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 :المستخلص

أثر إدارة المعرفة في تحقيق مبادئ إدارة الجودة  دراسةهدف الدراسة الحالية في  يكمن  

باستخدام المنهج الوصفي التحليلي لأجل  الباحثانوقام  ،الشاملة في شركات الاتصالات الأردنية

تشتمل على  لجمع البيانات الاولية والتي تطوير استبانةأهداف الدراسة من خلال تصميم وتحقيق 

توزيع الاستبانة على عينة ب الباحثانقام  متغيرات الدراسة، حيث يتم من خلالها قياسالفقرات التي 

لبسيطة، باتباع أسلوب العينة العشوائية اوذلك  من موظفي الخدمة العاملين في شركة أورانج وأمنية

( استبيان، وبذلك تكون نسبة 264( استبيان في الشركتين، وتم استرداد )320وبهذا تم توزيع )

( استبيانات وبهذا تكونت العينة النهائية من 8(، وبعد إعداد البيانات تم استثناء )%82.5الاستجابة )

متغيرات وتحليلها من وتعد هذه الدراسة من الدراسات النادرة التي تناولت هذه ال( مبحوث. 256)

استخدام الحزمة الإحصائية للعلوم  الاردنية. وتموجهة نظر العاملين في شركات الاتصالات 

( لإجراء عملية التحليل الإحصائي، وقد أسفرت عملية التحليل عن مجموعة SPSSالاجتماعية )

ت إدارة المعرفة من النتائج كان أهمها: وجود مستويات مرتفعة من تصورات العينة تجاه مستويا

ومستويات مبادئ إدارة الجودة الشاملة في شركات الاتصالات الأردنية ممثلة بأورانج وأمنية. 

وجود أثر دال إحصائياً لأثر إدارة المعرفة مجتمعة في تحقيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة مجتمعة 

لمفسر. بينت اختبارات وهي نسبة منخفضة من التباين ا (2R 19 =%9.حيث بلغ معامل التفسير )

ً للمتغيرات الديموغرافية  فروقات في مستويات إدارة المعرفة تبعاً  والوظيفية وجودالفروقات تبعا

ً في مستويات مبادئ إدارة  وسنوات الخبرةللجنس  فقط، بينما تبين وجود فروقات دالة إحصائيا

 الجودة الشاملة تبعاً للمؤهل العلمي وسنوات الخبرة فقط.

 .شركات الاتصالات الاردنية الشاملة،مبادئ ادارة الجودة  المعرفة،ادارة  ات المفتاحية:مالكل
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Abstract: 

  The aim of the current study is to study the effect of knowledge management on 

achieving the principles of total quality management in Jordanian telecommunications 

companies. The researcher used the descriptive and analytical approach in order to 

achieve the objectives of the study by designing and developing a questionnaire to 
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collect primary data, which includes the paragraphs through which the study variables 

are measured. The researcher distributed the questionnaire to a sample of service 

employees working in Orange and Umniah. By following the random sample method 

By this, (320) questionnaires were distributed in the two companies, and (264) 

questionnaires were retrieved, so the response rate was (82.5%), and after preparing the 

data, (8) questionnaires were excluded, and thus the final sample consisted of (256) 

respondents. This study is considered one of the rare studies that dealt with these 

variables and analyzed them from the viewpoint of workers in Jordanian 

telecommunications companies. The Statistical Package for Social Sciences (SPSS) was 

used to conduct the statistical analysis process. The analysis process resulted in a set of 

results, the most important of which were: The presence of high levels of the sample's 

perceptions towards levels of knowledge management and levels of the principles of 

total quality management in Jordanian telecommunication companies represented by 

Orange and Umniah. The presence of a statistically significant effect of the combined 

effect of knowledge management in achieving the principles of total quality 

management combined, as the interpretation coefficient reached (R2 = 17.9%), which is 

a low percentage of the explained variance. Difference tests according to demographic 

and functional variables showed that there are differences in the levels of knowledge 

management according to gender and years of experience only, while it was found that 

there are statistically significant differences in the levels of TQM principles according 

to academic qualification and years of experience only. 

Keywords: Knowledge Management, Principles of Total Quality Management, Jordan 

Telecom Companies. 

 المقدمة

بداية القرن الحادي  والاتصالات معلتغييرات في مجال تكنولوجيا المعلومات تسارعت ا  

والعشرين بحيث أصبح يطلق على العالم اليوم بالعالم الرقمي أو الافتراضي وأدى ذلك إلى ضخامة 

التراكم المعرفي ولابد للمنظمات من مواكبة هذه التطورات من أجل المحافظة على الإبقاء 

ور، وإتباع أفضل الطرق من أجل الاستفادة من هذه التطورات وهنا يأتي تأثير والاستمرار والتط

إدارة المعرفة في تحقيق الأهداف الاستراتيجية للمنظمات ومساعدة المنظمات في تحقيق مبادئ 

إدارة الجودة الشاملة التي تدعم الأداء التنظيمي للمنظمات. وتعد إدارة المعرفة احدى المؤثرات  في 

وأن الاهتمام في إدارة المعرفة يؤدي إلى زيادة الناتج الإجمالي لمنظمات  ،لمنظماتنجاح ا

 فة ثروة حقيقية للمنظمات، وهي موجود من موجوداتوتعد كذلك إدارة المعر ،وبالجودة المطلوبة

المنظمات المعاصرة وبالتالي تعد المعرفة كمورد ووظيفة مستقلة عن الوظائف الأخرى، الإنتاج 

يق وغيرها والتي تسمى إدارة المعرفة في العديد من المنظمات بمسمى إدارة الموارد والتسو

 والتكيفوالتعلم  التي تمتلكها المنظمة، والتي تمنح وتحفز المنظمة القدرة على والأصول المعرفية 

 .كة والاستخدام الأمثل لهذه الموجوداتوالمشار

 المبحث الاول: منهجية البحث

المعلومات ان التطورات والتغيرات التي تحدث في مجال تكنولوجيا  راسة:مشكلة الد. اولاا 

 ما زالتادارة المعرفة التي يتطلب من شركات الاتصالات الاردنية التعامل مع  والاتصالات
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، ولم يتم التعامل مع موضوع إدارة المعرفة في السوقتستخدم في مجال ضيق لأغراض المنافسة 

من التحديات  العديدالاتصالات  شركاتتواجه حيث ركات. من منظور تحسين صورة الش

وكيفية تحقيق أهدافها الاستراتيجية  الشركاتصعوبة التنبؤ في مستقبل هذه أبرزها والتعقيدات لعلّ 

والاستمرار في نشاطاتها فضلا عن التعقيدات البيروقراطية والأطر القانونية والتي تعمل على 

تحقيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة و تعزيز ركة العاملين فيخفض الاهتمام الإداري في مشا

شركات الاتصالات الأردنية، والتي تعد من المحاور المهمة التي تجسد  التي تقدمهاللخدمات 

المشكلات الإدارية والتنظيمية. لهذا جاءت هذه الدراسة للبحث في إدارة المعرفة وأثرها في تحقيق 

ة في شركات الاتصالات الأردنية. وبعد مراجعة الدراسات والأدبيات مبادئ إدارة الجودة الشامل

أن هذه  الباحثانفي شركات الاتصالات الأردنية لاحظ  المعرفة وأبعادهاالنظرية التي تناولت إدارة 

إدارة  المعرفة ومبادئالدراسات لم تتطرق لإدارة المعرفة بشكل مستقل كما أنها لم تربط بين إدارة 

 مشكلة البحث من خلال التساؤلات الاتية:وتظهر املة، الجودة الش

 ما هي المفاهيم النظرية التي لها اتصال في إدارة المعرفة ومبادئ إدارة الجودة الشاملة؟ .4

من وجهة نظر العاملين  ما هي مستويات إدارة المعرفة الموجودة في شركات الاتصالات الأردنية .2

 ؟فيها

 شركات الاتصالات من وجهة نظر العاملين فيها؟ الشاملة فيودة ما مستوى تحقيق مبادئ إدارة الج .3

تخزين المعرفة، تطبيق المعرفة، نقل المعرفة( في  ،)اكتساب المعرفة المعرفة بأبعادهاإدارة  أثرما  .1

 تحقيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة من وجهة نظر العاملين فيها؟

تتطرق إلى إحدى المفاهيم الإدارية  لكونها ليةالحا الدراسة تكمن اهمية اهمية الدراسة:ثانيا. 

أثر إدارة المعرفة بأبعادها المتمثلة )اكتساب المعرفة، تخزين المعرفة،  الحديثة المهمة وفي معرفة

 ،تطبيق المعرفة، نقل المعرفة( في تحقيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة  بأبعادها )رضا الزبائن

 ،اورنج( لتحسين المستمر(  في شركات الاتصالات الأردنية )أمنية،العليا، ا الإدارةدعم  ،المشاركة

الجديدة مستقبلية اللدراسات للعديد من انقطة انطلاق  المتوقع أن تكون الدراسة الحاليةبحيث من 

ولاسيما في قطاع  الاتصالات  التي اعتمدتها الدراسة الحالية وضيح المفاهيم الاداريةبت فيما يتعلق

أكثر القطاعات الحيوية في الأردن، والذي يعد أيضا من أهم القطاعات التي لها تأثير الذي يعد من 

الباحثين والمدراء في  الأخرى. والتي تسهم وتساعدايجابي في المجتمع وعلى جميع القطاعات 

دة الشاملة. وتكمن أيضا أهمية تسليط الضوء على إدارة المعرفة وأثرها في تحقيق مبادئ إدارة الجو

الشاملة إدارة الجودة  المعرفة ومبادئمن أهمية المتغيرات المبحوثة والمتمثلة بإدارة  ه الدراسةهذ

اكتساب المعرفة، تخزين المعرفة، تطبيق المعرفة، نقل المعرفة )مدى تأثير إدارة  وتوضيح

 شركات الاتصالات الأردنية. الشاملة فيتحقيق مبادئ إدارة الجودة  المعرفة( في

 من الأهداف ومنها: لتحقيق مجموعةتهدف هذه الدراسة داف الدراسة: اهثالثا. 

تخزين المعرفة، تطبيق  ،)اكتساب المعرفة التعرف على واقع ومدى ممارسة إدارة المعرفة بأبعادها .4

 نقل المعرفة( من وجهة نظر العاملين في شركات الاتصالات الأردنية. ،المعرفة

 شركات الاتصالات الأردنية. الشاملة فيالجودة  التعرف على مستوى توفر مبادئ إدارة .2

 إدارة الجودة الشاملة. المعرفة ومبادئعرض أهم المفاهيم النظرية التي لها اتصال في إدارة  .3

 تحقيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في شركات الاتصالات الأردنية. المعرفة فيإدارة  أثربيان  .1

 جودة في شركات الاتصالات الأردنية.التعرف على مستويات إدارة المعرفة المو .1
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 الفرضيات التالية وصياغة بناءب الباحثانلأجل تحقيق أهداف الدراسة قام  :فرضيات الدراسة. رابعا

المعرفة في  لإدارة (α ≤ 0.05هناك أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) :ةيسة الرئالفرضي .أ

نظر موظفي الخدمة لدى شركات الاتصالات تحقيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة من وجهة 

 ة الفرضيات الفرعية التالية:عن هذه الفرضية الرئيس الأردنية، وينبثق

المعرفة )اكتساب المعرفة( في  ( لإدارةα ≤ 0.05هناك أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) -

 تحقيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة.

