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  التجارة كلية

  الأعمال إدارة قسم

  

  المعرفة الضمنية في تحسين جودة خدمة التعليم العالي دور
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  في إدارة الأعمال الماجستير  درجةللحصول على رسالة مقدمة

  داد ــــإع
  المنيراوي عبدالرؤوف محمد هناء

 
א

  ممدوح عبد العزيز الرفاعي/ د .أ
  أستاذ إدارة الأعمال

   جامعة عين شمس–آلية التجارة 

  سامي سليم أبو طه/  د                             ال الدين حسن علا آم/ د   
    مدرس إدارة الأعمال                                                                مدرس إدارة الأعمال          
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  بسم االله الرحمن الرحيم
  

  

وَقُلِ اعْمَلُوا فَسَيَرَى االلهُ عَمَلَكُمْ  {

  }وَرَسُولُهُ وَالْمُؤْمِنُونَ

  

  
  صدق االله العظيم

  }١٠٥{سورة التوبة من الأية 
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  الإهداء
  

ي رافقتني             ... إلى الشموع  التي أنارت دروب حياتي  والدعوات الت
ي رحل نفسف ى من برضاهم أت ين... ة دراستي إل داي الحبيب ... وال

  ...أطال االله في عمرهم

ر ... ز وأفخ بهم أعت م وبح رت معه ن آب ى م ة... "إل وتي الأحب " أخ
  .... الذين ساندوني ودعموني بحبهم لي

ا              ... ا ومادي ي معنوي اندني في غربت ى أخي وحبيبي    ...إلى من س إل
  ...فك االله أسرك) عصام(

دي ... ى ص زات إل ه    ... قاتي العزي ي بدعوات ان مع ن آ ل م ى آ وإل
  ... وساندني إلى أن أتممت دراستي على خير

 

  الباحثة
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< <

    الحمد الله رب العالمين والصلاة والسلام على نبينا الصادق الأمين سيدنا محمد وعلى 
  ........آلــه وصحبه أجمعين وبعد 

 الشكر وعظيم الامتنان بخالصذا العمل أن أتقدم   يسعدني ويشرفني وقد وفقني االله لإنجاز ه
 :كل من والتقدير إلى 

ة يممدوح عبد العزيز رفاعي، أستاذ إدارة الأعمال في كل/ المربي الفاضل الأستاذ الدكتور
ن شمس لتفضله بالإشراف على هذه الرسالة، ولما خصصه من جهد ووقت يالتجارة بجامعة ع
ما تفضل به من إرشاد وتوجيه ومتابعة وحرصه الدائم على ع للباحثة وليوما أبداه من تشج

تقديم الدعم والعون للباحثة طوال فترة دراستي وإشرافه على رسالتي، مما كان له أثر كبير 
ادته يفي خروج هذه الرسالة بهذا الشكل،  واستفدت كثيرا من علمه وأخلاقه الحميمة فلس

ر الجزاء ومتعه بوافر الصحة يجميع الباحثين خخالص الشكر والامتنان وجزاه االله عني وعن 
   .ة وأطال االله عمره وألهمه الصواب والرشد في عملهيوالعاف

  
منى يوسف شفيق، أستاذ ورئيس قسم إدارة / ورةــالمربية الفاضلة الأستاذ الدكت إلى 

حكم على الأعمال بأكاديمية السادات، لتفضلها بالموافقة على المشاركة في لجنة المناقشة وال
ر وجزاها االله تعالى خير الجزاء، وأمدها االله جل وعلا يادتها كل الشكر والتقديالرسالة، فلس
  .ةيبالصحة والعاف

  
ة يأماني درويش عثمان ، أستاذ إدارة الأعمال في كل/  إلى المربية الفاضلة الأستاذة الدكتورة

في لجنة المناقشة والحكم على ن شمس لتفضلها بالموافقة على المشاركة يالتجارة بجامعة ع
ر الجزاء، وأمدها االله عز وجل ير وجزاها االله تعالى خيادتها  كل الشكر والتقديالرسالة، فلس
   .ةيبالصحة والعاف

 



 

 ٤

سامي  سليم أبو طه، مدرس إدارة الأعمال المشارك في الكلية العربية /  إلى الأستاذ الدكتور
ادته ي، فلسالدراسةبقبول المشاركة في الإشراف على قطاع غزة، لتفضله -للعلوم التطبيقية 

  .ةيومتعه االله سبحانه بالصحة والعافر يل الشكر والتقديجز
علا كمال الدين حسن، مدرس إدارة الأعمال في / كما تتقدم الباحثة بوافر الشكر إلى الدكتورة

ه من مد يد العون  وما قدمتالدراسةكلية التجارة بجامعة عين شمس، لتفضلها بالإشراف على 
للوصول إلى النسخة النهائية من رسالتي، فكانت نعم الأخت الكبرى التي لم تبخل عني 
بمعلومة، واستفدت كثيرا من علمها وأخلاقها الحميمة فلم أشعر يوماً أنها مشرفة من تواضعها 

   .وأدبها الجم، فلسيادتها كل الشكر والتقدير وأمدها االله بالصحة والعافية
راً لا تنسى الباحثة أن تشكر كل من ساعدها مخلصاً في إتمام هذه الرسالة، وكل من يوأخ
  .                                                  اتهايع مراحل حيدها صادقاً في جمسان
  
  

                                                                                             

   الباحثة                                                                                                         

    هناء المنيراوي
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  فهرس المحتويات

الصفحةرقم  محتويات الدراسة

 الإطار العام للدراسة:الفصل الأول 
 

 المبحث الأول
 

 ٢   مقدمة

 ة الدراسةمشكل ١/١
٤ 

 ٥  الدراسةأهمية  ١/٢

 ٦   الاستطلاعية الدراسة١/٣

 أهداف الدراسة  ١/٤
٦ 

 ٧ الدراسةفروض   ١/٥

 ٩ منهجية الدراسة ١/٦

 ٩ أساليب التحليل الإحصائية المستخدمة  ١/٧

 ١٠  مجتمع وعينة الدراسة١/٨

 ١٣  حدود الدراسة١/٩

 ١٣  مصطلحات الدراسة١/١٠

 ١٥ ات السابقة الدراس١/١١

 ٣٠  التعليق على الدراسات السابقة١/١٢

   إدارة المعرفة الضمنية–الإطار النظري للدراسة:الفصل الثاني 

  مقدمة في إدارة المعرفة:المبحث الأول 

 ٣٤   مقدمة
 ٣٥  مفهوم المعرفة٢/١/١
 ٣٦  المعرفةمصادر ٢/١/٢
 ٣٧  المعرفة أنواع ٢/١/٣
 ٣٨ لمعرفةا مفهوم إدارة ٢/١/٤
  ٣٩  المعرفةأهمية إدارة ٢/١/٥



 

 ٦

  فهرس المحتويات
 ٣٩ عمليات المعرفة ٢/١/٦

  المعرفة الضمنية: المبحث الثاني

 .مقدمة
٤٤ 

 ٤٤ مفهوم المعرفة الضمنية ٢/٢/١

 ٤٥  المعرفة الضمنيةخصائص ٢/٢/٢

 ٥٠  المعرفة الضمنيةأبعاد ٢/٢/٣

  ٥١  المعرفة الضمنيةاستقطاب  ٢/٢/٤

  ٥٢  تقطاب المعرفة الضمنيةتقتيات اس ٢/٢/٥

 ٥٣  المعرفة الضمنيةتحويل ٢/٢/٥

  الجودة والنشأة والمفهوم:  الفصل الثالث 

  مكونات جودة الخدمة التعليمية: المبحث الأول

 ٦١  مقدمة

 ٦١ تعريف جودة الخدمة ٣/١/١

 ٦٢ مفهوم جودة الخدمة التعليمية ٣/١/٢

 ٦٣ مبررات قياس جودة الخدمة ٣/١/٣

  ٦٧ ضمان الجودة التعليمية  ٣/١/٤

 ٦٩ شروط ضمان الجودة في التعليم ٣/١/٥

 ٧٠ أبعاد جودة الخدمات التعليمية ٣/١/٧

  التعليم العالي والمؤسسات الفلسطينية: المبحث الثاني

 ٧٦ مقدمة 

 ٧٦ أهداف التعليم العالي في فلسطين ٣/٢/٢

 ٧٧ شروط تطبيق الجودة في التعليم العالي ٣/٢/٣

 ٧٩ معوقات تطبيق الجودة في التعليم العالي ٣/٢/٤



 

 ٧

  فهرس المحتويات
 ٨٤ الجامعات الفلسطينية ٣/٢/٥

  الدراسة الميدانية: الفصل الرابع

 ٩٤ مقدمة     

 ٩٤  فروض الدراسة٤/١

 ٩٥  الدراسةمتغيرات ٤/٢

 ٩٦  الدراسةمجتمع ٤/٣

 ٩٦ عينة الدراسةحساب ٤/٤

  ٩٧ الأساليب الإحصائية المستخدمة٤/٥

 ٩٩  مقياس المعرفة الضمنية٤/٦

 ١٠٤ مقياس جودة خدمة التعليم العالي ٤/٧

 ١١٠ خصائص عينة الدراسة٤/٨

 ١١٣  إجابات تساؤلات الدراسة٤/٩

  خلاصة الدراسة والنتائج والتوصيات: خامسالفصل ال

 ١٢٧   مقدمة 

 ١٢٧  خلاصة الدراسة٥/١

 ١٢٩  نتائج الدراسة ٥/٢

 ١٣٠  دراسة توصيات ال٥/٣

  المراجع العربية والأجنبية

 ١٣٤ العربيةالمراجع باللغة  -١

  ١٤١  الانجليزيةالمراجع باللغة  -٢

  ملاحق الدراسة

  ١٤٦  ميين المختصيينكقائمة أسماء المح )١(



 

 ٨

  فهرس المحتويات
 ١٤٧ قائمة الاستقصاء) ٢(

   الدراسةاتملخص

 ١٥٦ .ملخص الدراسة باللغة العربية: أولاً

 ١٦٠ .اللغة الانجليزيةملخص الدراسة ب: ثانياً

  
  

  قائمة الجداول

  الصفحة  العنوان  رقم الجدول

١ 
  أعضاء الهيئة التدريسية في جامعات قطاع غزةعينة ومجتمع

١١ 

٢ 
   في جامعات قطاع غزةالطلبة مجتمع وعينة

١٢ 

٣  
  الفقرات التي تقيس أبعاد المعرفة الضمنية

٩٩  

 المعرفة الضمنية مع الدرجة معاملات الارتباط بين آل بعد من أبعاد  ٤
  الكلية للبعد

١٠٠  

والدرجة الكلية ) الخبرة(معاملات الارتباط بين فقرات البعد  الأول  ٥
 للبعد 

١٠١ 

والدرجة الكلية ) المهارة(معاملات الارتباط بين فقرات البعد  الثاني  ٦
 للبعد

١٠٢ 

الدرجة الكلية و) التفكير(معاملات الارتباط بين فقرات البعد  الثاني  ٧
 للبعد

١٠٣ 

٨  
  الفقرات التي تقيس أبعاد جودة خدمة التعليم العالي

١٠٤  

معاملات الارتباط بين آل من أبعاد جودة خدمة التعليم العالي مع   ٩
  الدرجة الكلية للبعد

١٠٥  

الجوانب المادية ( معاملات الارتباط بين فقرات البعد  الأول  ١٠
 لبعد والدرجة الكلية ل) الملموسة

١٠٦ 

والدرجة الكلية ) التعاطف( معاملات الارتباط بين فقرات البعد  الثاني  ١١
 للبعد 

١٠٧ 



 

 ٩

  قائمة الجداول

والدرجة ) الاعتمادية( معاملات الارتباط بين فقرات البعد  الثالث  ١٢
 الكلية للبعد 

١٠٨ 

والدرجة ) الثقة والأمان( معاملات الارتباط بين فقرات البعد  الرابع  ١٣
 بعد الكلية لل

١٠٩ 

والدرجة ) الاستجابة( معاملات الارتباط بين فقرات البعد  الخامس  ١٤
 الكلية للبعد 

١١٠ 

 والدرجة الكلية باستخدام معادلةمعامل الثبات ألفا آرونباخ لكل بعد   ١٥
   ألفا آرونباخ

١١١  

١٦ 
 توزيع أفراد العينة حسب متغيرات الدراسة لكل عضو هيئة تدريسية

١١٢ 

١٧ 
 زيع أفراد العينة حسب متغيرات الدراسة لطلبة الجامعاتتو

١١٣ 

١٨  
   سمرنوف - ولمجروفنتائج اختبار آ

١١٤  

حساب المتوسطات الحسابية والانحراف المعياري الوسط الحسابي   ١٩
  النسبي لكل مجال

١١٥  

المتوسطات الحسابية والانحراف المعياري الوسط الحسابي النسبي  ٢٠
 الطلبة الضمنية من وجهة نظر لكل مجال للمعرفة

١١٦ 

المتوسطات الحسابية والانحراف المعياري الوسط الحسابي النسبي  ٢١
لكل مجال لجودة خدمة التعليم العالي من وجهة نظر أعضاء هيئة 

 التدريس

١١٧ 

المتوسطات الحسابية والانحراف المعياري الوسط الحسابي النسبي  ٢٢
 الطلبةالعالي من وجهة نظر لكل مجال لجودة خدمة التعليم 

١١٨ 

 الخطوات لتأثير بعد الخبرة في مؤشرات جودة متعددتحليل الانحدار  ٢٣
 خدمة التعليم العالي بالنسبة لأعضاء هيئة التدريس

١٢٠ 

   في مؤشرات بعد الخبرة الخطوات لتأثير تعددتحليل الانحدار م ٢٤

 للطلاببالنسبة جودة خدمة التعليم العالي 

١٢١ 

   في مؤشرات بعد المهارة الخطوات لتأثير عددتحليل الانحدار مت ٢٥

 لأعضاء هيئة التدريسبالنسبة جودة خدمة التعليم العالي 

١٢١ 



 

 ١٠

  قائمة الجداول

   الخطوات لتأثير بعد المهارة في مؤشرات تعددتحليل الانحدار م  ٢٦

  جودة خدمة التعليم العالي بالنسبة للطلاب

١٢٢  

  ت لتأثير بعد التفكير في مؤشرات  الخطواعددتحليل الانحدار مت  ٢٧

  جودة خدمة التعليم العالي بالنسبة لأعضاء هيئة التدريس

١٢٣  

   الخطوات لتأثير بعد التفكير في مؤشرات عددتحليل الانحدار مت  ٢٨

  جودة خدمة التعليم العالي بالنسبة للطلاب

١٢٤  

٢٩  
   وجهة نظر–توصيات الدراسة وخطوات التطبيق 

١٣١  

  

  

  شكالقائمة الأ

  الصفحةرقم   العنوان  رقم الشكل

  نموذج الدراسة ١
٨  

!خصائص المعرفة الضمنية ٢
٤٩ 

!أنماط تحويل المعرفة ٣
٥٥ 

!لولب توليد المعرفة الضمنية ٤
٦٥ 

 ٦٧   لقياس جودة الخدمة-"3726&4نموذج الفجوات  ٥

  



 

 ١١

  

  قائمة الملاحق

  ١٤٦  قائمة بأسماء المحكمين المختصصين  ١

 ١٤٧ نة الاستبا ٢

 ١٥٦ الملخص باللغة العربية   ٣

 ١٦٠ الملخص باللغة الانجليزية ٤
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  الفصل الأول

  ةالإطار العام للدراس
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  : المقدمة 

المعرفة الذي نعيشه الآن عاملاً هاماً في نجاح  وتعتبر المعرفة في عصر المعلومات
المنظمة على المدى البعيد، حيث أصبحت المعرفة تحل محل عوامل الإنتاج،  وكل من الفرد
لموسة للمعرفة تجعل قيمة المنظمات الناجحة تكمن في قدرتها على اكتساب والقيم غير الم

المعرفة، وتوليدها، وتوزيعها، وتطبيقها استراتيجيا وعلمياً، وليس في قيمة الأصول الثابتة 
  )١().٩، ٢٠٠٥هاشم، (لديها من مبانٍ وآلات وما إلى ذلك 

 في جميع مجالات الحياة وتواجه المنظمات في العصر الحالي العديد من التحديات
مما يتطلب ضرورة إعادة النظر في العديد من الجوانب . الاجتماعية، الثقافية، السياسية 

التنظيمية والبشرية لتلك المنظمات، والعمل على تحديثها وتطويرها باستخدام أساليب ومداخل 
  . إدارية جديدة 

على أنه مع تزايد أهمية )٣()٢٠٠٦شحادة ، ( و)٢()٢٠٠٦رفاعي ، (واتفقت دراستي  
المعرفة، فقد ازدادت الحاجة إلى النظر إلى المعرفة وإدارتها على إنها حقل مستقل يجب أن 
يعالج بمنهجية علمية واضحة وغدت النظرة إلى المعرفة على أنها ذات قيمة كبيرة وتعتبر من 

  . الأصول الاستراتيجية 

الصريحة لا شك أنه يثرى سجل تجارب والاهتمام بمعرفة المنظمة سواء الضمنية أم 
المنظمة ويساعد على تراكم خبراتها واتساع ذاكراتها التنظيمية، الأمر الذي يقلل من الوقت 
اللازم لحل المشكلات التي تواجه موظفيها، ويزيد من كفاءة أداء المنظمة، فاستراتيجيات إدارة 

                                                            

إدارة المعرفة مدخل للإبداع التنظيمي في الجامعات المـصرية، مجلـة مـستقبل             ):"٢٠٠٥(هاشم،نهلة عبد القادر     )1(
 ١٥٤-١٤٣،ص ص )٢٦(، العدد)٨(العربية، المجلد(العربية

 -تطبيق المنهج المتكامل لاستبعاد الفاقد وستة سيجما بالبنوك المـصرية         "،)٢٠٠٦( العزيز محمد   رفاعي،ممدوح عبد  )2(
، مجلة الدراسات والبحوث التجارية، كلية التجارة جامعة بنها، السنة السادسة والعشرون، العـدد الأول،               "دراسة ميدانية 

  .مكتبة كلية التجارة، جمعة عين شمس
 دراسـة تطبيقيـة علـى       -إدارة المعرفة كمدخل لتحسين جودة الخدمات الطبيـة         . ) ٢٠٠٦(شحادة، فراس خضر   )3(

  رسالة ماجستير غير منشورة، كلية التجارة، جامعة عين شمس. المستشفيات الجامعية 



 

 ١٤

ا واسترجاعها عند الحاجة إليها، المعرفة في اكتسابها لمعرفة العاملين وخزنها وتصنيفه
  .وتقديمها لمن يحتاجها في الوقت المناسب تعد أهم الحلول المطروحة في عالم اليوم

 على أن قيمة إدارة )٢()٢٠٠٧العتيبي ، ( و)١()٢٠٠٧طاشكندى ، (واتفقت دراستى 
 إدارة المعرفة تتمثل في مقدرة المنظمات على التعامل مع الظروف وتصور المستقبل، فبدون

المعرفة تعالج القضايا في إطار خلفية الأفراد، أما في حالة توفر إدارة المعرفة تعالج القضايا 
في إطار المخزون المعرفي للمنظمة الذي يساهم فيه كل فرد بما لديه من معرفة، وتضيف 

 والمبتكرة الدراستين بأنه قد وجد علماء الإدارة في العالم المتقدم أن الفكر والمعرفة المتجددة
من أهم وسائل نجاح الإدارة وهما جناحا القيادة نحو النجاح الاستراتيجي في شتى المواقف 
بشرط أن تراعى اتجاهات المجتمع، وذلك بعد ما تأكد لها أن من ينتج المعرفة هو القادر على 

الاختيار امتلاكها، ومن يمتلكها هو المؤهل للقيادة، ومن يملك زمام القيادة هو الأقدر على 
  .واتخاذ القرارات ومواجهة التحديات 

 وهذا يقودنا للحديث عن جودة الخدمة التعليمية في مؤسسات التعليم العالي حيث يعد
 وبشكل المجتمعات دأبت لذا الإنسانية، المجتمعات لكافة الرئيسية الاحتياجات أحد التعليم
 مع ويتلاءم الحاضر باحتياجات ييف بما التعليمية المؤسسات تطوير نحو العمل على مستمر
  .المستقبل معطيات

 جادة محاولات يشهد العالمي المستوى يعلى الجامع التعليم أن اليوم الملاحظ ومن
 مفاهيم على التأكيد خلال من وتحسينه الجامعي الأداء تقييم محاولة بينها من وتحديثه، لتطويره
  .العالم دول معظم في محوريا اًإطار لتمثل معاصر تطويري كاتجاه Quality الجودة

 الأعمال، دنيا في المنافسة في أهمية الأكثر الجانب أصبحت الجودة أن به المسلم ومن
العملاء للحصول على أفضل جودة ممكنة في  قبل من الطلب وزيادة المنافسة اشتداد أن حيث

                                                            

أهميتها ومدى تطبيق عملياتها من وجهـة نظـر مـديرات الإدارات والمـشرفات              : إدارة المعرفة " طاشكندي،زكية )1(
  .٢٠٠٧دارة التربية والتعليم بمكة المكرمة ومحافظة جدة، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة أم القرى،والإداريات بإ

   العتيبي، ياسر،مرجع سابق ذكره)2(



 

 ١٥

 تطوير على عمللل المنظمات من العديد دفع الذي الأساسي السبب كان والخدمات المنتجات
  . والفنية الإدارية والمفاهيم والأساليب الطرق من العديد وإتباع التنافسية قدراتها

 وتلبية السوق في المنافسة يمكنها عالية جودة ذات خدمة أو منتج وتوفير لتقديم وذلك
 المستمرين والتطوير التحسين المنظمة على يحتم وذلك رضائهم، وتحقيق العملاء احتياجات

 وحاجات متطلبات المنظمة فهم هذه على يتوجب لذا تقدمها، التي منتجاتها والخدمات ودةلج
 ما لهم؟ تقدم يتوقعون أن ماذا العملاء؟ هؤلاء منهم معرفة خلال من وذلك) الطلبة(العملاء 

  .ورغباتهم؟ حاجاتهم هي

لمادية لذا تهدف هذه الدراسة في ظل التغيرات والاعتماد الكبير على الأصول غير ا
المتمثلة بالمعرفة التي تمتلكها المنظمة وبالأخص الضمنية منها والمتجذرة في بواطن الأفراد 
إلى محاولة فهم الدور الذي يمكن أن تلعبه هذه المعرفة الضمنية في تحسين جودة الخدمة 

  .التعليمية في مؤسسات التعليم العالي ممثلة بالجامعات الفلسطينية في محافظات غزة

ا ما دفع الباحثة إلى دراسة دور المعرفة الضمنية في تحسين جودة الخدمة وهذ
  . التعليمية في مؤسسات التعليم العالي

   مشكلة الدراسة١/١
تمثلت مشكلة الدراسة في أن أغلب المنظمات تعاني من مشكلة تحسين الجودة والتي   

يثة إلى أهمية الاستثمار تعتبر هاجس المنظمات في عصرنا الحالي حيث تشير الدراسات الحد
في العنصر البشري، فهم يمثلون قوة فكرية ومعرفية تساعد في إدارة وتشغيل المنظمات 
بجميع أنواعها، لقد بات من الضروري لهذه المنظمات الالتفات والانتباه إلى هذا الموضوع 

ري، ولأن أهم لأن أهم أصول المنظمة حالياً هو رأس مالها الفكري المتمثل برأس المال البش
وسائل تطويرها تكمن في استغلال المعرفة جيداً وتحديداً المعرفة الضمنية لهذا الأصل 

 . ومحاولة استثمارها والحصول عليها واكتسابها بشتى الطرق

وبناء على ما تقدم يمكن القول بأن مشكلة الدراسة تكمن في محاولة الإجابة على 
فة الضمنية في تحسين جودة الخدمة التعليمية في ما هو دور المعر: " التساؤل التالي

  .؟"الجامعات الفلسطينية



 

 ١٦

  :ويتفرع من التساؤل الرئيس التساؤلات الفرعية التالية

الجوانب المادية ( هل يوجد تأثير جوهري للخبرة على جودة الخدمة التعليمية ١/٢/١
نسبة لأعضاء هيئة بال)  التعاطف- الثقة والأمان- الاستجابة- الاعتمادية-الملموسة
  التدريس؟

الجوانب المادية ( هل يوجد تأثير جوهري للخبرة على جودة الخدمة التعليمية ١/٢/٢
  بالنسبة للطلاب؟)  التعاطف- الثقة والأمان- الاستجابة- الاعتمادية-الملموسة

  

الجوانب المادية (هل يوجد تأثير جوهري للمهارة على جودة الخدمة التعليمية٢/٢/١
بالنسبة لأعضاء هيئة ) التعاطف- الثقة والأمان- الاستجابة- الاعتمادية-وسةالملم

  التدريس؟
الجوانب (هل يوجد تأثير جوهري للمهارة على جودة الخدمة التعليمية٢/٢/٢٢/٢/١

 بالنسبة للطلاب؟) التعاطف- الثقة والأمان- الاستجابة- الاعتمادية-المادية الملموسة
 

الجوانب المادية (ي للتفكير على جودة الخدمة التعليميةهل يوجد تأثير جوهر٣/٣/١
بالنسبة لأعضاء هيئة )  التعاطف- الثقة والأمان- الاستجابة- الاعتمادية-الملموسة
  التدريس؟

الجوانب المادية ( هل يوجد تأثير جوهري للتفكير على جودة الخدمة التعليمية٣/٣/٢
  بالنسبة للطلاب؟)  التعاطف-مان الثقة والأ- الاستجابة- الاعتمادية-الملموسة

  الدراسة أهمية ١/٢
 في أنه يتناول متغيرين هامين على مستوى الدراسات الدراسة تتضح أهمية ١/١/١

  .الاجتماعية والإنسانية، وهما المعرفة الضمنية وجودة الخدمة التعليمية
ي مجال  دعم الدراسات السابقة من إسهامات الباحثين في المكتبة العربية ف١/١/٢

 .المعرفة الضمنية ودورها في تحسين جودة الخدمة التعليمية
 أهمية الجامعات الفلسطينية كمجال للتطبيق مما يزيد من أهمية الوصول إلى ١/١/٣

نتائج وتوصيات تساعد إدارة الجامعات على زيادة فاعلية العمل في هذا القطاع 
 .التعليمي

لى الارتقاء بخدماته نحو المستوى الأفضل  يسعى التعليم العالي في فلسطين إ١/١/٤
 .بشكل أكثر كفاءة وفاعلية، حتى يساير أنظمة التعليم العالي العالمية



 

 ١٧

 التعليم العالي ركيزة أساسية من ركائز التنمية الاقتصادية والاجتماعية، ١/٥/٥
 وأصبح العمل على تطوير أنظمة التعليم العالي لتلاءم الأهداف والمصالح العليا من

 .الأولويات الوطنية

    الدراسة الاستطلاعية ١/٣
  : قامت الباحثة بإجراء دراسة استطلاعية، وذلك بهدف التوصل إلى التالي  

  . بوضوحالدراسةتحديد مشكلة  -١
  .الدراسةصياغة فروض  -٢
 .الدراسةتحديد متغيرات  -٣

  : وتم الاعتماد في الدراسة الاستطلاعية على التالي

  :  دراسة نظرية–أ 

تمت فيها عملية الاطلاع على بعض المراجع، والدراسات، والأبحاث، حيث   
  . ، بهدف جمع البياناتالدراسةوالدوريات العربية والأجنبية المتعلقة بموضوع 

  :  دراسة ميدانية–ب 

، الدراسة قامت الباحثة بزيارة ميدانية إلى الجامعات الفلسطينية بقطاع غزة موضع 
 داخل الجامعات الطلبة ووائية من أعضاء الهيئة التدريسيةوإجراء مقابلات مع عينة عش

الفلسطينية؛ وذلك بهدف توضيح أبعاد الموضوع، والحصول على معلومات تفيد الباحثة في 
الاجتماعية،المؤهل العلمي،سنوات الخبرة،الوظيفة  الجنس،العمر،الحالة(.الدراسةموضوع 

  ) .الحالية
  

  الدراسة أهداف ١/٤

  :اسة إلى محاولة التعرف إلى تهدف هذه الدر

 محاولة التعرف على دور المعرفة الضمنية في تحسين جودة الخدمة التعليمية ١/٤/١
  .في مؤسسات التعليم العالي

 



 

 ١٨

مدى إدراك العاملين من جميع المستويات في الجامعات   محاولة التعرف على١/٤/٢
لمعرفة الضمنية وتطبيقها في لمفهوم جودة الخدمة التعليمية، ومدى إدراكهم لاستخدام ا

  .مؤسساتهم
  
 وضع تصور مقترح لتحسين جودة الخدمة التعليمية باستخدام مدخل المعرفة ١/٤/٣

، وتسليط الضوء على مفهوم المعرفة الضمنية الضمنية في مؤسسات التعليم العالي
  .وانعكاسات أبعادها المختلفة على الجامعات الفلسطينية محل الدراسة

  

  الدراسة  فروض١/٥
 الدراسة، يمكن للباحثة صياغة الفروض التي يستند عليها الدراسةفي ضوء تساؤلات 

  : يلي كما

  : الفرض الرئيسي١/٥/١

على جودة ) الخبرة، المهارة، التفكير( لا يوجد تأثير جوهري لأبعاد المعرفة الضمنية "

تجابة، الثقة والأمان، الجوانب المادية الملموسة، الاعتمادية، الاس(الخدمة التعليمية 

  ."في الجامعات الفلسطينية في محافظات غزة) التعاطف

  :يتفرع من الفرض الرئيس  الفروض الفرعية التالية 

 :الفرض  الأول  •

الجوانب المادية ( لا يوجد تأثير جوهري للخبرة على جودة الخدمة التعليمية " •
  بالنسبة لأعضاء هيئة ) تعاطفالملموسة، الاعتمادية،الاستجابة، الثقة والأمان ، ال

الجوانب المادية ( لا يوجد تأثير جوهري للخبرة على جودة الخدمة التعليمية " •
 ."بالنسبة للطلاب) الملموسة، الاعتمادية، الاستجابة، الثقة والأمان، التعاطف

  : الثاني الفرض   •

لمادية الجوانب ا( لا يوجد تأثير جوهري للمهارة على جودة الخدمة التعليمية" •
بالنسبة لأعضاء هيئة ) التعاطف، الثقة والأمان، الاستجابة،الاعتمادية، الملموسة
 ."التدريس



 

 ١٩

الجوانب المادية ( لا يوجد تأثير جوهري للمهارة على جودة الخدمة التعليمية" •
 ."بالنسبة للطلاب)التعاطف،  الثقة والأمان، الاستجابة،الاعتمادية، الملموسة

   : الثالث الفرض •

الجوانب المادية ( يوجد تأثير جوهري للتفكير على جودة الخدمة التعليميةلا" •
 بالنسبة لأعضاء هيئة ) التعاطفوالأمان، الثقة ، الاستجابة،الاعتمادية، الملموسة
 ."التدريس

الجوانب المادية (لا يوجد تأثير جوهري للتفكير على جودة الخدمة التعليمية" •
  ."بالنسبة للطلاب)التعاطفوالأمان،  الثقة ،بة الاستجا،الاعتمادية، الملموسة

ومن خلال الفرض الرئيس والفروض الفرعية السابقة يمكن للباحثة توضيح تموذج 
الذي يوضح المتغير المستقل وأبعاده ذات العلاقة ، و)١(الدراسة كما في الشكل التالي رقم 

ة الخدمة التعليمية والتي ستختبر بالمعرفة الضمنية والمتغير التابع وأبعاده ذات العلاقة بجود
  : على النحو التاليالدراسةفي هذا 

  )١(شكل رقم 

  نموذج الدراسة

  

  

  

    

  

  

  

  

  

  

   المعرفة الضمنية

الخبرة

المهارة

التفكير

    جودة الخدمة التعليمية

الجوانب المادية 

 التعاطف

 الإعتمادية

 الإستجابة

 الثقة والأمان

    المتغير التابع    المتغير المستقل

إعداد الباحثة: المصدر



 

 ٢٠

  : الدراسة منهجية ١/٦
اعتمدت هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي للوصول إلى أهدافها المحددة من 

  :  المنهج على الجمع بين الدراسة النظرية والدراسة الميدانية كما يليقبل الباحثة، وقد بني هذا

حيث تم تكوين هذا الإطار من خلال المعلومات :  الدراسة النظرية١/٦/١
المتوفرة في مجال المعرفة الضمنية وجودة الخدمة التعليمية، والتي تم 

ريات، الحصول عليها من خلال الرجوع إلى المكتبات، والدراسات، والدو
والنشرات، والمقالات العربية والأجنبية، وغيرها من مصادر جمع 

  : المعلومات ومنها
المكتبات الجامعية للدراسات العليا في جمهورية مصر العربية وفي قطاع   -أ 

 .غزة
 .  العلميالدراسةأكاديمية   -ب 

 . وزارة التربية والتعليم العالي الفلسطينية  -ج 

 . في فلسطينربية والتعليم العاليالدليل الإحصائي السنوي، وزارة الت  -د 
 . الهيئة العامة الفلسطينية للاستعلامات  -ه 

 ).الإنترنت(الشبكة القومية للمعلومات   -و 

اعتمدت الباحثة في إعداد الجانب التطبيقي على :  الدراسة الميدانية١/٦/٢
، وذلك للتأكد من صحة فروض ستقصاء موجهة لمفردات العينةقائمة ا
 الأبعاد الخاصة بالدراسة الميدانية في مجال التطبيق، ، والتي تشملالدراسة
، والبيانات المطلوبة وأساليب تحليلها، بهدف التعرف على الدراسةوعينة 

  .دور المعرفة الضمنية في تحسين جودة الخدمة التعليمية

  :   أساليب التحليل الإحصائية المستخدمة١/٧
 (SPSS.V.18)صائية للعلوم الاجتماعية تم الاستعانة بالحاسب الآلي، والمجموعة الإح  

  : وذلك على النحو التالي

 حساب معامل ألفا كرونباخ لجميع متغيرات الدراسة، عدا ١/٧/١
المتغيرات الديموغرافية، وذلك للتعرف على معدل التناسق الداخلي لعبارات 

  .مقياس كل متغير



 

 ٢١

النوع، العمر،  ( توزيع مفردات العينة طبقاً للمتغيرات الديموغرافية١/٧/٢
، وذلك من )الحالة الاجتماعية، المؤهل العلمي، الخبرة، طبيعة الوظيفة

 . حيث العدد، أو التكرار، والنسبة المئوية

الوسط الحسابي، والانحراف ( حساب الإحصائيات الوصفية ١/٧/٣
أبعاد المعرفة الضمنية،وأبعاد جودة ( أي لجميع متغيرات الدراسة) المعياري
،عدا المتغيرات الديموغرافية، وذلك للتعرف على معدل )التعليميةالخدمة 

 . ، ومعدل تشتتهالدراسةتواجد كل متغير في عينة 

كأحد الاختبارات اللامعلمية؛ ) كروسكال ويلز(  استخدام اختبار١/٧/٤
وذلك للتعرف على مدى تواجد اختلافات جوهرية بين فئات المتغيرات 

حيث أبعاد المعرفة الضمنية، وكذلك أبعاد جودة الديموغرافية المختلفة من 
 . الخدمة التعليمية، ومن ثم اختبار صحة الفروض

 حساب معامل الارتباط البسيط  لبيرسون بين كل متغير من ١/٧/٥
متغيرات الدراسة، عدا المتغيرات الديموغرافية؛ وذلك للتعرف على قوة 

 . طةمعنوية العلاقة بين المتغيرين في صورتها البسي

 استخدام أسلوب تحليل الانحدار المتعدد الخطوات لتأثير أبعاد ١/٧/٦
المعرفة الضمنية كمتغيرات مستقلة في كل مؤشر من مؤشرات جودة 

 .الخدمة التعليمية كمتغير تابع؛ وذلك لاختبار صحة الفروض
 

  :الدراسة مجتمع وعينة ١/٨
جامعة الأزهر، (طاع غزة ،  في الجامعات الفلسطينية في قالدراسةيتمثل مجتمع   

والموزعة جغرافياً حسب تقسيم محافظات قطاع ) وجامعة الأقصى، وجامعة القدس المفتوحة
، واستعانت الباحثة بطريقة العينة "الطلبة"و"أعضاء الهيئة التدريسية"غزة، والمتمثلة بفئة 

  . الدراسةالعشوائية البسيطة في اختيار عينة 

   حساب عينة الدراسة١/١/٨

n0= Z2α/2 PQ/d2  

  :حيث أن

n0: عينة الدراسة عندما يكون السحب بإرجاع، والمجتمع كبير .  



 

 ٢٢

Z2α/2 :  ١,٩٦وتساوي %) ٥(القيمة الجدولية تحت المنحنى المعتدل وعند مستوى خطأ  

P:  معلمة المجتمع( النسبة في المجتمع.(  

Q:  النسبة المكملة أي أن (Q = 1 – P).  

d :٥(وح به في عينة الدراسة وقد تم إفتراضها من قبل الباحثة بنسبة  درجة الخطأ المسم.(%  

قد تم احتساب نسبة عدد المفردات التي تتوافر فيها خصائص العينة محل الدراسة و
من مجتمع % ٥٠ ومن مجتمع أعضاء هيئة التدريس في الجامعات في قطاع غزة،% ١٥هي 

دراسة، وبذلك قد تم حساب عينة الدراسة طلبة الجامعات الفلسطينية في قطاع غزة محل ال
  : على النحو التالي فيلأعضاء هيئة التدريس

n0= (1.96)2 x 0.15 x 0.85/(0.05)2 = 196 

ومما سبق يتضح أن حجم عينة أعضاء هيئة التدريس في الجامعات الفلسطينية في 
   مفردة ١٩٦قطاع غزة محل الدراسة أصبح 

 الخاصة تمع الدراسة وتوزيع عينة الدراسةمج) ١(ويوضح الجدول التالي رقم 
  : بإستخدام العينة الطبقية العشوائية على النحو التاليبأعضاء الهيئة التدريسية

  )١(جدول رقم 

   أعضاء الهيئة التدريسية في جامعات قطاع غزةعينة مجتمع                       
 عينة الدراسة )راسةمجتمع الد( أعضاء الهيئة التدريسية الجامعة المحافظة م

 ١٣٠ ٧٧ الأزهر غزة ١

 ١٠٠ ٥٩ الأقصى خان يونس ٢

 ٥٧ ٣٤ القدس المفتوحة خان يونس ٣

 ٤٣ ٢٦ القدس المفتوحة رفح ٤

 ٣٣٠ ١٩٦ الإجمالي

  .٢٠١٤ موقع وزارة التربية والتعليم العالي الفلسطيني، ومواقع الجامعات الفلسطينية أعلاه، إبريل :المصدر



 

 ٢٣

  :الأتي) ١(ل السابق رقم يوضح الجدو

 .مجتمع الدراسة الخاصة بالهيئة التدريسة في جامعات قطاع غزة محل الدراسة 

  حجم العينة المحسوب×  هيئة التدريس في الجامعة أعضاءعدد = حجم العينة  

                                        عدد عناصر المجتمع

 . عضو هيئة تدريسية٧٧ = ٣٣٠) / ١٩٦×١٣٠= (عينة جامعة الأزهر 

 . عضو هيئة تدريسية٥٩= ٣٣٠) /١٩٦×١٠٠= (جامعة الأقصىعينة  

 .هيئة تدريسيةعضو٣٤= ٣٣٠)/١٩٦×٥٧()= خان يونس(عينة جامعة القدس المفتوحة 

  .عضو هيئة تدريسية٢٦=٣٣٠) / ٢٦*٤٣)= (رفح(عينة جامعة القدس المفتوحة 

  :على النحو التالي محل الدراسة نيةوتم حساب عينة الدراسة لطلبة الجامعات الفلسطي

n0= (1.96)2 x 0.50 x 0.50/(0.05)2 = 385 

ومما سبق يتضح أن حجم عينة الطلبة في الجامعات الفلسطينية في قطاع غزة محل 
   مفردة ٣٨٥الدراسة أصبح 

مجتمع الدراسة وتوزيع عينة الدراسة الخاصة بطلبة ) ٢(ويوضح الجدول التالي رقم 
  :ستخدام العينة الطبقية العشوائية على النحو التاليالجامعات بإ

  )٢(جدول رقم                                    

   في جامعات قطاع غزةالطلبة مجتمع وعينة                                 
 النسبة الطلبة الجامعة المحافظة م

 ١٥٠٢٠ ٢١٤ الأزهر غزة ١

 ٩٠٤٠ ١٢٩ الأقصى خان يونس ٢

 ١٢٢٠ 17 القدس المفتوحة خان يونس ٣

 ١٧٥٠ ٢٥ القدس المفتوحة رفح ٤

 ٢٧٠٣٠ ٣٨٥ الإجمالي

  .٢٠١٤ موقع وزارة التربية والتعليم العالي الفلسطيني، ومواقع الجامعات الفلسطينية أعلاه، إبريل :المصدر



 

 ٢٤

  :الأتي) ٢(يوضح الجدول السابق رقم 

 .في جامعات قطاع غزة محل الدراسةمجتمع الدراسة الخاصة بالهيئة التدريسة  

  حجم العينة المحسوب×  في الجامعة الطلبةعدد = حجم العينة  

                               عدد عناصر المجتمع

  طالب٢١٤ = ٢٧٠٣٠) / ٣٨٥×١٥٠٢٠= (عينة طلبة جامعة الأزهر 

 . طالب١٢٩= ٢٧٠٣٠) /٣٨٥×٩٠٤٠= (عينة طلبة جامعة الأقصى 

  طالب١٧= ٢٧٠٣٠)/٣٨٥×١٢٢٠)= (خان يونس(عة القدس المفتوحةعينة طلبة جام 

  .طالب٢٥=٢٧٠٣٠) / ٣٨٥*١٧٥٠)= (رفح(عينة طلبة جامعة القدس المفتوحة 

  : الدراسة حدود ١/٩

،  الطلبة، وتقتصر هذه الدراسة على أعضاء الهيئة التدريسية: حدود مكانية ١/١٠/١
جامعة الأزهر، (ة، والمتمثلة في في ثلاث جامعات فلسطينية في محافظات قطاع غز

  ).وجامعة الأقصى، وجامعة القدس المفتوحة
في  تقتصر هذه الدراسة على بحث دور المعرفة الضمنية:  حدود موضوعية١/١٠/٢

  .تحسين جودة خدمة التعليم العالي

  الدراسة مصطلحات ١/١٠
  :المعرفة الضمنية

 :تعريفها* 

الشخصية  و تشير إلى المعرفة التنظيميةهي التي ")١(: بأنها٢٠١٠عرفها رفاعي 
من ذاكرة الفرد أو ) على سبيل المثال(وهذه تتكون  غير الرقمية، وغير الواضحة

 .الخبير، مهارات الفريق أو المظاهر الثقافية للمنظمة

                                                            

 المؤتمر السنوي الدولي الخامس   "  ورقة عمل  –نحو نظرية لإدارة المعرفة     ٢٠١٠"رفاعي،ممدوح عبد العزيز محمد،    )1(
  .امعة المنصورةكلية التجارة، ج"العشرونو



 

 ٢٥

التي هي من أجل التطبيق يتم تطويرها من الخبرة  والمعرفة الضمنية
كذلك عن المعرفة  و الفني المرتبط بهاالعمل والمباشرة عن المعرفة الفنية

التطبيق الأعمق،  والفهم والتي تحمل مواقف محددة وواقعية أعلى والتنظيمية
لكنها عادة ما يتم مشاركتها من  وورغم ذلك فهي من الصعب توضيحها

  .مشاركة الخبرات وخلال التفاعلات المباشرة

  :Quality of Educational Servicesجودة الخدمة التعليمية 

  :تعريفها* 

 عن الخدمة التعليمية المقدمة الطلبةبأنها دالة الفرق بين توقعات "، ٢٠٠١ بدير عرف
لهم من منظمة الخدمة التعليمية وبين الواقع التطبيقي المقدم لهم أو الأداء الفعلي الذي يتلقاه 

 .)١("الطالب وهو متلقي الخدمة

  :أبعادها* 

 الجوانب المادية الملموسة 

  عتماديةالا 

  الاستجابة 

 الثقة والأمان 

 التعاطف 

  

  

  

                                                            

قياس جودة خدمة التعليم الفني بالتطبيق على قطاع التعليم الثانوي الصناعي نظام             "٢٠١٠ بدير، سامية محمد سعيد،    )1(
 .٧٣، رسالة ماجستير، كلية التجارة، جامعة عين شمس، ص"الثلاث سنوات



 

 ٢٦

  ة الدراسات السابق١/١١

  : دراسات باللغة العربية المرتبطة بمفهوم المعرفة الضمنية١/١١/١

  :الدراسات العربية

 أهم الأهداف والنتائج اسم الباحث السنة م

  :الهدف من الدراسة )١(منصور ٢٠١٢ -١

عرفة الضمنية هدفت الدراسة إلى التعرف على دور الم

تطوير الموارد البشرية في الشركات متعددة  وفي تنمية

  .الجنسيات في ظل مفهوم الإدارة المعولمة

  :أهم النتائج

 التطبيق و أن للمعرفة الضمنية من حيث الاستخدام

الخصائص تأثيراً على تنمية المورد البشري ودوراً في و

ظل مفهوم الإدارة المعولمة في الشركة متعددة 

 .لجنسياتا

  :الهدف من الدراسة )٢(محمد ٢٠١٠ -٢

 التعرف على مدى تأثير عمليات إدارة المعرفة السائدة 

  في تحقيق الميزة التنافسية

  :أهم النتائج

هو عمليات إدارة  ووجود تأثير عال بين المتغير المستقل

هو الميزة التنافسية تعزى  والمعرفة، وبين المتغير التابع

في حين لم تكن هناك فروق تعزى إلى مدة الخدمة 

 .للمسمى الوظيفي

  :الهدف من الدراسة )١(عودة ٢٠١٠ -٣

                                                            

 في العلاقة بين العلاقـة بـين إدارة         نموذج مقترح لتأثير مشاركة العميل كمتغير وسيط      " منصور، علي ناجح علي،    )1(
  .٢٠١٢ جامعة عين شمس،-، بحث دكتوراه غير منشور، كلية التجارة"المعرفة وإدارة علاقات العملاء وقيمة العميل

علاقة رأس المال الفكري بإدارة المعرفة وتـأثير ذلـك علـى نجـاح وتميـز                "محمد، أسماء عزمي عبد الحميد،       )2(
 جامعة قناة السويس مجلة إدارة الأعمـال ، العـدد           -ة على الجامعات المصرية، كلية التجارة     دراسة تطبيقي " المنظمات

١٣٠،٢٠١٠.  



