جودة اليعليم ،وينمية الموارد البشرية ،المؤسسي

 .وغيره من الميغيرا 
يحسين جودة بما يح ه  الوزارة المعرفة في إدارةليطبيه صيو ويوصيا   إلىاليوصل ‌. ب

 .والمسيفيدين لدى العاملين فيها الخدما 
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من وجهه نظر  الوزارةعملية ليحسين جودة الخدما  في  يضع هله الدراسة حلولًا ‌.  
لمعالجة وحل  أصحاب الاخيصاق والخبرة، مما يجعل من الدراسة محورًا أساسيًا

 المشا ل.
 :مجالات للاستفادة ما لردرلسات لرسابقة 

 منها:عدة اسيفاد الباحث من الدراسا  الساب ة في جوانب 
 .وبيان أهمييها ويساؤلايها وأهدافها الدراسة يحديد مش لةالمساعدة في ‌. أ
 إثراء ارطار النظر  في الدراسة .‌. ب
 أدوا  الدراسة  ، واخييارالساب ة الدراسا  سار  عليه ل ال منهو الدراسة يحديدفي المساعدة ‌.  

 .مةالأ ثر ملاء
 لمساعدة في يحديد أبعاد ميغيرا  الدراسة.ا‌. ث
 أسماء بعض ال يب والأدبيا  الساب ة الميعل ة بموضور الدراسة. إلىالباحث  يوجيه‌. ج
في ، والاسيفادة منها الساب ة اليي يوصل  إليها الدراسا  واليوصيا  لاطلار على النيائوا‌.  

 .يحليل ويفسير النيائو
 :لرفجوة لربحثية 
 إدارةواليي يناول  موضور ، أدبيا  هله الدراسة والاطلار على الساب ة الدراسا  اسيعراض خلال من

وحظ ما ل   الشه العس ر  – من الوطنيفي وزارة الداخلية والأالمعرفة ودورها في يحسين جودة الخدما  
 :يلي
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 تحديد لرفجوة لربحثية ما خلال  تائج لردرلسات لرسابقة ولردرلسة لرحارية

يوضح لرفجوة لربحثية رلدرلسة: (6جدول رقم )  
 لردرلسة لرحارية لرفجوة لربحثية لردرلسات لرسابقة

ر  ععععز  الدراسععععا  السععععاب ة علععععى دراسععععة ميغيععععر  -6
إدارة المعرفعععة وربطعععه معععع ميغيعععرا  أخعععرى مثعععل 

(، و)أبعععععو زريعععععه، 2066دراسعععععة )ععععععز العععععدين، 
 (،2068ععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععودة، )أبعععععععععععععععععععععععععععععععععععععععو (،2066

 (،2064)المعععععععععععععععععدهون، (،2065)المصعععععععععععععععععر ،
 (.2062)المدلل،

ز  دراسععا  أخععرى علععى دراسععة ميغيععر ر  عع فيمععا -2
جععععودة الخععععدما  الم دمععععة وربطععععه مععععع ميغيععععرا  

، (2068خعععرى مثعععل دراسعععة )مطريعععة، أمسعععي لة 
، (2065) سععععععععععععععععبة،، (2068بععععععععععععععععو عيععععععععععععععععدة،)أ

 (.2064) الغرباو ،، (2064)جودة،
 مجيمعععع الدارسعععة عععان الدراسعععا  السعععاب ة معظعععم  -8

)البلععععديا ، الجامعععععا   مجيمعععععا  مخيلفععععة مثععععل
 ،البنو ،...(.

ععععععععععدم يطعععععععععره الدراسعععععععععا   -6
ن يربط الميغير  إلىالساب ة 
 : الميغيععععععععر المسععععععععي لمعًععععععععا

والميغيعععععععر  المعرفعععععععة( إدارة)
 )جعععععودة الخععععععدما ( اليعععععابع

 فععي دراسععة واحععدة باسععيثناء
بععععععععععو دراسعععععععععة) الزعبععععععععععي، وأ

 (2062غنم:

 مجيمعع البحعث لم يخضع  -2
قبل لل  للدراسة في هعلين 

 .معًاالميغيرين 

سعععععييم الير يعععععز خعععععلال هعععععله  -6
ثير دراسعععة يعععأ الدراسعععة علعععى
المعرفععععععععععععة  إدارة  عمليععععععععععععا 

 ميغير مسعي ل وأثرهعا علعى 
جعععععععودة الخعععععععدما  الم دمعععععععة 

 . ميغير يابع 
يطبي هععععععععا فععععععععي وزارة سععععععععييم  -2

 –الداخليععة والأمععن الععوطني 
الشعععه العسععع ر  فعععي قطعععار 

 غزة.

 

ةعلى لردرلسات لرسابق إعدلد لرباحث ب اءً لرمصدر: ما   
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 لرخلاصة:

 إدارةاليي يناول  ميغيرا  الدراسة) عمليا   الدراسا  الساب ة إلىاليطره  في الفصل الثالث يم       
اسيعراض الدراسا  لا  الصلة  (، بدأ الباحث الفصل بم دمة، ومن ثم يم  المعرفة وجودة الخدما 

اسا  في  ل قسم حسب نور ر ، واعيمد الباحث مبدأ يصنيف الدبعنوان وميغيرا  البحث
، ("جودة الخدما " "، دراسا  الميغير اليابعالمعرفة إدارةعمليا  " الميغير)دراسا  الميغير المسي ل

عرضها مريبة حسب الياريخ من الأحدث للأقدم، وبعد لل  قام الباحث باليع يب على  ومن ثم يم  
سيعرض الباحث أوجه الايفاه والاخيلاف من حيث بيئة الدراسة والميغيرا  الدراسا  الساب ة، ثم ا

وأداة الدراسة وما يميز الدراسة عن الدراسا  الساب ة، ثم عرض الباحث ن اط الاسيفادة من الدراسا  
 .للدراسة الساب ة، وفي النهاية قام الباحث بعرض الفجوة البحثية
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 الفصل الرابع

 منهجية وإجراءات الدراسة 

 م دمة

 .الدراسة منهو: أولًا 

 .الدراسة وعينة مجيمع: ثانيًا

 .الدراسة أداة: ثالثاً

 .الاسيبانة بناء خطوا : رابعًا

 .الاسيبانة وثبا  صده: خامسًا

 .الدراسة في المسيخدمة ارحصائية الأساليب: سادسًا

 الخلاصة

 

 

 

 

 



96 

 :مقدمةلر

جراءايها محورً يعيبر منهجية الدراسة  نجاز الجانب اليطبي ي من إا ييم من خلاله ا رئيسيً وا 
 إلىالدراسة، وعن طري ها ييم الحصول على البيانا  المطلوبة رجراء اليحليل ارحصائي لليوصل 

النيائو اليي ييم يفسيرها في ضوء أدبيا  الدراسة الميعل ة بموضور الدراسة، وباليالي يح ه الأهداف 
 .يح ي ها إلىاليي يسعى 

الدراسة، و لل  أداة الدراسة المسيخدمة وعينة ومجيمع  ميبعنهو الللما يناول هلا الفصل وصفً حيث 
 ما للإجراءا  اليي قا ما ييضمن وصفً  ،، ومدى صدقها وثبايهاو يفية بنائها ويطويرهاإعدادها وطري ة 

وينيهي والأدوا  اليي اسيخدميها لجمع بيانا  الدراسة، أداة الدراسة وي نينها،  يصميمفي  الباحث ابه
يلي وصف  اواسيخلاق النيائو، وفيملبيانا  الفصل بالمعالجا  ارحصائية اليي اسيخدم  في يحليل ا

 لهله ارجراءا .

 لردرلسةم هجية : أولًا 

ف د اسيخدم الباحث المنهو الوصفي  ،بناءً على طبيعة الدراسة والأهداف اليي يسعى ليح ي ها        
ا ويعبر عنها دقي ً  ايم بوصفها وصفً والل  يعيمد على دراسة الظاهرة  ما يوجد في الواقع ويه اليحليلي،

 ما لا ي يفي هلا المنهو عند جمع المعلوما  الميعل ة بالظاهرة من أجل اسي صاء  ،و ميًا اا  يفيً يعبيرً 
اسينياجا  يبني عليها  إلىاليحليل والربط واليفسير للوصول  إلىبل ييعداه  المخيلفة،مظاهرها وعلاقايها 

 اليصور الم ير  بحيث يزيد بها رصيد المعرفة عن الموضور.

 مصدرين أساسين للمعلوما : الباحث   وقد اسيخدم  

والمراجع العربية والأجنبية لا  العلاقة، والدوريا   لل يبحيث ايجه الباحث  لرمصادر لرثا وية:( 6)
والم الا  والي ارير، والأبحاث والدراسا  الساب ة اليي يناول  موضور البحث، والبحث والمطالعة 

 في مواقع ارنيرن  المخيلفة.

 جمع البيانا  ىيلية لموضور البحث لجأ الباحث إللمعالجة الجوانب اليحل لرمصادر للأورية:( 2)
 لهلا الغرض. اة  أداة رئيسة للبحث، صمم  خصيصً الأولية من خلال الاسيبان
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 ةعي ة لردلرسو  مجتمع: ثا يًا
ءً على مش لة الدراسة جميع مفردا  الظاهرة اليي يدرسها الباحث، وبنا :هف بأن  عر  مجيمع الدراسة ي  

، الأمني في المحافظا  الجنوبية جميع العاملين في ال طارالمجيمع المسيهدف يي ون من  ن  وأهدافها فح
( 17654يي ون من ثلاث قوى رئيسة، بارضافة للعاملين في اردارا  المر زية والبالو عددهم ) والل 

 .موظفاً عس ريًا
 

 عي ة لردرلسة:
قام الباحث باسيخدام طري ة العينة الطب ية  ؛ل بر حجم مجيمع الدراسة وليوفير الوق  والي لفة اونظرً 

البيانا  الأولية اللازمة للدراسة. وباسيخدام جدول يحديد العينة  جمع بهدف ؛العشوائية البسيطة
(Sekaran, 2003)،   ( مفردة376حجم عينة الدراسة يي ون من ) و لل  معادلة ثامبسون فحن-

 عن حصة  ل قوة مجيمع الدراسة حسب  ل قوة فضلًا د ( يوزيع أفرا6عس ر . ويوضح الجدول رقم )
 من عينة الدراسة  اليالي:

 توزيع أفرلد مجتمع لردرلسة :(2) رقم جدول

 لرقوة لررئيسة

ضبا  صف 
 وأفرلد

 -)ملازم ضبا        
  قيب(

 -رتب سامية )رلئد 
لر سبة ما  رولء(

 لرمجتمع

عدد 
حجم  لرقوة

 لرعي ة
 لرعي ة لرعدد لرعي ة لرعدد لرعي ة لرعدد

 240 11259 %64 12 848 88 4324 130 6087 قوى للأما لردلخل 

 80 3781 %21 8 533 32 1708 28 1540 قولت للأما لرو   

 3 106 %1 1 45 1 46 1 15 قوة لرمخابرلت لرعامة

 53 2508 %14 9 361 18 983 21 1164 للإدلرلت لرمركزية

 376 17654 %100 41 1787 149 7061 186 8806 للإجمار 

 (2017 - دلرةرلهيكل لرت ظيم  رقوى للأما لرفلس ي    وربيا ات هيئة لرت ظيم وللإ بيا ات غير م شورة وفقًا)

 ( لرتارية:( Moore،  3002قد تم حساب حجم لرعي ة باستخدلم  معادرة )و 

2

2

Z
n

m

 
  
 

 (1) 
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 حيث: 

Z  م ابلة لمسيوى دلالة معلوم )مثلًا المعيارية ال: ال يمة :Z=1.96  0.05لمسيوى دلالة .) 

m  مثلًا : الخطأ الهامشي: وي( 0.05: عب ر عنه بالعلامة العشرية) 

 ييم يصحيح حجم العينة في حالة المجيمعا  النهائية من المعادلة:
n الم ع د ل=

1 

nN

N n
 (2) 

 حجم لرعي ة يساوي: (  جد أاَّ 1باستخدلم لرمعادرة )، ويمثل حجم المجيمع Nحيث 
2

1.96
384

2 0.05

 
  

 
n 

 ( يساو :5حجم العينة الم ع د ل باسيخدام المعادلة ) ، فحن   = 04227Nمجيمع الدراسة  ن  إحيث 

= 8.375
138417654

17654384





 nالم ع د ل  

 على الأقل. ( موظفًا173حجم العينة المناسب في هله الحالة يساو  ) وبلل  فحن   

 أدلة لردرلسة: ثارثاً

لرمعرفة ف  تحسيا مستوى جودة لرخدمات لرمقدمة ف  وزلرة  إدلرةأثر عمليات  اسيبانةإعداد  يم  
 سيبانة الدارسة من قسمين رئيسين:ايي ون و ،لرشق لرعسكري – لردلخلية وللأما لرو   

دمة، عدد سنوا  الخ الجن ، العمر، وهو عبارة عن البيانا  الشخصية عن المسيجيب )لرقسم للأول: 
 (.المؤهل العلمي، م ان العمل

لرمعرفة ف  تحسيا مستوى جودة لرخدمات لرمقدمة ف  وزلرة  إدلرةأثر عمليات  محاور لرثا  :لرقسم 
 : ف رة (52)ويي ون من ، الشه العس ر  – لردلخلية وللأما لرو   
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 يوزيع معايير الاسيبانة :(3) رقم جدول

 لرفقرلت عدد لرمعايير م

6 

لرمحددددددور للأول: 
 عمليدددددددددددددددات إدلرة

 لرمعرفة

 6 لكتساب لرمعرفة: أولًا 

 6 : تخزيا لرمعرفةاثا يً  2

 6 : توزيع لرمعرفةاثارثً  8

 6 : ت بيق لرمعرفةارلبعً  4

 23 لرمعرفة إدلرةعمليات لرمحور للأول: 

6 

: لرثددددا  لرمحددددور 
 جودة لرخدمات

 4 لرملموسة لرمادية : لرجول بأولًا 

 5 للاعتمادية:اثا يً  2

 5 للاستجابة: اثارثً  8

 5 للأماا: ارلبعً  4

 5 لرتعا ف: خامسًا 5

 24 لرمحور لرثا  : جودة لرخدمات

 52 جمار  محاور للاستبا ةإ

 :(3( ل يا  اسيجابا  المبحوثين لف را  الاسيبيان حسب جدول رقم ) 5-6يم اسيخدام اليدرج )
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 درجات مقياس ( 8جدول رقم ) 

 غير مولفق بشدة غير مولفق محايد مولفق مولفق بشدة للاستجابة

 8 2 3 4 7 لرمقياس

دل على المواف ة العالية على ( 5)و لما اقيرب  الاجابة من  ،( للاسيجابة5-6اخيار الباحث اليدرج ) 
 .(%20)و ل يدرج له وزن نسبي ،ما ورد في الف رة المعنية

 : للاستبا ةخ ولت ب اء رلبعاً: 
لرمعرفة ف  تحسيا مستوى جودة لرخدمات  إدلرةأثر عمليات قام الباحث بحعداد أداة الدراسة لمعرفة 

بع الباحث الخطوا  اليالية لبناء ، واي   الشه العس ر  – لرمقدمة ف  وزلرة لردلخلية وللأما لرو   
 :الاسيبانة

والدراسا  الساب ة لا  الصلة بموضور الدراسة، والاسيفادة منها في بناء  يا على الأدب الاطلار -
 وصياغة ف رايها. الاسيبانة

 ،وف رايها الاسيبانةمن أسايلة الجامعا  الفلسطينية في يحديد أبعاد  ااسيشار الباحث عددً ف د   -
  .يحديد الف را  اليي ي ع يح   ل مجالو  ،الاسيبانةيحديد المجالا  الرئيسية اليي شمليها و 

بداء الملاحظا  -  .عرض الاسيبانة على المشرف للن ا  وا 
 .أساسيين محورينوقد ي ون  من  ،في صوريها الأولية الاسيبانةيم يصميم و  -
دارية وار ( من المح مين لو  الخبرة في المجالا  الأ اديمية10على ) الاسيبانةيم عرض  -

( يبين أسماء أعضاء 8 وارحصائية في  ل من الجامعا  والمؤسسا  الح ومية. والملحه رقم )
 لجنة اليح يم.

من حيث الحلف أو ارضافة واليعديل،  ،الاسيبانةيعديل بعض ف را   المح مين يم  في ضوء  راء  -
 (. 4( ف رة، ملحه )52في صوريها النهائية على ) الاسيبانةليسي ر 
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 ةصدق للاستبا : خامسًا
يوزيع عينة اسيطلاعية حجمها  يم  و  ما وضع  ل ياسه، سيبانةالاي ي  أسئلة  أن   الاسيبانةي صد بصده 

باليأ د من  وقد قام الباحث ، الاسيبانةوالصده البنائي وثبا  لاخيبار الايساه الداخلي  اسيبانة (80)
 بطري يين: الاسيبانةصده 

 صدق لرمحكميا "لرصدق لرظاهري": -3
( ميخصصين في 01)على مجموعة من المح مين يألف  من  الاسيبانة عرض الباحث

(، وقد اسيجاب 5وأسماء المح مين بالملحه رقم ) والمهنية وارحصائيةالمجالا  الأ اديمية واردارية 
بحجراء ما يلزم من حلف ويعديل في ضوء الم يرحا  الم دمة، وبلل   قامو  ،لآراء المح مين الباحث

 (.7انظر الملحه رقم ) -خرج الاسيبيان في صوريه النهائية 
 صدق لرمقياس : -1

 Internal Validity: للاتساق لردلخل  أولًا 

مع المجال الل  ينيمي  الاسيبانةي صد بصده الايساه الداخلي مدى ايساه  ل ف رة من ف را  
ولل  من خلال حساب معاملا   ؛للاسيبانةهله الف رة، وقد قام الباحث بحساب الايساه الداخلي  هإلي

 والدرجة ال لية للمجال نفسه. الاسيبانةالاريباط بين  ل ف رة من ف را  مجالا  
 :  تائج للاتساق لردلخل  -

 لرمعرفة إدلرةعمليات لرمحور للأول: 
" والدرجة ال لية  لكتساب لرمعرفة ( معامل الاريباط بين  ل ف رة من ف را  مجال "01)رقم يوضح جدول 

وبلل  يعيبر  ،α≤ 1.12معنوية  الاريباط المبينة دالة عند مسيوى معاملا  ن أن  للمجال، والل  يبي  
 ا وضع ل ياسه.م  ل   اصادقً  المجال  
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 " ولردرجة لركلية رلمجال لكتساب لرمعرفة"معامل للارتبا  بيا كل فقرة ما فقرلت :  (10)رقم جدول 

 : لكتساب لرمعرفةأولًا  م
 معامل
 بيرسوا
 رلارتبا 

 لرقيمة
 للاحتمارية

(Sig.) 

 0.000 *0.669 للمعرفة المياحة والميجددة من مصادرها المخيلفة. بالرصد المنظمي وم الوزارة  6

 0.000 *0.649 بحوث بش ل مسيمر للمساعدة على يوليد المعرفة.الإجراء  يشجع الوزارة على 2

 0.000 *0.714 على فره العمل لا  الينور المعرفي ليوليد المعرفة وا يشافها.الوزارة عيمد ي 8

 0.000 *0.785 ي نولوجية يساعد العاملين في ا يساب المعرفة. وسائلالوزارة وفر ي 4

 0.000 *0.600 مع بعضهم ريجاد حلول لمشا ل العمل. ونييفاعل العامل 5

للمساهمة في ا يساب المعارف الوزارة بجلب ال فاءا  من خارج  يهيم الوزارة 8
 الجديدة.

0.649* 0.000 

 0.000 *0.714 الأف ار الخلاقة والمبدعة.ييم يشجيع العاملين على يوليد  7

 0.2.0قيمة الاريباط الجدولية يساو  .α≤0.00دلالة  الاريباط دال إحصائيًا عند مسيوى *

" والدرجة  تخزيا لرمعرفة ( معامل الاريباط بين  ل ف رة من ف را  " 11يوضح جدول رقم ) 
وبلل   ،α≤ 1.12معنوية  الاريباط المبينة دالة عند مسيوى معاملا  ن أن  ال لية للمجال، والل  يبي  

 ا وضع ل ياسه.م  ل   ايعيبر المجال صادقً 
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 ولردرجة لركلية رلمجال "تخزيا لرمعرفة" معامل للارتبا  بيا كل فقرة ما فقرلت:  (11)رقم جدول 

 : تخزيا لرمعرفةاثا يً  م
 معامل
 بيرسوا
 رلارتبا 

 لرقيمة
 للاحتمارية

(Sig.) 

ل يرونية، وثائه ورقية...( إوسائل يخزين ميعددة )أرشفة الوزارة ييوفر لدى  6
 وميطورة لحفظ المعرفة. 

0.768* 0.000 

 0.000 *0.806 يوثيه الدرو  المسيفادة من اليجارب الساب ة.الوزارة بهيم ي 2

 إلىاني الهم  لمنعلو  المعرفة العالية  العاملينبالمحافظة على يهيم الوزارة  8
 .ىخر جها  أ  

0.662* 0.000 

 0.000 *0.729 بسرعة ودقة خزن المعلوما  والمعرفة.الوزارة  يميزي 4

 0.000 *0.828 ليها.إييم يصنيف المعلوما  ويوثي ها بطري ة يسهل الوصول  5

ليخزين المعرفة بالأمان بالوزارة الأجهزة الي نية المسيخدمة  ييميز 8
 .والخصوصية

0.799* 0.000 

 0.000 *0.754 .ييم ي ييم جودة المعرفة المخزنة ويحديثها باسيمرار 7

 0.2.0قيمة الاريباط الجدولية يساو  .α≤0.00دلالة  الاريباط دال إحصائياً عند مسيوى *

" والدرجة  توزيع لرمعرفة ( معامل الاريباط بين  ل ف رة من ف را  " 12يوضح جدول رقم ) 
وبلل   ،α≤ 1.12معنوية  الاريباط المبينة دالة عند مسيوى ال لية للمجال، والل  يبين أن معاملا 

 ا وضع ل ياسه.م  ل   ايعيبر المجال صادقً 
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 ولردرجة لركلية رلمجال "توزيع لرمعرفة"ت مجال معامل للارتبا  بيا كل فقرة ما فقرل: (12)رقم جدول 

 لرمعرفة: توزيع اثارثً  م

 معامل
 بيرسوا
 رلارتبا 

 لرقيمة
 للاحتمارية

(Sig.) 

 0.000 *0.615 .مسيويايها ارداريةيبادل المعرفة في جميع يعمل الوزارة على  6

.( .ل يروني، اجيماعا .إطره مخيلفة)مل را ، ي ارير، بريد الوزارة ميل  ي 2
 .ليوزيع المعرفة على العاملين

0.720* 0.000 

 0.000 *0.798 .بالعمل عرض أف ارهم الجديدة المريبطةلالأفراد الوزارة شجع ي 8

ييم يوزيع المعرفة عن طريه ع د دورا  يدريبية من قبل مخيصين لو   4
 .خبرة و فاءة

0.748* 0.000 

 0.000 *0.668 .ليبادل المعرفة بين العاملين ينالوق  والمناخ الملائمالوزارة هي  ي 5

 0.000 *0.712 .والخبرا  الآراءالعاملين على اليواصل مع بعضهم ليبادل الوزارة شجع ي 8

دون الخوف على اليي يميل ونها الخبرا  يشار  العاملون زملائهم ب 7
 .الوظيفي هموضع

0.719* 0.000 

 0.2.0قيمة الاريباط الجدولية يساو  .α≤0.00دلالة  الاريباط دال إحصائيًا عند مسيوى *

" والدرجة  ت بيق لرمعرفة ( معامل الاريباط بين  ل ف رة من ف را  " 13يوضح جدول رقم ) 
وبلل   ،α≤ 1.12معنوية  الاريباط المبينة دالة عند مسيوى ال لية للمجال، والل  يبين أن معاملا 

 ا وضع ل ياسه.م  ل   ايعيبر المجال صادقً 
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 ولردرجة لركلية رلمجال "ت بيق لرمعرفة"ت مجال فقرة ما فقرلمعامل للارتبا  بيا كل : (13)رقم جدول 

 : ت بيق لرمعرفةارلبعً  م

 معامل
 بيرسوا
 رلارتبا 

 لرقيمة
 للاحتمارية

(Sig.) 

المعرفة في دعم الأنشطة الخاصة  إدارةي در  العاملون في الوزارة أهمية  6
 بعمل الوزارة.

0.626* 0.020 

ييوفر لدى المسئولين في الوزارة رؤية واضحة نحو اسيراييجيا  ومداخل  2
 المعرفة. إدارةينفيل ويطبيه 

0.750* 0.000 

يمنح الوزارة العاملين الصلاحيا  ال افية والحرية ليطبيه المعلوما   8
 والمعرفة الميجددة في مجال عملهم.

0.715* 0.000 

جراءا  العمل ييم يوظيف المعرفة في حل المش لا   4 ويحسين أساليب وا 
 داخل الوزارة.

0.723* 0.020 

يهيم الوزارة في يوظيف المعارف الم يسبة في يحسين الخدما  الم دمة  5
 للمسيفيدين.

0.693* 0.000 

راعى في ي ييم أداء العاملين في الوزارة مبدأ يطبي هم للمعرفة الم يسبة ي   8
 في مجال عملهم.

0.778* 0.000 

زالة الصعوبا  اليي يحد من قدرة  7 يعمل الوزارة على يلليل الع با  وا 
 العاملين على يطبيه المعرفة.

0.686* 0.000 

 0.2.0قيمة الاريباط الجدولية يساو  .α≤0.00دلالة  ند مسيوىع الاريباط دال إحصائيًا *

 لرمحور لرثا  : جودة لرخدمات

"  لرجول ب لرمادية لرملموسة ( معامل الاريباط بين  ل ف رة من ف را  " 14يوضح جدول رقم )
 ،α≤ 1.12معنوية  الاريباط المبينة دالة عند مسيوى معاملا  ين أن  والدرجة ال لية للمجال، والل  يب  

 ا وضع ل ياسه.م  ل   اوبلل  يعيبر المجال صادقً 
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ولردرجة  "لرجول ب لرمادية لرملموسة"ت مجال فقرلمعامل للارتبا  بيا كل فقرة ما : (14)رقم جدول 
 لركلية رلمجال

 : لرجول ب لرمادية لرملموسةأولًا  م

 معامل
 بيرسوا
 رلارتبا 

 لرقيمة
 للاحتمارية

(Sig.) 

6 
يوفر الوزارة جميع المسيلزما  واليسهيلا  المالية والمادية اليي ي فل  قديم 

 خدمة جيدة.
0.621* 0.000 

 0.000 *0.767 الوزارة الاهيمام بالمظهر العام والهندام لعامليها.راعي ي   2

8 
ييلاءم اليصميم الداخلي لم ان العمل مع طبيعة الخدما  الم دمة 

 للمسيفيد.
0.816* 0.000 

 0.000 *0.805 يهيم الوزارة بمظهر وجالبية المباني. 4

 0.2.0الاريباط الجدولية يساو  قيمة .α≤0.00دلالة  الاريباط دال إحصائيًا عند مسيوى *

" والدرجة ال لية  للاعتمادية ( معامل الاريباط بين  ل ف رة من ف را  محور " 15جدول رقم )يوضح 
وبلل  يعيبر  ،α≤ 1.12معنوية  الاريباط المبينة دالة عند مسيوى معاملا  ن أن  للمجال، والل  يبي  

 ا وضع ل ياسه.م  ل   االمجال صادقً 
 ولردرجة لركلية رلمجال "للاعتمادية"معامل للارتبا  بيا كل فقرة ما فقرلت  :(15) رقم جدول

 للاعتمادية ا:ثا يً  م
 معامل
 بيرسوا
 رلارتبا 

 لرقيمة
 للاحتمارية

(Sig.) 

0 
ييميع العاملون بالمعرفة ال افية وال فاءة العالية للرد على اسيفسارا  

 المسيفيدين.
0.642* 0.000 

 0.000 *0.848 لمراجعة مشا ل المسيفيدين. يخصق وق   افي 5
 0.000 *0.762 يليزم الوزارة بي ديم خدمايها للمسيفيدين في الموعد المحدد. 5
 0.000 *0.840 يحيفظ الوزارة بسجلا  دقي ة وموث ة للمسيفيدين. 7
 0.000 *0.834 ييجنب الوزارة ي رار الأخطاء عند ي ديم خدمايها المخيلفة. 2
 0.2.0قيمة الاريباط الجدولية يساو  .α≤0.00دلالة  الاريباط دال إحصائيًا عند مسيوى *
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" والدرجة ال لية  للاستجابة ( معامل الاريباط بين  ل ف رة من ف را  محور " 02جدول رقم ) يوضح 
وبلل  يعيبر  ،α≤ 1.12معنوية  الاريباط المبينة دالة عند مسيوى معاملا  ن أن  للمجال، والل  يبي  

 ا وضع ل ياسه.م  ل   االمجال صادقً 
 ولردرجة لركلية رلمجال "للاستجابة"معامل للارتبا  بيا كل فقرة ما فقرلت  :(16) رقم جدول

 للاستجابة: ارثً ثا م
 معامل
 بيرسوا
 رلارتبا 

 لرقيمة
 للاحتمارية

(Sig.) 

 0.000 *0.721 يسيجيب الوزارة لطلبا  المسيفيدين بالسرعة المم نة. 0
 0.000 *0.831 ييم الاسيجابة لطلبا  المسيفيدين بدقة ميناهية. 5
 0.000 *0.853 ي وم العاملون بي ديم المساعدة للمسيفيدين بسهولة ويسر. 5
 0.000 *0.824 يعمل الوزارة على إيجاد الحلول الناجعة لمشا ل المسيفيدين. 7
 0.000 *0.784 ليلبية حاجة المسيفيد.ي وم العاملون على ي ييف الخدمة الم دمة  2

 0.2.0قيمة الاريباط الجدولية يساو  .α≤0.00دلالة  الاريباط دال إحصائياً عند مسيوى *

" والدرجة ال لية  للأماا ( معامل الاريباط بين  ل ف رة من ف را  محور "17جدول رقم )يوضح 
وبلل  يعيبر  ،α≤ 1.12معاملا  الاريباط المبينة دالة عند مسيو  معنوية  ن أن  للمجال، والل  يبي  

 ا وضع ل ياسه.م  ل   االمجال صادقً 
 ولردرجة لركلية رلمجال "للأماا"معامل للارتبا  بيا كل فقرة ما فقرلت : (17)رقم  جدول

 للأماا: ارلبعً  م
 معامل
 بيرسوا
 رلارتبا 

 لرقيمة
 للاحتمارية

(Sig.) 

 0.000 *0.634 الوزارة للمسيفيد الخدمة في جو  من يخلو من المخاطر. يوفر 0
 0.000 *0.820 عزز الشعور بالأمان والث ة لديه.سلو  العاملين مع المسيفيدين ي   5
 0.000 *0.830 يوفر الوزارة الخصوصية والسرية في المعلوما  اليي يخق المسيفيدين. 5

7 
للعاملين فيها مما يزيد من جودة خدمة يوفر الوزارة الأمان الوظيفي 

 المسيفيدين.
0.838* 0.000 

 0.000 *0.705 .ييميع الوزارة بسمعة وم انة جيدة لدى أفراد المجيمع 2
 0.2.0قيمة الاريباط الجدولية يساو  .α≤0.00دلالة  الاريباط دال إحصائيًا عند مسيوى *



108 

" والدرجة ال لية  لرتعا ف ( معامل الاريباط بين  ل ف رة من ف را  محور " 18جدول رقم )يوضح 
وبلل  يعيبر  ،α≤ 1.12معنوية  الاريباط المبينة دالة عند مسيوى معاملا  ن أن  للمجال، والل  يبي  

 ا وضع ل ياسه.م  ل   االمجال صادقً 

 ولردرجة لركلية رلمجال لرتعا فمعامل للارتبا  بيا كل فقرة ما فقرلت  :(18) رقم جدول

 لرتعا ف: خامسًا م
 معامل
 بيرسوا
 رلارتبا 

 لرقيمة
 للاحتمارية

(Sig.) 

 0.000 *0.755 ييوفر لدى العاملين الرو  المرحة في اليعامل مع المسيفيدين. 0
 0.000 *0.860 ييوفر لدى العاملين ال درة على اسييعاب المسيفيدين وي دير ظروفهم. 5
 0.000 *0.846 الوزارة الاهيمام المناسب ل ل مسيفيد.ولي ي   5
 0.000 *0.858 .اهيمامايها م دمة فيالمسيفيدين  حةلمصوزارة ال يضع 7
 0.000 *0.716 .اقة في اليعامل مع المسيفيدينببحسن الخله واللالعاملون ييميع  2

 0.2.0الجدولية يساو  قيمة الاريباط .α≤0.00دلالة  ىعند مسيو  الاريباط دال إحصائيًا *

 Structure Validity: لرصدق لرب ائ  اثا يً 
د الأداة يعيبر الصده البنائي أحد م ايي  صده الأداة الل  ي ي  مدى يح ه الأهداف اليي يري

 .الاسيبانةاريباط  ل مجال من مجالا  الدراسة بالدرجة ال لية لف را   ىالوصول إليها، ويبين مد

عند  ادالة إحصائيً  الاسيبانةجميع معاملا  الاريباط في جميع مجالا   أن   (69يبين جدول رقم )
 ا وضع ل ياسه.م  صادقه ل   الاسيبانةعيبر جميع مجالا  يوبلل  ، α≤0.05معنوية  ىمسيو 
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جودة ومحور)  (لرمعرفة إدلرةعمليات محور )معامل الاريباط بين درجة  ل مجال من  :(69جدول رقم )
 للاسيبانةوالدرجة ال لية ( لرخدمات

 لرمعايير م
 معامل
 بيرسوا
 رلارتبا 

 لرقيمة
 للاحتمارية

(Sig.) 

