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 ج‌

 

 ذكرىوتقدور

 وتقدير شكر
 { ولئه شكرتم لأزيدوكم}

ى الله مد لل الصالحات, والصلاة والسلام على خاتم النبيين والمرسلين مح تتم الحمد لله الذي بنعمته
 ه وسلم, أما بعد:يعل

نَّ اللَّهَ }ولَقَدَْ آتَيْنَب لُقْمَبنَ الْحكِمَْتَ أَنِ اشكُْرْ لِلَّهِ وَمهَ يشَكُْرْ فَإِوَّمَب يشَكُْرُ لِنَفسْهِِ وَمهَ كَفَرَ فَإِتعالى:لقوؿ ا﵀  لًا امتثا

 فكافئوه، فإفْ  اإليكـ معروفً  عَ نَ صَ  فْ "مَ  و وسمـ:يعمى ا﵀ ويقوؿ الرسوؿ صمّ  (،23لقمبن:)غَنِيٌّ حَمِيد{
وفقني ا﵀  وبعد أفْ  ،ى تروا أنكـ كافأتموه" ) رواه أبو داوود (لـ تجدوا ما تكافئونو بو فادعوا لو حتَ 

لأساتذتي الذيف ما بخموا مف  امتناني، أتقدـ بجزيؿ شكري وعظيـ ىذه الرسالة المتواضعةلإتماـ 
ية، وما أسدوه لي مف النصح والإرشاد، وأخص بجزيؿ الشكر ميعمعطائيـ لي في مسيرتي الت

والذي  ،ؿ بالإشراؼ عمى رسالتيالذي تفضّ  ,سامي سميم أبو طوالدكتور الفاضل/ والتقدير إلى 
رشاده الأثر الكبير في إنجاز ىذا العمؿ، وفقو ا﵀ لما  أمدني بمطفو وأدب أخلاقو، وكاف لنصحو وا 

 .البحث العممي، جزاه ا﵀ عنا خير الجزاءفيو الخير لممسمميف ولمسيرة 
 كما أتقدـ بعظيـ شكري وامتناني لأساتذتي الأفاضؿ عضوي لجنة المناقشة:

 )مناقشاً داخمياً(.........محمد ابراىيم المدىونالدكتور/ سعادة  .1
 )مناقشاً خارجياً(........سامي عمي أبو الروس الدكتور/سعادة  .2

 التقدير.و  الاحتراـرسالتي، فميما مني كؿ  مناقشة عمى بالموافقة تفضميما عمى وذلؾ 
وكما أتقدـ بجزيؿ الشكر والعرفاف لأكاديمية الإدارة والسياسة، مسار النخبة حاضنة الإبداع، ولكؿ 

 .المدىون إبراىيم محمدبالذكر رئيس الأكاديمية الدكتور / صُّ وأخ طواقميا التدريسية والإدارية
 الدراسة. لأداةالامتناف لمسادة المحكميف لما قدموه لي مف إثراء كما أتقدـ بجزيؿ الشكر و 

لى موظفي البمديات الذيف ما بخموا  بمديتيلمسادة رؤساء  اأيضً  والشكر موصوؿ خانيونس ورفح وا 
 الدراسة. استبانةمف تقديـ العوف لي ومساعدتي في تعبئة 

عبد  محمود /والدكتور الفاضؿ المصرينضال حمدان لمدكتور الفاضؿ/  والامتنافالشكر ب كما أتقدـ
 .في إتماـ ىذا العمؿ مف النصح والإرشاد عمى ما قدماه لي الشنطي الرحمن
 ذلؾ عمى نوإ   الكريـ، لوجيو اخالصً  يجعمو وأفْ  العمؿ، بيذا ينفع أفْ  وجؿّ  عزّ  ا﵀ أسأؿ ،اوختامً 
 جدير. وبالإجابة، قدير

 / حازم محمد براىمةالباحث                                                           
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 خلاصظىالدرادظ

 الدراسة خلاصة
‌

 ،غزة قطاعودورىا في تحسيف جودة الخدمات في بمديات  إدارة المعرفة إلىالدراسة التعرؼ  ىذه فتىدَ 
الباحث المنيج الوصفي التحميمي،  استخدـوبناءً عمى طبيعة الدراسة والأىداؼ التي تسعى لتحقيقيا فقد 

خانيونس ورفح والبالغ  تيموظفي بمديمف مجتمع الدراسة  وتكوف ،كأداة لجمع البيانات الاستبانة تواستخدم
دارية إشرافيويعمموف بوظائؼ  اموظفً  (234عددىـ ) أسموب الحصر الشامؿ بتوزيع  استخداـوتـ  .وا 
الإحصائي بنسبة ( استبانة صالحة لغايات التحميؿ 193تـ استرداد )وقد كامؿ المجتمع،  عمى الاستبانة
 .( لتحميؿ البياناتSPSSواستخدـ برنامج التحميؿ الإحصائي )مف تمؾ البمديات،  %(،82.5استجابة )
 

 ائج منيا ما يمي:وقد توصمت الدراسة إلى مجموعة من النت

خانيونس تي في بمدي توليد، تخزيف، توزيع، تطبيؽ( إدارة المعرفة مجتمعة ) ىمستو  أظيرت النتائج أف   -
 %(.65.31)بيالنس وزنيا ح كانت متوسطة حيث بمغورف

 ،الاعتمادية) بأبعادىا الخمسة ورفح خانيونس تيجودة الخدمات في بمدي أظيرت نتائج الدراسة أف   -
 %(.69.11كانت مرتفعة بوزف نسبي بمغ ) الجوانب الممموسة ( ،الأماف، ستجابةالتعاطؼ، الا

تحسيف جودة الخدمات و  إدارة المعرفةبيف  (α ≤ 0.05)توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى  -
  .ورفح خانيونس تيفي بمدي

في تحسيف جودة  لأبعاد إدارة المعرفة (α ≤ 0.05عند مستوى ) حصائيةإيوجد أثر ذات دلالة  -
%( مف نسبة التبايف في المتغير التابع 58، وتفسر ما يقارب )ورفح خانيونس تيفي بمديالخدمات 

  .ت()جودة الخدما

 دراسة مجموعة من التوصيات أىميا:وقدمت ال
يا فرؽ يعمستحداث وحدة خاصة بإدارة المعرفة، يتـ وضعيا ضمف الييكؿ التنظيمي وتشرؼ ا  -

   .مسؤولية تطبيؽ إدارة المعرفة داخؿ البمديات ىمتخصصة تتول
موف أفكار ومعارؼ متميزة ت مناسبة لموظفييا المتميزيف الذيف يقدآتقديـ إدارة البمديات حوافز ومكاف   -

 ستمرار بذلؾ. لاا ىوذلؾ مف باب تشجيعيـ عم
اللازمة لمموظفيف مف خلاؿ الإدارة  توفير جميع المستمزمات والتسييلات المالية والمعنوية والمادية   -

 لمبمديات والتي تكفؿ القياـ بتقديـ أفضؿ ما لدييـ مف خدمات. العميا
في حؿ و  المراجعيفموظفيف البمديات في مساعدة  ىستعداد الدائـ لدلااستجابة الفورية و الا عمىالعمؿ    -

  .مشاكميـ بأسرع وقت
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 خلاصظىالدرادظ

Abstract 
This study aims at identifying the knowledge management and its role in 

improving the quality of services in the municipalities of Gaza Strip. Based on 

the nature of the study and the objectives it seeks to achieve, the researcher used 

the descriptive analytical approach and the questionnaire was used as a major 

tool of data collection .The population of the study consists of (234) staff of the 

municipalities of Rafah and Khan Younis who work in supervisory and 

administrative jobs, The method of complete census has been used by 

distributing the questionnaire among the whole society (193) valid questionnaires 

have been received for statistical analysis with response rate of (82.5%) in these 

municipalities,.( SPSS) programme has been used to analyze the data.  

The study has reached a set of conclusions, including the following:- 

1- The result showed that the level of knowledge management combined ( 

generation – storage – distribution – application ) in the municipalities of Rafah 

and Khan Younis were medium, where the relative weight is (65.3%). 

2- The results of the study showed that the quality of services in the 

municipalities of Rafah and Khan Younis with its five dimension was high with 

the relative weight (69.11%). 

3- There is a statistically significant relation at the level of (α ≤ 0.05) between 

knowledge management and improving the quality of services in the 

municipalities of Rafah and Khan Younis. 

4- There is a statistically significant impact at the level of (α ≤ 0.05) of the 

dimensions of knowledge management in improving the quality of services of the 

municipalities of Rafah and Khan Younis As they have explained (58%) of the 

variance in the dependent variable (quality of services). 

 The study provides a set of recommendation, the most important of which 

are:  
1- Develop a knowledge management unit that can be positioned within the 

organizational structure and supervised by specialized teams, who will be 

responsible for implementing knowledge management within the municipalities. 

2- Municipalities administration should provide incentives and rewards for its 

outstanding employees, who provide unique ideas and knowledge to encourage 

them to continue to do so. 

 3- Providing all necessary financial, moral, and material resources for the 

employees through the senior management of the municipalities, which ensures 

that they provide their best services. 

4- Working on the immediate response and constant readiness of municipal 

employees to help beneficiaries to solve their problems as soon as possible. 
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 ارىالطامىللدرادظالإط

 مقدمة:ال
أصبحت التطورات المتلاحقة والقفزات السريعة سمة رئيسة مف سمات العصر الحديث، مما    

لمواكبة التطورات الحديثة مف خلاؿ عمميات التغيير والتحسيف التطوير  ىإل ىجعؿ الإدارة تسع
الية، كما ساعد التطور عوالبحث عف كؿ ما مف شأنو تحقيؽ المزيد مف الكفاءة والف ،المستمر

، ىتماـ المنظمات في البحث عف كيفية توظيؼ وتخزيف المعرفةازيادة  عمىالتكنولوجي 
محاولة لمتغمب كوذلؾ  ،ا بالشكؿ المناسب في المستقبؿوتوظيفي استخداميابيا لإعادة  الاحتفاظو 

مف المعرفة المتزايدة بشكؿ فعاؿ في تحسيف جودة  الاستفادةمشكمة تزايد المعمومات و  عمى
  .الخدمات

التنافسية في وقتنا الحالي،  ىولقد أصبحت مفاىيـ المعرفة والجودة ىي المحرؾ الذي يقود إل   
وذا قيمة ييتـ بالعامميف الذيف يباشروف أنشطة  اميمً  يًافكر  رًاحيث تشكؿ إدارة المعرفة تطو 

والقدرات المتميزة الذيف يقوموف بالأعماؿ الذىنية في  الاختصاصاتوذوي  ،معرفية
 (.21: 2005المنظمة)الكبيسي، 

 لا ايً وضرور ا ممحً ا أمرً  اأني   عمى الخدمات جودة إلى النظر يت ّـ أفْ  الضروري مف بات لذا  
 متزايد ادورً  تمعب الخدمات فصناعة ،كافة المؤسسات في إىمالو أو عنو الاستغناء يمكف

 جودة يجعؿ مما وىذا الراىف، الوقت في المنافسة عالـ في الأمـ مف العديد اقتصاد في الأىمية
فمـ يعد يكفي  ،Firdaus ):  (31 ,2006 المنافسة عمى لمقدرة والداعـ لمنجاح المفتاح الخدمة

ن   متميزة، جودة ذات خدمة تقديـ بأىميةيماف مجرد الإ  الاىتماـ إلى الإدارة يعْ سَ  يتطمب ماوا 
 الخدمة، جودة وتطوير المقدمة، الخدمة عف انطباعاتيـ ومعرفة واقتراحاتيـ، العملاء بشكاوى
 منيا والمستفيدوف الخدمة مقدمو إليو يطمح الذي التميز إلى تصؿ ىحتّ  بمستواىا، والارتقاء

 الكثير توظيؼ مف المؤسسات الخدماتية يتطمب وىذا .( 2006: 37إدريس،) سواء حد عمى
ّـُ  مثؿ إدارة المعرفة االأكثر نجاحً  الحديثة الأساليب مف تحقيؽ أىداؼ  مف خلاليا والتي يت

 عملاء.لم المؤسسات وتقديـ خدمات أفضؿ
لتحقيقيا، وتشكؿ في واقع  تعتبر خدمة العملاء مف أىـ المرتكزات التي تسعى المؤسساتلذا    

ا تشكؿ الحاؿ بؤرة النجاح اليادؼ وىي تنطوي عمى أىمية كبرى لدى المؤسسات المختمفة، لأني  
: 2010)حمود،  ىذه المؤسسات مركز الصدارة مف أجؿ تحقيؽ النجاح والاستقرار في عمؿ

215). 
ليا تقديـ معظـ الخدمات ولأف البمديات تعتبر مف أىـ المؤسسات الخدماتية، والتي يتـ مف خلا

الأساسية في المجتمعات بجميع أشكاليا والتي تضمف ليـ حياة صحية آمنة، حيث تمارس 
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قدر مف الأىمية والتي تساىـ  عمىالبمديات في عصرنا الحاضر الكثير مف الأنشطة التي تعتبر 
وحميا، وىذا  ياعميالتغمب  ىفي تحديد حاجات المواطنيف والمشاكؿ التي يواجيونيا والسعي إل

ينعكس  اولي المعرفة لدييا اىتمامً تُ  تمؾ المؤسسات بأفْ  عمىالقائمة  العميايتطمب مف الإدارة 
جودة الخدمة المقدمة لمجميور، وىي بذلؾ تساىـ في تحقيؽ التنمية الاقتصادية مف  عمىبأثره 

 خلاؿ تنظيـ وتنسيؽ وتحسيف وتطوير العمؿ الإداري داخؿ المدف.
 كمة وتساؤلت الدراسة: مشأولً 
حد ركائز القطاع الخدماتي وىي المزود الرئيس الوحيد لمعظـ أ عدُّ البمديات في فمسطيف تُ  ف  ولأ

الخدمات المقدمة لممواطنيف، قد أصبحت تتعرض لمزيد مف الصعوبات المالية والاقتصادية 
جودة الخدمات  مستوىالطمب المستمر والمتزايد مف قبؿ المواطنيف لتحسيف  عمى علاوةً 
مع و  عباء البمديات المالية لكي ترتقي بجودة خدماتيا لإرضاء جميورىا.أمما زاد مف  ،المقدمة

إطلالة العقد الثاني مف ىذا القرف وفي خضـ الظروؼ العصيبة التي يعيشيا سكاف قطاع غزة، 
تطبيؽ حزمة و التغيير مف خلاؿ في اندفاعيا نح بقطاع غزة شرعت العديد مف البمديات الكبرى

صلاحات الإدارية والمالية والمعرفية مف أجؿ تغيير نمط أدائيا متجيو نحو تطبيؽ مبادئ  الإ مف
 ISO) )الأيزو( العالمية الجودة شيادة عمىجراءات الحصوؿ إوالبدء في  ،الحكـ الرشيد

9001-2008 )International Organization for Standardization)) ستعمؿ والتي 
 عمىوالحصوؿ  المرحمة متطمبات مع اتماشيً  المختمفة أعماليا وتطوير البمدية أداء ززيتع عمى

قاصدة بذلؾ التحسيف  ى،طوالعديد مف الخُ  ،رضا المستفيديف، وكذلؾ التشبيؾ مع بمديات الخارج
ت شعار جودة معظـ البمديات في قطاع غزة قد تبن   ف  إحيث  ،جودة خدماتيا مستوىمف 

ورغـ ىذا الإىتماـ والتوجو مازاؿ .(:201418في رؤياىا الاستراتيجية )جودة،  أولًا الخدمات 
 يوجد العديد مف الشكاوي مف المراجعيف والمستفيديف تتعمؽ بجودة الخدمة المقدمة مف البمديات،

تحسيف جودة  في سبيؿ تيتـ أكثر بالبحث عف المتغيرات التنظيمية المتنوعة وىذا يجعؿ البمديات
 .ىتماـ مستمرإوالذي يمكف اعتباره  رضا العملاء ىأدائيا لموصوؿ إل مستوىورفع خدماتيا 

 نجاح درجاتوتبايف  أساسية، كمنيجية المعرفة إدارة لتبني المنظمات اتجاىات تنامي ظؿ فيو 
 التي الخدمات جودة في تأثيرىا معرفة عدـ إف   إذ المنيجية، ىذه تطبيؽ في المنظمات ىذه

 (.310 -247: 2012)الزعبي والغنـ،  البحث تستحؽ مشكمة تسبب قد تقدميا
بدراسة بعض الظػواىر التػي مػف الممكػف أف تعػزز مػف مشػكمة الدراسػة، والتػي  قام الباحث وعميو 

قػػد تمثػػؿ دعمػػػاً وتوضػػيحاً لأسػػباب القيػػػاـ بيػػذه الدراسػػة، فقػػػد اعتمػػد الباحػػث عمػػػى مجموعػػة مػػػف 
ذات  السػػػابقة بعػػػض الدراسػػػات ونتػػػائج  ،دياتمػػػف واقػػػع عممػػػو بالبمػػػ مصػػػادر الشػػػعور بالمشػػػكمة
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س نفػي  بمػديتي خػانيو  المقدمة  جودة الخدمات حوؿ تكشافيةدراسة اس ، وعمؿالعلاقة بالموضوع
 ويمكن عرض ما جاء في ىذه المصادر عمى النحو التالي: ،ورفح مف وجيو نظر المراجعيف

 بمدية رفح، فقد استشعر حيث يعمؿ الباحث في القطاع الخدماتي في :واقع خبرة الباحث 
بمديات، وذلؾ مف خلاؿ واقع مدى تفاوت الخدمة المقدمة لمعملاء في كثير مف أقساـ ال

ضرورة البحث عف دور إدارة المعرفة في تحسيف جودة الخدمات والذي يؤكد عمى  عممو،
 في البمديات.

 السابقة الفمسطينية راسات أشارت العديد مف نتائج الد حيث :قيام الباحث بالدراسة المكتبية
مية في يوالتي توصمت  إلي أف توافر أبعاد جودة الخدمات التعم (2016) مطرية،  كدراسة

%( لجميع فقرات 61.56ـ التقني جاءت بدرجة متوسطة وبوزف نسبي )يمؤسسات التعم
والتي توصمت  إلي أف  (2016، أبو عيدة) ودراسة ،ميةيأبعاد محور جودة الخدمات التعم

جودة الخدمات الصحية في مجمع الشفاء الطبي جاءت بدرجة متوسطة وبوزف مستوى 
والتي توصمت  إلي أف مستوى جودة  (2015)السعافيف، %(، وكذلؾ دراسة 65.90نسبي )

الخدمات الطلابية في الجامعات الفمسطينية جاءت بدرجة متوسطة وبوزف نسبي 
، كسبة)وكذلؾ دراسة  ،طلابية%( لجميع فقرات أبعاد محور جودة الخدمات ال53.48)

إلي أف مستوى جودة الخدمات بالقطاع الحكومي الفمسطيني  والتي توصمت (2015
، سمماف)وكذلؾ دراسة  ،%(63.53بمحافظات غزة جاءت بدرجة متوسطة وبوزف نسبي )

إلي أف مستوى جودة الخدمات الجامعية كما يدركيا طمبة جامعة  والتي توصمت (2013
بأنو  مع العممو، المطموب مستوىولـ تكف بال بدرجة بيف ضعيفة ومتوسطةالأقصي جاءت 

لا توجد أي دراسات مباشرة عمي البمديات، والبمديات واقع فمسطيني ومؤسسات فمسطينية، 
ويوجد بعض الارتباطات، لكف الباحث لـ يعتمد عمي ىذه النتائج مطمقاً بدليؿ قيامو بعمؿ 

   .دراسة استكشافية
 قاـ الباحث بإجراء  ،مشكمة الدراسة وتحديدومف أجؿ الوقوؼ بدقة  :ستكشافيةالدراسة ال

في  المستفيديفو  المراجعيفمجموعة مف  عمى استبانةتوزيع دراسة استكشافية مف خلاؿ 
 المراجعيف ومف  ةمفرد (40عدد العينة المستيدفة ) بمغحيث  بمديتي خانيوس ورفح،

لتمؾ يوـ زيارة الباحث  اتيف كانوا موجوديف داخؿ البمديالذ تيفالمستفيديف مف خدمات البمدي
أف  رغـ ،الإستكشافيةفي الدراسة المراجعيف بأخذ آراء سبب قيامو  ويعزو الباحث، البمديات

جودة الخدمات ىـ موظفو البمديات، تحسيف عمى  لإدارة المعرفة الذي سيحدد العلاقة والأثر
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المتمقية  الجية طرؼ المتمثمة بجودة الخدمات مف المشكمة الباحث أراد أف يحدد جوىر لكف
  .في نتائجيا وليس الجية المقدمة والتي قد يكوف لدييا تحيز ،مف الخدمة المستفيدةو 

 (:المراجعينعينة  -الإستكشافية )جودة الخدماتالدراسة  بانةتحميل فقرات است 
لمعرفة  ديتي خانيوس ورفح،لمراجعيف في  بميا مف ايعمجابات التي تـ الحصوؿ تـ اختبار الإ

مجموعة مف الفقرات  عمى جابةالإ الخدمة المقدمة مف قبؿ البمديات لممراجعيف مف خلاؿ مستوى
 ويتضح ذلؾ في الجدوؿ التالي:

 لممراجعين الخدمات جودة استبانة فقرات تحميل:1جدول 

 غير موافق محايد موافق العبارة م

 %30 %15 %55 .مدية في الأوقات المحددة عند تقديـ خدماتيا لممراجعيفتمتزـ الب -1

 %15 %27.5 %57.5 .تيتـ البمدية بمشاكؿ المراجعيف والإجابة عف استفساراتيـ -2

 %17.5 %22.5 %60 .في تقديـ الخدمات الكفاءة العاليةو القدرة  البمدية  لدييـ وموظف -3

 %45 %20 %35  .ا وكأنؾ صديقيـا شخصيً اىتمامً يولي موظفو البمدية المراجعيف  -4

 %45 %30 %25  .بشكؿ سريع مشاكؿ المراجعيفيعمؿ موظفو البمدية عمى حؿ  -5

 %35 %42.5 %22.5  .اىتماماتيا ةمصمحة المراجعيف في مقدم البمديةتضع  -6

 %22.5 %35 %40  .دةدائمة لتقديـ المساعالدافعية الرغبة و اللدييـ البمدية  يموظف تشعر بأف   -7

 %22.5 %35 %42.5 .الخدمات المقدمة مف البمدية لممراجعيف جميعتشعر بالتحسف المستمر في  -8

 %20 %15 %65 .بحسف الاستقباؿ مف موظفي البمديةتشعر  -9

 %20 %17.5 %62.5  .يا بسيولةيعمتشعر بأف بياناتؾ داخؿ البمدية بيانات سرية وتحصؿ  -10

 %27.5 %20 %52.5  .لأماف والثقة عند التعامؿ مع موظفي البمديةتشعر با -11

 %32.5 %45 %22.5 .وقت الأزمات كمؿ وجو وخاصةأ عمىف البمدية تقوـ بدورىا أتشعر ب -12

 %42.5 %37.5 %20 .ترى أف العامميف في البمدية يمثموف الشخص المناسب في المكاف المناسب -13

 %20 %32.5 %47.5 .ا مرافؽ ومباني وتجييزات ملائمة لتقديـ الخدماتف البمدية لدييأبتشعر  -14

 %10 %20 %70  وظائفيـ. ف موظفي البمدية يتمتعوف بمظير لائؽ يتناسب مع طبيعةأبتشعر  -15

 %27 %27.8 %45.2 المتوسط الحسابي

ة المقدمة مف جودة الخدم مستوىالدراسة الاستكشافية لتحميؿ فقرات استبانة  (1يبيف جدوؿ رقـ )
  :قبؿ البمديات لممراجعيف أىـ النتائج وىي كما يمي
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بنسبة  وعدـ الموافقة %(،45.2) بنسبة المقدمة الخدمة جودة عمىجاءت نسبة الموافقة  -
ولا  وتعتبر نسبة الموافقة أقؿ مف المتوسط وتعتبر متدنية ،%(27.8)بنسبة  ومحايد %(27)
  .ىذا الموضوع ستياف بيا وتسمط الضوء عمي دراسةي
المقدمو وخاصة في مجاؿ السرعة والدقة  ةوجود ضعؼ وتدني في مستوى جودة الخدم -

 مع المراجعيف. والاىتماـ والتعاطؼ
  .مجاؿ الثقة المتبادلة بيف المراجعيف والبمدياتو ضعؼ في مجاؿ التحسف المستمر  وجود -
 والحروب. الأزمات وقاتأ أثناء في دور البمديات في تقديـ الخدمات قصور وجود -

 وجود مشكمة وأف مستوى جودة الخدمات بحالة متوسطة، مما ومن خلال كل ما سبق ذكره تبين
يستمزـ ضرورة البحث عف العوامؿ التي تؤثر عمي تحسيف جودة الخدمة ومف أىميا إدارة 

 المعرفة. 
السؤال الرئيس  من خلال دراسةصياغة مشكمة ال لمباحث يمكن ووبناءً عمى ما تقدم فإن  

 :التالي
 ما دور إدارة المعرفة في تحسين جودة الخدمات لبمديات قطاع غزة ؟

 من ىذا السؤال الرئيس مجموعة من التساؤلت التالية:و يتفرع 

 ما مستوى تطبيؽ إدارة المعرفة في بمديتي خانيونس ورفح ؟ -1
 ما مستوى جودة الخدمات في بمديتي خانيونس ورفح ؟ -2
 رة المعرفة بتحسيف جودة الخدمات في بمديتي خانيونس ورفح ؟ ما علاقة إدا -3
نتيجة التغير في إدارة في بمديتي خانيونس ورفح في جودة الخدمات  مقدار التغيرما  -4

 المعرفة ؟
(  في استجابات أفراد α ≤ 0.05ىؿ توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية  عند مستوى دلالة ) -5

زى لممتغيرات الديموغرافية )الجنس، العمر، المؤىؿ عتُ  العينة تجاه تحسيف جودة الخدمات
 العممي، المسمى الوظيفي، سنوات الخبرة (؟

 
 متغيرات وأنموذج الدراسة :ثانيًا

المتعمقة بالمتغيريف المستخدميف في الدراسة،  السابقة قاـ الباحث بتجميع العديد مف الدراسات
قاـ الباحث بتصميـ مصفوفة و ودة الخدمات، المتغير المستقؿ إدارة المعرفة والمتغير التابع ج

 ـ   .في تمؾ الدراسات ااستخلاص الأبعاد الأكثر استخدامً  وت
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  إدارة المعرفةالمتغير المستقل:  -1
 :بيان مصفوفة أبعاد إدارة المعرفة التي تناولتيا الدراسات السابقة2جدول 

 التشارك نشاءإ استرجاع تطبيق توزيع  تنظيم تخزين اكتساب توليد تخطيط الدراسة السابقة

    √ √  √ √   (1027، عص الدًً )

    √ √  √  √  (1027، أبى شزيم )

  √  √ √  √  √  (1027، أبى معمس)

    √ √  √ √   (1026، أبى عىدة)

    √ √  √  √  (1026، عبد الجىاد)

    √  √ √  √  (1025، أبى خطب)

    √ √ √ √    (1025)المصسي، 

    √ √  √  √  (1022)المدهىن، 

   √ √ √  √  √  (1022صعيتر، ال)

    √ √  √  √  (1021، المشازفت)

    √ √  √  √  (1022)الصطمت، 

    √ √  √  √  (1022ىل، ل)الع

 √   √   √  √  (1022، ماض ي)

    √ √  √  √  (1025، خظيىت )

Al siadati,et ,2015))  √  √  √ √    

(Yghoubi, 2014) √  √   √ √    

 2 2 2 26 22 1 25 3 21 2 المجموع

 %6 %6 %6 %100 %88 %13 %93 %18 %75 %6 نسبة التكرار

 الباحث بالعتماد عمى الدراسات السابقة( عدادإمن  :المصدر)
 الأكثر المعرفة رةإدا أبعاد أفّ  فتبي   (2في جدوؿ رقـ ) السابقة لدراساتمصفوفة ا ىإل وبالنظر
 السابقةالدراسات  فغالبية المعرفة، (توليد، تخزيف، توزيع، تطبيؽتتمثؿ في ) اواستخدامً  شيوعاً 
 .في دراستو الباحث عتمدىايوس الأبعاد ىذه تبنت
 
  جودة الخدمات :التابعالمتغير  -2

بيف  جوةنموذج الفوىو  ( SERVQUAL  Model )الدولي ـ1988سيرفوكواؿ عتماد نموذجاسيتـ 
خمسة أبعاد لتقييـ  عمىحيث اعتمدوا فيو ، اواستخدامً  االأكثر شيوعً  وى ،والتوقعات ؾالإدرا

وأطمقوا عميو  ،)الأشياء الممموسة، الاستجابة، الأماف، الاعتمادية، التعاطؼ( جودة الخدمات
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(، Parasuraman, Zeithaml, Berry)نسبة لمحروؼ الأولي لمكتشفيو (PZBنموذج )
بسرد الدراسات التي أكدت استخداـ أبعاد ىذا النموذج والتي تناولت ىذا  قام الباحث وعميو

  المعيار في قياس جودة الخدمات.

 :بيان مصفوفة أبعاد جودة الخدمات التي تناولتيا الدراسات السابقة3جدول 

 الامخثال   الاعخمادًت الدزاطت الظابلت
 الخعاطف

 م()الاهخما
 اللباكت الاطخجابت 

 الأمان

 )الثلت( 

الجىاهب 

 الملىطت 

جدظين 

 الجىدة

اهخفاض 

 الخياليف

 تالمظإولي

 الاجخماعيت

 المىثىكيت

     √ √  √ √  √ (1027، الأخسض )

     √ √  √ √  √ (1026، الفليه)

 √    √   √ √  √ (1026، أبى عيدة )

     √ √  √ √  √ (1026، أبى عىس)

  √   √ √  √ √  √ (1026، مطسيت )

 √   √    √ √   (1025، الظعافين)

 √   √ √   √ √   (1025، طىد)

     √ √  √ √  √ (1025، دهليز)

     √ √  √ √  √ (1022، جىدة)

     √ √  √ √  √ (1022، زاشد)

     √ √  √ √  √ (1021، ذًاب )

     √ √  √ √  √ (1021، لصباغ)

      √  √ √  √ (1020، الىسوي)

     √ √  √ √  √ (1009، الخميمي)

     √ √  √ √  √ (1006، عابدًً)

Shah ,2013))   √ √   √   √ √ 

(abu Hasan, 2008)   √ √   √    √ 

 5 2 - 2 15 12 - 17 17 - 13 المجموع 
 %29 %11 %0 %11 %88 %70 %0 %100 %100 %0 %76 نسبة التكرار

 الباحث بالعتماد عمى الدراسات السابقة( المصدر: من إعداد)
 

جودة الخدمات  أبعاد أفّ  لنا تبيف (3في جدوؿ رقـ ) السابقة الدراسات مصفوفة ىلإبالنظر 
الجوانب  ،الأماف ،ستجابةالاالتعاطؼ،  ،الاعتمادية) تتمثؿ في ااستخدامً و  اشيوعً  الأكثر

 .في دراستو الباحث عتمدىايوس عادالأب ىذه تبنت السابقةالدراسات  فغالبيةالممموسة ( 
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 المتغير المستقل:  )إدارة المعرفة(  ويتفرع منيا الأبعاد التالية:

 توليد المعرفة. 
 .تخزيف المعرفة 
 .توزيع المعرفة 
 .تطبيؽ المعرفة 

 المتغير التابع: )جودة الخدمات(  وتتكون من:
 الجوانب الممموسة.  
 الاعتمادية.  
 ستجابةالا.  
 مافالأ.  
 تعاطؼال. 

 : وتتكون من: المتغيرات الديموغرافية
 الجنس. 
 العمر. 
 المؤىؿ العممي. 
 المسمى الوظيفي. 
 سنوات الخبرة. 
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 : أنموذج ومتغيرات الدراسة1شكل رقم 
لمدراسات السابقة المذكورة  االباحث استنادً  تـ بناء أنموذج أبعاد إدارة المعرفة وجودة الخدمات بواسطة

 .(2( وجدوؿ رقـ )3في جدوؿ رقـ )
 
 
 
 

 
 
 

 إدارة انمؼرفة

 )انمتغير انمستقم(

 فة.توليد المعر  -1
 
 تخزيف المعرفة. -2
 
 توزيع المعرفة. -3
 
 تطبيؽ المعرفة. -4

 

 

 
 

 جودة انخذمات 

 )انمتغير انتابغ(

 ) الاىتماـ(. التعاطؼ -1

 .ستجابةالا  -2

  .الجوانب الممموسة -3

 .عتماديةالا -4

 .ماف )الثقة(الأ -5

 
 (انمتغيرات انذيموغرافية)

 العممي، المسمى الوظيفي، المؤىؿ ،العمر الجنس،
 برةسنوات الخ
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 فرضيات الدراسة :ثالثاً
تطػوير عػدد  لكي يتمكف الباحث مف الإجابة عمى أسئمة الدراسة، وتحقيؽ أىداؼ الدراسة، فقد ت ّـ

 مف الفرضيات، وىي كالتالي:
 :الفرضية الرئيسة الأولى

وتحسين  إدارة المعرفةبين ( α ≤ 0.05)ة ذات  دللة إحصائية عند مستوى ل توجد علاق " 
 وتتفرع منيا الفرضيات الفرعية التالية:"   يتي خانيونس ورفحفي بمدجودة الخدمات 

( بيف توليد المعرفة (α ≤ 0.05لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى  .1
 .حيتي خانيونس ورفوتحسيف جودة الخدمات في بمد

( بيف تخزيف المعرفة  (α ≤ 0.05 لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى .2
  .يتي خانيونس ورفحوتحسيف جودة الخدمات في بمد

( بيف توزيع المعرفة (α ≤ 0.05لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى  .3
  .يتي خانيونس ورفحوتحسيف جودة الخدمات في بمد

( بيف تطبيؽ المعرفة (α ≤ 0.05لة إحصائية عند مستوى لا توجد علاقة ذات دلا .4
  .يتي خانيونس ورفحوتحسيف جودة الخدمات في بمد

 : الثانية الرئيسة الفرضية

)توليد، تخزيف، لأبعاد إدارة المعرفة ( (α ≤ 0.05عند مستوى دلالة إحصائية  ويوجد أثر ذ لا"
منيا الفرضيات  وينبثؽ ."انيونس ورفحيتي خفي بمد في تحسيف جودة الخدماتتوزيع، تطبيؽ( 
 الفرعية التالية:

وتحسيف ( بيف توليد المعرفة (α ≤ 0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى  أثر لا توجد  .1
 .يتي خانيونس ورفحجودة الخدمات في بمد

( بيف تخزيف المعرفة  (α ≤ 0.05 ذات دلالة إحصائية عند مستوى أثر لا توجد  .2
  .يتي خانيونس ورفحفي بمد وتحسيف جودة الخدمات

وتحسيف ( بيف توزيع المعرفة (α ≤ 0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى  أثر لا توجد  .3
  .يتي خانيونس ورفحجودة الخدمات في بمد

( بيف تطبيؽ المعرفة (α ≤ 0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى  أثر لا توجد  .4
  .يتي خانيونس ورفحوتحسيف جودة الخدمات في بمد
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  :الفرضية الثالثة

في استجابات أفراد العينة تجاه ( (α ≤ 0.05لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى  
عزى لممتغيرات تُ  الجوانب الممموسة ( ،الأماف ،ستجابةالاالتعاطؼ،  ،الاعتمادية) جودة الخدمات
 (.الخبرة ، سنوات المؤىؿ العممي، المسمى الوظيفي العمر، ،الجنسالديموغرافية )

 : أىداف الدراسةارابعً 
 الدراسة الحالية تسعى لتحقيؽ الأىداؼ التالية: عمى ضوء مشكمة الدراسة وأسئمتيا، فإفّ 

 .يتي خانيونس ورفحفي بمد تطبيؽ إدارة المعرفة مستوى تحديد -1
 .يتي خانيونس ورفحفي بمد الخدمات جودة تحسيف مستوى عف الكشؼ -2
يتي فػػػػي بمػػػػد الخػػػػدمات جػػػػودة سػػػػيفحت بمسػػػػتوى المعرفػػػػة إدارة مسػػػػتوى علاقػػػػة عمػػػػى التعػػػػرؼ -3

  .خانيونس ورفح
 فػػي التغيػػر نتيجػػة يتي خػػانيونس ورفػػحفػػي بمػػد الخػػدمات جػػودة فػػي مقػػدار التغيػػر عػػف الكشػػؼ -4

 إدارة المعرفة.
طبقػػػػاً لممتغيػػػػرات  الخػػػػدمات جػػػػودة تجػػػػاهالكشػػػػؼ عػػػػف الفػػػػروؽ فػػػػي اسػػػػتجابات أفػػػػراد العينػػػػة  -5

 لعمر، المؤىؿ العممي، المسمي الوظيفي، سنوات الخبرة (.)الجنس، االديمغرافية التالية 
منيػػا فػػي تحسػػيف جػػودة الخػػدمات لبمػػديتي خػػانيونس  الاسػػتفادةتقػػديـ نتػػائج وتوصػػيات يمكػػف  -6

 ورفح مف خلاؿ إدارة المعرفة.
 أىمية الدراسة :خامسًا
مف خلاؿ  البمديات و تحسيف جودة خدماتوى ،ميـموضوع ل اتناوليفي  الدراسةتبرز أىمية     

وبزيادة  ،ـ خدماتيا باستمرار لممواطنيفيتقد طبيعة عمؿ البمديات ىو ف  إ، حيث إدارة المعرفة
يزداد عدد الموظفيف مما  اوتمقائيً  ،عدد السكاف تزداد الأعباء الممقاة عمى كاىؿ البمديات

في ساعدتيا لم ؛مثؿ إدارة المعرفة إدارية جديدة يستدعي ىذه المؤسسة أف تيتـ أكثر بأساليب
  :ثلاثة أقساـ إلىنقسـ أىمية البحث  مكف أفْ يومف ىنا  ،تحسيف جودة خدماتيا
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 ىمية النظريةالأ:  
سػػـ بالحداثػػة والأىميػػة، حيػػث موضػػوع يت   عمػػىتبػػرز أىميػػة الدراسػػة فػػي كونيػػا تمقػػي الضػػوء  .1

ت المعرفػة مفيوـ إدارة المعرفة مف المفاىيـ الحديثػة فػي العصػر الحػالي، حيػث أصػبح يعتبر
  .في عالـ اليوـ ميمًا اتمثؿ بعدً 

 والأكػاديمييف، البػاحثيف مػف العديػد تناولػوي لػـ بموضػوع تتعمؽ كونيا مف الدراسة أىمية تكمف .2
  .جودة الخدماتتحسيف العلاقة بيف إدارة المعرفة و ، والتي تدرس (حد عمـ الباحث عمى)

المكتبػػػػات الفمسػػػػطينية  ىإلػػػػ ميػػػػةمػػػػادة عم إضػػػػافة فػػػػي ىػػػػذه الدراسػػػػة يأمػػػػؿ الباحػػػػث أف تسػػػػيـ .3
 .والميتميف لمباحثيف امرجعً و والعربية، 

 جػػودة الخػػدماتودورىػػا فػػي تحسػػيف إدارة المعرفػػة بػػ تيػػتـ ات الميدانيػػة التػػيالدراسػػ نػػدرة عػػدد .4
 .بالبمديات

مماثمػػة مػػف  ىخػػر أراسػػات  لمقيػػاـ بداىتمػػاـ البػػاحثيف والميتمػػيف مسػػتقبلًا  قػػد تثيػػر ىػػذه الدراسػػة .5
 تطرؽ لو الباحث. الذيير الجانب غ ىخر أجوانب 

 الأىمية التطبيقية: 
النصائح والإرشادات لمتخذي القرار في البمديات تجاه  تقدـ نتائج الدراسة يأمؿ الباحث أفْ  .1

 مف خلاؿتطوير الآليات، واتخاذ الإجراءات اللازمة لتحسيف مستوى جودة الخدمات، 
 الاىتماـ بإدارة المعرفة.

في جودة الخدمات، والذي ينعكس عمى تحسيف  ار المعرفة الأكثر تأثيً الكشؼ عف أبعاد إدارة  .2
 .الأداء وجودة الخدمةمستوى 

 شيادة عمى البمديات ز حصوؿيتعز تسيـ النتائج التي ستحققيا الدراسة ب يأمؿ الباحث أفْ  .3
بيف والتي مف شأنيا تحسيف تصنيفيا  (ISO 9001-2008( )الأيزو) العالمية الجودة
  .البمديات

 لأىمية لمباحث: ا 
سػػػػػتثري الدراسػػػػػة معمومػػػػػات ومعػػػػػارؼ الباحػػػػػث حػػػػػوؿ موضػػػػػوع ميػػػػػـ وىػػػػػو إدارة المعرفػػػػػة وجػػػػػودة 
الخػػدمات، وكػػذلؾ سػػتنُمي ميػػارات البحػػث العممػػي. فضػػلًا عػػف أف الدراسػػة تُعتبػػر مػػف متطمبػػات 

 الحصوؿ عمي درجة الماجستير في تخصص القيادة والإدارة.
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 الإطارىالطامىللدرادظ

 الدراسةدود : حسادسًا
ورفح وىي ضمف محافظات  خانيونس يمحافظت ىذه الدراسة عمى تـ تطبيؽ :مكانيالحد ال- 
 .غزة
خانيونس ورفح  وىي ضمف محافظات  يتيتطبيؽ ىذه الدراسة عمى بمد تـ  :الحد المؤسسي -
  .غزة
 ـ. 2018وقد امتدت لعاـ  -ـ 2017تطبيؽ الدراسة في العاـ  تـ: الحد الزماني -
 –فما فوؽ  مدير) ورفح تي خانيونسبمديموظفي ىذه الدراسة عمى تطبيؽ  تـ :البشري الحد -

 .موظؼ إداري( –رئيس شعبة  –رئيس قسـ 
 خانيونس لبمديتي ودة الخدماتجفي تحسيف  ودورىا إدارة المعرفة دراسة :الموضوعي الحد -

  .ورفح
 : مصطمحات الدراسةسابعًا
 ة:لأغراض الدراسة, تم تعريف المصطمحات التالي اتحقيقً 
 المعرفة:  -1

التػػي  ،وبصػػيرة الخبػػراء ،والمعمومػػات السػػياقية ،والقػػيـ ،ا مػػزيج مػػف الخبػػرات المتراكمػػةتعػػرؼ بأني ػػ 
فيػػػي متأصػػمة ومطبقػػػة فػػي عقػػػؿ  ،والمعمومػػػات الجديػػدة ،لتقيػػيـ ودمػػػج الخبػػرات اعامًػػػ اتقػػدـ إطػػارً 
  ،ومسػتودعات المؤسسػةلا يتجزأ ليس فقط في وثائؽ ا ما تصبح المعرفة جزءً  اوغالبً  ،العارؼ بيا
 (.Butler، 2005)في الإجراءات التنظيمية والعمميات والممارسات والقواعد  اولكف أيضً 

 
الحصيمة النيائية لاستخداـ المعمومات واستثمارىا مف قبؿ الباحثيف والعامميف، "ا :كما وتعرف أني  

 (.62: 2010 مود،معرفة ")ح ىومتخذي القرار والمستخدميف الذيف يحولوف المعمومات إل
مػػػف الخبػػػرات والميػػػارات والقػػػدرات  خمػػػيطىػػػي  :لممعرفـــةالتعريـــف الإجرائـــي  ويـــرى الباحـــث بـــأن  

حػػؿ  عمػػىتسػػاعد  فػػي ضػػوئيا والتػػي ،الأفػػراد العػػامميف فػػي المنظمػػات ىوالمعمومػػات المتراكمػػة لػػد
  .القرارات المناسبة وتتخذ المشكلات التي تواجييا المنظمة

 إدارة المعرفة: -2
"الجيػػػد المػػػنظـ الػػػواعي الموجػػػو مػػػف قبػػػؿ إدارة المنظمػػػة لجمػػػع وتصػػػنيؼ وتنظػػػيـ  :اؼ بأني ػػػتعػػػر  

وخزف جميػع أنػواع المعرفػة ذات العلاقػة بنشػاط تمػؾ المنظمػة، وجعميػا جػاىزة لمتػداوؿ والمشػاركة 
)الفضػػػؿ، بػػػيف العػػػامميف فػػػي أقسػػػاـ المنظمػػػة بمػػػا يحسػػػف كفػػػاءة اتخػػػاذ القػػػرارات والأداء التنظيمي"

2004.) 
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مجموعػة مػف العمميػات التػي تػتحكـ وتوجػد وتنتشػر اسػتخداـ المعرفػة مػف قبػؿ ا :"كما وتعرف أني ـ
: 2008،افميػػع")الممارسػيف بالخمفيػة النظريػة المعرفيػػة اللازمػة لتحسػيف نوعيػػة القػرارات وتنفيػذىا 

137.) 
نشػطة الإداريػة العمميػات والأ عبػارة عػفىػي  لإدارة المعرفة:التعريف الإجرائي  ويرى الباحث بأن  

التي استغلاؿ الخبرات  مع ونشرىا، طبيقياوت تنظيمياو  المعرفة توليد عمىتساعد المنظمات التي 
  .ةيعموفاأدائيا وتحقيؽ أىدافيا بكفاءة  مستوىفي رفع  منيا الاستفادة في المنظمات تمتمكيا
 الجودة:  -3

اؿ الإدارة، والعػامميف بشػكؿ جمػاعي "اتحاد الجيود واستثمار الطاقػات المختمفػة لرجػ :اعرفت بأني  
 (.16: 2004مات،  يعملتحسيف النيج الإداري ومواصفاتو" )

 جودة الخدمات: -4
أي التي يتوقعيا  ؛جودة الخدمات المقدمة سواء كانت المتوقعة أو المدركة" :ابأني   تعرؼ

تفيد أو عدـ ، وىي المحدد الرئيس لرضا المسعميالفالمستفيدوف أو التي يدركونيا في الواقع 
 .(18: 2006رضاه" )الدرادكة، 
الخدمة  بتقديـ ىي القياـجودة الخدمة  : "التعريف الإجرائي لجودة الخدمة ويرى الباحث بأن  

 .تحقيؽ رضا المستفيديف مف الخدمة تحسينيا بيدؼ عمىوالعمؿ بشكؿ متواصؿ بشكؿ صحيح 
 

ىي ىيئة محمية ليا  :ـ1994لعاـ حسب المادة الثانية مف القانوف الفمسطيني البمديات:  -5
شخصية اعتبارية ذات استقلاؿ مالي تحدد وظائفيا وسمطاتيا وتعيف حدودىا بمقتضى 

 . (1994)قانوف البمديات،  أحكاـ القانوف
 الدراسة صعوبات  :ثامنًا

 واجو الباحث أثناء قيامو بالدراسة الحالية مجموعة مف الصعوبات، ومف أىميا:
ع إلى الانقساـ الحاصؿ في قطاع غزة، مما أثر عمى جباية البمدية معوقات سياسية ترج .1

 عدـ انتظاـ الرواتب.انعكس بدوره  عمي و 
 بمديات.معوقات إدارية ترجع إلى بيروقراطية العمؿ في ال .2
قيـ المجتمع وتقاليده السائدة لا تنظر بإيجابية لحرية البحث العممي في العالـ العربي ولا  .3

 انة الاجتماعية المرموقة كما في المجتمعات المتقدمة.تولي الباحثيف المك
وما لو  الظروؼ المعيشية الصعبة في قطاع غزة، ومنيا انقطاع التيار الكيربائي المستمر، .4

  مف آثار سمبية عمى إنجاز الدراسة.
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 الفصل الأول ممخص
تي تمثمت في وال ،الدراسة موضوعوتساؤلاتيا  مشكمةال‌تحديد ىذا الفصؿ خلاؿالباحث  تناوؿ

، وذلؾ بناء عمى عدد بمديتي خانيونس ورفحجودة الخدمات في في تحسيف  ودورىاإدارة المعرفة 
إدارة مف الدراسات السابقة. كما استعرض الباحث المتغيرات الرئيسية لمدراسة والتي تمثمت في 

وجودة الخدمات كمتغير مستقؿ، تطبيؽ (  –توزيع  –تخزيف  –)توليد  الأربعةبأبعادىا  المعرفة
  ،الأماف ،ستجابةالاالتعاطؼ،  ،الاعتمادية)بأبعادىا الخمسة  خانيونس ورفح يتيفي بمد

فرضيات الدراسة المكونة مف ثلاثة  كما استعرض الباحثو كمتغير تابع.  الجوانب الممموسة (
، بيقيةالتطو النظرية وناقش أىمية الدراسة مف النواحي  ،فرضيات رئيسية وأربع فرضيات فرعية

ىميتيا لمباحث. وتناوؿ أىدافيا وحدودىا المكانية، والزمانية، والبشرية، والموضوعية، أو 
والمؤسسية. وفي نياية الفصؿ الأوؿ أوضح الباحث المفاىيـ المتعمقة بالمصطمحات الرئيسية 

 وختـ الباحث ،والبمديات ،جودة الخدمات ،الجودة، إدارة المعرفة، المعرفةفي الدراسة مثؿ 
 أثناء إعداد الدراسة.  توبالصعوبات التي واجيالفصؿ الأوؿ 
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 الفصلىالثاني

لإدارةىىالإطارىالنظري
المطرفظىوجودةىالخدماتى

 فيىالبلدوات

 
 
 
 

 الثانيالفصل 
جىدة و لإدارة المعرفت النظريالإطار 

 في البلدياث الخدماث
‌

 مقدمةال. 

  :إدارة المعرفةالمبحث الأول.  

 المبحث الثاني: جودة الخدمات. 

  زة: واقع البمديات في محافظات غالثالثالمبحث. 

 المبحث ممخص 
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 الفصلىالثاني

الإطارىالنظريىلإدارةى
المطرفظىوجودةىالخدماتى

 فيىالبلدوات

 مقدمة:ال
لمبحث عف أساليب ومفاىيـ  ىتسع في جميع القطاعات المنظمات والمؤسسات أصبحت     

إلى والوصوؿ  والنمو والاستمرار تحقيؽ أىدافيا المتمثمة في البقاء،في  لمساعدتيا إدارية جديدة
إدارة جديدة ال داريةالإ ساليبالأ بيف مفو  .متميز في ظؿ التنافسية المحتدمة بيف المنظمات أداء

 ىبؿ تعد ،حسب ىي أسباب النجاحفورأس ماؿ  ، إذ لـ تعد الوسائؿ المادية مف أرضٍ المعرفة
إذ أصبحت إدارة المعرفة مف أىـ الأصوؿ غير الممموسة التي تفسر نجاح  الأمر ذلؾ،

وأصبحت  عمييا، يعتمد بشكؿ كبير ف نجاح المنظمةإ بؿ، المنظمات في تحقيؽ أىدافيا
ا بداعية ونجاحً إكثر أوخزنيا وتطبيقيا  عمييااكتساب المعرفة والحصوؿ  عمىالمنظمات القادرة 

، لذا فإف البمديات في فمسطيف البقاء في ظؿ التنافسية المحتدمة بيف المنظمات عمىقدرة ليا الو 
 عمىـ وحرصيا الدائ ،لما تواجيو مف تحديات وصعوبات ؛لا يمكف اف تعيش بمعزؿ عف ذلؾ

  ،وكفاءة العامميف فييا مستوىرفع  إلىبالإضافة  ،تقديـ أفضؿ الخدمات وكسب رضا العملاء
 العامميف بالبمديات  ىلد إدارة المعرفة ترسيخ مفيوـدارات البمديات إلذلؾ أصبح لزاماً عمى 

 في تحسيف أداء البمديات وضماف جودة الخدمات المقدمة لممواطنيف.لأىميتو 
ويشمؿ نطمؽ يتناوؿ ىذا الفصؿ الإطار المفاىيمي لإدارة المعرفة وجودة الخدمات ومف ىذا الم
 كالتالي: ىمباحث وى ثلاث ىذا الفصؿ

 .إدارة المعرفت :المبحث الأول
 .جىدة الخدماث :المبحث الثاني

 .رفح( –)خانيىنش  محافظاث غزة في بلدياثالواقغ  :ثالثالالمبحث 
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 الفصلىالثاني

الإطارىالنظريىلإدارةى
المطرفظىوجودةىالخدماتى

 فيىالبلدوات

 فة النشأة والمفيومإدارة المعر : المبحث الأول
  :المقدمة

أحدث المتغيرات التي  مواكبةىـ مقومات نجاح أي منظمة التميز بقدرتيا عمى أمف 
يشيدىا عصر الثورة التكنولوجية والمعموماتية مف خلاؿ قدرتيا عمى فيـ متطمباتيا المعرفية 

ـ بوظائفيا ومباشرة وتحديد مصادرىا وتطوير عممية وتنمية القدرات لدى العامميف لدييا، لمقيا
وظير مفيوـ المعرفة كأحد  أنشطتيا مف أجؿ تحقيؽ أغراضيا وغاياتيا التي وجدت مف أجميا.

والقدرات  المتوفرة، المعمومات مف القصوى الاستفادةالوسائؿ التي تمّكف المنظمات مف تحقيؽ 
 التنافسية لميزةا لخمؽ الأساسي المفتاح أصبحتو ، اؿفعّ  بشكؿ لاستغلاليا لمعامميف الفردية
 .لممنظمة

  والأىمية والمكونات، ،إدارة المعرفة ومفيوـ نشأة عمىالتعرؼ  ىوالمبحث  اليدؼ مف ىذا إف  
متطمبات  عمىوالتعرؼ ، اف كيفية تطبيؽ إدارة المعرفة، وبيّ المعرفة إدارة عناصر وتحديد

 .ياومعوقات تطبيق
 نشأة ومفيوم المعرفة  :أولً 

ثـ عممو وىداه  فة إلى بداية خمؽ الإنساف، حيث خمقو ا﵀ تعالى عمى الفطرةالمعر  اتتعود بداي
)سورة  }عَم مَوُ الْبَيَاف{ ،(3: الرحمف)سورة  }خَمَؽَ الِإنسَاف{:تعالى قولو ويتضح مفالسبيؿ، 
ْـ عَ :تعالى قولو في أيضاً  جاء، و (4: الرحمف  ـ عَرَضَيُ َـ الَأسْمَاء كُم يَا ثُ مَى الْمَلَائِكَةِ فَقَاؿَ }وَعَم َـ آدَ

ْـ صَادِقِيف{ َـ لَنَا إِلا  مَا ، (31)سورة البقرة:  أَنبِئُونِي بِأَسْمَاء ىَػؤلاء إِف كُنتُ }قَالُواْ سُبْحَانَؾَ لَا عِمْ
ُـ الْحَكِيـ{ ُـ أَنبِئْيُـ بِأَسْمَ  يَا }قَاؿَ  ،(32)سورة البقرة:  عَم مْتنََا إِن ؾَ أَنتَ الْعَمِي ْـ آدَ ْـ فَمَم ا أَنبَأَىُ آئِيِ

ُـ مَا تبُْدُوفَ وَمَا كُن ُـ غَيْبَ الس مَاوَاتِ وَالَأرْضِ وَأَعْمَ ْـ إِنِّي أَعْمَ ْـ أَقُؿ ل كُ ْـ قَاؿَ أَلَ ْـ تَكْتُمُوف{بِأَسْمَآئِيِ  تُ
وجو  نساف ذاتو عمىبوجود الإ مرتبطة المعرفةف أ القرآنية اتفتبيف لنا الآي ،(33)سورة البقرة: 

 باقي مكانتو عفبعمو  ساىمت حيثوارتبط تطور المعرفة بتطور الإنساف عبر تاريخو الأرض، 
 الخلائؽ.سائر 
 تعريف المعرفة  :ثانيًا
 الشيء ومعرفةمف الفعؿ )عَرَؼَ(،  اشتقاقيا إلى "معرفة" كممة في الأصؿ يعود: المعرفة لغةً  .1

القرآف الكريـ  ذكر(. وقد 595: 1996القاموس المحيط )، الحواس بأحد إدراكو ىي
ف   مصطمح المعرفة في قولو تعالى ﴿ال ذِيفَ  ْـ وَاِ  ُـ الْكِتاَبَ يَعْرِفُونَوُ كَمَا يَعْرِفُوفَ أَبْنَاءىُ آتيَْنَاىُ

ْـ  ْـ لَيَكْتُمُوفَ الْحَؽ  وَىُ نْيُ  (.146)سورة البقرة: ﴾يَعْمَمُوفَ فَرِيقاً مِّ
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 فيىالبلدوات

، معرفةتحديد المفيوـ الدقيؽ لكممة ال فيوالفلاسفة العمماء  اختمؼ: االمعرفة اصطلاحً  .2
حيث قاـ ، التبايف في مجاؿ الاختصاص ومجاؿ الاىتماـتعددت التعاريؼ، وذلؾ بسبب و 

بعض توجيات  (4)رقـ ويوضح الجدوؿ ،كؿّ منيـ بتعريفو حسب وجية نظره ورأيو الخاص
 في تحديد مفيوـ المعرفة. والباحثيف العمماء

 : تعريف المعرفة4جدول 
 الباحث, سنة الدراسة, 

 رقم الصفحة
 مفيوم المعرفة

ومفاىيـ ومعتقدات وتصورات ذىنية للإجابة عف تساؤلات الفرد مشبعة  مجموعة معافٍ  (20: 2002محجوب, (
 .طموحاتو، ومحققة إبداعاتو لما يريد أف يعرفو

 .عماؿ اليومية، والمفتاح لحؿ مشكلات الأعماؿ الغامضةالقوة في منظمات الأ (46: 2002الكبيسي, )
 

(Stromquist, 2003: 3)  تجارب نظامية واختبار لمفرضيات التي تشير إلى نماذج موضوعية وتفسيرية لفيـ
 .المحيط

 تحميميا تـ والتي المنظمة، والمعمومات التراكمي والتعمـ الخبرة، مف مزيج عف عبارة (6: 2005 الرجال,) 
 .محدد قراري موقؼ في لمتطبيؽ وقابمة مفيومة صبحلت

مجموع الحقائؽ ووجيات النظر والآراء والأحكاـ وأساليب العمؿ والخبرات والتجارب،  (73: 2010المميجي, )
 .والمعمومات والبيانات، التي يممكيا الفرد أو المؤسسة

ارات الشخصية، والقدرات العقمية في ىي حالة تفاعؿ مستمرة بيف الخبرات، والمي (14: 2014المدىون, (
أذىاف الأفراد مف ناحية، والمعمومات، والشواىد مف ناحية أخرى لتحقيؽ شيء ذي 

  .قيمة
 الباحث بالاعتماد عمى المراجع المستخدمة في الجدوؿ جرد بواسطةالمصدر: 

تعامؿ بشكؿ تكمف في قدرة الفرد عمى ال المعرفة أف   الباحث ىير  السابقة المفاىيم ضوء في
 ،ما يمتمكو الفرد لمجموعة مف الحقائؽ والوقائع والآراء مف خلاؿ ،أفضؿ مع المتغيرات البيئية

 ،الفرد ياعمي يحصؿ التي والمعمومات والقيـ التجاربخميط مف و  الخبرات مف مزيج اوىي أيضً 
ومفاىيـ  مجموعة معافٍ وىي  ،فعالية أكثر أدائو مف تجعؿ صائبة قرارات اتخاذ في وتساعده

 .والتميز والابتكار الإبداع عمى تساعدومعتقدات وتصورات ذىنية 
 ىرمية المعرفة  :اثالثً 

 نا التمييز بيف المعرفة والبيانات والمعمومات:يعملموصوؿ إلى معنى واضح لممعرفة يتوجب 
مواد وحقائؽ خاـ أولية، ليست ذات قيمة فػي شكميا الأولي طالما لـ  (:Dataالبيانات ) .1

تحوؿ إلى معمومات مفيومة ومفيدة، وتشتمؿ البيانات عمى مجموعػة مػف المفاىيـ والأرقاـ ت



  

32 

 

 الثانيالفصلى

الإطارىالنظريىلإدارةى
المطرفظىوجودةىالخدماتى

 فيىالبلدوات

)حمود،  والرموز التي تحتاج إلى معالجة وتنظيـ أو إعادة تنظيـ لكي تتحوؿ إلى معمومات
2010 :60.) 

 ـىػػي أرقػػاـ أو نصػػػوص أو صػػور أو أصػػوات أو رمػػػوز أو كممػػات أو حقػػائؽ بسػػػيطة متفرقػػة لػػػ"
ويمكف تخزينيا ومعالجتيا  ،وىي بحد ذاتيا وبصورتيا البسيطة تكوف قميمة الفائدة ،تفسيرىا ىجر يُ 

 . 16 - 18): 2008 ،رفاعي(  "وىي مصدر لممعمومات والمعرفة ،بالحاسب الآلي
ت ا بيانات تمّ عمى أني   اتنعرؼ المعموم : نستطيع أفْ (Informationالمعمومات ) .2

أو لاستعماؿ محدد يقود إلى اتخاذ القرارات )غنيـ،  معالجتيا بغرض تحقيؽ ىدؼ معيف
2004 :21.) 

جمعت مع بعض لتصبح ميمة يمكف الإفادة  ى"ىي مجموعة مف البيانات المعالجة ذات معن
الذي تحممو الرموز والكممات والأشكاؿ والصور التي  ىتمثؿ المعنالمعمومات  ومنو فإف   ،منيا

انات ليست إلا مجرد تمثيؿ لحقائؽ وأحداث قد لا تتـ وبذلؾ فإف البي ،تتضمنيا البيانات
 2007 ،خمؼ"( لا بعد تحويميا الي معمومات مف خلاؿ تحميميا ومعالجتيا إمنيا  الاستفادة

:(21 - 17 . 
ا تػدؿ عمػى إحاطػة الإنسػاف بمػا أني ػ فػي المعرفػة أىميػة وتكمػف :(Knowledge) المعرفـة .3

العمميػػات العقميػػة  ة إدراؾ الظػػواىر ومعالجتيػػا، لأف  والإلمػػاـ بكيفيػػ ،يػػدور حولػػو مػػف الأشػػياء
العقػػؿ البشػػري ىػػو الػػذي ينشػػط الإنسػػاف ليجػػري  فػػي السػػموؾ الإنسػػاني، وأف   ارئيسًػػ اتمعػػب دورً 

مقارنػػػػات ويتخػػػػذ قػػػػرارات ناجحػػػػة ومناسػػػػبة لاكتشػػػػػاؼ أسػػػػاليب جديػػػػدة فػػػػي حػػػػؿ المشػػػػػكلات 
 (.99: 2004)محجوب، 

ووضعيا في نصوص  ىإلا تجميع لممعمومات ذات المعنالمعرفة ما ىي  ويمكف القوؿ بأف  
  .تمكف الفرد مف التعامؿ معيا ،لموصوؿ إلي مفيوـ

تتضمف التوظيؼ المنطقي الأمثؿ لممعارؼ البشرية المتوافرة في  :(wisdom) الحكمة .4
الإحاطػة  مػف د  ، ولابُ مف التحقؽ مف وجوده أولًا  د  لابُ   ٌـمْ ا عِ المعمومات أني   المجتمع. وقبؿ عػد

عػدد  :مثػؿ ،وجود العمـ يتحقؽ مف خلاؿ أمػور كثيػرةو بمػدى اكتسابو صفة العممية 
ومؤسساتو الأكاديميػة  ،اونوعً  االمختصيف في مجالاتو ورصيده مف الإنتاج الفكري كمً 

 (.479: 2012، عمى)العممية والمينية، ونشاطاتو 
 .بالقيـا المعرفة ممتزمً  عمىالمبني ؾ الذكي لمفرد يكوف السمو  الحكمة تعني بأفْ  ويمكف القوؿ بأف  
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 : ىرمية المعرفة2شكل رقم 
 عمان والتوزٌع، للنشر صفاء دار، 06الطبعة الأولى، ص  ،"المعرفة منظمة: "( 2010 ) خضٌر حمود، :المصدر

 إدارة المعرفة الأنواع والمصادر :رابعًا 
 فةأنواع المعر  -1

صنفت إلى و في إدارة المعرفة،  والعمماء تعددت التصنيفات لممعرفة مف قبؿ المختصيف
بيف الباحثيف  اوالأكثر استخدامً  االأكثر شيوعً والتصنيؼ  تصنيفات حسب وجيات نظر مختمفة

والتي يمكف بيانيما كالتالي:  المعرفة الضمنية والمعرفة الصريحةىو  في حقؿ إدارة المعرفة
 (22-23: 2008 ،حسف)
داخمية  معافٍ  عمىىي معرفة شخصية تحتوي : Tacit Knowledgeالمعرفة الضمنية  . أ

المعرفة غير الرسمية، الذاتية، والمعبر عنيا  عمييالذلؾ يطمؽ  ،ونماذج ذىنية وخبرات ذاتية
المعرقة الممتصقة والتي توجد  ىسم، وتُ والتعميـبالطرؽ النوعية والحدسية الغير قابمة لمنقؿ 

ىي التي تعطي خصوصية ي عقوؿ الأفراد والفرؽ داخؿ المؤسسات، وىذه المعرفة ف
ىنية، ذومف أمثمتيا المخططات ال ،إنشاء المعرفة عمىالمؤسسة وىي الأساس في قدرتيا 

 التخصصات والميارات، الابتكارات، الخبرة، والتعمـ التي تمتمكيا المؤسسة.
ة التي لا يمكف فصميا عف مصادرىا، لذلؾ لا المعرفة الضمني أف   ىوىناؾ فريؽ آخر ير 

استنباطيا ونقميا أو الاشتراؾ بيا مف خلاؿ العلاقات  أمكف فْ ا  يمكف تدوينيا وتوثيقيا و 
  .المتداخمة أو مف خلاؿ الاستنباط المعرفي وعصؼ الأفكار

رفة ىي التي تتعمؽ بما يكمف في نفس الفرد مف معرفة فنية ومع (4: 2010وعرفيا أبو فأرة )
 .دراكية ومعرفة سموكية، والتي لا يسيؿ تقاسميا مع الآخريف أو نقميا إلييـ بسيولةإ
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المطرفظىوجودةىالخدماتى

 فيىالبلدوات

يعبر  أفْ  وىي المعرفة التي يمكف :Explicit Knowledge )الظاىرة( المعرفة الصريحة . ب
عنيا مف خلاؿ الحقائؽ والتعبيرات والرسومات والتصورات، ويمكف توثيقيا في الورقة أو في 

  ،المعرفة الصريحة ىي المعرفة الرسمية ىير  فْ وىناؾ مَ وني ويمكف تداوليا، الشكؿ الإلكتر 
يا ن  أ عمىوىناؾ مف يعرفيا  ،والقابمة لمنقؿ والتعمـ اعنيا كميً  المعبر ،الصمبة ،النظامية ،القياسية

مف  اقتباسياأو  ىأخر  ىآخر أو مف مؤسسة إل إلىالمعرفة المرشحة لسيولة تحوليا مف شخص 
خارج  ىالمعرفة المتسربة لإمكانية تسربيا إل أيضاً  ىوتسم ،ونيا جاىزة وموثقة بدقةوثيقة ك

 ،حقوؽ النشر ،الاختراعمثؿ براءة  امكية الفكرية المحمية قانونً مالمؤسسة ونجدىا في أشكاؿ ال
   العلامة التجارية. 

 ( المعرفة إلى أربعة تصنيفات:23: 2005الكبيسي)صنف وقد 
تعبر عف المعرفة حوؿ الحقائؽ ( وىي Know-Whatراكية أو معرفة ماذا:)المعرفة الإد .1 

 التي يمكف ترميزىا.
 .حوؿ المبادئ والقوانيف وىي المعرفة (Know-Why:) و معرفة لماذا أالمعرفة السببية . 2 
( وىي الميارات والقابمية لتنفيذ ميمة Know-Howالمعرفة الإجرائية أو معرفة كيف :). 3

  .احمعينة بنج
 –المعمومات حوؿ مف يعرؼ وىي  (Know -Who):) بمن. معرفة الأغراض أو الىتمام 4

 ماذا، أو مف يعرؼ كيفية أداء ماذا.
 المعرفة الصريحة المعرفة الضمنية
 مرمزة غير مرمزة
 موضوعية ذاتية

 غير شخصية شخصية
 سياؽ مستقؿ سياؽ محدد

 سيولة المشاركة صعوبة المشاركة
 

 : المقارنة بين المعرفة الضمنية والصريحة3م شكل رق
 :Hislop, D. (2009), Knowledge Management in Organizations, New York :انمصذر

Oxford University Press, 2
nd

 ed, p. 3. 