 

 ٢٧

 أهم الأهداف والنتائج اسم الباحث السنة م

 الكشف عن واقع إدارة المعرفة في الجامعات الفلسطينية

  .سبل تدعيمهو

  :أهم النتائج

وجود فروق ذات دلالة إحصائية لواقع إدارة المعرفة في 

 الجامعات الفلسطينية في بعدي التشارك في المعرفة

  .تطبيق المعرفة تعزى لمتغير المؤهل العلميو

 

  : الهدف من الدراسة )٢(ماضي ٢٠١٠ -٤

 بيان دور إدارة المعرفة في ضمان تحقيق جودة التعليم 

  .العالي

  :أهم النتائج

وجود علاقة بين توفير المستلزمات العلمية الحديثة 

 .وضمان تحقيق جودة التعليم العالي

  : ن الدراسةالهدف م )٣(خضير ٢٠٠٩ -٥

 تقديم إطار فكري لتطبيق مفهوم إدارة المعرفة في 

فحص  ومؤسسات التعليم العالي مبنياً على مراجعة

التجارب التطبيقية  ومجموعة من الدراسات النظرية

لبعض مؤسسات التعليم العالي في أنحاء متفرقة من 

  .العالم

  :أهم النتائج

 ليم العالي،وجوب تطبيق إدارة المعرفة في مؤسسات التع

 .تصور مقترح لخطوات التطبيقو

                                                                                                                                                                          

، رسالة ماجستير غير منشورة، الجامعـة      "واقع إدارة المعرفة في الجامعات الفلسطينية وسبل دعمها       " عودة، فراس،    )1(
  .٢٠١٠الإسلامية، غزة،

، رسالة ماجـستير، الجامعـة      "دارة المعرفة في ضمان جودة التعليم العالي      دور إ " ماضي، إسماعيل سالم منصور،      )2(
  .٢٠١٠الإسلامية، غزة،

، بحث مقـدم للمـؤتمر      "تطبيقات إدارة المعرفة في مؤسسات التعليم العالي، أفكار وممارسات        " أبو خضير، إيمان،   )3(
  .٢٠٠٩الدولي للتنمية الإدارية بمعهد الإدارة العامة، السعودية،



 

 ٢٨

 أهم الأهداف والنتائج اسم الباحث السنة م

  : الهدف من الدراسة )١(زبدية ٢٠٠٩  -٦

 أنواعها الضمنية و التعرف على مفهوم إدارة المعرفة

  ..الظاهريةو

  : أهم النتائج

المعرفة هي الموجود غير الملموس الأكثر أهمية، حيث 

أن أغلب المؤسسات  تملك المعرفة غير أنها لا 

 . أنها تستخدمها بأسلوب غير ملائمتستخدمها أو

  :الهدف من الدراسة )٢(المحاميد      ٢٠٠٨ -٧

 بيان أثر تطبيق مفهومإدارة المعرفة في ضمان الجودة 

  .في الجامعات الأردنية

  :أهم النتائج

 أن الجامعة لا تعطي الأولوية لإدارة المعرفة، ولا يتم 

 . مكثفتداول مصطلح إدارة المعرفة في الجامعة بشكل

  :الهدف من الدراسة )١(الشمري، والذوري ٢٠٠٤ -٨

 التعرف على مدى وجود علاقة ارتباط جوهرية ما بين 

وعملية ) الضمنية والصريحة(إدارة المعرفة بأنواعها 

اتخاذ القرار الاستراتيجي الذي تعتمده القيادات الإدارية 

  .إضافة إلى القرارات الابتكارية للموارد البشرية

  :النتائجأهم 

متفقون في  و مدركونالدراسة أن معظم مديري عينة 

البيانات الموجودة في  والرأي حول أهمية المعلومات

                                                            

ورقة عمل مقدمة إلى مؤتمر     " إدارة المعرفة وأثرها في إدارة الموارد البشرية      "،  )٢٠٠٤(زيدية، منى علي عبد ربه     )1(
المنعقد فـي غـزة،     " نحو رؤية شاملة لتطوير الموارد البشرية في القطاع العام الفلسطيني         " الإصلاح والتطوير الإداري  

  .٢٠٠٩ابريل،
، دراسة تطبيقية فـي     " دور إدارة المعرفة في تحقيق ضمان جودة التعليم العالي         "،)٢٠٠٨(المحاميد، ربا جزا جميل    )2(

رسالة ماجستير غير منشورة كلية العلوم الإدارية والمالية جامعة الشرق الأوسط للدراسات            . الجامعات الأردنية الخاصة  
 .العليا، الأردن



 

 ٢٩

 أهم الأهداف والنتائج اسم الباحث السنة م

 هياكلها بما تعنيه من معارف ظاهرة لديها والمنظمة

 .دورها الهام في عملية التخطيط المستقبلي للمنظمةو

  :الهدف من الدراسة )٢(الرفاعي ٢٠٠٢ -٩

 العمل المعرفي وفاهيم المعرفة إلقاء الضوء على م

المعرفة  والفرق بين المعرفة الواضحة وخلق المعرفةو

  .الضمنية

 :أهم النتائج

خلصت الدراسة إلى أنه يوجد خلق ضعيف للمعرفة لدى 

، سواء كانت معرفة فنية )الخاص والاستثماري(القطاعين

من ثم فإن حجم الابتكارات لدى القطاعين  وأو تنظيمية

 فيما يتعلق ببعض الابتكارات البسيطة لدى ضعيفة إلا

 .الاستثماري وشركات القطاع الخاص

                                                                                                                                                                          

ؤتمر العلمي                إدارة المعرفة ودوره  "،)٢٠٠٤(الشمري، إنتظار، الدوري، معتز    )1( تراتيجي، الم رار الاس اذ الق ة إتخ ز عملي ا في تعزي
 .٢٨-٢٦الرابع، إدارة المعرفة جامعة الزيتونة، عمان، الأردن، 

إدارة المعرفة، تقييم دور العمليات الاجتماعية التجسيدية التدفقية الذاتية فـي           ) "٢٠٠٢(رفاعي، ممدوح عبد العزيز    )2(
الدراسـات والبحـوث    . ة الابتكارية، دراسة ميدانية على قطاع الـصناعات الدوليـة         خلق المعرفة وأثرها على العملي    

  .التجارية، كلية التجارة، جامعة الزقازيق، العدد الثاني



 

 ٣٠

  : الدراسات الأجنبية المتعلقة بالمعرفة الضمنية

 الهدف من الدراسة واهم النتائج اسم الباحث السنة م

٢٠١٣ -١ 
(1)Davi,Jorge  and 

Batista 

  :الهدف من الدراسة

عرفة الضمنية في بيئات  تحديد العوامل التي تسهل تقاسم الم

العمل غير المنظم مثل تلك التي وجدت في خطوط الإنتاج 

الآلي، وتستمد البيانات من دراسة ميدانية لمدة أربعة أشهر 

  .في مصنع للزجاج

  :أهم النتائج

تقاسم المعرفة الضمنية يسهل الانخراط في بيئة العمل، ويدعم 

خلال الاتصالات التي وضعت من  وبيئة جذابة باللغة المشتركة

 .المناخ الاجتماعي والمكثفة، وشعور قوي بالزمالة

٢٠١٢ -٢ Grfton & Selwyn)٢(  

  :الهدف من الدراسة

 التحقيق في رواية القصص، كوسيلة لانتزاع المعرفة 

بالتالي المساعدة  والمتوسطة والضمنية من الشركات الصغيرة

  .عدفي وقف فقدان الخبرة إلى المنظمة من خلال التقا

  :أهم النتائج

المتوسطة، وأجريت  و قصة من الشركات الصغيرة٦٤تم جمع 

 لضمان دقة الدراسةمقابلات مع بعض المشاركين خلال فترة 

 .وموثوقية البيانات التي جمعها

                                                            

(1)Davi Nakano, Jorge Muniz Jr and Edgard Dias Batista Jr(2013):" Engagin environments: 
tacit knowledge sharing on the shop floor. 
(2)Graften Whyt and Selwny Classen,(2012)"Using Storytelling to elicit tacit knowledge 
from Smes. 



 

 ٣١

 الهدف من الدراسة واهم النتائج اسم الباحث السنة م

٢٠٠٨ -٣ Watanuki(1) 

  :الهدف من الدراسة

اقترحت هذه الدراسة واقعا افتراضيا جديدا للتدريب أثناء 

 الموارد البشرية للعاملين ذوي المهارات في تنمية والعمل

تقوم هذه الفكرة على أساس أن يتم عرض  ومصانع التعدين،

محتويات التعليم من خلال بيئة افتراضية يقوم المتدرب فيها 

بالتعلم من خلال موقع افتراضي يوضح العمليات الضرورية 

للتعدين، ويتضمن هذا الموقع نظامين أساسيين يستطيع 

مهارات  وخدم من خلالهما أن يكتسب معرفة نظريةالمست

  .عملية

  :أهم النتائج

تدفقه في المصنع  وأن العامل يستطيع أن يتعلم سير العمل

افتراضيا قبل أن ينجزه فعليا في موقع العمل، وأنه يمكن له 

أن يتعرف إلى إجراءات العمل مسبقا، فضلا عن التعرف إلى 

 .المبتدأمخاطر العمل مما يساعد المتدرب 

٢٠٠٧ -٤ Luliana2 

  :الهدف من الدراسة

 التعرف على دور إدارة المعرفة الضمنية في تنفيذ أنظمة 

  . تخطيط الموارد المؤسسية

  :أهم النتائج

هناك دور كبير لإدارة المعرفة الضمنية في تنفيذ ونجاح أنظمة 

  .تخطيط الموارد المؤسسية

                                                            

(1)Watanuki(2008),"Virtual Reality Based Job Training and Human Resource Development 
for Foundry skilled workers, International Journal of Cast Metal Research,"Vol.21,No.1-
4,pp.275-280. 
(2)Luilana, Scorta, (2007),"The role of tacit knowledge management in ERP systems 
implementation." Working Paper 



 

 ٣٢

 الهدف من الدراسة واهم النتائج اسم الباحث السنة م

٢٠٠٧ -٥ (1)Pathirage et al 

  :لدراسةالهدف من ا

تسليط الضوء على أهمية المعرفة الضمنية في صناعة 

  .الإنشاءات وتأثيرها في الأداء المنظمي

  :أهم النتائج

توصلت الدراسة إلى أن المعرفة تلعب دوراً أساسياً اليوم في 

تساهم مساهمة كبيرة في استمرار أداء  وبيئة الأعمال المتغيرة

 ند إلى المهارات،الأعمال، كما أن المعرفة الضمنية تست

التي يجب أخذها  والخبرة، والموهبة التي يمتلكها الأشخاصو

 .بعين الاعتبار

٢٠٠٦ -٦ (2)Foos,et..al 

  :الهدف من الدراسة

هدفت إلى تحديد العوامل المؤثرة على نقل المعرفة الضمنية 

 ١٣بين شركتين بتطوير منتجين، تكونت عينة الدراسة من 

ث شركات تعمل في مجال تطوير فرد تم مقابلتهم في ثلا

  .المنتجات في الولايات المتحدة الأمريكية

  :أهم النتائج

 أن الثقة والمشاركة تؤثر على عملية نقل البيانات

المعلومات، وأن إدراك المديرين في هذه الشركات لأهمية و

 . المعرفة الضمنية يختلف حسب خصائصهم الشخصية

٢٠٠٤ -٧ 
Selama t& 

Choudrie)١(  

  :الهدف من الدراسة

بناء إطار للمعرفة الضمنية من خلال استخدام مفهوم 

                                                            

(1)Pathirage, Chaminda, Dilanthi Amaratunga and Richard Haigh,(2007)" Tacit knowledge 
and organizational performance: construction industry perspective",Journal of knowledge 
Management, V.11,N.1,Pp.115-126. 
(2)Foos, Ted; Schum, Gary & Rothenberg, Sandra,(2006), "Tacit Knowledge transfer and the 
knowledge disconnect", Journal of Knowledge Management, Vol.10,No.1:6-18. 



 

 ٣٣

 الهدف من الدراسة واهم النتائج اسم الباحث السنة م

  .الإمكانات

  :أهم النتائج

من خلال قيام الباحثين بمراجعة الأطر التي تم وضعها للمعرفة 

المتضمن نشر  والضمنية تم بناء إطار للمعرفة الضمنية

  .المعرفة وتحديث المعلومات بشكل مستمر

 

٢٠٠٣ -٨ 2Mitri 

  :ف من الدراسةالهد

وصف تقييم الأداء الضمني في محتوى إدارة المعرفة وتقديم  

نموذج أولي لنظم دعم القرار لإدارة المعرفة الضمنية 

  .باستخدام تقنيات إدارة المعرفة 

  :أهم النتائج

تقديم نموذج لنظام دعم القرار يمكن من خلاله التحكم  

 .بالمعرفة الضمنية

                                                                                                                                                                          

(1)Selamat , Mohamad Hisyam and Choudrie,Jyoti,(2004),"The diffusion of tacit knowledge 
and its implications on information systems: the role of meta-abilities",Journal of Knowledge 
Management,Vol.8,No.2,pp,128-139. 
(2)Mitri, Michel,(2003),"Applying tacit knowledge management techniques for performance 
assessmen ".Computers & Education, Vol.41:173-189. 



 

 ٣٤

  بجودة الخدمةعلقة   الدراسات المت١/١١/٢

  :الدراسات العربية

 أهم الأهداف والنتائج اسم الباحث السنة م

  :الهدف من الدراسة )١(أبو نمر ٢٠١٣ -١

 التعرف على تأثير العدالة التنظيمية على جودة الخدمة 

وتحديد . التعليمية ومدى مساهمتها في رفع مستوى التعليم

عدالة (الة التنظيميةالأهمية النسبية لكل بعد من أبعاد العد

  ).التوزيع، عدالة الإجراءات، عدالة التعاملات

  :أهم النتائج

وجود اختلافات جوهرية بين مدركات الفئات العمرية المختلفة 

بالنسبة لبعد العدالة التوزيعية والعدالة الإجرائية، بينما لا 

 . توجد اختلافات لبعد عدالة التعامل

  :من الدراسةالهدف  )٢(نور الدين ٢٠١٢ -٢

التعرف على العوامل المسببة لضغوط العمل التي يعاني منها 

الموظفين بمصلحة الضرائب على المبيعات، ومدى تأثير 

  .خصائصهم الديموغرافية على هذه العوامل

  :أهم النتائج

لا توجد فروق معنوية حسب النوع وذلك بالنسبة لجميع أبعاد 

 .ضغوط العمل

                                                            

دراسة ميدانيـة   " أثر إدراك العدالة التنظيمية على جودة الخدمة التعليمية       "أبو نمر، شريف إسماعيل حسن،     )1(
 .٢٠١٣لتجارة، جامعة عين شمس،في الجامعات الفلسطينية بحافظات غزة، رسالة ماجستير، كلية ا

دراسة ميدانيـة علـى مـصلحة       " أثر ضغوط العمل على جودة الخدمة     " نور الدين، نجوى محمد أحمد،     )2(
 .٢٠١٢رسالة ماجستير، كلية التجارة، عين شمس، ‘ الضرائب المصرية



 

 ٣٥

 أهم الأهداف والنتائج اسم الباحث السنة م

  :هدف من الدراسةال )١(العامري ٢٠١١ -٣

تحديد مؤشرات الأداء الوظيفي بالدوائر المحلية، التعرف على 

المعوقات التي تواجه الأداء الوظيفي في ظل تطبيق إدارة 

  .الجودة الشاملة

  :أهم النتائج

التحسين ليس من الاستراتيجيات الأساسية  و أن التطوير

جودة للإدارة، مع عدم اقتناع العاملين بأن تطبيق إدارة ال

 .الشاملة يقلل من التعقيدات الإدارية

  :الهدف من الدراسة )٢(الكندري ٢٠١٠ -٤

التعرف على الاتجاهات الحديثة في إدارة الجودة للموارد 

  .البشرية في القطاع المصرفي الكويتي

  :أهم النتائج

 أن التدريب يأخذ حقه من العناية، وإن سياسة تمكين العاملين 

 . الكويتية ذات مستوى مقبولالمتبعة في المصارف

  :الهدف من الدراسة )١(سلام ٢٠١٠ -٥

  . التعرف على الوضع الحالي للتعليم الحكومي في مصر

  :أهم النتائج

 وجود اهتمام كبير على مستوى القيادات العليا بالتعليم العالي 

بالدولة بقضية الجودة يظهر أثره واضحاً في برامج تدعيم 

تلفة الرامية إلى النهوض بالتعليم بكافة التعليم العالي المخ

                                                            

في للعاملين في الدوائر المحليـة      نموذج مقترح لعلاقة الجودة الشاملة بتطوير الأداء الوظي       "  العامري، محمد الريس،   )1(
  .٢٠١١، رسالة دكتوراه، كلية التجارة، جامعة عين شمس،"في أبو ظبي

دراسة العلاقة بين المعرفة باحتياجات سـوق العمـل وجـودة الخـدمات التعليميـة               " الكندري، نوال إسحاق أحمد،    )2(
  .٢٠١٠لتجارة، جامعة عين شمس،،دراسة تطبيقية على جامعة الكويت، رسالة ماجستير، كلية ا"الجامعية



 

 ٣٦

 أهم الأهداف والنتائج اسم الباحث السنة م

 .جوانبه

  :الهدف من الدراسة )٢(مدوخ ٢٠٠٨ -٦

 التعرف على معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في 

  .سبل التغلب عليها والجامعات الفلسطينية بمحافظات غزة

  : أهم النتائج

 أن معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجامعات 

ة هي معوقات تتعلق بالهيئة التدريسية، ومعوقات الفلسطيني

انه  و العلميالدراسةمعوقات تتعلق ب وتتعلق بالهيئة الإدارية،

على رأس كل تلك المعوقات هو وجود درجة عالية من 

 . المركزية في اتخاذ القرارات الجامعية

  :الهدف من الدراسة )٣(المصري ٢٠٠٧ -٧

 لرؤساء الأقسام الأكاديمية التعرف على مستوى الأداء الإداري

بالجامعات في ضوء مبادئ إدارة الجودة الشاملة من وجهة 

  .نظر المحاضرين

  : أهم النتائج

 التعرف على مستوى الأداء لرؤساء الأقسام الأكاديمية 

بالجامعات الفلسطينية في ضوء نظر المحاضرين بتلك 

يمية الجامعات، وتحديد معوقات تطبيق رؤساء الأقسام الأكاد

 .بالجامعات لمبادئ إدارة الجودة الشاملة أثناء عملهم الإداري

                                                                                                                                                                          

بالتطبيق على القطاع التجاري    " نموذج مقترح لتقييم جودة التعليم العالي الحكومي بمصر       "  سلام، أحمد عادل محمد،    )1(
  .٢٠١٠بالجامعات الحكومية رسالة ماجستير كلية التجارة، جامعة عين شمس،

ة في الجامعات الفلسطينية بمحافظات غزة وسـبل التغلـب          معوقات تطبيق إدارة الجودة الشامل    " مدوخ، نصر الدين،   )2(
  .٢٠٠٨، رسالة ماجستير غير منشورة، الجامعة الإسلامية، غزة،"عليه

تطوير الأداء الإداري لرؤساء الأقسام الأكاديمية بالجامعات الفلسطينية في ضـوء           "  المصري، مروان وليد سليمان،    )3(
  .٢٠٠٧جستير، كلية التربية، الجامعة الإسلامية، قطاع غزة،، رسالة ما"مبادئ إدارة الجودة الشاملة



 

 ٣٧

 أهم الأهداف والنتائج اسم الباحث السنة م

  :الهدف من الدراسة )١(علوان ٢٠٠٥ -٨

إلقاء المزيد من الإيضاح حول مدخل إدارة الجودة الشاملة  

 في التعليم العالي، وكأسلوب إداري يهدف إلى التحسين

  .التطوير في أداء الجامعة على المستوى الكلي و

  :نتائجأهم ال

أن إمكانية تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في كليات  

جامعة التحدي من وجهة نظر عينة الدراسة، هي أنها غير 

ملائمة للتطبيق نظراً لأن ثقافة الكليات وبنيتها التنظيمية لا 

 .تساعد على ذلك

  :الهدف من الدراسة )٢(الموسوي ٢٠٠٣ -٩

لشاملة في مؤسسات التعليم  بناء أداة لقياس إدارة الجودة ا

العالي في الكويت وذلك من خلال التحقق من صدقها وثباتها 

  .وقابليتها للتطبيق في المؤسسات التربوية

  : أهم النتائج

 فقرة موزعة على أربعة مجالات ٤٨تم بناء مقياس تضمن 

لإدارة الجودة في مؤسسات التعليم العالي وهي متطلبات 

ر القوى البشرية واتخاذ القرار وخدمة الجودة والمتابعة وتطوي

المجتمع وأوصت الدراسة بتطبيق هذا المقياس في مؤسسات 

 .التعليم العالي بالمنظمة العربية

  

  :بالدراسات الأجنبية
                                                            

جـودة التعلـيم    : إدارة الجودة الشاملة وإمكانية تطبيقها في التحدي، المؤتمر التربوي الخامس         "علوان، قاسم نايف،   )1(
  .٥٩٥،٢٠٠٥-٥٣٥ إبريل، جامعة البحرين، كلية التربية، ص ١٣-١١العالي الجامعي، في الفترة من 

، المجلـة التربويـة،     "تطوير أداة لقياس إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي         "موسوي، نعمان محمد،     ال )2(
 .٢٠٠٣، جامعة الكويت، دولة الكويت،٦٧العدد 



 

 ٣٨

  

 الهدف من الدراسة واهم النتائج اسم الباحث السنة م

٢٠١٠ -١ 
(1)Zulfqar 

Ahmed& Others 
  :الهدف من الدراسة

خدمة المقدمة من شركات الهاتف المحمول في  فحص جودة ال

  .جزء الرسائل القصيرة

  :أهم النتائج

أن الزبائن راضون قليلاً عن جودة الخدمة المقدمة 

حيث الملموسات وضمان نقاط أكثر من الأبعاد 

 .الأخرى، ولكن بالنسبة للتعاطف يأتي في أدنى درجة

٢-  (2)Walter Balfe & 
Others     

  :راسةالهدف من الد

التأكيد على أن ضمان جودة التعليم هو المفتاح الرئيسي لجعل 

اوروبا أكثر قدرة على المنافسة وأكثر جاذبية للاستثمار فضلا 

على أن جودة التعليم هي وسيلة لتحقيق التوازن بين التعليم 

  .المهني والتعليم العالي

  :أهم النتائج

لمفهوم الجودة كان لعدة بلدان أوروبية فلسفة خاصة بالنسبة 

 في التعليم، ففي هولندا مثلاً يكون الاعتماد على التقييم الذاتي

التقييم الخارجي مع المشاركة في صنع القرار، وفي أسبانيا و

المشاركة في صنع القرار من أسفل إلى أعلى وكذا في ألمانيا 

التحديث المستمر للوظائف في التعليم  والنظام المزدوج

 وفي المملكة المتحدة الاعتماد على فريق والتدريب الصناعي،

العمل التقني لجودة التعليم في التدريب المهني من خلال تحديد 

 .التقييم الذاتي والمشكلة

٢٠٠٦  -٣ 
(1)Anderson           الهدف من الدراسة:  

 ٣٠ التعرف على معايير عملية ضمان الجودة من وجهة نظر 

  .سترالية جامعات إ١٠أكاديمياً يعملون في 

                                                            

(1)Ahmed, Zulfqar, Ahmed ishfaq, Nawaz, Muhammad, Osman Ahmad, Shaukat, Muhammad, Ahmed 
Naveed(2010), "Impact of Service Quality ofShort Messaging Service on Customers Retention", and 
Empirical study of Cellular Companies of Pakistan, International Journal of Business and management, 
Vol.5, No.6 
(2)Walter Balfe &Others(2006), "Quality in Education and Training", Published by the Federal 
Ministry for Education, Science and Culture 5, 1014 Vienna. Austria. www.bmbwk.gv.at 



 

 ٣٩

 الهدف من الدراسة واهم النتائج اسم الباحث السنة م

  :أهم النتائج

 أن ضمان الجودة ومعاييرها تعمل على تحسين الأداء في 

الجامعات بالإضافة إلى تحسين الإنطباع الإداري تجاه ضمان 

 .الجودة

٢٠٠٦ -٤ Zamir Dika(2) الهدف من الدراسة:  

 التركيز على ثقافة الجودة وضمان الجودة وأهمية تغيير البيئة 

  .ي التعليم العاليلإدخال نظام الجودة ف

  :أهم النتائج

 تحديد جودة التعليم العالي هل هي خلال الجودة في التدريس أو 

الوسائل المستخدمة، ولضمان تحقيق الجودة يتم ربطها 

باحتياجات سوق العمل، وكذا تحديد الجامعة المسئولة عن 

 في تصميم المناهج، بحيث يكون هناك الطلبةالجودة لتأكيد دور 

 .ل للطلاب في الجودةرأي ممث

٢٠٠٥ -٥ Unesco   (3) الهدف من الدراسة:  

التأكيد على أن أهمية التنمية المستدامة تنبع من القيم  -

التي تم الأخذ بها من المجتمعات التي تمت عليها 

الدراسة لأنها ترتبط ارتباطاً وثيقاً بكيفية أخذ القرار 

 لفهم في هذه المجتمعات وفهم القيم هو الشئ الأساسي

الأفراد خاصة  أن لكل مجتمع قيمه  والمجتمعات

  .الخاصة به

  :أهم النتائج

تأكيد ترسيخ التعليم من أجل التنمية المستدامة في  -

  .السياسات الحكومية وخطط التنمية

                                                                                                                                                                          

(1)Anderson, Gina, (2006)," Assuring Quality/Resisting Quality Assurance: Academics, 
responses to quality in some Australian universities," Quality in Higher 
Education,Vol.12,No.2,July. 
(2)Zamir Dika,(2006), "Quality Assurance theoretical implication and practical Implication 
Quality Versus Standards in the Case of SEEU" European Forum for Quality Assurance 
technische University Munchen. Munich, Germany, 23-25 November. 
(3)Unesco(2005), "International Implementation Scheme" Section for Education for 
Sustainable Development (ED/PEQ/ESD) Division for the Promotion of Quality Education 
UNESCO, web:www.nesco.org/educationaldesd.  



 

 ٤٠

 الهدف من الدراسة واهم النتائج اسم الباحث السنة م

التأكيد على فوائد التعليم في التنمية من خلال مشاركة  -

 .المجتمع في اتخاذ القرار الخاص بالتعليم

العاملين في  والمسئوليات للمسئولين وارتحديد الأدو -

 .نظام التعليم

 .العمل على إشراك أصحاب الأعمال في القرار -

٢٠٠٥ -٦ 
(1)AL bandary    الهدف من الدراسة:  

 جامعات وكليات سلطنة عمان من ٦ بيان التطور الحاصل في 

خلال إدخال منهجية ضمان الجودة في هذه الجامعات والكليات، 

لى الحلول العلمية التي تم تطويرها خلال إدخال بالإضافة إ

  .منهجية ضمان الجودة 

  :أهم النتائج

أن التغيير الذي حصل في الجانب القيادي والثقة الممنوحة من 

القيادات بالإضافة إلى تحمل المسئولية من قبل القائمين على 

إدخال هذه المنهجية أدى إلى الجودة وضمانها في العملية 

 .في الجامعات والكليات عينة الدراسةالتعليمية 

٢٠٠٤ -٧ 
(2)Laurie          الهدف من الدراسة:  

 هدفت الدراسة إلى استقصاء آراء عينة من المديرين

الأكاديميين في مؤسسات التعليم العالي البريطانية بشأن و

  .المعوقات التي تشكل تحديا يرتبط بترسيخ الجودة

  :أهم النتائج

 بالجامعات يحتاج إلى أن تكون متجانسة مع أن تطبيق الجودة

بنيتها، وأنه إذا ما أرادت المنظمة ترسيخ  وثقافة المنظمة

  .الاهتمامات المختلفة للعاملين والجودة فلابد من تلبية الحاجات

  

 

                                                            

(1)Al-bandary. Mohammed Sulaiman,(2002), "Meeting the challenges: The development of 
quality assurance in Omans Colleges of Education", Higher Education, Springer,(5). 
(2)Laurie , Loma(2004) Embedding quality : the challenges for higher education , Quality 
Assurance in Education, Vol 12,iss.4Pp:157-167. 



 

 ٤١

 الهدف من الدراسة واهم النتائج اسم الباحث السنة م

٢٠٠٣ -٩ Wiklund,et,al)الهدف من الدراسة  )١:  

تحسين الجودة أصبح أحد أهم  وأوضحت الدراسة أن توكيد

 ات المستقبلية لسياسة التعليم العالي في الدول الإسكندنافيةالصف

. الدول الأوروبية الأخرى، خلال التسعينيات من القرن العشرينو

  :أهم النتائج

حيث شدد هذا النظام على أن التقييم يجب أن يكون حجر 

كشرط لازم كل جامعة، ولكل برنامج، وركز النظام  والزاوية،

 .التحسين المستمر للتعليم العالي وكذلك على الابتكار،

  : التعليق على الدراسات السابقة١/١٢

 من خلال مراجعة الدراسات السابقة يظهر أن بعض الدراسات قامت بدراسة ١/١٣/١
المعرفة الضمنية، وبعض الدراسات قامت بدراسة جودة الخدمة  وإدارة المعرفة

لمعرفة الضمنية وأثرها على جودة التعليمية،أما الدراسة الحالية سعت للتعرف على ا
  .خدمة التعليم العالي في الجامعات الفلسطينية 

ضمان  و أجريت غالبية الدراسات السابقة الرابطة بين المعرفة الضمنية١١/١٣/٢
تحقيق الجودة في التعليم العالي في بيئات غير محلية في حين تم تطبيق هذه الدراسة 

هي بذلك تشكل بداية تناول المعرفة الضمنية في  وعلى التعليم العالي بقطاع غزة
 .تحسين جودة التعليم في الجامعات الفلسطينية

 أفادت الدراسات السابقة في التعرف على أهم المعوقات التي قد تعيق تطبيق ١/١٣/٣
المعرفة الضمنية في الجامعات، مما يعطي الباحث فرصة لطرح سبل لتحسين جودة 

 .لسطينيةالخدمة في الجامعات الف

 اتفقت جميع الدراسات السابقة مع الدراسة الحالية على أن جودة الخدمة هي ١/١٣/٤
أمر حتمي وطبيعي لكل منظمة أو مؤسسة، ومن الضروري التعامل معها وإيجاد 
السبل والوسائل الكفيلة بإدارتها بكفاءة وفاعلية من خلال استخدام الموارد المتاحة لكل 

 .منظمة 

                                                            

(1)Wiklund, Hakan, et al ,(2003)" Innovation and TQM in Swedish higher education-
possipilities and pitifalss ", Journal: Quality Assurance in Education ,V:15 N:2Pp:99-107. 
Emerald Group publishing Limited, UK. 



 

 ٤٢

ستفادة من الدراسات السابقة في تكوين تصور عام عن مفهوم إدارة  تم الا١/١٣/٥
المعرفة الضمنية ومؤشرات قياسها الأمر الذي سيؤدي إلى تعزيز عمق الدراسة 

 .إثراء إطارها النظري والحالية

 من خلال العرض السابق للدراسات السابقة، يمكن ملاحظة أن هذه الدراسة ١/١٣/٦
بقة من حيث الهدف والمجال ، فمن حيث الهدف ركزت تختلف عن الدراسات السا

هذه الدراسة على معرفة أثر المعرفة الضمنية على جودة التعليم العالي، أما من حيث 
 .المجال فقد أجريت على القطاع التعليمي المتمثل بالجامعات في قطاع غزة 

وضوع مما سبق ذكره لاحظت الباحثة أهمية هذا الموضوع الذي تم اختياره كم
 .للدراسة
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  مقدمة في إدارة المعرفة: المبحث الأول 

  ماهية المعرفة الضمنية: المبحث الثاني

  

  

  

  

  

  الفصل الثاني

ة المعرفة  إدار–الإطار النظري للدراسة

  الضمنية



 



 

 ٤٤

  المبحث الأول

  مقدمة في إدارة المعرفة

  :مقدمة

   مفهوم المعرفة٢/١/١

  مصادر المعرفة٢/١/٢

    أنواع المعرفة٢/١/٣

   مفهوم إدارة المعرفة٢/١/٤

  ة إدارة المعرفة  أهمي٢/١/٥

   عمليات إدارة المعرفة٢/١/٦



 



 

 ٤٥

  :مقدمة

العولمة، المنافسة، الثورة : تعيش الإدارة اليوم عصراً يمتاز بالعديد من المتغيرات
الرقمية، التجارة الالكترونية، الأزمات المالية وغيرها،التي تفرض على منظمات الأعمال 

هذه التحديات بمنظمات الأعمال إلى تبني العديد من التحديات المحلية والعالمية، وتدفع 
الاستراتيجيات التي تؤدي إلى مزيد من الابتكار والإبداع وتحقيق الكفاءة والفاعلية والتميز 
بالأداء وذلك من أجل أن تستطيع هذه المنظمات أن تحقق لنفسها البقاء والاستمرار والقدرة 

  .على المنافسة

ا تداعيات الثورة الرقمية والتي أثبتت جدواها في حال ولعل أهم الاستراتيجيات التي أملته
تبنيها من قبل منظمات الأعمال هي تلك الاستراتيجيات المستندة إلى نظم إدارة 

  .)١()Fernandez,& others,2004(المعرفة

وتهتم نظم إدارة المعرفة  في منظمات الأعمال باكتشاف وإنشاء وتخزين المعارف 
 الداخلية والخارجية، ومن ثم مشاركة هذه المعارف لتعظيم الاستفادة المتعلقة ببيئة المنظمة

منها وصولا إلى توظيفها في الوجوه التي تحقق أهداف وغايات هذه 
  )٢().Chini,2004.(المنظمات

من هنا، أدركت العديد من المنظمات والمؤسسات العالمية والحكومات في الدول       
الاستثمار فيها وإدارتها بعد أن تأكد لها أن المعرفة هي الثروة المتقدمة معرفة أهمية المعرفة و

الحقيقية، وأنها هي التي تمثل رأس المال المعرفي الذي يمكنها من تحقيق الميزة التنافسية 
المستدامة، وأن المعرفة هي في الحقيقة قوة كبيرة تمتلكها المنظمة، ويمكن القول إن من يملك 

تلكاته المعرفية، ومن ثم أقرب إلى التفرد في اختيارات التصرف المعرفة أقدر على حفظ مم
لذا نجد أن الذين يعرفون يتحكمون فيما يعطون من معرفة أو يمنعون، ويظهر لنا     ا،فيه

                                                            

(1)Fernanadez, I, B.COnzalez, A. Sabherwal ,R(2004). Knowledge management 
challenges, solutions, and technologies: ,Pearson Education ,Inc., New jersey, United 
states of America.  
(2)Chini, Tina, C.(2004) Effective Knowledge Transfer in Multinational Corporations 
Vienna University of Economics and Business Administration: First, Published 
Printed and bound in Great Britain by Antony Rowe Ltd, Chippenham and 
Eastbourne.  



 

 ٤٦

ذلك فيما تبديه الحكومة الأمريكية من قلق متزايد إزاء إتاحة مجالات البحوث العلمية الحساسة 
اء الدول العربية والإسلامية على وجه الخصوص، وقد صدرت للطلبة الأجانب عموماً، وأبن

بالفعل تعليمات الرئاسة الأمريكية في هذا الخصوص وتشمل قائمة بأنواع أو مجالات البحوث 
  )١().٢٠٠٩الشيمي، (العلمية الممنوع إتاحتها لهم (

  :  مفهوم المعرفة٢/١/١

إلى آلاف السنين عبر التاريخ، إن المعرفة هي من الحقول الجديدة القديمة التي تمتد 
وقد حظيت باهتمام كبير من فلاسفة الشرق والغرب، وفي حقل المعرفة لا يجري التركيز 
على المعرفة فقط بل يجري التركيز بصورة متزامنة على أسباب تحصيل المعرفة، وقد كان 

دوار مهمة في الفلاسفة القدماء يركزون ويؤكدون على أهمية المعرفة بسبب ما تقوم به من أ
الجانب الروحي والجانب الحياتي وكانوا يركزون على توثيق المعرفة وأسبابها 

  )٢().٢٠١١العلول،(

عملية بشرية ديناميكية حيث ترتبط  "  أن المعرفة هي)٣()٢٠١٠الرفاعي ،(ويرى 
أساساً بالتفاعل البشري، وتبرر معتقدات الفرد تجاه الحقيقة، كما أنها تعتمد على محيط 

  ".مشاركة محدد ومن ثم تعتمد على وقت ومكان محددين

 أن المعرفة هي التبرير العقلاني الذي يقدمه الفرد إذا أراد )٤()٢٠٠٩سليمان، (ويعتبر 
تفسير ما يصدر عنه من أقوال أو أفعال، وهذا التبرير قد لا يكون في شكل بيانات أو 

بالكائنات العاقلة فقط وتشمل المعرفة معلومات أو مهارات أو خبرات، أي أن المعرفة تتعلق 
  .الضمنية والصريحة

                                                            

دار الفجـر للنـشر     : رةالقـاه (إدارة المعرفة الرأسـمالية بـديلاً     " ،)٢٠٠٩(الشيمي، حسني عبد الرحمن    )1(
  )والتوزيع، الطبعة الأولى

. دور إدارة المعرفة في تنمية الموارد البشرية  الأآاديمية في  الجامعات  الفلسطينية بقطاع  غزة ) . ٢٠١١(العلول، سمر محمد  )2(
  . غزة-رسالة ماجستير غير منشورة آلية التربية، جامعة الأزهر

نحـو نظريـة الإدارة     " الاسـتراتيجيات والتحـديات   " ،إدارة المعرفة )٢٠١٠(رفاعي،ممدوح عبد العزيز  ) 3(
  . جامعة المنصورة- يوليو كلية التجارة-المعرفة، المؤتمر السنوي الدولي الخامس والعشرون

،نموذج مقترح للعلاقة بين إدارة المعرفة ورأس المال الفكري فـي قطـاع             )٢٠٠٩(سلمان، أحمد عيسى   )4(
  .توراة غير منشورة ، كلية التجارة، جامعة عين شمسرسالة دك. المستشفيات



 

 ٤٧

 أن المعرفة هي المعلومات التي تغير شيئاً ما )١()Drucker,peter,2002(يرىبينما 
أو شخصاً ما إما أن تصبح سبباً لاتخاذ إجراءات، أو عن طريق جعل الفرد أو المنظمة قادرة 

  .على اتخاذ إجراءات مختلفة أو أكثر فعالية

 أنه يمكن النظر للمعرفة بوصفها التطبيق الفعلي )٢()Seng & Other,2002(يرىو
  .للمعلومات لتحقيق غرض معين فهي أوسع وأعمق وأغنى من البيانات والمعلومات

  : أن المعرفة نتاج لعناصر متعددة والتي أهمها)٣()٢٠٠٧مطر،(وأوضح 

 إبرازها وتقديمها دون أحكام وهي مجموعة حقائق موضوعية غير مترابطة، يتم :البيانات
أولية مسبقة، وتصبح البيانات معلومات عندما يتم تصنيفها، وتنقيحها، وتحليلها، ووضعها في 

  .إطار واضح مفهوم للمتلقي

 هي في حقيقة الأمر عبارة عن بيانات تمنح صفة المصداقية ويتم تقديمها لغرض :المعلومات
مكانة المعرفة عندما تستخدم للقياس أو لغرض محدد، فالمعلومات يتم تطويرها وترقى ل

فالمعلومات هي بيانات توضع في إطار ومحتوى واضح . المقارنة، وتقييم نتائج مسبقة ومحددة
  .ومحدد ذلك لإمكانية استخدامها لاتخاذ قرار

  : مصادر المعرفة٢/١/٢

معرفة المعرفة مفهوم واسع متعدد الأبعاد ومتنوع الموضوعات لذا تتنوع مصادر ال
  .وخصوصاً في العصر الحالي فهناك العديد منها، ولكن الباحثة سوف تقتصر على الأهم منها

 على وجود مصدرين من مصادر الحصول على )١()Marquardt,2002(وقد أكدت دراسة 
  .المعرفة أو اكتسابها وهما المصادر الداخلية والمصادر الخارجية

                                                            

(1) Drucker, F.Peter(2002)"management challenges for the 21st century" Ellickson 
C.M" Determinants of job satisfaction of municipal . Government employees" public 
personal management Vol.31,No.3 PP.343-339.  
(2) Seng, Chanveng& others,2002, The contributions of knowledge Management to 
Workplace learning, The journal of Workplace learning, Vo1.14, No.4, PP 138:147 .  

