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 ملخص الدراسة:

‌الخدمات‌ ‌الخدمات‌الصحٌة ‌جودة ‌بتحسٌن ‌المعرفة ‌إدارة ‌التعرف‌على‌علاقة ‌إلى ‌الدراسة تهدف‌هذه
‌قوقة‌‌ولاٌة‌مٌلة‌ ‌القرارم ‌لبلدٌة وذلك‌من‌خلال‌معرفة‌اتجاهات‌،‌الصحٌة‌فً‌المؤسسات‌الاستشفائٌة

لى‌مختلف‌المؤسسات‌استبانه‌ع‌01إذ‌تم‌توزٌع‌،المبحوثٌن‌حول‌حٌث‌تم‌اعتماد‌الاستبٌان‌كأداة‌للدراسة‌

‌.الاستشفائٌة‌محل‌الدراسة‌وتم‌اللجوء‌إلى‌الأسالٌب‌الإحصائٌة‌لتحلٌل‌و‌تفسٌر‌النتائج‌المسجلة

‌:و‌لقد‌تمكنت‌الدراسة‌من‌التوصل‌إلى‌أن

هناك علاقت بُي إداسة الوعشفت وتحسُي جىدة الخذهاث الصحُت  بجوُع  أبعادها ،موا أى مل بعذ هي أبعاد 

هوا َذعى  القائوُي علً  ،َشتبط بشنل اَجابٍ و َؤثش علً جىدة الخذهاث الصحُتإداسة الوعشفت 

و رلل هي اجل  ،الوؤسساث الصحُت و العاهلُي فُها إلً صَادة  الاهتوام  بئداسة الوعشفت بجوُع  أبعادها 

 .تحسُي وصَادة جىدة الخذهاث الصحُت

شفً بتقُُن ستشض  بالإضافت إلً ضشوسة قُام الومضَادة  التجهُضاث الوادَت الحذَثت و هتطىسة تفٍ بالغ

 .ز بنظام الحىافض هي اجل تحسُي جىدة الخذهاث الصحُت الوقذهتخدوسٌ للوعشفت و الأ

 

الشعاَت ،إداسة الجىدة الشاهلت،جىدة الخذهاث الصحُتت: إداسة الوعشفت،الخذهاث الصحُت،النلواث الوفتاحُ

 .الصحُت

 

This study aims to indentify the the relation ship of knowledge management to 
improve the qaulity of healt services grerem gouga in the wilaya of mila. 

 through knowledge of by the trends of the major around ,where the master 
were adoped as a tool for the study as 30 questions wer distributed various 
hospitals under stady . and resort to statiscal methods for analysis  and 
interpretation ?   imprpving interpritation of recorded‌domolitions the study 
has exhausted the conclusion that this is usily between knowledge 
management and improving the quality‌of health services survey services , wish 
indicates those in charge of health instituation and worckers in to increase the 
quality in health services the leadership is a beautiful‌‌and illustate‌ german 
direction that fulfiils purpose in addition to do need for the hospital to tirm for 
a year and recruit pregnant stations in ordre to improuve the quality of health 
services.  

Key wordes : 

knowledge management ,quality of health services, health 
services , healthcare, total quality management . 

 



 
1 

 

 

 

 :ممدمة عامة

من  متزاٌداتعد المعرفة وإدارة المعرفة من أحدث المفاهٌم الإدارٌة و لد شهدت السنوات الماضٌة اهتماما 
أصبحنا نعٌش فً عالم ٌطلك علٌه عالم المعرفة و،جانب المنظمات بكافة أشكالها لتبنً مفهوم إدارة المعرفة 

 و السٌارات الأدوٌةالطرق و  ا فً السابك نتحدث عن صناعةكن إذاو  ،عالم ٌنفعل بالمعلومة و ٌتفاعل معها
   . المعرفة و تحول الفرد إلى صانع المعرفةنتحدث الٌوم  أصبحنا

العولمة من  أفرتهو لد ساعد فً ذلن ما ، الإدارةالمعرفة من الموضوعات الحٌوٌة فً علم  إدارة أصبحت إذ
المعرفة  إدارةشكلت عاملا مساعدا لانتشار و توسع ثورة الاتصالات التً  إلى بالإضافة فرص ومخاطر

الانتشار الواسع  و الفهم الكبٌر لمفهوم حاجات العملاء و  إلى أدتالكثٌر من المعلومات التً  أتاحتحٌث 
تركز بصورة كبٌرة على تبنً فلسفة التصاد المعرفة  الذي ٌعد سلاحا تنافسٌا   الأعمالمنظمات  أصبحت

التً تسعى جاهدة وراء تحمٌك ،وبما فً ذلن المنظمات الصحٌة و الاستشفائٌة  عمالالأفً عالم منظمات 
 التالٌة: الإشكالٌةلمنا بصٌاؼة  الأساسوعلى هذا  الجودة فً خدماتها 

  :الآتًالذي ٌتمحور حوله موضوع دراستنا ٌتمثل فً  الأساسً الإشكالالبحث: إشكالٌةأولا:طرح  

؟وٌندرج تحت ت الصحٌةاالمعرفة (وتحسٌن جودة الخدم إدارةعرفة )عملٌات رة الماهل توجد علالة بٌن إد
                                                                                                                                              هذا التساإل الأساسً التساإلات الفرعٌة التالٌة:

علالة بٌن عملٌة  وتحسٌن جودة الخدمات الصحٌة ؟.  هل توجد علالة بٌن عملٌة تولٌد المعرفة توجد هل
علالة بٌن عملٌة توزٌع المعرفة وتحسٌن جودة  تخزٌن المعرفة وتحسٌن جودة الخدمات الصحٌة ؟.هل توجد

 مات الصحٌة؟علالة بٌن عملٌة تطبٌك المعرفة وتحسٌن جودة الخد الخدمات الصحٌة ؟.هل  توجد

 ٌلخص الشكل التالً فرضٌات الدراسة وإشكالٌاتها كما ٌلً: : المخطط الفرضً للدراسة
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 ةلمخطط الفرضً للدراسا: 10الشكل رلم 

 

 

 المصدر: من إعداد الطالبة

 ثانٌا:فرضٌات البحث

           .ت الصحٌة ارة المعرفة وتحسٌن جودة الخدماعلالة بٌن عملٌات إد توجد الفرضٌة العامة:

 الفرعٌة:  الفرضٌات

.                ت الصحٌة اوتحسٌن جودة الخدم عملٌة تولٌد المعرفةعلالة بٌن  توجد الفرضٌة الأولى:
   .            ت الصحٌة االمعرفة وتحسٌن جودة الخدمعلالة بٌن عملٌة تخزٌن  جدتو الثانٌة:الفرضٌة 
 .               ت الصحٌة االمعرفة وتحسٌن جودة الخدمعلالة بٌن عملٌة توزٌع  جدتو الثالثة:الفرضٌة 

      . تطبٌك المعرفة وتحسٌن جودة الخدمات الصحٌة علالة بٌن عملٌة توجد   الفرضٌة الرابعة:

 رات التالٌة:لمد جاء موضوع بحثنا انطلالا من المبرمبررات اختٌار موضوع البحث: ثالثا:

تسٌٌر تملٌدٌة باعتبارها كنتاج  أسالٌبتطبك  لتزا ما الجزائرٌةمعظم المإسسات المبررات الموضوعٌة:
تسٌٌرٌة  أنماطالالتصاد المخطط و مرحلة التحول لالتصاد الحر تتطلب ضرورة تبنً  مرحلةلمخلفات 

 المعرفة  إدارةحدٌثة و منها نظام 

 الدور الذي ٌإذٌه فً  أهمٌة إلىفً الخدمات الصحٌة بالنظر  زٌادة الاهتمام بموضوع الجودة
 .تطوٌر الخدمات الممدمة فً المستشفٌات

 المبررات الذاتٌة:

الصحٌةجودة الخدمات   

 -الملموسٌة          

 -الاعتمادٌة          

 -الاستجابة

 -التعاطؾ           

 -الثمة                

             

 عملٌات إدارة المعرفة

 -تولٌد المعرفة            

 -تخزٌن المعرفة           

 -توزٌع المعرفة           

 -تطبٌك المعرفة           
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 للة الاهتمام بموضوع الجودة من لبل المإسسات الجزائرٌة. 

  و المٌول الشخصً لمعالجة مثل هدا النوع من المواضٌع خصوصا وان هدا الموضوع ٌتماشى
 .نظام السوق الحر إلىفً ظل تحول الجزائر  بالأخصهنة و الرا الأوضاع

تعد هذه الدراسة امتدادا للدراسات السابمة التً تهتم بمٌاس الخدمات  :أهمٌتهاالدراسة و  أهدافرابعا: 
و تحاول الدراسة لٌاس جودة الخدمات ،بها  الارتماءمتها لتلبٌة حماٌة صحة المجتمع و ئملاو مدى  ، الطبٌة

المعرفة  و  إدارةتطبٌك مبادئ  لو العلاجٌة التً تمدمها المستشفٌات عٌنة الدراسة لمرضاها من خلاالطبٌة 
التعرؾ  إنكما  إلٌهتم التطرق  عا نادر البحث و التحلٌل و للما تتناول موضو أنهاالدراسة فً  أهمٌةتتبع 

ضرورٌة سوؾ ٌساعد على اتجاهات المرضى و تطلعاتهم  بخصوص جودة هذه الخدمة الحٌوٌة و ال
فً تطوٌر خدماتها بما ٌواكب تولعات طالبً الخدمات  الطبٌة المإسسات عٌنة الدراسة  إدارةالمعنٌٌن على 

حٌة المرجوة  و التمتع والسلامة الص الأمنالمتنوعة للارتماء بمستوى جودة الخدمات الطبٌة  و ٌحمك لهم 
 .بهده الخدمات

 خامسا حدود الدراسة:

و أخرى بالإطار الزمنً و المكانً  ،سة الحالٌة فً إطار حدود تتعلك بمعطٌات الدراسةتجرى الدرا 
 للدراسة وهو ما ٌتم تناوله فٌما ٌلً:

 الحدود المكانٌة: 

و التً تمثلت فً المإسسات ولاٌة مٌلة  ستشفائٌة متواجدة ببلدٌة المرارم لولة مإسسات إ ةتمثلت فً عد
 .من المرضى لطالبٌهاتسهم بشكل فعال فً تمدٌم خدمات صحٌة الاستشفائٌة العمومٌة و التً 

  0101شهر اوت إلى 0101تمت هذه الدراسة خلال الفترة الممتدة من:شهرمارس الحدود الزمنٌة:

 :أنتمتصر الدراسة على الزبائن الداخلٌٌن و الخارجٌٌن للمإسسات محل الدراسة حٌث  الحدود البشرٌة:

 .الممرضون الأطباءمدٌرون : هم الالداخلٌٌنالزبائن 

 .: هم المرضىالخارجٌنالزبائن 

 الدراسة و المجالات التً تؽطٌها أداة ثباتتتحدد الدراسة بمدى صدق و الدراسة: بؤداةحدود تتعلك 

 المنهج المستخدم فً البحث::سادسا

تعلك ما  ها سواء بمختلؾ حٌثٌات الإلمامالرئٌسٌة للبحث و  الإشكالٌةالمٌام بتحلٌل و معالجة  إطارفً 
 التالٌٌن: الأسلوبٌنبالجانب النظري أو التطبٌمً فمد اعتمدت طرٌمة البحث على 

ا البحث بؽٌة جمع البٌانات و المعلومات تم الاعتماد على هذا المنهج فً الجانب النظري لهذالمنهج الوصفً:
النظرٌة  الأسسالمفاهٌم و من الكتب و المراجع و الدراسات المتصلة بالبحث بهدؾ تحلٌل و استنباط 

إسسات المعرفة فً  تحسٌن جودة الخدمات الصحٌة فً الم إدارةتطبٌك نظام  بؤهمٌةللدراسة التً تتعلك 
 .وأبعادهاٌة و مستوى جودة الخدمة ستشفائالا

عٌنة من الة التطبٌمٌة على المنهج الإحصائً التحلٌلً على تم الاعتماد فً دراسة الحالمنهج التحلٌلً:
الاستبٌان الممابلة والدراسة المتمثلة فً  أدواتباستخدام  ،الاستشفائٌة   فً  بلدٌة المرارم لولة لمإسساتا

 بؽٌة ،عٌنة الدراسة جودة الخدمات الصحٌة بالمإسسات المعرفة فً تحسٌن إدارةبهدؾ التعرؾ على علالة 
 العرالٌل التً تحول دون  أهم التعرؾ على عٌنة الدراسة و دة الخدمات الصحٌة  فً لٌاس مستوى جو

المعنٌة من تحمٌك   ات المناسبة التً تمكن المإسساتالمعرفة بها سعٌا لتمدٌم التوصٌ إدارةتطبٌك نظام 
  .من الزبائن  لطالبٌهاالتمٌز فً جودة الخدمات التً تمدمها 
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 سابعا : أدوات الدراسة:

تب و المجلات تمثل فً الك الأجنبٌةة العربٌة و المسح المكتبً: من خلال الاعتماد على عدة مراجع بالؽ
 لإشكالٌةبالجوانب النظرٌة و المعرفٌة  الإحاطةرناث بؽٌة و الانت الدكتوراهو  الماجستٌرالمتخصصة رسائل 

 .الدراسة

 .المصادر الرئٌسٌة لجمع البٌانات و الذي وجه لكل من الموظفٌن و المرضى كؤحدٌعد الاستبٌان:

الواردة فً  الإجاباتا المٌدان لتحلٌل لمجال الاستعانة بالبرمجٌات فً هذا اتم فً هذ:ةالإحصائٌ الأدوات
 .05الإصدار  SPSS الاجتماعٌةالحزمة الإحصائٌة للعلوم  الاستمصاء باستخدام

 الدراسات السابمة: :ثامنا

و ،ه المختلفة فً جوانب أوحٌث تم الاطلاع عدت دراسات سابمة نالشت موضوع الدراسة الحالٌة كما هو 
المعرفة فً المطاع الصحً  إدارةالباحثون فً مجال تطبٌك  إلٌهمجمل ما توصل  إلىذلن من اجل التعرؾ 

 كما ٌلً: إلٌهامجموعة من هده الدراسات التً توصلنا  أوردناولمد 

 الدراسات العربٌة:-0 

نظر المرضى دراسة بعنوان تمٌٌم جودة الخدمات الصحٌة من وجهة  0110دراسة الحٌدري  .0

 اد :المستشفى الكندى التعلٌمً فً بؽد الرالدٌن فً

لٌاس رضا المرضى الرالدٌن و تحدٌد العوامل الأكثر أهمٌة فً المسإولٌة فً  ؼالىهذه الدراسة  هدفت
و لد توصلت الدراسة إلى ،موؼرافٌة فً تباٌن مستوٌاته عن المستشفٌات العامة ٌتحمٌمه و اثر العوامل الد

اه اٌجابً فً تحسٌن مستوى أداء الخدمة الصحٌة الممدمة و رضا المرضى الرالدٌن عن كفاٌة وجود اتج
  عوائلهمشفى و مرفمها وإجراءات تنظٌم زٌارة ستشفى و مستوى الأسعار و الأجور و نظافة المستإدارة الم

وحسب معاملتهم و وسرعة إجراءات الاستمبال و تلمً العلاج و كفاءة خبرة الطبٌب المعالج و العاملٌن 
 .تمتعهم بالراحة والهدوء 

:دراسة بعنوان لٌاس جودة الخدمات الممدمة فً لطاع الصحة دراسة تطبٌمٌة 0119دراسة الهوٌدي .0

بمستشفٌات شعبٌة الزاوٌة :هدفت  الدراسة إلى لٌاس جودة الخدمات الممدمة فً لطاع الصحة 
لٌبٌا تكونت عٌنة الدراسة من مائة و أربعٌن بالتطبٌك على مستشفٌات الزاوٌة فً مدٌنة طرابلس ب

 مرٌضا و لد توصلت الدراسة إلى العدٌد من النتائج أبرزها :
  وجود تدنً فً مستوى خدمات الاعتمادٌة من حٌث تمدٌم الخدمة فً الولت الذي ٌطلبها المرٌض و

 .بالشكل الصحٌح فً المرة الأولى
 ممدمة من حٌث السرعة تلبٌة احتٌاجات المرضى و وجود تدنً فً مستوى جودة خدمة الاستجابة ال

تمدٌم الخدمة لهم وانخفاض جودة  أثناءانخفاض جودة خدمات الأمان الذي ٌشعر بها المرٌض 
و الرؼبة فً  بؤهمٌتهروح الصدالة و الحرص علٌه و إشعاره  إبداءالتعاطؾ مع المرٌض من حٌث 

 .تمدٌم الخدمة له
لدراسة إلى التعرؾ على مدى اعتماد المإسسة الصحٌة على هدفت هذه ا:  0108دراسة شارؾ  .3

مستشفى إدارة التؽٌٌر لتحسٌن جودة الخدمة الممدمة بالتطبٌك على المإسسة العمومٌة الاستشفائٌة 
 : أهمهاعدة نتائج  إلىؼواط  توصلت الدراسة احمد بن عجٌلة بمستشفى الأ

حٌة للمإسسة محل الدراسة مستوى جودة الخدمة هنان اثر لإدارة التؽٌٌر على جودة الخدمة الص أن 
الصحٌة من وجهة نظر العاملٌن كانت ممبولة أوصت الدراسة بضرورة التعامل الإدارة مع العاملٌن باٌجابٌة 
و اهتمام بالعلالات الإنسانٌة من خلال تمدٌر الجهد المبذول وإٌجاد نظام للحوافز لتشجٌع العاملٌن ضرورة 

 .المستفٌد من الخدمة الممدمةالاهتمام بمدى رضا 

 اثر جودة الرعاٌة الصحٌة و الاتصالات على رضا المرضى:بعنوان 0101بو عباس أدراسة  .4
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هدفت الدراسة إلى الجودة المدركة و رضا المرضى المتلمٌن للعلاج فً المستشفٌات الحكومٌة و خاصة فً 
معلومات كمتؽٌر وسٌط مابٌن الجودة و دولة الكوٌت و التعرؾ على الدور الذي تلعبه الاتصالات و ال

للعلاج  فً كل من المستشفً الأمرٌكً الحكومً و  المتلمٌنمرٌضا من  386الرضا و شملت الدراسة 

ولد أظهرت نتائج التحلٌل عددا من النتائج المهمة ٌؤتً فً ممدمتها ،مستشفى السلام الدولً لدولة الكوٌت 
لٌاسا بالمستشفً  ،رضا المرٌض فً مستشفى السلام الدولً  داوكارتفاع مستوى جودة الخدمة المدركة 

المرضى و الاتصالات و المعلومات  رضاالأمٌري الحكومً و وجود اثر دو دلالة إحصائٌة على كل من 
 الٌاءو أوصى الباحث بضرورة  ،وكذلن وجود اثر للاتصالات و المعلومات على رضا المرضى 

 كذلنو ،ة منها اهتماما أكثر بالبٌئة المادٌة لخدمة الرعاٌة الصحٌة المستشفٌات و بصفة خاصة الحكومٌ
العاملٌن وبصفة خاصة ما ٌتعلك بؤسلوب التعامل مع المرضى و مستوى الاستجابة  أداءالاهتمام بتطوٌر 

المتلمٌن  المرضىوذلن للدور الكبٌر الذي ٌلعبونه فً تحمٌك رضا ،لحاجاتهم و إشعارهم بالتعاطؾ و الأمان 
 .للعلاج

دراسة )صفاء محمد الهادي الجزائري ( دراسة بعنوان :لٌاس وتمٌٌم جودة الخدمات الصحٌة دراسة  .5
 .تطبٌمٌة فً مستشفى الفٌحاء العام البصرة

حٌث تموم هده الدراسة على أسلوب البحث العلمً الذي جرى عن طرٌك استخدام ممٌاس جودة الخدمة  
فضلا عن استمارة ،ثمة التعاطؾ( الملموسٌة الاعتمادٌة الاستجابة الالمكون من أربعة أبعاد رئٌسٌة هً )

والتً تترجم مظاهر جودة  إلٌهامتؽٌر فرعً ترتبط بالأبعاد الرئٌسٌة المشار  00ستبانة المكونة من الإ

 أن إلىتوصلت الدراسة ،الخدمة و ذلن لمٌاس مستوى جودة الخدمات الصحٌة فً مستشفى الفٌحاء العام 
هنان ضعؾ واضح فً مستوى  أن إلىتوصلت الدراسة ،ؾ واضح فً مستشفى الفٌحاء العام هنان ضع

عٌنة البحث  أفرادجودة الخدمات الصحٌة الممدمة للمرضى فضلا عن وجود تفاوت فً الأهمٌة التً ٌولٌها 
 .لكل متؽٌر من المتؽٌرات الرئٌسٌة 

املة كآلٌة لتحسٌن الخدمات الصحٌة: (:دراسة بعنوان: إدارة الجودة الش0107دراسة )رٌمة اوشن .6

 .دراسة حالة المراكز الاستشفائٌة الجامعٌة للشرق الجزائري

ستشفائٌة  الجامعٌة فً الشرق لع الخدمات الصحٌة فً المراكز الإتهدؾ هده الدراسة إلى التعرؾ على وا
العوامل الحرجة لنجاح عن طرٌك تحلٌل ،و ذلن الجزائري و مدى جاهزٌتها لتبنً إدارة الجودة الشاملة 

وذلن عن طرٌك ،التطبٌك فً ظل الظروؾ التً تمر بها الجزائر من إصلاحات فً المنظومة الصحٌة 
معرفة اتجاهات المبحوثٌن من أطباء نحو درجة الملائمة كل من التزام الإدارة العلٌا ظروؾ الموارد 

 .الاستشفائٌة الجامعٌة اكزالبشرٌة الجودة و نظام الاتصال و المعلومات المعتمد فً المر

و لد توصلت الدراسة إلى عدة نتائج من أهمها إن ظروؾ عمل الموارد البشرٌة تحمك مستوٌات ممبولة 
رؼم أن الإدارة لا توفر ظروؾ الملائمة لتمدٌم الخدمات الصحٌة تم تمٌٌم جودة ،خصوصا ما تعلك بالتكوٌن 

اجة إلى تحدٌث نظام الاتصال و المعلومات الذي أصبح هده الخٌرة على أنها فً أدنى مستوٌاتها و الح
 .عاجزا عن تحمٌك الأهداؾ المرجوة منه

دراسة )رٌمة أوشن و إٌمان بن زٌان(  تحت عنوان :والع أداء النظام الصحً بالجزائر: دراسة  .7
ج تحلٌلٌة الهدؾ من هده الدراسة تمٌٌم مستوى الأداء  النظام الصحً الجزائري وعرض أهم النتائ

