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 الإهداء

 ..... إلى

للعالمين الرسيو  الكريم ممد  رحمة الله تعالى  أرسيله الخلق الذيمنارة العلم وسييد  -

 الطيبين الطاهرين لة بيتةِآصلوات الله علية وعلى 

سيعاوة والرخاا والدي الع ي   - قيقى عنعم بال سيعى و قدوتي بالحياة و من 

 هاطا  الله بعمر

سييترت -  وعياههيا ايان للحي  والحنيان من اللييالي وايانيع معنى من 

 نجاحي والدتي الع ي ة اطا  الله بعمرها سر

سيينيد ونعم العون ....  و ن  - نيع لي نعم ال ايا كية حيياتي الن  قييري

 الغالية

 وإرهاقي .... أطفالي الاع اا وأنسى تعبي أبتسم يجعلونني من -

 خواتيأو خيأندي ومن اقد بتم ا ري .....س -

 صدقائي و ملائي و ميلاتي في الدراسةأجميع  -

 الكرام يذاعساتجميع  -

 ضا.رّا منتم القبو  والهدي هذا الجتد المتواضع را يًأ

الباحث                                                                                                                                            



 

   ب

 الباحث



 

 

   ت

 في الخدمات  ج دة  تحســـي   على المعرفة تشـــا    ســـل    تأثير تحليليهدف البحث الحالي الى         

  الاتصـالات   المكت بة   المسـاهمات )  الأ بعة أبعاده  بي   العلاقة د اسـة خلال م   الحسـييية  بلدية  مديرية

ــية   التفاعلات   التيظيمية  ــة  مجتمعات  الشـــخصـ ــة الخدمة ج دة  وأبعاد ( المما سـ ــية ) الخمسـ   الملم سـ

ــتجابة   المع لية  وبياءً على ذلك  تم  وضــم مخ ا افتراضــي يحدد طبيعة  (. التعاطف الضــما    الاس

العلاقة بي  المتغيري   وقد تم اختيا  مديرية بلدية الحســييية التابعة لمديرية بلديات بربلاء المسدســة في 

 .محافظة بربلاء المسدسة  مجالا لإجراء الت بيق العملي 

(  158) على  اســــتباعة  ت زيم  على الميهج ال صــــفي التحليليث تيث تم جمم البياعات عبر البحث  اعتمد 

  الإتصـايية الأدوات   شـمل  .  SPSS v.25  برعامج  باسـتخدام  صـالحة  اسـتجابة(  149)  تحليل مم  م ظفًا 

ــ     ا تبـا  معـامل  بروعبـا،  ألفـا معـامل  الت بيـد،  العـاملي  التحليـل (.  SEM)  الهيكليـة  واليمـججة  بيرســ

 . Spss.v.25استما ة باستخدام البرعامج الإتصايي 

وت صــل البحث ىلى العديد م  الاســتيتاجات  م  أهمها وج د علاقة ا تبا  وتأثير م جبة لســل          

  ىعتاجية  زيادةفي  فعالية الأدوات   بأبثر المما ســــة مجتمعات   تبرزج دة الخدمة.  فيتشــــا   المعرفة 

دو هـا  الم ظفي   ادل  التعـاو   تعزيز  في  لـ ا  يؤثر  وهـجا.  الم ظفي   بي   الخبرات   وتبـ   ج دة  على  ىيجـابًـ

  الضـما اما    .الأخ اء  تجيب  على  وقد تها  الميظمة عزاهة في  الم اطيي   ثسة  م   ويزيد  المسدمة  الخدمات 

  والاســـتجابة  المكت بة المســـاهمات .  يظمةالم  عزاهةو  الم ظفي   بفاءة  عتيجة  الخدمة  ج دة أبعاد  تصـــد  

  . الم اطيي  مم التفاعل سرعة وتحسي  المعرفة لت ثيق ةحمل تاجة ىلى يشير ما ضعيفًا  أداءً  أظهرتا

ضرو ة التربيز على تعزيز ودعم مجتمعات    ثقد م الباتث مجم عة ت صيات أهمهاوبياء على ذلك      

التأبيد على المساهمات المكت بة ع   .  تشا   المعرفة وج دة الخدمة فيالمما سة بسبب تأثيرها الكبير  

  و    ىليها  ال صـ ل يسـهل  مكت بة  معرفية قاعدة في الفردية الخبرات   لت ثيقت  ير عظام مسـتدام    طريق

ــجيم الم ظفي    ــهم في عسل المعرفة  على تش ــات الحالة التي تس ــتفادة  لضــما بتابة التسا ير أو د اس   اس

 .الجميم
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 الفصل الول

 الدراسات السابقةمنهجية البحث وبعض 

 المبحث الاول : منهجية البحث

  :توطئة 

المعرفة بمتغير ثاب  مم بعض المتغيرات التابعة تبعاً   شــــا  ســــل   ت  ي عرض  بعض الباتث        

ــع بـاتـا   ج اعبـا ومعـاييره  م   لمكـا  العمـل والبي ـة  والس ـاذ الـج، تعمـل بـا وقـام ا بتحليـل  م اقفـا وصــ

ــا    ــل   تشــ ــة العلاقة بي  ســ اليظرية وبجلك جاعبا العملي وت بيساتا. ويهدف هجا البحث ىلى د اســ

ــيييـة. وقـد  هـجا المبحـث  الميهج الـج، اتبعـا البـاتـث  أهتم  المعرفـة وج دة الخـدمـة في مـديريـة بلـديـة الحســ

 باعتبا  سل   تشا   المعرفة بمتغير مستسل وج دة الخدمة بمتغير تابم .

 أولًا: مشكلة البحث: 

في ذلك التغيرات المستمرة في البي ة  التي ت اجا الميظمات الخدمية  بما    للتح لات المتسا عةعظراً       

ــرو ، تعزيز قـد تهـا على التكيف وت  ير   ــبل م  الضــ المتغيرة ومت لبـات الم اطيي  المتجـددة اصــ

ــمـا  تسـديمهـا     مهمـا  . وتعـد الميظمـات الخـدميـة مجـالا  بكفـاءة وفعـاليـة تلبي تـاجـات الم اطيي خـدمـاتهـا لضــ

  علىفهم تأثير سـل بيات تشـا    المعرفة بع امل تتعلق   اجا  للتغيرات في سـل   الم ظفي  واالباً ما ت

اتـة بي  الم ظفي     وقـد يرتبا ذلـك بع امـل مثـل مـد   ج دة الخـدمـات المسـدمـة    ــتخـدام المعرفـة المتـ اســ

بة ث  ثوت فر ت   ال عيالح افز والم ا د المياسـ ل   وه   وثسافة التعاو   ب   اضـافة الى مسـ أهمية هجا السـ

ــا   ــر في هجا الأمر على الاداء ال ظيفي و  ضــ ــكل مباشــ وتحسيق الج دة في   الم اطيي ما ييعكس بشــ

الخدمة المسدمة. وعلى  ضـ ء ما سـبق  تمح  ت مشـكلة الد اسـة الحالية بمشـكلة  ييسـة وهي  )ما دو  

سـل   تشـا   المعرفة في تحسـي  ج دة الخدمة في مديرية بلدية الحسـييية( وقد تمخض عيا التسـا لات  

 الآتية:

 ؟  ةالميظمة المبح ثسل   تشا   المعرفة في  مست  ما  -1

 ؟ ةما مست   ج دة الخدمة في الميظمة المبح ث -2

 ؟في الميظمة المبح ثا    تشا   المعرفة لسمست   ما الع امل المؤثرة على   -3

 

 ثانياً: أهمية البحث: 

الخدمية   يظمات تكم  أهمية البحث في أ  ج دة الخدمة أصـبح  م  أهم الأول يات التي تسـعى الم       

ــيمـا ــرة ومهمـة للمجتمم مثـل الخـدمـات البلـديـة ىلى تحسيسهـا   وســ   ع  طريقتلـك التي تسـدم خـدمـات مبـاشــ

ــتدامة     تساس ج دة الخدمة عم ماً بمد  قد ة الميظمة على تلبية   ىذ ضــما   ضــا الزباي  وتحسيق الاس

ــمـا  ولايهم   ــا الزباي  وضــ تسـديم الخـدمة في ال ق   ع  طريقتاجات وت قعـات الزباي  وتحسيق  ضــ

 يشـمل  تيث  اسـاسـياً  دوً ا  المعرفة تشـا   سـل   آلية  تؤد،  ذلك   ولتحسيق  المياسـب وبشـكل متكامل 

ــي  م  يعزز مـا الميظمـة   داخـل  الم ظفي   بي   والمعل مـات   الخبرات  تبـادل   ويؤثر  ال ظيفي  الأداء  تحســ

  : ييسيي  بعدي  في البحث  أهمية تحديد  يمك  هجا ىلى استيادًا. المسدمة الخدمة ج دة على ايجابي بشكل

 : العلمية الأهمية -1

لا -أ ل بيات  دو   على الضـ ء البحث   يسـ  الخدمات  ج دة  تحسـي  في  أسـاسـي بعامل المعرفة  تشـا    سـ

 . الم ض ذ هجا ت ل العلمية الأدبيات  ىثراء في يساهم مما المسدمة 

  بياء  في  يساعد  ما الخدمة   وج دة المعرفة  تشا   سل    م  بل  وأبعاد   مفاهيم  وفهم تحديد   في  يسهم -ب 

 . بييهما العلاقة ي ضل عظر، ىطا 

 : العملية الأهمية -2

  ما  الخدمة  ج دة  على  وتأثيره الخدمية  الميظمات  في  المعرفة  تشــــا    ســــل    اعتشــــا  مد   يبحث  -أ

 . الميظمات  لهجه الحالي ال اقم تشخيص  في يساعد 

ــيات   تل لاً   يسدم -ب  ــهم أ   يمك   عملية  وت صـ ــم في  تسـ ــتراتيجيات   وضـ ــت    لليه ض  فعالة  اسـ   بمسـ

  . المسدمة  الخدمات 
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   ثالثاً: أهداف البحث: 

 

 . في الميظمة المبح ثا  تشا   المعرفة وأهميتا وأبعادهالتعريف بسل    -1

 .   في الميظمة المبح ثا  التعريف  بج دة الخدمة وأهميتها وابعادها  -2

معرفة مسـت   اد ا  الم ظفي  لمد  تأثير سـل   مشا بة المعرفة بما يلبي طم تات و ابات   -3

 المت قعة . الم اطيي 

 تشا   المعرفة مم ج دة الخدمة.استكشاف العلاقة التي تربا سل    -4

 تحديد الع امل التي تشجم  وتعرقل  سل   مشا بة المعرفة بي  الم ظفي .  -5

 

 رابعاً: المخطط الفرضي للبحث:

 ( المخ ا الفرضي للبحث: 1يمثل الشكل ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 عداد الباتث م  ىالمصد :          -

 

 

 

 (  1شكل )

 الفرضي للبحثالمخطط 

 سا: فرضيات البحث:خام

 يستيد البحث ىلى فرضيتي   ييستي   هما على اليح  الاتي:

ت جد علاقة ا تبا  ذات دلالة معي ية بي  سـل   تشـا   المعرفة وج دة    الفرضيية الرييسية الولى:1-

 الخدمة   وتيبثق ميها الفرضيات الفرعية الآتية:

اهمات المكت بة مم متغير   الفرضيية الفرعية الولى: -أ ت جد علاقة ا تبا  ذات دلالة معي ية لبُعد المسـ

 .  بأبعاده ج دة الخدمة

ــالات التيظيميـة مم   الفرضيييييية الفرعيية الثيانيية:-ب ت جـد علاقـة ا تبـا  ذات دلالـة معي يـة لبُعـد الاتصــ

 .  بأبعاده متغير ج دة الخدمة

 

تأثير                                

 علاقة ارتباط 

مساهمات  ال

 مكتوبة ال

الاتصالات  
 التنظيمية 

 
التفاعلات 

 الشخصية

مجتمعات  

 الممارسة 

 

 الملموسية    
 

 الاستجابة  

 المعولية 

 الضمان 

 التعاطف 

 جودة الخدمة سلوك تشارك المعرفة
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ت جد علاقة ا تبا  ذات دلالة معي ية لبُعد التفاعلات الشخصية مم متغير   الفرضية الفرعية الثالثة:-ت

 .بأبعاده ج دة الخدمة

ت جد علاقة ا تبا  ذات دلالة معي ية لبُعد مجتمعات المما سة مم متغير  الفرضية الفرعية الرابعة :-ث

 .  بأبعاده ج دة الخدمة

ــا   المعرفة بأبعادها    الفرضييية الرييسيية الثانية:2- ــل   تش ي جد تأثير ذو دلالة معي ية بي  متغير س

 ومتغير ج دة الخدمة    وتيبثق ميها الفرضيات الفرعية الآتية:

ــاهمات المكت بة في متغير ج دة   الفرضييييية الفرعية الولى: -أ ي جد تأثير ذو دلالة معي ية لبُعد المســ

 . ابأبعاده الخدمة

ــالات التيظيمية في متغير ج دة    الفرضيييية الفرعية الثانية:-ب ي جد تأثير ذو دلالة معي ية لبُعد الاتصـ

 . ابأبعاده الخدمة

ي جد تأثير ذو دلالة معي ية لبُعد التفاعلات الشــخصــية في متغير ج دة   الفرضيييية الفرعية الثالثة:-ت

 .  بأبعادها الخدمة

: ي جد تأثير ذو دلالة معي ية لبُعد مجتمعات المما ســـة في متغير ج دة  الفرضييييية الفرعية الرابعة-ث

 .بأبعادها الخدمة

 : حدود البحث: دساسا

ة في محافظة    الحدود المكانية:1- ييية التابعة لمديرية بلديات بربلاء المسدسـ تم تحديد مديرية بلدية الحسـ

ــة لإجراء الت بيق العملي   ــعب التابعة للمديرية ث وبما   ىذ  بربلاء المسدسـ ــام والشـ ــمل  جميم الاقسـ شـ

 يضم  تمثيل بي ة العمل بشكل بامل.

تشـمل الحدود البشـرية للبحث عيية م  الم ظفي  العاملي  في الشـعب والأقسـام و    الحدود البشييرية:-2

   باتباذ أسل ب العيية السصدية لضما  شم لية التمثيل.بافة  ال تدات التابعة لمديرية بلدية الحسييية

وهي المـدة التي قـام    2024/12/30ىلى     2024/9/10تم ىجراء البحـث للمـدة بي     الحيدود الزميانيية:-3

 بها الباتث بإجراء البحث وق  ت زيم استما ة الاستباعة على أفراد عيية البحث واسترجاعها. 

 : مجتمع وعينة البحث: سابعاً 

 وصف مجتمع البحث: 1-

ــييية التابعة لمديرية بلديات          ــخال العاملي  في مديرية بلدية الحسـ يمثل مجتمم البحث جميم الأشـ

بربلاء في محافظة بربلاء المسدســة والجي  لهم تأثير مباشــر أو اير مباشــر في تسديم الخدمات البلدية   

ــييية والتي أ ــاطات مديرية بلدية الحس ــية )وفي هجا البحث ســ ف عتياول طبيعة وعش (  1973ســســ  س

ــرية  الح ــعب و وتدات مختلفة عجبر ميها  )الم ا د البشـ ــام وشـ ــوتتك   م  عدة أقسـ   البي ة   ات ابسـ

ــعـب أخر  تعمـل   وفق ق اعي  وزا ة الإعمـا   على  الحـدايق والمتيزهـات  تيظيم المـد ( وأقســــام وشــ

ــكا    وم  أهدافها تسديم خدمات متكاملة تلبي   ــكل خال على  تاجات والاسـ المجتمم  مم التربيز بشـ

ــي  الج دة في الخدمة وم    عداد وتهي ة خ ا التيمية الريفية والحضــرية  وتيفيج  ىبرزها  أت  ير وتحس

مشـا يم البيى التحتية  وىدا ة البيى التحتية وصـياعتها  وتحسـي  ع عية الخدمات  بما في ذلك الخدمات 

ة  وت  ير   ات البي يـ دمـ ــي  الخـ ات وتحســ ايـ ك جمم اليفـ جلـ دايق وال رق  وبـ ل الحـ ة والمرافق مثـ امـ العـ

ــراء والحدايق ا ــاتات الخضـ ــكاو  الم اطيي  وىجرالمسـ ــأعها. تل لعامة  وتلسي شـ ــات بشـ اء الد اسـ

ــي  وتيمية وتعزيز قد ات الم ظفي   واعتماد أعظمة تديثة لتسديم   ــس ــي  الأداء المؤس ــكلات لتحس المش

الخدمات بكفاءة أببر. وم  بي  أهم أهداف مديرية بلدية الحسييية أهداف بي ية واجتماعية أخر   تسعى  

 ىلى تعزيز التيمية المستدامة وضما   ضا الم اطيي  ع  مست   الخدمات المسدمة. ع  طريسها

 عينة البحث: 2-

البحث على عيية م  الم ظفي  في الاقسـام والشـعب وال تدات التابعة لمديرية بلدية    مجتمم ملتأشـ      

 شــمل     قصــدية( فردآ  وتم اختيا  عيية  262الحســييية في محافظة بربلاء المسدســة الجي  بلد عددهم )

 وقد اســترجم ميها  ( اســتباعة ث 158الافراد العاملي  في هجه المديرية   وبلد عدد الاســتباعة الم زعة )

تباعة  (158) تباعات  عدد  أما اسـ تما ة تم اعتمادها   (149)بلغ   فسد  للتحليل الصـالحة الاسـ وي ضـل    اسـ
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( تحليل الجزء الأول م  هجه الاســــتباعة للتعرف على خصــــايص و م اصــــفات العيية قيد 1الجدول )

 وصف لعيية البحث: يأتي البحث   وفي ما

 

 

 ( 1جدول )

 وصف عيية البحث 

 %  اليسبة الم  ية التكرا  الف ة الخصايص  ت 

 جيسال 1

 68 101 الجب  

 32 48 الاعاث 

N 149 100 

 الف ة العمرية 2

 30 45 30أصغر م  

40 - 31 72 48 

50 - 41 27 18 

 4 5 فأبثر 51

N 149 100 

 التحصيل الد اسي 3

 29 43 دبل م

 68 103 بكال  ي س

 2 2 دبل م عالي

 0 0 ماجستير

 1 1 دبت  اه

N 149 100 

  سي ات الخدمة 4

 26 39 فاقل  5

10 – 6 41 28 

15 - 11 30 20 

20 - 16 21 14 

25 -21 12 8 

 4 6 فابثر   25

N 149 100 

 عداد الباتث ىالمصد : م   -

 

ــل م  الجدول ) :الجنس -1 ــبة أفراد العيية أالبيتهم م  الجب   اذ بلد عددهم )  (1يتضـ (  101ا  عسـ

 (. 1( بما م ضل في الشكل )32%(. ام الاعاث اذ بلد عدده   )(68فرد وبيسبة 

(  31-40أعما هم بي  )( ا  عسـبة أفراد العيية الجي  تتراو   1يتضـل م  الجدول )  الفئة العمرية: -2

ــبة )72هي ) ــبة الأعلى بي  الف ات العمرية الأخر . تليها الف ة العمرية 48( وبيسـ %(. وهي اليسـ

%( وتأتي  بالمرتبة الثالثة الف ة العمرية بي   30( وبيســــبة )45(هي )30الاقل ميها )اصــــغر م   

ــبـة )27( وبلد عـددهم )50  – 41)   50الأخيرة الف ـة العمريـة م  )%( وجـاءت بـالمرتبـة  18( بيســ

%( وهجا يعيي ا  الف ات التي تسس  اببر عدد هم م  الأعما   4( وبيســبة )5فأبثر( وبلد عددهم )

المت سـ ة والجي  يمتلك   خبرات مترابمة  فضـلا ع  طاقاتهم الشـبابية. اما الف ة التي جاءت في 

 المرتبة الأخيرة فهي عسبة ميخفضة. 
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( بأ  االبية أفراد عيية البحث هم م  تملة شـهادة 1يت ضـل م  الجدول ) التحصيييل الدراسييي: -3

%(. وتأتي بالمرتبة الثاعية أصـحاب شـهادة  68وبيسـبة )  ( فرد 103ذ بلد عددهم )ىالبكال  ي س  

الدبل م  %( وجاء بالمرتبة الثالثة أصـحاب شـهادة 29( فردا وبيسـبة )43بلد عددهم )  ىذ الدبل م  

بلد    ىذ %( وجاء بالمرتبة الرابعة اصـحاب شـهادة الدبت  اه  2( وبيسـبة )2بلد عددهم )  ىذ  العالي

فضـلا ع  أ  اصـحاب   ث(. ولم عشـاهد شـهادة الماجسـتير في عيية البحث 1%وبيسـبة  )  1)العدد )

ــهـادات عليـا بي    ــهـادة الـدبل م العـالي والـدبت  اه هم ف ـة قليلـة وهـجا يـدل  على عـدم وج د شــ شــ

 م ظفي مديرية بلدية الحسييية التابعة لمديرية البلديات العامة في محافظة بربلاء المسدسة.

( يتضـل ا  اليسـبة الأببر م  عيية البحث هم م  الأفراد الجي  1م  الجدول  قم ) سينوات الخدمة: -4

ــي ات الخدمة ) ــبة )  41بلد عددهم )  ىذ (  6- 10لديهم س فأقل(  5%( تليها الف ة م  )28( فردا وبيس

( وجاءت بالمرتبة الثالثة الف ة التي لديهم ســـي ات الخدمة م   26%( وبيســـبة )  39وبلد عددهم )

بة ) 30( والبالد عددهم )11- 15) ي ات  20%( وبيسـ ( وجاءت بالمرتبة الرابعة الف ة التي لديها سـ

%( وجاءت بالمرتبة الخامســة الف ة التي  14وبيســبة )  21)والبالد عددهم )   16- 20)خدمة م  )

ي ات خدمة م  ) بة )  12)والبالد عددهم ) 21 - 25) لديها سـ %( وجاءت بالمرتبة الأخيرة  8وبيسـ

 (.  4%وبيسبة )6)  فأبثر( والبالد عددهم ) 25الف ة التي لديهم سي ات الخدمة )

 

 : ا: الاساليب والبرامج الاحصايية المستخدمةثامن

ــا   المعرفـة في ج دة الخـدمـة          ــل   تشــ اعتمـد البـاتـث لتحسيق أهـداف البحـث والمتمثـل بـدو  ســ

 لغرض تحليل البياعات والحص ل على اليتايج والم ضحة بما يأتي:

 التحليل العاملي الت بيد، .  - 1

 معامل برو عبا، ألفا: اختبا  معامل الثبات لمتغير الد اسة.  - 2

 معامل ا تبا  بيرس  : لتحديد قياس ق ة الا تبا  بي  المتغيرات.  - 3

 معادلة اليمججا الهيكلية: لاختبا  العلاقات السببية المباشرة واير المباشرة بي  المتغيرات.   - 4

 ال سا الحسابي: لتحديد مست   أج بة عيية أفراد عيية البحث اتجاه متغيرات الد اسة.  - 5

 الاعحراف المعيا ،: لبيا  التشت  في أج بة عيية البحث. -6

 

 البحث منهجية تاسعاً:

 

ــاف دو   تت لب   التي البحث   ل بيعة عظراً  ــتكش ــل   اس ــا  ت س   الميظمات  في  م ظفي ال  بي  المعرفة ش

  الميهج   هجا  يتميز  تيث   التحليلي   ال صفيالميهج    اعتماد   تم فسد   الخدمة   ج دة  على  أثره  وتحليل الخدمية

 المتغيرات   بي  العلاقات   وفهم  فيها  المؤثرة الع امل  وتحليل الد اسة  قيد   الظاهرة  استكشاف  على  بسد تا

 . البحث  أهداف لتحسيق ملاءمة الأبثر يجعلا ما

الم ظفي    آ اء اسـتسصـاء  طريق  ع   الد اسـة قيد  الظاهرة  ع   الأولية  البياعات  جمم  على الميهج   يربز

ــير ىلى يهدف  التحليل  بييما   ــتخلال   البياعات  هجه  تفس ــتيتاجات  واس ــل    تأثير مد  تعكس  اس   تبادل س

ــر  لا  البحـث   فـإ   لـجلـك.  الخـدمـة  ج دة  على  المعرفـة   تحليلهـا  ىلى  يهـدف  بـل  الظـاهرة   تعريف  على  يستصــ

  اليظر،  الفهم  ت  ير في  تســاهم أ   شــأعها  م   وميداعية  علمية  أدلة  على  مبيية  اســتيتاجات   واســتخلال 

 .الد اسة قيد  للم ض ذ والعملي

 

 

 : والمعلومات البيانات جمع أسلوب عاشرا:

 

  البياعات  لجمم  أســـاســـيي   أســـل بي   على الباتث  اعتمد   عتايجا  دقة  وضـــما  البحث  أهداف  ولتحسيق

 :التالية الأدوات  واستخدم الميداعي  والجاعب  اليظر، الجاعب : والمعل مات 
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 دقيق فحص  خلال م  شـــامل بشـــكل  الم ضـــ ذ الباتث   تياول الســـياق  هجا وفي  :اليظر،  الجاعب . 1

 ذلك في بما  الســابسة  العلمية  والأبحاث   الد اســات   المصــاد  هجه  وتشــمل. المتاتة  المكتبية  للمصــاد 

ــايـل ــات  م   الم اد   هـجه  جمم تم  وقـد .  والإعجليزيـة العربيـة بـاللغتي  المكت بـة  والأطروتـات   الرســ   ميصــ

كل  الم ضـ ذ لمعالجة  الباتث   جهد   م  بجزء  المختلفة  الإعترع   امل بشـ تفادة مم  ومتي ذ  شـ ا  الاسـ   أيضًـ

 .مماثلة قضايا تياول   التي السابسة العلمية الد اسات  م 

 

ــتباعة على  الباتث  اعتمد  الميداعي   بالعمل  يتعلق فيما  :الميداعي المظهر. 2   مراجعة بعد   بعياية أعدت   اسـ

  تم وقد .  بالبحث  المتعلسة  الأســـاســـية  المتغيرات  تحديد  أجل م   بالم ضـــ ذ  المرتب ة العلمية  الأدبيات 

  خبراتهم  على الحصــ ل أجل م   الم ضــ ذ في الخبراء  الأســاتجة م   مجم عة  الاســتما ة على عرض 

اتهم ة  ومسترتـ اء.  السيمـ ديلات   ىجراء  تم  ال ا دة  الملاتظـات   على  وبيـ ة  التعـ ل  اليم ذج  على  اللازمـ  لجعـ

ــ لة ــهل  للفهم  قابلية أبثر  الأس ــتهدفة  العييا قبل م  فهماً  وأس ــتبيا   ت زيم  تم  ثم  المس   م   عيية على  الاس

  م   الاســتبيا   وتألف البحث   قيد   للظاهرة جيد   تمثيل  لضــما   محددة  معايير  وفق  اختيا ها  تم  الم ظفي 

( ث وتم  2بما مبي  في الجدول )  الد اســة قيد   الم ضــ ذ م   مختلفة  ج اعب   تغ ي   ييســية  محاو   ثلاثة

 .( 2تضمي  الاستما ه في الملحق )

  

 ( محاو  استباعة سل   تشا   المعرفة وج دة الخدمة2جدول )

 

اليييميييتييي ييييييير   ت

 الرييسي

  درالمص عدد الفقرات  المت ير الفرعي 

اليميعيليومييات  1

 العامة

العمر ,التحصييييل الدراسيييي ,    الجنس ,

 مدة الخدمة 

  

سيلو  تشيار   2

 المعرفة 

 (  Yi , 2015) 5 المساهمات المكت بة 

 

 (2017   الش اهي )

 

 8 الاتصالات التيظيمية 

 7 مجتمعات المما سة 

 7 التفاعلات الشخصية 

 (Mulat ,2017) 4 الاستجابة  جودة الخدمة 3

 

 4 الملم سية ( 2023ث  متعب )

 4 ةالمع لي

 4 الضما 

 4 التعاطف

  47 المجموع 

 المصد  : اعداد الباتث 
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 المبحث الثاني 

 بعض الدراسات السابقة 

يستعرض هجا المبحث أهم الد اسات السابسة التي أجري  في مجال سل   تشا   المعرفة وج دة         

ــاليب    الإفادةالخدمة  لأهميتها في الاطلاذ على ما تياولتا م  ج اعب عظرية و م  الجاعب العملي والأس

مياسـب  ه   الإتصـايية المتبعة فيها  وملاتظة أوجا التشـابا والاختلاف مم البحث الحالي  لاختيا  ما 

ميها  وسـيعرضـها البحث بعدة محاو   يعرض الأول ميها بعض الد اسـات السـابسة التي بحث  سـل    

ــابسة التي تياول  ج دة الخدمة ويتياول   ــات السـ ــا   المعرفة  ويبحث المح   الثاعي بعض الد اسـ تشـ

       م  هجه الد اسات :   الإفادةالمح   الثالث مجال 

 أولًا: سلو  تشار  المعرفة : 

 الدراسات العربية  -1

 ( 3الجدول )

 بعض الدراسات السابقة التي تناولت سلو  تشار  المعرفة 

 (2017د اسة )الش اهي     -1

أثر الت جا الرياد، للجامعات في تيشــيا ســل بيات التشــا   المعرفي: د اســة ميداعية   عي ا  الد اسة 

 على الجامعات الخاصة الأ دعية بمديية عما  .

ــا   المعرفي في  هدف الد اسة   ــل بيـات التشــ ــيا ســ معرفـة أثر الت جـا الريـاد، للجـامعـات في تيشــ

 .الجامعات الخاصة الأ دعية بمديية عما 

 . يليالميهج ال صفي التحل ميهج الد اسة 

ــة في مـدييـة عمـا  والبـالد عـددهـا ) مجتمم وعيية الد اسة  ــة م  الجـامعـات الخـاصــ (  7اذ بـا  مجتمم الـد اســ

ــة م  السيـادات الجـامعيـة العليـا في تلـك الجامعات ممثلة  جامعـات  وتك ع  عييـة الد اســ

اء الجامعات  العمداء   اعد،   سـ اء الجامعات  مسـ اء الجامعات  ع اب   سـ ب )  سـ

 (.  210بالد عددهم ) وع اب العمداء و  ساء الأقسام(  وال

ــة   ــايي الاتصــــ ــل  ــاي ال ســــ

 المستخدمة

 ( لتحليل العلاقة بي  متغيرات البحث.Amos( و)Spssتم استخدام برعامج )

ــة ا  أهم عتايج الد اسة ــيـد   الت جـا الريـاد، للجـامعـات )اظهرت عتـايج الـد اســ البحثي  التعـاو  مم التحشــ

 الميظمات الصياعية والسياسات الجامعية(يؤثر في تيشيا سل بيات التشا   المعرفي.

ضــــرو ة محافظة الجامعات على ت جهاتها الريادية والســــعي المســــتمر الى تحديثها   أهم الت صيات 

لأهميتا   للم اببة مم الت   ات و ضــرو ة تفعيل التشــا   المعرفي في تلك الجامعات 

 في تحسيق الميزة التيافسية.

