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 ممخص الدراسة 

تيدؼ ىذه الدراسة إلى معرفة أثر إدارة المعرفة في تحسيف جودة الخدمات بالمؤسسة العمومية 
الإستشفائية تابلبط ولاية المدية، حيث تعتبر إدارة المعرفة في المستشفيات ضرورية لا غني عنيا 
 في الوقت الحاضر وتظير أىميتيا في تحسف جودة الخدمة الصحية، حيث أف ىذه الأخيرة تمعب
دور كبير في تنمية السلبمة والأمف الصحي لممجتمع بالإضافة إلى أنيا تساىـ في إحداث عممية 
التغيير والتطوير في المؤسسة العمومية الاستشفائية، وليذا تساعد إدارة المعرفة بأبعادىا الثلبثة 

تطوير وتحسيف  والمتمثمة في البعد التكنولوجي، البعد التنظيمي والموجيستي والبعد الإجتماعي في
أبعاد جودة الخدمة الصحية الخمسة والمتمثمة في الممموسية، الإعتمادية، الإستجابة، الأماف 

 والتعاطؼ. 

موظؼ، وقد  30ولتحقيؽ ىذا اليدؼ تـ تصميـ استبياف وتوزيعو عمى عينة مكونة مف 
 .  spssاستخدمنا في معالجة البيانات وتحميميا برنامج 

البعد ، البعد التكنولوجي، إدارة المعرفة، جودة الخدمة، جودة الخدمة الصحيةية: الكممات المفتاح
 . البعد الإجتماعيو  التنظيمي والموجيستي
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summary 

This study aims to know the effect of knowledge management on 

improving the quality of services in the public hospital in the state of 

Medea, as knowledge management in hospitals is considered an 

indispensable necessity at the present time and its importance in improving 

the quality of health service appears, as the latter plays a major role in the 

development of safety And the health security of the community in 

addition to that it contributes to the process of change and development in 

the public hospital institution, and for this, knowledge management in its 

three dimensions represented in the technological dimension, the 

organizational and logistical dimension, and the social dimension helps in 

developing and improving the five dimensions of health service quality, 

represented in tangibility, reliability, response, safety. And sympathy. 

To achieve this goal, a questionnaire was designed and distributed to a 

sample of 30 employees. In processing and analyzing data, we used spss 

program. 

 key words:Health service quality, service quality, knowledge 

management, technological dimension, organizational and logistical 

dimension, and social dimension.  
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 وتقدير شكر

الحمد والشكر لله الذي بتوفيقو تتم الأعمال شكرا خالصا يميق بجلالو وعظيم  
سمطانو. اعترافا بالفضل وتقديرا لمجميل لا يسعنا ونحن ننتيي من إعداد ىذا العمل إلا 

الدكتورة بوكبوس سممى" لقبوليا ي الخالص إلى أستاذتي المحترمة "أن أتقدم بشكر 
رشادات ومتابعة  ومعمومات قيمة  الإشراف عمى ىذا العمل ولما قدمتو من توجييات وا 

  .جزاىا الله كل خير

من قريب كما نتوجو بالشكر والعرفان  إلى كل من ساعدني عمى أنجاز عممي سواء 
" وكل الأساتذة  أسامة بمعابدلدكتورة  بوسمينة أمال" وزميمي "اأو من بعيد وعمى رأسيم "

  .والطاقم الإداري في قسم عموم التسيير بجامعة العربي بن مييدي

 محمد الإستشفائية العمومية ممؤسسةل وأشكر كذلك المدير الفرعي لمموارد البشرية
خوانو حميان السيد " حدو نور الدين " لما قدمو من  -المدية ولاية – بتابلاط وا 

 ة.قة خلال تطبيق الدراسة  الميدانيمعمومات ومراف

أن ننسى التقدم بأسمى عبارات الشكر والتقدير للأساتذة الأفاضل أعضاء لجنة  دون
 المناقشة الموقرة الذين قبموا وتحمموا عناء قراءة ومناقشة ىذا العمل.
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 إىداء

 الرحيم الرحمان الله باسم

 وئبإىدا وأتشرف المتواضع العمل ىذا إتمام عمى فيو مباركا طيبا كثيرا حمدا الحمدلله
 :إلى

 عممني الذي"أحمد" الغالي العزيز وأبي" ربح" الحنان نبع الحبية أمي الكريمين والدي** 
  ىما منورعا الله حفظيما ليما وا خلاص ووفاءا حبا المستقبل إلى والتطمع العمم حب
 سوءومكروه؛ كل

 كانوا ممن العمم في ورفقاتي وصديقاتي أىمي كل إلى....  وأختي إخوتي كل إلى**
 دربي؛ في لي وعونا سندا ومازالوا

 تعالى؛ الله بعد عمي فضلا لو من كل إلى  **

 .والمعرفة لمعمم حب كمم إلى** 

ـــ رميسة ـــ 
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 مقدمة

 
 أ 

 خمفية الدراسة  .1

وذات الأثر الفعاؿ عمى نجاح  ،المعاصر مف أىـ الموضوعات الحديثةتعد إدارة المعرفة في عالمنا 
مف طرؼ  وعميو فيي تحظي باىتماـ كبير ،المؤسسات الصحية بصفة خاصةمنيا و ،المؤسسات غالبية

أصبحت تعد مف الأصوؿ و بؿ  ،وأصبح ليا العديد مف التطبيقات المختمفة العديد مف الباحثيف والدارسيف،
تعد إدارة المعرفة داخؿ المؤسسة مف أىـ المميزات التي ،كما ت لإمتلبكيا وتطويرىاالتي تسعى المؤسسا

بشكؿ فعاؿ عمى الأداء التنظيمي لمعامميف في كافة و ثر ؤ تيا حيث أنبتتميز بيا المؤسسة عف غيرىا، 
وبالتالي  ،المؤسسات الإدارية، كما يمتد تأثيرىا عمى طبيعة الخدمات مما يعني التأثير عمى جودة الخدمة

 المؤثر عمى نجاح الخدمة بأنواعيا المختمفة.  ييشكموف العصب الرئيس فالذي ،تأثير عمى رضا العملبء

سريعا حيث شيدت المؤسسات الخدمية عامة والصحية منيا خاصة ىي الأخرى توسعا وتطويرا 
الحاجة إلى الخدمات الصحية في ظؿ الارتفاع المستمر  مف أىـ الأسباب الدافعة إلى ذلكزيادةوتنافسا، 

ونتائج الخدمة الصحية في المؤسسات  يةمردودو وأيضا تبايف كبير في جودة  ،في تكمفة ىذه الخدمات
كبر عدد مف الزبائف مف خلبؿ تقديـ خدمات ذو أتركيز جيودىا لجذب واكتساب ،والتي تيدفإلى الصحية
 .          عالية جودة

المنتجات ارتفعت قيمتيا، ولكي تتمكف المؤسسة مف تحسيف جودة خدماتيا أو  ةجود ازدادت كمماف
ثؿ تطوير م ،الارتقاء بيا أكثر فإنيا بحاجة مستمرة إلى تطوير معداتيا وأدوات تقديـ تمؾ الخدمات

لى لمعرفة نقاط ولكف قبؿ ذلؾ يسبقو تطوير موردىا البشري والذي يعتبر النواة الأو التقنيات التكنولوجية، 
التكويف وتطوير سبؿ التعامؿ مع تمؾ المواقؼ بغية تحسيف جودة خلبؿ مف  ،قوتو وضعفو واحتياجاتو
 الخدمة التي تنتجيا.  

أىـ المؤسسات الحيوية التي يتطمب بيف مف ولاية المديةفي صحيةالاستشفائية وتعتبر المؤسسة ال
والمعارؼ المتحصؿ  ،في الإستغلبؿ الأمثؿ لمواردىا عمميا التكيؼ مع المتغيرات المحيطة بما يساىـ

 وتحسيف رفع، وكيفية توليدىا، وتخزينيا، وتوزيعيا، وتطبيقيا لممساىمة في عمييا مف مختمؼ مصادرىا
 . مستوى جودة الخدمة المقدمة

 إشكالية الدراسة .2

 بناءا عمى ما سبؽ يمكف طرح إشكالية البحث كما يمي: 

في تحسين جودة الخدمات في المؤسسة العمومية الإستشفائية محمد حميان ما دور إدارة المعرفة 
خوانو بتابلاط ـــ ولاية المدية ــــ؟  وا 
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 التساؤلات الفرعية  .3

 يمكف التعبير عف مشكمة الدراسة مف خلبؿ التساؤلات التالية:  

 ما دور البعد التكنولوجي لإدارة المعرفة في تحسيف جودة الخدمات الصحية؟  -
 ما دور البعد التنظيمي والموجيستي لإدارة المعرفة في تحسيف جودة الخدمات الصحية؟  -
 ما دور البعد الإجتماعي لإدارة المعرفة في تحسيف جودة الخدمات الصحية؟  -

 الغرض من الدراسة .4

 : نسعى مف خلبؿ قيامنا بيذه الدراسة العممية إلى تحقيؽ جممة أىداؼ نذكر منيا

الدراسة ىو معرفة دور إدارة المعرفة في تحسيف جودة الخدمات الصحية اليدؼ الرئيسي مف  .1
 بالمؤسسة العمومية الإستشفائية محؿ الدراسة وذلؾ مف خلبؿ:  

معرفة أثر البعد التكنولوجي في إدارة المعرفة عمى تحسيف جودة الخدمة الصحية بالمؤسسة العمومية  -
 الإستشفائية محؿ الدراسة؛ 

مة الصحية التنظيمي والموجيستي في إدارة المعرفة عمى تحسيف جودة الخدمعرفة أثر البعد  -
 فائية محؿ الدراسة؛ شستبالمؤسسة العمومية الإ

معرفة أثر البعد الاجتماعي في إدارة المعرفة عمى تحسيف جودة الخدمة الصحية بالمؤسسة العمومية  -
 الإستشفائية محؿ الدراسة. 

 معرفة في المؤسسة العمومية الإستشفائية محؿ الدراسة؛ التعرؼ عمى واقع تطبيؽ إدارة ال .2
 إبراز أىمية تحسيف الجودة في الخدمات الصحية المقدمة لمعملبء ومدى رضاىـ عنيا.   .3

 فرضيات الدراسة .5
ضوء ما تـ تقديمو في مشكمة الدراسة ومف أجؿ تحقيؽ الأىداؼ التي وضعت مف أجميا الدراسة يمكف  في

 تحديد جممة مف الفرضيات التالية: 
 لإدارة المعرفة دور في تحسيف جودة الخدمات الصحية.الفرضية الرئيسية : 
 الفرضيات الفرعية 

 ؛α≤0.05عند مستوى دلالة لمبعد التكنولوجي دور في تحسيف جودة الخدمات الصحية  -1
 ؛α≤0.05لمبعد التنظيمي والموجستي دور في تحسيف جودة الخدمات الصحية  -2
 ؛α≤0.05لمبعد الاجتماعي دور في تحسيف جودة الخدمات الصحية  -3
في تحسيف  لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف أفراد عينة الدراسة لتحديد دور إدارة المعرفة -4

 .α≤0.05جودة الخدمات الصحية 
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 أىمية الدراسة ونطاق الدراسة .6

يعد موضوع إدارة المعرفة مف المواضيع الإدارية الجديدة التي لـ تحظي بالاىتماـ الكبير واستغلبلو 
عمى  سير باعتبار ىذا القطاع الحيوي يقوـ بال ،بشكؿ جيد في تحسيف جودة الخدمات في مجاؿ الصحة

تبرز الأىمية والفائدة العممية قدمة وعميو خلبؿ جودة الخدمة الم توفير الراحة والوقاية الصحية للؤفراد مف
 مف خلبؿ ما يمي:  مف القياـ بيذه الدراسة

تعتبر ىذه الدراسة مساىمة عممية في بناء الإطار النظري في إشكالية دور إدارة المعرفة في تحسيف  -
عكاس جودة الخدمات جودة الخدمات الصحية في المؤسسة الإستشفائية، ومعرفة مدى أىمية ان

 الصحية عمى العملبء أي كؿ المتعامميف مع المؤسسة الصحية وخاصة المرضى؛ 
أىمية القطاع الصحي والدور الذي تمعبو المستشفيات باعتبارىا مف القطاعات الخدماتية ذات أىمية  -

 كبيرة في تنمية وتطور الدولة؛ 
 ة الصحية. معرفة أىمية دور إدارة المعرفة في تحسيف جودة الخدم -

 أسباب اختيار الموضوع  .7

 ي: وىيكما يم الموضوع إلى أسباب ذاتية وأخرى موضوعية ودراسة تكمف أسباب اختيار

  :أسباب ذاتية 
الميؿ الشخصي والرغبة في دراسة الموضوع كوف أنني بصدد إكماؿ تكويف متخصص في إدارة  .1

 لبلو في العمؿ مف جية أخرى؛ الصحة وىذا يساعدني في إجراء دراسة الموضوع مف جية واستغ
 الرغبة في إثراء معموماتي وتنمية قدراتي في ىذا الموضوع بحكـ التخصص.  .2

  :أسباب موضوعية 
البالغة لإدارة المعرفة وما يمكف أف تمعبو مف دور في مجاؿ جودة الخدمة الصحية خاصة  الأىمية .1

 إذا حضت بالاىتماـ والعناية الكافية كما ىو الحاؿ في الدوؿ المتقدمة؛     
 الأىمية المتميزة لمتوجو بالقطاع الصحي نحو تحسيف جودة الخدمة الصحية؛  .2
 ة في المؤسسات العمومية الإستشفائية الجزائرية؛ الرغبة في معرفة واقع الخدمات الصحي .3
إىماؿ الجودة في قطاع الصحة نظرا لما لو مف أىمية تعود بالمنفعة عمى أو بالأحرى  عدـ الإىتماـ .4

 مع بصفة عامة والمرضى بصفة خاصة.المجت
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 ويتمثؿ نطاؽ الدراسة فيما يمي:

الأسس النظرية والتطبيقية المتعمقة بالمتغيريف وىما إدارة المعرفة و تحسيف وتتمثؿ في الحد الموضوعي: 
براز دور إدارة المعرفة في تحسيف جودة الخدمات وذلؾ مف خلبؿ دراسة  أبعاد جودة الخدمة الصحية وا 

تحسيف ، وكذلؾ أبعاد إدارة المعرفة وىي: البعد التكنولوجي، البعد التنظيمي والموجيستي والبعد الإجتماعي
) الثقة والأماف(  الضماف، الاعتمادية، الاستجابة، الجوانب الممموسةجودة الخدمة الصحية والمتمثمة في 

 ؛التعاطؼو 

 ؛  بالمؤسسة العمومية الإستشفائية ويتمثؿ في الموظفيف الساىريف عمى التسيير في الإدارةالحد البشري: 

 ؛   -بتابلبط ولاية المدية  –يتمثؿ في المؤسسة العمومية الإستشفائية الحد المكاني: 

 .2020سنة تـ إجراء الدراسة الميدانية الحد الزماني: 

 المفاىيم الأساسية في الدراسة .8

ىي استخداـ المعرفة والكفاءات والخبرات المجمعة والمتاحة داخميا وخارجيا أماـ المنظمة إدارة المعرفة: 
كمما تطمب الأمر ذلؾ فيي تتضمف توليد المعرفة وانتزاعيا، ونقميا بشكؿ نظمي، بالإضافة إلى التعمـ مف 

 أجؿ استخداـ المعرفة وتحقيؽ الفائدة لمشركة.  

لبعد محركات البحث ومنتجات الكياف الجماعي البرمجي وقواعد مف أمثمة ىذا االبعد التكنولوجي: 
البيانات إدارة رأس الماؿ الفكري والتكنولوجيات المميزة، والتي تعمؿ جميعا عمى معالجة مشكلبت إدارة 
 المعرفة بصورة تكنولوجية، ولذلؾ فإف المنظمة تسعي إلى التميز مف حلبؿ البعد التكنولوجي لممعرفة.  

دارتيا نظيمي والموجيستي: البعد الت ىذا البعد يعبر عف كيفية الحصوؿ عمى المعرفة والتحكـ بيا وا 
عادة استخداميا. ويتعمؽ ىذا البعد بتجديد الطرائؽ والإجراءات  وتخزينيا ونشرىا وتعزيزىا ومضاعفتيا وا 

جؿ كسب قيمة والتسييلبت والوسائؿ المساعدة والعمميات اللبزمة لإدارة المعرفة بصورة فاعمة مف أ
 اقتصادية مجدية.

ىذا البعد يركز عمى تقاسـ المعرفة بيف الأفراد، وبناء جماعات مف صناع المعرفة، البعد الاجتماعي: 
وتأسيس المجتمع عمى أساس ابتكارات صناع المعرفة، والتقاسـ والمشاركة في الخبرات الشخصية وبناء 

 ثقافة تنظيمية داعمة.   شبكات فاعمة مف العلبقات بيف الأفراد، وتأسيس 
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يقصد بيا جودة الخدمات المقدمة سواء كانت المتوقعة أو المدركة أي التي يتوقعيا العلبء جودة الخدمة: 
أو التي يدركونيا في الواقع العممي وىي المحدد الرئيسي لرضا المستيمؾ أو عدـ رضاه وتعتبر في الوقت 

 ريد تعزيز مستوى النوعية في خدماتيا.   نفسو مف الأولويات الرئيسة لممنظمات التي ت

ىي أسموب لدراسة عمميات تقديـ خدمات الرعاية الصحية وتحسينيا بإستمرار بما جودة الخدمة الصحية: 
 يمي احتياجات المرضى وغيرىـ. 

 ومف خلبؿ ما سبؽ يمكف تقديـ النموذج التالي:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .ةمف إعداد الطالبالمصدر: 

 صعوبات الدراسة 

 تتمحور صعوبات الدراسة فيما يمي: 

بدراسة الموضوع بإستثاء بعض الدراسات السابقة لمموضوع والتي المراجع المتخصصة صعوبة جمع  -
 كورونا فيروس( التي أدت إلى غمؽ المكاتب الجامعية؛ عمييا وذلؾ بسبب الوباء ) تـ الإعتماد

الميداف ومقابمة الموظفيف وذلؾ بحجة وجود ضغط في العمؿ  مف صعوبة الحصوؿ عمى المعمومات -
 ؛ وقمة الوقت

 صعوبة الحصوؿ عمى الإجابة للئستبيانات الموزعة عمى الموظفيف.    -

 الدراسة : نموذج(1)شكل رقمال
 المتغير التابع المتغير المستقل

 إدارة المعرفة

التكنولوجي العبد  

البعد التنظيمي 
 والموجيستي

 البعد الاجتماعي

 

 

جودة 
الخدمة 
 الصحية



www.manaraa.com

 مقدمة

 
 و 

 ىيكل الدراسة  .9

مف أجؿ الإلماـ بمختمؼ جوانب الدراسة تـ تقسيميا إلى فصمينالفصؿ الأوؿ مختص بالجانب النظري 
 أما الفصؿ الثاني مختص بالجانب التطبيقي كما يمي:  

وتحسيف جودة الخدمات، والذي قسـ بدوره إلى مبحثيف. تطرقنا في الفصؿ الأوؿ إلى إدارة المعرفة  
 أىميتيا، مبادئياإدارة المعرفة،  مفيوـالأسس النظرية لإدارة المعرفة) تـ التطرؽ فيو إلى :المبحث الأول

 يا(. ومتطمبات يااستراتيجياتنظميا، و  يانماذجيا، مبررات التحوؿ نحوىا، ومجالات ىاأبعاد، وأىدافيا

مفيوـ جودة ،الجودة مفيوـ) الصحية أساسيات حوؿ تحسيف جودة الخدمةتـ التطرؽ فيو إلىالمبحث الثاني:
خصائصيا، أىميتيا، أبعادىا، أىدافيا، تحسيف جودة الخدمة ، مفيوـ جودة الخدمات الصحية، الخدمة

 (. ياوالعناصر المؤثرة في تحقيقالصحية وطرؽ قياسيا، متطمباتيا 
أثر إدارة المعرفة في تحسيف جودة الخدمة الصحية ) دراسة أبعاد كؿ مف إدارة المعرفة  بالإضافة إلى

والمتمثمة في البعد التكنولوجي، البعد التنظيمي والموجيستي والبعد الإجتماعي أما أبعاد جودة الخدمة 
 .التعاطؼو  الثقة والأماف() الضماف، الاعتمادية، الاستجابة، الجوانب الممموسةالصحية تتمثؿ في 
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 تمييد  

دارتيا ىي  تعد المعرفة موردا إستراتيجيا لا يخضع لمقوانيف والنظريات الإقتصادية التقميدية ، فالمعرفة وا 
أداة لخمؽ قيمة مضافة كما تعتبر المورد الوحيد الذي لا يعاني مف مشكمة الندرة، بؿ عمى العكس يمكف 

لبؼ عف الموارد الطبيعية التي تنفذ استخداميا في توليد وتعزيز أفكار جديد بدوف تكمفة تختمؼ كؿ الإخت
بالإستخداـ، ومف أجؿ الوصوؿ إلى النمو والتطور أصبحت الجودة ىاجسا لممؤسسات وخاصة الخدمية 
مما جعميا ميمة صعبة وىي إرضاء وأشباع رغبات الزبائف بالكيفية المثمى وبالمواصفات المطموبة حيث 

الجودة، الأمر الذي أدى بالمؤسسات التي تعمؿ ظيرت جوانب ذو أىمية لمحصوؿ عمى خدمات عالية 
في قطاع الخدمات إلى أعادة التفكير في المفاىيـ والمبادئ التي إنطمقت منيا، والبحث عف أساليب 
إستراتيجية تتلبئـ مع ىذا التغير محاولة منيا لإحتلبؿ مكانة مرموقة في مجاؿ نشاطيا. ومف ىنا جاء 

لأفكار التي شكمت الوعاء الجديد المتناسب مع تمؾ المعطيات والقادر أسموب إدارة المعرفة في مقدمة ا
عمى مواجيتيا بفعالية، لاسيما في ظؿ تزايد حدة التغيرات البيئية، أيف تطمح إدارة المعرفة إلى تطوير 
جودة الخدمات وعمى رأس ىذه الخدمات السعي بنيوض القطاع الصحي والتحسيف مف مستوى الخدمات 

 خلبلو. المقدمة مف 

براز أىميتيا لتحسيف جودة الخدمة  تـ وتأسيسا عمى ما سبؽ وقصد الإلماـ بركائز إدارة المعرفة وا 
  :ىذا الفصؿ إلى مبحثيف يتضمفتقسيـ 

 الخمفية التاريخيةالمبحث الأول:  -
 الخمفية النظرية لإدارة المعرفة؛ المبحث الثاني:  -
 : ماىية جودة الخدمة الصحية. لثالمبحث الثا -
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 المبحث الأول: الخمفية التاريخية

لعديد مف الدراسات ولاسيما إدارة في ا المعرفة وتحسيف الخدمة الصحيةتـ التطرؽ إلى كؿ مف إدارة 
، وتـ ربط كؿ متغير بالعديد مف المواضيع المؤسسة أىمية كبيرة ليما المتغيريف توليكوف ، المعرفة

وغيرىا مف  البيئة التنظيمية، الميزة التنافسية، الإبداع، التميز المؤسسي، التنظيمي الأخرى، التغيير
المتغيرات، وفيما يمي عرض لأىـ الدراسات السابقة والتي قمنا باختيارىا والاعتماد عمى بعضيا لإنجاز 

 ىذه الدراسة:
 المطمب الأول: عرض الدراسات السابقة

 (2020)قشي، دراسة 

أثر أسموب التوجو بالمريض )الزبوف( عمى تحسيف جودة الخدمات الصحية في المؤسسات الاستشفائية 
 دراسة حالة عينة مف المؤسسات الاستشفائية الجزائرية –الجزائرية 

تسعى ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى أثر أسموب التوجو بالمريض عمى تحسيف جودة الخدمات الصحية 
الاستشفائية الجزائرية، وكذا التعرؼ عمى واقع التوجو بالمريض في المؤسسات محؿ في المؤسسات 

الدراسة، وللئجابة عمى الإشكالية اعتمدت الباحثة عمى المنيج الوصفي التحميمي لوصؼ الموضوع المراد 
ف دراستو، وأسموب دراسة الحالة، وقد توصمت الدراسة إلى تخبط قطاع الخدمات الصحية في العديد م

المشاكؿ أبرزىا سوء التسيير والتنظيـ سواء قبؿ أو بعد الإصلبحات، وأيضا ضعؼ مستوى التوجو 
بالمريض وىذا راجع بالأساس إلى ارتفاع الطمب عمى العرض مف جية ومجانية العلبج في المؤسسات 

الخدمة  الاستشفائية العمومية، كما بينت الدراسة عمى وجود أثر لمتوجو بالمريض عمى تحسيف جودة
 الصحية.

 (2017)بوعجمة، دراسة 

دراسة حالة العيادة الصحية الخاصة في –دور جودة الخدمات الصحية في تحقيؽ رضا الزبوف 
 "الونشريس" بخميس مميانة

زبوف ىدفت ىذه الدراسة إلى تقديـ اطار نظري يحدد المفاىيـ المتعمقة بجودة الخدمة الصحية ورضا ال
وأبعاد تقييمو لجودة الخدمة، وكذا التعرؼ عمى تقييـ أبعاد جودة الخدمة الصحية المقدمة بالعيادة محؿ 
الدراسة، حيث استخدـ الباحث المنيج الوصفي التحميمي للئجابة عمى الإشكالية والفرضيات المطروحة، 

ة عمى حاجات الزبائف المرضى ومف ىنا توصمت الدراسة إلى الاطلبع الدائـ لمسؤولي المؤسسات الصحي
يسيـ في تصميـ خدمات صحية ذات جودة أفضؿ، وأيضا أف الخدمة الصحية كمما تـ تقديميا بالاستعانة 
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بعدد مف الجوانب الممموسة كمما ساىـ ذلؾ في زيادة جودتيا مف وجية نظر الزبوف، فالجوانب الممموسة 
وى الجودة المتوقعة وبالتالي مستوى رضا الزبوف بمكاف تقديـ الخدمة الصحية ينعكس إيجابا عمى مست

 بالحصوؿ عمى الخدمة بالجودة المتوقعة.

)موسى عمي، أثر عمميات ادارة المعرفة في تحسيف مستوى جودة الخدمات المقدمة في وزارة دراسة 
 (2017الداخمية والأمف الوطني، 

 ستوىجودةالخدماتالمقدمةفيوزارةالداخميةوالأمنالوطنيأثرعممياتإدارةالمعرفةفيتحسينم

تبحث ىذه الدراسة في معرفة أثر عمميات إدارة المعرفة في تحسيف مستوى جودة الخدمات المقدمة في 
الوزارة الداخمية والأمف الوطني، ولقد اعتمد الباحث بشكؿ رئيسي عمى المنيج الوصفي والتحميمي الذي 

الظاىرة كما ىي في الواقع وىذا لتحقيؽ ىدؼ الدراسة والإجابة عمى إشكاليتيا،  يعتمد عمى دراسة 
وخمصت ىذه الدراسة إلى أنو يجب التركيز عمى عمميات إدارة المعرفة ، وخمصت أيضا إلى أنو توجد 

مف علبقة ذات دلالة معنوية بيف إدارة المعرفة وتحسيف مستوى الخدمات المقدمة في الوزارة الداخمية والأ
 الوطني.

 (2016)سعيد الموسوي، دراسة 

دراسة استطلبعية لآراء عينة –دور مكونات نظـ المعمومات الإدارية في تحقيؽ جودة الخدمات الصحية 
 مف القيادات الإدارية والمرضى الراقديف في المستشفيات الحكومية محافظة النجؼ الأشرؼ.

أساسا لتحميؿ وقياس دور مكونات نظـ المعمومات الإدارية في تحقيؽ جودة  تيدؼ ىذه الدراسة
الخدمات الصحية التي تقدميا المستشفيات، وذلؾ بدراسة استطلبعية لآراء عينة مف القيادات الإدارية 
والمرضى الراقديف في المستشفيات الحكومية في محافظة النجؼ الأشرؼ، حيث اعتمد الباحث للئجابة 

شكالية عمى المنيج الاستنباطي، بدأ بمراجعة أدبيات الدراسات السابقة المتعمقة بمتغيرات الدراسة عمى الإ
مف أجؿ وضع اطار نظري متكامؿ بيدؼ الوصوؿ إلى النتائج، وقد توصمت ىذه الدراسة إلى أف مكونات 

حيث أصبح نظاـ نظاـ المعمومات الإدارية مف الموضوعات الميمة في الأدبيات الإدارية الحديثة، 
المعمومات الإدارية مف الأدوات الرئيسية التي تساعد الإدارة في أداء أعماليا مف خلبؿ توفير المعمومات 
المطموبة، وأيضا اتفاؽ أغمب عينة القيادات الإدارية عمى توفر مستوى مرتفع مف مكونات نظاـ 

، البيانات(، واىتماـ المستشفيات بجودة المعمومات الإدارية )المستمزمات المادية، البرمجيات، الأفراد
الخدمات الصحية والعمؿ عمى الوصوؿ إلى مستوى مرتفع مف الجودة ظير ذلؾ جميا مف خلبؿ إجابات 

 المرضى الراقديف الخاصة بجودة الخدمة الصحية المقدمة.
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 (2016)فرحي و معمر، دراسة 

 دراسة حالة مؤسسة سونمغاز تبسة–أداء المؤسسة الاقتصادية  دور إدارة المعرفة في تحسيف

تيدؼ ىذه الدراسة إلى البحث في دور إدارة المعرفة في تحسيف أداء المؤسسة الاقتصادية وذلؾ 
بدراسة حالة مؤسسة سونمغاز تبسة، وقد اعتمدت الباحثتيف عمى المنيج الوصفي التحميمي للئجابة عمى 

الوصفي استخدـ لتوضيح المفاىيـ النظرية، كما استخدـ المنيج التحميمي لتحميؿ  إشكالية البحث، فالمنيج
الوثائؽ والمعمومات )لمؤسسة سونمغاز تبسة( أو تحميؿ استمارة الاستبياف، وقد توصمت الدراسة إلى أف 

فة، كما جوىر إدارة المعرفة ىي تنمية القدرات الإنسانية والأصوؿ المعرفية الأخرى لبناء منظمات المعر 
تساىـ إدارة المعرفة في تحويؿ المنظمات مف الاقتصاد التقميدي إلى الاقتصاد العالمي الجديد )اقتصاد 
المعرفة(، تساىـ المعرفة التي تتحصؿ عمييا المؤسسة في تحقيؽ أىدافيا كما تسعى في نفس الوقت إلى 

 تحسيف أدائيا مف خلبؿ إدارة المعرفة.

 الثاني: أوجو التشابو والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة المطمب

)موسى عمي، أثر عمميات ادارة المعرفة في تحسيف مستوى جودة اتفقت الدراسة الحالية مع دراسة 
ودراسة  (2016)فرحي و معمر، ودراسة  (2017الخدمات المقدمة في وزارة الداخمية والأمف الوطني، 

عمى أف إدارة المعرفة مف المواضيع الإدارية المستجدة التي لـ تحظى بالاىتماـ  (2016)سعيد الموسوي، 
في  الكبير واستغلبلو بشكؿ جيد في تحسيف جودة الخدمات في مجاؿ الصحة، كما أف لإدارة المعرفة دور

 تحسيف أداء المؤسسة الاقتصادية.

عمى أف أسموب التوجو بالزبوف لو أثر عمى تحسيف  (2020)قشي، اتفقت الدراسة الحالية مع دراسة 
 جودة الخدمات الصحية في المؤسسات الاستشفائية.

عمى أف لجودة الخدمات دور في تحقيؽ رضا  (2017)بوعجمة، واتفقت الدراسة الحالية مع دراسة 
 الزبوف، وذلؾ مف خلبؿ مختمؼ الخدمات المقدمة مف طرؼ المؤسسات.

)موسى عمي، اعتمدت الدراسة الحالية عمى المنيج الوصفي والتحميمي وىذا ما اتفقت فيو الدراسات 
ي تحسيف مستوى جودة الخدمات المقدمة في وزارة الداخمية والأمف الوطني، أثر عمميات ادارة المعرفة ف

في حيف  (2017)بوعجمة، وكذلؾ دراسة  (2020)قشي، ودراسة  (2016)فرحي و معمر، و (2017
 الذي استخدـ المنيج الاستنباطي. (2016)سعيد الموسوي، اختمفت مع دراسة 

وقد اتفقت كؿ مف الدراسات السابقة مع الدراسة الحالية في اعتماد أداة الاستبانة لجمع معمومات عف 
 عينة الدراسة وتحميميا.
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 : الأسس النظرية لإدارة المعرفة المبحث الثاني
ة وتنوعت فيو الإنجازات العمومية الإستشفائية عصرا تدفقت إليو المعرفة الإنسانيتعيش المؤسسات 

الذي يحقؽ ليا تميزا  منيج، مما يتطمب محاكاة أفضؿ النماذج وتطبيقيا عمى الوالعممية يةمالعمالتسييرية و 
معرفة في إنتاج خدمات ذو جودة، وتعد إدارة المعرفة مقاربة متعددة الاختصاصات تعالج ال مف خلبؿ

 كافة مراحميا، بدءا مف نشأتيا، تطورىا، استخداميا وصولا إلى نشرىا وتطبيقيا.   
 إدارة المعرفةومبادئيا  مفيوم :01المطمب

تعبر عف مجموع  التي تزايد التركيز عمى مفيوميا حيث الإدارية الحديثةالمفاىيـ تعد إدارة المعرفة مف 
. وبيذا الصدد سنطرؽ في ىذا المطمب إلى العمميات التي تساعد المنظمة في الحصوؿ عمى المعرفة

 . وأىدافيامبادئيا  إدارة المعرفة، أىميتيا،مفيوـ 
 وأىميتيا  مفيوم إدارة المعرفة :1فرع 

وجيات نظر الباحثيف ظير العديد مف الآراء حوؿ مفيوـ إدارة المعرفة والتي تختمؼ بإختلبؼ 
 .  في الإدارة وتخصصاتيـ مما أصبحت ليا أىمية كبيرة

 أولا: مفيوم إدارة المعرفة
أوؿ مف أستخدـ مصطمح إدارة المعرفة في بداية ثمانيات القرف الماضي عمى أنيا  Don Marcheيعد

و أوؿ مف أبتكر ى Kalwigeالمرحمة النيائية مف الفرضيات المتعمقة بتطور نظـ المعمومات.ويعتبر 
دارة المعرفة وذلؾ في ندوة لمنظمة قوى العمؿ الدولية التابعة لمنظمة الأمـ المتحدة عاـ مفيوـ إ
 (14، صفحة 2017)ريمة، .1986

ينظر لا يوجد تعريؼ واحد شاملب لممعرفة متفقا عميو إذ ىناؾ إختلبفات كثيرة مف طرؼ الباحثيف فكؿ    
 إليو مف زاوية اختصاصو وليذا تناولت بعض التعاريؼ اذكر منيا. 

