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  ABSTRACT    

 

The present study aimed to provide an intellectual and practical framework for the 

application of the concept of knowledge management and its impact on the quality of educational 
and administrative services in the institutions of higher education in general and the Arab Private 

University in particular, based on theoretical and survey studies in different parts of the world, and 

the study of the Arab Private University as an practical example performs knowledge management 

operations and their impact on the quality of educational and administrative services. 
A theoretical background was presented to the subject, during which the basic concepts of 

knowledge management were discussed and reviewed including the definition of “knowledge” 
concept, types of knowledge, the concept of “knowledge management” and knowledge 
management objectives. This was followed by a discussion of the concept of quality in educational 

services and the important dimensions of the application of knowledge management in institutions 

of higher education and its impact on the quality of educational and administrative services. 

The researcher studied knowledge management importance and applications in the Arab 

Private University, based on the pillars of the University's vision, objectives, organizational 

structure and infrastructure. And then examine the role of these applications in ensuring the quality 

of scientific research services, teaching and curriculum, administrative services, and the extent to 

which the center for professional development of quality in the university. The researcher used the 

questionnaire tool to study the role of knowledge management application on the quality of 

educational and administrative services. The researcher found a positive correlation between the 

independent variable of knowledge management and the dependent variable of quality of 

educational and administrative services.  

 

Keywords: Knowledge management, Quality, Administrative leadership, Administrative services,  

Educational services. 
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دور إدارة المعرفة في مؤسسات التعميم العالي في ضمان جودة الخدمات           

 التعميمية والإدارية
 عمى الجامعة العربية الخاصة()دراسة تطبيقية 

 
  * أيمن ديوب
 ** رامي العمي

 
 (2012/  10/  18قبُلِ للنشر في   . 2012/  8/  1تاريخ الإيداع )

 
  ممخّص 

استيدفت الدراسة الحالية تقديم إطار فكري وتطبيقي لتطبيق مفيوم إدارة المعرفة ودوره في جودة الخدمات 
لإدارية في مؤسسات التعميم العالي بشكل عام والجامعة العربية الخاصة بشكل خاص، مبنياً عمى الدراسات التعميمية وا

النظرية والمسحية في أنحاء متفرقة من العالم، ودراسة الجامعة العربية الخاصة كمثال تطبيقي يقوم بعمميات إدارة 
 ة.المعرفة ودورىا في ضمان جودة الخدمات التعميمية والإداري

تم تقديم خمفية نظرية لمموضوع تضمنت مناقشة واستعراض المفاىيم الأساسية لإدارة المعرفة والتي شممت: 
التعريف بمفيوم المعرفة وأنواعيا، ومفيوم إدارة المعرفة، وأىداف إدارة المعرفة، والفوائد المتحققة لمنظمات التعميم العالي 

مفيوم الجودة في الخدمات التعميمية والإدارية والأبعاد الميمة لتطبيق إدارة  من تطبيق إدارة المعرفة. وتلب ذلك مناقشة
 المعرفة في مؤسسات التعميم العالي ودورىا في ضمان جودة الخدمات التعميمية والإدارية.

امعة قام الباحث بدراسة أىمية وتطبيقات إدارة المعرفة في الجامعة العربية الخاصة استناداً إلى ركائز رؤية الج
وأىدافيا وىيكميا التنظيمي وبنيتيا التحتية لإدارة المعرفة، ومن ثم دراسة دور ىذه التطبيقات في ضمان جودة خدمات 
البحث العممي، والتدريس والمناىج، والخدمات الإدارية، ومدى تحقيق مركز التطوير الميني لمجودة في الجامعة 

اسة دور تطبيقات إدارة المعرفة عمى جودة الخدمات التعميمية والإدارية، المذكورة. استخدم الباحث أداة الاستبيان لدر 
وتبين لو وجود علبقة ارتباط إيجابية بين المتغير المستقل المتمثل بإدارة المعرفة والمتغير التابع المتمثل بجودة الخدمات 

 التعميمية والإدارية.
 

 الإدارية، الخدمات الإدارية، الخدمات التعميمية. إدارة المعرفة، الجودة، القيادة الكممات المفتاحية: 
 

 
                                                           

 سورية.-دمشق -جامعة دمشق -المعهد العالي لمتنمية الإدارية  -أستاذ مساعد  *

 .سورية-دمشق -جامعة دمشق-المعهد العالي لمتنمية الإدارية  -قسم إعداد وتأهيل القادة الإداريين  -طالب ماجستير  **
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 :مقدمة
تواجو المنظمات المعاصرة عمى اختلبف أنواعيا ومنيا مؤسسات التعميم العالي موجة من التحولات والتغييرات 

لمعرفة العممية المتسارعة التي تجتاح عالم اليوم وفي مقدمتيا الثورة المعموماتية والتقنية، تمك الثورة التي تعتمد عمى ا
المتقدمة والاستخدام الأمثل لممعمومات المتدفقة الناتجة عن التقدم اليائل في تقنيات الحاسب الآلي والشبكة العالمية 
للبتصالات )الإنترنت(. نتيجة لتمك التحولات أصبحت المعرفة تمثل المصدر الاستراتيجي الأكثر أىمية في بناء الميزة 

أصبحت العامل الأقوى والأكثر تأثيراً وسيطرة في نجاح المنظمة أو فشميا. وىناك من يعتبر  التنافسية لممنظمات، بل
المعرفة عنصراً أساسياً من عناصر الإنتاج بالمنظمة إضافة لرأس المال والعمل، بل أن فريقاً آخر يتعامل مع المعرفة 

رج ضمن موجودات تمك المنظمة. وتؤكد العديد من التي تمتمكيا المنظمة عمى أنيا أصلًب رأسمالياً لو قيمة نقدية تد
الدراسات أن تبني إدارة المعرفة يحقق جودة الخدمات التعميمية سواء عمى مستوى البحث العممي أو عمى مستوى المناىج 

 أو عمى مستوى الخدمات الإدارية المقدمة لمطلبب.
ر لممعرفة والاستثمار فييا، فيي بالتالي أكثر انطلبقاً مما سبق، وباعتبار أن مؤسسات التعميم العالي ىي مصد

المنظمات ملبئمة لتبني إدارة المعرفة. وفي ظل الدراسات العممية اليادفة إلى مناقشة تطبيقات إدارة المعرفة في 
مؤسسات التعميم العالي عمى المستوى العالمي والمحمي، لذا فإن الدراسة الحالية تستيدف البحث في تطبيقات إدارة 

 معرفة في مؤسسات التعميم العالي ودورىا في ضمان جودة الخدمات التعميمية والإدارية في الجامعة العربية الخاصة.ال
 مشكمة البحث: 

انطلبقاً من الأىمية المتزايدة لإدارة المعرفة وتسارع تطبيقيا في مؤسسات التعميم العالي وخصوصاً في الجامعات 
ات وحدة المنافسة، وذلك بيدف تحقيق مكاسب، وزيادة في رضا العملبء، وتحسين الخاصة، وذلك لما تواجيو من تحدي