التً حممها فً السنوات الأخٌرة و كدا أهم نماط الضعؾ التً ٌعانً منها و التً شكلت عرالٌل 
حٌث توصلت الدراسة إلى انه لا تزال هنان فجوة واسعة تفصل بٌن ،لتحمٌك الهداؾ المرجوة منه 

متزاٌد من الطالات الكامنة للنظام الصحً الجزائري و بٌن أدائه الفعلً لدا هنان حاجة لإجراء عدد 
و ممارنته مع البلدان الأخرى ذات الظروؾ و المستوى المشابه و التً  لأدائهالتمٌٌمات الذاتٌة 

حممت نتائج أفضل و كذا إشران كافة المطاعات التً تإثر بصفة ؼٌر مباشرة على الصحة بؽرض 
تطوٌر  تخطٌط وبناء النظام الصحً ووضع البرامج الكفٌلة برفع المستوى الصحً و تحسٌن و

 .الهٌاكل الصحٌة و تؤهٌل الإمكانات التمنٌة لتمدٌم خدمات صحٌة ذات مستوى
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(بعنوان: تؤطٌٌر معاٌٌر الاعتماد على جودة الخدمات 0106دراسة) خلود محمد عٌسى ابو رحمة .8

الصحٌة من وجهة نظر الأطباء و الممرضٌن و الباحثٌن الاجتماعٌٌن: دراسة مٌدانٌة فً مستشفٌات  
 ,كة المكرمة بالمملكة العربٌة السعودٌة منطمة م

هدفت هذه الدراسة إلى التحمك فً إدران تؤثٌر اعتماد المستشفٌات على جودة الخدمات الصحٌة بمنطمة  
 ،مكة المكرمة فً المملكة العربٌة السعودٌة من وجهة نظر الأطباء و الممرضٌن و الباحثٌن الاجتماعٌٌن

التحلٌلً الذي ٌمدم وصفا كمٌا لاتجاهات  و موالؾ و أراء الأفراد من  ولد اتبع الباحث المنهج الوصفً
معتمدا على الاستبانة كؤداة رئٌسٌة للدراسة للمستشفٌات الحاصلة على الاعتماد ،خلال دراسة عٌنة منهم 

حٌث أظهرت نتائج هده الدراسة إن حصول المستشفٌات على الاعتماد الصحً أدى تحسٌن جودة ،الصحً 
ت الصحٌة  الممدمة من وجهة نظر الأطباء و التمرٌض و الباحثٌن الاجتماعٌٌن كما أظهرت الحاجة الخدما

 .إلى لٌاس الجودة من وجهة نظر المرضى

دراسة: )محمد نور الطاهر و احمد عبد المادر( بعنوان : لٌاس جودة المستشفٌات الحكومٌة من وجهة . 9

 .لمستشفٌات التعلٌمٌة بولاٌة الخرطوم المرضى و المراجعٌن: دراسة مٌدانٌة على ا

تهدؾ هده الدراسة إلى لٌاس مستوى جودة الخدمات فً المستشفٌات الحكومٌة فً السودان من وجهة نظر 
و أجرٌت الدراسة على المستشفٌات التعلٌمٌة الكبرى فً ولاٌة الخرطوم وتم اختٌار  ،المرضى و المراجعٌن

عبرة لمٌاس مستوى  00و استخدام استبانه اشتملت على،المراجعٌن عٌنة مٌسرة من المرضى المنومٌن و 

وتوصلت الدراسة إلى إن هنان إدراكا تاما لدى المرضى المراجعٌن لمستوٌات جودة ،جودة الخدمة فٌها 
كما بٌنت أٌضا عدم وجود فرولات دلالة إحصائٌة فٌها  ،الخدمة الواجب توافرها فً المستشفٌات الحكومٌة

تبعا لمتؽٌرات 115ودة الخدمات الصحٌة فً المستشفٌات الحكومٌة عند مستوى معنوٌة الل من لمستوٌات ج

و أوصت الدراسة بتهٌئة  ،دٌموؼرافٌة للعٌنة المتمثلة فً النوع و العمر و التعلٌم و الدخل و المكان والسكن
لكوادر المساعدة المإهلة و المستشفٌات الحكومٌة بالأجهزة و المعدات المطلوبة وتوفر الكوادر الطبٌة و ا

توفٌر التمٌٌم المادي المناسب لها ضمان استمرارها فً العمل بها لزرع الثمة و الأمان فً نفوس المرضى و 
 .المراجعٌن لها

 .(: بعنوان :أبعاد جودة الخدمات الصحٌة من وجهة نظر المستفٌدٌن  0100دراسة: )وفاء علً سلطان.01

ة وتمٌٌم مستوى الخدمات الصحٌة الممدمة إلى المستفٌدٌن فً  المستشفٌات هدفت هده الدراسة إلى معرف
الأهلٌة فً محافظة البصرة من خلال لٌاس أبعاد جودة الخدمة  باستخدام استمارة استبانه محكمة و مختبرة 

كما تولت  ،وتوصلت الدراسة إلى إمكانٌة توافر أبعاد جودة الخدمة فً المستشفٌات موضوع الدراسة
             دراسة أٌضا إلى إن هنان فرولات ذات دلالة إحصائٌة فً مجال جودة الخدمات الصحٌة بٌن ال

المستشفٌات الأهلٌة وعلى ضوء الاستنتاجات صٌؽة مجموعة من التوصٌات منها ضرورة الاهتمام بمعاٌٌر 
 .الخدمات  تكامل من على أنها نظام مإلٌها جودة الخدمات الصحٌة فً المستشفٌات الأهلٌة و النظر 

(بعنوان:أثر تعامل مع المرضى على جودة الخدمات الصحٌة 0109دراسة) نازن عبد الله حامد على  .00

 .فً المستشفٌات الخاصة موضوع الدراسة بولاٌة الخرطوم 

حٌث تهدؾ هده الدراسة إلى معرفة اثر تعامل مع المرضى على جودة الخدمات الصحٌة فً  - أ
ة موضوع الدراسة بولاٌة الخرطوم واثر العوامل الدٌموؼرافٌة على العلالة بٌن المستشفٌات الخاص

المهارات التعامل مع المرضى و جودة الخدمة الصحٌة فً المستشفٌات الخاصة بولاٌة الخرطوم 
خلصت هده الدراسة لوجود علالة ارتباط اٌجابٌة ذات دلالة إحصائٌة بٌن مهارات التعامل مع 

ووجود علالة تؤثٌر اٌجابٌة لمهارات التعامل مع المرضى ،لخدمات الصحٌة المرضى و جودة ا
وجود فروق ذات دلالة إحصائٌة نحو مستوى مهارات التعامل مع ،على جودة الخدمة الصحٌة 

عدم وجود فروق ذات دلالة  ،المرضى الفعلٌة و المدركة من لبل المرضى تبعا لمتؽٌر الجنس
تعامل مع المرضى العلٌة و المدركة من لبل المرضى تبعا لمتؽٌر إحصائٌة نحو مستوى مهارات ال
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موؼرافٌة على العلالة بٌن دٌالعمر وتبعا لمتؽٌر المستوى التعلٌمً ٌوجد تؤثٌر جزئً للعوامل ال
  .المهارات التعامل مع المرضى و وجود الخدمة الصحٌة

رات تدرٌبٌة للعاملٌن فً المطاع الصحً دو بإجراءكما وصلت الدراسة أن تموم الإدارة المإسسات الصحٌة 
فٌما ٌتعلك بتطوٌر مهارات الاتصال و ضرورة إٌجاد آلٌة فعالة من لبل المستشفٌات للرد على استفسارات 

 ,و شكاوى المرضى 

( بعنوان :أثر تطبٌك مفاهٌم الجودة على كفاءة الخدمات 0106سنة وؾءر أبودراسة) عمر ادم علً .00

 .رطوم من خلال خدمات التخلص من النفاٌات الطبٌةالصحٌة بولاٌة الخ

ولد هدفت هذه الدراسة إلى التعرؾ على مستوى جودة الخدمات بالمطاع الصحً بشكل عام و وخدمات 
كما هدفت إلى اهمم مفاهٌم الجودة الشاملة و الوسائل الممكنة ،التخلص من النفاٌات الطبٌة على وجه اخص 

 .مات لطاع الصحً و خدمات التخلص من النفاٌات الطبٌةلتطبٌك هده المفاهٌم على خد

 حٌث توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج من بٌنها:

  إن ؼالبٌة أفراد العٌنة ٌوافمون على إن المطاع الصحً ٌتوفر به إدارة الجودة و هٌكل تنظٌمً و
 .إداري و وظٌفٌة واضحة

 م الفعال للعلالات العامة و الاتصال ٌساعد فً إن ؼالبٌة المبحوثٌن ٌوافمون على إن توفر النظا
 تطوٌر و تثبٌت المعرفة  بالمفاهٌم والمعاٌٌر الضرورٌة للجودة فً المطاع الصحً

  ةمستشفى الخرطوم التعلٌمً فً المرتبة الأولى من حٌث تطبٌك مفاهٌم الجودجاء 

 تمسٌمات البحث  تاسعا: 

 :ولثلاث فص لمد تناولنا موضوع الدراسة من خلال

 الأولالمبحث  حٌث ٌضم ,ٌحتوي على ثلاث مباحث   الذيالمعرفة و  لإدارة و تم تخصٌصه :الأولالفصل 

 إدارةنغؼ  السبحث الثاني أما ، أنؾاعيامرادر السعخفة و و و تشاولشا فيو مفيؾم السعخفة    إدارة السعخفة
في  الأخيخةىجه  تأثيخاتة  و فاعميتيا و  السعخف إدارةوعسميات   مالسفيؾ   قج تشاولشا مؽ خلبلو و، السعخفة
السعؾقات والسذاكل التي تؾاجو إدارة السبحث الثالث  فقج تزسؽ  إما، السعخفة  إدارةو استخاتيجيات  السشغسة
  .السعخفة 

 فيو تتشاولشاوقج  الأولالسبحث  فقج خرص لجؾدة الخجمات الرحية وقج قدسشاه لسبحثيؽ   :الفرل الثاني
الحؼ تعخضشا فيو لكل مؽ الخجمات الرحية مؽ حيث السفيؾم والخرائص و الترشيفات ، رحيةالخجمات ال

خيخ مؾرد ذفى في تحقيق الخعاية الرحية باعتبار ىجا الأدتدور الس إلى بالإضافة الأىسيةو  الأسذو  أنؾاع
السفيؾم و السكؾنات  مؽ حيث فقج تشاولشا فيو جؾدة الخجمات الرحيةالسبحث الثاني   أما،لمخعاية الرحية  
 .قياس و تقييؼ جؾدة الخجمات الرحية إلى إضافة  الأبعادو الخرائص و 

 أفخادانظلبقا مؽ لجراسة السيجانية للبستبيان السؾزع عمى   فقج خررشاه لمجانب التظبيقي:الفرل الثالث  
 تشاولشا الحؼو   ،ية ميمةولا ببمجية القخارم قؾقة ستذفائية العسؾمية و العيادات الخاصة عيشة السؤسدات الا

 . 05 إصجار SPSSفيو تحميل الاستبيان بالاعتساد عمى بخنامج 

 .البحث أفاق إلى  إضافةوقج انييشا البحث بخاتسة عامة لمسؾضؾع تزؼ جسمة مؽ الشتائج و التؾصيات 
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 :انجاز البحث أثشاءالسلبزمة  الرعؾباتعاشخا:

 :ىامياجة صعؾبات مؽ انجاز ىجا البحث ع إطارلقج واجيشا في 

 دراسة حالة نتيجة: إجخاءصعؾبة 

 عجم تعاون بعض رؤساء السرالح ببعض السؤسدات الاستذفائية. 
 صعؾبات متعمقة باستقراء السؾعفيؽ و الدبائؽ الخارجييؽ. 
  فيخوس كؾرونا  أزمةصعؾبة الحرؾل عمى السعمؾمات الجقيقة بدبب. 
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 :الأولالفصل 

     
 

 
 
 

 إدارة السعرفة
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ة: إدارة السعرفالأولالسبحث                                

استخجاميا إن إدارة السعخفة ىي أؼ عسمية أو مسارسة لإنذاء السعخفة ، اكتدابيا ، التقاطيا ، مذاركتيا و 
( ، ومؽ ىحا التعخيف يتزح Michael Armstrong 2006p174 )أيشسا كانت لتعديد التعمؼ والتظؾر في السشغسات 

أىسية إدارة السعخفة وأن كل مشغسة تحتاج إلى نغام معمؾمات إدارؼ ومعخفي لاكتداب مدايا تشافدية، ورغؼ 
ؾقات والعخاقيل والسذكلبت أثشاء التظبيق وىحا ما ىحه الأىسية لإدارة السعخفة فيي تؾاجو الكثيخ مؽ السع

 التالية: لو مؽ خلبل الشقاطسشتظخق 

  .السعخفةإدارة 

 .إدارة السعخفةاستخاتجيات  -

   .السعؾقات والسذاكل التي تؾاجو إدارة السعخفة   -
 
 إدارة السعرفةالسبحث:  
 

 ظخق إلى السعخفة. قبل أن نتظخق إلى إدارة السعخفة وما يتعمق بيا لابج مؽ الت
 أولا:السعرفة 

السعخفة متعجدة الأوجو ومعقجة كؾنيا تقع ومجخدة ضسشية وصخيحة مؾزعة وفخدية، ججية وعقمية، نامية 
 (  Michael Armstrong 2006 p175وساكشة، لفغية ومذفخة)

لخمق معخفة  أنؾاع مؽ السعخفة ضسشية، صخيحة وثقافية 3والسعخفة ىي حريمة عسل الأشخاص، إذ تتلبقى 
ججيجة التي تؤدؼ إلى الابتكارات أو القجرات التي تؾفخ إمكانية العسل، يتحؾل الإجخاء السحتسل إلى التدام 
بالعسل مؽ خلبل اتخاذ القخارات في مؾاجية السخاطخ وعجم اليقيؽ أؼ أن إنذاء السعخفة ىؾ عسمية لبشاء 

 القجرات.

في أشكالو، الكفاءات والتجارب والخبخات والسيارات  السعخفة بأنيا:"معخفة الإندان Toddيرف    
والسؾاىب والحكسة والأفكار والحجس والالتدامات والابتكارات والسسارسات والخيال...الأشياء في العقل البذخؼ، 
السعخفة تكسؽ في السدتخجم وليذ في السجسؾعة"، و يتشاقض مع السعخفة والسعمؾمات التي يرفيا بأنيا 

 (Mory E.Reynolds 2005 p10) خىا رسسيا لسعخفة الأشخاصبيانات تؼ نذ

ويسكؽ تعخيف السعخفة بأنيا: الحقائق والسعتقجات ووجيات الشغخ والسفاليؼ والإحكام والتؾقعات والسشاىج 
(والسعخفة تخاكسية تكاممية يتؼ حفغيا لتكؾن جاىدة لاستخجام لسعالجة السذاكل Know Howومعخفة الكيف)

 والسؾاقف.
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سعخفة ىي خميط مؽ تجارب محجدة وقيؼ ومعمؾمات سياقية وبريخة نافحة تجدج تجارب ومعمؾمات ججيجة، وال
د.حديؽ مؾسى قاسؼ البشا، أ.د  فالسعخفة ليدت مؾضؾعا ججيج بقجر ما ىي مرظمح ججيج لسعشى قجيؼ ىؾ العمؼ. )

 (66ص 2014نعسة عباس الخفاجي 

الستدايج لمتكشؾلؾجيا الججيجة والتجارة الإلكتخونية أصبحت الكيسة وعمى خمفية السشافدة الستدايجة والتأثيخ 
السزافة التي يسكؽ لمذخكة تحكيقيا مؽ خلبل الاستخجام الفعال لسعخفتيا وخبختيا تدداد 

 (http://www.dti.gov.uk/أىسية)

 Knowledge,Information and Dataالسعرفة والسعمهمات والبيانات:  -1

في عالؼ الأعسال، يحتاج السؾعفؾن إلى البيانات والسعمؾمات والسعخفة لحل السذكلبت وعسميات صشع 
القخار لإنذاء معخفة ججيجة، يأتي الؾصؾل إلى ىحه السفاليؼ بعجد مؽ الظخق، البيانات والسعمؾمات والسعخفة 

 .«لبيانات ومؽ تجخبة الأشياء في البيئة وملبحغتياوقؾاعج ا مدتعجة مؽ القخاءة والتحجث مع الدملبء
وليدت ىشاك طخيقة واحجة بالزخورة أكثخ أىسية مؽ غيخىا ولكشيا تعتسج عمى مزسؾن الديشاريؾ، السيؼ ىؾ 
كيف تقؾم السشغسات بإنذاء البيانات والسعمؾمات والسعارف والؾصؾل إلييا ومذاركتيا واستخجاميا، إن السجػ 

قال بأن السشغؼ تتدؼ بالكفاءة ىؾ السجػ الحؼ تظبق فيو البيانات والسعمؾمات والسعخفة الحؼ يسكؽ أن ي
الستاحة، ستكؾن الخظؾة الأخيخة ىي الانتقال مؽ السعخفة إلى الحكسة ويسكؽ التفكيخ في الحكسة مؽ السعخفة 

 التي تؼ تظبيقيا.
شؾات عجيجة في الآونة الأخيخة، تؼ طخح حغيت ميسة تحجيج ىحه السفاليؼ وخاصة السعخفة باىتسام مشح س   

مدألة الظبيعة الجقيقة لمبيانات والسعمؾمات والسعارف مؽ ججيج، ليذ فقط في عمؼ السعمؾمات ولكؽ في 
البيئات التشغيسية أيزا، السعخفة أيزا ىي مجال متعجد التخررات وتزؼ العجيج مؽ التخررات مثل 

السعمؾمات والسؾارد البذخية والحكاء الاصظشاعي عمى سبيل السثال لا الفمدفة والاقتراد والإدارة وتكشؾلؾجيا 
 الحرخ.

تؾضح السجسؾعة الؾاسعة مؽ وجيات الشغخ والتعخيفات الستاحة أن البيانات والسعمؾمات والسعخفة تدتخجم 
اليؼ ىي بذكل مختمف تساما، اعتساد عمى الدياق ونية الاستخجام، والسذكمة الأساسية فيسا يتعمق بيحه السف

أنو يسكؽ استخجاميا بالتبادل أيزا، ويسكؽ اعتبار السعمؾمات والسعخفة مختبظيؽ ارتباطا وثيقا في مخاحل 
تكسيمية عمى طؾل الظخيق نفدو وعمى ىحا الشحؾ يؤدون أدوار أساسية في عسمية حل السذكلبت  واتخاذ 

 القخارات.

 ( Martie Maria Squier 2006 p19) 

لسان الفيمدؾف السعاصخ بتظؾيخ نسؾذج مؽ السعخفة مفيج ججا في إدارة السعخفة في وقج قام جاكؾب نيج
سياق العسل، ففي نسؾذج نيجلسان تذكل درجات الفيؼ التي يسكششا تسثيميا كظبقات ىحه الظبقات مؽ السعخفة 

 ىي:

http://www.dti.gov.uk/
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  البياناتData 
 السعمؾمات Information  
  السعخفةknowledge 
 الحكسة Wisdom  

مؽ أنو يسكؽ عخض ىحه السدتؾيات وإدارتيا بذكل مدتقل، إلا أنيا غالبا ما تكؾن متجاخمة  وعمى الخغؼ
ومتخاكسة تستمػ فؾلفؾ عمى سبيل السثال مجسؾعة ىائمة مؽ البيانات حؾل كيفية تأثيخ الترادم عمى الديارات 

ترادمات.والتي تؤدؼ والأشخاص السؾجؾديؽ فييا ىحه البيانات يسكؽ تشغيسيا في شخوط السعمؾمات حؾل ال
 إلى معخفة قيسة تسكؽ مؽ بشاء سيارات أكثخ أمشا وأكثخ مقاومة.

وبعج فيؼ الاختلبفات مؽ البيانات والسعمؾمات والسعارف وكيفية ربظيا أمخ ميسا لمغاية لإدارة الأعسال 
 (Kathleen Foley Curley , Brbara Kivowitz 2001 p223لأصؾل السعخفة . )

 يبيؽ لشا التجرج اليخمي لكل مؽ البيانات والسعمؾمات والسعخفة:والذكل التالي 

 

 

 

 
                  Source : Kathleen Foley Curley , Brbara Kivowitz 2001 p223 

 في ىحا الذكل فإن الحكسة مجمجة ضسؽ السعخفة.

 ىخم السعخفة(:01الذكل رقؼ )     
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 «انات خارجية ومؾضؾعيةوتكؾن السعخفة داخمية للئندان وبالتالي ذاتية في حيؽ تغل السعمؾمات والبي
(Martie Maria Squier 2006 p22،)  ىحا ويسكؽ اعتبار السعمؾمات والسعخفة والحكسة ككل متؾاصل يتبع كل مشيا

الآخخ ودرجة مذاركة الإندان تقدؼ السفاليؼ، ومع ذلػ تؾجج علبقة تكافمية بيؽ السعمؾمات والسعخفة، يسكؽ 
 Takeuchiو  SECI Nonokaسؾذج العثؾر عمى دليل عمى ىحه العلبقة في ن

برخف الشغخ عسا إذا كانت البيانات والسعمؾمات والسعخفة يشغخ إلييا عمى أنيا علبقة مدتسخة كاممة أم 
 علبقة تكافمية التالية تمخص لشا مفيؾم البيانات والسعمؾمات والسعخفة.

 جاث وحالتيا، مشغسة وفقا : ىي الحخوف والأرقام والخظؾط والخمؾز السدتخجمة لتسثيل الأحالبيانات
 لقؾاعج الاتفاقات الخسسية.

 الحالة السعخفية لمؾعي)كسا يتؼ إعلبميا( السسشؾحة في شكل مادؼ )بيانات( ىحه السادية السعمهمات :
 أعادة عسمية السعخفة.

