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 المقدمة
ره  هدايها النهرن العذهروهذ   ه ا  لاسه ساإن العالم بأسره يذهد  ررامسهام رعرا ها  

الترامم أدى إلى سرعا رلحوظا عش  ال  ل الستن را فه  التنه م العلسه   التلشولهو  ذ 
 ال ي يدسوهه اليوم بثر ة رلشولو  ا الإعلام  الاررالذ  ق  أثرت السعرفا على ح اة 

 .البذر بذكل عامذ فد  رع  اليوم روردام استرار ج ام ف  ح اردم

رة السعرفا عسل ها هاار ها رتلارلها رشدها فعال هات السمسدها رهه أ هل  رعتبر إدا
رحنيها اه هه افذ فده  إحهه ى اههاسهها الح  ثها التهه  ردههاع  السشاسهات الخ ر هها فهه  
 سهه   رعرفهها أفلههار لافهها العههارليه  ايت ههار  رنبيهها اهفزههل رشدهها    لهه  لسعالجهها 

الته  رستللدهها فه  ه هه   السذهامل الته   روا ههه  ه ه السشاسهاتذ لسهها رعهلق هنهها  النهوة
الوقتذ   ل  للاررناء باهداء  السرلهل التشافده  للسمسدهاذ   ه ا الاررنهاء  تجده  فه  
ر ى رضا السجتس  عه ي رات السمسداذ أ  باهحرى ردتوى  ودة ي راردا حيه  
أصههبحت الجههودة  هه  السا ههار  السا ههان اهساسهه  لشجههاح أي رمسدهها رههه السمسدهها 

 .الخ ر ا  غير ا
  :البحث أهمية

رهههأر  أ س ههها  ههه ا البحههه  للوهدههها  تشههها ل روضهههوعام ردسههها رهههه روضهههوعات إدارة 
 لستغيرات الدارا ف  بشاء السجتس السعرفا  رحديه الجودة فيداذ هن الجودة إح ى ا

 المعرفة إدارة في الأدبيات مراجعة

 المؤسسي والابتكار الجودة تحقيق في ودورها
 جاسم ياسين قحطان. م.م

 الإهام الأعظن )رحوه الله( الجاهعةكلية 
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 . رن م البذروا بذكل عام
 :أسباب اختيار الموضوع

رثهل  ه ا ال ي دفعش  لايت ار   ا السوضوع  و الرغبا الذخره ا فه  رعالجها 
السوضههوع السدههمذ  أيزههام لنب عهها التخرههمذ  للسدهها سا فهه  إثههراء السكتبهها العلس هها 

 .ببحوث رختم بسوضوع إدارة السعرفا  رحديه  ودة فيدا
 :منهج البحث

 .اهتدجت ف    ا البح  السشدج الوص   التحليل 

 .بيشت رعرو ات السختريه بس ردات البح 

 .ر سا  غير امسا أي ت عه السرادر اه شب ا الست

 :ينا البح 
 :الغرض من الدراسة 

السلوهه  رههه الا تسهام رههه البههاحثيه  السسارسههيه فهه  إدارة السعرفهها يكتده  ر دههوم 
فهه  أ س هها    شههاك ذالع  هه  رههه السجههالات بدههب  فواتهه ه السحتسلهها لسفههراد  السمسدههات

 .الابتلاررحنيا الجودة      إدارة السعرفا العلاقات بيه

إدارة  العلاقههات بههيهالهه  ر   الشدههات  رههه  هه ه ال راسهها  ههو التحنهها رههه  الدهه ف  
 رحا نها لده ه الغايهاذ فهلأن اه ه اف السحه دة لده ه  ذ أداء الابتلهار السمسده  السعرفا

 ال راسا   :

  أداء الابتلار السمسد . إدارة السعرفا. فحم العلاقات بيه 1

يلال إدارة الجودة الذارلا ف   ال ي  تم رش ي ه رهإدارة السعرفا . رح    د ر 2
  أداء الابتلار التشا س .
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 :أهمية الدراسة

 رشدا: :نرق ع ةبال راسا ف  الشاروا  التنبيا   ه ستدا م 

 أداء الابتلهههار رعتهههرف بدهها علهههى هنهههاق  اسههه  رههه قبهههل لهههل رهههه إدارة السعرفهها 
رههه ال راسههات لههم  ههتم إ ههراء الع  هه  لسهها أهههه البههاحثيه  السسارسههيه باعتبار هها حاسههساذ 

 شههاك عهه د قليههل رههه ال راسههات التجروب هها لهه عم العلاقههات بههيه    ذحههول  هه ا السوضههوع
 شاك دراسا  اح ة ف  ل ف ا رأثير ربادرات إدارة السعهارف الخاصها    ذ  ه الترليبات

ل ل    بالسمسدات للتأثير على أداء الابتلار ره يلال رسارسا إدارة الجودة الذارلا
 سا ررلل على اهبعاد العسل ا لد ه العلاقات. شاك حا ا إلى درا

رحهها ل الع  هه  رههه السمسدههات رش يهه  ربههادرات إدارة السعههارف  رسارسههات  :ثاه مهها
له ل    إدارة الجودة الذهارلا. بعها السمسدهات الشا حهاذ  للهه الهبعا اليهر فذهل

 ههههو الحا هههها إلههههى  KM   TQM ههههلء لا  تجههههلأ رههههه عسل ههههات ذ   يرههههع  رنب ندسهههها
الالتهههلام رهههه قبههههل الإدارة العل ههها. التههههلام الإدارة العل ههها يعشههه  الا ههههادة بالنههه  ةذ  رههههوفير 

 رسارسههها إدارة  KMالتههه رو   التعلههه مذ  دعهههم ثنافههها رلد هههر فيدههها ال هههرق. إن عسل ههها 
الجهههودة الذهههارلا  ههه  أهاسههها  ات ركوههههات ر اعل هههاذ  رهههه غيهههر السهههر   أن  هههمدي 

فنه  رهه الشاهام إلهى التهأثيرات السنلولها. التش يه  الشها   يعشه  أن  الالتلام بجلء  اح 
الجدهه   السثههابرة رنلولههان لإيجههاد التههواقن الرههح   للههل رشاسهها. رحهها لات لتنليهه  رهها 
ر علههه السمسدههات اهيههرى رلسهها لا . سهها لدهها. لهه ل ذ رحتههاج السمسدهها إلههى استلذههاف 

علههه م  التههه رو ذ  رنهههوور الثنافههها احت ا اردههها الخاصههها للا هههادةذ  اسهههتخ ام ال هههرقذ  الت
رههههه أ ههههل روليهههه  الابتلههههار  KM   TQMلتشاسهههه  علارتدهههها التجاروهههها الخاصهههها رههههه 

. بسههها أن HRD   KM السيهههلة التشافدههه ا السدهههت ارا.  أييهههرماذ سهههترل   ههه ه ال راسههها 
HRD  ل  دا عادة رعرفا حيووا بالسوظ يه ف  السمسداذ فد  ف   ض  يسكشدا ره

ا فه  الا ام ب  ر أمثر ه مً . ُ شاهر إلهى السلوه  رهه السهوارد البذهروا علهى أهدها  KMذها
السرهه ر الرت دهه  للابتلههار  التحدههيه التشافدهه . بههالشار إلههى أن العوارههل البذههروا لههه 
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KM  اذ  شهههاك حا ههها إلهههى رلوههه  رهههه البحههه  حهههول  ههه ا ههها رتلا ههه م قههه  امتدهههبت ا تسارم
ل لل ف ها ارربها  فه  الحرهول علهى فدهم أفزه HRDالترليهل. ستدهاع   ه ه ال راسها 

KM   بههأداء الابتلههار. عههلا ة علههى  لهه ذ س دههاع  السهه افعيه عههه حنههوق الإهدههان فهه
الحرول على فدم أفزل لل ف ا رأثير رسارسا الوساًا الذهارلاذ الوسه   الس تهر  

بسثابها أد ات لبه ء  TQM   KMف    ه ال راساذ على   ه العلاقها. يسكهه اعتبهار 
سكهه أن رهمدي إلهى الابتلهار التشا سه  رهه   دها هاهر التغيير ف  السمسدات الت  ي

 أداء  KM   TQMرنوور السمسدا. علا ة على  له ذ س دهاع  فدهم ل ف ها ارربها  
الابتلار الستخرريه ف  رجال رشس ا السوارد البذروا علهى رح  ه  السبهادرة  الته يل 

  رش يههههه  اللههههه  ه س زههههه  ان . سههههها للسمسدههههها  وسكشدسههههها السدهههههاع ة بذهههههكل أفزهههههل فههههه
  (Klett, 2011, 278-292) الاسترار ج ا التشا س ا

 :أسئلة البحث

 رتشا ل   ه ال راسا اهسئلا البحث ا التال ا:

ذ  إدارة الجهههودة الذهههارلاذ  أداء KM.  هههل  شهههاك علاقهههات إيجاب ههها بهههيه ربهههادرات 1
 الابتلار السمسد ؟

لذههههارلا . إلههههى أي رهههه ى رش هههه  ربههههادرات إدارة السعههههارف رههههه يههههلال إدارة الجههههودة ا2
 رحديه أداء الابتلار ف  السمسدا؟

 :الفرضيات

للإ ابا على أسئلا البح  أعلاهذ رم اشتناق أرلعا رنترحات قابلا للايتبار ره 
 اهدب  ال راسات السو ودة.