 جودة خدماتيا التعميمية والإدارية، ورفع مستوى الخدمات البحثية التي تقوم بيا. 
وبما أن الجامعة العربية الخاصة ىي إحدى ىذه الجامعات الخاصة التي تسعى لتحسين جودة خدماتيا التعميمية 

 ميزة التنافسية وبالتالي يمكن صياغة مشكمة الدراسة بالسؤال الرئيس الآتي:لتحقيق ال
 ما ىو دور إدارة المعرفة في ضمان تحقيق جودة الخدمات التعميمية والإدارية في الجامعة العربية الخاصة؟

 
 :وأهدافه أهمية البحث

د أحد الاتجاىات الإدارية الحديثة في تكمن أىمية البحث الحالي في أنو يتناول موضوع إدارة المعرفة الذي يع  
البيئة العربية بصفة خاصة، لذلك فإن إخضاع ىذا المفيوم لمزيداً من الدراسة والبحث يسمط مزيداً من الضوء عمى أىمية 

 الموضوع ويجذب مزيداً من الاىتمام بو عمى الصعيد الفكري والتطبيقي.
عرفة في مؤسسات التعميم العالي ودورىا في ضمان جودة وحيث أن البحث الحالي يناقش تطبيقات إدارة الم

الخدمات التعميمية والإدارية فإن ذلك سيكسبو أىمية خاصة، إذ أن إدارة المعرفة في مؤسسات التعميم العالي تساعد عمى 
تمفة لتحسين مواجية متطمبات تغييرات العصر الحالية، ومواجية زيادة الضغوط الاقتصادية والاجتماعية والمعرفية المخ

 وضرورة سرعة تجاوب الجامعات من حيث برامجيا التعميمية ومكتباتيا وقواعد معموماتيا مع إدارة المعرفة.أداء كوادرىا البشرية، 
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 أهداف البحث: 
 :بيان دور تطبيق مفيوم إدارة المعرفة في ضمان جودة الخدمات التعميمية والإدارية في الهدف الرئيس
 بية الخاصة. الجامعة العر 
 :لتحقيق ىدف الدراسة الأساسية تحقيق مجموعة من الأىداف التفصيمية ىي:الأهداف التفصيمية 
.دراسة دور تطبيق إدارة المعرفة عمى جودة الخدمات البحثية 
.دراسة دور تطبيق إدارة المعرفة عمى الخدمات المقدمة لمطلبب 
ى جودة خدمات المكتبات.دراسة دور تطبيق إدارة المعرفة عم 
.دراسة دور تطبيق إدارة المعرفة عمى جودة خدمات تطوير المناىج 
.دراسة دور تطبيق إدارة المعرفة عمى جودة الخدمات الإدارية 

 
 :منهجية البحث

 سيتم التحقق من الأىداف الموضوعة ليذا البحث واختبار مدى صحة الفرضيات من خلبل:
 :سيتم إتباع ىذا المنيج من خلبل الكتب والدوريات والدراسات السابقة المرتبطة بكل من المنهج الوصفي

 إدارة المعرفة وجودة الخدمات التعميمية والإدارية في مؤسسات التعميم العالي.
 :م سيتم إتباع ىذا المنيج عند تناول الجوانب والأبعاد الخاصة بالدراسة الميدانية حيث سيتالمنهج التحميمي

جمع البيانات الميدانية من العاممين والقادة الإداريين والطلبب والخريجين في الجامعة العربية الخاصة، وذلك باستخدام 
أسموب المقابمة الشخصية، واستخدام أسموب الاستبيان حيث تم توزيع استبيان عمى عينو عشوائية من الطلبب الخريجين 

 %.01ا أي بنسبة مني 01استبيان وتم استرجاع  011عددىم 
 البعد المكاني والزماني لمبحث:

ويتمثل في الجامعة العربية الخاصة.البعد المكاني : 
:الشير الثامن. 6102عام  البعد الزماني 

 فرضية البحث:
 ىناك تأثير إيجابي لإدارة المعرفة عمى جودة الخدمات التعميمية والإدارية.

 المعرفة أولًا: المفاهيم الأساسية في إدارة
مفهوم المعرفة: 

تعددت وتنوعت التعريفات الموضحة لمفيوم المعرفة بتنوع وتعدد الكتاب والباحثين في ىذا المجال، إلا أن 
الاتجاه الأكثر شيوعا ىو ما يصف المعرفة بأنيا عبارة عن: معمومات معالجة ومفيومة يمكن الاستفادة منيا في معالجة 

والتعامل مع المواقف المختمفة والاستجابة لمتطمبات التغيير السريع في البيئة المحيطة  المشكلبت واتخاذ القرارات
بالمنظمة. وىناك من يرى بأن المعرفة: مزيج من المفاىيم والأفكار والقواعد والإجراءات التي تيدي الأفعال والقرارات أي 

حكام والقيم التي بعمل بعضيا مع بعض كتركيب بمعنى آخر ىي: عبارة عن معمومات ممتزجة بالتجربة والحقائق والأ
دارة التغيير.  فريد يسمح للؤفراد والمنظمات بخمق أوضاع جديدة وا 

وزملبءه يعتقدون بأن المعرفة تبدأ كبيانات خام وعندما يتم تنظيميا وتصنيفيا Kidwellومن ناحية أخرى فإنَّ  
ت وتكون تمك المعمومات جاىزة للبستخدام والتبادل في شكل بصبغة معينة أو وفق إطار معين فإنيا تتحول إلى معموما
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وثائق أو قواعد معمومات كما أنيا قابمة للبسترجاع بسيولة بواسطة تقنيات الاتصال الحديثة وعندما ترتبط ىذه 
ا المعمومات بقرارات وأحكام معينة تتضمن حكمة وخبرة وبصيرة العاممين في المنظمة فإننا نستطيع أن نطمق عميي

 مصطمح المعرفة لذا فإن المعرفة ىي عبارة عن: 
معمومات موضوعية من الصعب ترميزىا تتضمن حكمة وبصيرة وخبرات العاممين، ويمكن تبادليا ومشاركتيا 
عبر البريد الالكتروني والمذكرات أو الأحاديث الشفوية، وعندما تتوافر تمك المعرفة فإننا نستطيع أن نطبقيا ونتخذ قراراتنا 

 ناء عمييا.ب
 :أنواع المعرفة 

تتطمب الإدارة الفع الة لممعرفة في أي منظمة كانت تصنيف المعارف فييا لتحسين استخداميا أو تحديد جوانب 
 الضعف فييا والبحث في كيفية تطويرىا وتحويميا وتبادليا ونقميا واستثمارىا.

إلا أننا سنقدم فيما يمي أكثر تمك التصنيفات  وقد قامت تصنيفات عديدة من قبل المختصين في إدارة المعرفة
 شيوعا إذ أنو يخدم طبيعة وأىداف الدراسة ويقسم ىذا التصنيف المعرفة إلى نوعين أساسين ىما:

 المعرفة الظاهرة 
وىي المعرفة التي يمكن للؤفراد تقاسميا فيما بينيم وتشمل كلًب من: البيانات والمعمومات التي يمكن الحصول 

ا وتخزينيا، وكذلك البيانات والمعمومات المخزنة والتي تتعمق بالسياسات والإجراءات والبرامج والموازنات والمستندات عميي
 الخاصة بالمنظمة، بالإضافة إلى أسس التقويم والتشغيل والاتصال ومعاييرىا ومختمف العمميات الوظيفية.

