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ملخص: 
التقني  ببعديها  ال�شمنية  المعرفة  بين  العلاقة  عن  الك�شف  اإلى  الدرا�شة  هذه  هدفت 
والمعرفي من جهة، وبين م�شتوى جودة المنتج ل�شركات الت�شالت الفل�شطينية بمكوناتها 
)التوافق(  والمطابقة  الأداء  في  تتمثل  والتي  الملمو�شة،  غير  والمعنوية  الملمو�شة  المادية 
والمتانة وال�شلاحية والخ�شائ�ص المكملة والموثوقية وال�شفات الجمالية والجودة المدركة، 
وبالتالي معرفة فيما اإذا كان هناك تاأثير متبادل بين المعرفة ال�شمنية وبين م�شتوى جودة 
المنتج، وم�شتوى هذا التاأثير، وكيف بالإمكان تعزيزه في حال كونه اإيجابياً، اأو تح�شينه اإذا 
ما كان �شعيفا.وتو�شلت الدرا�شة اإلى النتيجة المتمثلة في معنوية هذه العلاقة من الناحية 
الح�شائية، واأو�شت بمزيد من الدرا�شات المعمقة في هذه المجال، كذلك دُرِ�شت المتغيرات 
الأكاديمي، ومكان  العلمي والم�شتوى  التخ�ش�ص  �شملت  والتي  الدرا�شة،  لعينة  الديمغرافية 

ال�شكن والدخل ال�شهري وطبيعة الوظيفة.
كلمات مفتاحية: 

المعرفي،  البعد  التقني،  البعد  الظاهرة،  المعرفة  ال�شمنية،  المعرفة  المعرفة،  اإدارة 
الجودة، المنتج: ال�شلعة/ الخدمة، الأبعاد المادية للجودة، الأبعاد غير المادية للجودة.
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Abstract: 

The aim of this study is to detect the relationship between tacit knowledge 
with its technical and cognitive dimensions from one hand, and the level of 
product quality of Palestinian telecoms firms; with its tangible and intangible 
components: Performance, Features, Reliability, Conformance, Durability, 
Serviceability, Aesthetics and Perceived Quality; to explore whether there 
is mutual influence between tacit knowledge and product quality level, and 
this level of influence, and how it could be strengthened in the case of being 
positive or improved if weak.The study reached the result of a significant 
statistical relationship, and it recommended further in- depth studies in 
this area.Also; the demographic characteristics of the study sample were 
investigated which included: scientific specialization, academic level, place 
of residence, monthly income and job nature.
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مقدمة: 
والمدركات  والخبرة  المعلومة  بين  الخفي  الإمتزاج  ح�شيلة  باأنها؛  المعرفة  تعرف 
عديدة  و�شائل  �شمن  المعرفة  لكت�شاب  و�شيط  والمعلومات  الحكم،  على  والقدرة  الح�شية 
كالحد�ص والتخمين والممار�شة الفعلية والحكم بال�شليقة.وهي: »الإيمان المحقق الذي يزيد 
العمل  التركيز على  التعريف يكون  الفعال«، وبهذا  العمل  الكيان على  اأو  الوحدة  من قدرة 
اأو الأداء الفاعل، ولي�ص على اكت�شاف الحقيقة، وهذا ما يح�شل في الغالب، حيث اإننا نهتم 
بماذا يمكن اأن تعمله المعرفة ولي�ص بتعريف المعرفة ذاتها، فنحن ن�شتخدم كلمة المعرفة 
ذلك  ومع  عنها،  التعبير  على  قادرين  نكون  وبذلك  المعلومات،  بع�ص  نمتلك  باأننا  لتعني 
فهنالك حالت نمتلك فيها المعلومات، ولكن ل نعبر عنها )رزوقي، 2002- 2003، 275( 
الذي تبديه كينونة  الفهم  اأو  الأفكار  اأ�شا�ص كونها  للمعرفة على  الدرا�شة ننظر  ، وفي هذه 
معينة: )فرد اأو موؤ�ش�شة اأو مجتمع( ، والذي ي�شتخدم لتخاذ �شلوك فاعل نحو تحقيق اأهداف 
الكينونة، والذي قد يكون �شراء منتج ما )�شلعة اأو خدمة( ، وكيفية التاأثير العميق في اإعادة 

ت�شكيل هذا المنتج من ناحية ال�شكل اأو الم�شمون اأو الخ�شائ�ص.
 Explicit( ال�ضريحة  المعرفة  اإلى  المعرفة  والباحثون  العلماء  ويق�سم 
Knowledge(: وهي المعرفة المنظمة المحدودة المحتوى التي تت�شف بالمظاهر الخارجية 
لها، ويعبر عنها بالر�شم والكتابة والتحدث، وتتيح التكنولوجيا تحويلها وتناقلها )رزوقي، 
2002- 2003، 277( ، فالمعرفة الوا�شحة )ال�شريحة( ، يمكن ب�شهولة نقلها من �شخ�ص 
ال�شفهية، فهي كثيراً ما  اأو  الر�شائل المكتوبة  اآخر عن طريق  اإلى �شخ�ص  يتقن هذه المهمة 

. )http:// itkb.net/ kb/ articles( يمكن العثور عليها في كتاب اأو دليل الت�شغيل
والمعرفة ال�سمنية )Tacit Knowledge( ، وهي المعرفة القاطنة في عقول و�شلوك 
الأفراد، وهي ت�شير اإلى الحد�ص والبديهة والإح�شا�ص الداخلي، اإنها معرفة خفية تعتمد على 
 http://( الجتماعي  بالتفاعل  تنتقل  هـي  بـل  بالتكنولوجيا،  تحويلها  وي�شعب  الخبرة، 
www.siironline.org/( ، اأو هي المعرفة التي تاأ�شلت على م�شتوى اللاوعي، وبالتالي من 
اآلة قد يكون في غاية المهارة  ال�شعب ت�شريحها للاآخرين، على �شبيل المثال؛ خبير ي�شغل 
في ت�شغيل هذه الآلة، ولكنه لم يتمكن من تدريب الآخرين عن كيفية تكرار خبرته، ومعظم 
المعارف التي تنطوي تحت نمط التعرف اإلى المهارات تندرج تحت فئة المعرفة ال�شمنية، 
وهناك المعرفة الكامنة، مثل المعرفة ال�شمنية، وعادة ما ي�شيطر عليها الخبراء.لكن- خلافاً 
ا�شتخلا�شها من الخبراء من خلال عملية  الكامنة يمكن  فاإن المعرفة  ال�شمنية-  للمعرفة 

. )http:// itkb.net/ kb/ articles( ت�شمى الهند�شة المعرفية
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ISO 9000 لعام 2000 باأنها  )اأيزو(  القيا�شي  الدولي  النظام  وتعرف الجودة ح�شب 
ال�شخ�ص( والتي  اأو  اأو الموؤ�ش�شة  العملية  اأو  الن�شاط  )اأو  “مجموعة ال�شفات المميزة للمنتج 
الدولي  النظام  تلبيتها”.ويتكون  على  قادراً  اأو  والمتوقعة  المعلنة  للحاجات  ملبياً  تجعله 
القيا�شي من ف�شول يجب اأن تراعيها �شركة اأو موؤ�ش�شة بغر�ص التحكم في جودة منتجاتها، 
الو�شطية،  المنتجات  وفح�ص  الإنتاج،  في  والتحكم  والت�شميم،  الواردات،  فح�ص  وهي: 
والتحكم في التركيب، والفح�ص النهائي للمنتج، والتحكم في التخزين، والتوريد، وخدمات 
 http://( ف�شادها  ب�شبب  عملاء  من  مردودة  منتجات  مع  التعامل  ونظم  التوريد،  بعد  ما 
بين  العلاقة  معنوية  درجة  نفح�ص  �شوف  الدرا�شة  هذه  .وفي   )ar.wikipedia.org/ wiki

لجودة  المختلفة  والأبعاد  جهة،  من  الفل�شطيني  الم�شتهلك  لدى  ال�شمنية  المعرفة  مكونات 
المنتج المقدم من قبل �شركات الت�شالت الفل�شطينية من جهة اأخرى.

منهجية البحث: 
وعلاقتها  للم�شتهلك  ال�شمنية  المعرفة  طبيعة  لق�شية  العلمية  المعالجة  اأجل  من 
وباأ�شلوب  والثابتة  الخلوية  الت�شال  ل�شركات  ال�شلعة  اأو  الخدمة  المنتج/  جودة  بم�شتوى 

مجرد ومحايد، فقد عمل الباحثان على اإنجاز الخطوات الاآتية وتحقيقها: 
مراجعة اأدبيات المو�شوع من كتب وم�شادر ودوريات، والمراجع ذات ال�شلة. ●
التعرف اإلى طبيعة المعرفة ال�شمنية ومكوناتها وكذلك مكونات جودة المنتج، عبر  ●

المراجعة وال�شتق�شاء للدرا�شات والأبحاث والقوانين والإجراءات والن�شرات والإ�شدارات، 
اإن وجدت.
في  ● ليكون  العامة،  البيئة  �شمن  ما  بدرجة  توافرها  يجب  التي  المتغيرات  تحديد 

الإمكان درا�شة المتغيرات الموؤثرة في م�شتوى العلاقة بين المعرفة ال�شمنية وجودة المنتج.
تحويل خ�شائ�ص المتغيرات اإلى اأ�شتراطات اأو افترا�شات، تو�شع �شمن قوالب على  ●

نقطة  وت�شكل  الخ�شائ�ص،  هذه  توافر  مدى  تحديد  من  عليها  الإجابةُ  نُنا  كِّ تُمَ اأ�شئلة،  �شكل 
نُ من التعرف اإلى طبيعة المعرفة ال�شمنية للم�شتهلك وعلاقتها بم�شتوى جودة  مرجعية تُمكِّ

المنتج/ الخدمة، اأو ال�شلعة ل�شركات الت�شال الخلوية والثابتة.
بعناية،  ● مدرو�شة  ا�شتبانة  �شمن  والفترا�شات  ال�شتراطات  هذه  بتفريغ  القيام 

لدرا�شة الفر�شيات التي تت�شمن اأبعاد المعرفة ال�شمنية للم�شتهلك وعلاقتها باأبعاد جودة 
المنتج/ الخدمة اأو ال�شلعة ل�شركات الت�شال الخلوية والثابتة.
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واختبار  ● النتائج  ل�شتخراج  المعروفة  الإح�شائية  والأ�شاليب  الطرق  ا�شتخدام 
معنويتها، لإ�شدار الأحكام العلمية المنا�شبة والخا�شة بطبيعة المعرفة ال�شمنية، وعلاقتها 

بم�شتوى جودة المنتج/ الخدمة اأو ال�شلعة ل�شركات الت�شال الخلوية والثابتة.

أهمية الدراسة: 
اإن درا�شة طبيعة المعرفة ال�شمنية للم�شتهلك، وعلاقتها بم�شتوى جودة منتج �شركات 
الذي  والإيجابي  المعمق  البحث  وي�شتحق  اأمر مهم  والثابتة،  الخلوية  الفل�شطينية  الت�شال 
يدفع اإلى مزيد من التطوير لمنتجات �شركات الت�شال، ليكون في الإمكان مقابلة احتياجات 
الم�شتهلك لهذه المنتجات وتوقعاته، وكذلك لوجود عنا�شر اأولية تجعل من مو�شوع الدرا�شة 
اأمرا بالغ الاأهمية وحيويا ب�سكل  الم�شتمرة لمو�شوع الدرا�شة، والمعالجة الدوؤوبة لها 

عميق، وهي: 
اأولاً: �شيوع مفاهيم المعرفة ال�شمنية وال�شريحة واإدارة المعرفة والجودة والجودة  ♦

ال�شاملة؛ حيث ل تخلو اأية موؤ�ش�شة اأو �شركة من نوع ما من الإدارات والأق�شام التي تهتم 
للاأ�شاليب  ومقاربتها  بها،  تقوم  التي  والإجراءات  تمار�شه  الذي  العمل  اأ�شاليب  بتح�شين 
الناجحة في الموؤ�ش�شات ال�شبيهة التي اأثبتت جدواها، وذلك من خلال و�شع معايير و�شروط 

تمثل خارطة طريق لها لل�شير نحو تحقيق الأهداف التي وجدت من اأجلها.
التي  ♦ والخارجية  الداخلية  البيئية  والعنا�شر  الظروف  الم�شتمر في  التغيير  ثانياً: 

تواجه موؤ�ش�شات الع�شر الحا�شر؛ وهذا اأمر حتمي وواقع تعي�شه الموؤ�ش�شات والمنظمات على 
اختلاف اأنواعها، حيث تتغير ال�شتراتيجيات والأدوار والمهمات للموؤ�ش�شات المعا�شرة على 
اأ�شاليب عمل  الدوام وب�شكل متوا�شل، مما يحتم مواجهة تحديات تحليل واختيار وتطبيق 
لملاءمة  الم�شتمرة  وحاجتها  المتغيرة،  البيئات  واقع  مواجهة  من  تمكنها  مرنة،  موؤ�ش�شية 
اأ�شاليب العمل المطبقة، لمقابلة متطلبات البيئة التي تحتم العمل الجماعي المن�شق للنجاح 

في تحييد المخاطر على اأنواعها.
اإدارات الموؤ�ش�شات العامة  ♦ القيادة المفكرة الفاعلة والكفوؤة والمرنة؛ حاجة  ثالثاً: 

الفاعلة  العاملة في فل�شطين في وقتنا الحالي؛ لكت�شاب �شفة »القيادة المفكرة  والخا�شة 
هذه  داخل  الهدف  هذا  لها  تحقق  التي  الأدوات  توفير  خلال  من  وذلك  والمرنة«  والكفوؤة 
تمكن  بعناية،  مدرو�شة  معايير  تطبيق  عبر  عمل  واأ�شاليب  مناهج  بناء  وهي  الموؤ�ش�شات، 
في النهاية من امتلاك الو�شائل التي تقوي دورها لتح�شين كفاءة اإدارة المخاطر والرقابة 
الرقابة  من  تمكنها  موحدة  معايير  على  مبنية  اأداء  مقايي�ص  وتطوير  ال�شيطرة،  وعمليات 

الذاتية الفاعلة على اأدائها.
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أهداف الدراسة: 
التقني  ببعديها  ال�شمنية  المعرفة  بين  العلاقة  عن  الك�شف  اإلى  الدرا�شة  هذه  تهدف 
بمكوناتها  الفل�شطينية  الت�شالت  ل�شركات  المنتج  جودة  وم�شتوى  جهة،  من  والمعرفي 
)التوافق(  والمطابقة  الأداء  في  تتمثل  والتي  الملمو�شة،  غير  والمعنوية  الملمو�شة  المادية 
والمتانة وال�شلاحية والخ�شائ�ص المكملة والموثوقية وال�شفات الجمالية والجودة المدركة، 
وبالتالي معرفة فيما اإذا كان هناك تاأثير متبادل بين المعرفة ال�شمنية وبين م�شتوى جودة 
المنتج، وم�شتوى هذا التاأثير، وكيف بالإمكان تعزيزه في حال كونه اإيجابياً، اأو تح�شينه اإذا 

ما كان �شعيفاً.