  )2022 جميل   د اسة  ) -2

تأثير  شـاقة الم ا د البشـرية في الأداء الإبداعي بت سـيا سـل بيات التشـا   المعرفي  عي ا  الد اسة 

 التد يسية في جامعة الاعبا . أةلآ اء عيية م  أعضاء الهي يليبحث تحل

اختبا  تأثير  شــاقة الم ا د البشــرية في الأداء الإبداعي بت ســيا ســل بيات التشــا    هدف الد اسة  

ــخيص واقم متغيرات البحـث في جـامعـة  ــلا ع  تشــ المعرفي في جـامعـة الاعبـا ث فضــ

 الاعبا  واهميتها اليسبية . 

 . لييالميهج ال صفي التحل ميهج الد اسة 

تد يســـية  وفسا لإتصـــايية قســـم الد اســـات    أة( عضـــ  هي  1672ا  تجم المجتمم )  مجتمم وعيية الد اسة

 د.افرا(  310والتخ يا في  ياسة جامعة الاعبا   وبلد تجم العيية ) 

ــة   ــايي الاتصــــ ــل  ــاي ال ســــ

 المستخدمة 

ــابي والاعحراف المعيا ، ومعامل الاختلاف ومعامل الاعحدا  الخ ي  ال ســــا الحســ

البسـيا ومعامل الا تبا  بيرسـ   والتحليل العاملي الت بيد، واليمججة الهيكلية وتحليل  

 . (sobelالمسا  واختبا  )
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ــرية أهم عتايج الد اسة ــاقة الم ا د البش ــر لرش في الأداء الإبداعي  فضــلا ع  تأثيرها   وج د تأثير مباش

المباشــر في المتغير ال ســيا ســل بيات التشــا   المعرفي ث وبجلك وج د علاقة تأثير  

 مباشر بي  المتغير ال سيا سل بيات التشا   المعرفي والأداء الإبداعي.

زيادة وت ســم د اســات وابحاث محلية أخر  لمتغيرات الد اســة ب عها اثبت  تراب ا   اهم الت صيات 

 .ة التد يسية في جامعة.أالأداء الإبداعي لأعضاء الهي فيوتأثيرا 

 

 الدراسات الاجنبية -2

 ( Yi , 2015د اسة   ) 3

 مسياس سل   مشا بة المعرفة: ت  ير الي اق والتحسق ميا. عي ا  الد اسة 

A  Measure  of  Knowledge  Sharing  Behavior: Scale 

Development and Validation. 

ــا بة المعرفة هدف الد اسة   ــل بيات مشـ ــية   ه  ت  ير مسياس جديد لسـ ــايص عفسـ يتمتم بخصـ

مرا بة  بما في ذلك مست   بافٍ م  الم ث قية والصلاتيةث تم تحسيق هجا الهدف  

اذ الإجراءات الا   م ةاتبـ اء اليظر،  )(  1: )تيـ ال البيـ د مجـ ديـ ( ىعشـــــاء بي د  2تحـ

 ( التحسق م  صحة المسياس.4( تيسية المسياس  و )3المسياس  )

 الميهج ال صفي الكمي ميهج الد اسة 

اذ تم اختبا  مسياس ســل   مشــا بة المعرفة الجديد مســبسا باســتخدام عيية مك عة    مجتمم وعيية الد اسة

دا ة الاعمال و ى( طالب ماجستير في 120)  ما يسا ب ( فردا ثبما في ذلك  212م )

 ( م ظفا يعمل   في الميظمات . 92)

معامل الفا برو عبا، وتحليل العاملي الاسـتكشـافي والت بيد، وتم اختبا  الفرضـية   ال سايل الاتصايية المستخدمة

 (.MIMICعم ذج )ى( وchi-squareالصفرية ع  طريق عم ذج مربم با، )

باع  عتايج الد اسـة التجريبية ود اسـة التحسق م  الصـحة متشـابهة جدا مما يؤبد  الد اسةأهم عتايج 

 بس ة على صلاتية وم ث قية المسياس.

تستر  هجه الد اســـة عدة اتتمالات للبحث في المســـتسبل  مثل التحسيق في فحص   اهم الت صيات 

 صلاتية المعيا   والمزيد م  د اسات الا تبا  بالمسياس المحدد .

     Asghar & Naveed) , 2021د اسة  )   4

 الأباديميةالتسييم اليفسي لمسياس سل   تبادل المعرفة في البي ة  عي ا  الد اسة 

Psychometric Evaluation of the Knowledge Sharing Behavior 

Scale in the Academic Environment 

ية لمسياس سـل   مشـا بة المعرفة   هدف الد اسة   ية السياسـ فحصـ  هجه الد اسـة الخصـايص اليفسـ

 باستخدام اباديميي  في جامعة سرج دها بما في ذلك الصلاتية والم ث قية.

 الميهج الكمي ميهج الد اسة

 أباديمي . 300بيدًا على  28تم ت بيق مسياس سل   تبادل المعرفة المك   م   مجتمم وعيية الد اسة

    SmartPL مم  الجزيية المربعة الصغر استخدام عمججة المعادلات الهيكلية  ال سايل الاتصايية المستخدمة 

ا صــالحًا لتسييم   أشــا ت اليتايج ىلى أ  مسياس ســل   مشــا بة المعرفة أهم عتايج الد اسة ليس مسياســً

في البي ة البابسـتاعية. تشـير    لاسـيماسـل   مشـا بة المعرفة في سـياق أباديمي  و

ــ في  KSBS هجه اليتايج ىلى الحاجة ىلى مزيد م  التحسيق في التسييم اليفســي لـــــ

 هجه اليتايج . ىعمام السياقات الأباديمية وايرها قبل
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ــية لــــــــ اهم الت صيات  في البي ة   KSBS اجراء مزيد م  الابحاث لفحص الخصــــايص اليفســ

صحة وم ث قية المسياس للأباديميي .  الأباديمية في البلدا  الأخر  للتأبد م  مد   

ــ بجلك يجب ىجراء د اسات مستسبلية بعييات أببر مأخ ذة  KSBS للتسييم اليفسي ل

 .KSBS  مىعمام  سياقات مختلفة قبل 

 .بالاعتماد على الادبيات  المصد : م  اعداد الباتث  -

 

 ثانياً: جودة الخدمة: 

 الدراسات العربية -1

 ( 4الجدول )

 الدراسات السابقة التي تناولت جودة الخدمة بعض 

 (2016    عليد اسة )   -1

 تأثير الخصايص الريادية في ج دة الخدمة الفيدقية بحث ميداعي في فيادق محافظة بابل. عي ا  الد اسة 

ــايص الريـاديـة لـد  مـد  هدف الد اسة    في  واثرهـا بـابـل  محـافظـة  فيالفيـادق  ير،معرفـة مـد  ت افر الخصــ

 الفيدقية. الخدمة ج دة

 ال صفي والاستدلالي ميهج الد اسة 

ــملـ  عييـة البحـث مد  مجتمم وعيية الد اسة  لكل(   30)   العيية تجم  وبلد  الفيادق  الفيـادق وزباي  )عزلاء (  يروشــ

 . ميهما

ال ســـــايــل الاتصـــــاييــة  

 المستخدمة 

ا   البســــي  الا تبا  معاملث  الاجابة  وشــــدة     المعيا ،  و الاعحراف  ال ســــا الحســــابي 

 .F  والاعحدا  ألبسياث واختبا 

وج د تداخل بي  الخصــايص الريادية وأهميتها المتكاملة في تدعيم وتحســي  ج دة الخدمة   أهم عتايج الد اسة

 الفيدقية .

 اهم الت صيات 

 

تعميق وعي الادا ات الفيدقية بأهمية الخصـايص الريادية وتعزيزها لديهم لما لها م  دو  

في تحســي  وت  ير ج دة الخدمة الفيدقية لتضــمييها خصــايص ايجابية لد  الافراد تحثهم  

 عح  الت    وتحسيق الافضل . 

 (2023)متعب ث   د اسة   -2

ة  اعشـ ة التعهيد  عي ا  الد اسة  يل للاتصـالات ) د اسـ يا سـ ربة اسـ ي  ج دة الخدمة في شـ واثرها في تحسـ

 است لاعية لآ اء عيية م  العاملي  في شربة اسياسيل للاتصالات(

ــيل معيى التعهيد   هدف الد اسة   ــي     ع  طريقت ضـ ــ تا وبيا  تأثيره في تحسـ التربيز على بعض أعشـ

ــربات  لد ج دة الخدمة  ــربات الاتصــالات ثفضــلا ع  فهم العلاقة ما بي  التعهيد وش ش

ج دة الخدمة في شـربة  فيالاتصـالاتث وبجلك التعرف على اثر مما سـة اعشـ ة التعهيد  

 اسياسيل .

 لييالميهج ال صفي والتحل ميهج الد اسة 

 (.60تم اختيا  عيية عش ايية م  الافراد المبحثي  والبالد عددهم ) مجتمم وعيية الد اسة
 . ( لتحليل العلاقة بي  متغيرات البحث.Amos( و)Spssتم استخدام برعامج ) الاحصايية المستخدمةالوسايل  

ــ  ة ع ايـا   اهم عتايج الد اسة ــا العميـل يمك  ا  تعكس في صــ ا  العلاقـة الايجـابيـة بي  ج دة الخـدمـة و ضــ

  م  ثمالشــراء ثاذ ا  المســت يات العليا م  ج دة الخدمة ســتؤد، الى زيادة  ضــا العميل و

ــتسبلا ثفضــلا ع  تحسق وج د تأثير ذ، دلالة معي ية لأعشــ ة   ــراء مس تكرا  عمليات الش

 التعهيد في ج دة الخدمة في الشربة المد وسة.                        

ســعي الشــربة محل الد اســة بصــيااة عسد ملزم لتعهيد الخدمات يتضــم  تحديد الاســعا   أهم الت صيات 

وســرعة التيفيج وتسليل التكلفة وتحســي  ج دة الخدمة ثفضــلا ضــرو ة اســتحداث ادا ات 

 متابعة المتعهدي  وادا ة الابتكا ات.داخل الهيابل التيظيمية للشربة ثتتضم  ادا ة 
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 الدراسات الاجنبية -2

 ( ( Mulat   ,  2017د اسة    -3

 .يأتي: د اسة بي  البي   الخاصة في مديية ميكالزباي تأثير ج دة الخدمة على  ضا  عي ا  الد اسة 

The Effects of Service Quality on Customer Satisfaction: A Study  

among Private Banks in Mekelle Town. 

 .الزباي  ضا  فيه  د اسة آثا  ج دة الخدمة  هدف الد اسة  

 لي .يميهج بمي تحل ميهج الد اسة 

اعـات م  جميم فروذ البي   التجـا يـة الممل بـة للس ـاذ الخـال في المـدييـة والتي   مجتمم وعيية الد اسة تم جمم البيـ

 ( مشا  .200( ث وبا  تجم العيية التي تم أخجها في الاعتبا  للد اسة ه )7عددها)

ــاييـة   ــايـل الاتصــ ال ســ

 المستخدمة 

ــل ب   ــتخدام الأس ــية لتحليل البياعات بما تم اس ــايية والسياس ــاليب الاتص ــتخدام بعض الأس اس

ــ   للا تبا  لاختبا  العلاقة بي  المتغيرات  ــايي المتمثل في اختبا  مربم با، بيرسـ الإتصـ

 عم ذج الاعحدا  الل جستي لتحديد الأهمية اليسبية للمتغيرات.ىالتابعة والمستسلة  وتم ت بيق 

ــ فـات  والسســــايم  والأقلام  والم اد  اهم عتايج الد اسة  الخـدمـة مثـل الكتيبـات  والكشــ ة الم اد المرتب ـة بـ اهميـ

تك   ججابة بصــريًا للعملاء. على الرام    ىذ الضــرو ية الأخر  ووضــعها في مكا  مياســب 

ــياء ثاع ية ولكيها لها تأثير مهم م   ــل   الزباي خدمات  فيا  هجه الأش . فضــلا ع  اهمية س

شـــع     فيلأعا يعكس صـــ  ة الميظمة ويؤثر بصـــ  ة مباشـــرة    الزباي م ظفي البيك تجاه  

 ع  الخدمة. الزباي و ضا 

الم اد الضــــرو ية المرتب ة بالخدمات في وق  الخدمة    ييبغي على البي   التأبد م   ت فير اهم الت صيات 

السيام بجلك  يمك  للبيك تسليل وق    ع  طريق  ووضـــعها في مكا  ججاب بصـــريًا لكل عميل.

زميية قصــيرة. فضــلا ع  تحســي  ســل      مدة الخدمة وم  ثم ســيتم تسديم الخدمة للعملاء في

 لأعا مهم في بياء علاقة ايجابية معهم وزيادة  ضاهم. الزباي الم ظفي  تجاه 

 (  Sugiarto &Octavianaث 2021د اسة )  -4

 : أدلة تجريبية م  د اسة بيكية.الزباي في  ضا  (SERVQUAL) أبعاد ج دة الخدمة عي ا  الد اسة 

Service Quality (SERVQUAL) Dimensions on Customer Satisfaction: 

Empirical Evidence from Bank Study. 

الجي  يستخدم      الزباي  ضا    فيتهدف هجه الد اسة ىلى تحديد مد  تأثير أبعاد ج دة الخدمة  هدف الد اسة  

 .BRI خدمات بيك 

 ميهج بمي ث وصفي ميهج الد اسة 

 ( مستجيبا بعيية للد اسة . 96( عميلا. وتم اختيا  )1252مجتمم الد اسة يتك   م  ) مجتمم وعيية الد اسة 

ــاييـة   ــايـل الاتصــ ال ســ

 المستخدمة 

 SPSS. استخدام بعض الأساليب الاتصايية المياسبة باستخدام برعامج

في الشراء   ايستمروج دة الخدمة هي جاعب مهم لإ ضاء عملايك والحفاظ على ولايهم  تتى   أهم عتايج الد اسة

في زيادة الايرادات والربحية   تســهمميك في المســتسبل. فضــلا ع  ا  الميتجات عالية الج دة 

 على المد  ال  يل.

 اهم الت صيات 

 

يجب على الميظمات التربيز على ابعاد ج دة الخدمة )الم ث قية  والاســـتجابة  والضـــما    

ــ  م  تجربتها العامة مم  ــية( لكي تحسـ مها ات   تؤد، .وبجلك  الزباي والتعاطف  والملم سـ

ي  ج دة الخدمة  مهمامثل الاتترام والصـبر والتعاطف والمروعة دو ا   الزباي خدمة  في تحسـ

 . الزباي و ضا 

 .بالاعتماد على الادبيات  المصد : م  اعداد الباتث  -
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        من الدراسات السابقة: الإفادةثالثاً: مجالات 

ات التي    ىذ على الرام م  اختلاف الأهـداف والمتغيرات المسترتـة م            ات والميظمـ اختلاف البي ـ

ــابسة التي تسدم فايدة تسيسية في الج اعب   ــات السـ ــ ء مراجعة بعض الد اسـ ت بق فيها  ىلا أعا وفي ضـ

الفكرية والمعرفية للبحث الحالي  وعتيجة لمراجعة الباتث لم يتم الت صــل ىلى د اســة مماثلة تبحث في 

ــا   المعرفة و ج دة الخ ــل   تشـ دمة( معاً وفي الت بيق العملي في مديرية بلديات  متغير، البحث )سـ

ــة تعد مكملًا علمياً يزود المكتبة العراقية با اء وأفكا  في هجا المجال. وفي   بربلاء  لجا فإ  هجه الد اس

ــات وجد البـاتث أعا على الرام م  اختلاف المجـال وبي ـة الت بيق ىلا أ  هجه  ــا ة ىلى هجه الد اســ ىشــ

اعـ  داعمـة   د اســــات بـ د م  البح ث  الـ ــرو ة ىجراء المزيـ ــيراً ىلى ضــ لأهـداف البحـث الحـالي  مشــ

لابتسـاب معا ف ومها ات جديدة في عتايجها. وت  ير الج اعب    ضـ عات مثل هجه الم   ع والد اسـات 

ما ســبق فإ     فضــلا ع يعد هجا البحث اســتمرا اً لجه د واهتمامات بحثية ســابسة    و م  ثمالأباديمية  

 : تيةالباتث قد استفاد م  البح ث السابسة في الي اتي الا

دعم الأســـس العلمية التي يرتكز عليها في   ع  طريقىثراء الجاعب المعرفي والفكر، للباتث  -1

 ج اعب البحث.

 تعلم بيفية اعداد ميهج البحث العلمي وطريسة البياء الفكر، للبحث. -2

ــاعدة الباتث في ت  ير الإطا  اليظر، للبحث  -3 ــاد  والأبحاث    ع  طريقمســ مراجعة المصــ

 المعتمدة.

بة   -4 ابسة في تحديد طريسة بتابة البحث   وبجلك اختيا  المعايير المياسـ ات السـ اهم  الد اسـ لسد سـ

ــات والأبحـاث ث وطريسـة   ــتخـدمـة في هـجه الـد اســ للبحـث  والتحسق م  عـدد م  المعـايير المســ

 صيااة الفسرات الخاصة بالاستباعة.

مجتمعات البحث المختلفة وتصــميمات العييات في ىيجاد مفه م أبثر   الاطلاذ علىوقد ســاعد    -5

 ملاءمة لاختيا  مجتمم البحث والعيية للد اسة الحالية.
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 الفصل الثاني

 الجانب النظري للبحث

 تمهيد:  

ــا   المعرفة وج دة الخدمة          ــل   تش ــة الإطا  اليظر، والمفاهيمي لس يتياول هجا الفصــل مياقش

الأول مخصـص    ويتك   هجا الفصـل م  مبحثي   ييسـي    وفساً للأدبيات الخاصـة بم ضـ عات البحث  

لمياقشــة الإطا    الاخر لمياقشــة الإطا  اليظر، والمفاهيمي لســل   تشــا   المعرفة  بييما يخصــص  

اليظر، والمفاهيمي لج دة الخدمةث اسـتياداً ىلى عدد م  الميشـ  ات والد اسـات الرصـيية الميشـ  ة في 

 العربية والاجيبية . دو يات المجلات وال

 المبحث الاول 

 سلو  تشار  المعرفة 

  :توطئة

ــاد افي عصــر         ــرية تجر الزاوية في عجا  الميظمات   قتص لا   ىذ المعرفة أصــبح  الكفاءات البش

ــتثمـا  الم   يمك  تحسيق التميز والتف ق في بي ـة الأعمـال الحـاليـة   في تيميـة  أس المـال   فع ـالدو  الاســ

تراتيجية التي تعزز التميز وتدفم الميظمات عح    البشـر،. لسد أصـبح  المعرفة الي م مصـد اً للس ة الاسـ

خلق ميزة تيافسـية مسـتدامة. هجه الميزة مبيية على أسـاس الابتكا  والإبداذ وتعتمد في المسام الأول على  

عح  اقتصــاد المعرفة يت لب م     ح لات . ى  التفع الاســتخدام المعرفة وت بيسها بشــكل   فيقد ة الأفراد 

تمر. الميظمات التي تشـجم بياء   تراتيجيات متسدمة لإدا ة المعرفة وتعزيز التعلم المسـ الميظمات تبيي اسـ

ثسافة تعاوعية ومبتكرة تســتثمر في ت  ير مها ات م ظفيها ســتك   قاد ة على خلق ميزة تيافســية ق ية  

 الس ق. والحفاظ على مكاعتها في

 أولًا: مدخل سلو  تشار  المعرفة

كل مدخلا         يات التي تشـ اسـ لا الضـ ء على الأسـ ية تسـ اسـ تعرض أ بم عسا  أسـ يسـ في هجه الفسرة ث سـ

لسـل   تشـا   المعرفة وهي تتك   م  )السـل    المعرفة  ىدا ة المعرفة    وعملية تشـا   المعرفة(  

 وبالآتي :

 السلو    -1

السـل  : أصـلا م  مادة سـلك  بمعيى دخل  والمسـلك: ه  ال ريق الج، يسـير فيا الإعسـا   جاء في      

ل   :مصـد  سـلك طريساً  وسـلك المكا  يسـلكا سـلكاً وسـل باً  وسـلكا ايره وفيا   لسـا  العرب: االسـ 

أدخلتا فيا فدخل   وأسـلكا ىياه وفيا وعليا... والس ـلك  بالفتل: مصـد  سـلك  الشـيء في الشـيء فاعسـلك أ،

لكها: أدخ ساء وعح هما يسـلكها وأسـ (  53:   2013لها فيهما )اب  ميظ   ثا  ...وسـلك يده في الجيب والسـ

ل ب الج، يتبعا الفرد في تصـرفاتا وأ ل   في اللغة ا يعيي ال ريق او الاسـ ا وه  مشـتق م   فع ال. والسـ

ق لا تعالــــــــــــــــــــــى ))وق ل ا  ا  وبما في  ب ريسة معيية الفعل) سلك( والج، يعيي اتبم طريسا او تصرف

تســية     ة( هجه الآية تأمر المســلمي  بأ  يتحدث ا ويتعامل ا مم الياس ب ريس83للياس تســيا(( )البسرة : 

همية الســل   الجيد في التعامل. وفي ق لا تعالى )) وا  هجا صــراطيا مســتسيما فاتبع ه ولا  أما يعكس  

ــبيلا(( )الاععام:   ــبل فتفرق بكم ع  سـ ــبحاعا وتعالى باتباذ    (153تتبع ا السـ في هجه الآية  ايأمر الله سـ

الصــرا  المســتسيم الج، ه  طريق الهداية  وييج  م  اتباذ الســبل الاخر  التي تضــل الاعســا  ع   

ــل   م    ة تعكس مفه م الســ جه الآيـ اذ عهج او طريق معي ا )معل ف ث  ىذ ال ريق الس يم. هـ   2013اتبـ

:561  .) 

يختلف الباتث   في تعريف معيى الســل    فبييما يحصــر البعض المفه م في الأعشــ ة الحربية          

الظاهرة التي يمك  للآخري  ملاتظتها  مثل المشــي  والتحدث  والأبل  وايرها م  الأعشــ ة  ي ســم  

والشـع      آخرو  المفه م ليشـمل أ، عشـا   ظاهر أو خفي  يس م با الشـخص  مثل التفكير  والتجبر 

 والعاطفة. ويتفاعل الفرد مم بي تا ويحاول التكيف معها في بلتا الحالتي .

  أمبا  م  الاعمال الحسـية الظاهرة أبأعا: ابل فعل يس م با الكاي  الحي  سـ اء   السـل    ويعرف       

 (. 43:  2023الباطية  وبجلك العمليات الفسي ل جية واليشاطات العاطفية والعسلية ا)ابراهيم ث 
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التي تحدث  فع الو دود الا فع الالتفاعل الاعســـاعي  ا، ه  مجم عة الا  على اعاالســـل     ويعرف       

ــل     ا بييهم . و د معيى ســ ة الرييســـــة للت اصـــــل فيمـ ــيلـ د ال ســ بي  الافراد في مجتمم معي   ويعـ

ــف  د  قام س ا فيbehaviorا ــي أبسـ ــا   :بأعا اليفسـ للكاي  الحي  بما في ذلك الحربة  البدعي اليشـ

الجسـدية العليية والعمليات الغددية الداخلية والجسـدية الأخر   والتي تشـكل مجم عة م  التفاعلات أو  

ا )المسيميث   ة المحي ـة بـ اي  الحي عتيجـة للتغيرات التي تحـدث في البي ـ ا الكـ ات التي يس م بهـ ابـ ــتجـ الاســ

 (.151: 2018الاطرش ث

ل عظرية الســل   المخ ا اا  الا ىذ    ((Kuo , youngو وفساً         والســل بيات تميل الى   فع الت ضــ 

مشا بة المعرفة تتبم ع ايا مشا بة المعرفة  فع الأ   أما يعيي  م ث ق على الي ايا     ا  تك   مبييا بشكل

 ( .(Memon ,2024 :17ا 

ــل   ه  الم قف أو الفعـل الـج، ىلـجلـك يمك  الس ل          يبـديـا الكـاي  الحي في م اجهـة الأتـداث   الســ

ــمـل بـل الأ والتفـاعلات الاجتمـاعيـة  وبـجلـك بـل   فع ـالو دود الأ  فع ـالالجـا يـة أو المحفزات البي يـة  ويشــ

 س م بها الكاييات الحية  هل ه  ظاهر أم خفي؟ ىعا يعكس الاستجابة للبي ة المحي ة بيا.تالأعش ة التي 

 المعرفة  -2

  اسـتخدام المعرفة يمك  الميظمة م  خلق ميزة  ىا  المعرفة هي م  د اسـتراتيجي في الميظمة.ا         

 (.  "(Prompreing  2021:48تيافسية مستدامة بسبب تفرد المعرفة التي تمتلكها وتي عها وثباتها

لهجا  المحر  الرييس   صـفهاييظر الى المعرفة ب امم تحر  العالم عح  اقتصـاد قايم على المعرفة       

ا  عجا  الاقتصـادات في المسـتسبل سـ ف يعتمد على بيفية ابتسـاب الشـربات او    ىذ الاقتصـاد الجديد  

  ( , Sadig 2009: 128ا )فع الميها بشكل  الإفادةواستخدامها و الميظمات للمعرفة

تُعر  ف المعرفة بأعها مزيج ديياميكي م  الخبرات الشخصية التي يحددها السياق والسيم الشخصية وآ اء 

(. تشـير المعرفة ىلى Gagné ,2009: 572الخبراء. يسـهم هجا المزيج في فهم بامل وعميق للمعرفة )

 (. قد ات الياس  Hoq and Akter ,2012: 93المعل مات التي يتم التحسق ميها ع  طريق الاختبا  )

 (.Bello, 2018: 95ومها اتهم واهتماماتهم ودوافعهم )

        (Shafaat and Attha يعرفا  المعرفة بأعها المعل مات المتعلسة بت صـيل معيى معي   وىدا ة )

هجه الم ا د والسد ات اير الملم سـة تميل الميظمة ميزة تيافسـية على الميافسـي  الآخري  في السـ ق  

بما أ  قد ة الميظمة على تحديد م ا د المعرفة الحرجة وت بيسها بشـكل م ضـ عي لحل المشـكلات م   

 Hameed & Badiiيتها  ويزيد م  الثسة باليفس ويســهم في تحسيق الإعتاجية )فع الزيد م   شــأعا أ  ي

,2012 : 314 . ) 

ام خـام ليس    وم  ال اجـب        ايق وأ قـ اعـات هي تسـ اعـات و المعل مـات والمعرفـة. البيـ أ  عفرق بي  البيـ

تجميعها وتحليلها. المعل مات هي بياعات تم   ع  طريسة  الأساس الج، يمك     د لها معيى في تد ذاتها وتع

تيظيمها ومعالجتها لت فير المعيى والســـياق. وهجا يجعلها أبثر فايدة لاتخاذ السرا  أو فهم ظاهرة معيية.  

 & Nazim)المعرفة أوســم م  البياعات والمعل مات. ىعها تت لب فهم المعل مات وتفســيرها وتجربتها

Mukherjee , 2011).) 

 ( .Diab, 2021 : 92ع عي  ) علىالمعرفة تيسسم 

ــاد  خا جيـة مثـل ق اعد  -أ ــ ل عليهـا م  مصــ ــريحـة: هي المعرفة التي يمك  الحصــ المعرفة الصــ

البياعات أو المكتبات. وهي ضــرو ية للميظمة ويمك  ال صــ ل ىليها واســتخدامها بســه لة في أ، 

لأعها تر  أعها عيصــــر أســــاســــي في الإدا ة. ت جد في الكتيبات والرســــ مات والملفات   ث وق  

 الص تية وبرامج الكمبي تر.

ــ ل ىليها. عظرًا لأعها   -ب  ــعب ال صـ ــميية: المعرفة المخفية في أذها   الياس والتي يصـ المعرفة الضـ

مخفية داخل العسل   فم  الصـعب على م ظفي الميظمة مشـا بتها مم زملاء آخري . لكي يتم عسل  

ــا   الم ظف   في التعـاو  الي مي. وأ  يك ع ا على   ــه لة  يجـب أ  يشــ ــمييـة بســ المعرفة الضــ

ــتعدا ــاء آخري  في الميظمة. وم  الأمثلة على ذلك الر    اسـ ــميية ىلى أعضـ د ليسل معرفتهم الضـ

 والحدس والتخمييات والأفكا .
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بهجا المعيى  تشــــير المعرفة ىلى المها ات والخبرات والمعرفة التي يمتلكها الياس ويســــتخدم عها       

 لفهم العالم والتصرف وتل المشكلات. وهي تشمل التفسير والت بيق بياءً على الخبرة والبياعات.

 دارة المعرفة إ -٣

ــبل مجال ىدا ة المعل مات يتميز بالحداثة والتجدد          ــر المعل مات والتكي ل جيا أصـ مم ت    عصـ

اج   جلـك تحتـ ات  لـ ب جه داً ببيرة في ىدا ة المعل مـ ات ببيرة تت لـ ديـ ات تحـ ــتمر  وت اجـا الميظمـ المســ

ــكـل    ملابـات الميظمـات ىلى ت فير ال ــريـة المؤهلـة لخـدمـة المجتمم بشــ   ولم اببـة الت   ات  فع ـالالبشــ

 (.16:  2007البشرية وت  يرها )الصاو،    ملابات لا بد م  دعم ال فع الميها بشكل  الإفادةو

(على ااعهـا العمليـة اليظـاميـة والتكـامليـة التي تيظم    rastogiفسـد جر  تعريف ادا ة المعرفـة م  )         

الافراد  لد عشــاطات الميظمة في ضــ ء ابتســاب المعرفة وتخزييها ومشــا بتها وت  يرها وتكرا ها  

 ( .  25:  2013والجماعات لتحسيق الاهداف التيظيمية الرييسة ا) السهي ،    

هــــا تســــ م طريس  عــــادا ة المعرفــــة علــــى ااعهــــا العمليــــة التــــي  (Nonaka)ويــــر        

ــا  ــابها وت بيسهــــا  بهــــدف الحفــــاظ علــــى تأثيرهــ ــا وابتســ ــاء المعرفــــة وت ثيسهــ الميظمــــة بأعشــ

 ( .   andolsek , 2021:  67وتعزيزها ) 

( ىدا ة المعرفة هي عملية ميهجية وتيظيمية لابتساب وتيظيم وت صيل  Alavi, Leidnerويعتسد )      

ــميية للم ظفي  تتى يتمك  الم ظف   الآخرو  م   ــريحة والضـ ــي  بفاءة   الإفادةالمعرفة الصـ وتحسـ

ــ( أ  ف ايـد ىدا ة المعرفـة تLiebowtzويؤبـد ) .((okyere,2011: 68عملهم  م ثلاث مجم عـات  ضــ

ــة: الم ظف ــاعـد ادا ة المعرفـة في اتخـاذ      ييســ ــبـة للم ظفي  تســ والمجتمم العلمي والميظمـة. بـاليســ

و زيادة التعاو  وال صـــ ل ىلى المعرفة الجديدة .اما  فع القرا ات أفضـــل وتل المشـــكلات بشـــكل 

 فع الىدا ة المعرفة في ت  ير المها ات و تعزيز التعاو  الخا جي والت اصــل ال  تســهمالمجتمم العلمي 

ير لغة وأخلاقيات مهيية مشـتربة. باليسـبة للميظمات تسـاعد ىدا ة المعرفة في دعم  والمسـاعدة في ت  

ــي  المعرفـة الم ج دة   ــكلات ودفم الابتكـا  وتحســ ــتراتيجيـات وتـل المشــ الميتجـات   ع وتعزيز الاســ

 ( .Rambeliث  2018: 367والخدمات تساعد الميظمة على ابتساب ميزة تيافسية ق ية )

ــترجاذ  ى       ــاء وتيظيم واسـ ــتراتيجية متكاملة تعتمد على التعاو  م  اجل اعشـ دا ة المعرفة اهي اسـ

كل  ىدا ة   تؤد،م  ثم  و  .(, sardjono  2020 :478 ا ) فع الواسـتخدام الاصـ ل الفكرية للميظمة بشـ

ــم  الكفاءة وال  مهماالمعرفة دو اً   ــي  أداء العاملي   وتضـ ــتمر  فع الفي تحسـ ــلًا ع  التعلم المسـ ية  فضـ

الخبرة والكفاءة    ع  طريقوتكامل مصــاد  المعرفة المختلفة  بما تحاول اســتخدام المعرفة المكتســبة  

للمعرفة وت ليدها وتصــميمها   فع الالتشــخيص ال   موالسد ة البشــرية لتحسيق أهداف الميظمة  ويتم ذلك  

 (.101:  2022 ث ومشا بتها وت بيسها )جميل

أ  ىدا ة المعرفـة هي أداة م ث قـة ومهمـة للحفـاظ على الميزة    Asadi et al,2020):  76وير )       

ة   ة عمليـ ل ىدا ة المعرفـ ات. وتمثـ ا الميظمـ ة هي أداة يجـب أ  تمتلكهـ ة. ىدا ة المعرفـ ة للميظمـ ــيـ افســ التيـ

ــتراتيجيـة التي يمك   للميظمـة أ  ت لـد ثروة م  معرفتهـا أو  أس مـالهـا الفكر، لتحسيق    ع  طريسهـا اســ

ــعيييات  ظهرت تربة جديدة م  المهييي   أبدت  ــية. في الثماعيييات و التس السيمة وزيادة السد ة التيافس

على الحاجة ىلى تحسـي  ج دة واسـتخدام السد ات الفكرية لكل م ظف وخلق المعرفة وعشـرها في جميم  

ــرعـة في الميتجـات والخـدمـات والتسييـا  أعحـاء الميظمـة  با   ع  طريقت والأعظمـة المبتكرة ودمجهـا بســ

 (.Maulana 3: 2021البي ة الداخلية ومحيا الميظمة ) 

ىدا ة المعرفة هي مجم عة م  العمليات والمما سـات المصـممة لالتسا    فا   باليظر ىلى ما سـبق       

ية   اسـ المعل مات وتيظيمها وتخزييها ومشـا بتها واسـتخدامها لمسـاعدة الميظمة على تحسيق أهدافها الأسـ

 وتحسي  عملياتها.

