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The role of Customer Knowledge Management in Achieving Perceived Quality "Analytical study 

in the Fifth & Fourth Stage in IBN-HAYYAN University College"  
 دور إدارج يعزفح انزتىٌ في تحميك انجىدج انًذركح

 عيُح يٍ طهثح لضى طة الاصُاٌ في كهيح اتٍ حياٌ انجايعح لآراءدراصح تحهيهيح 

 نور الهدى كرين*            علاء هحسن   *        م. م احود عبد الحسن الابراهيوي*

 

Abstract : The current research aims to reveal the nature of the role that the 

knowledge management department can play in achieving the perceived quality. 

Researchers propose customer knowledge management to achieve perceived 

quality. Customer knowledge management is defined as processes that relate to 

identifying, acquiring and using knowledge from outside the external 

boundaries of the university in order to create value for the organization. Parents 

and foreign employment destinations). The researchers distributed (130) 

questionnaire randomly to the students of the fourth and fifth stages in the 

Department of Dentistry at Ibn Hayyan University College and the number 

(165) students for the fifth stage (149) students for the fourth stage was the 

number of questionnaires valid for statistical analysis (112) questionnaire It has 

been analyzed using the advanced statistical program SmartPLS and the current 

research is pioneering in its subject as it deals with important variables that 

would shed light on how to achieve the perceived quality in Iraqi educational 

organizations also characterized by the adoption of a set of advanced tools in the 

analysis of its data to reach the results of Dokki The research has come to a 

number of conclusions, the most important of which is that the dimensions of 

customer knowledge management (knowledge about the customer, knowledge 

of the customer, knowledge about the customer) strongly and directly affect the 

realization of perceived quality, 
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 the research also made a set of recommendations to take advantage of the 

potential provided by Manage customer knowledge in achieving and enhancing 

perceived quality in educational organizations. 

Keywords: Customer Knowledge Management, Perceived Quality, Ibn 

Hayyan University College. 

ييدف البحث الحالي الى الكشف عن طبيعة الدور الذؼ من الممكن ان تؤديو إدارة معرفة : المستخلص
الزبون في تحقيق الجودة المدركة اذ يحاول البحث معالجة مشكمة واقعية اخذت الكثير من وقت القائمين 

( عمى تحقيق الجودة المدركة أىمية -ت العراقية )حكوميةعمى العممية التعميمية، تمثمت بعدم قدرة الجامعا
 إدارة معرفة الزبون لتحقيق الجودة المدركة، اذ يتم تعريف إدارة معرفة الزبون عمى انيا لذا تقترح الباحثين

الخارجية من أجل خمق  جامعةخدام المعرفة من خارج حدود الالعمميات التي تتعمق بتحديد واكتساب واست
، ويتعامل البحث مع نوعين من الزبائن داخمي) الطمبة والخريجين( وخارجي)الإباء والاميات ظمةلممنقيمة 

( استبيان بشكل عشوائي عمى طمبة المراحل 021)وجيات التوظيف الخارجية(. اذ قام الباحثين بتوزيع 
طالب وطالبة 054الرابعة والخامسة في قسم طب الاسنان في كمية ابن حيان الجامعة والبالغ عددىم )

طالب طالبة لممرحمة الرابعة( كان عدد الاستبانات الصالحة لمتحميل الاحصائي  038 -لممرحمة الخامسة
ويعد البحث الحالي  SmartPLSاستعمال البرنامج الاحصائي المتقدم ( استبانة وقد تم تحميميا ب001)

رائدا في موضوعو اذ انو يتناول متغيرات ميمة من شانيا ان تسمط الضوء عمى كيفية تحقيق الجودة 
المدركة في المنظمات التعميمية العراقية كما يتميز البحث باعتماده مجموعة من الأدوات المتقدمة في 

و لمتوصل الى نتائج دقيقة تسيم في تحقيق أىدافو وقد خمص البحث الى مجموعة من تحميل بيانات
الاستنتاجات أىميا ان ابعاد إدارة معرفة الزبون) المعرفة حول الزبون، المعرفة لمزبون، المعرفة عن 
الزبون( تؤثر بشكل قوؼ ومباشر في تحقيق الجودة المدركة، كما قدم البحث مجموعة من التوصيات 

لاستفادة من الإمكانات التي تقدميما إدارة معرفة الزبون في تحقيق وتعزيز الجودة المدركة في المنظمات ل
 التعميمية.

 . انكهًاخ انًفتاحيح: إدارج يعزفح انزتىٌ، انجىدج انًذركح، كهيح اتٍ حياٌ انجايعح
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 انًثحث الأول: يُهجيح انثحث

 أولا: يشكهح انثحث 

فإن مؤسسات  ثم،(. ومن HEالعوامل في تنمية رأس المال البشرؼ ىو نظام التعميم العالي )إن أحد أىم 
عندما قدم نظام بولونيا  لمطلاب،( تشارك في أكثر من مجرد تقديم المواد الدراسية HEIsالتعميم العالي )

فإن القرار  نفسو،في أوروبا )والأنظمة المماثمة في القارات الأخرػ( مفيوم التعمم مدػ الحياة. وفي الوقت 
 تقريرفقد كشف  ذلك،فيما يتعمق بأماكن الدراسة ىو أحد القرارات الرئيسية الأولى في حياة الشباب. ومع 

( تشكو بشكل متزايد من SEEقة جنوب شرق أوروبا )منطقة حديث لمبنك الدولي أن الشركات في منط
 (Dlačić, et al, 2014:142) أنيم لا يستطيعون الحصول عمى الخريجين ذوؼ الميارات المناسبة.

من الواضح أن المنافسة العالمية في مجال التعميم العالي تتزايد دون النظر إلى الفجوة المعرفية التي 
لا ينصب التركيز عمى الاعتراف  العالي،تم التأكيد عمى أنو في مؤسسة التعميم  حددىا البنك الدولي. كما
 ذلك،( يراىا. علاوة عمى TQMحيث أن منظور إدارة الجودة الشاممة ) الشامل،بالجودة من المنظور 

بالإضافة إلى قوة دافعة  الجودة،تعتبر إدارة الجودة الشاممة عممية بمثابة اتصال يدمج جميع جوانب 
من  لكامنةااليياكل و  لمؤىمةا رغي لماليةا المدخلاتو  يعاني من الاكتظاظ السكاني فيولمتحسين المستمر 

يتمثل التحدؼ الرئيسي لمجامعات في تحديد كيفية جذب الطلاب والاحتفاظ بيم من  الفجوة،أجل سد 
 ((Chen, et al, 2012: 13 خلال تحديد توقعات الطلاب وتحقيقيا.