لتي تحتوييا الوثائق، والمراجع، والكتب، والمدونات، والتقارير، وتع رف أيضا بأنيا: المعمومات الموثقة أو المرم زة ا
ووسائط التخزين الرقمية، ولذلك فيي معرفة سيمة الوصف والتحديد، ويمكن تحويميا من لغة إلى أخرى، ويمكن بصفة 

نتاجيا وبالتالي تخزينيا واسترجاعيا.  مستمرة إعادة قراءتيا وا 
:المعرفة الضمنية 

لمختزنة في عقول الأفراد والمكتسبة من خلبل تراكم خبرات سابقة، وغالبا ما تكون ذات طابع وىي المعرفة ا
 شخصي مم ا يصعب الحصول عمييا لكونيا مختزنة داخل عقل صاحب المعرفة.

ويرى "عمي ان" بأن المعرفة الضمنية ىي المعرفة المخفية، والتي تشير إلى الميارات الموجودة داخل عقل ولب كل 
والتي يصعب نقميا وتحويميا للآخرين، وقد تكون المعرفة ىنا فنية أو إدراكية وليس من السيل فيميا عمى أنيا عممية  فرد

أو التعبير عنيا بكممات، وىي حصيمة العمميات العقمية التي تتم داخل عقل الإنسان، وىذا النوع من المعرفة يصعب 
كييا فقط. إلا انو يمكن استثمارىا من خلبل بعض الممارسات الخاصة إدارتو والتحكم فيو لأنيا موجودة في رؤوس مال

بذلك، وتحويل بعض المعرفة الضمنية إلى ظاىرية عن طريق ملبحظة الممارسات العممية وتدوينيا بنشرات وكتيبات 
نية مع لتصبح معمومات، كما يمكن تحويل المعرفة الضمنية إلى معرفة أخرى من خلبل مشاركة الفرد بمعرفتو الف

 الآخرين لنقل وتبادل الميارات والخبرات والمواقف والاتجاىات والأحداث والممارسات.
 كيف؟ والتعمم المختزن في داخل عقول الأفراد بالمنظمات وذلك يشمل: -وىناك من يرى بأنيا معرفة 

وثيقيا وتحويميا إلى الإدراك، والبصيرة، والخبرات، وتتصف المعرفة الضمنية بأنيا: شخصية ذاتية من الصعب ت
 صفة رسمية، ومن الصعب توصيميا للآخرين.

 مفهوم إدارة المعرفة: -ج
يعد  مفيوم إدارة المعرفة من المفاىيم الحديثة في عمم الإدارة والتي تزايد الاىتمام بو خلبل العقدين الآخرين مما 
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تخصصات الباحثين واختلبف وجيات نظرىم  أدى إلى ظيور العديد من التعاريف لذلك المفيوم والتي اختمفت باختلبف
ومازال ىذا المفيوم في مرحمة التطور والاكتشاف لذا حرص الباحث عمى تقديم مجموعة التعاريف التي تخدم ىدف 

 الدراسة وىي عمى النحو الآتي:
إلى : ىي عممية يتم بموجبيا استخراج واستثمار رأس المال الخاص بالمنظمة بيدف الوصول إدارة المعرفة

 .قرارات تتصف بالكفاءة والفعالية الإبتكاريو من أجل اكتساب المنظمة مميزة تنافسية والحصول عمى ولاء والتزام العملبء
 ويرى ديمونج بأن المعرفة: ىي منظومة الأنشطة الإدارية القائمة عمى احتواء:

 المناسب مما يساعد في تحقيق تحسين عممية القرارات من خلبل توفير المعمومات بشكل دقيق وفي الوقت
 أفضل النتائج.
.الإسيام في حل المشاكل التي تواجو المنظمة والتي قد تؤدي إلى نقص كفاءاتيا أو ىدر وقتيا وأمواليا 
.جذب رأس المال الفكري لتوظيفو في حل المشكلبت والتخطيط الاستراتيجي 
 الزمن المستغرق في انجاز الخدمات المطموبة وتحسين إرضاء العملبء بأقصى درجة ممكنة من خلبل تقميل

 وتطوير مستوى الخدمات المقدمة باستمرار.
.تطوير عمميات الابتكار بالمنظمة وتقديم منتجات وخدمات مبتكرة باستمرار 
 تشجيع العمل بروح الفريق وتحقيق التفاعل الايجابي بين مجموعات العمل وذلك من خلبل الممارسات

 اليب المختمفة التي تتبناىا المنظمة لتبادل المعرفة ومشاركتيا.والأس
 .تييئة بيئة مشجعة وداعمة لثقافة التعميم والتطوير الذاتي المستمر 
 الإسيام في تسريع عمميات التطوير بالمنظمة لتمبية متطمبات التكميف، مع التغيير السريع في البيئة

 المحيطة بالمنظمة.
التجارب والخبرات وأفضل الممارسات الداخمية والخارجية. نشر وتبادل 
.تبسيط إجراءات العمل وخفض التكاليف عن طريق التخمص من الإجراءات غير الضرورية 

 :فوائد تطبيق إدارة المعرفة -د
( وغيرىا والتي 6112( و)الرفاعي وياسين Mayers 2004أشارت مجموعة من الدراسات مثل دراسة كل من )

ريت حول مبادرات إدارة المعرفة إلى أن المنظمات التي اعتمدت مثل ىذه المبادرات قد حققت مجموعة من الفوائد أج
 تضمنت ما يمي:
 تحسين عممية اتخاذ القرارات إذ تتخذ القرارات بشكل أسرع من قبل المستويات الإدارية الدنيا وباستخدام

 تخذت من قبل المستويات الإدارية العميا.موارد بشرية أقل وبشكل أفضل كما لو أنيا ا
 تنفيذ القرارات التي تم اتخاذىا بصورة أفضل إذ أنو ليس ىناك حاجة كبيرة لشرح تمك القرارات ولأن حمقات

 الاتصال تكون أقصر.
 يصبح الموظفون أكثر قدرة عمى المعرفة فيما يتعمق بوظائفيم وبالوظائف الأخرى القريبة من وظائفيم

تيجة لذلك يصبح ىؤلاء الموظفون قادرين عمى طرح مبادرات لإجراء تحسينات أفضل وتعمم إجراءات جديدة أسرع ون
 تتعمق بالعمميات والمساعدة في تحسين العمل بطريقة أكثر خبرة وعقلبنية.

