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تميزها المؤسسي، حيث انتقل يشهد العالم المعاصر تحولات جوهرية في طبيعة الموارد التي تستند إليها المنظمات في تحقيق
ثل الثروة اد الحقيقية للمنظمات في ظل اقتصمحور الارتكاز من الموارد المادية التقليدية إلى الموارد المعرفية غير الملموسة التي باتت تمم
يّز المنظمات الرائ دة عن غيرها في بيئة أعمال تتسم المعرفة، وأصبحت القدرة على إدارة المعرفة وتوظيفها بفاعلية معياراً حاسماً يُم

لًا لمعرفة المؤسسية باعتبارها مدخبالتعقيد والتغير المتسارع ،  وقد أفرز هذا التحول اهتماماً أكاديُياً ومهنياً متنامياً بمفهوم إدارة ا
كّن المنظمات من استثمار رأسمالها الفكري والمعرفي في تطوير أدائها وتحسين مخر مرسي والديب، )جاتها الخدمية استراتيجياً يُم

2022.)

كومية التي تتعامل مع ولا يقتصر الاهتمام بإدارة المعرفة على منظمات القطاع الخاص فحسب، بل يُتد ليشمل الأجهزة الح
ذه القطاعات نظراً قطاعات حيوية ذات تأثير مباشر على التنمية الاقتصادية والاجتماعية، ولعل القطاع الصناعي من أبرز ه

(.  2022أبو رمان، )لدوره المحوري في دفع عجلة النمو الاقتصادي واستقطاب الاستثمارات المحلية والأجنبية 

:المقدمة
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ة لقطاع الأعمال، إذ وتحتل سرعة حل شكاوى المستثمرين مكانة محورية في منظومة تقييم جودة الخدمات الحكومية المقدم
توسع في أنشطتهم الاستثمارية ، وأن ترتبط ارتباطاً وثيقاً بمستوى رضا المستثمرين وثقتهم في المؤسسات الحكومية واستعدادهم لل

لبات عملائها ومعالجة المنظمات التي تمتلك قاعدة معرفية مؤسسية راسخة تتفوق على نظيراتها في سرعة الاستجابة لمتط
تصر دورة اتخاذ مشكلاتهم، وذلك لأن إدارة المعرفة تموفر للعاملين إمكانية الوصول الفوري إلى الخبرات والحلول المتراك مة مما يُم

(.2022أبو حطب، )القرار بشكل ملحوظ 

وتسريع التحول الرقمي في وفي ضوء التوجه الاستراتيجي للمملكة نحو تحسين مناخ الاستثمار وتبسيط الإجراءات الحكومية
لحة لدراسة العلاقة بين إدارة المعرفة المؤسسية وسرعة حل شكاوى الم2030إطار رؤية المملكة 

م
ستثمرين ، تبرز الحاجة الم

الصناعيين في وزارة  الصناعة 

:المقدمة
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لمتمثلة في توليد المعرفة ومن هذا المنطلق، تأتي هذه الدراسة لتستكشف أثر إدارة المعرفة المؤسسية بأبعادها الأربعة ا
ديم إطار علمي وعملي يمسهم وتخزينها ومشاركتها وتطبيقها على سرعة حل شكاوى المستثمرين الصناعيين، سعياً نحو تق

. في تعزيز الأداء المؤسسي للوزارة وتحسين جودة خدماتها المقدمة للمستثمرين

:المقدمة
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رتبط بقدرتها على تمواجه الأجهزة الحكومية المعنية بالشأن الصناعي في الدول النامية تحديات متصاعدة ومتشابكة ت

بمعد الإجرائي الروتيني بل باتت الاستجابة الفعّالة والسريعة لشكاوى المستثمرين الصناعيين، وهي تحديات لم تعد تقتصر على ال

ع الحلول ،وتمعدّ وزارة الصناعة في تمتد لتطال البنية المعرفية المؤسسية ذاتها التي تمشكّل الركيزة الأساسية لاتخاذ القرارات وتسري