ات نة في العقؿ البشري كالأفكار والخبر لمعرفة الضمنية ىي المعرفة المخز ا أف  "
صريحة بحيث  إلىوتحويميا  ،ومف الصعب التعبير عنيا ،والميارات بحيث تكوف ذاتية التكويف

المعرفة كمصدر قوة أو ميزة تنافسية بينما  استخدامياعمى الحدس، ويمكف  ايتـ ممارستيا اعتمادً 
رموز  وأالتعبير عنيا بكممات عمـ، ويتـ خلاؿ التّ مف يتـ اكتسابيا الصريحة ىي المعرفة التي 
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 فيىالبلدوات

، وتعتبر المعرفة استخدامياوتخزينيا و  إليياوالترميز بحيث يمكف الوصوؿ  ،وسيمة الاتصاؿ
درجة كبيرة مف الأىمية لأي  عمىخر، وكلاىما الضمنية والصريحة كياناف يكمؿ كؿ منيما الآ

رة معرفة ظاى ىمنظمة مما يستدعي إيجاد الوسائؿ المناسبة لنقميما وتحويؿ المعرفة الضمنية إل
 .(18: 2017)عز الديف، 

 Sources of knowledgeمصادر المعرفة   -2
  :وىما و اكتسابيا،أمف أجؿ الحصوؿ عمى المعرفة ‌مصدريف رئيسيف ىتنقسـ مصادر المعرفة إل

(Marquardt, 2002: 47) ,)21-20 : 2005,الكبيسي .( 
ة لأفراد المؤسسة تتمثؿ في الخبرات المتراكم :Internal Sourcesالمصادر الداخمية  . أ

مف تعمـ الأفراد  الاستفادة عمىوقدرتيا ، حوؿ مختمؼ الموضوعات المتعمقة بالنشاط
 ،ومف أمثمة المصادر الداخمية الاستراتيجية عممياتيا والتكنولوجيا المعتمدة،و  والمؤسسة ككؿ

وار، الميارة، الح ،الخبرة ،التعمـ الصفي ،لكترونيةالمكتبات الإ ،المؤتمرات الداخمية
، المؤتمرات الداخمية، والبحث وبراءات الاختراع ،والعمميات الداخمية للأفراد عبر الذكاء

 .المكتبات الإلكترونيةو 
تمؾ المصادر التي تظير في بيئة  وىي: Externals Sourcesالمصادر الخارجية  . ب

في البيئة الخارجية والمتمثمة تتوقؼ عمى نوع العلاقة مع  والتيالمحيطة،  المؤسسة
 ةمثمومف أ ،المعرفة نقؿعممية  ياعميالتي تسيؿ المنافسيف والزبائف ومراكز البحث العممي 

الزبائف،  ،المنافسوف القطاع التي تعمؿ فيو المؤسسة،، نترنتالإ ،المكتبات ىذه المصادر
  .ومراكز البحث العممي

كأحد المصادر  ىمية البيئة الخارجيةأ مدىدركت أالمنظمات والمؤسسات  أف رى الباحثيو 
عمى المنظمات أف  ستسيؿ ما لدييا مف موارد وامكانيات استثمار أجادتإذا ف الميمة لممعرفة،

 .تحصؿ عمى مصادر المعرفة الداخمية منيا والخارجية
  

 والأىمية إدارة المعرفة المفيوم والأىداف :خامسًا
لتسميط الباحثوف  ىيسع والتي والأفكار الحديثة الميمةالمواضيع المعرفة مف يعد موضوع 

  د  بُ المعرفة لا لإدارة فيـ الواضحلمو ، دراستيـ ليا مف عدة زوايا مختمفةخلاؿ  مف عمييا الضوء
 لممفيوـ والأىمية والأىداؼ وفؽ الآتي: النظر مف
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 فيىالبلدوات

مفيوم إدارة المعرفة                                                                    . 1
بناء عمى اختلاؼ وجيات النظر  عدة جوانبمف المعرفة  الباحثوف مفيوـ إدارةو لعمماء ا تناوؿ

 التالي: الجدوؿ ويمكف بيانيا وفؽ
 : تعريف مفيوم إدارة المعرفة5جدول 

 المعرفة إدارة مفيوم الباحث, سنة الدراسة, رقم الصفحة

(76   (Wit & Meyer, 1998: 
 

 في ويختزنيا الفرد يمتمكيا التي القدرة وأ وتمييزىا شياءالأ عمى التعرؼ عمى لفردا قدرة ىي
  .ةمعرفي ئطخرا بصيغة عقمو

 لمتعامؿ الناجحة والحموؿ لمتحميلات ونماذج المينية لمبيانات وقاعدة الزبائف عف معمومات ىي 2001: 128) العنزي,)
 .ةلممنظم التخصصية المعرفة جانب لىإ المشكلات مع

 .الغامضة عماؿالأ مشكلات لحؿ والمفتاح اليوـ الاعماؿ منظمات في القوه ىي 2002: 46), الكبيسي)
 

(Stromquist, 2003: 3) المحيط لفيـ ة وتفسيري ةموضوعي نماذج لىإ تشير التي لمفرضيات واختبار تجارب ىي 

 المشاركة وتفعيؿ لإدارة متكامؿ نظمي مدخؿ: " ا( بأني Hackett ،2003) ىاكيت  يعرفيا (8 :2004 وياسين, الرفاعي)
 والسياسات، والوثائؽ، البيانات، قواعد ذلؾ في بما المشروع معمومات أصوؿ كؿ في

 ."العامموف الأفراد يحمميا سابقة وخبرات تجارب بالإضافة إلى والإجراءات
 (26 :2006 قنديمجي,)

 

 خلاؿ مف والمعموماتية، الفكرية الموارد فم تعظـ التي والتراكيب الاستراتيجيات مف مجموعة
عادة تجميع ومشاركة وجمع بإيجاد تتعمؽ وتكنولوجية شفافة بعمميات قياميا عادة وا   استخداـ وا 

 في الفردية، والتعاوف والفعالية الكفاءة تحسيف خلاؿ مف جديدة، قيمة إيجاد بيدؼ المعرفة،
 .القرار واتخاذ الابتكار لزيادة المنظمة

 وابتكار إيجاد في تعاوني منيج إتباع عمى يشجع نظاـ: " ( بأنيا Bair ،1999)بير يعرفيا (74 :2008 ندي,طاشك)
 ."المعمومات واستخداـ ، وتنظيـ

 (16  :2008 العتيبي,)

 

 عمى الحصوؿ تسيؿ التي الطريقة إيجاد"  :بأنيا  (Verespej، 1999فيرسبج ) يعرفيا
 ".الجميع تصرؼ تحت وضعيا ثـ ومف ةالمؤسس في العامميف ومعارؼ حكمة

 المصدر: جرد بواسطة الباحث بالاعتماد عمى المراجع المستخدمة في الجدوؿ

 وأىميتيا المعرفة حوؿ تدور  :المعرفةمفيوم إدارة  أن   الباحث ىير  السابقة المفاىيم ضوء في
 التي والأنشطة العمميات مف مجموعة ىيالارتقاء للأفضؿ،  أىداؼ المنظمة ونحو تحقيؽ في

 والخبرات الميارات استغلاؿ طريؽ عف استخدامياو  ونشرىا توليدىا خلاؿ مف بالمعرفة تتحكـ
 .المشكلات وحؿ القرارات كاتخاذ الإدارية للأنشطة ضرورية تعتبر والتي والعامميف الأفراد لدى
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 أىمية إدارة المعرفة .2
وكونيا إحدى المكونات الأساسية لنجاح  الميـ أىمية إدارة المعرفة مف دورىا يتأت       

وتعتبر وتحقيؽ أداء متميز لممنظمة إضافة قيمة لممؤسسةالمنظمات وضماف بقائيا، وتعد   
  .بداعالعوامؿ التي تساعد بشكؿ أساسي في تحقيؽ النجاح والإ مف أىـ 

: 2015و)المصري،  (60: 2008)الزيادات،  و( 42: 2005 )الكبيسي،  وقد أوضح
أىمية إدارة المعرفة في النقاط الآتية: : (68  
 .إدارة المعرفة فرصة كبيرة لممنظمات لتخفيض التكاليؼ ورفع موجوداتيا الداخمية تُعدُّ  . أ
 .عممية نظامية تكاممية لتنسيؽ أنشطة المنظمة المختمفة في اتجاه تحقيؽ أىدافياتُعدُّ  . ب
 الخبرة والمعرفة، وتحسينو. عمىتعزز قدرة المنظمة للاحتفاظ بالأداء المنظمي المعتمد  . ت
تحديد المعرفة المطموبة، وتوثيؽ المتوافر منيا وتطويرىا  ةمنظملمتتيح إدارة المعرفة  . ث

  .والمشاركة بيا وتطبيقيا وتقييميا
  .إدارة المعرفة أداة المنظمات الفاعمة لاستثمار رأسماليا الفكري تُعدُّ  . ج
 .جـ المعمومات في كؿ مجاؿمف خلاؿ مضاعفة ح تساىـ في تعظيـ قيمة المعرفة . ح
  .لمواردىا البشرية تُعدُّ أداة لتحفيز المنظمات لتشجيع القدرات الإبداعية . خ
 .تساىـ في تحفيز المنظمات لتجديد ذاتيا، ومواجية التغيرات البيئية غير المستقرة . د
تدعيـ الجيود للاستفادة مف جميع الموجودات الممموسة، وغير الممموسة بتوفير إطار عمؿ  . ذ

 المعرفة التنظيمية. زتعزيل
  .الميزة التنافسية الدائمة لممنظمات عمىتوفر الفرصة لمحصوؿ  . ر
 .وافتراضاتو العمؿ قواعد تغير بسبب التنظيمي التكيؼ عمى القدرة . ز
 .تمكيف العامميف وزيادة قدراتيـ عمى أداء مياميـ بكفاءة وفعالية . س
 .المعرفة إدارة بيؽ مداخؿبناء وتط ىمع قادرة ةمفاع قيادة إيجاد إلى السعي. ش

الواضح والكبير بالمعرفة وظيور مصػطمح إدارة المعرفػة  الإىتماـ ( أفّ (Wiig, 2000:27وذكر 
 عمػػػىف خػػلاؿ الثمانينػػات والتسػػػعينات مػػف القػػػرف المنصػػرـ لػػـ يشػػػكؿ صػػدمة ومفاجػػػأة لممنظمػػات،

 ف  أاـ المطمػػوب غيػػر ولي المعرفػػة الإىتمػػالكثيػػر مػػف إدارات المنظمػػات كانػػت لا تػُػ الػػرغـ مػػف أفّ 
صػػورتو الحاليػػة  ىوصػػؿ إلػػ أفْ  ىبتطػػور طبيعػػي تػػدريجي إلػػ قػػد مػػر   –إدارة المعرفػػة  –الموضػػوع 

  .والتي لـ تكتمؿ بعد
، التطور المعرفي ىلإ التي أدت العوامؿو الأسباب  أىـ وأبرز( Prusak, 2001:13وقد حدد )

 :بما يميوالمتمثمة  ىتماـ بإدارة المعرفةلإا وتزايد
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 صناعة الحواسيب والأجيزة الإلكترونية. في تكنولوجيا الكبير اليائؿالتطور  -
 العولمة بأبعادىا المختمفة.ظيور و  وتزايد المنافسة الانفتاح الكبير عمى الاسواؽ العالمية -
 الشبكة العالمية التطور التكنولوجي اليائؿ في منظومة الاتصالات وخاصة بعد اكتشاؼ -
  .والأقمار الصناعية جيزة الخمويةكالأ صالات اللاسمكيةوالإت نترنتالإو 
  أىداف إدارة المعرفة . 3

 (49: 2012: )المييرات، يتحقيؽ الآت ىلإتيدؼ إدارة المعرفة 
 وحمايتيا. عميياوكيفية الحصوؿ  ،تحديد وجمع المعرفة . أ
  .إشاعة ثقافة المعرفة، والتحفيز لتطويرىا . ب
 فة وتوفيرىا واسترجاعيا عند الحاجة إلييا.بناء قواعد بيانات لتخزيف المعر  . ت
  .تسييؿ عمميات تبادؿ ومشاركة المعرفة بيف جميع العامميف . ث
  .تحسيف صورة المؤسسةجمع الأفكار الذكية وتسيـ في  ىتيدؼ إل . ج
 .الزمف المستغرؽ في تقديـ الخدمة المطموبة اختزاؿتحسيف خدمة العملاء عف طريؽ  . ح
 النشاطات إدارة يةمعم ويتولى ،المعرفي ـالنظا بناء ىمع ادرةالق القيادة إيجاد إلى السعي . خ

 (.81: 2007)الممكاوي،  كافة
المعرفة باعتبارىا الثروة  عمى تعيش حقيقتيا في المنظمة أف   إلى سبؽ مما باحثلم ويتضح

 الجديد باستخداـ وتنمو وتتطور المختمفة، مصادرىا مف إطارىا وتتزود في الحقيقية ليا، وتنشأ
 حيف حياة المنظمة وتنتيي نيا مف أجؿ تحقيؽ أغراضيا وغاياتيا التي وجدت مف أجميا،م

 لديمومتيا. اللازمة المعرفية الموارد عمى الحصوؿ ياعمي يتعذر
 إدارة المعرفة   عمميات :اسادسً 

مات فالمعرفة المشتقة مف المعمو  ،أنيا عممية عمىتناولت غالبية المداخؿ والمفاىيـ إدارة المعرفة 
بدوف تمؾ العمميات التي تمكنيا مف الوصوؿ إلييا والتعامؿ معيا بالتخزيف  الا تعني شيئً 

 إدارة المعرفة عممياتوجيات النظر حوؿ  تباينت، وقد عميياوالتوزيع والتطبيؽ والمحافظة 
ومسميات ىذه ترتيب و عمى عدد  اب والباحثيفالكتُّ حيث لا يوجد اتفاؽ بيف  مداخميا، باختلاؼ

  .عممياتلا
يا عبارة عف جميع العمميات التي تقوـ بيا المؤسسة بأن  ( 355: 2015يا المحاميد )وقد عرف  

لتوليد، وتخزيف، وتوزيع ، وتطبيؽ المعرفة سواءً كانت ضمنية أـ صريحة، داخمية أـ خارجية 
، أو مف خلاؿ تحميؿ البيانات امف خلاؿ ربط معارؼ نظريات سابقة مع بعضيا بعضً 
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معمومات، عمى أف يتـ تحويميا إلى معمومات ميمة لاتخاذ القرارات، وحؿ المشكلات التي وال
 .تواجو المؤسسة

منيج يستخدـ تقنية و ىي مفيوـ المعرفة  إدارة عمميات بأف   (10: 2007) المطيران رويشي
 وسيمة لتجميع وتخزيف الخبرات والمعارؼ لتسييؿ وتسريع المشاركة بياو المعمومات كأداة 

 عمميات المعرفة ستغلاؿاو يا الآلية التي تقوـ بتنظيـ وتوجيو ونشرىا بأكبر قدر ممكف. أو أن  
حديثة ومف شبكات محمية أو  اتصالاتباستخداـ تكنولوجيا المعمومات مف وسائؿ  وأنظمتيا

  .واليواتؼ النقالة دولية مثؿ الإنترنت والبريد الإلكتروني
، عمى)منيا  دةوالإفا ،رىاونش ،ةالمعرف عداإب ووتوج ،ـحكت التي العمميات مف مجموعة وىي 

2012 :395.) 
  (2رقم ) للجدوبا جاءالدراسات السابقة كما  وفق ااستخدامً  العممياتأكثر ويمكن بيان 

 .تخدم البحث ويمكن أن   اعمميات أساسية لكونيا الأشمل والأكثر استخدامً  أربععمى 
  

 

 
 

 : العمميات الجوىرية لإدارة المعرفة4شكل رقم 
 (Mertins, et al, 2001: 28المصدر: )

 

اليدؼ والغاية مف إدارة المعرفة ىو توليد  إفّ : Knowledge creationالمعرفة:  توليد .1
المعرفة وذلؾ مف خلاؿ عمميات الشراء، والابتكار، الاكتشاؼ، الامتصاص، الاستحواذ، 

المعرفة، لكف بأساليب ومف مصادر  عمىالتوليد والحصوؿ  إلىشير جميع ىذه العمميات ت
المعرفة عف طريؽ الشراء المباشر أو عف طريؽ عقود  عمىحيث يشير الحصوؿ  ،مختمفة
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الاكتشاؼ و ، والابتكار يشير الي توليد معرفة جديدة غير مكتشفة ،الاستخداـ والتوظيؼ
والاستيعاب  ،الفيـ عمىالقدرة إلى  يشير متصاصتحديد المعرفة المتوافرة، والا إلىيشير 

 . 69 ): 2005الكبيسي،(  لممعرفة الظاىرة
ىي عممية دورية، تبدأ عندما تنتقؿ المعرفة في المؤسسة مف عضو إلى آخر، فتتحوؿ بذلؾ 
المعرفة مف ضمنية إلى صريحة، ثـ تمرر ىذه المعرفة الصريحة إلى عضو آخر. )الصاوي، 

2007 :32) 
ة ىي التي تولد المعرفة جحفالمنظمة النا ،أىمية توليد المعرفة عمىمف التأكيد  بد  لا وبالتالي

يا العممية التي يتـ مف خلاليا الحصوؿ عمى معرفة جديدة يمكف تعريفيا بأنّ و الجديدة باستمرار، 
عادة ترتيب المعرفة الضمنية والصريحة، ويكوف بمقدورىا حؿ المشكلات القائمة إخلاؿ مف 

 فعالية.و  كفاءة كثربشكؿ أ
 بالمعرفة الاحتفاظ تشمؿ التي العمميات ىي: Storage of Knowledgeتخزين المعرفة  .2

دامتياو  ياعمي والمحافظة  استرجاعيا، سبؿ وتيسير إلييا والوصوؿ البحث وتسييؿ وتنظيميا ا 
 كؿ كقياـ طرؽ عدةب العممية ىذه وتتـ لممؤسسة، الذاكرة  التنظيمية مثابة العممية ىذه عدُّ تُ  حيث
 بجمع مسؤوؿ شخص قياـ أو جديدة، وأي معمومات لو يحدث ما كؿ بتسجيؿ المنظمة في فرد

 المعرفة بتقديـ رادالأف جميع قياـ الجميع، أو مف استخداميا يسيؿ بطريقة وتخزينيا المعمومات
 توثيقيا ثـ مفو  المعرفة وتنقية ىذه تحميؿ يتـ حيث معينة لإدارة أو شخص إلى لدييـ الموجودة

( Perez & Pablos, 2003: 86 ). 
يا تنظيـ وتجميع البيانات المتعمقة بأنشطة المنظمة أن   (374: 2009فيا )المعاني, وعر  

 . وأعماليا وخزنيا في قواعد معينة، بحيث يسيؿ الوصوؿ إلييا مف قبؿ العامميف في المنظمة
 نتيجة اكبيرً  اخطرً  تواجو فالمنظمات التنظيمية، الذاكرة أىمية إلى المعرفة تخزيف عممية وتشير"

 خزف وبات ،لآخر أو لسبب يغادرونيا الذيفراد الأف يحمميا التي المعرفة مف لمكثير لفقدانيا
 لدوراف عالية معدلات مف تعاني التي لممنظمات ماسيّ  لا اجدً  ايمً مُ  بيا والاحتفاظ المعرفة
 المعرفة لتوليد والاستشارية المؤقتة العقود بصيغة داـوالاستخ التوظيؼ عمى تعتمد والتي العمؿ،
 يتركوف عندما معيـ الموثقة غير الضمنية معرفتيـ يأخذوف الأشخاص ىؤلاء لأفّ  فييا،

 . 57 - 79): 2005 ،الكبيسي"( قواعدىا في مخزونة فتبقى الموثقة أما المنظمة،
يعتبر التوثيؽ في  بؿ ؛يا فحسبالاحتفاظ بالمعرفة لا يقتصر عمى تخزين بأفّ  الباحث ىير و 

المعرفة الضمنية المخزنة  أما المعرفة الصريحة، عمىالتنظيمية طريقة ملائمة لممحافظة الذاكرة 
 . فيتـ الاحتفاظ بيا وحزنيا عف طريؽ التدريب والحوار والعقوؿ ذىافالأفي 
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د بالاستخداـ تزدا االمعرفة بوصفيا موجودً : Knowledge Distributionتوزيع المعرفة . 3
كؿ منيـ، لذا  ىوبتبادؿ الأفكار والخبرات والميارات بيف الأشخاص تنمو وتتعاظـ لد ،والمشاركة

العمميات التالية:  عمىتشجيع المشاركة، وتشمؿ عممية توزيع المعرفة  ىسعت المنظمة إل
 التوزيع، النشر، المشاركة، التدفؽ، النقؿ والتحريؾ.

 :  ية ما يمومف أساليب توزيع المعرف  
 ( .المكالمات -الشبكات  -نترنتشبكة المعمومات الداخمية )الإ - أ
 .أثناء العمؿ التدريب مف قبؿ الزملاء القدامى ذوي الخبرة - ب
 وكلاء المعرفة. - ت
 فرؽ الخبرة وحمقات المعرفة والتعمـ. - ث
 الندوات والممتقيات والمؤتمرات . - ج
 الكتيبات والمقالات والمسابقات. - ح
 والمحاضرات.الدروس والمقابلات  - خ
أساليب التدريب والحوار تلائـ توزيع المعرفة الضمنية، أما المعرفة الظاىرة فيمكف نشرىا  ف  إ" 

 ىبالوثائؽ والنشرات الداخمية والتعمـ، والميـ في التوزيع ىو ضماف وصوؿ المعرفة الملائمة إل
 . 76 ): 2005،الكبيسي( الشخص الباحث عنيا في الوقت المناسب" 

تطبيػػػػؽ المعرفػػػػة يعبػػػػر عػػػػف تحويػػػػؿ  ف  إ :Knowledge Applicationيــق المعرفــة تطب .4
ػػػػب توجيػػػػو المػػػػساىمة المعرفيػػة مباشػػرة نحػػػو تحػػػسيف الأداء جوي المعرفػػػػة إلػػى عمميػػػػات تنفيذيػػػػة،

 عمميػػػػػة تكػػػػػوف  أفْ  الطبيعػػػيو مػػػػف نػػػػ  إإذ  ،المنظمػػػػي فػػػػي حػػػػالات صػػػػنع القػػػػرار والأداء الػػػػوظيفي
ػػػلاؿ نػػػوعيف مػػػػف العمميػػػػات خطبيػػؽ المعرفػة مػػستندة إلى المعرفػػة المتاحػة وتطبػػؽ المعرفػػة مػػف ت

 :(30ػػػػػ  29: 2011)الرقب،  ىمػػػا
رفػة وتعنػػػػي العمميػػػػة التػػػػي يقػػػػوـ بيػػػػا الأفػػػػراد بمعالجػة المع :)المباشـــرة(العمميـــات الموجيـــة  -أ

الػذي وجيػت خػػر مػػف دوف الانتقػػاؿ أو تحويػػؿ المعرفػػة إلػى ذلػػؾ الػػشخص مباشرة نحو الفعػؿ الآ
 إليو المعرفة.

مات ميعيا مف التعمى: وتعني الانتفاع مف المعرفة التي يمكف الحصوؿ المعرفة الروتينية -ب
 والأنظمة والقواعد والنماذج التي توجو الآخريف نحو السموؾ المستقبمي.

ابتكار  ىتطبيؽ المعرفة يسمح بعمميات التعمـ الفردي الجماعي الجديدة، والتي تؤدي إل إف  "
المعرفة، الفرؽ متعددة الخبرات الداخمية، مبادرات العمؿ، ومف أساليب تطبيؽ  ،معرفة جديدة

 . 78 ): 2005،الكبيسي(  "المعرفة عمىمقترحات الخبير الداخمي، اعتماد مقاييس لمسيطرة 
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 الفصلىالثاني

الإطارىالنظريىلإدارةى
لخدماتىالمطرفظىوجودةىا

 فيىالبلدوات

 عميياتطبيؽ المعرفة ىو غاية المعرفة وىو يعني استثمار المعرفة، فالحصوؿ  أف   مكن القوليو 
  .التنفيذى لإنما تحويؿ ىذه المعرفة إ ا،وخزنيا والمشاركة فييا لـ يعد كافيً 

المنظمة،  أفرادعمى سميمة بطريقة  إذا لـ يتـ توزيعيا ونشرىاالمعرفة  بأف   أيضاَ: ويمكن القول
  .التوزيع عائد مقابؿ ذلؾأي مكسب أو تحصؿ عمى  فا ليفإن  

 ومعوقاتيا المعرفة تطبيق إدارة متطمبات  ا:سابعً 
ن   إف     ما يتطمب تطبيقيا تييئة البيئة التنظيميػة بمػا يشػممو مػف إدارة المعرفة لا تعمؿ في فراغ، وا 

يػػػة تنظيميػػػة أكبػػػر، عناصػػػر ومتغيػػػرات، لتػػػدعـ عمميػػػة تطبيقيػػػا بالشػػػكؿ المطمػػػوب، وتحقيػػػؽ فعال
تواجػػو العديػػد مػػف المنظمػػات بعػػض مػف المعوقػػات والتحػػديات والصػػعوبات التػػي تحػػد دوف  وكػذلؾ

فػػػػي تحقيػػػػؽ أىػػػػدافيا، وتحسػػػػيف كفاءتيػػػػا أو  اتطبيػػػػؽ عمميػػػػات إدارة المعرفػػػػة، ممػػػػا يشػػػػكؿ عائقػًػػػ
 إنتاجيتيا.

 : متطمبات تطبيق إدارة المعرفة ومعوقاتيا6جدول 
 معىقاث إدارة المعرفت متطلباث إدارة المعرفت البند

تكنولوجيا 
 المعمومات

أفضؿ الوسائؿ والسبؿ التي تسيؿ الحصوؿ عمى المعمومات التي مف 
توفر الحاسوب والبرمجيات الخاصة بالعمؿ ضرورة  تقودنا إلى المعرفة

  .لكتروني وكافة الأمور ذات العلاقةمثؿ البرمجيات ومحركات البحث الإ

 آليات وجود عمى وتقاسميا المعرفة نقؿ يعتمد
فعدـ توفر التكنولوجيا اللازمة ، ذلؾ تتيح الةفعّ 

 .يعيؽ نقؿ وتشارؾ وتقاسـ المعرفة

وتقع عمى عاتقيا  ة،المستمر  والتنمية التعمـ في القدوة القيادةتمثؿ  القيادة
زيعيا مسؤولية القياـ بالنشاطات اللازمة لتوليد المعرفة وحفظيا وتو 

تتمتع قيادة إدارية فاعمة  يتطمب ذلؾ فإف   المعرفة إدارة ولتطبيؽ ،وتطبيقيا
  .ممكنة استفادة أفضؿ لتحقؽ، عادي غير قيادي نمطب

 سموب الإداري المركزيالأ القائد استخداـ
لا يساعد في نقؿ وتبادؿ المعرفة بيف  )التقميدي(
 .في تحقيؽ أىداؼ المؤسسة اويشكؿ عائقً  العامميف

 ىالقو 
 البشرية

نجاح  ياعميمف أىـ المقومات التي يتوقؼ يعتبر البشري  الكادرتوفر 
إدارة المعرفة في تحقيؽ أىدافيا، لكونو يتضمف الأساس الذي تنتقؿ عبره 

مسؤولية القياـ بالنشاطات اللازمة لتوليد المعرفة  وعمي يقع والذي المعرفة
 .وتخزينيا وتوزيعيا

شري المؤىؿ بالشكؿ الكافي عدـ توفر الكادر الب
 عمى ابً ملمقياـ بمياـ إدارة المعرفة ينعكس س

 عمى برامج تدريب الموظفيف ونوعيتيا.و  المنظمة

 

الييكل 
 التنظيمي

إطلاؽ  خلالو صؼ بالمرونة ليستطيع العامميف مفتوفر ىيكؿ تنظيمي يتّ 
 إبداعاتيـ والعمؿ بحرية لاكتشاؼ وتوليد المعرفة.

 أسس عمى القائـ ي اليرميالتنظيم فالييكؿ
 المعرفة نقؿ في المرونة بعدـ يتسـ بيروقراطية
 .وتقاسميا

 

 الثقافة

نتاج وتقاسـ المعرفة، وتأسيس إخمؽ ثقافة  يجابية داعمة لممعرفة وا 
المجتمع عمى أساس المشاركة بالمعرفة والخبرات الشخصية وبناء شبكات 

 مف تقميدية علاقات عمى تعتمد التي المنظمة
نقؿ  ياعمي الصعب مف تجد والسمطة الرقابة
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 الفصلىالثاني

الإطارىالنظريىلإدارةى
المطرفظىوجودةىالخدماتى

 فيىالبلدوات

تأسيس ثقافة مجتمعية وتنظيمية داعمة فاعمة في العلاقات بينت الأفراد و  التنظيمية
 لممعرفة.

 تشكيؿ فرص مف تحد الإدارية العقمية لأف   المعرفة،
 .الجماعات

لإدارة المعرفة قبؿ  اوكافيً  كاملًا  ايتطمب فيمً  .وجود ثلاث مكونات متكاممة وىي الأفراد، التكنولوجيا، والعمميات مكونات أخرى
 .التطبيؽ

: 2012، افعمي، )(115: 2008ت،الزيادا(، )218: 2004: )ياسيف، دراسات الباحث بالاعتماد عمى جرد بواسطة
 . (315: 2001)عموني، ،‌)183

تطمبات الم : أن  الباحث ىير  المعرفة إدارة طمبات ومعوقاتمتدراسة  وبعد قسب ما ضوء في
وجود قيادة إدارية فاعمة قادرة عمى صياغة الأىداؼ والغايات بالأساسية لإدارة المعرفة تتمثؿ: 

ىيكؿ تنظيمي مرف قادر عمى التكييؼ مع المتغيرات  التي تسعى إلييا المنظمة، مع وجود
يجابية إ البيئية الداخمية والخارجية، بالإضافة لوجود بنية تحتية معموماتية تؤدي إلى انعكاسات

قوي بشرية كفؤة موزعة عمى الاعماؿ حسب الميارات ومتطمبات العمؿ،  عمى المنظمة، وتوفر
يا قد تعيؽ نجاح إدارة المعرفة داخؿ المنظمات، وعدـ توفر أي مف وبغياب ىذه المتطمبات فإن  

 ي تطبيؽ إدارة المعرفة بفعالية.فالسابقة يشكؿ بالطبع معوؽ أو مشكمة 
 لأول:المبحث ا ممخص

 مفيػػوـ المعرفػػة يعتبػػرتنػػاوؿ الباحػػث فػػي ىػػذا المبحػػث المتغيػػر المسػػتقؿ إدارة المعرفػػة، حيػػث     
فػػػػي الإنتاجيػػػػة والأداء وتحقيػػػػؽ الميػػػػزة  ابػػػػارزً  ادورً  ، حيػػػػث يمعػػػػبمػػػػف المفػػػػاىيـ الإداريػػػػة الحديثػػػػة

ارة وقػػػاـ بتعريػػػؼ إد ،سػػػتعرض الباحػػػث نشػػػأة ومفيػػػوـ المعرفػػػةاحيػػػث  ،نظمػػػاتالتنافسػػػية لػػػدى الم
 ،تعريؼ إدارة المعرفة والأىداؼ والأىمية ىوتتطرؽ إل ،ؼ ىرمية المعرفةالمعرفة ومصادرىا وعرّ 

ىػي: توليػد المعرفػة، تخػزيف المعرفػة، توزيػع المعرفػة،  الأكثر شػمولًا وتناوؿ عمميات إدارة المعرفة 
ا تحتاج  أني  تعتبر ىذه العمميات مف الأسس الإدارية لنجاح أي مؤسسة إلاحيث تطبيؽ المعرفة، 

اللازمػػة  ذكػر أىػـ المتطمبػاتو إلػى بيئػة تنظيميػة مناسػبة لتطبيقيػا وتحقيػؽ مػا ىػو مطمػوب منيػا، 
تطبيػػؽ عمميػػات إدارة المعرفػػة ىػػو اليػػدؼ الأساسػػي لممنظمػػات المعرفيػػة، لا  لأف   لتطبيػػؽ المعرفػػة

قػػػؼ عمػػػى حجػػػـ نجػػػاح أي منظمػػػة يتو  ما فػػػي ظػػػؿ التطػػػور التقنػػػي والتكنولػػػوجي السػػػريع، وأف  سػػػيّ 
ىػو عػدـ و أىػـ عػائؽ يواجػو المنظمػة ذكػر  تػـ وفػي نيايػة المبحػث ،يًػاعمالمعرفة الػذي يػتـ تنفيػذه ف

  .يايعمسبؿ التغمب  الباحث وذكر تطبيؽ متطمبات إدارة المعرفة
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الإطارىالنظريىلإدارةى
المطرفظىوجودةىالخدماتى

 فيىالبلدوات

 جودة الخدمات: المبحث الثاني
 المقدمة:

 مف الكثير تسعى الي،الح التي يشيدىا عالمنا التحدياتالتغيرات والتطورات و  ظؿ في  
 ،التميز لدرجة تصؿ ىحت تقدميا التي الخدمات بمستوى رتقاءللا البمديات ومنيا المنظمات

 مرىوف ومنيا الخدماتية والمنظمات في المؤسسات المتميزة الوصوؿ لمجودة ولضماف تحقيؽ

 ،تانياوالإمك الوسائؿ وتسخير المؤىمة، وتكويف فرؽ العمؿ ،ضع الخططو  عمى قدرتيا بمدى
 أىـ أدائيا، ومفو خدماتيا  مستوى تحسيف أجؿ مف والاستراتيجيات الأساليب مف الكثير توظيؼو 

 عمى المنظمات وغيرىا تساعد ميمة ستراتيجيةا بوصفيا بالجودة الاىتماـ الاستراتيجيات تمؾ
لخدمات أفضؿ ا تقديـو  نشاطيا مجاؿ في تنافسية ميزة ليا بما يحقؽ أمثؿ بشكؿ مواردىا ستخداـا

 وتوقعات زبائنيا. واحتياجات متطمبات تمبي التيو لدييا 
 مستوى لرفع تسعى منظمة يأ الإدارية في القيادة بيا تيتـ التي القضايا أىـ مف الجودة تعد لذا

 ىي الجودة أف   لىإالأساس  بالدرجة يعود والسبب. يةاتوالخدم الإنتاجية الناحية مف أدائيا
 الميزة تحقيؽ في الجودة دور عف فضلاً  متدفقة، جديدة بدماء المنظمة ديم الذي الحيوي الشرياف

 .المعنية التنافسية لممؤسسة

صلاحًا  التعرؼ عمى مفيوـ ىوالمبحث  اليدؼ مف ىذا إف   وذكرىا في الإسلاـ، الجودة لغةً وا 
 ،ف الجودةوالأىداؼ والخطوات اللازمة لتحسي ، والثقافةالجودة عرفتو الذي التطور والتعرؼ عمى

والتعرؼ عمى مفيوـ وخصائص وأنواع وأىمية جودة الخدمة، وكيفية قياس جودة الخدمة مف 
 الذي تـ استخدامو في الدراسة. النموذج إلى وصولاً  ،خلاؿ أشير النماذج

 الجودة :أولً 
 مفيوم الجودة .1

 باختلاؼوالمفكريف يعتبر مفيوـ الجودة مف المفاىيـ التي تباينت حوليا آراء الباحثيف والميتميف 
الجوىر واحد يتمثؿ  ف  إإذ  ،لـ يمس جوىر المفيوـ الاختلاؼىذا  توجياتيـ وخمفياتيـ، بما أف  

  (. 251: 3114بالسعي لتحقيؽ رضا العميؿ )حماد، 
طبيعة  تعنيالتي  (Qualities) إلى الكممة اللاتينية (Quality) يرجع مفيوـ الجودة     

كة د)الدرا.فالدقة والإتقا اوكانت تعني قديمً  حيتوودرجة صلاالشيء  طبيعة الشخص أو
 (.16:  2002ي،يوشم
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المطرفظىوجودةىالخدماتى
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 اده أي صار جيدً وّ جَ  ء، وجاد الشيءنقيض الردي ود، والجيدأصميا مف الجَ ‌: ةً الجودة لغ -
ابف ) فلاف في عممو وأجود وجاد عممو دَ جاَ أَ  ويقاؿ، والفعؿقوؿ البالجيد مف  ىأتوأجاد: 
 (.: 2003255، منظور

ا إتخاذ الجيود المعنى الاصطلاحي لمجودة نظر إلييا البعض عمى أني  ‌:االجودة اصطلاحً  -
  .واستثمار الطاقات لتحسيف المنيج الإداري ومواصفاتو

اىتـ ديننا  حيث ،ىي أحد مبادئ الإسلاـ التي دعا إلييا القرآف الكريـ :الجودة في الإسلام
ولقد أكد ذلؾ القرآف الكريـ في قولو  ،مى الجودة في العمؿع حث  و  ،العمؿ الجاد والنافعالحنيؼ ب

 }وَتَرَى الْجِبَاؿَ تَحْسَبُيَا جَامِدَةً وَىِيَ تَمُرُّ مَر  الس حَابِ صُنْعَ الم وِ ال ذِي أَتْقَفَ كُؿ  شَيْءٍ إِن وُ  :تعالى
الِحَاتِ إِن ا لَا }إِف  ال   :تعالى قولووكذلؾ  (،99 النمؿ:) خَبِيرٌ بِمَا تفَْعَمُوف{ ذِيفَ آمَنُوا وَعَمِمُوا الص 

أما السيرة النبوية الشريفة فيي غنية بالأحاديث  ،(41 الكيؼ:) نُضِيعُ أَجْرَ مَفْ أَحْسَفَ عَمَلًا{
عمؿ ا﵀ يحب إذا  إف  : "وسمـ وعميصمى ا﵀  -فيقوؿ الرسوؿ محمد الشريفة التي تعظـ العمؿ.

 .(218: :311 ،الألباني. )"يتقنو  أفْ أحدكـ عملًا 

فالإتقاف ىو أداء العمؿ  ،ىو أكبر مفيوـ وأدؽ تعريؼ لمجودة الإتقان أن  الباحث  ىوير   -
قؿ وقت وبأعمى قيمة وقبؿ كؿ ذلؾ دقة أ فيو نجازه عمى أفضؿ صوره ا  وجو و أكمؿ عمى 

 ما يمي: فياعر   فْ ىناؾ مَ ولفيـ الجودة  ،وميارة الصانع

 مع يتطابؽ الذي بالشكؿ المستيمؾ رغبات تحقيؽ عمى القدرة يان  أب "جونسون عرفيا -
 .(:199610، زيف الديف)"لو تقدـ التي الخدمة أو السمعة عف التاـ رضاه ويحقؽ ،توقعاتو

  أو المنتج وخصائص المزايا مف مجموعة" :يابأن   الجودة لضبط الأمريكية الجمعية فتياعر   -
 (.16: 2002 ي،يكة وشمد)الدرا"ستيمكيفالم حاجات تمبية عمى القادرة الخدمة

لسمعة أو جودة ا عمىوتوقعات العميؿ إذ يحكـ  لاحتياجاتبأنيا تصور مؤسسة  رفع  وت   -
 (.22: 2007بما سيتـ استلامو مف المؤسسة )إسماعيؿ،  الخدمة بمقارنة توقعاتو

رغبات وحاجات مطابقة المنتج لممواصفات المحددة التي تقابؿ وتمبي  مدىا أني  ب ع رفوت   -
 .(23: 2014الزبوف )حمودة، 

 تكوف الخدمة أو يا: الملائمة للاستخداـ بمعنى أفْ ( بأن  288: 3126الطاساف ) تيارفع   -
ملائمة لمعميؿ ويمبي توقعاتو وحاجاتو مف حيث تصميميا ومطابقتيا لممواصفات  المنتج

 والمعايير الموضوعة.
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 ثقافة الجودة .2
المنػػاخ التنظيمػػي الػػذي يػػؤدي فيػػو مجموعػػات العػػامميف سػػوية ميػػاميـ  تعتبػػر ثقافػػة الجػػودة ىػػي  

شػػػروط العمميػػػة بطػػػرؽ المينػػػة والاتصػػػاؿ، فػػػالمكوف الأوؿ  عمييمػػػا ىوليػػػا مكػػػونيف تبنػػػ ،المعينػػػة
الميػػػػاـ والمعػػػػايير ومسػػػػؤوليات الأفػػػػراد ووحػػػػدات  ىتنظيمػػػػي وىػػػػو سػػػػمة ىيكميػػػػة والػػػػذي يشػػػػير إلػػػػ

والآمػػاؿ والعواطػػؼ،  ؾالفيػػـ والمرونػػة والاشػػترا ىشػػير إلػػالخػػدمات، أمػػا الثػػاني فيػػو سػػمة نفسػػية ت
ف    ىالثقافػػة تعنػػي الإطػػار المفػػاىيمي ليػػذه السػػمات المختمفػػة التنظيميػػة والنفسػػية والتػػي تشػػير إلػػ وا 

 (. (Froment , Eric , 2004: 11حث أو تحريؾ الأفراد نحو تحقيؽ الأىداؼ
ميػة والعػادات والاعتقػادات التػي يمكػف مػف خلاليػا يا القابميات التنظيأن   عمىرفت ثقافة الجودة عُ و 

تصػػميـ وتسػػميـ السػػمع والخػػدمات التػػي يمكػػف أف تمبػػي حاجػػات ورغبػػات الزبػػوف وتحقيػػؽ النجػػاح 
   (DeFeo , Joseph A ., 2005 :4). البعيد مدىال عمى
تقاليػد مؤسسة ثقافتيا الخاصة بيا، والتي تكوف عمى شػكؿ مجموعػات مػف القػيـ وال لكؿ بأف   اعممً 

والعػػػػادات والاتجاىػػػػات المشػػػػتركة بػػػػيف العػػػػامميف داخػػػػؿ المؤسسػػػػة، والتػػػػي تعكػػػػس الطريقػػػػة التػػػػي 
  (.45: 3124، ماتعمييتصرفوف بيا عند أدائيـ لوظائفيـ وميماتيـ اليومية )

أىميتيا في تحسيف أداء العمميات، حيث  مدىثقافة الجودة مف خلاؿ  ىىناؾ مف ينظر إل ف  إ
الأىمية المتزايدة لعمميات الجودة الداخمية  عمى( (Sursock , Andree , 2007: 10 أكدّ 

 ومف خلاؿ التالي:بع مف الوعي بأىمية ثقافة الجودة نوالتي ت
  .تدعـ ثقافة الجودة التطوير الفعاؿ لمفرد الملائـ والمصادر المالية -

 الدعـ الإداري لبناء ثقافة الجودة. -
  .يساىـ في تطوير وتطبيؽ استراتيجية ثقافة الجودة إف تشجيع وتمييز أبطاؿ ثقافة الجودة -

 (:46: 3124، عميماتتطبيؽ الاستراتيجية التالية )  يولبناء ثقافة الجودة في المؤسسة ينبغ
مف تقييـ شامؿ لمثقافة السائدة في المؤسسة  د  معرفة التغييرات المطموب إحداثيا: إذ لابُ  -

عداد قائمة بيا.ية التغييرات المطموبة، وتحومعرفة ماىّ   ديدىا وا 

بناء خطة متكاممة لتنفيذ التغييرات المطموبة، بحيث تتضمف ىذه الخطة تفصيلات عف  -
 الأفراد المتأثريف بعممية التغيير، المشاركيف والمعارضيف ليا، والمشكلات التي يمكف أفْ 

 تواجو عممية التغيير المطموب، لتحقيؽ الأىداؼ المرسومة لإنجاحو.

مميف في المؤسسة بأىمية التغيير الذي سيتـ إحداثو، وتحديد الأفراد الذيف بإمكانيـ إقناع العا -
نجاحيا، أو أولئؾ الذيف يتوقع قياميـ بإعاقتيا، ومف ثـ جمعيـ معً  ا دعـ عممية التغيير وا 
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طلاعيـ عمى خطة التغيير، وتعرؼ آرائيـ ومقترحاتيـ وتصوراتيـ حوؿ عممية التغيير، ا  و 
 وبانفتاح. اجديً والتعامؿ معيا 

تقديـ التشجيع والتحفيز المادي والمعنوي الضروري والممكف للأفراد الذيف سيتأثروف بعممية   -
 التغيير في المؤسسة.

  أىداف الجودة .3
لياسو  لسمطي)ا ىناؾ نوعاف مف أىداؼ الجودة ىمابشكؿ عاـ  )المحياوي، و (103: 1999 ،ا 

2009 :39). 
 المحافظة في المؤسسة ترغب التي بالمعايير تتعمؽ التي ىيو :  الجودة ضبط تخدم أىداف . أ

 ذات متطمبات باستخداـ وذلؾ ،ككؿ المؤسسة مستوى عمى المعايير ىذه تصاغ حيث ياعمي
رضاء الأماف مثؿ مميزة بصفات تتعمؽ أدنى مستوى  . إلخ.. ، العملاء وا 

  منتجات وتطوير ءالأخطا مف الحد في تنحصر ما اغالبً  وىي : الجودة تحسين أىداف   . ب
 . أكبر بفعالية العملاء رضيتُ  جديدة وخدمات

 : ىي فئات خمس إلى بنوعييا الجودة أىداؼ تصنيؼ يمكف ىنا ومف
 عوالمجتم والبيئة الأسواؽ ويتضمف لممؤسسة الخارجي الأداء أىداؼ -
 . والمنافسة العملاء حاجات وتناوؿ الخدمة أو لممنتوج الأداء أىداؼ -
 . لمضبط وقابميتيا وفاعميتيا العمميات مقدرة وتناوؿ العمميات أىداؼ -
 لمتغيرات استجابتيا ومدى وفاعميتيا، المؤسسة مقدرة وتتناوؿ الداخمي الأداء أىداؼ -

 العمؿ ومحيط
 . العامميف وتطوير والتحفيز والقدرات الميارات وتتناوؿ لمعامميف الأداء أىداؼ -
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  هدا  متعل ة

 العاملٌن داءبالأ

  هدا  متعل ة

 الداخلً داءبالأ

  هدا  متعل ة

 العملٌا  ب داء

  هدا  متعل ة

 ب داء المنت 

  هدا  متعل ة

 الخار ً داءبالأ

 ال  د أ دا  

 

 

 لعمميات الجوىرية لإدارة المعرفة: ا5شكل رقم 
 (39: 2009المصدر: )المحياوي, 

الالتزاـ بالجودة ونشر الوعي بأىمية الجودة  مف أىـ واجبات الإدارة ضرورة أف  يف لنا ويتبّ 
المستمر ومراجعة وتقييـ  ـعميالتوالتأكيد عمى  ،وأفراد المؤسسةالعامميف تمكيف  وتدريب

لجودة تتنوع بحيث تشمؿ العناصر الييكمية لمجودة سواء عامميف أو أىداؼ ا ف  إ حيث التحسينات
تحقيؽ الجودة لكؿ عناصر الأداء المتعمقة بالمنتجات  عمىالحرص  مع، آلاتأو معدات 

  لمعملاء. والخدمات المقدمة
 خطوات تحسين الجودة .4
 مف ،وجو أحسف عمى أىدافيا تحقيؽ عمى المؤسسة قدرة مف تزيد الجودة تحسيف عممية ف  إ  

 استغلاؿ مف يمكنيا مما ،أعماليا محيط تخص والتي ليا المتوفرة المعمومات استغلاؿ خلاؿ
 ديمومة يضمف ااستراتيجيً  عملا يمثؿو ، تواجييا قد التي التيديدات وتفادي ،المتاحة الفرص
  .أخرى أسواؽ في توسعيا إمكانية ويتيح أسواقيا في المؤسسة وبقاء
 احتياجات يقابؿ الخدمات أو للإنتاج برنامج تنمية في تتركز لمجودة الأساسية الميمة ف  إ    

 يقوـ أفْ و  ،مرتفعة نوعية جودة ذات خدمات تقديـ في متكاملًا  المنظمة دور واعتبار العملاء،
الطائي و) (15 :1993 ,جوران) رواعتب متكاممة بصورة بواجباتو التنظيـ في إداري مستوى كؿ

 تحسيف الجودة يجري مف خلاؿ الخطوات العشرة التالية: إف   (62 :2008  ,وقدادة
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 .احتياجاتيا وتحديد التحسيف عممية صفر  بأىمية الموظفيف لدى الوعي درجة زيادة - أ
 .التحسيف لعممية خاصة أىداؼ تحديد - ب
 العمؿ، فريؽ أعضاء تعييف مثؿ المنشودة الأىداؼ تحقيؽ أجؿ مف بالتنظيـ الاىتماـ - ت

 لمجودة مجمس وتكويف لمجودة، منسقيف وتعييف
 .لمجميع  التدريب بعممية الاىتماـ - ث
 .مشكلاتيا حؿ في المنظمة تساعد التي المشروعات بتنفيذ الاىتماـ - ج
 مف يقدموف بما الاعتراؼ خلاؿ مف وذلؾ الأداء، تحسيف عمى وحثيـ العامميف تشجيع - ح

 .متميزة خدمات
 للأقساـ لتوصيمو راجعة تغذية عمى والحصوؿ الأقساـ، بيف الاتصاؿ بعممية الاىتماـ - خ

 .المعنية
 .المنظمة وضع عف شاممة إدارية تقارير بتقديـ الاىتماـ - د
 .بياني شكؿ في وتسجيميا النتائج بتوثيؽ الاىتماـ - ذ
 .نظاميا المختمفة المنظمة عمميات في أساسي جزء السنوي التوسع اعتبار - ر
 إدارة ف  إة في المؤسسات، حيث أىمية الجود مدىمف خلاؿ الخطوات العشرة  ويتضح لنا  

 تحسيف عمىالعمؿ  فييا يتـ بيئة إيجاد عمى حرص، حيث تالحديثة لإدارةا مف أساليب الجودة
 مستمر بشكؿ والابتكاربث روح الإبداع  إلى تؤدي التي الوسائؿ كافة استخداـو الأفراد  ميارات

 العملاء. ارض وكسب ءالأدا في والتميز الجودة تحقيؽ أجؿ مف
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الإطارىالنظريىلإدارةى
المطرفظىوجودةىالخدماتى

 فيىالبلدوات

 الخدمة وخصائص فيومم  :ثانيًا
  وذلؾ وفؽ التالي: والباحثيفالمختصيف مفيوـ وخصائص الخدمة وفؽ رأي مجموعة مف      

 : مفيوم الخدمة7جدول 
سنة الدراسة, رقم  /الباحث

 مفيوم الخدمةتعريف  الصفحة

، يتـ مف خلاؿ تقديـ منافع، بحيث يكوف ىذا النشاط إنسانينشاط ىي عبارة عف  (74: 2016, مطرية)
 متلاكو.اغير ممموس، ولا يتـ حيازتو أو 

إلى إشباع حاجات ورغبات الزبائف  امنتجات غير ممموسة في الغالب تيدؼ أساسً  ( 14:  2016)أبو عكر, 
 وتحقؽ المنفعة العادلة ليـ نظير تكمفة أو سعر مكافئ لمتوقعات مف ىذه الخدمات.

نتاجيا أو تقديميا قد يكوف مرتبط بمنتج مادي ممموس ا  نشاط أو أداء غير ممموس و  (32: 2015كسبة, )
 إلى إشباع حاجات ورغبات المستيمؾ. اأو لا يكوف وتيدؼ أساسً 

متلاكو، يتـ تقديمو لمعملاء ليمبي اىي نشاط إنساني غير ممموس لا يتـ حيازتو أو  (18: 2014, راشد)
 يـ وتوقعاتيـ.حاجاتيـ ورغبات

الخدمات غير قابمة لمتخزيف فالخدمات لا يمكف تخزينيا لتستخدـ في وقت لاحؽ  (88: 1090) مصطفى، 
 يا تختفي.فإن  في حالة عدـ استيلاكيا  ولأن  

بعض يا نشاط يرافقو عدد مف العناصر غير الممموسة والتي تتضمف ن  أعرفيا ب (28: 2006, جودة) 
 لممالؾ. لانتقالياأو مع خاصيتو الحيازة وليس نتيجة  التفاعؿ مع الزبائف

 (Kotler ,2006 :113)  أسس غير  عمىأي نشاط أو إنجاز أو منفعة يقدميا طرؼ ما لطرؼ آخر، وتكوف
إنتاجيا وتقديميا قد يكوف مرتبطاً بمنتج  ف  وا   ممكية، أيممموسة، ولا تنتج عنيا 
  .مادي ممموس أو لا يكوف

يرافقو عدد مف العناصر غير الممموسة، والتي تتضمف بعض التفاعؿ يا أي نشاط أن   (20: 2005, العجارمة )
 لممالؾ. لانتقاليامع الزبائف أو مع خاصية الحيازة، وليس نتيجة 

 .الباحث بالاعتماد عمى المراجع السابقة في الجدوؿ جرد بواسطةالمصدر: 

 

 
 
 
 
 
 
 



  

51 

 

 الفصلىالثاني

الإطارىالنظريىلإدارةى
المطرفظىوجودةىالخدماتى

 فيىالبلدوات

  :عف السمعة المادية بما يمي في الجدوؿ التاليويمكف تمخيص خصائص الخدمة وتميزىا   
 : خصائص الخدمة8جدول 

 تعريفيا  الخدمة خصائص م
 الخدمة غير الممموسية -1

 )عدـ الممموسية(
تيا أو شميا أو سمعيا قبؿ مف الصعب تذوؽ الخدمة والإحساس بيا، ورؤي

جعؿ عممية ى لأمر الذي يؤدي إلىذا أىـ ما يميزىا عف السمعة ،ا شرائيا،
  .اختيار وتقييـ المستيمؾ ليا عممية صعبة

 تزامن إنتاج الخدمة واستيلاكيا -2
 (التلازمية )

 )عدـ إمكانية الفصؿ(

تقديميا واستيلاكيا يحدث في آف واحد، فمقدـ الخدمة  تتميز الخدمة بأف  
وسموؾ مقدـ  ،أو آلة ايعتبر جزءاً مف الخدمة نفسيا سواء كاف أنسانً 

جودة الخدمة، لذلؾ نجد أف جودة الخدمة  عمىالخدمة يؤثر بشكؿ كبير 
 .ترتبط بالأسموب الذي تقدـ فيو

 الخدمة متغيرة -3
 )عدـ التجانس (

 

  ،الإنساف عمىتتميز ىذه الخاصية بتقمب الأداء وخاصة التي تعتمد 
ء أداو  تمؼ مف موظؼ لآخر في نفس المؤسسة،الخدمة تخ ف  أحيث 

ولي العديد مف المؤسسات لذا تُ  ،الموظؼ قد يختمؼ مف وقت لآخر
الخدماتية اىتماميا بعممية اختيار وتعييف وتدريب الأفراد لكي تضمف 

 الخدمة المقدمة. مستوى عمىالحفاظ 
الخدمة غير قابمة لمتخزين وقابمة  -4

 لمفناء
 ( الفنائية)

 

ـ استيلاكيا فإنيا تختفي، الخدمة لا يمكف تخزينيا، ففي حالة عد ف  أأي 
وتختفي معيا مرحمة تحقيؽ الربح، فالمقعد الخالي في الطائرة في رحمة 

 منو في رحمة قادمة. الاستفادةمعينة لا يمكف تخزينو أو 

 الممكية -5
 ( مشاركة العميؿ في أداء الخدمة)

 

يتطمب أداء الخدمة في كثير مف الحالات حضور العميؿ أثناء تقديميا 
تدخؿ في أحياف كثيرة في طمب الخدمة حسب الحاجة والمزاج، فيو ي

بسبب حضوره  عميياويتدخؿ في توقيت وطريقة تقديـ الخدمة، والرقابة 
 ومشاركتو في تقديـ الخدمة.

 : 26)2004و)اليعقوبي،  : 209)2003دراسات )الصحف، عمى عتمادلاباجرد بواسطة الباحث 
 الخدمة وفؽ التالي: خصائصيد عناصر وبناء عمى الجدوؿ السابؽ يمكف تحد 
 ، وتلازمية، وغير متجانسة، وغير قابمة لمتخزيف. الخدمات تتعمؽ بأداء غير ممموس ف  أ  -
 الخدمة تقدـ مف فرد أو آلة وتنتج وتباع في نفس الوقت. ف  أ  -
 مى طمب لإشباع حاجات ورغبات مف قبؿ العميؿ.عمقدـ الخدمة يقدميا بناء  ف  أ  -
 والفندقية. ميةعميوالت البيئيةو  مثمة الخدمات؛ الخدمات الصحيةأمف  ف  أ  -
 عمى أىميتيا وحاجة العميؿ ليا ومدى جودتيا. بناءً  يتـ تسعير الخدمات ف  أ  -
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 مفيوم جودة الخدمة ثالثاً: 
تحقيؽ أىدافيا في البقاء والنمو والاستمرار في المنافسة مف  ىالمنظمات جاىدة إل ىسعت  

ـ بجودة الخدمات التي تقدميا، والتي تؤثر بشكؿ مباشر في نوايا الشراء مف قبؿ خلاؿ الاىتما
ى المنظمات التي تسع لجميعالعملاء، حيث تعتبر الجودة في خدمة العملاء مركز الصدارة 

  .لمتميز
 في ميمة كأبعاد الشخصي والبعد الإجرائي البعد عمى تشتمؿ التي الجودة تمؾيا بأنّ فت "وعر  
 المحددة والإجراءات النظـ مف الإجرائي الجانب يتكوف حيث ،العالية الجودة ذات لخدمةا تقديـ
 وسموكياتيـ بموافقيـ) العامموف يتفاعؿ كيؼ فيو لمخدمة الشخصي الجانب أما ،الخدمة لتقديـ

 (.18 2002 :مي،يش ، كةر الدرا) "(العملاء مع المفظية وممارساتيـ
 عمى و يقعلأن انظرً  ؛بالبمديات أزاد اىتمامو بجودة الخدمات القطاع الخدماتي والمتمثؿ ف  إ 

عاتقو جزء مف مسؤوليات الدولة والمتمثمة في تقديـ الخدمات الأساسية مف كيرباء ومياه 
بجودة عالية  تكوف  أفْ  اتمخدمل ومف خلاؿ تقديم ىويسع ،الخدماتصرؼ صحي وغيره مف و 

 .يفتحقؽ مف خلاليا رضا المواطني وبتكمفو أقؿ
 

  

 : مفيوم جودة الخدمة6شكل رقم 
‌

هن‌وجهو‌نظر‌–الوصذر;‌الخالذٌ،‌أَون‌"قُاش‌هطتىي‌جىدة‌خذهاث‌الوصارف‌الاضلاهُت‌العاهلت‌فٍ‌فلططُن‌

‌:4،‌ص3117العولاء،‌الجاهعت‌الاضلاهُت،‌غسة،‌

‌

ـ سيكونوف راضيف عف الخدمة، إدراكات العملاء مع توقعاتيـ لو فإني  إذا توافقت  أنو   لنا ويتضح
ى رتقي إلأما إذا لـ تصؿ وت ،أما إذا فاقت وتجاوزت التوقعات فتعتبر الخدمة متميزة لمغاية

 عنيا.  الخدمة تكوف سيئة ويكوف العميؿ غير راضٍ  التوقعات فإف   مستوى
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 الفصلىالثاني

الإطارىالنظريىلإدارةى
المطرفظىوجودةىالخدماتى

 البلدواتىفي

وانقسمت  ،ذلؾ لاختلاؼ حاجات وتوقعات العملاءو  ؛جودة الخدمةتعددت التعريفات بالنسبة ل 
 منظورمف وجية  فياعر  ومنيـ مف  ،فيا مف وجية نظر مقدـ الخدمةعر   فْ الآراء فمنيـ مَ 

 ويمكف بياف ذلؾ وفؽ الجدوؿ التالي: ،المستفيد مف الخدمة
 : خصائص الخدمة9جدول 

الباحث, سنة الدراسة, رقم 
 الصفحة

 مفيوم جودة الخدمة ن وجية نظرم

(Krajewski.2000: 95, & 
Larry., Ritzman) 

مقدـ الخدمة+ 
 المستفيد

فالجودة مف وجية نظر مقدـ الخدمة تعني مطابقة الخدمة 
الجودة  ، ومف وجية نظر الزبوف فإف  الممعايير الموضوعية مسبقً 

 .لاستخداماتوتعني موائمة الخدمة 

تقديـ نوعية عالية وبشكؿ مستمر وبصورة تفوؽ قدرة المنافسيف  دـ الخدمةمق (15: 2002) حمود, 
 الآخريف.

 (Christopher, &Wright, 
2002: 18) 

 المستفيد
تحققيا الخدمة لممستفيد والزبائف عف  درجة الرضا التي يمكف أفْ 

 .شباع وتمبية حاجاتيـ ورغباتيـ وتوقعاتيـإطريؽ 

فيوـ يعكس مدى ملائمة الخدمة المقدمة بالفعؿ لتوقعات م المستفيد (.19: 2006)ادريس, 
 .المستفيد مف الخدمة

 المستفيد (181: 2006)الدرادكة, 
جودة الخدمات المقدمة سواء كانت المتوقعة أو المدركة أي التي 

، وىي المحدد الرئيس لرضا المستفيد عميالفيدركونيا في الواقع 
 .أو عدـ رضاه

 المستفيد (28: 2008)الطائي و قدادة,
ية درجة الرضا التي تحققيا الخدمة لمزبائف مف خلاؿ تمب

درجة التوافؽ بيف توقعات  أني ا وحاجاتيـ ورغباتيـ وتوقعاتيـ أ
دراؾ الزبائف لمخدمة  .وا 

: 2009)النعيمي وآخرون, 
35) 

 مدى مطابقة الخدمة لمواصفات التصميـ المعدة مسبقاً. مقدـ الخدمة
 

 المستفيد (97: 2010)حافظ, 
تجنب احتماؿ و، و عميتحقيؽ توقعات العميؿ وآمالو والتفوؽ 

الأولى، حدوث شكاوي بوضع الأمور في نصابيا مف المرة 
 .في الخدمات اعدـ وجود أي عيوب نيائيً و 

 مقدـ الخدمة (218: 2010)حمود, 
تضع المقاييس المرتبطة بالجودة بدقة ووضوح عمى شكؿ  أفْ 

يـ في تمثيؿ معرفة جودة الخدمات ثـ مواصفات وأساليب تس
 .تطويرىا

 المستفيد (12:  2015)السعافين, 
توقعات  – عميالفإدراؾ المستفيد للأداء )جودة الخدمة = 

 .(المستفيد لمستوى الأداء
 (47: 2017)الأخرس، المصدر: 
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 الفصلىالثاني

الإطارىالنظريىلإدارةى
المطرفظىوجودةىالخدماتى

 فيىالبلدوات

خرس, )الأ عمى الجدوؿ السابؽ يمكف تحديد عناصر مفيوـ جودة الخدمة وفؽ التالي وبناءً 
2017 :48:) 

 أثناء تقديـ الخدمة. عميالفوالأداء  ادرجة التطابؽ بيف المعايير الموضوعة مسبقً  .1
 جودة الخدمة تظير مف خلاؿ مقارنة الخدمة المقدمة مع المنافسيف. .2
 مطابقة الخدمات لممواصفات المحمية والعالمية. .3
 تمبي رغبات وحاجات العميؿ المتوقعة. أفْ  .4
 يد.تحقؽ رضا المستف أفْ  .5

 

 : مفيوم الجودة7شكل رقم 
 (37: 2009المصدر: )النعيمي، وآخروف، 
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 الفصلىالثاني

الإطارىالنظريىلإدارةى
المطرفظىوجودةىالخدماتى

 فيىالبلدوات

 جودة الخدمة نواعأ ا:رابعً 

التي تسبؽ  ( Gronin &Taylor, 1992 :55 - 68) تعتبر جودة الخدمة مف الأساسيات
 .قرار الشراء مستقبلًا  عمىالعميؿ يؤثر  ارض إرضاء العملاء وفي المقابؿ فإف  

قسميف وىما )الطائي والعلاؽ،  ىجودة الخدمة تنقسـ إل أف   (Gronroos, 1984:4) ىير 
242:2009:)  

وىي ما يتـ تقديمو لمعميؿ فعلًا، ويتصؿ بالحاجة الأساسية التي يسعي  :الجودة الفنية .1
 .اوالتي يمكف التعبير عنيا كميً  الجوانب الكمية لمخدمة ىوتشير إل لإشباعيا

والكيفية التي تتـ فييا ىي درجة جودة الطريقة التي يتـ بيا تقديـ الخدمة  :الجودة الوظيفية .2
 .نقؿ الجودة الفنية إلي المستفيد مف الخدمة

  ثالث وىي : اعدً (  إلييما بُ ,1990Gronroosوأضاؼ )
الزبائف مف خلاؿ وسائؿ  ىلة عف الجودة إل: وىي تعبر عف الصورة المنقو الجودة المروجة.3

 الترويج المختمفة.
مف  بد  لذا لاُ  ،العميؿ )الزبوف( ىو المحور الأساسي في العممية التسويقية أف   ومن ىذا يتضح لنا

بموظفييا مف خلاؿ صقؿ مياراتيـ وتدريبيـ  أولًا المنظمات والمؤسسات تبني فمسفة الاىتماـ 
خريف )الزبائف( لكسب رضاىـ فف التعامؿ مع الآ ىلموصوؿ إل اومعنويً  اوتحفيزىـ ودعميـ ماديً 

 ىوكؿ ذلؾ سيؤدي في النياية إل ،مف خلاؿ تقديـ خدمات مميزة ليـ وتمبي حاجاتيـ وتطمعاتيـ
  .الميزة التنافسية بيف باقي المؤسسات عمىنجاح واستقرار المؤسسات وتحافظ 

 أىمية جودة الخدمة:  خامسًا
 المنظمات كافة لدى العميا الأولوية العملاء خدمة في الخدمات جودة ميةأى تشكؿ   

 جودة وتختمؼ الأعماؿ، عالـ في والاستمرار والاستقرار النجاح لتحقيؽ اليادفة والمؤسسات
 في التخطيط واعتماد استخداـ يمكف السمعية المنتجات مجاؿ ففي السمع، بجودة مقارنة الخدمات
 العملاء فإف الخدمات مجاؿ في أما العملاء، بانتظار الأرفؼ عمى جاتالمنت وتصنيؼ الإنتاج

 يتعامموف وأفْ  بد  لاُ  الخدمات مقدمي فإف   ولذا وتقديميا، الخدمة لخمؽ سوية يتعامموف والموظفيف
 (.214 : 2007 حمودة،( الخدمة مف راؽٍ  مستوىً  ليقدموا اؿفعّ  بشكؿ العملاء عم

 يمكف لا وضروريًا ممحًا أمرًا ياأن   عمى الخدمات جودة إلى النظر ـيت أفْ  الضروري مف بات ولقد
في أىمية  امتزايدً  ادورً  تمعب الخدمات فصناعة ،كافة المؤسسات في إىمالو أو عنو الاستغناء
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 الفصلىالثاني

الإطارىالنظريىلإدارةى
المطرفظىوجودةىالخدماتى

 فيىالبلدوات

 الخدمة جودة يجعؿ مما وىذا الراىف، الوقت في المنافسة عالـ في الأمـ مف العديد اقتصاد
 .Firdaus )،  :312006)  المنافسة عمى لمقدرة والداعـ لمنجاح المفتاح

 :(57: 2010,  )حمود للأسباب التالية  اوفقً أىمية جودة الخدمة  بيانيمكن تو     
  .ياعميذلؾ يصنع الطمب  عمىالخدمة، وبناء  عمىالطمب  ـالجودة تؤثر في حج -
 الأخرىالمؤسسات جودة الخدمة تعد وسيمة تصنع المكانة التنافسية لممؤسسة بالمقارنة مع  -

  .المنافسة ليا في السوؽ
 .جودة الخدمة أحد أىـ عناصر تحقيؽ الربح لممؤسسة، فيي تسعي لتخفيض تكمفو الخدمة  -
العملاء الحالييف لممؤسسة  عمىمف مصادر المحافظة  اميمً  اتعد جودة الخدمة مصدرً   -

 جذب عملاء جدد. ىبالإضافة إل
 ففي ،والاستقرار النجاح تحقيؽ إلى تيدؼ التي لممؤسسات ةبالنسب كبيرة أىمية الخدمة ولجودة 

بانتظار  المنتجات وتصنيؼ الإنتاج، في التخطيط ستخداـا يمكف السمعية المنتجات مجاؿ
 الخدمة خمؽ أجؿ مف امعً  يتعامموف والموظفيف العملاء فإف   الخدمات مجاؿ في لكف العملاء
 .امعً  والعملاء بالموظفيف الإىتماـ المؤسسات فعمى مستوى، أعمى عمى وتقديميا

 :(200766 :،) نور الديفيمي فيما الخدمة تقديـ في الجودة أىمية تكمف لذلؾ 

 نصؼ فمثلًا  الخدمات بتقديـ تقوـ التي المؤسسات عدد ازداد لقد :الخدمة مجال نمو -
 اتيةالخدم فالمؤسسات ذلؾ جانب إلى الخدمات بتقديـ نشاطيا يتعمؽ الأمريكية المؤسسات

 .ومستمرزايد مت نموٍ  في لتاز  ما
 شديدة منافسة وجود إلى يؤدي سوؼ الخدمية المؤسسات عدد تزايد إف  : المنافسة ازدياد  -

 تنافسية مزايا المؤسسات ليذه يعطي سوؼ الخدمة جودة عمى الاعتماد ف  إِ ف لذلؾ ،بينيا
 .عديدة

 تركز الحالي الوقت في ميةالخد المؤسسات أصبحت: الخدمة لجودة القتصادي المدلول -
 جدد، عملاء اجتذاب أجؿ مف السعي المؤسسات عمى يجب لا لذلؾ ؛حصتيا توسيع عمى
 أكثر ىتماـالا مف بد  لاُ  ذلؾ ولتحقيؽ الحالييف الزبائف عمى المحافظة كذلؾ يجب ولكف

 .الخدمة جودة بمستوى
 تركز التي المؤسسات مع امؿالتع ويكرىوف جيدة معاممة يريدوف الزبائف إف   : الزبون فيم -

 الجيدة المعاممة توفير دوف معقوؿ وسعر جودة ذات الخدمة تقديـ يكفي فلا الخدمة، عمى
   .لمزبوف الأكبر والفيـ
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 الفصلىالثاني

الإطارىالنظريىلإدارةى
رفظىوجودةىالخدماتىالمط

 فيىالبلدوات

 المنظمة لتميز الواعدة المصادر أىـ مف ىي الخدمة جودة أف    (Kotler,2003 :167 )ويرى
 سياسة ممارسة جوىر ىو جيدة خدمة اءإعط وأف   الاستيلاكية، المنتجات زيادة عصر في

 . بالعملاء التوجو
 ةقياس جودة الخدم : اسادسً 
آلية العمؿ في القطاع الخدماتي  تطوير في اليدؼ الأساسي  لقياس جودة الخدمة يكمف ف  إ    

في ضوء المتغيرات العالمية المعاصرة، وكذلؾ وضع توصيات لصناع القرار حوؿ في البمديات 
منيا في تطوير  الاستفادةعناصر الخدمة وتحديد نقاط القوة والضعؼ وكيفية درجة جودة 

حيث  ،العديد مف المداخؿ لقياس جودة الخدمة في الآونة الأخيرة لقد ظيرتو  ،القطاع الخدماتي
 مستوى عمىإف اليدؼ الرئيسي مف قياس جودة الخدمات المقدمة لممستفيديف ىو التعرؼ 

 .خدمة عف الخدمةرضا ممتقي ال مدىالخدمة و 
 مستوىبلممؤسسة  العميا ىو تعريؼ الإدارة‌اليدؼ الأساسي مف قياس جودة الخدمات ف  إ"   

رصد و  متابعة مف العميا الإدارة ليمكف ،عمييا رضاىـ مدىو  مستفيديفلمجودة الخدمات المقدمة 
ر التنافسي مبقاء ضمف الإطال  ومعالجتو بتصحيح المسارمواطف الضعؼ لدييا، ومف ثـ تقوـ 

 (.67: 2017، الأخرس) "الأخرىالمنظمات مع 

 أشير النماذج والمداخل المستخدمة في قياس جودة الخدمة .1
حوؿ وجود نموذج أو مقياس موحد لقياس جودة  والميتميف ولقد تعددت آراء الباحثيف      

ديد مف صياغة الع عمىكاديميوف خلاؿ العقود الماضية حيث عمؿ الباحثوف والأ ،الخدمات
وتحديد أوجو القصور وتحسيف نوعية  ،النظريات والنماذج التي تساعد في تقييـ جودة الخدمات

وتحقيؽ رضا المستفيديف وكانت مف أىـ  ،الخدمة المقدمة مف أجؿ تحقيؽ الميزة التنافسية
  :النماذج ما يمي

 ( SERVQUAL  Model )والتوقعات  كبين الإدرا ةنموذج الفجو  النموذج الأول:  . أ
 PZB) ويرمز ليا بالرمز) (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985 )تعتبر دراسة 

  نموذج  يَ مِ بتطوير نموذج لقياس جودة الخدمة وسُ  واحيث قام ،لمكتشفيو ىنسبة لمحروؼ الأول
Servqual سيرفوكواؿ ( جودة الخدمةServqual  الإدراؾ =– )حيث يقوـ ىذا  ،التوقع
ومف ثـ تحديد الفجوة بيف ىذه  ،ليا عميالفداء توقعات العملاء لمخدمة والأ مقارنة عمىالنموذج 

 Servqualبيف الإدراكات والتوقعات  نموذج الفجوة أف   واوجد ،لمخدمة عميالفداء التوقعات والأ
عشرة معايير أساسية لتقييـ جودة الخدمة  عمىحيث اعتمدوا فيو ، اواستخدامً  اىو الأكثر شيوعً 

 المعاممة المطيفة،  ،الاعتمادية الجدارة، الأماف، ،الاستجابة المصداقية، ياء الممموسة،) الأشوىي
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الإطارىالنظريىلإدارةى
المطرفظىوجودةىالخدماتى

 فيىالبلدوات

 عميووأطمقوا  ،(الخدمة عمىإمكانية الحصوؿ ، درجة فيـ المقدـ لمخدمة ،الاتصاؿميارات 
 .(10)وىي موضحة  في الجدوؿ رقـ  PZBنموذج 

 ( SERVQUAL  Model ) الإدراك والتوقعات: نموذج الفجوات بين 10جدول 
 وصف البعد في الجودة اسم البعد في الجودة م

 الأشياء الممموسة  -1
وتشمؿ المستمزمات المادية المرافقة لتقديـ الخدمة كالتسييلات والأجيزة والمعدات 

 فراد والتصميـ الداخمي وتؤثر ىذه المستمزمات في تقييـ الزبوف لمخدمة.والأ

 مصداقيةال -2
  ،لما يتوقعو اإعطاء الثقة لممستفيد وفقً  عمىإمكانية وقدرة مقدـ الخدمة  عمىتعتمد 

 المباقة والمعرفة والاستجابة السريعة.بيتمتع مقدـ الخدمة  فْ أَ  بد  لاُ  لذا

 الستجابة -3
أداء الخدمة وتقديميا بالشكؿ الدقيؽ وفي الوقت  عمىقدرة مقدـ الخدمة  مدى

  .الأفراد والمعدات وغيرىا عمىماداً المطموب اعت

 تقديـ المساعدة لممستفيد أو حؿ مشاكمو. عمىتمثؿ استعداد مقدـ الخدمة  الجدارة -4
 

 الأمان -5
الزبائف ويمثؿ نقطة أساسية في عممية يمعب ىذا العنصر دور كبير في جذب 

 الخدمة مف وجيو نظر الزبوف.

 العتمادية -6
أداء أو أنجاز الخدمة بالشكؿ الجيد والدقيؽ  عمىلقدرة يتمتع مقدـ الخدمة با

  .وعميوبشكؿ يعتمد 

 المعاممة المطيفة  -7
سموب المطيؼ والمعاممة الحسنة مما يؤثر في عممية يتمقى الزبوف الخدمة بالأ
 تقييمو لجودة الخدمة.

ة الخدمة المقدمة تدوير المستفيد حوؿ طبيع عمىقدرة مقدـ الخدمة  عمىيشير  التصالميارة  -8
  .الجودة المطموبة مف الخدمة عمىوالدور الذي يمعبو المستفيد مف أجؿ الحصوؿ 

فيـ مقدـ الخدمة لممستفيد وكـ مف الوقت والجيد يحتاج ىذا المقدـ كي يفيـ درجة  درجة فيم المقدم لمخدمة -9
 طمبات المستفيد ومشاعره وتقدير ىذه المشاعر.

10- 
لي إمكانية الحصول إ

 الخدمة
تاحة الخدمة لممستفيد لمحصوؿ  عمىسيولة الحصوؿ  مدى الخدمة المقدمة وا 
 أراد ذلؾ. ىمت ياعمي

 (92-94: 2010)الصميدعي ويوسف, المصدر: 

باختصار   ( (Parasuraman, Zeithaml, Berry ـ قاموا نفس الباحثوف1988في عاـ  
تقييـ جودة الخدمات وىي موضحة خمسة أبعاد ل ىودمج  بعض عناصر الأبعاد العشرة إل

 .(8والشكؿ رقـ ) (11بالجدوؿ رقـ )
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 الفصلىالثاني

الإطارىالنظريىلإدارةى
المطرفظىوجودةىالخدماتى

 فيىالبلدوات

 ( SERVQUAL  Model ) : أبعاد جودة الخدمة11جدول 
 وصف البعد في الجودة اسم البعد في الجودة م

 الأشياء الممموسة  -1
ات والأفراد والتصميـ وتشمؿ كؿ العناصر المادية لمخدمة كالتسييلات كالأجيزة والمعد

 الداخمي وتؤثر ىذه المستمزمات في تقييـ الزبوف لمخدمة.
  .المقدمة مورد الخدمة وقدرتو ودقتو في إنجاز الخدمة وفقاً لموعود عمى الاعتمادوىي درجة  العتمادية -2
 .استعداد مقدـ الخدمة لمساعدة الزبوف وتقديـ خدمة فورية لو مدى الستجابة -3
 .خمو الخدمة مف الأخطار وما يريب بالنسبة لمزبوف مانالأ -4

في جذب الزبائف ويمثؿ نقطة أساسية في عممية الخدمة مف  اكبيرً  ايمعب ىذا العنصر دورً  التعاطف -5
 وجيو نظر الزبوف.

 (92-94: 2010, )الصميدعي ويوسفالمصدر: 
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                                                                                              (,1988Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985انمصذر : جرد بوا  ة ان ا   با ػتماد ػه  )

المعايير في دراسة عام 
  م1988

 الأشياء الممموسة
 العتمادية
 الستجابة

 الأمان
 

 التعاطف

المعايير في دراسة عام 
  م1985

 الأشياء الممموسة
 العتمادية
 الستجابة

 فيم/ معرفة العميل
 إمكانية الحصول إلي الخدمة

 التصال
 الوصذاقُت

 الأمان
 الكفاءة
  المجاممة

 الخدمة : أبعاد جودة8شكل رقم 
 (, 1988,1985parasurman ,zeitham, berryالمصدر: بواسطة الباحث بالعتماد عمى )

 في الأساسي المحور أف   إلى الدراسات خلاؿ مف ـ( (1985سنة وزملاءه (Berry) صؿتوّ  وقد
 عميالف الأداء لمستوى العميؿ إدراؾ بيف الفجوة في يتمثؿ النموذج ىذا وفؽ الخدمة جودة تقييـ
 الخدمة بتصميـ المرتبطة الفجوات طبيعة عمى تعتمد الفجوة ىذه وأف   ،بشأنيا وتوقعاتو خدمةلم

 .وتقديميا وتسويقيا
 وتخطيط تحميؿ عند بالاعتبار أخذىا يجب التي الخطوات تحديد عمى النموذج ىذا بناء ويعتمد
 الجودة تقديـ في النجاح عدـ تسبب التي الفجوات الفجوة، نموذج حدد وقد الخدمة، جودة

 :التالي الشكؿ خلاؿ مف توضيحيا يمكف فجوات خمس في وتتمثؿ المطموبة



  

5: 

 

 الفصلىالثاني

الإطارىالنظريىلإدارةى
المطرفظىوجودةىالخدماتى

 فيىالبلدوات

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Lambin j-j. Marketing Strategique et operationnel ,dunad ,paris ,2002,p345. 