 الخدمات يصبح الموظفون أكثر وعياً وأفضل خبرة فيما يتعمق بعمميات التشغيل ومحتوى وطبيعة المنتجات و
جراءاتيا وبالتالي يصبحون قادرين عمى تقديم عمل ذي جودة أفضل، ويعممون عمى  وحاجات العملبء وسياسات الشركة وا 
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 تصحيح الأخطاء دون تدخل من قبل المشرفين، ودون الحاجة إلى مراقبة الجودة.
فإنيم يفيمون ما يحدث  يصبح الموظفون أكثر وعياً بما يحدث في موقع العمل، وفي المنظمة، وبالتالي

 بشكل أفضل، كما تنخفض نسبة الغياب والدوران الوظيفي ويصبح مكان العمل أكثر ايجابية.
 يصبح الموظفون قادرين عمى التعاون فيما بينيم بصورة أفضل. إذ يصبح لدييم فيم أكثر حول كيفية اعتماد

 لتي يممكيا الآخرون وفيم مقاصدىم.كل منيم عمى الآخر، وكيف يتمم كل منيم بمعرفتو المعرفة ا
.يميل الموظفون إلى البحث عن طرق وأساليب جديدة لمعمل ببراعة أكثر، كما أنيم يميمون إلى العمل بجدية أكثر 
.تصبح قدرة المنظمة عمى إرضاء العملبء أفضل من خلبل تقديم منتجات، واستجابات ذات نوعية أعمى 
ظمة خاصة وان الإبداع ىو الاستجابة الرئيسة لممنافسة الآخذة بالازدياد والإبداع تحسين الإبداع داخل المن

 لا يعني فقط توليد منتجات جديدة ولكنو يعني أيضاً رؤية الأشياء القديمة بمنظور جديد.
 متطمبات تطبيق إدارة المعرفة: -ه

لمتطمبات الأساسية بالمنظمة والتي يتطمب تبني وتطبيق مفيوم إدارة المعرفة توافر مجموعة من المقومات وا
 يمخصيا الصاوي فيما يمي:

 توفير البنية التحتية اللبزمة والمتمثمة بالتقنية اللبزمة: وتتمثل بتوفير أجيزة الحاسوب والبرمجيات الخاصة
إلى تقنية  بذلك مثل برمجيات ومحركات البحث الإلكترونية وجميع الأمور ذات العلبقة وىذه تشير بطريقة أو بأخرى

 وأنظمة المعمومات.
 توفير الموارد البشرية اللبزمة: وتعد الموارد البشرية من أىم المقومات التي يتوقف عمييا نجاح إدارة المعرفة

في تحقيق أىدافيا وىم ما يعرفون بأفراد المعرفة التي تقع عمى عاتقيم مسؤولية القيام بالنشاطات اللبزمة لتوليد المعرفة 
 يا بالإضافة إلى القيام بإعداد البرمجيات اللبزمة.وتوزيع

 الييكل التنظيمي: يعد  الييكل التنظيمي من المتطمبات الأساسية لنجاح أي عمل بما يحتويو من مفردات قد
طلبق الإبداعات الكامنة لدى الموظفين. لذا لا بد أن يتصف الييكل التنظيمي بالمرونة ليستط يع تقيد الحرية بالعمل، وا 

أفراد المعرفة إطلبق إبداعاتيم، والعمل بحرية لاكتشاف وتوليد المعرفة. إذ يتحكم بكيفية الحصول عمى المعرفة، والتحكم 
عادة استخداميا، ويتعمق أيضا بتحديد الإجراءات، والتسييلبت،  دارتيا، وتخزينيا، وتعزيزىا، ومضاعفتيا، وا  بيا، وا 

 ة لإدارة المعرفة بصورة فاعمة وذات كفاءة من اجل كسب قيمة اقتصادية مجدية .والوسائل المساعدة، والعمميات اللبزم
 العامل الثقافي: يتطمب تطبيق إدارة المعرفة خمق ثقافة ايجابية داعمة لإنتاج المعرفة، وتقاسيميا، وتأسيس

في العلبقات بين الأفراد،  بيئة تنظيمية تقوم عمى أساس المشاركة بالمعرفة والخبرات الشخصية، وبناء شبكات فاعمة
وتأسيس الثقافة الفردية، والمؤسسية التي تمعب دوراً ميما وفاعلب في ذلك. إذ أن قسماً كبيراً من المعرفة الموجودة في 
أذىان الأفراد العاممين في المؤسسة، وىم الذين يولدون المعرفة، وقد يكون خمق الثقافة الايجابية الداعمة لممعرفة عن 

وظيف الأفراد المؤىمين بحد أدنى من المعرفة، والخبرة، والقدرة عمى توليد المعرفة، وشحذ ىمميم بالحوافز لتوليد طريق: ت
ثقافة مؤسسية تجاه المعرفة )ثقافة المعرفة(. لابد من وجود مناخ تنظيمي مناسب قائم عمى الثقة، ويقدر جيود أفراد 

ب تغييراً في العقمية التقميدية، ونقميا من مفيوم اختزان المعرفة إلى المعرفة، ويشجع عمى تشارك المعرفة، وىذا يتطم
 مفيوم تقاسم المعرفة، كما يتطمب أيضا وجود نظام  حوافز يدفع الأفراد إلى تقاسم المعرفة.

ام ولا الالتزام الاستراتيجي المستدام: ويقصد بو التزام الإدارة العميا بدعم الجيود اليادفة تجاه المعرفة بشكل ع
بد أن تكون ىذه الجيود متغمغمة في جميع أنشطة المنظمة ولا بد أن يشجع المديرون جميع أنواع السموك المؤدي إلى 
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إيجاد المعرفة المتبادلة وتبادليا ونشرىا ونقميا وىنا يستحسن أن تنشأ إدارة خاصة لممعرفة تسيل عممية الاتصال بين 
ة لضمان تبادل المعمومات، والمعارف، وتقع عمى من يتولى مسئولية إدارة المعرفة العاممين في جميع المستويات التنظيمي

 تأسيس فريق لممعرفة وتأسيس البنية التحتية اللبزمة لذلك.
 ثانياً: إدارة المعرفة في مؤسسات التعميم العالي

:مفهوم إدارة المعرفة في مؤسسات التعميم العالي 
مفيوما حديثاً في مؤسسات التعميم العالي خاصةً من الناحية التطبيقية، ولا يوجد مازال مفيوم إدارة المعرفة يعد 

 تعريف واحد متفق عميو لإدارة المعرفة في مؤسسات التعمم العالي.
وعرفت دراسة أعدت بواسطة معيد دراسات إدارة المعرفة في التعميم في أميركا إدارة المعرفة بأنيا : إطار أو 

العاممين في المؤسسة التعميمية من تطوير مجموعة من الممارسات لجمع المعمومات، ومشاركة ما  طريقة تمكن الأفراد
ا ينتج عنو سموكيات، أو تصرفات تؤدي إلى تحسين مستوى الخدمات والمنتجات التي تقدميا المؤسسة  يعرفونو. مم 

بين ثلبثة موارد أساسية في المنظمة، وىي  التعميمية، ومن خلبل ىذا التعريف يتضح أن إدارة المعرفة تعمل عمى الربط
 والتقنيات لتمكين المنظمة من استعمال ومشاركة المعمومات والمعرفة المتوافرة لدييا بطريقة أكثر فعالية.الأفراد، والعمميات، 

