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 في شركح انتأمين انىطنُح حقُُثأثر المؼرفح ػهً جىدج الخذمح : دراسح تط

                                                                                                              جمؼح حسن محمىد.و.و                                         نىرٌ شاكر حُذر.و.و     
 دَالى جامؼح/والاقتصاد الإدارج كهُح                   دَالى جامؼح/والاقتصاد الإدارج كهُح

    المستخهص
، اذ تمثلت مشكلة البحث بمدى خدمةال ةدجوة وفرلمعيختبر البحث الحالي علاقة الارتباط والأثر بين ا      

. وقد استخدمت استمارة الاستبيان كأداة وطنيةالتأمين الشركة جودة الخدمة المقدمة في ة في فرلمعدور ا

(، SPSS) استمارة لعينة البحث، وتم تحليل البيانات باستخدام برنامج (30) لجمع البيانات، وتم توزيع

واستخدمت عدد من الأساليب الإحصائية لاختبار فرضيات البحث . وتوصل البحث الى مجموعة من 

المعرفة ومتغيراتها )المعرفة الضمنية والمعرفة تباط وأثر بين الاستنتاجات كان أهمها وجود علاقة ار

 . وتوصل البحث الى مجموعة من التوصيات المناسبة.إجمالاالظاهرة( وجودة الخدمة 

Effect Of The Knowledge On Service Quality: Applied 

Study In National Insurance Company 

Abstract  
      This research tests the relationship linkage and effect between the knowledge 

and service quality, The research problem is how to understand the knowledge role 

in the service quality in national insurance company. A questionnaire was used in 

data collection depending on the distribution of (30) forms to the research sample. 

Data were analyzed Using (SPSS) program. Using a number of statistical tools for 

tests the research hypothesis. The research found set of conclusions, one of the 

most important thinks was, that there is a linkage and impact relation between 

knowledge, its variables (implicit knowledge and explicit knowledge) and service 

quality as a whole. The research concluded with many suitable recommendations.     
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 ل: منهجُح انثحث وتؼض انذراساخ انساتقحالمثحث الأو
 أولا: منهجُح انثحث

 مشكهح انثحث -1

 مجالات كل فً المعرفة تؽلؽلت اذ ،واحد رقم الموجود هً المعرفة أن على الإدارة أدبٌات أثبت   
 التًمعرفة ال احتضان الى ظماتالمن دفع مما ، المعرفً بالاقتصاد ٌسمى الٌوم العالم أصبح حتى الأعمال

 ممارساتها من فاعلة وممارسة الحدٌثة الإدارٌة  الفلسفة فً المعاصرة الفكرٌة المرتكزات من صبحتأ
من  الدراسة مشكلة تتضح ، من هناوالمنظمات الأعمال عالم فً المتسارعة التؽٌٌرات مع تلبؤما   الأكثر

 جودة الخدمة المقدمة تحسٌنفً  ،(والظاهرة الضمنٌة) بنوعٌها المعرفة خلبل التساؤل الآتً: ما دور
 : الآتٌة التساؤلات على الإجابة ٌمكن التساؤل هذا ضوء وفًالتأمٌن الوطنٌة  لزبائن شركة

 ما مستوى كل من المعرفة الضمنٌة والظاهرة فً الشركة المذكورة؟ -
 ما مستوى جودة الخدمة المقدمة فً الشركة المذكورة؟ -
 فً الشركة المذكورة؟ودة الخدمة متؽٌرات المعرفة وج بٌن العلبقة طبٌعة هً ما -
 متؽٌرات المعرفة جودة الخدمة فً الشركة المذكورة؟ أثر طبٌعة هً ما -

 أهمُح انثحث -2

 :آلاتٌة بالنقاط بحث الحالًال أهمٌة إجمال ٌمكن    

 الاكتفاء وعدم الواقع إلى إظهارها على والعمل المعرفة من الإفادة كٌفٌة معرفه فً بحثال سهمٌ -1
 .ملموس ؼٌر ودموج بوصفها

 .بحثال لموقع وجودة الخدمةالمعرفة،  لموضوعً وفلسفً معرفً إطار وضع -2
 .بٌنها التداخل وتوضٌح بحثال متؽٌرات حول القائم الفكري الجدل توضٌح -3
 .جودة الخدمةب وعلبقتها مجال المعرفة فً والدراسات للبحوث  علمٌة مساهمة ٌضٌؾ -4

 أهذاف انثحث -3

  : الآتٌة الرئٌسة الأهداؾ تحقٌق إلى البحث ٌسعى    

 .المبحوثة شركةال فً( وظاهرة ضمنٌة) معرفة وجود تشخٌص -1

 المعرفة  واقع على والتعرؾ ،الضمنٌة والظاهرة المعرفة ظل فً المقدمة ةالخدم جودة دراسة -2

  .ةالخدم تقدٌم ومستوى

 المبحوثة العٌنة استجابة ءضو فً ةالخدم وجودة بالمعرفة والمتمثلة بحثال موضوع المتؽٌرات تقٌٌم -3
  .المبحوثة ةشركال فً المتؽٌرات واقع ٌعكس والذي الاستبانة لفقرات

وجودة الخدمة المقدمة فً  الضمنٌة والظاهرة المعرفة بٌن التأثٌر ونوع العلبقة طبٌعة وتحلٌل قٌاس -4
  الشركة المبحوثة.

 الأسالٌب لأفضل الخدمة وجودة، عرفةالم لتقٌٌم علٌها المعوّل العالمٌة المقاٌٌس مواءمة محاولة -5
 .فٌها اختبرت التً البٌئات عن كلٌا   اختلبفا مختلفة بٌئة فً المعتمدة

 سواء حد على العراقٌة ٌةخدمال المنظمات منها تستفٌد أن ٌمكن المبحوثة الشركة واقع من نتائج تقدٌم -6
  المعرفة وجودة الخدمة.مجال  فً

 انفرضٍ انثحث مخطط -4

 بٌن التأثٌر واتجاهات العلبقات طبٌعة وٌوضح ، البحث فكرة عن معبرة صورة البحث مخطط ٌقدم     

 ثم ،ومن والفرعٌة الرئٌسة البحث متؽٌرات لجمٌع مشتملب لٌكون( 1)الشكل فً موضح ،وكما متؽٌراته

 توضٌح ٌمكن ٌلبتفص أكثر بشكل المخطط فهم ٌتم ولكً. بٌنها فٌما والتأثٌر الارتباط لعلبقات قٌاسه إمكانٌة
 : الآتً
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 (.ةهراظال رفةوالمع ،الضمنٌة  ةفرعالم)أبعادهاو لمعرفةبا وٌتمثل: المستقل المتؽٌر - أ

 وٌتمثل بجودة الخدمة. :المعتمد المتؽٌر -ب

 (المخطط الفرضً للبحث1شكل)

 

 

 

 

 

 

 

 

 انثحث فرضُاخ -5

 فرضٌات صٌاؼة ،ٌمكن للبحث الفرضً والمخطط البحث مشكلة فً أثٌرت التً التساؤلات ضوء فً    
 : الآتً النحو على البحث

 الفرضٌات عنها وٌتفرع ،المعرفة وجودة الخدمة بٌن  معنوٌة علبقة توجد:  الأولى الرئٌسة الفرضٌة - أ
 : الآتٌة

 .الضمنٌة وجودة الخدمة ةفرعالم بٌن معنوٌة علبقة توجد -

 .ظاهرة وجودة الخدمةبٌن المعرفة ال معنوٌة علبقة توجد -

  : الآتٌة الفرضٌات عنها وٌتفرع للمعرفة على جودة الخدمة، أثر ٌوجد:  الثانٌة الرئٌسة الفرضٌة - ب

 ٌوجد أثر للمعرفة الضمنٌة على جودة الخدمة. -
 ٌوجد أثر للمعرفة الظاهرة على جودة الخدمة. -

 انثحث وػُنح مجتمغ وصف -6

 وقد، 1951 لسنة 56 رقم القانون بموجبالتأمٌن الوطنٌة  شركة تأسست -: انثحث مجتمغ وصف -أ

 أعمالها أنّ  إلاّ ،واستٌراداتها الدولة وأموال ممتلكات على التأمٌن على تأسٌسها بداٌة فً عملها أقتصر

 عملٌاتها وعدد حجم معها زاد مما 1964 عام التأمٌن شركات تأمٌم قرار بعد خصوصا وتوسعت تطورت

 لسنة22 رقم العامة الشركات قانون صدور وعند .تمارسها التً التأمٌن وأقسام واعأن وتعدد التأمٌنٌة

 التأمٌن أنواع جمٌعحالٌا  الشركة تمارسو .عامة شركة أصبحت المذكور القانون لمتطلبات ووفقا 1997

 التأمٌن ، الزراعً التأمٌن،  السٌارات على التأمٌن،  والحوادث الحرٌق تأمٌن،  البحري التأمٌن)  العام
 بالتأمٌن علبقة لها حالة كل فً المشورة بتقدٌم تقوم كما ،(التأمٌن وإعادة الحٌاة على والتأمٌن ،الهندسً
 على والحصول أعمالها دٌمومة لؽرض الاستثمار أوجه مختلؾ فً الشركة أموال استثمار عن فضلب  

 .الإٌرادات

 أساس على عمدي بشكل الاستبانة همإلٌ وجهت الذٌن البحث عٌنة حددت -:وصف ػُنح انثحث -ب

 إدارة مجلس أعضاء الوطنٌة، التأمٌن شركة عام مدٌر)بالسادة تمثلت  ةشركال فً العلٌا الإدارٌة المواقع

 المعرفة

 الظاهرة الضمنٌة

 أبعاد جودة الخدمة

 المجاملة الاتصال الأمان الملموسٌة الاستجابة لاعتمادٌةا
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 بشكل استمارة( 30) وزعت وقد (.الشركة وخبراء الشركة وأقسام فروع مدراء الوطنٌة، التأمٌن شركة

  : الآتً الجدول فً مبٌن وكما البحث عٌنة مواصفات تحدٌد روعً كما البحث، عٌنة على مباشر

 (مواصفات عٌنة البحث1جدول)

 النسبة% التكرار الفئات المستهدفة المتؽٌرات

 
 المؤهل العلمً

 0.30 9 دبلوم فنً
 0.67 20 بكالورٌوس
 0.03 1 ماجستٌر
 1.00 30 المجموع

 
 سنوات الخدمة

1- 10 12 0.40 

11-20       13 0.43 

 0.17 5 فأكثر -     21 
 1.00 30 المجموع

 عدد الدورات التدرٌبٌة 
 التً شارك فٌها

 0.23 7 لا ٌوجد    

1 - 5         19 0.63 

6 - 10       4 0.14 
 1.00 30 المجموع

 المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على استمارة الاستبانة              

 انثحث مقُاس -7
 الأول الجزء ٌتعلق جزأٌن على وتنقسم المطلوبة البٌانات لجمع رئٌسة كأداة الاستبانة استمارة تاستخدم     

 والمتمثل المعتمد بالمتؽٌر فٌتعلق الثانً الجزء ،أما سؤالا(28) وبواقع لمعرفةبا والمتمثل المستقل بالمتؽٌر

 الآراء لتحوٌل(  Likert-Scale) الخماسً لٌكرت مقٌاس استخدام وتم .سؤالا(28) وبواقع جودة الخدمةب

 حد الى ،واتفق(4)،وأتفق(5)تماما أتفق :للمقٌاس الآتٌة الأوزان باستخدام ،وذلك كمٌة صٌؽة الى الوصفٌة

 الدراسات فً الموجودة الجاهزة المقاٌٌس وفق على الاستبانة صممت وقد(. 1)تماما ،ولاأتفق(2)،ولاأتفق(3)

 ومنها المتوافرة الفكرٌة والطروحات الأدبٌات على ،وبالاعتماد حثالب لموضوع المشابه الاختصاص ذات

 : Kang & James)و(Kang et al:2002)(و2002)الكبٌسً:و(Bonits:2000و)(Wiig:1999) أنموذج
 والبحث ٌتلبءم بما الفقرات تكٌٌؾ تم وقد(. 2010و)حسٌن : (Chowdhary & Prakash : 2007)(و2004

 .دٌالى جامعة/والاقتصاد الإدارة كلٌة فً الخبراء من أربعة لدى بانةالاست تحكٌم الحالً، وتم

 البحث متطلبات مع وانسجاما لزاما ،كان الحالً البحث لمجرٌات الاستبانة ملبءمة من التحقق أجل ومن    
 : الآتً النحو وعلى والثبات الصدق اختبار بإجراء القٌام العلمً

 اختبار تم ،وقد أجله من وصؾ الذي الهدؾ عن للتعبٌر الاستبانة قدرة به ٌقصد -: المحتىي صذق اختثار - أ

 تم وقد متساوٌتٌن مجموعتٌن على تقسٌمها تم اذ تنازلٌا المقٌاس فقرات عن الإجابات مجامٌع ترتٌب بعد الصدق

 تباراخ باستخدام المجموعتٌن بٌن الفرق قٌاس تم ثم ومن أدناها من( 27)%و الدرجات أعلى من( 27)% أخذ

(Mann-Whitney )فكانت P-Value فقراته جمٌع فً المقٌاس صدق الى ٌشٌر مما( 0.05) من أقل . 

