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 المقدمة

( الكك ن نعهشكك  فكك  عكك ا الع كك   كك  (Knowledge Explosionالمع فكك  الانفجكك  لا شككإ         
حه ينكك  إ    لككد يعكك  المع فككل سكك ا مكك  ءسكك ا  ا  نهكك    مكك كككش شكك   فكك  احكك ت ييههكك اي ةمههككل  ع   ككل 

فهك  جع كي  ك  ر  ، النخب  م    نف  عد    يهد  لكد يعك  المع فكل كك لإ  ك  ر نك   ر ه كعب يح كه ه 
 ايه   لاسهم  الاني ني م  المع فل م   ا مي ح   مهس ا ل منظمك ي  ا  عك   الاي  لاي  المع  م ي  ء 

 سكك ا  ك نككي   إءةمكك ش ككن ةهل ك نككي اد منظمككل كككش منظمككل  المع فككل اله   ككل عكك  مخكك    محهكك  لكك  
ن جحل ءد ف ش ل  س ا  ك   ع ا المخ    المع ف    ا هً  ءد ةف هً  هظش اليحك ن ععك   لكإ عك   المنظمل

 كهكف  كهف يسخ  المع فل لإني ج خ م ي  منيج ي عج  ر ة لهل ؟ف إكهفهل اليع مش مع ع ا المخ   
عه  جك ا ه ج  خ ه  مع ف  كا   إ كهف ينمى لهيد  ن ةل مع فل ج ه ر  معيك ر، ينش  عه  الع م ه  

المعنهككل عكك ا مكك  ج نككب  مكك  ج نككب ءخكك  فكك   الككي   المنظمكك يهحيكك ج  لككى اعيمكك د خكك و مكك  ال  لككل 
   المعرفةةة مرةةدر القةة  يسككين   لككى مه لككل     المنظمكك يكككش  النظكك ر ل مع فككل  اليع مككش معهكك  فكك  عكك ا

  يعكك    مكك  عنكك،الشككخو عمعنككى  عهكك   المح فظككل ة ككى سكك هل المع فككل الشخ ككهل لةعهكك   ة ككى ءعمهككل 
، ا  هي اهككك  اعيمككك د فككك  المنظمكككل  TQMاسكككه م ي ةم هككك ي ا ا ر المع فكككل فككك  يع هككك  اسكككيخ اد نظككك د 

اةيمكك   الح ه ككل فكك  مخي ككف ةم ه يهكك  الاني جهككل  منهكك  مخي ككف المنظمكك ي المع  كك ر عيلعهكك  اليهنهكك ي 
الاني جهل المي حل ،  ف  النه هل يهك هد ليحهه  الاسيي ش الام ش ل م ا    الل   ي الج  ر الش م ل  ا ا ر

 المس عمل الف ة ل ف  يحهه  الاع اف الاسي ايهجهل ل منظملإ
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 لأ لا المح ر
 منهجية الدراسة

فضككك  ةككك  عهككك   ءعمهيهككك  ، لإج ا هككك     ءعكككد ا سكككع ب اليككك   فعكككي الع ح ككك العحكككتيينككك  ش منهجهكككل     
 لى يحهههه  فك  ضك   مشك ك ه ،  كك لإ  كه  ل ف ضكه ي ال  اسكل فك      ا ع اف الي  هسعى الع ح 

لإج ا هك  عمك  هين سكب     ءع افه  ، فض  ة  يح ه  المنهج الك ن سكهعيم   الع ح ك ي إ المشك ل ض   
 لمهكك ا مككع ءعكك افه   لككى ج نككب يح هكك  ءسكك لهب جمككع العه نكك ي  المهكك ا  مككع يهكك هد   ككف  افكك  لهكك ا ا

  ك لاي :
 : مشكلة الدراسة   ا لا

الهككك د  عمككك  لا ههعكككش الشكككإ، عكككة    ا ر المع فكككل يم كككش  حككك   اليلككك  اي الفك هكككل ال اضكككن  كككعن مككك  أ  
المع  ككك ر فكككك  ف سككككفل الإ ا ر الح ه ككككل  مم  سكككل ف ة ككككل مكككك  مم  سكككك يه  ا ك ككك  ي  مككككً  مككككع الييههكككك اي 

كيةة  مكك  مشككك ل ءس سككهل مف  عكك    انل هككي   ال  اسككل  ا   المنظمكك ي، الميسكك  ةل فكك  ةكك لد ا ةمكك ش
مك  خك ش اليلعهك  العم ك  ( ؟ TQM تطبية  ناةامعمليات إدار  المعرفة في تعزيز  يمكن ان تسهم

 إمحلل  ع إ الي  هلالش ك ي ال ن ةهل  ع   ف   ح  
 

ة مكككل  فككك  المنظمككك ي   اليهنهككك ي الح ه كككل  حككك ع   هككك   ككك   ر ة كككى يحههككك  النجككك      الع ح ككك ا  هككك  
خ  ككل ،   ا لا عك  مك  يظكك ف  ا   اي ا خك   معهك   منهكك  الخعك اي  المعكك  ف  لمنظمك ي ال كن ةهل ا

ة كى المسكي ه ي مك  اجكش الح ك ش  المي اكمل   ج     ة ر مع فهل   عل يسين  ة هه  ع   المنظمك ي
 إTQMل يهنه ي الح ه ل  منه  يلعه  نظ د فهه  الم اخش المع   ر الي  يلع  

 أهمية الدراسة ثانيا:
 يمكن تأطير اهمية الدراسة بالاتي:

مفكك عهد ليهنهكك ي   ا ر المع فككل فكك    سكك    مسكك عم ي ةم هكك يةكك د  جكك     اسكك ي سكك عهل يعككه   ✓
لمككك   يكككة ه  ةهنكككل ال  اسكككل    اإ مككك    مح  لكككل مع فكككل  TQM يلعهككك  نظككك د ح ه كككل  منهككك 

يلعهكك  انظمككل ميخ  ككل مكك  شككةنه  ا  يحسكك  الا ا  فكك    ا ر المع فككل فكك  ةم هكك ي  ءعمهككل 
 العمشإ

مك  اليك  سكيفه  ك هك اً  المنظمكل  هك  ال  اسكلف  الكشف ة  م   ف ة هل ةم ه ي   ا ر المع فل  ✓
 ا ا   فكك   يهكك هد ليهكك هد مسككي   ا  ا   الإفكك  ر منهكك TQMي ككإ العم هكك ي فكك  يلعهكك  نظكك د 

 . ف  العمشميمه  
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 أهدا  الدراسة ثالثا:
  لى يحهه  ا ع اف ال  هسهل الآيهل :  اسل ال  سعى ع ي
 إ  ا ر المع فل  ءعمهيه   ءن اةه    ظ  فه ةم ه ي يه هد  ل   نظ ن ح ش   -1
  ا ر  لعم هككك ي ال كككن ة يح هككك   يح هكككش ا عمهكككل  اليحككك ه ي اليككك  يهكككف فككك  ل هككك  يعنككك  الهلككك    -2

  إءخ   عةسع ب النه ض المع ف    (TQM)م ش يهنهل  م  خ ش اةيم   اليهنه ي الح ه لالمع فل 
 عمهكككل اسكككي م     ا ر  لككك   العن  ككك  الا ا هكككل فككك  المنظمكككل  هككك  العحكككتيح هكككإ الككك ة   الإ  اإ  -3

 يمك  اليهنهك   فك  يلعهك  احك ت مك  ميك  المع فل  اسيي ش المخك    المع فك  الكعهك  الم جك    لك هه  
 ل فع مسي   ا ا  العمش فهه إ (TQM) اةيم   منه  

 

 الدراسة انم ذج  رابعا:
 بالاتي: TQMيمكن تر ر انم ذج الدراسة الذي يفسر عمليات ادار  المعرقة  علاقتها بناام  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ال  اسل انم  ج( 1 شكش  
 ل   اسلنم  ج  ا س س  الف ض  للأ   الشكش حسب ي    الع ح                     

 م  هةي : (  1 الشكش   هيضن م  
 (TQMنظ د  المييه  المعيم    (   ا ر المع فلةم ه ي  : المييه  المسيهش   م  ع مييه ا هشمش  -1
المييهكك    ا ر المع فككل فكك  ةم هكك ي لمييهكك   ر مع شكك  يكك ش ة ككى  جكك   ة  ككل   المخلككل    ح كككل -2

 إTQM نظ د 
 
 
 
 

 دارة المعرفةإعمليات 

 TQMنظام 
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 الدراسة ةفرضي :خامسا
 :يآلاتتنص فرضية البحث ال حيد  على 

 ( TQM" ت جد علاقة ذات دلالة معن ية بين تطبي  عمليات ادار  المعرفة  بين ناام ) 
 

  ر  عينة  مجتمع البحث )عينة البحث(: سادسا

يككد اخيهكك   ةهنككل   كك هل يم  ككي عكك لم ظفه  العكك م ه  فكك  محلككل  عكك إ الي  هككل  الكك ه  همي ككك        
مع  م ي ة  مه د المحلكل،   ا يهك ، فضكً  ةك  ا  لهكد مسك  له ي  هيميعك   ع ك حه ي،  عم جكب 
ً  عكك ا الي كك   يم  ككي ةهنككل العحككت عمكك ه  المحلككل  مكك ه ن ا  سكك د  ال حكك اي ال  هسككل  الف ةهككل، فضكك

( فككك  ا مككك  ةه  ة كككى ككككش ا سككك د 28  ةهنكككل العحكككت  ككك  ع كككأ ةككك   ءفككك ا   ةككك  المككك ظفه  فككك  المحلكككل،
فككك  ا،  28الشككك كل،   ككك د الع حكككت عيلعهككك  ء ار ال  اسكككل  اسكككيم  ر الاسكككيعه  ( ة كككى ةهنكككل ع كككأ ةككك  ع  

(  عكككك  نسككككعل مل هككككل  يكككك ش ة ككككى يعكككك    المعحكككك  ه  %90( فكككك  ا ءن عنسككككعل   26اسككككيج ب مككككنهد   
 اعيمك مهد عم ضك   ال  اسكل،   ك  يل كب ي  هكع الاسككيم  ر  شك   فه ايهك   لكى ا فك ا  المعحك  ه   يكك فه  

