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 المستخلص

الهدف : هدفت هذه الدراسة الى اختبار دور نقل المعرفة فً تعزٌز جودة الخدمة التعلٌمٌة فً 

 الجامعة المبحوثة.

تخدم الباحثان المنهج الوصفً والتحلٌلً لدراسة المشكلة وتحلٌلها وبٌان منهجٌة البحث : اس

العلاقة بٌن متغٌراتها فً جامعة تكرٌت كمٌداناً للدراسة واختبار فروضها، واعتمدت استمارة 

( استمارة على عٌنة من تدرسً الجامعة وتم 011الاستبانة كؤداة لجمع البٌانات. وزعت )

م تحلٌل البٌانات باستخدام الاسالٌب الاحصابٌة المناسبة لغرض اختبار ( صالحة. وت01استرجاع )

 فرضٌات البحث . 

 النتابج : ضعف التؤثٌر المعنوي لنقل المعرفة فً تعزٌز جودة الخدمة التعلٌمٌة.

 الكلمات المفتاحٌة : نقل المعرفة ، جودة الخدمة التعلٌمٌة 

The Role of Knowledge Transfer in Enhancing the Quality of 

Educational Service A study of the views of a sample of teaching at 

the University of Tikrit 

 ABSTRACT 
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Objective: The aim of this study was to test the role of knowledge 

transfer in enhancing the quality of educational service at the 

university. 

Research Methodology : The researchers used the descriptive and 

analytical approach to study the problem and analyze it and to show 

the relationship between its variables in the University of Tikrit as a 

field of study and test its hypotheses and adopted the questionnaire 

as a data collection tool. A total of 100 forms were distributed on a 

sample of university teaching and 90 were returned. Data were 

analyzed using appropriate statistical methods for the purpose of 

testing hypotheses. 

Results : There is a significant correlation between the transfer of 

knowledge and the quality of educational service in the university 

under consideration. There was also a significant positive effect on 

the variable of knowledge transfer in the dimensions of quality of 

educational service at the macro and sub-level at the university in 

question. 

Keywords: Knowledge Transfer, Quality of Educational Service. 

 المقدمة :

تزاٌد الاهتمام بجودة التعلٌم الجامعً فً النصف الاخٌر من القرن العشرٌن، وذلك بسبب التقدم 

والتكنولوجً، وما صحبه من تغٌرات اقتصادٌة وتوسع تعلٌمً، وضغوط اجتماعٌة جدٌدة العلمً 

على مإسسات التعلٌم العالً، وزٌادة الدافعٌة للتعلٌم الاكادٌمً ، حتى صار السعً وراء تحقٌق 

الجودة فً المإسسات التعلٌمٌة مطلباً ضرورٌاً، ٌستلزم وضع مإشرات ومعاٌٌر لها، ٌمكن 

ً الحكم على مستوى الجودة فً هذا النمط من التعلٌم من اجل تحسٌنه وتطوٌره. كما استخدامها ف

ساهم ازدٌاد المنافسة العالمٌة بٌن مإسسات التعلٌم العالً لجذب الطلبة الٌها والتحاقهم بها على 

تحقٌق أهمٌة كبٌرة لهذه المإسسات، وخصوصاً بعد ازدٌاد عدد الطلبة المتسربٌن من الجامعات 

 اكمال البرامج الاكادٌمٌة خاصة بهم. قبل

ولعل السبٌل الامثل والطرٌقة الاكثر ضمانا لتعزٌز تلك الجودة هو مفهوم نقل المعرفة التعلٌمٌة 

والتً هً جزءاً لا ٌتجزأ من حٌاة الاكادٌمٌة ، ومن الأمور التً تحرص الجامعات على نقلها من 

 ٌغٌب عن أذهاننا أن جعل المعرفة متوفرة لا خلال الدروس والندوات والمإتمرات، وٌجب أن لا

ٌعد نقلاً لها ؛ بل هً نقل احتواء ، كما أن الهدف هو تمكٌن تقدٌم خدمة ذات جودة عالٌة من 

 خلال التعاون والاستفادة من جمٌع الوسابل الحدٌثة فً نقلها.
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 المحور الاول : الاطار المنهجً للبحث

 أولا: مشكلة البحث 

خدمة التعلٌمٌة كتوجه استراتٌجً تسعى من خلاله الجامعات بشكل عام وجامعة أضحت جودة ال

تكرٌت بشكل خاص الى تعزٌز معاٌرها وتحقٌق مستوٌات تعلٌمٌة عالٌة وعالمٌة تمكنها من 

الارتقاء بمستوى متمٌز ومرموق ولعل تبنً مفهوم نقل المعرفة كإحدى الفلسفات الحدٌثة فً عالم 

 ٌعزز من جودة الخدمة التعلٌمٌة التً تروم الجامعات لتقدٌمها لطلابها . الادارة من شؤنه ان

إذ تمكن مشكلة البحث فً تزاٌد عدد الكلٌات والاقسام فً الجامعة بانخفاض مستوٌات الخدمة 

المقدمة للطلبة حٌث اصبحت العدٌد من جوانب الحٌاة الطلابٌة، بما فً ذلك الجوانب الاكادٌمٌة 

ً، تعانً من صعوبة فً كٌفٌة فهم وإدارة النمو الكبٌر فً أعداد الطلبة . وبهذا والدعم الاجتماع

فإن مشكلة البحث تتمحور حول دور نقل المعرفة فً تعزٌز جودة الخدمة التعلٌمٌة واستناداً لما 

 ذكر آنفاً، ٌمكن إظهار مشكلة البحث بصورة أكثر جلاء من خلال إثارة الاسبلة التالً :

الجامعة المبحوثة بخصابص نقل المعرفة وماهً نسبة الالتزام المتحققة فً تلك  هل تلتزم – 0

 الجامعات؟

هل تتوافر مضامٌن جودة الخدمة التعلٌمٌة فً الجامعة المبحوثة من وجهة نظر تدرٌسً  – 7

 الجامعة ؟

من  ما هو تؤثٌر ما تلتزم به الجامعة المبحوثة بخصابص نقل المعرفة فً تعزٌز ما متوفر – 3

 جودة الخدمة التعلٌمٌة ؟ 

 أهمٌة البحث : تتجلى أهمٌة البحث فً النقاط الاتٌة : -ثانٌاً:

بٌان أهمٌة جودة الخدمة التعلٌمٌة كتوجه حدٌث ٌسعى لتحقٌق الكفاءة والفاعلٌة فً العملٌة  – 0

 التعلٌمٌة.

معات لتحقٌق اعلى بٌان أهمٌة نقل المعرفة كمنهج وتوجه استراتٌجً تسعى من خلاله الجا – 7

 قدر من المعرفة والارتقاء بمستوى طلابها. 

ٌكتسب البحث أهمٌته من خلال تسلٌط الضوء على الدور الذي ٌحققه نقل المعرفة فً دعم  – 3

 جهود القابمٌن على تعزٌز جودة الخدمة التعلٌمٌة فً جامعة تكرٌت.

نه نتابج الدراسة المٌدانٌة التً ٌكتسب البحث أهمٌته أٌضا وبالاعتماد على ما تتمخض ع – 4

ستبصر أدارة الجامعة المبحوثة بجوانب الإٌجاب أو القصور فً بعدي البحث ، من أجل تلافً أو 
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الحد من الجوانب السلبٌة وتعزٌز الجوانب الاٌجابٌة وبالشكل الذي ٌمكن تلك الجامعة من توظٌف 

 فً بعدي البحث . العلاقة بٌن البعدٌن لتعزٌز وتحسٌن أداء تلك الجامعة

 ثالثاً: أهداف البحث 

فً ضوء تحدٌد مشكلة البحث وأهمٌتها فؤن البحث ٌسعى لتحقٌق الهدف الربٌسً المتمثل فً 

التعرف على دور الذي ٌحققه مفهوم وخصابص نقل المعرفة فً تعزٌز مضامٌن جودة الخدمة 

 التعلٌمٌة .

حات للقٌادات الإدارٌة والعاملٌن فً الجامعة كما ٌهدف البحث اٌضا إلى تقدٌم مجموعة من المقتر

المبحوثة بما ٌسهم فً تحسٌن أدابها فً بعدي البحث والمضً قدماً نحو الالتزام الكامل بمضامٌن 

 جودة الخدمة التعلٌمٌة وانعكاس ذلك اٌجابٌا فً تعزٌز مستوى المعرفً لدى طلاب الجامعة.