إدارة المعرفة والمعلومات، دار كنـوز المعرفـة العلميـة للنـشر            ) ٢٠٠٧(مطر، عبد اللطيف محمود،    )3(
  .زيعوالتو



 

 ٤٨

ية أحد المصادر الداخلية لاكتساب المعرفة، تعتبر المعرفة الضمن:المصادر الداخلية •
خبرات الأفراد، ومعتقداتهم، وافتراضاتهم، وذاكراتهم، : وتشتمل المعرفة الضمنية على

وفي الوقت ذاته قد . وفي الغالب يكون هذا النوع من المعرفة صعب النقل أو الشرح
معرفة المعلنة تكون لهذا النوع منافعه الكثيرة لصالح المنظمة، يضاف إلى ذلك ال

  .المتوافرة داخل المنظمة على شكل وثائق وقواعد بيانات 

 وهي تلك المصادر التي تظهر في بيئة المؤسسة المحيطة، والتي :المصادر الخارجية •
تتوقف على نوع العلاقة مع المؤسسات الأخرى الرائدة في الميدان أو الانتساب إلى 

 المعرفة، ومن أمثلة هذه المصادر المكتبات التجمعات التي تسهل عليها عملية استنساخ
والانترنت والقطاع الذي تعمل فيه المؤسسة والمنافسون لها والموردون والزبائن 

 العلمي وبراءات الاختراع الخارجية، وتعد البيئة المصدر الدراسةوالجامعات ومراكز 
 التنظيمية الخارجي للمعلومات والمعرفة حيث يعمل الأفراد على مختلف مستوياتهم

) السمعية، البصرية، اللمس، الذوق، الشم( ومن خلال أحد أو كل المدركات الحسية
( على اكتساب البيانات والحوادث من البيئة ومن خلال قدراتهم الإدراكية والفهمية مثل

يستطيعون معالجة هذه البيانات وتحويلها إلى ) الفهم والتسبيب والحكم والتأمل
الخبرة والذكاء والتفكير والتعلم يستطيع الأفراد تفسير هذه معلومات، ومن خلال 

المعلومات ووضعها في معنى للتحول إلى المعرفة، والاختلاف في مستوى هذه 
 .المعرفة يتوقف على الاختلاف في المسائل والمدركات المذكورة آنفاً

  : أنواع المعرفة٢/١/٣

 تصنيف المعارف فيها لتحسين تتطلب الإدارة الفعالة للمعرفة في أي منظمة كانت
 في كيفية تطويرها، وإيجادها الدراسةاستخدامها أو تحديد جوانب القصور والضعف فيها، و

  .وتحويلها وتبادلها ونقلها وانتشارها
  

                                                                                                                                                                          

(1) Marquardt, Michael J. (2002):"Building the Learning Organization: Mastering the 
5 Elements for Corporate Learning" U. S.A Davis- Black publishing Company .  
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المعرفة معارف أي أنها ليست نوعاً واحداً متجانساً "  على أن)١()٢٠٠٥نجم،( وأكد
 لها شكل محدد ولا يمكن أن توضع كلها في إطار ونمطياً، وهذه حقيقة لأن المعرفة ليس

واحد، بل إن المنظمة عندما تقدم منتجاتها أو خدماتها وخبراتها فإنها لا تقدم إلا جزءاً من 
معرفتها وهو الجزء القابل للتحديد والنقل وربما في حالات كثيرة سهل التقليد أيضاً لتظل 

 أفرادها وعلاقاتهم المتميزة وتداؤب فرق المعرفة الأكثر أهمية داخل المنظمة في رؤوس
العمل فيها مما لا يمكن نقله للآخرين، ولا التدريب عليه من خلال أدلة العمل التي توزع عادة 

  ".على العاملين الجدد

 تصنيفا للمعرفة حيث صنفها إلى أربعة )٢()٢٠٠٤عبود،(T.Bakemanطرح في حين 
  :أنواع وهي

جاهزة وقابلة الوصول وموثقة في مصادر المعرفة  وهي معرفة :المعرفة الصريحة -١
  .الرسمية التي عادة ما تكون جيدة التنظيم

 قابلة للوصول من خلال ):العقل الإنساني، المنظمة أو التنظيم(المعرفة الضمنية -٢
 .الاستعلام والمناقشة، لكنها معرفة غير رسمية

يل بشكل غير مباشر فقط ويتم  قابلة للتوص):العقل الإنساني، التنظيم( المعرفة الكامنة -٣
 .ذلك من خلال أساليب الاستنباط المعرفي وملاحظة السلوك

العقل الإنساني، التنظيم وهي المبتكرة أو المكتشفة من خلال (المعرفة المجهولة -٤
 ).  التجريبالدراسةالنشاط، المناقشة و

 : مفهوم إدارة المعرفة٢/١/٤

ديثة نسبياً، والتي اختلف الباحثون في تقديم  إدارة المعرفة من أهم المفاهيم الحتُعد
تعريف لها، ولقد تناولها الباحثون من مداخل ومنظورات متعددة، تبعاً لاختلاف اختصاصاتهم 
وخلفياتهم العلمية والعملية، ويعود ذلك إلى سببين وهما أن ميدان إدارة المعرفة واسع جداً 

                                                            

 ..الأردن ،دار الوراق.، عمان"الممارسات والمفاهيم: إدارة المعرفة):"٢٠٠٥( نجم ، عبود)1(

 .إدارة المعرفة،الطبعة الأولى، مؤسسة الرواق): ٢٠٠٤(جم، عبود نجم ن)2(
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السريعة في المجالات التي يشملها والعمليات وإلى ديناميكية هذا الموضوع، بمعنى التبدلات 
  .التي يعطيها

مدخل نظمي متكامل لإدارة "  إدارة المعرفة بأنها)١()٢٠٠٤الرفاعي وياسين،(ويعرف 
وتفعيل المشاركة في كل أصول معلومات المشروع، بما في ذلك قواعد البيانات، الوثائق، 

  ".رات سابقة يحملها الأفراد العاملونوالسياسات، والإجراءات، بالإضافة إلى تجارب وخب

 بأنها تخطيط وتنظيم ومراقبة وتنسيق وتوليد المعرفة والأصول "Wiig"وقد عرفها
المرتبطة برأس المال الفكري والعمليات والقدرات والإمكانيات الشخصية والتنظيمية وبشكل 

أبو .(تنافسيةيتم معه إنجاز أكبر قدر ممكن من الأثر الإيجابي في نتائج الميزة ال
  .)٢()٢٠٠٤فارة،

 أنه بالرغم من أن شعبية إدارة المعرفة تتمثل في كونها )٣()Saito et al,2007(ويرى
أحد موارد الميزة التنافسية للمنظمة لكن أدبيات إدارة المعرفة تبلورت من خلال القواعد 

 طريق استخدام التطبيقية وقوة التأكيد على تحويل المعرفة الضمنية إلى معرفة صريحة عن
  .تكنولوجيا المعلومات

مجموعة من العمليات والمهارات التي تساعد " وتعرف الباحثة إدارة المعرفة على أنها
الأفراد على التشارك بالمعرفة، وتوليدها وتنظيمها، وتخزينها ، وتطبيقها، والعمل على تحويل 

إلى مخرجات وخدمات ) بيانات ومعلومات واتجاهات وقدرات(المعرفة بما يتضمنه من 
واستخدام مخرجات إدارة المعرفة في رسم عمليات التعلم وحل المشكلات وتحقيق رسالة 

  ".المنظمة

                                                            

، ورقة عمل مقدمة    "إدارة المعرفة في تقليل مخاطر الائتمان، دراسة ميدانية       " الرفاعي،ممدوح، وياسين، سعد غالب،    )1(
  .م٢٠٠٤إلى المؤتمر العلمي الدولي السنوي الرابع، جامعة الزيتونة، عمان،

، بحث مقدم إلى المؤتمر العلمي الدولي السنوي        "العلاقة بين استخدام مدخل إدارة المعرفة والأداء      "ف، أبو فارة، يوس   )2(
  .٢٠٠٤ ابريل، جامعة الزيتونة، عمان،٢٨-٢٦إدارة المعرفة في العالم العربين-الرابع

(3) Saito, A,K. umemota, and Mikeda, "A strategy based ontology of knowledge Management 
technologies", Journal of knowledge Management,11,(1):97-114,2007 .  
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  : أهمية إدارة المعرفة٢/١/٥

إن المعرفة هي الثروة الحقيقية كما هي بالنسبة للأفراد والشعوب والمجتمعات وهي 
رة أنشطتها من أجل تحقيق أغراضها وغاياتها بالتالي أداتها الحيوية في القيام بوظائفها ومباش

التي وجدت من أجلها، فالمعرفة قوة وثروة في آن واحد إذ تعد قوة المعرفة هي الميزة التي 
تميز القرن الحادي والعشرين باعتبارها المورد الأكثر أهمية من الموارد الأخرى، وتكمن 

ن تناقص الغلة وأنها لا تعاني من مشكلة أهميتها في كونها المورد الوحيد الذي لا يخضع لقانو
العلي، (الندرة باعتبارها المورد الوحيد الوافر الذي ينمو بالتراكم ولا يتناقص بالاستخدام

  .)١()٢٠٠٩وآخرون،

فكل المنظمات تمتلك معرفة، وهذه المعرفة متحدة في شخص موظفيها، وإجراءاتها التنظيمية، 
نها معرفة صريحة، ونادراً ما تكون تلك المعرفة مفصلة وهي معرفة بدائية، وضمنية، أكثر م

بشكل كاف لكي تكون ذات قيمة حقيقية، إن مثل تلك المعرفة غالباً ما تضيع عندما يغادر 
، عندما )٢()Bruce A. Pasternack and Alpert,1998(أحدهم المنظمة، وهذا ما يؤكده 

لاً من لفة، باختلاف أشخاصها، بدتوجد المعرفة في الغالب بشكل وجهات نظر مخت"يقول 
  .كونها تجميع منظم للأفكار

  : عمليات إدارة المعرفة٢/١/٦

أجمع العلماء على أن إدارة المعرفة تحتوي على عمليات مهمة تفيد المنظمات في 
تخطيط استراتيجياتها وهذه العمليات تتضمن اكتشاف المعرفة، تجميعها، مشاركتها، 

وإدارة .  اليوم يعتمد على كيفية استخدام هذه العمليات في المنظمةونجاح المنظمات.وتطبيقها
المعرفة هي الإدارة المسئولة عن تخزين واستخدام المعرفة لخدمة أهداف المنظمات 

  .)٣()EL‐Korany,2007.(واستراتيجياتها، ويدعم وظيفة إدارة المعرفة التكنولوجيا

                                                            

   العلي وآخرون، مرجع سابق ذكره)1(
(2) Bruce A. Pasternack and Albert J. Viscio, The Corporation: Transforming Your 
Organization for Growth and Prosperity, Simon& Schuster, February 17,1998 .  
(3) El-Korany(2007) A knowledge management application in enterprises, International 
Journal of Management and Enterprise Development, Volume 4, Number6,P.693-702.  
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  :العمليات الأساسية لإدارة المعرفة

وتعني اكتشاف المعرفة الضمنية أو الصريحة من البيانات :شاف المعرفةعملية اكت -١
ويتم اكتشاف المعرفة الصريحة من . والمعلومات أو من خلال تحليل المعارف السابقة

 Knowledgeخلال عملية فرعية تسمى التطابقية Combination  حيث تتطور ،
لية كما يتم تنظيم وترتيب المعرفة الصريحة من خلال الاتصالات، التعاون، والتكام

المعرفة الصريحة  في أشكال منظمة ونماذج بهدف خلق وتوليد معارف جديدة، أما 
 Knowledgeالمعرفة الضمنية فيتم اكتشافها من خلال عملية التفاعل الاجتماعي 

Socialization حيث يكون هذا التفاعل من خلال الفعاليات والأنشطة المشتركة بين ،
 Davenport( يولد معارف ضمنية جديدة لدى العاملينالأفراد مما

&Prusak,2000.()١(  

 وتعني تجميع المعرفة الضمنية أو الصريحة من مصادر :تجميع واكتساب المعرفة -٢
وهناك اثنتان من . وجودها كالأفراد أو الجماعات أو المصادر التكنولوجية والتنظيمية

  وهما التحول الخارجي للمعرفةالعمليات الفرعية لاكتساب المعرفة وتجميعها

Externalization  وعمليات التحول الداخلي للمعرفة وهي Internalization . ويتم
فعمليات . تفاعل وتحويل المعرفة الصريحة والضمنية بهدف اكتشاف معرفة جديدة

التحول الخارجية تتعلق بتحويل المعرفة الضمنية إلى معرفة صريحة، أما عمليات 
 .داخلية فترتبط بتحويل المعرفة الصريحة إلى معرفة ضمنيةالتحول ال

 

 تعني توصيل المعرفة الضمنية أو المعرفة الصريحة إلى الأفراد و:مشاركة المعرفة -٣
عن طريق الاتصالات، وتسهل الأدوات االمختلفة من الرسائل الالكترونية إلى غرف 

وتتم عملية مشاركة . لجماعاتالمحادثة عمليات مشاركة المعرفة ونقلها بين الأفراد وا
 أو من خلال العمليات Exchangeالمعرفة من خلال العمليات الفرعية وهي التبادل 

 فالتبادل يسهل نقل ومشاركة .Socializationالاجتماعية المختلفة في المنظمة 
                                                            

(1) Davenport and Prusak (2000). Working with knowledge : how organization managing 
what they know" , Harvard business school press, Boston.www.print.com,(last viewed: 
29.5.2010),  
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أما العمليات الاجتماعية فيتم من خلالها نقل المعرفة , المعرفة الصريحة
  )١().Zack,2001(الضمنية

  

 تساهم المعرفة في الأداء التنظيمي من خلال عملية تطبيق :عملية تطبيقات المعرفة -٤
المعرفة التي يمتلكها الأفراد في المنظمات ويدعم عملية التطبيق مجموعة من الآليات 

فمن خلال التطبيقات يمكن للأفراد استعمال معرفة امتلكت من . والتقنيات والتطبيقات
كذلك فالآليات والتقنيات تدعم .ن بدون اكتساب أو تعلم تلك المعرفة قبل أفراد آخري

تطبيق المعرفة حيث أنها  تدعم تطبيق الأفراد لمعرفة مملوكة من قبل أفراد آخرين 
بدون الحصول على المعرفة الفعلية وبدون تعلم هذه المعرفة فالأفراد يقومون بإتمام 

ة مثل أنظمة أتمتة المكاتب، ونظم دعم القرار، العمليات المختلفة بالمساندة التكنولوجي
 ويرتبط بمراكز Directionوهناك عمليتان فرعيتين لتطبيقات المعرفة وهما الاتجاه 

 ويرتبط بالسياسات التنظيمية وممارسات العمل Routinesالدعم والمساندة، والروتين
 )٢().Buckman,2004(والمعايير

  

 

 

                                                            

(1) Zack, M.H (2001)," Developing a knowledge strategy: epilogue". Available at: http:// 
web.cba neu.edu/- mzack/ articles.(Access date:22Dec(2010).  
(2) Buckman, R.H. (2004).Building a knowledge driven organization, New York: McGraw-
Hill.  
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  :مقدمة

طلحات مختصرة لكنه يكون المعرفة الضمنية هي مفهوم يمكن وصفه ببساطة بمص
خادعاً بصورة أكبر عندما يحاول الباحث وصفه بتعريف ملموس وقابل للتطبيق، وترتبط 

 وهي في حقيقة الأمر توجد في داخل know‐howالمعرفة الضمنية بالمهارات ، وتسمى 
عقل وقلب كل فرد، ليس من السهل نقلها أو تحويلها للآخرين، وقد تكون المعرفة الضمنية 

  .فنية وإدراكية

ولقد ركزت المنظمات على المعرفة الضمنية حيث اعتبرتها عنصر من عناصر تميز نفسها 
عن الآخرين، فمثلا الخبراء المتميزون الذين يمتلكون الخبرات في المنظمات هم ثروة مهمة 

كما أن . )١(للمعرفة الضمنية ويختلفون عن غيرهم ممن لم يعيشوا الخبرات والتجارب
سات لا تستطيع أن تخلق المعرفة بمفردها، وأن المعرفة المضمرة لدى الأفراد هي المؤس

  .أساس خلق المعرفة المؤسسية

  : مفهوم المعرفة الضمنية٢/٢/١

 Tacitالمعرفة الضمنية  Knowledge : وهي المعرفة التي يختزنها أصحابها في
وا عنها بأي صيغة من ولم يعبر) أعضاء هيئة التدريس والعاملين في الجامعات(عقولهم

الصيغ، ومن ثم فهي غير معلومة ولا متاحة للآخرين، وتظل حبيسة عقول أصحابها، وقد 
تموت معهم ولا يقدر لها الظهور، وفي أحيان أخرى قد تتهيأ لأصحاب تلك المعرفة المختزنة 

ضوح الفرص والحوافز التي تدفعهم للتصريح بها وإظهارها للآخرين بدرجات مختلفة من الو
وقد قامت العديد من الأبحاث حول المعرفة الضمنية المختزنة لدى الموظفين، إذ . والاستكمال

أنها صعبة التعريف عملياً وبشكل محدد، ومعظم الدراسات التي تناولتها كانت ذات علاقة بعلم 
  Anthropologyالأجناس البشرية 

تماعية، والهيكلية، خلصت الدراسات إلى أن هناك العديد من العوامل الاجقد و
، والأخلاقية، والعوامل الاجتماعية )التقنيات المساعدة(والثقافية، بالإضافة إلى العوامل التقنية

                                                            

(1) Fernandez, I. B. Conzalez., A. Sabherwal, R(2004). Knowledge management challenges, 
solution, and technologies : Pearson Education , Inc., New jersy, United states of America .  
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 والتربوية ذات علاقة متفاوتة الأهمية بإدارة المعرفة، حيث تصبح التغييرات التنظيمية

Organizational Changesبين الأفراد، من  من الأمور المهمة لدعم المشاركة في المعرفة 
أجل بناء ثقافة تنظيمية جديدة قائمة على تبادل ومشاركة الخبرات والتجارب، الأمر الذي 

 Theيتطلب تغييرات في الثقافة التنظيمية، والعقد الاجتماعي  Social  Contract  
حيثستصطدم تلك التغييرات مع معارضي التغيير من داخل المنظمة، وأولئك الذين يحتفظون 

  .Information Gatekeepersمعلومات لأنفسهم فقط بال

 أن المعرفة الضمنية هي القابلة للتطبيق، حيث يتم تطويرها )١()٢٠١٣رفاعي،(ويرى
من الخبرة المباشرة عن المعرفة الفنية والعمل الفني المرتبط بها، وكذلك عن المعرفة 

ق أعمق، ورغم ذلك فهي من التنظيمية والتي تحمل مواقف محددة وواقعية أعلى وفهم وتطبي
الصعب توضيحها ولكنها عادة ما يتم مشاركتها من خلال التفاعلات المباشرة ومشاركة 

  ".الخبرات

 يقول )٢()Cowan,2000(وهناك العديد من المحاولات لتعريف المعرفة الضمنية فنجد        
سيق وبالتالي كلما كانت إن المعرفة الضمنية هي ذاتية وظرفية وتنفيذها يتطلب التداخل والتن

المعرفة ضمنية، كلما كان من الصعب تحويلها وتقاسمها، وتمتلك المعرفة بعداً ضمنياً هاماً 
 عنها والحصول عليها ونقلها وتخزينها وتبادلها صعباً وفي الدراسةوهو ما يجعل من عمليات 

  .   بعض الأحيان مستحيل التحقيق

  : من)٣()wig,1993(وتتألف المعرفة الضمنية عند 

  الحقائق والبيانات الثابتة والأنماط الذهنية -
 الأشكال والصور والمفاهيم -

 الأحكام والتوقعات والفرضيات العاملة والمعتقدات -

 استراتيجيات التفكير -
                                                            

  .دار الكتب ،الطبعة الخامسة:القاهرة " :(إدارة المعرفة) "٢٠١٣( رفاعي، ممدوح عبد العزيز)1(
(2) Cowan, Robin.C,& David, Paul A & Foray, Dominique,(2000)" The Explicit Economics 
of Knowledge Codification and Tacitness," Industrial and Corporate Change, Oxford 
University Press, v. 9, N.2, Pp211-53, June .  
(3) Wiig,Karl.(1993). Knowledge management foundation thinking about thinking how 
people and organization create represent and use Knowledge U.S.A Schema Press, P 53.  



 

 ٥٧

أن المعرفة الضمنية هي معرفة مدونة تكونت مما قد تعلمه الفرد وتكمن ) Wiig(ويضيف 
حويلها إلى معرفة معلنة فإنها ستبقى محدودة في عقله، ولذلك فإنه ما لم يتم ت

الاستخدام،والفائدة، والقيمة، لأنها غير متاحة لحاملها وبالتالي فإن المنظمة قد تخسر هذه 
 .المعرفة الضمنية إذا غادر حاملها المنظمة لسبب ما

  :ومن خلال التعريفات السابقة نستطيع أن نستنتج سمات المعرفة الضمنية، ومن أبرزها

  .صعب التعبير عن هذه المعرفة أو معالجتها أو نقلها أي أنها معقدة التركيبي -١

 ذاتية التكوين -٢

 لا تقبل التشاور -٣

 .توجه السلوك الفردي -٤

ومع ذلك فإن على أي منظمة تريد معرفتها المختزنة في عقول موظفيها عليها أن تسعى 
ا حفز الأفراد على إظهار لتحويل المعرفة الضمنية إلى معرفة معلنة، وذلك بعدة طرق ومنه

 .المعارف التي يمتلكونها ثم تقوم بنشرها بين أفرادها لتطويرها والاستفادة منها

أيضاً في إحدى دراساته للمعرفة الضمنية أن المعارف ) Nonaka,1994(ويشير 
الضمنية لها بعدان، بعد يضم المعرفة المهنية التي تحتوي على الحركات ودورات اليد 

الصعبة التي يجب وصفها، والبعد الثاني يشمل نماذجنا الذهنية ومعتقداتنا ونظرتنا والخبرات 
والقبول بأهمية المعرفة الضمنية هو القبول بأن . إلى الواقع أو الحقيقة ونظرتنا للمستقبل

المنظمة هي نظام حي، حيث أن المعارف تضم الأحاسيس والأفكار والمفكرين والقيم 
ولخلق المعرفة الضمنية كنظام آثار مباشرة على نموذج )١(.موزوالمشاعر والصور والر

المنظمة وتصميم أدوار المديرين وتتميز المنظمة التي ترتكز على المعرفة والمعلومات بما 
  :يلي

                                                            

(1) Nonaka, I.(1994) "Dynamic theory of organizational knowledge creation", Organization 
Science, 5, 1,14-37.  
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 العلمي وطرق التفكير كأساس لعملية التخطيط واتخاذ الدراسةالاعتماد على  •
  .القرارات

 .والتحديث المتواصل للمعارف المتاحةالحرص على تنمية التراكم المعرفي  •

 .الاستخدام الواعي والذكي للمعرفة المتاحة في تحديد الأهداف مع تعميم الأنشطة •

الاهتمام برأس المال الفكري والاستثمار فيه باعتباره مصدر القيمة المضافة والثروة  •
 .الحقيقية

ق بما يكمن في نفس وتعرف الباحثة المعرفة الضمنية أنها معرفة شخصية جداً، تتعل •
الفرد من معرفة فردية ومعرفة سلوكية، والتي يصعب تقاسمها مع الأفراد، لكن يمكن 

 ."مشاركتها من خلال التفاعلات ومشاركة الخبرات

  :خصائص المعرفة الضمنية ٢/٢/٢

  :)١()٢٠١٣الرفاعي،(تقسم خصائص المعرفة الضمنية إلى عدة تقسيمات منها

   Personal Knowledge:معرفة شخصية •

المعرفة الضمنية تمثل جزءاً من فهم الأفراد، فطالما توصل الشخص لفهم الضمانات 
المتاحة لديه، فإنه من الممكن مشاركتها مع الآخرين، هذه المشاركة للمعرفة الضمنية 

 .غالباً ما يمكن تأصيلها على أنها معرفة للمجموعة أو معرفة تنظيمية

  Context Dependency: الاعتماد على البيئة •

 .ويعني ذلك أن المشاركة المعرفية تنشأ من المواقف خلال التفاعل بين الآخرين

  Efficiency Enhancing: زيادة الكفاءة •

وهذا يشبه النموذج العام لمنحنى التعلم حيث يقترح أن كفاءة الأداء تتحسن من خلال 
 .في زيادة الكفاءةالمحاولات المتتابعة، وبعض المعرفة يتم تضمينها حيث تساهم 

                                                            

  الرفاعي ،ممدوح عبد العزيز، مرجع سابق ذكره)1(
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  Image Formation and Recognition: الإدراك والقدرة على الوصف •

وتوضح هذه الخاصية أن الخصائص الضمنية هي لمعرفة معينة ومحددة بذاتها، 
وكنتيجة لذلك فإن المعرفة الضمنية هي الإجراء أو الفعل حينما يتطلب الأمر صياغة 

 .وتنظيم التصورات والإدراكات

  Handling of Human Relationship: في العلاقات الإنسانيةالثقة  •

ويرتبط ذلك بالمعرفة التي تتعلق بالأفراد وضرورة تحقيق العوامل الإنسانية وأهمها 
 .الثقة بين العاملين في ظروف العمل المختلفة بالمنظمة

  Judgment Facilitating: توافر ملكة التميز •

 .ة هي الرأي أو الرؤية تجاه شيء معينوتشير هذه الخاصية إلى أن المعرف

  Estimation and Envisioning Capability :القدرة على التقدير ونفاذ البصيرة •

على المعرفة الضمنية وذلك من خلال تراكمها وتطبيقها داخل المنظمات مثلاً حيث 
 .يتعاون العاملين مع العملاء بصورة واضحة

  Physical Maneuverings:اللياقة الطبيعية والمهارات •

وتتعلق هذه الخاصية بالمهارات المتاحة لدى الفرد وهذه تشمل التعبيرات من خلال 
والتنسيق وإعداد الرسوم التخطيطية والرقابة اليدوية أو الأدوات ) لغة الجسم(الجسم

الآلية وتلك التي تتطلب المعرفة الضمنية للرقابة على الحركات الجسدية وذلك للتحرك 
المناسب وبالقدر المناسب وفي الاتجاه الصحيح سعياً لتحقيق المهام في الوقت 

 .المحددة

 Dependence on the Style and Way of الاعتماد على أسلوب وطريقة العمل •
Working  

وتوضح هذه الخاصية أن تطوير المعرفة الضمنية يعتمد بصورة حتمية على الخبرة 
 للشك أن تأثير خبرة الأفراد يكون على الشخصية للعاملين وذلك يثبت بما لا يدع

المعرفة الضمنية وذلك من خلال تراكمها وتطبيقها داخل المنظمات الخدمية، حيث 
  .يتعاون العاملين مع العملاء بصورة واضحة
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  ".دار الكتب ،الطبعة الخامسة: القاهرة"إدارة المعرفة٢٠١٣رفاعي،ممدوح عبد العزيز،: المصدر
 

  خصائص المعرفة الضمنية

)٢(شكل رقم
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  :  أبعاد المعرفة الضمنية٢/٢/٣

  ).الخبرة، المهارة ، التفكير: (ثةللمعرفة الضمنية أبعاد ثلا

هي مصطلح عام، يختزل ضمنه مفهوم المعرفة أو المهارة أو قدرة :.بعد الخبرة -
الملاحظة، لكن بأسلوب فطري عفوي عميق، وعادة يكتسب الإنسان الخبرة من خلال 
المشاركة في عمل معين أو حدث معين، وغالباً ما يؤدي تكرار هذا العمل أو الحدث 

وتترافق كلمة الخبرة أيضاً . عميق هذه الخبرة وإكسابها عمقاً أكبر وعقوبة أكبرإلى ت
بشكل خاص مع المعرفة الإجرائية، أي معرفة كيفية عمل شيء ما، لذلك غالباً ما 

  )١(."Empirical Knowledge"يصف الفلاسفة الخبرة على أنها معرفة تجريبية 
معرفة من نوع عالي، أي :  بأنها الخبرة)٢()Fernandez et al,2004(وقد عرف

 هو شخص يملك معرفة لأداء Expertمعرفة عميقة حول موضوع معين، والخبير 
مهام بشكل أفضل من الآخرين لكونه يملك عدة مستويات من المهارات والمعارف، 

 :وهناك عدة أنواع من الخبرة، منها
 قدرات إرشادية،  وهي معرفة، أوAssociational Expertise: الخبرة التشاركية -

يحصل عليها الإنسان من معرفة العلاقات بين مدخلات ومخرجات مختلفة، كمعرفة 
خبير في تصليح جهاز معين، ليس لأنه يعرف مبادئ تصميم الجهاز، بل لأنه يعرف 

  .العلاقات بين أجزاء مختلفة وأداء الجهاز
 Motor: خبرة المهارات الحركية - Skills  Expertiseخبرة خبرة وتشمل هذه ال

حركية جسدية وليس عقلية، كمهارة ركوب الدراجة، أو لعب كرة القدم وغيرها، وهذه 
 .تعتبر من المعارف الأكثر صعوبة للتقليد من قبل أنظمة المعارف المعمول بها

 Deep Expertise أو الخبرة العميقة Theoretical Expertise: الخبرة النظرية -
تسمح بحل مشكلات لم يتم حلها مسبقاً، وتتطلب وهذه معرفة معمقة لمجال معين 

اجتهاد ذكي يستند على فهم المجال، ويتم الحصول على هذه الخبرة من التدريب 
النظامي، وحل المشكلات المتنوعة، وهي خبرة يمكن بسهولة فقدانها ونسيانها إذا لم 

 .يتم استخدامها بشكل مستمر
 

                                                            

(1) Picker, Albrecht Ruhnke, Jens Leker(2009) Knowledge management-what makes the 
success, International Journal of Technology Management , Volume 45, Number 3-4/ 2009 
P380-389.  
(2) Fernandez, I. B. Conzalez., A. Sabherwal, R(2004)مرجع سابق ذكره 
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القدرة على القيام بالأعمال الأدائية المعقدة :" بأنها)١() ٢٠٠١قطامي وقطامي،( وعرفها
 التي يمكن ملاحظتها بصورة الإجراءاتبسهولة ودقة وإتقان، وفق سلسلة من الحركات أو 

مباشرة، والتي يقوم بها شخص معين أو عدد من الأشخاص في أثناء سعيهم لتحقيق هدف أو 
 ".إنتاج معين، أو أداء مهمة ما

أداء العمل بسرعة ودقة وتمتاز بأنها مكتسبة وليست " بأنها )٢()٢٠٠٦:أبو كشك(وعرفها 
  ".موروثة، يكتسبها المرؤوس أو الموظف بالممارسة والخبرة والتدريب

  :الخصائص العامة للمهارة
 يتمثل التفكير في قدرة الفرد على إنتاج إنتاجاً يتميز بأكبر قدر من :بعد التفكير -

 والأصالة وبالتداعيات البعيدة كاستجابة لمشكلة أو الطلاقة الفكرية والمرونة التلقائية
 .موقف مثير

 
  : استقطاب المعرفة الضمنية٢/٢/٤

إن التحدي الأهم الذي يواجه عملية إدارة المعرفة هو العمل من أجل استقطاب 
 والاجتماعية والعامة وغيرها من الاقتصاديةالمعرفة الضمنية، فمنظمات الأعمال والمؤسسات 

حتاج بدون شك إلى المعرفة الصريحة والضمنية لبيع  المعرفة التي تملكها في منظمات، ت
وتعود أهمية المعرفة الضمنية تحديداً إلى أن . شكل حزم ومنتجات أو بيع المعرفة كعملية

المعرفة التي تملكها أي منظمة سوف تفقد بالتالي بالضرورة قيمتها بمجرد ترميزها وتخزينها 
  .ي أدلة ووثائق مع المنتجات والخدمات المقدمة للزبائن والمستفيدينأو بمجرد توزيعها ف

لذا فإن المعرفة عندما تنقل من حالتها الضمنية إلى حالتها الصريحة ووضعها الناطق فإنها 
على أقل تقدير ستفقد قدرتها الذاتية وسعتها الديناميكية على النمو ضمن فضاء المنظمة وفي 

لمعرفة الضمنية في بعض الأحيان سيؤثر على سرعة تحديث علاقة ذلك لأن خسارة ا. رحابها
المنظمة بالبيئة وبالتالي مواكبة التغير الحاصل في قواعد اللعبة وفي لعبة الأعمال نفسها 
ولذلك لابد من تحديد أنماط المعرفة الضمنية التي يجب استقطابها كما يجب وضع ضوابط 

                                                            

  .سيكولوجية التدريس، دار الشروق للنشر والتوزيع، عمان، الأردن" ٢٠٠١ قطامي، يوسف، وقطامي ،نايفة،)1(
سية المعاصرة، الطبعة الأولى، دار جريد للنشر والتوزيع، المملكـة          الإدارة المدر "٢٠٠٦ أبو الكشك، محمد نايف،      )2(

  .العربية السعودية
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نية إلى معرفة صريحة معلنة، ومن أنماط المعرفة تحدد أبعاد عملية تحويل المعرفة الضم
  :الضمنية ما يأتي

المعرفة الضمنية التقنية التي تظهر في صورة مهارات عمل وممارسة لأنشطة  -١
  .الأعمال ويصعب استقطابها

المعرفة الضمنية المتراكمة تاريخياً وعبر فترة طويلة من التعلم وممارسة تجارب  -٢
 .بتكار التي يسعى إليها أصحاب المعرفة في المنظمةالعمل ومحاولات التجدد والا

المعرفة الضمنية الجمعية أو الجماعية ونعني بها المعارف والخبرات الموزعة  -٣
بصورة طبيعية بين الأفراد العاملين في المنظمة بصفة عامة وعمال وأصحاب 

 معارف والمعرفة الضمنية الجماعية تمثل ما اكتسبه الأفراد العاملين من. المعارف
 )١().٢٠٠٧غالب،.(وخبرات نتيجة عملهم الطويل في المنظمة

 :  تقنيات استقطاب المعرفة الضمنية٢/٢/٥

  :هناك نوعان من تقنيات استقطاب المعرفة الضمنية

  :  التقنيات التقليدية لاستقطاب المعرفة الضمنية وتتضمن٢/٢/٥/١

  :والمقابلات أنواع: المقابلات 

إجراء جولة استعراض للمواضيع الأساسية في ): ير مبرمجةغ(مقابلات غير هيكلية -
 .حقل معرفي محدد وذلك بهدف استجلاء أبعاد المعرفة المتاحة

تجمع هذه المقابلات ما بين جدول الأعمال ): شبه المبرمجة(المقابلات شبه الهيكلية -
بول المعد سلفاً والمرونة في طرح الأسئلة والاستفسارات التي تنعكس أيضاً على ق

 .الأجوبة المرنة أيضاً ليتم استجلاء الحافات الأولى من أعماق المعرفة الضمنية

                                                            

المفاهيم، النظم، التطبيقات،عمـان،دار المنـاهج للنـشر والتوزيـع ص           : إدارة المعرفة )٢٠٠٧( سعد غالب ياسين   )1(
 .٩٣-٧٨ص
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تصمم استبانات لاستقصاء المعلومات، كما تستخدم ): المبرمجة(المقابلات الهيكلية -
أدوات أخرى مفيدة لجمع البيانات مثل الجداول والنماذج والإطارات المستخدمة 

 .راسةلوصف كينونات الظاهرة موضوع الد

 :الملاحظة والمعايشة في ميدان العمل

تسمى بسيناريو العمل حيث يقوم مهندس المعرفة بملاحظة وتتبع مهام خبير المجال 
وهو في ميدان عمله والتركيز على كل مهمة يقوم بها الخبير والعمل على تفكيكها إلى 

  .واجبات وتوصيف كل مهمة وتحديد أسبابها وتقديم الحلول المناسبة لها

  :  التقنيات غير التقليدية لاستقطاب المعرفة الضمنية وتتضمن٢/٢/٥/٢

 يتميز هذا الأسلوب بخاصيتين الأولى تكوين بيئة لابتكار الأفكار :عصف ذهني -
 عن الحلول المثلى أو الدراسةالخلاقة الجديدة واستثمار قدرات العقل الجمعي في 

  . ع الدراسةالاتفاق الجماعي على الحل الأفضل للمشكلة موض

يتم في غرفة مخصصة لهذا الغرض وتوجد فيها مكونات : عصف ذهني الكتروني -
نظام متكامل للاتصالات ودعم القرار الجماعي وتحتوي هذه الغرفة على محطات 

 .Uعمل أو أجهزة حاسوب شخصي تتصل بشبكة وتأخذ شكل حرف ال 

 تمثيل المحتوى المعرفي هي وسيلة لاستقطاب المعرفة من خلال: بناء خرائط المعرفة -
بأشكال بيانية ورسوم تصويرية لوصف وتحليل العلاقات الموجودة بين الأفكار 

 )١(.والمفاهيم الجوهرية التي تستند عليها المعرفة المستقطبة

  :  تحويل المعرفة الضمنية٢/٢/٦
  

حويل ت" تقوم المنظمات عادة بتوليد المعرفة واستخدامها من خلال عمليـة يطلق عليها 
. وتعـني تحويل المـعرفة الضمـنية إلى مـعرفة مـعلنة ، والعـكس بالعكس " المعرفة 

                                                            

 .٨٩-٧٨ سعد غالب ياسين،مرجع سابق ذكره،ص ص )1(
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 ,Nonakaمـنويرى كل  2004)Takeuchi, ()و)١ Nonaka  ,1998)( )٢( 

 أن المنـظمة لا تستطيع  توليد )٤()2004Warner  & Witzel,( و )٣()2001Wickham,(و
لتي يحملـها الأفراد هي أساس عملية توليد المـعرفة المعرفة بنفسها، لان المعرفة الضمنية ا

وبالتالي، يجب على المنظمة أن تجمع المعرفة الضمنيـة وتراكمهـا علـى . المنظمية
 .المستوى الفـردي، ثم يتم توسيعها من خلال أربعة أنماط مـن عمليــة تحويل المعرفة

  :هذه الأنماط هيو

  . المعرفة الضمنية إلى معرفة ضمنيةتحويل:  Socialization المجتمعة  -أ 
 .  تحويل المعرفة الضمنية  إلى معرفة معلنة: Externalization التجسيد  -ب 
 . تحويل المعرفة  المعلنة  إلى معرفة معلنة:Combination التركيب -ج 
 . تحويل المعرفة  المعلنة  إلى معرفة ضمنية:Internalization التذويت -د 

يحدث التحويل حينما يتشارك الفرد مع فرد آخر فيما يمتلكه كل منهما  ) أ( ففي النمـط 
أما . ويتم ذلك من خلال الملاحظة، أو التقليد، أو الممارسة، أو الحديـث. من معرفـة ضمنية

 فيحدث حينمــا يـكون الفرد قادرا على أن يبين أو أن يلفظ بوضـوح )  ب ( النمـط 

Articulateوهو بذلك يقوم بتحويل المعرفة الضمنية التي . فة ضمنية ما يمتلكه من معر
  .يمتلكها إلى معرفة معلنة، سامحا للآخرين أن يشاركوه في المعرفة الضمنية 

حينما يكون الفرد قادرا على دمج وتركيب أجزاء غير مترابطة من ) ج ( ويحدث النمط 
وبالتالي .  جزءا من المنتج المعرفة المعلنة في كل جديد على شكل دليل أو كتيب أو جعلها

فيحدث عندما يبدأ المستخدمون ) د ( أما النمط . فانه يحول المعرفة المعلنة إلى أخرى معلنة
. في المنظمة عملية تذويت المعرفة التي كان قد تم التشارك فيها في مختلف أنحاء المنظمة

 فيها من اجل توسيع ومد  بمعنى أن هؤلاء الأفراد يستخدمون هذه المعرفة التي تم التشارك 

Stretchأي بمعنى انه . من ثم إعادة تشكيلها في عقولهم و,المعرفة الضمنية التي يمتلكونها
                                                            

(1) Nonaka ,Ikujiro and Takeuchi , Hirotaka ( 2004 ) "Hitotsubashi on Knowledge 
Management" , Singapore , John Wiley & Sons ( Asia ) Pte Ltd. 
(2) Nonaka ,Ikujiro ( 1998 ) "The Knowledge – Creating Company , Harvard Business 
Review on Knowledge Management" , U.S.A. , Harvard Business School Press 
(3) Wickham , P. A. ( 2001 ) "Strategic Entrepreneurship" , Harlow , England , Prentice 
Hall 
(4) Warner , M. and Witzel , M. ( 2004 ) "Managing in Virtual Organizations" , Australia , 
Thomson 
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من خلال تجربة توليد منتج جديد، فان الفرد وفريق العمل إنما يثرون المعرفة الضمنية التي 
  . يملكها كل فرد منهم، وبالتالي تحدث عملية التذويت

  

  

  
 

 المجتمعة

Socialization 

 التجسيد

Externalization  
 

 التذويت

Internalization 

 

 التركيب

Combination 

  

  

  

  

  

 

 أن توليد المعرفة يبدأ بمرحلة المجتمعة ، ثم )٣(يتضح من الشكل السابق رقم و    
أهم مرحلتين  ) د(  و)ب ( ويعتبر النمطان . يتحرك عبر أنماط التحويل الأربعة المذكورة آنفا

ولان المعرفة . من مراحل عملية تحويل المعرفة لأنهما تتطلبان الالتزام الشخصي من الفرد
الضمنية تحتوي على نماذج ذهنية ومعتقدات، بالإضافة إلى معرفة الكيف، فان الانتقال من 

 فيما يتعلق المعرفة الضمنية إلى المعرفة المعلنة هو عملية مفصلة للرؤيا التي يمتلكها الفرد
وبالطبع، فانـه إذا تم إدراك هذه . أي ما هو موجود وما يجب أن يكون: بالعالم المحيط به

  . الحقيقة فانه يتم إعادة ابتكار النفس، والمنظمة، والعالم

 2004,(و لقد أشارت نظرية   Nonaka,& Takeuchi( )هذه إلى ضرورة التذكر دائما بوجود )١ 
 والبعـد الوجـودي Epistemologyالبعـد النظري المعـرفي:  وهمابعدين لتوليد المعرفة ،

Ontological . وضمن هذين البعدين يحدث لولب توليد المعرفةKnowledge  Spiral نتيجة 
                                                            

  مرجع سابق ذكره)1(

 معرفة ضمنية  إلى  معرفة معلنة

 من

 يةمعرفة ضمن

 معرفة معلنة

 , 1Nonaka , Ikujiro & Takeuchi , Hirotaka ( 2004 ) Hitotsubashi on Knowledge Management : المصدر
Singapore , John Wiley & Sons ( Asia ) Pte Ltd, 66   

)٣(شكل رقم

  .أنماط تحويل المعرفة
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 & Phatak(التي هي في حالة تفاعل ديناميكي و,التفاعل بين أنماط تحويل المـعرفة الأربعة