أن ربهههادرات إدارة السعرفههها  رأثير ههها علهههى أداء الابتلهههار السمسدههه  ر دهههوم   بههه  
 Gloet and)ردههمذ  غالبمهها رهها يُذههار إل ههه علههى أهههه سههابنا للابتلههار. استلذهه  

Terziovski (2004 402-409  العلاقههههها بهههههيه رسارسهههههات إدارة السعرفههههها  أداء
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شدج الإهدهاه  أ  السهوارد الابتلار      ا علاقات إيجاب ا  سلب ا. رم العثهور علهى اله
البذروا لإدارة اهداء  الابتلار ررربنما بذكل لبير  إيجاب ذ ف  حيه رم العثور على 
الههشدج الههه ي  رلهههل علههى التلشولو  ههها أ  إدارة التلشولو  ههها ا سهها  تعلههها بهههأداء السعرفههها 
 الابتلار بذكل سلب . على الهرغم رهه أن  ه ه ال راسها رعشه  ضهسشام أههه يجه  علهى 

سمسدا التأمي  على الشدج الإهداه  لإدارة السعارف أمثر عش  رنهوور اسهترار ج ات ال
ابتلههار السشتجههات  العسل ههاتذ إلا أهههه يجهه  رش يهه  هدههج رتههلاره رههه العلههوم الإهدههاه ا 

 (. 2004ذ  Gloet & Terziovski رلشولو  ا السعلورات ف  السمسدا )

 (168-157ذ1992ذCapon, Farley, Lehmann, and Hulbart) ادل 
بههأن امتدههاب السعرفهها  يلندهها يدههدل الابتلههار. السمسدههات التهه  رش هها اهرههوال علههى 

 & ,.Lin, H)البح   التنهوور لخلها أفلهار  رعرفها    ه ة رهمدي إلهى الابتلهار.   ه 

Lee, G. (2005), 171-188)  أن رنبيها السعرفها أثهر بذهكل إيجهاب  علهى الابتلهارذ
نلدها لهم  همثر علهى الابتلهار. قه  يكهون الدهب   راء عه م ف  حيه أن هذر السعرفها  ه

رههأثير هذههر السعرفههها  هنلدهها علهههى الابتلههار  ههو ًب عههها العلاقههات بهههيه السههوظ يه فههه  
السمسدههههات. قهههه  يخذههههى السوظ ههههون رههههه رذههههارلا يبههههراردم رهههه  الههههلرلاء الهههه  ه قهههه  

ى أن يدتخ رون   ه السعرفا للتر وج على ه نتدم.  ر   ل ذ يلروا ف  دراستدم إل
ا ف  الثنافات اهيرى )  (.2005ذ  Lin & Lee  ا ق  لا يكون صح حم

رههه هاح هها أيههرىذ  شههاك بعهها ال راسههات التهه  أمهه ت أن هذههر السعرفهها  هنلدهها 
ردسههان فهه  عسل هها الابتلههار. فهه  دراسههتدم حههول هنههل السعرفهها الزههسش   النهه رة علههى 

رهههول علهههى السعرفههها الابتلهههار الراسهههحذ التحنههها رهههه أن هنهههل السعرفههها الزهههسش ا  الح
الزسش ا ره الذرلات الذروكا  مثر على أداء ابتلار السمسدها. عهلا ة علهى  له  ذ 

 ,Prajogo, D. I., Power, D. J., & Sohol, A. S. (2004))فهلأن هتهاتج
لههه  دا علاقههها إيجاب ههها لبيهههرة رههه  لهههل رهههه ابتلهههار السشتجهههات  KMأمههه  أن  (178-186

م بهههه  ر  ههههام فههههه  رح  هههه  أداء الابتلهههههار رنهههههو  KM العسل ههههات. لسهههها أمههههه  ا علههههى أن 
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ههها  ربتلهههرما  التشا سههه . سهههتحتاج السمسدهههات التههه  ررغههه  فههه  أن ررهههب  رنهههورما رشتجم
 Prajogo et قه رردا الإب اي ها لخنهوردم اه لهى ) KMربتلهرما إلهى الترليهل علهى 

al بشههههاءم علههههى  هههه ه ال راسههههات  غير ههههاذ افتههههر  فهههه   هههه ه ال راسهههها أن 2004.ذ .)
 السعرفا رعلق أداء الابتلار السمسد . ربادرات إدارة

H1 ستعلق ربادرات :KM  امتداب السعرفا  يلنداذ   س  السعرفا  رخلوشدهاذ(
 هذههر السعرفهها  هنلدههاذ  رنبيهها السعرفهها( أداء الابتلههار السمسدهه  )ابتلههار السشتجههات 

  عسل ا الابتلار(.

ق  ل تت الاهتباه فلهرة ربادرات إدارة السعرفا  رأثير ا على إدارة الجودة الذارلا   
رههأثير لبيههر علههى الل ههاءة الإسههترار ج ا للسمسدهها. يسكههه  KM   TQMأن للههل رههه 

أن رلههون السمسدههات فعالهها فهه  إدارة السعرفهها الج  هه ة رههه يههلال اههذههنا الستعلنهها 
علهى  (Edenenius, M., Keller, C., & Lindbald, S. (2011), 134-153)بهالجودة

الرغم ره أن أح  سا ُ شار إل ه على أههه رحدهيه ردهتسر  وُشاهر إلهى اليهروه علهى 
   KMأههههه رحدهههه  ههه ريذ فدشهههاك الع  ههه  رهههه اهرثلههها التههه  روضههه  أن الجسههه  بهههيه 

TQM  يسكه أن يعلق السيلة التشافده ا علهى هنهاق  اسه   أهدسها ررربنهان  رتوافنهان
(Hsu & Shen  2005ق  أدرك الع    ر  . ) ه العلساء   دا الشار   ه  حا لوا

 TQMرتعهاي  ره   KM( أن 2005) Hsu & Shen.  لهر KM   TQMرله  
حي  أن للا سا  تذابه ف  التذابهذ بسا ف   ل  رو  ه الشتاتج  الإدارة الناتسها علهى 
الشهههان  العسهههل الجسهههاع   الا هههادة  إسهههعاد العسيهههل. أمههه  أن ربهههادرات إدارة السعهههارف 

ر  إيجههاب  فهه  إدارة الجههودة الذههارلا.  لالتههال ذ رههه الس تههر  فهه  ردهها م بذههكل لبيهه
 هههه ه ال راسههههها أن ربهههههادرات إدارة السعرفهههها رهههههمثر بذهههههكل إيجههههاب  علهههههى إدارة الجهههههودة 

 الذارلا.

H2  سهههوف رهههررب  ربهههادرات إدارة السعهههارف )امتدهههاب السعرفههها  يلندهههاذ   سههه :
ههها إيجاب مههها بهههلأدارة السعرفهها  رخلوشدهههاذ  هذهههر السعرفههها  هنلدهههاذ  رنبيههها السعرفههه مً ا( ارربا
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الجودة الذارلا )دعم الإدارة العل اذ  رذارلا السوظ يهذ  التحديه السدتسرذ  ررليل 
 العسلاءذ  قرارات قاع ة الب اهات(.

 هههههادل السمل هههههون الههههه  ه ينترحهههههون علاقههههها إيجاب ههههها بهههههيه إدارة الجهههههودة الذهههههارلا 
لذههههارلا سههههتوفر بيئهههها غلوههههرة  الابتلههههار أن السمسدههههات التهههه  ردههههتخ م إدارة الجههههودة ا

للابتلهههار حيههه  رههه عم إدارة الجهههودة الذهههارلا السبهههاد  التههه  رتوافههها بذهههكل  يههه  رههه  
هها لههه  (ذ  ههمدي ربهه أ الترليههل علههى العسههلاء إلههى ابتلههار 1995) Juranالابتلههار.  فنم

السمسدها رهه حيه  إهذهاء رشتجهات    ه ة  إًلاقدها بذهكل رتلهرر فه  الدهوق لتلب هها 
رة رههه يههلال دفهه  السمسدهها باسههتسرار لتح  هه  احت ا ههات العسههلاء الاحت ا ههات الستغيهه

الج د  روقعاردم.  لالسثلذ  تزسه التحديه السدتسر التغييهر  الت ليهر الإبه اع  فه  
ها رتيشمها يسكهه رش يه  الابتلهارات عل هه بشجهاح.  أييهرماذ رعه   عسل ات العسهل  وهوفر أساسم

ا ل  Prajogoشجاح الابتلار التشا س  )رذارلا السوظ يه  ال عم الإداري ردسا أيزم
& Sohol  2003ذ.) 

ره هاح ا أيهرىذ رفها الع  ه  رهه العلسهاء العلاقها الإيجاب ها بهيه إدارة الجهودة 
الذارلا  الابتلارذ قاعسيه أن إدارة الجودة الذارلا ر عم بعا السباد   السسارسات 

ه السدههههتسر التهههه  رعههههوق الابتلههههار. التحدههههيه السدههههتسر  ههههو رثههههال.  تزههههسه التحدههههي
ا فههه  السمسدههها  السعههها ير  اههذهههنا التشا س ههها التههه  يسارسهههدا  و دسدههها الجس ههه   يههه م

(Prajogo & Sohol  هت جا ل ل ذ فلأن التحكم  الاستنرار  سها أسهان 2003ذ  .)
عسل هههها التحدههههيه السدههههتسر. علههههى الههههرغم رههههه أن التوحيهههه  ضههههر ري للتوافهههها  رنليههههل 

أن يكهون السوظ هون رحاصهروه فه  البنهاء  اهيناءذ ره   دا هار الابتلارذ يسكهه
ر  عسل ا العسل الحال ا. على الرغم رهه   هود بعها الاهتنهادات حهول العلاقها بهيه 
إدارة الجهههههودة الذهههههارلا  الابتلههههههارذ فنههههه  أظدهههههرت الع  هههههه  رهههههه ال راسهههههات التجروب هههههها 

(Prajogo & Sohol  علاقهها إيجاب هها بههيه إدارة الجههودة الذههارلا  أداء 2003ذ )
 ار السمسد .الابتل
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 لشههاءم علههى  هه ه ال راسههاتذ يُ تههر  فهه   هه ه ال راسهها أن إدارة الجههودة الذههارلا 
 رعلق أداء الابتلار السمسد .

H3 سهههههه علق :TQM  دعههههههم الإدارة العل ههههههاذ  رذههههههارلا السههههههوظ يهذ  التحدههههههيه(
السدههتسرذ  ررليههل العسههلاءذ  قههرارات قاعهه ة الب اهههات( أداء ابتلههار السمسدهها )ابتلههار 

 ات  عسل ا الابتلار(.السشتج

ربادرات إدارة السعرفا  رأثير ا غير السباشر على أداء الابتلهار السمسده  عبهر 
 إدارة الجودة الذارلا

ذ يجه  أن رزه ا ال راسهات السدهتنبل ا Prajogo et al( .2004مسا اقتهرح )
 أداءم عال  الجودة لستغير ردتنل للسداع ة ف  إظدار علاقا أ ض .