 التشار  المعرفي  مفهوم سلو  -4

ــا   المعل مات في ال ق  الحاضــر جزءاً مهماً م  تياة الأفراد والميظمات على           لسد أصــبل تش

تد س اء. وال اقم أ  المشكلة أصبح  أبثر صع بة وتت لب ابتكا اً مستمراً. وم  ال اضل أ  المعرفة 

مد بشـكل متزايد على  لم تعد تستصـر على تدود ميظمة أو عسل فرد. ولك  السد ة على اليم  والت    تعت

 بيفية تشا   هجه المعرفة وتساسمها بي  الأفراد.
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(ا  Leeيشــكل التشــا   المعرفي جزءا مهما في ادا ة المعرفة اذ تم تعريف تشــا   المعرفة )و       

مجم عة م  الاعش ة التي تسعى الى عسل وعشر المعرفة عبر مست يات مختلفة بما في ذلك م  فرد بأعا  

 (. 8:  2020الى فرد وم  فرد الى مجم عة اخر   وبجلك م  ميظمة الى ميظمة اخر ا)تس  وعلي 

ا عرف )داو        ا( االتشـــــا   المعرفي  14:    2019د:  وبمـ ا ف بي     على اعـ ة تشـــــا   المعـ عمليـ

 عصريةا. ةيتيظيممجم عة م  الم ظفي  التي تؤد ، الى تك ي  معا ف 

ــا بـة العـاملي  في مجـال المعرفـة مهمـا في تيفيـج ادا ة المعرفـة بيجـا   لاعهم    ىذ         تم اليظر الى مشــ

ــ ة ادا ة المعرفة لا يمك    ــا بتها ث العديد م  اعشـ ــاء المعرفة ومشـ ــا ب ا في طبيعة اعشـ يجب ا  يشـ

 (  .alosaimi,  2016 :74دو  مشا بتهم )م  تص  ها 

( يعر ف   مشــا بة المعرفة بأعها التعاو  مم الآخري  لت فير    jee  et al  763 : 2020 ,بييما )       

المعرفة والمعل مات اللازمة للمساعدة في تل المشكلات وابتساب مها ات معرفية جديدة وت ليد أفكا  

 .فع الجديدة أو تيفيج السياسات والإجراءات بشكل 

ــا   المعرفة بي  م ظفي الميظمة.         ــر وتش ــا بة المعرفة هي عملية ميظمة لغرض عش بما أ  مش

وهجه العملية ضــرو ية لإعشــاء وىعتاج المعرفة الجديدة. ويشــير تشــا   المعرفة ىلى بيفية مشــا بة  

يل ال ق  الأشـخال لخبراتهم ومعل ماتهم. وهجا م  شـأعا أ  يسـاعد في تحسـي  الم ا د التيظيمية وتسل

 (.100: 2023الضايم في التجربة والخ أ )الخفجي وآخرو  

سل   بشر، يتضم  العديد م  الاعش ة مثل تشا   الخبرات   اعهابما عرف  مشا بة المعرفة ا        

الصــــريحة  او الضــــميية   ودمج المها ات والافكا  التي تســــهل المعرفة م  اجل تحفيز الابداذ في 

ــهم البعض على  فم بفاءاتهم   ــاعدة بعضــ الميظمـة. وتعرف على اعها اجراء تعليمي بي  العاملي  لمســ

 . (Yeboah, 2023: 5ل ا)وتل المشكلات وتعزيز اداء العم

ا بة ب        ية ليسل ومشـ اسـ ا   المعرفة هي العملية الأسـ بق فإ  عملية تشـ الأعشـ ة   لوفي ضـ ء ما سـ

 المتعلسة بالمها ات والخبرة والأفكا  بي  الأفراد والمجم عات المختلفة في الميظمة.

 سلو  تشار  المعرفة  -ثانيا

ــا بـة المعرفـة تعـد عـاملًا مهمـاً في ىدا ة المعرفـة. ى  المعرفـة التي يمتلكهـا الأفراد وبيفيـة          ى  مشــ

ــا بة المعرفة لد  الم ظفي . ى    ــل   مش دمج هجه المعرفة الفردية مم المعرفة التيظيمية تعتمد على س

ــية مثل المعتسدا ــا بة المعرفة هي أمر فرد، وهي عتيجة لاعتبا ات شــــخصــ ت والخبرات والسيم  مشــ

 (.Isa , gemal : 2016 , 218والدوافم)

ــتسبال وتسديم  evgun , 2018:  61عرف )        ــل   الج، يظهره افراد المجم عة لاس ( على ااعا الس

 samieh, 2007:16 الخبرة والم ا د والمعرفة او الدعم م  والى الاعضاء الاخري  ا.بجلك عرف )

 & wahba)  ــا   بها الفرد ومعرفتا بالفعل ا. و  ا ــا   المعرفة على اعا الد جة التي يشـ ــل   تشـ سـ

ا   هم   الى(  edu – valsania et alث2016 :  487)أشـ ا   المعرفة بي  الم ظفي  لا يسـ ل   تشـ أ  سـ

د م    جا يزيـ از. وهـ اعي ممتـ ا ىلى أداء فرد، أو جمـ فسا في تحسيق أهـداف المجم عـة  بـل يؤد، أيضــــً

ــير تكاليف الإعتاج أو   بحية الميظمة ىلى الاعفتا  والإبداذ. ويؤد، ىلى عم  المبيعات أو اعخفاضــها. تش

 أعها تتمتم بميزة تيافسية. 

يشــير ســل   تشــا   المعرفة بي  الم ظفي  الى عملية تشــا   ومياقشــة المعرفة بي  الم ظفي          

ة   ل الميظمـ جا    ع  طريقوزملايهم داخـ ل هـ ا  مثـ ات وايرهـ اعـ ات والاجتمـ ديـ ل الميتـ ة مثـ قي ات متي عـ

ا م  تعزيز الابتكا  وتحســي  بفاءة الميظمة   التعاو  لا ي فر المزيد م  الفرل فحســب  بل يزيد أيضــً

:171)   Zhanag j ,2017  )  ــا   بها الأفراد بالفعل تجا بهم . يمك  تعريفة على أعا الد جة التي يشـ

ــ ـة   على أعـا م قف    (et al   aulawiث  2009:   2239)ومعـا فهم مم الآخري . بمـا تم تعريفـا ب اســ

 يعكس  ابة الشخص في مشا بة المعرفة والخبرات مم الآخري .

ــا      (Ozbebek, 2011 :70 وعرفا         ــم  تشـ ــات الفردية تتضـ ( اه  مجم عة م  المما سـ

العمـل مم ة الخـاصــــة بـ ة.    الخبرات والمعرفـ ــهم  الافراد الاخري  داخـل الميظمـ ا يســ في تعزيز اداء   مـ

أ  الحفاظ على  سـل   تشـا   المعرفة يمك     (binti zin :  2013الميظمة بشـكل عام ا. بما صـر  ) 
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أ  يك   معيـاً ا يجـب على الإدا ة التربيز عليـا م  أجـل تحسيق اليتـايج المرج ة. ويعتسـد أ  ت  ير هـجا 

 السل   يخلق فرصًا لكل عض  في الميظمة ليصبل أصلًا قيمًا للشربة.

عسل المعرفة الضـميية   طريسها     ععشـا  او عملية يتم   على اعا وعرف سـل   تشـا   المعرفة ا          

 Dong. وأبدا )  Sonmez Cakir  &Adiguzel, 2020: 3)والصـــريحة الى الافراد الاخري ا )

& Deng, 2016:222 أ  سـل   تشـا   المعرفة لد  مسدمي الخدمات يتأثر بعدة ع امل  ميها قد ة )

المتلسي  وم قفهم واســــتعدادهم للتعلم. ويظهر تحســــ  هجه الســــل بيات أهمية التعاو  والثسة والابتكا   

لأ  الياس يشــا ب       والدعم المتشــا   بي  أعضــاء الميظمة. ى  تشــا   المعرفة ه  ســل   ط عي

ــر  وج د المهـا ات الكـافيـة والـد  افم والفرل  عيـدمـا يريـدو  ويبـجل   الجهـد اللازم ليسـل معرفتهم  بشــ

 (.Abbasi & Dastgeer 212 : 2018 ,المياسبة )

ــة والمــ ظفي           ــي تضــعها الميظم ــ  الاســتراتيجية الت ــة جــزءا م ــل   تشــا   المعرف ــد س يع

ــة  ــد تيشــأ داخــل أو خــا ج الميظمــة. يمكــ  معالجــة المعرف ــي ق ــات الت ــل أو تجيــب العسب أعفســهم لتسلي

ــق ــم للم عــ  طري ــب مه ــ  م ل ــة  وه ــا بة المعرف ــات ســل   مش ــق يظم ــي تث ــات الت ــ  للميظم . يمك

يــة. وهــجا يزيــد مــ  قــد تها مــ  فع الفــي قــد تها علــى اســتيعاب المعرفــة أ  ت بسهــا وتــديرها ب

ــابي  ــكل ىيج ــؤثر بش ــا ي ــجلك فإع ــية. ول ــزة تيافس ــى مي ــي الحصــ ل عل ــ   ف ــاة م ــى اليج ــد تها عل ق

 ( .mustika et alث 2020: 149الميافسة والتغيرات اير المت قعة )

وبياء على ما تسدم عستيتج أ  سل   تشا   المعرفة ه  عملية أو عشا  تفاعلي يهدف ىلى تشا            

المعرفة والخبرة والأفكا  والمعل مات  ويمك  أ  يك   على مختلف المســت يات في الميظمات  ســ اء 

يســاعد الميظمة    مر ضــرو ،أعلى مســت   الافراد او الجماعة  او مســت   الميظمة بأبملها   وه   

بأبملها في تعزيز الابتكا  والإبداذ وتل المشكلات والتحسي  المستمر والحص ل على الميزة التيافسية  

 وص لا لتحسيق الاهداف المستدامة .

 اهمية سلو  تشار  المعرفة  -ثالثا

  ع  طريقوالم ظفي  والميظمة    الزباي علاقات بي     بياءتكم  أهمية سـل   تشـا   المعرفة في        

. ى  تشـــا    (,nordin et al  2012 ) تصـــبل هجه المعرفة قيمة تيافســـية للميظمة ىذ  عسل المعرفة   

المعرفة لا العديد م  المزايا على المسـت   التيظيمي والشـخصـي. فعلى المسـت   التيظيمي  سـيسـاعد  

ذلك الميظمة على الت    بشــكل مســتمر ومســتدام وتحسيق اليجا  على المد  ال  يل. بما أعا يســاعد  

ي  الكفاءة والحفاظ على ا ية والربحية  الميظمات على تحسيق أهدافها وتل المشـكلات وتحسـ لميزة التيافسـ

ت   الفرد،   تاجات وفهم   همالزباي  بشـكل أفضـل. اما على المسـ ا بة المعرفة    تسـ تعزيز التعلم   فيمشـ

ــي  ادايهم وت  ير مها اتهم وبفاءاتهم  بما أعها  ووالابتكا  لد  الأفرادث   ــاعد في عسل المعرفةتحسـ  تسـ

  ( .,Othman  2014:  1 )بي  الافراد داخل الميظمة وتعزيز قد اتهم 

  سـل   مشـا بة المعرفة يظه ر عجا  ادا ة الى أ(  et al , 2018 : 37  Abdullahشـا  )أوقد        

اليب ال  ىذ المعرفة في الميظمة   ا بة المعرفة ا  الميظمة قاد ة على تك ي  وتيظيم  فع التظهر الاسـ ة لمشـ

الاعخرا  في سـل   مشـا بة   في ا  فهم الع امل التي تدفم الم ظفي     ىذ . فع الالمعرفة المؤسـسـية بشـكل 

ــما       المعرفة يعد امرا مهم ( ا     Erdogmus et al,2022 : 47دا ة مثمرة للمعرفة. وبي  )ىلضــ

عملية مشـا بة المعرفة تعد عملية تي ية لتشـا   المعل مات بي  الافراد داخل الميظمة  اعادة اسـتخدام 

ا بة. و بة وتعزز الثسة المتشـ همالمعرفة المكتسـ ا بة المعرفة في تمكي  الافراد م  ال صـ ل الى   تسـ مشـ

ا    )أمصـاد  تعليمية متعددة  مما يفعل بي ة التعلم التعاوعية .وقد  الى (  et al, 2022 :1   Mustikaشـ

ا  ســـل   مشـــا بة المعرفة هي المراتل الرييســـة في ت ليد م ا د المعرفة المهمة في تحســـي  ج دة  

 تشا   الخبرات والمعل مات ما يؤد، الى تسديم قيمة مضافة للزباي .   مالخدمة المسدمة  

( أ  سل   تشا   المعرفة يدل على عجا  ىدا ة المعرفة et al , 2018 : 37  Abdullahوذبر )       

ة تظهر أ  الميظمة قاد ة على ت تيد المعرفة وتيظيمها  فع الفي الميظمة لأ  أســاليب تشــا   المعرفة ال

ة. ى  فهم الع امل التي تحفز الم ظفي  على ســل بيات تشــا   المعرفة أمر مهم  فع الب ريسة مؤســســية  

( أ  عملية تشــا   المعرفة   Erdogmus et al,2022 : 47لضــما  ىدا ة المعرفة الياجحة. وذبر )

ــبة   ــتخدام المعرفة المكتسـ ــا   المعرفة بي  الأشـــخال داخل الميظمة وىعادة اسـ هي عملية مهمة لتشـ
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  م  ثميسـمل تشـا   المعرفة للأفراد بال صـ ل ىلى مصـاد  تعلم متعددة وتيث  وزيادة الثسة المتشـا بة. 

( أ  سل   تشا   المعرفة ه  الخ  ة  et al, 2022 :1   Mustikaت فير بي ة تعليمية تعاوعية. وذبر )

تشــا      ع  طريقالأســاســية في ىعشــاء م ا د معرفية مهمة لزيادة و تحســي  ج دة الخدمات المسدمة 

 الخبرات و المعل مات مما يؤد، ىلى ىضافة قيمة للزباي .

   أهمية سل بيات تشا   المعرفة تكم  في الاتي :ألى ى(  24:2017بما أشا  )الش اهي          

 ة ومستييرة.فع اليحس  م  قد ة الم ظفي  على اتخاذ قرا ات  -1

 يساعد على تحسيق والحفاظ على الميزة التيافسية للميظمة. -2

 يزيد م  مست   الابتكا  في الميظمة. -3

 استخدام عتايجا ب سايل تعليمية. ع  طريقيزيد تشا   المعرفة م  بفاءة الم ظفي   -4

لأعا يســاعد في تيفيج العمليات الي مية       ســل   تشــا   المعرفة ه  مصــد  للمعرفة التيظيمية -5

 وخلق معرفة جديدة.

 سل   تشا   المعرفة يسلل م  تكاليف تد يب الم ظفي . -6

زيادة الثسة بي  الأعضــاء وتحســي  مها ات بل فريق على    ع  طريقيحســ  م  أداء الفريق  -7

 تدة.

في   م  ثمالسيام بالمهام عفســـها بسد ات تعليمية أببر وم  على تحسيق أهدافهم  الزباي   يســـاعد   -8

 وق  أقل.

وعلى ضـ ء ما سـبق  فإ  سـل   تشـا   المعرفة يعد أداة اسـتراتيجية تسـاعد في تحسيق الأهداف          

الفردية والتيظيمية  بما أعها تســاعد في ت  ير المها ات الشــخصــية  وتحســي  الابتكا  وتحســي  أداء  

ية اتخاذ السرا   والمســاعدة في خلق المعرفة فع الالفريق  بما تعمل على تسليل تكاليف التد يب  وزيادة  

ــاء الفريق  بما أعها م  الجديدة والعمل الي مي   ــهمزيادة الثسة والتعاو  بي  أعضـ في تحسيق الميزة    تسـ

 التيافسية وبساء الميظمة على المد  ال  يل. 

 هداف سلو  مشاركة المعرفة أ -رابعا 

ــا   المعرفة أتد ال ر           ــل   تشـ ــي   اييعد سـ ــة لتحسـ ية الميظمة وت  ير الفريق.  فع الق الرييسـ

ة. وهجا يسـاعد على  م  الأهداف الاسـتراتيجية الرييسـ  والغرض م  هجه السـل بيات ه  تحسيق مجم عة

شـا  اليها العديد م  الكتاب أزيادة الميزة التيافسـية للميظمة وتحسيق الاسـتدامة على المد  ال  يل. بما 

 koohang et al , 2017 : 521( ) ( et al , 2018 : 104)   (li et al , 2022:4)والباتثي  وميهم

shaemi  ب د عا  واخرو  ث(2022( )134:  2022 , srivastara ,  Trivedi) يأتي و بما: 

 

تمكي  الأفراد م    ع  طريقالمعرفة في عملية تحســي  التعلم داخل الميظمة  شــا   يســهم ســل   ت -1

 التعلم م  مها ات وخبرات الآخري  وتحسي  ج دة التعلم بشكل عام.

المعرفة في تحسيق الابتكا  والإبداذ. لأعا يســاعد في تح يل المعرفة الضــميية   شــا  يســهم تبجلك   -2

 ىلى معرفة صريحة )والعكس صحيل(. وهجا يؤد، ىلى الابتكا  والإبداذ.

المعرفة ىلى تسليل سـ ء الفهم بي  أعضـاء الميظمة. وهجا م  شـأعا أ  يسـاعد  شـا    يهدف سـل   ت -3

 في زيادة الكفاءة التيظيمية .

المعرفة ىلى زيادة الثسة بي  أعضاء الميظمة الى تحسي  عمليات ىدا ة المعرفة   شا  يهدف سل   ت -4

 وزيادة الكفاءة التيظيمية .

ــاب   -5 ــاد  للمعل مات جديدة وابتسـ ــاب المها ات والبحث ع  مصـ ــي  قد ة الأفراد على ابتسـ تحسـ

 الخبرات.

ــل   ت -6 ــا  يهدف سـ ــكلات   شـ ــا   الآ اء م  المعرفة ىلى تمكي  الأفراد م  ىدا ة وتل المشـ تشـ

 والخبرات.

كل   -7 تخدامها بشـ ا بتها واسـ خال. بل يتم مشـ تأبد م  عدم تبس المعرفة في أيد، عدد قليل م  الأشـ

 تجيب الرب د في المعرفة. م  ثمو فع ال
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مشــا بة المعل مات والخبرات مم    مية اتخاذ السرا  فع الالمعرفة ىلى زيادة    شــا  يهدف ســل   ت -8

 الم ظفي . 

  العمل الجماعي برو  الفريقم   المعرفة ىلى ت  ير السد ات التيظيمية و شــــا    يهدف ســــل   ت -9

 .على ت ليد المعرفة

زيادة   م  ثمالمعرفة ىلى زيادة ج دة الخدمات والميتجات المسدمة للزباي  وشــا    يهدف ســل   ت -10

  ضا الزباي  .

وبياء على ما ســبق فإ  ســل بيات تشــا   المعرفة يتم تيفيجها بهدف زيادة أداء الميظمة والأفراد        

ــاعد    ع  طريق ــا   الخبرات والمها ات   بما أعها تســ تعزيز   فيالعمل الجماعي برو  الفريق وتشــ

ــاعـد  الابتكـا  والإبـداذ مـ ــيـة للميظمـة  بمـا أعهـا تســ تمكي  الم ظفي  وتيميـة    فيا يزيـد م  السـد ة التيـافســ

 ما ييعكس ىيجاباً على زيادة الكفاءة في اتخاذ السرا .مها اتهم 

 سلو  تشار  المعرفة  فيالعوامل المؤثرة -خامسا

ى  تشـا   المعرفة ه  سـل   اجتماعي  وهيا  العديد م  الع امل الثسافية والمادية والتكي ل جية          

 . (mhods et al  2012: 698)والشخصية التي تدعم أو تع ق هجا اليشا  

ــا         ــا   المعرفة(    ( ongoli et al , 2011 :3 وأشـ في االب الاتيا  تعد معاملة   ىلى أ  تشـ

ث والمكافات والح افز المالية هي الدافم الرييسـي في تحفيز الافراد على مشـا بة معرفتهم. ى   اقتصـادية  

ا   ا  المعرفـة   وفسًـ اب مثـل هـجه الح افز يمك  أ  يؤد، ىلى اتتكـ ى   فعـل (  majd , 2009 : 22)ايـ

تشــا   المعرفة ليس طبيعيًاث وا  أتد الأســباب التي تجعل الياس يتجيب   تشــا   المعرفة ه  الافتسا   

ىلى ثسافة تشـــا   المعرفة. ويرجم ذلك ىلى اياب الثسافة التيظيمية التي تشـــجم الياس على مشـــا بة  

ــتيادًا ىلى ــا(  supar , 2012 : 235)  معرفتهم. اسـ    المعرفة )تكي ل جيا المعل مات(  أ  تسييات تشـ

ــا بة خبراتهم ب ريسة   ــمل للم ظفي  بمش ــير ىلى عظام أو تكي ل جيا تس ــا   المعرفة تش التي تعزز تش

هجه التكي ل جيا في تسـهيل مشـا بة المعرفة  تسـهم ىذ يمك  للم ظفي  الآخري  ال صـ ل ىليها بسـه لة.  

 داخل الميظمة.

ــا  )  وقد         ــر مهم والى   et al , (Gazor  2012  :  2216اشــ ــا بة   فع الأ  الثسة عيصــ في مشــ

مجم عـة متي عـة م  الظ اهر التيظيميـة     فيالمعرفـة. وقـد ثبـ  أ  الثسـة في مكـا  العمـل لهـا تـأثير ببير 

بما في ذلك الأداء والت تر والالتزام ال ظيفي و الرضـا ال ظيفي والأهم م  ذلك مشـا بة المعرفة. الثسة  

ما يسلل م  تكاليف تشــا   المعرفة ويزيد م  فرصــة فهم  زيد م  تشــا   المعرفة الجماعية.  تخلق الم

 المعرفة التي ابتسبها الزملاء واستيعابها بالكامل بحل ل ال ق  الج، يتم استخدامها فيا.

يمك  تحســي  تشــا   المعرفة في هيكل تيظيمي  أعا (  Wang ,  &Nee   2010:    119وأشــا  )      

 الم ظفي ث لتسهيل مشا بة المعرفة .ىعشاء بي ة عمل تدعم التفاعل بي   ع  طريقأقل مربزية 

تشــا   المعرفة في ثلاثة   في( الع امل المؤثرة     Dand&Sohail   131 : 2009 , وصــيف )      

 مجالات  ييسة: الفردية والتيظيمية والتكي ل جية: 

المســــت   الفرد،: الع ايق ترتبا بشــــكل  ييســــي بع امل مثل الافتسا  ىلى مها ات الاتصــــال   -1

 والشبكات الاجتماعية  والاختلافات في بي ة العمل والثسافة ال طيية  وعسص ال ق  والثسة باليفس.

ــية والم ا د  والبي ة   -2 ــاسـ ــت   التيظيمي: الع ايق ترتبا بع امل مثل الافتسا  ىلى البيية الأسـ المسـ

 المادية  وال ص ل ىلى أماب  الاجتماعات الرسمية واير الرسمية.

مست   التكي ل جيا: الع ايق يرتبا بع امل مثل الإتجام ع  استخدام البرامج  والافتراضات اير   -3

ــابلا ع ال اقعيـة  المتعلسـة بـالأعظمـة السـايمـة على التكي ل جيـا     ت أعظمـةتتسييـات المعل مـات  والمشــ

 وتكاملها وتعديلها.

ا  الادا ة الكفؤة للمعرفة ومشـــا بتها لها السد ة على تحســـي  تياة الافراد والمجتمم على الرام         

ها مهمة لأعفســهم  لأعها يمك   دوعم  ذلك ا  الافراد في الغالب يترددو  في مشــا بة معرفتهم لأعهم يع

 ( .Sarikwal  &Chouchary , 2017: (43ا  تساعدهم على البساء قيمي  في الميظمة

ســـل   تشـــا   المعرفة على   في( الع امل المؤثرة  jinhang & wei   2: 2023 ,وصـــيف )       

 : تياليح  الا
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ــيـة الفرديـة مثـل الـدافم والاهتمـامـات والمعتسـدات والمتعـة والرابـات ومهـا ات   -1 ــخصــ الع امـل الشــ

 الاتصال. 

ل ب الإدا ة والثسة وتد يب الم ظفي    -2 الع امل التيظيمية مثل الثسافة التيظيمية والأم  ال ظيفي وأسـ

 والسياسات الإدا ية والبيية الأساسية. 

ة ال -3 ل أعظمـ ة  مثـ ة والتسييـ ات الفييـ ا والمت لبـ ــ ب التكيل جيـ داد للعمـل   حـاســ ــتعـ دعم الفيي والاســ والـ

 بالتكي ل جيا. 

 الع امل المتعلسة بالشخصية والاختلافات الثسافية والع امل السياقية.  -4

وبياء على ما تسدم يمك  الس ل بأ  تشـا   المعرفة أمر ضـرو ، لتحسيق التميز التيظيمي والتسدم          

ات ببيرة تعيق   ديـ د ي اجه   تحـ ات قـ ا ىلا أ  الأفراد والميظمـ اعي  ولك  على الرام م  أهميتـ الاجتمـ

مختلفة ميها الفردية    هجه العملية  ولا تستصـر هجه العسبات على مسـت   واتد بل تيتشـر على مسـت يات 

افـة   ــم  خلق ثسـ والتيظيميـة والتكي ل جيـة  وللتغلـب على هـجه العسبـات لابـد م  اتبـاذ عهج شــــامـل يتضــ

ات   دام التسييـ ــتخـ ب والالتزام ال ظيفي واســ د يـ ة والتـ افيـ ات الكـ افـ ة وت فير الح افز والمكـ او  والثسـ التعـ

 الداعمة التي تساعد على تحسي  الأداء والابتكا . 

 ابعاد سلو  مشاركة المعرفة   -سادسا

ــة لأول مــرة ب اســ ة )       ــاس ســل   مشــا بة المعرف ــم ت ــ ير مسي ــات Yi, 2009ت ــي ال لاي ( ف

لــى ع( عيصــرا م زعــا ٢٨المتحــدة وا  قيــاس ســل   مشــا بة المعرفــة هــ  اداة مك عــة مــ  )

ــية   ــاعلات الشخصـ ــة  والتفـ ــالات التيظيميـ ــة  والاتصـ ــاهمات المكت بـ ــي المسـ ــاد وهـ ــة أبعـ أ بعـ

  Asghar & Narid, 2021). :  3والمجتمعات المما سة  )

ا أ بعة ج اعب      (Bartol & Srivasyara, 2002)تددا        ــً بعد ت  يرها ىلى أ بم آليات أيضــ

ة  بما في ذلك المسـاهمة في ق اعد البياعات التيظيمية  ومشـا بة المعرفة في التفاعلات الرسـمية   ييسـ

ــا بة   ــمية  ومشــ ــا بة المعرفة في التفاعلات اير الرســ داخل أو عبر الفرق أو وتدات العمل  ومشــ

سـل   مشـا بة    ولجلك سـيتياول أبعاداً (.  Ramaya et al., 2014: 7المعرفة في مجتمعات المما سـة )

(   Yi , 2015 :222)  يتفق عليها بثير م  المؤلفي  والباتثي  وتم مياقشــتها عدة مرات  ميهم المعرفة

(2021 , (Asghar & Naveed     لاتي وبا  ( 116 :2022 جميل   ) (13:  2017 )الش اهي: 

ل بيات الم ظفي  التي تيسل أفكا هم وخبراتهم    :المسياهمات المكتوبة  -1 مل المسـاهمات المكت بة سـ تشـ

ــكـل م ــتيـدات مكت بـة بـدلًا م  الكلام   ومعـا فهم في شــ مـا قـد يفيـد الم ظفي  الآخري  والميظمـة لأ   ســ

  (. ,Ozbebek & Toplu 2011: 72قياة اتصال بي  الأشخال )  ع  طريقالمعرفة تيتسل 

ــرتا )       ــا بة المعرفة في قاعدة البيـاعات يمك     ( Bartol & Srivasyara   2002,صــ أ  مشــ

 ب ها بســـه لة بالمكافات المرتب ة بســـل   مشـــا بة المعرفة. في ال اقم  يمك  تتبم المســـاهمات في 

ما يميل الم ظفي  الثسة في أ  مشـــا بة  ليها وتسييمها وتســـجيلها بســـه لة   ق اعد المعرفة وال صـــ ل ى

 المعرفة الخاصة بهم ل  يتم تجاهلها أو التسليل م  شأعها م  قبل الميظمة. 