دمج الطالب في إطار إدارة الجودة  وىو كيفية العالي،مؤسسة التعميم مل زبون الطالب كيجب تقدير 
الشاممة. العديد من الباحثين يربطون رضا الطلاب بجودة الخدمة في الجامعات والمدارس عمى الرغم من 

 "،رضومع مفاىيم المعايير والتميز و "اليدف من أجل غ ومعنوية،أن مصطمح الجودة لو معاني واسعة 
كانت ىناك دائمًا أىمية كبيرة واىتمامًا بالجودة في إن الطلاب المستعدين أقل عرضة للانتقال إلى 

وبالتالي زيادة معدل الاستبقاء. كما يقدم الطلاب المشحونون إحالات إيجابية إلى  الأخرػ،الجامعات 
دارس مع تكثيف المنافسة وىذا يحافع عمى تحميل الطلاب المستيدفين في الم المستقبميين،الطلاب 
فإن تمييز عروض الخدمات من خلال إدارة الجودة وبناء علاقات قوية مع الطلاب  لمطلاب،الدولية 

أصبح أمراً حتمياً لمقدمي الخدمة. يتضح دمج منظور إدارة الجودة الشاممة في العرض المؤىل من خلال 
الطلاب بالمحاضرات القيّمة وعممية التدريس  إشراك القوػ العاممة بأكمميا. ىذا لا يتعمق فقط بتزويد

ىناك حاجة إلى  وبالتالي،الحديثة ولكن أيضًا حول تضمين الموظفين الإداريين في ىذا النوع من التعميم. 
 Dlačić, et) .وكذلك بين الموظفين الإداريين التدريس،السعي المستمر نحو الجودة بين أعضاء ىيئة 

al, 2014:142) 
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بر التحديات التي يواجييا مقدمو الخدمات في تقديم خدمة جيدة لأن نجاحيم والميزة يتمثل أحد أك
، ه المسألة من قبل صانعي السياساتالتنافسية تعتمد عمى جودة الخدمة. لا يقتصر الأمر عمى معرفة ىذ

 بل أيضًا من جانب المجتمع الأوسع. سوف تساعد التحسينات عمى تطوير رأس المال فحسب،والطلاب 
فإن مستخدم منتج  أوسع،البشرؼ والمساىمة في زيادة الإنتاجية العامة ومداخيل الإسكان. بتطبيق منظور 

ىو التعميم ىو الاقتصاد ككل، وليس مجرد شخص واحد. لن يؤثر التعميم فقط عمى  الخدمة التعميمية
وىذا يعني أن تحسين جودة التعميم العالي لو  ككل،بل سيكون لو أيضًا تأثير عمى المجتمع  الفرد،الطالب 

 ,Durvasula, et al)فوائد مضاعفة. لكن يجب أن تكون نقطة البداية في ىذه العممية ىي الفرد. 

2011:36) 
 لذا يمكن تمخيص مشكمة البحث بإثارة التساؤل الاتي: 

 ميم العراقية؟ما ىو دور إدارة معرفة الزبون في تحقيق الجودة المدركة في مؤسسات التع
 ثاَيا: اهذاف انثحث 

 ييدف البحث الحالي الى تحقيق مجموعة من الأىداف وكما يمي:
التعرف عمى مدػ توافر متغيرات البحث الحالي )المستقل إدارة معرفة الزبون والتابع الجودة  -

 المدركة( في المنظمة المبحوثة.

 الكشف عن دور إدارة معرفة الزبون في تحقيق الجودة المدركة.  -

 ثانثا: أهًيح انثحث 

 تنقسم أىمية البحث الحالي الى عدة مستويات وكما يمي:
 الأهًيح انُظزيح

تعد موضوعات إدارة معرفة الزبون والجودة المدركة موضوعات ميمة وتتسم بالأىمية الكبيرة في مجال 
 ت لممؤسسات التعميمية  إدارة الاعمال وبالذا
 الأهًيح انتطثيميح 

ىنالك حاجة ممحة لمتعرف عمى أدوات وأساليب تحقيق الجودة في المؤسسات التعميمية اذ يتسم  -
موضوع الجودة المدركة لغة العصر بين المتنفذين والقائمين عمى العممية التعميمية من مسؤولين 

معات والسادة عمداء الكميات والكوادر العممية في وزارة التعميم العالي والسادة رؤساء الجا
 والوظيفية في وزارة التعميم العالي 
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يعد البحث الحالي مساىمة ميمة باتجاه البناء الحقيقي لمجودة المدركة اذ ان الجودة تبدأ بالتعرف  -
عمى ما يريده الزبون وتمبيتو بدلا من البحث بلا ىوادة عن تحسين التصنيفات ضمن مؤسسات 

 صنيف العالمية الت

يعتمد البحث الحالي مجموعة من الأدوات المتقدمة في تحميل بياناتو منيا البرنامج الاحصائي  -
 (SmartPLS)المتقدم 

 
 راتعا: انتعزيفاخ الإجزائيح انًماييش انًعتًذج في لياس يتغيزاخ انثحث

 ( التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث الحالي وابعادىا 0يقدم الجدول )
 المقياس المعتمد المفيوم البعد 

 إدارة معرفة الزبون  المتغير المستقل
العمميات التي تتعمق بتحديد واكتساب واستخدام المعرفة من خارج حدود الشركة 

 الخارجية من أجل خمق قيمة لممنظمة

 3102جوىرة,
 الابعاد الفرعية

 المعرفة حول الزبون 

من معرفة الزبون بإيجاد ممفات خاصة بدأت اغمب المنظمات تطور ىذا النوع 
تتضمن معمومات عن كل زبون, نظرا لأىميتو في تييئة المعمومات الخاصة 
بالزبون وامكانية الاستفادة منيا في فيم طمبات الزبائن وتطوير علاقات 

 المنظمة بيم.