لاسككيم  اي، هكك د فكك  ي  هككع  اسككي د ا 15-10ال  ككي الككك ف  لهككد فكك  الإج عككل ة ههكك    يكك  يكك ا   عككه  
 ( ا ن  1 همك  ة ض   ف ةهنل ال  اسل  ف  الج  ش 

 ( هع ض   فً   ف ا  ةهنل العحت إ1 الج  ش   د    

 (   ف للأف ا  ةهنل العحت1 الج  ش  

 عينة المركز ال ايفي
 ا ا ر  نه  ا ا ر  سلى ا ا ر ة ه 

 % الع   % الع   % الع  
3 11.5 5 19.2 18 69.2 

 التحريل الدراسي
 فم     اة ا هل   ع  د فن  عك ل  ه س  ع  د ة ل  م جسيه   كي  ا 

 % الع   % الع   % الع   % الع   % الع   % الع  
1 3.84 3 11.5 1 3.84 6 23.0 7 26.9 8 30.7 

 سن ات الخدمة ) العمر(
 1-5)  6-10)  11-15)  16-20)  21-25)  26-30) 

 % الع   % الع   % الع   % الع   % الع   % الع  
5 19.2 3 11.5 9 34.6 6 23.0 2 7.69 1 3.84 

 
 إالع ح     ف  اسيم  ر الاسيعه   الج  ش م  اة ا 
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ا  عكككه  ا  الا ا ر الع هككك  ل شككك كل يم كككش  ،لمعحككك  ه ا( الم كككك  الككك ظهف  للأفككك ا  1هظهككك  مككك  الجككك  ش   
%( ف  حه  شك ي الا ا ر 19.2%( م  اجم ل  نسعل اف ا  ةهنل العحت عهنم  الا ا ر ال سلى 11.5 

%( مكك  اجمكك ل  نسككعل افكك ا  ةهنككل العحككت  هكك ش م شكك  الم ككك  الكك ظهف  ل معحكك  ه  69.2الكك نه  نسككعل  
 عكك ا م شكك  حسكك  هشككه  الككى ةكك د ح كك  الاسككيعه   ة ككى انهككد ككك ن ا مكك  مخي ككف المسككي ه ي الا ا هككل 
( الككككككى اليح ككككككهش ال  اسكككككك  ل معحكككككك  ه   يعككككككه  ا  1عمسككككككي   ا ا ن     اخكككككك إ  هشككككككه  الجكككككك  ش   

%( مكك  المعحكك  ه  هحم كك   شككه  اي ة هكك   عككك ل  ه س   ع كك د  عكك ا هكك ش ا  نسككعل كعهكك ر مكك  69.08 
هد مكك  فهككد مك نكك ي الاسككيع نل  اليع مككش معهكك  الافكك ا  العكك م ه  فكك  الشكك كل هحم كك   مكك عً  جهكك اً همكككن

%( مككك  المعحككك  ه  لككك ههد خعككك ر ييككك ا   عكككه  80.63( عكككة   1عشككككش سككك هد إ كمككك  ه ضكككن الجككك  ش   
ا  العك م ه  خعك ر جهك ر فك  ( سنل ف  العمش  ع  سن اي ك فهل لك  هكيسب مك  خ لهك  الافك   30ك1اش 

 العمشإ
 منهج الدراسة   سائل الحر ل على البيانات  المعل مات :سابعا
الاةيم   ة ى منهج ال  اسل الاسيل ةهل    هع  ا ك ب المنك عج للعهعكل ال  اسكلإ ءمك  ءسك لهب جمكع  يد

 العه ن ي  المع  م ي ال  مل لع  غ ءع اف ال  اسل فه  يد الاةيم   ة ى ا س لهب الآيهل:
                                         الجانب الناري:              ❖

ة ككى الع هكك  مكك  الم كك    مم  ككل عكك لم اجع الع مهككل    عيهككل ييلهككل الج نككب النظكك ن فهكك  اةيمكك  الع ح كك
ك لكيب  المج ي  ال  اسك ي  الالك  هن  ال سك  ش الج معهكل ء  ةك  ل هك  الشكعكل ال  لهكل ل ي ك لاي 

  الاني ني( فض  ة  م اجعل الع ه  م  المهيمه  عه ا المج شإ
                                                                    الجانب العملي: ❖

ة كككى ةككك   مككك  ال سككك  ش الضككك   هل ليككك ض الح ككك ش ة كككى العه نككك ي  المع  مككك ي    اةيمككك  الع ح ككك   
 المل  عل لإكم ش ع ا الج نب م  ال  اسل  ة ى النح  الآي :

 اةيع ي كة ار   هسهل ف  ال  اسل فك  الح ك ش ة كى العه نك ي مك  خك ش  استمار  الاستبيان: ✓
 1انظك  الم حك    الشك كل،مك  فك    26م  ءف ا  ةهنل ال  اسل م  ةه  فك  ي  هعه  ة ى ة   

(،     يد الاةيم   فك  يح هك  مييهك اي الاسكيعه   ة كى الع هك  مك  ال  اسك ي  ا عحك ت فضك  
 ة  الإف  ر م  آ ا  الخع ا     ن الاخي  و ف  ع ا المج شإ
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 لثانيا المح ر
 إدار  المعرفةلعمليات  الفكري الإطار

سيشكمش   ،  ةم ه يهك    ا ر المع فل لى عن    ل   مف عهم  ف  ءس سه ي  المح  يه ف معله ي ع ا 
 :ع   المعله ي ة ض الفه اي آلايهل 

 مفه م إدار  المعرفة :ا لا

 أهمية إدار  المعرفة :ثانيا

 مداخل إدار  المعرفة: ثالثا 
 عمليات ادار  المعرفة: رابعا
 مفه م ادار  المعرفة  :ا لا
عهك  المن ك د، فك   اش الجك ش العمفهك د   ا ر المع فكل خك ش ن كف  الاعيمك دة ى ال  د م  ي اه       

فك لععض هفهكد    ا ر المع فكل  ة كى ءسك س ك نهك  م كل حً  عك هً ،  إ محي مً  ح ش المفهك د الحهههك  لك 
 ج ش الإ ا ر فهنظ     لكى   ا ر المع فكل ععض  ء  م ا فً  لم  نل   ة ه  يسمهل    ا ر المع  م ي إ ءم 

ك ةل   ا هككل ج هكك ر مكك  عك  فكك  حهههيهكك   لا جهكك اً آخك  هع لكك  منيجكك  يكن ل جهكك ي   سة كى ءسكك ك نهكك   ع
الإ ا هككك   لعهككع ح ككك لهد المعيكككك ر  لككى  جككك ش الإةمككك ش  فكك  العككك لد الي عككك (  الاسيشككك  ه   المع  مكك ي  

المي هفككه   هكككل ء  اي همككك  ء  يسككك ة عد فكك  يحههككك  اليهككك د الين فسكك  الككك ن هعح كك   ةنككك    هي هفككك   
 د،  فكك  المكك يم  ا م هككك  ا  ش ل كك ك   الا ككلن ة ، ءشكك   1980فكك  ةكك د إ     ل ح كك ش ة هكك 

(Edward Freignebaum)  الشكهه ر  المع فكل  ك ر العع  ر لى Knowledge is Power)   ) منك  

  ("Knowledge Engineering     ل  حهش مع ف  ج ه  ءل   ة ه   عن سل المع فل ،  لإ ال  ي
ظهكك  حهككش  ( 1997  لا يكك  اسككيح  ي سككه ر  ظهفهككل ج هكك ر عكك  مهنكك س المع فككلإ  فكك  ةكك د   مككع( ،
 Knowledge  ل لإ  اإ ءعمهكل المع فكل فك  ة ك  المع  مك ي  عك     ا ر المع فكلآخك ، نيهجك ج هك 

Management)،         )2004إ ) 
  ا ر المع فكل:  عةنهك  مجم ةكل العم هك ي اليك  يشكمش يح هك  الفجك ر فهع ف  (63:2004ءم     الع ن  ،

  اجككش يح هككش المكك ا   الفك هككل المع فهككل،  شكك ا  المع فككل  يل ه عكك   يفعهككش المشكك  كل فههكك   يه همهكك ، مكك
 هك  الم م سككل  لككى مكك ا    اي  همكل م م سككل يككنعكس مكك  خكك ش   ك   ني جهككل الفكك    الجم ةككل،  يسككهد 

 يه إف  يحهه  المه ر الين فسهل ل منظمل   هم م
يع هكككف    هيضككم  مفهكك د   ا ر المع فككل عكك   www.arabcin.com   الع حككت ال ككع غ ه ككك  عكك    

يح هش م ا   المع فل المي ف ر   المل  عل   العم ه ي الميع هل عه   الم ا     اليخلهل   السهل ر ة ى 
المنظمكككلإ   مككك ا    ا فعككك ش الخ  كككل عيلككك ه  المككك ا     العم هككك ي،   عمككك  هسكككهد فككك  يحههككك  ءعككك اف

المع فككل فكك  عكك ا السككه   عكك  المع فككل اليكك  يمي كهكك  المنظمككل ء  اليكك  يحيكك ج  لككى امي كهكك    الميع هككل 

http://www.arabcin.com/
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 همكككل ع لمنيجككك ي   السككك     اليكن ل جهككك ي   المنظمككك ي عحهكككت يسكككهد فككك   هككك  ر ا  عككك   ء  يككك فه  
 مض فل ل خ م ي   المنيج يإ

      ي المع فل  ا ا يه  يشيش نل     اسع   ي عب    ا مين مهً  ف  مجيمعن   ف  الش ك ي ة ى حك  
سكككككككككك ا إ ففكككككككككك  الا ي كككككككككك   ا ككككككككككعحي المع فككككككككككل ة مككككككككككش من فسككككككككككل عكككككككككك د  هخضككككككككككع ليككككككككككة ه اي ةكككككككككك ر 

