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كانـت أالصـحیة سـواء  منهـاات و المنظمـ اً لـدن جمیعـالاهتمـام بهـا مـن  تـمالمعاصـرة التـي  وعاتضـتعد إدارة المعرفة من المو      
إدارة المعرفــة یــتم توحیــد الحقــائق، والآراء، وأسالیـــب العمــل، والخبــرات مــن خــلال ف كبیــرة نتیجــة لزیــادة حــدة المنافســة أم ةصــغیر 

دامتها  ٕ عطائها قیمة والحفاظ علیها وا ٕ   باستمرار. والتجارب، والمعلومات التي یمتلكها الفرد والمنظمة ومزجها وا
ودورهـا فـي  تلـك المنظمـةتـرتبط بقـدرة  نظمـةلأیـة م القـوةوقت نفسه تزایدت قوة ادارة الجـودة فـي هـذه المنظمـات كـون ان وبال    

 .أفضل خدمات تحقیق
تحلیل التأثیر بیـن إدارة المعرفة وابعاد جودة الخدمات الصحیة، بالاعتمـاد علـى فرضـیة رئیسـة مفادهـا  هذه الدراسة لذا تتناول    

  قة  تأثیر بین ادارة المعرفة وابعاد جودة الخدمة الصحیة. لا توجد علا
كـربلاء میـداناً للدراسـة ، واسـتخدم الباحـث الاسـتبانة كـأداة رئیسـة لجمـع البیانـات مـن  -وتم اختیـار مستشـفى الحسـین العـام     

ائج التحلیــل تــم التوصــل إلــى المعنیــین بالموضــوع. وقــد تــم اختبــار الفرضــیة باســتخدام مجموعــة أســالیب إحصــائیة وعلــى ضــوء نتــ
  مجموعة من الاستنتاجات لعل من أبرزها :

  ادارة المعرفة وابعاد جودة الخدمة الصحیة.وجود علاقات تأثیر معنویة بین 
  الطبي. ملاكتماشیا مع ما تعكسه الاستنتاجات یوصي الباحث بضرورة انشاء وحدة اداریة لادارة المعرفة تهتم بتطویر ال 

Abstract  
  

    Knowledge management is one of the contemporary subjects which drew 
attention of all small organization ,including the health sector ,due to the increase of 
completion thought knowledge management all facts ,opinions work methods 
experiments, experience and information that the individual and organization own 
are unified and mixed ,giving then values and keeping them continually . 
    At the same time the power of quality management has increase in these 
organizations for the power in any organization ,is connected to the ability of the 
organization and its role in achieving the best services. 
    The present study deals with analysis the effect between knowledge management 
and the dimensions of the quality of health services depending on the hypothesis 
which starts that there is an effect relationship between knowledge management and 
its dimension of the quality of health service. 
    Al-Hussein general hospital  in Karbala is chosen as the study place .the 
researcher used a questionnaire as a main tool for collecting data from the meant-
in-the-subject the hypothesis is tested by certain statistical method. 
    In the light of results of the analysis ,the researcher reaches at some conclusion 
,the most important of which is that there are meaningful effect relationship 
between knowledge management and the dimensions of the quality of health service. 
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  - المقدمة:
إدارة المعرفة كاستجابة صریحة لعدد مـن التغیـرات والصـراعات الاجتماعیـة والاقتصـادیة والتـي مـن أبرزهـا : ظـاهرة جاءت        

، وزیادة حدة المنافسة وتزایـد أعـداد المنافسـین ، وسـرعة وسـهولة المنظمات على اختلافهاالعولمة ، وزیادة مستوى تعقید وحجم 
، وغیرهـا مـن ا ، وتراجـع الاقتصـادیات المركزیـةوال والعاملین وسرعة انتقال المعلومات وزیادة سیطرة التكنولوجیـانتقال رؤوس الأم

نظمـــات ومنهـــا العوامـــل التـــي آدت إلـــى تزایـــد الاهتمـــام بالمعرفـــة المتراكمـــة وضـــرورة إدارتهـــا وتوجیههـــا بشـــكل ســـلیم یـــؤمن للم
  درتها على مواجهة تلك التحدیات بكفاءة وفاعلیة .الاستثمار الأمثل للمعرفة وزیادة ق المستشفیات

مـدعوة وبسـرعة إلـى زیـادة الاهتمـام بالمعرفـة المتراكمـة باتـت على اخـتلاف أنواعهـا وأحجامهـا نظمات الصحیة لذلك فان الم      
ــ ــق وتنفیــذ ب ــك مــن خــلال تطبی ــدیها والعمــل علــى إدارتهــا وتنظیمهــا بمــا یتناســب وأهــدافها الإســتراتیجیة وذل رامج إدارة المعرفــة ل

التـي لا تفكـر بتغییـر أسـالیبها  نظمـاتیؤكـد المختصـین أن الم أذواستراتیجیاتها لتتمكن من إنجاز أهدافها والمحافظـة علـى بقائهـا 
كم على نفسها بالزوال والانهیار، وكل ذلك دعا التقلیدیة ومواكبة التطورات المعاصرة واستثمار رصیدها المعرفي ، هي مؤسسة تح

حاب الاهتمام بقطاع الخدمات الصحیة إلى البحث عن مؤسسات خدمیة تشتهر بجودة الخدمة التي تقـدمها وبـذلك سـعت كثیـر أص
الذي یعد مثالاً یتـوق إلیـه كـل مـن مقـدمي   excellenceللارتقاء بمستوى الخدمات حتى تصل لدرجة التمیز  من تلك المنظمات

تقـوم تلـك المؤسسـات باسـتخدام العدیـد مـن الإسـتراتیجیات مـن  أذ) على حد سـواء، الخدمات الصحیة والمستفیدین منها (المرضى
مسـتوى أدائهـا.ومن أهـم تلـك الإسـتراتیجیات الاهتمـام بـالجودة بوصـفها إسـتراتیجیة مهمـة تسـاعد المستشـفیات علـى  أجل تحسین

اتهم وتوقعـاتهم المعلنـة وغیـر المعلنـة علـى حـد توفیر خدمات تشبع الرغبات الكاملة للعملاء (المرضى)، وتلبي متطلباتهم واحتیاجـ
  .سواء

لذا، تعد الجودة من أهـم القضـایا التـي تهـتم بهـا القیـادة الإداریـة فـي أیـة منظمـة صـحیة تسـعى لرفـع مسـتوى أدائهـا مـن الناحیـة 
  الخدمیة.

  -وعلى النحو الأتي: مباحث ةبأربعوقد جاءت الدراسة 
 .اسةالمنهجیة العلمیة للدر  المبحث الأول: .1
  .لإطار النظري للدراسة: االثاني المبحث .2
 المبحث الثالث:الجانب التطبیقي للدراسة.  .3
  الاستنتاجات والتوصیات. الرابع:المبحث   .4

 
  - المبحث الأول: منهجیة الدراسة:

  -أولا: مشكلة الدراسة:
معرفـة التمتلـك  المستشـفیاتغلب هـذه أإن  أذملموس الأكثر أهمیة، الموجود غیر الإن المعرفة هي  (المستشفیات) أدركت      

 أواكتشـافها  لـم تسـتطع وكذلك إن إدارة المستشـفیاتأو استخدمت بأسلوب غیر ملائم،  ستثمر تلك المعرفة بشكل جیدلكنها لم تو 
یسـت ذات نفـع ، وان المعرفـة بـدون إدارة للا یعرفون الوسـائل الملائمـة لـذلك القادة لأن، والحفاظ علیها ولا تطبیقها إلیهاالوصول 

غمـوض العلاقـة بـین إدارة المعرفـة وجـودة  فضـلا عـن هـا وتشخیصـها،نالكشـف ع إلـىلكـون المعرفـة فـي اغلبهـا ضـمنیة وتحتـاج 
  .الخدمات الصحیة

  -ثانیا:أهمیة الدراسة:
تولیـد الإیـرادات و  موجوداتهـا الداخلیـةقیمـة لتخفـیض التكـالیف ورفـع  (المستشـفیات) فرصة كبیرة للمنظمات إدارة المعرفةتعد      
مـن خـلال وذلك فعال،  بأسلوبان تحقق أهدافها  المستشفیات تلك تستطیع إدارة المعرفة ، ومن خلالوالارتقاء بالمستشفى ةیدالج
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فاعلـــة بیـــد  أداةإدارة المعرفـــة أیضـــا  وأصـــبحتلاحتفـــاظ بـــالأداء ألمنظمـــي المعتمـــد علـــى الخبـــرة والمعرفـــة، فـــي اقـــدرتها تعزیـــز 
المعرفـــة المتولـــدة عنهـــا بالنســـبة للأشـــخاص الآخـــرین  ىســـتثمار رأســـمالها الفكـــري مـــن خـــلال جعـــل الوصـــول إلـــلا المستشـــفیات

المستشـفیات بـدعم الجهـود للاسـتفادة مـن جمیـع معرفة في الكثیر من ومیسرة، وكذلك تسهم إدارة ال المحتاجین إلیها عملیة سهلة
تعزیـز المعرفـة التنظیمیـة، وتشـجع القـدرات الإبداعیـة لمواردهـا البشـریة و الموجودات الملموسة وغیر الملموسة ودعم فـرق العمـل 

ت المستشـفیات الأخـرى ار المعروفة والفجوات في توقعاتهم، والاسـتفادة مـن خبـر في الكشف عن العلاقات غیمساهمتها  فضلا عن
ــام بتطبیقــات إدارة الجــودة واســتخدام الأ ــى تجاربهــا والاهتم ــدة مــن خــلال الاطــلاع عل ــاس رضــا العمــلاء الرائ ســالیب المناســبة لقی

       (المرضى).
: أهداف الدراسة:   -ثالثاً

  -تسعى الدراسة إلى تحقیق الأهداف الآتیة:
  جودة الخدمات الصحیة.وأبعاد إدارة المعرفة  علىتقدیم إطار مفاهیمي  -1
 التعرف على تأثیر إدارة المعرفة وجودة الخدمات الصحیة. -2
إدارة المعرفــة لتحقیــق الجــودة فــي اســتثمار للمنظمــة (المستشــفى) عینــة الدراســة التــي تســاعدها تقــدیم التوصــیات الملائمــة   -3

 المناسبة في الخدمات الصحیة.
: فرضیات الدراسة:   -رابعاً

جودة الخـدمات الصـحیة) وتتفـرع منهـا خمسـة ابعاد تنطلق الدراسة من فرضیة صفریة رئیسة مفادها ( لا تؤثر إدارة المعرفة على 
  -ت فرعیة هي:فرضیا