6 
لرمحددددددور للأول: 

 إدلرةعمليدددددددددددددددات 
 لرمعرفة

 0.000 *0.763 : لكتساب لرمعرفةأولًا 

 0.000 *0.879 : تخزيا لرمعرفةاثا يً  2

 0.000 *0.827 : توزيع لرمعرفةاثارثً  8

 0.000 *0.852 لرمعرفة: ت بيق ارلبعً  4

 0.000 *0.941 لرمعرفة إدلرةعمليات لرمحور للأول: 

6 

لرمحدددددور لرثدددددا  : 
 جودة لرخدمات

 0.000 *0.612 لرملموسة لرمادية : لرجول بأولًا 

 0.000 *0.892 للاعتمادية :اثا يً  2

 0.000 *0.869 للاستجابة: اثارثً  8

 0.000 *0.821 للأمااا: رلبعً  4

 0.000 *0.887 لرتعا ف: خامسًا 5

 0.000 *0.954 لرمحور لرثا  : جودة لرخدمات

 0.2.0قيمة الاريباط الجدولية يساو  .α≤0.00دلالة  ىالاريباط دال إحصائيًا عند مسيو  *

 :Reliability للاستبا ةثبات 
أ ثر  الاسيبانةنف  النييجة لو يم إعادة يوزيع  الاسيبانةعطي هله أن ي   الاسيبانةي صد بثبا  

يعني الاسي رار في نيائو  الاسيبانةثبا   خرى أن  من مرة يح  نف  الظروف والشروط، أو بعبارة أ  
خلال فيرا  زمنية عدة وعدم يغييرها بش ل  بير فيما لو يم إعادة يوزيعها على الأفراد مرا   الاسيبانة
 :الدراسة من خلال اسيبانةمن ثبا   وقد يح ه الباحث معينة.
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و ان  النيائو  ،وطري ة اليجزئة النصفية Cronbach's Alpha Coefficientمعامل ألفا  رونباخ  
 (.51)رقم  ما هي مبينة في جدول 
 للاستبا ةرقياس ثبات ولرتجزئة لر صفية معامل أرفا كرو باخ : (10جدول رقم )

 لرمعايير م
 عدد

 لرفقرلت

 معامل أرفا

 كرو باخ

لرتجزئة 
 لر صفية

6 
لرمحددددددور للأول: 

 إدلرةعمليدددددددددددات 
 لرمعرفة

 0.839 0.809 6 أولًا: لكتساب لرمعرفة

 0.883 0.878 6 ثا ياً: تخزيا لرمعرفة 2

 0.868 0.840 6 ثارثاً: توزيع لرمعرفة 8

 0.883 0.834 6 رلبعاً: ت بيق لرمعرفة 4

 0.893 0.906 23 لرمعرفة إدلرةلرمحور للأول: عمليات 

6 

لرثدددا  : لرمحدددور 
 جودة لرخدمات

 0.777 0.735 4 : لرجول ب لرمادية لرملموسةأولًا 

 0.902 0.853 5 للاعتمادية :اثا يً  2

 0.865 0.870 5 للاستجابة: اثارثً  8

 0.857 0.826 5 للأماا: ارلبعً  4

 0.882 0.866 5 لرتعا ف: خامسًا 5

 0.879 0.909 24 لرمحور لرثا  : جودة لرخدمات

 0.935 0.939 52 جمار  محاور للاستبا ةإ
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 رجماليقيمة معامل ألفا  رونباخ مريفعة  ( أن  51واضح من النيائو الموضحة في جدول رقم )
 (0.935).  ، بينما بطري ة اليجزئة النصفية فبلغ 0.939لفا  رونباخ ، حيث بلغ  بطري ة أالاسيبانة

حيث ييراو  بين  لرمعرفة إدلرةعمليات محور قيمة معامل ألفا  رونباخ  ما محاور الاسيبانة فبلغ أ
ما حسب طري ة اليجزئة النصفية ف ان  النيائو أ(، 0.906) المجالا لجميع بينما ( 0.878 -0.809)

 (. 0.893)المجالا  لجميع بينما  ( 0.883 -0.839ييراو  بين ) حيثلفا  رنباخ أمشابهة لطري ة 

بينما ( 0.870 -0.735ييراو  بين ) حيث جودة لرخدماتلمحور قيمة معامل ألفا  رونباخ مريفعة  أما
ية ف ان  النيائو مشابهة لطري ة ما حسب طري ة اليجزئة النصف(، أ0.909 ) بلغ  المجالا لجميع 

 . 0.879 المجالا  بلغ لجميع بينما ( 0.902 -0.777ييراو  بين ) حيثلفا  رنباخ أ

( قابلة لليوزيع. وي ون الباحث قد 7)رقم في صوريها النهائية  ما هي في الملحه  الاسيبانةوبلل  ي ون 
وصلاحييها ليحليل النيائو  الاسيبانةالدراسة مما يجعله على ث ة بصحة  اسيبانةمن صده وثبا   يأ د

 وارجابة على أسئلة الدراسة واخيبار فرضيايها.
 ئية لرمستخدمة ف  لردرلسةللإحصاللأساريب : سادسًا

 Statistical Package forاليحليل ارحصائيمن خلال برنامو  الاسيبانةيم يفريو ويحليل 

the Social Sciences (SPSS). 

 :Normality Distribution Test لختبار لرتوزيع لر بيع   

لاخيبار ما K-S) )Kolmogorov-Smirnov Testسمرنوف-اخيبار  ولمجوروف يم اسيخدام
 (.50)رقم في جدول ، و ان  النيائو  ما هي مبينة إلا  ان  البيانا  ييبع اليوزيع الطبيعي من عدمه
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 لرتوزيع لر بيع يوضح  تائج لختبار :  (13)رقم جدول 

 لرمعايير م
 عدد

 لرفقرلت

-كورمجوروف
 ( (K-Sسمر وف

 لرمع وية

Sig. 

6 
لرمحددددددور للأول: 

 إدلرةعمليدددددددددددات 
 لرمعرفة

 0.897 0.574 6 : لكتساب لرمعرفةأولًا 

 0.283 0.988 6 : تخزيا لرمعرفةاثا يً  2

 0.851 0.610 6 : توزيع لرمعرفةاثارثً  8

 0.441 0.867 6 : ت بيق لرمعرفةارلبعً  4

 0.371 0.916 23 لرمعرفة إدلرةلرمحور للأول: عمليات 

6 

لرمحدددور لرثدددا  : 
 جودة لرخدمات

 0.680 0.719 4 لرمادية لرملموسة: لرجول ب أولًا 

 0.207 1.065 5 للاعتمادية :اثا يً  2

 0.430 0.874 5 للاستجابة: اثارثً  8

 0.437 0.869 5 للأماا: ارلبعً  4

 0.338 0.941 5 لرتعا ف: خامسًا 5

 0.834 0.622 24 لرمحور لرثا  : جودة لرخدمات

 0.250 1.019 52 مار  محاور للاستبا ةإج

  الدراسة مجالاجميع ل (.Sig)ال يمة الاحيمالية  ( أن  50)رقم واضح من النيائو الموضحة في جدول 
 ،هله المجالا  ييبع اليوزيع الطبيعييوزيع البيانا  ل وبلل  فحن  ، 1.12مسيوى الدلالة من   برأ ان  
 معلمية للإجابة على فرضيا  الدراسة. السييم اسيخدام الاخيبارا   حيث
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 لستخدلم للأدولت للإحصائية لرتارية: تم
النسب المئوية والي رارا  والميوسط الحسابي: يسيخدم هلا الأمر بش ل أساسي لأغراض معرفة  -0

 . وييم الاسيفادة منها في وصف عينة الدراسة ،ي رار فئا  ميغير ما

 .الاسيبانة(، لمعرفة ثبا  ف را  Cronbach's Alpha) اخيبار ألفا  رونباخ -5

 .الاسيبانةلمعرفة ثبا  ف را  ( split halfاخيبار اليجزئة النصفية ) -5
يسيخدم هلا  K-S) ) :Kolmogorov-Smirnov Testسمرنوف - اخيبار  ولمجوروف اسيخدام -7

 .ما إلا  ان  البيانا  ييبع اليوزيع الطبيعي من عدمه الاخيبار لمعرفة

( ل يا  درجة الاريباط: ي وم هلا Pearson Correlation Coefficientمعامل اريباط بيرسون ) -2
وقد يم اسيخدامه لحساب الايساه الداخلي والصده  ،الاخيبار على دراسة العلاقة بين ميغيرين
 البنائي للاسيبانة، والعلاقة بين الميغيرا .

رة من اسيخدامه لليأ د من دلالة الميوسط ل ل ف  ول د يم  ( T-Test) في حالة عينة واحدة Tاخيبار  -2
 ف را  الاسيبانة.

( لمعرفة ما إلا  ان هنا  Independent Samples T-Test) في حالة عينيين Tاخيبار  -4
 لا  دلالة إحصائية بين مجموعيين من البيانا  المسي لة.   فروقا

( لمعرفة ما إلا One Way Analysis of Variance) ANOVAاخيبار يحليل اليباين الأحاد   -6
 لا  دلالة إحصائية بين ثلاث مجموعا  أو أ ثر من البيانا . ان هنا  فروقا  

 .Multiple Regression لميعدداخيبار الانحدار ا -5
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 :لرخلاصة -

و لل  لليمهيد للدراسة الميدانية اللازمة لاخيبار فرضيا  الدراسة  ،لأهداف الدراسة يح يً ا        
وارجابة على يساؤلايها، قام الباحث في هلا الفصل بيحديد المنهو الم يبع في الدراسة وهو المنهو 
الوصفي اليحليلي وأسباب اخيياره، ومصادر جمع البيانا  الأولية والثانوية اليي يم اعيمادها للدراسة، 

، وقد الشه العس ر  –من الوطني في  وزارة الداخلية والأيحديد م جيمع الدراسة الم ون من العاملين ويم 
لأداة الدراسة الرئيسية لجمع البيانا   ومن ثم يطره الباحث ،( مفردة542يم يحديد حجم العينة ب)

ة الاسيطلاعية عد لل  يناول خطوا  يطبيه العينها، وبوسبب اخييارها وخطوا  بنائ )الاسيبانة(
اليجريبية واخيبارها، ثم يناول الباحث طره اخييار صده وثبا  الاسيبانة من خلال)صده الم ح مين، 
صده الايساه الداخلي، معامل ألفا  رونباخ، وطري ة اليجزئة النصفية(، وفي النهاية اسيعرض الباحث 

 المعالجا  ارحصائية المسيخدمة في الدراسة.
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 الخامسالفصل 

 )التحليل والنقاش( الدراسة الميدانية
 

 م دمة   

 .البيانا  الشخصيةالدراسة وفه  لعينةالوصف ارحصائي : أولاً 

   .: المح  المعيمد في الدراسةثانيًا

 : يحليل مجالا  الدراسة ومناقشيها.ثالثاً

 : اخيبار فرضيا  الدراسة.رابعاً 

 الخلاصة   
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 فرضيات لردرلسةتحليل لربيا ات ولختبار 
 مقدمة :

، ولل  من خلال ارجابة يحليل البيانا  واخيبار فرضيا  الدراسةل اييضمن هلا الفصل عرضً 
واليي يم اليوصل إليها من خلال يحليل ف رايها،  الاسيبانةعن أسئلة الدراسة واسيعراض أبرز نيائو 

، المؤهل عدد سنوا  الخدمة  الجن ، العمر،والوقوف على ميغيرا  الدراسة اليي اشيمل  على )
 الدراسة، إل يم   اسيبانةإجراء المعالجا  ارحصائية للبيانا  الميجمعة من  للا يم   (العلمي، م ان العمل

للحصول على نيائو الدراسة اليي سييم  (SPSS)اسيخدام برنامو الرزم ارحصائية للدراسا  الاجيماعية 
 عرضها ويحليلها في هلا الفصل. 

 ة لردرلسة وفق لربيا ات لرشخصية لروصف للإحصائ  رعي : أولًا 
 وفيما يلي عرض لخصائق عينة الدراسة وفه البيانا  الشخصية.

 توزيع عي ة لردرلسة حسب لرج س: -
 (: توزيع عي ة لردرلسة حسب لرج س22جدول رقم )

 المئوية % النسبة العدد الجنس

 94.0 327 ذكر

 
 
 6.0 21 نثىأ

 100.0 348 المجموع

من  هن   %(8المبحوثين هم من الل ور ، بينما)من ( %94)ما نسبيه ن  أ( 22ييضح من جدول )
و ؛ناثار  ،الشه العس ر  – منية لعمل وزارة الداخلية والأمن الوطنيالطبيعة الأ إلىلل   الباحث ويعز 
المهنة،  في والمشاهالمصاعب  يحمل علىعالية  قدرةو  اجهدً  يطلبي عمال اليينا  ال ثير من الأهف

 ن   ما وأ ،مما يجعل مشار ة المرأة قليلة ومراف ة الشخصيا  ال يادية،.. ،والحراسا   الدورا  العس رية
)ي رير  وهلا يؤ د ما جاء في ،فلسطين ناث في ال وى العاملة فيالنييجة يع   محدودية مشار ة ار هله

 (.2065لعاملة، مسح ال وى ا -الجهاز المر ز  للإحصاء الفلسطيني
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 توزيع عي ة لردرلسة حسب لرعمر: -
 لرعمر(: توزيع عي ة لردرلسة حسب 23جدول رقم )

 المئوية % النسبة العدد العمر

 32.8 114 سنة 03قل من أ

 54.6 190 سنة 03قل من أ -03

 11.8 41 سنة 03قل من أ -03

 9. 3 سنة فأكثر 03من 

 100.0 148 المجموع

 40قل من أ -80) أعمارهم ي ع في الفئة العمرية من (%54.8)ما نسبيه ن  ( أ23ييضح من جدول )
،  (سنة 50قل من أ -40 )من (%66.3)، (سنة 80قل من ( في الفئة العمرية )أ%82.3)، (سنة
و، (سنة فأ ثر 50)من  (0.9%) سنة( هي الأ ثر  40- 80الفئة العمرية ما بين ) أن   الباحث ويعز 

د على عنصر الشباب يعيم الشه العس ر  – منية لعمل وزارة الداخلية والأمن الوطني ون الطبيعة الأ
جزء  بير من عمل وزارة الداخلية  إلىداء الواجبا  والمهام المنوطة بها. بارضافة بش ل  بير في أ
 هله الفئة ن  أناهي  على  ،وهلا ييطلب فئة الشباب ،ميدانيعمل  الشه العس ر  – والأمن الوطني

 على الوزارة.بالنفع بدار واليف ير في المجالا  المخيلفة بما يعود عمرية ي ون قادرة على العطاء وارال
 :لرمؤهل لرعلم توزيع عي ة لردرلسة حسب  -

 لرمؤهل لرعلم (: توزيع عي ة لردرلسة حسب 24جدول رقم )

 المئوية % النسبة العدد المؤهل العلمي

 31.3 109 ثانوية عامة فأقل

 23.9 83 دبلوم

 38.5 134 بكالوريوس

 6.3 22 دراسات عليا

 100.0 348  المجموع 
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دبلوم، ( %28.9)، بينما مؤهلهم العلمي ب الوريو  (%83.5) ما نسبيه ن  ( أ24ييضح من جدول )
ودراسا  عليا،  (%8.8) ثانوية عامة فأقل،( 86.8%) حملة الب الوريو  فأ ثر  نسبةالباحث  ويعز 
اهيمام العاملين بيأهيل أنفسهم بش ل علمي سليم ييناسب مع مرا زهم الوظيفية في وزارة  إلى (44.3%)

سلهم في شغل الم سميا  واليي ي عبر عن  فاءيهم ويسل ،الشه العس ر  –الداخلية والأمن الوطني 
بينمية ال درا  العلمية ويشجيع  الضباط  لاسي مال الدراسا   الوزارة اهيمام  إلىبارضافة  ،الوظيفية

يفاد برايب يد من العس ريين المواف ة على ارحيث يمنح العد ،و في الخارجأالعليا سواء في الداخل 
الموظف على مؤهل علمي يشيرط حصول ه ن   ما أ للدراسة في الخارج بعد اسييفاء الشروط المطلوبة.

 .جانب الشروط والمعايير الأخرى إلىيل الريبة السامية لشغل المرا ز ال يادية العليا دنى لنجامعي  حد أ

 إلىوهله النسبة يعود  ،%( من عينة الدراسة55.2أما نسبة حملة الدبلوم فأقل فبلغ  النسبة ما ي ارب) -
وجود نسبة من  بار الضباط في الأجهزة الأمنية عان  من ظلعم الاعي عال فعي سعجون الاحعيلال وح رمع  

يرط  فعععي اليعيينعععا  اشعععالشعععه العسععع ر   –معععن العععوطني وزارة الداخليعععة والأ ن   معععا وأ ،معععن فعععرق اليعلعععيم
زيعادة  جعلمعن أولل   ؛قصىأمؤهل ثانوية عامة  حد  على حاصلًا  المرشح   ي ون ن  والمساب ا  الأخيرة أ

 ،هنا  العديد من الوظائف مثل الحراسة وغيرها  ما وأن   ،في الوزارةفراد على نسبة عدد الضباط عدد الأ
 يعيين ضباط الصف لا ييطلب مؤهل عالي. ن  أ إلى بارضافة

 توزيع عي ة لردرلسة حسب س ولت لرخدمة: -
 لرخدمةس ولت (: توزيع عي ة لردرلسة حسب 27جدول رقم )

 النسبة المئوية % العدد سنوات الخدمة

 19.0 66 سنوات 0قل من أ

 0033 001 سنوات 03قل من أ–سنوات  0من 

 41.1 143 سنة 00قل من أ-سنوات 03 من 

 6.0 21 فأكثر 00من 

 100.0 001 المجموع

 



119 

 سععععنوا  خععععدميهم فععععي العمععععل مععععن مععععن المبحععععوثين (%46.6) مععععا نسععععبيه ن  أ( 25ييضععععح مععععن جععععدول )
 (%69) ،(سععنوا  60قععل مععن أ -سععنوا  5) مععن (%88.9)،  بينمععا(سععنة 65قععل مععن أ – سععنوا  60)
 سعنوا  خدمعة معن لعديهم نسعبة أن   الباحعث وععز  ي، (سعنة فعأ ثر 65) معن (%8 )،(سعنوا  5قعل معن )أ

ولل  بعد حالة الاسين اف عن العمل اليي ؛ 41.1%)بنسبة) الأولى المريبة  ( احيل  10-15من)سنوا 
ععا أدى2006)حصعل  فععي قطععار غععزة ععام  يوظيععف  لاف الخعريجين لسععد الفععراغ اردار  الععل   إلععى م( مم 

و أحدثعه ان طعار العديعد معن المعوظفين العسع ريين ععن العمعل. سعنوا   معن لعديهم نسعبة أن   الباحعث ويععز 
نييجعة المسعاب ا  اليعي جعر  ععامي  (%88.9) بنسعبة( سنوا  60قل من أ –سنوا   5من ) من خدمة

 ،حعععداثيا  المعيمعععدة فعععي العععوزارةف ليغطيعععة الشعععواغر وارلاحيعععث يعععم يوظيعععف الآ  .م(2066)، م(2009)
و سعععنوا ( هعععم معععن خريجعععي ال ليعععا   5المليح عععين العععلين ي عععل معععدة خعععدميهم )أقعععل معععن  أن   لباحعععثا ويععععز 

باسيثناء ولم ييأهلوا لشغل مناصب قيادية بح م قلة الخبرة  ،حديثاًجامعا  الأمنية الم يخرجين الشرطية وال
أو بح عععععم الحصعععععول علعععععى شعععععهادا  عليعععععا أو دورا   ععععععن العمعععععل العععععوطني العععععبعض ممعععععن اسعععععيح وا ريبًعععععا

و، ميخصصعة ي عؤهلهم لشعغل منصعب قيعاد  فعي الهي ليعة نسعبة معن لديعه خبعرة أ ثعر معن  أن   الباحعث ويععز 
عع ،مععن المععوظفين أصععحاب الريععب العليععا الععلين ب ععوا بعععد الان سععامهععم أن   إلععى%( 8) سععنة 65 يحيععل  ن  وهععم م 

سرى الأ إلىبارضافة  ،الشه العس ر  – المناصب العليا بالأجهزة الأمنية بوزارة الداخلية والأمن الوطني
 .المحررين

 توزيع عي ة لردرلسة حسب مكاا لرعمل: -
 لرعملمكاا (: توزيع عي ة لردرلسة حسب 26جدول رقم )

 النسبة المئوية % العدد مكان العمل

 9133 003 قوى الأمن الداخلي

 16.1 56 وجي  اليحرير قوا  الأمن الوطني

 333 0 المخابرا  العامة

 14.1 49 اردارا  المر زية

 100.0 001 الإجمالي



120 

قوا   فييعملون  (%68.6)يعملون في قوى الأمن الداخلي، (%83.9) ن  أ (28ييضح من جدول )
يعملون في المخابرا   (%0.9)دارا  المر زية،( يعملون في ار%64.6)من الوطني وجي  اليحرير،الأ

و، العامة يشمل  هالأن   (؛%83.9) من الداخليقوى الأ نسبة اللين يعملون في نأ إلىالباحث لل   ويعز 
جهزة الحماية( ويعيبر هله ألي، جهاز الدفار المدني، جهاز الأمن و من الداخ)جهاز الشرطة ، جهاز الأ

عمال والخدما  وعليها ي ع ال ثير من الأ ،الشه العس ر  – من الوطنيية لوزارة الداخلية والأمر ز 
  واليي مثل   ،من الداخليييوافه مع نسبة العاملين ب وى الأهله النسبة  ن   ما وأ. الم دمة للمواطن

قل بنسبة لين في جهاز المخابرا  العامة الأبينما جاء  نسبة العام من مجيمع الدارسة. %64))
ولا يزال  (م2064)واخر عام حيث أنش  في أ ، ون الجهاز حديث النشأة إلىويرجع لل   (0.9%)

مهارا  وقدرا  خاصة  لو عاملين  إلىالجهاز يحياج  ن  أ إلىبارضافة  ،الجهاز يح  مرحلة اليأسي 
 .الشه العس ر  – من الوطنيالعاملين في وزارة الداخلية والأ لي  بالسهل الحصول عليها من

 (Ozen et al.,2012) لرمحك لرمعتمد ف  لردرلسة: ا يًاث
من خلال  ،ف د يم يحديد طول الخلايا في م يا  لي ر  الخماسي ،ليحديد المح  المعيمد في الدراسة 

 بر قيمة في الم يا  للحصول ومن ثم ي سيمه على أ ، (4=6-5حساب المدى بين درجا  الم يا  )
قل قيمة في الم يا  )بداية أ إلىضافة هله ال يمة إوبعد لل  يم  ،(0.30=4/5على طول الخلية أ  )

لخلايا  ما هو صبح طول اأعلى لهله الخلية، وه لا ولل  ليحديد الحد الأ ،الم يا  وهي واحد صحيح(
 يي:موضح في الجدول الآ

 (: يوضح لرمحك لرمعتمد ف  لردرلسة22رقم )جدول 
 درجة الموافقة الوزن النسبي المقابل له المتوسط الحسابي

6.30 -6من   اضعيفة جدً  %88 -%20من  

2.80 – 6.30أ بر من   ضعيفة %52-% 88أ بر من  

8.40 – 2.80أ بر من   ميوسطة %83 -% 52أ بر من  

4.20- 8.40أ بر من    بيرة %34 -% 83أ بر من  

5- 4.2أ بر من   ا بيرة جدً  %600 -% 34أ بر من  
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 الح م على مسيوى الاسيجابة، اعيمد الباحث على يرييب الميوسطا  الحسابيةراسة و وليفسير نيائو الد
 في  ل مجال، وقد حدد الباحث درجة المواف ة الف را على مسيوى المجالا  للاسيبانة   ل ومسيوى 

 .راسةحسب المح  المعيمد للد
 تحليل فقرلت للاستبا ة: ثارثاً
لعينة واحدة لمعرفة ما إلا  ان  ميوسط درجة الاسيجابة  Tليحليل ف را  الاسيبانة يم اسيخدام اخيبارو 

( 0.05أ بر من  Sig) Sig > 0.05أم لا. فحلا  ان   3درجة المواف ة الميوسطة وهي  إلىقد وصل  
عن موافه بدرجة ميوسطة وهى  اموضع الدراسة لا يخيلف جوهريً رة ميوسط  راء الأفراد حول الظاه فحن  
ا عن يخيلف جوهريً  ميوسط  راء الأفراد ن  ح( ف0.05أقل من  Sig) Sig < 0.05، أما إلا  ان  3

درجة المواف ة الميوسطة، وفي هله الحالة يم ن يحديد ما إلا  ان ميوسط ارجابة يزيد أو ين ق بصورة 
ولل  من خلال قيمة الاخيبار فحلا  ان  قيمة الاخيبار موجبة  ؛اف ة الميوسطةوهرية عن درجة المو ج

 الميوسط الحسابي للإجابة يزيد عن درجة المواف ة الميوسطة والع   صحيح. فمعناه أن  

 لرمعرفة" إدلرة: تحليل فقرلت "عمليات أولًا 
 تحليل فقرلت مجال " لكتساب لرمعرفة" -

 واليرييب لمعرفة درجة المواف ةالنسبي والانحراف المعيار  والوزن يم اسيخدام اخيبار الميوسط الحسابي 
 .(23النيائو موضحة في جدول )

 "لكتساب لرمعرفة" لرمتوس  لرحساب  وللا حرلف لرمعياري ولروزا لر سب  ولرترتيب كل فقرة ما فقرلت مجال :(18) رقم جدول

 لرفقرة م
وسط تالم

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

الوزن 

النسبي 

% 

قيمة 

 الاختبار

 المعنوية

p- 

value 

ترتيب 

 الفقرة

5 

بالرصد المنظم للمعرفة المياحة والميجددة من مصادرها ي وم الوزارة 
 المخيلفة.

3.54 0.92 70.89 11.04 0.00 0 

6 

بحوث بش ل مسيمر للمساعدة على الإجراء  يشجع الوزارة على
 المعرفة.يوليد 

3.31 0.92 66.28 6.34 0.00 0 

2 

على فره العمل لا  الينور المعرفي ليوليد المعرفة الوزارة عيمد ي
 وا يشافها.

3.30 0.97 65.99 5.76 0.00 0 
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 0 0.00 6.02 66.07 0.94 3.30 وسائل ي نولوجية يساعد العاملين في ا يساب المعرفة.الوزارة وفر ي 4

 0 0.00 8.98 69.22 0.96 3.46 مع بعضهم ريجاد حلول لمشا ل العمل. ونييفاعل العامل 1

2 

للمساهمة في ا يساب الوزارة بجلب ال فاءا  من خارج  يهيم الوزارة
 المعارف الجديدة.

3.11 1.04 62.25 2.02 0.04 9 

 7 0.13 1.51 61.73 1.07 3.09 ييم يشجيع العاملين على يوليد الأف ار الخلاقة والمبدعة. 2

  0.00 8.52 66.09 0.67 3.30 " معًالكتساب لرمعرفة" مجالفقرات  جميع

 ( يمكا لستخلاص ما يل :21ما جدول )

ة والميجعددة معن مصعادرها بالرصد المنظم للمعرفة المياحي وم الوزارة "  ولىالأللف رة الميوسط الحسابي  -
 ال يمععععععة وأن   ،(11.04)، قيمععععععة الاخيبععععععار (%70.89)النسعععععبي  والععععععوزن، (%3.54)" يسععععععاو ة المخيلفععععع

هنععا  مواف ععة بدرجعة  بيععرة مععن قبعل أفععراد العينععة علععى  وهععلا يعنعي أن   ،0.000يسععاو   (Sig).الاحيماليعة 
قيعععادة العععوزارة يشعععجع علعععى الاهيمعععام بالبحعععث العلمعععي  ن  أ إلعععى ويفس دددر لرباحدددث هدددذه لر تيجدددة هعععله الف عععرة.
يق بالبحث عن المواضيع اليي واليي يخ ،العلمي في وزارة الداخليةل  لجنة البحث حيث ش    ،والمعرفي
 إلعععىبارضعععافة  ،نها معرفعععة مصعععادر المعرفعععة اليعععي يعمعععل علعععى الاري عععاء والنهعععوض بعمعععل العععوزارةمعععن شعععأ
يسعاعد علعى اليطعوير واليحسعين للخدمعة الم دمعة  اليعيعلى ا يساب المععارف الجديعدة  هايشجيعو  هاحرص

ثععر ممععا لععه الأ ،ارر المعرفععي واليطععور الي نولععوجياليسععلععدى الععوزارة قناعععة يامععة بأهميععة  ن   مععا أ ،للمسععيفيد
 ال بير في ا يساب المعرفة.

" يسعاو  قعة والمبدععةيوليعد الأف عار الخلا   ييم يشجيع الععاملين علعى"  السابعةالميوسط الحسابي للف رة  -
يساو   (Sigال يمة الاحيمالية ). وأن   ،(1.51)رقيمة الاخيبا  ،(%61.73)النسبي  والوزن، (%(3.09
ويفس ععر  مععن قبععل أفععراد العينععة علععى هععله الف ععرة. ميوسععطةهنععا  مواف ععة بدرجععة  وهععلا يعنععي أن   ،0.000

ف عععار ة بالاهيمعععام بالمبعععدعين وأصعععحاب الأهنعععا   ضععععف معععن طعععرف العععوزار  بعععأن   الباحعععث هعععله النييجعععة
الأهعداف المنشعودة، رغعم وجعود بععض اللجعان المعيمعدة مثعل والمبادرا  الجديدة ، وععدم يعزيزهعا ليح يعه 

وهعلا  ،دار  ف عط ونها يخيق باليميز فعي الجانعب اروهي غير  افية  ،لجنة ي ريم الميميزين في الوزارة
بداعيعة فعي العمعل بمعا جميعع المجعالا  ارييطلب يعزيز ويفعيعل نظعام الحعوافز والم  افعآ  للميميعزين فعي 

 .م(2005)( لعععام3صععوق بععه فععي قععانون الخدمععة فععي ق ععوى الأمععن الفلسععطينية رقععم)ييوافععه مععع مععا هععو من
 الشععععه العسعععع ر  – مععععن الععععوطنيفعليععععة مععععن طععععرف وزارة الداخليععععة والأوجععععد حاضععععنة ه لا ين ععععبارضععععافة أ
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ة ف ععار بنععاءة وهادفععة مععن خععلال لجنععللمبععدعين وأصععحاب الف ععر ويععوفير ارم انععا  اليععي يععؤهلهم لي ععديم أ
بداعية يفيد الوزارة من خعلال ي عديم ه لا ييم إطلاه مساب ا  نوعية إن  بهلا الشأن. و ما أمر زية يخيق 

 .الوزارةبداعية يساهم في حل بعض ال ضايا في أف ار إ

( 3.30يسعاو  ) "ا يسعاب المعرفعة"مجعال الميوسعط الحسعابي لجميعع أسعئلة  أن  وبش ل عام يم ن ال ول ب
(، 0.000يسعععاو  ) (sig)ال يمعععة الاحيماليعععة  ، وأن  8.52))قيمعععة الاخيبعععار %(، 66.09بعععوزن نسعععبي )
 .لهلا المجالمن قبل أفراد العينة  ميوسطةهنا  مواف ة بدرجة  وهلا يعني أن  

بداعيعة علعى ضعرورة يبنعي ارجعراءا  اليطويريعة واربقعادة العوزارة  إدرا  إلى ويفس ر لرباحث هذه لر تيجة
يحسعين الي نولوجيعا فعي  وأهمية دععم ،مسيويا  الوزارة مثل اعيماد الهي ليا  والمسميا  الوظيفية جميع

هنعا   ن  إلا أ ،والدور الل  يلعبه فعي ي ليعل الوقع  والجهعد والي عاليف والنوعيعة فعي العمعل الخدمة الم دمة
والخععارج بهععدف الاري ععاء  بععر لا يسععاب المعععارف اللازمععة مععن الععداخل يوجيععه الاهيمععام بشعع ل أ إلععىحاجععة 

 ملين الخبرا  والمعلوما  اللازمة والمفيدة لهم في مجال عملهم.بيزويد العا

( حيث حصل بعد يوليد المعرفة على 2066)أبو زريه،  هله النيائو مع بعض الدراسا   دراسةايف   
عد ا يساب ب   ( واليي أظهر  النيائو بأن  2068، ودراسة )عون، (%82.8)درجة ميوسطة وبوزن نسبي

 ا  الشععر  ن  أظهععر  النيععائو ( أ2065، ودراسععة )المحاميععد، (%80.9)المعرفععة حصععل علععى وزن نسععبي 
المعععالي يمعععار  عمليعععة خلعععه وا يسعععاب المعرفعععة بدرجعععة ميوسعععطة،  الصعععناعية المدرجعععة فعععي سعععوه عمعععان

بعوزارة  ف ارشعرافيةعرفة للعاملين في الوظائعد ا يساب المب   ن  ( اليي أشار  بأ2065سة )المصر ،ودرا
( 2062ودراسة )الاغا وابو الخير، ،(%88.86)الداخلية الشه المدني حصل على وزن نسبي ميوسط 

 المعرفععععة نسععععبة إدارةحيعععث بلغعععع  درجععععة ممارسععععة مشععععرفي وا ععععاديمي جامععععة ال ععععد  المفيوحععععة لعمليععععا  
 .ورصدها من أما ن مخيلفة الوزارةأهمية ا يساب المعرفة في  إلى لرباحث ذرك ويعزُو، (88.4%)

نع  مواف عة هعا بي  ن  حيعث إ (2066، ععز العدين )  دراسعة  مع بععض الدراسعا ا جزئيً واخيلف  هله النيائو 
( حيععث 2066، معمععربععو )أودراسععة  ،(%65.9)وللعع  بععوزن نسععبي ؛المعرفععة ا يسععابعععد بدرجععة  بيععرة لب  

 ولل  بوزن نسبي ،و الة الغوث في قطار غزة لمدير المعرفة  نشاءإعد ن  مواف ة بدرجة  بيرة لب  ها بي  ن  إ
د ا يسععاب المعرفععة عععنعع  مواف ععة بدرجععة  بيععرة لب  بي   إن هععا( حيععث 2068بععو عععودة، أ)ودراسععة  ،(68.66%)

 ، ودراسععععة(%60.65) وللعععع  بععععوزن نسععععبي ،مععععن الفلسععععطيني بالمحافظععععا  الجنوبيععععةلمنيسععععبي قععععوى الأ
  وللع  بعوزن نسعبي ،ععد ا يسعاب المعرفعةا لب  ف عة بدرجعة  بيعرة جعدً هنعا  موا ن  أنع  ( اليي بي  2068)فهيم، 

ععد هنعا  درجعة مواف عة بدرجعة  بيعرة علعى ب   ن  ( اليي أوضح  أ2065بو حطب، (، ودراسة )أ35.9%)
لمععععععععدير  مععععععععدار  و الععععععععة الغععععععععوث بمحافظععععععععا  غععععععععزة، ودراسععععععععة  (%69.20)يوليععععععععد المعرفععععععععة وبلغعععععععع 
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المعرفععة فععي وزارة اليربيععة واليعلععيم  إدارةظهععر  النيععائو مسععيوى يععوافر عمليععا  واليععي أ (2064)المععدهون،
، ودراسععععععة (%60.40) عععععععد يشععععععخيق المعرفععععععة علععععععى نسععععععبةوحصععععععل ب   ،افععععععي قطععععععار غععععععزة  ععععععان جيععععععدً 

ودراسعة  ،(%68.24)عد يوليد وا يسعاب المعرفعة علعى وزن نسعبي( حيث حصل فيها ب  2062)المشارفة،
ودراسعة )ععودة،  ،(%65.5) عد يشخيق المعرفة حصل علعى وزن نسعبيب   ن  إ( حيث 2066)الزطمة، 
ععد لعدى لدرجعة ممارسعة هعلا الب   (%34.53)عد يوليد المعرفة حصل على وزن نسبيب   ن  ( حيث إ2060

اسععععيجابة لبعععععد  ظهععععر  ضعععععفاليععععي أ( 2003ودراسععععة )دروزة،  ،العععععاملين فععععي الجامعععععا  الفلسععععطينية
، (%50)ععد يشعخيق المعرفعة علعى وزن نسعبيحيث حصعل ب   ،نشطيهمأعمالهم و يشخيق المعرفة في أ

 اخيلاف م ان ومجيمع الدراسة. إلى لرباحث ذرك ويعزُو
 تحليل فقرلت مجال " تخزيا لرمعرفة" -
 واليرييب لمعرفة درجة المواف ةالنسبي والانحراف المعيار  والوزن اسيخدام اخيبار الميوسط الحسابي  يم  

 (.29جدول )النيائو موضحة في 
 "تخزيا لرمعرفة " لرمتوس  لرحساب  وللا حرلف لرمعياري ولروزا لر سب  ولرترتيب كل فقرة ما فقرلت مجال :(19) رقم جدول

 لرفقرة م
وسط تالم

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

الوزن 

النسبي 

% 

قيمة 

 الاختبار

 المعنوية

p- 

value 

ترتيب 

 الفقرة

ل يرونية، وثائه إوسائل يخزين ميعددة )أرشفة الوزارة ييوفر لدى  6
 ورقية...( وميطورة لحفظ المعرفة. 