حدود الدراسة: 
تقت�شر هذه الدرا�شة على بحث العلاقة بين المعرفة ال�شمنية للم�شتهلك ببعديها التقني 
والمعرفي؛ وجودة منتجات �شركات الت�شالت الفل�شطينية، باأبعادها الثمانية المذكورة 

اآنفا وذلك وفق الاآتي: 
القد�ص  ♦ جامعة  في  والأكاديمي  الإداري  الكادر  على  حالة  درا�شة  عن  عبارة  اأنها 

المفتوحة، فرع رام الله، اأي اأنها ل تبحث في المعرفة ال�شمنية لدى غير مجتمع الدرا�شة الذي 
حدد في عنوان هذه الدرا�شة.

اأنها �شوف تبحث في مو�شوع المعرفة ال�شمنية ببعديها التقني والمعرفي، وبالتالي  ♦
الإ�شارة  اإل من ناحية  الظاهرة لن توؤخذ بعين العتبار،  البيانات المتعلقة بالمعرفة  فاإن 

اإليها كونها على علاقة ل�شيقة بالمعرفة ال�شمنية.
اأنها �شوف تبحث في جودة المنتج )ال�شلعي والخدمي( ، عبر درا�شة اأبعادها الثمانية  ♦

والمتانة  )التوافق(  والمطابقة  الأداء  في  تتمثل  والتي  المختلفة،  الدرا�شات  حددتها  التي 
على  المدركة،  والجودة  الجمالية  وال�شفات  والموثوقية  المكملة  والخ�شائ�ص  وال�شلاحية 

وجه التحديد.

فرضيات الدراسة: 
الفر�شية  الأول: ويتمثل في  الم�شتوى  اإلى ثلاثة م�شتويات،  الدرا�شة  قُ�شمت فر�شيات 
اإلى فر�شيتين فرعيتين  قُ�شِت  الفرعية، والتي  الفر�شيات  اإثبات  �شتُثبت عبر  التي  الرئي�شة، 
تبعا لبُعدي المعرفة ال�شمنية؛ البُعد التقني والبُعد المعرفي، وهاتان الفر�شيتان �شتثبتان 
على  تابعة  فر�شية  ت�شتمل كل  التابعة، حيث  الفر�شيات  اإلى مجموعة من  تق�شيمهما  عبر 
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الأبعاد  اإلى مجموعة من  الثمانية، ومن ثم ت�شنف  متغير ذي علاقة باأبعاد جودة المنتج 
المادية ومجموعة ثانية من الأبعاد غير المادية.

وعملية اإثبات معنوية العلاقة �شوف تبداأ من الفر�شيات التابعة �شعودا حتى الفر�شية 
الرئي�شة، فاإذا ما ثبتت معنوية العلاقة بين متغيري كل فر�شية من الفر�شيات التابعة لكل 
يعني  الفرعيتين  الفر�شيتين  وثبوت  الفرعية،  الفر�شية  ثبوت  يعني  فهذا  فرعية،  فر�شية 

ثبوت الفر�شية الرئي�شة لهذه الدرا�شة.
)M( الفر�سية الرئي�سة: . 1

للم�شتهلك؛ وبين أ.  ال�شمنية  المعرفة  اإح�شائية بين  ذات دللة  )M( ل توجد علاقة 

جودة منتجات �شركات الت�شالت الفل�شطينية
)S( الفر�سيات الفرعية. 2

الفر�سية الفرعية الاأولى: أ. 
)S1( : ل توجد علاقة ذات دللة اإح�شائية بين البُعد التقني للمعرفة ال�شمنية وبين  -

الأبعاد المادية لجودة المنتج.
الفر�سيات التابعة:  ●
Ú  ل توجد علاقة ذات دللة اإح�شائية بين البُعد التقني للمعرفة ال�شمنية : )S1F1(

وبين بُعد الأداء لجودة المنتج
Ú  ل توجد علاقة ذات دللة اإح�شائية بين البُعد التقني للمعرفة ال�شمنية : )S1F2(

وبين بُعد المطابقة )التوافق( لجودة المنتج
Ú  ل توجد علاقة ذات دللة اإح�شائية بين البُعد التقني للمعرفة ال�شمنية : )S1F3(

وبين بُعد المتانة لجودة المنتج
Ú  ل توجد علاقة ذات دللة اإح�شائية بين البُعد التقني للمعرفة ال�شمنية : )S1F4(

وبين بُعد ال�شلاحية لجودة المنتج.
الفر�سية الفرعية الثانية: 	. 

ال�شمنية  - البُعد المعرفي للمعرفة  اإح�شائية بين  : ل توجد علاقة ذات دللة   )S2(

والأبعاد غير المادية لجودة المنتج.
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الفر�سيات التابعة:  ●
Ú  ل توجد علاقة ذات دللة اإح�شائية بين البُعد المعرفي للمعرفة ال�شمنية : )S2F1(

وبين بُعد الخ�شائ�ص المكملة لجودة المنتج.
Ú  ل توجد علاقة ذات دللة اإح�شائية بين البُعد المعرفي للمعرفة ال�شمنية : )S2F2(

وبين بُعد الموثوقية لجودة المنتج.
Ú  ل توجد علاقة ذات دللة اإح�شائية بين البُعد المعرفي للمعرفة ال�شمنية : )S2F3(

وبين بُعد ال�شفات الجمالية لجودة المنتج.
Ú  ل توجد علاقة ذات دللة اإح�شائية بين البُعد المعرفي للمعرفة ال�شمنية : )S2F4(

وبين بُعد الجودة المدركة لجودة المنتج.

أنموذج الدراسة: 

التعريفات الإجرائية لمتغيرات الدراسة: 

للمزيد من المعلومات حول هذه المتغيرات يتم الرجوع- على �سبيل المثال لا 
الح�ضر- اإلى المواقع الاآتية: 

  )http:// www.nwlink.com/( , )www.sveiby.com/( , )www.impgroup.org/( ,
)http:// lssacademy.com/( )http:// elsmar.com/( and )http:// 1stquality.blogspot.

 com/(

البُعد التقني

البُعد المعرفي

الاأبعاد المادية:
الاأداء، والمطابقة )التوافق(، والمتانة، وال�سلاحية

الاأبعاد غير المادية:
الخ�سائ�س المكملة، والموثوقية، 

وال�سفات الجمالية، والجودة المدركة

جودة المنتجالمعرفة ال�سمنية
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الر�شمية  ♦ الفردية غير  البارعة  المهارات  البُعد على نوع  ي�شتمل هذا  التقني:  البُعد 
التي ي�شار اإليها بم�شطلح »اإعرف – كيف«.

البعد المعرفي: يتكون من العتقادات والمثل والقيم والنماذج والمخططات العقلية  ♦
بها  التلفظ  فيه  ي�شعب  الذي  الوقت  كم�شلمات.وفي  ناأخذها  والتي  بعمق،  فينا  المتر�شخة 

بكلمات وا�شحة، فاإن البعد المعرفي ي�شكل الطريقة التي بها ندرك العالم من حولنا.
الأداء: م�شطلح ي�شير اإلى الكفاءة والفاعلية التي يحقق بها المنتج الهدف المق�شود. ♦

�شماعات  من  لزوج  ال�شمعي  اأو  ال�شوتي  المدى  اأو  ال�شيارة،  وقود  وفاعلية  كفاءة  مثال؛ 
ال�شتيريو.
الخ�شائ�ص المكملة: هي �شفات المنتج التي تكمل اأو تلحق بالأداء الأ�شا�ص للمنتج،  ♦

وتت�شمن هذه ال�شفات كثيراً من »الأجرا�ص و�شفارات الإنذار« المت�شمنة في المنتج.مثال؛ 
خ�شائ�ص التفلزيون اأو الكمبيوتر مثل ال�شوت المحيط، وقدرات ال DVD وال�شرعة والحجم، 

وهي اأدوات ت�شويقية قوية، يدفع العميل مقابلها علاوة.
عبر  ♦ متنا�شق  وب�شكل  للعمل  المنتج  نزوع  اأو  ميل  اإلى  ي�شير  م�شطلح  الموثوقية: 

ت�شميم حياته النافعة.مثال؛ اإذا ما ت�شمن ت�شنيع الثلاجة احتمال ف�شل بن�شبة 2% في مدة 
حياة نافعة بمقدار 10 �شنين، ن�شتطيع عندها القول اإنها موثوقة بن�شبة %98.

م المنتج، يتم تاأ�شي�ص وو�شع اأبعاد رقمية محددة  ♦ المطابقة )التوافق( : عندما ي�شمَّ
لأداء المنتج، مثل ال�شعة اأو القدرة وال�شرعة والحجم والمتانة.ي�شار اإلى اأبعاد المنتج الرقمية 
بالتفاوت  الموا�شفات  اأو  لهذه الخ�شائ�ص  اأو موا�شفات.وي�شمح  اأنها خ�شائ�ص  هذه على 
المنتج  خ�شائ�ص  كانت  الم�شموح.اإذا  التفاوت  اأو  التحمل  بن�شبة  ت�شمى  �شغيرة  بكميات 
المحددة �شمن المدى الم�شموح من ن�شبة التحمل اأو التفاوت الم�شموح، فمعنى هذا اأن المنتج 

مطابق للموا�شفات.
المتانة: وهي الدرجة التي وفقها يتحمل المنتج ال�شغط اأو الأذى اأو ال�شدمة بدون  ♦

اأن يف�شل.مثال؛ م�شابيح ال�شوء �شهلة و�شريعة التلف ول يمكن اإ�شلاحها.
ال�شلاحية: هي �شهولة اإجراء الت�شليحات اأو الترميمات على المنتج.والمنتج العالي  ♦

اإذا احتاج جهاز  الذي يمكن ترميمه وت�شليحه ب�شهولة وبثمن زهيد.مثال؛  ال�شلاحية هو 
الكمبيوتر الخا�ص بك اإلى الإ�شلاح من قبل فني متخ�ش�ص، فاإذا كانت هذه الخدمة �شهلة 

وخفيفة ويمكن تح�شيلها، عندها فاإن المنتج يمتلك �شلاحية جيدة.
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وال�شمع  ♦ والإح�شا�ص  الذوق  مثل  ذاتية  ح�شية  خ�شائ�ص  وهي  الجمالية:  ال�شفات 
اأقل  �شيانة  عمليات  تتطلب  لل�شيارة  الداخلية  الأجزاء  اأن  من  بالرغم  وال�شم.مثال؛  والنظر 

وتكاليف اأقل وهي اأكثر متانة، فاإن الجلد الداخلي للمقاعد يعدّ عادة اأكثر جمالية وبهجة.
المنتجات  ♦ على  العملاء  العميل.ي�شفي  راأي  على  مبنية  وهي  المدركة:  الجودة 

والخدمات مفهوماتهم للجودة.مثال؛ يتم تدريج رتبة فريق كرة قدم الكلية بناء على �شجله 
الما�شي في الفوز والخ�شارة، واإدراك الفريق، وتقاليد الجامعة وعوامل اأخرى هي ب�شكل عام 

موؤ�شرات �شعيفة على جودة الفريق.

الإطار النظري للدراسة: 
يمكن ت�شنيف المعرفة بناء على ما اإذا كانت جوهرية، اأو متقدمة اأو اإبداعية؛ فالمعرفة 
الجوهرية هي الحد الأدنى وم�شتوى المعرفة المطلوب لإنجاز العمل، وامتلاك ذلك الم�شتوى 
من المعرفة والقدرة �شوف ل يوؤكد القدرة التناف�شية البعيدة المدى للموؤ�ش�شة، ولكنه يمثل 
المعرفة  هذه  تكون  ما  وعادة  لل�شناعة،  الدخول  اأمام  الأ�شا�ص  ال�شناعية  المعرفة  حاجز 
الموؤ�ش�شة  المتقدمة  المعرفة  لغيرهم.وتمكن  قليلة  منفعة  توافر  ولذلك  ال�شناعة،  اأفراد  لدى 
من المناف�شة الحيوية، فب�شكل عام قد تمتلك الموؤ�ش�شة الم�شتوى والنطاق والنوعية نف�شها 
للمعرفة كما هو الحال مع المناف�شين، ومع ذلك فاإن المحتوى المعرفي المحدد �شوف يختلف 
بين المناف�شين، مما يمكن من التميز المعرفي.وتمكن المعرفة الإبداعية الموؤ�ش�شة من قيادة 
المعرفة  وتمكن  مناف�شيها،  عن  معنوي  ب�شكل  نف�شها  تمييز  ومن  والمناف�شين،  ال�شناعة 

. )Zack, 1999( الإبداعية الموؤ�ش�شة في العادة من تغيير قواعد العمل نف�شه
تُعرف اإدارة المعرفة، على اأ�شا�ص اأنها الإدارة النظامية والوا�شحة للمعرفة والعمليات 
وا�شتخدامها،  ون�شرها،  وتنظيمها،  وجمعها،  با�شتحداثها،  والخا�شة  بها  المرتبطة 
تقا�شمها  يمكن  تعاونية  معرفة  اإلى  ال�شخ�شية  المعرفة  تحويل  تتطلب  وهي  وا�شتغلالها، 
ب�شكل جلي من خلال المنظمة )رزوقي، 2002- 2003، 277( ، وهي اإيجاد الطرق للاإبداع 
واأ�شر معرفة الموؤ�ش�شة للا�شتفادة منها والم�شاركة بها ونقلها اإلى الموظفين الذين هم في 
حاجة اإليها لأداء اأعمالهم بفعالية وبكفاءة، وبا�شتخدام الإمكانيات الحديثة وتكنولوجيا 
المعلومات باأكثر قدر ممكن، ول تتعلق اإدارة المعرفة باإدارة هذه الموارد فقط، بل تتعدى ذلك 
اإلى اإدارة العمليات الخا�شة بهذه الموارد، وتت�شمن هذه العمليات: تطوير المعرفة، والحفاظ 

. )/http:// www.siironline.org( على المعرفة، وا�شتخدام المعرفة، وتقا�شم المعرفة
وتت�شمن اأهداف اإدارة المعرفة؛ تب�شيط العمليات وخف�ص التكاليف عن طريق التخل�ص 
من الإجراءات المطولة اأو غير ال�شرورية، وتح�شين خدمة العملاء عن طريق اختزال الزمن 



176

د. مروان أبو فضةمن وجهة نظر الموظفين الإداريين والأكاديميين في جامعة القدس المفتوحة/ فرع رام الله.