الجيد المنظـ الواعي الموجو مف قبؿ إدارة المنظمة لجمع، تصنيؼ، تنظيـ إدارة المعرفة بأنيا تعرؼ 
وتخزيف جميع أنواع المعرفة ذات العلبقة بنشاط تمؾ المنظمة، وجعميا جاىزة لمتداوؿ والمشاركة بيف 

)موسى عمي، أثر عمميات ؛العامميف في أقساـ المنظمة بما يحسف كفاءة اتخاذ القرارات والأداء التنظيمي
، 2017إدارة المعرفة في تحسيف مستوى جودة الخدمات المقدمة في وزارة الداخمية والأمف الوطني، 

 (15صفحة 
فة عمى أنيا العممية المنيجية لتوجيو رصد المعرفة وتحقيؽ رافعتيا في ارة المعر نجـ عبود نجمإدوتناوؿ 

الشركة فيي تشير بيذا المعنى إلى المعرفة الخاصة بعمؿ الأشياء بطريقة كفؤ لا تستطيع الشركات 
 (54، صفحة 2016)بوراف، الأخرى تقميدىا أو استنساخيا لتكوف المصدر الرئيسي؛

كما يرى بعض الباحثوف أف إدارة المعرفة ىي العمميات التي تساعد المنظمات في توليد المعرفة 
والحصوؿ عمى المعمومات واختيارىا وتنظيميا واستخداميا ونشرىا وتحويؿ المعمومات الميمة والخبرات 
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)عبد التخطيط الإستراتيجي؛التي تعتبر ضرورية لأنشطة إدارية المختمفة كإتخاذ القرارات، حؿ المشكلبت و 
 (41، صفحة 2016الجواد، 

بأنيا " الجيود المبذولة مف المديريف لغرض تنظيـ وبناء رأس ماؿ المنظمة  Daft 2001يعبر عنيا   
)سعد عمي مف الموارد المعموماتية أو ما يمكف أف نسميو برأس الماؿ الفكري الذي تمتمكو المنظمة"؛

 (369، صفحة 2008حمود و عمي صالح، 
عمى أنيا "الإدارة النظامية والواضحة لممعرفة والعمميات المرتبط بيا  أما سكايرـ يعرؼ إدارة المعرفة

المعرفة والخاصة باستحداثيا، وجمعيا، وتنظيميا، ونشرىا، واستخداميا واستغلبليا وىي تتطمب تحويؿ 
، 2010)عباس حسف، الشخصية إلى معرفة تعاونية يمكف تقاسميا بشكؿ جمي مف خلبؿ المنظمة"؛

 (19صفحة 
التعريؼ الإجرائي: مف خلبؿ ما سبؽ يمكف تعريؼ إدارة المعرفة عمى أنيا مجموعة مف التقنيات 

المعرفة ومعالجتيا وتخزينيا ونشرىا بالإعتماد عمى نماذج وبرامج والموارد البشرية التي تستخدـ في جمع 
ونظـ معينة بالإضافة إلى كفاءات وميارات وخبرات الأفراد بيدؼ الاستفادة منيا مف قبؿ المؤسسة في 

 تحقيؽ أىدافيا.
 أىمية إدارة المعرفة :ثانيا

 تتمثؿ أىمية إدارة المعرفة فيما يمي: 
 تعظيـ الإستفادة مف جميع البيانات والمعمومات في المنظمة؛  .1
 تعظيـ القيمة البشرية لمعامميف في المنظمة؛  .2
 بناء وتشيد العقوؿ البشرية عالية الجودة؛   .3
 تظير كفاءة إدارة المعرفة في الأزمات؛  .4
 تعد عممية نظامية تكاممية لتنسيؽ أنشطة المنظمة لتحقيؽ أىدافيا؛  .5
 يسيـ في تحفيز المنظمات لتجديد ذاتيا ومواجية التغييرات البيئية غير المستقرة؛  .6
 (43-42، الصفحات 2016)عبد الجواد، تنسيؽ أنشطة المنظمة المختمفة في تجاه تحقيؽ أىدفيا. .7

 مبادئ إدارة المعرفة وأىدافيا: 02الفرع 
ىو المبادئ الغرض مف و ، التي تريد الوصوؿ إلييا مجموعة مف المبادئ والأىداؼلإدارة المعرفة 

 تحقيؽ أىداؼ المؤسسة. 
 مبادئ إدارة المعرفة أولا: 

تعتبر إدارة المعرفة مجموعة مف المبادئ المتكاممة ودليؿ عمميا تؤسسيا المؤسسة أو المنظمة مف أىـ 
 أدارة المعرفة ومف أىـ ىذه المبادئ أذكر منيا: الأعماؿ الإدارية التي يمكف أف تدعـ برنامج 
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تعتمد إدارة المعرفة عمى فكرة أف المعرفة مف الأصوؿ الثابتة ذات المعرفة من الأصول الثابتة القيّمة: .1
القيـ العالية التي يمكف إدارتيا بالطرؽ المثمى وحمايتيا وتأميف إستمراريتيا مثميا مثؿ أي أصؿ مالي 

 مادي ثابت؛ 
تعتبر جزر المعرفة مف أىـ المشكلبت التي تواجو برامج  المعرفة في مستودعات مركزية:تختزن  .2

عتبارىا مستودعات جانبية  إدارة المعرفة وسبب ذلؾ رغبة الفريؽ والأفراد ونزعتيـ نحو تخزيف المعرفة وا 
 مف أملبكيا الخاصة، وىذا ما يتطمب إنشاء مخزف معرفي رئيسي؛ 

ـ حفظ المعمومات وفقا لسياسات الحفظ الخاصة بالمؤسسة وىذا يحتاج إلى يت إمكانية حفظ المعرفة: .3
 إدارة جيدة لمنظومة تدقيؽ المعمومات حفاظا عمى حداثتيا وتجديدىا؛ 

يجب أف نأخذ بعيف الإعتبار أف المعرفة محكومة بالجودة مثاؿ يحدد  المعرفة محكومة بالجودة: .4
خراجيا وتوثيقيا ومف ساىـ بيا ونوع المعمومة المعرفية المقدمة؛   دليؿ الجودة طبيعة تأليؼ الوثائؽ وا 

يجب مقاربة إدارة المعرفة بالأسموب المستخدـ وينبغي تأطيرىا بأطر جيدة صالحة  المعرفة مستدامة: .5
 والتحسيف كما يجب تقميؿ المصادر المعرفية المستخدـ في خزانات ومستودعات المعرفة؛  لمتطور

وتمقى مسؤوليات إدارة المعرفة عمى أقرب الفرؽ لممعارؼ وخاصة المعارؼ  المعرفة ليست مركزية: .6
 المتخصصة ومف غير المحبذ أـ تكوف كافة عمميات إدارة المعرفة مركزية؛ 

قيمة المعرفة عمى مدى قيمة التواصؿ بيف الناس ودخوليا إلى المجتمعات  تعتمد المعرفةاجتماعية: .7
وتبادؿ الأفكار والخبرات المعرفية، فإنشاء المعرفة والتفنف في إبداعيا وتقييميا وتحسينيا واستعماليا 

 مسألة اجتماعية بشكؿ رئيسي؛ 
و تسييؿ مشاركة المعرفة بيف فاليدؼ الرئيسي مف إدارة المعرفة ى المعرفة لا تكون إلا بالمشاركة: .8

 الناس وبيف المجتمعات الإنسانية والمنظمات والعامميف؛ 
ويقصد بيا تكوف جدوى المعرفة عظيمة عندما تكوف في متناوؿ الجميع المعرفة في متناول اليد: .9

ولكف مف الميـ أف نضع في الحسباف الأسباب التي قد تمنعنا مف الوصوؿ السيؿ لممعارؼ ونحدد 
 ات التي تقد انتشار المعرفة؛ الموجب

تنشأ فكرة أمف المعرفة  مف قيمة المعرفة التي تمتمكيا المنظمة أو الإنساف مف خلبؿ  المعرفة الآمنة: .10
الخبرات والتجارب...ألخ وكذلؾ المنظومة المتبعة في الحفاظ عمييا مف حقوؽ وواجبات والأفراد 

 والعمميات والأدوات والبرامج؛ 
يعتبر البحث أداة ىامة في التنقيب والإستكشاؼ والتقصي عف المعرفة، وقد  مبحث:المعرفة قابمة ل .11

 تختار الإدارة التنفيذية طريقتيا الخاصة في إتباع أولوية البحث عف المعمومة؛ 
مف المتوقع أف كؿ برنامج أو مشروع أو عممية أو مبادرة ستولد المعرفة  العمل ينتج المعرفة: .12

 ية والمتطمبات الجديدة؛ الجديدة والأفكار الجد
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وىذا يعني أف فرؽ إدارة المعرفة يمتمكوف الوسائؿ اللبزمة لقياس عمميات إدارة  المعرفة يمكن قياسيا: .13
 المعرفة وقياس أطواليا الثابتة دائما؛ 

فكؿ أصناؼ المعرفة تفقد قيمتيا أذا لـ تتطور بسرعة مواكبة التطور العممي  المعرفة يمكن تحسينيا: .14
المرافؽ والتغيرات الحاصمة لأف عممي إدارة المعرفة تقوـ عمى أساس التطور والتحسيف المستمريف. 
) أنّا مار، مجمة الصدى، ترجمة محمد عبد الكريـ يوسؼ، مراجعة سوسف عمي 

 ( 12:06، التوقيت 06/2020/ 13بتصرؼ، بتاريخ  /#/www.elsada.net/91135عبود
 أىداف إدارة المعرفة ثانيا:

 تتمثؿ أىداؼ إدارة المعرفة فيما يمي: 
 تبسيط العمميات وخفض التكاليؼ عف طريؽ التخمص مف الإجراءات المطولة أو غير ضرورية؛  1
 تحسيف خدمة العملبء عف طريؽ إختزاؿ الزمف المستغرؽ في تقديـ الخدمات المطموبة؛  2
 تبني فكرة الإبداع عف طريؽ تشجيع مبدأ تدفؽ الأفكار بحرية؛  3
 زيادة العائد المالي عف طريؽ تسويؽ المنتجات والخدمات بفعالية أكبر؛  4
 تفعيؿ المعرفة ورأس الماؿ الفكري لتحسيف إيصاؿ الخدمات؛  5
 تحسيف صورة المؤسسة وتطوير علبقاتيا بمثيلبتيا؛  6
 تكويف مصدر موحد لممعرفة؛  7
إيجاد بيئة تفاعمية لتجميع وتوثيؽ ونقؿ الخبرات التراكمية المكتسبة مف وأثناء الممارسة اليومية.  8

(culture/019.html-ronline.org/alabwab/alhodahttp://www.sii 
 ( 31:20، التوقيت 31/64/0606)التاريخ  

 : أبعاد ومجالات إدارة المعرفة02المطمب 
يتـ في ىذا المطمب التطرؽ إلى أبعاد وعمميات إدارة المعرفة وأيضا مجالاتيا ومبررات التحوؿ نحو 

 إدارة المعرفة 
 : أبعاد إدارة المعرفة وعممياتيا01الفرع 

 مف خلبؿ ىذا الفرع سوؼ نتطرؽ إلى كؿ مف أبعاد إدارة المعرفة وعمميات إدارة المعرفة.   
 أولا: أبعاد إدارة المعرفة 

 يمكف اختصار أبعاد المعرفة في ثلبثة أبعاد أساسية تتمثؿ في:
تكنولوجيا المعمومات ومف أمثمة ىذا محركات البحث : يعبر ىذا البعد عف استخداـ البعد التكنولوجي 1

ومنتجات الكياف الجماعي البرمجي وقواعد بيانات إدارة رأس الماؿ الفكري والتكنولوجيات المتميزة والتي 
تعمؿ جميعيا عمى معالجة مشكلبت إدارة المعرفة بصورة تكنولوجية ولذلؾ فاف المنظمة تسعى إلى 

 عد التكنولوجي لممعرفة.التميز مف خلبؿ امتلبؾ الب
ىذا البعد يعبر عف كيفية الحصوؿ عمى المعرفة والتحكـ بيا البعد التنظيمي والموجستي لممعرفة:  2

عادة استخداميا، ويتعمؽ ىذا بتحديد الطرائؽ والإجراءات  دارتيا وتخزينيا وتعزيزىا ومضاعفتيا وا  وا 

http://www.elsada.net/91135/
http://www.siironline.org/alabwab/alhoda-culture/019.html
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ة المعرفة بصورة فاعمة مف أجؿ كسب قيمة والتسييلبت والوسائؿ المساعدة والعمميات اللبزمة لإدار 
 اقتصادية مجدية؛

ىذا البعد يركز عمى تقاسـ المعرفة بيف الأفراد وبناء جماعات مف صناع المعرفة البعد الاجتماعي:  3
وتأسيس المجتمع عمى أساس ابتكارات صناع المعرفة والتقاسـ والمشاركة في الخبرات الشخصية وبناء 

 (40، صفحة 2016)اليوش، ة داعمة.ات بيف الأفراد وتأسيس ثقافة تنظيميشبكات فاعمة مف العلبق
 ثانيا: عمميات إدارة المعرفة

تعمؿ عمميات إدارة المعرفة بشكؿ تكاممي تتابعي فيما بينيا، فكؿ عممية منيا تدعـ الأخرى وفي ما يمي 
 عرض لعمميات إدارة المعرفة: 

تعد مف أىـ عمميات إدارة المعرفة التي تتضمف ابتكار، اكتساب وشراء المعرفة، والقدرة  المعرفة:توليد  1
عمى الاستيعاب لممعرفة الظاىرة لممعرفة الظاىرة والحصوؿ عمى المعرفة الكامنة في أذىاف وعقوؿ 

نما القدرة عمى الإبداع وت طور الأفكار المبدعيف، وىذا لا يعني الحصوؿ عمى معرفة جديد فحسب وا 
 (    03ص ، 2014السنة خالد عتيؽ سعيد عبد الله وجاسـ محمد جرجيس،  )والحموؿ كقيممضافة؛

تيدؼ ىذه المعرفة إلى التحقيؽ مف نوع المعرفة المتوافرة لممؤسسة، ومقارنتيا بما  تشخيص المعرفة: 2
ىو مطموب، الأمر الذي يمكف معو تحديد الفجوة المعرفية، ومف ثـ تعتمد ىذه العممية عمى تحديد 

يعة المعرفة المتاحة، والأفراد الحامميف ليا، وتمييزىا وترتيب أولوياتيا النسبية ومدى علبقتيا بطب
 وأىداؼ العمؿ وفرض الوصوؿ إلييا ومدى سيولة؛  

تستطيع المؤسسات تراجع مواقفيا وخططيا المستقبمية في اتجاه الاستفادة مف  تحديد أىداف المعرفة: 3
القدرة عمى المنافسة في آف إدارة المعرفة وتضع أىدافا قابمة لمتطبيؽ وقادرة عمى تحقيؽ التميز و 

 (62،64، صفحة 2016)ثروة، واحد؛
دامتيا  تخزين واسترجاع المعرفة: 4 ىي العممية التي تشمؿ الاحتفاظ بالمعرفة والمحافظة عمييا وا 

وتنظيميا وتسييؿ البحث عمييا وتسييؿ البحث عمييا والوصوؿ إلييا وتيسير سبؿ استرجاعيا، حيث 
تعد بمثابة الذاكرة التنظيمية لممؤسسة، إذ تعاني المؤسسات العديد مف المشكلبت المتعمقة بتخزيف 

جاعيا في وقت الحاجة إلييا، وتمثؿ أىـ مشكمة تسرب المعرفة وعدـ القدرة عمى الحفاظ المعرفة واستر 
 منيا؛  عمييا مما ينتج عدـ الاستفادة 

تصطدـ عممية المعرفة بحاجة إلى نقميا وتوزيعيا في أرجاء المؤسسة، ولكف توزيع أو نقل المعرفة: 5
التي يأتي في مقدمتيا الثقافة التنظيمية السائدة توزيع ونقؿ المعرفة في المؤسسات بالكثير مف العوائؽ و 

في ىذه المؤسسات والتي لا تشجع عمى تقاسـ المعرفة بيف الأفراد فيما بينيـ أو بيف مختمؼ الوحدات 
كؿ التنظيمي التنظيمية وذلؾ خوفا عمييا مف أف تنفذ، كما تتوقؼ أيضا ىذه العممية عمى نوعية اليي

 (297-296، الصفحات 2015)غزالي، القائـ في المؤسسة؛



www.manaraa.com

 الفصؿ الأوؿ                                                          أدبيات الدراسة

 
10 

إف تطوير المعرفة يركز عمى زيادة مقدرات وميارات وكفاءات عماؿ المعرفة، وىذا  تطوير المعرفة: 6
يقود إلى ضرورة الاستثمار في رأس الماؿ البشري الذي ينعكس عمى قيمة المؤسسة ويعزز مف 
 ؛جدارتيا التنظيمية، ويساعد عمى استقطاب أفضؿ العامميف في مجاؿ المعرفة مف سوؽ عمؿ المعرفة

ويعني ذلؾ جعؿ المعرفة أكثر ملبئمة للبستخداـ في تنفيذ أنشطة المنظمة وأكثر  فة:تطبيق المعر  7
ف المعرفة تأتي مف العمؿ وكيفية تعميميا للآخريف إذ تتطمب المعرفة ارتباطا بالمياـ التي تقوف بيا، إذأ

ضوء ذلؾ  التعمـ والشرح، والتعميـ يأتي عف طريؽ التجريب والتطبيؽ مما يحسف مستوى المعرفة، وفي
مى فإنو يجب أف يؤخذ تطبيؽ المعرفة في المقاـ الأوؿ، وأنو لا يوجد عمؿ دوف أخطاء وما ع

 (28، صفحة 2012)موسى، المؤسسات إلا أف تستوعب ذلؾ.
 : مجالات إدارة المعرفة ومبررات التحول نحو إدارة المعرفة 02الفرع 

المعرفة عدة مجالات نحاوؿ التطرؽ إلييا، وكذلؾ مبررات تحوؿ المؤسسة نحو الإنتقاؿ إلى تشمؿ إدارة 
 . إدارة المعرفة

 مجالات إدارة المعرفة   أولا:
استخداـ إدارة المعرفة لا يحدد في جزء فقط مف المنظمة إنما يغطي كافة أجزائيا المختمفة لاف ذلؾ  تنفيذ

 يعمؿ عمى إضافة قيمة لممنظمة عمى أف يكوف ضمف المجالات التالية:
 ؛ : يشتمؿ عمى عمميات التوليد والبناء والنقؿ والمراقبة والاستخداـ والتقييـمجال نشاطات المعرفة 1
 ؛عة والقدرات والمياراتيشتمؿ عمى التجربة والخبرة والكفاءة والبرا ودات المعرفة:مجال موج 2
يشتمؿ عمى قدرات الأفراد وميوليـ وقدرات المنظمة لبناء المعرفة  مجال القدرات والميول: 3

 ؛ واستخداميا لتحقيؽ ما تطمح إليو مف مصالح عميا لممنظمة
 نظمة وتوجييا واستراتيجياتيا وممارساتيا وثقافتيا.يشتمؿ عمى ما تيدؼ إليو الم مجال المنظمة: 4

 أما استخدامات إدارة المعرفة فتستخدـ بما يمكف أف يسيـ بشكؿ جوىري بتحسيف عمميات: 
 مف خلبؿ التخطيط المناسب بالاستعانة بالمعرفة المتوفرة؛  التخطيط: . أ
 اتخاذ القرارات المناسبة مف خلبؿ المعرفة المتواجدة؛  صناعة القرارات: . ب
 مف خلبؿ المعرفة المتواجدة بالمنظمة؛ حل المشكلات: . ت
 بالاستفادة مف المعارؼ الموجودة بالمنظمة واستثمارىا؛  تطوير الإنتاج: . ث
 مف خلبؿ المعرفة الموجودة وقواعد البيانات المعرفية الموجودة في المنظمة؛  تخفيض التكمفة: . ج
وذلؾ مف خلبؿ تحديد المعارؼ الموجودة ومعرفة نقاط  تعميم وتدريب وتطوير الأفراد بالشركة: . ح

 الضعؼ لتقويتيا؛ 
مف خلبؿ الاستثمار والاستغلبؿ المعرفي المتواجد  التطوير والارتقاء الحضاري بمستوى المجال: . خ

المتمثمة بالمجتمع  في المنظمة لمعمؿ عمى دفعيا لمتطور والازدىار وتطوير البيئة الخارجية
 (32-31، الصفحات 2013)ليث، والعمؿ عمى ارتقاءه.
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 مبررات التحول في اتجاه إدارة المعرفة ثانيا:
التحوؿ لإدارة المعرفة ىو استجابة لعدة متطمبات ومؤثرات بيئية داخمية وخارجية، ومحاولة التكيؼ  إف

 مع ىذه المتطمبات البيئية، ويمكف تمخيص ىذه المبررات في النقاط التالية:
تعاظـ دور المعرفة في نجاح المنظمات، لكوف المعرفة فرصة كبيرة لتخفيض التكمفة ورفع موجودات  .1

 ؛ة لتوليد الإيرادات الجديدةالمنظم
العولمة والتماس المباشر بيف المجتمعات بوسائؿ سيمة قميمة التكمفة كالفضائيات والأنترنت والتي  .2

أسيمت في تسييؿ وخمؽ وتبادؿ التقارير القياسية وتوفير نظـ الاتصاؿ عف بعد، وتوفير بنى تحتية 
 ؛أخرى للبتصالات

ذاتيا، حيث أصبحت غالبية المنظمات قادرة عمى تممس اثر المعرفة في الممموسية القياسية لممعرفة  .3
 ؛عمميات الأعماؿ فييا، وقادرة عمى قياس ىذا الأثر بشفافية أكثر

ادراؾ أسواؽ الماؿ العالمية أف المعموماتية والمعرفة )التي تمثؿ اىـ مجودات رأس الماؿ الفكري في  .4
أىـ مف المصادر التقميدية، مثؿ الأرض ورأس الماؿ المنظمة( ىي مصدر الميزة التنافسية، وىي 

 ؛والعمؿ
تشعب إدارة المعرفة، وزيادة احتمالات تطبيقيا، فضلب عف وجود أنواع متعددة مف المعرفة وتنوع  .5

 ؛النظـ والعمميات التي تدعـ تطبيقيا
الإدراؾ أف القيمة الحقيقية تطبيقيا، فضلب عف وجود أنواع متعددة مف المعرفة وتنوع النظـ  تزايد .6

 والعمميات التي تدعـ تطبيقيا؛
مكاف تعزيزىا المستمر بتطوير معرفة جديدة يجعؿ مف  .7 الطبيعة الديناميكية لمموجودات المعرفية وا 

 رامج لإدارة المعرفة.إدارتيا عممية معقدة، مما يحتـ الدفع في اتجاه تطوير ب
التغير الواسع والسريع في أذواؽ واتجاىات الزبوف، والتي جعمت الأنماط الإدارية التقميدية غير  .8

 ؛ملبئمة لمواكبة تمؾ التغيرات
سيما في مجاؿ التنافس والإبداع لااتساع المجالات التي نجحت إدارة المعرفة في معالجتيا،  .9

 (54-53، الصفحات 2005)الكبيسي و المحياوي، والتنوع.
ستراتيجياتيا03المطمب   : نماذج إدارة المعرفة وا 

 في ىذا المطمب كؿ مف نماذج ونظـ إدارة المعرفة وكذلؾ إستراتيجيات ومتطمبات إدارة المعرفة    نالتناو 
 : نماذج ونظم إدارة المعرفة 1الفرع 

نشاء واستخداـ المعرفة، بالإضافة إلى عدة نظـ تساعدىا  تستعمؿ إدارة المعرفة نماذج مختمفة في بناء وا 
وبيذا الصدد نتطرؽ إلى كؿ مف نماذج ونظـ إدارة  في جمع البيانات تستعمؿ كمادة أولية لبناء المعرفة

 .    المعرفة
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 نماذج  إدارة المعرفةأولا:
مفة لإدارة المعرفة، حيث أف ىذه النماذج إتخذت أشكالا جديدة قدـ العديد مف الباحثيف نماذج مخت

 يمكف عرض بعض النماذج كما يمي: وعروض مبسطة لممعرفة
: يسمي نموذج قوالب بناء إدارة المعرفة وىي ثمانية قوالب )أىداؼ المعرفة، Probst 1998نموذج  .1

وتحديد المعرفة، واكتساب المعرفة، وتطوير المعرفة، وتوزيع المعرفة، وحفظ المعرفة، واستخداـ المعرفة، 
 وقياس المعرفة وىي موضحة في الشكؿ التالي: 

 Probst 1998لـــ وفقا المعرفة إدارة نموذج: (02رقم ) الشكل
 عكسية  ةتغذي 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 (3صفحة ، 2014)عواد الكبيسي،  المصدر:

 يشير نموذج قوالب بناء المعرفة إلى ما يمي: 
 أىداؼ المعرفة: وتتضمف تحديد الطرائؽ وتشخيص القابميات والمستوى؛  . أ
 تحديد المعرفة: وتشير إلى المعرفة الموجودة بالمؤسسة؛  . ب
 إكتساب المعرفة: وذلؾ مف مصادر داخمية وخارجية؛  . ت
 ع وتقديـ معرفة جديدة؛ تطوير المعرفة: إذ يتـ عف طريؽ الإبدا . ث
 توزيع المعرفة: وتتضمف مف يجب أف يعرؼ ماذا وأي مستوى مف التفصيؿ؛  . ج
 تقديـ المعرفة: ويتـ ذلؾ بعد اختيار المعرفة والقياـ بفحصيا وصيانتيا؛  . ح
 إستخداـ المعرفة: مف خلبؿ توظيؼ المعرفة بشكؿ منظـ في عممية الإنتاج؛  . خ
 المعرفة وأثرىا في الأداء.  قياسالمعرفة: مف خلبؿ معرفة قيمة . د

 ثـ يأتي دورالتغذية العكسية أو الرجعية لممراجعة وتصحيح الأخطاء و النقائص إف وجدت. 

 اكتساب المعرفة 

 قياس المعرفة  أىداؼ المعرفة 

 تحديد المعرفة 
 استخداـ المعرفة 

 توزيع المعرفة 

 حفظ المعرفة 

 تطوير المعرفة 



www.manaraa.com

 الفصؿ الأوؿ                                                          أدبيات الدراسة

 
13 

 ( source : probst, G (1998) , « practical knowledge management A model that works.”)   
. كما ىو يقوـ النموذج عمى أف المعرفة ىي خبرة بدوف بداية ولا نياية نموذج مونل لإدارة المعرفة: .2

 موضح في النموذج التالي: 
 مونل نموذج: (03رقم ) الشكل

 ابني  -
 أنشئ - 
 استخدـ  - 

 
 
 

 
ما ىو ممكف؟  ما ىو الميـ؟ 

  
 
 

 ما ىو اليدؼ؟   
 (17، صفحة 2005)الكبيسي و المحياوي، المصدر:

تحتوىسمسة دائرية لإدارة المعرفة عمى أربعة مكونات متفاعمة كؿ واحدة منيا يعمؿ بشكؿ مستقؿ إلا أنيا 
 في نفس الوقت ذات اعتماد متبادؿ وىذه المكونات ىي: 

القاعدة الأساسية لإدارة المعرفة: تتمثؿ في كؿ البيانات والمعمومات المتداولة مف خلبؿ أدوات إدارة  . أ
كة، أنيا الييكمة الفنية لإدارة المعرفة التي تستخدـ وتنشئ إمكانات مونؿ لإدارة المعرفة في الشر 

 المعرفة وليا اتجاه ثقافة إدارة المعرفة؛  
ثقافة إدارة المعرفة )ما ىو الميـ(: وىذه الثقافة ىي التي تحدد الاتجاه والقيـ والتفضيلبت في إدارة   . ب

راتيجيات وليس الإستراتيجية ىي التي تنشئ الثقافة وليا المعرفة وىذه الثقافة ىي التي تأتي بالإست
 علبقة مع إستراتيجية إدارة المعرفة؛

أىداؼ إدارة المعرفة) ما ىو اليدؼ الأساسي(: وىذه الأىداؼ تتمثؿ عادة في تحسيف قدرات الشركة  . ت
ردىا في سواء في تحسيف استغلبؿ المنظمة لمواردىا أو تحسيف قدرتيا وكفاءاتيا في إستغلبؿ موا

 منتجات وخدمات وعمميات المنظمة؛

 الشركاء 
القاعدة الأساسية 
 لإدارة المعرفة

النماذج والممارسات 
الأفضؿ في مجاؿ كؿ 

 مكوف

 إستراتيجية إدارة المعرفة

 إدارة المعرفة ثقافة
المقتدروف )مثؿ 

 البائعيف(

 معايير إدارة المعرفة
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معايير إدارة المعرفة )ما ىو ممكف التحقيؽ(: وىذه المعايير تشير إلى الممارسات الأفضؿ التي   . ث
، كما ترتبط بثقافة إدارة المعرفة، تستخدميا الشركة بالعلبقة مع المورديف، الموزعيف، الزبائف، ...

 التكنولوجيا والقدرات المتحققة بالمقارنة مع المنافسيف؛  وكذلؾ معإستراتيجيات إدارة المعرفة 
 البائعوف: ليـ علبقة مباشرة مع الشركات )المؤسسة( مف حيث تتعامؿ معيا بإستمرار.   . ج
ستة  يشمؿ عمىماركورت مدخلب لإدارة المعرفة في التنظيمات  قترحإ: Marquardtنموذج ماركورت .3

( مراحؿ تمكف مف انسياب المعرفة مف المصدر إلى غاية المستخدـ. وعميو يمكف بناء شبكة 06)
 : الشكلبلتاليالموضح في تمثؿ نموذج ماركوردت وفؽ التصور

 المعرفة لإدارة ماركوردت نموذج: (04رقم ) الشكل
 
 
 

 

 

 

 

 
 (83، صفحة 2016)حامي، : المصدر
 نظم إدارة المعرفة ثانيا: 

 مف أىـ ىذه النظـ ما يمي: 
تعد النظـ الخبيرة مف أىـ أنواع نظـ إدارة المعرفة لكونيا تستند إلى قاعدة المعرفة،  النظم الخبيرة: 1

ونظـ إدارة قاعدة المعرفة، وتقنيات تمثيؿ المعرفة المتخصصة واسترجاعيا في مجاؿ معيف مف 
حافظة مجالات المعرفة وتطبيقاتيا. ومف مزايا النظـ الخبيرة قدرتيا عمى تخزيف المعرفة الإنسانية والم

عمييا واستعماليا في جميع الظروؼ لدعـ القرارات التي تتطمب المعرفة والخبرة. فيذه النظـ تحاوؿ أف 
 ؛تمارس دور الخبير الإنساني صاحب المعرفة، ومف ثـ تحقؽ لممنظمة مرونة في العمؿ

ت التي مرت تعتمد ىذه النظـ عمى فكرة تصميـ قاعدة بيانات الحالا نظم التفكير عمى أساس الحالات: 2
بيا المنظمة، وسجمت مف خلبليا تجارب عمى صعيد النجاح والإخفاؽ، أي أف ىذه النظـ تقوـ عمى 
فكرة استثمار "ذاكرة المنظمة"، المستمدة مف التجارب السابقة والمعارؼ المتراكمة لممنظمة طواؿ عقود 

 ؛مف الزمف

 المعرفة

 التوليد2

 

 

 

 

 

 

 

 التخزيف 3

إستخراج  4
 المعمومات

النقؿ  5
 والنشر

التطبيؽ  6
 والمصادقة

 الإكتساب 1
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لبيانات أو استكشاؼ المعرفة مف قواعد تعرؼ عمى أنيا نظـ التنقيب عف ا نظم التنقيب عن المعرفة: 3
البيانات ومف مستودعات البيانات. لقد ظيرت الحاجة إلى نظـ التنقيب عف البيانات بسبب ظيور 
انفجار المعرفة وتسارع دورة التجديد والابتكار في ظؿ وجود إنتاج مستمر وتراكـ متواصؿ لممعرفة، 

و ثميف ومفيد مف المعرفة الخفية في أكواـ وىذا يتطمب وجود تقنيات ذكية تبحث عف كؿ ما ى
 ؛المعمومات غير المفيدة لأغراض صنع القرارات الإستراتيجية

صممت الشبكات العصبية المحسوبة والمدمجة بتقنيات الذكاء الاصطناعي،  نظم الشبكات العصبية: 4
ي، ووظيفتو، وقد مف منظومات الحاسوب الموزعة لكي تحاكي في تركيبيا البسيط بنية الدماغ الإنسان

سميت بشبكات عصبية بسبب تمثيميا طريقة عمؿ العقؿ الإنساني وتعممو مف تجارب الحياة والعمؿ. 
تستند ىذه النظـ إلى تقنية التعمـ مف البيانات التي يتـ تغذيتيا بو، أي تتعمـ مف التجارب والخبرات 

 كثر دقة؛المكتسبة مف خلبؿ ىذه البيانات، وىذا ىو الذي يجعؿ نتائجيا أ
كما يسمى أيضا المنطؽ المبيـ المائع أو المنطؽ غير القاطع، ىو قبؿ كؿ  المنطق الضبابي )الغائم(: 5

شيء طريقة معينة في الإدراؾ تحاكي طريقة إدراؾ الإنساف لتقدير القيـ وما يرتبط بيا مف مرجعيات، 
الرمادية مف الحموؿ  ومف خلبؿ بيانات غير مؤكدة وغير قاطعة، تبحث ىذه النظـ عف المنطقة

واحتمالات حدوث الحدث، خصوصا، أف الحياة الإنسانية لا تحتمؿ الحموؿ القطعية بالإضافة إلى كوف 
ىذه الحموؿ غير مؤكدة النتائج بؿ ىي في معظـ الأحياف تخضع لظروؼ أو حالات عدـ التأكد 

 طؽ الحياة وقوانينيا؛والمخاطر، عمى ىذا الأساس تقترب نظـ المنطؽ الغائـ الحاسوبية مف من
مف بيف نظـ إدارة المعرفة المدمجة بتكنولوجيا الذكاء الصناعي، نظـ  نظم الخوارزميات الجينية: 6

الخوارزميات الجينية التي تستخدـ بصورة واسعة في مجاؿ البحث عف الحموؿ والبدائؿ لممشكلبت الإدارية 
والصراع بيف الحموؿ والبدائؿ الممكنة، إلى أف  و الاقتصادية وغيرىا. تستخدـ ىذه النظـ منيجية التطور

يتـ استبعاد جميع الحموؿ )الرديئة( التي لا تستطيع البقاء في الصراع، وذلؾ في سياؽ البحث المنيجي 
 (55-49، الصفحات 2007)سعد، المنظـ عف الحؿ الأفضؿ أو الأمثؿ لممشكمة.

 إستراتيجيات ومتطمبات إدارة المعرفة: 04المطمب 
 مف خلبؿ ىذا المطمب سوؼ أتطرؽ إلى إستراتيجيات ومتطمبات إدارة المعرفة.  

 استراتيجيات إدارة المعرفة: 01الفرع 
إنالإستراتيجية ليست شكلب محددا لكؿ الأنشطة والأعماؿ فقط بؿ إف كؿ جانب مف جوانب إدارة 

 استراتيجية لو، ويمكف التمييز بيف استراتيجيات إدارة المعرفة كما يمي:المعرفة لأىميتو يحتاج رسـ 
 حيث نميز نوعيف مف الاستراتيجية كما يمي: الاستراتيجية الترميزية مقابل الاستراتيجية الشخصية:أولا: 

ية تعتمد ىذه الإستراتيجية عمى المعرفة الصريحة بوصفيا معرفة قياسية، رسم الإستراتيجية الترميزية: .1
قابمة لموصؼ والتحديد والقياس والنقؿ والتقاسـ، ويمكف تحويميا بسيولة إلى قواعد بيانات وقاعدة معرفة 
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قياسية، يمكف تعميميا مف خلبؿ شبكة المنظمة عمى جميع العامميف مف أجؿ الاطلبع عمييا 
 واستيعابيا وتوظيفيا في أعماؿ المنظمة المختمفة.

تركز ىذه الإستراتيجية عمى المعرفة الضمنية وىي المعرفة غير القابمة  الإستراتيجية الشخصية: .2
لمترميز القياسي وىي غير رسمية لأنيا تكوف حوارية تفاعمية في علبقات الأفراد وجيا لوجو، غير قابمة 

نما قابمة لمتعمـ بالملبحظة المباشرة والمعايشة المشتركة والتشا رؾ لموصؼ والنقؿ والتعميـ والتدريب وا 
في العمؿ والفريؽ والخبرة، ىذه الإستراتيجية تسمى أيضا بنموذج شبكة المعرفة، لا تحاوؿ أف ترمز أو 
تستخرج المعرفة مف الأفراد وبدلا مف ذلؾ فاف الأفراد الذيف يمتمكوف المعرفة يتقاسمونيا فيما بينيـ 

 أثناء اتصالاتيـ وتفاعلبتيـ وعمميـ المشترؾ.
الناجحة لاستخداـ الإستراتيجيتيف معا ولكف ينسب متفاوتة، بمعنى إحداىما وتتجو منظمات الأعماؿ 

 تكوف داعمة للؤخرى.
 وتضـ نوعيف مف الإستراتيجيتيف ىما: إستراتيجية العرض مقابلإستراتيجية الطمب:ثانيا: 

ز عمى تميؿ إلى التركيز عمى توزيع ونشر المعرفة الحالية لممنظمة، بالتركي إستراتيجية جانب العرض: .1
 آليات المشاركة في المعرفة ونشرىا؛ 

تركز عمى تمبية حاجة المنظمة إلى معرفة جديدة، أي أنيا ترتكز عمى  إستراتيجية جانب الطمب: .2
 آليات توليد المعرفة، وتتجو نحو التعميـ والإبداع.

بينيما كما أف الفصؿ بيف ىاتيف الإستراتيجيتيف في عالـ الأعماؿ صعب، لذا فاف اختيار الدمج 
)عبابسة، العايش، و أفضؿ، ولكف بنسب متفاوتة تبعا لطبيعة التركيز والتوجو الاستراتيجي لممنظمة.