  درا   ودة الخدمة
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 servqual:  نموذج الفجوات الخمسة 9شكل رقم 
Source: Lambin j-j. Marketing Strategique et operationnel, dunad, paris, 2002,p345 

وىي كما  فجوات خمس في وتتمثؿ المطموبة الجودة تقديـ في احالنج عدـ تسبب التي الفجوات
 ( ما يمي :364  1998: ،معلا ناجيذكرىا )

دراؾ العميؿ توقعات بيف الاختلاؼ عف وتنتج 1: الفجوة -  فقد ،الخدمية المؤسسة إدارة وا 
 عموماتالم لقمة الخدمة مكونات عمى العميؿ حكـ وكيفية العملاء رغبات وبدقة ادائمً  تدرؾ لا
 . الطمب وأنماط السوؽ عف

 ادراكات مع بالخدمة الخاصة المواصفات تطابؽ وجود عدـ إلى وتشير 2: ة الفجو  -
 غير اأني   إلا العميؿ لتوقعات الخدمية المؤسسة إدارة إدراؾ رغـ وأن   أي العميؿ لتوقعات الإدارة
 . المقدمة الخدمة في محددة مواصفات إلى ذلؾ ترجمة عمى قادرة
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 تمكنت فإذا ،ليا عمىالف والأداء الموضوعة الخدمة مواصفات بيف فجوة وىي  3: الفجوة -
 الخدمة ىذه أداء يمكنيا فلا ،الخدمة في المطموبة المواصفات وضع مف الخدمية المؤسسة
 اقتناعيـ عدـ أو يائأدا عمى العامميف تدريب وعدـ ،مرنة وغير معقدة مواصفات وجود بسبب

 . الخدمة ىذه لأداء الكافي الحافز وجود عدـ أو ،لمطموبةا بالمواصفات
 عطاةالمُ  الوعود أف   أي ؛المقدمة والخدمة المروجة الخدمة مف فجوة في وتتمثؿ 4: الفجوة -
 في ضعؼ لوجود وذلؾ ؛لمخدمة عمىالف الأداء مع تتطابؽ لا الترويجية الأنشطة خلاؿ مف

 .الخدمية لممؤسسة الخارجي والتسويؽ العمميات بيف التنسيؽ
 الخدمة أف   يعني وىذا ، المؤداة والخدمة المتوقعة الخدمة بيف بالفجوة وتتعمؽ  5 :الفجوة -

 أساسيا عمى يتـ بحيث الفجوات لجميع محصمة وتكوف ،المدركة الخدمة مع تتطابؽ لا المتوقعة
  .الخدمية المؤسسة أداء جودة عمى الحكـ
 (SERVPERF) عمىداء الفنموذج الأ النموذج الثاني:  -2

 لنموذج(   (Cronin& Taylorكؿ مف  وجييا التي الانتقادات نتيجة النموذج ىذا جاء
 بيف الفجوة فكرة يستبعد حيث الأوؿ، المقياس مف لًا معد أسموبًا النموذج ىذا ويعد الفجوات،
 المقياس ىذا ندويست الخدمات، جودة لقياس عمىالف الأداء عمى فقط ويركز والّتوقعات، الأداء
 الخمسة الأبعاد عمى اعتمادًا، الخدمة لأداء المصاحبة والعمميات للأساليب المباشر التقييـ إلى

 (.التعاطؼ الأماف، الاستجابة، سرعة ،الاعتمادية الممموسة، العناصر) :لمجودة
 أف   عمى الرفض في فكرتيـ تدواعتم الفجوة مقياس ،(Cronin & Taylor) مف كؿ رفض وقد

 الصعوبة إلى بالإضافة وتوقعاتيـ، العملاء إدراؾ بيف الفجوة قياس في موضوعية عدـ ىناؾ
 فقط يركز لا فيو النموذج ىذا ظؿ في القياس يتضمنيا التي الحسابية العمميات في والتعقيد
 الخدمة مقدمي بيف ةعميالتفا والعلاقة الخدمة تسميـ عمميات عمى أيضا بؿ الخدمة نتائج عمى
 مف بالبساطة يمتاز servperf))،  بينما نموذج تطبيقو صعوبة في يزيد مما وىذا ملاء،والع
 Karami)ويرى، لمزبوف المقدمة لمخدمة عمىالف الأداء تقييـ عمى ويركز والتحميؿ، القياس حيث

andOlfati,2012:661)   مقياس أف (SERVPERF) مقياس مف أفضؿ SERVQUAL) )
 مف الرغـ وعمى المجموعات، بيف والفروؽ لمنتائج أفضؿ سيرتف إعطاء عمى اقادرً  كونو

 ،الاعتمادية) الأبعاد نفس عمى يعتمد النموذجيف كلا أف   إلاّ  النموذجيف بيف الاختلافات
 ليكرت مقياس في المتمثؿ القياس أسموب نفس وليما ،)الأماف ،التعاطؼ، الممموسية الاستجابة،
 (.12: 2013  سمماف،) الموافقة عدـ أو لمموافقة الخماسي
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أبعاد جودة  (160: 2011نة, الطراو و) (2009: 246-247 والعلاق, الطائي,) ولقد ذكر
  الخدمة الخمسة وىي:

 لمخدمة المادية العناصر تشمؿتتمثؿ في مكاف تقديـ الخدمة و و  : الممموسة الأشياء - أ
 .(إلخ ..والماكينات المعدات الكراسي، الإضاءة، المرافؽ، المقاعد،)

 .المطموبة لمخدمة إنجازه ودقة الخدمة مزود عمى الاعتماد درجة وتعني : العتمادية - ب

 ،الإنجاز سرعة وىي وتتمثؿ في الرغبة الصادقة في تقديـ المساعدة لمعملاء   :ستجابةال - ت
 .الخدمة مزود قبؿ مف لممستفيد المقدـ المساعدة ومستوى

 استمياـ عمى وقدرتيـ الخدمة، تقديـ عمى فالقائمي وكياسة معمومات وتعني: (الأمان)الثقة - ث
 .والأماف الثقة

 ىتماـوالإ خاص، بشكؿ ورعايتو بالمستفيد العناية درجة وتعني : التعاطف )الإىتمام( - ج
 .راقية إنسانية بطريقة ليا الحموؿ إيجاد عمى والعمؿ ،بمشاكمو

ة في مجاؿ جودة سابقالدراسات ال إلي ااستنادً بتصميـ مصفوفة  قام الباحث ووعمي     
 العناصر) لدى الباحثيف ىي ااستخدامً بعاد الأ أكثروتبيف مف خلاؿ المصفوفة أف الخدمات 
نفسيا أبعاد نموذج وىي  (التعاطؼ الأماف، الاستجابة، سرعة ،الاعتمادية الممموسة،

SERVQUAL  ونموذج(SERVPERF) دراستو في الباحث في ياعمياعتمد حيث ، الخمسة 
  لخدمةقياس جودة ا
  العلاقة بين إدارة المعرفة وجودة الخدماتسابعاً: 

 مف تمكنيا التي الحديثة الإدارية الأساليب عف تبحثوالمؤسسات  المنظمات أصبحت لقد   
 ووسائؿ أساليب إلى تحتاجلذا  ،ستمراروالاوالمنافسة  والنمو البقاء في المتمثمة أىدافياتحقيؽ 

 اتخطيطً  المعروفة بمنيجيتيا المعرفة إدارة مفاىيـ تطبيؽ حأصب إذ ،المعاصرة لممفاىيـ اوفقً  جديدة
 في المنظمات نجاح تفسر التي الممموسة غير الأصوؿ أىـ مف اوتخزينً  اوتوجييً ا وتطبيقً  اوتنظيمً 

 استجابة يمثؿ خاص، بشكؿ الخدمات وجودة عاـ بشكؿ بالجودة ىتماـالا بؿ ،أىدافيا تحقيؽ

 بيف نفسيا تميز أفْ  مف المنظمة يمكف بشكؿ المستيمكيف وأذواؽ حتياجاتا وتنامي لتنوع حقيقية

 الحكـ ىو العميؿ أف   أساس عمى يعتمد إدارية كفمسفة العميؿ نحو التوجو إف   إذ .المتنافسيف

 استجابتيا مدى عمى كبيرة بدرجو يعتمد المنظمة نجاح أف   بمعنى الخدمة، جودة عمى الحقيقي

 تقديميا إلى منظماتال ىذه معظـ تسعى ليذا العميؿ؛ فييا يرغب لتيا الجودة لمواصفات

 (.250: 2012الغنـ، أبو )الزعبي و  جيدة وكمية نوعية بمواصفات
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 تطور ثـ والمنظمات، الأفراد أداء في المعمومات تأثير بمعرفة تيتـ أخذت الإدارات معظـ أف  و    

 ومخرجاتيا، عممياتيا جودة في لًا متمث المنظمات أداء في المعرفة إدارة أثر لمعرفة ىتماـالإ ىذا

 أساسًا عدُّ يُ  الخدمات جودة عف الزبائف رضا أف   اعتبار عمى الزبائف، رضا عمى اإيجابً  ينعكس بحيث

 تكرار يقرروف وبالتالي ليـ، المقدمة الخدمة جودة عمى حكمًا صدريَ  لأنو   المنظمات لنجاح ميمًا

  (Alexia&Athanasins,2012,p:47).التعامؿ معيا  عدـ أو المنظمة مع التعامؿ

الجميور أصبحت إدارة الجودة وتحقيؽ رضا  ومع التطور الحاصؿ في بيئة الأعماؿ فقد   
ودائمة التعرؼ  ،ىتمامياإحيث أصبح رضا العميؿ محور  ،لممؤسسات الخدمية اىاجسً  تشكؿ
وخاصة  ،و لممؤسسة التي تقدمياوتقديـ خدمة تحقؽ رضاه وولائ ،حاجات وتوقعات العميؿ عمى
لخدمات يستطيع المفاضمة بيف ا نت العميؿ مف أفْ ثورة تكنولوجيا الاتصاؿ والمعموماتية مك   وأف  

 (.10: 2007عناف،  حسب رغباتو واختياراتو ) بو

ارة المعرفة وعممياتيا والتي بتحسيف جودة الخدمات مف خلاؿ مدخؿ إد الاىتماـويتجمى ىذا    
ة التطور الإداري في الوقت الحاضر، لكونيا تحث الأفراد في المنظمة عمى طرح سمتعد 

أفكارىـ ومعرفتيـ لمعالجة مشكلاتيا وتعزيز مكانتيا، حيث إف  جمع معرفة العامميف يعتمد عمى 
عدة عمميات أىميا: توليد المعرفة ويقصد بو طرح الأفكار ذات العلاقة بالموضوع، ومف ثـ 

عادة تقييـ نتائجيا الإيجابية والسمبية عمى حد سواء، وىذه تخزينيا وتوزيع يا وتطبيقيا وا 
المخرجات بتطبيقيا وتوظيفيا تعتبر مدخلًا فاعلًا لتحسيف جودة الخدمات باستمرار، والرقي بيا 
مف جية تحقيؽ رضا الجميور والمجتمع مف جية أخرى، وىذا ما يتطمب توفير جممة مف 

والالتزاـ المؤسساتي، وتوفير بيئة عمؿ مناسبة وسماع شكاوي العناصر أىميا: التخطيط 
الجميور، ودعـ الخدمات المقدمة، وتثقيؼ الجميور وتقييـ الجميور لمخدمات المقدمة، وأف  بناء 

وذلؾ مف خلاؿ تحسيف جودة الخدمات في أي منظمة يتطمب  ؛أو امتلاؾ المزايا التنافسية
 والتطور.جيوداً مف البحث العممي والمعرفة 

ويعد الربط بيف إدارة المعرفة وتحسيف جودة الخدمات مف المياديف التي لا تزاؿ بحاجة إلي    
مزيد مف التحقؽ والدراسة، ولتحقيؽ ذلؾ لابد أف يتـ الاستناد إلى حقيقة وىي ضرورة اقتناع 

يؽ الصحيح ليا. الإدارة العميا بمسألة الربط بيف إدارة المعرفة وتحسيف جودة الخدمات وىي التطب
حيث إف  أغمب الدراسات التي تحدثت عف علاقة إدارة المعرفة بجودة الخدمات كانت مؤسسات 
أمنية أو تعميمية أو البنوؾ والمصارؼ، ولكف كاف ىناؾ ندرة في الدراسات التي تناولت علاقة 

 إدارة المعرفة بتحسيف جودة الخدمات في مجاؿ البمديات. 
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 (250: 2012الغنـ، أبو )الزعبي و مثؿ دراسة   سات السابقةالدراحيث أشارت بعض 
( بضرورة تبني فمسفة إدارية تيتـ  3127ودراسة )عبدالجواد،   (Alharaisa, 2016ودراسة)

 الاىتماـبثقافة المعرفة، والبرامج التدريبية والبنية التحتية الإلكترونية، وأساليب إدارية مف شأنيا 
تعييف ذوي الخبرات في الإدارات العميا، لما ليا مف دور في تعزيز بجودة الخدمات، بالإضافة ل

تراكـ المعرفة وتحسيف مستوى الخدمات، وأفْ تعمؿ الإدارة باستمرار عمى تطوير وتحسيف 
( ودراسة 3122التكنولوجيا المستخدمة في تقديـ الخدمات. كما أوصت دراسة كؿ مف )ماضي، 

اد عمى وسائؿ الاتصاؿ الحديثة وضرورة ربط مدخؿ ( بضرورة زيادة الاعتم3127)شماخي، 
 المعرفة وضماف الجودة في تحقيؽ أىداؼ المؤسسة عمى المدى القريب والبعيد.

وفي ضوء ذلؾ، ومف خلاؿ دراسة محوري الدراسة بشكؿ متأني، تبي ف لنا ذلؾ أف  ىناؾ علاقة 
المتغيريف أحدىما يستند عمى وثيقة بيف عمميات إدارة المعرفة وتحسيف جودة الخدمات لكوف 

 الآخر، وبعبارة أوضح فإف  المعرفة تحتاج إلى الجودة والجودة تحتاج المعرفة.
 المبحث: ممخص

 مدىو وذكرىا في الإسلاـ  ارفيا لغةً واصطلاحً تناوؿ الباحث مف خلاؿ ىذا المبحث الجودة وعّ 
 العميؿ عمى تركيزىا مدىو  لممؤسسة بالنسبة وأىدافيا أىميتيا ركَ وذَ  ،الجودة عرفتو الذي التطور
 إلى وصولاً ، حيث صنؼ أىدافيا وخطوات تحسيف الجودة المؤسسة ىذه وجود سبب باعتباره
 ثورة أحدثتو  جديدة تنظيمية ثقافة تبريعُ  الذي ،الجودة إدارة بنظاـ رؼعْ يُ  اتطورً  أكثر أسموبٍ 
 في العامميف جميع إشراؾ ؿخلا مف تقديـ الخدمات في المستمر التحسيف إلى يدؼت إدارية

دخاؿ المؤسسة  وبشكؿ الصحيح العمؿ أداء مف يتمكف ىحتّ  فرد كؿ أداء عمى تغييرات وا 
 الخدمة وذكر أىميتيا جودة مفيوـ وخصائص وأنواع ىتتطرؽ إلو ، الأولى المرة ومف صحيح

ذج واستعرض أيضا كيفية قياس جودة الخدمة وذكر أشير النماذج التي تقاس بيا وىو نمو 
 الاستجابة، سرعة ،الاعتمادية الممموسة، العناصر)وذكر أبعاد جودة الخدمة  (سيرفكواؿ)

العلاقة بيف إدارة ‌، كذلؾ تناوؿلأي مؤسسة ةميمالأبعاد ال مف والتي  تعتبر (التعاطؼ الأماف،
تحسيف جودة الخدمات مف خلاؿ مدخؿ إدارة المعرفة  واستعرض كيفية‌،المعرفة وجودة الخدمات

 .    عممياتياو 
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 الفصلىالثاني

الإطارىالنظريىلإدارةى
المطرفظىوجودةىالخدماتى

 فيىالبلدوات

 واقع البمديات في محافظات غزةالثالث: المبحث 
 المقدمة:

ليا تقديـ معظـ الخدمات والتي يتـ مف خلا ،تيةمؤسسات الخدماالتعتبر البمديات مف أىـ     
حيث تمارس  والتي تضمف ليـ حياة صحية وآمنة، في المجتمعات بجميع أشكاليا الأساسية

التي و  ضر الكثير مف الأنشطة التي تعتبر عمى قدر كبير مف الأىميةالبمديات في عصرنا الحا
وحميا،  ياعميتساىـ في تحديد حاجات المواطنيف والمشاكؿ التي يواجيونيا والسعي إلى التغمب 

الإداري العمؿ وتطوير مف خلاؿ تنظيـ وتنسيؽ تساىـ في تحقيؽ التنمية الاقتصادية ‌بذلؾ‌وىي
 .داخؿ المدف

صلاحًا  التعرؼ عمى البمدية ونشأتيا مفيوـ ىوالمبحث  مف ىذا اليدؼ إف    الجودة لغةً وا 
، والثقافة والأىداؼ والخطوات الجودة عرفتو الذي التطور وذكرىا في الإسلاـ، والتعرؼ عمى

والتعرؼ عمى مفيوـ وخصائص وأنواع وأىمية جودة الخدمة، وكيفية  ،اللازمة لتحسيف الجودة
النموذج الذي تـ استخدامو في  إلى وصولاً ف خلاؿ أشير النماذج، قياس جودة الخدمة م

 الدراسة.
 تعريف البمدية :أولً 

ـ: ىي ىيئة محمية ليا شخصية اعتبارية 1994حسب المادة الثانية مف القانوف الفمسطيني لعاـ 
ذات استقلاؿ مالي تحدد وظائفيا وسمطاتيا وتعيف حدودىا بمقتضى أحكاـ القانوف )قانوف 

  ( .1994لبمديات، ا
يا وحدة لمسياسات العامة، كما أن   الاستراتيجيالبمدية أو الييئة المحمية ىي وحدة البناء  إف    

بمورة ىذه السياسات ووضع أسس تنفيذىا فيي تمثؿ العلاقة القوية بيف الحكومة المركزية والحكـ 
 حاجات السكاف وتحدد أولوياتو بناءً  ا الوحدة التي تبمورالمحمي في المحميات المختمفة، كما أني  

)أبو  تنموية دوف إىماؿ لمحاجات الطارئة التي قد تبرز بيف الحيف والآخر عمى أسس وقواعد
 .(1206: 2006سمرة، 

مع التوسع العمراني والبشري الحاصؿ في الحياة، ونتيجة لمتضارب في المصالح بيف أفراد و    
تنظـ سير و تنسؽ الأعماؿ المختمفة  دارة تحاوؿ أفْ وا  سمطة  مف وجود لابُد  المجتمع الواحد كاف 

مما يؤدي إلى انخفاض عدد النزاعات بيف أفراد  ؛الأمور الحياتية اليومية بقدر المستطاع لمناس
المجتمع كما تعمؿ عمى إنياء العشوائية في العمؿ، ولكف بسبب التطور نفسو أصبح الأمر لا 

يزيد مف رفعة ورفاىية  مطات تعمؿ كؿ ما مف شأنو أفْ بؿ صارت تمؾ الس ؛يقتصر عند ذلؾ
 .)100 :2007المصمحة العامة )الشيخ عيد،  المجتمع، وأصبح ليا نشاط اجتماعي قائمًا عمى
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 الفصلىالثاني

الإطارىالنظريىلإدارةى
المطرفظىوجودةىالخدماتى

 فيىالبلدوات

 نشأة البمديات : ثانيًا
شخصية اعتبارية  ( تعتبر البمديات "ـ1997( مف قانوف الييئات المحمية )3حسب المادة رقـ )
المحمية  الييئةإدارة  يتولىحكاـ القانوف "، أحدد وظائفيا وسمطاتيا بمتقضي ذات استقلاؿ مالي ت
 ،مجمس الوزراء عميوويصادؽ  ،لنظاـ يصدر عف الوزير اعضاءه وفقً أمجمس يحدد عدد 
حيث تندرج  لأحكاـ قانوف الانتخابات"، اوفقً  اومباشرً  اا حرً عضاءه انتخابً أوينتخب رئيسو و 

 (.1997الربح )قانوف الييئات المحمية  ىمات التي لا تيدؼ إلالبمديات تحت إطار المنظ
 أىداف البمدية ا:ثالثً 

 فيب اللامركزي النظاـ في السمطة توزيع وراء مف تحقيقيا يرجع أىداؼ عدة ىناؾ
 (:97 : 2011 ماضي،) وىي المحمية والييئات المركزية الييئات
 :السياسية الأىداف .1
 .الإدارة ديمقراطية تحقيؽ - أ
 .بنفسو نفسو يحكـ أفْ  عمى الشعب بتدري - ب
 .القومي التكامؿ وتحقيؽ الوطنية الوحدة دعـ - ت
 الحروب مثؿ الدولة بيا تمر التي السياسية الأزمات تجاه حصيف درع ىو البمدية نظاـ - ث

 .والانقلابات والثورات
 

 : ا   ص د   ا دار   الأ دا  .2

 . البيروقراطية عمى والقضاء الإدارية الكفاءة تحقيؽ - أ
 المختمفة النشاطات في اسويً  لمعمؿ الحكومة جيود جانب إلى الشعبية الجيود دفع - ب

 . المحمي المجتمع تنمية إلى اليادفة
 وحجميا الوحدة لطبيعة تبعا لأخرى محمية وحدة مف الأداء أنماط تغيير في المرونة - ت

 .أىميا وحاجات
 :الجتماعية الأىداف .3
 .الشعبية قاعدةبال المركزي البناء لربط وسيمة البمدية - أ
 الرسوـ مردود وعودة الحكومة، مع السمطة اقتساـ خلاؿ مف: الاجتماعية العدالة تحقيؽ - ب

 الأمواؿ ىذه مف المباشر الانتفاع وبالتالي المحمية، المرافؽ إلى المحمية والضرائب
 . المحصمة

 لنشاطاتا وتدير الوحدة، حركة تنظـ الأني  : الجسـ مف العقؿ بمثابة المنتخبة البمدية - ت
 . والقمة القاعدة بيف ربط وسيمة وىي المرجوة، المصالح وتحقيؽ
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الإطارىالنظريىلإدارةى
المطرفظىوجودةىالخدماتى

 فيىالبلدوات

 وتكثيؼ الأفراد، ىمـ واستعلاء المختمفة، المحمية الوحدات بيف المنافسة روح إطلاؽ - ث
 . المختمفة المحمية المشاريع لإنجاح الجيود

 .  المحمية بالشئوف يتعمؽ فيما الحكومة عمى الضغط تخفيؼ - ج
 لبمدياتوظائف ا :ارابعً 

 لمجتمعيا الخدمات مف العديد تقدـ حيث المواطف، خدمة في فاعلًا  ادورً  لمبمديات إف  
 (.1997 الفمسطينية، المحمية الييئات قانوف) في الخدمات ىذه تتمثؿ
 الييكمي المخطط بإعداد البمدية تقوـ: ومتابعتو السكاني لمتجمع الييكمي المخطط إعداد .1

 . أخرى جية مف المحمي الحكـ وزارة ومع جية، مف نيفالمواط مع بالتنسيؽ العاـ
 لإنشاء التراخيص بإصدار التنظيمي دورىا خلاؿ ومف البمدية تقوـ: التراخيص إصدار .2

  .لخإ... سياحية. زراعية، صناعية، تجارية، لأغراض أو السكف، لأغراض سواء الأبنية
 المخطط بإعداد والمواصلات النقؿ  وزارة مع وبالتعاوف البمدية تقوـ: المرور ىندسة .3

 مداخميا عند أو المدينة داخؿ سواء شارع لكؿ السير اتجاىات تحديدو  المروري
 . الرئيسية

 حدود ضمف التحتية البني خدمات بتقديـ البمدية تقوـ: التحتية ىنالبُ  خدمات تقديـ .4
 الييكمي. المخطط

 :البمديات تقدميا التي التحتية البني خدمات أىـ يمي فيما و 
 .الوطنية بالشبكة وبربطيا الداخمية المياه توزيع شبكات إنشاء :المياه - أ
 . الطاقة لسمطة والمنخفض العالي الضغط شبكات بإنشاء تسمح: الكيرباء - ب
 البمدية تعمؿ كما المواطنيف، يخدـ بما الطرؽ صيانة تعبيدىا، و الطرؽ شؽ: الطرؽ - ت

 . المشاة وممرات الأرصفة إنشاء عمى
 . الاتصالات لشبكة البمدية شوارع في الاتصالات شبكة بتمديد تسمح: تالاتصالا شبكة - ث
 شبكات مخططات بإعداد البمدية تقوـ: المياه تصريؼ وشبكات الصحي الصرؼ شبكة - ج

 نشاءا  و  لممشتركيف، الخدمة وتقديـ الشبكات، وتنفيذ التنقية، ومحطات الصحي الصرؼ
 . المياه تصريؼ شبكات

 تلافياا  و  ونقميا العامة والمحلات والمنازؿ الشوارع مف والفضلات النفايات جمع: النظافة - ح
 . ذلؾ وتنظيـ

 لممحافظة اللازمة والإجراءات الاحتياطات جميع اتخاذ: عمييا والرقابة العامة الصحة - خ
 الأخرى والمحلات المساكف قبةار ومُ  الناس، ببف الأوبئة تفشي ومنع العامة الصحة عمى
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الإطارىالنظريىلإدارةى
الخدماتىىالمطرفظىوجودة

 فيىالبلدوات

 المحاؿ في الصحية الأدوات نظافة ومف منتظمة بصورة نفاياتيا تصريؼ مف لمتثبت
 والجرذاف الفئراف ومكافحة الأخرى والحشرات البعوض لإبادة التدابير واتخاذ العامة

 . الضارة والزواحؼ
 كؿ في تباع التي البضائع أنواع وتعييف نشاؤىاا  و  العامة الأسواؽ تنظيـ: العامة الأسواؽ - د

 . خارجيا بيعيا وحظر منيا
 عمى العامة والمنتزىات لمحدائؽ مواقع بتخصيص البمدية تقوـ: والمنتزىات دائؽالح - ذ

 . المواطنيف يخدـ بما تنفيذه عمى وتعمؿ الييكمي، المخطط
 التمثيؿ ودور والملاعب والنوادي والمقاىي المطاعـ ومراقبة تنظيـ: العامة المحلات - ر

 ببع رسوـ واستيفاء غلاقياا  و  افتحي مواعيد وتحديد الأخرى العامة  والملاىي والسينما
 . تذاكرىا

 والنوادي والمدارس العامة والمكتبات المتاحؼ إنشاء: والرياضة الثقافية المؤسسات - ز
 الحكومية الجيات مع بالتنسيؽ ومراقبتيا ،والموسيقية والاجتماعية والرياضية الثقافية

 . المختصة
  .وتنظيميا العمومية والنزؿ الفنادؽ مراقبة: الفنادؽ - س
 ،ودفنيـ الموتى ونقؿ ،ومواصفاتيا مواقعيا وتعييف لغاؤىاا  و  المقابر إنشاء: المقابر - ش

 الحكومية الجيات مع بالتنسيؽ وذلؾ ،المقابر حرمة عمى والمحافظة ،الجنازات وتنظيـ
 . المختصة

 ،الصناعية المناطؽ بتحديد البمدية تقوـ: الحرفية والمحميات الصناعة المناطؽ إنشاء - ص
 والعمؿ اللازمة، التحتية البنية إعداد ثـ ومف ،الييكمي المخطط عمى الحرفية توالتجمعا

 .  المواطنيف يخدـ بما إنشائيا عمى
 مدياتأساليب تمويل الب :خامسًا

 :)60 :2008)أبو رحمة،  كما يمييمكف تصنيؼ أساليب تمويؿ البمديات بصفة عامة   
 .عمى  تياعميتبة في شكؿ نسبة مئوية يتـ : تقوـ البمدية بفرض ضريالضرائب الإضافيةأ

 .أنواع مف الضرائب التي تفرضيا الحكومة المركزية، وتحصؿ لحساب الوحدة المركزية
 .يتـ إعطاء البمدية الحؽ في مشاركة الحكومة المشاركة في الحصيمة الضريبيةب :

  .لمحميةالمركزية في الحصيمة الضريبية، يقمؿ ذلؾ مف الاستغلاؿ المالي للإدارة ا
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الإطارىالنظريىلإدارةى
المطرفظىوجودةىالخدماتى

 فيىالبلدوات

تعطى البمدية الحؽ في فرض وجباية أنواع معينة مف : ُ أعباء ورسوم محمية خاصة فرض.  ت
ا في العبء والثراء والموارد مف  أنو قد يخمؽ تفاوتً ا لمبمدية إلاّ  كبيرً الضرائب، يحقؽ ذلؾ استقلالًا 

  .منطقة لأخرى

 .ت للإدارات المحمية مف حصيمة : تقوـ الحكومة المركزية بتقديـ إعاناالإعانة الحكوميةث
 .مواردىا المختمفة، قد تكوف الإعانة مشروطة بالصرؼ عمى تأدية خدمة معينة

 توزيع البمديات وتصنيفيا :سادسًا
 تصنيف البمديات .1

بشأف الييئات المحمية الفمسطينية، البمديات في فمسطيف  ـ(1997)لسنة ( 1)صنؼ قانوف رقـ 
نشائيا مع إوتاريخ  ،التعداد السكاني ىبالاستناد إلب، ج، د( )أ،  رئيسية ربع تصنيفاتأإلى 

البمديات  ىإل عممياتيا أو مسؤولياتيا. إضافةً  عمىىذا التصنيؼ لـ يؤثر  الملاحظة أف  
أنشأت الوزارة لجاف مشاريع قروية لتقوـ بدور البمديات نيابة عف  ،والمجالس المحمية والقروية

يا الألؼ نسمة، وبذلؾ نعدد سكاالتي لا تتجاوز  اات الصغيرة جدً وزارة الحكـ المحمي في التجمع
  :أصبح الحكـ المحمي يتكوف مف الوحدات التالية

 : الفئات التي تتكون منيا الوحدات المحمية12جدول 
 المعايير الفئة الرقم
  .مراكز المحافظات بمدية فئة " أ " .1
  ـ.1994نشئت قبؿ عاـ أ بمدية فئة " ب " .2
 .15000 عمىوعدد سكانيا يزيد  ـ1994أنشئت بعد عاـ  بمدية فئة " ج " .3
  .15000بعدد سكاف أقؿ مف  ـ1994أنشئت بعد عاـ  بمدية فئة " د " .4
  .5000عدد سكانيا أقؿ مف  مجالس قروية  .5
 ا.تجمعات صغيرة جدً  لجاف مشاريع  .6

    (2017 ,)وزارة الحكم المحمي بيانات غير منشورةالمصدر:                         

 توزيع البمديات  .2
 E ،D ،C( بمدية مصنفة إلى خمسة تصنيفات )25يشتمؿ قطاع غزة عمى خمس وعشريف )

،B ، A ،يقوـ ، و ) ، رفحخانيونس( موزعة عمى خمسة محافظات )شماؿ غزة، غزة، دير البمح
عمى امتلاؾ أدوات معززة للأداء  ءً اصنيؼ البمديات بنقراض البمديات بتا  صندوؽ تطوير و 
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الإطارىالنظريىلإدارةى
المطرفظىوجودةىالخدماتى

 فيىالبلدوات

مؤشر وضعيا الصندوؽ لتعكس  (16)عمى  ءً اواستخداـ ىذه الأدوات، ويتـ قياس الأداء بن
ممارسات الإدارة الرشيدة، والجدوؿ التالي يوضح ىذه  لمبمديات في مجاؿ عميالفالأداء 

 :المؤشرات
 ت الأداء لتصنيف البمديات: مؤشرا13جدول 

 /المرتبة شروط الرتقاء المؤشر الرقم
 التصنيف

   .نظاـ إدارة مالية متكامؿ معتمد واستخداـوجود  1
عمى البمدية  .اتسجيؿ وتقييـ الأصوؿ الثابتة وتحديث السجؿ سنويً  2

تحقيؽ جميع 
مؤشرات المراتب 

بالإضافة ، الدنيا
        إلى
 (5مف  2)
 (5 مف 4 وأ 3)
 (5مف  5)

 
 
 
B 
B+ 
B++ 

وجود دليؿ تشغيؿ وصيانة لقطاعي الطرؽ والمباني العامة، نفقات الصيانة  3
% مف 70% مف الميزانية التشغيمية والربحية، إنفاؽ أكثر مف 10كثر مف أ

المخطط إنفاقو عمى صيانة الطرؽ والمباني العامة وذلؾ لمعاـ الذي يسبؽ 
 .عممية التقييـ

التشغيمية والربحية لأي مف العاميف المذيف يسبقاف عممية  الميزانيةفائض في  4
 .%5التقييـ بنسبة لا تقؿ عف 

شيكؿ/فرد لمعاـ الذي  50  كفاءة مرضية في تحصيؿ الإيرادات أكبر مف 5
يسبؽ عممية التقييـ )بنود محددة في الميزانية التشغيمية وىي رسوـ الرخص 

 .(ورسوـ مقابؿ خدمات والإجازات
تنفيذه  البمدية، وما تـ واستثماراتقياـ البمدية بالإفصاح عف مشاريع  6

فصاح عف تقرير المدقؽ ، وكذلؾ الإالاستراتيجيةالخطة التنموية   مف
 .الخارجي

قراض البمديات,)المصدر:                             ( 2017 صندوق تطوير وا 

 :لتصنيفاتوا التوزيع طريقة يوضح التالي والجدوؿ
 : تصنيف البمديات حسب مؤشرات الأداء14جدول 

 2107انتصنيف   2102انتصنيف  ان هذية انمحافظة

 +B B خان يونس خان يونس
 +B B رفح رفح

قراض البمديات,  2017 المصدر: صندوق تطوير وا 
ىو  ـ(2017)الدراسة لعاـ  قيد بمديتي خانيونس ورفح تصنيؼ  (، أف  19يف جدوؿ رقـ )يبّ 
(B+ ْبعد أف ) ( كافB في العاـ )(2012،)دُؿ عمى أف البمديات تقوـ بتطوير نفسيا. وىذا يَ  ـ 
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 خانيونس ورفح  تيبمدي : سابعًا
نصؼ مميوف  يقارب ما إلى خدماتيا بتقديـ غزة قطاع في بمديتي خانيونس ورفح تقوـ

مف  خانيونس ورفح  تيبمدي وتعتبر (،دونـ 84,303) حوالي تبمغ مساحة في يقطنوف نسمة
 الجدوؿ المدرج أدناه يوضح  .موظؼ 600 موظفييا عدد ويبمغ غزة قطاع في الكبرى البمديات
  .البمديات عمى النفوذ والسكاف ومساحةالموظفيف  عدد توزيع

 : بمديتي خانيونس ورفح15جدول 

لنسبة إلى ا مساحة النفوذ اسم البمدية
 المحافظة

النسبة إلى 
 القطاع

مجموع أعداد السكان 
(2016 -2017) 

 عدد الموظفين
 المثبتين

 400 219234, %14.74 %48.57 دونـ 53,803 خانيونس بمدية
 200 541210, %8.36 %48.36 دونـ 30,500 بمدية رفح
 600 444,74 %23.1 %100 دونـ 84,303 الإجمالي

 (2017الفمسطيني،  للإحصاءالجياز المركزي وزارة الحكـ المحمي غزة و )المصدر: جرد بواسطة الباحث، 
 

 (:2017وزارة الحكـ المحمي، )بمديتي خانيونس ورفح وفيما يمي نبذة عن 
 بمدية خانيونس 

، وقد عممت منذ ذلؾ الحيف عمى تقديـ الخدمات (ـ1917)تأسست بمدية خاف يونس عاـ      
نارة الشوارع ،وتصميـ وشؽ وتعبيد الطرؽ وصيانتيا ،نةمديلمـ الأساسية والتخطيط العا  ،وا 
نشاء  ،شبكات المياه والصرؼ الصحي، وتشجير الطرقات دمديوت ،والمحافظة عمى نظافتيا وا 

، الأسواؽ العامة والحدائؽ والمتنزىات والمكتبات العامة والمراكز الثقافية والمنشآت الرياضية
 .دونـ (53,803)حوالي  مساحة نسمة يسكنوف في (234(219,وتقدـ خدماتيا إلى حوالي 

 بمدية رفح 
، وقبؿ ذلؾ، كاف يمثميا مجمس قروي، وما يعػرؼ ـ(1972)عاـ حظيت رفح بمنزلة بمدية       

وفػػي ، ارفػػح لػػـ يكػػف سػػوى مجموعػػة مػػف التجمعػػات السػػكانية الأصػػغر حجمًػػ نػػةمديتقميػػديا باسػػـ 
إلػى  نػةمديالمت (، قسّػـ1982)إسرائيؿ ومصر في العاـ  أعقاب معاىدة كامب ديفيد الأولى بيف

، وبسػػػبب موقعيػػػا قسػػػميف، الأوؿ منيمػػػا تحػػػت السػػػيادة المصػػػرية، والثػػػاني بػػػو سػػػكاف فمسػػػطينيوف
، عانػػت ـ(2005)الحػدودي مػع مصػر، وقبػؿ الانسػحاب الإسػػرائيمي مػف قطػاع غػزة فػي سػبتمبر 

ة عمى منػاطؽ الشػريط الحػدودي مػع مصػر رفح مف ويلات الاجتياحات الإسرائيمية المتكرر  نةمدي
وتقػدـ خػدماتيا إلػى حػوالي  ، صابة العديد مف المدنييفا  التي أدت ليدـ آلاؼ المنازؿ واستشياد و 

 .دونـ (30,500)حوالي  مساحة نسمة يسكنوف في (210(541,
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 واقع الخدمات في بمديتي خانيونس ورفح: 
 قطاع في وخاصة فمسطيف في الميمة يةاتالخدم أىـ المؤسسات مف البمديات عتبرت         
 بشكؿ مباشر حيث تمعب دورًا ميمًا وحيويًا في حياة الشعوب مف خلاؿ تقديـ الخدمات غزة،

بنظاـ معرفة مطور،  لممواطنيف لرفع مستوى الحياة المعيشية مف خلاؿ تطوير القطاع الخدماتي
جمالي القطاعات إ%( مف 40بتو )متوسط قطاع الخدمات في دوؿ العالـ يمثؿ ما نسعممًا بأف 
ف قطاع غزة وبحسب دائرة الاحصاء المركزي كاف يمثؿ قبؿ الحصار ما نسبتو إالمختمفة، ف
ويرجع ذلؾ الي افتقار قطاع غزة لمقومات  ،جمالي القطاعات المختمفةإ%( مف 50أكثر مف )

لموارد الطبيعية ولكف وكونو محدود ا ة(زراعيال ة،نشائيالإو  ة،صناعي)ال مثؿ ات الأخرىقطاعال
جمالي القطاعات بعد إ%( مف 70صبح يمثؿ اكثر مف )أالمذىؿ اف نسبة القطاع الخدماتي 

وليذا فاف القطاع ، تلاشي القطاعيف الصناعي والزراعي وقطاع الانشاءات بسبب الحصار
"البنية  الخدماتي بشقيو الحكومي كالصحة والتعميـ، وأنظمة الحكـ المحمي الذي تمثمو البمديات

ية، المياه والصرؼ الصحي، والصحة والبيئة، الانارة والكيرباء، النظافة، والطرؽ" أصبح تالتح
تعاني بمديات قطاع غزة كافة مف حيث  ،عرضة كبيرة للإنياؾ وعدـ القدرة عمى المواصمة

 الحصار المفروض عمى القطاع معاناةً شديدة، حيث يحوؿ الحصار دوف تطوير البنية التحتية
والمواد  والصيانة والآليات مواد البناء وقطع الغياردخوؿ في غزة بسبب منع قوات الاحتلاؿ 

مما أعاؽ مشاريع البناء والبنية التحتية ومشاريع الصرؼ الصحي، فيما تتراكـ   ،الأساسية
الديوف عمييا في ظؿ عدـ مقدرة المواطنيف عمى تسديد مستحقات البمدية مف فواتير مقابؿ 

لييـ، وفي ظؿ ىذا الوضع المتفاقـ تواجو البمديات عموماً مشكمةً إميا البمديات دت التي تقالخدما
 كبيرة في توفير خدمات متميزة لمسكاف، علاوة عمى الازمة الشديدة في توفير السيولة اللازمة

 (2017)منشورات بمدية رفح،  ،(2017، خانيونس)منشورات بمدية  لدفع الرواتب المتأخرة لمموظفيف
 (. 2014)منشورات بمدية جباليا، 

مف خسائر مادية وبشرية  الحروب الأخيرةف الحصار المفروض عمى قطاع غزة وما خمفتو إ 
كبر الذي يحوؿ بيف البمديات وبيف اكماؿ مشاريعيا الخدماتية يشكلاف العقبة الاولى والتحدي الأ

الصحة والبيئة، وشؽ وتعبيد وتحديدا في قطاعات المياه والصرؼ الصحي، خدمات النظافة و 
 وصيانة الطرؽ، والانارة والكيرباء.
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  في بمديتي خانيونس ورفح إدارة المعرفةواقع: 
فػػي عمػػـ  المفػػاىيـ الحديثػػة مػػف أكثػػر المػػداخؿ الإداريػػة شػػمولًا وعطػػاًء وأفضػػؿ تعػػد إدارة المعرفػػة

وتعتبػر الجيػد المػنظـ  خدمػة،نوعيػة وجػودة الالتي ليا تأثيرىػا الواضػح والميػـ فػي تحسػيف  الإدارة
الموجػػو مػػف قبػػؿ المنظمػػة مػػف أجػػؿ التقػػاط وتصػػنيؼ وتنظػػيـ وتخػػزيف كافػػة أنػػواع المعرفػػة ذات 
العلاقة بنشاط تمػؾ المنظمػة وجعميػا جػاىزة لمتػداوؿ بػيف أقسػاـ وأفػراد ووحػدات المنظمػة بمػا يرفػع 

مػػف العناصػػر اليامػػة فػػي تعتبػػر المعرفػػة  كػػذلؾو ، وجػػودة الخػػدمات مسػػتوى كفػػاءة اتخػػاذ القػػرارات
، لػػذا فػػإف عػػدـ وجػػود منيجيػػة واضػػحة لإدارة المعرفػػة يػػؤدي إلػػى إىػػدار الإنتػػاج وتقػػديـ الخػػدمات

ضػػػاعة جػػػزء مػػػف الوقػػػت فػػػي البحػػػث عػػػف المعمومػػػات ويػػػؤثر سػػػمبًا عمػػػى مسػػػتوى جػػػودة الخدمػػػة  وا 
 .المقدمة

د مكانتيا في المجتمع، الخدماتية عمى صعي ترغـ أىمية استخداـ إدارة المعرفة بالنسبة لممؤسسا
أيضًا أسباب خارجية أدت ودفعت المؤسسػات ومنيػا البمػديات لتطبيػؽ إدارة المعرفػة إلا أنو ىناؾ 

 (:21: 2005ومف ىذه المبررات )الكبيسي، 
تعػػاظـ دور المعرفػػة والمعمومػػات فػػي نجػػاح المنظمػػات والمؤسسػػات، تشػػعب إدارة المعرفػػة وزيػػادة 

مكانيػػة تعزيزىػػا المسػػتمر بتطػػوير احتمػػالات تطبيقيػػا، الطبيعػػة  الديناميكيػػة لمموجػػودات المعرفيػػة وا 
ت التػػػي نجحػػػت إدارة المعرفػػػة فػػػي معالجتيػػػا، وكػػػذلؾ إدراؾ الامعرفػػػة جديػػػدة، كػػػذلؾ اتسػػػاع المجػػػ

أسواؽ الماؿ أف المعموماتية والمعرفة تمثؿ أىـ موجودات رأس الماؿ الفكري في المنظمػات وىػي 
  مصدر لمميزة التنافسية.  

وفػي ظػػؿ التطػوير المسػػتمر لإدارة المعرفػة فقػػد تػـ الاسػػتفادة مػف التطػػورات التكنولوجيػة والتقنيػػات 
والعمػؿ عمػى تطويرىػا لضػماف تػدفؽ المعػارؼ بشػكؿ سػمس وتشػجع عمػى   الحديثة في قياس أثرىا 

 الابتكار. 
كػػار بػػرامج أف إدارة البمػػديات حػػددت مجموعػػة مػػف المعػػايير لتطػػوير إدارة المعرفػػة مػػف خػػلاؿ ابت

قػػػػادرة عمػػػػى تطػػػػوير الميػػػػارات البشػػػػرية وتػػػػوفير بيئػػػػة معرفيػػػػة متكاممػػػػة لتمكػػػػيف وتحفيػػػػز الإبػػػػداع  
 والابتكار عمى كافة المستويات الوظيفية وصولًا إلى أفضؿ الخدمات.

دارة المعرفػػة بصػػفة دوريػػة لتطػػوير  كمػػا تحػػرص البمػػديات عمػػى عقػػد ورش عمػػؿ وممتقيػػات حػػوؿ وا 
يسػاىـ فػي تعزيػز ثقافػة التبػادؿ المعرفػي وتنميػة ميػارات التفكيػر التحميمػي ميارات المػوظفيف ممػا 

 أفضػػؿ إلػػى بالاسػػتناد عمػػؿ واليػػات منيجيػػات إعػػداد خػػلاؿ مػػف خطػػة تنفيػػذ يػػتـأف و  والإبػػداعي.
 وتعظػيـ التكػاليؼ وتخفػيض والابتكػار الإبػداع ولزيػادة المعػارؼ مػف الاستفادة لتعظيـ الممارسات

 .لقراراتا اتخاذ ودعـ العوائد
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تسعى البمديات بشكؿ دائـ لتعزيز دور المعرفة والتي تعتبر ىي الميزة التنافسية ليذا العصر، لذا 
وذلػػؾ مػػف خػػلاؿ اسػػتحداث وحػػدة تنظيميػػة لإدارة معارفيػػا وتمكنيػػا مػػف تحسػػيف مسػػتوى خػػدماتيا، 

العامػػػة  يجيةالاسػػػتراتمترابطػػػة مػػػع الخطػػػة  بحيػػػث تكػػػوفإعػػػداد اسػػػتراتيجية لإدارة المعرفػػػة لمقيػػػاـ ب
لمبمػػػديات، ويػػػتـ تنفيػػػذ الخطػػػة مػػػف خػػػلاؿ إعػػػداد منيجيػػػات وآليػػػات عمػػػؿ بالاسػػػتناد إلػػػى أفضػػػؿ 
الممارسات لضماف العمؿ عمى التحسيف المستمر والتطوير والاسػتفادة مػف المعػارؼ والمعمومػات 

 المتوفرة  في دعـ اتخاذ القرارات وتحسيف جودة الخدمات المقدمة. 
تشػػجيع الييئػػات ب ة التػػي تمػػر بيػػا البمػػديات، قامػػت وزارة الحكػػـ المحمػػيوبسػػبب الأوضػػاع الصػػعب

المحميػػة نحػػو تنفيػػذ مشػػاريع تنمويػػة اقتصػػادية محميػػة تسػػيـ فػػي تعظػػيـ الإيػػرادات وتقميػػؿ النفقػػات، 
والانتقػػاؿ مػػػف مرحمػػة تقػػػديـ الخػػدمات الأساسػػػية إلػػى مرحمػػػة الاسػػتثمار فييػػػا، بالشػػراكة مػػػع كافػػػة 

 (.2017منشورات بمدية رفح، ) القطاعات المجتمعية
 المبحث:  ممخص

ىداؼ التي أنشئت مف أجميا التعريؼ بالبمديات والأ استعرض الباحث خلاؿ ىذا المبحث
الوظائؼ  ىتطرؽ إلو ، والاجتماعيةالبمديات، وذكر منيا السياسية والإدارية والاقتصادية 

تية التي تقوـ بتقديـ مؤسسات الخدمالاتعتبر البمديات مف أىـ  الخدمات التي تقدميا البمديات، لذا
وعف توزيع  وتحدث عف مصادر وأساليب التمويؿ لمبمديات ،في المجتمعات الخدمات الأساسية 

وواقع إدارة  خانيونس ورفح تيوفي الختاـ استعرض نبذة عف بمدي ،ودرجة تصنيؼ البمديات
 . المعرفة وواقع جودة الخدمات
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 الثالثالفصل 
 الدراصاث الضابقت

 
  ةمقدمال      

 .بإدارة المعرفةدراسات تتعمق  :أولً 

 .دراسات تتعمق بتحسين جودة الخدمات :ثانيًا

 .جودة الخدماتو  بإدارة المعرفة دراسات تتعمق :ثالثاً

 .التعقيب عمى الدراسات السابقة رابعًا:

 .الفجوة البحثية :خامسًا

 الثالث الفصل ممخص     
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 الثالثالفصل 
 السابقة الدراسات

 مقدمة:ال
ييػػدؼ ىػػذا الفصػػؿ إلػػى تقػػديـ نبػػذة مختصػػرة عػػف الدراسػػات السػػابقة التػػي تتعمػػؽ بمتغيػػرات      

الدراسة بيدؼ التعرؼ عمى ما توصػؿ إليػو البػاحثوف، والتعػرؼ عمػى كيفيػة تحديػد محػاور وأبعػاد 
ر العينػػات الممثمػػة لممجتمػػع، ثػػـ وكيفيػػة اختيػػا يػػاعميالمتغيػػرات،  والمجتمعػػات التػػي تػػـ التطبيػػؽ 

 الاسػػتفادةالنتػػائج التػػي توصػػمت ليػػا تمػػؾ الدراسػػات لكػػي يػػتـ مقارنتيػػا مػػع نتػػائج الدراسػػة الحاليػػة و 
الباحػػث بتصػػنيؼ الدراسػػات السػػابقة حسػػب نػػوع  وقػػاـكػػذلؾ مػػف توصػػياتيا والدراسػػات المقترحػػة، 

ودراسػات تتعمػؽ  ،"إدارة المعرفـة" المتغير حيث تـ تصنيفيا إلى دراسات تتعمؽ بػالمتغير المسػتقؿ
 ."جودة الخدماتبالمتغير التابع "

الدراسػػػػات )الباحػػػػث مبػػػػدأ تصػػػػنيؼ الدراسػػػػات فػػػػي كػػػػؿ قسػػػػـ حسػػػػب نػػػػوع الدراسػػػػة إلػػػػى  اعتمػػػػدو 
 الأجنبية(.الفمسطينية، الدراسات العربية، الدراسات 

تتعمؽ بإدارة اسة ( در 25منيا )، ( دراسة 50ولقد بمغ عدد الدراسات السابقة في ىذا الفصؿ )
 ( دراسة تتعمؽ21و) دراسات أجنبية ( 8 –دراسات عربية  8 –دراسة فمسطينية  9)المعرفة

ات دراس( 4)و، دراسات أجنبية( 7 -دراسات عربية 7 –دراسات فمسطينية  7 )بجودة الخدمات
 :يالالتوجودة الخدمات، وتـ تقسيـ الدراسات السابقة وفؽ  وظائؼ إدارة المعرفةتجمع بيف 

 دراسات تتعمق بإدارة المعرفة : أولً 
  الدراسات الفمسطينية التي تتعمق بإدارة المعرفة 
 ثقافة تطوير في المعرفة إدارة عمميات أثر( بعنوان: " 2017 ,دراسة )عز الدين. 1

 ".(غزة قطاع في الفمسطينية الجامعات عمى تطبيقية دراسة)التميز

يات إدارة المعرفة في تطوير ثقافة التميز لدى العامميف في أثر عمم إلىفت الدراسة التعرؼ ىدَ 
الجامعات الفمسطينية في قطاع غزة. ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة، تـ تطوير الاستبانة كأداة رئيسة 

ف مجتمع الدارسة مف الأكاديمييف، استخداـ المنيج الوصفي التحميمي.  وتكوً  لجمع البيانات ، وت ّـ
زة والبالغ عددىـ يف بوظائؼ إدارية في الجامعات الفمسطينية بقطاع غوالإدارييف، والأكاديمي

، اموظفً  (322باختيار عينة طبقية عشوائية بسيطة بمغت ) ةالباحث تحيث قام .ا( موظفً 1990)
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%(، 86.3( استبانة صالحة لغايات التحميؿ الإحصائي بنسبة استجابة )278استرداد ) وقد ت ّـ
 ( لتحميؿ البيانات.SPSSحصائي )واستخدـ برنامج التحميؿ الإ

 الدراسة: ليياإ توصمت التي النتائج فكانت أىم 
مستوى ممارسة عمميات إدارة المعرفة في الجامعات الفمسطينية كانت مرتفعة بوزف نسبي  -

، وفي (%75.9)، وحصؿ بعد تخزيف المعرفة عمى المرتبة الأولى بوزف نسبي(73.5%)
 .(%71.3)عرفة بوزف نسبي المرتبة الأخيرة بعد توزيع الم

لعمميات إدارة المعرفة ( (α ≤ 0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  -
)اكتساب المعرفة، وتخزيف المعرفة، وتوزيع المعرفة، وتطبيؽ المعرفة( في تطوير ثقافة 

 .التميز في الجامعات الفمسطينية في قطاع غزة
بيف  ((α ≤ 0.05ت دلالة إحصائية عند مستوى لا توجد فروؽ ذا أظيرت الدراسة أنوّ  -

عزى إلى )الجنس، والخبرة، وطبيعة متوسطات آراء المبحوثيف حوؿ عمميات إدارة المعرفة تُ 
 العمؿ(.

  لييا الدراسة فيي:إأما أىم التوصيات التي توصمت 
 كشفيا.والقدرات التي يصعب تقميدييا أو  ،الإمكانات حرص الجامعة عمى امتلاؾ -
 .أو تردد المبادرة دوف خوؼوالتمتع بروح  ،لعامميف عمى توليد الأفكار المتميزةتشجع ا -
 والمعرفة  ،عمى تفويض العامميف الصلاحيات الكافية وتمكينيـ، لتطبيؽ المعمومات العمؿ -
 استحداث دائرة خاصة بإدارة المعرفة بالجامعات الفمسطينية توضع في الييكؿ التنظيمي. -
 
 الإبداع تحسين في المعرفة إدارة عمميات دور( بعنوان: " 2017 بو زريق,أدراسة ). 2

 ".النظامية المحاكم في التنظيمي

دور عمميات إدارة المعرفة )توليد، تخزيف، توزيع، تطبيؽ( في  إلىفت الدراسة التعرؼ ىدَ 
تحسيف الإبداع التنظيمي في المحاكـ النظامية، ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة تـ استخداـ المنيج 
الوصفي التحميمي، وتكوف مجتمع الدراسة مف جميع العامميف في المحاكـ النظامية في قطاع غزة 

( مفردة تـ اختيارىـ 135وموظفة، وتـ توزيع الاستبانة عمى )ا ( موظفً 208والبالغ عددىـ )
 %(.77.8( استبانة بنسبة )105بطريؽ العينة الطبقية العشوائية البسيطة، وتـ استرداد )
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 الدراسة: ليياإ توصمت التي النتائج ت أىمفكان 
مسػػتوى ممارسػػة عمميػػات إدارة المعرفػػة مجتمعػػة )توليػػد، تخػػزيف، توزيػػع،  أظيػػرت النتػػائج أفّ  -

 .(%63.93)تطبيؽ( كاف متوسطاً، حيث بمغ وزنيا النسبي 
( ذات دلالة إحصائية 0.323النتائج وجود علاقة طردية متوسطة بمعامؿ ارتباط ) أظيرت -

بيف عمميات إدارة المعرفة ومستوى الإبداع التنظيمي، كما تبيف ( (α ≤ 0.05 توىمسعند 
 لعمميات إدارة المعرفة ذو دلالة إحصائية عمى الإبداع التنظيمي. اوجود تأثير موجبً 

  لييا الدراسة فيي:إأما أىم التوصيات التي توصمت 
  .اـ الحوافز والمكافآتالعمؿ عمى تقديـ الدعـ المادي والمعنوي للأفراد مف خلاؿ نظ -
 .تطوير اليياكؿ التنظيمية بحيث تصبح أكثر مرونة بما يحقؽ التنسيؽ والتفاعؿ -
  المعرفة. عمى تطبيؽ تشرؼوحدة خاصة بإدارة المعرفة،  ستحداثاالعمؿ عمى  -
يجاد قاعدة بيانات ىتماـالا -   .بالبنية التحتية والتكنولوجية وتوفير الميزانية الكافية ليا، وا 
 
 القرارات اتخاذ في المعرفة إدارة ممارسة دور( بعنوان: " 2017دراسة )أبو معمر, . 3

 ". غزة قطاع في الغوث وكالة مدراء عمى تطبيقية دراسة  الستراتيجية
  الاسػػػتراتيجية القػػػرارات اتخػػػاذ فػػػي المعرفػػػة إدارة ممارسػػػات دور إلػػػىفت الدراسػػػة التعػػػرؼ ىػػػدَ 

 فػي العػامميف يريفالمػد مػف الدراسػة مجتمػع تكػوف حيػث ، غػزة قطاع في الغوث وكالة مدراء لدي
 نائػب ، برنػامج رئيس نائب ، قسـ رئيس ، منطقة رئيس ، برنامج رئيس) والوسطى العميا الطبقة
 أصػػػحاب مػػػف( تػػػدريب مركػػػز مػػػدير ، مػػػدير نائػػػب ، قسػػػـ مػػػدير ، منطقػػػة مػػػدير ، منطقػػػة رئػػػيس

 أسػموب اسػتخداـ وتػـ ، مػديرة و مػديرًا (469)ب عددىـ ويقدر( 17،18،20) الوظيفية الدرجات
 توزيػػع تػػ ّـ حيػػث ،دراسػػةلم رئيسػػة كػػأداة اسػػتبانة توزيػػع تػػـ وقػػد  ،الدراسػػة لمجتمػػع الشػػامؿ المسػػح

 الوصفي المنيج الباحثة استخدمت وقد ،%(97.8) بنسبة استبانة( 45) واسترداد استبانة( 46)
 أىػػػداؼ تتحقػػػؽ أفْ  يمكػػػف خلالػػػو مػػػف الػػػذي (SPSS) حصػػػائيالإ التحميػػػؿ وبرنػػػامج ، التحميمػػػي
 .الدراسة

 الدراسة: ليياإ توصمت التي النتائج فكانت أىم 
 القػػػػػرارات اتخػػػػػاذ أبعػػػػػادو  ةفػػػػػالمعر  إدارة ممارسػػػػػات بػػػػػيف إحصػػػػػائية دلالػػػػػة ذات علاقػػػػػة وجػػػػػدت -

 . الاستراتيجية
 نسػبة بمغت بينما%( 78.43) بمغت الغوث وكالة في المعرفة لإدارة يريفالمد ممارسة درجة -

 .%(75.28) الاستراتيجية القرارات اتخاذ
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 بنسػػبة( الاسػػتراتيجية القػػرارات) التػػابع المتغيػػر عمػػى(  المعرفػػة إدارة) المسػػتقؿ المتغيػػر يػػؤثر -
 .القرارات عمى التأثير في%( 34.7) المتبقة النسبة وأف%( 65.3)

 واتخػاذ معرفػةال إدارة لممارسات المبحوثيف استجابات في إحصائية دلالة ذات فروؽ توجد لا -
  ،العممػػي المؤىػػؿ ،الخبػػرة سػػنوات ،الجػػنس) الديمغرافيػػة لممتغيػػرات اتبعًػػ الاسػػتراتيجية القػػرارات
 .(الوظيفي المسمى

  لييا الدراسة فيي:إأما أىم التوصيات التي توصمت 
 العميػػػػا الإدارة وعػػػػي زيػػػػادة بيػػػػدؼ وذلػػػػؾ ،المعرفػػػػة لإدارة واضػػػػحة اسػػػػتراتيجية الأونػػػػروا تبنػػػػي -

 .والتقدـ التطور مرتكزات مف اساسيً أ امرتكزً  تعد كونيا المعرفة ارةإد بأىمية
تاحػػػة ،المعرفػػػة إدارة فػػػي والعػػػامميف الإداريػػػة بالقيػػػادة ىتمػػػاـالإ ضػػػرورة -  لمػػػتعمـ ليػػػـ الفػػػرص وا 

  .وتطويرىا المعرفة مياراتيـ لتنمية المناسبة المعرفة عمى والحصوؿ
 
 إدارة عمميات ممارسة تعزيز في القيادية اطالأنم ( بعنوان: " دور2016دراسة )عودة, . 4

 الجنوبية". بالمحافظات الفمسطيني وى الأمنق   لمنتسبي المعرفة

 في )الترسمية التبادلية، التحويمية،( القيادية الأنماط ممارسة دور إلىفت الدراسة التعرؼ ىدَ 
 ولتحقيؽ، الجنوبية بالمحافظات الفمسطيني الأمف قوى لمنتسبي المعرفة إدارة عمميات ممارسة
 ،التحميمي الوصفي المنيج استخدـ ت ّـ و لمدارسة كأداة الاستبانة استخدـ تـ ،راسةالد أىداؼ
 الجنوبية، المحافظات في الأمني القطاع في العامميف جميع مف الدراسة مجتمع وتكوف

 قاـ حيث ،اعسكريً  اموظفً ( 17654) عددىـ والبالغ المركزيةالإدارات  في لمعامميف بالإضافة
 .عسكري موظؼ( 376) بمغت بسيطة عشوائية طبقية عينة باختيار الباحث

  الدراسة: ليياإ توصمت التي النتائج فكانت أىم 
 نسػبي بػوزف مرتفعػة كانػت الأمنػي القطػاع فػي المعرفػة إدارة عمميػات ممارسػة درجػة -

 بينما ىلأولا المرتبة في( 70.75%) نسبي بوزف المعرفة اكتساب بُعد وجاء ،(%68.35)
 %(.66.21) نسبي وبوزف الأخيرة بالمرتبة المعرفة توزيع بُعد جاء

 فػي اجوىريًػا تػأثيرً  تػؤثر المختمفػة بأبعادىػا والتبادليػة التحويميػة القيػادة أف النتػائج أظيػرت -
 في التبايف مف%( 69.4، )73.3%)) نسبتو ما فسرت وقد المعرفة، إدارة عمميات ممارسة
 سػمبياً  تػأثيراً  الترسػمية القيادة تؤثر بينما الترتيب، عمى )المعرفة إدارة ممياتع( التابع المتغير
 .المعرفة إدارة عمميات عمى
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 إدارة عمميػات حػوؿ المبحػوثيف آراء متوسػطات بػيف حصػائيةإ دلالػة ذات فػروؽ وجػود عػدـ -
 ذات وؽفر  وجدت بينما ،)العممي المؤىؿ الخدمة، سنوات الرتبة، العمر،( إلى عزىتُ  المعرفة
 .الذكور ولصالح الجنس لمتغير اتبعً  حصائيةإ دلالة

  لييا الدراسة فيي:إأما أىم التوصيات التي توصمت 
  .العامميف بيف المعرفة وتبادؿ الاتصاؿ عمى تشجع لكي محفزة تنظيمية ثقافة خمؽ -
 وحػدات واسػتحداث ،مرونػة أكثػر لتصػبح الأمنػي بالقطػاع التنظيميػة اليياكػؿ تصػميـ إعػادة -

 .المطموبة المعارؼ تحديد عمى تعمؿ لممعرفة دارةإ
 الغوث وكالة مدارس مديري ممارسة درجة"بعنوان : ( 2015بو حطب, أدراسة ). 5

 ".المعرفة إدارة بمستوى وعلاقتيا المدرسي, الستراتيجي لمتخطيط غزة بمحافظات

 غػػػزة ظػػػاتبمحاف الغػػػوث وكالػػػة مػػػدارس رييمػػػد ممارسػػػة درجػػػة إلػػػى التعػػػرؼ الدراسػػػة ىػػػدفت
 المػػػػنيج الباحػػػػث واسػػػػتخدـ المعرفػػػػة، إدارة بمسػػػػتوى وعلاقتيػػػػا المدرسػػػػي، الاسػػػػتراتيجي لمتخطػػػػيط
 مػػف الدراسػػة عينػػة وتكوّنػػت الدراسػػة، أىػػداؼ لتحقيػػؽ اسػػتبانتيف بتصػػميـ وقػػاـ التحميمػػي، الوصػػفي

 ةعشػوائي عينػة اختيػار تػـ ولقػد غػزة، بمحافظػات الغػوث وكالػة مدارس مف ومعممة امعممً ( 369)
 .بسيطة طبقية

  لييا الدراسة:إفكانت أىم النتائج التي توصمت 
 بمغػػػػػػت المعرفػػػػػػة لإدارة غػػػػػػزة بمحافظػػػػػػات الغػػػػػػوث وكالػػػػػػة مػػػػػػدارس رييمػػػػػػد ممارسػػػػػػة درجػػػػػػة -

 .كبيرة تقدير بدرجة%( 80.20)
 لدرجة الدراسة عينة أفراد تقدير درجات متوسطات بيف إحصائية دلالة ذات فروؽ توجد لا -

 لمتغير عزىتُ  المعرفة إدارة لمستوى غزة بمحافظات الغوث كالةو  مدارس رييمد ممارسة
  .الجنس

 لدرجػػة الدراسػػة عينػػة أفػػراد تقػػدير درجػػات متوسػػطات بػػيف إحصػػائية دلالػػة ذات فػػروؽ توجػػد -
 لمتغيػػر عػػزىتُ  المعرفػػة إدارة لمسػػتوى غػػزة بمحافظػػات الغػػوث وكالػػة مػػدارس رييمػػد ممارسػػة

 (10)مػػػف الأكثػػػر الخدمػػػة سػػػنوات ولمتغيػػػر الأدبػػػي، التخصػػػص معممػػػي لصػػػالح التخصػػػص،
 . سنوات

  لييا الدراسة فيي:إأما أىم التوصيات التي توصمت 
 المػػػػدارس ريمػػػػدىل اللازمػػػػة والصػػػػلاحيات الثقػػػػة، الغػػػػوث بوكالػػػػة ـعمىوالػػػػت التربيػػػػة دائػػػػرة مػػػػنح -

 .المدرسي الاستراتيجي التخطيط عممية لتدعيـ أكثر ةعمىبفا المعرفة إدارة لممارسة
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 التخطػػيط عمميػػة فػػي واسػػتثمارىا المعرفػػة، توليػػد وآليػػات طػػرؽ عمػػى المػػدارس ريىمػػد تػػدريب -
 .المدرسي الاستراتيجي

 التحميػؿ بنتائج وربطيا الغوث وكالة مدارس في المعرفة لإدارة محوسب برنامج تبني ضرورة -
 .المدارس بمستوى للارتقاء لممدارس الاستراتيجي

 ةفي تفعيل عمميات إدار  الستراتيجية ةالقياددور "بعنوان : ( 2015دراسة )المصري, . 6
 ".الوطني والأمنالداخمية  ةالمعرفة بوزار 

في تفعيؿ عمميات إدارة المعرفة بوزارة  الاستراتيجيةدور القيادة  إلىفت الدراسة التعرؼ ىدَ 
مف العامميف في  الدراسةمجتمع  تكوف، الشؽ المدني بقطاع غزة -الوطني والأمفالداخمية 

 في وزارة ا( موظفً 177ويقدر عددىـ ) وزارة(،رئيس شعبة حتى وكيؿ الإشرافية )ئؼ الوظا
عمى المسح شبو الشامؿ لمجتمع الدراسة مف الباحث اعتمد  ،الداخمية الشؽ المدني بقطاع غزة

(، 177)الشؽ المدني" والبالغ عددىـ  في وزارة الداخمية " الإشرافيةجميع العامميف في الوظائؼ 
 .لباحث المنيج الوصفي التحميمياستخدـ ا

  لييا الدراسة:إفكانت أىم النتائج التي توصمت 
نسبة واقع عمميات إدارة  %(، بينما68.45) الاستراتيجيةبمغت نسبة واقع ممارسات القيادة  -

 (.%67.15)المعرفة 
العممية، كما يوجد  والمؤىلات الخبراتبالكادر الوظيفي ذوي  الاىتماـيوجد ضعؼ في  -

 .توفير وسائؿ تكنولوجية متطورة لممساعدة في اكتساب المعرفة فيضعؼ 
   لييا الدراسة فيي:إأما أىم التوصيات التي توصمت 

 .غزةبالوطني "الشؽ المدني"  والأمفالعمؿ عمى تطوير عمميات إدارة المعرفة بوزارة الداخمية  -
 وحفظيا بسيولة.سبة، تطوير قدرات الجيات المعنية في الوزارة عمى تنظيـ المعرفة المكت -
 
 الأداء بتميز وعلاقتيا المعرفة إدارة عمميات" ( بعنوان:2014دراسة )المدىون, . 7

 ."ميعموالت التربية وزارة عمى دراسة تطبيقية المؤسسي
 ضوء في المؤسسي الأداء بتميز وعلاقتيا المعرفة إدارة عمميات إلىفت الدراسة التعرؼ ىدَ 
 قطػاع فػي العالي ـعمىوالت التربية وزارة في لمتميز ) بالدريدج مالكوـ( الأمريكي النموذج استخداـ
 وزارة فػي العػامميف جميػع الدراسػة مجتمػع ومثػؿ التحميمػي، الوصػفي المػنيج اسػتخدـ ولقػد غػزة،
 وظػائؼ يشػغموف والػذيف غػزة محافظػات مسػتوى عمػى رياتيمػدال وجميػع العػالي ـيعمػوالت التربيػة
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 وتػـ اللازمة، الأولية البيانات لجمع الاستبانة الباحث وصمـ ،)فوؽ افم قسـ رئيس مف( إشرافية
 .استبانة (159) توزيع
  لييا الدراسة:إفكانت أىم النتائج التي توصمت 
 المرتبػة عمػى المعرفػة توزيػع بعػد وحصػؿ ،اجيػدً  كػاف المعرفػة إدارة عمميػات تػوافر مسػتوى -

 .(77.59%)نسبي وزفب المعرفة خزف ذلؾ تمى (79.89%) نسبي بوزف الأولي
 الأداء وتميػز المعرفػة إدارة عمميػات بػيف حصػائيةإ دلالػة ذات ارتباطيػة علاقػة دجػو و  -

  .المؤسسي
  لييا الدراسة فيي:إأما أىم التوصيات التي توصمت 
 النجػاح وأسػاس الفكػري رأس المػاؿ باعتبػاره بػالوزارة العامػؿ الموظػؼ وتحسػيف تطػوير -

 ، المعرفيػة البيئػة وتييئػة وتنميتيػا، المعرفيػة وقدراتػو طاقاتػو باسػتثمار وذلػؾ المؤسسػي،
 .والمينية العدالة معايير وفؽ الموظفيف لكافة الوظيفي راوالاستقر  الأماف وتحقيؽ

 بيئػة وتأسػيس ومشػاركتيا، المعرفػة لإنتػاج وداعمػة ومشػجعة محفػزة بيئػة خمػؽ عمػى العمػؿ -
 .المعرفة وتبادؿ وتقاسـ لشخصيةا والخبرات بالمعرفة المشاركة أساس عمى تقوـ تنظيمية

ري المدارس الثانوية في يمد( بعنوان: "دور إدارة المعرفة لدى 2012دراسة )المشارفة,  . 8
 تنمية الإبداع لدى معممييم في محافظة غزة وسبل تدعيمو"

ري مدارس الثانوية لتنمية الإبداع لدى يمددور إدارة المعرفة لدى  إلىفت الدراسة التعرؼ ىدَ 
ممييـ في محافظة غزة وسبؿ تدعيمو، واستخدمت الباحثة المنيج الوصفي التحميمي، وتـ مع

استخداـ استبانتيف كأداة رئيسة لجمع البيانات مف مجتمع الدراسة، بحيث تكوف مجتمع الدراسة 
ومعممة لتنمية الإبداع لدى معممييـ في  ا( معممً 530ري المدارس الثانوية وعددىـ )يمدمف 

 .ة، بحيث تـ اختيارىـ بالطريقة العشوائية البسيطة مف مجتمع الدراسةمحافظة غز 
  لييا الدراسة:إفكانت أىم النتائج التي توصمت 
ري مدارس الثانوية في محافظة غزة لإدارة المعرفة مف وجية نظر يمددرجة ممارسة  -

 .%(73.65معممييـ عالية حيث بمغت النسبة الكمية )
 ت دلالة إحصائية بيف إدارة المعرفة وتنمية الإبداع.توجد علاقة ارتباط موجبة ذا -
عزى لمتغير وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية حوؿ إدارة المعرفة، ودورىا في تنمية الإبداع تُ  -

 المسمى الوظيفي.
  لييا الدراسة فيي:إأما أىم التوصيات التي توصمت 
 .جاؿ إدارة المعرفةومعممي المدارس الثانوية في م ريمديلضرورة عقد برامج تدريبية  -
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 .والمعمميف عمى نشر المعرفة  ريفمديالوضع نظاـ حوافز مادية ومعنوية لتشجيع  -
 وغيره.توفير البنية التحتية اللازمة والملائمة لإدارة المعرفة مف أجيزة وأنظمة  -
دراسة  -إدارة المعرفة وأثرىا عمى تميز الأداء ( بعنوان: "2011,  الزطمةدراسة ).  9

 .عمى الكميات والمعاىد التقنية المتوسطة العاممة في قطاع غزة " تطبيقية
 الكميات، في الأداء بتميز وعلاقتيا المعرفة، إدارة دور بياف إلىفت الدراسة التعرؼ ىدَ 
 المنيج إتباع تـ الدارسة أىداؼ لتحقيؽ غزة، قطاع في العاممة المتوسطة التقنية والمعاىد
 الييئة أعضاء جميع مف الدارسة مجتمع تكوفلمدراسة، و  ستبانةا تصميـ تـ التحميمي، الوصفي

 الدكتوراه شيادة حممة مف كميات خمس في المتفرغيف الإدارية الأقساـ ورؤساء التدريسية،
(، تـ 279ـ، واشتممت عينة الدراسة عمى )2010/2011 لمعاـ والبكالوريوس والماجستير
 . طبقية عشوائية بطريقة اختيارىـ

 لييا الدراسة:إم النتائج التي توصمت فكانت أى 
%(، 75جاء ترتيب العامميف لعمميات إدارة المعرفة كالآتي: تشخيص المعرفة بوزف نسبي ) -

 %(.64,54تطبيؽ المعرفة النسبة الأقؿ )و 
 المعرفة إدارة لدور الدارسة عينة تقديرات متوسطات بيف إحصائية دلالة ذات علاقة وجود -

 تدريب وكمية ، الجامعية الكمية تفوؽب العمؿ، مكاف لمتغير عزىتُ  ءالأدا تميز عمى وأثرىا
  .غزة

 المعرفة إدارة لدور الدارسة عينة تقديرات متوسطات بيف إحصائية دلالة ذات وجود فروؽ -
 .الخدمة مدة لمتغير عزىالأداء تُ  تميز عمى وأثرىا

  لييا الدراسة فيي:إأما أىم التوصيات التي توصمت 
 . والمؤسسي الفردي الأداء وتحسيف لتطوير كمدخؿ المعرفة دارةإ تبني ضرورة -
 .بالمعرفة التشارؾ عممية وتوسيع تخزينيا، أساليب وتطوير المعرفة، بتوليد ىتماـلإا -
 العممية التطورات مواكبةل الأنشطة كافة في المعرفة إدارة عمميات تطبيؽ ضرورة -

 .والتكنولوجية
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 بإدارة المعرفة الدراسات العربية المتعمقة 
المعرفة في جودة  عمميات إدارةبعنوان : "دور Al haraisa )  ,2016دراسة )  .1

جامعة الطفيمة  –ردني لكترونية" دراسة تطبيقية في القطاع المصرفي الأ الخدمات الإ 
 .ردن الأ  –التقنية 

   ترونيةلكالمعرفة في جودة الخدمات الإعمميات إدارة ىدفت ىذه الدراسة الي  تحديد دور 
 وكانت عينة الدراسة والتحميؿ مؤلفة مف ،عماف نةمدي( مف البنوؾ الأردنية الموجودة في 6في )

لتحقيؽ أىداؼ ىذه الدراسة قاـ الباحث  ، يتعامموف مع البنوؾ المستيدفة بالدراسة( عميلًا 285)
تـ استخداـ  ،( فقرة لجمع البيانات المطموبة مف عينة الدراسة27بتصميـ استبانة مكونة مف)

 .تحميؿ الانحدار المتعدد لاختبار فرضيات الدراسة
  لييا الدراسة:إفكانت أىم النتائج التي توصمت 
المعرفة ليا تأثير ايجابي عمى جودة  عمميات إدارة لدراسة إلى أف  القد توصمت نتائج  -

 الخدمات الالكترونية المقدمة في القطاع المصرفي الأردني. 
  لييا الدراسة فيي:إات التي توصمت أما أىم التوصي 

المعرفة مف أجؿ تحقيؽ جودة عمميات إدارة يجب أف تركز البنوؾ بشكؿ كبير عمى  -
لكترونية واكتساب عملاء جدد والحفاظ عمى العملاء الحالييف مما يؤدي إلى الخدمات الإ

 الوصوؿ إلى ميزة تنافسية.
عمميات دراسات المستقبمية حوؿ دور توصي الدراسة بإجراء المزيد مف الأبحاث وال - 

لكترونية في مختمؼ المجالات والسياقات.المعرفة في جودة الخدمات الإ إدارة  
بحاث في القطاعات مف أجؿ تعميـ النتائج.توصي الدراسة بإجراء المزيد مف الأ -   
  
 اسةالمؤسسي "در  الأداء تحسين في المعرفة إدارة ( بعنوان: " دور2015دراسة )حسينة,  .2

 بسكرة "– خيضر محمد جامعة التسيير وعموم والتجارية القتصادية العموم كمية حالة
إبػراز الػدور الػذي تمعبػو إدارة المعرفػة فػي بقػاء ونمػو المؤسسػات ومحاولػة  إلىفت الدراسة ىدَ 

الرفػػػع مػػػف فعاليتيػػػا وأدائيػػػا، ، واسػػػتخدمت الباحثػػػة المػػػنيج الوصػػػفي التحميمػػػي، وتكػػػوف مجتمػػػػع 
مػػف جميػػع أسػػاتذة كميػػة العمػػوـ الاقتصػػادية والتجاريػػة وعمػػوـ التسػػيير فػػي جامعػػة محمػػػد الدراسػػة 
( اسػػتبانة عمػػى الأسػػاتذة فػػي 60( أسػػتاذ، وتػػـ توزيػػع )172) ـ، والبػػالغ عػػددى -بسػػكرة –خيضػػر 

 كأداة لجمع البيانات المطموبة. ة، واستخدمت الباحثة الاستبانة( استبان40الكمية، وتـ استرجاع )
 لييا الدراسة:إىم النتائج التي توصمت فكانت أ 
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الإدارة مواكبػػة لمتطػػور  لإدراؾ الأفػػراد دور فػػي نجػػاح إدارة المعرفػػة، لأف   ف  أأظيػػرت الدراسػػة  -
 التكنولوجي المعرفي.

كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير تطبؽ إدارة المعرفػة  توصمت الدراسة إلى أف   -
 ي المرتبة الرابعة يمييا التخزيف ثـ التوليد ثـ التوزيع.بنسبة متوسطة، وجاءت ف

   لييا الدراسة فيي:إأما أىم التوصيات التي توصمت 
 .إعطاء إدارة المعرفة الأولوية في العمؿ ومشاركة الأساتذة في جميع عممياتيا  -
 .الإدارة  مف قبؿالمعرفة  ونقؿ ضرورة استخداـ وسائؿ تكنولوجيا حديثة لتوزيع وتطبيؽ -
 السعي الدائـ لتوليد المعرفة ومحاولة تطبيقيا بشتى الطرؽ والأساليب. -
( بعنوان: " تصور مقترح لتطبيق عمميات إدارة المعرفة في 2015دراسة )البرعصي,  .3

 ليبيا". -جامعة عمر المختار
اقتراح تصور لتطبيؽ عمميات إدارة المعرفة في جامعة عمر المختار،  إلىفت الدراسة ىدَ 

مر تقييـ واقع تطبيؽ ىذه العمميات بالجامعة مف وجية نظر أعضاء ىيئة التدريس وتطمب الأ
بالفرع الجامعي "البيضاء"، وقد استخدـ الباحث المنيج الوصفي التحميمي، ولجمع بيانات الدراسة 

مف الأدب التربوي والدراسات السابقة،  الاستفادةاستخدـ الباحث أداة الاستبانة تـ تطويرىا ب
ا ( وزعت عمى مجموعتيف تبعً 120منيـ عينة عشوائية بسيطة بمغ مجموعيا ) اختيرت

 لمتخصص )عموـ إنسانية، وعموـ طبيعية(.
  لييا الدراسة:إفكانت أىم النتائج التي توصمت 
 تدني الاىتماـ بإدارة المعرفة، وانخفاض مستوى تطبيؽ عممياتيا. -
 .عمميات إدارة المعرفة العممي ليس لو تأثير في مستوى تطبيؽ صصاختلاؼ التخ -
 فروؽ في تقييـ واقع تطبيؽ عمميات إدارة المعرفة لمتغير التخصص العممي. وجدتلا  -
   :أما أىم التوصيات التي توصمت الييا الدراسة فيي 

 .أبعاد إدارة المعرفة، وتطبيؽ عممياتيا مف خلاؿ إيجاد قاعدة بيانات زتعزيالعمؿ عمى  -
 .الات، ونشر المعموماتصتية لمجامعة قادرة عمى تسييؿ الاتإيجاد بنية معموماتية تح -
 .توسيع التحالفات الاستراتيجية لمجامعة مع المؤسسات المختمفة التي ليا ميزة تنافسية  -
القدرات التنافسية  لتعزيزالمعرفة كمدخل  ةإدار "بعنوان:  ( 2014, روةالسيد م)دراسة  .4

 ".ركة فودافونتطبيقية عمى ش دراسة )ستراتيجيامنظور (
معرفػػة مػػدى تطبيػػؽ شػػركة فودافػػػػوف مصػػر لمػػدخؿ إدارة المعرفػػة وتحديػػد  إلػػىفت الدراسػػة ىػػدَ 

ا مدى مساىمة ىذا المدخؿ في بناء قدرات تنافسية لمشركة، وتحديد أىـ المعوقات التي تؤثر سمبً 
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ة إدارة لممعرفػػػة فػػػي شػػػركة فودافػػػوف، وىػػػدفت لتوضػػػيح طبيعػػػ الإدارة الاسػػػتراتيجيةعمميػػػات عمػػػى 
في تػدعيـ القػدرة التنافسػية لشػركة  استراتيجيكتوجو  ياعمي الاعتمادالمعرفة وتحديد مدى إمكانية 

والوسػطى  العميػا الإدارة ريمػديمفػردة مػف ( 150) مػف مجتمػع الدراسػةتكػوف ، مصرفي فودافوف 
 وتػػـ لصػػغر مجتمػػع البحػػث، انظػػرً فػػي حصػػر شػػامؿ  الدراسػػةفػػي شػػركة فودافػػوف، وتمثمػػت عينػػة 

 .واتبعت الدارسة المنيج الوصفي التحميمي استخداـ الاستبانة كأداة لجمع البيانات،
  لييا الدراسة:إفكانت أىم النتائج التي توصمت 
 ة.لممعرفة والقدرات التنافسية لمشرك الإدارة الاستراتيجيةإحصائية بيف  دلالةذات  علاقةوجود  -
يميػػة الداعمػػػة لممعرفػػة، قيػػادة المعرفػػة، الييكػػػؿ مػػف الثقافػػة التنظوجػػود تػػأثير معنػػوي بػػيف كػػػؿ  -

 .التنافسية بالشركة القدراتعمى الترتيب عمى المرف، والتكنولوجيا الفاعمة لممعمومات التنظيمي 
   لييا الدراسة فيي:إأما أىم التوصيات التي توصمت 

فػػي شػػػركة  اسػػػتراتيجيلتطبيػػؽ مػػػدخؿ إدارة المعرفػػة مػػػف منظػػور  امقترحًػػػ اقػػدمت الباحثػػػة إطػػارً  -
فػػػي شػػػركات  الإطػػػاربيػػػذا  الاسترشػػػادتنافسػػػية، كمػػػا يمكػػػف  قػػػدراتنيػػػا مػػػف تحقيػػػؽ يمكّ  فودافػػػوف
 .شديدة التنافسية الأعماؿلتدعيـ موقفيا التنافسي في بيئة  الأخرىالمحموؿ 

 
 الستراتيجياتالمعرفة ودورىا في بناء  ةإدار  " :بعنوان (2013دراسة )بوزناق,  .5

 ة".نيدارسة ميداة: التسويقي
التسػػػويقية  الاسػػػتراتيجياتدور إدارة المعرفػػػة فػػػي بنػػػاء وتفعيػػػؿ  إلػػػىالدارسػػػة التعػػػرؼ  فتىػػػدَ 

، النمػو، البقػاء، بحثػت الاسػتمراربالمجمع الصػناعي "صػيداؿ" لمظفػر بحصػة سػوقية تمكنيػا مػف 
ؽ بالمعرفة لما توفره مف كفاءات وميارات متجددة باسػتمرار، تمكنيػا مػف خمػ ىتماـالافي  الدراسة

ت الدارسػػة المػػنيج الوصػػفي التحميمػػي واتبعّػػ ،العديػػد مػػف المزايػػا التنافسػػية والعمػػؿ عمػػى اسػػتدامتيا
 ."في المجمع الصناعي "صيداؿ ( مفردة50مف )مستيدفة عينة قصدية مكونة 

  لييا الدراسة:إفكانت أىم النتائج التي توصمت 
 .التسويقية للاستراتيجياتامؿ الرئيسة ارتباط قوية بيف عمميات إدارة المعرفة والعو  علاقةوجود  -
 التسويقية الاستراتيجياتتطبيؽ إدارة المعرفة في مجمع "صيداؿ" يساىـ في بناء وتفعيؿ  -

 .بشكؿ إيجابي
   لييا الدراسة فيي:إأما أىم التوصيات التي توصمت 

 .نافسيةوالت الاستراتيجية الاحتياجاتضرورة السعي الدائـ إلى كسب المعرفة التي تمبي  -
 .بالبحث والتطوير وعدـ اعتبارىا كماليات الاىتماـضرورة  -
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 .في نقؿ المعرفة والاتصالاتعمى تكنولوجيا المعمومات  الاعتمادضرورة  -
 
الإدارية  التنمية تحقيق في ودورىا المعرفة إدارة واقع" بعنوان (2013دراسة )القرني,  .6

 ."رياضبال الحدود لحرس العامة بالمديرية المستدامة
 التنميػة تحقيػؽ فػي دورىػا ومػا المعرفػة؟ إدارة واقػع مػا تسػاؤؿ عمػى لإجابػةا الدراسػة فتىػدَ 
 ضػباط مػف الدراسػة مجتمػع ، وتكػوفبالرياض الحدود لحرس العامة ريةمديبال المستدامة الإدارية

 رةعشػو ، اضػابطً   239)) وعػددىـ لػواء، رتبػة إلػى مقػدـ رتبػة مػف الحدود، لحرس العامة ريةمديال
 رسػالة مئتػاو ، المفتوحػة المقابمػة لغػرض الحػدود لحػرس العامػة ريػةمديال وأقسػاـ إدارات قيادات مف

 القيػاـ ثػـ ومػف أبعػاد، عػدة إلػى تصػنيفيا تػـ الحػدود لحػرس العامػة ريػةمديال فػي عممية وأطروحة
ف مػ كػوفتت العشػوائية العينة كانت وقد، الإدارة في عممية وأطروحة رسالة لتسعيف ىمحتو  بتحميؿ

 ىالمحتػو  وتحميػؿ المسػحي، بأسػموبو وذلػؾ الوصػفي، المػنيج الباحػث واسػتخدـ، ا( ضابطً 193(
 .ىالمحتو  تحميؿ واستمارة الاستبانة، مف كلًا  الباحث واستخدـ

  لييا الدراسة:إفكانت أىم النتائج التي توصمت 
 ميػـ كمتطمػب المعرفػة إدارة بأىميػة إدراؾ لػدييـ الدراسػة فػي المشػاركيف العينػة أفػراد غالبية أف   -

 (.3.53) حسابي بمتوسط المستدامة داريةالإ التنمية لتحقيؽ
 تحقيػؽ فػي المتاحػة والمعػارؼ بالدراسػات المتعمقػة والتوصػيات النتػائج مف الاستفادة درجة أف   -

 (.(3.07 حسابي بمتوسط متوسطة، بدرجة جاءت المستدامة الإدارية التنمية
 لييا الدراسة فيي:إتوصمت  أما أىم التوصيات التي 

 المخػتص لمقسػـ وتوجيييػا والدراسات البحوث توصيات لاستقباؿ تنظيمية آلية وضع ضرورة -
 .منيا الاستفادة لتفعيؿ الآراء لإبداء المباشر

 آلػي حاسػب برنػامج ووضػع مباشػرة، الحػدود حػرس عػاـ رمػديب تػرتبط لممعرفػة إدارة إنشػاء -
 .ويسر سيولة بكؿ المعرفة لمشاركة الداخمية، نترنتالإ شبكة في المعرفة لإدارة

 المعرفة إدارة دعم في التنظيمية الثقافة دور"  بعنوان:  2013 )وحتاممة, )عبابنةدراسة  .7
 ."الأردن في الحكومية في المستشفيات

 في  المعرفة إدارة دعـ في  السائدة التنظيمية الثقافة دور معرفة إلى الدراسة فتىدَ 
 جميع عمى الدراسة مجتمع وشمؿالأردف،  – إربد محافظة في العاممة العاـ القطاع مستشفيات
 شاغمي جميع عمى استبانة (300) توزيع وتـ ،إربد محافظة في العاممة العاـ القطاع مستشفيات
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 والصالحة المسترجعة الاستبانات عدد وبمغ المبحوثة، المستشفيات في الإشرافية الوظائؼ
 داـ المنيج الوصفي التحميمي.(، وتـ استخ(253لمتحميؿ

  لييا الدراسة:إفكانت أىم النتائج التي توصمت 

 . البيروقراطي النمط ىو العاـ القطاع مستشفيات في السائد التنظيمية الثقافة نمط إف   -
 وكػاف متوسػط، بمسػتوى كانػت المبحوثػة المستشػفيات فػي المعرفػة إدارة ممارسػة درجػة إف   -

 .المعرفة نقؿ بُعد ممارسة وأقميا معرفة،ال تطبيؽ بُعد أعلاىا
 المعرفػة، إدارة أبعػاد وبػيف السػائدة التنظيميػة الثقافػة أنمػاط بػيف إيجابيػة ارتبػاط علاقػة وجػود -

 إدارة بػيف أضػعفيا وكػاف الإبػداعي، والػنمط المعرفػة إدارة بػيف كانػت علاقػة أقػوى أف   وجػد حيػث
 البيروقراطي. والنمط المعرفة

 لييا الدراسة فيي:إيات التي توصمت أما أىم التوص 
 الحكػومي الصػحي القطػاع فػي المعرفػة إدارة ممارسػة لإنجػاح إبداعيػة تنظيميػة ثقافػة تبنػي -

 لممستفيديف المقدمة الخدمات وتحسيف لتطوير ،المعرفة وتطبيؽ ونشر وتخزيف إيجاد في تساعد
  .والجماعية الفردية المبادرات وتشجيع الحوافز توفير خلاؿ مف
 المعمومػات ظلحفػ حديثػة تكنولوجيػا وسػائؿ وتػوفير الػة،فعّ  معموماتيػة نظػـ تأسػيس ضػرورة -

 . العمؿ وورش التدريبية والندوات الدورات وعقد الجديدة، والمعارؼ
الشركات  في القرار فاعمية في المعرفة إدارة أثر"بعنوان : (2012دراسة )الزريقات,  .8

 ."الأردنية الستخراجية
 الشػركات فػي القػرار اتخػاذ ةعميػفا فػي المعرفػة إدارة أثػر معرفػة إلػى اسػةالدر  فتىػدَ 

 البيانات جمع لغرض وتطويرىا استبانة تصميـ تـ الدراسة ىدؼ ولتحقيؽ الأردنية،الاستخراجية 
، واعتمد الباحث المنيج الوصفي امبحوثً  (443) عددىـ والبالغ الدراسة عينةأفراد  عمى وتوزيعيا
 .التحميمي

 لييا الدراسة:إأىم النتائج التي توصمت  فكانت 
 .امرتفعً  كاف المعرفة إدارة لمتغير المبحوثيف تار تصو  -
 الأردنيػة، الاسػتخراجية الشػركات فػي القػرار اتخػاذ ةعميػفا عمى المعرفة إدارة لأبعاد أثراً  ىنالؾ -
 .القرار( اتخاذ ةعميفا( بعد في التبايف مف (59.4%) فسرت المعرفة إدارة وأف  

  لييا الدراسة فيي:إأما أىم التوصيات التي توصمت 
  المعرفة إدارة تطبيؽ تدعـ تنظيمية وأساليب إدارية فمسفة الأردنية الاستخراجية الشركات يتبن -
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 الدراسات الأجنبية التي تتعمق بإدارة المعرفة 
( بعنوان:" تأثير ادارة Zulhawati Zumrotul Munawaroh, 2016دراسة )  .1

 ندونيسياأ –داء المرشدين  ". دراسة جاكرتا أة والثقافة التنظيمية عمى المعرف
Effect of Knowledge Management and Organizational Culture on 
Performance Guides. 

 ،تحديد تأثير ادارة المعرفة والمتغيرات الثقافية عمى أداء المرشديف إليىذه الدراسة  فتىدَ 
تـ أخذ العينات عف طريؽ جمع العينات العشوائية  ، حيثحث توضيحيىذا البحث عبارة عف ب

( 259النحو التالي)  يعمموزعيف  واكان ا( شخصً 345وبمغ عدد مجتمع الدراسة)  ،البسيطة
تـ جمع   ،( شخصاً 181وكاف عدد المستجيبيف)  ،مف النساء فرداً ( 86مف الرجاؿ و) فرداً 

، كؿ بند في ىذه الأداة يقيس بانةداة الاستأقنيات بيانات ىذه الدراسة عف طريؽ استخداـ ت
 تقنية تحميؿ البيانات المستخدمة ىي تحميؿ الانحدار الخطي المتعدد. ،الصلاحية والموثوقية

  لييا الدراسة:إفكانت أىم النتائج التي توصمت 
 .يتأثر أداء المرشديف بالعديد مف العوامؿ الداخمية والخارجية -
 . داخمية بمحدودية المعرفة وتمكف الفرد مف خصائصو وسماتوترتبط العوامؿ ال -
جراءات مف زملاء العمؿ العوامؿ الخارجية مستمدة مف البيئة مثؿ السموؾ والمواقؼ والإ -

 التي تؤثر عمى تطوير الدليؿ.و  والمرؤوسيف أو القادة ومرافؽ العمؿ والمناخ التنظيمي لممؤسسة
يجابية وميمة عمى أداء المرشديف إالمعرفة ليا آثار   دارةإ تظير نتائج الدراسة أف   -

دارة المعرفة الثقافة التنظيمية يمكف آف تحسف مف أداء الأدلة.إىذا يعني أف  ،السياحيف  
  لييا الدراسة فيي:إأما أىم التوصيات التي توصمت  

الانضباط  ية، ودافعة، وكفاء ةمستوى ميارات ومعرف لتعزيز ةضرورة تطوير الأدلة السياحي -
 .الذاتي والالتزاـ

 وذلمؾ لمتنافس في مجاؿ السياحة. ـعميوالتتطبيؽ أساسيات القيادة  ضرورة -
 Orpah Onwards, Clemence Zvobgo, Barbra 2015 ,دراسة بعنوان : ) .2

Marufu )دارة المعرفة كاستراتيجية لمبقاء وتحسين الميزة التنافسية في القطاع إ
 .يالسياحي لدولة زيمبابو 

Knowledge Management as a Survival Strategy to Enhance Competitive 

Advantage in the Zimbabwean Tourism and Hospitality industry. 
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 لمتحديات نتيجة مضطربة عمؿ لبيئة زيمبابوي لدولة السياحة صناعة قطاع تعرضّ  لقد
 يستطيع متوقعة الغير البيئة ىذه في. دولةال اقتصاد عمى تؤثر والتي المستقرة غير الاقتصادية

 المعرفة دارةإ مةئملا مف الاستفادة إلى الدراسة تيدؼ وبالتالي الاستدامة يخمؽ أف الذكي التفكير
 .زيمبابوي في السياحة صناعة في التنافسية الميزة زتعزيو  لمبقاء كاستراتيجية

 في السياحة قطاع في زيمبابوي تقدـ فم الرغـ عمى وأن   ملاحظة خلاؿ مف البحث ىذا جاء لقد 
 عمى دليؿ أي وجود عدـ مع مستيمكة دولة البلاد تزاؿ لا وأن   لاإ المتعددة، العملات تواجد وقت
 . المعرفة عمى قائـ اقتصاد وجود
 الموارد سياسات في المعرفة دارةإ منيجية لدراسة المنيج الوصفي التحميمي الباحثوف استخدـ لقد

 في والسياحة الفنادؽ قطاع في والاتصالات المعمومات تكنولوجيا ونظـ والييكمية ثقافةوال البشرية
 .البيانات لجمع والمقابلات الاستبانة تقنيات استخداـ تـ لقد. زمبابوي

  لييا الدراسة:إفكانت أىم النتائج التي توصمت 
 نظاـ إلى الافتقار أف   كما ،المعرفة دارةإ ممارسات مع تتوافؽ لا البشرية الموارد سياسات أف   -
 . منيا الاستفادةو  المعارؼ تقاسـ عمى يؤثر والاتصالات المعمومات تكنولوجيا في المعرفة دارةإ
 مف المعمومات تدفؽ تعيؽ داعمة الغير أو الفردية والثقافة البيروقراطية التنظيمية اليياكؿ أف   -

 جراءاتإ وجود عدـ بسبب المعرفة دارةإ سوء يحدث كما. المبتدئيف ىإل الأذكياء الموظفيف
 بالإضافة الفكري، الماؿ رأس لإدارة سياسات إلى والافتقار البشرية، الموارد لإدارة واضحة
 .التنظيمية واليياكؿ التعمـ ثقافة إلى للافتقار

  لييا الدراسة فيي:إأما أىم التوصيات التي توصمت 
 ودعـ المعرفة رةادإ نظاـ مع المكافآت نظاـ عـبد البشرية الموارد تقوـ بأف الدراسة توصي -

 . البيروقراطية اليياكؿ وتقميؿ الجماعي والعمؿ المعرفة تبادؿ ثقافة
 . المعرفة إدارةب مختص موظؼ بأف يكوف ىناؾ الدراسة توصي -
 .الفعالة المعرفةو  المعمومات يمتمكوف فالذي الأشخاص عمى تالمنظما حفاظ ضماف ضرورة -
تكوف و  اتسطحً  كثرالأ يياكؿال إلي الطويمة التنظيمية اليياكؿ مف يالنموذج تحوؿال ضرورة -

 .المختمفة الكيانات في خلاليا مف بحرية المعرفة تتدفؽ أف يمكف بحيث ،بشكؿ مصفوفة
( بعنوان: "العوامل المؤثرة عمى التطبيق الناجح لإدارة Siadat,et,al, 2015دراسة ) .3

 دراسة حالة: وحدة العموم والأبحاث في جامعة أزاد". العالي التعميمالمعرفة في 
Effective Factors On Successful Implementation Of Knowledge 
Management In Higher Education Case Study :Sciences& researches 
Unit, Azad university. 
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أزاد  جامعة في المعرفة لإدارة الناجح التنفيذ عمى المؤثرة العوامؿ تحديد إلى الدراسة فتىدَ 
انة الاستب  أداةاستخدـ الباحث  ،)2014ث في )والأبحا العموـ ةدوح ،إيرافب طيراف في الإسلامية
وتـ اعتماد المنيج الوصفي التحميمي، وتكوف مجتمع العينة مف معممي الإدارة والعموـ  ،لمدراسة

 .ا( فردً 101وتـ تقدير حجـ العينة )، ا( فردً 137) عددىـ الإنسانية والمحاسبيف حيث بمغوا
  لييا الدراسة:إفكانت أىم النتائج التي توصمت 
 المسػاعد العامػؿ تعتبػر وىػي المعرفػة، إدارة لنجػاح الأساسػي العامػؿ ىي التنظيمية الثقافة أف   -

 .والمؤسسات المنظمات مف الكثير في المعرفة لإدارة
 مييمنػة ثقافػة ىنػاؾ تكػوف أفْ  يجػب وفإن ػ ،اناجحًػ يكػوف يلكػ المعرفػة إدارة لبرنػامج بالنسػبة -

 .والألفة بالموثوقية مميئة بيئة وخمؽ الحصرية، المعرفة لتجنب
 إلػى لموصػوؿ الجديػدة الأسػاليب اسػتخداـ يقػاوموا ألاّ  التدريسػية الييئػة أعضػاء عمػى يجػب -

 .الحديثة المعرفة
  لييا الدراسة فيي:إأما أىم التوصيات التي توصمت 

 .جديد تنظيمي ىيكؿ وبناء التنظيمية الثقافة ىيكمة لإعادة بحاجة والأبحاث العموـ وحدة أف   -
 .الجامعة في المعرفة إدارة عمى تؤثر التي العوامؿ لتحسيف اقتراحات الدراسة قدمت -

 

 الإبداعثر إدارة المعرفة في (, بعنوان: "أKambiz and Aslan, 2015دراسة )  .4
 ".شركة خودروا لصناعة السيارات الإيرانية  عمى نيةدراسة ميدا  :التنظيمي

The Impact of Knowledge Management on Organizational Innovation: 
An Empirical Study. 

تقييـ نتيجة إدارة المعرفة عمى الابتكار التنظيمي في شركة خودروا  إلى الدراسة ىدفت
بمغت  الدراسة حيث  مع الدراسة، وتـ اختيار عينةلصناعة السيارات الإيرانية، والتي تعتبر مجت

واستخدـ الباحث أداة  المنيج الوصفي التحميمي، عمى النظـ، واعتمد الباحث مديري( مف 272)
 .  الاستبانة

 :فكانت أىم النتائج التي توصمت الييا الدراسة 
 لإيرانية.دارة المعرفة عمى الابتكار التنظيمي في صناعة السيارات الإتأثير  يوجد -
 التعمـ التنظيمي لو تأثير كمتغير وسيط في العلاقة بيف إدارة المعرفة والابتكار التنظيمي. أف   -
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 المعرفة إدارة ممارسةو  العالمي الإبداع "بعنوان:  (Apak and Atay, 2014) دراسة .5
 ." والبمقان تركيا في والمتوسطة الصغيرة المشاريع في

"Global Innovation and Knowledge Management Practice in Small and 
Medium Enterprises (SMEs) in Turkey and the Balkans" 

 البمقاف وبلاد تركيا بيف بالتجارة وعلاقتيا المعرفة إدارة واقع عمى التعرؼ إلى الدراسة فتىدَ 
 لمبحث الاعتبار بعيف الاقتصادية التغيرات خذتأ حيث ،فتراضيوالإ قميميالإ الاقتصاد ضوء في
 لمبيئة تحميلًا  الباحث جرىأ وقد، والمتوسطة الصغيرة المشاريع مستوى عمى تنافسيةميزات   عف

 ونقاط القوة نقاط مف كبيرة مجموعة استعرض حيث (SWOT) نموذج باستخداـ الداخمية
 ستودرا فيا دً معتم التنافسية، الميزات لتحديد وصفي كمدخؿ والمخاطر الفرص وكذلؾ الضعؼ،

 .التحميمي الوصفي سموبالأ عمى
  لييا الدراسة:إفكانت أىم النتائج التي توصمت 
 . الخدمات تقديـ أو المنتجات بيع في فعالة إدارة يتطمب الصغيرة المشاريع في النجاح تحقيؽ -

- بعػض فػي الطمػب مواجيػة فػي ةالتنافسػي لمميػزة كػأداة توظػؼ اف يمكػف المعرفػة إدارة وأف 
 . لاسواؽوا الصناعات

 

دارة المعرفة,   Moradi,et,al, 2012)دراسة ) .6 بعنوان: "العلاقة بين الثقافة التنظيمية وا 
 ".MMUدراسة تطبيقية عمى جامعة الوسائط المتعددة في ماليزيا "

The Relationship Between Organizational Culture And Knowledge 
Management. 

دارة التنظيمية الثقافة بيف لمعلاقة يـف عمى الحصوؿ إلى الدراسة فتىدَ   لدى المعرفة، وا 
 جامعة في العامموف قاـ التحميمي، الوصفي المنيج الباحث استخدـ .أكاديمية بيئة في العامميف
 والذي استبياف، (322بالدراسة بمجموع ) الخاص الاستبياف بتعبئة ماليزيا في المتعددة الوسائط
 (.المعرفة إدارة التنظيمية، الثقافة(متغيرات الدراسة ب صمة ذات فقرة  (28)مف يتكوف

  لييا الدراسة:إفكانت أىم النتائج التي توصمت 
 . العمر إلى تُعزى لمعرفةا إدارة وبيف التنظيمية الثقافة حوؿ إحصائية دلالة ذات فروؽ وجود -
 المفضمة التنظيمية والثقافة القائمة، التنظيمية الثقافة حوؿ إحصائية دلالة ذات علاقة وجود -

لى الجامعة، في العمؿ سنوات متغير إلى تُعزى  .العممي المؤىؿ متغير وا 
 العمؿ سنوات عدد متغير إلى تُعزى المعرفة إدارة حوؿ إحصائية دلالة ذات علاقة وجود عدـ -

 .الجامعة داخؿ
  لييا الدراسة فيي:إأما أىم التوصيات التي توصمت 
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د التنظيميػة، الثقافػة بػيف اسػة العلاقػةدر  عند الأفضؿ مف يكوف قد -  مػف ينظػر أفْ  المعرفػة ارةوا 
 داخػؿ ليػـ والمراقبػة ،الاثنػيف لػربط يسػمح المنظػور ىػذا الاجتماعيػة، المعرفػة عدسػة خػلاؿ

 .سواء حد عمى ىي التي الاجتماعيةالإجراءات 
 

 الوظيفي والأداء المعرفة إدارة ممارسات بين العلاقة "( بعنوان: Kasim, 2010دراسة ) .7
 "الماليزية الحكومة دوائر في

"The Relationship of Knowledge Management Practices, Competencies 
and the Organizational Performance of Government Departments in 
Malaysia." 

 ءةوكفا الأداء تحسيف في المعرفة إدارة لممارسات الميـ الدور بياف إلى الدراسة فتىدَ 
 إدارة تطبيؽ خلاؿ مف الحكومي الوظيفي الأداء يتحسف أف يمكف وكيؼ العاـ، القطاع مؤسسات
 كأداة الاستبانة واستخدـ ،إجراءات الدراسة في التحميمي الوصفي المنيج الباحث واعتمد المعرفة،
 اراتالوز  في العامميف يريفالمد جميع يمثؿ والذي الدراسة مجتمع مف اللازمة البيانات لجمع

 مف( مفردة 500ة تبمغ )منتظم عشوائية عينة أخذ تـ ( وزارة، حيث28) عددىا والبالغ الماليزية
 الدراسة. مجتمع

  لييا الدراسة:إفكانت أىم النتائج التي توصمت 
 القطاع مؤسسات في الوظيفي الأداء وكفاءة المعرفة إدارة ممارسات بيف يجابيةإ علاقة وجود -

 ي.الماليز  العاـ
 لييا الدراسة فيي:إأىم التوصيات التي توصمت  أما 

 وأي الػوظيفي، الأداء فعاليػة فػي تسػاعد التػي والعناصػر لمعوامػؿ العميػا دارةالإ فيػـ ضػرورة -
 .الأداء تحسف مف تحد التي العوامؿ

 .عمياال والإدارة المنظمات، في المعرفة إدارة ممارسات عمى لمتأثير اللازمة الموارد توفير - 
 .ومينياً  شخصياً الأفراد  يتطور حيث التنظيمي التميز وخمؽ زيتعز - 
غير  قطاع  المنظمات في المعرفة إدارة: "( بعنوان2008)  ,  , .Matzkin, Dدراسة  .8

 "البيرو في الربحية
" Sector‌Knowledge Management in the Peruvian non – Profit‌‌"‌

‌

 في الربحية غير التنظيمات كفاءة زيادة عمى لمعرفةا إدارة تطبيؽ أثر بياف إلى الدراسة فتىدَ 
 لجمع الباحث صمـ وقد والبشرية، المادية إمكانياتيا ضعؼ معالجة في ودورىا الثالث، العالـ دوؿ

( 416)  مف مكونة عينة عمى لكترونيالإ البريد بواسطة وزعيا بدراستو خاصة استبانة البيانات
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 العامة المؤسسات مثؿ ،البيرو في الربحية غير لتنظيماتا مف (106)في العامميفيريف المد مف
 .الربحية غير الاجتماعية والتنظيمات والوزارات

  لييا الدراسة:إفكانت أىم النتائج التي توصمت 
 .منخفض بمستوى المعرفة إدارة تطبؽ التنظيمات تمؾ أف -
 .المعرفة إدارة لمشاريع المخصصة الموازنات انخفاض مف التنظيمات تمؾ تعاني -
 .الموظفيف لتدريب المخصصة الموازنات انخفاض مف المنظمات تمؾ تعاني -

 :أما أىم التوصيات التي توصمت الييا الدراسة فيي 
 الكافية الموازنات مف خلاؿ التنظيمات تمؾ في المعرفة إدارة بتطبيؽ ىتماـالإ ضرورة -

 .المناسب والتدريب
 دماتبتحسين جودة الخ دراسات تتعمق :ثانيًا

 الدراسات الفمسطينية المتعمقة بتحسين جودة الخدمات 
دار    د ر    ي     ن ع د   ند   ال مل    ا  : "  ن ان( 1097،  رسالأ) درا   -9

 ."ال دم    ي  لد     ط ع غز 

إعادة ىندسة العمميات الإدارية ودورىا في تحسيف جودة الخدمات  إلى الدراسة التعرؼ فتىدَ 
المنيج الوصفي التحميمي، واستخدمت الاستبانة كأداة  فظات غزة ، استخدـ الباحثفي بمديات محا

رئيسية لجمع البيانات وقد اعتمد الباحث عمى العينة العشوائية الطبقية، حيث كاف مجتمع الدراسة 
( 266، وبمغت العينة )ا( موظفً 868موظفي بمديات محافظتي خانيونس ورفح والبالغ عددىـ )

مؾ البمديات، وتـ تصميـ استبانة وزعت عمى عينة الموظفيف واستبانة أخرى وزعت مف ت اموظفً 
 ( مفردة مف المراجعيف المستفيديف مف خدمات تمؾ البمديات.296عمى عينة عشوائية بمغت )

  لييا الدراسة:إفكانت أىم النتائج التي توصمت 
 %(.64.84) النسبة ستخداـ وتطبيؽ إعادة ىندسة العمميات كانت متوسطة حيث بمغتإ -
جودة الخدمات في بمديات محافظتي رفح وخانيونس بأبعادىا الخمسة كانت مرتفعة بوزف  -

 %(.73.02نسبي بمغ )
بيف إعادة ىندسة العمميات  (α ≤ 0.05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى ) -
 تحسيف جودة الخدمات في بمديات محافظتي رفح وخانيونس.و دارية الإ
 .%( 56)حصائية لعناصر إعادة ىندسة العمميات الإدارية بنسبة إدلالة  ويوجد أثر ذ -

  لييا الدراسة فيي:إأما أىم التوصيات التي توصمت 
لبمديات محافظتي رفح وخانيونس بمراجعة مستمرة لنتائج اليندرة  العمياتقوـ الإدارة  ضرورة أفْ  -

 ى موظفييا.روح الابتكار والإبداع لد زتعزيوالعمؿ عمى 
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 يحرص الموظفوف عمى الدقة ومنع الأخطاء في المعاملات. ضرورة  أفْ  -
 معروؼ لدى الموظفيف. ىتماـ بالمواطف عند زيارتو لمبمدية وجعمو  يشعر أنوّ مبدأ الإ زتعزي -
 
"د ر   د  ال دم    الص ر  الذ ن    المن  ع غ ر :   ن ان( 1098 ،أ   ع ر) درا   -1

" درا     ل  الغر   ال   ر    . "عض   الم  ف د نال     مع الأ الملم     ي   د 
 الصن ع    غز  "

 في الذىنية والصورة الممموسة غير والمنافع الخدمات جودة دور إلى التعرؼ الدراسة فتىدَ 
 الدراسة إجراء تـ بغزة، التجارية الغرفة خدمات مف المستفيديف الأعضاء مع العلاقة جودة تحسيف
 عشوائية عينة عمى  الدراسة أجريت وقد ،ستبانةالا عمى واعتمدت التحميمي الوصفي لمنيجا وفؽ
 ومسدد غزة نةمديب  الصناعية  التجارية الغرفة خدمات مف مستفيد اعضوً (  177) مف مكوف
 مف العديد لإجراء "SPSS"  الإحصائي البرنامج استخداـ وتـ ـ2015 عاـ العضوية لرسوـ

 . الدراسة أغراض تخدـ التي ائيةالإحص التحميلات
  لييا الدراسة:إفكانت أىم النتائج التي توصمت 
 . الذىنية والصورة الخدمات جودة بيف إحصائية دلالة ذات علاقة وجود -
 ،(% 55.72) بمغت التجارية بالغرفة فالثقة :متدنية الأعضاء مع العلاقة جودة مؤشرات - 

 %( . 52.46 )المعدؿ بمغ لرضاا محور في العلاقة جودة مؤشر بينما
 . التابع المتغير عمى المستقمة لممتغيرات أثر وجود عف اأيضً  النتائج كشفت -
 والصورة الخدمات جودة أبعاد دور حوؿ العينة أفراد راءآ متوسطات بيف فروؽ وجود عدـ -

 لممتغيرات عزىتُ  المستفيديف الأعضاء مع العلاقة جودة في الممموسة غير والمنافع الذىنية
 .الديموغرافية

  لييا الدراسة فيي:إأما أىم التوصيات التي توصمت 
 .عماؿالأ تحاداتا بيف  قتصاديةالا  مكانةال عمى لمحفاظ  لمغرفة  الذىنية الصورة تحسيف -
  العضوية ستمرارا عمى لتحفيزىـ الحالييف للأعضاء ةالمقدم الممموسة غير المنافع زيادة -

 الأعضاء استقطاب عمى قادرة لتكوف الغرفة في المقدمة الخدمات جودة يفتحس إلى بالإضافة
  قرارات في مشاركتيـ خلاؿ مف للأعضاء الإيجابي الدور زتعزي ، وكذلؾوالجدد السابقيف
   .الغرفة وسياسات وأنشطة

"د ر   ط ط   نم   الم ارد ال  ر    ي     ن   د  :   ن ان( 1098 ،مطر  ) درا   -4

 ".ال  ني م ل ال  ي م       م   ل ل اال دم   

دور تخطيط وتنمية الموارد البشرية في تحسيف جودة الخدمات  إلى التعرؼالدراسة  فتىدَ 
واعتمدت الدراسة المنيج الوصؼ التحميمي، وتكوف مجتمع ، التقني ـعميالتفي مؤسسات  ميةعميالت
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التقني بقطاع غزة، والبالغ عددىـ  ـيعمالتفي مؤسسات  يةفالإشراالدراسة مف جميع موظفي الفئة 
وقاـ ، وتـ استخداـ الاستبانة كأداة لمدارسة ا( موظفً 177ا، وبمغت عينة الدراسة )( موظفً 326)

 . ((SPSSالباحث باستخداـ برنامج الرزـ الإحصائية  لمدراسات الاجتماعية 
 

  لييا الدراسة:إفكانت أىم النتائج التي توصمت 
حيث جاء  ،التقني بدرجة )متوسطة( ـعميالتفي مؤسسات  ميةعميالتالخدمات توافر ابعاد جودة  -

 %(.61.56بنسبة ) ميةعميالتالوزف النسبي لجميع فقرات أبعاد محور جودة الخدمات 
بيف دور تخطيط الموارد البشرية  (α ≤0.05 عند مستوى )حصائية إتوجد علاقة ذات دلالة  -

بيف دور تنمية الموارد البشرية وتحسيف جودة  كذلؾو  ،ميةعميالتوتحسيف جودة الخدمات 
 التقني . ـعميالتفي مؤسسات   ميةعميالتالخدمات 

في تقديرات المبحوثيف نحو  (α ≤0.05عند مستوى دلالة )توجد فروؽ ذات دلالة احصائية  -
 ـعميالتفي مؤسسات  ميةعميالتوتنمية الموارد البشرية في تحسيف جودة الخدمات  ،دور تخطيط

 .التقني 
  لييا الدراسة فيي:إأما أىم التوصيات التي توصمت 

التقني بتحقيؽ أىداؼ تخطيط الموارد  ـعميالتفي مؤسسات  العميادارة ضرورة التزاـ الإ -
  .البشرية

التقني بوضع الخطط والسياسات الفاعمة لتنمية الموارد  ـعميالتتقوـ مؤسسات  فْ أضرورة  -
  .لتسطيع اف تحدد ما يحتاج لمتطوير ،جعتيا وتقييميا بشكؿ دوريتقوـ بمرا فْ أو  ،البشرية

 .تحسينيا عمىوالعمؿ  ،جميع محددات الجودة عمىالتقني بالتركيز  ـعميالتوصت مؤسسات أ - 
 
  :  ا ع  ند   ال مل    ا دار    ع   ه     د(،   ن ان2016درا   )أ   ع د ،  -3

 .ال دم   الص     م مع ال ف   الط ي

واقع ىندسة العمميات الإدارية وعلاقتيا بجودة الخدمات الصحية  إلى التعرؼالدراسة  فتدَ ى
واعتمدت الدراسة المنيج الوصفي التحميمي، وتكوف مجتمع الدراسة مف ، بمجمع الشفاء الطبي

( مف مقدمي خدمات الرعاية الصحية في مجمع الشفاء الطبي، وتـ استخداـ أسموب 194عدد )
%( مف مجتمع الدراسة، 94.85(، أي ما نسبتو )184مؿ، وبمغ عدد عينة الدراسة )الحصر الشا

واستخدمت الاستبانة كأداة لمدراسة، حيث تـ إعدادىا بصورة أولية، وتـ عرضيا عمى المحكميف، 
 وتـ التأكد مف صدقيا وثباتيا.

  لييا الدراسة:إفكانت أىم النتائج التي توصمت 
 %(.69.43دارية في مجمع الشفاء الطبي جاء بوزف نسبي )واقع ىندسة العمميات الإ -
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 %(.65.90مستوى جودة الخدمات الصحية في مجمع الشفاء الطبي جاء بوزف نسبي ) -
عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية  بيف متوسطات استجابات أفراد العينة حوؿ ىندسة  -

ت: )العمر، المسمى الوظيفي، سنوات عزى إلى متغيراالعمميات الإدارية بمجمع الشفاء الطبي تُ 
  .المؤىؿ العممي، ولصالح حممة الدبموـ عزى إلى متغيرالخدمة، الجنس(، بينما وجود فروؽ تُ 

 لييا الدراسة فيي:إأما أىم التوصيات التي توصمت 
 تبني مجمع الشفاء الطبي أىداؼ عمميات إدارية واضحة ومفيومة. -
 ي الرقابة في مجمع الشفاء الطبي.استخداـ تكنولوجيا المعمومات ف -
 جمب الكوادر البشرية المتخصصة ذات الخبرة والميارة والمؤىلات العممية. -
ا  را      م  ر   ل    ن م   ى   د  ال دم    :(،   ن ان 2015درا   )ال     ن، -5

 .الط      ي ال  م    الفل ط ن  

جودة الخدمات الطلابية في الجامعات  حسيفلت الدراسة التوصؿ إلى استراتيجية مقترحة فتىدَ 
الفمسطينية في محافظات غزة، وذلؾ مف خلاؿ التعرؼ إلى مستوى جودة الخدمات الطلابية في 
الجامعات الفمسطينية بمحافظات غزة مف وجية نظر الطمبة، ودراسة الفروؽ في متوسطات 

 -لممتغيرات )الجنس اينية تبعً تقديراتيـ لمستوى جودة الخدمات الطلابية في الجامعات الفمسط
ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة استخدمت الباحثة المنيج التحميمي لملاءمتو  ،التخصص( -الجامعة

، وقامت الباحثة باستخداـ لمدراسة كأداة الاستبانةلموضوع الدراسة، وقامت الباحثة بتصميـ 
  (SPSS).برنامج الرزـ الإحصائية  لمدراسات الاجتماعية 

 لييا الدراسة:إم النتائج التي توصمت فكانت أى 
 .متوسطاً كاف مستوى جودة الخدمات الطلابية في الجامعات الفمسطينية   -
 %(.58.87عمى المرتبة الأولى بوزف نسبي )عد الموثوقية بُ حصؿ  -
 %(.57.51عمى المرتبة الثانية بوزف نسبي )الاستجابة عد بُ حصؿ  -
 %(.52.97ى المرتبة الثالثة بوزف نسبي )عم عد التعاطؼ الاجتماعيبُ  حصؿ - 
 :أما أىم التوصيات التي توصمت الييا الدراسة فيي 

 .تبني إدارة الجامعات الفمسطينية جودة الخدمة الطلابية كاستراتيجية لممنافسة والتميز أفْ   -
 .العمؿ عمى زيادة المساحات الخضراء في الجامعات لتصبح كافية لممارسة الأنشطة  - 
 كافأة الطمبة الخريجيف المتميزيف بتوفير وظائؼ ليـ بدواـ كامؿ أو جزئي.م - 
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"د ر     م أدا  الم ارد ال  ر    ي     ن   د   (   ن ان:2014، )  د  درا   -8

 . دم    لد     ط ع غز  ،درا     ل   لد    م   ظ   م ل غز "

بشرية في تحسيف جودة الخدمات دور تقييـ أداء الموارد ال إلى الدراسة التعرؼ فتىدَ    
 ،بمدية بيت لاىيا ،بمدية جباليا النزلة :والمتمثمة في ،المقدمة مف بمديات محافظة شماؿ قطاع غزة

وتكوف مجتمع الدراسة مف العامميف جميعيـ في البمديات  بمدية بيت حانوف، بمدية اـ النصر،
الدراسة فتمثمت في جميع الوظائؼ ما عينة أ ،وموظفة ا( موظفً 683الاربع، والبالغ عددىـ )

( فقرة 68واستخدـ الباحث استبانة مكونة مف ) ،( عينة141في تمؾ البمديات وعددىا ) يةفالإشرا
خمسة محاور كأداة لجمع بيانات واستخداـ المنيج الوصؼ التحميمي في ىذه  عمىتوزعت 
  .الدراسة

  لييا الدراسة:إفكانت أىم النتائج التي توصمت 
 بدرجة متوسطة شماؿ قطاع غزة جاء افظةداء الموارد البشرية في بمديات محأقييـ واقع ت  -

  .(%65.93بوزف نسبي )
بوزف نسبي  بدرجة عالية جودة الخدمات التي تقدميا تمؾ البمديات جاء مستوىواقع تقييـ   -

(73.79%.) 
  لييا الدراسة فيي:إأما أىم التوصيات التي توصمت 

 غزة.ي مستمر لمبمديات خاصة في الظروؼ الحالية لسكاف قطاع يكوف ىناؾ دعـ حكوم فْ أ -
 الراجعة.دارة نتائج التغذية إوكيفية  ،داء العامميفأظر في نماذج تقييـ تعيد البمديات الن فْ أ -
 العامميف.دارة بالأىداؼ في عممية تقييـ أداء تتوجو البمديات في استخداـ أسموب الإ أفْ  -
 " دور جودة الخدمات المصرفية في تحقيق رضا العملاء" (, بعنوان:2014دراسة )راشد,  -7

نتاج الفمسطيني من وجيو نظر سلامي وبنك الإ البنك الوطني الإ عمى)دراسة تطبيقية 
 العملاء(.

 رضا العملاء عف جودة الخدمات المصرفية التي يقدميا كلًا  مدىإلى  الدراسة التعرؼ فتىدَ 
تحديد مقدار جودة  إلىج الفمسطيني، كما وىدفت سلامي وبنؾ الإنتامف البنؾ الوطني الإ

 تحقيؽ رضا عملائيما عمىالخدمات المصرفية )بأبعادىا مجتمعة( التي يقدميا كلا المصرفيف 
 وت ّـ ،( مفردة408عينة عشوائية بسيطة مف عملاء كلا المصرفيف بمغت ) عمىجريت الدراسة أو 

وقد استخدـ الباحث المنيج  .يذه الغايةجمع البيانات والمعمومات مف خلاؿ استبانة صممت ل
  .الوصؼ التحميمي لإجراء الدراسة

  لييا الدراسة:إفكانت أىم النتائج التي توصمت 
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 ،الاعتماديةتوجد علاقة ارتباطية موجبة بيف جودة الخدمات المصرفية بأبعادىا مجتمعة ) -
البنؾ الوطني  الممموسية( في تحقيؽ رضا العملاء في ،التعاطؼ ،مافالأ ،الاستجابة

 سلامي وبنؾ الإنتاج الفمسطيني .الإ
بمغ المتوسط العاـ للأبعاد الخمسة لجودة الخدمات ممثمة في الدرجة الكمية للاستبانة بوزف   -

مناسب مف رضا العملاء عف  مستوىوىي نسبة تعبر عف  %(،75.73مقداره )نسبي 
 خدمات المصرفيف .

بنؾ  ،سلاميمتغير المصرؼ )البنؾ الوطني الإل عزىتُ حصائية إتوجد فروؽ ذات دلالة   -
  ،عد الممموسيةسلامي في بُ نتاج الفمسطيني( ولقد كانت الفروؽ لصالح البنؾ الوطني الإالإ

 نتاج الفمسطيني في الدرجة الكمية لرضا العملاء.ولصالح بنؾ الإ
  لييا الدراسة فيي:إأما أىم التوصيات التي توصمت 

جودة الخدمات المصرفية المقدمة في كلا المصرفيف  توىمسليو لرفع إضرورة وضع  -
، الاعتمادية ،مافا لمترتيب التالي ) الأبعاد الجودة التي ظيرت في الدراسة وفقً أ عمىبالاعتماد 
والممموسية ( باعتبارىا عوامؿ ميمة تؤخذ بعيف الاعتبار عند تقييـ  التعاطؼ، ،الاستجابة

  .سلاميةالعملاء لخدمات المصارؼ الإ
سواء  مختمفة،وذلؾ باستخداـ أساليب قياس  ،قياس جودة الخدمة بصورة منتظمة عمىالعمؿ  -

كانت وصفية مثؿ المقابلات الشخصية أو مجموعات التركيز مف العملاء أو كانت كمية أو أي 
 نموذج آخر.

 الدراسات العربية المتعمقة بتحسين جودة الخدمات ثالثاً: 
الجامعي عمى تحقيق  التعميم(, بعنوان: أثر جودة خدمات 2015آخرون, و دراسة ) لحول  .1

رضا الطالب دراسة حالة, كمية العموم القتصادية والتجارية وعموم التسيير بجامعة باتنة 
  .  الجزائر –
العالي في الجزائر مف وجية نظر  ـعميالتتقييـ جودة خدمات إلى  الدراسة التعرؼ فتىدَ 
مفردة (  372) بجمع البيانات مف عينة عشوائية منتظمة تقدر   ّـولأغراض الدراسة ت ،الطالب

عمى طريؽ استبانة صممت ليذه الغاية، كما استخدمت الدراسة الأساليب الإحصائية  الوصفية 
 ( لتفريغ الاستبانة وتحميميا. Spssتـ استخداـ برنامج التحميؿ الإحصائي )و والاستدلالية 

  لييا الدراسة:إفكانت أىم النتائج التي توصمت 
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المقدمة مف طرؼ كمية العموـ  ميةعميالتلجودة الخدمات  دلالة إحصائية ووجود تأثير ذ  -
فقط  11.8%))عمى رضا الطالب، وأف  الاقتصادية وعموـ التسيير بجامعة باتنة إجمالًا 

 .اممف لدييـ رضا عف خدمات ىذه الكمية وىي نسبة ضعيفة جدً 
 ميةعميالتعمى خدمات الكمية، ما عدا خدمة التكنولوجيا  وجود درجة موافقة متوسطة تبيف  -

الكمية ببعض الخدمات، الأمر  ىتماـاكؿ ذلؾ سببو عدـ و  ،كانت الموافقة منخفضةحيث 
 .الذي أدى إلى عدـ تحقيقيا لمتطمبات الطالب ومف ثـ عدـ رضاه

 :أما أىم التوصيات التي توصمت الييا الدراسة فيي 
العاـ والجامعي بحاجة العمؿ في عممية مستمرة وتحقيؽ  ـعميالترتباط التأكيد عمى ضرورة ا -

 التكامؿ بينيما، وذلؾ مف خلاؿ تدريب القوى البشرية بعد تأىيميا.
 .مستوياتالتأكيد عمى التقييـ المستمر للأدوات مف أجؿ رفع الانتاجية عمى جميع ال -
ربي الإسلامي الدولي عمى أثر جودة خدمات البنك الع, بعنوان: 2015)دراسة )سند,  .2

 .العربي الإسلامي الدولي فرع جامعة الزرقاء كرضا الزبائن, دراسة حالة البن
عف جودة الخدمات  الزرقاءيف في جامعة ممقياس مستوى رضا العاالدراسة إلى  فتىدَ    

ى دور التي يقدميا البنؾ العربي الإسلامي الدولي فرع جامعة الزرقاء، وذلؾ مف خلاؿ التعرؼ عم
، الاستجابة، الضماف، والتعاطؼ( في تحقيؽ رضا الموثوقيةسمات جودة الخدمات )الممموسية، 

مف أجؿ الحصوؿ عمى البيانات اللازمة لإتماـ الدراسة، قاـ الباحث بتطوير استبانة مف  ،الزبائف
المتعمقة ( مف العامميف في الجامعة، ومف خلاؿ تحميؿ البيانات 70( فقرة تـ توزيعيا عمى )31)

 .بآراء الزبائف
  لييا الدراسة:إفكانت أىم النتائج التي توصمت 

جميع سمات جودة خدمات البنؾ العربي الإسلامي الدولي فرع جامعة الزرقاء حصمت عمى   -
 .تقديرات مرتفعة في تقييـ أفراد عينة الدراسة ليذه السمات

جامعة الزرقاء ليا تأثير في  جميع سمات جودة خدمات البنؾ العربي الإسلامي الدولي فرع  -
عمى رضا زبائف البنؾ، عمى النحو الذي يقود إلى تبني  اذات دلالة معنوية إحصائيً 

الاستنتاج بأف ىذه السمات ىي دالة لمستوى الرضا الذي يمكف لمبنؾ تحقيقو عند تقديـ 
 خدماتو لمزبائف.

  لييا الدراسة فيي:إأما أىم التوصيات التي توصمت 
سمات جودة الخدمات مف خلاؿ توظيؼ تكنولوجيا لاىتماـ إدارة البنؾ  زتعزيضرورة  -

 نجاز أنشطة البنؾ.إالمعمومات والاتصالات في 
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سلامي الدولي فرع جامعة الزرقاء بسمة تعاطؼ موظفي البنؾ البنؾ العربي الإ اىتماـضرورة  -
ات التي مع منتسبي الجامعة، نظراً لحصوؿ سمة )التعاطؼ( كإحدى سمات جودة الخدم

 يقدميا البنؾ عمى المرتبة الأخيرة في سمـ تقييـ أفراد عينة الدراسة.
 
العالي في تطوير جودة مخرجات  التعميمدور مؤسسات (, بعنوان: 2014عزام, راسة )د .3

 ردنية.في الجامعات الأ  التعميميةالخدمات 
ودة مخرجات العالي في تطوير ج ـعميالتدور مؤسسات  إلى الدراسة التعرؼ فتىدَ      
وقد قاـ الباحث بتحديد فرضيات أساسية خمس ليذه الدراسة  ،في الأردف ميةعميالتالخدمات 

، متمثمة بتوجو الإدارة نحو الجودة، اعالميً  ميةعميالتمعتمدة عمى مرتكزات جودة الخدمات 
، بمغ لتكنولوجية، والوسائؿ االاجتماعيةوالمسؤولية  والتحسيف والتطوير المستمريف، والبيئة المادية،

استبانة عمى عينة الدراسة، المتمثمة  (75)حيث تـ توزيع  ،ا( شخصً 255عدد مجتمع الدراسة )
وتـ استرداد ، عماف والزرقاء مدينةالعاممة في  ردنيةفي الجامعات الأ العميابموظفي الإدارات 

البيانات، وبذلؾ  لعدـ توافر استبانات( 7) استثناء%( وتـ 88) استجابةبمعدؿ استبانة  (66)
%( 79أي بمعدؿ ) استبانة( 59) الإحصائيةفي المعالجة  استخدمتالتي  الاستباناتتصبح عدد 

  .لتمثؿ عينة الدراسة
  لييا الدراسة:إفكانت أىم النتائج التي توصمت 

لتوجو الإدارة لمجودة مف خلاؿ وجود  ا ذا دلالة إحصائيةىناؾ أثرً  يرت الدراسة أف  ظأ -
اؿ، وأساليب تدريس ية واضحة، وأىداؼ واضحة، ورسالة واضحة، وىيكؿ تنظيمي فعّ استراتيج

 ميةعميتحديثة ومتوافقة مع سوؽ العمؿ، ومراجعة الخطط ومقارنتيا بخطط عالمية، وتوفر بيئة 
 .، وجود حوافز مشجعةآمنة واختيار أعضاء ىيئة تدريس عمى أساس الكفاءة العالية

أثر ذي دلالة إحصائية لعممية التحسيف والتطوير المستمريف د وجو أظيرت نتائج الدراسة  -
 ميةعميالتالعالي، كوف ىدؼ التحسيف والتطوير المستمريف لمخدمة  ـعميالتمخرجات خدمة  ةجودو 

 .في ضوء البيانات والمعمومات المتجددة ميةعميالتىو العمؿ عمى تحسيف الخدمة 
لمبيئة المادية مف خلاؿ توفير التسييلات  إحصائيةأثر ذي دلالة وجود أظيرت نتائج الدراسة  -

  .ووجود المرافؽ اللازمة والضرورية ،بشكؿ جيد التعميميةاللازمة لتقديـ الخدمة 
لموسائؿ التكنولوجية وجودة مخرجات  أثر ذي دلالة إحصائيةوجود أظيرت نتائج الدراسة  -

استحداث واستخداـ كافة  عمىة تعمؿ جميع الجامعات الأردني نت أف  العالي، حيث بيّ  التعميـ
  .الأساليب التكنولوجية الحديثة لمواكبة التطورات الحاصمة
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   لييا الدراسة فيي:إأما أىم التوصيات التي توصمت 
نتائج  عمىيوصي الباحث بضرورة تبني الجامعات الأردنية مفيوـ الجودة لما ليا مف أثر واضح 

  :يتـ مف خلاؿ ما يمي ردني والذي يمكف أفْ ـ العالي الأميعمخرجات جودة خدمة الت
مف خلاؿ  ضرورة العمؿ عمى تفعيؿ التطوير والتحسيف المستمريف في الجامعات الأردنية  -

  .ضبط ىذه العممية عمىالجامعة لمعمؿ  مستوى عمىوجود وحدة ضماف جودة 
جميع  عمى وفي الجامعات الأردنية لمفيوـ الجودة وتطبيق العمياضرورة تبني الإدارات   -

   التعميـ.الأنشطة والعمميات الخاصة بخدمة 
 .العالي ـعميالتاعتماد عناصر محددة كأساس لقياس جودة خدمة مخرجات   -
 وخدمة المجتمع . الاجتماعيةضرورة تبني الجامعات الأردنية لمرتكز المسؤولية   -
 المرضى, جنتائ في الخدمات جودة أبعاد تطبيق أثر :بعنوان ,(2013, سيف)  دراسة .4

 .الأردن في الأولية الصحية الرعاية مراكز عمى ميدانية دراسة
أىمية الخدمات الصحية المقدمة في المراكز الصحية الأولية في إلى  الدراسة التعرؼ فتىدَ 

أجريت الدراسة في المختبرات المركزية التابعة لوزارة الصحة الأردنية، واستخدمت كؿ و الأردف، 
 تومريضة، جمع ا( مريضً 340النوعي لمبحث العممي، واشتممت عمى )مف المنيج الكمي و 

بيانات الدراسة عف طريؽ الاستبانة والمقابلات ومراجعة الوثائؽ والتقارير السنوية لوزارة الصحة 
  .حصاء الوصفي والاستدلالي لتحميؿ بيانات الاستبانةالأردنية، استخدمت الدراسة مقاييس الإ

 لييا الدراسة:إتي توصمت فكانت أىم النتائج ال 
 .مقبولة مستوياتمراكز الرعاية الصحية الأولية تطبؽ أبعاد جودة الخدمات ب أف    -
كشفت نتائج الدراسة النوعية عف حاجة المراكز الصحية الأولية إلى تجاوز مجموعة مف  -

  .معوقات تطبيؽ أبعاد جودة الخدمات

  ي:لييا الدراسة فيإأما أىم التوصيات التي توصمت 
مراكز الرعاية الصحية الأولية بتطبيؽ التزاـ أبعاد جودة الخدمات كأسموب إداري توصي   -

مف الأساليب التقميدية للإدارة مف أجؿ الوصوؿ إلى نتائج مرغوبة في جميع  لًا متطور بد
 النشاط في المركز الصحي. مستويات

عاية قوة في مراكز الر نجازات التي تـ تحقيقيا وترصيف جوانب الضرورة الحفاظ عمى الإ  -
 .الصحية الأولية

الأردف في مجالات تطبيؽ أبعاد جودة  تمف تجارب الدوؿ الأخرى التي سبق الاستفادة  -
 الخدمات الصحية.
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استحداث أنظمة لمعمؿ تعتمد عمى وضع نظاـ لممواعيد المسبقة تقود إلى تسييؿ الوصوؿ  -
 .الانتظار وتخفيؼ الازدحاـلمخدمات، وتحسيف طرؽ تحويؿ المرضى وتقميص فترات 

تقييم جودة الخدمات الصحية في المؤسسات بعنوان:  , 2013 )دراسة )بو لصباع, .5
دراسة حالة مستشفى طوبال "الستشفائية العامة والخاصة بميمة من وجية نظر المرضى 

 "والمصمحة الدولية
لعمومية والخاصة مستوى جودة الخدمات الصحية بالمستشفيات اإلى  الدراسة التعرؼ فتىدَ 

يتوزعوف عمى المستشفى العمومي  امريضً  (89)بولاية ميمة، وقد تكونت عينة الدراسة مف 
)طوباؿ( بميمة، والمستشفى الخاص )المصمحة الدولية( بشمغوـ العيد، وتـ تبني أداة مقننة ليذه 

لأماف، التعاطؼ( ، الاستجابة، االاعتماديةالدراسة وىي استبياف يحوي خمسة أبعاد )الممموسية، 
 .(SPSSوتـ تحميؿ النتائج بواسطة الحاسوب باستخداـ الرزـ الإحصائية  )

 :فكانت أىم النتائج التي توصمت الييا الدراسة 
مف قبؿ المؤسسات الصحية  اعميً يقيـ المرضى مستوى جودة الخدمات الصحية المقدمة ليـ ف -

 .اسمبيً  االعامة والخاصة تقييمً 
  .في تقييـ المرضى لمستوى جودة الخدمات الصحية اإحصائيً  عدـ وجود فروؽ دالة -
جودة الخدمات الصحية المقدمة ليـ  وجود فروؽ دالة إحصائياً في تقييـ المرضى لمستوى -

الشخصية)العمر، الحالة  ممتغيراتلعزى مف قبؿ المؤسسات الصحية العامة والخاصة تُ  عمياف
 فى(.، نوع المستشميعميالت المستوى ،الاجتماعية

  لييا الدراسة فيي:إأما أىم التوصيات التي توصمت 
 .ضرورة إيلاء إدارة المستشفيات في القطاعيف العاـ والخاص بأنشطة الجودة  -
 نشر ثقافة الجودة بيف العامميف في المؤسسات الصحة العامة والخاصة  -
 .المستشفيات الخاصة لقدراتيا في تقديـ الخدمات تعزيزضرورة  -
 
ذياب .6 قياس أبعاد جودة الخدمات الطبية المقدمة في بعنوان:  ,2012), دراسة ) 

 .المستشفيات الحكومية الأردنية من منظور المرضى والموظفين
قياس أبعاد جودة الخدمات الطبية المقدمة في المستشفيات الحكومية الدراسة إلى  فتىدَ     

ف جميع المستشفيات التابعة الأردنية مف منظور المرضى والموظفيف، وتكوف مجتمع الدراسة م
عشر، أما  الاثنيموزعة في مختمؼ محافظات الأردف  ( مستشفىً 30لوزارة الصحة وعددىا )

عينة الدراسة فقد تـ اختيارىا بطريقة عشوائية مف المرضى والموظفيف في ثلاث مستشفيات شماؿ 
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لممرضى( كأداة رئيسية  استخداـ استبانتيف )واحدة لمموظفيف والأخرى ووسط وجنوب المممكة، ت ّـ
( استبانة عمى 300لجمع البيانات ليذه الدراسة تتناسب وأىداؼ وأسئمة الدراسة، تـ توزيع )

مف مجموع الاستبانات  (%90)( استبانة عمى الموظفيف أعيد منيا ما نسبتو 250المرضى و)
 .(SPSSوتـ تحميؿ النتائج بواسطة الحاسوب باستخداـ الرزـ الإحصائية  ) اتقريبً 

  لييا الدراسة:إفكانت أىم النتائج التي توصمت 

، والممموسية الاعتماديةالمستشفيات الحكومية )يتوفر فييا( تطبؽ أبعاد الخدمة الطبيعة  أفّ   -
والتعاطؼ، والأماف، باستثناء بعد الاستجابة وذلؾ مف وجية نظر العامميف في المستشفيات 

 .)التطبيؽ( متبايف بيف الأبعاد الخمسةىذا التوفر  مع الأخذ بعيف الاعتبار أفّ 
عدي الاستجابة تقييـ المرضى للأبعاد نفسيا متقارب فيما يتعمؽ بالأبعاد جميعيا ما عدا بُ   -

 .والتعاطؼ
 عزى لأي مف المتغيرات الديموغرافية.تُ أي فروؽ في تقييـ المرضى لأبعاد الجودة  لا توجد  -

 ة فيي:أما أىم التوصيات التي توصمت الييا الدراس 
  .جراءات لتقديـ الخدمات الطبيةتبسيط الإو التزاـ إدارة المستشفى بتقديـ  ضرورة  -
 .بلاغ المرضى بذلؾا  استحداث أنظمة لممواعيد المسبقة، و  مع توفير قاعات انتظار لممرضى  -
 .توفير الحوافز والدورات التدريبية لمعامميفو استحداث وحدة إدارية تعني بالجودة وأبعادىا  -

 
أثر البتكار التسويقي في جودة الخدمات المصرفية, بعنوان:  ,2009)) التميمي,  سةدرا .7

 .دراسة ميدانية في المصارف التجارية الإدارية
التسويقي )الأفراد، الإجراءات، التكنولوجيا( في  الابتكار مدى تأثيرإلى  الدراسة التعرؼ فتىدَ 

، مدى الاستجابة، الأماف، الاعتماديةوسة، جودة الخدمات المصرفية بأبعادىا )الجوانب الممم
إجراء الدراسة في المصارؼ التجارية  والتعاطؼ( في المصارؼ التجارية الأردنية، وقد ت ّـ

 ة( مفرد520الأردنية، حيث تـ تصميـ استبانة ليذا الغرض وزعت عمى عينة ملائمة تتكوف مف )
 .(SPSSالرزـ الإحصائية  ) ستخداـابوتـ تحميؿ النتائج 

 :فكانت أىم النتائج التي توصمت الييا الدراسة 
التسويقي في إجمالي أبعاد جودة الخدمات  الابتكاروجود تأثير معنوي لمجمؿ عناصر  -

 .المصرفية لممصاريؼ التجارية الأردنية كما يراه المتعامموف فييا
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الممموسة،  وجود تأثير معنوي لعنصر الابتكار عمى مستوى الأفراد والإجراءات في الجوانب  -
 بالابتكارفيما يتعمؽ  ا، مدى الاستجابة والأماف، لكف لـ يكف ىذا التأثير معنويً الاعتمادية

 .الأماف ،، مدى الاستجابةالاعتماديةالتكنولوجي في الجوانب الممموسة، 
  لييا الدراسة فيي:إأما أىم التوصيات التي توصمت 

ائميف عمى تأدية الخدمة ودعميـ لأداء ختيار السميـ للأفراد القلإضرورة تطبيؽ أسس ا  -
وظائفيـ بكفاءة عند طمب العميؿ لمخدمة المصرفية وتيسير إجراءات تأدية الخدمة بشكؿ 

 .المصرفي الجياز مف قبؿ عمىف
مواكبة إدارة المصارؼ لآخر المستجدات في عالـ التكنولوجيا والنظـ المصرفية بيدؼ التأثير   -

 والأماف لجودة الخدمات المصرفية. ،، مدى الاستجابةاديةالاعتمفي الجوانب الممموسة، 
 

  المتعمقة بتحسين جودة الخدماتالمحور الثالث الدراسات الأجنبية 

 الجودة إدارة تأثير :بعنوان (Mohammadi Farshid, Najafi Amir, 2016)دراسة .1
دارة الشاممة  معة آزادجا .والخدمات التصنيع شركات في الخدمات تقديم عمى المعرفة وا 

  .الإسلامية, زنجان, إيران
Effect of total quality management and knowledge management on 
providing services at the manufacturing and service companies.‌

دارة الشاممة الجودة إدارة تأثير معرفةالدراسة إلى  فتىدَ   في الخدمات تقديـ عمى المعرفة وا 
 الجودة إدارة مكونات يتضمف نموذج تصميـ تـ الصدد، ىذا وفي. والخدمات تصنيعال شركات
دارة الشاممة،  الخدمات.  وأداء المعرفة، وا 

 لييا الدراسة:إفكانت أىـ النتائج التي توصمت 
دارة الاستراتيجي والتخطيط التنظيمية القيادة أبعاد أف   - دارة العمميات وا   ليا البشرية الموارد وا 

يجابي مباشر تأثير  وتطبيؽ المعرفة، كتسابا :مثؿ المعرفة لإدارة ركائز ثلاث عمى وا 
 المعرفة. وتوزيع المعرفة

 يتـ لـ ذلؾ ومع. الخدمات أداء عمى وكبير إيجابي تأثير ليا الشاممة الجودة إدارة ف  إ  -
 .الخدمات أداء عمى المعرفة إدارة تأثير بشأف إيجابية نتائج عمى الحصوؿ

 Asma Ghavami, Fazlollah Kazemi, and Alireza) دراسة .2
Ghasemizad, 2015)  :التنظيمية الخدمات جودة عمى المعرفة إدارة تأثيربعنوان 

 . إيران -شيراز بجامعة آزاد في العامة المكتبات في بتكاروالإ
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The  effect of knowledge management on the quality of organizational 
services and innovation in shiraz public libraries. 

 في والابتكار تنظيميةال الخدمات جودة عمى المعرفة إدارة تأثير تحديدالدراسة إلى  فتىدَ 
 مسح دراسة عف عبارة الدراسة ة آزاد الإسلامية بجميورية إيراف.شيراز بجامع في العامة المكتبات
 الدراسات نيجمو  الميداني البحث خلاؿ مف معياج تـ التي المعمومات إلى بالإضافة اتالارتباط
، العامة بالمكتبات يعمموف اموظفً  (61عدد ) عمى الإحصائية الدراسة عينة حيث شممت. السابقة
 فيما توزيع الإستبانة كعينة لمدراسة، حيث ت ّـ مورغاف لجدوؿ اوفقً  اختيارىـ تـ ا( موظفً 56) منيـ
 وضعو الذي المعرفة إدارة استبيافاستخداـ  تـ البيانات لجمع ،استرجاعيا ثـ لاستكماليا بينيـ
 (سيرفكواؿ) النموذجي الخدمة جودة واستبياف (،0.939) في كرونباخ ألفا مع( 2013) زاده أميف
 الابتكار واستبياف (،0.949) في (كرونباخ ألفا) مع( 2009) وريزياف فينوس وضعو الذي

  .(0.915) عند (كرونباخ ألفا) مع( 2011) تشوباني وضعتيا التي التنظيمي
 
العالي في  التعميمجودة الخدمة ورضا العميل في  ( بعنوان : Shah, 2013دراسة )  .3

 .الباكستان
Service Quality And Customer Satisfaction In Higher Education in 
Pakistan.    