المنتج بجودة  وعلاقتها  الضمنية  المعرفة 
خصيب الفلسطينية د. خالد  الاتصالات  دراسة تطبيقية على شركات 

الم�شتغرق في تقديم الخدمات المطلوبة، وتُبني فكرة الإبداع عن طريق ت�شجيع مبداأ تدفق 
الأفكار بحرية، وزيادة العائد المالي عن طريق ت�شويق المنتجات والخدمات بفاعلية اأكبر، 
�شورة  وتح�شين  الخدمات،  اإي�شال  طرق  لتح�شين  الفكري  المال  وراأ�ص  المعرفة  وتفعيل 
الموؤ�ش�شة وتطوير علاقاتها بمثيلاتها، وتكوين م�شدر موحد للمعرفة، واإيجاد بيئة تفاعلية 
http:// www.( لتجميع وتوثيق ونقل الخبرات التراكمية المكت�شبة اأثناء الممار�شة اليومية

. )/siironline.org

فيما يتعلق بمفهوم الجودة، وهي الجزء الثاني من عنوان درا�شتنا هذه؛ فقد ورد في 
قامو�ص اأك�شفورد اأن الجودة تعني الدرجة العالية من النوعية اأو القيمة، وقد ت�شمنت الموا�شفة 
القيا�شية الدولية لم�شطلحات الجودة اإ�شدار عام 1994 تعريفا للجودة باعتبارها؛ مجموعة 
الخوا�ص والخ�شائ�ص الكلية التي يحملها المنتج/ الخدمة وقابليته لتحقيق الحتياجات 
والر�شاء، اأو المطابقة للغر�ص وال�شلاحية للغر�ص )Quality is fitness for use( هو اأكثر 
تعريفات الجودة ملاءمة )http:// ar.wikipedia.org/ wiki( .وتمثل الجودة مجموعة �شمات 
وخوا�ص المنتج التي تحدد مدى ملاءمته لتحقيق الغر�ص الذي اأنتج من اأجله ليلبى رغبات 
الم�شتهلك المتوقعة، وتعدُّ الموا�شفات القيا�شية المحدد الأ�شا�ص للجودة، التي ت�شكل اأعمدة 
اأ�شا�شية تقوم عليها جودة الإنتاج وجودة الخدمات، ويمكن من خلال هذه الأعمدة الأ�شا�شية 
 http:// ar.wikipedia.org/( الم�شتهلكين  رغبات  لتلبى  المطلوبة  التطوير  عمليات  اإحداث 
wiki( .وهي؛ “عملية منهجية منتظمة لت�شييق الفجوة بين الأداء الفعلي والنتائج المرجوة” 

)www.aseerhealth.gov.sa/( .وهي؛ اأداء ال�شيء ال�شحيح بطريقة �شحيحة من اأول مرة 

وكل مرة”.وهي؛ ”عمل الأ�شياء بطريقة �شحيحة من المرة الأولى، وبطريقة اأف�شل في المرة 
معدل  اأن  بمعنى  العيوب،  من  التخل�ص  الجودة؛  .وتعني   )/www.kantakji.com( التالية” 
اإعادة  اأو في تقليل  اأو الخدمة،  �شواء في ت�شميم المنتج  اأن يكون قليلاً جداً  الأخطاء يجب 
العمل الخاطئ، ون�شبة معدلت التفتي�ص”.وهي؛ “ملاءمة المنتج اأو الخدمة للاحتياجات”، 

 )/http:// www.iso- tec.com(.”و”المطابقة لإحتياجات متلقي الخدمة
اأما فيما يتعلق باإدارة الجودة ال�شاملة )Total Quality Management( ؛ فهي اإدارة 
ال�شاملة في  اإدارة الجودة  اإ�شتراتيجية تهتم با�شتخدام الجودة في كل العمليات، وت�شتخدم 
Service in-( الخدمة و�شناعات  والحكومة  والتعليم  الت�شنيع  مثل:  المجالت  من   للعديد 
dustries( والبرامج العلميّة )http:// ar.wikipedia.org/ wiki( .وهي في قامو�ص اأك�شفورد 

تعني: الدرجة العالية من النوعية اأو القيمة.ولكن فيما يخ�ص اإدارة الجودة ال�شاملة TQM ل 
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يوجد ثمة تعريف متفق علية وذي قبول عام لدى المفكرين والباحثين، اإل اأن هناك بع�ص 
التعاريف التي اأظهرت ت�شوراً عاماً لمفهوم TQM، فمثلا كانت اأول محاولة لو�شع تعريف 
 TQM منظمة الجودة البريطانية( حيث عرفت( BQA لمفهوم اإدارة الجودة ال�شاملة من قبل
احتياجات  من  كل  تحقيق  خلالها  من  تدرك  التي  للموؤ�ش�شة  الإدارية  “ الفل�شفة  اأنها  على 
الم�شتهلك، وكذلك تحقيق اأهداف الم�شروع معاً”، )http:// ar.wikipedia.org/ wiki( .وهي 
“الو�شيلة التي تدار بها المنظمة لتطور فاعليتها ومرونتها وو�شعها التناف�شي على نطاق 
العمل ككل”.اأما من وجهة نظر اأمريكية فاإن تعريف TQM يكون على ال�شكل التالي: )اإدارة 
تطورا  لتحقق  المنظمة  وتر�شد  تدل  ومباديء  عري�شة  وخطوط  فل�شفة  ال�شاملة؛  الجودة 
الموارد  ا�شتخدام  تح�شن  التي  الب�شرية  الموارد  اإلى  بالإ�شافة  كمية  اأ�شاليب  وهي  م�شتمرا، 
المتاحة وكذلك الخدمات، بحيث اإن كافة العمليات داخل المنظمة ت�شعى لأن تحقق اإ�شباع 

. )http:// ar.wikipedia.org/ wiki( )حاجات الم�شتهلكين الحاليين والمرتقبين
ومن خلال التعاريف ال�شابقة نلاحظ ما ياأتي: اإن اأهداف المنظمة قد تحتوي على ر�شا 
الم�شتهلك وكذلك اأهداف الم�شروع المختلفة مثل النمو، والربحية، والمركز التناف�شي داخل 
المنظمة تعمل داخل المجتمع من خلال  واإن  المقدمة،  للخدمات  اإدراك المجتمع  اأو  ال�شوق 
خدمته، لذا فهي ذات حاجة اإلى مفهوم عري�ص يتعلق بالم�شتهلك.واإن ا�شتخدام تلك المداخل 
ال�شاملة، واإجمالي  التطوير الم�شتمر للجودة، والجودة  يقع تحت مختلف الم�شميات ومنها: 
العمليات الإدارية للم�شروع، واإدارة الجودة بمفهومها الوا�شع في المنظمة، والتكلفة الكفوؤة 
طويل  )نجاح  تعبير  .ويعدّ   )http:// ar.wikipedia.org/ wiki( للجودة  الإدارية  والفاعلية 
الأمد من خلال اإر�شاء الزبون( بحق قمة ما يفتر�ص اأن تحققة اأدارة الجودة ال�شاملة، غير 
اأن العبارة ل تخبرك كثيراً بالتفا�شيل، وعمومـاً يوجد على الأقل خم�شـة مفاهيم لحقيقـة 
“الجودة “ وكل واحد منها مثير للنزاع وقابل للجدل والمناق�شة، وهي: فائقة الجودة: تعني 
في  اختلافات  مع  الجودة  تتعامل  حيث  المنتَج:  على  تراها.قائمة  عندما  تعرفها  التفوق؛ 
جودة بع�ص الخ�شائ�ص اأو ال�شفات المميَّزة، ويكون المنتج ذو الجودة العالية اأكثر �شلابة 
الملاءمة  الجودة  تعني  الم�شتخدم:  على  قوة.قائمة  اأكثر  اأو  نعومة  اأكثر  اأو  ليونة  اأكثر  اأو 
ال�شتخدام؛ اأي قدرة المنتَج اأو الخدمة على اإر�شاء توقعات وتف�شيلات الزبائن.قائمة على 
الت�شنيع: تعني الجودة الن�شجام والمطابقة مع المتطلبات؛ الدرجة التي يلائم بها المنتج 
الذي يُعطى  الأعلى هو المنتج  القيمة: فالمنتج ذو الجودة  موا�شفات ت�شميمه.قائمة على 
باحتياجات  يفي  الذي  المنتَج  اأي  اأموال؛  من  يدفعونه  ما  مقابل  ما يمكن  اأق�شى  الزبائن 
الزبائن بال�شعر الأقل.وفي الوقت الحا�شر، لي�شت الجودة مجرد تكنولوجيا ب�شيطة بل هي 

. )http:// ar.wikipedia.org/ wiki( اأي�شاً فل�شفة م�شتركة
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الدراسات السابقة: 

هدفت درا�شة )�سبري، 2010( اإلى بحث مو�شوع اإدارة المعرفة، والتعرف اإلى معوقاتها 
ا�شتنباطياً،  لذلك منهجاً تحليلياً  العربية، وتبنت  الأعمال  بيئة  الم�شتقبلية في  واإمكاناتها 
واإبراز  المعلومات،  باإدارة  وعلاقتها  المعرفة  واإدارة  المعرفة  لمفاهيم  اإطارا  قدمت  حيث 
دورها في تحقيق وتعظيم كفاءة وفاعلية منظمات الأعمال الحديثة، وم�شاهمتها في تحقيق 
المهم  القيادة  دور  على  والتاأكيد  فيها  ودورهم  المنظمة،  لر�شالة  الم�شترك  العاملين  فهم 
ت�شوده  عالم  في  الجودة  وتحقيق  والإبتكار،  للمعرفة  الداعمة  الموؤ�ش�شية  الثقافة  توليد  في 
المناف�شة والتغيير.وقدمت الدرا�شة تحليلاً لعدد من الموؤ�شرات التي تو�شح و�شع المعرفة في 
المجتمعات العربية، والمعوقات الحالية التي تحول دون تمكنها من المناف�شة في اكت�شاب 
المعرفة وا�شتيعابها عالميا، واقترحت م�شاهد )�شيناريوهات( م�شتقبلية للمجتمعات العربية 

في �شوء واقع المعرفة فيها.
ا�شتهدفت درا�شة )اأبو خ�سير، 2009( تقديم اإطار فكري لتطبيق مفهوم اإدارة المعرفة 
في موؤ�ش�شات التعليم العالي مبني على مراجعة مجموعة من الدرا�شات النظرية والتجارب 
التطبيقية لبع�ص موؤ�ش�شات التعليم العالي في اأنحاء متفرقة من العالم وفح�شها.وت�شمنت 
العالي،  التعليم  موؤ�ش�شات  في  المعرفة  واإدارة  المعرفة،  لإدارة  الأ�شا�شية  المفاهيم  الدرا�شة 
بخلا�شة  الدرا�شة  العالي.واختتمت  التعليم  موؤ�ش�شات  في  المعرفة  اإدارة  تطبيق  وتجارب 
�شملت اأهم ما نوق�ص، والتو�شية عبر تقديم ت�شور مقترح لخطوات تطبيق اإدارة المعرفة في 

موؤ�ش�شات التعليم العالي.
اإدارة  اإدارة المعرفة واأثرها في  ا�شتهدفت درا�شة )زيدية، 2009( التعرف اإلى مفهوم 
اأهميتها  ومدى  والظاهرة،  ال�شمنية  واأنواعها  المعرفة  اإدارة  عُرِّفت  وقد  الب�شرية،  الموارد 
التي تمر بها  باعتبارها مو�شوع بحث حديث يتكون من عنا�شر واأنماط عدة، والمراحل 
متمثلة في ك�شب المعرفة وتوليدها، وتخزينها فنقلها ثم تطبيقها.وقد خل�شت الدرا�شة اإلى: 
اأغلب الموؤ�ش�شات التي تملك  اإن  اأهمية، حيث  اأن المعرفة هي الموجود غير الملمو�ص الأكثر 
المعرفة ل ت�شتخدمها اأو اأنها ت�شتخدمها باأ�شلوب غير ملائم، واأو�شت الدرا�شة بالتاأكيد على 
اأن اإدارة المعرفة علم جديد في الإدارة يجب الهتمام به، والتعرف اإلى مزاياه للموؤ�ش�شات 

ب�شكل عام.
هدفت درا�شة )كورتل، 2007( اإلى تحديد المفاهيم المتعلقة بالمعرفة والتعرف عليها، 
وكيفية اإدارتها اإنطلاقا من عر�ص الأطروحات النظرية النابعة عن درا�شات ميدانية، ومن ثم 
تحديد الأ�شاليب المثلى لإدارة فاعلة لها ق�شد تحقيق الميزة التناف�شية الدائمة والديناميكية 
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الفعلي  التج�شيد  تعرقل  التي  العوائق  تحديد  ثم  الموارد،  نظرية  لها  اأ�ش�شت  التي  للمنظمة؛ 
تحقق  للمعرفة  مبدعة  لمنظمات  توؤ�ش�ص  اأن  �شاأنها  من  اقتراحات  وتقديم  المعرفة،  لإدارة 