 (25-24، الصفحات 2018مرابط، 
 متطمبات تطبيق إدارة المعرفة :02الفرع 

تبني مفيوـ إدارة المعرفة توافر مجموعة مف المقومات والمتطمبات الأساسية بالمؤسسة يمكف  يتطمب
 إيجازىا فيما يمي: 

توفر البنية التحتية اللبزمة والمتمثمة بالتقنية اللبزمة: وذلؾ بتوفير أجيزة الحاسوب والبرمجيات  1
لبقة وىذه تشير بطريقة أو بأخرى الخاصة بذلؾ كبرمجيات البحث الإلكتروني، وجميع الأمور ذات الع

 إلى تقنية وأنظمة المعمومات؛ 
توفر الموارد البشرية اللبزمة: تعد الموارد البشرية مف أىـ المقومات التي يتوقؼ عمييا نجاح إدارة  2

المعرفة في تحقيؽ أىدافيا، فيـ يعرفوف بأفراد المعرفة التي تقع عمى عاتؽ مسؤولية القياـ بالنشاطات 
 لتوليد المعرفة، وحفظيا وتوزيعيا، بالإضافة إلى القياـ بإعداد البرمجيات اللبزمة؛  اللبزمة

الييكؿ التنظيمي: مما لا شؾ فيو أف اليياكؿ التنظيمية الأكثر ملبئمة لإدارة المعرفة نظرا لاتساميا  3
يرات، لذا لابد بالمرونة والتكيؼ مع البيئة وسيولة الاتصالات، وقدرتيا عمى الإستجابة السريعة لممتغ
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أف يتصؼ الييكؿ التنظيمي بالمرونة ليستطيع أفراد المعرفة إطلبؽ إبداعاتيـ، والعمؿ بحرية لاكتشاؼ 
 وتوليد المعرفة؛ 

العامؿ الثقافي: يتطمب تطبيؽ إدارة المعرفة خمؽ ثقافة إيجابية داعمة لإنتاج المعرفة، وتقاسميا  4
كة بالمعرفة والخبرات الشخصية وبناء شبكات فعالة في وتأسيس بيئة تنظيمية تقوـ عمى أساس المشار 

العلبقات بيف الأفراد وتأسيس ثقافة تنظيمية داعمة لممعرفة، إذ أف قسما كبيرا مف المعرفة موجود في 
 أذىاف الأفراد العامميف بالمؤسسة؛ 

فة تجاه المعرفة بشكؿ الالتزاـ الإستراتيجي المستداـ: يقصد بو التزاـ الإدارة العميا بدعـ الجيود الياد 5
عاـ ولا بد أف تكوف ىذه الجيود متغمغمة في جميع أنشطة المؤسسة، لا بدوف أف يشع المديروف جميع 
أنواع السموؾ المؤدى إلى إيجاد المعرفة وتبادليا ونقميا، وىنا يستحسف أف تنشأ إدارة خاصة لممعرفة، 

التنظيمية لضماف تبادؿ المعمومات تسيؿ عممية الاتصاؿ بيف العامميف في جميع المستويات 
والمعارؼ، وتقع عمى مف يتولى مسؤولية إدارة المعرفة تأسيس فريؽ لممعرفة، وتأسيس البنية التحتية 

 (19-18، الصفحات 2016)طمبي، اللبزمة لذلؾ.
 أساسيات حول تحسين جودة الخدمة :لثالمبحث الثا

الرفع مف مستوى الخدمات الصحية مف الأىداؼ التي تسعى لتحقيقيا كؿ مف الدولة بصفة  يعتبر
عامة والمؤسسات الصحية بصفة خاصة حيث تعمؿ عمى تقديـ الخدمات الصحية لممتعامميف معيا سواء 

رجيا مف داخؿ المؤسسات الصحية مثؿ الكفاءات والخبرات الطبية والشبو الطبية والإدارية..إلخ أو مف خا
مثؿ المرضى و أي متعامؿ خارجي آخر، وليذا لابد مف تقديـ وتوفير خدمات ذو جودة حتى يشعر 

، ومف ىنا أصبحت الجودة مف احتياجاتوالمستفيد مف ىذه الخدمة بأف ما يحصؿ عميو مف الخدمات تمبي 
    الموضوعات الميمة والأكثر اىتماـ مف قبؿ الباحثيف والمستفيديف والإدارييف.     

 الصحية  جودة الخدمة المطمب الأول: عموميات حول
تعتبر جودة الخدمة الصحية عنصرا ميما وذلؾ لكونيا مرتبطة بحياة الإنساف وصحتو والحفاظ عمى 
سلبمتو مما يعود بالأثر عمى بناء المجتمع بمختمؼ المجالات فتقديميا بجودة ترضى رغبات الفرد وتسد 

 حاجاتو تدفع بالتقدـ إلى الأحسف في القطاع الصحي.      
 ودة وخصائصيامفيوم الجالفرع الأول: 

تسعى المؤسسات الحديثة إلى تحقيؽ جودة خدماتيا ووضعيا كيدؼ تريد الوصوؿ إليو مف خلبؿ 
التحسيف في الخدمة المقدمة لموصوؿ إلى مبتغاىا. انطلبقا مف ىنا يمكف تقديـ مختمؼ التعاريؼ لمجودة 

 وخصائصيا.
مجودة وعمى ضوء ىذا الإختلبؼ تختمؼ وجيات نظر المؤلفيف والباحثيف حوؿ إيجاد تعريؼ شامؿ ل

 أقدـ بعض التعاريؼ حوؿ الجودة كما يمي: 
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 التعريف المغوي:  .1
المعنى المغوي المشتؽ مف المعاجـ العربية حيث تشير إلى أف الجودة تعني كوف الشيء جيد وىي 

 (3، صفحة 2009)البوىي، المصري، و أخروف، مصدر لمفعؿ جاد؛
صؿ المصطمح إلى الكممة تعريؼ الجودة لغويا تعرؼ بأنيا المقابمة والإتقاف والمطابقة. ويرجع أ

، 2015)مدحت محمد، ؛وتعني طبيعة الشخص أو طبيعة الشيء ودرجة الصلببةQualitiesاليونانية
 (48صفحة 

في الغرض المخصص لو بدرجة ترضي المستيمؾ  يقصد بكممة الجودة ملبئمة المنتج للبستعماؿ
 .  (2، صفحة 2010)البغدادي، ويختمؼ مستوى الجودة المناسب لمغرض في مختمؼ الأحواؿ؛

 التعريف الاصطلاحي  .2
الأداء : تعبر عف درجة التألؽ والتميز وكوف الأداء ممتاز وكوف (FISHER)الجودة حسب رأي فيشر 

ممتازا أو كوف خصائص أو بعض خصائص المنتج ) خدمة أو سمعة( ممتازة عند مقارنتيا مع المعايير 
 (24، صفحة 2006)المحياوي، ؛الموضوعة مف منظور المنظمة أو مف منظور الزبوف

 التعريف الإجرائي .3
مى أنيا" ىي عبارة عف مجموعة مف الصفات أو مف خلبؿ ما سبؽ يمكف تقديـ تعريؼ لمجودة ع

منيا سواء كاف المستفيد  فالمستفيديالملبمح المتعمقة بالخدمات أو السمعة التي تشبع حاجات العملبء 
 مستيمؾ أو منظمات أخرى يتـ التعامؿ معيا وبحكـ وجود خصائص تميزىا تكسب ثقة وولاء العملبء.   

 وليذا فإف الجودة تيدؼ إلى: 
 منتجات خالية مف الأخطاء والعيوب والشوائب وبأقؿ تكمفة؛  -
 ترقى لمستوى توقعات ورغبات الجميور؛   -
 تحقيؽ رضاىـ التاـ حاضرا ومستقبلب؛  -
 تعتمد عمى التحسيف والتطوير المستمر؛  -
 تمتزـ بمتطمبات ومعايير الأداء؛  -
 (23، صفحة 2012)محمود، تقوـ بأداء العمؿ الصحيح بشكؿ صحيح. -

 ثانيا: خصائص الجودة
 يمكف التحدث عف خصائص الجودة كما يمي: 

 الأداء: يشير لخصائص المنتج الأساسية مثاؿ أداء مقدـ الخدمة؛  .1
: يشير لخصائص المنتج الثانوية والتي تتمثؿ في الصفات المضافة إلى المنتج مثؿ الحنكة المظير .2

 مف طرؼ مقدـ الخدمة في التعامؿ مع العميؿ؛ 
 المطابقة: تكوف المنتج مطابؽ لمعايير خاصة وحسب المواصفات المطموبة؛  .3
الوقت الذي يتعطؿ فيو الاعتمادية: بمعني مدى ثبات الأداء بمرور الوقت أو بمعني آخر متوسط  .4

 المنتج عف العميؿ؛ 
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 الصلبحية: العمر التشغيمي المتوقع لممنتج؛  .5
 الخدمات المقدمة: مثؿ حؿ المشكلبت والاىتماـ بالشكاوي؛ بالإضافة إلى مدى سيولة التصحيح؛  .6
 الاستجابة: مدى تجاوب مقدـ الخدمة مع العميؿ مثاؿ المطؼ والكياسة في التعامؿ؛  .7
 ساس الإنساف بالخصائص المفضمة لديو؛ الجمالية: إح .8
 (10، صفحة 2018)رشواف، السمعة: الخبرة والمعمومات السابقة عف المنتج لدى العميؿ.  .9

 ةالخدمجودة مفيوم الفرع الثاني:
 مف خلبؿ ىذا الفرع سنتعرؼ عمى التعاريؼ التي قدمت لمخدمة، وأىـ الخصائص التي تميزىا. 

 ةتعربف الخدم أولا:
وليذا لا  اختصاصوتتعدد تعاريؼ الخدمات مف طرؼ الباحثيف فكؿ باحث يعرفو مف منظوره وحسب 

 يمكف أف نضع تعريؼ شامؿ لمخدمة وعميو يمكف أذكر ما يمي:  
الخدمة ىي المنافع غير ممموسة التي تقدميا المنظمة لعملبئيا سواء بمقابؿ أو مف غير مقابؿ نظير 

 رسوـ رمزية؛ 
كما يمكف أف نعرفيا أيضا عمى أنيا: الخدمة ىي منفعة يحصؿ عمييا سكاف المجتمع إما مجانا أو 

 . (93، صفحة 2008)مدحت، ؛نظير مبمغ مف الماؿ
يكمف أػف أعرؼ الخدمة عمى أنيا عبارة عف سموكيات أو منفعة مقدمة للؤفراد مف خلبؿ ما سبؽ،    

المجتمع مف طرؼ المنظمات ميما كاف نوعيا لإشباع تمؾ المنفعة وتحقيؽ رغبة الأفراد فييا وتكوف إما 
 .قابؿ مبمغ مف الماؿ حسب نوع المنظمة المقدمة لمخدمةممجانية أو ب

 خصائص الخدمة ثانيا: 
 جممة مف الخصائص التي تميز الخدمة مف خلبؿ:  اعتماديمكف 

 فالخدمة في الأصؿ غير ممموسة، أي لا يمكف الإحساس بيا أو رؤيتيا قبؿ شرائيا؛ اللاممموسية:  .1
مف الصعب فصؿ الخدمة عف شخصية مقدميا وىذا يعني أف  التلازم بين مقدم الخدمة والعميل: .2

 عممية تقديـ الخدمة تتطمب وجود العميؿ ومقدميا في آف واحد؛ 
عمى اعتبار أف الخدمة غير ممموسة فاف لممستيمؾ الحؽ في استعماؿ الخدمة لفترة  عدم الممكية: .3

 زمنية محددة دوف أف يمتمكيا مثاؿ خدمات الطبية؛ 
وتعني عدـ القدرة عمى توحيد وتنميط الخدمة المقدمة، إذ تتأثر عممية  تجانس مخرجات الخدمة: عدم .4

تقديميا بدرجة التفاعؿ بيف مقدـ الخدمة والعميؿ، ومكاف ووقت تقديميا وكذلؾ كفاءة وسموؾ مقدـ 
 الخدمة؛

 لخدمات. كمما ازدادت درجة اللبممموسية انخفضت فرصة تخزيف ا عدم القدرة عمى التخزين: .5
 (.142ص  ،2014، السنة مراقبة الجودة وتطور أنظمة الجودة ،)مجدى عبد الله شرارة

 متعددة ومتنوعة .6
 ليا شروط لمحصوؿ عمييا؛  .7
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 يتقمب الطمب عمييا طبقا لمعوامؿ الموسمية والدورية؛  مرنة: .8
 لابد مف وجود حاجة إلييا لتقديميا؛  .9
 (94، صفحة 2008)مدحت، مقدميا.الطمب عمى الخدمات يتولد مف مدى الثقة في  .10

 تصنيف الخدماتثالثا: 
 تصنؼ الخدمات عف بعض الباحثيف والمؤلفيف إلى ما يمي:  

 بعض الأمثمة لتصنيف الخدمات (: 01)جدول رقم ال
 تصنيؼ الخدمات المعايير والمؤلفيف
 .V.Rانطلبقا مف الإنتاج 

 FUCHS 
 الخدمات التوزيعية ) كالنقؿ والإتصاؿ (؛   -
 منتجو الخدمات ) كالبنوؾ وشركات التأميف(؛  -
الخدمات الإجتماعية ) كالصحة، التعميـ، الخدمات العمومية والخدمات ذات الطابع غير  -

 ربحي(؛ 
 الخدمات الشخصية )كالفنادؽ، المطاعـ والإصلبح(. -

انطلبقا مف أىمية ومكانة 
 & A.BARCETالخدمة 

J.BANAMY (1990) 

 الخدمات المصاحبة لمسمع والمكممة لمسمع وعمميا تنتج بنفس الطريقة؛  -
عداد لمنتج الغير مادي؛  -  الخدمات الناتجة عف تصميـ وا 
 الخدمات المحممة مباشرة لمشخص ) إستيلبؾ نيائي (،  -

 " يدخؿ في ىذا المستوى.coproductionالإنتاج المشترؾ  "     
انطلبقا مف مفيوـ الإنتاجية 

J. GADREY ( 1986 
) 

" منعزلة ومتماثمة ومطبقة عمى السمع المادية ) Para productifsخدمات شبو إنتاجية "-
 كالنقؿ، الإصلبح والفنادؽ(؛

" لا مادية، مطبقة عمى معارؼ إنتاجية منظمة ) كاليندسة Péri-productifsخدمات " -
 والخدمات المالية(؛ 

 خدمة مطبقة عمى معارؼ وقدرات الأفراد في الاستيلبؾ النيائي ) كالصحة، التكويف( -
 خدمة تنظيـ وتسيير الوحدات الاقتصادية.  -

 (32، صفحة 2011)عائشة، المصدر:
 رابعا: مفيوم جودة الخدمة 

إعطاء مفيوـ لمجودة في مجاؿ الخدمات يعتبر أمر جد صعب مقارنة بالمجاؿ السمعي، كوف الخدمة  إف
 تتصؼ بصفة التجريد بالإضافة إلى أنيا لا تتصؼ بالديمومة، متميزة وصعبة القياس. 

ف انطلبقا مف مفيوـ جودة الخدمة  لا يمكف اعتماد تعريؼ واحد وشامؿ وذلؾ مف خلبؿ تعدد آراء الباحثي
 والمؤلفيف حوؿ تعاريؼ جودة الخدمة فكؿ يراىا مف زاويتو وليذا سنوجزىا في ما يمي: 

( جودة الخدمات بأنيا "درجة تطابؽ الأداء الفعمي لمخدمة مع توقعات الزبوف (Kotler&Keilerعرؼ كؿ مف 
 ليذه الخدمة"؛ 

 (. 32ص، 2017، السنة أ. أسماء مرايميو محمد خثير  )
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إف جودة الخدمة تتوقؼ بالأساس عمى مدى التوافؽ بيف ما يرغب فيو الزبوف وما يحصؿ عميو فعميا 
فتوقعات الزبوف لمخدمة إذا تطابقت مع ما يقوـ مقدمي الخدمة بإنجازه وتقديمو فإنو حتما ستكوف ىناؾ 

ينيما، لذلؾ فغالبية الإتصاؿ والعلبقة باستمرار جودة خدمة تؤدي إلى حصوؿ الرضا لكلب الطرفيف وكذا 
التعاريؼ الحديثة لجودة الخدمة تعتبرىا معيار لدرجة تطابؽ الأداء الفعمي لمخدمة مع توقعات الزبائف ليذه 

 (.141ص ،العدد الخامس وبوسطة عائشة، )سالمي رشيدالخدمة؛ 
امؿ مع ( وتتع1998يمكف تسميط الضوء عمى مدرستيف فكريتيف، المدرسة الأولى ىي مدرسة ) كاميسوف

، 1985جودة تسميـ الخدمة ويتبع ىذا الفرع مف الفكر عدة مفكريف ىـ: باراسوراماف، زيثاماؿ وبيري )
( وتتعامؿ مع جودة الخدمات 1988(. أما المدرسة الفطرية الثانية فيي بقيادة جرونروسوغميسوف )1988

 (35، صفحة 2017ي و الظافري، )الدرمكمف خلبؿ التميز والتطور التقني؛
مف خلبؿ ما سبؽ يمكف القوؿ أف جودة الخدمات تعني أف تقوـ المؤسسة بتقديـ خدمة معينة لعملبءىا 
تكوف مقدمة بشكؿ صحيح مف المرة الأولى، مطابقة مع احتياجاتيـ وأف تكوف تتمتع بمزايا تنافسية مقارنة 

 المتشابية.   بالخدمات التي تقدميا المؤسسات الأخرى 
 أىمية جودة الخدمة خامسا: 

 تكمف أىمية الجودة في تقديـ الخدمات فيما يمي: 
: لقد ازداد عدد المؤسسات التي تقوـ بتقديـ الخدمات مثؿ المؤسسات الإستشفائية التي نمو مجال الخدمة .1

يتعمؽ نشاطيا بتقديـ خدمات وقائية وعلبجية إلى جانب ذلؾ فالمؤسسات الخدماتية مازالت في نمو متزايد 
 ومستمر؛ 

ة الشديدة بينيا لذلؾ فإف إف تزايد عدد المؤسسات الخدمية سوؼ يؤدي إلى وجود المنافس ازدياد المنافسة: .2
 الإعتماد عمى جودة الخدمة سوؼ يعطي ليذه المؤسسات مزايا تنافسية عديدة؛ 

أصبحت المؤسسات الخدمية في الوقت الحالي تركز عمى توسيع  المدلول الإقتصادي لجودة الخدمات: .3
المحافظة  حصتيا لذلؾ لا يجب عمى المؤسسات السعي مف أجؿ جذب الزبائف جدد، ولكف يجب كذلؾ

 عمى الزبائف الحالييف ولتحقيؽ ذلؾ لا بد مف الإىتماـ أكثر بمستوى جودة الخدمة؛ 
إف العملبء يريدوف معاممة جيدة بغض النظر عف الخدمة التي يقدمونيا ويركزوف عمى جانب  فيم العملاء: .4

ير المعاممة والفيـ الجيّد الخدمة دوف المجوء إلى المعاممة بؿ يتوجب عمييا بالإضافة إلى تقديـ الخدمة توف
 (12، صفحة 2017)بسنوسي، لمعملبء.

 أبعاد جودة الخدمة ثالثا: 
 تتمثؿ أبعاد جودة الخدمة فيما يمي: 

 أي كـ ينتظر العميؿ؛  الوقت: .1
 في الوقت المحدد؛  :التسميم .2
 : وتعني مستوى العناية والإىتماـ والتعاطؼ الشخصي المقدـ لمعميؿ؛ التعامل .3
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 الدقة؛  .4
 الإتماـ والكماؿ؛  .5
 الإستجابة؛  .6
 سيولة المناؿ؛  .7
 (.28ص ، 2019 ، السنة)عبير شراؼ الديف.الجودة المدركة .8

 يمكف تمخيص أبعاد الجودة مف خلبؿ الشكؿ التالي: 
 يمثل تمخيص لإبعاد جودة الخدمة (:05)شكل رقم ال

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 .بالإعتماد عمى أبعاد جودة الخدمة أعلبه مف إعداد الطالبةالمصدر: 

 جودة الخدمات الصحيةالفرع الثالث: 
ومختمؼ التعاريؼ المتعمقة بجودة  مف خلبؿ ىذا الفرع سنتطرؽ إلى كؿ مف مفيوـ جودة الخدمة الصحية

 الخدمات الصحية.   
 مفيوم جودة الخدمات الصحيةأولا: 

حيث يساعدىا يعتبر مفيوـ جودة الخدمات الصحية مف أىـ العوامؿ وأكثرىا حيوية في المنظمات الصحية 
عمى تحقيؽ النجاح والاستقرار وتعزيز الميزة التنافسية وتفوقيا عمى المدى، حيث أنو كمما تـ الاىتماـ بتدريب 
العامميف بالمنظمات الصحية أدى إلى زيادة المعرفة لدى ىؤلاء العامميف مما ينعكس إيجابيا عمى تحسيف جودة 

 (359ص ، 2018، السنة بيت سعيد )عمر دره ومعاذ غريب وسالـالخدمات المقدمة.
 كما يمكف القوؿ أف مفيوـ الجودة في الخدمات الصحية يتكوف مف شقيف: 

 الشق الأول التقنيات الطبية
التقنيات الطبية المستخدمة في الفحص والمعالجة، والتشخيص والتخطيط والتنفس والعلبج الطبيعي  وىي

 والعمميات الجراحية، وتقاس جودتيا بمدى تحقيؽ منافع صحية لممريض دوف زيادة المخاطر التي يتعرض ليا؛ 

التسليم في 

 الوقت 

 الإستجابة

سهولة 

 المنال 
الإتمام 

 والكمال

 الدقة 

الجودة 

 المدركة 

 التعامل 
 أبعادجودة

 لخدمةا

 الوقت 
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 الشق الثاني إدارة التفاعل الإجتماعي
يض وفؽ القيـ والقواعد الإجتماعية التي تحكـ التفاعؿ بيف ويتـ بيف مقدـ الخدمة الصحية والمر  

العامميف والمرضى، وتقاس درجة الجودة في ىذا العنصر بمدى تمبية مقدمي الخدمة الطبية لتوقعات 
المرضى مف الناحية الطبية وأيضا مف حيث مستمزمات الراحة والإقامة مثؿ النظافة، الغذاء، خدمات 

ص ، 2013، السنة ) فريد كورتاؿ ومحمود بولصباعانب الجوىرية لمخدمة الصحية. الإتصاؿ وغيرىا مف الجو 
249- 250) . 

 مف خلبؿ ما سبؽ يمكف تعريؼ جودة الخدمات الصحية كما يمي: 
فقد عرفتيا الييئة الأمريكية المشتركة لإعتماد منظمات الرعاية الصحية أنيا: ""درجة الإلتزاـ بالمعايير 
المتعارؼ عمييا لتحديد مستولى جيد مف الممارسة ومعرفة النتائج المتوقعة لخدمة أو إجراءات أو تشخيص أو 

 معالجة مشكمة طبية معينة""؛ 
ؾ المحقؽ مف نتائج الأداء عف الخدمة الصحية قياسا بما كاف عميو في كما عرفت عمى أنيا: مستوى الإدرا

 (144، صفحة 05)رشيدة و عائشة، العدد مرحمة سابقة.
مف خلبؿ ما سبؽ يمكف القوؿ أف جودة الخدمات الصحية تكمؿ في مدى إىتماـ مقدمي الخدمات الصحية 

والشبو طبييف... إلخ بالعملبء سواء كاف مريض أو مرافقو وتمبية حاجياتيـ وتوفير  منيـ الإدارييف والأطباء
 الإمكانيات اللبزمة لتقديـ أحسف خدمات صحية ذو جودة والتي يدركيا المريض في الواقع الفعمي.     

 تقديم بعض التعاريف ليا علاقة بجودة الخدمات الصحية ثانيا: 
يتـ تعريؼ الصحة عمى  1948المعتمد في  OMSفي دستور منظمة الصحة العالمية  تعريف الصحة:

 أنيا: ىي الحالة الكاممة لمرفاىية الجسدية والعقمية والإجتماعية، وتكمؿ فقط في غياب المرض أو العجز. 
يوـ إيجابي ويمكف تعريفيا أيضا عمى أنيا: الصحة ىي مورد الحياة اليومية، وليس ليا ىدؼ الحياة، إنيا مف

 P1/ Glossaire de la promotion de la). يركز عمى الموارد الاجتماعية، الفردية وكذلؾ القدرات البدنية
santé / organisation mondial de la santé / Genéve) 

تشمؿ الخدمة الصحية كافة الخدمات التي تعني بتعزيز الصحة وصونيا تعريف الخدمة الصحية: 
إطار في )تقرير مف الأمانة تشمؿ كؿ الخدمات الصحية الشخصية والمرتكزة عمى السكاف.  واستعادتيا وىي

البند  ،جمعية الصحة العالمية التاسعة والستوف ،منظمة الصحة العالمية ،الخدمات الصحية المتكاممة التي تركز عمى الناس
 (2016ابريؿ  -نيساف 15 ،69/39ج ،مف جدوؿ الأعماؿ المؤقت 16-1
 مكف تعريؼ الخدمة الصحية مف خلبؿ تقسيميا إلى قسميف: كما ي

 الخدمات الصحية العلاجية :الأولالقسم 
تمثؿ الخدمات المرتبطة بصحة الفرد بصورة مباشرة وتشمؿ خدمات التشخيص وخدمات العلبج سواء تـ 
ذلؾ بالعلبج الدوائي المباشر داخؿ المنزؿ أو تـ مف خلبؿ خدمات صحية مساندة تحتاج رعاية داخؿ 

ات صحية المستشفيات، بالإضافة إلى خدمات الرعاية الصحية حتى يتـ الشفاء وىذه الخدمة ىي خدم
 علبجية تيدؼ إلى تخميص الفرد مف إصابتو أو معاناتو مف آلاـ المرض؛ 
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 الوقائية  الخدمات الصحيةالقسم الثاني: 
أو ما يمكف أف تطمؽ عميو بالخدمات الصحية البيئية حيث ترتبط تمؾ الفئات بالحماية مف 

وؾ الأفراد والمشروعات التي الأمراض المعدية والأوبئة والحماية مف التدىور الصحي الناتج مف سم
تمارس أنشطة مموثة لمبيئة ويرتبط ىذا النوع مف الخدمات الصحية بصحة الفرد بصورة غير مباشرة 

)مكيد عمي وبف عياد وتشمؿ عمى خدمات التطعيـ ضد الأمراض الوبائية وخدمات رعاية الأمومة والطفولة؛ 
 ؛ (10ص ، 2016، السنة 06العدد ، فريدة

تعتبر في نظر بعض العمماء أنيا مجموعة مف الخدمات والبرامج التي تقدميا الدولة الرعاية الصحية:  تعريف
لمواطنيا في شكؿ برامج وقائية وعلبجية، مف خلبؿ شبكة مف الأجيزة والمؤسسات الطبية والصحية 

 (07، صفحة 2007)بف زيطة، كالمستشفيات، والعيادات والمعامؿ الطبية ومصانع إنتاج الأدوية.
قدمت منظمة الصحة العالمية تعريفا لممستشفى مف منظور وظيفي عمى   تعريف المستشفيات الصحية:

أنو '' جزء أساسي مف تنظيـ اجتماعي وطبي تتمخص وظيفتو في تقديـ رعاية صحية كاممة لمسكاف علبجية 
الخارجية إلى الأسرة في بيئتيا المنزلية، كما أنو أيضا مركز لتدريب كانت أو وقائية، وتمتد خدمات عيادتو 

 (5، صفحة 2003)مخيمر و الطعامنة، الصحييف، والقياـ ببحوث اجتماعية حيوية.
 الفرع الرابع: خصائص، أىمية وأبعاد جودة الخدمة الصحية  

 خلبؿ ىذا الفرع سوؼ نتحدث عف كؿ مف خصائص وأىمية وأبعاد جودة الخدمة الصحية مف
 خصائص جودة الخدمات الصحية أولا : 

 تمكف تحديد خصائص جودة الخدمة مف خلبؿ ما يمي: 
إلى تحقيؽ منفعة عامة ولمختمؼ  تتميز خدمات المستشفى بكونيا عامة لمجميور وتسعى مف  تقديميا  .1

 الجيات والأطراؼ المستفيدة منيا؛ 
الخدمة الطبية المقدمة لا بد أف تكوف عمى درجة عالية مف الجودة لأنيا مرتبطة بحياة الإنساف وشفائو  .2

 وليس بأي شيء مادي آخر يمكف تعويضو أو إعادة شرائو؛ 
ت الصحية عامة والمستشفيات الخاصة وخاصة إذا تؤثر القوانيف والأنظمة الحكومية عمى عمؿ المؤسسا .3

 كانت تابعة لمدولة أو القطاع الخاص، وذلؾ فيما يتعمؽ بتحديد منيج عمميا في الخدمات الطبية؛ 
معظـ المبالغ التي تنفؽ مف إدارات المستشفيات وخاصة التي ليا علبقة بالخدمة الصحية المقدمة  .4

الدولة، شركات التأميف، مؤسسات خيرية ...إلخ(، والتالي فإف ما  لممواطنيف، يتـ تحويميا مف طرؼ ثالث )
نما أكثر مف ذلؾ،   يدفعو المريض لا يساوي حقيقة المنافع الطبية التي حصؿ عمييا وا 

وجوب الإتصاؿ المباشر بيف المستشفى والعميؿ أي المستفيد مف الخدمة الصحية، إذا أف الخدمة الصحية   .5
جراء التحميؿ ..إلخ؛ لا يمكف تقديميا في الغا  لب إلا بحضور المريض نفسو لمفحص والتشخيص والعلبج وا 
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نظرا لكوف الخدمة الصحية مرتبطة بالإنساف وىو أغمى شيء فأنو يكوف مف الصعوبة في كثير مف   .6
الأحياف عمى إدارة المستشفيات أف تعتمد المعايير نفسيا والمفاىيـ الإقتصادية التي تطبؽ في خدمات أخرى 

 مى عمميا لأف ذلؾ في بعض الأحياف يتعارض مع الرسالة أو الأىداؼ التي في الخطة.ع
 (5ص، 06العدد ، 2016 ، السنة)عبد العزيز جميؿ مخيمر ومحمد محمود الطعامنة

 ثانيا: أىمية وأىداف جودة الخدمة الصحية
العديد مف المؤشرات الرئيسية التي يمكف مف خلبليا الاستدلاؿ عمى أىمية الجودة في الخدمات عامة  ىناؾ

 والصحة خاصة، ومف أبرز ىذه المؤشرات: 
ارتبطت الخدمة إلى حد كبير مع الجودة حتى أصبح مف الضروري باعتماد عدد مف المقاييس لتأشير  .1

 لربط بيف الخدمة المقدمة والجودة؛ مستوى الرضا المتحقؽ لدى المرضى مف خلبؿ ا
أصبح لمجودة أبعاد رئيسية يتـ اعتماد كأساس في القياس والتأثير لتأشير مستوى الجودة وتتمثؿ ىذه الأبعاد  .2

 بالاتي: الاعتمادية، الاستجابة، التوكيد )الثقة(، التعاطؼ والممموسية؛ 
رضا المتحقؽ لدى المريض عف الخدمة تعد الجودة في الخدمة الصحية مؤشر ميـ في قياس مستوى ال .3

المقدمة لو مف قبؿ المستشفى أو أية منظمة صحة أخرى. كما تأثر مستوى الاستجابة لما كاف يتوقعو 
 المريض مف تمؾ الخدمة؛ 

الجودة في الخدمة الصحية تخضع لمتحسف المستمر عبر إدارة متخصصة ضمف الييكؿ التنظيمي  .4
، 2011)محمد، شتيت، و ىادي الجزائري، مولية والتكاممية في الأداء.لممستشفى، ىادفة إلى تحقيؽ الش

 . (17صفحة 
 الأىداؼ الرئيسية لجودة الخدمة الصحية فيما يمي:  تتمثؿ

 ضماف الصحة البدنية والنفسية العملبء )المرضى(؛  .أ 
خدمة صحية ذات جودة متميزة مف شأنيا تحقيؽ رضا العملبء وزيادة ولاؤه لممؤسسة الصحية  تقديـب. 

 والذي سيصبح فيما بعد وسيمة إعلبمية فاعمة لتمؾ المؤسسة الصحية؛ 
نطباعات العملبء وقياس مستوى رضاىـ عف الخدمات الصحية وسيمة ميمة في  . ب تعد معرفة أراء وا 

 ط لمرعاية الصحية ووضع السياسات المتعمقة بيا؛ مجاؿ البحوث الإدارية والتخطي
 تطوير وتحسيف قنوات الإتصاؿ بيف العملبء مف الخدمة الصحية ومقدمييا؛  . ت
 تمكيف المؤسسات الصحية مف تأدية مياميا بكفاءة وفعالية؛  . ث
مستويات إنتاجية أفضؿ، إذ يعد الوصوؿ إلى المستوى المطموب مف الرعاية الصحية المقدمة  تحقيؽ . ج

 إلى العملبء اليدؼ الأساسي مف تطبيؽ الجودة؛ 
كسب رضا العملبء إذ أف ىناؾ قيـ أساسية لإدارة الجودة لابد مف توفرىا في أي مؤسسة صحية  . ح

وبالتالي تطوير أداء العمؿ وىذا ما يؤدي في  تعمؿ عمى تحسيف الجودة وتسعي لتطبيؽ نظـ الجودة
 النياية إلى كسب رضا العملبء؛  
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تحسيف معنويات العامميف، إذ أف المؤسسة الصحية ىي التي يمكف ليا تعزيز الثقة لدى العامميف  . خ
لدييا وجعميـ يشعروف بأنيـ أعضاء يتمتعوف بالفاعمية مما يؤدي إلى تحسيف معنوياتيـ وبالتالي الحصوؿ 

 (.  31 -30ص ، 2014، السنة عمى أفضؿ النتائج. )دريدي أحلبـ
 أبعاد الجودة لمخدمات الصحية ثالثا: 

 : التالييمكف تمخيصأبعاد الجودةلمخدماتالصحية مف خلبؿ الجدوؿ 
 : جدول أبعاد الجودة لمخدمات الصحية(02)جدول رقمال

 الأمثمــــــــــــــــــــــــــــــة معايير التقديم البــــــعـــــــد
 دقة السجلبت المعتمدة في إدارة المستشفي؛  - الاعتمادية 

 صحة القوائـ المالية؛  -
 المواعيد الدقيقة في الإجراءات الطبية.   -

ثقة عالية لدى المربض باف حساباتو المالية  -
 صحيحة عند مغادرتو المستشفى؛ 

 في أف حياتو بيف أيدي أمينة ثقة المريض -
 تقديـ خدمات علبجية فورية؛  - الاستجابة 

 إستجابة لنداءات الطوارئ الخارجية؛  -
- .  العمؿ عمى مدار ساعات اليوـ

 وصوؿ سيارات الإسعاؼ خلبؿ دقائؽ معدودة؛  -
 غرفة العمميات جاىزة بأكمميا ولكؿ الحالات.  -

 سمعة ومكانة المستشفى عالية؛  - الضمان 
 المعرفة والميارة المتميزة للؤطباء والفريؽ الطبي؛   -
 الصفات الشخصية لمعامميف. -

 المعاممة الطيبة مف قبؿ الأطباء؛  -
 تدريب وميارة عالية في الأداء. -

 اىتماـ شخصي بالمريض؛  - التعاطف
 الإصغاء الكامؿ لشكوى المريض؛  -
 تمبية حاجات العملبء بروح مف الود والمطؼ.  -

 الممرضة والطبيب كالأـ الحنوف لممريض؛  -
 النظر لممريض بأنو عمى حؽ.  -

 الأدوات المستخدمة في التشخيص والعلبج؛  - الممموسية
 المظير الخارجي لمقدمي الخدمة؛  -
 أماكف الانتظار والإستقباؿ المناسبة. -

 نظافة المستشفى وكونيا ذات مظير تخصصي؛  -
 جودة الخدمة الفندقية في المستشفى. -

 (96، صفحة 2011)عائشة، المصدر: 
 المطمب الثاني: تحسين جودة الخدمة الصحية وطرق قياسيا

إف تحسيف جودة الخدمة الصحية يمكف المؤسسات الصحية مف الحفاظ عمى العملبءىا  وسلبمتيـ مف 
خلبؿ تقديـ خدمة ترضييـ وىذا ما يسمح ليا بالإستمرار والتقدـ، وفي ىذا المجاؿ سنحاوؿ التطرؽ إلى 

 مفيوـ تحسيف جودة الخدمة الصحية وطرؽ قياسيا.   
 ن جودة الخدمة الصحية الفرع الأول: مفيوم وأسباب تحسي

 مفيوـ وأسباب تحسيف جودة الخدمةمف خلبؿ ىذا الفرع نتطرؽ إلى  
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 : أسباب تحسين جودة الخدمة الصحية أولا
 جودة الخدمة تعد ميمة ويمكف تمخصييا في ثلبثة جوانب:  حسيفإف الأسباب التي قد تدعو لت

المؤسسات ذات الشيرة معروفة بارتفاع مدى التطابؽ في مواصفات جودة خدماتيا قد تحقؽ ميزة  إف .1
 تنافسية في سوؽ الخدمات؛ 

إف الجودة ىي مجانا أي أف تكاليؼ الحصوؿ عمييا صحيحة مف أوؿ مرة ىي أقؿ بكثير مف تكاليؼ  .2
 معالجتيا وتصحيحيا عندما تفشؿ في تمبية توقعات العميؿ و طمبو؛ 

إف جودة الخدمة الأفضؿ تستطيع تحقيؽ أسعار استثنائية أي البيع بأسعار مرتفعة، فالعملبء عادة ما  .3
، السنة )جباري فاديةيكونوف مستعديف لدفع أسعار عالية لمخدمات التي تمبي أكثر لجميع معايير توقعاتيـ.