 ىي الحالة السعخفية التي تفؾق الؾعي. تشظؾؼ السعخفة عمى السذاركة والفيؼ والقجرة عمى السعرفة :
سيع مدتؾػ الفيؼ لسؾاجية حالات الحياة الظارئة ،يسكؽ أن تذيخ السعخفة أيزا إلى الدجل السشغؼ تؾ 

 Martie Maria Squier 2006لمتجخبة البذخية السسشؾحة لمتسثيل البجني السادؼ )تقاريخ الكتب( )

p23)     

 مرادر السعرفة  -2
وأكج ان الحكاء  الحؼ يحؾؼ أو يجسع السعخفة(مرجر السعخفة بأنو ذلػ السرجر Saffady 2000 p4-5عخف )

والتعمؼ والخبخة أمؾر تحجد حجود السعخفة للؤفخاد، وقجيسا أشار أريدظؾ إلى الحذ كسرجر لمسعخفة، ولابج مؽ 
 الإشارة إلى أىؼ مرادر السعخفة والتي تقدؼ إلى مرجريؽ رئيدييؽ:

مشغسة السحيظة والتي تتؾقف عمى نؾع وىي تمػ السرادر التي تغيخ في بيئة  السرادر الخارجية:-أ
العلبقة مع السشغسات الأخخػ الخائجة في السيجان أو الانتداب إلى التجسعات التي تعسل عمييا عسمية 
استشداخ السعخفة، ومؽ أمثمة ىحه السرادر السكتبات والانتخنيت وملبحغات لؾتذ. والقظاع الحؼ تعسل فيو 

 والدبائؽ والجامعات ومخاكد البحث العمسي وبخاءات الاختخاعات الخارجية.السشغسة والسشافدؾن ليا والسؾردون 
 (20ص 2005د.صلبح الجيؽ الكبيدي )
: تتسثل السرادر الجاخمية في خبخات أفخاد السشغسة الستخاكسة حؾل مختمف السرادر الداخمية-ب  

ل وعسمياتيا والتكشؾلؾجيا السؾضؾعات وقجرتيا عمى الاستفادة مؽ تعمؼ الأفخاد والجساعات السشغسة كك
الستعجدة، ومؽ الأمثمة عمى السرادر الجاخمية: الإستخاتيجية والسؤتسخات الجاخمية، السكتبات والعقل والخبخة 

 (22ص 2005د.صلبح الجيؽ الكبيدي والسيارة، أو مؽ خلبل التعمؼ بالعسل والبحؾث وبخاءات الاختخاع الجاخمية. )
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 : أنهاع السعرفة-3

 ترشيف السعخفة حدب السدتؾيات الثلبث التالية:يسكؽ 
: وىي الشظاق الأدبي مؽ السعخفة والحؼ يكؾن مظمؾبا مؽ أجل (Core Knowledgeالسعرفة الجههرية)-أ

الجخؾل في الرشاعة بذكل أساسي ولكشو لا يزسؽ لمسشغسة قابمية البقاء والتشافدية للؤمج البعيج ولكؽ لابج 
لمدؾق وتكؾن مثل ىحا السعارف سسة يحتفع بيا أصحاب الرشاعة نفديا دون مؽ تؾافخىا لمجخؾل أصلب 

 غيخىؼ.
وىي نظاق السعخفة الحؼ يعظي السشغسة القابمية  (:Advanced Knowledgeالسعرفة الستقدمة)-ب

لمبقاء والتشافدية حيث أن السشغسة تكؾن قادرة بحلػ السدتؾػ مؽ السعخفة عمى تحقيق ميدة تشافدية تسايدىا 
 عؽ الآخخيؽ في الدؾق.

وىي ذلػ السدتؾػ الستظؾر مؽ السعخفة الحؼ  (:Innovation Knowledgeالسعرفة الإبتكارية)-ج
يعظي السشغسة سسة القجرة عمى قيادة الرشاعة والتفؾق عمى السشافديؽ بفزل ابتكار السعخفة متجاوزة 

 (76ص   2014سة عباس الخفاجي د،حدؽ مؾسى قاسؼ البشا.أ.د نع السسارسات التقميجية في الدؾق.)
 ومؽ الترشيفات السيسة لمسعخفة أيزا ترشيفيا إلى معخفة ضسشية ومعخفة صخيحة حدب الذكل التالي:

 
  ( يبيؽ السعخفة الزسشية و السعخفة الرخيحة02شكل رقؼ )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (: السعخف9شكل رقؼ)                              

 

 

                         Source: Dr.serfin D.Talisayon.Manila.philippines 2007 p10. 

 التفاعل الديشاميكي
التهليف التشاظرية 

 الرقسية

   

  مؾضؾعية وعقلبنية 
  السعخفة التي يسكؽ التعبيخ

ت، الجسل أو الأرقام عشيا بالكمسا
 أو الريغ)خالية مؽ الدياق(

  الشيج الشغخؼ 
 حل السذاكل 
 كتيبات 
 قاعجة البيانات 

 

  المعرفة الذاتٌة والتجرٌبٌة 

  معرفة ذاتٌة لا ٌمكن التعبٌر
عنها بالكلمات أو الجمل أو الأرلام 

 أو الصٌػ)خاصة بالسٌاق(

  المهارات الفنٌة 

  حرفةknow how 

 المهارات المعرفٌة  

  المعتمدات 

  الصور 

 وجهات النظر 

  نماذج عملٌة 

 السعرفة الرريحة السعرفة الزسشية

 نهعين من السعرفة
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ىي وثائق وقؾاعج البيانات و السعمؾمات السدتخجمة لإدارة :Knowledge Explicitالسعرفة الرريحة  -1
الذخكة بكفاءة ,يسكؽ أن يكؾن مرجر لمعجيج مؽ الأفكار والابتكارات ومؽ الديل السذاركة عؽ طخيق 

 للبترالات وتكشؾلؾجيا السعمؾمات.الأشكال الذائعة 
مؽ الرعب تحجيجىا بؾضؾح لأنو يتؼ مذاركتيا شفييا بذكل :Knowledge Tacitالسعرفة الزسشية -2

أساسي,كمؼ زادت خيختشا,زادت السعخفة الزسشية التي تستمكيا الذخكة ومؾعفؾىا,و الاترالات وجيا لؾجو 
 (Marta Masur and others2014 p53السعخفة )  والعسل الجساعي ىي أفزل طخيقة لتظؾيخ ومذاركة ىحه

 التفاعل بين السعرفة الرريحة و الزسشية :-4 

يسكؽ أن تربح السعخفة الذخرية معخفة تشغيسية مؽ خلبل التفاعل الجيشاميكي بيؽ السعخفة الزسشية 
عل بيؽ نؾعي والسعخفة الرخيحة.ىحه العسمية الجيشاميكية ىي جؾىخ خمق السعخفة السشغسة، يؤذؼ التفا

السعخفة إلى ما يدسى أنساط تحؾيل السعخفة الأربعة. تعتسج عسمية تكؾيؽ السعخفة عمى حخكة دوامة مددوجة 
  (Filemon A. Uriarte ,JR  2008 p7 )  بيؽ السعخفة الزسشية والسعخفة الرخيحة

                                                                     الطرق الأربعة لتحهيل السعرفة:-5
التشذئة الاجتساعية)مؽ السعخفة الزسشية الفخدية لتجسيع السعخفة الزسشية( و الاستيعاب الخارجي)مؽ 
السعخفة الزسشية إلى السعخفة الرخيحة( والسدج)مؽ السعخفة الرخيحة السشفرمة إلى السعخفة الرخيحة 

  Filemon A. Uriarte ,JR ) حة إلى السعخفة الزسشية(الذاممة( والاستيعاب الجاخمي)مؽ السعخفة الرخي

2008 p7)  
 
 

 (: التفاعل بيؽ السعخفة الزسشية والرخيحة.03الذكل رقؼ)
 
 
 
 
 

  

source:Marta Masur and others2014 p48 
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 :إدارة السعرفةثانيا:

بعجما تظخقشا في الرفحات الدابقة إلى السعخفة نتشاول في ىحه الرفحات إدارة السعخفة حيث   
إدارة السعخفة بأنيا السسارسة الستسثمة في تظبيق السعخفة بذكل اتقائي في التجارب الدابقة في  jennexعخف

ار لتقميص أنذظة صشع القخار في السدتقبل بيجف واضح ىؾ تحديؽ فعالية السشغسة وأيزا نغخ وضع القخ 
jennex  إلى نغام إدارة السعخفة باعتباره الشغام الحؼ تؼ إنذاؤه لتدييل التقاط السعخفة وتخديشيا واستعادتيا

لحمؾل التشغيسية والتقشية لتحقيق وإعادة استخخاجيا ىحا الترؾر لإدارة السعخفة ىؾ أنيا تجسع بذكل كمي بيؽ ا
أىجاف الاحتفاظ بالسعخفة وإعادة استخجاميا مؽ أجل الالتدام في الؾقت السشاسب لخصج عسمية اتخاذ القخارات 

لإدارة السعخفة تدسح باتخاذ أؼ شكل ضخورؼ لتحقيق ىحه  churchmanالتشغيسية والفخدية وىحه وجية نغخ 
ات، قج يعشي ىحا أن نغام إدارة السمفات ىؾ في الأساس نغام لإدارة الأىجاف بالشدبة إلى بعض السؤسد

ومع ذلػ كسجتسع لا نخيج أن يشغخ إلى إدارة السعخفة عمى أنا تقشية لإدارة السدتشجات أيزا في  ،الؾثائق
بعض السشغسات يسكؽ استخجام إدارة السعخفة فقط لإدارة السعخفة غيخ السشغسة قج يمبي ىحا احتياجات 

غيسات مخة أخخػ، فإن مجتسع إدارة السعخفة غيخ متاح لقبؾل أن إدارة السعخفة يتعامل مع السعخفة غيخ التش
المحان يعتبخان إدارة السعخفة   holsaappleٗjoshi السشغسة فقط وىشاك تعخيف رئيدي لإدارة السعخفة يذسل 

زيف قيسة إلى الكيان بسعشى كجيؾد مشيجية ومجروسة لتؾسيع زراعة وتظبيق السعخفة الستؾفخة بظخق ت
أو  الغخض مشو قج يكؾن نظاق الكيان فخديا أو تشغيسيا أو fulhkling الشتائج الإيجابية في تحقيق أىجافو  

 مشغسا أو وطشيا وما إلى ذلػ.

في عسميسا الأساسي إلى أن إدارة السعخفة تشظؾؼ عمى عسميات متسيدة   leidner وalvi أخيخا خمص 
 Murray E.jennex 2007 ) ،تخديشيا ،استخجاعيا ،نقميا وتظبيقو، لإنذاء السعخفة ولكشيا متخابظة

p4) وإدارة السعخفة ىي ببداطة عسمية مشيجية لإنذاء مؤسدة ورعايتيا لتحقيق أفزل استخجام لمسعخفة لإنذاء
قترادؼ يبجو قيسة أعسال وخمق ميدة تشافدية في كل مكان نشغخ إليو اليؾم تديظخ السعخفة عمى السذيج الا

 how to implement knowledge)  في بعض الأحيان أن الجسيع يذارك في أعسال السعخفة
management in your company2003) وتعخف جسعية مدئؾلي الرحة في الجولة والإقميؼ 

ASTHO   إدارة السعخفة عمى أنيا مقاربة مشغسة أو مجتسع مخظط لو لجسع وتقييؼ الفيخسة والتسييد
 (ASTHO 2005 p8 ) .السذاركة وتحديؽ وتؾليج الكيسة مؽ أصؾليا الفكخية والقائسة عمى السعمؾماتو 

 وفيسا يمي بعض التعاريف السخترخة:
تعشي  (clinical.k)إدارة السعخفة العيادية»إدارة السعخفة العادية عمى أنيا  Jeremy wayttحيث عخف 

ث ذات الرمة بالسسارسة العادية في مجال الخعاية الرحية تعديد تحجيج ونذخ الؾعي وتظبيق نتائج البحؾ 
 (NHS 2005 p6 ) «والاجتساعية 
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أما شخكة فتعخفيا إدارة السعخفة بأنيا لا تتعمق بالبيانات بل »فيعخفيا عمى أنيا قؾة، وليحا الدبب  IBMأما 
كي تؤثخ عمى الحج تتعمق بإيرال السعمؾمات السشاسبة إلى الأشخاص السشاسبيؽ في الؾقت السشاسب ل

 .«الأدنى
 ( NHS 2005 p8) 

 وحتى نفيؼ إدارة السعخفة بذكل جيج لابج مؽ معخفة عسميات إدارة السعخفة.

 :                             knowledge Management processesعسميات إدارة السعرفة -1

 ا يؾضحيا الذكل:تتسثل عسميات إدارة السعخفة بذكل أساسي في العسميات التالية كس 

(:عسميات إدارة السعخفة04الذكل رقؼ)  

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : Irma Becerra-Fernandez , Rajiv Sabherwal 2010 p57. 

 

  : knowledge discovery اكتذاف السعرفة -
اكتذاف السعخفة ىؾ مظؾر لمسعخفة الزسشية أو الرخيحة الججيجة مؽ البيانات والسعمؾمات أو مؽ تؾليف 

سعخفة الدابقة، يعتسج اكتذاف السعخفة الججيجة الؾاضحة بذكل مباشخ عمى الجسيع، في حيؽ يعتسج اكتذاف ال
في كمتا الحالتيؽ يتؼ اكتذاف معخفة ، و السعخفة الزسشية الججيجة بذكل مباشخ عمى التشذئة الاجتساعية 

يتؼ تجسيعيا مؽ خلبل واضحة مؽ مشظقتيؽ يتؼ تجسيعيا مؽ خلبل الجسع ومعخفة ضسشية مؽ مجاليؽ 
 (Irma Becerra-Fernandez , Ragiv Sabeherwel 2010p57) التشذئة الاجتساعية.

 اكتذاف السعخفة 
  مدج 
  التشذئة

الإجتساعية 
 الاحتفاظ  اعية الإجتس

 الاستيعاب الخارجي 
 الاستيعاب الجاخمي 

  السذاركة 
 شذئة الاجتساعية تال 
 تبادل 

 التظبيق
 السؾجية
 الخوتيؽ
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: يتؼ اكتذاف السعخفة الججيجة الؾاضحة مؽ خلبل الجسع، حيث يتؼ تجسيع combinationالسزج -
يجة أكثخ تعقيج مؽ العشاصخ الستعجدة لمسعخفة الرخيحة)و/أو البيانات و/أو السعمؾمات( لإنذاء مجسؾعات جج

السعخفة الؾاضحة مؽ خلبل التؾاصل والتكامل مؽ تيارات متعجدة مؽ السعخفة الرخيحة، يتؼ إنذاء معخفة 
 ججيجة صخيحة إما بذكل تجريجي أو جحرؼ.

يتؼ إعادة ترشيف السعخفة والبيانات والسعمؾمات الرخيحة الحالية وإعادة ترشيفيا لإنتاج معخفة ججيجة 
بيل السثال عشج إنذاء اقتخاح ججيج لمعسيل يتؼ دمج البيانات والسعمؾمات والسعخفة الرخيحة واضحة، عمى س

عؽ علبمات  مؽ السقتخحات الدابقة في الاقتخاح الججيج، أيزا قج يدتخجم تقشيات لاستخخاج البيانات لكذف
 تخمق معخفة ججيجة.ججيجة بيؽ البيانات الؾاضحة التي قج تؤدؼ إلى إنذاء علبمات تشبؤية أو ترشيفية 

: في حالة السعخفة الزسشية يحجث تكامل تيارات متعجدة لإنذاء  socialisationالتشذئة الاجتساعية -
 (Irma Becerra-Fernandez , Ragiv Sabeherwel 2010p57) معخفة ججيجة مؽ خلبل آلية التشذئة الاجتساعية

كسا سبق القؾل مع الأفخاد والجساعات ومؽ تغيخ السعخفة و : knowledge capture امتلاك السعرفة -
التظبيقات والتكشؾلؾجيات السختمفة بالإضافة إلى الكيانات الإدارية السختمفة السدتؾيات مثل الؾحجات الإدارية 
والسشغسات والذبكات داخل السشغسات، كسا أن السعخفة يسكؽ أن تكؾن ضسشية ومرخح بيا كسا وفي كثيخ 

ة مدتقخة في أذىان الأفخاد ومؽ دونيا لا يدتظيع الأفخاد امتلبك القجرة عمى مؽ الأحيان تكؾن السعخف
تذخيريا ومذاركة الآخخيؽ بيا، كسا وأن السعخفة يسكؽ أن تدتقخ أيزا في الأشكال السختمفة لترخيح 

ا في السذاركة الفخدية)الأدلة(إلا أن القميل مؽ الأفخاد الحيؽ مؽ السسكؽ أن يخذؾ  Explicit formyبيا
التي مؽ السسكؽ تعخيفيا عمى   knowledge capture الترخيح بيا، وعميو فسؽ الزخورؼ امتلبك السعخفة

أنيا استخجاع السعخفة بشؾعييا الزسشية والسرخح بيا والتي تكؾن عادة مدتقخة في أذىان الأفخاد ومعيؼ 
السسكؽ أن تدتقخ السعخفة السرخح  وكحلػ في التظبيقات السختمفة والكيانات الإدارية داخل السشغسة كسا ومؽ

بيا خارج حجود السشغسة مسا في ذلػ السدتذارون والسشافدؾن والدبائؽ والسؾردون والأفخاد العاممؾن قبل 
 مجيئيؼ لمسشغسة.

وتأتي عسمية امتلبك السعخفة مباشخة مؽ نؾعيؽ مؽ العسميات الفخعية لإدارة السعخفة وىسا الاستيعاب الخارجي 
 (296ص 2009أ.د عبج الدتار العمي وآخخون )  (Externalisation and internalisation)الجاخمي و الاستيعاب

                                                                                                                    
فة ىؾ العسمية التي يتؼ مؽ خلبليا نقل مذاركة)تبادل( السعخ  :sharing knowledgeمذاركةالسعرفة -

 تؾضيحات ميسة عمى التختيب:3السعخفة الرخيحة أو الزسشية إلى أفخاد آخخيؽ  وىشا نؾضح 

 تقاسؼ السعخفة يعشي الشقل الفعال، حيث يدتظيع متمقي السعخفة فيسو جيجا بسا يكفي لمعسل عميو. -1
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عمى السعخفة. الأول يشظؾؼ عمى السعخفة السذتخكة  ما يتؼ تقاسسو ىؾ السعخفة بجلا مؽ التؾصيات القائسة -2
بالإضافة إلى القجرة عمى اتخاذ إجخاء بشاء عمييا، في حيؽ أن الأخيخة يشظؾؼ ببداطة عمى استخجام السعخفة 

 دون أن يقؾم الستمقي باستيعاب السعخفة السذتخكة.
ت أو السشغسات، إذا كانت السعخفة قج يتؼ تبادل السعخفة بيؽ الأفخاد وكحلػ عبخ السجسؾعات أو الإدارا -3

مؾجؾدة في مؾقع مختمف عؽ السكان الحؼ تكؾن ىشاك حاجة إليو، فإما مذاركة السعخفة أو استخجاميا دون 
مذاركة ضخورية، مؽ الؾاضح أن مذاركة السعخفة ىي عسمية ميسة في تعديد الإبجاع التشغيسي والأداء 

 (Irma Becerra-Fernandez , Ragiv Sabeherwel 2010p 60التشغيسي.  )

عمى ما إذا كانت السعخفة الرخيحة أو الزسشية قيج التبادل، يتؼ استخجام عسميات التبادل أو فبلئعتساد 
التشذئة الاجتساعية، إن التشذئة الاجتساعية التي ناقذشاىا أعلبه تديل تبادل السعخفة الزسشية في الحالات 

جة وكحلػ عشجما يتؼ إنذائيا لا يؾجج فخق جؾىخؼ بيؽ عسمية التشذئة التي يتؼ فييا إنذاء معخفة ضسشية ججي
الاجتساعية عشج استخجاميا لاكتذاف السعخفة أو تبادل السعخفة عمى الخغؼ مؽ أن الظخيقة التي يسكؽ أن 
تدتخجم بيا العسمية، قج تكؾن مختمفة عمى سبيل السثال عشج استخجاميا لتبادل السعخفة، فإن اجتساعا وجيا 
لؾجو )آلية تديل التشذئة الاجتساعية( يسكؽ أن يذتسل عمى جمدة أسئمة وأجؾبة بيؽ مخسل السعخفة 
ومدتمسيا، في حيؽ يتؼ استخجاميا في تكؾيؽ السعخفة يسكؽ أن يتخح الاجتساع السباشخ وجيا لؾجو شكل 

فة الؾاضحة يتؼ نقائص أو حل مذتخك لمسذاكل، عمى عكذ التشذئة الاجتساعية ويخكد عمى تبادل السعخ 
استخجامو لمتؾاصل أو نقل السعخفة الرخيحة بيؽ مجسؾعات الأفخاد والسشغسات، ولا تختمف عسمية تبادل 
السعخفة الرخيحة بظبيعتيا الأساسية عؽ العسمية التي يتؼ مؽ خلبليا تؾصيل السعمؾمات ، مثال عمى التبادل 

ى آخخ، ويسكشو بعج ذلػ استخجام السعخفة الرخيحة ىؾ دليل ترسيؼ السشتج الحؼ يتؼ نقمو مؽ قبل مؾعف إل
 Irma Becerra-Fernandez , Ragivالسؾجؾدة في الجليل ويسكؽ أيزا استخجام تبادل مدتشج لشقل السعمؾمات)

Sabeherwel  2010 p60)     

يتؾجب تؾجيو السداىسة السعخفية السباشخة نحؾ تحديؽ  :knowledge application تطبيق السعرفة 
فسؽ الظبيعي أن تكؾن عسمية تظبيق السعخفة  ،لأداء السؤسداتي في حالات صشع القخار و الأداء الؾعيفيا

مدتشجة عمى السعخفة الستاحة و أن )الخسالة أو الخظاب( يدتشج عمى عسميات اكتذاف السعخفة و امتلبكيا 
 وكحلػ خدنيا.

ليدت ليا علبقة مع الانتقال الفعمي لمسعخفة أو و الانتفاع مؽ السعخفة يعؾد إلى نؾعيؽ مؽ العسميات التي 
 تبادليا مابيؽ الأفخاد ذوو العلبقة وىاتان العسميتان ىسا: السؾجية أو السباشخة و الخوتيشية. 