3.94 0.88 78.79 19.81 0.00 0 

 0 0.00 8.82 69.25 0.98 3.46 يوثيه الدرو  المسيفادة من اليجارب الساب ة.الوزارة بهيم ي 2

 لمنعلو  المعرفة العالية  العاملينبالمحافظة على يهيم الوزارة  8
 .ىخر جها  أ   إلىاني الهم 

3.20 1.08 64.09 3.53 0.00 7 

 0 0.00 9.79 70.49 1.00 3.52 بسرعة ودقة خزن المعلوما  والمعرفة.الوزارة  يميزي 4

 0 0.00 10.42 71.18 1.00 3.56 ليها.إييم يصنيف المعلوما  ويوثي ها بطري ة يسهل الوصول  5

ليخزين المعرفة بالأمان بالوزارة الأجهزة الي نية المسيخدمة  ييميز 8
 .والخصوصية

3.45 1.04 69.05 8.13 0.00 0 

 9 0.00 5.51 65.86 0.99 3.29 .ييم ي ييم جودة المعرفة المخزنة ويحديثها باسيمرار 7

  0.00 12.38 69.84 0.74 3.49 " معًالرمعرفة "تخزيا مجالفقرات  جميع
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 ( يمكا لستخلاص ما يل :28ما جدول )

 ل يرونيععة، وثععائهإوسععائل يخععزين ميعععددة )أرشععفة الععوزارة ييععوفر لععدى "  ولععىالأالميوسععط الحسععابي للف ععرة  -
، قيمعععة الاخيبعععار (%78.79)النسعععبي  والعععوزن، (% (3.94" يسعععاو   ورقيعععة...( وميطعععورة لحفعععظ المعرفعععة

من   بيرةهنا  مواف ة بدرجة  وهلا يعني أن  ،  0.000يساو   (Sigال يمة الاحيمالية ). وأن   ، (19.81)
 بحرق قيادة وزارة الداخلية والأمن العوطني ويفس ر لرباحث هذه لر تيجة قبل أفراد العينة على هله الف رة.

ة أعمععال ومهععام الععوزار  جميععععلععى موا بععة اليطععور الي نولععوجي باسععيمرار ويطبي هععا فععي  الشععه العسعع ر  –
ور  علععى يحععديث فععي حفععظ المعلومععا ، ويعمععل الععوزارة بشعع ل دل يرونيععة اليوميععة، واعيمادهععا للأرشععفة ار
جهععزة فععي يخععزين المعلومععا  ومعالجيهععا واسععيرجاعها فععي أ  وقعع  ب ععل يسععر برامجهععا واسععيخدام أحععدث الأ

 لو وجلعب مبعرمجين  ،ا خاصعة بيطعوير الي نولوجيعاوسهولة، وقد وضع  ضمن خططها الم سي بلية بنعودً 
  .رشفة المعلوما  والحفاظ عليهاأيرية ليخزين و  فاءة عالية لل يام بمهام يطو 

 لمنععععلو  المعرفعععة العاليعععة  الععععاملينبالمحافظعععة علعععى يهعععيم العععوزارة  "  الثالثعععةالميوسعععط الحسعععابي للف عععرة  -
 ، (3.53)، قيمعة الاخيبعار (%64.09)النسعبي  والعوزن، (%3.20) " يسعاو  ىخعر جهعا  أ   إلىاني الهم 

مععن قبععل  ميوسععطةهنععا  مواف ععة بدرجععة  وهععلا يعنععي أن  ،  0.000يسععاو   (Sigال يمععة الاحيماليععة ). وأن  
معن العوزارة بالمحافظعة علعى  اهيمعام ه يوجعدن عبأ ويفس در لرباحدث هدذه لر تيجدة أفراد العينة على هله الف عرة.

سععبب هععله النسععبة  ن  إلا أ ،سععباب نجععا  العمععل الأمنععي فععي الععوزارة ونهععا أحععد أ صععحاب المعرفععة العاليععةأ
لا يعملععون ول ععنهم  ،صععحاب مععؤهلا  علميعة عاليععةم أمعرفععة عاليعة  ععونه لواهنععا  عععاملين  ن  الميوسعطة أ

ععع ،ضعععمن اليخصصعععا  العلميعععة المطلوبعععة للعمعععل فعععي العععوزارة ل هعععله اليخصصعععا  يعععم اسعععييعابها ليعبئعععة وج 
 ممععا يجعععل اسععيخدام المعرفععة عنععد هععؤلاء العععاملين ، (م2006)الشععواغر نييجععة اسععين اف المععوظفين عععام

صععحاب المعرفععة العاليععة والشععهادا  الععبعض مععن أ ن   مععا وأ ،لا مععا نععدرمن وصععة لا يم ععن الاسععيفادة منهععا إ
يهم للاني ال للعمعل فعي السعل  الأ عاديمي أو وظعائف أخعرى أو ممارسعة أعمعال خاصعة العليا قدموا اسي الا

 .ما نهم اليخصصية في الوزارةغير أ هم  انوا فين  بهم نييجة أ

( 3.49المعرفععة يسععاو  ) يخععرينالميوسععط الحسععابي لجميععع أسععئلة المجععال  وبشعع ل عععام يم ععن ال ععول بععأن  
(، 0.000يسعععاو  ) (sig)ال يمعععة الاحيماليعععة  ، وأن  12.38))قيمعععة الاخيبعععار%(، 69.84بعععوزن نسعععبي )
 .لهلا المجالمن قبل أفراد العينة   بيرةهنا  مواف ة بدرجة  وهلا يعني أن  
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رفععة ويخزينهععا بصععورة ليععا  المحععددة والواضععحة لحفععظ المعبسععبب يععوافر الآ ويفس ددر لرباحددث هددذه لر تيجددة
مععععع ضععععمان عععععدم ضععععيار  ،م انيععععة اسععععيرجار المعلومععععا   ب ععععل يسععععر وسععععهولةيسععععهل الوصععععول إليهععععا وا  

ر والاهيمعععام اليعععي يوليعععه ال يعععادة لموضعععور العععوعي ال بيععع إلعععىبارضعععافة  ،المعلومعععا  والمععععارف الم يسعععبة
 ال ثير من ال رارا  بناءً على يخرين المعلوما . ، حيث يبنييخزين المعلوما  والمعارف

العامععة للحاسععوب والايصععالا  العسعع رية واليععي عملعع   دارةوقععد أنشععا  وحععدة بالهي ععل الينظيمععي وهععي ار
نجععاز برنععامو ، وا  علععى إنجععاز ال ثيععر مععن المهععام  شععب ا  الايصععال والحاسععوب وربطهععا بالشععب ة المر زيععة

 مما قلل الجهد المبلول وساعد على سرعة إنجاز العمل.  ؛افةالحاسوب الموحد مع الوزارا     

ها بين  مواف ة بدرجة ن  حيث إ (2066، عز الدين )  دراسة سا هله النيائو مع بعض الدراايف   وقد 
ن  ها بي  ن  ( حيث إ2066، معمربو )أودراسة  ،(%65.9)ولل  بوزن نسبي ،المعرفة يخزينعد  بيرة لب  

         ولل  بوزن نسبي ،و الة الغوث في قطار غزة لمدير المعرفة  يخزينعد مواف ة بدرجة  بيرة لب  
عد يخزين المعرفة على درجة  بيرة وبوزن ( حيث حصل ب  2066دراسة )أبو زريه،  ،(68.95%)

 يخزينعد ن  مواف ة بدرجة  بيرة لب  ها بي  ن  ( حيث إ2068)ابو عودة، ، ودراسة (%66.66)نسبي
راسة ، ود(%60.65)ولل  بوزن نسبي ،من الفلسطيني بالمحافظا  الجنوبيةالمعرفة لمنيسبي قوى الأ

ية بوزارة الداخلية عرفة للعاملين في الوظائف ارشرافعد يخزين المب   ن  ( اليي أشار  بأ2065)المصر ،
( اليي أوضح  2065ودراسة )أبو حطب، ،  (%66.86)الشه المدني حصل على وزن نسبي  بير

ر  و الة لمدير  مدا (%32.30)وبلغ  ،المعرفة يخزينعد هنا  درجة مواف ة بدرجة  بيرة على ب   ن  أ
         المعرفة على نسبة يخزينعد حصل ب  حيث ( 2064ودراسة )المدهون، الغوث بمحافظا  غزة،

 على درجة مواف ة  بيرة المعرفة يخزينعد ( حيث حصل فيها ب  2062ودراسة )المشارفة، ،(66.59%)
على درجة  المعرفة حصل يخزينعد ب   ن  ( حيث أ2066ودراسة )الزطمة، ، (%68.96)وزن نسبيوب

اليطور  همية يخزين المعرفة وموا بةلأ لرباحث ذرك ويعزُو, (%64.4) وزن نسبيوب ،مواف ة  بيرة
 من وسرية المعلوما  والمعارف الم يسبة.الي نولوجي، والحفاظ على أ

هنععا  مواف ععة  ن  نعع  أ( اليععي بي  2068)فهععيم،   دراسععة  هععله النيععائو مععع بعععض الدراسععا  جزئيًععا واخيلفعع 
 ن  إ( حيعث 2060ودراسعة )ععودة،  ،(%94.4)وللع  بعوزن نسعبي ،المعرفة يخزينعد ا لب  بدرجة  بيرة جدً 

عععععد لعععدى الععععاملين فععععي لدرجععععة ممارسعععة هعععلا الب   (%35)المعرفعععة حصععععل علعععى وزن نسعععبي  يخعععزينععععد ب  
ل علععى درجععة مواف ععة عععد يخععزين المعرفععة حصععب   ن  ( حيععث إ2003ودراسععة )دروزة، الجامعععا  الفلسععطينية 
و، (%80.4)ميوسطة وبوزن نسبي  اخيلاف م ان ومجيمع الدراسة. إلىالباحث لل   ويعز 



127 

 تحليل فقرلت مجال " توزيع لرمعرفة" -
 .واليرييب لمعرفة درجة المواف ةالنسبي والانحراف المعيار  والوزن يم اسيخدام اخيبار الميوسط الحسابي 

 .(80النيائو موضحة في جدول )
 "لرمعرفة توزيع " لرمتوس  لرحساب  وللا حرلف لرمعياري ولروزا لر سب  ولرترتيب كل فقرة ما فقرلت مجال :(10) رقم جدول

 لرفقرة م
وسط تالم

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

الوزن 

النسبي 

% 

قيمة 

 الاختبار

 المعنوية

p- 

value 

ترتيب 

 الفقرة

 0 0.00 13.06 72.01 0.86 3.60 .مسيويايها ارداريةيبادل المعرفة في جميع يعمل الوزارة على  6

ل يروني، إره مخيلفة)مل را ، ي ارير، بريد طالوزارة ميل  ي 2
 ..( ليوزيع المعرفة على العاملين.اجيماعا .

3.64 0.82 72.80 14.62 0.00 0 

 0 0.00 3.42 63.69 1.01 3.18 .بالعمل عرض أف ارهم الجديدة المريبطةلالأفراد الوزارة شجع ي 8

ييم يوزيع المعرفة عن طريه ع د دورا  يدريبية من قبل مخيصين  4
 .لو  خبرة و فاءة

3.43 0.98 68.53 8.12 0.00 0 

 0.00 2.95 63.00 0.95 3.15 .ليبادل المعرفة بين العاملين ينالوق  والمناخ الملائمالوزارة هي  ي 5

 

9 

 الآراءالعاملين على اليواصل مع بعضهم ليبادل الوزارة شجع ي 8
 .والخبرا 

3.16 0.98 63.16 3.02 0.00 0 

دون الخوف اليي يميل ونها الخبرا  هم بيشار  العاملون زملاء 7
 .الوظيفي همعلى وضع

3.12 1.07 62.31 2.01 0.05 7 

  0.00 9.20 66.52 0.66 3.33 " معًالرمعرفة "توزيع مجالفقرات  جميع 

 ( يمكا لستخلاص ما يل :30ما جدول )

ل يرونععععي، إره مخيلفة)مععععل را ، ي ععععارير، بريععععد طععععالععععوزارة ميلعععع  ي"  الثانيععععةالميوسععععط الحسععععابي للف ععععرة  -
، قيمععة (%(72.80النسععبي  والععوزن، (%3.64 )" يسععاو  .( ليوزيععع المعرفععة علععى العععاملين.اجيماعععا .
هنعا  مواف عة بدرجعة  وهلا يعنعي أن  ، 0.000يساو   (Sigال يمة الاحيمالية ). وأن   ، (14.62 )الاخيبار
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الحععين بععين ي ععوم الععوزارة  ن  بععأ لر تيجددةويفس ددر لرباحددث هددذه  مععن قبععل أفععراد العينععة علععى هععله الف ععرة.  بيععرة
و مشععععاريع ييطلععععب نشععععر هععععله وع ععععد ور  العمععععل حععععول قععععرارا  أ ،مععععا بحصععععدار ي ععععارير ويعمي خععععروالآ

ع عععد العديعععد معععن  إدارةو ل بم يضعععاها،  معععا ويعععيم فعععي  عععل جهعععاز أللعمععع صعععحاب الشعععأنأ إلعععىالمعلومعععا  
ممععا يسععاعد علععى  ،يصععالها لجهععا  الاخيصععاقل ععرارا  وا  ويععيم يفريععو اليوصععيا  وا ،الاجيماعععا  الدوريععة

 .يوزيع المعرفة عبر الوسائل المخيلفة

دون الخعوف علعى اليعي يميل ونهعا الخبرا  يشار  العاملون زملائهم ب"  الثانيةة الميوسط الحسابي للف ر  -
، (%(62.31النسعععبي  والعععوزن، (% (3.12" يسعععاو   ( ليوزيعععع المعرفعععة علععى الععععاملينالعععوظيفي هموضععع

هنعععا  مواف عععة  وهعععلا يعنعععي أن   ،0.000يسعععاو   (Sigال يمعععة الاحيماليعععة ). وأن   ، (2.01)قيمعععة الاخيبعععار
الث افععة السععائدة  إلععى ويفس ددر لرباحددث هددذه لر تيجددة مععن قبععل أفععراد العينععة علععى هععله الف ععرة. ميوسععطةبدرجعة 

منعععي ي يضععي السععرية وال يمععان فععي ال ثيعععر مععن أمععور العمععل ممععا يجععععل اليععي يفيععد بععأن طبيعععة العمععل الأ
بععععض  ن  أ إلعععىالمشعععار ة فعععي ن عععل المعرفعععة والخبعععرا  بعععين العععزملاء ليسععع  بالشععع ل المطلعععوب،  بارضعععافة 

ععع فعععلا ي عععوم  ليععهإو اعيبارهععا مصعععدر قععوة بالنسعععبة لعععى المعرفععة لديعععه بععدافع المنافسعععة أيععيحفظ ع ن  العععاملين م 
 .خرينالآبمشار يها مع 

( 3.33المعرفععة يسععاو  ) يوزيعععالميوسععط الحسععابي لجميععع أسععئلة المجععال  وبشعع ل عععام يم ععن ال ععول بععأن  
وهلا (، 0.000يساو  ) (sig)، وأن ال يمة الاحيمالية (9.20)قيمة الاخيبار%(، 66.52بوزن نسبي )

 .لهلا المجالمن قبل أفراد العينة  ميوسطةهنا  مواف ة بدرجة  يعني أن  

واليعى يعيم معن خلالهعا  ،يجابيعة بعين الععاملين فعي العوزارةوجود علاقا  إ إلى ويفس ر لرباحث هذه لر تيجة
الوزارة يعيمد فعي  ثيعر معن  ن  ما وأولاسي   ،م انية ن ل ويبادل المعرفة بينهم ويبادل الآراء ووجها  النظرإ

يعزيععز  إلععىهععله المواف ععة بحاجععة  ن   أهنععا  مواف ععة إلا ن  ، ورغععم أخععدمايها الم دمععة علععى امععيلا  المعرفععة
 .في الوزارة ليأثيرها على الخدما  الم دمة

عععد يوزيععع المعرفععة ( حيععث حصععل ب  2066)أبععو زريععه،   دراسععة هععله النيععائو مععع بعععض الدراسععا  ايف عع 
نععع  مواف عععة هععا بي  ن  إ( حيعععث 2068بععو ععععودة، )أ، ودراسعععة (%59.32)علععى درجعععة ضععععيفة وبععوزن نسعععبي

مععن الفلسععطيني بالمحافظععا  الجنوبيععة وللعع  بععوزن المعرفععة لمنيسععبي قععوى الأ يوزيععععععد لب   ميوسععطةبدرجععة 
مشععار ة عععد لب   ميوسععطةهنععا  مواف ععة بدرجععة  ن  نعع  أ( اليععي بي  2068)فهععيم،  دراسععة، و (%88.26)نسععبي
عععد يوزيعععع ب   ن  أشععار  بععع( اليعععي أ2065ودراسعععة )المصععر ، ،(%59.2)المعرفعععة وللعع  بعععوزن نسععبي ون ععل
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ودراسععععة )دروزة،  مععععن الععععوطني،( للعععععاملين فععععي وزارة الداخليععععة والأ% 85.62)حصععععل علععععى وزن نسععععبي
و، (%86.3)وبوزن نسبي ،عد يوزيع المعرفة حصل على درجة مواف ة ضعيفةب   ن  إ( حيث 2003  ويعز 

 اخيلاف م ان ومجيمع الدراسة. إلىالباحث لل  

نع  مواف ععة بدرجععة هععا بي  ن  حيعث إ (2066)ععز الععدين ،   دراسععة هععله النيعائو مععع بععض الدراسععا  اخيلفع 
نع  هعا بي  ن  ( حيعث إ2066، معمعربعو أ)ودراسعة  ،(%66.8)ولل  بوزن نسبي  ،عد يوزيع المعرفة بيرة لب  

وللعععععع  بععععععوزن  ،و الععععععة الغععععععوث فععععععي قطععععععار غععععععزة لمععععععدير المعرفععععععة  يوزيععععععععععععععد مواف ععععععة بدرجععععععة  بيععععععرة لب  
هنععا  درجععة مواف ععة بدرجععة  بيععرة  ن  أوضععح  أ( اليععي 2065بععو حطععب، ودراسععة )أ، (%63.46)نسععبي
لمععدير  مععدار  و الععة الغععوث بمحافظععا  غععزة، ودراسععة  (%69.40) عععد يشععار  المعرفععة وبلغعع علععى ب  

عد يوزيع المعرفة في وزارة اليربيعة واليعلعيم الععالي فعي قطعار غعزة علعى ( حيث حصل ب  2064)المدهون،
ععد يشعار  المعرفعة علعى درجعة مواف عة ( حيث حصل فيهعا ب  2062المشارفة،، ودراسة )(%69.39)نسبة

عععد يوزيععع المعرفععة حصععل علععى ب   ن  ( حيععث إ2066(، ودراسععة )الزطمععة، %66.59) بيععرة وبععوزن نسععبي
عد يشار  المعرفة على ( حيث حصل ب  2060ودراسة )عودة،  ,(%62)درجة مواف ة  بيرة وبوزن نسبي

( حيعث حصعل 2060ودراسة )عودة،  ,العاملين في الجامعا  الفلسطينيةلدى  (%69.48)نسبي  وزن
 .(%48.6)وزن نسبيدرجة ضعيفة ب المعرفة على مشار ةعد ب  

 تحليل فقرلت مجال " ت بيق لرمعرفة" -
 واليرييب لمعرفة درجة المواف ةالنسبي والانحراف المعيار  والوزن يم اسيخدام اخيبار الميوسط الحسابي 

 .(86موضحة في جدول )النيائو 
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 "لرمعرفة ت بيق " لرمتوس  لرحساب  وللا حرلف لرمعياري ولروزا لر سب  ولرترتيب كل فقرة ما فقرلت مجال :(13) رقم جدول

 لرفقرة م
وسط تالم

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

الوزن 

 النسبي %

قيمة 

 الاختبار

 المعنوية

p- value 

ترتيب 

 الفقرة

المعرفة في دعم الأنشطة  إدارةي در  العاملون في الوزارة أهمية  6
 الخاصة بعمل الوزارة.

3.53 0.91 70.52 10.74 0.00 0 

ييوفر لدى المسئولين في الوزارة رؤية واضحة نحو اسيراييجيا   2
 المعرفة. إدارةومداخل ينفيل ويطبيه 

3.10 1.02 62.07 1.90 0.06 9 

العاملين الصلاحيا  ال افية والحرية ليطبيه يمنح الوزارة  8
 المعلوما  والمعرفة الميجددة في مجال عملهم.

3.09 1.08 61.90 1.64 0.10 7 

جراءا   4 ييم يوظيف المعرفة في حل المش لا  ويحسين أساليب وا 
 العمل داخل الوزارة.

3.24 0.95 64.90 4.80 0.00 0 

الم يسبة في يحسين الخدما  يهيم الوزارة في يوظيف المعارف  5
 الم دمة للمسيفيدين.

3.32 0.91 66.40 6.51 0.00 0 

راعى في ي ييم أداء العاملين في الوزارة مبدأ يطبي هم للمعرفة ي   8
 الم يسبة في مجال عملهم.

3.25 0.99 65.09 4.80 0.00 0 

زالة الصعوبا  اليي يحد من  7 يعمل الوزارة على يلليل الع با  وا 
 قدرة العاملين على يطبيه المعرفة.

3.15 0.98 62.99 2.86 0.00 0 

  0.00 6.30 64.87 0.72 3.24 " معًالرمعرفة "ت بيق مجالفقرات  جميع 

 ( يمكا لستخلاص ما يل :38ما جدول )

المعرفععة فععي دعععم الأنشععطة  إدارةي ععدر  العععاملون فععي الععوزارة أهميععة "  ولععىالأالميوسععط الحسععابي للف ععرة  -
، (%70.52)النسععبي  والععوزن ،(%3.53)" يسععاو  ليوزيععع المعرفععة علععى العععاملين "الخاصععة بعمععل الععوزارة

هنععا  مواف ععة  وهععلا يعنععي أن   ،0.000يسععاو   (Sigال يمععة الاحيماليععة ). وأن   ، (10.74 )قيمععة الاخيبععار
 هنعا  بالفععل إدرا  ن  بعأ لر تيجدةويفس در لرباحدث هدذه  من قبل أفعراد العينعة علعى هعله الف عرة.  بيرةبدرجة 

دارةو  لمعرفعةاهميععة امعيلا  أحعول ووععي معن قيععادة العوزارة والعععاملين  سعباب ا يمععال ا أحععد أ ونهع عمليايهععا ا 
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 هععدافها، واليععي يح ععه مععن خلالهععا الععوزارة أاا لأسعع  مدروسععة ومعلومععة مسععب ً  مععل وجععه وف عًعالأعمععال علععى أ
 .وي يسب مزايا وعوائد ينظيمية مخيلفة

يمنح الوزارة العاملين الصلاحيا  ال افية والحريعة ليطبيعه المعلومعا   " الثالثةالميوسط الحسابي للف رة  -
النسععبي  والععوزن، (%3.09)" يسععاو   ليوزيععع المعرفععة علععى العععاملين والمعرفععة الميجععددة فععي مجععال عملهععم

هنا  وهلا يعني أن    ،0.000يساو   (Sigال يمة الاحيمالية ). وأن  1.64) )، قيمة الاخيبار(61.90%)
وجعد يه لا ن عبأ ويفس در لرباحدث هدذه لر تيجدة من قبعل أفعراد العينعة علعى هعله الف عرة. ميوسطةمواف ة بدرجة 

يخدام خطعط وبعرامو جعاهزة للاسع إلىلية يطبيه المعرفة ويحويلها يضعها الوزارة على العاملين في   قيود 
حيعععث  انععع  النييجعععة  ،هعععا لعععم ي عععن بالمسعععيوى المطلعععوبن  والاسعععيفادة منهعععا فعععي يح يعععه أهعععداف العععوزارة إلا أ

خععوف العععاملين ويعرضععهم للمعاقبععة والمسععاءلة مععن طععرف ال يععادة فععي حععال  إلععىويعععود السععبب  ؛ةميوسععط
 . اليي ا يسبوها في مجال عملهمفشلوا في يطبيه المعرفة 

( 3.24المعرفععة يسععاو  ) يطبيععهالميوسععط الحسععابي لجميععع أسععئلة المجععال  ال ععول بععأن  وبشعع ل عععام يم ععن 
وهلا (، 0.000يساو  ) (sig)ال يمة الاحيمالية  ، وأن  6.30) )قيمة الاخيبار%(، 64.87بوزن نسبي )

 .لهلا المجالمن قبل أفراد العينة  ميوسطةهنا  مواف ة بدرجة  يعني أن  

ا يسععاب حيععث يععيم  يععاج العمليععا  المععل ورة سععابً ا،د ن  ع ععيطبيععه المعرفععة ي   ن  أ لر تيجددةويفس ددر لرباحددث هددذه 
وباليعالي يعيم الاعيمعاد  ،خطعط وبعرامو يسعيفاد منهعا إلعىيحويعل المعرفعة المعرفة من المصادر المخيلفة ثعم 

واردارا   م العمعل علعى يعميمهعا علعى جميعع الأجهعزةويي ،على وسائل وي نيا  حديثة في يطبيه المعرفة
بعض الخطط والبرامو يب ى يراو   ن  ، حيث إيعزيز ويحسين إلىومع لل  فهي يحياج  ،قساموالدوائر والأ

يحسععين الخععدما  الم دمععة و غيععر لا  جععدوى فععي إمععا  ونهععا غيععر قابلععة لليطبيععه أم انهععا دون يطبي هععا 
 جراءا  الميبعة.ويبسيط ار

ععد يطبيعه المعرفعة ( حيعث حصعل ب  2066)أبعو زريعه،   دراسعة هله النيائو معع بععض الدراسعا  وايف  
نعع  مواف ععة هععا بي  ن  ( حيععث إ2068)أبععو عععودة، ، ودراسععة (%82.8)وبععوزن نسععبي  ،علععى درجععة ميوسععطة

وللع  بعوزن  ،معن الفلسعطيني بالمحافظعا  الجنوبيعةالمعرفة لمنيسبي قوى الأ يطبيهعد لب   ميوسطةبدرجة 
 يطبيععهعععد لب   ميوسععطة( اليععي بينعع  ان هنععا  مواف ععة بدرجععة 2068)فهععيم،  دراسععة، و (%88.84)نسععبي

المعرفععة حصععل  يطبيععهعععد ب   ن  ( حيععث إ2066)الزطمععة، ودراسععة  ،(%82)وللعع  بععوزن نسععبي ،المعرفععة
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عععد يطبيععه ب   ن  ( حيععث إ2003ودراسععة )دروزة،  ،(%84.45)وبععوزن نسععبي ميوسععطةعلععى درجععة مواف ععة 
و، (%86.3)وبععوزن نسعبي ،ضععيفةالمعرفعة حصععل علعى درجععة مواف ععة  اخععيلاف  إلععىالباحععث للع   ويعععز 

 م ان ومجيمع الدراسة.
 

نع  مواف عة بدرجعة هعا بي  ن  ( حيعث إ2066   دراسعة )ععز العدين ، واخيلف  هله النيائو مع بععض الدراسعا
نع  هعا بي  ن  ( حيعث إ2066، معمعربعو )أودراسعة  ،(%62.6)ولل  بوزن نسبي ،عد يطبيه المعرفة بيرة لب  

          وللععع  بعععوزن نسععععبي ،و العععة الغععععوث فعععي قطعععار غععععزة لمعععدير المعرفععععة  نشعععاءإععععد مواف عععة بدرجعععة  بيععععرة لب  
 ععد يطبيعه المعرفعة حصعل علعى وزن نسعبيب   ن  اليي أشار  بأ( 2065)المصر ، ، ودراسة(66.89%)
وضعح  اليعي أ( 2065ني، ودراسعة )أبعو حطعب، معن العوط( للعاملين فعي وزارة الداخليعة والأ83.26%)
لمعدير  معدار  و العة  (%32.20)وبلغع  ،عد يشار  المعرفةهنا  درجة مواف ة بدرجة  بيرة على ب   ن  أ

عععد يطبيععه المعرفععة فععي وزارة اليربيععة ( حيععث حصععل ب  2064ودراسععة )المععدهون، ،الغععوث بمحافظععا  غععزة
ععد حيث حصل فيها ب   (2062ودراسة )المشارفة، ،(%68.66)واليعليم العالي في قطار غزة على نسبة

ععد ( حيعث حصعل ب  2060، ودراسعة )ععودة، (%62.3)وبعوزن  ،المعرفة على درجة مواف ة  بيرة يطبيه
لععععدى العععععاملين فععععي الجامعععععا   (%35.25)نسععععبي وزنوبعععع ،درجععععة مواف ععععة  بيععععرة المعرفععععة علععععى يطبيععععه

 .الفلسطينية
 لرمعرفة إدلرةتحليل جميع فقرلت  -

 واليرييب لمعرفة درجة المواف ةالنسبي والانحراف المعيار  والوزن يم اسيخدام اخيبار الميوسط الحسابي 
 .(82النيائو موضحة في جدول )

 لرمعرفة إدلرة لرمتوس  لرحساب  وللا حرلف لرمعياري ولروزا لر سب  ولرترتيب رجميع مجالات :(11) رقم جدول

 لرمجال م
وس  متلر

 لرحساب 
للا حرلف 
 لرمعياري

لروزا 
لر سب  
% 

قيمة 
 للاختبار

 لرمع وية

p- 
value 

ترتيب 
 لرفقرة

 0 0.00 8.52 66.09 0.67 3.30 لكتساب لرمعرفة 6

 0 0.00 12.38 69.84 0.74 3.49 تخزيا لرمعرفة 2

 0 0.00 9.20 66.52 0.66 3.33 توزيع لرمعرفة 8

 0 0.00 6.30 64.87 0.72 3.24 ت بيق لرمعرفة 4

  0.00 10.55 66.83 0.60 3.34 معًا لرمعرفة إدلرة مجالاتفقرات  جميع 
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 (%88.38)بلو  لرمعرفة إدلرةعمليات رجمالي محور الوزن النسبي  ن  أييضح ( 32ما خلال جدول)
ولى المريبة الأ تخزيا لرمعرفة بينما احيل مجال ،(0.60( ول حرلف معياري بلغ )3.34وبمتوس  بلغ )
( ويفسر لرباحث هذه 0.24( ول حرلف معياري بلغ )3.48وبمتوس  بلغ ) (%68.14)بوزن نسبي بلو

واهيمام ال يادة  ،يوافر الي نيا  الي نولوجية في الوزارة ليخزين المعارف والحفاظ على سرييها إلى لر تيجة
 ت بيق لرمعرفة مجال احيلبينما  ،ليها في ال رارمعلوما   ونها أحد المصادر اليى يسيند إبحفظ ال

و (,0.60( ول حرلف معياري بلغ )3.24وبمتوس  بلغ ) (%84.36)خيرة بوزن بلوالمريبة الأ  ويعز 
يي يساهم في زيادة يطبيه المعرفة م انا  القدرة الوزارة في يوفير السبل وارضعف  إلىالباحث لل  

 والخوف من المساءلة والع اب في حال الفشل في يطبيه المعرفة.