 على تطبٌقه إعادة عند النتائج نفس ٌعطً الاستبانة مقٌاس ان بالثبات ٌقصد -: الاستثانح ثثاخ اختثار -ب

 النصفٌة التجزئة أي(Split-Half)مقٌاس باستخدام الثبات معامل حساب تم ،وقد أخرى مرة نفسه البحث مجتمع

 قٌمته كانت وقد الزوجٌة الأسئلة ودرجات الفردٌة الأسئلة درجات بٌن الارتباط معامل إٌجاد طرٌق عن

 استخدام ،وعند(0.83) قٌمته كانت الارتباط معامل تصحٌح ،وعند(0.01)معنوٌة ،وبمستوى(0.81)

 بمقاٌٌسها الاستبانة ان تؤكد نتائج وهً(0.88)قٌمته وكانت(0.01)بمستوى معنوي أنه وجد(Alpha)مقٌاس

    . النتائج نفس لتعطً المجتمع لنفس مختلفة أوقات فً اعتماده ٌمكن كبٌر بثبات تتمتع المختلفة
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 انساتقح  انذراساخ:  ثانُا
 مقارنة استطلبعٌة دراسة:  التنظٌمً الإبداع فً واثرها المعرفة إدارة(  2112 ، الكبٌسً) دراسة -1

  المختلط الصناعً القطاع شركات من ةلعٌن

 من الإفادة مستوٌات تحدٌد خلبل من ٌمًظالتن والإبداع المعرفة إدارة بٌن علبقة إٌجاد الى الدراسة هذه هدفت  
 عٌنة وتكونت المبحوثة، المنظمات فً المعرفة إدارة عملٌات فً المعتمدة والأسالٌب والضمنٌة الظاهرة المعرفة

 جمع فً رئٌسة أداة الاستبانة وكانت قسم، مدٌر( 43)و مفوض مدٌر( 11)بواقع فردا  ( 54)من الدراسة

بٌن إدارة المعرفة والإبداع  إٌجابٌةالى أن هناك علبقة  الدراسة الٌها توصلت التً النتائج ابرز ومن. المعلومات
الضمنٌة،  المعرفة من كثرا استثمرتها و الظاهرة المعرفة التنظٌمً، وأن المنظمات عٌنة الدراسة أفادت من

 تولٌدها أهدافها تحدٌد المعرفة، تشخٌص عملٌات فً المعتمدة الأسالٌب استثمار فً المبحوثة المنظمات نجحت
  .التكنولوجٌة الإبداعات من المزٌد تبنً فً وتطبٌقها وتوزٌعها،

 (  Wiig , 2000)  دراسة -2

Application of knowledge Management in public Administration  المعرفة إدارة تطبٌق 

 العامة الإدارة فً

 تطبٌق تم وقد العامة، الإدارة قطاع فً المعرفة إدارة فٌها تطبق التً الكٌفٌة توضٌح الى الدراسة هذههدفت   
 تطبٌق ٌةنامكا منها استنتاجات عدة الى الدراسة وتوصلت الخدمات، تقدٌم مجال فً عملً بشكل الدراسة هذه
 مهام ٌخص وما ٌخصها ما تؤدي نأ ٌمكن الإدارة هذه فً وظٌفة أٌة لأن وذلك العام، القطاع فً المعرفة إدارة
 إدارة تطبٌق لؽرض المعرفٌٌن للعمال المستمر بالتدرٌب القٌام ضرورةو ككل الوظائؾ وهكذا المعرفة، إدارة

  .ومخرجاته الفكري المال رأس ورفع بناءو  ،المعرفة

 ((Zhao & Bryar , 2006 دراسة -3

 Integrating Knowledge Management and Total A Complementary Process Quality     
                                                                                                   

 الشاملة للجودة المكملة العملٌات و المعرفة دارةا تكامل

 تقدٌم الى وتوصلت عالمٌة جامعة وعشرون واحد فً الجودة ضمان عملٌات وصؾ الى لدراسةا هدفت   
 الأهداؾ حٌث من المدخلٌن كلب ومقارنة الشاملة الجودة وإدارة المعرفة دارةا عن موجز نظري عرض

 أعمال فً المستمر التحسٌن و بالتطوٌر للقٌام المدخلٌن كلب تكامل  محاولة و التركٌز ، ،الاستراتٌجٌات
 عملٌة وترشد تسهل الشاملة الجودة دارةا مدخل على المستندة المعرفة ان الى  الدراسة وتوصلت. المنظمات

 الى ٌؤدي المدخلٌن هذٌن بٌن التكامل فان ذلك الى بالإضافة والأعمال النشاطات فً المستمر والتحسٌن التعلم
 .العملبء وتوقعات احتٌاجات فً التؽٌر مواجهة

 ألزبون  علبقات وإدارة ألمعرفة أدارة عملٌات وفق على الخدمات جودة تقٌٌم (2118القٌسً)دراسة  -4

 تطبٌقها وإمكانٌةالاتصالات الخلوٌة  شركة فً الدراسة متؽٌرات بٌن العلبقة تحدٌد الى الدراسة تهدف   
 ،الشركة المبحوثة ًف الزبون وعلبقات المعرفة أدارة استراتٌجٌات واقع عن والكشؾ ، الفرعٌة بأبعادها
 فً المدراء من عٌنة على الدراسة أجرٌت.  الزبون لخدمة وتسخٌرها بها الارتقاء على قدرتها ومدى

 . خلصت الدراسة الى عدة استنتاجات، أهمها انالاستبانة باستعمال وذلك ، شخصا  (  84)  بلػ شركةال

 فً الأهمٌة من عالً بمستوى كانت التً رفةالمع إدارة عملٌات ٌفعّلوا لم المبحوثة الشركة فً المدراء
 الحاصل الاهتمام وأن الزبون علبقات إدارة أداء فً ضعؾ على ٌعكس مما ، الزبون مع العلبقة تعزٌز
وأنه لم ٌتم تعزٌز  .الإدارة هذه أداء إدارة فً شخصٌة مهنٌة مهارات تطبٌق نتٌجة جاء المدراء قبل من

 اهتمامهم إن تبٌن فٌما ، والاستجابٌة الدور وتقمص والاعتمادٌة ودةالج ضمان فً المعرفة استراتٌجٌة
      . فقط الملموسٌة على ٌقتصر

 Kang & Games 2004)) دراسة -5
5- Service Quality Dimensions                                                                          
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 الخدمة جودة أبعاد

 اختبرت والتً وهو نموذج أوروبً(Groronoos) الخدمة جودة نموذج اختبار على دراسةال هذه اعتمدت    

 تلك وان ( والصورة وظٌفٌة، فنٌة،) أبعاد ثلبثة من تتألؾ الخدمة جودة بأن وافترضت نموذجال تجرٌبٌة بصورة

 من مؤلفة ٌنةع على الدراسة أجرٌت اذ .الخدمة جودة مفهوم فً  ترشٌح( SERVQUAL) مقٌاس تعمل الصورة

 ملبئمة أكثر تمثٌل هو نموذجال أن الى الدراسة وتوصلت. كورٌا فً الخلوي الهاتؾ لخدمة مستخدما  ( 446)

 خمسة على والمقسم الوظٌفٌة الجودة بعد على المحدد التركٌز ذي الأمرٌكً بالمنظور مقارنة الخدمة لجودة
 جودة أن الدراسة نتائج أظهرت كما(،  الاعتمادٌةو والاستجابة، والتعاطؾ، والملموسٌة، الضمان،) أبعاد

 قٌاسها ٌتم أن ٌجب والصورة والوظٌفٌة الفنٌة الجودة أن الى الدراسة هذه أوصت وقد. الأبعاد متعددة الخدمة
 تأثٌر من اكبر كان الصورة على الوظٌفٌة الجودة تأثٌر ،وان الخدمة جودة لفهم الكامل الاستٌعاب اجل من

 .الجودة أبعاد من بعد الصورة ،وان ةالفنٌ الجودة

  ( (Chowdhary & Prakash 2007 دراسة -6
7- Prioritizing service Quality Dimensions                                                         أبعاد أولوٌات 

  الخدمة جودة

 والاعتمادٌة ، الملموسٌة) الخدمة جودة لأبعاد النسبٌة الأهمٌة تعمٌم إمكانٌة دراسة الى الدراسة هذه هدفت      
 للؤهمٌة تعمٌم وجود عدم الى الدراسة نتائج وأشارت ، الخدمات أنواع جمٌع على(  والتعاطؾ ، مٌنأوالت ،

 . الخدمة تقدٌم وطبٌعة الخدمة، نشاط طبٌعة باختلبؾ الأهمٌة هذه تختلؾ حٌث الخدمة جودة لأبعاد النسبٌة

 : انساتقح انذراساخ من الاستفادج مجالاخ

 .الحالً للبحث النظري الاطار بناء فً منها والاستفادة الدراسات تلك منهجٌة على الاطلبع - أ

 .المناسبة والعٌنة  الحالً البحث مجتمع تحدٌد فً ساعد مما الدراسات لتلك التطبٌقً الجانب على الاطلبع - ب

 لاختبار ملبئمة الأكثر الوسائل وتحدٌد الدراسات، هذه ًف المستخدمة الإحصائٌة الوسائل على التعرؾ - ت
 .الحالً البحث فرضٌات

 البحث منه لٌنطلق إلٌها توصلت التً الاستنتاجات واهم الدراسات تلك أثارتها التً المشكلبت على التعرؾ -ث
    .الحالً

 المثحث انثانٍ : الجانة اننظرٌ
 Introduction  المقذمح

على الرؼم من  ولأخٌرة تؽٌرات سرٌعة وتحدٌات كبٌرة فً عالم الأعمال، السنوات ا شهدت     
التطورات التً حصلت فً مجالات الحٌاة كافة وثورة الاتصالات والمعلومات، مازال العقل الإنسانً 
بأفكاره ٌحتل المرتبة الأولى، لان كل هذه التطورات السرٌعة كانت بفعل نتاج العقل البشري، وأصبح من 

هو من  ٌمتلك سلبح  المعرفة التً ٌسٌطر بها على كل وقدرة على التحدي والمنافسة فً عالم الأعمال له ال
 مرتبطة المعرفة وهذه ، معرفة هً الخدمة أصل وبما ان المجالات وٌحقق بها البقاء لأطول مدة ممكنة،

 وبالتالًتقدٌمها،  فً وأدائه مساراته لتحدد ، وحكمة ، المعلومات من اكتسابه ومدى ، الخدمة هذه ٌقدم بمن
 للمعلومات مصدر ٌكون أي ، الراجعة التؽذٌة تقدٌمه خلبل من ، فكري مال رأس الخدمة مقدم ٌعد ربما
 أنو ، الأفراد قبل من المستثمرة المعرفة على كلٌا ٌعتمد الفكري المال رأس وأن ، الزبائن سلوك عن

 ورضاهم لها بقبولهم حظىت والتً  للزبائن بالنسبة ومؽزى قٌمة لها الخدمة مقدمً من المستنبطة المعرفة
   جودة الخدمة المقدمة. ٌؤدي الى تحسٌن امم ، عنها
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 Knowledgeأولا: المؼرفح 