 المعرفة لمزبون 
معمومات  يتركز المفيوم الاساسي ليذا المدخل في ضرورة اطلاع الزبون عمى

عن المنظمة تشمل منتجاتيا وخدماتيا وجيود البحث والتطوير فييا حيث يمكن 
 استفادة الزبون منيا وبما يساعده عمى ترشيد استخدامو لخدماتيا

 المعرفة من الزبون 
شعورىم تجاه المنظمة رأييم تجاه التحسينات في المنظمة مما يساعد عمى 

 خدمات ومنتجات استراتيجيةتطوير استراتيجية فعالة لإنتاج 
 اعتقاد )أو موقف( الزبون حول درجة التميز في الخدمة الجودة المدركة  المتغير التابع 

Shauchenka, 

 الابعاد الفرعية 2015

 مخرجات التعمم 

نواتج التعمم ىي عبارات تصف التعمم اليام والضروري الذي حققو المتعممون, 
ويمكن أن تثبت بشكل موثوق في نياية الدورة أو البرنامج او المرحمة. بمعنى 
آخر, تحدد مخرجات التعمم ما يعرفو المتعمم ويكون قادراً عمى القيام بو في 

 نياية الدورة أو البرنامج المرحمة. 

 الاستجابة 
يجابية والتي يتم قياسيا بواسطة مجموعة من  جودة الاستجابة بسرعة وا 

 المؤشرات والميرات التي يتم اكسابيا لمطمبة
يقصد بو البنية والأسطح الداخمية لممؤسسة بما في ذلك, عمى سبيل المثال لا  البنية التحتية
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ذلك عمى سبيل المثال الحصر, موزعات الصابون والمنشف, والممحقات بما في 
 لا الحصر, تركيبات الإضاءة, وفتحات نظام التدفئة أو تكييف اليواء

 التنمية الشخصية
تغطي الأنشطة التي تعمل عمى تحسين الوعي واليوية, وتطوير المواىب 
والإمكانات, وبناء رأس المال البشري وتسييل التوظيف, وتعزيز نوعية الحياة 

 لأحلام والطموحاتوالمساىمة في تحقيق ا

 الكادر الاكاديمي
البعد الأكاديمي: ىذا يعني مسؤوليات الأكاديميين وامكاناتيم ومياراتيم 

 الشيادات الحاصمين عمييا

 من اعداد الباحثين 
 خايضا: فزضياخ انثحث 

 يسعى البحث الحالي لمتحقق من صحة مجموعة من الفرضيات والتي تتمخص بالتالي:      
المعرفة حول الزبون، المعرفة لمزبون، المعرفة من )ىنالك تأثير معنوؼ لأبعاد إدارة معرفة الزبون      

الزبون( في تحقيق ابعاد الجودة المدركة )مخرجات التعمم، الاستجابة، البنية التحتية، التنمية الشخصية، 
 الكادر الاكاديمي(

 صادصا: انًخطط انفزضي نهثحث

المخطط الفرضي لمبحث عبارة عن تمثيل بالرسم لفرضيات البحث اذ يوضح اتجاه العلاقة بين متغيرات 
  البحث 

 
 ( انًخطط انفزضي نهثحث1انشكم)

 صاتعا: يجتًع انثحث وعيُته 

يتمثل مجتمع البحث الحالي بطمبة المراحل الرابعة والخامسة لقسم طب الاسنان في كمية ابن 
( استبانة الصالحة 001( اما عينة البحث الحالي فقد تمثمت ب )203حيان الجامعة والبالغ عددىم )

 ( استبانة. 001( استبانة كان الصالح منيا )021) الباحثينلمتحميل اذ وزعت 
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 د انزياَيح وانًكاَيح وانثشزيح نهثحثثايُا: انحذو

 :( 0/2/1108—04/3/1107تمثمت الحدود الزمانية لمبحث بالفترة بين ) الحدود الزمانية  
 :تمثمت الحدود المكانية لمبحث بكمية ابن حيان الجامعة بوصفيا مكان تطبيق  الحدود المكانية

 البحث.
 :تمثمت الحدود البشرية لمبحث بطمبة المراحل الرابعة والخامسة في قسم طب  الحدود البشرية

 الاسنان في كمية ابن حيان الجامعة. 

 تاصعا: أصانية جًع وتحهيم انثياَاخ 

لجأ الباحثين الى تصميم استبيان لغرض جمع البيانات عن المتغيرات  أساليب جمع البيانات: -0
 موضوع البحث ووفق المقاييس المذكورة في جدول التعريفات الإجرائية. 

لتحميل  SmartPLSالبرنامج الاحصائي المتقدم  الباحثين اعتمد أساليب تحميل البيانات: -
نحراف لوصف متغيرات البحث والتشبعات البيانات التي تم جمعيا عبر حساب قيم )المتوسط والا

العاممية والفا كرونباخ ومعدل التباين المستخمص لتقييم مقاييس البحث فضلا عن قيم معامل 
 لاختبار فرضيات البحث.  T-valueالمسار واختبار 

 انًثحث انثاَي: الإطار انُظزي وانفكزي

 أولا: الإطار انُظزي وانفكزي لإدارج يعزفح انزتىٌ 

 يفهىو إدارج يعزفح انزتىٌ -1

عمى نطاق واسع للإشارة إلى التآزر بين اثنين من أدوات  إدارة معرفة الزبون يستخدم مفيوم         
دارة علاقات ال إدارة المعرفةالإدارة، وىي  . ومع ذلك، فإن إضفاء الطابع الخارجي عمى إدارة زبائنوا 

أوجو التشابو الكبيرة بينيما من حيث الأىداف والتقنيات المعرفة يشكل إدارة الجودة الشاممة، وذلك بسبب 
والنتائج. عند النظر في المنظور الخارجي لإدارة المعرفة، من الميم النظر في تطبيق العممية المرتبطة 

إدارة  . واقترحت حجة أخرػ أنرؤوس الزبائن بيا من توليد وتخزين وتبادل واستخدام المعرفة التي تقع في
. بل إدارة علاقات الزبائنولا تطبيق إدارة المعرفة في  لإدارة علاقات الزبائنليست تطور  ن معرفة الزبو 