( لإدارة المعرفة )تخزين المعرفة( في α ≤ 0.05مستوى الدلالة ) هناك أثر ذو دلالة إحصائية عند -

 تحقيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة.

( لإدارة المعرفة )تطبيق المعرفة( في α ≤ 0.05هناك أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) -

 تحقيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة.

( لإدارة المعرفة )نقل المعرفة( في α ≤ 0.05لالة )هناك أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الد -

 تحقيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة.

لإدارة  (α ≤ 0.05هناك أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )الفرضية الرئيسة الثانية:  .ب

المعرفة مجتمعة في تحقيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة مجتمعة من وجهة نظر موظفي الخدمة لدى 

 وينبثق عن هذه الفرضية الرئيسة الفرضيات الفرعية التالية: ،شركات الاتصالات الأردنية

في تحقيق  دارة المعرفة مجتمعة( لإα ≤ 0.05هناك أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) -

 رضا الزبائن.

في تحقيق  ةدارة المعرفة مجتمع( لإα ≤ 0.05هناك أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) -

 المشاركة.

في تحقيق  دارة المعرفة مجتمعة( لإα ≤ 0.05هناك أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) -

 العليا. الإدارةدعم 

في تحقيق  لإدارة المعرفة مجتمعة( α ≤ 0.05هناك أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) -

 التحسين المستمر.

 :الدراسة خامسا. مخطط

 ()مبادئ ادارة الجودة الشاملة                                   المعرفة(  )ادارة                  

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفرضي مخطط الدراسة :(4الشكل )

، (Mahdi et al., 2019: 324) الدراسات والمراجع إلىبالاستناد  انالمصدر: من إعداد الباحث

(Gallo et al., 2019: 24). 

 اكتساب المعرفة

 تخزين المعرفة

 تطبيق المعرفة

 نقل المعرفة

 رضا الزبائن

 المشاركة

 دعم الادارة العليا

 التحسين المستمر
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 يفات الاجرائية:التعرسادسا. 

هي استخدام الأدوات والوسائل والأساليب والعمليات والنظم التي تسهم في تكامل ": ادارة المعرفة .4

عمليات المعرفة الجوهرية، والتي تتضمن أيضا إي نشاط يحسن قدرة المنظمة على تقديم أداء 

والتي تتضمن  ،لمنظمةأفضل واستخدامها في عمليات صنع القرارات لكافة الوحدات التنظيمية في ا

 المعرفة". المعرفة ونقلمجموعة من العمليات وهي اكتساب المعرفة وتخزين المعرفة وتطبيق 

بأنها قدرة المنظمات على تقديم منتجات وخدمات جيدة تحقق رضا " :مبادئ ادارة الجودة الشاملة .2

ف إدارة الجودة الزبائن، وذلك عن طريق إشراك الجميع على جميع المستويات في جميع وظائ

الشاملة، ومن اجل التعلم المستمر وتلبية الطلبات الأحدث وأيضا تلبية الطلبات الدقيقة لتحقيق التميز 

 من خلال التحكم المستمر في الأنشطة التي تقودها العملة الداخلية".

الشركات التي تقدم خدمات الاتصالات والانترنت في الأردن " :شركات الاتصالات الاردنية .3

 .وتتكون من ثلاث شركات وهي شركة )زين، اورانج، أمنية(

ا  تمثلت ر أداة الدراسة الحالية التي تطويبتصميم و الباحثانقام  :والمقياس اداءة الدراسة. سابعا

القيام بأجراء استعراض شامل عن متغيرات الدراسة بعد  الاولية جمع البياناتمن اجل  بالاستبانة

حيث شمل الجزء الأول البيانات الشخصية  ،الدراسة تتعلق بموضوعوالادبيات التي دراسات لل

المتعلقة بعينة الدراسة، بينما تناول الجزء الثاني ادارة المعرفة وأبعادها ومدى أثرها على تحقيق 

وتطوير فقرات موظفي الخدمة في شركات الاتصالات الاردنية. تم تصميم  الجودة لدىمبادئ ادارة 

 تتعلق بموضوع الدراسة ومن أمثلتهاالتي سابقة ال والأدبياتدراسات لل الرجوع   الدراسة بناءً على

(Brito et al., 2019: 5( ،)Yusr et al., 2017: 963( ،)Ahmad et. al., 2018: 146). 

(، لتحديد درجة موافقة Likert 5-scaleاستخدام مقياس سلم ليكرت الخماسي )ب الباحثانوقام 

الاستبيان، حيث يتكون المقياس من خمس درجات تتدرج من موافق بشدة الى المبحوث على فقرات 

( أقل درجة 1( أعلى درجة للموافقة بينما تعتبر الدرجة )5غير موافق بشدة، بحيث تعتبر الدرجة )

لعدم الموافقة. أما لاحتساب المقياس المستخدم لتحديد مستوى تقديرات عينة الدراسة فقد تم ذلك من 

لى عدد الناتج ع ( والقيام بعملية قسمة1الحد الأدنى للمقياس )( 5الحد الأعلى للمقياس )طرح  خلال

بحيث يتم إضافة  1.33=  3(/1–5: )( وبهذا أصحبت المعادلة كما يلي3)هي الفئات المطلوبة و

بعد ذلك تم عرضها على مجموعة من المحكمين، ، ومن الفئات المطلوبة ( الى نهاية كل فئة1.33)

 تم تعديل الملاحظات المرفقة و تم اعتماد الاستبيان بصورته النهائية. حيث

ا  تم إجراء مجموعة مختلفة من الاختبارات للتحقق  ت الاحصائية المستخدمة في البحث:. الادواثامنا

تم التحقق من مدى من إمكانية خضوع البيانات للاختبارات المعملية واختبارات الانحدار حيث 

( ومعامل Skewnessتوزيع البيانات، حيث تم استخراج قيم معامل الالتواء )سلامة منحنيات 

( أن قيم هذين المعاملين يوصى بأن لا Sposito et al., 1983(، حيث بين )Kurtosisالتفلطح )

للتحقق من انتظام البيانات واتباعها منحنيات التوزيع الطبيعي. تم  /+)-(2.2) (تتجاوز نطاق 

ل التفلطح والالتواء والتي بينت جميعها أنها تقع ضمن الحدود المسموح بها، استخراج قيم معام

لتؤكد على انتظام منحنيات البيانات ضمن المنحنيات الطبيعية، وهذا يسمح باستخدام الاختبارات 

 (.4صها الجدول )المعملية مع بيانات الدراسة ويلخ
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( لمجالات الدراسة Skewnessلتواء )( ومعامل الاKurtosisقيم معامل التفلطح ) (:4) الجدول

 (256)ن = 

 معامل الالتواء معامل التفلطح المجال المتغير

 إدارة المعرفة

 677.- 431. اكتساب المعرفة

 321.- 573.- تخزين المعرفة

 048. 180.- تطبيق المعرفة

 908.- 1.576 نقل المعرفة

مبادئ إدارة 

 الجودة الشاملة

 193.- 153. رضا الزبائن

 243. 066. المشاركة

 639.- 617.- العليا الإدارةدعم 

 1.020- 137. التحسين المستمر

حيث لم كما تم التحقق من مدى وجود الارتباط الخطي بين مجالات المتغير المستقل   

(، وهذا ما يبين خلو مجالات 0.05) Tolerance(، بينما تجاوزت قيم 10حاجز ) VIFتتجاوز قيم 

غير المستقل من وجود الارتباط الخطي، كما سجلت معاملات ارتباط بيرسون علاقات دالة المت

ً عند مستوى دلالة ) (، وهذا يؤكد على عدم وجود أي r =.429( بلغت أعلاها )0.01إحصائيا

 .  ةالمستقل اتارتباط خطي بين مجالات المتغير

ومعامل تضخم التباين بين  لمسموح بهالتباين اقيم معامل ارتباط بيرسون، معامل  (:2) الجدول

 (256ن = المستقل )مجالات المتغير 

 VIF Tolerance المجال
Pearson Correlations 

1 2 3 4 

    1 811. 1.233 اكتساب المعرفة

   1 027.- 983. 1.017 تخزين المعرفة

  1 103. **429. 803. 1.245 تطبيق المعرفة

 1 **416. 331. **321. 788. 1.270 نقل المعرفة

** Correlation is significant at the 0.01 

كما تم التأكد من عدم وجود ظواهر الارتباط الذاتي بين حدود الخطأ العشوائي   

(Autocorrelationفي النموذج، ولهذه الغاية تم استخدام )  اختبار(Watson-Durbin حيث ،)

ً لتوصيات كل من 4-1به وهو ما بين ) ( ضمن المدى المسموحW-Dيجب أن تقع قيم ) ( وفقا

(Savin & White, 1977( ويوصى بأن تقترب من )لتكون ضمن القيم المُثلى2 ) من عدم  للتأكد

اختبار من خلال القيام باستخراج قيم هذا الاختبار ب الباحثانوجود أي ارتباط ذاتي. حيث قام 

 لتأكيدكانت ضمن الحدود الموصى بها الاختبار بينت النتائج أن قيم هذا حيث فرضيات الدراسة، و

 هذا على سلامة نتائج نماذج الانحدار.  