أن   (Hung, R. H., Lien, B. Y., McLean, G. N., Fang, S. (2006))أظدهر 
ها فه  رحووهل ردها سات عسل هات إدارة السعههارف  رهمديإدارة الجهودة الذهارلا  د رما ردسم

إلهههى أداء الابتلهههار التشا سههه . لههه ل ذ ستدهههتخ م  ههه ه ال راسههها إدارة الجهههودة الذهههارلا 
  الابتلار. KMموس   ف  العلاقا بيه 

H4 سيتم رل  ربادرات :KM  بذكل غير رباشر بأداء الابتلار السمسد  عبهر
  .TQMالوس   
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 : إًار البح 1الرّورة 
 :الافتراضات

 افتراضات   ه ال راسا   :

 . يسكه . ان أداء الابتلار التشا س  ره يلال إدراك السوظ .1

  . السجيبهههههون  هههههم اهمثهههههر درايههههها باسهههههترار ج ات اهعسهههههال التههههه  رسهههههارن فههههه2
 السمسدا.

. حهوا ل اللغهها ل دههت لبيهرة بسهها يك هه  لجعهل أداة السدهه  غيههر ر دورهها أ  أن 3
 يكون لدا رعاه  رتع دة.

 :الآتيتذمل قيود هذه الدراسة : القيود المفروضة على دراسة

 . رم ررس م أداة الا ان اهصل ا حد  الد اق الغرل   لاللغا الإهجليلوا.1

السدشييه ف  رجهال رشس ها السهوارد البذهروا )ره راء رشس ها . ينترر السدتجيبون على 2
 السوارد البذروا  ر  ري رشس ا السوارد البذروا(.

. اقترهههرت هتهههاتج السدههه  علهههى ررهههورات السجيبهههيه فنههه   لالتهههال  رخزههه  لخنههههأ 3
 السر ر الوحي .

. رزسشت ال راسا بعا قناعات اهعسال فن . لاهت الرعايا رنلولا عشه  رعسه م 4
 ج على قناعات اهعسال اهيرى.الشتات

 هب ة رختررة:

ينهه م لسحهها عارهها عههه السوضههوعات  البحهه  هه ا مههان الغههر  رههه ال راسهها أن 
(ذ  رسارسههههات إدارة KMالثلاثهههها الستعلنهههها بالعلاقههههات بههههيه ربههههادرات إدارة السعرفهههها )

(ذ  شبمهها إلههى  شهه  رهه  INNO(ذ  أداء الابتلههار السمسدهه  )TQMالجههودة الذههارلا )
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رح    السعهارف السو هودة  ات الرهلا بهالشسو ج. هاهرما للعه د السحه  د رهه ال راسهات 
ا.  الت  استلذ ت   ه العلاقاتذ فلأن اهدب ات رح  دة أيزم

 المبحث الأول
 إدارة المعرفة مفهوم

 ذ ره السدم فدم ر دوم السعرفا.KMقبل رح    را  و 

 :المعرفةتعريف المطلب الأول: 

 ة ره أ م السوارد الت  ردا م ف  صش  النرار  رعلوهل السيهلة رعتبر السعرفا  اح
التشافد ا للسشاسات. السعرفها ر دهوم رعنه  للتعروها  الا هان. يسكهه رعروها السعرفها 

ا ره الس اه س ا إلى العسل ا  الز نا إلى الواسعا  .ب ءم

السعرفههها بأهدههها رذهههسل الحا نههها  السعتنههه ات  الترهههورات  اهفلهههار  Wiig صههه  
 . (Wiig, K. M. (1993))ارات  التوقعات  السشدج ات  ال رايا النر 

السعرفهها بأهدهها  فدههم البذههر للواقهه  رههه يههلال السراسههلات العنل ههاذ  Yangعههرّف 
 .Yang, B ) الخبهرة الذخره اذ  العاً ها العاًف ها ره  اهشه اء  الحالها الخار  ها 

(2003), 106-129) .   

السعرفهههها بأهدهههها السشنهههها حههههول السعلورههههات  Beckman  (1999) صهههه  
 الب اهههههههات بنههههههوة لتدههههههديل اهداء  حههههههل السذههههههكلات  ارخهههههها  النههههههرار  الههههههتعلم. عههههههرّف 

(Helmers (1999  السعرفهها بأهدهها رهههرامم السعلورههات  الخبههرات التههه  ردههس  للشهههان
بالت اعههل رهه  السواقهه  الج  هه ة رههه يههلال رجس هه  اسههتجابا رههه الب اهههات  الإ ههراءات 

( السعرفها بأهدها رعلورهات رهم 2001) DeTienne and Jensen.  صه  الدهابنا
ا رهههه رجرلهههها الذههههخم الناتسههها علههههى السعرفهههها  اههسهههها   اسهههتخ اردا  أصههههبحت  ههههلءم

( السعرفها بأهدها  رهلوج رهرن 1998) Davenport and Prusakالدهلول ا. عهرّف 
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رة  الا م  السعلورات الد ا. ا  رؤوا الخبهراء الته   رهوفر إًهار عسهل ره الخبرة السمً
 (. 5لتني م  درج التجارب  السعلورات الج   ة  )ص 

رههه التعرو ههات أعههلاهذ الب اهههات  السعلورههات  السعرفهها ل دههت  هه  ه دههداذ للشدهها 
 ررربنا.

رهتم ررا.بها الب اههات  ردهجيلدا لشتهاتج. الب اهههات  ه  حنهاتا له   لدها رعشهى فهه  
 Jessup & Valacichب عتدا )ح   اردا  وسكه أن رلون إرا هوي ا أ  لس ا ف  ً

السعلورهههات  ههه  الب اههههات التههه  رسهههت إضهههافا السعشهههى إليدههها رهههه يهههلال  (1999 ذ
ذ  Alleeررههههش  دا  ررههههش  دا  ررههههح حدا  رلث  دهههها.  ههههتم رشاهههه م  رحليههههل الب اهههههات )

(. علهى الهرغم رههه اسهتخ ام ررههنلحات السعلورهات  السعرفهها بذهكل رتبههادلذ 2003
 ا بيشدسا.إلا أن  شاك رسييلما  اضحم 

 شاك فئات رختل ا رهه السعرفهاذ علهى سهبيل السثهالذ ضهسش   صهرو   رخهل ن 
 رهههههه فنات السعرفهههههها  السعرفهههههها البذههههههروا  الا تساي هههههها  السمسدهههههها  السعرفهههههها ال ار هههههها 
 السوضوي ا  السعرفا السدتش ة إلى النواع   الخلف ا  السعرفها السوضهوي ا  العسل ها  

   ك ا د ال  .

خ ارما  و السعرفا الرهروحا  الزهسش ا. السعرفها الواضهحا الترش ا اهمثر است
ا   ات ًب عا رنش ا. يسكه رخلوشه  هنله  روقوعه  الوصول إل هه بدهدولا  أمثر  ضوحم

(Nonaka & Takeuchi1995 ذ)  رتزههسه اهرثلهها اهدلهها  اللتهه   قواعهه .
رحهه دة الب اهههات  الذههبكات ال ايل هها. رههه هاح هها أيههرىذ السعرفهها الزههسش ا شخرهه ا   

الد اق.  لالتال ذ فلأهه يختل  ره شخم ليهر  ورهع  التواصهل  إضه اء النهاب  
(. ره هاح ا أيرىذ  تم إظدار السعرفا 1995ذ Nonaka & Takeuchiالرسس  )

الزسش ا ره يلال اهفعالذ الستجد ة ف  الخبرة الذخر اذ  ورهع  التعبيهر عشدها 
 ل   لله لا يسكشدم التعبير عشه.  تم  ره يلال التعل م الل ا  فن   اهفراد يعرفون 

رسرور ا للآيروه ره يلال الخبرة السباشهرة. إن أ س ها السعرفها الزهسش ا ل دهت أمثهر 
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أ  أقل ره السعرفا الرروحا ههدا غالبمها رها رلهون ر رجها له   فنه  فه  السدهتش ات 
ا ره يلال الاررالات الذخر ا )  & Davenport العر   التن يس ا  لله أيزم

Prusak  1998ذ.) 

( أن السعرفها اهساسه ا للذهرلا قه   هتم 1989) Dierickx and Coolأظدهر 
ررهههور ا لسخهههل ن  رههه فنات رهههه السعرفههها. رخهههل ن السعرفههها  ههه  اهصهههول السعرا ههها 
السترامسا الت     دايل ا لذرلا  ف  السنابلذ ر فنات السعرفا  ه  ره فنات السعرفها 

 إلى الذرلا  وتم است عابدا بسر ر الوقت لترب  رخل هما ره السعرفا.

( السعرفهها فهه  السعرفهها الإهدههاه ا 2000) DeLong and Faheyصههش  
 السعرفا الا تساي ا  السعرفا السمسدا. السعرفا البذرواذ لوهدا ضسش ا ف  الغال ذ 
 و را يعرفه اهفراد. السعرفا الا تساي ا فه  العلاقهات بهيه اهفهراد  الجساعهات. إههه 

الشههوع رههه السعرفهها  ههو هت جهها  تبشههى السعرفهها التةقروهها الزههسش ا إلههى حهه  لبيههر.  هه ا 
ههها.  أييهههرماذ فهههلأن السعرفههها السمسدههها ر رجههها فههه  العسل هههات  البش ههها  العسهههل  الهههتعلم رعم

 التحت ا للشاام الا تساع  بحي  رلون صروحا  ربش ا على النواع .