المستثمرين الصناعيين جمهورية مصر العربية من أبرز الكيانات الحكومية التي تتعامل يومياً مع حجم كبير ومتنامٍ من شكاوى

زايدة تتطلب منظومة معرفية مؤسسية المتعلقة بالتراخيص والتصاريح والعقبات البيروقراطية والتنظيمية، مما يفرض عليها ضغوطاً مت

كّنها من تقديم حلول ناجزة في أطر زمنية تتوافق مع تطلعات المستثمرين وتوجهات الد ولة نحو تحسين مناخ الاستثمار متكاملة تمم

(2022أبو رمان، )

مشكلة الدراسة 
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ى سرعة أثرها المباشر علوعلى الرغم من الاهتمام المتنامي بموضوع إدارة المعرفة في الأدبيات الإدارية المعاصرة، إلا أن الدراسات التي تناولت

، مما يمشكّل فجوة بحثية واضحة تسعى هذه (2022مرسي والديب، )حل الشكاوى في القطاع الحكومي الصناعي تظل شحيحة ومحدودة 

مشاركتها د المعرفة وتخزينها والدراسة إلى سدها من خلال الكشف عن طبيعة العلاقة الأثرية بين إدارة المعرفة المؤسسية بأبعادها المتمثلة في تولي

وتتسق  .(Singh, Gupta, Busso & Kamboj, 2021)وتطبيقها وبين سرعة حل شكاوى المستثمرين الصناعيين في وزارة الصناعة 

ت طء في الاستجابة لمتطلباهذه الفجوة مع ما أكدته دراسات سابقة من أن المنظمات التي تفتقر إلى منظومة معرفية مؤسسية فعّالة تمعاني من ب

ى على سرعة حل المشكلات عملائها ومعالجة مشكلاتهم، في حين أن المنظمات التي تتبنى ممارسات إدارة المعرفة بشكل منهجي تتمتع بقدرة أعل

.(Tucker, Wang & Yu, 2023؛ 2022أبو حطب، )وتحسين جودة خدماتها 

مشكلة الدراسة 
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تخزينالمعرفة،توليد)بأبعادهايةالمؤسسالمعرفةإدارةأثرما:التاليالرئيسيالتساؤلفيالدراسةمشكلةتتبلورتقدّم،ماعلىوبناءً 
؟الصناعةوزارةفيالصناعيينالمستثمرينشكاوىحلسرعةعلى(المعرفةتطبيقالمعرفة،مشاركةالمعرفة،

:التاليةالفرعيةالأسئلةالرئيسيالسؤالمنيتفرع
منالصناعةوزارةفي(المعرفةطبيقتالمعرفة،مشاركةالمعرفة،تخزينالمعرفة،توليد)بأبعادهاالمؤسسيةالمعرفةإدارةتطبيقمستوىما•

فيها؟العامليننظروجهة
فيها؟العامليننظروجهةمنالصناعةوزارةفيالصناعيينالمستثمرينشكاوىحلسرعةمستوىما•
الصناعة؟وزارةفيالصناعيينالمستثمرينشكاوىحلسرعةعلىالمعرفةتوليدأثرما•
الصناعة؟وزارةفيالصناعيينالمستثمرينشكاوىحلسرعةعلىالمعرفةتخزينأثرما•
الصناعة؟وزارةفيالصناعيينالمستثمرينشكاوىحلسرعةعلىالمعرفةمشاركةأثرما•
الصناعة؟وزارةفيالصناعيينالمستثمرينشكاوىحلسرعةعلىالمعرفةتطبيقأثرما•

.