مزاياها التناف�شية من خلال الإدارة الفاعلة لها.
المعرفة  اإدارة  عمليات  تاأثير  مدى  اإلى  التعرف  اإلى   )2010 )محمد،  درا�شة  هدفت 
ال�شائدة في تحقيق الميزة التناف�شية، وقد اختبر هذا الأثر با�شتخدام تحليل النحدار الب�شيط، 
وتحليل التباين الأحادي، واأ�شارت نتائج الدرا�شة اإلى وجود تاأثير عال بين المتغير الم�شتقل 
وهو عمليات اإدارة المعرفة، وبين المتغير التابع وهو الميزة التناف�شية، كما اأ�شارت النتائج 
في  ال�شائدة  المعرفة  اإدارة  عمليات  تاأثير  في  اإح�شائية  دللة  ذات  فروق  وجود  اإلى  كذلك 
تحقيق الميزة التناف�شية تعزى اإلى مدة الخدمة، في حين لم تكن هناك فروق تعزى للم�شمى 
التنظيمي،  الهيكل  في  تظهر  للمعرفة  م�شتقلة  اإدارة  بتاأ�شي�ص  الدرا�شة  واأو�شت  الوظيفي، 
وتحدد مهماتها باإن�شاء المعرفة وامتلاكها والم�شاركة والخزن والنتفاع والتقويم، والعمل 
خطط  باإعداد  والقيام  للاأفراد،  المعرفة  و�شول  دون  تحول  التي  العوائق  جميع  اإزالة  على 

ور�شم �شيا�شات تدريبية للقيادات الإدارية حول تقنيات اإدارة المعرفة.
ف�شرت درا�شة )Sanchez, 2005( منهجين اأ�شا�شين لإدارة المعرفة، حيث يوؤكد منهج 
المعرفة ال�شمنية على فهم اأنواع المعرفة التي يمتلكها الأفراد في المنظمة، وحركة النا�ص 
في نقل المعرفة �شمن المنظمة، واإدارة الأفراد الأ�شا�شيين كمولدين للمعرفة وحاملين لها.
التي  للمعرفة  الوا�شح  التمثيل  عمليات  على  الظاهرة  المعرفة  منهج  يوؤكد  المقابل  وفي 
يحملها الأفراد، وت�شميم المناهج التنظيمية لتوليد معرفة جديدة، وتطوير النظم )بما في 
المنافع  الدرا�شة  المنظمة.ولُخِّ�شت في  الظاهرة �شمن  المعرفة  لن�شر  المعلومات(  نظم  ذلك 
بت�شميم مناهج  الدرا�شة  اأو�شت  المعرفة.وقد  اإدارة  المنهجين في  لكلا  الن�شبية  والنقائ�ص 
مركبة من اإدارة المعرفة والمعرفة ال�شمنية، لتوليد ت�شميم هجين لممار�شات اإدارة المعرفة 

في المنظمة.

أساليب جمع البيانات: 

مصادر جمع البيانات: 

اُ�ستخدمت م�سادر البيانات والمعلومات الاآتية: 
الم�سادر الاأولية:  ●

وتتمثل في اإعداد النمط المحدد من ال�شتبانة الذي يحتوي على مجموعة من الأ�شئلة، 
اأبعاد/  اأحد  عن  تك�شف  التي  ال�شتراطات  اأو  الفترا�شات  اأحد  منها  �شوؤال  كل  يمثل  حيث 
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تحديد  الإمكان  في  ليكون  الخدمة،  ال�شلعة/  المنتج  وجودة  ال�شمنية  المعرفة  خ�شائ�ص 
م�شتوى العلاقة فيما بينهما.

الم�سادر الثانوية:  ●
ودرا�شتها،  وا�شتق�شائها  البحث  بمو�شوع  المتعلقة  الأدبيات  مراجعة  في  وتتمثل 
والمحتواة في الكتب والبحوث والمقالت والدرا�شات والر�شائل الجامعية باللغتين العربية 
باأبعادها  ال�شمنية  المعرفة  مو�شوع  تناولت  التي  الدرا�شات  تلك  وبخا�شة  والإنجليزية، 

التقنية والمعرفية، وكذلك اأبعاد جودة المنتج �شواء اأكان �شلعة اأم خدمة.

الأداة التطبيقية: 

وكذلك  والمعرفي،  التقني  ال�شمنية  المعرفة  ببُعدي  المتعلقة  المعلومات  درا�شة  بعد 
اأبعاد جودة المنتج/ ال�شلعة اأو الخدمة، وا�شتق�شائها من حيث التحليل والختيار والتطبيق، 
المتغيرات  و�شفات  وخ�شائ�ص  مكونات  على  مبنية  معينة  بطريقة  ال�شتبانة  مت  �شمِّ
التي تمكن من ك�شف م�شتوى العلاقة بين المعرفة ال�شمنية وجودة المنتج، حيث تت�شمن 
مجموعة من الأ�شئلة التي ي�شكل كل منها افترا�شاً اأو ا�شتراطاً معيناً للمتغير المحدد ب�شكل 

م�شبق، والكا�شف عن طبيعة العلاقة بين المتغيرات.
مكونات الا�ستبانة:  ♦

بُنيت ال�شتبانة الأولية المخ�ش�شة للتوزيع من جزئين، الأول منهما مكون من خم�شة 
للاأفراد  العامة  الخ�شائ�ص  عن  تك�شف  التي  الديمغرافية  المعلومات  بع�ص  تتناول  اأ�شئلة 
اأول )14( �شوؤالً في بُعدي  الم�شتجيبين، والجزء الثاني مكون من )44( �شوؤالً، حيث تبحث 
اأما  ال�شمنية،  للمعرفة  التقني  البُعد  الأولى  الثمانية  الأ�شئلة  فتناولت  ال�شمنية،  المعرفة 
ال�شتة الباقية فتناولت البعد المعرفي للمعرفة ال�شمنية، وبحثت الأ�شئلة من )15 اإلى 44( 

اأبعاد جودة المنتج الثمانية وبقدر ملائم من ال�شتق�شاء.
اآلية توزيع الا�ستبانة:  ♦

الكادر  تمثل  والتي  بالبحث،  القيام  من  الم�شتهدفة  العينة  على  ال�شتبانة  وُزعت 
الأكاديمي والكادر الإداري لموظفي جامعة القد�ص المفتوحة فرع رام الله، وذلك من خلال 
القيام  على  الجامعة  رئي�ص  موافقة  اأخذ  بعد  مبا�شر  وب�شكل  لهم،  ال�شتبانات  هذه  ت�شليم 
الفترا�شات  اأحد  وبو�شوح  منها  �شوؤال  كلُ  ليُبرز  ال�شتبانة  في  الأ�شئلة  �شيغت  بذلك.وقد 
ال�شمنية وجودة المنتج للاإجابة عليه.حيث و�شعت خم�شة بدائل  للمعرفة  اأو ال�شتراطات 
للاإجابة على كل �شوؤال ابتداأت بجملة )بدرجة عالية جداً( بقيمة رقمية مقدارها خم�شة و 

)بدرجة منخف�شة جداً( بقيمة رقمية مقدارها واحد، وفق مقيا�ص ليكرت الخما�شي.
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مجتمع الدراسة وعينتها: 
يتكون مجتمع الدرا�شة والعينة من جميع اأع�شاء الكادر الأكاديمي والكادر الإداري 
)ووفق  لهم  التقريبي  العدد  عن  ا�شتف�شر  حيث  الله،  رام  فرع  المفتوحة  القد�ص  جامعة  في 
اإجمالي العدد )239( �شخ�شاً موزعين كالآتي: )140( ع�شو هيئة  اإدارة الجامعة فقد بلغ 
تدري�ص غير متفرغ، و )43( ع�شو هيئة تدري�ص متفرغ، و )56( موظفاً اإدارياً من مختلف 
بحيادية  الدرا�شة  اإجراء  من  تمكن  ال�شتبانات  من  عدد  توزيع  بهدف  وذلك   ، الم�شتويات( 
ومو�شوعية، ليكون في الإمكان تعميم النتائج بعد القيام بالتحليلات الإح�شائية اللازمة.
وقد بلغ عدد ال�شتبانات التي وزِّعت )150( ا�شتبانة؛ بن�شبة 62.8% من مجتمع الدرا�شة، 
ا�شترد الباحثان منها )117( ا�شتبانة، اأُ�شتُبعد منها )13( لعدم اكتمالها لل�شروط، وبالتالي 

فاإن العدد الخا�شع للتحليل هو )104( ا�شتبانة؛ بن�شبة 43.5% من مجتمع الدرا�شة.

الصدق والثبات: 

اختبار مصداقية وثبات أداة القياس )الإستبانة(: 

الأ�شاتذة  من  عدداً  الباحثان  قابل  فقد  الدرا�شة،  لهذه  التطبيقية  للطبيعة  نظراً 
الممار�شين لن�شاط البحث العلمي بهدف تحكيم ال�شتبانة ومعرفة مدى �شلاحيتها كاأداة 
للقيا�ص قبل ا�شتخدامها في الدرا�شة، وذلك للو�شول اإلى م�شتوى عالٍ من تعميم نتائجها.
دت  اأُكِّ الدرا�شة،  اآراء المحكمين، وقبل توزيعها على عينة  بناء على  ال�شتبانة  وبعد تعديل 
فيها  وُزِّع   ،  )Pilot Study( ا�شتطلاعية  اأولية  عينة  بدرا�شة  القيام  طريق  عن  م�شداقيتها 
اأنموذج ال�شتبانة على عينة ملائمة �شكلت 25% من العينة الأ�شلية، اختبر فيها الباحثان 
والمقايي�ص  بالأبعاد  وارتباطها  اإجاباتها  ودللت  للاأ�شئلة  منهم  الم�شتجيبين  فهم  مدى 
اأق�شى  ت بما يحقق  اأي�شاً، وو�شحِّ طت المقايي�ص الم�شتخدمة في ال�شتبانة  المدرو�شة، وب�شِّ

م�شداقية ممكنة.

الطرائق والأساليب الإحصائية المستخدمة: 
 Statistical Package for( الجتماعية  للعلوم  الإح�شائية  الحزمة  برنامج  اأُ�شتُخدم 
Social Sciences   - SPSS( للقيام بعمليات التحليل الإح�شائي المختلفة والمتنوعة، وذلك 
للو�شول اإلى اإثبات اأو نفي فر�شيات هذا البحث وبم�شتوى معنوية )0.05( الذي يُعد م�شتوى 
الثقة  م�شتوى  يتمم  الذي   ،  )Sekaran, 2005( عامة  ب�شفة  الجتماعية  العلوم  في  مقبول 
اختبار  التالية:  الإح�شائية  الختبارات  واإجراء  الإح�شائي،  التحليل  نتائج  لتف�شير   )0.95(
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الم�شداقية، واختبار التوزيع الطبيعي، وتحليل الرتباط الكلي للفر�شية الرئي�شة، والجزئي الذي 
يختبر معنوية ارتباط كل متغير مع المتغير التابع، واختبار الفر�شيات وفق المتو�شط المعياري.

تحليل خصائص العينة: 

الجدول الآتي )اإح�شاءات( يحتوي على ملخ�ص بالمعلومات الديمغرافية والمف�شلة في 
الجداول التي تليه: 

اأح�ساءات

التخ�س�س العلمي الم�ستوى الاأكاديمي مكان ال�سكن الدخل ال�سهري طبيعة الوظيفة

العدد فاعل 96 100 98 99 100
مفقود 8 4 6 5 4

اأولاً- الاخت�سا�س العلمي:  ◄
اأن  نلاحظ  الآتي؛  العلمي(  )الخت�شا�ص  جدول  في  الواردة  التكرارات  تفح�ص  عند 
اأعلاها تركز في تخ�ش�شات التكنولوجيا والعلوم التطبيقية، ثم وب�شكل مت�شاو في العلوم 
الإدارية والقت�شادية والتربية، ثم التنمية الجتماعية والأ�شرية، ويمكن ا�شتقراء م�شامين 
هذه التكرارات والتخ�ش�شات بالقول اإن اأفرادها يتميزون بدرجة عالية من الوعي بم�شتوى 
المعرفة ال�شمنية لديهم، وانعكا�ص كل من الوعي والمعرفة على الم�شتوى المطلوب والمرغوب 
المعرفة  تو�شعت  كلما  اأنه  يعني  به.وهذا  يت�شف  اأن  المنتج  في  يفتر�ص  الذي  الجودة  من 
ال�شمنية لدى الأفراد اأفقيا وراأ�شيا، كلما ارتفع الم�شتوى الم�شتهدف من الجودة في المنتج 

�شواء كان خدمة اأم �شلعة.
الاخت�سا�س العلمي

التكرار الن�سبة الن�سبة الفاعلة الن�سبة التراكمية

فاعل

العلوم الإدارية والقت�شادية 23 22.1 24.0 24.0
التكنولوجيا والعلوم التطبيقية 31 29.8 32.3 56.3
التنمية الجتماعية والأ�شرية 10 9.6 10.4 66.7

الإدارة والريادة 5 4.8 5.2 71.9
العلوم الطبيعية 4 3.8 4.2 76.0

التربية 23 22.1 24.0 100.0
المجموع 96 92.3 100.0

مفقود 0 8 7.7
المجموع الكلي 104 100.0
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ثانياً- الم�ستوى الاأكاديمي:  ◄
يت�شمن جدول )الم�شتوى الأكاديمي( التوزيعات التكرارية للموؤهل الأكاديمي لأفراد 
والماج�شتير  الدكتوراه  �شهادة  حملة  بين  متقارب  ب�شكل  توزعت  والتي  الدرا�شة،  عينة 
والبكالوريو�ص وبم�شتوى اأقل حملة �شهادة الدبلوم المهني، وم�شمون هذه التوزيعات يتمثل 
اإلى  النقاذ  على  والقدرة  ال�شتبانة،  اأ�شئلة  على  الإجابة  في  الوعي  من  العالية  الدرجة  في 
المعاني العميقة الكامنة خلف المعاني الظاهرة للفقرات المطلوب الإ�شتجابة لها بالموافقة 

على تواجدها بدرجة ما في الواقع المعا�ص.
الم�ستوى الاأكاديمي

التكرار الن�سبة الن�سبة الفاعلة الن�سبة التراكمية

فاعل

ثانوية عامة 1 1.0 1.0 1.0
دبلوم مهني 10 9.6 10.0 11.0
بكالوريو�ص 36 34.6 36.0 47.0