رضا  إلىلخمسة التي تؤدي تحميؿ العلاقة بيف جودة الخدمة وأبعادىا االدراسة إلى  فتىدَ    
) الممموسية، الموثوقية، الاستجابة، الضماف، التعاطؼ ( مف خلاؿ استخداـ  :العملاء وىي

(، ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة استخدـ الباحث الاستبانة كأداة SERVQUALمقياس جودة الخدمة )
حافظات باكستاف جامعة مف م22) لجمع البيانات وتحميميا، وقد طبقت الدراسة عمى عينة مف )

وتـ تحميؿ النتائج باستخداـ الرزـ الإحصائية  ( طالب وطالبة 113الأربعة وتكونت مف )
(SPSS). 
  لييا الدراسة:إفكانت أىم النتائج التي توصمت 

في حيف الاستجابة والتعاطؼ  ،رضا الطمبة لو صمة الى حد كبير في الموثوقية والضماف أف    -
 . والممموسية كانت أقؿ أىمية

  لييا الدراسة فيي:إأما أىم التوصيات التي توصمت 
  ،الاستجابة ،الموثوقية ،التركيز عمى أبعاد الجودة الخمسة وىي:)الممموسيةضرورة   -

 .الضماف، التعاطؼ (
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( وآخرون بعنوان : قياس جودة الخدمة في جامعة آزاد Enayati 2013 ,دراسة )  .4
 ران " باستخدام نموذج الفجوة"الإسلامية بمنطقة مازندران بجميورية إي

المقدمة لطلاب جامعة آزاد الإسلامية بمنطقة  جودة الخدمة تقييـالدراسة إلى  فتىدَ    
مازندراف بجميورية إيراف، حيث تكوف مجتمع الدراسة مف جميع طلاب جامعة أزاد الإسلامية 

وقد ، العينات العشوائية الطبقيةتـ اختيارىـ بطريقة  اطالبً  (373)بمازندراف، أما العينة فتألفت مف 
 .SERVQUAL)مقياس جودة الخدمة )باستخداـ استبياف  تـ جمع البيانات

  لييا الدراسة:إفكانت أىم النتائج التي توصمت 
بيف توقعات الطلاب والتصورات في جميع الأبعاد الخمسة  إحصائية  وجود فروؽ ذات دلالة -

  .لمجودة والخدمة في الأبعاد
  .جودة الخدمة مستوى درجة مف عمىأ عمىالممموسية  دؿ بعحص -
 .ةجودة الخدم مستوى درجة مف أقؿ عمىالتعاطؼ  بعد ؿحص -

 :أما أىم التوصيات التي توصمت الييا الدراسة فيي 
المظير المناسب واللائؽ لمموظفيف  عمىتحديث وصيانة المعدات في الجامعة والحفاظ   -

 .اسب ومنحيـ التمكيف مف أجؿ حؿ مشاكؿ الطلابوالعامميف لتقديـ خدمات بشكؿ من
  .العملاء)الطلاب( واحتراـالسموؾ التنظيمي والعلاقات الإنسانية  تعزيز  -
 
دارة الجودة : تحميل ثلاث سمات رئيسة لنظام بعنوان  ,(Saiti, 2012دراسة ) .5 : قيادة وا 

 اليوناني التعميم
Leadership and Quality Management :Analysis of Three key features of 

the Greek Education System.                                                   
التحقؽ ما إذا كانت القيادة التربوية في اليوناف تطبؽ قيـ إدارة الجودة الدراسة إلى  فتىدَ  

طار لإدارة الجودة إ وتقديـ المقترحات لوضع ميةعميالتكما ىدفت الى تحسيف العممية  ،الشاممة
لنتائج وتـ تحميؿ ا التحميمي، ، واستخدمت الدراسة المنيج الوصفيميةعميالتالشاممة في العممية 

 .(SPSS) باستخداـ الرزـ الإحصائية
  لييا الدراسة:إفكانت أىم النتائج التي توصمت 

 طويمة الأجؿ.  ميةعميتعدـ وجود استراتيجية  -
 . ميةميعالتعدـ وجود برنامج لمتنمية  -
 جراءاتاليوناني إلى مراجعة كؿ مف الييكمية والإ ميعميالتمحدودة الدعـ المالي وحاجة النظاـ  -
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 :أما أىم التوصيات التي توصمت الييا الدراسة فيي 
مناقشة مدلولات نتائج  المقترحة، وت ّـ ضرورة متابعة البحث في مجاؿ جودة البرمجيات  -

  .الباحثيف والممارسيف
 د مف اتجاىات البحوث.تقديـ المزي  -
 
التنظيمي لدي  واللتزام( بعنوان : جودة أداء الخدمة Kansal 2012 ,دراسة )   .6

 موظفي التواصل مع العملاء في مراكز التصال اليندية  
ي ممقد ىالتنظيمي بمتغيراتو المختمفة لد الالتزاـاستكشاؼ العلاقة ما بيف الدراسة إلى  فتىدَ 

حيث تـ جمع البيانات مف  ،تصاؿ اليندية وجودة تمؾ الخدماتالااكز الخدمات لمعملاء في مر 
وقد تـ تحميؿ  ، في أربع مراكز اتصاؿ عبر أداة الاستبانةعميلًا  (150)و اموظفً  (150)خلاؿ 

 . والانحدار الارتباطالبيانات باستخداـ تحميؿ 
  لييا الدراسة:إفكانت أىم النتائج التي توصمت 
التنظيمي وجودة الخدمة في الشركات المقدمة لخدمات  الالتزاـ ارتباط ما بيفوجود  -

 الاتصالات .
 المعياري. الالتزاـعد وجود علاقة بيف جودة أداء الخدمة  وبُ  -

  لييا الدراسة فيي:إأما أىم التوصيات التي توصمت 
 فْ أة بالمعياري بشكؿ صحيح بما يمكف الموارد البشرية في المؤسس الالتزاـأىمية إدارة بعد   -

  .للإبداع والاعتماد اتصبح مصدرً 
 الالتزاـالشركات المقدمة لمخدمات تطوير استراتيجيات الموارد البشرية بما يستيدؼ  عمى  -

 .تعميمًاوالأكثر  االموظفيف الأصغر سنً  ىالمعياري لد
 
إدراك العملاء حول  عمى" دراسة تطبيقية   ( بعنوان :Gautama 2011 ,دراسة )   .7

دىرادون بولية  مدينةفي مات المقدمة من قبل قطاع البنوك الخاصة والعامة جودة الخد
 " أتراكا ىاند باليند 

دراؾ جودة خدمة العملاء عف القطاع العاـ وبنوؾ الدراسة إلى  فتىدَ     مقارنة وتحميؿ وا 
ع أبعاد جودة الخدمات ذات العلاقة بتوسي عمىالدراسة إلي العثور  ىالقطاع الخاص، كما تسع

نطاؽ الصناعة المصرفية اليندية، حيث شمؿ مجتمع الدراسة جميع عملاء البنوؾ العامة 
 العملاء . عمى( استبانة 235توزيع ) وقد ت ّـ ،دىرادوف بولاية أتراكا ىاند مدينةوالخاصة في 
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  لييا الدراسة:إفكانت أىم النتائج التي توصمت 
 عاـ عالية بالمقارنة بقطاع البنوؾ الخاصة .درجة جودة الخدمة التي تقدميا بنوؾ القطاع ال -

  لييا الدراسة فيي:إأما أىم التوصيات التي توصمت 
مف خلاؿ تقديـ العروض  اوابتكارً  ابداعً إتكوف البنوؾ الخاصة اليندية أكثر  يجب أفْ   -

  .زيادة حصتيا السوقيةو لكي تتمكف مف المنافسة  ،المصرفية لمعملاء
 استراتيجيتياتكرس دراسة أبعاد جودة الخدمة لدييا بما يدعـ  فْ البنوؾ العامة أ عمىيجب   -

  .التنافسية
 دراسات سابقة تتعمق بإدارة المعرفة وجودة الخدمات   :ثالثاً
 لدراسات السابقة التي جمعت المتغيرين إدارة المعرفة وجودة الخدمات لمبمدياتا 

 فـي مسـاىمتيا ومسـتوى ممةالشـا الجـودة ( بعنـوان: " إدارة2016دراسـة )عبـد الجـواد,  .1
 العسكرية". الطبية المعرفة بالخدمات إدارة تحقيق

 المعرفة إدارة تحقيؽ في مساىمتيا ومستوى الشاممة الجودة إدارة إلى التعرؼ الدراسة فتىدَ 
 الوظائؼ في العامميف مف الدراسة مجتمع تكوفّ  حيث غزة، بقطاع العسكرية الطبية بالخدمات

 الطبية الخدمات جياز في اموظفً ( 156) عددىـ ويقدّر ،)عاـ مدير حتى سـق رئيس(  فيةراالإش
 جميع مف الدراسة لمجتمع الشامؿ المسح عمى فاعتمدت الدراسة عينة أما غزة، بقطاع العسكرية
 صممتو ،   غزة بقطاع العسكرية الطبية الخدمات جياز في الإشرافية الوظائؼ في العامميف
 .التحميمي الوصفي المنيج الباحثة واستخدمت ، لمدراسة الاستبانة أداة الباحثة

  الدراسة: ليياإ توصمت التي النتائج فكانت أىم 
 بنسػػػػبةة( المعرفػػػػ إدارة( التػػػػابعر المتغيػػػػ فػػػػي )الشػػػػاممة الجػػػػودة إدارة(المسػػػػتقؿ المتغيػػػػر يػػػػؤثر -

 .أخرى لمتغيرات تعود (24.0%) المتبقية النسبة وأف  ، (%76.0)
 العسػكرية الطبيػة الخػدمات فػي المعرفػة وادارة الشػاممة الجػودة ارةإد تطبيػؽ مسػتوى كػاف -

 بمغػت بينمػا ،(49.26%)الشػاممة الجودة إدارة مبادئ تطبيؽ نسبة بمغت حيثا جدً  ضعيؼ
 %(.44.94) المعرفة إدارة تطبيؽ نسبة

  لييا الدراسة فيي:إأما أىم التوصيات التي توصمت 
 مػف غػزة بقطػاع العسػكرية الطبية الخدمات بجياز المعرفة إدارة عمميات تطوير عمى العمؿ -

 . الجياز داخؿ لممعرفة قسـ إنشاء عمى العمؿ خلاؿ
 .الخدمات تقديـ في المستخدمة التكنولوجيا وتحسيف تطوير عمى باستمرار الإدارة تعمؿ أفْ  -
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ــيالت( بعنــوان: "دور إدارة المعرفــة فــي ضــمان تحقيــق جــودة 2016دراســة )شــماخي,  .2  معم
دراسة عينة كمية العموم القتصادية والعموم التجارية وعموم التسيير جامعة قاصدي العالي 

 مرباح ورقمة".
 ـعميالتجؿ ضماف تحقيؽ جودة أإبراز دور إدارة المعرفة مف  إلى التعرؼالدراسة  فتىدَ 
وذلؾ مف خلاؿ معالجة الإشكالية الأساسية حوؿ مدى مساىمة إدارة المعرفة في تحقيؽ  ،العالي

ي، واستخدمت الباحثة المنيج الوصفي التحميمي، وتـ اعتماد الاستبانة العال ـعميالتضماف جودة 
، ( مفردة120عدد ) كأداة لمدراسة، وتكوف مجتمع الدراسة مف أساتذة جامعة قاصدي مرباح ورقمة

تـ إسترداد و  استبانة (80)عمى طريقة العينة القصدية البالغ حجميا  تـ اختيار عينة الدراسة بناءً و 
 ة.مفرد (50لكونيا غير صالحة، وأصبحت عينة الدراسة) استبانة( 2واستبعد ) استبانة( 52)
  لييا الدراسة:إفكانت أىم النتائج التي توصمت 
 توجد بنية تحتية لإدارة المعرفة حسب آراء أفراد العينة. -
العالي  التعميـدة لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في إجابة المبحوثيف حوؿ ضماف جو  -

 لممؤىلات الشخصية . تعزى
 العالي. ـعميالتتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف إدارة المعرفة وجودة  -
   :أما أىم التوصيات التي توصمت الييا الدراسة فيي 

خمي إدارة المعرفة وضماف الجودة في تحقيؽ أىداؼ الجامعة عمى المدى القريب دْ ربط مُ  -
 والبعيد.

معرفة كمدخؿ لتطوير وتحسيف الأداء الفردي والمؤسسي لمؤسسات الإدارة ورة تبني ضر  -
 العالي. ـعميالت
 
 مسـتوىأثـر وظـائف إدارة المعرفـة فـي )بعنـوان :  ( ,2012دراسة )الزعبـي, وأبـو غـنم :  .3

جــودة الخــدمات المقدمــة مــن ســمطة الميــاه وشــركة الكيربــاء الأردنيــة مــن وجيــو نظــر 
 محافظات جنوب الأردن(. عمىة ميدانية العاممين ." دراس

جودة الخدمات المقدمة مف  مستوىمعرفة أثر وظائؼ إدارة المعرفة في الدراسة إلى  فتىدَ 
ردنية مف وجيو نظر العامميف في محافظات جنوب الاردف، سمطة المياه وشركة الكيرباء الأ

طة المياه في محافظات لكيرباء وسمف مجتمع الدراسة مف جميع العامميف في شركة اتكوّ و 
كما تـ تطوير  ،مف مجتمع الدراسة (%40)اختيار عينة عشوائية طبقية بنسبة  إذ ت ّـ ،الجنوب

، ( عاملًا وعاممة مثموا جميع مفردات العينة 532) عمىووزعت ، ( فقرة59استبانة تضمنت )
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مع الدراسة مف مجت (%31.6)شكمت ما نسبتو  ،( استبانة صالحة لمتحميؿ420استرجع منيا )
كما تـ استخداـ الإحصاء الوصفي والإحصاء الاستدالي   ،مف عينة الدراسة (%78.9)الكمي و

 لتحميؿ البيانات.
  لييا الدراسة:إفكانت أىم النتائج التي توصمت 
، كما كانت آرائيـ اتطبيؽ وظائؼ إدارة المعرفة كاف مرتفعً  مدىتصورات العامميف ل إفّ  -
.اأيضً  امة مف المؤسسات قيد البحث مرتفعً الخدمات المقد مستوىل  
( لوظائؼ إدارة المعرفة )ابتكار α ≤ 0.05دلالة ) مستوىعند  يًاإحصائ دالًا  اىناؾ أثرً  إفّ  -

 مستوىفي  ، واستخداـ المعرفة (وتوزيع المعرفة ،وتنظيـ المعرفة ،واكتساب المعرفة ،المعرفة
والتعاطؼ (. ،والأماف ،والاستجابة ،يةالاعتمادو  ،) الجوانب الممموسة جودة الخدمات  

تطبيؽ  مدى(  لآراء العامميف نحو α ≤ 0.05دلالة ) مستوىعند  يًاإحصائوجود فروؽ دالة  -
  ،والخبرة ،والعمر، لممتغيرات الديموغرافية ) النوع الاجتماعي عزىتُ وظائؼ إدارة المعرفة 

المؤىؿ العممي (.و  ،الوظيفي مستوىوال  
 لييا الدراسة فيي:إات التي توصمت أما أىم التوصي 

  ،والبرامج التدريبية والبنية التحتية الإلكترونية ،ضرورة تبني فمسفة إدارية تيتـ بثقافة المعرفة -
العالي والتطوير الذاتي. ـعميبالتىتماـ وأساليب إدارية مف شأنيا الإ  

تراكـ المعرفة وتحسيف  زيتعز ، لما ليا مف دور في العمياتعييف ذو الخبرات في الإدارات  - 
.الخدمات مستوى  

ــي ضــمان2010دراســة )ماضــي,  .4 ــة ف ــق ( بعنــوان: "دور إدارة المعرف ــجــودة الت تحقي م يعم
 ".بغزة الجامعة الإسلامية يةحالة دراس "العالي

 ولتحقيؽ العالي، التعميـ جودة تحقيؽ ضماف في المعرفة إدارة دور بيافالدراسة إلى  فتىدَ 
 عمى استبانة توزيع ت ّـ الأولية البيانات ولجمع التحميمي، الوصفي المنيج إتباع ـت الدراسة أىداؼ
 الإسلامية بالجامعة العامميف الأكاديمييف مفا موظفً  ( 359 ) عددىـ البالغ الدراسة مجتمع أفراد
و مجموعا م استرداد ت ّـ وقد الشامؿ، الحصر عينة لأسموب الاستبانة توزيع في الباحث لجأ حيث

 %(.69) بنسبة أي استبانة( 275)
  لييا الدراسة:إفكانت أىم النتائج التي توصمت 
 .العالي ـعميالت جودة تحقيؽ وضماف الحديثة العممية المستمزمات توفير بيف علاقة وجود -
 ـعمػيالت جودة تحقيؽ وضماف  ،والداخمية الخارجية البيانات بقواعد الاشتراؾ بيف علاقة وجود -

 .العالي



  

212 

 

 الفصلىالثالث

 الدراداتىالدابقظ

 لممؤىػؿ عػزىتُ  المعرفػة لإدارة التحتيػة البنيػة حػوؿ الدراسػة عينػة أفػراد آراء فػي فػروؽ دوجػو  -
 .العممي

 .العالي ـعميالت جودة تحقيؽ وضماف ،وجود علاقة بيف حوسبة المكتبات -
 لييا الدراسة فيي:إأما أىم التوصيات التي توصمت  
 عمى إيجابية تبعات مف ذلؾل لما ،العممية الدرجات لأصحاب أكبر فرصة إعطاء ضرورة -

  .ـ العاليميعضماف جودة الت
في  والأجنبية العربية الجامعات بيف الحديثة الاتصاؿ وسائؿ عمى الاعتماد زيادة ضرورة -

  .جوانب التعاوف البحثي
 .الخريجيف تدريب ،كالمراجع لممعمومات مختمفة بمصادر اتالمكتب تطوير عمى العمؿ -
 التــي جمعــت المتغيــرين إدارة المعرفــة  والدراســة الحاليــة الســابقة اتالتعقيــب عمــى الدراســ

  .جودةالو 
 مستوىأثر وظائؼ إدارة المعرفة في  تتحدث عف السابقة اتالدراسالموضوع / من حيث  -1

 ،المقدمة مف سمطة المياه وشركة الكيرباء الأردنية مف وجيو نظر العامميف جودة الخدمات
العالي في الجزائر  التعميـالمعرفة في ضماف تحقيؽ جودة  وكذلؾ دراستيف في دور إدارة

جودة الخدمات  مستوىبينما الدراسة الحالية عف إدارة المعرفة ودورىا في تحسيف  ،وفمسطيف
 لبمديات قطاع غزة . 

 ـ(2012) ،دراستيف (ـ2016) السابقة أجريت في سنة اتالدراس من حيث زمن إجرائيا/ -2
 ـ .(2017)أما الدراسة الحالية فأجريت في العاـ الحالي دراسة، (ـ2010)، دراسة

 بينما الحالية  والجزائر، وغزة في الأردف السابقة اتلدراساأجريت   إجرائيا/ مكان من حيث -3
بقطاع غزة. بمديتي خانيونس ورفح   

 . لجميع الدراسات المنيج الوصفي التحميمياـ استخدتـ  / المنيج المتبع -4
أسػموب فػي  مختمفػة حصػائيةإأسػاليب  السػابقة اتاسػتخدمت الدراسػات الدراسة/من حيث أدو  -5

المسػػػح الشػػػامؿ، العينػػػة القصػػػدية، الحصػػػر الشػػػامؿ ، الطبقيػػػة  اسػػػتخداـ تػػػـ اختيػػػار العينػػػة حيػػػث
 العشوائية، بينما استخدمت الدراسة الحالية الطبقية العشوائية.  

 : اتالنتائج التي توصمت إلييا الدراس -6
كما  اتطبيؽ وظائؼ إدارة المعرفة كاف مرتفعً  السابقة أظيرت النتائج أف   اتالدراسبخصوص  -

( نسػبة 2016(، وجػاء فػي دراسػة )عبػد الجػواد، 2012جاء في دراسة )الزعبي، وأبو الغػنـ، 
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تطبيػؽ إدارة  مسػتوىبينمػا الدراسػة الحاليػة كػاف  %(،44.94تطبيؽ المعرفػة ضػعيفة بنسػبة )
 . %(65.31وبمغ وزنيا النسبي ) توسطةالمعرفة كاف بدرجة م

إدارة  بػػػػيف ةإحصػػػػائية دالػػػػ ذات  علاقػػػػةوجػػػػود  عمػػػػى ةات السػػػػابقة مػػػػع الدراسػػػػالدراسػػػػ اتفقػػػػت -
 . مع الجودة المعرفة

 0.05دلالػة ) مسػتوىعنػد ا أثراً داؿ إحصػائيوجود  عمىالدراسات السابقة مع الدراسة  اتفقت -
≥ αجودةال مستوىفي  ( لوظائؼ إدارة المعرفة . 
 التعقيب عمى الدراسات السابقة :رابعًا
حوؿ  الدراسات السابقة ومراجعة أدبيات مف خلاؿ استعراض :الموضوع من حيث   -1

ة، الدراسات الفمسطينية، والدراسات العربي :ثلاثة محاور وىي إلى موضوع الدراسة والتي قسمت
ـ بما يعني اف الدراسات (2017-2009)الدراسات بيف الأعواـ  وتمحورت ،والدراسات الأجنبية
حيث استفاد  ،إدارة المعرفة مف جوانب مختمفة الدراسات موضوع  تناولت حديثة عيد، حيث 

جراءاتيا و أبعادىا  عمىمف حيث التعرؼ  الباحث مف الأفكار التي احتوتيا ىذه الدراسات، ا 
بقة أيضا جودة كما تناولت الدراسات السا وأدواتيا ومقارنتيا ببعضيا البعض ومعوقاتيا،

جراءاتيا وأدواتياو  أبعادىا عمىالخدمات حيث التعرؼ   .ا 
   يمكف لمباحث التعقيب عمييا مف عدة جوانب، ومنيا:

  .امني الاستفادةمفيوـ إدارة المعرفة وكيفية ت معظـ الدراسات السابقة بإبراز اىتمّ  -
في العديد مف المجالات تطبيؽ مفيوـ إدارة المعرفة  أشارت غالبية الدراسات إلى أف   -

لخ ( كاف لو إ .جامعية .. -صحية –خدماتية  –) صناعية ػػػػػػ ػتجارية  فيااختلا عمىوالمنظمات 
  .نتائج إيجابية وبدرجات متفاوتة

 ،إدارة المعرفة أبعاد عناصر عمىالرغـ مف عدـ اتفاؽ الباحثيف في مجاؿ إدارة المعرفة  عمى -
 .)توليد، تخزيف، توزيع، تطبيؽ( :ركة لإدارة المعرفة أىمياا أظيرت عناصر مشتني  أإلا 
 أغمب إلا أف  الفترة الزمنية لمدراسات السابقة  واختمفت تنوعت: من حيث زمن إجرائيا -2 

  .ـ (2017 -2009)جراؤىا في الفترة مف إ فقد ت ّـالدراسات كانت حديثة 
ومنيا  ،فمنيا الفمسطينية ت السابقةلدراساا أماكف تطبيؽ تنوعت  :إجرائيا مكان من حيث -3

  ،إيراف ،زيمبابوي ،مصر( ومنيا الأجنبية )أندونسيا ،ليبيا ،الجزائر ،السعودية ،الأردف العربية )
  .( ، اليندبلاد البمقاف ،اليوناف ،باكستاف ، صربيا،البيرو ماليزيا، ،تركيا
 لوصفي التحميمي.استخدمت معظـ الدراسات السابقة المنيج ا :المنيج المتبع -4



  

214 

 

 الفصلىالثالث

 الدراداتىالدابقظ

تنوعت الأدوات المستخدمة في جمع البيانات والمعمومات ما بيف  :من حيث أدوات الدراسة -5
 .SERVQUAL)مقياس جودة الخدمة )واستبياف  ،والاستبياف ،مقابمةال

 أىم النتائج التي توصمت إلييا الدراسات السابقة: -6
( كانت 2017 ،عز الديففي دراسة ) ـ كما جاءيعمقطاع التدرجة ممارسة إدارة المعرفة في  -

المحاكـ كما جاء في دراسة درجة ممارسة إدارة المعرفة في و  ،%(75.9مرتفعة بوزف نسبي)
درجة ممارسة إدارة المعرفة و   ،%(63.9( كانت متوسطة بوزف نسبي)2017)أبو زريؽ،

بوزف  كبيرة( كانت 2015،حطبكما جاء في دراسة )أبو  مدارس وكالة الغوث يريمد عند
 .%(80.20نسبي)

 الأخػرسكمػا جػاء فػي دراسػة ) في بمديات محافظتي خانيونس ورفػح  جودة الخدمات مستوى -
جػودة الخػدمات فػي مجمػع الشػفاء  مسػتوىو  ،%(73.02بوزف نسػبي)كبيرة   ( كانت2017،

%(، 65.90( كانػػت متوسػػطة بػػوزف نسػػبي)2016الطبػػي كمػػا جػػاء فػػي دراسػػة )أبػػو عيػػدة ،
 السػػػعافيفكمػػػا جػػػاء فػػػي دراسػػػة ) الطلابيػػػة بالجامعػػػات الفمسػػػطينيةات جػػػودة الخػػػدم مسػػػتوىو 
 توسطة.( كانت م2015،

تػػػوفير البنيػػػة التحتيػػػة اللازمػػػة والملائمػػػة لإدارة المعرفػػػة مػػػف أجيػػػزة وأنظمػػػة الحاسػػػب الآلػػػي  -
ىػداؼ ألكتروني ومػوارد بشػرية يسػاىـ فػي تحقيػؽ والشبكات والبرمجيات ومحركات البحث الإ

  .سساتالمنظمات والمؤ 
ا مً مي او يشكؿ عنصرً نّ تطبيؽ مفيوـ إدارة المعرفة لأ ىفي قطاع غزة تتبن ىالبمديات الكبر  إف   -

  .في الارتقاء والنيوض بالبمديات
 عمى تحسيف جودة الخدمات .يجابي وا  كفاءة اكتساب المعرفة ليا تأثير ميـ  -
الامنيػػػة ،الصػػػناعية،  الصػػػحية، ،ميػػػةيعمتطبيػػػؽ إدارة المعرفػػػة فػػػي جميػػػع القطاعػػػات ) الت إف -

 .الخدماتية ( يشكؿ عنصراً ىاماً في الارتقاء بالمؤسسات والمنظمات
لكسػػػػب وتطبيػػػػؽ إدارة المعرفػػػػة والاىتمػػػػاـ بالبحػػػػث  وقناعػػػػة راسػػػػخة اإيجابيًػػػػ اىنػػػػاؾ توجيػًػػػ إف -

 .العميادارات والتطوير وتعييف ذوي الخبرات في الإ
ح إدارة المعرفة في الكثير مف المؤسسات ساسي لنجاالثقافة التنظيمية ىي العامؿ الأ ف  إ -

  .والمنظمات
بيف إعادة ىندسة العمميات  (α ≤ 0.05وجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى )ت -

 تحسيف جودة الخدمات في بمديات محافظتي رفح وخانيونس.و دارية الإ
  .والصورة الذىنيةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف جودة الخدمات  -
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, ولكـن المختمفـةمستخدمة فـي معظـم القطاعـات إدارة المعرفة  من نتائج الدراسات السابقة أن  ويتضح 
 منيا مازال محدوداً. الستفادةتطبيق تمك المنيجية و 

 
 أىم ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة: -7

ع إدارة تناولػت موضػو التػي  -حػد عمػـ الباحػث عمػى -الأولػي تعد ىذه الدراسة مف الدراسات  . أ
في حيف ركزت معظـ الدراسات السابقة  ،ودورىا في تحسيف جودة الخدمات لمبمديات المعرفة
 ،بػػداع التنظيمػػيمنيػػا ثقافػػة التميػػز والإ ىدراسػػة موضػػوع  إدارة المعرفػػة بعػػدة أمػػور أخػػر  عمػػى

يف وتحسػ ،ـيعمػوضماف جودة الت ،وتنمية الموارد البشرية ،داء المؤسسيلأوا ،والميزة التنافسية
    .وغيره مف المتغيرات ،الاداء المؤسسي

تحسػػيف جػػودة بمػػا يحقػػؽ  البمػػديات لتطبيػػؽ إدارة المعرفػػة فػػيصػػيغ وتوصػػيات لػػى إالتوصػػؿ   . ب
 .والمراجعيف لدى العامميف فييا الخدمات

 عمميػػػػة لتحسػػػػيف جػػػودة الخػػػػدمات فػػػػي البمػػػػديات مػػػػف وجيػػػػو نظػػػػر تضػػػع ىػػػػذه الدراسػػػػة حمػػػػولًا  . ت
 لمعالجة وحؿ المشاكؿ. اأساسيً  رًاا يجعؿ مف الدراسة محو مم ،ختصاص والخبرةصحاب الإأ
 
 من الدراسات السابقة: الستفادةمجالت  -8

 استفاد الباحث مف الدراسات السابقة في عدة جوانب منيا:
 .وبياف أىميتيا  وتساؤلاتيا وأىدافيا الدراسة تحديد مشكمةالمساعدة في  . أ
  .إثراء الإطار النظري في الدراسة . ب
أدوات  ، واختيارالسابقة يا ىذه الدراساتعمىالتي سارت  منيج الدراسة تحديد عمىالمساعدة  . ت

 .الأكثر ملائمة الدراسة 
  .المساعدة في تحديد أبعاد متغيرات الدراسة . ث
 أسماء بعض الكتب والأدبيات السابقة المتعمقة بموضوع الدراسة. إلىالباحث  توجيو . ج
في منيا  الاستفادةو  ،السابقة ت إلييا الدراساتالتي توصم والتوصيات طلاع عمى النتائجلإا . ح

 .تحميؿ وتفسير النتائج
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 الفجوة البحثية  :اخامسً 
، يمكف ملاحظة نقاط التشابو والاخػتلاؼ والفجػوة البحثيػة  السابقة الدراسات استعراض خلاؿ مف

 (:20عمى الدراسة الحالية والدراسات السابقة مف خلاؿ الجدوؿ )
 : الفجوة البحثية16جدول 

 تحديد الفجوة البحثية من خلال نتائج الدراسات السابقة والدراسة الحالية
 الدراسة الحالية وعميما ستركز  الفجوة البحثية الدراسات السابقة وعميما ركزت 

إدارة  إلىتطرقت الدراسات السابقة 
منيا  بعدة متغيرات المعرفة وعلاقتيا

بداع التنظيمي، والإ ،زثقافة التمي
والميزة التنافسية، والأداء المؤسسي، 
وتخطيط وتنمية الموارد البشرية، 

، وتحسيف التعميـوضماف جودة 
كذلؾ تحدثت و  الاداء المؤسسي،

علاقتيا بعدة و  جودة الخدماتعف 
ومنيا إعاده ىندسة  متغيرات

العمميات الإدارية، تقييـ أداء الموارد 
العملاء  البشرية، تحقيؽ رضا

 التعميـوالزبائف، تحقيؽ جودة 
العالي، المساىمة في تحقيؽ إدارة 

  المعرفة.

لـ تركز أي مف 
الدراسات عمى تناوؿ 
جودة الخدمات مع إدارة 
المعرفة عدا بعض 
الدراسات، مثؿ دراسة 

( 2016)عبد الجواد، 
ريت في غزة، جْ التي أُ 

ودراسة )شماخي، 
( التي أُجريت 2016

دراسة في الجزائر و 
الزعبي، وأبو غنـ، )

( التي أُجريت 2012
ودراسة الأردف في 

( التي 2010، ماضي)
 .غزةأُجريت في 

وتميزت ركزت الدراسة الحالية 
إدارة المعرفة  بربطيا بمتغير

جودة  ومتغيربأبعادىا المختمفة 
وذلؾ مف خلاؿ  الخدمات لمبمديات،

 إدارة المعرفةتوضيح العلاقة بواقع 
 الخدماتجودة حسيف وأثرىا عمى ت
  .في البمديات 

 

اعتمدت الدراسات السابقة في 
أبعاد كثيرة ومتنوعة لمتغيري  اختيار

 الدراسة المستقؿ والتابع.

كثرة الأبعاد المستخدمة 
لمدراسات السابقة 

 الالتزاـوتنوعيا وعدـ 
 بأبعاد مقياس الخدمة.

اعتمدت الدراسة الحالية عمى 
و  اتخدامً سااختيار الأبعاد الأكثر 

في الدراسات السابقة مف  اتكرارً 
خلاؿ عمؿ مصفوفة واختيار 

، حيث االأبعاد الأكثر استخدامً 
مطابقة أبعاد أظيرت النتائج 

المتغير التابع )جودة الخدمات( 
 SERVQUAL  نموذج لأبعاد 
، الخمسة SERVPERFونموذج 
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في دراستو   ياعميواعتمد الباحث 
 في قياس جودة الخدمة.

 
في  السابقة الدراسات تطبيؽ تـ

 مثؿ مختمفةومؤسسات  مجتمعات
الجامعات، والمحاكـ النظامية، 

والمدارس  ،ـعميوالت ،ووكالة الغوث
الثانوية  والكميات الجامعية، والبنوؾ 

ولـ يتـ التجارية، والمستشفيات، 
 .البمدياتمجتمع تطبيقيا عمى 

ندرة الدراسات السابقة 
التي مثمت المتغيريف 

 .ى مجتمع البمدياتعم
 
 

تميزت الدراسة الحالية مف خلاؿ 
يا لممتغيريف المستقؿ )إدارة تطبيق

 المعرفة( والتابع )جودة الخدمات( 
 مف مؤسسات  ميمةعمى مؤسسة 

 . ىي البمدياتو المجتمع 

 ال      الدرا    على    ع م د ال   ث   ا ط   رد
 
 :  الثالث الفصل ممخص 

مختصػػػرة عػػػف الدراسػػػات السػػػابقة التػػػي تتعمػػػؽ  لاؿ ىػػػذا الفصػػػؿ نبػػػذة اسػػػتعرض الباحػػػث مػػػف خػػػ
الباحػػػػث بتصػػػػنيؼ الدراسػػػػات السػػػػابقة حسػػػػب نػػػػوع المتغيػػػػر حيػػػػث تػػػػـ  وقػػػػاـبمتغيػػػػرات الدراسػػػػة ، 

ودراسػػات تتعمػػؽ بػػالمتغير التػػابع  ،"إدارة المعرفــةتصػػنيفيا إلػػى دراسػػات تتعمػػؽ بػػالمتغير المسػػتقؿ "
الدراسػػات الفمسػػطينية، الدراسػػات العربيػػة، الدراسػػات )إلػػى الدراسػػات  " ، وصػػنؼجــودة الخــدمات"

تتعمػػؽ ( دراسػػة 25منيػػا )، ( دراسػػة 50بمػػغ عػػدد الدراسػػات السػػابقة فػػي ىػػذا الفصػػؿ )و ( الأجنبيػػة
( دراسػػػة 21و) دراسػػػات أجنبيػػػة ( 8 –دراسػػػات عربيػػػة  8 –دراسػػػة فمسػػػطينية  9) بػػػإدارة المعرفػػػة

 (4) ،دراسػػػات أجنبيػػػة( 7 -دراسػػػات عربيػػػة 7 –ة دراسػػػات فمسػػػطيني 7) تتعمػػػؽ بجػػػودة الخػػػدمات
، وتػػػـ عمػػػؿ وجػػػو مقارنػػػة بالاتفػػػاؽ  وجػػػودة الخػػػدمات وظػػػائؼ إدارة المعرفػػػةتجمػػػع بػػػيف  دراسػػػات

 بيف الدراسات السابقة والحالية . والاختلاؼ
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 الفصل الرابغ
 منهجيت الدراصت

 
 .المقدمة  

 .الدراسة ية وأسموبمنيج: أولً  

 .وعينة الدراسةمجتمع  :ثانيًا 

 .خطوات بناء الستبانة :ثالثاً 

 .أداة الدراسة :ارابعً  

 .الستبانة وثبات صدق :خامسًا

 .المعالجات والأدوات الإحصائية :سادسًا

 الفصل  ممخص
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 منيجية الدراسة : الفصل الرابع
 :مقدمةال
جراءاتيػػا محػػورً     الجانػػب التطبيقػػي مػػف  نجػػازإيػػتـ مػػف خلالػػو  ارئيسًػػ اتعتبػػر منيجيػػة الدراسػػة وا 

الدراسة، وعف طريقيا يػتـ الحصػوؿ عمػى البيانػات المطموبػة لإجػراء التحميػؿ الإحصػائي لمتوصػؿ 
إلى النتائج التي يتـ تفسيرىا في ضوء أدبيات الدراسة المتعمقة بموضوع الدراسػة، وبالتػالي تحقػؽ 

 الأىداؼ التي تسعى إلى تحقيقيا. 
الدراسػػة، وكػػذلؾ أداة الدراسػػة وعينػػة ومجتمػػع  متبػػعنيج اللممػػا تنػػاوؿ ىػػذا الفصػػؿ وصػػفً حيػػث     

 ا، ومػدى صػدقيا وثباتيػا. كمػا يتضػمف وصػفً وكيفية بنائيا وتطويرىػاإعدادىا المستخدمة وطريقة 
والأدوات التي استخدميا لجمػع أداة الدراسة وتقنينيا،  تصميـفي  الباحث ابيـ للإجراءات التي قا
لبيانػػػات صػػػؿ بالمعالجػػػات الإحصػػػائية التػػػي اسػػػتخدمت فػػػي تحميػػػؿ اوينتيػػػي الفبيانػػػات الدراسػػػة، 

 يمي وصؼ ليذه الإجراءات. اواستخلاص النتائج، وفيم
 الدراسة ية وأسموبمنيج: أولً 
 لدراسػة التحميمػي الوصػفي المػنيج باسػتخداـ الباحػث الدراسػة سػيقوـ أىػداؼ تحقيػؽ أجػؿ مػف

 يناسػب وولأن ػ والإنسػانية، الاجتماعيػة الظػواىر دراسػة فػي ااسػتخدامً  المنػاىج أكثػر كونػو الظاىرة
 .ادقيقً  اويعبر عنيا تعبيرً  بالواقع، ىيالدراسة، ويصفيا كما  موضوع الظاىرة

المنيج الذي يسعى  ": بأنو التحميمي الوصفي المنيج (100: 2006) الحمداني ويعرؼ
حميؿ والتفسير المنظـ فيو أحد أشكاؿ الت ؛الراىنة أولوصؼ الظواىر أو الأحداث المعاصرة، 

وتتطمب معرفة  لوصؼ ظاىرة أو مشكمة، ويقدـ بيانات عف خصائص معينة في الواقع،
  .التي نستعمميا لجمع البيانات" والأوقاتندرسيا  المشاركيف في الدارسة والظواىر التي

 :لممعمومات أساسين مصدرين وسوف يستخدم الباحث
مصػادر البيانػات  لجػة الإطػار النظػري لمدراسػة إلػىاتجػو الباحػث فػي معا: المصادر الثانويـة .1

والتػػػػػي تتمثػػػػػؿ فػػػػػي الكتػػػػػب والمراجػػػػػع العربيػػػػػة والأجنبيػػػػػة ذات العلاقػػػػػة، والػػػػػدوريات  الأوليػػػػػة
والمقالات، والأبحاث والدراسات السابقة التي تناولت موضوع الدراسة، والبحث والمطالعة في 

 .المختمفةنترنت مواقع الإ

 جمػػػع جػػػة الجوانػػػب التحميميػػػة لموضػػػوع الدراسػػػة لجػػػأ الباحػػػث إلػػػىلمعال :الأوليـــة المصـــادر .2
  .ليذا الغرض اخصيصً  صممت ،كأداة لمدراسة الاستبانة البيانات الأولية مف خلاؿ
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 مجتمع وعينة الدراسة : ثانيًا
 ،مفردة (   الموظفيف في بمديتي خانيونس ورفح والبالغ عددىـ )يتكوف مجتمع الدراسة مف 

وظائؼ الإشرافية والإدارية وىـ ) مدراء الدوائر، ورؤساء الأقساـ، ورؤساء مف العامميف بال
الشعب، والإدارييف( وتـ إستخداـ أسموب الحصر الشامؿ وذلؾ لقمة عدد مجتمع الدراسة ورغبة 

 %(.  82.5بنسبة ) استبانة( 193) استردادنتائج أكثر دقة، وتـ  عمىالباحث في الحصوؿ 
 

 كالتالي: والوظائف اسة وفقاً لأسماء البمدياتويمكن بيان مجتمع الدر 
 

: توزيع المسميات الوظيفية17جدول   
 الإجمالي رفح خانيونس المسمى الوظيفي

 23 13 10 دائرة  فما فوق مدير
 42 24 18 رئيس قسم 
 67 26 41 رئيس شعبة 
 102 20 82 موظف إداري
 234 83 151 المجموع

 (2017 -در: وزارة الحكم المحمي)المص
 

 أداة الدراسة: ثالثاً
ودورىا في تحسين جودة الخدمات في  إدارة المعرفةقاـ الباحث بإعداد أداة الدراسة لمعرفة 

 :ستبانةالتالية لبناء الا لخطوات، واتبع الباحث اخانيونس ورفح تيبمدي
 الاستفادةبموضوع الدراسة، و  الإطلاع عمى الأدب الإداري والدراسات السابقة ذات الصمة .1

 ستبانة وصياغة فقراتيا.منيا في بناء الا
 استشار الباحث عدداً مف أساتذة الجامعات الفمسطينية في تحديد أبعاد الإستبانة وفقراتيا. .2
 تحديد المجالات الرئيسية التي شممتيا الإستبانة. .3
 تحديد الفقرات التي تقع تحت كؿ مجاؿ. .4
بداء الملاحظات.عرض الاستبانة عمى الم .5  شرؼ لمنقاش وا 
 .أساسييف محوريفستبانة في صورتيا الأولية وقد تكونت مف تـ تصميـ الا .6
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والإدارية  ( مف المحكميف ذوي الخبرة في المجالات الأكاديمية13ستبانة عمى )تـ عرض الا .7
( يبيف 2في كؿ مف الجامعات والمؤسسات الحكومية. والممحؽ رقـ ) والجودة والإحصائية

 المحكميف.سماء أ
في ضوء آراء المحكميف تـ تعديؿ بعض فقرات الإستبانة مف حيث الحذؼ أو الإضافة  .8

 ممحؽكما ىو موضح في ( فقرة، 55ستبانة في صورتيا النيائية عمى )والتعديؿ، لتستقر الا
 (.3) رقـ

 مبررات اختيار أداة الدراسة: 
، وكما دة لا توفِّرىا مصادر أخرىلمحصوؿ عمى معمومات وحقائؽ جدي الطرؽأفضؿ  تعتبر مف

 و تتمي ز بالسيولة والسرعة في توزيعيا، و تعطي لممستجيب حري ة الإدلاء بأي ة معمومات يريدىا
 .توفِّر الوقت والتكاليؼ

 :العينة الستطلاعية 
 ، تـ اختيارىـ بطريقة عشوائية مف العامميفا( موظفً 41) نت عينة الدراسة الاستطلاعية مفوّ كت
الدراسة، والتحقؽ مف  ةبغرض تقنيف أدا بمديتي خانيونس ورفحفي  لوظائؼ الإشرافية والإداريةبا

إدخاليـ في التحميؿ الإحصائي النيائي لعدـ لمتطبيؽ عمى العينة الأصمية، وقد تـ ا صلاحيتي
  .وجود مشاكؿ في الصدؽ والثبات

 
 الدراسة عدادإ: ارابعً 

   ,ورفح خانيونس يتيبمد في الخدمات جودة بتحسيندورىا إدارة المعرفة و  استبانةتـ إعداد 
  :ثلاثة أقساـستبانة الدارسة مف اتتكوف و

  الخبرة،سنوات ، ، العمرالجنسوىو عبارة عف البيانات الشخصية عف المستجيب )القسم الأول: 
 (.مكاف العمؿالمؤىؿ العممي،  ،المسمى الوظيفي

)توليد، تخزيف، توزيع، تطبيؽ( بالاعتماد  ،دارة المعرفةإعن عمميات وىو عبارة  :القسم الثاني
  :فقرة (29)تكوف مف تو  عمى الدراسات السابقة

 

 الأماف ،ستجابةالا، التعاطؼ، الاعتمادية) ،عن جودة الخدماتوىو عبارة  :لثالقسم الثا
 : فقرة (26)تكوف مف تو  ( بالاعتماد عمى الدراسات السابقةالجوانب الممموسة
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 : توزيع الفقرات عمى محاور الستبانة18جدول 
 ـ
 
# 

 عدد الفقرات المحاور

1.  

 إدارة المعرفة 

 8 توليد المعرفة: أول  
 7 تخزين المعرفة :ثانيًا  .2
 7 توزيع المعرفةا: ثالثً   .3
 7 تطبيق المعرفة: ارابعً   .4

 29 إدارة المعرفةإجمالي محور:  ـ

1.  

 جودة الخدمات

 5 العتمادية: ولً أ
 5 التعاطف ا:ثانيً   .2
 5 : الستجابةاثالثً   .3
 5 ا: المانرابعً   .4
 6 ا: الجوانب الممموسةخامسً   .5

 26 المحور الثاني: جودة الخدمات
 

 
 صدق وثبات الستبانة  :خامسًا

 عمىستبانة( وذلؾ التحقؽ مف صدؽ وثبات أداة الدراسة )الا ستبانةالا وثبات يقصد بصدؽ
 النحو التالي:

 (نةستباالإ) أداة الدراسة صدق . 1
لكؿ العناصر التي تدخؿ في التحميؿ مف ناحية، ووضوح فقراتيا  ستبانةالاشموؿ صدؽ اليقصد ب

بحيث تكوف مفيومة لكؿ مف يستخدميا، كمػا يقصػد بالصػدؽ أف أداة ومفرداتيا مف ناحية ثانية، 
وتُعػػد الدراسػػػة صػػادقة إذا حػػػددت مػػػدى  ،آخػػػر القيػػاس تقػػػيس مػػا وضػػػعت لقياسػػو ولا تقػػػيس شػػيئاً 

الباحػػث اختبػػارات الصػػدؽ  ىصػػلاحية درجاتيػػا، ومػػف أجػػؿ التحقػػؽ مػػف صػػدؽ أداة الدراسػػة، أجػػر 
 التالية:

 :(الصدق الظاىري) صدق المحتوى/المحكمين من وجيو نظر صدقال - أ
مف  في صورتيا الأولية عمى مجموعة )الاستبانة(حيث قاـ الباحث بعرض أداة الدراسة

 ،( محكماً، مختصيف في مجاؿ إدارة الأعماؿ والجودة والإحصاء24بمغ عددىـ )و المحكميف 
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والممحؽ  والذيف قاموا بدورىـ بتقديـ النصح والإرشاد وتعديؿ وحذؼ ما يمزـ عمى فقرات الاستبانة
 المحكميف.( يبيف أسماء 3رقـ )

العبارات لقياس ما وضعت  ةملائممف المحكميف إبداء آرائيـ في مدى  وقد طمب الباحث 
ومدى مناسبة كؿ عبارة لممحور الذي ينتمي إليو، ومدى  ،لأجمو، ومدى وضوح صياغة العبارات

كفاية العبارات لتغطية كؿ محور مف محاور متغيرات الدراسة الأساسية، ىذا بالإضافة إلى 
أو إضافة عبارات  مف تعديؿ صياغة العبارات أو حذفيا، اوضروريً  ااقتراح ما يرونو مناسبً 

جديدة لأداة الدراسة، وكذلؾ إبداء آرائيـ فيما يتعمؽ بالبيانات الأولية )الخصائص الشخصية 
 الخماسي)ليكرت(  (Likert-Scale) والوظيفية المطموبة مف المستجيبيف(، إلى جانب مقياس

 (.4حؽ رقـ )انظر المم - المستخدـ في الاستبانة، وبذلؾ خرج الاستبياف في صورتو النيائية
وتركزت توجييات المحكميف عمى انتقاد طوؿ الاستبانة حيث كانت تحتوى عمى بعض العبارات 

 ،بعض المحكميف نصحوا بضرورة تقميص بعض العبارات مف بعض المحاور المتكررة، كما أفّ 
ضافة بعض العبارات إلى محاور أخرى.  وا 

 المقياسصدق  . ب
   الداخمي  تساقال صدقInternal Validity 

مع المحور الذي تنتمي ستبانة تساؽ كؿ فقرة مف فقرات الاإالداخمي مدى  تساؽالايقصد بصدؽ 
إليو ىذه الفقرة، حيث تـ حساب الاتساؽ الداخمي لفقرات الاستبانة عمى عينة الدراسة 

كؿ فقرة والدرجة  فبي الارتباط( مفردة، وذلؾ بحساب معاملات 41الاستطلاعية البالغ حجميا )
 ة لممحور التابعة لو عمى النحو التالي:الكمي
 الأول: إدارة المعرفة جالالم محاورلجميع  البنائي تساقال  صدق .1

 :صدق التساق البنائي لجميع فقرات المجال الأول: إدارة المعرفة19جذول 
 الدللة الرتباطمعامل  عدد الفقرات المحاور .م
 0.001 0.831 8 ليد المعرفةتو  –المحور الأوؿ  .1
 0.001 0.826 7 تخزيف المعرفة –المحور الثاني  .2
 0.001 0.854 7 توزيع المعرفة –المحور الثالث  .3
 0.001 0.880 7 تطبيؽ المعرفة –رابع الالمحور  .4

محاور المجاؿ الأوؿ: إدارة المعرفة مف  محوربيف كؿ  الارتباط( معاملات :2يبيف جدوؿ رقـ )
المبينة دالة عند مستوى دلالة  الارتباطمعاملات  يف أفّ ، والذي يبّ لممجاؿ الأوؿالكمي  والمعدؿ

 (.1.16ف القيمة الاحتمالية لكؿ فقرة أقؿ مف )إ(، حيث 1.16)
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 المعرفة توليد محور الأول:لمالداخمي التساق صدق  1.1
 رة من فقرات محور توليد المعرفة " والدرجة الكمية لممجال: معامل الرتباط بين كل فق20جدول 

 معامل توليد المعرفة #
 الدللة الرتباط

 0.001 0.563 تطوير المعرفة الحالية بما يتلاءـ مع أنظمتيا وقوانينيا. عمىتعمؿ البمدية     .1

 0.001 0.686  ابتكار المعرفة مف خلاؿ الحوافز والمكافآت. عمىتشجع البمدية    .2

 0.001 0.708 أسموب العمؿ الجماعي بيف الموظفيف لتوليد أفكار جديدة . البمديةتشجع    .3

 0.001 0.659 الحضور والمشاركة في المؤتمرات وورش العمؿ المتعمقة بالعمؿ. عمىيحرص الموظفيف    .4

 0.001 0.448 ييتـ الموظفيف بتطوير مياراتيـ في مجاؿ العمؿ.   .5

 0.001 0.678 ة مناسبة لدعـ مشاريع إدارة المعرفة .توفر البمدية ميزاني   .6

 0.001 0.685  المختمفة.يتوافر اىتماـ كبير لجذب الكفاءات مف ذوي المعارؼ مف المصادر    .7

 1.112 0.675 تيتـ البمدية بجذب الكفاءات لاكتساب معارؼ جديدة .   .8

 توليد المعرفةالمحور الأوؿ مف فقرات  ةكؿ فقر بيف  الارتباط( معاملات 31يبيف جدوؿ رقـ )
مستوى دلالة المبينة دالة عند  الارتباطمعاملات  يف أفّ ، والذي يبّ لممحور الأوؿالكمي  والمعدؿ

 لما اوبذلؾ يعتبر المجاؿ صادقً  (1.16القيمة الاحتمالية لكؿ فقرة أقؿ مف ) ف  إ(، حيث 1.16)
 وضع لقياسو.

 
 المعرفة تخزين :الثاني لممحورالداخمي تساق الإ صدق  2.1

 : معامل الرتباط بين كل فقرة من فقرات محور تخزين المعرفة " والدرجة الكمية لممجال21جدول 

 معامل تخزين المعرفة #
 الدللة الرتباط

 0.001 0.755 بأكثر مف طريقة.وسائؿ تخزيف متطورة لتخزيف المعرفة تمتمؾ البمدية    .1

 0.001 0.645  .الموظفيف الذيف يمتمكوف المعرفة والخبرة عمىالمحافظة  عمىمدية تحرص الب    .2

 0.001 0.799 .تحتفظ البمدية بقاعدة بيانات معموماتية لتنظيـ واسترجاع المعرفة المخزنة   .3

 0.001 0.765  .تستخدـ البمدية  تكنولوجيا المعمومات في تخزيف المعمومات    .4

 0.001 0.710 مات وتوثقيا بطريقة يسيؿ الوصوؿ إلييا.المعمو  البمديةصنؼ ت   .5

 0.001 0.776  .آليات واضحة ومحددة عمىتعتمد البمدية في تخزيف المعرفة    .6

 0.001 0.676 .عمى تقييـ جودة المعرفة المخزنة وتحديثيا باستمرار البمديةعمؿ ت   .7

 والمعدؿ تخزين المعرفةالثاني كؿ فقرات المحور بيف  الارتباط( معاملات 32يبيف جدوؿ رقـ )
(، 1.16المبينة دالة عند مستوى دلالة ) الارتباطمعاملات  ، والذي يبيف أف  لممحور الثانيالكمي 
 لما وضع لقياسو. اوبذلؾ يعتبر المجاؿ صادقً  (1.16القيمة الاحتمالية لكؿ فقرة أقؿ مف ) ف  إحيث 
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 المعرفة عوزي: تلثلممحور الثاالداخمي  التساق صدق 3.1 
 : معامل الرتباط بين كل فقرة من فقرات محور توزيع المعرفة " والدرجة الكمية لممجال22جدول 

المعرفة وزيعت #  
 معامل
 الدللة الرتباط

 0.001 0.607 .تمتمؾ البمدية آلية محددة ومعتمدة لتوزيع المعرفة   .1

 0.001 0.744 لمعرفة متاحة لجميع العامميف جعؿ ا عمىعمؿ البمدية ت   . 2

 0.001 0.750 المناخ الملائـ لتبادؿ المعرفة بيف العامميف . البمديةتييئ   .3

 0.001 0.756  التواصؿ بيف العامميف لتبادؿ الآراء والخبرات فيما بينيـ. البمديةسيؿ ت  . 4

 1.112 0.736 .الإدارية  تمستوياعمى تبادؿ المعرفة في جميع الالبمدية حرص ت  .5

 1.112 0.717 تستخدـ البمدية  مواقع التواصؿ الاجتماعي لتبادؿ المعرفة .   .6

 1.112 0.710 لكتروني، اجتماعات وغيرىا(.إطرؽ مختمفة لتوزيع المعارؼ منيا )تقارير، بريد البمدية ستخدـ ت  .7

 والمعدؿ يع المعرفةز تو لمحور الثالث كؿ فقرات ابيف  الارتباط( معاملات 33يبيف جدوؿ رقـ )
(، 1.16المبينة دالة عند مستوى دلالة ) الارتباطمعاملات  يف أف  ، والذي يبّ لممحور الثالثالكمي 
 لما وضع لقياسو. اوبذلؾ يعتبر المجاؿ صادقً  (1.16القيمة الاحتمالية لكؿ فقرة أقؿ مف ) ف  إحيث 

 
 المعرفةطبيق : تبعالرالممحور الداخمي  التساق صدق 4.1 

 : معامل الرتباط بين كل فقرة من فقرات محور تطبيق المعرفة " والدرجة الكمية لممجال23جدول 

 تطبيق المعرفة #
 معامل
 الدللة الرتباط

 0.001 0.699 .متمؾ البمدية آلية محددة ومعتمدة لتطبيؽ المعرفة ت  .1

 0.001 0.755 لتحسيف خدمات الجميور.عرفة المكتسبة في حؿ المشكلات تـ توظيؼ المي  .   2

 0.001 0.774 تطبيؽ المعرفة  عمىشرؼ فرؽ عمؿ متخصصة مف داخؿ البمدية ت  .3

 0.001 0.656 طبؽ العامموف في البمدية معارفيـ وخبراتيـ في أعماليـ اليومية . ي  . 4

 1.112 0.595 .نبؤ واتخاذ القرارات تطبيؽ إدارة المعرفة يدعـ عممية الت  .5

6. 
بعيف الاعتبار مدى تطبيؽ العامميف لممعرفة المكتسبة في مجػاؿ عمميػـ فػي  البمديةتأخذ  

 عممية تقييـ أدائيـ.
0.708 1.112 

 1.112 0.718 .لإزالة الصعوبات والمعوقات التي تحد مف قدرتيا عمى تطبيؽ المعرفة البمديةسعى ت  .7

 والمعدؿ تطبيق المعرفةكؿ فقرات المحور الرابع بيف  الارتباط( معاملات 34رقـ )يبيف جدوؿ 
(، 1.16المبينة دالة عند مستوى دلالة ) الارتباطمعاملات  يف أف  ، والذي يبّ لممحور الرابعالكمي 
 و.لما وضع لقياس اوبذلؾ يعتبر المجاؿ صادقً  (1.16القيمة الاحتمالية لكؿ فقرة أقؿ مف ) ف  إحيث 
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 جودة الخدمات: الثاني المجال حاورلجميع م البنائي التساق صدق .2
 : صدق التساق البنائي لجميع فقرات المجال الثاني: جودة الخدمات24جدول 

 معامل المحاور #
 الدللة الرتباط

 0.000 0.864 الاعتماديةالمحور الأوؿ:   .1

 0.000 0.879 تعاطؼلاالمحور الثاني :   .  2

 0.000 0.849 ستجابةلإاالمحور الثالث :   .3
 0.000 0.868 لأمافاالمحور الرابع :   . 4

 0.000 0.841 جوانب الممموسةالالمحور الخامس :   .5

لممجاؿ الكمي  المجاؿ الثاني: جودة الخدمات والمعدؿبيف  الارتباط( معاملات 35يبيف جدوؿ رقـ )
القيمة  ف  إ(، حيث 1.16دالة عند مستوى دلالة )المبينة  الارتباطمعاملات  يف أف  يبّ ، والذي الثاني
 (.1.16لكؿ فقرة أقؿ مف ) حتماليةالا
 

  العتمادية محور الأول:لمالداخمي تساق الإ صدق  2.1
 جة الكمية لممجال: معامل الرتباط بين كل فقرة من فقرات محور العتمادية والدر 25جدول 

  العتمادية #
 معامل
 الدللة الرتباط

 0.000 0.795 يتميز موظفو البمدية  بالكفاءة في تقديميـ لمخدمات.    .1

 0.000 0.852 المعاملات.الدقة في يحرص الموظفوف عمى    .2

 0.000 0.854 جراءات العمؿ.إتماـ إبالمينية والاحتراؼ في الموظفيف تمتع ي   .3

 0.000 0.794 لممراجعيف.بسجلات وممفات دقيقة لبمدية  ا تحتفظ   .4

 0.000 0.601 حرص البمدية عمى حؿ مشكلات المراجعيف في الأوقات المحددة.ت   .5

لممجاؿ الكمي  والمعدؿ العتماديةالمحور الأوؿ: بيف  الارتباط( معاملات 36يبيف جدوؿ رقـ )
 ف  إ ، حيث(1.16دلالة ) دالة عند مستوى المبينة الارتباط، والذي يبيف أف معاملات الثاني

 .لما وضع لقياسو اوبذلؾ يعتبر المجاؿ صادقً  (1.16القيمة الاحتمالية لكؿ فقرة أقؿ مف )
 
 
 
 
 



  

227 

 

 الفصلىالرابع

 منكجوظىالدرادظ

  التعاطف :الثاني محورلمالداخمي تساق الإ صدق  2.2
 والدرجة الكمية لممجال: معامل الرتباط بين كل فقرة من فقرات محور التعاطف 26جدول 

 معامل التعاطف #
 الدللة الرتباط

 0.000 0.692 المراجعيف.في علاقتيـ مع  الاحتراـظير الموظفوف ي    .1

 0.000 0.809  يا.ىتماماتإفي مقدمة  المراجعمصمحة  تضع البمدية   .2

 0.000 0.801 البمدية.الروح المرحة والصداقة في التعامؿ داخؿ  تسود   .3

بالاحتراـ والتقدير.عند زيارتو لمبمدية  المواطف يشعر   .4  0.811 0.000 

 0.000 0.714 بشكؿ لائؽ.وتستقبميـ  وزوراىاضيوفيا ب البمدية تيتـ   .5

لممحور الكمي  والمعدؿ التعاطفالمحور الثاني بيف  الارتباط( معاملات 37يبيف جدوؿ رقـ )
 ف  إحيث (، 1.16دلالة ) نة دالة عند مستوىالمبي الارتباطمعاملات  يف أف  ، والذي يبّ الثاني

  .لما وضع لقياسو اوبذلؾ يعتبر المجاؿ صادقً  (1.16القيمة الاحتمالية لكؿ فقرة أقؿ مف )
 الإستجابة :لثالثا محورلمالداخمي تساق الإ صدق  2.3

 والدرجة الكمية لممجال : معامل الرتباط بين كل فقرة من فقرات محور الستجابة27جدول 

 معامل الستجابة #
 الدللة الرتباط

لممراجعيف  بشكؿ سريع.يتـ تقديـ الخدمات     .1   0.743 0.001 

.الفورية لمشكلات المراجعيف الاستجابةتتـ    .2  0.700 0.001 

.ىنالؾ استعداد ورغبة لدى الموظفيف لمساعدة المراجعيف   .3  0.692 0.001 
منيا.  جعيف بمواعيد تقديـ الخدمات والانتياء يتـ إعلاـ المرا   .4  0.695 0.001 

 0.001 0.646  .إيجاد حموؿ ناجعة لمشاكؿ المراجعيف عمىتعمؿ البمدية    .5

لممحور الكمي  والمعدؿ الستجابة  الثالثالمحور بيف  الارتباط( معاملات 38يبيف جدوؿ رقـ )
 ف  إحيث (، 1.16دلالة ) مبينة دالة عند مستوىال الارتباطمعاملات  يف أف  ، والذي يبّ لثالثا

 .لما وضع لقياسو اوبذلؾ يعتبر المجاؿ صادقً  (1.16القيمة الاحتمالية لكؿ فقرة أقؿ مف )
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 الأمان :الرابع محورلمالداخمي  تساقال صدق  2.4
 ان والدرجة الكمية لممجال: معامل الرتباط بين كل فقرة من فقرات محور الأم28جدول 

 معامل الأمان #
 الدللة الرتباط

الجميور.عزز سموؾ الموظفيف الشعور بالأماف والثقة لدى ي    .1  0.749 0.001 

لإنجاز المعاملات. يتوفر لدى الموظفيف المعمومات الكافية    .2  0.757 0.001 

.مباقة وحسف الخمؽ مع المراجعيفبتعامؿ الموظفيف ي   .3  0.786 0.001 
.وسائؿ التجييزات الأمنية والسلامة العامة تتوفر لدى البمدية   .4  0.740 0.001 

 0.001 0.588 كمؿ وجو.أ عمىالدعـ المادي اللازـ لمموظفيف لمقياـ بأعماليـ  البمديةوفر ت   .5

لممحور الكمي  والمعدؿ الأمان المحور الرابعبيف  الارتباط( معاملات 39يبيف جدوؿ رقـ )
 ف  إ(، حيث 1.16المبينة دالة عند مستوى دلالة ) الارتباطمعاملات  يف أف  والذي يبّ  ،الثالث

 .لما وضع لقياسو اوبذلؾ يعتبر المجاؿ صادقً  (1.16القيمة الاحتمالية لكؿ فقرة أقؿ مف )
 

 الجوانب الممموسة :الخامس محورلمالداخمي تساق الإ صدق  2.5
 مل الرتباط بين كل فقرة من فقرات محور الجوانب الممموسة والدرجة الكمية لممجال: معا29جدول 

 معامل الممموسة #
 الدللة الرتباط

.ملائـ ويسيؿ الوصوؿ اليو البمديةموقع     .1  0.614 0.001 

.الخدمات تقديـ توفر التجييزات الحديثة والتقنيات اللازمة لتسييؿت   .2  0.763 0.001 

.جييزات والمباني تقديـ الخدمات المختمفةتلائـ الت   .3  0.791 0.001 
البمدية.يلائـ المظير العاـ لمموظفيف طبيعة العمؿ في    .4  0.783 0.001 

 0.001 0.627 داخؿ البمدية . يوجد لوحات إرشادية لتسييؿ الوصوؿ الى الدوائر والأقساـ  .5

 1.112 0.585 اجع الوصوؿ إلييا.المر  عمىجراءات عمؿ واضح يسيؿ إالبمدية دليؿ  ىيوجد لد  .6

الكمي  والمعدؿ الجوانب الممموسةالمحور الخامس بيف  الارتباط( معاملات :3يبيف جدوؿ رقـ )
(، حيث 1.16المبينة دالة عند مستوى دلالة ) الارتباطمعاملات  بيف أف  ، والذي يّ لممحور الثالث

 .لما وضع لقياسو اؾ يعتبر المجاؿ صادقً وبذل (1.16القيمة الاحتمالية لكؿ فقرة أقؿ مف ) ف  إ
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  Reliabilityستبانة الفقرات ثبات : اسادسً 
يقصد بثبات الاستبانة أف تعطي ىذه الاستبانة نفس النتيجة لو تـ إعادة توزيع الاستبانة أكثر 
 مف مرة تحت نفس الظروؼ والشروط، أو بعبارة أخرى يعني الاستقرار في نتائج الاستبانة وعدـ

ـ إعادة توزيعيا عمى الأفراد عدة مرات خلاؿ فترات زمنية معينة، تغييرىا بشكؿ كبير فيما لو تّ 
ولمتحقؽ مف ثبات استبانة الدراسة أجريت خطوات الثبات عمى العينة الاستطلاعية نفسيا 

 بطريقتيف ىما: التجزئة النصفية ومعامؿ ألفا كرونباخ.
 :Split-Half Coefficientطريقة التجزئة النصفية  - أ

تـ إيجاد معامؿ ارتباط بيرسوف بيف معدؿ الأسئمة الفردية الرتبة ومعدؿ الأسئمة الزوجية الرتبة 
باستخداـ معامؿ ارتباط سبيرماف براوف لمتصحيح  الارتباطتصحيح معاملات  وقد ت ّـ ،عدلكؿ بُ 

(Spearman-Brown Coefficient :حسب المعادلة التالية ) 

1 معامؿ الثبات =

2

ر

ر

ىناؾ  ( يبيف أف  23وقد بيف جدوؿ رقـ ) ،الارتباطمعامؿ  (ر)يث ح 
مما يطمئف الباحث عمى استخداـ الاستبانة بكؿ  ،لفقرات الاستبياف امعامؿ ثبات كبير نسبيً 

استخدـ طريقة ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبانة كطريقة ثانية لقياس الثبات وقد كما و  طمأنينة.
 ات مرتفعة مما يطمئف الباحث عمى استخداـ الاستبانة بكؿ طمأنينة. معاملات الثب أف   بيف

 الدراسة مف خلاؿ: استبانةوقد تحقؽ الباحث مف ثبات 
وطريقػة التجزئػة النصػفية وكانػت Cronbach's Alpha Coefficient) )معامؿ ألفا كرونباخ  

 (.41النتائج كما ىي مبينة في جدوؿ رقـ )
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 : يوضح معامل الثبات )طريقة التجزئة النصفية( و كرونباخ ألفا30جدول 
 
 
# 

 المجالت
 عدد
 الفقرات

 كرونباخ
 ألفا

سبيرمان 
 براون

1.  

 إدارة المعرفة

 0.748 0.836 9 توليد المعرفة: أولً 

 0.766 0.851 7 تخزين المعرفة :ثانيًا  .2
 0.771 0.842 7 توزيع المعرفة: اثالثً   .3
 0.726 0.826 7 تطبيق المعرفة: ارابعً   .4

 0.857 0.926 22 إدارة المعرفة :إجمالي محور

1. 

 جودة الخدمات

 0.738 0.830 5 العتماديةأولً: 

 0.722 0.823 5 التعاطف :ثانيًا .2

 0.742 0.816 5 : الستجابةاثالثً  .3

 0.768 0.711 5 : المانارابعً  .4

 0.700 0.786 6 الممموسةا: الجوانب خامسً   .5

 0.906 0.927 26 جودة الخدمات إجمالي محور:

 

أداة الدراسة )الاستبانة( صادقة في  مف نتائج اختباري الصدؽ والثبات أف   ويستخمص الباحث
، ما يؤىميا لتكوف أداة قياس مناسبة ايا ثابتة بدرجة عالية جدً قياس ما وضعت لقياسو، كما أن  

 . راسة ويمكف تطبيقيا بثقة، وبذلؾ تكوف الاستبانة في صورتيا النيائيةوفاعمة ليذه الد

 الدراسة : التحميل الوصفي لمتغيراتاسابعً 
استنتاجات ترتبط  ىحدة لموصوؿ إل عمىسيقوـ الباحث بعرض وتحميؿ الإجابات عف كؿ متغير 

وضػػػح نتػػػائج تمػػػؾ النتػػػائج، وذلػػػؾ بعػػػد عػػػرض الجػػػداوؿ الإحصػػػائية التػػػي ت بػػػو، ثػػػـ سػػػيتـ تفسػػػير
 .الاختبارات
 :Normality Distribution Test اختبار التوزيع الطبيعي   .1

 Kolmogorov-Smirnov Test (( (K-Sسػمرنوؼ - كولمجػوروؼ)اختبار  ستخدـ الباحثا
؟ وىو اختبار ضروري فػي ما إذا كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي مف عدمو ومعرفة لاختبار

 يكوف توزيع البيانات طبيعيػاَ، المعممية تشترط أفْ  الاختباراتمعظـ  لأف  حالة اختبار الفرضيات، 
 (.42في جدوؿ رقـ )وكانت النتائج كما ىي مبينة 
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 : يوضح نتائج اختبار التوزيع الطبيعي31جدول 
 
 
# 

 المجالت
 عدد
 Zقيمة  الفقرات

القيمة 
 الإحتمالية

1. 

 إدارة المعرفة

 0.109 0.058 9 توليد المعرفة: أولً 

 0.113 0.071 7 تخزين المعرفة: اثانيً  .2

 0.204 0.100 7 توزيع المعرفة: اثالثً  .3

 0.120 0.089 7 تطبيق المعرفة: ارابعً  .4

 0.152 0.092 22 إدارة المعرفةإجمالي محور: 

1. 

 جودة الخدمات

 0.104 0.065 5 العتمادية: أولً 

 0.107 0.067 5 التعاطف :ثانيًا .2

 0.206 0.102 5 : الستجابةاثالثً  .3

 0.107 0.072 5 : المانارابعً  .4

 0.120 0.089 6 ا: الجوانب الممموسةخامسً  5

 0.116 0.073 29 جودة الخدمات إجمالي محور:

كبر ور أامحالالقيمة الاحتمالية لكؿ  ف  إ( نتائج الاختبار، حيث 42يوضح الجدوؿ رقـ )

البيانات تتبع التوزيع الطبيعي ويجب استخداـ  (، وىذا يدؿ عمى أفّ sig.05.0) 1.16مف 

  .فرضيات الدراسة عمىللإجابة  الاختبارات المعممية

 :  المعالجات الإحصائية المستخدمة في الدراسةثامنًا
 :تخدام الأدوات الإحصائية التاليةاس تم  
يستخدـ ىذا الأمر بشكؿ أساسي لأغراض  :النسب المئوية والتكرارات والمتوسط الحسابي .2

 . منيا في وصؼ عينة الدراسة الاستفادةمعرفة تكرار فئات متغير ما ويتـ 

 ستبانة.(، لمعرفة ثبات فقرات الاCronbach's Alphaاختبار ألفا كرونباخ ) .3

 ستبانة.( لمعرفة ثبات فقرات الاsplit halfاختبار التجزئة النصفية ) .4
 K-S) )  : Kolmogorov-Smirnov Testسمرنوؼ - لمجوروؼاختبار كو  استخداـ .5

 .ما إذا كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي مف عدمو يستخدـ ىذا الاختبار لمعرفة
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:  الارتباط( لقياس درجة Pearson Correlation Coefficientمعامؿ ارتباط بيرسوف ) .6
تـ استخدامو لحساب الاتساؽ  . وقديقوـ ىذا الاختبار عمى دراسة العلاقة بيف متغيريف

 الداخمي والصدؽ البنائي للاستبانة، والعلاقة بيف المتغيرات.

ولقد تـ استخدامو لمتأكد مف دلالة المتوسط ( T-Test) في حالة عينة واحدة (T)اختبار  .7
 لكؿ فقرة. 