  مفهىو المؼرفح -1

نال مفهوم المعرفة اهتماما واسعا من قبل الكتاب والباحثٌن ، وأعطوا مفهوما للمعرفة وفقا لتوجهاتهم     
وتنوعت آرائهم تجاهها تبعا لاختلبؾ الرؤى وتنوعها التً ٌنظرون من خلبلها للمعرفة. اذ الفكرٌة ، 

العاملٌن ، ولٌس المقصود  الأفراد لدى والمعلومات الخبرة تراكم هً( بأن المعرفة Daft,2001:258)أشار

 أنها أو محدودة فائدة ذات تكون قد متفرقة بسٌطة حقائق عن عبارة فالبٌانات،  المعلومات أو البٌانات بالمعرفة
 صٌؽة إلى وتحوٌلها،   بعضها  مع  ربطها  ٌتم التً المفردات من مجموعات فهً المعلومات أما،  مفٌدة ؼٌر

 من المتماسك المزٌج هً المعرفة بان (2005:26مباشر. وٌرى )نجم ، بشكل منها الاستفادة ٌمكن بحٌث  جدٌدة

فً حٌن ٌرى  . الجدٌدة والمعلومات الخبرات وتقدٌر لتقٌٌم أطارا تقدم التً والمعلومات والقٌم الخبرة

(Pathirage  et al.,2007:11 ) ًلمصحوبةا والبٌانات المعلومات من الكلٌة الاستفادةبأن المعرفة ه  

 وآخرون وتحفٌزهم. أما )العلً ودوافعهم والتزامهم وحدسهم وأفكارهم وكفاءاتهم للؤفراد المحتملة بالمهارات

 المتراكمة السٌاقٌة والمعلومات والقدرات والمهارات الخبرات من مزٌج فٌرون بأن المعرفة هً (26:,2009

وأخٌرا  .كٌؾ– ومعرفة والواضحة الضمنٌة المعرفة تشمل مختلفة أنواع وهً ، المنظمة ولدى العاملٌن لدى

 والتعلم والضمنٌة اهرٌةالظ والمعلومات والقدرات الخبرات هً المعرفة ( أن23:2011ٌرى )العبودي ،

 المناسبة القرارات اتخاذ و جدٌدة مفاهٌم تولٌد فً توظٌفه وتستطٌع فٌها والعاملٌن المنظمة تمتلكه الذي المتراكم
  .النتائج أفضل على والحصول مشكلبتها لحل

لول واتخاذ القدرة على تقدٌم أفضل النتائج والحمفهوم للمعرفة بأنها  إعطاء ٌمكن تقدم ما خلبل من     
القرارات الصائبة لجمٌع المشكلبت التً تواجهها المنظمات نتٌجة تراكم الخبرات والمعلومات والمهارات 

 .أعمال المنظمةفً  حقق قٌمةبالشكل الذي ٌ

 أهمُح المؼرفح -2

  : ٌأتً بما المعرفة أهمٌة تحدٌد ٌمكن     

 :(2009:27، وآخرون العلً) وهً الٌوم لأعمالا أدارة تواجه تحدٌات ثلبث إلى المعرفة أهمٌة تعود -أ

 .الإلكترونٌة والتجارة( الإنترنٌت) العالمٌة الشبكة عبر حاجاتهم وخدمة الزبائن اثر اقتفاء كٌفٌة -1

 .المنافسة سوق فً ومكانة حصة على الحصول فً المعلومات تكنلوجٌا استخدام كٌفٌة -2

 التعلٌم مفهوم تأسٌس خلبل من المتراكمة وخبراتهم العاملٌن أفكار بترتٌ أعادة من الشركة تمكن التً الآلٌة -3

 .للشركة الرصٌنة القٌم وبناء تعمٌق فً( Learning Organizational) مًٌالتنظ

 :بكونها تتمثل المعرفة أهمٌة أن( Bahra, 2002: 2) أوضح -ب

 (.Sums of Money) كله المال إجمالً أنها على آخر دلٌل وهناك(  Make Money) المال تصنع -1

 ذات والعملٌات الأنظمة بتطوٌر والمنظمات للؤشخاص وتسمح الصحٌحة علبقتها وفق على التقنٌة تصنع -2

 .العلبقة

 وٌتعلمون أكثر ٌسهمون كونهم بالأشخاص تتعلق لأنها العقد لهذا الإدارة فرع أنها على نفسها تؤسس -3

 .أكثر بعملهم وٌستمتعون أكثر وٌفهمون

 البقاء تحقٌق عنصر على لتأكٌدها وذلك والمادٌة المالٌة بالموجودات قٌاسا   الموارد أهم من المعرفة تعتبر -ت
 الحاسم التحدي ٌحقق الذي التنظٌمً المورد المعرفة أصبحت والعشرٌن الحادي القرن بداٌة وفً. والتنافس

 (  .Hitt ,et al, 2001:20)  للمنظمات



8 
 

 السلوك على بدورها تعتمد التً المعرفة الى المستندة الثقة فً جذورها تكمن مٌةالتنظٌ العلبقات معظم -ث

 Robbins) المنظمة فً ما بموقؾ المتعلقة المعلومات اكتساب بعد فٌما عنها ٌنتج التً التفاعلبت نتٌجة التنبؤي
,2001, 339). 

 خصائص المؼرفح -3

 فً الباحثٌن نظر وجهات لاختلبؾ تبعا   تختلؾ هًو الأخرى، الأنشطة عن تمٌزها خصائص للمعرفة إن    

 (الى الخصائص الأساسٌة للمعرفة بالآتً:Housel & Bell, 2001:83،اذ أشار كل من)المجال  هذا

 تتضمن التً العلمً البحث عملٌات خلبل من المعرفة حركة الى وتشٌر : المعرفة تولٌد إمكانٌة - أ
 .المعرفة  تولٌد فً كبٌرة بدرجة تسهم والتً ، والتركٌب والتحلٌل والاستقراء الاستنباط

 الشخص مع فٌموت ؼالبٌتها أما ، ٌسجل منها القلٌل وان ، تولد كما تموت:  المعرفة موت إمكانٌة - ب
 . جدٌدة بمعارؾ  محله ٌحل والآخر

 . عقولال فً خزنٌ منها الكثٌر ولكن منظورة صرٌحة المعرفة كل لٌس:  الأفراد فً المعرفة تتجذر - ت
 .  حفظ المعرفة بوسائل مختلفة إمكانٌةأي :  المعرفة خزن كانٌةإم - ث
 والمعرفة ، الكامنة والمعرفة الصرٌحة والمعرفة الضمنٌة المعرفة هنالك:  المعرفة تصنٌؾ إمكانٌة - ج

 ، والعلبقات والحدس بالرؤٌة المتعلقة الأفراد ومعرفة ، المهارة ومعرفة ، العملٌة والمعرفة ، الدلالٌة
 . أخرى ــــنٌفاتوتصــــ

 .بالاتً المعرفة خصائص( Taylor; 2000: 1-5) وحدد 

 .باستمرار تعلمهم نتٌجة وتحصل بالتجربة الأفراد عقول فً تصاغ - أ
 .المشتركة الخبرات بواسطة والمجتمعات الفئات بٌن مشتركة - ب

 .ووحداتها المنظمات وتطوٌر إدارة لاستمرارٌة حٌوٌة -ت

 .تكتسب عندما قٌمتها وتزداد بهالاكتسا كبٌرة كلفة تتطلب -ث

 .القدٌمة المعرفة عنده توقفت التً الموقع نفس من تبتكر الجدٌدة المعرفة -ج

 خصوصٌة ذات معرفة تتضمن مهارة كل وان والخاصة العامة المعرفة من مقدار ٌمتلك فرد كل -ح 
 .بها مرتبطة

 أنىاع المؼرفح -4

 فً كلها توضع ان ٌمكن ولا محددا   شكلب   لها لٌس لان ذلك ا ،ونمطٌ متجانسا   نوعا   لٌست المعرفة ان   
 لتحسٌن فٌها المعارؾ تصنٌؾ من لابد للمعرفة، إدارتها فً فعالة المنظمة تكون ان اجل ومن واحد، اطار

 المعرفة الى وتحوٌلها الجدٌدة المعرفة إنشاء عملٌات آلٌة تطوٌر أو فٌها المعرفة فجوة تحدٌد أو استخدامها

 .( Alavi & Leidner ,2002:21) المنظمة ومنتجات خدمات فً للتجسٌد القابلة صرٌحةال

  التصنٌفات تلك ومن المعرفة، لأنواع عدٌدة تصنٌفات المعرفة، إدارة فً والمختصون الباحثون قدم ولقد   

 (:2004:22الدوري، )ما ٌأتً الباحثٌن مجموعة من صنفها والتً

 . ترمز ان ٌمكن التً الحقٌقة نع( Know- What) ماذا معرفة - أ

 . بنجاح المهمات لإنجاز المهارٌة القدرات عن( Know-How) كٌؾ معرفة -ب

 . مراعاتها الواجب والمبادئ بالقوانٌن( Know- Why) المعرفة لماذا معرفة -ت

 . المعرفة تطبٌق مواقع عن( Know-Where) أٌن معرفة -ث

 . المهمة بتطبٌق للبدء محددال الوقت عن( Know-When) متى معرفة -ج
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  .الأداء كٌفٌة ٌعرؾ من حول المعلومات عن( Know-Who) من معرفة -ح 

 (:2008:32القٌسً،) هً أنواع ثلبثة على المعرفة( Zack) وصنؾ    

 تقوم والتً بالصناعة الخاصة الأساسٌة المعرفة وهً( : Core Knowledge) الجوهرٌة المعرفة -أ

 .  المطلوبة المعرفة من الأدنى الحد الى وتشٌر ، الصناعة الى دخول كسمة بدورها

 تنافسٌة بقابلٌة تتمتع المنظمة ٌجعل الذي النوع وهً( : Advanced Knowledge) المتقدمة المعرفة -ب

 الآخرون ٌمتلكه   ما تمتلك لأنها التنافس فً المنظمة بقاء تضمن التً المعرفة من المقبول الحد الى وتشٌر ،
 . هنفس

 تقود أن من المنظمة تمكن التً المعرفة وهً(: Innovational Knowledge) الإبداعٌة المعرفة -ت

  .والتؽٌٌر الإبداع خلبل من عنهم كبٌر بشكل نفسها وتمٌز ومنافسٌها صناعتها

 ًف( Polanyi) قدمه ما مهوالا للمعرفة الأقدم التصنٌؾ ان إلاالعدٌدة للمعرفة  التصنٌفات رؼمو     

 صنؾ إذ( Nonaka) التمٌٌز هذا فً وأٌده الضمنٌة، والمعرفة الصرٌحة المعرفة بٌن مٌز إذ الستٌنات

                         : وهما استخداما   الأكثر هما نوعٌن الى المعرفة

 الذاتٌة ، الأشخاص عقول فً تكون التً المعرفة وهً: (Implicit Knowledge) الضمنٌة المعرفة - أ

 فً وتوجد ، والتعلٌم للنقل القابلة وؼٌر ، والنوعٌة الحدسٌة بالطرائق عنها ٌعبر التً ، لرسمٌةا ؼٌر ،
 وقدرتها وشخصٌتها  خصوصٌتها للمنظمة تعطً المعرفة وهذه ، المنظمات فً والفرق الأفراد عمل
 ٌارسم توثق لم التً المنظمة لأعضاء والتجارب الخبرات بأنها ووصفت  المعرفة إنشاء على

(Laudon & Laudon, 2003:318 ).  