 (. 107ص  2011
 خطوات تحسين جودة الخدمات الصحيةمؤشرات و الفرع الثاني: 

جيّدة مف وجية نظر العملبء ىي الخدمة التي تتوافؽ مع توقعاتيـ، لذلؾ عمى التعتبر الخدمة 
المؤسسة أف تتعرؼ عمى المعايير والمؤشرات التي يعتمد عمييا العملبء في الحكـ عمى جودة الخدمة 

 فيما يمي:  حسيفالمقدمة ليـ، وعميو تتمثؿ أىـ المؤشرات لمت
لقدرة عمى تقديـ خدمة تكوف حسب ما وعدت بو المؤسسة، ويكوف بدرجة وتتمثؿ في ا الإعتمادية: .1

 عالية مف الصحة والدقة لاف العميؿ يتوقع أف تقدـ لو خدمة جيدة مف حيث الإلتزاـ بالوقت والأداء؛ 
وتتعمؽ بمدى قدرة ومحاولة المؤسسة بتقديـ الخدمة في  مدى إمكانية وتوفر الحصول عمى الخدمة: .2

 الوقت المناسب والمكاف المناسب الذي يرغب فيو العميؿ ويكوف في صالحو؛ 
وىو يعبر عف درجة الشعور بالثقة والأماف في الخدمة المقدمة ومف يقدميا، أي يتعمؽ بمدى  الأمان: .3

 أو مقدميا أو كلبىما؛ المخاطر المدركة لنتائج تمقي الخدمة مف المؤسسة 
وتتمثؿ في درجة الثقة التي يضعيا العميؿ في مقدـ الخدمة، أي لابد مف توفر مصداقية  المصداقية: .4

 لدى مقدـ الخدمة والتزامو بالوعود التي يقدميا؛ 
ويشير ىذا المؤشر إلى مدى قدرة مقدـ الخدمة عمى فيـ  درجة تفيم مقدم الخدمة لحاجات العميل: .5

يؿ وتحديدىا، أي كـ مف الوقت والجيد الذي يحتاجو مقدـ الخدمة لمتعرؼ عمى حاجات حاجات العم
 العميؿ ويفيـ مشاعره وتعاطفو معو؛ 

وتتمثؿ في قدرة مقدـ الخدمة عمى الاستعداد لتقديـ الخدمة لمعميؿ بشكؿ دائـ، وقدرتو عمى  الاستجابة: .6
انب شعور مقدـ الخدمة بالحماس والسعادة عمد تقديـ الخدمة في الوقت الذي يحتاج ألييا العميؿ إلى ج

 تقديـ الخدمة لمعميؿ ومدى جاىزيتو لذلؾ؛ 



www.manaraa.com

 الفصؿ الأوؿ                                                          أدبيات الدراسة

 
28 

وتتعمؽ بكفاءة وجدارة مقدـ الخدمة مف حيث ميارتيـ وقدرتيـ عمى التحميؿ  الكفاءة والجدارة: .7
 والإستنتاج والمعرفة التي تمكنيـ مف أداء ميمتيـ بشكؿ جيد؛ 

المادية المتاحة لدى المؤسسة الخدمية مثؿ المعدات ومظير  وتشير إلى التسييلبت الممموسية: .8
مقدمي الخدمة وأدوات ووسائؿ الإتصاؿ معيـ و خصائص الخدمة والتكنولوجية المستخدمة في تقديـ 

 الخدمة؛ 
ويتعمؽ بمدى قدرة مقدـ الخدمة عمى شرح خصائص الخدمة لمعميؿ، والدور الذي يجب أف  الإتصال: .9

عمى الخدمة المطموبة، وىنا لابد أف تكوف عممية الإتصاؿ بالعميؿ واضحة  يمعبو العميؿ لمحصوؿ
بالإعتماد عمى طرؽ ملبئمة لذلؾ حسب مستوى وثقافة العميؿ والتأكد مف وصوؿ الرسالة بشكؿ واضح 

 (25ص، 2016، السنة ) أمينة بف عيسىومفيوـ. 
ف الجودة مف سبع خطوات وتشكؿ ىذه العممية النموذج المناسب لمواجية يتتكوف عمميات تحس

 وحؿ المشكلبت وتتمثؿ فيما يمي: 
 تحديد المشكمة؛  :1الخطوة -
 تحميؿ المشكمة؛  :2الخطوة -
 التخطيط؛  :3الخطوة -
 جمع وتصنيؼ المعمومات ) بيانات (؛  :4الخطوة -
   تفسير المعمومات ) البيانات (؛ :5الخطوة  -
 اتخاذ الإجراءات؛  :6الخطوة -
 (.19ص  2009، السنة ديمينغ وروبيرت ىاغستروـ)التقويـ.  :7الخطوة-

 بات جودة الخدمة الصحية متطمالفرع الثالث: 
أجؿ الحصوؿ عمى خدمة صحية ذات جودة تضمف أدنى درجة مف الأخطاء وتحقؽ مستويات عالية  مف

 مف القبوؿ لدى المستفيديف يستمزـ مجموعة مف المتطمبات الضرورية:     
الكفاءة المينية للؤشخاص الذيف يقدموف الخدمة ، أي أف يكوف مقدـ  الخدمة محيطا بالمعرفة والميارة  .1

تخصصو وميارتو، وأف تكوف جدية الرغبة في إسداء وتقديـ الخدمة وأف يتحمى بأعمى المتعمقة بحقؿ 
 مستويات السموؾ الأخلبقي وأف ييتـ بتنمية قدراتو ومياراتو وصولا إلى تحسيف الأداء؛ 

الرضا والقبوؿ مف جانب المستفيديف مف الخدمة، لأنو بدوف ذلؾ الرضا لف تكوف الخدمة ذات جودة  .2
 وفعالية؛ 

الخدمة الصحية يجب أف تمبى عمى الأقؿ أدنى مقاييس ومعايير النوعية التي أقرىا المجتمع الدولي مف  إف .3
خلبؿ التشريعات والأنظمة والتعميمات، فالمؤسسات الصحية والمنظمات والييئات التطوعية والمجالس 
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مقدمي تمؾ الخدمة الطبية المتخصصة جميعا تعمؿ وفؽ معايير مستويات الجودة في الخدمة ويجب عمى 
 (255 -254، الصفحات 2018)بوخموه و جعفور، .الإلتزاـ بيا
 ة والعناصر المؤثرة في تحقيق جودة الخدمات الصحيةيقياس جودة الخدمة الصحالفرع الرابع: 

نتطرؽ في ىذا الفرع إلى كؿ مف قياس جودة الخدمة الصحية والعناصر المؤثرة في جودة الخدمات 
 الصحية. 

 قياس جودة الخدمة الصحية أولا: 
مف العلبقة الآتية: رضا المريض = جودة الخدمات الصحية والتي تعبر عف القيمة التي  انطلبقا

يتحسسيا العملبء )المريض( مف الخدمة الصحية وما يعقبيا مف رضا. وعميو فإف درجة الرضا المحققة 
ما مف الخدمة المقدمة تمثؿ الفرؽ بيف ما يمكف أف يدركو أو يحصؿ عميو المريض مف الخدمة فعلب، و 

كاف يتوقع أف يحصؿ عميو مف قبؿ تمقيو لمخدمة وبالتالي عدـ إدراكو لمخدمة يعني وجود فجوة بيف 
المؤسسة الصحية والمريض مف خلبؿ الخدمة المقدمة لو، وىنا لابد مف الإشارة إلى مفيوميف أساسييف 

 وىما: 
برات التعامؿ مع الخدمة ىي المعايير أو النقطة المرجعية للؤداء الناتجة عف خ توقعات العملاء: . أ

القابمة لممقارنة، والتي إلى حد ما تصاغ في شروط ما يعتقد العميؿ الزبوف أنيا تكوف في الخدمة أو 
 سوؼ يحصؿ عمييا؛ 

 وىي النقطة التي يدرؾ بيا العميؿ الخدمة فعميا كما قدمت لو.  العميل: إدراكات . ب
 (. 480ص، 2018، السنة  21العدد ، مريـ يحياوي زينب حدمر و)

 وىما: كما تشير الدراسات إلى أف ىناؾ أسموبيف لقياس جودة الخدمة الصحية
وىو الذي يستند عمى توقعات العملبء  Parasuraman and othersيعود إلى  الأسموب الأول:

دراكيـ لمستوى الخدمة المقدمة بالفعؿ، ومف ثـ تحديد التطابؽ بيف ىذه التوقعات  لمستوى الخدمة وا 
وذلؾ باستخداـ الأبعاد العشرة الممثمة لمظاىر جودة الخدمة وىي: الفورية، الاتصاؿ، المقدرة،  توالإدراكا

 الثقة، الاعتمادية، الاستجابة، التجسيد، الأماف، المجاممة وفيـ ومعرفة العميؿ. 
حي المادية وفي دراسات لاحقة تمكف مف دمج ىذه الأبعاد العشرة في خمسة أبعاد فقط وىي النوا     

الممموسة في الخدمة، الاعتمادية، الاستجابة، التوكيد ) الثقة(، التعاطؼ، ومف الملبحظ أف ىذه الأبعاد 
الخمسة مف وجية نظر الباحثيف أبعاد عامة يعتمد عمييا العميؿ في قياس جودة الخدمة بغض النظر عف 

ياس الفجوة أو مقياس طبيعة الخدمة وأطمؽ ىذا الأسموب في قياس جودة الخدمة اسـ مق
(SERVQUAL) تحدث ىذه الفجوة إذا حدث اختلبؼ بيف توقعات العميؿ وبيف إدراؾ الإدارة ليذه .

 التوقعات. 
فيسمى ىذا الأسموب المعتمد عمى قياس جودة الخدمة بمقياس الأداء الفعمي أو  الأسموب الثاني:

(SERVPERF ،يعتبر ىذا الأسموب معدلا عف الأسموب الأوؿ،)  ويستند إلى التقييف المباشر للؤساليب
والعمميات المصاحبة لأداء الخدمة بمعني انو يعتمد عمى قياس جودة الخدمة، باعتبارىا شكلب مف أشكاؿ 
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الاتجاىات نحو الأداء الفعمي لمجودة والمتمثؿ بالأبعاد الخمسة وىي الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، 
 (27-26، الصفحات 2011)محمد، شتيت، و ىادي الجزائري، الثقة) التوكيد(، التعاطؼ.

 العناصر المؤثرة في جودة الخدمات الصحية ثانيا: 
 تتمثؿ العناصر المؤثرة في جودة الخدمات الصحية فيما يمي: 

المؤسسات الصحية بحاجة إلى فيـ توقعات المرضى عند  تحميل توقعات العملاء ) المرضى(: . أ
تصميميـ لمخدمات الصحية، باعتبارىا الطريقة الوحيدة التي تمكنيـ مف تحقيؽ جودة عالية في 

 المقدمة؛ 
حالما تفيـ المؤسسات الصحية حاجة العملبء ) المرضى( يجب أف تحديد جودة الخدمات الصحية:  . ب

يؽ ذلؾ المستوى المطموب مف الجودة في الخدمة الصحية تصنع توصيؼ مناسب في ضماف تحق
المقدمة وعادة ما يكوف مرتبطا مع أداء العامميف في المؤسسة بمستوى وكفاءة الأجيزة والمعدات 

 المستخدمة في تقديـ الخدمة الصحية؛  
خلبليا  يجب أف تعمؿ المؤسسة الصحية عمى إيجاد الطرؽ المناسبة التي تضمف مف أداء العاممين:ج. 

الأداء المناسب لمطاقـ الطبي والفني المتصؿ بالعملبء )المرضى(، وىذا مرتبط بعممية تدريبيـ بصورة 
 كافية لفيـ كيفية قياميـ بالعمؿ، والعمؿ بروح الفريؽ الواحد؛ 

مف الميـ أف تتوقع إدارة المؤسسة الصحية تقييـ العملبء )المرضى(  إدارة توقعات الخدمة الصحية:د. 
ودة الخدمات الصحية المقدمة ليـ، والتي ستقدـ في فترة لاحقة ولابد أف تكوف ىذه التوقعات عقلبنية لج

 (29، صفحة 2016)شكيكف و حمومناش، ويمكف تحقيقيا.
ة في بيئة يسودىا تغير عبمف خلبؿ ما سبؽ يعد أمر توفير الجودة في الخدمات مف الأمور الص

مستمر، وعميو يمكف دمج آليات الجودة في المؤسسات الصحية، انطلبقا مف ىنا يمكف القوؿ أف العناصر 
التأسيسية الخمسة الحاسمة في تقديـ خدمات الرعاية الصحية، ومرافؽ الرعاية الصحية، والأدوية والأجيزة 

 وغيرىا مف التقنيات، ونظـ المعمومات والتمويؿ. 
ولمتأكد مف أف الجودة جزء لا يتجزأ مف الأنظمة: يجب عمى الحكومات وواضعي السياسات وقادة 

 النظاـ الصحي والمرضى والأطباء التعاوف معا عمى: 
  ضماف جودة وقوى عاممة صحية مؤىمة؛ 
  ضماف تحقيؽ التميز في جميع مرافؽ الرعاية الصحية؛ 
  التقنيات الأخرى؛ ضماف الاستخداـ الآمف للؤدوية والأجيزة و 
  ضماف الاستخداـ الفعاؿ لنظـ المعمومات الصحية؛ 
 .استحداث آليات تمويؿ تدعيـ التحسيف المستمر لمجودة 

كما يمكف التحسيف مف جودة الخدمات الصحية بالاعتماد عمى بعض التدخلبت لتحسيف جودة 
الرعاية، وبحكـ أف الجودة مفيوـ معقد ومتعدد الأوجو يتطمب تصميـ مجموعات مف التدخلبت المنفصمة 
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ستراتيجيتيا وصياغتيا وتنفيذىا لو أول وية متزايدة ونشرىا بشكؿ متزامف، فإعداد سياسة الجودة الوطنية وا 
مع سعي البمداف لتحسيف أداء النظاـ الصحي بشكؿ منيجي. وتتضمف معظـ أساليب تطوير إستراتيجية 

 الجودة الوطنية واحد أو أكثر مف العمميات التالية: 
ستراتيجية التنفيذ كجزء مف الخطة الوطنية الرسمية لمقطاع الصحي؛  -  سياسة الجودة وا 
ثيقة وطنية قائمة بذاتيا، تكوف عادة في إطار عممية تتضمف العديد إعداد وثيقة سياسية الجودة كو  -

 مف أصحاب المصمحة، تقودىا أو تدعميا وزارة الصحة؛ 
يتضمف أيضا قسما عف  –مع جدوؿ أعماؿ منفصؿ  –إستراتيجية تطبيؽ الجودة الوطنية  -

 المجالات الأساسية لمسياسة؛ 
 دعـ السياسة والإستراتيجية. تمكيف التشريعات والموائح مف -
 ( 10 -9 ص ، 2019، السنة مطبوعة منظمة العالمية)

 الصحية الجودة عمى جودةإدارة المعرفة  : تأثيرالثالث المطمب

أف تسيـ إدارة المعرفة في تحسيف العمميات والوظائؼ المختمفة التي تقوـ بيا المؤسسة، ويتـ  يمكف
 ذلؾ بثلبثة طرؽ ىي: الفاعمية، الكفاءة، ودرجة الابتكار والإبداع في العمميات.

 تأثير إدارة المعرفة عمى العاممينأولا: 

والانطلبؽ نحو المعرفة المتجددة في حقوليـ تستطيع إدارة المعرفة مساعدة العامميف عمى التعمـ 
وتخصصاتيـ المختمفة، ويتـ ذلؾ عف طريؽ تجسيد العلبقة ودمجيا وجعميـ متفاعميف اجتماعيا 
ومتشاركيف في التطبيقات، ويقصد بتجسيد المعرفة جعميا متاحة لمجميع، أما جعؿ المعرفة اجتماعية 

فة وتتـ مف خلبؿ المقاءات والحوارات الغير رسمية ومشتركة فيي تساعد الأفراد عمى اكتساب المعر 
وغيرىا، وعميو وضع المعرفة أماـ الجميع مف خلبؿ إعداد التقارير حوؿ ما تـ تعممو وبالتالي يتمكف 
الأفراد الآخريف مف الاستفادة منيا، أي عممية اكتساب المعرفة تكوف قد تمت بنجاح مف خلبؿ اكتساب 

 تساعدىـ عمى تجاوز الأخطاء السابقة في العمميات.وتعمـ لمجموعة مف المعارؼ 

 أثر إدارة المعرفة عمى فاعمية العممياتثانيا: 

تساعد إدارة المعرفة المؤسسة في جعميا أكثر فاعمية مف خلبؿ مساعدتيا في اختيار وتنفيذ العمميات 
في المنظمة عمى اختيار  الأكثر مناسبة وملبئمة لأعماليا، لأف إدارة المعرفة الفاعمة تساعد العامميف

المعمومات ذات القيمة العالية والضرورية في مراقبة الأحداث، وىذا ما ينتج عف استخداـ القاعدة المعرفية 
 مف قبؿ الإدارييف في المنظمة، وبالتالي يؤدي إلى تقميؿ الحاجة إلى تحديث الخط وجعميا أكثر استقرارا.
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 لعممياتأثر إدارة المعرفة عمى كفاءة اثالثا: 

 إدارة المعرفة بصورة فاعمة تمكف أيضا المؤسسة مف أف تكوف أكثر إنتاجية وكفاءة مف خلبؿ:

تحفيز العامميف عمى المشاركة في المعرفة والانفتاح أكثر في الاستفادة مف ىذه المشاركة في مواجية  .1
 تحديات السوؽ.

 التكاليؼ والوصوؿ إلى الأنماط المختمفة مف المعرفة القيمة. تقميؿ .2

 (31 -29، الصفحات 2017)بف عيسى، 

 دور إدارة المعرفة في تحسين جودة الخدمة الصحية: المطمب الرابع 

والمجتمعات البشرية وتدعيـ يرتبط استخداـ تكنولوجيا الاتصالات والمعمومات بتحسيف صحة الأفراد 
وتقوية أنظمة الخدمات الصحية واكتشاؼ الأمراض ومنعيا لتأثيرىا عمى التنمية الإنسانية وتمعب دور في 
تنمية البحوث والتطوير التكنولوجي، السياسات والتطبيقات التي يستفيد منيا كافة المتعامميف والمستفيديف 

ت والمعمومات، وىناؾ تحديات أماـ استخداـ تكنولوجيا مف الخدمات الصحية، تكنولوجيا الاتصالا
 الاتصالات والمعمومات.

كما شيد تطبيؽ تكنولوجيا المعمومات في مجاؿ الصحة تطور مستمر منذ ظيور شبكة الأنترانت 
وانتشارىا الواسع، ونتجت الكثير مف التطورات منيا تطورات في تقنيات التصوير الطبي تتوفر اليوـ 

و في التكنولوجيا والأنظمة القائمة عمى مراكز البيانات المتصمة والتي أصبحنا نعتمد عمييا بفضؿ النم
. )العوادي و محرز، دور وفعاليات ادارة المعرفة وتكنولوجيا المعمومات في تحسيف جودة الخدمات اليوـ

 .(270 -269، الصفحات 2019الصحية بالجزائر، 
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 خلاصة الفصل 

في الأخير ما يمكف استخلبصو والتوصؿ إليو أف إدارة المعرفة تعتبر أحد أىـ المداخؿ الإدارية 
الحديثة ليذا زاد الاىتماـ بيا وبعممياتيا ومتطمباتيا التي تساعدىا عمى التأقمـ والتفاعؿ مع المتغيرات 

جاد طرؽ نحو التوجو إلى البيئية سواء كانت داخمية أو خارجية، ولذا تعمؿ المؤسسات الصحية تجاه إي
 العمؿ بإدارة المعرفة التي تعتمد عمى المعارؼ والكفاءات وتعمؿ عمى تطويرىا. 

في حيف تعتبر جودة الخدمة الصحية العامؿ الأساسي لتقييـ المؤسسات الصحية وذلؾ مف خلبؿ 
بة خاصة بالنسبة التحسيف المستمر لمجودة التي تؤدي إلى رفع الأداء وىو يمثؿ أمر ضروري وأكثر صعو 

لممؤسسات الصحية كونيا مؤسسات خدمية تتسـ بخصائص تقديـ الخدمة، ورغـ ذلؾ فإف عممية تحسيف 
رضائيـ، وىذا ما يؤكد عمى  جودة الخدمة الصحية ليا مزايا متعددة مف أجؿ معرفة احتياجات العملبء وا 

 وجود عمى بيف إدارة المعرفة وجودة الخدمة الصحية. 
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 تمييد
دراستنا النظرية لمموضوع المقترح والمتمثؿ في دور إدارة المعرفة  ؽ سنحاوؿ إسقاطمف خلبؿ ما سب

في تحسيف جودة الخدمة الصحية في إحدى المؤسسات الصحية الجزائرية والمتمثمة في المؤسسة العمومية 
الإستشفائية بتابلبط ػػػػ ولاية المدية ػػػػػ حيث حاولنا دراسة أثر إدارة المعرفة في تحسيف جودة الخدمة 

لصحية المقدمة لمعملبء، وذلؾ مف خلبؿ توزيع إستبياف عمى الموظفيف، وليذا الغرض تـ تقسيـ ىذا ا
 الفصؿ إلى ثلبثة مباحث: 

 المبحث الأول: الإطار المنيجي لمدراسة؛ 

 المبحث الثاني: تصميم الدراسة؛ 

 المبحث الثالث: دراسات إتجاىات أفراد العينة نحو متغيرات الدراسة.
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 المبحث الأول: الإطار المنيجي لمدراسة 
ة الإستشفائية بتابلبط ػػػػ ولاية المدية ػػػػ عف المؤسسة العموميتقديـ إعطاء قومبمف خلبؿ ىذا المبحث سن

مديريات فرعية لكؿ مديرية فرعية مياـ تقوـ بيا، وكذلؾ  04مف تعريؼ، ىيكميا التنظيمي المتجسد في 
 وحداتيا ومصالحيا الإستشفائية والتقنية.   

 المطمب الأول:تقديم المؤسسة العمومية الإستشفائية بتابلاط
 سنحاوؿ تقديـ لمحة حوؿ المؤسسة العمومية الإستشفائية بولاية المدية.مف خلبؿ ىذا المطمب 

 الجغرافي  عالفرع الأول: الموق
 120ستشفائية بتابلبط في الجنوب الغربي لمدينة تابلبط، والتي تبعد حوالي تقع المؤسسة العمومية الإ

الفرنسي، ليا بطاقة استيعاب أي في عيد الاستعمار  1890كـ عف ولاية المدية، وتعود نشأتيا إلى سنة 
 سرير حاليا. 56سرير فقط ثـ بدأت في التوسع أكثر إلى أف بمغت طاقتيا  17بػػػػػػػػػػ 

 المؤسسة العمومية الإستشفائية الفرع الثاني: تعريف

المتضمف إنشاء  2007ماي  19المؤرخ في  140-07حسب المادة الأولى مف المرسوـ التنفيذي رقـ 
العمومية الإستشفائية والمؤسسات العمومية لمصحة الجوارية تعرؼ عمى أنيا " مؤسسة المؤسسات 

 عمومية ذات طابع إداري تتمتع بالشخصية المعنوية والاستقلبؿ المالي وتوضع تحت وصاية الوالي".

 : موظؼ موزعيف كالآتي 401ستشفائية يقدر عدد موظفي المؤسسة الإ عدد المستخدمين:

 يمثل عدد موظفي المؤسسة العمومية الإستشفائية (:03جدول رقم )

 عدد المستخدمين السمك 
 49 الأطباء

 208 الشبو طبي 
 39 الإدارة 

 19 العماؿ المينييف وسائقي السيارات والحجاب
 86 الأعواف المتعاقديف

 401 المجموع
 الدراسة.محؿ بالمؤسسة العمومية الإستشفائية  إدارة الموارد البشرية المصدر:
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  ولاية ــ المطمب الثاني: الييكل التنظيمي لإدارة المؤسسة العمومية الاستشفائية بتابلاط 
  ـــ  المدية

المتضمف التنظيـ الداخمي لممؤسسات  2009ديسمبر  20بموجب القرار الوزاري المشترؾ المؤرخ في 
 العمومية الإستشفائية بتابلبط تييكؿ مما يمي: 

 كؿ مف:  : ويمحؽ بوالمدير 
 مكتب التنظيـ العاـ  -
 مكتب الاتصاؿ  -

 تشمؿ ثلبثة مكاتب: المديرية الفرعية لممالية والوسائل : 
 مكتب الميزانية والمحاسبة؛ 
 مكتب الصفقات العمومية؛ 
 .مكتب الوسائؿ العامة والييكؿ 

 تتمثل مياميا في: 

 إعداد دفاتر الشروط الخاصة بالصفقات العمومية لممؤسسة ومتابعتيا؛ 
 عداد الجرد؛  الإشراؼ عمى مخازف المؤسسة وا 
 تسيير الميزانية تحت إشراؼ المدير؛ 
 عداد الحساب الإداري والوضعية المالية؛  القياـ بأعماؿ المحاسبة المادية ومحاسبة المخازف وا 
 الإشراؼ عمى تنفيذ برامج الصيانة وترميـ اليياكؿ ومراقبتيا؛ 
 مسؾ مختمؼ السجلبت المحاسبية؛ 
 عمى دخوؿ وخروج المواد والسمع ميما كانت طبيعتيا والقياـ بعممية الرقابة عمييا؛ الموافقة 
 .السير عمى أمف المؤسسة بمختمؼ ىياكميا ومواردىا المادية والبشرية 
 :تشمؿ مكتبيف: المديرية الفرعية لمموارد البشرية 

 مكتب تسيير الموارد البشرية والمنازعات؛ 
 مكتب التكويف. 
 : فيتتمثل مياميا 

  :مكتب تسيير الموارد البشرية والمنازعات: ويقوـ ىذا المكتب بػػػػػػػ 
  إعداد الممؼ الإداري لكؿ المستخدميف والذي يحمؿ جميع البيانات وكؿ ما يتعمؽ بالمسار

 الميني؛



www.manaraa.com

 الاطار المنيجي لمدراسة                   الفصؿ الثاني                             

 
38 

 إصدار مقررات التعييف، محاضر التنصيب، مقررات التسمية، مقررات التثبيت؛ 
  إعداد المخطط السنوي لتسير الموارد البشرية، جداوؿ الترقية، وقوائـ التأىيؿ، جداوؿ تعداد

 المستخدميف، جدوؿ احتياجات المؤسسة لمموظفيف؛
  إعداد مقررات التحويؿ، النقؿ، الإنتداب، التقاعد، الإحالة عمى الإستيداع، وكذا إجراءات

 الإستفادة مف العطؿ؛
  والإمتحانات المينية؛تنظيـ مسابقات التوظيؼ 
 عداد العقوبات التأديبية؛  تسيير المنازعات ومراقبة انضباط المستخدميف وا 
 متابعة حركة المستخدميف وضماف السير الجيد ليا؛ 
 .إعداد جدوؿ المناوبة الإدارية تحت إشراؼ المدير 
 وتشمؿ عمى ثلبثة مكاتب:المديرية الفرعية لممصالح الصحية : 

 مكتب القبوؿ؛ 
 التعاقد وحساب التكاليؼ؛ مكتب 
 .مكتب التنظيـ ومتابعة النشاطات الصحية وتقييميا 

 ومن ميام ىذه المديرية ما يمي: 
  ساعة في اليوـ؛ 24تعمؿ عمى مدار 
 استقباؿ واعلبـ وتوجيو الوافديف عمى مختمؼ المصالح؛ 
 سير نشاطات العلبج؛ تسجيؿ المرضى، الولادات والوفيات الداخمة والخارجة والعمؿ عمى 
 إعداد كشوفات القبوؿ والخروج؛ 
 رساليا الى مكتب الحالة المدنية بالبمديات؛  إعداد البيانات الخاصة بالولادات والوفيات وا 
 إعداد فاتورة الاستشفاء، قبض المستحقات؛ 
  القياـ بالإحصائيات الشيرية والثلبثية والسنوية التي تخص المرضى والمتوفيف والولادات
 المحوليف إلى المستشفيات الأخرى وكذا قيمة التكاليؼ التي تـ صرفيا.و 
 وتشمؿ عمى مكتبيف: المديرية الفرعية لصيانة التجييزات الطبية والتجييزات المرافقة : 

 مكتب صيانة التجييزات الطبية؛ 
 .مكتب صيانة التجييزات المرافقة 

 من مياميا ما يمي: و 
 برامج صيانة التجييزات الطبية والتجييزات المرافقة؛ إعداد وتنفيذ 
 تحضير مشاريع العقود الخاصة بصيانة التجييزات الطبية والتجييزات المرافقة؛ 
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   .الإشراؼ عمى الصيانة الوقائية والصيانة التصحيحية 

 مف خلبؿ ما سبؽ يمكف وضع شكؿ الييكؿ التنظيمي كما يمي: 

 لإدارة المؤسسة العمومية الاستشفائية بتابلاط ـــــ ولاية المدية ـــــ (:يمثل الييكل التنظيمي 06شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 بالمؤسسة العمومية الإستشفائية ػػػ المدية ػػػػ   إدارة الموارد البشرية المصدر:

  المصالح والوحدات الاستشفائية والتقنيةالمطمب الثالث: 

 تتكوف المؤسسة العمومية الإستشفائية بتابلبط مف المصالح والوحدات الإستشفائية التالية:

 

 

 

 

 المدير العاـ

 مكتب الإتصاؿ  مكتب التنظيـ العاـ 

المديرية الفرعية لممصالح 
 الصحية

المديرية الفرعية لممالية 
 والوسائل

 مكتب القبول؛ -
مكتب التعاقد  -

 وحسابالتكاليف؛
مكتب التنظيم ومتابعة  -

النشاطات الصحية 
 وتقييميا.

 

مكتب الميزانية  -
 والمحاسبة؛

مكتب الصفقات  -
 العمومية؛

مكتب الوسائل العامة  -
 والييكل.

 

 مكتب تسيير الموارد -
 البشرية والمنازعات؛

 مكتب التكوين.-

 

مكتب صيانة التجييزات  -
 الطبية؛

مكتب صيانة التجييزات  -
 المرافقة

المديرية الفرعية لصيانة 
التجييزات الطبية 
 والتجييزات المرافقة

المديرية الفرعية لمموارد 
 البشرية



www.manaraa.com

 الاطار المنيجي لمدراسة                   الفصؿ الثاني                             

 
40 

 (: يمثل مصالح ووحدات المؤسسة العمومية الإستشفائية 04جدول رقم)
عدد الأسرة  المصالح

 التقنية
عدد الأسرة  الوحدات

 الحقيقية )حاليا(
 استشفاء الرجاؿ - 16 الجراحة العامة

 استشفاء النساء -
08 

طب أمراض النساء 
 والتوليد

 أمراض النساء - 25
 التوليد -

10 

 استشفاء الرجاؿ - 24 الطب الداخمي
 استشفاء النساء -

24 

 طب الأطفاؿ - 20 طب الأطفاؿ
 حديثي الولادة -

10 

الإستعجالات الطبية 
 الجراحية

 والفرز الإستقباؿ - 16
 استشفاء -

04 

 الأشعة - / الأشعة المركزية
 التخطيط بالصدى -

/ 

عمـ الأحياء  - / المخبر المركزي
 المجيرية

 ةالكيمياء الحيوي -

/ 

تسيير المواد  - / الصيدلية
 الصيدلانية

توزيع المواد  -
 الصيدلانية

/ 

 56  101 المجموع
 بالمؤسسة العمومية الإستشفائية ػػػ المدية ػػػ  إدارة الموارد البشرية المصدر:

 المبحث الثاني: تصميم الدراسة   
نظرا لطبيعة ىذه الدراسة والتي تيدؼ إلى معرفة أثر إدارة المعرفة عمى تحسيف جودة الخدمات الصحة 
حالة المؤسسة العمومية الإستشفائية بتابلبط ولاية المدية، بيدؼ التعرؼ عمى أبعاد إدارة المعرفة ودورىا 

تحميمي كخطوة أولى لمتعبير في تحسيف جودة الخدمات. استخدمنا في الجانب النظري المنيج الوصفي ال
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عف المتغيرات المدروسة وكشؼ العلبقة بيف أبعادىا المختمفة، مف أجؿ الوصوؿ إلى استنتاجات تساىـ 
 في تطوير الواقع وتحسينو.

حصائي مف خلبؿ بناء استبياف قد اعتمدنا عمى المنيج الوصفي الإما فيما يتعمؽ بالجانب التطبيقي فأ
 مدى صحة الفرضيات ونجيب عمى إشكاليات الدراسة.ة فمف خلبلو تـ إختبار يعتبر أساس الدراسالذي 

قمنا كذلؾ بإعداد استمارة استبياف بالإعتماد عمى مجموعة مف الدراسات السابقة، وقبؿ طرح الاستمارة 
في شكميا النيائي للئجابة عنيا، قمنا بتحكيميا مف طرؼ مجموعة مف أساتذة وباحثيف متخصصيف في 

شخصا( مف المستجوبيف مف مجتمع  30المستيدؼ، ثـ قمنا كخطوة موالية وىامة باختبار عينة )المجاؿ 
 الدراسة. سنحاوؿ شرح ىذا المبحث مف خلبؿ التطرؽ إلى تفسير المطالب التالية:

 المطمب الأول: مجتمع الدراسة
حددنا عينة مف مجتمع الدراسة باختيار مجموعة مف الموظفيف بالمؤسسة العمومية الإستشفائية تابلبط 

موظفا ، وتمت زيارة المؤسسة الإستشفائية العمومية لولاية المدية  30بولاية المدية، حيث تـ اختيار 
 أياـ متتالية. 5وتوزيع الاستبيانات عمى موظفييا لمدة 

 ات الدراسة والأساليب المستعممةأدو المطمب الثاني: 
 في تحميؿ الدراسة. لسيولة دراسة العينة المختارة تـ إستعماؿ مجموعة مف الأدوات والأساليب 

 الفرع الأول: أدوات الدراسة 

بغرض جمع البيانات المستيدفة في ىذه الدراسة ضمف إطار المنيج الوصفي التحميمي، ولمقياـ 
المعرفة في تحسيف جودة الخدمات الصحية عمى مستوى المؤسسة العمومية بتشخيص أثر أبعاد إدارة 

الإستشفائية محؿ الدراسة، اعتمدنا عمى مجموعة مف الأدوات المختمفة والمتمثمة في: المسح المكتبي، 
 شبكة الأنترنت، المقابلبت الشخصية، الملبحظة، الوثائؽ الإدارية، والإستبياف.