دافم الخـا جي  م  ثم  و        اً أ  يك   الـ ــ ف يكـافؤو  في وقـ  لاتق  فم  المت قم عم مـ إعهم ســ   فـ

لمشــا بة المعرفة مرتفعاً. ولأ  مشــا بة المعرفة تخضــم لســي رة خا جية  فإ  التعبير ب ضــ   ع   

ة  ف ايد مشا بة المعرفة في عظام ت افز يعد وسيلة مفيدة لتشجيم هجا السل  . وقد تستيد المكافات الفردي 

 (  .Yi , 2015 :221 المحتملة لمشا بة المعرفة ىلى التسدير أو الاجر   )  

وفي ضـ ء ما سـبق  تشـير المسـاهمات المكت بة ىلى ال ثايق واليصـ ل والتسا ير المكت بة التي         

ــا   الأفكـا  والمعل مـات والمعرفـة بي  الأفراد أو المجم عـات بـدلًا م  المحـادثـات   ــهـل عمليـة تشــ تســ

ــات والمسالات والميتديا ــل المما ســ ــمل الأمثلة التسا ير التي تبي  أفضــ ــفهية. وتشــ ت والمدوعات  الشــ

 واليشرات الإخبا ية و سايل البريد الإلكتروعي.

: تتضــم  الاتصــالات التيظيمية ســل بيات مشــا بة المعل مات في التفاعلات  الاتصييالات التنظيمية  -2

ــبيل المثال  قد تعسد الفرق أو مجم عات العمل  ــمية داخل أو بي  الفرق أو وتدات العمل. على سـ الرسـ

جلسـات ميظمة للعصـف الجهيي أو تل المشـكلات  وت لب الأفكا  م  الم ظفي   ثم تشـا   المعل مات 

 ( .     Noaman& Fouad , 2014: 4قياة وجهاً ل جا )  مالتفاعلات الاجتماعية الرسمية  ع  طريق
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ــاهمة في عجا  الفريق والميظمة. في هجه الحالة           هجا الي ذ م  الم ظفي  مدف ذ برابة في المسـ

ــاعدة الميظمة بأبملها في تحسيق أهدافها   ع  طريقيعتسد الم ظف   أعا  ــا بة معرفتهم  يمكيهم مسـ مشـ

ة ــيـ ــخصــ ة  ولك  ليس مصـــــالحهم الشــ ا يـ د الم ظف   ا   ( .    Gurteen  1999,:  2)    التجـ د يعتسـ قـ

ــاهماتهم  ســتك   ذات اهمية للميظمة  او ت فر لهم شــع  ا ايجابيا. بالت اصــل الاجتماعي او السيام   مس

  ( Cabrera & Cabrera  , 2002 : 203 ) . بالشيء الصحيل  او تعزز المسؤولية الشخصية 

ــة  ــا   المعرف ــل بيات تش ــ  س ــ اذ م ــجه الأع ــرا لأ  ه ــل وعظ ــمية مث ــر  س ــ ة أبث ــي أعش ــدث ف يح

ــي  ــة ف ــروض التسديمي ــل الع ــة مث ــاعلات الاجتماعي ــإ  التف ــمية  ف ــة الرس ــل أو الاجتماعي و ش العم

اليـــدوات أو المياقشـــات فـــي الاجتماعـــات الرســـمية تكـــ   ملح ظـــة ويســـهل علـــى الـــزملاء 

ــم والمشــرفي  التعــرف عليهــا. و ــتم اليظــر فــي الســل بيات ومكافأتهــا  مــ  ث عــ  مــ  المــرجل  ا  ي

ــق ــات أ  تشــجم تشــا    طري ــ  المكاف ــة م ــ  لمســت يات مختلف ــة. ويمك ــي الميظم ــز ف ــة التحفي أعظم

 .( Yi  , 2015 : 221المعرفة الفردية داخل الفرق وعبرها )  

لجلك  فإ  الاتصـالات التيظيمية هي مجم عة أدوات الاتصـال المتاتة أو التي يسـتخدمها أعضـاء          

ــا بـة المعل مـات و المعرفـة   ــل ومشــ ــميـة م  أجـل تـل  ايطر  ع  طريقالميظمـة للت اصــ ق أبثر  ســ

ــمل الأمثلة اليدوات والعروض التسديمية والاجتماعات   ــكلات داخل فرق العمل الخاصــة بهم. وتش المش

 والمراسلات الرسمية وو ش العمل والل تات الإعلاعية الداخلية.

  ع  طريقيعتمد بُعد التفاعلات الشـخصـية على سـل بيات تشـا    المعرفة  :التفاعلات الشيخصيية  -3

ــا   الم ظف   ط اعية معرفتهم في هجا  ــمية بي  الأفراد. االبًا ما يتش التفاعلات الاجتماعية اير الرس

ــخال الجي    ــاعدة الأشـ ــا بة المعرفة ه  مسـ ــل   ال بيعي. الغرض م  مشـ المجال  مما يعكس السـ

الآخري     ي اجه   تحديات معيية على العمل بشـكل أفضـل وأبثر بفاءة  أو تسليل المخاطر  أو مسـاعدة

ــ ذ ما. يتم عسل المعرفة  ــأ  م ضـ ــغفهم الحسيسي وىلهامهم بشـ التفاعلات    ع  طريقعلى التعبير ع  شـ

ا عسلهـا   ــً في قي ات متعـددة مثـل البريـد الإلكتروعي أو الهـاتف أو    م وجهـاً ل جـا  ولك  يمك  أيضـــ

ات على فيجا  م  السه ة والمياقشـــات الأخر  التي تهدف ىلى مســـاعدة الزملاء على تحســـي   المحادث

 ( . Amayahث 2012:  455)  وىعجاز مهامهم بكفاءة

ــاعلات المــؤثرة         ــ اذ التف ــ   أع ــاعلات الشخصــية مــ  أق ــيتعــد التف ــا شــي عاً  ف ــاس وأبثره الي

ــة ــاة الي ميـ ــب الحيـ ــي ج اعـ ــة  فـ ــتم   بافـ ــي يـ ــة التـ ــي العمليـ ــوهـ ــ  عـ ــا  طريسهـ ــا   الأفكـ ا تشـ

ــراد  ــي  الأف ــايي الاتجــاه ب ــات والاتجاهــات بشــكل مباشــر وثي ــ  والمعل م ــ ات أو م دو  اســتخدام قي

 .                                                                      ( Hamma & Attia ,2023:  52)  ع امل وسي ة أو وسايل أخر  لليسل 

ــا بـات المعرفيـة اير      اـالبـا مـا يك   هـجا الي ذ م  التفـاعلات مجـديـا للغـايـة        لا  مثـل هـجه المشــ

الرسـمية او اير المت قعة او اير المبرمجة تمك  المشـا بي  بتساسـم المعرفة التي لم يك  م  المياسـب 

( اعا  kubo et al , 2001ولاتظ )(  .     Antal & Rihebe  2009 ,مشــا بتها في ع اق  ســمي )

بلما ازدادت الشــبكات الشــخصــية للأفراد وباع  العلاقات الشــخصــية التي يتمتم بها الفرد افضــل  

ا  الدافم  .ا تفع  فرصــا مشــا بة الفرد للمعرفة مم الاشــخال الج، يعرفهم في شــبكاتا الاجتماعية  

الج هر، يك   مرتفعا لهجا الي ذ م  ســـل   تشـــا   المعرفة لا  المشـــا بي  يد ب   ا  مشـــا بة  

  (kaser & miles 2001 ,)المعرفة امر يتم تحديده شخصيا 

وفي ضـ ء ما سـبق يمك  الس ل أ  التفاعلات الشـخصـية هي مجم عة م  العمليات السـل بية التي         

ــمي بي  الأفراد  ــكل اير  ســ ــة أو البريد الإلكتروعي أو الهاتف   ع  طريقتحـدث بشــ يتم    ىذ الد دشــ

 مشا بة المعل مات والمعرفة والأفكا  والتي تؤد، ىلى تحسيق الأهداف للأفراد والميظمة.

ــة ابأعها مجم عات م  الافراد (  wenger: قام )مجتمعات الممارسييية  -4 بتعريف مجتمعات المما سـ

ــكل اف ــا ب   في الاهتمام الشــغف بشــيء يفعل عا ويتعلم   بيفية تيفيجه بش ضــل مم تفاعلهم  الجي  يتش

ة  تمعات المما سـة بثلاث خصـايص  ييسـ( يجب أ  تتمتم مجwengerعلى تعريف )  باعتظاما. و بياء

  ع  طريق)المجال  أ، أ  مجتمعات المما ســـة يجب أ  تشـــير ىلى مجال واتد أو أبثر  الأعضـــاء   

يتشا     ىذ المشا بة في أعش ة المجتمم  يتشا ب   خبراتهم ويتعلم   م  بعضهم البعض  المما سة  

 الأعضاء وفسًا لاهتماماتهم ويحافظ   على التفاعل المستمر(.
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لديـــا هيكـــل ايـــر  ســـمي        مـــ  ثـــم مجتمـــم المما ســـة هـــ  عشـــا  عفـــ ، يســـ م بـــا أعضـــا ه و

(283 :2011 ,  liao & xiong . ) (  ث 2014: 11 واشـــــاet al   Ramayah   ا )

 عــ  طريــقالتفــاعلات الشخصــية وتشــا   المعرفــة  عــ  طريــقالفــرق بــي  تشــا   المعرفــة 

ــتربة  ــة المشـ ــل المعرفـ ــتم عسـ ــة  يـ ــات المما سـ ــي مجتمعـ ــا فـ ــ  أعـ ــة هـ ــات المما سـ ــمجتمعـ   مـ

ــدة شــخص  ــ  قاع ــدلا م ــة ب ــى مجم ع ــ  شــخص ال ــاة م ــمية  لسي ــر الرس ــة اي ــاعلات الاجتماعي التف

 الى شخص.

 فع الأســـل با قايما على علاقة التشـــا   الاجتماعي ) هي  (   kaser & miles, 2001واطلق )       

متشـا بة يسدم فيها الافراد المسـاعدة لبعضـهم البعض( ويحدث هجا السـل   عيدما  تك   هيا  مجالات  

ــابلا ــتر    ومش ــغف  مش ــتربة   ش ــتخدم في تحديد ه ية المجم عة   ت اهتمام مش ــتربة معيية. يس مش

والاد ا  والمشـــتر ) على ســـبيل المثال  يد   بلا ال رفي  ا  لهجه المعرفة قيمة تسيسية(. يتشـــا    

الفرد معرفتا مت قعا المعاملة بالمثل   والتي تعتمد على الثسة  في ا  الاخري  ســــيتشــــا ب   معرفتهم  

 ( . Yi ,  2015:   223ايضا)

ــة في التي ذ )ت فير مجم عة متي عة م  المها ات(  وخلق           ــم  أهمية مجم عة المما ســ تتضــ

ــجيم الاهتمام بيتايج العمل وزيادة   ــؤولية(  والسيمة والدلالة )تش ــع   بالمس ه ية مرعة )ه ية تعزز الش

ــم المســــؤولية بي  الأفراد ودعم المجم  عة في اتخاذ  التعاو (  والاســــتغلالية )زيادة الشــــع   بتساســ

ــمـا    السرا ات في ظـل الظروف المحي ـة بهـا(  والتغـجيـة الراجعـة )فهم عتـايج العمـل والتعلم ميهـا والســ

 ( . 1582:  2019للمجم عة بمراقبة الأداء وتحسييا( )البل ،  ث 

وفي ضــ ء ما ســبق  يمكييا تعريف مجتمعات المما ســة على أعها مجم عات م  الأفراد الجي             

ــا   الخبرات والمعرفة والتعلم م    ــتربة ويتفاعل   باعتظام لتشـ ــا ب   اهتمامات وع اطف مشـ يتشـ

 بعضهم البعض.
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 المبحث الثاني 

 جودة الخدمة 

 :توطئة

ــر المهمـة التي تعكس مـد  فـاعليـة ىدا ة         ى  ج دة الخـدمـة في الميظمـات الخـدميـة تعـد م  العيـاصــ

ة و الالميظمـ ة  فع ـ ة برضـــــا الم اطيي  وتلبيـ دمـ ة للم اطيي   وترتبا ج دة الخـ امـ ات العـ دمـ ديم الخـ ة تسـ يـ

الخدمة على مجم عة  ية  وفي هجا السـياق يربز مفه م ج دة  فع الالأسـاسـية بكفاءة و  تاجاتهممت لباتهم و

م  المعايير والمبادئ التي تهدف ىلى تحسـي  الأداء التيظيمي  مثل الالتزام بالم اعيد في تسديم الخدمة  

 والسد ة على الأداء  والعلاقات المفت تة والشفافة مم الياس  والالتزام بالس اعي  والل ايل.

ى  تحسـي  ج دة الخدمة في الميظمات الخدمية ليس مت لباً قاع عياً وىدا ياً فحسـب  بل ىعا أيضـاً عيصر   

الخدمات ذات الج دة في تحسي  مست   معيشة    تسهممهم م  عياصر التيمية الاجتماعية والمستدامة  و

الم اطيي   وتسليص المســافة بي  الم اطيي  والحك مة المحلية وتعزيز الثسة المتشــا بة  ولتحسيق هجه 

الأهداف  تحتاج الميظمات الخدمية ىلى الاســتثما  في تحســي  وت  ير البيية التحتية  وتد يب وت  ير  

 ية تديثة لزيادة الكفاءة والشفافية.الم ظفي   وتيفيج أعظمة تكي ل ج

 مفهوم جودة الخدمة -اولا

لسد ت    مفه م الج دة بشــكل ببير على مر الأجيال مم خضــ ذ الميظمات للتغير الاقتصــاد،         

ــي في  ــاســ ــر أســ ــي ة والعمل اليدو، ىلى عيصــ والاجتمـاعي والتكي ل جي  م  المعرفة التسييـة البســ

ــتراتيجيات الإدا ة العالمية الح ــاسـ ــبح  الج دة عاملًا  ييسـ ــية.  ديثة. وأصـ اً في تحسيق الميزة التيافسـ

ويعكس هجا التحســـ  التا يخي في الج دة الى  الجه د المســـتمرة لتحســـي  الميتجات والخدمات وتلبية  

الزباي  بشــــكل أفضــــل  مما أد  ىلى ت  ير معايير وأســــاليب جديدة تهدف ىلى تحسيق أعلى   تاجات 

ــت يات الإعتاجية والكفاءة في جميم الصــياعات. ــتراتيجيًا    تؤد،  مس ــاعدة  فع الاوالج دة دوً ا اس  في مس

 الميظمات على تحسيق الميزة التيافسية.

  الجودة1-

      ( اللاتيييــة )Qualityيرجم مفه م الج دة  الكلمــة  ( والتي يعيي بهــا اطبيعــة  'Qualities( الى 

(. ا، بمعيى مد  تحسيق الشــــيء او  15:  2002الشــــيء او الشــــخص ود جة ملايمتا ا) الد ادبة  ث 

ــتخدمي  . وتياول العديد م  الباتثي  و الكتاب  ــا الزباي  والمس ــخص للمعايير الم ل بة ومد   ض الش

ة ا ج  ا  هي االملايمـ اً ث اذ عرفهـ داً وتعريفـ ديـ ــتخـدام ا)عل ا      مفه م الج دة تحـ (  20:   2005للاســ

 مت لبات المستخدم .و  تاجات  ويسصد بجلك مد  ت افق الميتج م 

ــي  )         ــية للتسيي ــة الفرعس ــا الجمعي ــ  الخصــايص AFNORوعرفته ــة م ــد ة مجم ع ــا ق ( :ااعه

والســـمات الج هريـــة علـــى ا ضـــاء الحاجـــات والمت لبـــات المعليـــة أو المضـــمية لمجم عـــة مـــ  

ــاي  ا)  ــي Daniel & Maurice, 2002: 21الزبـ ــة فـ ــ مي للتيميـ ــب السـ ــا المكتـ (. وعرفهـ

ــي ميــتج او  ــب ا  تتــ فر ف ــي يج ــر او الخصــايص الت ــة العياص ــ دة: ابأعهــا مجم ع ــا الج بري اعي

 (.24  2004خدما معيية بهدف ال فاء بمت لبات الس قا  ) عبد المحس   

ــليم          ــل الس ــام بالعم ــا السي ــىا اعه ــ دة عل ــي الج ــد الي الامريك ــ دة الف ــد الج ــاب معه ــرف بت ع

ــي الاداء   ــة التحســ  ف ــي معرف ــ   ف ــيم الزب ــى تسي ــاد عل ــة  مــم الاعتم ــج البداي وبالشــكل الصــحيل مي

ق الكميــــة لأتــــداث الت ــــ ير المســــتمر فــــي الميظمــــة ا )باشــــي ه  ايــــوذلــــك باســــتعمال ال ر

(. الجـــ دة تســـب تعريـــف الميظمـــة الاو بيـــة للســـي رة الي عيـــة هـــي: 138: 2011والبـــروا ،  

امجم عــة مــ  الخصــايص والمميـــزات التــي يمتــاز بهــا ميـــتج او ترفــة  والتــي تتعلــق بمـــد  

 ( . 20: 2008معييةا ) الخ يب   تاجات قد تها على تلبية 

: اهي مجم عة م  الصــفات والخصــايص التي يمتاز بها  ASQوقد عرفتها الجمعية الامريكية للج دة 

محدده  بما في ذلك العياصـر الظاهرة والضـمييةا   تاجات ميتج او خدما  والتي تحدد قد تها على تلبية  

 ( .544: 2012)اليجا   
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ــة  James Pitbullعرفهــا )         ــى تلبي ــد ة عل ــاي   تاجــات ( الجــ دة بأعهــا: االس ــة  فــيالزب عملي

الاســتخدام  مــم تحسيــق  ضــاهم والتأبــد مــ  التــ از  بــي  التكلفــة والسيمــة  وذلــك مــم  فــيالشــراء و

ــد ة التيافســية ا  ) الســامرايي    ــل الخســاير وزيــادة الس ــ  ايضــا:ا تميــز 37:  2012تسلي ( . عرف

ــة  ــزام بمعــايير لا هــ ادة فيهــا وتحسيــق اعجــازات عالي ــى الالت ــا بعلامــة عل ــا عالمي ــايق ومعتــرف ب ف

 ( . قــد ت الميظمــة علــى اعتــاج الســلم وتســديم الخــدمات بمســت   عــالٍ Sallisث    2012: 11ا  )

و ابــات زباييهــا بمــا يت افــق مــم  حاجــات تكــ   قــاد ة علــى ال فــاء ب حيــث مــ  الجــ دة  المتميــزة  ب

ــتم ذلــك  ــاييس الم ضــ عة مســبسا لضــما    مــت قعــاتهم ويحســق  ضــاهم وســعادتهم. وي ت بيــق المس

 ( .383:   2023تسديم الخدمة بج ده عالية وصفة التميز )عبد المجيد  

  تاجات وم  هجه التعا يف عســـتيتج أ  الج دة تشـــمل مجم عة م  المفاهيم التي تربز على تلبية         

الزباي  بدقة وبفاءة وضـما   ضـاهم وتلبية المعايير العالية  بما تربز الج دة على التحسـي  المسـتمر 

 ما يزيد م  السد ة التيافسية في الس ق.ز والت از  بي  التكلفة والسيمة والتمي

 الخدمة-2

م    هتماما  ااصـبل مفه م الخدمة م ضـ عا ذ        تخدام ال اسـ متزايد في ال ق  الحالي   وذلك عظرا للاسـ

للخدمات التي تصــــاتب الســــلم المختلفة مثل خدمات الهاتف   والرعاية الصــــحية والتأمي  وايرها.  

امكاعيا تحسـييها بشـكل مسـتمر لتلبية    فضـلا ع وتتميز الخدمات بمجم عة م  الخصـايص والتصـييفات  

ــاهم .تيـاول الكثير م  البـاتثي  و الكتـاب العـديـد م  المفـاهيم   تـاجـات    ع الزبـاي  المتغيرة وتحسيق  ضــ

ــاطات او الميافم التي تعرض   ــ يق الخدمة على اعها : اليشــ الخدمةث اذ عرفتها الجمعية الامريكية للتســ

 ( . 18:  2005للبيم او تسدم بإضافة الى سلعة معيية   )الضم    

ــب )          والعمليـات    فع ـال( الخـدمـات على ااعهـا الاZeitham  et al , 2000تعرف الخـدمـة  تســ

او طلبات   تاجات والعروض التي يسدمها شـــخص لأخر او يشـــا   في اعتاجها  والتي تهدف الى تلبية  

 الزباي ا.

ــة يسـدمهـا طرف  )المُيتج( الى   باعهـا(: اPhilip Kotlerوعرفهـا )        ــا  او ميفعـة اير ملم ســ عشــ

ــر،     ( . وبـجلـك عرفـ   ١٦٥:    2002طرف اخر) الزب  ( لتلبيـة تـاجـة او  ابـة معييـة  ا  )المصــ

ــأ  خـدمـا الميظمـة يعتمـد على التميز او التف ق العـام الـج، تسـدمـة ا                                      علىا اعهـا قرا  الزب   بشـــ

(25:Marakanon & panjakajornsak,2017 . ) 

ا             ا    (coltmanوعرفهـ دم للزب    مم الاخـج في الاعتبـ ة للخـدمـات التي تسـ املـ (اهي الحزمـة الكـ

(  . وعرف  ايضـا اعها : اعبا ة ع   coltman et al , 2010:177الاهمية اليسـبية لكل مك   فيها ا )

معيية ا   تاجات اشــياء يتم اد ابها بالح اس وقابلة للتشــا   وتسدمها شــربات او ميظمات خدمية لتلبية  

( الخــدمــة بظــاهرة مثــل تســديم    Grônroos, 2020 : 292( . ووفســا )537:   2011     )البروا ،

ــخص او   ــيف قيمة لجلك الشـ ــخص اخر او تيفيج عمليات مرتب ة بالميظمة ب ريسا تضـ ــاعدة لشـ المسـ

 الميظمة.

لجلك فإ  الخدمة هي مجم عة م  الأعشــ ة أو الف ايد اير الملم ســة التي تسدمها الميظمات ويتم          

 و ابات الزباي . تاجات ال سايل الحسية لتلبية  ع  طريقىد ابها  

 جودة الخدمة  – 3

لســد أصــبل مفهــ م جــ دة الخدمــة مــ  المفــاهيم الأساســية التــي عالــ  اهتمــام العديــد مــ  الكتــاب        

أعيــا ععــي  فــي عصــر الخــدمات  ويــرتبا تحديــد تعريــف  ىذ والبــاتثي  خاصــة فــي الآوعــة الأخيــرة 

تيشــأ هــجه الصــع بات مــ  خص صــية الخدمــة قياســا فيمــا  ىذ جــ دة الخدمــة بصــع بات ببيــرة 

تعــرف جــ دة الخدمــة ابأعهــا الجهــد الــج، تبجلــا الميظمــة لتلبيــة الت قعــات  ىذ يتعلــق بالســلم الماديــة  

( zeithamlوقــد عــر ف ) (.  et  al , 2009 :21  Zisisوالمت لبــات التــي يت قعهــا العميــلا) 

 ج دة الخدمة بأعها ما يحدث أثياء تسديم الخدمة وبي  العميل وم ظفي الاتصال في الميظمة.

ــكـل ببير على الم ظفي  الـجي  هم  Gremler and Joyceووفسـا )        ( فـا  ج دة الخـدمـة تعتمـد بشــ

البي ة المادية التي يحدث فيها التفاعل     فضــلا ع على اتصــال مباشــر بالزباي  مثل ســل بهم ومعرفتهم  

(Hartwig, & Billert, 2018 :3   تعرف ج دة الخـدمة على ااعهـا الد جة التي تلبي بهـا الخـدمات .)
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اي ا ) ات الزبـ دمـة ت قعـ د ادبـة ث  et  al , 2009 :21    Akdereالمسـ ا )الـ (     181:    2006( . عرفهـ

ا يـد ب عـا في ال اقم  وهي   اي  او مـ دمـة لت قعـات الزبـ ة الخـدمـات المسـ ــير الى مـد  تلبيـ ا تشــ علىا اعهـ

العامل الاسـاسـي في تحسيق  ضـا الزباي  او عدما وتعتبر م  الاول يات الرييسـية للميظمات التي تسـعى  

 الى تحسي  مست   الج دة في خدمتهاا. 

جــ دة الخدمــة تعيــي تحسيــق مســت   عــال مــ  التميــز المت قــم  مــم الســد ة علــى الــتحكم فــي         

ــة  ــز لتلبي ــجا التمي ــات ه ــاوز  تاج ــة تتج ــديم خدم ــق بتس ــا تتعل ــتدامث اعه ــكل مس ــاي  بش ــات الزب و اب

ــا  ــما   ضـ ــيل لضـ ــام بالتفاصـ ــي الاداء والاهتمـ ــتمرا ية فـ ــما  الاسـ ــم ضـ ــاي   مـ ــات الزبـ ت قعـ

 ( . Aryati, 2017:  42الزباي  وتعزيز ال لاء )

( ابأعها مجم عة الخصــــايص والصــــفات التي يتمتم بها  ISOعرفتها الميظمة الدولية للمعايير )       

ة   ا على تلبيـ د تهـ ة  والتي تؤثر في قـ دمـ ات الميتج او الخـ اجـ دف ه     تـ ددة. الهـ اي  المحـ ات الزبـ ومت لبـ

 (. Youcef, 2013 : 24تحسيق مست   عال م  الاداء يت افق مم ت قعات الزباي  ويعزز  ضاهم ا) 

(ا بأعها مجم عة م  الاعشــ ة او الميافم التي  ldother & armstongmوعرف ج دة الخدمة )       

يسدمها البايم للمشـتر،  وتتميز بأعها اير ملم سـة ولا تتضـم  عسل ملكيا لأ، شـيء  وقد تك   مرتب ة  

 (.453:  2020او اير مرتب ة بميتج ماد، ملم س عيد تسديمها او اعتاجهاا  ) شعلا  وعلي ، ث 

(ا بأعها المجم ذ الكلي للمزايا والخصايص التي  ASQج دة الخدمة تسب الجمعية الامريكية للج دة )

(  196:    2012ومت لبات محددة ا)الهيداو، واخرو     تاجات تؤثر في مسد ة ميتجات معيية على تلبية  

اي  تجـاه هـجه  ا الزبـ اثـل بي  الاداء الفعلي للخـدمـة والت قعـات الت لعـات يحملهـ . ج دة الخـدمـة هي ا التمـ

 ( .37:   2012الخــــــدمة ا)زهرة ث 

وبجلك عرف  ج دة الخدمة على ااعها قد ة الميظمة على تسديم الخدمة بمست   عال م  الج دة            

ا يت افق مم   ات بمـ اجـ جا يتحسق    تـ اتهم . وهـ اي  وت قعـ ات الزبـ ا    ع  طريقو ابـ ــبسـ ددة مســ ايير محـ معـ

(. ج دة الخدمة   318:   2023لضـما  تميز الخدمة وتحسيق  ضـا وسـعادة الزباي ا )سـلما  ث محمد ث 

ــد  بيـاء على مـد  قـد ة  ابـأعهـا مـد  ت افق الخـدمـة المسـدمـة مم مت لبـات الزب   وت قعـاتـا  فهي تتصــ

 (. 562:  2022الزب   ا) الياصر ث  تاجات الخدمة على تلبية او تجاوز ت قعات و

ابـأعهـا المسـا عـة الـجاتيـة التي يس م بهـا الزبـاي  بي  ج دة الخـدمـة التي    Gefen)عرف ج دة الخـدمـة )       

 (.5:  2024يتلس عها والي عية التي يت قع عها او يراب    في الحص ل عليهاا)ابراهيم واخرو  ث 

ومت لبات الزباي     تاجات وفي ض ء ما سبق فإ  ج دة الخدمة تشير ىلى قد ة الميظمة على تلبية         

 والسعي ىلى تجاوز ت قعاتهم  وهجا يؤد، ىلى  ضا الزباي  وتعزيز ولايهم والتزامهم تجاه الميظمة.

 همية جودة الخدمةأ –ثانيا 

ــتسرا  أ، ميظمة  ولتحسيق ذلك يجب          تكم  أهمية ج دة الخدمة في أعها عامل مهم في عجا  واســ

ــت   م  الخدمة. ومم تزايد   ــكل وثيق للابتكا  وتسديم أعلى مسـ على الزباي  والم ظفي  العمل معًا بشـ

ة التيافسـية في الميافسـة وزيادة ال لب م  المسـتهلكي   أصـبح  الج دة الهدف الأسـاسـي لضـما  السد 

السـ ق. تد   الميظمات أ  الج دة يمك  أ  تك   مصـدً ا مهمًا للميزة التيافسـية. عظرًا لأهميتها الهايلة  

على مسـت يات مختلفة  أصـبل تحسيق الج دة هدفًا ي مل ىليا الجميم. الج دة هي عامل تاسـم في اختيا   

أ  الج دة أتد المحربات الرييسـية لل لب على  تر  الميظمات متعددة الأعمال    ث  الميتجات الاسـتهلابية

ميتجاتها. والج دة بشـــكل عام هي مفتا  عجا  واســـتدامة أ، عمل تجا ،  ويجب على الميظمات أ   

ــاعـد في تسـديم خـدمـة  ا للم ظفي  والزبـاي . لـجلـك فـإ  ج دة الخـدمـة مهمـة لأعهـا تســ ــً ت لي اهتمـامًـا خـاصــ

 : يأتيوبما   (17:  2022)ف حيزه ث (ث 17:  2023عبث مختلفة ومميزة ترضي الجميم )الحافظ و مت

يزداد عدد الميظمات التي تربز على    ىذ يشــهد ق اذ الخدمات ت ســعا ببيرا   ت    ق اذ الخدمات:  -1

عتمد عشــاطها على  يتسديم الخدمات بشــكل ملح ظ  فعلى ســبيل المثال  عصــف الميظمات الامريكية  

ما يجعلا عيصــرا تي يا في اذ عم ا مســتمرا ومتزايدا  ذلك  يشــهد هجا الس   فضــلا ع الخدمات   

ــ ق والت   ات  الاقتصــــاد العـالمي. ازدهـا  ق ـاذ الخـدمـات يعكس   التغيرات في اتتجـاجـات الســ

 ة بشكل ببير.فع الالتكيل جية التي تسهم في تسديم خدمات مبتكرة و
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ا افســة بييها بشــكل ببير  ما  زيادة عدد الميظمات الخدمية يؤد، الى تصــاعد الميزيادة الميافســة:   -2

التربيز على   د ة للبساء في الســ ق. ولهجا الســبب  يعفع اليجعل م  الضــرو ، تبيي اســتراتيجيات  

ــا   ىذ ج دة الخدمة  بالد الاهمية    ــية عدة مثل تعزيز  ضــ   بياء  الزباي يميل الميظمات مزايا تيافســ

ذلك  يســاعد الالتزام بج دة   فضــلا ع   ســمعة ق ية. والسد ة على التميز في ســ ق ملل بالتحديات.  

ما يعزز فرل اليم  والاسـتدامة على  وزيادة تصـتها السـ قية    الزباي ء  الخدمة في الحفاظ على ولا

 المد  البعيد.  