 

  



 03/6/2327: 2/ج45/العدد 71جامعة تكريت/كلية الإدارة والاقتصاد/مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية/المجلد 

 

411 

( الخاصة بنماذج الانحدار لاختبار فرضيات الدراسة Durbin-Watsonقيم اختبار ) (:3) الجدول

 (256)ن = 

 النتيجة
( D-Wقيمة )

 المحسوبة
 الفرضية

 مبادئ إدارة الجودة الشاملة←  إدارة المعرفة 2.131 لا يوجد ارتباط ذاتي

 مبادئ إدارة الجودة الشاملة←  اكتساب المعرفة 2.066 لا يوجد ارتباط ذاتي

 مبادئ إدارة الجودة الشاملة←  تخزين المعرفة 2.096 لا يوجد ارتباط ذاتي

 مبادئ إدارة الجودة الشاملة←  تطبيق المعرفة 2.110 لا يوجد ارتباط ذاتي

 مبادئ إدارة الجودة الشاملة←  نقل المعرفة 2.156 ذاتيلا يوجد ارتباط 

 مبادئ إدارة الجودة الشاملة← مجتمعة  إدارة المعرفة 2.145 لا يوجد ارتباط ذاتي

 رضا الزبائن← مجتمعة  إدارة المعرفة 1.860 لا يوجد ارتباط ذاتي

 المشاركة← مجتمعة  إدارة المعرفة 2.052 لا يوجد ارتباط ذاتي

 العليا الإدارةدعم ← مجتمعة  إدارة المعرفة 2.143 جد ارتباط ذاتيلا يو

 التحسين المستمر← مجتمعة  إدارة المعرفة 2.026 لا يوجد ارتباط ذاتي

ا  في  جميع العاملينتألف مجتمع الدراسة من  :التحليلو ووحدة الدراسةمجتمع الدراسة . تاسعا

أمنية( وبلغ عدد  ،)أورانجشركتين وهما: شركات الاتصالات في الاردن والتي تكونت من 

الموظفين العاملين في هذه الشركات حسب التقارير السنوية لهيئة تنظيم قطاع الاتصالات لعام 

 التحليل.ركات وحدة الدراسة وحيث مثل موظفي الخدمة في تلك الش ،( موظفا4159) 2015

ة بحجم العينات الممثلة، فقط اعتمد ة الخاصوفقاً للجداول الإحصائي :. العينة واعداد البياناتعاشراا 

وحيث ان سياسة الشركات تستقبل  ( مبحوث300عينة قوامها )في الدراسة الحالية الى  الباحثان

وذلك من خلال  ، لذلك تم تبني أسلوب العينة العشوائية البسيطةاستبانة فقط لكل شركة 150

، حيث تم توزيع البحث في الاعمال( مناهج Sekaran & Bougie, 2016الرجوع الى كتاب )

( استبيان، وبذلك تكون نسبة الاستجابة 264( استبيان في الشركتين، وتم استرداد )320)

وتم (. تم إرسال البيانات للتحليل الإحصائي لمعاينة صلاحية البيانات للتحليل الإحصائي 82.5%)

من العينة، كما لم يتبين وجود أي  ( استبانات غير صالحة للتحليل الإحصائي تم حذفها8) استثناء

 (.256وبهذا يكون حجم العينة النهائية )مشاهدات متطرفة 

 الزمانية لهذه الدراسة على عام اقتصرت الحدود :للبحثالحدود الزمانية والمكانية الحادي عشر. 

موظفي الخدمة في شركات الاتصالات الحدود المكانية لهذه الدراسة على  ( واقتصرت2020)

 لاردنية.ا

 المبحث الثاني: الجانب النظري للبحث

 :ادارة المعرفةاولا. 

تعرف إدارة المعرفة بأنها عملية الاستغلال والتوظيف الأمثل للمعلومات  :مفهوم ادارة المعرفة .4

والمهارات والقدرات والخبرات لدى إفراد المعرفة في المنظمة التي بحاجة لدعم من الإدارات 

ات الرؤية الواضحة والثاقبة التي تسعى لتحقيق أهدافها في أطار عمليات التحسين والقيادات العليا ذ

(. ويمكن تعريف 412: 2121والفليت، )الحاكم  ق ميزة تنافسيةالمستمر الذي يضمن للمنظمة تحقي
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توليد  المنظمة علىوالممارسات التي تساعد إدارة المعرفة بأنها مجموعة من العمليات والأنشطة 

 والقيام بتحويل ،وتخزينها وتنظيمها ونشرهاوالحصول عليها واستخدامها  المعرفة واكتساب

المعرفة من البيانات والمعلومات والخبرات والقدرات الإبداعية إلى سلع وخدمات،  محتويات

بأنها هيكلة المعلومات من اجل إنشاء وبناء  إدارة المعرفةوالعمل على استخدام المخرجات، وتعني 

(. كما يمكن تعريف إدارة Rehman & Iqbal, 2020: 1734) التنظيمية للمنظماتالمعرفة 

المعرفة بأنها العملية المنظمة التي تستخدم للحصول على المعرفة المتوافرة في عقول الإفراد 

 العاملين داخل المنظمة والعمل على تخزينها ومشاركتها لأجل تحقيق أهداف المنظمة

(Sahibzada et al., 2020: 1399.) 

حيث تعد إدارة المعرفة من المواضيع الادارية الحديثة المهمة والتي تتكامل أهمية إدارة المعرفة:  .2

مع غيرها من المواضيع الفكرية الادارية ،والتي تكمن أهمية إدارة المعرفة لكونها تعد مؤشرا على 

معرفة والتي عملت على وجود الطريقة الشاملة والواضحة في فهم المبادرات ومتطلبات إدارة ال

إزالة القيود والمعوقات والصعوبات والتحديات، وكذلك تعمل على إحداث تحول جديد في بيئة 

تساعد في التطوير والتغيير لمواكبة متطلبات البيئة الاقتصادية و تسهم الأعمال للمنظمات التي

على التكيف بدلا من الأسلوب  والقدرة الاداري الحديثة والتي تؤدي إلى التفوق في الأداء والإبداع

المنظمة وتحقيق  زيادة عائدات إلى الذي يؤديالتقليدي الذي يركز على الفاعلية بشكل أساسي، و

ن ـة مـظمـي للمنـف التنافسـة الموقـى تقويـا علـل أيضـمـتعي ـالتم، وـلين وولائهـامـا العـرض

ان ـى ذلك فـعل اءـوبن ،مةـي المنظـة فـرفـلمعلإدارة ا الةـعـالف ةـلـامـمتكالة ـطـخالاء ـلال بنـخ

راءات ـاليب والاجـوالاسات ـارسـليات والممـلال العمـن خـة مـرفـه إدارة المعـوم بـذي تقـدور الـال

 :يـا يأتـة فيمـية إدارة المعرفـثل أهمـيمي وتتمـياق التنظـي السـة فـعـرة ورائـبيـج كـقق نتائـحت

(Paoloni et al., 2020)( ،Junior et. al., 2020: 373( ،)Tran, 2020; 765) 

خلال  المتراكمة مناستخدام الطرق التي تمكن المنظمة من الاستفادة من أفكار العاملين وخبراتهم  -

 تأسيس ما يسمى التعلم التنظيمي الذي يساعد على الإبداع والابتكار.

واستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات الزبائن وخدمة حاجاتهم عبر الشبكة العالمية  أثراقتناء  -

 في الحصول على حصص ومكانة في الأسواق المنافسة.

 إدارة المعرفة من أكثر العمليات أهمية ضمن المنظمة. تعد -

القدرة على تحسين استخدام واستثمار الموارد المعرفية والتأكيد على القدرات بإدارة المعرفة  تتميز -

أدائها ومكانته التنافسية  التي تعززات التنظيمية المختلفة في المنظمة الإبداعية في جميع الوحد

 واكتساب القوة.

الإفراد  تمام جميع المنظمات في تحقيق تطوير مهاراتتعد إدارة المعرفة مطلبا تنظيميا يحظى باه -

والقوة  التي تعطي ثمارها باكتساب المنظمة الميزة التنافسية العاملين وذلك لرفع أدائهم وكفاءتهم

 والقدرات التي تميزها عن باقي المنظمات الأخرى.

 في مضاعفة كمية المعلومات التي تتولد في أي مجال. تسهم وتساعد -

تخفيض التكاليف ورفع موجوداتها الفعال الذي يؤدي الى  تعد إدارة المعرفة المساهم الرئيسي -

 الداخلية لتوليد الإيرادات الجديدة.

 والجديدة للمعلومات والاتصالات التي تشجع التعاون. إدخال التقنيات الحديثة -
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ون تكالتي منظمة ال وتطوير إدارة المعرفة وظيفة استراتيجية واضحة المعالم تساعد في بناء تعد -

تواجه المنظمة نتيجة والمعوقات التي تحديات الصعوبات وال قادرة على النجاح والتغلب على

 التغير.

 كة المعرفة وإدارتها.الإفراد على مشار وتحفز تشجع -

اتفق العديد من الكتاب والباحثون على مجموعة من الأهداف لإدارة المعرفة المعرفة: أهداف إدارة  .0

 (Haiader & Kayani, 2020: 150) (Pellegrini et al., 2020: 3)أبرزها ولعل 

Samhan, 2019: 471)): 

تخلص من الإجراءات الطويلة تعمل على تسهيل العمليات وخفض التكاليف وذلك عن طريق ال -

 وغير الضرورية.

تبني الأفكار التي تساعد على إظهار القدرات الإبداعية والابتكار عن طريق تشجيع وتحفيز تدفق  -

 الأفكار بحرية.

 تحسين خدمة الزبائن والعملاء من خلال تقليص الوقت المستغرق في تقديم الخدمات المطلوبة. -

 .أكبرق تسويق المنتجات والخدمات بفعالية زيادة العوائد المالية عن طري -

تفعيل المعرفة وزيادة الاعتماد على رأس المال الفكري الذي يؤدي إلى زيادة العوائد وتحسين طرق  -

 إيصال الخدمات.

 تكوين مصدر موحد للمعرفة من خلال إنشاء قسم أو دائرة مختصة لإدارة المعرفة. -

لتفاعل من اجل توثيق ونقل الخبرات المكتسبة بين إيجاد طريقة قائمة على مبدأ المشاركة وا -

 العاملين إثناء الممارسات اليومية.

 التأكيد على مفهوم الثقافة المعرفية. -

 على الأحوال المعرفية والعمل على تطويرها باستمرار. تحافظ ادارة المعرفة -

 المساهمة في رفع أداء الموظفين العاملين. فيإدارة المعرفة  تساعد -

لمعرفة تجعل القيادة العليا وصناع القرار وقادرين على كيفية استغلال موارد المنظمة إدارة ا -

 بالشكل الصحيح.