 الفرد نفس فً ٌكمن بما بمعرفة تتعلق التً المعرفة أنها هو الضمنٌة للمعرفة الأخرى التعارٌؾ ومن     
 تدوٌنها وٌصعب الآخرٌن مع تقاسمها ٌسهل لا والتً سلوكٌة، ومعرفة إدراكٌة ومعرفة فردٌة معرفة من

 وعصؾ المعرفً الاستنباط خلبل من مباشرة ؼٌر بصورة علٌها لالحصو ٌمكن لكن وتداولها، وهٌكلتها
 وتستطٌع عقولهم، فً ضمنٌة معرفة ٌمتلكون متمٌزٌن أفرادا هناك ان القول ٌمكن هنا ومن ،الأفكار
 الى الأفراد هؤلاء من أي تضم ان استطاعت اذا التنافسٌة مٌزتها تعزز وان فاعلٌتها من تزٌد ان المنظمة

 .(2005:44نجم،) المنظمة أعمال بطبٌعة تتعلق الأفراد لهؤلاء الضمنٌة المعرفة تكون عندما طاقمها

 معرفة وتتضمن والحدس،، الشخصً الحكم،  الشخصٌة الخبرة على تعتمد بأنها( Daft)  إلٌها وٌنظر

 بها الاتصال ٌصعب التً المبدعة والحلول الشخصٌة والملبحظات والخبرات ،( know-how) كٌؾ

   (.Daft,2001:259)  الآخرٌن إلى اوتمرٌره

 ٌمكن التً المنظمة الرسمٌة المعرفة وهً: (Explicit Knowledge" )الصرٌحة" الظاهرة المعرفة - ب

 مكتسبة أنها أي خارجً مصدر من علٌها الحصول ٌتم والتً للآخرٌن، ونقلها وكتابتها توفٌرها

(Vetschera & Koszegi, 2001: 12.) 

 أو بالوثائق الآخرٌن إلى وتمرٌرها كتابتها، ترمٌزها، ٌمكن نظامٌة معرفة هً رةالظاه فالمعرفة    
 المعلومات تقانة نظم خلبل ومن وثائق، بصٌؽة فٌها والمشاركة أسرها السهولة ومن العامة، بالتعلٌمات

(Daft,2001:258.) 

 تفاعلبت وجود عدم ٌعنً لا ذلك إن إلا والظاهرة، الضمنٌة المعرفة بٌن التمٌٌز هذا من الرؼم وعلى    

 Conversion تحوٌل عملٌة وجود الى( Nonaka&Takeuchi,1995) اذ أشار بٌنهما، وتحولات
Process)  )أربع تتضمن لولبٌة بعملٌة الضمنٌة إلى ثم الظاهرة إلى ضمنٌة من المعرفة لتحوٌل مستمرة 

  : كالآتً هاتلخٌص وٌمكن ، والدمج والضم والتجسٌد الاجتماعٌة:  هً مراحل

 من تتم والتً(:  Socialization)  بالاجتماعٌة وتسمى ،الضمنٌة المعرفة إلى الضمنٌة المعرفة من -1

 . الأفراد بٌن الضمنٌة بالمعرفة والمشاركة الاجتماعً، التفاعل خلبل
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 تتطلب و: (Externalization) بالتجسٌد علٌها وٌطلق ،الظاهرة المعرفة إلى الضمنٌة المعرفة من -2

 قبل من ومفهومة إدراكها، أو فهمها ٌمكن صٌػ إلى ترجمتها أو وتفسٌرها الضمنٌة المعرفة صٌاؼة
 .الآخرٌن

 والتً(: (combination     التوحٌد أو ضمبال وتسمى ،الظاهرة المعرفة إلى الظاهرة المعرفة من -3

 مع الترابط خلبل من الظاهرة فةالمعر ضمن تعقٌدا   أكثر مجموعات إلى الظاهرة المعرفة تحوٌل تتضمن
 .الاندماج التألٌؾ التصنٌؾ، مثل الظاهرة المعارؾ مختلؾ

 دمج وهً :Internalization)) دمجبال علٌها وٌطلق ،الضمنٌة المعرفة إلى الظاهرة المعرفة من -4

                                      .          جدٌدة معرفة تولٌد خلبلها من ٌجري إذ التعلم مثل ، حدٌثا   خلقت التً المعرفة

 والعملٌة المهمة. والمنظمة الأفراد وبٌن المنظمة، فً الأفراد خلبل باستمرار تتدفق فالمعرفة وهكذا،    

( 2والشكل) ( . (Barthes&Tacla,2002:6 ظاهرة الجدٌدة المعرفة تصبح إذ ، التجسٌد عملٌة هً
 ٌوضح عملٌة التحوٌل.

                             

 ظاهرة           التحول اللولبً للمعرفة(2شكل)                                             

 من ظاهرة الى 
 ظاهرة     
      
 الضم     

 من ضمنٌة الى 
 ظاهرة      
     
 التجسٌد    

 من ظاهرة الى 
 ضمنٌة    
    
 الدمج    

 من ضمنٌة الى 
 ضمنٌة     
 
 الاجتماعٌة   

 

 ضمنٌة                      

 مشاركة                               خاص                                            

Source: Barthes, J.P.A., & Tacla, C.A., "Agent-supported portals and knowledge 
management in complex R&D projects", Computers in Industry 48(1) May2002, 

P:7.                                                                             

 هذٌن تبنً سٌتم علٌه وبناءا  . وشٌوعا   استخداما   الأكثر هما والضمنٌة الظاهرة المعرفة ان القول وخلبصة 
   .الحالٌة الدراسة لأؼراض المعرفة من النوعٌن

 مصادر المؼرفح -5

 رئٌس بشكل تصنؾ لكنها حصرها، ٌمكن لا بحٌث وتعددت الحالً، وقتنا فً المعرفة مصادر تنوعت    
 من والمعلومات للمعرفة الخارجً المصدر العامة البٌئة تمثل إذداخلٌة،  وأخرى خارجٌة، مصادر الى

 وكذلك ،(الجامعات و الزبائن منافسون،ال المجهزون،) المهمة وبٌئة والمكتبات كالأنترنت متؽٌراتها خلبل
 المهارات من الكثٌر تعلم الى تؤدي العلبقات هذه ان إذ الآخر، البعض مع بعضها  المنظمات علبقة

،  العمل العامل ، وفرق أو الفرد بالإنسان تتمثل ان ٌمكن للمعرفة الداخلٌة المصادر أما .والخبرات

 .(34: 2006الشمري،) والدراسات البحوثو
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 من تتكون المعرفة على الحصول فً للمنظمة الداخلٌة المصادر ان (Luthans,2002:16)وٌرى    

،  مصادرها من والمعلومات البٌانات بجمع ٌقوم الذي الفرد" المعرفة بصانع وٌقصد ،المعرفة صناع
 فً مباشرة ؤثرٌ بشكل الآخرٌن الى القٌمة ذات المنتجات بتوزٌع وٌقوم،  المعلومات تلك الى قٌمة وٌضٌؾ

 المعرفٌة وخبراتهم مؤهلبتهم بحسب أقسام ثلبثة الى المعرفة صناع تقسٌم العمل. وٌمكن وإنتاجٌة كفاءة
 الحصول فً المنظمة مصادر . أما، وعمال المعرفة المعرفة ، ومهنٌو المعرفة استراتٌجٌو وهم الخاصة

 الشركاءو ، المنافسون ، مجهزونال ، الزبائن خلبل من ٌتم الخارجٌة البٌئة من المعرفة على

 .(2008:109،حسن)

، المهارة ، لخبرةا ،بالعمل التعلٌم) بـ للمعرفة الداخلٌة المصادر الباحثٌن من مجموعة حددت وقد    
، السوق ،الزبائن، المنافسون) بـ للمعرفة الخارجٌة المصادر ، فٌما حددت(التفكٌرو ،الحوار ،الحدس

 (.2004:25الدوري، ) (المعلومات اتشبكو ،الابتكار ،التقنٌة

  Service Quality ثانُا: جىدج الخذمح

 حدة وتنامً الخدمٌة المنظمات أعداد تزاٌد مقدمتها فً عدٌدة تحدٌات الٌوم العالم فً المنظمات تواجه    
 والتمٌز متهاخد بجودة الاهتمام الى الخدمٌة المنظمات معظم اتجهت التحدٌات هذه ولمواجه بٌنهما المنافسة

 الكتاب بعض علٌهما ركزا اللتٌن الخدمة وجودتها على الضوء تسلٌط سنحاول لذا. زبائنها خدمة فً
  .المتخصصٌن والباحثٌن

  Service  الخذمح -1

  الخذمح مفهىو-أ
 اهذ تناولت التً المفاهٌم ذلك على بناءا   وتعددت الخدمة، مفهوم تحدٌد فً الكتاب نظر وجهات اختلفت    

 والخدمات العقار )إٌجار مثل المادٌة السلع مع جزئً أو كامل بشكل ترتبط خدمات وجود بسبب الجانب،
 وأن. )الصٌانة( مثل المباعة السلع تسوٌق لعملٌة مكملة أجزاء أخرى خدمات تمثل حٌن على....(  الفندقٌة
 الصحٌة )الخدمات سلعة مثلب ارتباطها اشتراط دون من المستفٌد الى تقدم الخدمات من أنواعا هناك

 (.2002:391والعلبق، الصمٌدعً)والتأمٌن( 

 وٌقدم فوائد ومنافع مباشرة للعمٌل كنتٌجة لتطبٌق أ ملموس ؼٌر منتوج أنها على الخدمة تعرف     
أو طاقة بشرٌة أو آلٌة فٌه على أشخاص أو أشٌاء معٌنة ومحددة ، والخدمة لا ٌمكن حٌازتها  استخدام جهد

 على(Etzel et al.,2001:293) الباحثون وعرفها (.4: 2000 جً، الدٌوهوتهلبكها مادٌا)أورمان أو اس

 أو سلعة ببٌع مرتبطة بالضرورة لٌست التً الزبائن رؼبات إشباع الى تهدؾ ملموسة ؼٌر نشاطات أنها

 ملموسةال ؼٌر ٌرافقه عدد من العناصر طانش بأنها عرفها فقد( 25: 2005، مةرعجاال) أما .أخرى خدمة

 . التً تتضمن بعض التفاعل مع الزبائن أو مع خاصٌة الحٌازة ولٌس نتٌجة انتقالها للمالكو

ٌمكن  مما سبق ٌمكن إعطاء مفهوم للخدمة بأنها الحصول على منفعة ؼٌر ملموسة من مقدم الخدمة    
 تلمسها من خلبل الحواس وتزول بعد انتفاء الحاجة الٌها.

 خصائص الخذمح-ب
 :ًهو السلعة مع بالمقارنة الخدمة بها تنفرد التً الخصائص من مجموعة هناك     

 وهً.  الخدمة تمٌز والتً الفرٌدة الأربع خصائص من واحدة وهً -: Intangibility اللبملموسٌة -1

 هاقوتذ ٌمكنأي لا  ؼٌر ملموسة، الخدمة فأصل. الأخرى الثلبث الخصائص منه تنشأ التً الأولً المصدر
بها، وهً الخاصٌة التً تمٌز الخدمة عن السلعة، وان تكرار  الإحساسأو شمها أو سماعها أو  رؤٌتها أو

الشراء قد ٌعتمد على الخبرة السابقة وٌمكن للعمٌل الحصول على شًء مادي ملموس ٌمثل 

 ٌتم أن قبل بالخدمة الإحساس أو سماع أو أو تذوق مشاهدة  إمكانٌة ان عدم. (2002:25الضمور،)الخدمة

 إلى ٌتوصلون نجدهم اذ ، الخدمة جودة لىع إشارات تدل عن ونبحثٌ نٌالمشتر ٌجعل .شرائها
 الخدمة جعل فً الخدمة مجهز مهمة تكمن ولهذا.  والسعر والأفراد المكان من الجودة حول الاستنتاجات

من ضمنٌة الى 

 ظاهرة

 التجسٌد

من ظاهرة الى 

 ظاهرة

 الضم



12 
 

 المحللٌن بعض مًوٌس. الجودة حول الصحٌحة الإشارات وإرسال وسائل، عدة أو واحدة بوسٌلة ملموسة

 بتقدٌم الخدمة منظمة خلبلها تقوم والتً"  Avidence Management  الدلٌل إدارة"  بـ الحالة هذه

  .( Kotler , 2005 : 249)  قدراتها حول ونزٌه منتظم بدلٌل للزبائن خدماتها

 تقدٌمها ٌتولى الذي الشخص وبٌن الخدمة بٌن الوثٌق الترابط التلبزمٌة تعنً -:Inseparability التلبزمٌة -2

 .(2008:256واخرون، عزام) تقدٌمها أماكن الى الخدمة طالب حضور ضرورة علٌة ٌترتب الذي الأمر

 مرة كل فً نمطً بشكل الخدمة أنتاج إعادة الأحٌان أؼلب فً الصعب من -:Variability التجانس عدم -3