  لا توجد علاقة تأثیر ذات دلالة إحصائیة بین إدارة المعرفة والملموسیة.  -1
 .الاعتمادیةلا توجد علاقة تأثیر ذات دلالة إحصائیة بین إدارة المعرفة و  -2
 . الاستجابةلا توجد علاقة تأثیر ذات دلالة إحصائیة بین إدارة المعرفة و  -3
 ة بین إدارة المعرفة والسلامة.لا توجد علاقة تأثیر ذات دلالة إحصائی -4
 لا توجد علاقة تأثیر ذات دلالة إحصائیة بین إدارة المعرفة والتعاطف. -5
  

:   مجتمع وعینة الدراسة: خامساً
  )1یوضحه الجدول رقم (یمكن توضیح مجتمع وعینة البحث كما   

  )1الجدول رقم (

  عینة  المجتمع
  الدراسة

  الاستمارة
  سترجاعنسبة الا  المسترجعة  الموزعة

  % 92.5  37  40   37  مستشفى الحسیني العام في كربلاء

  من إعداد الباحثمن  مصدرال
  

  
    -أسلوب جمع البیانات وتحلیلها: 

 كتــبالأدبیــات المتاحــة مــن علــى اعتمــدت الدراســة فــي ســبیل الحصــول علــى البیانــات والمعلومــات اللازمــة لتحقیــق أهــدافها     
هـي  )1(ملحـق بانةعلق بمتغیرات الدراسة، أمـا مـا یخـص الجانـب العملـي فكانـت اسـتمارة الاسـتومجلات علمیة وبحوث منشورة تت
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وخصـص مة عن عینة الدراسة، مهلمعلومات الالأول خصص ل جزأینالأداة الرئیسة لجمع البیانات والمعلومات ولقد اشتملت على 
احث عند تصمیم الاستبانة بالاستعانة بمقیاس (ارثر اندرسون) وقام الب ،جودة الخدمات الصحیةوأبعاد لإدارة المعرفة  خرالجزء الآ

وكـذلك اسـتعان  (KMAT)والجودة والذي یطلق علیـه أداة تقیـیم إدارة المعرفـة  للإنتاجیة الأمریكيالذي طوره بالتعاون مع المركز 
فـي كتـاب إدارة المعرفـة للـدكتور  للتـدریب والتطـویر حسـب مـا وردت الأمریكیـةالـذي طورتـه الجمعیـة  (Info Line) بـأداةالباحث 

ولقــد بعــد إجــراء  بعــض التعــدیلات لتــتلاءم مــع الغــرض مــن البحــث،  102-105فــي الصــفحات  2005صــلاح الــدین الكبیســي 
تــم اســتخراج الأوســاط الحســابیة و  ،)2عرضــت الاســتبانة علــى مجموعــة محكمــین مــن اجــل قیــاس الهــدف الظــاهري لهــا ( ملحــق 

تــم  فیمـالمعیاریــة وتنسـب الاتفـاق لإجابــات أفـراد العینـة مــن اجـل وصـف متغیــرات الدراسـة وتحلیـل النتــائج الموزونـة والانحرافـات ا
  .جودة الخدمات الصحیةأبعاد إدارة المعرفة على  لغرض تحلیل اثر (الاكسل)استخدام البرنامج الجاهز 

  - الدراسة: نموذجسادسا: أ
  .تي تسعى الدراسة إلى اختبارهاافتراضي یوضح العلاقة ال أنموذج (1)یبین الشكل 

               
  
  
  
  
  

  من إعداد الباحثالمصدر: 
: وصف أفراد عینة الدراسة:   -سابعاً

في محافظة كربلاء ، وتم توزیع استمارة الاستبانة علیهم الأطباء العاملین في المستشفى الحسیني العام تم اختیار عینة من     
  -المعلومات الشخصیة : أذعینة الدراسة من  أفرادوصف  )2(،ویبین الجدول 

  ) 2جدول (
  وصف عینة الدراسة 

  
  الجنس

                انثى  ذكر 
                %  ت  %  ت
26  70  11  30                

  العمر
    فاكثر  60  60- 51  50- 41  40- 31  30- 20
    %  ت  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت
12  32  15  41  7  19  3        

  الحالة الاجتماعیة
                متزوج  اعزب

                %  ت  %  ت
8  22  29                

  فاكثر 26  25- 21  20- 16  15- 11  10-6  5-1  مدة الخدمة 
  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت
0  0  19  51  19  8  22  0  0  3  8  

        دكتوراه  ماجستیر  بكالوریوس  التحصیل الدراسي
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            %  ت  %  ت  %  ت
26  70  5  14  6  16            

  استمارة الاستبانة  إلىاستنادا"  ن إعداد الباحثم -المصدر :
  

  المبحث الثاني
 :   (المفهوم والأجیال والمعاییر) إدارة المعرفةأولاً

  Knowledge Management   -:إدارة المعرفة مفهوم -أ
دراسـته  (I. Nonaka) التسـعینات وبالتحدیـد بعـد أن نشـر المعرفـة علـى نطـاق واسـع منـذ بدایـةلقـد تـم التحـدث عـن إدارة      

الطـرح المنهجـي لإدارة المعرفـة كرؤیـة وتنظـیم ومفـاهیم  ولـذلك یعـد (1991)الشهیرة عن (الشركات الخلاقة للمعرفـة) أواخـر عـام 
دارة ماو  وتطبیقات جدید إلى حد ما ٕ زال هذا المجال قید التطور والتأصیل لیأخذ مكانه بین فروع الإدارة شـأنه شـأن إدارة التسـویق وا

وان الحدیث عن إدارة المعرفة یدعو إلى النظر إلى القوة والثروة الحقیقیة   :126)  2008البشریة والإدارة المالیة (نجم ، الموارد
ولا نعني بذلك الأبنیة والمعـدات بـل هـؤلاء الموجـودین داخـل أبنیـة المنظمـة والـذین یقومـون بتشـغیل آلاتهـا التي تمتلكها المنظمة 

وما یتعلق به من معرفة وخبـرات مكتسـبة التـي تسـهم فـي خلـق التغییـر والنجـاح وان المـوارد الأخـرى هـي والمتمثل بالفكر البشري 
وان إدارة المعرفــة یمكــن وصــفها بفكــر وثقافــة أكثــر ممــا هــو أســلوب أو برنــامج إداري والــذي إذا تــم تبنــي أفكــاره بشــكل   ،متممـات

ن جمیـع مسـتویاتها ضـمن الهیكـل التنظیمـي لتحقیـق أهـداف المنظمـة أفرادها مصحیح لكان الناتج هي منظمة راقیة یسعى جمیع 
  .1:2007)وعدم التركیز على الأهداف الشخصیة والاعتبارات الأخرى التي لا تخدم مصالح المنظمة. (المهندسون العرب ، 

توجیـه رصـید المعرفـة نحـو لإدارة المعرفـة بأنهـا "العملیـة المنهجیـة ل مـافهیفـي تعر  42:2007)(الفضـل والفضـل، وقـد أشـار      
  ".  دعم موقف المنظمة في تحقیق أهدافها ودعم المیزة التنافسیة لها

إن إدارة المعرفــة هــي العملیــة التــي یــتم بواســطتها زیــادة قیمــة الأشــیاء عــن طریــق تفاعــل  Andrew: 1998:204)ویــرى (    
. عناصر المعرفة التي تتكون من المعلومات والمعارف المنفردة لتنتج ع   نها تركیبة جدیدة أفضل مما كانت علیه سابقاً

إن إدارة المعرفة هي عملیة تحلیل وتركیب وتقییم وتنفیذ التغیـرات المتعلقـة بالمــعرفة لتحقیـق 11:2005) بینما یرى (حجازي،    
عمـال وتولیـد المــیزة وهي عملیة إدارة المعرفة المنظمیة من اجل إیجاد قیمـة للأ ،الأهداف الموضوعة بشكل نظمي مقصود وهادف

  التنافسیة . 
  -ن إدارة المعرفة تتضمن الأبعاد الآتیة:أومما تقدم یرى الباحث      

 عملیة منهجیة ومدروسة تصب في تحقیق أهداف المنظمة من خلال تطویر أفرادها. إنها -1
  لیة وتخدم المنظمة.ایتم من خلالها توحید وتفاعل الأفكار لجعلها ذات قیمة ع -2
 مات التي تهتم بإدارة المعرفة هي منظمات ناجحة و تمتلك میزة تنافسیة.المنظ إن -3
ــا   ــتم مــن خلالهــا توحیــد إدارة المعرفــة بأنهــا  الباحــث عــرفیومــن هن ، ووجهــات النظــر، والآراء، مجمــوع الحقــائقالعملیــة التــي ی

اتیجیات، والمبادئ، والمعتقدات التي یمتلكها الفـرد وأسالیـب العمل، والخبرات والتجارب، والمعلومات ، والبیانات، والمفاهیم، والاستر 
دامتها بشكل مستمر. ٕ عطائها قیمة والحفاظ علیها وا ٕ   أو المنظمة ومزجها وا

  -أجیال إدارة المعرفة: -ب
   -وعلى النحو الآتي:وان كل جیل ركز على بعض المتغیرات ثلاثة أجیال متعاقبة  مرت فين إدارة المعرفة أغلب الباحثین بأاتفق 

الفكـري، وهـذا  رأس المـالركز على تقاسیم المعلومـات، ومسـتودعات المعلومـات، ومحاسـبة وهو الجیل الذي  الجیل الأول: -1
ز على خـزن المعلومـات والوصـول إلیهـا. (نجـم ركتحت تأثیر المجتمع ألمعلوماتي الذي یقویاً  مازالالجیل رغم تطور إدارة المعرفة 
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) المعلومـات "هـي خاصـیة المـادة وعنصـر رئـیس مـن 2001:18-(شـمس الـدینى كمـا یـر ات ویقصـد بالمعلومـ :127)  2008،
عناصر النظم المعقدة، وهي مادة الفكر والإدارة، وحامل المعرفة وعامل أسـاس مـن عوامـل تطـور الـنظم الدینامیكیـة، وهـي بمنزلـة 

) فیشیران إلـى المعلومـات علـى أنهـا Laudon & Laudon-2003:7رسالة تتجلى في الصفات الكمیة والكیفیة للأشیاء"، أما (
  .بیانات تم تشكیلها بصیغة معینة لتكون ذات معنى ومفیدة لوجود الإنسان""

لمـدبرة والـذین ون النجـوم اللامعـة والعقـول ان الـذین یمثلـلو) بأنـه العـامKelley,1998 32:(راه یـكما  رأس المال الفكري فهو أما
  یصعب إیجاد بدیلاً عنهم.