علههى الههرغم رههه أن الع  هه  رههه الخبههراء قهه روا رعرو ههات رختل هها للسعرفههاذ إلا أن 
ا  ههه و السعرفههها الزهههسش ا  الرهههروحا.  رههه   لههه ذ فهههلأن فئهههات الترهههش ا اهمثهههر شهههيوعم

السعرفهها السشاسهههبا السدهههتخ را فهه   ههه ه ال راسههها  ههه  الدهه ف  العسل ههها. لو دههها هاهههر 
اللههاتهذ يسكههه رح  هه  السعرفهها  التعارههل رعدهها فهه  هاههام السعلورههات. يسيههل البههاحثون 

ات  البهرارج  السسارسون ف    ا السجال إلى الترليهل علهى بشهاء أهاسها إدارة السعلوره
الجساي ههههها.  لههههه ل ذ فههههههلأهدم  ملههههه  ن علههههههى اسهههههتخ ام التنههههههوور الج  ههههه  لتلشولو  هههههها 

ذ فهلأن الترليهل  شرهه  علهى بشههاء KMالسعلورهات. إ ا رهم اعتبههار السعرفها لذه ء فهه  
(.  علهى الشاه ا رهه  له ذ رههه 2005ذ Hsu & Shen إدارة رخهل ن السعرفها )

ا رجسوعههها رعنههه ة رهههه السدهههارات   دههها هاهههر عسل هههاذ ُ شاهههر إلهههى السعرفههها علهههى أهدههه
ال  شار ك ا  ال رايا الت  رتغير باستسرار. يسيل الباحثون  السسارسون ف    ا السجال 
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إلههى الترليههل علههى الههتعلم  إدارة  هه ه السدههارات  ال رايهها بذههكل فههردي أ  علههى ردههتوى 
  .(2001)ذ  Sveibyرشا س 

ذ فهلأن الترليهل  شره  علهى KMإ ا رم الشار إلى السعرفا على أهدا عسل ا فه  
إهذاء السعرفا أ  هنلدا أ  رذارلتدا  عسل ا التوقو .  ر   ل ذ يج  على السمسدها 

 , .Alavi & Leidner 2001رهواقن لهلا الهرأ يه رهه أ هل رحنيها ريهلة رشافده ا )
107-132 .) 

 إدارة المعرفةتعريف المطلب الثاني: 

KM  .ا  يعتسه  علهى اهشهخاص هذه   هو   عسل ها أساسه ا لإدارة السمسدهات
 & Davenportبذهكل لبيههر  ردههتنل إلههى حه  لبيههر عههه رلشولو  هها السعلورههات )

Prusak لسا  و الحال ر  رعروا السعرفاذ لا  و   ار اق حول رعروا 2000ذ .)
KM لهه ل ذ رههم رعروهها .KM   بنههرق رختل هها. عههرّفWiig ذ أحهه  ر ادKMذ KM 

 ر ر ن لتعا م فعال ها السمسدها الستعلنها بأهه  بشاء  رج     رنبيا رتعس   صرو  
 KM( أن 1997) Hibbardبالسعرفهها  العاتهه ات رههه أصههولدا السعرا هها .  افتههر  

   عسل ا التنا  الخبرة الجساي ها للسمسدها  روقوعدها لتحنيها أقرهى اسهت ادة رشدها. 
 ه  إدارة السعرفهها اهصهل ا رههه أ هل يلهها  KMذ فههلأن (Tiwana,2000)بالشدهبا لهه 

ردهدل إهذهاء  س ه ذ التواصهلذ  رنبيها أههواع  KMجاروا  يلا ريهلة رشافده ا. . سا ر
 Darroch and McNaughtonالسعرفهههها لتحنيهههها أ هههه اف العسههههل. اقتههههرح 

 ههه   ظ  ههها الإدارة التههه  رخلههها  رههه فا  رههه  ر رههه فا  KMأن  2002,210-222))
السعرفههها دايههههل السمسدهههها لزهههسان اسههههتخ ام السعرفهههها بذهههكل فعههههال  لك ههههاءة لرههههال  

إلهى  Davenport and Prusak (1998السمسدها علهى السه ى النووهل.  شاهر )
KM  علهههى أهدههها عسل ههها لخلههها . سههها رهههه السهههوارد غيهههر السلسوسههها للسمسدههها. عهههرف

Young et al. (2001) KM  بأهه عسل ا رحنيا أ  اف السمسدا ره يهلال يلها
لتههال ذ فههلأن . سهها رههه السههوارد غيههر السلسوسهها الستأصههلا فهه  رأن السههال البذههري.  لا
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KM   ههه  اسهههترار ج ا للحرهههول علهههى السعرفههها السشاسهههبا لسشهههخاص السشاسهههبيه فههه 
الوقهههت السشاسههه   ردهههاع ة اهشهههخاص علهههى رذهههارلا  ههه ه السعرفههها  رش يههه  ا بنهههرق 

  (1998)  ذO’Dell & Graysonرحا ل رحديه اهداء التشا س  )

العروها الواسه    و استرار ج ا  اسعا.  ه ا KMره التعرو ات الس لورة أعلاهذ 
الشنههاق أدى بالع  هه  رههه العلسههاء إلههى لدههر الس دههوم  الإشههارة إلههى الجواههه  الرت دهه ا 

 Nonaka andبههه لام رهههه إهذهههاء رعروههها رهههو ل  ربدههه . شههه د  KMلعسل ههها 
Takeuchi (1995 على الت اعل بيه السعرفا الواضحاذ الت  يسكه التعبير عشدا )

بلغهها غيههر رسههس اذ  السعرفهها الزههسش اذ التهه  يرههع  التعبيههر عشدهها باللغهها الرسههس اذ 
 رسا  مدي إلى إهذاء رعرفا     ة.

إن الجسههه  بهههيه  هههاريه ال ئتهههيه يجعهههل رهههه السسكهههه  ضههه  ررهههور هرلههه  ًهههرق 
اي ههها )السذههههارلا  يلههها السعرفهههها الزهههسش ا رههههه يههههلال ( التشذههههئا الا تس1للتحووهههل: 

( التعسهههه م )روضهههه   السعرفهههها الزههههسش ا رههههه يههههلال الحههههوارات 2الخبههههرة السباشههههرة(   
( 4( الجسهههههه  )رشاهههههه م  رنبيهههههها السعرفهههههها الرههههههروحا  رعلورههههههات(    3 الت ليههههههر(  

 الاست عاب )التعلم  امتداب السعرفا الزسش ا الج   ة ف  السسارسا(.

 O'Dell and Grayson (1998   (Ribiere (2001ه )مسها ًهرح لهل ره
   عسل ها اسهتغلال أصهل رخ ه  رهه يهلال التنها  السعرفها  رشا سدها  KMفلرة أن 

 هنلدهها  اسههتخ اردا لخلهها . سههها للعسههلاءذ  لهه ل  رحنيههها التسيههل التذههغيل    ابتلهههار 
ا ( أن إدارة السعرفه1999. )Beckman, T. Jالسشتجات. علا ة على  له ذ يعتبهر 

( لإعهادة 4( لتوقو  السعرفا   3( لتخلوه السعرفاذ 2( لخلا رعرفا     ة ذ 1  : 
استخ ام السعرفها.  به   أن  ه ه اههذهنا الرت ده ا اهرلعها رحه ث فه  عسل ها رتلهررة 

 ره السعرفا ر ار بذكل فعال.

أن عسل ا إهذاء  است ارا  رج     Allee (2003بالإضافا إلى  ل ذ أضاف )
ههههها فههههه  السعرفههههها لت .   افههههها KMحدهههههيه اهداء التشا سههههه   يلههههها الا سههههها ردسههههها أيزم
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(1999 )Scarborough, Swan, and Preston  علههى  هه ه الراء  للههشدم
ا على أ س ا رعلول التعلم  اهداء ف  السمسدات.  ش د ا أيزم

ل ل  على عسل ا رشدج ا  رتلارلا لتشدهيا اههذهنا  Rastogi (2000ش د )
لتخهههلوه  هذهههر  رنهههوور  هذهههر السعرفههها فههه  الدهههع  لتحنيههها علهههى ردهههتوى السمسدههها 

ها  Grover and Davenport (2001, 5-21)اه ه اف التشا س ها. أضهاف  أيزم
 رولي  السعرفا  رنشيه السعرفا لجواه  رت د ا لإدارة السعارف.

بذهههكل لبيهههرذ رههه  ر هههاه م رتهههرا ح رهههه ر دهههوم  اسههه  إلهههى  KMرختلههه  رعرو هههات 
يذتسل  KMه ال راساذ ره السدتحده أن يكون رعروا عر  العسل ا. هغرا    

يذير  KMعلى   دات هار  اسعا  عسل ا.  لالتال ذ فلأن التعروا السعتس   و أن 
إلى عسل ا رشدج ها  رلارل ها ردهاع  السمسدهات فه  العثهور علهى السعلورهات السدسها 

ا الزههر روا  السعرفهها  الخبههرة  الخبههرة الزههر روا  رح  هه  ا  رشا سدهها  روقوعدهها  هنلدهه
ههذنا رثل حل السذكلات  التعلم ال  شار ك   الاسترار ج  التخن    صهش  النهرار 

 (.2003ذ Lawsonلتحنيا أ  اف السمسدا )

رههه  هه ا التعروهها  الجواههه  الرت دهه ا لعسل هها إدارة السعههارف أعههلاهذ قهه  رختلهه  
 رشا ج ررش ا اههذنا ف  سلدلا السعرفا ره حي  الاسم  هوع ال ئات.

 ف    ا الد اق ف  أهذنا أساس ا رساثلا: KMل ل ذ رم رجس   عسل ا 

امتداب السعرفا  يلا  التنا  السعرفا  رخلوشدا  هذر السعرفا  هنلدها   رنبيها 
فهه   هه ه ال راسهها.  هه ه  KMالسعرفهها. رههم اسههتخ ام  هه ه العسل ههات لس ههاه م رت دهه ا لههه 

 ف  السمسدا. KMالعسل ات رمدي إلى هجاح 

امتداب السعرفها  يلندها فنه  يهلال الخنهوة اه لهى رهه برههارج إدارة لا  تنل  
ا التنور السدتسر  الادهور.  هتم رعروها امتدهاب السعرفها  يلندها  السعرفا  لله أيزم
علههى أهدهها الاسههتخ ام السحدههه للسعرفهها السو ههودة  إهتههاج فعههال للسعرفهها الج  هه ة رههه 
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, Lawsonوعدها لسعرفها    ه ة )يلال رحادثا هذنا  تم هنلدها إلهى الخهارج  وهتم روق 
2003.) 