اصـــبل للميظمات الخدمية الي م هدفا  ييســـا يتمثل في ت ســـيم  الأهمية الاقتصـــادية لج دة الخدمة:  -3

ــ ق  ولك  لتحسيق هجا الهدف  لا يكفي ججب عملاء جدد فسا بل يجب الحفاظ على   تصــتها في الس

ــت   ج دة الخـدمة    الزباي  الحـاليي  وتعزيز ولايهم. لتحسيق ذلك  يت لـب الامر اهتمـاما متزايدا بمســ

الحاليي     الزباي  ضـا المسدمة. ا  تحسـي  لا يسـاعد فسا في اسـتس اب عملاء جدد  بل يضـم  ايضـا  

  تؤد، فا  ج دة الخدمة لجاما يســهم في تعزيز الاســتسرا   واليم   الاقتصــاد، للميظمة. وولاءهم   

 اليجا  الاقتصاد، للميظمات في بي ة تيافسية.دو ا تاسما في تحسيق 

ا  الزبـاي  يبحث   ع  معـاملـة مميزة  ويتجيب   التعـامـل مم الميظمـات التي تربز فسا فهم الزب  :   -4

ــل الجيـد معهم. لا يكفي ا  تسـدم الميظمـات خدمة عالية   م   على تسـديم الخـدمة دو  الاهتمـام بالت اصــ

ت فير    ع  طريقالزباي  وتلبي ت قعاتهم   تاجات الج دة وبأســعا  معس لة   بل يجب ايضــاً ا  تتفهم  

تجربة شاملة تشمل الاتترام والتسدير. فهم الزباي  بشكل عميق يعزز م   ضاهم وولايهم  ويجعلهم  

يشــعرو  بأعهم ليســ ا مجرد ا قام بل شــرباء في عجا  الميظمة. لجا الجمم بي  ج دة الخدمة والفهم  

 . الزبايالعميق للزب   ه  المفتا  لبياء علاقة ط يلة الامد ومثمرة مم 

( الى ا  هيا  مجم عة م  المسـببات التي تجبر الميظمات على ضـرو ة الاهتمام   poorواشـا  )       

( المتمثلة    70:  2020بج دة الخدمات المسدمة للزباي  لضــما  عجاتها وعم ها في الاســ اق )عاصــيث

 بالاتي :

ــي بـاعـ  زيـادة ت قعـات الزبـاي  عـاتجـة ع  ع امـل مختلفـة مثـل   -1 زيـادة ت قعـات الزبـاي  : في المـاضــ

افســــة  مـزيـادة وعي الزبـاي   والمعل  ا يت لـب م  الميظمـات الاهتمـام  مـات والترويج وزيـادة الميـ

 بج دة الخدمة المسدمة. 

اليشـــا  التيافســـي: ى  الت    المســـتمر في طريسة تسديم الميافســـي  للخدمات يســـبب تغيرات في  -2

في الأسـ اق  لاسـيما  الأسـ اق ويت لب م  الميظمات اتخاذ التدابير اللازمة لزيادة ج دة خدماتها و

 التي تريد دخ لها. 

الع امل البي ية المحي ة بالميظمة: ى  الس اعي  والتغيرات الســـياســـية والاقتصـــادية والاجتماعية   -3

ــتمرا  ع    والثسـافيـة التي تمثـل بي ـة العمـل في الميظمـة تت لـب ميـا أ  عك   تج ي  وأ  عبحـث باســ

 ق للتكيف مم هجه الع امل لتحسي  ج دة العمل الج، عسدما لعملاييا. ايطر

الع امل الداخلية للميظمة: تحســــي  عمليات الميظمة المتمثل في التغيرات المســــتمرة في الأعظمة   -4

ــكـل يت افق مم تي ذ وت     ــؤوليـات بشــ وطلبـات    تـاجـات الـداخليـة وطريسـة ىعجـاز المهـام والمســ

 الزباي . 

ف ايد ج دة الخدمة: عظراً لتربيز الميظمات على ج دة الخدمات التي تسدمها فإعها تستفيد م  العديد  -5

ــ قية مسا عة   ــتها الس ــ اق وزيادة تص ــ ل الميظمة ىلى مكاعة متسدمة في الأس م  الف ايد مثل وص

 ة الج دة.بميافسيها وايرها م  الع امل التي تشجم الميظمة. عح  عسعى جاهدي  لتسديم خدمة عالي

( ابأ   Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. Lوقد صــــر  بل م  )         

ــب المزيد م  الزباي  الجدد  وعدد أقل م    ــتراتيجية  بل  لأعها تؤد، ىلى بسـ الخدمة الممتازة هي اسـ

عرية  وأخ اء أقل تت لب ىعادة أداء الخدماتا.  ة السـ الزباي  المفس دي   والمزيد م  العزل م  الميافسـ

( فسد صـرت ا بأ  زيادة ى ضـاء الزباي  ىلى الحد الأقصـى    Mentzer, Bienstock & Kahnأما ) 

 ( . 211: 2023ستزيد م  الربحية وت سم تصة الس ق )اتمد واخرو ث

بق فإ  أهمية ج دة الخدمة تعد عاملًا            ياً في عجا  أ، ميظمة  فهي  مهماوفي ضـ ء ما سـ اسـ وأسـ

ي    ية وتحسـ كاو  وزيادة السد ة التيافسـ اعد على ضـما   ضـا الزباي  وزيادة ولايهم وتسليل عدد الشـ تسـ
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معة  اليتايج المالية والت  ير المسـتمر  وبلما ا تفع  ج دة الخدمات المسدمة تمكي  الميظمة م  بياء سـ

 ىيجابية واستس اب المزيد م  الزباي  والشرباء.

 اهداف جودة الخدمة –ثالثا  

ــية التي تعتمد عليها الميظمات والشــربات لضــما  عجاتها         ــاس تعد ج دة الخدمة أتد الربايز الأس

واســتسرا ها في بي ة عمل تيافســية ومتغيرة. وفي عالم يعتمد فيا الأفراد والميظمات بشــكل متزايد على  

ي  ج دة الخدمة أبثر ىلحاتًا م  أ، وق  مضـى.   أع اذ مختلفة م  الخدمات  أصـبح  الحاجة ىلى تحسـ

ا تحســي  الكفاءة التشــغ لية  يى  تحسيق ج دة الخدمة لا يعيي فسا تلبية ت قعات الزباي   بل يتضــم  أيضــً

ــتمر في تسـديم الخـدمـة.   التربيز على ج دة الخـدمـة  تحـاول    ع  طريقوتسليـل الأخ ـاء والابتكـا  المســ

ســــمعتها   في الميظمات بياء علاقات ق ية مم عملايها وضــــما   ضــــاهم  مما يؤثر بشــــكل ىيجابي  

ومكاعتها في الســ ق. ومم التسدم الســريم للتكي ل جيا وزيادة الت قعات  أصــبل م  المهم وضــم أهداف 

  ســـاعدت هجه الأهداف في زيادة الكفاءة م  ثممحددة وواضـــحة لتحســـي  ج دة الخدمات المسدمة  و

 وتحسي  تجربة الزباي  وتسديم خدمات تضم  التميز وتلبي المعايير. 

 : يأتي( فيما  481: 2024أ  أهداف ج دة الخدمة تتمثل )الخ يب ث     

 تسديم خدمات متي عة ذات ج دة عالية تمك  الزب   م  تحسيق أهدافا وزيادة ولايا للميظمة. -1

 ىجراء د اسات لتحسي  وت  ير قي ات الاتصال بي  المستفيدي  م  الخدمة. -2

 ية وبفاءة.فع المساعدة الميظمات الخدمية على تسديم خدماتها ب -3

 زيادة مشا بة العاملي  في الميظمة وبياء ثستهم. -4

 الحفاظ على م قم تيافسي بي  الميظمات الخدمية المماثلة. -5

 ا  اهداف ج دة الخدمة تتمثل في:الى (   145: 2018واشا  )العيساو، ث      

 . بافة لعياصر والأشخال العاملي  في الميظمة وعلى المست يات لعشر ثسافة الخدمة الجيدة  -1

تسديم خدمة مميزة للزباي  والم ظفي  بأدلة ملم ســة وواضــحة  أملًا في تحسيق أعلى مســت   م    -2

 الرضا ال ظيفي. 

 تحسي  وتحديث الخدمات المسدمة في أ، ميظمة.  -3

ــيرة المد   -4 ــتراتيجيات ط يلة وقصــ ــم خ ا واســ ــاء قاعدة بياعات    ع  طريقمحاولة وضــ ىعشــ

 ميها الآ  وفي المستسبل.  الإفادةومعل مات يمك  

 :  أتيي( تتلخص فيما  190: 2021ا  الاهداف الرييسة لج دة الخدمة تسب )محمد وشعبا ث     

 بدو  أخ اء.م  السيام بالأعمال بالشكل الصحيل م  أول مرة و  -1

 سرعة تيفيج الأعش ة. -2

 خفض التكلفة. -3

 ىعجاز العمل في ال ق  المحدد. -4

 ت فير ال ق  والجهد. -5

 الخدمات. مضما  تحسي  ج دة الإعتاج س اء الميتجات أ -6

 زيادة عدد الزباي . -7

ــباذ ال       ــبق فإ  أهداف ج دة الخدمة تتمثل في الإشـ وت قعات الزباي    حاجات ل  فع الوبياء على ما سـ

مما يسـاعد على تعزيز ولايهم للميظمة على المد  ال  يل بما تهدف ىلى زيادة الكفاءة وتسليل الأخ اء  

وت فير ال ق  والجهد وزيادة السد ة التيافسية وتحسي  سمعة الميظمة في الس ق مما ييعكس ىيجاباً على  

 استدامتها وت   ها.

 

 

 

 

 خصايص جودة الخدمة  -رابعا
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 (ث 81: 2012للخدمــــة مجم عــــة خصــــايص التــــي تميزهــــا عــــ  الســــلعة )الجبــــ  ،ث       

(Octavia & fatricias , 2017 :401). 

  Intangibilityاللاملم سية   -1

تشـير هجه   ىذ تعد هجه الخاصـية م  أهم الخصـايص التي تحدد الفرق بي  السـلم المادية والخدمات          

الخاصــية ىلى أ  الخدمة اير م ج دة مادياً وتحرم المســتهلك م  أ، تسييم محدد وفرصــة اتخاذ السرا  

  وتسييم اللمس أو التجوق أو الرايحة أو البصر قبل الشراء. ويمك  تسسيم مفه م اللاملم سية ىلى:

 • خدمات اير ملم سة بحتة  مثل خدمات الأم .

 • خدمات تضيف قيمة ىلى العياصر الملم سة  مثل خدمات التيظيف.

 • خدمات تسدم ميتجات ملم سة  مثل خدمات التجزية.

  Inseparability التلازمية )عدم الاعفصال( -2

الترابا بي  عمليتي الإعتاج والاســــتهلا   وتشــــير هجه الخاصــــية ىلى أ  أالب   وتعيي التلازمية      

  ويعتمد تسديمها على الاتصــال الشــخصــي بي  مسدم  عفســة  الخدمات يتم ىعتاجها واســتهلابها في ال ق  

 الخدمة والعميل. 

  variability عدم تجاعس الخدمة -3

وتعيي هجه الخاصـية اسـتحالة ت تيد وتيميا الخدمة  لأ  طريسة تسديم الخدمة تختلف م  زب   ىلى      

ــل   مسدمي  فع ـالآخر  تبعـاً لد جة التفـاعل بي  مسـدم الخـدمة والزب    ومكـا  وزما  تسـديمهـا  و يتها وســ

 الخدمة في م اقف معيية.

 Perishability عدم السد ة على التخزي  -4

ولأ  الخدمة عبا ة ع  أداء أو جهد وليس سـلعة ملم سـة  فلا يمك  تخزييها لخلق ما يسـمى بالفايدة       

المؤقتة بما ه  الحال مم الســلم الملم ســة. بعبا ة أخر   لا يمك  تخزي  الخدمة في وق  لا ي جد فيا  

ــتخدمة لإع ــأ ال لب  في تي  يمك  تخزي  المعدات والمرافق المسـ تاج الخدمة وتسديمها  طلب تتى ييشـ

ة   إ  اليتيجـ ا  فـ ديمـ ا وتسـ اجـ ا يمك  ىعتـ ة بمـ ا عـ ا بمرو  ال قـ  مسـ ة مـ دمـ ب على خـ ال بم. وىذا زاد ال لـ بـ

 الحتمية ستك   الاعتظا  و بما عدم تسديم الخدمة على اليح  اللايق.

 ابعاد جودة الخدمة  -خامسا

ــتخـدمهـا          لسـد أخـجت معظم الأبحـاث المتعلسـة بج دة الخـدمـة في الاعتبـا  عـددًا م  الأبعـاد التي يســ

الزباي  لتسييم ج دة الخدمات المسدمة لهم. ولجلك ســيتياول أبعاداً يتفق عليها بثير م  المؤلفي  والباتثي   

(  Atsunaidarث    2022) (   Sugiarto  &Octavianaث  96 :2021)  وتم مياقشـتها عدة مرات  ميهم

(kamil et al , 2019 :22  )  متعب ث   (2150:  2016     علي) (  895:   2024واخرو  ث  ) بشــك(

2023 :18)(  Mulat  ,  2017 : 75 ) . 

 (Tangibilityالملم سية ) -١

تشـير ىلى اليظرة الشـاملة للمرافق والمعدات والم ظفي  ووسـايل الاتصـال. بمعيى آخر  يهدف هجا       

ــتثيـاييـة   ــعى جـاهـدة لت فير تجربـة ىيجـابيـة واســ البعـد ىلى خلق اع بـاذ ف  ،. يجـب على الميظمـة أ  تســ

 & kumara guru  2013)   المسـتسبل في  ع دتهم  اتتمالية زيادة في  وتسـاهم  تيسـى لا  بحيث  ثلعملايها

Sivangeeahnam, .) 

قدم  الخدمات  ( بلما تمكي  الميظمة م  التحكم في هجه الابعاد Atsunaidarث   2022وأشـا  )        

بج دة عالية  مما يســهل الت  ير والتحســي  لمســت   الخدمات وتحسيق الميزة التيافســية  بما ا  ج دة  

ــر اً الخـدمـة ترتبا ا تبـاطـ بمـد  ت قم  الزبـاي  للخـدمـات المسـدمـة فعليـا. وقـد عرفهـا )الـدتيـدتـاو،   اً مبـاشــ

ــ ف يسيم ج دة الخدمة على  57:  2013  ( علىا أعها التمثيل الماد، لج دة أداء الخدمة وأ  الزب   سـ

أسـاسـها اسـيما اذا باع  المؤسـسـة قد وفرت أماب  اسـتراتة للمراجعي  وتصـميم مياسـب يسـاعد على  

اي ا. اMiklos,et al,2019:6وأبـد )  جـجب الزبـ ــ  ة المـ ا الصــ اعهـ ديـة لج دة اداء الخـدمـة والتي  ( ابـ

ــها وتتعلق بالأجهزة والمعدات وبيفية   ــعر بها او يتمك  م  لمسـ ــتفيد م  الخدمة ا  يشـ ــت يم المسـ يسـ

ــهيلات المـاديـة   ــتخـدامهـا  وهي الـدليـل المـاد، للخـدمـة والتي تعـد بمرافق عيـد تسـديمهـا وتمثـل بـالتســ اســ
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والمعدات ذات التماس المباشـر مم الزب   ومعدات الاتصـال مثل المبيى والتجهيزات المادية والديك    

 وايرها ا.

وفي ضـ ء ما سـبق يشـير هجا البعد ىلى جميم الج اعب الملم سـة للميظمة مثل المباعي والمعدات        

ــرا مهمـا في تسييم ج دة الخـدمـة   لأعهـا تتر  اع بـاعـات      الزبـاي   لـد والم ظفي  وايرهـا  وتعـد عيصــ

 ا يؤد، الى تعزيز سمعة الميظمة وتحسيق أهداف الميظمة والزباي .مباشره م

 (Responsivenessالاستجابة  )-٢

ــا          ــاعدة زباييه ــة لمس ــتعداد الميظم ــد  اس ــد م ــجا البع ــدد ه ــقيح ــ  طري ــة  ع ــة عالي ــديم خدم تس

الجــ دة وفــي ال قــ  المياســب. هــجا البعــد مهــم للغايــة لأ  الزبــ   يشــعر بسيمتــا أبثــر عيــدما يتلســى 

أفضــل خدمــة ممكيــة. بمـــا يشــير ىلــى أ  عمـــال الخدمــة متــات   لمســـاعدة بــل زبــ   وتلبيـــة 

ا ومت لباتــا وىبــلاز الزبــ   بم عــد تســديم الخدمــة ثــم تســديم الخدمــة بأســرذ مــا يمكــ . لــجلك  تاجاتــ

ىذا تــدث خ ــأ فــي الخدمــة  فــإ  الســد ة علــى تصــحيحا بســرعة وبخبــرة يمكــ  أ  تع ــي صــ  ة 

 ( . kamil et al , 2019 :22متفايلة للغاية ع  الج دة )

تفيد ميها وتسديمها  Tazreen,2012:10وأضـاف )        اعدة المسـ تعداد م  د الخدمة لمسـ (هي مد  اسـ

بســــرعة فايسة تت افق مم طم تاتا وت قعاتا أوهي  ابة واســــتعداد وقد ة الميظمة على تسديم الخدمة 

المياسـبة والسـرعة التي تحسق الفايدة م  تلك الخدمة الف  ية والمتسية وفسا لما يت لم لا الزب   والتفاعل  

 م الشكاو، والمسترتات والعمل على تلها وتلبيتها بص  ة جيدة وفسا لتص  ه.السريم م

  ع  طريقة والســريعة  فع الوفي ضــ ء ما ســبق فإ  هجا البعد يشــير ىلى السد ة على الاســتجابة ال      

 الزباي  وطلباتهم وذلك لضما   ضاهم وتلبية طلباتهم المستمرة. تاجات تسديم الحل ل المياسبة لكافة 

 ( Reliabilityالمع لية )-٣

ة وم  دو  اخ ـاء  اذ ا  الالتزام    و       ة الم ل بـ ة والثسـ دقـ الـ ة بـ د ة على تحسيق الخـدمـ تعبر ع  السـ

 (.     230:  2015بالم اعيد التي تحددها الميظمات الخدمية يعيي امتلابها مع ليا في الخدمة  )ج ادث 

دمير، ث         ة  18:    2010وبي  ) د وي  و الـ اء     ( ا  المع ليـ ــم  خمســـــة متغيرات هي وفـ تتضــ

الميظمة بال ع د التي وعدت بها لزباييها   اهتمامها بحل مشكلاتهم  ترصها على تحر، الدقة في اداء 

ــجلات مفصــلة خالية   الخدمة  التزامها بتسديم خدمتها لزباييها في ال ق  الج، التزم  فيا واتتفاظها بس

 م  الاخ اء. 

ــاف )         ( ااعهـا تعيي قـد ة الميظمـة على تسـديم الخـدمـة بـدقـة وم ث قيـة    Kim et al., 2012واضــ

 (Kim et al., 2012عسل وامداد الخدمة وتحديد المشكلات وسياسة التسعيرا )  ع وبيا  ضماعاتها 

ــير هجا البعد ىلى        ــبق  يش ــت   عالٍ وفي ضــ ء ما س م  الدقة واداء  السد ة على تسديم الخدمة بمس

 زيادة ثسة الزباي  و ضاهم. و م  ثمثاب  وم ث ق با بشكل مستمر وبدو  أخ اء  

 (Assuranceالضما  ) -٤

يشـــير هجا البعد الى خلق الثسة والاما  للزباي  بياء على معرفة وقد ة الم ظفي   وهجا البعد مهم         

ــتهلك   اعها عالية الخ   ة او الخدمات التي تبدو عتيجتها اير مؤبدة   بالتحديد للخدمات التي ير  المس

 ( 6:  2014باليسبة للزب  ) محمد واخرو  ث 

ــداقية والام           ــمل ج اعب مثل الكفاءة والمجاملة والمصــ اثياء التعامل مم   في  الم ظفي   لد ويشــ

( . وبعبا ة اخر   قد يتعلق الامر بمجاملا وبفاءة  Fukumaris , 2024: 379)   &Singhالزباي   

ــا ا  يختـا  الزبـاي    ــ ل على التـد يـب والخبرة اللازمي  لتسـديم الخـدمـة. هيـا  فرصــ الم ظفي  للحصــ

 (.Kulkarni, 2024:33ميافسي  اخري  اذا باع ا اير  اضي  او مرتاتي  ع  الم ظفي  )

ذلك  تحتاج الميظمات ىلى أ  تك   قاد ة على فهم ما يريده عملا ها تتى تتمك  م    فضـلا ع          

ىعادة التفكير في تكتيكاتها وتسديم أفضـل خدمة ممكية. وهجا م  شـأعا أ  يخلق سـعادة الزباي  وولايهم   

 (.  Abubakar , 2024:19وه  أمر ضرو ، لاستدامة الميظمات )

وبياء على ما سـبق فإ  هجا البعد يشـير ىلى قد ة الم ظفي  على تسديم خدمات تزيد م  ثسة الزباي          

ــبها الم ظف    وبجلك  ــما  على عدة ع امل ميها التد يب والخبرة التي ابتســ بالميظمة  ويعتمد الضــ
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تحسيق  ضــا الزباي  وىقامة علاقة متشــا بة    و م  ثمقد تهم على الت اصــل والتفاعل مم الزباي  بثسة   

 ودايمة معهم.

 (Empathyالتعاطف  ) -٥

يحـــدد هـــجا البعـــد امكاعيـــا مســـدم الخدمـــة علـــى تفهـــم مت لبـــات الزبـــاي  وتزويـــدهم بالعيايـــة      

هم  وتســـدير مشـــاعرهم والتعـــاطف مـــم مشـــكلاتهم  ومخـــاطبتهم تاجـــاتوالرعايـــة وبالجهـــد لفهـــم 

 حاجــــات ( . بمعيــــى د جــــة تفهــــم الميظمــــة ل 895:  2024بلهجــــة وديــــة ) بشــــك واخــــرو  ث 

بمــا يســاعد فــي  ( . 29:  2023و ابــات الزبــاي  وبــجلك ظــروفهم ومصــالحهم ) ميصــ  ، ث 

ــ لاء.  ــا وال ــى زيــادة الرض ــؤد، ال ــا ي ــية للزبــاي   مم ــة وشخص ــة ايجابي ــق تجرب ــ  طريــقخل  ع

ــا لغــرض  ــم زباييه ــة م ــات ق ي ــاء علاق ــ  بي ــات م ــتمك  الميظم ــة  ت ــز التعــاطف داخــل الميظم تعزي

ــى ذ  ــي الاســ اق التيافســية   بالإضــافة ىل ــز عفســها ف ــة تميي ــاعلات المتعاطف ــؤد ، التف ــك  يمكــ  ا  ت ل

ــام  )  ,Kanas et alالـــى  دود فعـــل بيـــاءه و    قيمـــا لتحســـي  جـــ دة الخدمـــة بشـــكل عـ

2024:38 . ) 

ــ            ــة مــــ ــدماتها خاليــــ ــديم خــــ ــة بتســــ ــة المؤسســــ ــا ىمكاعيــــ ــىا أعــــ ــرف علــــ ويعــــ

ــامرايي  ــى 49: 2000المخاطرا)السـ ــاطر ىلـ ــل المخـ ــا تسليـ ــا ابأعـ ــرف أيضـ ــدود (. وعـ ــد الحـ أبعـ

ــ  ة   ــل الميظمــةا )ســعدية وع ــاي  مــ  قب ــة للمــ ظفي  والزب ــة آمي ــ فير بي  (.وعــرف  81:  2012وت

 فـي والسـعي الزبـ   علـى والحـرل  الصـداقة  و  ابـداء التعـاطفا هـ (  95ث  2016)شـياذث 

 بشـا  يسـدمها التـي الاقتراتـات  الـى الاصـغاء عـ  طريـق الميظمـة لـد  اهميتـا بمـد  اشـعا ه

 .ا ومت لباتااتاجات وتلبية الخدمة ت  ير

ــتماذ والتفاعل والاســتجابة وفهم  و م  ثم           يشــير هجا البعد ىلى مد  قد ة مسدم الخدمة على الاس

 في ال ق  المياسب. حاجات ومشاعر الزباي   وتسديم الخدمات الملايمة لهجه ال تاجات 
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 الفصل الثالث 

 الجانب العملي للدراسة 

 :تمهيد

ا  الجزء الثالث م  البحث يتعلق بعرض وفحص وتحليل البياعات التي تم جمعها م  المسـتجيبي          

)عيية البحث( وتتى يك   محسق لما يراد ميا ســيضــم ج اعب ثلاثة هي التحسق م  قد ة المسياس على  

تهاث ثم السيام بفحص مت سـ ات واعحرافات الإجابات ع  وسـ ابيث  قياس الظ اهر المراد د اسـ  ها الحسـ

 :      يأتيتحسق الا تبا  والتأثير بي  متغير، البحث وبما  ع  طريقثم بالجاعب الأخير سيتم التحسق 

 المبحث الول 

 التحقق من قدرة المقياس

ــتـا يعكس فعلا         يمثـل التحسق م  قـد ة المسيـاس ه  خ  ة مهمـة لمـد  ال ث ق م  بـا  مـا يتم د اســ

ــم   خ  ات  م   عم ذج البحـث وذلـك يتم ىال اقم الحسيسي والـج، يت ـابق مم الاطـا  الفكر، المحـدد ضــ

 هي:

 استكشاف اكتمال البيانات التحليلأولا. 

ــتهدف معرفة ابتمال البياعات عيد عملية تيزيلها م           ــتباقية لعملية التحليل تس تمثل هجه الخ  ة اس

الاســتباعات الم زعة الى خلايا برعامج التحليل الاتصــاييث والســبب في أهمية هجا التحسق ه  لضــما  

حليل فضلا ع  وج د بعض عدم وج د خلايا فا اة لا  ذلك يسبب خللا في دقة اليتايج الحاصلة م  الت

ث وا  هـجا التحسق يمك  اجراءه  Amosمفس دة مثـل برعـامج   ةواتـد  ةالبرامج التي لا تعمـل عيـد وج د خليـ

لباتث في بشـــف ع  طريق التكرا ات وقد افاد هجا الاجراء ا  (Spss.v.25)الحزمة الاتصـــايية  م  

الاســـتباعة الاصـــلية وبما ي ضـــحا  الرج ذ الى  ع  طريقما ســـمل لا اســـترجاعها  البياعات المفس دة  

 لا. بحث دو  التكرا ات لحاجة الم  ظهره الباتث فسا أ ذ ى الآتيالجدول 

 (  5جدول ) 

 التأبد م  البياعات المفس دة تسب الفسرات 

  Spss. 25اعداد الباحث باعتماد مخرجات برنامج من المصدر:  -

 

 

مؤشال ت

 ر 

عدد 

 الافراد 

البيان

ات 

المفقود 

 ة

المؤش ت

 ر 

عدد 

الافرا 

 د

البيان

ات 

المفقود 

 ة

المؤش ت

 ر 

عدد 

الافرا 

 د

البيان

ات 

المفقود 

 ة
1 Con1 149 0 17 Per4 149 0 33 Int2 149 0 

2 Con2 149 0 18 Per5 149 0 34 Int3 149 0 

3 Con3 149 0 19 Per6 149 0 35 Int4 149 0 

4 Con4 149 0 20 Per7 149 0 36 Res1 149 0 

5 Con5 149 0 21 Pra1 149 0 37 Res2 149 0 

6 Org1 149 0 22 Pra2 149 0 38 Res3 149 0 

7 Org2 149 0 23 Pra3 149 0 39 Res4 149 0 

8 Org3 149 0 24 Pra4 149 0 40 Emp1 149 0 

9 Org4 149 0 25 Pra5 149 0 41 Emp2 149 0 

10 Org5 149 0 26 Pra6 149 0 42 Emp3 149 0 

11 Org6 149 0 27 Pra7 149 0 43 Emp4 149 0 

12 Org7 149 0 28 Ser1 149 0 44 Gua1 149 0 

13 Org8 149 0 29 Ser2 149 0 45 Gua2 149 0 

14 Per1 149 0 30 Ser3 149 0 46 Gua3 149 0 

15 Per2 149 0 31 Ser4 149 0 47 Gua4 149 0 

16 Per3 149 0 32 Int1 149 0   
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 نموذج البحث.إرموز فقرات وابعاد  ثانيا.