ماج�شتير 25 24.0 25.0 72.0
دكتوراه 28 26.9 28.0 100.0

المجموع 100 96.2 100.0

مفقود 0 4 3.8

المجموع الكلي 104 100.0

ثالثاً- مكان ال�سكن:  ◄
المق�شود من اإدراج هذا البند �شمن ا�شتبانة الدرا�شة هو ا�شتقراء درجة انعكا�ص مكان 
ال�شكن على كثافة المعرفة ال�شمنية لدى الفرد الم�شتجيب، وعلاقة هذه المعرفة بالم�شتوى 
المق�شود من الجودة المقترنة بالمنتج المطلوب، حيث اإن ارتفاع عدد المتغيرات والعنا�شر 
البيئة، والذي قد  للفرد، ودرجة حركية هذه المتغيرات �شمن  الداخلية والخارجية  البيئية 
ينعك�ص على م�شتوى تعقيد هذه البيئة، وارتباط كل ذلك بدرجة قوية بمعرفة الفرد وجودة 
المنتجات، قد يوؤدي اإلى ارتفاع م�شتوى العلاقة بين المعرفة ال�شمنية للفرد وم�شتوى الجودة 

المطلوب في منتجات ال�شركات على اختلاف اأنواعها.
وقد لحظنا اأن العدد الأكبر من اأفراد العينة يتركز في المدينة، والتي هي اأماكن ح�شرية 
مكتظة ومزدحمة بعدد كبير من العنا�شر والمتغيرات البيئية، وترافق هذه المتغيرات درجة 
وفي  ال�شرعة  في  الوتيرة  عالية  وبدرجة  والم�شتمر  المتوا�شل  والتغيير  الحركية  من  عالية 
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مختلف التجاهات.ويلي ذلك تركز اأفراد العينة في القرية، مع اأنه قد يكون من المفتر�ص 
درجة  تكون  واأن  المدينة،  من  اأقل  بم�شتوى  القرية  في  البيئة  وحركية  متغيرات  تكون  اأن 
التعقيد في م�شتوى اأكثر اإنخفا�شا، اإل اأن الواقع المعا�شر يخالف ذلك، ب�شبب التح�شن الكبير 
اأم البحرية، وكذلك انت�شار و�شائل الت�شالت  اأم الجوية  في طرق الموا�شلات �شواء البرية 
وتقدمها، الأمر الذي جعل بيئة القرية تكاد تكون متطابقة مع بيئة المدينة في النمط العام 
وفي اتجاه الن�شاطات البيئية، مما يجعل من اإجابات اأفراد العينة قريبة جدا من الواقع ومن 

ال�شدق مع الم�شتوى العام من الن�شاطات المجتمعية والبيئية.
مكان ال�سكن

التكرار الن�سبة الن�سبة الفاعلة الن�سبة التراكمية

فاعل

مدينة 63 60.6 64.3 64.3
قرية 32 30.8 32.7 96.9
مخيم 3 2.9 3.1 100.0

المجموع 98 94.2 100.0

مفقود 0 6 5.8

المجموع الكلي 104 100.0

رابعاً- الدخل ال�سهري:  ◄
بيانات  مع  ومت�شقة  متنا�شقة  ال�شهري(  )الدخل  جدول  في  المدرجة  التكرارات  تبدو 
الخ�شائ�ص الديمغرافية التي نوق�شت اآنفاً، حيث تركزت التكرارات العليا في اأ�شحاب الدخل 
الذين تزيد عن 4500 �شيكلاً جديداً، ثم الذين تتراوح دخولهم بين 3500- 4500 �شيكلاً 
جديداً، ثم الذين تقع دخولهم بين 2500- 3500 �شيكل جديد، وبن�شبة تبلغ 88% من حجم 
منتج  �شراء  على  العينة  اأفراد  لدى  الملائمة  المالية  القدرة  توافر  يعني  مما  العينة،  اأفراد 
�شركات الت�شالت الفل�شطينية، وكذلك القدرة على طلب م�شتوى منا�شب وملائم من الجودة 
المرافقة للمنتج الم�شتهدف.فاإذا ما ربطنا بين الخت�شا�ص الأكاديمي والم�شتوى الأكاديمي 
من  الم�شتهدف  للمجتمع  الممثلة  العينة  اأفراد  اأن  ن�شتنتج  ال�شهري،  بالدخل  ال�شكن  ومكان 
التي تت�شل، وب�شكل قوي بم�شتوى  ال�شمنية  الدرا�شة، يتمتعون بم�شتوى عال من المعرفة 

الجودة المطلوب توافره في منتج �شركات الت�شالت الفل�شطينية.
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الدخل ال�سهري

التكرار الن�سبة الن�سبة الفاعلة الن�سبة التراكمية

فاعل

اأقل من 1500 �شيكل 1 1.0 1.0 1.0

اأكثر من 1500 اإلى اأقل من 2500 �شيكل 6 5.8 6.1 7.1

من 2500 �شكل اإلى اأقل من 3500 �شيكل 13 12.5 13.1 20.2

اأكثر من 3500 �شيكل اإلى اأقل من 4500 �شيكل 33 31.7 33.3 53.5

اأكثر من 4500 �شيكل 46 44.2 46.5 100.0

المجموع 99 95.2 100.0

مفقود 0 5 4.8

المجموع 104 100.0

خام�ساً- طبيعة الوظيفة:  ◄
عند التفح�ص الدقيق لتوزيع اأفراد عينة الدرا�شة بين اأداريين واأكاديميين، والواردة في 
جدول )طبيعة الوظيفة( ، فاإننا نجد تقارباً ن�شبياً بين اأفراد العينة من حيث العدد، وبربط 
العينة والتي نوق�شت باإيجاز وتركيز،  ال�شابقة والمتعلقة باأفراد  التوزيع بالخ�شائ�ص  هذا 
فاإننا نلاحظ ا�شتمرار وجود تنا�شق وتكامل بين المعرفة ال�شمنية ب�شقيها التقني والمعرفي، 
التطبيقية  الوظيفية  الإداريون بح�شب طبيعة عملهم  يركز  المنتج.حيث  وعلاقتهما بجودة 
على الخ�شائ�ص العملية الت�شغيلية لمنتج �شركات الت�شالت الفل�شطينية، ويجب اأن تنعك�ص 
�شمن  العملي  المنتج  اأداء  ليكون  ومرغوبة  مطلوبة  محددة  جودة  �شمن  الخ�شائ�ص  هذه 
وب�شكل متكامل  الأكاديميون،  فيه  ينظر  الذي  الوقت  المنتج.في  المرغوب في عمل  النطاق 
مع الناحية التطبيقية اإلى الجانب النظري المعرفي الذي يت�شمن الخ�شائ�ص المعنوية لمنتج 
�شركات الت�شالت، حيث ترتبط هذه الخ�شائ�ص ب�شكل قوي بالناحية النظرية اأو المعرفية 

للمعرفة ال�شمنية لهذا القطاع من العينة.
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طبيعة الوظيفة

التكرار الن�سبة الن�سبة الفاعلة الن�سبة التراكمية

فاعل

اأكاديمي 42 40.4 42.0 42.0
اإداري 58 55.8 58.0 100.0

المجموع 100 96.2 100.0

مفقود 0 4 3.8

المجموع 104 100.0

اختبار فرضيات الدراسة فعرض نتائجها: 

أولاً- الاختبارات الإحصائية التمهيدية: 
1 . : )Cronbach’s Alpha( طريقة األفا كرنباخ

درجة  اختبار  بهدف  وذلك  كرونباخ(  )األفا  البيانات  م�شداقية  درجة  اختبار  اأجري 
الموثوقية اأو العتمادية )Reliability( للبيانات، وقيا�ص مدى الثبات اأو الت�شاق الداخلي 
العتمادية  درجة  لفر�شيات.وتف�شر  ا بمتغيرات  المتعلقة  ال�شتبانة  �شئلة  لأ
اإح�شائياً  المقبولة  القيمة  وتعد  الإجابات،  بين  الداخلي  الثبات  معامل   )Reliability(
اأقل من ذلك  اإذا كانت  اأما  )األفا كرونباخ( باأنها القيمة التي ت�شاوي 60% فاأكثر،  لمعامل 
فتعد �شعيفة، واإذا كانت اأكثر من 90% فتعد ممتازة )Sekaran, 2005( .ومن خلال نتائج 
جدول  في  الواردة  كرونباخ(  )األفا  معامل  قيمة  اأن  وجد  الحا�شوبي،  الإح�شائي  التحليل 
تحليل  نتائج  اعتماد  اإمكانية  اأي   ،%95 ن�شبته  ما  ت�شاوي  التالي  العتمادية(  )اإح�شاءات 

ال�شتبانة، والإطمئنان اإلى م�شداقيتها في تحقيق اأهداف الدرا�شة.
اإح�ساءات الاعتمادية

األفا كرونباخ عدد المفردات

0.950 44

اختبار التوزيع الطبيعي: . 2
)One- Sample Kolmogorov- Smirnov Test, K- S(:
في  متغير  كل  اأ�شئلة  على  الردود  توزيع  طبيعة  لمعرفة  الطبيعي  التوزيع  اختبار  يُجرى 
فر�شيات الدرا�شة، ويُطلق الحكم باأن التوزيع يعدّ طبيعياً وفق الفترا�شات الآتية: 

Ho: اإذا ما كانت معنوية التوزيع > من 5%، يكون التوزيع طبيعياً
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H1: اإذا كانت معنوية التوزيع < من 5%، ل يكون التوزيع طبيعياً

وجزئيها  ال�شمنية  المعرفة  الآتية:  المتغيرات  لبيانات  طبيعي  التوزيع  اأن  تبين  وقد 
البعد التقني والبعد المعرفي، وكذلك اأبعاد الجودة المتمثلة في الخ�شائ�ص المكملة والمتانة 
وال�شلاحية وال�شفات الجمالية، اأما اأبعاد الجودة الأخرى والمتمثلة في الأداء والموثوقية 
توزيعاً  موزعة  بها  المتعلقة  الأ�شئلة  على  الردود  تكن  فلم  والجودة،  المقابلة  والمطابقة/ 

طبيعياً، وذلك لتركز الإجابات �شمن درجة تواجد الفقرة �شمن فئة ب�شكل اأكثر من غيرها.
الأخرى،  الإح�شائية  التحليلات  نتائج  �شلامة  اإلى  ولو جزئياً  الطمئنان  يعني  وهذا 
العينة،  لحجم  الن�شبي  الكبر  على  اعتماداً  تعميمها،  اإمكانية  على  الدليل  توافر  وبالتالي 
و�شحة النموذج الذي اختير اإطارا للتحليل، كما �شياأتي ذلك في وقت لحق من هذه الدرا�شة.
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المنتج بجودة  وعلاقتها  الضمنية  المعرفة 
خصيب الفلسطينية د. خالد  الاتصالات  دراسة تطبيقية على شركات 

ثانياً- نتائج اختبار الفرضيات )الارتباط( : 

نتائج الفر�سية الرئي�سة:. 1
ارتباطات الفر�سية الرئي�سة 
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00
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4
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4
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4
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4
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4
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4
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4

10
4

 الرتباط معنوي على م�شتوى %1 

عينة  من  الم�شتردة  ال�شتبانات  من  الم�شتخرجة  للبيانات  الإح�شائي  التحليل  اأجرى 
الدرا�شة، وذلك لمعرفة درجة معنوية الرتباط بين كل من المعرفة ال�شمنية ببُعديها )البعد 
المكملة  والخ�شائ�ص  الأداء  )وهي:  المنتج  جودة  واأبعاد  جهة  من  المعرفي(  والبعد  التقني 
والموثوقية والمقابلة/ المطابقة والمتانة وال�شلاحية وال�شفات الجمالية والجودة المدركة( 
ولجميع  الرئي�شة(  الفر�شية  )ارتباطات  الجدول  في  الواردة  الرتباط  معنوية  وبملاحظة   ،
المتغيرات ثبت اأنها جميعاً اأقل من 5%، وهذا يعني اأنه توجد علاقة ذات دللة اإح�شائية بين 

المعرفة ال�شمنية ببُعديها وجودة المنتج ل�شركات الت�شالت الفل�شطينية باأبعادها الثمانية.
نتائج ارتباط الفر�سية الفرعية الاأولى )البُعد التقني(: . 2

ارتباطات الفر�سية الفرعية الاأولى

البعد التقني الاأداء المطابقة/ التوافق المتانة ال�سلاحية

البعد التقني
ارتباط بير�سون 1 0.453 0.374 0.417 0.462
معنوية الارتباط 0.000 0.000 0.000 0.000

العدد 104 104 104 104 104
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وبتجزئة نتائج تحليل الرتباط لمتغير المعرفة ال�شمنية للك�شف عن معنوية الرتباط 
اأن  نلاحظ  المادية،  المنتج  جودة  اأبعاد  من  وكل  ال�شمنية،  المعرفة  في  التقني  البعد  بين 
معنوية الرتباط الواردة في الجدول )ارتباطات الفر�شية الفرعية الأولى( جميعها اأقل من 
5%، وهذا يعني اأنه توجد علاقة ذات دللة اإح�شائية بين البعد التقني في المعرفة ال�شمنية 

وجودة المنتج ل�شركات الت�شالت الفل�شطينية باأبعادها المادية.
نتائج ارتباط الفر�سية الفرعية الثانية )البُعد المعرفي(: . 4

ارتباطات الفر�سية الفرعية الثانية

البعد 
المعرفي

الخ�سائ�س 
المكملة الموثوقية ال�سفات 

الجمالية
الجودة 
المدركة

البعد 
المعرفي

ارتباط بير�سون 1 0.409 0.464 0.551 0.559
معنوية الارتباط 0.000 0.000 0.000 0.000

العدد 104 104 104 104 104

ال�شمنية  المعرفة  متغير  في  المعرفي  للبعد  الرتباط  تحليل  بنتائج  يتعلق  وفيما 
اأبعاد جودة المنتج غير المادية، نلاحظ  وللك�شف عن معنوية الرتباط بينه وبين كل من 
اأن معنوية الرتباط الواردة في الجدول )ارتباطات الفر�شية الفرعية الثانية( جميعها اأقل 
المعرفة  البعد المعرفي في  اإح�شائية بين  اأنه توجد علاقة ذات دللة  من 5%، وهذا يعني 

ال�شمنية وجودة المنتج ل�شركات الت�شالت الفل�شطينية باأبعادها غير المادية.