ان و على مفاهیم المعرفة الضمنیة والتعلم الاجتماعي والتغییر التنظیمي النظامي ركز وهو الجیل الذي  ل الثاني:الجی - 2
كما إن  ،المحتوى ولكن هذا لم یكن كافیاً  ةإدار  و والأدواتر ممارسات إدارة المعرفة وأنظمة القیاس والحوافز یالمطلوب فیه تطو 

المعرفة الضمنیة والموقفیة وفي هذا الجیل أیضا كانت إدارة المعرفة تسعى لجعل تكنولوجیا  الحواسیب لم تكن ملائمة للتعامل مع
والتأكید على التعلم كنشاط اجتماعي وبدلا من محاسبة رأس المال الفكري توسع  وسیاسیا وأخلاقیاالمعلومات موضوعا اجتماعیا 

، وخلال هذا الجیل تم الانتباه إلى ان هناك :127-128)  2008الاهتمام بالتطویر الفعال لرأس المال الاجتماعي. (نجم ،
أي المعرفة غیر الرسمیة، الذاتیة، والمعبر عنها بالطرق النوعیة والحدسیة غیر (المعرفة الضمنیة) نوعین من المعرفة هي 

(المعرفة من المعرفة هو  لآخرالنوع او القابلة للنقل والتعلم، والتي توجد بقوة في عمل الفرد وفرق العمل داخل المنظمة. 
المعرفة الرسمیة، النظامیة المعبر عنها كمیا وقابلة للنقل والتعلم والتي نجدها في أشكال الملكیة الفردیة المحمیة  اي الصریحة)

  (Daft.2001:259).42:2007-43)             . (الفضل والفضل، هابالقانون كما في براءة الاختراع، وحقوق النشر وغیر 
وهو الجیل الذي یركز على المسـتقبل والـى أیـن تتجـه إدارة المعرفـة وأیـن سـتكون، وفـي هـذا الجیـل سـتكون  الجیل الثالث: -3

والخـلاق وبنـاء المجتمعـات الصـناعیة القائمـة علـى المعرفـة ولعـل الأهـم فـي هـذا المعرفة الجیدة هي التي تسـمح بـالتفكیر المـرن 
جتماعیة والثقافیة بما یجعل كل معرفة الشركة متلازمـة اجتماعیـا وثقافیـا. وان یفـرض تولیـد الجیل سیكون ربط المعرفة بالأبعاد الا
هذا الجیل قامت المؤسسات التي تتبنى إدارة المعرفـة بتحلیـل فجـوة ل وخلا  :128)  2008المعرفة تغیرا اجتماعیا وثقافیا. (نجم ،

بین ما تعرفه المؤسسة أو الأفراد وبـین مـا یجـب أن تعرفـه، أو ) والذي یقصد بها الفجوة الحاصلة Knowledge Gapالمعرفة (
عـداد خـرائط المعرفـة ( ٕ  )Knowledge Map’sبین ما تعرفـه المؤسسـة وبـین مـا یعرفـه المنافسـون فـي مجـال النشـاط الواحـد. وا

مـن خـلال تمثیـل والذي یقصد بها مجموعة الوسـائل التـي تسـعى إلـى اسـتقطاب المعرفـة وحصـرها فـي مجـال محـدد بصـورة یدویـة 
المحتوى المعرفي بأشكال بیانیة ورسوم تصویریة لوصف وتحلیل العلاقات الموجـودة بـین الأفكـار والمفـاهیم، ویتـولى هـذه المهمـة 

  . 5:2007)(المهندسون العرب ،  .مهندس المعرفة في المؤسسة
  -معاییر إدارة المعرفة:  -جـ 
ة المؤسســة لتطبیــق إدارة المعرفــة (علمــا بــان جمیــع المؤسســات مهمــا كــان معــاییر تــم وضــعها وذلــك لتقیــیم حاجــ ةهنــاك خمســ  

  -) وهي على النحو الآتي:حجمها تحتاج لتطبیق إدارة المعرفة
 -هناك ست عملیات جوهریة لإدارة المعرفة هي: -: )Process(العملیة  .1
وعملیـة التشـخیص  مطلـوب أي تحدیـد الفجـوةمن خلالها یتم معرفة نوع المعرفة المتوفرة ومقارنتها بما هو : تشخیص المعرفة •

 وموقعهم.الحاملین لها  الأشخاصحتمي لان الهدف منها هو اكتشاف معرفة المنظمة وتحدید  أمر
تحدید أهداف المعرفة: تبدأ إدارة المعرفة بتطویر أهداف واضحة للمعرفة والجانب المهم في الأهداف هو العمق والسعي لتبنـي  •
 غایات الواسعة .ات الجذریة والعلىالت
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ان عملیة تولید المعرفة تبدأ بفكرة یقدمها الفرد الذي حصل علیها ولكن یمكـن ان یـتم تولیـد المعرفـة مـن خـلال المعرفة:  ولادة •
 البحث والتطویر. أقسام

ه التقـدم البرامج التدریبیة التـي تسـتهدف تقـدیم احـدث مـا وصـل الیـ لالمعرفة من خلا  ولادةویمكن   63:2005-72) (الكبیسي،
العلمــي وتوســیع مــدارك العــاملین وطریقــة عملهــم وانشــاء بــرامج للقــراءة فــي مجــال عملهــم والاســتماع للمحاضــرات أو المناقشــات 

 472:2007) في مجال عمل معین. (ماهر،الجماعیة وحضور الندوات والمؤتمرات وكل هذا یزید من حصیلة المعارف 
 وصول والاسترجاع والمكان.وال والإدامةلیات التي تشمل الاحتفاظ خزن المعرفة: عملیة الخزن تعني تلك العم •
  توزیع المعرفة: المهم في التوزیع هو ضمان وصول المعرفة الملائمة إلى الشخص الباحث عنها في الوقت الملائم. •

العمل، مقترحات الخبیر  تطبیق المعرفة: هناك أسالیب وتقنیات لتطبیق المعرفة منها الفرق متعددة الخبرات الداخلة، مبادرات
   73:2005-79)الكبیسي،،( الداخلي، اعتماد مقاییس للسیطرة على المعرفة، التدریب ألفرقي من قبل الخبراء المتمرسین.

 
یتمتـع بهـا فـرد معـین فـي التـي مكانیة الإأنها" الى  222:2000)(الشماع وحمود، أشارلقد  -:(leader ship)القیادة .2

     الأفراد لغرض تحقیق أهداف المنظمة".إدارة جماعة معینة من 
أنهـا مجموعـة  الـى ) فـي تعریفـه للثقافـة Wheelen & hunger, 2000:89لقـد أشـار ( -:)(Cultureالثقافـة  .3

القناعات والتوقعات والقیم التي یتم تعلمها والتي یشترك فیها أعضـاء المنظمـة وینقلونهـا مـن جیـل إلـى آخـر ذلـك أن هـذه الثقافـة 
 ةً قیم المؤسسین ورسالة الشركة.ستعكس عاد

بأنهـا"جمیع المعـارف الإنسـانیة التطبیقیـة  222:2000)لقـد اشـار (الشـماع وحمـود،  --::  (Technology)التكنولوجیا .4
 التي تسهم ایجابیا في معالجة المشكلات والمواقف التي تواجه المنظمات أو الافراد في اطار تحقیق الأهداف. 

 -:)measurement( مقاییسال .5
هـذه المقـاییس هـو مقیـاس  ومـنوقد جرت محاولات لقیاس إدارة المعرفة حصل بعضها على نتائج جیـدة وقبـول المراكـز المرموقـة 

فاعلیة رأس المال الفكري بما فیه المعرفة مثل العائد على الموجودات والقیمة السوقیة للسهم والعائد على القیمة المضافة ونسـبة 
المنتجــات ونفقــات حمایــة العلامــة  إجمــاليالنفقــات الإداریــة ونســبة المنتجــات الجدیــدة إلــى  جمــاليإنفقــات البحــث والتطــویر إلــى 

جماليالتجاریة  ٕ  101:2005-102) النفقات التسویقیة ونسبة براءات الاختراع المستثمرة لاجمالى براءات الاختراع (الكبیسـي، وا
ــاییسال إن (Vestchera & Koszegi,2000:33) ویــرى ــة التســهیل یجــب أن  مق عطامعبالمشــاركة عملی ٕ ــة وا الطــابع  ئهــارف

ُ  الاجتماعي ، تحویـل المعلومـات إلـى معرفـة مـن خـلال و  فكري یمكن تطبیقه بدرجة مـن الاعتمـاد والتوقعـات أنموذجن والمعرفة تكو
اءة والخــزن تحویــل المعرفــة الضــمنیة إلــى معلومــات لأغــراض الكفــلحصــول علــى فــرص للتعلــیم والعالمیــة، وكــذلك انفتــاح ســهل ل

   .ومشاركة وتطبیق أوسع للمعرفة
 :   (المفهوم والأبعاد) جودة الخدمات الصحیةثانیاً

  -مفهوم جودة الخدمات الصحیة: -أ
یكون شيء  أن أمایمكن تعریف الجودة بأنها مصطلح لغوي یعبر عن الصفة الملازمة للموصوف الجید وهذا الموصوف          

الشيء الموصوف بالجودة یتسم بمواصفات ایجابیـة ویقـال عنـه جیـد ومقبـول مـن قبـل الجهـة  ملموس أو غیر ملموس بمعنى ان
والخصــائص   Featuresالتــي تســتخدم هــذا الشــيء، أمــا فــي الفكــر الإداري فقــد عرفــت الجــودة بأنهــا مجموعــة مــن المواصــفات 

Characteristics  درجـة تطـابق خصـائص  أو إنهـامعلنـة، الغیر  وأالحاجات المعلنة  لإشباعلمنتج أو خدمة والتي تولد القدرة
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-329المنتج أو الخدمة مع المتطلبات الموضوعة لذلك المنتج، متضمن المعولیة والصیانة وسلامة الاستخدام.(الفضل ومحمـد، 
328 :2006.(  

غیر ملموس ولا یـنجم  یقدمه احد الأطراف إلى طرف آخر، ویكون بالأساس )أداء(أما الخدمة فقد عرفت على أنها أي فعل       
نتاجــه قــد یكــون أو لا یكــون مقرونــا بمنــتج مــادي، وفــي الســنوات الأخیــرة فــان مــا ینفقــه المســتهلك علــى  ٕ عنــه تملــك شــيء مــا وا