اكتساب  التي تتمثل فيإدارة المعرفة  بعادأ على اتفق العديد من الباحثين :ابعاد ادارة المعرفة .1

 (Mahdi et al., 2019: 324) ونقل المعرفة. ،المعرفة، وتخزين المعرفة، وتطبيق المعرفة

عندما نتحدث عن عملية اكتساب المعرفة فأننا نتحدث عن حصلونا على معرفة  :اكتساب المعرفة .أ

 ،جديدة ذات قيمة عالية تساهم في حل ومعالجة المشكلات وايجاد حلول بطرق ابداعية ابتكارية

كانت معرفة اكتساب المعرفة بأنها العملية التي تتعلق بتطوير وتحسين معرفة جديدة سواء  وتعرف

تحويل المعرفة من معرفة القيام بالعملية التي يتم من خلالها  هي وكذلكضمنية أو معرفة ظاهرة 

الحديثة المتفق عليها من  ضمنية إلى معرفة صريحة باستخدام الأساليب والطرق والوسائل العلمية

 (.Junior et al., 2020: 377) اصحاب الخبرة والكفاءة

ملية تخزين المعرفة تعد من أهم عمليات إدارة المعرفة في المنظمة التي تسهم أن ع: تخزين المعرفة .ب

 بأنه تلكفي الحفاظ على المعرفة وتعمل على منع اندثارها وموتها، حيث يعرف تخزين المعرفة 

العمليات التي تشمل الاحتفاظ بالمعرفة والبحث والاسترجاع والمكان والمحافظة عليها وجعلها 

 (.Martinez et al., 2018: 282حاجة إليها ومنعها من الاندثار والموت )متوفرة حين ال
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تعد عملية تطبيق المعرفة غاية إدارة المعرفة التي تساعد في إتمام عمليات : تطبيق المعرفة .ج

المنظمة، ويعرف تطبيق المعرفة بأنها العملية التي تتعلق باستخدام المعرفة في العمل ووضعها 

 (.211: 2121 اد المنظمة )وهبة والصوالحة،ها متاحة لجميع إفرموضع التنفيذ وجعل

تعد عملية نقل المعرفة من العمليات التي تعود بالفائدة على جميع الإفراد العاملين في : نقل المعرفة .د

المنظمات لما لها من الأثر الايجابي والجوهري في تطوير وتحسين الأداء التنظيمي لدى، حيث 

أنها تتمثل في عمليات التوزيع والمشاركة وتدفق المعلومات ونقلها باستخدام يعرف نقل المعرفة ب

وسائل متعددة منها الرسمية تتمثل في شبكة المعلومات الداخلية والتقارير ودوائر المعرفة 

والرسائل، ووسائل غير رسمية تتمثل بنقل المعرفة بالاعتماد على العلاقات الخاصة بين الإفراد 

 .Shujahat et al., 2019: 445)) لمنظمةالعاملين في ا

ا   . مبادئ ادارة الجودة الشاملة:ثانيا

تعرف مبادئ إدارة الجودة الشاملة بأنها عبارة عن نظام يعتمد  :مفهوم مبادئ ادارة الجودة الشاملة .4

على الموارد البشرية الذي يهدف إلى تحقيق التحسين المستمر في الخدمة المقدمة للزبون بجودة 

وبسعر تكلفة اقل على أساس التركيز على العملاء والموردين والشراكات والتطوير  أفضل

(.كما يمكن تعريف مبادئ إدارة الجودة Petrovic et al., 2020: 145ومشاركة الموظف )

الشاملة بأنها تتمثل في التعاون الذي يتم لإنجاز الأعمال الذي يعتمد على القدرات الإبداعية 

لدى الإفراد العاملين من اجل تحسين الجودة والإنتاجية بشكل مستمر عن طريق  والمواهب الخاصة

 .(Saffar & Obeidat, 2020: 79) تكوين فرق العمل المختصة التي تتمتع بالكفاءة العالية

ويمكن تعريف مبادئ إدارة الجودة الشاملة بأنها منهج إدارة يسعى إلى بناء وتطوير قاعدة من القيم 

والمبادئ التي تجعل كل موظف في المنظمة يرى أن الهدف الرئيسي للمنظمة هو خدمة  والمعتقدات

 الزبائن من خلال العمل الجماعي الذي يتصف بالتعاون والمشاركة من اجل تحقيق الأهداف

(Beard-Gunter et al., 2019: 236.) ( وعرفGallo et al., 2019: 23 إدارة الجودة )

خلق ثقافة متميزة للأداء بحيث يعمل كافة إفراد المنظمة بشكل مستمر  الشاملة بأنها العمل على

وقت زمني ممكن،  وأقصرلتحقيق رغبات وتوقعات الزبائن بالجودة العالية وبفاعلية عالية وفي اقل 

وهي أيضا مبادئ تركز حول تحسين المنتجات وخدمات الشركة بمعنى التحسين المستمر لجودة 

 الأعمال.

لقد اتفق العديد من الكتاب والباحثين في مجال الجودة أن  إدارة الجودة الشاملة:مبادئ أهمية  .2

تركيز كافة الجهود لدى  التيمتميزة الثقافة الإدارة الجودة الشاملة تسعى إلى إنشاء وخلق مبادئ 

وبالجودة  احتياجات وتلبي رغبات الزبائن بأقل التكاليفتلبية  تعزيز إفراد المنظمة من اجل

تعمل على  وهي تعتبر فلسفة ونمط جديد لإدارة منظمات الأعمال التيلوبة وبوقت وجهد اقل، المط

تحقيق التحسين المستمر لجودة الخدمة لأجل  ات لإفراد المنظمةيتقوية وتحفيز القدرات والإمكان

 .والمنتج، وزيادة كفاءة وفاعلية المنظمة وخلق ميزة تنافسية تضمن بقاءها وتطورها واستمراها

Petrovic et al., 2020: 147) (Sahoo, 2019: 21) (Saffar & Obeidat, 2020: 82))، 

إدارة الجودة الشاملة أصبحت ذات أهمية لكافة المنظمات ويمكن توضيح مبادئ وهذا يوضح أن 

 ذلك من خلال النقاط التالية:

 دة الربحية.إدارة الجودة الشاملة إلى تخفيض التكاليف وزيامبادئ تطبيق نظام  يعمل -
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 تعزز رضاالتي الزبائن،  تلبية رغبات واحتياجات يحقق تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة إلى -

 الزبون.

 تحقيق عائدات يحقق نظام إدارة الجودة الشاملة إلى الحصول على الميزة التنافسية والتي تؤدي إلى -

 مرتفعة.

إدارة الجودة الشاملة من اجل تطبيق مبادئ العمل على أصبح من الضروري على المنظمات  -

 الحصول على شهادات اعتماد الجودة الدولية.

العاملين الفريق والثقة المتبادلة بين الإفراد  بروح عملالتعمل مبادئ إدارة الجودة الشاملة الى تنمية  -

 العمل. الشعور بالانتماء في بيئات بالإضافة إلى

 الخارجين.الزبائن  في أذهان طيبة للمنظمةعة الجودة الشاملة تولد سمأن تطبيق مبادئ إدارة  -

 تؤدي إلى انخفاض نسبة التسرب الوظيفي والغياب عن العمل. -

 الموردين والمنتجين(.)المزودين تعمل على تحسين العلاقات المتبادلة بين  -

 تعمل على رفع وتحسين الروح المعنوية بين إفراد المنظمة. -

ودة ــجـداف لإدارة الــن الأهـد مـديـعـاك الـنـه ة:ـلـماـشـودة الـجـإدارة الادئ ـبـمداف ـأه .3

 (Beard-Gunter et al., 2019: 239)مـن ل ـا كـرهـا ذكـا مـرزهـل أبـعـة ولـلـامـالش

(Oluwafemi & Laseinde, 2019: 1069) (Yusr et al., 2017: 958) 

 .في المنظمة جميع المستويات في تحسين الأداء الإداريتعمل على  -

 الإنتاجية.العمليات التكاليف والتحسين المستمر وتحسين  عمل على تخفيضت -

 زيادة رضا الزبائن. -

رؤية مبادئ الجودة في  على دمجالفعالة التي تعمل الاتصال  استراتيجياتاستخدام تعمل على  -

 ثقافة وأنشطة المنظمة.ورسالة و

 تحسين الأداء التنظيمي بشكل فعال. -

 للمنظمات وزيادة كفاءة المنظمة في إرضاء الزبائن.زيادة القدرة التنافسية  -

 زيادة الإنتاجية في كافة وحدات وعناصر المنظمة. -

 زيادة ولاء العاملين للمنظمة. -

 تنمية وتطوير قدرات ومهارات الموارد البشرية في المنظمة.تحقق  -

 القضاء عليها.ومعالجتها وزيادة القيمة المضافة وتجنب الأخطاء واكتشافها  -

 ين الأداء الإداري في جميع المستويات.تحس -

 .الزبائنتوفير السلع والخدمات وفقا لرغبات واحتياجات  -

التكيف مع تلك المتغيرات البيئية المختلفة )التقنية والاقتصادية والاجتماعية والسياسية وفقا مع  -

 متطلبات الجودة الشاملة.

لال التحسين والتطوير المستمرين لتحقيق إجراء التغييرات الملائمة على المنتجات والخدمات من خ -

 الكفاءة والفاعلية.

 تعمل على ترشيد واستغلال الموارد بالشكل الأمثل. -

اعتمد  الشاملة وحيثالعديد من الإبعاد لإدارة الجودة  هناك الشاملة:مبادئ ادارة الجودة ابعاد  .1

العليا،  الإدارةدعم  ،ركةفي هذه الدراسة على اربعة إبعاد وهي رضا الزبائن، المشا الباحثان

 .((Gallo et al., 2019: 24 التحسين المستمر
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يقاس نجاح منظمات الأعمال المعاصرة بمدى قدرتها على استقطاب الزبائن : رضا الزبائن .أ

والمحافظة عليهم وزيادة عددهم، لأنهم أساس استمرار وديمومة المنظمات المعاصرة، وهم السبب 

عبارة عن رد فعل إدراكي وعاطفي لحادث  الزبائن بأنهويعرف رضا  ،الرئيسي في بناء المنظمات

الزبائن أو رضا العملاء في قطاع التجزئة بأنه تقييم مدى نجاح  من رضاالخدمة، بينما عرف كل 

 (.Pooya et al., 2020: 265)العميل المتجر أو المنتج في تلبية أو تجاوز توقعات الزبون أو 

كة مبدأ أساسي من مبادئ إدارة الجودة الشاملة والتي تعني أن كل فرد من تعتبر المشار :لمشاركةا .ب

إفراد المنظمة معني بالمشاركة في تقديم خدمات وسلع ذات جودة عالية وبتكلفة اقل، حيث تعد 

المشاركة للعاملين في اتخاذ القرارات ضرورية جدا وذلك لان الفرد العامل هو الذي يقدر الجودة 

 (.411: 2141 ،بشير)

العليا من أهم خصائص ومبادئ إدارة الجودة الشاملة في تقديم  الإدارةيعد دعم : العليا الإدارةدعم  .ج

العليا التي من خلال دعمها تعمل على  الإدارةالدعم الملموس من كافة المستويات الإدارية وبخاصة 

 الإدارةالعليا هو رغبة  الإدارةودعم  تذليل الصعوبات والتحديات والمعوقات التي تواجه المنظمة،

العليا في توفير الموارد اللازمة من اجل النجاح في تقديم سلع وخدمات ذات جودة عالية 

(Novranggi, 2019: 73.) 