مزيج من الاثنين معا. وبصفة عامة، ييدف مركز إدارة الجودة إلى دعم التفاعل القائم عمى المعرفة  يى
والولاء مما  زبائنلوتحسين جودة الخدمات وزيادة الشفافية وزيادة رضا ا زبائنوالحد من وقت انتظار ال

يؤدؼ في النياية إلى زيادة الإيرادات وانخفاض التكاليف. ويبدو أن من الممكن أن يكون ىذا النيج متعدد 
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التخصصات، بما في ذلك أنماط متعددة )مثل الإنتاج المشترك(، وقضايا )مثل الافتقار إلى الثقة والإفراط 
    .(Alotaibi, 2009:17)م الوسائط المتعددة( في المعمومات(، والحمول المقترحة )مثل دمج نظ

 العالمية البيئة في التنافسي التفوق  خمق عمى تساعد التي الجيدة الإدارة مقومات احدػ المعرفة ادارة تعد
 في والبقاء الصمود عمى والقدرة التنظيمي التكيف مثل الحساسة القضايا عدد من تمبي المعرفة فإدارة اليوم
 القدرةبتقنيات المعمومات مع  والمتمثمة التنظيميةتدمج العمميات  انيا المتزايدة البيئية التغييرات وجو

 ةبالي المنظمةمن خلال تزويد  ةوظيفو دعم ىام عدت المعرفة ةلمفرد وبذلك يمكن القول ان ادار  الإبداعية
 الخاصةن فقط وظائفيم تتطمب ان الافراد لا يعرفو  ةتنسيق لتحسين تحويل مواردىا الى قدرات وىذه الالي

 فأدارهلتصب في المنظمة  ولكنيم قادرون ايضا عمى ترجمة المعمومات واعادة استخداميا او استرجاعيا
في  ةالعالي ةذات الجود المتوفرةالمعرفة الفعالة تضمن بان كل موظف لو حريو الحصول عمى المعمومات 

  ( 6:2014واخرون  )الربيعي.  الضروريةالوقت المناسب لاتخاذ القرارات 
في تطوير الكفاءة في إدارة المعرفة الداخمية وتطبيقيا نحو تحقيق الأىداف  منظماتتبدأ ال ومثمما

. منظمةالتنظيمية، فإنيا تضع رؤيتيا عمى مصادر جديدة لممعرفة التي لا توجد بالضرورة داخل حدود ال
العمميات التي تتعمق بتحديد واكتساب واستخدام المعرفة من خارج حدود  زبائنوتشمل إدارة معرفة ال

في العديد  المعرفةأن تستفيد من ىذه  منظماتلم ويمكنالشركة الخارجية من أجل خمق قيمة لممنظمة. 
من التحسينات والتغييرات التنظيمية، ولكنيا ذات قيمة خاصة بالنسبة للابتكار  المختمفة الأشكالمن 

 ..(Paquette, 2011:175) .الجديدة المنتجات والخدماتتطوير  ووظيفة
يشار إلى المعرفة المستمدة من ىذه العلاقات من خلال عممية تفاعمية ومفيدة لمطرفين عمى أنيا معرفة 

، الإمداد، ومعرفة سمسمة المستيمكينمن مجموعة من معارف  الزبائنأن تتكون معرفة  ويمكن. زبائنال
، وما إلى ذلك. يتم إنشاء ىذه المعرفة ضمن تدفق المعرفة في المشترك بالمشروع ةالخاص والمعرفة

، إلى المعرفة زبائناتجاىين مما يخمق قيمة لكلا الطرفين. وىو يتجاوز المعمومات التي تحدد وتصنف ال
أن  ويمكنالتي تقيم داخل المنظمة الخارجية التي تم تطويرىا من خلال الصناعة والخبرة في السوق. 

بيا حديثا لممنتجات  المعترف والاستخدامات الجديدة المنتجاتلميزات  المستيمكينأفضميات  الأمثمةتكون 
والتحسينات التي أدخمت عمى التصميم من  المشتركينمن البحث والتطوير  المستمدة والمعرفة الحالية

جانب ال .الأعمالداخل بيئة  اتالاتجاىبشأن  والمعرفةالذين ييدفون إلى خفض تكمفة التصنيع  الموردين
ىو أن المعرفة ليست ممموكة من قبل الشركة، ولكن من قبل الآخرين الذين قد  زبائنميم من معرفة الال

لإدارة  منظمةىذه المعرفة. يشار إلى العمميات التي تستخدميا ال مشاركةتكون أو لا تكون عمى استعداد ل



047 

 

 

 

. وفي إطار زبائنبشكل جماعي باسم إدارة معرفة ال زبائنة التحديد واكتساب والاستخدام الداخمي لمعرف
ا معا عمى الجمع بين معارفيم الحالية لخمق معارف جديدة. ىذه زبائنيىذه العمميات، تعمل المنظمة و 

عمى الابتكار، وىو ما ينعكس في البحث والتطوير  منظمةالمعرفة الجديدة ىي المدخل الرئيسي في قدرة ال
عمى ذلك، تتأثر القدرة عمى تصميم وتحسين المنتجات الجديدة أيضا بمستوػ تدفقات  وعلاوةوظيفة. 
 ((Paquette, 2011:176الزبائن معرفة 

 
 انفزق تيٍ إدارج يعزفح انزتىٌ وإدارج انًعزفح وإدارج علالاخ انزتىٌ -2

مقابل إدارة المعرفة  معرفة الزبون إدارة ( مجموعة من نقاط الاختلاف بين 1يوضح الجدول)           
دارة علاقات ال  زبون وا 

دارة علاقات ال معرفة الزبون مقارنة إدارة ( 1)الجدول   زبون مقابل إدارة المعرفة وا 
 إدارة معرفة الزبون  إدارة علاقات الزبون  إدارة المعرفة المعيار

 والابتكار زبائنتوقعات ال زبائنقاعدة بيانات ال ف, فريق, منظمةموظ المعرفة المطموبة

 زبائناكتشاف معرفة ال يتوظيف التكامل المعرف المبدأ الأساسي
والتوسع في  زبائنتقميد تجربة ال