(الدیوه خمسي مجموع الإنفاقات. ما یقاربفي معظم المجتمعات الرأسمالیة قد یصل أحیانا إلى   الخدمات الطبیة والخدمات الأخرى
 ، وعرفــت أیضـا بأنهــا نشـاطات اقتصــادیة تعمـل علــى خلـق قیمــة وفـي الوقــت نفسـه تقــدم منفعـة للمســتهلك)1999 :336 جـي،

علـى مسـالة  التأكیـدتقدم دون أي خطا وهذا یعنـي  أنبرضا المستهلك یجب ولكي تحظى الخدمة  77:2008)(البكري والرماحي ،
متقدمـــة فـــي تســـویق الخـــدمات للمســـتهلك. (البكـــري،  جیةإســـتراتیفـــي تقـــدیم الخدمـــة وهـــو بحـــد ذاتـــه یمثـــل  Qualityالجـــودة 

وهذا یعني إن المستهلك یقارن بین ما یتوقعه من الخدمـة التـي یتلقاهـا وبـین مسـتوى الخدمـة التـي تلقاهـا بالفعـل  346:2002)
كــان ودة امــا إذا فــإذا كــان مســتوى الخدمــة المقدمــة مســاوٍ لمســتوى الخدمــة المتوقعــة أو اكثــر منهــا فــان تلــك الخدمــة تتمتــع بــالج

    2004 :20)مستوى الخدمة المقدمة فعلا اقل من مستوى الخدمة المتوقعة فان تلك الخدمة لا تتمتع بالجودة المطلوبة.(جودة، 
) بأنهـا :" التماشـي مـع المعـاییر والاتجـاه الصـحیح Whoأما جودة الخدمات الصحیة فقد عرفتهـا منظمـة الصـحة العالمیـة (     

تؤدي إلى إحـداث تـأثیرات علـى نسـبة الحـالات المرضـیة ، نسـبة الوفیـات ،  أذمقبولة من المجتمع وبتكلفة مقبولة ببطریقة أمنة و 
  والإعاقة وسوء التغذیة" 

  ) .14:  2003(الدیوه جي ومحمد ، 
نیـة، ویحكـم العلمیـة والمه من المنظور المهنـي الطبـي هـي تقـدیم أفضـل الخـدمات وفـق أحـدث التطـورات الخدمات الصحیة وجودة

والاهتمـام للعـاملین فـي المهـن  ذلك ثلاث نقاط رئیسیة: أخلاقیات الممارسة الصحیة، الخبرات ونوعیتها والخدمـة الصـحیة المقدمـة
الـبعض ومـع المـریض  المستوى أو الجودة ینطلق من عدم الكفاءة، عدم القدرة على التعامل المثالي مـع بعضـهم الصحیة، وتدني

                               .ضـعف التأهیـل والممارسـة والخبـرة فضـلا عـنالمهـن الصـحیة،  الالتـزام بالمعـاییر والأخلاقیـات التـي تحكـم والإداري، وكـذا عـدم
  2:2001)(الخازم، 

طریقــة  تركیــز علــىإذ تختلــف عــن المفهــوم المهنــي  فهــيمــن منظــور المســتفید أو المــریض،  الخدمــة الصــحیة أمــا جــودة      
على فرض التنظیمات وسـن التشـریعات التـي تبنـى  ى الخدمة ونتیجتها النهائیة، وهنا لا یكفي النظام المتقدم أن یركزالحصول عل

 الالتفات إلى احتیاج ورغبة وطموح وآمال المستفید النهائي من كل ذلك، وفي الخدمة على أسس مهنیة أو تنظیمیة محددة دون
یكـون الهـدف النهـائي هـو معالجـة أو  علاج معرفة شكوى واحتیاج المریض، ویجـب أنالطبیة یجب أن تكون الخطوة الأولى في ال

ـد التغلب على تلك الشكوى، والتفاصـیل مـا بـین ذلـك ّ مفیـدة للمـریض ولكنهـا لیسـت الهـدف مـن مراجعتـه لطلـب العـلاج، وأفضـل  تع
للمرضى، بطـرق مقننـة  في الجانب الصحيالعملاء وهم  إرضاءتحقق الجودة في هذا الجانب تكمن في قیاس مدى  طریقة لمعرفة

 2:2001)(الخازم، . یمكن الاستدلال منها على مدى جودة الخدمة
مجموعة مـن المواصـفات التـي تتمتـع بهـا الخدمـة الصـحیة التـي تـودي ومما تقدم یمكن تعرف جودة الخدمات الصحیة بأنها      

ل فــي ذلــك تحســین أجــواء المستشــفى وأجــور الغرفــة المناســبة یــدخ أذوتحقیــق رضــاه  إلــى تحســین الحالــة الصــحیة لــدى المــریض
والممرضـین الـذین یتحلـون  والأطبـاءاللازمـة  والأدویـةوالتحلـیلات المختبریـة  الإشـعاعیةاللازمة للتخطـیط والصـور  الأجهزةوتوفیر 

  .التي تناسب عملهم والأخلاقبالخبرات 
  -أبعاد جودة الخدمات الصحیة:  -ب
مـا یتعلـق  فكریة لمفهوم الجـودة جـاء فـي طروحـات العدیـد مـن المختصـین بـالعلوم الإداریـة ومـن هـذه الأبعـاد هناك عدة  أبعاد   

بالخدمة بشكل عام مثل ( المعولیة أي التنـافس والموثوقیـة، سـرعة الاسـتجابة، الكفـاءة أي امـتلاك المهـارات والمعرفـة المطلوبـة، 
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ــرام، الات ــاتي، مــدخل التقــارب وســهولة الاتصــال، الاحت ــالزبون، الضــمان، الملموســیة) (اللامــي والبی ــة ب صــال، المصــداقیة، المعرف
  -أما أبعاد جودة الخدمات الصحیة فهي على النحو الآتي:  :538)  2008

، وتتضـمن أربعـة متغیـرات تقـیس تـوافر الحداثـة فـي تجهیـزات المنظمـة، والرؤیـة الجذابـة  Tangibleالجوانب الملموسة   -1
، جاذبیة و تـأثیر المـواد المرتبطـة بخـدماتها.للتسهیلات المادی مـا مـن  39:2005)(عبـاس،  ة، والمظهر الأنیق لموظفیها، وأخیراً

وجهة نظر النسور فقد حدد الملموسیة بأنها الاستخدام المكثف للعنصر البشري والأدوات والمعدات الطبیة والوصـفات العلاجیـة إذ 
  59:2008)عادها عن مفهومها العام (النسور، یجعل الخدمة تمیل نحو السلع المادیة وابت

بالتزاماتهــا التــي وعــدت بهــا  نظمــة، ویحتــوي هــذا البعــد علــى خمســة متغیــرات تقــیس وفــاء المReliabilityالاعتمادیــة  - -2
لوقـت المستفیدین، واهتماماتها بحل مشاكلهم، وحرصها على تحري الصحة والدقة في أداء الخدمة، والتزامها بتقدیم خدماتها فـي ا

، احتفاظها بسجلات دقیقة عن محتویاتها وخدماتها.  الذي وعدت بتقدیم الخدمة فیه للمستفیدین وأخیراً
، ویتضمن هذا البعد أربعة متغیـرات تقـیس اهتمـام المنظمـات بـإعلام زائریهـا بوقـت تأدیـة  Responsivenessالاستجابة   -3

فوریــة للمســتفیدین، والرغبــة الدائمــة لموظفیهــا فــي معاونــة الخدمــة وحرصــها علــى ذلــك، وحــرص موظفیهــا علــى تقــدیم خــدمات 
أي بمعاونـــة  –الزائـــرین، وعـــدم انشـــغال موظفیهـــا عـــن الاســـتجابة الفوریـــة لطلبـــات المســـتفیدین لموظفیهـــا المتعلقـــة بمعـــاونتهم 

  المستفیدین.
ظف المنظمة على غرس ، ویحتوي هذا البعد على أربعة متغیرات أساسیة تقیس حرص مو Assuranceالسلامة (الأمان)  -4

الثقــة فــي نفــوس مســتخدمیها وشــعور زائریهــا بالأمــان فــي تعــاملهم مــع موظفیهــا، وتعــاملهم باســتمرار بلباقــة مــع المســتفیدین، 
لمامهم بالمعرفة  ٕ   ، وحصولهم على التدریب اللازم لیتمكنوا من أداء أعمالهم والإجابة على أسئلة المستفیدین.Knowledgeوا

ویتضـــمن هـــذا البعـــد خمســـة متغیـــرات تتعلـــق باهتمـــام مـــوظفي المنظمـــات بالمستفیـــــدین اهتمامـــاً  ،Empathyالتعـــاطف  -5
، وتفهمهــم لحاجــات المســتفیدین بالتحدیــد، وملائمــة ســاعات عمــل هــذه المنظمــات لتناســب كــل ، وتــوافر أمــاكن الزائــرین شخصــیاً

د برامج تعلیمیـة ممتـازة (محاضـرات، نـدوات... الـخ) (عبـاس، (مواقف) ملائمة لانتظار سیارات زائــري هــذه المنظمات؛ وأخیراً وجو 
(40-39:2005   
  المبحث الثالث

  وصف وتشخیص متغیرات الدراسة واختبار الفرضیات
  سیتناول هذا المبحث وصف وتشخیص إجابات أفراد العینة، واختبار فرضیات الدراسة   

            إجابات أفراد العینة         تحلیل -أولا:
  -) إلى نتائج تحلیل إجابات أفراد العینة، ویتبین من الجدول ما یأتي:3یشیر الجدول (      
) فیمـا بلغـت 3.37، إذ بلغـت (جاءت أعلى من الوسط الفرضـي المعرفة إدارةقیمة الوسط الحسابي الموزون العام لمتغیر  ان -1

الموزون هي اكبر من قیمة الوسط الحسابي الفرضـي البـالغ ، ویتبین إن قیمة الوسط الحسابي ) 1.23قیمة الانحراف المعیاري (
وزیادة الاهتمام بالمعرفـة المتراكمـة لـدیها )، وهذا یدل على قوة تبني المنظمة عینة الدراسة (المستشفى) لمتغیر إدارة المعرفة، 3(

، ولقـد بلغـت نسـبة بـرامج إدارة المعرفـةوالعمل على إدارتها وتنظیمها بما یتناسب وأهـدافها الإسـتراتیجیة مـن خـلال تطبیـق وتنفیـذ 
  %).67.33هذا المتغیر ( علىاتفاق أفراد العینة 