وتعشي العسمية التي يقؾم الأفخاد بالسعالجة السعخفة مباشخة نحؾ الفعل لمفخد Direction السؾجية أو السباشخة
 السعخفة إلى ذلػ الذخص الحؼ وجيت إليو السعخفة. الآخخ مؽ دون انتقال
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فتعشي الانتفاع مؽ السعخفة التي يسكؽ الحرؾل عمييا مؽ التعميسات والأنغسة و  Routinesأما الخوتيشية
القؾاعج والشساذج التي تؾجو إلى الآخخيؽ نحؾ الدمؾك السدتقبمي. و تتخكد اقتراديات العسمية الخوتيشية 

الات أكثخ مسا تتخكد عمى التؾجييات لأن مثل ىحه السعخفة مؾجؾدة في أدلة لمسعخفة عمى الاتر
 (.296ص 2009أ.د عبج الدتار العمي وآخخون ).وفي التكشؾلؾجيا Working Manualsالعسل

أخيخا يجب تظبيق السعخفة وىحا يعشي تظبيق السعخفة الرحيحة لمسيسة الرحيحة في السكان السشاسب وفي 
 (Marta Masur and others2014 p12).الؾقت السشاسب

 فاعمية عسميات إدارة السعرفة:                                                                  -

يعتبخ مفيؾم فاعمية عسميات إدارة السعخفة عؽ التظبيق الشاجح لعسميات إدارة السعخفة بذكل يؤدؼ إلى تحقيق 
أن فعالية عسميات إدارة السعخفة ىي القجرة عمى تحقيق رضا أصحاب اليجف الحؼ صسست مؽ أجمو، كسا 

السرالح الستسثمة بتؾليج قيسة مزافة مؽ الأصمي السشغسي أؼ السعخفة وىي القجرة عمى تحقيق أقرى 
الشتائج والخجمات باستخجام السؾارد السعخفية الستاحة لمسشغسة أحدؽ استخجام مسكؽ، وتخكد عمى الكيفية التي 

أىجافيا الستسثمة بتؾليج قيسة مزافة وحل مذكلبت بكمفة ووقت وجيج اقل، وتذكيل رافعة معخفية  تحقق
مشغسيو تديج مؽ قيسة أصؾل السشغسة بفزل رفع قيسة أصل السعخفة لجييا، وبسا أن الفعالية تعتبخ عؽ درجة 

الحالة السخغؾب فييا  إنجاز ما تؼ تخظيظو مؽ أىجاف، فإنو يرعب فيسيا بعيجا عؽ الأىجاف التي تسثل
 أنؾاع: 3والتي تدعى الإدارة إلى تحكيقيا مدتكبلب ويسكؽ تقييؼ مؤشخات الفعالية عسؾما إلى 

 مؤشخات السخخجات حيث يكؾن التخكيد عمى خرائص السشتج الشيائي. -1
 مؤشخات العسميات والتي تخكد عمى جؾدة وكسية الأنذظة التي تؤدػ مؽ أجل إنجاز السخخجات. -2
د.حديؽ مؾسى ليكمية حيث يتؼ تقييؼ قجرة وحجة الأعسال الإستخاتيجية عمى إنجاز الأداء الفعال. )مؤشخات  -3

 (87ص 2014سة عباس الخفاجي ينع شا، ا.دبلاقاسؼ 
 
  :Organisational effects of knowledge management التأثيرات السشعسة لإدارة السعرفة-3

لتحقيق أعمى السدتؾيات مؽ الأداء في بيئتيا وىشا تؤثخ إدارة السعخفة يجفع الاستثسار في السعخفة بالسشغسات 
مدتؾيات ىي: الأفخاد 4السدتشجة إلى تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات عمى أداء السشغسات مؽ خلبل 

والعسميات والسشتجات والأداء السشغسي ككل، إذ يسكؽ لعسميات إدارة السعخفة أن تؤثخ عمى السشغسات في ىحه 
التي تداىؼ السدتؾيات الأربع مؽ خلبل إسياميؽ ىسا: أولا: تداعج عسميات إدارة السعخفة في تؾليج السعخفة، و 

أداء السشغسات عبخ السدتؾيات الأربع سابقة الحكخ ، وثانيا: تدبب عسميات إدارة السعخفة عمى  في تحديؽ
 (57ص 2015اصخ عامخ عبج الخزاق الشتحديشات مباشخة وفقا لمسدتؾيات الأربعة. )

 والذكل التالي يبيؽ ىحا التأثيخ:
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(: تأثيخ عسميات إدارة السعخفة عمى السشغسة05الذكل رقؼ)  

 

 

 

 

 

  .58ص 2015السرجر: د.عامخ عبج الخزاق الشاصخ                           

 

 

 58ص 2015عامخ عبج الخزاق الشاصخ السرجر:
 

 (58ص 2015صخ د.عامخ عبج الخزاق الشا) السرجر:
 

يرؾر الذكل التأثيخات الستختبة لإدارة السعخفة عمى السدتؾيات الأربع ويجل عمى مجػ تأثيخ إدارة السعخفة 
عمى كل مدتؾػ الحؼ يؤثخ بجوره عمى السدتؾيات الأخخػ، تؼ تشغيؼ ىحه السدتؾيات مؽ خلبل دراسة 

 dyer andالسعخفة، والتي قام بإجخائيا ) (ومجمة إدارةinternational data corporationمذتخكة لذخكة)
Mc Donough 2001( في أيار ( تحت عشؾانThe state of KM وحيث ناقذا ثلبث أسباب رئيدية )

التي دفعت ىحه السشغسات لتبشي إدارة السعخفة مشيا تحديؽ الأداء السشغؼ والحفاظ عمى خبخة الأفخاد العامميؽ 
 (58ص 2015د.عامخ عبج الخزاق الشاصخ فزلب عؽ زيادة الأرباح والعؾائج. ) وتعديد رضا الدبؾن لسشتجات السشغسة

 
: يسكؽ أن تؤثخ إدارة السعخفة عمى وعائف أخرائي التخاطب في العجيج مؽ الؾلايات peoplesالأفراد - 

أولا وقبل كل شيء يسكؽ أن يتعثخ تعمسيؼ )مؽ بعزشا البعض كسا نحؽ مؽ مرادر خارجية(ىحا التعمؼ مؽ 

 

 التعمؼ والتأقمؼ والخضى الؾعيفي

 الكفاءة، الفعالية، الإبجاع.

 السزافة لمكيسة والسدتشة عمى السعخفة

 .وفخات الحجؼ والشظاق وميدة تشافدية مدتجامة
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بل السؾعفيؽ الأفخاد يتيح لو أن يشسؾ باستسخار ويتغيخ استجابة لمدؾق والتكشؾلؾجيا، إدارة السعخفة تؤدؼ أيزا ق
إلى زيادة فخص التؾعيف وزيادة رضاىؼ عؽ العسل، ىحا يخجع إلى حج كبيخ إلى قجر ميؼ غيخ السعقؾلة 

        ػ الخبخات التي لؼ تشجح. عمى التعخف عمى حمؾل لسذاكل العسل التي عسمت في الساضي وكحلػ تم
                              ( Irma Becerra-Fernandez , Ragiv Sabeherwel2015p75  ) 

: تسكؽ إدارة السعخفة مؽ إجخاء التحديشات في العسميات التشغيسية كالتدؾيق processesالعسميات -
ثة أبعاد رئيدية ىي الفاعمية: إنجاز العسميات الأكثخ والترشيع، إذ يسكؽ ملبحغة ىحه التأثيخات مؽ خلبل ثلب

ملبئسة وضع القخارات عمى أفزل وجو، والكفاءة: إنجاز العسميات بدخعة وبظخيقة مشخفزة، التكمفة والإبجاع: 
إنجاز العسميات بظخيقة خلبقة والتي تحدؽ الكفاءة الفاعمية. تحدؽ إدارة السعخفة، الجؾانب الستخابظة الدابقة 

سميات التشغيسية مؽ خلبل عجة وسائل بسا في ذلػ استخخاج السعخفة وأفزل الأفكار عبخ عسميتي التبادل لمع
والتشذئة الاجتساعية وتؾفيخ الحمؾل العسمية مؽ خلبل التؾجييات والإجخاءات الؾاجب اتخاذىا لحل السذكلبت 

 (61ص 2015زاق الشاصخ د.عبج الخ التي تؾاجو الأفخاد العامميؽ في أداء مياميؼ الؾعيفية. )

: تؤثخ أيزا إدارة السعخفة عمى السشتجات والسخخجات السختمفة التي تقجميا productsالسشتجات -
السشغسة وخاصة في سؾق السشافدة الحادة، ويسكؽ مذاىجة ىحه الآثار في محؾريؽ ىسا: السشتجات ذات 

 knowledge-based السعخفةوالسشتجات السدتشجة عمى  value-added productالكيسة السزافة

produt   ىحا مع العمؼ بأن الآثار عمى ىحه الأبعاد تأتي أيزا مؽ خلبل السعخفة أو مباشخة مؽ إدارة
 (281ص 2009عبج الدتار العمي وآخخون السعخفة. )

 أثر إدارة السعرفة عمى السشتجات ذات القيسة السزافة:-أ
تقجيؼ السشتجات الججيجة وكحلػ تحديؽ السشتجات القائسة في تداعج عسميات إدارة السعخفة السشغسات عمى  

تحقيق قيسة مزافة عالية مقارنة مع السشتجات الدابقة، وخيخ مثال عمى ذلػ تظبيقات شخكة فؾرد لإنتاج 
الديارات حيث تظمب الإدارة العميا ليحه الذخكة العسلبقة سشؾيا مؽ السجيخيؽ العامميؽ فييا تحقيق التحديشات 

(عمى السعاييخ الأساسية لسشتجاتيؼ مثل التحديشات عمى السخخجات ومؾاصفاتيا %7-5تتخاوح ما بيؽ) بشدبة
أو معجلات استيلبك الؾقؾد وغيخىا. وبالسقابل بتؾجيو السجيخيؽ لغخض تحقيق مثل ىحه السؤتسخات يتؾجيؾن 

لسعخفة التي يسكؽ أن تداعجىؼ إلى نتائج أفزل التظبيقات الدابقة والسؾجؾدة في قاعجة البيانات بحثا عؽ ا
في تحقيق ىحه السؤثخات وتشتفع أيزا السشتجات ذات الكيسة السزافة مؽ إدارة السعخفة مؽ الجيؾد السبحولة 

 في عسميات الابتكار داخل السشغسة.
  أثر إدارة السعرفة عمى السشتجات السدتشدة عمى السعرفة:-ب

سشتجات السدتشجة عمى السعخفة مؽ خلبل قؾاعج السعخفة التي يسكؽ أيزا أن تداعج إدارة السعخفة تظؾيخ ال
تستمكيا الذخكات الاستذارية والستخررة في تظؾيخ صشاعة السبخمجات، كسا وأن السشتجات السدتشجة عمى 
 السعخفة تداعج أيزا في بعض الأحيان مؽ أن تمعب دورا ميسا في الذخكات الإنتاجية التقميجية، مثلب شخكة

matsushita  اليابانية قج طؾرت ماكيشة عجؽ الخبخ ذات الأتستة العالية. ولتحقيق ىحا الإنجاز فقج طؾرت
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الذخكة أولا آلة لعجؽ الخئيدية ومؽ ثؼ دراسة وتظبيق لسختمف أساليب إنتاج الخبخ ومؽ ثسة إدخال ىحه 
 (282ص 2009عبج الدتار العمي وآخخون الأساليب ضسؽ بخمجيات وعائف ماكيشات العجؽ. )

: إن الإدارة الدمسية لمسعخفة تعسل عمى تحديؽ أداء السشغسة سؾاء أكانت عامة أو performanceالأداء -
 Dr.Abdul ghafoor Awan 2015 p5خاصة)

وإدارة السعخفة تعشى بتحجيج السعمؾمات ذات الكيسة والاستفادة مشيا وفيؼ السؾجؾدات السعخفية لمسشغسة   
أ.د سميسان خفة تذكل أساسا لبقاء السشغسات وتفؾقيا وتسيدىا لتأثيخىا عمى الأداء )وأصؾل استغلبليا وإدارة السع

 (59ص 2010الفارس 
فسؽ السسكؽ تحديؽ إدارة السعخفة مؽ الأرباح بعيجة السجػ مؽ إضافة قيسة فقط لمذخكة في الؾقت الحالي 

(  د. خزخ مرباح إسساعيلغيخ مباشخة. ) حيث أن إدارة السعخفة تؤثخ عمى أداء السشغسة بظخيقة مباشخة أو بظخيقة
 .ويبيؽ الذكل التالي تأثيخ إدارة السعخفة عمى أداء السشغسة

 

(:كيف تؤثخ إدارة السعخفة عمى أداء السشغسة                              06الذكل رقؼ)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
  
 
 
 

 إدارة السعخفة

 السعخفة 

 الخؤية-
 الإستخاتيجية-
 العائجات-
 التكاليف-

 أداء السشغسة-
 اقتراد السدتؾػ -
 اقتراد السجػ-
 ميدات تشافدية-

 .126ص 2010الظيظي زخ مرباح إسساعيل خالسرجر: 
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 knowledge management strayigies إستراتيجيات إدارة السعرفةالسبحث الثاني:
 

"الإستخاتيجية  1986وفي كتابو الحؼ نذخ عام Harvard  1996وفقا لسايكل بؾرتخ في مقال نذخ في مجمة
التشافدية" يجادل بؾرتخ بأن الإستخاتيجية التشافدية ىي أن "تكؾن مختمف"ويزيف ىحا يعشي اختيار مجسؾعة 

يجادل بؾرتخ بأن الإستخاتيجية تجور حؾل مؽ الأنذظة عؽ عسج لتقجيؼ مديج فخيج مؽ الكيسة وباخترار 
وضع تشافدي، حؾل تسيد نفدػ في وجية نغخ العسيل حؾل إضافة قيسة مؽ خلبل مدج مؽ الأنذظة 

 (Fred Nickolas 2016 p4السختمفة عؽ تمػ السدتخجمة مؽ قبل السشافديؽ. )

يا عمسيا، في الاشتقاق الخوسي ويسكؽ أن تكؾن الإستخاتيجية فؽ كسا ىي عمؼ وذلػ أثشاء تظبيقيا ومسارست
وبذكل دقيق ىشاك تسييد مثلب في السجال العدكخؼ بيؽ الشغخية العدكخية والعسل العدكخؼ "كل قظاع وكل 
مدتؾػ في الحقل العدكخؼ لو ىحيؽ الجانبيؽ الشغخؼ والعمسي"، إن كل نذاط أو فعل يكؾن معادا مؽ خلبل 

الشذاط يقام أولا مؽ خلبل الشغخية، ثؼ يأتي الفعل والسسارسة ليديج  القؾانيؽ والسبادغ والظخق، وىحا الفعل أو
مؽ غشى الشغخية، إذ أن في التخظيط الإستخاتيجي لابج مؽ معخفة الكثيخ نغخيا مؽ أجل الحرؾل عمى 

 القميل عمسيا.

ىؤلاء الأكثخ  " : "إن الأكثخ تسييدا مؽ القادة بيششا ىؼsum ziإنيا حكيقة أبجيا يقؾل الإستخاتيجي الريشي"
 (6د.صلبح نبؾف صحكسة والأكثخ استذخافا ورؤية" )

ويتبايؽ الباحثؾن والسؤلفؾن في حقل الإدارة الإستخاتيجية في تعخيفيؼ للئستخاتيجية باختلبف السجاخل التي 
تشاولؾا بيا تعخيف الإستخاتيجية بأنيا خظط الشذاط وتخريص السؾارد الزخورية لإنجاز أىجاف السشغسة 

مة الأمج أو أنيا نتاج اتفاق جساعات التحالف السديظخة في السشغسة مؽ التفاعل بيؽ متغيخات طؾي
سياسية)كسرجر قؾتيا وطسؾحاتيا وقيستيا وتفاوضيا( وإدراكيا لبيئة السشغسة الخارجية السترفة بالجيشاميكية 

 (1ص 2018-2017د.عبج الفتاح جاسؼ زعلبن ). ونجرة السؾارد

ىي وصف مدتؾػ السذخوع أو الخجمة أو إجخاءات مدتؾػ العسل التي  ية إدارة السعرفة:تعريف إستراتيج-1
 Dr.Mohemmed Ali  Akour and othersسيتؼ اتخاذىا لتظؾيخ السعخفة أو استيخادىا أو ترجيخىا)

2012 p147شية و التق ( وتعتسج إستخاتيجية إدارة السعخفة عمى ثلبثة عشاصخ: بشية السعخفة، البشية التحتية
 (Dr.Mohemmed Ali  and authers 2014 p147تبادل السعخفة وثقافة التعمؼ. )

ففي عرخ السعخفة اليؾم تعج إستخاتيجية إدارة السعخة واحجة مؽ أفزل الظخق لجفع أداء العسل وتحريؽ 
بيحه الديؾلة إلى  أداء الذخكة، ومع ذلػ فإن اعتساد وتشفيح إستخاتيجية إدارة السعخفة في السسارسة العسمية ليذ

الأمام بدبب العجيج مؽ العؾامل الجاخمية والخارجية السختمفة لمذخكة، مؽ ناحية أخخػ فإن إختيار إستخاتيجية 
 .(Alex Hou Hong Ng and others 2012 p210). إدارة السعخفة أمخ ميؼ لتشفيحىا 
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 أهسية إستراتيجية إدارة السعرفة :-2

ة السعخفة بسا تعكدو تمػ الإستخاتيجيات مؽ دور فاعل في الإستخاتيجية التشافدية تبخز أىسية إستخاتيجية إدار  
لمسشغسة وكيفية تحقيق استجابة أعمى لاحتياجات السدتفيجيؽ، وتدعى السؤسدة عشج تبشييا لإستخاتيجيات إدارة 

ؽ فييا والستعامميؽ السعخفة إلى تدييل استعسال السؾجؾدات السعخفية. واكتداب وتقاسؼ السعخفة لجػ العاممي
معيا ومؽ ثسة تؾثيقيا لمحفاظ عمييا، وقج تشاولتا عجة دراسات أىسية تظبيق استخاتيجيات إدارة السعخفة في 
السؤسدات فسشيؼ مؽ يبخز أىسية إستخاتيجيات إدارة السعخفة مؽ خلبل مفيؾم التذارك في التفكيخ الإستخاتيجي 

لى معخفة عاىخية، واجتساعية معتسجة عمى التخابط بيؽ السعخفة الحؼ ييجف إلى تحؾيل)السعخفة الزسشية( إ
الذخرية وعؾاىخ السعخفة الاجتساعية، في حيؽ يخػ فخيق آخخ أن أىسية استخاتيجيات إدارة السعخفة تكسؽ 
في أن إدارة السعخفة ما ىي إلا إطار يحؾؼ داخمو كلب مؽ عشاصخ)عسميات الإنتاج وتكشؾلؾجيا 

السعخفي والدمؾك الذخري( ولغخض التعامل الرحيح مؽ الشاحية الإدارية والسسارسة  والتخديؽ السعمؾمات
التشغيسية فإن السؤسدات تتبشى الإستخاتيجية السعخفية السلبئسة لتمػ العشاصخ التي تحقق التؾليج والاكتداب 

 (31ص 2011د.فيرل عمؾان الظائي، د.أميسة حسيج العادلي والاستثسار الأمثل والشذخ لمسعخفة. )

 أهداف إستراتيجية إدارة السعرفة:-3

أدػ سعي السؤسدات السختمفة عمى مدتؾػ العالؼ لتحقيق التسيد والإبجاع في تقجيسيا لخجماتيا. وبعج أن  
أثبتت إستخاتيجيات إدارة السعخفة أىسيتيا مؽ خلبل التظبيق الفعمي ليلب، إلى تبشي تمػ السؤسدات 

 التي تيجف مشيا إلى تحقيق الآتي:لإستخاتيجيات إدارة السعخفة 

 . للبستخجامحرخ وتؾثيق الأصؾل السعخفية الزسشية و السشقؾلة في السؤسدة و جعميا متاحة  .1
 تظؾيخ البشى التحتية الإلكتخونية في السؤسدة بسا يتلبءم مع متظمبات لإدارة السعخفة. .2
تعمؼ بيؽ العامميؽ لمؾصؾل إلى تكامل تؾفيخ بيئة مشاسبة تداعج عمى السذاركة بالسعخفة و الإبجاع و ال .3

 السعخفة عمى مدتؾػ السؤسدة.
 نذخ الؾعي بأىسية إدارة السعخفة لجػ السؾعفيؽ. .4
 وضع خظة لإدارة السخاطخ التي تتعخض ليا الأصؾل والسؾجؾدات السعخفية داخل السؤسدة. .5
فة داخل السؤسدة أو تظؾيخ نغام الاترالات الجاخمية والخارجية بسا يداىؼ في نذخ و تعسيؼ السعخ  .6

 (31ص 2014د.فيرل عمؾان الظائي، د.أميسة حسيج العادلي خارجيا.)

 خرائص إستراتيجية إدارة السعرفة :-4

ىشاك عجد مؽ الخرائص الجؾىخية لإستخاتيجيات إدارة السعخفة لابج مؽ التظخق إلييا لتسيدىا عؽ 
 ىحه الخرائص بالآتي:إستخاتيجيات الأعسال الأخخػ في السؤسدات الحجيثة،وتتسثل 
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تعتبخ إستخاتيجية إدارة السعخفة عؽ جاىدية السؤسدة استعجادىا لاستثسار السؾارد غيخ السمسؾسة و بخاصة  .1
 رأس السال الفكخؼ. 

إذ إستخاتيجية إدارة السعخفة تعكذ الإستخاتيجية التشافدية لمسؤسدة مؽ خلبل تخكيدىا عمى أنذظة وعسميات  .2
 خجمة السدتفيجيؽ.تكؾيؽ الكيسة الفخيجة ل

تكؾن السعخفة بأنؾاعيا ومدتؾياتيا ىي أساس السشافدة وىي امتياز أؼ مؤسدة، فإن السشافدة الفعالة بيؽ  .3
الأعسال تتظمب مقارنة ما لجػ السشغسة مؽ أنساط السعخفة وذلػ لبشاء القجرات الجؾىخية السظمؾبة في سؾق 

 العسل.
الفكخؼ السؾجؾد في السشغسة و بالتالي يسكؽ استخجام ىحه تسثل إستخاتيجية السعخفة قيسة رأس السال  .4

الإستخاتيجية كأداة لكياس العائج الحؼ يتحقق في ضؾء تكمفة الاستثسار في مكؾنات وعشاصخ رأس السال 
 الفكخؼ.

تداعج إستخاتيجية إدارة السعخفة في دراسة وتحميل السكانة الإستخاتيجية لمسؤسدة في ليكل الرشاعة مؽ  .5
ييؼ تأثيخ السؤسدة في عسميات الابتكار التكشؾلؾجي والخيادية في إنتاج السعخفة والتكشؾلؾجيا الججيجة. خلبل تق

 (31ص 2011د.فيرل عمؾان الظائي، د.أميسة حسيج العادلي )

 نساذج إستراتيجية إدارة السعرفة:-5

تدعيشات القخن الساضي  عيخت عجة نساذج لإستخاتيجيات إدارة السعخفة تظؾرت عمى مخ الدشؾات مشح مظمع 
وحتى الدشؾات الأخيخة، لكؽ ىحه الشساذج تبايشت في تخكيدىا عمى جانب أو أكثخ مؽ عسل السؤسدة وبسا 
يعكذ طبيعة عسميا فشجج أن بعزيا ركد عمى العائج السادؼ التجارؼ)السؤسدات التي تعتسج الخبحية في 

سا يؾازؼ عسميات تحديؽ الأداء برخف الشغخ عؽ عسميا(، وبعزيا الآخخ ركد عمى تحديؽ أداء الأعسال ب
د.فيرل عمؾان الظائي، د.أميسة حسيج العادلي نؾع السؤسدة، وبعزيا الآخخ ركد عمى الجانب السعخفي لمسؤسدات. )

 (، وفيسا يمي نحكخ الشسؾذجيؽ التالييؽ:30ص 2011

اء نسؾذج إدارة تؼ إنذ wellsprings of  knowledge : (Klak2010) نسهذج مشابع السعرفة .1
                   السعخفة في مشترف التدعيشات كشتيجة لأبحاث حؾل الإبتكار في السجسؾعات الرشاعية.