ثالثاً- نتائج الفرضيات الفرعية )التحليل وفق المتوسط المعياري( : 

طريقة احت�ساب المتو�سطات للفقرات وللفر�سية: 
تتم . 1 الرقم  وبهذا   ،]3[  =  5  /  )5+4+3+2+1(  = للفقرات  المعياري  المتو�شط 

المقارنة.
متو�شط الفر�شية = )متو�شط فقرات المتغير الأول + متو�شط فقرات المتغير الثاني( / 2. 2
تحليل الفر�سية الفرعية الاأولى والفر�سيات التابعة لها:  ●

)S1ٍ( : ل توجد علاقة ذات دللة اإح�شائية بين البُعد التقني للمعرفة ال�شمنية والأبعاد 

المادية لجودة المنتج
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المنتج بجودة  وعلاقتها  الضمنية  المعرفة 
خصيب الفلسطينية د. خالد  الاتصالات  دراسة تطبيقية على شركات 

متو�سط المعرفة ال�سمنية )البعد التقني( الرقم
الن�سبةالفقرة

0.1.1 يوجد توافق بين ت�شميم المنتج )الخدمة( وم�شتوى اإدراكك بكيفية ا�شتخدام هذا 1
3.420.68المنتج ونتائج هذا ال�شتخدام

0.1.2 يتم تزويد المنتج )الخدمة( بالخ�شائ�ص التي ل تمثل تناق�شا ملمو�شا مع المعرفة 2
3.250.65الخا�شة بك كم�شتهلك.

0.1.3 ت�شعر بوجود توافق بين م�شاعرك العميقة والبناء العام للمنتج/ للخدمة الجديد الذي 3
3.140.63تقدمه �شركات الت�شال

0.1.4 يمثل المنتج )الخدمة( الجديد ل�شركات الت�شال ا�شتمرارا لخبرتك المتراكمة بخ�شو�ص 4
3.310.66منتج هذه ال�شركات.

0.1.5 تتمكن كم�شتهلك لمنتج )لخدمة( �شركات الت�شال من تمرير المعرفة الخا�شة بالمنتج 5
3.310.66الجديد اإلى الآخرين ب�شهولة.

0.1.6 تتحول ال�شفات العامة لمنتج )لخدمة( �شركات الت�شال اإلى جزء من معرفتك 6
3.280.66وثقافتك تمكنك من اكت�شاب اأية معارف جديدة ب�شلا�شة.

0.1.7 تتحول خ�شائ�ص و�شفات منتج )خدمة( �شركات الت�شال اإلى رموز �شمن معرفتك 7
3.270.65العامة تتمكن من م�شاركة الآخرين بها

0.1.8 تتمكن كم�شتهلك من امت�شا�ص المعرفة بخ�شائ�ص منتج )خدمة( �شركات الت�شال 8
3.250.65بحيث تتحول اإلى جزء اأ�شا�شي من معرفتك العامة

26.232.25المجموع

3.28متو�سط المتغير

0.66متو�سط الن�سبة المئوية

الفر�سيات التابعة:  -
)S1F1( : ل توجد علاقة ذات دللة اإح�شائية بين البُعد التقني للمعرفة ال�شمنية وبعد 

الأداء لجودة المنتج

متو�سط اأداء المنتج/ الخدمةالرقم
الن�سبةالفقرة

1.1 يعك�ص منتج )خدمة( �شركات الت�شال فاعلية هذه ال�شركات في ا�شتخدام الموارد 15
3.380.68المتاحة وكفاءتها في تحقيق الأهداف المق�شودة

1.2 تبرز كفاءة �شركات الت�شال في ا�شتخدام الموارد المتاحة؛ في الم�شتوى العالي لأداء 16
3.300.66المنتج )الخدمة( المقدم من هذه ال�شركات

1.3 يمثل المنتج )الخدمة( المقدمة من قبل �شركات الت�شال قدرة هذه ال�شركات على كفاءة 17
3.370.67الت�شغيل في ا�شتخدام مدخلات النتاج
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متو�سط اأداء المنتج/ الخدمةالرقم
الن�سبةالفقرة

1.4 تبرز قدرات �شركات الت�شال على التخطيط؛ في الكميات الملائمة من المنتج )الخدمة( 18
3.290.66التي تقدم لجمهور الم�شتهلكين

3.34متو�سط المتغير

0.67متو�سط الن�سبة المئوية

3.31متو�سط الفر�سية

تت�شمن فقرات البعد التقني للمعرفة ال�شمنية وبنودها خ�شائ�ص حركية قادرة على 
العام له  اأنماط يمكن ملاحظتها، فت�شميم المنتج والبناء  التحول والتغيير والتفاعل وفق 
والتفريق بين الأجيال القديمة والجديدة منه، وقابلية الخ�شائ�ص للتحول اإلى رموز تكون 
جزءاً من المعرفة ال�شمنية للم�شتهلك، واإمكانية التحقق من خ�شائ�ص ت�شميم المنتج والأداء 
العملي لها وثبات هذا الأداء، كلها خ�شائ�ص تتذبذب وب�شكل م�شتمر وثابت بين الحالة غير 
المادية وغير الملمو�شة، والحالة المادية الملمو�شة التي يمكن ا�شت�شعارها باأحدى الحوا�ص 

الخم�ص.
والن�شب  التابعة  الفر�شية  هذه  فقرات  عليها  ح�شلت  التي  المتو�شطات  درا�شة  وعند 
المقابلة لها، ثم احت�شاب متو�شط الفر�شية )3.31( ون�شبة هذا المتو�شط، ومقارنته بالمتو�شط 
المعياري )3( المحدد م�شبقا، ن�شتنتج اأنه توجد علاقة ذات دللة اإح�شائية بين البعد التقني 

للمعرفة ال�شمنية وبين بعد الأداء لجودة المنتج.
)S1F2( : ل توجد علاقة ذات دللة اإح�شائية بين البُعد التقني للمعرفة ال�شمنية وبُعد 

المطابقة )التوافق( لجودة المنتج

متو�سط المطابقة )التوافق( الرقم
الن�سبةالفقرة

4.13.120.62 يت�شمن ت�شميم منتج )خدمة( �شركات الت�شال خا�شية الثبات وبن�شبة عالية الم�شتوى27

4.2 ي�شتمل ت�شميم المنتج )الخدمة( على �شفة ال�شرعة المتغيرة التي يُقبل تفاوتها �شمن 28
3.010.60نطاق محدد و�شئيل

4.3 تت�شم خا�شية الحجم في المنتج )الخدمة( الذي تقدمه �شركة الت�شال بالثبات العالي 29
3.030.61ن�شبيا على مدى العمر الفترا�شي

4.4 يت�شف منتج )خدمة( �شركة الت�شال ب�شكل عام بموافقته للخ�شائ�ص العامة الم�شممة 30
3.130.63م�شبقا وبمطابقته لها



192

د. مروان أبو فضةمن وجهة نظر الموظفين الإداريين والأكاديميين في جامعة القدس المفتوحة/ فرع رام الله.

المنتج بجودة  وعلاقتها  الضمنية  المعرفة 
خصيب الفلسطينية د. خالد  الاتصالات  دراسة تطبيقية على شركات 

متو�سط المطابقة )التوافق( الرقم
الن�سبةالفقرة

3.07متو�سط المتغير

0.61الن�سبة المئوية

3.18متو�سط الفر�سية

على الرغم من اأن تذبذب وانتقال ا�شتراطات اأو بنود البعد التقني بين الحالة المادية 
اأنها الطبيعة الم�شاحبة لهذه ال�شتراطات والبنود،  اأو  وغير المادية اأمر مرغوب ومطلوب، 
فاإن توافر خ�شائ�ص الثبات وال�شرعة المتغيرة �شمن حدود �شيقة وفي نطاق زمني ممتد 
للمنتج  المخططة  ال�شفات  بين  توافق  توافر  �شرورة  مع  للمنتج،  الفترا�شي  العمر  يمثل 
وال�شفات العملية، كلها اأمور ل بد منها اإذا ما اأرادت ال�شركة المقدمة للمنتج بق�شميه ال�شلعة 
اإلى درجة تبنيه وعدم ال�شتغناء  العام من الم�شتهلك و�شولً  القبول  اأن يلاقي  اأو الخدمة، 

عنه لفترة طويلة.
والن�شب  التابعة  الفر�شية  هذه  فقرات  عليها  ح�شلت  التي  المتو�شطات  درا�شة  وعند 
ومقارنته  المتو�شط،  هذا  ون�شبة   ،  )3.18( الفر�شية  متو�شط  احت�شاب  ثم  لها،  المقابلة 
بالمتو�شط المعياري )3( المحدد م�شبقا، ن�شتنتج اأنه توجد علاقة ذات دللة اإح�شائية بين 

البعد التقني للمعرفة ال�شمنية وبعد المطابق )التوافق( لجودة المنتج.
)S1F3( : ل توجد علاقة ذات دللة اإح�شائية بين البُعد التقني للمعرفة ال�شمنية وبُعد 

المتانة لجودة المنتج

متو�سط المتانة )قوة التحمل( الرقم
الن�سبةالفقرة

5.1 يتحمل منتج )خدمة( �شركة الت�شال الحد الأق�شى من ال�شغوط والظروف ال�شعبة اأثناء 31
3.040.61اإنجازه لعمله

5.2 يقاوم منتج )خدمة( �شركة الت�شال اأق�شى ال�شدمات وي�شتمر بالعمل دون اأدنى معاناة 32
2.900.58من الف�شل

5.32.880.58 يتميز منتج )خدمة( �شركة الت�شال بالمتانة الكافية لمقاومة الأ�شرار والأعطال33
5.42.990.60 يتقبل منتج )خدمة( �شركة الت�شال الإ�شلاح والعودة اإلى م�شار العمل ب�شكل ملائم34

 2.95متو�سط المتغير
0.59 الن�سبة المئوية

 3.12متو�سط الفر�سية
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ي�شترط لقبول منتج ما �شواء اأكان �شلعة اأم خدمة، مع ما يرافقه من خ�شائ�ص و�شفات 
وا�شتراطات ليكون جزءاً من البعد التقني للمعرفة ال�شمنية، وما ي�شاحب ذلك من انتقال 
للاأهداف  المنتج  اإنجاز  اأثناء  في  المادية  والحالة  المادية  غير  الحالة  بين  وثبات  ب�شرعة 
واجه من ظروف  مهما  التحمل،  وقوة  المتانة  بخا�شية  كله  ذلك  يقترن  اأن  منه،  المرجوة 
اأعطال،  اأو  اأ�شرار  حدوث  احتمال  اإلى  الموؤدية  العوامل  كانت  ومهما  و�شدمات،  و�شغوط 
اأو  اإما تلقائيا  اإلى الحالة الطبيعية،  وتتج�شد خا�شية المتانة كذلك في القدرة على العودة 

عبر تقبل اأية اإ�شلاحات اأو اإ�شافات مكملة.
والن�شب  التابعة  الفر�شية  هذه  فقرات  عليها  ح�شلت  التي  المتو�شطات  درا�شة  وعند 
المقابلة لها، ثم احت�شاب متو�شط الفر�شية )3.12( ون�شبة هذا المتو�شط، ومقارنته بالمتو�شط 
المعياري )3( المحدد م�شبقا، ن�شتنتج اأنه توجد علاقة ذات دللة اإح�شائية بين البعد التقني 

للمعرفة ال�شمنية وبعد المتانة )قوة التحمل( لجودة المنتج.
)S1F4( : ل توجد علاقة ذات دللة اإح�شائية بين البُعد التقني للمعرفة ال�شمنية وبُعد 

ال�شلاحية لجودة المنتج

متو�سط ال�سلاحيةالرقم
الن�سبةالفقرة

6.1 يتميز المنتج )الخدمة( ب�شفة ال�شلاحية التي تمكنه من تقبل اإعادة الترميم والإ�شلاح 35
3.060.61ب�شهولة

6.2 تبرز �شفة �شلاحية منتج )خدمة( �شركة الت�شال بقوة اإذا ما اقترنت عمليات ت�شليحه 36
3.170.63بانخفا�ص التكلفة

6.3 تتج�شد �شفة �شلاحية المنتج )الخدمة( الجيدة في �شهولة الح�شول عليها ب�شكل متكرر 37
3.140.63ودمث

3.12متو�سط المتغير

0.62 الن�سبة المئوية

 3.11متو�سط الفر�سية

ال�شلاحية �شلع مكمل لحدود المنتج المختلفة، وتعني اأن المنتج يتقبل وب�شهولة اأية 
غير  ب�شكل  به  المقترنين  المادي  غير  والمدى  المادي  المدى  �شمن  عليه  تجرى  ترميمات 
منف�شل، فهو يتقبل الإ�شافة المادية في ال�شكل، ويتقبل الإ�شافة غير المادية في ال�شفات 
كانت  ما  اإذا  لها،  الأعلى  الم�شتوى  في  ال�شلاحية  هذه  وتكون  به،  الخا�شة  البرمجيات  اأو 
عملية اإنجازها �شمن الحدود الدنيا من التكاليف المتنوعة، وكذلك اإذا ما كانت في متناول 
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المنتج بجودة  وعلاقتها  الضمنية  المعرفة 
خصيب الفلسطينية د. خالد  الاتصالات  دراسة تطبيقية على شركات 

اليد في جميع الظروف والأوقات.
والن�شب  التابعة  الفر�شية  هذه  فقرات  عليها  ح�شلت  التي  المتو�شطات  درا�شة  وعند 
المقابلة لها، ثم احت�شاب متو�شط الفر�شية )3.11( ون�شبة هذا المتو�شط، ومقارنته بالمتو�شط 
المعياري )3( المحدد م�شبقا، ن�شتنتج اأنه توجد علاقة ذات دللة اإح�شائية، بين البعد التقني 

للمعرفة ال�شمنية وبعد ال�شلاحية لجودة المنتج.
اإثبات وجود علاقة بين متغيرات الفر�شيات التابعة للفر�شية الفرعية الأولى،  وبعد 
فاإننا ن�شتنتج وجود علاقة ذات دللة اإح�شائية بين البعد التقني للمعرفة ال�شمنية والأبعاد 

المادية لجودة المنتج
تحليل الفر�سية الفرعية الثانية والفر�سيات التابعة لها:  ●

)S2( : ل توجد علاقة ذات دللة اإح�شائية بين البُعد المعرفي للمعرفة ال�شمنية وبين 

الأبعاد غير المادية لجودة المنتج: 

متو�سط المعرفة ال�سمنية )البعد المعرفي( الرقم
الن�سبةالفقرة

0.2.1 ت�شعر كم�شتهلك بعدم وجود تناق�ص بين معتقداتك واإيمانك والخ�شائ�ص العامة 9
3.170.63للمنتج )للخدمة( الجديد الذي تقدمه �شركات الت�شال

0.2.2 تمثل الخ�شائ�ص العامة للمنتج )للخدمة( الجديد انعكا�شا مطابقا للمثل ال�شامية التي 10
3.010.60تتبناها كم�شتهلك في الحياة