 رابعاً : فرضٌات البحث 

 ل من قبل الجامعة المبحوثة بخصابص نقل المعرفة .هناك التزام عا – 0

تتوافر مضامٌن جودة الخدمة التعلٌمٌة فً الجامعة المبحوثة مع اختلاف وجهات النظر بتلك  – 7

 المضامٌن.

 ٌوجد تؤثٌر معنوي لخصابص نقل المعرفة بمضامٌن جودة الخدمة التعلٌمٌة. – 3

 خامساً : منهجٌة البحث

 من المنهج العلمً المستخدم فً البحث واداته وهً كالأتً :تتكون منهجٌة البحث 

 منهج البحث  - 0

اعتمد البحث المنهج الوصفً ) التشخٌصً التحلٌلً( إذ تم تحدٌد خصابص المشكلة ووصف 

 طبٌعتها ونوعٌة العلاقة بٌن متغٌراتها واتجاهاتها من خلال جمع البٌانات الثانوٌة والاولٌة .

 أداة البحث  - 7

اجل الحصول على البٌانات الثانوٌة الخاصة ببعدي البحث والخاصة بالجانب النظري ثم  من

الاعتماد على ما تٌسر من إسهامات الباحثٌن المتخصصٌن من المصادر العلمٌة العربٌة والاجنبٌة 

 . 

جودة اما البٌانات الاولٌة فقد تم جمعها من خلال الاستبانة وتم قٌاس بعدي البحث )نقل المعرفة، 

( استمارة ، واسترد منها 011الخدمة التعلٌمٌة( على تدرٌسً جامعة تكرٌت ووزعت علٌهم )

 ( استمارة صالحة لكً ٌتم تحلٌلها احصابٌا.01)

 سادساً : الأسالٌب الإحصابٌة 
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الأسالٌب الإحصابٌة الوصفٌة ) التكرارات ، النسب ، الوسط الحسابً ،الانحراف المعٌاري  – 0

 ختلاف ، نسبة الالتزام ( .، معامل الا

 )كرونباخ _ ألفا( للتحقق من صدق ثبات الاستبانة . – 7

 اختبار تحلٌل الانحدار البسٌط لاختبار فرضٌة البحث الثالثة . – 3

 سابعاً : اختبار أداة البحث 

بهدف التحقق من صحة مقٌاس البحث وتوخً الدقة العلمٌة فً تحصٌل البٌانات فقد تم      

 المقٌاس لمجموعة من الاختبارات ٌمكن توضٌحها على النحو الأتً: إخضاع 

الصدق الظاهري : بهدف التؤكد من قدرة الاستمارة على قٌاس متغٌرات الدراسة  تمّ  – 0

إخضاعها لاختبار الصدق الظاهري وذلك بعرضها على عدد من المحكمٌن والخبراء موزعٌن 

لاختصاص فً العلوم الادارٌة والسلوكٌة واللغوٌة ، على عدد من الكلٌات والجامعات من ذوي ا

ولقد كانت آراإهم إٌجابٌة بخصوص صلاحٌة معظم الفقرات، وقد اعتنى الباحثان بإجراء ما ٌلزم 

من تعدٌل وحذف فً ضوء المقترحات المقدمة من قبل المحكمون الافاضل للوصول الى أداة 

 ت من اجلهاقٌاس كفوءة قادرة على تحقٌق الاهداف التً صمم

اختبار ثبات الاستبانة : قام الباحثان باختبار ثبات الاستبانة من خلال اختبار معامل ألفا  – 7

كرونباخ على صعٌد متغٌري البحث ) نقل المعرفة وجودة الخدمة التعلٌمٌة ( ، اذ بلغت قٌمة 

ة مقبولة حسب ( وهً قٌم1.20( وجودة الخدمة التعلٌمٌة )1.22معامل كرونباخ لنقل المعرفة )

 ( .1.21المعٌار المعتمد فً الدراسات الادارٌة البالغة )

 المحور الثانً : الاطار النظري للبحث

  أولاً: نقل المعرفة

كثرت علوم المعرفة وتنوعت وأصبحت فً الكثٌر من الأحٌان صعبة الفهم ، وقد أصبحت      

اً وصفحاتها تعد بالمبات أن لم تكن كذلك كتب المعرفة والمجلات العلمٌة والدورٌات كثٌرة جد

بالآلاف لهذا لجؤ العاملون فً عملٌة نقل المعرفة وخصوصاً الأكادٌمٌٌن منهم إلى استخدام أسالٌب 

جدٌدة فً نقل المعرفة ذات أسلوب مشوق، وسرٌعة الفهم والاستٌعاب وقصٌراً أٌضاً بدلاً من 

رفة ٌود الوصول إلٌها وفهمها بسرعة وبدون الإسهاب والشرح المطول والممل أحٌاناً فطالب المع

 (.047:7116عناء ودون أن تكون معقدة فً صٌاغتها)شلش،

ٌعد نقل المعرفة جزءاً لا ٌتجزأ من حٌاة المنظمة ، ومن الأمور التً تحرص المنظمات على 

ن لا نقلها الخبرات والدروس المستفادة ، والقدرة على معرفة الكٌفٌة للعدٌد من الأمور وٌجب أ

ٌغٌب عن أذهاننا أن جعل المعرفة متوفرة لا ٌعد نقلاً لها ؛ بل هً نقل احتواء ، كما أن الهدف 

هو تمكٌن تقدٌم خدمة ذات جودة عالٌة من خلال التعاون والاستفادة من الشبكات 
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(. لذا ارتؤى الباحثان إعطاء بعض من التعرٌفات لنقل المعرفة ، 01:7107الالكترونٌة)نجادات،

 ا ٌلً:وكم

هً عملٌة تنطوي على إٌصال المعرفة المناسبة للشخص المناسب فً الوقت وبالشكل المناسبٌن  -

 (.0:7105وبالتكلفة المناسبة)جبران والمنصوري،

وهً عملٌة تحوٌل المعرفة التً ٌحتفظ بها الفرد أو المجموعة وتقاسمها مع فرد أو مجموعة  -

 (.Perkins,2012:10أخرى)

تبادل المعرفة بٌن افراد المنظمة وبٌن المنظمة والاطراف الخارجٌة المحٌطة بها، هً عملٌة  -

وٌتم تبادل المعرفة عن طرٌق التعلم والشرح او التجرٌب والتطبٌق مما ٌحسن مستوى المعرفة 

 (.776:7104عبر الخبرات)ماهر وحسٌن،

اد، ومجموعات ، وفرق ، هً عملٌة نظامٌة لتبادل المعلومات والمهارات بٌن الكٌانات )أفر -

 (.Wong et al,2004:173وأقسام ، ومنظمات()

وكذلك هً حركة المعرفة بٌن الكٌانات داخل المنظمة ،كالإدارات أو الأقسام فً المنظمة أو بٌن  -

 (.Ipe,2003:341-342المنظمة وغٌرها من المنظمات)

 ثانٌاً: متطلبات نقل المعرفة

صٌة وتتعلق بشكل أساسً فً الأفراد ، فعندما تسؤل شخص عن تعدّ عملٌة نقل المعرفة شخ     

شًء ما كمعلومة مثلاً فهً ملكٌة شخصٌة وفردٌة بٌنما نقل المعرفة فهً عملٌة مٌكانٌكٌة ؛ حٌث 

تزود المعرفة من شخص لآخر، كما ٌلاحظ بؤنَّ التكنولوجٌا هً لٌست المتطلب الوحٌد لنقل 

ن الأمور المتعلقة بالمعرفة ونقلها والتشارك بها غٌر التقنٌة المعرفة وذلك لأنَّ هناك العدٌد م

الحدٌثة فقط، وكذلك توجد أمور تتعلق بالأفراد أنفسهم  متمثلة بالقضاٌا السٌاسٌة والقٌادٌة 

 (.00:7107والمنظمٌة ٌجب اعتبارها كونها تإثر على نقل المعرفة)نجادات،

 ثالثاً: أهمٌة نقل المعرفة فً الجامعات

هناك حاجة ماسة لنقل المعرفة فً المإسسة الجامعٌة ؛ كونها تدعم قدرتها الابداعٌة والتنافسٌة     

، وكذلك إضافةً إلى أهمٌتها التنظٌمٌة ، لها أهمٌة على المستوى الفردي أو الشخصً لأعضاء 

ابط بٌن هٌبة التدرٌس، سواء على المستوى الاجتماعً ، من حٌث دعم العلاقات الانسانٌة والرو

الزملاء أو على المستوى المهنً؛ من حٌث تحقٌق مفهوم التطور المهنً للتدرٌسً ودعم التعلم 