( لمعرفػة مػا إذا كػاف Independent Samples T-Test) فػي حالػة عينتػيف (T)اختبػار  .8
 ذات دلالة إحصائية بيف مجموعتيف مف البيانات المستقمة.  توقاىناؾ فر 

  .(One Way Analysis of Variance) ANOVAاختبار تحميؿ التبايف الأحادي  .9

 
حيػث  ،منيجيػة الدراسػة المسػتخدمة ىػذا الفصػؿ خػلاؿالباحػث  تنػاوؿ :الفصـل الرابـع ممخص

 االدراسة، استعرض الباحث مف خلالي مف تعتبر مف المحاور الأساسية لإنجاز الجانب التطبيقي
المنيج المستخدـ وىو المنيج الوصؼ التحميمػي الػذي يناسػب الظػاىرة موضػوع الدراسػة، وتحػدث 
عػػف المصػػادر الرئيسػػية والثانويػػة لجمػػب المعمومػػات الخاصػػة بالدراسػػة، تػػـ تحديػػد مجتمػػع وعينػػة 

المسػػتخدمة وىػػي أداة الاسػػتبانة وتػػـ الدراسػػة باسػػتخداـ أسػػموب العينػػة الطبقيػػة العشػػوائية، والأداة 
مجموعػػػة مػػػف المحكمػػػيف المتخصصػػػيف فػػػي  عمػػػى ياالتأكػػػد مػػػف صػػػدؽ وثبػػػات الاسػػػتبانة بعرضػػػ

اتسػاؽ كػؿ فقػرة مػف فقػرات  مػدىتـ إجراء صدؽ المقياس عف الاتساؽ الداخمي لمعرفة و  ،مجاؿال
خلاؿ طريقػة التجزئػة  عف ثبات فقرات الاستبانة مفالحديث  الاستبانة بالمحور الخاص بيا، وت ّـ

  .استعراض المعالجات الإحصائية المستخدمة والاختبارات التي تمت  ّـوت ،النصفية
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‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

 الفصل الخامش
تحليل البياناث واختبار فرضياث 

  الدراصت
  .مقدمةال       

 .الدراسة لعينةالوصف الإحصائي  : أولً 

 عرفة"المجال الأول "إدارة المتحميل فقرات : ثانيًا 

 "جودة الخدمات المجال الثاني" تحميل فقرات  :ثالثاً

 أبعاد محاور الدراسة تحميل فقرات : ارابعً 

 اختبار فرضيات الدراسةتحميل  :اخامسً 

 الفصل ممخص         
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 الفصل الخامس                   

 تحميل البيانات واختبار فرضيات الدراسة
 :المقدمة

لتحميؿ البيانات واختبار فرضيات الدراسة، وذلؾ مف خلاؿ ا يتضمف ىذا الفصؿ عرضً 
والتي تـ التوصؿ إلييا مف خلاؿ  ستبانةالاالإجابة عف أسئمة الدراسة واستعراض أبرز نتائج 

، العمر، المؤىؿ الجنستحميؿ فقراتيا، والوقوؼ عمى متغيرات الدراسة التي اشتممت عمى )
لذا تـ إجراء المعالجات الإحصائية  (مكاف العمؿ  سنوات الخدمة، المسمى الوظيفي، العممي،

استخداـ برنامج الرزـ الإحصائية لمدراسات  الدراسة، إذ ت ّـ استبانةلمبيانات المتجمعة مف 
 تـ عرضيا وتحميميا في ىذا الفصؿ.لمحصوؿ عمى نتائج الدراسة التي  (SPSS)الاجتماعية 

 :المحك المعتمد في الدراسة
 ليكػرت مقيػاس فػي الخلايػا طػوؿ تحديػد تػـ فقػد الدراسػة فػي مػدالمعت المحػؾ لتحديػد

(Likert )تقسػيمو ثػـ ( ومػف4=1-5) المقيػاس درجػات بػيف المػدى حسػاب خلاؿ الخماسي مف 
 إضػافةوبعد ذلؾ تػـ  (0.80=4/5) أي الخمية طوؿ عمى لمحصوؿ المقياس في أكبر قيمة عمى

 الحػد لتحديػد وذلػؾ) صػحيح واحػد وىػي اسالمقيػ بدايػة) المقيػاس فػي قيمػة أقػؿ إلػىىػذه القيمػة 
  (:32ىو موضح في جدوؿ رقـ ) كما الخلايا طوؿ أصبح وىكذا الخمية، ليذه الأعمى

 
 يوضح المحك المعتمد في الدراسة: 32جدول 

 موافؽ بشدة موافؽ محايد غير موافؽ غير موافؽ بشدة الاستجابة
 6 5 4 3 2 الدرجة

درجة 
 موافقةال

 الوزن النسبي المتوسط الحسابي الوزن الرقمي
 إلي من إلي من

 47 31 2.91 2.11 2 قميمة جداً 
 63 47 3.71 2.91 3 قميمة

 79 63 4.51 3.71 4 متوسطة
 95 79 5.31 4.51 5 كبيرة

 211 95 6.11 5.31 6 كبيرة جداً 
 (123 :2017, عز الدين) ,(84 :2016, أبو عيدة): المصدر
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 الدرادظ

 الوصف الإحصائي لعينة الدراسة وفق البيانات الشخصية : أولً 
وفؽ البيانات  بمديتي خانيونس ورفحلموظفي وفيما يمي عرض لخصائص عينة الدراسة 

 الشخصية.
 :  الوصف الإحصائي لعينة الدراسة وفق البيانات الشخصية33جدول 

 الن    ال  رار ال ند ال   ن م

 ال نس  -2

 76.7 228 ذهس

 13.3 45 أهثى

 900 994 الم م ع
 

 ل مرا -1

 11.3 23 30أكل مً 

 33.7 65 20الى أكل مً  30مً 

 15.2 29 50الى أكل مً  20مً 

 28.7 36 طىت فأهثر50

 900 994 الم م ع
 

 الم  ل ال لمي -3

 19.0 56   دبلىم

 59.2 222 بيالىزيىض

 22.9 13 عليادزاطاث 

 900 994 الم م ع
 

 الم مى ال ظ في -2

 43.5 82 ئدازي مىظف 

 17.5 53 زئيع شعبت

 10.1 39 زئيع كظم

 8.8 27 دائسة فما فىق  س مدً

 900 994 الم م ع
 

 ل  ر  ن ا  ا -5

 19.2 37 طىىاث 5أكل مً 

 22.3 43 طىىاث 20الى أكل مً  5مً 

 22.3 43 طىت 25مً الى أكل  20مً 

 36.3 70 طىت فأهثر 25

 100 193 الم م ع

 

6- 

 م  ن ال مل

 64.2 124 بلدًت خاهيىوع

 35.8 69 بلدًت زفذ 

 100.0 193 الم م ع 

 

بينما  ،ىـ مف الذكور مف المستجيبيف (%76.6) ما نسبتو أف   يتضح( 33مف خلاؿ جدوؿ )
غالبية العامميف بالبمديات لفئة  يعزو الباحثو ة مرتفعة،وىذه نسب ،ىف مف الإناث %(23.3)
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 الدرادظ

طبقات عاممة مف )سائقيف آليات ثقيمة وخفيفة،  الأعماؿ التي تتطمب نوعيةو طبيعة الذكور بسبب 
مفتشيف حرؼ وصحة،...إلخ( حيث لا ومشغمي آبار ومضخات، وحراس، وقارئ عدادات، و 

العمؿ بعد  للإناث، ولا يمكف ؿٍ عا دٍ مجيو  تطمب بذؿيو  مثؿ تمؾ الأعماؿ عمى الإناث ىتقو 
ف ذلؾ يتنافى مع عادات ساعات الدواـ الرسمية والبقاء في العمؿ لساعات متأخرة مف الميؿ، لأ  

لـ يكف بالسابؽ قبؿ قدوـ السمطة  الإناثتوظيؼ  اوتقاليد مجتمعاتنا المحافظة وكذلؾ أيضً 
     (.ـ1994)الوطنية الفمسطينية في عاـ 

 تقعفي الفئة العمرية  (%33.7)سنة، 30أقؿ مف  العمرية في الفئة (%22.3) ضح أف  كما يت
لى أقؿ مف إ سنة 40مف في الفئة العمرية  (%25.4)، سنة 40مف  أقؿإلى سنة  30 بيف مف
تنوع الفئات العمرية  يعزو الباحثو فأكثر  سنة 50مف  العمرية في الفئة (%18.7) ،سنة 50

استقرار وديمومة  عمىلكافة الأعمار لمحفاظ  البمديات المتنوعة جةت بسبب حالمعامميف في البمديا
قانوف الخدمة المدنية يشترط وكذلؾ  العمؿ في المؤسسة بعد خروج بعض الموظفيف لممعاش،

  .، وأيضاً معظـ عينة الدراسة مف الفئة الإشرافيةاعامً  29لمتوظيؼ فوؽ سف 
 (%11.9)مؤىميـ العممي بكالوريوس،  (%59.1 )،دبموـحممة  (%29)فأيضاً أ ويتضح
عالية  بنسبة سالبكالوريو بشيادة نسبة الموظفيف المؤىميف عممياً  الباحث ويعزو ، عميادراسات 
في جميع أسواؽ العمؿ  سالبكالوريو الجامعات ىـ مف حممة شيادة  يأف معظـ خريج بسبب

دعيـ ركائز البمديات بالكادر البشري وت لتعزيز البمديات ىيوجد توجو لدالقطاعات، حيث  جميعب
معظـ عينة الدراسة مف الفئة الإشرافية  لأف   الشيادات عممية، ونظرً  امتلاكو المميز مف خلاؿ
  .إشرافية أو إدارية ةوظيف عمىلمتطمبات الحصوؿ  الأدنىالحد  سالبكالوريو حيث تعتبر درجة 

البمديات ليست مؤسسات أكاديمية، لذا  أف   ىيرجع إل الدكتوراهأما بخصوص تدني حممة شيادة 
 ات الدكتوراه يفضموف العمؿ بالجامعات دوف البمديات بسبب الرواتب العالية.نجد حممة شياد

 (%20.2)، شعبة رئيس (%27.5)، اإداريً  اموظفً  (%43.5) ما نسبتو أف   اأيضً ويتضح  
 ار بة الموظفيف الإدارييف نظً ارتفاع نس ويرى الباحثدائرة فما فوؽ  رمدي (%8.8)، قسـرئيس 

لمتطمبات وحاجة العمؿ لمتعامؿ مع عدد كبير مف المواطنيف يمزمو بالطرؼ الآخر موظفيف 
ومناسب لمييكؿ التنظيمي ومطموب  في الكادر البشري ميـ والتعددية التنوعإدارييف، وكذلؾ 

  .أقؿ مف رؤساء الأقساـ أقؿ مف رؤساء الأقساـ ورؤساء الشعب يريفعدد المد ف  إحيث  ،لمبمديات
 (%22.3)،  (%19.2) تونسبكانت  واتسن 5مف  لمفئة  أقؿ الخبرة سنوات  أف   اأيضً  ويتضح
 ،سنة 15أقؿ مف  ىإل سنوات 10مف  (%22.3) ،سنوات 10أقؿ مف  ىسنوات إل 5مف 
قمة سنوات  سنوات 21 ىلإ 6مف  (%43)نسبة  ويعزو الباحثمف سنة فأكثر،  15 (36.3%)
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 الدرادظ

في الفترة السابقة بسبب الأوضاع المالية الشباب  أماـتوظيؼ ال عدـ فتح باب بسببخبرة ال
وكذلؾ حصوؿ  ،سنوات 21وبذلؾ تكوف مدة خبرتيـ لا تزيد مف  ،السيئة التي تمر بيا البمديات

   .نسبة بسبب قدـ الموظفيف العامميف بالبمديات عمىأ عمى سنة فأكثر 15 الخبرة لمفئة مف سنوات
 حفبمدية ر  موظفيفبينما  ،(%75.3)بمدية خاف يونس  موظفيف بمغت نسبة المستجيبيف مفما كو 
 ىإل بمدية رفح موظفيف موظفيف بمدية خانيونس عف لزيادة عدد ذلؾ ويعزو الباحث، (46.9% )

   .الضعؼ
 الوزن النسبي لفقرات المجالت 

 :تحميل فقرات الستبانة
 (One Sample T test)لمعينة الواحدة  (T)خداـ اختبار است ت ّـلتحميؿ فقرات الاستبانة 

أفراد العينة يوافقوف عمى محتواىا إذا  يجابية بمعنى أف  إالفقرة  عتبرلتحميؿ فقرات الاستبانة، وت
أو القيمة  )1.97) )الجدولية والتي تساوي  (T)كبر مف قيمة أالمحسوبة (T) كانت قيمة
أفراد  الفقرة سمبية بمعنى أف   عتبر%(، وت60كبر مف أنسبي والوزف ال 0.05قؿ مف أ الاحتمالية

الجدولية  T))المحسوبة أصغر مف قيمة   (T)العينة لا يوافقوف عمى محتواىا إذا كانت قيمة
%(، 60قؿ مف أوالوزف النسبي  0.05قؿ مف أ )أو القيمة الاحتمالية (1.97)والتي تساوي

 (.0.05) كبر مفأليا  القيمة الاحتماليةكاف  وتكوف آراء العينة في الفقرة محايدة إذا
 

  "المجال الأول "إدارة المعرفةتحميل فقرات : ثانيًا  
 توليد المعرفةالأول:  المحورتحميل فقرات : 1.1

    

ف آراء والذي يبيّ  (34)لمعينة الواحدة والنتائج مبينة في جدوؿ رقـ  (T)تـ استخداـ اختبار
 .المعرفة توليدالمحور الأوؿ  تفي فقراأفراد عينة الدراسة 
 : الوسط الحسابي والوزن النسبي لممحور الأول: توليد المعرفة34جدول 

 ) توليد المعرفة( البيان م
الوسط 
 الحسابي

الوزن 
النسبي 
% 

النحراف 
 المعياري

قيمة 
 الختبار

T 

 القيمة
 الحتمالية

ترتيب 
 الفقرة

تطػػػػوير المعرفػػػػة الحاليػػػػة بمػػػػا  عمػػػػىتعمػػػػؿ البمديػػػػة ‌ -2
 يتلاءـ مع أنظمتيا وقوانينيا.

3.3 
 

66.2 1.186 3.589 0.000 3 

ابتكػػػػار المعرفػػػػة مػػػػف خػػػػلاؿ  عمػػػػىتشػػػػجع البمديػػػػة ‌ -3
  الحوافز والمكافآت.

2.6 51.2 1.084 -5.645 0.000 8 

أسػػػػػػػموب العمػػػػػػػؿ الجمػػػػػػػاعي بػػػػػػػيف  البمديػػػػػػػةتشػػػػػػػجع ‌ -4
 الموظفيف لتوليد أفكار جديدة .

3.2 63.2 1.121 1.926 0.056 4 

الحضػػور والمشػػاركة فػػي  عمػػىيحػػرص المػػوظفيف  ‌ -5
3.5 70.4 0.925 7.784 0.000 2 
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 لدرادظا

 المؤتمرات وورش العمؿ المتعمقة بالعمؿ.
 ييتـ الموظفيف بتطوير مياراتيـ في مجاؿ العمؿ.‌ -6

3.7 74.0 2.165 4.521 0.000 1 

تػػػػوفر البمديػػػػة ميزانيػػػػة مناسػػػػبة لػػػػدعـ مشػػػػاريع إدارة ‌ -7
   .رفةالمع

2.7 54.8 1.078 -3.339 0.001 7 

يتػػػػػوافر اىتمػػػػػاـ كبيػػػػػر لجػػػػػذب الكفػػػػػاءات مػػػػػف ذوي ‌ -8
   المختمفة.المعارؼ مف المصادر 

3.0 59.8 1.118 - 0.129 0.898 6 

تيػػػػتـ البمديػػػػة بجػػػػذب الكفػػػػاءات لاكتسػػػػاب معػػػػارؼ ‌ -9
   .جديدة

3.1 61.2 1.182 0.670 0.504 5 

  0.000 54.381 15.210 62.5 3.1 جميع الفقرات 

 توليد المعرفة" محور الأوؿ "لمالوزف النسبي  أف  ف النتائج تبيّ ( 34مف خلاؿ جدوؿ )
( أي أكبر مف 3وىو أكبر مف القيمة الافتراضية العدد ) بدرجة متوسطة جاءت %(62.5) بمغ
استجابات  ( وىذا يعني أف  0.05ىي أقؿ مف )و ( 0.000كانت القيمة الاحتمالية )و %( 60)

إلى حرص إدارة البمديات الدائـ  ويعزو الباحث ذلك كانت إيجابية،يبيف عمى ىذا المحور المستج
 أسموب العمؿ الجماعي بيف الموظفيف تشجيع خلاؿ مفتوليد المعرفة  عمىعمى الحصوؿ 

 باستخداـلتوليد أفكار جديدة  وجذب بعض الكفاءات في بعض الأحياف ،لمحصوؿ عمى المعارؼ
الدوريات والمنشورات،  ستخداـاو حضور المؤتمرات وورش العمؿ فة، مثؿ: مختمالوسائؿ ال ىشت
 بداع والتميز في خدمة المواطنيف.الإ ىلموصوؿ إللكتروني، البريد الإو 

في المرتبة  "ييتم الموظفين بتطوير مياراتيم في مجال العمل( "5جاءت الفقرة )وقد  
( وىو أكبر مف العدد %74.0)النسبي  بمغ الوزف الأولى في ترتيب فقرات ىذا المحور، حيث

مما  (0.05) مف أقؿوىي ( 0.000)والقيمة الاحتمالية تساوي  %(،60.0( أي أكبر مف )3)
 أف   ىإل ويعزو الباحث ذلك، حسب المستجيبيف االآراء كانت في ىذه الفقرة إيجابيً ف أيدؿ عمى 

الموظفيف تطوير مياراتيـ مف  اويتطمب دومً  ،يتطبيعة العمؿ في البمديات ىو عمؿ خدما
سيف التطوير وتح عمىلتي بدورىا تساعد وا ومف أىميا توليد المعرفة ،لتحقيؽ الأىداؼ بفعالية

 الخدمة المقدمة لممواطنيف.
تشجع البمدية عمى ابتكار المعرفة من  ( وىي "2بينما كانت أضعؼ الفقرات الفقرة ) 

( أي أقؿ 3%( وىي أقؿ مف العدد )51.2ي )" حيث بمغ الوزف النسبوالمكافآتخلال الحوافز 
مما يدؿ عمى ( 0.05( وىي أقؿ مف )0.000والقيمة الاحتمالية لمفقرة بمغت ) (%60.0)مف 

وضعؼ  اتميزانيالعدـ وجود  ىإل ويعزو الباحث ذلك، الآراء في ىذه الفقرة كانت سمبيةف أ
كافآت والحوافز، وكذلؾ الأزمة المالية الإمكانيات وشح الموارد المالية التي تمزـ لتفعيؿ نظاـ الم
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 الدرادظ

والمزاج  الرواتب صرؼ عمىتؤثر  والتي بدروىا، بسبب الحصار الخانؽ البمدياتالتي تمر بيا 
  .ت داخؿ البمدياتآوالمكاف أنظمة الحوافز تشجيع  عمى اانعكس سمبً  مما  ،العاـ
لتي أظيرت موافقة بدرجة ( وا2017)أبو زريؽ،  مع بعض الدراسات كدراسة ىذه النتائج اتفقت

دراسة و   (،%62.34)في بُعد توليد المعرفة لمعامميف في المحاكـ النظامية بوزف نسبي  متوسطة
المعرفة بدرجة في بُعد توليد  والتي أظيرت موافقة بدرجة متوسطة( 3122)ماضي، 

ليد في بُعد تو  والتي أظيرت موافقة بدرجة متوسطة( 3126، المصريدراسة )و  ،(73.63%)
ىذا الاتفاؽ إلى مدى الاىتماـ والحرص عمى  عزو الباحثيو ‌(%74.48)المعرفة بدرجة 

حراز التقدـ مف خلاؿ الاطلاع عمى المعارؼ الجديدة ورصدىا مف أماكف مختمفة  الارتقاء وا 
   .والاعتماد عمى فرؽ العمؿ ذات التنوع المعرفي لتوليد المعارؼ مف مصادرىا المتنوعة

( والتي أظيرت موافقة بدرجة 2016مع دراسات كدراسة )عبد الجواد،  النتائجواختمفت ىذه  
)عز الديف، ودراسة وىي نسبة ضعيفة،  (،%46.95)بوزف نسبي معرفةقميمة في بُعد توليد ال

( والتي أظيرت موافقة بدرجة كبيرة في بُعد توليد المعرفة لمعامميف في الجامعات 2017
( والتي أظيرت موافقة بدرجة 2015ودراسة )أبو حطب،   (،%74.40)الفمسطينية بوزف نسبي 

مدارس وكالة الغوث بمحافظات غزة بوزف نسبي  ريمديلكبيرة عمى بُعد توليد المعرفة 
 أف   ىاختلاؼ نتائج الدراسات السابقة مع نتيجة الدراسة الحالية إل ويعزو الباحث (،81.20%)

للإىتماـ بالجانب تكمفة وىناؾ تمويؿ مستمر وخارجي وكالة الغوث تستخدـ تكنولوجيا مرتفعة ال
  التكنولوجي وىذا ما تفتقر إليو البمديات.

 المعرفة تخزين: الثاني المحورتحميل فقرات : 1.2

والذي يبيف  (  )لمعينة الواحدة والنتائج مبينة في جدوؿ رقـ  (T)تـ استخداـ اختبار    
 .تخزيف المعرفة ر الثانيالمحو  في فقراتآراء أفراد عينة الدراسة 

 : الوسط الحسابي والوزن النسبي تحميل لفقرات المحور الثاني: تخزين المعرفة35جدول 

 ) تخزين  المعرفة( البيان م
الوسط 
 الحسابي

الوزن 
النسبي 
% 

النحراف 
 المعياري

قيمة 
 الختبار

T 

 القيمة
 الحتمالية

ترتيب 
 الفقرة

وسائؿ تخزيف متطػورة لتخػزيف المعرفػة  لبمديةاتمتمؾ ‌ -2
 بأكثر مف طريقة.

3.5 70.4 1.109 6.555 0.000 5 

المػػػػػوظفيف  عمػػػػػىالمحافظػػػػػة  عمػػػػػى البمديػػػػػةتحػػػػػرص ‌ -3
   .الذيف يمتمكوف المعرفة والخبرة

3.0 60.4 1.164 0.247 0.805 7 

بقاعػػػػدة بيانػػػػات معموماتيػػػػة لتنظػػػػيـ  البمديػػػػةتحػػػػتفظ  ‌ -4
 .خزنةواسترجاع المعرفة الم

3.8 76.0 0.926 12.053 0.000 2 
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 الدرادظ

تكنولوجيػػػا المعمومػػػات فػػػي تخػػػزيف   البمديػػػةتسػػػتخدـ ‌ -5
   .المعمومات

3.9 77.8 0.999 12.325 0.000 1 

المعمومػػػات وتوثقيػػػا بطريقػػػة يسػػػيؿ  البمديػػػةتصػػػنؼ ‌ -6
 .الوصوؿ إلييا

3.8 75.2 0.976 10.837 0.000 3 

 آليػػػػػات عمػػػػػىفػػػػػي تخػػػػػزيف المعرفػػػػػة  البمديػػػػػةتعتمػػػػػد ‌ -7
   .واضحة ومحددة

3.6 71.8 1.047 7.834 0.000 4 

عمػػػػى تقيػػػػيـ جػػػػودة المعرفػػػػة المخزنػػػػة  البمديػػػػةتعمػػػػؿ ‌ -8
 .وتحديثيا باستمرار

3.4 67.2 1.137 4.367 0.000 6 

  0.000 61.859 15.331 71.3 3.6 جميع الفقرات 

 المعرفة" تخزين الوزف النسبي لمبعد الثاني " أف  تبيف النتائج ( 35خلاؿ جدوؿ )مف  -
( أي أكبر مف 3)وىو أكبر مف القيمة الافتراضية العدد بدرجة كبيرة  جاءت %(71.3)
الوسط الحسابي ،و ( 0.05( وىي أقؿ مف )0.000)تساوي وكانت القيمة الاحتمالية %(60.0)

استجابات المستجيبيف عمى ىذا المحور  وىذا يعني أف   (4.7)" يساوي لمجاؿ " تخزيف المعرفة 
 متعددة تخزيف وسائؿ استخداـ عمىحرص إدارة البمديات  عزو الباحث ذلكيو  ,إيجابيةكانت 
لتخزيف البيانات والمعمومات ويتـ تبويبيا وتقسيميا بطرؽ منظمة في موقع مركزي مما  ،ومتطورة

  منيا مرة أخرى. الاستفادةوؿ إلييا عند الحاجة، و صيجعميا سيمة الو 
في  "البمدية تكنولوجيا المعمومات في تخزين المعمومات تستخدم ( "4جاءت الفقرة )وقد  

بدرجة كبيرة ( %77.8)بمغ الوزف النسبي  حيث ،المرتبة الأولى في ترتيب فقرات ىذا المحور
وىي  (،0.000)والقيمة الاحتمالية تساوي  %(،60.0( أي أكبر مف )3وىو أكبر مف العدد )

 وسطالو  ت في ىذه الفقرة إيجابية حسب المستجيبيفالآراء كان ف  أمما يدؿ عمى  (0.05) مف أقؿ
 تكنولوجيا نظاـات البمدي إدارة استخداـ ىإل ذلؾ الباحث ويعزو .(:.4)ي لمفقرة بمغالحساب

 وتصنيؼ العمؿ، سير ومتابعة بمراقبةات البمدي وقياـ المعرفة، ىإل الوصوؿ يسيؿ معمومات
 متعددة تخزيف وسائؿ استخداـ إلى افةإض استرجاعيا، يسيؿ بطريقة وتوثيقيا المعمومات
مثؿ الأرشفة الإلكترونية لضماف  المعرفة لحفظ معمومات نظمةلأ اتالبمدي امتلاؾو  ومتطورة

السرعة، والدقة في استرجاع البيانات، واستخداـ قواعد البيانات لتكوف مرجعية لطالبي المعمومة 
 وضماف الوصوؿ إلييا في الوقت المناسب.

تحرص البمدية عمى المحافظة عمى الموظفين  ( وىي "2ضعؼ الفقرات الفقرة )بينما كانت أ
والقيمة  (%60.0)وىي أكبر مف  (%60.5)" بوزف نسبي الذين يمتمكون المعرفة والخبرة

آراء المستجيبيف  ف  أمما يدؿ عمى ( 0.05( وىي أكبر مف )0.805الاحتمالية لمفقرة بمغت )
 بمديةلم متوسط إىتماـ بسبب ذلك الباحث يعزوو  .وسطةبدرجة متعمى ىذه الفقرة كانت 
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واختبارىفرضواتى

 الدرادظ

يشجع  الذي ملائـالتنظيمي المناخ الب واىتماـ متوسط ،الذيف يمتمكوف المعرفة والخبرة بالموظفيف
 .بداع والابتكارعمى الإ

( والتي أظيرت موافقة 2017الديف،  )عز مع بعض الدراسات كدراسة ىذه النتائج اتفقتحيث  
 (،%75.90)بوزف نسبي لمعامميف في الجامعات الفمسطينية  تخزيف المعرفةبُعد  فيبدرجة كبيرة 

لمعامميف ( والتي أظيرت موافقة بدرجة كبيرة في بعد تخزيف المعرفة 2017)أبو زريؽ،  دراسةو 
( والتي أظيرت 2016)أبو عودة،  دراسةو  ،(%71.71)بوزف نسبي في المحاكـ النظامية 

بوزف نسبي  الأمف الفمسطيني ىلمنتسبي قو  تخزيف المعرفةبُعد  موافقة بدرجة كبيرة في
( والتي أظيرت موافقة بدرجة كبيرة عمى بُعد تخزيف 2015، ودراسة )المصري، (70.75%)

، ودراسة )أبو (%71.31)المعرفة لمعامميف في وزارة الداخمية والأمف الوطني بوزف نسبي 
مدارس  ريمديلرة عمى بُعد تخزيف المعرفة والتي أظيرت موافقة بدرجة كبي( 2015حطب، 

والتي  (2014ودراسة )المدىوف،  (،%82.80)وكالة الغوث بمحافظات غزة بوزف نسبي 
العالي بمحافظات غزة  ـعميوالتوزارة التربية أظيرت موافقة بدرجة كبيرة عمى بُعد تخزيف المعرفة 

ي أظيرت موافقة بدرجة كبيرة ( والت2012المشارفة ) دراسةو  (،%77.59)بوزف نسبي بمغت 
، (%76.97)بمحافظات غزة بوزف نسبي  المدارس الثانوية لمديريعمى بُعد تخزيف المعرفة 

 وتوثيقياتصنيفيا وذلؾ مف خلاؿ إلى مدى أىمية تخزيف المعرفة  الاتفاؽ ذلؾ عزو الباحثيو 
 الحاجة. عندالاستفادة منيا لاحقاً و  استرجاعيا يسيؿ بطريقة وتخزينيا

 حت أف  ( والتي أوض2016 ،عبد الجواد)ات كدراسة دراسال بعض مع النتائج ىذه اختمفتو   
( 2010)عودة، ودراسة  ،وىي نسبة ضعيفة (%46.95) بوزف نسبي نسبة تخزيف المعرفة

لمعامميف في  ابموافقة كبيرة جدً  (%85)بحيث حصؿ بُعد تخزيف المعرفة عمى وزف نسبي 
إلى ضعؼ  في دراسة عبد الجواد ىذا الاختلاؼ عزو الباحثوي ،الجامعات الفمسطينية

اختلاؼ  ، ودراسة عودة إلىبالبمدياتالإمكانيات المتوفرة في جياز الخدمات الطبية مقارنة 
 .  مكاف ومجتمع الدراسة
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تحلولىالبواناتى
واختبارىفرضواتى

 الدرادظ

 المعرفة توزيع: الثالث المحورتحميل فقرات : 1.3 

ف آراء أفراد والذي يبيّ  (36)ائج مبينة في جدوؿ رقـ لمعينة الواحدة والنت (T)تـ استخداـ اختبار   
 .المعرفة المحور الثالث توزيع في فقراتعينة الدراسة 

 : الوسط الحسابي والوزن النسبي لممحور الثالث: توزيع المعرفة36جدول 

 المعرفة(  توزيع)  البيان م
الوسط 
 الحسابي

الوزن 
النسبي 
% 

النحراف 
 لمعياريا

قيمة 
 الختبار

T 

 القيمة
 الحتمالية

ترتيب 
 الفقرة

 .آلية محددة ومعتمدة لتوزيع المعرفة  البمديةتمتمؾ ‌ -2
3.1 62.6 1.001 1.869 0.063 3 

جعػػػػؿ المعرفػػػػة متاحػػػػة لجميػػػػع  عمػػػػى البمديػػػػةتعمػػػػؿ ‌ -3
 العامميف 

3.1 61.2 1.034 0.835 0.405 5 

المعرفػػػة بػػػيف المنػػػاخ الملائػػػـ لتبػػػادؿ  البمديػػػةتييػػػئ  ‌ -4
 العامميف .

3.0 59.4 0.978 -0.441 0.659 7 

التواصػػػؿ بػػػيف العػػػامميف لتبػػػادؿ الآراء  البمديػػػةتسػػػيؿ ‌ -5
  والخبرات فيما بينيـ.

3.1 62.4 1.066 1.553 0.122 4 

عمػػػػػى تبػػػػػادؿ المعرفػػػػػة فػػػػػي جميػػػػػع  البمديػػػػػةتحػػػػػرص ‌ -6
 .الإدارية  مستوياتال

3.0 60.8 1.072 0.470 0.639 6 

مواقػػع التواصػػؿ الاجتمػػاعي لتبػػادؿ   بمديػػةالتسػػتخدـ ‌ -7
 المعرفة . 

3.2 64.6 1.113 2.845 0.005 2 

طػػرؽ مختمفػػة لتوزيػػع المعػػارؼ منيػػا  البمديػػةتسػػتخدـ ‌ -8
 لكتروني، اجتماعات وغيرىا(.إ)تقارير، بريد 

3.6 71.6 1.097 7.350 0.000 1 

  0.000 55.427 15.096 63.2 3.2 جميع الفقرات 

 المعرفة توزيع الوزف النسبي لمبعد الثالث " أفّ ف النتائج تبي  ( 36ؿ جدوؿ )مف خلا تبيف -
( أي أكبر مف 3القيمة المفترضة العدد ) مف وىي أكبر بدرجة متوسطة جاءت %(63.2)
استجابات  ( وىذا يعني أف  0.05( وىي أقؿ مف )0.000وكانت القيمة الاحتمالية ) (60.0%)

 ياتالبمدإدارة  حرص مدى إلى ذلؾ ويعزو الباحث، كانت إيجابيةالمستجيبيف عمى ىذا المحور 
وذلؾ مف خلاؿ إيجاد علاقات إيجابية تسيـ في  ،لمعامميف فييا المعرفي مستوىبال الارتقاء عمى

والسماح ليـ بتقديـ أفكار جديدة عف العمؿ مما تسيـ في  نقؿ وتبادؿ وتوزيع المعرفة فيما بينيـ،
 الخدمات جودة مستوىوتحسف  أدائيـ، عمى تنعكس لنظر فيما بينيـتبادؿ الآراء ووجيات ا

 المقدمة.
المعارف منيا )تقارير, بريد طرق مختمفة لتوزيع  تستخدم البمدية ( "7جاءت الفقرة )وقد 

بمغ الوزف النسبي  في المرتبة الأولى في ترتيب فقرات ىذا المحور، حيث لكتروني, اجتماعات(إ
والقيمة الاحتمالية تساوي  %(،60.0( أي أكبر مف )3العدد )( وىو أكبر مف 71.6%)
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 الدرادظ

الآراء كانت في ىذه الفقرة إيجابية حسب ف أمما يدؿ عمى  (0.05) مف أقؿوىي  (،0.000)
بتوزيع المعرفة وتبادؿ  إدارة البمديات حرص واىتماـ ىإل ويعزو الباحث ذلك المستجيبيف،

وصوؿ المعرفة  ، وضمافوالضمنية الصريحة المعمومات، والأفكار، والخبرات، والمعارؼ
 و المناسباستخداـ أكثر الطرؽ فعالية لضماف سلامة وفعالية المعرفة المنقولة في الوقت ب

وكانت مف أىـ الطرؽ التي تستخدميا البمديات في توزيع  ،بعد ذلؾ ات الملائمةاتخاذ القرار 
لكتروني وىو الأكثر والبريد الإ اعاتوالاجتم لمختمفةا المعرفة، استخداـ التقارير بأنواعيا

 .شرائح المجتمعفي البمديات وغيرىـ مف لمتواصؿ بيف العامميف  استخدامً ا
تييئ البمدية المناخ الملائم لتبادل المعرفة بين  ( وىي "3بينما كانت أضعؼ الفقرات الفقرة )  

ية لمفقرة بمغت والقيمة الاحتمال (%60.0)وىي أقؿ مف  (%59.4)" بوزف نسبي العاممين
 آراء المستجيبيف عمى ىذه الفقرة عمىف أمما يدؿ عمى ( 0.05( وىي أكبر مف )0.659)

 . الحياد
لتبادؿ  املائمً التنظيمي الذي يجعؿ المناخ المناخ ب الإىتماـ المتوسط ىإل ويعزو الباحث ذلك

 توفير ؿ دوفر بو، حاتم ذيالوضع المالي الصعب ال وكذلؾ ا،وتوزيع المعرفة بيف عامميي
 .  المعرفة وتوزيع الإمكانيات والاحتياجات اللازمة لمعامميف بالبمديات والتي تسيـ في تبادؿ

( والتي أظيرت موافقة 2017)أبو زريؽ،  مع بعض الدراسات كدراسة واتفقت ىذه النتائج
  (،%59.82)بدرجة متوسطة في بُعد توزيع المعرفة لمعامميف في المحاكـ النظامية  بوزف نسبي 

بُعد توزيع المعرفة جاء  ( حيث أشارت نتائج الدراسة إلى أف  2011وكذلؾ دراسة )ماضي، 
ىتماـ بتوزيع الابسبب مدى الاتفاؽ  ويعزو الباحث، (%66.94)بدرجة متوسطة حيث بمغ 

المعرفة وتبادؿ المعمومات، والأفكار، والخبرات، والمعارؼ الظاىرة والضمنية لضماف وصوليا 
 بناًء عمييا. البييا في الوقت الصحيح ليتـ اتخاذ القرار المناسبإلى ط

( والتػػي أظيػرت نتيجػة عينػػة الدراسػة عمػػى 2016مػع دراسػػة عبػد الجػواد ) واختمفـت ىــذه النتـائج
بُعد توزيع المعرفة لمعامميف في جياز الخدمات الطبيػة العسػكرية بدرجػة ضػعيفة بػوزف نسػبي بمػغ 

( والتػػي أظيػػرت موافقػػة بدرجػػة كبيػػرة فػػي بُعػػد توزيػػع 2017، )عػػز الػػديفودراسػػة  (،%(43.46
)أبػػػو معمػػػر،  دراسػػػةو   (،%71.30)المعرفػػػة لمعػػػامميف فػػػي الجامعػػػات الفمسػػػطينية بػػػوزف نسػػػبي 

وكالػػة الغػػوث بقطػػاع  يري( والتػػي أظيػػرت موافقػػة بدرجػػة كبيػػرة فػػي بُعػػد توزيػػع المعرفػػة لمػػد2017
والتػي أظيػرت موافقػة بدرجػة كبيػرة  (2014ف، )المػدىو  ودراسػة  (،%78.41)غزة  بوزف نسبي 

العػػػػالي بقطػػػػاع غػػػػزة بػػػػوزف نسػػػػبي  ـعمػػػػيوالتفػػػػي بُعػػػػد توزيػػػػع المعرفػػػػة لمعػػػػامميف فػػػػي وزارة التربيػػػػة 
( حيػػػث حصػػػؿ بُعػػػػد توزيػػػع المعرفػػػة عمػػػى وزف نسػػػػبي 2011، ودراسػػػة )الزطمػػػة،  (79.89%)
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 الدرادظ

ـــزو الباحـــثيو  (72%)  وطبيعػػػة العمػػػؿ إلػػػى اخػػػتلاؼ مكػػػافالاخػػػتلاؼ مػػػع بعػػػض الدراسػػػات  ع
 ومجتمع الدراسة.

 المعرفة تطبيقالأول:  المحورتحميل فقرات : 1.4

والذي يبيف  (37)لمعينة الواحدة والنتائج مبينة في جدوؿ رقـ  (T)تـ استخداـ اختبار  
 تطبيؽ المعرفة.الرابع:  المحور في فقراتآراء أفراد عينة الدراسة 

 الحسابي والوزن النسبي لممحور الرابع: تطبيق المعرفة : الوسط37جدول 

 المعرفة(  تطبيق ) البيان م
الوسط 
 الحسابي

الوزن 
النسبي 
% 

النحراف 
 المعياري

قيمة 
 الختبار

T 

 القيمة
 الحتمالية

ترتيب 
 الفقرة

تمتمػػػػػؾ البمديػػػػػة آليػػػػػة محػػػػػددة ومعتمػػػػػدة لتطبيػػػػػؽ ‌ -2
 .المعرفة 

3.2 63.4 1.024 2.320 0.021 4 

يػػػػػػػػتـ توظيػػػػػػػػؼ المعرفػػػػػػػػة المكتسػػػػػػػػبة فػػػػػػػػي حػػػػػػػػؿ ‌ -3
 لتحسيف خدمات الجميور.المشكلات 

3.3 66.4 1.07 4.105 0.000 3 

تشػػرؼ فػػرؽ عمػػؿ متخصصػػة مػػف داخػػؿ البمديػػة ‌ -4
   .تطبيؽ المعرفة عمى

3.0 60.6 1.013 0.355 0.723 7 

يطبؽ العامموف في البمدية معػارفيـ وخبػراتيـ فػي ‌ -5
   .أعماليـ اليومية

3.5 69.2 0.913 6.942 0.000 1 

تطبيػػؽ إدارة المعرفػػة يػػدعـ عمميػػة التنبػػؤ واتخػػاذ  ‌ -6
 .القرارات

3.5 69.2 1.080 5.866 0.000 2 

7- ‌
بعػػػػػػيف الاعتبػػػػػػار مػػػػػػدى تطبيػػػػػػؽ  البمديػػػػػػةتأخػػػػػػذ  

العامميف لممعرفة المكتسػبة فػي مجػاؿ عمميػـ فػي 
 عممية تقييـ أدائيـ.

3.1 62.2 1.007 1.501 0.135 5 

ة الصػعوبات والمعوقػات التػػي لإزالػػ البمديػةتسػعى ‌ -8
 .تحد مف قدرتيا عمى تطبيؽ المعرفة

3.1 61.6 1.099 0.983 0.327 6 

  0.000 59.319 14.42765 64.6 3.2 جميع الفقرات 

الوزف النسبي لمبعد الرابع "تطبيؽ المعرفة"  ( أف  37)جدوؿ  النتائج في مف خلاؿ تبيف
وكانت  (%60.0)أي أكبر مف ( 3لعدد )وىو أكبر مف ا بدرجة متوسطةجاءت  %(64.4)

( وىذا يعني أف استجابات المستجيبيف عمى 0.05( وىي أقؿ مف )0.000القيمة الاحتمالية )
الإىتماـ المتوسط لمبمديات في العمؿ  ىإل ذلؾ ويعزو الباحث ىذا المحور كانت إيجابية،

تحوؿ دوف تطبيؽ  قاتو الجماعي الذي يحقؽ تطبيؽ فعاؿ لممعرفة، وكذلؾ وجود صعوبات ومع
 لممعرفة بالشكؿ المطموب، مع ضرورة الإىتماـ أكثر بوضع آليات معتمدة لتطبيؽ المعرفة.
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في  "يطبق العاممون في البمدية معارفيم وخبراتيم في أعماليم اليومية ( "4وقد جاءت الفقرة )
( وىو أكبر مف %69.2)بمغ الوزف النسبي  المرتبة الأولى في ترتيب فقرات ىذا المحور، حيث

 مف أقؿوىي  (،0.000)والقيمة الاحتمالية تساوي  %(،60.0( أي أكبر مف )3العدد )
ويعزو الباحث  الآراء كانت في ىذه الفقرة إيجابية حسب المستجيبيف،ف أمما يدؿ عمى  (0.05)

مفاصؿ  عمىالقائميف  الخبرة والميارة التي يتمتع بيا العامميف في البمديات، حيث أف   ىإل ذلك
 التي تعي وتدرؾ مدى أىمية إدارة المعرفةو ، العمياىـ مف حممة الشيادات  البمدي العمؿ

  .عمى أكمؿ وجو  وأعماليـ اليومية تيـمياميـ وأنشط في وتطبيقيا
تشرف فرق عمل متخصصة من داخل البمدية  ( وىي "3بينما كانت أضعؼ الفقرات الفقرة )  

والقيمة الاحتمالية  (%60.0)وىي أكبر مف ( % 60.6) " بوزف نسبيعمى تطبيق المعرفة
آراء المستجيبيف عمى ىذه  ف  أمما يدؿ عمى ( 0.05( وىي أكبر مف )0.723لمفقرة بمغت )

فريؽ متخصص  ىافتقار إدارة البمديات إل إلى ويعزو الباحث ذلك، الفقرة كانت عمى الحياد
تجييز فرؽ جديدة  عمىس لمبمديات القدرة كما لي ،تطبيؽ المعرفة بإدارة المعرفة مما يصعب

 بسبب كثرة التخصصات والوضع المالي الصعب التي تمر فيو. 
( والتػػي أظيػػرت موافقػػة 2017)أبػػو زريػػؽ،  مػػع بعػػض الدراسػػات كدراسػػة واتفقــت ىــذه النتــائج

 (%61.02)بػوزف نسػبي  فة لمعامميف في المحػاكـ النظاميػةالمعر  تطبيؽبدرجة متوسطة في بُعد 
بػوزف المعرفػة  تطبيػؽبُعػد  والتي أظيرت موافقة بدرجػة متوسػطة فػي( 2011دراسة )ماضي، و  ،

وعي بأىميػػة تطبيػػؽ المعرفػػة، بحيػػث لا الػػمػػدى  الاتفػػاؽ إلػػى عــزو الباحــثيو ‌(%59.41) نسػػبي
  فائدة مف المعرفة في حاؿ امتلاكيا فقط بؿ يجب تطبيقيا والاستفادة منيا.

( والتػػي أظيػرت نتيجػة عينػػة الدراسػة عمػػى 2016عبػد الجػواد )مػع دراسػػة  واختمفـت ىــذه النتـائج
المعرفة لمعامميف في جياز الخدمات الطبية العسكرية بدرجة ضعيفة بػوزف نسػبي بمػغ  تطبيؽبُعد 
 تطبيػػؽ( والتػػي أظيػػرت موافقػػة بدرجػػة كبيػػرة فػػي بُعػػد 2017)عػػز الػػديف،  ودراسػػة ،(49.25%)

)أبػػػو حطػػػب،  دراسػػػة، و  (%72.10)ة بػػػوزف نسػػػبي المعرفػػػة لمعػػػامميف فػػػي الجامعػػػات الفمسػػػطيني
مػدارس وكالػة الغػوث  ريمػديلالمعرفػة  تطبيػؽفي بُعػد  كبيرةوالتي أظيرت موافقة بدرجة ( 2015

والتػػػي أظيػػػرت موافقػػػة (   6 المصػػػري، )دراسػػػة و  ،(%82.20)بػػػوزف نسػػػبي  بمحافظػػػات غػػػزة
الاخػػتلاؼ مػػع  و الباحــثعــز يو   (%  .02)وزف نسػػبي بػػتطبيػػؽ المعرفػػة  بُعػػد فػػي كبيػػرةبدرجػػة 

  ومجتمع الدراسة. وطبيعة العمؿ إلى اختلاؼ مكافبعض الدراسات 
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 الدرادظ

 جودة الخدمات  :الثاني : تحميل فقرات المجالاثالثً 
 العتمادية: الثاني المحورتحميل فقرات : 1.2

اء والذي يبيف آر  (38)لمعينة الواحدة والنتائج مبينة في جدوؿ رقـ  (T)تـ استخداـ اختبار 
 الاعتماديةالمحور الأوؿ:  في فقراتأفراد عينة الدراسة 

 : الوسط الحسابي والوزن النسبي تحميل لفقرات لممحور الأول: العتمادية38جدول 

 (العتمادية)  البيان م
الوسط 
 الحسابي

الوزن 
النسبي 
% 

النحراف 
 المعياري

قيمة 
 الختبار

T 

 القيمة
 ةالحتمالي

ترتيب 
 الفقرة

الكفػػػػػاءة فػػػػػي تقػػػػػديميـ ب  البمديػػػػػةيتميػػػػػز موظفػػػػػو ‌ -2
 لمخدمات.

3.4 67.8 1.136 4.752 0.000 5 

 المعاملات.الدقة في يحرص الموظفوف عمى ‌ -3
3.5 70.4 1.026 7.014 0.000 2 

تمػػػاـ إبالمينيػػػة والاحتػػػراؼ فػػػي المػػػوظفيف يتمتػػػع ‌ -4
 جراءات العمؿ.إ

3.5 69.0 0.999 6.196 0.000 3 

بسػػػػػػػػػجلات وممفػػػػػػػػػات دقيقػػػػػػػػػة   البمديػػػػػػػػػة تحػػػػػػػػػتفظ‌ -5
 لممراجعيف.

3.7 73.8 0.998 9.590 0.000 1 

عمػػػى حػػػؿ مشػػػكلات المػػػراجعيف  البمديػػػةتحػػػرص ‌ -6
 في الأوقات المحددة.

3.4 68.4 1.201 4.854 0.000 4 

  0.000 55.999 16.583 69.8 3.5 جميع الفقرات 

 "العتمادية"نسبي لممحور الأوؿ: الوزف ال ( أف  38جدوؿ )النتائج في  مف خلاؿ تبيف
وكانت القيمة  (%60.0)( أي أكبر مف 3)وىو أكبر مف العدد  بدرجة كبيرة جاءت %(69.8)

استجابات المستجيبيف عمى ىذا  ( وىذا يعني أف  0.05( وىي أقؿ مف )0.000الاحتمالية )
حرص إدارة  بسببدرجة كبيرة  عمى الاعتماديةحصوؿ  ويعزو الباحث .المحور كانت إيجابية

التكنولوجيا في  عمىتميز موظفييا بالموضوعية والمينية والدقة والاعتماد  عمىالدائـ  البمديات
  .لكسب رضا المراجعيف والجميور، وحؿ مشكلاتيـ بأسرع وقت ىمما أدجراءات العمؿ، إ

بة الأولى في في المرت "تحتفظ البمدية بسجلات وممفات دقيقة لممراجعين ( "4جاءت الفقرة )وقد 
( أي أكبر 3( وىو أكبر مف العدد )%73.8)بمغ الوزف النسبي  حيث ،ترتيب فقرات ىذا المحور

 ف  أمما يدؿ عمى  (0.05) مف أقؿوىي  (،0.000)والقيمة الاحتمالية تساوي  %(،60.0مف )
دارة اعتماد إ ىإل ذلؾ ويعزو الباحث الآراء كانت في ىذه الفقرة إيجابية حسب المستجيبيف،

برامج  باستخداـإقامة بنية تحتية مف الأنظمة التكنولوجية الحديثة للأرشفة، وذلؾ  عمىالبمديات 
 .حديثة، يتـ مف خلاليا حفظ المعاملات بشكؿ يسيؿ الوصوؿ إليو وأمف
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 الدرادظ

يتميز موظفو البمدية بالكفاءة في تقديميم  ( وىي "1بينما كانت أضعؼ الفقرات الفقرة ) 
والقيمة الاحتمالية  (%60.0)وىي أكبر مف  بدرجة متوسطة (%67.8)بي " بوزف نسلمخدمات

آراء المستجيبيف عمى ىذه الفقرة ف أمما يدؿ عمى ( 0.05( وىي أقؿ مف )0.000لمفقرة بمغت )
بالتميز في تقديـ الخدمات مف قبؿ  الاىتماـ انخفاض  ىذلك إل ويعزو الباحث، متوسطةكانت 

  .سط بالأوقات المحددة لممراجعيفمتو  اىتماـالموظفيف، ووجود 
والتي أظيرت موافقة بدرجة ( 2017)الأخرس،  مع بعض الدراسات كدراسة ىذه النتائج اتفقت
، الحجار)ودراسة  ،(%76.65)بوزف نسبي في بمديات قطاع غزة الاعتماديةبُعد في  كبيرة

ت ذو الإعاقة في مؤسسا الاعتماديةفي بُعد  كبيرة( والتي أظيرت موافقة بدرجة 2016
( والتي أظيرت موافقة بدرجة 2014، راشد) دراسةو  ،(%78.08)بوزف نسبي  بمحافظات غزة

بوزف  ،بمحافظات غزة نؾ الوطني الإسلامي وبنؾ الإنتاجفي الب الاعتماديةفي بُعد  كبيرة
في بُعد  كبيرة( والتي أظيرت موافقة بدرجة 2014، جودةودراسة ) ،(%77.75)نسبي

والتي ( 3123، عوضدراسة )و  ،(%75.32)بوزف نسبي  في بمديات قطاع غزة الاعتمادية
‌(%92.34) بوزف نسبيفي الخدمات المصرفية  الاعتماديةفي بُعد  كبيرةأظيرت موافقة بدرجة 

نتيجة الاتفاؽ إلى أف غالبية المنظمات والمؤسسات بما فييا البمديات تحرص  ويعزو الباحث
مف خلاؿ  وذلؾ جودة في تقديـ الخدماتالظفييا لموصوؿ إلى عمى الإىتماـ والعناية بمو 

  الاعتماد عمي التكنولوجيا الحديثة في إجراءات العمؿ.
( والتي أظيرت موافقة بدرجة 2016، مطريةدراسة )ك مع دراسات واختمفت ىذه النتائج 

ي أظيرت ( والت2016، عيدةأبو دراسة )و  ،(%60.95)بوزف نسبي الاعتماديةفي بُعد  متوسطة
( 2016، أبو عكردراسة )و  ،%(64.50)بوزف نسبي الاعتماديةفي بُعد  متوسطةموافقة بدرجة 

دراسة و  ،(%48.57)بوزف نسبي الاعتماديةفي بُعد  قميمةوالتي أظيرت موافقة بدرجة 
بوزف  الاعتماديةفي بُعد  قميمة( والتي أظيرت موافقة بدرجة 2015، السعافيف)

درجة الاختلاؼ كانت متوسطة ولـ  إلى أف لاختلاؼنتيجة ا الباحثويعزو  %(50.59)نسبي
والتي جاءت ضعيفة  (2015، السعافيف)تكف بالقدر الكبير في الاختلاؼ، باستثناء دراسة 

 بسبب طبيعة الخدمة المقدمة والتي تتعمؽ بالخدمات الطلابية.
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 الدرادظ

 التعاطف: الثاني المحورتحميل فقرات : 2.2

والذي يبيف آراء  (39)لمعينة الواحدة والنتائج مبينة في جدوؿ رقـ  ((T تـ استخداـ اختبار
 المحور الثاني: التعاطؼ في فقراتأفراد عينة الدراسة 

 : الوسط الحسابي والوزن النسبي تحميل لفقرات المحور الثاني: التعاطف39جدول 

 (التعاطف)  البيان م
الوسط 
 الحسابي

الوزن 
لنسبي ا

% 

النحراف 
 المعياري

قيمة 
 الختبار

T 

 القيمة
 الحتمالية

ترتيب 
 الفقرة

فػػػػػػي علاقػػػػػػتيـ مػػػػػػع  الاحتػػػػػػراـيظيػػػػػػر الموظفػػػػػػوف ‌ -2
 المراجعيف.

3.7 73.2 1.061 8.639 0.000 1 

فػػػػػػػي مقدمػػػػػػػة  المراجػػػػػػػعمصػػػػػػػمحة  البمديػػػػػػػةضػػػػػػػع ت‌ -3
   يا.ىتماماتإ

3.4 68.0 1.109 4.996 0.000 3 

اقة فػػي التعامػػؿ داخػػؿ الػػروح المرحػػة والصػػد تسػػود‌ -4
 .البمدية

3.4 67.0 1.010 4.844 0.000 4 

بالاحتراـ عند زيارتو لمبمدية  يشعر المواطف‌ -5
.والتقدير  

3.2 64.0 1.105 2.475 0.014 5 

بشكؿ وتستقبميـ  وزوراىاضيوفيا ب البمدية تيتـ‌ -6
 لائؽ.

3.5 69.0 1.203 5.206 0.000 2 

  0.000 53.850 16.812 68.2 3.4 جميع الفقرات 

 %(68.2) "التعاطف"الثاني: الوزف النسبي لممحور  ( أف  39جدوؿ )النتائج في  مف خلاؿ تبيف
وكانت  (%60.0)( أي أكبر مف 3القيمة المفترضة العدد ) مف وىي أكبر بدرجة كبيرة جاءت

عمى استجابات المستجيبيف  ( وىذا يعني أف  0.05( وىي أقؿ مف )0.000القيمة الاحتمالية )
درجة كبيرة بسبب حرص  عمى التعاطؼحصوؿ  ويعزو الباحث .ىذا المحور كانت إيجابية

بسمة الود والترحاب في تعامميا مع المراجعيف تميز موظفييا  عمىإدارة البمديات الدائـ 
 .والجميور

في المرتبة  "يظير الموظفون الحترام في علاقتيم مع المراجعين ( "1جاءت الفقرة )وقد  
( وىو أكبر مف العدد %73.8)بمغ الوزف النسبي  ولى في ترتيب فقرات ىذا المحور، حيثالأ
مما  (0.05) مف أقؿوىي  (،0.000)والقيمة الاحتمالية تساوي  %(،60.0( أي أكبر مف )3)

أف  ىإل ويعزو الباحث ذلؾ الآراء كانت في ىذه الفقرة إيجابية حسب المستجيبيف، ف  أيدؿ عمى 
 المراكز نشاءإوذلؾ مف خلاؿ  ،يات ىي وضع الرجؿ المناسب في المكاف المناسبسياسة البمد

والجميور، وتدريب وتأىيؿ الطواقـ العاممة مع  المراجعيف لمتعامؿ مع المجتمعية داخؿ البمديات
  كيفية التعامؿ والاحتراـ وسعة الصدر واحتواء الآخريف. عمىالجميور 
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 الدرادظ

يشعر المواطن عند زيارتو لمبمدية بالحترام  ( وىي "4بينما كانت أضعؼ الفقرات الفقرة )
والقيمة الاحتمالية لمفقرة بمغت  (%60.0 )وىي أكبر مف (%64.0)" بوزف نسبي والتقدير

آراء المستجيبيف عمى ىذه الفقرة كانت  ف  أمما يدؿ عمى ( 0.05( وىي أقؿ مف )0.000)
موجودة في تعامؿ  والتقديرالترحاب و  الاحتراـ سمة إلى أف   ذلكويعزو الباحث  ،إيجابية

 الاحتراـأكبر قدر مف  عمىالمراجعيف يحبذوف الحصوؿ  إلا أف   ،الموظفيف مع المراجعيف
 . والاحتراـوالنظاـ المعموؿ بو مخالؼ لمتقدير تطبيؽ الموائح  والتقدير والذي قد يعتبروف أف  

 ( ىو:4( والفقرة رقم )1الفرق بين الفقرة رقم )

لممراجعيف ، لكف  واحتراموإىتمامو  مدىف رأي الموظؼ في نفسو و تبيّ  ىيتعمؽ بالفقرة الأولفيما 
رضا الجميور  مدىالفقرة الرابعة تبيف رأي الموظؼ في شعور المراجعيف أنفسيـ وسماعة عف 

 ىي تقييـ ىالفقرة الأول ف  إالذي يتمقونو مف الموظفيف، والنتيجة كانت طبيعية حيث  الاحتراـعف 
 يحترـ ويقدر المراجعيف. يري نفسو أنوّ  الموظؼ لنفسو وىذا أمر طبيعي أفْ 

أقؿ مف  اليـ سيكوف دائمً وتقدير الموظفيف  احتراـلكف الفقرة الرابعة كانت رأي المراجعيف في 
وتقدير وفؽ رأيو،  احتراـ عمىيطمب الكثير ويحبذ الحصوؿ  ا، لأف المراجع دائمَ ىالفقرة الأول

 مع المراجعيف. والاحتراـيضع حدود لمعلاقة لكف الموظؼ 
والتي أظيرت موافقة بدرجة ( 2017)الأخرس،  مع بعض الدراسات كدراسة ىذه النتائج اتفقت
، أبو عيدة)ودراسة  ،(%70.31)بوزف نسبيفي بمديات قطاع غزة  التعاطؼبُعد في  كبيرة

بوزف  مجمع الشفاء الطبيفي  لتعاطؼافي بُعد  كبيرةوالتي أظيرت موافقة بدرجة  (2016
في بُعد  كبيرةوالتي أظيرت موافقة بدرجة  (2016، الحجار)ودراسة  ،(%69.16)نسبي 
( والتي 2014، راشد) دراسةو  ،(%82.49)بوزف نسبي  في مؤسسات ذو الإعاقة التعاطؼ

سلامي وبنؾ الإنتاج البنؾ الوطني الإفي التعاطؼ بُعد في  كبيرةبدرجة أظيرت موافقة 
بدرجة ( والتي أظيرت موافقة 2014، جودة، ودراسة )(% 74.01)بوزف نسبي  مسطينيالف

نتيجة  ويعزو الباحث (%76.54)غزة بوزف نسبي  في بمديات قطاعالتعاطؼ بُعد في  كبيرة
الاتفاؽ إلى أف سمة الترحاب والود والتعاطؼ موجودة في تعامؿ الموظفيف مع المراجعيف في 

ات بما فييا البمديات لحؿ مشاكؿ وقضايا المواطنيف، ويعود سبب أغمب المنظمات والمؤسس
 التعاطؼ لطبيعة العلاقات في المجتمع الفمسطيني.

( والتي أظيرت موافقة بدرجة 2016، أبو عكردراسة )مثؿ  مع دراسات واختمفت ىذه النتائج
ظيرت ( والتي أ2016، مطريةدراسة )و  ،(%56.09)بوزف نسبي التعاطؼفي بُعد  متوسطة
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( 2015، السعافيفدراسة )و  ،(%61.13)بوزف نسبي التعاطؼفي بُعد  متوسطةموافقة بدرجة 
 ويعزو الباحث (%52.97)بوزف نسبي التعاطؼفي بُعد  متوسطةوالتي أظيرت موافقة بدرجة 

درجة الاختلاؼ كانت متوسطة ولـ تكف بالقدر الكبير في الاختلاؼ،  إلى أف لاختلاؼنتيجة ا
 عة عمؿ المنظمات في تقديـ خدماتيا تختمؼ عف الأخرى.حيث اف طبي

  
 ستجابةال: الثاني المحورتحميل فقرات : 3.2

والذي يبيف آراء  (40)لمعينة الواحدة والنتائج مبينة في جدوؿ رقـ  (T)تـ استخداـ اختبار 
 .المحور الثالث: الاستجابة في فقراتأفراد عينة الدراسة 

 : الوسط الحسابي والوزن النسبي تحميل لفقرات المحور الثالث: الستجابة40جدول 

 (الستجابة)  البيان م
الوسط 
 الحسابي

الوزن 
النسبي 
% 

النحراف 
 المعياري

قيمة 
 الختبار

T 

 القيمة
 الحتمالية

ترتيب 
 الفقرة

بشكؿ سريع. راجعيف لمميتـ تقديـ الخدمات ‌ -2   
3.3 66.6 3.040 1.515 0.131 4 

.الفورية لمشكلات المراجعيف الاستجابةتتـ ‌ -3  
3.1 61.0 1.138 0.569 0.570 5 

ىنالؾ استعداد ورغبة لدى الموظفيف لمساعدة ‌ -4
.المراجعيف  

3.5 69.0 1.012 6.205 0.000 2 

يتـ إعلاـ المراجعيف بمواعيد تقديـ الخدمات ‌ -5
منيا.  والانتياء   

3.5 70.4 1.132 6.357 0.000 1 

إيجاد حموؿ ناجعة لمشاكؿ  عمىعمؿ البمدية ت‌ -6
  .المراجعيف

3.4 67.6 1.180 4.453 0.000 3 

  0.000 41.801 21.217 66.8 3.3 جميع الفقرات 

الوزف النسبي لممحور الثالث: "الاستجابة"  ( أف  40)جدوؿ النتائج في  مف خلاؿ تبيف -
( أي أكبر مف 3ضة العدد )وىي أكبر القيمة المفتر  بدرجة متوسطة جاءت %(66.8)
استجابات  ( وىذا يعني أف  0.05( وىي أقؿ مف )0.000وكانت القيمة الاحتمالية ) (60.0%)

موظفي  ىالسائد لد والتوج ىإل ويعزو الباحث ذلك .المستجيبيف عمى ىذا المحور كانت إيجابية
لأعماؿ الأخرى اإلا أف أعباء  ،مساعدة وحؿ مشاكؿ المراجعيف بشكؿ سريع ىالبمديات إل
 .عنجاز المعاملات بشكؿ سريإحالت دوف  الروتينية،والإجراءات 

في  "يتم إعلام المراجعين بمواعيد تقديم الخدمات والنتياء منيا ( "4وقد جاءت الفقرة ) 
( وىو أكبر مف %70.4)بمغ الوزف النسبي  المرتبة الأولى في ترتيب فقرات ىذا المحور، حيث

 مف أقؿوىي  (،0.000)والقيمة الاحتمالية تساوي  %(،60.0مف ) ( أي أكبر3العدد )
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ويعزو  حسب المستجيبيف، متوسطةالآراء كانت في ىذه الفقرة  ف  أمما يدؿ عمى  (0.05)
مف خلاؿ دخاليا ضمف برامجيا، ا  نترنت، و لمتكنولوجيا والإ لبمدياتاستخداـ اإلى  الباحث ذلك
وكاف ليا  ،توفير الوقت والجيد عمىي بدورىا ساعدت والت (SMS)نترنت ورسائؿ استخداـ الإ

بشكؿ  توجيو الرسائؿ والمعمومات لممواطنيفمف خلاؿ  تماـ المعاملاتا  إنجاز و  البالغ في الأثر
 سريع. 

" بوزف يتم الستجابة الفورية لمشكلات المراجعين ( وىي "2بينما كانت أضعؼ الفقرات الفقرة )
( وىي أكبر 0.570والقيمة الاحتمالية لمفقرة بمغت ) (%60.0)وىي أكبر مف  (%61.0)نسبي 
ويمكن  .متوسطةبدرجة آراء المستجيبيف عمى ىذه الفقرة كانت  ف  أمما يدؿ عمى ( 0.05مف )

( تتـ بسيولة ويمكف تعميـ إعلاف معيف أو معمومة 4ستخداـ التكنولوجيا في الفقرة )ا  القول بأن  
الفورية تتطمب  الاستجابةلكف  ،إتصاؿ أو  (SMS) عبر رسالةلعدد كبير جداً مف المراجعيف 

وقت، ويكوف فيو التعامؿ محدود مع  ىأرض الواقع وىذا يحتاج إل عمىالقياـ بإنجاز عمؿ سريع 
 المراجعيف. 

والتي أظيرت موافقة بدرجة  (2016، مطرية) مع بعض الدراسات كدراسة ىذه النتائج اتفقت
أبو ) دراسةو  ،(%62.88)بوزف نسبي  التقني التعميـمؤسسات في  ستجابةالافي بُعد  متوسطة

في بمجمع الشفاء  الإستجابةفي بُعد  متوسطة( والتي أظيرت موافقة بدرجة 2016، عيدة
( والتي أظيرت موافقة بدرجة 2016، أبو عكرودراسة ) ،(%66.50)بوزف نسبي  الطبي،
 البنؾ الوطني الإسلامي وبنؾ الإنتاج  عمىة دراسة تطبيقي الجوانب الممموسةعمى بُعد  متوسطة

نتيجة الاتفاؽ إلى التوجو السائد لدى  ويعزو الباحث (%61.18)بمحافظات غزة بوزف نسبي 
الموظفيف بشكؿ عاـ سواء كانوا يعمموف في منظمات أو مؤسسات أو بمديات نحو مساعدة 

 المراجعيف في حؿ مشاكميـ وتقديـ الخدمات ليـ بأسرع وقت.
بُعد في  كبيرةوالتي أظيرت موافقة بدرجة ( 2017)الأخرس، مع دراسات  اختمفت ىذه النتائجو  

 كبيرة( والتي أظيرت موافقة بدرجة 2016، الحجاردراسة )و  ،(%71.65)بوزف نسبي الاستجابة
( والتي أظيرت موافقة 2014، جودةدراسة )و  ،(%81.42)بوزف نسبي ستجابةالافي بُعد 
( والتي 2015، السعافيفدراسة )و  ،(%74.83)بوزف نسبي ستجابةالابُعد في  كبيرةبدرجة 

( 2014، راشددراسة )و  ،(%51.38)بوزف نسبي ستجابةالافي بُعد  قميمةأظيرت موافقة بدرجة 
، عوضدراسة )و  (،%75.11)بوزف نسبي ستجابةالافي بُعد  كبيرةوالتي أظيرت موافقة بدرجة 

ويعزو  ،(%91.55) بوزف نسبي الاستجابةفي بُعد   كبيرةة والتي أظيرت موافقة بدرج( 3123
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نحو مساعدة المراجعيف في حؿ  درجة الاختلاؼ كانت كبيرة إلى أف لاختلاؼنتيجة ا الباحث
مشاكميـ وتقديـ الخدمات ليـ بأسرع وقت، والسبب يعود إلى الوضع المالي والذي بدوره أدى 

 نظمات والبمديات. إلى تفاوت الخدمة بيف كافة المؤسسات والم
 
 الأمان: الثاني المحورتحميل فقرات : 2.4

والذي يبيف آراء  (41)لمعينة الواحدة والنتائج مبينة في جدوؿ رقـ  T)) رتـ استخداـ اختبا
 .المحور الرابع: الأماف في فقراتأفراد عينة الدراسة 
 ميل لفقرات المحور الرابع: الأمان: الوسط الحسابي والوزن النسبي تح41جدول 

 
 م

 (الأمان)  البيان
الوسط 
 الحسابي

الوزن 
النسبي 
% 

النحراف 
 المعياري

قيمة 
 الختبار

T 

 القيمة
 الحتمالية

ترتيب 
 الفقرة

يعزز سموؾ الموظفيف الشعور بالأماف والثقة لدى ‌ -2
 الجميور.

3.3 66.2 1.153 3.745 0.000 4 

لإنجاز عمومات الكافية يتوفر لدى الموظفيف الم‌ -3
 المعاملات. 

3.4 67.4 1.018 5.089 0.000 3 

مباقة وحسف الخمؽ مع بيتعامؿ الموظفيف ‌ -4
.المراجعيف  

3.5 69.4 1.036 6.254 0.000 1 

وسائؿ التجييزات الأمنية  تتوفر لدى البمدية‌ -5
.والسلامة العامة  

3.5 69.2 1.113 5.755 0.000 2 

اللازـ لمموظفيف لمقياـ  اديالم الدعـ البمديةتوفر ‌ -6
 كمؿ وجو.أ عمىبأعماليـ 

2.9 58.8 1.180 -0.732 0.465 5 

  0.000 55.327 15.869 66.2 3.3 جميع الفقرات 

 %(66.2) "الأمان"أف الوزف النسبي لممحور الرابع:  (41)جدوؿ النتائج في  مف خلاؿ تبيف
وكانت  (%60.0)( أي أكبر مف 3) وىي أكبر القيمة المفترضة العدد بدرجة متوسطة جاءت

استجابات المستجيبيف عمى  ( وىذا يعني أف  0.05( وىي أقؿ مف )0.000القيمة الاحتمالية )
توافر وسائؿ  عمى المتواصؿ حرص البمديات ىإل ويعزو الباحث ذلك .ىذا المحور كانت إيجابية
قوـ بدعـ متوسط لمموظفيف لمقياـ والبمديات تالوسائؿ والتجييزات،  جميعالأمف والسلامة، وتوفير 

 بأعماليـ.
في المرتبة  "يتعامل الموظفون بمباقة وحسن خمق مع المراجعين ( "3جاءت الفقرة )وقد  

( وىو أكبر مف العدد %69.4)بمغ الوزف النسبي  الأولى في ترتيب فقرات ىذا المحور، حيث
مما  (0.05) مف أقؿوىي  (،0.000)والقيمة الاحتمالية تساوي  %(،60.0( أي أكبر مف )3)

 ىذلؾ إل يعزو الباحث الآراء كانت في ىذه الفقرة إيجابية حسب المستجيبيف،ف أيدؿ عمى 
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طبيعة الأخلاؽ والصفات الحميدة التي يتمتع بيا الموظفيف بالبمديات وكذلؾ طبيعة المجتمع 
 النسب أو الصحبة، معظـ العائلات ليا علاقات مع بعضيا البعض سواء بالقرابة أو ف  إحيث 
مف الأدب والاحتراـ في تعامميـ مع المراجعيف  يتحموا بمزيدٍ  الموظفيف أفْ  عمىيفرض  مما

 والجميور.
توفر البمدية الدعم المادي اللازم لمموظفين  ( وىي "5بينما كانت أضعؼ الفقرات الفقرة ) 

والقيمة  (%60.0 )وىي أقؿ مف (%58.8)" بوزف نسبي لمقيام بأعماليم عمى أكمل وجو
آراء المستجيبيف  ف  أمما يدؿ عمى ( 0.05( وىي أكبر مف )0.465الاحتمالية لمفقرة بمغت )
الاقتصادية الصعبة، والضائقة  الظروؼ ىإل الباحث ذلك ويعزو .متوسطةعمى ىذه الفقرة كانت 

المواطنيف، المالية التي تمر بيا البمديات، بسبب الحصار، وعدـ دفع فواتير الجباية مف قبؿ 
صرؼ  عمىأداء البمدية و  عمىر بشكؿ كبير البمديات بشكؿ رئيسي، أثّ  عميووالتي تعتمد 

   أكمؿ وجو. عمىعماؿ الموكمة إلييـ الرواتب وحاؿ مف القياـ بتنفيذ الأ
والتي أظيرت موافقة بدرجة  (2016، مطرية) مع بعض الدراسات كدراسة ىذه النتائج اتفقت

 ،(%63.20)بوزف نسبي  قطاع غزةفي  التقني التعميـلمؤسسات ماف الأفي بُعد  متوسطة
مجمع في  الأماففي بُعد  متوسطةوالتي أظيرت موافقة بدرجة  (2016، أبو عيدةدراسة )و 

والتي أظيرت موافقة  (2016، أبو عكردراسة )و  ،(%67.83)بوزف نسبي  غزة،ب الشفاء الطبي
 (%64.91)غزة بوزف نسبي ب فة التجارية الصناعيةالغر  عمى الأمافعمى بُعد  متوسطةبدرجة 

بمديات نحو والمؤسسات والمنظمات ال كافة نتيجة الاتفاؽ إلى التوجو السائد لدى ويعزو الباحث
كانت بدرجة متوسطة  يالممراجعيف، لكن الحرص عمى امتلاؾ وسائؿ السلامة والأماف لتوصيميا

 ضع المالي والخبرة المتوسطة لدى العامميف. والسبب يعود لقمة الإمكانيات المتوفرة والو 
بُعد في  كبيرة( والتي أظيرت موافقة بدرجة 2017، الأخرسمع دراسات ) واختمفت ىذه النتائج

( والتي أظيرت موافقة بدرجة 2016، الحجارأبو دراسة )و  ،(%70.36)بوزف نسبي الأماف
( والتي أظيرت موافقة 2014 ،راشددراسة )و  ،%(79.32)بوزف نسبي الأمافبُعد في  كبيرة

( والتي أظيرت 2014، جودةدراسة )و  ،(%78.60)بوزف نسبي الأمافبُعد في  كبيرةبدرجة 
والتي ( 3123، عوضدراسة ) ،(%74.70)بوزف نسبي الأمافبُعد في  كبيرةموافقة بدرجة 

نتيجة  حثويعزو البا (%95.54) بوزف نسبي الأماففي بُعد   اكبيرة جدً أظيرت موافقة بدرجة 
والسبب يعود إلى مدى توافر الامكانيات  ،نحو مجاؿ الأماف حيث جاءت بدرجة كبيرة لاختلاؼا

والوضع المالي الجيد والذي بدوره أدى إلى تفاوت الخدمة بيف كافة المؤسسات والمنظمات 
 والبمديات نحو تحقيؽ ذلؾ اليدؼ. 



  

254 

 

 الفصلىالخامس

تحلولىالبواناتى
واختبارىفرضواتى

 الدرادظ

 الجوانب المموسة: الخامس المحورتحميل فقرات : 2.5

ف آراء والذي يبيّ  (42)لمعينة الواحدة والنتائج مبينة في جدوؿ رقـ  (T)استخداـ اختبار  ت ّـ
 المحور الخامس: الجوانب الممموسة في فقراتأفراد عينة الدراسة 

 : تحميل لفقرات المحور الخامس: الجوانب الممموسة42جدول 

 (الجوانب الممموسة)  البيان م
 الوسط
 الحسابي

الوزن 
النسبي 
% 

النحراف 
 المعياري

قيمة 
 الختبار

T 

 القيمة
 الحتمالية

ترتيب 
 الفقرة

.ليوإملائـ ويسيؿ الوصوؿ  البمديةموقع ‌ -2  
4.0 79.4 1.099 12.275 0.000 1 

تتوفر التجييزات الحديثة والتقنيات اللازمة ‌ -3
.الخدمات تقديـ لتسييؿ  

3.8 75.2 1.014 10.361 0.000 2 

تلائـ التجييزات والمباني تقديـ الخدمات ‌ -4
.المختمفة  

3.7 73.4 1.048 8.862 0.000 3 

يلائـ المظير العاـ لمموظفيف طبيعة العمؿ في ‌ -5
.البمدية  

3.6 72.4 1.045 8.198 0.000 5 

لى إيوجد لوحات إرشادية لتسييؿ الوصوؿ ‌ -6
 .البمدية داخؿ  الدوائر والأقساـ

3.7 73.4 1.133 8.260 0.000 4 

جراءات عمؿ واضح إالبمدية دليؿ ى يوجد لد‌ -7
 المراجع الوصوؿ إلييا. عمىيسيؿ 

3.4 68.2 1.157 4.979 0.000 6 

  0.000 65.273 15.028 73.6 3.7 جميع الفقرات 

 "الجوانب الممموسة"الوزف النسبي لممحور الخامس:  ( أف  42)جدوؿ النتائج في  مف خلاؿ تبيف
 (%60.0)( أي أكبر مف 3وىي أكبر القيمة المفترضة العدد ) ة كبيرةبدرج جاءت%( 73.6)

استجابات المستجيبيف  ( وىذا يعني أف  0.05( وىي أقؿ مف )0.000وكانت القيمة الاحتمالية )
يوجد في  الموقع المتميز لمبمدية وأنو   ىإل ويعزو الباحث ذلك .عمى ىذا المحور كانت إيجابية

البمدية  استمرار ىمكف الوصوؿ إليو بسيولة ويسر، وىذا بالإضافة إلوي ،مكاف متوسط لمجميع
  .لمتجييزات الحديثة استخداميافي تقديـ خدماتيا بطرؽ حديثة و 

في المرتبة الأولى في ترتيب  "موقع البمدية ملائم ويسيل الوصول إليو ( "1جاءت الفقرة )وقد 
( أي أكبر مف 3وىو أكبر مف العدد )( %79.4)بمغ الوزف النسبي  فقرات ىذا المحور، حيث

 ف  أمما يدؿ عمى  (0.05) مف أقؿوىي  (،0.000)والقيمة الاحتمالية تساوي  %(،60.0)
النفوذ التي تتمتع بو  ويمكن القول بأن   الآراء كانت في ىذه الفقرة إيجابية حسب المستجيبيف،

غرافية مميزة، وفي أمكنة ذات طبيعة ج قطع أراضٍ  عمىالبمديات، مف خلاؿ سيولة الحصوؿ 
 يحسب لمبمديات ىذه الميزة عف باقي المؤسسات والمنظماتو يسيؿ الوصوؿ إلييا دوف عناء، 

عف الفئة التي تتعامؿ معيا الجامعات أو الوزرات لأف الفئة التي تتعامؿ معيا البمديات تختمؼ 
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طمبيا المجتمع حيث الطالب أو الموظؼ تختمؼ الخدمة التي يطمبيا عف الخدمات التي ي
  بكاممو.