          Marta Masur and others 2014  p47))  
تعتسج ىحه الإستخاتيجية عمى حكيقة أن السعخفة ىي السؾرد الخئيدي لمذخكة والسشتج "إنيا سسة لمذخكات التي 
تحجث وعائفيا حدب مدتؾػ قجرتيا الفكخية لجػ السؾعفيؽ، ليحا الدبب تعج إدارة السعخفة جانبا رئيديا في 
إمجاد الذخكة، وبالتالي يشغخ غمى قاعجة السعخفة عمى أنيا ميدة تشافدية رئيدية عمى الذخكات الأخخػ وأكبخ 

 والذيء لمسعخفة، ججيجة متاجخ لإنتاج استخجامياو  السعخفة حساية ىؾ الإستخاتيجية ىحه مؽ واليجف ، قيسة  مشيا"

، ىؾ قجرة إدارة السؾارد لأن الذخكة بأكسميا تذسل السيارات الفكخية التي تعج أكبخ مؾرد، السعخفة( الججيج)مشابع
ليحا الدبب مؽ السيؼ لمغاية التعامل مع معخفة الذخكة، قج يكؾن مرجر السعخفة الذخكة نفديا وبيئتيا، إذ 

 ج أن يكؾن الشسؾذج فعالا فإنو يتظمب التعاون مؽ عجة جؾانب:كشا نخي
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 .استيخاد السعخفة السحيظة 
 .حل السذاكل السذتخكة 
 .التجخبة 
 .تشفيح وتكامل الأدوات والتقشيات الججيجة 
  .السيارات الأساسية التي تذسل الشغؼ السادية والتقشية وأنغسة الإدارة والسعخفة والسيارات والقؾاعج والكيؼ
(Marta Masur and others 2014 p47) 

 

(:مرادر السعخفة في نسؾذج السشابع                            07الذكل رقؼ)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Marta Masur and others 2014 p47 

                                 

العسمية في  ( ويعتسج عمى الخبخاتpotochi2011): The Process model.نسهذج العسمية2
مجسؾعة  T.Davenport  ،L.Prusak الذخكات الاستذارية الكبخػ، وقج تذارك في تظؾيخه الباحثؾن 

. ووفقا  R.L.Wilsonو IBM consuting ،G.Probst   ،S.Raub  ،W.R.Bukowitzمؽ 
خفة لمشسؾذج فإن إدارة السعخفة ىي مجسؾعة مؽ العسميات التي تسكؽ مؽ إنذاء ونذخ واستخجام السع

 لتحقيق الأىجاف التعميسية فيشاك ثلبث مخاحل أساسية في ىحا الشسؾذج:

 aquisition of  knowledge(knoledgeالسرحمة الأولى: اكتداب السعرفة)خمق السعرفة(

creation)  :         داخمي)تظؾيخ ميارات التؾعيف(، أو خارجي)التعاقج مؽ الباطؽ(، بذكل عام  ويكؾن
ذخكة اكتداب السعخفة الخارجي إلا عشجما تكؾن مؾاردىا ضعيفة وغيخ واعجة، ومع ذلػ يجب ألا تدتخجم ال

 حل السذاكل

 تجارب

القجرات الأساسية السعخفةإستيخاد تشفيح ودمج

 

 

 الحاضخ

 السدتقبل    

 داخمي خارجي
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عميشا أن نجرك أن حكيقة السعخفة السكتدبة بيحه الظخيقة ليدت فخيجة ومحسية لأن السشغسة التي باعتيا لشا، قج 
 (  Marta Masur and others 2014p49تبيعيا كحلػ لذخص آخخ. )

الخظؾة التالية ىي تبادل السعخفة ونذخىا  : sharing of knowledgeاسم السعرفةالسرحمة الثانية: تق
داخل السشغسة وخارجيا، بالظبع، يتعيؽ عميشا أولا تجويؽ السعخفة مؽ خلبل مشحيا الذكل السشاسب، ليذ فقط 
مؾعفي الذخكة السحجدة، يجب أن يكؾن ليؼ حق الؾصؾل إلييا ولكؽ أيزا جسيع أصحاب السرمحة 

لأشخاص السيتسيؽ، مثل الظلبب والسجارس والييئات الحكؾمية والبشؾك السختبظة بفخع معيؽ، عشجما يتبادل وا
 ىؤلاء السذاركؾن السعخفة، فإن مدتؾػ رأس السال الفكخؼ لجييؼ يدداد.

 : transformation of knowledge into decisionsالسرحمة الثالثة: تحهيل السعرفة إلى قرارات
العسمية نغام تحفيد جيج لمعامميؽ، تذجيع الإجخاءات السبكخة وإجخاءات صشع القخار)يشبغي إشخاك  تتظمب ىحه

                                       (Marta Masur and Authers 2014p4 الأشخاص الأكفاء فيو(. )
 
 
 
 
                   

 السخاحل في نسؾذج العسميات (:08الذكل رقؼ)
 

 

 

 

 

Source : Marta Masur and others 2014  p49. 

                                                                                                                                     

  اىزغؼْٞبد لازعفٜ اىَْظَبد فٜ أٗاخش  بشاء عمى بحث حؾل إدارة السعخفةٗ                             

ّٖدِٞ سئٞغِٞٞ ىٖزٓ اىَغأىخ أطيق٘ا ػيٖٞب    M.T.Hansen ,T.tierney  ٗN.nohria i Tاىجبزثُ٘ 

 the codification and personalisation strategy (Martaإعزشارٞدٞخ اىزشٍٞض ٗاىزشخٞص

Masur and others 2014 p498=) 

: والتي تتسحؾر حؾل الحاسؾب، ويجخؼ بسؾجبيا  codification strategyالترميزية الإستراتيجية .1
 تخميد وخدن السعخفة في قؾاعج يسكؽ الؾصؾل إلييا.

: تختبط ىحه الإستخاتيجية بالذخص الحؼ يتؾلى personalisation strategyالإستراتيجية الذخرية .2
ر الحؾاسيب، ، وىي لا تمغي دو الأشخاصالسباشخ بيؽ  الاترالتظؾيخىا، وتجخؼ السذاركة فيا مؽ خلبل 

 تحهيل السعرفة إلى قرارات تقديم السعرفة اكتداب السعرفة
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ولكشيا تعج أدوات مداعجة للؤشخاص في تؾصيل السعخفة وليذ في خدنيا، وتخكد عمى الحؾار بيؽ الأفخاد 
 (98ص 2005د. صلبح الجيؽ الكبيدي . )وليذ عمى السؾاضيع السعخفية السؾجؾدة في القؾاعج

                                                            والججول التالي يبيؽ الفخق بيؽ الإستخاتيجيتيؽ:
                                                                                                                                                                                                                               

 لإدارة السعخفة إستخاتيجيتيؽكاىزشٍٞض ٗاىزشخٞص  (:1رقؼ) الججول                

 إستخاتيجية التخميد إستخاتيجية التذخيص
 التخكيد عمى السعخفة الزسشية الفخدية 
  تختبط السعخفة ارتباطا وثيقا بالذخص الحؼ

قام بتظؾيخىا و مذاركتيا بذكل رئيدي مؽ 
 خلبل الاترالات الذخرية السباشخة.

 ات لتظؾيخ الشاس.تظؾيخ شبك 
  تدييل السحادثات وتبادل السعخفة

 الزسشية.
  تكشؾلؾجيا السعمؾمات لمتؾاصل وليذ

 لتخديؽ السعخفة.
 حل السذاكل والتدامح مؽ الغسؾض 
 .التؾجو الفخدؼ 
  .مقاربة الشاس 

  . التخكيد عمى السعخفة الرخيحة 
  يتؼ تخميد السعخفة وتخديشيا في قؾاعج

شخص الؾصؾل البيانات التي يسكؽ لأؼ 
 إلييا.

  تظؾيخ نغام الؾثائق الإلكتخونية الحؼ يقشؽ
ويخدن ويشذخ ويدسح بإعادة استخجام 

 السعخفة.
  استثسارات ضخسة في تكشؾلؾجيا

 السعمؾمات.
  تجريب الأفخاد في مجسؾعات ومؽ خلبل

 التعمؼ عؽ بعج بؾاسظة الكسبيؾتخ.
 .وثائق الشاس 
 .مقارنة 

Source :Eerikkimaki2017p13                                                                                           

                                                                                                                               
       

 عرفة الجيدة :مبادئ وأسس إستراتيجية إدارة الس-6

كانت إدارة السعخفة مؾجؾدة مشح ما يقخب عقجيؽ مؽ الدمؽ مع العجيج مؽ الإخفاقات و الشجاحات، إن ما 
يفرل عادة بيؽ الشجاحات و الإخفاقات، ىؾ السبادغ الكامشة وراء التخديؽ السؤقت لبخامج إدارة السعخفة، 

( وتقؾم إستخاتيجية إدارة السعخفة Stephanie Barnes , Nick Milton 2015 p23فالقائسة عمى مبادغ سميسة تشجح )
 عمى السبادغ التالية:

 يحتاج تظبيق إدارة السعخفة إلى قيادة مشغسة مختبظة بإستخاتيجية السشغسة ولقزايا السشغسة السحجدة. .1
 .يجب تدميؼ إدارة السعخفة تكسؽ فيو السعخفة الحخجة حيث يتؼ اتخاذ القخارات ذات الكيسة العالية .2
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 تظبيق إدارة السعخفة يجب أن يعامل كبخنامج تغييخ الدمؾك. .3
 ستكؾن نياية المعبة ىي تقجيؼ إطار إدارة كامل لإدارة السعخفة  .4
 سؾف يحتاج الإطار إلى  تزسيؽ إدارة الأنغسة لتكؾن مدتجامة. .5
 سيتؼ ليكمة الإطار بجلا مؽ الشاشئة. .6
 ع اتخاذ قخارات مشتغسة مؽ حيؽ لآخخ.يجب أن يكؾن تظبيق إدارة السعخفة عسمية مخحمية، م .7
 يجب أن يحتؾؼ تظبيق إدارة السعخفة عمى مخحمة تجريبية. .8
يجب أن يتؼ تشفيح عسمية إدارة مؽ قبل فخيق التشفيح وتقجيؼ التقاريخ إلى مجسؾعة تؾجييية مذتخكة بيؽ  .9

وغيخىا يتؼ ( . بشاءا عمى ىحه السبادغ Stephanie barnes , nick Milton 2015 p24السشغسات)
تظؾيخ إستخاتيجية مع ولمسجسؾعات السحجدة مؽ الأشخاص الحيؽ يعسمؾن مؽ أجل تحقيق ىجف مذتخك، 

 (A guide to developing K.M stratigy 2016 p7عادة في إطار نؾع ما مؽ الدياق التشغيسي. )

اليجف في الؾقت السشاسب ومؽ شأن الإستخاتيجية الجيجة أن تسجك بخظة التحخك السشاسبة لمؾصؾل إلى      
كسا أنيا تجل عمى الاستثسارات السظمؾبة في أماكشيا السلبئسة، ومؽ أجل ذلػ لابج مؽ الأخح بالأسباب متسثمة 

 فيسا يمي:

 .دعؼ البشية الأساسية لإدارة السعخفة بالعامل البذخؼ السشاسب 
 .تؾسيع البشية الأساسية لتكشؾلؾجيا السعمؾمات 
 ة.وصف الثقافة السؤسدي 
 .تظؾيخ مجاخل متخررة لتشفيح الإستخاتيجية مثل: التعمؼ قبل السذخوع وأثشاءه وبعج 
 .تشغيؼ الإجخاءات 
  عشج التفكيخ في وضع إستخاتيجية يجب تحكخ أن لكل مقام مقالا، أؼ أن الإستخاتيجية السثالية لإحجػ

تتيح لسؤسدتػ إستخاتيجية السؤسدات قج تكؾن غيخ ملبئسة عمى الإطلبق لسؤسدة أخخػ، أؼ أنػ يجب أن 
 تلبؤميا وخاصة بيا.

وضع إستخاتيجية خاصة لسؤسدتػ مؽ أجل الؾصؾل إلى أفزل إستخاتيجية لسؤسدتػ عميػ الإجابة عمى 
 الأسئمة التالية:

 .ما طبيعة الأعسال التي تؤدييا 
 .ما رؤيتػ 
 .ما أىجافػ 
 .كيف تخظط لتشفيح ىحه الأىجاف 
  سدتػ.ما البيئة العسمية الحالية لسؤ 
 ما صشاعتػ؟ وما الحؼ يؤثخ فييا؟ وما البيئة السلبئسة لرشاعتػ؟ 
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ومؽ شأن إستخاتيجية السعخفة أن تداعج السؤسدة في الؾصؾل إلى إستخاتيجية إدارة السعخفة عامة متكاممة 
ة أن الأىجاف، لحلػ يجب تأصيل إستخاتيجية إدارة السعخفة قبل إستخاتيجية السؤسدة، لكؽ مسا قج يثيخ الجىذ

إدارة السعخفة قج تكذف معو ضخورة تغييخ إستخاتيجية السؤسدة بأكسميا بدبب ما قج تتدؼ  الحؾار الحؼ تجيخه
بو مؽ تقريخ غيخ عاىخ أو عجم تؾعيف بعض الإمكانات السشاسبة فييا الأمخ الحؼ يتظمب إعادة تذكيل 

يجة مؽ خلبل إدارة السعخفة مؽ شأنو أن الإستخاتيجية وتقجيؼ رؤية ججيجة لمسؤسدة، فتظؾيخ الإمكانات الجج
يغيخ مؽ مؾازيؽ السؤسدة، ويجعؾ إلى تغييخ الإستخاتيجية، وىؾ ما حجث فعلب في شخكة ماكيشدؼ 
للبستذارات الإدارية عشجما أوصى مجتسع السسارسة باتجاه استخاتيجي ججيج ليحه الذخكة، وىحه الإستخاتيجية 

ت تعسل في وحجة إدارية مؽ وحجات السؤسدة أو مجخد قدؼ صغيخ، السشاسبة أنت في حاجة إلييا، وإن كش
ففي شخكة ىيؾليت باكارد الاستذارية كان الابتكار ىؾ الحخاك الأساسي في الذخكة، وىؾ ما دعؼ إستخاتيجية 

 إدارة السعخفة بيا التي تجعؼ بجورىا أىجاف الذخكة كميا.

ىجاف والإستخاتيجية وأن تبحث في عسل الإدارات إذن عميػ أن تتحاور مع السغيبيؽ في مؤسدتػ حؾل الأ
وأبخز العؾامل التي تؤثخ في تمػ الأىجاف وتحجيج ،والؾحجات السختمفة بيا، مع مشاقذة الخظط السدتقبمية 
 (49ص 2005سمدمة السسيدون الإدارية اليجف الأكبخ الحؼ تخيج الؾصؾل إليو تحجيج واضحا. )

 مذكلات إدارة السعرفة:معهقات) حهاجز( و السبحث الثالث: 

يتؼ التعخف عمى السعخفة بذكل متدايج عمى أنيا تؾفخ أساسا لاستثشاء الكفاءات الأساسية والسدايا التشافدية  
لمسؤسدات ، وبالتالي أصبحت الإدارة الفعالة لمسعخفة حاسسة وىامة، عمى الخغؼ مؽ تظؾر وجيات الشغخ 

سعخفة في ججول أعسال الأعسال، فقج وجج أن السؤسدات لا يسكشيا والسداعي الحثيثة لاحتزان نؾايا إدارة ال
(، فقج بيشت دراسة لسشغسة في ىؾنغ Murray E Jennex  2005 p279 الاستفادة مؽ الفؾائج الستؾقعة وزيادة أدائيا )

ومع ذلػ فذل بخنامجيا في غزؾن ،كؾنغ وىي مشغسة نسؾذجية لجييا وعي قؾؼ وتؾقع مؽ إدارة السعخفة 
ميؽ. وتبيؽ الشتائج التي تؾصل إلييا البحث أن أنذظة إدارة السعارف التي تؼ تشفيحىا كانت مجدأة وغيخ عا

مجعؾمة. مؽ قبل أعزائيا بشاءا عمى حالة الفذل ىحه تؼ تحجيج أربعة دروس مدتفادة مؽ قبل الإدارة في 
 Murray E Jennex  2005 p279 )مبادرات إدارة السعخفة مدتكبلب)

عمى ما تقجم يتبيؽ لشا أن إدارة السعخفة رغؼ تأثيخىا الإيجابي عسؾما عمى أداء السشغسات وتحكيقيا وبشاءا 
لسيدة تشافدية ليحه السشغسات في حالة استخجاميا استخجاما فعالا إلا أنو يسكؽ أن تؾاجو ىحا الاستخجام 

يا وسششغخ إلى بعض ىحه السذاكل مذاكل وعكبات وعخاقيل تؤثخ عمى الأداء والسيدة التشافدية كميا أو جدئ
 والعخاقيل في الدظؾر القادمة.

إذ تعخقل العجيج مؽ الحؾاجد السختبظة مبادرات إدارة السعخفة وتجعل مؽ الرعب إدراك الكيسة الكاممة لتمػ 
 الجيؾد، الأول يشظؾؼ عمى السجالات التشغيسية لمتخظيط والتسكيؽ والتحفيد، الشؾع الثاني مؽ الحؾاجد أكثخ
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شخرية ويتعمق بالسؾاقف والدمؾكيات الستسيدة التي يتحمى بيا السدتخجمؾن عشج اعتساد أنغسة إدارة السعخفة. 
(Chihab.Ben Mousa 2009 p902) 

 ومؽ العخاقيل التي تؾاجو إدارة السعخفة نحكخ:

 ضعف تبادل السعخفة الؾعيفية  .1
 التحتية لتكشؾلؾجيا السعمؾمات.عجم وججود آليات تجريب مبتكخة ونقص الاستثسار في البشية  .2
 التجخل البيخوقخاطي .3
 اكتشاز السعخفة مؽ قبل خبخاء السعخفة. .4
 نخيج لخبخاء السعخفة لتجريب قؾة العسل بذكل دورؼ. .5
 عجم وجؾد استقلبلية في التعمؼ. .6
 (.OLNالييكل الخاسي لذبكة التعمؼ التشغيسي) .7
 عجم كفاءة التقاط السعخفة الشغامية. .8
فقي عمى سبيل السثال بيؽ الإدارة والقؾػ العاممة والبيئة الخارجية)تعخض عسلبء عجم التكامل الأ .9

 السذخوع، عجم وجؾد مذاركة...الخ(.
 التعمؼ مؽ فتؽ السذخوع. .10
عجم وجؾد مخاقبة فعالة لسشحشى تعمؼ السؾعف أو الفذل في الإشخاف عمى أؼ صعؾبات في جيؾدىؼ  .11

 (Sidharta Chattergee 2011 p11التعميسية )

بذأن القزايا السعمقة بالأشخاص عمى سبيل السثال  N dlelaوdu Toi  ووفقا لشتائج البحؾث التي أجخاىا
فإن عجم رغبة الشاس في مذاركة معارفيؼ وعجم إلتدام الكيادة وكحلػ الؾقت والسؾارد يسكؽ أن تكؾن حؾاجد 

، لا يحب الشاس التغييخ ويجب du Toiو  N dlela عشجما يحاول السخء تشفيح بخنامج إدارة السعخفة ووفقا
عمى السخء أن يفيؼ أن الأمخ يتظمب بعض الؾقت والجيج لحسل الشاس عمى قبؾل وتعمؼ أساليب ججيجة حتى 

 يتسكشؾا بديؾلة ويدخ السسارسات في سمؾكياتيؼ.

شاس لتبادل يجب أن يفيؼ كبار القادة في السشغسة قيسة الاستثسار في إدارة السعخفة وفؾائج إتاحة الؾقت لم
، بأنو يسكؽ إنذاء بيئة لتبادل السعخفة مؽ  (Martie Maria Squire 2006 p57السعخفة يجادل بؾنفيجة )

  Bonfieldخلبل تحجيج الحؾاجد التشغيسية وإقشاع الشاس بأنو يسكؽ أن يدتفيجوا مؽ تبادل السعخفة ووفقا ل 
ة عشج تشفيح مبادرة إدارة السعخفة، وىي حؾاجد يسكؽ تحجيج أربعة مجالات عمى أنيا حؾاجد تشغيسية محتسم

 الثقافية والتكشؾلؾجية والاقترادية والدؾق .

 : cultural barriersالحهاجز الثقافية-أ
 يسكؽ تمخيص السذكلبت الستعمقة بإدارة الثقافة كسا يمي:

 .مشغسة الثقافة بحج ذاتيا تخفض وتعدز قؾاعج السشغسة 
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 ستجابات السدتفادة التي يتؼ تؾصيميا برعؾبة في السؤسدة تذيخ الشتائج غالبا ما تتكؾن الثقافة مؽ الا
إلى أن السشغسات أكثخ عخضة لتحكخ السؾاقف السشافدة وتفديخات السشتجات والأحجاث بجلا مؽ الحجث 

 نفدو.
 تحتؾؼ الثقافة عمى الأكاذيب وتقجم الجروس الدابقة التي يتؼ تظبيقيا في كثيخ مؽ الأحيان دون فيسيا 

 وأسباب وجؾدىا.

تذيخ البحؾث إلى أن الحؾاجد الثقافية تسيل إلى تعديد التعمؼ كؾسيمة للبستغلبل وتذجيع تحقيق أىجاف 
 (Gratiela Dana BOCA and others2017p282تشغيسية محجدة، وبالتالي تعديد الامتثال بجلا مؽ الإبجاع )

 :  technological barriers الحهاجز التكشهلهجيا-ب

اج الشاس لمؾصؾل إلى التقشيات اللبزمة لسذاركة السعخفة ويجب أن يكؾنؾا قادريؽ عمى ذلػ، إن إثبات أن يحت
كل وحجة بسفخدىا لجييا الكثيخ لتخبحو مؽ خلبل الؾصؾل إلى معمؾمات جسيع الؾحجات الأخخػ يسكؽ أن 

 يخفف مؽ السخاوف التكشؾلؾجيا.

 :economic barriersالحهاجز الإقترادية-ج

يتدبب الأشخاص في أنو إذا كانت السعخفة تؾفخ السيدة التشافدية لسرجر السشغسة، فإنيا تؾفخ أيزا السيدة  
التشافدية لمفخد في السؤسدة، ىحا صحيح إذا كان الشاس عمى استعجاد لتبادل السعخفة التي تكدب ليؼ الؾعيفة 

سكؽ معالجة الحؾاجد الاقترادية غمى حج كبيخ ي  Bonfieldالتي يحسمؾنيا وأمميؼ في السكافأة السالية وفقا ل
 عؽ طخيق ربط نغام الكفاءات عمى تحقيق أىجاف السجسؾعة وكحلػ أىجاف الأفخاد.