لا ينترههر امتدههاب السعرفهها التشا س هها  إهذههاتدا علههى رعرفهها السمسدهها الستعلنهها 
ها 2003ذ  Alleeبأغرا  السمسدا  رؤوتدا  رسهالتدا  ربادتدها ) ( فحده ذ بهل أيزم

رذههارلا  رعسهه م الخبههرات الذخرههه ا. فهه   هه ه السرحلهههاذ يزههنر أعزههاء السمسدههها 
  دات هار     ة. عليدم أن  ول  ا أفلارما     ة عه ًروا لدهر  لرؤوا الواق  ره

الت ليهههر  الافتراضهههات الجارههه ة. للوهههادة رهههأثير السعلورهههات التههه   هههتم  سعدههها  السعرفههها 
السكتدههباذ  ههتم رذههج   أعزههاء السمسدهها علههى رذههارلا أفزههل السسارسههات  التنش ههات 

 .Yang, Jفهه  السمسدهها الج  هه ة  الهه ر ن السدههت ادة رهه  قرلاتدههمذ أ شسهها لههاهوا 
2004), 192-207) 

التنهها  السعرفههها  رخلوشدهها  ههه  عسل ههات رح  ههه  السعرفهها الج  ههه ة باعتبار ههها  ات 
صلا  ردسا للاستخ ام الحال   السدتنبل   رخهلوه  ه ه الوحه ة رهه السعرفها بأشهكال 

(. 2003ذ Lawsonرعنولههها بحيههه  يسكهههه للآيهههروه فههه  السمسدههها الوصهههول إليدههها )
ها عشه  إهذهاء السعرفها  الحرهول عليدها رهه  يرب  التنها  السعرفها  رخلوشدها أرهرما ردسم

ررههههادر أيههههرى  رلي  دهههها للاسههههتخ ام الهههه ايل . فهههه   هههه ه السرحلههههاذ يحهههها ل أعزههههاء 
السمسدا عادةم رشا م السعرفها السكتدهبا  رحوولدها إلهى رهواد ركتولها أ  أشهكال أيهرى 

 (.Yang ,2003لتخلوشدا )

لدا أرران حاسسان ف  عسل ات إدارة السعارف. غالبما را  تم إن هذر السعرفا  هن
 (. 2002ذ Bock & Kimاستخ ام هنل السعرفا  رذارلا السعرفا بالتبادل )

يرهه  هذههر السعرفهها  هنلدهها العسل ههات التجاروهها التهه  رههوقع  رشنههل السعرفهها بههيه 
ات عبهر اهفراد أ  السجسوعهات السذهارلا فه  أهذهنا العسل ها دايهل أ  عبهر السمسده

أهاسهها السعلورههات أ  رههه يههلال الت اعههل الذخرهه . يههلال عسل ههات الشذههر  الشنههلذ 
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يج  رن يم السعرفا فه  أشهكال ر يه ة  رشاسهباذ رسها يجعلدها ر دورها  وسكهه ر دهير ا 
 (.2001ذ  Ribrerieرباشرة ره قبل السدتخ ريه )

مًا  رلاءرها  للتنبيها يذير رنبيا السعرفا إلى عسل ات  عل السعرفا أمثهر هذها
التشا س   رنبيا السعرفا على السواق  الج   ة الت  يسكه للسدتخ ريه ره يلالدا 
رعلهههم  روليههه  رعرفههها    ههه ة  الحرهههول علهههى ال هههات رخهههلوه  اسهههتر اع فعالههها ردهههس  

 (. 2003ذ Lawsonللسمسدا بالوصول إلى رل  السعرفا بددولا )

 المبحث الثاني
 مبادرات الجودة

 إدارة الجههودة  ISO 9000ربههادرريه للجههودة فهه   هه ا الندههم: شههدادة  رههم  صهه 
 الذارلا.

 ISO 0999المطلب الأول: شهادة 

ذ  ههه   يئههها د ل ههها ISOالسمسدههها ال  ل ههها للتوحيههه  الا اسههه ذ  السعر فههها باسهههم 
ش ها الستشوعها لتعلوههل  لوضه  السعها ير رتلهون رههه رسثلهيه رهه رشاسهات السعهها ير الوً

(. أحه  أمثهر السعها ير 2011ذ  ISOالخاصا بالرهشاعا  التجهارة )السعا ير العالس ا 
بأهاسهها إدارة الجههودة  ISO 9000. رههررب  سلدههلا رعهها ير ISO 9000شههيوعما  ههو 

 ردهه ف إلههى ردههاع ة السمسدههات علهههى ضههسان رلب هها احت ا ههات العسههلاء  أصهههحاب 
 ا بالسشتج.السرلحا اليروه أثشاء رلب ا الستنلبات الناهوه ا  التشا س ا الستعلن

هننا اهنلاق لإدارة الجهودة الذهارلا. له ل ذ  ISO 9000يُعتبر اعتساد رعا ير 
اللثيههر رهه الا تسهام فهه  عهالم اهعسهال بدههب   ISO 9000امتدهبت سلدهلا رعها ير 

اعتساد ها علهى هنهاق  اسهه  رهه قبهل اللاف رهه السمسدههات فه   س ه  أهحهاء العههالم 
علهههههههههههى رشافدهههههههههههيدا  رورد دههههههههههها   رهههههههههههأثير الههههههههههه  ريشو لذهههههههههههدادات  ههههههههههه ه الذهههههههههههرلات
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(Gopalakrishnan, S., & Bierly, P,2001, 107-118)  عهلا ة علهى  له ذ
رجلههه  فواتههه  للسشاسههها  أصهههحاب السرهههلحا  ياصههها فههه   ISO 9000فهههلأن شهههدادة 

 رجال التحديشات الدارا ف   ار  الرل ذ  هسو السب عاتذ  العات  على الددم.

 :المطلب الثاني: إدارة الجودة الكاملة

( فههه  ال ابهههان بعههه  الحهههرب العالس ههها الثاه ههها TQMبههه أت إدارة الجهههودة الذهههارلا )
 اهتذههههرت إلههههى الولايههههات الستحهههه ة فهههه  الثساهيش ههههاتذ رعاسدهههها فهههه  شههههرلات الترههههش   
اهرروك ا الت  روا ه رشافدا ره ال ابان. إدارة الجودة الذارلا     اح ة رهه الع  ه  

   ره السمسدات. استخ رت الإدارة إدارة ره رشا ج الجودة السدتخ را ره قبل الع 
الجههودة الذههارلا لههشدج لتسكههيه السمسدههات رههه أن ررههب  أمثههر ررليههلما علههى العسههلاء 
 أن ررلههل علههى الجههودة. عشهه  اعتساد هها بذههكل لارههل  رسارسههتدا ب اعل ههاذ رنهه م إدارة 
الجههههودة الذههههارلا الع  هههه  رههههه السلايههههاذ بسهههها فهههه   لهههه  رذههههارلا السههههوظ يه السحدههههشاذ 

لاررالات السحدشاذ  قوادة الإهتا  اذ  رحديه الجودة  قلا إعادة العسلذ  رحديه  ا
رضههها العسهههلاءذ  اهخ ههها  رلل ههها الجهههودة الرد ئهههاذ  رعلوهههل أداء اهعسهههال التشا سههه  

 . (Antony et al , 2002, 551-566 السيلة التشافد ا )

ا أعسهههال أصهههبحت إدارة الجهههودة الذهههارلا رنبولههها علهههى هنهههاق  اسههه  لاسهههترار ج 
ش ها للجهودة ) ( رههه MBNQAردسهاذ ياصها بعه  إهذهاء  ههاتلة رهاللولم بال روه ج الوً

 Easton & Jarrell, 253-307) م1987قبههل اللههوهغرن اهرروكهه  فهه  عههام 
شههههارلت الع  هههه  رههههه السمسدههههات الراتهههه ة فهههه  الجههههاتلةذ رثههههل فشهههه ق روتههههل   1998)ذ

 Xerox (Antony et al ,.2002.)ذ  رورور لاذ  لووشغذ   AT&Tمارلتونذ   

ها  على غرار الع    رهه اسهترار ج ات اهعسهالذ رعه  إدارة الجهودة الذهارلا ر دورم
ا  لدهههها رعرو ههههات رختل هههها. فهههه  اهعسههههال اهساسهههه ا فهههه  إدارة الجههههودة الذههههارلاذ   اسههههعم

Crosby (1996), Deming (1986) ,Feigenbaum (1991) أمه  ا علهى  ,
أن العسههلاء يحهه د ن الجههودة ذ  لالتههال ذ فههلأن الجههودة رولهه  رضهها العسههلاء رسهها  ههمدي 
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إلهههى رحدهههيه ركاهههها رشافدههه ا.  شههه د ا لههه ل  علهههى أههههه ذ بهههالتلاره رههه  الترليهههل علهههى 
العسههلاءذ فههلأن النزههاء علههى التلههال ا السرر عهها للش ايههات  إعههادة العسههل لا ينههل أ س هها 

-et al.  Antony (2002, 551نيها الاسهترار ج ا. عهرّفبالشدهبا للسشاسها فه  رح

إدارة الجههههودة الذههههارلا بأهدهههها  فلدهههه ا  ربههههاد   أسههههالي   أد ات إدارة رتلارلهههها  (566
ردهه ف إلههى التحدههيه السدههتسر هداء السشتجهههات  العسل ههات  الخهه رات للوصههول إلهههى 

هها551روقعههات العسههلاء  رضهها م  رجا ق هها  )ص   ,2006) (Maguad) لههه (.  فنم
ردل  إدارة الجودة الذارلا الزوء على التحديه السدتسر  رشاور الهشام  (179-203

لتحنيههها رضههها العسههههلاء  الشجهههاح التشا سههه  ًووههههل السههه ى. أهدههها رشنههههوي علهههى رشهههه  
السذههاملذ  رحدههيه العسل ههاذ  اربههاع هدههج قههاتم علههى ال روهها لحههل السذههامل  رحدههيه 

 مGryna (1988))لههى  لهه  ذ أمهه  السشههتج لجس هه  الإدارات فهه  السمسدهها. عههلا ة ع

أن إدارة الجهههههودة الذهههههارلا  هههههو هاهههههام اههذهههههنا التههههه  ردههههه ف إلهههههى رحنيههههها العسهههههلاء 
 السبتدجيهذ  السوظ يه الس وضيهذ  قوادة الإ راداتذ  اهخ ا  التلال ا.