(، حٌث تنبثق أهمٌة نقل المعرفة على المستوى 486:7105المستمر)عبد الحافظ والمهدي،

الشخصً للأفراد من حٌث كونها تعزز التنمٌة الشخصٌة والتقدم الوظٌفً ، وجلب المكافآت أو 

زٌداً من التقدٌر الشخصً، أما على المستوى التنظٌمً فإنَّ نقل المعرفة تحقق قٌمة كبٌرة م

للمإسسة الجامعٌة، فمن خلال نقل المعرفة ٌمكنها تحسٌن الكفاءة ، وتجنب التكرار ، والحد من 

(، وكذلك ٌإدي نقل المعرفة إلى نشر الأفكار Yi,2005:22-23المخاطر الناتجة عن عدم التؤكد)

المبتكرة ، وٌعتبر ضروري للإبداع ، وبالتالً للتجدٌد؛ حٌث تساهم عملٌة نقل المعرفة وتبادلها 
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(، وكذلك فإنَّ هناك نسبة Ipe,2003:342بٌن الأفراد فً تحقٌق التعلم الفردي والشخصً)

كبٌرة من الكوادر التدرٌسٌة فً المإسسات التعلٌمٌة تقترب من سن التقاعد وقد اكتسب هإلاء 

موظفٌن قدراً هابلاً من المعرفة ؛حٌث إنَّ فقدان الخبرة ٌمكن أن تقلل إلى حد كبٌر الكفاءة أو ال

 (.Perkins,2012:10تعطل كبٌر فً الخدمات أو الأداء)

 رابعاً: خصابص نقل المعرفة

 الثقافة -0

أرجاء  تحتاج المعرفة إلى ترتٌبات تنظٌمٌة، وثقافة تنظٌمٌة مساندة لنقلها وتقاسمها فً     

المنظمة وهى لٌست مسؤلة سهلة حٌث ٌعتمد نجاحها إلى حد كبٌر على الثقافة التنظٌمٌة السابدة 

(، 763:7107بالمنظمة التً تعتمد على علاقات تقلٌدٌة من الرقابة والسلطة)الزعبً وأبو الغنم،

المنظمة ثقافة لكً ٌتم نقل المعرفة وتشاركها بٌن الهٌبة التدرٌسٌة والطالب؛ لا بد من امتلاك 

 (.Zarinpoush et al,2007:7تنظٌمٌة مفتوحة ومناخ ٌسمح بنقل المعرفة بحرٌة تامة)

ومن اجل الإلمام الكافً بموضوع الثقافة ومن اجل تجنب الازدواجٌة والتكرار مع من سبقنا      

 من الباحثٌن ارتؤى البحث الحالً عرض مجموعة من التعارٌف، وكما ٌلً:

لافتراضات الأساسٌة المستمدة من أفكار القادة الاستراتٌجٌٌن ومن رإٌة ورسالة مجموعة من ا -

وأهداف المنظمة لتمثل الطابع العام لشخصٌة المنظمة، بحٌث تتفاعل داخل هذا الطابع مجموعة 

من القٌم والمعتقدات ومعاٌٌر السلوك مكونة قوة تنظٌمٌة تدفع وتوجه سلوك العاملٌن للتكٌف 

 (.63:7100كامل الداخلً وتحقٌق الفاعلٌة التنظٌمٌة)الحمدانً،الخارجً والت

هً مجموعة مبادئ وأسس تستعمل من أجل التكٌف والإندماج مع بٌبة المنظمة، تكتسب وتلقن  -

 (.03:7116وتنتقل بٌن الأفراد، وتعدّ أداة لحل المشاكل التنظٌمٌة)سالم،

 الثقة -7

(، ٌعدّ مفهوم الثقة أحد 80:7101م منظمً)مصطفى،تعدّ الثقة مسؤلة متؤصلة لأي نظا       

المفاهٌم المعقدة التً ٌصعب تعرٌفها دون دراسة وجهد وتدقٌق ، فكلّ تعرٌف عبارة عن اختزال 

لنصوص وشروحات مسبقة ،فالثقة تمثل عنصراً حٌوٌاً للمنظمات الفاعلة)العطوي 

تنظٌمٌاً ٌتسم بالثقة، فلا ٌتردد أو  (، حٌث ٌتوافر فً الجامعات عادة مناخاً 030:7101والشٌبانً،

(، وكذلك فإنَّ 04:7100ٌخاف أي عضو من نشر وتوزٌع ما لدٌه من معرفة)العوضً وحنونة،

عدم توفر الثقة لدى المإسسة التعلٌمٌة ٌعدُّ سبباً لجعلها عاجزة عن تقدٌم مخرجات قادرة على 

جموعة من التعرٌفات (، لذا سٌتم إعطاء م763:7104خدمة سوق العمل)حسن وعٌسى،

 بخصوص الثقة لمالها من دور مإثر فً نجاح المإسسة التعلٌمٌة، ومن أهم هذه التعرٌفات :

هً التوقع الإٌجابً للموثوق من سلوك الطرف الآخر )الموثوق  -

 (.Pinjani,etal,2013:146به()
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عتماداً على هً الاستعداد لدى طرف مشارك بحٌث ٌكون متقبلاً لأفعال المشارك الآخر ا -

توقعاته بؤنَّ الطرف الآخر سٌقوم بؤداء أعمال معٌنة لصالح الشخص مانح الثقة 

 (.3:7100)رفاعً،

وتعدّ الثقة إحدى العوامل الجوهرٌة فً تعزٌز عملٌة التشارك المعرفً       

(Panahi&Partridge,2013:9وبوجود الثقة سٌكون الأفراد أكثر استٌعاباً للمعرفة ، بٌنما ،) 

لا ٌكون للفرد أي اهتمام لاستقبال المعرفة فً المواقف التً تكون فٌها الثقة معدومة بٌن 

(، لذا فإن ما ٌتطلب من الإدارة توفٌر البناء التحتً للثقة المنظمٌة Prusak,2000:113الأفراد)

ف وتكوٌن ثقافة تنظٌمٌة ملإها التعاون والابداع ؛لكً تسهل من عملٌة التشارك المعرفً بهد

(، وكذلك فإنَّ الثقة المتبادلة بٌن هٌبة التدرٌس وطالب 015:7106خدمة الزبون)الحمدانً،

الخدمة التعلٌمٌة ٌمكن أن تسهل نقل المعرفة بشكل سلس والذي ٌمكن من زٌادة التعاون بٌن 

الطرفٌن وهذا من شؤنه ٌولد الفهم لدى الطالب؛ وبالتالً زٌادة جودة الخدمة 

(. وعلى هذا فإن الثقة عامل ضروري وأساس فً تعزٌز جودة Egbu,2013:90التعلٌمٌة)

 الخدمة التعلٌمٌة، وفقاً للشكل)(.

 

 الشكل)( :نموذج مفاهٌمً

Source:( scholar. Ph. D research & Damtew. Kassegne &  

Pagidimarri. Dr. Venkat, (2013), "The role of “trust” in building 

customer loyalty in insurance sector- A study" , Journal of Business 

and Management, Vol. 14, No.4, PP 82-93). 

 تقانة المعلومات والاتصالات -3

ٌعد استخدام تكنولوجٌا المعلومات والاتصالات الحدٌثة للحصول على أفضل المٌزات من      

(، وكذلك 702:7101)عبد الرسول،المتطلبات الربٌسة لأي مإسسة ترٌد أن تكون فً المقدمة

فإنَّ إدارة المعرفة فً حاجة إلى تطبٌق تكنولوجٌا المعلومات والاتصالات بغٌة تحسٌن إنشاء 

(، وعندما لا تتمكن المنظمة التعلٌمٌة 68:7112-62المعرفة وتنظٌمها ونقلها وتطبٌقها)الصاوي،

المستحٌل علٌها البقاء على قٌد الحٌاة من تبادل المعرفة مع زبابنها فً الوقت المناسب ؛ٌكون من 

(، لقد تعددت الآراء ، وتباٌنت المواقف حول موضوع Islam et al,2011:5906فً السوق)

تقانة المعلومات والاتصالات، وتبعا لذلك تعددت المفاهٌم والتعرٌفات لهذا الموضوع الحٌوي؛ لذا 

                   ارتؤى الباحثان عرض بعض من هذه التعرٌفات، وكما ٌلً: 
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هً معالجة البٌانات وتوزٌعها من خلال استخدام أجهزة الحاسوب والبرامج والإلكترونٌات  -

 (.Oghojafor et al,2011:452الرقمٌة)

هً التقنٌات المستندة على الحاسوب والتً ٌستعملها الأفراد لدعم وتشغٌل البٌانات ،وكذلك دعم  -

 (.Phillips,2006:39حاجة الشركة للمعلومات)

تعدُّ تكنولوجٌا المعلومات والاتصالات بكل أبعادها وقدراتها من الأمور المهمة الاستراتٌجٌة       

 (.52:7118فً نقل المعرفة وتولٌدها والمشاركة فٌها)حسن،

ً إنَّ الخدمة التعلٌمٌة المعتمدة على تكنولوجٌا المعلومات والاتصالات الذي له دور أساسً ف     

فورٌة الاتصال بٌن الطلاب والمدرسٌن إلكترونٌاً من خلال شبكة أو شبكات إلكترونٌة حٌث 

 (5:7107-4تصبح وٌجب أن ٌشمل التعلٌم المعتمد على التكنولوجٌا المكونات التالٌة:)أبو زقٌة،

 -ةالمكتب -المالٌون -الإدارٌون -المواد التعلٌمٌة –الأساتذة  –المكون التعلٌمً: الطلاب  -0

 الامتحانات. -مراكز الأبحاث –المعامل 

تحوٌل المكون التعلٌمً  -شبكة -حواسب شخصٌة -المكون التكنولوجً: موقع على الانترنت -7

 رقمٌا.