يجاد ىا، وقد عرفيا العتيبي بأنيا: العمميات النظامية التي تساعد المنظمات التربوية عمى توليد المعرفة، وا 
تاحتيا لجميع منسوبي المنظمة والمستفيدين من خارجيا.  تنظيميا، استخداميا، نشرىا، وا 

لبعض الدراسات التي تناولت موضوع تطبيق إدارة المعرفة في مؤسسات التعميم  وبعد المراجعة المستفيضة
ى الباحث انو يمكن تعريف إدارة العالي، وفي إطار محاولة استنتاج تعريف يتلبءم مع واقع مؤسسات التعميم العالي، ير 

 المعرفة بأنيا: 
جميع الأنشطة، والممارسات الإنسانية، والتقنية اليادفة إلى الربط بين الأفراد أو جماعات عمل ينشأ بينيا 

ا ينتج عنو وبشكل تمقائي مشاركة، وتبادل لما يمتمكو ىؤلاء الأفراد من موارد ذاتية )معموما ت، علبقات وثقة متبادلة، مم 
 معارف، ميارات، خبرات، قدرات( مم ا يدعم عمميات التعمم الفردي والجماعي، ومن ثم تحسين، وتطوير الأداء الفردي والتنظيمي.

 :مبررات تطبيق إدارة المعرفة في مؤسسات التعميم العالي 
سبةً لتطبيق مفيوم إدارة تعد البيئة التنظيمية لمؤسسات التعميم العالي، وخاصةً الجامعات من أكثر البيئات منا

المعرفة، بل تكاد تكون الأكثر احتياجاً لتطبيق المفيوم مقارنة بغيرىا من المنظمات، وذلك انطلبقاً من طبيعة الدور 
المناط بيا، إذ أن مؤسسات التعميم العالي بمختمف أنواعيا، وأنماطيا ىي المسئولة عن إعداد وتييئة الكوادر البشرية 

ربة، والتي تعد العنصر الحيوي لجميع عمميات التنمية المجتمعية الشاممة سواء عمى مستوى القطاع المؤىمة، والمد
الحكومي أو الخاص. مم ا يستمزم ضرورة الاىتمام بتبني المفاىيم، والأساليب، والممارسات، الإدارية الحديثة التي تسيم 

 ويؤدي إلى الارتقاء بمستوى جودة مخرجاتيا.في الرفع من مستوى الأداء )التعميمي البحثي، والابتكاري( 
نشاء الجماعات. لذا  إن إيجاد المعرفة، وابتكارىا، واكتشافيا، ونشرىا، وتداوليا ىو السبب الرئيس في وجود، وا 
فان ذلك يؤكد أىمية بل حتمية تبنييا لإدارة المعرفة باعتبارىا مدخل التحسين، والتطوير التي تسيم وبشكل فعال في 

 أىدافيا، ورسالتيا التي وجدت من اجميا.  تحقيق
وقد كشفت نتائج دراسة أجريت لبحث قضايا وأبعاد تطبيق إدارة المعرفة في الجامعات بأن البيئة الجامعية تبدو 
بطبيعتيا، والدور المناط بيا من أنسب البيئات لتطبيق مبادئ، وطرق إدارة المعرفة، وقد حدد الباحثان مجموعة من 

 لذلك وىي عمى النحو الآتي:المبررات 
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.تمتمك الجامعات عادة بنية تحتية معموماتية حديثة 
 أن مشاركة المعرفة مع الآخرين يعد أمراً طبيعياً جداً بين أعضاء ىيئة التدريس، والمحاضرين، والطلبب
 بصفة عامة.
تحاقيم بالجامعة ىو الحصول أن أحد المتطمبات الطبيعية التي يسعى الطلبب لموصول إلييا من خلبل ال

 عمى المعرفة من مصادر يسيل الوصول إلييا بأسرع ما يمكن.
.يتوافر بالجامعات عادة مناخاً تنظيمياً يتسم بالثقة، فلب يتردد أو يخاف أي عضو من نشر توزيع ما لديو من معرفة 
في العصر الحالي ذلك من ناحية  في ظل التشابو الكبير بين الجامعات الحديثة، ومنظمات قطاع الأعمال

توجيو الجامعات نحو تقديم العديد من الأنشطة، والخدمات التعميمية، والبحثية، والاستشارية لذا فان أسموب أو طريقة 
دارة المعرفة  تحت إطار ما يسمى لقاء مقابل مادي قد تمنح الجامعة ميزة تنافسية قد تكون مثار اىتمام لتمك الجامعات، وا 

 حد التقنيات الإدارية الحديثة والرائدة في ىذا الاتجاه.تعد أ
ومن ناحية أخرى فقد بينت نتائج دراسة مسحية أجريت بواسطة مجمة إدارة المعرفة وشركة البيانات الدولية 

 إن أكثر الأسباب أىمية لتبني إدارة المعرفة ىي: 6110
 النسبة المئوية الأىمية

 %90.5 الإبقاء والمحافظة عمى الخبرات
 %0..2 زيادة رضاء العملبء

 % 9... تحسين الأرباح والعوائد
 % .6 تقصير دورة تطوير المنتجات

 % ..62 دعم المبادرات
 % ..00 تقديم منتجات وخدمات الكترونية

 إضافةً إلى أسباب أخرى من أىميا:
.المحافظة عمى الزيادة المستمرة في إعداد الطلبب ومعدلات التخرج 
 المحافظة عمى القوى العاممة في مجال التقنية في ظل النقص الشديد لموظفي التقنية 
 التوسع في تقديم خدمات التعميم الالكتروني 
 .المنافسة عمى مستوى الولاية وعمى المستوى الوطني والدولي لتمبية احتياجات الطلبب في أي وقت وأي مكان 

 م العاليثالثاً: الجودة في مؤسسات التعمي
:مفهوم الجودة في مؤسسات التعميم العالي 

إن مصطمح الجودة ىو بالأساس مفيوم اقتصادي ظير بناءً عمى التنافس الصناعي، والتكنولوجي بين الدول 
الصناعية المتقدمة، بيدف مراقبة جودة الإنتاج، وكسب ثقة السوق والمشتري، وبالتالي تتركز الجودة عمى التفوق 

 ز لنوعية المنتج في أي مجال. والامتيا
لقد تناول الباحثون في دراستيم موضوع الجودة، وناقشوه، وعالجو الكثيرون، وىذا أدى إلى تنوع وتعدد التعريفات 
الخاصة بيذا المفيوم. ومن أشير تعريفات الجودة ىو تعريف الجمعية الأمريكية لمجودة التي عر فتيا بأن يا ىي الحالة 

ديناميكية، والمتعمقة بالخدمات، والمنتجات، والأفراد، والعمميات، والبيئة لغرض سد حاجة أو مواجية المتحركة أو ال
 متطمبات متوقعة. 
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 وميما تعددت التعاريف لمفيوم الجودة، إلا أنيا تمتقي في أربعة عناصر رئيسة، وىي: 
 :الجودة: درجة التفضيل 