مشكلة الدراسة 
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:  الأهمية العلمية

وسينرعة حينل الشينكاوى، وهينو مينا تمسهم هذه الدراسة في تقديم إطار نظري متكامل يربط بين مفهومين بحثيينين مهمينين  ينا إدارة المعرفينة المؤسسينية−

تنيناول هينذه ن الأدبيينات السينابقة لم تيمثري الجانب المعرفي في مجال الإدارة العامة ويموفر قاعدة علمية يُكن البناء عليها في دراسات مستقبلية، إذ إ

.العلاقة بشكل مباشر في القطاع الصناعي الحكومي

دمي للأجهينزة رفينة المؤسسينية علينى الأداء الخينتمسهم الدراسة في سد الفجوة البحثية القائمة في البيئة العربية تحديداً فيما يتعلق بدراسة أثينر إدارة المع−

كينينومي الصينينناعي بحاجينينة الحكوميينينة، حيينينث إن غالبيينينة الدراسينينات السينينابقة ركّينينزت علينينى القطينيناع الخينيناص أو القطينيناع المصينينرفي، بينمينينا يبقينينى القطينيناع الح

ماسة إلى مزيد من الدراسات والبحوث المعمّقة

− .

:أهمية الدراسة
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:التطبيقيةالأهمية

المؤسسيةالمعرفةدارةإتطبيقواقعحولعلميةأسسعلىومبنيةواضحةرؤيةالصناعةوزارةفيالقرارلصانعيالدراسةتمقدم
كّنهممماالمستثمرين،شكاوىحلسرعةعلىوانعكاساتها المؤسسيالأداءسينلتحمدروسةاستراتيجيةقراراتاتخاذمنيُم

.الخدميةالإجراءاتوتسريع

جوهرياً مؤشراً تمعدالمستثمرينشكاوىحلسرعةإنإذالصناعي،الاستثماربمناخارتباطهامنأ يتهاالدراسةتكتسبكما
مؤشراتفيمصرترتيبينتحسفيتمسهمأنيُكنالدراسةهذهنتائجفإنوبالتاليدولة،أيفيالاستثماربيئةجاذبيةعلى

.وميةالحكالإجراءاتلتسريعالمعرفةإدارةعلىقائمةعمليةحلولتقديمخلالمنالعالميةالأعمالممارسةسهولة

:أهمية الدراسة
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تطبيقالمعرفة،مشاركةلمعرفة،اتخزينالمعرفة،توليد)بأبعادهاالمؤسسيةالمعرفةإدارةأثرعلىالتعرفإلىالحاليةالدراسةتهدف
.الصناعةوزارةفيالصناعيينالمستثمرينشكاوىحلسرعةعلى(المعرفة
:التاليةالفرعيةالأهدافالرئيسيالهدفمنيتفرع
وزارةفي(المعرفةتطبيقالمعرفة،كةمشارالمعرفة،تخزينالمعرفة،توليد)بأبعادهاالمؤسسيةالمعرفةإدارةتطبيقمستوىعلىالتعرف
.فيهاالعامليننظروجهةمنالصناعة
.فيهاالعامليننظروجهةمنالصناعةوزارةفيالصناعيينالمستثمرينشكاوىحلسرعةمستوىتحديد
.الصناعةوزارةفيالصناعيينالمستثمرينشكاوىحلسرعةعلىالمعرفةتوليدأثرقياس
.الصناعةوزارةفيالصناعيينالمستثمرينشكاوىحلسرعةعلىالمعرفةتخزينأثرقياس
.الصناعةوزارةفيالصناعيينالمستثمرينشكاوىحلسرعةعلىالمعرفةمشاركةأثرقياس
.الصناعةوزارةفيالصناعيينالمستثمرينشكاوىحلسرعةعلىالمعرفةتطبيقأثرقياس
وزارةفيالصناعيينمرينالمستثشكاوىحلتسريعفيالمؤسسيةالمعرفةإدارةدورلتفعيلعمليةومقترحاتتوصياتتقديم

.الصناعة

أهداف الدراسة 
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لمعرفة، توليد المعرفة، تخزين ا)لإدارة المعرفة المؤسسية بأبعادها  (α ≤ 0.05)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية : الفرض الرئيسي  •
.على سرعة حل شكاوى المستثمرين الصناعيين في وزارة الصناعة( مشاركة المعرفة، تطبيق المعرفة