 تقاسميا واستخداميا

 الأىداف
توفير التكاليف والوقت, تجنب إعادة 

 اختراع العجمة
 لمتنبؤ زبائنقاعدة 

لكسب القيمة التي  زبائنالتعاون مع ال
 تم إنشاؤىا بشكل مشترك

 والولاء زبائنرضا ال الأداء مقابل الميزانية او المقاييس الإجراءات
من حيث  المنافسين مقابلالأداء 

الابتكار والنمو والمساىمة في نجاح 
 زبائنال

 والابتكار زبائننجاح ال الحفاظ عمى الزبائن زبائنرضا ال الميزة
 الزبون  الزبون  الموظف تمقي المكافآت

 سمبي دور الزبون 
, وتعادليا مخططات محدود
 الولاء

 شريك نشط في عممية خمق القيمة

 تحفيز الموظفين لتبادل المعرفة دور المنظمة 
بناء علاقات طويمة الأمد 

 مع العملاء
تحويل العملاء من السمبي إلى دور 

 نشط في المشاركة في خمق القيمة
Source: Alotaibi, M. (2009). Electronic Customer Knowledge Management Systems: a 

Multimodal Interaction Approach. Informatics Research Institute, vol. PhD. Bradford, UK: 

University of Bradford p: 28 

 

 اتعاد يعزفح انزتىٌ -3
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 ( ابعاد إدارة معرفة الزبون بالاتي: 1117 الطائي،  1102جوىرة،) كل من ويحدد

 انزتىٌ: يعزفح - أ

 الزبون  تبادلات فيو تدون  سجل يتضمن حيث الزبون  علاقات ادارة مفيوم مع المفيوم ىذا يمتقي      
 النوع ىذا تطور المنظمات اغمب تأوبد المغة مثل الشخصية وخياراتو يفضميا التي والخدمات والمنتجات

 المعمومات تييئة فيلأىميتو  نظرا ،زبون  كل عن معمومات تتضمن خاصة ممفات بإيجاد الزبون  معرفة من

  .بيم المنظمة علاقات وتطويرن الزبائ طمبات فيم في منيا الاستفادة وامكانية بالزبون  الخاصة

 

 نهزتىٌ انًعزفح - ب

 تشمل المنظمة عن معمومات عمى الزبون  اطلاع ضرورة في المدخل ليذا الاساسي المفيوم ركزت  

 ترشيد عمى يساعده وبما منيا الزبون  استفادة يمكن حيث فييا والتطوير البحث وجيود وخدماتيا منتجاتيا

 منافع لمزبون  وتعطي المنظمة مع علاقاتو لترسيخ تدفعو ميزة لمزبون  يعطي مما لخدماتيا استخدامو
 التقدم تحقيق في نظره وجية واخذ الخدمة استلام وقت وتقميل لمزبون  وقت تحديد مثل لمزبون  استباقية

  حاجات مع الأفضل للالتقاء ىيكميا وتنظيم لمخدمة المستمر
 انزتىٌ يٍ انًعزفح -ج

 عمى وما الزبائن لدػ موجودة فالمعرفة منيا لمتعمم لممنظمات ةاستراتيجي فرصة الزبون  يعد 

 تجاه شعورىم حاجاتيم، الاخرػ  والمنظمات المنظمة مع تجاربيم مثل منيم عمييا الحصول سوػ  المنظمات

 خدمات لإنتاج فعالة استراتيجية تطوير عمى يساعد مما المنظمة في التحسينات تجاه رأييم المنظمة

 التجارب عرض الزبون  من الطمب خلال من المعرفة ىذه عمى الحصول ويمكن .ةاستراتيجي ومنتجات

 .المنظمة مع العلاقات في والإخفاقات الناجحة
 يفهىو انجىدج انًذركح  -4

لبا ما غا البداية،جودة الخدمة المدركة واحدة من المفاىيم اليامة في أدبيات إدارة الجودة. في د تع    
ن اذ يتم يد تمييز واضح بين ىذين الاثنيتحدويتم ، زبائنمساوية لرضا ال دركةتكون جودة الخدمة الم

أن قياسات رضا  اذلسعر وا المنتج،وجودة  المدركة،بأنو يتكون من جودة الخدمة  زبائنوصف رضا ال
والسعر، والحالة، والسمات  ،المدركة او الخدمة مثل جودة المنتج عوامل،التغطي العديد من  زبائنال

تقتصر جودة الخدمة المتصورة عمى تقييم  وبالتالي،الشخصية، ناىيك عن جودة الخدمة المتصورة. 
 منظمة.تقييم السعر وصورة الاستبعاد ويتم  ،المنظمة او المؤسسةمستوػ أداء الخدمة المقدمة من 

(Sumaedi, et al, 2012:167) 
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 دركةيتم تحديد جودة الخدمة الم ذلك،ىي تقييم عام شامل لمخدمة. وعلاوة عمى  مدركةأن جودة الخدمة ال
دراك ال زبائنمى أنيا الفرق بين توقعات الأيضًا ع عمييا. إذا كان  لأداء الخدمة التي تم الحصول زبائنوا 
أنو  اذجودة مدركة أعمى والعكس صحيح.  زبائنفسيكون لدػ ال الزبائن،أعمى من توقعات  لزبائنرضا ا

 الاعتبارات،ينبغي وضع تصور لجودة الخدمة المدركة عمى أنيا نيج "شبيو بموقف". استنادًا إلى ىذه 
خدمة مؤسسة الطلابي لمستوى أداء مطالب عمى أنيا التقييم العاطفي المدركة لجودة ال يمكن تعريف

 "ومدى توافقيا مع متطمبات التوظيف التعميم التي تمقاىا مقارنة بمستوى توقعاتيم
 اتعاد انجىدج انًذركح  -5

(بمحاولة اقتراح أداة جديدة لقياس جودة التعميم المعروفة باسم  ,Khan 1116لقد قام)
(EduQUAL)  .كأساس لتقييم الجودة عمى مستوػ إجمالي يناسب معظم أصحاب المصمحة الميمين