 إدارة( حيث حصل ممارسة عمليا  2066)أبو زريه،   دراسة هله النيائو مع بعض الدراسا  وايف  
 ن  أشععار  بععأ( اليععي 2065)المصععر ،، ودراسععة (%88.9)وبععوزن نسععبي ،علععى درجععة ميوسععطة المعرفععة

      علعععى وزن نسعععبي  معععن العععوطني حصعععلللععععاملين فعععي وزارة الداخليعععة والأ المعرفعععة إدارةممارسعععة عمليعععا  
 المعرفعة نسعبة إدارة( حيعث حصعل  ممارسعة عمليعا  2062بعو الخيعر،ودراسة )الأغا وأ (،86.658%)
(88.63%). 

درجععة جميععع  ن  أنعع  ( حيععث بي  2066 دراسععة )عععز الععدين ،  هععله النيععائو مععع بعععض الدراسععا  واخيلفعع 
( 2066، معمعربعو )أودراسعة  ،(%68.5)وللع  بعوزن نسعبي ،مواف ة بدرجعة  بيعرةالمعرفة  إدارةمجالا  
( حيث 2068)أبو عودة، ودراسة  ،(%63.48)ولل  بوزن نسبي  ،ها بين  مواف ة بدرجة  بيرةن  إحيث 

معععععن الفلسعععععطيني المعرفعععععة لمنيسعععععبي قعععععوى الأ إدارة لمسعععععيوى علميعععععا   بيعععععرةهعععععا بينععععع  مواف عععععة بدرجعععععة ن  إ
هعععا بينععع  مواف عععة ن  إ( حيعععث 2064ودراسعععة )المعععدهون،، (%83.85)بالمحافظعععا  الجنوبيعععة بعععوزن نسعععبي

    بعوزن نسعبيفعي وزارة اليربيعة واليعلعيم الععالي فعي قطعار غعزة  المعرفعة إدارةلمسعيوى عمليعا    بيعرةبدرجة 
  بيعرةدرجعة مواف عة  المعرفعة إدارةممارسعة عمليعا   حيث بلغع ( 2066ودراسة )الزطمة،  ،(65.66%)

 .(%66.88)وبوزن نسبي

 "جودة لرخدمات: تحليل فقرلت "ثا يًا
 " لرجول ب لرمادية لرملموسةتحليل فقرلت مجال "  -

 واليرييب لمعرفة درجة المواف ةالنسبي والانحراف المعيار  والوزن يم اسيخدام اخيبار الميوسط الحسابي 
 .(88النيائو موضحة في جدول )
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 "لرجول ب لرمادية لرملموسة " لر سب  ولرترتيب كل فقرة ما فقرلت مجال لرمتوس  لرحساب  وللا حرلف لرمعياري ولروزا :(11) رقم جدول

 لرفقرة م
لروس  
 لرحساب 

للا حرلف 
 لرمعياري

لروزا 
لر سب  
% 

قيمة 
 للاختبار

 لرمع وية

p- 
value 

ترتيب 
 لرفقرة

6 
يوفر الوزارة جميع المسيلزما  واليسهيلا  المالية والمادية اليي 

 ي فل  قديم خدمة جيدة.
3.09 1.10 61.78 1.51 0.13 0 

 0 0.00 8.68 68.68 0.93 3.43 راعي الوزارة الاهيمام بالمظهر العام والهندام لعامليها.ي   2

8 
ييلاءم اليصميم الداخلي لم ان العمل مع طبيعة الخدما  الم دمة 

 للمسيفيد.
3.04 1.02 60.75 0.68 0.49 0 

 0 0.70 0.38 60.46 1.12 3.02 يهيم الوزارة بمظهر وجالبية المباني. 4

  0.00 3.57 62.92 0.76 3.15 " معًا لرجول ب لرمادية لرملموسة " مجالفقرات  جميع

 ( يمكا لستخلاص ما يل :33ما جدول )

ليوزيع "  راعي الوزارة الاهيمام بالمظهر العام والهندام لعامليهاي   " الثانيةالميوسط الحسابي للف رة  -
 وأن  ،  8.68))، قيمة الاخيبار(%68.68)النسبي  والوزن، (%3.43)" يساو  العاملينالمعرفة على 

من قبل أفراد العينة   بيرةهنا  مواف ة بدرجة  وهلا يعني أن   ،0.000يساو   (Sigال يمة الاحيمالية ).
بمظهر لائه،  بث افة العاملين اليي يحيم عليهم الظهور ويفس ر الباحث هله النييجة على هله الف رة.

 إلىو لل  قد يعود السبب  ،واليي يساعد على زيادة الث ة عند العاملين ،خرينوالاهيمام بالهندام أمام الآ
حد ال واعد ، وهو أوالل  يسيوجب الانضباط اليام بالهندام وبالز  العس ر  ،طبيعة المجال العس ر 

 .الأساسية

 والعععوزن، (%3.02)" يسعععاو العععوزارة بمظهعععر وجالبيعععة المبعععانييهعععيم  " الرابععععةالميوسعععط الحسعععابي للف عععرة  -
وهعععلا  ،(0.000)يسعععاو   (Sigال يمععة الاحيماليعععة ). وأن  ، 0.38) )، قيمعععة الاخيبعععار(%(60.46النسععبي 
 ويفس عر الباحعث هعله النييجعة من قبعل أفعراد العينعة علعى هعله الف عرة. ميوسطةهنا  مواف ة بدرجة  يعني أن  
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 – معن العوطنيمة بش ل ععام ووزارة الداخليعة والأم انيا  المادية اليي يعاني منها الح و بسبب ضعف ار
ال ثيعر معن  إلعىبععض المرافعه الخاصعة بالداخليعة قديمعة ويحيعاج  ن  إحيعث  ،بشع ل خعاق الشه العس ر 

وبنععاء م انيععا  علععى يععوفير بعععض المرافععه الأخععرى مسععيأجرة ل لععة ار ن  أ مععا و  ،عمععال اليععرميم والصععيانةأ
م ععرا  وزارة الداخليععة خععلال الحععروب السععاب ة يعرضعع  لل صععف والاسععيهداف  ن  ، ولا ننسععى أم ععرا  جديععدة

و عععان لعععه العععدور ال بيعععر فعععي العععن ق والعجعععز  ،لحعععه الضعععرر بجميعععع قطاعايهعععا المخيلفعععةأالميواصعععل ممعععا 
 عمل الوزارة.وعدم ال درة على بناء م را  جديدة ييناسب مع حجم وطبيعة  ،الواضح في م رايها

يسععاو   الجوانعب الماديعة الملموسعةالميوسعط الحسعابي لجميعع أسعئلة مجعال  وبشع ل ععام يم عن ال عول بعأن  
يسعععععاو   (sig)ال يمعععععة الاحيماليعععععة  ، وأن  3.57) )قيمعععععة الاخيبعععععار%(، 62.92( بعععععوزن نسعععععبي )3.15)
 .لهلا المجالمن قبل أفراد العينة  ميوسطةهنا  مواف ة بدرجة  وهلا يعني أن  (، 0.000)

م انيععا  العععوزارة المحعععدودة فععي يعععوفير مبعععاني مجهععزة ومععععدة بالشععع ل أن  إ  ويفس دددر لرباحدددث هدددذه لر تيجدددة
غعععراض ي عععديم دة يعععرميم مبعععاني قديمعععة لا يلبعععي أععععالعععوزارة لاسعععيخدام مبعععاني مدنيعععة أو إاضعععطر االمطلعععوب 

 إلععىالععوزارة ييخععوف مععن عععدوان جديععد يععؤد   أن   إلععىبارضععافة  ،خدمععة مثععل المرافععه وصععالا  الانيظععارال
 وباليالي ي اليف باهضة مصاحبة. ،خسارة هله المباني

ععد ظهعر  مواف عة بدرجعة ميوسعطة فعي ب  ( واليعي أ2068ا   دراسة ) مطريعة، ايف   هله النيائو مع دراس
( 2068( ودراسعة)أبو ع عر، 2068%( ، ودراسعة ) أبعو عيعدة، 86.68الجوانب الملموسعة بعوزن نسعبي )

ودراسعة ) أبعو  ( ،82.99ععد الجوانعب الملموسعة بعوزن نسعبي )واليي أظهر  مواف ة بدرجة ميوسعطة فعي ب  
%( 86.96عد الجوانب الملموسة بوزن نسبي) ظهر  مواف ة بدرجة ميوسطة في ب  ( واليي أ2068ع ر، 

  ععد الجوانعب الملموسعة بعوزن نسعبيطة فعي ب  ( واليي أظهر  مواف عة بدرجعة ميوسع2064، ودراسة )جودة، 
 يباين وينور بيئا  العمل المخيلفة. إلىو الباحث ايفاه واخيلاف النيائو %(، حيث يعز  88.43)

ععد ظهعر  مواف عة بدرجعة  بيعرة فعي ب  ( واليعي أ2066الدراسعا  )الأخعر ،  هله النيائو مع بعضواخيلف  
( 2068، ودراسعة )الحجعاز،  %(68.66غزة بوزن نسبي ) الجوانب الملموسة للعاملين في بلديا  قطار

ارعاقة بمحافظعا  غعزة،   عد الجوانب الملموسة في مؤسسا  لو ظهر  مواف ة بدرجة  بيرة في ب  واليي أ
ععععد ظهعععر  مواف عععة بدرجعععة قليلعععة فعععي ب  ( واليعععي أ2065ودراسعععة ) السععععافين،  %( ،69.65بعععوزن نسعععبي )

ظهر  مواف عة بدرجعة  بيعرة ( واليي أ2064ودراسة ) راشد، %(، 56.83الجوانب الملموسة بوزن نسبي )
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بمحافظعا  غعزة نيعاج   العوطني ارسعلامي وبنع  ارعد الجوانب الملموسعة دراسعة يطبي يعة علعى البنععلى ب  
ععد الجوانعب ( واليي أظهر  مواف ة بدرجعة  بيعرة فعي ب  2062، ودراسة )عوض، %(68.20بوزن نسبي )

لرقابععععة الداخليععععة وجععععودة الخععععدما  المصععععرفية بمحافظععععا  غععععزة، بععععوزن نسععععبي الملموسععععة بععععين عناصععععر ا
و%( 30.54) همية دور يوليعد المعرفعة فعي يطعوير وي عديم البلعديا ، ممعا يعنع   أ إلىالباحث لل   ويعز 

 على الأداء واليصنيف بين باقي البلديا .

 " للاعتماديةتحليل فقرلت مجال "  -
 واليرييب لمعرفة درجة المواف ةالنسبي والانحراف المعيار  والوزن يم اسيخدام اخيبار الميوسط الحسابي 

 .(84النيائو موضحة في جدول )

 " لرمتوس  لرحساب  وللا حرلف لرمعياري ولروزا لر سب  ولرترتيب كل فقرة ما فقرلت مجال :(14) رقم جدول
 "للاعتمادية

 لرفقرة م
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

الوزن 

 النسبي %

قيمة 

 الاختبار

 المعنوية

p- value 

ترتيب 

 الفقرة

6 
للرد  وال فاءة العالية بالمعرفة ال افية ييميع العاملون
 .المسيفيدين على اسيفسارا 

3.38 0.97 67.53 7.20 0.00 1 

 . 0.15 1.46 61.55 0.99 3.08 .المسيفيدينيخصق وق   افي لمراجعة مشا ل  2

8 
في الموعد  للمسيفيدينبي ديم خدمايها الوزارة يليزم 

 المحدد.
3.07 1.02 61.32 1.20 0.23 0 

 3 0.00 5.82 66.80 1.09 3.34 للمسيفيدين. وموث ة دقي ة بسجلا  الوزارة يحيفظ 4

5 
ي ديم خدمايها  عندييجنب الوزارة ي رار الأخطاء 

 المخيلفة.
3.19 1.08 63.86 3.33 0.00 2 

  0.00 4.71 64.19 0.83 3.21 " معًا للاعتمادية " مجالفقرات  جميع
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 ( يمكا لستخلاص ما يل :34ما جدول )

ييميع العاملون بالمعرفة ال افية وال فاءة العالية للرد على اسيفسارا   " ولىالأالميوسط الحسابي للف رة  -
وأن ال يمععععة  ، (7.20)، قيمععععة الاخيبععععار(%67.53)النسععععبي  والععععوزن، (%3.38)" يسععععاو   المسععععيفيدين

مععن قبعل أفععراد العينععة  ميوسععطةوهععلا يعنعي أن هنععا  مواف ععة بدرجعة  ،0.000))يسععاو   (Sigالاحيماليعة ).
ن علعى معدار همهعا الخبعرة اليرا ميعة للععامليأسعباب ععدة أ إلى ويفس ر الباحث هله النييجة على هله الف رة.

بعععض مشععار ة  إلععىبارضععافة  ،المسععيفيدين معرفععة للععرد علععى اسيفسععارا   سععبهمالسععنوا  الماضععية ممععا أ
ن ، مهعععارا  اليفعععاوض الفععععال ، خعععرياليعامعععل معععع الآ مثعععل )عديعععد معععن العععدورا  اليدريبيعععة الععععاملين فعععي ال

ن مهعارا  الايصعال واليواصعل  سعاب الععامليسعاهم فعي إمما  يي ي  والبريو ول،..(العمل، فن ار ضغوط
 نمية المعارف لديهم .خرين ويمع الآ

" يسعاو   يليعزم العوزارة بي عديم خعدمايها للمسعيفيدين فعي الموععد المحعدد " الثالثعةالميوسط الحسابي للف عرة  -
 (Sigوأن ال يمععععععة الاحيماليععععععة ).، 1.20)  )، قيمععععععة الاخيبععععععار(%61.32)النسععععععبي  والععععععوزن، ((3.07
 مععن قبععل أفععراد العينععة علععى هععله الف ععرة. ميوسععطةهنععا  مواف ععة بدرجععة  وهععلا يعنععي أن   ، (0.000)يسععاو 

ععععدم الرضعععا معععن الععععاملين وشععععورهم بارحبعععاط فعععي ظعععل ععععدم اسعععي رار  إلعععى ويفس عععر الباحعععث هعععله النييجعععة
 إلعععىبارضعععافة  ،الوقععع  معععن خعععلال اليعععدريب والرقابعععة حدارةوهعععلا يؤشعععر علعععى ضعععرورة الاهيمعععام بععع ،الروايعععب

أغلععععب المعععععاملا  يعيمععععد علععععى الأجهععععزة ن يواصععععل  ععععون أوشععععح المحروقععععا  بشعععع ل م ان طععععار ال هربععععاء
 ل يرونية.ار

( بععوزن 3.21يسعاو  ) الاعيماديععةالميوسعط الحسععابي لجميعع أسععئلة مجعال  وبشع ل ععام يم ععن ال عول بععأن  
وهععععلا (، 0.000يسعععاو  ) (sig)، وأن ال يمععععة الاحيماليعععة ((4.71قيمعععة الاخيبعععار %(، 64.19نسعععبي )
 .لهلا المجالمن قبل أفراد العينة  ميوسطةهنا  مواف ة بدرجة  يعني أن  

 ،ضععععف اليحفيعععز واليشعععجيع معععن طعععرف ال يعععادة للععععاملين فعععي العععوزارة إلعععى ويفس دددر لرباحدددث هدددذه لر تيجدددة
فععي  و لا ي ععوم بععدورها المطلععوبأمنيععة غيععر مفعلععة أن أغلععب دوائععر الرقابععة فععي الأجهععزة الأ إلععى بارضععافة

 .المراجعين والاهيمام بها ىضبط مواعيد ي ديم الخدمة واسي بال ش او 
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ععد ظهعر  مواف عة بدرجعة ميوسعطة فعي ب  ( واليعي أ2068سعا   دراسعة )مطريعة، ايف   هعله النيعائو معع درا
ظهر  مواف ة بدرجة ميوسعطة ( واليي أ2068ودراسة )أبو عيدة،  %( ،80.95الاعيمادية بوزن نسبي )

 .%( 84.50عيمادية بوزن نسبي )عد الافي ب  

ععد ( واليعي أظهعر  مواف عة بدرجعة  بيعرة فعي ب  2066هله النيائو مع بعض الدراسعا  )الأخعر ،  واخيلف 
ظهععر  ( واليععي أ2068(، ودراسععة )الحجععاز، %68.85الاعيماديععة فععي بلععديا  قطععار غععزة بععوزن نسععبي)

%( ، 63.03عاقعة بمحافظعا  غعزة بعوزن )ار  ععد الاعيماديعة فعي مؤسسعا  لو مواف ة بدرجة  بيرة في ب  
ععععععععد الاعيماديعععععععة بعععععععوزن ( واليعععععععي أظهعععععععر  مواف عععععععة بدرجعععععععة قليلعععععععة فعععععععي ب  2068ودراسعععععععة )أبعععععععو ع عععععععر ،

عععد الاعيماديععة ظهععر  مواف ععة بدرجععة قليلععة فععي ب  ( واليععي أ2065%(، ودراسععة )السعععافين، 43.56نسععبي)
د الاعيماديعة ععاف عة بدرجعة  بيعرة فعي ب  واليعي أظهعر  مو  (2064ودراسة )راشعد،  ،%(50.59بوزن نسبي)

%(، ودراسععة )جععودة، 66.65نيععاج بمحافظععا  غععزة، بععوزن نسععبي)فععي البنعع  الععوطني ارسععلامي وبنعع  ار
ععععد الاعيماديعععة فعععي بلعععديا  قطعععار غعععزة بعععوزن نسعععبي ( واليعععي أظهعععر  مواف عععة بدرجعععة  بيعععرة فعععي ب  2064

ا  ععععد الاعيماديعععة فعععي الخعععدمرة فعععي ب  ظهعععر  مواف عععة  بيععع( واليعععي أ2062%( ودراسعععة )ععععوض، 65.82)
يباين وينور بيئا  العمل  إلىو الباحث ايفاه واخيلاف النيائو عز  وي%(. 36.28المصرفية بوزن نسبي )

 المخيلفة.

 " للاستجابةتحليل فقرلت مجال "  -
 المواف ةواليرييب لمعرفة درجة النسبي والانحراف المعيار  والوزن يم اسيخدام اخيبار الميوسط الحسابي 

 .(85النيائو موضحة في جدول )
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  للاستجابة " لرمتوس  لرحساب  وللا حرلف لرمعياري ولروزا لر سب  ولرترتيب كل فقرة ما فقرلت مجال :(13) رقم جدول

 للاستجابة: اثارثً  م
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

الوزن 

 النسبي %

قيمة 

 الاختبار

 المعنوية

p- value 

ترتيب 

 الفقرة

 3 0.01 2.67 62.88 1.00 3.14 بالسرعة المم نة. المسيفيدين لطلبا الوزارة يسيجيب  6

 0 0.07 1.84- 58.05 0.99 2.90 ميناهية. بدقة المسيفيدين لطلبا  الاسيجابة ييم 2

8 
ي وم العاملون بي ديم المساعدة للمسيفيدين بسهولة 

 ويسر.
3.06 1.03 61.27 1.15 0.25 . 

4 
يعمل الوزارة على إيجاد الحلول الناجعة لمشا ل 

 المسيفيدين.
3.11 0.99 62.18 2.06 0.04 2 

5 
ي وم العاملون على ي ييف الخدمة الم دمة ليلبية حاجة 

 المسيفيد.
3.16 1.02 63.10 2.85 0.00 1 

  0.09 1.72 61.52 0.82 3.08 " معًا للاستجابة " مجالفقرات  جميع

 يمكا لستخلاص ما يل :( 37ما جدول )

"  ي وم العاملون على ي ييف الخدمة الم دمة ليلبيعة حاجعة المسعيفيد " الخامسةالميوسط الحسابي للف رة  -
 (Sigال يمعععة الاحيماليعععة ). أن  ، و 2.85))، قيمعععة الاخيبعععار(%63.10 )النسعععبي والعععوزن، 3.16) )يسعععاو 
 مععن قبععل أفععراد العينعععة علععى هععله الف عععرة. ميوسعععطةهنعععا  مواف ععة بدرجععة  وهععلا يعنععي أن  ، 0.000))يسععاو 

حساسععهم بظععروف الآيعععاطف العععاملين و  إلععى ويفس ععر الباحععث هععله النييجععة خععرين لليخفيععف عععنهم بمععا لا ا 
وللعع  بزيععادة الاليععزام بالمرونععة اليععي  ؛هععله النسععبة بحاجععة ليحسععين ن  ، إلا أييعععارض مععع ال ععانون والنظععام

  ها بهدف يلبية حاجا  العملاء.يراعي الظروف المحيطة وميطلباي

،  (2.90)" يسعاو   ييم الاسعيجابة لطلبعا  المسعيفيدين بدقعة ميناهيعة " الثانيةالميوسط الحسابي للف رة  -
 (،0.000 )يساو  (Sigال يمة الاحيمالية ). وأن  ، 1.84-))، قيمة الاخيبار(% (58.05النسبي والوزن 

ويفس ععر الباحععث هععله  مععن قبععل أفععراد العينععة علععى هععله الف ععرة. ميوسععطةهنععا  مواف ععة بدرجععة  وهععلا يعنععي أن  
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نععيو عنعععه العديعععد معععن يععععدم الاهيمعععام مععن بععععض الععععاملين فعععي اليععدقيه فعععي المععععاملا  ممعععا  إلعععى النييجععة
يعدقيه المععاملا  والجعودة غيعر مفعلعة فعي ن دوائعر أ إلعىة بارضعاف ،جراءا  والمععاملا الأخطاء في ار

قلععة الخبععرة عنععد بعععض  إلععىبارضععافة  ،جهععزة أو غيععر موجععودة فععي هي ليععة بعععض الأ  ثيععر مععن الأجهععزة
 العاملين. 

( بععوزن 3.08يسععاو  ) الاسععيجابةوبشعع ل عععام يم ععن ال ععول بععأن الميوسععط الحسععابي لجميععع أسععئلة مجععال 
وهععععلا (، 0.000يسععععاو  ) (sig)، وأن ال يمععععة الاحيماليععععة 1.72) )قيمععععة الاخيبععععار%(، 61.52نسععععبي )

 .لهلا المجالمن قبل أفراد العينة  ميوسطةيعني أن هنا  مواف ة بدرجة 

وضعععار اليعععي يعيشعععها الح ومعععة ووزارة الداخليعععة معععن ععععدم انيظعععام الأ إلعععى ويفس دددر لرباحدددث هدددذه لر تيجدددة
ثععر أون ععق المحروقععا  ليشععغيل المولععد قععد  ،واسععيمرار ان طععار الييععار ال هربععائي لسععاعا  طويلععة ،الروايععب

نجعععاز المعععععاملا  خعععلال سعععاعا  الععععدوام ا  داء وفاعليععععة الععععاملين فعععي يأديععععة المهعععام و أبشععع ل سعععلبي علعععى 
الرقعابي العل  ي عوم بي عويم في العمعل  ا أ ثر من المطلوب، وخللًا املا  يأخل وقيً مما يجعل المع ؛الرسمي
 عنها. حاسبة والمسئوليةخفاقا  والمهله ار

( واليعي أظهعر  مواف عة بدرجعة ميوسععطة 2068اسعا   دراسعة )مطريعة، ايف ع  هعله النيعائو معع بععض الدر 
( 2068ودراسعة )أبعو عيعدة،  %( ،82.33ععد الاسعيجابة فعي مؤسسعا  اليعلعيم الي نعي بعوزن نسعبي )في ب  

عععععد الاسععععيجابة فععععي مجمععععع الشععععفاء الطبععععي، بععععوزن نسععععبي ظهععععر  مواف ععععة بدرجععععة ميوسععععطة فععععي ب  واليععععي أ
ععععد الجوانعععب ( واليعععي أظهعععر  مواف عععة بدرجعععة ميوسعععطة علعععى ب  2068%( ودراسعععة )أبعععو ع عععر ، 88.50)

    نيعاج بمحافظعا  غعزة بعوزن نسعبيسعلامي وبنع  اردراسة يطبي يعة علعى البنع  العوطني ار، وهي الملموسة
(86.36.)% 

عععععد ظهععععر  مواف ععععة بدرجععععة  بيععععرة فععععي ب  ليععععي أ( وا2066خععععر ، خيلفعععع  هععععله النيععععائو مععععع دراسععععا  )الأوا
ععععد ( واليعععي أظهعععر  مواف عععة  بيعععرة فعععي ب  2068%( ، ودراسعععة )الحجعععاز، 66.85نسعععبي)الاسعععيجابة بعععوزن 

ععد ( واليي أظهر  مواف ة بدرجعة  بيعرة فعي ب  2064%( ، ودراسة )جودة، 36.42الاسيجابة بوزن نسبي)
عععد ( واليععي أظهععر  مواف ععة قليلععة فععي ب  2065%( ودراسععة ) السعععافين، 64.38) الاسععيجابة بععوزن نسععبي

عععد مواف ععة بدرجععة  بيععرة فععي ب  أظهععر  ( واليععي 2064%( ودراسععة )راشععد، 56.83بععوزن نسععبي)الاسععيجابة 
عععععد ( واليععععي أظهععععر  مواف ععععة  بيععععرة فععععي ب  2062%( ودراسععععة )عععععوض، 65.66الاسععععيجابة بععععوزن نسععععبي)
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و%(. 30.54الاسيجابة بوزن نسبي ) يباين وينور بيئا  العمل  إلىالباحث ايفاه واخيلاف النيائو  ويعز 
 لفة.المخي

 " للأمااتحليل فقرلت مجال "  -
 واليرييب لمعرفة درجة المواف ةالنسبي والانحراف المعيار  والوزن يم اسيخدام اخيبار الميوسط الحسابي 

 .(88النيائو موضحة في جدول )

 " للأماا " لرمتوس  لرحساب  وللا حرلف لرمعياري ولروزا لر سب  ولرترتيب كل فقرة ما فقرلت مجال :(13) رقم جدول

للأماارلبعاً:  م  
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

الوزن 

 النسبي %

قيمة 

 الاختبار

 المعنوية

p- value 

ترتيب 

 الفقرة

6 
 من  من يخلو جو في للمسيفيد الخدمةالوزارة  يوفر

 المخاطر.
3.31 1.03 66.13 5.52 0.00 1 

2 
يعزز الشعور بالأمان والث ة  المسيفيدينمع  العاملينسلو  
 لديه.

3.25 0.92 64.99 5.04 0.00 3 

8 
الخصوصية والسرية في المعلوما  اليي الوزارة يوفر 
 .المسيفيدينيخق 

3.25 1.04 64.93 4.40 0.00 2 

4 
يوفر الوزارة الأمان الوظيفي للعاملين فيها مما يزيد من 

 جودة خدمة المسيفيدين.
3.07 1.03 61.33 1.20 0.23 0 

 . 0.00 3.27 63.66 1.04 3.18 .المجيمع أفراد لدى جيدة وم انة بسمعة الوزارة ييميع 5

  0.00 5.01 64.21 0.78 3.21 " معاً  للأماا " مجالفقرات  جميع

 ( يمكا لستخلاص ما يل :36ما جدول )

"  يععوفر الععوزارة للمسععيفيد الخدمععة فععي جععو  مععن يخلععو مععن المخععاطر " ولععىالأالميوسععط الحسععابي للف ععرة  -
( Sigال يمعععة الاحيماليعععة ). أن   ، 5.52))، قيمعععة الاخيبعععار(%66.13)النسعععبي  والعععوزن، (3.31)يسعععاو  
 مععن قبععل أفععراد العينعععة علععى هععله الف عععرة. ميوسعععطةهنعععا  مواف ععة بدرجععة  وهععلا يعنععي أن   ،(0.000)يسععاو 



142 

مععن فععي  منيععة اليععي ي ععوم بهععا وزارة الداخليععة علععى يععوفير الأطبيعععة المهععام الأويفس ععر الباحععث هععله النييجععة 
م وهععلا ينطععو  علععى جميععع المرافععه الداخليععة اليععي يععيم فيهععا ي ععدي ولععى،باعيبارهععا مسععئولييها الأ قطععار غععزة

اسعيخدام  إلعىضافة بار ،منيةرا  مراقبة لضبط الأمور الأيمامنية و الخدما  من خلال يوفير حراسا  أ
 وعدم اسيخدامها في غير م انها الصحيح. ،الوزارة برامو حماية لحفظ المعلوما  وسرييها

يوفر الوزارة الأمان الوظيفي للعاملين فيها ممعا يزيعد معن جعودة خدمعة  " الرابعةالميوسط الحسابي للف رة  -
 ، قيمعععععععععععععععععععععة الاخيبعععععععععععععععععععععار (%61.33 )النسعععععععععععععععععععععبي  والعععععععععععععععععععععوزن،  3.07) )" يسعععععععععععععععععععععاو  المسعععععععععععععععععععععيفيدين

 ميوسعطةهنا  مواف ة بدرجعة  وهلا يعني أن   ،0.000) ) ( يساو Sigال يمة الاحيمالية ). وأن   ،(1.20)
 المعاد  العل  الععام وخاصعة الوضعع إلىويفس ر الباحث هله النييجة  من قبل أفراد العينة على هله الف رة.