Bhagat , 2005   ()نشط حينما يحـدث التفاعل، بشكل ديناميكي، بين المعرفة فهذا الـلولب ي. )١
الضمنية وبين المعرفة المعلنة، انطلاقا من مستوى البـعد الوجودي الأدنى إلى مستوى 

بمعنى آخر، فان التفاعل بين المعرفة المعلنة  وبين . الـبعد النظـري المـعرفي صـعودا
ء تحرك اللولب إلى الأعلى على مستوى المعرفة الضمنية يصبح اكبر مـن حيث الحجم أثنا

وهكذا فان توليد المعرفة المنظمية عملية لولبية تبدأ عند المستوى الفردي، . البعد النظري
وتتحرك إلى الأعلى من خلال توسيع مجتمعـات التفاعل التي تمر عـبر الأقسـام 

  .والمنظمة، وما عبر المنظمـة) المجموعة ( والدوائـر 
  

  

  

  

 

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                            

(1) Phatak , A. V. , Bhagat , R. S. and Kashlak , R. J. ( 2005 ) "International Management" 
, Boston , McGraw 

 الفرد

 التجسيد
التركيب

 النظريالبعد

معرفة 

 معلنة

معرفة 

 منيةض  المجتمعة

البعد الوجودي

 الجماعة  المنظمة ما عبر  المنظمة

 التذويت

 Nonaka: المصدر ,  Ikujiro &  Takeuchi  ,  Hirotaka  (  2004  )  Hitotsubashi  on  Knowledge Management  , 

Singapore , John Wiley & Sons ( Asia ) Pte Ltd , p. 67   

  لضمنيةلولب توليد المعرفة ا

 )٤(رقمشكل
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بل انه أن توليد المعرفة لا يحدث داخل المنظمة الواحدة فقط،) ٤(ويتبين من خلال الشكل 
يمـكن أن يحدث أيضا بين مجموعة من المنظمات من خلال شبكة العلاقات القائمة بين هذه 

 Christinaتوضح  و.المنظمات Ahmadjan  في دراستها الصادرة بعنوانInter  – 

Organizational  Knowledge  Creation  :  Knowledge  and  Networks  )  

Nonaka & Takeuchi , 2004 , 227  (  أن الميزة التنافسية التي حققتها منظمة تويوتا 

Toyota تأتي في جزء منها من قدرة هذه المنظمة على العمل مع مجموعة من الموردين 
 كمخزن للإبداع Silicon Valleyكما أن شهرة وادي السيليكون . المستقلين لتوليد المعرفة

كانت نتيجة المعرفة المتولـدة من خـلال شبـكـات الأفــراد، والمـنظمات، 
 مع الأخذ بعين الاعتبار أن توليد Saxenianوالمنـظمات  التعليـمـيـة  كـمـا يقـول 

 في المعرفة  من خلال العلاقات القائمة بين المنظمات يمكن أن تواجهه تحديات كبيرة تتمثل
  .لغة مشتركة، وغير ذلك  وكيفية توليد ثقافة مشتركة،

تنفيذ  ) Coakes, 2003, p:32(ومن أجل أن تكون عملية تحويل المعرفة فعالة، يقترح 
  :النشاطات التالية لتحويل المعرفة الضمنية إلى معرفة معلنة

دة التوتر الذي  إدارة اجتماعات غير رسمية، فالأجواء غير الرسمية تساعد على تخفيف ح-أ 
كما أنها تساعد على . يسود العلاقات الرسمية القائمة بين المديرين والمستشارين في المنظمة

التخلص مـن أي حالة من حالات الإرباك الناجمة عن طرح أسئلة استفسارية حول موضوع 
  . ما

 وسرد القصص من اجل Analogy والتناظر الوظيفي Metaphor استخدام المجازات-ب 
 .رح وتفسير المفاهيم الضمنية التي يمتلكها المديرون والمستشارونش

 ترجمة المعرفة الضمنية التي تم شرحها من خلال ربطها بأنظمة التعويض والمكافأة -ج 
 .تعويضا عن الوقت والطاقة المخصصين لتنفيذ العملية

ة المنظمية المرنة يمكن أن فالبني,  استخدام البنى أو الهيكليات المنظمية المرنة أو الشبكية -د 
كما أنها يمكن أن تعود لتصبح مرة أخرى مرنة عند . تصبح بنية هيراركية عند بدء المشروع 
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أما البنية الشبكية فإنها تسمح بوجود فرصة متساوية أمام المديرين . الانتهاء من المشروع 
 . والمستشارين كي يشركوا زملاءهم فيما يمتلكونه من معرفة

وذلك بهدف تشجيع الأفراد , ال أنظمة المكافآت والتعويض في عملية تقييم المهارات  إدخ-ه 
  .على تحويل المعرفة الضمنية التي يمتلكونها إلى معرفة معلنة

 Lotus( : استخـدام تطبيقات مجـموعة المحادثةمثل-و  Notes(، وتقنيـة البريـد 
كما يجب تشجيع . عرفة الضمنيةمن أجل  خزن الم ) Microsoft,Outlook( الالكترونـي

المخزنة في  Lessons Learntالمديرين والمستشارين على الوصول إلى الدروس المتعلمة 
 .قواعد البيانات
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  مكونات جودة الخدمة التعليمية: المبحث الأول

تعليم العالي والمؤسسات ال: المبحث الثاني

  الفلسطي

  

  

  

  

  الفصل الثالث

   والمفهوم النشأة- الجودة
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  المبحث الأول

  ونات جودة الخدمة التعليميةمك

  المقدمة

   تعريف جودة الخدمة٣/١/١

  مفهوم جودة الخدمة التعليمية٣/١/٢ 

   مبررات قياس جودة الخدمة٣/١/٣

   ضمان الجودة التعليمية٣/١/٤

   شروط ضمان الجودة في التعليم٣/١/٥

   أبعاد جودة الخدمة التعليمية٣/١/٦
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  :مقدمة

 بجودة الخدمات التي تقدمها المنظمات الحكومية نتيجة ازداد مؤخرا الاهتمام      
للمشكلات التي تعترض أداء هذه الخدمات، فقد دأبت الحكومات منذ زمن طويل على الاهتمام 
بالإنتاجية ونوعية الخدمات التي تقدمها لمواطنيها، ولكن هذا الاهتمام لم يجد ترجمة له في 

تي لم تدم طويلا، أو بعض المحاولات التدريبية الواقع إلا في بعض البرامج المحدودة ال
  )١().ممن لهم اتصال مباشر بالعملاء(الموجهة للموظفين العاملين في مواجهة العملاء

وعندما نتكلم عن جودة الخدمة التعليمية فإننا يجب أن نراعي أن العملاء المستفيدين من     
ناتجة عن جودة التفاعل بين مقدم الخدمة  الدارسون، وأن جودة الخدمة تكون الطلبةالخدمة هم 

وكذلك جودة التفاعل بين ) الطلبة(وهم المدرسون ممن لهم اتصال مباشر بالعملاء 
بالإضافة إلى التركيز على جودة النتائج .،والقيادة الإدارية داخل منظمة الخدمة التعليمية الطلبة

 للمناهج المقررة الطلبةت وهي فهم  في السنة الدراسية وكذلك جودة العملياالطلبةوهي نجاح 
والتربية البدنية السليمة والتربية الذهنية السليمة، وكذلك الاهتمام بتدريب وتعليم العناصر 

المدرسين أو الأساتذة المسئولين عن أداء العملية التعليمية داخل المنظمات (البشرية
  .)٢()الخدمية

  : مفهوم جودة الخدمة٣/١/١

شكل تعاوني لأداء الأعمال يعتمد على القدرات " الجودة هييرى عبد الباقي أن 
المشتركة لكل من الإدارة والعاملين بهدف التحسين المستمر في الجودة والإنتاجية وذلك من 

  )٣(".خلال فرق العمل

                                                            

تقييم منظومة التعليم المفتوح من     "١٩٩٨ حسين، أمنية محمود ،حجاج ،إيمان عبد الوهاب ،عنبة، هالة محمد لبيب ،            )1(
تصاد والتجارة ،كلية التجارة جامعة عين شمس،       منظور الجودة الشاملة بالتطبيق على جامعة القاهرة،المجلة العلمية للاق        

 .٢٥٧العدد الثاني،ص

،المؤتمر العلمي الثاني لإدارة الجودة الشاملة      "استراتيجيات لإصلاح التعليم الجامعي    "١٩٩٧ عيد،محمد عبد العزيز،   )2(
  . مايو١٢-١١-كلية التجارة-في تطوير التعليم الجامعي،جامعة الزقازيق فرع بنها

  .١٤المؤلف،ص:قضايا إدارية معاصرة، الناشر١٩٩٩باقي ،صلاح محمد، عبد ال)3(



 

 ٧٣

 عملية مستمرة تهدف إلى الاستخدام الأمثل للموارد البشرية"وعرفها عبد المحسن أنها
أة بشكل خاص، والمجتمع بشكل عام فضلا عن الوفاء باحتياجات المادية لصالح المنشو

  )١("العميل

مجموعة الصفات والخصائص المتعلقة بالمنتج أو "ويرى البعض أن الجودة هي
  )٢("الخدمة والتي تؤثر في قدرتها على تلبية الاحتياجات المعلنة أو الضمنية

ة شاملة للعمل تنتشر في وأشارت هيئة البريد البريطانية للجودة على أنها طريق
المؤسسة ككل لجميع العاملين كأفراد وكفريق عمل بإضافة قيمة للعمل وتلبية حاجات العملاء 

  )٣("بصفة مستمرة

الجودة عبارة عن إجمالي الملامح والمواصفات التي تميز الخدمة " ويرى الشافعي إن 
  )٤("ويمكن أن يتحقق عن طريقها حاجة معلومة معينة

أو مخرجات الأداء ) الخدمة(مطابقة مخرجات الأداء الكلي" راهيم على أنهاويراها إب
الجزئي لكل عنصر من عناصر الجودة أو كل نشاط لمعايير جودة محددة تحديدا يتفق مع 
معايير جودة منافع العميل من جهة، ثم معايير أداء كل عنصر أو نشاط من الأنشطة من جهة 

  .)٥("تحقيق معايير منافع العملأخرى بما يؤدي في النهاية إلى 

  : مفهوم جودة الخدمة التعليمية٣/٢/١

مجموعة الأنشطة والممارسات التي يقوم بها " الجودة بأنها )٦()٢٠٠٠عشيبة،(عرف
 والتي تشمل التخطيط - فريق إدارة الجودة ومجالسها-المسئولون عن تسيير شئون الجامعة

  ".جميع مجالات العملية التعليمية بالجامعةللجودة وتنفيذها وتقويمها وتحسينها، في 

                                                            

 أساليب حديثة في المعايير والقياس،القاهرة      -،قياس الجودة والقياس المقارن   ٢٠٠٣،٢٠٠٤ عبد المحسن،توفيق محمد   )1(
 .٤١دار النهضة العربية،ص

(2) C. Robert pennella(2004)"Managing the metrology sestem" ASQ quality press.  
الـدار  :  مـدخل متكامـل، الاسـكندرية      -إدارة الجـودة مـن المنظـور الاداري       ٢٠٠٩ ابراهيم، محمد محمـد،    )3(

  .١٠٨الجامعية،،ص
 معايير تطبيق إدارة الجودة الشاملة من المؤسسات الرياضية بالمجتمع العربي، الطبعة            ٢٠٠٩ الشافعي، حسن أحمد،   )4(

  .٨٢دنيا الطباعة والنشر،صدار الوفاء ل:الأولى،الاسكندرية
  .٣١١ابراهيم، محمد محمد، مرجع سبق ذكره،ص )5(
الجودة الشاملة وإمكانية تطبيقها في التعليم الجامعي المصري،ورقة عمل للمـؤتمر           ) ٢٠٠٠( عشيبة، فتحي درويش   )6(

  .٥٦٠-٢٥٠ص نيسان،١٩-١٧بيروت – لمجلس إتحاد الجامعات العربية، اللبنانية ٣٣العلمي المصاحب للدورة 
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أن "أن إدارة الجودة الشاملة في التعليم تعني  ")١()٢٠٠٢عايدة عباس،(كما ذكرت 
تكون الإدارة الجامعية مسئولة عن الالتزام بطريقة عمل من أجل تطوير شامل ومستمر يقدم 

لى مستوى الجامعة أو على جهد جامعي بروح الفريق، ويتضمن ذلك كافة مجالات النشاط ع
الكلية أو القسم العلمي،وتوجه هذه الطريقة نحو الطالب للتحسن المستمر، ويعني ذلك التزام 
الإدارة الجامعية وهيئة التعليم بالجودة، واهتمام القيادة بها وتقديم البرامج التدريبية لرفع 

  ". فعالة في التقويمالكفاءة واستخدام الأدوات والأساليب الإحصائية في التحليل وطرق 

تعرف الجودة من ناحية صفات وخصائص المنتج، بمعنى أن هناك بعض الصفات و
 .والخصائص في السلع أو الخدمات تلبي احتياجات العميل وتوقعاته

 :أن الجودة تتكون من أربعة محاور)٢()Crosby, 1984(ويرى

  .تعريف الجودة عبارة عن المطابقة مع المتطلبات

 . يكمن في الوقايةنظام الجودة

 .إن مقياس الجودة عبارة عن سعر عدم المطابقة

  .هو معيار الأداء" صناعة بلا عيوب"أن شعار 

أنها نظام قيم يتم من خلاله تفاعل المدخلات " وتعرف الباحثة جودة خدمة التعليمية
م وهي الأفراد والأساليب والسياسات والأجهزة لتحقيق مستوى عال من الجودة، حيث يقو

العاملين بالاشتراك بصورة فعالة في العملية التعليمية والتركيز على التحسين المستمر لجودة 
 ".المخرجات بهدف إرضاء الطلبة

                                                            

مجلـة  . إدارة الجودة الشاملة مدخل لفاعلية إدارة المعلومات بالتعليم الجـامعي بـاليمن        )٢٠٠٢( عباس، عايدة فؤاد،   )1(
 .٩٣-٧٣التربية، العدد السادس، السنة الخامسة،

(2)Crosby, p.1984:Quality is Free. New York: McGraw Hill.  
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 : مبررات قياس جودة الخدمة٣/١/٣

تحتاج المنظمات إلى أداة تستطيع على أساسها الحكم على فاعلية الأنشطة والعمليات 
ة والتوصل إلى ما قد يكون هناك من تباين في النتائج اللازمة لتحقيق الأهداف المنشود

المستهدفة وبين النتائج التي تحققت فعلا، ويتم مقارنة المحقق بالمستهدف على أساس المعايير 
لذا فإن توافر مقياس للجودة يتسم بالدقة والموضوعية يعتبر أمرا .المحددة في عملية القياس

افات عن المعايير الموضوعية ومن ثم اتخاذ الإجراءات ضروريا لتقييم الأداء وتحليل الانحر
اللازمة لتحسين الجودة في الأجل القصير والطويل على حد سواء،وتقدم عملية قياس الجودة 

 معرفة ما يحتاجه )١()whitely:1995(العديد من المزايا للمنظمات الخدمية لعل أهمها 
  :منظمة ملائمة لهم أم لاالعملاء وما إذا كانت الإجراءات التي تتخذها ال

معرفة الأفراد ذوي الأداء المرتفع وذوي الأداء المنخفض وذلك حتى يتسنى مكافأة  -
  .المتميز أو دفع الآخرين لتحسين أدائهم

أن قياس الأداء الفعلي وفق معيار محدد يساعد في تقييم جودة الخدمات والتعرف على  -
ار في حالة نقص النتائج المحققة فعلا الأسباب التي تحول دون الوصول إلى هذا المعي

عن النتائج المرجوة وبناء على ذلك يتم اتخاذ قرارات التغيير والتطوير اللازم لحسن 
 .استخدام الموارد المتاحة وتحقيق أقصى عائد للخدمة بأقل تكلفة

تحديد ما هو جيد وما هو سيء فيما يخص كل منظمة وعملائها مما يساعد على  -
عبد .(ن بين مصالح كل من الطرفين وتحقيق التحسين المستمرالوصول للتواز

 )٢()٢٠٠٠الرحمن،

يكتسب قياس الجودة أهمية خاصة في صناعة الخدمات، وذلك بغرض معرفة وسائل 
وطرق تطوير وتحسين جودة الخدمة، التي تتلاءم مع توقعات العملاء وتلبي حاجاتهم 

                                                            

(1) Whitely, R .1995; The Customer Driven Company. Massachusetts: Addison- Wesley 
Publishing Company Inc.  

قياس جودة الخدمة في المنظمات الحكوميـة بـالتطبيق علـى الخـدمات            :٢٠٠٠ عبد الرحمن ، أحمد عبد الكريم،      )2(
وادي، المجلد الرابـع    الصحية بالمستشفيات الجامعية، مجلة البحوث التجارية المعاصرة، كلية التجارة، جامعة جنوب ال           

 .٢١٦عشر، العدد الأول ،يونيه،ص
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ير التي يلجأ إليها العملاء للحكم على جودة ورغباتهم، وعلى الإدارة أن تتعرف على المعاي
 .الخدمة المقدمة إليهم ومن ثم إمكانية تلبيتها وفقا لتوقعاتهم

ونظرا للدور الذي تلعبه الجودة في إستراتيجية تسويق الخدمة، قدم البعض مجموعة    
ودة من المعايير التي تعكس جودة الخدمة، مؤكدين بأن العوامل ذات الأهمية في تحديد ج

الخدمة، هي تلك العوامل التي يراها ويعتقدها العميل،وليست العوامل التي تراها منظمة 
الخدمة، على اعتبار أن العميل هو الوحيد الذي يقوم الذي يقوم بتقييم جودة الخدمة وأن تقييم 

 .الإدارة والعاملين عبارة عن أدوات مكملة وليست رئيسة في التقييم

توقعات العملاء للخدمة والأداء الفعلي لها والذي  لخدمة على مقارنةكما يقوم قياس جودة ا
  : يعبر عنه رياضيا بالصيغة التالية

   الأداء–التوقعات = جودة الخدمة 

فقرة، تسعى المجموعة الأولى إلى )٢٢(ويتضمن المقياس مجموعتين تحتوي كل منها على
منظمة، بينما تسعى المجموعة تحديد توقعات العملاء عن جودة الخدمة التي تقدمها ال

الأخرى إلى تحديد إدراك العملاء لجودة الخدمة وتقييمهم لأبعاد جودة الخدمة والتي ينتج 
  :عنه ثلاث حالات هي

  ).خدمة مقبولة(الجودة الفعلية وتأخذ القيم الصفرية = الجودة المتوقعة -١

 ).ئةخدمة ردي(الجودة الفعلية وتأخذ القيم السالبة> الجودة المتوقعة -٢

 ).خدمة جيدة(الجودة الفعلية وتأخذ القيم الموجبة< الجودة المتوقعة -٣

ولقد أكد هذا المقياس أن المحور الأساسي في نموذج قياس جودة الخدمة هو الفجوة بين 
إدراك العميل لمستوى الأداء الفعلي للخدمة وتوقعاته حول جودة هذه الخدمة وبالتالي فقد تم 

 :وات بيانها كالتاليالتمكن من تحديد خمس فج

وتمثل الفجوة بين توقعات العملاء وإدراك الإدارة لتلك التوقعات، أي عجز : الفجوة الأولى
  .الإدارة عن معرفة وتحديد احتياجات ورغبات العملاء المتوقعة
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تمثل الفجوة بين إدراكات الإدارة لتوقعات العملاء، والمواصفات الفعلية : الفجوة الثانية
ودة الخدمة، أي عجز الإدارة عن ترجمة حاجات ورغبات وتوقعات العملاء التي المحددة لج

  :تدركها إلى الخدمة التي تقدمها لهم، وذلك لأسباب عديدة أهمها

  .عدم التزام الإدارة العليا بتحقيق مستوى عالي من الجودة .١

 .عدم قدرة الإدارة على تبني فلسفة الجودة .٢

 .أو نتيجة لقيود تنظيمية .٣

 .ة لقلة المواردأو نتيج .٤

 .أو نتيجة للمبالغة في توقعات العملاء .٥

وتتمثل في الفجوة بين المواصفات المحددة لأداء الخدمة، وجودة الخدمة التي : الفجوة الثالثة
 :يتم تقديمها للعملاء فعلا، وذلك نتيجة للعديد من العوامل منها

  .إنخفاض مستوى ومهارة كفاءة العاملين .١

 .عدم كفاية التدريب .٢

 .عدم توافر الوسائل والأساليب اللازمة لتقديم خدمة ذات جودة عالية .٣

عدم توافر التكنولوجيا المتقدمة، والتي من أسبابها عم قيام المنظمة الخدمية بقياس  .٤
جودة خدماتها من وقت لآخر لمعرفة التطورات والتغييرات في حاجات ورغبات 

 .عملائها

 مستوى الخدمة المقدمة فعلا والوعود التي طرحتها وتتمثل في الفجوة بين: الفجوة الرابعة
منظمة الخدمة أو بمعنى آخر عدم التزام منظمة الخدمة بوعودها تجاه عملائها فيما يتعلق 
بجودة خدماتها التي تختلف عن مستوى جودة الخدمة المقدمة ومواصفاتها بالفعل وقد يرجع 

 عن خدماتها، أو عدم وجود تنسيق بين ذلك إلى المبالغة في الوعود التي تطرحها المنظمة
 .المجهودات التسويقية وإنتاج الخدمات والإدارة
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وتتمثل في الفجوة بين إدارك العملاء لمستوى الجودة والأداء الفعلي للخدمة : الفجوة الخامسة
  .وتوقعاتهم تجاه جودة هذه الخدمة، وتعتبر هذه الفجوة نتيجة حتمية للفجوات السابقة

ترجع إلى قصور في أداء المنظمة،أما ) ٤(إلى) ١(صدد نجد أن الفجوات من وفي هذا ال
الفجوة الخامسة فترجع للعميل نفسه بسبب إدراكه لقصور المنظمة في أداء الخدمة التي تلبي 
حاجاته ورغباته، وتتأثر توقعات العميل بعدة عوامل منها الكلمة المسموعة من الأصدقاء 

السابقة في التعامل مع هذه الخدمة والسبيل الوحيد لسد الفجوة والأقارب وخبرته الشخصية 
وإشباع ) المسجلين(الخامسة هو علاج الفجوات الأربع السابقة لها، ويأتي رضا العملاء

رغباتهم وحاجاتهم المعلنة وغير المعلنة أهم العوامل والتي يجب أن تأخذ في الحسبان من قبل 
عها وهي بصدد صياغة واتخاذ أهدافها الإستراتيجية المنظمات الناجحة على اختلاف أنوا

  )١(.والتكتيكية

                                                            

 بالتطبيق على قطاع التعليم الثـانوي الـصناعي         –قياس جودة خدمة التعليم الفني      "٢٠٠١ بدير، سامية محمد سعيد،    )1(
 .٦٩نظام ثلاث سنوات، رسالة ماجستير غير منشورة، كلية التجارة، جامعة عين شمس، ص
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  )١()٥(شكل رقم 

  لقياس جودة الخدمة SERVQUALنموذج الفجوات 

 

  
  

  
        العميل٥فجوة  

  موظف الخدمة  ٤        فجوة

  ١فجوة  ٣فجوة  

  
    ٢فجوة  

  
Parasuraman, Zeithaml, Berry,"A conceptual model of Service Quality and its Implication for 
Future Research", Journal of Marketing, Fall,1985,pp.5‐41.                                                               

  : ضمان الجودة التعليمية٣/١/٤

دارية وأن  أن ضمان الجودة التعليمية هي عملية إ)٢()٢٠٠٨(حدد الطائي وآخرون 
التركيز الأساسي لضمان الجودة التعليمية هو تحسين جودة خدمة التعليم المقدمة للطلبة وجذب 

  :رضاهم من خلال برنامج ضمان جودة تعليمي ويجب أن يتكون من

حيث أن خطوات الإرشاد خطوة بعد خطوة : السياسة، الإجراءات، البروتوكول ٣/١/٤/١
 التعليمي إلى إرشاد تعليمي رئيسي للممارسة تبعا للمقاييس تتطور من دليل مرتكز على الأدب

التعليمية العالمية، مما يسهل على رئاسة الجامعة تأمين جودة عالية من الخدمة التعليمية 
  .المقدمة للطلبة

                                                            

(1) Parasuraman, Zeithaml, Berry,"A conceptual model of Service Quality and its Implication 
for Future Research", Journal of Marketing, Fall,1985,pp.5-41.  

، دار "إدارة الجودة الشاملة في التعليم الجـامعي    "٢٠٠٨ الطائي، يوسف حجيم ، العبادي، محمد فوزي، هاشم فوزي،         )2(
 .عالوراق للنشر والتوزي

 الاتصال الخارجي

 الاتصال الشفهياحتياجات العميلالخبرات السابقة

الخدمة المتوقعة

الخدمة الفعلية

 تقديم الخدمة/ توصيل 

مواصفات الخدمة الجيدة

 إدراك الإدارة لجودة الخدمة
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حيث أن التوثيق التعليمي هو عنصر هام في الخدمة التعليمية : التوثيق التعليمي ٣/١/٤/٢
ات للطلبة، وبما أن نظام ضمان الجودة يؤكد على جودة التوثيق العلمي من التي تقدمها الجامع

خطة التقييم المبدئية (خلال نظام مراقبة وتدقيق مستمر فإن نماذج التوثيق التعليمي متعددة
 .وهو جزء من برنامج ضبط الجودة التعليمي) وخطة الخدمة التعليمية

امج تعليم الطلبة والعائلة يؤكد على توفير تعليم حيث أن برن:  تثقيف الطالب والعائلة٣/١/٤/٣
الجودة، وأن المرونة مؤكدة ومطلوبة من خلال عملية المراقبة، هذا بالإضافة إلى تقديم 
خدمات ترتكز على احتياجات الطلبة وقدرة المثقف على التواصل والإقناع وتوفير الكراسات 

 .لتمنح المعرفة والدراية للطلبة والعائلات

حيث أن تقييم رضا الطالب هو مفتاح تحسين الجودة المستمر :  تقييم رضا الطلبة٣/١/٤/٤
في تقديم الخدمة التعليمية مثل ما تقوم به الجامعة الإسلامية مع الطلبة عند انتهاء كل مادة من 

 .خلال صفحة الطالب الالكترونية

لأطراف للخدمة التعليمية فامتياز الخدمة هو مدخل متعدد ا: مراقبة امتياز الخدمة ٣/١/٤/٥
التي تتضمن القيادة، المسئولية، التخطيط، المهارات التدريبية، وأن هدف امتياز الخدمة هو 
تقوية وتحسين خدمات الجامعة حيث من المتوقع من رئاسة الجامعة أن تشرح طريقة تقديم 

 .الخدمة التعليمية حتى تقدم خدمة مميزة للطلبة

وهنا من المفترض على الجامعة أن تحافظ على بيئة الطالب : امعة مراقبة بيئة الج٣/١/٤/٦
النادي الترفيهي، (حتى تؤمن أقصى درجات الراحة والأمان لكل الطلبة وتقوم بذلك من خلال 

 ).مراكز الانترنت، الحدائق، التجهيزات الأخرى

رصا حيث أن شكاوي الطلبة في برنامج ضبط الجودة ف:  معالجة شكوى الطالب٣/١/٤/٧
للتحسين، وأن التساوي في الأهمية الخدمية خصصت لكل جوانب الطالب، وهذا يتطلب القيام 
بجولات مع رئيس القسم العلمي حتى يكتشفوا عدم رضا عن سير العمل وسجل الأداء وتعتبر 

 .كل شكاوي الطلبة تحضر مباشرة وتناقش المشاكل فور وصولها
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  : شروط ضمان الجودة في التعليم٣/١/٥

  )١(:آليات وشروطا لضمان الجودة في التعليم العالي ولنبدأ بالآليات وهي" وليم"يحدد و

  .تحديد رسالة المؤسسة وغرضها

 .تحديد الوظائف التي تضطلع بها المؤسسة وأهميتها النسبية لتحقيق رسالتها

 .تحديد أهداف كل وظيفة من وظائف المؤسسة ووضع مؤشر أداء كمي وكيفي

رة الجودة بمعنى توضيح الأداة التي تستخدمها الإدارة في الوقوف على مدى تحديد نظام إدا
 .تحقق الأهداف

تتبع هذه السلسلة من الخطوات التي تتطلب من المؤسسة تبيان ما تقوم به وتؤديه وطريقة 
 . وأن يكون المجتمع على دراية بما تفعله مؤسسات التعليم العاليالأداء

  : أما شروط ضمان الجودة فهي

  .أن يكون أعضاء هيئة التدريس مؤهلين بدرجة كافية ومناسبة

 .أن يتفرغ أعضاء هيئة التدريس للعمل في مؤسسة جامعية واحدة

 .ضرورة توفير خدمات إدارية والكترونية جيدة

ضرورة إدراك قيادات الجامعة وإدارييها والعوامل التي تضمن الجودة في التعليم العالي على 
 .لملتزمينأن يكونوا أول ا

ضرورة اعتماد نظام الترفيه لأعضاء هيئة التدريس بحيث يتم تشجيع أو على الأقل التسامح 
  .عند توجيه النقد البناء لسياسة الجامعة أو لأي سلطة في موقع المسئولية

                                                            

:  ضمان الجودة في التعليم العالي، القاهرة      ٢٠٠٥.ترجمة السيد عبد العزيز البهواشي ، سعيد بن حمد الربيعي         .ل.  د )1(
  .٨عالم الكتب،ص 
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  : أبعاد جودة الخدمات التعليمية٣/١/٦

ؤتمر القومي السنوي الثاني الم(وقد اعتمدت الباحثة على معايير جودة الخدمة التعليمية من 
،أيضا تم ) ٢٠٠٥( لمركز تطوير التعليم الجامعي ،القاهرة ديسمبر )١()الرابع العربي.عشر

 ودراسة )٢()١٩٩٧(اعتماد معايير جودة الخدمات التعليمية من دراسة العنابي 
  .)٣()٢٠٠٧(محمد

  :Tangibles البعد الخاص بالجوانب المادية الملموسة ٣/١/٦/١

 .ى الجامعي صالح لتقديم العملية التعليميةالمبن

 .توافر عدد كافي من أعضاء هيئة التدريس

 .مدرسين متخصصين بتخصصات الجامعة

 .مدرسين لغات

 .مدرسين للحاسب الآلي

 .توافر عدد كافي من الورش المناسبة لتعليم اللغات

 .توافر الأجهزة والمعدات الحديثة اللازمة للعملية التعليمية

 .زة السمعيةالأجه

 .الأجهزة البصرية والمرئية

                                                            

  ).٢٠٠٥(لمركز تطوير التعليم الجامعي،القاهرة، ديسمبر " العربي الرابع: المؤتمر القومي السنوي الثاني عشر،)1(
،رسالة ماجستير، كليـة    " جودة الخدمات في البنوك المصرية بالتطبيق على البنوك الإسلامية        "  العناني،غاذة زكريا،  )2(

  ١٩٩٧التجارة، جامعة عين شمس، جمهورية مصر العربية،
دراسة نظرية وتطبيقية، قسم أصول التربية،      " الجودة الشاملة والمؤشرات في التعليم الجامعي     " محمد ، أشرف السعيد    )3(

  ..٢٠٠٧جامعة المنصورة، دار الجامعة الجديدة للنشر،كلية التربية، 
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وقد أكدت الدراسات أهمية توافر الإمكانيات المادية على تنمية شعور العملاء بجودة الخدمة 
 .)١()١٩٩٧العنابي، (المقدمة لهم وعلى تقييم العملاء لجودة الخدمة المقدمة لهم

ار إلى الجانب المادي،  كغيرها من الخدمات تتسم بالافتق-إن خدمات التعليم الجامعي   
وحتى تحقق هذه الخدمات أهدافها فإنها تحتاج إلى مجموعة من المظاهر المادية التي تجسد 

  :)٢()٢٠٠٧محمد،(هذه الخدمة، وهذه المظاهر المادية تنقسم إلى نوعين

هي المظاهر المادية التي تتعلق بخدمات التعليم الجامعي بصورة مباشرة مثل : النوع الأول
ات الدراسية والمختبرات العلمية ومختبرات الحاسوب،وورش اللغات،والأدوات والوسائل القاع

  .وغيرها...والمسموعة والمكتبية الجامعية) البصرية(التعليمية المرئية 

هي المظاهر المادية التي تتعلق بخدمات التعليم الجامعي بصورة غير مباشرة، : النوع الثاني
  .وغيرها...  ومطاعم ومقاصف بيع الطعامالطلبةات مثل مواقف السيارات واستراح

 أن البناء الهيكلي للجامعة يجب أن يكون بناءاً )٣()٢٠٠٩غريبي (كذلك أوضح 
صحيحاً بعيدا عن الضوضاء والتلوث البيئي، ويجب أن يتوافق مع التخصصات، وأن يحتوي 

ت الضخمة لاستيعاب على جميع المرافق والمخابر والمكتبات والمطاعم والمسارح والقاعا
الأعداد الكبيرة ،وكل ما يلزم العملية التدريسية وورش العمل بكافة تجهيزاتها المعملية 

  .ية وكل وسائل التكنولوجيا الحديثةالدراسةوالمخبرية والموارد 

 ونجد أن هذا البعد يرتبط مع خصائص سوق العمل والتي تتمثل في المعرفة بمستوى      
 المطلوب في سوق العمل حيث توافر ورش اللغة الانجليزية المتطورة اللغة الانجليزية

والمسموعة وتوافر الأساتذة المتخصصين في ) البصرية(والحديثة والأجهزة المتطورة المرئية 
 الخريجين وبالتالي يكسبهم مهارة فهم الطلبةتعليم اللغة الانجليزية يؤثر على مستوى اللغة عند 

  .ليزية بشكل جيد وذلك مطلب من مطالب سوق العمل المحلي والعالميواستيعاب اللغة الانج

                                                            

 .، مرجع سابق ذكره١٩٩٧ العنابي،غاذة زكريا،)1(

 .،مرجع سابق ذكره٢٠٠٧ محمد، أشرف السعيد)2(
، أبها، المملكة   )٤٣(، العدد ٧مجلة علوم إنسانية والسنة     "التخصصات الجامعية وسوق العمل   "٢٠٠٩ غريبي، واجب،  )3(

 . خريفالعربية السعودية،
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 بعد الجوانب المادية الملموسة يرتبط مع المعرفة باستخدام الحاسب الآلي ونجد أن
حيث توافر مختبرات الكمبيوتر المجهزة بالأجهزة الحديثة والمتطورة يكسب الطلبة المهارة 

ذلك يرضى رغبات سوق العمل المحلي والعالمي وذلك والخبرة في استخدام الحاسبات الآلية و
لأهمية الحاسب الآلي في وقتنا الحاضر حيث يعتبر الكمبيوتر وسيلة اتصال فعالة تربط بين 
العالم الداخلي والخارجي، لذلك يجب أن يكون خريج الجامعة ملم بمهارة استخدام 

  .وغيرها) Windows ,Excel(والبرمجيات العامة مثل) الكمبيوتر(الحاسوب

  :Reliability البعد الخاص بالاعتمادية ٣/١/٦/٢

 ).الطلبة(التزام إدارة الجامعة والأقسام العلمية بالوعود المقدمة للعملاء 

 .اعتماد إدارة الجامعة على التحسين المستمر للمناهج الدراسية وطرق التدريس

 .عملي والميداني للطلابالتزام إدارة الجامعة والأقسام العلمية بتقديم التدريب ال

بالوقت المحدد والمعلن عنه لأداء ) المحاضرات(التزام إدارة الجامعة بتقديم الخدمات التعليمية 
 .هذه الخدمة

) الجامعة(     وتعني الاعتمادية القدرة على أداء الخدمة كما وعدت المؤسسة التعليمية 
على الوفاء ) الجامعة(ؤسسة التعليمية بها، وهذا البعد يعكس مدى قدرة الم) الطلبة(عملائها

بتقديم الخدمة التعليمية بطريقة صحيحة من أول مرة، وذلك في المواعيد التي وعد العملاء 
بها، وبالدقة المطلوبة، وتشمل المعرفة الوظيفية المتكاملة للموظفين خاصة ممن لهم اتصال 

 .)١()١٩٩٧اني، العن(والوضوح في شرح الخدمة ) الطلبة(مباشر مع العملاء 

إلى أن تقديم مؤسسة التعليم العالي خدماتها , )Christopher, et.al.,2004(وأشار 
التعليمية بصورة تعكس درجة عالية من الاعتمادية على هذه الخدمات، التعليمية ينعكس 

  .بصورة خاصة على فاعليتها وبصورة عامة على الأداء الجامعي

                                                            

 .، مرجع سابق ذكره١٩٩٧ العنابي، غاذة زكريا،)1(
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يرتبط مع المعرفة بنوعية التعليم المطلوب، أي التعليم ا نجد أن بعد الاعتمادية بينم   
المكتسب للطلبة الخريجين يجب أن يناسب نوعية تخصصاتهم مثال أن الطالب في كلية الطب 
يجب أن يكون ملم بجميع النواحي العلمية والتخصصية التي يحتاجها الطبيب عند ممارسة 

لأداء وظيفته كطبيب ويجب أن يكون على مهنته، أي أن يكون التعليم المكتسب لديه يؤهله 
درجة عالية من المهارة وذلك مطلب ضروري للمهنة التي سيؤديها، كذلك المهندس، كذلك 
المحامي، والمدرس وغيره، وأن يكون هذا التعليم على درجة عالية من الاعتمادية بحيث يدعم 

 مع التطورات التي تحدث بالتدريب اللازم لكل تخصص ومجال، وأن يكون هذا التعليم متطور
  .في بيئة سوق العمل وتواكب متطلباته

  :Responsiveness البعد الخاص بالاستجابة ٣/١/٦/٣

 .رغبة العاملين وأعضاء هيئة التدريس في مساعدة الطلبة وتقديم خدمة فورية لهم

ن تقدم إدارة الجامعة الإرشادات للطلبة المستجدين عند دخولهم الجامعة وللطلبة الذي
 .على وشك التخرج

 .تعاون جميع إدارات الجامعة في الرد على استفسارات الطلبة رغم ضغوط العمل

يعكس هذا البعد رغبة العاملين وأعضاء هيئة التدريس في الجامعة وخاصة ممن لهم و
 ).الطلبة(اتصال مباشر بالطلبة على تقديم المساعدة والاستجابة الفورية لمطالب العملاء 

ا البعد يتضمن تقديم حل للمشكلات التي يتعرض لها الطلبة داخل المؤسسة كما أن هذ
 التعليمية بأسرع وقت ممكن ، والرد على كافة الاستفسارات وتقديم كافة المعلومات

  .)١()١٩٩٧,العناني(التسهيلات بأسلوب بعيد عن التعقيدات و

ى تحقيق ، إلى أن هذا البعد يركز عل) Christopher,et.al.,2004(ويشير 
، وهذا يتطلب )مؤسسات التعليم العالي(الاستجابة العالية للتغيرات في بيئة المؤسسات التعليمية 

الكافية للاستجابة لهذه التغيرات، ومن أهم  Flexibilityمن المؤسسة التعليمية امتلاك المرونة 
ادي التغيرات هي تغيرات احتياجات سوق العمل والتغير في منظومة التطور الاقتص

                                                            

 .،مرجع سابق ذكره١٩٩٧ العنابي، غاذة زكريا،)1(



 

 ٨٦

والاجتماعي، والاستجابة العالية والسريعة ينبغي أن لا تقتصر على عناصر البيئة الخارجية، 
بل ينبغي أيضا التركيز على الاستجابة لمتطلبات البيئة التعليمية الداخلية، ولتحقيق الاستجابة 

مستلزمات الداخلية ينبغي توفير الكادر الأكاديمي والكادر الإداري الكافيين وتوفير جميع ال
والتسهيلات المادية والمالية التي تكفل استمرار العملية التعليمية دون توقف، ووضع خطط 
لسير العملية التعليمية للطالب طيلة سنوات دراسته دون نقص في عدد المسافات المطروحة، 
دون خلل في عملية إرشاد الطالب تعيق تقدمه في تسجيل ودراسة المقررات بصورة طبيعية، 

 ودائرة القبول والتسجيل الطلبةنا تقع مسئولية مشتركة على المرشدين والأكاديميين وعلى وه
  .وإدارة الجامعة

     ويؤدي هذا البعد إلى الإلمام بالمهارات اللازمة لحديثي التخرج، حيث يتم توفير الدورات 
لمواجهة التدريبية للطلبة وإكساب الطلبة المهارات اللازمة لطبيعة كل تخصص، وذلك 

احتياجات سوق العمل، أي أن هذا البعد يعكس مدى استعداد العاملين بمنظمة الخدمة لمعاونة 
وتقديم خدمة سريعة وجيدة، ومدى الاستجابة والتعاون مع المؤسسات ) الطلبة(العملاء 

والهيئات المحلية والعالمية لتدريب الكوادر بما يتناسب مع سوق العمل وبما ينمى المهارات 
  .لمطلوبة لخريجين الجامعة لمواجهة تحديات واحتياجات سوق العملا

  :Assurance  البعد الخاص بالثقة والأمان ٣/١/٦/٤

 .الثقة في العاملين المسئولين عن الخدمة

 .شعور الطالب بالأمان عند التعامل داخل الجامعة

 .تمتع العاملون مقدمو الخدمة بالأدب وحسن الخلق

 :Empathyص بالتعاطف البعد الخا٣/١/٦/٥

 .الاهتمام بالطالب من الناحية الإنسانية

 . بأنهم موضع اهتمامالطلبةإشعار 

 .الطلبةتفهم احتياجات 

 . والتعاطف معهمالطلبةتقدير ظروف 

  الطلبالروح المرحة والصداقة في التعامل مع 
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 المبحث الثاني                          

  فلسطينيةالتعليم العالي والمؤسسات ال

  

  مقدمة

  أهداف التعليم العالي في فلسطين٣/٢/١  

  شروط تطبيق الجودة في التعليم العالي ٣/٢/٢  

  معوقات تطبيق الجودة في التعليم العالي٣/٢/٣ 

  الجامعات الفلسطينية٣/٢/٤
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  :مقدمة

اعية، لقد أصبح التعليم العالي ركيزة أساسية من ركائز التنمية الاقتصادية والاجتم   
  .ويرتبط بتقدم الأمم وبقدرتها على توظيف العلم في خدمة الفرد والمجتمع

  وأصبح العمل على تطوير أنظمة التعليم العالي لتلاءم الأهداف والمصالح العامة العليا من 
  .الأولويات الوطنية، ومجال الاهتمام الرئيسي للحكومات والمؤسسات التعليمية والمتخصصة

ليم العالي مصنع إعداد القيادات الفنية والإدارية والأخصائية في المجتمعات ويعتبر التع    
المتقدمة، وفي الدول النامية يتسم بالطابع الأكاديمي، الذي يتجه نحو إعداد القوى البشرية 

  )١().٢٠٠١عليمات،.(اللازمة لحاجات المجتمع

اجات مؤسسات التعليم نتالذلك تبدل الجهود من أجل إيجاد التوازن بين مخرجات و     
العالي، وبين الاحتياجات والمتطلبات الحقيقية لسوق العمل وللمجتمع، ومن أجل إيجاد التوازن 
أيضا بين ضرورة توفير فرص التعليم لأكبر عدد من الشباب من جهة وبين رفع المستوى 

  .والوصول إلى النوعية من جهة أخرى

ة التعليم، يجب أن لا يعتمد على مقررات وحتى يستطيع التعليم العالي القيام بوظيف
دراسية تقليدية جامدة، أو طرق تدريس تعتمد على الحفظ، ونقل المعلومات، بل يجب أن تؤكد 