فلسفة التعلٌم المعتمد على  -المكون الإداري: أهداف التعلٌم المعتمد على التكنولوجٌا  -3

الجداول الزمنٌة. للتعلٌم  -المعتمد على التكنولوجٌا خطط وبرامج وموازنات التعلٌم  –التكنولوجٌا 

الرقابة  -استراتٌجٌة وأهداف لكل من الأجل القصٌر والأجل الطوٌل -المعتمد على التكنولوجٌا 

 المانعة الوقابٌة والتابعة العلاجٌة لانحرافات برامج التعلٌم المعتمد على التكنولوجٌا . 

النشر  -وجٌا المكونات الإلكترونٌة التالٌة : الكتاب الإلكترونًوٌضم التعلٌم المعتمد على التكنول

المكتبة الإلكترونٌة وعرض النتابج  -التعلٌم الإلكترونً -الامتحانات الإلكترونٌة -الإلكترونً

 والدرجات إلكترونٌاً والتسجٌل فً المقررات إلكترونٌاً، وٌظهر ذلك فً الشكل التالً :

 

 العصبونٌة الالكترونٌةالشكل)( : الشبكة 
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 المصدر: من اعداد الباحثان بالاعتماد على المصادر السابقة.

وتساعد المنظومة العصبٌة الالكترونٌة على ربط مإسسات التعلٌم العربً ببقٌة العالم بما ٌتٌح 

 للمعلمٌن وللطلاب فرص تبادل المعلومات كالتالً:

 التعلٌم الفوري.  -

 احتمالات الخسابر. تخفٌض تكالٌف التعلٌم و -

 (.04:7102زٌادة جودة التعلٌم )نسٌمة، -

حٌث ٌإدي ربط منظومة التعلٌم العربً ببقٌة المنظومات الأخرى العربٌة والدولٌة لكل من 

 المرسلٌن (الأساتذة ) والمستقبلٌن (الطلاب)، حٌث تشمل محطات التشغٌل لكل منهم ما ٌلً :

سٌرفر العملٌات ومن ثم ٌتم تبادل  –سٌرفر الوٌب  –انات سٌرفر قاعدة البٌ –قاعدة البٌانات 

 (.6:7107-5البٌانات الكترونٌا وارسال الملفات إلكترونٌا)أبو زقٌة،

 المطلب الثانً : جودة الخدمة التعلٌمٌة

 أولاً: مفهوم جودة الخدمة التعلٌمٌة

من أكثر البٌبات مناسبة  تعد البٌبة التنظٌمٌة لمإسسات التعلٌم العالً وخاصة الجامعات،       

لتطبٌق مفهوم إدارة المعرفة، بل تكاد تكون الأكثر احتٌاجًا لتطبٌق المفهوم مقارنة بغٌرها من 

المنظمات، وذلك انطلاقًا من طبٌعة الدور المناط بها فً المجتمع؛ إذ إن مإسسات التعلٌم العالً 

لكوادر البشرٌة المإهلة والمدربة، بمختلف أنواعها وأنماطها هً المسبولة عن إعداد وتهٌبة ا

والتً تعد العنصر الحٌوي لجمٌع عملٌات التنمٌة المجتمعٌة الشاملة، سواء على مستوى القطاع 

الحكومً أو الخاص؛ مما ٌستلزم ضرورة الاهتمام بتبنً المفاهٌم والأسالٌب والممارسات 

علٌمً، البحثً، والابتكاري(، وٌإدي الإدارٌة الحدٌثة، التً تسهم فً الرفع من مستوى الأداء )الت

 (.04:7100إلى الارتقاء بمستوى جودة مخرجاتها.)العوضً وحنونة،

ٌعد مفهوم الجودة فً التعلٌم من المفاهٌم الحدٌثة التً  ظهرت فً عصرنا الحدٌث، إذ أنها       

توى العلمً فً تحظى بؤهمٌة كبٌرة فً المإسسات التعلٌمٌة لما لها من دور اٌجابً فً رفع المس

أي بلد وفً أي جامعة ، وفً هذا المطلب سوف نتعرف على مفهوم الجودة وعدة مفاهٌم لجودة 

 (.6:7106التعلٌم العالً وأهدافها وأهمٌتها)شماخً،

مفهوم الجودة: عرفتها المنظمة العالمٌة للتقٌٌس والجودة بؤنها مجموعة من الصفات و  -0

خدمة ما تإدي إلى إمكانٌة تحقٌق رغبات معلنة أو مفترضة  الخصابص التً تتمتع بها سلعة أو

 (.Terfaya,2004:76ضمنٌاً)

وكذلك عرفت بؤنّها نشاط أو منفعة ٌمكن أن ٌقدمها أحد الأطراف إلى طرف آخر لا تكون  

 (.Kotler,2007:456ملموسة بالضرورة ولا ٌنتج عنها ملكٌة شًء)



 مجلة العلوم الإدارية العراقية                ..........               مجلة فصلية متخصصة محكمة
 

702 
 
 

:
د
ل
ج
م
ل
ا

 
2

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

:
 
د
د
ع
ل
ا

4
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

:
ة
ن
س
ل

 
2
0
1
8

 

 

ة تطبٌق مجموعة من المعاٌٌر والمواصفات التعلٌمة و مفهوم جودة الخدمة التعلٌمٌة هً عملٌ -7 

التربوٌة اللازمة لرفع مستوى جودة وحدة المنتج التعلٌمً بواسطة كل فرد من العاملٌن بالمإسسة 

 (.2:7106التعلٌمة وفً جمٌع جوانب العمل التعلٌمً والتربوي)شماخً،

مة التعلٌمٌة التً تفً باحتٌاجات وكذلك عرفت بؤنها مجمل السمات والخصابص التً تتعلق بالخد 

 (.001:7110المستفٌدٌن)الحكٌم آخرون،

وهً الحكم أو الرأي على مدى تمٌز الخدمة المقدمة من وجهة نظر الطلبة بالأقسام 

 (.06:7110العلمٌة)الحدابً وقشوة،

وكذلك هً تقدٌم خدمة تتصف بجملة من الخصابص والممٌزات التً تجعلها قادرة على تلبٌة 

 (.05:7104تٌاجات الزّبابن وتوقعاتهم أو تتجاوزها)رقاد،اح

وٌمكن القول بؤن جودة التعلٌم هً نظام تقع مسإولٌته على عاتق إدارة الجامعة لرفع المستوى     

العلمً فٌها و تحسٌنه باستمرار من خلال وضع الخطط اللازمة للعملٌة التعلٌمٌة المتمثلة فً 

ت ( المدارس و القاعة ، المنهج )  المخرجات( خرٌج متعلم(، المدخلات )الطالب )و العملٌا

والتغذٌة العكسٌة ( لتقٌٌم اٌجابٌات العملٌة و سلبٌاتها( ، محققة فً ذلك رضا الطالب والمجتمع 

 (.772:7104على حد سواء)ماهر وحسٌن،

 أهمٌة جودة الخدمة التعلٌمٌة -3

 وهاماً لعدة أسباب منها ما ٌلً : تعدّ جودة الخدمة التعلٌمٌة أمراً ضرورٌاً      

 تساعد فً التعرف على جوانب الجودة فً التعلٌم والطاقات الذهنٌة والمادٌة . - أ

تساعد على تحسٌن الجودة فً الخدمات الأخرى وزٌادة الإنتاج والثقة والالتزام من قبل  - ب