ثؿ في البحث عف المراجع التي تناولت موضوع الدراسة بمختمؼ المغات ويتم: أولا: المسح المكتبي
 بالعربية والأجنبية وكذلؾ المذكرات والمجلبت وأيضا المقالات؛

عتماد عمييا بشكؿ كبير حيث تـ استخداميا في عممية البحث العممي، : تمالاثانيا: شبكة الأنترنت
ف المتغيريف، وكذا التعامؿ مع الأساتذة المحكميف وذلؾ مف أجؿ جمع المعمومات والبيانات اللآزمة ع

 للئرساؿ الإستبياف الخاص بالدراسة وأيضا الأساتذة المشرفة عف المذكرة عبر البريد الإلكتروني؛ 
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ىي عبارة عف حوار يتـ بيف الباحث والمبحوث عف طريؽ طرح مجموعة ثالثا: المقابلات الشخصية:
مف الأسئمة التي تكوف مفتوحة حتى يسيؿ إجراء مناقشة مع المستجوبيف وذلؾ مف أجؿ أخذ بعض 
المعمومات والمعارؼ حوؿ موضوع الدراسة. حيث اعتمدنا في ىذه الدراسة عمى المقابمة مع رئيس 

ؤسسة الصحية محؿ الدراسة وطرح أسئمة تخص المؤسسة، وكذا المقابمة مع مصمحة الموارد البشرية بالم
 ومختمؼ رتب الموظفيف مف خلبؿ طرح الأسئمة الخاصة بالمتغيريف؛  

ائؽ الخاصة بالمؤسسة العمومية طلبع عمى مختمؼ المعمومات والوثتـ الإ: رابعا: الوثائق والسجلات
ة مف معمومات عف موقع المؤسسة الصحية المدية، والتي تتضستشفائية محؿ الدراسة والمتواجدة بولايالإ
المصالح الموجودة عمى مستواىا، إضافة إلى وثائؽ ،مياميا والييكؿ التنظيمي الخاص بياريؼ، التع

 ؛ ىـالصحية وأوسجلبت أخرى تتعمؽ 

تعد الملبحظة مف بيف أحد أساليب البحث العممي وأداة مف أدوات جمع البيانات : خامسا: الملاحظة
الخاصة بالدراسات، إذ تعتمد عمى المشاىدة والمراقبة لسموؾ ما أو ظاىرة معينة في ظؿ ظروؼ وعوامؿ 
بيئية معينة بغرض الحصوؿ عمى معمومات دقيقة لتشخيص ىذا السموؾ أو ىذه الظاىرة. فقد تـ الاعتماد 

 عمى ىذه الأداة بشكؿ تمقائي أثناء الدراسة الميدانية بالمؤسسة الصحية؛ 

يعتبر الاستبياف مف أكثر الأدوات استخدما في جمع المعمومات في الدراسات : نسادسا: الإستبيا
"، فقد تـ " دور إدارة المعرفة في تحسين جودة الخدمات الاجتماعية، حيث استخدمنا استبياف يتعمؽ بػػ 

الإستبياف المعتمد في ىذه الدراسة إلى ثلبثة محاور أساسية، حيث يتعمؽ المحور الأوؿ بالمعمومات  تقسيـ
المتعمقة بالخصائص الشخصية لأفراد عينة الدراسة: الجنس، السف، المستوى التعميمي، الخبرة المينية، 

 61عبارة موزعة عمى 33 أما المحور الثاني فيتعمؽ بالمتغير المستقؿ )إدارة المعرفة( حيث يتكوف مف
 أبعاد وىي: 

  عبارات؛ 63البعد التكنولوجي الذي يتكوف مف 
  عبارات؛ 63البعد التنظيمي والموجستي لممعرفة الذي يتكوف مف 
  عبارات. 63البعد الاجتماعي الذي يتكوف مف 

حيف تـ تخصيص المحور الثالث لدراسة المتغير التابع "جودة الخدمات الصحية" والذي يتكوف مف  في
 أبعاد وىي: 63فقرة موزعة عمى  06

 عبارات؛  62بعد الجوانب الممموسة والذي يتكوف مف 

 عبارات؛ 62بعد الإعتمادية والذي يتكوف مف 
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 عبارات؛ 62بعد الإستجابة والذي يتموف مف 

 عبارات؛  62اف والذي يتكوف مف بعد الضم

 عبارات. 62بعد التعاطؼ والذي يتكوف مف 

وذلؾ مف أجؿ معرفة إتجاىات أفراد المجتمع حوؿ عبارات المحوريف، والتي ارتبطت عباراتيـ بمقياس  
 ليكرت الخماسي الذي يعبر عف مدى موافقتيـ أو عدـ موافقتيـ ضمف خمس درجات كما يمي:

 زيع درجات مقياس ليكرت الخماسي(: تو 55جدول رقم)ال

1 2 3 4 5 
 موافق بشدة موافق موافق بدرجة متوسطة غير موافق غير موافق بشدة

 المصدر: من إعداد الطالبة

(، ثـ 2=3-3ولتحديد طوؿ الخلبيا لمقياس ليكارت الخماسي )الحدود الدنيا والعميا( ثـ حساب المدى) 
ثـ إضافة ىذه القيمة إلى أقؿ قيمة في الخمية الأدنى الواحد ( 6.6=2/3تقسيمو عمى عدد الخلبيا أي )

 الصحيح وذلؾ لتحديد الحد الأعمى لمخمية، وعميو يتـ تفسير النتائج في الجدوؿ التالي:

 تصنيف المتوسطات الحسابية حسب مقياس ليكرت الخماسي: (56)جدول رقم ال

 المتوسط الحسابي الزمف الإجابة
 ] 3.6  –  3 ] 3 غير موافؽ بشدة
 ] 0.4  – 3.6 ] 0 غير موافؽ

 ] 1.2  –  0.4 ] 1 موافؽ بدرجة متوسطة
 ] 2.0  – 1.2  ] 2 موافؽ

 ] 3   –  2.0  ] 3 موافؽ بشدة
 المصدر: من إعداد الطالبة عمى ضوء نتائج الإستبيان

جراء التصحيحات  المطموبة تـ القياـ بقياس بعد عرض أداة الدراسة عمى الأستاذ المؤطر لغرض تقييميا وا 
وصدؽ وثبات أداة الدراسة مف خلبؿ معامؿ ألفا كرونباخ، وأيضا قوة الارتباط بيف درجات كؿ فقرة مف 

 لفا كرونباخ مقبولة إحصائيا.لمعامؿ أ %46فقرة الاستبياف، وتعد نسبة 
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 الفرع الثاني: الأساليب الإحصائية المستعممة

مف اجؿ القياـ بعمميات التحميؿ الاحصائي، تـ الاعتماد عمى برنامج الحزـ الإحصائية لمعموـ 
، مف خلبؿ الاعتماد عمى بعض الاختبارات وكذا الأساليب الإحصائية الوصفية (spss-21)الاجتماعية 

 :والاستدلالية الآتية

 والذي تراوحت قيمو كما ىو موضح كالآتي:  أ/ المدى:
 فإنو يمثؿ الخيار )منخفض(؛  01.66إلى  01إذا كانت قيمة المتوسط الحسابي تتراوح مف  -
 فإنو يمثؿ الخيار )متوسط(؛  2.33إلى  01.67إذا كانت قيمة المتوسط الحسابي تتراوح مف  -
 فإنو يمثؿ الخيار )مرتفع(. 03إلى  02.33إذا كانت قيمة المتوسط الحسابي تتراوح مف  -

وذلؾ مف أجؿ وصؼ الخصائص العامة  لنسب المئوية والتمثيلات البيانية:وا ب/ التكرارات
 لمجتمع الدراسة؛ 

 تـ حسابو مف أجؿ معرفة متوسط إجابات أفراد مجتمع الدراسة؛   المتوسط الحسابي:ج/ 
: تـ حسابو مف اجؿ معرؼ مدى تشتت متوسط إجابات أفراد مجتمع الدراسة الانحراف المعياري/ د

 حسابي؛ عف وسطيا ال
: استخدـ ىذا المعامؿ لمعرفة مدى ارتباط كؿ محور مف محاور الدراسة معامل ارتباط بيرسون/ ه

 بالدرجة الكمية لفقرات الاستبياف، حيث تـ استخدامو لحساب الاتساؽ الداخمي والصدؽ البنائي؛ 
 استخدـ ىذا المعامؿ مف أجؿ معرفة مدى ثبات أداة الدراسة؛  معامل الثبات ألفا كرونباخ:و/ 

يحسب بيدؼ توضيح كيؼ يؤثر المتغير المستقؿ في المتغير التابع،  ح / تحميل الانحدار البسيط:
ويضع في عيف الاعتبار ىامش الخطأ والذي يؤوؿ إلى الصفر عند تقدير معممات النموذج باستخداـ 

 طريقة المربعات الصغرى؛ 
 .Sample K- S -1) سمرنوؼ ).–إختبار كولمجروؼ  إختبار التوزيع الطبيعي:/ ز
تـ استخدامو في حالة أكثر مف عينتيف  One-WayANOVA:الأحاديالتباين  إختبار/ ي

 مستقمتيف؛
: يقيس مدى مساىمة المتغير المستقؿ في المتغير التابع، كما يكشؼ النسبة R2معامل التحديد -ط

المتغير المستقؿ عمى المتغير التابع، حيث كمما كانت ىذه النسبة كبيرة كمما كانت نسبة التي يؤثر بيا 
 المساىمة أكبر، أما النسبة الباقية فتفسر بمتغيرات أخرى خارج الدراسة وكذا لمخطأ العشوائي.
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 المطمب الثالث: صدق وثبات أداة الدراسة 
 الفرع الأول: صدق أداة الدراسة 

جراء الدراسة حيث تـ اختبار ف مدى صلبحية عبارات الاستبياف لإعف اختبار يعبر ع ىو عبارة
 صدقيا وثباتيا كالآتي:

 الصدق الظاىري أولا:

تـ عرض الاستبانة عمى مجموعة مف الأساتذة المحكميف مف ذوي الخبرة والإختصاص للئستفادة مف 
 آرائيـ وخبرتيـ.

 : الصدق البنائيثانيا

كؿ مجاؿ مف مجالات الدراسة بالدرجة الكمية لفقرات الإستبياف عف طريؽ حساب  يبيف مدى إرتباط
 معامؿ الإرتباط سبيرماف، والنتائج المحصؿ عمييا مبنية في الجدوؿ الموالي: 

 (: معامل الإرتباط لمحاور الدراسة57جدول رقم )

 N مستوى المعنوية معامل سبيرمان محاور الإستبيان
 16 - 3.666 الأول: أبعاد المعرفة المحور

 16 6.666 6.763 البعد التكنولوجي
 16 6.666 6.723 البعد التنظيمي والموجستي لممعرفة

 16 6.666 6.761 الاجتماعيالبعد 
 16 - 3.666 المحور الثاني: جودة الخدمةالصحية

 16 6.666 6.771 الممموسية
 16 6.666 6.751 الإعتمادية
 16 6.666 6.740 الإستجابة
 16 6.666 6.705 الضمان
 16 6.666 6.765 التعاطف

 spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد عمى مخرجات برنامج
ف كؿ أ(، و 0.9مف  )أكبرمف خلبؿ نتائج الجدوؿ أعلبه نلبحظ أف معاملبت الإرتباط موجبة وعالية  

بيف كؿ محور والدرجة الكمية مما يدؿ عمى وجود الصدؽ البنائي  % 5المتغيرات معنوية عند مستوى 
 .للئستبانة
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 : صدق الإتساق الداخميثالثا

يقصد بصدؽ الاتساؽ الداخمي مدى إتساؽ كؿ فقرة مف فقرات الإستبياف مع المحور الذي تنتمي إليو 
حساب معاملبت الإرتباط بيف كؿ ىذه الفقرة، فقد قمنا بحساب الإتساؽ الداخمي للئستبياف وذلؾ مف خلبؿ 

 فقرة مف فقرات محاور الإستبياف والدرجة الكمية لممحور نفسو.

 تكنولوجي"(: معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات بعد "البعد ال08الجدول رقم )

 مستوى المعنوية معامل الإرتباط المحور
 6.666 6.662 51الفقرة 

 6.666 6.737 52الفقرة 

 6.666 6.735 53الفقرة 

 6.666 6.630 54الفقرة 

 6.666 6.742 55الفقرة 

 - 3.666 البعد التكنولوجي

 spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد عمى مخرجات برنامج
يوضح الجدوؿ أعلبه معامؿ الإرتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات " البعد التكنولوجي" والذي يبيف أف 

وبذلؾ يعتبر صادؽ لما وضع لقياسو،  α=0.05دالة عند مستوى معنويةمعاملبت الإرتباط المبنية 
 وبالتالي يوجدإتساؽ داخميجيد بيف كؿ فقرة ومحورىا.

 (: معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات "البعد التنظيمي والموجيستي لممعرفة".09الجدول رقم )

 مستوى المعنوية معامل الإرتباط المحور
 6.666 6.710 51الفقرة 

 6.666 6.720 52الفقرة 

 6.666 6.717 53الفقرة 

 6.666 6.723 54الفقرة 

 - 3.666 البعد التنظيمي والموجيستي لممعرفة

 spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد عمى مخرجات برنامج
يبيف أف معاملبت يوضح الجدوؿ أعلبه معامؿ الإرتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات " البعد التكنولوجي" والذي 

وبذلؾ يعتبر صادؽ لما وضع لقياسو، وبالتالي  α=0.05الإرتباط المبنية دالة عند مستوى معنوية
 جيد بيف كؿ فقرة ومحورىا. يوجدإتساؽ داخمي
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 (: معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات "البعد الإجتماعي".10الجدول رقم )

 مستوى المعنوية معامل الإرتباط المحور
 6.666 6.735 51الفقرة 

 6.666 6.725 52الفقرة 

 6.666 6.743 53الفقرة 

 6.666 6.705 54الفقرة 

 6.666 6.725 55الفقرة 
 6.666 6.707 56الفقرة 

 - 3.666 الاجتماعيالبعد 

 spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد عمى مخرجات برنامج
كؿ فقرة مف فقرات " البعد التكنولوجي" والذي يبيف أف  يوضح الجدوؿ أعلبه معامؿ الإرتباط بيف

وبذلؾ يعتبر صادؽ لما وضع لقياسو،  α=0.05معاملبت الإرتباط المبنية دالة عند مستوى معنوية
 وبالتالي يوجدإتساؽ داخميجيد بيف كؿ فقرة ومحورىا.

 (: معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات "بعد الممموسية".11الجدول رقم )

 مستوى المعنوية معامل الإرتباط المحور
 6.666 6.743 51الفقرة 

 6.666 6.736 52الفقرة 

 6.666 6.677 53الفقرة 

 6.666 6.643 54الفقرة 

 - 3.666 بعد الممموسية

 spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد عمى مخرجات برنامج
مف فقرات " بعد الممموسية" والذي يبيف أف يوضح الجدوؿ أعلبه معامؿ الإرتباط بيف كؿ فقرة 

وبذلؾ يعتبر صادؽ لما وضع لقياسو،  α=0.05معاملبت الإرتباط المبنية دالة عند مستوى معنوية
 وبالتالي يوجدإتساؽ داخميجيد بيف كؿ فقرة ومحورىا.
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 (: معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات "بعد الاعتمادية".12الجدول رقم )

 مستوى المعنوية معامل الإرتباط المحور
 6.666 6.665 51الفقرة 

 6.666 6.564 52الفقرة 

 6.666 6.731 53الفقرة 

 6.666 6.736 54الفقرة 

 - 3.666 بعد الاعتمادية

 spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد عمى مخرجات برنامج
فقرات "بعد الاعتمادية" والذي يبيف أف معاملبت يوضح الجدوؿ أعلبه معامؿ الإرتباط بيف كؿ فقرة مف 

وبذلؾ يعتبر صادؽ لما وضع لقياسو، وبالتالي  α=0.05الإرتباط المبنية دالة عند مستوى معنوية
 يوجدإتساؽ داخميجيد بيف كؿ فقرة ومحورىا.

 (: معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات "بعد الإستجابة".13الجدول رقم )

 مستوى المعنوية الإرتباطمعامل  المحور
 6.666 6.627 51الفقرة 

 6.666 6.636 52الفقرة 

 6.666 6.645 53الفقرة 

 6.666 6.600 54الفقرة 

 - 3.666 بعد الإستجابة

 spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد عمى مخرجات برنامج
الإستجابة" والذي يبيف أف معاملبت يوضح الجدوؿ أعلبه معامؿ الإرتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات "بعد 

وبذلؾ يعتبر صادؽ لما وضع لقياسو، وبالتالي  α=0.05الإرتباط المبنية دالة عند مستوى معنوية
 يوجدإتساؽ داخميجيد بيف كؿ فقرة ومحورىا.
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 (: معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات "بعد الضمان".14الجدول رقم )

 مستوى المعنوية معامل الإرتباط المحور
 6.666 6.724 51الفقرة 

 6.666 6.624 52الفقرة 

 6.666 6.724 53الفقرة 

 6.666 6.720 54الفقرة 

 - 3.666 بعد الضمان

 spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد عمى مخرجات برنامج
والذي يبيف أف معاملبت يوضح الجدوؿ أعلبه معامؿ الإرتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات "بعد الضماف" 

وبذلؾ يعتبر صادؽ لما وضع لقياسو، وبالتالي  α=0.05الإرتباط المبنية دالة عند مستوى معنوية
 يوجدإتساؽ داخميجيد بيف كؿ فقرة ومحورىا.

 (: معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات "بعد التعاطف".15الجدول رقم )

 مستوى المعنوية معامل الإرتباط المحور
 6.666 6.717 51الفقرة 

 6.666 6.706 52الفقرة 

 6.666 6.704 53الفقرة 

 6.666 6.734 54الفقرة 

 - 3.666 بعد التعاطف

 spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالإعتماد عمى مخرجات برنامج
معاملبت يوضح الجدوؿ أعلبه معامؿ الإرتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات "بعد التعاطؼ" والذي يبيف أف 

وبذلؾ يعتبر صادؽ لما وضع لقياسو، وبالتالي  α=0.05الإرتباط المبنية دالة عند مستوى معنوية
 يوجدإتساؽ داخميجيد بيف كؿ فقرة ومحورىا.

 فرع الثاني: ثبات أداة الدراسةال

تـ إعادة يقصد بثبات أداة الدراسة )الاستبياف( بالاستقرار في النتائج وعدـ تغييرىا بشكؿ كبير فيما لو 
توزيعيا عدة مرات خلبؿ فترة زمنية معينة، فيو يعبر عف اتساؽ عبارات كؿ محور مع بعضيا البعض 

وكذا اتساؽ الأبعاد ككؿ، ولقياس مدى ثبات أداة الدراسة قامت الباحثة بحساب معامؿ ألفا كرونباخ 
(Cronbach Alpha لعينة بمغت )انت المعاملبت ( فكمما ك1-0موظؼ، حيث يأخذ قيـ بيف )  30
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( نقوؿ أف الاستبياف صادؽ وىناؾ ثبات لمفقرات والعكس إذا كانت قيمة المعاملبت ضعيفة ) 1قريبة مف )
 أي مساوية لمصفر(. حيث كانت النتائج مبينة في الجدوؿ التالي: 

 (: معامل الثبات والصدق لمحاور الدراسة16 جدول رقم )

 الصدق معامل معامل الثبات عدد الفقرات المحور
 6.773 6.762 33 إدارة المعرفة

 6.770 6.763 06 جودة الخدمة الصحية
 6.774 6.770 13 الإستبيان ككل

 المصدر: من إعداد الطالبة عمى ضوء نتائج الإستبيان
إف زيادة قيمة معامؿ ألفا كرونباخ، تعني زيادة مصداقية وثبات البيانات مف عكس نتائج العينة  عمى 

الدراسة، كما يمكف حساب معامؿ الصدؽ عف طريؽ حساب جذر معامؿ الثبات)ألفا كرونباخ(، مجتمع 
 ىذا المعامؿ يقيس فيما إذا كاف مقياس استبياف الدراسة يقيس فعلب ما وضعتو الدراسة

 المبحث الثالث: دراسات إتجاىات أفراد العينة نحو متغيرات الدراسة

التعرؼ عمى الخصائص الشخصية لعينة أفراد مجتمع الدراسة، وكذا نيدؼ مف خلبؿ ىذه الدراسة إلى 
معرفة أثر أبعاد إدارة المعرفة عمى تحسيف جودة الخدمات في المؤسسات العمومية الاستشفائية الجزائرية، 
ومف أجؿ الوصوؿ إلى اليدؼ ينبغي عمينا تفريغ وتحميؿ إجابات أفراد مجتمع الدراسة حوؿ العبارات التي 

 يا المحاور الثلبثة للئستبياف.تضمنت

 المطمب الأول: عرض وتحميل إجابات أفراد مجتمع الدراسة حول الخصائص الشخصية
وجدولة البيانات تفريغ د مف تشخيص عينة الدراسة مف خلبؿ قبؿ عرض وتحميؿ نتائج الدراسة لاب

موظؼ بالمؤسسة العمومية  30، الخاصة بالعينة المستجوبة التي شممت spss -21الشخصية في برنامج 
الاستشفائية بتابلبط ولاية المدية، حيث سنقوـ بعرض وتحميؿ البيانات مف أجؿ الحصوؿ عمى النتائج 

 :أربعة متغيرات أساسية خاصة بأفراد عينة الدراسة وىي كالآتيومناقشتيا، حيث تضمنت الدراسة 
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 : توزيع أفراد العينة حسب الجنسالفرع الأول

 (: توزيع مفردات العينة حسب الجنس17جدول رقم) 
 الإنــــــــــاث الذكــــــور

 النسبة التكرار النسبة التكرار
32 24.5% 34 31.1% 

 

 

 المصدر: من إعداد الطالبة عمى ضوء نتائج الإستبيان
مف   %31.1ذكر، أنثى( حيث يتضح أف )الجنس  يبيف الجدوؿ السابؽ توزيع عينة الدراسة حسب

 .%24.5عينة الدراسة إناث، في حيف بمغت نسبة مشاركة الذكور 

 الفرع الثاني: توزيع أفراد العينة حسب السن

 (: توزيع مفردات العينة حسب السن 18جدول رقم)
 35إلى  25من  سنة 25أقل من 

 سنة
 45إلى  35من 

 سنة
 سنة فأكثر 45

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار
63 1.1% 3 34.5% 03 56% 1 36% 

 



www.manaraa.com

 الاطار المنيجي لمدراسة                   الفصؿ الثاني                             

 
52 

 

 المصدر: من إعداد الطالبة عمى ضوء نتائج الاستبيان
مف عينة الدراسة %56يبيف الجدوؿ السابؽ توزيع عينة الدراسة حسب متغير السف، حيث يتبيف أف 

 13إلى  03مف  بمغت أعمارىـ %34.5تمثؿ أعمى نسبة، وسنة وىي  23إلى  13بمغت أعمارىـ مف 
سنة  03، وفي الأخير أقؿ مف %36سنة فأكثر بمغت نسبتيا مف عينة الدراسة  36سنة، تمييا الفئة 
 .%1.1بنسبة تقدر ب 

 الفرع الثالث: توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعميمي

 التعميمي(: توزيع مفردات العينة حسب المستوى 19جدول رقم)
 

 مستويات أخرى ثانوي التعميم الميني دراسات جامعية مؤسسة تكوينية
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار
2 31.1% 06 44.5% 2 %31.1 3 %1.1 3 1.1% 

 

 

 المصدر: من إعداد الطالبة عمى ضوء نتائج الإستبيان
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 %44.5يتضح أف أعمىنسبة مف عينة الدراسة حسب المستوى التعميمي تقدر ب مف خلبؿ الجدوؿ 
لمؤسسة تكوينية والتعميـ الميني عمى التوالي، وفي الأخير ثانوي  %31.1لدراسات جامعية، ثـ تمييا نسبة 
 .عمى التوالي %1.1ومستويات أخرى بنسبة تقدر ب 

 ينيةالفرع الرابع: توزيع أفراد العينة حسب الخبرة الم

 (: توزيع مفردات العينة حسب الخبرة المينية25جدول رقم) 
 6إلى  3من  سنوات 3أقل من 

 سنوات
 9إلى  6من 

 سنوات
 سنوات فأكثر 9

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار
7 16% 3 34.5% 4 06% 36 11.1% 

 

 

 إعداد الطالبة عمى ضوء نتائج الاستبيان المصدر: من
مف عينة %11.1يبيف الجدوؿ السابؽ توزيع عينة الدراسة حسب متغير الخبرة المينية، حيث يتبيف أف 

سنوات،  1بمغت خبرتيـ أقؿ مف  %16سنوات فأكثر وىي تمثؿ أعمى نسبة، و 7الدراسة بمغت خبرتيـ 
سنوات  4إلى  1، وفي الأخير مف %06مف عينة الدراسة  سنوات بمغت نسبتيا 7إلى  4تمييا الفئة مف 
 .%34.5بنسبة تقدر ب 

 المطمب الثاني: عرض وتحميل إجابات أفراد مجتمع الدراسة حول محور إدارة المعرفة

يتطمب ىذا المحور عرضا وتحميلب لأفراد المجتمع عمى فقرات محاور الاستبياف التي تتعمؽ بإدارة 
 حساب المتوسط الحسابي والإنحراؼ المعياري وتحديد الإتجاه العاـ للئجابات.المعرفة وذلؾ عف طريؽ 

 الفرع الأول: عرض وتحميل نتائج البعد التكنولوجي

 :يوضح الجدوؿ الموالي الإحصاءات الوصفية التي تتعمؽ بالبعد الأوؿ والممثمة كالتالي
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 البعد التكنولوجي.(: الوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات 21جدول رقم)

العدد  العبارات الرقم
 والنسبة

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق 
بدرجة 
 متوسطة

موافق  موافق
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

توفر المؤسسة أنظمة  51
معموماتية تستعمل في 

جمع و تخزين المعمومات 
 .والمعارف

 موافق 51718 3.97 3 03 0 0 6 العدد

 34.5 56 4.5 4.5 6 النسبة

لدى المؤسسة  تتوفر 52
داخمية و  معموماتة شبك

تساعد العاممين خارجية 
لموصول إلى المعمومات 

 .بسيولة التي يحتاجونيا

 موافق 51819 4.13 33 31 3 3 6 العدد

 14.5 21.1 34.5 1.1 6 النسبة

المؤسسة عمى  تقوم 53
توفير برامج تكنولوجية 

وحل تستخدم في معالجة 
 مشكلات إدارة المعرفة.

موافق  11528 3.33 1 30 6 4 3 العدد
بدرجة 
 متوسطة

 36 26 04.5 06 1.1 النسبة

تعمل المؤسسة عمى  54
وضع خبرة ومعارف 
موظفييا في مراجع أو 
برمجيات ) برنامج 
لحساب الأجور( 

 عند الحاجة.لاستعماليا 

 موافق 51828 3.73 2 35 4 1 6 العدد

 31.1 34.5 06 36 6 النسبة

تستخدم المؤسسة أنظمة  55
خبيرة يرجع ليا موظفييا 
بكل سيولة وحرية بحثا 
عن النصائح والإرشادات 

 .في تأدية مياميم

موافق  11149 3.30 4 4 36 5 3 العدد
بدرجة 
 متوسطة

 06 06 11.1 01.1 1.1 النسبة

 موافق 51835 3169 البعد التكنولوجي
 المصدر: من إعداد الطالبة عمى ضوء نتائج الإستبيان

 حيث أف الفقرةبدرجة متوسطة وموافؽ  نلبحظ مف الجدوؿ أف جميع الفقرات ضمف المجاؿ موافؽ
لدى  تتوفر بأف 0.819وبانحراؼ معياري مقدر ب  4.13تحتؿ المرتبة الأولى بمتوسط حسابي  الثانية

 تساعد العامميف لموصوؿ إلى المعمومات التي يحتاجونياداخمية و خارجية  معموماتة شبكالمؤسسة 
بأف توفر  0.718وانحراؼ معياري  3.97والفقرة الأولى في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي  ،بسيولة

الفقرة الرابعة في المرتبة ، و المؤسسة أنظمة معموماتية تستعمؿ في جمع و تخزيف المعمومات والمعارؼ
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تعمؿ المؤسسة عمى وضع خبرة ومعارؼ بأف  0.828وانحراؼ معياري  3.73الثالثة بمتوسط حسابي 
موظفييا في مراجع أو برمجيات ) برنامج لحساب الأجور( لاستعماليا عند الحاجة، تمييا الفقرة الثالثة في 

تقوـ المؤسسة عمى توفير برامج بأف  1.028 وانحراؼ معياري 3.33المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي 
بمتوسط حسابي  الخامسةوفي الأخير الفقرة .مشكلبت إدارة المعرفةوحؿ تكنولوجية تستخدـ في معالجة 

تستخدـ المؤسسة أنظمة خبيرة يرجع ليا موظفييا بكؿ سيولة وحرية بحثا 1.149وانحراؼ معياري  3.30
يندرج ضمف المجاؿ  البعد التكنولوجي. في حيف أف يـعف النصائح والإرشادات في تأدية ميام

 .0.835وانحراؼ معياري  3.69موافقبمتوسط حسابي 

 الفرع الثاني: عرض وتحميل نتائج البعد التنظيمي والموجيستي لممعرفة

 والممثمة كالتالي الثانييوضح الجدوؿ الموالي الإحصاءات الوصفية التي تتعمؽ بالبعد 

 الوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات البعد التنظيمي والموجيستي لممعرفة.(: 22جدول رقم)

العدد  العبارات الرقم
 والنسبة

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق 
بدرجة 
 متوسطة

موافق  موافق
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

الحصول عمى  يتم 51
المعرفة من مصادر 
مختمفة بسيولة وتقوم 
المؤسسة بتجديدىا 
وتحسين استخداميا 

 باستمرار.

 موافق 51828 3.73 3 32 7 0 6 العدد

 34.5 24.5 16 4.5 6 النسبة

تنظيم المؤسسة يسيل  52
لمموظفين تحديد 

المعمومات والمعارف التي 
يحتاجونيا في تأدية 

 مياميم.

 موافق 51819 3.87 5 31 7 3 6 العدد

 01.1 21.1 16 1.1 6 النسبة

تشجع المؤسسة العاممين  53
عمى البحث عن المعارف 

الجديدة والمرتبطة 
 بالأنشطة وسبل تطويرىا.

موافق  51868 3.27 3 30 30 2 3 العدد
بدرجة 
 متوسطة

 1.1 26 26 31.1 1.1 النسبة

في  توجد مرونة وسيولة 54
التواصل بين الموظفين 
 .باختلاف تخصصاتيم

 موافق 51997 3.80 6 33 7 3 3 العدد

 04.5 14.5 16 1.1 1.1 النسبة

 موافق 51821 3167 البعد التنظيمي والموجيستي لممعرفة
 المصدر: من إعداد الطالبة عمى ضوء نتائج الإستبيان
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 حيث أف الفقرةبدرجة متوسطة وموافؽ  مف الجدوؿ أف جميع الفقرات ضمف المجاؿ موافؽ نلبحظ
تنظيـ بأف  0.819وبانحراؼ معياري مقدر ب  3.87تحتؿ المرتبة الأولى بمتوسط حسابي  الثانية

والفقرة الرابعة في  ،المؤسسة يسيؿ لمموظفيف تحديد المعمومات والمعارؼ التي يحتاجونيا في تأدية مياميـ
توجد مرونة وسيولة في التواصؿ بأف  0.997وانحراؼ معياري  3.80المرتبة الثانية بمتوسط حسابي 

وانحراؼ  3.73، والفقرة الأولى في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي بيف الموظفيف باختلبؼ تخصصاتيـ
سيولة وتقوـ المؤسسة بتجديدىا يتـ الحصوؿ عمى المعرفة مف مصادر مختمفة ببأف  0.828معياري 

 0.868وانحراؼ معياري  3.27بمتوسط حسابي  الثالثةوفي الأخير الفقرة .وتحسيف استخداميا باستمرار
. في حيف تشجع المؤسسة العامميف عمى البحث عف المعارؼ الجديدة والمرتبطة بالأنشطة وسبؿ تطويرىا

وانحراؼ معياري  3.67ف المجاؿ موافقبمتوسط حسابي يندرج ضمالبعد التنظيمي والموجيستي لممعرفة أف 
0.821. 

 الاجتماعيالفرع الثالث: عرض وتحميل نتائج البعد 

 :يوضح الجدوؿ الموالي الإحصاءات الوصفية التي تتعمؽ بالبعد الأوؿ والممثمة كالتالي

 (: الوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات البعد الإجتماعي.23جدول رقم) 

العدد  العبارات الرقم
 والنسبة

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق 
بدرجة 
 متوسطة

موافق  موافق
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

تطبق المؤسسة برامج  51
تدريبية بشكل دوري حيث 
توفر التدريب المناسب 

 لكل عامل.

 موافق 11545 3.23 2 5 30 4 3 العدد
بدرجة 
 متوسطة

 31.1 01.1 26 06 1.1 النسبة

تشجع المؤسسة وتسيل  52
عممية الاتصال بين 
العمال ومع المحيط 

الخارجي لاكتساب معارف 
 وخبرات جديدة.

 موافق 11154 3.43 5 3 31 2 3 العدد

 01.1 34.5 21.1 31.1 1.1 النسبة

تقاسم المعرفة بين  يتم 53
الأفراد وبناء جماعات من 
صناع المعرفة كما تشجع 
المؤسسة العاممين عمى 

 عرض أفكارىم.

موافق  11528 3.33 2 7 33 3 3 العدد
بدرجة 
 متوسطة

 31.1 16 14.5 34.5 1.1 النسبة

 موافق 51817 3.57 1 32 36 1 6 العدديتم تبادل المعرفة في  54
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جميع المستويات 
 الإدارية.

 36 24.5 11.1 36 6 النسبة

تنظم المؤسسة ممتقيات  55
واجتماعات مع 

المؤسسات الصحية 
الأخرى للاستفادة من 
أفكارىم ومعارفيم حول 
 تحسين الخدمة المقدمة.

موافق  11258 2.73 2 2 4 30 2 العدد
بدرجة 
 متوسطة

 31.1 31.1 06 26 31.1 النسبة

يعمل الموظفون كفريق  56
واحد لتبادل المعمومات 

والمعارف بحرية 
 وسيولة.

 موافق 51887 3.80 4 33 4 1 6 العدد
 06 36 06 36 6 النسبة

موافق  51969 3135 الاجتماعيالبعد 
بدرجة 
 متوسطة

 المصدر: من إعداد الطالبة عمى ضوء نتائج الإستبيان
 حيث أف الفقرةبدرجة متوسطة وموافؽ  مف الجدوؿ أف جميع الفقرات ضمف المجاؿ موافؽ نلبحظ
يعمؿ بأف  0.887وبانحراؼ معياري مقدر ب  3.80تحتؿ المرتبة الأولى بمتوسط حسابي  السادسة

 والفقرة الرابعة في المرتبة الثانية ،الموظفوف كفريؽ واحد لتبادؿ المعمومات والمعارؼ بحرية وسيولة
، يتـ تبادؿ المعرفة في جميع المستويات الإداريةبأف  0.817وانحراؼ معياري  3.57بمتوسط حسابي 

تشجع المؤسسة بأف  1.104وانحراؼ معياري  3.43والفقرة الثانية في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي 
، تمييا الفقرة ةوتسيؿ عممية الاتصاؿ بيف العماؿ ومع المحيط الخارجي لاكتساب معارؼ وخبرات جديد

يتـ تقاسـ المعرفة بيف بأف  1.028وانحراؼ معياري  3.33الثالثة في المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي 
، تمييا الفقرة الأفراد وبناء جماعات مف صناع المعرفة كما تشجع المؤسسة العامميف عمى عرض أفكارىـ

تطبؽ المؤسسة برامج بأف  1.040اري وانحراؼ معي 3.23الأولى في المرتبة الخامسة بمتوسط حسابي 
بمتوسط حسابي  الخامسةوفي الأخير الفقرة .تدريبية بشكؿ دوري حيث توفر التدريب المناسب لكؿ عامؿ

تنظـ المؤسسة ممتقيات واجتماعات مع المؤسسات الصحية الأخرى 1.258وانحراؼ معياري  2.73
يندرج ضمف البعد الإجتماعي . في حيف أف قدمةللبستفادة مف أفكارىـ ومعارفيـ حوؿ تحسيف الخدمة الم

 .0.969وانحراؼ معياري  3.35حسابي  بدرجة متوسطة بمتوسط المجاؿ موافؽ

 المطمب الثالث: تحميل فقرات المحور الثاني جودة الخدمة الصحية

بالمحور التابع "جودة الخدمات يوضح الجدوؿ الموالي الإحصاءات الوصفية التي تتعمؽ 
 .الصحية"
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 بعد الجوانب الممموسة وتحميل نتائج ضالفرع الأول: عر 

والممثمة  ببعد الجوانب الممموسةيوضح الجدوؿ الموالي الإحصاءات الوصفية التي تتعمؽ 
 :كالتالي

 (: الوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات بعد الجوانب الممموسة.24جدول رقم)

العدد  العبارات الرقم
 والنسبة

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق 
بدرجة 
 متوسطة

موافق  موافق
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

يتلاءم التصميم الداخمي  51
لمكان العمل مع طبيعة 
 الخدمة المقدمة لمزبائن.

موافق  11163 2.60 6 7 5 5 5 العدد
بدرجة 
 متوسطة

 6 16 01.1 01.1 01.1 النسبة

يتوفر لدى المستشفى  52
مرافق  مادية  وتسييلات 

 ملائمة.

موافق  11533 3.03 6 31 6 4 1 العدد
بدرجة 
 6 21.1 04.5 06 36 النسبة متوسطة

ىناك اىتمام من قبل  53
إدارة المستشفى والعاممين 
بطريقة العمل وىيئة 
الملابس مع مستوى 
 الخدمة المقدمة.

 موافق 51935 3.57 1 34 5 1 3 العدد
 36 31.1 01.1 36 1.1 النسبة

يحرص العاممون في  54
المستشفى عمى درجة 

عالية من النظافة وحسن 
 المظير.

 موافق 51865 3.87 3 37 2 3 3 العدد

 34.5 41.1 31.1 1.1 1.1 النسبة

موافق  51926 3127 بعد الجوانب الممموسة
بدرجة 
 متوسطة

 عمى ضوء نتائج الإستبيانالمصدر: من إعداد الطالبة 
 حيث أف الفقرةبدرجة متوسطة وموافؽ  نلبحظ مف الجدوؿ أف جميع الفقرات ضمف المجاؿ موافؽ

بأف يحرص  0.860وبانحراؼ معياري مقدر ب  3.87تحتؿ المرتبة الأولى بمتوسط حسابي  الرابعة
رة الثالثة في المرتبة الثانية والفق العامموف في المستشفى عمى درجة عالية مف النظافة وحسف المظير،

ىناؾ اىتماـ مف قبؿ إدارة المستشفى والعامميف بأف  0.935وانحراؼ معياري  3.57بمتوسط حسابي 
، والفقرة الثانية في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي بطريقة العمؿ وىيئة الملببس مع مستوى الخدمة المقدمة

وفي الأخير .المستشفى مرافؽ  مادية  وتسييلبت ملبئمة يتوفر لدىبأف  1.033وانحراؼ معياري  3.03
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يتلبءـ التصميـ الداخمي لمكاف العمؿ مع  1.163وانحراؼ معياري  2.60بمتوسط حسابي  الأولىالفقرة 
بدرجة  يندرج ضمف المجاؿ موافؽ بعد الجوانب الممموسة. في حيف أف طبيعة الخدمة المقدمة لمزبائف

 .0.926وانحراؼ معياري  3.27بمتوسط حسابي متوسطة 

 الفرع الثاني: عرض وتحميل نتائج بعد الإعتمادية

 :والممثمة كالتالي ببعد الإعتماديةيوضح الجدوؿ الموالي الإحصاءات الوصفية التي تتعمؽ 

 (: الوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات بعد الاعتمادية.25جدول رقم) 

العدد  العبارات الرقم
 والنسبة

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق 
بدرجة 
 متوسطة

موافق  موافق
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

يقدم المستشفى الخدمة  51
الصحية بدرجة عالية من 

 الدقة.