يعتبر بعد التحسين المستمر أفضل وسيلة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة بنجاح : التحسين المستمر .د

المستمرة عملية الالتحسين المستمر بأنها  تعريفكن يمو ،في منظمات الأعمال الصناعية والخدمية

معايير واضحة تركز على العمليات وعلاقتها  وشاملة وفقمخططة  والتي تكونلا تتوقف  التي

 (.Mclean, 2017: 418) بالعملاء وبمشاركة الإفراد العاملين في المنظمة

 المبحث الثالث: الجانب العملي للبحث

يسمح هذا المقياس للمبحوث إن حيث (. Likertالمقياس الخماسي ) باستخدام انقام الباحث  

(، موافق بدرجة 4(، موافق )5ـ موافق بشدة )افقته على الفقرة المطروحة إما بيحدد درجة مو

(. ولتحديد درجة موافقة العينة بمرتفع أو 1( وغير موافق بشدة )2(، غير موافق )3متوسطة )

( وبقسمة 1( من الحد الأدنى للمقياس )5د الأعلى للمقياس )متوسط أو متدني، فقد تم طرح الح

 1.33=  3(/1 –5( وبالتالي تصبح المعادلة كالتالي: )3الناتج على عدد الفئات المطلوبة وهي )

ً للمعادلة السابقة تتراوح الدرج1.33بحيث يتم إضافة ) ن ـضة مـة المنخفـ( إلى نهاية كل فئة. وفقا

 (.5–3.68) والمرتفعة من(، 3.67 – 2.34توسطة من )(، الدرجة الم2.33 – 1)

 المعيار الإحصائي لتقدير مستويات المتوسطات الحسابية: (1) الجدول

 مرتفعال متوسطال منخفضال

2.33-1 3.67-2.34 5-3.68 

للتحقق من موثوقية الأداة تم استخراج قيم معامل الثبات  :Reliability ثبات أداة الدراسة .اولاا 

ach αCronb  لـ ـ( وفق70.امل )ـذا المعـم هـى أن تتجاوز قيـ، حيث يوصألفاكرونباخ ً ا

(Sekaran & Bougie, 2016 للتحقق من موثوقية الأداة. تم استخراج قيم هذا المعامل )

( باستثناء مجال 70.(، حيث سجلت كافة المجالات قيماً تتجاوز الحد الأدنى )4) الجدولويلخصها 

( وهي تقترب بشكل كبير من الحد الأدنى الموصى به، وبهذا يمكن 0.682) رضا الزبائن سجل

 ع بمستويات مناسبة من الموثوقية.الدراسة تتمت إن أداةالقول 
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 (256( لمتغيرات الدراسة ومجالاتها )ن = Cronbach αقيم معامل كرونباخ ألفا ) (:1) الجدول

 Cronbach α المجالات اتالمتغير

 فةإدارة المعر

 0.780 اكتساب المعرفة

 0.864 تخزين المعرفة

 0.761 تطبيق المعرفة

 0.749 نقل المعرفة

 0.838 إدارة المعرفة ككل

 مبادئ إدارة الجودة الشاملة

 0.682 رضا الزبائن

 0.736 المشاركة

 0.869 العليا الإدارةدعم 

 0.921 التحسين المستمر

 0.897 كلمبادئ إدارة الجودة الشاملة ك

كما تم التحقق من صدق البناء )الاتساق الداخلي( للاستبيان باحتساب معامل ارتباط   

بيرسون بين كل فقرة من فقرات كل مجال والدرجة الكلية للمجال الذي تنتمي إليه الفقرة. يبين 

ل، بينما يبين المتغير المستق –( معاملات الارتباط بين كل فقرة والمجال الذي تنتمي إليه 2) الجدول

المتغير التابع، حيث بينت  –( معاملات الارتباط بين كل فقرة والمجال الذي تنتمي إليه 3) الجدول

النتائج السابقة أن جميع معاملات ارتباط بيرسون بين فقرات كل مجال والدرجة الكلية للمجال الذي 

(. 0.20ميعها أعلى من معيار )(، كما كانت ج0.01تنتمي إليه دالة إحصائياً عند مستوى معنوية )

ً مع المجال الذي تنتمي إليه مما يثبت صدق الاتساق  وعليه فإن فقرات كل مجال متسقة داخليا

     الداخلي لكل مجال.

 (256المتغير المستقل )ن=-معاملات الارتباط بين كل فقرة والمجال الذي تنتمي إليه: (1) الجدول

 لالةالد معامل الارتباط الفقرة المجال

اكتساب 

 المعرفة

تعمل إدارة الشركة على تجميع المعرفة في مكان 

 واحد
.470 0.000 

تشجع الشركة إفرادها على البحث والتطوير عن 

 المعرفة المرتبطة بأنشطتها
.738 0.000 

 0.000 708. تشجع الشركة على اكتساب المعرفة الداخلية

حة تقوم الشركة بالرصد المنظم للمعرفة المتا

 والمتجددة من مصادرها المختلفة
.807 0.000 

ل المعرفة من خلال العمل تعمل الشركة على تباد

 /فرق العملالجماعي
.717 0.000 

توفر الشركة وسائل تكنولوجية متطورة لجمع وتوثيق 

التجارب والخبرات المتوفرة للمساعدة في اكتساب 

 المعرفة

.678 0.000 
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 الدلالة معامل الارتباط الفقرة المجال

تخزين 

 المعرفة

تعمل الشركة على تخزين المعرفة من خلال وسائل 

 تكنولوجيا المعلومات المتوفرة
.853 0.000 

لدى الجهات المعنية في الشركة القدرة على تخزين 

 المعرفة المكتسبة
.870 0.000 

تحرص إدارة الشركة على تخزين المعرفة في قواعد 

 مةبيانات منتظ
.863 0.000 

يتم الحصول على المعرفة بسهولة من مراكز الحفظ 

 في الذاكرة التنظيمية
.782 0.000 

تطبيق 

 المعرفة

 0.000 639. تعمل الشركة على تطبيق ما تم اكتسابه من المعرفة

تهيئ الشركة المناخ الملائم للاستفادة من المعرفة 

 الجديدة
.819 0.000 

في زيادة الابتكارات في طرق تسهم إدارة المعرفة 

 وأساليب العمل
.798 0.000 

 0.000 696. تدعم الشركة عمليات دمج المعرفة في كافة الأنشطة

تهتم الشركة بمدى تطبيق العاملين للمعرفة عند تقييم 

 أدائهم
.644 0.000 

نقل 

 المعرفة

تسمح إدارة الشركة بتبادل المعرفة بين جميع 

 المستويات الإدارية
.679 0.000 

 0.000 653. تشجع الشركة الإفراد على عرض أفكارهم الجديدة

يتقبل العاملون عملية نقل ومشاركة وتبادل في 

 المعارف والخبرات
.471 0.000 

توظف الشركة وسائل التواصل الاجتماعية في نقل 

 المعرفة
.607 0.000 

 0.000 631. يتم نقل المعرفة بطرق آمنه داخل الشركة

نظام العمل في الشركة مصمم بشكل يساعد على نشر 

 المعرفة
.668 0.000 

تحرص الشركة على عقد الندوات والاجتماعات 

 لتبادل المعرفة بين الموظفين
.703 0.000 

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed) 

 (256المتغير التابع )ن = -الذي تنتمي إليه معاملات الارتباط بين كل فقرة والمجال: (1) الجدول

 الدلالة معامل الارتباط الفقرة المجال

رضا 

 الزبائن

 0.000 445. يعكس مظهر الشركة طبيعة الخدمة المقدمة

 0.000 589. جودة الخدمات المقدمة تفوق توقعات الزبائن

 0.000 744. تهتم إدارة الشركة بتلبية متطلبات الزبائن

لتعامل مع زبائن الشركة باعتبارهم أصحاب يتم ا

 مصلحة بغية تحقيق طموحاتهم وتوقعاتهم
.751 0.000 

هناك اهتمام بدراسة مدى رضا المراجعين عن خدمات 

 الشركة
.688 0.000 
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 الدلالة معامل الارتباط الفقرة المجال

 المشاركة

يشارك الموظفون في وضع سياسات واستراتيجيات 

 الشركة
.644 0.000 

الموظفون على قناعه بان الجودة من أهم مسؤولياتهم 

 في تحقيق أهداف العملاء والشركة
.705 0.000 

تحرص إدارة الشركة على تدريب العاملين ومشاركتهم 

 في حل المشاكل الخاصة فيها
.719 0.000 

الوسائل المناسبة لإيصال مقترحات  الإدارةتوفر 

 العليا الإدارةالموظفين إلى 
.704 0.000 

تهدف برامج التدريب إلى منع الأخطاء خلال تقديم 

 الخدمة
.565 0.000 

يشارك العاملون في الشركة في اتخاذ القرارات التي 

 تسهم في حل المشكلات
.674 0.000 

دعم 

 الإدارة

 العليا

العليا بضرورة تطبيق مبادئ  الإدارةتتوفر القناعة لدى 

 لشركةإدارة الجودة الشاملة في ا
.734 0.000 

العليا بضرورة إجراء تحسينات مستمرة  الإدارةتؤمن 

 على الخدمات
.852 0.000 

العليا على أن تكون قريبة من مواقع  الإدارةتحرص 

 العمل وتحسين كفاءة الاتصالات داخل وخارج الشركة
.865 0.000 

العليا على إشراك العاملين في برامج  الإدارةتسعى 

 ي موضوعات الجودةتدريبية ف
.879 0.000 

العليا العاملين على إتباع الأسلوب  الإدارةتشجع 

 الجماعي والفرقي في حل المشكلات
.738 0.000 

التحسين 

 المستمر

تبذل فرق العمل في الشركة جهودا مستمرة لتحسين 

 الجودة في جميع أنشطة الشركة
.824 0.000 

تقليل الأخطاء العليا في الشركة على  الإدارةتحرص 

 ومعالجتها بصورة مستمرة
.880 0.000 

يقوم العاملون في الشركة بتحسين أدائهم بصورة 

 مستمرة
.912 0.000 

يتم التركيز على تبسيط الإجراءات المتبعة في الشركة 

 ومراجعتها باستمرار
.901 0.000 

تؤمن الشركة أن التحسين المستمر يتطلب تقديم 

 املون في أنشطة الجودة المختلفةالحوافز لجميع الع
.843 0.000 

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed) 

ا   اجابة اسئلة الدراسة واختبار فرضيات الدراسة:  .ثانيا

ما هو مستوى تطبيق إدارة المعرفة في شركات الاتصالات الأردنية من وجهة نظر السؤال الأول: 

 العاملين فيها؟
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استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات  للإجابة على هذا السؤال تم

 تطبيق إدارة المعرفة في شركات الاتصالات الأردنيةالمبحوثين على المجالات التي تقيس 

         ( يلخصها:1) الجدولو

تطبيق جالات التي تقيس المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والرتبة للم (:1) الجدول

 (256إدارة المعرفة في شركات الاتصالات الأردنية )ن = 

 مستوى الموافقة الرتبة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي المجال الرقم

 مرتفع 1 0.44 4.34 اكتساب المعرفة 1

 مرتفع 2 0.52 4.31 تخزين المعرفة 2

 مرتفع 4 0.44 4.20 تطبيق المعرفة 3

 مرتفع 3 0.42 4.23 المعرفةنقل  4

 مرتفع 4.27 المتوسط الحسابي العام

بلغ مستوى موافقة المبحوثين على مستوى تطبيق إدارة المعرفة في شركات الاتصالات   

الأردنية التي يعملون بها بالدرجة المرتفعة، حيث بلغ المتوسط الحسابي العام لمتغير تطبيق إدارة 

ت ة المرتفعة. كما كانت مستويات موافقة العينة على كافة مجالا( وهو بالدرج4.27المعرفة )

(، 4.34سجل مجال اكتساب المعرفة أعلى متوسط حسابي بلغ ) تطبيق إدارة المعرفة مرتفعة وقد

(، ثم مجال نقل المعرفة بمتوسط حسابي بلغ 4.31يليه مجال تخزين المعرفة بمتوسط حسابي )

( وهو بالدرجة 4.20طبيق المعرفة بمتوسط حسابي بلغ )(، وبأدنى ترتيب كان مجال ت4.23)

( على تقارب وجهات نظر 1تدلل قيم الانحراف المعياري والتي لم تتجاوز ) المرتفعة أيضاً.