 (.728:7112جمٌع المستوٌات فً الإدارة الجامعٌة)حمادات،

على صنع القرار والمتعلق بالعمل ، وذلك بالمشاركة وطرح الحلول والبدابل تساعد  - ت

 (.446:7118الممكنة)العبادي،

تقوم بمراجعة المنتج التعلٌمً( الطالب )نتٌجة القصور التعلٌمً المتمثل فً الاستثمار  - ث

ر التعلٌم دون عابد مرضً، لأن المخرجات لا تلقى الطلب الفعال فً سوق العمل ، وتقوم بتطوٌ

من خلال تقوٌم النظام التعلٌمً وتشخٌص القصر فً المدخلات والعملٌات والمخرجات 

 (.2:7106)شماخً،

 وكذلك تهدف جودة الخدمة التعلٌمٌة إلى ما ٌلً :     

 (. 2:7110توضٌح أساسٌات أكادٌمٌة والارتقاء بالمستوى الأكادٌمً)العبٌدي، .0

 (..728:7112للمإسسة)حمادات،زٌادة القدرة التنافسٌة  .7
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 تقدٌم كافة التسهٌلات البحثٌة بكفاءة عالٌة. .3

 تزوٌد المإسسة خبرة فً تطوٌر التعلٌم بكافة مجالاً. .4

 (.70:7104ضمان تحسٌن المستمر الشامل لكل أنشطة المإسسة)نجوى، .5

 خصابص الخدمة التعلٌمٌة -4

ون له خصابص وسمات تتناسب مع رغبات الزبون الخدمة التعلٌمٌة كؤي منتج لا بد أن تك     

(، لذا فإنَّ خصابص 46:7107من جانب وطبٌعة ومكونات الخدمة نفسها من جانب آخر)جابر،

الخدمة التعلٌمٌة كما هو حال الخدمة بصورة عامة ؛فهً تتمتع بمجموعة من 

 (، والتً ٌمكن اجمالها بالآتً:3:7101الخصابص)شٌخ،

صال مباشر بالمستفٌدٌن ، مثل الحصول على المعرفة من خدمة غٌر ملموسة وذات ات •

 (.Stanton et al,2006:295التعلٌم)

 (.0:7103لا ٌمكن خزنها، انما تقدم مباشرةً إلى المستفٌد وبشكلٍ آنً)سلمان، •

 لا ٌمكن تحوٌل ملكٌتها ولا إعادة بٌعها ولا ٌمكن نقلها من مكان إلى آخر. •

 (.72:7115اسها)كرٌم،ذات جودة من الصعب قٌ •

 الطلب علٌها متغاٌر ومخرجاتها متغاٌرة أٌضاً. •

 تستند الخدمة على قاعدة المعرفة. •

 (.088:7110الانتاج والاستهلاك فً نفس الوقت، أي لا ٌمكن فصلها)الحكٌم آخرون، •

 ثانٌاً: جودة عضو هٌبة التدرٌس.

مٌته فً نجاح العملٌة التّعلٌمٌة، فمهما ٌحتل عضو هٌبة التدرٌس المركز الأول من حٌث أه     

بلغت البرامج التّعلٌمٌة من الجودة فإنها لا تحقق الفابدة المرجوة منها إذا لم ٌنفذها أساتذة أكفاء 

ومإهلون وتتوفر فٌهم المواصفات كالتوازن النفسً، والمهارة، والقدرة على الالقاء والعرض)أبو 

ركز معظم المهتمٌن بمجال جودة الخدمة التّعلٌمٌة على (، وفً نفس السٌاق، 788:7112ٌزخار،

أنه إذا كان تحسٌن جودة الخدمة التعلٌمٌة ٌعتمد على النظر لمدخلات ذلك التّعلٌم، فإن من أهم تلك 

المدخلات الهٌبة التدرٌسٌة التً هً عصب المإسسة التعلٌمٌة ، وهذا بالنظر إلى مختلف الأدوار 

الطلبة من تدرٌس، تقٌٌم، ارشاد، توجٌه، اشراف على البحوث والرسابل  التً ٌقوم بها سواء اتجاه

والدراسات وإعداد المواد التّعلٌمٌة، أو اتجاه المإسسة التعلٌمٌة من خلال المشاركة فً وضع 

السٌاسات والخطط والمشاركة أٌضا فً الاجتماعات واللجان والنشاطات المختلفة، أو اتجاه 

اء الدراسات والبحوث التً من شؤنها أنه تساعد على حل المشكلات التً المجتمع المحٌط به كإجر

ٌعانً منها المجتمع وتدعٌم علاقة المإسسة التعلٌمٌة بالمجتمع المحلً، أو اتجاه نفسه من خلال 
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السعً وراء تطوٌر ذاته مهنٌاً والمشاركة فً الندوات والمإتمرات وتنظٌم الزٌارات والدورات 

 (44:7104لعمل)رقاد،التدرٌبٌة وورش ا

 أبعاد جودة الخدمة التعلٌمٌة -5

أن جودة الخدمة التعلٌمٌة بمإسساتها المختلفة تعانً من أزمة الوضع الراهن التً تجعلها      

( ، وكذلك  فإنَّ 04:7110غٌر قادرة على مواجهة التحدٌات الحالٌة والمستقبلٌة)الحدابً وقشوة،

تمرار فً ذلك أمران أساسٌان للجامعات الآن ولا ٌتحقق ذلك رفع مستوى الأداء الجامعً والاس

 إلا من خلال تحقٌق الجودة.

لقد اهتمت دراسات كثٌرة بوضع أبعاد لجودة الخدمة تصلح لأن تكون دلٌلاً للمنظمات       

الخدمٌة لاستخدامها فً معرفة مدى تحقٌقها لحاجات ورغبات المستفٌدٌن من خدماتها)الحكٌم 

 Nitecki and(، حٌث تشمل جودة الخدمة التعلٌمٌة أبعاد خمسة وهً )001:7110آخرون،

Danu,2001:693:) 

: إن خدمات العملٌة التعلٌمٌة كغٌرها من الخدمات تتسم بعدم  tangiblesالملموسٌة 0-

الملموسٌة وحتى تحقق هذه الخدمات أهدافها؛ فإنها تحتاج إلى مجموعة من المظاهر التً تجسد 

ة والمتمثلة فً المظاهر المادٌة المتعلقة بخدمات العملٌة التعلٌمٌة بصورة غٌر مباشرة هذه الخدم

(، 64:7102كالقاعات الدراسٌة، المدرجات، المختبرات العلمٌة، الحاسوب والمكتبة)نسٌمة،

وكذلك هً التسهٌلات المادٌة المرتبطة بتقدٌم الخدمة وتشمل المرافق المادٌة والمعدات ومظهر 

ٌن، وفً هذا البعد ٌتم قٌاس المقومات والتسهٌلات المادٌة المتاحة فً المإسسة التعلٌمٌة، الموظف

وتتضمن أربعة أبعاد تقٌس المستلزمات من الأجهزة والأدوات والأثاث والدٌكور والإضاءة 

ومظهر الكادر التدرٌسً التً من شؤنها تساهم فً زٌادة جودة الخدمة 

 (.05:7115التعلٌمٌة)الشوٌعر،

: تعرف صفة الاعتمادٌة على أنها الاتساق فً الأداء وانجاز الخدمة  Reliabilityالاعتمادٌة 7-

الموعودة بشكل دقٌق ٌعتمد علٌه، كما تعتبر قدرة المإسسة على توفٌر الخدمة فً الوقت والوفاء 

 (.03:7101بالالتزامات)بوعبد الله،

أو طرٌقة علمٌة ٌمنح للمإسسة أو لبرنامج  وكذلك ٌنظر إلى الاعتماد على أنه رتبة أكادٌمٌة 

علمً مقابل استٌفاء المإسسة معاٌٌر وشروط دولٌة وفق ما ٌتفق علٌه من مإسسات التقوٌم 

التعلٌمٌة والتربوٌة أو جهات الاعتماد وٌعد الاعتماد خطوة أساسٌة نحو التمٌز فً إطار توافقها 

تراف بها من قبل الأوساط الأكادٌمٌة الدولٌة وانسجامها مع المعاٌٌر المحددة وتٌسٌر سبل الاع

(، لذا فإنَّ للاعتمادٌة والموثوقٌة 04:7107والقدرة على التنافس مع أقرانها الجامعات) أبو زقٌة،

دور فً تعزٌز جودة الخدمة التعلٌمٌة؛ وهذا ٌعتمد أساساً على جودة المعرفة المنقولة والمشارك 

 بها.