لا  و   قلا  اض  بذأن رعروا إدارة الجودة الذارلا   ر   ل ذ  شاك رباد  
ديه السدتسر  رضا العسلاء. ل ل ذ به لام رهه رنه يم رعروها رساثلا ر لورةذ رثل التح

رههو ل لإدارة الجههودة الذههارلاذ سههترلل  هه ه ال راسهها علههى السبههاد  السجدهه ة فهه  إدارة 
الجودة الذارلا. رذسل اهدب ات الرت د ا لإدارة الجودة الذارلا الترليهل علهى ر هاه م 

م الإدارة العل ههههاذ  التهههه رو  رثههههل رضهههها العسههههلاءذ  ي هههها التلههههال اذ  الا ههههادةذ  التههههلا
, Crosby, 1996; Deming, 1996,Feigenbaum التعل مذ  ال رقذ  الثنافها )

1991.) 

هها لههه ) ذ ردههتخ م إدارة الجههودة الذههارلا م(Easton and Jarrell 1998 فنم
الترليل على العسل اتذ  التحديه السشدج ذ  الترليل على ردتوى الذرلاذ  الترليهل 

الإدارة الحا نهههاذ  رذهههارلا السهههوظ يه  رنهههوور مذ  الإدارة الستعههه دة علهههى العسهههلاءذ   
الوظهههات ذ  أداء السهههورد هذ  علاقهههات السهههورد هذ   الاعتهههراف باسهههترار ج ا رشافدهههه ا 
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ذ رتزسه رباد  إدارة الجودة الذهارلا Besterfield (2003حاسسا. بسا  ت ا ر  )
لهل عشرههر لعسيههل  رشههتج  غهرن ثنافهها الجههودةذ  رهها يدهسى بدلدههلا الجههودة )رعارلهها

 ف   قت  اح (ذ  ضسان الجودةذ  الالتلام بالتحديه السدتسرذ  دعم الإدارة العل ا.

ذ رحتهوي ربهاد  DeCock and Hipkin (1997   (Ross (1995) فنما له 
إدارة الجههودة الذههارلا علههى رابهه  اسههترار ج  باه هه اف التشا س ههاذ  رح  هه  العسههلاءذ 

ا السهوظ يهذ  دعهم الإدارة العل هاذ  التحدهيه السدهتسر. اقتهرح  فدم روقعاردمذ  رذارل
Oakland and Porter (2004 ا رههه إدارة الجههودة الذههارلا  رلههل (  هه لام    هه م

علههى العلاقههات بههيه اهسهه  الرههلبا  الليشهها. اهسهه  الشاعسههاذ بسهها فهه   لهه  الا ههادة 
جودةذ  إدراك الحا ا إلى ال عالاذ  الالتلام بتلب ا رتنلبات العسلاءذ  إيرال رسالا ال

رغييههر الثنافهها لتحنيهها الجههودة الذههارلاذ  رغل هها اهسهه  الرههاباذ  التهه  رتلههون رههه 
, Oakland & Porterالتخن    اهداء  العسل ا   الشانذ لزسان التش ي  الشا   )

2004.) 

هت جا لسا يذكل إدارة الجودة الذارلاذ  شاك رنهارب فه  الهرأي أههه عشه را رنبها 
( 1ات رسارسههات إدارة الجههودة الذههارلاذ فلأهدهها رذههارك فهه  السبههاد  التال هها: )السمسدهه

( الترليههههل 4( التحدهههيه السدهههتسر  )3( رذهههارلا السوظهههه   )2دعهههم الإدارة العل ههها  )
( النههرارات السدههتش ة إلههى الب اهههات. رعتبههر  هه ه السبههاد  الخسدهها 5علههى العسههلاء   )

ا الترليبات الرت د ا لسسارسات إدارة   الجودة الذارلا ف    ه ال راسا.أيزم

أ لامذ رلسههها يكهههون دعهههم الإدارة العل ههها  هههو أ هههم ربههه أ فههه  إدارة الجهههودة الذهههارلا. 
 تنلههه  دعهههم الإدارة العل ههها فههه  إدارة الجهههودة الذهههارلا رهههه الإدارة العل ههها رنههه يم رؤوههها 
رلدسهههاذ  رعيههههيه ارجا ههههات اسهههترار ج ا ي دسدهههها الجس هههه ذ  رذهههج   الاهههه م التهههه  رو ههههه 

وظ يه. للههه  رهههشج  إدارة الجهههودة الذهههارلاذ يجههه  أن رلتهههلم الإدارة العل ههها با هههادة السههه
 السوظ يه.
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ثاه مهههاذ لا رلتدههه  رذهههارلا السهههوظ يه إلا بعههه  ًهههرد الخهههوف رهههه ركهههان العسهههلذ 
عشهه را يحهه ث التسكههيهذ  رههوفر الإدارة البيئهها السشاسههبا. هاههرما هن الجههودة  هه  عسل هها 

لجس   ف  السمسدا د ن استثشاء فه  البحه  عهه على ردتوى الذرلاذ فلأهدا رذرك ا
 Wiig, K. M. 1997, 6-14)رذامل الجودة  ررح حدا )

 ثالثمههاذ يعههه  التحدههيه السدهههتسر قهههوة دافعهها رت دههه ا لإدارة الجههودة الذهههارلا. يعيههها
التحدهيه السدهتسر علهى السمسدها أن رلهون رحليل ها  يلاقها فه  إيجهاد ًهرق لترههب  
أمثر فعال ها فه  رلب ها روقعهات أصهحاب السرهلحا. به  ن رحدههذ يرهب  أداء  س ه  

 (.1991ذ Feigenbaumاههاسا رام ا )

اذ يح د ررليل العسيل ف  الشدايها ردهتوى الجهودة. بغها الشاهر عسها ر علهه  رابعم
لوهل ره رو  السهوظ يه علهى رحدهيه الجهودةذ أ  درهج الجهودة فه  عسل هها السمسدها لتع

الترس مذ أ  رر. ا أ دهلة اللسبيهوررذ أ  شهراء أد ات . هان    ه ةذ يحه د العسيهل رها 
 إ ا لاهت الجدود    رة بالا تسام.

ياردههامذ ردههاع  النههرارات السدههتش ة إلههى الب اهههات السمسدههات علههى رحدههيه دقهها 
لإ ساع  الدساح بالتشبم بشهاءم علهى التهاروح الساضه  رهه يهلال صش  النرار  رحنيا ا

 سههه  الب اههههات  رحليلدههها باسهههتسرار. الب اههههات حهههول رنههها    اهداء ضهههر روا لسعرفههها 
 ر ى  ودة أداء السمسدا.

 المبحث الثالث
 أداء الابتكار في المؤسدة

هههها   Singh and) شههههاك الع  هههه  رههههه رعرو ههههات الابتلههههار فهههه  اهدب.  فنم
Smith,2004, 394-401)  ذ   رج الابتلار أفلارما     ة ف  السشتجات أ  العسل ات

أ  الخ رات أ  الإدارة أ  التدووا فه  السمسدهات. يذهسل ر دهوم الابتلهار أمثهر رهه 
 البح   التنوور أ  رنبيا التلشولو  ا.



 (0100) السنة( 01) العدد( 5/المجلد )جامعة ال القلم كلية مجلة

 365 JOURNAL OF AL-QALAM UNIVERSITY COLLEGE\KIRKUK-Volume(5) Number(01) Year(2020) 

 

الابتلهار بأههه  (Livingstone, Palich, and Carini,1998, 46-54)عهرف 
ا رههه حنههوق النبهه   الشذههر رشتجههات أ  ع سل ههات    هه ة رعههلق الا سهها التشا س ههاذ بهه ءم

 السشتجات السنورة ح  ثما إلى الاستخ ارات السبتلرة للسعلورات  أهاسا إدارة السوارد 
يدها وان الابتلهار بذه ء  Carnegie and Butlin (1993)البذهروا ال عالها. لهان 

لبيهرةذ إرها رباشهرة للسشاسها أ        أ  رحدّه قارت به رمسدا لخلا . سها رزهافا
ذ يذير الابتلار (Bates and Khasawneh, 2004, 25-1)لعسلاتدا. رسذ ا ر  

إلى رنبيا  رنبيا السعارف  السسارسات الج  ه ة.  رذهسل  ه ه قه رة السمسدها علهى 
إهذاء أفلهار    ه ة  اعتسهاد  ه ه اهفلهار فه  روسه   السشتجهات  الخه رات  العسل هات 

ههها الابتلهههار 2010سحدهههشا. عرّفهههت إدارة الإحرهههاءات الشيوقولش يههها )الج  هه ة  ال ( أيزم
بأهه إديال رشتج أ  ي را     ة أ  رحدّشا بذهكل لبيهر فه  الدهوقذ  إديهال عسل ها 
   هههه ة أ  رحدّههههشا بذههههكل لبيههههر دايههههل الشذهههها  التجههههاري. عههههلا ة علههههى  لهههه ذ  لههههر 

(Reed,2000, 5-26) وهمها أساسه ما ههذهنا أن الابتلهار  هو عسل ها أ  رشهتج يعه  رك
 استرار ج ات السمسدات ره أ هل البنهاءذ  الا هادةذ  فه  هدايها السنهاف رنهوور ريهلة 

 رشافد ا ف  عالم أعسال رتلا   التشافد ا.