قد حصـلت علـى أوسـاط حسـابیة أعلـى  (X4)وعند الدخول في تفاصیل هذا المتغیر نجد إن كل الفقرات التي تقیسه ما عدا       
) التـي تقـیس (قیـام المستشـفى بزیـادة X1.X2.X3.X5.X6.X7.X8.X9.X10.X11.X12من المعدل، فلقد حصلت الفقـرات (

معرفة الطبیب بصورة منظمة من اجل تحسین جودة الخدمـة الصـحیة، المعلومـات یجـري تضـمینها فـي نظـم المعرفـة، نظـام العمـل 
مرن ویتم تطویره بالاستناد إلى حاجة المستشفى لذلك التطویر، المستشفى تتصل بمدى عریض من مصـادر المعلومـات للحصـول 
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فضــل المعلومــات عــن الممارســات الطبیــة، الترفیعــات والعــلاوات والأشــكال الأخــرى مــن التكــریم والاعتــراف مصــممة لتشــجیع علــى أ
من اجل تسهیل المشاركة في المعرفة، توظیف  -الأجهزة والمعدات -المشاركین في المعرفة، تعید المستشفى ترتیب البیئة المادیة

یــق مــع إســتراتیجیة العمــل وحاجــة المستشــفى للمعرفــة، الأشــخاص المهمــین للعمــل یجــرى الأفــراد والاحتفــاظ بهــم یــرتبط بشــكل وث
ــافئ  ــتعلم والمشــاركة فــي المعلومــات والأفكــار وتك ــدعم ال ــة المستشــفى ت ــاءة، ثقاف ــة بهــم بشــكل ذي كف ــیمهم والعنای ــدهم وتقی تحدی

التطویر ویؤمنـون فـي الاسـتثمار فـي هـذا المجـال، تسـتطیع  البـرامج التدریبیـة  ملاكالمبدعین، ان القادة في المستشفى یدعمون 
 ,3.08 ,3.49 ,3.43 ,3.92فـي المستشـفى ان توصـل التـدریب المناسـب للأفـراد المناسـبین فـي الوقـت المناسـب) إذ بلغـت (

  وبلغت قیمت الانحرافات المعیاریة  )  3.11 ,3.27 ,3.14 ,3.8 ,3.51 ,3.68 ,3.19
 منظمـة) ممـا یـدل علـى قـوة تبنـي ال 1.17 ,1.22 ,1.38 ,0.96 ,1.17 ,0.88 ,1.41 ,1.36 ,1.19 ,1.24 ,0.89(

 ,%61.62 ,%69.73 ,%68.65 ,%78.38المبحوثة لهذه المتغیرات ،ولقد اقترنـت إجابـاتهم بنسـب اتفـاق جیـدة إذ بلغـت (
التـوالي . امـا مـا یخـص الفقـرة  )  علـى62.16% ,65.41% ,62.70% ,76.00% ,70.27% ,73.51% ,63.78%

(X4) ) ــابع بشــكل متناســق قیمــة رأس مالهــا المعرفــي التــي تقــیس التــي یحملهــا  -المهــارات والمعــارف -المستشــفى تقــیس وتت
ویتبـین بأنهـا اقـل مـن قیمـة الوسـط  (1.35)وانحـراف معیـاري (2.81)  الأشخاص)، فقد حصـلت علـى قیمـة وسـط حسـابي بلغـت

مما یدل على عدم تبني المنظمة قید البحث لهذه الفقرة مما انعكس بشـكل سـلبي علـى اجابـات افـراد  (3)لغ الحسابي الفرضي البا
   .(%56.22)العینة، ولقد اقترنت بنسبة اتفاق منخفضة نسبیا إذ بلغت 

فیمـا بلغـت  3.36) ، إذ بلغـت (جاءت أعلـى مـن الوسـط الفرضـيقیمة الوسط الحسابي الموزون العام لمتغیر الملموسیة  ان -2
) ، ویتبــین إن قیمــة الوســط الحســابي المــوزون هــي اكبــر مــن قیمــة الوســط الحســابي الفرضــي   1قیمــة الانحــراف المعیــاري (

ذات كافـة )، وهـذا یـدل علـى اعتمـاد المنظمـة عینـة الدراسـة علـى متغیـر الملموسـیة عنـد اسـتخدامها التسـهیلات المادیـة 3البالغ(
  )%67.30هذا المتغیر ( علىالخدمة الطبیة ، فیما بلغت نسبة اتفاق أفراد العینة العلاقة المباشرة في تقدیم 

وعند ملاحظة تفاصیل الفقرات التي شكلت هـذا البعـد نجـد أنهـا قـد حصـلت علـى أوسـاط حسـابیة أعلـى مـن المعـدل، فلقـد حصـلت 
لمعـدات الطبیـة والوصـفات العلاجیـة بشـكل ) التي تقیس (استخدام المستشفى العنصر البشري والأدوات واy1,y2,y3,y4الفقرات(

مكثف، تجهیزات المستشـفى المادیـة حدیثـة ومتطـورة وتفـي بـالغرض التـي عـدت مـن اجلـه، هنـاك جمالیـة للتسـهیلات والتجهیـزات 
 ,3.27 ,3.22 ,3.76الطبي العامـل فـي المستشـفى بـالمظهر الأنیـق) إذ بلغـت ( ملاكالمادیة المستخدمة، یتمتع الموظفین وال

  ) على التوالي ، وبلغت قیمة الانحرافات المعیاریة:3.22
) على التوالي ،مما یدل على قوة تبني الشركة المبحوثة لهذه المتغیرات ، ولقد اقترنت إجاباتهم بنسب اتفاق 1 ,1.02 ,1 ,1 (

  ) على التوالي.%64.32 ,%65.41 ,%64.32 ,%75.14جیدة إذ بلغت (
  ) 3جدول( 

  لمتوسط الموزونوشدةالاجابة ومعامل الانحراف المعیاريالتوزیع التكراري وا
 المؤشرات الإحصائیة اجابات العینة  المتغیرات

 الانحراف المعیاري الأھمیة النسبیة% الوسط الحسابي لا اتفق تماماً  لا اتفق محاید اتفقاتفق تماماً 

فة
عر
الم

رة 
إدا

  

11 14 10 2 0 78.38%
5 20 2 6 4 68.65%
8 13 7 7 2 69.73%
5 8 6 11 7 56.22%
4 15 6 4 8 61.62%
8 10 6 7 6 63.78%
6 17 10 4 0 73.51%
9 11 8 8 1 70.27%
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9 14 8 4 0 76.00%
6 13 4 8 6 62.70%
5 14 8 6 4 65.41%
5 10 8 12 2 62.16%

%67.33 الوسط الحسابي الموزون والانحراف المعیاري

یة
وس

ملم
ال

 

7 18 8 4 0 75.14%
2 16 8 10 1 64.32%
4 12 12 8 1 65.41%
4 10 14 8 1 64.32%

%67.30 الوسط الحسابي الموزون والانحراف المعیاري

یة
ماد

عت
الا

 

2 18 9 6 2 66.49%
3 20 2 10 2 66.49%
4 10 18 4 1 66.49%
9 18 8 1 1 77.84%

%69.32 الوسط الحسابي الموزون والانحراف المعیاري

بة
جا
ست
الا

ا 
 

5 14 12 4 2 68.65%
9 16 6 6 0 75.14%

10 12 10 4 1 74.05%
5 18 8 4 2 70.81%

%72.16 الوسط الحسابي الموزون والانحراف المعیاري

مة
سلا

ال
 

7 14 8 7 1 70.27%
7 10 14 4 2 68.65%
4 12 8 8 5 61.08%
5 16 4 10 2 66.49%

%66.62  الوسط الحسابي الموزون والانحراف المعیاري

ف
اط
لتع
ا

 
 

6 7 12 8 4 61.62%
9 8 6 8 6 63.24%
6 4 4 16 7 52.43%
7 10 6 8 6 62.16%
15 20 2 0 0 87.03%

%65.30  الوسط الحسابي الموزون والانحراف المعیاري

  من إعداد الباحث -المصدر:
فیما بلغت  3.47)، إذ بلغت (جاءت أعلى من الوسط الفرضيقیمة الوسط الحسابي الموزون العام لمتغیر الاعتمادیة  ان -3   

) ، ویتبـین إن قیمـة الوسـط الحسـابي المـوزون هـي اكبـر مـن قیمـة الوسـط الحسـابي الفرضـي   1.01المعیـاري (قیمة الانحـراف 
الطبـي علـى إنجـاز وأداء  مـلاك)، وهذا یدل على اعتماد المنظمة عینة الدراسـة علـى متغیـر الاعتمادیـة مـن خـلال قـدرة ال3البالغ(

  ).%69.32هذا المتغیر ( علىبة اتفاق أفراد العینة الخدمة الطبیة بصورة دقیقه وصحیحة ، فیما بلغت نس
وعند ملاحظة تفاصیل الفقرات التي شكلت هذا البعد نجد أنها قد حصلت على أوساط حسابیة أعلى من المعـدل، فلقـد حصـلت     

قتها المتفق علیـه، ) التي تقیس (التزام المستشفى بموعدها مع الزبائن (المریض) مثل إجراء العملیات بو y5,y6,y7,y8الفقرات(
تهتم المستشفى بحل المشاكل التي تقع بین المریض أو مرافقـه وبـین منتسـبیها، تحـرص المستشـفى علـى تقـدیم أفضـل الخـدمات 

 ,3.32 ,3.32هـا الطبـي) إذ بلغـت (ملاكالطبیـة بشـكل دقیـق، تحـتفظ المستشـفى بسـجلات دقیقـة عـن محتویاتهـا وخــدماتها و 
  وبلغت قیمة الانحرافات المعیاریة ) على التوالي ، 3.89 ,3.32

) على التوالي ،مما یدل على قوة تبني الشركة المبحوثة لهذه المتغیرات ،ولقد اقترنت إجاباتهم بنسـب 0.91 ,0.92 ,1.13 ,1(
  ) على التوالي.%77.84 ,%66.49 ,%66.49  %66.49اتفاق جیدة إذ بلغت (

فیمـا بلغـت  3.61)، إذ بلغـت (جـاءت أعلـى مـن الوسـط الفرضـير الاسـتجابة قیمة الوسط الحسابي الموزون العـام لمتغیـان  -4
) ، ویتبـین إن قیمـة الوسـط الحسـابي المـوزون هـي اكبـر مـن قیمـة الوسـط الحسـابي الفرضـي   1.04قیمة الانحـراف المعیـاري (
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الطبـي  مـلاكاسـتجابة و اسـتعداد ال)، وهذا یدل على اعتماد المنظمة عینة الدراسة على متغیر الاستجابة من خلال مدى 3البالغ(
  ) %72.16هذا المتغیر ( علىعلى تقدیم الخدمة بالشكل الذي یحقق رغبات الزبائن ، فیما بلغت نسبة اتفاق أفراد العینة 