 موافق 51728 3.57 3 36 6 1 6 العدد

 1.1 46 04.5 36 6 النسبة

تيتم إدارة المستشفى  52
في تدوين  بشكل دقيق

المعمومات عن المرضى 
وحالاتيم الصحية في 
 السجلات والحاسوب.

 موافق 51648 4.17 6 06 3 3 6 العدد

 04.5 44.5 1.1 1.1 6 النسبة

اىتمامات المستشفى بحل  53
 والتزاماتيامشاكل الزبائن 

 التي وعدت بيا.

 موافق 51885 3.90 6 31 5 0 6 العدد
 04.5 21.1 01.1 4.5 6 النسبة

يحرص المستشفى عمى  54
تقديم الخدمة بالشكل 
الصحيح في المقام 

 الأول.

 موافق 51865 3.87 5 32 5 0 6 العدد

 01.1 24.5 01.1 4.5 6 النسبة

 موافق 51759 3188 بعد الاعتمادية
 المصدر: من إعداد الطالبة عمى ضوء نتائج الإستبيان

تحتؿ المرتبة الأولى  الثانية الفقرات ضمف المجاؿ موافقحيث أف الفقرةنلبحظ مف الجدوؿ أف جميع 
بأف تيتـ إدارة المستشفى بشكؿ دقيؽ في  0.648وبانحراؼ معياري مقدر ب  4.17بمتوسط حسابي 

والفقرة الثالثة في المرتبة  تدويف المعمومات عف المرضى وحالاتيـ الصحية في السجلبت والحاسوب،
ىناؾ اىتمامات المستشفى بحؿ مشاكؿ بأف  0.885وانحراؼ معياري  3.90سابي الثانية بمتوسط ح

وانحراؼ  3.87، والفقرة الرابعة في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي التي وعدت بيا والتزاماتياالزبائف 
وفي الأخير .يحرص المستشفى عمى تقديـ الخدمة بالشكؿ الصحيح في المقاـ الأوؿبأف  0.860معياري 
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يقدـ المستشفى الخدمة الصحية بدرجة  0.728وانحراؼ معياري  3.57بمتوسط حسابي  الأولىالفقرة 
وانحراؼ  3.88يندرج ضمف المجاؿ موافقبمتوسط حسابي  بعد الاعتمادية. في حيف أف عالية مف الدقة

 .0.709معياري 

 الفرع الثالث: عرض وتحميل نتائج بعد الإستجابة

 :والممثمة كالتاليببعد الإستجابة لإحصاءات الوصفية التي تتعمؽ يوضح الجدوؿ الموالي ا

 (: الوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات بعد الإستجابة.26جدول رقم)

العدد  العبارات الرقم
 والنسبة

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق 
بدرجة 
 متوسطة

موافق  موافق
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

ينتظر الزبائن وقت طويل  51
 لمحصول عمى الخدمة.

غير  51865 2.53 6 3 6 33 0 العدد
 6 34.5 04.5 36 4.5 النسبة موافق

الرغبة الدائمة لدى  52
العاممين في مساعدة 

 الزبائن.

 موافق 51775 3.60 3 06 3 2 6 العدد

 1.1 44.5 34.5 31.1 6 النسبة
يتم إخبار الزبائن عن  53

 أوقات تقديم الخدمة ليم.

 موافق 51776 3.53 3 36 5 2 6 العدد
 1.1 46 01.1 31.1 6 النسبة

تبسيط المستشفى  54
إجراءات العمل قدر 

الإمكان لضمان السرعة 
والسيولة في تقديم 
 الخدمة الصحية.

 موافق 51774 3.77 1 06 2 1 6 العدد

 36 44.5 31.1 36 6 النسبة

موافق  51756 3136 بعد الإستجابة
بدرجة 
 متوسطة

 المصدر: من إعداد الطالبة عمى ضوء نتائج الإستبيان
تحتؿ  الرابعة حيث أف الفقرةوموافؽ  موافؽغير نلبحظ مف الجدوؿ أف جميع الفقرات ضمف المجاؿ 

بأف تبسيط المستشفى إجراءات  0.774وبانحراؼ معياري مقدر ب  3.77المرتبة الأولى بمتوسط حسابي 
والفقرة الثانية في المرتبة الثانية  العمؿ قدر الإمكاف لضماف السرعة والسيولة في تقديـ الخدمة الصحية،

، الرغبة الدائمة لدى العامميف في مساعدة الزبائفبأف  0.770وانحراؼ معياري  3.60بمتوسط حسابي 
يتـ إخبار الزبائف بأف  0.776وانحراؼ معياري  3.53سط حسابي والفقرة الثالثة في المرتبة الثالثة بمتو 

 0.860وانحراؼ معياري  2.53بمتوسط حسابي  الأولىوفي الأخير الفقرة .عف أوقات تقديـ الخدمة ليـ
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 يندرج ضمف المجاؿ موافؽ بعد الإستجابة. في حيف أف ينتظر الزبائف وقت طويؿ لمحصوؿ عمى الخدمة
 .0.706وانحراؼ معياري  3.36حسابي بمتوسط بدرجة متوسطة 

 الفرع الرابع: عرض وتحميل نتائج بعد الضمان

 :والممثمة كالتالي ببعد الضمافيوضح الجدوؿ الموالي الإحصاءات الوصفية التي تتعمؽ 

 (: الوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات بعد الضمان.27جدول رقم)

العدد  العبارات الرقم
 والنسبة

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق 
بدرجة 
 متوسطة

موافق  موافق
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

يتسم سموك العاممين في  51
المستشفى بالأدب وحسن 
 المعاممة مع الزبائن .

 موافق 51745 3.93 4 35 4 3 6 العدد

 06 34.5 06 1.1 6 النسبة

لدى العاممين في  تتوفر 52
المستشفى الجدارة 

والكياسة والمصداقية في 
أداء عمميم مما يرغم 
عمى إدارة المستشفى أن 

تقدم الدعم ليؤلاء 
 العاممين.

 موافق 51724 3.60 6 03 5 3 3 العدد

 6 56 01.1 1.1 1.1 النسبة

اطمئنان الزبائن بأنو بين  53
أيدي أمينة مع العاممين 

 في المستشفى.

 موافق 51844 3.67 1 35 6 3 3 العدد
 36 34.5 04.5 1.1 1.1 النسبة

يغرس سموك العاممين في  54
المستشفى الثقة في 

 نفوس الزبائن.

 موافق 51817 3.77 2 35 6 6 3 العدد

 31.1 34.5 04.5 6 1.1 النسبة

 موافق 51735 3174 بعد الضمان
 ضوء نتائج الإستبيانالمصدر: من إعداد الطالبة عمى 
تحتؿ المرتبة الأولى  الأولى حيث أف الفقرةموافؽ نلبحظ مف الجدوؿ أف جميع الفقرات ضمف المجاؿ 

بأف يتسـ سموؾ العامميف في المستشفى  0.740وبانحراؼ معياري مقدر ب  3.93بمتوسط حسابي 
وانحراؼ  3.77والفقرة الرابعة في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي  بالأدب وحسف المعاممة مع الزبائف،

، والفقرة الثالثة في يغرس سموؾ العامميف في المستشفى الثقة في نفوس الزبائفبأف  0.817معياري 
اطمئناف الزبائف بأنو بيف أيدي أمينة بأف  0.844وانحراؼ معياري  3.67المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي 

 0.724وانحراؼ معياري  3.60بمتوسط حسابي  الثانيةوفي الأخير الفقرة .يف في المستشفىمع العامم
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تتوفر لدى العامميف في المستشفى الجدارة والكياسة والمصداقية في أداء عمميـ مما يرغـ عمى إدارة 
متوسط يندرج ضمف المجاؿ موافقب بعد الضماف. في حيف أف المستشفى أف تقدـ الدعـ ليؤلاء العامميف

 .0.730وانحراؼ معياري  3.74حسابي 

 الفرع الخامس: عرض وتحميل نتائج بعد التعاطف

 :والممثمة كالتاليببعد التعاطؼ يوضح الجدوؿ الموالي الإحصاءات الوصفية التي 

 (: الوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات بعد التعاطف.28جدول رقم)

العدد  العبارات الرقم
 والنسبة

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق 
بدرجة 
 متوسطة

موافق  موافق
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

يتصف العاممون في  51
المستشفى بالروح المرحة 
والصداقة في التعامل مع 

 المرضى.

 موافق 11558 3.53 3 33 36 1 3 العدد

 34.5 14.5 11.1 36 1.1 النسبة

الواقع تقدم إدارة  في 52
المستشفى أفضل ما 

 لدييا لممرضى.

 موافق 51699 4.17 36 33 3 6 6 العدد

 11.1 36 34.5 6 6 النسبة
اىتمام إدارة المستشفى  53

 بالزبائن اىتمام شخصيا.

 موافق 51935 3.77 4 32 6 3 3 العدد
 06 24.5 04.5 1.1 1.1 النسبة

يضع المستشفى مصمحة  54
الزبائن في صمب 

 اىتمامو.

 موافق 51791 4.17 30 33 5 6 6 العدد

 26 14.5 01.1 6 6 النسبة

 موافق 51797 3191 بعد التعاطف
 المصدر: من إعداد الطالبة عمى ضوء نتائج الإستبيان

المرتبة  الثانية والرابعةيحتلبف حيث أف الفقرةموافؽ نلبحظ مف الجدوؿ أف جميع الفقرات ضمف المجاؿ 
بأف في الواقع  عمى التوالي 0.791و  0.699وبانحراؼ معياري مقدر ب  4.17الأولى بمتوسط حسابي 

 يضع المستشفى مصمحة الزبائف في صمب اىتمامو،و  تقدـ إدارة المستشفى أفضؿ ما لدييا لممرضى
اىتماـ إدارة المستشفى  0.817وانحراؼ معياري  3.77والفقرة الثالثة في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي 

وانحراؼ معياري  3.53بمتوسط حسابي  الأولىوفي الأخير الفقرة ، والفقرة.بالزبائف اىتماـ شخصيا
. في حيف أف يتصؼ العامموف في المستشفى بالروح المرحة والصداقة في التعامؿ مع المرضى 1.008

 .0.797وانحراؼ معياري  3.91متوسط حسابي يندرج ضمف المجاؿ موافقب بعد التعاطؼ
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 المبحث الرابع: إختيار الفرضيات ومناقشة النتائج
مف خلبؿ ىذا المبحث تمت دراسة اختبار العلبقة بيف متغيرات الدراسة، حيث تـ إستعماؿ تحميؿ 

، وأيضا مناقشة النتائج التي تـ التوصؿ إلييا مع ما ANOVAالإنحدار البسيط وتحميؿ التبايف الأحادي 
 جاء في الإطار النظري والدراسات السابقة وكذا عمى ضوء الفرضيات الموضوعة سابقا الفرضيات. 

 المطمب الأول: إختبار فرضيات الدراسة بإستعمال تحميل الإنحدار
 وزيع والممثؿ عمى النحو الآتي:طبيعة الت إلىقبؿ البدء في اختبار الفرضيات يجب عمينا التطرؽ 

 إختبار التوزيع الطبيعي لبيانات الدراسة :الفرع الأول

 ا. إختبار التوزيع الطبيعي:

لاختبار ما إذا كانت المحاور تتبع  Kolomogorov - Smirnovتـ استخداـ اختبار شابيرو و 
 التوزيع الطبيعي مف عدمو، وكانت النتائج كما ىي مبينة في الجدوؿ التالي:

 (: نتائج اختبار التوزيع الطبيعي29جدول رقم )
 (sigالقيمة الاحتمالية ) قيمة الاختبار المحور

 0.200 0.093 الإستبيان ككل

 عمى ضوء نتائج الاستبيان ةالمصدر: من إعداد الطالب
إذف  6.63أكبر مف مستوى الدلالة ككؿ ستبياف للب( sigيتضح مف الجدوؿ أعلبه أنا قيمة الاحتمالية )

 تبع التوزيع الطبيعي.الاستبيانينقبؿ الفرضية الصفرية القائمة أف 
 اختبار معنوية المعممات:ب. 
(   و  βالخاصة بمعممات النموذج المقدر ) ييدؼ إلى اختبار مدى الثقة الإحصائية في التقديرات 

 .(t)و ذلؾ باستخداـ احصائية ستيودنت 
( ليا معنوية إحصائية تدؿ عمييا  حيث نلبحظ مف الجدوؿ السابؽ أف قيمة المعممة ): تقدير المعممة 

المعتمدة  (0.05 =  )مف المعنوية  أقؿ(sig = 0.000)بمعنوية =t 4.151 قيمة ستيودنت المحسوبة
( المقدرة غير معنوية وقبوؿ الفرضية βنرفض الفرضية الصفرية القائمة بأف قيمة )وبالتالي في الدراسة، 

 .البديمة بأنيا معنوية
( ليا معنوية إحصائية تدؿ عمييا βنلبحظ مف الجدوؿ السابؽ أف قيمة المعممة ) حيث :βتقدير المعممة 
( المعتمدة في الدراسة، 0.05أقؿ مف المعنوية )  (sig =0.000)بمعنوية =t 18.943قيمة ستيودنت 
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( المقدرة غير معنوية وقبوؿ الفرضية البديمة بأنيا βنرفض الفرضية الصفرية القائمة بأف قيمة )وبالتالي 
 معنوية.

ىذا الاختبار لاختبار  ،يستخدـFنستعمؿ اختبار فيشر  اختبار المعنوية الكمية لمنموذج المقدر: . ج
بيف المجموعات وخارج  الانحدارالتالي يبيف تحميؿ  ANOVAالمعنوية الكمية لمنموذج،وجدوؿ 

 المجموعات:
 ANOVAالانحدار: يبين تحميل تباين (30جدول رقم )

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 15,197 1 15,197 358,842 ,000
b
 

Résidu 1,186 28 ,042   

Total 16,383 29    

a. Variable dépendante : الصحية_الخدمة_جودة 

b. Valeurs prédites : (constantes), المعرفة_إدارة 

 . SPSSاعتمادا عمى برنامج  ةالمصدر: من إعداد الطالب
و التي  (D)الجدولية  Fالتي يبينيا الجدوؿ أعلبه فإف قيمة  (ANOVA)بعد إجراء تبايف الانحدار 

أقممف  sig= 0.000ف(،وبما أ28و 1( ودرجات حرية )0.05عند مستوى معنوية ) 358.842تقدر ب 
دور إدارة يوجد المعتمد في الدراسة فإننا نرفض الفرضية الصفرية القائمة بأنو لا  0.05مستوى المعنوية 

ونقبؿ الفرضية البديمة القائمة . جودة الخدمة الصحية لممؤسسة العمومية الإستشفائيةالمعرفة في تحسيف 
، ومنو دور إدارة المعرفة في تحسيف جودة الخدمة الصحية لممؤسسة العمومية الإستشفائيةيوجد أنو

 .النموذج الكمي المقدر معنوي

مؤشر يقيس القوة التفسيرية  ىو عبارة عف:  (R2)اختبار جودة الارتباط بواسطة معامل التحديد  . د
لنموذج الانحدار،أي نسبة التبايف في المتغير التابع مف قبؿ المتغيرات أو المتغير المستقؿ، والجدوؿ 

 جودة الخدمة الصحية.بيف إدارة المعرفة و التالي يوضح شدة العلبقة 
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 الإرتباط. ت( : يبين معاملا31جدول رقم )
Récapitulatif des modèles

b
 

Modèl

e 

R R-

deux 

R-

deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Changement dans les statistiques Durbin-

Watson Variation 

de R-deux 

Variation 

de F 

ddl1 ddl2 Sig. 

Variation de 

F 

1 
,963

a
 

,928 ,925 ,206 ,928 358,842 1 28 ,000 ,836 

a. Valeurs prédites : (constantes), المعرفة_إدارة 

b. Variable dépendante : الصحية_الخدمة_جودة 

 . SPSSاعتمادا عمى برنامج  ةالمصدر: من إعداد الطالب
قوية جدا مف الواحد وبالتالي نقوؿ أف ىناؾ علبقة قريبةجدا (R=0.963)مف الجدوؿ يتضح أف قيمة 

، مما 0.928بمغ  (R2)، كما أف معامؿ التحديد المعرفة وجودة الخدمة الصحيةإدارة بيف المتغيريف: 
( يرجع إلى التغير جودة الخدمة الصحيةمف المتغيرات الحاصمة في المتغير التابع) %92.8يعني أف 

.وىذا كافي لتأكيد وتفسير العلبقة بيف المتغير المستقؿ )إدارة المعرفة(الحاصؿ في المتغير المستقؿ
 ابع.والت

إدارة المعرفة فإف ىناؾ ارتباط ذاتي موجب بيف  0أكبر مف  Durbin-Watson  =0.836وبما أف 
 .جودة الخدمة الصحيةو 

لبقة عوأف ىناؾ  وارتباط خطيمف خلبؿ ىذه الاختبارات ثبت أف ىناؾ انحدار خطي بسيط معنوي 
(، مما يجب قبوؿ الفرضية %92.8)تفسيرية بيف المتغير التابع والمستقؿ قدرت بمعامؿ التحديد المعدؿ 

 .دور إدارة المعرفة في تحسيف جودة الخدمة الصحية لممؤسسة العمومية الإستشفائيةيالرئيسية القائمة بأن
 لمفرضية الرئيسية لمدراسةالدراسة القياسية الفرع الثاني: 

 : معادلة الانحدار البسيط.أولا
دور إدارة المعرفة في تحسيف ، وتتمثؿ في خلبؿ الإستبانةلقد تـ الحصوؿ عمى معطيات الدراسة مف 

 حيث لدينا متغيريف ىما:جودة الخدمة الصحية لممؤسسة العمومية الإستشفائية
 .X: يمثل المتغير المستقل إدارة المعرفة -
 .Y: يمثل المتغير التابع جودة الخدمة الصحية -

بعد جمع البيانات الخاصة بالمتغيريف والتعرؼ عمى المتغير التابع والمتغير المستقؿ يتـ تحديد الشكؿ  
الرياضي لمنموذج القياسي وشكؿ الدالة المعبرة عمى ىذا النموذج وتعد أوؿ خطوة لبناء نموذج قياسي 

 باستخداـ نموذج الانحدار الخطي البسيط. 
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 البسيط الانحدار الخطي: يبين (32جدول رقم )
Coefficients

a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

T Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) ,668 ,161  4,151 ,000 

 000, 18,943 963, 044, 835, المعرفة_إدارة

a. Variable dépendante : الصحية_الخدمة_جودة 

 . SPSSاعتمادا عمى برنامج  ةالمصدر: من إعداد الطالب
دور إدارة المعرفة في تحسيف جودة الخدمة الصحية لممؤسسة العمومية لونموذج الانحدار البسيط 

 قدر بػػالمعادلة التالية: الإستشفائية
Y=0.668 + 0.835X 

 حيث أف:
α=0.668 
β =0.835 
X : إدارة المعرفة 
Y: جودة الخدمة الصحية. 

يمكننا القياـ بالدراسة الاقتصادية مف خلبؿ دراسة إشارة المتغيرات السابقة مع مراعاة توافقيا مع وعميو 
 النظرية الاقتصادية.

 الدراسة الاقتصاديةثانيا: 
( إشارتو موجبة، أي أف ىناؾ علبقة طردية بيف β)إدارة المعرفة  نلبحظ مف الجدوؿ السابؽ أف معامؿ

وتتفؽ ىذه النتيجة مع التوقعات السابقة ومنطؽ النظرية الاقتصادية،  المستقؿ،المتغير التابع والمتغير 
لو معنوية  Y، إذف 0.835جودة الخدمة الصحية تتغيرببوحدة واحدة، فإف ت إدارة المعرفة حيث إذا تغير 

فيوضحيا جودة الخدمة الصحية إدارة المعرفة و الخطية بيف  يبيف العلبقة اقتصادية، وشكؿ الانتشار
 .المنحنى،حيث نلبحظ أف الإحداثيات ليا اتجاه خطي موجب
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دور إدارة المعرفة في تحسين جودة الخدمة الصحية ل( : يمثل الشكل الانتشاري 07رقم ) الشكل
 لممؤسسة العمومية الإستشفائية

 

 . SPSSاعتمادا عمى برنامج  ةإعداد الطالبالمصدر: من 

 01لمفرضية الرئيسية: الدراسة القياسية الفرع الثالث
 : معادلة الانحدار البسيط. أولا

دور البعد التكنولوجي لإدارة ، وتتمثؿ في خلبؿ الإستبانةلقد تـ الحصوؿ عمى معطيات الدراسة مف 
 متغيريف ىما: حيث لديناالمعرفة في تحسيف جودة الخدمة الصحية 

 .X: يمثل المتغير المستقل البعد التكنولوجي لإدارة المعرفة -
 .Y: يمثل المتغير التابع جودة الخدمة الصحية -

جمع البيانات الخاصة بالمتغيريف والتعرؼ عمى المتغير التابع والمتغير المستقؿ يتـ تحديد الشكؿ  بعد
الرياضي لمنموذج القياسي وشكؿ الدالة المعبرة عمى ىذا النموذج وتعد أوؿ خطوة لبناء نموذج قياسي 

 باستخداـ نموذج الانحدار الخطي البسيط. 
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 البسيط الخطيالانحدار : يبين (33جدول رقم )
Coefficients

a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

T Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) ,414 ,163  2,538 ,017 

 000, 20,200 967, 043, 871, التكنولوجي_البعد

a. Variable dépendante : الصحية_الخدمة_جودة 

 . SPSSاعتمادا عمى برنامج  ةالمصدر: من إعداد الطالب
قدر دور البعد التكنولوجي لإدارة المعرفة في تحسيف جودة الخدمة الصحية لونموذج الانحدار البسيط 

 بػػالمعادلة التالية:
Y=0.414 + 0.871X 

 حيث أف:
α=0.414 
β =0.871 
X :دارة المعرفة البعد التكنولوجي لإ 
Y: جودة الخدمة الصحية. 

توافقيا مع  عميو يمكننا القياـ بالدراسة الاقتصادية مف خلبؿ دراسة إشارة المتغيرات السابقة مع مراعاةو 
 النظرية الاقتصادية.

 : الدراسة الاقتصاديةثانيا
( إشارتو موجبة، أي أف ىناؾ β)البعد التكنولوجي لإدارة المعرفة  نلبحظ مف الجدوؿ السابؽ أف معامؿ
وتتفؽ ىذه النتيجة مع التوقعات السابقة ومنطؽ  المستقؿ،علبقة طردية بيف المتغير التابع والمتغير 

جودة الخدمة بوحدة واحدة، فإف البعد التكنولوجي لإدارة المعرفة  النظرية الاقتصادية، حيث إذا تغير
البعد الخطية بيف  يبيف العلبقةية، وشكؿ الانتشار لو معنوية اقتصاد Y، إذف 0.871الصحية تتغيرب

فيوضحيا المنحنى،حيث نلبحظ أف الإحداثيات ليا جودة الخدمة الصحية التكنولوجي لإدارة المعرفة و 
 .اتجاه خطي موجب
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دور البعد التكنولوجي لإدارة المعرفة في تحسين جودة ل( : يمثل الشكل الانتشاري 08رقم ) الشكل
 الصحية لممؤسسة العمومية الإستشفائيةالخدمة 

 

 . SPSSاعتمادا عمى برنامج  ةالمصدر: من إعداد الطالب
 : الدراسة الإحصائيةثالثا

عند اختبار فرضيات نموذج الانحدار الخطي البسيط يتـ الأخذ بمجموعة مف المعايير القياسية     
دور البعد التكنولوجي لإدارة المعرفة و جودة الخدمة  وأخرى إحصائية، وسيتـ اختبار النموذج المقدر بيف

 باستعماؿ المعايير الإحصائية التالية:الصحية 
ييدؼ إلى اختبار مدى الثقة الإحصائية في التقديرات الخاصة بمعممات  اختبار معنوية المعممات:ا. 

 .(t)( و ذلؾ باستخداـ احصائية ستيودنت   و  βالنموذج المقدر )
( ليا معنوية إحصائية تدؿ عمييا  حيث نلبحظ مف الجدوؿ السابؽ أف قيمة المعممة ) : تقدير المعممة 

المعتمدة  (0.05 =  )مف المعنوية  أقؿ(sig = 0.017)بمعنوية =t 2.538 قيمة ستيودنت المحسوبة
عنوية وقبوؿ الفرضية ( المقدرة غير مβنرفض الفرضية الصفرية القائمة بأف قيمة )وبالتالي في الدراسة، 

 .البديمة بأنيا معنوية
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( ليا معنوية إحصائية تدؿ عمييا βحيث نلبحظ مف الجدوؿ السابؽ أف قيمة المعممة ):βتقدير المعممة 
( المعتمدة في الدراسة، 0.05أقؿ مف المعنوية )  (sig =0.000)ةبمعنوي=t 20.200قيمة ستيودنت 

( المقدرة غير معنوية وقبوؿ الفرضية البديمة بأنيا βالقائمة بأف قيمة )نرفض الفرضية الصفرية وبالتالي 
 معنوية.

،يستخدـ ىذا الاختبار لاختبار Fنستعمؿ اختبار فيشر  اختبار المعنوية الكمية لمنموذج المقدر: . ب
بيف المجموعات وخارج  الانحدارالتالي يبيف تحميؿ  ANOVAالمعنوية الكمية لمنموذج،وجدوؿ 

 :المجموعات
 ANOVAالانحدار: يبين تحميل تباين (34ل رقم )جدو

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 15,331 1 15,331 408,026 ,000
b
 

Résidu 1,052 28 ,038   

Total 16,383 29    

a. Variable dépendante : الصحية_الخدمة_جودة 

b. Valeurs prédites : (constantes), التكنولوجي_البعد 

 . SPSSاعتمادا عمى برنامج  ةالمصدر: من إعداد الطالب
و التي  (D)الجدولية  Fالتي يبينيا الجدوؿ أعلبه فإف قيمة  (ANOVA)بعد إجراء تبايف الانحدار 

أقممف  sig= 0.000ف،وبما أ(28و 1( ودرجات حرية )0.05عند مستوى معنوية ) 408.026تقدر ب 
دور البعد يوجد المعتمد في الدراسة فإننا نرفض الفرضية الصفرية القائمة بأنو لا  0.05مستوى المعنوية 

دور يوجد ونقبؿ الفرضية البديمة القائمة أنو. التكنولوجي لإدارة المعرفة في تحسيف جودة الخدمة الصحية
 .، ومنو النموذج الكمي المقدر معنويسيف جودة الخدمة الصحيةالبعد التكنولوجي لإدارة المعرفة في تح

ىو عبارة عف مؤشر يقيس القوة التفسيرية :  (R2)اختبار جودة الارتباط بواسطة معامل التحديد  . ج
لنموذج الانحدار،أي نسبة التبايف في المتغير التابع مف قبؿ المتغيرات أو المتغير المستقؿ، والجدوؿ 

 جودة الخدمة الصحية.بيف البعد التكنولوجي لإدارة المعرفة و التالي يوضح شدة العلبقة 
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 الإرتباط. ت( : يبين معاملا35جدول رقم )
Récapitulatif des modèles

b
 

Modèl

e 

R R-

deux 

R-

deux 

ajusté 

Erreur 

standard 

de 

l'estimati

on 

Changement dans les statistiques Durbin-Watson 

Variation de 

R-deux 

Variation de 

F 

ddl1 ddl2 Sig. 

Variation de 

F 

1 
,967

a
 

,936 ,933 ,194 ,936 408,026 1 28 ,000 ,823 

a. Valeurs prédites : (constantes), التكنولوجي_البعد 

b. Variable dépendante : الصحية_الخدمة_جودة 

 . SPSSاعتمادا عمى برنامج  ةالمصدر: من إعداد الطالب
قوية جدا مف الواحد وبالتالي نقوؿ أف ىناؾ علبقة قريبةجدا (R=0.967)مف الجدوؿ يتضح أف قيمة 

بمغ  (R2)، كما أف معامؿ التحديد البعد التكنولوجي لإدارة المعرفة وجودة الخدمة الصحيةبيف المتغيريف: 
( يرجع جودة الخدمة الصحيةمف المتغيرات الحاصمة في المتغير التابع) %93.6، مما يعني أف 0.936

.وىذا كافي لتأكيد وتفسير )دارة المعرفةالبعد التكنولوجي لإ(إلى التغير الحاصؿ في المتغير المستقؿ
 العلبقة بيف المتغير المستقؿ والتابع.

البعد فإف ىناؾ ارتباط ذاتي موجب بيف  0أكبر مف  Durbin-Watson  =0.823وبما أف 
 .جودة الخدمة الصحيةالتكنولوجي لإدارة المعرفة و 

لبقة عأف ىناؾ مف خلبؿ ىذه الاختبارات ثبت أف ىناؾ انحدار خطي بسيط معنوي و ارتباط خطي و 
(، مما يجب قبوؿ الفرضية %93.6تفسيرية بيف المتغير التابع والمستقؿ قدرت بمعامؿ التحديد المعدؿ ) 

 .دور البعد التكنولوجي لإدارة المعرفة في تحسيف جودة الخدمة الصحيةييوجد القائمة بأن 01الرئيسية 
 :01الرابع: اختبار الفرضيات الفرعية التابعة لمفرضية الرئيسة  الفرع

 أولا: اختبار الفرضية الأولى

 خدمة الصحيةالجوانب الممموسة لم دور البعد التكنولوجي لإدارة المعرفة في تحسين(:36الجدول رقم )
 .لممؤسسة العمومية الإستشفائية

F معنوية المحسوبة F (Sig) معامل الارتباطR معامل التحديد  R2 B نتيجة 
الفرضية  0.966 0.933 0.966 0.000 387.219

 مقبولة

 .SPSSاعتمادا عمى برنامج  ةالمصدر: من إعداد الطالب



www.manaraa.com

 الاطار المنيجي لمدراسة                   الفصؿ الثاني                             

 
72 

، (0.05عند مستوى معنوية ) 387.219التي تقدر ب المحسوبة و Fالجدوؿ أعلبه فإف قيمة  يبيف
المعتمد في الدراسة فإننا نرفض الفرضية الصفرية  0.05أقؿ مف مستوى المعنوية  (sig= 0.000)أفو 

 خدمة الصحيةالجوانب الممموسة لم دور البعد التكنولوجي لإدارة المعرفة في تحسيفيوجد لا القائمة بأنو 
التكنولوجي لإدارة وجد دور البعد يونقبؿ الفرضية البديمة القائمة بأنو  ،لممؤسسة العمومية الإستشفائية

يتضح أف قيمة و ،لممؤسسة العمومية الإستشفائية خدمة الصحيةالجوانب الممموسة لم المعرفة في تحسيف
(R=0.966) قوية جدا بيف البعد التكنولوجي لإدارة مف الواحد وبالتالي نقوؿ أف ىناؾ علبقة قريبةجدا

مف  %93.3، مما يعني أف 0.933مغ ب (R2)، كما أف معامؿ التحديد المعرفة والجوانب الممموسة
( يرجع إلى التغير الحاصؿ في المتغير الجوانب الممموسةالمتغيرات الحاصمة في المتغير التابع)

 ، ومنو الفرضية مقبولة.)البعد التكنولوجي(المستقؿ
 ثانيا: اختبار الفرضية الثانية

اعتمادية المؤسسة العمومية  تحسيندور البعد التكنولوجي لإدارة المعرفة في (: 37الجدول رقم )
 .الإستشفائية

F معنوية المحسوبة F (Sig) معامل الارتباطR معامل التحديد  R2 B نتيجة 
الفرضية  0.929 0.862 0.929 0.000 175.175

 مقبولة

 . SPSSاعتمادا عمى برنامج  ةالمصدر: من إعداد الطالب
، (0.05عند مستوى معنوية ) 175.175التي تقدر ب المحسوبة و Fالجدوؿ أعلبه فإف قيمة  يبيف

المعتمد في الدراسة فإننا نرفض الفرضية الصفرية  0.05أقؿ مف مستوى المعنوية  (sig= 0.000)أفو 
اعتماديةالمؤسسة العمومية  دور البعد التكنولوجي لإدارة المعرفة في تحسيف يوجدلب القائمة بأني
 دور البعد التكنولوجي لإدارة المعرفة في تحسيف يوجدمة القائمة بأنيونقبؿ الفرضية البدي ،الإستشفائية

مف الواحد وبالتالي نقوؿ قريبةجدا (R=0.929)يتضح أف قيمة و ،اعتماديةالمؤسسة العمومية الإستشفائية
 (R2)، كما أف معامؿ التحديد قوية جدا بيف البعد التكنولوجي لإدارة المعرفة والاعتماديةأف ىناؾ علبقة 

( يرجع إلى الاعتماديةمف المتغيرات الحاصمة في المتغير التابع) %86.2، مما يعني أف 0.862بمغ 
 ، ومنو الفرضية مقبولة.)البعد التكنولوجي لإدارة المعرفة(التغير الحاصؿ في المتغير المستقؿ
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 الفرضية الثالثة رثالثا: اختبا

استجابة المؤسسة العمومية  المعرفة في تحسيندور البعد التكنولوجي لإدارة (: 38الجدول رقم )
 .الإستشفائية

F معنوية المحسوبة F (Sig) معامل الارتباطR معامل التحديد  R2 B نتيجة 
الفرضية  0.898 0.806 0.898 0.000 115.999

 مقبولة

 . SPSSاعتمادا عمى برنامج  ةالمصدر: من إعداد الطالب
، (0.05عند مستوى معنوية ) 115.999التي تقدر ب المحسوبة و Fالجدوؿ أعلبه فإف قيمة  يبيف

المعتمد في الدراسة فإننا نرفض الفرضية الصفرية  0.05أقؿ مف مستوى المعنوية  (sig= 0.000)أفو 
استجابة المؤسسة العمومية  دور البعد التكنولوجي لإدارة المعرفة في تحسيف يوجدلب القائمة بأني
 دور البعد التكنولوجي لإدارة المعرفة في تحسيف يوجدونقبؿ الفرضية البديمة القائمة بأني ،الإستشفائية

مف الواحد وبالتالي نقوؿ قريبةجدا (R=0.898)يتضح أف قيمة و ،استجابة المؤسسة العمومية الإستشفائية
 (R2)معامؿ التحديد ، كما أف قوية جدا بيف البعد التكنولوجي لإدارة المعرفة والاستجابةأف ىناؾ علبقة 

( يرجع إلى الاستجابةمف المتغيرات الحاصمة في المتغير التابع) %80.6، مما يعني أف 0.806بمغ 
 ، ومنو الفرضية مقبولة.)البعد التكنولوجي لإدارة المعرفة(التغير الحاصؿ في المتغير المستقؿ

 رابعا: اختبار الفرضية الرابعة
توفير الضمان بالمؤسسة العمومية  التكنولوجي لإدارة المعرفة فيدور البعد (: 39الجدول رقم )

 .الإستشفائية
F معنوية المحسوبة F (Sig) معامل الارتباطR معامل التحديد  R2 B نتيجة 

الفرضية  0.947 0.896 0.947 0.000 241.588
 مقبولة

 . SPSSاعتمادا عمى برنامج  ةالمصدر: من إعداد الطالب
، (0.05عند مستوى معنوية ) 241.588التي تقدر ب المحسوبة و Fالجدوؿ أعلبه فإف قيمة  يبيف

المعتمد في الدراسة فإننا نرفض الفرضية الصفرية  0.05أقؿ مف مستوى المعنوية  (sig= 0.000)أفو 
توفير الضماف بالمؤسسة العمومية  دور البعد التكنولوجي لإدارة المعرفة في يوجدلب القائمة بأني
توفير الضماف  دور البعد التكنولوجي لإدارة المعرفة فيونقبؿ الفرضية البديمة القائمة بأني ،الإستشفائية

مف الواحد وبالتالي نقوؿ أف ىناؾ قريبةجدا (R=0.947)يتضح أف قيمة و ،بالمؤسسة العمومية الإستشفائية
، 0.896بمغ  (R2)، كما أف معامؿ التحديد لوجي لإدارة المعرفة والضمافقوية جدا بيف البعد التكنو علبقة 
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( يرجع إلى التغير الحاصؿ في الضمافمف المتغيرات الحاصمة في المتغير التابع) %89.6مما يعني أف 
 ، ومنو الفرضية مقبولة.)البعد التكنولوجي لإدارة المعرفة(المتغير المستقؿ

 الفرضية الخامسة خامسا: اختبار
توفير التعاطف مع المريض بالمؤسسة دور البعد التكنولوجي لإدارة المعرفة في (: 40الجدول رقم )

 .العمومية الإستشفائية
F معنوية المحسوبة F (Sig) معامل الارتباطR معامل التحديد  R2 B نتيجة 

الفرضية  0.951 0.904 0.951 0.000 263.754
 مقبولة

 . SPSSاعتمادا عمى برنامج  ةإعداد الطالبالمصدر: من 
، (0.05عند مستوى معنوية ) 263.754التي تقدر ب المحسوبة و Fالجدوؿ أعلبه فإف قيمة  يبيف

المعتمد في الدراسة فإننا نرفض الفرضية الصفرية  0.05أقؿ مف مستوى المعنوية  (sig= 0.000)أفو 
توفير التعاطؼ مع المريض بالمؤسسة دور البعد التكنولوجي لإدارة المعرفة في  يوجدلب القائمة بأني

دور البعد التكنولوجي لإدارة المعرفة في يوجد  ونقبؿ الفرضية البديمة القائمة بأنو ،العمومية الإستشفائية
مف جدا قريبة(R=0.951)يتضح أف قيمة و ،توفير التعاطؼ مع المريض بالمؤسسة العمومية الإستشفائية

، كما أف قوية جدا بيف البعد التكنولوجي لإدارة المعرفة والتعاطؼالواحد وبالتالي نقوؿ أف ىناؾ علبقة 
مف المتغيرات الحاصمة في المتغير  %90.4، مما يعني أف 0.904بمغ  (R2)معامؿ التحديد 

، ومنو )جي لإدارة المعرفةالبعد التكنولو (( يرجع إلى التغير الحاصؿ في المتغير المستقؿالتعاطؼالتابع)
 الفرضية مقبولة.