يوجد لدى البمدية دليل إجراءات عمل واضح  ( وىي "5بينما كانت أضعؼ الفقرات الفقرة ) 
والقيمة  (%60.0)كبر مف أوىي  (%68.2)" بوزف نسبي يسيل عمى المراجع الوصول إلييا

تجيبيف عمى آراء المس ف  أمما يدؿ عمى ( 0.05( وىي أقؿ مف )0.001الاحتمالية لمفقرة بمغت )
ضعؼ الثقافة لدي المراجعيف وعدـ إطلاعيـ إلى  ويعزو الباحث ذلك ،ىذه الفقرة كانت إيجابية

وجيا لوجو  الاستفسارالثقافة السائدة ىي  وعدـ رغبتيـ في البحث عف دليؿ الإجراءات، وأف  
ير مف الكتب أو الدليؿ الذي تصدره البمديات وخاصة أف كث عمىوليس القراءة أو الإطلاع 

 القراءة لمكتيبات . عمىالمراجعيف ىـ مف كبار السف وليس لدييـ الوقت أو القدرة 
( والتي أظيرت موافقة بدرجة 2017، الأخرس) مع بعض الدراسات كدراسة ىذه النتائج اتفقت

،  (%76.17)بوزف نسبي  بمديات قطاع غزةلمعامميف في  الجوانب الممموسةكبيرة في بُعد 
في  الجوانب الممموسة( والتي أظيرت موافقة بدرجة كبيرة في بُعد 2016، رالحجا) دراسةو 

( 2014، راشدودراسة ) ،(%79.15)بوزف نسبي  مؤسسات ذوي الإعاقة بمحافظات غزة،
نؾ الوطني الب عمىدراسة تطبيقية  الجوانب الممموسةوالتي أظيرت موافقة بدرجة كبيرة عمى بُعد 

( 3123، عوضدراسة ) ،(%73.20)ظات غزة بوزف نسبي بمحاف الإسلامي وبنؾ الإنتاج
بيف عناصر الرقابة الداخمية وجودة  الجوانب الممموسةفي بُعد  كبيرةوالتي أظيرت موافقة بدرجة 

 الاتفاؽ في نتيجة ويعزو الباحث ,(%91.55) بوزف نسبي بمحافظات غزة الخدمات المصرفية
مواقع جغرافية ممتازة تحسب لالبمديات سات و بعض المنظمات والمؤس ىذا المجاؿ إلى امتلاؾ

    .ليا كخاصية وميزة
( والتي أظيرت موافقة بدرجة 2016، مطريةمع دراسات كدراسة ) واختمفت ىذه النتائج

( والتي 2016، أبو عيدةدراسة )و  ،%(61.73) بوزف نسبي الجوانب الممموسةبُعد في  متوسطة
دراسة و  ،%(62.99) بوزف نسبي جوانب الممموسةالفي بُعد  متوسطةأظيرت موافقة بدرجة 

بوزف  الجوانب الممموسةفي بُعد  متوسطة( والتي أظيرت موافقة بدرجة 2016، أبو عكر)
في بُعد  متوسطة( والتي أظيرت موافقة بدرجة 2014، جودةدراسة )و  ،%(67.97)نسبي

لتي أظيرت موافقة ( وا2015، السعافيفدراسة )و  ،%(66.48)بوزف نسبي الجوانب الممموسة
 لاختلاؼنتيجة ا ويعزو الباحث %(51.38)بوزف نسبي الجوانب الممموسةفي بُعد  قميمةبدرجة 

لأف البمديات تتمتع بنفوذ لا تتمتع بو بعض المنظمات حيث جاءت بدرجة متوسطة 
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والمؤسسات، كالحصوؿ عمى قطع أراضٍ ذات طبيعة جغرافية مميزة، وفي أمكنة يسيؿ الوصوؿ 
 ا. إليي

 أبعاد محاور الدراسة تحميل: رابعًا 
 :  تحميل أبعاد محاور الدراسة الوزن النسبي والوسيط الحسابي والنحراف المعياري43جدول 

 النحراف المعياري الوسيط الحسابي الوزن النسبي المحاور م

إدارة المعرفة مستوى‌ -2  65.31 66.21 12.72 

توليد المعرفة  :ولالمحور الأ ‌2.2  62.54 62.50 15.21 

 15.33 74.29 71.27  تخزيف المعرفة :المحور الثاني‌2.3

 15.10 62.86 63.23  توزيع المعرفة :المحور الثالث‌2.4

 14.43 65.71 64.60 تطبيؽ المعرفة  :المحور الرابع‌2.5

 14.63 72.31 69.11 جودة الخدمات مستوى‌ -3

 16.58 72.00 69.84  لاعتماديةا المحور الأول:‌3.2

التعاطؼالمحور الثاني: ‌3.3  68.17 72.00 16.81 

 21.22 68.00 66.84  الاستجابة :المحور الثالث‌3.4

 15.87 68.00 66.20 الأماف :المحور الرابع‌3.5

 15.03 76.67 73.61  الجوانب الممموسة :المحور الخامس‌3.6

بمغ  المعرفة إدارة تطبيق لوزن النسبي لمستوىا ( أف  43جدوؿ )يتبيف مف خلاؿ 
حيث بمغ الوزف النسبي لو  وىو تخزيف المعرفةكاف أقوى الأبعاد المحور الثاني و  ,(165.3%)
يميو المحور ، (%75.6)يميو المحور الرابع تطبيؽ المعرفة حيث بمغ بوزف نسبي  (82.38%)

المعرفة حيث  توليد الأوؿيميو المحور  ،(%74.34)المعرفة حيث بمغ بوزف نسبي  توزيع الثالث
بينما  ,(%69.11)الوزن النسبي لجودة الخدمات  ىذا وقد بمغ .(%73.65)بمغ بوزف نسبي 

يميو المحور  ،(%84.72)بوزف نسبي  الجوانب الممموسة كاف أقوى المحاور المحور الخامس
بوزف نسبي  اطؼالتع الثانييميو المحور ، (%95.:7)بوزف نسبي  الاعتماديةالأوؿ 

 مافالأ الرابعيميو المحور  ،(%77.85)بوزف نسبي  ستجابةالا الثالثيميو المحور ، (79.28%)
 .(%77.31)بوزف نسبي 
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مقارنة   (%82.38)وزف نسبي ب المرتبة الأولي عمىتخزيف المعرفة  بعد حصوؿ ويعزو الباحث
يثة في تخزيف البيانات والمعمومات ستخداـ الوسائؿ المتطورة والحدا ىبمحاور إدارة المعرفة إل

عادة  توليد المعرفة والذي حصؿ  عدبُ ، أما استخداميابطريقة يسيؿ الوصوؿ إلييا عند الحاجة وا 
يحتاج لمبالغ مالية تتعمؽ بالحوافز والمنح  بسبب أنو   ،(%73.65)بوزف نسبي  أقؿ محور عمى

موازنات رفة، وىذه المبالغ لا تتوفر ليا توليد المع عمىوميزانيات المشاريع والتنمية والتدريب 
 البمديات . ىلد

محاور في  (%84.72)بوزف نسبي  ىالمرتبة الأول عمىالجوانب الممموسة  عدبُ أما حصوؿ 
حيث يسيؿ  ،وتميز البمديات بمواقعيا انفرادإلي فيعزو الباحث ذلك جودة الخدمات  مستوى

عد الأماف يع فئات المجتمع، أما حصوؿ بُ لجم دوف عناء وىي في مكاف متوسط إليياالوصوؿ 
مف والسلامة وىذا يعود للإىتماـ المتوسط بطرؽ الأ ،(%77.31)بوزف نسبي  أقؿ محور عمى

 زـ لذلؾ وخاصة بسبب محدودية الموارد المالية لمبمديات.والدعـ المالي اللّا 
 تحميل اختبار فرضيات الدراسة 
 .لالة إحصائية بيف متغيريف مف متغيرات الدراسة : لا توجد علاقة ذات د الصفرية الفرضية .2
 : توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف متغيريف مف متغيرات الدراسة. الفرضية البديمة .3

لا يمكف رفض  فإنوّ  (α>  (0.05 أكبر مف مستوى الدلالة  Sig.(P-value)إذا كانت 
بيف متغيريف مف متغيرات  الفرضية الصفرية وبالتالي لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية

فيتـ رفض  (α≤1.16)أقؿ مف مستوى الدلالة  Sig.(P-value)الدراسة، أما إذا كانت 
توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف  الفرضية الصفرية وقبوؿ الفرضية البديمة القائمة بأنو  

 متغيريف مف متغيرات الدراسة.
 فرضيات الدراسةتحميل اختبار   :خامسًا

 : العلاقة بين أبعاد إدارة المعرفة وتحسين جودة الخدمات44جدول 
 الدللة الدللة قيمة ر المجالت

توليد المعرفة   :المحور الأول  دالة 0.001 0.578 

 دالة 0.001 0.668  تخزين المعرفة  :المحور الثاني

 دالة 0.001 0.605  توزيع المعرفة  :المحور الثالث

 دالة 0.001 0.707 تطبيق المعرفة   :المحور الرابع
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 دالة 0.001 0.751  إدارة المعرفة             

 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى ( أنو 44) رقـ جدوؿويتضح لنا مف خلاؿ 
(0.05 ≥ α بيف إدارة المعرفة ) ورفح حيث كانت  يونسي خانيتتحسيف جودة الخدمات في بمدو

 .0.05والدلالة الإحصائية أقؿ مف  0.751ة )ر( = قيم
يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف توليد المعرفة وتحسيف مستوى جودة الخدمات حيث  .1

 .0.05والدلالة الإحصائية أقؿ مف  0.578كانت قيمة )ر( = 
يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف تخزيف المعرفة وتحسيف مستوى جودة الخدمات حيث  .2

 .0.05والدلالة الإحصائية أقؿ مف  0.668نت قيمة )ر( = كا
يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف توزيع المعرفة وتحسيف مستوى جودة الخدمات حيث  .3

 .0.05والدلالة الإحصائية أقؿ مف  0.605كانت قيمة )ر( = 
حيث يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف تطبيؽ المعرفة وتحسيف مستوى جودة الخدمات  .4

 .0.05والدلالة الإحصائية أقؿ مف  0.707كانت قيمة )ر( = 
 

 :ىالأول ةالرئيس الفرضية
تحسيف جودة و إدارة المعرفة بيف   (α ≤ 0.05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى )لا 

 .خانيونس ورفح تيالخدمات في بمدي
 ارة المعرفة وتحسين جودة الخدمات في بمديتي خانيونس ورفح: معامل الرتباط بين بين إد45جدول 

 الفرضية 
 معامل بيرسون
 للارتباط

 القيمة الحتمالية
(Sig.) 

بيف   (α ≤ 0.05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى )لا 
 0.001 0.751 .خانيونس ورفح تيتحسيف جودة الخدمات في بمديو إدارة المعرفة 

القيمة الاحتمالية تساوي  ، وأف  ( 0.751)يساوي  الارتباطمعامؿ  ( أف  45ـ )يبيف جدوؿ رق   
 إحصائية قوية بيفوىذا يدؿ عمى وجود علاقة ذات دلالة  ، (0.05)وىي أقؿ مف  ((0.001

ويستدؿ الباحث مف نتائج  ،خانيونس ورفح تيتحسيف جودة الخدمات في بمديو  إدارة المعرفة
ىناؾ علاقة  أي أف  وتحقؽ الفرضية البديمة،  ،الفرضية الصفريةة التحميؿ إلى عدـ ثبوت صح

تحسيف جودة في  إدارة المعرفة ودورىابيف   ( α ≤ 0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى )
 .خانيونس ورفح تيالخدمات في بمدي
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مف  ذلؾ إلى أىمية الدور الذي تقوـ بو إدارة المعرفة في البمديات، وما تقدمو ويعزو الباحث 
وبما تتضمنو  فالمنظمات التي تمارس إدارة المعرفة  ،باعتبارىا وعاء المعموماتفوائد وخدمات 
ومف خلاؿ المعارؼ الموجودة في المنظمة  (تطبيؽ، توزيع، تخزيف، توليد) ب مف أبعاد متمثمة

دة جو  مستوىعمى تحسيف  ةعميفاوتستخدميا في حياتيا التنظيمية تكوف قادرة وأكثر  والخبرات
  خدماتيا مف المنظمات الأخرى التي لا تمارس إدارة المعرفة.

التي  (2016، شماخي) مع نتائج عدة دراسات منيا دراسة الحالية ولقد اتفقت نتائج الدراسة
، وكما اتفقت العالي التعميـذات دلالة إحصائية بيف إدارة المعرفة وجودة وجود علاقة أظيرت 

وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بيف التي أظيرت  (2016ر، أبو عك)أيضاً مع نتائج دراسة
 جودة الخدمات والصورة الذىنية .

 ويشتق منيا عدة فرضيات فرعية: 
 توليد المعرفةبين  ( α ≤ 0.05). ل توجد علاقة ذات دللة إحصائية عند مستوى 1
 خانيونس ورفح. تيتحسين جودة الخدمات في بمديو  

 : معامل الرتباط بين توليد المعرفة وتحسين جودة الخدمات في بمديتي خانيونس ورفح46جدول 

 معامل بيرسون الفرضية
 للارتباط

 القيمة الحتمالية
(Sig.) 

وجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف توليد المعرفة وتحسيف لا ت
 0.001 0.578 خانيونس ورفح. تيفي بمدي مستوى جودة الخدمات

القيمة الاحتمالية تساوي  ، وأف   (0.578)يساوي  الارتباطمعامؿ  ( أف  46يبيف جدوؿ رقـ )     
 متوسطة وىذا يدؿ عمى وجود علاقة ذات دلالة إحصائية،  (0.05)وىي أقؿ مف  ((0.001

 .خانيونس ورفح تيجودة الخدمات في بمدي مستوى تحسيفو  توليد المعرفةبيف 
 توليد المعرفة مف عمىعمى الحصوؿ  مف إدارة البمديات حرص الدائـلاإلى  ويعزو الباحث ذلك

لمحصوؿ عمى  بيف الموظفيف والفريؽ الواحد أسموب العمؿ الجماعي عمىالتشجيع  خلاؿ
لكتروني، البريد الإو حضور المؤتمرات وورش العمؿ  مف مختمفةالوسائؿ ال ستخداـاب، المعارؼ

 . جودة الخدمات المقدمة مف البمديات ىي إلسيؤد لموصوؿ إلي تقديـ خدمات متميزة
 تخزين المعرفةبين   ( α ≤ 0.05)مستوى حصائية عند إتوجد علاقة ذات  دللة ل  -3

 . نيونس ورفحاخ تيحسين جودة الخدمات في بمديوت
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 خانيونس ورفح: معامل الرتباط بين تخزين المعرفة وتحسين جودة الخدمات في بمديتي 47جدول 

 معامل بيرسون الفرضية
 للارتباط

 القيمة الحتمالية
(Sig.) 

وجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف تخزيف المعرفة وتحسيف لا ت
 بمديتي خانيونس ورفح فيمستوى جودة الخدمات 

0.668 0.001 

حتمالية تساوي القيمة الإ وأف   (،0.668)يساوي  الارتباطمعامؿ  ( أف  47يبيف جدوؿ رقـ )      
وىذا يدؿ عمى وجود علاقة ذات دلالة إحصائية متوسطة بيف  (،0.05)وىي أقؿ مف  ((0.001

 مدى ذلؾ إلى ويعزو الباحث، خانيونس ورفح تيوتحسيف جودة الخدمات في بمدي تخزيف المعرفة
جاد لمعامميف فييا وذلؾ مف خلاؿ إي المعرفي مستوىبال الارتقاء عمى إدارة البمديات حرص

والسماح ليـ بتقديـ أفكار جديدة  علاقات إيجابية تسيـ في نقؿ وتبادؿ وتوزيع المعرفة فيما بينيـ،
وتحسف  أدائيـ، عمى تنعكس عف العمؿ مما تسيـ في تبادؿ الآراء ووجيات النظر فيما بينيـ

 المقدمة. الخدمات جودة مستوى
 
 توزيع المعرفةبين  ( α ≤ 0.05)مستوى حصائية عند إدللة  توجد علاقة ذاتل  -3
 .خانيونس ورفح يتيتحسين جودة الخدمات في بمدو 

 : معامل الرتباط بين توزيع المعرفة و تحسين جودة الخدمات في بمديتي خانيونس ورفح48جدول 

 معامل بيرسون الفرضية
 للارتباط

 القيمة الحتمالية
(Sig.) 

بيف   (α ≤ 0.05مستوى )حصائية عند إلة دلا توجد علاقة ذاتلا 
 .خانيونس ورفح يتيتحسيف جودة الخدمات في بمدو  المعرفة توزيع

 
0.605 0.001 

القيمة الاحتمالية  تساوي  وأف   ،(0.605)يساوي  الارتباطمعامؿ  ( أف  48يبيف جدوؿ رقـ ) 
بيف  متوسطةإحصائية وىذا يدؿ عمى وجود علاقة ذات دلالة  ،(0.05)وىي أقؿ مف  ((0.001

أىمية  ذلؾ إلى الباحث ويعزو ،خانيونس ورفح يتيتحسيف جودة الخدمات في بمدو  توزيع المعرفة
توزيع المعرفة في البمديات، وذلؾ باعتمادىا عمى آليات محددة ومعتمدة تستخدميا في الوقت 

صدار النشرات إالمناسب في حؿ المشكلات التي تواجو المنظمة، يمكف أف تكوف رسمية، مثؿ 
والوثائؽ والتقارير والاجتماعات الرسمية المخططة وورش العمؿ، وتبادؿ المعرفة عبر البريد 

 يعزز مفذلؾ  وكؿ ،لكتروني، أو غير رسمية مثؿ الاجتماعات والندوات والحمقات النقاشيةالإ
 تحسيف جودة الخدمات.
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 الدرادظ

 تطبيق المعرفة بين  ( α ≤ 0.05)مستوى حصائية عند إتوجد علاقة ذات  دللة ل  -4
 بمديتي خانيونس ورفح.تحسين جودة الخدمات في و 

 :  معامل الرتباط بين تطبيق المعرفة وتحسين جودة الخدمات في بمديتي خانيونس ورفح49جدول 

 معامل بيرسون الفرضية
 للارتباط

 القيمة الحتمالية
(Sig.) 

بيف   (α ≤ 0.05مستوى )احصائية عند  توجد علاقة ذات  دلالةلا 
 .خانيونس ورفح يتيتحسيف جودة الخدمات في بمدو  المعرفة تطبيؽ

 
0.707 0.001 

القيمة الاحتمالية تساوي  ، وأف  ( 0.707) يساوي الارتباطمعامؿ  ( أف  49يبيف جدوؿ رقـ )     
 بيف قوية إحصائيةة وىذا يدؿ عمى وجود علاقة ذات دلال (،0.05)وىي أقؿ مف  ((0.001

 ىإل ذلؾ ويعزو الباحث، بمديتي خانيونس ورفحتحسيف جودة الخدمات في و  تطبيؽ المعرفة
الإىتماـ المتوسط لمبمديات في العمؿ الجماعي الذي يحقؽ تطبيؽ فعاؿ لممعرفة، وكذلؾ وجود 

ثر تحوؿ دوف تطبيؽ لممعرفة بالشكؿ المطموب، مع ضرورة الإىتماـ أك وقاتصعوبات ومع
 .تحقيؽ جودة الخدمات في البمديات عمىلتساعد  بوضع آليات معتمدة لتطبيؽ المعرفة

 الفرضية الثانية:
( لأبعاد إدارة المعرفة )توليد, (α ≤ 0.05عند مستوى يوجد أثر ذات دللة إحصائية  ل

 .يتي خانيونس ورفحفي بمد تحسين جودة الخدمات عمىتخزين, توزيع, تطبيق(
إدارة المستقؿ ) المتغيرثر أ لمعرفة الخطي نحدارالاتحميؿ  ستخداـالفرضية تـ لاختبار ىذه ا

معادلة  (، وقد تبيف مف خلاؿ نتائج ىذا التحميؿ أف  جودة الخدمات( عمى المتغير التابع )المعرفة
وىي ذات دلالة  (66.928) المحسوبة تساوي F))قيمة  حيث أف  ومقبولة الانحدار جيدة 

 قؿ مفأوىي  (1.111) القيمة الاحتمالية تساوي ف  إحيث  (1.16) توىإحصائية عند مس
أبعاد إدارة المعرفة وىذا يدؿ عمى وجود علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بيف  .(1.16)
 لى حد ما.إ وأف نموذج الانحدار جيد جودة الخدماتو 
 

Y = 11.539 + 0.0.047(x1) + 0.231(X2) + 0.311(X3) + 0.276(X4) + 0.438  (X5)  
(Y : جودة انخذمات)،(X1: تونيذ انمؼرفة)،(X2: تخسين انمؼرفة)،(X3: توزيغ انمؼرفة)،(X4: ت  يق انمؼرفة) (X5: إدارة انمؼرفة) 
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 : نتائج اختبار تحميل النحدار الخطي )المتغير التابع : جودة الخدمات(50جدول 

 معاملات المتغير المستقل
 لنحدارا

 الخطأ
 المعيار

 لنحدارامعاملات 
 T قيمة Beta المعيارية

القيمة 
 الحتمالية

Sig. 

مستوى 
 الدللة عند

(0.05) 

 داؿ 0.002 3.188 - 3.620 11.539 الثابت

 غير داؿ 0.663 0.437 0.049 0.108 0.047 توليد المعرفة

 داؿ 0.025 2.252 0.242 0.103 0.231 تخزين المعرفة

 داؿ 0.016 2.441 0.307 0.127 0.311 ع المعرفةتوزي

 داؿ 0.031 2401‌0.955. 0.289 2761. تطبيق المعرفة

 داؿ 0.002 2.597 0.259 0.205 0.438 إدارة المعرفة

 ANOVA تحليل التباين      

 0.000 القيمة الاحتمالية‌F 66.928قيمة اختبار 

Rالمعدل  معامل التفسيرقيمة 
 0.000 الاحتمالية لمعامؿ التفسيرالقيمة  0.579 2

يوجــد تــأثير بــين إدارة  أنــو  ومػػف خػػلاؿ الدلالػػة الإحصػائية ( 61وتبػيف مػػف خػػلاؿ الجػػدوؿ رقػـ ) 
ي خػػانيونس ورفػح حيػػث كانػػت يتفػي بمػػد المعرفــة بشــكل عــام وتحســين مســتوى جــودة الخــدمات

         تفسػػػػػير المعػػػػػدؿوقيمػػػػػة معامػػػػػؿ ال (1.16)وىػػػػػي أقػػػػػؿ مػػػػػف  (1.112)قيمػػػػػة الدلالػػػػػة الإحصػػػػػائية 
( 0.579=          .( R2  

بسبب التغير في المتغيرات  (:1.68)مقدار التغير في جودة الخدمات يساوي  أف   يعني ذلك
 لـ يتـ دراستيا. ى( ويعود لمتغيرات أخر 1.532المستقمة )إدارة المعرفة( والمتبقي )

في إدارة المعرفة مقداره واحد صحيح  اتغيرً  وىذا يعني أف   (0.438) = (β) أما الميل الحدي
 في جودة الخدمات. (1.549)تغير مقدراه  ىسيؤدي إل

  :كما وأظيرت النتائج أنو  
لا يوجػػد أثػػر لتوليػػد المعرفػػة عمػػى تحسػػيف جػػودة الخػػدمات المقدمػػة حيػػث بمغػػت قيمػػة الدلالػػة  .1

 .(1.16)وىي أكبر مف  (1.774)الإحصائية 

جػودة الخػدمات المقدمػة حيػث بمغػت قيمػة الدلالػة الإحصػائية يوجد أثر لتخزيف المعرفة عمى  .2
 .(1.342)، حيث بمغ مقدار الأثر(1.16)وىي أقؿ مف  (1.136)



  

263 

 

 الفصلىالخامس

تحلولىالبواناتى
واختبارىفرضواتى

 الدرادظ

     يوجد أثر لتوزيػع المعرفػة عمػى جػودة الخػدمات المقدمػة حيػث بمغػت قيمػة الدلالػة الإحصػائية .3
 .(1.422)، حيث بمغ مقدار الأثر(1.16)وىي أقؿ مف  (1.127 )

 ر لتطبيؽ المعرفة عمى جودة الخدمات المقدمة حيث بمغت قيمة الدلالة الإحصائيةيوجد أث .4
 .(1.387)حيث بمغ مقدار الأثر ،(1.16)وىي أكبر مف (  1.452 )

 ىإل تأثير بيف إدارة المعرفة بشكؿ عاـ وتحسيف مستوى جودة الخدمات وجود ويعزو الباحث
معرفة المتوفرة لدييا مف ) تخزيف، تطبيؽ،  استغلاؿ ال عمىبالحرص إدارة البمديات  اىتماـ

والذي يبقييا  وجد ليا أثرتوالتي لا  )توليد المعرفة( باستثناء الاستخداـ الأمثؿ ىإلتوزيع ( 
 .جودة الخدمات المقدمة  عمى بدوره ينعكسو  التنافس،دائرة ضمف 
 :الثالثة الفرضية

( في استجابات أفراد العينة تجاه α ≤ 0.05)لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى  
عزى لممتغيرات الجوانب الممموسة ( تُ  ،الأماف ،التعاطؼ، الاستجابة ،الاعتماديةجودة الخدمات )

 الديموغرافية )الجنس، سنوات الخدمة، المؤىؿ العممي، المسمى الوظيفي(.
 الفرض الفرعي الأول:

( في استجابات أفراد العينة α ≤ 0.05) لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 
عزى ت   نب الممموسة (الجوا ،الأماف ،التعاطؼ، الاستجابة ،الاعتماديةتجاه جودة الخدمات )

 .جنسلم
 : الفروق في الستجابات حول مستوى جودة الخدمات ت عزى لمجنس51جدول 

 الدللة تقيمة  حراف المعياريالن الوسط الحسابي العدد الجنس متطمباتال
 الإحصائية

 0.959 0.051- 17.1 69.8 148 ركر العتمادية

   15.0 70.0 45 أنثً

 0.310 1.018- 17.7 67.5 148 ركر التعاطف

   13.6 70.4 45 أنثً

 0.248 1.158- 19.1 65.9 148 ركر الستجابة

   27.0 70.0 45 أنثً

 0.660 0.44- 16.1 65.9 148 ركر الأمان

   15.2 67.1 45 أنثً

 0.843 0.198- 15.4 73.5 148 ركر الجوانب الممموسة

   13.9 74.0 45 أنثً

 0.487 0.697- 15.0 68.7 148 ركر جودة الخدمات

   13.5 70.4 45 أنثً
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 مستوياتبين ل يوجد فروق ذات دللة إحصائية  أنو  ( 62وتبيف مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )
 (-0.697 ) تحيث كانت قيمة  مستوى جودة الخدمات والجنسحول فراد العينة رات أتقدي

. كما ولا يوجد فروؽ ذات دلالة (0.05)وىي أكبر مف  (0.487)وقيمة الدلالة الإحصائية 
 (0.418)كانت قيمة الدلالة الإحصائية  تحسيف جودة الخدمات والجنس حيثبيف إحصائية 

 .(0.05)وىي أكبر مف

حوؿ فراد العينة تقديرات أ مستوياتبيف فروؽ ذات دلالة إحصائية  لعدـ وجود الباحثويعزو 
بسبب أف السياسة العامة لمبمديات في تحسيف جودة الخدمات  ،والجنسجودة الخدمات  مستوى

 ،دوف تمييز في تحسيف جودة الخدمات بالعمؿ تحت أصعب الظروؼ تمزـ الجميع مف الجنسيف
   .ممزموف بتطبيؽ الموائح والقوانيف دوف تميز مف الجنسيف لًا ك أف   عمىوىذا يدؿ 

 دراسةو  (2017دراسة )أبو معمر،  ،(2017خرس، مع دراسة )الأ وقد اتفقت نتائج الدراسة
 ودراسة )جودة، ،(2015ودراسة )أبو عودة،  ،(2015ودراسة )كسبة،  ,2016)، )أبو عيدة
حصائية عند إلا توجد فروؽ ذات دلالة  أنو  والتي أظيرت  2012)دراسة ّ)ذياب، و  ،(2014

عزى لمتغير تُ  البمدية أفراد العينة تجاه جودة الخدمات استجاباتفي  (α ≤0.05مستوى )
 الجنس.

( حيث أكدت نتائج دراستيـ بوجود 2012مع دراسة )الزعبي والغنـ:  وقد اختمفت نتائج الدراسة
جودة الخدمات  مستوىحوؿ فراد العينة أتقديرات  مستوياتبيف ذات دلالة إحصائية فروؽ 
حيث أكدت نتائج دراستو بوجود فروؽ ذات دلالة   2013 )دراسة )بو لصباع،و  والجنس

مف قبؿ  اعميً جودة الخدمات الصحية المقدمة ليـ ف في تقييـ المرضى لمستوىإحصائية 
 .الشخصية ممتغيراتلالمؤسسات الصحية العامة والخاصة تعزى 

 عمىالقدرة  مدىاختلاؼ قدرات الجنسيف حوؿ طبيعة الخدمات المقدمة، و بب بس ويفسر ذلك 
 . البمدياتتحمؿ أعباء وضغوط العمؿ مف الجنس الآخر بسبب طبيعة عمؿ 

   الفرض الفرعي الثاني:
( في استجابات أفراد العينة تجاه (α ≤ 0.05لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى 

لسنوات عزى ت   (الاستجابة، الأماف، الجوانب الممموسة ،التعاطؼ، اديةالاعتمجودة الخدمات )
 .الخبرة 
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 : الفروق في الستجابات حول مستوى جودة الخدمات ت عزى لسنوات الخبرة52جدول 

الوسط  العدد خبرةسنوات ال متطمباتال
 الحسابي

النحراف 
 الدللة قيمة ف المعياري

 ةالإحصائي

 العتمادية

 0.020 3.348 15.8 70.8 ‌37ىاثضن‌‌6أقل‌هن

   18.0 70.0 43 ضنت‌‌21أقل‌هن‌لًإ‌6هن‌

   15.9 63.3 43 ضنت‌‌26أقل‌لًإ‌21هن‌

   15.7 73.3 70 ضنت‌فأكثر‌ 15

   16.6 69.8 193 المجموع

 التعاطف

ضنىاث‌‌6أقل‌هن  37 69.1 16.9 0.358 0.783 

ضنت‌‌21أقل‌هن‌لًإ‌6هن‌  43 67.4 17.0   

ضنت‌‌26أقل‌لًإ‌21هن‌  43 66.2 15.2   

ضنت‌فأكثر‌26  70 69.3 17.8   

   16.8 68.2 193 المجموع

 الستجابة

ىاثضن‌‌6أقل‌هن  37 68.0 16.0 1.202 0.310 

ضنت‌‌21أقل‌هن‌لًإ‌6هن‌  43 69.1 29.5   

ضنت‌‌26أقل‌لًإ‌21هن‌  43 61.5 16.4   

كثرضنت‌فأ‌26  70 68.1 20.1   

   21.2 66.8 193 المجموع

 الأمان

ىاثضن‌‌6أقل‌هن  37 67.6 17.9 1.301 0.276 

ضنت‌‌21أقل‌هن‌لًإ‌6هن‌  43 67.9 14.2   

ضنت‌‌26أقل‌لًإ‌21هن‌  43 62.0 16.0   

   15.5 67.0 70 15ضنت‌فأكثر

   15.9 66.2 193 المجموع

الجوانب 
 الممموسة

اثىضن‌‌6أقل‌هن  37 73.8 14.3 1.557 0.201 

ضنت‌‌21أقل‌هن‌لًإ‌6هن‌  43 73.6 17.6   

ضنت‌‌26أقل‌لًإ‌21هن‌  43 69.7 16.3   

ضنت‌فأكثر‌26  70 76.0 12.5   

   15.0 73.6 193 المجموع

 جودة الخدمات

 0.165 1.718 14.3 70.0 37 ىاثضن‌‌6أقل‌هن

   15.9 69.7 43 ضنت‌‌21أقل‌هن‌لًإ‌6هن‌

   14.1 64.8 43 ضنت‌‌26أقل‌لًإ‌21هن‌

   14.1 70.9 70 ضنت‌فأكثر‌ 15

   14.6 69.1 193 المجموع

تقديرات  مستوياتبين ل يوجد فروق ذات دللة إحصائية  أنو  ( 63وتبيف مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )   
وقيمة الدلالة  (1.718) قيمة فحيث كانت سنوات الخبرة و جودة الخدمات  مستوىالعينة حول فراد أ

 الاعتمادية في بينما يوجد فروؽ ذات دلالة إحصائية ، (0.05) وىي أكبر مف (0.165) الإحصائية
كانت الفروؽ لصالح ذوي الخبرة و  (0.05)وىي أقؿ مف ( 0.022) حيث كانت قيمة الدلالة الإحصائية

.(%73.3)نسبي بوزف  فأكثرسنة  15  

لدورية التي يشارؾ بيا جميع الموظفيف بغض النظر عف التقارير ا ىذلؾ إل ويعزو الباحث
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  خبرتيـ.
 دراسةو  ،(2017دراسة )أبو معمر،  ،(2017مع دراسة )الاخرس،  وقد اتفقت نتائج الدراسة

دراسة ّ)ذياب، و  ،(2014، ودراسة ) جودة، (2015ودراسة )أبو عودة، ، 2016)، )أبو عيدة
في  (α ≤0.05حصائية عند مستوى )إدلالة  لا توجد فروؽ ذاتوالتي أظيرت أنو  2012)
 سنوات الخبرة .تعزى لمتغير  البمدية أفراد العينة تجاه جودة الخدمات استجابات

دراسة و  (2015ودراسة )كسبة،  ،(2012مع دراسة )الزعبي والغنـ:  وقد اختمفت نتائج الدراسة
بيف لة إحصائية ذات دلاحيث أكدت نتائج دراستيـ بوجود فروؽ ،  2013 ))بو لصباع،

بسبب  ويفسر ذلكوسنوات الخبرة جودة الخدمات  مستوىحوؿ فراد العينة تقديرات أ مستويات
أنو كمما زادت خبرات العامميف أصبحوا أكثر تمرساً في العمؿ وأكثر اىتماماً بمعايير الجودة 

 تحسيف جودة الخدمات المقدمة . عمىوتعمؿ التي ترفع 
 الفرض الفرعي الثالث:

أفراد العينة تجاه  استجابات( في (α ≤ 0.05 توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى لا 
لممؤىل عزى ت  الأماف، الجوانب الممموسة (  ،التعاطؼ، الاستجابة ،الاعتماديةجودة الخدمات )

 العممي.

 لممؤىل العممي : الفروق في الستجابات حول مستوى جودة الخدمات ت عزى53جدول 

 العدد المؤىل العممي متطمباتال
الوسط 
 الحسابي

النحراف 
 قيمة ف المعياري

 الدللة
 الإحصائية

 العتمادية
 0.107 2.257 19.3 73.8 56 دبلىم

   14.9 68.2 114 بكالىرَىش

   16.3 68.2 23 علُادراضاث‌

   16.6 69.8 193 المجموع

 التعاطف
 0.281 1.280 17.3 71.1 56 دبلىم

   16.7 67.3 114 بكالىرَىش

علُادراضاث‌  23 65.6 15.9   

   16.8 68.2 193 المجموع

 الستجابة
 0.338 1.090 19.8 70.3 56 دبلىم

   22.4 65.7 114 بكالىرَىش

علُادراضاث‌  23 64.2 18.1   

   21.2 66.8 193 المجموع

 الأمان
 0.234 1.464 16.3 68.7 56 دبلىم

   16.2 65.8 114 بكالىرَىش

علُادراضاث‌  23 62.3 12.0   

   15.9 66.2 193 المجموع

 0.788 0.238 16.8 72.6 56 دبلىمالجوانب 
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   14.1 73.8 114 بكالىرَىش الممموسة

   15.6 75.1 23 علُادراضاث‌

   15.0 73.6 193 المجموع

 الخدماتجودة 
 0.383 0.966 15.7 71.3 56 دبلىم

   14.3 68.4 114 بكالىرَىش

علُادراضاث‌  23 67.4 13.6   

   14.6 69.1 193 المجموع

 مستوياتبين ل يوجد فروق ذات دللة إحصائية  أنو   (64وتبيف مف خلاؿ الجدوؿ رقـ ) 
 قيمة فحيث كانت  المؤىل العمميو جودة الخدمات  مستوىحول فراد العينة تقديرات أ
 . ( 0.05)وىي أكبر مف  (0.383)يمة الدلالة الإحصائية وق ((0.966

تقديـ الخدمات بغض  عمىقياـ البمديات بتأىيؿ وتدريب جميع العامميف  ىذلؾ إل ويعزو الباحث
 عف مؤىميـ العممي. النظر

ودراسة  ،(2017دراسة )أبو معمر،  ،(2017)الاخرس،  مع دراسة دراسةالوقد اتفقت نتائج 
دراسة ّ)ذياب، و  ،(2014ودراسة ) جودة،  ،(2015دراسة )أبو عودة، و  ،(2015)كسبة، 
في  (α ≤0.05حصائية عند مستوى )إلا توجد فروؽ ذات دلالة والتي أظيرت أنو  2012)
 .المؤىؿ العمميعزى لمتغير تُ  المقدمة أفراد العينة تجاه جودة الخدمات استجابات

 عزىتُ التي أظيرت وجود فروؽ 2016) ، )أبو عيدة دراسةمع  وقد اختمفت نتائج الدراسة
( حيث أكدت 2012دراسة )الزعبي والغنـ: لمتغير المؤىؿ العممي في مجمع الشفاء الطبي، و 

 مستوىحوؿ فراد العينة تقديرات أ مستوياتبيف ذات دلالة إحصائية نتائج دراستيـ بوجود فروؽ 
وجود يث أكدت نتائج دراستو بح  2013 )دراسة )بو لصباع،و  والمؤىؿ العمميجودة الخدمات 

مف  اعميً جودة الخدمات الصحية المقدمة ليـ ف في تقييـ المرضى لمستوى افروؽ دالة إحصائيً 
 ،الشخصية)العمر، الحالة الاجتماعية ممتغيراتلقبؿ المؤسسات الصحية العامة والخاصة تعزى 

المؤىؿ العممي زاد إدراؾ  أنو كمما ارتفع ويفسر ذلك بسبب ، نوع المستشفى(ميعميالت المستوى
 بتطبيؽ معايير الجودة وتحسيف الخدمات. العمياواىتماـ ووعي الموظفيف أصحاب المؤىلات 

 الفرض الفرعي الرابع: 
أفراد العينة تجاه  استجاباتفي  (α ≤ 0.05)لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى 

لممسمى عزى (  ت  الأماف ،الجوانب الممموسة ، التعاطؼ، الاستجابة، الاعتماديةجودة الخدمات )
 الوظيفي.
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 : الفروق في الستجابات حول مستوى جودة الخدمات ت عزى لممسمى الوظيفي54جدول 

الوسط  العدد المسمى الوظيفي متطمباتال
 الحسابي

النحراف 
 الدللة قيمة ف المعياري

 الإحصائية

 العتمادية

 0.811 0.319 16.4 69.5 84 ٌهىظف‌إدار

   18.0 70.6 53 رئُص‌شعبت

   16.4 71.0 39 رئُص‌قطن

   13.9 66.6 17 دائرة‌فأعلً‌رهذَ

   16.6 69.8 193 المجموع

 التعاطف

 0.07 2.397 16.9 68.9 84 هىظف‌إدارٌ

   16.4 69.6 53 رئُص‌شعبت

   15.2 69.2 ‌39رئُص‌قطن

   19.1 57.9 17 دائرة‌فأعلً‌رهذَ

   16.8 68.2 193 المجموع

 الستجابة

 0.254 1.367 24.5 67.0 84 هىظف‌إدارٌ

   17.5 69.3 53 رئُص‌شعبت

   18.2 67.2 39 رئُص‌قطن

   19.8 57.4 17 دائرة‌فأعلً‌رهذَ

   21.2 66.8 193 المجموع

 الأمان

 0.18 1.647 17.5 66.3 ‌84هىظف‌إدارٌ

   15.1 67.1 53 رئُص‌شعبت

   12.5 68.1 39 رئُص‌قطن

   15.6 58.4 17 دائرة‌فأعلً‌رهذَ

   15.9 66.2 193 المجموع

الجوانب 
 الممموسة

 0.544 0.715 16.1 72.2 84 هىظف‌إدارٌ

   13.4 74.7 53 رئُص‌شعبت

   14.8 75.9 39 رئُص‌قطن

   15.5 72.0 17 دائرة‌فأعلً‌رهذَ

   15.0 73.6 193 المجموع

 جودة الخدمات

 0.269 1.322 15.6 68.9 84 هىظف‌إدارٌ

   13.6 70.4 53 رئُص‌شعبت

   13.5 70.5 ‌39رئُص‌قطن

   15.1 62.8 17 دائرة‌فأعلً‌رهذَ

   14.6 69.1 193 المجموع

فراد قديرات أت اتمستويبين ل يوجد فروق ذات دللة إحصائية  أنو   (65وتبيف مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )
وقيمة  (1.322)قيمة ف حيث كانت  جودة الخدمات والمسمى الوظيفي مستوى تحسينالعينة حول 

.(0.05)وىي أكبر مف  (0.269)الدلالة الإحصائية   

حوؿ فراد العينة تقديرات أ اتمستويبيف فروؽ ذات دلالة إحصائية  لعدـ وجود ويعزو الباحث
جماع مف و توجو  ىناؾ بسبب أف   ،فيالوظي المسمىو جودة الخدمات  مستوى المسميات جميع ا 

    .المسمىتطبيؽ وتحسيف جودة الخدمات بغض النظر عف  عمىالوظيفية 
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 الدرادظ

ودراسة  ،(2017دراسة )أبو معمر،  ،(2017خرس، مع دراسة )الأ وقد اتفقت نتائج الدراسة
سة ّ)ذياب، دراو  ،(2014ودراسة ) جودة،  ،(2015ودراسة )أبو عودة،  ،(2015)كسبة، 
في  (α ≤0.05لا توجد فروؽ ذات دلالة احصائية عند مستوى )والتي أظيرت أنو  ،2012)
 .الوظيفي المسمىعزى لمتغير تُ  البمدية أفراد العينة تجاه جودة الخدمات استجابات

  2013 )دراسة )بو لصباع،و  (2012مع دراسة )الزعبي والغنـ:  وقد اختمفت نتائج الدراسة
فراد العينة تقديرات أ اتمستويبيف ذات دلالة إحصائية تائج دراستيـ بوجود فروؽ حيث أكدت ن

 مستوىال ىارتقكمما  بسبب أنو   ويفسر ذلك ،الوظيفي والمسمىجودة الخدمات  مستوىحوؿ 
جراءات واستراتيجيات المنظمة التي تعني  االوظيفي لمعامميف أصبحوا أكثر عممً  بسياسات وا 

 بمعاييرىا.بالجودة والالتزاـ 
 الفرض الفرعي الخامس: 

أفراد العينة تجاه  استجابات( في  α ≤ 6.6)لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى 
 .لمعمرعزى ت   (الجوانب الممموسة  ،الأماف ،التعاطؼ، الاستجابة ،الاعتماديةجودة الخدمات )

 ل مستوى جودة الخدمات ت عزى لمعمر: الفروق في الستجابات حو55جدول 
الوسط  العدد العمر متطمباتال

 الحسابي
النحراف 
 المعياري

 الدللة قيمة ف
 الإحصائية

 0.576 0.662 15.8 72.7 ‌43ضنت‌41أقل‌هن‌ العتمادية

   15.4 68.1 ‌65ضنت‌51لً‌أقل‌هن‌إ‌41هن‌

   18.8 70.0 49 ضنت‌61لً‌أقل‌هن‌إ‌51هن‌

   13.9 66.6 17 كثرضنت‌فأ‌61

   16.6 69.8 193 انمجموع

 0.79 0.349 17.7 68.7 ‌43ضنت‌41أقل‌هن‌ التعاطف

   16.1 67.6 ‌65ضنت‌51لً‌أقل‌هن‌إ‌41هن‌

   16.2 69.8 49 ضنت‌61لً‌أقل‌هن‌إ‌51هن‌

   18.2 66.2 36 ضنت‌فأكثر‌61

   16.8 68.2 ‌193الوجوىع

 0.335 1.139 15.1 69.6 ‌43ضنت‌41أقل‌هن‌ الستجابة

   26.2 67.9 ‌65ضنت‌51الً‌أقل‌هن‌‌41هن‌

   18.6 67.2 49 ضنت‌61الً‌أقل‌هن‌‌51هن‌

   20.6 61.2 36 ضنت‌فأكثر‌61

   21.2 66.8 193 انمجموع
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 0.908 0.182 17.4 67.5 ‌43ضنت‌41أقل‌هن‌ الأمان

   15.3 66.1 ‌65ضنت‌51الً‌أقل‌هن‌‌41هن‌

   16.6 66.1 49 ضنت‌61الً‌أقل‌هن‌‌51هن‌

   14.4 64.9 36 ضنت‌فأكثر‌61

   15.9 66.2 193 انمجموع

الجوانب 
 الممموسة

 0.395 0.999 15.2 74.3 ‌43ضنت‌41أقل‌هن‌

   16.1 71.7 ‌65ضنت‌51الً‌أقل‌هن‌‌41هن‌

   13.1 76.4 49 ضنت‌61الً‌أقل‌هن‌‌51هن‌

   15.4 72.4 36 ضنت‌فأكثر‌61

   15.0 73.6 193 انمجموع

جودة 
 الخدمات

 0.664 0.528 14.5 70.7 ‌43ضنت‌41أقل‌هن‌

   14.8 68.4 ‌65ضنت‌51الً‌أقل‌هن‌‌41هن‌

   14.8 70.1 49 ضنت‌61الً‌أقل‌هن‌‌51هن‌

   14.6 67.1 36 ضنت‌فأكثر‌61

   14.6 69.1 193 انمجموع

 

حول فراد العينة تقديرات أ اتمستويبين ذات دللة إحصائية  ل يوجد فروق ( يوضح أنو  55جدوؿ )
 (0.664)وقيمة الدلالة الإحصائية  (0.528)حيث كانت قيمة ؼ  ,جودة الخدمات والعمر مستوى

. (0.05)وىي أكبر مف  

حوؿ فراد العينة تقديرات أ اتمستويبيف فروؽ ذات دلالة إحصائية  لعدـ وجود ويعزو الباحث
ىناؾ ما يمزـ الجميع مف قوانيف وأنظمة يفرض مف بسبب أف  دمات والعمرجودة الخ مستوى

 .لفئة العمرية ا ىالنظر إل خلاليا العمؿ دوف
( ودراسة )أبو 2015( ودراسة )كسبة، 2017خرس، مع دراسة )الأ وقد اتفقت نتائج الدراسة

لة احصائية لا توجد فروؽ ذات دلاوالتي أظيرت أنو  2012)دراسة ّ)ذياب، و ( 2015عودة، 
عزى لمتغير تُ  البمدية أفراد العينة تجاه جودة الخدمات استجاباتفي  (α ≤0.05عند مستوى )

 العمر.
  2013 )دراسة )بو لصباع،و  (2012مع دراسة )الزعبي والغنـ:  وقد اختمفت نتائج الدراسة

فراد العينة أتقديرات  اتمستويبيف ذات دلالة إحصائية حيث أكدت نتائج دراستيـ بوجود فروؽ 
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كمما زاد عمر العامؿ زادت  بسبب أنو   ويفسر ذلك ،والمؤىؿ العمميجودة الخدمات  مستوىحوؿ 
دراكً خبرتو، وأصبح أكثر وعيً   لمعايير الجودة وطرؽ إشباعيا عند العملاء. اا وا 

 
 المبحث: مخمص

ؼ استعرض الباحث في ىذا الفصؿ تحميؿ خصائص مجتمع الدراسة، والتي تضمنت الوص
والتي تمثمت في )الجنس، العمر، المؤىؿ العممي،  ،لسماتيـ الشخصية االإحصائي لممجتمع وفقً 

ثـ تطرؽ الباحث إلى تحميؿ فقرات المتغيريف المستقؿ  ،(سنوات الخبرة، المسمى الوظيفي
. ثـ أوضح الباحث (جودة الخدمات)التابع المتمثؿ في المتغير ، و (إدارة المعرفة)المتمثؿ في 

وتـ التعقيب  وأوجو الاتفاؽ والاختلاؼ مع الدراسات السابقة ةالثالثئج اختبار الفرضيات نتا
  .عميياوالتعقيب  ومف ثـ عمؿ ممخص لنتائج الفرضيات ،عمييا
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 الفصل الضادس
 النتائج والتىصياث والمقترحاث

‌

                     
 المقدمة      

 الدراسة نتائج: أولً 

 الدراسة توصيات :ثانيًا

 الدراسات المستقبمية المقترحة :ثالثاً

 آليات مقترحة لتنفيذ التوصيات. :رابعًا

 خلاصة المبحث       
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 المقترحة المستقبمية النتائج والتوصيات والدراسات

 :مقدمةال
لنتائج المتعمقة بمتغيرات مجموعة مف ا ىلقد توصؿ الباحث مف خلاؿ التحميؿ الإحصائي إل   

نقاط  زوتعزيتحسيف قاـ الباحث بوضع التوصيات المناسبة التي مف شأنيا  وعميوبناءً  ،الدراسة
مف خلاؿ خطة عمؿ توضح آلية وذلؾ  ،بمديتي خانيونس ورفحفي  نقاط الضعؼمعالجة و القوة 

 لتنفيذىا. زمني الطار الإة بالتنفيذ وتحديد عنيالجية المو تنفيذ تمؾ التوصيات 

 : نتائج الدراسةأولً 
النتائج  ىتحميؿ البيانات واختبار الفرضيات ومناقشة أسئمة الدراسة ، توصؿ الباحث إل عمىبناءً 
نتائج تتعمؽ بالمتغير المستقؿ )إدارة المعرفة( ونتائج تتعمؽ بالمتغير التابع  ىتصنيفيا إل و ت ّـ

 يات وتحقيؽ الأىداؼ. ونتائج تتعمؽ باختبار الفرض )جودة الخدمات(،
 (:إدارة المعرفةلنتائج المتعمقة بالمتغير المستقل) ا .1

خانيونس ورفح كانت  تيبمدي في العامميف ىلد إدارة المعرفة واقع أف   نتائج الدراسةأظيرت 
 .(%65.3(1 متوسطة حيث بمغت النسبة

قة بدرجة ىناؾ مواف (، وىذا يعني أف  %62.54حاز عمى نسبة ) توليد المعرفة ب عد - أ
 عد.متوسطة نسبياً مف قبؿ أفراد مجتمع الدراسة عمى ىذا البُ 

  جوانب القوة 
 ييتـ الموظفيف بتطوير مياراتيـ في مجاؿ العمؿ. -
 الحضور والمشاركة في المؤتمرات وورش العمؿ المتعمقة بالعمؿ. عمىيحرص الموظفيف   -

 جوانب الضعف 
 وافز والمكافآت.تشجع البمدية عمى ابتكار المعرفة مف خلاؿ الح -
 توفر البمدية ميزانية مناسبة لدعـ مشاريع إدارة المعرفة.   -

(، وىذا يعني أف ىناؾ موافقة بدرجة كبيرة %71.27حاز عمى نسبة ) تخزين المعرفةب عد  - ب
 مف قبؿ أفراد مجتمع الدراسة عمى ىذا البُعد. انسبيً 
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 جوانب القوة   والمقترحات

  .زيف المعموماتتستخدـ البمدية  تكنولوجيا المعمومات في تخ -
 .تحتفظ البمدية بقاعدة بيانات معموماتية لتنظيـ واسترجاع المعرفة المخزنة -

  الضعفجوانب 
 تحرص البمدية عمى المحافظة عمى الموظفيف الذيف يمتمكوف المعرفة والخبرة.  -
 .عمى تقييـ جودة المعرفة المخزنة وتحديثيا باستمرار البمديةتعمؿ  -

ىناؾ موافقة بدرجة  (، وىذا يعني أف  %63.20)عمى نسبة حاز  توزيع المعرفةب عد  - ت
 .نسبياً مف قبؿ أفراد مجتمع الدراسة عمى ىذا البُعد متوسطة

  جوانب القوة 
 لكتروني، اجتماعات(.إتستخدـ البمدية طرؽ مختمفة لتوزيع المعارؼ منيا )تقارير، بريد  -
  .ةتستخدـ البمدية  مواقع التواصؿ الاجتماعي لتبادؿ المعرف -

  الضعفجوانب 
 المناخ الملائـ لتبادؿ المعرفة بيف العامميف . البمديةتييئ  -
 .الإدارية عمى تبادؿ المعرفة في جميع المستوياتالبمدية تحرص  -
بدرجة ىناؾ موافقة  وىذا يعني أف   ,%(64.60)حاز عمى نسبة  المعرفة تطبيق ب عد 

 ا البُعد.نسبياً مف قبؿ أفراد مجتمع الدراسة عمى ىذ متوسطة
  جوانب القوة 

 يطبؽ العامموف في البمدية معارفيـ وخبراتيـ في أعماليـ اليومية .  -
 تطبيؽ إدارة المعرفة يدعـ عممية التنبؤ واتخاذ القرارات . -

  الضعفجوانب 
 .لإزالة الصعوبات والمعوقات التي تحد مف قدرتيا عمى تطبيؽ المعرفة البمديةتسعى  -
 اخؿ البمدية عمى تطبيؽ المعرفة. تشرؼ فرؽ عمؿ متخصصة مف د -
 النتائج المتعمقة بالمتغير التابع )جودة الخدمات( .2

بأبعادىا  خانيونس ورفح تيجودة الخدمات في بمدي مستوى أظيرت نتائج الدراسة أف       
 %(.69.11وزف نسبي بمغ ) عمىمف خلاؿ حصوليا  الخمسة كانت مرتفعة
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ىناؾ موافقة بدرجة كبيرة نسبياً  ، وىذا يعني أف  %(69.84حاز عمى نسبة ) العتمادية ب عد - أ والمقترحات

 مف قبؿ أفراد مجتمع الدراسة عمى ىذا البُعد.
  جوانب القوة 

 لممراجعيف.بسجلات وممفات دقيقة البمدية   تحتفظ  -
 المعاملات.الدقة في يحرص الموظفوف عمى   -

  الضعفجوانب 
 حددة.تحرص البمدية عمى حؿ مشكلات المراجعيف في الأوقات الم -
 يتميز موظفو البمدية  بالكفاءة في تقديميـ لمخدمات. -
 اىناؾ موافقة بدرجة كبيرة نسبيً  ، وىذا يعني أف  %(68.17) حاز عمى نسبة التعاطف ب عد - ب

 .مف قبؿ أفراد مجتمع الدراسة عمى ىذا البُعد
  جوانب القوة 

 المراجعيف.في علاقتيـ مع  الاحتراـيظير الموظفوف   -
 بشكؿ لائؽ.وتستقبميـ  وزوراىاضيوفيا ب البمدية تيتـ  -

  الضعفجوانب 
 البمدية.الروح المرحة والصداقة في التعامؿ داخؿ  تسود -
 بالاحتراـ والتقديرعند زيارتو لمبمدية  يشعر المواطف -
 متوسطةىناؾ موافقة بدرجة  ، وىذا يعني أف  %(66.84حاز عمى نسبة ) الستجابة ب عد - ت

 الدراسة عمى ىذا البُعد. نسبياً مف قبؿ أفراد مجتمع
  جوانب القوة 

 منيا.  يتـ إعلاـ المراجعيف بمواعيد تقديـ الخدمات والانتياء   -
 .ىنالؾ استعداد ورغبة لدى الموظفيف لمساعدة المراجعيف  -

  الضعفجوانب 
 .الفورية لمشكلات المراجعيف الاستجابةتتـ   -
 .لممراجعيف  بشكؿ سريعيتـ تقديـ الخدمات   -
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نسبياً  متوسطةىناؾ موافقة بدرجة  وىذا يعني أف   %(,66.20حاز عمى نسبة ) انالأمب عد  - ث والمقترحات

 مف قبؿ أفراد مجتمع الدراسة عمى ىذا البُعد.
  جوانب القوة 

 .مباقة وحسف الخمؽ مع المراجعيفبيتعامؿ الموظفيف   -
 .وسائؿ التجييزات الأمنية والسلامة العامة تتوفر لدى البمدية  -

  الضعفجوانب 
 الدعـ المادي اللازـ لمموظفيف لمقياـ بأعماليـ عمى أكمؿ وجو. البمديةتوفر   -
 .الجميوريعزز سموؾ الموظفيف الشعور بالأماف والثقة لدى   -
وىذا يعني أف ىناؾ موافقة بدرجة  ,%(73.61)  حاز عمى نسبة الجوانب الممموسةب عد  - ج

 مف قبؿ أفراد مجتمع الدراسة عمى ىذا البُعد. اكبيرة نسبيً 
 وانب القوة ج 

 موقع البمدية ملائـ ويسيؿ الوصوؿ إليو.  -
 .الخدمات تقديـ تتوفر التجييزات الحديثة والتقنيات اللازمة لتسييؿ  -

  الضعفجوانب 
 يوجد لدى البمدية دليؿ إجراءات عمؿ واضح يسيؿ عمى المراجع الوصوؿ إلييا.  -
 .البمديةيلائـ المظير العاـ لمموظفيف طبيعة العمؿ في   -
 ضية الأوليالفر  .3
( بيف إدارة المعرفة وتحسيف α ≤ 0.05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى ) - أ

)ر( =  الارتباطجودة الخدمات في بمديتي خانيونس ورفح حيث كانت قيمة معامؿ 
 .(0.05)والدلالة الإحصائية أقؿ مف  (0.751)

وى جودة الخدمات حيث يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف توليد المعرفة وتحسيف مست - ب
 .(0.05)والدلالة الإحصائية أقؿ مف  (0.578))ر( =  الارتباطكانت قيمة معامؿ 

يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف تخزيف المعرفة وتحسيف مستوى جودة الخدمات حيث  - ت
  .(0.05)والدلالة الإحصائية أقؿ مف  (0.668))ر( =  الارتباطكانت قيمة معامؿ 
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ات دلالة إحصائية بيف توزيع المعرفة وتحسيف مستوى جودة الخدمات حيث يوجد علاقة ذ - ث والمقترحات

 .(0.05)والدلالة الإحصائية أقؿ مف  (0.605))ر( =  الارتباطكانت قيمة معامؿ 
يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف تطبيؽ المعرفة وتحسيف مستوى جودة الخدمات حيث  - ج

 .(0.05)لدلالة الإحصائية أقؿ مف وا (0.707))ر( =  الارتباطكانت قيمة معامؿ 
 الثانيةالفرضية  .4

يوجد تأثير بيف إدارة المعرفة بشكؿ عاـ وتحسيف مستوى جودة الخدمات في بمديتي خاف يونس 
%( مف التبايف في 57.9سرت ما نسبتو)العوامؿ المستقمة )إدارة المعرفة( فَ  أف  ورفح حيث 

( وكانت 0.579معامؿ التفسير المعدؿ كاف )المتغير التابع وىو )جودة الخدمات(، حيث أف 
 وأظيرت النتائج أنو : (0.000المعنوية )

عمى تحسيف جودة الخدمات المقدمة حيث بمغت قيمة الدلالة  ل يوجد أثر لتوليد المعرفة - أ
  (.0.05)وىي أكبر مف  (0.663)الإحصائية 

يمة الدلالة الإحصائية حيث بمغت ق ،عمى جودة الخدمات المقدمة يوجد أثر لتخزين المعرفة - ب
  (.0.231)، حيث بمغ مقدار الأثر(0.05)وىي أقؿ مف  (0.025)

حيث بمغت قيمة الدلالة الإحصائية  ،عمى جودة الخدمات المقدمة يوجد أثر لتوزيع المعرفة - ت
  (.0.311)، حيث بمغ مقدار الأثر(0.05)وىي أقؿ مف  (0.016)

حيث بمغت قيمة الدلالة الإحصائية  ،المقدمة عمى جودة الخدمات يوجد أثر لتطبيق المعرفة - ث
  .(0.276)حيث بمغ مقدار الأثر (،0.05)وىي أكبر مف  (0.341)
 :الثالثةالفرضية  .5
فراد تقديرات أ اتمستويبيف ذات دلالة إحصائية  وجد فروؽتلا  الفرض الفرعي الأول: . أ

  .مستوى جودة الخدمات والجنسحوؿ العينة 
فراد تقديرات أ اتمستويبيف وجد فروؽ ذات دلالة إحصائية تلا  الفرض الفرعي الثاني: . ب

 .الخبرةسنوات و  مستوى جودة الخدماتحوؿ العينة حوؿ العينة 
فراد تقديرات أ اتمستويبيف وجد فروؽ ذات دلالة إحصائية تلا  الفرض الفرعي الثالث: . ت

  .المؤىؿ العمميو جودة الخدمات  مستوىحوؿ العينة 
فراد تقديرات أ اتمستويبيف وجد فروؽ ذات دلالة إحصائية تلا  :الفرض الفرعي الرابع . ث

 .والمسمى الوظيفيجودة الخدمات  مستوىحوؿ  العينة
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صواتىالنتائجىوالتو
فراد تقديرات أ اتمستويبيف وجد فروؽ ذات دلالة إحصائية تلا  :الفرض الفرعي الخامس . ج والمقترحات

 .والعمرجودة الخدمات  مستوىحوؿ العينة 
 النتائج المتعمقة بأىداف الدراسة: .6

 : يوضح مدى تحقق أىداف الدراسة ومجال تحقيقيا56ل جدو

 مجال تحقيقو اليدف #

يتي في بمد تطبيؽ إدارة المعرفة مستوى تحديد  .1
 . خانيونس ورفح

  (.54المعرفة كما ىو موضح في جدوؿ رقـ )مف خلاؿ تحميؿ محاور إدارة  -
تطبيؽ إدارة المعرفة  مستوىوزف النسبي لال يتضح مف خلاؿ نتائج التحميؿ أف   -

 وىي بدرجة متوسطة. (%76.42)بمغ 
يتي في بمد الخدمات جودة مستوى عف الكشؼ .2

 خانيونس ورفح.
  (.54) مف خلاؿ تحميؿ محاور جودة الخدمات كما ىو موضح في جدوؿ رقـ -
بمغ  تجودة الخدما مستوىالوزف النسبي ل يتضح مف خلاؿ نتائج التحميؿ أف   -
 وىي بدرجة كبيرة. (22%.:7)

 إدارة المعرفة مستوى علاقة عمى التعرؼ .3
يتي في بمد الخدمات جودة سيفحت بمستوى

 .خانيونس ورفح 
 

كما ىو موضح في  ىمف خلاؿ تحميؿ نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الأول -
 ( .55جدوؿ رقـ ) 

ية بيف المحوريف حيث بمغ وجود علاقة قو  عمىيتضح مف خلاؿ نتائج التحميؿ  -
 (1.862قيمة  ر ) الارتباطمعامؿ 

 الخدمات جودة في مقدار التغير عف لكشؼا .4
 في التغير نتيجة يتي خانيونس ورفحفي بمد

 إدارة المعرفة.

 (.61تـ استخداـ اختبار الانحدار الخطي كما ىو موضح في جدوؿ ) -
ثير بيف إدارة المعرفة بشكؿ عاـ تبيف مف خلاؿ الدلالة الإحصائية أنو يوجد تأ -

 في بمديتي خانيونس ورفح.وتحسيف جودة الخدمات 

أفراد العينة  استجاباتالكشؼ عف الفروؽ في  .5
لممتغيرات الديمغرافية  اطبقً  الخدمات جودة تجاه

التالية )الجنس، العمر، المؤىؿ العممي، 
 الوظيفي، سنوات الخبرة (. المسمى

 (،64) (،63) (،62جدوؿ رقـ ) في،  (T)رضية باختبار تـ تحميؿ نتائج الف -
(65،) (66.) 

دلالة إحصائية بيف    عدـ وجود فروؽ ذات يتضح مف خلاؿ نتائج التحميؿ  -
 -)الجنس تعزىجودة الخدمات  مستوىتقديرات أفراد العينة حوؿ  مستويات
 (.سنوات الخبرة -المسمى الوظيفي  -المؤىؿ العممي -العمر

منيا  الاستفادةتقديـ توصيات يمكف  عمىؿ العم .6
في تحسيف جودة الخدمات لبمديتي خانيونس 

 ورفح مف خلاؿ إدارة المعرفة.

 (.294( الي صفحة )292كما ىو موضح مف صفحة رقـ )
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 توصيات الدراسة :ثانيًا والمقترحات

 ( إدارة المعرفةالتوصيات المتعمقة بالمتغير المستقل:) 
 توليد المعرفة 

مناسبة لموظفييا المتميزيف الذيف يقدموف أفكار ومعارؼ  ومكافآتلبمديات حوافز تقديـ إدارة ا .1
 بذلؾ.  الاستمرار عمىمتميزة وذلؾ مف باب تشجيعيـ 

 .إدارة المعرفةب المتعمقة مشاريعاللدعـ تخصيص جزء مف موازنة البمديات  عمىالعمؿ  .2
   المعرفةتخزين 

لمنع انتقاليـ إلي  اومعنويً  اودعميـ ماديً  العالية المعرفة ذويالموظفيف  عمىالمحافظة  .3
 .ىجيات أخر 

 باستخداـومراجعتيا بشكؿ مستمر بناء نظاـ لتقييـ جودة المعرفة المخزونة  عمىالعمؿ  .4
 التقنيات التكنولوجية الحديثة.

 توزيع  المعرفة 
 داخؿ البمديات لمنيوض والرقي الإدارية المستوياتتبادؿ المعرفة في جميع  عمىالحرص   .5

 .بالعمؿ الخدماتي
البمديات لتبادؿ الأفكار والخبرات مف  يإتاحة الفرصة وتييئة المناخ المناسب لجميع موظف .6

  البمديات. جميعخلاؿ لقاءات دورية وورش عمؿ بيف 
 تطبيق  المعرفة 

 عميياوحدة خاصة بإدارة المعرفة، يتـ وضعيا ضمف الييكؿ التنظيمي وتشرؼ  استحداث .7
   .مسؤولية تطبيؽ إدارة المعرفة داخؿ البمديات ىفرؽ متخصصة تتول

 عمى تطبيؽ المعرفة.البمديات موظفي ة زالة الصعوبات والمعوقات التي تحد مف قدر إ  .8
 
 )التوصيات المتعمقة بالمتغير التابع )جودة الخدمات: 

  العتمادية 
ـ متميز وذلؾ مف خلاؿ طاق مواكبة التطور التكنولوجي في تقديـ الخدمات لمنع الأخطاء .1

 مف موظفو البمديات يتمتعوف بالدقة والكفاءة في معاممتيـ مع الجميور.
حؿ مشكلات المراجعيف ضمف أوقات محددة يتـ  عمىتحرص إدارة البمديات  فْ أضرورة  .2

 منيا. الانتياءإبلاغيـ بيا فور 
  التعاطف 
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 ىالمعروفيف لد مف وجعمو يشعر بأنو  عند زيارتو لمبمدية بالمواطف  الاىتماـمبدأ  زتعزي .3 والمقترحات
  .الموظفيف

داخؿ  مع المواطنيف روح المرحة والصداقة في التعامؿبالتحمي العامميف بالبمديات  ضرورة  .4
 البمدية.
   الستجابة 

موظفي البمديات في مساعدة  ىالدائـ لد والاستعدادالفورية  الاستجابة عمىالعمؿ   .5
  .بأسرع وقت مشاكميـ حؿ في المستفيديف

   الأمان 
زمة لمموظفيف مف خلاؿ اللّا  ر جميع المستمزمات والتسييلات المالية والمعنوية والماديةتوفي .6

 والتي تكفؿ القياـ بتقديـ أفضؿ ما لدييـ مف خدمات. العميا لمبمدياتالإدارة 
 .المقدمةالخدمة  عمىالمواطف  ارض بيف البمدية والمواطف مف خلاؿ الثقة والأماف تعزيز .7

  الجوانب الممموسة 
  عممو.طبيعة حسب  لًا كبمظيره العاـ  الاىتماـ عمى يحرص العامميف بالبمديات رورة أف  ض  .8
ضرورة عمؿ دليؿ إجراءات واضح ينظـ طبيعة العمؿ بيف البمديات والمواطنيف ويسيؿ  .9

 عممية التواصؿ ويعزز مفيوـ الشراكة بيف الفريقيف.
  .اتوائر والأقساـ داخؿ البمديلى الدإلوحات إرشادية لتسييؿ الوصوؿ  تجييز عمىالعمؿ  .10
 :التوصيات العامة 
في البمديات لدعـ البرامج التدريبية، وتحديث البنية التحتية المتمثمة في  العمياتوجيو الإدارة   .1

قواعد بيانات ..إلخ(  –برامج  –نترنت إالتقنيات التكنولوجية الحديثة مف )شبكات  استخداـ
  تتمتع بدرجة مف الخصوصية والأماف.

منيا ومف تجارب  الاستفادة عمى، والعمؿ إدارة المعرفةب المتعمقة الجيود والأفكاردعـ   .2
  بشكؿ أمثؿ في خدمة المواطنيف. استخدامياالآخريف الذيف سبؽ ليـ توظيؼ إدارة المعرفة و 

 مستوىوالتي بدورىا تزيد مف تحسيف دارة المعرفة لإ بالبمديات العمياتبني الإدارات ضرورة   .3
  الخدمات المقدمة. جودة

 تعزيرمف خلاؿ  ،بالبمديات لتبني سياسات الاىتماـ بالكوادر البشرية العمياتوجيو الإدارات  .4
  .قدراتيـ المعرفية

مع التنقلات الدورية )التدوير الوظيفي(  ليتلاءـتطوير اليياكؿ التنظيمية بشكؿ أكثر مرونة  .5
 ي تفعيؿ التشارؾ المعرفي. بيف الأقساـ والدوائر بالبمديات وذلؾ لأىميتيا ف
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تبادؿ الخبرات وورش عمؿ ودعوة خبراء بإدارة المعرفة ل دورية وسنوية عقد ندواتضرورة   .6 والمقترحات

 في مجاؿ المعرفة. والمختصيف البمدياتبيف 
التقييـ المستمر لنوعية الخدمات المقدمة مف البمديات مف أجؿ التطوير المستمر  عمىالعمؿ  .7

 ليا.
مف خلاؿ مواقع البمديات عبر وسائؿ التواصؿ  والاقتراحات تفعيؿ صناديؽ الشكاوي .8

دراسة ىذه الشكاوي والمقترحات ووضع حموؿ ليا مف أجؿ  عمىالإجتماعي، والعمؿ 
  .التطوير والتحسيف المستمر لمخدمات المقدمة

 الدراسات المستقبمية المقترحة : اثالثً 
 بمديات قطاع غزة . فيإدارة المعرفة ودورىا في تحقيؽ الميزة التنافسية  .1
 .بمديات قطاع غزةفي إدارة المعرفة معوقات تطبيؽ  .2
 رضا العامميف في بمديات قطاع غزة . عمىأثر إدارة المعرفة  .3
 . المراجعيف ارض عمىثرىا أو  البمديات جودة الخدمات التي تقدمياواقع  .4

 تنفيذ التوصياتل مقترحة آليات: رابعًا  
 : خطة عمل زمنية لتنفيذ توصيات الدراسة57جدول 

 مجال إدارة المعرفة

 ) البرامج والأنشطة(آلية التطبيق اتالتوصي
سئولة الجية الم

 عن التنفيذ
الإطار 
 الزمني

. تقديم إدارة البمديات حوافز 1
مناسبة لموظفييا  ومكافآت

المتميزين الذين يقدمون أفكار 
ومعارف متميزة وذلك من باب 

 بذلك. الستمرار عمىم تشجيعي

وفؽ معايير  وضع نظاـ لمترقيات يساعد عمى التحفيز -
 . )التقييـ السنوي لمموظفيف( محددة

 التشجيع بفكرة الموظؼ المثالي. -

 العمياالإدارة 
 لمبمديات 

 الدائرة الإدارية
 الدائرة المالية

 

مستمرة 
 خلاؿ العاـ 

تخصيص جزء من  عمىالعمل .2
 مشاريعاللدعم  موازنة البمديات

 . إدارة المعرفةب المتعمقة

  يخص إدارة المعرفة.  موازنة البمديات وضع بند في -
 .توفير تمويؿ خارجي لدعـ مشاريع المعرفة -
مشاركة المؤسسات الأىمية والحكومية ذات العلاقة في  -

  إدارة المعرفة لدي البمديات. 

 العمياالإدارة 
 لمبمديات 

 الدائرة الإدارية
 لدائرة الماليةا

 العلاقات العامة

مستمرة 
 خلاؿ العاـ 
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 ذويالموظفين  عمىالمحافظة .3 والمقترحات

 اودعميم ماديً  العالية المعرفة
ومعنوياً لمنع انتقاليم إلي جيات 

 .ىأخر 

 

المناخ التنظيمي الذي يشجع الأمف الوظيفي و  توفير -
 .والإبداع عمى الابتكار

 في بالبمديات.تطوير إدارة المعرفة بالتدوير الوظي -
اسبة، بالإضافة إلى تقديـ مميزات من رواتب دفع  -

، وغيرىـ مف  بأنواعياوالحوافز  المكافآتوفوائد جذابة؛ ك
 .المميزات الإضافية

 العمياالإدارة 
 لمبمديات 

  الدائرة الإدارية
 الدائرة المالية
 وحدة الحاسوب

مستمرة 
خلاؿ العاـ 
  مع التقييـ
 
 

بناء نظام لتقييم  عمىالعمل .4
جودة المعرفة المخزونة 
ومراجعتيا بشكل مستمر 

كنولوجية التقنيات الت باستخدام
 الحديثة.

 إنشاء بنؾ معمومات خاص بإدارة المعرفة بالبمديات. -
 GISربط بنؾ المعمومات بنظـ المعمومات الجغرافية  -

 وتحديثو بشكؿ مستمر.
وضع مؤشرات لمتقييـ واضحة وفاعمة لسيولة تقييـ   -

 جودة المعرفة باستمرار

 العمياالإدارة 
 لمبمديات 

 وحدة الحاسوب
 داريةالدائرة الإ

 الدائرة المالية

  كؿ
 شيور 3

مع المتابعة 
 والتقييـ

تبادل المعرفة  عمى.الحرص 5
الإدارية  اتمستويالفي جميع 

داخل البمديات لمنيوض والرقي 
 .بالعمل الخدماتي

 بإدارة المعرفة تكوف قواعد بيانات متكاممة إنشاء -
  والأقساـ. متوفرة لجميع الدوائر

 الفني بالبمديات. لمكادر العامؿوبناء القدرات  تطوير -
تطوير البنية وتفعيؿ الاتصاؿ الإلكتروني بيف كافة  -

 المستويات.