  )٢().٢٠٠٢فرهود،( والتجريب،الدراسةعلى تنمية التفكير والتـأمل والاستنباط و

لى ارتقاء ومما لاشك فيه أن التعليم العالي في فلسطين بمختلف أنواعه يسعى إ
بخدماته نحو المستوى الأفضل الذي يحقق الخدمات بشكل أكثر كفاءة وفعالية، حتى يساير 
أنظمة التعليم العالي العالمية، نظرا لما للشعب الفلسطيني من آمال وطموحات يسعى لتحقيقها 

  .وأولها التغلب على عدوه عبر اهتمامه بزيادة فرص التعليم لأبنائه

  :يم العالي في فلسطين أهداف التعل٣/٢/١

إن التعليم العالي بالنسبة للشعب الفلسطيني ليس نوعاً من الرفاه أو ميزة أو طبقة 
معينة من الشعب، وإنما هو وسيلة لغاية، وهي خلق مجتمع التعليم والكفاية، وهو تعليم ذو 

  .أهداف متنوعة تتناول مصلحة الفرد والمجتمع على حد سواء
                                                            

: النظام التربوي الأردني في ضوء النظام التربوية المعاصرة، الطبعة الأولى، عمـان           " ٢٠٠١ عليمات، محمد مقبل   )1(
  .مركز الكتاب الأكاديمي

يم الذاتي الشامل لأداء الخدمات مدخل للتطوير،وضمان نوعية وجودة التعليم، مجلة           التقو"٢٠٠٢ فرهود، نداء محمود   )2(
 .٢٨٨-٢٧٦جامعة القدس المفتوحة للأبحاث والدراسات، العدد الأول ،ص
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ي متنوعة ذات أبعاد معرفية ومسلكية وإيمانية ووطنية وإنسانية ولقد لخص فوظيفة التعليم العال
  : وظائف وأهداف التعليم العالي الفلسطيني بما يلي)١()٢٠٠٤يعقوب نشوان(

فتح المجال أمام جميع الطلبة المؤهلين للالتحاق بالتعليم العالي، ومتابعة الكفاءات  -١
  .العلمية في الداخل والخارج وتنميتها

 العلمي، ودعم برامج التعليم المستمرة التي الدراسةع حركة التأليف والترجمة وتشجي -٢
 .تقدمها مؤسسات التعليم العالي الفلسطينية

تمكين المجتمع الفلسطيني من التعامل مع المستجدات العلمية، والتكنولوجية  -٣
 .والمعلوماتية واستثمارها وتطويرها

لسطيني، من الكوادر البشرية المؤهلة، في الإسهام في تلبية احتياجات المجتمع الف -٤
 .مختلف المجالات العلمية والعملية والثقافية

توثيق أطر التعاون العلمي مع الهيئات العلمية والدولية، ودعم وتطوير مؤسسات  -٥
 . العلميالدراسةالتعليم العالي، ومراكز 

ت التفكير الناقد، العناية بدراسة الحضارة العربية والإسلامية، وإكساب الطلبة مهارا -٦
 الدراسة العلمي، والقدرة على الدراسةوتشجيع الإبداع والابتكار العلمي، والقدرة على 

 .والتقصي، ومواكبة التقدم العلمي

تنمية القيم العلمية والروحية، وتنشئة أفراد منتمين لوطنهم وعروبتهم، وتعزيز روح  -٧
 .التعاون والعمل لدى الطلبة

 العلمي وبناء الدراسةلم وصون الحريات الأكاديمية، ونزاهة الإسهام في تقديم الع -٨
الدولة على أسس تضمن سيادة القانون، واحترام الحقوق والحريات 

 .)٢()٢٠٠٤نشوان.(العامة

 : شروط تطبيق الجودة في التعليم العالي ٣/٢/٢

 إن المؤسسات والمجتمعات الكبيرة مثل الجامعات والكليات، وخاصة إذا كانت قديمة
وعريقة، تكون ذات مستويات عدة في الإدارة ومتعددة الإشراف ويكون لديها ثقافات تحتوي 

                                                            

نوعية التعليم العالي، مجلة البحوث والدراسات التربوية والدراسات التربوية الفلـسطينية، العـدد             "  نشوان، يعقوب  )1(
 . ٤٣-٤٢،ص٢٠٠٤فمبر ،السابع،نو

تطوير كفايات المشرفين الأكاديميين في التعليم الجامعي في ضوء مفهوم إدارة الجودة الشاملة فـي               "  نشوان ،جميل  )2(
 .١٧٦-١٣٨، ص٢٠٠٤فلسطين، مجلة البحوث والدراسات التربوية العدد السابع نوفمبر،
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على قناعات وأعراف وسلوكيات من الصعب تغييرها، وذلك عند تطبيق إدارة الجودة الشاملة 
مقارنة بالجمعيات الرسمية، وذلك لأن معظم العاملين بها أساساً من إدارة وتدريس من 

تالي أيضاُ فمن المحتمل أن يكون هناك مقاومة للتغيير، وبالتالي فإن شخصية الجامعات، وبال
الإدارة العليا الممثلة في وزارة التعليم العالي ورؤساء الجامعات وعمداء الكليات الخاصة 

يعتمد تطبيق الجودة الشاملة عليهم في التطبيق وتهيئة مناخ يساعد على ذلك، .والإدارة بها
خدمة في تطبيق الجودة الشاملة، لأنها تختلف باختلاف المنظمات، وتعتمد وعلى الطرق المست

على قدرة ومعرفة وتجارب الأفراد المشتركين في العملية، وإدارة الجودة الشاملة لا توجد لها 
عملية قياسية أو تامة أو طريقة محددة لتحقيقها، لأن ذلك يعتمد على إمكانيات وأسلوب تنفيذ 

بدليل أنه بكل كلية وليست جامعة مركز لتطبيق الجودة الشاملة ولكن هناك وثقافة كل منظمة 
خطوات أساسية يتم اتباعها في عديد من المنظمات لجعل إدارة الجودة الشاملة أساساً لثقافة 

  .المنظمة

تقييم الثقافة الحالية للمنظمة، وتحديد إمكانية قبول إدارة الجودة : الخطوة الأولى -١
قد وضع مارشال ساشكين وكينث كايزر في تقييم قدرة المنظمة على الشاملة أم لا و

: تبني مبادئ إدارة الجودة الشاملة في بيان إحصائي يشتمل على ثلاثة أبعاد أساسية
  ).معنى الثقافة، الأدوات والتقنيات، الجودة المقدمة للعميل(

ر التدريب على فيقيس بعد الأدوات والتقنيات مدى استخدامها في المنظمة ومدى تواف
إدارة الجودة الشاملة، ويقيس بعد العميل مدى الاهتمام الواضح بالجودة في العمليات 

 :التي تقوم بها المنظمة أما بعد الثقافة فيقيس ثمانية عناصر

  مكافآت على النتائج -

 وظائف مضمونة -

 الانتماء -

 العمل الجماعي  -

 العدل -

 عدالة المرتب -

 :ارة الجودة الشاملة ويشمل الآتيالتدريب على إد: الخطوة الثانية -٢

 .تلخيص أساسي لماهية إدارة الجودة الشاملة وما ستفعله وما لن تفعله -

 .هدف وغرض إدارة الجودة الشاملة بالمنظمة -
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 .نظرة شاملة حول مبادئ إدارة الجودة -

 .تحديد الالتزام المطلوب من كل العاملين بالمنظمة -

 .تنفيذية لما يجب أن تكون عليه الجودةصيغة مكتوبة تعبر عن رؤية المجموعة ال -

مجلس الجودة وذلك عن طريق تأسيس مجلس للجودة يتألف من عدد : الخطوة الثالثة -٣
عضوا يمثلون كافة المستويات الإدارية والمناطق، ) ٢٠-١٢(معين من الأعضاء

ويحدد هذا المجلس أي عوائق محتملة تحد من انتهاج فلسفة الجودة الشاملة وكيفية 
لتها، ولذا يجب أن يفوض هذا المجلس لإحداث التغيير المطلوب والذي من المؤكد إزا

سيصطدم بالثقافة والإدارة القديمة التقليدية بالمنظمة، والذي يشعر بعض الأفراد 
( بالتهديد ولكن مع الاتصالات الجيدة من الممكن أن يقلل من حدة المشاعر السلبية

 ).ة بكل كلية في الجامعات الصلاحيات الكافية؟والسؤال هنا هل يمتلك مجلس الجود

 

نشر المعلومات حيث يقوم مجلس الجودة بعملية اتصالات لنشر : الخطوة الرابعة -٤
معلوماته وذلك من خلال تكليف أحد أعضائه بمسئولية ضمان فعالية الاتصالات 

 .ووصول المعلومات إلى كل المستويات في المنظمة

ك من خلال دمج الإدارات والتقنيات والتدريب والإعداد الدمج وذل: الخطوة الخامسة -٥
الجيد له بالمنظمة والتخطيط من خلال توفير الميزانيات المطلوبة سنوياً، حيث أن 
التطبيق الناجح لإدارة الجودة الشاملة يتطلب التزاماً طويل الأجل باستخدام الأدوات 

 )١(.والتقنيات والتدريب

  :في التعليم العاليمعوقات تطبيق الجودة  ٣/٢/٣

على الرغم من كثرة ما كتب عن الجودة في التعليم العالي والكثير من الأساليب التي 
تم تطبيقها عملياً في هذا المجال لا يوجد اتفاق حول نموذج للجودة في التعليم العالي فهناك 

جية إدارة خلاف حول ملاءمة النماذج المقترحة، وجميع هذه النماذج في أشكال مختلفة لمنه
الجودة الشاملة وكذلك فإنها نماذج صناعية أصلاً، ويبدو أن الخلافات ترجع إلى الفروق 

                                                            

 .الرياض مكتبة جرير: السعودية.  الجودة الشاملة ترجمة عبد الكريم العقيل،غدارة١٩٩٩ ويليامز،ريتشارد،)1(
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الأساسية بين الجودة في التعليم العالي وفي الصناعة، ولعل فعالية أي نموذج عند تطبيقه 
 ترجع إلى ما يحققه من تدعيم وتحسين لقدرة مؤسسة التعليم العالي حيث يجب أن يكون قابلاً
للتفاعلات اللازمة لتحقيق أهداف المؤسسة بثبات، إلا أن الناظر إلى تطبيق إدارة الجودة 
الشاملة في قطاع التعليم العالي خلال السنوات العشرة المنقضية يجده لطيفاً عن تحكم جهات 

  )١() .Srikanthan and Dalrymple,2003(التمويل في مؤسسات التعليم العالي

  :ومات تطبيق الجودة في التعليم العاليوفيما يلي نعرض مق

 جامعة أو كلية أو(معوقات تتعلق بالهيكل التنظيمي لمؤسسة التعليم العالي  -١
  )Lewis and smith,1994.()2)(معهد

ازدواجية الهيكل والتي ترجع إلى وجود هيكلين للمؤسسة أحدهما إداري والآخر  -
 .ا تعاون متبادل كما هو مفترضأكاديمي مما يخلق عالمين متوازيين لا يقوم بينهم

شدة التقسيم والتي تؤدي إلى الاهتمام بتحقيق أداء أفضل على المستوى الجزئي  -
أكثر منه على مستوى المؤسسة في مجملها على نحو ) مستوى الإدارات والأقسام (

 .متداخل من الأنظمة

 لدوره داخل القيادة المشتتة حيث يركز رئيس الخارجية دون إيلاء الاهتمام الكافي -
المؤسسة، ولعل ذلك يكون من أكثر المؤثرات السلبية على إعادة تنظيم المؤسسة 

 .داخلياً لتحقيق الجودة والتي تتطلب بالضرورة دعماً قيادياً 

 :)٣()Sirvanci,2004(معوقات تتعلق بقيادة مؤسسات التعليم العالي ذاتها -٢

الجودة الشاملة، إذ أن كل دولة طبقت تعد القيادة العليا أحد العناصر اللازمة لإدارة 
فيها إدارة الجودة الشاملة سنجد فيها أمثلة من المديرين التنفيذيين للشركات الذين بادروا 
بإجراء التغيير الثقافي وقادوا منظماتهم خلال رحلة الجودة، وعلى خلاف رؤساء مجالس 

يتمتعون بالسلطة المطلقة إدارة منظمات الأعمال فإن رؤساء مؤسسات التعليم العالي لا 
                                                            

(1) Srikanthan ,G & Dalrymple, J. (2003): "Developing Alternatives for Quality in Higher 
Education. International Journal of Education Management, 17, issue 3, pp. 36-126.  
(2) Lewis and smith,1994 .همرجع سابق ذكر .  
(3) Sirvanci, M .(2004): "TQM Implementation :Critical Issues for TQM in Higher 
Education". "The TQM Magazine. 16, issue 6, pp. 382-386.  
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) الحكومية(لتعيين أو فصل العاملين ولتوزيع الموارد، فمثلا في الجامعات الأمريكية العامة
يتم العمل عن طريق نظام حوكمي مشترك حيث يشارك أعضاء هيئة التدريس في إدارة 
ة شئون الجامعة مع الرئيس والعمداء، وهذا النوع من الحوكمة يؤدي إلى تشتت السلط

والمسئولية ونتيجة لذلك فإن الإدارة العليا تنقصها السلطة والمسئولية ونتيجة لذلك فإن 
الإدارة العليا تنقصها السلطة لعمل تغييرات قوية ومفاجئة في مؤسسات التعليم العالي، إن 
رؤساء الجامعات كقادة يمكنهم بطبيعة الحال وضع أهداف وقيم تنظيمية وتوقعات للأداء 

فتقادهم للسلطة اللازمة يصعب عليهم تعميم هذه القيم والأهداف ونشرها عبر إلا أن ا
 . مستويات مؤسسة التعليم العالي

  :معوقات تتعلق بالثقافة السائدة في مؤسسات التعليم العالي -٣

تتمتع مؤسسات التعليم بتقاليد ذات جذور عميقة ترجع إلى عدة قرون مضت تجعلها 
الجامعات والكليات على هيئة وحدات حسب التنظيم الأكاديمي مقاومة للتغيير، مثل تنظيم 

إلا أن تبنى ثقافة إدارة الجودة الشاملة يحتاج من المؤسسات التحول من التركيز على 
المنتج إلى التركيز على السوق، مع ذلك فإن ولاء عضو هيئة التدريس وبخاصة الباحثين 

وقية لطلابهم فتأتي ثانية في الأهمية، إن منهم هو لمجاله الأكاديمي، أما المتطلبات الس
التركيز على المنتج يعد صحيحاً بصفة عامة لكنه أقل أهمية بعض الشيء لهيئة التدريس 

، كذلك فإن هناك )١()Sirvanci,2004(بالكليات المهنية مثل كليات الهندسة وإدارة الأعمال
معوقة لتحقيق الجودة وهي مجموعة من القيم والممارسات والسياسات التي تمثل ظروفاً 

 :)٢()Lewis and Smith,1994(تتضمن العناصر أو المعتقدات الست الآتية

 Differenceالاختلاف والحصانة  - and  Exemption : هذا المعتقد يقوم على أن
مؤسسات التعليم العالي تختلف عن غيرها من المؤسسات بحيث أنها تتمتع بحصانة 

عينة من جانب الآخرين، وهو الأمر الذي يعوق عملية ضد أي تقييم طبقاً لمعايير م
تحليل الذات والاستجابة لوجهات نظر الغير حتى وإن كانوا هم الذين يوفرون الدعم 

                                                            

(1) Sirvanci,2004مرجع سابق ذكره، 
(2) Lewis and smith,1994مرجع سابق ذكره، 
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اللازم لعمل هذه المؤسسات، بل إن أي جهود تبدل للتأثير على مؤسسات التعليم 
  .العالي ينظر إليها على أنها تطفل غير مرغوب فيه

إن كل مؤسسة من مؤسسات التعليم العالي تسعى إلى الظهور : Uniqueness التفرد  -
بصورة متفردة غير مسبوقة أو شبيهة بغيرها، الأمر الذي يجعل وضع معايير عامة 
 .لتطبيقها في جميع المؤسسات غير مقبول ولن يلاقي باعتباره ضرورة حتمية عاجلة

تعتمد جهود الجودة إلى : Individualism VS the Teamالفردية مقابل فرق العمل  -
حد كبير على فرق العمل وما يتولد عنها من تأثيرات تزيد من روح التعاون وتحقق 
تحسناً في الإنتاجية، إلا أن مؤسسات التعليم العالي تتناقض مع ذلك في إعطائها 
 الأولوية في المكافأة والتقدير للأعمال الفردية سواء الأكاديمية أو الإدارية بدلاً من

 .الاهتمام بالتقييم على أساس الأداء والإنتاجية الجماعية

ينصب تركيز الجودة على : The System VS the Individualالنظام مقابل الفرد  -
% ٨٥تحسين النظام باعتباره مصدراً أساسياً للمشكلات حيث تمثل مشكلات النظام 

 أفراد، لكننا نجد الوضع من المشكلات التي تقع بالمقارنة بالمشكلات التي يتسبب فيها
معكوساً في مؤسسات التعليم العالي حيث تعزى المشكلات إلى أخطاء الأفراد وليس 

 منخفض أمكن إرجاع ذلك إلى عدم إعدادهم الطلبةالنظام، فإذا قلنا أن مستوى أداء 
على نحو كافي أو عدم اهتمامهم بعمل تطبيقات على ما درسوه، بالرغم من أن هذه 

ت قد تكون صحيحة إلا أن هذا لا يمنع أن يكون السبب هو بيئة التعليم الاحتمالا
 .الطلبةوالتعلم التي لا تمثل نظاماً لا يقابل احتياجات 

من المفترض أن جميع العمليات : Continuous Improvementالتحسين المستمر  -
سائد يمكن بل ويجب أن تخضع للتحسين المستمر إلا أن هذا يتعارض مع الاعتقاد ال

في مؤسسات التعليم بأن الجودة متحققة وممارسة بالفعل ومن ثم فلا حاجة إلى تبني 
 .جهود لتحسين أو توكيد الجودة
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 :تأثير التطورات التكنولوجية على التعليم العالي -٤

ومن ذلك تسجيل المحاضرات على أشرطة الفيديو والأقراص المدمجة واستخدام الوسائط 
أة التعلم عن بعد والتي غيرت من عمليات التعليم العالي هيكلياً، المتعددة في التدريس ونش

 ,Sirvanci(وأنقصت من دور التعليم التقليدي في قاعات الدراسة ، ويرى )١()2004
الباحث أن هذه التطورات التكنولوجية وبالرغم مما توفره من وسائل تسهل من تحقيق 

ضافياً لتحقيق الجودة خاصة في الدول النامية أهداف العملية التعليمية فإنها قد تمثل تحديا إ
 .التي تعاني من ضعف الموارد ونقص الإمكانيات

 الــشاملة معوقــات تتعلــق بمقاومــة هيئــة التــدريس لتطبيــق إدارة الجــودة -٥

)Harvey,1995()٢( :  

الارتياب في دوافع الإدارة حيث يرى بعض الأكاديميين أن استخدام إدارة الجودة  -
د من سيطرة وتحكم جهات خارجية في مؤسسات التعليم العالي الشاملة سوف يزي

 .ويحد من استقلالهم وحريتهم الأكاديمية

شعور بعض الأكاديميين بأن إدخال الجودة يعني ضمناً انتقاد أدائهم، كما يعد مؤشرا  -
 .على فقدان الثقة فيهم

وب أداء بعض تهتم إدارة الجودة الشاملة بالعمل الجماعي، وهذا قد لا يتناسب وأسل -
أعضاء هيئة التدريس، وخاصة الذين يميلون للعمل الفردي، كما قد لا يتناسب وبعض 
التخصصات مثل الآداب واللغات، والتي لا يكون الإبداع فيها في الغالب نتيجة العمل 

 .الفردي

سوف يزيد استخدام إدارة الجودة الشاملة من هرمية الإدارة في مؤسسات التعليم  -
ث سيزيد من طبقات أو درجات الهيكل الإداري من خلال إضافة إدارة العالي، حي

 .متخصصة لإدارة الجودة الشاملة

  

                                                            

(1) Sirvanci,2004مرجع سابق ذكره، 
(2) Harvey, L. (1995): "Beyond TQM". Quality in Higher Education. 1, issue2, pp.46-123.  
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  الجامعات الفلسطينية نشأتها وتطورها ٣/٢/٤

  :مقدمة

مما لا شك فيه أن التعليم العالي شهد تطورا في فلسطين خلال العقد الأخير بالرغم 
فلسطيني، ويشهد التعليم الجامعي اهتماما كبيراً على من الصعوبات التي يواجهها مجتمعنا ال

مختلف المستويات في كافة محافظات الوطن، إضافة إلى أنه يشهد تطوراً مستمراً نحو 
الأفضل لمواكبة حاجات الفرد والمجتمع وخصائص العصر العلمي والتقني، وبناء على ذلك 

يز الذي يليه في تقدم المجتمعات فإنه ينظر إلى التعليم الجامعي على أساس الدور المتم
وتنميتها وذلك عن طريق إعداد الكوادر والطاقات البشرية الفنية والعلمية والثقافية والمهنية 

  .وكذلك إعداد القيادات الفكرية في مجالات التعليم المختلفة التربوية والعلمية والمهنية

  :لمحة عامة عن الجامعات الفلسطينية في قطاع غزة

همية التعليم الجامعي وحاجات المجتمع الفلسطيني، فقد عمل الشعب في ظل أ
الفلسطيني جاهداً في إنشاء الجامعات الفلسطينية، رغبة منه وإصرار على تحصيل العلم، 
ولمواكبة التطور المستمر والتنافس الكبير الذي يشهده العلم في شتى مجالات الحياة، ويبلغ 

 جامعة - الجامعة الإسلامية-جامعة الأزهر(جامعات عدد الجامعات في قطاع غزة أربع 
  ).  جامعة القدس المفتوحة-الأقصى

  :جامعة الأقصى٣/٢/٤/١

م كمعهد للمعلمين تحت إدارة الحكومة المصرية، ١٩٥٥بدأت جامعة الأقصى سنة 
م تطور المعهد إلى كلية ١٩٩١وكان الهدف آنذاك هو إعداد المعلمين وتأهيلهم،وفي عام 

لية التربية الحكومية، ومنذ ذلك الحين أخذت الكلية تتنامى شيئا فشيئا في خططها عرفت بك
التعليمية، وأقسامها العلمية، وأساتذتها، وطلابها، وخرجت كثيرا من المدرسين والباحثين ذوي 
الكفاءة العلمية والتربوية العالية من حملة البكالوريوس والليسانس والدكتوراه عبر برنامج 

م تم ٢٠٠٠/٢٠٠١ت العليا المشترك مع جامعة عين شمس ومع بداية العام الجامعي الدراسا
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تحويل الكلية إلى جامعة الأقصى حيث تضم الجامعة حالياً ثماني كليات هي كلية الإعلام، كلية 
  .الفنون الجميلة، كلية التربية البدنية والرياضية، كلية العلوم الإدارية

  :رؤية الجامعة ٣/٢/٤/١/١

ى جامعة الأقصى أن تكون متميزة بين الجامعات الفلسطينية، والإقليمية في تسع
   . العلمي، وخدمة المجتمع المبنية على ثقافة الجودة الشاملةالدراسةمجالات التعليم الجامعي، و

  :رسالة الجامعة ٣/٢/٤/١/٢

ود  الأقصى هي مؤسسة تعليم عالِ حكومية فلسطينية تهدف إلى إعداد إنسان مزةجامع
بالمعرفة، والمهارات، والقيم، ولديه القدرة على التعلم المستمر وتوظيف تكنولوجيا المعلومات 

 العلمي، وتنمية وخدمة المجتمع، الدراسةمن خلال برامج بناء القدرات، والتعليم الجامعي، و
ق تلتزم جامعة الأقصى خلال تحقيقها لرؤيتها بالثقافة العربية، والإسلامية، ومبادئ حقو

الإنسان التي تشمل المسئولية، والالتزام بحكم القانون، والشفافية، والاحترام، والتسامح، 
  .والعدالة، والمساواة، والتمكين، والمشاركين لأصحاب المصلحة

م، ١٩٩٤أما بالنسبة للدراسات العليا فقد تأسس البرنامج المشترك للدراسات العليا عام 
البنات والتربية في جامعة عين شمس في جمهورية مصر وذلك بين جامعة الأقصى، وكليتي 

العربية الشقيقة، وذلك لإتاحة الفرصة للطلبة والعاملين في أقسام الجامعة وكلياتها المختلفة 
لإتمام تعليمهم العالي من خلال الدراسة في برنامج الدبلوم العام والخاص، وبرنامج الماجستير 

سات العليا نتيجة الإقبال الملحوظ من مؤسسات الوطن والدكتوراه، ثم توسع برنامج الدرا
  .وذلك ليتيح فرصة الدراسات العليا لقطاع واسع من الدارسين في الوطن المختلفة،

  :ومن أهم أهداف الجامعة ٣/٢/٤/١/٣
خلق الكفاءات المتميزة وتنميتها وتطويرها وما يتطلبه ذلك من بناء العقل والضمير  •

  .ة للحياةوالسلوك والنظرة الشمولي
تنمية الشعور بالانتماء للوطن وروح المسئولية والاهتمام بالثقافة القومية والعالمية  •

 .وتطوير التراث الوطني
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نشر المعرفة وتأصيلها بإتاحة فرص التعليم والتخصص لابناء الشعب الفلسطيني في  •
 .مجالات العلوم المختلفة

جالات المختلفة، لخدمة المجتمع  العلمي وتشجيعه وتنظيمه في المالدراسةالقيام ب •
 .وتطويره، والمساعدة في حل مشكلاته

توثيق الروابط العلمية والثقافية المتميزة عن طريق تبادل الخبرات والمعارف مع  •
 .الجامعات والهيئات والمؤسسات العلمية والثقافية الفلسطينية والعربية والعالمية

 وتسخيرها لخدمة أهداف المجتمع الانفتاح على الانجازات العلمية في العالم •
 .الفلسطيني، وتطويعها لمستلزمات التنمية الوطنية الشاملة

الاهتمام بشخصية الطالب ومسلكه ومواطنته الصالحة، وتوجيهه إيجابيا لخدمة الوطن  •
 .والأمة

تنمية الشخصية المستقلة للطالب وصقلها، وتعويده على تحمل المسئولية، وبث روح  •
 . والعمل على تكامل شخصيته بتنمية قدراته الفكرية والإبداعيةالتعاون لديه،

تشجيع العمل التطوعي وخدمة المجتمع وتدعيم الصلات بين الجامعة ومؤسسات  •
 .المجتمع كافة

 )١(.العناية بالحضارة العربية والإسلامية ونشر تراثها والاهتمام بالقيم الأخلاقية •

 : غزة– جامعة الأزهر ٣/٢/٤/٢

م كمؤسسة للتعليم العالي تلبي طموحات ١٩٩١امعة الأزهر بغزة في العام أنشئت ج
الشعب الفلسطيني، وتكون عنوانا لقدرة هذا الشعب على البذل والعطاء وقد كان قرار ياسر 
عرفات رئيس دولة فلسطين في إنشاء هذه الجامعة هادفاَ إلى غرس الشباب الفلسطيني في بلده 

  .مت هذه الجامعة نمواً سريعاً يستحق الإعجاب والتقديروتدعيم جذوره فيها، وقد ن

  :رسالة الجامعة٣/٢/٤/٢/١

 غزة هي مؤسسة تعليم عالٍ فلسطينية عامة، مستقلة وغير ربحية، -جامعة الأزهر
تهدف إلى تلبية احتياجات المجتمع الفلسطيني والعربي من الموارد البشرية المؤهلة في 
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والبحوث العلمية، والتنمية المستدامة مع التركيز على توظيف التخصصات المعرفية المختلفة، 
تقنيات العصر في تحصيل العلم والمعرفة، والمحافظة على أصالة التراث الفلسطيني والعربي 
والإسلامي، والالتزام بمبادئ الديمقراطية وحقوق الإنسان، وقيم العدالة والمساواة، والالتزام 

  .سامح والاحترام وعدم التمييز والتنوع، والشراكة المجتمعيةبحكم القانون والشفافية والت

، وكلية )الحقوق الآن(كلية الشريعة والقانون: فقد بدأت جامعة الأزهر بكليتين فقط هما
الصيدلية، الزراعة، العلوم، الآداب : م تم إنشاء أربع كليات أخرى هي١٩٩٢التربية وفي العام

  .م كلية سابعة وهي كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية١٩٩٣ الإنسانية، ثم أضيفت لها في العام

م فقد تم إنشاء كلية العلوم الطبية التطبيقية تلبية لاحتياجات ١٩٩٧أما في العام 
م ١٩٩٩المجتمع الفلسطيني القادر على الخوض في مجال التخصصات الدقيقة، وفي العام 

الأزهر، حيث باشر طلبة كلية الطب تمت الموافقة على إنشاء كلية طب فلسطين فرع جامعة 
  .دراستهم الأكاديمية

م ونتيجة للتطور الهائل في علوم الحاسوب وتكنولوجيا المعلومات ٢٠٠١وفي العام 
كان لجامعة الأزهر القرار الحكيم في إنشاء الكلية العاشرة بالجامعة وهي كلية الهندسة 

والتطور السريع في مجال التخصصات وتكنولوجيا المعلومات وذلك لمواكبة التقدم العلمي 
العلمية الحديثة، وتم بعد ذلك وفي السنوات اللاحقة استحداث بعض الكليات مثل كلية طب 

  .الأسنان وقسم هندسة الحاسوب والاتصالات في كلية الهندسة

  : الدرجات التي تمنحها الجامعة على مستوى درجة البكالوريوس٣/٢/٤/٢/٢

اللغة الانجليزية وآدابها، اللغة الانجليزية فرعي لغة : نسانيةكلية الآداب والعلوم الإ -
فرعي علوم سياسي وعلم نفس وخدمة / فرنسية،اللغة العربية وآدابها، علم اجتماع

  .اجتماعية، تاريخ ، الجغرافيا
العلوم السياسية، الاقتصاد، الإحصاء، الإحصاء : كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية -

 .ة، إدارة الأعمالالتطبيقي، المحاسب
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تخصص المرحلة الأساسية الأولى، تعليم التربية الإسلامية، اللغة : كلية التربية -
العربية، اللغة الانجليزية، الفيزياء، الكيمياء، الأحياء، الرياضيات، تاريخ، جغرافيا، 

 .إرشاد نفسي
 .القانون: كلية الحقوق -
 .تية، الفيزياء، جيولوجياالرياضيات، الكيمياء، العلوم الحيا: كلية العلوم -
العلوم الزراعية والبيئية، الصناعات الغذائية، الإنتاج الحيواني، : كلية الزراعة والبيئة -

 .الإنتاج النباتي والوقاية
نظم المعلومات، علوم الحاسوب، هندسة أنظمة : كلية الهندسة وتكنولوجيا المعلومات -

 .الاتصالات، تكنولوجياالحاسوب، هندسة الميكاترونكس، هندسة الحاسوب و
 .طب الأسنان: كلية الدكتور حيدر عبد الشافي لطب الأسنان  -
 .الطب البشري: كلية الطب -
 .العلاج الطبيعي، التصوير الطبي، الطب المخبري: كلية العلوم التطبيقية -
 .الصيدلة: كلية الصيدلة -
 .الشريعة: كلية الشريعة -

 

 :ة على مستوى درجة الماجستير الدرجات التي تمنحها الجامع٣/٢/٤/٢/٣

دراسات الشرق الأوسط، اللغة العربية الأدب والنقد، : كلية الآداب والعلوم الإنسانية -
  .اللغة العربية والعلوم اللغوية

العلوم السياسية، الإحصاء، الاقتصاد، إدارة الأعمال، : كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية -
 .المحاسبة

ناهج وأساليب التدريس، أصول التربية ، دبلوم التأهيل علم نفس، م: كلية التربية -
 .عام/التربوي

 .القانون العام: كلية الحقوق -

 .الكيمياء، الرياضيات، العلوم الحياتية: كلية العلوم -
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 .الزراعة، علوم المياه والبيئة: كلية الزراعة والبيئة -

 عملت الجامعة أما في مجال الاتصال بالعالم الخارجي من خلال شبكة الانترنت فقد
لتوصيل بياناتها ومعلوماتها إلى الخارج وكذلك ما يفيد الطلبة من معلومات سواء كانت 
في حقل الاستعلام عن الدرجات أو أمور أخرى، حيث قامت الجامعة بتوفير الإمكانيات 

 .في هذا المجال

 مع وتتمتع جامعة الأزهر باعتراف عربي ودولي كبير وتنسج علاقات كثيرة ومتنوعة
العديد من الاتحادات والمنظمات والشبكات العربية والدولية المختلفة والتي تدعم وتقوي 

  . حالة الاعتراف بشهاداتها وخريجيها وأنظمتها الأكاديمية

  :وتمتاز جامعة الأزهر بغزة بعضويتها في
  .اتحاد الجامعات العربية -
 .الاتحاد الدولي لرؤساء الجامعات -
 .بية للبحوث العلميةالشبكة العربية الأورو -
 .الاتحاد الدولي لجامعات البحر الأبيض المتوسط -
 المنظمة العربية للمسئولين عن القبول والتسجيل بالجامعات العربية -

    )IAU.()1(اتحاد الجامعات الدولية -

  : جامعة القدس المفتوحة٣/٢/٤/٣

  :نشأة الجامعة ٣/٢/٤/٣/١

  : نشأة جامعة القدس المفتوحة بثلاث مراحل هي

  مرحلة التخطيط: المرحلة الأولى

 إنطلاقاً من احتياجات الشعب الفلسطيني ١٩٧٥بدأ التفكير في إنشاء الجامعة عام 
للتعليم العالي في ظل ظروفه السكانية والاجتماعية والاقتصادية تحت الاحتلال الإسرائيلي، 
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اسة الجدوى لمشروع وبطلب من منظمة التحرير الفلسطينية قامت منظمة اليونسكو بإعداد در
 أقر ١٩٨١ وأقرها المؤتمر العام لليونسكو، وفي عام ١٩٨٠الجامعة والتي استكملت عام 

المجلس الوطني الفلسطيني المشروع، إلا أن ظروف الاجتياح الإسرائيلي للبنان حال دون 
  .م١٩٨٥المباشرة في تنفيذه حتى العام 

  مرحلة إعداد المناهج:  المرحلة الثانية

، حين افتتح مقر مؤقت للجامعة في عمان بموافقة رسمية ١٩٨٥في أواخر العام بدأت 
 على ١٩٩١ -١٩٨٥من وزارة الخارجية الأردنية، وقد تركز العمل خلال الفترة ما بين 

إعداد الخطط الدراسية والكليات واعتماد التخصصات العلمية فيها وإنتاج المواد التعليمية، 
  .ية والوسائط التعليمية المساندة خاصة السمعية والبصريةطلبةالوخاصة المطبوعة، الكتب 

  مرحلة التنفيذ: المرحلة الثالثة

مية في فلسطين متخذة من ، حيث باشرت الجامعة خدماتها التعلي١٩٩١بدأت في عام 
مدينة القدس الشريف مقرا رئيسياً لها وأنشأت فروعاً ومراكز دراسية في المدن الفلسطينية 
الكبرى، ضمت في البداية المئات من الطلبة وبدأ العدد بالازدياد سنوياً إلى أن أصبح حوالي 

. ١٩٩٧لبتها عام م، وقد خرجت الجامعة الكوكبة الأولى من ط٢٠٠٨ ألفا في العام ٦٠٠٠٠
كانت هذه المرحلة في غاية الصعوبة، حيث شهدت منذ بداية ميلادها على أرض فلسطين 

، ١٩٨٧تعاظم الانتفاضة الشعبية الفلسطينية التي تفجرت ضد الاحتلال الإسرائيلي في العام 
ا كما عانت من آثار حرب الخليج التي تسببت في حدوث أزمات مالية لها في أزمات مالية له

  .في أحلك الظروف السياسية والاجتماعية والاقتصادية للشعب العربي الفلسطينية

  :رسالة الجامعة ٣/٢/٤/٣/٢

تعمل الجامعة على تقديم الخدمات التعليمية والتدريبية وفق فلسفة التعلم المفتوح، 
ياً وإعداد خريجين مؤهلين لتلبية حاجات المجتمع وسوق العمل، وقادرين على المنافسة محل

 العلمي الدراسةوإقليمياً وفق أحدث المستجدات العلمية والتكنولوجية، وتعمل على تعزيز دور 
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والتطوير والتفاعل مع المجتمع، مساهمة بذلك في تحقيق التنمية المستدامة، مراعية الجودة 
  .الشاملة

  :الأهداف العامة لجامعة القدس المفتوحة ٣/٢/٤/٣/٣

 رؤية الجامعة ورسالتها بحيث تشكل مشاعل تهدي مسيرة تنبثق الأهداف المذكورة من
وتتناول هذه الأهداف نشاطات مستمرة منذ نشأة الجامعة فتدعو . الجامعة وتشكل دليل عمل لها

وقد صيغت . إلى تطويرها وتحسينها كما تتناول محاور ونشاطات جديدة فتدعو إلى تحقيقها
 صورة نشاطات نوعية مرغوبة، وتسهيلاً الأهداف بشكل عام يركز على تنظيم العمل على

  .للمتابعة قسمت الأهداف إلى مجالات تغطي مختلف جوانب مسيرة الجامعة

   في مجال الفلسفة والقيم والمبادئ

تعميق الالتزام بالفلسفة التي قامت عليها الجامعة والمتمثلة في تطبيق نظام التعليم  -١
  .المفتوح مع المستجدات العلمية والتكنولوجية

تشجيع الحرية الأكاديمية وحرية التفكير والتعبير بعامة ضمن إطار من المحافظة على  -٢
 .الأخلاق الحميدة والشريفة واحترام الآخرين والحرص على الوحدة الوطنية

تعميق الاهتمام بالطالب وجعل نشاطات الجامعة كافة موجهة لخدمته ودعم تعلمه  -٣
 .وتخريجه بمستوى عال من النوعية

 .الاهتمام بنوعية الأداء على جميع الصعد ضمن خطة للجودة الشاملةتعميق  -٤
 :في مجال الطلبة

إعداد الطالب لكي يتخرج إنساناً يملك المعارف والمهارات الكافية للاستمرار في  -١
التعلم معتمداً على نفسه، ويتسم بروح المبادرة والفاعلية والتنظيم والقدرة على مواجهة 

  .التحديات
 . إكساب الطالب شخصية محلية وعربية، قوية الانتماء للوطن والأمةالإسهام في -٢
زيادة الاهتمام بشرائح المجتمع المعاقة مجتمعياً أو مالياً أو جغرافياً للحصول على  -٣

 .التعليم العالي، والعمل على تحسين وزيادة فرص إلحاقها بالتعليم العالي والنجاح فيه



 

 ١٠٤

 :دات العربية والدولية عضوية الجامعة في الاتحا٣/٢/٤/٣/٤

  :تتمتع جامعة القدس المفتوحة بالعضوية في كل من الاتحادات العربية والدولية التالية

  AARU  اتحاد الجامعات العربية -١
 FUIWاتحاد جامعات العالم الإسلامي  -٢

 ICDEالمجلس الدولي للتعليم عن بعد  -٣

 AAOUالاتحاد الآسيوي للجامعات المفتوحة -٤

 )١(.E‐OMEDي المفتوح لحوض البحر الأبيض المتوسط منظمة الفضاء الرقم -٥
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  الفصل الرابع
 الدراســـــة الـمـيـدانيـــة
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 رابعالفصل ال

  الدراسة الميدانية

  : مقدمة 

 النقطة الأولى التي تتحول عندها التساؤلات التـي أثيـرت خـلال             الدراسةيمثل منهج         
 ـ    ميدانيـة   الدراسة النظرية في الفصول السابقة إلى دراسة         ات لهـذه   تـستطيع إعطـاء إجاب

  .التساؤلات

ولذا نعرض في هذا الفصل قياس الثبات وصدق الاتساق الـداخلي لقائمـة الاستقـصاء                    
ختلافـات ذات الدلالـة     ض الدراسة من خلال دراسة الا     ووتتمثل الخطوة التالية في اختبار فر     

 ـ               أثير الإحصائية بين المبحوثين فيما يتعلق بإدراك  المعرفة الـضمنية بأبعادهـا، ومعرفـة ت
المتغيرات الديموغرافية على مدى إدراك المعرفة الضمنية، وتحليـل الفـروق ذات الدلالـة              
المعنوية بين مستوى جودة خدمـة التعلـيم العـالي المقدمـة مـن الجامعـات الفلـسطينية                  

  .بأبعادها،ومعرفة التأثير المعنوي للمعرفة الضمنية على مؤشرات جودة خدمة التعليم العالي

ل إلى تفسير ومناقشة هذه النتائج، وأخيراً وضع التوصيات التي من شأنها تطبيق             ومن ثم ننتق  
  .المعرفة الضمنية بهدف تحسين جودة خدمة التعليم العالي

   فروض الدراسة٤/١
في ضوء تساؤلات الدراسة، يمكن للباحثة صياغة الفروض التي يستند عليها الدراسة 

  : يلي كما
  : الفرض الرئيسي٤/١/١

على جودة الخدمة ) الخبرة، المهارة، التفكير( د تأثير جوهري لأبعاد المعرفة الضمنية لا يوج
في )  التعاطف،الثقة والأمانالجوانب المادية الملموسة، الاعتمادية، الاستجابة، (ليمية التع

  .الجامعات الفلسطينية في محافظات غزة

  : يتفرع من الفرض الرئيس  الفروض الفرعية التالية 
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  :الفرض  الأول 

الجوانب المادية (  لا يوجد تأثير جوهري للخبرة على جودة الخدمة التعليمية  •
بالنسبة لأعضاء هيئة ) الملموسة، الاعتمادية،الاستجابة، الثقة والأمان ، التعاطف

 .التدريس

الجوانب المادية ( لا يوجد تأثير جوهري للخبرة على جودة الخدمة التعليمية  •
  .بالنسبة للطلاب) عتمادية، الاستجابة، الثقة والأمان، التعاطفالملموسة، الا

  : الثاني الفرض  

الجوانب المادية ( لا يوجد تأثير جوهري للمهارة على جودة الخدمة التعليمية •
بالنسبة لأعضاء هيئة ) التعاطف، الثقة والأمان، الاستجابة،الاعتمادية، الملموسة
 .التدريس

الجوانب المادية ( مهارة على جودة الخدمة التعليميةلا يوجد تأثير جوهري لل •
 .بالنسبة للطلاب)التعاطف،  الثقة والأمان، الاستجابة،الاعتمادية، الملموسة

   : الثالث الفرض

، الجوانب المادية الملموسة(لا يوجد تأثير جوهري للتفكير على جودة الخدمة التعليمية •
 . بالنسبة لأعضاء هيئة التدريس)لتعاطف اوالأمان، الثقة ، الاستجابة،الاعتمادية

، الجوانب المادية الملموسة(لا يوجد تأثير جوهري للتفكير على جودة الخدمة التعليمية •
  .بالنسبة للطلاب)التعاطفوالأمان،  الثقة ، الاستجابة،الاعتمادية

  : الدراسة متغيرات ٤/٢

  :  فيما يليالدراسةتتمثل متغيرات   

  :المتغير المستقل–أ

  ).الخبرة، المهارة ، التفكير: (المعرفة الضمنية بأبعادها الثلاثة     



 