 Gurezky,2000,p183) الس اش المل    ح ش ا ا ر المع فل  الي   عن ً  ة ى ع   اليل  اي ف   إ
ا ككعحي يعيعكك   اس مكك ش هي جككب الاج عككل ة هكك  مكك   عككش الاةيعكك  اي اليج  هككل الاسككي ايهجهلإ  عسككعب 
الييهك اي ال هم   افهكل ا ككعن لك ا الشك ك ي شككك إ  ةك د  هككل  ع لج انكب السك عهل الين فسككهل عسكعب عجكك ر 

لككك لإ فككك   ةم هكككل يسككك هد الم سسكككل ل ككك ن (إ Hommel,2015,p183  ن الخعككك اي  عجككك ر العهككك ش  
سهخ ف الا ا ر اله همل ف  الهه  ر همكنه  ا  يحفظ   ي الي  هب ال مه   ا  يعُه  ة كى مع فكل الشك كل 

( همككك  ا  ي  ككف ع نهكك  KMالع مكل  الخ  ككل  اخككش الشكك كلإ ع لإضكك فل الككى  لككإ فكك   ا ا ر المع فككل  
 و  العم هكك ي  العهكك ش  الخعكك ر الجم ةهككل  اليكك  سككي ةد نظكك د اسككيي ش  ي ظهككف المع  مكك ي  الاشككخ

ع   ع   يه   نح  يل ه  مه  اي  اعيك  اي ج ه ر  فهد ج ه   ال ن سهنعكس اهج ع  ة ى نك يج العمكش 
 إا  ميل ع ي العمش 

 أهمية إدار  المعرفة : ثانيا

ك نه  ء عحي الم      د  اح  فك  يهسكهد العك لد  لكى ن كفه  شكم ل   ف يع   ءعمهل   ا ر المع فل    
 ن   جن ع  فهه   ي اجعي  الفج ر الا ي   هل اليك  ك نكي المك      كد  احك  فك  السك ع  ءمك د الفجك ر 
ال  مهككل  فجكك ر المع فككل الح ه ككل اليكك  لا ي جكك  فهككل عككه  الكك  ش الميه مككل   الشككم ش(  الكك  ش الفههكك ر فكك  

   ككك  ي جككك  عككك   الفجككك اي حيكككى  اخكككش الع ككك  ال احككك  عسكككعب ةككك د الي  هكككع العككك  ش ل مع فكككل الجنككك ب  لكككك
 المش  كل فهه  عإن  ف  ة ش إ ةن م  ل ب م  عهي    اك     هسيش ف ا لفهل ال  ل ل ك   مك  ءعكد 

 يشكه   النه ل الي  آ   ع  ع     المه ر الين فسهل ل   ش الميه مل ، ييم ش فهل فك  ي  هك  ةمك ش المع فكل
( ءلكف  ظهفكل شك   ر فك  مجك ش اليكن ل جهكل 800( فك  ءم هكك   لكى    عنك إ  2001 ح   اي ة د  

ضككف    ةم هكك  يج  هكك  ي مكك  خكك ش ك نهكك ة ككى  الككى اعمهككل ا ا ر المع فككل     ينككي(  يشككه  المع فككل ، 
 ك    ا  يسكعى ال سم  ة ى الا ا ر  ة ى اسيخ اد الا  ش  الم ج  اي الفك ه   المع فهك  ل شكالل عع 

ع لاسك  ب اليعك  ن   اليكك م   مك  اجكش خ ك   نهكش  ينظكهد ال  ك ش  الاسكيخ اد    هكا ا ر المع ف  ل  ي
فهه  المع ف  الضمنه   المع ف  اليك  لكد هح ك  ا ة ههك  ععك   الم جك  ر ةنك    ل عم ل م ج  اي الع  م يه

يكك   مك  خلك اي ة هك   يةم ه  ك هك  ا  ا ا ر المع ف  يع  ا  ( Gartner,2017,p184الن س   لعهه
،    مك  عنك  ( إForst,2017,p184م يهك  ل شك ك       س ل الض    يعحكت مك  ج انكب اله ةك ر المعي

يعكك   ءعمهككل   ا ر المع فككل  حهككت ي جكك  ععككض المنظمكك ي  لككى يه ككهو حجمهكك  فكك  سككعهش المن فسككل ممكك  
ع لمع فل الي  همي كه  ا فك ا  العك م     همكنه  م  يخفهض يك لهفه   م  لد يك  المنظم ي    احيفظي

( إ 2004ل هه  ف   ي يه  حجمه  ه  ن  لى خس  ر ج   ع د م  المع  ف  المع  م ي   خضكه ن ،
(  ءعمهككل   ا ر المع فككل   لككإ   فكك  الا ي كك   العكك لم  الج هكك  فكك   195:2005 هعككه  الع حككت   نجككد ،
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  كك   ة هك  فك  الفيك اي السك عهل حهكت ك نكي ا  ض الع مش ال  هس  ف  الإني ج ع  المع فكل خك ف مك
 ف  الا ي    ال  اة    ءس الم ش ف  الا ي    ال ن ة  

ع    ععض المنظم ي ال   ة هه  يسمهل المنظم ي ال كهل    الي  ييعكع (Maier ,2002 )    مه  و
المنظمكك ي ال كهككل  منظمكك ي  جهككل النظكك  المعنهككل ة ككى المع فككل  اليكك  يهكك د عككإ ا ر  عهككع المع فككل  عكك  

المع فل المك فل الي  يسين  ة ى  ءس الم ش العش ن  يك هف   ر العمش  يعيع  المع فكل ءعكد م ج  ايهك  
  إ هجب ا  ي ب ة ه  مجمش اعيم مه 

 مداخل إدار  المعرفة: ثالثا
 ( ،275:2003عه  الع ه  م  الع ح ه  ال ه  كيع ا ح ش   ا ر المع فل ءم  ش         ،    

  ا  عن إ( 26:2004،   عه ا  ، (Hall & Varian, 1998:188) (،64:2004  الع ن ،
  عم : م خ ه  لإ ا ر المع فل

 (Informational Approach)المدخل المعل ماتي -1
 يع   ج     الى ءنظمل المع  م ي الح سك عهل  اي اليهنهكل الع لهكل  ع مجه يهك   ع جك  خك و يلعههك ي 

 Neural(، الشكعك ي الع كع نهل  Expert Systemsال ك   ال ن ة  م كش الكنظد الخعهك ر  حهش 

Networks   يهنه ي المنل  اليك مض ، )Fuzzy Logic  يعك  ا نظمكل اليك  يسكين  الكى   اةك  )
المع فل  الشعك ي ال كهل اليى يعمش ة ى ءس س المع لجل المي ا هكل  المنلك  اليك مض عك  اليك  يم كإ 

 إ النه  هل ة  ءس  ل الإ ا ر   ةد  مس ن ر ايخ   اله ا اي ا ج عل
 Behavioral Approach )) المدخل السل كي-2
ه ك  ة ى ايج   يك هف الجه    اله  اي ال ايهل  الم ض ةهل نح  اسي م   الم ا   العش هل الم ج  ر   

ا  المي حل، عمعنى ء   اسي م   ي كإ المك ا   الفك هكل  اليهنهكل  الينظهمهكل اليكى يسكيلهع الإ ا ر يشككه ه  
الم سسكل ع كفل   يهكل ا  كف ه  ةمش م ج   ا  ف ه  ةمش افي اض  هيد يجمهع  مك   اخكش ا  خك  ج 

  ا مككل مكك  اجككش حككش مشككك ي حه هككل ا  ينفهكك  مشكك  ة ي ا  اليخلككهل لييههكك اي  سككي ايهجهل ح سككمل،
(  اليك   (Virtual Team Work(  ف   العمش الافي اضكهل Team Work   ف   العمش  م  ش  لإ

مشكك ي حه هكل ء   هكيد يجمهعهك  مك   اخكش المنظمكل ء  خ  جهك  ع كفل   يهكل ء   ا مهكل مك  ءجكش حكش
 ا  فككك   العمكككش  (إ129: 2000ح سكككمل  ه سكككه ،   سكككي ايهجهلينفهككك  مشككك  ة ي ء  يخلكككهل ييهككك اي 

الافي اضككهل ييشكككش  يعمككش ة ككى يحههكك   نجكك  اي محكك  ر  نيكك  ج مهمككل  لا ههككد عكك للعع ن ةهككل جككنس ا  
نمك  المك خش ه كك   اعيم مك  ة كى الج انكب ة   ا   ه فل ا ف ا  المسيع   عهد ف  يشكهش فك   العمكش  ام

الفك هككل  العه هككل الإع اةهككل السكك  كهل  ال ه فهككل ع ل  جككل ا  لككى لاكيسكك ب  خ كك   اسككي م   مكك ا   المع فككل 
عكش ءعع  ع  الش م ل  ةن   ع  العمههل   لإ مك  اجكش خ ك  مهك ر اسكي ايهجهل م يعلكل عك لم ا   العشك هل 

 فل ع ةيع  ع  النش ل ا  ش لإ ا ر المع فلإمع الي كه  ة ى ةم هل ي اكد  خ    اسيخ اد المع  
(  جككك    27:2004ه ضكككن الع حكككت   نجكككد ، ) المةةةدخل اليابةةةاني الةةةى ادار  العمليةةةات ( فككك  كي عككك  

م خ ه  ح ش اليكن  جه  الح ه ل  المع  م ي  كهفهكل اسكيخ امه    المك خش اله عك ن   عك  مك خش انسك ن  
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 )مكك خش الام هككك   عكك  مكك خش يهنكك  الم ككك   ال  (Human Centerer Approach )الي كهكك  

Techno Centric Approach)   إ  هشككه  المك خش ال ك ن  الكى ا  جمهكع الك  ش الي عهكل يشكك  مكك
الح ه ككل  نهكك  يكك  ن الككى مشككك ي  نسكك نهل ك هكك ر مكك  ءعمهكك  الإ احككل ال اسككعل ل عم لككل ،فكك    اليكن ل جهكك

الإنسك   الآلكك  فكك  العكك لد  يحهكك  النجكك   الفكك      ( مكك  يكن ل جهكك%70حكه  ا  اله عكك   ينككيج جكك ال    
الح ه ل مك      ا  هك  ن  لكإ الكى   احكل  اسكعل   كح ب   كن   المع فكل إ   ف    خ ش اليكن ل جه