: إن هذا البعد ٌركز على تحقٌق الاستجابة العالٌة والسرٌعة  responsivenessالاستجابة 3- 

للتغٌرات فً بٌبة المنظمات التعلٌمٌة من خلال امتلاك المنظمة التعلٌمٌة للمرونة الكافٌة 
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(، 440:7118للاستجابة لهذه التغٌرات المتركزة أساسا على تلك التً تطرأ على البٌبة )العبادي،

أ على البٌبة التّعلٌمٌة هً: التغٌر فً احتٌاجات سوق العمل الأكادٌمً ومن أهم التغٌرات التً تطر

والتغٌر فً منظومة التطور الاقتصادي والاجتماعً، الأمر الذي ٌتطلب من المإسسة المقدمة 

للخدمة التعلٌمٌة أن تمتلك المرونة الكافٌة للاستجابة لها، وذلك من خلال توفٌر عدد كاف من 

والإدارٌة وجمٌع المستلزمات والتسهٌلات المالٌة والمادٌة التً تكفل استمرار الكوادر الأكادٌمٌة 

 (؛ وبالتالً رفع جودة الخدمة التعلٌمة.44:7104العملٌة التّعلٌمٌة دون توقف)رقاد،

:غٌاب المخاطرة والشّك فً التعامل مع المإسسة، وٌستخدم  assuranceالأمان أو الضمان  -4

درجة الشعور بالأمان فً الخدمة المقدّمة وفً من ٌقدّمها، وحتى توفر هذا المإشر للتعبٌر عن 

مإسسة التّعلٌم الخدمة التّعلٌمٌة للطالب فً جو آمن ٌخلو من المخاطر، فإنه ٌنبغً علٌها أن 

تخصص قوة أمن خاصة بمإسسة التّعلٌم ، تشكلها الإدارة لتوفٌر جوانب الأمان المختلفة مثل منع 

لاعتداء والمتاجرة فً الممنوعات، هذا بالإضافة إلى اعتماد برنامج صحً السرقات وحوادث ا

متكامل ٌوفر للطلبة أطباء وصٌدلٌات وسٌارات إسعاف مع توفٌر تؤمٌن صحً وخدمات 

(.مما ٌعزز من جودة الخدمة التعلٌمٌة المقدمة من قبل المإسسة 22:7104برٌد)ناجً والفزانً،

 التعلٌمٌة.

: إن تحقٌق هذا البعد من أبعاد الجودة ٌتطلب توفر درجة عالٌة من  empathyالتعاطف 5- 

الولاء لدى الطالب ولدى التدرٌسً والإداري للمإسسة التعلٌمٌة؛ إذ أن هذا الولاء ٌهذب وٌصقل 

السلوكٌات بحٌث تنعكس هذه السلوكٌات فً سمعة الجامعة، مكانتها ومٌزتها التنافسٌة فً سوق 

تطلب تحقٌق هذا البعد توفر جو من الاحترام المتبادل والتعامل الحسن الذي الخدمات التعلٌمٌة. وٌ

ٌستند على الأسس الأخلاقٌة، التنظٌمٌة والمهنٌة التً تخطط، للأستاذ والإداري مكانتهما 

 (.66:7102واحترامهما وهٌبتهما)نسٌمة،

 المحور الثالث : العلاقة النظرٌة بٌن متغٌري البحث

معرفة سمة التطور الاداري فً الوقت الحاضر بكونها تحث الافراد فً المنظمة تعد ادارة ال      

على طرح افكارهم ومعرفتهم لمعالجة مشكلاتها وتعزٌز مكانتها، حٌث ان جمع معرفة العاملٌن 

ٌعتمد على عدة عملٌات اهمها، تشخٌص المعرفة ، وتولٌد المعرفة ، ومن ثم خزنها وتنظٌمها 

ها وتطبٌقها واعادة تقٌٌم نتابجها الاٌجابٌة والسلبٌة على حدٍ سواء. اما بالنسبة ونقلها والتشارك فٌ

لجودة التعلٌم فهً مدخل فاعل لتحسٌن العملٌة التعلٌمٌة باستمرار والرقً بها عالمٌاً من جهة، 

وتحقٌق رضا الطالب والمجتمع من جهة اخرى، وهذا ما ٌتطلب توفٌر جملة من العناصر اهمها: 

ط، والتزام المإسساتً، وتوفٌر بٌبة جامعٌة مناسبة، وسماع شكاوي الطلبة، ودعم التخطٌ

الخدمات المقدمة، وتثقٌف الطالب، وتقٌٌم الطالب لمعرفة قدرته على الاداء اثناء دارسته وبعد 

تخرٌجه بشكل الذي خطط له، وفً ضوء ذلك ومن خلال دراسة محوري الدراسة بشكل متؤنً 

علاقة وثٌقة بٌن نقل المعرفة باعتبارها أحدى عملٌات ادارة المعرفة وجودة تبٌن لنا ان هناك 

الخدمة التعلٌمٌة لكون المتغٌرٌن احدهما ٌستند على الاخر ،وكذلك فان المعرفة تحتاج الى الجودة 

والجودة تحتاج الى المعرفة، وكذلك فإنَّ نقل المعرفة تإدي إلى تحسٌن مستوى الخدمات الطلابٌة 
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ا إلى الرفع من مستوى خرٌجً  وتطوٌر ًٌ أداء أعضاء هٌبة التدرٌس والهٌبة الإدارٌة سٌإدي تلقاب

 (.02:7100الجامعة ، وبالتالً تحسٌن جودة الخدمة التعلٌمٌة)العوضً وحنونة،

 

 المحور الرابع : الدراسة المٌدانٌة

 اولاً : اختبار الفرضٌات

 اختبار الفرضٌة الاولى  - 0

ٌّة والأوساط  من اجل اختبار صحة الفرضٌة الاولى تطلبت المعالجة الاحصابٌة النسب المبو

ٌّة ونسب الالتزام من قبل الجامعة المبحوثة  الخاص بخصابص نقل  ٌّة والانحرافات المعٌار الحساب

المعرفة وبحسب اجابات الافراد المبحوثٌن، اذ ٌبٌن الجدول ) ( ان المعدل العام للوسط الحسابً 

(، 3( وهً اعلى من الوسط الفرضً للدراسة )4.01قل المعرفة بلغ )لجمٌع خصابص ن

 ( مما ٌدل على تجانس اجابات المبحوثٌن.1.86وبانحراف معٌاري )

%( وهً  87.0اما نسبة الالتزام على المستوى الكلً لخصابص نقل المعرفة فقد بلغ معدلها )

نسبة التزام التدرٌسً بان الجامعة تمتلك نسبة عالٌة نسبٌاً بناءاً على اجابات المبحوثٌن . وكانت 

( X1( للمتغٌر )80.7ثقافة تنظٌمٌة مفتوحة ومناخ ٌسمح بنقل المعرفة بحرٌة تامة هً الاعلى )

( . فً حٌن كانت اقل 1.60( وباقل انحراف معٌاري )4.46بوسط حسابً هو الاعلى )

بٌن هٌبة التدرٌس وطالب الخدمة  الخصابص التزاما من قبل الجامعة المبحوثة هو الثقة المتبادلة

 ( 1.81( بانحراف معٌاري )3.88( باقل وسط حسابً )X3التعلٌمٌة وكان ذلك المتغٌر )

وبهذه النتابج تحققت صحة الفرضٌة الاولى التً نصت هناك التزام عال من قبل المنظمات 

 المبحوثة بمضامٌن فلسفة الجودة من المصدر .
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 التزام المنظمات المبحوثة بمضامٌن فلسفة الجودة من المصدر( نسبة 4جدول)

 

 (.SPSSالمصدر: من إعداد الباحثان فً ضوء نتابج البرنامج الإحصابً )

 

 اختبار الفرضٌة الثانٌة  -ثانٌاً :

ٌتضح من الجدول ) ( توفر جمٌع مضامٌن جودة الخدمة التعلٌمٌة بحسب اجابات التدرٌسٌن 

( وبانحراف 3( الاعلى من الوسط الفرضً )4.16العام للوسط الحسابً ) بدلالة قٌمة المعدل

 %(. 06.34( ، وباتفاق عالً من الزبابن المبحوثٌن )1.26معٌاري منخفض )

منهم على ان  8668( اذ اتفق Y1%وكان اعلى اتفاق من قبل التدرٌسً المبحوثٌن تجاه المتغٌر )

التعلٌمٌة المقدمة بدلالة انخفاض قٌمة معامل الاختلاف القاعات الدراسٌة تلابم مع طبٌعة الخدمة 

( الاقل مقارنة ببقٌة المتغٌرات وبؤعلى وسط حسابً اٌضاً . ولكن وجهات النظر تدرٌسً 1.06)

المبحوثٌن بحسب اجاباتهم كانت مختلفة واكثر تشتتاً من بقٌة المتغٌرات حول الإمكانٌات المتاحة 

( اذ نال اعلى تشتتاً للإجابات بدلالة قٌمة معامل الاختلاف Y5ر )بالجامعة مناسبة وجذابة للمتغٌ
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(( من 07.4( وباتفاق %1.07( وانحراف معٌاري )3.02( واقل وسط حسابً )1.73)

 المبحوثٌن.