عد  سيارة مرسيدس ىي سيارة الجودة، وكذلك ساعة رولكس فيي فالجودة تعني لمعظم الناس التفضيل، لذلك ت
ساعة الجودة. وفي المثالين السابقين تعد الجودة مرادفاً لمرفاىية والتميز. ففي ظل الأمثمة السابقة تعد الجودة منتوجات 

 متاحة لمقادرين عمى الدفع. 
 :الجودة: المطابقة للاستعمال 

للبستعمال( وذلك لأىمية الجودة في التصميم، والإنتاجية. من حيث المستمزمات  تعر ف الجودة بأنيا )الموائمة
الضرورية لمعمل بما يحقق الأمان لمعاممين عند إنجازىم أعماليم، بالإضافة إلى مشاركة العميل في وضع متطمبات 

وقعاتو إذا كان غير قادر عمى جودة السمع، والخدمات التي يحصل عييا )أو وضع مواصفاتيا وفقاً لممتطمبات العممية وت
 التعبير عنيا(. 
 :الجودة: المطابقة مع المتطمبات 

استناداً إلى ىذا التعريف فإن تحقيق الجودة يتم إذا كان المنتوج أو الخدمة يشبع كل المتطمبات المحددة من 
أو حددت بموجب قانون أو غير العملبء، سواء حددت في عقد الشراء، أو حددت بموجب المواصفات المعمنة، والمحددة 

ذلك. وضمن نظام الجودة في المنظمات فإن المتطمبات تحدد من خلبل الوثائق، فإذا تضمن العقد بين المورد والعميل 
 مطابقة وثائق نظام الجودة، فإن متطمبات النظام تصبح ىي متطمبات العميل. 

 :الجودة: التركيز عمى العميل 
تيا أنظمة الإنتاج والتطور التكنولوجي الذي دخل إلى ميادين الحياة كافة، فقد انعكست بفضل التطورات التي شيد

آثارىا عمى أذواق المستيمكين بشكل واضح، مم ا أدى إلى أن يصبح تعريف الجودة ىو مجموعة الخصائص الشمولية 
 في السمع والخدمات المؤثرة في تمبية حاجات العميل الظاىرية والضمنية. 

من العناصر أعلبه، تتطمب عممية تطبيق الجودة في الجامعات إعادة النظر في رسالة، وأىداف،  انطلبقاً 
وغايات، واستراتيجيات، الجامعات. وكذلك مراجعة المعايير، والإجراءات المتبعة لمتقويم، والتعر ف عمى حاجات الطلبب، 

بية حاجات الطمبة، وتمبي رغباتيم الحالية أي ماىية البرامج والتخصصات التي ترى الجامعة أنيا ضرورية لتم
عادة ىيكمة  والمستقبمية، وىذا يتطمب إعادة النظر في كيفية توظيف واستثمار أعضاء ىيئة التدريس بكفاءة وفاعمية، وا 
التنظيم عمى نحو يتماشى مع واقع المناىج الدراسية التي من الضروري مراجعة محتواىا، والتعرف إلى مدى توافقيا مع 

تطمبات السوق، وتمبية حاجات الطلبب والمجتمع الذي ينتمون إليو، بالإضافة إلى النيوض بجودة المناىج من حيث م
مكانية تحقيقيا، وتطوير طرق التدريس، ووسائل التقييم مم ا يؤدي إلى التطور  المحتوى والأىداف المنوي تحقيقيا، وا 

إلى تحقيق قيمة عالية للؤعمال التي تقوم بيا مؤسسات التعميم العالي المتواصل لمقدرات والميارات، وىذا بالضرورة يؤدي 
 من تحقيق أىداف تعميمية وبحثية وخدمة المجتمع الذي تعمل فيو.

 فوائد تطبيق إدارة المعرفة في مؤسسات التعميم العالي عمى جودة الخدمات التعميمية : 
اليب إدارة المعرفة في التعميم يحقق لممؤسسات التعميمية ( فان استخدام طرق وأسPertride  &Nodineوفقا لِـ )

العديد من الفوائد منيا: التشجيع والتحفيز لظيور مستوى عال من الذكاء عمى السطح، وزيادة فعالية تمك المؤسسات من 
داء بالمؤسسة خلبل زيادة مستوى المعرفة المتعمقة بكيفية إدارة مؤسسات التعميم، والرفع من مستوى عمميات تقييم الأ

 التعميمية من خلبل وجود نظام لإدارة المعمومات. 
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( أنو يمكن تصنيف الفوائد المتحققة من تطبيق إدارة المعرفة في Kidwell linde &Johnsonويرى كلًب من )
حث العممي مؤسسات التعمم العالي عمى جودة الخدمات التعميمية إلى ثلبث فئات أساسية ىي: الفوائد المتحققة لنشاط الب

الذي يقوم بو الطلبب والمدرسين، والفوائد المتحققة لنشاط التأكد من جودة المناىج والبرامج، والفوائد المتحققة لمخدمات 
 الطلببية وخدمات الخريجين في كل مجال من مجالات النشاط السابق ذكرىا:

ب والمدرسين:الفوائد المتحققة في مجال جودة خدمات البحث العممي المقدمة لمطلب 
 توفير الوقت الضائع المستغرق لدى الطلبب في عممية البحث نتيجة لسيولة الوصول إلى مصادر

 لمعمومات، وسيولة جمعيا وتوفيرىا بأسرع وقت ممكن.
.تخفيض تكمفة مصاريف البحث نتيجة لتخفيض تكاليف المصاريف الإدارية لمطلبب 
التخصصات المتنوع والمتداخمة. تسييل عمميات البحث المشتركة بين 
 تحسين مستوى وفعالية الخدمات الداخمية والخارجية ذات العلبقة بنشاط البحث العممي 
.تخفيض التكاليف الإدارية لمبحث العممي 
:الفوائد المتحققة في مجال جودة التدريس وجودة المناىج وتطويرىا 
لتعميمية المقدمة من خلبل تحديد وتوفير أفضل الممارسات والتجارب تدعيم مستوى جودة المناىج والبرامج ا

 وفحص وتقييم المخرجات.
.تحسين سرعة جيود مراجعة وتطوير وتحديث المناىج 
.تدعيم جيود تطوير أعضاء ىيئة التدريس وخاصة حديثي الخدمة 
استخدام التقنية.تحسين الخدمات الإدارية ذات العلبقة بعمميات التدريس والتعميم ب 
 تحسين فعالية أداء أعضاء ىيئة التدريس من خلبل الاستفادة من الدروس والتجارب والخبرات السابقة

 لمزملبء، وتقييم الطلبب وغيرىا من المدخلبت التي يمكن الاستفادة منيا في تحسين الأداء.
خصص أو أكثر من برنامج نتيجة لسيولة سيولة تصميم وتطوير المناىج والبرامج المشتركة بين أكثر من ت

 النقاش والتخطيط عبر الأقسام والكميات المختمفة نتيجة لما توفره إدارة المعرفة من أساليب وممارسات لمربط بين الأفراد.
:الفوائد المتحققة في مجال الخدمات الطلببية وخدمات الخريجين 
مات المكتبات والمعمومات التي يوفرىا نظام المعرفة تحسين مستوى الخدمات المقدمة لمطلبب مثل: خد

لمطلبب إضافة إلى تقنيات المعمومات التي تدعم الخدمات الطلببية بالجامعة داخمياً وخارجياً عبر الخدمات الالكترونية 
 المقدمة لمطلبب عبر موقع الجامعة الالكتروني.