تعامل مع قبول حقيقة أن نظام تعميمي يمبي احتياجات عدد كبير من أصحاب المصمحة، وقد تم الو 
والآباء والأميات والتوظيف كزبون خارجي لكل مجموعة  والخريجين،الداخميين  زبائنالطلاب عمى أنيم ال

ذه المجموعات توقعات وتوقعات متنوعة تحتاج إلى ترتيب أولوياتيا وتوفيقيا. يتم تصور المتغيرات من ى
والعناصر الخاصة بجودة الخدمة لكل صاحب مصمحة لتحديد احتياجاتيم. مع الأخذ في الاعتبار 

ت الصمة تم تجميع مجموعة من البنود ذا الأدبيات،وجيات نظر الخبراء ونوعية البنود المذكورة في 
البنود التي تم تحميميا  17دراسة استقصائية. ثم يتم الاحتفاظ  32بالتعميم في اليند التي تحتوؼ عمى 

تنمية ال ،النبة التحتية() الماديةوالمرافق  والاستجابة، التعمم،9 تحت خمسة أبعاد: نتائج  41أكثر من 
الشخصية والأكاديميين. تشكل ثمانية وعشرون قطعة تحت خمسة أبعاد متغيرات مختمفة ذات صمة 

التي فشمت  04، لقياس جودة التعميم في نظام التعميم يتم حذف العناصر EduQUAL المقترح،لمصك 
 .9EduQUAL من مزيد من النظر داخل  41في الحصول عمى أكثر من 

 يخزجاخ انتعهى  - أ

ويمكن أن تثبت بشكل  المتعممون،التعمم ىي عبارات تصف التعمم اليام والضرورؼ الذؼ حققو نواتج 
تحدد مخرجات التعمم ما يعرفو المتعمم  آخر،. بمعنى او المرحمة موثوق في نياية الدورة أو البرنامج

 المرحمة.  ويكون قادراً عمى القيام بو في نياية الدورة أو البرنامج
يجابية جودة الاصتجاتح   - ب والتي يتم قياسيا بواسطة مجموعة من المؤشرات  الاستجابة بسرعة وا 

 ( 0والميرات التي يتم اكسابيا لمطمبة وكما في المحمق رقم )

 انثُيح انتحتيح  -ج 
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موزعات  الحصر،عمى سبيل المثال لا  ذلك،بما في  الأسطح الداخمية لممؤسسةيقصد بو البنية و 
وفتحات  الإضاءة،تركيبات  الحصر،والممحقات بما في ذلك عمى سبيل المثال لا  والمنشف،الصابون 

 نظام التدفئة أو تكييف اليواء.
 انتًُيح انشخصيح  -د

وبناء رأس  والإمكانات،وتطوير المواىب  واليوية،تغطي الأنشطة التي تعمل عمى تحسين الوعي 
 .والمساىمة في تحقيق الأحلام والطموحاتوتعزيز نوعية الحياة  التوظيف،المال البشرؼ وتسييل 

 انكادر الأكاديًي  -هـ 

 وامكاناتيم ومياراتيم الشيادات الحاصمين عمييا  البعد الأكاديمي: ىذا يعني مسؤوليات الأكاديميين
 انًثحث انثانث: انجاَة انتطثيمي

 أولا: َثذج عٍ انًُظًح انًثحىثح 

جامعة جابر بن حيان الطبية ىي إحدػ أوائل الجامعات التخصصية في عراقنا الحبيب حيث أنيا      
تعنى بالعموم الطبية بأنواعيا ... وقد استحدثت أولى كمياتيا وىي كمية الطب في بداية العام الدراسي 

ي طالب وطالبة من طمبة القبول المركزؼ الأول 75لتضم الدورة الأولى فييا  1102-1103
والمستضافين والمنقولين الييا من مختمف جامعات العراق وخصوصا من المناطق غير الآمنة وذلك 

 حفاظا عمى ثروة البمد من الشباب الواعي.
والتخطيط المستقبمي لحاجة البمد ولغة  الاستيعابيةتعتمد جامعتنا نظام القبول المركزؼ وحسب الطاقة 

 الإنكميزيةالتدريس ىي المغة 
ليذه الجامعة موقعٌ متميزٌ من حيث البيئة الصالحة وسيولة الوصول عمى الضفة الشرقية لنير اختير 

الفرات وقد أحيمت التصاميم اليندسية لأبنية الجامعة إلى إحدػ الشركات خارج العراق لتكون صرحا 
 عمميا ومعماريا متميزا.

ومن المخطط لمجامعة أن تضم أربع كميات ىي الطب، وطب الأسنان، والصيدلة، والتمريض بالإضافة 
 سرير مع مراكز طبية وبحثية في مختمف مجالات الطب.  511الى مستشفى جامعي كبير سعة 

عات لقد سعت جامعتنا لاختيار الكوادر الطبية السريرية وغير السريرية المتميزة وجذبيا من مختمف جام
العراق لتكون ىذه النخبة نواة لصرح عممي وطبي رصين كما تسعى الجامعة لجذب الكفاءات العراقية 

 خارج البمد لتكون رافدا اضافيا لكادرىا العممي. 
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وقد اعتمدت جامعتنا المناىج الرصينة والمعتمدة محميا وعالميا مع السعي لمراجعتيا ورفدىا بكل 
كما نتطمع الى ارساء علاقات عممية وتبادل ثقافي مع الجامعات العالمية  المستجدات العممية والبحثية.