 ١٠٨

  :المتغير التابع–ب

الجوانـب الماديـة الملموسـة،      (جودة الخدمة التعليمية بأبعادها الخمسة والمتمثلـة فـي              
  ).الاعتمادية، الاستجابة، الثقة والأمان، التعاطف

  : مجتمع الدراسة ٤/٣

الجامعات الفلسطينية في قطاع أعضاء هيئة التدريس وطلبة ي  فالدراسةيتمثل مجتمع   
والموزعة ) جامعة الأزهر، وجامعة الأقصى، وجامعة القدس المفتوحة(، محل الدراسةغزة 

  .قطاع غزةجغرافياً حسب تقسيم محافظات 

  جمع بيانات الدراسة أسلوب
زمة لاختبار فروض أسلوب قائمة الإستقصاء في جمع البيانات اللاإعتمدت الباحثة على 

  :الدراسة ، حيث تضمنت قائمة الإستقصاء البنود التالية

 لمفردات عينة الدراسة من أعضاء الديموغرافيةوهي تتمثل في البيانات : بيانات أولية 
الجنس، المستوى الوظيفي، سنوات الخدمة، الجامعة التي  (هيئة التدريس من حيث

الجنس، المعدل، ( ة محل الدراسة من حيث ، وطلبة الجامعات الفلسطيني)يعمل بها
   .)الجامعة التي يدرس فيها

  . وهي البيانات التي تم جمعها عن المشكلة موضوع الدراسة الميدانية :بيانات أساسية 

  :عينة الدراسة حساب ٤/٤

هي وتم احتساب نسبة عدد المفردات التي تتوافر فيها خصائص العينة محل الدراسة 
من مجتمع % ٥٠ واء هيئة التدريس في الجامعات في قطاع غزة،من مجتمع أعض% ١٥

وذلك باستخدام المعادلة التي تم طلبة الجامعات الفلسطينية في قطاع غزة محل الدراسة، 
  : شرحها في الفصل الأول وهي

n0= Z2α/2 PQ/d2  

  : قد تم حساب عينة الدراسة لأعضاء هيئة التدريس على النحو التاليو



 

 ١٠٩

n0= (1.96)2 x 0.15 x 0.85/(0.05)2 = 196 

ومما سبق يتضح أن حجم عينة أعضاء هيئة التدريس في الجامعات الفلسطينية في 
 ٣١ إستمارة، وإستبعد ١٩٦ مفردة ولقد تم توزيع توزيع ١٩٦قطاع غزة محل الدراسة أصبح 

إستمارة بسبب عدم إجابة بعض المستقصى منهم على بعض الفقرات، وعدم إعادة البعض 
من % ٨٤,٢ مفردة بنسبة ١٦٥م لبعض الإستمارات وبذلك بلغ عدد بلغ عدد المفردات منه

  .إجمالي الإستمارات الموزعة

  :وتم حساب عينة الدراسة لطلبة الجامعات الفلسطينية على النحو التالي

n0= (1.96)2 x 0.50 x 0.50/(0.05)2 = 385 

ة في قطاع غزة محل ومما سبق يتضح أن حجم عينة طلبة الجامعات الفلسطيني
 إستمارة بسبب ٣٤ إستمارة، وإستبعد ٣٨٥ مفردة ولقد تم توزيع توزيع ٣٨٥الدراسة أصبح 

عدم إجابة بعض المستقصى منهم على بعض الفقرات، وعدم إعادة البعض منهم لبعض 
من إجمالي % ٩١,٢ مفردة بنسبة ٣٥١الإستمارات وبذلك بلغ عدد بلغ عدد المفردات 

  .لموزعةالإستمارات ا

  :  قسمت الباحثة عينة الدراسة إلى قسمين وقد

قامت الباحثة بتطبيق أدوات الدراسة على عينة استطلاعية مكونة من           : عينة استطلاعية . أ
 الجامعات، وقد تم اختيارهم للإجابة على       طلبةمن أعضاء هيئة التدريس في الجامعات و      ) ٣٠(

  .دوات الدراسة الاستبانة المكونة وذلك لحساب صدق وثبات أ

) ١٩٦(وهي تمثل العينة التي قامت عليها  الدراسة وهي عبارة عـن             : العينة الفعلية   . ب
  . في قطاع غزة محل الدراسة الجامعاتطلبةمن ) ٣٨٥(من أعضاء هيئة التدريس، و

  : الأساليب الإحصائية المستخدمة  ٤/٥

تعانت الباحثة بالبرنامج قامت الباحثة بإدخال البيانات على الحاسب الآلي، وقد إس
لتحليل بيانات الدراسة الميدانية، واختبار الفروض الخاصة ) ١٦( الإصدار SPSSالإحصائي 

  :بها، وقد قامت الباحثة باستخدام الأساليب الإحصائية التالية



 

 ١١٠

يستخدم أسلوب ليكرت الخماسي بهدف استخدام الأوزان  :مقياس ليكرت الخماسي .١
 حساب المتوسطات والإنحراف المعياري، ومعرفة الترجيحية للإجابات، في

الإتجاهات التي تستخدم كمدخل في الإستدلال، واختبار الفروض محل الدراسة 
 :الميدانية، والذي نستطيع من خلاله الحكم على درجة الموافقة كما يلي

 ) .٥) (قوي جداً( موافق بشدة  

 ).٤) (قوي(موافق  

 ).٣) (متوسطة(محايد  

 ).٢) (حدودةم(غير موافق  

 ).١) (محدودة للغاية(غير موافق مطلقاً  

  لعينتين مستقلتينT‐Test" ت"اختبار  .٢

يستخدم هذا الاختبار في قياس مدي معنوية ودلالة فروض الدراسة من خلال تحديد 
الفرق بين متوسط إجابات المستقصى منهم وبين المتوسط العام للإجابات وفقاً لمقياس 

  .دم في تحديد درجة الإجابةليكرت الخماسي المستخ

 معامل ارتباط بيرسون .٣

  .يستخدم لمعرفة قوة العلاقة بين أقسام إستمارة الإستقصاء بعضها ببعض

  سمرنوف –كولمجوروف  .٤

 الإجابات التي تم جمعها من عينة الدراسة تتبع التوزيع طبيعي أم  هليستخدم لمعرفة
  لا

 المتوسط الحسابي .٥

ع أو انخفاض استجابات أفراد الدراسة عـن كـل عبـارة مـن               لمعرفة ارتفا  يستخدم        
 .عبارات متغيرات الدراسة الأساسية

  .Internal Consistencyالاتساق الداخلي  .٦

  .Cronbach Alfaمعامل ألفا كرونباخ  .٧



 

 ١١١

 لمعرفة الفـرق بـين   ويستخدم: )One Seample T.test( للعينة الواحدة Tاختبار  .٨
  "٣"ي متوسط الفقرة والمتوسط الحياد

    مقياس المعرفة الضمنية٤/٦

  وصف الاستبانه 

قامت الباحثة بإعداد استبانه المعرفة الضمنية للتعرف على المعرفة الضمنية وأثرها       
فقرة ) ١٨( صورتها النهائية من على جودة خدمة التعليم العالي، وقد تكونت الاستبانه في

   : وهي موزعة على ثلاث أبعاد وهي) ٣(ملحق رقم  

  )٣(جدول رقم 

                   الفقرات التي تقيس أبعاد المعرفة الضمنية

 الفقرات البعد  م

 ٦ – ١ الخبرة ١

 ١٢ – ٧ المهارة ٢

 ١٨ – ١٣ التفكير ٣

  إعداد الباحثة: المصدر

  صدق الاستبانة

قامت الباحثة باختبار صدق الاستبانة عن طريق عرضها على المحكميين 
اختبار معامل الصدق باستخدام معامل الارتباط بيرسون بين فقرات أبعاد المتخصصين، و

  :الاستبانة بعضها ببعض وبينها وبين الاستبانة بأكملها على النحو التالي

 صدق المحكمين 

  بلغ عددهم ثلاثة مختصصين    ة من المتخصصين  نخبعلى  قامت الباحثة بعرض الاستبانة           
كمين بالاطلاع على الاستبانة وإبداء جملـة مـن التعليقـات            وقام جميع المح   )١ رقم   ملحق(



 

 ١١٢

والملاحظات عليها وتم حذف بعض العبارات وتعديل بعضها ، بناء على ما اتفق عليه أكثـر                
  . من المحكمين% ٧٥من 

  صدق الاتساق الداخلي 

تم التحقق من صدق الاتساق من خلال حساب معامل ارتباط بيرسون بين كل بعد  مـن                      
بعاد الاستبانه والبعد  الكلي وكل فقرة من فقرات البعد  والدرجة الكلية للبعد  بواسطة برنامج                 أ
)SPSS(.  

   حساب معاملات الارتباط بين درجة كل بعد والدرجة الكلية للاستبانة

لاختبار صدق الاتساق الداخلي قام الباحثة بحساب معاملات الارتباط بين كل بعد مـن                    
مع الدرجة الكلية للبعد نفسه وحصل الباحثة على مصفوفة         ) المعرفة الضمنية   ( اس  أبعاد المقي 

  : الارتباط التالية 

  )٤(جدول رقم 

  معاملات الارتباط بين كل بعد من أبعاد المعرفة الضمنية مع الدرجة الكلية للبعد

 sig معامل الارتباط البعد 

 ٠,٠٠ **٠,٧٤ الخبرة

 ٠,٠٠ **٠,٨٤ المهارة

 ٠,٠٠ **٠,٧٩ كيرالتف

  ٠,٤٩٦تساوي  ) ٢٨( ودرجة حرية ٠,٠١ الجدولية عند مستوى دلالة rقيمة (**) 

 عند مـستوى معنويـة      وجود علاقة طردية قوية    ) ٤( رقم   يتضح من الجدول السابق   
، ويبين أن هناك تماسك بين أبعـاد         وجميعها دالة إحصائية   أبعاد المعرفة الضمنية   لكل   ٠,٠١

 والدرجة الكلية، حيث كانت العلاقة دالة موجبة، وهذا يدل على أن المقيـاس              المعرفة الضمنية 
  .على درجة عالية من الصدق

  

  



 

 ١١٣

  حساب معاملات الارتباط بين درجة كل فقرة والدرجة الكلية للبعد 

والدرجة الكلية للبعد كمـا     ) الخبرة(تم حساب معاملات الارتباط بين فقرات البعد الأول              
  ) ٥(  رقم هو موضح في جدول

  

  )٥(جدول رقم 

  والدرجة الكلية للبعد ) الخبرة(معاملات الارتباط بين فقرات البعد  الأول 

 sig معامل الارتباط الفقرات م

يؤدي تطبيق المعرفة إلى زيادة الخبرة والكفاءة لأعـضاء          ١
 .الهيئة التدريسية

 ٠,٠١دالة عند   **٠,٨٤

حلون بخبرة مهنيـة    لدى الجامعة أعضاء هيئة تدريسية يت      ٢
 .كافية لانجاز رسالة وأهداف الجامعة

 ٠,٠١دالة عند   **٠,٦٩

 الدراسـة تمتلك أعضاء الهيئة التدريسية خبرات في مجال         ٣
 .والتطوير

 ٠,٠١دالة عند   *٠,٨١

توظف أعضاء الهيئة التدريسية خبراتها في المحافظة على         ٤
 .سياسة الجامعة

 ٠,٠١دالة عند   **٠,٦٤

تمد الجامعة في المعرفة الضمنية على الأفراد من خلال         تع ٥
 .أساليب تحفيز وتشجيع مختلفة لتبادل الخبرات

 ٠,٠١دالة عند  ** ٠,٧٧

تعتمد الجامعة على آراء أفراد ذوي خبـرة حـول نتـائج             ٦
 .أعمالها وأنشطتها

 ٠,٠١دالة عند  ** ٠,٦٨

  ٠,٤٩٦تساوي  ) ٢٨(حرية  ودرجة ٠,٠١ الجدولية عند مستوى دلالة rقيمة (**) 

وجود علاقة طردية قوية عند مـستوى معنويـة         )  ٥(يتضح من الجدول السابق رقم      
وجميعها دالة إحصائية، ويبين أن هناك تماسـك بـين          ) الخبرة( لكل فقرات البعد الأول      ٠,٠١

ا يـدل   والدرجة الكلية للبعد، حيث كانت العلاقة دالة موجبة، وهذ        ) الخبرة(فقرات البعد الأول    
  .على أن المقياس على درجة عالية من الصدق

  

  



 

 ١١٤

والدرجة الكلية للبعد  كما ) المهارة(حساب معامل الارتباط  بين فقرات البعد  الثاني  

  ) :٦(هو مبين في جدول 

  )٦(جدول رقم 

  والدرجة الكلية للبعد ) المهارة(معاملات الارتباط بين فقرات البعد  الثاني 

 sig  الارتباطمعامل الفقرات م

يتوفر لدى أعضاء الهيئة التدريـسية معرفـة بالمهـارات           ٧
 .والمعارف اللازمة لأداء مهامهم بأفضل وجه

 ٠,٠١دالة عند  ** ٠,٧٤

يساهم أعضاء الهيئة التدريسية بتطوير المنـاهج الدراسـية         ٨
 .بالكلية والأنشطة المتعلقة بها

 ٠,٠١دالة عند   **٠,٧٨

ى تطوير مهارات الطلبة لضمان عال من       تعمل الجامعة عل   ٩
 .التعليم

 ٠,٠١دالة عند   **٠,٨٠

ية الدراسـة تطور الجامعة مهارات أعضاء الهيئة التدريسية        ١٠
 .في تداول المعرفة ونقلها

 ٠,٠١دالة عند  **٠,٥٨٣

لدى أعضاء الهيئة التدريسية مهارات كافية للتعامـل مـع           ١١
 .الطلبة

 ٠,٠١دالة عند  **٠,٤٤٦

تشجع الجامعة على حضور المؤتمرات وورش العمل وعقد         ١٢
 .اللقاءات العلمية

 ٠,٠١دالة عند  **٠,٥٧٩

  ٠,٤٩٦تساوي  ) ٢٨( ودرجة حرية ٠,٠١ الجدولية عند مستوى دلالة rقيمة (**) 

وجود علاقة طردية قوية عند مـستوى معنويـة         )  ٦(يتضح من الجدول السابق رقم      
وجميعها دالة إحصائية، ويبين أن هناك تماسك بـين         ) المهارة(ثاني   لكل فقرات البعد ال    ٠,٠١

والدرجة الكلية للبعد، حيث كانت العلاقة دالة موجبة، وهذا يـدل           ) المهارة(فقرات البعد الثاني    
  .على أن المقياس على درجة عالية من الصدق

  

  

  



 

 ١١٥

الكلية للبعد  كما    والدرجة  ) التفكير(حساب معامل الارتباط  بين فقرات البعد  الثالث           

   ) :٧(هو مبين في جدول 

  )٧(جدول رقم 

  والدرجة الكلية للبعد ) التفكير(معاملات الارتباط بين فقرات البعد  الثالث 

 sig معامل الارتباط الفقرات م

يساهم أعضاء الهيئة التدريسية بتقديم المـساهمة الفكريـة          ١٣
 .المتعلقة بعمل الجامعة

 ٠,٧٨**  
 ٠,٠١دالة عند 

تهتم الجامعة بالأفكار التي يقترحها الطلبة وأعضاء الهيئـة     ١٤
 .التدريسية لمعالجة وحل المشكلات التي تواجههم

٠,٦٩**  
 ٠,٠١دالة عند 

لتسهيل نقل  ) انترنت( توفر الجامعة شبكة اتصالات داخلية     ١٥
 .الأفكار والمعرفة بين كافة الأقسام والأفراد

٠,٨١**  
 ٠,٠١دالة عند 

تساهم المعرفة في تحسين قـدرة التفكيـر لـدى الطلبـة             ١٦
 .وأعضاء الهيئة التدريسية

٠,٧٨**  
 ٠,٠١دالة عند 

تشجع الجامعة إقامة الحلقات النقاشية بين الطلبة وأعـضاء          ١٧
الهيئة التدريسية لاستثمار طاقاتهم الفكرية فـي المجـالات         

 .الفكرية

٠,٨٢ ** 

 ٠,٠١دالة عند 

ن قدرة التفكير لدى أعضاء الهيئة      يفي تحس تساهم الجامعة    ١٨
 .التدريسية

٠,٧٨ ** 
 ٠,٠١دالة عند 

  ٠,٤٩٦تساوي  ) ٢٨( ودرجة حرية ٠,٠١ الجدولية عند مستوى دلالة rقيمة (**) 

وجود علاقة طردية قوية عند مـستوى معنويـة         )  ٧(يتضح من الجدول السابق رقم      
عها دالة إحصائية، ويبين أن هناك تماسك بـين         وجمي) التفكير( لكل فقرات البعد الثالث      ٠,٠١

والدرجة الكلية للبعد، حيث كانت العلاقة دالة موجبة، وهذا يـدل           ) التفكير(فقرات البعد الثالث    
  .على أن المقياس على درجة عالية من الصدق

  

  

  



 

 ١١٦

    مقياس جودة خدمة التعليم العالي ٤/٧

  وصف الاستبانه 

 جودة خدمة التعليم العالي للتعرف على دور المعرفة الضمنية          قامت الباحثة بإعداد مقياس        
) ٢٩(ي صورتها النهائيـة مـن       في تحسين جودة خدمة التعليم العالي، وقد تكونت الاستبانه ف         

  : وهي موزعة على خمسة أبعاد وهي ) ٢(فقرة ملحق رقم 

  )٨(جدول رقم 

  الفقرات التي تقيس أبعاد جودة خدمة التعليم العالي

 الفقرات عد الب م

 ٦  -  ١ الجوانب المادية الملموسة ١

 ١٢  – ٧ التعاطف ٢

 ١٧  – ١٣ الاعتمادية ٣

 ٢٣ – ١٨ الثقة والأمان ٤

 ٢٩ – ٢٤ الاستجابة ٥

  أعدا الباحثة: المصدر

  صدق الاستبانة

قامت الباحثة باختبار صدق الاستبانة عن طريق عرضها على المحكميين 
امل الصدق باستخدام معامل الارتباط بيرسون بين فقرات أبعاد المتخصصين، واختبار مع

  :الاستبانة بعضها ببعض وبينها وبين الاستبانة بأكملها على النحو التالي

 صدق المحكمين 

 بلغ عددهم ثلاثة مختصصين     نخبة من المتخصصين  على        قامت الباحثة بعرض الاستبانة     
طلاع على الاستبانة وإبداء جملـة مـن التعليقـات          وقام جميع المحكمين بالا   ) ١ رقم   ملحق(

والملاحظات عليها وتم حذف بعض العبارات وتعديل بعضها ، بناء على ما اتفق عليه أكثـر                
  . من المحكمين% ٧٥من 



 

 ١١٧

  صدق الاتساق الداخلي 

تم التحقق من صدق الاتساق من خلال حساب معامل ارتباط بيرسون بين كـل بعـد                     
نه والبعد  الكلي وكل فقرة من فقرات البعد  والدرجة الكلية للبعـد  بواسـطة                 من أبعاد الاستبا  

  ).SPSS(برنامج 

   حساب معاملات الارتباط بين درجة كل بعد  والدرجة الكلية للاستبانة 

لاختبار صدق الاتساق الداخلي قامت الباحثة بحساب معاملات الارتباط بين كل بعد من                   
مع الدرجة الكلية للبعد نفسه وحصل الباحثة على        ) خدمة التعليم العالي    جودة  ( أبعاد المقياس   

  : مصفوفة الارتباط التالية 

  )٩(جدول رقم 

  معاملات الارتباط بين كل من أبعاد جودة خدمة التعليم العالي مع الدرجة الكلية للبعد

 Sig معامل الارتباط البعد 

 ٠,٠٠ **٠,٨١ الجوانب المادية الملموسة

 ٠,٠٠ **٠,٧٧ عاطفالت

 ٠,٠٠ **٠,٦٧ الاعتمادية

 ٠,٠٠ **٠,٧٨ الثقة والأمان

 ٠,٠٠ **٠,٦٩ الاستجابة

  ٠,٤٩٦تساوي  ) ٢٨( ودرجة حرية ٠,٠١ الجدولية عند مستوى دلالة rقيمة (**) 

وجود علاقة طردية قوية عند مـستوى معنويـة         )  ٩(يتضح من الجدول السابق رقم      
عليم العالي، وتبين أن جميعها دالة إحصائية، كمـا يبـين أن هنـاك               لكل أبعاد جودة الت    ٠,٠١

تماسك بين أبعاد المعرفة الضمنية والدرجة الكلية، حيث كانت العلاقة دالة موجبة، وهذا يـدل               
  .على أن المقياس على درجة عالية من الصدق

حساب معاملات الارتباط درجة كل فقرة مع مجموع درجات الذي تنتمي إليـه هـذه                

  الفقرة 



 

 ١١٨

الجوانـب الماديـة    (حساب معاملات الارتباط بين فقرات البعد الأول        ب قامت الباحثة   
   )١٠(والدرجة الكلية للبعد كما هو موضح في جدول رقم ) الملموسة

  )١٠(جدول رقم 

   للبعد والدرجة الكلية) الجوانب المادية الملموسة( معاملات الارتباط بين فقرات البعد  الأول 

 Sig معامل الارتباط اتالفقر م

تتابع الجامعة رأى الطلبة حول التحسينات في جوانب  ١
 .العملية التعليمية

 ٠,٠١دالة عند  **٠,٧٨

يتسم المظهر العام والتصميم الداخلي للجامعة بالتنظيم  ٢
 .العالي والمتكامل

 ٠,٠١دالة عند  **٠,٦٩

 ٠,٠١دالة عند  **٠,٨٥ .لبةتقدم الجامعة الخدمات الالكترونية التعليمية للط ٣

تحرص الجامعة على جودة المرافق التعليمية لتقديم أفضل  ٤
 .خدمة

 ٠,٠١دالة عند  **٠,٧٤

 ٠,٠١دالة عند  **٠,٦٧ .يظهر أعضاء الهيئة التدريسية بمظهر أنيق ونظيف ٥

التجهيزات والتقنيات المستخدمة في العملية التدريسية  ٦
 .ملائمة بشكل عام

 ٠,٠١دالة عند  **٠,٧٩

  ٠,٤٩٦تساوي  ) ٢٨( ودرجة حرية ٠,٠١ الجدولية عند مستوى دلالة rقيمة (**) 

وجود علاقة طردية قوية عند مستوى معنويـة        )  ١٠(يتضح من الجدول السابق رقم      
كمـا  جميعها دالة إحـصائية،     أن   و )الجوانب المادية الملموسة   (الأول لكل فقرات البعد     ٠,٠١

والدرجة الكلية للبعد،   ) جوانب المادية الملموسة  ال ( الأول سك بين فقرات البعد   يبين أن هناك تما   
  .حيث كانت العلاقة دالة موجبة، وهذا يدل على أن المقياس على درجة عالية من الصدق



 

 ١١٩

والدرجة الكلية للبعد  كما ) التعاطف(حساب معامل الارتباط  بين فقرات البعد  الثاني  

   ) :١١(هو مبين في جدول 

  )١١(جدول رقم
  والدرجة الكلية للبعد) التعاطف(معاملات الارتباط بين فقرات البعد  الثاني 

 مستوى الدلالةمعامل الارتباط الفقرات م
 ٠,٠١دالة عند  **٠,٧٥ .يتوفر لدى الجامعة مركز إرشادي لخدمة الطلبة وتوجيههم ١

عليمية تستخدم أعضاء الهيئة التدريسية أساليب ووسائل ت ٢
 .تتناسب مع حاجات الطلبة

 ٠,٠١دالة عند  **٠,٦٦

هناك اجتماعات بشكل دوري ومنتظم يتم فيها مناقشة  ٣
 .اقتراحات وشكاوي الطلبة

 ٠,٠١دالة عند  **٠,٦٤

يساهم أعضاء الهيئة التدريسية بتقديم المساعدة الكافية  ٤
 .للطلبة

 ٠,٠١دالة عند  **٠,٧٥

عضاء الهيئة التدريسية المعلومات توفر إدارة الجامعة لأ ٥
 .التي تساعد في حل المشكلات التي تواجه الطلبة

 ٠,٠١دالة عند  **٠,٦٨

تدعم الجامعة مكافأة الطلبة المتفوقين بأساليب تزيد من  ٦
 دافعيتهم للإبداع

 ٠,٠١دالة عند  **٠,٧١

  ٠,٤٩٦  تساوي) ٢٨( ودرجة حرية ٠,٠١ الجدولية عند مستوى دلالة rقيمة (**) 
وجود علاقة طردية قوية عند مستوى معنويـة        )  ١١(يتضح من الجدول السابق رقم      

أن جميعها دالة إحصائية، كمـا يبـين أن هنـاك            و )التعاطف( لكل فقرات البعد الثاني      ٠,٠١
والدرجة الكلية للبعد، حيث كانـت العلاقـة دالـة          ) التعاطف(تماسك بين فقرات البعد الثاني      

  .ل على أن المقياس على درجة عالية من الصدقموجبة، وهذا يد



 

 ١٢٠

والدرجة الكلية للبعـد     ) الاعتمادية(حساب معامل الارتباط  بين فقرات البعد  الثالث           

  ) :١٢(كما هو مبين في جدول 
  
  

  )١٢(جدول رقم   
  والدرجة الكلية للبعد ) الاعتمادية(معاملات الارتباط بين فقرات البعد  الثالث 

 Sig معامل الارتباط الفقرات م

  يتم جمع معلومات عن آراء الطلبة ورأيهم بالخدمة ١
 .المقدمة

 ٠,٠١دالة عند  **٠,٦٤

تستخدم أعضاء الهيئة التدريسية أساليب ووسائل تعليمية  ٢
 .تتناسب مع حاجات الطلبة

 ٠,٠١دالة عند  **٠,٧٤

 ٠,٠١دالة عند  **٠,٦٣ .تعمل الجامعة على التحسين المستمر في كافة الخدمات ٣

تستقطب الجامعة الكوادر البشرية المؤهلة في التخصصات  ٤
 .المختلفة لتحقيق أهداف الجامعة

 ٠,٠١دالة عند  **٠,٨٦

تلتزم وتنفذ الجامعة البرنامج التعليمي في الموعد الذي  ٥
 .تحدده

 ٠,٠١دالة عند  **٠,٧٣

  ٠,٤٩٦تساوي  ) ٢٨(حرية  ودرجة ٠,٠١ الجدولية عند مستوى دلالة rقيمة (**) 
وجود علاقة طردية قوية عند مستوى معنويـة        )  ١٢(يتضح من الجدول السابق رقم      

أن جميعها دالة إحصائية، كما يبـين أن هنـاك           و )الاعتمادية( لكل فقرات البعد الثالث      ٠,٠١
 ـ     ) الاعتمادية(تماسك بين فقرات البعد الثالث       ة دالـة   والدرجة الكلية للبعد، حيث كانت العلاق

  .موجبة، وهذا يدل على أن المقياس على درجة عالية من الصدق

والدرجة الكلية للبعد    ) الثقة والأمان (حساب معامل الارتباط  بين فقرات البعد الرابع          

  ) :١٣(كما هو مبين في جدول 

  

  

  

  

  



 

 ١٢١

  )١٣(جدول رقم 

  جة الكلية للبعد والدر) الثقة والأمان(معاملات الارتباط بين فقرات البعد الرابع 

 Sig معامل الارتباط الفقرات م
تعمل الجامعة على إيجاد ثقة متبادلة بين الطلبة وأعـضاء           ١

 .الهيئة التدريسية
 ٠,٠١دالة عند  **٠,٥٩

تسعى الجامعة لنشر الأمن والاطمئنان لدى الطلبـة فـي           ٢
 .الجامعة

 ٠,٠١دالة عند  **٠,٧٤

رصـد  ( اصة بالطلبة مثل  السرية التامة في المعاملات الخ     ٣
 ).، والملفات الخاصة بالطلبةالطلبةعلامات 

 ٠,٠١دالة عند  **٠,٦٧

تخصص الجامعة جوائز خاصة بالطلبة وأعـضاء الهيئـة          ٤
 .التدريسية

 ٠,٠١دالة عند  **٠,٧٥

توفر الجامعة موقع خاص على الانترنت متاح للجميع كل          ٥
 .حسب حاجته

 ٠,٠١دالة عند  **٠,٦٧

 إدارة الجامعة المعلومات الكافيـة لأعـضاء الهيئـة          توفر ٦
 .التدريسية لمساعدة الطلبة والإجابة على تساؤلاتهم

 ٠,٠١دالة عند  **٠,٨٠

  ٠,٤٩٦تساوي  ) ٢٨( ودرجة حرية ٠,٠١ الجدولية عند مستوى دلالة rقيمة (**) 

ويـة  وجود علاقة طردية قوية عند مستوى معن      )  ١٣(يتضح من الجدول السابق رقم      
أن جميعها دالة إحصائية، كما يبين أن هنـاك          و )الثقة والأمان ( لكل فقرات البعد الرابع      ٠,٠١

والدرجة الكلية للبعد، حيث كانت العلاقة دالـة        ) الثقة والأمان (تماسك بين فقرات البعد الرابع      
  .موجبة، وهذا يدل على أن المقياس على درجة عالية من الصدق

والدرجة الكلية للبعـد     ) الاستجابة (بين فقرات البعد الخامس   الارتباط    حساب معامل    

  ) :١٤(كما هو مبين في جدول 

  

  

  

  



 

 ١٢٢

  )١٤(جدول رقم 

  والدرجة الكلية للبعد ) الاستجابة (خامسمعاملات الارتباط بين فقرات البعد ال

 Sig معامل الارتباط الفقرات م

تـي  هناك سرعة في الاستجابة من قبل الجامعة للأمور ال         ١
 .تهم الطلبة

 ٠,٠١دالة عند  **٠,٦٤

يعتمد الحكم على جودة الخريجين مـن خـلال اسـتجابة            ٢
 .الجامعة لمقترحات الطلبة في الجامعة

 ٠,٠١دالة عند  **٠,٧١

تؤثر المعرفة على سرعة استجابة أعضاء الهيئة التدريسية         ٣
 .للمشكلات التي تواجه الطلبة

 ٠,٠١دالة عند  **٠,٧٦

لجامعة أعضاء الهيئة التدريسية على تقديم النـصح        تشجع ا  ٤
 .حول التعامل مع الطلبة

 ٠,٠١دالة عند  **٠,٦٩

سريعة من قبل الجامعة للمتغيـرات التـي        هناك إستجابة    ٥
 .تحدث في المجتمع

 ٠,٠١دالة عند  **٠,٧٧

تستجيب الجامعة لمقترحات أعضاء الهيئة التدريسية فـي         ٦
 .تطوير وتحسين خدماتها

 ٠,٠١دالة عند  **٠,٦٩

  ٠,٤٩٦تساوي  ) ٢٨( ودرجة حرية ٠,٠١ الجدولية عند مستوى دلالة rقيمة (**) 

وجود علاقة طردية قوية عند مستوى معنويـة        )  ١٤(يتضح من الجدول السابق رقم      
أن جميعها دالة إحصائية، كما يبـين أن هنـاك           و )الاستجابة( لكل فقرات البعد الخامس      ٠,٠١

والدرجة الكلية للبعد، حيث كانت العلاقـة دالـة         ) الاستجابة(قرات البعد الخامس    تماسك بين ف  
  .موجبة، وهذا يدل على أن المقياس على درجة عالية من الصدق

  ثبات الاستبانه 

ة الإتساق الداخلي، وذلك باستخدام معادلة ألفا كرونباخ في زإعتمدت الباحثة على طريق
 لكل بعد spssاب قيمة ألفا باستخدام البرنامج الإحصائي حساب ثبات المقياس حيث قامت بحس

نتائج ) ١٥(ويوضح الجدول التالي رقم . ومقارنتها بقيمة ألفا الكلية في حالة حذف قيمة البعد
   :ذلك على النحو التالي

  



 

 ١٢٣

  )١٥(جدول رقم 

  والدرجة الكلية باستخدام معادلة ألفا كرونباخمعامل الثبات ألفا كرونباخ لكل بعد 

  ألفا كرونباخدلةمعا  أبعاد جودة التعليم العالي  قيمة ألفا كرونباخ  أبعاد المعرفة الضمنية

 ٠,٧٤ الجوانب المادية الملموسة  ٠,٨٠  الخبرة

 ٠,٧٦ التعاطف  ٠,٧٩  المهارة

 ٠,٦٩ الاعتمادية  ٠,٧٥  التفكير

 ٠,٧٩ الثقة والأمان    

 ٠,٨١ الاستجابة    

 ٠,٨٢ لفا الكليةقيمة أ  ٠,٨٢  قيمة ألفا الكلية

أن قيمة معاملات ألفا عند حذف قيمة البعد سواء ) ١٥(يتضح من الجدول السابق رقم 
 مما يدلل على لأبعاد المعرفة الضمنية، أو أبعاد جودة التعليم العالي أقل من قيمة ألفا الكلية،

  .عدم وجود أي بعد يقلل أو يضعف من ثبات المقياس

   عينة الدراسةخصائص ٤/٨

  قامت الباحثة بحساب التكرار والنسب المئوية للمتغيرات الديموغرافية في الدراسة وهـي               
، ) الجامعـة  - سـنوات الخبـرة    - المسمى الـوظيفي     -جنس  (المتعلقة بعضو هيئة التدريس     

  )  المعدل–الجنس (والمتعلقة بالطالب الجامعي 

    البيانات الأولية لعضو هيئة التدريس٤/٨/١

توزيع أفراد عينة حسب متغيرات الدراسة لعضو هيئة        ) ١٦( التالي رقم    يبين الجدول    
  :التدريس في جامعات قطاع غزة محل الدراسة على النحو التالي

  

  

  

  



 

 ١٢٤

  )١٦( جدول رقم 

   لعضو هيئة التدريسالدراسة توزيع أفراد العينة حسب متغيرات 

 النسبة المئوية العدد البيان المتغير 

 ١٤٤ ٨٧٫٣ ذكر

 ٢١ ١٢٫٧ أنثى  الجنس

 %١٦٥ ١٠٠ المجموع 
 ١٠٤ ٦٣ محاضر

 ٢٠ ١٢٫١ دكتور

 ٤١ ٢٤٫٨ أستاذ
 المستوى الوظيفي

 %١٦٥ ١٠٠ المجموع 
 ٥٢ ٣١٫٥  سنوات٥أقل من 

 ٦١ ٣٧ سنوات١٠ إلى ٥من 

 ٥٢ ٣١٫٥  سنوات فأكثر١٠
 سنوات الخدمة في الوظيفة الحالية

 %١٦٥ ١٠٠ المجموع 
 ٦٥ ٣٩٫٤ ة الأزهرجامع

 ٥٠ ٣٠٫٣ جامعة الأقصى

المفتوحة جامعة القدس 
 يونس خان

٢٩ ١٧٫٦ 

  المفتوحةجامعة القدس
 رفح

٢١ ١٢٫٧ 

 الجامعة

 %١٦٥ ١٠٠ المجموع 
توزيع أفراد العينة حسب متغيرات الدراسة لعضو هيئة ) ١٦(يبين الجدول السابق رقم 

س، المستوى الوظيفي، سنوات الخدمة، الجن(التدريس في الجامعات الفلسطينية من حيث 
  ). الجامعة التي يعمل بها

    البيانات الأولية لطلاب الجامعات٤/٨/٢

توزيع أفراد عينة حسب متغيرات الدراسة لطلبـة        ) ١٧(بينما يبين الجدول التالي رقم        
  :الجامعات في قطاع غزة على النحو التالي

  



 

 ١٢٥

  )١٧(جدول رقم 

   الجامعاتالدراسة لطلبةغيرات  توزيع أفراد العينة حسب مت

 النسبة المئوية العدد البيان المتغير 

 ٦٢٠ ٤٥٫٩ ذكر

 ٧٣١ ٥٤٫١ أنثى  الجنس

 %١٣٥١ ١٠٠ المجموع 

 ٢٤٧ ١٨٫٣ ممتاز

 ٦٥٠ ٤٨٫١ جيد جداً

 ٤١٠ ٣٠٫٣ جيد 

 ٤٤ ٣٫٣ مقبول

 المعدل

 %١٣٥١ ١٠٠ المجموع 

 ٧٥١ ٥٥٫٦ جامعة الأزهر

 ٤٥٢ ٣٣٫٥  الأقصىجامعة

جامعة القدس 
 يونس خانالمفتوحة 

٦١ ٤٫٥ 

 جامعة القدس
  رفحالمفتوحة 

٨٧ ٦٫٤ 

 الجامعة

 %١٣٥١ ١٠٠ المجموع 

 لطلبةتوزيع أفراد العينة حسب متغيرات الدراسة ) ١٧(يبين الجدول السابق رقم 
  ).يدرس فيهاالجنس، المعدل، الجامعة التي ( من حيث  محل الدراسة الجامعات الفلسطينية 

  



 

 ١٢٦

  اجابات تساؤلات الدراسة ٤/٩

 –قامت الباحثة قبل الحصول على إجابات الدراسة بـإجراء اختبـار كـولمنجروف              
  :سمرنوف على النحو التالي

   سمرنوف-كولمنجروف اختبار 

 التـي تـم      سمرنوف لاختبار ما إذا كانت البيانـات       –تم استخدام اختبار كولمجوروف           
  :على النحو التالي تتبع التوزيع الطبيعي من عدمه وكانت النتائج دراسةجمعها من عينة ال

  )١٨(جدول 

   سمرنوف-كولمجروف نتائج اختبار 

 القيمة الاحتمالية zقيمة  الاستبانة م

 ٠,٨٥ ٠,١١ الخبرة ١

 ٠,٧٨ ٠,٢٣ المهارة ٢

 ٠,٦٩ ٠,٠٦ التفكير ٣

 ٠,٨٧ ٠,١٤ الجوانب المادية الملموسة ٤

 ٠,٩٦ ٠,٣٠ التعاطف ٥

 ٠,٩١ ٠,٢٦ الاعتمادية ٦

 ٠,٦٩ ٠,٠٦ الثقة والأمان ٧

 ٠,٨٧ ٠,١٤ الاستجابة ٨

 ٠,٧٨ ٠,٨٧ جميع الفقرات

لجميع مجالات المقياس كانت أكبر مـن       ) Sig(يتضح من الجدول السابق أن القيمة الاحتمالية               
جالات يتبع التوزيع الطبيعي وعليه تم       وبذلك فإن توزيع البيانات لهذه الم      α = ٠,٠٥مستوى الدلالة     

  .استخدام الاختبارات المعلمية لتحليل فقرات الاستبانة والإجابة على الفرضيات



 

 ١٢٧

لتحليل فقرات ) One Sample T.test( للعينة الواحدة Tقامت الباحثة باستخدام اختبار        
قبل الفرضية الصفرية ويكـون     ن) ٠,٠٥(أكبر من   ) Sig(الاستبانة فإذا كانت القيمة الاحتمالية      

في هذه الحالة متوسط آراء الأفراد حول الظاهرة موضع الدراسة اقل مـن قيمـة الموافقـة                 
نرفض الفرضـية   ) ٠,٠٥(أقل من   ) Sig(، أما إذا كانت القيمة الاحتمالية       )٣(المتوسطة وهي   

سة أكبر مـن    الصفرية ويكون في هذه الحالة متوسط آراء الأفراد حول الظاهرة موضع الدرا           
، وفي هذه الحالة يمكن تحديد ما إذا كان متوسـط الإجابـة             )٣(قيمة الموافقة المتوسطة وهي     

  .يختلف اختلافاً جوهريا عن درجة الموافقة المتوسطة، وذلك من خلال قيمة الاختبار

  :  في الدراسة والذي ينص علىالإجابة على السؤال الأول 

عات الفلسطينية بمحافظات غـزة مـن وجهـة نظـر           ما مستوى المعرفة الضمنية في الجام     

  أعضاء هيئة التدريس فيها؟

وللإجابة على هذا السؤال قامت الباحثة بحساب المتوسطات الحسابية والانحراف المعيـاري                    
  ) . ١٩(والوزن النسبي والرتب لكل مجال من مجالات المقياس كما هو موضح بجدول رقم 

  )١٩(جدول رقم 

  سطات الحسابية والانحراف المعياري الوسط الحسابي النسبي لكل مجال حساب المتو

 المتوسط الحسابي المجال م

  

الانحراف المعياري

المتوسط 

 الحسابي

 النسبي

  قيمة

 "ت "اختبار

  القيمة

  الاحتمالية

)sig( 

 الرتبة

 ٣,٩٧ ٠,٦٦ ٧٩,٤ ١٨,٩ ٠,٠٠ ١ الخبرة ١

 ٦٩ ٧٦,٧ ١٥,٦ ٠,٠٠ ٢. ٣,٨٣ المهارة ٢

 ٣,٧٣ ٠,٦٨ ٧٤,٦ ١٣,٧ ٠,٠٠ ٣ لتفكيرا ٣

  ٣,٨٤ ٠,٦٢ ٧٦,٩ ١٧,٥ ٠,٠٠ الدرجة الكلية

  α ) ≥ ٠,٠٥(وسط الحسابي دال احصائيا عند مستوى دلالة تالم



 

 ١٢٨

أي أن  ) ٣,٨٤( أن المتوسـط الحـسابي يـساوي         )١٩( رقم    الجدول السابق        يتضح من 
) sig( وأن القيمـة الاحتماليـة       ١٧,٥(، قيمة الاختبـار     %)٧٦,٩(المتوسط الحسابي النسبي    

 بمعنى أن α ) ≥ ٠,٠٥(، يعني أن هذا المجال دال إحصائياً عند مستوى دلالة )٠,٠٠(تساوي 
  .مستوى المعرفة الضمنية لدى أعضاء هيئة التدريس مرتفع

  : الإجابة على السؤال الثاني في الدراسة والذي ينص على 

الفلسطينية بمحافظات غزة من وجهة نظر طلاب       ما مستوى المعرفة الضمنية في الجامعات       

  الجامعات؟

وللإجابة على هذا السؤال قامت الباحثة بحساب المتوسـطات الحـسابية والانحـراف                    
المعياري والوزن النسبي والرتب لكل مجال من مجالات المقياس كما هو موضح بجدول رقم              

)٢٠ . (  

  )٢٠(جدول رقم 

للمعرفة حراف المعياري الوسط الحسابي النسبي لكل مجال  المتوسطات الحسابية والان

  الطلبةالضمنية من وجهة نظر 

 المجال م
المتوسط 

 الحسابي

  

  الانحراف 

 المعياري

  المتوسط 

  الحسابي

  النسبي

  قيمة

 "ت "اختبار

  القيمة 

  الاحتمالية

) sig( 

 الرتبة

 ٤,١٩ ٠,٤٩ ٨٣,٧ ١٤,١ ٠,٠٠ ١ الخبرة ١

 ٤,٠٥ ٠,٥٥ ٨٠,٩ ١٦,٣ ٠,٠٠ ٣ المهارة ٢

 ٤,١٦ ٠,٥٥ ٨٣,٣ ٢١,٢ ٠,٠٠ ٢ التفكير ٣

  ٤,١٣ ٠,٤٥ ٨٢,٧ ٣٣,٤ ٠,٠٠ الدرجة الكلية

  α ) ≥ ٠,٠٥(الموسط الحسابي دال احصائيا عند مستوى دلالة 



 

 ١٢٩

أي أن  ) ٤,١٣( أن المتوسط الحـسابي يـساوي        )١٢٠( رقم    الجدول السابق         يتضح من 
) sig(وأن القيمـة الاحتماليـة      ) ٣٣,٤(، قيمة الاختبـار     %)٨٢,٧(المتوسط الحسابي النسبي    