 :marketplace barriersحهاجز الدهق -د

يجب أن يكؾن تبادل السعخفة ذا صمة بالعسل، يجب أن يفيؼ الفخيق مرجر السيدة التشافدية والسعخفة  
ة لتحقيق ىحه السيدة، تتؼ معالجة حؾاجد الدؾق مؽ خلبل إعظاء كل مؾعف ميسة لتحؾيل الزخورية اللبزم

 (Martie Maria Squire 2006 p58) الترؾر بأن "السعمؾمات قؾة" إلى أن "تقاسؼ السعمؾمات قؾة"

 والججول التالي يمخص قائسة الحؾاجد الأكثخ شيؾعا التي تؤثخ عمى فعالية إدارة السعخفة:     
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 لية إدارة السعخفة(: الحؾاجد الأكثخ شيؾعا التي تؤثخ عمى فعا02ججول رقؼ)

 

 الحؾاجد السحجدة نؾع الحاجد السدتؾػ 
 الخؾف الظبيعي مؽ التغيخ.  نفدي مدتؾػ السؾعف

  حساية مرالح السخء ومؾقفو والخؾف مؽ تجخبة ذات
 قيسة واحجة

 الإحجام عؽ الكيام بعسل إضافي 
 .احتياجات محجودة لمتظؾيخ السيشي وتحقيق الحات 
 .عجم وجؾد مبادرة 
  عمى اكتداب السعخفة وتقييسيا.عجم القجرة 
 .عجم الذجاعة لتبادل السلبحغات 
 .الخؾف مؽ ارتكاب خظأ وتحسل نتائجو 
 .عجم القجرة عمى تمقي الشقج والشقج البشاء 
 .عجم القجرة عمى طمب الشريحة والسداعجة 

 عجم القجرة عمى استخجام التكشؾلؾجيا الججيجة  تقشي
 يخ.عجم وضؾح تخميد السعخفة وحخية التفد 

لا تؾجج إمكانية لتحسل تكاليف الخجمات الستعمقة   مالي
 بالؾصؾل إلى ميارات ججيجة واكتدابيا.

Source : Anna Ujmary-Gil 2011 p94. 

 

(: الحؾاجد الأكثخ شيؾعا التي تؤثخ عمى فعالية إدارة السعخفة2ججول رقؼ)  

 اىَغز٘ٙ ّ٘ع اىسبخض  اىس٘اخض اىَسذدح   

 ئذ إداسح اىَؼشفخ.اّخفبض اى٘ػٜ ثف٘ا 

  اىَشبسمخ اىْفغٞخ اىَْخفضخ ىلإداسح فٜ رْفٞز

 KMٍٗشاقجخ 

 

 ٍغز٘ٙ اىَؤعغخ ّفغٜ

 ٌٞػذً ٗخ٘د صػ 

  ٚاىخ٘ف ٍِ الاعزثَبس فٜ ٍ٘ظف قذ ٝغبدس إى

 ٍؤعغخ أخشٙ.

 .الاخزلافبد اى٘طْٞخ ٗاىثقبفٞخ 

  .ػذً اىقذسح ػيٚ اىزؼبُٗ فٜ ٍدَ٘ػخ 

 اخزَبػٜ

 رْظَٞٞخ ذدح  ث٘ض٘ذ.ػذً ٗخ٘د إعزشارٞدٞخ ٍس 
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 .لا ر٘خذ سدٗد فؼو ٍغ ٍدبه إداسح اىَ٘اسد اىجششٝخ 

 .رذفق اىَؼيٍ٘بد غٞش لائق 

 .)ٍٜرط٘ٝش اىٖٞنو اىزْظَٜٞ )اىٖش 

 .لا رذفق ىيْبط ٍغ ٍؼشفخ خذٝذح 

 .ِٞػذً رنبٍو اىَ٘ظف 

 .ثقبفخ رْظَٞٞخ غٞش ٍ٘ارٞخ 

 .اىزفبػو اىَجنش ىيَ٘ظفِٞ رٗٛ اىخجشح 

  ٍِ اىَؤعغخ.اىخ٘ف ٍِ رغشة اىَؼيٍ٘بد 

 ْٕذعخ ٍؼَبسٝخ 

 ٍغبفخ ثؼذ 

 .ػذً رنبٍو اىجْٞخ اىزسزٞخ اىزقْٞخ أٗ اّؼذاٍٖب 

 .لا ر٘خذ إٍنبّٞخ لاعزجذاه فزشح اىزذسٝت 

 رقْٜ

  ًٖ٘إٍنبّٞخ ٍسذٗدح ىيْفقبد ػيٚ اىزْفٞز ٗرسقٞق ٍف

 غذاسح اىَؼشفخ.

  ٜأٗى٘ٝبد غٞش ٍْبعجخ رؤدٛ إىٚ رسقٞق ٗفشاد ف

 ِٞ ٍؤٕلاد اىَ٘ظفِٞ.اىْفقبد ػيٚ رسغ

 ٍبىٜ

 .ٍغز٘ٙ الاقزصبد  ّفغٜ ػذً قذسح اىَؤعغخ ػيٚ اىزؼبُٗ ٗاىشثظ

 اخزَبػٜ إزدبً ػِ ٍشبسمخ الإّدبصاد ٗاىخجشاد.  ٗاىقطبع

 ػدض فٜ إداسح اىَؼشفخ 

  ػذً ٗخ٘د رذسٝجبد ٍزخصصخ ىيغبٝخ ٍٗشّخ 

 لا ٝ٘خذ ارصبه ٍغ ٍدبه اىؼيً٘ ٗإػبدح اىجسث 

  ٝزنٞف ٍغ اززٞبخبد الاقزصبد، ّظبً اىزؼيٌٞ لا

 اىدَ٘د فٜ ّظبً اىزؼيٌٞ.

  ٌلا ٝ٘خذ ّظبً ٍ٘زذ لاػزشاف ثبىَؤٕلاد اىزٜ ر

 اىسص٘ه ػيٖٞب خبسج ّظبً اىزؼيٌٞ اىشعَٜ

 اىزقْٞخ ٗاىْظبٍٞخ

 زَبٝخ قبّّ٘ٞخ عٞئخ ىيَينٞخ اىفنشٝخ 

 قبُّ٘ غٞش ٍغزقش 

 قبّّٜ٘

 اىزَ٘ٝو اىغٞئ ىجشاٍح اىؼيً٘ ٗاىجسث 

 ؼَو أع٘أ.ظشٗف اى 

 ٍبىٜ

Source : Anna.Ujmary-Gil 2011 p95 

 : knowledge gapفجهة السعرفة  -7

وقج أشار حجازؼ إلى مذكمة تؾاجج إدارة السعخفة ويقؾل: أنو عيخ في حقل إدارة السعخفة مرظمح أطمق عمي 
تي يخمفيا وجؾد ىحه الفجؾة اسؼ فجؾة السعخفة، وقج أخح الاىتسام بيحا السرظمح يتدايج نغخا للآثار الدمبية ال

إلى وجؾد أنؾاع عجيجة مؽ"فجؾة السعخفة" ويزيف أن بعض ىحه الفجؾات تغيخ مؽ خلبل  wingويذيخ 
حجوث فجؾة بيؽ السعخفة السؾجؾدة وبيؽ السعخفة السظمؾبة لمتعامل مع السؾاقف، فسثلب قج تتؾلج فجؾة مؽ 

حج الأطخاف معخفة متفؾقة في حيؽ أن الأطخاف خلبل العلبقات بيؽ مختمف الأطخاف، كأن يكؾن لجػ أ
الأخخػ تستمػ معخفة أقل وقج تحجث فجؾة معخفة بيؽ الجول والذعؾب حيشسا تكؾن إحجػ الجول عمى درجة 
مؽ التعميؼ أعمى مؽ أخخػ، أو حيشسا تكؾن القاعجة التكشؾلؾجيا لجػ شعب أفزل مشيا لجػ شعب آخخ كسا 
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وبيؽ العسل حيشسا يتظمب العسل   knowledge workerصانع السعخفة يسكؽ أن تحجث فجؾة السعخفة بيؽ
 تؾافخ ميارة معيشة لا يستمكيا صانع السعخفة وىكحا.

 وىشاك عجة أسباب تعسل عمى حجوث فجؾة السعخفة مشيا:

 الافتقار إلى الاستعجاد الذخري. -1
 الافتقار إلى السعخفة الستعمقة بالعسل. -2
 .وجؾد فجؾة اترالات بيؽ الجوائخ -3
 افتقار فخق العسل إلى الفيؼ والإدراك الكافييؽ لخبخات وقجرات ووجيات نغخ الفخق الأخخػ. -4
 إلى السيارات الأساسية عمى الرعيجيؽ الشغخؼ والعسمي. الافتقار -5

 ومؽ أجل إدارة فجؾة السعخفة تؼ تحجيج الخظؾات التالية:

 تحجيج طبيعة فجؾة العسل. -1
 تحجيج أفزل خيارات إدارة الفجؾة. -2
 (429ص2012ربحي مرظفى عميان).شفيح الخيارات فيسا يتعمق بالتجريب وإعادة تحجيج واجبات الأفخادت -3
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  الفصل الثانً:

 

 

 

 

 

 

 

 

 الخدمات الصحٌة
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 ممدمة:

تسعى الكثٌر من المنظمات و منها المستشفٌات للارتماء بمستوى الخدمات التً تمدمها حتى تصل إلى درجة 
إذ تموم تلن ،ذي ٌعد مثالا ٌتوق إلٌه كل من ممدمً الخدمات و المستفٌدٌن منها على حد سواء التمٌز  ال

المإسسات باستخدام العدٌد من الاستراتٌجٌات من اجل تحسٌن مستوى أداءها و من أهم تلن الاستراتٌجٌات 
خدمات تشبع الرؼبات  الاهتمام بالجودة بوصفها إستراتٌجٌة مهمة تساعد المستشفٌات و ؼٌرها على توفٌر 

فكل منظمة تسعى لرفع مستوى أداءها من الناحٌة الإنتاجٌة  و الخدمٌة و  ،الكاملة للعملاء و تلبً متطلباتهم
سبب ذلن ٌعود بالدرجة الأساس إلى أن الجودة هً الشرٌان الحٌوي  الذي ٌمد المنظمة بدماء جدٌدة متدفمة 

د من الربحٌة فضلا عن دور الجودة فً تحمٌك المٌزة التنافسٌة مثل المزٌد من الزبائن الموالٌن و المزٌ
 ,للمإسسة المعنٌة

 : ماهٌة الخدمات الصحٌة:الأولالمبحث 

 : الخدمة الصحٌة تعريفأولا: 

إن الخدمات الصحٌة هً المنتجات و الملموسة وؼٌر الملموسة التً تمدمها المستشفٌات  و المستوصفات و 
 .الجسمٌة و العملٌة الإنسانت و الجهات ذات العلالة بؽرض المحافظة على سلامة المركز الصحٌة و العٌادا

إن مفهوم الخدمة بشكل عام ٌنطبك على مفهوم الخدمة الصحٌة لان الخدمات متماثلة من حٌث الخصائص و 
لدلن تعرؾ الخدمات الصحٌة وفما لذلن على مجموعة من المنافع الصحٌة التً ٌحصل علٌها  ،المضمون

لمستفٌد ممابل دفع ثمن معٌن وباستخدام سلع مساعدة ولكن لا تحول ملكٌة السلع المساعدة إلى المستفٌد من ا
 الخدمة وهنالن اتفاق على إن الخدمات :

  منافع تعرض للبٌع ) مجموعة المنافع الصحٌة  مثل إزالة الألم وإزالة التعب تخفٌض الحرارة
 .خٌص الطبٌب للمرضى و العلاج (التخلص من الصداع تحمٌك راحة نفسٌة تش

 (حبة للتخلص من الصداع استخدام  أخدخدمات ؼٌر ملموسة ولكنها تمدم بمساعدة سلع ملموسة
 .المشرط فً الجراحة(

 خدمات ؼٌر ملموسة. 

 

 الخدمات الصحٌة للفرد و المجتمع: أهمٌةثانٌا:

 فً النماط التالٌة: إدراجهاٌمكن 

حد دون أن تكون له علالة بؤي جهة أو مإسسة أو نظام معٌن فردٌة: أي ٌستفٌد منها الشخص وا .0
 .كؤنه ٌتوجه شخص  مرٌض إلى إحدى العٌادات و ٌحصل على المعالجة الطبٌة 

ٌستفٌد منها عدد من الأفراد ٌنتمون إلى مإسسة واحدة أو نظام واحد وفك  جمعٌة أو منظمة: .0
ا الشركات و المإسسات لعمالها وموظفٌها إجراءات و لواعد محددة مثل الخدمات الطبٌة التً تمدمه

 .سواء عن طرٌك تعٌٌن طبٌب متفرغ فً تلن المإسسة وفك اتفاق معٌن أو ؼٌر ذلن

و ما تجدر الإشارة إلٌه هو الأهمٌة الكبٌرة للخدمات الصحٌة و علالتها المتٌنة بالحٌاة الاجتماعٌة و 
الممدمة للأفراد و المجتمع مإشرا و ممٌاسا صادلا  الالتصادٌة  للمجتمع حٌث ٌمكن اعتبار الخدمات الطبٌة

إذ انه من المعروؾ انه كلما ارتفع المستوى الالتصادي ،لمدى التمدم الالتصادي و الاجتماعً لذلن المجتمع 
و هدا ما ٌإدي إلى ارتفاع دخل المشتؽلٌن بالرعاٌة ،للفرد و المجتمع كلما ارتمى مستوى الخدمات الطبٌة 

     .   سمح لهم بتطوٌر أسالٌب و نوعٌة خدماتهم الطبٌة)تطبٌك الجودة الشاملة فً المطاع الصحًالطبٌة مما ٌ
 (0111خالد بن سعد عبد العزٌز بن سعٌد  )

 أنواع الخدمات الصحٌة: ثالثا:
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تتمثل خدمات النظم الصحٌة فً التركٌز على تمدٌم الخدمات الصحٌة  بشمٌها العلاجً و الولائً للمستفٌدٌن 
 :من الخدمة ضمن الخدمات التالٌة

و هً الخدمات التً تعنى ببناء سلوكٌات صحٌة اٌجابٌة للفرد والمجتمع  خدمات الارتماء بالصحة: .0
فٌما ٌتعلك بؤهمٌة الؽداء المتوازن و ممارسة التمارٌن و التثمٌؾ الصحً و النظافة الشخصٌة و 

لمخدرات و إتباع أسالٌب السلامة فً لٌادة الامتناع عن  العادات الضارة كالتدخٌن و الكحول و ا
 .السٌارات 

خدمات الرعاٌة الصحٌة الشخصٌة: و تشمل الخدمات الصحٌة الولائٌة العلاجٌة فً العٌادات  .0
الخارجٌة و ألسام تنوٌم و خدمات الرعاٌة طوٌلة الأجل التً تمدم دور الرعاٌة و النماهة و خدمات 

 .ة التً تمدمها المراكز التخصصٌةالصحة النفسٌة و الخدمات التؤهٌلٌ
خدمات الصحة العامة:و تشمل مكافحة الأمراض المعدٌة و صحة البٌئة وسلامة الؽداء و التخلص  .3

 .من الحشرات والنفاٌات
الخدمات الاسعافٌة: مثل خدمات السٌارات المجهزة و المتوفرة فً المستشفٌات العامة و الخاصة و  .4

 .ات الإسعاؾ الجويخدمات جمعٌات الإسعافات و خدم
خدمات الرعاٌة الصحٌة الخاصة:مثل خدمات المعولٌن و المسنٌن و علاج الحالات النفسٌة و  .5

 (59ص 0100أٌمن زكً كردٌة  ) .الادمان

 خصائص الخدمات الصحٌة:رابعا: 

 ان خصائص الخدمات الصحٌة لا تختلؾ عن خصائص الخدمات بشكل عام وهً:

إن الخدمة تمثل عملا  أو نشاطا ٌمدمه من طرؾ ما إلى طرؾ  ابم عدم ملموسٌة الخدمات الصحٌة: .0
فان هدا ٌعنً عدم ودود جانب ملموس ٌمكن رإٌته أو لمسه أو تذوله لبل اتخاذ لرار الشراء  ،أخر

  .و الاستفادة فعلا منه أي أن المستفٌد لا ٌتعرؾ على الخدمة إلا بعد أن ٌموم بعملٌة الشراء
ن إنتاج وتمدٌم الخدمة الصحٌة ٌتطلب وجود ممدم الخدمة و المستفٌد عند ؼٌر لابلة للانفصال: إ .0

الإنتاج و التمدٌم و إن الجراح لاستطٌع إن ٌموم بالعملٌة الجراحٌة إلا عندما ٌتواجد المرٌض عندما 
 .ٌكون بحاجة لها لدلن فإنها تتصؾ بكونها تمدم وتستهلن فً نفس الولت 

حٌث إن الإنتاج و الاستهلان ،س من السلع المادٌة الملموسة كما أن الخدمة الصحٌة على العك
عملٌتان منفصلتان تماما فان العدٌد من  الخدمات تطلب تداخلا بٌن الإنتاج و الاستهلان و الاستفادة 

فالطبٌب لا ٌمكنه أن ٌجري الفحص الطبً وعملٌة التشخٌص إلا بوجود المستفٌد الذي ،منها 
صحٌة و هدا التعامل المباشر ٌفرض على نظم الخدمات الصحٌة تدرٌب سٌشارن فً أداء الخدمة ال

ممدمً الخدمة من إدارٌٌن وأطباء و ممرضٌن على كٌفٌة التعامل مع المرٌض لان التفاعل المباشر 
 .بٌن المستفٌد و ممدم الخدمة ٌإثر فً بناء ثمة المستفٌد من الخدمات الصحٌة

تمثل نشاطا أو فعلا فإنها تتلاشى و تنتهً سواءا تم  تلاشً الخدمة الصحٌة: بما أن الخدمات .3
الاستفادة منها أو لم ٌتم الاستفادة منها بالإضافة إلى عدم إمكانٌة تخزٌن الخدمات الصحٌة لحٌن 

 .ولوع الطلب علٌها
عدم انتمال الملكٌة: إن عدم انتمال الملكٌة ٌعتبر مٌزة خاصة بالخدمات ممارنة بالسلع الملموسة و أن  .4

ٌحصل علٌه المستفٌد من الخدمة هو مجموعة من المنافع و لكن ٌستطٌع المرٌض تحمٌك انتمال  ما
الملكٌة السلع المساعدة للعلاج مثل الحبوب و الشراب و أدوات التمرٌض الحمن وؼٌرها من السلع 

 التً تعزز كفاءة الخدمات الطبٌة و تحمك الشفاء
ا : إن ما ٌمٌزه إنتاجها عند ولوع الطلب علٌها و أن تنتج الخدمات الطبٌة عند ولوع الطلب علٌه .5

سرٌر فً إحدى 51هذا الطلب ٌمع عندما ٌلتمً كل من ممدم الخدمة و المستفٌد منها فادا كان هنان 

سرٌر لم ٌمع الطلب علٌها  ولكن فً حالة دخول شخص 31رالدا فان هنان  01المستشفٌات و هنان

ناٌة تتطلب أن ٌرلد المرٌض فً المستشفى فان السرٌر رلم آخر لطلب العناٌة الصحٌة و هده الع
 .لم ٌمع الطلب علٌها09سوؾ ٌمع الطلب علٌه و هنان  00
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عدم تماثل الخدمات: تتصؾ الخدمات بشكل عام و لخدمات الصحٌة بشكل خاص بالتباٌن و عدم  .6
كان و على المعلومات لأنها تعتمد على مهارة و أداء و سلون ممدم الخدمة و الزمان و الم،التماثل 

و ٌلعب المستفٌد من الخدمة جورا هاما  فً تباٌنها لان ،التً ٌمدمها المرٌض لممدم الخدمة الصحٌة 
هدا المستفٌد ٌختلؾ من حٌث المزاج والسلون و مستوى الاستجابة و التفاعل فمد ٌعالج الطبٌب 

عود إلى مدى استجابة مرضاه بطرق مختلفة و لا ٌمدم نفس المستوى من الخدمات و هدي ٌ
مرتاح سعٌد حزٌن أثرا فعالا   بالمرٌض و تعاونه معه ولت تمدٌم الخدمة كما ان حالة الطبٌب متع

كما أن العاملٌن على تمدٌم الخدمات الصحٌة ٌتعاملون مع المرٌض وفما ،علً اختلاؾ الخدمة 
ب عسرة أفراد فان هإلاء للظروؾ النفسٌة و الاجتماعٌة فادا كان عدد المراجعٌن لعٌادة الطبٌ

الأفراد مختلفون من حٌث الحاجات و الموالؾ و الرؼبات الشخصٌة و ؼٌرها من العوامل التً 
 .تإثر على تمدٌم الخدمات الصحٌة و تباٌنها لدلن من الصعب جدا تنمٌط الخدمات الصحٌة

 
تنادا إلى الظروؾ تدبدب الطلب:ٌتمٌز الطلب على الخدمات الصحٌة بالتدبدب وعدم الاستمرار اس .7

فعلى سبٌل المثال فً  ،البٌئٌة وحاجة المرٌض  للعلاج و الكوارث و الحروب و ؼٌرها من العوامل
هنالن طلبا عالٌا على الخدمات الصحٌة فٌما ٌتعلك  بالزكام  و فً فترة أخرى  أنموسم الشتاء نجد 

دوٌة و العناٌة الصحٌة و من السنة على الأخص فً بداٌة فصل الصٌؾ ٌكون هنالن طلب على الأ
اللماح الخاص بالتٌفوٌد و عندما تحدث كوارث طبٌعٌة فً منطمة ما فان الطلب سوؾ ٌزداد على 

 .حملات الإؼاثة و التلمٌح ضد الأمراض التً تخشى إدارة الصحة العامة من انتشارها

 وهنان عدد من الخصائص تضاؾ إلى الخصائص السابمة وهً:

 ٌملل من دلن من الكمٌة  عة ٌمكن استهلاكها من لبل شخص واحد دون  انإن الخدمة الصحٌة سل
 .التً ٌستهلكها الآخرون 

 ٌمكن  إن الخدمة الصحٌة ؼٌر لابلة للتخزٌن و تستهلن فً نفس الولت فالطالة الؽٌر مستعملة لا
 .استخدامها فً ولت آخر

 ب على الخدمة الصحٌة ٌتؽٌر الطلب على الخدمة الصحٌة ٌتؽٌر بتؽٌر الزمن وهدا ٌعنً إن الطل
بتؽٌر عمر المرٌض فالخدمات الطبٌة التً تطلب فً ممتبل العمر تختلؾ على تلن الخدمات 