وبناءاً على النتابج توفر خصابص السلعة ونظراً لاختلاف وجهات النظر حول توفر جمٌع تلك 

 ثبت صحة الفرضٌة الثانٌة.الخصابص بنفس القدر من الاهمٌة 

 ( توفر خصابص قٌمة السلعة5جدول)

ت
را

ش
مؤ

ال
 

 قياس الاستجابةم

وسط 

 حسابٌ

 

انحراف 

 معيارً

 

معامل 

 الاختلاف

لا اتفق 

 (1بشدة )

      لا اتفق  

(2) 

أتفق إلي حد 

 (3ما     )

        اتفق    

(4) 

    اتفق بشدة 

(5) 

 % ت % ت % ت % ت % ت

Y1 - - - - 6 1332 21 4632 11 3.36 62.4 724.0 72040 

Y2 - - - - 13 2136 1. 4131 13 2136 6277 7204. 720.. 

Y3 - - 2 434 4 131 22 5.34 12 2634 627. 72000 7200. 

Y4 - - 1 232 1 1236 21 4632 15 33 6200 72000 720.. 

Y5 - - 3 636 11 22 12 3234 15 33 02.0 72.04 72.07 

Y6 - - 1 232 1 1236 21 4632 15 33 6200 72000 7204. 

Y7 2 434 1 232 11 22 12 3234 15 33 02.0 72.04 72.77 

Y8 - - 2 434 4 131 22 5.34 12 2634 627. 72000 720.. 

Y9 1 232 - - 12 2136 1. 4131 13 2136 6277 7204. 720.. 

Y10 - - - - 6 1332 21 4632 11 3.36 62.4 720.. 72000 

Y11 1 232 1 232 4 131 22 5.34 12 2634 627. 72000 720.. 

  -  236  11  4632  3231    

 1.00 1.225 4.16 06.34 7.6 المعدل

 

 ( .SPSSالمصدر: من إعداد الباحثان فً ضوء نتابج البرنامج الإحصابً )
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 اختبار فرضٌة البحث الثالثة  -3

تطلبت المعالجة الاحصابٌة لاختبار الفرضٌة الثالثة استخدام تحلٌل الانحدار البسٌط حسب       

طرٌقة المربعات الصغرى الاعتٌادٌة وباعتبار جودة الخدمة التعلٌمٌة متغٌرا تابعا ونقل المعرفة 

 tتبار متغٌرا مستقلا مإثرا على المتغٌر التابع ، حصلنا على نموذج انحدار معنوي، حسب اخ

 وكما ٌبدو من نتابج التحلٌل فً الجداول ادناه.  Fواختبار 

 ( تحلٌل اثر الجودة من المصدر فً قٌمة السلعة6جدول )

 المتغٌر التفسٌري

 

 المتغٌر

 المستجٌب

β0 

 

 

 

B R
2

 F 

القيمة 

 المحسوبة

مستوى 

 الدلالة

Sig 

Df 

جودة الخدمة 

 التعلٌمٌة

14.07 

 

0.26 

2.127)) 

0.10 4.525  

0.03 

 

 

1 

43 

44 

  P*≤ 0.05          N=90المحسوبة                                       t( قٌمة  7.072)   

 المصد : من اعداد الباحثان بالاعتماد على نتابج الحاسبة الالكترونٌة .

ومن نتابج التقدٌر والاختبارات الخاصة بها ٌتضح ان النموذج  ادناه هو افضل نموذج  

 انحدار ٌوثق العلاقة بٌن المتغٌر المستقل  والمتغٌر التابع ، وهو:

 خصابص نقل المعرفة Y   =  14.07  + 0.26  X1جودة الخدمة التعلٌمٌة  

وٌبدو من المعادلة المقدرة انه ان ازداد متغٌر نقل المعرفة بمقدار وحدة واحدة فان متغٌر جودة 

اذ كان مستوى   tوحدة  وهً زٌادة معنوٌة حسب اختبار  1.76الخدمة التعلٌمٌة سٌزداد بمقدار 

. اما المعنوٌة الاجمالٌة للنموذج  1.15وهً اقل من الحد المقبول  1.13معنوٌة هذا الاختبار 

اٌضا، اما  1.13اذ بلغ مستوى معنوٌة هذا الاختبار   Fالمقدر فقد كانت ممتازة حسب اختبار   

فقد كانت ضعٌفة اذ   R2لمقاسة حسب اختبار معامل التحدٌد القوة التفسٌرٌة للنموذج المقدر ا

، ومع ذلك ٌمكن اعتماد النموذج المقدر للأغراض التحلٌلٌة وبثقة جٌدة ولكن  R2 =0.10بلغت 

 لابد من الحذر من استخدامه لأغراض التنبإ.
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 ثانٌا: الاستنتاجات والتوصٌات

لمتغٌراتها ونتابج التحلٌل الإحصابً المستخدمة بما استكمالاً لمنهجٌة الدراسة والأطر الفكرٌة 

ٌتناسب مع حدودها وفرضٌاتها، فقد خصص هذا المبحث لاستعراض أهم النتابج والتوصٌات 

 -التً قدمتها الدراسة، ومن خلال الفقرتٌن الآتٌٌن:

 الاستنتاجات -0

 الاستنتاجات الجانب النظري  

م الحدٌثة فً مجال الادارة والتً تعتمدها المنظمات تعد خصابص نقل المعرفة من المفاهٌ - 0

 التعلٌمٌة  فً تحسٌن جودة خدمتها التعلٌمٌة.

أن التطبٌق الجٌد لخصابص نقل المعرفة سٌزٌد من قدرة المنظمات التعلٌمٌة مٌدان الدراسة  - 7

 على تطوٌر قدراتها التعلٌمٌة بالمقارنة مع بقٌة الجامعات.

أن التطبٌق الناجح لخصابص نقل المعرفة تتٌح للمنظمات التعلٌمٌة إمكانٌة تحقٌق التفوق  - 3

والتمٌز لكادرها التدرٌسً، وذلك من خلال العمل بصورة متكاملة باتجاه نشر المعرفة وتعزٌزها 

 على مستوى التعلٌم والمجلات والمإتمرات والندوات العلمٌة. 

مٌة مدخلا" مهما  لنمو المنظمات التعلٌمٌة لما لها من تؤثٌر كبٌر تعد جودة الخدمة التعلٌ - 4

 تحسٌن المخرجات التعلمٌة المتمثلة بالطلبة. 

 الاستنتاجات الجانب المٌدانً 

بالرغم من نسبة الالتزام العالً من قبل الجامعة المبحوثة لتطبٌق خصابص نقل المعرفة كما  -0

تبٌن بعض النتابج ان هناك بعض القصور فً بعض جوانب  تبٌنه اختبار الفرضٌة الاولى ، لكن

 تلك الخصابص وبخاصة  الثقة المتبادلة بٌن هٌبة التدرٌس وطالب الخدمة التعلٌمٌة. 

تبٌن من نتابج اختبار الفرضٌة الثانٌة للبحث عدم اهتمام المتكافا او المتساوي لجمٌع  -7

ز بشكل اٌجابً على الملموسٌة والاعتمادٌة وهً مضامٌن جودة الخدمة التعلٌمٌة، اذا كان التركٌ

متغٌرات مهم جداً ولكن ٌنبغً اٌلاء الاهتمام بنفس القدر من الاهمٌة لجمٌع المضامٌن الاخرى 

لجودة الخدمة التعلٌمٌة ، اذ تبٌن النتابج عدم تركٌز اجابات  المبحوثٌن وتشتتها الى حد ما حول 

 وجذابة. الإمكانٌات المتاحة بالجامعة مناسبة

بٌنت نتابج تحلٌل الانحدار البسٌط لاختبار فرضٌة البحث الثالثة ضعف التؤثٌر المعنوي لنقل  -3

المعرفة فً تعزٌز جودة الخدمة التعلٌمٌة بدلالة انخفاض القوة التفسٌرٌة للنموذج المقدر 

ج فً التنبإ وانخفاض معامل الانحدار اٌضا. وبهذه النتٌجة لا ٌمكن الاعتماد على هذا النموذ

 مستقبلاً بقدرة تنبً خصابص نقل المعرفة فقط فً تعزٌز جودة الخدمة التعلٌمٌة مستقبلاً . 
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 المقترحات -7

ٌنبغً على المنظمات المبحوثة التركٌز على خصابص نقل المعرفة وبخاصة الثقافة  •

 والثقة وتكنولوجٌا الاتصالات والمعلومات.  