 المبحوثين.

ما هو مستوى تحقيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في شركات الاتصالات من وجهة السؤال الثاني: 

 نظر العاملين فيها؟

استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات  على هذا السؤال تم للإجابة

 مبادئ إدارة الجودة الشاملة في شركات الاتصالات الأردنيةالمبحوثين على المجالات التي تقيس 

 ( يلخصها:          1) لجدولوا

مبادئ لمجالات التي تقيس المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والرتبة ل (:1) الجدول

 (256شركات الاتصالات الأردنية )ن =  الشاملة فيإدارة الجودة 

 مستوى الموافقة الرتبة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي المجال الرقم

 مرتفع 3 0.41 4.20 رضا الزبائن 1

 مرتفع 4 0.49 3.94 المشاركة 2

 مرتفع 2 0.61 4.29 العليا الإدارةدعم  3

 مرتفع 1 0.69 4.34 التحسين المستمر 4

 مرتفع 4.18 المتوسط الحسابي العام

في شركات الاتصالات مبادئ إدارة الجودة الشاملة بلغ مستوى موافقة المبحوثين على   

مبادئ إدارة الجودة الشاملة الأردنية مستوى مرتفع، حيث بلغ المتوسط الحسابي العام لمتغير 

إدارة الجودة لمرتفعة. كانت مستويات موافقة العينة على كافة مجالات وهو بالدرجة ا (4.18)

(، يليه مجال 4.34سجل مجال التحسين المستمر أعلى متوسط حسابي بلغ ) مرتفعة وقدالشاملة 
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(، 4.20(، ثم مجال رضا الزبائن بمتوسط حسابي بلغ )4.29العليا بمتوسط حسابي ) الإدارةدعم 

تدلل  ( وهو بالدرجة المرتفعة أيضاً.3.94لمشاركة بمتوسط حسابي بلغ )وبأدنى ترتيب كان مجال ا

 ( على تقارب وجهات نظر المبحوثين.1قيم الانحراف المعياري والتي لم تتجاوز )

)اكتساب المعرفة، تخزين المعرفة، تطبيق  المعرفة بأبعادهاما هو أثر إدارة السؤال الثالث: 

 بادئ إدارة الجودة الشاملة من وجهة نظر العاملين فيها؟المعرفة، نقل المعرفة( في تحقيق م

ي ـطــخـدار الـحــالانة ـادلـعــيق مـبـطــم تـة، تــدراسـرات الـيـغـتـن مـيـر بـار الأثـبـتـلاخ  

دد ـــعـتـمـي الـطـخـدار الـحـة الانــادلــعـ( ومSimple linear regressionيط )ـسـالب

(Multiple linear regressionوكانت النتائج كما ،) :يلي 

لإدارة  (α ≤ 0.05هناك أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )الفرضية الرئيسة الأولى: 

المعرفة في تحقيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة من وجهة نظر موظفي الخدمة لدى شركات 

 الاتصالات الأردنية.

( Simple linear regressionلخطي البسيط )( يلخص نتائج معادلة الانحدار ا41) الجدولو

 الخاص بهذا الأثر:       

نتائج اختبار معادلة الانحدار الخطي البسيط لأثر تطبيق إدارة المعرفة في تحقيق  (:41) الجدول

 (256)ن =  مبادئ إدارة الجودة الشاملة في شركات الاتصالات الأردنية

دلالة 

(F) 

قيمة 

(F) 

التباين المفسر 
2R 

 لارتباطا

R 

دلالة 

(T) 

قيمة 

(T) 

Beta 

(β) 
 المتغير المستقل

 طبيق إدارة المعرفةت 427. 7.529 000. 427. 179. 56.693 000.

 .مبادئ إدارة الجودة الشاملةالمتغير التابع:  -

 .(0.05دال إحصائياً عند مستوى دلالة ) -

في ذي دلالة إحصائية ر أث تبينت النتائج السابقة أن تطبيق إدارة المعرفة بأبعاده حقق  

ذي دلالة (، حيث كان النموذج ككل 0.05تحقيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة عند مستوى دلالة )

( فقد r =.427(. أما معامل الارتباط )000.( بدلالة )F = 56.693) إحصائية وقد بلغت قيمتها

( 2Rل التباين المفسر )متوسط، كما أشار معامالمستوى الطردية ب يةعلاقة ارتباط اوضح لوجود

مبادئ إدارة  ( من التباين الحاصل في تحقيق%17.9الى أن تطبيق إدارة المعرفة بأبعادها فسر )

( فقد بين أن كل Beta =.427نسبة في حدود مرتفعة، أما معامل ) الجودة الشاملة، والتي تعد

( في %42.7)وحدة ياد بنسبة ( وحدة واحدة في تطبيق إدارة المعرفة يقابله ازد%1ازدياد بمقدار )

تحقيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة وهي نسبة متوسطة. بناءاً على النتائج السابقة يمكن قبول 

 الفرضية. 

( لإدارة α ≤ 0.05هناك أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )الفرضية الفرعية الأولى: 

 لجودة الشاملة.المعرفة )اكتساب المعرفة( في تحقيق مبادئ إدارة ا

( Simple linear regression( يلخص نتائج معادلة الانحدار الخطي البسيط )44) الجدول

 الخاص بهذا الأثر:   
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نتائج اختبار معادلة الانحدار الخطي البسيط لأثر مجال اكتساب المعرفة في تحقيق  (:44) الجدول

 (256)ن =  نيةمبادئ إدارة الجودة الشاملة في شركات الاتصالات الأرد

دلالة 

(F) 

قيمة 

(F) 

التباين المفسر 
2R 

الارتباط 

R 

دلالة 

(T) 

قيمة 

(T) 

Beta 

(β) 
 المتغير المستقل

 مجال اكتساب المعرفة 186. 3.014 003. 186. 031. 9.086 003.

 .مبادئ إدارة الجودة الشاملةالمتغير التابع:  -

 .(0.05دال إحصائياً عند مستوى دلالة ) -

في تحقيق  ذي دلالة إحصائيةأثر  تتائج السابقة أن مجال اكتساب المعرفة حققبينت الن  

 (، حيث كان النموذج ككل ذي دلالة إحصائية0.05مبادئ إدارة الجودة الشاملة عند مستوى دلالة )

 اوضح لوجود( فقد r =.186(. أما معامل الارتباط )003.( بدلالة )F = 9.086حيث بلغت قيمة )

( الى أن مجال 2Rضعيف، كما أشار معامل التباين المفسر )المستوى الطردية ب يةعلاقة ارتباط

مبادئ إدارة الجودة الشاملة، والتي  ( من التباين الحاصل في تحقيق%3.1اكتساب المعرفة فسر )

( في %1( فقد بين أن كل ازدياد بمقدار )Beta =.186نسبة في حدود الضعيف، أما معامل ) تعد

( في تحقيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة وهي %18.6المعرفة يقابله ازدياد بنسبة )مجال اكتساب 

 نسبة ضعيفة. بناءاً على النتائج السابقة يمكن قبول الفرضية. 

( لإدارة α ≤ 0.05هناك أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )الفرضية الفرعية الثانية: 

 بادئ إدارة الجودة الشاملة.المعرفة )تخزين المعرفة( في تحقيق م

( Simple linear regression( يلخص نتائج معادلة الانحدار الخطي البسيط )42) الجدول

 الخاص بهذا الأثر:       

نتائج اختبار معادلة الانحدار الخطي البسيط لأثر مجال تخزين المعرفة في تحقيق  (:42) الجدول

 (256)ن =  لاتصالات الأردنيةمبادئ إدارة الجودة الشاملة في شركات ا

دلالة 

(F) 

قيمة 

(F) 

التباين المفسر 
2R 

الارتباط 

R 

دلالة 

(T) 

قيمة 

(T) 

Beta 

(β) 
 المتغير المستقل

 مجال تخزين المعرفة 286. 4.755 000. 286. 078. 22.609 000.

 .مبادئ إدارة الجودة الشاملةالمتغير التابع:  -

 .(0.05دال إحصائياً عند مستوى دلالة ) -

في تحقيق  ذي دلالة إحصائيةأثر  تبينت النتائج السابقة أن مجال تخزين المعرفة حقق  

 ذي دلالة إحصائية(، حيث كان النموذج ككل 0.05مبادئ إدارة الجودة الشاملة عند مستوى دلالة )

أوضح ( فقد r =.286(. أما معامل الارتباط )000.( بدلالة )F = 22.609حيث بلغت قيمة )

( الى أن 2Rضعيف، كما أشار معامل التباين المفسر )المستوى الطردية ب يةعلاقة ارتباط دلوجو

مبادئ إدارة الجودة الشاملة،  ( من التباين الحاصل في تحقيق%7.8مجال تخزين المعرفة فسر )

( فقد بين أن كل ازدياد بمقدار Beta =.286نسبة في حدود الضعيف، أما معامل ) والتي تعد

ة ( في تحقيق مبادئ إدارة الجود%28.6مجال تخزين المعرفة يقابله ازدياد بنسبة ) ( في1%)

 على النتائج السابقة يمكن قبول الفرضية.   الشاملة وهي نسبة ضعيفة. بناءً 

( لإدارة α ≤ 0.05هناك أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )الفرضية الفرعية الثالثة: 

 ( في تحقيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة.المعرفة )تطبيق المعرفة
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( Simple linear regression( يلخص نتائج معادلة الانحدار الخطي البسيط )43) الجدول

     الخاص بهذا الأثر:

نتائج اختبار معادلة الانحدار الخطي البسيط لأثر مجال تطبيق المعرفة في تحقيق  (:43) الجدول

 (256)ن =  ي شركات الاتصالات الأردنيةمبادئ إدارة الجودة الشاملة ف

دلالة 

(F) 

قيمة 

(F) 

التباين المفسر 
2R 

الارتباط 

R 

دلالة 

(T) 

قيمة 

(T) 

Beta 

(β) 
 المتغير المستقل

 مجال تطبيق المعرفة 269. 4.443 000. 269. 068. 19.741 000.