( ح ش الاعيك   ف  ع ك ا  مخيك  ر مك  منلهكل 2002 يةكه ا لم  سع   ف  عحت مه ان  ا مد الميح ر،
الكعهكك ر  المي سككلل حههككي نج حكك ي كعهكك ر  فكك  ء ا هكك  ةنكك   الإسككك ا  ضككن العحككت ا  ءك كك  المنظمكك ي

المع  مكك ي فكك   ةككد المع فككل ال كك هحل   اسككيخ اد ككك  مكك  المكك خ ه    مكك  خكك ش اسككيخ اد يكن ل جهكك
  المع فل الضمنهل ف  المنظم يإ

 عمليات ادار  المعرفة :رابعا
فككك لععض  ،ييضكككمن    ا ر المع فكككل مككك  ةم هككك ي  ءنشكككلل فككك  يح هككك  مككك   المخي ككك   خي كككف العككك ح   ا

ء عكع ةم هك ي عهنمك  هي سكع عهك  آخك    ليشكمش ءك ك  مك   لكإإ  ليك ض اليعك ف  لكى ءعكد  ه كنفه   لكى
( ا  ةم هك ي ا ا ر المع فكل ، 2004هك    ال  سك   ،ا  ،  العم ه ي يد انيه   ة   مك  الي كنهف ي ي إ

 ييك   م  الم احش الآيهل إ
 المنفعل  -3المش  كل  نش  المع فل       -2اكيس ب المع فل            -1

( ف ك  ف  كي ع     ا ر المع فل  الع ه  م  الي نهف ي لعم ه ي  100:2005ءم  الع حت   نجد ،
  ا ر المع فل  حسب  ءن الع ح ه   الع م   ن ك  منه  م  ح       هفه  سك ه د( م  ةم ه ي   ا ر 

ييك   م  ةش  ةم ه ي  ع :  نش   المع فل ، يح ه  المع فل ، الجمع  الح  ش ة ى المع فل 
    إالمع فل ،ينظهد المع فل،اليع د ،يلعه  المع فل ،اسيي ش المع فل ،حم هل المع فل  يهههد المع فل

 :ع   العم ه ي ع   ر يي ععه   ميك م ل  ك لاي  (:Gupta &Daniel,2002 )عهنم  ح   الع ح    
  ه د المنظمل عيل ه  عه كش  ةم ه ي لاكيس ب المع فل م   اخش  خ  ج المنظملإ -1
 يع    ا ف ا  ليح هش المع فل الضمنهل الى مع فل ظ ع ر  ي له  مع  ف ج ه ر إ -2
   ع ل المع فل  اخيه   المنله   اله عش ل يلعه  إ-3

 نش  المع فل   الي  هج له ( عييهه   ه فل المنظمل -4
 :( ه ضن  لإ2 الج  ش   ، يحهه  مه ر ين فسهل ع سيخ اد المع فل ع لشكش ا فضش -5
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 (  عمليات إدار  المعرفة 2) الجد ل                          

 العم ه ي الف ةهل العم ه ي ا س سهل الم لف
 
 
 
 

(Alavi,1997) 

 

 

 يككككككككككككككككككككككك ه  المع فككككككككككككككككككككككل  -1
  ا ين  ع 

 الحر ل على المعرفة من مرادرها -
 القدر  على الإبداع  تط ير الأفكار  الحل ل -
 المزج بين المعرفة الضمنية  الرريحة لتك ين معرفة جديد  -

 عملية التخزين  الاسترجاع تمثل الذاكر  التنايمية للمؤسسة -  ينظهد المع فل  يخ هنه  -2

 تشكيل الفر   التفاعل بين الأفراد  ال حدات - المع فل  ع ه  ي  هع -3

 للاستخدام في تنفيذ أنشطة المؤسسة الملائمة - إ يلعه  المع فل -4

 استخدام الشبكات الداخلية  الانترنت  - المش  كل  نش  المع فل -2

 دعم ثقافة المشاركة  - المنفعل -3
 دعم الأداء  تحقي  الأهدا  -

 (Alavi,1997)  (2004(  ال  س   ، 100:2005  نجد ، الم    :   
  عل ةم ه ي ا ا ر المع فل عيكن ل جه  المع  م ي  يل  ع  فه  الععض الاخ  م  الع ح ه  ام  

  فعم ه ي ي له  المع فل  ي نهفه   ي مه ع   خ نه   ي  هعه   يه سمه  ( يحي ج  لى العنهل اليحيهل 
 ل ال ةد الس ن ر له  إ ليكن ل جه  المع  م ي  ءنظم

 
 

 ديفيد سكايرم

(D skyrme) 

 الح ار المهيكل‘أساليب الإبداع ،المحاكا   الإنشاء -1 

 التدقي  المعرفي ، تحليل المحت ى ،تحديد الخبر  التحديد  -2
 طلب المعرفة،   الاستقراء  الإرجاع   الجمع  -3
 إدار  أدلة المعرفة،  خرطنة المعرفة   التنايم -4
 تقاسم الأفضل من ح ادث المعرفة ،فر  متعدد  ال اائ     التقاسم -5
مراجعة ما بعةد العمةل، ي ميةات القةرار ،تة اريش المشةاريع ،شةبكة  التعلم   -6

 التعلم
 أنامة دعم القرار،  إدار  التشغيل التطبي   -7
 إدار  الأر ل الفكرية - الاستغلال -8

 حماية حق   الملكية  - الحماية -9

 تق يم إدار  المعرفة ، معاير  رأس المال الفكري   - التق يم  -10
 محاسبة رأس المال الفكري  -



11 
 

 المفه م الياباني لعمليات إدار  المعرفة •
   المك خش اله عك ن  لإنشكك   المع فكل ههكك د ة كى مك    مكك  ككش مكك  (66: 2004  نجككد ، ه ضكن الع حكت

اهككك جه   ن ن ككك   ي كه شكك  فكك    اسكك يهد الميعكك  ر فكك  عكك ا المجكك ش ، حهككت عهنككي ال  اسكك ي ا   نشكك   
( ليفكك ة ي المع فككل ال كك هحل  Spiraling  Processةم هككل ح   نهككل مي كك ة ر   المع فككل عكك  

 الضمنهل م  خ ش ء عع م احش م  ةم هك ي   ا ر المع فكل يم كش ءنمك ل اليحك ش ل مع فكل الضكمنهل  لكى 
نم  جًك  هععك  ةنك  عة ععكل  ن ن كك   ي كه شك  ا يك   الع ح ك    مع فكل  ك هحل فك   لك    نشك   المع فكل 

 الح  ف   عع ةم ه ي ف ةهل    ا ر المع فل،  ع  :  ع  يم ش ء ا ش (SECI) ح  ف
 (  Socialization)  التنشئة -1  

 (Externalization) التجسيد   2-
 (Combination) ا  الترابط    التركيب  -3
  (Internalization)  الرفة الذاتية -4
     (Socialization) التنشئة -1
  الينش ل ع  ءس س يك ه  المع فل الضمنهل ف  ةم هكل  نشك   المع فكل   العمكش ا س سك  ل منظمك ي  

الخ  ل ل مع فل ،كم     الينشك ل عك  ءسك س يه سكد المع فكل الضكمنهل عكه  ا فك ا  حهكت هكيد يعك  ش عك   
عهش  اخش عه ل المع فل م  خ ش ءنشلل مشي كل كم  ف  الي اج  س هل  اخش المنظمل ء  الش كل ، ال

المنظمككل ،العمككش المشككي إ ضككم  ءةمكك ش ء  فكك   الشكك كل  عهكك ا اليعكك هش مككع ال  ككي هكيسككب الكك اخ    
ل شك كل  ( Larger-Self)الجك   لك   يفكهك   مشك ة  ا فك ا  فك  الشك كل  اليهك ب مك  الك اي ا كعك  

 هش  اخكش الشك كل  العمكش فك   اليهك ب المك  ن ، اليعك ف  ه   ءف ا ع  م  خك ش اليشك  إ  الكيع د  ة هك  
 اخش م ا ع الش كل  يع  ش المع  م ي  الخعك اي  المشك ة  يم كش ءسك س الينشك ل فك  يه سكد المع  مك ي 

  فل الضمنهل ف  الم  ع المشي إ إالمشي كل    لا  لى المع
  (Externalization) التجسيد 2-  

   ةم هككل اليجسكككه  يشكككه   لكككى اليععهكك  ةككك  المع فكككل الضكككمنهل   اليككك  يككد ايشككك  ه   عككك  ا  كككعب فككك  
اليح ه   اليفسه   لا هيد ال   ش  لهه  م   عش الآخ ه   لا ة  ل ه  اليع د ف  العمكش  ي جميهك   لكى 

ال اخ هل ل ف   ا   ءشك ش   ع ل ل فهد م   عش الآخ ه   ع  ع لإ يم ش ةم هل الخ  ج م  الح    ال ايهل
الف ه   لى ا ف ا  الآخ ه  إ  ةم هل اليجسه  ع  الم ح ل المكم ل لإنش   المع فكل فك  م ح كل  الينشك ل 
إ  فهه  ه عن  الف   ج  ا م  الجم ةل  ء  اض   ءفك     ي  ب  ي كعن ميك م كل مكع ء ك اض  ءفكك   

يك مكككش مكككع الجم ةكككل  لككك لإ فهككك  هم كككش  ن الجم ةكككل لككك لإ فككك   اليجسكككه  هم كككش اليجككك    الككك اي  ل فككك   ل 
 هل الى المع فل الظ ع ر إاليجسه  ةم هل يح ش المع فل الضمن
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 (Combination) ا  الترابط    التركيب   -3
ا  الي اعل ا  الي كهب ع  ة  ل يح ش م  ال  هن الى ال  هن ، ءن ان  هسي  د يح ش المع فل 

يعهه ا م  المع فل ال  هحل إ ف لمع فل ال  هحل المي ل ر ف  م ح ل ال  هحل الى مجم ةل ءك   
اليجسه  ييج    الجم ةل الى المع فل ال  هحل ا ك   يل  ا ،  ف  م ح ل الي اعل هك   اليع هش ة ى 