 الرصينة
لقد تم وضع رؤية ورسالة وأىداف الجامعة بحيث تكون واحدة من الصروح العممية المتميزة وطنياً وعالمياً 

مى تقديم والقدرة ع ممرضين متميزين يتمتعون بالمينيةلإعداد وتأىيل اطباء وأطباء أسنان وصيادلة و 
الخدمات الطبية والرعاية الصحية لممجتمع ممتزمين بالقيم الإنسانية السامية المستوحاة من مبادغ  أفضل

)الموقع الرسمي لكمية ابن  ديننا الحنيف وسيرة نبينا العظيم وأئمتنا الطاىرين صموات الله عمييم أجمعين.
 (3102حيان الجامعة, 

 يتغيزاته  تمييى وتزييز يمياس انثحث ووصف -2

 وصف عيُح انًضتجيثيٍ  - أ

يتألف الاستبيان من جزأين يتضمن الجزء الأول البيانات الشخصية لعينة البحث )الجنس، العمر،      
 ( 2( والتي يتم وصفيا بالجدول )الحالة الاجتماعية، المرحمة

 ت
 المتغير

 المستجيبون 

 النسبة العدد التصنيف

0 
 الجنس

 %55 23 ذكر

 %55 51 انثى

 011% 003 المجموع 

3 

 العمر

02-31 26 20% 

30-32 21 32% 

 %00 02 فاكثر  35 

 011% 003 المجموع 

2 
 الحالة الاجتماعية

 %23 20 اعزب

 %32 20 متزوج

 %011 003 المجموع 

5 
 المرحمة

 %50 52 رابعة

 %56 25 خامسة

 %011 003 المجموع 
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 من اعداد الباحثين
( الذؼ يتضمن وصف عينة المستجيبين فيما يخص الجنس كان 2من خلال النتائج الواردة في الجدول)

-07( اما فيما يخص العمر فقد بمغ عدد الذين تراوحت أعمارىم بين )41( اما الاناث)51عدد الذكور )
ا الذين ( ام21( فقد بمغ عددىم)12-01%( اما الذين تراوحت أعمارىم بين )50( بنسبة )57( )11

(، اما فيما يتعمق بالحالة الاجتماعية فقد بمغ عدد 02سنة( فقد بمغ عددىم )13كانت أعمارىم اكثر من )
( اما فيما يتعمق بالمرحمة 20%( اما المتزوجين فقد بمغ عددىم )61( بنسبة )70غير المتزوجين)

طمبة المرحمة الخامسة فقد بمغ  %( لما30طالب وطالبة( بنسبة ) 36الدراسية فقد كان عدد طمبة الرابعة )
%( وان ىذه القيم تدل عمى امتلاك الافراد عينة البحث القدرة 48طالب وطالبة( بنسبة )54عددىم )

 الكاممة عمى الإجابة عمى فقرات الاستبانة بما يحقق اىداف البحث واختبار فرضياتو. 

 تمييى وتزييز يمياس انثحث ووصف يتغيزاته  - ب

المقياس  مقاييس الدراسة من خلال اختبار الصدق والثبات اذ يبين الصدق مدػ قدرةيتم تقييم    
عمى قياس ما صمم لأجمو اذ يكشف الصدق عن دقة المقياس اما الثبات فانو يشير الى إمكانية المقياس 

 Hair et)في الاتيان بنتائج مماثمة عند إعادة الاختبار يكشف اختبار الثبات مدػ اتساق المقياس )

al,2017:165 :وكما يمي 
مقياس البحث الحالي اذ  وثبات تم اجراء مجموعة من الاختبارات لمكشف عن صدق وموثوقيةوقد        

( وقيم الثبات المركب والفا كرونباخ 1.6سيتم اختبار التشبعات العاممية والتي يجب ان تكون اكبر من )
( 1.4ن المستخمص والتي يجب ان تكون اكبر من )( وقيم متوسط التباي1.6اذ يجب ان تكون اكبر من )

 وكما يمي: (Hair, et al, 2017:93-95)وقد تم تحديد قيم ىذه الاختبارات بالاستناد الى ما جاء بو 
 ( وصف متغيرات البحث وتقييم مقايسو3الجدول)

 البعد
التشبعات 
 العاممية

متوسط 
التباين 

 المستخمص

الثبات 
 المركب

الفا 
 كرونباخ

 المتوسط
الانحراف 
 المعيارؼ 

 0.135 3.397 0.935 0.923 0.835 0.957-0.828 المعرفة حول الزبون 

 0.676 3.940 0.876 0.930 0.827 0.925-0.810 المعرفة لمزبون 

 0.632 3.523 0.832 0.894 0.859 0.895-0.780 المعرفة من الزبون 
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 1.154 3.289 0.854 0.875 0.873 0.856-0.830 مخرجات التعمم 

 0.994 3.521 0.861 0.845 0.813 0.844-0.798 الاستجابة 

 0.982 3.863 0.910 0.812 0.874 0.876-0.810 البنية التحتية

 0.975 3.667 0.905 0.841 0.854 0.921-0.812 التنمية الشخصية 

 1.012 3.943 0.819 0.918 0.845 0.902-0.798 الكادر الاكاديمي 

 SmartPLSمن اعداد الباحثين بالاستناد الى مخرجات برنامج 

( يتبين ان اختبارات صدق المقياس جميعيا مقبولة 3)بالاستناد الى النتائج الظاىرة في الجدول  -
 .وكما سبق ذكره Hair, et al 2017:93-95)اذ انيا كانت أكبر من الحدود الدنيا التي حددىا )

ات البحث الحالي وبنسب مختمفة اذ توافرت المتغيرات لدػ عينة ( يظير توافر متغير 3)الجدول  -
( اذ حصل 2المستجيبين وذلك بحصوليا عمى متوسطات اعمى من المتوسط الفرضي الذؼ قيمتو)

( ورغم ان قيمة المتوسط تدل عمى 2.286بعد المعرفة حول الزبون عمى متوسط حسابي قيمتو )
ر التوافر يعد غير مقبول وان عمى الكمية عينة البحث توافر المعرفة حول الزبون الا ان مقدا

( 2.831زيادة المعرفة حول الزبون كما حصل بعد المعرفة لمزبون عمى متوسط حسابي قدره)
وىي قيمة مرتفعة نسبيا مما يدل عمى ان ىنالك معرفة قيمة تقدم لمزبون ولكن اذا ما ارادت الكمية 

فة لمزبون عمييا الاىتمام اكثر بالمعرفة حول الزبون ومنو اذ عينة البحث زيادة مقدار واىمية المعر 
( اما فيما يتعمق بأبعاد الجودة المدركة فقد 2.412كان المتوسط الحسابي لممعرفة من الزبون )