 02لمفرضية الرئيسية الدراسة القياسية الفرع 
 الفرع الأول: معادلة الانحدار البسيط. 

التنظيمي دور البعد ، وتتمثؿ في خلبؿ الإستبانةلقد تـ الحصوؿ عمى معطيات الدراسة مف      
 حيث لدينا متغيريف ىما:لإدارة المعرفة في تحسيف جودة الخدمة الصحية  والموجيستي

 .X: يمثل المتغير المستقل لإدارة المعرفة التنظيمي والموجيستيالبعد  -
 .Y: يمثل المتغير التابع جودة الخدمة الصحية -
تقؿ يتـ تحديد بعد جمع البيانات الخاصة بالمتغيريف والتعرؼ عمى المتغير التابع والمتغير المس     

الشكؿ الرياضي لمنموذج القياسي وشكؿ الدالة المعبرة عمى ىذا النموذج وتعد أوؿ خطوة لبناء نموذج 
 قياسي باستخداـ نموذج الانحدار الخطي البسيط.
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 البسيط الانحدار الخطي( : يبين 41جدول رقم )
Coefficients

a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) ,609 ,283  2,149 ,040 

 000, 10,913 900, 075, 824, للمعرفة_واللوجستي_التنظيمي_البعد

a. Variable dépendante : الصحية_الخدمة_جودة 

 . SPSSاعتمادا عمى برنامج  ةالمصدر: من إعداد الطالب
لإدارة المعرفة في تحسيف جودة الخدمة  التنظيمي والموجيستيدور البعد لونموذج الانحدار البسيط 

 قدر بػػالمعادلة التالية:الصحية 

Y=0.609 + 0.824X 
 حيث أف:

α=0.609 
β =0.824 
X : دارة المعرفة لإ التنظيمي والموجيستيالبعد 
Y: جودة الخدمة الصحية. 

و عميو يمكننا القياـ بالدراسة الاقتصادية مف خلبؿ دراسة إشارة المتغيرات السابقة مع مراعاة توافقيا      
 مع النظرية الاقتصادية.

 الثاني: الدراسة الاقتصادية الفرع
( إشارتو موجبة، β)لإدارة المعرفة  التنظيمي والموجيستيالبعد  نلبحظ مف الجدوؿ السابؽ أف معامؿ

وتتفؽ ىذه النتيجة مع التوقعات السابقة  المستقؿ،أي أف ىناؾ علبقة طردية بيف المتغير التابع والمتغير 
بوحدة واحدة، فإف لإدارة المعرفة  التنظيمي والموجيستيالبعد  ومنطؽ النظرية الاقتصادية، حيث إذا تغير

الخطية  يبيف العلبقةية اقتصادية، وشكؿ الانتشار لو معنو  Y، إذف 0.824جودة الخدمة الصحية تتغيرب
فيوضحيا المنحنى،حيث نلبحظ أف جودة الخدمة الصحية لإدارة المعرفة و  التنظيمي والموجيستيالبعد بيف 

 .الإحداثيات ليا اتجاه خطي موجب
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لإدارة المعرفة في تحسين  التنظيمي والموجيستيدور البعد ل: يمثل الشكل الانتشاري (09رقم ) الشكل
 جودة الخدمة الصحية لممؤسسة العمومية الإستشفائية

 

 . SPSSاعتمادا عمى برنامج  ةالمصدر: من إعداد الطالب
 الثالث: الدراسة الإحصائيةالفرع 

عند اختبار فرضيات نموذج الانحدار الخطي البسيط يتـ الأخذ بمجموعة مف المعايير القياسية     
لئدارة المعرفة و جودة التنظيمي والموجيستيدور البعد  إحصائية، وسيتـ اختبار النموذج المقدر بيفوأخرى 

 باستعماؿ المعايير الإحصائية التالية:الخدمة الصحية 
ييدؼ إلى اختبار مدى الثقة الإحصائية في التقديرات الخاصة بمعممات  اختبار معنوية المعممات: .1

 .(t)( و ذلؾ باستخداـ احصائية ستيودنت   و  βالنموذج المقدر )
( ليا معنوية إحصائية تدؿ عمييا  حيث نلبحظ مف الجدوؿ السابؽ أف قيمة المعممة ) : تقدير المعممة 

المعتمدة (0.05 =  )مف المعنوية  أقؿ(sig = 0.040)بمعنوية =t 2.149 قيمة ستيودنت المحسوبة
( المقدرة غير معنوية وقبوؿ الفرضية βالصفرية القائمة بأف قيمة )نرفض الفرضية وبالتالي في الدراسة، 

 .البديمة بأنيا معنوية
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 :βتقدير المعممة 
( ليا معنوية إحصائية تدؿ عمييا قيمة ستيودنت βحيث نلبحظ مف الجدوؿ السابؽ أف قيمة المعممة )

10.913 t= بمعنوية(sig =0.000)  ( المعتمدة في الدراسة، 0.05أقؿ مف المعنوية ) نرفض وبالتالي
 ( المقدرة غير معنوية وقبوؿ الفرضية البديمة بأنيا معنوية.βالفرضية الصفرية القائمة بأف قيمة )

،يستخدـ ىذا الاختبار لاختبار Fنستعمؿ اختبار فيشر  اختبار المعنوية الكمية لمنموذج المقدر: .2
بيف المجموعات وخارج  الانحدارالتالي يبيف تحميؿ  ANOVAالمعنوية الكمية لمنموذج،وجدوؿ 

 المجموعات:
 ANOVAالانحدار: يبين تحميل تباين (42) جدول رقم

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 13,264 1 13,264 119,097 ,000
b
 

Résidu 3,119 28 ,111   

Total 16,383 29    

a. Variable dépendante : الصحية_الخدمة_جودة 

b. Valeurs prédites : (constantes), للمعرفة_واللوجستي_التنظيمي_البعد 

 . SPSSاعتمادا عمى برنامج  ةالمصدر: من إعداد الطالب
و التي  (D)الجدولية  Fالتي يبينيا الجدوؿ أعلبه فإف قيمة  (ANOVA)بعد إجراء تبايف الانحدار 

أقممف  sig= 0.000ف(،وبما أ28و 1( ودرجات حرية )0.05عند مستوى معنوية ) 119.097تقدر ب 
دور البعد يوجد المعتمد في الدراسة فإننا نرفض الفرضية الصفرية القائمة بأنو لا  0.05مستوى المعنوية 

 ؿ الفرضية البديمة القائمة أنوونقب. لإدارة المعرفة في تحسيف جودة الخدمة الصحية التنظيمي والموجيستي
، ومنو النموذج لإدارة المعرفة في تحسيف جودة الخدمة الصحية التنظيمي والموجيستيدور البعد يوجد

 .الكمي المقدر معنوي

ىو عبارة عف مؤشر يقيس القوة التفسيرية :  (R2)اختبار جودة الارتباط بواسطة معامل التحديد  .3
لنموذج الانحدار،أي نسبة التبايف في المتغير التابع مف قبؿ المتغيرات أو المتغير المستقؿ، والجدوؿ 

 لإدارة المعرفة وجودة الخدمة الصحية. التنظيمي والموجيستيبيف البعد التالي يوضح شدة العلبقة 
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 الإرتباط. ت( : يبين معاملا43جدول رقم )
Récapitulatif des modèles

b
 

Modèl

e 

R R-

deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Changement dans les statistiques Durbin-

Watson Variation 

de R-deux 

Variation 

de F 

ddl1 ddl2 Sig. 

Variation 

de F 

1 
,900

a
 

,810 ,803 ,334 ,810 119,097 1 28 ,000 ,678 

a. Valeurs prédites : (constantes), للمعرفة_واللوجستي_التنظيمي_البعد 

b. Variable dépendante : الصحية_الخدمة_جودة 

 . SPSSاعتمادا عمى برنامج  ةالمصدر: من إعداد الطالب
قوية جدا مف الواحد وبالتالي نقوؿ أف ىناؾ علبقة قريبةجدا (R=0.900)مف الجدوؿ يتضح أف قيمة 

، كما أف معامؿ التحديد والموجيستي لإدارة المعرفة وجودة الخدمة الصحية يالبعد التنظيمبيف المتغيريف: 
(R2)  ( جودة الخدمة الصحيةمف المتغيرات الحاصمة في المتغير التابع) %81، مما يعني أف 0.810بمغ

.وىذا كافي )دارة المعرفةوالموجيستي لإ يالبعد التنظيم(صؿ في المتغير المستقؿيرجع إلى التغير الحا
 لتأكيد وتفسير العلبقة بيف المتغير المستقؿ والتابع.

البعد فإف ىناؾ ارتباط ذاتي موجب بيف  0أكبر مف  Durbin-Watson  =0.678وبما أف 
 .جودة الخدمة الصحيةوالموجيستي لإدارة المعرفة و  يالتنظيم

لبقة عمف خلبؿ ىذه الاختبارات ثبت أف ىناؾ انحدار خطي بسيط معنوي و ارتباط خطي وأف ىناؾ 
(، مما يجب قبوؿ الفرضية %81تفسيرية بيف المتغير التابع والمستقؿ قدرت بمعامؿ التحديد المعدؿ )

سيف جودة الخدمة لإدارة المعرفة في تح التنظيمي والموجيستيدور البعد ييوجد القائمة بأن 02الرئيسية 
 .الصحية

 :02الفرع الرابع: اختبار الفرضيات الفرعية التابعة لمفرضية الرئيسة 
 الفرضية الأولى رأولا: اختبا

الجوانب الممموسة  لإدارة المعرفة في تحسين التنظيمي والموجيستيدور البعد (: 44الجدول رقم )
 لممؤسسة العمومية الإستشفائية. خدمة الصحيةلم

F معنوية المحسوبة F (Sig) معامل الارتباطR معامل التحديد  R2 B نتيجة 
الفرضية  0.921 0.847 0.921 0.000 155.411

 مقبولة

 . SPSSاعتمادا عمى برنامج  ةالمصدر: من إعداد الطالب
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، (0.05عند مستوى معنوية ) 155.411التي تقدر ب المحسوبة و Fالجدوؿ أعلبه فإف قيمة  يبيف
المعتمد في الدراسة فإننا نرفض الفرضية الصفرية  0.05أقؿ مف مستوى المعنوية  (sig= 0.000)أفو 

خدمة الجوانب الممموسة لم لإدارة المعرفة في تحسيف التنظيمي والموجيستيدور البعد يوجد لا القائمة بأنو 
التنظيمي وجد دور البعد ي ونقبؿ الفرضية البديمة القائمة بأنو ،لممؤسسة العمومية الإستشفائية الصحية

لممؤسسة العمومية  خدمة الصحيةالجوانب الممموسة لم لإدارة المعرفة في تحسيف والموجيستي
قوية جدا مف الواحد وبالتالي نقوؿ أف ىناؾ علبقة قريبةجدا (R=0.921)يتضح أف قيمة و ،الإستشفائية
بمغ  (R2)، كما أف معامؿ التحديد موسةلئدارة المعرفة والجوانب الممالتنظيمي والموجيستيبيف البعد 
( يرجع إلى الجوانب الممموسةمف المتغيرات الحاصمة في المتغير التابع) %84.7، مما يعني أف 0.847

 ، ومنو الفرضية مقبولة.)التنظيمي والموجيستيالبعد (التغير الحاصؿ في المتغير المستقؿ
 ثانيا: اختبار الفرضية الثانية

اعتمادية المؤسسة  لإدارة المعرفة في تحسين التنظيمي والموجيستيدور البعد (: 45الجدول رقم )
 .العمومية الإستشفائية

F معنوية المحسوبة F (Sig) معامل الارتباطR معامل التحديد  R2 B نتيجة 
الفرضية  0.829 0.687 0.829 0.000 61.534

 مقبولة

 . SPSSاعتمادا عمى برنامج  ةالمصدر: من إعداد الطالب
، (0.05عند مستوى معنوية ) 61.534التي تقدر ب المحسوبة و Fالجدوؿ أعلبه فإف قيمة  يبيف

المعتمد في الدراسة فإننا نرفض الفرضية الصفرية  0.05أقؿ مف مستوى المعنوية  (sig= 0.000)أفو 
اعتماديةالمؤسسة العمومية  لإدارة المعرفة في تحسيف التنظيمي والموجيستيدور البعد  يوجدلب القائمة بأني
لإدارة المعرفة في  التنظيمي والموجيستيدور البعد  يوجدونقبؿ الفرضية البديمة القائمة بأني ،الإستشفائية

مف الواحد قريبةجدا (R=0.829)يتضح أف قيمة و ،اعتماديةالمؤسسة العمومية الإستشفائية تحسيف
، كما أف لئدارة المعرفة والاعتماديةالتنظيمي والموجيستيد قوية جدا بيف البعوبالتالي نقوؿ أف ىناؾ علبقة 

مف المتغيرات الحاصمة في المتغير  %68.7، مما يعني أف 0.687بمغ  (R2)معامؿ التحديد 
لئدارة التنظيمي والموجيستيالبعد (( يرجع إلى التغير الحاصؿ في المتغير المستقؿالاعتماديةالتابع)
 مقبولة.، ومنو الفرضية )المعرفة
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 ثالثا: اختبار الفرضية الثالثة

استجابة المؤسسة  لإدارة المعرفة في تحسين التنظيمي والموجيستيدور البعد (: 46الجدول رقم )
 العمومية الإستشفائية.

F معنوية المحسوبة F (Sig) معامل الارتباطR معامل التحديد  R2 B نتيجة 
الفرضية  0.812 0.659 0.812 0.000 54.101

 مقبولة

 . SPSSاعتمادا عمى برنامج  ةالمصدر: من إعداد الطالب
، (0.05عند مستوى معنوية ) 54.101التي تقدر ب المحسوبة و Fالجدوؿ أعلبه فإف قيمة  يبيف

المعتمد في الدراسة فإننا نرفض الفرضية الصفرية  0.05أقؿ مف مستوى المعنوية  (sig= 0.000)أفو 
استجابة المؤسسة العمومية  لإدارة المعرفة في تحسيف التنظيمي والموجيستيدور البعد  يوجدلب القائمة بأني
لإدارة المعرفة في  التنظيمي والموجيستيدور البعد  يوجدونقبؿ الفرضية البديمة القائمة بأني ،الإستشفائية

مف الواحد دا قريبةج(R=0.812)يتضح أف قيمة و ،استجابة المؤسسة العمومية الإستشفائية تحسيف
، كما أف لئدارة المعرفة والاستجابةالتنظيمي والموجيستيقوية جدا بيف البعد وبالتالي نقوؿ أف ىناؾ علبقة 

مف المتغيرات الحاصمة في المتغير  %65.9، مما يعني أف 0.659بمغ  (R2)معامؿ التحديد 
لئدارة التنظيمي والموجيستيعد الب(( يرجع إلى التغير الحاصؿ في المتغير المستقؿالاستجابةالتابع)
 ، ومنو الفرضية مقبولة.)المعرفة

 رابعا: اختبار الفرضية الرابعة
توفير الضمان بالمؤسسة  لإدارة المعرفة في التنظيمي والموجيستيدور البعد (: 47الجدول رقم )

 العمومية الإستشفائية.
F معنوية المحسوبة F (Sig) معامل الارتباطR معامل التحديد  R2 B نتيجة 

الفرضية  0.884 0.782 0.884 0.000 100.192
 مقبولة

 . SPSSاعتمادا عمى برنامج  ةالمصدر: من إعداد الطالب
، (0.05عند مستوى معنوية )100.192التي تقدر ب المحسوبة و Fالجدوؿ أعلبه فإف قيمة  يبيف

المعتمد في الدراسة فإننا نرفض الفرضية الصفرية  0.05أقؿ مف مستوى المعنوية  (sig= 0.000)أفو 
توفير الضماف بالمؤسسة العمومية  لإدارة المعرفة في التنظيمي والموجيستيدور البعد  يوجدلب القائمة بأني
توفير  المعرفة في لإدارة التنظيمي والموجيستيدور البعد ونقبؿ الفرضية البديمة القائمة بأني ،الإستشفائية

مف الواحد وبالتالي نقوؿ قريبةجدا (R=0.884)يتضح أف قيمة و ،الضماف بالمؤسسة العمومية الإستشفائية
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، كما أف معامؿ التحديد لئدارة المعرفة والضمافالتنظيمي والموجيستيقوية جدا بيف البعد أف ىناؾ علبقة 
(R2)  ( يرجع إلى الضمافمف المتغيرات الحاصمة في المتغير التابع) %78.2، مما يعني أف 0.782بمغ

 ، ومنو الفرضية مقبولة.)لئدارة المعرفةالتنظيمي والموجيستيالبعد (التغير الحاصؿ في المتغير المستقؿ

 خامسا: اختبار الفرضية الخامسة
التعاطف مع المريض توفير لإدارة المعرفة في  التنظيمي والموجيستيدور البعد (: 48الجدول رقم )

 .بالمؤسسة العمومية الإستشفائية
F معنوية المحسوبة F (Sig) معامل الارتباطR معامل التحديد  R2 B نتيجة 

الفرضية  0.907 0.822 0.907 0.000 129.289
 مقبولة

 . SPSSاعتمادا عمى برنامج  ةالمصدر: من إعداد الطالب
، (0.05عند مستوى معنوية ) 129.289التي تقدر ب المحسوبة و Fالجدوؿ أعلبه فإف قيمة  يبيف

المعتمد في الدراسة فإننا نرفض الفرضية الصفرية  0.05أقؿ مف مستوى المعنوية  (sig= 0.000)أفو 
توفير التعاطؼ مع المريض لإدارة المعرفة في  التنظيمي والموجيستيدور البعد  يوجدلب القائمة بأني

 التنظيمي والموجيستيدور البعد يوجد  ونقبؿ الفرضية البديمة القائمة بأنو ،بالمؤسسة العمومية الإستشفائية
يتضح أف قيمة و ،توفير التعاطؼ مع المريض بالمؤسسة العمومية الإستشفائيةلإدارة المعرفة في 

(R=0.907) التنظيمي قوية جدا بيف البعد مف الواحد وبالتالي نقوؿ أف ىناؾ علبقة قريبةجدا
 %82.2، مما يعني أف 0.822بمغ  (R2)، كما أف معامؿ التحديد ة المعرفة والتعاطؼلئدار والموجيستي

البعد (( يرجع إلى التغير الحاصؿ في المتغير المستقؿالتعاطؼمف المتغيرات الحاصمة في المتغير التابع)
 ، ومنو الفرضية مقبولة.)لئدارة المعرفةالتنظيمي والموجيستي

 03لمفرضية الرئيسية : الدراسة القياسية الفرع الخامس
 معادلة الانحدار البسيط.  أولا:

لإدارة  الاجتماعيدور البعد ، وتتمثؿ في خلبؿ الإستبانةلقد تـ الحصوؿ عمى معطيات الدراسة مف 
 حيث لدينا متغيريف ىما:المعرفة في تحسيف جودة الخدمة الصحية 

 .X: يمثل المتغير المستقل لإدارة المعرفةالإجتماعيالبعد  -
 .Y: يمثل المتغير التابع جودة الخدمة الصحية -

بعد جمع البيانات الخاصة بالمتغيريف والتعرؼ عمى المتغير التابع والمتغير المستقؿ يتـ تحديد الشكؿ 
الرياضي لمنموذج القياسي وشكؿ الدالة المعبرة عمى ىذا النموذج وتعد أوؿ خطوة لبناء نموذج قياسي 

 باستخداـ نموذج الانحدار الخطي البسيط. 
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 البسيط الانحدار الخطي: يبين (49جدول رقم )
Coefficients

a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,157 ,156  7,399 ,000 

 000, 16,442 952, 045, 738, الإجتماعي_البعد

a. Variable dépendante : الصحية_الخدمة_جودة 

 . SPSSاعتمادا عمى برنامج  ةالمصدر: من إعداد الطالب
قدر لئدارة المعرفة في تحسيف جودة الخدمة الصحية الإجتماعيدور البعد لونموذج الانحدار البسيط 

 بػػالمعادلة التالية:
Y=1.157 + 0.738X 

 حيث أف:
α=1.157 
β =0.738 
X : دارة المعرفة لإالاجتماعيالبعد 
Y: جودة الخدمة الصحية. 

عميو يمكننا القياـ بالدراسة الاقتصادية مف خلبؿ دراسة إشارة المتغيرات السابقة مع مراعاة توافقيا و  
 مع النظرية الاقتصادية.

 : الدراسة الاقتصاديةثانيا
( إشارتو موجبة، أي أف ىناؾ β)لئدارة المعرفة الإجتماعيالبعد  نلبحظ مف الجدوؿ السابؽ أف معامؿ

وتتفؽ ىذه النتيجة مع التوقعات السابقة ومنطؽ  المستقؿ،علبقة طردية بيف المتغير التابع والمتغير 
جودة الخدمة الصحية بوحدة واحدة، فإف لئدارة المعرفة الإجتماعيالبعد  النظرية الاقتصادية، حيث إذا تغير

البعد الخطية بيف  يبيف العلبقةلو معنوية اقتصادية، وشكؿ الانتشار  Y، إذف 0.824ربتتغي
فيوضحيا المنحنى،حيث نلبحظ أف الإحداثيات ليا اتجاه جودة الخدمة الصحية لئدارة المعرفة و الإجتماعي

 .خطي موجب
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المعرفة في تحسين جودة لإدارة  الإجتماعيدور البعد ل( : يمثل الشكل الانتشاري 10رقم ) الشكل
 الخدمة الصحية لممؤسسة العمومية الإستشفائية

 

 . SPSSاعتمادا عمى برنامج  ةالمصدر: من إعداد الطالب
 : الدراسة الإحصائيةثالثا

عند اختبار فرضيات نموذج الانحدار الخطي البسيط يتـ الأخذ بمجموعة مف المعايير القياسية     
لئدارة المعرفة و جودة الخدمة الإجتماعيدور البعد  اختبار النموذج المقدر بيفوأخرى إحصائية، وسيتـ 

 باستعماؿ المعايير الإحصائية التالية:الصحية 
ييدؼ إلى اختبار مدى الثقة الإحصائية في التقديرات الخاصة بمعممات  اختبار معنوية المعممات:ا. 

 .(t)( و ذلؾ باستخداـ احصائية ستيودنت   و  βالنموذج المقدر )
( ليا معنوية إحصائية تدؿ عمييا  حيث نلبحظ مف الجدوؿ السابؽ أف قيمة المعممة ) : تقدير المعممة 

المعتمدة  (0.05 =  )مف المعنوية  أقؿ(sig = 0.000)بمعنوية =t 7.399 قيمة ستيودنت المحسوبة
( المقدرة غير معنوية وقبوؿ الفرضية βالصفرية القائمة بأف قيمة )نرفض الفرضية وبالتالي في الدراسة، 

 .البديمة بأنيا معنوية
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( ليا معنوية إحصائية تدؿ عمييا βحيث نلبحظ مف الجدوؿ السابؽ أف قيمة المعممة ):βتقدير المعممة 
لدراسة، ( المعتمدة في ا0.05أقؿ مف المعنوية )  (sig =0.000)بمعنوية =t 16.442قيمة ستيودنت 

( المقدرة غير معنوية وقبوؿ الفرضية البديمة بأنيا βنرفض الفرضية الصفرية القائمة بأف قيمة )وبالتالي 
 معنوية.

،يستخدـ ىذا الاختبار لاختبار Fنستعمؿ اختبار فيشر  اختبار المعنوية الكمية لمنموذج المقدر: . ج
بيف المجموعات وخارج  الانحدارالتالي يبيف تحميؿ  ANOVAالمعنوية الكمية لمنموذج،وجدوؿ 

 المجموعات:
 ANOVAالانحدار: يبين تحميل تباين (50جدول رقم )

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 14,845 1 14,845 270,328 ,000
b
 

Résidu 1,538 28 ,055   

Total 16,383 29    

a. Variable dépendante : الصحية_الخدمة_جودة 

b. Valeurs prédites : (constantes), الإجتماعي_البعد 

 . SPSSاعتمادا عمى برنامج  ةالمصدر: من إعداد الطالب
و التي  (D)الجدولية  Fالتي يبينيا الجدوؿ أعلبه فإف قيمة  (ANOVA)بعد إجراء تبايف الانحدار 

 sig= 0.000ف(،وبما أ28و 1( ودرجات حرية )0.05مستوى معنوية ) عند 270.328تقدر ب 
دور يوجد المعتمد في الدراسة فإننا نرفض الفرضية الصفرية القائمة بأنو لا  0.05مستوى المعنوية أقممن

 ونقبؿ الفرضية البديمة القائمة أنو. لإدارة المعرفة في تحسيف جودة الخدمة الصحيةالإجتماعي البعد 
، ومنو النموذج الكمي المقدر لإدارة المعرفة في تحسيف جودة الخدمة الصحيةالإجتماعي البعد  دوريوجد
 .معنوي

ىو عبارة عف مؤشر يقيس القوة التفسيرية :  (R2)اختبار جودة الارتباط بواسطة معامل التحديد  . د
لنموذج الانحدار،أي نسبة التبايف في المتغير التابع مف قبؿ المتغيرات أو المتغير المستقؿ، والجدوؿ 

 لئدارة المعرفة وجودة الخدمة الصحية.الإجتماعيبيف البعد التالي يوضح شدة العلبقة 
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 الإرتباط. ت( : يبين معاملا51جدول رقم )
Récapitulatif des modèles

b
 

Modèl

e 

R R-

deux 

R-

deux 

ajusté 

Erreur 

standard 

de 

l'estimatio

n 

Changement dans les statistiques Durbin-

Watson Variation 

de R-

deux 

Variation 

de F 

ddl1 ddl2 Sig. 

Variation 

de F 

1 
,952

a
 

,906 ,903 ,234 ,906 270,328 1 28 ,000 ,931 

a. Valeurs prédites : (constantes), الإجتماعي_البعد 

b. Variable dépendante : الصحية_الخدمة_جودة 

 . SPSSاعتمادا عمى برنامج  ةالمصدر: من إعداد الطالب
قوية جدا مف الواحد وبالتالي نقوؿ أف ىناؾ علبقة قريبةجدا (R=0.952)مف الجدوؿ يتضح أف قيمة 

بمغ  (R2)، كما أف معامؿ التحديد لئدارة المعرفة وجودة الخدمة الصحيةالإجتماعيالبعد بيف المتغيريف: 
( يرجع جودة الخدمة الصحيةمف المتغيرات الحاصمة في المتغير التابع) %90.6، مما يعني أف 0.906

ا كافي لتأكيد وتفسير العلبقة .وىذ)دارة المعرفةلئالإجتماعيالبعد (إلى التغير الحاصؿ في المتغير المستقؿ
 بيف المتغير المستقؿ والتابع.

البعد فإف ىناؾ ارتباط ذاتي موجب بيف  0أكبر مف  Durbin-Watson  =0.931وبما أف 
 .جودة الخدمة الصحيةلئدارة المعرفة و الإجتماعي

لبقة عخطي وأف ىناؾ وارتباط مف خلبؿ ىذه الاختبارات ثبت أف ىناؾ انحدار خطي بسيط معنوي 
(، مما يجب قبوؿ الفرضية %90.6تفسيرية بيف المتغير التابع والمستقؿ قدرت بمعامؿ التحديد المعدؿ )

 .لإدارة المعرفة في تحسيف جودة الخدمة الصحية الإجتماعيدور البعد ييوجد القائمة بأن 03الرئيسية 
 :03لمفرضية الرئيسة : اختبار الفرضيات الفرعية التابعة السادسالفرع 

 أولا:اختبار الفرضية الأولى

خدمة الجوانب الممموسة لم لإدارة المعرفة في تحسين الإجتماعيدور البعد (: 52الجدول رقم )
 لممؤسسة العمومية الإستشفائية. الصحية

F معنوية المحسوبة F (Sig) معامل الارتباطR معامل التحديد  R2 B نتيجة 
الفرضية  0.941 0.885 0.941 0.000 216.528

 مقبولة

 . SPSSاعتمادا عمى برنامج  ةالمصدر: من إعداد الطالب
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، (0.05عند مستوى معنوية ) 216.528التي تقدر ب المحسوبة و Fالجدوؿ أعلبه فإف قيمة  يبيف
المعتمد في الدراسة فإننا نرفض الفرضية الصفرية  0.05أقؿ مف مستوى المعنوية  (sig= 0.000)أفو 

 خدمة الصحيةالجوانب الممموسة لم لإدارة المعرفة في تحسيف الإجتماعيدور البعد يوجد لا القائمة بأنو 
لإدارة  اعيالإجتموجد دور البعد يونقبؿ الفرضية البديمة القائمة بأنو  ،لممؤسسة العمومية الإستشفائية

يتضح أف قيمة و ،لممؤسسة العمومية الإستشفائية خدمة الصحيةالجوانب الممموسة لم المعرفة في تحسيف
(R=0.941) لئدارة الإجتماعيقوية جدا بيف البعد مف الواحد وبالتالي نقوؿ أف ىناؾ علبقة قريبةجدا

مف  %88.5، مما يعني أف 0.885بمغ  (R2)، كما أف معامؿ التحديد المعرفة والجوانب الممموسة
( يرجع إلى التغير الحاصؿ في المتغير الجوانب الممموسةالمتغيرات الحاصمة في المتغير التابع)

 ، ومنو الفرضية مقبولة.)الإجتماعيالبعد (المستقؿ
 اختبار الفرضية الثانيةثانيا: 

 المؤسسة  اعتمادية لإدارة المعرفة في تحسين الاجتماعيدور البعد (: 53الجدول رقم )          
 .العمومية الإستشفائية

F معنوية المحسوبة F (Sig) معامل الارتباطR معامل التحديد  R2 B نتيجة 
الفرضية  0.937 0.878 0.937 0.000 202.300

 مقبولة

 . SPSSاعتمادا عمى برنامج  ةالمصدر: من إعداد الطالب
، (0.05عند مستوى معنوية ) 202.300التي تقدر ب المحسوبة و Fقيمة  الجدوؿ أعلبه فإف يبيف

المعتمد في الدراسة فإننا نرفض الفرضية الصفرية  0.05أقؿ مف مستوى المعنوية  (sig= 0.000)أفو 
اعتماديةالمؤسسة العمومية  لإدارة المعرفة في تحسيف الإجتماعيدور البعد  يوجدلب القائمة بأني
 لإدارة المعرفة في تحسيف الإجتماعيدور البعد  يوجدونقبؿ الفرضية البديمة القائمة بأني ،الإستشفائية

مف الواحد وبالتالي نقوؿ قريبةجدا (R=0.937)يتضح أف قيمة و ،اعتماديةالمؤسسة العمومية الإستشفائية
بمغ  (R2)امؿ التحديد ، كما أف معلئدارة المعرفة والاعتماديةالإجتماعيقوية جدا بيف البعد أف ىناؾ علبقة 

( يرجع إلى التغير الاعتماديةمف المتغيرات الحاصمة في المتغير التابع) %87.8، مما يعني أف 0.878
 ، ومنو الفرضية مقبولة.)لئدارة المعرفةالإجتماعيالبعد (الحاصؿ في المتغير المستقؿ
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 ثالثا: اختبار الفرضية الثالثة

استجابة المؤسسة العمومية  لإدارة المعرفة في تحسين الاجتماعيدور البعد (: 54الجدول رقم )
 الإستشفائية.

F معنوية المحسوبة F (Sig) معامل الارتباطR معامل التحديد  R2 B نتيجة 
الفرضية  0.887 0.787 0.887 0.000 103.739

 مقبولة

 . SPSSاعتمادا عمى برنامج  ةالمصدر: من إعداد الطالب
، (0.05عند مستوى معنوية ) 103.739التي تقدر ب المحسوبة و Fالجدوؿ أعلبه فإف قيمة  يبيف

المعتمد في الدراسة فإننا نرفض الفرضية الصفرية  0.05أقؿ مف مستوى المعنوية  (sig= 0.000)أفو 
استجابة المؤسسة العمومية  لإدارة المعرفة في تحسيف الإجتماعيدور البعد  يوجدلب القائمة بأني
 لإدارة المعرفة في تحسيف الإجتماعيدور البعد  يوجدونقبؿ الفرضية البديمة القائمة بأني ،الإستشفائية

مف الواحد وبالتالي نقوؿ قريبةجدا (R=0.887)يتضح أف قيمة و ،استجابة المؤسسة العمومية الإستشفائية
بمغ  (R2)، كما أف معامؿ التحديد لئدارة المعرفة والاستجابةيالإجتماعقوية جدا بيف البعد أف ىناؾ علبقة 

( يرجع إلى التغير الاستجابةمف المتغيرات الحاصمة في المتغير التابع) %78.7، مما يعني أف 0.787
 ، ومنو الفرضية مقبولة.)لئدارة المعرفةالإجتماعيالبعد (الحاصؿ في المتغير المستقؿ

 الفرضية الرابعة رابعا: اختبار
توفير الضمان بالمؤسسة العمومية  لإدارة المعرفة في الاجتماعيدور البعد (: 55الجدول رقم )

 الإستشفائية.
F معنوية المحسوبة F (Sig) معامل الارتباطR معامل التحديد  R2 B نتيجة 

الفرضية  0.894 0.800 0.894 0.000 111.792
 مقبولة

 . SPSSاعتمادا عمى برنامج  ةالمصدر: من إعداد الطالب
، (0.05عند مستوى معنوية )111.792التي تقدر ب المحسوبة و Fالجدوؿ أعلبه فإف قيمة  يبيف

المعتمد في الدراسة فإننا نرفض الفرضية الصفرية  0.05أقؿ مف مستوى المعنوية  (sig= 0.000)أفو 
توفير الضماف بالمؤسسة العمومية  لإدارة المعرفة في الإجتماعيدور البعد  يوجدلب القائمة بأني
توفير الضماف  لإدارة المعرفة في الإجتماعيدور البعد ونقبؿ الفرضية البديمة القائمة بأني ،الإستشفائية

مف الواحد وبالتالي نقوؿ أف ىناؾ قريبةجدا (R=0.894)يتضح أف قيمة و ،بالمؤسسة العمومية الإستشفائية
، 0.800بمغ  (R2)، كما أف معامؿ التحديد لئدارة المعرفة والضمافعيالإجتماقوية جدا بيف البعد علبقة 
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( يرجع إلى التغير الحاصؿ في الضمافمف المتغيرات الحاصمة في المتغير التابع) %80مما يعني أف 
 ، ومنو الفرضية مقبولة.)لئدارة المعرفةالإجتماعيالبعد (المتغير المستقؿ

 خامسا: اختبار الفرضية الخامسة
توفير التعاطف مع المريض بالمؤسسة لإدارة المعرفة في  الاجتماعيدور البعد (: 56الجدول رقم )

 العمومية الإستشفائية.
F معنوية المحسوبة F (Sig) معامل الارتباطR معامل التحديد  R2 B نتيجة 

الفرضية  0.956 0.914 0.956 0.000 296.311
 مقبولة

 . SPSSاعتمادا عمى برنامج  ةالمصدر: من إعداد الطالب
، (0.05عند مستوى معنوية ) 296.311التي تقدر ب المحسوبة و Fالجدوؿ أعلبه فإف قيمة  يبيف

المعتمد في الدراسة فإننا نرفض الفرضية الصفرية  0.05أقؿ مف مستوى المعنوية  (sig= 0.000)أفو 
توفير التعاطؼ مع المريض بالمؤسسة لإدارة المعرفة في  الإجتماعيدور البعد  يوجدلب القائمة بأني

لإدارة المعرفة في  الإجتماعيدور البعد يوجد  ونقبؿ الفرضية البديمة القائمة بأنو ،العمومية الإستشفائية
مف قريبةجدا (R=0.956)يتضح أف قيمة و ،توفير التعاطؼ مع المريض بالمؤسسة العمومية الإستشفائية

، كما أف لئدارة المعرفة والتعاطؼالإجتماعيقوية جدا بيف البعد نقوؿ أف ىناؾ علبقة  الواحد وبالتالي
مف المتغيرات الحاصمة في المتغير  %91.4، مما يعني أف 0.914بمغ  (R2)معامؿ التحديد 

، ومنو )لئدارة المعرفةالإجتماعيالبعد (( يرجع إلى التغير الحاصؿ في المتغير المستقؿالتعاطؼالتابع)
 الفرضية مقبولة.