ــم  البرعامج          ــتخدمة في تحديد الفسرات والابعاد ضـ ــتمل هجه الفسرة على عرض الرم ز المسـ تشـ

 (  6الاتصايي المستخدم وبما يبييا جدول ) 

 (  6جدول ) 

 الترميز والت صيف 

عدد  البعد  المتغير 

 العبا ات 

عدد  البعد  المتغير  الرمز

 العبا ات 

 الرمز

 

سل   

تشا   

 المعرفة

 

  Con 5 مساهمات مكت بة 

ج دة 

 الخدمة

 

 Ser 4 المع لية 

 Int 4 الملم سية  Org 8 الاتصالات التيظيمية 

 Res 4 الاستجابة  Per 7 التفاعلات الشخصية 

 Emp 4 التعاطف  Pra 7 مجتمعات المما سة 

 Gua 4 الضما  

 الباحث بالاعتماد على الادبيات عدادإمن  :المصدر -

 ثالثا. التحقق من صدق الاستبانة المستخدمة:

يمثل اســتخدام الصــدق الخال بالاســتباعة خ  ة مهمة تبي  ت ضــيحا للسد ة الخاصــة بالاســتباعة         

الصييييدق الظاهري خ  ات هي ا. م   عم ذج البحث المد وس وذلك يتم  ىلد اســــة المتغيرات ضــــم   

 للمقياس

ا  عرض الاســـتباعة بشـــكلها الاولي على مجم عة م  المختصـــي  يســـمى بالصـــدق الظاهر،         

للاسـتباعة لأعا يسـتكشـف مد  تمتم الاسـتباعة بتفاصـيلها بملايمة وصـلاتية وقد ة على ا  تك   مفه ما  

يعبرو  بشـكل دقيق عما تحت يا م  متغيرات وابعاد وفسراتث وعد تم عرضـها بياء    حيث للمسـتجيبي  ب

ــم  الاختصـــــال يبلد عـددهم  )   ك على عـدد م  المحكمي  ضــ ايهم    8على ذلـ ــمـ ا يبي  أســ ( وبمـ

ــاتهم الجدول ) ــا  اليا المحكم1وتخصــــصــ ــترجاعها تم تعديل ما أشــ م  تعديلات في     (ث وبعد اســ

وهي    ( 85% )صـيااات التسـا لات وبا  عسـبة الاتفاق بي  المحكمي  على محت يات الاسـتباعة بيسـبة  

 ضم  بي ة الت بيق. الإعم ذجتع ي تص  ا جيدا ع  ىمكاعية الاستباعة في فحص  عسبة

 ( اليسب المتحسسة التي تحدد اتفاق المحكمي  على فسرات المساييس. 7ويعرض الجدول )       

 ( 7جدول ) 

 فسرات المساييس  ع عسب اتفاق السادة الخبراء 

 الابعاد الفرعية المتغيرات  ت
عدد الفسرات 

 الكلي 

عدد الفسرات 

 المتفق عليها 

 عسبة

 الاتفاق 
 التعديل ع ذ 

1 

سل   

تشا   

 المعرفة

 % 80 4 5 مساهمات مكت بة 

اعادة 

 صيااة 

 % 80 7 8 الاتصالات التيظيمية 

 % 80 6 7 التفاعلات الشخصية 

 % 80 6 7 مجتمعات المما سة 

2 
ج دة  

 الخدمة

 % 100 4 4 الملم سية 

 % 80 3      4 المع لية 

 % 80 3         4 الاستجابة 

 % 80 3 4 التعاطف 

 % 100 4 4 الضما  

 % 85 40 47 المجم ذ 

 عداد الباتث م  ىالمصد :   -
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 التحليل العاملي التوكيدي لداة القياس: .ب

ــة لليمـججة الهيكليـة يمثـل  أداة ق ية          ا  التحليـل العـاملي الت بيـد، الج، يمثـل اتد الت بيسـات الخـاصــ

اتصــاييا للتحسق م  ق ة اعتماء الفسرات للأبعاد التي تيضــ ، ضــميها فضــلا ع  طبيعة الت ابق بي   

البرعـامج والهيكـل الفكر، لا  الإعم ذج اتجـاهي     م   عم ذج البحـث المستر  وذلـك يتمالهيكلي المفترض بـ

ــبم فيا   ــبم بل فسرة للبعد الج، يمثلها والتي يجب ا  تتجاوز قيمة التش ــت   تش الأول ه  باليظر الى مس

اليظر في مؤشـرات ج دة الم ابسة الظاهرة مم  م  يك   التحسق ميا    خرالابييما الاتجاه    (0.40)عسـبة  

  (  8الهيكلي والتي يبي  مؤشراتها جدول ) الإعم ذج

 ( 8)جدول 

 مؤشرات وقاعدة ج دة الم ابسة لمعادلة اليمججة الهيكلية 

 قاعدة ج دة الم ابسة  المؤشرات  ت 

 5اقل م   dfود جات الحرية   x 2اليسبة بي  قيم - 1

 0.90اببر م   Goodness of Fit Index (GFI)تس  الم ابسة   - 2

 0.95اببر م   Comparative Fit Index (CFI)مؤشر الم ابسة المسا    - 3
 مؤشر جج  مت سا مربم الخ أ التسريبي:  ▪ - 4

Root Mean Square Error of Approximation 

(RMSEA) 

 0.05-0.08بي  

 (Chan et al.,2007) المصدر: -

 

 . الصدق البنايي التوكيدي لمقياس سلو  تشار  المعرفة: 1

( ا  بعض الفسرات لم تحسق مســت   التشــبم الم ل ب 2الهيكلي )  الإعم ذجاليظر في م  يتضــل         

ــت جب تجفها وىعادة التحليل وبعد السيام بجلك تبي      (Con4,Org7)والتي هي      (0.40)والبالد   ما يس

ا   ددهـ الد عـ دد والبـ ا  المحـ ا اعلى م  المعيـ ــبعـ اس    (25)ا  جميم الفسرات تسسـ  تشــ ل المسيـ والتي تمثـ

)ســل   تشــا   المعرفة(. بما ا  مؤشــرات ج دة الم ابسة جميعها تحسس  بيســب اعلى م  المعايير  

الفكر، المستر  وفيما    الإعم ذجالهيكلي المفترض مم   الإعم ذجالمحددة مما يشــر الى ت ابق واعســجام  

 تفاصيل الشكل وجدول السيم يأتي

 

 
 ( 2شكل )

 الهيكلي لمتغير سل   تشا   المعرفة  الإعم ذج
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 ( 9جدول )

 الهيكلي الإعم ذجقيمة اختبا  
   S.R.W Estimate S.E. C.R. P 

Con1 <--- 5.816 185. 1.076 677. المساهمات المكت بة *** 

Con2 <--- 5.367 215. 1.154 827. المساهمات المكت بة *** 

Con3 <---  5.228 162. 844. 558. المساهمات المكت بة *** 

Con5 <---  1.000 643. المساهمات المكت بة    

Org1 <---  5.518 129. 711. 497. الاتصالات التيظيمية *** 

Org2 <---  7.136 143. 1.017 655. الاتصالات التيظيمية *** 

Org3 <---  7.561 138. 1.043 699. الاتصالات التيظيمية *** 

Org4 <---  1.000 686. الاتصالات التيظيمية    

Org5 <---  6.967 161. 1.124 638. الاتصالات التيظيمية *** 

Org6 <---  7.225 174. 1.257 664. الاتصالات التيظيمية *** 

Org8 <---  6.612 147. 970. 603. الاتصالات التيظيمية *** 

Per1 <--- 5.354 112. 598. 489. التفاعلات الشخصية *** 

Per2 <--- 5.972 149. 889. 551. التفاعلات الشخصية *** 

Per3 <--- 1.000 659. التفاعلات الشخصية    

Per4 <--- 7.050 133. 936. 666. التفاعلات الشخصية *** 

Per5 <--- 6.265 134. 838. 582. التفاعلات الشخصية *** 

Per6 <--- 6.704 153. 1.024 628. التفاعلات الشخصية *** 

Per7 <--- 5.772 179. 1.031 531. التفاعلات الشخصية *** 

Pra1 <--- 6.695 093. 620. 555. مجتمعات المما سة *** 

Pra2 <--- 6.833 081. 557. 566. مجتمعات المما سة *** 

Pra3 <--- 8.611 095. 819. 694. مجتمعات المما سة *** 

Pra4 <--- 1.000 790. مجتمعات المما سة    

Pra5 <--- 9.470 105. 991. 754. مجتمعات المما سة *** 

Pra6 <--- 7.524 112. 844. 621. مجتمعات المما سة *** 

Pra7 <--- 6.590 108. 713. 547. مجتمعات المما سة *** 

 اعداد الباتث بياء على مخرجات البرعامج م  المصد :  -

 

 . الصدق البنايي التوكيدي لمقياس جودة الخدمة: 2

ــل         ــبم الم ل ب   3الهيكلي )   الإعم ذجاليظر في م   يتضـ ــت   التشـ ( ا  جميم الفسرات تحسق مسـ

ــبـة  فسرة والتي تمثـل المسيـاس )ج دة الخـدمـة(. بمـا ا    (20)البـالد عـددهـا      (0.40)والبـالد اببر م  عســ

ما يشـر الى ت ابق واعسـجام  بيسـب اعلى م  المعايير المحددة    مؤشـرات ج دة الم ابسة جميعها تحسس  

 تفاصيل الشكل وجدول السيم يأتيالفكر، المستر  وفيما  الإعم ذجالهيكلي المفترض مم  الإعم ذج
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 ( 3شكل )

 الهيكلي لمتغير ج دة الخدمة  الإعم ذج

 

 ( 10جدول )

 الهيكلي الإعم ذجقيمة اختبا  
   S.R.W Estimate S.E. C.R. P 

Ser1 
<-

-- 
    1.000 657. المع لية

Ser2 
<-

-- 
 *** 6.267 182. 1.141 726. المع لية

Ser3 
<-

-- 
 *** 5.064 148. 748. 509. المع لية

Ser4 
<-

-- 
 *** 4.362 145. 633. 418. المع لية

Int1 
<-

-- 
    1.000 541. الملم سية

Int2 
<-

-- 

 الملم سية
.780 1.575 .229 6.874 *** 

Int3 
<-

-- 

 الملم سية
.913 2.079 .286 7.266 *** 

Int4 
<-

-- 

 الملم سية
.781 1.637 .242 6.778 *** 

Res1 
<-

-- 
    1.000 772. الاستجابة

Res2 
<-

-- 
 *** 8.924 112. 999. 712. الاستجابة

Res3 
<-

-- 
 *** 10.268 117. 1.200 812. الاستجابة
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   S.R.W Estimate S.E. C.R. P 

Res4 
<-

-- 
 *** 9.653 125. 1.208 766. الاستجابة

Emp1 
<-

-- 
    1.000 576. التعاطف

Emp2 
<-

-- 
 *** 6.669 183. 1.220 693. التعاطف

Emp3 
<-

-- 
 *** 7.011 189. 1.324 749. التعاطف

Emp4 
<-

-- 
 *** 7.138 199. 1.418 771. التعاطف

Gua1 
<-

-- 
    1.000 731. الضما 

Gua2 
<-

-- 
 *** 9.391 121. 1.135 765. الضما 

Gua3 
<-

-- 
 *** 9.733 139. 1.357 796. الضما 

Gua4 
<-

-- 
 *** 8.377 127. 1.065 692. الضما 

 عداد الباتث بياء على مخرجات البرعامجى م  المصد : -

 -فحص كرونباخ الفا لمت يرات الدراسة: -1

تد الأســاليب للتحسق م  مد  ثبات المسياس المســتخدم  أا  اســتخدام معامل بروعبا، الفا يعد         

لبحث العلمي لفي عكس الظاهرة المد وسـة عيد عس تي  زمييتي  مختلفتي  وضـم  الحدود الإدا ية  

ة  ــبـ جـدول  م   تعـد الحـد الأدعى المسب ل لتحسق الثبـات الم ل ب للمسيـاس وقـد تبي   (0.70)فـا  عســ

ــبة تتجاوز الحد الم ل ب فسد   10تحليل بروعبا، الفا )  ( ا  جميم الابعاد والمتغيرات قد تسس  عسـ

ــبـة ) ــبـة معبره ع  ثبـات أداة السيـاس0.71 – 0.93باع  ما بي  عســ لا  قيمها       (  وتعـد هجه اليســ

 (  11يسبة  وتتجاوزها.  ويمك    ية السيم الخاصة بالاختبا  في جدول ) لمساوية ل

 ( 11جدول )

 داة السياس لاثبات البيايي  ال

معامل  المسياس 

بروعبا، الفا  

 للبعد 

معامل  المسياس 

بروعبا، الفا  

 للبعد 

 0.93 ج دة الخدمة 0.91 سل   تشا   المعرفة

 0.72 المع لية 0.71 مساهمات مكت بة

 0.84 الملم سية 0.82 الاتصالات التيظيمية

 0.85 الاستجابة 0.77 التفاعلات الشخصية

 0.80 التعاطف 0.84 مجتمعات المما سة

 0.84 الضما 

 .الباتث  عداد م  ى  :المصد  -
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 المبحث الثاني 

 تحليل استجابات عينة البحث ووصفها 

يختص المبحث الثاعي بعملية اســتكشــاف مد  الت افر لأبعاد ومتغيرات الد اســة ضــم  تيز بي ة         

التي سـيتم   مسـت   ال سـا الحسـابي المتحسق  ع  طريقالت بيق في مديرية بلدية الحسـييية وذلك يك    

ــييفها الى خمس ف ات وفسا ل  ل المد   ــمة الياتج على عدد الف ات    4=1-5)ع  طريقتصـ ( ثم يتم قسـ

     1(Dewberry ,2004 : 15) (0.80)الخمسة يتبي  ا  ط ل الف ة هي 

 الوصف الاحصايي الخاص بسلو  تشار  المعرفة وتحليل استجابات عينة الدراسة -أولا

 : يأتييشتمل وصف المتغير المستسل عرضا لأوسا  تسابية ومسدا  التشت  في فسرات الابعاد وبما 

 بعد مساهمات مكتوبة: -1

ا  الفسرة الحالية معيية بعرض أوسـا  ىجابات التسـا لات فضـلا ع  عسـب التشـت  بتلك الإجابات          

والج، يمثل  (  3.69( تحسق وســـ ا فرضـــيا )  12الاعحراف المعيا ،ث اذ يتضـــل ا  في جدول ) م  

ا  لفسرات بعد  ا ل )  المسياهمات المكتوبةال سـا الأعلى مسا عة بباقي الأوسـ في    يرونيشيار  المدللتسـ

ما يشـير    (950.( والج، بلد مسدا  التشـت  لا ما عسـبتا ).المنظمة المسيتندات والتقارير مع زملاء العمل

  تسييهم)  هجه الفسرة وضــم  مســت   ىجابة مرتفمث في تي  ا  التســا ل  ع الى اعســجام  أ، الافراد  

  (3.08( بلد وسا ىجابات الافراد عيا ).المنظمة بعرض أوراق العمل والنشرات الداخلية مع العاملين

مما يؤشــر    (834.)وه  ضــم  مســت   قياعا معتدلة بت افره في بي ة الت بيق وباعحراف معيا ، بلد 

يسد  بـ  هجه الفسرةث اما على مســت   ت افر البعد اجمالا فسد تحسق وســ ا فرضــيا   ع اعســجام الإجابات  

 وضم  مست   معتدل  (869.) ( ومسدا  تشت  بلد3.30)

ــا بة  ــتيدات والتسا ير فضــلا ع  اطلاعهم على ا  المديرو وهجا يبي  ا  العيية تد   مش لأو اق  للمس

 العمل واليشرات الداخلية.
 

 ( مرتفع جداً    4.21-5.0( مرتفع, )   3.41-4.20( معتدل,  )  2.61- 3.40( منخفض, )   1.81- 2.60( منخفض جداً, )   1- 1.80)  .8



 الجاعب العملي للبحث  . ...............................................................الفصل الثالث: 

 
41 

 ( 12) جدول

 ( مساهمات مكت بةتحليل فسرات بُعد ) 

الوسط  السئلة ت 

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري 

مستوى 

 الإجابة

الهمية  

 الترتيبية 

في المنظمة المستندات والتقارير مع زملاء  يرونيشار  المد 1

 .العمل

 1 مرتفع 950. 3.69

المنظمة بعرض أوراق العمل والنشيييرات الداخلية مع   تسيييهم 2

 .العاملين

 4   عتدلم 834. 3.08

تراعي المنظمة ضييييرورة مشيييياركة الملفات الشييييخصييييية    3

 . المرتبطة بالعمل الحالي

 3 معتدل  905. 3.13

 لتحليل العاملي التوكيديالى اتم حذفها استنادا  4

 2 معتدل 930. 3.14 .المنتديات الالكترونيةنتناول اخر مستجدات العمل ضمن  5

  معتدل  869. 3.30 المعدل 

 SPSS V.25ببرعامج  الباتث  م  اعداد  المصد : -

 

  -بعد الاتصالات التنظيمية:  -2

  عسـب التشـت  بتلك الإجابات  ع ا  الفسرة الحالية معيية بعرض أوسـا  ىجابات التسـا لات فضـلا      

والج، يمثل  (  3.93( تحسق وســـ ا فرضـــيا )  13الاعحراف المعيا ،ث اذ يتضـــل ا  في جدول ) م  

ــا  لفسرات بعد  ــا الأعلى مسا عة بباقي الأوس ــا ل )الاتصييالات التنظيمية  ال س تلتزم المنظمة مع  للتس

مما   (790.( والج، بلد مسدا  التشـت  لا ما عسـبتا ).باقي اعضياء الفريق بالإجابة عن أسيئلة ارخرين

تراعي  )  مرتفمث في تي  ا  التسا لهجه الفسرة وضم  مست   ىجابة    ع يشير الى اعسجام  أ، الافراد 

وه     (3.03( بلد وسـا ىجابات الافراد عيا )المنظمة المشياركة الكاملة في جلسيات العصيف الذهني.

مما يؤشـر اعسـجام    (841.)ضـم  مسـت   قياعا معتدلة بت افره في بي ة الت بيق وباعحراف معيا ، بلد 

ــ )هجه الفسرةث اما على مست   ت افر البعد اجمالا فسد تحسق وس ا فرضيا    ع الإجابات   (  3.67يسد  بـــ

ــت  بلد ــت   معتدل وهجا يبي  ا  الميظمة تهتم ب ر  الآ اء والأفكا     (867.) ومسدا  تش وضــم  مس

 ضم  الاجتماعات التيظيمية الدو ية.

 (  13جدول ) 

 )تحليل فسرات بعد الاتصالات التيظيمية( 

الوسط  السئلة  ت

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري 

مستوى 

 الإجابة

الهمية  

 الترتيبية 

 6  مرتفع  776. 3.78 .تطرح المنظمة الفكار وارراء في الاجتماعات التنظيمية 1

 7 متفع   841. 3.03 .تراعي المنظمة المشاركة الكاملة في جلسات العصف الذهني 2

اجتمياعيات  تقيدم المنظمية الاقتراحيات والحلول للمشييييكلات في  3

 .الفريق

 3 مرتفع  809. 3.91

تلتزم المنظمة مع باقي اعضيييياء الفريق بالإجابة عن أسييييئلة   4

 .ارخرين

 1 مرتفع 790. 3.93

تطرح المنظمة أسئلة جيدة لمناقشتها بما تعزز تفكير ارخرين   5

 .في اجتماعات الفريق

 2 مرتفع 955. 3.92

العاملين في المنظمة خلال مشيياركة قصييص النجاح التي تفيد  6

 .الاجتماعات التنظيمية

 4 مرتفع 1.026 3.90

 لتحليل العاملي التوكيديإلى ا ااستنادتم حذفها   7

 5 مرتفع 872. 3.87 .تقدم المنظمة عروض توضيحية خلال الاجتماعات التنظيمية 8
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  مرتفع  867. 3.67 المعدل 

 SPSS V.25ببرعامج  الباتث  م  اعداد  المصد : -

 

 -التفاعلات الشخصية:  بعد -3

م   ا  الفسرة الحالية معيية بعرض أوسـا  ىجابات التسـا لات فضـلا  عسـب التشـت  بتلك الإجابات         

والج، يمثل ال سـا  (  3.91( تحسق وسـ ا فرضـيا )  14الاعحراف المعيا ،ث اذ يتضـل ا  في جدول ) 

اسيياعد الاخرين في تجنب  للتســا ل )التفاعلات الشييخصييية  الأعلى مسا عة بباقي الأوســا  لفسرات بعد 

  (914.( والج، بلد مسدا  التشــت  لا ما عســبتا ).المحادثات الشييخصييية  عن طريقالمتاعب والمخاطر 

  هجه الفسرة وضــم  مســت   ىجابة مرتفمث في تي  ا  التســا ل  ع مما يشــير الى اعســجام  أ، الافراد 

ــا ىجابات  تعزز الدردشييييات الالكترونية مع ارخرين في حل المشييييكلات المتعلقة بالعمل.) ( بلد وســ

ت   قياعا معتدلة بت افره في بي ة الت بيق وباعحراف معيا ، بلد    (3.12الافراد عيا ) وه  ضـم  مسـ

ــجام الإجابات    (1.089) ــر اعسـ ــت   ت افر البعد اجمالا فسد تحسق    ع ما يؤشـ هجه الفسرةث اما على مسـ

وضم  مست   معتدل وهجا يبي  ا  الافراد   (863.) ( ومسدا  تشت  بلد3.71يسد  بـــــ )وس ا فرضيا 

 يسدم   الدعم لزملايهم بالعمل مم  خبرتهم قليلة في مجال العمل.

 

 

 

 

 

 

 (   14جدول ) 

 )تحليل فسرات بعد التفاعلات الشخصية( 

الوسط  السئلة  ت

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري 

مستوى 

 الإجابة

الهمية  

 الترتيبية 

 6 مرتفع 687. 3.65 .أقدم الدعم للزملاء القل خبرة باستمرار 1

اراعي بنياء علاقيات طويلية الاميد مع الموظفين الجيدد  2

 .مهاراتهملتطوير  

 2 مرتفع 905. 3.86

لا امانع في قضيياء الوقت لمسيياعدة زملاء العمل في   3

 .حل مشكلاتهم المرتبطة بالعمل

 5 مرتفع 851. 3.80

خر المسييييتجيدات المعرفيية التي ااطلع الاخرين على   4

 .تتوفر لدي

 6 مرتفع 788. 3.85

 وعاتالموضيي في اشييار  الاخرين الحماس والشيي ف  5

 .المحادثات الشخصية عن طريقالمهمة 

 4 مرتفع 808. 3.81

عن اسييييياعيد الاخرين في تجنيب المتياعيب والمخياطر   6

 .المحادثات الشخصية  طريق

 1 مرتفع 914. 3.91

تعزز اليدردشيييييات الالكترونيية مع ارخرين في حيل   7

 .بالعملالمشكلات المتعلقة 

 7 معتدل 1.089 3.12

  مرتفع 863. 3.71 البعد التصوري الإجمالي

 SPSS V.25ببرعامج  الباتث  م  اعداد  المصد : -

 

 -بعد مجتمعات الممارسة:  -4
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  عسـب التشـت  بتلك الإجابات  ع  ا  الفسرة الحالية معيية بعرض أوسـا  ىجابات التسـا لات فضـلا       

والج، يمثل  (  4.00( تحسق وســـ ا فرضـــيا )  15الاعحراف المعيا ،ث اذ يتضـــل ا  في جدول ) م  

الاعتماد على برامج  للتســا ل )مجتمعات الممارسيية  ال ســا الأعلى مسا عة بباقي الأوســا  لفسرات بعد 

ما يشــير    (1.006( والج، بلد مسدا  التشــت  لا ما عســبتا ).ومعلومات حديثة لتحقيق التميز في العمل

ــجام  أ، الافراد   ــا ل  ع الى اعس ــت   ىجابة مرتفمث في تي  ا  التس اشييار  )  هجه الفسرة وضــم  مس

( بلد وســا ىجابات الافراد مجموعات العمل في ايجاد حلول مبتكرة للمشييكلات التي تحدث في العمل..

ا ) ا ، بلد     (3.75عيـ اعحراف معيـ ة الت بيق وبـ ة بت افره في بي ـ دلـ اعـا معتـ ــت   قيـ ــم  مســ وه  ضــ

هجه الفسرةث اما على مســـت   ت افر البعد اجمالا فسد تحسق    ع مما يؤشـــر اعســـجام الإجابات    (827.)

وضم  مست   معتدل وهجا يبي  ا  الافراد   (902.) ( ومسدا  تشت  بلد3.91يسد  بـــــ )وس ا فرضيا 

 يستخدم   برامج ومعل مات تديثة لتحسيق التميز في العمل.

 (  15جدول )  

 )تحليل فسرات بعد مجتمعات المما سة(

الوسط  السئلة  ت

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري 

مستوى 

 الإجابة

  الهمية

 الترتيبية 

مبتكرة اشيييييار  مجموعيات العميل في ايجياد حلول   1

 .للمشكلات التي تحدث في العمل

 7 مرتفع  827. 3.75

اتبيادل مع أفراد المجتمع  في الاجتمياعيات الخبرات   2

ذات الاهتميامات  ضييييوعات  المو عنوالمميارسييييات  

 .المشتركة

 6 رتفعم 729. 3.85

مشييييياركية   ىاركز في الاجتمياع بيرفراد المجتمع عل 3

 .قصص النجاح وتجنب حالات الاخفاق والفشل

 

 4 مرتفع   875. 3.93

4 

 

اشيييجع في الاجتماع مع أفراد المجتمع حالات التميز 

 .اثناء العملفي  والابداع التي تحدث 

 5 مرتفع 937. 3.92

 3 مرتفع 974. 3.94 .دعم التطوير الشخصي لفراد المجتمع الجدد 5

برامج ومعلومات حديثة لتحقيق التميز الاعتماد على  6

 .في العمل

 1 مرتفع 1.006 3.00

محددة   في موضيييوعاتمشييياركة الفكار والخواطر   7

البرامج   عن طريق نظييام مجتمع الممييارسييييية عبر 

 .الحديثة التي تدعمها المنظمة

 2 مرتفع 965. 3.97

  مرتفع  902. 3.91 البعد الإجمالي

 SPSS V.25ببرنامج  الباحث من اعداد المصدر: -

 

فا  بعد مجتمعات المما ســة تسق المرتبة   اما على مســت   ابعاد متغير ســل   تشــا   المعرفة      

ــالات   ــية بالمرتبة الثاعية اما بالمرتبة الثالثة فسد جاء بعد الاتصـ ــخصـ الاولى ثم جاء بعد التفاعلات الشـ

 التيظيمية ثم بالمرتبة الرابعة بعد مساهمات مكت بة. 

 

 (  16جدول )

 ملخص المت س ات والاعحراف المعيا ، لأبعاد متغير سل   تشا   المعرفة

ــا   الابعاد  ت  ال سـ

 الحسابي 

الاعحراف  

 المعيا ،

مســــت    

 الإجابة

الأهمية  

 اليسبية

 4 معتدل 869. 3.30 مساهمات مكت بة 1



 الجاعب العملي للبحث  . ...............................................................الفصل الثالث: 

 
44 

 3 مرتفم 867. 3.67 الاتصالات التيظيمية 2

 2 مرتفم 863. 3.71 الشخصيةالتفاعلات  3

 1 مرتفم 902. 3.91 مجتمعات المما سة 4

  مرتفم 875. 3.65 المعدل

 Spss. V.25اعداد الباتث ببرعامج م  : المصد  -

 

ــتمل وصــف   واقع مت ير الدراسيية جودة الخدمة وتحليل اسييتجابات عينة الدراسيية:  ثانيا :عرض يش

 : يأتيالمتغير المستسل عرضا لأوسا  تسابية ومسدا  التشت  في فسرات الابعاد وبما 

 -بعد المعولية: -1

ا  الفسرة الحالية معيية بعرض أوسـا  ىجابات التسـا لات فضـلا ع  عسـب التشـت  بتلك الإجابات       

والج، يمثل  (  3.87( تحسق وســـ ا فرضـــيا )  17الاعحراف المعيا ،ث اذ يتضـــل ا  في جدول ) م  

ــا  لفسرات بعد  ــا الأعلى مسا عة بباقي الأوسـ ــا ل )المعولية ال سـ تحقيق التوازن بين ما يقدمه  للتسـ

بتا )  )الزبون وما يحصيل عليه من الخدمات المقدمة ت  لا ما عسـ ير    (764.والج، بلد مسدا  التشـ ما يشـ

ــجام  أ، الافراد   ــا ل  ع الى اعسـ ــت   ىجابة مرتفمث في تي  ا  التسـ ــم  مسـ تقديم  )  هجه الفسرة وضـ

وه  ضـــم  مســـت   قياعا    (3.67( بلد وســـا ىجابات الافراد عيا )دون اخطاءمن  الخدمة بدقة و

ــجـام الإجابات    (755.)مرتفم بت افره في بي ـة الت بيق وباعحراف معيـا ، بلد   ــر اعســ هجه   ع ما يؤشــ

ــ )الفسرةث اما على مست   ت افر البعد اجمالا فسد تحسق وس ا فرضيا   ( ومسدا  تشت  بلد3.76يسد  بــ

مرتفم فالأفراد يشــعرو  ا  التشــا   للمعرفة يمك  الاعتماد عليا بتحسيق   وضــم  مســت    (768.)

 الج دة المسدمة بم اصفات ذات ج دة عالية.

 

 

 

 ( 17جدول )

 )تحليل فسرات بُعد المع لية( 

ــا   الأس لة ت  ال سـ

 الحسابي 

الاعحراف  

 المعيا ،

ــ     ــت مســــ

 الإجابة

الأهميــة  

 الترتيبية 

ة يمك    1 أ  تشـــــا   المعرفـ ــعر بـ تشــ

ة  دمـ ات المسـ ا في الخـدمـ اد عليـ الاعتمـ

  ذات الج دة العالية

 3 مرتفم 765. 3.73

 2 مرتفم 790. 3.79 . تسديم الخدمة في ال ق  المحدد  2

 4 مرتفم 755. 3.67 دو  اخ اءم  تسديم الخدمة بدقة و 3

دمـا الزب     4 تحسيق الت از  بي  مـا يسـ

الخــدمــات   ومــا يحصـــــل عليــا م  

 . المسدمة

 1 مرتفم 764. 3.87

  مرتفم 768. 3.76 المعدل 

 SPSS V.25ببرعامج  الباتث  م  اعداد  المصد : -

 

 -بعد الملموسية:  -2
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  عسـب التشـت  بتلك الإجابات  ع  ا  الفسرة الحالية معيية بعرض أوسـا  ىجابات التسـا لات فضـلا       

والج، يمثل ال سـا  (  3.92( تحسق وسـ ا فرضـيا )18الاعحراف المعيا ،ث اذ يتضـل ا  في جدول )م  

تتوفر أماكن مكيفه لاستقبال المراجعين للتسا ل )الملموسية  الأعلى مسا عة بباقي الأوسـا  لفسرات بعد 

هجه الفسرة وضـم     ع ما يشـير الى اعسـجام  أ، الافراد    (983.والج، بلد مسدا  التشـت  لا ما عسـبتا ) )

( بلد وسـا ىجابات  يتمتع الموظفين بالناقة وحسين المظهر)  مسـت   ىجابة مرتفمث في تي  ا  التسـا ل

مرتفم بت افره في بي ة الت بيق وباعحراف معيا ، بلد    ةوه  ضـم  مسـت   قياع  (3.69الافراد عيا )

هجه الفسرةث اما على مســـت   ت افر البعد اجمالا فسد تحسق    ع مما يؤشـــر اعســـجام الإجابات    (794.)

ــ )وسـ ا فرضـيا  مرتفم ففي الميظمة هيا     وضـم  مسـت    (894.) ( ومسدا  تشـت  بلد3.84يسد  بـــ

 ب  مكيفة مجهزة بمت لبات الراتة.المراجعي  وا  تلك الأماأماب  لاستسبال 

 (  18جدول ) 

 الملم سية()تحليل فسرات بُعد 

اليوسييييط   السئلة ت

 الحسابي

الانييحييراف 

 المعياري

مسيييييييتيييوى 

 الإجابة

الهييمييييية  

 الترتيبية

 4 رتفعم 794. 3.69  .بالناقة وحسن المظهر  ونيتمتع الموظف 1

تحرص المؤسييييسيييية على إدخال كل ما هو  2

 . جديد من تقنيات في مجال تطبيق الخدمة

 2 مرتفع 899. 3.91

 1 مرتفع 983. 3.92 .تتوفر أماكن مكيفه لاستقبال المراجعين 3

الاسييييتقبال باللباقة وحسيييين  ويتمتع موظف 4

  . التعامل

 3 مرتفع 900. 3.85

 
  مرتفع  894. 3.84 المعدل

 SPSS V.25ببرعامج  الباتث  م  اعداد  المصد :

 

 

 -بعد الاستجابة: -3

  عسـب التشـت  بتلك الإجابات  ع ا  الفسرة الحالية معيية بعرض أوسـا  ىجابات التسـا لات فضـلا        

والج، يمثل ال سـا  (  3.92( تحسق وسـ ا فرضـيا )19الاعحراف المعيا ،ث اذ يتضـل ا  في جدول )م  

القدرة والكفاءة تتوفر لدى المنظمة  للتســا ل )الاسييتجابة الأعلى مسا عة بباقي الأوســا  لفسرات بعد 

  ع مما يشـير الى اعسـجام  أ، الافراد   (916.والج، بلد مسدا  التشـت  لا ما عسـبتا ) )لإنجاز الاعمال 

متوسيط وقت الاسيتجابة مطابق لتوقعات  )  هجه الفسرة وضـم  مسـت   ىجابة مرتفمث في تي  ا  التسـا ل

وه  ضـــم  مســـت   قياعا مرتفم بت افره في بي ة    (3.02( بلد وســـا ىجابات الافراد عيا )الزباين

هجه الفسرةث اما على مسـت      ع ما يؤشـر اعسـجام الإجابات    (961.)الت بيق وباعحراف معيا ، بلغ  

  وضم  مست    (870.) ( ومسدا  تشت  بلد3.67يسد  بــ )ت افر البعد اجمالا فسد تحسق وس ا فرضيا  

 بات الزباي  ضم  زم  بسيا ومحدد.مرتفم ففي الميظمة يتم الاستجابة ل ل

 ( 19جدول)

 )تحليل فسرات بُعد الاستجابة(

ــا   الأس لة ت  ال سـ

 الحسابي 

الاعحراف  

 المعيا ،

ــت     مسـ

 الإجابة

الأهميــة  

 الترتيبية 

 3 مرتفم 843. 3.86 . تتم الاستجابة ل لبات الزباي  بسرعة 1
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 1 مرتفم  916. 3.92 . تت فر لد  الميظمة  السد ة والكفاءة لإعجاز الاعمال 2

 4 معتدل  961. 3.02 . مت سا وق  الاستجابة م ابق لت قعات الزباي  3

 2 مرتفم 760. 3.89 . تحرل الميظمة على تسديم افضل الخدمات لزباييها 4
 

  مرتفم  870. 3.67 المعدل

 SPSS V.25ببرعامج  الباتث  م  اعداد  المصد : -

 -بعد التعاطف: -4

  عسـب التشـت  بتلك الإجابات  ع ا  الفسرة الحالية معيية بعرض أوسـا  ىجابات التسـا لات فضـلا      

والج، يمثل  (  3.97( تحسق وســــ ا فرضــــيا )  20الاعحراف المعيا ،ث اذ يتضــــل ا  في جدول ) م  

على اشييعار  لونيسييعى  العامللتســا ل )التعاطف ال ســا الأعلى مسا عة بباقي الأوســا  لفسرات بعد 

مما   (853.والج، بلد مسدا  التشت  لا ما عسبتا ) )الزباين برغبتهم في تقديم الخدمة حسب حاجاتهم . 