 .مبادئ إدارة الجودة الشاملةالمتغير التابع:  -

 .(0.05لالة )دال إحصائياً عند مستوى د -

في تحقيق  ذي دلالة إحصائية أثر تبينت النتائج السابقة أن مجال تطبيق المعرفة حقق  

 ذي دلالة إحصائية(، حيث كان النموذج ككل 0.05مبادئ إدارة الجودة الشاملة عند مستوى دلالة )

أوضح ( فقد r =.269(. أما معامل الارتباط )000.( بدلالة )F = 19.741حيث بلغت قيمة )

( الى أن 2Rضعيف، كما أشار معامل التباين المفسر )المستوى الطردية ب يةعلاقة ارتباط لوجود

( من التباين الحاصل في تحقيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة، %6.8مجال تطبيق المعرفة فسر )

في  (%1( فقد بين أن كل ازدياد بمقدار )Beta =.269وهي نسبة في حدود الضعيف، أما معامل )

ق مبادئ إدارة الجودة الشاملة والتي ( في تحقي%26.9مجال تطبيق المعرفة يقابله ازدياد بنسبة )

 على النتائج السابقة يمكن قبول الفرضية.  نسبة ضعيفة. بناء تعد

( لإدارة α ≤ 0.05هناك أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )الفرضية الفرعية الرابعة: 

( يلخص نتائج معادلة 41) الجدول معرفة( في تحقيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة.المعرفة )نقل ال

 ( الخاص بهذا الأثر:   Simple linear regressionالانحدار الخطي البسيط )

نتائج اختبار معادلة الانحدار الخطي البسيط لأثر مجال نقل المعرفة في تحقيق  (:41) الجدول

 (256)ن =  في شركات الاتصالات الأردنية مبادئ إدارة الجودة الشاملة

دلالة 

(F) 

قيمة 

(F) 

التباين المفسر 
2R 

الارتباط 

R 

دلالة 

(T) 

قيمة 

(T) 

Beta 

(β) 
 المتغير المستقل

 مجال نقل المعرفة 401. 6.984 000. 401. 158. 48.783 000.

 .مبادئ إدارة الجودة الشاملةالمتغير التابع:  -

 .(0.05لالة )دال إحصائياً عند مستوى د -

في تحقيق مبادئ إدارة  ذي دلالة إحصائيةأثر  تبينت النتائج السابقة أن مجال نقل المعرفة حقق

(، حيث كان النموذج ككل ذي دلالة إحصائية قد بلغت 0.05الجودة الشاملة عند مستوى دلالة )

علاقة  ح لوجودأوض( فقد r =.401(. أما معامل الارتباط )000.( بدلالة )F = 48.783) قيمتها

( الى أن مجال نقل 2Rمتوسط، كما أشار معامل التباين المفسر )المستوى الطردية ب يةارتباط

نسبة  مبادئ إدارة الجودة الشاملة، والتي تعد ( من التباين الحاصل في تحقيق%15.8المعرفة فسر )

( في مجال نقل %1( فقد بين أن كل ازدياد بمقدار )Beta =.401في حدود الضعيف، أما معامل )

( في تحقيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة وهي نسبة متوسطة. %40.1المعرفة يقابله ازدياد بنسبة )

كما تم قياس أثر إدارة المعرفة بمجالاتها مجتمعة  بناءاً على النتائج السابقة يمكن قبول الفرضية. 

 يلي:ومنفردة كما ملة مجتمعة كونها تمثل عملية متكاملة في تحقيق مبادئ إدارة الجودة الشا
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لإدارة  (α ≤ 0.05هناك أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )الفرضية الرئيسة الثانية: 

ة لدى المعرفة مجتمعة في تحقيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة مجتمعة من وجهة نظر موظفي الخدم

ة الانحدار الخطي المتعدد ( يلخص نتائج معادل41) الجدول شركات الاتصالات الأردنية.

(Multiple linear regression :الخاص بهذا الأثر ) 

نتائج اختبار معادلة الانحدار الخطي المتعدد لأثر تطبيق إدارة المعرفة في تحقيق  (:41) الجدول

 (256)ن =  مبادئ إدارة الجودة الشاملة في شركات الاتصالات الأردنية

دلالة 

(F) 

قيمة 

(F) 

التباين 

 2Rلمفسر ا

الارتباط 

R 

دلالة 

(T) 

قيمة 

(T) 

Beta 

(β) 
 المتغير المستقل

.000 16.083 .191 .452 

 اكتساب المعرفة 057. 901. 368.

 تخزين المعرفة 185. 3.060 002.

 تطبيق المعرفة 110. 1.665 097.

 نقل المعرفة 277. 4.151 000.

 .الشاملةمبادئ إدارة الجودة المتغير التابع:  -

 .(0.05دال إحصائياً عند مستوى دلالة ) -

ة ـذي دلالر ـت أثـا حققـة بمجالاتهـرفـبيق إدارة المعـة أن تطـج السابقـت النتائـنـبي  

غت ـد بلـائية وقـة إحصـل ذي دلالـوذج ككـان النمـث كـ(، حي0.05ة )ـتوى دلالـد مسـعن ائيةـإحص

علاقة  أوضح لوجود( فقد r =.452أما معامل الارتباط ) (.000.( بدلالة )F = 16.083) اـقيمته

( الى أن تطبيق إدارة 2Rمتوسط، كما أشار معامل التباين المفسر )المستوى الطردية ب يهارتباط

مبادئ إدارة الجودة الشاملة،  ( من التباين الحاصل في تحقيق%19.1المعرفة بمجالاتها فسر )

( الخاصة بكل مجال من مجالات Tنت مستويات دلالة )نسبة في حدود الضعيف. بي والتي تعد

تطبيق إدارة المعرفة أن مجال اكتساب المعرفة ومجال تطبيق المعرفة لم يحققا دلالة إحصائية حيث 

(. ولبيان طبيعة الأثر الذي حققه كل مجال من المجالات 0.05تجاوزت مستويات الدلالة مستوى )

فة ثم أن أقوى مجال كان مجال نقل المعر Betaمعاملات  التي حققت دلالة إحصائية، فقد بينت

 على النتائج السابقة يمكن قبول الفرضية. مجال تخزين المعرفة. بناءً 

دارة ( لإα ≤ 0.05هناك أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )الفرضية الفرعية الأولى: 

نتائج معادلة الانحدار الخطي ( يلخص 41) الجدول في تحقيق رضا الزبائن. المعرفة مجتمعة

 ( الخاص بهذا الأثر:  Multiple linear regressionالمتعدد )

نتائج اختبار معادلة الانحدار الخطي المتعدد لأثر تطبيق إدارة المعرفة في تحقيق  (:41) الجدول

 (256)ن =  رضا الزبائن في شركات الاتصالات الأردنية

دلالة 

(F) 

قيمة 

(F) 

سر التباين المف
2R 

الارتباط 

R 

دلالة 

(T) 

قيمة 

(T) 

Beta 

(β) 
 المتغير المستقل

.000 24.298 .268 .528 

 اكتساب المعرفة 279. 4.601 000.

 تخزين المعرفة 051. 885. 377.

 تطبيق المعرفة 086. 1.364 174.

 نقل المعرفة 296. 4.673 000.

 مجال رضا الزبائنالمتغير التابع:  -

 (0.05حصائياً عند مستوى دلالة )دال إ -
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عند  دلاله إحصائيةذي أثر  تبينت النتائج السابقة أن تطبيق إدارة المعرفة بمجالاتها حقق  

( F=24.298) ذي دلاله إحصائية وقد بلغت قيمتها(، حيث كان النموذج ككل 0.05مستوى دلالة )

طردية بمستوى  يةعلاقة ارتباط جودأوضح لوفقط  (r =.528(. أما معامل الارتباط )000.بدلالة )

( الى أن تطبيق إدارة المعرفة بمجالاتها فسر 2Rمتوسط، كما أشار معامل التباين المفسر )

نسبة في حدود المتوسط. بينت  حقيق رضا الزبائن، والتي تعد( من التباين الحاصل في ت26.8%)

المعرفة أن مجال تخزين المعرفة ( الخاصة بكل مجال من مجالات تطبيق إدارة Tمستويات دلالة )

(. 0.05المعرفة لم يحققا دلالة إحصائية حيث تجاوزت مستويات الدلالة مستوى ) ومجال تطبيق

ولبيان طبيعة الأثر الذي حققه كل مجال من المجالات التي حققت دلالة إحصائية، فقد بينت 

على النتائج  اب المعرفة. بناءة ثم مجال اكتسأن أقوى مجال كان مجال نقل المعرف Betaمعاملات 

 السابقة يمكن قبول الفرضية.

دارة لإ (α ≤ 0.05هناك أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )الفرضية الفرعية الثانية: 

معادلة الانحدار الخطي المتعدد لنتائج ال( يلخص 41) الجدول في تحقيق المشاركة. المعرفة مجتمعة

(Multiple linear regression    :الخاص بهذا الأثر ) 

نتائج اختبار معادلة الانحدار الخطي المتعدد لأثر تطبيق إدارة المعرفة في تحقيق  (:41) الجدول

 (256)ن =  المشاركة في شركات الاتصالات الأردنية

دلالة 

(F) 

قيمة 

(F) 

التباين 

 2Rالمفسر 

الارتباط 

R 

دلالة 

(T) 

قيمة 

(T) 

Beta 

(β) 
 المتغير المستقل

.000 9.948 .111 .353 

 اكتساب المعرفة 028.- 416.- 678.

 تخزين المعرفة 110. 1.746 082.

 تطبيق المعرفة 167. 2.417 016.

 نقل المعرفة 208. 2.977 003.