 العمياالإدارة 
 لمبمديات 

 وحدة الحاسوب
 الدائرة الإدارية
 الدائرة المالية

مستمرة 
 خلاؿ العاـ

.إتاحة الفرصة وتييئة المناخ 6
المناسب لجميع موظفو البمديات 

الخبرات من خلال لتبادل الأفكار و 
لقاءات دورية وورش عمل بين 

 كافة البمديات.

 .لتخزيف المعرفة جمب أفضؿ التقنيات الحديثة -
عمى الموظفيف استخدـ وسائؿ مبتكرة لمساعدة  -

 .وسيولة ةيعمالمعرفة بشكؿ أكثر فا ىالوصوؿ إل

 العمياالإدارة 
 لمبمديات 

 الدائرة الإدارية
 وحدة الحاسوب

مستمرة 
 لعاـخلاؿ ا

ستحداث وحدة خاصة بإدارة ا .7
المعرفة, يتم وضعيا ضمن 

 ياعميالييكل التنظيمي وتشرف 
مسؤولية  ىفرق متخصصة تتول

تطبيق إدارة المعرفة داخل 
 البمديات.

 موائمة ىيكمية البمديات لاحتواء وحدة إدارة المعرفة. -
مأسسة وحدة إدارة المعرفة في البمديات لوجستياً  -

 ومادياً.
ربط عمؿ وحدة إدارة المعرفة بكافة دوائر البمديات  -

 الكترونياً ومادياً.
 

 العمياالإدارة 
 لمبمديات 

 الدائرة الإدارية
 وحدة الحاسوب
 الدائرة المالية

مستمرة 
 خلاؿ العاـ 

زالة الصعوبات والمعوقات إ.8
ة موظفين التي تحد من قدر 

الفنية العاممة بالبمديات لإدارة وحؿ  تدريب الكوادر -
  المعيقات باستخداـ أفضؿ الأساليب الحديثة. 

 العمياالإدارة 
 لمبمديات 

مستمرة 
خلاؿ العاـ 

https://www.entrepreneur.com/article/269608
https://www.entrepreneur.com/article/269608
https://www.entrepreneur.com/article/269608
https://www.entrepreneur.com/article/269608
https://www.entrepreneur.com/article/269608
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 عمى تطبيق المعرفة.البمديات  والمقترحات

 

وعلاج عمؿ دراسات مستمرة لتشخيص الوضع القائـ  -
 نقاط الضعؼ الموجودة في التشخيص.

  في البمديات. كؿاوالمش الأزماتخطط لإدارة  عدادإ  -

 الدائرة الإدارية
 الحاسوبوحدة 

 الدائرة المالية

 مع التقييـ

 مجال جودة الخدمات

سئولة الجية الم ) البرامج والأنشطة(آلية التطبيق اتالتوصي
 عن التنفيذ

الإطار 
 الزمني

مواكبة التطور التكنولوجي في .1
تقديم الخدمات لمنع الأخطاء 

وذلك من خلال طاقم متميز من 
متعون بالدقة البمديات يت يموظف

والكفاءة في معاممتيم مع 
 الجميور.

تفعيؿ وتطوير نظـ المعمومات الجغرافية وربطيا  -
 البمديات. بجميع دوائر

طنيف تفعيؿ المواقع الالكترونية لمبمديات لخدمة الموا -
 بأسرع وقت وأفضؿ خدمة عف بعد ومنع الأخطاء.

 .البرامجتمؾ  استخداـعمى  موظفيف البمدياتتدريب  -

 العمياالإدارة 
 لمبمديات 

 الدائرة الإدارية
 وحدة الحاسوب
 المركز المجتمعي

مستمرة 
خلاؿ العاـ 
مع المتابعة 
 والتقييـ

تحرص إدارة  ن  أضرورة  .2
حل مشكلات  عمىالبمديات 

المراجعين ضمن أوقات 
محددة يتم إبلاغيم بيا فور 

 منيا. النتياء

 

المواطنيف نشاء منظومة متكاممة وفاعمة لشكاوي إ -
 والرد عمي شكواىـ بأسرع وقت ممكف.

منظومة الشكاوي، تكميؼ وحدة الرقابة بمتابعة  -
 كمؿ وجو.أوالتحقؽ مف إنجازىا عمي 

 . يلكترونإ بشكؿ وىاتفعيؿ برنامج تسجيؿ الشك -
تعزيز مبدأ النزاىة والشفافية حوؿ مشاركة المواطنيف  -

  .لبعض جمسات المجمس البمدي وعرض شكواىـ

 العمياالإدارة 
 لمبمديات 

 الدائرة الإدارية
وحدة العلاقات 

 العامة
 المركز المجتمعي 

 

مستمرة 
خلاؿ العاـ 
مع المتابعة 
 والتقييـ

  الىتماممبدأ  زتعزي. 3
عند زيارتو لمبمدية بالمواطن 

من المعروفين  وجعمو يشعر بأنو  
  .الموظفين ىلد

 

مع الزيادة تطوير المركز المجتمعي بما يتلاءـ  -
     في أماكف نفوذ البمديات.السكانية 

تدريب الموظفيف عمى مف خلاؿ  مياراتالتنمية  - 
  .عند التعامؿ مع الجميورتحميؿ الحالات والمواقؼ 

إستخداـ مبدأ الثواب والعقاب لموظفيف البمديات في  - 
   طريقة تعامميـ مع المواطنيف.

 العمياالإدارة 
 لمبمديات 

 لإداريةالدائرة ا
 المركز المجتمعي
وحدة العلاقات 

 العامة

مستمرة 
خلاؿ العاـ 
 مع التقييـ

ضرورة تحمي العاممين  .4
روح المرحة بالبمديات بال

مع  والصداقة في التعامل
 داخل البمدية. المواطنين

 ومبدأ روح العمؿ الجماعي زتعزي عمىالعمؿ  -
 لكسب ود وحب المواطنيف. المشاركة المجتمعية

تفعيؿ  الدور الرقابي حوؿ آلية التعامؿ مع  -
 المواطنيف داخؿ البمديات.

بناء قدرات الكوادر الفنية العاممة حوؿ ميارات  -

 العمياالإدارة 
 لمبمديات 

 الدائرة الإدارية
وحدة العلاقات 

 العامة

بشكؿ 
 مستمر

  خلاؿ العاـ
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 المركز المجتمعي  التعامؿ مع المواطنيف.  والمقترحات

 الدائرة المالية
 الستجابة عمىالعمل  .5

الدائم لدي  والستعدادالفورية 
موظفي البمديات في مساعدة 
المستفيدين في حل مشاكميم 

 .بأسرع وقت

 . عمييـالمواطنيف والرد  يشكاو ل صندوؽتخصيص  -
  .لكترونيإ بشكؿ يو اتفعيؿ برنامج تسجيؿ الشك -
والتحقؽ مف  ،اويمتابعة الشكتكميؼ وحدة الرقابة ب -

 أكمؿ وجو. عمىزىا إنجا

 العمياالإدارة 
 لمبمديات 

 الدائرة الإدارية
 المركز المجتمعي 

 الحاسوبوحدة 

مستمرة 
خلاؿ العاـ 
 مع التقييـ 

توفير جميع المستمزمات  .6
والتسييلات المالية والمعنوية 

اللازمة لمموظفين من  والمادية
لمبمديات والتي  العمياخلال الإدارة 

م أفضل ما تكفل القيام بتقدي
 لدييم من خدمات.

توفير الدعـ المالي لتقديـ الخدمات مف قبؿ الجيات  -
 المانحة. 

إعداد وتجييز خطط مناسبة لتقديـ الخدمات بشكؿ  -
 عادؿ ومستمر.

تفعيؿ مبدأ الثواب والعقاب حوؿ مقدمي الخدمة مف  -
 موظفيف البمديات.

 

 العمياالإدارة 
 لمبمديات 

 الدائرة الإدارية
 ائرة الماليةالد

 وحدة الحاسوب
 

بشكؿ 
 مستمر
 
 
 
 
 

الثقة والأمان بين  زتعزي. 7
 االبمدية والمواطن من خلال رض

 الخدمة المقدمة.  عمىالمواطن 

العمؿ عمي بناء قدرات لمجاف الأحياء المنتخبة  -
 لتعزيز التواصؿ بيف الأحياء والبمديات.

ات تعزيز المشاركة المجتمعية مف خلاؿ عقد لقاء -
 دورية مع المجتمع المحمي.

عمؿ دورات تدريبية لمكادر الفني العامؿ عمي تقديـ  -
 الخدمات.

 العمياالإدارة 
 لمبمديات 

 الدائرة الإدارية
 وحدة الحاسوب
 المركز المجتمعي

مستمرة 
خلاؿ العاـ 
 مع التقييـ

يحرص العاممين  ضرورة أن  . 8
ىتمام بمظيره ال عمىبالبمديات 
  عممو.طبيعة حسب العام كلًا 

  

 مف خلاؿ صرؼ مكافآت.الممتزميف  وتشجيع تحفيز -
صرؼ بعض مف الزي الرسمي لمبمديات كنوع مف  -

 أنواع التشجيع .
عقد لقاءات مع موظفيف البمديات لحثيـ عمي  -

 الالتزاـ بالمظير العاـ حسب طبيعة عممو.

 العمياالإدارة 
 لمبمديات

 الدائرة الإدارية
 ليةالدائرة الما
 

بشكؿ 
 مستمر

ضرورة عمل دليل إجراءات . 9
واضح ينظم طبيعة العمل بين 
البمديات والمواطنين ويسيل 
عممية التواصل ويعزز مفيوم 

 الشراكة بين الفريقين.

بيف  والتواصؿ الاتصاؿتطوير البنية التحتية لنظاـ  -
 .الحديثة  التقنيات أفضؿوفؽ  البمديات والمواطف،

ر دليؿ إجراءات واضح لمعمؿ العمؿ عمي توفي -
 البمدي.

تدريب الكوادر الفنية العاممة في البمديات عمي  -
جراءات عمي المواطنيف والييئات تفعيؿ وتعميـ دليؿ الإ

 العمياالإدارة 
 لمبمديات 

 الدائرة الإدارية
 الدائرة المالية
 وحدة الحاسوب

 

بشكؿ 
 مستمر
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 المحمية. والمقترحات

لوحات  تجييز عمى.العمل 10
لى إة لتسييل الوصول إرشادي

 . اتالدوائر والأقسام داخل البمدي

الدوائر والأقساـ في  افةلوحات إرشادية لك توفير -
 .بمباني البمديات الطوابؽ جميع

جميع  عمىلوحات تعريفية لكؿ دائرة وقسـ  تركيب -
  .مكاتب موظفيف البمديات

  .وضع موظؼ استعلامات لمساعدة المراجعيف -

 العمياالإدارة 
 لمبمديات 

 الدائرة الإدارية
 صيانةوحدة ال

وحدة العلاقات 
 العامة

بشكؿ 
 مستمر

  
استعرض الباحث في ىذا الفصؿ النتائج التي توصؿ إلييا مف خلاؿ نتائج : المبحث ممخص

لوجود مستوى موافقة بدرجة  لأبعاد إدارة المعرفة التحميؿ الإحصائي، حيث أشارت النتائج
ضافة إ ،عد ) تخزيف(بُ  عمىموافقة بدرجة كبيرة و يد، توزيع، تطبيؽ( )تولعمى أبعاد متوسطة

، التعاطؼ، الجوانب الاعتماديةجودة الخدمات لأبعاد )موافقة بدرجة كبيرة عمى مجاؿ لم
بيف  قوية وبينت النتائج وجود علاقة ، الأماف(الاستجابةعدي )بُ  عمىالممموسة( ودرجة متوسطة 

بيف إدارة  . كما أظيرت الدارسة وجود أثرتحسيف جودة الخدمات مستوىإدارة المعرفة ب مستوى
. وأظيرت الدراسة عدـ وجود فروؽ في بمديتي خانيونس ورفح المعرفة وتحسيف جودة الخدمات

تعزى لممتغيرات الديمغرافية التالية  جودة الخدمات مستوىالمبحوثيف حوؿ  استجاباتبيف 
 عدةاقترح الباحث  اوختامً (، سنوات الخبرة، الوظيفي المسمى المؤىؿ العممي، )الجنس، العمر،

 إدارة المعرفة وجودة الخدمات. حوؿعناويف لدراسات مستقبمية 
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 قائمظىالمصادر

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 قائمت المصادر 
 والمراجغ والملاحق
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 والمراجعىوالملاحق

 :المراجعقائمة المصادر و 
 .القرآن الكريم 
 :الكتب 

 مفاىيم أساسية  -جودة الخدمات الموجستيةو كفاءة (: 2006الرحمف ) دريس، ثابت عبدإ
 ، الدار الجامعية، القاىرة.وطرق القياس و التقويم

  ،دارة المعرفة(: 2012) عمىأحمد ، دار جميس ى، الطبعة الأولمفيوم المعمومات وا 
 عماف، الأردف.  ،الزماف

 ( 2009الألباني، محمد ناصر :)كز نور مف إنتاج مر   ،،المجمد الثالث السمسمة الصحيحة
 ف والسنة، الإسكندرية، مصر.آالإسلاـ لأبحاث القر 

 (  2006جودة، محفوظ :) دار  ,الطبعة الثانيةمفاىيم وتطبيقات,  ؛إدارة الجودة الشاممة
 وائؿ لمطباعة والنشر والتوزيع، عماف، الأردف.

 ( 2010حافظ ، محمد :)القاىرة، 1، دار السحاب لمنشر والتوزيع، طالجودة الإدارية ،
 جميورية مصر العربية.

 ( 2006الحمداني، موفؽ :)مؤسسة الوراؽ لمنشر، عماف، الأردف.مناىج البحث العممي ، 
 (.2002حمود، خضير :)الطبعة الأولى، دار المسيرة لمنشر إدارة الجودة وخدمة العملاء ،

 والتوزيع والطباعة ، عماف.
 ( 2010حمود، خضير :)صفاء لمنشر والتوزيع،  ، الطبعة الأولى، دارمنظمة المعرفة

 عماف.
  ،دار ابن حزم، عمان، طر    لل غ  ر 95الطر ق  لى ...    : 660   علىالحمادي ،

   الأردن

 ( 2006الدرادكة، مأموف سميماف :)دار صفاء لمنشر إدارة الجودة و خدمة العملاء ،
 الأردف.التوزيع، عماف، و 
 ( 2002الدرادكة، مأموف سميماف، شيمي، طارؽ :)الطبعة  ،لجودة في المنظمات الحديثة ا

 التوزيع، عماف.و  ، دار صفاء لمنشرالأولى
 ( 2008رفاعي، ممدوح :)الطبعة الثانية ، بدوف دار نشرالإدارة الستراتيجية لممعرفة ،، 

 .مصر
 ( 2005الرجاؿ، أحمد :)بية لمعموـ الأكاديمية العر  ،ىالطبعة الأول ،نظم المعمومات الإدارية

  .الأردف جيا، عماف،والتكنولو 
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 ( 1996زيف الديف، فريد :) المنيج العممي لتطبيق إدارة الجودة الشاممة المنظمات
  .دار الكتب ، القاىرة  ,العربية

 ( 2008الزيادات، محمد):الطبعة الأولى، دار صفاء اتجاىات معاصرة في إدارة المعرفة ،
 لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف.

  لياسو السمطي، مأموف دليل عممي لتطبيق أنظمة إدارة الجودة الأيزو  (:1999، سييؿ )ا 
 سوريا.  ،دمشؽ  ار الفكر المعاصر لمنشر والتوزيع،، دى، الطبعة الأول9000

 ( 2003الصحف،  محمد فريد):الدار الجامعية،  الإسكندرية. ،التسويق 
  دار ى، الطبعة الأولتسويق الخدمات(: 2010يوسؼ، ردينة )و الصميدعي، محمود ،

 المسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة، عماف، الأردف.
 (2007الصاوي، ياسر :)دار ى، الطبعة الاولإدارة المعرفة وتكنولوجيا المعمومات ،

 عماف،  الأردف. لتوزيع،السحاب لمنشر وا
 ( تسويق الخدمات مدخل استراتيجي وظيفي 2009الطائي، حميد والعلاؽ، بشير :)

 العممية لمنشر والتوزيع، الأردف. ، دار اليازوريتطبيقي

 دار اليازوري إدارة الجودة الشاممة (:3119) الطائي، رعد عبد ا﵀ و قدادة، عيسى ،
 .فردالعممية، عماف، الأ

 إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات التربوية التطبيق (: 2013، صالح ) ماتعمي
 الأردف. عماف، ، دار الشروؽ لمنشر والتوزيع،ومقترحات التطوير

 ( 2005عبدالمحسف، توفيؽ :)أساليب حديثة في  ؛قياس الجودة و القياس المقارن
 ، دار الفكر العربي، القاىرة.القياسو المعايرة 

 إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات التربوية التطبيق (: 2004صالح ) ،ماتعمي
 دار الشروؽ لمنشر، عماف، الأردف. , ومقترحات التطوير

 الطبعة الأولى، دار صفاء، عماف.إدارة المعرفة(: 2008حي مصطفى )ف، ربعميا ، 
 الطبعة المدخل إلي إدارة المعرفة(: 2006، عبد الستار و قنديجمي، والعمري )عمىال ،

 ، دار المسيرة لمنشر، عماف، الأردف.ىالأول
 زيع الطبعة الثانية، دار المسيرة لمنشر والتو  إدارة المعرفة,(: 2012ف، ربحي )عميا

 والطباعة، عماف، الأردف.
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 (2005العجارمة، تيسير :)ار الحامد لمنشر والتوزيع، ، دى، الطبعة الأولالتسويق المصرفي
 الأردف. عماف،

 ،الحديث لمنشر ،  دار عالـ الكتب ى، الطبعة الأول اقتصاد المعرفة(: 2007خمؼ ) فميح
 والتوزيع،  الأردف.

 إدارة الجودة الشاممة من المستيمك إلي  (:2004مؤيد، والطائي، يوسؼ )، الفضؿ
 ، مؤسسة الوراؽ لمنشر، عماف، الأردف.ى، "منيج كمي" ،الطبعة الأولالمستيمك

 المنظمة العربية لمتنمية الإدارية، القاىرة إدارة المعرفة(: 2005صلاح الديف )  ،الكبيسي ،
 ، مصر.

 ( 2002محجوب، وجيو :)طباعة والنشر، بغداد .، دار الكتب لمالبحث العممي ومناىجو 
 ( 2007الممكاوي، ابراىيـ الخموؼ :)دار الوراؽ  الممارسات والمفاىيم, ؛إدارة المعرفة

 لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف.
 ( 2012المييرات، بساـ :) ,دار جميس الزماف لمنشر، عماف ىالطبعة الأولإدارة المعرفة  ،

 ، الأردف.
 ( 2010المميجي، رضا :) مؤسسة طيبة لمنشر والتوزيع،  فة والتعمم التنظيميإدارة المعر ،

 القاىرة، مصر.
 دار ى، الطبعة الأولإدارة الجودة المعاصرة(: 2009العاؿ وآخروف ) النعيمي، محمد عبد ،

 المسيرة لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف.
  :الأبحاث والرسائل العممية 
 ( 2017أبو زريؽ، فاتف" :)ة في تحسين الإبداع التنظيمي في دور عمميات إدارة المعرف

 ،عمياال لمدراسات والسياسة الإدارة كاديمية، أمنشورة غير ماجستير رسالة ",المحاكم النظامية
.فمسطيف، غزة

 ( 2017أبو معمر، تياني :) "الستراتيجية القرارات اتخاذ في المعرفة إدارة ممارسة دور 
، منشورة غير ماجستير رسالة ،" غزة عقطا في الغوث وكالة مدراء عمى تطبيقية دراسة

.فمسطيف، غزة ،عمياال لمدراسات والسياسة الإدارة كاديميةأ
 (2016أبو عيدة، فراس" :) واقع ىندسة العمميات الإدارية وعلاقتيا بجودة الخدمات

، رسالة ماجستير غير منشورة، أكاديمية الإدارة والسياسة، الصحية بمجمع الشفاء الطبي"
 .يففمسط، غزة
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 (2016أبو عكر، فوزي" :) دور جودة الخدمات والصورة الذىنية والمنافع غير الممموسة
، في جودة العلاقة مع الأعضاء المستفيدين دراسة حالة" الغرفة التجارية الصناعية بغزة

 .فمسطيفسلامية، غزة، رسالة ماجستير غير منشورة، الجامعة الإ
 ( 2016أبوعودة، صالح:)  "المعرفة إدارة عمميات ممارسة زتعزى في القيادية الأنماط دور 

غير منشورة  ماجستير رسالة ،الجنوبية" بالمحافظات الفمسطيني قوى الأمن لمنتسبي
 .فمسطيف غزة، ،عمياال لمدراسات والسياسة الإدارة ،أكاديمية

 (2015أبوحطب، أشرؼ :)"غزة بمحافظات الغوث وكالة مدارس ريمدى ممارسة درجة 
رسالة ماجستير غير ",  المعرفة إدارة بمستوى وعلاقتيا المدرسي, الستراتيجي لمتخطيط

 .فمسطيف ،منشورة، الجامعة الإسلامية، غزة

 ( 2017الأخرس، عبد الحميـ" :) إعادة ىندسة العمميات الدارية ودورىا في تحسين جودة
 الإدارة يةكاديم، أمنشورة غير ماجستير رسالة، الخدمات في بمديات محافظات غزة" 

.فمسطيف، غزة ،عمياال لمدراسات والسياسة
 المدارس الثانوية بمحافظات غزة في ضوء  مديريتطوير ميارات : "(2010يسري )، بدر

 غزة،الجامعة الإسلامية،  ،التربية كمية منشورة، غير ماجستير رسالة، مفيوم إدارة المعرفة"
.فمسطيف

 ( 2013بوزناؽ، حسف :)دراسة ورىا في بناء الستراتيجيات التسويقية"إدارة المعرفة ود "
ميدانية، رسالة ماجستير غير منشورة ، جامعة الحاج لخضر، الجزائر. 

 ( 2014جودة، سالـ" :) دور تقنية أداء الموارد البشرية في تحسين جودة خدمات بمديات
، غزة ،عمياال تلمدراسا والسياسة الإدارة كاديمية، أمنشورة غير ماجستير رسالة"، قطاع غزة
 .فمسطيف

 ( 2008حسف، مناؿ" :) استراتيجية إدارية تربوية مقترحة لزيادة القيمة المضافة باستخدام
رسالة دكتوراه غير منشورة ، الجامعة  "،عمان مدينةإدارة المعرفة في المدراس الخاصة في 

 الأردف. ،الأردنية ، عماف
  ( 2014حمودة، محمد :) م التسويق الخضر والأداء التسويقي, "العلاقة بين تبني مفيو

رسالة ماجستير غير المنشآت الصناعية في محافظات قطاع غزة",  عمىدراسة ميدانية 
 منشورة، جامعة الأزىر، غزة.

 ،الفمسطينية "واقع تكاليف الجودة في الشركات الصناعية :(2014(خالد سامي حمودة," 
 .فمسطيف ،، غزةرسالة ماجستير غير منشورة، الجامعة الإسلامية
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 ( 2015حسينة، قمبو " :)حالة "دراسة, "المؤسسي الأداء تحسين في المعرفة إدارة دور 
رسالة بسكرة",– خيضر محمد التسيير جامعة وعموم والتجارية القتصادية العموم كمية

 ، الجزائر.خيضر محمد جامعةماجستير غير منشورة، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية، 
 جودة خدمات المصارف الإسلامية في فمسطين  مستوىقياس (: " 2006ي، أيمف )الخالد

 رسالة ماجستير غير منشورة، الجامعة الإسلامية، غزة. من وجيو نظر العملاء",
 ( 2011الرقب، محمد" :) متطمبات تطبيق إدارة المعرفة في الجامعات الفمسطينية بقطاع

 الأزىر، فمسطيف."، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة غزة
  ( 2014راشد، وائؿ" :) دور جودة الخدمات المصرفية في تحقيق رضا العملاء, دراسة

، البنك الوطني الإسلامي وبنك الإنتاج الفمسطيني من وجيو نظر العملاء" عمىتطبيقية 
 ، غزة، فمسطيف.عميارسالة ماجستير غير منشورة، أكاديمية الإدارة والسياسة لمدراسات ال

 إدارة المعرفة وأثرىا عمى تميز الأداء: دراسة تطبيقية عمى (: 2011مة، نضاؿ )الزط"
رسالة ماجستير غير منشورة،  الكميات والمعاىد التقنية المتوسطة العاممة في قطاع غزة",

 كمية التجارة، الجامعة الإسلامية، غزة، فمسطيف.
 ( 2014الزعيتر، علا :)والبداع التنظيمي في  "العلاقة بين عمميات إدارة المعرفة

رسالة ماجستير غير الجامعات الفمسطينية: دراسة تطبيقية عمى جامعات قطاع غزة", 
 غزة، فمسطيف. ،زىر، جامعة الأعميامنشورة، كمية الدراسات ال

  ،غزة " دراسة ميدانية تحميميةالتدقيق الداخمي في بمديات قطاع  اقعو"(: 2012ياد)إسالـ ،
 منشورة، الجامعة الإسلامية، غزة.رسالة ماجستير غير 

 استراتيجية مقترحة لتحسين مستوى جودة الخدمات الطلابية ":((2015السعافيف، فاطمة
 فمسطيف ،غزةغير منشورة، الجامعة الإسلامية،  رسالة ماجستير ",في الجامعات الفمسطينية

 ،إستراتيجي: منظور" التنافسية القدرات زتعزيل كمدخل المعرفة إدارة: " (2014)مروة السيد 
 .مصر بنيا، جامعة ماجستير، رسالة ،" فودافون شركة عمى تطبيقية دراسة

  (2016شماخي، خولة ":) العالي دراسة  معميالتدور إدارة المعرفة في ضمان تحقيق جودة
عينة كمية العموم القتصادية والعموم التجارية وعموم التسيير جامعة قاصدي مرباح 

 جستير غير منشورة، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية، جامعة قاصدي"، رسالة ماورقمة
 مرباح ورقمة، الجزائر.

 (2007الشيخ عيد، ابراىيـ" :) الموازنات كأداة لمتخطيط والرقابة في بمديات  ةعميفامدى
 سلامية، غزة."، رسالة ماجستير غير منشورة، الجامعة الإقطاع غزة
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 ( 2008طاشكندي، زكية :)تطبيق عممياتيا من وجيو نظر  مدىأىميتيا و ؛المعرفة  "إدارة
مكة المكرمة ومحافظة  بمدينة والتعميمالإدارات والمشرفات الإداريات بإدارة التربية  مديرات
 السعودية. ى،"،  رسالة ماجستير غير منشورة ، جامعة أـ القر جدة

 ( 2017عز الديف، ىبة" :)دراسة)التميز افةثق تطوير في المعرفة إدارة عمميات أثر 
، جامعة منشورة غير ماجستير رسالة"، (غزة قطاع في الفمسطينية الجامعات عمى تطبيقية

الأزىر، غزة، فمسطيف.

 ( 2016عبد الجواد، لميس" :)إدارة تحقيق في مساىمتيا ومستوى الشاممةة الجود إدارة 
أكاديمية الإدارة رسالة ماجستير غير منشورة،  ، الطبيةالعسكرية" المعرفة بالخدمات

 ، غزة، فمسطيف.عمياوالسياسة لمدراسات ال
 ( 2012عوض، تامر توفيؽ" :) العلاقة بين عناصر الرقابة الداخمية وجودة الخدمات

المصارف العاممة في قطاع غزة من وجيو نظر العاممين",  عمىالمصرفية دراسة ميدانية 
 ة، فمسطيف.رسالة ماجستير غير منشورة،  الجامعة الإسلامية، غز 

 ( 2010عودة، فراس" :)واقع إدارة المعرفة في الجامعات الفمسطينية وسبل تدعيميا ،"
 .فمسطيف غزة،الجامعة الإسلامية،  التربية، كمية منشورة، غير ماجستير رسالة

 ( 2008العتيبي، ياسر :)" مكانية تطبيقيا في الجامعات السعودية, دراسة إدارة المعرفة وا 
، ى، رسالة دكتوراه غير منشورة، كمية التربية، جامعة أـ القر "معة أم القريجا عمىتطبيقية 

 مكة المكرمة .
 ( 2010العطوى، محمد :)"المعرفة وأثرىما إدارة تفعيل في التحويمية القيادة أسموب دور 

أداء المنظمة", دراسة تطبيقية عمى شركات البلاستيك لمصناعات الإنشائية  عمى
 .الأردف ،عمياال لمدراسات الأوسط الشرؽ جامعة اجستير غير منشورة،، رسالة مالأردنية"

 ( 2011العموؿ، سمر:)" في الأكاديمية البشرية الموارد تنمية في المعرفة إدارة دور  
 جامعة التربية، كمية منشورة، غير ماجستير رسالة ،"غزة بقطاعالفمسطينية  الجامعات
 .فمسطيف غزة،، الأزىر

 (2004غنيـ، ماىر :) دور نظم المعمومات الإدارية المحوسبة في عممية صنع القرارات "
 سلامية، غزة.رسالة ماجستير غير منشورة، الجامعة الإ في بمديات قطاع غزة بفمسطين",

 ( 2013القرني، بندر" :) واقع إدارة المعرفة ودورىا في تحقيق التنمية الإدارية المستدامة
جامعة نايؼ  منشورة، غير ماجستير رسالة"، الرياضالعامة لحرس الحدود ب بالمديرية

 العربية لمعموـ الأمنية، الرياض.
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 ( 2015كسبة، فادي :)" دور إدارة اليدم الخلاق في تحسين جودة الخدمات بالقطاع
 "، رسالة ماجستير غير منشورة، أكاديمية الإدارة والسياسة، غزة.الحكومي الفمسطيني

  ( 2002الكبيسي، صلاح الديف) :أطروحة إدارة المعرفة وأثرىا في الإبداع التنظيمي ،
 كمية الإدارة والاقتصاد، بغداد.  ،دكتوراه غير منشورة ، الجامعة المستنصرية

 ( 2002الكبيسي، صلاح الديف :) الإبداع التنظيمي, دراسة  عمى"إدارة المعرفة وأثرىا
، رسالة دكتوراه غير "استطلاعية مقارنة لعينة من شركات القطاع الصناعي المختمط

 العراؽ. ،بغداد  ،منشورة
 ( 2016مطرية، باسـ" :) دور تخطيط وتنمية الموارد البشرية في تحسين جودة الخدمات

رسالة ماجستير غير منشورة، أكاديمية الإدارة  ،م التقني"يعممية في مؤسسات التيعمالت
 فمسطيف.  ، غزة،عمياوالسياسة لمدراسات ال

 ( 2011ماضي، صبري" :) اتجاىات المدراء في البمديات الكبرى في قطاع غزة لدور ادارة
رسالة ماجستير غير منشورة، كمية التجارة، الجامعة  ,المعرفة في الأداء الوظيفي"

 الإسلامية، غزة، فمسطيف.
 ( 2010ماضي، إسماعيؿ" :) العالي: حالة  التعميمدور إدارة المعرفة في ضمان جودة

الجامعة  ،التجارة كمية منشورة، غير ماجستير رسالة، سلامية "دراسية الجامعة الإ
 .فمسطيف غزة،الإسلامية، 

 ،المعرفة إدارة عمميات تفعيل في الستراتيجية القيادة دور(: 2015) سمماف المصري  
 والسياسة الإدارة أكاديمية ،غير منشورة ماجستير رسالة ,والأمن الوطني" الداخميةبوزارة 

 .فمسطيف غزة، ،مياعال لمدراسات
 ،المؤسسي الأداء بتميز وعلاقتيا المعرفة إدارة عمميات(: "2014د )محمو  المدىوف 

رسالة ماجستير غير  ،"غزة محافظات في العالي معميوالت التربيةوزارة  عمى تطبيقية دراسة"
.فمسطيف غزة، ،عمياال لمدراسات والسياسة الإدارة أكاديمية ،منشورة

 ( 2012المشارفة، ىدى" :) المدارس الثانوية في تنمية  مديريدور إدارة المعرفة لدى
رسالة ماجستير غير منشورة، كمية الإبداع لدى معممييم بمحافظات غزة وسبل تدعيمو", 

التربية، الجامعة الإسلامية، غزة، فمسطيف.

 ( 2007نور الديف، بو عناف" :) انية دراسة ميد –جودة الخدمات وأثرىا عمى رضا العملاء
"، رسالة ماجستير، جامعة محمد بوضياؼ، المسيمة، في المؤسسة المينائية لسكيكدة

 الجزائر.
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 ( 2004اليعقوبي، سعيد بف راشد بف حمد :) مديرية"تقييم جودة الخدمات المقدمة من 
" ، رسالة القوي العاممة بمنطقة الظاىرة في سمطنة عمان من وجيو نظر المستفيدين

 ة، جامعة آؿ البيت، الأردف. ماجستير غير منشور 
 :المجلات و الدوريات 
  نشطة أ ةعميفا(: دور عمميات إدارة المعرفة في 2010ف، حمد )عمياأبو فأرة، يوسؼ و

، مجمة جامعة القدس المفتوحة للأبحاث والدراساتالمؤسسات الأىمية في القدس الشرقية، 
 (، فمسطيف.157 -4(، )ص 18العدد )

 تقييـ جودة الخدمات الصحية في المؤسسات الاستشفائية (2013) بولصباع، محمود :
العامة والخاصة بميمة مف وجية نظر المرضى "دراسة حالة مستشفى طوباؿ والمصمحة 

عدد التطوير الموارد البشرية، و  ، مركز البحثالدراساتو مجمة رماح لمبحوث الدولية"، 
 ، رماح، الأردف.(83-52، )ص (12)

 ( تصور مقترح لتطبيؽ عمميات إدارة المعرفة في جامعة عمر 2015البرعصي، فتحي :)
 .، ليبيا(4، العدد) المجمة الميبية العالميةالمختار، 

 (إدارة المعرفة وأثرىا في الأداء التنظيمي: دراسة ميدانية في 2009الخشالي، شاكر" :)
 (، الأردف.1د )عدال(، 29مجمد )ال، المجمة العربية للإدارةالشركات الصناعية الأردنية"، 

 ( ،قياس أبعاد جودة الخدمات الطبية المقدمة في المستشفيات 2012ذياب، محمود :)
سلامية لمدراسات مجمة الجامعة الإ، "الحكومية الأردنية مف منظور المرضى والموظفيف

 (،غزة ، فمسطيف.69-104(، )ص ص1(، العدد)20، المجمد )الإداريةو  القتصادية
 جودة الخدمات المقدمة  مستوىأثر وظائؼ إدارة المعرفة في "(: 2012)أبو الغنـ  ،الزعبي

 عمى. دراسة ميدانية  "مف سمطة المياه وشركة الكيرباء الأردنية مف وجيو نظر العامميف
 الأردف. ،(2(، العدد )27لمبحوث والدراسات، المجمد ) ةمحافظات جنوب الأردف، مؤت

 ( 2012الزريقات، خالد :)"القرار في الشركات الاستخراجية  فاعميةمعرفة في أثر إدارة ال
 (، الجامعة الأردنية.2(، العدد)37، المجمد)مجمة دراسات العموم التربويةالأردنية"، 

 الأقصىجودة الخدمات الجامعية كما يدركيا طمبة جامعة  مستوى: (2013)، محمد سمماف 
سمسمة العموم  -الأقصىجامعة مجمة ، (SERVPERFبغزة طبقاً لمقياس جودة الخدمة )

 فمسطيف.  ،غزة ،(50 – 1) ص ص (،13)عددال (، 17المجمد) ،الإنسانية
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  أثر جودة خدمات البنؾ العربي الإسلامي الدولي عمى رضا الزبائف، (2015)سند، محمد :
مجمة الغري لمعموم دراسة حالة البنؾ العربي الإسلامي الدولي فرع جامعة الزرقاء، 

 174) ص ص (،32)عددال ،جامعة الكوفة ،، كمية الإدارة والاقتصاداريةالإدو القتصادية 
 (، العراؽ.190 –

  (: أثر تطبيؽ أبعاد جودة الخدمات في نتائج المرضى، دراسة ميدانية 2013)سيؼ، ابراىيـ
، مجمد المجمة الأردنية في إدارة الأعمالعمى مراكز الرعاية الصحية الأولية في الأردف، 

 ، الأردف.(745-767، )ص ص (4)، عدد (9)

 (درجة تطبيؽ معايير الاعتماد وضماف الجودة في إدارة شؤوف 2015الطاساف، نجلاء :)
مجمة رابطة التربية الطالبات والخدمات الطلابية بجامعة الإماـ محمد بف سعود الإسلامية، 

 ، مصر.(177ص) ،(23)عددال، (17)مجمدال، الحديثة

  في  العميا(: تقويـ جودة الدراسات 2013الوادي، محمود )الطائي، رعد وقاسـ، صبيحة و
المجمة العربية لضمان إحدى كميات جامعة بغداد في ضوء بعض العوامؿ المؤثرة فييا، 

 (، بغداد.94-63(، )ص ص 11(، العدد)6، المجمد )الجامعي معميالتجودة 

 ( 2013عبابنة، رائد، وحتاممة، ماجد :)" دعـ إدارة المعرفة في دور الثقافة التنظيمية في
(،العدد 9، المجمد)المجمة الأردنية في إدارة الأعمال المستشفيات الحكومية في الأردف"،

(4.) 

 ،العالي في تطوير جودة مخرجات الخدمات  ـعميالتدور مؤسسات " (:(2014زكريا عزاـ
، لجامعيا معميالتالمجمة العربية لضمان الجودة في ، "في الجامعات الاردنية ميةعميالت

 ، اليمف.141-160) (، )ص ص17(، عدد )(7المجمد 

 دارة المعرفة، 2012، أحمد )عمى (، 28، المجمد)مجمة جامعة دمشق(: مفيوـ المعمومات وا 
 (، الأردف.479(،)ص 1العدد)

 ( 2001العنزي وآخروف :)ثر رأس الماؿ الفكري في أداء المنظمة، دراسة ميدانية في عينة أ
(، العدد 8، المجمد)مجمة العموم القتصادية والإدارةلصناعي المختمط ،مف شركات القطاع ا

 (، بغداد.128(، )ص28)

  الجامعي  ـعميالت: أثر جودة خدمات (2015)لحوؿ، سامية وحناشي، راوية وباشة، ريمة
عمى تحقيؽ رضا الطالب دراسة حالة، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير 
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عدد ال، (8)مجمد ال، الجامعي معميالتالمجمة العربية لضمان الجودة في ، بجامعة باتنة
 .الجزائر (،95-122،)ص ص  (22)

 ( اتجاىات 2009المعاني، أيمف" :)رات الأردنية لدور إدارة المعرفة افي مراكز الوز  ريفمديال
(، 374، )ص(3(، العدد)5، المجمد)المجمة الأردنية في إدارة الأعمالداء الوظيفي"، في الأ
  .الأردف

 ( أثر ممارسة عمميات إدارة المعرفة في الأداء بوجود الذكاء 2015المحاميد، محمد :)
التنظيمي، دراسة ميدانية في المراكز الرئيسية لممصارؼ التجارية الأردنية في عماف، 

 (، الأردف. 355(، )ص 2(، العدد )11، المجمد)المجمة الأردنية في إدارة الأعمال

 ،المصرفية التي تقدميا المصارؼ التجارية في  الخدمات جودة (: قياس1998معلا) ناجي
(، )ص 2(، العدد)25، المجمد)الإدارية العموم مجمة دراسات الجامعة الأردنية, الأردف،
 (، الأردف.364

 (مقومات تطبيؽ منيجية إدارة المعرفة التسويقية وأثرىا 2009وليـ، رأفت :)تحسف  عمى
دارة العلاقات مع العملاء في شركات النقؿ والسياحةجودة ا مستوى كمدخؿ  ،لخدمات وا 

 ، مصر.كمية التجارة، جامعة الزقازيؽ ، المجمة العممية للإدارةتطبيقي، 

 :المؤتمرات والندوات العممية 
 (: التسويؽ المصرفي الإلكتروني والقدرة التنافسية لممصارؼ 2007سماعيؿ، شاكر تركي )إ

مر العالمي الخامس, بعنوان: نحو مناخ استثماري وأعمال مصرفية المؤتالأردنية، 
الذي تنظمو كمية العموـ الإدارية والمالية في جامعة فيلادلفيا، عماف، الأردف،  ,الكترونية

 ـ. 2007/ تموز/05-4خلاؿ الفترة 
 (ورقة عمؿ بعنواف2006أبو سمرة، سفياف :) دور البمديات والييئات المحمية في تنمية :

، الجامعة لمجتمع المحمي, مؤتمر تنمية وتطوير قطاع غزة بعد النسحاب الإسرائيميا
 الإسلامية، غزة.

  أثر الابتكار التسويقي في جودة الخدمات المصرفية، دراسة  :(2009)التميمي، وفاء
, مؤتمر أعمال ) التسويق بين الأكاديميين ميدانية في المصارؼ التجارية الإدارية

، المنظمة العربية لمتنمية الإدارية، (232-191ص ص ) ي الوطن العربي(,الممارسين فو 
 مصر.
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 (اليندرة الإدارية و 2009الديحاني، سمطاف :)  مكانية تطبيقيا في الإدارة المدرسية بمدارس ا
 ، جامعة الكويت.ورقة عمل مقدمة لممنتدى الثاني لممعمم دولة  الكويت،

 ( دور إدارة المعرفة في تقميؿ 2004الرفاعي، غالب وياسيف، سعد غالب :) مخاطر الائتماف
، جامعة ورقة عمل مقدمة إلي المؤتمر العممي الدولي السنوي الرابع دراسة ميدانية، –

 عماف، الأردف. ،الزيتونة

 ( وظيفة المحاسبة الإدارية والبيئة التنافسية لممنظمات 2006عقدة، عبد الحميد :)–  مدخؿ
السياسات  –القدرة التنافسية :الستراتيجيات زتعزيلعممي السادس)المؤتمر اإدارة المعرفة "

 ، مصر.سكندريةالإ (،7-4يوليو: )ص ص  29 – 27، مف الآليات( –

 ( إدارة المعرفة المفيوـ والمداخؿ النظرية، 2001العمواني، حسف :)ى ورقة مقدمة إل
ة التحديات المعاصرة للإدارة المؤتمر العربي الثاني في الإدارة, القيادة الإبداعية في مواجي

المنظمة العربية لمتنمية الإدارية التابعة لجامعة الدوؿ العربية، المنعقد في القاىرة  العربية,
 ـ.  2001نوفمبر 8-6في الفترة مف 

 ،جامعة الزيتونة ، الفكري المال الرأس :المعرفة نظـ إدارة ( 2007 ): مطيراف المطيراف
 ردف.الأ (26-9)ص ص ،،الأردنية

 ( عمميات إدارة المعرفة مدخؿ لمتحوؿ إل2004محجوب، بسماف :)جامعة رقمية،  ى
، كمية الاقتصاد المؤتمر العممي الدولي السنوي الرابع حول إدارة المعرفة في العالم العربي

 28-26والعموـ الإدارية، جامعة الزيتونة الأردنية، المنعقد في الأردف في الفترة مف
 ـ. 2004أبريؿ

‌

 واقع الإنترنت:م 
 اـ، عند الساعة الثانية ظيرً 15/10/2017الاطلاع بتاريخ  موقع وزارة الحكـ المحمي، ت ّـ ،

 (www.molg.pna.ps).  ومتوفر مف خلاؿ الرابط: 
 اظيرً ـ، عند الساعة الواحدة 15/10/2017الاطلاع بتاريخ  موقع بمدية خانيونس، ت ّـ  ،

 (www.khanyounis.mun.ps).  ومتوفر مف خلاؿ الرابط: 
  اصباحً  التاسعةـ، عند الساعة 2017 /1/10الاطلاع بتاريخ  ، ت ّـدار المنظومةموقع ،

 (www.mandumah.com/Dissertation) ومتوفر مف خلاؿ الرابط: 
‌

‌

http://www.khanyounis.mun.ps/
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(1مهحق رقم )  

 مخاطبة السادة المحكمين

 بسـ ا﵀ الرحمف الرحيـ 

 العميالمدراسات  سةأكاديمية الإدارة والسيا فبي العمياالبرنامج المشترؾ لمدراسات 

 برنامج القيادة والإدارة     بغزة –ى وجامعة الأقص

 ,,حفظكم الله ورعاكم,    سعادة الدكتور/ة..........................................  

 ورحمة الله وبركاتو,,, كمعميالسلام       

 تحكيم ا ت انةطهب انموضوع/ 

 بداية يطيب لي اف أىديكـ أطيب التحيات والتمنيات لكـ بموفور الصحة والعافية وبعد،،،

 بإجراء دراسة ماجستير بعنواف/ حازم محمد عواد براىمة/  الباحثبالإشارة إلي الموضوع المذكور أعلاه ، يقوـ 

 –دارة المعرفة ودورىا في تحسين جودة الخدمات لبمديات قطاع غزة "إ

 بمديتي خانيونس ورفح" عمىدراسة ميدانية 

وذلؾ استكمالًا لمتطمبات الحصوؿ عمى درجة الماجستير في / سامي سميم أبو طو, بإشراؼ الدكتور الفاضؿ 
  .ى أكاديمية الإدارة والسياسة وجامعة الأقص فبي العمياالبرنامج المشترؾ لمدراسات تخصص القيادة والإدارة مف 

وليذا الغرض قاـ الباحث بتصميـ استبانة وفقاً لأبعاد متغيرات الدراسة تخص موظفي البمديات في حدود الدراسة 
 محافظتي خانيونس ورفح.

طلاع مف خلاؿ موقعكـ الاداري المتعمؽ بموضوع الدراس ة فاف الباحػث ونظراً لما تتمتعوف بو مف خبرة ومعرفة وا 
بػػداء رأيكػػـ وملاحظػػاتكـ  قبػػؿ البػػدء  عمػػىيأمػػؿ مػػف سػػيادتكـ التكػػرـ بػػالإطلاع  فقػػرات الاسػػتبانة بيػػدؼ تحكيميػػا وا 

 بتوزيعيا ميدانياً.

 وتفضموا بقبول فائق الحترام والتقدير,,,,                                   

 الباحث/ حازم محمد عواد براىمة     
 0599416382جوال رقم:                                                              
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 والمراجعىوالملاحق

 الأولية صورتيا في الستبانة: 1ممحق رقم  
  فبي العمياالبرنامج المشترؾ لمدراسات 

 غزة -ى  وجامعة الأقص العميالمدراسات  أكاديمية الإدارة والسياسة

 خت الفاضمة ................................     حفظكم الله ورعاكم,,,الأخ الفاضل/ الأ

 انموضوع/ ا ت انة درا ة ماجستير

 ورحمة الله وبركاتو,, كمعميالسلام 

 –"إدارة المعرفة ودورىا في تحسين جودة الخدمات لبمديات قطاع غزة يقوـ الباحث بإجراء دراسة بعنواف/

 انيونس ورفح"بمديتي خ عمىدراسة ميدانية 

البرنامج المشترؾ وذلؾ استكمالًا لمتطمبات الحصوؿ عمى درجة الماجستير في تخصص القيادة والإدارة مف 
 غزة. -ى أكاديمية الإدارة والسياسة وجامعة الأقص فبي العميالمدراسات 

ة فػاف الباحػث يأمػؿ ونظراً لما تتمتعوف بو مػف خبػرة واطػلاع مػف خػلاؿ مػوقعكـ الاداري المتعمػؽ بموضػوع الدراسػ
( فػي الخانػة التػي تمثػؿ وجيػة √بوضع علامة ) الاستبانةعف أسئمة  ةجابمف سيادتكـ التكرـ بقراءة الاستبانة والإ

يتـ التعامػػؿ مػػع جميػػع البيانػػات سػػ وبأنػػ عممػػاً ، نظػػركـ نحػػو كػػؿ عبػػارة مػػف العبػػارات الػػواردة بكػػؿ دقػػة وموضػػوعية
  في أغراض البحث العممي.إلا لف تستخدـ بسرية تامة و  الاستبانة ىذهالواردة في 

 ويعرؼ الباحث مصطمحات الدراسة اجرائياً كالتالي:

إدارة المعرفة: ىي مجموعة مف العمميات والانشطة الإدارية التي تتحكـ بالمعرفة مف خلاؿ توليدىا وتطبيقيا 
للاستفادة في  مميف في المنظمات،خبرات لدي العاوتخزينيا وتوزيعيا، واستخدميا عف طريؽ استغلاؿ الميارات وال

  .أدائيا وتحقيؽ أىدافيا بكفاءة وفعالية مثؿ اتخاذ القرارات وحؿ المشكلات مستوىرفع 

 وتقبموا منا فائق الحترام والتقدير,,,           
       

 الباحث/ حازم محمد عواد براىمة  
  0599416382جوال رقم:                                                          

ىي مقياس لتمبية رغبات المستفيديف مف الخدمة المقدمة ليـ "، ويمكف تحديدىا ميدانيا بالنسبة جودة الخدمة: "
ؿ توزيع استبانة جودة الخدمات مف وجية نظر الموظفيف ومف مف خلا ياعميأو المستوى التي يمكف الحصوؿ 

 وجية نظر المستفيديف.
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 والمراجعىوالملاحق

 ا ت انة

 الم ل م   ال  ص  : أ  :

   فً المربع المناسب  ختٌار : √من فضل  ضع  شارة  

 الجنس : -1

  ذكر                     أنثي      

 العمر : -2

            سنة  50 -40سنة              مف   40-30سنة فأقؿ               مف  30 

 سنة فأكثر  50

 المؤىؿ العممي : -3

     جستير            بكالوريوس                 دبموـ ما   دكتوراه  

 المسمى الوظيفي : -4

دائرة            رئيس قسـ           رئيس شعبة              رمديعاـ             رمدي

 داريإموظؼ 

 : ةسنوات الخبر  -5

        سنة   15- 10مف          سنوات 10  -5سنوات             مف 5  أقؿ مف  

 سنة فاكثر                      15   

 مكاف العمؿ : -6

          رفح  بمدية  خانيونس                    بمدية       
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 والمراجعىوالملاحق

 :   را  ا     ن : ث ن    

 المحور الأول: 
 : انمتغير انمستقم )إدارة انمؼرفة(أوً  

اريػػة التػػي تػػتحكـ بالمعرفػػة مػػف خػػلاؿ توليػػدىا نشػػطة الإدىػػي مجموعػػة مػػف العمميػػات والأ :إدارة المعرفــة
ى العػػػامميف فػػػي وتطبيقيػػػا وتخزينيػػػا وتوزيعيػػػا، واسػػػتخدميا عػػػف طريػػػؽ اسػػػتغلاؿ الميػػػارات والخبػػػرات لػػػد

أدائيػػا وتحقيػػؽ أىػػدافيا بكفػػاءة وفعاليػػة مثػػؿ اتخػػاذ القػػرارات وحػػؿ  مسػػتوىللاسػػتفادة فػػي رفػػع  المنظمػػات،
 المشكلات .  
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  .اكتشاف وشراء واستحواذ واكتساب المعرفة من مصادرىا المختمفة عمىىي مجموعة العمميات التي تشتمل  المعرفة: توليد
      تطوير المعرفة الحالية بما يتلاءـ مع أنظمتيا وقوانينيا. عمىتعمؿ مؤسستؾ   .1
       فة مف خلاؿ الحوافز والمكافآت.ابتكار المعر  عمىتشجع مؤسستؾ   .2
      أسموب العمؿ الجماعي بيف الموظفيف لتوليد أفكار جديدة . مؤسستؾتشجع   .3
الحضػػػور والمشػػػاركة فػػػي المػػػؤتمرات وورش  عمػػػىيحػػػرص المػػػوظفيف فػػػي المؤسسػػػة    .4

 العمؿ المتعمقة بالعمؿ.
     

      لعمؿ.ييتـ الموظفيف في المؤسسة بتطوير مياراتيـ في مجاؿ ا  .5
        .توفر مؤسستؾ ميزانية مناسبة لدعـ مشاريع إدارة المعرفة  .6
        .يتوافر اىتماـ كبير لجذب الكفاءات مف ذوي المعارؼ مف المصادر الخارجية  .7
      تيتـ المؤسسة بجذب الكفاءات مف خارج المؤسسة لاكتساب معارؼ جديدة .  .8

ميع البيانات المتعمقة بنشاطات المؤسسة وخزنيا في قواعد معينة بحيث يسيل الوصـول عممية تنظيم وتجىي  تخزين المعرفة:
  .إلييا من قبل العاممين بالمؤسسة في الوقت والطريقة المناسبين

      بأكثر مف طريقة.وسائؿ تخزيف متطورة لتخزيف المعرفة تمتمؾ مؤسستؾ   .1
        .تمكوف المعرفة والخبرةالموظفيف الذيف يم عمىالمحافظة  عمىتحرص مؤسستؾ   .2
      .تحتفظ مؤسستؾ بقاعدة بيانات معموماتية لتنظيـ واسترجاع المعرفة المخزنة   .3
        .تستخدـ مؤسستؾ تكنولوجيا المعمومات في تخزيف المعمومات  .4
      المعمومات وتوثقيا بطريقة يسيؿ الوصوؿ إلييا. مؤسستؾتصنؼ   .5
        .آليات واضحة ومحددة عمىالمعرفة تعتمد مؤسستؾ في تخزيف   .6
      .عمى تقييـ جودة المعرفة المخزنة وتحديثيا باستمرار مؤسستؾتعمؿ   .7

  .ؤسسةالعاممين في الم ىي عممية تداول المعرفة ونقميا بين كافة :توزيع المعرفة
        .تمتمؾ مؤسستؾ آلية محددة ومعتمدة لتوزيع المعرفة  .1
        .جعؿ المعرفة متاحة لجميع العامميف ىعمتعمؿ مؤسستؾ   .2
        .المناخ الملائـ لتبادؿ المعرفة بيف العامميف مؤسستؾتييئ    .3
       التواصؿ بيف العامميف لتبادؿ الآراء والخبرات فيما بينيـ. مؤسستؾتسيؿ   .4
        .الإدارية مستوياتعمى تبادؿ المعرفة في جميع المؤسستؾ تحرص   .5
        .ـ مؤسستؾ مواقع التواصؿ الاجتماعي لتبادؿ المعرفةتستخد  .6
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 والملاحقىوالمراجع
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لكترونػػػػي، إطػػػػرؽ مختمفػػػػة لتوزيػػػػع المعػػػػارؼ منيػػػػا )تقػػػػارير، بريػػػػد  مؤسسػػػػتؾتسػػػػتخدـ   .7
 اجتماعات وغيرىا(.

     

  . داخل المؤسسةوتخزينيا  وتوليدىا لممعرفة التي تم اكتسابيا عمىالممارسة والستخدام الف عممية ىي تطبيق المعرفة:
      .تمتمؾ مؤسستؾ آلية محددة ومعتمدة لتطبيؽ المعرفة   .1
      لتحسيف خدمات الجميور.يتـ توظيؼ المعرفة المكتسبة في حؿ المشكلات   .2
      تطبيؽ المعرفة  عمىتشرؼ فرؽ عمؿ متخصصة مف داخؿ المؤسسة   .3
      .  يطبؽ العامموف في المؤسسة معارفيـ وخبراتيـ في أعماليـ اليومية   .4
      .تطبيؽ إدارة المعرفة يدعـ عممية التنبؤ واتخاذ القرارات    .5
بعػػيف الاعتبػػار مػػدى تطبيػػؽ العػػامميف لممعرفػػة المكتسػػبة فػػي مجػػاؿ  مؤسسػػتؾتأخػػذ    .6

 عمميـ في عممية تقييـ أدائيـ.
     

لإزالػػػة الصػػػعوبات والمعوقػػػات التػػػي تحػػػد مػػػف قػػػدرتيا عمػػػى تطبيػػػؽ  مؤسسػػػتؾتسػػػعى   .7
 .المعرفة

     

 

 

 انمحور انثان :

 : انمتغير انتابغ  )جودة انخذمات(ثانياً

تعرؼ بأنيا جودة الخدمات المقدمة سواء كانت المتوقعة أو المدركة أي التي يتوقعيا : جودة الخدمات
  .، وىي المحدد الرئيس لرضا المستفيد أو عدـ رضاهعمىأو التي يدركونيا في الواقع الف المستفيدوف
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 نجاز الخدمة بشكل مستقل ودقيق .إ عمىىي قدرة المؤسسة  :العتمادية
      يتميز موظفو البمدية بالمعرفة والكفاءة في تقديميـ لمخدمات. .1
      المعاملات.الدقة ومنع الأخطاء في يحرص الموظفوف عمى  .2
      جراءات العمؿ.إماـ إتالعامميف بالمؤسسة بالمينية والاحتراؼ في وظفيف و الميتمتع  .3
      لممراجعيف.بسجلات وممفات دقيقة البمدية تحتفظ  .4
      تحرص البمدية عمى حؿ مشكلات المراجعيف في الأوقات المحددة. .5

 لمستفيدين .العناية والىتمام الشخصي المقدم لممراجعين وا مستوىىو  :التعاطف
      .المراجعيفيظير الموظفوف الود في علاقتيـ مع  .1
      .في مقدمة اىتمامات الإدارة المراجعمصمحة  ضع البمديةت .2
      .البمديةالروح المرحة والصداقة في التعامؿ داخؿ  تسود .3
.يشعر المواطف عند زيارتو لمبمدية أنو معروؼ لدى الموظفيف .4       
      .تحترـ البمدية ضيوفيا وروادىا وتستقبميـ بحفاوة .5
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 والمراجعىوالملاحق
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  .ىي الرغبة في مساعدة المراجعين والمستفيدين وتطوير الخدمة المقدمة ليم :الستجابة
.يتـ تقديـ الخدمات بسرعة .1        
.الفورية لمشكلات المراجعيف الاستجابةتتـ  .2       
.لمساعدة المراجعيف ىنالؾ استعداد ورغبة لدى الموظفيف .3       
      يتـ إعلاـ المراجعيف بمواعيد تقديـ الخدمات والانتياء منيا .  .4
      . ىناؾ استعداد دائـ لمتعاوف مع المراجعيف لحؿ المشكلات .5

عطاؤىم الثقة والأمان لممراجعين والمستفيدين. :الأمان  ىي كفاءة الموظفين ومجاممتيم وا 
.موظفيف الشعور بالأماف والثقة لدى المراجعيعزز سموؾ ال .1       
      يتوفر لدى الموظفيف المعمومات الكافية ويحسنوف توصيميا .  .2
.يتعامؿ الموظفيف بالمباقة وحسف الخمؽ مع المراجعيف .3       
.تتعامؿ البمدية بالمعمومات الخاصة بالمراجعيف بسرية .4       
      كمؿ وجو.أ عمىلازـ لمموظفيف لمقياـ بأعماليـ الدعـ التوفر البمدية  .5

  .ىي التسييلات والمعدات ومظير الموظفين والمبني الجوانب الممموسة:
.ليوإموقع البمدية ملائـ ويسيؿ الوصوؿ  .1       
.تتوفر التجييزات الحديثة والتقنيات اللازمة لتسييؿ الخدمات .2       
.ي تقديـ الخدمات المختمفةتلائـ التجييزات والمبان .3       
.يلائـ المظير العاـ لمموظفيف طبيعة العمؿ في البمدية .4       
      .لى الدوائر والأقساـإوجد لوحات إرشادية لتسييؿ الوصوؿ ت .5
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 والمراجعىوالملاحق

 : قائمة بأسماء المحكمين2ممحق رقم  

 

 مكان العمل ميةالدرجة العم السم الرقم 

 الجامعة الإسلامية أستاذ دكتور  محمد ابراىيـ مقداد أ. د   .1

 جامعة الأزىر أستاذ دكتور نياية عبد اليادي التمبانيأ. د   .2

 الجامعة الإسلامية أستاذ مشارؾ أ. د فارس محمود أبو معمر  .3

 اكاديمية الادارة والسياسة أستاذ مشارؾ د. محمد ابراىيـ المدىوف  .4

 جامعة الأزىر       أستاذ مشارؾ مرواف سميـ الأغا د.  .5

 الجامعة الإسلامية أستاذ مساعد د. خالد عبد دىميز  .6

 جامعة الأزىر أستاذ مساعد د. خميؿ اسماعيؿ ماضي  .7

 اكاديمية الادارة والسياسة أستاذ مساعد د. محمد عبد العزيز الجريسي  .8

 امعة القدس المفتوحةج أستاذ مساعد الشنطي عبد الرحمف د. محمود  .9

 كمية فمسطيف التقنية أستاذ مساعد د. منصور محمد الأيوبي  .10

 ديواف الموظفيف أستاذ مساعد د. نبيؿ عبد الموح  .11

 القدس المفتوحة أستاذ مساعد د. نضاؿ حمداف المصري  .12

 باحث ومحمؿ إحصائي محمؿ إحصائي جياد عكاشة . أ  .13
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 والمراجعىوالملاحق

  : الستبانة بصورتيا النيائية3ممحق رقم  
  فبي العمياالبرنامج المشترؾ لمدراسات 

 غزة -ى  وجامعة الأقص العميالمدراسات  أكاديمية الإدارة والسياسة

 الأخ الفاضل/ الأخت الفاضمة ................................     حفظكم الله ورعاكم,,,

 انموضوع/ ا ت انة درا ة ماجستير

 ورحمة الله وبركاتو,, كمعمي السلام

 –"إدارة المعرفة ودورىا في تحسين جودة الخدمات لبمديات قطاع غزة   يقوـ الباحث بإجراء دراسة بعنواف/

 بمديتي خانيونس ورفح" عمىدراسة ميدانية 

رؾ البرنامج المشتوذلؾ استكمالًا لمتطمبات الحصوؿ عمى درجة الماجستير في تخصص القيادة والإدارة مف 
 غزة. -ى أكاديمية الإدارة والسياسة وجامعة الأقص فبي العميالمدراسات 

ونظراً لما تتمتعوف بو مػف خبػرة واطػلاع مػف خػلاؿ مػوقعكـ الاداري المتعمػؽ بموضػوع الدراسػة فػاف الباحػث يأمػؿ 
التػي تمثػؿ وجيػة  ( فػي الخانػة√بوضع علامة ) الاستبانةعف أسئمة  ةجابمف سيادتكـ التكرـ بقراءة الاستبانة والإ

يتـ التعامػػؿ مػػع جميػػع البيانػػات سػػ وبأنػػ عممػػاً ، نظػػركـ نحػػو كػػؿ عبػػارة مػػف العبػػارات الػػواردة بكػػؿ دقػػة وموضػػوعية
  في أغراض البحث العممي.إلا بسرية تامة ولف تستخدـ  الاستبانة ىذهالواردة في 

 ويعرؼ الباحث مصطمحات الدراسة اجرائياً كالتالي:

وتوجيييا  ،ستغلاؿ الأمثؿ لممعمومات والخبرات والميارات والقدرات المتوفرة لدي المؤسسةإدارة المعرفة: ىي الا
 مف خلاؿ تشخيص المعرفة وتوليدىا وتخزينيا وتطبيقيا وتوزيعيا  .   ،نحو تحقيؽ الأىداؼ

 وتقبموا منا فائق الحترام والتقدير,,,           
 الباحث/ حازم محمد عواد براىمة      

  
 
  

دانيا بالنسبة ىي مقياس لتمبية رغبات المستفيديف مف الخدمة المقدمة ليـ "، ويمكف تحديدىا ميجودة الخدمة: "
مف خلاؿ توزيع استبانة جودة الخدمات مف وجية نظر الموظفيف ومف  ياعميأو المستوى التي يمكف الحصوؿ 

 وجية نظر المستفيديف.
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 والمراجعىوالملاحق

 ا ت انة

 : الم ل م   ال  ص  :أ    

   فً المربع المناسب  ختٌار : √فضل  ضع  شارة   من

  :الجنس -1

  ذكر                     أنثي      

  :العمر -2

 سنة              40سنة إلي أقؿ مف 30سنة                   مف  30أقؿ مف  

 سنة فأكثر  50                                 سنة  50سنة الي أقؿ مف 40مف  

  :مؤىؿ العمميال -3

       بكالوريوس             ماجستير               دكتوراه          دبموـ 

  :المسمى الوظيفي -4

 دائرة فما فوؽ  رمديموظؼ إداري           رئيس شعبة          رئيس قسـ              

  :ةسنوات الخبر  -5

           سنوات 10 سنوات الي أقؿ مف  5مف      سنوات                5  أقؿ مف  

 سنة فأكثر                     15          سنة                 15سنوات الي أقؿ مف  10مف

  :مكاف العمؿ -6

          رفح  خانيونس                             بمدية بمدية       
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 والمراجعىوالملاحق

 :   را  ا     ن : ث ن    

 المحور الأول: 
 : انمتغير انمستقم )إدارة انمؼرفة(وً  أ

ىػػي مجموعػػة مػػف العمميػػات والانشػػطة الإداريػػة التػػي تػػتحكـ بالمعرفػػة مػػف خػػلاؿ توليػػدىا  :إدارة المعرفــة
وتطبيقيػػػا وتخزينيػػػا وتوزيعيػػػا، واسػػػتخدميا عػػػف طريػػػؽ اسػػػتغلاؿ الميػػػارات والخبػػػرات لػػػدي العػػػامميف فػػػي 

ا وتحقيػػؽ أىػػدافيا بكفػػاءة وفعاليػػة مثػػؿ اتخػػاذ القػػرارات وحػػؿ أدائيػػ مسػػتوىسػػتفادة فػػي رفػػع المنظمػػات،  للإ
 المشكلات .  
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 اكتشاف وشراء واستحواذ واكتساب المعرفة من مصادرىا المختمفة . عمىىي مجموعة العمميات التي تشتمل  المعرفة: توليد
      تطوير المعرفة الحالية بما يتلاءـ مع أنظمتيا وقوانينيا. مىعتعمؿ البمدية  . 1
       ابتكار المعرفة مف خلاؿ الحوافز والمكافآت. عمىتشجع البمدية  .2
      أسموب العمؿ الجماعي بيف الموظفيف لتوليد أفكار جديدة . البمديةتشجع  .3
مرات وورش العمػػػػؿ المتعمقػػػػة الحضػػػػور والمشػػػػاركة فػػػػي المػػػػؤت عمػػػػىيحػػػػرص المػػػػوظفيف   .4

 بالعمؿ.
     

      ييتـ الموظفيف بتطوير مياراتيـ في مجاؿ العمؿ. .5
        .توفر البمدية ميزانية مناسبة لدعـ مشاريع إدارة المعرفة .6
        المختمفة.يتوافر اىتماـ كبير لجذب الكفاءات مف ذوي المعارؼ مف المصادر  .7
      ب الكفاءات لاكتساب معارؼ جديدة .تيتـ البمدية بجذ .8

عممية تنظيم وتجميع البيانات المتعمقة بنشاطات المؤسسة وخزنيا في قواعد معينة بحيث يسيل الوصـول ىي  تخزين المعرفة:
  .إلييا من قبل العاممين بالمؤسسة في الوقت والطريقة المناسبين

      بأكثر مف طريقة.معرفة وسائؿ تخزيف متطورة لتخزيف التمتمؾ البمدية  .1
       .الموظفيف الذيف يمتمكوف المعرفة والخبرة  عمىالمحافظة  عمىتحرص البمدية  .2
      .تحتفظ البمدية بقاعدة بيانات معموماتية لتنظيـ واسترجاع المعرفة المخزنة  .3
        .تستخدـ البمدية  تكنولوجيا المعمومات في تخزيف المعمومات .4
      المعمومات وتوثقيا بطريقة يسيؿ الوصوؿ إلييا. البمديةتصنؼ  .5
        .آليات واضحة ومحددة عمىتعتمد البمدية في تخزيف المعرفة  .6
      .عمى تقييـ جودة المعرفة المخزنة وتحديثيا باستمرار البمديةتعمؿ  .7

  .ؤسسةالعاممين في الم ىي عممية تداول المعرفة ونقميا بين كافة :توزيع المعرفة
      .تمتمؾ البمدية آلية محددة ومعتمدة لتوزيع المعرفة  .1
      جعؿ المعرفة متاحة لجميع العامميف  عمىتعمؿ البمدية  .2
      المناخ الملائـ لتبادؿ المعرفة بيف العامميف . البمديةتييئ   .3
       لآراء والخبرات فيما بينيـ.التواصؿ بيف العامميف لتبادؿ ا البمديةتسيؿ  .4
      .الإدارية  مستوياتعمى تبادؿ المعرفة في جميع الالبمدية تحرص  .5
      تستخدـ البمدية  مواقع التواصؿ الاجتماعي لتبادؿ المعرفة .  .6
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 والمراجعىوالملاحق

 العبارة م

ق 
ا 
م 
ر 
غ 

د 
 
 

ق 
ا 
م 
ر 
غ 

 

 د
  
م

ق 
ا 
م 

 

 
د 
 
  
ق
ا 
م 

 

طػػرؽ مختمفػػة لتوزيػػع المعػػارؼ منيػػا )تقػػارير، بريػػد الكترونػػي، اجتماعػػات البمديػػة تسػػتخدـ  .7
 ىا(.وغير 

     

  .داخل المؤسسةوتخزينيا  وتوليدىا لممعرفة التي تم اكتسابيا عمىالممارسة والستخدام الف عممية ىي تطبيق المعرفة:
        .تمتمؾ البمدية آلية محددة ومعتمدة لتطبيؽ المعرفة .1
      لتحسيف خدمات الجميور.يتـ توظيؼ المعرفة المكتسبة في حؿ المشكلات  .2
        .تطبيؽ المعرفة عمىتشرؼ فرؽ عمؿ متخصصة مف داخؿ البمدية  .3
        .يطبؽ العامموف في البمدية معارفيـ وخبراتيـ في أعماليـ اليومية .4
        .تطبيؽ إدارة المعرفة يدعـ عممية التنبؤ واتخاذ القرارات  .5
ة المكتسػػبة فػػي مجػػاؿ عمميػػـ بعػػيف الاعتبػػار مػػدى تطبيػػؽ العػػامميف لممعرفػػ البمديػػةتأخػػذ   .6

 في عممية تقييـ أدائيـ.
     

      .لإزالة الصعوبات والمعوقات التي تحد مف قدرتيا عمى تطبيؽ المعرفة البمديةتسعى  .7
 

 انمحور انثان :

 : انمتغير انتابغ  )جودة انخذمات(ثانياً 

وقعة أو المدركة أي التي يتوقعيا تعرؼ بأنيا جودة الخدمات المقدمة سواء كانت المت: جودة الخدمات
 ، وىي المحدد الرئيس لرضا المستفيد أو عدـ رضاه .عمىأو التي يدركونيا في الواقع الف المستفيدوف
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 انجاز الخدمة بشكل مستقل ودقيق . عمىىي قدرة المؤسسة  :العتمادية
      ز موظفو البمدية  بالكفاءة في تقديميـ لمخدمات.يتمي .1
      المعاملات.الدقة في يحرص الموظفوف عمى  .2
      بالمينية والاحتراؼ في اتماـ اجراءات العمؿ.الموظفيف يتمتع  .3
      لممراجعيف.بسجلات وممفات دقيقة البمدية   تحتفظ .4
      جعيف في الأوقات المحددة.تحرص البمدية عمى حؿ مشكلات المرا .5

 العناية والىتمام الشخصي المقدم لممراجعين والمستفيدين . مستوىىو  :التعاطف
      المراجعيف.في علاقتيـ مع  الاحتراـيظير الموظفوف  .1
        يا.في مقدمة اىتمامات المراجعمصمحة  ضع البمديةت .2
      البمدية.عامؿ داخؿ الروح المرحة والصداقة في الت تسود .3
بالاحتراـ والتقدير.عند زيارتو لمبمدية  يشعر المواطف .4       
      بشكؿ لائؽ.وتستقبميـ  وزوراىاضيوفيا ب البمدية تيتـ .5

 ىي الرغبة في مساعدة المراجعين والمستفيدين وتطوير الخدمة المقدمة ليم . :الستجابة
ف  بشكؿ سريع.لممراجعييتـ تقديـ الخدمات  .1        
.الفورية لمشكلات المراجعيف الاستجابةتتـ  .2       
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 والمراجعىوالملاحق
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.ىنالؾ استعداد ورغبة لدى الموظفيف لمساعدة المراجعيف .3       
منيا.  يتـ إعلاـ المراجعيف بمواعيد تقديـ الخدمات والانتياء  .4       
       .إيجاد حموؿ ناجعة لمشاكؿ المراجعيف عمىتعمؿ البمدية  .5

 بث الثقة والطمأنينة في نفوس العملاء أو متمقو الخدمة . عمىوىي تعني قدرة العاممين  :الأمان
الجميور.يعزز سموؾ الموظفيف الشعور بالأماف والثقة لدى  .1       
لإنجاز المعاملات. يتوفر لدى الموظفيف المعمومات الكافية  .2       
.الخمؽ مع المراجعيفمباقة وحسف بيتعامؿ الموظفيف  .3       
.وسائؿ التجييزات الأمنية والسلامة العامة تتوفر لدى البمدية .4       
      كمؿ وجو.أ عمىالدعـ المادي اللازـ لمموظفيف لمقياـ بأعماليـ  البمديةتوفر  .5

  ىي التسييلات والمعدات ومظير الموظفين والمبني الجوانب الممموسة:
.ليوإملائـ ويسيؿ الوصوؿ  المؤسسةموقع  .1       
.الخدمات تقديـ تتوفر التجييزات الحديثة والتقنيات اللازمة لتسييؿ .2       
.تلائـ التجييزات والمباني تقديـ الخدمات المختمفة .3       
المؤسسة.يلائـ المظير العاـ لمموظفيف طبيعة العمؿ في  .4       
      داخؿ المؤسسة . وؿ الى الدوائر والأقساـيوجد لوحات إرشادية لتسييؿ الوص .5
       .المراجع الوصوؿ إلييا عمىجراءات عمؿ واضح يسيؿ إدي البمدية دليؿ يوجد ل .6

 
 انتيي بحمد ا﵀
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 والمراجعىوالملاحق

 : كتاب رئيس بمدية خانيونس4ممحق رقم  
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 والمراجعىوالملاحق

 : كتاب رئيس بمدية رفح5ممحق رقم  
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 والمراجعىوالملاحق

 المحمي : كتاب وزارة الحكم6ممحق رقم  
‌

‌
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 والمراجعىوالملاحق

 : كتاب المركز الإحصائي الفمسطيني7ممحق رقم  
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 والمراجعىوالملاحق

 : كتاب تنسيب مشرف إحصائي8ممحق رقم  