 .المطلوبة لكبار السن كما ان ظهور الأمراض وحدتها تختلؾ من فترة زمنٌة لأخرى
 تعتبر الخدمات الصحٌة ذات درجة اتصال عالٌة مع العملاء و ممدمً الخدمة. 
 ٌجب أن ٌحصل علٌه عند الحاجة و هده الخدمة فً الؽالب  تمدر  الصحٌة حك لكل مواطن الخدمات

 .من لبل المواطنٌن بؤلل من لٌمتها الحمٌمٌة على الرؼم من أهمٌتها
 جودة الخدمة الصحٌة فً العادة تخضع لرأي المرٌض على مجموعة  من المتؽٌرات أهمها: 

و كذلن الحضور كحالة  ،ولت الفحص طوٌل أو لصٌر،ولت الحصول على الخدمة نهارا أو لٌلا 
 .طارئة أو عادٌة بالإضافة إلى طول أو لصر ولت الانتظار

  مكان تمدٌم الخدمة فً العٌادة أو خارجها أو فً مولع الإصابة. 
 درجة الاستفادة من الخدمة. 
  (60ص 0100أٌمن زكً كردٌة  ).اتجاهات المرٌض الشخصٌة 

 حٌة:  الخدمات الص أسسرابعا: 

هنان مجموعة العدٌدة التً تحدد أسس وسمات الخدمات الصحٌة كالحاجات العامة للسكان وانطباع الطبٌب 
ولد أصبح تخطٌط هده الخدمات ٌتم فً ضوء تمدٌر الحاجات الملحة و له ،عما هو أفضل بالنسبة لمرضاه 

لمعلومات الصحٌة وتنظٌم المإسسات ارتباط كبٌر بالبحوث و الدراسات الجارٌة فً الرعاٌة الطبٌة و نظم ا
وهدا من اجل تمدٌم الخدمات  الطبٌة بشكل كافً و  ،و المراكز الصحٌة و العٌادات المتعددة الخدمات

 .مستوى عالً أي انه ٌجب أو ٌتوفر فٌها الكفاٌة الكمٌة و الكفاٌة النوعٌة
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 الكفاٌة الكمٌة:1

 ناسب مع عدد السكان وهدا ٌشمل:و تعنً توفٌر الخدمات الطبٌة بحجم وعدد كافً ٌت

 :أطباء ممرضٌن فنٌٌن مختبرات وؼٌرهم من   توفٌر عدد كافً من الموارد البشرٌة الطبٌة
المساعدٌن حٌث إن الطبٌب لوحده لا ٌستطٌع المٌام بجمٌع أعمال الخدمات الطبٌة من تمرٌضٌة 

 .و مخبرٌه و إدارٌة

 الطبٌة التً تمدم الخدمات الطبٌة مختبرات  توفٌر عدد كافً من الأطباء و مراكز المإسسات
وٌشترط أن تكون هنالن عدالة و مساواة فً توزٌعها بٌن مختلؾ مناطك  ،صٌدلٌات وحدات صحٌة

ٌجوز أبدا تخصٌص أو زٌادة عدد أعضاء الفرٌك الطبً فً منطمة ما من البلاد علا  البلاد إذ لا
 .حساب المناطك الأخرى

  ً42وهدا ضرورة عمل أعضاء الفرٌك الطبً مدة  ساعة جمٌع الأولات:توفٌر الخدمات الطبٌة ف 
 .ٌعرؾ ولتا محددا  ٌمع فٌه مثل أولات الدوام الرسمً فالمرض لا

  توفٌر أسالٌب و وسائل التثمٌؾ الصحً بٌن الأفراد المجتمع لتعرٌفهم بوسائل الرعاٌة الطبٌة و
ستفادة منها مبكرا بمجرد الإحساس الفرد تواجدها و الخدمات التً تمدمها وأهمٌتها و طرق الا

 .بالمرض و عدم الانتظار حتى ٌتطور المرض و ٌصبح خطٌرا لٌعرض نفسه على الطبٌب

  ٌجب وضع النظم الإدارٌة والكفٌلة بتوفٌر الخدمات التً تكفل الفرد الحصول علٌها و السعً لتامٌن
 .الطبً الشامل لكافة المواطنٌن

 الكفاٌة النوعٌة::4

كفً لتوفٌر الرعاٌة الطبٌة زٌادة عدد أعضاء الفرق الطبٌة لوحدات الصحٌة فحسب بل ٌجب أٌضا لا ٌ
  :توفٌر ظروؾ رفٌعة المستوى للعمل الطبً وهدا ٌشمل

  وضع معاٌٌر وأسس تحدد المستوى المطلوب و الواجب توفٌره فً كل من أعضاء الفرٌك الطبً و
علاج وٌجب أن تضع هده المعاٌٌر لجنة من دوي المعدات و الأجهزة ووسائل التشخٌص  و ال

الاختصاص و الخبرة و الدراٌة فً مجالات الرعاٌة الطبٌة المختلفة و لٌسمح لأي كان سواء كان 
طبٌبا أو ممرضا أو مإسسة طبٌة أن تمارس مهنة تمدٌم الخدمات الطبٌة إلا إذا توفرت فٌها هده 

  .المعاٌٌر

 ٌب  أعضاء الفرٌك الطبً سواء كان طبٌبا عاما أو اختصاصٌا أو العمل على رفع كفاءة وحسن تدر
ممرضا أو صٌدلٌا وهدا من خلال وضع برامج ثمافٌة علمٌة لرفع مستواهم  العلمً و الاطلاع على 
 احدث الاكتشافات الطبٌة بالإضافة إلى البرامج التؤهٌلٌة من اجل تجدٌد معلوماتهم النظرٌة و العلمٌة 

 .لدورات أن تكون إجبارٌة مرتبطة باستمرارٌة  مزاولة المهنةو ٌشترط فً هده ا

  تمدٌم تسهٌلات ومساعدات مالٌة و إدارٌة وفنٌة لجمٌع العاملٌن فً لطاع الخدمات الطبٌة سواءا
كانوا فراد او مإسسات  من اجل الحصول أو امتلان أجهزة و المعدات الطبٌة الأزمة و المرافك 

 .لٌة و الجهود لٌستطٌعوا تمدٌم خدمات طبٌة على مستوى عالًالطبٌة بؤلل التكالٌؾ الما

  دمج الخدمات الصحٌة العلاجٌة و الولائٌة  و ذلن لان هده الخدمات لها كٌان و احد متكامل
علاوة على ،وؼرض شامل هو العمل على اكتمال سلامة الفرد من النواحً الجسمٌة و العملٌة 

هده الخدمات ٌنفً الؽرض من التكامل إضافة إلى ما ٌتبع مكافحة الأمراض و علاجها لان تمسٌم 
 .دلن من زٌادة فً النفمات الفعلٌة و الإدارٌة لهده الخدمات و بالتالً تإثر على أسعارها النهائٌة

 الطلب على الخدمة الصحٌة:خامسا: 

عتبارها الخدمات الصحٌة ٌمكن اإذ أن إن الطلب على الخدمات الصحٌة مشتك من الطلب على الصحة 
أي أن الخدمات الصحٌة لا تطلب لذاتها وإنما  بدافع رؼبة الفرد فً الاحتفاظ ،مدخلات لإنتاج الصحة 

الطلب على الخدمات الصحٌة لأن و نظرا ،بمستوى صحً جٌد  أو رؼبته فً تحسٌن مستوى صحته  
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اولة التنبإ بهذا الطلب محعوامل ٌعتمد على إدران العلالة بٌن الخدمات الصحٌة والصحة  و تتمثل إحدى 
و ٌعرؾ الالتصادٌون الطلب على  الخدمة  ،فً إن الأفراد ٌمٌمون الحالات الصحٌة المتساوٌة بطرق مختلفة

ففً علم الالتصاد نجد أن الطلب لا  ،الصحً فً شراء سلعة أو خدمة  والتً تساندها الموة الشرائٌة الأزمة 
محرومون لدٌهم احتٌاجات  و لكن لٌس لدٌهم الموة الشرائٌة  وبالتالً ٌعنً الحاجة أو الاحتٌاج  فالفمراء و ال

و لكن الصحة لٌست سلعة التصادٌة كؽٌرها من السلع إذا كان ،لا ٌستطٌعون طلب السلعة التً ٌحتاجونها 
 .العرض الطبً فً الولت  ما ٌعرؾ تنالص  فالطلب على الرعاٌة الصحٌة لا ٌتماشى و العرض 

تحلٌل سلون المستهلكٌن فً النظرٌة التصادٌة الجزئٌة  فً إطار مجموعة من الافتراضات  بصفة  عامة ٌتم
و ٌخضع تحلٌل سلون  المستهلن الخدمات الصحٌة لنفس الافتراضات فً ،تمكن من تبسٌط نموذج التحلٌل 

ٌرتبط بزٌادة مجال الخدمات الصحٌة نجد خدمات عدٌدة متكاملة بطبٌعتها ا دان زٌادة العملٌات الجراحٌة س
الطلب على أسرة المستشفٌات و  خدمات الإلامة المرتبطة بها  الأدوٌة وهٌئة التمرٌض و الموارد 

 .المستهلكة  كمواد التعمٌم و المفازات

ولد شهدت تسعٌنات المرن الماضً دعوة لوٌة إلى الطلب المائم على الأدلة و البراهٌن استجابة إلى  
ودلن من خلال استبعاد الممارسات الؽٌر ،ة التً تستخدم لتسهٌل الخدمات الصحٌة الموارد الالتصادٌة النادر

 .فعالة و إعادة توجٌه الأموال سواءا كانت عامة أو خاصة  إلى علاجات أكثر فعالٌة

و مع تؽٌر حجم هٌكل السكان سٌحدث انتمال ممابل لدلن فً منحٌات الطلب على العدٌد من السلع و 
فمثلا الزٌادة فً الموالٌد تإدي إلى   ،مات الصحٌة  وبالتالً اهتمامات التخطٌط الصحً الخدمات منها الخد

سنة بمعنى الزٌادة فً الطلب  06زٌادة فً خدمات التولٌد والأطفال و الزٌادة فً السكان تزٌد أعمارهم عن 
 أوٌة أو الدخل على أسرة الشٌخوخة  وعندما تمدم الخدمات الصحٌة مجانا لا ٌصبح لسعر الخدمة الصح

أي دور ٌذكر فً التؤثٌر على الطلب لتلن ،أسعار السلع الأخرى و لا حتى تولعات الدخل أو الأسعار 
الخدمة الصحٌة المجانٌة تكلفة الفرصة البدٌلة لولت الفرد و وجود لوائم انتظار طوٌلة للحصول على 

سلون المستهلكٌن للخدمة و دلن بتعظٌم لمد بدأت صٌاؼة نماذج  من خلال الارتكاز على ،الخدمة الصحٌة 
 (عائشة عتٌك)  . المنفعة  بالاهتمام بالمنفعة الصحٌة لبل الطلب على الصحة

 دور المتشفى فً تحمٌك الرعاٌة الصحٌة: سادسا:

 المطاع الصحً المعنً بتطبٌك الجودة:

تكاد تتفك جمٌعها فً  بالرؼم من اختلاؾ وجهات النظر حول التمسٌمات الممكنة للمستشفٌات إلا أنها
المحتوى العام لأنواعها إذ نجدها فً الؽالب الأعم من حٌث اعتبارها مإسسات عامة أو خاصة أو دمج بٌن 

 الاثنٌن فً شكل معٌن و على العموم ٌمكن توضٌح دلن فً الأتً:

 مفهوم المإسسة العمومٌة العامة و الخاصة:

اءها بؽرض تحمٌك الؽرض من تواجدها و هً على نوعان المإسسة الصحٌة هً تلن المإسسة التً ٌتم إنش
 هما:

 مفهوم المإسسة الصحٌة العمومٌة :أولا: 

للمإسسة الصحٌة العمومٌة العدٌد من التعارٌؾ حسب الكتاب و المختصٌن فً المجال الصحً و نحاول فً 
 هدا المجال الالتصار على بعضها كالآتً:

ابع إداري تدعى المطاع الصحً مجموع هٌاكل الولاٌة  التشخٌص تعتبر المإسسة الصحٌة العمومٌة ذات ط
العلاج و الاستشفاء و إعادة التؤهٌل الصحً الموجودة داخل إللٌم نفس الدائرة و المتكونة من المستشفٌات و 
العٌادات المتعددة الخدمات المراكز الصحٌة لاعة الفحص و العلاج مراكز الأمومة مراكز المرالبة فً 

 .و كل منشئة صحٌة عمومٌة تحت وصاٌة وزارة الصحة و السكان الحدود
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تلن المستشفٌات التابعة لوزارة الصحة مباشرة تموم بتمدٌم مختلؾ الخدمات الطبٌة و  و هنان من ٌرى بؤنها:
 .العلاجٌة لجمٌع أفراد المجتمع

عداد هده تبرز أهمٌة منظمات المطاع  ؼٌر ربحً من خلال معرفة ازدٌاد كبٌر و المطرد لإ .1
المنظمات إضافة إلا اتساع نطاق أنشطتها إلى الدرجة التً لامست فٌها  جمٌع مناحً حٌاة الأفراد 

 ٌلً: الصحٌة و التعلٌمٌة و الاجتماعٌة و ما ٌمٌز أهمٌة المطاع الؽٌر ربحً ما
 مساهمة تلن المنظمات فً الناتج المومً .4
 توفٌر فرص العمل .3
 جات الأفراد ؼٌر المادرٌن أو المإهلٌن جسدٌاتوفٌر المستلزمات الأساسٌة لحا .2
 تعمل كحلمة وصل بٌن هٌئاتها و بٌن المإسسات الحكومٌة و الخاصة .5

 انطلالا من التعارٌؾ السابمة ٌمكننا استنتاج ما ٌلً :

  المإسسة العمومٌة تحثها الدولة وفما لما تمدره من أنشطة معٌنة تحمٌما للنفع العام 

 للسلطة الإدارٌة إذ لا ٌمكن أن تفصل عن سلطة الدولة و تخضع فً  خضوع المإسسة العمومٌة
 تنظٌمها الداخلً و الخارجً لأدارتها

 المإسسة العمومٌة ٌتم تنشئها بؽرض تحمٌك حاجة من حاجات النفع العام 

 ولمد تعددت أشكال المإسسة العمومٌة الالتصادٌة ونجدها تنمسم إلى نوعٌن أساسٌن هما:

مالها تابع للمطاع العام وتسٌر بواسطة أو مجموعة من  مومٌة:  وهً المإسسات رأسإسسات العالم أ(
 الأشخاص ٌتم اختٌارهم من طرؾ الجهة الوصٌة 

من طرفٌن هما الدولة أو إحدى هٌئاتها و التً ٌة:سمٌت كذلن نظرا لكونها تتشكل المإسسات نصؾ العموم
 مطاع الخاص لها الحك فً مرالبتها و الطرؾ الأخر ٌتمثل فً ال

 أو تتمثل أنواع المإسسات الصحٌة فً الأتً 

 ستشفائٌة الجامعٌة: من مهامها العلاج والبحث فً المجال الطبً و التكوٌن المراكز الإ ب ( 

 المطاعات الصحٌة: من مهامها التكفل بالصحة المدنٌة و الولاٌة و تمدٌم العلاج الأولً ج(

 تتكفل هدا النوع من العلاج التخصصً دون ؼٌره المإسسات الاستشفائٌة المتخصصة: د(

 ثانٌا:

 مفهوم المإسسة الصحٌة الخاصة :

المكون الثانً للنظام الصحً بالإضافة إلى  للنظام الحكومً نجده ٌتمثل فً المطاع الصحً الخاص  إن
ً مجال رٌن إذ أصبح ٌشكل لطاع استثماري مربح فملفت للانتباه خلال العمدٌن الآخالذي تطور بشكل 

 .الصحة والخدمات الصحٌة

إن نشؤت هدا المطاع الطبً لٌكون  ردٌفا مساعدا ومساندا للمطاع الطبً العام وٌعد لطاعا فعالا ٌستفٌد من 
و ٌمدم هذا المطاع خدمات متطورة فً ،خدماته ملا ٌمل عن نصؾ المواطنٌن تمرٌبا بدرجات متفاوتة 

 .التخصصً فً أدق الأمراض الجراحٌة وؼٌرها مختلؾ التخصصات خاصة الخدمات الولائٌة و

وٌمكن تعرٌؾ هدا النوع من المإسسات على أنها تلن المستشفٌات التً تعود ملكٌتها للأفراد وٌشرفون على 
إدارتها بؤنفسهم  حٌث تكون وسائل الخدمة الطبٌة من عٌادات و أجهزة و معدات ملكا خاصا للأطباء و 

 .بٌن الطبٌب و المرٌض للمعاملة الحرة وفك العرض و الطلب الأفراد و تخضع فٌها العلالة
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 خصائص المإسسة الصحٌة العمومٌة و الخاصة:ثالثا:

 بالنظر للأهمٌة الالتصادٌة و الاجتماعٌة و المر دودٌة الضعٌفة على المدى المصٌر للمإسسة العمومٌة

 لأنها  تتمٌز بالعدٌد من الخصائص  من أهمها:

 لكل المإسسات العمومٌة هً تمركزها فً المطاعات الماعدٌة لأهمٌتها  إن الصفة المشتركة. 

 أؼلب المإسسات العمومٌة متواجدة فً سوق الاحتكار مثل شركة الكهرباء و الؽاز فً الجزائر.  

  معظم المإسسات الممدمة للخدمات العمومٌة هً مإسسات ضخمة و كبرى كمن خلال عدد عمالها
 .تثماراتها المحممة خاصة إذا تعلك الأمر بالمطاعات الماعدٌةو رلم أعمالها و معدل اس

  الهدؾ الأساسً من تواجد هده المإسسات هو السعً لتحمٌك الرضا  لزبائنها من خلال تلبٌة
 .رؼباتهم لما ٌطلبونه من  أسواق و بؤلل تكلفة

 الصناعً و  لٌس من أولوٌات اؼلب المإسسات العمومٌة ذات الطابع الخدمً و حتى ذات الطابع
 .التجاري البحث عن تحمٌك الربح المادي بل تحمٌك الربح الاجتماعً

 تتمٌز المإسسات العمومٌة بمعٌار كثافة رأس المال وذلن لانتمائها إلى لطاع الصناعات الثمٌلة. 

 خصائص المؤسسات الصحٌة الخاصة:رابعا:  

المإسسة الصحٌة الخاصة بالنظر للدور الحٌوي الذي ٌموم به فً ظل الخدمات الصحٌة نجدها تتمٌز  إن
 بالعدٌد من الخصائص من أهمها:

 المنظمات الصحٌة تمثل المطاع الصحً الخاص فً المجتمع. 

 ٌرها إن ملكٌة العٌادات الخاصة تعود لفرد أو جماعة من الأفراد ٌمومون بإدارتها أو ٌعٌنون من ٌد
 .فً العٌادات الطبٌة الصؽٌرة ولد ٌكونوا ؼٌر المهنٌٌن  كما فً المستشفٌات العملالة

  فً المنظمات الصحٌة العملالة لد ٌكون هنان مجلس إدارة منتخب من بٌن المالكٌن و المساهمٌن و
 .الذي ٌضم خبرات متنوعة  بالإضافة إلى المهنٌٌن الصحٌٌن

 لخاصة على استثمارات الخاصة من اجل الحصول على المزٌد ٌرتكز تموٌل المنظمات الصحٌة ا
 .من العملاء ومن ثم المزٌد من الأرباح و المكاسب

  تنوع الأنشطة فً المنظمات الصحٌة العملالة و لا تمتصر فمط على النشاط العلاجً أو الولائً بل
 .تمتد إلى أنشطة أخرى  مثل أنشطة السٌاحة والترفٌه

 لعٌادات و المراكز الطبٌة  الخاصة إلى نظم و التشرٌعات الضرٌبٌة و النظم تخضع المستشفٌات و ا
 .و التشرٌعات السائدة فً المجتمع خاضعة لرلابة الأجهزة المعنٌة

 أسباب تواجد المؤسسة الصحٌة العمومٌة:خامسا: 

بالتؤمٌم   سواء تم إنشاءها،بدون شن أن المإسسة العمومٌة تواجدت فً الوالع بؽرض تحمٌك التصادٌة 
و لمد تعددت و اختلفت الأسباب  التً تساعد ،الكلً أو الجزئً أو إنشاءها كلٌة من جدٌد بؤموال عمومٌة 

على إنشاءها حٌث ٌتمٌز  بعضها بالوضوح و البعض الأخر بالؽموض  ومن الأسباب التً أدت إلى ظهور 
 و انتشار المإسسات الالتصادٌة نذكر منها:

 تفرع هده الأسباب إلى عدة عناصر هً:ت السٌاسٌة: الأسباب .1
: الؽرض منها حماٌة و ضمان استملالٌتها فً اتخاذ المرارات  خاصة فٌما ٌتعلك  أمنٌةأسباب  .4

 .بالمطاعات الإستراتٌجٌة الخاصة بالتصادها
إن المسإولٌن فً السلطة نظرا لموالعهم و مكانتهم المانونٌة التً تخولهم  سٌاسٌة: ٌدٌولوجٌةإأسباب  .3

 .ٌدٌولوجٌةلإاطبما لبرامجهم و مٌولا تهم  إصدار الأوامرب
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فً بعض الأحٌان تتدخل الدولة لاحتكار بعض المطاعات التً ٌجتنبها المطاع   الأسباب الالتصادٌة: .2
الخاص سواء لانخفاض مرد ودٌتها أو ارتفاع تكالٌفها و التً لد ٌصعب علٌها الصعود التصادٌا و 

 .مالٌا 
لبعض  أوتتمثل فً الاتجاه نحو توفٌر بعض الخدمات و المنتجات للمواطنٌن   ٌة:الأسباب الاجتماع .5

  .بدون ممابل أوالطبمات منهم بشًء من الدعم 

 إضافة لما سبك توجد أسباب أخرى أدت لوجود المإسسات الصحٌة و من أهمها:

 عدد الأسرة فً العٌادة الداخلٌة و حجم الخدمة فً العٌادة الخارجٌة. 

 دمات الصحٌة التً تمدمها المإسسة مثل جراحة الملب أمراض النساء طب العٌون الخنوع الخ 

 .و سواء كانت ولائٌة أو علاجٌة

 المساحة المتاحة للتخطٌط الهندسً و التخطٌط الداخلً و المولع و مدى توفر مساحات للتوسع 

  فً دائرتها المإسسة حجم الطلب على الخدمات و التوزٌع الدٌموؼرافً لسكان المنطمة التً تمع
 .الصحٌة و ظروؾ البٌئة من حٌث الصحة العامة و تلوث الجو و المٌاه

 حجم وتركٌب الموة العاملة و مستوى المهارة الصحٌة للأطباء و الممرضات و مدٌر المخبر. 

 حجم مٌزانٌة المإسسة الصحٌة و مصادر التموٌل و مدى توفر الأموال وسرعة الحصول علٌها. 