:يتفرع من الفرض الرئيسي الفروض الفرعية التالية•

اعيين لتوليد المعرفة على سرعة حل شكاوى المستثمرين الصن (α ≤ 0.05)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية : الفرض الفرعي الأول•
.في وزارة الصناعة

لتخزين المعرفة على سرعة حل شكاوى المستثمرين  (α ≤ 0.05)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية : الفرض الفرعي الثاني•
.الصناعيين في وزارة الصناعة

لمشاركة المعرفة على سرعة حل شكاوى المستثمرين  (α ≤ 0.05)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية : الفرض الفرعي الثالث•
.الصناعيين في وزارة الصناعة

ناعيين لتطبيق المعرفة على سرعة حل شكاوى المستثمرين الص (α ≤ 0.05)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية : الفرض الفرعي الرابع•
.في وزارة الصناعة

فرضيات الدراسة 
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وعلاقته بمتغيرات أخرى( إدارة المعرفة المؤسسية)الدراسات المتعلقة بالمتغير المستقل : المحور الأول•

".جارية الأردنيةدراسة تطبيقية على البنوك الت: أثر الذكاء الإستراتيجي في تحقيق إدارة المعرفة: "بعنوان( 2022القاضي، )دراسة •

في البنوك ( عرفة، تطبيق المعرفةتوليد المعرفة، مشاركة الم)هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر الذكاء الإستراتيجي في تحقيق إدارة المعرفة بأبعادها •

بنوك منها، ( 6)بنكاً تجارياً أردنياً، وتم اختيار ( 13)واستخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، وتكوّن مجتمع الدراسة من . التجارية الأردنية

بأسلوب المسح ( ر فرعمدير عام، نائب مدير عام، مدير دائرة، مدي)فيما شملت وحدة التحليل المديرين التنفيذيين في الإدارات العليا والوسطى 

قيق إدارة المعرفة وتوصلت نتائج الدراسة إلى وجود أثر ذي دلالة إحصائية للذكاء الإستراتيجي في تح. مفردة( 520)الشامل وبلغت عينة الدراسة 

وأوصت الدراسة بضرورة . ةبجميع أبعادها في البنوك التجارية الأردنية، وأن مستوى تطبيق الذكاء الإستراتيجي وإدارة المعرفة جاء بدرجة مرتفع

.استثمار البنوك التجارية الأردنية في عمليات الذكاء الإستراتيجي للاستفادة من انعكاساته في تحقيق إدارة المعرفة

السابقهالدراسات 
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وعلاقته بمتغيرات أخرى( سرعة حل الشكاوى)الدراسات المتعلقة بالمتغير التابع : المحور الثاني

 ?Does IT Lead to More Equal Treatment: "بعنوان (Tucker, Wang & Yu, 2023)دراسة 

An Empirical Study of the Effect of Smartphone Use on Customer Complaint 

Resolution".

على ( ، الوصول للمعلوماتالتوثيق الرقمي، التواصل الفوري)هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر استخدام الهواتف الذكية بأبعاده 
ماد على بيانات ميدانية واستخدمت الدراسة المنهج التجريبي التحليلي بالاعت. عملية حل شكاوى العملاء ومدى المساواة في المعاملة

نولوجيا الهواتف وتوصلت نتائج الدراسة إلى أن استخدام تك. واسعة النطاق لمعاملات شكاوى العملاء في قطاعات خدمية متعددة
غض النظر عن خلفياتهم الذكية يمسهم بشكل ملحوظ في تسريع عملية حل الشكاوى وتحقيق مزيد من المساواة في معاملة العملاء ب

مية لحلول تكنولوجية وأوصت الدراسة بضرورة تبني المنظمات الخد. الديُوغرافية، كما يمعزز من شفافية عمليات معالجة الشكاوى
.متقدمة قائمة على الهواتف الذكية لتحسين سرعة وعدالة حل شكاوى العملاء