 بمعنى أن α ) ≥ ٠,٠٥(، يعني أن هذا المجال دال إحصائياً عند مستوى دلالة )٠,٠٠(تساوي 
  .مستوى المعرفة الضمنية لدى طلاب الجامعات مرتفع

  : الإجابة على السؤال الثالث في الدراسة والذي ينص على 

التعليم العالي في الجامعات الفلسطينية بمحافظات غزة مـن وجهـة         ما مستوى جودة خدمة     

  نظر أعضاء هيئة التدريس فيها؟

وللإجابة على هذا السؤال قامت الباحثة بحساب المتوسـطات الحـسابية والانحـراف                   
المعياري والوزن النسبي والرتب لكل مجال من مجالات المقياس كما هو موضح بجدول رقم              

)٢١ . (  

  )٢١(ل رقم جدو

لجودة خدمة المتوسطات الحسابية والانحراف المعياري الوسط الحسابي النسبي لكل مجال 

  التعليم العالي من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس

 المجال م
المتوسط 

 الحسابي

  

الانحراف 

 المعياري

  المتوسط 

  الحسابي

  النسبي

  قيمة

 "ت "اختبار

  القيمة 

 الاحتمالية

) sig( 

 الرتبة

 ٠,٦٩ ٧٧,٥ ١٦,٢ ٠,٠٠ ٢  ٣,٨٨الجوانب المادية الملموسة  ١

 ٣,٦٢ ٠,٧٦ ٧٢,٥ ١٠,٦ ٠,٠٠ ٥ التعاطف   

 ٣,٧٦ ٠,٧٩ ٧٥,٣ ١٢,٥ ٠,٠٠ ٣ الاعتمادية 

 ٣,٩٥ ٠,٧٢ ٧٩ ١٧ ٠,٠٠ ١ الثقة والأمان ٢

 ٣,٧٢ ٠,٧٩ ٧٤,٤ ١١,٧ ٠,٠٠ ٤ الاستجابة ٣

  ٣,٧٩ ٠,٦٨ ٧٥,٧ ١٤,٩ ٠,٠٠ الدرجة الكلية

  α ) ≥ ٠,٠٥(الموسط الحسابي دال احصائيا عند مستوى دلالة 



 

 ١٣٠

أي أن  ) ٣,٧٩( أن المتوسط الحسابي يـساوي       ) ٢١( رقم    الجدول السابق  يتضح من         
) sig(وأن القيمـة الاحتماليـة      ) ١٤,٩(، قيمة الاختبـار     %)٧٥,٧(المتوسط الحسابي النسبي    

 بمعنى أن α ) ≥ ٠,٠٥(ياً عند مستوى دلالة ، يعني أن هذا المجال دال إحصائ)٠,٠٠(تساوي 
  .مستوى جودة خدمة التعليم العالي لدى أعضاء هيئة التدريس مرتفع

  : الإجابة على السؤال الرابع في الدراسة والذي ينص على 

ما مستوى جودة خدمة التعليم العالي في الجامعات الفلسطينية بمحافظات غزة مـن وجهـة             

  نظر طلاب الجامعات فيها؟

وللإجابة على هذا السؤال قامت الباحثة بحساب المتوسـطات الحـسابية والانحـراف                   
المعياري والوزن النسبي والرتب لكل مجال من مجالات المقياس كما هو موضح بجدول رقم              

)٢٢ . (  

  )٢٢(جدول رقم 

دمة لجودة خ المتوسطات الحسابية والانحراف المعياري الوسط الحسابي النسبي لكل مجال 

  الطلبةالتعليم العالي من وجهة نظر 

 المجال م
المتوسط 

 الحسابي

  

  الانحراف

 المعياري

  المتوسط

  الحسابي

 النسبي

  قيمة

 "ت "اختبار

  القيمة

 الاحتمالية

)sig( 

 الرتبة

 ٣,٩١ ٠,٥٣ ٧٨,٢ ١٣,٤ ٠,٠٠ ٤الجوانب المادية الملموسة  ١

 ٣,٩٨ ٠,٦٣ ٧٩,٦ ٢٢,٤ ٠,٠٠ ٢ التعاطف   

 ٤,١٣ ٠,٦١ ٨٢,٥ ١٦,٧ ٠,٠٠ ١ ديةالاعتما 

 ٤,٠١ ٠,٥٣ ٨٠,٢ ٣٢,٣ ٠,٠٠ ٣ الثقة والأمان ٢

 ٣,٩ ٠,٦٣ ٧٨,١ ١٤,٨ ٠,٠٠ ٥ الاستجابة ٣

  ٣,٩٨ ٠,٥ ٧٩,٦ ١٩,٧ ٠,٠٠ الدرجة الكلية

  α ) ≥ ٠,٠٥(الموسط الحسابي دال احصائيا عند مستوى دلالة 



 

 ١٣١

أي أن المتوسـط    ) ٣,٩٨(حسابي يساوي    الجدول السابق على أن المتوسط ال             يتضح من 
تـساوي  ) sig(وأن القيمـة الاحتماليـة      ) ١٩,٧(، قيمة الاختبار    %)٧٩,٦(الحسابي النسبي   

 ) ≥ ٠,٠٥(، يعني أن هذا المجال دال إحصائياً عند مـستوى دلالـة   )٠,٠٠( α  بمعنـى أن 
  .الجامعات تؤدي الخدمة التعليمية بدرجة عالية

  إختبارات الفروض

 تـأثير جـوهري لأبعـاد       لا يوجد :"والذي ينص على أنه      : الفرض الرئيسي اختبار  

الجوانـب الماديـة   (على جودة الخدمة التعليمية ) الخبرة، المهارة، التفكير  (المعرفة الضمنية   

في الجامعات الفلـسطينية فـي      )  التعاطف ، الثقة والأمان  ، الاستجابة ، الاعتمادية ،الملموسة

   ".محافظات غزة

 جوهري للخبـرة علـى      لا يوجد تأثير  :"والذي ينص على أنه      عي الأول الفرض الفر 

 ، الثقـة والأمـان    ،الاستجابة،  الاعتمادية،الجوانب المادية الملموسة  (جودة الخدمة التعليمية  

  ."بالنسبة لأعضاء هيئة التدريس) التعاطف

 الخبـر   بعدأثير  تللتعرف على    الخطوات   المتعدد الانحدار    اختبار استخدامب الباحثة   قامت      
،  الملموسـة الجوانـب الماديـة  ( المعرفة في مؤشرات جودة خدمة التعليم العـالي  كأحد أبعاد 

  ).التعاطف، الاعتمادية، الثقة والأمان، الاستجابة

نتائج اختبار الانحدار المتعدد الخطـوات لمعرفـة        ) ٢٣(ويوضح الجدول التالي رقم             
  :ة التعليم العالي لى النحو التاليتأثير بعد الخبرة على أبعاد جود

  )٢٣(جدول رقم 

  د الخبرة في مؤشرات  الخطوات لتأثير بعالمتعددنحدارتحليل الا

  بالنسبة لأعضاء هيئة التدريسجودة خدمة التعليم العالي 

 المعالم البعد
الجوانب 

 المادية
الاستجابة الثقة والأمان الاعتمادية التعاطف

 ٠,٥٠ ٠,٥٤ ٠,٤٨ ٠,٥٩ ٠,٥٤المعياريمعامل الانحدار 

R2 ٠,٣٦ ٠,٣٤ ٠,٣٣ ٠,٤٦ ٠,٥٧ 

 ١٠,٦ ٧,٨٨ ١٠,٤ ٩,٨٦ ٧,٧ ت المحسوبة
الخبرة

Sig ٠,٠٠٠ ٠,٠٠٠ ٠,٠٠٠ ٠,٠٠ ٠,٠٠ 



 

 ١٣٢

  : ما يلي ) ٢٣(رقم يتضح من الجدول السابق 

من % ٥٧يوجد تأثيراً طردياً معنوياً للخبرة على الجوانب المادية، حيث تشرح الخبرة             .١
  .الاختلافات في الجوانب المادية

مـن  % ٤٦يوجد تأثيراً طردياً معنوياً للخبرة على التعاطف، حيث تـشرح الخبـرة              .٢
 .الاختلافات في الجوانب المادية

مـن  % ٣٣يوجد تأثيراً طردياً معنوياً للخبرة على الاعتمادية، حيث تشرح الخبـرة             .٣
 .الاختلافات في الجوانب المادية

مـن  % ٣٤ معنوياً للخبرة على الثقة والأمان، حيث تشرح الخبرة          يوجد تأثيراً طردياً   .٤
 .الاختلافات في الجوانب المادية

مـن  % ٣٦يوجد تأثيراً طردياً معنوياً للخبرة على الاستجابة، حيث تـشرح الخبـرة              .٥
 .الاختلافات في الجوانب المادية

 علـى جـودة     بـرة  للخ جوهريلا يوجد تأثير    :"الفرض الفرعي الأول والذي ينص على أنه        
)  التعـاطف  ،الثقة والأمان ، الاستجابة ، الاعتمادية ،الجوانب المادية الملموسة  ( الخدمة التعليمية 
 .بالنسبة للطلاب

 بعـد قامت الباحثة باستخدام اختبار الانحدار المتعدد الخطوات للتعرف علـى تـأثير             
الجوانب المادية،  (العالي   في مؤشرات جودة خدمة التعليم       الخبرة كأحد أبعاد المعرفة الضمنية    

  ).التعاطف، الاعتمادية، الثقة والأمان، الاستجابة

نتائج اختبار الانحدار المتعدد الخطـوات لمعرفـة        ) ٢٤(        ويوضح الجدول التالي رقم     
  :تأثير بعد الخبرة على أبعاد جودة التعليم العالي على النحو التالي

  )٢٤(جدول رقم 

   الخطوات لتأثير بعد الخبرة في مؤشرات  المتعددتحليل الانحدار

  جودة خدمة التعليم العالي بالنسبة للطلاب

الاستجابة الثقة والأمانالاعتمادية التعاطف الجوانب المادية المعالم البعد

 ٠,٢٨ ٠,٤١ ٠,٣٣ ٠,٤١ ٠,٤٤معامل الانحدار المعياري

R2 ٠,١٣٤ ٠,١٩٩ ٠,٤١١ ٠,٢٨٧ ٠,٢٢٩ 

 ٣٩,٤ ٢٧,٣ ٣٣,٨ ٣٥,٦ ٢٨,٣ ت المحسوبة
 الخبرة

sig ٠,٠٠ ٠,٠٠ ٠,٠٠ ٠,٠٠ ٠,٠٠ 



 

 ١٣٣

  : ما يلي ) ٢٥( رقم يتضح من الجدول السابق 

% ٢٢,٩يوجد تأثيراً طردياً معنوياً للخبرة على الجوانب المادية، حيث تشرح الخبرة             .١
  .من الاختلافات في الجوانب المادية

مـن  % ٢٨,٧ف، حيث تشرح الخبـرة      يوجد تأثيراً طردياً معنوياً للخبرة على التعاط       .٢
 .الاختلافات في التعاطف

مـن  % ٤١,١يوجد تأثيراً طردياً معنوياً للخبرة على الاعتمادية، حيث تشرح الخبرة            .٣
 .الاختلافات في الاعتمادية

من % ١٩,٩يوجد تأثيراً طردياً معنوياً للخبرة على الثقة والأمان، حيث تشرح الخبرة             .٤
 .مانالاختلافات في الثقة والأ

مـن  % ١٣,٤يوجد تأثيراً طردياً معنوياً للخبرة على الاستجابة، حيث تشرح الخبـرة       .٥
 .الاختلافات في الاستجابة

لا يوجد تأثير جوهري للمهارة على  :"الثاني والذي ينص على أنه  الفرض الفرعي

، الأمان الثقة و، الاستجابة، الاعتمادية،الجوانب المادية الملموسة(جودة الخدمة التعليمية

 ."بالنسبة لأعضاء هيئة التدريس )التعاطف

قامت الباحثة باستخدام اختبار الانحدار المتعدد الخطوات للتعرف علـى تـأثير بعـد              
الجوانب المادية،  (المهارة كأحد أبعاد المعرفة الضمنية في مؤشرات جودة خدمة التعليم العالي            

  .)التعاطف، الاعتمادية، الثقة والأمان، الاستجابة

نتائج اختبار الانحدار المتعدد الخطـوات لمعرفـة        ) ٢٥(        ويوضح الجدول التالي رقم     
  :تأثير بعد المهارة  في أبعاد جودة التعليم العالي على النحو التالي

  )٢٥(جدول رقم 

   المهارة في مؤشرات بعد الخطوات لتأثير المتعددتحليل الانحدار 

   ة لأعضاء هيئة التدريس بالنسبجودة خدمة التعليم العالي

الاستجابة الثقة والأمانالاعتمادية التعاطف الجوانب المادية المعالم البعد

 ٠,٥٩ ٠,٦٦ ٠,٦٤ ٠,٦٩ ٠,٦٥معامل الانحدار المعياري

R2 ٠,٤٥ ٠,٤٩ ٠,٥٥ ٠,٥٧ ٠,٤٣ 

 ٨,٦٦ ٥,٥٦ ٧,٩١ ٧,٨ ٥,٦٩ ت المحسوبة
 المهارة

Sig ٠,٠٠ ٠,٠٠ ٠,٠٠ ٠,٠٠ ٠,٠٠ 



 

 ١٣٤

  :  ما يلي )٢٥( رقم ح من الجدول السابقيتض

% ٤٣ على الجوانب المادية، حيث تشرح المهـارة         وجد تأثيراً طردياً معنوياً للمهارة    ي .١
  .من الاختلافات في الجوانب المادية

مـن  % ٥٧ على التعاطف، حيث تشرح المهـارة        وجد تأثيراً طردياً معنوياً للمهارة    ي .٢
 .الاختلافات في التعاطف

مـن  % ٥٥ على الاعتمادية، حيث تشرح المهـارة        اً طردياً معنوياً للمهارة   وجد تأثير ي .٣
 .الاختلافات في الاعتمادية

من % ٤٩ على الثقة والأمان، حيث تشرح المهارة        للمهارةيوجد تأثيراً طردياً معنوياً      .٤
 .الاختلافات في الثقة والأمان

مـن  % ٤٥شرح المهـارة    على الاستجابة، حيث ت   جد تأثيراً طردياً معنوياً للمهارة      يو .٥
 .الاختلافات في الاستجابة

جوهري للمهارة علـى جـودة      لا يوجد تأثير    :"الفرض الفرعي الثاني والذي ينص على أنه        
) التعـاطف ، الثقة والأمان،     الاستجابة ،الاعتمادية،  الجوانب المادية الملموسة  ( الخدمة التعليمية 
  ."بالنسبة للطلاب

ر الانحدار المتعدد الخطوات للتعرف علـى تـأثير بعـد           قامت الباحثة باستخدام اختبا   
الجوانب المادية،  (المهارة كأحد أبعاد المعرفة الضمنية في مؤشرات جودة خدمة التعليم العالي            

  ).التعاطف، الاعتمادية، الثقة والأمان، الاستجابة

ات لمعرفـة   نتائج اختبار الانحدار المتعدد الخطـو     ) ٢٦(        ويوضح الجدول التالي رقم     
  :تأثير بعد المهارة  في أبعاد جودة التعليم العالي على النحو التالي

  )٢٦(جدول رقم 
   الخطوات لتأثير بعد المهارة في مؤشرات المتعددتحليل الانحدار 

  جودة خدمة التعليم العالي بالنسبة للطلاب

لاستجابةا الثقة والأمانالاعتمادية التعاطف الجوانب المادية المعالم البعد

معامل الانحدار 
 المعياري

٠,٤٥ ٠,٦٢ ٠,٥٧ ٠,٥٨ ٠,٦٠ 

R2 ٠,٢٦٦ ٠,٣٦٥ ٠,٤٠٩ ٠,٤٢٨ ٠,٥٨٥ 

 ٢٨,٢ ١٧,٠١ ٢١,٠٥ ٢٥,٠٩ ٢٦,٤ ت المحسوبة

المهارة

sig ٠,٠٠ ٠,٠٠ ٠,٠٠ ٠,٠٠ ٠,٠٠ 

  



 

 ١٣٥

  :  ما يلي )٢٦( رقم يتضح من الجدول السابق

% ٥٨,٥الجوانب المادية، حيث تشرح المهارة      يوجد تأثيراً طردياً معنوياً للمهارة على        .١
  .من الاختلافات في الجوانب المادية

مـن  % ٤٢,٨يوجد تأثيراً طردياً معنوياً للمهارة على التعاطف، حيث تشرح المهارة            .٢
 .الاختلافات في التعاطف

من % ٤٠,٩يوجد تأثيراً طردياً معنوياً للمهارة على الاعتمادية، حيث تشرح المهارة            .٣
 .فات في الاعتماديةالاختلا

% ٣٦,٥يوجد تأثيراً طردياً معنوياً للمهارة على الثقة والأمان، حيث تشرح المهـارة              .٤
 .من الاختلافات في الثقة والأمان

مـن  % ٢٦,٦يوجد تأثيراً طردياً معنوياً للمهارة على الاستجابة، حيث تشرح المهارة            .٥
 .الاختلافات في الاستجابة

لا يوجد تأثير جوهري للتفكير على جودة "  :ي ينص على أنهوالذ الثالث الفرعي الفرض
،  الثقة والأمان،الاستجابة، الاعتمادية، الجوانب المادية الملموسة( الخدمة التعليمية

 .بالنسبة لأعضاء هيئة التدريس) التعاطف

قامت الباحثة باستخدام اختبار الانحدار المتعدد الخطوات للتعرف علـى تـأثير بعـد              
الجوانب المادية،  (  كأحد أبعاد المعرفة الضمنية في مؤشرات جودة خدمة التعليم العالي             التفكير

  ).التعاطف، الاعتمادية، الثقة والأمان، الاستجابة

نتائج اختبار الانحدار المتعدد الخطـوات لمعرفـة        ) ٢٧(        ويوضح الجدول التالي رقم     
  :الي على النحو التاليتأثير بعد التفكير  في أبعاد جودة التعليم الع

  )٢٧(جدول رقم 
   التفكير في مؤشرات بعد الخطوات لتأثير تحليل الانحدار المتعدد

  بالنسبة لأعضاء هيئة التدريسجودة خدمة التعليم العالي 

الاستجابة الثقة والأمانالاعتماديةالتعاطف الجوانب المادية المعالم البعد

 ٠,٦٠ ٠,٦٤ ٠,٦٤ ٠,٧٣ ٠,٧٠معامل الانحدار المعياري

R2 التفكير ٠,٤٨ ٠,٤٦ ٠,٥٥ ٠,٨١ ٠,٥١

 ٨,٠٨ ٥,٣٤ ٧,٣٧ ٨,٩٦ ٤,٦٩ ت المحسوبة

 Sig ٠,٠٠ ٠,٠٠ ٠,٠٠ ٠,٠٠ ٠,٠٠ 

  



 

 ١٣٦

  :  ما يلي )٢٧( رقم يتضح من الجدول السابق

% ٥١يوجد تأثيراً طردياً معنوياً للتفكير على الجوانب المادية، حيث تشرح التفكيـر              .١
  .ت في الجوانب الماديةمن الاختلافا

مـن  % ٨١يوجد تأثيراً طردياً معنوياً للتفكير على التعاطف، حيث تـشرح التفكيـر              .٢
 .الاختلافات في التعاطف

مـن  % ٥٥يوجد تأثيراً طردياً معنوياً للتفكير على الاعتمادية، حيث تشرح التفكيـر             .٣
 .الاختلافات في الجوانب الاعتمادية

مـن  % ٤٦للتفكير على الثقة والأمان، حيث تشرح التفكير        يوجد تأثيراً طردياً معنوياً      .٤
 .الاختلافات في الجوانب الثقة والأمان

مـن  % ٤٨يوجد تأثيراً طردياً معنوياً للتفكير على الاستجابة، حيث تشرح التفكيـر             .٥
 .الاختلافات في الجوانب الاستجابة

للتفكير علـى جـودة     جوهري  لا يوجد تأثير    :"الفرض الفرعي الثالث والذي ينص على أنه        
)  التعـاطف  ، الاعتمادية، الاستجابة، الثقة والأمان،    الجوانب المادية الملموسة  ( الخدمة التعليمية 
  ."بالنسبة للطلاب

قامت الباحثة باستخدام اختبار الانحدار المتعدد الخطوات للتعرف علـى تـأثير بعـد              
الجوانب المادية،  (لتعليم العالي   المهارة كأحد أبعاد المعرفة الضمنية في مؤشرات جودة خدمة ا         

  ).التعاطف، الاعتمادية، الثقة والأمان، الاستجابة

نتائج اختبار الانحدار المتعدد الخطـوات لمعرفـة        ) ٢٨(        ويوضح الجدول التالي رقم     
  :تأثير بعد المهارة  في أبعاد جودة التعليم العالي على النحو التالي

  )٢٨(جدول رقم 
   التفكير في مؤشرات بعد الخطوات لتأثير المتعدد تحليل الانحدار

  بالنسبة للطلابجودة خدمة التعليم العالي 

 المعالم البعد
الجوانب 

 المادية
الاستجابة الثقة والأمانالاعتمادية التعاطف

 ٠,٤٩ ٠,٦٨ ٠,٦٣ ٠,٥٦ ٠,٦٠معامل الانحدار المعياري

R2 التفكير ٠,٣١٤ ٠,٤٤٤ ٠,٤٩٤ ٠,٤٣٠ ٠,٣٣٧ 

 ٢٤,٨ ١٦,٤ ٢١,٠٦ ٢٦,٦ ٢٠,٠٤  المحسوبةت

 Sig ٠,٠٠ ٠,٠٠ ٠,٠٠ ٠,٠٠ ٠,٠٠ 



 

 ١٣٧

  : ما يلي ) ٢٨(رقم يتضح من الجدول السابق 

% ٣٣,٧شرح التفكير   تفكير على الجوانب المادية، حيث ي     يوجد تأثيراً طردياً معنوياً لل     .١
  .من الاختلافات في الجوانب المادية

 ـ   كير على يوجد تأثيراً طردياً معنوياً للتف     .٢ مـن  % ٤٣شرح التفكيـر     التعاطف، حيث ي
 .الاختلافات في التعاطف

مـن  % ٤٩,٤ شرح التفكير اً للتفكير على الاعتمادية، حيث ي     يوجد تأثيراً طردياً معنوي    .٣
 .الاعتماديةالاختلافات في 

من % ٤٤,٤شرح التفكير   للتفكير على الثقة والأمان، حيث ي     يوجد تأثيراً طردياً معنوياً      .٤
 . الثقة والأمانفات فيالاختلا

مـن  % ٣١,٤ شرح التفكير ياً للتفكير على الاستجابة، حيث ي     يوجد تأثيراً طردياً معنو    .٥
 .الاستجابةالاختلافات في 

اتضح للباحثة من خلال التحليلات السابقة والنتائج  المترتبـة علـى اختبـارات الفـروض                

رفض الفـرض   % ٥ى دلالة    عند مستو  SPSSالفرعية باستخدام برنامج التحليل الإحصائي      

الخبـرة،  (لا يوجد تأثير جوهري لأبعاد المعرفة الـضمنية         :" الرئيس والذي ينص على أنه      

الجوانب الماديـة الملموسـة، الاعتماديـة،       (على جودة الخدمة التعليمية   ) المهارة، التفكير 

. "فـي الجامعـات الفلـسطينية فـي محافظـات غـزة      ) الاستجابة، الثقة والأمان، التعاطف 



 

 ١٣٨

  
  
  
  
  
  
  

  

  

  

  

   خلاصة الدراسة٥/١

   نتائج الدراسة٥/٢

   توصيات الدراسة٥/٣

  

  

  

  الفصل الخامس
  خلاصة الدراسة والنتائج والتوصيات



 



 

 ١٣٩

  الفصل الخامس

  خلاصة الدراسة والنتائج والتوصيات

  :مقدمة

خلاصة الدراسة النظرية، ونتائج :  محاور أساسية هىثلاثيتناول هذا الفصل 
  .، واستخلاص التوصيات في ضوء ذلكالميدانيةالدراسة 

الدراسة النظرية إلى ثلاث فصول رئيسية ذات صلة بأهداف الدراسة، وقد تم تقسيم 
بينما تناول الفصل الرابع الدراسة الميدانية التي تناولت دراسة تأثير أبعاد المعرفة الضمنية 

الجوانب المادية الملموسة، (على أبعاد جودة التعليم العالي ) الخبرة، المهارة والتفكير(
في الجامعات الفلسطينية بالنسبة لأعضاء هيئة  ) الثقة والأمان، التعاطفالاعتمادية، الاستجابة،

  . التدريس، وطلبة تلك الجامعات محل الدراسة

   خلاصة الدراسة٥/١

 هذا الفصل الإطار الباحثعرض لفصل الأول الإطار العام للدراسة، حيث استتناول ا
 في السؤال  التي تمثلتسةمشكلة الدراو  للدراسة من خلال عرض أهمية الدراسة،العام

ما هو دور المعرفة الضمنية في تحسين جودة الخدمة التعليمية في الجامعات :  التاليالرئيس

  .الفلسطينية؟

المعرفة الضمنية دراسة تأثير أبعاد  والتي يمكن تحقيقها من خلال ،ثم أهداف الدراسة
الجوانب المادية الملموسة، ( على أبعاد جودة التعليم العالي) الخبرة، المهارة والتفكير(

في الجامعات الفلسطينية بالنسبة لأعضاء هيئة  )الاعتمادية، الاستجابة، الثقة والأمان، التعاطف
  .التدريس، وطلبة تلك الجامعات محل الدراسة

لا يوجد تأثير جوهري  :"كما تناول أيضاً الفرض الرئيس للدراسة والذي ينص على أنه 
الجوانب (على جودة الخدمة التعليمية ) الخبرة، المهارة، التفكير(نية لأبعاد المعرفة الضم

في الجامعات الفلسطينية في )  التعاطف، الثقة والأمان،الاستجابة،  الاعتمادية،المادية الملموسة



 

 ١٤٠

أساليب التحليل ، و بالإضافة للفروض الفرعية، وعرض نموذج الدراسة."محافظات غزة
  .الدراسة، وأخيراً حدود الدراسة ومصطلحاتهاالإحصائي ، ومجتمع وعينة 

التي تناولت العربية منها والأجنبية، والدراسات السابقة من ثم تم عرض أهم الأدبيات وو
  .متغيرات الدراسة بالتحليل، وكذلك التعليق على الدراسات السابقة

 ةلباحثا ت حيث ركزالإطار النظري لإدارة المعرفة وقد تناول الفصل الثاني للدراسة
مقدمة في إدارة المعرفة وتطرق بدايةً  لمفهوم المعرفة ، ثم انتقل في المبحث الأول على 

للحديث عن مصادر المعرفة، أنواع المعرفة، مفهوم إدارة المعرفة، أهمية إدارة المعرفة، 
 ،ماهية المعرفة الضمنية في المبحث الثاني ةالباحث ت، ثم أوضحوعمليات إدارة المعرفة

واستقطاب المعرفة ، خصائص المعرفة الضمنيةومل على مفهوم المعرفة الضمنية، ويشت
الضمنية ، وتقنيات استقطاب المعرفة الضمنية، وتحويل المعرفة الضمنية، وأبعاد المعرفة 

بعد المهارة ، بعد التفكير، بعد : (الضمنية الخاصة في الدراسة وتشمل الأبعاد الرئيسية الآتية
 في الفصل الثالث الجودة من حيث النشأةمن خلال مبحثين هي الباحثةتعرضت ثم اس ).الخبرة

تعريف جودة الخدمة، : مكونات جودة الخدمة ويشتمل على عدة موضوعات: المبحث الأول : 
مفهوم جودة الخدمة التعليمية، مبررات قياس جودة الخدمة، شروط ضمان الجودة في التعليم، 

  يةوأبعاد جودة الخدمة التعليم

وأوضحت في  ،)الجوانب المادية الملموسة ، الاعتمادية، الاستجابة،الثقة والأمان، التعاطف( 
المبحث الثاني فتناول أهداف التعليم العالي في فلسطين ، وشروط تطبيق الجودة في التعليم 
العالي، ومعوقات تطبيق الجودة في التعليم العالي، كما تناول أيضاً نبذة عن الجامعات 

  .فلسطينيةال

إجراء دراسة ميدانية تمهيداً لتقديم إجابات عن  في الفصل الرابع ثةالباح تثم تناول
تساؤلات الدراسة ، ويشتمل هذا الفصل أيضاً على مجتمع وعينة الدراسة، وأسلوب جمع 
البيانات، وتصميم أداة الدراسة، ونتائج اختبارات الصلاحية والإعتمادية الخاصة بأداة 

وفكرة عن الأساليب الإحصائية المستخدمة وأخيراً إختبار مدى صحة الفرض الدراسة، 
  .الرئيس والفروض الفرعية للدراسة، وتحديد مدى قبول الفرض الرئيس للدراسة من عدمه



 

 ١٤١

توصلت  ثم النتائج التي ، الدراسةملخص في الفصل الخامس ثة الباحتعرضواست
ن أعضاء هيئة التدريس، وطلبة الجامعات إليها من خلال الدراسة الميدانية على عينة م

  . توصيات الدراسةالباحثة ت، وثم عرضالفلسطينية في قطاع غزة محل الدراسة

  نتائج الدراسة ٥/٢

 ومدى صحة فروض ، عرض أهم النتائج المرتبطة بأهداف الدراسة للباحثةيمكن
  :الدراسة على النحو التالي 

  : ة الخدمة بالنسبة لهيئة التدريس تأثير متغيرات المعرفة الضمنية على جود

  :استنتجت الدراسة أن هناك علاقة ارتباطيه متعددة الاتجاه والقوة والمعنوية فنجد أن
  

هناك علاقة ارتباط طردي ومعنوي قوي بين بعد الخبرة وبعد الجوانب المادية ، بينما  -
ة، اديتتراوح العلاقة  بين متوسطة وضعيفة  على كل من الاستجابة، والاعتم

 . أبعاد جودة خدمة التعليموالتعاطف، والثقة والأمان،
أظهرت النتائج كذلك أن هناك تأثيراً طردياً معنوياً بدرجة قوية لبعد المهارة على بعد  -

وتتراوح بدرجة متوسطة على كل من التعاطف والاعتمادية، والثقة  الجوانب المادية،
 .والأمان، والاستجابة

معنوياً قوي جداَ  لبعد التفكير على بعد التعاطف ، وبدرجة هناك تأثيراً طردياً  -
 .متوسطة على كل من الجوانب المادية والاعتمادية، والثقة والأمان، والاستجابة 

 ىاستنتجت الدراسة أن هناك علاقة ارتباط طردي ومعنوي تتراوح ما بين قوية جداً إل -
 المعرفة الضمنية وأبعاد متوسطة  وإن كانت قوية في معظمها وذلك بين متغيرات

 .الجودة
استنتجت الدراسة أن مستوى المعرفة الضمنية في الجامعات الفلسطينية من وجهة  -

 .نظر أعضاء هيئة التدريس مرتفع
كما استنتجت أيضاً أن مستوى جودة خدمة التعليم العالي في الجامعات الفلسطينية من  -

 .مرتفع هيئة التدريس وجهة نظر أعضاء
  
 



 

 ١٤٢

  :تغيرات المعرفة الضمنية على جودة الخدمة بالنسبة للطلابتأثير م
العالي، مة التعليم توجد علاقة ارتباط قوية بين أبعاد المعرفة الضمنية وأبعاد جودة خد -

  .الطلبةمما يدل على مدى استجابة وتفاعل 
هناك علاقة ارتباط طردي وقوي لبعد الخبرة على أبعاد جودة خدمة التعليم العالي  -

 ).انب المادية، والتعاطف والاعتمادية، والثقة والأمان، والاستجابةالجو(
 

كما أظهرت النتائج أن هناك تأثير طرديا معنويا لبعد المهارة على أبعاد جودة خدمة  -
 ).الجوانب المادية، والتعاطف والاعتمادية، والثقة والأمان، والاستجابة(التعليم العالي 

  

ياً لبعد التفكير على أبعاد جودة خدمة التعليم وأن هناك تأثيراً طردياً معنو -
 ).الجوانب المادية، والتعاطف والاعتمادية، والثقة والأمان، والاستجابة(العالي

استنتجت الدراسة أن مستوى المعرفة الضمنية في الجامعات الفلسطينية من وجهة  -
 . مرتفعالطلبةنظر 

لعالي في الجامعات الفلسطينية من كما استنتجت أيضاً أن مستوى جودة خدمة التعليم ا -
 . مرتفعالطلبةوجهة نظر 

اتضح أيضاً أن التطبيق الفعال للمعرفة الضمنية أثر إيجابياً على جودة الخدمة  -
 إلى الطلبةالتعليمية من ناحية الجوانب المادية والتعاطف ، مما يدل على مدى حاجة 

 . التعاملالاهتمام وتقدير ظروفهم  والروح المرحة والصداقة في

  الدراسة توصيات  ٥/٣

  :في ضوء النتائج التي توصلت إليها الباحثة توصي بما يلي 

  

  

  

  

  



 

 ١٤٣

 )٢٩(جدول رقم 

   وجهة التنفيذ-  توصيات الدراسة وخطوات التطبيق

  
 الرقم

  
  التوصية

  
  خطوات التطبيق

  
  جهة التنفيذ

المدى 
  الزمني

  
١  

  
ة  ي المعرف رورة تبن ض

ضمنية آ وير ال دخل لتط م
ة   ودة خدم سين ج وتح

  .التعليم

  
  تعميق مفهوم  المعرفة الضمنية   -
داني في    العلمي و الدراسة دعم    - المي

  .هذا المجال
 الاهتمام بتنظيم الندوات والمؤتمرات     -

  .داخل الجامعة
  

  
ة  وزارة التربي
  والتعليم العالي

  
صفة  ب

  مستمرة

  
٢  

  
ة    ق ثقاف ى خل ل عل العم

شجعة ودا زة وم ة محف عم
ة   اج المعرف لإنت
ة   يس بيئ شارآتها، وتأس وم
شارآة       تقوم على أساس الم
رات   ة والخب بالمعرف

  .الشخصية

  
داع   ت- شجيع الإب وافز وت ديم الح ق

  .والابتكار
  

  
ا  الإدارة العلي
ات   ي الكلي ف

  والجامعات

  
صفة  ب

  مستمرة

  
٣  

  
ه أعضاء        تعزيز ما يتمتع ب
ي   سية ف ة التدري الهيئ

سطينية م  ات الفل ن الجامع
ك  ارات وذل رات ومه خب
من خلال عقد ورش العمل     

  .وتطويرهم

  
 في  هيئة التدريسية ال  أعضاء  مشارآة -

  .المؤتمرات المحلية والدولية
  

  
وارد  إدارة الم
ي   شرية ف الب
ات  الجامع

  والكليات

  
صفة  ب

  .مستمرة

سام   ٤ اء الأق ل دور رؤس تفعي
اع  ات قط ة بجامع الأآاديمي
ر  ائهم دورا أآب زة وإعط غ

ي م ضو  ف وير ع ال تط ج
ب   دريس والطال ة الت هيئ
نحهم   امعي، وم الج
وير إدارة   لاحيات لتط ص
دى   شاملة ل ودة ال الج

  .أقسامهم

ة    - ات اللازم ل الإمكاني وفير آ  ت
امعي  تاذ الج ب ( للأس زة –مكات  أجه

والتي تساعده  )  خدمة انترنت  -حاسوب
ى  ة عل ه المطلوب ام بمهام ى القي عل

 .أحسن وجه
صالات ا - سهيل الات ر ت مية وغي لرس

ي    ودة ف ق الج دعم تطبي مية ل الرس
  .الجامعات

ة   وزارة التربي
  والتعليم العالي

  
  

ا  الإدارة العلي
ات  ي الجامع ف

  والكليات

صفة  ب
  مستمرة



 

 ١٤٤

  
 الرقم

  
  التوصية

  
  خطوات التطبيق

  
  جهة التنفيذ

المدى 
  الزمني

  
٥  

  
  
  

  
إن اهتمام الجامعة بالجانب     
ادل     ي تب واء ف ي س المعرف
ة       المعرفة بين أعضاء الهيئ

سية و ةالتدري ي الطلب ، أو ف
ى المعر  صولهم عل ة ح ف

شارآتهم    ن م د م يزي
  .للمعرفة

  
سام   - ي الأق ة ف اءات دوري د لق  عق

رض   ا ع ن خلاله تم م ة ي الأآاديمي
ي    زة ف ات المتمي ارب والممارس التج

ل  سم مث شطة الق اليب  : أن رض أس ع
ديم    دريس وتق رق الت ي ط دة ف جدي
ذب     اليب لج لاب، أس ة للط المعلوم

ة،       الطلبةاهتمام   ة مختلف شطة تعليمي ، أن
ع ضرورة التوث تم التوصل م ا ي ق لم ي

سهل  شكل ي ه ب ائج وحفظ ن نت ه م إلي
د    ه عن تفادة من ه والاس وع إلي الرج

  .الحاجة

  
ا   الإدارة العلي
ات   ي الكلي ف

  والجامعات

  
صفة  ب

  مستمرة

  
  
٦  

  
ة   ستوى المعرف اء بم الارتق
الضمنية بين أعضاء الهيئة 

سية و ةالتدري ين الطلب ، وب
ع   سية م ة التدري الهيئ

 .بعضهم البعض
  

  
سية          - ة التدري اءة أعضاء الهيئ رفع آف

وجي      ور التكنول ع التط ب م ا يتناس بم
  .المعاصر

  
ا  الإدارة العلي
ات  ي الجامع ف
ات  والكلي

  .والمعاهد

  
صفة  ب

  مستمرة

  
٧  

  
ى   ز عل ام والترآي الاهتم
ضمنية    ة ال ل المعرف تحوي
سية   ة التدري دى الهيئ ل
ة   ى معرف ات إل بالجامع
ريحة،يمكن   حة وص واض
تغلا ا واس لها تنميته

شكل   ا بال تفادة منه والاس
امج   من برن صحيح ض ال
ر     سبقاً، الأم دد م ل مح عم
الذي يرفع من آفاءة العمل      

  .بالجامعة

  
يم  - ة والتعل ادر وزارة التربي  أن تب

بة     تراتيجية مناس ع إس الي بوض الع
ات    ي الجامع ة ف ق إدارة  المعرف لتطبي

  .الفلسطينية بما يتفق مع إمكاناتها

  
ة  وزارة التربي

الي  والت يم الع عل
ا  والإدارة العلي
ات  ي الجامع ف

  .والكليات

  
  

صفة  ب
  مستمرة
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  العربية والأجنبيةالمراجع

  :المراجع العربية: أولاً
  الكتب  - أ

: الإسكندرية(، تكامل مدخل م-الجودة من المنظور الإداريإدارة  إبراهيم، محمد محمد، - ١
  .١٠٨ص )٢٠٠٩الدار الجامعية

 الطبعة الرابعة، مكتبة الأنجلو (،علم النفس التربوي:" أبو حطب، فؤاد وصادق، آمال - ٢
 .)١٩٩٤ المصرية، القاهرة

 الطبعة الأولى، دار جريد للنشر (،الإدارة المدرسية المعاصرة ،أبو الكشك، محمد نايف - ٣
 .)٢٠٠٦ سعوديةلتوزيع، المملكة العربية الوا

الطبعة (،  مدخل التحليل الكمي:إدارة النشاط الإنتاجي والعملياتالخولاني، محمد محمد،  - ٤
 .٢٩٢ص ) ٢٠٠٧ درية، دار الوفاء للطباعة والنشرالأولى، الإسكن

دار : بعة الثالثة، عمانطال(،إدارة الجودة الشاملة مفاهيم وتطبيقاتجودة، محفوظ احمد، - ٥
  .)٢٠٠٨وائل للنشر والتوزيع

دار الصفاء للنشر مكتبة (،رة الجودة الشاملة وخدمة العملاءإداالدرادكة، مأمون سليمان،  - ٦
  .)٢٠٠٦ عمان والتوزيع

 دار الكتب القاهرة الطبعة الخامسة، :(إدارة المعرفةالرفاعي، ممدوح عبد العزيز  - ٧
٢٠١٣(. 