 فهم فً الخدمة مجهز سلوك ٌؤثر أي أخرى، الى حالة من مختلفة المقدمة الخدمة تجعل العوامل من عدد وهناك

 (. Jonsson,2004:2)للجودة الزبائن

 درجة زادت فكلما للتخزٌن قابلة ؼٌر فنائٌة طبٌعة ذات الخدمات من العدٌد -:Perishability التلبشً -4

 الفنائٌة ةدرج من تزٌد اللبملموسٌة عدم درجة أن آخر بمعنى تخزٌنها درجة انخفضت للخدمة، اللبملموسٌة
 والإٌداع التخزٌن تكلفة ٌجعل ما وهذا. مخزون شكل على حفظها ٌمكن لا الفنائٌة الطبٌعة ذات فالخدمات. كثٌرا

 (.2002:27الضمور،) الخدمٌة المنظمات فً كامل بشكل أو نسبٌا منخفضة

                                                                                       Quality     الجىدج -2

 مفهىو الجىدج-أ

 وتعدد تنوع إلى أدى مما منظور، من وأكثر جانب من أكثر فً الجودة موضوع دراستهم فً الباحثون تناول   
 ٌعنً بدوره وهذا مستمر، بشكل الزبائن توقعات اذ عرفت الجودة بأنها تلبٌة .المفهوم بهذا الخاصة التعارٌؾ

 والخدمات السلع فً اللبزمة المواصفات خلبل من تلبٌتها ثم ومن التوقعات بتحدٌد ٌتعلق فٌما القرارات اتخاذ

(Hill,2000: 304.) الجودة لضبط الأمرٌكٌة الجمعٌة تعرٌؾ هو الجودة تعرٌفات اشهر ومن American 
Society at Quality control الباحثان إلٌه أشار الذي (Heizer & Render, 2004:181 )الهٌئة أنهاب 

 حاجات إشباع على الخدمة أو المنتوج هذا قدرة وتعكس تظهر التً( سلعة أو خدمة) للمنتوج الكلٌة والخصائص

 السمات مجموعة  هاأنب (الى الجودة2008:28وأشار )الطائً،  .Implicit ضمنٌة وأخرى Explicit صرٌحة

 قدرة مدى أنها أو الزبون لدى معٌنة حاجات باعإش فً ستسهم التً الخدمة أو بالمنتج المرتبطة الخصائص أو
 .العمل بحاجات الوفاء على المنتج

 أهمُح الجىدج-ب

 وتوقعات حاجات فهم خلبل من ذلك وٌجري الزبون حاجات وإشباع إرضاء فً تكمن الجودة أهمٌة إن    
 مستوى أعلى حقٌقلت المنظمة نشاطات وجمٌع والمنتجات للعملٌات المستمر والتطوٌر والتحسٌن الزبون

 والمجتمع أنشطتها اختلبؾ على خاص بشكل المنظمات مستوى على كبٌرة استراتٌجٌة أهمٌة وللجودة أداء
 بٌان ، وٌمكن المنظمة منتجات على الطلب حجم لتحدٌد الأساسٌة العوامل أهم تمثل إنها إذ عام، بشكل

  :(2007:15 سٌفر،) الآتٌة بالأبعاد علبقاتها خلبل من للمنظمات الجودة أهمٌة

 .والخدمٌة الإنتاجٌة المنظمات فً التسوٌقٌة التنافسٌة المٌزة -1

 . التكالٌؾ وخفض الأنفاق أسالٌب تنظٌم -2

 .كفوءة بطرٌقة المتاحة الموارد استخدام -3

 . والتعلٌم الالتزام خلبل من الزٌادة تحقٌق -4

 عن مضافة مهارات باكتساب وذلك المنظمة، فً العاملة البشرٌة للموارد والإنتاجٌة الفعالٌة زٌادة -5

 . والتطوٌر التدرٌب برامج فً الاشتراك طرٌق

 .العمل بٌئة فً الأمان زٌادة -6
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   الجىدج مذاخم-ج
 رواد اعتمدها التً المفاهٌم ما حد لىا تعكس ًالتوخمسة مداخل للجودة  (David Carvin)طور    

  (.2006:10، دوريال) وتتمثل هذه المداخل بالآتً الجودة

  عندما إلا إدراكه ٌمكن لا وهو الطبٌعً التفوق تعنً الجودة فان المدخل هذا وفق على:  التمٌز مدخل -1

 . وحدوده التفوق او للتمٌز العلمً الأسلوب أو الدلٌل للمدراء ٌقدم لا انه المدخل هذا ومشكلة نراه

 للجودة الكلٌة والسمات الخصائص على المعتمد سلوببالأ الجودة وتعنً ، المنتوج على المعتمد المدخل -2

 . الزبون رضا لتحقٌق والضرورٌة للقٌاس والقابلة

 الملبءمة مفهوم مع بالتطابق المدخل هذا وفق على الجودة تعنً و ، الاستعمال على المعتمد المدخل -3

 .  للبستعمال

 الاستجابة قدرة أو بالمتطلبات مقارنة المطابقة بجودة ٌهتم المدخل هذا ، التصنٌع على المعتمد -4

 .  التصمٌم لمواصفات

 الاستراتٌجٌة  القٌمة منظور وفق على المدخل على ٌعتمد ، الاستراتٌجٌة القٌمة على المعتمد المدخل  -5

    . الإجمالٌة الزبون وكلفة الإجمالٌة الزبون قٌمة بٌن الموازنة وتعنً ، للزبون

 جىدج الخذمح -3

  مفهىو جىدج الخذمح-أ

 شرائها عند حٌازتها أو تملكها ٌمكن لا ملموسة ؼٌر أشٌاء مع نتعامل إننا ٌعنً الخدمات جودةب ان المقصود   
لجودة الخدمات منها ما ٌشٌر الى أنها كثٌرة  تعارٌؾ وردت وقد ، وفوائدها منافعها على الحصول ٌمكن بل ،

 الزبائن توقعات بٌن الفرق أنها أو الخدمة لهذه الزبون توقعات مع ةللخدم الفعلً الأداء تطابق لدرجة معٌار

( Russell &Taylor,2000:79. وٌرى كل من )112):2008، قٌسً)ال لها الفعلً للؤداء وإدراكاتهم للخدمة

 .معٌنة حاجات إشباع على القادرة الخدمة خصائص جموعةخدمة هً مأن جودة ال

 وأخٌرا عرؾ .الزبائن وتفضٌلبت لتوقعات الخدمة رون بأنها تطابق( فٌ(Lezzoni&Davis,2003:163أما

(Kotler )طرٌق عن الزبائن حاجات إشباع على القدرة لها التً الخصائص من مجموعة" إنها  الخدمات جودة 

 (.67: 2006الجرٌري،" )الزبائن توقعات مع المتوافقة الخدمات

درجة رضا الزبون)المستفٌد(عن الخدمة المقدمة من خلبل   من هنا ٌمكن أن نستنتج بأن جودة الخدمة هً    
 مقارنتها مع حاجاته ورؼباته وتوقعاته من تلك الخدمة.

   الخذمح جىدج أتؼاد-ب
 محددة نقاط على اتفقت من منها عدّة مراجع فً ذكرها جرى الخدمات، لجودة الأبعاد من مجموعة هناك     
 :الخدمات جودة أبعاد مأه ٌأتً وفٌما علٌها، أضاؾ من ومنها

 الدقة على ٌعتمد دقٌق بشكل الخدمة وأداء إنجاز على الخدمة مقدم قدرة هً -:Reliability الاعتمادٌة -1

المحدّد)الجرٌري،  وقتها فً الخدمة وأداء ، صحٌحة بطرٌقة الخدمة تقدٌم ، بالعمل القٌام فً

2006:70).  
 الزمان فً للزبون الخدمة تقدٌم فً لحقٌقٌةا وتعنً المساعدة -:Responsiveness الاستجابة -2

 .(kotler ,2000:467) فورا  الخدمة وتقدٌم بالمساعدة الرؼبة ووجود المناسبٌن والمكان
 والمعدات مقدم الخدمة لدى المتاحة المادٌة التسهٌلبت مظهر الى وٌشٌر -:Tangibles الملموسٌة -3

ٌّم تمٌ قد الأحٌان من كثٌر ففً الاتصال ووسائل وأدوات  على بالاعتماد الزبون قبل من الخدمة تقو
 والأفراد والأجهزة ، المعدات) المادٌة كالتسهٌلبت للخدمة المرافقة الأساسٌة أو الشكلٌة الخصائص

.)... 
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أي ٌتعلق بمدى  ،ٌقدمها منو المقدمة الخدمة ٌعبر عن درجة الشعور بالأمان فًو -:Securityالأمان -4

 .(2002:367،الضمور)من المؤسسة، أو مقدمها أو كلبهما الخدمة تلقًالمخاطر المدركة لنتائج 
 الخدمة مقدمً بٌن بالخدمة المتعلقة المعلومات تبادل  الى ٌشٌر -:Communication الاتصال -5

  ٌفهموها التً باللؽة ومخاطبتهم الزبائن إلى الجٌد الاستماع ومٌسر من خلبل سهل بشكل والزبائن
 مشاعر ومراعاة الاحترام من كبٌر قدر على الخدمة مقدم ٌكون ان وتعنً -:Courtesy المجاملة -6

 (.2006:70الجرٌري،)بهم الاتصال أثناء بود معهم والتعامل الزبائن

 أهمُح جىدج الخذمح-ج
لجودة الخدمة أهمٌة كبٌرة بالنسبة للمنظمات التً تهدؾ الى تحقٌق النجاح والاستقرار، ففً ان    

، وتصنٌؾ المنتجات بانتظار الزبائن، لكن  الإنتاجعٌة ٌمكن استخدام التخطٌط فً مجال المنتجات السل
فً مجال الخدمات فان الزبائن والعاملٌن ٌتعاملون معا من أجل خلق الخدمة وتقدٌمها على أعلى 
مستوى، فعلى المنظمات الاهتمام بالعاملٌن والزبائن معا ، لذلك تكمن أهمٌة الجودة فً تقدٌم الخدمة 

  :(2001:151كة، د)الدرافٌما ٌأتً

ات الخدماتٌة ؤسس، وما زالت المات التً تقوم بتقدٌم الخدمات ؤسسلقد ازداد عدد الم -نمو مجال الخدمة: -1
 فً نمو متزاٌد ومستمر.

بٌنها، لذلك فان  ات الخدمٌة سوؾ ٌؤدي الى وجود منافسة شدٌدةؤسسان تزاٌد عدد الم -ازدٌاد المنافسة: -2
 مزاٌا تنافسٌة عدٌدة. سوؾ ٌعطً لهذه المؤسسات  ى جودة الخدمةالاعتماد عل

ان العملبء ٌرٌدون معاملة جٌدة وٌكرهون التعامل مع المؤسسات التً تقدم الخدمة ، فلب  -فهم العملبء: -3
 ٌكفً تقدٌم خدمة ذات جودة وسعر معقول دون توفٌر المعاملة الجٌدة والفهم الأكبر للعملبء.

تركز على توسٌع أصبحت المؤسسات الخدمٌة فً الوقت الحالً  -لجودة الخدمة: المدلول الاقتصادي -4
حصتها السوقٌة، لذلك لا ٌجب على المؤسسات السعً من أجل اجتذاب عملبء جدد، ولكن ٌجب كذلك 

 المحافظة على العملبء الحالٌٌن، ولتحقٌق ذلك لابد من الاهتمام أكثر بمستوى جودة الخدمة.