السابقهالدراسات 
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عينة الدراسينة وأهيندافها، حيينث سوف تعتمد الدراسة الحالية على المنهج الوصفي التحليلي باعتباره المنهج الأكثينر ملاءمينة لطبي

الفعليني لبيئينة العمينل في يمتيح هذا المنهج وصف الظيناهرة محينل الدراسينة وصينفاً دقيقيناً مينن خينلال جمينع البيينانات والمعلومينات مينن الواقينع

ؤسسينينية علينينى سينينرعة حينينل وزارة الصينينناعة، ومينينن ي تحليلهينينا وتفسينينيرها للوصينينول إلى نتينينائج علميينينة موضينينوعية حينينول أثينينر إدارة المعرفينينة الم

الدراسينات السينابقة ذات وسيموظَّف هذا الميننهج في الجانينب النظينري مينن خينلال مراجعينة الأدبيينات و. شكاوى المستثمرين الصناعيين

.الصلة بمتغيرات الدراسة، لبناء إطار مفاهيمي متكامل يمؤسس للفهم العميق للعلاقة بين المتغيرات

:منهجية البحث
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الصناعة،وزارةفيصناعيينالالمستثمرينشكاوىومعالجةبتلقيالمباشرةالعلاقةذاتوالأقسامالإداراتفيالعاملينجميعمنالدراسةمجتمعسيتكوّن

مستوياتهمبمختلفمي،الرقوالتحولالمعلوماتنظموإدارةالصناعية،التراخيصوإدارةالشكاوى،وإدارةالمستثمرين،خدمةإدارةفيالعاملينذلكويشمل

.الوزارةلسجلاتوفقاً وموظفةموظفاً (450)نحوالإجماليعددهموالبالغ،(تنفيذيةإدارةوسطى،إدارةعليا،إدارة)الوظيفية

عادلاً،تمثيلاً المعنيةوالإداراتيفيةالوظالمستوياتجميعتمثيللضمانالتناسبيةالطبقيةالعشوائيةالعينةأسلوبباستخدامالدراسةعينةاختياروسيتم

المستهدفالعينةحجمسيبلغحيثالمناسبة،العيناتحجملتحديد (Krejcie & Morgan, 1970)لجدولوفقاً العينةحجموسيمحدَّد

استبعادالاعتبارفيخذالأمعوالإلكترونية،المباشرةبالطريقةالعينةأفرادعلىالاستباناتتوزيعوسيتم.الدراسةمجتمعإجماليمنمفردة(210)

.الدراسةمجتمعواقعنعتمعبّر وموثوقةدقيقةبياناتعلىالحصولبهدفوذلكالإحصائي،للتحليلالصالحةغيرأوالمكتملةغيرالاستبانات

.

:مجتمع وعينة الدراسة 
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.البياناتجمعمصادرمنأساسييننوعينعلىالدراسةتعتمدسوف

العربيةالمحكّمةميةالعلوالمجلاتوالدورياتالمتخصصة،العلميةوالمراجعالكتبفستشملالثانويةالمصادرأما

البياناتوقواعدناعة،الصلوزارةالرسميةوالمنشوراتوالتقارير،(ودكتوراهماجستير)الجامعيةوالرسائلوالأجنبية،

.متغيراتهاومفاهيمهاوتأصيلللدراسةالنظريالإطاربناءبهدفوذلكوالعربية،العالميةالإلكترونية

والتيالدراسة،هذهغراضلأخصيصاً وتطويرهاتصميمهاسيتمالتيالاستبانةفيفستتمثلالأوليةالمصادرأما

.أسئلتهاعنوالإجابةسةالدرافرضياتلاختباراللازمةالميدانيةالبياناتلجمعالدراسةعينةأفرادعلىستموزَّع