اسيخ اد ’ ةم ه ي:  عل  يك مش المع فل ال  هحل ع لمع فل المي حل م   اخش ا  خ  ج الش كل  3
 ءخه ا ’ مع فل الج ه ر عه  ءف ا  الش كل   كم  ع  الح ش ف  الاجيم ة ي  الع  ض ( ءس لهب نش  ال

جعش المع فل ال  هحل   ع ل ل سيخ اد م  خ ش  عله  ع ل        ك لإج ا اي  اله اة  ، الخلل 
  اليه  ه  ، عه ن ي الس   (إ

  (Internalization)ا  التذ يت   الرفة الذاتية  -4
ا  الي  هي ع  ةم هل يح ش ال  هن الى ضمن  ، ان  هسي  د يح هش المع فل ال  هحل الج ه ر الى 
مع فل ضمنهل،  عه ا اليح ش هيد   خ ش ع   المع فل ع لمع فل الينظهمهل ل ش كل ،  ة  ل ه  ع   

ل اكع  م ر ءخ   العم هل المسين ر ة ى المم  سل  اليم ه   اليع د  اخش العمش ، ه عن الف   ف  كهن ن
 ال   ش  لى نل   مع فل الجم ةل  الش كل ك ه  إ    م ح ل الي  هي يعيم  ة ى عع ه  عم :ا  ش 
: يجسه  المع فل ال  هحل ف  النش ل  المم  سل حهت    ةم هل الي  هي يحه  مف عهد  ل  ً  ج ه ر 

خ اد اليج  ب  المح ك ر له   ح ش ةم ه ي الش كل  ال  ن : ا  يجس  المع فل ال  هحل ههي   ع سي
اليع د م  خ ش الهه د ع لعمش  عه   الل ههل همك  فهد الل    المف عهد ف  ح لاي افي اضهل  الشكش 

 ( ه ضن  لإإ  2   
 اله ع ن الم خش  ف  (  ةم ه ي   ا ر المع فل  2الشكش   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

الككك  ا  ل نشككك   الي  هكككع ،اللععكككل  ،المككك خش اله عككك ن  الكككى ا ا ر العم هكك ينجكككد، ةعكك   نجكككد ،  :المرةةةدر 
          67  ص،  2004ةم  ،  الا لى،

  الصفة الذاتية

  التجسيد  التركيب  
المدخل 

 الياباني

   التنشئة
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الخ  ككل ل مع فككل لا هعيعكك  اعيككك   المع فككل سككينيج    فكك  المنظمكك ي اله ع نهككل ن مكك  خكك ش مكك  سككع     
الج هكككك ر  ي لهكككك ع  نشكككك ل  ميخ  كككك    سكككك د اليسكككك ه  ء  اليخلككككهل الاسككككي ايهج  ء  ء سكككك د العحكككك ت 

نمكك  عكك  سكك  إ  ءسكك  ب حهكك ر  اخككش عكك   المنظمكك ي  ا  كككش فكك   فكك  المنظمككل عكك  ة مككش  ، اليلكك ه   ام
 مع فل إ
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 المح ر الثالث
 TQMالإطار الفكري لناام  

   سيشمش ع،    TQMيه ف معله ي ع ا المح    لى عن    ل   مف عهم  ف  ءس سه ي نظ د 
 المعله ي ة ض الفه اي آلايهل

   
 TQMناام ماهية  :أ لا
، فه   TQMيع  ي ء ا  الع ح ه  ف  يح ه  يع هف   ه  لمفه د   ا ر الج  ر الش م ل له   

Narasimban& Ram ,2007, 18)) ع خي    عةنه   لي اد الجمهع لمه ع ل ء  يج    ي  ع ي ال ع    إ
( ة ى ء    ا ر الج  ر الش م ل ع  م خش لمم  سل ا ةم ش الي  Skinner ,2006 , 5 . ءش    ، 

يح  ش  ه  ر ين فسهل المنظمل م  خ ش اليحسه  المسيم  لج  ر س عه ، خ م يه ، ءف ا ع ،  العم ه ي 
( عةنه  ء ا  ميف   لإسع   ال ع   ، م  خ ش مش  كل Wakhlu , 1998 , 11    العه  يإ كم   ء

 الع م ه   اسيخ اد م ا   المنظمل ليه هد الههمل ل  ع   م  خ ش ء ا  الش   ال حهن م  الم ر ا  لىإ 
ا ا ر الجكك  ر الشكك م ل مكك  خكك ش اةيع  عكك  ةم هككل ا ا هككل ييل ككب  اليخلككهل، الينظككهد ،      لنكك  ا  ني كك   

 ( ا ن    3الينفه ، اليه هد (،  كم  ه ضحه   الشكش   
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 
 (3الشكش  

 الميل ع ي الض   هل لا  ا ر الج  ر الش م ل

 كل مكان كل الاوقات

 الجودة 

 الشاملة

 التخطيط لتطبي  ناام الج د  الشاملة

الشاملةتنايم لتطبي  ناام الج د  ال  

الشاملة تنفيذ ناام الج د   

  د  الشاملةجناام ال تق يم
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 الشكش حسب ي    الع ح    
ا ا ر الجكك  ر الشك م ل عمكك  يحههكك  مك  يحسككه  ل جك  ر  خفككض ل يكك لعف ، مكك  اجككش  نجك  ا كمك  همككك  ا  

يحهه  ال ض  ل   العمك     السكع  ر فك  نف سكهد ، مك  خك ش سك عل ء   ع لي ل    فع الكف  ر الاني جهل 
 ( الاي  4ة لهل  ح ل اكع  ف  الس  إ،  كم  ه ضحه  الشكش   خ مل  اي مسي   ج  ر

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  (  4)  شكل

 40، المنهجية المتكاملة لإدار  الج د  الشاملة ، ص (1996)المردر : عمر  رفي عقيلي 

 الج د  الشاملةإدار  

 رفع الكفاء  الإنتاجية 

تحقيةةةةة  الرضةةةةةا لةةةةةدى العمةةةةةلاء   
السةةعاد  فةةي نف سةةهم ، مةةن خةةلال 
سةةلعة أ  خدمةةة ذات مسةةت ى جةة د  

   التف    الاستمرارالبقاء   

تحسين 

 الجودة 

تخفيض 

 التكاليف 

 حرة أكبر
ج د   في الس  

 عالية 
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 التط ر التاريخي لإدار  الج د  الشاملة. :ثانيا
م  خ ش اليل   الفك ن  الإ ا ن الميع   عإ ا ر الج  ر الش م ل همك  م حظل ء  يي عع م اح هك  ةعك     

يل  عك  لكد هحك ت فك   ك  ر  فك اي، عكش ك نكي مي اخ كل مك  خك ش اليلك   اليك  هج  نيهجكل ل ييهك اي اليك  
حككش اليكك  مكك ي عهكك    ا ر مكك ي عهكك  المنظمكك ي منكك  عكك اه ي الهكك   الم ضكك   الككى الآ إ  همككك  يهسككهد الم ا

 2009،   العك ن  ،خ هكش  اخك    الج  ر الش م ل  لى ء ععل م احش سن ضحه  عإهجك   ة كى النحك  ا يك :
 (إ25، 
   ظ ع ر الج  ر ف  الع اهل ك ني مية  ل فك  ال كن ةل  الإ ا ر، فهك  ك نكي الجك  ر  ضكهل مهمكل مكع  -1

 ا ر المسكين ر ة كى يهسكهد العمكش فهك  ل حكي عك   الفكك ر ظه   الي نهع  اسيخ اد ا س لهب الع مهل فك  الإ
، فعن  ظه   الإني ج ال اسع  الانيه ش م  العمش الهك  ن الشك    لكى العمكش الآلك ،   م   عش ف ه  هإ ي ه   

ك ني مهمل العم ش آن اإ ع  الفحو ال اي  ة  ا خل    العه ب  م   كد ي فههك  فك  المسكيهعش،  عهك ا 
   ر ك ني مح  ر ع لمفيشه ،  ع   الم ح ل سمهي عم ح ل اليفيهش ف   مس  لهل الج

فك  الم ح ككل الي لهككل كك   مكك  الضكك   ن اليةككك  مك  ء  المنككيج هه عككش الم ا كف ي المحكك  ر  عككش مي   يكك   -2
الم كنع، ايسكمي عك   الم ح كل ع سكيخ اد ا سك لهب الإح كك  هل فك  ضكعل الجك  ر حهكت يكد اسكيخ امه  فكك  

م   عش  الي  سيه ا ي  الاسيف  ر منهك  فك   جك ا  اليعك ه ي المسكيهع هل ة كى  1931 د ة  Bellمخيع اي 
 إالي مهد  الينفه   ع لي ل  يه هش ا خل    العه ب، ة في ع   الم ح ل ع سد ضعل  م ا عل الج  ر 

عع  ء  ك ني الجك  ر ي كك  ة كى المنكيج  م ا كف ي   جك ي المنظمك ي    عك ا لا هكفك  ليحههك  جك  ر  -3
منيج يهككك   المن فسكككل فككك  السككك   فكككك   مككك  الضككك   ن  نشككك   نظككك د لضكككم   جككك  ر المككك خ ي  منكككع   ككك   

 ر، فهك  يكد فك  ا خل   ف  الم احش ا  لى ل عم هل الإني جهل م  خ ش  نشك   نظك د ليخلكهل  م ا عكل الجك  
ع   الم ح ل ييهه  ف  ا نشلل ل كشف ةك  الجك  ر ال  ه كل فضك  ةك  يك فه  م هك  مك  ال هكل عك   المنيك ج 
سكه ع  ح جك ي ال عكك    ككش عك   الإجكك ا اي ك نكي ةعك  ر ةكك  آلهك ي لمنكع الفشككش ء  العهك ب  عهك ا انيه ككي 

 م  م ح ل الضعل  لى م ح ل الي كه  

يلعهكك  الجكك  ر فكك  ك فككل المسككي ه ي الإ ا هككل،  فكك  كككش ج انككب العمككش،  عكك ا  فكك  الم ح ككل الي لهككل يككد -4
هيل ب م  الإ ا ر يلعه  مع  ئ   ا ر الج  ر ف  كش ف     مسي ه ي المنظمل،  عك ا هشكيمش ة كى يلك ه  
  هل  اضحل   ضع ع امج لي  هب الع م ه  فض  ةك  يحسكه  جك  ر الع  ك ي مكع المجهك ه   عك ا هعنك  