 الجانة انؼمهٍالمثحث انثانث : 
 انثحث  ػُنح إجاتاخ وتشخُص وصف:  أولاا 

 المستقم المؼرفح المتغير - أ

 من وٌتبٌن (،والمعرفة الظاهرة تم قٌاس متؽٌر المعرفة من خلبل المتؽٌرٌن )المعرفة الضمنٌة    

 البالػ للمقٌاس الفرضً الوسط من أعلى وهو(3.17)بلػ العام الحسابً الوسط ان(2)الجدول خلبل

 اهتماما هناك أن ٌشٌر وهذا ،(63.4%) بلؽت نسبٌة ،وأهمٌة(0.83) معٌاري وبانحراؾ ،(3)

  .البحث عٌنة أفراد لدى ةفرلمعبا

وهو أكبر من (3.19) وسطا حسابٌا بلػبجمٌع فقراتها قد حققت متؽٌر المعرفة الضمنٌة  ٌلبحظ انو   

حققت قد و .(%63.8) ( وأهمٌة نسبٌة0.78وبانحراؾ معٌاري )الوسط الفرضً، 

الى أن  أوساطا حسابٌة أعلى من الوسط الفرضً، مما ٌشٌر (1,2,3,6,7,8,9,10,11,12الفقرات)

 والتطوٌر، البحث برامج فً وتوجٌههم المنظمة فً العاملٌن تعلٌم على القدرة لدى أفراد عٌنة البحث
 فً بمهاراتهم ٌهم الثقةالجدٌد، ولد استشراؾ على والقدرة التفكٌر فً والمرونة الوضوح وامتلبكهم

 فً والإبداع بالمخاطرة تتمٌز التً المشارٌعأو  الحلول وتبنً، للمشكلبت الناجحة الحلول تأمٌن
 على تنطوي لأنها المعقدة المشاكل بحل مكلفة عمل فرق أو لجان مع العمل فً وٌرؼبون ،العمل

 استنباطً بشكل تحلٌلها من اكثر وشامل رشٌد بشكل العمل مشكلبت تحلٌل الى التحدي، وٌمٌلون
 مع الوقت قضاء وٌفضلون أحٌانا ،  ٌقظا   ٌكونون عندما تقلقهم التً للمشكلة حلب   حدسً، وٌجدون

 ومٌزات وإدارٌة فنٌة بخبرات وٌتمتعون الخٌال،  ذوو الأشخاص مع مقارنة الواقعٌٌن الأشخاص
 فً والتطوٌر البحث مجال فً لخبرةا الٌهم، وٌمتلكون الموكلة المهام بها ٌؤدون ومكتسبة فطرٌة
 الشركة ثقافة على المحافظة فً خبراتهم النشاط، وٌوظفون لهذا الكافً الوقت وٌستخدمون الشركة
 .قٌمما ٌمتلكون من  خلبل من برؤٌتها والإٌمان
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عدم (فقد حققت أوساطا حسابٌة أقل من الوسط الفرضً، مما ٌشٌر الى 4,5,13,14أما الفقرات)    

 الشركة لٌست ن، وأاهعاملٌ نتاج من هًالتً و ى الشركةلد مسجلة الاختراع براءات من الكثٌر دووج
والخارجٌة، ولٌس  الداخلٌة المؤتمرات من الكثٌر فً العاملون ، ولا ٌشتركجدٌد هو ما لكل رٌادٌة
      .الشركة فً العاملٌن بٌن المعارؾ وتبادل المستمر للتعلم متاحة فرص هناك

وهو أكبر من  (3.14) وسطا حسابٌا بلػ تفقد حققبجمٌع فقراتها متؽٌر المعرفة الظاهرة أما    

. وقد حققت الفقرات (%62.8(وأهمٌة نسبٌة)0.88وبانحراؾ معٌاري )الوسط الفرضً، 

أوساطا حسابٌة أكبر من الوسط الفرضً، مما ٌشٌر الى أن (15,16,17,18,20,21,22,23,24,25)

 بالاستعانة المختلفة، وتقوم الأعمال مجالات فً كافٌة خبرات ٌمتلكون الذٌن لٌنالعام تستخدم الشركة
 مجال فً الجدٌدة والمعارؾ المعلومات افضل على للحصول الخارجٌة المعرفٌة والخبرات بالمصادر

 الى  وتعمدالفجوة المعرفٌة،  تقلٌص أسالٌب وكأحد معارفهم لزٌادة عاملٌها تدرٌب على عملها، وتعمل
 اختراعات من لدى العاملٌن ما كل مفتوحة، وتنفذ ثقافة إٌجاد خلبل من بها خاصة معرفة لقخ

 والخارجٌة، وتمنح الداخلٌة، المرجعٌة المقارنات أسلوب منها، وتستخدم الاستفادة وٌتم وإبداعات
 تشجٌعهم، وتتٌح بؽٌة الطموح مستوى دون النتائج كانت لو حتى معارفهم تطبٌق فرصة عاملٌها
 لتسهٌل مناسبة معلومات تكنولوجٌا منها، وتعتمد للئفادة العاملٌن لجمٌع لدٌها الموجودة المعرفة

 بٌن الخبرة مناقلة لتحقٌق الفرٌق بأسلوب كافة، وتعمل أقسامها فً العاملٌن بٌن بالمعرفة المشاركة
 .العاملٌن

أن ط الفرضً، مما ٌشٌر الى (فقد حققت أوساطا حسابٌة أقل من الوس19,26,27,28أما الفقرات)   

 لتبادل( محلٌة، عربٌة وعالمٌة) الأخرى المنظمات مع معرفٌة تحالفات لإقامة الشركة لا تسعى
 قبل من منها والاستفادة الٌها الرجوع ٌمكن مركزٌة حواسٌب فً المعرفة بحفظ تقوم المعرفة، ولا

 لقواعد كافٌة تحتٌة بنٌة ولا تتوفر المخزونة، المعارؾ على المستمر التحدٌث الآخرٌن، ولا ٌجري
       .المعرفة

 (n=30لمتؽٌر المعرفة) البحث عٌنة إجابات وتشخٌص وصؾ(2جدول)

ؽٌرات تم
 المعرفة

الوسط  فقرات المعرفة
 الحسابً

الانحراؾ 
 المعٌاري

الأهمٌة 
 %النسبٌة

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

المعرفة 
 الضمنٌة

 ركةالش فً العاملٌن تعلٌم على القدرة لدي 1-

 والتطوٌر  البحث برامج فً وتوجٌههم

3.42 0.87 68.4 

 التفكٌر فً والمرونة الوضوح أمتلك -2

 الجدٌد  استشراؾ على والقدرة

3.31 0.73 66.2 

 الناجحة الحلول تأمٌن فً بمهاراتً أثق -3

 التً أو المشارٌع الحلول وتبنً، للمشكلبت
 العمل  فً والإبداع بالمخاطرة تتمٌز

3.24 0.81 64.8 

 مسجلة الاختراع براءات من الكثٌر ٌوجد -4

 عاملٌنا  نتاج من وهً لدٌنا

2.89 0.68 57.8 

 56.2 0.78 2.81 جدٌد  هو ما لكل رٌادٌة شركتنا ان -5

عمل  فرق أو لجان مع العمل فً أرؼب -6

 تنطوي لأنها المعقدة المشاكل بحل مكلفة
 التحدي  على

3.38 0.80 67.6 

 بشكل العمل مشكلبت تحلٌل الى مٌلأ -7

 بشكل تحلٌلها من اكثر وشامل رشٌد
 حدسً  استنباطً

3.31 0.73 66.2 

 أكون عندما تقلقنً التً للمشكلة حلب   أجد -8

 أحٌانا   ٌقظا  

3.29 0.82 65.8 

 الأشخاص مع الوقت قضاء أفضل -9

   الخٌال ذوو الأشخاص مع مقارنة الواقعٌٌن

3.51 0.74 70.2 

 ومٌزات وإدارٌة بخبرات فنٌة أتمتع -10

 الً  الموكلة المهام بها أنجز ومكتسبة فطرٌة

3.24 0.81 64.8 
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 والتطوٌر البحث مجال فً الخبرة أمتلك -11

 لهذا الكافً الوقت وأستخدم الشركة فً
 النشاط 

3.32 0.75 66.4 

 ثقافة على المحافظة فً خبراتً أوظؾ -12

ما أمتلك  خلبل من برؤٌتها والإٌمان المنظمة
   من قٌم

3.28 0.79 65.6 

 المؤتمرات من العدٌد أشترك فً -13

 والخارجٌة  الداخلٌة

2.85 0.68 57    

 المستمر للتعلم متاحة فرص هناك -14 

 ة شركال فً العاملٌن بٌن المعارؾ وتبادل

2.88 0.71 57.6 

 63.8 0.78 3.19 المجموع 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

رفة المع
 الظاهرة

 ٌمتلكون الذٌن العاملٌن الشركة تستخدم -15

 المختلفة  الأعمال مجالات فً كافٌة خبرات

3.37 0.89 67.4 

 بالمصادر بالاستعانة الشركة تقوم -16

 على للحصول الخارجٌة المعرفٌة والخبرات
 فً الجدٌدة والمعارؾ المعلومات افضل
 عملها  مجال

3.22 0.76 64.4 

 عاملٌها تدرٌب على الشركة تعمل -17

الفجوة  تقلٌص أسالٌب وكأحد معارفهم لزٌادة
 المعرفٌة 

3.09 0.95 61.8 

 بها خاصة معرفة خلق الى الشركة تعمد -18

 مفتوحة  ثقافة إٌجاد خلبل من

3.25 0.79 65    

 معرفٌة تحالفات لإقامة الشركة تسعى -19

محلٌة، عربٌة ) الأخرى المنظمات مع
 المعرفة  لتبادل( ةوعالمٌ

2.89 0.82 57.8 

 اختراعات من لدٌنا ما كل تنفذ -20

 منها  الاستفادة وٌتم وإبداعات

3.12 0.93 62.4 

 المقارنات أسلوب المنظمة تستخدم-21

 والخارجٌة  الداخلٌة المرجعٌة

3.29 0.72 65.8 

 تطبٌق فرصة عاملٌها الشركة تمنح -22

 مستوى دون ئجالنتا كانت لو حتى معارفهم
 تشجٌعهم  بؽٌة الطموح

3.13 0.76 62.6 

 متاحة الشركة فً الموجودة المعرفة -23

 منها  للئفادة العاملٌن لجمٌع

3.52 0.85 70.4 

 معلومات تكنولوجٌا الشركة تعتمد -24

 بٌن بالمعرفة المشاركة لتسهٌل مناسبة
 كافة  أقسامها فً العاملٌن

3.08 0.77 61.6 

 لتحقٌق الفرٌق بأسلوب الشركة تعمل -25

 العاملٌن  بٌن الخبرة مناقلة

3.21 0.92 64.2 

 حواسٌب فً المعرفة بحفظ الشركة تقوم -26

 منها والاستفادة الٌها الرجوع ٌمكن مركزٌة
 الآخرٌن  قبل من

2.87 0.89 57.4 

 المعارؾ على المستمر التحدٌث ٌجري -27

 المخزونة 

2.86 0.84 57.2 

 57.8 0.87 2.89 المعرفة  لقواعد كافٌة تحتٌة بنٌة توفرت -28 

 62.8 0.88 3.14 المجموع 
 63.4 0.83 3.17  الإجمالً
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 جىدج الخذمح مذتؼالمتغير الم - ب

 ،الملموسٌة، الأمان ،الاستجابة، الاعتمادٌة) ة أبعاد أساسٌةستمن خلبل  جودة الخدمةتم قٌاس متؽٌر    
(وهو أعلى من 3.30بلػ) (ان الوسط الحسابً العام3من خلبل الجدول) وٌتبٌن (،الاتصال، المجاملة

وهذا ٌشٌر  (،%66وأهمٌة نسبٌة بلؽت) (0.80) وبانحراؾ معٌاري (،3الوسط الفرضً للمقٌاس البالػ)
 لدى أفراد العٌنة.  جودة الخدمةالى أن هناك اهتماما ب

( وهو أكبر من الوسط 3.19سطا حسابٌا بلػ)وٌلبحظ أن متؽٌر الاعتمادٌة بجمٌع فقراتها قد حققت و   
وهذا ٌشٌر الى أن هناك مراعاة للوقت  (.%63.8(، وأهمٌة نسبٌة)0.82الفرضً، وبانحراؾ معٌاري)

بدقة عند تنفٌذ طلبات الزبائن، وأن حقوق الزبائن محفوظة بموجب قانون، وأن المستندات والتقارٌر خالٌة 
وٌحاول العاملون المحافظة على تقدٌم الخدمة بنمط متشابه فً  من الأخطاء، وأن للشركة سمعة جٌدة،

 أؼلب الأحٌان.