ن ال ثيعر معن الععاملين حاصعلين اصعة أوخ ،يعانيه العاملون في الح ومة من قلة الروايعب وععدم اسعي رارها
 ،اضعطر العبعض للعمعل بععد العدوام لسعد حاجايعه واليزامايعه الأساسعية ىحي ععلى قعروض ومععاملا  بن يعة 

ممععا جعععل  ؛لاسععيغلالها فععي العمععل الخععارجي خععرىأللعمععل بجهععا   أو إعععارة بععدون رايععب جععازا  أخععل ارو 
 ثره السلبي على جودة الخدمة الم دمة للآخرين.  لعاملين في وضع نفسي صعب  ان له أا

( بعوزن نسعبي 3.21يسعاو  ) الأمانالميوسط الحسابي لجميع أسئلة مجال  وبش ل عام يم ن ال ول بأن  
 وهععلا يعنععي أن  (، 0.000يسععاو  ) (sig)، وأن ال يمععة الاحيماليععة ((5.01قيمععة الاخيبععار %(، 64.21)

 .لهلا المجالمن قبل أفراد العينة  ميوسطةهنا  مواف ة بدرجة 

 جهعزةواسعيخدام الأ ،قيادة الوزارة يحرق على حفظ الخصوصية والسعرية ن  بأ ويفس ر لرباحث هذه لر تيجة
و ععلل  مععن جانععب العععاملين لععديها  ،بمععا يضععمن سععرية معلومععا  الخاصععة بالمسععيفيدين ل يرونيععة الحديثععةار

خرين ممعا ل مع الآومعارف العاملين في اليواص ،وسلو  ،من خلال دوائر اليدريب لينمية مهارا  يسعى
 يحسين.  إلىالنسبة بحاجة  مان ول ن هلهيعزز الث ة والأ

ظهععر  مواف ععة بدرجععة ميوسععطة فععي أ( واليععي 2068ريععة، ايف عع  النيععائو مععع بعععض الدراسععا   دراسععة )مط
 %( ، ودراسعععععععة 88.20معععععععان )الث عععععععة( لمؤسسعععععععا  اليعلعععععععيم الي نعععععععي فعععععععي قطعععععععار بعععععععوزن نسعععععععبي )ععععععععد الأب  

عععد الأمععان فععي مجمععع الشععفاء الطبععي واليععي أظهععر  مواف ععة بدرجععة ميوسععطة فععي ب  (  2068) أبععو عيععدة، 
( واليععي أظهععر  مواف ععة بدرجععة ميوسععطة 2068،  %( ، ودراسععة ) أبععو ع ععر86.38بغععزة، بععوزن نسععبي )

 %(.84.96عد الأمان على الغرفة اليجارية الصناعية بمحافظا  غزة بوزن نسبي)على ب  
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عععد الأمععان ( واليععي أظهععر  مواف ععة بدرجععة  بيععرة فععي ب  2066واخيلفعع  هععله النيععائو مععع دراسععة ) الأخععر ، 
عععد فععي ب   ةمواف ععة بدرجععة  بيععر أظهععر  واليععي ( 2068%( ، ودراسععة ) أبععو الحجععار، 60.88بععوزن نسععبي)

عععد ي أظهععر  مواف ععة بدرجععة  بيععرة فععي ب  يعع( وال2064%( ودراسععة ) راشععد، 69.82مععان بععوزن نسععبي) الأ
عععد مواف ععة بدرجععة  بيععرة فععي ب  أظهععر  ( واليععي 2064%( ودراسععة )جععودة، 63.80بععوزن نسععبي ) مععان الأ
ععد واليي أظهر  مواف ة بدرجة  بيعرة جعدا فعي ب  ( 2062( ، ودراسة )عوض، 64.60بوزن نسبي)مان الأ
 (.34.48، بوزن نسبي )مان الأ
 " لرتعا فتحليل فقرلت مجال "  -

واليرييب لمعرفة درجة  ،النسبيوالوزن  ،والانحراف المعيار  ،يم اسيخدام اخيبار الميوسط الحسابي
 المواف ة

 .(86النيائو موضحة في جدول )
 " لرتعا ف " لرحساب  وللا حرلف لرمعياري ولروزا لر سب  ولرترتيب كل فقرة ما فقرلت مجاللرمتوس   :(17) رقم جدول

 لرتعا ف: خامسًا م
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

الوزن 

النسبي 

% 

قيمة 

 الاختبار

 المعنوية

p- 

value 

ترتيب 

 الفقرة

6 
 مع اليعامل الرو  المرحة في العاملينييوفر لدى 
 .المسيفيدين

3.17 1.06 63.35 2.95 0.00 3 

2 
 المسيفيدينال درة على اسييعاب  العاملينييوفر لدى 

 وي دير ظروفهم.
3.12 1.12 62.49 2.06 0.04 2 

 . 0.69 0.40 60.46 1.08 3.02 .مسيفيدالاهيمام المناسب ل ل الوزارة ولي ي   8

 0 0.70 0.39 60.46 1.10 3.02 .اهيمامايها م دمة في المسيفيدين حةلمصوزارة ال يضع 4

5 
اقة في اليعامل مع ببحسن الخله واللالعاملون ييميع 

 .المسيفيدين
3.24 1.12 64.86 4.05 0.00 1 

  0.02 2.37 62.32 0.91 3.12 " معًا لرتعا ف " مجالفقرات  جميع
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 ( يمكا لستخلاص ما يل :32ما جدول )

"  اقة في اليعامل مع المسيفيدينببحسن الخله واللالعاملون ييميع  " الخامسةالميوسط الحسابي للف رة  -
( Sigوأن ال يمة الاحيمالية ). ،](4.05) ، قيمة الاخيبار (%(64.86النسبي  والوزن، (3.24 )يساو 
 من قبل أفراد العينة على هله الف رة. ميوسطةبدرجة  هنا  مواف ة   وهلا يعني أن   ، ((0.000يساو  

والث افة السائدة  ،في العملوالاليزام الينظيمي  ،اليربية الاسلامية الحسنة إلى هذه لر تيجةويفس ر لرباحث 
صدار اليعميما  إ إلىبارضافة  ،خرين الصعبةوارحسا  بظروف الآ ،في المجيمع الفلسطيني

والمحاضرا  خرين وع د الندوا  دة حول اليعامل بحسن الخله مع الآوالنشرا  الخاصة من طرف ال يا
 .  ليه اليواصل ل سب رضاهملآخرين و لحاه العاملون بدورا  في فن اليعامل مع اوييم إ ،الهادفة

" يسععاو   اهيمامايهععا م دمععة فععيالمسععيفيدين  حةلمصععوزارة العع يضععع " الرابعععةالميوسععط الحسععابي للف ععرة  -
( يسععاو  Sigال يمععة الاحيماليععة ). أن  و  ،K (0.39 )، قيمععة الاخيبععار(%60.46)النسععبي  والععوزن، ((3.02

ويفس ددر  مععن قبععل أفععراد العينععة علععى هععله الف ععرة. ميوسععطةهنععا  مواف ععة بدرجععة  وهععلا يعنععي أن  ،  (0.000)
فععي الأهععداف  ه رغععم ان وزارة الداخليععة يضععع المععواطن فععي م دمععة اهيمامايهععان ععأ إلععى لرباحددث هددذه لر تيجددة
رة  لضععف فعي ينفيعل ويرجمعة هعله الأهععداف هعله الف عرة  انع  فعي المريبععة الاخيع لا ان  الاسعيراييجية لعديها إ

حيععث يوجععد ضعععف فععي ينفيععل بععرامو  ،اليحسععن فععي الخععدما  المسععيفيد بحيععث يلمعع  رض الواقععع علععى أ
 .ةولويا  في الوزار فة يشعر المواطن بأن ه على سلم الأهاد

( بععوزن 3.12يسععاو  ) اليعععاطفالميوسععط الحسععابي لجميععع أسععئلة مجععال  وبشعع ل عععام يم ععن ال ععول بععأن  
وهلا يعني (، 0.000يساو  ) (sig)ال يمة الاحيمالية  ، وأن  (2.37)قيمة الاخيبار%(، 62.32نسبي )

ضععف ب ويفس ر لرباحث هذه لر تيجدة لهلا المجال.من قبل أفراد العينة  ميوسطةبدرجة  مواف ة  هنا   أن  
، وعععدم يفعيععل وقضععايا المععواطنين شعع اوى المراقععب العععام فععي الععوزارة لععدوره المهععم فععي ميابعععةفععي ممارسععة 

مععن طععرف لجنععة مخيصععة وصععاحبة  ومعالجيهععا بصععورة سععريعة ،منيععةصععندوه الشعع اوى فععي الأجهععزة الأ
 .قرار

 لرخدماتتحليل جميع فقرلت جودة  -
 واليرييب لمعرفة درجة المواف ةالنسبي زن والانحراف المعيار  والو يم اسيخدام اخيبار الميوسط الحسابي 

 .(83النيائو موضحة في جدول )
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 جودة لرخدمات لرمتوس  لرحساب  وللا حرلف لرمعياري ولروزا لر سب  ولرترتيب رجميع مجالات :(18) رقم جدول

 لرمجال م
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

الوزن 

النسبي 

% 

قيمة 

 الاختبار

 المعنوية

p- 

value 

ترتيب 

 الفقرة

 0 0.00 3.57 62.92 0.76 3.15 لرجول ب لرمادية لرملموسة 6

 0 0.00 4.71 64.19 0.83 3.21 للاعتمادية 2

 0 0.09 1.72 61.52 0.82 3.08 للاستجابة 8

 0 0.00 5.01 64.21 0.78 3.21 للأماا 4

 0 0.02 2.37 62.32 0.91 3.12 لرتعا ف 5

  0.00 4.08 63.05 0.70 3.15 معاً  لرخدماتجودة  مجالاتفقرات  جميع 

 بلعععععععو جدددددددودة لرخددددددددماترجمعععععععالي محعععععععور العععععععوزن النسعععععععبي  ن  أييضعععععععح ( 31مدددددددا خدددددددلال جددددددددول)
المريبعة  للأمداا بينمعا احيعل محعور( 0.20( ول حدرلف معيداري بلدغ )3.87وبمتوس  بلدغ ) (88.05%)
و ،( 0.21( ول حددرلف معيدداري بلددغ )3.28وبمتوسدد  بلددغ ) (%84.26)ولععى بععوزن نسععبي بلععوالأ  ويعععز 

 ععان  ن  وا   امسععيمرً   ععون الوظيفععة يععوفر دخععلًا  ؛العععاملين يشعععرون بالأمععان بشعع ل عععام ن  أ إلععىالباحععث للعع  
 ولى اهيمامععععاً بحفععععظ المعلومععععا ال يعععادة فععععي الععععوزارة ي عععع أن   إلععععىضععععافة بار ا لظععععروف مرحليععععةا نظععععرً محعععدودً 

 (%86.52)المريبععععة الاخيععععرة بععععوزن بلععععو  للاسددددتجابة احيععععل محععععوربينمععععا . وضععععمان سععععرييها المسععععيفيدين
و ( ,0.12( ول حددرلف معيدداري بلددغ )3.01وبمتوسدد  بلددغ ) وضععار المعيشععية الأ إلععىالباحععث للعع   ويعععز 

داء ا علععى أاليععي يععؤثر سععلبً  ) عععدم انيظععام الروايععب ، مشعع لة ال هربععاء ، شععح المحروقععا  ،....( الحاليععة
 وصندوه ش اوى المسيفيدين.  ،وعدم يفعيل دوائر الرقابة والميابعة ،عاملينال
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 لختبار لرفرضيات:  رلبعًا
 اخيبار الفرضيا  حول العلاقة بين ميغيرين من ميغيرا  الدراسة )الفرضية الرئيسة الأولى(:

  .الدراسةالفرضية الصفرية : لا يوجد علاقة لا  دلالة إحصائية بين ميغيرين من ميغيرا  
 الفرضية البديلة : يوجد علاقة لا  دلالة إحصائية بين ميغيرين من ميغيرا  الدراسة.

ه لا يم ن رفض الفرضية الصفرية فحن   α≤0.05أ بر من مسيوى الدلالة  Sig.(P-value)إلا  ان  
  ان  ن ميغيرا  الدراسة، أما إلاوباليالي لا يوجد علاقة لا  دلالة إحصائية بين ميغيرين م

Sig.(P-value)  أقل من مسيوى الدلالةα≤0.05  فييم رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة
 ه يوجد علاقة لا  دلالة إحصائية بين ميغيرين من ميغيرا  الدراسة.ال ائلة بأن  

 :فرضيات لردرلسة
 :ىللأور ةلررئيس لرفرضية

وجودة  المعرفة إدارةعمليا  ( بين α≤ 0.05يوجد علاقة لا  دلالة إحصائية عند مسيوى دلالة ) 
 .الشه العس ر  – الخدما  الم دمة في وزارة الداخلية والأمن الوطني

الشه العس ر  – وجودة الخدما  الم دمة في وزارة الداخلية والأمن الوطني المعرفة إدارةمليا  ع بين معامل الاريباط: (55) رقم جدول  

 لرفرضية
بيرسوامعامل   

 رلارتبا 

لرقيمة 
  (.Sig)للاحتمارية

ا يساب المعرفة ( بين α≤ 0.05يوجد علاقة لا  دلالة إحصائية عند مسيوى دلالة ) 

الشه  – والأمن الوطنيويحسين مسيوى جودة الخدما  الم دمة في وزارة الداخلية 
 .العس ر 

0.540* 0.000 

يخزين المعرفة ( بين α≤ 0.05دلالة )  ىيوجد علاقة لا  دلالة إحصائية عند مسيو 

الشه  – ويحسين مسيوى جودة الخدما  الم دمة في وزارة الداخلية والأمن الوطني
 .العس ر 

0.626* 0.000 

يوزيععععع المعرفععععة بععععين ( α≤0.05دلالععععة )مسععععيوى ا  دلالععععة إحصععععائية عنععععد ليوجععععد علاقععععة 
الشععععه  – ويحسعععين مسععععيوى جعععودة الخععععدما  الم دمعععة فععععي وزارة الداخليععععة والأمعععن الععععوطني

 .العس ر 
0.898* 0.000 
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يطبيعععه المعرفعععة بعععين ( α≤0.05مسعععيوى دلالعععة )يوجعععد علاقعععة لا  دلالعععة إحصعععائية عنعععد 
الشععععه  – والأمعععن الععععوطنيويحسعععين مسععععيوى جعععودة الخععععدما  الم دمعععة فععععي وزارة الداخليععععة 

 .العس ر 
0.622* 0.000 

 إدارةمليا  عبين ( α≤ 0.05يوجد علاقة لا  دلالة إحصائية عند مسيوى دلالة ) 

 .الشه العس ر  – وجودة الخدما  الم دمة في وزارة الداخلية والأمن الوطني المعرفة
0.668* 0.000 

 .α ≤ 0.05 دلالة ىعند مسيو  الاريباط دال إحصائيًا        *

( 1.111).( يساو Sigال يمة الاحيمالية ) وأن  ، 0.776) )معامل الاريباط يساو  ( أن  55يبين جدول )
مليا  عوهلا يدل على وجود علاقة لا  دلالة إحصائية بين  (،(0.05وهي أقل من مسيوى الدلالة 

 . الشه العس ر  – وجودة الخدما  الم دمة في وزارة الداخلية والأمن الوطني المعرفة إدارة

و مليا  عبين  (α≤0.05مسيوى دلالة )عند سبب وجود علاقة لا  دلالة احصائية الباحث  ويعز 
من ينيهجها وزارة الداخلية والأ الييالسياسة العامة  إلى ؛وجودة الخدما  الم دمة المعرفة إدارة

واهيمام قيادة الوزارة بضرورة مشار ة  ،في موا بة اليطور الي نولوجيالشه العس ر   – الوطني
 بين العاملين.ويوزيع المعرفة 

واليي أظهر  وجود علاقة لا   (2066خر ،)الأ وايف   هله النيائو مع بعض الدراسا   دراسة
دارة الهدم الخلاه، يا  إدارة العرفة ل( بين عمα≤0.05حصائية عند مسيوى )إ ) سبة، ودراسة  وا 

 إدارةيا  ل( بين عمα≤0.05حصائية عند مسيوى )( واليي أظهر  وجود علاقة لا  إ2065
 وهندسة العمليا  الادارية.العرفة 

 :لرفرضية لررئيسة لرثا ية 
المعرفة في يحسين  إدارةعمليا  لم ونا  ( α≤0.05يوجد يأثير لو دلالة إحصائية عند مسيوى دلالة )

 .الشه العس ر  – مسيوى جودة الخدما  الم دمة في وزارة الداخلية والأمن الوطني
يوزيع  ،يخزين المعرفة المعرفة )ا يساب المعرفة، إدارةعمليا   أبعاد  للوقوف على مسيوى يأثير

، اسيخدم الباحث اخيبار الانحدار الميعدد جودة الخدما  م جيمعة على  (يطبيه المعرفة ،المعرفة
 ويم ن اسينياج ما يلي:  Stepwiseباسيخدام طري ة 
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وهو يمثل الميغير  ،جودة الخدما  ن  أ Stepwiseن نمولج  الانحدار النهائي باسيخدام طري ة يبي  ‌- أ
يخزين ، ة يطبيه المعرفاليابع  ييأثر بصورة  جوهرية  ولا  دلالة إحصائية ب ل من الميغيرا   )

 (.يوزيع المعرفة ،المعرفة
 Stepwiseحصائية حسب طري ة  لو دلالة إ ( لعدم وجود يأثيراسيبعاد الميغير)ا يساب المعرفة يم   ‌- ب

 مع جودة الخدما .
 (0.888)، بينما بلو معامل اليحديد المعدل(0.695)معامل الاريباط بلغ  ن  أأظهر  نيائو اليحليل  ‌-  

ير الميغيرا  المسي لة اليالية يأث إلىمن اليغير في جودة الخدما  يعود  (%88.8) ن  هلا يعني أو 
يعود لعوامل أخرى يؤثر على  (%88.6) ( والباقييوزيع المعرفة ،يخزين المعرفة، يطبيه المعرفة )

 جودة الخدما . الميغير اليابع  في
 جودة الخدما في المعرفة  إدارةعمليا  بعاد أنيائو اخيبار يحليل الانحدار الميعدد ليأثير  :  (40) رقم جدول

الميغير 
 اليابع

(R) 
 الاريباط

(R²) 
معامل 
 اليحديد

F 
 المحسوبة

DF   درجا
 الحرية

Sig. 
مسيوى 
 الدلالة

ß معامل الانحدار T 
 المحسوبة

Sig. 
مسيوى 
 الدلالة

جودة 
 الخدما 

0.695 0.888 696.5 

 8 الانحدار

0.000 

الم دار 
 الثاب 

.243 1.968 .050 

يطبيه 
 المعرفة

.304 5.954 .000 

يخزين  844 البواقي
 المعرفة

.326 7.088 .000 

يوزيع  
 المعرفة

.236 4.311 .000 

  :معادرة لرتأثير

يوزيع )0.236+ ( يخزين المعرفة) 0.326+ ( يطبيه المعرفة)0.304 +  0.243=جودة الخدما  
 (المعرفة
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د  ( بم دار وحدة واحدة يؤ يطبيه المعرفة( وعند زيادة )يوزيع المعرفة ،يخزين المعرفة)في حالة يثبي  قيمة 
 (.0.804( بم دار )جودة الخدما زيادة الميغير اليابع ) إلى

( بم دار وحدة واحدة يؤد  يخزين المعرفةوعند زيادة )( يوزيع المعرفة ،يطبيه المعرفةفي حالة يثبي  قيمة )
 (.0.828بم دار )جودة الخدما  زيادة الميغير اليابع  إلى

( بم دار وحدة واحدة يوزيع المعرفة( وعند زيادة )يخزين المعرفة ،يطبيه المعرفةفي حالة يثبي  قيمة )
 (.0.288زيادة الميغير اليابع جودة الخدما  بم دار )  إلىيؤد  

 (.يوزيع المعرفة ،يخزين المعرفة، يطبيه المعرفة الاهيمام بالمحاور ) إلىوهلا ما يدعو المعنيين 
و  إلىجودة الخدما  الم دمة ويحسين مسيوى  المعرفة إدارةمليا  عبين  يأثيرسبب وجود الباحث  ويعز 

المعرفة )يخزين، يوزيع، يطبيه( بشيى  إدارةوحرصها على اسيغلال عمليا   ،اهيمام قيادة الوزارة
 يحسين مسيوى الخدمة الم دمة في الوزارة.جل ؛ من أالوسائل المياحة

و  ،ا يساب المعرفة ييم بش ل فرد  ن   يساب المعرفة في جودة الخدما  بأعد اب   يأثيرالباحث عدم  ويعز 
بالم ارنة  اوباليالي حجم الاسيفادة منها ي ون محدودً  ،وباليالي يب ى المعرفة ضمنية في ع ل من يحملها

 ،خرىطره أو  ،ين في الوزارة ونشرها من خلال ور  العملز يحث على اليخ اليي بباقي العمليا 
 ويطبي ها حسب مجال اليخصق.

أداء الموارد ي ييم  ن  ( واليي أظهر  أ 2064،جودة ) وايف   هله النيائو مع بعض الدراسا   دراسة
 ي دمها بلديا  شمال محافظة غزة. الييؤثر في يحسين جودة الخدما  البشرية ي

 لرفرضية لررئيسة لرثارثة:

متوس ات لستجابات لرمبحوثيا ف   (05.0) ةتوجد فروق ذلت دلاره إحصائية ع د مستوى دلار 
, مكاا لرعمل لرعلم , لرمؤهل لرعمر, لرج س," للآتية تُعزى رلمتغيرلت لرمعرفة إدلرةعمليات حول 
 ".لرخدمة س ولت

 رمتوس ات تقديرلت لرمبحوثيا   (α≤0.05مستوى )ع د  إحصائيةلا توجد فروق ذلت دلارة : أولًا 
 لرج س(.متغير )رتُعزى  لرمعرفة إدلرةحول عمليات 
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 من  برأ  اخيبار  ) ( لعينيين مسي ليين نيائو لاخيبار الم ابلة (.Sig) الاحيمالية ال يمة أن   نيبي  
حيث  ان  قيمة  المعرفة( إدارةالمحور )عمليا  جمالي بالنسبة ر ، (α ≤ 0.05) الدلالة مسيوى
حول عمليا  وجود فروه معنوية بين اسيجابا  المبحوثين  عدم مما يوضح )0.868 (المعنوية

ويطبي ها مياحة  ،ويخزينها ،مصادر المعرفة ن  ؛ ولل  بسبب أالجن  لميغيرعزى ي   المعرفة إدارة
 .المعرفة إدارةفي ممارسة عمليا   من الجنسينوجد معوقا  يواجه أ  ولا ي ،للجميع

ميغير الجن  لا يؤثر في  ن  أ إلىيوصل   واليي( 2066وايف   هله النييجة مع دارسة ) الرقب ،
عدم وجود فروه  إلىيوصل   اليي( 2003المعرفة في قطار غزة، ودراسة)الشرفا،  إدارةيطبيه 

ظهر  عدم وجود فروه لميغير الجن  أ واليي( 2066عزى لميغير الجن ، ودراسة )الزطمة، ي  
حصائية إعدم وجود فروه لا  دلالة  إلىيوصل   واليي( 2060المعرفة، ودراسة )عودة، إدارةحول 
 واليي( 2003عزى لميغير الجن ، ودراسة )العييبي،المعرفة في الجامعا  الفلسطينية ي   إدارةلواقع 

المعرفة  إدارةا لميغير الجن  في عمليا  حصائية يبعً عدم وجود فروه لا  دلالة إ إلىيوصل  
 داء.وأثرها على يميز الأ

وجود  إلى( واليي يوصل  2065)عبد الغفور، واخيلف  هله النيائو مع بعض الدراسا   دراسة
عزى ية في جامعا  غزة ي  المعرفة والميزة الينافس إدارةحصائية بين ميطلبا  فروه لا  دلالة إ

حصائية لدرجة ممارسة إوجود فروه لا  دلالة  إلىيوصل   اليي( 2066، ودراسة )العلول ،للجن 
البشرية الأ اديمية في الجامعا   المعرفة في ينمية الموارد إدارة اديميين لدور الأ العاملين

 ئو مع دارسة هله النيا ،  ما واخيلف ، و ان  الفروه لصالح ارناثالفلسطينية
عزى للل ور نحو حصائية ي  وجود فروه لا  دلالة إ إلى( واليي يوصل  2062بو الغنم، )الزعبي وأ

 المعرفة. إدارة
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 الجنس –اختبار  )ت( لعينتين مستقلتين نتائج : (00جدول رقم )

 لرمجال

 لرمتوس ات
 قيمة

 t للاختبار

 لرقيمة

 للاحتمارية

(Sig.) 

  ثىأ ذكر

 0.362 0.913 3.18 3.31 لكتساب لرمعرفة: أولًا 

 0.355 0.926 3.35 3.5 : تخزيا لرمعرفةاثا يً 

 0.175 1.360 3.14 3.34 : توزيع لرمعرفةاثارثً 

 0.956 0.055- 3.25 3.24 : ت بيق لرمعرفةارلبعً 

لرمعرفة إدلرةلرمحور للأول: عمليات   3.35 3.23 0.892 0.373 

 إدلرةعمليات حول  رمتوس ات تقديرلت لرمبحوثيا   (α≤0.05مستوى )ع د  إحصائيةلا توجد فروق ذلت دلارة ا: ثا يً 
 لرعمر(.) متغيررتُعزى  لرمعرفة

 الدلالة مسيوى من  برأ" الأحاد  اليباين" لاخيبار الم ابلة (.Sig) الاحيمالية ال يمة أن   نيبي  
(0.05 ≥ (α  مسيوى  حيث  ان المعرفة( إدارةجمالي حول عمليا  )إ المجال رجماليبالنسبة

جمالي إوجود فروه معنوية بين اسيجابا  المبحوثين حول عدم مما يوضح  (0.860) الدلالة
و ،العمر لميغيرعزى ي   المعرفة إدارةمحور حول عمليا   ممارسة عمليا   ن  أ إلىالباحث لل   ويعز 

هل الحصول عليها والاسيفادة منها، ومن الس ،المعرفة ميساوية عند جميع الفئا  العمرية إدارة
 ،عمارهم يم ن لهم يبادل المعرفة بالطره المخيلفةاملين في الوزارة وبغض النظر عن أفجميع الع

  م انية يطبي ها  ل في مجال عمله.إومع  هملاخيصاص ا يسابها فهي مياحة للجميع وفً ا و لل 

بين  عدم وجود فروه لا   واليي( 2064وايف   هله النيائو مع بعض الدراسا   دراسة)المدهون،
داء المؤسسي لميغير الفئة العمرية، المعرفة وعلاقيها بيميز الأ إدارةحصائية حول عمليا  إدلالة 

المعرفة وأثرها  إدارةحصائية حول ميطلبا  إن  عدم وجود دلالة ( اليي بي  2062ودراسة )المدلل،
ي بين  عدم وجود فروه ( والي2003عزى لميغير العمر، ودراسة )طاش ند ، داء ي  على مسيوى الأ

عزى لميغير العمر، ودراسة همييها ومدى يطبيه عمليايها ي  المعرفة وأ إدارةحصائية حول لا  دلالة إ
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 إدارةاقع اسيخدام حصائية حول و إ يرى عدم وجود فروه لا  دلالة واليي( 2003)الغامد ، 
 عزى لميغير العمر.المعرفة ي  

ظهر  فروه لا  دلالة أ اليي( 2009ويخيلف هله النيائو مع بعض الدراسا   دراسة ) المعاني، 
المعرفة  إدارةردنية نحو يبني وزارايها لمفهوم   المديرين في مرا ز الوزارا  الأحصائية في ايجاهاإ
هنا  فروه لا  دلالة بين  ن  ن  أ( اليي بي  2003ميغير العمر ، ودراسة ) العييبي،  إلىعزى ي  

ا لميغير العمر، داء يبعً أثرها على يميز الأالمعرفة و  إدارةميوسطا  اسيجابة العاملين لعمليا  
 لميغير العمر. ن  وجود فروه يبعًا( اليي بي  2068المطير ،) ( ودراسة2062ودراسة)الشريف،

 العمر  ANOVAنتائج اختبار "التباين الأحادي" :  ( 00رقم ) جدول 

 لرمجال

 لرمتوس ات
 قيمة

 Fللاختبار

 لرقيمة

 للاحتمارية

(Sig.) 

 51قل من أ
 سنة

قل أ -51من 
 سنة 71من 

قل أ -71
 سنة 21من 

سنة  21من 
 فأ ثر

 0.527 0.743 3.19 3.42 3.26 3.33 : لكتساب لرمعرفةأولًا 

 0.486 0.816 3.38 3.62 3.51 3.42 لرمعرفة : تخزيااثا يً 

 0.278 1.288 3.33 3.52 3.31 3.29 : توزيع لرمعرفةاثارثً 

 0.657 0.537 3.43 3.26 3.28 3.18 ا: ت بيق لرمعرفةرلبعً 

 0.610 0.609 3.33 3.45 3.34 3.3 لرمعرفة إدلرةلرمحور للأول: عمليات 

 

 إدلرةعمليات حول  رمتوس ات تقديرلت لرمبحوثيا  (α≤0.05مستوى )ع د  إحصائيةلا توجد فروق ذلت دلارة ثارثا: 
 لرمؤهل لرعلم (.) متغيرعزى رلرمعرفة تُ 

 α) ≤ 0.05) الدلالة مسيوى من  برأ" الأحاد  اليباين" لاخيبار الم ابلة (.Sig) الاحيمالية ال يمة أن   نيبي  
مما  (0.629) حيث  ان مسيوى الدلالة المعرفة( إدارةجمالي حول عمليا  )إ المجال رجماليبالنسبة 
 المعرفة إدارةاجمالي محور حول عمليا  وجود فروه معنوية بين اسيجابا  المبحوثين حول عدم يوضح 

ف د وجد  فروه و ان  لصالح حملة  ،باسيثناء عملية )ا يساب المعرفة( لميغير المؤهل العلميعزى ي  



153 

و الدبلوم.  ،درا  المشير الوعي وار إلى لميغير المؤهل العلميعزى ي   معنوية وجود فروهعدم  الباحث ويعز 
ويوزيعها  ،ويخزينها ،عند معظم العس ريين لأهمية المعرفة وبغض النظر عن المؤهل العلمي الم يسب

 ويطبي ها بما يعود باليحسين على جودة الخدما  الم دمة في الوزارة.

دبلوم  ون الحاصلين على نوية في عملية ا يساب المعرفة و ان  لصالح الويفسر الباحث وجود فروه مع
وي ون المعارف لديهم محدودة وباليالي فهم يحاولون زيادة المعرفة من  ،قل في اليحصيل العلميالدبلوم أ

 خلال ا يساب معارف جديدة ميرا مة.

بين  عدم وجود فروه لا  دلالة  واليي( 2064وايف   هله النيائو مع بعض الدراسا   دراسة)المدهون،
ي بين  عدم وجود ( الي2066المعرفة لميغير المؤهل العلمي، ودراسة )ماضي، إدارةحصائية حول عمليا  إ

 إدارةفي البلديا  ال برى في قطار غزة نحو مفهوم  في ايجاها  المديرين حصائيةفروه لا  دلالة إ
 ( حيث بين  عدم فروه لا  دلالة2066) الزطمة، عزى لميغير المؤهل العلمي، ودراسة المعرفة ي  

 حصائية لميغير المؤهل العلمي.إ

( اليي أظهر  وجود فروه لا  20666ع بعض الدراسا   دراسة )فار  والأغا، ويخيلف هله النيائو م
م قساالجودة الشاملة في أ إدارةحصائية بين حملة الدبلوم الميوسط وحملة الب الوريو  في يطبيه دلالة إ

 د  على وجود فروه لا  أ واليي( 2060ال بول واليسجيل بجامعة ال د  المفيوحة بغزة، ودراسة )عودة،
ويطبيه المعرفة  ،عد  اليشار  في المعرفةالمعرفة في الجامعا  الفلسطينية في ب   إدارةحصائية لواقع دلالة إ

حصائية في   فروه لا  دلالة إأظهر  اليي( 2009عزى لميغير المؤهل العلمي، ودراسة ) المعاني، ي  
ميغير  إلىعزى المعرفة ي   إدارةردنية نحو يبني وزارايها لمفهوم في مرا ز الوزارا  الأايجاها  المديرين 

هنا  فروه لا  دلالة بين ميوسطا  اسيجابة  ن  ن  أ( اليي بي  2003المؤهل العلمي، ودراسة )العييبي،
 ا لميغير المؤهل العلمي.داء يبعً المعرفة وأثرها على يميز الأ إدارةالعاملين لعمليا  
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 المؤهل العلمي  ANOVAنتائج اختبار "التباين الأحادي"  : ( 00جدول رقم )

 لرمجال

 لرمتوس ات
 قيمة

 Fللاختبار

 لرقيمة

 للاحتمارية

(Sig.) 

ثانوية عامة 
 فأقل

 دراسا  عليا ب الوريو  دبلوم

 0.040 2.804 2.92 3.32 3.36 3.32 لرمعرفة: لكتساب أولًا 

 0.720 9.160 3.48 3.74 3.33 3.31 : تخزيا لرمعرفةاثا يً 

 0.990 0.038 3.34 3.33 3.33 3.31 : توزيع لرمعرفةاثارثً 

 0.058 2.516 3.35 3.36 3.17 3.13 : ت بيق لرمعرفةارلبعً 

لرمعرفة إدلرةلرمحور للأول: عمليات   3.27 3.3 3.44 3.27 1.904 0.129 

 إدلرةحول عمليات  رمتوس ات تقديرلت لرمبحوثيا   (α≤0.05مستوى )ع د  إحصائيةتوجد فروق ذلت دلارة ا: رلبعً 
 مكاا لرعمل(.متغير )عزى رلرمعرفة تُ 

 α) ≤ 0.05) الدلالة مسيوى من قلأ" الأحاد  اليباين" لاخيبار الم ابلة (.Sig) الاحيمالية ال يمة أن   نيبي  
مما  (0.082)مسيوى الدلالة  حيث  ان المعرفة( إدارةجمالي حول عمليا  )إ جمالي المجالبالنسبة ر

عزى ي   المعرفة إدارةجمالي محور حول عمليا  إيوضح وجود فروه معنوية بين اسيجابا  المبحوثين حول 
حيث بلو    اليحريرلميغير م ان العمل، و ان  الفروه لصالح من يعملون في قوا  الأمن الوطني وجي

و ,ن عدم وجود فروهيبي   ،باسيثناء عملية ا يساب المعرفة (8.55)ميوسط إجابايهم  إلىلل   الباحث ويعز 
لميغير عزى ويفسر الباحث وجود فروه معنوية ي  المعرفة مياحة للجميع في جميع الأجهزة، ا يساب  ن  أ

العاملين  ن  أ إلى الأمن الوطني وجي  اليحريرم ان العمل، و ان  الفروه لصالح من يعملون في قوا  
يحرق على ممارسة  اليحرير من الوطني وجي ييبع ل وا  الأ واليي ،الخدما  الطبية العس رية جهاز في
لمسيمر ييعله عملها بالجانب الطبي الل  يمياز باليحديث واليجديد ا  ون الخدما  الطبيةالمعرفة  إدارة

ن يشخيق للحالا ، ووصف للروشيا  داء العاملين في الخدما  الم دمة مأللمعرفة والل  ينع   على 
يوا ب  ل  ن  والل  من الضرور  أ ,حاسوب المر ز العامة لل دارةارهنا   ن   ما أجراء للعمليا  و... وا  

 ,اويطبي ه ,ويوزيعها ,ويخزينها ,جراءا  في ينظيمهامما يسهل العديد من ار ,جديد في عالم الي نولوجيا
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من الوطني وجي  اليحرير مثل ال ضاء العس ر   بعض اردارا  المر زية في قوا  الأ إلىبارضافة 
 خرى.اليي يهيم بالجانب المعرفي بش ل أ بر من غيرها من الأجهزة الأ ,وغيرها

فروه لا  دلالة  وجود ن ( حيث بي  2066النيائو مع بعض الدراسا   دراسة )الزطمة، ههل وايف  
دراسة    و لل  انسجم  مع ، م ان العملعزى لميغير داء ي  المعرفة وأثرها على يميز الأ إدارةحصائية إ
 .م ان العملعزى لميغير حصائية ي  واليي بين  وجود فروه لا  دلالة إ( 2066بو عبده،)أ

حصائية حول فروه لا  دلالة إوجود ( حيث بين  عدم 2062النيائو مع دراسة ) المدلل، واخيلف 
( 2066، ودراسة)ماضي، م ان العملداء لميغير المعرفة وأثرها على مسيوى الأ إدارةميطلبا  يطبيه 

في البلديا  ال برى في قطار غزة  في ايجاها  المديرين حصائيةم وجود فروه لا  دلالة إ د  عدواليي أ
 م ان العمل. إلىعزى داء الوظيفي ي  المعرفة ومسيوى الأ إدارةنحو يبني مفهوم 

 مكان العمل  ANOVAنتائج اختبار "التباين الأحادي"  : ( 00جدول رقم )

 لرمجال

 لرمتوس ات

 قيمة

 Fللاختبار

 لرقيمة

 للاحتمارية

(Sig.) 