ر المنظمكككل كككككش  لككهس جككك  ر المنيككك ج ء  النظككك د الإنيككك ج  فهككل، سكككمهي عككك   الم ح كككل عكككإ ا ر يحسككه  جككك  
 ه من  ع اإالج  ر الش م ل  الي  اسيم ي  لى 
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 TQM   ,2016,PP199-207) (Vedant Singha, et.al ثالثا : مناهج فلسفة 
 : (1940s)منهج  اد ارد ديمنجا لا: 

   ج ع  منهج  همنج ع  الي كهك  ة كى خ ك  منك ظ ينظهمك   ك  د ة كى اليعك    ليسكههش يلعهك  معك  ئ    
الإ ا ر    ج ا  اليحسه  المسيم  ل عم ه ي  المنيج ي  ك لإ انج   الع م ه   ع لي ل  يحهه   ض  ال عك   

لعم ه ي عشكش  حهن ك سكه ل كم  ءك  ة ى ض   ر السهل ر ة ى   ا ر ا نظمل  ا،  م   د النم   العه   
ليحههككك  الجككك  ر  عككك   مككك  مسككك  له ي الإ ا ر، فضككك  ةككك  اسكككيخ اد منهجهكككل معهنكككل فككك  الإ ا رإ  مككك  ءعكككد 

   Demingع  اعيك    لمنهج حش المشك ل مك  خك ش نم  جك  المعك  ف ع سكد    ر  Deming سه م ي 
 خلل ، اةمش ، افحو ، نف (إ

 : (1950s)منهج ج رانثانيا : 
ج  ا  ة ى ض   ر  سع   ال ع    كك لإ يشكجهع العك م ه  ة كى ةم هك ي اليحسكه ، كمك  ءشك    لكى ء   ءك 

كمك  حك   ،نهش الج  ر هيل ب مجهك   كعهك  مك  ككش ج انكب المنظمكل  يههكهد الجك  ر مك   عكش ككش ا لك اف 
يعكك ف ب      ككل ةم هكك ي ءس سككهل  اليكك  يعيعكك  ضكك   هل لككة ا ر مكك  اجككش يحسككه  الجكك  ر  عكك   العم هكك ي

(  عكككك  اليخلككككهل، ال   عككككل،  اليحسككككه   اليكككك  يعيعكككك  مي اعلككككل مككككع Juran's Trilogy   هككككل جكككك  ا    
كمككك  اةيعككك  جككك  ا  ةم هكككل المه  نكككل الم جعهكككل ضككك   هل ليحسكككه  الجككك  ر  (إ 5  لشككككش  ا كم  فككك  ععضكككه 

 اليشكككجهع ة كككى ةم هككك ي اليحسكككه  مككك  خككك ش فككك   الإ ا ر ال ايهكككل  ةمكككش المشككك   ، فضككك  ة كككى ضككك   ر 
الاي ككك ش  الينسكككه  عكككه  الإ ا ر  العككك م ه ،  ءكككك  ة كككى     الإ ا ر الع هككك  فككك  الاليككك اد  اليخ هكككش  مشككك  كل 

 (.(Paulk  M.C,et.al, (1993), 17  ه  جه  عد  منن المك ف  ي الع م ه   يه
    هل ج  ا (  5 شكش  

 
Source: Paulk M.C., Curtis B., Chrissis M.B., Weber C.V., (1993), Capability 

Maturity Modelfor Software, Version 1.1, CMU/SEI-93-TR-24, Carnegie 

Mellon University, Pittsburgh – Pennsylvania, Pp(17) 

 
 
 



18 
 

 :    (1960s) منهج فيجنبا مثالثا: 

ء ش م  اعيك  مفه د ضعل الج  ر الش م ل،  الي  ة فه  ة ى ءنهك  نظك د فعك ش  Feigenbaumهعيع     
ليك مش ةم هل يل ه  الج  ر،  ه نل الج  ر  جه   اليحسه  المسيم  ل جك  ر مك   عكش مجم ةك ي مخي فكل 
 اخكش المنظمككل ل  كك ش السك عل ء  الخ مككل  لككى مسككي ه ي ا ي ك  هل ة لهككل يحهكك   ضك  ال عكك   ،  فكك  عكك ا 

، 1951كي عكككك  يحكككي ةنكككك ا  ضكككعل الجككك  ر   المعكككك  ئ  المم  سككك ي ةكككك د  Feigenbaum  نشككك  السكككه 
 اةيعكك  الجككك  ر ة ككى ءنهككك  ء ار ةمككش  سكككي ايهجهل ييل ككب مشككك  كل جمهككع العككك م ه  فكك  المنظمكككل،  اليككك  هج 

 إلاسيخ اد يك لهف الج  ر كة ار ل يه هد  الهه س 

 :    (1970s)منهج إشيكا ارابعا : 
هعيعككككك  مككككك  الككككك  ا  ا  ا كككككش فككككك   ككككك  ر الجككككك  ر اله ع نهكككككل، عنكككككى اشكككككهك  ا ف سكككككفي  ع لاسكككككين    لكككككى مفهككككك د    

Feigenbaum   ل جككك  ر الشككك م ل،  هعيعككك  اشكككهك  ا ء ش مككك   ةككك  لمكككنهج ح هككك ي الجككك  ر  عككك  ةعككك  ر ةككك
ل شككككخو ه يهكككك   ل اةهككككل  ع كككك  ر منيظمككككل لمن  شكككك 12-3مجم ةككككل مكككك  العكككك م ه  هيكككك ا   ةكككك  عد عككككه  

هجكك   الح كك ش المن سككعل لهكك  ، كمكك  ءككك  ءهضكك  ة ككى مشكك  كل جمهككع العكك م ه  فكك  معكك   اي  مشككك ي العمككش  ام
 :الج  ر  اخش المنظمل  ييضم  ف سفي  ف    ا ر الج  ر الش م ل العن    ال  هسهل الي لهل 

 ء  يع ء الج  ر ع ليع هد  ينيه  ع ليع هدإ -1
  ه  ح ج ي ال ع  إالخل ر ا  لى ف  اليخلهل ل ج  ر ع  يح -2

    ةم هل م ا عل الج  ر ع  ي إ اليفيهشإ -3

   الل المش كش م  الج     لهس مع لجل ءة اضه إ -4

 ضعل الج  ر ع  مس  لهل جمهع الع م ه   كش ا  س دإ -5

 م  ءعكد اسكه م ي اشكهك  ا عك  مخلكل السكعب  ا  ك  ء  مخلكل ةظكد السكمكل ا  مك  هسكمى عمخلكل    
ي،  اليك  يمهك  ا سكع ب المحيم كل لمشكك ل  مع  مكاليهنهل يخلهلهل يسكمن لينظكهد  اشهك  ا:  ع  ةع  ر ة 

 مكك   ككد يح هككش عكك   الاسككع ب  لككى اسككع ب   ن هككل،  مكك   ككد ي ككمهد اجكك ا اي معهنككل ء  ح كك ش لكككش  معهنككل
 ( ه ضن ع ا المخلل:6(،  الشكش  Silva &Salles, 2002, 6مشك ل  
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 (6الشكش  
  ا    لإشهك  امخلل السعب 

 
Source: Silva, Elianan. C. &Salles, Mara T., (2002), From Engineering to 

Dentistry: Management and Application of TQM Principles and Tools as a 

Result Leverage, published paper at FluminenseFederalUniversity. 

 :  (1970s)منهج كر سبيخامسا : 
م ل مجسكك ر فهمكك  هل كك  ة هكك   حهكك      ا ر الجكك  ر  العن  كك     جكك ع  ف سككفل ك  سككع  لإ ا ر الجكك  ر الشكك 

 , Doherty , 1993ا س سكهل ل يحسكه ،  ييضكم  حهك    ك  سكع  فك  الجك  ر الشك م ل النهك ل الي لهكل   

327:) 

 الج  ر يعن  الي اف  مع الميل ع ي  له ا هجب يح ه  الميل ع ي ع  لإ -1
ب ء  يحك   مك   عكش ا فك ا  ء  ا  سك د، ءن    لهس عن إ م  هسمى ع ح ر الجك  ر، فك لج  ر هجك -2

 الج  ر ينشة ف  ا  س د ال ظهفهل ككش  لهس فهل ف   سد الج  رإ

 الي ج  نح  اليحسه  المسيم   ء ا  العمش ال حهن م  الم ر ا  لى ع  ا  ش ك فل  ا م إ -3

 عه ن ي ك ف الج  ر مفهك ر لكة ا ر مهه س ا  ا  ال حه  ع  ك فل الج  ر م ش ك فل ة د الي اف ،  -4
 ل ي كه  ة ى المش كشإ
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 الرابع المح ر
 الجانب التطبيقي للدراسة 

 الجانب العملي
 (:محطة ده ك الغازية   ر  لمجتمع البحث ا لا:
 200 – 180 يحي ن ع   المحلل ة ى  2010 ع ء العمش عه  سنل  2008يةسسي من  ة د      

 م ظف ء  ءك  ،  ة   الم كن ي فهه   م نهل  ح اي  اليشيهش الح ل  ع   ح ي   فهل 
 ال  ءنه  ي ف  ع لي ض  نه  ح ه ل الي نهع، عهنم  لد  1500ال م نهل ة ى   يحي ن جمهع الم كن ي

 عسعب ا  مل  هيد  شع   الم ال  م  الكه ع   المجه ر لُ  عسعب   ل الم  ر ا  لهل  ع   هي الي  ،
 الا ي   هل الي  هم  عه  الع   ح لهً إ ة مً  ء  ال ا  ر يمنن لم ظفهه  ضم   اجيم ة إ

  ر   تشخيص متغيرات البحث: ثانيا 

  ر   تشخيص متغير إدار  المعرفة . -1

 SPSSالج  ش م  اة ا  الع ح    اسين  ا الى ني  ج ع ن مج 

 (3جدول رقم )