وعند ملاحظة تفاصیل الفقرات التي شكلت هذا البعد نجد أنها قد حصلت على أوساط حسابیة أعلى من المعـدل، فلقـد حصـلت     
) التي تقیس (اهتمـام المستشـفى بـإعلام المـریض بوقـت تأدیـة الخدمـة وتحـرص علـى ذلـك، حـرص y9,y10,y11,y12رات(الفق

الطبي في المستشفى في معاونة المریض  ملاكالطبي في المستشفى على تقدیم خدمات فوریة للمریض، الرغبة الدائمة لل ملاكال
 ,3.7 ,3.76 ,3.43ستشفى عن الاستجابة لطلبات المریض) إذ بلغـت (الطبي في الم ملاكفي جمیع الظروف، عدم انشغال ال

  ) على التوالي ، وبلغت قیمة الانحرافات المعیاریة:  3.54
) على التوالي، مما یـدل علـى قـوة تبنـي الشـركة المبحوثـة لهـذه المتغیرات،ولقـد اقترنـت إجابـاتهم 1.04 ,1.08 ,1.01 ,1.04(

  ) على التوالي.%70.81 ,%74.05 ,%75.14 ,%68.65بنسب اتفاق جیدة إذ بلغت (
فیمـا بلغـت  3.33)  ، إذ بلغـت (جـاءت أعلـى مـن الوسـط الفرضـي قیمة الوسط الحسابي الموزون العـام لمتغیـر السـلامة ان -5

) ، ویتبـین إن قیمـة الوسـط الحسـابي المـوزون هـي اكبـر مـن قیمـة الوسـط الحسـابي الفرضـي   1.16قیمة الانحـراف المعیـاري (
مـن خـلال مـدى تـوفر أجهـزة السـلامة و الأمـان و  السـلامة)، وهذا یدل على اعتمـاد المنظمـة عینـة الدراسـة علـى متغیـر 3البالغ(

  )%66.62هذا المتغیر ( علىالإجراءات المرتبطة بها حفاظاً على أرواح المرضى ، فیما بلغت نسبة اتفاق أفراد العینة 
شكلت هذا البعد نجد أنها قد حصلت على أوساط حسابیة أعلى من المعـدل، فلقـد حصـلت وعند ملاحظة تفاصیل الفقرات التي     

الطبــي فــي المستشــفى علــى غــرس الثقــة فــي نفــس المــریض  اتملاكــ) التــي تقــیس (حــرص الy13,y14,y15,y16الفقــرات (
شــعاره بالأمــان، یتعامــل ال ٕ الطبــي فــي  مــلاكتمیــز الالطبــي فــي المستشــفى مــع المــریض بطریقــة جیــدة وبشــكل مســتمر، ی مــلاكوا

الطبي في المستشفى على التدریب اللازم لیتمكنوا من أداء أعمالهم) إذ  ملاكالمستشفى بإلمامه بالمعرفة بصورة عامة، یحصل ال
)  1.18 ,1.25 ,1.09 ,1.10 ) علـى التـوالي ، وبلغـت قیمـة الانحرافـات المعیاریـة (  3.32 ,3.05 ,3.43 ,3.51بلغـت (

  ما یدل على قوة تبني الشركة المبحوثة لهذه المتغیرات ،ولقد اقترنت إجاباتهم بنسب اتفاق جیدة إذ بلغت: على التوالي، م
  ) على التوالي.  66.49% ,61.08% ,68.65% ,70.27%(
فیمـا بلغـت )   3.26، إذ بلغـت (جـاءت أعلـى مـن الوسـط الفرضـي قیمة الوسط الحسابي الموزون العام لمتغیر التعـاطف ان -6
) ، ویتبـین إن قیمـة الوسـط الحسـابي المـوزون هـي اكبـر مـن قیمـة الوسـط الحسـابي الفرضـي   1.36یمة الانحـراف المعیـاري (ق

من خلال توفر الشفافیة لدى العـاملین فـي التعامـل  التعاطف)، وهذا یدل على اعتماد المنظمة عینة الدراسة على متغیر 3البالغ (
  ).%65.30هذا المتغیر ( علىفیما بلغت نسبة اتفاق أفراد العینة  مع الزبائن واحترامهم و تقدیرهم ،

وعند ملاحظة تفاصیل الفقرات التـي شـكلت هـذا البعـد نجـد أنهـا قـد حصـلت علـى أوسـاط حسـابیة أعلـى مـن المعـدل مـا عـدى     
فى بـالمریض اهتمامـا الطبي فـي المستشـ ملاك) التي تقیس (اهتمام الy17,y18,y20,y21، فلقد حصلت الفقرات (y19الفقرة 

 -محاضرات ، ندوات-الطبي في المستشفى لحالة المریض النفسیة والصحیة، توجد برامج تعلیمیة ممتازة  ملاكشخصیا، یتفهم ال
) إذ بلغـت ( 24التعامل مع المریض، تستقبل المستشفى الحالات الطارئـة علـى مـدار  على  ,3.11 ,3.16 ,3.08سـاعة یومیـاً

  ، وبلغت قیمة الانحرافات المعیاریة: ) على التوالي 4.35
) على التوالي، مما یدل على قوة تبني الشـركة المبحوثـة لهـذه المتغیـرات ،ولقـد اقترنـت إجابـاتهم ,0.59 ,1.39 ,1.44 1.23(

  بنسب اتفاق جیدة إذ بلغت: 
  ) على التوالي.87.03% ,62.16% ,63.24% ,61.62%(

وفر اماكن لوقوف السـیارات أمـام المستشـفى لزائـري المـریض)، فقـد حصـلت علـى قیمـة تالتي تقیس ( (y19)اما ما یخص الفقرة 
یـدل  ممـا (3)ویتبین بأنها اقل مـن قیمـة الوسـط الحسـابي الفرضـي البـالغ  (1.36)وانحراف معیاري (2.62)  وسط حسابي بلغت
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أفـراد العینـة، ولقـد اقترنـت بنسـبة اتفـاق على عـدم تبنـي المنظمـة قیـد البحـث لهـذه الفقـرة ممـا انعكـس بشـكل سـلبي علـى إجابـات 
   .(%52.43)منخفضة نسبیا إذ بلغت 

  
:   -اختبار فرضیات الدراسة: -ثانیاً

) ومـا یتفـرع عنهـا مــن جـودة الخـدمات الصـحیةأبعـاد لا تـؤثر إدارة المعرفـة علـى تنطـوي هـذه الفقـرة علـى اختبـار فرضـیة البحـث (
ر الخطي البسیط من اجل اختبـار الفرضـیة أعـلاه. وسـیتم اختبـار الفرضـیات الفرعیـة فرضیات فرعیة، ولقد استخدم الباحث الانحدا

  أولاً ثم اختبار الفرضیة الرئیسة.
  -اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى: -1
  )لا توجد علاقة تأثیر ذات دلالة إحصائیة بین إدارة المعرفة والملموسیة.  (-):H0فرضیة العدم( •
  )قة تأثیر ذات دلالة إحصائیة بین إدارة المعرفة والملموسیة.توجد علا )(H1فرضیة الوجود( •

  -وكما یلي: نموذج) إلى تقدیر معلمات الأ 4یشیر الجدول (   
  ) 4جدول ( 

  الملموسیة فيإدارة المعرفة الانحدار الخطي لقیاس اثر  أنموذجتقدیر أ
  المتغیر المستقل

  المتغیر المعتمد
constant قیمة  ادارة المعرفةF قیمة محسوبةالF  الجدولیة

(%1) 
المعامل المعیاري للانحدار)R2معامل التفسیر(

a b 
 0.88  77.59% 7.56  10.387  0.427  8.314-  الملموسیة

  الحاسبة الالكترونیة  على مخرجات بالاعتماد من إعداد الباحث -المصدر:
  -یتضح من الجدول ما یأتي :

) عنـد مسـتوى 7.56) الجدولیة البالغـة (F)وهي اكبر من قیمة (10.387نحدار بلغت(الا  نموذج) المحسوبة لأ Fإن قیمة ( -1
) ، وهـذا یعنـي وجـود اثـر ذو دلالـة إحصــائیة H1) وتقبـل فرضــیة الوجـود (H0%) وبنـاء علیـه تـرفض فرضـیة العـدم (1معنویـة (

  .%)99%) أي بدرجة ثقة (1لمتغیر ادارة المعرفة على الملموسیة عند مستوى معنویة (

%) من التغییرات التي تطراء علـى 77.59إن ادارة المعرفة یفسر ما نسبته ( 77.59%)) البالغ(R2یشیر معامل التفسیر ( -2
 .نموذج%) فتعود لمساهمة متغیرات أخرى غیر داخلة في الأ 32.41الملموسیة، إما النسبة الباقیة البالغة (

ــا البالغــة ( -3 ــادة ادارة0.427ان قیمــة البیت ــي ان زی ــادة الملموســیة بنســبة  ) تعن ــى زی ــؤدي إل ــدار وحــدة واحــدة ی ــة بمق المعرف
)42.7.(% 

ــة ( -4 ــدار وحــدة واحــدة مــن الانحرافــات  )0.88إن قیمــة المعامــل المعیــاري للانحــدار البالغ تعنــي إن زیــادة ادارة المعرفــة بمق
  %).88المعیاري ستؤدي إلى زیادة الملموسیة بنسبة (

  -ة:اختبار الفرضیة الفرعیة الثانی -2
 لا توجد علاقة تأثیر ذات دلالة إحصائیة بین إدارة المعرفة والاعتمادیة. (-):H0فرضیة العدم( -1
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 توجد علاقة تأثیر ذات دلالة إحصائیة بین إدارة المعرفة والاعتمادیة. )(H1فرضیة الوجود( -2
  -وكما یلي: نموذج) إلى تقدیر معلمات الأ 5یشیر الجدول ( 

  ) 5(  جدول
  عتمادیةإدارة المعرفة على الالانحدار الخطي لقیاس اثر ا أنموذجتقدیر أ

  المتغیر المستقل
  المتغیر المعتمد

constant قیمة  ادارة المعرفةF قیمة المحسوبةF  الجدولیة
(%1) 