( ورغم ان ىذا المتوسط مرتفع نسبيا 2.832حصل بعد الكادر الاكاديمي عمى اعمى متوسط )
مية عينة البحث عند ىذا الحد اما بعد الاستجابة فقد حصل فانو لا ينبغي ان يتوقف طموح الك
( وتراوحت باقي الابعاد بين بعدؼ الكادر الاكاديمي 2.410عمى اقل متوسط حسابي اذ بمغ)

( كما حصل بعد مخرجات 2.752وبعد الاستجابة اذ حصل بعد البنية التحتية عمى متوسط قدره)
ول بعد التنمية الشخصية عمى متوسط ( فضلا عن حص2.578التعمم عمى متوسط قدره)

( ان ىنالك تشتت منخفض نسبيا في إجابات عينة 3)(  وكما يبين الجدول 2.556قدره)
( وىو انحراف منخفض 0.143-1.821المستجيبين حيث تراوحت قيم الانحراف المعيارؼ بين )

  نسبيا.
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 اختثار فزضياخ انثحث  -3

من اجل اختبار فرضيات البحث قام الباحثين ببناء نموذج البحث باستعمال البرنامج الاحصائي 
 والشكل)( يوضح نتائج اختبار فرضيات البحث SmartPLSالمتقدم 

 ( اختبار فرضيات البحث3)الشكل 
معرفة ( يتبين ان ىنالك علاقة إيجابية بين ابعاد إدارة 1من خلال النتائج الظاىرة في الشكل)

 (  التالي يورد تفصيل طبيعة ىذه العلاقة 4الزبون وابعاد الجودة المدركة والجدول)
 
 
 



077 

 

 

 

 
 

 ( نتائج اختبار فرضيات البحث5الجدول)
 المسار معامل المسار  Tقيمة  المعنوية النتيجة 

 المعرفة حول الزبون  مخرجات التعمم 1.552 2.520 معنوي  قبول
 المعرفة حول الزبون  الاستجابة 1.262 5.255 معنوي  قبول
 المعرفة حول الزبون البنية التحتية   1.206 5.103 معنوي  قبول
 المعرفة حول الزبون التنمية الشخصية  1.210 2.212 معنوي  قبول
 المعرفة حول الزبون الكادر الاكاديمي  1.212 5.125 معنوي  قبول
 المعرفة لمزبون مخرجات التعمم  1.225 2.225 معنوي  قبول

 المعرفة لمزبون الاستجابة  1.500 5.252 معنوي  قبول

 المعرفة لمزبون البنية التحتية 1.520 2.631 معنوي  قبول

 المعرفة لمزبون التنمية الشخصية 1.220 5.235 معنوي  قبول

 المعرفة لمزبون الكادر الاكاديمي  1.526 5.623 معنوي  قبول

 المعرفة من الزبون مخرجات التعمم  1.230 3.225 معنوي  قبول

 المعرفة من الزبون الاستجابة  1.265 3.252 معنوي  قبول

 المعرفة من الزبون البنية التحتية  1.221 5.110 معنوي  قبول

 المعرفة من الزبون التنمية الشخصية  1.526 2.625 معنوي  قبول

 الزبون المعرفة من الكادر الاكاديمي 1.252 5.162 معنوي  قبول

 SmartPLSمن اعداد الباحثين بالاستناد الى مخرجات برنامج 

( يتبين ان ابعاد إدارة معرفة الزبون ليا تأثير معنوؼ إيجابي 4)من خلال القيم الواردة في الجدول 
( وىي قيم مرتفعة 1.684 -1.237في تحقيق ابعاد الجودة المدركة وقد تراوحت قيم معامل المسار بين )

 -Tتدلل عمى أىمية ابعاد إدارة معرفة الزبون في تحقيق الجودة المدركة وىذا ما اثبتتو قيم اختبار 

value)ي توضح معنوية العلاقات بين المتغيرات اذ كانت جميع علاقات النموذج معنوية اذ كانت ( والت
 ( 0.85( لقبول الفرضية وىو )(Hiar, et al,2017اعمى من الحد الأدنى الذؼ حدده  Tقيمة 
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 انًثحث انزاتع الاصتُتاجاخ وانتىصياخ وانًمتزحاخ
خلال ىذا المبحث سيعمد الباحثين الى تقديم مجموعة من الاستنتاجات والتوصيات من خلال 

 النتائج التي توصمت الييا في بحثيا حول طبيعة العلاقة بين متغيرات البحث الحالي وكما يمي: 
 

 أولا: الاستنتاجات 
 يقدم البحث الحالي مجموعة من الاستنتاجات وكما يمي: 

  الاحصائي الوصفي يتبين ان ىنالك توافر لمتغيرات البحث الحالي لدػ الكمية من خلال التحميل
المبحوثة ولكن ىذا التوافر كان بنسب منخفضة مما يؤكد عمى انو اذا ما ارادت الكمية عينة 

 البحث تحقيق جودة مدركة عالية فان عمييا تبني أدوات إدارة معرفة الزبون 

 بحث فقد بينت النتائج ان ىنالك علاقة معنوية اتسمت بالقوة اما فيما يتعمق باختبار فرضيات ال
بين ابعاد إدارة معرفة الزبون وابعاد الجودة المدركة مما يدل عمى ان إدارة معرفة الزبون أداة 

 ميمة واساسية في تحقيق الجودة المدركة 

 ثاَيا: انتىصياخ وانًمتزحاخ انًضتمثهيح 

 بالاستناد الى الاستنتاجات يقدم البحث مجموعة من التوصيات والمقترحات المستقبمية وكما يمي:    
 انتىصياخ  -1

  عمى الكميات الحكومية والأىمية بضمنيا الكمية المبحوثة إيلاء المزيد من الاىتمام بإدارة معرفة
 الزبون لما يمكن ان تحققو من فوائد في تحقيق الجودة المدركة. 

   زارة التعميم العالي تبني توجو الاىتمام بإدارة معرفة الزبون في مؤسساتيا التعميمية بما عمى و
 يحقق جودة الخدمة التعميمية وتحسين واقع الخدمة التعميمية.  

 انًمتزحاخ انًضتمثهيح  -2

  ينبغي تبني دراسة موسعة لتقديم نموذج لإدارة معرفة الزبون وأثرىا عمى أداء الكميات وقدرتيا
 عمى تمبية متطمبات التوظيف 
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