(وهو أكبر من الوسط الفرضً، 3.24)بلػ متؽٌر الاستجابة بجمٌع فقراتها وسطا حسابٌا وحقق   
(أوساطا 34,36,37,38وقد حققت الفقرات ) ،(%64.8(، وأهمٌة نسبٌة)0.78وبانحراؾ معٌاري)
ٌشٌر الى أن العاملون ٌتمتعون بولاء عال للشركة، وٌدافعون عن  سط الفرضً، وهذاحسابٌة أكبر من الو
م على استعداد دائم عند تكلٌفهم بأعمال إضافٌة، وأنهم مستعدون دائما للئجابة عن سمعة الشركة، وأنه

ٌر الى (فقد حقق وسطا حسابٌا أقل من الوسط الفرضً، مما ٌش35أسئلة واستفسارات الزبائن. أما الفقرة)
 أن هناك تلكؤ فً تقدٌم الخدمات بصورة فورٌة.

(وهو أكبر من الوسط الفرضً، 3.28)بلػ الملموسٌة بجمٌع فقراتها وسطا حسابٌاوحقق متؽٌر    
حسابٌة  (أوساطا39,41,42(، وقد حققت الفقرات )%65.6(، وأهمٌة نسبٌة)0.83وبانحراؾ معٌاري)

 جذابة الأخرى والتسهٌلبت الشركة فً الخدمٌة أن المرافقأكبر من الوسط الفرضً، وهذا ٌشٌر الى 
 أنشطة إنجاز فً المستخدمة التكنولوجٌا ، وأنتفهم لكً ببساطة مكتوبة والتعلٌمات القواعد، وأن للزبائن

(فقد حقق وسطا حسابٌا أقل من الوسط الفرضً، مما ٌشٌر الى عدم التزام 40أما الفقرة ). حدٌثة كةرشال
 موحد خاص بالشركة. العاملون بزي

(وهو أكبر من الوسط الفرضً، وبانحراؾ 3.71)بلػ وحقق متؽٌر الأمان بجمٌع فقراته وسطا حسابٌا   
 سلبمة تضمن التً والأمان السلبمة أجهزة وهذا ٌشٌر الى توافر (،74.2(، وأهمٌة نسبٌة)0.68معٌاري)
بالزبائن،  الخاصة المعلومات سرٌة على الشركة الشركة، وتحافظ فً تواجدهم عند والزبائن العاملٌن
 أو الحوادث لبعض تعرضها عند الشركة ممتلكات على للمحافظة وأمان سلبمة معدات الشركة وتستخدم
 من للحد الصارمة الرقابٌة والإجراءات الأسالٌب الشركة إدارة الطبٌعٌة، وتتبع ؼٌر أو الطبٌعٌة الكوارث
 .والتلبعب الؽش عملٌات

(وهو أكبر من الوسط الفرضً، وبانحراؾ 3.07)بلػ ر الاتصال بجمٌع فقراته وسطا حسابٌاوحقق متؽٌ   
(أوساطا حسابٌة أكبر من 48,49,50(، وقد حققت الفقرات )%61.4(، وأهمٌة نسبٌة)0.94معٌاري)

 لتبادل وؼٌرها الأنترنت حدٌثة اتصال وسائل  الى أن الشركة تستخدمالوسط الفرضً، وهذا ٌشٌر 
 نظام الشركة استفساراتهم، وتمتلك جمٌع عن المطلوبة الاستجابة الزبائن الزبائن، وٌتلقى مع ماتالمعلو

(فقد حققت أوساطا حسابٌة 47,51أما الفقرات) .لدٌها زبون بكل خاصة دقٌقة بمعلومات للبحتفاظ معلومات
 مع التحدث عند لؽة من أكثر استخدام الموظؾ أقل من الوسط الفرضً، مما ٌشٌر الى عدم استطاعة

  .الرسمً الدوام خارج الزبائن اتصالات على للرد حدٌثة تقنٌات الشركة الزبائن، ولا تستخدم

(وهو أكبر من الوسط الفرضً، 3.32)بلػ وأخٌرا حقق متؽٌر المجاملة بجمٌع فقراتها وسطا حسابٌا   
 الزبون حاجات تلبً كة(، وهذا ٌشٌر الى أن الشر%66.4(، وأهمٌة نسبٌة)0.75وبانحراؾ معٌاري)

 ٌبدون الزبون، ولا مع التعامل فً والصداقة المرحة بالروح الشركة فً العاملون دائمة، وٌتمٌز بصورة
 نوراعٌ ٌةالهاتفالمكالمات  ونتلقٌ الذٌن نٌالعاملوان مزعجة،  أو كثٌرة أسئلة الزبائن ٌسال عندما تذمرا

  .والتودٌع الاستقبال عند وترحٌب باحترام الزبائن ٌحظى، ودائما المتحدث مشاعر

 (n=30لمتؽٌر جودة الخدمة) البحث عٌنة إجابات وتشخٌص وصؾ( 3) جدول

ؽٌرات تم
 جودة الخدمة

الوسط  فقرات جودة الخدمة
 الحسابً

الانحراؾ 
 المعٌاري

الأهمٌة 
 النسبٌة
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 الاعتمادٌة

 62.8 0.88 3.14 الزبائن  طلبات تنفٌذ عند بدقة الوقت ٌراعى -29

 68.6 0.72 3.43 قانون  بموجب محفوظة الزبائن حقوق -30

 على الأخطاء من خالٌة والتقارٌر المستندات -31

 الدوام 

3.04 0.91 60.8 

 64.6 0.82 3.23   جٌدة سمعة لها الشركة -32

 الخدمة تقدٌم على المحافظة العاملون ٌحاول -33

 الأحٌان  اؼلب فً متشابه بنمط

3.12 0.79 62.4 

 63.8 0.82 3.19 المجموع 
 
 
 

 الاستجابة

 64.2 0.81 3.21 للشركة  عال بولاء العاملون ٌتمتع -34

 دون ومن فورٌة بصورة تقدم الخدمات -35

 تأخٌر 

2.96 0.98 59.2 

 63.6 0.76 3.18 الشركة  سمعة عن العاملون ٌدافع -36

 تكلٌفهم عند دائم استعداد على العاملون -37

 إضافٌة  مالبأع

3.34 0.68 66.8 

 أسئلة عن للئجابة دائما مستعدون العاملون -38

 الزبائن  واستفسارات

3.52 0.65 70.4 

 64.8 0.78 3.24 المجموع 
 
 
 

 الملموسٌة

 والتسهٌلبت الشركة فً الخدمٌة المرافق -39

 للزبائن  جذابة الأخرى

3.12 0.89 62.4 

 57.4 0.99 2.87 بالشركة  اصخ موحد بزي العاملون ٌلتزم -40

 73.4 0.65 3.67 تفهم  لكً ببساطة مكتوبة والتعلٌمات القواعد -41

 أنشطة إنجاز فً المستخدمة التكنولوجٌا -42

 حدٌثة  الشركة

3.45 0.78 69    

 65.6 0.83 3.28 المجموع 
 
 
 
 
 
 

 الأمان

 والأمان السلبمة أجهزة الشركة فً تتوافر -43

 تواجدهم عند والزبائن العاملٌن سلبمة تضمن التً
 الشركة  فً

3.78 0.62 75.6 

 المعلومات سرٌة على الشركة تحافظ -44

 بالزبائن  الخاصة

3.69 0.72 73.8 

 وأمان سلبمة معدات الشركة تستخدم -45

 تعرضها عند الشركة ممتلكات على للمحافظة
 ؼٌر أو الطبٌعٌة الكوارث أو الحوادث لبعض
 ة الطبٌعٌ

3.64 0.74 72.8 

 والإجراءات الأسالٌب الشركة إدارة تتبع -46

 الؽش عملٌات من للحد الصارمة الرقابٌة
 والتلبعب 

3.74 0.65 74.8 

 74.2 0.68 3.71 المجموع 
 
 
 
 
 
 

 الاتصال

 عند لؽة من أكثر استخدام الموظؾ ٌستطٌع -47

 الزبائن  مع التحدث

2.78 1.12 55.6 

 حدٌثة اتصال وسائل ركةالش تستخدم -48

 الزبائن  مع المعلومات لتبادل وؼٌرها الأنترنت

3.46 0.80 69.2 

 جمٌع عن المطلوبة الاستجابة الزبائن ٌتلقى -49

 استفساراتهم 

3.23 0.87 64.6 

 للبحتفاظ معلومات نظام الشركة تمتلك -50

 لدٌها  زبون بكل خاصة دقٌقة بمعلومات

3.09 0.92 61.8 

 على للرد حدٌثة تقنٌات الشركة ستخدمت -51

 الرسمً  الدوام خارج الزبائن اتصالات

2.81 0.99 56.2 
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 61.4 0.94 3.07 المجموع 
 
 
 
 

 المجاملة

 64.2 0.76 3.21 دائمة  بصورة الزبون حاجات تلبً الشركة -52

 المرحة بالروح الشركة فً العاملون ٌتمٌز -53

  الزبون مع التعامل فً والصداقة

3.45 0.69 96    

 الزبائن ٌسال عندما تذمرا العاملون ٌبدي لا -54

 مزعجة  أو كثٌرة أسئلة

3.27 0.71 65.4 

 المكالمات الهاتفٌة ٌتلقون الذٌن العاملون -55

 دائما  المتحدث مشاعر ٌراعون

3.31 0.79 66.2 

 عند وترحٌب باحترام الزبائن ٌحظى -56

 والتودٌع  الاستقبال

3.36 0.78 67.2 

 66.4 0.75 3.32 المجموع 
    66 0.80 3.30  الإجمالً

 

 انثحث فرضُاخ اختثار:  ثانُا

 تين المؼرفح وجىدج الخذمح الارتثاط ػلاقاخ تحهُم - أ

، وتبٌن أن وجودة الخدمة المعرفة(مصفوفة الارتباط التً تظهر فٌها العلبقات بٌن 4ٌوضح الجدول)    
( المحسوبة t، اذ بلؽت قٌمة )جودة الخدمةبصورة إجمالٌة مع  المعرفةوٌة بٌن هناك علبقة ذات دلالة معن

(ودرجة 0.95(أي بدرجة ثقة )0.05(وهً أكبر من قٌمتها الجدولٌة تحت مستوى معنوٌة)9.936)
( وهو ارتباط إٌجابً ٌؤٌد صحة وإثبات الفرضٌة الرئٌسة 0.506(، وقد بلؽت قٌمة الارتباط )28حرٌة)

وهذه النتٌجة تعنً أن الشركة ، (المعرفة وجودة الخدمة)توجد علبقة معنوٌة بٌن  تنص على الأولى التً
 .  المعرفة لتحقٌق جودة الخدمة المقدمةالمبحوثة تتبنى 

 أما اختبار الفرضٌات الفرعٌة المنبثقة من الفرضٌة الرئٌسة الأولى فهً كما ٌأتً:   

 جودة الخدمةالمعرفة و (العلبقات الارتباطٌة بٌن4جدول)

( tقٌمة) معامل الارتباط معتمدالمتؽٌر ال المتؽٌرات المستقلة
 المحسوبة

 نوعٌة الدلالة

 معنوٌة 9.231 0.489 جودة الخدمة المعرفة الضمنٌة

 معنوٌة 10.641 0.523 المعرفة الظاهرة

 معنوٌة 9.936 0.506  إجمالً المعرفة

وجودة  الضمنٌة المعرفة بٌن معنوٌة دلالة ذا ارتباط علبقة هناك أن الارتباطٌة العلبقات نتائج أظهرت -1
 مستوى تحت الجدولٌة قٌمتها من أكبر وهً (9.231) بلؽت المحسوبة(t)قٌمة أن اذ الخدمة،
 الفرضٌة وإثبات صحة ٌؤٌد إٌجابً ارتباط وهو(0.489) الارتباط قٌمة بلؽت وقد ،(0.05)معنوٌة
 وهذه ،(وجودة الخدمة الضمنٌة  المعرفة بٌن معنوٌة علبقة توجد) على تنص والتً الأولى الفرعٌة
 أنواع المعرفة كأحد الضمنٌة المعرفة لمتؽٌر متوسطا اهتماما تولً المبحوثة الشركة أن تعنً النتٌجة
  .المقدمة جودة الخدمة لتحقٌق سعٌا

  رةظاهلالمعرفة ا بٌن معنوٌة دلالة ذا ارتباط علبقة هناك أن الارتباطٌة العلبقات نتائج أظهرت -2
 مستوى تحت لجدولٌةا قٌمتها من أكبر وهً(10.641)بلؽت المحسوبة(t)قٌمة أن اذ ،جودة الخدمةو