ة الاهتمام بجمٌع مضامٌن جودة الخدمة التعلٌمٌة من خلال ٌنبغً على المنظمات المبحوث •

التركٌز على التعاطف والاستجابة والامان او الضمان، وكذلك ضرورة مواكبة الجامعة المبحوثة 

 التكنولوجٌا الحدٌثة فً التدرٌس.

زٌادة اهتمام ادارة الجامعة المبحوثة بمضامٌن نقل المعرفة لما لها من دور فً تحسٌن  •

عزٌز جودة الخدمة التعلٌمٌة، و أن تدرك بان تحقٌق الكفاءة فً اعتماد نقل المعرفة هو من أجل وت

 تعزٌز جودة الخدمة التعلٌمٌة.

 قابمة المصادر والمراجع  

 أولاً: الدورٌات والمإتمرات والمجلات العلمٌة

عولمة" ، (، "واقع نقل المعرفة والتشارك بها فً ظل ال7107نجادات، عبد السلام، ) .0

 المإتمر العلمً الدولً: عولمة الإدارة فً عصر المعرفة ، جامعة الجنان ، لبنان.

(، "أثر وظابف إدارة المعرفة فً 7107الزعبً، خالد ٌوسف ، وأبو الغنم، خالد محمد، ) .7

مستوى جودة الخدمات المقدمة من سلطة المٌاه وشركة الكهرباء الأردنٌة من وجهة نظر 

دارسة مٌدانٌة على محافظات جنوب الأردن، مإتة للبحوث والدراسات، سلسلة العلوم  العاملٌن" :

 ، جامعة مإتة.7، العدد 72الإنسانٌة والاجتماعٌة، المجلد 

(، "الأسالٌب الحدٌثة فً نقل المعرفة العلمٌة" مجلة علوم 7116شلش، فلاح جعاز، ) .3

 ابل.، جامعة ب 5، المجلد 7التربٌة الرٌاضٌة ، العدد 

(، "أثر عملٌات إدارة المعرفة 7104ماهر ،أسعد حمدي ، و حسٌن ،محمد إبراهٌم ،) .4

على جودة التعلٌم العالً فً العراق" : دراسة تحلٌلٌة من منظور رٌادي ، المإتمر الدولً 

 السعودي لجمعٌات ومراكز رٌادة الأعمال.

المع رفة فً تحسٌن (، "دور عملٌات إدارة 7104حسن، طاهر، وعٌسى، حسٌن، ) .5

الأداء المإسسً" : دراسة على عٌنة من أعضاء الهٌبة التعلٌمٌة فً جامعة دمشق، مجلة جامعة 

 ،العدد. 63تشرٌن للبحوث والدراسات العلمٌة _ سلسلة العلوم الاقتصادٌة والقانونٌة المجلد 

 الحكٌم، لٌث علً، وزوٌن، عمار، عبد الأمٌر، والمٌالً، حاكم أحسونً، .6

: دراسة تطبٌقٌة فً   QFD(،"تحسٌن جودة خدمة التعلٌم الجامعً باستخدام نموذج  " 7110)

 . 07كلٌة الادارة والاقتصاد /جامعة الكوفة، تحسٌن جودة خدمة التعلٌم الجامعً، العدد 
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(، "تطبٌقات إدارة المعرفة فً مإسسات 7100العوضً، رأفت محمد، وحنونة، سامً، ) .2

" : إطار فكري، بحث مقدم لمإتمر التعلٌم الالكترونً واقتصادٌات المعرفة المنعقد التعلٌم العالً

 منطقة غزة التعلٌمٌة. –بجامعة القدس المفتوحة 

(، "مستوى جودة الخدمات الجامعٌة كما ٌدركها طلبة 7103سلمان، محمد إبراهٌم، ) .8

لة جامعة الأقصى (" ،مجSERVPERFجامعة الأقصى بغزة طبقًا لمقٌاس جودة الخدمة)

 . 51، العدد 02)سلسلة العلوم الإنسانٌة) المجلد 

(، "أساسٌات التسوٌق" ، ترجمة سرور 7112فٌلٌب، كوتلر، وجاري، أرمسترونج، ) .0

 علً إبراهٌم سرور، دار المرٌخ للنشر ،الرٌاض.

فً (، "درجة تطبٌق عملٌات إدارة المعرفة 7105جبران، علً . والمنصوري، أحمد .) .01

جامعة السلطان قابوس فً سلطنة عُمان من وجهة نظر أعضاء هٌبة التدرٌس فٌها" مجلة جامعة 

 ، جامعة الخلٌل. 7،العدد  01الخلٌل للبحوث، المجلد 

(، " ضمان جودة مخرجات التعلٌم العالً فً إطار 7110العبٌدي، سٌلان جبران .) .00

الثانً عشر للوزراء المسإولٌن عن التعلٌم العالً حاجات المجتمع" ، ورقة عمل مقدمة للمإتمر 

 والبحث العلمً فً الوطن العربً، الٌمن.

(، " تؤهٌل جودة التّعلٌم العالً فً عٌون أعضاء هٌبة 7112أبو زخار، فتحً سالم .) .07

التدرٌس" ، المإتمر العربً الثانً حول تقوٌم الأداء الجامعً و تحسٌن الجودة، القاهرة، 

 المنظمة العربٌة للتنمٌة الإدارٌة. منشورات

 ثانٌاً : الرسابل والأطارٌح العلمٌة

(، "تطبٌق نظام ضمان الجودة فً مإسسات التعلٌم العالً 7104رقاد، صلٌحة، ) .0

الجزابرٌة: آفاقه ومعوقاته" : دراسة مٌدانٌة بمإسسات التعلٌم العالً للشرق الجزابري، أطروحة 

 .0دكتوراه، جامعة سطٌف

(، "استخدام تكنولوجٌا المعلومات والاتصال وأثره على 7102نسٌمة، ضٌف الله، ) .7

تحسٌن جودة العملٌة التعلٌمٌة" : دراسة عٌنة من الجامعات الجزابرٌة، أطروحة دكتوراه، جامعة 

 .0باتنة–الحاج لخضر 

والثقافة (، "الأثر التتابعً لأنماط التفكٌر الاستراتٌجً 7100الحمدانً، حاتم علً .) .3

المنظمٌة فً تحقٌق الفاعلٌة التنظٌمٌة": دراسة تشخٌصٌة فً جامعتً تكرٌت وكركوك، رسالة 

 ماجستٌر، جامعة تكرٌت.

(، "تؤثٌر الثقافة التنظٌمٌة على أداء الموارد البشرٌة" : دراسة حالة 7116سالم، ألٌاس .) .4

رسالة ماجستٌر، جامعة محمد ،ALGALوحدة  EARA -الشركة الجزابرٌة للألمنٌوم بالمسٌلة 

 بوضٌاف بالمسٌلة.
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( ، "مساهمة إدارة المعرفة فً تحسٌن جودة التعلٌم العالً" ، 7104نجوى ، حرنان .)   .5

 رسالة ماجستٌر ، جامعة محمد خٌضر ، بسكرة.

(، " دور إدارة المعرفة فً ضمان تحقٌق جودة التعلٌم العالً" : 7106شماخً، خولة .)  .6

نة كلٌة العلوم الاقتصادٌة والعلوم التجارٌة وعلوم التسٌٌر، رسالة ماجستٌر، جامعة دراسة عٌ

 قاصدي مرباح ورقلة.

 ثالثاً : الكتب 

(، "إدارة التعلٌم الجامعً: مفهوم حدٌث فً الفكر 7118العبادي، هاشم فوزي دباس، ) .0

 ، الأردن.الإداري المعاصر" ، الوراق للنشر والتوزٌع ، الطبعة الاولى، عمان

، "وظابف وقضاٌا معاصرة فً الإدارة التربوٌة" 7112حمادات، محمد حسن محمد.) ) .7

 الطبعة الأولى، دار وابل للنشر والتوزٌع، عمان ، الأردن.
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