 
X 

 
 اتفق بشدة

 
 اتفق

 
 محايد

 
 لا اتفق

 
 لا اتفق بشدة

 
 الوسط

 الحسابي

 
 الانحراف
 المعياري

   % العدد % العدد % العدد % العدد % العدد 

  عمليات ادارة المعرفة

X1 1 3.8 14 53.8 6 23.1 3 11.5 2 7.7 3.34 1.01 

X2 1 3.8 12 46.2 8 30.8 3 11.5 2 7.7 3.26 1.00 

X3 2 7.7 10 38.5 9 34.6 4 15.4 1 3.8   3.30 0.97 

X4 0.80 2.80 7.7 2 19.2 5 57.7 15 15.4 4 ـــــــ ـــــــ 

X5 2 7.7 20 67.9 2 7.7 2 7.7 0.67 3.83 ـــــــ   ـــــــ 

X6 4 15.4 12 46.2 8 30.8 2 7.7 0.83 3.69 ـــــــ ـــــــ 

X7 4 15.4 12 46.2 7 26.9 2 7.7 1 3.8 3.61 0.98 

X8   10 38.5 13 50.0 2 7.7 0.89 4.19 3.8 1 ـــــــ ـــــــ 

X9 16   61.5 5 19.2 3 11.5 2 7.7 0.97 4.34 ـــــــ ـــــــ 

X10 9 34.6 13 50.0 1 3.8 1 3.8 2 7.7 4.00 1.13 

X11 9 34.6 10 38.5 4 15.4 3 11.5 3.96 ـــــــ ـــــــ o.99 

X12 1 3.8 1 3.8 16   61.5 4 15.4 4 15.4 2.65 0.93 
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(م  المعح  ه  عة  الش كل يعيم  مع ء اليهه  لينفه  ال  اس ي الاسي ايهجهل ، ع ا     %57.6ه    
( ة ى الي ال  ؛ X1  3.34  )10.51ي ا حي  همل ال سل الحس ع   الانح اف المعه  ن ل مييه  

ا %( م  المعح  ه  عة  الش كل يعيم  مع ء اليهه  لينفه  ةم ه ي العحت  اليل ه  ، ع 50.00 ه    
( ة ى الي ال  ؛ X2  3.26  )1.00    ي ا حي  همل ال سل الحس ع   الانح اف المعه  ن ل مييه  

، هذا وقد تراوحت قيمة  %( م  المعح  ه  عة  الش كل يسيخ د الي  هب الخ  ج 46.2 ه    

 %(15.4( على التوالي ؛ ويرى )3.30( )0.97) X3الوسط الحسابي والانحراف المعياري للمتغير 

من المبحوثين بأن الشركة تعمل على شراء المعرفة ومتطلباتها المادية ، هذا وقد تراوحت قيمة 
%( 84.6( على التوالي ؛ ويرى )2.80( )0.80)  X4الوسط الحسابي ولانحراف المعياري للمتغير

ة من المبحوثين بأن الشركة تعمل على تنفيذ رضا الزبون ودراسات السوق ، هذا وقد تراوحت قيم
( على التوالي ؛ ويرى 3.84( )0.67)  X5الوسط الحسابي والانحراف المعياري للمتغير 

والمستوى  %( من المبحوثين بأن الشركة تحدد الاحتياجات للتدريب على مستوى الأفراد61.6)

X6  (3.69 )الاستراتيجي ، هذا وقد تراوحت قيمة الوسط الحسابي والانحراف المعياري للمتغير

%( من المبحوثين بأن الشركة تعتمد الاستفسار والتعلم من 61.6( على التوالي ؛ ويرى )0.83)

X7 (3.51 )البيئة والمجتمع ، هذا وقد تراوحت قيمة الوسط الحسابي ولانحراف المعياري للمتغير 

%( من المبحوثين بأن الشركة تعتمد نظام او الية تطوير 88.5(على التوالي ؛ ويرى )0.98)

 X8مسار الوظيفي للأفراد ، هذا وقد تراوحت قيمة الوسط الحسابي والانحراف المعياري للمتغير ال

%( من المبحوثين بأن الشركة تعمل على بناء شبكة 80.7( على التوالي ؛ ويرى )0.89( )4.19)

 X9من العلاقات في العمل ، هذا وقد تراوحت قيمة الوسط الحسابي والانحراف المعياري للمتغير 

%( من المبحوثين بأن الشركة التي تستخدم عمليات 84.6( على التوالي ؛ ويرى )0.97( )4.34)

ادارة المعرفة تسهل تدفق المعلومات بين الافراد والاقسام ، هذا وقد تراوحت قيمة الوسط الحسابي 
حوثين %( من المب73.1( على التوالي ؛ ويرى )4.00( )1.13) X10والانحراف المعياري للمتغير 

بأن الشركة تعتمد مبدأ التدوير في العمل وتعتبره خطوة اولى لتطوير المعرفة ن هذا وقد تراوحت 
( على التوالي ؛ ويرى 3.96( )0.99) X11قيمة الوسط الحسابي والانحراف المعياري للمتغير 

معرفة في لاستحواذ على ال%( من المبحوثين بأن يوجد في الشركة ثقافة مفتوحة قادرة على ا7.6)

 الشركة 
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 . TQM. وصف وتشخيص متغير تطبيق نظام  2  

 (4جدول رقم )

 
X 

 
 اتف  بشد 

 
 اتف 

 
 محايد

 
 لا اتف 

 
لا اتف  
 بشد 

 
 ال سط
 الحسابي

 
 الانحرا 
 المعياري

 % العدد % العدد  العدد % العدد % العدد % العدد 
 TQMتطبي  ناام 

X13 7 26.9 12 46.2 4 15.4 2 7.7 1 3.8 3.84 1.04 
X14 9 43.6 11 42.3 3 11.5 3 11.5 0.97 4.00 ةةةةةةة ةةةةةةة 
X15 7 36.9 15 57.7 3 11.5 1.87 4.04 3.8 1 ةةةةةةة ةةةةةةة 
X16 7 36.9 13 50.0 3 11.5 1 3.8 2 7.7 3.84 1.12 
X17 8 30.8 6 23.1 8 30.8 4 15.4 1.08 3.69 ةةةةةةة ةةةةةةة 
X18 12 46.2 10 38.5 3 11.5 1 3.8 0.82 4.26 ةةةةةةة ةةةةةةة 
X29 2 7.7 17 65.4 5 19.2 2 7.7 0.72 3.73 ةةةةةةة ةةةةةةة 
X20 11 42.3 12 46.2 2 7.7 1 3.8 0.77 4.26 ةةةةةةة ةةةةةةة 
X21 10 38.5 11 42.3 4 15.4 1 3.8 0.83 4.15 ةةةةةةة ةةةةةةة 
X22 5 19.2 10 38.5 7 26.9 2 7.7 2 7.7 3.53 1.13 
X23 12 46.2 8 30.8 4 15.4 1.16 4.07 7.7 2 ةةةةةةة ةةةةةةة 
X24 5 19.2 4 15.4 9 34.6 7 26.9 1 3.8 3.19 1.16 

 SPSSالج  ش م  اة ا  الع ح    اسين  ا الى ني  ج ع ن مج 

يؤدي الى تخفيض مخزون اخر المدة في   TQM%( من المبحوثين ان تطبيق نظام 73.1يرى )

X13 (3.84 )حلول التغليف ، هذا وقد تراوحت قيمة الوسط الحسابي والانحراف المعياري للمتغير 

يؤدي الى زيادة  TQMالمبحوثين ان تطبيق نظام  %( من85.9( على التوالي ؛ ويرى )1.04)

الانتفاع من الطاقات المتاحة للموارد المختلفة ، هذا وقد تراوحت قيمة الوسط الحسابي والانحراف 

%( من المبحوثين ان تطبيق 94.6( على التوالي ؛ ويرى )4.00( )0.97) X14المعياري للمتغير 

يؤدي الى تخفيض الاندثارات المتعلقة بالمواد الاولية ، هذا وقد تراوحت قيمة الوسط  TQMنظام 

%( من 86.9( على التوالي ؛ ويرى )4.03( )1.87) X15الحسابي والانحراف المعياري للمتغير 

يؤدي الى تقليل تكاليف الانتاج وزيادة العوائد المتوقعة ، هذا وقد   TQMالمبحوثين ان تطبيق نظام 

( على التوالي ؛ 3.84( )1.12) X16تراوحت قيمة الوسط الحسابي والانحراف المعياري للمتغير 

يؤدي الى زيادة العائد على الاستثمار   TQM%( من المبحوثين بأن تطبيق نظام 53.9ويرى )

(ROI هذا وقد تراوحت قيمة الوسط الحسابي والانحراف المعياري للمتغير ، )X17 (3.69 )

يسمح بتقديم الحلول   TQM%( من المبحوثين ان تطبيق نظام 84.7ى التوالي ؛ ويرى )( عل1.08)

المتنوعة للتغليف ذات الجودة العالية ، هذا وقد تراوحت قيمة الوسط الحسابي والانحراف المعياري 

( من المبحوثين ان تطبيق نظام 73.1%( على التوالي ؛ ويرى )4.26( )0.82) X18للمتغير 
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TQM  بتخفيض سعر التجهيز ، هذا وقد تراوحت قيمة الوسط الحسابي والانحراف المعياري يسمح

%( من المبحوثين ان تطبيق نظام 88.5( على التوالي ؛ ويرى )0.72) X19 ((3.73للمتغير 

TQM   يزيد من قدرة المنظمة على الانفاق على الجوانب الترويجية ، هذا وقد تبين ان قيمة الوسط

%( من 80.8( على التوالي ؛ ويرى )4.26( )0.77) X20حراف المعياري للمتغير الحسابي والان

يتيح زيادة قدرة المنظمة على توسيع خطوط الانتاج والانتشار في  TQMالمبحوثين ان تطبيق نظام 

X21 (4.15( )0.83 )الاسواق ، هذا وقد تبين قيمة الوسط الحسابي والانحراف المعياري للمتغير 

يساهم في زيادة هامش   TQM%( من المبحوثين ان تطبيق نظام 57.7التوالي ؛ ويرى )على 

 X22 (3.53( )(1.13الربح ، هذا وقد تبين ان قيمة الوسط الحسابي والانحراف المعياري للمتغير 