ــجام  أ، الافراد   ــير الى اعسـ ــا ل  ع يشـ ــت   ىجابة مرتفمث في تي  ا  التسـ ــم  مسـ   هجه الفسرة وضـ

( بلد وسـا ىجابات الافراد عيا  يحرص موظفي الاسيتقبال على تلبية رغبات الزبون وأشيعارب برهميته)

مما   (821.)وه  ضـم  مسـت   قياعا مرتفم بت افره في بي ة الت بيق وباعحراف معيا ، بلد    (3.46)

هجه الفسرةث اما على مســت   ت افر البعد اجمالا فسد تحسق وســ ا فرضــيا    ع يؤشــر اعســجام الإجابات  

ت  بلد3.80يسد  بــــــ ) ت    (824.) ( ومسدا  تشـ عر العاملي  با     وضـم  مسـ مرتفم ففي الميظمة يشـ

  هم ويحاول تلبيتها.تاجاتفريق العمل يتفهم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( 20جدول)

 ( التعاطف)تحليل فسرات بُعد 

الوسييييط  السئلة ت

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري

مسيييييتييوى  

 الإجابة

الهمييية  

 الترتيبية 

 3 مرتفع  805. 3.83  . همتاجاتبأ  فريق العمل يتفهم     يشعر العامل 1

 2 مرتفع  817. 3.96 . الاهتمام الشخصي بالزب     يراعي العامل 2

تلبيــة  ابــات     يحرل م ظف 3 ــتسبــال على  الاســ

  . الزب   وأشعا ه بأهميتا

 4 مرتفع  821. 3.46

على اشــعا  الزباي  برابتهم في     يســعى  العامل 4

 .تسديم الخدمة تسب تاجاتهم

 1 مرتفع 853. 3.97

 
  مرتفع  824. 3.80 المعدل

 SPSS V.25برنامج ب  الباحث من اعداد المصدر:

 

 -بعد الضمان:  -5
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ا  الفسرة الحالية معيية بعرض أوسـا  ىجابات التسـا لات فضـلا ع  عسـب التشـت  بتلك الإجابات        

والج، يمثل  (  3.97( تحسق وســـ ا فرضـــيا )  21الاعحراف المعيا ،ث اذ يتضـــل ا  في جدول ) م  

على توفير تواصيل    ونيلتزم العاملللتسـا ل )الضيمان  ال سـا الأعلى مسا عة بباقي الأوسـا  لفسرات بعد 

  ع مما يشير الى اعسجام  أ، الافراد    (861.والج، بلد مسدا  التشت  لا ما عسبتا ) )مع الزباين.  فعّال

ــا ل ــت   ىجابة مرتفمث في تي  ا  التسـ ــم  مسـ برشيييعار  الزباين  ونيحرص العامل)  هجه الفسرة وضـ

وه  ضـــم  مســـت      (3.74( بلد وســـا ىجابات الافراد عيا )بالراحة والاطمئنان عند التعامل معهم

  ع مما يؤشــر اعســجام الإجابات    (798.)قياعا مرتفم بت افره في بي ة الت بيق وباعحراف معيا ، بلد  

( ومسدا  تشت   3.87يسد  بـــــ )هجه الفسرةث اما على مست   ت افر البعد اجمالا فسد تحسق وس ا فرضيا 

ــت    (887.) بلد ــم  مسـ ــعرو  زباييهم بالراتة والا  وضـ طم يا   مرتفم اذ يبي  ذلك ا  العاملي  يشـ

 خلال عملية الت اصل معهم.

 ( 21جدول)

 ( الضما )تحليل فسرات بُعد 

ــا   الأس لة ت  ال سـ

 الحسابي 

الاعحراف  

 المعيا ،

ــ     ــت مســــ

 الإجابة

الأهميــة  

 الترتيبية 

ــعــا   الزبــاي  بــالراتــة   يحرل العــامل 1   بــأشــ

 . والاطم يا  عيد التعامل معهم

 4 مرتفم  798. 3.74

العــامل 2 ت فير ت اصـــــل   يلتزم  ال  على  مم   فعــ 

 . الزباي 

 1 مرتفم  861. 3.97

ــامليحــ 3 الع ــة    في   اول  ــري المحــافظــة على ســ

  .البياعات 

 2 مرتفم 994. 3.93

ــعى العامل 4   على ت ثيق ال لبات و الرد عليها   يس

  . بالسرعة الممكية

 3 مرتفم 898. 3.84

 
  مرتفم  887. 3.87 المعدل

 SPSS V.25ببرعامج  الباتث  م  اعداد  المصد : -

 

اما على مســــت   ابعاد ج دة الخدمة فسد تسق بعد الضــــما  المرتبة الاولى في تي  باع  بسية            

 الابعاد تسلسها بالاتي الملم سية ثم التعاطف ثم المع لية وأخيرا والاستجابة 

 (  22جدول )

 ملخص المت س ات والاعحراف المعيا ، لمتغير ج دة الخدمة

ــا   الابعاد  ت  ال سـ

 الحسابي 

الاعحراف  

 المعيا ،

مست    

 الإجابة

الأهمية  

 اليسبية

 4 مرتفم 768. 3.76 المع لية 1

 2 مرتفم 894. 3.84 الملم سية 2

 5 مرتفم   870. 3.67 الاستجابة 3

 3 مرتفم   824. 3.80 التعاطف 4

 1 مرتفم 887. 3.87 الضما  5

  مرتفم 848. 3.78 المعدل

 Spss. V.25: اعداد الباتث باعتماد مخرجات برعامج المصد  -
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 المبحث الثالث 

 اختبار فرضيات البحث

ــي للبحـث           ي  م  الاختبـا ات الأول يتعلق  أجزم   يتيـاول المبحـث الثـالـث اختبـا  الجـاعـب الفرضــ

ــيا   ــف فة الا تبـا  )معـاملات الا تبـا  البســ بفحص مد  الترابا ما بي  متغيرات البحـث باعتمـاد مصــ

(Pearson) ــتسـل في المتغير المعتمـد ع   ( والجزء الاخر معيي بـالتحسق م  طبيعـة تـأثير المتغير المســ

 :    يأتياعتماد عمججة المعادلة الهيكلية وبما  طريق

 اختبار فرضيات الارتباط -أ

تستيد فرضية الا تبا  الأولى الى وج د علاقة ا تبا  ذات دلالة معي ية  اولا. فرضية الارتباط الاولى:  

 بي  أبعاد سل   تشا   المعرفة وج دة الخدمة   

لل ق ف على طبيعة ا تبا     (Pearson)وللتحسق م  هجه الفرضـــية ســـيعتمد على معامل ا تبا          

المتغير المســــتسل )ســــل   تشــــا   المعرفة( وابعاده مم المتغير المعتمد )ج دة الخدمة(. اذ ييتج ع   

التحليل مصـف فة تعبر ع  جملة م  المؤشـرات يمك  قراءتها بمعايير لمسـت   الا تبا  بي  المتغيرات  

ا في قيم جـد  دو جليـ ة تلـك السيم وذلـك يبـ ــلا ع  مسب ليـ ــف فـة معـاملات    (23)ول   فضــ المعبر ع  مصــ

.  (tailed-2)م   العلاقة باتجاهي   أو  ا  فرد   (149)الا تبا  البســيا . فه  يبي  عدد افراد العيية البالد   

والتي تعيي المعي ية التي تمتاز بها قيم التحليل   (.Sig)مست      ع  طريقويمك  قب ل السيم وتفسيرها  
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ــم  عمليات البرعامج و  (t)باعتماد مسا عة قيمة  ــ بة مم المجدولة ضـ ــم   م   المحسـ دو  ا  تظهر ضـ

في تي     (%1)فهجا يعيي قب ل السيم ضـم  مسـت      (**)المصـف فة. فعيدما يك   اعلى السيمة علامتي  

ة   ة واتـده اعلى السيمـ ة    (*)اذا ظهر عجمـ ــت   معي يـ د مســ ة عيـ جا يعيي قب ل السيمـ ا اذا لم    (%5)فهـ امـ

ــاييـاث ولتحـديـد ق ة   تظهر أ، علامـة عجمـة فيعيي المعي يـة اببر م  الحـد المسب ل وهي اير مسب لـة اتصــ

 : يفصل مست   الس ة بثلاث مست يات     الج،(Cohen & Cohen, 1983)الا تبا  سيتم الاخج برأ،   

 0.10* مست   ميخفض: عيدما ييخفض الا تبا  ع  مست   م  

 0.10 - 0.30* مست   معتدل: عيدما تيحصر قيمة الا تبا  بي  

 0.30* مست   ق ،: عيدما تزداد قيمة الا تبا  اعلى م  

تسل والمتغير المعتمد وبما م ضـل    22اذ ي ضـل الجدول )  ( علاقات الا تبا  بي  ابعاد المتغير المسـ

 في ادعاه:

 (  23جدول ) 

 علاقات الا تبا  بي  متغير سل   تشا   المعرفة بأبعاده وج دة الخدمة 

Correlations 

 

مساهمات  

 مكت بة 

الاتصالات  

 التيظيمية 

التفاعلات  

 الشخصية 

مجتمعات  

 المما سة

سل   

تشا   

 المعرفة

 Pearson ج دة الخدمة

Correlation 

**.469 **.669 **.634 **.670 **.745 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 

N 149 149 149 149 149 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 spss v. 25المصد : مخرجات برعامج  -

 

فيما يخص اختبا  علاقة الا تبا  بي  متغير سـل   تشـا   المعرفة ومتغير ج دة الخدمة يتبي  ا         

ــبة ا تبا   (  628.0**) هيا  علاقة ا تبا  ايجابية بلغ   ــت   علاقة ا تبا  ق ية لأعها تتجاوز عس وبمس

ــب تصــييف  30%)   (1%)وا  علاقة الا تبا  هجه معي ية عيد   (Cohen & Cohen, 1983)( تس

وتتفرذ م  هجه الفرضــية ا بم فرضــيات  تدل على ذلك علامة اليجمتي  الظاهرة اعلى عســبة الا تبا   

 فرعية هي :

ت جد علاقة ىتصــايية ذات دلالة معي ية بي   : تيص هجه الفرضــية على )الفرضييية الفرعية الاولى .1

 بعد مساهمات مكت بة وج دة الخدمة(

ــاهمات مكت بة ومتغير ج دة          ــت   م جب م  الا تبا  بي  بعد مس ــا ت اليتايج الى تحسق مس اش

ت   معي يتا با  ضـم  ) %( وبمسدا  ا تبا   1الخدمة ويمتاز هجا الا تبا  بالسب ل الاتصـايي لا  مسـ

%( وهجه السيمة تبي  قب ل فرضــية  99وهجا يعيي قب ل هجه السيمة عيد مســت   ثسة ) (469.**)بيســبة  

 الا تبا  وبمست   ا تبا  مرتفم وفسا للمعيا  المحدد .

ت جد علاقة ىتصـايية ذات دلالة معي ية بي  بعد : تيص هجه الفرضـية على )الفرضيية الفرعية الثانية .2

 الاتصالات التيظيمية وج دة الخدمة(

اشـا ت اليتايج الى تحسق مسـت   م جب م  الا تبا  بي  بعد الاتصـالات التيظيمية ومتغير ج دة       

ت   معي يتا با  ضـم  ) %( وبمسدا  ا تبا   1الخدمة ويمتاز هجا الا تبا  بالسب ل الاتصـايي لا  مسـ

%( وهجه السيمة تبي  قب ل فرضــية  99يعيي قب ل هجه السيمة عيد مســت   ثسة ) وهجا   (669.**)بيســبة  

 الا تبا  وبمست   ا تبا  مرتفم وفسا للمعيا  المحدد 

ت جد علاقة ىتصــايية ذات دلالة معي ية بي  بعد : تيص هجه الفرضــية على )الفرضييية الفرعية الثالثة .3

 التفاعلات الشخصية وج دة الخدمة(
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ت   م جب م  الا تبا  بي  بعد التفاعلات الشـخصـية ومتغير ج دة         ا ت اليتايج الى تحسق مسـ اشـ

ت   معي يتا با  ضـم  ) %( وبمسدا  ا تبا   1الخدمة ويمتاز هجا الا تبا  بالسب ل الاتصـايي لا  مسـ

ــبة   ــت   ثسة )634.**)بيس %( وهجه السيمة تبي  قب ل فرضــية  99( وهجا يعيي قب ل هجه السيمة عيد مس

 الا تبا  وبمست   ا تبا  مرتفم وفسا للمعيا  المحدد 

ت جد علاقة ىتصــايية ذات دلالة معي ية بي  بعد : تيص هجه الفرضــية على )الفرضييية الفرعية الرابعة .4

 مجتمعات المما سة وج دة الخدمة(

اشــا ت اليتايج الى تحسق مســت   م جب م  الا تبا  بي  بعد مجتمعات المما ســة ومتغير ج دة        

ت   معي يتا با  ضـم  ) %( وبمسدا  ا تبا   1الخدمة ويمتاز هجا الا تبا  بالسب ل الاتصـايي لا  مسـ

ــبة   ــت   ثسة )670.**)بيس %( وهجه السيمة تبي  قب ل فرضــية  99( وهجا يعيي قب ل هجه السيمة عيد مس

 الا تبا  وبمست   ا تبا  مرتفم وفسا للمعيا  المحدد 

 ب. فرضيات الترثير

ي جد تأثير ذو دلالا معي ية  ) تشـــير الفرضـــية الرييســـة الثاعية الى  الفرضيييية الرييسييية الثانية: -اولا:

 (في ج دة الخدمة لسل   تشا   المعرفة

ــا   المعرفة         ــل   تش ــة الثاعية باختبا  علاقة الاثر المحتمل بي  متغير س  تهتم الفرضــية الرييس

بيتا   Bقيمة    مومتغير ج دة الخدمة. ا  تحديد مســـاهمة المتغير المســـتسل في المتغير المعتمد تتضـــل  

فضــلا ع  باقي المعايير الخاصــة بسد ة التفســير  المعيا ية ضــم  أســل ب الاعحدا  الخ ي البســيا  

أثيرى    ومعي يـة ة التـ ة قيمـ ــل  عم ذج الاعحـدا  ومعي يـ د اتضــ عم ذج الاعحـدا   ى( ا   24جـدول  )م     وقـ

( والتي تعد ذات دلالة معي ية  3.234( المحسـ بة البالغة )C.R) يمتاز بالمعي ية الإتصـايية بدلالة قيمة

في التغيرات التي   متغير ســـل   تشـــا   المعرفة(ث اما ىمكاعية التفســـير التي يســـاهم بها  0.01عيد  )

(  2R 0.69=فتبي  اعها تسد  ) عيية الد اسـة مديرية بلدية الحسـيييةتحصـل في متغير ج دة الخدمة في 

بة والمسد ة بــــــ ) اهمات متغيرات وظ اهر أخر   %31في تي  المتبسي م  اليسـ ( فهي ترجم الى مسـ

سل   تشا    الحاليث في تي  تحديد مد  المساهمة )التأثير( لمتغير    الإعم ذجليس  م ضم اختبا  في 

ــت يات  ج دة الخـدمة فسـد تبي  ا  قيمـة معـامل الميـل الحـد، بلغـ  المعرفة في تغيير   (.  β = 0.83)مســ

وهي تعيي ا  أ، زيادة في سـل   تشـا   المعرفة بحدود وتدة واتدة سـيسابلها زيادة في ج دة الخدمة 

 يتم قب ل الفرضية. المجب  ة اعفا %( واع لاقا م  اليتايج 83بحدود )

 
 ( 4شكل ) 

 الهيكلي للتأثير بي  المتغير المستسل والمعتمد  الإعم ذج

 

 ( 24جدول )

 الهيكلي  الإعم ذجتسديرات 
 S.R.W Estimate S.E. C.R. P المت ير المسار المت ير

 001. 3.234 474. 1.534 833. سلو  تشار  المعرفة ---> جودة الخدمة
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 ومن الفرضية الرييسية وتنبثق الفرضيات الفرعية الاتية. 

ت جد علاقة تأثير ذات دلالا معي ية لبعد المســاهمات المكت بة في متغير   -.الفرضييية الفرعية الاولى:1

 ( ما يأتي : 25وتظهر عتايج الجدول ) ج دة الخدمة. 

ومتغير  تهتم الفرضــــية الفرعية الاولى باختبا  علاقة الاثر المحتمل بي  بعد مســــاهمات مكت بة         

ــل   ــتسل في المتغير المعتمد تتضـ ــاهمة البعد المسـ بيتا المعيا ية   Bقيمة  م  ج دة الخدمة. ا  تحديد مسـ

عم ذج  ىفضـلا ع  باقي المعايير الخاصـة بسد ة التفسـير ومعي ية  ضـم  أسـل ب عمججة المعادلة الهيكلية  

عدم معي ية التأثير بي  البعد (    5( وشــكل ) 25جدول )م     وقد اتضــل  الاعحدا  ومعي ية قيمة التأثير

( والتي تعد اير دالة معي يا لا  عيد   872.( المحسـ بة البالغة )C.R) بدلالة قيمة وبي  المتغير المعتمد  

 يتم  فض الفرضية الفرعية الاولى. المجب  ة ا عفا(ث واع لاقا م  اليتايج 0.05( ولا عيد )0.01)

ت جد علاقة تأثير ذات دلالا معي ية لبعد الاتصالات التيظيمية في متغير    -الفرضيية الفرعية الثانية: 2.

 ج دة الخدمة. 

ومتغير    الاتصـالات التيظيميةتهتم الفرضـية الفرعية الثاعية باختبا  علاقة الاثر المحتمل بي  بعد         

ــل   ــتسل في المتغير المعتمد تتضـ ــاهمة البعد المسـ بيتا المعيا ية   Bقيمة  م  ج دة الخدمة. ا  تحديد مسـ

عم ذج الاعحدا   ىفضلا ع  باقي المعايير الخاصة بسد ة التفسير ومعي ية  ضم  عمججة المعادلة الهيكلية  

ة قيمـة التـأثير ــل  ومعي يـ ة    الإعم ذجا  عتـايج    (  25جـدول )م     وقـد اتضــ الهيكلي يمتـاز بـالمعي يـ

(ث  0.01( والتي تعد ذات دلالة معي ية عيد  )3.903( المحسـ بة البالغة )C.R) الإتصـايية بدلالة قيمة

مســـت يات  ج دة الخدمة فسد الاتصـــالات التيظيمية في تغيير  وا  تحديد مد  المســـاهمة )التأثير( لبعد 

الاتصـالات التيظيمية  وهي تعيي ا  أ، زيادة في (. β = 0.53)تبي  ا  قيمة معامل الميل الحد، بلغ  

ــيسـابلهـا زيادة في ج دة الخـدمة بحـدود )   ا عفا المجب  ة  %( واع لاقا م  اليتـايج53بحـدود وتدة واتدة ســ

 يتم قب ل الفرضية. 

في متغير   ت جد علاقة تأثير ذات دلالا معي ية لبعد التفاعلات الشـخصـية -الفرضيية الفرعية الثالثة:3.

 ج دة الخدمة. 

ومتغير    التفاعلات الشــخصــيةتهتم الفرضــية الفرعية الثالثة باختبا  علاقة الاثر المحتمل بي  بعد        

ــل   ــتسل في المتغير المعتمد تتضـ ــاهمة البعد المسـ بيتا المعيا ية   Bقيمة  م  ج دة الخدمة. ا  تحديد مسـ

ل ب عمججة المعادلة الهيكلية   ير ومعي ية عم ذج  ضـم  أسـ فضـلا ع  باقي المعايير الخاصـة بسد ة التفسـ

أثير ة التـ ة قيمـ ــل  الاعحـدا  ومعي يـ د اتضــ ة    25جـدول )م     وقـ المعي يـ از بـ ا  تمتـ ايج الاختبـ ( ا  عتـ

(ث  0.01( والتي تعد ذات دلالة معي ية عيد  )2.517( المحسـ بة البالغة )C.R) الإتصـايية بدلالة قيمة

مسـت يات  ج دة الخدمة فسد في تغيير    في تي  تحديد مد  المسـاهمة )التأثير( لبعد التفاعلات الشـخصـية

ل الحـد، بلغـ         ل الميـ امـ ة معـ ادة في  (.  β = 0.22)تبي  ا  قيمـ اعلات  وهي تعيي ا  أ، زيـ التفـ

ــية   ــخصـ ــيسابلها زيادة في ج دة الخدمة بحدود )الشـ %( واع لاقا م  اليتايج  22بحدود وتدة واتدة سـ

 يتم قب ل الفرضية.  ا عفا المجب  ة

ت جد علاقة تأثير ذات دلالا معي ية لبعد مجتمعات المما سـة في متغير    -الفرضيية الفرعية الرابعة:4. 

 ج دة الخدمة. 

ومتغير   مجتمعات المما ســةتهتم الفرضــية الفرعية الرابعة باختبا  علاقة الاثر المحتمل بي  بعد        

ــل   ــتسل في المتغير المعتمد تتضـ ــاهمة البعد المسـ بيتا المعيا ية   Bقيمة  م  ج دة الخدمة. ا  تحديد مسـ

ل ب عمججة المعادلة الهيكلية   ير ومعي ية عم ذج  ضـم  أسـ فضـلا ع  باقي المعايير الخاصـة بسد ة التفسـ

ــل  الاعحـدا  ومعي ية قيمـة التـأثير ( ا  عتـايج عم ذج الاختبـا  يمتـاز بالمعي ية  25جدول )  م    وقد اتضــ

(ث  0.01( والتي تعد ذات دلالة معي ية عيد  )4.142المحســ بة البالغة)(  C.R) الإتصــايية بدلالة قيمة

مسـت يات  ج دة الخدمة فسد مجتمعات المما سـة في تغيير  في تي  تحديد مد  المسـاهمة )التأثير( لبعد 

مجتمعات المما ســة وهي تعيي ا  أ، زيادة في (.  β = 0.41)تبي  ا  قيمة معامل الميل الحد، بلغ  

ــيسـابلها زيادة في ج دة الخدمة بحدود )   ا عفا المجب  ة%( واع لاقا م  اليتايج  41بحـدود وتدة واتدة ســ

 يتم قب ل الفرضية. 
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 ( 5شكل ) 

 الهيكلي للتأثير المتعدد بي  ابعاد المتغير المستسل والمعتمد  الإعم ذج

 

 ( 25جدول )

 الهيكلي  الإعم ذجتسديرات 
 S.R.W Estimate S.E. C.R. P الابعاد  المسا  المتغير 

 383. 872. 070. 061. 070. المساهمات المكت بة ---> ج دة الخدمة 

 *** 3.903 043. 166. 411. الاتصالات التيظيمية  ---> ج دة الخدمة 

 012. 2.517 043. 109. 223. التفاعلات الشخصية  ---> ج دة الخدمة 

 *** 4.142 073. 302. 532. مجتمعات المما سة  ---> ج دة الخدمة 
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 الرابعالفصل 

 الاستنتاجات والتوصيات 

 تمهيد:

وفق عتايج البحث ع  طريق  على يتضـم  هجا الفصـل  اهم الاسـتيتاجات التي ت صـل اليها الباتث        

والجاعب الميداعي    الجاعب اليظر، لمتغير البحث الحالي )دو  سل   تشا   المعرفة في ج دة الخدمة (

على    ويعرض الت صـيات الم ل بة  التي ت صـل اليها الباتث   الحسـيييةفي عيية البحث لمديرية بلدية  

 وفق عتايج البحث.  

 المبحث الول 

 الاستنتاجات

 توطئة: 

ة على ات الحك ميـ ــي   في ظـل ترل الميظمـ دمـة  تحســ ا المسـ اتهـ ــل    للم اطيي    ج دة خـدمـ   يبرز ســ

  مديرية بلدية في البحث  هجا يهدف. الميظمة فعالية  زيادة في مهم بعامل  الم ظفي   بي   المعرفة مشـا بة

ــيييـة ــل   هـجا  دو  ت ل  عمليـة     تسـديم ىلى  الحســ ــي   في الســ  أبعـاد   خلال م   الخـدمـات   تسـديم  تحســ

  تسـاهم التي(  المما سـة  الشـخصـية ومجتمعات   والتفاعلات   التيظيمي   الاتصـال  المكت بة   المسـاهمات )

  .العام الس اذ بميظمات  الم اطيي  ثسة العمل وتعزيز آليات  ت  ير في

  والتفاعلات   التيظيمية   والاتصــالات  المســاهمات المكت بة   خلال  م ) ســل   تشــا   المعرفة   ى   -1

  يسـاهم تيث   الحسـييية  بلدية في الخدمة ج دة  لتحسـي  مهمة آلية يعد ( المما سـة  ومجتمعات   الشـخصـية

 . الم ظفي  أداء وتحسي    الفكرية المها ات  ت  ير في

ادةفي    فعـاليـة  الأدوات   بـأبثر  الممـا ســــة  مجتمعـات   تبرز  -2   تعزيز  في  لـدو هـا الم ظفي    ىعتـاجيـة  زيـ

او  ادل  التعـ ا  يؤثر  وهـجا.  الم ظفي   بي   الخبرات   وتبـ ابًـ دمـة  الخـدمـات   ج دة  على  ىيجـ د   المسـ   ثسـة  م   ويزيـ

  .الأخ اء تجيب  على وقد تها الميظمة عزاهة في الم اطيي 

ــميـة اير  التفـاعلات  ى  -3  ــميـة  الآليـات   أهميـة بسـد  مهمـة  الم ظفي   بي   الرســ   على تعمـل تيـث   الرســ

ريم يا المعرفة  عسل  تسـ ي  العمليات   وتبسـ   يد بها  والتي المتبادلة   بالثسة  العمل  بي ة وىثراء  التعاو   وتحسـ

 . بالميظمة علاقاتهم في أببر ثسة ىلى وتترجم الم اطيي 

ما    ووضــ    بدقة المعل مات  تدفق  مهمة لضــما  يشــكل  بيزة   الإدا ات   بي  الفعال ا  الت اصــل  -4

 ال فاء  على الساد ة الشــفافة  الميظمة  صــ  ة  ويعزز  للم اطيي    م ث قة  بياعات  الميظمة م  تسديم    يمك 

 . بالتزاماتها

  الأخر   تشـــا   المعرفة بأدوات   مسا عة محدود   تأثير لها  المكت بة  المســـاهمات  أ   م   الرام على  -5

  وهجا  العمل  فرق في التغيرات  ظل في  وخاصـة  الج دة   اسـتمرا ية  لضـما   ضـرو ية تزال لا  أعها ىلا

 . فعال بشكل الم اطيي  مشابل لحل فعالاً  مرجعًا لتصبل الميتظم التحديث  يت لب 

  على  تعتمد   الم اطيي     ثسة  أ  يؤبد  الميظمة    وعزاهة  الم ظفي   بكفاءة المتعلق الضــما  بُعد   تميز ى   -6

ير  تي  في السـرعة   وليس الكفاءة تجابة بُعد  ضـعف  يشـ  المياسـب  ال ق   في الدعم  تسديم آلية أ  ىلى  الاسـ

 .عاجل تحسي  ىلى تحتاج للم اطيي 

  م اجهة في الميافســـة  عياصـــر م   عيصـــرا أصـــبح    بل  ثاع ، معيا  مجرد  الخدمة ج دة تعد  لم  -7

ــتراتيجيـات   تبيي  على  الميظمـات   أجبر  مـا  المتزايـدة   الم اطيي   وت قعـات   العـالميـة التح لات    مبتكرة  اســ

 .التميز لتحسيق أيضا ولك  المت لبات  م  الأدعى الحد  لتلبية فسا ليس
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 المبحث الثاني 

 التوصيات

ــل         ــتكمـالا لمـا اعتمـده البـاتـث في فسرة المخ ا ىبيـاء على مـا تم الت صــ ــتيتـاجـات واســ ليـة م  اســ

ــتيتاجات المتعلسة   ــ ء الاسـ ــيلة الميداعية و اليظرية للبحث في ضـ ــة للحصـ ــي للبحث  وخلاصـ الفرضـ

 بالمتغيرات )سل   تشا   المعرفة وج دة الخدمة ( فأ  الباتث يسدم بعض الت صيات م  اهمها هي : 

تشــا   المعرفة  فيضــرو ة التربيز على تعزيز ودعم مجتمعات المما ســة بســبب تأثيرها الكبير   1-

ــة  لمجتمعات   ميتظمة  اجتماعات   عسد ع  طريق  وج دة الخدمة.   ــي   عملية تل ل  لاقترا  المما س   لتحس

تخصــيص ال ق  والم ا د لدعم هجه المجتمعات داخل الميظمة وتشــجيم الم ظفي  على  ث الخدمة ج دة

ــا بة ــي  ج دة الخدمة  ثالمش ــايا محددة تعمل على تحس ــة لمعالجة قض ييبغي ت جيا مجتمعات المما س

 المسدمة. 

ت فير بي ة عمل داعمة   مثل تيظيم    ع  طريقالتشــجيم على التفاعلات الشــخصــية بي  الم ظفي     -2

ت فير التد يب لتحســي  مها ات  ع  طريق  فع الالأعشــ ة اير الرســمية. ضــما  عسل المعرفة بشــكل  

الح ا  والمياقشــة بي  الم ظفي . تحديد مياطق مريحة في بي ة العمل التي م  شــأعها تســهل التفاعلات  

 الشخصية بي  الم ظفي .