 مجال المشاركةالمتغير التابع:  -

 (0.05دال إحصائياً عند مستوى دلالة ) -

عند  ذي دلاله إحصائيةأثر  تإدارة المعرفة بمجالاتها حقق بينت النتائج السابقة أن تطبيق  

( F = 9.948) إحصائية قد بلغت قيمتها (، حيث كان النموذج ككل ذي دلاله0.05مستوى دلالة )

طردية  يةعلاقة ارتباط أوضح لوجود( فقد r =.353(. أما معامل الارتباط )000.بدلالة )

( الى أن تطبيق إدارة المعرفة بمجالاتها 2Rاين المفسر )متوسط، كما أشار معامل التبالمستوى الب

نسبة في حدود الضعيف. بينت التي تعد ين الحاصل في تحقيق المشاركة، و( من التبا%11.1فسر )

( الخاصة بكل مجال من مجالات تطبيق إدارة المعرفة أن مجال اكتساب المعرفة Tمستويات دلالة )

(. 0.05لة إحصائية حيث تجاوزت مستويات الدلالة مستوى )المعرفة لم يحققا دلا ومجال تخزين

ولبيان طبيعة الأثر الذي حققه كل مجال من المجالات التي حققت دلالة إحصائية، فقد بينت 

على النتائج  فة ثم مجال تطبيق المعرفة. بناءً أن أقوى مجال كان مجال نقل المعر Betaمعاملات 

 السابقة يمكن قبول الفرضية.

دارة لإ (α ≤ 0.05هناك أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )ية الفرعية الثالثة: الفرض

معادلة الانحدار لنتائج ال( يلخص 41) الجدول العليا. الإدارةفي تحقيق دعم  المعرفة مجتمعة

  ( الخاص بهذا الأثر:Multiple linear regressionالخطي المتعدد )
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معادلة الانحدار الخطي المتعدد لأثر تطبيق إدارة المعرفة في تحقيق نتائج اختبار  (:41) الجدول

 (256)ن =  العليا في شركات الاتصالات الأردنية الإدارةدعم 

دلالة 

(F) 

قيمة 

(F) 

التباين المفسر 
2R 

الارتباط 

R 

دلالة 

(T) 

قيمة 

(T) 

Beta 

(β) 
 المتغير المستقل

.000 6.556 .080 .308 

 المعرفة اكتساب 028. 415. 678.

 تخزين المعرفة 234. 3.641 000.

 تطبيق المعرفة 047.- 664.- 507.

 نقل المعرفة 145. 2.041 042.

 العليا الإدارةمجال دعم المتغير التابع:  -

 (1011دال إحصائياً عند مستوى دلالة ) -

عند  ي دلاله إحصائيةذأثر  تبينت النتائج السابقة أن تطبيق إدارة المعرفة بمجالاتها حقق  

ة ـقيمالت ـيث بلغـحب (، حيث كان النموذج ككل ذي دلالة إحصائية0.05دلالة )المستوى 

(F=6.556( بدلالة ).(. أما معامل الارتباط )000r =.308 فقد )يةعلاقة ارتباط أوضح لوجود 

دارة المعرفة ( الى أن تطبيق إ2Rمتوسط، كما أشار معامل التباين المفسر )المستوى الطردية ب

نسبة في حدود  العليا، والتي تعد الإدارةفي تحقيق دعم ( من التباين الحاصل %8بمجالاتها فسر )

( الخاصة بكل مجال من مجالات تطبيق إدارة المعرفة أن مجال Tالضعيف. بينت مستويات دلالة )

مستويات الدلالة اكتساب المعرفة ومجال تطبيق المعرفة لم يحققا دلالة إحصائية حيث تجاوزت 

(. ولبيان طبيعة الأثر الذي حققه كل مجال من المجالات التي حققت دلالة إحصائية، 0.05مستوى )

أن أقوى مجال كان مجال تخزين المعرفة ثم مجال نقل المعرفة. بناءاً  Betaفقد بينت معاملات 

 على النتائج السابقة يمكن قبول الفرضية.

لإدارة ( α ≤ 0.05اك أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )هنالفرضية الفرعية الرابعة: 

معادلة الانحدار الخطي لنتائج ال( يلخص 41) الجدول في تحقيق التحسين المستمر. المعرفة مجتمعة

 ( الخاص بهذا الأثر:Multiple linear regressionالمتعدد )

عدد لأثر تطبيق إدارة المعرفة في تحقيق نتائج اختبار معادلة الانحدار الخطي المت (:41) الجدول

 (256)ن =  التحسين المستمر في شركات الاتصالات الأردنية

دلالة 

(F) 

قيمة 

(F) 

التباين 

 2Rالمفسر 

الارتباط 

R 

دلالة 

(T) 

قيمة 

(T) 

Beta 

(β) 
 المتغير المستقل

.000 9.488 .118 .362 

 اكتساب المعرفة 020.- 302.- 763.

 تخزين المعرفة 140. 2.224 027.

 تطبيق المعرفة 129. 1.867 063.

 نقل المعرفة 226. 3.238 001.

 مجال التحسين المستمرالمتغير التابع:  -

 (0.05دال إحصائياً عند مستوى دلالة ) -

عند  ة المعرفة بمجالاتها حقق أثر ذي دلالة إحصائيةبينت النتائج السابقة أن تطبيق إدار  

( F=9.844) قد بلغت قيمتها (، وقد كان النموذج ككل ذي دلالة إحصائية0.05)مستوى دلالة 

طردية  يةعلاقة ارتباط أوضح لوجود( فقد r =.362(. أما معامل الارتباط )000.بدلالة )وذلك 
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( الى أن تطبيق إدارة المعرفة بمجالاتها 2Rمتوسط، كما أشار معامل التباين المفسر )المستوى الب

من التباين الحاصل في تحقيق التحسين المستمر، وهي نسبة في حدود الضعيف.  (%11.8فسر )

( الخاصة بكل مجال من مجالات تطبيق إدارة المعرفة أن مجال اكتساب Tبينت مستويات دلالة )

المعرفة ومجال تطبيق المعرفة لم يحققا دلالة إحصائية حيث تجاوزت مستويات الدلالة مستوى 

عة الأثر الذي حققه كل مجال من المجالات التي حققت دلالة إحصائية، فقد (. ولبيان طبي0.05)

أن أقوى مجال كان مجال تخزين المعرفة ثم مجال نقل المعرفة. بناءاً على  Betaبينت معاملات 

 النتائج السابقة يمكن قبول الفرضية.

 المبحث الرابع: الاستنتاجات والتوصيات

وصيات التي توصل اليها والت اهم الاستنتاجات سة علىيحتوي هذا القسم من هذه الدرا  

تحليلية تحقيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة: دراسة  وأثرها فيإدارة المعرفة ب فيما يتعلق الباحثان

التحليل الاحصائي القيام بأجراء من خلال  شركات الاتصالات الأردنية على عينة من العاملين في

 النظري. الإطاراه وكذلك بالإضافة الى ما احتو

 اولا. الاستنتاجات:

بشكل مستمر الى تحقيق الكفاءة والفاعلية وتحقيق اداء متميز  تسعى شركات الاتصالات الاردنية .4

تسعى باستمرار على  المعرفة فهيالى تطبيق عمليات ادارة والذي يدفعها الى العمل باستمرار 

 فعال. الحفاظ وتطوير ادواتها التي تمكنها من تحقيق اداء

وجود مستويات مرتفعة من تصورات العينة تجاه مستويات إدارة المعرفة ومستويات مبادئ إدارة  .2

 الجودة الشاملة في شركات الاتصالات الأردنية ممثلة بأورانج وأمنية

وجود أثر دال إحصائياً لأثر إدارة المعرفة مجتمعة في تحقيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة مجتمعة  .3

 وهي نسبة منخفضة من التباين المفسر. (2R %17.9 =عامل التفسير )حيث بلغ م

توصلت اليها هذه الدراسة وبعد تناول  الدراسة التيبالاعتماد على نتائج  :ثانيا. التوصيات

 المعرفة ودراسةادارة دراسة  السابقة فيوالادبيان فيما يتعلق بموضوع الدراسة الحالية الدراسات 

التي مستقبلية التوصيات ال توصلت هذه الدراسة الى العديد من الشاملة حيثمبادئ ادارة الجودة 

بما يحقق مبادئ ادارة الجودة  الاتصالات الاردنية شركات المعرفة وتأثيرها فيتدور حول ادارة 

 توصي الدراسة بما يلي. الشاملة حيث

معرفة في تحقيق إدارة النظر في نتائج الأثر والتي بينت بمجملها وجود أثر متواضع لإدارة ال .4

خلل ما قد ينبع بين عدم  في وجودالجودة الشاملة، لابد للقائمين على هذه الشركات الى اعادة النظر 

للإفادة منها في المنظمة، حيث أنه على  وكيفية توجيههاالموائمة بين المعرفة التي يتم تجميعها 

تطبيق إدارة المعرفة وإدارة الجودة  الرغم من تصورات الموظفين لوجود مستويات مرتفعة لكل من

 الشاملة، إلا أن الأثر بين المتغيرين كان متواضعاً.

العمل على اجراء دراسات معمقة تتبنى المنهج النوعي الذي يبحث في المعوقات التي حالت بين  .2

 تفعيل دور إدارة المعرفة في تحقيق إدارة الجودة الشاملة، فقد يكون هناك معوقات تنظيمية أو

إدارية على سبيل المثال، منعت من الإفادة القصوى من طاقات وإمكانيات إدارة المعرفة لتوجيهها 

 لتحقيق إدارة الجودة الشاملة.

التوصية بإجراء دراسات مستقبلية على فترات ممتدة للتنبؤ بالإمكانيات التي يمكن أن تحققها إدارة  .3

 المعرفة للمنظمات على المدى البعيد.
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من الدراسات التي تتعلق بموضوع الدراسة وهو ادارة المعرفة وأثرها في تحقيق  إجراء مزيد .1

 مبادئ ادارة الجوة الشاملة في مختلف القطاعات الحيوية في الأردن العامة منها والخاصة.

إجراء دراسات مستقبلية في العلاقة بين ادارة المعرفة وإدارة الجودة الشاملة من جهة أداء  .1

 واحي المالية.المنظمات من الن

 المصادر

 أولاا. المصادر العربية:

ثر تبني وتطبيق مبادئ ادارة الجودة الشاملة على جودة الخدمة الصحية ، أ(2141)، بودية بشير .4

 جوان، 2العدد  ،3المجلد ، مجلة البشائر الاقتصادية ،بشار ،المقدمة بمستشفى ترابي بوجمعه

2141. 

ثر عمليات دارة المعرفة في متطلبات أ ،(2121)، مد الفليتحأخلود عطية علي عبدالله الحاكم و  .2

الالكترونية لدى الموظفين العاملين في الجامعات الفلسطينية: دراسة تطبيقية على الجامعة  الإدارة

العدد ، (4) المجلد ،مجلة المثنى للعلوم الإدارية والاقتصادية ،الإسلامية بغزة وجامعة الأزهر بغزة

(4) ،(2121) 411-431. 

3. (Samhan, M. A. S., 2019) ، واقع إدارة المعرفة وأثرها على الأداء المؤسسي: دراسة

 :تطبيقية على كلية الدراسات التطبيقية وخدمة المجتمع بجامعة الملك سعود

International Journal of research in Educational Sciences, (IJRES), 2(3), 459-504. 
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 :المنظمي في المصارف التجارية الأردنية
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