 غيرىم كالمقومين الخارجيين لخدمات الجامعة.تحسين مستوى الخدمات المقدمة لمخريجين من الجامعة و 
 ًتحسين كفاءة وفعالية جيود الإشراف الطلببي وذلك من خلبل تجميع وتوحيد الجيود الموزعة والمجزئة حاليا

بين أعضاء ىيئة التدريس والموظفين الذين يقدمون خدمات مساندة لمطلبب مثل موظفي قسم القبول والتسجيل وموظفي 
 ب وغيرىم شئون الطلب
 تحسين مستوى الخدمات الطلببية وتطوير أداء أعضاء ىيئة التدريس والييئة الإدارية سيؤدي تمقائيا إلى

 الرفع من مستوى خريجي الجامعة.
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 رابعاً: الدراسة العممية
 في الجامعة العربية الخاصة دور عمميات إدارة المعرفة عمى جودة الخدمات التعميمية والإدارية

بذة عن الجامعة العربية الخاصة:ن 
وىي مكونة من الكميات التالية: الصيدلة، اليندسة المعموماتية والاتصالات،  6119تأسست الجامعة العربية عام 

 اليندسة المعموماتية، اليندسة المدنية، إدارة الأعمال، الفنون الجميمة.
 ة: ركائز تطبيق إدارة المعرفة في الجامعة العربية الخاص 

( والتي ىدفت إلى تقديم إطار  Kim and Leeمن خلبل اطلبع الباحث عمى دراسات إدارة المعرفة وخصوصاً )
 عام وشامل لتطبيق نظام إدارة المعرفة في المنظمات. 

 وقد وضعت الدراسة الركائز الأربعة التالية لوجود نظام إدارة المعرفة:
.الرؤية والإستراتيجية 
.الأىداف 
.الييكل التنظيمي 
البنية التحتية لإدارة المعرفة 

وقد قام الباحث بدراسة أىمية إدارة المعرفة استناداً لمركائز السابقة معتمداً عمى البيانات المعطاة من قبل 
 الجامعة، والمقابمة الشخصية مع القادة الإداريين والعاممين في الجامعة.

:عمى مستوى الرؤية 
دارة المعرفة في الجامعة العربية الخاصة من خلبل وضعيا لرؤية تقوم عمى أىمية نقل المعرفة تتبدى أىمية إ

وتبادليا ضمن الجامعة ومع المجتمع المحمي والدولي. حيث تقوم رؤية الجامعة عمى أنيا مؤسسة رائدة ومتميزة في 
التقاليد عمى المستوى الإقميمي والدولي، وأن تطبق التعميم العالي والبحث العممي، وأن تكون منبراً لنقل المعرفة والقيم و 

 .معايير الجودة والنوعية المعتمدة محمياً وعالمياً. وأن توجو قسطاً وافراً من اىتماماتيا التدريسية والبحثية لخدمة المجتمع
:عمى مستوى الأهداف 

عرفة وتخزينيا ونقميا بشكل كبير في تتبدى أىمية إدارة المعرفة في وضع الجامعة لأىداف تؤكد عمى إسيام الم 
 تحقيقيا ومن ىذه الأىداف:

.توفير بيئة عممية مميزة لأعضاء الييئة التعميمية ولطمبة الجامعة 
.تطبيق خطط دراسية دائمة التحديث بما ينسجم مع المستجدات العممية العالمية 
ان حسن سير العممية التعميمية.توفير كافة المستمزمات البشرية والمادية والتنظيمية لضم 
.تنمية الميارات التطبيقية لمطمبة 
.ًالتشجيع المادي والمعنوي لمطمبة المتميزين دراسيا 
.انتقاء خيرة أعضاء الييئتين التدريسية والفنية لمقيام بالعمل التعميمي عمى أفضل وجو 
جراء البحوث ضمن وحدات بحث متخص صة، والتشجيع المادي والمعنوي لمنشر دعم البحث العممي وا 

 ضمن دوريات ذات سمعة عالمية مرموقة.
.إيلبء البحوث العممية التي تخدم أغراض واحتياجات المجتمع الاىتمام اللبزم 
.الشراكة مع جامعات عالمية ذات سمعة كبيرة، وتبادل الأساتذة والطمبة والخبرات 
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:عمى مستوى الهيكل التنظيمي 
مت الجامعة العربية الخاصة بوضع ىيكل تنظيمي يشجع عمميات نقل وتبادل المعرفة وتخزينيا وذلك من قا 

خلبل وضع ىيكل تنظيمي يحتوي فيو كل قسم عمى وحدة لمبحث العممي ومكتبة مرتبطة بيذه الوحدة تقدم الخدمات 
 (.0البحثية لطلبب القسم كما ىو مبين في الشكل رقم )

 
 ( يبين الهيكل التنظيمي لوحدات البحث العممي في الجامعة العربية الخاصة0الشكل رقم )
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:عمى مستوى البنية التحتية لإدارة المعرفة 
مكتبات إلكترونية لمجامعات الشريكة، : ىناك مكتبة إلكترونية في كل قسم بحث عممي مرتبطة بالمكتبات

 بالإضافة إلى المكتبة الورقية التي تحتوي عدد كبير من الكتب في مختمف الاختصاصات يتم البحث عن العناوين إلكترونياً.
:يوجد قاعة للئنترنيت في كل قسم تسمح بالنفاذ إلى الشبكة العالمية بشكل مجاني.الشبكات الالكترونية 

 ى شبكة داخمية لتبادل المعمومات بين كوادر الييئة التدريسية وبين الكوادر ورئاسة الجامعة. بالإضافة إل
كما قام الباحث بتوزيع استبيان تضمن عبارات تتعمق برؤية وأىداف والييكل التنظيمي والبنية التحتية لممعرفة في 

ذه العبارات والمتوسط الحسابي والانحراف الجامعة العربية الخاصة وذلك باستخدام مقياس ليكرت القياسي، ومن ى
 المعياري ليا:

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي عبارة الاستبيان
 .1.2 2.15 تشجع الإدارة تبادل المعرفة ونشرىا

 1.52 2.19 المكتبة الورقية تؤمن كتب حديثة في مختمف الإحتصاصات
 2..1 2.16 ىناك بيئة عممية مميزة لطمبة الجامعة

 1.52 2.19 تستخدم إدارة الجامعة مجموعة من قنوات الاتصال لإيصال رؤيتيا ورسالتيا
وىو أكبر من الوسط  .2.1ولاحظ الباحث أن المتغير المستقل وىو إدارة المعرفة قد حقق وسطاً حسابياً بمغ 