المعامل المعیاري للانحدار)R2معامل التفسیر(

a b 
 0.96  91.69% 7.56  33.11  0.519 - 16.467  الاعتمادیة

  الحاسبة الالكترونیة  بالاعتماد على من إعداد الباحث -:المصدر
  -یتضح من الجدول ما یأتي :

) عنـد مسـتوى 7.56) الجدولیة البالغـة (F)وهي اكبر من قیمة (33.11الانحدار بلغت( نموذج) المحسوبة لأ Fإن قیمة ( -1
هـذا یعنـي وجـود اثـر ذو دلالـة إحصــائیة ) ، و H1) وتقبـل فرضــیة الوجـود (H0%) وبنـاء علیـه تـرفض فرضـیة العـدم (1معنویـة (

  %).99%) أي بدرجة ثقة (1عند مستوى معنویة ( الاعتمادیةلمتغیر ادارة المعرفة على 

) مـن التغییـرات التـي تطـراء 91.69%إن ادارة المعرفـة یفسـر مـا نسـبته ( 91.69%)) البـالغ(R2یشیر معامـل التفسـیر ( -2
 .نموذج%) فتعود لمساهمة متغیرات أخرى غیر داخلة في الأ 8.31غة (على الاعتمادیة، إما النسبة الباقیة البال

) تعنــي ان زیــادة ادارة المعرفــة بمقــدار وحــدة واحــدة یــؤدي إلــى زیــادة الاعتمادیــة بنســبة 0.519ان قیمــة البیتــا البالغــة ( -3
)51.9.(% 

بمقـدار وحـدة واحـدة مـن الانحرافـات  تعنـي إن زیـادة ادارة المعرفـة)  0.96إن قیمـة المعامـل المعیـاري للانحـدار البالغـة ( -4
  %).96المعیاري ستؤدي إلى زیادة الاعتمادیة بنسبة (

  -اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة: -3
 لا توجد علاقة تأثیر ذات دلالة إحصائیة بین إدارة المعرفة والاستجابة. (-):H0فرضیة العدم( -1
 ة بین إدارة المعرفة والاستجابة.توجد علاقة تأثیر ذات دلالة إحصائی )(H1فرضیة الوجود( -2
  -وكما یلي: نموذج) إلى تقدیر معلمات الأ 6یشیر الجدول ( 

  ) 6جدول ( 
  عتمادیةإدارة المعرفة على الاالانحدار الخطي لقیاس اثر  أنموذجتقدیر أ

  المتغیر المستقل
  المتغیر المعتمد

constant قیمة  ادارة المعرفةF قیمة المحسوبةF  الجدولیة
(%1) 

المعامل المعیاري للانحدار)R2معامل التفسیر(

a b 
 0.95  90.94% 7.56  30.11  0.461 11.303-  الاستجابة

  بحسب نتائج الحاسبة الالكترونیة  من إعداد الباحث -المصدر:



 14

  -یتضح من الجدول ما یأتي :
) عنـد مسـتوى 7.56) الجدولیة البالغـة (F)وهي اكبر من قیمة (30.11الانحدار بلغت( نموذج) المحسوبة لأ Fإن قیمة ( -1

) ، وهـذا یعنـي وجـود اثـر ذو دلالـة إحصــائیة H1) وتقبـل فرضــیة الوجـود (H0%) وبنـاء علیـه تـرفض فرضـیة العـدم (1معنویـة (
  %).99%) أي بدرجة ثقة (1ستجابة عند مستوى معنویة (الالمتغیر ادارة المعرفة على 

) مـن التغییـرات التـي تطـراء 90.94%إن ادارة المعرفـة یفسـر مـا نسـبته ( 90.94%)) البـالغ(R2یشیر معامـل التفسـیر ( -2
 .نموذج%) فتعود لمساهمة متغیرات أخرى غیر داخلة في الأ 9.06على الاستجابة، إما النسبة الباقیة البالغة (

دة الاســتجابة بنســبة ) تعنــي ان زیــادة ادارة المعرفــة بمقــدار وحــدة واحــدة یــؤدي إلــى زیــا0.461ان قیمــة البیتــا البالغــة ( -3
)51.9.(% 

تعنــي إن زیــادة ادارة المعرفــة بمقــدار وحــدة واحــدة مــن الانحرافــات  0.95)إن قیمــة المعامــل المعیــاري للانحــدار البالغــة ( -4
  ).95%المعیاري ستؤدي إلى زیادة الاستجابة بنسبة (

  -اختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة: -4
 ثیر ذات دلالة إحصائیة بین إدارة المعرفة والسلامة.لا توجد علاقة تأ (-):H0فرضیة العدم( -1
 توجد علاقة تأثیر ذات دلالة إحصائیة بین إدارة المعرفة والسلامة. )(H1فرضیة الوجود( -2
  -وكما یلي: نموذج) إلى تقدیر معلمات الأ 7یشیر الجدول ( 

  ) 7جدول ( 
  عتمادیةإدارة المعرفة على الاالانحدار الخطي لقیاس اثر  أنموذجتقدیر أ

  المتغیر المستقل
  
  

  المتغیر المعتمد

constant قیمة ادارة المعرفةF قیمة المحسوبةF  الجدولیة
(%1) 

المعامل المعیاري للانحدارR2معامل التفسیر(

a b 
 0.95  91.65% 7.56  32.943  0.345 1.037-  السلامة

  ترونیة الحاسبة الالك بالاعتماد على من إعداد الباحث - المصدر:
  -یتضح من الجدول ما یأتي :

ــر مــن قیمــة (32.943الانحــدار بلغــت( نمــوذج) المحســوبة لأ Fإن قیمــة ( -1 ــة (F)وهــي اكب ــة البالغ ــد 7.56) الجدولی ) عن
) ، وهــذا یعنــي وجــود اثــر ذو دلالــة H1) وتقبــل فرضــیة الوجــود (H0%) وبنــاء علیــه تــرفض فرضــیة العــدم (1مســتوى معنویــة (

  %).99%) أي بدرجة ثقة (1عند مستوى معنویة ( السلامةرة المعرفة على إحصائیة لمتغیر ادا

) مــن التغییــرات التــي تطــراء 91.65%المعرفــة یفســر مــا نســبته ( إدارةإن 91.65%)) البــالغ(R2یشــیر معامــل التفســیر ( -2
 .نموذجلأ %) فتعود لمساهمة متغیرات أخرى غیر داخلة في ا8.35على السلامة، إما النسبة الباقیة البالغة (

ــؤدي إلــى زیــادة 0.345ان قیمــة البیتــا البالغــة ( -3 ــادة ادارة المعرفــة بمقــدار وحــدة واحــدة ی بنســبة  الســلامة) تعنــي ان زی
)34.5.(% 
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تعنــي إن زیــادة ادارة المعرفــة بمقــدار وحــدة واحــدة مــن الانحرافــات  0.95)إن قیمــة المعامــل المعیــاري للانحــدار البالغــة ( -4
  ).95%بنسبة ( السلامةة المعیاري ستؤدي إلى زیاد

  -اختبار الفرضیة الفرعیة الخامسة: -5
 لا توجد علاقة تأثیر ذات دلالة إحصائیة بین إدارة المعرفة واالتعاطف. (-):H0فرضیة العدم( -1
 توجد علاقة تأثیر ذات دلالة إحصائیة بین إدارة المعرفة والتعاطف. )(H1فرضیة الوجود( -2
  -وكما یلي: نموذجمات الأ ) إلى تقدیر معل8یشیر الجدول ( 

  ) 8جدول ( 
  عتمادیةإدارة المعرفة على الاالانحدار الخطي لقیاس اثر  أنموذجتقدیر أ

  المتغیر المستقل
  
  

  المتغیر المعتمد

constant قیمة ادارة المعرفةF قیمة المحسوبةF  الجدولیة
(%5) 

المعامل المعیاري للانحدارR2معامل التفسیر(

a b 
 0.82  67.38% 4.17  6.198  0.20 19.237  عاطفالت

  الحاسبة الالكترونیة  بالاعتماد على من إعداد الباحث -المصدر:
  -یتضح من الجدول ما یأتي :

) عنـد مسـتوى 4.17) الجدولیة البالغـة (F)وهي اكبر من قیمة (6.198الانحدار بلغت( نموذج) المحسوبة لأ Fإن قیمة ( -1
) ، وهـذا یعنـي وجـود اثـر ذو دلالـة إحصــائیة H1) وتقبـل فرضــیة الوجـود (H0فض فرضـیة العـدم (%) وبنـاء علیـه تـر 5معنویـة (

  %).95%) أي بدرجة ثقة (5تعاطف عند مستوى معنویة (اللمتغیر ادارة المعرفة على 

طـراء ) مـن التغییـرات التـي ت67.38%إن ادارة المعرفـة یفسـر مـا نسـبته ( 67.38%)) البالغ (R2یشیر معامل التفسیر ( -2
 .نموذج%) فتعود لمساهمة متغیرات أخرى غیر داخلة في الأ 32.62على التعاطف، إما النسبة الباقیة البالغة (

 %).20تعاطف بنسبة (ال) تعني ان زیادة ادارة المعرفة بمقدار وحدة واحدة یؤدي إلى زیادة 0.20ان قیمة البیتا البالغة ( -3

تعنــي إن زیــادة ادارة المعرفــة بمقــدار وحــدة واحــدة مــن الانحرافــات  0.82)ة (إن قیمــة المعامــل المعیــاري للانحــدار البالغــ -4
 ).82%تعاطف بنسبة (الالمعیاري ستؤدي إلى زیادة 

  -اختبار الفرضیة الرئیسة: -6
 لا توجد علاقة تأثیر ذات دلالة إحصائیة بین إدارة المعرفة وجودة الخدمة الصحیة. (-):H0فرضیة العدم( -1
 جودة الخدمة الصحیة.أبعاد توجد علاقة تأثیر ذات دلالة إحصائیة بین إدارة المعرفة و  )(H1فرضیة الوجود( -2
  -وكما یلي: نموذج) إلى تقدیر معلمات الأ 9یشیر الجدول ( 
  
  

  ) 9جدول ( 
  عتمادیةإدارة المعرفة على الاالانحدار الخطي لقیاس اثر  نموذجتقدیر أ
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المتغیر المستقل

  
  المعتمد

constant قیمة  ادارة المعرفةF قیمة المحسوبةF  الجدولیة
(%1) 

المعامل المعیاري للانحدار)R2معامل التفسیر(

a b 
 0.97  94.23% 7.56  48.955  1.951 17.884-  أبعاد الجودة

  الحاسبة الالكترونیة  بالاعتماد على من إعداد الباحث - المصدر:
  -یتضح من الجدول ما یأتي :