 المطمب الثاني: عرض النتائج ومناقشتيا
ثبات صحتيا.  سنقوـ في ىذا المطمب عرض النتائج السابقة ومناقشة الفرضيات وا 

 الفرع الأول: عرض النتائج   

مف خلبؿ ما تـ عرضو سابقا مف تفسير وتحميؿ لأبعاد إدارة المعرفة  في تحسيف جودة الخدمات 
الصحية في المؤسسات العمومية الإستشفائية الجزائرية، ومعرفة مدى إختلبؼ ىذه الأبعاد بإختلبؼ: 

 التالي:  الجنس، السف، المؤىؿ التعميمي، حيث سنقوـ بعرض ما تـ التوصؿ إليو مف نتائج عمى النحو

 في تحسيف جودة الخدمة الصحية؛   عمى البعد التكنولوجي لممعرفة ةموافقىناؾ  فإ 

 في تحسيف جودة الخدمة الصحية؛  البعد التنظيمي والموجيستي لممعرفةة عمى موافقىناؾ  فإ 
 في تحسيف جودة الخدمة الصحية؛  البعد الإجتماعية بدرجة متوسطة موافق ىناؾ فإ 
 في تحسيف جودة الخدمة الصحية؛  بعد الجوانب الممموسةبدرجة متوسطة ل ةموافق ىناؾ فإ 
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 في تحسيف جودة الخدمة الصحية؛  الاعتماديةبعد ل ةموافقىناؾ ف إ 
 في تحسيف جودة الخدمة الصحية،  الإستجابةبعد لبدرجة متوسطة  موافؽىناؾ ف إ 
 في تحسيف جودة الخدمة الصحية؛  بعد الضمافة لموافق ىناؾ فإ 
 في تحسيف جودة الخدمة الصحية.   لبعد التعاطؼ ةموافقىناؾ  فإ 

 الفرع الثاني: مناقشة صحة الفرضيات 
 : ما يميوالمتمثمة في بالدراسةفرضيات الخاصة  صحة ختبارمف خلبؿ ما سبؽ سنقوـ بإ

 ما دور إدارة المعرفة في تحسين جودة الخدمة الصحية في لفرضية الرئيسية لمدراسةا :
 المؤسسة العمومية الإستشفائية محل الدراسة؟ 

مف خلبؿ ، و (0.05التي يبينيا الجدوؿ عند مستوى معنوية ) (ANOVA)بعد إجراء تبايف الانحدار 
لبقة تفسيرية بيف عوأف ىناؾ  وارتباط خطيىذه الاختبارات ثبت أف ىناؾ انحدار خطي بسيط معنوي 
(، مما يجب قبوؿ الفرضية الرئيسية %92.8)المتغير التابع والمستقؿ قدرت بمعامؿ التحديد المعدؿ 

 . دارة المعرفة في تحسيف جودة الخدمة الصحية لممؤسسة العمومية الإستشفائيةلإدور ىناؾ  والقائمة بأن

 ما أثر البعد التكنولوجي لإدارة المعرفة في تحسين جودة الخدمة 01لفرضية الرئيسيةا :
 الصحية؟ 

مف خلبؿ ، و (0.05التي يبينيا الجدوؿ عند مستوى معنوية ) (ANOVA)بعد إجراء تبايف الانحدار 
لبقة تفسيرية بيف عىذه الاختبارات ثبت أف ىناؾ انحدار خطي بسيط معنوي و ارتباط خطي وأف ىناؾ 

 01(، مما يجب قبوؿ الفرضية الرئيسية %93.6المتغير التابع والمستقؿ قدرت بمعامؿ التحديد المعدؿ ) 
 . دور البعد التكنولوجي لإدارة المعرفة في تحسيف جودة الخدمة الصحيةو يوجد القائمة بأن

 المعرفة في تحسين جودة : ما أثر البعد التنظيمي والموجيستي لإدارة 02لفرضية الرئيسية ا
 الخدمة الصحية؟ 

مف خلبؿ ، و (0.05التي يبينيا الجدوؿ عند مستوى معنوية ) (ANOVA)بعد إجراء تبايف الانحدار 
لبقة تفسيرية بيف عىذه الاختبارات ثبت أف ىناؾ انحدار خطي بسيط معنوي و ارتباط خطي وأف ىناؾ 

 02(، مما يجب قبوؿ الفرضية الرئيسية %81المعدؿ ) المتغير التابع والمستقؿ قدرت بمعامؿ التحديد
 .لإدارة المعرفة في تحسيف جودة الخدمة الصحية التنظيمي والموجيستيدور البعد ييوجد القائمة بأن
 ما أثر البعد الإجتماعي لإدارة المعرفة في تحسين جودة الخدمة : 03لفرضية الرئيسية ا

 الصحية؟ 
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مف خلبؿ ىذه الاختبارات ثبت أف ىناؾ ، و التي يبينيا الجدوؿ (ANOVA)بعد إجراء تبايف الانحدار 
لبقة تفسيرية بيف المتغير التابع والمستقؿ قدرت عخطي وأف ىناؾ وارتباط انحدار خطي بسيط معنوي 
دور البعد و يوجد القائمة بأن 03(، مما يجب قبوؿ الفرضية الرئيسية %90.6بمعامؿ التحديد المعدؿ )

 .لإدارة المعرفة في تحسيف جودة الخدمة الصحية الإجتماعي

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



www.manaraa.com

 الاطار المنيجي لمدراسة                   الفصؿ الثاني                             

 
91 

 خلاصة الفصل
في ىذا الفصؿ قمنا بإسقاط الجانب النظري عمى الواقع العممي مف خلبؿ الدراسة التطبيقية التي قمنا 

حيث قمنا بيا لمتعرؼ عمى أثر إدارة المعرفة في تحسيف جودة الخدمات، معتمديف عمى أسموب التحميؿ 
موظؼ بالمؤسسة العمومية الإستشفائية بتابلبط ولاية  30بتوزيع إستبانات عمى عينة الدراسة والمقدرة ب

المدية، كاف ىدفنا مف خلبليا الإجابة عف إشكالية دراستنا المتمحورة حوؿ دور إدارة المعرفة في تحسيف 
 جودة الخدمات.
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 الخاتمة

أف إدارة المعرفة لـ تعد خيارا يمكف لممؤسسات الصحية  مف خلبؿ ما قدمناه في دراستنا ىذه نستخمص
أف تنتيجو للبرتقاء بجودة الخدمة الصحية بؿ صارت ضرورة حتمية، فمف خلبؿ دراستنا حاولنا أف نسمط 

ىذه الأخيرة حيث تعتبر الضوء عمى إدارة المعرفة التي تسمح بالارتقاء وتحسيف جودة الخدمة الصحية، 
ات التي ازدادت الحاجة إلييا في الوقت الراىف، لذا يجب عمى المؤسسات الصحية واحدة مف أبرز الخدم

أف تكوف عمى دراية تامة بخصائص خدمتيا حتى يتسنى ليا تطبيؽ نظاـ ملبئـ لتحقيؽ جودة ىذه 
، إذ شيد القطاع الصحي في الآونة الأخيرة اىتماما كبيرا وعمى جميع المستويات بتطبيؽ معايير الأخيرة
دة، والتي تختمؼ باختلبؼ موقع الفرد مف النظاـ الصحي، حيث يعد حسيف في جودة الخدمات الجو 

 الصحية أحد المجالات الرئيسية لمتنمية البشرية التي أولتيا العديد مف الدوؿ اىتماما كبيرا. 

 ىدفت ىذه الدراسة إلى الإجابة عف إشكاؿ يدور حوؿ دور إدارة المعرفة في تحسيف جودة الخدمات
وكدراسة تطبيقة تمت عمى مستوى المؤسسة العمومية الإستشفائية بتابلبط ولاية ػػػػ المدية ػػػػ ، بالإعتماد 

 عمى الأبعاد الثلبثة لإدارة المعرفة والأبعاد الخمسة لتحسيف جودة الخدمة الصحية.   

 نتائج الدراسة

مف خلبؿ ىذه الدراسة التي تيدؼ إلى دراسة دور إدارة المعرفة في تحسيف جودة الخدمة الصحية، 
 التالية:   النتائجحالة المؤسسة العمومية الإستشفائية بتابلبط ولاية المدية تـ التوصؿ إلى 

 الخدمة الصحية دارة المعرفة في تحسيف جودة لإدور ىناؾ  وقبوؿ الفرضية الرئيسية القائمة بأن وجدي
 ؛ لممؤسسة العمومية الإستشفائية

 مبعد التكنولوجي لإدارة المعرفة في تحسيف جودة ل دوربأنو ىناؾ  01قبوؿ لمفرضية الفرعية يوجد
 ؛ الخدمة الصحية

 لإدارة المعرفة في  التنظيمي والموجيستيمبعد لدور و يوجد القائمة بأن 02مفرضية الرئيسية لقبوؿ  وجدي
 ؛تحسيف جودة الخدمة الصحية

 لإدارة المعرفة في تحسيف  الإجتماعيمبعد لدور و يوجد القائمة بأن 03قبوؿ الفرضية الرئيسية  وجدي
 جودة الخدمة الصحية

 في تحسيف جودة الخدمة الصحية؛   عمى البعد التكنولوجي لممعرفة ةموافقىناؾ  فإ 

 في تحسيف جودة الخدمة الصحية؛  التنظيمي والموجيستي لممعرفةالبعد ة عمى موافقىناؾ  فإ 
 في تحسيف جودة الخدمة الصحية؛ البعد الإجتماعية بدرجة متوسطة موافقىناك فإ 
 في تحسيف جودة الخدمة الصحية؛ بعد الجوانب الممموسةبدرجة متوسطة ل ةموافق ىناؾ فإ 



www.manaraa.com

 خاتمة

 
93 

 في تحسيف جودة الخدمة الصحية؛ الاعتماديةبعد ةلموافقىناؾ ف إ 
 في تحسيف جودة الخدمة الصحية. الإستجابةبعد لبدرجة متوسطة  موافؽىناؾ ف إ 

 التوصيات والإقتراحات 

 بناءا عمى النتائج السابقة يمكف طرح بعض التوصيات والإقتراحات المتمثمة فيما يمي: 

 في المستويات التنظيمية عمى المختمفة عمى خدمة العملبء؛  تشجيع العامميف -

 استقباؿ وتبادؿ المعمومات بيف مختمفة الأقساـ والعامميف في المؤسسة الإستشفائية بشكؿ مستمر؛  -

 تنظيـ اجتماعات دورية بشكؿ بيف الإدارات والمصالح الطبية المختمفة بشكؿ دوري؛  -

المعموماتية المتطورة مثؿ البرامج والأنظمة والدعـ المادي والبشري  دعـ المؤسسة الصحية بالتقنيات -
المؤىؿ عمميا لمرفع مف مستويات الجودة الصحية بما يتماشي مع متطمبات عملبء ىذه الخدمة سواء كاف 

 مريض أو مواطف يتطمع لمحصوؿ عمى الرعاية الصحية بالمستوى المقبوؿ؛ 

 مى جودة الخدمة الصحية التي تقدـ لمعملبء؛ الإلتزاـ بجيود التحسيف المستمر ع -

ضرورة تركيز المؤسسات الصحية عمى احتياجات العملبء واستخداـ أنظمة المعمومات والتكنولوجيا  -
 لمواكبة التطور في تقديـ الخدمة الأمر الذي يساعد عمى تحسيف جودة الخدمة الصحية؛ 

ة مف أىـ أبعاد الجودة وليذا يوصى الباحث بضرورة يعد الاىتماـ بالدليؿ المادي والجوانب الممموس -
 الاىتماـ بالمظير الجيد الذي يعكس صورة إيجابية لدى العملبء والخدمة المقدمة مف طرفو؛ 

الاختيار الجيد لمقدمي الخدمة الصحية وخاصة الذيف يتعامموف مع العملبء بطريقة مباشرة وتنمية  -
 مياراتيـ باستمرار؛ 

 جودة خدماتيا مف خلبؿ تطوير طرؽ تقديميا وجعميا متناسبة مع توقعات المريض؛   محاولة تحسيف -

 تدريب وتأىيؿ العامميف في المؤسسة حوؿ تفيـ احتياجات العملبء وتمبيتيا بسرعة وبدقة متناىية؛  -

 أفاق الدراسة

 : فتح الدراسة الحالية المجاؿ مستقبلب لمبحث في المواضيع الآتيةت

  دور إدارة المعرفة في تحسيف الإدارات الجزائرية بالقطاع الصحي؛ 
  دراسة أثر أبعاد إدارة المعرفة في تحسيف جودة الخدمات الصحية؛ 
     .)أثر تحسيف جودة الخدمة الصحية عمى توقعات الزبوف ) المستفيد مف الخدمة الصحية 
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-)الإصدار الطبعة الأولى(. القاىرة استراتيجيات ادارة المعرفة(. 2016أبو بكر محمود اليوش. ) .1
 مصر: مجموعة النيؿ العربية.

دور ادارة المعرفة في تحسيف الميزة (. 2018أحلبـ عبابسة، أمنة العايش، و ميمونة مرابط. ) .2
)الإصدار شيادة ماستر(.  بالوادي دراسة حالة شركة سوؼ لمدقيؽ-التنافسية لممؤسسة الاقتصادية 

 الجزائر، تخصص ادارة أعماؿ: جامعة الشييد حمة لخضر بالوادي.

: دار فاروس -مصر  -جامعة الإسكندرية  إدارة الجودة الشاممة.(. 2018أحمد عبد العاؿ رشواف. ) .3
 العممية لمنشر.

)الإصدار أطروحة دكتوراه(.  الرعاية الصحية لمفرد في الفقو الإسلبمي(. 2007أحميدة بف زيطة. ) .4
 الجزائر، كمية العموـ الاسلبمية تخصص شريعة: جامعة الجزائر.

ادارة رأس الماؿ الفكري في منظمات (. 2008العنزي سعد عمي حمود، و أحمد عمي صالح. ) .5
 اليازوري لمنشر والتوزيع. الأعماؿ مدخؿ فمسفي.

مممكة البحريف  مجاؿ الادارة المدرسية.تكنولوجيا المعمومات في (. 2010القصاب عباس حسف. ) .6
 وزارة التربية والتعميـ وادراة التدريب والتطوير الميني.

أثر عمميات إدارة المعرفة في تحسيف مستوى جودة الخدمات (. 2017أميف نعيـ موسى عمي. ) .7
والادارة: )الإصدار مذكرة ماجيستر(. غزة، تخصص القيادة  المقدمة في وزارة الداخمية والأمف الوطني

 أكاديمية الإدارة والسياسة لمدارسات العميا وجامعة الأقصى.

أثر عمميات ادارة المعرفة في تحسيف مستوى جودة الخدمات (. 2017أميف نعيـ موسى عمي. ) .8
)الإصدار مذكرة ماجيستر(. غزة، برنامج القيادة والادارة:  المقدمة في وزارة الداخمية والأمف الوطني

 ارة والسياسة لمدراسات العميا وجامعة الأقصى.أكاديمية الاد

دراسة حالة البنؾ الوطني -ادارة المعرفة ودورىا في تحسيف جودة الخدمة (. 2017أمينة بف عيسى. ) .9
)الإصدار مذكرة ماستر(. الجزائر، تسويؽ الخدمات: جامعة العربي  أـ البواقي BNA 316الجزائري 

 بف المييدي أـ البواقي.

أثر ضغوط العمؿ عمى جودة الخدمة الصحية مف (. 2018ه، و ايماف جعفور. )باديس بوخمو  .10
دراسة ميدانية في المؤسسة العمومية الاستشفائية سعد دحمب بمدينة -وجية نظر الأطباء والممرضيف 

 (. الجزائر: مجمة المؤسسات الجزائرية.13)الإصدار العدد  جامعة ولاية الوادي
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رجة تطبيؽ إدارة المعرفة مف قبؿ مديري مدارس المرحمتيف د(. 2012بسمة محمود موسى. ) .11
)الإصدار رسالة  الابتدائية والثانوية الحكومية في الكويت مف وجية نظر المديريف والموجييف الفنييف

 ماجيستر(. عماف، كمية العموـ التربوية: جامعة الشرؽ الأوسط.

( عمى تحسيف جودة الخدمات أثر أسموب التوجو بالمريض )الزبوف(. 2020حبيبة قشي. ) .12
دراسة حالة عينة مف المؤسسات الاستشفائية  –الصحية في المؤسسات الاستشفائية الجزائرية 

)الإصدار رسالة دكتوراه(. الجزائر، قسـ العموـ الاقتصادية تخصص اقتصاد وتسيير الجزائرية
 بسكرة.-المؤسسة: جامعة محمد خيضر 

لتدريب في إطار متطمبات إدارة المعرفة في المؤسسة إستراتيجية ا(. 2016حساف حامي. ) .13
)الإصدار رسالة دكتوراه(. الجزائر، تخصص عمـ اجتماع التنظيـ واليمؿ: جامعة  الإقتصادية الجزائرية

 .2سطيؼ 

دور وفعاليات ادارة المعرفة وتكنولوجيا المعمومات في (. 2019حمزة العوادي، و صالح محرز. ) .14
)المجمد العدد الثاني(. الجزائر، المركز الجامعي أحمد إبف  صحية بالجزائرتحسيف جودة الخدمات ال

 تيسمسيمت: مجمة شعاع لمدراسات الاقتصادية. -يحي الونشريسي 

دراسة حالة مؤسسة -جودة الخدمات وأثرىا عمى رضا العميؿ (. 2017حناف بسنوسي. ) .15
قسـ العموـ التجارية تخصص عموـ  )الإصدار مذكرة ماستر(. الجزائر، اتصالات الجزائر )مازونة

 مستغانـ.-تجارية: جامعة عبد الحميد بف باديس 

دراسة حالة –دور جودة الخدمات الصحية في تحقيؽ رضا الزبوف (. 2017خالد بوعجمة. ) .16
)الإصدار مذكرة ماستر(. الجزائر، قسـ العموـ  العيادة الصحية الخاصة في "الونشريس" بخميس مميانة

 ص تسويؽ: جامعة الجيلبلي بونعامة بخميس مميانة.التجارية تخص

 الجودة الشاممة في التعميـ(. 2009رأفت عبد العزيز البوىي، ابراىيـ جابر المصري، و أخروف. ) .17
 )الإصدار الطبعة الأولى(. مصر: دار العمـ والايماف لمنشر والتوزيع.

المممكة العربية السعودية:  ضبط الجودة في عمميات الإنتاج.(. 2010رفيع وليد البغدادي. ) .18
 المؤسسة العامة لمتعميـ الفني والتدريب الميني.

دراسة جودة الخدمة الصحية في المؤسسة العمومية (. 2016زىرة شكيكف، و حناف حمومناش. ) .19
)الإصدار مذكرة ماستر(. الجزائر، قسـ عموـ التسيير تخصص ادارة أعماؿ: جامعة  الاستشفائية

 بخميس مميانة.الجيلبلي بونعامة 
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أىمية جودة الخدمة الصحية في تحقيؽ رضا (. 05سالمي رشيدة، و بواسطة عائشة. )العدد  .20
 (. الجزائر: مجمة الادارة والتنمية لمبحوث والدراسات.5)المجمد العدد  الزبوف

دور مكونات نظـ المعمومات الإدارية في تحقيؽ جودة (. 2016سعد ميدي سعيد الموسوي. ) .21
دراسة استطلبعية لآراء عينة مف القيادات الإدارية والمرضى الراقديف في –صحية الخدمات ال

العراؽ، قسـ -)الإصدار مذكرة ماجيستير(. النجؼ  المستشفيات الحكومية محافظة النجؼ الأشرؼ
 ادارة الأعماؿ: جامعة القادسية.

 لمنظمات المعاصرةإدارة المعرفة كمدخؿ لمميزة التنافسية في ا(. 2016سمية عامر بوراف. ) .22
 الأردف: مركز الكتاب الأكاديمي. -)الإصدار الطبعة الأولى(. عماف

مصر: المنظمة العربية  ادارة المعرفة.(. 2005صلبح الديف الكبيسي، و سعد زناد المحياوي. ) .23
 لمتنمية الادارية.

دراسة -زائري دور ادارة المعرفة في الرفع مف أداء التنظيـ الصناعي الج(. 2015عادؿ غزالي. ) .24
)الإصدار أطروحة دكتوراه(. الجزائر، تخصص ادارة الموارد البشرية: جامعة محمد لميف  -ميدانية

 .02دباغيف سطيؼ 

 أساليب الاستفادة مف ادارة المعرفة بالمؤسسات التعميمية.(. 2016عبد الحميد عيسى ثروة. ) .25
 زيع.المممكة الأردنية الياشمية: المتنيؿ وأمازوف لمنشر والتو 

الاتجاىات الحديثة في ادارة (. 2003عبد العزيز جميؿ مخيمر، و محمد محمود الطعامنة. ) .26
 مصر: المنظمة العربية لمتنمية الادارية. المستشفيات.

 ادارة الجودة الشاممة فكر وفمسفة .. قبؿ أف يكوف تطبيؽ(. 2012عبد الفتاح رضواف محمود. ) .27
 مصر: المجموعة العربية لمتدريب والنشر.-)الإصدار الطبعة الأولى(. القاىرة 

إدارة الجودة الشاممة الموارد البشرية (. 2017عبد الله ابراىيـ الدرمكي، و حسف صالح الظافري. ) .28
 )الإصدار الطبعة الأولى(. الامارات العربية المتحدة: قنديؿ لمطباعة والنشر. والأداء المؤسسي

)الإصدار الطبعة  ة ادارة المعرفة والأىداؼ التنظيميةاستراتيجي(. 2013عبد الله القيري ليث. ) .29
 الأردف: دار حامد لمنشر والتوزيع. -الأولى(. عماف
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(. أثر المتغيرات البيئية عمى تدويؿ المؤسسات الجزائرية: دراسة عينة 2017عبد الله بف حمو. ) .30
عموـ الاقتصادية والتجارية مف المؤسسات الجزائرية الدولية. أطروحة دكتوراه منشورة. تممساف، كمية ال

 وعموـ التسيير، الجزائر.

دراسة حالة -جودة الخدمات الصحية في المؤسسات العمومية الجزائرية (. 2011عتيؽ عائشة. ) .31
)الإصدار شيادة ماجيستر(. الجزائر، كمية العموـ  المؤسسة العمومية الاستشفائية لولاية السعيدة

 تممساف.-ر، تخصص تسويؽ دولي: جامعة أبو بكر بمقايد الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيي

قياس (. 2011عمي غباش محمد، بشرى عبد الله شتيت، و صافي محمد ىادي الجزائري. ) .32
 العراؽ. -البصرة دراسة تطبيقية في مستشفى الفيحاء العاـ البصرة.-وتقييـ جودة الخدمات الصحية 

)الإصدار الطبعة  ورأس الماؿ الفكري العربي نظـ ادارة المعرفة(. 2007غالب ياسيف سعد. ) .33
 الأولى(. مركز الامارات لمدراسات والبحوث الاستراتيجية.

 مفاىيـ وعمميات وتطبيقات-ادارة الجودة في الخدمات (. 2006قاسـ نايؼ عمواف المحياوي. ) .34
 )الإصدار الطبعة الأولى(. عماف: دار الشروؽ.

دراسة -معرفة العملبء عمى أداء الشركات في قطاع الاتصالات أثر ادارة (. 2017قرارية ريمة. ) .35
)الإصدار أطروحة دكتوراه(. الجزائر،  -(2015-2010تحميمية مقارنة بيت موبيميس، جيزي وأوريدو )

 .-سطيؼ-عموـ التسيير تخصص ادارة أعماؿ المؤسسة: جامعة فرحات عباس 

-ة المعرفة في مؤسسات التعميـ العالي متطمبات تمكيف العامميف لادار (. 2016لبنى طمبي. ) .36
)الإصدار مذكرة ماستر(. الجزائر،  دراسة استطلبعية لأراء مجموعة مف أساتذة العربي بف مييدي

 عموـ التسيير: جامعة العربي بف المييدي أـ البواقي.

إدارة الجودة الشاممة ومستوى مساىمتيا في تحقيؽ إدارة (. 2016لميس منصور عبد الجواد. ) .37
)الإصدار رسالة ماجيستر(. غزة، تخصص القيادة والادارة،  المعرفة بالخدمات الطبية العسكرية

 غزة.-البرنامج المشترؾ بيف جامعة األقصى وأكاديمية الادارة والسياسة لمدراسات العميا 

ادارة الجودة الشاممة في مجاؿ الخدمات "الخدمات (. 2008محمد أبو النصر مدحت. ) .38
 مصر: مجموعة النيؿ لمنشر والتوزيع.-القاىرة  التعميمية والصحية.الاجتماعية و 

ادارة الجودة الشاممة استراتيجية كايزف اليابانية في (. 2015محمود أبو النصر مدحت محمد. ) .39
 مصر: المجموعة العربية لمنشر والتوزيع.-)الإصدار الطبعة الأولى(. القاىرة تطوير المنظمات



www.manaraa.com

 قائمة المراجع

 
98 

–دور إدارة المعرفة في تحسيف أداء المؤسسة الاقتصادية (. 2016. )مريـ فرحي، و نورة معمر .40
)الإصدار مذكرة ماستر(. الجزائر، قسـ عموـ التسيير تخصص  دراسة حالة مؤسسة سونمغاز تبسة

 تبسة.-ادارة أعماؿ المؤسسات: جامعة العربي التبسي

تدويؿ نشاط الشركات: (. دور مصادر التمويؿ في تحفيز 2018منى بونفمة، و بشرى دبابغة. ) .41
. مذكرة ماستر منشورة. قالمة، كمية العموـ 2015-2013دراسة حالة مجمع صيداؿ خلبؿ الفترة 

 الاقتصادية والعموـ التجارية وعموـ التسيير، الجزائر.

(. دور إدارة التغيير التنظيمي في تحقيؽ إدارة الجودة الشاممة: دراسة 2018نور اليدى جبابرة. ) .42
مطاحف سيدي أرغيس أـ البواقي. مذكرة ماستر. أـ البواقي، كمية العموـ الاقتصادية  حالة مؤسسة

 والنجارية وعموـ التسيير، الجزائر.

إدارة الجودة الشاممة في منظمات الأعماؿ بيف النظرية (. 2012واخروف محمود حسيف الوادي. ) .43
 لتوزيع.)الإصدار الطبعة الأولى(. الأردف: دار حامد لمنشر وا والتطبيؽ

 نظـ إدارة الجودة في المنظمات الانتاجية والخدمية.(. 2009وآخروف يوسؼ حجيـ الطائي. ) .44
 عماف، الأردف: دار اليازوري.

أنّا مار، مجمة الصدى، ترجمة محمد عبد الكريـ يوسؼ، مراجعة سوسف عمي ) .45
 )12:06، التوقيت 06/2020/ 13يخ  بتصرؼ، بتار /#/www.elsada.net/91135عبود

46. culture/019.html-ronline.org/alabwab/alhodahttp://www.sii 
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 وزارة التعميم العالي والبحث العممي
 جامعة العربي بن ميدي  ــ أم البواقي  ــ 

 الإقتصادية والتجارية وعموم التسييركمية العموم 
 قسم: عموم التسيير  

 التخصص: إدارة الأعمال
 
 

 إستبيان

 

 الفاضمة....،  أختيالفاضؿ،  أخي

 السلبـ عميكـ  ورحمة الله تعالى وبركاتو  

بيف أيدكـ ىذا الإستبياف الذي صمـ لجمع المعمومات اللبزمة لمدراسة التي يسرني أف أضع 
نحف بصدد إعدادىا إستكمالا لمحصوؿ عمى شيادة الماستر أكاديمي في إدارة الأعماؿ بعنواف 

محمد  "دور إدارة المعرفة في تحسيف جودة الخدمات" دراسة حالة: مؤسسة عمومية إستشفائية
  - ولاية المدية – بتابلاط حميان واخوانو

تيدؼ ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى دور إدارة المعرفة في تحسيف جودة الخدمات الصحية 
، ونظرا لأىمية رأيكـ - ولاية المدية – بتابلاط محمد حميان واخوانو بالمؤسسة عمومية إستشفائية

أف صحة النتائج في ىذا المجاؿ، آمؿ منكـ التكرـ بالإجابة عمى أسئمة الإستبياف بدقة حيث 
تعتمد بدرجة كبيرة عمىدقة إجابتكـ، لذلؾ نرجو منكـ أف تولوا اىتمامكـ ليذا الاستبياف، فمشاركتكـ 
ضرورية ورأيكـ عامؿ أساسي مف عوامؿ نجاحو، ونحيطكـ عمما أف إجابتكـ لف تستخدـ إلا 

 لأغراض البحث العممي فقط.
 وفي الأخير تقبموا مني فائق التقدير والإحترام

 
                                           من إعداد الطالبة:                                              تحــــــــت إشــــراف:                                        

                            بوعــــــروج رميسة                                               د. بوكبوس سممى       
  2020/2021السنة الجامعية: 

لموظفي المؤسسة العمومية استمارة استبيان موجية 
 المدية."-بـ" تابلاطالاستشفائية 
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I. البيانات الشخصية 
 ( أمام الإجابة المناسبة xيرجى وضع علامة في )

  / الجنس:           ذكر                                أنثى 1

 

 

  [35 – 25[مف                   سنة        25/ السف :   أقؿ مف 2

 سنة فأكثر  45مف                                                [45 -35[مف   

 

 

 دراسات جامعية          مؤسسة تكوينية                / المستوى التعميمي:         3

 مستويات أخرى     ثانوي                            التعميـ الميني  

 

 

 / الخبرة المينية )سنوات العمؿ(: 4

 سنوات          [  6  - 3مف [                                 سنوات   3أقؿ مف 

 سنوات           [ 9  - 6[مف                                    سنوات فأكثر   9
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II. :محاور الدراسة 
 المناسبة.في الخانة )×( الرجاء وضع العلبمة 

 : أبعاد إدارة المعرفةالأولالمحور 

 
 العبـــــــــــــارات الرقم الأبعــاد 

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق 
بدرجة 
 متوسطة

موافق  موافق
 بشدة

 
 

 البعد 
 التكنولوجي 

توفر المؤسسة أنظمة معموماتية تستعمؿ في جمع  01
 .وتخزيف المعمومات والمعارؼ

     

02 
داخمية وخارجية  معموماتة شبكلدى المؤسسة  تتوفر

تساعد العامميف لموصوؿ إلى المعمومات التي 
 .بسيولة يحتاجونيا

     

تقوـ المؤسسة عمى توفير برامج تكنولوجية تستخدـ  03
 مشكلبت إدارة المعرفة. وحؿ في معالجة 

     

04  
تعمؿ المؤسسة عمى وضع خبرة ومعارؼ موظفييا 
في مراجع أو برمجيات )برنامج لحساب الأجور( 

 لاستعماليا عند الحاجة.  

     

05 
تستخدـ المؤسسة أنظمة خبيرة يرجع ليا موظفييا 
بكؿ سيولة وحرية بحثا عف النصائح والإرشادات في 

 .  تأدية مياميـ

     

 
 البعد 

التنظيمــي 
والموجيستي 
 لممعــرفة 

06 
يتـ الحصوؿ عمى المعرفة مف مصادر مختمفة 
بسيولة وتقوـ المؤسسة بتجديدىاوتحسيف استخداميا 

 باستمرار.

     

تنظيـ المؤسسة يسيؿ لمموظفيف تحديد المعمومات  07
 والمعارؼ التي يحتاجونيا في تأدية مياميـ. 

     

المؤسسة العامميف عمى البحث عف المعارؼ  تشجع 08
 الجديدة والمرتبطة بالأنشطة وسبؿ تطويرىا.

     

توجد مرونة وسيولة في التواصؿ بيف الموظفيف  09
 .باختلبؼ تخصصاتيـ

     



www.manaraa.com

 قائمة الملبحؽ

 
102 

 
البعد 

 الإجتماعي 

تطبؽ المؤسسة برامج تدريبية بشكؿ دوري حيث  10
 توفر التدريب المناسب لكؿ عامؿ. 

     

11 
تشجع المؤسسة وتسيؿ عممية الاتصاؿ بيف العماؿ 
ومع المحيط الخارجي لاكتساب معارؼ وخبرات 

 جديدة. 

     

12 
يتـ تقاسـ المعرفة بيف الأفراد وبناء جماعات مف 
صناع المعرفة كما تشجع المؤسسة العامميف عمى 

 عرض أفكارىـ.

     

      المعرفة في جميع المستويات الإدارية. يتـ تبادؿ 13

14 
تنظـ المؤسسة ممتقيات واجتماعات مع المؤسسات 
الصحية الأخرى للبستفادة مف أفكارىـ ومعارفيـ 

 حوؿ تحسيف الخدمة المقدمة.     

     

يعمؿ الموظفوف كفريؽ واحد لتبادؿ المعمومات  15
 والمعارؼ بحرية وسيولة. 

     

 :  أبعادجودة الخدمة الصحية نيالثاالمحور 
 

 العبارات الرقم الأبعاد 
غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق 
بدرجة 
 متوسطة

موافق  موافق
 بشدة

 
 

الجوانب 
 الممموسة

يتلبءـ التصميـ الداخمي لمكاف العمؿ مع طبيعة  01
 الخدمة المقدمة لمزبائف.

     

وتسييلبت   يتوفر لدى المستشفى مرافؽ  مادية 02
 ملبئمة .

     

03 
ىناؾ اىتماـ مف قبؿ إدارة المستشفى والعامميف 
بطريقة العمؿ وىيئة الملببس مع مستوى الخدمة 

 المقدمة. 

     

يحرص العامموف في المستشفى عمى درجة عالية  04
 مف النظافة وحسف المظير.   

     

 
 
 

 الإعتمادية

يقدـ المستشفى الخدمة الصحية بدرجة عالية مف  05
 الدقة. 

     

06 
تيتـ إدارة المستشفى بشكؿ دقيؽ في تدويف 

المعمومات عف المرضى وحالاتيـ الصحية في 
 السجلبت والحاسوب.

     

     اىتمامات المستشفى بحؿ مشاكؿ الزبائف  07
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 التي وعدت بيا. والتزاماتيا

عمى تقديـ الخدمة بالشكؿ يحرص المستشفى  08
 الصحيح في المقاـ الأوؿ.

     

 
 الإستجابة

      ينتظر الزبائف وقت طويؿ لمحصوؿ عمى الخدمة.   09

 الرغبة الدائمة لدى العامميف في مساعدة الزبائف. 10
     

      يتـ إخبار الزبائف عف أوقات تقديـ الخدمة ليـ.  11

12 
تبسيط المستشفى إجراءات العمؿ قدر الإمكاف 

لضماف السرعة والسيولة في تقديـ الخدمة 
 الصحية. 

     

 
 الضمان 
) الأمان 
 والثقة(

13 
يتسـ سموؾ العامميف في المستشفى بالأدب وحسف 

 المعاممة مع الزبائف .
     

14 
لدى العامميف في المستشفى الجدارة والكياسة  تتوفر

والمصداقية في أداء عمميـ مما يرغـ عمى إدارة 
 المستشفى أف تقدـ الدعـ ليؤلاء العامميف.

     

15 
اطمئناف الزبائف بأنو بيف أيدي أمينة مع العامميف 

 في المستشفى.
     

16 
العامميف في المستشفى الثقة في  يغرس سموؾ
 نفوس الزبائف.

     

 
 

 التعاطف

يتصؼ العامموف في المستشفى بالروح المرحة  17
 والصداقة في التعامؿ مع المرضى.

     

في الواقع تقدـ إدارة المستشفى أفضؿ ما لدييا  18
 لممرضى. 

     

 اىتماـ إدارة المستشفى بالزبائف اىتماـ شخصيا. 19
     

20 
يضع المستشفى مصمحة الزبائف في صمب 

 اىتمامو.  
     

 