رجة اتفاق أفراد العينة وبد 1.022ومعامل اختلبف  .1.2بنسبة جيدة، وبانحراف معياري  .الفرضي لممقياس وىو 
 % مما يدل عمى توافر عمميات إدارة المعرفة وتطبيقاتيا في الجامعة العربية الخاصة .00.2

وبالنتيجة فإن عمميات إدارة المعرفة تمعب دوراً رئيسياً في الجامعة العربية الخاصة لتحقيق أىدافيا ورؤيتيا، 
نظيمي يشجع عمى البحث العممي، وتبادل المعرفة، وبنية تحتية وتشجع عمى عمميات إدارة المعرفة من خلبل ىيكل ت

 تسمح وتشجع عمى تطبيقات إدارة المعرفة.
 جودة الخدمات التعميمية والإدارية في الجامعة العربية: -ج

لقد قام الباحث بإعداد استبيان تضمن عبارات متعددة باستخدام خصائص ليكرت لقياس جودة الخدمات التعميمية 
 رية في الجامعة العربية الخاصة وىذه العبارات تضمنت الأقسام الأربعة التالية:والإدا

التأكد من جودة خدمات البحث العممي 
التأكد من جودة خدمات التدريس والمناىج 
التأكد من جودة خدمات الإدارية 
 .مدى تحقيق مركز التطوير الميني الموجود في الجامعة لمجودة 

 لعبارات متوسطيا الحسابي وانحرافيا المعياري.ومن ىذه ا
 5..2تقوم الكوادر التدريسية لمجامعة والطلبب بمشاريع بحثية جماعية تفيد المجتمع: المتوسط الحسابي 

 ....1والانحراف المعياري 
لبب بكمفة تقدم شبكة المكتبات الإلكترونية الموجودة في الجامعة معمومات حمقات البحث المطموبة من الط

 .0.60والانحراف المعياري  50..منخفضة وبوقت أقل وبموثوقية عالية: المتوسط الحسابي  
 2.02تقدم الجامعة مناىج معتمدة من قبل الجامعات الأوربية الشريكة وتحد ث باستمرار: المتوسط الحسابي 

 .1.21والانحراف المعياري 
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 2.02المعتمدة عن طريق الموقع الإلكتروني: المتوسط الحسابي يسمح لمطلبب بتقديم شكاوي عمى المناىج 
 .1.95والانحراف المعياري 

 يوفر موقع الجامعة عمى الانترنيت الحصول عمى المعمومات الكاممة عن الجامعة: المتوسط الحسابي
 .6..1والانحراف المعياري  2.00

والانحراف  2.02لكتروني: المتوسط الحسابي يمكن لمطلبب التسجيل الإلكتروني عن طريق الموقع الإ
 .1.95المعياري 

 يزود مركز التطوير الميني الطلبب والخريجين بالموارد والبرامج التي تسمح بتطوير أدائيم الوظيفي
 ..1.0والانحراف المعياري  2.69المستقبمي: المتوسط الحسابي 

لخريجين وسوق العمل بجودة عالية: المتوسط الحسابي يؤمن مركز التطوير الميني التواصل المعرفي بين ا
 ..1.2والانحراف المعياري  02..

لقد لاحظ الباحث خلبل تحميل نتائج الاستبيان أن المتغير التابع والذي ىو جودة الخدمات التعميمية والإدارية قد 
نسبة جيدة، وبانحراف معياري مقداره  ب .وىو أكبر من الوسط الحسابي لممقياس الذي ىو  56..حقق وسطاً حسابياً بمغ 

%. وقد حققت جميع العبارات متوسطات حسابية عالية مم ا 0.0.وبدرجة اتفاق العينة  1.090ومعامل اختلبف  1.26
 يدل عمى جودة الخدمات التعميمية والإدارية.

 تحميل العلاقة بين إدارة المعرفة وضمان جودة الخدمات التعميمية والإدارية -د
الباحث أن معامل الارتباط بين المتغير المستقل المتمثل بإدارة المعرفة والمتغير التابع المتمثل بجودة وجد 

وىو ارتباط ايجابي قوي يؤكد صحة الفرضية الرئيسية التي نصت عمى: دور  1.096الخدمات التعميمية والإدارية ىو 
 إدارة المعرفة عمى جودة الخدمات التعميمية والإدارية. 

 
 :الاستنتاجات والتوصيات 

:الاستنتاجات 
بناء عمى ما تم عرضو ومناقشتو في البحث نستخمص إلى أن إدارة المعرفة ىي أحد الاتجاىات الإدارية الحديثة 
والتي تحقق جودة الخدمات التعميمية سواء عمى مستوى الخدمات الإدارية المقدمة لمطلبب أو عمى مستوى خدمات 

ا ما ظير من خلبل الدراسة التطبيقية عمى الجامعة العربية الخاصة حيث كان لتطبيق عمميات إدارة البحث العممي، وىذ
 المعرفة دور كبير في ضمان جودة الخدمات التعميمية.

:التوصيات 
بناء عمى ما تم التوصل إليو من استنتاج في ىذه الدراسة حول تطبيقات إدارة المعرفة في مؤسسات التعميم العالي 

 ودورىا في ضمان جودة الخدمات التعميمية يقدم الباحث التوصيات التالية:
 ضرورة مراجعة الجامعة العربية الخاصة لآليات تبني إدارة المعرفة كمدخل لتحسين جودة الخدمات التعميمية

 لمؤسسات التعميم العالي، بشكل دوري.
عرض التجارب والممارسات المتميزة في تحقيق جودة  عقد لقاءات دورية في الأقسام الأكاديمية يتم خلبليا

الخدمات التعميمية في أنشطة القسم المختمفة منيا عمى سبيل المثال: عرض أساليب متميزة في طرق التدريس وتقديم 
المعمومة لمطلبب، عرض أساليب متميزة لتقويم الطلبب، أساليب لجذب اىتمام الطلبب، أنشطة تعميمية وغير ذلك من 
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 ، مع ضرورة التوثيق لما يتم التوصل إليو من نتائج وحفظو بشكل يسيل معو الرجوع إلييا والاستفادة منيا عند الحاجة.نشطةالأ
 يفضل أن تضع الجامعة العربية الخاصة نظام لمتحفيز مرتبط بممارسات وأنشطة إدارة المعرفة لتشجيع

ميارات مع غيرىم والإسيام بفعالية في أنشطة إدارة المعرفة عمى الأفراد عمى تبادل ومشاركة ما يمتمكونو من معارف و 
 اختلبف أنواعيا.

 إيجاد قاعدة معموماتية يتم فييا حفظ كل ما يتم جمعو من معمومات عن جوانب الأداء المختمفة بالجامعة
 العربية الخاصة ومواردىا المختمفة.

جرائيات الجودة من خلبل مشروع ا (، والحصول عمى الاعتمادية TQMلجودة الشاممة )تطبيق معايير وا 
 المحمية والدولية.
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