قوى الأمن 
 الداخلي

قوا  الأمن 
وجي   الوطني

 اليحرير

المخابرا  
 العامة

اردارا  
 المر زية

 0.447 0.890 3.25 3.3 3.43 3.28 : لكتساب لرمعرفةأولًا 

 0.012 3.699 3.53 3.61 3.75 3.4 : تخزيا لرمعرفةاثا يً 

 0.054 2.566 3.19 3.38 3.52 3.3 : توزيع لرمعرفةاثارثً 

 0.024 3.192 3.26 3.3 3.49 3.17 : ت بيق لرمعرفةارلبعً 

 0.032 2.966 3.31 3.4 3.55 3.29 لرمعرفة إدلرةلرمحور للأول: عمليات 
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 إدلرةحول عمليات  رمتوس ات تقديرلت لرمبحوثيا   (α≤0.05مستوى )ع د  إحصائيةتوجد فروق ذلت دلارة ا: خامسً 
 س ولت لرخدمة(.) ميغيرعزى لي   لرمعرفة

 α) ≤ 0.05) الدلالة مسيوى من قلأ "الأحاد  اليباين" لاخيبار الم ابلة (.Sig) الاحيمالية ال يمة أن   نيبي  
مما ( 0.00) مسيوى الدلالة حيث  ان المعرفة( إدارةجمالي حول عمليا  )إ المجال رجماليبالنسبة 

عزى ي   المعرفة إدارةجمالي محور حول عمليا  إيوضح وجود فروه معنوية بين اسيجابا  المبحوثين حول 
و حيث بل (سنة 65قل من أ -60)لهم سنوا  خدمة من ن  لميغير سنوا  الخدمة ، و ان  الفروه لصالح م  

و (،8.56)ميوسط إجابايهم  ي يسبها العاملون خلال فيرة عملهم  الييالخبرة اليرا مية  إلىالباحث لل   ويعز 
 عمال المنوطة بهم.ممارسة الأفي مما يزيدهم معرفة  ؛في الوزارة

وجود فروه لا  دلالة  ن ( حيث بي  2066وايف   هل النيائو مع بعض الدراسا   دراسة )الزطمة،
( 2066بو عبده،ى لميغير سنوا  الخدمة، ودراسة )أعز داء ي  أثرها على يميز الأالمعرفة و  دارةرحصائية إ

 عزى لميغير سنوا  الخدمة.حصائية ي  ن  وجود فروه لا  دلالة إواليي بي  

حصائية حول وجود فروه لا  دلالة إن  عدم ( حيث بي  2062) المدلل،واخيلف  النيائو مع دراسة 
( 2066)ماضي، داء لميغير سنوا  الخدمة، ودراسةالمعرفة وأثرها على مسيوى الأ إدارةميطلبا  يطبيه 

في البلديا  ال برى في قطار غزة  المديرينحصائية في ايجاها  واليي أ د  عدم وجود فروه لا  دلالة إ
( 2004لاونة،سنوا  الخدمة، ودراسة )ع إلىعزى داء الوظيفي ي  المعرفة ومسيوى الأ إدارةنحو يبني مفهوم 

الجودة  إدارةا لميغير سنوا  الخدمة في مدى يطبيه حصائية يبعً أ د  عدم وجود فروه لا  دلالة إ واليي
 الشاملة.
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 سنوات الخدمة  ANOVAنتائج اختبار "التباين الأحادي" :  ( 00جدول رقم )

 لرمجال

 لرمتوس ات
 قيمة

 Fللاختبار

 لرقيمة

 للاحتمارية

(Sig.) 

 2قل من أ
 سنوا 

 01-2من 
 سنوا 

 02-01من 
 سنة

سنة  02من 
 فأ ثر

 0.039 3.29‌2.817 3.42 3.19 3.26 : لكتساب لرمعرفةأولًا 

 0.000 14.202 3.52 3.77 3.33 3.16 : تخزيا لرمعرفةاثا يً 

 0.002 5.021 3.42 3.46 3.26 3.11 ا: توزيع لرمعرفةثارثً 

 0.001 5.732 3.21 3.4 3.2 2.97 : ت بيق لرمعرفةارلبعً 

 0.000 8.076 3.36 3.51 3.24 3.13 لرمعرفة إدلرةلرمحور للأول: عمليات 

 :رلبعةلرفرضية لررئيسة لر

متوس ات لستجابات لرمبحوثيا ف   (05.0) ع د مستوى دلارة إحصائية دلارةتوجد فروق ذلت 
مكاا  لرعلم , لرمؤهللرعمر, لرج س,للآتية" تُعزى رلمتغيرلت مستوى جودة لرخدمات لرمقدمةحول 
 ".لرخدمة , س ولتلرعمل

 رمتوس ات تقديرلت لرمبحوثيا   (α≤0.05مستوى )ع د  إحصائيةلا توجد فروق ذلت دلارة : أولًا 
 لرج س(.متغير )رتُعزى  حول جودة لرخدمات لرمقدمة

 مسيوى من  برأ ) ( لعينيين مسي ليين اخيبار نيائو لاخيبار الم ابلة (.Sig) الاحيمالية ال يمة أن   نيبي  
مما ( 0.420 ( قيمة المعنوية حيث  ان محور )جودة الخدما (جمالي ر بالنسبة، (α ≤ 0.05) الدلالة
  ،الجن  لميغيرعزى ي   حول جودة الخدما وجود فروه معنوية بين اسيجابا  المبحوثين  عدم يوضح
و في ي ديم  ن،الشه العس ري -من الوطنيي وزارة الداخلية والأي افؤ الجنسين ف إلىالباحث لل   ويعز 

ارجراءا   ن  أ إلىبارضافة  إناثاً،و خدمة، حيث يسيخدم نف  الوسائل وارم انا  سواء  انوا رجالًا أال
 مما يعني يشابه الخدمة الم دمة للمسيفيد. ؛في الوزارة بحه الجنسين ميشابهة داريةار
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  ( ودراسة2065( ودراسة ) سبة،2066خر ،مثل دراسة )الأ وايف   هله النيائو مع بعض الدراسا 
ه لا يوجد فروه لا  دلالة إحصائية في ن  أظهر  أ واليي( 2064 ( ودراسة )جودة،2065 عودة، بوأ)

 عزى لميغير الجن .فراد العينة يجاه جودة الخدما  ي  اسيجابا  أ

 د  نيائو دراسيهم بوجود ( حيث أ2062راسة) الزعبي والغنم ،ض الدراسا  مثل دواخيلف  النيائو مع بع
عزى للجن  فراد العينة حول مسيوى جودة الخدما  ي  إحصائية بين مسيويا  ي ديرا  أفروه لا  دلالة 

عباء وضغوط يعة الخدما  الم دمة ومدى يحمل أويفسر لل  بسبب اخيلاف قدرا  الجنسين حول طب
 .رلآخالعمل من جن  

 لرج س –اختبار  )ت( لعينتين مستقلتين نتائج (09جدول رقم )

 لرمجال

 لرمتوس ات
 قيمة

 t للاختبار

 لرقيمة

 للاحتمارية

(Sig.) 

  ثىأ ذكر

 0.645 0.460 3.07 3.15 : لرجول ب لرمادية لرملموسةأولًا 

 0.303 1.031 3.03 3.22 للاعتمادية :اثا يً 

 0.703 0.381 3.01 3.08 للاستجابة: اثارثً 

 0.682 0.410 3.14 3.22 للأماا: ارلبعً 

 0.295 1.049 2.91 3.13 لرتعا ف: خامسًا

 0.420 0.807 3.03 3.16 لرمحور لرثا  : جودة لرخدمات

 إدلرةعمليات حول  رمتوس ات تقديرلت لرمبحوثيا   (α≤0.05مستوى )ع د  إحصائيةلا توجد فروق ذلت دلارة ا: ثا يً 
 لرعمر(.) متغيررتُعزى  جودة لرخدمات لرمقدمةحول 

 (α≤0.05) الدلالة مسيوى من  برأ" الأحاد  اليباين" لاخيبار الم ابلة (.Sig) الاحيمالية ال يمة أن   نيبي  
عدم مما يوضح  (0.668) مسيوى الدلالة حيث  ان جمالي جودة الخدما ()إ جمالي المجالبالنسبة ر

 لميغيرعزى ي   (جمالي جودة الخدما إجمالي محور )إوجود فروه معنوية بين اسيجابا  المبحوثين حول 
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و ،العمر عمارهم مليزمون باليعليما  عاملين في الوزارة بغض النظر عن أال ن  أ إلىالباحث لل   ويعز 
ولا يؤخل العمر بعين  ،في ي ديم الخدما  بش ل ميميز والمسئولية ي ع على الجميع ،واليوجيها  بش ل عام

 .مطالب بي ديم خدمة بش ل لائه ف ل   ،خاصة بيحسين جودة الخدمة يعليما و قرارا   عند صدورالاعيبار 

  ( ودراسة2065ودراسة ) سبة، ،(2066خر ،ف   هله النيائو مع بعض الدراسا  مثل دراسة )الأواي
ه لا يوجد فروه لا  دلالة إحصائية في ن  أظهر  أ واليي( 2064ودة،ودراسة )ج ،(2065عودة، بو)أ

 عزى لميغير العمر.فراد العينة يجاه جودة الخدما  ي  اسيجابا  أ

 د  نيائو دراسيهم بوجود ( حيث أ2062) الزعبي والغنم ، واخيلف  النيائو مع بعض الدراسا  مثل دراسة
عزى للعمر؛ فراد العينة حول مسيوى جودة الخدما  ي  ي ديرا  أإحصائية بين مسيويا  فروه لا  دلالة 
وطره  ،ا لمعايير الجودةدرا ً ا وا   ثر وعيً خبريه، وأصبح أ ه  لما زاد عمر العامل زاد ن  ويفسر لل  بسبب أ

 شباعها عند العملاء.إ

 العمر  ANOVAنتائج اختبار "التباين الأحادي" :  ( 07جدول رقم )

 لرمجال

 لرمتوس ات
 قيمة

 Fللاختبار

 لرقيمة

 للاحتمارية

(Sig.) 

 51قل من أ
 سنة

قل أ -51من 
 سنة 71من 

قل أ -71
 سنة 21من 

سنة  21من 
 فأ ثر

 0.355 1.086 3.25 3.32 3.15 3.07 : لرجول ب لرمادية لرملموسةأولًا 

 0.063 2.450 3.2 3.34 3.28 3.04 للاعتمادية :اثا يً 

 0.156 1.755 2.87 3.17 3.14 2.94 للاستجابة: اثارثً 

 0.531 0.736 3.33 3.29 3.24 3.13 للأماا: ارلبعً 

 0.138 1.850 3.2 3.21 3.19 2.95 لرتعا ف: خامسًا

 0.113 2.003 3.17 3.27 3.2 3.03 لرمحور لرثا  : جودة لرخدمات
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جودة لرخدمات حول  تقديرلت لرمبحوثيارمتوس ات   (α≤0.05مستوى )ع د  إحصائيةتوجد فروق ذلت دلارة ا: ثارثً 
 لرمؤهل لرعلم (.) متغيرتعزى ر لرمقدمة

 (α≤0.05) الدلالة مسيوى من قلأ" الأحاد  اليباين" لاخيبار الم ابلة (.Sig) الاحيمالية ال يمة أن   نيبي  
وجود  مما يوضح (0.00)حيث  ان  قيمة المعنوية جمالي جودة الخدما ()إ جمالي المجالبالنسبة ر

و ان  الفروه  المؤهل العلمي، لميغيرعزى ي   حول جودة الخدما فروه معنوية بين اسيجابا  المبحوثين 
 ،د الجوانب المادية الملموسةعباسيثناء ب  ( 8.42)حيث بلو ميوسط إجابايهم  ؛الصالح حملة الدراسا  العلي

و ؛ظهر  النيائو عدم وجود فروهف د أ المؤهل  لميغيرعزى ي   جودة الخدما  حولوجود فروه الباحث  ويعز 
درايهم العلمية الشهادا  العليا لديهم المعرفة ال افية وال فاءة العالية من خلال ينمية ق حملة ن  أ إلىالعلمي 

ي ديم الخدمة  بأهميةخر وعيهم يفسير  ، وبثر المباشر في ي ديم جودة الخدمة للمسيفيدينمما ي ون له الأ
 . يجابية يعود على سمعة الوزارة وديموميهاي رضي المسيفيد؛ ل م ا له من عوائد إ بش ل

الجوانب الملموسة هي من مسئوليا   ن  ؛ ولل  لأعد الجوانب الملموسةعدم وجود فروه في ب   ويفسر الباحث
 يها.وباليالي لا علاقة للعاملين باخيلاف مؤهلايهم ف ،وبعض الدوائر المخيصة ،العليا دارةار

و دراسيهم بوجود  د  نيائأ( حيث 2062وايف   النيائو مع بعض الدراسا  مثل دراسة) الزعبي والغنم ،
عزى للمؤهل فراد العينة حول مسيوى جودة الخدما  ي  حصائية بين مسيويا  ي ديرا  أإفروه لا  دلالة 

صحاب أدرا  واهيمام ووعي العاملين إه  لما اريفع المؤهل العلمي زاد ن  ويفسر لل  بسبب أ ؛العلمي
 المؤهلا  العليا بيطبيه الجودة ويحسين الخدما .

 ودراسة ،(2065ودراسة ) سبة، ،(2066خر ،مع بعض الدراسا   مثل دراسة )الأ واخيلف  هله النيائو
ه لا يوجد فروه لا  دلالة إحصائية في ن  أظهر  أ واليي( 2064ودراسة )جودة، ،(2065عودة، بو)أ

 .المؤهل العلميعزى لميغير فراد العينة يجاه جودة الخدما  ي  اسيجابا  أ
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 المؤهل العلمي  ANOVAنتائج اختبار "التباين الأحادي" :  ( 01جدول رقم )

 لرمجال

 لرمتوس ات
 قيمة

 Fللاختبار

 لرقيمة

 للاحتمارية

(Sig.) 

ثانوية عامة 
 فأقل

 دراسا  عليا ب الوريو  دبلوم

 0.390 1.006 3.28 3.11 3.07 3.22 لرجول ب لرمادية لرملموسة: أولًا 

 0.000 11.119 3.67 3.44 3.03 2.96 للاعتمادية :اثا يً 

 0.000 9.069 3.37 3.31 2.86 2.89 للاستجابة: اثارثً 

 0.000 7.675 3.41 3.43 3.02 3.04 للأماا: ارلبعً 

 0.000 14.122 3.33 3.47 2.89 2.81 لرتعا ف: خامسًا

 0.000 9.143 3.42 3.35 2.98 2.99 لرمحور لرثا  : جودة لرخدمات

جودة لرخدمات حول  رمتوس ات تقديرلت لرمبحوثيا   (α≤0.05مستوى )ع د  إحصائيةتوجد فروق ذلت دلارة ا: رلبعً 
 مكاا لرعمل (.متغير )تعزى ر لرمقدمة

 (α≤0.05) الدلالة مسيوى من قلأ" الأحاد  اليباين" لاخيبار الم ابلة (.Sig) الاحيمالية ال يمة أن   نيبي  
وجود  مما يوضح( 0.00)مسيوى الدلالة  حيث  ان جمالي جودة الخدما ()إ جمالي المجالبالنسبة ر

، و ان  الفروه م ان العمل  لميغيرعزى ي   حول جودة الخدما فروه معنوية بين اسيجابا  المبحوثين 
و (8.56)حيث بلو ميوسط إجابايهم  ،الأمن الوطني وجي  اليحريرمن يعملون في قوا  لصالح   ويعز 
وهيئة ال ضاء  ،مع المسيفيد مثل الخدما  الطبية العس رية ةوجود خدما  مباشر  إلى لل  الباحث
 وا  الأمن الوطني دارا  المر زية اليي ييبع ليرها من اروغ ،العامة للحاسوب المر ز  دارةوار ،العس ر 
بداء نور و  ،رضاء المسيفيد من خلال يحسين جودة الخدما إوباليالي يحرق الوزارة على  ،اليحريروجي   ا 

  .ي ون الجوانب الملموسة مريحة للمسيفيد ن  أو  ،مانمن اليعاطف والأ

حيث (، 2062) الزعبي والغنم ،ودراسة  ،(2065) سبة، النيائو مع بعض الدراسا  مثل دراسة وايف  
فراد العينة حول مسيوى جودة دراسيهم بوجود فروه لا  دلالة إحصائية بين مسيويا  ي ديرا  أو  د  نيائأ

 . لم ان العمل عزىالخدما  ي  
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ودراسة  ،(2065)ابوعودة، ودراسة ،(2066خر ،مثل دراسة )الأ هله النيائو مع بعض الدراسا  واخيلف 
فراد العينة يجاه جودة إحصائية في اسيجابا  أ لا  دلالة ه لا يوجد فروهن  أظهر  ( واليي أ2064دة،)جو 

 الخدما  يعزى لميغير سنوا  الخدمة.

 مكاا لرعمل  ANOVAنتائج اختبار "التباين الأحادي" :  ( 03جدول رقم )

 لرمجال

 لرمتوس ات

 قيمة

 Fللاختبار

 لرقيمة

 للاحتمارية

(Sig.) 

قوى الأمن 
 الداخلي

قوا  الأمن 
وجي   الوطني

 اليحرير

المخابرا  
 العامة

اردارا  
 المر زية

 0.018 3.405 2.97 3.29 3.39 3.1 : لرجول ب لرمادية لرملموسةأولًا 

 0.000 7.119 3.26 3.41 3.6 3.07 للاعتمادية :اثا يً 

 0.000 8.004 3.15 3.29 3.48 2.93 للاستجابة: اثارثً 

 0.006 4.276 3.23 3.38 3.5 3.11 للأماا: ارلبعً 

 0.000 9.154 3.22 3.28 3.61 2.94 لرتعا ف: خامسًا

 0.000 8.271 3.17 3.33 3.51 3.03 لرمحور لرثا  : جودة لرخدمات

جودة حول  رمتوس ات تقديرلت لرمبحوثيا  (α≤0.05مستوى )ع د  إحصائيةتوجد فروق ذلت دلارة ا: خامسً 
 س ولت لرخدمة(.) متغيرعزى رتُ  لرخدمات لرمقدمة

 (α≤0.05) الدلالة مسيوى من قلأ" الأحاد  اليباين" لاخيبار الم ابلة (.Sig) الاحيمالية ال يمة أن   نيبي  
  ان  قيمة المعنوية( 0.00) مسيوى الدلالة حيث  ان جمالي جودة الخدما (إ) المجال رجماليبالنسبة 

 لميغيرعزى ي   الخدما حول جودة وجود فروه معنوية بين اسيجابا  المبحوثين  مما يوضح (0.00)
بلو ميوسط  حيث (سنة 65قل من أ -60)سنوا  الخدمة، و ان  الفروه لصالح من لهم سنوا  خدمة من 

ا  ثر يمرسً برا  وسنوا  الخدمة عن العاملين أصبحوا أه  لما زاد  خن  أويفسر لل  بسبب ( 8.89)إجابايهم
 يعمل على يحسين جودة الخدما  الم دمة.يرفع و  الييا بمعايير الجودة  ثر اهيمامً في العمل وأ
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(  حيث 2065(، ودراسة ) سبة،2062وايف   النيائو مع بعض الدراسا  مثل دراسة) الزعبي والغنم ،
فراد العينة حول مسيوى جودة و دراسيهم بوجود فروه لا  دلالة إحصائية بين مسيويا  ي ديرا  أ د  نيائأ

 عزى لسنوا  الخدمة. الخدما  ي  

ودراسة  ،(2065عودة، بو، ودراسة)أ(2066خر ،مثل دراسة )الأهله النيائو مع بعض الدراسا  اخيلف  و 
فراد العينة يجاه جودة ه لا يوجد فروه لا  دلالة إحصائية في اسيجابا  أن  أظهر  أ واليي( 2064)جودة،

 عزى لميغير سنوا  الخدمة.الخدما  ي  

 سنوات الخدمة  ANOVAنتائج اختبار "التباين الأحادي" :  ( 03جدول رقم )

 لرمجال

 لرمتوس ات
 قيمة

 Fللاختبار

 لرقيمة

 للاحتمارية

(Sig.) 

 2قل من أ
 سنوا 

 01-2من 
 سنوا 

 02-01من 
 سنة

سنة  02من 
 فأ ثر

 0.007 4.097 3.1 3.27 3.16 2.88 : لرجول ب لرمادية لرملموسةأولًا 

 0.000 17.108 3.35 3.51 3.1 2.71 للاعتمادية :اثا يً 

 0.000 11.725 2.94 3.35 2.98 2.68 للاستجابة: اثارثً 

 0.000 9.964 3.09 3.46 3.12 2.88 للأماا: ارلبعً 

 0.000 11.079 3.21 3.38 3.05 2.64 لرتعا ف: خامسًا

 0.000 14.514 3.14 3.39 3.08 2.76 لرمحور لرثا  : جودة لرخدمات
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 :لرخلاصة 

ثر أبهدف اليعرف على  ؛ونيائو الدراسة الميدانية ،يناول هلا الفصل اليحليل ارحصائي للبيانا      
 – زارة الداخلية والأمن الوطنييحسين مسيوى جودة الخدما  الم دمة في و  فيالمعرفة  إدارةعمليا  

الخاصة  يساؤلا  الدراسة إلىيطره ال، ومن ثم  خصائق العينة وقد يم اسيعراض ،الشه العس ر 
وأجاب عليها باسيخدام المعالجا  ارحصائية المناسبة، ثم  ،ودرجة يطبيه المسيوى ،بمسيوى اليوافر

ومدى يطاب ها أو اخيلافها مع الدراسا  الساب ة، وفي نهاية الفصل  ،الفرضيا  واخيبارايها اخيبار
في جودة   ميغير م سي ل ربعةالأ المعرفة رةإداعمليا   ثرأاسيخدم الباحث يحليل الانحدار ليوضيح 

 .جودة الخدما م سيوى على أ بر أ  من الميغيرا  المسي لة لو يأثير يحديد و  الخدما   ميغير يابع
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 سداسالفصل ال

 نتائج والتوصياتال
 م دمة

 .الدراسة نيائو: أولًا 

 .الدراسة يوصيا : ثانيًا

 .م  يرحة م سي بلية دراسا : اثالثً 
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 مقدمة:

بعد إجراء عملية اليحليل  لأهم النيائو اليي يوصل  إليها الدراسة ييضمن هلا الفصل ملخصًا      
، و لل  اليوصيا  الم  يرحة ليح يه الأهداف المرجوة ارحصائي على الاسيبانا  اليي يم يوزيعها
بوزارة الداخلية والأمن  الم دمةمسيوى الخدما  ويحسين  ،ومعالجة ن اط الضعف، ويعزيز ن اط ال وة

 الشه العس ر . – الوطني

  تائج لردرلسة: أولًا 

 لرمعرفة(: إدلرةلر تائج لرمتعلقة بارمتغير لرمستقل)عمليات  -8
الشه  -من الوطنيالمعرفة في وزارة الداخلية والأ إدارةعمليا   درجة يطبيه ن  أظهر  نيائو الدراسة أ

المعرفة على النحو  إدارةو ان يرييب عمليا   (،% (66.83 ان  ميوسطة بوزن نسبي  العس ر 
 اليالي:

 (.%(69.84عد يخزين المعرفة بوزن نسبي ولى: ب  المريبة الأ
 (.%(66.52عد يوزيع المعرفة بوزن نسبي ب  المريبة الثانية: 
 (.%(66.09عد ا يساب المعرفة بوزن نسبي ب  المريبة الثالثة: 
 (.%64.87)عد يطبيه المعرفة بوزن نسبي المريبة الرابعة: ب  

 لر تائج لرمتعلقة بارمتغير لرتابع)جودة لرخدمات(: -2
 الشه العس ر  – من الوطنية الخدما  في وزارة الداخلية والأمسيوى جود ن  أالدراسة ظهر  نيائو أ

 الخدما  على النحو اليالي:بعاد جودة أو ان يرييب  (،% (63.05 ان  ميوسطة بوزن نسبي 
 (.%(64.21مان بوزن نسبي المريبة الأولى: ب عد الأ

 (.%(64.19عد الاعيمادية بوزن نسبي ب  المريبة الثالثة: 
 (.%62.92)عد الجوانب المادية الملموسة بوزن نسبي ب  المريبة الثانية: 
 (.%(62.32عد اليعاطف بوزن نسبي المريبة الرابعة: ب  

 (.%61.52)عد الاسيجابة بوزن نسبي الخامسة: ب  المريبة 
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 لر تائج لرمتعلقة بارفرضيات: -3
 لر تائج لرخاصة بارعلاقة وللأثر بيا لرمتغيرلت:

 إدارةمليا  ع( بين α≤ 0.05علاقة لا  دلالة إحصائية عند مسيوى دلالة )  وجود ظهر  الدراسةأ -
وبلو معامل الشه العس ر   – الداخلية والأمن الوطني( وجودة الخدما  الم دمة في وزارة المعرفة

 (.0.226اريباط العلاقة )
( بين ا يساب المعرفة ويحسين α≤ 0.05يوجد علاقة لا  دلالة إحصائية عند مسيوى دلالة )  -

وبلو معامل  الشه العس ر  – مسيوى جودة الخدما  الم دمة في وزارة الداخلية والأمن الوطني
 (.0.740اريباط العلاقة )

( بين يخزين المعرفة ويحسين α≤ 0.05دلالة )  ىيوجد علاقة لا  دلالة إحصائية عند مسيو  -
وبلو معامل  الشه العس ر  – مسيوى جودة الخدما  الم دمة في وزارة الداخلية والأمن الوطني

 .(0.228اريباط العلاقة )
يوزيع المعرفة ويحسين مسيوى  بين( α ≤0.05مسيوى دلالة )ا  دلالة إحصائية عند ليوجد علاقة  -

وبلو معامل اريباط  الشه العس ر  – جودة الخدما  الم دمة في وزارة الداخلية والأمن الوطني
 (.0.686العلاقة )

بين يطبيه المعرفة ويحسين ( α ≤0.05مسيوى دلالة )يوجد علاقة لا  دلالة إحصائية عند  -
وبلو معامل الشه العس ر   – والأمن الوطنيمسيوى جودة الخدما  الم دمة في وزارة الداخلية 

 (.0.222اريباط العلاقة )
يوزيع  ،يخزين المعرفة، يطبيه المعرفة ) الياليةالمعرفة  إدارةعمليا   ن  أظهر  نيائو الدراسة أ -

من اليباين في الميغير اليابع )جودة  (%88.8) ويفسر ما نسبيه ،جودة الخدما ( يؤثر في المعرفة
بينما  ،جودة الخدما  يعود لعوامل أخرى يؤثر على الميغير اليابع  في (%88.6)الخدما ( والباقي

 .لم ي ن هنا  أثر لبعد ا يساب المعرفة
 لر تائج لرمتعلقة بارفروق للاحصائية: -4

 ميوسطا  بين( α ≥ 0.05مسيوى )لا يوجد فروه لا  دلالة إحصائية عند ه ن  أظهر  الدراسة أ -
 .عزى للميغيرا  الآيية: )الجن ، العمر(ي   المعرفة إدارةعمليا   حول المبحوثين اسيجابا 

 المبحوثين اسيجابا  ميوسطا  بين( α ≥ 0.05لا يوجد فروه لا  دلالة إحصائية عند مسيوى ) -
يوجد فروه لصالح  ؛ا يساب المعرفةعد باسيثناء ب   عزى للمؤهل العلميالمعرفة ي   إدارةعمليا   حول

 . حملة الدبلوم
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 المبحوثين اسيجابا  ميوسطا  بين( α ≥ 0.05يوجد فروه لا  دلالة إحصائية عند مسيوى ) -
باسيثناء  من الوطني وجي  اليحريرلصالح قوا  الأعزى لم ان العمل المعرفة ي   إدارةعمليا   حول

 فلا يوجد فروه. المعرفة ا يسابعد ب  
( بين ميوسطا  اسيجابا  المبحوثين α ≥ 0.05فروه لا  دلالة إحصائية عند مسيوى )يوجد  -

 02 -01 )من هم في الفئة العمرية من لصالح عزى لسنوا  الخدمةالمعرفة ي   إدارةحول عمليا  
 .(سنة

( بين ميوسطا  اسيجابا  المبحوثين α ≥ 0.05لا يوجد فروه لا  دلالة إحصائية عند مسيوى ) -
 عزى للميغيرا  الآيية: )الجن ، العمر(.ة الخدما  ي  حول جود

( بين ميوسطا  اسيجابا  المبحوثين α ≥ 0.05يوجد فروه لا  دلالة إحصائية عند مسيوى ) -
عد و ان  الفروه لصالح الدراسا  العليا باسيثناء ب   ،عزى للمؤهل العلميحول جودة الخدما  ي  

 الجوانب الملموسة فلا يوجد فروه. 
( بين ميوسطا  اسيجابا  المبحوثين α ≥ 0.05فروه لا  دلالة إحصائية عند مسيوى )يوجد  -

 من الوطني وجي  اليحرير.لصالح قوا  الأو ان  الفروه  ،عزى لم ان العملحول جودة الخدما  ي  
( بين ميوسطا  اسيجابا  المبحوثين α ≥ 0.05يوجد فروه لا  دلالة إحصائية عند مسيوى ) -

 . (سنة 02 -01)لصالح  عزى لسنوا  الخدمةا  ي  حول جودة الخدم
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 لر تائج لرمتعلقة بالإجابة على أسئلة لردرلسة وتحقيق أهدلفها كما هو موضح بارجدول لرتار : 
 االنتائج المتعلقة بالإجابة على أسئلة البحث وتحقيق أهدافه( 15) رقم جدول 

 مجال تحققه لرهدف

المعرفة من  إدارةما درجة يطبيه عمليا   لرسؤلل للأول:
وجهة نظر أفراد العينة في وزارة الداخلية والأمن الوطني 

 الشه العس ر ؟ –
 إدارةواقع يطبيه عمليا   إلى اليعرف لرهدف للأول:

    .الشه العس ر  – بوزارة الداخلية والأمن الوطني المعرفة

 (.82) رقم جدول إلى( 23)رقم  جدوليحليل النيائو من يم 
في وزارة   المعرفة إدارةعمليا   درجة يطبيه أظهر  النيائو أن  

 بلوجاء  بميوسط  الشه العس ر  – من الوطنيالداخلية والأ
عد يخزين المعرفة ولى: ب  المريبة الأ  ان فيو  (،88.38%)

عد يوزيع ب   المريبة الثانية:ويليه في  (،%69.84)بوزن نسبي 
عد ب   المريبة الثالثة:ويليه في (،  %66.52)المعرفة بوزن نسبي 

في المريبة  وأخيرًا ،(%66.09)ا يساب المعرفة بوزن نسبي 
 .(%(64.87عد يطبيه المعرفة بوزن نسبي : ب  الرابعة

ما مسيوى يحسين جودة الخدما  الم دمة  لرسؤلل لرثا  :
 الشه العس ر  ؟ –في وزارة الداخلية والأمن الوطني  

 

 جودة الخدما  الم دمة مسيوى ال شف عن لرثا  :لرهدف 
 .الشه العس ر  – بوزارة الداخلية والأمن الوطني

 

 (.83) رقم جدول إلى( 88) رقم يم يحليل النيائو من جدول
ة الخدما  في وزارة الداخلية مسيوى جود ن  نيائو أالظهر  أ

 ان  ميوسطة بوزن نسبي  الشه العس ر  – من الوطنيوالأ
مان بوزن نسبي عد الأ: ب  ولى(، و ان في المريبة الأ63.05%)

عد الاعيمادية بوزن ويليه في المريبة الثانية: ب   ،(%(64.21
عد الجوانب المادية ويليه في المريبة الثالثة: ب   ،(%64.19)نسبي 

عد المريبة الرابعة: ب  ويليه في  (%(62.92الملموسة بوزن نسبي 
مريبة الخامسة: ا في الخيرً ، وأ(%(62.32اليعاطف بوزن نسبي 

 .(%(61.52عد الاسيجابة بوزن نسبي ب  

حصائية عند هل يوجد علاقة لا  دلالة إ لرسؤلل لرثارث:
المعرفة ويحسين  إدارةبين عمليا    (α≤0.05)مسيوى 

مسيوى جودة الخدما  الم دمة في وزارة الداخلية والأمن 
 الشه العس ر ؟ –الوطني 

طبيعة العلاقة وايجاهها بين  إلىاليعرف  لرهدف لرثارث:
المعرفة ويحسين مسيوى جودة الخدما   إدارةعمليا  

 الشه العس ر . –الم دمة بوزارة الداخلية والأمن الوطني 
 

 .(89) رقم يم يحليل النيائو من جدول
لا  دلالة إحصائية  طردية علاقة وجود إلى ظهر  الدراسةأ

 المعرفة إدارةمليا  عبين ( α≤ 0.05عند مسيوى دلالة ) 
بأبعادها مجيمعة) ا يساب المعرفة، يخزين المعرفة، يوزيع 

وجودة الخدما  الم دمة في وزارة  المعرفة، يطبيه المعرفة(
وبلو معامل اريباط  ،الشه العس ر  – الداخلية والأمن الوطني

ا  ثر اريباطً عد يطبيه المعرفة أ(. و ان ب  0.668)  العلاقة
حيث  ،عد يخزين المعرفةويليه ب   ،(0.622)حيث  ان  العلاقة 

حيث  ان   ،عد يوزيع المعرفةويليه ب   ،(0.626)  ان  العلاقة
حيث  ان   ،عد ا يساب المعرفةويليه ب   (،0.898) العلاقة
  (.0.540) العلاقة
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 دارةحصائية رلو دلالة إهل يوجد أثر لرسؤلل لررلبع:
المعرفة على يحسين مسيوى جودة الخدما  الم دمة في 

 ؟الشه العس ر  – وزارة الداخلية والأمن الوطني
على  المعرفة إدارةعمليا   يطبيه يحديد أثر لرهدف لررلبع:

يحسين جودة الخدما  الم دمة بوزارة الداخلية والأمن 
 الشه العس ر . – الوطني

 

 Stepwise) اليدريجييم اسيخدام يحليل الانحدار 
regression analysis(.40)رقم  جدول( وهي موضحة ب 

يطبيه ) الياليةالمعرفة  إدارةعمليا   ن  أظهر  نيائو الدراسة أ
جودة ( يؤثر في يوزيع المعرفة ،يخزين المعرفة، المعرفة 

من اليباين في الميغير  (%88.8)ويفسر ما نسبيه  ،الخدما 
يعود لعوامل أخرى  (%88.6)والباقي  ،اليابع )جودة الخدما (

جودة الخدما  بينما لم ي ن هنا   يؤثر على الميغير اليابع  في
 عد ا يساب المعرفة.أثر لب  

حصائية بين هل يوجد فروه لا  دلالة إ لرسؤلل لرخامس:
ميوسطا  اسيجابا  المبحوثين حول ميغيرا  الدراسة 

عزى المعرفة ، جودة الخدما  الم دمة( ي   إدارة)عمليا  
، المؤهل العلمي الميغيرا  اليالية ) الجن  ،العمر،  إلى

 ، سنوا  الخدمة(؟م ان العمل 

بين  الاحصائية الفروه إلىاليعرف  لرهدف لرخامس:
ميغير  الدراسة  ميوسطا  اسيجابة المبحوثين حول

 يبعًا المعرفة ، جودة الخدما  الم دمة( إدارة)عمليا  
المؤهل ) الجن ، العمر،  :للميغيرا  الديمغرافية اليالية

 ، سنوا  الخدمة(. م ان العمل ،العلمي 
 
 
 

 ما    independent t test and anovaيم اسيخدام يحليل 
( فيما 45) جدول رقم إلى( 46) رقم هو موضح من الجدول

 لي جدولإ (48) رقم جدولومن  ،المعرفة إدارةعمليا  يخق 
 .جودة الخدما ( فيما يخق الفروه حول 50) رقم
أظهر  الدراسة أن ه لا يوجد فروه لا  دلالة إحصائية عند  -

 المبحوثين اسيجابا  ميوسطا  بين( α ≥ 0.05مسيوى )
عمليا  إدارة المعرفة ي عزى للميغيرا  الآيية: )الجن ،  حول

 .العمر(
 ≥ 0.05فروه لا  دلالة إحصائية عند مسيوى )لا يوجد  -

α )عمليا  إدارة  حول المبحوثين اسيجابا  ميوسطا  بين
المعرفة ي عزى للمؤهل العلمي باسيثناء ب عد ا يساب المعرفة؛ 

 يوجد فروه لصالح حملة الدبلوم. 
( α ≥ 0.05يوجد فروه لا  دلالة إحصائية عند مسيوى ) -

عمليا  إدارة  حول المبحوثين اسيجابا  ميوسطا  بين
المعرفة ي عزى لم ان العمل لصالح قوا  الأمن الوطني 
وجي  اليحرير باسيثناء ب عد ا يساب المعرفة فلا يوجد 

 فروه.
( α ≥ 0.05يوجد فروه لا  دلالة إحصائية عند مسيوى ) -

إدارة  عمليا  حول المبحوثين اسيجابا  ميوسطا  بين
مة لصالح من هم في الفئة المعرفة ي عزى لسنوا  الخد
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 سنة(. 02 -01العمرية من) 

 ≥ 0.05لا يوجد فروه لا  دلالة إحصائية عند مسيوى ) -
α )جودة  حول المبحوثين اسيجابا  ميوسطا  بين

 الخدما  ي عزى للميغيرا  الآيية: )الجن ، العمر(.
( α ≥ 0.05يوجد فروه لا  دلالة إحصائية عند مسيوى ) -

 الخدما  جودة حول المبحوثين ا اسيجاب ميوسطا  بين
عزى للمؤهل العلمي، و ان  الفروه لصالح الدراسا  العليا ي  

 باسيثناء ب عد الجوانب الملموسة فلا يوجد فروه. 
( α ≥ 0.05يوجد فروه لا  دلالة إحصائية عند مسيوى ) -

 الخدما  جودة حول المبحوثين اسيجابا  ميوسطا  بين
الفروه لصالح قوا  الأمن عزى لم ان العمل، و ان  ي  

 الوطني وجي  اليحرير.