علهههى الهههرغم رهههه  لهههر عههه ة رعرو هههات للابتلهههار أعهههلاه ذ فهههلأن رعاهههم التعرو هههات 
رذهههترك فههه  روضهههوعات رذهههترلا رتزهههسه أفلهههارما    ههه ة  هههتم رحوولدههها إلهههى رشتجهههات 
 عسل ات  ي رات    ه ة. عهلا ة علهى  له ذ يسكهه أن  تهرا ح الابتلهار رهه امتذهاف 

 & Singhالسمسدها )مبير إلى الع    ره اهش اء الرغيرة الته  ستحدهه عسل هات 
Smith ,2004.) 

لههه ل ذ فههه   ههه ا الدههه اقذ يسكهههه رعروههها الابتلهههار علهههى أههههه رشتجهههات  عسل هههات 
 يههه رات  يههه رات  عسل هههات    ههه ة أ  رحدهههشا هاشهههئا عهههه رش يههه   رلي ههها السعرفههها 
 السسارسا الت  رخلا . سا رزافا للعسلاء  السمسدا  رسيل السمسدا عه اليروه. 

بذهكل عههام إلههى السدهها سا فه  اهداء التشا سهه . لسهها أ ضهه    ده ف اعتسههاد الابتلههار
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Damanpour (1991,555-590)  بوضههوح فهه  سهه اق رشاسههاذ  إن ربشهه  الابتلههار
 دههه ف بذهههكل عهههام إلهههى السدههها سا فههه  أداء أ  فعال ههها السمسدههها التههه  رتبشهههى  )ص 

(.  لالتهههال ذ يذهههير أداء الابتلهههار التشا سههه  فههه   ههه ا البحههه  إلهههى ل ف ههها ربشههه  556
 Doughertyالسمسدات  التل ا ر  التغيرات ف  اهسواق  التلشولو  ا  السشافدا )

& Hardy 1996ذ.) 

ها لهه  يسكهه ررهش ا   Darroch and McNaughton (2002,210-222) فنم
ا علهى السهوارد السختل ها  الل هاءات اهساسه ا الته   الابتلار إلى أههواع رختل هاذ اعتسهادم

السشهتج  -سهتا أههواع رهه الابتلهار  Kanji (1996, 3-9)رهمثر علهى الابتلهار. حه د 
 العسل ههههههههها  التنبيههههههههها  الشاهههههههههام  الل هههههههههاءات اهساسههههههههه ا  التحووهههههههههل اهفنههههههههه . قهههههههههام 

Gopalakrishnan and Bierly (2001 :بترههش ا الابتلههار إلههى سههتا أهههواع )
 ,Yaminإداروهههههاذ رنش هههههاذ رشهههههتجذ عسل هههههاذ   روهههههاذ  ر روج ههههها. قهههههام لهههههل رهههههه 

Gunasekaren, and Mavonda (1999, 495-503)   بتجس ه  الابتلهار فهه
بشهوعيه  Prajogo et al( .2004ثلاثها أههواع: الإدارة  السشهتج  العسل هات.اعترف )

السشهتج  العسل ها. رهه  ه ه الترهش  ات ذ ررهش   هه ه  -( INNOرهه أداء الابتلهار )
 السشتج  العسل ا. -ال راسا الابتلار التشا س  إلى هوعيه رت دييه 

ات السشتجات    أي رشتجات أ  ي رات     ة  رحدّشا  تم رن يسدا رهه ابتلار 
قبههل السمسدهها لرههال  العسههلاء. عههلا ة علههى  لهه ذ  ههتم رعروهها ابتلههارات السشتجههات 
علهههى أهدههها رلشولو  ههها هاشهههئا أ  رجسوعههها رهههه التنش هههات السدهههتخ را لإهتهههاج رشتجهههات 

 ,.Alavi, Mف  الدوق )للاستدلاك. هت جا ابتلار السشتج  و رشتج      رم ًرحه 
& Leidner, D. E .2001.) 

ابتلههارات العسل ههاتذ رههه هاح هها أيههرىذ  هه   إديههال عشاصههر    هه ة فهه  ردسهها 
السمسدهههاذ أ  النهههرارذ أ  هاهههام السعلورهههات أ  عسل هههات الإهتهههاج أ  الخ رههها الساديههها  

(Knight  هها رحدههيشات فهه  482ذ ص  1967ذ (. رتزههسه ابتلههارات العسل ههات أيزم
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ررههههههش   السشتجههههههات أ  رغييههههههر فهههههه  ًرونهههههها صههههههش  السشتجههههههات أ  ردههههههل سدا عسل هههههها 
(Tushman & Nadlerهت جها ابتلهار العسل ها  ه  رخفه ا (92-74 ,1986) ذ .

 . Boone,2000, 549-569)رلال ا الذرلا )

ذ أمهه  الع  هه  رههه INNOرههه بههيه العوارههل الستشوعهها التهه   ههتم اعتبار هها سههابنا لههه 
لسكههههون أساسهههه  فهههه  أي ابتلههههار. هاههههرما ه س هههها  السههههمل يه علههههى أ س هههها اهشههههخاص

 & ,Prajogoاهشههخاص فهه  الابتلههارذ ا تسههت السعرفهها بالنهه رة علههى الابتلههار )
Sohol ,2003   ربهه .)KM  لس دههوم ردههم  لثيههرا رهها  ههتم الاستذههداد بدهها علههى أهدهها

 سابنا للابتلار.

   KMالعلاقها بهيه رسارسهات  Gloet and Terziovski (2004استلذه  )
INNO  ا علاقات إيجاب ا  سلب ا. رهم العثهور علهى الهشدج الإهدهاه  أ  السهوارد     

 ات الرهههههلا بذههههههكل لبيهههههر  إيجهههههاب ذ فههههه  حههههههيه أن  KM   INNOالبذهههههروا إلهههههى 
   KMرلشولو  هههها السعلورههههات أ رههههم العثههههور علههههى هدههههج  رلههههل علههههى التلشولو  هههها ل 

INNO .ات صلا سلب ا  

ضههسشام أن علههى السمسدها أن رملهه  علههى  علهى الههرغم رهه أن  هه ه ال راسهها رعشه 
الهههههشدج الإهدهههههاه  لإدارة السعهههههارف بذهههههكل أمبهههههر عشههههه  رنهههههوور اسهههههترار ج ات ابتلهههههار 
السشتجهههههات  العسل هههههاتذ إلا أههههههه يسكهههههه رش يهههههه  هدهههههج رتهههههلاره للإهدهههههاه ا  رلشولو  هههههها 

 ,Capon(.  هادل(  2004ذ  Gloet & Terziovskiالسعلورهات فه  السمسدها )
Farley, Lehmann, and Hulbart (1992  بأن امتداب السعرفا  يلندا يددل

الابتلههار. رشذههم السمسدههات التهه  رش هها اهرههوال علههى البحهه   التنههوور أفلههارما    هه ة 
ها علهى السعرفها.   ه   ( أن رنبيها السعرفها أثهر 2005) Lin and Lee ابتلهارما قاتسم

 على الابتلار. بذكل إيجاب  على الابتلار ذ بيشسا لم  مثر هذر السعرفا  هنلدا

يسكههه ر دههير  لهه  رههه يههلال ًب عهها العلاقههات بههيه السههوظ يه فهه  السمسدههات 
التا واه ا. ق  يخذى السوظ ون ره رذارلا يبراردم ر  اللرلاء ال  ه ق  يدهتخ رون 
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  ه السعرفا للتر وج على ه نتدم.  ر   ل ذ فنه  اسهتشتجوا فه  الشتهاتج الته  روصهلت 
 (.2005ذ  Lin & Leeرس  ف  ثنافات أيرى )إليدا دراستدم أهدا ق  لا ر

رههه هاح هها أيههرىذ أمهه ت بعهها ال راسههات أن هذههر السعرفهها  هنلدهها ردسههان فهه  
عسل ههها الابتلهههار. فههه  دراسهههتدم حهههول هنهههل السعرفههها الزهههسش   النههه رة علهههى الابتلهههار 

رهه أن هنههل السعرفهها الزههسش ا  Cavusgil et al (2003, 6-21)الراسهحذ رحنهها 
. عهلا ة INNOعرفها الزهسش ا رهه الذهرلات الذهروكا  همثر علهى  الحرول علهى الس

له  دا علاقها إيجاب ها  KMأم  أن  Prajogo et al( .2004على  ل ذ فلأن هتاتج )
رلع  د رما ردسما  KMمبيرة ر  لل ره ابتلار السشتجات  العسل ات.  أم  ا ل ل  أن 

ر رشهههتج . سهههتحتاج السمسدهههات التههه  ررغههه  فههه  أن ررهههب  رنهههو INNOفههه  رح  ههه  
 Prajogo الن رة الإب اي ا لخنوردم اه لى ) KM ربتلر ربتلر إلى الترليل على 

et al بشاء على   ه ال راسات البحث اذ افتر  أن 2004.ذ .)KM  يعلقINNO .
   ا  مدي إلى ال رض ا اه لى:

H1 ستعلق ربادرات :KM  امتداب السعرفا  يلنداذ   س  السعرفا  رخلوشدهاذ(
 )ابتلار السشتجات  العسل ات(. INNOرفا  هنلداذ  رنبيا السعرفا(  هذر السع

رأثير لبير على الل هاءة الاسهترار ج ا  KM   TQMلن  ل تت فلرة أن للل ره 
للسمسدهها الاهتبههاه. علههى الههرغم رههه أن أحهه  سا ُ شاههر إل ههه علههى أهههه رحدههه ردههتسر 

اهرثلها الته  روضه   وُشار إلى اليروه علهى أههه رحدهه  ه ريذ فدشهاك الع  ه  رهه 
يسكهههه أن يعههلق السيههلة التشافدههه ا بذههكل لبيههر  أهدسههها  KM   TQMأن الجسهه  بههيه 