0.2.3 تتميز العلاقة بين مقدم منتج )خدمة( الت�شال وبينك كم�شتخدم بارتباط وثيق يعزز 11
2.920.58من القيم العامة ال�شائدة في المجتمع

0.2.4 يتوافق المنتج )خدمة( ب�شكل عام مع النماذج العقلية ال�شائدة لدى الجمهور الم�شتهلك 12
3.180.64لمنتج �شركات الت�شال

0.2.5 يكت�شب منتج )خدمة( �شركة الت�شال خا�شية التطبيق العملي للمخططات العقلية 13
3.200.64التي تبنيها كم�شتهلك

0.2.6 ين�شاب منتج )خدمة( �شركة الت�شال ب�شلا�شة �شمن ال�شياق الجاري للاإتجاه العام 14
3.150.63ال�شائد لدى اأفراد المجتمع

18.633.73المجموع

3.11متو�سط المتغير

0.62متو�سط الن�سبة المئوية
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الفر�سيات التابعة:  -
ال�شمنية  للمعرفة  البُعد المعرفي  اإح�شائية بين  : ل توجد علاقة ذات دللة   )S2F1(

وبين بُعد الخ�شائ�ص المكملة لجودة المنتج
 

متو�سط الخ�سائ�س المكملةالرقم
الن�سبةالفقرة

2.1 يت�شف منتج )خدمة( �شركة الت�شال بالخ�شائ�ص التي تعزز اأداءه الأ�شا�شي الذي بني 19
3.170.63وفق معاييره

2.2 تتميز موا�شفات منتج )خدمة( �شركة الت�شال بالقدرة على اإطلاق اإ�شارات تحذيرية في 20
2.820.56حالة حدوث عطب في الأداء

2.3 تمكن مرونة هيكلية بناء المنتج )الخدمة( من توفير خ�شائ�ص ذات كفاءة في الك�شف 21
2.930.59عن اأية نقائ�ص قد ت�شوب فاعلية عمل المنتج

2.4 القدرة وال�شرعة والحجم الملائم لمنتج )لخدمة( �شركات الت�شال اأدوات قوية تقنعك 22
2.890.58كم�شتهلك بدفع المزيد من النقود للح�شول عليه 

 2.95 متو�سط المتغير

0.59  الن�سبة المئوية

 3.03 متو�سط الفر�سية

طبيعتها  في  ومتباينة  متعددة  وت�شكيلات  اأن�شاق  على  ال�شمنية  المعرفة  تحتوي 
وخ�شائ�شها و�شفاتها العامة، فالفروق بين المعتقدات والقيم و�شفات المنتج غير المادية 
وا�شحة وملمو�شة واإن كان ي�شعب اأحيانا على الأفراد اإبراز هذه الفروق �شمن األفاظ مميزة 
لتمثيل  تحويلية  قدرة  امتلاك  فيها  يفتر�ص  للمنتج  المكملة  اأو  الم�شاحبة  لها.وال�شفات 
التي  العقلية  المخططات  لتج�شيد  وكذلك  العملي،  الواقع  في  للم�شتهلكين  العقلية  النماذج 

يبنيها الم�شتهلكون فيما يتعلق بال�شتخدامات المتوقعة من امتلاك المنتج.
اإن افترا�ص الم�شتهلك وجود موؤ�شرات ومقدمات لحدوث اأعطال �شواء في الهيكل المادي 
العام للمنتج، اأو تغيرات جذرية في الأداء وال�شفات والخ�شائ�ص من الم�شلمات التي يطلبها 
الإنجاز  الأداء وقوة في  الم�شتهدف، مع ما يرافق ذلك من �شرعة في  الم�شتهلك في المنتج 

والملاءمة في الحجم.
والن�شب  التابعة  الفر�شية  هذه  فقرات  عليها  ح�شلت  التي  المتو�شطات  درا�شة  وعند 
ومقارنته  المتو�شط،  هذا  ون�شبة   )3.03( الفر�شية  متو�شط  احت�شاب  ثم  لها،  المقابلة 
بالمتو�شط المعياري )3( المحدد م�شبقا، ن�شتنتج اأنه توجد علاقة ذات دللة اإح�شائية بين 
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المنتج بجودة  وعلاقتها  الضمنية  المعرفة 
خصيب الفلسطينية د. خالد  الاتصالات  دراسة تطبيقية على شركات 

البعد المعرفي للمعرفة ال�شمنية وبين بعد الخ�شا�ص المكملة لجودة المنتج.
ال�شمنية  للمعرفة  البُعد المعرفي  اإح�شائية بين  : ل توجد علاقة ذات دللة   )S2F2(

وبين بُعد الموثوقية لجودة المنتج

متو�سط الموثوقيةالرقم
الن�سبةالفقرة

3.1 يمكن لمنتج )لخدمة( �شركة الت�شال العمل وبم�شتوى ثقة عال من وجهة نظرك 23
3.030.61كم�شتهلك حتى نهاية عمره الفترا�شي

3.2 يتميز منتج )خدمة( �شركة الت�شال باأن احتمالية حدوث ف�شل في اأدائه تكون في اأدنى 24
2.830.57حالتها

3.3 يمتلك منتج )خدمة( �شركة الت�شال القدرة على ا�شتمرار ات�شاق الأداء وتما�شكه وثباته 25
3.020.60في جميع مراحل العمل

3.4 ت�شتمر منفعة عمل منتج )خدمة( �شركة الت�شال في ثباتها وبم�شتوى مرتفع في مختلف 26
2.880.58ظروف الأداء

2.94متو�سط المتغير

0.59 الن�سبة المئوية

 3.02متو�سط الفر�سية

العامة  اأن ترتبط بالبنود  لكي تتجلى الموثوقية في المنتج باأعلى م�شتوياتها، ل بد 
للبعد المعرفي للمعرفة ال�شمنية، فالم�شتوى العالي من الثقة هو من مكوّنات بناء المعتقدات 
واليقين  الإيمان  ب�شعف  تقترن  الأداء،  عن  والعجز  الف�شل  وحالت  الأفراد،  لدى  والإيمان 
لدى الأفراد، والتما�شك والثبات في جميع الظروف على اختلافها ت�شكل جزءاً اأ�شا�شياً من 
النماذج والمخططات العقلية التي يبنيها الأفراد في مدى زمني مطول، والمنفعة في الأداء 

عامل مهم جدا في تعزيز القيم والمثل ال�شامية التي يتبناها الأفراد.
والن�شب  التابعة  الفر�شية  هذه  فقرات  عليها  ح�شلت  التي  المتو�شطات  درا�شة  وعند 
ومقارنته  المتو�شط،  هذا  ون�شبة   )3.02( الفر�شية  متو�شط  احت�شاب  ثم  لها،  المقابلة 
بالمتو�شط المعياري )3( المحدد م�شبقا، ن�شتنتج اأنه توجد علاقة ذات دللة اإح�شائية بين 

البعد المعرفي للمعرفة ال�شمنية، وبعد الموثوقية لجودة المنتج.
البُعد المعرفي للمعرفة ال�شمنية  اإح�شائية بين  ل توجد علاقة ذات دللة   :  )S2F3(

وبين بُعد ال�شفات الجمالية لجودة المنتج
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متو�سط ال�سفات الجماليةالرقم
الن�سبةالفقرة

7.1 تتميز المكونات غير الظاهرة للمنتج )للخدمة( بال�شلابة وانخفا�ص م�شتوى ال�شيانة 38
2.870.57ورخ�ص التكلفة

7.2 يتم اإ�شفاء �شفات المتانة وال�شلاحية المنا�شبة على منتج )خدمة( �شركة الت�شال 39
2.880.58و�شمن تكاليف مالية ملائمة

7.3 تت�شف الخ�شائ�ص الظاهرة للمنتج )للخدمة( بالجماليات التي تقابل الأذواق المختلفة 40
3.130.63للعملاء

7.4 تقترن جماليات منتج )خدمة( �شركة الت�شال بالمتانة الملائمة وال�شلاحية لأداء 41
3.020.60العمل ب�شكل م�شتمر

 2.98متو�سط المتغير

0.60 الن�سبة المئوية

 3.04متو�سط الفر�سية

جماليات المعتقدات والإيمان والمثل ال�شامية والقيم وما ينتج عن ذلك من مخططات 
ونماذج عقلية، هي في الواقع الحال المناظر لحا�شة التذوق المادي للطعوم الحلوة بالل�شان، 
ومن ذلك القبيل �شفات ال�شلابة والمتانة وال�شلاحية، فهي في منظور الجماليات كائنات 
لذيذة الطعم وحلوة المذاق، لكن بمعايير ومقايي�ص الجماليات.ويفتر�ص الأفراد اأن تتطابق 
وتتقابل الخائ�ص العامة للمنتج؛ �شواء اأكانت ظاهرة اأم مخفية، مع الجماليات التي تكتنف 
وثبات  ب�شلابة  ا�شتمرت  ما  اإذا  الجماليات  هذه  وبهجة  روعة  وتزداد  لهم،  العقلي  البناء 
ومتانة �شمن مدى زمني ممتد، مع الو�شول اإلى القمة اإذا ما رافق ذلك انخفا�ص ملمو�ص في 

تكاليف الح�شول عليها.
والن�شب  التابعة  الفر�شية  هذه  فقرات  عليها  ح�شلت  التي  المتو�شطات  درا�شة  وعند 
ومقارنته  المتو�شط،  هذا  ون�شبة   )3.04( الفر�شية  متو�شط  احت�شاب  ثم  لها،  المقابلة 
بالمتو�شط المعياري )3( المحدد م�شبقا، ن�شتنتج اأنه توجد علاقة ذات دللة اإح�شائية بين 

البعد المعرفي للمعرفة ال�شمنية وبين بعد ال�شفات الجمالية لجودة المنتج.
ل توجد علاقة ذات دللة اإح�شائية بين البُعد المعرفي للمعرفة ال�شمنية   :  )S2F4(

وبُعد الجودة المدركة لجودة المنتج
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المنتج بجودة  وعلاقتها  الضمنية  المعرفة 
خصيب الفلسطينية د. خالد  الاتصالات  دراسة تطبيقية على شركات 

متو�سط الجودة المدركةالرقم
الن�سبةالفقرة

8.1 ي�شطبغ منتج )خدمة( �شركة الت�شال بفهم الم�شتهلك ووجهة نظره المتعلقة 42
3.060.61بمدى اإدراكه لجودتها 

8.2 تقوم �شلاحية منتج )خدمة( �شركة الت�شال على مدى ت�شربها لأبعاد وجهة 43
2.990.60نظر الم�شتهلك فيما يتعلق باأدائها

8.3 يتم ربط الغر�ص الم�شتهدف من ا�شتحداث المنتج )الخدمة( بت�شور الم�شتهلك 44
3.040.61للجودة الكلية للمنتج/ للخدمة اأو مقدار تفوقه

3.03متو�شط المتغير

0.61 الن�شبة المئوية

 3.07متو�شط الفر�شية

تعني الجودة قمة الح�شن اأو الجمال اأو الو�شول بالتح�شين لأعلى م�شتوى ممكن، وتمثل 
ويعني  الم�شتويات،  على مختلف  الأفكار  الهرم في تجويد  قمة  ال�شامية  والمثل  المعتقدات 
احتواء  للجمال، ويتم  النهائي  الوجود �شمن الحد  اإلى كمال جودة فكرة  الو�شول  الإيمان 
ذلك كله �شمن نماذج عقلية يتبناها الأفراد، و�شمن مخططات عقلية تبحث عن متغيرات 

محولة لها اأو ممثلة لها.
وبكفاءة  اإنجازه  عبر  ذكره  �شبق  ما  تمثيل  على  المنتج  قدرة  في  كله  ذلك  وينعك�ص 
الإدراكية  العمليات  المتزاج في  اأجلها، وفي قدرته على  التي وجد من  وفاعلية للاأهداف 
للاأفراد، وت�شّربه لم�شامين وجهة نظرهم، وكذلك في عمليات اإحداث فروق في ت�شور الأفراد 

لجودة المنتج، وفي قدرته على لم�ص مدى تفوقها عن غيرها.
والن�شب  التابعة  الفر�شية  هذه  فقرات  عليها  ح�شلت  التي  المتو�شطات  درا�شة  وعند 
ومقارنته  المتو�شط،  هذا  ون�شبة   )3.07( الفر�شية  متو�شط  احت�شاب  ثم  لها،  المقابلة 
بالمتو�شط المعياري )3( المحدد م�شبقا، ن�شتنتج اأنه توجد علاقة ذات دللة اإح�شائية بين 

البعد المعرفي للمعرفة ال�شمنية وبين بعد الجودة المدركة لجودة المنتج.
وبعد اإثبات وجود علاقة بين متغيرات الفر�شيات التابعة للفر�شية الفرعية الثانية؛ 
ال�شمنية  للمعرفة  المعرفي  البعد  بين  اإح�شائية  دللة  ذات  علاقة  وجود  ن�شتنتج  فاإننا 

والأبعاد غير المادية لجودة المنتج.
وعملية الإثبات للفر�شيتين الفرعيتين بوجود علاقة ذات دللة اإح�شائية بين متغيري 
للم�شتهلك؛  ال�شمنية  المعرفة  بين  اإح�شائية  دللة  ذات  علاقة  توجد  اأنه  يعني  منهما  كل 

وجودة منتجات �شركات الت�شالت الفل�شطينية
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ملخص نتائج فرضيات الدراسة: 