) عنــد 7.56) الجدولیــة البالغــة (F)وهــي اكبــر مــن قیمــة (48.955الانحــدار بلغــت( نمــوذج) المحســوبة لأ F(إن قیمــة  -5
) ، وهـذا یعنـي وجـود اثـر ذو دلالـة إحصـائیة H1) وتقبـل فرضـیة الوجـود (H0مستوى معنویة (وبناء علیه ترفض فرضیة العـدم (

  ).99%) أي بدرجة ثقة (1%توى معنویة (لمتغیر ادارة المعرفة على ابعاد جودة الخدمة الصحیة عند مس

) مـن التغییـرات التـي تطـراء 94.23%إن ادارة المعرفـة یفسـر مـا نسـبته (94.23%)) البـالغ(R2یشیر معامـل التفسـیر ( -6
 .نموذج) فتعود لمساهمة متغیرات أخرى غیر داخلة في الأ 5.77%على ابعاد جودة الخدمة الصحیة ، إما النسبة الباقیة البالغة (

ــا البالغــة ( ان -7 ــادة 1.951قیمــة البیت ــادة ادارة المعرفــة بمقــدار وحــدة واحــدة یــؤدي إلــى زی تعــاطف بنســبة ال) تعنــي ان زی
)%195.1.( 

تعنــي إن زیــادة ادارة المعرفــة بمقــدار وحــدة واحــدة مــن الانحرافــات 0.97)إن قیمــة المعامــل المعیــاري للانحــدار البالغــة ( -8
 ).97%نسبة (تعاطف بالالمعیاري ستؤدي إلى زیادة 

  المبحث الرابع
  الاستنتاجات والتوصیات

   -سیتناول هذا المبحث استنتاجات وتوصیات الدراسة وكما یلي :  
  -الاستنتاجات: -أولا:

بات واضحاً للباحث من خلال الجانب النظري ان استخدام ادارة المعرفة یؤدي إلى تحسـین أداء المنظمـة بشـكل مباشـر وهـذا  -1
  الخدمة المقدمة للزبون. ما سینعكس على جودة

 امتلاك الشركة المبحوثة لأبعاد جودة الخدمة الصحیة. -2
 :تبین الأتيمتغیرات الدراسة  تحلیلنتائج  في ضوء -3
عینة الدراسة تتباین في اهتماماتها للمتغیرات التي تدعم ادارة معرفتها فلقد نالت كل الفقـرات التـي مـن شـانها  مستشفىإن ال  - أ

فقـرة (المستشـفى تقـیس وتتـابع بشـكل متناسـق  اا على أوساط حسابیة أعلى من المعـدل بنسـب متفاوتـة عـدان تعزز ادارة معرفته
  التي یحملها الأشخاص) فلقد نالت وسط حسابي اقل من المعدل -المهارات والمعارف -قیمة رأس مالها المعرفي 

ة إذ ظهــر إنهــا تتبنــى التعــاطف أولا ثــم یلیهــا المبحوثــة فــي تبنیهــا لمتغیــرات ابعــاد جــودة الخدمــة الصــحی مستشــفىتتبــاین ال  - ب
 السلامة ویلیها الملموسیة ویلیها الاستجابة واخیرا الاعتمادیة.

  -أفرزت نتائج اختبار فرضیة الدراسة ما یلي: -4
  %) لمتغیر ادارة المعرفة والملموسیة.1هناك اثر ذو دلالة معنویة عند مستوى(  - أ

  لمتغیر ادارة المعرفة والاعتمادیة.%) 1هناك اثر ذو دلالة معنویة عند مستوى(  - ب
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  %) لمتغیر ادارة المعرفة والاستجابة.1هناك اثر ذو دلالة معنویة عند مستوى( -ج
  %) لمتغیر ادارة المعرفة والسلامة. 1هناك اثر ذو دلالة معنویة عند مستوى( -د
  %) لمتغیر ادارة المعرفة والتعاف.5هناك اثر ذو دلالة معنویة عند مستوى( -هـ
  %) لمتغیر ادارة المعرفة وابعاد جودة الخدمة الصحیة.1هناك اثر ذو دلالة معنویة عند مستوى( -و
الاعتمـادة الا ان  بالتعاطف أولا ثم یلیه متغیـر السـلامة ومتغیـر الملموسـیة ومتغیـر الاسـتجابة ومتغیـر ستشفىرغم اهتمام الم -5

تــأثره ادارة المعرفــة، یلیــه بالمرتبــة الثانیــة متغیــر الســلامة،  أذة الأولــى مــن نتــائج تحلیــل الأثــر تبــین ان الاعتمادیــة یــأتي بالمرتبــ
  وبالمرتبة الثالثة متغیر الاستجابة، وبالمرتبة الرابعة متغیر الملموسیة وأخیرا متغیر التعاطف بالمرتبة الخامسة.

:   -التوصیات: -ثانیاً
 الطبي.  ملاكوحدة اداریة لادارة المعرفة تهتم بتطویر ال تماشیا مع ما تعكسه الاستنتاجات یوصي الباحث بضرورة انشاء -1
ضرورة اهتمام المنظمة المبحوثة (المستشفى) بزیادة معرفة الطبیـب بصـورة منظمـة مـن خـلال تدریبـه واحاطتـه بالمعـارف  -2

 للمنظمة.   الأساسیةوتقییمه بعنایة وبشكل منظم كونه الركیزة 
 أفضــلتقــدیم بوالمقترحــات التــي تســمح للمنظمــة  للأفكــارافــة عمــل مشــجعة عمــل مرنــة وابتكــار ثق أنظمــةضــرورة تطــویر  -3

 الخدمات.
  إجراء تقییم دوري للمعرفة لدى الأفراد كل على انفراد، وربط نتائج التقییم بنظام الحوافز. قیام المستشفى ب -4
لـذي بـدوره یـؤدي إلـى ضرورة تجهیز المستشـفى بتجهیـزات مادیـة حدیثـة ومتطـورة وتفـي بـالغرض التـي عـدت مـن اجلـه وا -5

 تحسین جودة الخدمة الصحیة.  
 ضرورة التزام المستشفى بمواعیدها مع الزبائن من خلال اجراء العملیات في مواعیدها المحددة. -6
الطبي في صحة المریض یجب ان لا یتاخر في تقدیم تلك الخـدمات وان یغـرس الثقـة  ملاكنظرا للدور الكبیر الذي یلعبه ال -7

  حالته النفسیة. لمراعاةوان یهتم به شخصیا في نفس المریض 
عكست النتائج التي توصلت إلیها الدراسة أهمیة إدارة المعرفـة فـي التـأثیر علـى ابعـاد جـودة الخدمـة الصـحیة، لـذا یوصـى  -8

 .بالاهتمام بهذه الناحیة بشكل موضوعي بما یضمن تحسین جودة هذه الخدمة
 أوات المنــاظرة ســواء كانــت محلیــة ستشــفیســة الخــدمات المقدمــة مــن المإجــراء مراجعــة وتحلیــل لخــدماتها مــن خــلال درا -9

  عالمیة.
  المصادر العربیةأولا: 

  -الكتب: -أ
 .الموصل -) "إدارة التسویق" الدار الجامعیة للطباعة والنشر والترجمة2002البكري، ثامر یاسر( -1
 .عمان  -،اثراء للنشر والتوزیع 1"تسویق الخدمات المالیة" ط )2008البكري والرماحي،ثامر یاسر ،احمد ( -2
  .عمان -دار وائل للنشر 1) "إدارة الجودة الشاملة، مفاهیم وتطبیقات" ط2004جودة، محفوظ احمد ( -3
 .الموصل –دار الكتب للطباعة والنشر  2) "إدارة التسویق" ط1999الدیوه جي، ابي سعید ( -4
ــاظم ( -5 ــل محمــد، خضــیر ك ــ2000الشــماع وحمــود، خلی ــة المنظم ــع والطباعــة 1ة" ط) "نظری  -دار المســیرة للنشــر والتوزی

  .عمان
) "كیــف تجعــل مــن نفســك عامــل فعــال فــي منظمتــك، لمحــات 2007الفضــل والفضــل، مؤیــد عبــد الحســین، فیصــل خلیــل ( -6

 عمان.-، دار مجدلاوي للنشر والتوزیع1مضیئة في إدارة الأعمال " ط
 .عمان -ة الإنتاج والعملیات" دار زهران للنشر والتوزیع) "إدار 2006الفضل ومحمد، مؤید عبد الحسین، حاكم محسن ( -7
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 القاهرة.–إدارة المعرفة" المنظمة العربیة للشؤون الإداریة  ") 2005الكبیسي، صلاح الدین ( -8
مرتكــزات معرفیــة وكمیــة" دار الیــازوري  –) "إدارة الإنتــاج والعملیــات 2008اللامــي والبیــاتي، غســان قاســم، امیــر شــكري ( -9

 .عمان -نشر والتوزیعالعلمیة لل
 الإسكندریة. -) "إدارة الموارد البشریة" الدار الجامعیة2007ماهر، احمد ( -10
 الوراق للنشر والتوزیع. 2المفاهیم والاستراتیجیات والعملیات" ط –) "إدارة المعرفة 2008نجم، عبود نجم ( -11
دار صـفاء للنشـر  1مـدخل مفـاهیمي" ط -) "اسس تسویق الخـدمات السـیاحیة العلاجیـة2008النسور، ایاد عبد الفتاح ( -12

  .عمان -والتوزیع
  -المؤتمرات والمجلات: -ب
" قیـاس اثر إدراك إدارة المعرفة في توظیفها لـدى المنظمـات الأردنیة، دراسـة تحلیلیـة مقارنـة  2005)حجازي، هیثم علي ( -1

لمؤتمر العلمي الدولي السنوي الخامس اقتصـاد المعرفـة لتوظیف إدارة المعرفة" ا أنموذجبین القطاعین العام والخاص باتجاه بناء أ
 نیسان). 28-27والتنمیة الاقتصادیة جامعة الزیتونة (

) ، "النوعیة والجودة فـي الخـدمات : دراسـة تحلیلیـة لأراء المرضـى 2003الدیوجي ومحمد، أبي سعید ، عبد االله عادل ، ( -2
 .  73ن ، كلیة الإدارة والاقتصادیة ، جامعة الموصل ، العدد في عینة من المستشفیات العامة" مجلة تنمیة الرافدی

) "قیــاس جــودة خــدمات المكتبــات الجامعیــة دراســة تطبیقیــة علــى خــدمات مكتبــات جامعــة 2005عبــاس، هشــام عبــد االله ( -3
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