لنهه  أدرك الع  هه  رههه  (Hsu & Shen,2005, 351-361) رتوافنههان  ررربنههان
 . KM   TQMالعلساء   دا الشار   ه  حا لوا رل  

أن السعرفههها رتعهههاي  رههه  إدارة الجهههودة  Hsu and Shen (2005 لهههر(  
الذارلا حي  يذترلان ف  أ  ه التذابهذ بسا ف   ل  رو  ه الشتهاتجذ  الإدارة الناتسها 
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 Hung et alعلهههى الشهههانذ  العسهههل الجسهههاع ذ  الا هههادةذ  إسهههعاد العسيهههل. أمههه  
 ردا م بذكل إيجاب  ف  إدارة الجودة الذارلا. KMأن ربادرات  (2006)

اسهتخ ام د رة  Lim, Ahmed, and Zairi (1999ة علهى  له ذ اقتهرح )عهلا  
Deming's Plan-do-check-act    لخنههوات أرله  للهه  ررهبKM  ا لا  ههلءم

 تجلأ ره إسترار ج ا الجودة للسمسدا. الخنوات اهرل     التنا  أ  إهذاء السعرفا 
ر(ذ  الههتعلم  التحدههيه )الخنهها(ذ  رناسههم السعرفهها )الا ههام(ذ  . ههان التههأثيرات )الايت هها

(ذ ODرههه سهه اق رنههوور السمسدهها ) Lim et al, 1999, 615-621))ال عههل( )
ههها  KM   TQMأن ر هههاه م  (Zetie,2002, 317-321)ادعهههى  ههها  ث نم مً رهههررب  ارربا

لهههه اثهههار  KM. إن الاعتهههراف بالعلاقههها بهههيه إدارة الجهههودة الذهههارلا   OD رشبههه  رهههه 
رشاههور هاههريذ فههلأن التزهسيه  ههو رلسهها اسههتخ ام أ سهه  للشسهها ج  هاروها  عسل هها. رههه

الت ديروا الت  رم رنوور ا ف  س اق رعيه. ره   دا هار عسل اذ يسكه الشار إلى 
 ,.Ju et alلهأد ات لبه ء التغييهر فه  السمسدها. رلهل  KMإدارة الجودة الذهارلا   
 إدارة السعههههارف. علهههى البعهههه  العسلهههه  لإدارة الجهههودة الذههههارلا  (373-393 ,2006)

باسههههتخ ام البحهههه   KMحهههها لوا رح  هههه  علاقهههها أ ضهههه  بههههيه إدارة الجههههودة الذههههارلا   
ههها إيجاب مههها بهههه  مً ذ KMالشهههوع   اللسههه .    ههه  ا أن إدارة الجهههودة الذهههارلا رهههررب  ارربا

(. 2006. ذ Ju et alبذههكل إيجهههاب  فهه  إدارة الجهههودة الذههارلا ) KM ردهها م 
مثر بذهكل إيجهاب  علهى إدارة الجهودة الذهارلا رهه ره KM لالتال ذ رهه الس تهر  أن 

يلال دعم الإدارة العل اذ  رذارلا السوظ يهذ  التحدهيه السدهتسرذ  ررليهل العسهلاء. 
   ا  مدي إلى ال رض ا الثاه ا:

H2 رههررب  ربههادرات إدارة السعههارف )امتدههاب السعرفهها  يلندههاذ   سهه  السعرفهها :
هها إيجاب مهها بسسارسههات إدارة  رخلوشدههاذ  هذههر السعرفهها  هنلدههاذ  رنبيهه مً ا السعرفهها( ارربا

الجودة الذارلا )دعم الإدارة العل اذ  رذارلا السوظ يهذ  التحديه السدتسرذ  ررليل 
 العسلاءذ  قرارات قاع ة الب اهات(.
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لسها  INNO شاك حا ا لإعادة الشار ف  د ر إدارة الجودة الذارلا ف  رح    
   TQMود حجههج رتزههارلا بذههأن العلاقهها بههيه أشههارت اهدب ههات السو ههودة إلههى   هه

INNO ق   ادل السمل ون ال  ه ينترحون علاقا إيجاب ا بيه إدارة الجودة الذهارلا  .
 الابتلههههار أن السمسدههههات التهههه  ردههههتخ م إدارة الجههههودة الذههههارلا سههههتوفر بيئهههها غلوههههرة 

  للابتلهههار حيههه  رههه عم إدارة الجهههودة الذهههارلا السبهههاد  التههه  رتوافههها بذهههكل  يههه  رههه
هها لههه ) ذ  هههمدي ربهه أ الترليههل علهههى العسههلاء إلههى ابتلهههار Juran,1995)الابتلههار.  فنم

السمسدها رهه حيه  إهذهاء رشتجهات    ه ة  إًلاقدها بذهكل رتلهرر فه  الدهوق لتلب هها 
الاحت ا ههات الستغيههرة رههه يههلال دفهه  السمسدهها باسههتسرار لتح  هه  احت ا ههات العسههلاء 

يه السدتسر التغييهر  الت ليهر الإبه اع  فه  الج د  روقعاردم.  لالسثلذ  تزسه التحد
ها رتيشمها يسكهه رش يه  الابتلهارات عل هه بشجهاح.  أييهرماذ   رعه عسل ات العسهل  وهوفر أساسم

ا لشجاح   .INNOرذارلا السوظ يه  ال عم الإداري ردسا أيزم

ره هاح ا أيهرىذ رفها الع  ه  رهه العلسهاء العلاقها الإيجاب ها بهيه إدارة الجهودة 
ذ رههههههه عيه أن إدارة الجههههههههودة الذهههههههارلا رهههههههه عم بعههههههها السبههههههههاد  INNOالذهههههههارلا   

 Slater(.  فنما له 2003ذ  Prajogo & Sohol السسارسات الت  رعوق الابتلار )
and Narver (1998, 1001-1006)   يسكه لو دا الشار الت  ررلل على العسلاء

 ها  الخه رات أن رو ه السمسدات للترليل على التحديشات الإضهاا ا للسشتجهات الحال
ب لام ره إيجهاد حلهول    ه ة يسكهه أن رهمدي إلهى ابتلهار حا نه . له ل ذ قه  لا  همدي 
الترليههل علههى العسههلاء إلههى ابتلههار حا نهه . قهه  لا رتعههرف السمسدههات التهه  ردههتخ م 
الترليل على العسلاء على احت ا ات العسلاء اللارشا   لالتال ذ فذلت السمسدا ف  

ه يلال البح  عه الإركاههات غيهر السدهتغلا فه  اهسهواق. رعلول التعلم التولي ي ر
 لالسثهههلذ  تزهههسه التحدهههيه السدهههتسر السعههها ير  اههذهههنا التشا س ههها التههه  يسارسهههدا 

ا فهه  السمسدهها ) (.  لالتههال ذ 2003ذ  Prajogo & Sohol و دسدهها الجس هه   يهه م
ه أن فههلأن الههتحكم  الاسهههتنرار  سهها أسهههان عسل هها التحدهههيه السدههتسر. علهههى الههرغم رههه
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التوحي  ضر ري للتوافا  رنليل اهيناءذ ره   دا هار الابتلهارذ يسكهه للسهوظ يه 
 أن يكوهوا رحاصروه ف  البناء ر  عسل ا العسل الحال ا.

على الرغم ره   هود بعها الاهتنهادات حهول العلاقها بهيه إدارة الجهودة الذهارلا 
  INNO( ذ فنهه  أظدههرت الع  هه  رههه ال راسههات التجروب ههاPrajogo & Sohol  ذ

. لههه ل ذ بشهههاءم علهههى  ههه ه ال راسهههاتذ TQM   INNO( علاقههها إيجاب ههها بهههيه 2003
 .   ا  مدي إلى ال رض ا الثالثا:INNOيُ تر  أن إدارة الجودة الذارلا رعلق 

H3 رعههههلق إدارة الجههههودة الذههههارلا )دعههههم الإدارة العل ههههاذ  رذههههارلا السههههوظ يهذ :
)ابتلههههار  INNOرات قاعهههه ة الب اهههههات(  التحدههههيه السدههههتسرذ  ررليههههل العسههههلاءذ  قههههرا

 السشتجات  العسل ات(.

ذ يجههه  أن رزههه ا ال راسهههات Prajogo et al( .2004)مسههها اقترحهههه  
السدههتنبل ا أداءم عههال  الجههودة لستغيههر ردههتنل للسدههاع ة فهه  إظدههار علاقهها أ ضهه . 

ها فه  رحووهل  رهمديأن إدارة الجودة الذهارلا  Hung et al (2006)أظدر  د رما ردسم
. ل ل ذ استخ رت   ه ال راسها رسارسهات إدارة INNOإلى  KMردا سات عسل ات 

. ال رضهه ا INNO رشاسهها  KMالجههودة الذههارلا لوسهه   فهه  العلاقهها بههيه ربههادرات 
 الرابعا السنترحا   :

H4 رههررب  ربههادرات :KM   بذههكل إيجههاب  بذههكل غيههر رباشههر رههINNO  عبههر
 .TQMالوس   ذ 
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 : الملخص

ررا عهههها لسدب ههههات الستعلنهههها بههههالبشى اهساسهههه ا الثلاثهههها لإدارة  البحهههه ينهههه م  هههه ا 
السعرفههها  إدارة الجهههودة الذهههارلا  أداء الابتلهههار السمسدههه . لسههها  هههوفر الههه عم اهدبههه  

التههه  رهههم ايتبار ههها فهههه  ال راسههها. يعهههر  ال رهههل التهههال  النههههرق  لل رضههه ات اهرلههه 
  . السشدج ا السدتخ را ف   س  الب اهات لل راسا  الت   تم رحليلدا ف  ال رل الراب 
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Abstract: 

This paper presents a review of the literature related to the 

three infrastructures of knowledge management, total quality 

management, and institutional innovation performance. It also 

provides literary support for the four hypotheses tested in the 

study. The next chapter presents the methods and methodology 

used to collect data for the study, which are analyzed in chapter 

four.  

 