 الفرضٌة وإثبات صحة ٌؤٌد إٌجابً ارتباط وهو(0.523)الارتباط قٌمة بلؽت وقد ،(0.05) معنوٌة
 تعنً النتٌجة وهذه ،(الخدمةجودة و ةفرمعال بٌن معنوٌة علبقة توجد) على تنص والتً الثانٌة الفرعٌة

 لتحقٌق سعٌا رفةعمال عنواأ كأحد الظاهرة ةفرمعال لمتؽٌر مقبولا اهتماما تولً المبحوثة الشركة أن
  .جودة الخدمة المقدمة

 تحهُم أثر المؼرفح ػهً جىدج الخذمح - ب



21 
 

را ذو دلالة ، وٌلبحظ أن هناك تأثٌجودة الخدمةو لمعرفة(نتائج تحلٌل الانحدار بٌن ا5ٌوضح الجدول)
(وهً أكبر من 20.511( المحسوبة )fاذ بلؽت قٌمة ) جودة الخدمة،ة بصورة إجمالٌة فً فرلمعمعنوٌة ل

(. ومن ملبحظة 28( ودرجة حرٌة)0.95) (أي بدرجة ثقة0.05قٌمتها الجدولٌة تحت مستوى معنوٌة)
ة ٌصاحبه تؽٌر معرفل( والذي ٌشٌر الى أن تؽٌر وحدة واحدة فً ا0.376( والبالػ)Bمعامل بٌتا)

. أما قٌمة معامل التحدٌد جودة الخدمةة فً لمعرف، وٌدلل هذا إلى أهمٌة اجودة الخدمة(فً 0.376بمقدار)
(R2( فقد بلػ )م0.256(، وتشٌر إلى ان ما مقداره )0.256) ًجودة الخدمةن التباٌن الكلً الحاصل ف 

، وأن النسبة المتبقٌة جودة الخدمةثٌر ذلك فً ة وفً كٌفٌة تأفرلمعل بحثتتحدد من خلبل إدراك عٌنة ال
( تمثل نسبة تأثٌر متؽٌرات أخرى ؼٌر معروفة. ومن ملبحظة قٌمة الحد الثابت لمنحنى 0.744البالؽة )
( والذي ٌشٌر إلى قٌمة المتؽٌر المعتمد إذا كانت قٌمة المتؽٌر المستقل مساوٌة للصفر، انه aالانحدار)

وانه ٌوجد اهتمام كبٌر  جودة الخدمة،ة وفرلمعوجود علبقة جٌدة بٌن اٌختلؾ عن الصفر مما ٌعنً 
ة. وبهذه فرلمع( حتى وان تجاهلت الشركة المبحوثة ا1.712فً الشركة المبحوثة  بمقدار ) رفةعلمبا

جودة ة على فرلمعالنتٌجة تتأكد صحة وإثبات الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة والتً تنص على)ٌوجد أثر ل
 (. الخدمة

 فهً كما ٌأتً: ثانٌةاختبار الفرضٌات الفرعٌة المنبثقة من الفرضٌة الرئٌسة ال أما

 المعرفة وجودة الخدمة(تحلٌل الانحدار البسٌط بٌن 5جدول)

 المتؽٌر المتؽٌرات المستقلة
 التابع

معامل 
 التحدٌد

( fقٌمة)
 المحسوبة 

قٌمة معامل 

B 
مستوى  aقٌمة 

 المعنوٌة

 معنوٌة 1.587 0.322 19.864 0.239 دمةجودة الخ  المعرفة الضمنٌة

 معنوٌة 1.956 0.431 21.159 0.274 المعرفة الظاهرة

 معنوٌة 1.712 0.376 20.511 0.256  إجمالً المعرفة

 فً الضمنٌة للمعرفة معنوٌة دلالة ذو تأثٌرا   هناك أن( 5) الجدول فً المبٌنة التحلٌل نتائج أظهرت -1

 معنوٌة مستوى عند الجدولٌة قٌمتها من أكبر وهً( 19.864) المحسوبة( f) ةقٌم بلؽت اذ جودة الخدمة،

 أما. جودة الخدمة فً الضمنٌة المعرفة أهمٌة نستنتج(0.322)والبالػ( B) بٌتا معامل ملبحظة ومن( 0.05)

 اصلالح الكلً التباٌن من(0.239) مقداره ما ان إلى وتشٌر ،(0.239) بلػ فقد( R2) التحدٌد معامل قٌمة

 تمثل( 0.761) البالؽة المتبقٌة النسبة وان ،نٌةمضال ةفرعللم البحث عٌنة خلبل من تتحدد جودة الخدمة فً

 ٌختلؾ انه ،(a) الانحدار لمنحنى الثابت الحد قٌمة ملبحظة ومن. معروفة ؼٌر أخرى متؽٌرات تأثٌر نسبة

جودة ب كبٌر اهتمام ٌوجد وأنه ،الخدمة جودةو الضمنٌة ةفرعالم بٌن جٌدة علبقة وجود ٌعنً مما الصفر عن

. ةلمعرفا عنواأ من عنوك الضمنٌة ةفرعالم انعدم وان حتى( 1.587) بمقدار المبحوثة الشركة فً الخدمة

 نٌةمضال ةفرعللم أثر ٌوجد) على تنص والتً الأولى الفرعٌة الفرضٌة وإثبات صحة تتأكد النتٌجة وبهذه
 (.جودة الخدمة على

 فً ةالظاهر ةفرمعلل معنوٌة دلالة ذو تأثٌرا   هناك أن( 5) الجدول فً المبٌنة التحلٌل جنتائ أظهرت -2

 معنوٌة مستوى عند الجدولٌة قٌمتها من أكبر وهً( 21.159) المحسوبة( f) قٌمة بلؽت اذ جودة الخدمة،

 أما. ودة الخدمةج فً ةالظاهر ةفرمعال أهمٌة نستنتج(0.431)والبالػ( B) بٌتا معامل ملبحظة ومن( 0.05)

 الحاصل الكلً التباٌن من(0.274) مقداره ما ان إلى وتشٌر ،(0.274) بلػ فقد( R2) التحدٌد معامل قٌمة

 تمثل( 0.726) البالؽة المتبقٌة النسبة وان ة،الظاهر ةفرمعلل البحث عٌنة خلبل من تتحدد جودة الخدمة فً

 ٌختلؾ انه ،(a) الانحدار لمنحنى الثابت الحد قٌمة ملبحظة ومن. معروفة ؼٌر أخرى متؽٌرات تأثٌر نسبة

جودة ب كبٌر اهتمام ٌوجد وأنه ،جودة الخدمةو ةالظاهر ةفرمعال بٌن جٌدة علبقة وجود ٌعنً مما الصفر عن

. ةالمعرف عنواأ من عنوك ةالظاهر ةفرمعال انعدم وان حتى( 1.956) بمقدار المبحوثة الشركة فً الخدمة

 ةالظاهر ةفرمعلل أثر ٌوجد) على تنص والتً ثانٌةال الفرعٌة الفرضٌة وإثبات صحة دتتأك النتٌجة وبهذه
  (.جودة الخدمة على
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 وانتىصُاخ الاستنتاجاخ:  انراتغ المثحث
  Conclusions   الاستنتاجاخ: أولا

 غشضٌ ٌصاٌحها وخاسجُا   داخٍُا   ٌٍّٕظّت، اٌٍّّىست غُش اٌّىاسدب تعتٍٕ إداسَت فٍسفت اٌّعشفت اْ -1

  .وبمائها إٌّظّت ٔجاح
 أو اٌضبىْ تىلعاث ِع تتطابك خذِت تمذَُ عًٍ إٌّظّت لذسة بّذي اٌخذِت جىدة ِفهىَ َشتبظ -2

 تىافش ِذي َعىس اٌزٌ اٌفعٍٍ اٌجىدة ِستىي تطابك تعٍٕ ِتُّضة جىدة راث خذِت ،فتمذَُ تتجاوصها

 .الأبعاد ٌهزٖ اٌضبىْ تىلعاث ِع اٌخذِت جىدة أبعاد
 ِتغُشاث أهُّت بصذد تششواٌ فٍ اٌعُٕت أفشاد استٕتاجاث بُٓ ِعٕىَت دلاٌت راث فشولاث تظهش ٌُ -3

 فٍ الأوي تأحُش وِؤوذَٓ اٌّتغُشَٓ هزَٓ أهُّت عًٍ ِتفمىْ أهُ َعٍٕ وهزا ،جىدة اٌخذِتو اٌّعشفت

 اٌخأٍ.
 أظهشث لإحصائُتا اٌتحٍُلاث إْ إر تٕافسُت، وُِضة عاٌُت خذِاث جىدة ٌضّاْ ة  ضشوس ّعشفتاٌ تشىً -4

  .اٌخذِت ٌجىدة إَجابُت ِؤششاث مذَتس فٍ ظً اٌّعشفت بحجاٌ عُٕت ششوتاٌ عًّ أْ
 عًٍ اٌخذِت وجىدة ّعشفتاٌ بُٓ استباط علالت بىجىد الإحصائٍ اٌتحًٍُ عٍُّاث ٔتائج أظهشث -5

 اٌفشعُت. الأبعاد ِستىي وعًٍ اٌىٍٍ اٌّستىي
 أهُّت إًٌ اٌبحج عُٕت إدسان إًٌ َشُش وهزا خذِتجىدة اٌ عًٍ تّعشفٌٍ إَجابٍ احش وجىد تبُٓ -6

     جىدة اٌخذِت اٌّمذِت. فٍ اٌتأحُش ِٓ وَضَذ اٌّتغُشَٓ

  Recommendation   انتىصُاخ: ثانُا
 اٌعآٍُِ ٌذي اٌىإِت اٌضُّٕت اٌّعشفت تحفُض خلاي ِٓ  باٌّعشفت اٌخذُِت إٌّظّاث اهتّاَ ضشوسة -1

 ِٕها ٌلاستفادة اٌّعٍىِاث شبىاث وإٔشاء اٌّسحُت اٌفشق بتشىًُ اهشةاٌظ اٌّعشفت لاعذة وتىسُع فُها،

 .تحسُٓ جىدة اٌخذِت اٌّمذِت فٍ
 خلاي تشجُع ِٓ اٌّبحىحت، اٌششوت فٍ ظاهشة ِعشفت إًٌ اٌضُّٕت اٌّعشفت ِٓ وُّت أوبش تحىًَ تأوُذ -2

 وإٌّالشاث اضشاثاٌّح ٌتمذَُ اٌششوت فٍ اٌّتمذِت اٌخبشاث اٌعآٍُِ، وتشجُع بُٓ اٌّعشفت ٔمً

 اٌششوت. عائٍت ِٓ جضءا   اٌضبائٓ واٌعٍُّت، وجعً إٌظشَت
ًٍ اٌّحُظ اٌعشبٍ واٌعاٌٍّ لإلاِت تحاٌفاث عضشوسة تىفُش بُٕت تحتُت ٌمىاعذ اٌّعشفت، والأفتاح  -3

 .ِعشفُت، وحج اٌعآٍُِ عًٍ اٌّشاسوت فٍ إٌذواث واٌّؤتّشاث اٌذاخٍُت واٌخاسجُت
 الأعّاي إٔجاص سشعت ٌغشض اٌذاخٍُت اٌششوت ألساَ بُٓ (Intranet) اٌحذَخت الاتصاي شبىاث عًّ -4

 اٌششوت واٌضبائٓ. بُٓ( Extranet) اٌخاسجُت الاتصاي بشبىاث اٌششوت سبظ ووزٌه داخٍُا
 اٌخذِت اٌّمذِت ٌٍضبائٓ. تمذَُ فٍ واٌذلت باٌسشعت الاهتّاَ ضشوسة -5
ٍتحذث، ِّا َسهً عٍُهُ اٌّشاسوت فٍ اٌذوساث لأوخش ِٓ ٌغت ٌضشوسة تعٍُ اٌعآٍُِ فٍ اٌششوت  -6

    وإٌذواث واٌّؤتّشاث اٌعاٌُّت، وتسهًُ اٌتحذث ٌٍضبائٓ.  
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