ي   -3 ام  بي  المعل مات   تبادل  تحسـ تخدام الأقسـ ايل   الاجتماعات   مثل) الفعالة  الاتصـال طرق  باسـ (  والرسـ

ــرة تتى يتمك  الجميم م  فهم المعل مـات   ىجراءات  مم ــحـة ومبـاشــ مـا يعزز م   فم الثسـة لـد  ثواضــ

و اسـتخدم الميصـات التفاعلية لتحسـي  الاتصـالات الرسـمية واير الرسـمية وتكامل المعرفة ث    م اطيي ال

 الإدا ات والاقسام .بي  

  قاعدة في الفردية الخبرات   ت ثيقلت  ير عظام مســتدام   ع  طريقالتأبيد على المســاهمات المكت بة    -4

بتابة التسا ير أو د اســات الحالة التي  على تشــجيم الم ظفي    و   ىليها  ال صــ ل يســهل  مكت بة معرفية

 .الجميم استفادة لضما في عسل المعرفة  تسهم

ما ييعكس بشكل ايجابي على الاستدامة  ث   تبادل المعرفة في  الم ظفي   مشا بة بد جة المكافات   با  -5

 .وبالتالي  ضا الم اطيي   والمحافظة على ج دة الخدمات المسدمة

ــييـات   ىلى الم اطيي   ملاتظـات  تح يـل  -6 ــتهـا  ع  طريق تسيسيـة  تحســ اقشــ  ذات   الفرق  مم  بـاعتظـام  ميـ

 .الصلة

  واســتخدام  تهاثساف  يتجزأ م  لا  وجزء المعرفة بأتد الاهداف الاســتراتيجية للميظمة   تشــا  عتبا   ا  -7

.الخدمة ت  ير في بأمثلة عجاتاتها
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 المصادر والمراجع 

 السرا  الكريم •

 المصادر العربية -أولا

 الكتب العربية: -أ

( ادا ة الج دة مدخل للتمييز والريادة  ال  اق  لليشــــر 2011عزا  )  باشــــي ه  تســــ   والبروا ، -1

 والت زيم.

ي هث -2 (ث ادا ة الج دة مدخل التميز و الريادة 2011)  البروا ،  الحسـ   عزا  عبد المجيد  عبد الله باشـ

مفاهيم واسـس وت بيسات  مؤسـسـة ال  اق لليشـر والت زيم الا دعية  ال بعة الاولى  عما    الا د  

. 

 ( ث قياس الج دة والسياس المر   الزقازيق  دا  الفكر العربي.٢٠٠٤ت فيق محمد عبد المحس  )  -3

 ) ادا ة الج دة الشامل والايزو  مدخل معاصر(  ال بعة الاولى .2008الخ يب  سمير بامل   -4

الد ادبة  مأم    ادا ة الج دة الشـاملة وخدمة الزباي   دا  صـفاء لليشـر والت زيم  ال بعة الاولى    -5

 .2006الا د    عما     

  1( .ادا ة وتسـ يق الأعشـ ة الخدمية  المفاهيم والاسـتراتيجيات       2002سـعيد محمد المصـر،  ) -6

 ثالدا  الجامعية لليشر  الاسكيد ية  مصر  .

ادا ة المعرفة وتكيل جيا المعل مات  دا  السـياب لليشـر والت زيم  الساهرة     2007الصـاو،  ياسـر   -7

 مصر  ال بعة الاولى .

  ال بعة    2002  -9001قاســــم عايف عل ا  المحياو،   ادا ة الج دة الشــــاملة ومت لبات الايزو   -8

 . 2009الاولى   دا  الثسافة لليشر والت زيم  عما      

ــتراتيجيـة ادا ة المعرفـة والاهـداف التيظيميـة  دا  ومكتبـة الحـامـد  2013السهي ،  ليـث عبـدالله    -9 اســ

 لليشر والت زيم  عما   الا د   ال بعة الاولى .

ــيد.)  -10 ــ فى بمال الس ــاد( 2013بايل مص ــاء ث الاقتص ــاملة ) الادا ة   الاتص ( معايير الج دة الش

 (. عما   :  دا  اسامة لليشر والت زيم.١)المجــلد 

   د ت(.4ل يس معل ف اليس عي  الميجد الابجد، )بيروت: دا  المشرق     -11

ــهيـل اليـاس  دليـل علمي لت بيق اعظمـة ادا ة الج دة  الايزو.  -12 ــل ي  ســ ال بعـة    4000مـأم   الســ

 .1999الاولى  دا  الفكر المعاصر  دمشق   

 (.2013ث 2محمد ب  مكرم اب  ميظ   الاعصا ،  لسا  العرب  )بيروت: دا  الكتب العلمية    -13

 ) ادا ة الج دة مبادئ وت بيسات ( ال بعة الثاعية. 2012اليجا   صبا  مجيد وج اد  مها بامل   -14

 . 2005  دا  وايل لليشر والت زيم  الا د  3هاعي تامد الضم    تس يق الخدمات     -15

 الرسايل والطاريح-ب

تأثير  شـــاقة الم ا د البشـــرية في الاداء الابداعي  يت ســـا ســـل بيات   2022جميل  عمر قيس   -16

 التشا   المعرفي  اطروتة دبت  اه  جامعة بغداد. 

  تأثير تكيل جيا المعل مات في تحسـي  ج دة الخدمة المصـرفية  د اسـة 2007ج ا ث فاضـل مهد،  -17

 ت بيسية مسا عة بي  المصا ف الحك مية والاهلية في محافظة بابل.

 تصـميم برعامج مح سـب لتسييم ج دة الخدمة المصـرفية م  وجهتي  2013الدتيداو،  تيد  محمد  -18

 جامعة بربلاء.-عظر المديري  والزباي    سالة ماجستير مسدمة ىلى بلية الادا ة والاقتصاد 

 المزيج التســ يسي وج دة الخدمة الصــحية واثرها في 2000الســامرايي  تفصــة ع ا الله تســي    -19

د اسـة على مجم عة م  المسـتشـفيات الحك مية والخاصـة في بغداد   سـالة -تحسيق  ضـا المرضـى 

 جامعة بغداد.-ماجستير مسدمة ىلى بلية الادا ة والاقتصاد 

( ث دو  السيادة في ت بيق اسـس ومبادئ الج دة الشـاملة.    2012السـامرايي  برها  الدي  تسـي  )   -20

يراميك  أس الخيمة(   ة ت بيسية على مصـيم سـ  Arab British Academy for, Higher)د اسـ

Education. 
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ــعدية  خام  وع  ة  عج   -21 ــات الصــحية العم مية في   2012س ــس  تسييم ج دة الخدمات في المؤس

د اسـة تالة على المؤسـسـات الاسـتشـفايية العم مية بالأخضـرية   سـالة ماجسـتير معهد  -الجزاير 

 العل م الاقتصادية والتجا ية وعل م التسيير.

ل بيات    2017الشـ اهي   ىبراهيم فلا  ىبراهيم  )  -22 يا سـ (  ا أثر الت جا الرياد، للجامعات في تيشـ

 التشا   المعرفي ا   سالة ماجستير  بلية الاعمال  جامعة الشرق الأوسا .

ا  ) -23 اعي زبريـ ا   2022ف حيزه  التيجـ ايحـة ب  وعـ دمـة على ولاء الزب   في ظـل جـ ( أثر ج دة الخـ

 جامعة قاصد، مربا  و قلة.

ة 2023ميصـ  ،  شـيماء.)  -24 ( تأثير التسـ يق الرقمي في تحسـي  ج دة الخدمة المصـرفية  ) د اسـ

 عيية في المصا ف الجزايرية(. اطروتة دبت  اه.

 

 البحوث والدوريات -ت

عبا . ) أثير عبدالله محمدث -25 (. تسييم ج دة الخدمة في مديرية ماء بابل. مجلة بلية 2021تيد  علي شـ

 (. 1) 13الإدا ة والاقتصاد للد اسات الاقتصادية والإدا ية والمالية   

ــي    وعامر عبـد الل يف العـامر، ث ) -26 (. فيمـا يتعلق بتسييـات ىدا ة العلاقات  2023أتمـد  ىيمـا  ياســ

- 208(ث  1) 5الزب   في خدمة الج دة: د اسـة است لاعية في دايرة الصحة العامة. مجلة التسييات ث 

215. 

(. المشا بة في أتخاذ السرا  ودو ها في ت ليد المعرفة 2022ب د عا   هياء وب زبر،  جيلالي ث) -27

 Revueفي المؤســســات الخدمية ) د اما تالا مؤســســا اتصــالات الجزاير ل لاية تيســمســيل  (   

Organisation, et Travil. 11(3), 117–136. 

( تحديد مسـت   ابعاد ج دة الخدمة ) د اسـة ميداعية في عيية م  فيادق   2015ج اد  باظم اتمد )   -28

 . ٤٤بغداد( مجلة بلية بغداد للعل م الاقتصادية الجامعة  العدد 

(.  ضــــا الزب   بمتغير وســــيا بي  ج دة الخدمة وولاء الزب    2012تابم جب  ، الخفاجي. ) -29

 Al-Ghary Journal of Economic andد اســة تالة في مصــرف بابل الأهليتفرذ اليجف. 

Administrative Sciences, 8(25                                                    .) 

ــر وعلي  جهاد وتميد )  -30 ــ   محمد ميسـ ــا   المعرفي ودو ه في تعزيز ال عي  2020تسـ ( التشـ

التأمييي )) دا سـة اسـت لاعية لمجم عة م  العاملي  في شـربة التأمي  ال طيية العراقية ((  جامعة 

 تكري . 

ــحية  2024الخ يـبث عهي عاجى. ) -31 ــؤوليـة الاجتمـاعيـة علي ج دة الخـدمة الصــ (. تأثير ت بيق المســ

بأتد أهداف التيمية المســـتدامة د اســـة ميداعية علي مســـتشـــفيات الس اذ الخال بالساهرة الكبر،. 

 .516-475(ث 4)55المجلة العلمية للبح ث التجا ية )جامعة المي فية(ث 

ــعيـا )  -32 ــ   وذيبـا   جميـل شــ ( عمليـات ادا ة 2023الخفـاجي  تابم جب  ،  الحـاتمي  ولاء محســ

المعرفة وتأثيرها على  يادة الاعمال ) د اســة اســت لاعية لآ اء عيية م  العاملي  في المصــا ف 

الاهلية في محافظة اليجف الاشـرف )مصـرف بغداد  المصـرف الاهلي العراقي  مصـرف الاسـتثما   

 Warith Scientific Journal, 5الاهلي    TPI  المصرف التجا ، العراقي  مصرف  العراقي

(May .) 

لما  ج د،   )  -33 رية في مكتبة دا  مخ  طات  2019داود  سـ ا   المعرفي عيد الم ا د البشـ ( التشـ

 .   Adab Al-Basrahالعتبة العباسية المسدسة وعلاقتا بالاداء  

. تسييم ج دة الخدمة المسدمة في المديرية العامة للتيمية الصـياعية.  2020 سـ ل  وضـا  عاصـي.   -34

 .86-63  ل ل. 34  ذ. 2020مجلة الميص    مج. 

ــة ميـداعيـة على عملاء 2022 يـا  زهره . ) -35 ــا الزبـاي  )د اســ (. أثر ابعـاد ج دة الخـدمـة على  ضــ

سـلسـلة العل م الاقتصـادية والسـياتيةث  -شـربات الاتصـالات الخل ية السـ  ية(. مجلة جامعة البعث 

44(23 .) 
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يف ب  تم د المسيميث &  ضـ ا  جمال الأطرش. ) -36 ل   واضـ رابا بي   2018سـ (. مصـ لل السـ

ــريعـة وعلم اليفس )  The Term al-Suluk (Behavior) and the Confusionعلمـاء الشــ

between Shariah Scholars and the Psychologists). Journal of Islam in Asia 

(E-ISSN 2289-8077), 15(2), 143-175. 

(. اثر عياصــر أبعاد ج دة الخدمة المصــرفية على ســل   الزباي  في 2016عبد الامير شــياذث ) -37

 .10ث العددت3اختيا  المصا ف التجا يةث مجلة الادا ة والاقتصادث الجامعة المستيصريةث المجلدت

د   ) -38 ا  ع اد محمـ ا   عمـ ــلمـ د ســ د الله اتمـ اد ج دة 2023عبـ د ابعـ ديـ دمج التيظيمي في تحـ ( دو  الـ

ــة تحل ــفيات ت محافظة يأتيالخدمات الصــحية د اس ــتش ة لأداء عيية م  العاملي  والمرضــى في المس

 , AL- Bhary journal of Economic and AdMinistrative sciencesصــلا  الدي   

19(2) 313-324  . 

الم متعب. ) -39 تا  الحافظث  عا سـ ي  ج دة الخدمة 2023علي عبدالسـ (. أعشـ ة التعهيد وأثرها في تحسـ

في شــربة آســياســيل للاتصــالات د اســة اســت لاعية لآ اء عيية م  العاملي  في شــربة آســياســيل  

 Journal of Business Economics for Applied Research, 4(6.)للاتصالات. 

ة للم ا د 2024علي ي عس ابراهيم   وايـل محم د زهره  هـد  جلال ) -40 أثير الادا ة الإلكتروعيـ (  تـ

 .378 -346(ث 2)  48البشرية على ج دة الخدمة الصحية ث المجلة المصرية للد اسات التجا ية 

(   2024بشـك  عادل اع   عبد الدايم والسيراعي  محمد  فع  وعبد الرتيم   باب السـيد  جب. )  -41

ــة ميداعية    ع اثر الت ــيا العلاقة بي  عظم العمل عالية الاداء وج دة الخدمة )د اس الرقمي بمتغير وس

 ( العدد الثالث.25على جامعة ب   سعيد( مجلة البح ث المالية والتجا ية  المجلد ) 

ــي  جميـل اـافـل   الت از  بي  الكلفـة والعرض عظـام ادا ة الج دة  -42 ــر،  تســ ــل اليـاســ محمـد فـاضــ

 (.2014 العدد الثالث ) 12الشاملة  مجلة جامعة بربلاء العلمية. المجلد 

( تـأثير الإدا ة الالكتروعيـة  2024محمـد  هـد  جلال وابراهيم  علي ي عس وزهرة  وايـل محم د.)   -43

 –   346(   2)  24للم ا د البشـرية على ج دة الخدمة الصحية. المجلة المصرية للد اسات التجا ية   

378 . 

ــام الـدمير،. ) -44 ــا ف العربي ـة العـاملـة في 2010مروا  د وي ث ابتســ (. تس يم ج دة خـدمـات المصــ

محافظة السدس م  وجهة عظر الزباي . مجلة جامعة السدس المفت تة للبح ث الإعساعية والاجتماعيةث  

2(18 .) 

( دو  ج دة الخدمة في تحســي  مســت    ضــا عملاء الخ     2022مريم عيســى علي الياصــر) -45

  المجلة العلمية للد اســـات والبح ث المالية والادا ية  المجلد  ١١الج ية الك يتية  د اســـة ت بيسية  

 (.٣(  العدد )١٣)

(. دو  ىدا ة الج دة الشــاملة في خلق ميزة تيافســيا مســتدامة 2023ميال عبد الحميد عبد المجيد. ) -46

ــرة((.   ة في البصــ أمي  العراقيـ ة التـ ــربـ ة في شــ ــت لاعيـ  Al Kut Journal of))د اســـــة اســ

Economics and Administrative Sciences, 15(48), 380-400. 

ل بيات الم اطية التيظيمية في ابعاد ج دة 2020ميج  عباس شـعلا ث هد  أمي  علي ، ) -47 ( .دو  سـ

 Journal of Kufaالخدمات المصــــرفية د اســــة اســــت لاعية في معرض الرشــــيد والرافدي   

Studies Center, 1 (56.   ) 

د اســة  –(. دو  الميظمة في تحســي  ج دة الخدمة الصــحية 2018هاد، مرا  أتمد العيســاو،. ) -48

ة لآ اء عيية م  م ظفي دايرة صحة صلا  الدي . مجلة تكري  للعل م الإدا ية والاقتصادية  يأتيتحل

 ( .  2جزء  44) 14  

ــ يق بالعلاقات واثرها  2012وعس عبد الكريم الهيداو،   واخرو    )  -49 ــية للتسـ ــاسـ (. الابعاد الاسـ

 – عما    –على ج دة خدمات المصـــا ف الا دعية. بلية العل م الادا ية والمالية. جامعة الاســـراء 

 (. 32الا د   مجلة بلية بغداد للعل م الادا ية عدد )
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 (   1ملحق ) 

 أسماء السادة المحكمي  مرتبة بحسب الالساب العلمية والحروف الهجايية 

 ت 
الــلــســب 

 العلمي 
 الجامعةتالكليةتالسسم  الدقيقالاختصال  الاسم 

 ادا ة استراتيجية   عبد الله  اماعة اتمد  ا. د  1
ة الادا ة  جـامعـة بربلاء تبليـ

 والاقتصاد 

 ادا ة استراتيجية باظم بريساتمد  ا. د  2
جــامعــة بربلاءتبليــة الادا ة 

 والاقتصاد 

 فيصل عل ا  ال ايي ا. د  3
عظم معل مــات وىدا ة 

 معرفة

جــامعــة بربلاءتبليــة الادا ة 

 والاقتصاد 

 سل   تيظيمي ميثاق هاتف الفتلاو، ا. د  4
ة الادا ة  جـامعـة بربلاءت بليـ

 والاقتصاد 

 ا. م. د  5
 صالل مهد، الحسياو،

 
 ادا ة الم ا د البشرية

ة الادا ة  جـامعـة بربلاءت بليـ

 والاقتصاد 

 استراتيجيةادا ة   علي باظم تسي   ا .م .د   6
الاوســـــا   رات  فـ الـ ــة  ع ــامـ ج

 المعهد التسيي في بربلاءت

 ادا ة ىعتاج وعمليات  محمد تربي عبد العباس ا. م. د  7
ة الادا ة  جـامعـة بربلاء تبليـ

 والاقتصاد 

 محمد جبا  هاد، ا .م. د  8
ســل   تيظيمي وادا ة 

 استراتيجية

الاوســـــا   رات  فـ الـ ــة  ع ــامـ ج

 المعهد التسيي في بربلاءت
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 ( 2ملحق ) 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي                                   

 جامعة كربلاء              

 كلية الادارة والاقتصاد         

 قسم ادارة الاعمال          

 

 استبانة /م 

- 

- ✔

- 

- 

- 

 

 

                                                                            

 

     

 المشرف

 الاستاذ المساعد الدبت   

 يز  سالم محمد 

 والاقتصاد جامعة بربلاء ت بلية الادا ة 

 قسم ىدا ة الأعمال 

 ه ـ1446

 الباتث 

 طالب الدبل م العالي 

 ليث اتمد باظم

 جامعة بربلاء ت بلية الادا ة والاقتصاد 

 قسم ىدا ة الأعمال 

 م 2025
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 الآتي :  اعةيرجى الإجابة على الاستب 

 

 الجيس  

 ذبر          اعثى  

 

 العمر

 50م    اببر 30         30-40          40-50          اصغر م   

 

 التحصيل الد اسي

 دبت  اه     دبل م عالي   ماجستير     بكال  ي س       دبل م   

 

 مدة الخدمة

   25-  21   20 – 16      11-15    10 - 6   سي ات فأقل   5   

 سية فأبثر 25
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 المستقل: سلو  تشار  المعرفةالمت ير 

سييلو  تشييار  المعرفة: هو مجموعة من الممارسييات الفردية تتضييمن تبادل الخبرات والمعرفة الخاصيية بالعمل مع  

 ( . Ozbebek, 2011الافراد الاخرين داخل المنظمة )

مسياهمات مكتوبة: تشيير الى الوثايق والنصيوص والتقارير المكتوبة التي تسيهل عملية تشيار  الفكار والمعلومات والمعرفة بين الفراد 

 أو المجموعات بدلًا من المحادثات الشفهية

 لا اوافق تماما لا اوافق محايد  اوافق اوافق تماما السؤال ت

المييد 01 المنظميية    يرونيشييييييار   في 

مع زملاء  والتقييارير  المسييييتنييدات 

 العمل.

     

العمل  المنظمة بعرض  أوراق تسهم 02

 و النشرات الداخلية مع العاملين .

     

تراعي المنظمة ضييرورة مشيياركة   03

الملفات الشيخصيية المرتبطة بالعمل  

 الحالي .

     

  تسيهم اقدم الفكار والمقترحات التي  04

 في تطوير عمل  المنظمة .

     

نتناول اخر مسييتجدات العمل ضييمن  05

 المنتديات الالكترونية .

     

الاتصيالات التنظيمية: هي مجموعة أدوات الاتصيال المتاحة أو التي يسيتخدمها أعضياء المنظمة للتواصيل ومشياركة المعلومات و المعرفة 

 ق أكثر رسمية من أجل حل المشكلات داخل فرق العمل الخاصة بهم.ايطر  عن طريق

 لا اوافق تماما لا اوافق محايد  اوافق اوافق تماما السؤال ت

تطرح المنظمية الفكيار وارراء في   06

 الاجتماعات التنظيمية .

     

تراعي المنظمية المشيييياركية الكياملية  07

 في جلسات العصف الذهني .

     

تقيدم المنظمية الاقتراحيات والحلول   08

 للمشكلات في اجتماعات الفريق .

     

المنظميية مع بيياقي اعضييييياء  09 تلتزم 

 ارخرين.الفريق بالإجابة عن أسئلة 

     

جييييدة   10 أسيييييئيليية  اليمينيظيميية  تيطيرح 

لمناقشيييتها بما تعزز تفكير ارخرين  

 في اجتماعات الفريق .

     

مشييياركة قصيييص النجاح التي تفيد   11

خيلال   اليمينيظيميية   فيي  اليعيياميلييين 

 الاجتماعات التنظيمية .

     

12 

 

 

الكشييييف عن الإخفياقيات أو الخطياء  

الشييخصييية السييابقة خلال العمل في  

الاجتمياعيات التنظيميية لمسييييياعيدة  

 ارخرين على تجنبها .

     

تقيدم المنظمية عروض توضيييييحيية   13

 خلال الاجتماعات التنظيمية .
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الدردشييية أو البريد    عن طريقالتفاعلات الشيييخصيييية: هي مجموعة من العمليات السيييلوكية التي تحدث بشيييكل غير رسيييمي بين الفراد 

 يتم مشاركة المعلومات والمعرفة والفكار والتي تؤدي إلى تحقيق الهداف للأفراد والمنظمة. إذالإلكتروني أو الهاتف،  

 لا اوافق تماما لا اوافق محايد  اوافق اوافق تماما السؤال ت

خيبيرة  14 القييل  ليليزميلاء  الييدعيم  اقييدم 

 باستمرار .

     

اراعي بنياء علاقيات طويلية الاميد مع   15

 الموظفين الجدد لتطوير مهاراتهم .

     

لا امانع في قضيياء الوقت لمسيياعدة   16

مشييييكلاتهم   حييل  في  العمييل   زملاء 

 المرتبطة بالعمل .

     

اطلع الاخرين على اخر المسييييتجدات   17

 المعرفية  التي تتوفر لدي .

     

اشيييار  الاخرين الحماس والشييي ف   18

 عن طريقالمهمة    ضييوعاتالمو عن

 المحادثات الشخصية .

     

19 

 

اسيييياعيد الاخرين في تجنيب المتياعيب 

طيرييقواليميخيياطير   اليميحييادثييات   عين 

 الشخصية.

     

20 

 

الالكترونييية مع    الييدردشيييييات  تعزز 

ارخرين في حل المشييييكلات المتعلقة 

 بالعمل.

     

مجتمعات الممارسية: على أنها مجموعات من الفراد الذين يتشياركون اهتمامات وعواطف مشيتركة ويتفاعلون بانتظام لتشيار  الخبرات  

 والمعرفة والتعلم من بعضهم البعض.

 لا اوافق تماما لا اوافق محايد اوافق اوافق تماما السؤال ت

اشيييييار  مجموعيات العميل في ايجياد  21

حلول مبتكرة للمشييييكلات التي تحدث 

 في العمل .

     

فيي   22 اليميجيتيميع   أفيراد  ميع  اتيبييادل 

الاجتمياعيات الخبرات والمميارسيييييات  

ذات الاهتمياميات   ضييييوعيات  المو  عن

 المشتركة .

     

المجتمع   23 بييرفراد  الاجتميياع  في  اركز 

عل مشيياركة قصييص النجاح وتجنب 

 حالات الاخفاق والفشل .

     

24 

 

اشجع في الاجتماع مع أفراد المجتمع  

تحييدث  التي  التميز والابييداع  حييالات 

 اثناء العمل .

     

لفيراد  25 الشيييييخصيييييي  اليتيطيويير  دعيم 

 المجتمع الجدد .

     

بيراميج   26 عيليى  وميعيليومييات  الاعيتيميياد 

 حديثة لتحقيق التميز في العمل.
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والخواطر   27 الفكييار   عنمشيييييياركيية 

نظام   عن طريقمحددة ضييييوعات  مو

اليبيراميج   عيبير  اليميمييارسيييييية  ميجيتيميع 

 الحديثة التي تدعمها المنظمة .

     

 المجتمع: شييبكة غير رسييمية من الشييخاص داخل المنظمات أو عبرها والذين يتشيياركون طواعية في الممارسيية والخبرة والاهتمامات  

 محددة. إنها ليست وحدة تنظيمية ولا فريقًا ضوعاتمو عنالمشتركة 

 

 المت ير التابع : جودة الخدمة 

ومتطلبات    حاجاتجودة الخدمة: برنها مجموعة الخصيايص والصيفات التي يتمتع بها المنتج او الخدمة،  والتي تؤثر في قدرتها على تلبية 

 ( . Youcef , 2013 : 24المحددة )   نيالزبا

زيادة ثقة  و من ثممن الدقة واداء ثابت وموثوق به بشييييكل مسييييتمر وبدون أخطاء،  المعولية: القدرة على تقديم الخدمة بمسييييتوى عالٍ

 الزباين ورضاهم.

 لا اوافق تماما لا اوافق محايد  اوافق اوافق تماما السؤال ت

تشييييعر بيرن تشيييييار  المعرفية يمكن  28

الاعتمياد علييه في الخيدميات المقيدمية 

 ذات الجودة العالية .

     

      تقديم الخدمة في الوقت المحدد . 29

      وبدون اخطاءتقديم الخدمة بدقة  30

تحقيق التوازن بين ميا يقيدميه الزبون   31

 وما يحصل عليه من الخدمات المقدمة.

     

جميع الجوانب الملموسييية للمنظمة مثل  الملموسيييية: جميع الجوانب الملموسييية في المنظمة قبل المباني  والمعدات والموظفين وغيرها .

لنها تتر  انطباعات مباشيييرب مما يؤدي   ؛المباني والمعدات والموظفين وغيرها، وتعد عنصيييرا مهما في تقييم جودة الخدمة من الزباين  

 الى تعزيز سمعة المنظمة وتحقيق أهداف المنظمة والزباين.

 لا اوافق تماما اوافقلا  محايد  اوافق اوافق تماما السؤال ت

ن بييالنيياقيية وحسيييين ويتمتع الموظف 32

 المظهر. 

     

تحرص المؤسييسيية على إدخال كل ما  33

هو جيدييد من تقنييات في مجيال تطبيق  

 الخدمة .

     

لاسيييييتيقيبييال  34 ميكيييفييه  أميياكين  تيتيوفير 

 المراجعين .

     

الاسييييتقبييال بيياللبيياقيية    ويتمتع موظف 35

 وحسن التعامل . 

     

الزباين وطلباتهم وذلك    حاجاتتقديم الحلول المناسييبة لكافة   عن طريقة والسييريعة فعّالإلى القدرة على الاسييتجابة الالاسييتجابة: يشييير 

 لضمان رضاهم وتلبية طلباتهم المستمرة .

 اوافق تمامالا  لا اوافق محايد اوافق اوافق تماما السؤال ت

تتم الاستجابة لطلبات الزباين بسرعة   36

. 

     

تتوفر ليدى المنظمية  القيدرة والكفياءة   37

 لإنجاز الاعمال .
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متوسييييط وقيت الاسييييتجيابية مطيابق  38

 لتوقعات الزباين .

     

تحرص المنظمية على تقيديم افضيييييل  39

 الخدمات لزباينها .

     

ومشياعر الزباين وتقديم الخدمات الملايمة    حاجاتمدى قدرة مقدم الخدمة على الاسيتماع والتفاعل والاسيتجابة وفهم التعاطف: يشيير الى  

 في الوقت المناسب.  حاجاتلهذب ال

 لا اوافق تماما لا اوافق محايد اوافق اوافق تماما السؤال ت

فريق العميل   ن  بيرنويشييييعر العيامل 40

 هم . حاجاتيتفهم  

     

ن الاهتمام الشييخصييي ويراعي العامل 41

 بالزبون .

     

الاسييتقبال على تلبية   ويحرص موظف 42

 رغبات الزبون وأشعارب برهميته . 

     

على اشيعار الزباين    نويسيعى  العامل 43

برغبتهم في تقيديم الخيدمية حسيييييب 

 حاجاتهم.

     

هو قدرة الموظفين على تقديم خدمات تزيد من ثقة الزباين بالمنظمة، ويعتمد الضيييمان على عدة عوامل منها التدريب والخبرة  الضيييمان:  

تحقيق رضييا الزباين وإقامة علاقة متشيياركة  و من ثمالتي اكتسييبها الموظفون، وكذلك قدرتهم على التواصييل والتفاعل مع الزباين بثقة، 

 ودايمة معهم.

 لا اوافق تماما لا اوافق محايد اوافق اوافق تماما السؤال ت

ن بيرشييييعيار  الزبياين  ويحرص العيامل 44

التعييامييل  بييالراحيية والاطمئنييان عنييد 

 معهم .

     

ن على توفير تواصيييييل ويلتزم العيامل 45

 مع الزباين .  فعّال

     

ن في المحيافظية على ويحياول العيامل 46

 سرية البيانات.  

     

ن على توثيق الطلبات  ويسيييعى العامل 47

 و الرد عليها بالسرعة الممكنة . 

     

 



 

A 
 

      The current research aims to analyze the impact of knowledge sharing 

behavior on improving service quality in Al-Hussainiya Municipality 

Directorate, by studying the relationship between its four dimensions (written 

contributions, organizational communications, personal interactions, 

communities of practice) and the five dimensions of service quality (tangibility, 

reliability, responsiveness, assurance, empathy). Accordingly, a hypothetical 

diagram was developed that determines the nature of the relationship between 

the two variables, and Al-Hussainiya Municipality Directorate, affiliated with 

the Directorate of Municipalities of Karbala, in Karbala Governorate, was 

chosen as a field for practical application. The research relied on the descriptive 

analytical approach, where data were collected by distributing a questionnaire 

to (158) employees, with (149) valid responses analyzed using SPSS v.25. The 

statistical tools included confirmatory factor analysis, Cronbach's alpha 

coefficient, Pearson's correlation coefficient, and structural modeling (SEM). 

Form using the statistical program Spss.v.25.  

             The research reached many conclusions, the most important of which 

is the existence of a positive correlation and impact of knowledge sharing 

behavior on service quality. Communities of practice emerge as the most 

effective tools in increasing employee productivity, due to their role in 

enhancing cooperation and exchange of experiences among employees. This 

positively affects the quality of services provided and increases citizens' 

confidence in the integrity of the organization and its ability to avoid errors. As 

for assurance, it topped the dimensions of service quality as a result of 

employee efficiency and the integrity of the organization. Written contributions 

and response showed poor performance, indicating an urgent need to document 

knowledge and improve the speed of interaction with citizens.  

              Accordingly, the researcher presented a set of recommendations, the 

most important of which is the need to focus on strengthening and supporting 

communities of practice due to their significant impact on knowledge sharing 

and service quality. Emphasizing written contributions by developing a 

sustainable system for documenting individual experiences in an easily 

accessible written knowledge base, and encouraging employees to write reports 

or case studies that contribute to the transfer of knowledge to ensure everyone 

benefits. 

 

Keywords: Knowledge sharing behavior, service quality, Al-Hussainiya 

Municipality Directorate.
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