:مصادر البيانات
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كّمةاستبانةتصميمسيتم علىرئيسيةأقسامثلاثةمنبانةالاستوستتكونالدراسة،عينةأفرادمنالأوليةالبياناتلجمعرئيسيةكأداةمحم
:التاليالنحو
الخبرة،سنواتالعلمي،ؤهلالمالجنس،)وهيالعينةلأفرادوالوظيفيةالشخصيةالبياناتويتضمنالديُوغرافية،البيانات:الأولالقسم

.(الوظيفيالمستوى
:التاليالنحوعلىأبعادأربعةعلىموزعةفقرة(16)منويتكوّن،(المؤسسيةالمعرفةإدارة)المستقلالمتغير:الثانيالقسم

.فقرات(4)ويتضمنالمعرفة،توليد:الأولالبمعد•
.فقرات(4)ويتضمنالمعرفة،تخزين:الثانيالبمعد•
.فقرات(4)ويتضمنالمعرفة،مشاركة:الثالثالبمعد•
.فقرات(4)ويتضمنالمعرفة،تطبيق:الرابعالبمعد•

مستوىتقيسفقرات(10)منويتكوّنالمحورأحاديوهو،(الصناعيينالمستثمرينشكاوىحلسرعة)التابعالمتغير:الثالثالقسم
.الوزارةفيالصناعيينالمستثمرينشكاوىمعالجةوكفاءةسرعة

:أداة الدراسة 
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ج الحزمنة الإحصنائية سوف تستخدم الدراسة مجموعة من الأساليب الإحصائية المناسبة لتحليل البيانات واختبار الفرضيات منن خن ب نرننام
:وتتمثل هذه الأساليب فيما يلي ،(SPSS)للعلوم الاجتماعية 

سننانية والانحرافننات أسنناليب الإحصنناو الواننفي المتمثلننة فنني التنننرارات والنسننب المصوعننة لواننس خصننائت عينننة الدراسننة، والمتوسنن ات الح•
.المعيارعة لتحديد مستوى استجابات أفراد العينة على محاور الاستبانة وترتيب أبعادها وفقراتها

.للتحقق من ادق الاتساق الداخلي لأداة الدراسة وقياس الع قة نين المتغيرات (Pearson Correlation)معامل ارتباط نيرسون •

.للتحقق من ثبات أداة الدراسة ومدى اتساقها الداخلي (Cronbach's Alpha)كرونباخمعامل ألفا •

ل لقياس أثر كنل بععند منن أبعناد ةدارة المعرفنة الم سسنية علنى سنرعة حن (Simple Linear Regression)تحليل الانحدار الخ ي البسيط •
.شكاوى المستثمرعن الصناعيين بشكل منفرد

لقياس الأثر المجمع لأبعاد ةدارة المعرفة الم سسية علنى سنرعة حنل (Multiple Linear Regression)تحليل الانحدار الخ ي المتعدد •
.شكاوى المستثمرعن الصناعيين وتحديد الأهمية النسبية لنل بععد

:الأساليب الإحصائية
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زعن المعرفنة، مشناركة توليد المعرفة، تخن)ستقتصر الدراسة على دراسة أثر ةدارة المعرفة الم سسية بأبعادها الأربعة : الحدود الموضوعية➢

.كمتغير مستقل، وسرعة حل شكاوى المستثمرعن الصناعيين كمتغير تابع( المعرفة، ت بيق المعرفة

.ستع بَّق الدراسة في وزارة الصناعة بالمملنة العربية السعودية : الحدود المكانية➢

ةدارة )عاتهب الوظيفينة ستشمل الدراسة العاملين في الإدارات المعنية بخدمة المستثمرعن ومعالجنة شنكاواهب بمختلنس مسنتو: الحدود البشرعة➢

.في وزارة الصناعة( عليا، ةدارة وس ى، ةدارة تنفيذية

.م2026سيتب ت بيق الدراسة الميدانية وجمع البيانات خ ب العام : الحدود الزمانية➢

:حدود الدراسة
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