يساهم في تحسين الموقع   TQM%( من المبحوثين ان تطبيق نظام 77على التوالي ؛ ويرى )

مة ودخول اسواق جديدة ، هذا وقد تبين ان قيمة الوسط الحسابي والانحراف التنافسي للمنظ

%( من المبحوثين ان تطبيق 3.46( على التوالي ؛ ويرى )4.07( )1.16) X23المعياري للمتغير 

( ، هذا وقد تبين ان قيمة الوسط ROEيؤدي الى زيادة العائد على حق الملكية )  TQMنظام 

 ( على التوالي3.19( )1.16) X24ياري للمتغير الحسابي والانحراف المع
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 المح ر الخامس
 الاستنتاجات  المقترحات 

 الاسيني ج ي ا لا:
المنظمكك ي مشككك ي ةكك ر ف ضككي ة ههكك  ييههكك  اسكك لهعه  الإ ا هككل  ل ا كك    ا يهككك  ي اجكك   إ1

 آله ي يع م ه  مع الين   العش ن ة ى اخي ف مه  ايهد  ءل عد الفك هل  خ فه يهد ال ه فهل 
 هجك   ح ك ش ل ع هك  مك  المشكك ي  ال  ك ش  لكى ي افهك ي  ، مم  هحيد ة هه   الاجيم ةهل

 ينفهكك ع  ع ةيمكك   اليهنهكك ي  يع هككل عكك ةد ةم هكك ي يح هككش المع فككلفك هككل،  عخ  ككل ي ككإ الم
 الح ه ل  الميل  رإ

مشكك  كل  نشكك  معكك فيهد الضككمنهل  الظكك ع ر، ليحفهكك  الافكك ا  العكك م ه  يعمككش المنظمككل ة ككى  إ2
عم  هسكهد فك  عنك     هكل مسكيهع هل يسك ة  المنظمكل المعح  كل فك  يح هك  ي جه يهك  السك  هل 

ال اخ هككل عمكك  هحهكك  يهكك هد المع فهككل يكك م  لهكك   ةككد ةم ه يهكك    فكك  ءسككس ة مهككل م   سككل
 منيج ي ميمه ر ي ض  احيه ج ي ال ع      يسهد ف  اليف   ة ى المن فسه إ

ايف  ا  ب الكي ب ة ى ا  اليهنهك ي الح ه كل  حك ع   هك   ك   ر ة كى يحههك  النجك   فك    إ3
المنظمك ي ة مكل  المنظمك ي ال كن ةهل خ  ككل لك ا هنعيك   يظك ف  ا   اي ا خك    اليكك  

م  اجش الح  ش ة ى المسكي ه ي اليك  يلعك  فههك  المك اخش  يسين  ة هه  ع   المنظم ي
 إTQM منه  يلعه  نظ د المع   ر ل يهنه ي الح ه ل 

،ا  المنظمككل  كك  اككك ي  لكشككفي نيكك  ج   ككف  يشككخهو مييهكك اي ةم هكك ي ا ا ر المع فكك إ4
ة كككى اةيم  عككك  لنظككك د  الهكككل محككك  ر ليلككك ه  المسككك   الككك ظهف   ف ا عككك  العككك م ه  ع ةيمككك   

 ةم ه ي ا ا ر المع فل ليسههش ي  ه  المع  م ي عه  الاف ا   الا س د إ
ة ى ا  المنظمل يج  ا   TQMكشفي ني  ج   ف  يشخهو مييه اي يلعه  نظ د  إ5

ه  ن الى يخفهض الان    اي الخ  ل ع لم ا  الا لهل كم   انه  يج   TQMنظ د  يلعه 
 ه  ن الى  ه  ر الايف   ة ى الج انب الي  هجهل فهه  إ TQMا  يلعه  
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 ثانيا: المقترحات 
 TQM همك  الاسيف  ر م  مم  س ي ةم ه ي ا ا ر المع فل ف  ينشهل اةيمك   يلعهك  نظك د   -1

يسكك ة  فكك   سككد ي جهكك ي سكك  هل يمككك  الشكك كل المعح  ككل مكك  يحههكك  اليمهكك   اليفكك   ة ككى  اليكك  
 من فسهه إ 

الميع هكل  ي فه  كش الميل ع ي ا س سهل الي  يسكمن عيح هكش  مشك  كل المع فكل  عخ  كل ي كإ  -2
شكك اكهد ع لنكك  اي  المكك يم اي لمكك  فكك   لككإ مكك  آ كك   اهج عهككل يككنعكس فكك   هكك  ر  عيكك  هب العكك م ه   ام

 إTQMف  مج ش يلعه  نظ د خع ايهد  يع ه  مع فيهد 

 ج ا  مس ح ي    هل ليه    ض  ال ع     يل ع يهد  الكشف ة  ايج عك يهد السك  كهل اليك   -3
،  ككد ي جميهكك  فكك  ي ككمهد مكك  خكك ش ةم هكك ي ا ا ر المع فككل  يسككيخ د فكك  اليعكك ف ة ككى ح جكك يهد

م  خ ش اليلعه  الن جن  الفع ش المعيم   منيج ي  خ م ي ينسجد مع معيه ايهد  نظ مهد الههم 
 إإTQMلنظ د 

ضكككك   ر ي كهكككك  المنظمكككك ي المع  كككك ر ة ككككى يلعهكككك  اليهنهكككك ي الح ه ككككل فكككك  مخي ككككف ةم ه يهكككك  _ 4
الانيككك ج  مككك  هيععهككك  مككك  ةم هككك ي يعع كككل  يي هكككف  خككك   ليحههككك   الاني جهكككل  منهككك  يخلكككهل     عكككل

الاسككيي ش الام ككش ل مكك ا    الل  كك ي الاني جهككل المي حككل ،  فكك  النه هككل يهكك هد المسكك عمل الف ة ككل فكك  
 يحهه  الاع اف الاسي ايهجهل ل منظملإ

يشككككجهع ةم هكككك ي يح هككككش المع فككككل عككككه  ا لكككك اف ال اخ هككككل ل منظمككككل  ء ككككح ب الم كككك لن  -2
خككك  جهه   عمككك  هفضككك   لكككى عنككك    ككك  د ة كككى الي ظهكككف الف ةكككش ل خككك ه  المع فككك   يعككك  ش ال

المع  م ي  ي فه  ف و اليع د المسيم   فسكن المجك ش ل حك ا   المشك  كل الف ة كل لي سكهع 
اليهنهكك ي الح ه ككل   ع ةيمكك   ا كك ر الإعكك ا  المسككيم  مككع كككش المسككيج اي  اليلكك  اي العه هككل 

 إTQMاةيم   نظ د   منه 
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 أ لًا : بيانات عامة 
 طة ده ك الغازيةحم:  لمحطةاسم ا

  2008 المحطة: تاريش تأسيس 
 
 

 ثانياً : بيانات عامة بالمجيب
 العن ا  ال ظهف  -
 ة   سن اي الخ مل العم  -
 اليح هش الع م  -

  ع  د ة ل      (   م جسيه      (   كي  ا      (

  ة ا هل فم          (    ع  د فن      (  عك ل  ه س     (

 
 ثالثاً : عمليات ادار  المعرفة  

 الفقرات ت
أتف  
 بشد 

 محايد أ اف 
لا 
 أ اف 

لا أتف  
 بشد 

      ال  اس ي الاسي ايهجهليعيم  الش كل مع ء اليهه  لينفه   1

      يعيم  الش كل مع ء اليهه  لينفه  ةم هل العحت  اليل ه   2

      اسيخ اد الي  هب الخ  ج   3

      ش ا  المع فل  ميل ع يه  الم  هل  4

      ينفه    اس ي  ض  ال ع      اس ي الس   5

المسي   للأف ا  يح ه  الاحيه ج ي ل ي  هب  اليع د ة ى  6
  الاسي ايهج إ

     

      الاسيفس    اليع د م  العه ل  المجيمع 7

      ه ج  نظ د ء  آلهل ليل ه  المس   ال ظهف  للأف ا  8

      عن   شعكل ل ع   ي ف  العمش 9

      يسههش ي ف  المع  م ي عه  ا ف ا   ا  س د  10

      اةيم   الي  ه  ف  العمش كخل ر ء لى ليل ه  المع فل 11

 هج    ه فل مفي حل     ر ة ى الاسيح ا  ة ى المع فل ف   12
 الش كل
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 TQMرابعا : تطبي  ناام  

 الفقرات ت
أتف  
 بشد 

 محايد أ اف 
لا 

 أ اف 

أتف  لا 
 بشد 

الى يخفهض مخ    آخ  الم ر ف    TQMه  ن يلعه  نظ د  1
 ح  ش اليي هف 

     

الى  ه  ر الانيف   م  الل   ي    TQMه  ن يلعه  نظ د  2
 المي حل ل م ا   المخي فل

     

الى  يخفهض الان    اي الميع هل   TQMه  ن يلعه  نظ د  3
 ع لم ا  الا لهل 

     

الى يه هش يك لهف الاني ج   ه  ر   TQMه  ن يلعه  نظ د  4
 الع ا   المي  عل 

     

الى  ه  ر الع    ة ى الاسي م     TQMه  ن يلعه  نظ د  5
ROI 

     

عيه هد ح  ش اليي هف المين ةل  اي   TQMهسمن يلعه  نظ د  6
 الج  ر الع لهل 

     

      ل منظمل عيخفهض سع  اليجهه    TQMهسمن يلعه  نظ د  7

   ر المنظمل ة ى   ف الم ه  م    TQMه ه  يلعه  نظ د  8
 المع لأ ة ى الج انب الي  هجهل 

     

 ه  ر    ر المنظمل ة ى ي سهع   TQMهيهن يلعه  نظ د  9
 خل ل الاني ج  الانيش   ف  الاس ا  

     

      ف   ه  ر ع مش ال عن   TQMهسهد يلعه  نظ د  10

ف  يحسه  الم  ع الين فس     TQMهسهد يلعه  نظ د  11
 ل منظمل   خ ش اس ا  ج ه ر 

     

الى  ه  ر الع    ة ى ح  الم كهل    TQMه  ن يلعه  نظ د  12
ROE  

     