( α ≥ 0.05يوجد فروه لا  دلالة إحصائية عند مسيوى ) -
دما  الخ جودة حول المبحوثين اسيجابا  ميوسطا  بين

 سنة( . 02 -01ي عزى لسنوا  الخدمة لصالح )
ي ديم نيائو ويوصيا  يم ن الاسيفادة منها  لرهدف لرسادس:
 .يحسين جودة الخدما و لل  في  ،المعرفة إدارةوالبناء عليها في 

 045 صفحة إلى  022 من صفحة -

 ثا يًا: توصيات لردرلسة
 وصي الباحث باليوصيا  الآيية:في ضوء اليحليل ارحصائي والنيائو اليي يم اليوصل إليها، ي  

 لرمعرفة( إدلرة: لرتوصيات لرمتعلقة بارمتغير لرمستقل )عمليات أولًا 
يحسين  فيالمعرفة وأثرها  إدارةالعمل على زيادة الوعي لدى العاملين في الوزارة حول أهمية  -6

داء العام وصورة الوزارة لدى هله المفاهيم المهمة في يحسين الأعلى  واليأسي  ،جودة الخدمة
 .المسيفيدين

مساحة  بحياحةولل   ،الخلاقة والمبدعة في مجال عملهم يشجيع العاملين على يوليد الأف ار -2
وا يساب  لليعلم  أسا  واليجريب ،والمعرفة والمشار ة في ايخال ال رارا  ، بر لحرية اليعبيرأ

 المعارف.
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اليي يميل ونها دون الخوف  الآراءبانفيا  ويبادل زملائهم بالخبرا   يشجيع العامين للمشار ة مع -8
يلفة والحفاظ على ح وه المخنشر ث افة يبادل الخبرا  عبر الوسائل و  ،وضعهم الوظيفي على

 .الميميزين
ومحاولة زيادة ولاءهم  ،ضرورة الاهيمام بالعاملين من لو  ال فاءا  والخبرا  والمعارف -4

اليشجيع المسيمر من خلال يغيير ح ي ي في و ، بالوزارة اليي يعملون بها ويمس هم ،الينظيمي
   المعنوية والمادية.آنظم الحوافز والم اف

بهدف  ؛جراءايهاا  و  دليهاأفي الوزارة بالمخزنة ي ييم المعارف الموجودة و الحرق الدائم على  -5
ا صالحة للاسيخدام ويوا ب اليغيرا  في العمل وفي البيئة ي ييمها ويحديثها ليصبح دائمً 

 المحيطة.
دة في منح الوزارة العاملين الصلاحيا  ال افية والحرية ليطبيه المعلوما  والمعرفة الميجد  -8

 يميل ون من خبرا   ل في مجال عمله. ن  م  ويعظيم الاسيفادة م   مجال عملهم
 بارمتغير لرتابع )جودة لرخدمات( : لرتوصيات لرمتعلقةاثا يً 

والاهيمام بمظهر وجالبية المباني بما ييلاءم مع طبيعة  ،نشائي لم ان العملعادة اليصميم ارإ -6
نها أمن ش واليينظر فيها عادة الا  و  ،ودراسة اليسهيلا  الداخلية ،الخدما  الم دمة للمسيفيدين

 في يوصيل الخدمة لميل يها.يسرر  ن  أ
مما  ،دارية والمعرفية للعاملين في مجال عملهمرامو يدريبية لينمية المهارا  ارالعمل على ع د ب -2

 السلو  لديهم.  وباليالي يحسين ؛وزيادة  فاءيهم ، سابهم المهارا ا  و  يعزز الث ة
وزيادة  ،يمام المعاملا  وفي الموعد المحدد لهاإييميع العاملون بالدقة وال فاءة في  ن  أضرورة  -8

 لمسيفيد.الخدمة ل عمال المباشرة اليي يم  ي ديمالضبط الرقابي على الأ
من خلال اسي بال ودراسة  ؛الوزارة المزيد من الاهيمام بمشا ل المسيفيدين يولي   ن  أضرورة  -4

 ،حيجاد الحلول الناجعة وسرعة الاسيجابة لمشا ل المسيفيدينولل  ب ؛الش اوى الم دمة منهم
 والعمل على حلها بأسرر وق .
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الاليزام بي ديم الخدما  للمسيفيدين في المواعيد المحددة وبالسرعة المم نة باسيخدام الوسائل  -5
بحيث ي ون مصلحة  ويزويد عدد ن اط الخدمة ،ل ال ميومنها الدراسا  واليحلي، المخيلفة

 المسيفيدين في م دمة اهيمامايها.
وعدم الخوف على  ،اخ ينظيمي ييميز بشعور العاملين بالأمان الوظيفينم يهيئةمحاولة  -8

  دمونها.ي الييدرا هم ايجاه الغير وايجاه الخدما  إثر على أا للل  من م  مسي بلهم الوظيفي ل  
 ( خ ة مُقترحة رت فيذ توصيات لردرلسة لرخاصة بارمتغيريا)لرمستقل ولرتابع(: 72 جدول)  

الجهة المخولة في  البرامو والأنشطة الهدف م.
 الوزارة

 الفيرة الزمنية

6. 

العمععععععل علععععععى زيععععععادة الععععععوعي لععععععدى 
العععععاملين فعععععي العععععوزارة حعععععول أهميعععععة 
إدارة المعرفععععععة وأثرهععععععا فععععععي يحسععععععين 

هععله علععى  واليأسععي  ،جععودة الخدمععة
داء المفععاهيم المهمععة فععي يحسععين الأ

الععععععععععععععام وصعععععععععععععورة العععععععععععععوزارة لعععععععععععععدى 
 .المسيفيدين

العععععععععععععدورا  اليدريبيعععععععععععععة وور  
العمعععععععل والنعععععععدوا  والنشعععععععرا  

 .والمجلا 
 

 وحععععععععععععععدة اليخطعععععععععععععععيط
جهزة في الأ واليطوير

 .دارا  المر زيةوار

بش ل دور  ومسيمر مع 
 .الميابعة والي ييم

2. 

الأف عار يشجيع العاملين على يوليعد 
 ،الخلاقة والمبدعة في مجال عملهم

 بعععر لحريعععة أمسعععاحة  بحياحعععةوللععع  
والمعرفعععععة والمشعععععار ة فعععععي  ،اليعبيعععععر

  أسعععا واليجريعععب  ،ايخعععال ال عععرارا 
 لليعلم وا يساب المعارف.

ف ععار ع ععد مسععاب ا  لي ععديم الأ
بداعا  ،اعيمعاد يحفيعزا   وار
اسعععععععيحداث نظعععععععم  ،فعععععععا وم آ

 يساعد  العاملين فعي اليبصعر
معععععن يجعععععاربهم ومعععععن يجعععععارب 

 .خرينالآ

قيعععادة العععوزارة ، وحعععدة 
اليخطيط واليطعوير ، 
لجنععة البحععث العلمعععي 

 .في الوزارة

بشععع ل دور  معععع الميابععععة 
 .والي ييم

8. 
يشععععععععجيع العععععععععامين للمشععععععععار ة مععععععععع 
زملائهععععم بععععالخبرا  بانفيععععا  ويبععععادل 

اعيمععععععاد الحععععععوافز والم افععععععا  
رف لليشجيع على يبادل المعا

، يفعيععععل ايععععام المعايشععععة بععععين 

العععوزارة ، وحعععدة  قيعععادة
 راليخطععععععيط واليطععععععوي

بشععع ل دور  معععع الميابععععة 
 .والي ييم
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اليعععي يميل ونهعععا دون الخعععوف  الآراء
ونشر ث افة  ،على وضعهم الوظيفي

يبعععععععععادل الخبعععععععععرا  عبعععععععععر الوسعععععععععائل 
يلفععععععععة والحفععععععععاظ علععععععععى ح ععععععععوه المخ

 .الميميزين

دارا  والوحعععععععععععدا ، ع عععععععععععد ار
العععععععععععععدورا  اليدريبيعععععععععععععة وور  

 العمل والندوا . 

جهععععععععععععععععععععععزة الأ فععععععععععععععععععععععي
 .دارا  المر زيةوار

4. 

ضرورة الاهيمام بالعاملين معن لو  
 ،ال فعععععععععاءا  والخبعععععععععرا  والمععععععععععارف
 ،ومحاولععععة زيععععادة ولاءهععععم الينظيمععععي
، ويمس هم بالوزارة اليعي يعملعون بهعا

واليشجيع المسيمر من خلال يغييعر 
  آح ي ععي فععي نظععم الحععوافز والم افعع

 المعنوية والمادية.
 

حصعر الععاملين لو  المعرفععة 
العالية لليواصل الدور  معهم 
،عمعععععععععععععل حمعععععععععععععلا  يوعيعععععععععععععة 
ومحاضعععععرا  يعريفيعععععة داخعععععل 

،يععععععععععوفير الاجهععععععععععزة الامنيععععععععععة 
المناخ الينظيمي العل  يشعجع 
علععى الابي ععار ، وجععود فلسععفة 
اداريععععععععة ي ععععععععوم علععععععععى ي ععععععععدير 
ويحفيعععععععععز الععععععععععاملين معنويعععععععععا 

 ومادياً 

حععععدة قيععععادة الععععوزارة ،و 
 اليخطععععععيط واليطععععععوير

جهععععععععععععععععععععععزة الأ فععععععععععععععععععععععي
 .دارا  المر زيةوار

بش ل مسيمر مع الميابعة 
 .والي ييم

5. 

الحعرق الععدائم علعى ي يععيم المعععارف 
الموجععععععععودة والمخزنععععععععة فععععععععي الععععععععوزارة 

بهعععدف ي ييمهععععا  ؛جراءايهعععاا  و  دليهعععاأب
ا صععععععالحة ويحععععععديثها ليصععععععبح دائمًعععععع

للاسعععععيخدام ويوا عععععب اليغيعععععرا  فعععععي 
 المحيطة.العمل وفي البيئة 

جلب افضل الي نيا  الحديثعة 
ليخعععععععععزين المعرفعععععععععة "ي نيعععععععععا  
المعلومعععععععععععععا  والايصعععععععععععععالا  
الحديثعععععععة بمواصعععععععفا  عاليعععععععة 
الجودة ، وجعود قواععد بيانعا  
مي املععععععععععة وميععععععععععوفرة لجميععععععععععع 

 الاجهزة والادارا .

قيععععادة الععععوزارة ،وحععععدة 
اليخطيط واليطعوير ، 

الحاسعععععععععععععوب  وحعععععععععععععدة
وي نولوجيععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععا 

 فعععععععععععععععي المعلومعععععععععععععععا 
دارا  وارجهععععععععععععععععزة الأ

 .المر زية

بش ل مسيمر مع الميابعة 
 .والي ييم

8. 

معععنح العععوزارة الععععاملين الصعععلاحيا   
ال افيععة والحريععة ليطبيععه المعلومععا  
والمعرفة الميجددة في مجال عملهعم 

يميل ون من  ن  م  ويعظيم الاسيفادة م  

اليفععععععععععععععويض  أيفعيععععععععععععععل مبععععععععععععععد
واليم ععععين الععععوظيفي ، يرسععععيخ 
مبعععععععععدا اللامر زيعععععععععة ، يفعيعععععععععل 

 اليدوير الوظيفي للعاملين 

قيادة الوزارة بالينسيه 
دارا  ار مععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععع

والوحععععععدا  المخيلفععععععة 
 .للوزارة

شعععععععهور معععععععع الميابعععععععععة  8
 .والي ييم
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 خبرا   ل في مجال عمله.

6. 

نشعععععائي لم عععععان ععععععادة اليصعععععميم ارإ
والاهيمعععام بمظهعععر وجالبيعععة  ،العمعععل

م مععععععع طبيعععععععة المبععععععاني بمععععععا يععععععيلاء
 ،الخعععععععععدما  الم دمعععععععععة للمسعععععععععيفيدين

ععادة ا  و  ،ودراسة اليسهيلا  الداخلية
 ن  أنها أمعععععن شععععع واليعععععيالنظعععععر فيهعععععا 

 يسرر في يوصيل الخدمة لميل يها.

ععداد الم يرحعا  إالعمل على 
اللازمة ويسوي ها لدى جهعا  

الداخليعععععععععععععععععععة  صعععععععععععععععععععاقيالاخ
 والخارجية،

يخصيق موازنة معن طعرف  
 الح ومة. 

 

الهندسععععععععععي الم يععععععععععب 
اليععععععععععععععععععععابع للععععععععععععععععععععوزارة  
باليععععاون معععع الماليعععة 

 .المر زية

طيلععععة العععععام مععععع الميابعععععة 
 .والي ييم

3. 

رامو يدريبيعععععة العمعععععل علعععععى ع عععععد بععععع
داريععة والمعرفيعععة لينميععة المهععارا  ار

ممععععا  ،للعععععاملين فععععي مجععععال عملهععععم
 ، سععععععابهم المهععععععارا ا  و  يعععععععزز الث ععععععة

وباليععععالي يحسععععين  ؛وزيععععادة  فععععاءيهم
 السلو  لديهم. 

اعيمعععععععععاد اليعععععععععدريب ليحسعععععععععين 
، يحفيععععععععععععععز  داء وال فععععععععععععععاءةالأ

ا علععى ومعنويًعع االعععاملين ماديًعع
خطععاء ، يجنععب الوقععور فععي الأ

حععععععععععدث البععععععععععرامو أاسععععععععععيخدام 
 .الي نولوجية

دارا  والوحعععععععععععدا  ار
وي نولوجيععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععا 
المعلومعععععععا  ودوائعععععععر  

 .يدقيه المعاملا 

طيلععععة العععععام مععععع الميابعععععة 
 . ييموالي

9. 

ييميععععع العععععاملون بالدقععععة  ن  أضعععرورة 
يمععام المعععاملا  وفععي إوال فععاءة فععي 

وزيععادة الضععبط  ،الموعععد المحععدد لهععا
عمال المباشرة اليعي الرقابي على الأ

 يم  ي ديم المسيفيد.

ه شععع اوى. يخصعععيق صعععندو 
 للمسععععععععيفيدين والععععععععرد علععععععععيهم،

ايصعععععععال يخصعععععععيق وسعععععععائل 
صععحاب ال ععرار ، أة مععع مباشععر 
نوياً ومادياً العاملين معيحفيز 

 خطاءعلى عدم اري اب الأ

قيادة الوزارة بالينسيه 
مععععععععع وحععععععععدة الرقابععععععععة  

 .والعلاقا  العامة

طيلععععة العععععام مععععع الميابعععععة 
 .والي ييم

60 

الععوزارة المزيععد مععن  يولي عع ن  أضععرورة 
معععن  ؛الاهيمعععام بمشعععا ل المسعععيفيدين

خععععععلال اسععععععي بال ودراسععععععة الشعععععع اوى 

يعزيعععز رو  العمعععل الجمعععاعي 
 ل سعععب ود وحعععب المسعععيفيدين

ع ععععععععععد دورا  فععععععععععي  يفيععععععععععة ، 

قيادة الوزارة بالينسيه 
مععععععععع وحععععععععدة الرقابععععععععة  

 .والعلاقا  العامة

ة طيلععععة العععععام مععععع الميابععععع
 .والي ييم
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وللع  بحيجعاد الحلعول  ؛الم دمة منهم
الناجعععة وسععرعة الاسععيجابة لمشععا ل 

والعمععععععل علععععععى حلهععععععا  ،المسععععععيفيدين
 بأسرر وق .

 اليعامل مع الاخرين

66 

الاليعزام بي ععديم الخعدما  للمسععيفيدين 
فععععععي المواعيععععععد المحععععععددة وبالسععععععرعة 
المم نعععععععععععععععة باسعععععععععععععععيخدام الوسعععععععععععععععائل 

ومنهععا الدراسععا  واليحليععل ، المخيلفععة
ويزويعععد ععععدد ن عععاط الخدمعععة  ،ال معععي

بحيععععث ي ععععون مصععععلحة المسععععيفيدين 
 في م دمة اهيمامايها.

 

جععراء اسععيبيانا  ي ععي  رضععا إ
الخدمععععععععععة  المسععععععععععيفيدين عععععععععععن

نشعععععععععععاء مواقعععععععععععع إ، ،الم دمعععععععععععة
نجعععاز إل يرونيعععة قعععادرة علعععى إ

 بأسعررلمسعيفيدين معاملا . ا
ل العمعععخطعععاء، أوقععع  وبعععدون 

علععععى ربععععط شععععب ة الحاسععععوب 
رشععععععععععععفة ليععععععععععععوفير بموقععععععععععععع الأ

المعلومعععععا  اللازمعععععة رنجعععععاز 
معععاملا  المسععيفيدين بسععرعة 

 خطاء.أوبدون 

قيععععادة الععععوزارة ،وحععععدة 
اليخطيط واليطعوير ، 

الحاسعععععععععععععوب وحعععععععععععععدة 
وي نولوجيععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععا 

فعععععععععععععععي  المعلومعععععععععععععععا 
دارا  جهععععععععععععععععزة وارالأ

 .المر زية

بش ل مسيمر مع الميابعة 
 .والي ييم

62 

محاولععة يهيئععة منععاخ ينظيمععي ييميععز 
 ،بشعععور العععاملين بالأمععان الععوظيفي

وععععععععععدم الخعععععععععوف علعععععععععى مسعععععععععي بلهم 
ععععالععععوظيفي ل   ثععععر علععععى أا لععععلل  مععععن م 

درا هعععععععععععم ايجعععععععععععاه الغيعععععععععععر وايجعععععععععععاه إ
 ي دمونها.الخدما  اليي 

 

العععععععععوظيفي ليفعيعععععععععل  اليعععععععععدوير
يشععععععجيع اليشععععععار  المعرفععععععي، 

خعععععععل زمعععععععام أالععععععععاملين علعععععععى 
مبععععععععععادرة عنععععععععععدما يععععععععععواجههم ال

ي ونوا مبي رين  ن  أاليحديا  و 
ومبععععععععععععععدعين فععععععععععععععي السعععععععععععععععي  

طععره ليح يععه  إلععىللوصععول  
 هداف الوزارة.أ

بش ل مسيمر مع الميابعة  .قيادة الوزارة
 .والي ييم
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 لرمقترحة:لردرلسات لرمستقبلية 

المعرفة على يحسين مسيوى جودة الخدما  الم دمة  إدارةثر عمليا  أعادة الدراسة الحالية )إ -6
 ( بالمحافظا  الشمالية.الشه العس ر  – من الوطنيفي وزارة الداخلية والأ

من ة الم دمة في وزارة الداخلية والأوعمليايها في يحسين الجود المعرفة إدارة ميطلبا  ثرأدراسة  -2
جراء دراسة م ارنة إو لل   .الشه العس ر  من وجهة نظر المسيفيدين)المراجعين( –الوطني 

 في نف  موضور الدراسة بين ال طار الح ومي وال طار الخاق.
نماط ال يادية ، الث افة الأ):ى على جودة الخدما  الم دمة مثلدراسة يأثير ميغيرا  مسي لة أخر  -8

ما يعرض  م بر أ( لعلها يفسر اليباين في جودة الخدما  بصورة بدار الينظيميراالينظيمية ،
 (.88.8ليه الدراسة الحالية وهي )إ
دخال ميغيرا  وسيطة إن مسيوى جودة الخدما  مع يفي يحس المعرفة إدارةثر عمليا  أدراسة  -4

 داء الوظيفي ، الرضا الوظيفي ، الاليزام الينظيمي(  ولل  ليحسين النمولج المفيرض.) الأ
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 قائمة لرمصادر

 ولرمرلجع ولرملاحق
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 قائمة لرمصادر ولرمرلجع :
  .لرقرآا لركريم 
  لركتب: 
 مفاهيم أساسية و رق  -كفاءة وجودة لرخدمات لرلوجستية(: 2006دري ، ثاب  عبدالرحمن، )إ

 ، الدار الجامعية، ال اهرة.لرقياس و لرتقويم

 دلرةلرمعلومات و مفهوم (: 2006) علي، أحمد لى ، دار جلي  الزمان، و الطبعة الأ ،لرمعلومات ل 
 .ردنعمان ، الأ

 سلام إنياج مر ز نور ارمن  المجلد الثالث، ،لرسلسلة لرصحيحة (: 2009) محمد ناصر، لبانيالأ
 .س ندرية ، مصر ن والسنة، ارلأبحاث ال ر 

 باعة دار وائل للط الطبعة الثانية، ،وت بيقات لرشاملة مفاهيملرجودة  إدلرة(: 2006) محفوظ، جودة
 .ردنوالنشر واليوزيع، عمان ، الأ

 ال اهرة، جمهورية 6دار السحاب للنشر واليوزيع ، ط ،دلرية لرجودة للإ(: 2010) محمد، حافظ ،
 .مصر العربية

 ( 2008الحمداني، موفه :) مؤسسة الوراه للنشر، عمان، الأردن.م اهج لربحث لرعلم ، 
 ( 2002حمود، خضير :)الأولى، دار صفاء للنشر واليوزيع.، الطبعة لرجودة وخدمة لرعملاء إدلرة 

  ،الأولى، دار صفاء للنشر واليوزيع.، الطبعة م ظمة لرمعرفة(: 2060خضير )حمود 
 (5112الحمادي,‌علي‌‌:) دار‌ابن‌حزم,‌عمان,‌الأردنطريقة للتغيير 33... ل  إلىالطريق‌,.‌‌

  ،عمان.، دار صفاء للنشرلرجودة و خدمة لرعملاء إدلرة(: 2006مأمون سليمان )الدراد ة ، 

 ولى،الطبعة الأ ،لرجودة ف  لرم ظمات لرحديثة(: 2002) ، شيلي، طارهالدراد ة، مأمون سليمان 
  اليوزيع، عمان.دار صفاء للنشر و 

 مصر. ،للنشردار بدون ، الثانية، الطبعة للاسترلتيجية رلمعرفة دلرةللإ(: 2003ممدو  )، رفاعي 

 اديمية العربية للعلوم الأ، ولىالأ، الطبعة دلرية ظم لرمعلومات للإ(: 2005أحمد )، الرجال 
 ردن.الأ والي نولوجيا ، عمان ،

 دار ، لرجودة لرشاملة لرم ظمات لرعربية إدلرةلرم هج لرعمل  رت بيق (: 6998فريد )، زين الدين
 ال اهرة. ال ياب ،
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 ( 2003الزيادا ، محمد :)  الطبععة الأولعى، دار صعفاء للنشعر لرمعرفدة" إدلرةلتجاهات معاصدرة فد ،
 واليوزيع، عمان، الأردن.

 دار لرجددودة لرشدداملة فدد  لرق دداعيا للا تدداج  ولرخدددم  إدلرة(: 2006) مهععد  صععالح، السععامرائي ،
 للنشر واليوزيع، عمان، الأردن. جرير

 لرجددددددودة  إدلرةدريددددددل عملدددددد  رت بيددددددق أ ظمددددددة (: 6999)ليععععععا  ، سععععععهيل مععععععأمون ، وا  ، السععععععلطي
 .سوريا، دمشهللنشر واليوزيع،  الف ر المعاصردار  ،ولىالطبعة الأ ،8000للايزو

 الاس ندرية، الجامعيةدار ال، لرتسويق(: 2008) محمد فريد، الصحن. 
  للنشعر المسعيرة دار  ولعى،الطبععة الأتسدويق لرخددمات, (: 2060)محمود ويوسف، ردينة ، الصميد

 .ردنالأ، عمان، والطباعة واليوزيع
  للنشعر السحاب دار  ،ولىالطبعة الألرمعرفة وتك وروجيا لرمعلومات,  إدلرة(: 2006)ياسر ، الصاو

 .ردنالأ، عمان،  واليوزيع
 تسددويق لرخدددمات مدددخل لسددترلتيج  وظيفدد  ت بيقدد , (: 2009)حميععد و العععلاه ، بشععير ، الطععائي 

 .ردنالأ،  للنشر واليوزيعليازور  العلمية ادار 
 اليعععازور  العلميعععة دار  لرجدددودة لرشددداملة ,  إدلرة(: 2003)رععععد عبعععد الله وقعععدادة ، عيسعععى ، الطعععائي

 .ردنالأ،  للنشر واليوزيع
 (2068عليمععا  ، صععالح" :)لرجددودة لرشدداملة فدد  لرمؤسسددات لرتربويددة لرت بيددق ومقترحددات  إدلرة

 ، دار الشروه، عمان، الأردن. لرت وير
 ( 2005عبدالمحسن، يوفيه :) قياس لرجودة و لرقياس لرمقارا: أساريب حديثة ف  لرمعايرة

 ، دار الف ر العربي، ال اهرة.ولرقياس

 (2004عليمععا  ، صععالح" :)لرجددودة لرشدداملة فدد  لرمؤسسددات لرتربويددة لرت بيددق ومقترحددات  إدلرة
 ، دار الشروه للنشر، عمان، الأردن. لرت وير

  الطبعة الأولى، دار صفاء، عمان.لرمعرفة إدلرة(: 2003) مصطفىعليان، ربحي ، 
 دار  ولعى، لطبععة الأالرمعرفدة ,  إدلرة إردىلرمددخل (: 2008)نديجلي  والعمعر عبد السيار وق  ، العلي

 .ردنالأ عمان،للنشر ،المسيرة 
 ( 2062عليان، ربحي :)ردن.واليوزيع، عمان، الأللنشر المسيرة ، دار الثانية، الطبعة لرمعرفة إدلرة 
 ( 2005العجارمة، ييسير :), واليوزيع، عمان، للنشر الحامد ، دار ولىالأالطبعة  لرتسويق لرمصرف

 ردن.الأ
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 ( 2006فلععيح، خلععف :),واليوزيععع، للنشععر عععالم ال يععب الحععديث ، دار الاولععىالطبعععة  لقتصدداد لرمعرفددة
 دن.ر الأ

 ردد  لرمسددتهلكإلرجددودة لرشدداملة مددا لرمسددتهلك  إدلرة(: 2004)الفضععل ، مؤيععد، والطععائي، يوسععف ،
 مؤسسة الوراه للنشر، عمان، الأردن.، 6ط "منهو  مي"،

 ( 2002محجوب، وجيه :),بغداد. دار ال يب للطباعة والنشر لربحث لرعلم  وم اهجه ، 
 دار الععععوراه للنشععععر  ،لرمعرفددددة, لرممارسددددات ولرمفدددداهيم إدلرة(: 2006راهيم الخلععععوف )المل ععععاو ، إبعععع

 ردن.، عمان، الأواليوزيع
 ( 2062المهيرا ، بسام :)ردن.، عمان، الأولى، دار جلي  الزمان والنشرالطبعة الأ لرمعرفة, إدلرة 
 ( 2060المليجي، رضعا :)واليوزيعع، ال عاهرة ،  مؤسسعة طيبعة للنشعر لرمعرفدة ولردتعلم لرت ظيمد , إدلرة

 مصر.
  ولعى، دار المسعيرة الطبععة الأ لرجدودة لرمعاصدرة, إدلرة(: 2009خعرون )النعيمي، محمد عبد الععال و

 ردن.واليوزيع، عمان، الأ للنشر
 بحاث ولررسائل لرعلمية:للأ 
 لرمعرفة فد  تحسديا للإبددلع لرت ظيمد  فد  لرمحداكم  إدلرةدور عمليات  (: "2066)فاين ، أبو زريه

.فلسطين، غزة ،العليا للدراسا  والسياسة دارةار  اديمية، أمنشورة غير ماجسيير رسالة"،  لر ظامية
 ( 2066أبععو معمععر، يهععاني :) "درلسددة للاسددترلتيجية لرقددرلرلت لتخدداذ فدد  لرمعرفددة إدلرة ممارسددة دور 

 دارةار  اديميعة، أمنشعورة غيعر ماجسعيير رسعالة ،" غدزة ق داع فد  لرغدوث وكاردة مدرلء على ت بيقية
.فلسطين، غزة ،العليا للدراسا  والسياسة

  ( 2068أبو عيدة، فرا :) ولقع ه دسة لرعمليات للإدلرية وعلاقتها بجودة لرخدمات لرصحية
 والسياسة، غزة. دارة، رسالة ماجسيير غير منشورة، أ اديمية اربمجمع لرشفاء لر ب 

 ( 2068أبو ع ر، فوز :) " لرم افع غير لرملموسة ف  جودة دور جودة لرخدمات ولرصورة لرذه ية و
ماجسيير  ة"، رسالةلرعلاقة مع للأعضاء لرمستفيديا درلسة حارة "لرغرفة لرتجارية لرص اعية بغز

 سلامية، غزة.غير منشورة، الجامعة ار
  لرمعرفدة إدلرة عمليدات ممارسدة تعزيدز فد  لرقياديدة للأ مدا  دور(: " 2068) صعالح ععودة،أبو 

 أ اديميعة ،غيعر منشعورة  ماجسعيير رسعالة ،لرج وبيدة" بارمحافظدات لرفلسد ي   قدوى للأمدا رم تسدب 
 .فلسطين غزة، العليا، للدراسا  والسياسة دارةار
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 رلتخ ي  غزة بمحافظات لرغوث وكارة مدلرس مديري ممارسة درجة‌" :(2065أشرف) ،بوحطبأ 
ماجسيير غير منشورة، الجامعة  رسالة, " لرمعرفة إدلرة بمستوى وعلاقتها لرمدرس , للاسترلتيج 

 سلامية. غزة.ار
  دلرية ودورها ف  تحسيا جودة لرخدمات إعادة ه دسة لرعمليات للإ(: "2066)عبد الحليم ، الأخر

 ،العليا للدراسا  والسياسة دارةار  اديمية، أمنشورة غير ماجسيير رسالة"، ف  بلديات محافظات غزة 
.فلسطين، غزة

 ،ميدل ية دلرسة" لرتسويقية للاسترلتيجيات ب اء ف  ودورها لرمعرفة إدلرة: " (2013)حسن بوزناه"، 
 باينة ،الجزائر. - لخضر الحاج جامعة منشورة، غير ماجسيير رسالة

 (  2064جودة، سالم" :) دور تق يدة أدلء لرمدولرد لربشدرية فد  تحسديا جدودة خددمات بلدديات ق داع
 .فلسطين، غزة ،العليا للدراسا  والسياسة دارةار  اديميةأ ،منشورة غير ماجسيير رسالة"، غزة

 دلء لرتسددويق  درلسددة يا تب دد  مفهددوم لرتسددويق لرخضددر وللألرعلاقددة بدد (: "2064)  محمععد، حمععودة
جامععة ، منشعورة غيعر ماجسعيير رسعالة"، ميدل ية على لرم شدات لرصد اعية فد  محافظدات ق داع غدزة

 .فلسطين، غزة ،زهرالأ
 رسعالة"، ولقع تكاريف لرجودة ف  لرشركات لرصد اعية لرفلسد ي ية (: "2064)  ساميخالد ، حمودة 

 .فلسطين، غزة ،الجامعة ارسلامية، منشورة غير ماجسيير
 وملدلرع كلية حارة لرمؤسس  "درلسة للأدلء تحسيا ف  لرمعرفة إدلرة دور(: " 2065، قلبعو )حسينة 

غيعر  رسعالة ماجسعيير ",- بسدكرة– خيضدر محمدد لرتسديير جامعدة وعلدوم ولرتجاريدة للاقتصدادية
 ، الجزائر.بس رة– خيضر محمد جامعةمنشورة،  لية العلوم الاقيصادية واليجارية، 

 ( 2008الخالد ، أيمن" :)سلامية ف  فلس يا ما وجهة ياس مستوى جودة خدمات لرمصارف للإق
 .فلسطين، غزة ،الجامعة ارسلامية"، رسالة ماجسيير غير منشورة،  ظر لرعملاء

 ( 2066الرقععب، محمععد" :) لرمعرفددة فدد  لرجامعددات لرفلسدد ي ية بق دداع غددزة إدلرةمت لبددات ت بيددق ،"
 رسالة ماجسيير غير منشورة، جامعة الأزهر، فلسطين.