رمز 
ن�س الفر�سيةالفر�سية

نتيجة التحليل

للفر�سية 
التابعة

للفر�سية 
الفرعية

للفر�سية 
الرئي�سة

M
ل توجد علاقة ذات دللة اإح�شائية بين المعرفة ال�شمنية للم�شتهلك؛ 

وجودة منتجات �شركات الت�شالت الفل�شطينية
قبول 
البديلة

S1
ل توجد علاقة ذات دللة اإح�شائية بين البعد التقني للمعرفة ال�شمنية 

والأبعاد المادية لجودة المنتج
قبول 
البديلة

S1F1
ل توجد علاقة ذات دللة اإح�شائية بين البعد التقني للمعرفة ال�شمنية 

وبعد الأداء لجودة المنتج
قبول 
البديلة

S1F2
ل توجد علاقة ذات دللة اإح�شائية بين البعد التقني للمعرفة ال�شمنية 

وبعد المطابقة )التوافق( لجودة المنتج
قبول 
البديلة

S1F3
ل توجد علاقة ذات دللة اإح�شائية بين البعد التقني للمعرفة ال�شمنية 

وبعد المتانة لجودة المنتج
قبول 
البديلة

S1F4
ل توجد علاقة ذات دللة اإح�شائية بين البعد التقني للمعرفة ال�شمنية 

وبعد ال�شلاحية لجودة المنتج
قبول 
البديلة

S2
ل توجد علاقة ذات دللة اإح�شائية بين البعد المعرفي للمعرفة ال�شمنية 

والأبعاد غير المادية لجودة المنتج
قبول 
البديلة

S2F1
ل توجد علاقة ذات دللة اإح�شائية بين البعد المعرفي للمعرفة ال�شمنية 

وبعد الخ�شائ�ص المكملة لجودة المنتج
قبول 
البديلة

S2F2
ل توجد علاقة ذات دللة اإح�شائية بين البعد المعرفي للمعرفة ال�شمنية 

وبعد الموثوقية لجودة المنتج
قبول 
البديلة

S2F3
ل توجد علاقة ذات دللة اإح�شائية بين البعد المعرفي للمعرفة ال�شمنية 

وبعد ال�شفات الجمالية لجودة المنتج
قبول 
البديلة

S2F4
ل توجد علاقة ذات دللة اإح�شائية بين البعد المعرفي للمعرفة ال�شمنية 

وبعد الجودة المدركة لجودة المنتج
قبول 
البديلة

النتائج والتوصيات: 

النتائج: 

ا�ستناداً اإلى محاور البحث النظرية والتحليل الاإح�سائي الذي اأجري على بيانات 
الدرا�سة الم�ستخل�سة من اأداة الدرا�سة )الا�ستبانة( فقد تم الو�سول اإلى النتائج الاآتية: 
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ترتبط المعرفة ال�شمنية ببعديها التقني والمعرفي ارتباطا معنويا باأبعاد الجودة . 1
الثمانية للمنتج، فت�شميم المنتج وخ�شائ�شه التي يجب اأن تراعي م�شاعر الآخرين تجاهه، 
ومن ثم عمق الخبرة المتعلقة بمنتج ال�شركة ب�شكل عام، وبالتالي �شهولة تقبله و�شولً اإلى 
قدرته على المتزاج بالمعرفة العامة للم�شتهلك، واأخذ مكانه اللائق به في قاعدة المعرفة 
اللاوعي  اإلى  الوعي  النتقال من حالة  القدرة على  اكت�شاب  للم�شتهلك، ومن ثم  التنظيمية 
لدى الم�شتهلك مع عدم تناق�شه مع المعتقدات والمثل ال�شائدة، وات�شاف العلاقة بين الُمنْتَج 
والم�شتهلك بالإيجابية بحيث يتطابق المنتج مع النماذج العقلية والمخططات العقلية لديه، 
كل ذلك ي�شكل حالة من التفاعل القوي والم�شتمر بين المعرفة ال�شمنية كجزء من المعرفة 
في  با�شتمرار  توافرها  يتوقع  والتي  الم�شتهلك،  قبل  من  المفتر�شة  المنتج  وجودة  العامة، 
الدرا�شات  عن  تفترق  الدرا�شة  هذه  اأن  من  الرغم  معها.وعلى  يتعامل  التي  ال�شركة  منتج 
األ وهو المعرفة  اأحد مكوني المعرفة  اأنها تبحث ب�شكل خا�ص في  ال�شابقة ب�شكل عام، في 
ال�شمنية، فاإن نتائجها العامة تتفق بدرجة ما مع درا�شة )�شبري، 2010( في اأنها تتبع 
منهجاً تحليلياً، حيث قدمت درا�شة �شبري اإطارا لمفاهيم المعرفة...واإبراز دورها في تحقيق 
)اأبو  درا�شة  مع  ما  ب�شكل  وتقاربت  الحديثة..،  الأعمال  منظمات  وفاعلية  كفاءة  وتعظيم 
خ�شير، 2009( التي ت�شمنت المفاهيم الأ�شا�شية لإدارة المعرفة، وقد ف�شلت الدرا�شة الحالية 
مكونات المعرفة ال�شمنية التي يجب التعرف اإليها لنجاح عمليات اإدارة المعرفة..، واتفقت 
ال�شمنية  واأنواعها  اإدارة المعرفة  ا�شتهدفت تعريف  التي  كذلك مع درا�شة )زيدية، 2009( 
والظاهرة، ومدى اأهميتها باعتبارها مو�شوع بحث حديث تتكون من عدة عنا�شر واأنماط، 

والمراحل التي تمر بها متمثلة في ك�شب وتوليد المعرفة، وتخزينها فنقلها ثم تطبيقها.
لدى . 2 الملمو�ص  الحركي  اأو  المادي  �شبه  اأو  المادي  الجانب  التقني في  البعد  يتمثل 

الم�شتهلك، فتوافر الإدراك بكيفية ال�شتخدام للمُنتَج، وعدم التناق�ص المادي والملمو�ص مع 
المعرفة الكامنة، وقدرة الُمنتَج على مقابلة م�شاعر الم�شتهلك من خلال ا�شتجابته الأدائية 
لهذه الم�شاعر، ثم خبرة الآخرين الفعلية اأو المادية بالمنتجات الأخرى لل�شركة، والمتزاج 
الحقيقي لخ�شائ�ص الُمنتَج باآلية البناء المعرفية، ثم المرور ال�شل�ص عن حدوث تفاعل بين 
الم�شتهلك والمنتَج، وتحول المنتَج اإلى رموز تخزن لدى الم�شتهلك، ويت�شارك بها مع الآخرين، 
ومن ثم تطبيع المعرفة ب�شفات المنتَج.كل ما �شبق من خ�شائ�ص حركية اأو مادية تنبع من 
البعد التقني ترتبط بعلاقة معنوية ذات دللة مع الأبعاد المادية اأو �شبه المادية اأو الملمو�شة 
في م�شتوى الجودة المطلوب في المنتج، والتي تتمثل في الأداء الذي هو �شكل مادي حركي، 
والمطابقة )التوافق( التي ل يمكن اإدراكها اإل في �شكل حركي يمكن لم�شه اأو روؤيته، والمتانة 
بمعايير  مقارنتها  يمكن  التي  المنتج  لجودة  وال�شلاحية  ملمو�ص  مادي  �شكل  اأي�شا  وهي 
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التي   )Sanchez, 2005( الدرا�شة الحالية مع درا�شة  اتفقت  اأو مقايي�ص �شبه ملمو�شة.وقد 
اأكدت على منهج المعرفة ال�شمنية في فهم اأنواع المعرفة التي يمتلكنها الأفراد في المنظمة، 
وحركة النا�ص في نقل المعرفة �شمن المنظمة، واإدارة الأفراد الأ�شا�شيين كمولدين للمعرفة 

وحاملين لها.
ترتبط الخ�شائ�ص العامة للبعد المعرفي من المعرفة ال�شمنية التي يمكن ح�شرها . 3

ال�شركة  لمنتجات  والم�شتهلكين  المجتمع  اأفراد  لدى  ال�شائد  الإيمان  مع  التناق�ص  عدم  في 
منهم ب�شكل خا�ص، والمطابقة مع المثل ال�شامية؛ اأي الحر�ص على عدم وجود تناق�ص مهما 
ال�شائدة،  العامة  القيم  لتعزيز  عام  ب�شكل  المنتج  و�شعي  المجتمع،  اأعراف  مع  �شئيلاً  كان 
الن�شياب  خلال  من  للم�شتهلكين،  العقلية  النماذج  مع  التوافق  تحقيق  على  العمل  ثم 
وثيقاً  ارتباطاً  ترتبط  الخ�شائ�ص  هذه  كل  للمجتمع،  العام  ال�شياق  �شمن  والي�شير  ال�شل�ص 
وال�شفات  والموثوقية،  المكملة،  ال�شفات  المنتَج وهي  الآتية لجودة  الأربعة  المكونات  مع 
 )2007 )كورتل،  درا�شة  مع  ن�شبياً  تلاقياً  يعني  الذي  المدركة...الأمر  والجودة  الجمالية، 
التي هدفت اإلى تحديد المفاهيم المتعلقة بالمعرفة والتعرف اإليها...ومن ثم تحديد الأ�شاليب 
المثلى لإدارة فاعلة لها بق�شد تحقيق الميزة التناف�شية الدائمة والديناميكية للمنظمة، ومع 
درا�شة )محمد، 2010( التي هدفت اإلى التعرف اإلى مدى تاأثير عمليات اإدارة المعرفة ال�شائدة 

في تحقيق الميزة التناف�شية.
تميز اأفراد عينة الدرا�شة بدرجة عالية من الوعي بم�شتوى المعرفة ال�شمنية لديهم، . 4

بعد التحليل الدقيق لتوزيعاتهم على بع�ص المتغيرات الديمغرافية المتعلقة بهم، حيث لوحظ 
على  والظاهري؛  ال�شمني  ببعديهما  والمعرفة  الوعي  من  كل  لنعكا�ص  العميق  الم�شتوى 
الم�شتوى المطلوب والمرغوب من الجودة الذي يفتر�ص في المنتج اأن يت�شف به.وهذا ي�شير 
بو�شوح اإلى اأنه كلما تو�شعت المعرفة ال�شمنية لدى الأفراد من حيث النوعية والحجم؛ كلما 
هنا  ونلحظ  �شلعة،  اأو  خدمة  كان  �شواء  المنتج  في  الجودة  من  الم�شتهدف  الم�شتوى  ارتفع 
اتفاقاً ن�شبياً مع درا�شة )Sanchez, 2005( التي اأكدت على دور منهج المعرفة ال�شمنية في 

فهم اأنواع المعرفة التي يمتلكنها الأفراد، وحركة النا�ص في نقل المعرفة.

التوصيات: 
المعرفة . 1 لبعدي  ومت�شعبة  معمقة  بدرا�شات  الت�شالت  �شركات  قيام  �شرورة 

ال�شمنية التقني والمعرفي لدى الم�شتهلك، قبل ت�شميم المنتج واإنتاجه وطرحه �شواء كان 
�شلعة اأم خدمة، لكي يقابل التوجهات العامة وال�شخ�شية لدى الم�شتهلك، �شواء ما تعلق منها 
بالنماذج والمخططات العقلية، اأم المتطلبات التي ي�شترط توافرها في المنتج من حيث تلبية 
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الحتياجات الروحية والدينية ال�شائدة في المجتمع، حيث يجب اأن تعمل هذه ال�شركات على 
اإزالة اأية تناق�شات قد تن�شاأ بين الخ�شائ�ص العامة للمنتج، واأية مبادئ �شرعية اأو خلقية 

ت�شود المجتمع والأفراد.
من . 2 عالية تمكنها  ذات جودة  ومادية  نوعية  منتجات بخ�شائ�ص  اإنتاج  �شرورة 

اأن ت�شبح جزءاً حيوياً من البناء المعرفي ال�شمني للم�شتهلك، بحيث تتحول المنتجات اإلى 
مكون عقلي و�شلوكي غير قابل للانف�شال اأو ال�شتبدال اأو الحلول من قبل منتجات �شركات 
ال�شرورة  من  الهدف؛  هذا  يتحقق  ولكي  المتاح،  ال�شوق  اإلى  بدخولها  مرغوب  غير  اأخرى 
اإدارات بحثية تعنى بالدرا�شة المعمقة لهذا  اأو  اأق�شام  اأن تقوم �شركات الت�شالت باإن�شاء 
الجانب، ولي�ص فقط اإجراء درا�شات �شوقية يكون الهدف منها- فقط- بحث كيفية ت�شويق 

المنتجات لي�ص اإل.
اإك�شاب المنتجات بخ�شائ�ص تعزز ال�شلوكيات الإيجابية لدى الم�شتهلك، . 3 �شرورة 

عبر  والديني،  الُخلُقي  القيمي  البناء  من  جزءاً  تكون  اأن  على  بقابليتها  تت�شف  باأن  وذلك 
العالي  بالم�شتوى  الحقيقية  والقناعة  الجمالية،  الأ�شواق  ومقابلة  الموثوقية  توفير �شفات 

من الجودة المدركة عقليا التي يمكن تلم�شها مادياً.
الت�شالت . 4 و�شركات  عام  ب�شكل  للمنتجات  المزودة  ال�شركات  تعي  اأن  �شرورة 

اأية  يتقبل  الذي  والبريء  ال�شاذج  الم�شتهلك  ذلك  لي�ص هو  اليوم  اأن م�شتهلك  ب�شكل خا�ص؛ 
منتجات تقدم له بغ�ص النظر عن م�شتوى جودتها، فم�شتهلك اليوم هو فرد فاعل في القرية 
المرئية  والإعلان  الإعلام  المركز من مختلف و�شائل  الإعلامي  للق�شف  العالمية، يتعر�ص 
والمقروءة والم�شموعة، وهو نف�شه اأ�شبح يت�شف ب�شفات الوعي والعلم القدرة على المواكبة 
لكل ما هو جديد، وكذلك القدرة على الختيار من بين الكم الهائل المعرو�ص من المنتجات 
اأخذ ذلك  اإلى  اأن يدفع بهذه ال�شركات  ذات الم�شتويات المختلفة من الجودة، كل ذلك يجب 

بعين العتبار قبل التفكير في طرح منتجاتها.
الدراسات المستقبلية المقترحة: 

ا�شتك�شاف اأثر المعرفة ال�شمنية لدى الم�شتهلك في اإعادة ت�شكيل الخ�شائ�ص العامة . 1
للمنتجات �شواء اأكانت �شلعا اأم خدمات.

واأثرها . 2 الفل�شطينية،  ال�شوق  في  المنتجين  لدى  ال�شمنية  المعرفة  م�شتويات  ك�شف 
في ال�شتجابة لحتياجات الم�شتهلكين في �شوء متطلبات الجودة، والتكلفة، وم�شتوى وفرة 

الموارد المتاحة باأنواعها المختلفة.
الموؤ�ش�شات . 3 كفاءة  زيادة  في  واأثرها  المعرفة  لإدارة  الحديثة  التطبيقات  درا�شة 

العاملة في ال�شوق الفل�شطينية وفاعليتها، وقدرتها على تلبية الحتياجات المحلية و�شولً 
اإلى اكت�شاب القدرة على التعامل على الم�شتوى القت�شادي العالمي.
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