 ت الرياضيةمعايير تطبيق إدارة الجودة الشاملة من المؤسساالشافعي، حسن أحمد،  - ٨
الوفاء لدنيا الطباعة والنشر الإسكندرية دار الطبعة الأولى، مكتبة ( ،بالمجتمع العربي

 .٨٢ص) ٢٠٠٩
 إدارة الجودة الشاملة في العبادي، محمد فوزين هاشم فوزي، الطائي، يوسف حجيم ، - ٩

 .)٢٠٠٨مكتبة دار الوراق للنشر والتوزيع (، ليم الجامعيالتع
، مكتبة دار التخطيط والسيطرة على الإنتاج والعمليات مد، محالعلي، عبد الستار -١٠

  .)٢٠٠٧الصفاء للنشر والتوزيع عمان
ية للنشر والتوزيع دار اليازوري العلم مكتبة  (،دارة الجودة الشاملةإ الغزاوي، محمد، -١١

 .٢٥- ٢٠ص  )٢٠٠٥الأردن 



 

 ١٤٧

 الجودة فيضمان . ترجمة السيد عبد العزيز البهواشي ، سعيد بن حمد الربيعي.ل.  د -١٢
  .٨ص ) ٢٠٠٥عالم الكتب القاهرة (، التعليم العالي

  .١٤ص )١٩٩٩المؤلف: الناشر(،قضايا إدارية معاصرةعبد الباقي، صلاح محمد،  -١٣
أساليب حديثة في : قياس الجودة والقياس المقارن  عبد المحسن،توفيق محمد، -١٤

 .٤١ص) ٢٠٠٤- ٢٠٠٣مكتبة دار النهضة العربية القاهرة (،المعايير والقياس
دار مكتبة (، المتكاملة لإدارة الجودة الشاملةمدخل إلى المنهجية عقيلي،عمر وصفي،  -١٥

  .)٢٠٠١ عمانوائل للنشر
، النظام التربوي الأردني في ضوء النظام التربوية المعاصرة ،عليمات، محمد مقبل -١٦

  .)٢٠٠١ عمان جامعة اليرموكالطبعة الأولى،(
مكتبة دار الشروق للنشر (لوجية التدريسسيكو،نايفة  قطامي، يوسف، وقطامي ، -١٧

  .)٢٠٠١الأردنوالتوزيع عمان 
 دراسة :لة والمؤشرات في التعليم الجامعيالجودة الشاممحمد ، أشرف السعيد،  -١٨

ة، كلية التربية،  قسم أصول التربي،مكتبة دار الجامعة الجديدة للنشر( ،نظرية وتطبيقية
  .)٢٠٠٧ جامعة المنصورة

مكتبة جامعة عين (، الإحصاء وبحوث العملياتي وآخرون، محمد فتحي محمد عل -١٩
 .١٣٩ص )١٩٩٣شمس 

 المعرفة دار كنوزمكتبة ( ، إدارة المعرفة والمعلوماتمطر، عبد اللطيف محمود،  -٢٠
  .)٢٠٠٧ العلمية للنشر والتوزيع

 دار الوراق، عمان مؤسسة( ،الممارسات والمفاهيم: رة المعرفةإدا نجم ، عبود،  -٢١
  .)٢٠٠٥الأردن

، مؤسسة دار الوراق عمان  الطبعة الأولى(، إدارة المعرفة، نجم، عبود نجم -٢٢
  .)٢٠٠٤الأردن

مكتبة جرير ( ،إدارة الجودة الشاملة ،ويليامز،ريتشارد، ترجمة عبد الكريم العقيل -٢٣
  .)١٩٩٩الرياض السعودية 

اهج دار المنمكتبة (، المفاهيم، النظم، التقنيات: إدارة المعرفةياسين، سعد غالب ، -٢٤
 .)٢٠٠٧ عمانللنشر والتوزيع
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  :الرسائل - ب

 أثر إدراك العدالة التنظيمية على جودة الخدمة أبو نمر، شريف إسماعيل حسن، -١
رسالة ماجستير، كلية (، التعليمية دراسة ميدانية في الجامعات الفلسطينية بحافظات غزة

 .)٢٠١٣جامعة عين شمسالتجارة 
ة بالتطبيق على البنوك  في البنوك المصريجودة الخدمات غاذة زكريا،  العناني، -٢

 .) ١٩٩٧معة عين شمس جارسالة ماجستير، كلية التجارة (، الإسلامية
، دراسة تطبيقية ية تطبيقها في الجامعات السعوديةإدارة المعرفة وإمكان العتيبي، ياسر، -٣

 .)مكةى م القرجامعة أتوراه غير منشورة، كلية التربية  رسالة دك(،على جامعة أم القرى
نموذج مقترح لعلاقة الجودة الشاملة بتطوير الأداء الوظيفي العامري، محمد الريس،  -٤

رسالة دكتوراه، كلية التجارة جامعة عين (، للعاملين في الدوائر المحلية في أبو ظبي
  .)٢٠١١شمس

 ( ، دراسة تطبيقية-إدارة المعرفة وأثرها على تميز الأداءالزطمة، نضال محمود،  -٥
 .)٢٠١١ غزةجستير غير منشورة، كلية  التجارة الجامعة الإسلامية ارسالة م

دراسة العلاقة بين المعرفة باحتياجات سوق العمل وجودة  الكندري، نوال إسحاق أحمد، -٦

 رسالة ماجستير، كلية (،،دراسة تطبيقية على جامعة الكويت الخدمات التعليمية الجامعية
 .)٢٠١٠التجارة جامعة عين شمس

دور إدارة المعرفة في تحقيق ضمان جودة التعليم العالي، د، ربا جزا جميل، المحامي -٧

رسالة ماجستير غير منشورة كلية ( ،دراسة تطبيقية في الجامعات الأردنية الخاصة
 .)٢٠٠٨العلوم الإدارية والمالية جامعة الشرق الأوسط للدراسات العليا الأردن 

ء الإداري لرؤساء الأقسام الأكاديمية تطوير الأداالمصري، مروان وليد سليمان،  -٨

رسالة ماجستير، كلية (، بالجامعات الفلسطينية في ضوء مبادئ إدارة الجودة الشاملة
 .)٢٠٠٧ التربية الجامعة الإسلامية قطاع غزة

 بالتطبيق على قطاع التعليم –قياس جودة خدمة التعليم الفني  بدير، سامية محمد سعيد، -٩

 رسالة ماجستير غير منشورة، كلية التجارة (،ثلاث سنواتالثانوي الصناعي نظام 
 .٦٩ص) ٢٠٠١جامعة عين شمس



 

 ١٤٩

قياس جودة خدمة التعليم الفني بالتطبيق على قطاع التعليم  بدير، سامية محمد سعيد، -١٠

جامعة عين   رسالة ماجستير، كلية التجارة(،الثانوي الصناعي نظام الثلاث سنوات
 .٧٣ ص)٢٠٠١شمس

نموذج مقترح لمحددات ونتائج إدارة ، بدر محمد عبد الوهاببن ناجي، خالد  -١١

رسالة دكتوراة (،  دراسة تطبيقية على شركة الاتصالات المتنقلة بدولة الكويت- المعرفة
 .)٢٠٠٩كلية التجارة جامعة عين شمسغير منشورة 

قياس أثر إدراك إدارة المعرفة في توظيفها لدى المنظمات الأردنية  حجازي،هيثم ، -١٢

الخاص باتجاه بناء النموذج لتوظيف إدارة  وسة تحليلية مقارنة بين القطاعين العامدرا

 .)٢٠٠٥أطروحة غير منشورة، الجامعة العربية للدراسات العليا الأردن، (،المعرفة
نموذج مقترح للعلاقة بين إدارة المعرفة ورأس المال الفكري في سلمان، أحمد عيسى، -١٣

راه غير منشورة ، كلية التجارة جامعة عين  رسالة دكتو(،قطاع المستشفيات
 .)٢٠٠٩شمس

نموذج مقترح لتقييم جودة التعليم العالي الحكومي بمصر سلام، أحمد  عادل محمد،  -١٤

 رسالة ماجستير كلية التجارة (،بالتطبيق على القطاع التجاري بالجامعات الحكومية
  .)٢٠١٠جامعة عين شمس

لشاملة على القطاع الحكومي بالتطبيق أثر استخدام الجودة اشذى عزت حوران،  -١٥

 رسالة للحصول على الزمالة (،على وزارة التربية والتعليم والشباب في دولة الامارات
 .٦ص) ٢٠٠١علوم الإدارية أكاديمية الساداتفي ال

 دراسة -إدارة المعرفة كمدخل لتحسين جودة الخدمات الطبية شحادة، فراس خضر، -١٦

 رسالة ماجستير غير منشورة، كلية التجارة جامعة (،امعيةتطبيقية على المستشفيات الج
 .)٢٠٠٦عين شمس

أهميتها ومدى تطبيق عملياتها من وجهة نظر : إدارة المعرفةطاشكندي، زكية،  -١٧

مديرات الإدارات والمشرفات الإداريات بإدارة التربية والتعليم بمكة المكرمة ومحافظة 

 .)٢٠٠٧أم القرى السعودية رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة (، جدة
تحسين جودة الخدمة التعليمية لرفع فعالية التعليم المهني عبد الرحمن، لينا أحمد،  -١٨

  .)٢٠٠٩رسالة ماجستير، كلية الاقتصاد جامعة تشرين سوريا(، التجاري



 

 ١٥٠

رسالة (، واقع إدارة المعرفة في الجامعات الفلسطينية وسبل دعمهاعودة، فراس،  -١٩
 .)٢٠١٠غزة ة، الجامعة الإسلاميةماجستير غير منشور

، دور إدارة المعرفة في ضمان جودة التعليم العاليماضي، إسماعيل سالم منصور،  -٢٠
 .)٢٠١٠غزة رسالة ماجستير، الجامعة الإسلامية

يق أثر تطوير الموارد البشرية الصحية في تحق، مازن عبد العزيز عبد الحميد مسودة، -٢١

 ،يلية تطبيقية على المستشفيات الأردنية الخاصة دراسة ميدانية تحلالجودة الشاملة
 جامعة السودان للعلوم دراسة دكتوراه غير منشورة، ، كلية الدراسات العليا(

 .) ٢٠٠٤والتكنولوجيا 
نموذج مقترح لتأثير مشاركة العميل كمتغير وسيط في  منصور، علي ناجح علي، -٢٢

بحث (، ت العملاء وقيمة العميلالعلاقة بين العلاقة بين إدارة المعرفة وإدارة علاقا
  .)٢٠١٢جامعة عين شمس دكتوراه غير منشور، كلية التجارة

معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينية  مدوخ، نصر الدين، -٢٣

رسالة ماجستير غير منشورة، الجامعة الإسلامية (، بمحافظات غزة وسبل التغلب عليه
  .)٢٠٠٨غزة

دراسة ميدانية " أثر ضغوط العمل على جودة الخدمة محمد أحمد، نور الدين، نجوى -٢٤

  .)٢٠١٢ رسالة ماجستير، كلية التجارة عين شمس (،على مصلحة الضرائب المصرية
  :الدوريات والمجلات -ج

دار الفجر  الطبعة الأولى، (إدارة المعرفة الرأسمالية بديلاًالشيمي، حسن عبد الرحمن ،  -١
 ).٢٠٠٩  القاهرةللنشر والتوزيع

لشاملة في مؤسسات التعليم تطوير أداة لقياس إدارة الجودة االموسوي، نعمان محمد،  -٢

 .)٢٠٠٣، جامعة الكويت دولة الكويت٦٧لتربوية، العدد المجلة ا(، العالي
 ضبط الجودة في المكتبات ومراكز المعلومات باستخدام ،العباس، هشام بن عبد االله -٣

، العدد )٢٢(عربية، سلسلةمجلة المكتبات والمعلومات ال(، مفهوم إدارة الجودة الشاملة
 . ٥ص) ٢٠٠٢الثالث،

 معهد التربية، الاونروا(، المهارات الأدائية النفس حركية تعلمها وتعليمهابلقيس، أحمد،  -٤
١٩٨٨(. 



 

 ١٥١

تقييم  حجاج ،إيمان عبد الوهاب ،عنبة، هالة محمد لبيب ، حسين، أمنية محمود ، -٥

 ،من منظور الجودة الشاملة بالتطبيق على جامعة القاهرةمنظومة التعليم المفتوح 
المجلة العلمية للاقتصاد والتجارة ،كلية التجارة جامعة عين شمس، العدد (

 .٢٥٧ص)١٩٩٨الثاني
تطبيق المنهج المتكامل لاستبعاد الفاقد وستة سيجما رفاعي، ممدوح عبد العزيز محمد،  -٦

الدراسات والبحوث التجارية، كلية التجارة مجلة (،  دراسة ميدانية–بالبنوك المصرية 
جامعة بنها، السنة السادسة والعشرون، العدد الأول، مكتبة كلية التجارة جامعة عين 

 .٢٢٣، ص١٩٩ ص ) ٢٠٠٦شمس 
تقييم دور العمليات الاجتماعية التجسيدية رفاعي، ممدوح عبد العزيز، إدارة المعرفة،  -٧

ثرها على العملية الابتكارية، دراسة ميدانية على التدفقية الذاتية في خلق المعرفة وأ

 الدراسات والبحوث التجارية، كلية  التجارة جامعة الزقازيق، (،قطاع الصناعات الدولية
 .)٢٠٠٢العدد الثاني

إدارة الجودة الشاملة مدخل لفاعلية إدارة المعلومات بالتعليم  عباس، عايدة فؤاد، -٨

 .٩٣-٧٣ص )٢٠٠٢لعدد السادس، السنة الخامسة مجلة التربية، ا(،الجامعي باليمن
قياس جودة الخدمة في المنظمات الحكومية بالتطبيق  ،عبد الرحمن ، أحمد عبد الكريم  -٩

التجارية المعاصرة، كلية مجلة البحوث (، على الخدمات الصحية بالمستشفيات الجامعية
 .٢١٦ص) يونيه ٢٠٠٠بع عشر، العدد الأول  جامعة جنوب الوادي، المجلد الراالتجارة

، ٧مجلة علوم إنسانية والسنة (،التخصصات الجامعية وسوق العمل  غريبي، واجب، -١٠
 .٢٠٠٩، أبها، المملكة العربية السعودية، خريف،)٤٣(العدد

وضمان شامل لأداء الخدمات مدخل للتطوير التقويم الذاتي ال، فرهود، نداء محمود -١١

لمفتوحة للأبحاث والدراسات، العدد الأول مجلة جامعة القدس ا(، نوعية وجودة التعليم
  .٢٨٨-٢٧٦ص) ٢٠٠٢

علاقة رأس المال الفكري بإدارة المعرفة وتأثير محمد، أسماء عزمي عبد الحميد،  -١٢

مجلة إدارة ( ، دراسة تطبيقية على الجامعات المصرية" ذلك على نجاح وتميز المنظمات
 .)٢٠١٠ )١٣٠ ( الأعمال ، العددجامعة قناة السويس مجلة إدارةالأعمال كلية التجارة 

مجلة البحوث والدراسات التربوية والدراسات (، نوعية التعليم العالي ،نشوان، يعقوب -١٣
 .٤٣- ٤٢ص) ٢٠٠٤ينية، العدد السابع، نوفمبرالتربوية الفلسط



 

 ١٥٢

تطوير كفايات المشرفين الأكاديميين في التعليم الجامعي في ضوء  ،نشوان ،جميل -١٤

مجلة البحوث والدراسات التربوية ، العدد (، لشاملة في فلسطينمفهوم إدارة الجودة ا
  .١٧٦، ص١٣٨ ص)٢٠٠٤السابع نوفمبر،

، دارة المعرفة مدخل للإبداع التنظيمي في الجامعات المصريةإهاشم،نهلة عبد القادر،  -١٥
  .١٥٤-١٤٣ص  )٢٠٠٥)٢٦(، العدد)٨(العربية، المجلد(ةمجلة مستقبل العربي(

 :المؤتمرات العلمية -د

جامعة   كلية التربية، دمياط(،الجودة الشاملة في التدريس، إبراهيم، مجدي عزيز -١
  .)٢٠٠٤المنصورة،

بحث مقدم إلى ، "أبو دية، عماد، برنامج مقدم لإدارة المعرفة في المستشفيات الأردنية -٢

، المؤتمر العلمي السنوي الرابع، إدارة المعرفة في العالم العربي، جامعة الزيتونة
 .٢٨، ص٢٦ص )٢٠٠٤:عمان(

، ورقة عمل إلى مؤتمر "إدارة الجودة في المؤسسات التعليمية،أبو دية، فاطمة وآخرون  -٣

 .)٢٠٠٥ليبيا : طرابلس (الجودة
تطبيقات إدارة المعرفة في مؤسسات التعليم العالي، أفكار  أبو خضير، إيمان، -٤

 (،ارة العامةوممارسات، بحث مقدم للمؤتمر الدولي للتنمية الإدارية بمعهد الإد
 .)٢٠٠٩:السعودية

العلاقة بين استخدام مدخل إدارة المعرفة والأداء، بحث مقدم إلى  أبو فارة، يوسف، -٥

جامعة العربيين إدارة المعرفة في العالم -المؤتمر العلمي الدولي السنوي الرابع

  .)٢٠٠٤ إبريل٢٨-٢٦(عمانالزيتونة، 

 القرار اتخاذة ودورها في تعزيز عملية إدارة المعرف الشمري، إنتظار، الدوري، معتز، -٦

 ٢٨- ٢٦: عمان(، الاستراتيجي، المؤتمر العلمي الرابع، إدارة المعرفة جامعة الزيتونة
٢٠٠٤.(  

لمركز تطوير التعليم " العربي الرابع:المؤتمر القومي السنوي الثاني عشر، -٧
  ).٢٠٠٥ ديسمبر :القاهرة(الجامعي،

 المعرفة الاستراتيجيات والتحديات نحو نظرية إدارة ممدوح عبد العزيز، الرفاعي، -٨
 جامعة -  يوليو كلية التجارة-الإدارة المعرفة، المؤتمر السنوي الدولي الخامس والعشرون

 . )٢٠١٠:القاهرة (المنصورة،



 

 ١٥٣

إدارة المعرفة في تقليل مخاطر الائتمان، دراسة ممدوح، وياسين، سعد غالب، الرفاعي، -٩

لى المؤتمر العلمي الدولي السنوي الرابع، جامعة ، ورقة عمل مقدمة إ"ميدانية

 .)٢٠٠٤:عمان(، الزيتونة
ورقة " إدارة المعرفة وأثرها في إدارة الموارد البشريةزيدية، منى علي عبد ربه،  -١٠

عمل مقدمة إلى مؤتمر الإصلاح والتطوير الإداري نحو رؤية شاملة لتطوير الموارد 

  .)٢٠٠٩:ابريل( فلسطينمنعقد في غزة، الالبشرية في القطاع العام الفلسطيني
الجودة الشاملة وإمكانية تطبيقها في التعليم الجامعي  عشيبة، فتحي درويش، -١١

  لمجلس إتحاد الجامعات٣٣المصري،ورقة عمل للمؤتمر العلمي المصاحب للدورة 
 .٥٦٠-٢٥٠ص) ٢٠٠٠ نيسان١٩-١٧ (بيروت العربية، اللبنانية

ة الشاملة وإمكانية تطبيقها في التحدي، المؤتمر إدارة الجودعلوان، قاسم نايف ، -١٢

، )٢٠٠٥  إبريل١٣-١١ (البحرين، جودة التعليم العالي الجامعي: التربوي الخامس
  .٥٩٥، ص٥٣٥جامعة البحرين، كلية التربية، ص 

استراتيجيات لإصلاح التعليم الجامعي،المؤتمر العلمي الثاني ، عيد،محمد عبد العزيز  -١٣

كلية -جامعة الزقازيق فرع بنها(،شاملة في تطوير التعليم الجامعيلإدارة الجودة ال
  ).١٩٩٧ مايو١٢- ١١ التجارة
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  الملاحق



 



 

 ١٦٠

  ميين المختصيينكقائمة أسماء المح

  الوصف الوظيفي  الأسم  م

   جامعة عين شمس–أستاذ إدارة الأعمال بكلية التجارة  ممدوح عبد العزيز رفاعي. د.أ  ١

  جامعة عين  شمس–مدرس إدارة الأعمال بكلية التجارة   علا كمال الدين حسن. د  ٢

 الكلية العربية –رئيس قسم العلوم الإدارية والمالية   يم أبوطهسامي سل. د  ٣
   غزة-للعلوم التطبيقية 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 ١٦١

  

  بسم االله الرحمن الرحيم
  التعريف بالاستقصاء

  حفظه االله   ....أخي الفاضل 

  حفظها االله ....             أختى الفاضلة   

  ،...سلام االله عليكم ورحمته وبركاته وبعد 

  يهدف هذا الاستقصاء إلى جمع البيانات اللازمة للبحث الذي يقوم به 
          هناء عبد الرؤوف المنيراوي/ةالباحث

  هدف التعرف على جامعة عين شمس، ب- بقسم إدارة الأعمالالماجستيرللحصول على درجة 
  "دور المعرفة الضمنية في تحسين جودة خدمة التعليم العالي "

  ". في محافظات غزة ى الجامعاتبالتطبيق عل

 على الدور الذي    آملاً في التوصل إلى نتائج وتوصيات من شأنها الإسهام في التعرف            
ائيلي، في ظـل ممارسـات الاحـتلال الإسـر        يقوم به أعضاء الهيئة التدريسية في الجامعات        

اتقهم، وسبل   الداخلية الفلسطينية وحجم العبء الملقى على ع       تياوالحصار المفروض، والإشكال  
تطوير هذا الدور والتعرف على المشاكل والمعوقات التي تواجههم، آملاً في أن يسهم ذلك في               

  . في قطاع غزة؛ وتطوير الواقع التعليمي لجامعاتنانهضة
  أختي الفاضلة/أخي الفاضل

  أرجو أن تحظى هذه الاستمارة باهتمامكم الجاد

  مع خالص شكري وتقديري سلفاً لحسن تعاونكم

  تفضلوا بقبول فائق الاحترام والتقدير ،،،و
  

  ةالباحث                                                         

                                                        هناء عبد الرؤوف المنيراوي

  

  

 الدراسةبيانات هذه الصحيفة سرية ولن تستخدم أبداً في غير أغراض 

  العلمي

  
  م٢٠١٤  -هـ١٤٣٥



 

 ١٦٢

  الطلبةلأعضاء الهيئة التدريسية، و  الموجهة الاستقصاء ارةاستم

  -:عامة بيانات 

  )اختياري..................................... ( : الطالب /  عضو هيئة التدريساسم

  -: لعضو هيئة التدريسبيانات اجبارية

  (   )أنثى(  )              ذكر   :        الجنس 

 (   )أستاذ  (   )  دكتور  (   )    محاضر  :   المستوى الوظيفي

  )   ( سنوات ١٠أكثر من (  ) سنوات ١٠ – ٥من (  ) أقل من خمس سنوات :سنوات الخدمة

  (   )  جامعة الأقصى         (   )  جامعة الأزهر  :        الجامعة التي يعمل بها

  )   (   )رفح(جامعة القدس المفتوحة )    (   )   ونسخان ي(جامعة القدس المفتوحة 

  -: للطلبةبيانات اجبارية

 (   )أنثى (  )              ذكر   :        الجنس 

 (   )مقبول   (   )   جيد   (   )   جيد جداً  (   )    ممتاز  :   المعدل

  (   )امعة الأقصى  ج(   )   جامعة الأزهر  :       الجامعة التي يدرس بها الطالب

  )   (   )رفح(جامعة القدس المفتوحة )    (   )   خان يونس(جامعة القدس المفتوحة 

  

  

  

  

  



 

 ١٦٣

ة التي تعبر على أمام درجة شعورك في العبارات التالي ) √( الرجاء وضع علامة : أولاً

  :طبيعتك الشخصية

  )الخبرة(

  ـــــــــاراتالعبــــــــ  م

موافق 
  بشدة

)٥(  

  موافق

)٤(  

  محايد

)٣(  

غير 
  موافق

)٢(  

غير موافق

  مطلقاً

)١(  

يؤدي تطبيق المعرفة إلى زيادة الخبرة والكفاءة لأعضاء   ١

  .الهيئة التدريسية

          

لدى الجامعة أعضاء هيئة تدريسية يتحلون بخبرة مهنية   ٢

  .كافية لانجاز رسالة وأهداف الجامعة

          

 الدراسةات في مجال تمتلك أعضاء الهيئة التدريسية خبر  ٣

  .والتطوير

          

توظف أعضاء الهيئة التدريسية خبراتها في المحافظة   ٤

  .على سياسة الجامعة

          

تعتمد الجامعة في المعرفة الضمنية على الأفراد من خلال   ٥

  .أساليب تحفيز وتشجيع مختلفة لتبادل الخبرات

          

ل نتائج تعتمد الجامعة على آراء أفراد ذوي خبرة حو  ٦

  .أعمالها وأنشطتها

          

  

  

  

  

  



 

 ١٦٤

  )المهارة(

  العبــــــــــــــــــارات  م

موافق 
  بشدة

)٥(  

  موافق

)٤(  

  محايد

)٣(  

غير 
  موافق

)٢(  

غير موافق

  مطلقاً

)١(  

يتوفر لدى أعضاء الهيئة التدريسية معرفة بالمهارات   ١

  .والمعارف اللازمة لأداء مهامهم بأفضل وجه

          

اء الهيئة التدريسية بتطوير المناهج الدراسية يساهم أعض  ٢

  .بالكلية والأنشطة المتعلقة بها

          

تعمل الجامعة على تطوير مهارات الطلبة لضمان عال من   ٣

  .التعليم

          

تطور الجامعة مهارات أعضاء الهيئة التدريسية   ٤

  .ية في تداول المعرفة ونقلهاالدراسة

          

دريسية مهارات كافية للتعامل مع لدى أعضاء الهيئة الت  ٥

  .الطلبة

          

تشجع الجامعة على حضور المؤتمرات وورش العمل   ٦

  .وعقد اللقاءات العلمية

          

  

  

  

  

  

  



 

 ١٦٥

  )التفكير(

  العبــــــــــــــــــارات  م

موافق 
  بشدة

)٥(  

  موافق

)٤(  

  محايد

)٣(  

غير 
  موافق

)٢(  

غير موافق

  مطلقاً

)١(  

التدريسية بتقديم المساهمة الفكرية يساهم أعضاء الهيئة   ١

  .المتعلقة بعمل الجامعة

          

تهتم الجامعة بالأفكار التي يقترحها الطلبة وأعضاء الهيئة   ٢

  .التدريسية لمعالجة وحل المشكلات التي تواجههم

          

لتسهيل نقل ) انترنت( توفر الجامعة شبكة اتصالات داخلية  ٣

  .قسام والأفرادالأفكار والمعرفة بين كافة الأ

          

تساهم المعرفة في تحسين قدرة التفكير لدى الطلبة   ٤

  .وأعضاء الهيئة التدريسية

          

تشجع الجامعة إقامة الحلقات النقاشية بين الطلبة   ٥

وأعضاء الهيئة التدريسية لاستثمار طاقاتهم الفكرية في 

  .المجالات الفكرية

          

لتفكير لدى أعضاء الهيئة تساهم الجامعة في تحسن قدرة ا  ٦

  .التدريسية

          

  

  

  

  

  

  

  



 

 ١٦٦

  )الجوانب المادية الملموسة(

  العبــــــــــــــــــارات  م

موافق 
  بشدة

)٥(  

  موافق

)٤(  

  محايد

)٣(  

غير 
  موافق

)٢(  

غير موافق

  مطلقاً

)١(  

تتابع الجامعة رأى الطلبة حول التحسينات في جوانب   ١

  .العملية التعليمية

          

 المظهر العام والتصميم الداخلي للجامعة بالتنظيم يتسم  ٢

  .العالي والمتكامل

          

            .قدم الجامعة الخدمات الالكترونية التعليمية للطلبةت  ٣

تحرص الجامعة على جودة المرافق التعليمية لتقديم أفضل   ٤

  .خدمة

          

            .يظهر أعضاء الهيئة التدريسية بمظهر أنيق ونظيف  ٥

جهيزات والتقنيات المستخدمة في العملية التدريسية الت  ٦

  .ملائمة بشكل عام

          

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 ١٦٧

  )التعاطف(

  العبــــــــــــــــــارات  م

موافق 
  بشدة

)٥(  

  موافق

)٤(  

  محايد

)٣(  

غير 
  موافق

)٢(  

غير موافق

  مطلقاً

)١(  

يتوفر لدى الجامعة مركز إرشادي لخدمة الطلبة   ١

  .وتوجيههم

          

خدم أعضاء الهيئة التدريسية أساليب ووسائل تعليمية تست  ٢

  .تتناسب مع حاجات الطلبة

          

ك اجتماعات بشكل دوري ومنتظم يتم فيها مناقشة هنا  ٣

  .اقتراحات وشكاوي الطلبة

          

يساهم أعضاء الهيئة التدريسية بتقديم المساعدة الكافية   ٤

  .للطلبة

          

لهيئة التدريسية المعلومات توفر إدارة الجامعة لأعضاء ا  ٥

  .التي تساعد في حل المشكلات التي تواجه الطلبة

          

تدعم الجامعة مكافأة الطلبة المتفوقين بأساليب تزيد من   ٦

  دافعيتهم للإبداع

          

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 ١٦٨

  )الاعتمادية(

  العبــــــــــــــــــارات  م

موافق 
  بشدة

)٥(  

  موافق

)٤(  

  محايد

)٣(  

غير 
  موافق

)٢(  

ير موافقغ

  مطلقاً

)١(  

   ورأيهم بالخدمةالطلبةيتم جمع معلومات عن آراء   ١

  .قدمةالم

          

تستخدم أعضاء الهيئة التدريسية أساليب ووسائل تعليمية   ٢

  .تتناسب مع حاجات الطلبة

          

            .تعمل الجامعة على التحسين المستمر في كافة الخدمات  ٣

ية المؤهلة في التخصصات تستقطب الجامعة الكوادر البشر  ٤

  .المختلفة لتحقيق أهداف الجامعة

          

تلتزم وتنفذ الجامعة البرنامج التعليمي في الموعد الذي   ٥

  .تحدده

          

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 ١٦٩

  )الثقة والأمان(

  العبــــــــــــــــــارات  م

موافق 
  بشدة

)٥(  

  موافق

)٤(  

  محايد

)٣(  

غير 
  موافق

)٢(  

غير موافق

  مطلقاً

)١(  

تعمل الجامعة على إيجاد ثقة متبادلة بين الطلبة وأعضاء   ١

  .الهيئة التدريسية

          

تسعى الجامعة لنشر الأمن والاطمئنان لدى الطلبة في   ٢

  .الجامعة

          

رصد ( السرية التامة في المعاملات الخاصة بالطلبة مثل  ٣

  ).، والملفات الخاصة بالطلبةالطلبةعلامات 

          

ة جوائز خاصة بالطلبة وأعضاء الهيئة تخصص الجامع  ٤

  .التدريسية

          

توفر الجامعة موقع خاص على الانترنت متاح للجميع كل   ٥

  .حسب حاجته

          

توفر إدارة الجامعة المعلومات الكافية لأعضاء الهيئة   ٦

  .التدريسية لمساعدة الطلبة والإجابة على تساؤلاتهم

          

  

  

  

  

  

  

  



 

 ١٧٠

  )الاستجابة(

  ــــــــــــــــاراتالعبــ  م

موافق 
  بشدة

)٥(  

  موافق

)٤(  

  محايد

)٣(  

غير 
  موافق

)٢(  

غير موافق

  مطلقاً

)١(  

هناك سرعة في الاستجابة من قبل الجامعة للأمور التي   ١

  .تهم الطلبة

          

يعتمد الحكم على جودة الخريجين من خلال استجابة   ٢

  .الجامعة لمقترحات الطلبة في الجامعة

          

ر المعرفة على سرعة استجابة أعضاء الهيئة ثتؤ  ٣

  .التدريسية للمشكلات التي تواجه الطلبة

          

تشجع الجامعة أعضاء الهيئة التدريسية على تقديم النصح   ٤

  .حول التعامل مع الطلبة

          

الإستجابة السريعة من قبل الجامعة للمتغيرات التي تحدث   ٥

  .في المجتمع

          

ة لمقترحات أعضاء الهيئة التدريسية في تستجيب الجامع  ٦

  .تطوير وتحسين خدماتها

          

  

  



 

 ١٧١

  ملخص الدراسة

  "دور المعرفة الضمنية في تحسين جودة خدمة التعليم العالي"            

  

  .الدراسةمشكلة : أولاً

مة  للتعرف على الدور الذي تلعبه المعرفة الضمنية في تحسين جودة الخدالدراسة      يسعى 
  :التعليمية، وذلك من خلال الإجابة على التساؤل التالي

  الجامعات الفلسطينية؟ ما هو دور المعرفة الضمنية في تحسين جودة الخدمة التعليمية في

  الدراسةأهداف : ثانياً

تهدف الدراسة إلى التحقق من مدى العلاقة بين المعرفة الضمنية وجودة خدمة التعليم  -١
  .لفلسطينية بمحافظات غزةالعالي في الجامعات ا

  :الفرضية الرئيسية  الدراسةفروض : ثالثاً

  الفرض الرئيسي 

ضمنية     • ة ال اد المعرف وهري لأبع أثير ج د ت ر  ( لا يوج ارة، التفكي رة، المه ى ) الخب عل
ة   ة التعليمي ودة الخدم ة  (ج ة الملموس ب المادي ة-الجوان تجابة- الاعتمادي ة - الاس  الثق

  .امعات الفلسطينية في محافظات غزةفي الج)  التعاطف-والأمان

  :يشتق منه الفرضيات الفرعية التالية

   الأولالفرض الفرعي   

ة            • ة الملموسة     (لا يوجد تأثير جوهري للخبرة على جودة الخدمة التعليمي  -الجوانب المادي
 .بالنسبة لأعضاء هيئة التدريس) التعاطف- الثقة والأمان – الاستجابة -الاعتمادية

ة         لا يوجد ت   • ة الملموسة     (أثير جوهري للخبرة على جودة الخدمة التعليمي  -الجوانب المادي
  .بالنسبة للطلاب) التعاطف- الثقة والأمان – الاستجابة -الاعتمادية

   الثاني الفرعيضالفر  

ة الملموسة    ( لا يوجد تأثير جوهري للمهارة على جودة الخدمة التعليمية         •  -الجوانب المادي
 .بالنسبة لأعضاء هيئة التدريس) التعاطف- الثقة والأمان-ابة الاستج-الاعتمادية



 

 ١٧٢

ة الملموسة    ( لا يوجد تأثير جوهري للمهارة على جودة الخدمة التعليمية         •  -الجوانب المادي
 .بالنسبة للطلاب) التعاطف- الثقة والأمان- الاستجابة-الاعتمادية

   الثالث  الفرعيضالفر     

ة      لا يوجد تأثير جوهري للتفكير عل      • ة التعليمي ة الملموسة     (ى جودة الخدم  -الجوانب المادي
 . بالنسبة لأعضاء هيئة التدريس) التعاطف-والأمان الثقة - الاستجابة-الاعتمادية

ة            • ة التعليمي ة الملموسة     (لا يوجد تأثير جوهري للتفكير على جودة الخدم  -الجوانب المادي
  .سبة للطلاببالن) التعاطف-والأمان الثقة - الاستجابة-الاعتمادية

  الدراسةهيكل : رابعاً

  الفصل الأول الإطار العام للدراسة 

تضمن هذا الفصل تعريف فكرة وأهمية ومشكلة الدراسة والفروض التـي تحـاول الدراسـة               
  .التحقق من صحتها، وشرح منهجية الدراسة التي اتبعتها الباحثة

  المعرفة الضمنية: الفصل الثاني

إدارة المعرفة وأهميتها وخصائـصها، والمـصادر والأنـواع             تضمن هذا الفصل مفهوم     
وعمليات إدارة المعرفة، ومفهوم المعرفة الضمنية واستقطاب المعرفـة الـضمنية وتقنياتهـا             

  .وخصائص المعرفة الضمنية

  إدارة الجودة: الفصل الثالث

 ـ            ودة       تناول هذا الفصل تعريف جودة الخدمة ومفهومها، ومبررات قياسها، وضـمان ج
الخدمة التعليمية وشروطها، وجوائز الخدمة وأبعادها، كما تناول التعليم العالي في فلـسطين،             

  .ونبذة عن الجامعات الفلسطينية، وأهدافه وشروط تطبيق الجودة في التعليم العالي ومعوقاته

  الدراسة التطبيقية: الفصل الرابع

خدام الأساليب الإحصائية المناسـبة      وذلك باست  الدراسة     تضمن هذا الفصل اختبار فروض      
لطبيعة المتغيرات التي يتم قياسها، كما تضمن هذا الفصل عرض أهم النتائج التـي توصـلت                

  .إليها الباحثة بالإضافة إلى استخلاص بعض التوصيات
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   أهم النتائج: خامساً

 –الخبـرة   (توجد علاقة ارتباطيه ذات دلالة إحصائية بين أبعاد المعرفـة الـضمنية              •
الجوانب المادية، التعـاطف،    (وبين أبعاد جودة خدمة التعليم العالي       )  التفكير –المهارة  

 ). الثقة والأمان- الاستجابة –الاعتمادية 

يوجد تأثيراً طردياً معنوياً في استجابات أعضاء هيئة التدريس للخبرة على أبعاد جودة              •
 .خدمة التعليم العالي

ي استجابات أعضاء هيئة التدريس للمهارة علـى أبعـاد          يوجد تأثيراً طردياً معنوياً ف     •
 .جودة خدمة التعليم العالي

يوجد تأثيراً معنوياً في استجابات أعضاء هيئة التدريس للتفكير على أبعاد جودة خدمة              •
  .التعليم العالي

 معنوياً في استجابات طلاب الجامعات الفلسطينية للمهـارة         يوجد تأثيرا طرديا   •
  .خدمة التعليم العاليعلى أبعاد جودة 

 معنوياً في استجابات طلاب الجامعات الفلسطينية للخبرة         يوجد تأثيرا طرديـا    •
 .على أبعاد جودة خدمة التعليم العالي

 معنوياً في استجابات طلاب الجامعات الفلسطينية للتفكيـر         يوجد تأثيرا طرديا   •
 .على أبعاد جودة خدمة التعليم العالي

  ةالدراستوصيات : سادساً

  .ضرورة تبني المعرفة الضمنية كمدخل لتطوير وتحسين جودة خدمة التعليم •

العمل على خلق ثقافة محفزة ومشجعة وداعمة لإنتاج المعرفة ومشاركتها، وتأسـيس             •
 .بيئة تقوم على أساس المشاركة بالمعرفة والخبرات الشخصية 

ينية مـن خبـرات     تعزيز ما يتمتع به أعضاء الهيئة التدريسية في الجامعات الفلـسط           •
 .ومهارات وذلك من خلال عقد ورش العمل وتطويرهم



 

 ١٧٤

 خدمـة  - أجهـزة حاسـوب  –مكاتب ( توفير كل الإمكانيات اللازمة للأستاذ الجامعي  •
 .والتي تساعده على القيام بمهامه المطلوبة على أحسن وجه) انترنت

ا أكبـر فـي   تفعيل دور رؤساء الأقسام الأكاديمية بجامعات قطاع غزة وإعطائهم دور   •
مجال تطوير عضو هيئة التدريس والطالب الجامعي، ومنحهم صـلاحيات لتطـوير            

 .إدارة الجودة الشاملة لدى أقسامهم

عقد لقاءات دورية في الأقسام الأكاديمية يتم من خلالها عرض التجارب والممارسات             •
عرض أساليب جديدة في طـرق التـدريس وتقـديم          : المتميزة في أنشطة القسم مثل    

، أنشطة تعليمية مختلفة، مع ضـرورة       الطلبةلمعلومة للطلاب، أساليب لجذب اهتمام      ا
التوثيق لما يتم التوصل إليه من نتائج وحفظه بشكل يسهل الرجوع إليه والاستفادة منه              

 .عند الحاجة

إن اهتمام الجامعة بالجانب المعرفي سواء في تبادل المعرفة بـين أعـضاء الهيئـة                •
 .، أو في حصولهم على المعرفة يزيد من مشاركتهم للمعرفةالطلبةالتدريسية و

 .رفع كفاءة أعضاء الهيئة التدريسية بما يتناسب مع التطور التكنولوجي المعاصر •

، وبين الهيئـة    الطلبةالارتقاء بمستوى المعرفة الضمنية بين أعضاء الهيئة التدريسية و         •
 .التدريسية مع بعضهم البعض

 . والمؤتمرات داخل الجامعةالاهتمام بتنظيم الندوات •

أن تبادر وزارة التربية والتعليم العالي بوضـع إسـتراتيجية مناسـبة لتطبيـق إدارة                 •
 .المعرفة في الجامعات الفلسطينية بما يتفق مع إمكاناتها

الاهتمام والتركيز على تحويل المعرفة الضمنية لدى الهيئة التدريسية بالجامعات إلـى             •
كن تنميتها واستغلالها والاستفادة منها بالشكل الـصحيح        معرفة واضحة وصريحة يم   

 .ضمن برنامج عمل محدد مسبقاً، الأمر الذي يرفع من كفاءة العمل بالجامعة
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Absract 

The Role of Tacit Knowledge in Improving the Quality of Higher  
Education Service 
First: the problem of research 
     The research seeks to identify the  role of tacit knowledge in 
improving the quality of higher education service. We can achieve this 
through answering the following question:  

What is The role of tacit knowledge in improving the quality of the 
educational service in Palestinian universities. 

Secondly: Goals of Research 

The study aims to pinpoint the extent of the relation between tacit 
knowledge and the quality of higher education service in Palestinian 
universities in Gaza governorates. 

Thirdly: Hypotheses of research 

From the basic hypothesis : 

From the basic hypothesis which is above , there are many minor 
hypotheses:- 

There is no  Significant effect for the tacit knowledge dimensions  
(experience, skill and thinking ) on the quality of educational service 
(tangible material sides – reliability – response – authenticity and safety – 
sympathy ) in Palestinian universities in Gaza governorates. 

Sub hypothesis 
• There is no  Significant effect for the experience on the quality of 

educational service ( tangible material sides – reliability – response – 
authenticity and safety – sympathy ) concerning teaching staff. 

• There is no  a fundamental effect for the experience on the quality of 
educational service ( tangible material sides – reliability – response – 
authenticity and safety – sympathy ) concerning students. 

 



 

 ١٧٦

Sub hypothesis 
• There is no Significant effect for the skill on the quality of educational 

service ( tangible material sides – reliability – response – authenticity and 
safety – sympathy ) concerning teaching staff. 

 

• There is no Significant effect for the skill on the quality of educational 
service ( tangible material sides – reliability – response – authenticity and 
safety – sympathy ) concerning students. 

 

Sub hypothesis 
 

• There is no Significant effect for thinking on the quality of educational 
service ( tangible material sides – reliability – response – authenticity 
and safety – sympathy ) concerning teaching staff. 

• There is no  a fundamental effect for thinking on the quality of 
educational service ( tangible material sides – reliability – response –  
authenticity and safety – sympathy ) concerning students. 

Fourthly: Framework of research 

First chapter: the General framework of the study 

This chapter includes  a definition of an idea and importance of the study. 
it contains also the problem and hypotheses of the study that the 
researcher tries to make sure from its authenticity and it also includes the 
study approach that the researcher followed. 

Second chapter: Tacit knowledge 

This chapter includes the concept of knowledge management, its 
importance, characteristics, sources, kinds and processes of knowledge 
management .it also contains the concept of tacit knowledge, attraction of 
tacit knowledge and its techniques and characteristics of knowledge 
management. 

Third chapter: Quality management 

This chapter includes a definition of the quality of a service and its 
concept, the justifications of measurement, the guarantee of the 
educational service quality and its conditions, service rewards and its 
dimensions. It also contains the higher education in Palestine, its aims, 
conditions of applying quality in higher education, its hindrances and an 
idea about Palestinian universities. 
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Fourth chapter: the Applied study 

This chapter includes examining the research hypotheses through using 
the suitable statistical treatments of the variables nature which are being 
measured. It also includes a full description for the important results that 
the researcher reached as well as eliciting some recommendations. 

Fifthly: the important results 

1- There is a correlative relation that is statistically significant between the 
dimensions of tacit knowledge ( experience – skill – thinking ) and 
between the  quality of higher education quality ( tangible material sides 
– reliability – response – authenticity and safety ) 

2- There is an increasing moral effect in the responses of teaching 
staff for the experience on the dimensions of the higher education service. 

3- There is an increasing moral effect in the responses of teaching 
staff for the skill on the dimensions of the higher education service. 

4- There is an increasing moral effect in the responses of teaching staff for 
thinking on the dimensions of the higher education service. 

5- There is an increasing moral effect in the responses of Palestinian 
universities students for the skill on the dimensions of the higher 
education service. 

6- There is an increasing moral effect in the responses of Palestinian 
universities students for the experience on the dimensions of the higher 
education service 

7- There is an increasing moral effect in the responses of Palestinian 
universities students for thinking on the dimensions of the higher 
education service 

Sixthly: study Recommendations 

• The necessity of adopting tacit knowledge as an accessible for 
development and improvement of the educational service quality. 
• Creating a motivated and supportive culture to produce the knowledge 

and participating it and establishing an environment based on 
knowledge participation and personal experiences. 

• Enhancing the skills and experiences of teaching staffs at Palestinian 
universities through carrying workshops and developing them. 
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• Saving all possibilities that are needed for university professor ( 
offices – computers – internet service) these help him to carry out the 
required duties at best. 

• Activating the role of academic  departments chairpersons in Gaza 
universities and giving them a role in developing the member of 
teaching staff and university student. They should be given tolls to 
develop the comprehensive quality management for their departments. 

• Holding periodicals meetings in academic departments in which the 
distinguished practices and experiments are presented as department 
activities such as presenting new methodology and information for 
students, other methods for attracting students' attention and various 
activities. These activities and results ought to be documented in order 
to retrieve them easily and benefiting from them. 

• Paying attention to knowledge side from university whether in 
exchanging it between students and teaching staff or acquiring it will 
increase their participation for knowledge. 

• Raising the efficiency of teaching staff that suits the modern 
technological development. 

• Developing the level of tacit knowledge between teaching staff and 
students and between teaching staff and each other. 

• Organizing meetings and conferences inside universities. 
• Ministry of higher education should put a suitable strategy for 

applying knowledge management in Palestinian universities according 
their abilities. 

• Concentrating on changing tacit knowledge of teaching staff in 
universities into a clear knowledge that it could be improved, 
developed and benefited from it correctly via a programme which is 
identified in advance in order to raise the efficiency of work in the 
university. 
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