 لسدة ت بيقيدة جودة لرخددمات لرمصدرفية فد  تحقيدق رضدا لرعمدلاء , در دور (: "2064)  وائل، راشد
 ماجسعيير رسعالة"،  تداج لرفلسد ي   مدا وجهدة  ظدر لرعمدلاءوب ك للإ على لرب ك لرو    للإسلام  

 .فلسطين، غزة ،العليا للدراسا  والسياسة دارةار  اديمية، أمنشورة غير
 ( 2066الزطمععة، نضععال): "لرمعرفددة وأثرهددا علددى تميددز للأدلء: درلسددة ت بيقيددة علددى لركليددات  إدلرة

،  ليععة اليجععارة، غيععر منشععورة رسععالة ماجسععيير ولرمعاهددد لرتق يددة لرمتوسدد ة لرعاملددة فدد  ق دداع غددزة",
 فلسطين.غزة، الجامعة ارسلامية، 
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 ف  لسترلتيجية مقترحة رتحسيا مستوى جودة لرخدمات لر لابية " :((2015السعافين، فاطمة
 سلامية. غزة.ماجسيير غير منشورة، الجامعة ار رسالة ,"لرجامعات لرفلس ي ية

 ،درلسدة :لسدترلتيج  م ظور" لرت افسية لرقدرلت رتعزيز كمدخل لرمعرفة إدلرة: " (2014)معروة السيد 
.مصر بنها، جامعة ماجسيير، رسالة ،" فوا فودل شركة على ت بيقية

  (بعنوان: "2068شماخي، خولة ) لرمعرفة ف  ضماا تحقيدق جدودة لرتعلديم لرعدار  درلسدة  إدلرةدور
رسعالة  "،عي ة كلية لرعلوم للاقتصادية ولرعلوم لرتجارية وعلوم لرتسيير جامعة قاصددي مربداح ورقلدة

 ، الجزائر. مربا  ورقلة جامعة قاصد غير منشورة،  لية العلوم الاقيصادية واليجارية،  ماجسيير
 مدى فاعلية لرمولز ات كأدلة رلتخ ي  ولررقابة ف  بلديات ق اع غزة ‌(: "2006)براهيم إ، الشيخ عيد

غزة، فلسطين. -سلاميةالجامعة ار، منشورة غير ماجسيير رسالة"، 

  عملياتها ما وجهة  ظر مديرلت  لرمعرفة , أهميتها ومدى ت بيق إدلرة‌(: "2003)ز ية ، طاش ند
 رسعالة"، لرتربية ولرتعليم بمدي دة مكدة لرمكرمدة ومحافظدة جددة  إدلرةب دلرياتللإدلرلت ولرمشرفات للإ

السعودية. -جامعة أم ال رى، منشورة غير ماجسيير

 علدى ت بيقيدة درلسدة)لرتميز ثقافة ت وير ف  لرمعرفة إدلرة عمليات أثر‌(: "2066)هبعة ، عز الدين 
غععزة،  -جامعععة الأزهععر، منشععورة غيععر ماجسععيير رسععالة"،  (غددزة ق دداع فدد  لرفلسدد ي ية لرجامعددات
فلسطين.

 (  2068عبعد الجعواد، لمعي" :)لرمعرفدة  إدلرة تحقيدق فد  مسداهمتها ومسدتوى لرشداملة لرجدود إدلرة
والسياسععة للدراسععا   دارةرسععالة ماجسععيير غيععر منشععورة، أ اديميععة ار ، لرعسددكرية" لر بيددة بارخدددمات

 العليا، غزة، فلسطين.
 ( 2065عبد الغفور، صالح" :) لرمعرفة ودورها ف  تحقيق لرميزة لرت افسية ف   إدلرةمت لبات

 غزة، العليا، للدراسا  والسياسة دارةار أ اديمية، رسالة ماجسيير غير منشورة، جامعات ق اع غزة"
 .فلسطين

 خددمات لرمصدرفية لرعلاقدة بديا ع اصدر لررقابدة لردلخليدة وجدودة لر(: "2062) يامر يوفيعه،، عوض
رسعالة ماجسعيير ", لرمصدارف لرعاملدة فد  ق داع غدزة مدا وجهده  ظدر لرعدامليا علدىدرلسة ميدل يدة 

 غير منشورة،  الجامعة ارسلامية، غزة، فلسطين.
 مكا ية ت بيقها فد  لرجامعدات لرسدعودية درلسدة ت بيقيدة ول   لرمعرفة إدلرة (: "2003) ياسر، العييبي

 م ة الم رمة. ،أم ال رى جامعة اليربية،  لية منشورة، غير د يوراه رسالة"، على جامعة أم لرقرى
 (  2060عععودة، فععرا" :) رسععالة"، لرمعرفددة فدد  لرجامعددات لرفلسدد ي ية وسددبل تدددعيمها إدلرةولقددع 

 .فلسطين غزة، الجامعة ارسلامية، اليربية،  لية منشورة، غير ماجسيير
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 ( 2060العطعو ، محمعد :)" علدى لرمعرفدة وأثرهمدا إدلرة تفعيدل فد  لرتحويليدة لرقيدادة أسدلوب دور 
، رسعععالة أدلء لرم ظمدددة", درلسدددة ت بيقيدددة علدددى شدددركات لربلاسدددتيك رلصددد اعات للإ شدددائية للأرد يدددة"

 .الأردن العليا، للدراسا  الأوسط الشره جامعة ماجسيير غير منشورة،
 ( 2066العلعول، سعمر:)" لرجامعدات فد  للأكاديميدة لربشدرية لرمدولرد ت ميدة فد  لرمعرفدة إدلرة دور 

 .فلسطين غزة، ،الأزهر جامعة اليربية،  لية منشورة، غير ماجسيير رسالة ،"غزة بق اعلرفلس ي ية 
 دور  ظددم لرمعلومددات للإدلريددة لرمحوسددبة فدد  عمليددة صدد ع لرقددرلرلت فدد  (: "2004) مععاهر، غنععيم

 .فلسطين غزة، الجامعة ارسلامية، منشورة، غير ماجسيير رسالة"، بلديات ق اع غزة بفلس يا
 ( 2068ال رني، بندر" :)بارمديرية للإدلرية لرمستدلمة لرت مية تحقيق ف  ودورها لرمعرفة إدلرة ولقع 

جامععة نعايف العربيعة للعلعوم الأمنيعة،  منشعورة، غيعر ماجسيير رسالة"، باررياض لرحدود رحرس لرعامة
 الرياض.

 لرهدم لرخلاق ف  تحسيا جودة لرخدمات بارق اع لرحكوم   إدلرةدور (: "2065) فاد ،  سبة
 .فلسطين غزة، العليا، للدراسا  والسياسة دارةار أ اديمية، رسالة ماجسيير غير منشورة، "لرفلس ي  

 ( 2002ال بيسي، صلا  العدين :)غيعر  أطروحعة د يعوراة لرمعرفة وأثرها فد  للابددلع لرت ظيمد , إدلرة
 والاقيصاد، بغداد. دارةمنشورة، الجامعة المسينصرية،  لية ار

 دور تخ ي  وت مية لرمولرد لربشرية ف  تحسيا جدودة لرخددمات لرتعليميدة (: "2068) باسم، مطرية
والسياسععة للدراسععا   دارةرسععالة ماجسععيير غيععر منشععورة، أ اديميععة ار ، "فدد  مؤسسددات لرتعلدديم لرتق دد 

 ين.العليا، غزة، فلسط
 (  2066ماضي، صبر" :) لرمعرفدة  إدلرةلتجاهات لرمدرلء ف  لربلديات لركبرى ف  ق داع غدزة رددور

 فلسطين.غزة، ،  لية اليجارة، الجامعة ارسلامية، غير منشورة رسالة ماجسيير، ف  للأدلء لروظيف " 
 ( 2060ماضععي، إسععماعيل" :) لرمعرفددة فدد  ضددماا جددودة لرتعلدديم لرعددار : حارددة درلسددية  إدلرةدور

 .فلسطين غزة، الجامعة ارسلامية، ،اليجارة  لية منشورة، غير ماجسيير رسالة، لرجامعة للإسلامية "
 ، بدوزلرة  لرمعرفدة إدلرة عمليدات تفعيدل فد  للاسدترلتيجية لرقيدادة دور" :(2065). سعلمان المصعر

 العليعا، للدراسعا  والسياسعة دارةار أ اديمية ،غير منشورة  ماجسيير رسالة ,وللأما لرو   " لردلخلية
 .فلسطين غزة،

 ،درلسدة" لرمؤسسد  للأدلء بتميدز وعلاقتهدا لرمعرفدة إدلرة عمليدات(: "2064د )محمعو  المعدهون 
 ، رسعالة ماجسعيير غيعر منشعورة ،"غدزة محافظدات فد  لرعدار  ولرتعلديم لرتربيدةوزلرة  علدى ت بيقيدة
.فلسطين غزة، العليا، للدراسا  والسياسة دارةار أ اديمية
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 ( 2062المشارفة، هدى" :) لرمعرفة ردى مديري لرمدلرس لرثا وية فد  ت ميدة للإبددلع رددى  إدلرةدور
رسعععالة ماجسعععيير غيعععر منشعععورة،  ليعععة اليربيعععة، الجامععععة معلمددديهم بمحافظدددات غدددزة وسدددبل تدعيمددده", 

 ارسلامية، غزة، فلسطين.
  جودة لرخدمات وأثرها عل  رضا لرعملاء درلسة ميدل ية ف  (: "2006) ، بو عنان الديننور

، محمد بوضاف المسيلةجامعة  منشورة، غير ماجسيير رسالة"، لرمؤسسة لرمي ائية رسكيكدة
 .الجزائر

 تقييم جودة لرخدمات لرمقدمة ما مديرية لرقوى (: "2004) ، سعيد بن راشد بن حمد اليع وبي
 غير ماجسيير رسالة"، ة بم  قة لرظاهرة ف  سل  ة عماا ما وجهة  ظر لرمستفيديالرعامل

 .الاردن،  ل البي جامعة  منشورة،
  :لرمجلات ولردوريات 
  تقيدديم جددودة لرخدددمات لرصددحية فدد  لرمؤسسددات للاستشددفائية لرعامددة  :((2013محمععود لصععبار،بو

مجلة رماح "،  وبال ولرمصلحة لردورية درلسة حارة مستشفى"ولرخاصة بميلة ما وجهة  ظر لرمرضى 
 ، رما ، الأردن.52-83) )ق  ،12، عدد مر ز البحث ويطوير الموارد البشرية، رلبحوث و لردرلسات

 لرمعرفة وأثرهدا فد  للأدلء لرت ظيمد : درلسدة ميدل يدة فد  لرشدركات  إدلرة(: "2009شا ر )، الخشالي
 (، الأردن.6(، عدد )29مجلد ) ،دارة، المجلة العربية للإ"لرص اعية للأرد ية

 جودة لرخدمات لرمقدمة ما  لرمعرفة ف  مستوى إدلرةأثر وظائف (: 2062، )الزعبي ، أبو الغنم
محافظات  درلسة ميدل ية على". سل ة لرمياه وشركة لركهرباء للأرد ية ما وجهه  ظر لرعامليا

 ج وب للأردا.

 ،لرعرب  للإسلام  لردور  على رضا لرزبائا, درلسة أثر جودة خدمات لرب ك  (:(2015 سند، محمد
 ،مجلة الغر   للعلوم الاقيصادية واردارية ,لرعرب  للإسلام  لردور  فرع جامعة لرزرقاء كحارة لرب 

 ، العراه.الاقيصادو  دارةجامعة ال وفة،  لية ار (190 – 174، ) ق  32عدد
  ،دراسة ميدانية على ج لرمرضىئلرخدمات ف   تاأثر ت بيق أبعاد جودة  (:(2013براهيم، إسيف ،

، 4، عدد 9مجلد للأعمال,  إدلرةلرمجلة للأرد ية ف   ،مرا ز الرعاية الصحية الأولية في الأردن
 .الأردن ,745-767) )ق

 ،فد  لرمعرفدة إدلرة دعدم فد  لرت ظيميدة لرثقافدة دور" :(2068). ماجعد وحياملعة، ،رائعد عبابنعة 
 (.4، العدد )(9المجلد ) ,عمالالأ إدارة في الأردنية المجلة ,"للأردا ف  لرحكومية لرمستشفيات

 أثر جودة خدما  اليعليم الجامعي على يح يه  (:(2015 وحناشي، راوية وباشة، ريمة سامية ،لحول
 ,ئرجزاال –رضا الطالب دراسة حالة،  لية العلوم الاقيصادية واليجارية وعلوم اليسيير بجامعة باينة 
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, 95-122) ،)ق(22) عددال، (8)مجلدال، لرمجلة لرعربية رضماا لرجودة ف  لرتعليم لرجامع 
 لرجزلئر.

 لرمعرفة لرتسويقية وأثرها على تحسا  إدلرةمقومات ت بيق م هجية ": (2009، )رأف ، وليم
دلرةجودة لرخدمات و  مستوى , كمدخل ت بيق  لرعلاقات مع لرعملاء ف  شركات لر قل ولرسياحة, ل 

 ، لية اليجارة، جامعة الزقازيه، مصر. دارةالمجلة العلمية للإ
 :لرمؤتمرلت ولر دولت لرعلمية 
 دد  ولرقدددرة لرت افسددية رلمصددارف ركترو لرتسددويق لرمصددرف  للإ " :(2006)  شععا ر ير ععي  ،سععماعيلإ 

الععل  ونيععة، ل ير خععام  بعنععوان نحععو منععاخ اسععيثمار  وأعمععال مصععرفية إ"المععؤيمر العلمععي ال رد يددةللأ 
/ يمعوز/ 05-4ردن خعلال فيعرة ة فعي جامععة فيلادلفيعا، عمعان ، الأدارية والماليعينظمه  لية العلوم ار

 م.2006
 مدددخل  –وظيفددة لرمحاسددبة للإدلريددة ولربيئددة لرت افسددية رلم ظمددات " :(2008)  عبععد الحميععد  ،ع ععدة

 –السياسععععا   –"المععععؤيمر العلمععععي السععععاد  )يعزيععععز ال ععععدرة الينافسععععية :الاسععععيراييجيا   لرمعرفددددة إدلرة
 س ندرية ، مصر.ار (، 6-4يوليو:)ق  29 – 26الآليا (، من 

 لرمعرفدة فد  تقليدل مخدا ر للائتمداا إدلرةدور  :(2004)  غالعب وياسعين، سععد غالعب  ،الرفاعي- 
ابع، جامعة الزييونية، عمان الر  السنو  الدولي المؤيمر العلمي إلى، ورقة عمل م دمة درلسة ميدل ية

 .ردن، الأ
  ،مددؤتمر لر إرددىورقددة مقدمددة  ،لرمعرفددة لرمفهددوم ولرمدددلخل لر ظريددة إدلرة :(2008) حسععن العلععواني

 لرعربيدة, دلرةبدلعية ف  مولجهدة لرتحدديات لرمعاصدرة ردإلرقيادة للإبع ولا  دلرةلرعرب  لرثا   ف  للإ
 دارية اليابعة لجامعة الدول العربية، ال اهرة .فمبر المنظمة العربية للينمية ارنو  8

  ،مدؤتمر لر إردىورقدة مقدمدة  ،لرمعرفدة لرمفهدوم ولرمددلخل لر ظريدة إدلرة  :(2008) حسعن العلعواني
 لرعربيدة, دلرةبدلعية ف  مولجهدة لرتحدديات لرمعاصدرة ردإبع ولا لرقيادة للإ دلرةلرعرب  لرثا   ف  للإ

 3-8دارية اليابعة لجامعة الدول العربية، المنع د في ال اهرة في الفيرة من المنظمة العربية للينمية ار
 م.2006نوفمبر 

 :لرمولقع للاركترو ية 
   الموقع الال يروني لوزارة الداخلية والأمن الوطنيhttp://www.moi.gov.ps ,  الياريخ

 م.  04:80الساعة  5/62/2066

 

http://www.moi.gov.ps/
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 الملاحــــــق

 

 تسهيل مهمة باحث(: 3ملحق رقم )

 خ اب لرتحكيم (: 1ملحق رقم )

 قائمة بأسماء لرمحكميا(: 1ملحق رقم )

 (: للاستبا ة ف  صورتها لر هائية4ملحق رقم )
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 تسهيل مهمة باحث(: 3ملحق رقم )

‌



192 

 
,,, لرمحترم         ........................../ لللأستاذ لردكتور لرفاض  

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته ،،،
 

 لرموضوع: تحكيم لستبا ة بحث علم 
 

 

لرمعرفة ف  تحسيا مستوى جودة  إدلرةأثر عمليات  " بحجراء دراسة بعنوان: الباحثي وم 
عبد لررحما محمود / بحشراف الد يور الفاضل "،لرخدمات لرمقدمة ف  وزلرة لردلخلية وللأما لرو   

والسياسة  دارةالبرنامو المشير  بين أ اديمية ار ولل  للحصول على درجة الماجسيير من ،لرش   
 .دارةال يادة واريخصق  –وجامعة الأقصى بغزة  ،للدراسا  العليا

 يسر الباحث أن  فحنه  واخيصاق،أهل خبرة   م،  ونبخبري م الأ اديمية والعلميةان الباحث وريم
 للي رم من حضري م في يح يمها حسب ما يرونه مناسباً، ولل  للإري اء الاسيبانةيضع بين أيدي م هله 

 بالاسيبانة بش ل أفضل.
 

 شاكرين ومثمنين حسن استجابتكم،
 

أميا  عيم موسى عل  لرباحث/                                                    
 

    1255752255رقم الجوال:                                                             

 
 
 
 

 

 
 خ اب لرتحكيم  (: 1ملحق رقم )        

لرمشترك بيا بر امج لردرلسات لرعليا  
ولرسياسة رلدرلسات لرعليا دلرةأكاديمية للإ  

 

 وجامعدة للأقصدى بغددزة
 

دلرةيادة وللإددصددص لرقدددتخ  
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للاستِباَ ة مُحكم قائمة بأسماء : (1ملحق رقم )  

 مكاا لرعمل صفته لروظيفية للاسم م

 والسياسة دارةأ اديمية ار والسياسة دارةرئي  أ اديمية ار –أسيال مشار   محمد المدهون  د. .3

 الجامعة ارسلامية  لية اليجارة – شار أسيال م د.أ رم سمور  .1

 ارسلاميةالجامعة   لية اليجارة - شار أسيال م د. وسيم الهابيل .1

 الجامعة ارسلامية  لية اليجارة –أسيال مساعد  د.خالد دهليز .4

  غير ميفرغ  لية اليجارة –أسيال مساعد  د.خليل ماضي .3
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          ،،،  ة... المحيرم/ .....................................لركريمةللأخت / للأخ لركريم

 ،،،  تحية طيبة وبعد   
 

 لرموضوع: تعبئة لستبا ة بحث علم 
 

لرمعرفة ف  تحسيا مستوى جودة لرخدمات  إدلرةأثر عمليات بحجراء دراسة بعنوان: " الباحثي وم 
البرنامو المشير   "، ولل  للحصول على درجة الماجسيير منلرمقدمة ف  وزلرة لردلخلية وللأما لرو   

 .دارةال يادة واريخصق  –وجامعة الأقصى بغزة  ،والسياسة للدراسا  العليا دارةبين أ اديمية ار

بالوضع  ودراية الأ ثر معرفة هم في وزارة الداخلية والأمن الوطنيالعاملين  بأنان الباحث وريم
المعلوما   إلىللوصول  عينخير م   همن  أأهل خبرة واخيصاق و  همالدراسة،  ون الوزارة محلال ائم في 
للي رم من حضري م بالمساعدة في إيمام  الاسيبانةيسر الباحث أن يضع بين أيدي م هله فحنه  ،المطلوبة

 هله الدراسة عن طريه ارجابة عن الأسئلة اليي ييضمنها هله الاسيبانة ميحرين الريب العس رية 
 إلى(، راجين من م الدقة والموضوعية أملًا في الوصول رتب سامية, ضبا , ضبا  لرصف وللأفرلد)

البيانا  اليي سييم الحصول عليها سيب ى سرية ولن  معلوما  أفضل لموضور الدراسة، مؤ دين ل م أن  
 يسيخدم سوى لأغراض البحث العلمي.

 

 شاكرين ومثمنين حسن استجابتكم،
 

 أميا  عيم موسى عل  لرباحث/    
 

    1255752255رقم الجوال:     
 

  

 (: للاستبا ة ف  صورتها لر هائية4ملحق رقم )

أكاديمية  لرمشترك بيا بر امج لردرلسات لرعليا
              ولرسياسة رلدرلسات لرعليا دلرةللإ

   وجامعدة للأقصدى بغددزة
 دلرةيادة وللإددصددص لرقدددتخ 
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 : لربيا ات لرشخصيةأولًا 
 مناسبة:الارجابة  إلى( في المربع الل  يشير √اليفضل بوضع إشارة ) ىيرج

 

 أنثى)    (  ل ر)    (  لرج س

 لرعمر
 سنة 71أقل من  -51من )    (  سنة 51أقل من )    ( 

 سنة فأ ثر 21)    (  سنة 21أقل من  -71من )    ( 

 لرمؤهل لرعلم 
 دبلوم ميوسط)    (  ثانوية عامة فأقل)    ( 

 دراسا  عليا)    (  ب الوريو )    ( 

 مكاا لرعمل
 وجي  اليحرير قوا  الأمن الوطني)    (  قوى الأمن الداخلي)    ( 

 دارا  المر زيةار)    (  المخابرا  العامة)    ( 

 لرخدمةس ولت 
 60 أقل من إلى سنوا  5)    ( من  سنوا  5قل من أ)    ( 

 سنة فأ ثر 65)    (  65 أقل من إلى سنوا  60)    ( من 

 لررتبة

 (رولء     عميد,   عقيد,     مقدم,    رلئد,     ريبة سامية)

 ( قيب    ملازم أول,   ملازم,  ضابط)   

 (مساعد أول   مساعد,     رقيب أول,    رقيب,   عريف,    ج دي, ضباط الصف وأفراد)    

 رفح)    (  خانيون )    (  الوسطى )    ( غزة)    (  الشمال(    )  لرمحافظة
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 ثا ياً: محاور وفقرلت للاستبا ة:
 الملائمة ويخزينها المعرفة لا يساب يسعى منظمة منهجية عمليا  هي: "لرمعرفة وتعرف بأ ها إدلرةلرمحور للأول: عمليات 

 أمثل بش ل ويطبي ها في اسيخدامها والمساعدة المسيويا  جميع في العاملين بين ويوزيعها سرييها، يضمن اليي الحديثة بالوسائل
 ".أهدافها الوزارة ليح ه

 في الم ان الل  ييناسب مع رأي .  (√المعرفة، يرجي وضع علامة ) إدارةفيما يلي مجموعة من العبارا  الميعل ة بعمليا  

 لرعبددارلت م.
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 .جديدة(لرحصول على لرمعرفة ولكتسابها ما مصادرها لرمختلفة ولبتكار معارف : ): لكتساب لرمعرفةأولًا 

      بالرصد المنظم للمعرفة المياحة والميجددة من مصادرها المخيلفة.ي وم الوزارة  .0

      بحوث بش ل مسيمر للمساعدة على يوليد المعرفة.الإجراء  يشجع الوزارة على .5

      على فره العمل لا  الينور المعرفي ليوليد المعرفة وا يشافها.الوزارة عيمد ي .5

      وسائل ي نولوجية يساعد العاملين في ا يساب المعرفة.الوزارة وفر ي .7

      مع بعضهم ريجاد حلول لمشا ل العمل. ونييفاعل العامل .2

للمساهمة في ا يساب المعارف الوزارة بجلب ال فاءا  من خارج  يهيم الوزارة 2
 الجديدة.

     

      الخلاقة والمبدعة.ييم يشجيع العاملين على يوليد الأف ار  .4

 .: تخزيا لرمعرفة: )تجميع وتص يف وترتيب لرمعرفة ف  مرلكز معلومات ريسهل لستخدلمها ولسترجاعها(اثا يً 

ل يرونية، وثائه ورقية...( وميطورة إوسائل يخزين ميعددة )أرشفة الوزارة ييوفر لدى  .0
 لحفظ المعرفة. 

     

      المسيفادة من اليجارب الساب ة.يوثيه الدرو  الوزارة بهيم ي .5

جها   إلىاني الهم  لمنعلو  المعرفة العالية  العاملينبالمحافظة على يهيم الوزارة  .5
 .ىخر أ  

     

      بسرعة ودقة خزن المعلوما  والمعرفة.الوزارة  يميزي .7

      ليها.إييم يصنيف المعلوما  ويوثي ها بطري ة يسهل الوصول  .2
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 لرعبددارلت م.
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      .ليخزين المعرفة بالأمان والخصوصيةبالوزارة الأجهزة الي نية المسيخدمة  ييميز 2

      .ييم ي ييم جودة المعرفة المخزنة ويحديثها باسيمرار .4

يصارها) قل و شر لرمعرفة رلعامليا  : توزيع لرمعرفة:اثارثً   .ف  لروقت ولرمكاا لرم اسب( ول 

      .مسيويايها ارداريةيبادل المعرفة في جميع الوزارة على  يعمل .0

.( ليوزيع .ل يروني، اجيماعا .إ)مل را ، ي ارير، بريد  طره مخيلفةالوزارة ميل  ي .5
 .المعرفة على العاملين

     

      .بالعمل عرض أف ارهم الجديدة المريبطةلالأفراد الوزارة شجع ي .5

دورا  يدريبية من قبل مخيصين لو  خبرة  ييم يوزيع المعرفة عن طريه ع د .7
 .و فاءة

     

      .ليبادل المعرفة بين العاملين ينالوق  والمناخ الملائمالوزارة هي  ي .2

      .والخبرا  الآراءالعاملين على اليواصل مع بعضهم ليبادل الوزارة شجع ي 2

 همالخوف على وضعدون يميل ونها  الييالخبرا  يشار  العاملون زملائهم ب .4
 .الوظيفي

     

 .)ه  عملية لرممارسة وللاستخدلم لرفعل  رلمعرفة لرت  تم لكتسابها وتوريدها( : ت بيق لرمعرفة:ارلبعً 

6. 
المعرفة في دعم الأنشطة الخاصة بعمل  إدارةي در  العاملون في الوزارة أهمية 

 الوزارة.
     

2. 
ييوفر لدى المسئولين في الوزارة رؤية واضحة نحو اسيراييجيا  ومداخل ينفيل 

 المعرفة. إدارةويطبيه 
     

8. 
يمنح الوزارة العاملين الصلاحيا  ال افية والحرية ليطبيه المعلوما  والمعرفة 

 الميجددة في مجال عملهم.
     

جراءا  العمل داخل ييم يوظيف المعرفة في حل المش لا  ويحسين أساليب  .7 وا 
 الوزارة.

     

      يهيم الوزارة في يوظيف المعارف الم يسبة في يحسين الخدما  الم دمة للمسيفيدين. .2

     راعى في ي ييم أداء العاملين في الوزارة مبدأ يطبي هم للمعرفة الم يسبة في مجال ي   .2
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 لرعبددارلت م.
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 عملهم.

زالة  .4 على  الصعوبا  اليي يحد من قدرة العاملينيعمل الوزارة على يلليل الع با  وا 
 يطبيه المعرفة.

     

 الم دمة الخدمةعبارة عن ي ديم نوعية عالية من الخدمة بحيث ي ون لرمحور لرثا  : جودة لرخدمات: وتعرف بأ ها: "
 ".المسيفيد ليوقعا  ملائمة

 ( في الم ان√، يرجي وضع علامة )في الوزارة فيما يلي مجموعة من العبارا  الميعل ة بجودة الخدما  الم دمة
 الل  ييناسب مع رأي .

 لرعبددارلت م.
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 (.ىولرمب  لرعاملياولرمعدلت ومظهر  ه  لرتسهيلات) لرملموسة: لرمادية : لرجول بأولًا 

 ي ديم ي فل اليي والمادية واليسهيلا  المالية المسيلزما  جميع الوزارةيوفر  .0
 .جيدة خدمة

     

      .لعامليهاالاهيمام بالمظهر العام والهندام  الوزارةيراعي  .5

      .للمسيفيدييلاءم اليصميم الداخلي لم ان العمل مع طبيعة الخدما  الم دمة  .5

      وجالبية المباني.يهيم الوزارة بمظهر  .7

 (. جاز لرخدمة بشكل مستقل ودقيقإعل   لروزلرةه  قدرة ) :للاعتمادية :اثا يً 

 للرد على اسيفسارا  وال فاءة العالية بالمعرفة ال افية ييميع العاملون .0
 .المسيفيدين

     

      .المسيفيدينيخصق وق   افي لمراجعة مشا ل  .5

      بي ديم خدمايها للمسيفيدين في الموعد المحدد. يليزم الوزارة .5

      وموث ة للمسيفيدين. دقي ة بسجلا  الوزارة يحيفظ .7
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      ييجنب الوزارة ي رار الأخطاء عند ي ديم خدمايها المخيلفة. .2

 (.ه  لررغبة ف  مساعدة لرمستفيديا وت وير لرخدمة لرمقدمة رهم) :للاستجابة: اثارثً 

      بالسرعة المم نة. المسيفيدين لطلبا  يسيجيب الوزارة .6
      ميناهية. بدقة المسيفيدين لطلبا  الاسيجابة ييم .5

      ي وم العاملون بي ديم المساعدة للمسيفيدين بسهولة ويسر. .5

      يعمل الوزارة على إيجاد الحلول الناجعة لمشا ل المسيفيدين. .4
      على ي ييف الخدمة الم دمة ليلبية حاجة المسيفيد. ي وم العاملون .2

ع اؤهم لرثقة وللأماا  ومجاملتهم لرعاملياكفاءة ه  : )للأماا: ارلبعً   (.لمستفيديارول 

      المخاطر. من  من يخلو جو في للمسيفيد الخدمة الوزارة يوفر .0

      والث ة لديه.مع المسيفيدين يعزز الشعور بالأمان  سلو  العاملين .2
      الخصوصية والسرية في المعلوما  اليي يخق المسيفيدين. يوفر الوزارة .8
      يوفر الوزارة الأمان الوظيفي للعاملين فيها مما يزيد من جودة خدمة المسيفيدين. .7

      .المجيمع أفراد لدى جيدة وم انة بسمعة الوزارة ييميع .5
 (.لمستفيديارلرع اية وللاهتمام لرشخص  لرمقدم  ىهو مستو : )لرتعا ف: خامسًا

      المسيفيدين. مع اليعامل الرو  المرحه في ييوفر لدى العاملين .0

      ال درة على اسييعاب المسيفيدين وي دير ظروفهم. ييوفر لدى العاملين .5

      الاهيمام المناسب ل ل مسيفيد. ولي الوزارةي   .5

      .اهيمامايها م دمة في المسيفيدين حةلمصوزارة ال يضع .7

      .اقة في اليعامل مع المسيفيدينببحسن الخله واللالعاملون ييميع  .2

 رحسا تعاو كم لوشكرً 
 أميا  عيم موسى عل لرباحث/    