  الأخصائٌٌن كالأطباءالتخصص فً الوظائؾ الصحٌة فً حجم المإسسة الصحٌة تإثر درجة. 

 أهداف المؤسسة الصحٌة العمومٌة:سادسا: 

تسعى المإسسة الصحٌة العمومً و منها الصحٌة إلى تحمٌك عدة أهداؾ تختلؾ وتتحدد حسب اختلاؾ 
 كالأتً:المإسسات و طبٌعتها و مٌدان نشاطها و ٌمكن تلخٌص الأهداؾ الأساسٌة 

I. : من بٌن أهم الأهداؾ التً تسعى المإسسة العمومٌة إلى تحمٌمها الآتً: الأهداؾ الالتصادٌة 

 

تحمٌك الربح:ؼالبا إن المإسسة لكً تضمن استمرارٌتها فً حمل النشاط الذي تزاوله ٌنبؽً لها إن تحمك  .1
ٌتها فً تحمٌك الربح ربحا ٌضمن لها إمكانٌة رفع رأس مالها ؼٌر انه لٌس لكل مإسسة عمومٌة ؼا

 ٌضمن لها إمكانٌة رفع رأس مالها ؼٌر انه لٌس مإسسة عمومٌة 

ؼاٌتها تحمٌك الربح بل توجد البعض منها تحمٌك الخدمة فً حد ذاتها لطالبٌها مثل: المإسسات العمومٌة و 
 .التعلٌمٌة

ٌع إنتاجها المادي أو إن تحمٌك المإسسة لنتائجها ٌمر عبر عملٌة تصرٌؾ أو ب تحمٌك متطلبات السوق: .4
 .المعنوي (خدماتً( و تؽطٌة تكالٌفها

 
لكً تحمك المإسسة الأهداؾ التً تواجدت من اجلها بما فٌها الربح ٌنبؽً لها استعمال  الإنتاج: عملنه .3

 .موارد المتاحة  بشًء من العملنة و الرشد
II. الاجتماعٌة: الأهداؾ 

 :أهمهاعمومٌة  و التً من هً الأهداؾ التً تزداد أهمٌتها  فً المإسسات ال
ضمان مستوى ممبول من الأجور: ٌعتبر العمال فً المإسسة من المستفٌدٌن الأوائل من نشاطها  حٌث  .1

  .ٌتماضون أجور ممابل عملهم  و مجهوداهم الممدمة
: تحسٌن مستوى معٌشة العمال إن التطور السرٌع تشهده المجتمعات فً الحمل التكنولوجً ٌجعل  .4

الاستهلان وفك  وعملنهو هو ما ٌدعو إلى تحسٌن  ،ر حاجة لتلبٌة رؼباتهم المتزاٌدة باستمرارالعمال أكث
 الإنتاجتنوٌع و تحسٌن عملٌات 
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الدعوة إلى تنظٌم و تماسن العمال:عادة ما تتوفر داخل المإسسة علالات مهنٌة و اجتماعٌة بٌن  .3
 .ٌة والسٌاسٌةأشخاص لد تختلؾ مستوٌاتهم العملٌة و انتماءاتهم الاجتماع

 الصحً و لمرافك نذكر على سبٌل لمثال التؤمٌنتوفٌر تؤمٌنات و مرافك العمال:من بٌن أهم هده ا .2
 .ضد الحوادث إضافة إلى توفٌر المرافك العامة مثل المطاعم و التعاونٌات  الاستهلان الخ التؤمٌن

III. :التكنولوجً فمد نجد عند تإدي المإسسة العمومٌة دورا هاما فً المٌدان  الهداؾ التكنولوجٌة
 .بعضها مصلحة خاصة بالبحث و التطوٌر و ذلن مناجل تطوٌر الطرق و الوسائل الإنتاجٌة علمٌا

IV.  الأهداؾ الثمافٌة :تسعى المإسسات لتدرٌب عمالها الجدد أو رسكلة عمالها المدامى و دلن من اجل
 .استؽلال الفرص و الكفاءات المتاحة استؽلالا امثل

 المستشفٌات العمومٌة و العٌادات الخاصة:  العلالة بٌن

و  إلٌهاتوجد علالة تربط بٌن المستشفٌات المطاع العام و الخاص داخل الدولة الواحدة و توجه المرٌض 
 التً نتطرق إلٌها كآتً:

 الفرو لات بٌن المطاعٌن العام و الخاص:

 :من حٌث التؤثٌر فً المتؽٌرات الالتصادٌة 

إسسات الصحٌة الممثلة فً المستشفٌات الحكومٌة و الخاصة ٌجد مجموعة من الفروق إن الملاحظ لوالع الم
 نذكر ما ٌلً:

تعنً الإشارة إلى درجة ارتباط التنظٌم بموى الطلب و العرض   : من حٌث درجة التعرض للسوق (1
ض الل و المنافسة وأثارها على الإرادات و فً هدا المجال نجد أن المستشفٌات الحكومٌة لدٌها تعرٌ

للسوق ممرنة بالعٌادات الخاصة و هدا ما أدى بالمستشفٌات الحكومٌة إلى تملٌل الاهتمام نحو 
 .تخفٌض التكلفة و تحسٌن الكفاءة أو تحسٌن الأداء بصفة عامة 

إن المستشفٌات الحكومٌة لا تبحث عن تحمٌك الربح بمدر ما   من حٌث التوجٌه بالربح وعدم الربح: (4
دالة و الكفاءة فً إشباع الحاجات و النجاح أو الفشل لا ٌماس بالأسس المالٌة تبحث عن تحمٌك الع

 .أما العٌادات الخاصة نجد أن دافع الربح هو المؽزى الأساسً للمرارات التً تتخذها
وظٌفته الأولى فً العٌادات المطاع الخاص تتمثل فً رفع الإٌرادات أما المستشفٌات  إنالتسعٌر  (3

 ى تمدٌم الخدمات  مجانٌة  أو بؤسعار رمزٌة للمرضى دون اعتبار لتكلفة الأداءالحكومٌة فتسعى إل
:ٌماس أداء العٌادات الخاصة بمماٌٌس و أسس التصادٌة إما المستشفٌات الحكومٌة الأداءمن حٌث  (2

 : أداءها ٌماس من خلال ثلاث معاٌٌر هامة أننجد 

 الفعالٌة:تعنً تحمٌك الأهداؾ المرسومة و المخططة

 فاءة:تمثل درجة تخفٌض التكالٌؾ و تعظٌم المخرجاتالك

 العدالة:تتمثل فً درجة التوزٌع العادل للخدمات الصحٌة او توزٌع الخدمات على المناطك

  السابمة بٌن المطاعٌن توجد فورلات أخرى من  الفر ولاتمن حٌث التؤثٌر فً السوق:إضافة إلى
 أهمها:

تعمل على إعطاء الأولوٌة لتطوٌر وتنمٌة لطاعات السوق العٌادات الخاصة  إن : السوق المستهدؾ (1
التً تعتبر أكثر استجابة لمدخلات معٌنة  إما المستشفٌات الحكومٌة فان الأسواق المستهدفة لا 

 تستجٌب  ا وان المتلمٌن للخدمة معارضٌن تماما لتلمً الخدمة
جل اتخاذ استراتٌجٌات لد تتعرض المإسسات الصحٌة العامة إلى ضؽوط ن ا : التعرض للضؽوط (4

معٌنة كان تكون مطالبة بخدمة اكبر عدد ممكن من الأفراد لإعطاء فرص متساوٌة لجمٌع الأفراد 
 فً حٌن أن المستشفٌات الخاصة نجدها تعرؾ تماما حاجات المطاعات المختلفة بالأسواق

 من حٌث التنافس:ان المستشفٌات لا تهدؾ للربح لا تنافس العٌادات الخاصة 
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 .تكامل المطاعٌن العمومً و الخاصعا: ساب

إن المطاعٌن العام و الخاص ٌنبؽً أن ٌكونا  مكملٌن لبعضهما البعض فً مجال تحسٌن الخدمات الصحٌة و 
خصوصا وان نفس الإجراءات المانونٌة التً تطبك فً المطاع العام تطبك أٌضا فً  ،التكفل الجٌد بالمرٌض

و لكن لا ،مدٌم الخدمة من اجل تخفٌؾ الحمل الذي أثمل كاهل الدولة المطاع الخاص بوحداته كاملة فً ت
تنسحب من هدا النشاط بل تظل المنظمات الحكومٌة تعمل إلى جانب المنظمات الخاصة فالسماح بإنشاء 
عٌادات خاصة أو معاهد تعلٌمٌة خاصة لا ٌعنً بالضرورة إلؽاء المإسسات الحكومٌة التً تواجدت لأداء 

 كما إن بماء الدولة كمنافس فً هذه المجالات ٌحمك العدٌد من المزاٌا أهمها:،ة ذات الأنشط

 إعطاء المواطن حرٌة الاختٌار فً الحصول على الخدمة من خلال الهٌئات الحكومٌة أو الخاصة. 
 

  إن توجه البعض للحصول على الخدمة من المنظمات الخاصة ٌخفؾ العبء على المإسسات
 .نه أن ٌساعد على تحمٌك بعض الوفرات لتطوٌر الخدمة وتحسٌنهاالحكومٌة و هدا من شا

 

  عدم تعرض المواطن محدود الدخل للحرمان من الحصول على الخدمة خصوصا وان الخدمات
 الصحٌة التً ٌمدمها المطاع الخاص تتمٌز بالتكلفة المرتفعة ممارنة  بالتً ٌمدمها  المطاع  الحكومً

 

 

 مجال النشاط ٌكون نوعا من المنافسة البناءة التً تإدي إلى تطوٌر  تواجد المطاعٌن معا فً نفس
 .الخدمة و من ثم خدمة أهداؾ المجتمع ككل

لتحمٌك هده الخطوة الأخٌرة لد تلجا الدولة أحٌانا إلى إعطاء منح وتعوٌضات للمطاع الخاص فً شكل 
 .إعفاءات ضرٌبٌة أو مساعدات مالٌة

اطن ٌنبؽً التملٌل أو الحد من النمائص التً  ٌعانً منها المطاعان و و لضمان  متابعة صحٌة جٌدة للمو
كما ٌنبؽً إعطاء مكانة متمٌزة للمطاع  الخاص ،لاسٌما المتعلمة بالتسٌٌر و التنظٌم و نمص الموارد البشرٌة 

 على ؼرار ما هو معمول به فً دول توصلت إلى تحسٌن التؽطٌة الصحٌة و دون خلك تمٌز بٌن المطاعٌن 

من شانه أن ٌإثر على احدهما بالسلب خصوصا و أن كلا المطاعٌن ٌنبؽً المٌام به بٌن المطاعٌن العام و 
و بما ٌساعد السلطات العمومٌة على اتخاذ المرار دولٌا من خلال العمل ،الخاص لخدمة الصحة العمومٌة 

 .المتواصل و إزالة الفرو لات بٌنهما و النظر إلٌهما كؤنهما لطاع واحد

و فً الؽالب ما توجد منافسة لوٌة بٌن المطاعٌن و خاصة إذا كانت إمكانٌات  المطاع الصحً العام ذات 
إما فً الدول النامٌة فتنعدم المنافسة نظرا لتدنً مستوى الأداء  ،كفاءة متمٌزة كما ٌحدث فً الدول المتمدمة

وفً الجزائر كمثال فبالرؼم من  ،عام و الخدمة الصحٌة فً المستشفٌات العامة و العٌادات الخاصة بوجه
رفع المٌود على حرٌة المبادرة حتى شهدت اؼلب ولاٌات الشمال وخاصة فً المدن الكبرى منها فتح 
عٌادات جراحٌة و طبٌة منها المتخصصة فً العلاج و منها المتخصصة فً الكشؾ و عٌادات أخرى شاملة 

ى ؼاٌة خروجه من العٌادة إلا أن دلن لم ٌمنع وجود العدٌد تكاد تؽطً كل الاحتٌاجات المرٌض منذ دخوله إل
 من التنالضات بٌن المطاعٌن و التً نوجز بعضها فً الآتً:

 عدم وجود تؤثٌر لانونً لمطاع المإسسات الطبٌة الخاصة. 

 انعدام وجود نظام واحد لتسعٌر الأداءات مما ترتب عنه إرهاق المرٌض مادٌا. 

 نوٌع الجؽرافً لعٌادات المطاع الخاصعدم وجود تخطٌط مركزي للت. 

 سعى أصحاب العٌادات الخاصة للدفاع عن عٌاداتهم واعتبارها كبدٌل عن المستشفى العام. 

و ما ذكر أعلاه ٌمثل عٌنة بسٌطة الأسباب التً حالت دون الوصول إلى الهدؾ الأسمى من وجود المطاع 
تحمٌك الأهداؾ المسطرة من السلطات الوصٌة  الخاص فً مجال الصحة مما أدى إلى الفشل الذر ٌع فً
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للنهوض بهذا المطاع و الوصول به إلى بر الأمان و الحد من كل الصعاب التً مازال إلى حد الآن ٌعانً 
 .منها المرٌض 

 توجه المرٌض نحو أي من المطاعٌن:ثامنا: 

ج المرٌض لخدمات المطاع إذا نظرنا إلى الخدمات الصحٌة الممدمة فً الجزائر فٌمكننا المول ما أحو
الصحً بؽض النظر عن وجهة التً ٌسلكها المرٌض لكن بالنظر إلى النمص الواضح و المسجل فً المطاع 

رؼم تخصٌص مٌزانٌة ضخمة بشكل دوري ،و الذي حال دون تكفله بالمشاكل الصحٌة للمرٌض ،العام 
فك طبٌة جدٌدة فً كل مرة أرهمت تشمل تجهٌزات طبٌة كبٌرة و تكوٌن مستمر لأطباء و استحداث مرا

مٌزانٌة الدولة إلا إن المرٌض لا ٌجد ضالته عند اللجوء إلى المإسسات الاستشفائٌة  فٌدخل فً دوامة 
البحث عن جهة تكفل بإمراضه  و تجٌب عن تساإلاته مما ٌجعله مضطرا للجوء إلى العٌادات الخاصة التً 

 .مستشفٌات المطاع العام  أضحت سٌدة المولؾ ممارنة بما هو موجود فً

إن انتشار ظاهرت تراجع الخدمات الصحٌة التً ٌمدمها المطاع العام ممارنة بالعٌادات الخاصة  التً و 
بالرؼم من عجزها أمام الحالات الحرجة و تنازلها للمطاع العام فً أصعب الحالات بسبب توفرها على ألدم 

لا بد منها  و والع ٌثبته تفالم وضعٌة الخدمات الصحٌة  الأطباء إلا أن العٌادة الخاصة أصبحت ضرورة
بالمفشى العام بشكل كبٌر بدءا من كثرت الاضطرابات و التولفات التً أثرت حتى على أدنى الخدمات 

و صولا إلى ؼٌاب الإمكانٌات الأزمة و نمص التكفل الصحً بالمرٌض الطامع فً  ،الضرورٌة الممدمة
ه مما ٌجعله ٌعٌش ظروفا مزرٌة ضائعا من خلالها بٌن مجانٌة المطاع العام الحصول على علاج ٌشفً علت

الذي أضحى عاجزا أمام توفٌر التكفل التام بالخدمات الصحٌة و بٌن ؼلاء العٌادات الخاصة التً تفرض 
 .مبالػ مالٌة خٌالٌة ممابل عملٌات جراحٌة أو خدمات صحٌة بسٌطة

ٌات فً حال التكفل الصحً بسبب الإهمال و لامبالاة وجدت و فً ظل التراجع الذي تعرفه المستشف
العٌادات الخاصة فرصة لجدب المواطن نحو الاستفادة من خدماتها  رؼم ارتفاع تكالٌفها و لم ٌؤتً  ذلن  إلا 

 :من خلال عوامل مساعدة أهمها 

 حسن استمبال و جودة فً الخدمات الممدمة و التمٌز فً التشخٌص 

لمرٌض محتارا فً اختٌار وجهته فهو ومحٌر بٌن المستشفٌات العمومٌة  التً تعتبر مجرد وفً الأخٌر نجد ا
هٌاكل لا تمدم أي خدمات ترلى طموحاته و سندان العٌادات الخاصة التً ٌدفع إلٌها بطرٌمة أو بؤخرى 

 .معٌشةخصوصا و أن المواطن البسٌط ؼٌر لادر على تحمل تكالٌفه الباهظة سٌما فً ظل تدنً مستوى ال

 :  ماهٌة جودة الخدمات الصحٌة  المبحث الثانً 

مثلما ٌستهلكون السلع   ،ٌستعمل الناس فً حٌاتهم الٌومٌة الكثٌر من الخدمات و من بٌنها الخدمات الصحٌة
فً هدا المبحث سنسلط الضوء  أبعادهاانه هنان بعض الؽموض حول طبٌعة جودة الخدمات الصحٌة و  إلا

 .  أبعادهاالخاصة بطبٌعة جودة الخدمة الصحٌة و  على بعض المفاهٌم

 : مفهوم الجودة:أولا 

الجودة مفهوم واسع ٌفتمد الاتفاق العام حول تعرٌفه لأنه ٌختلؾ إدران ما ٌعنٌه من سٌاق إلى سٌاق  ومن 
شخص إلى آخر فلا ٌوجد تعرٌؾ واحد صحٌح حٌث ٌستخدم المصطلح استخدامات متنوعة من خلال 

المختلفة و المطالب المتنوعة و نظرا لوجود مدى واسع من التعرٌفات لد تإدي إلى إحداث  الاهتمامات
الخلط و التشوٌش لدلن اجتهد العدٌد من الباحثٌن فً تصنٌؾ تعرٌفات الجودة فً عدة مداخل بعبر كل 

 .مدخل منها عن توجه مفاهٌمً محدد ٌتضمن عناصر محددة للجودة

و لكنها تنحصر فً مدى  لأخرتً صنفت فٌها تعرٌفات الجودة من متخصص و لمد اختلؾ عدد المداخل ال

 david grvinبٌن مدخلٌن إلى خمس مداخل و كذلن لد ٌختلؾ عدد عناصر كل مدخل  حٌث لسم 
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تعرٌفات الجودة إلى خمسة مداخل هً: مدخل الامتٌاز مدخل الخاصٌة الممٌزة مدخل المستفٌد او المستخدم 
 (0100فتحً سرحان المنهل  ) فات و مدخل المٌمة مدخل مطابمة المواص

 : تعرٌؾ الجودة عند المفكرٌن الؽربٌٌن13جدول رلم

 

 التعرٌؾ اسم المفكر الرلم

1 Deming w e   درجة التمٌز الذي ٌمكن التنبإ بها من خلال استعمال معاٌٌر أكثر
 ملائمة و الل تكلفة و هده المعاٌٌر تشتك من المستهلن و ٌنطبك دلن

 المبدأ على عملٌة الإنتاج و المنهج النهائً فً نفس الولت

2 Jm juran الملائمة للاستعمال 

3 Ph crosby المطابمة للمواصفات 

4 feigenbaum  الناتج الكلً للمنتج أو الخدمة جراء دمج خصائص نشاطات التسوٌك و
ت الهندسة و التصنٌع و الصٌانة و التً تمكن من تلبٌة حاجات و رؼبا

 الزبون

5 Ishkawa المدرة على إشباع العمٌل 

6 Taguchi  تعبٌر عن ممدار الخسارة التً ٌمكن تفادٌها و التً لد ٌسببها المنتج
 للمجتمع بعد تسلٌمه

 

 (01ص 0109بلٌة حبٌب  ) 

 

:المبحث الأول:مفهوم جودة الخدمات الصحٌة و المكونات و الخصائص و الأبعاد  

رؼم الاهتمام المتزاٌد بجودة الخدمة الصحٌة و شٌوع استخدام مصطلح صحٌة:تعرٌف جودة الخدمة ال
علٌه  الجود فً الأدبٌات المتخصصة وفً الحٌاة العامة إلا انه من الصعب إٌجاد تعرٌؾ لهذا المفهوم ٌتفك

ون تلن الجمٌع حٌث ٌخضع مفهوم الجودة لتمدٌر الأفراد وٌختلؾ باختلاؾ اهتماماتهم و أولوٌاتهم وأهدافهم 
 ٌلً : التعارٌؾ نذكر ما

 الخدمة من المنظور المهنً و الطبً هً: جودة

تمدٌم أفضل الخدمات وفك أحدث التطورات العلمٌة والمهنٌة و ٌتحكم فً ذلن أخلالٌات ممارسة المهنة 
 ونوعٌتها وطبٌعة الخدمة الصحٌة الممدمة

ل من أشكال الطرق التً تستمدها بؤن جودة الخدمة هً شك :") kotler and armstrong  (أوضح 

المنظمة الصحٌة لتمٌز نفسها عن المنظمات الصحٌة الأخرى المشابهة لها فً النشاط عن طرٌك تكوٌن 
 " صورة عن المنظمة الصحٌة تتحدد من خلالها شخصٌة المنظمة على جمٌع المستوٌات 

صحٌة المناسبة فً الولت جودة الخدمة الصحٌة بؤنها:تمدٌم الخدمات ال:"(MOSADOGHRADوٌعرؾ)

 ."المناسب  والسعر المناسب من لبل ممدم الخدمة المناسب للمرٌض للحصول على النتائج المطلوبة
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التماشً مع المعاٌٌر و الاتجاه الصحٌح بطرٌمة أمنة "( عرفتها بؤنها: WHOإما المنظمة الحٌة العالمٌة) 

 "الات المرضٌة نسبة الوفٌات والإعالة وسوء التؽذٌةوممبولة بحٌث تإدي إلى إحداث تؤثٌرات على نسبة الح
 ( 003ص 0109نازن عبد الله حامد علً السنة,د  (

 مفهوم جودة الخدمات الصحٌة لبعض الكتاب و الباحثٌن::14جدول رلم

 المفهوم اسم الكاتب أو الباحث ت

0 Donabedian 1980 34  ألصى لدر من  هً تطبٌك العلم و التكنولوجٌا الطبٌة بطرٌمة تحمك
 .الفائدة للصحة دون زٌادة فً الخطر بالممابل

0 Kotler and clarke 1987 
ٌرى ان جودة الخدمة  47

الصحٌة تعرؾ من وجهة 
 نظر كل من

 .تمدمه المتشفى من خدمة تمتاز بالعطؾ و الاحترام المرٌض: ما
الطبٌب:تمدٌم الخدمة للمرٌض على أساس المعرفة و المهارات الطبٌة 

 .متمدمةال
 .الإدارة:تحمٌك الكفاءة فً تمدٌم الخدمات للمرٌض

 المالكٌن:استمطاب أفضل العاملٌن وتوفٌر أفضل  الموارد لتمدٌم الخدمة

3 Laffel and blumenthal 
1989 2873 

هً الرعاٌة التً تلبً تطلعات المرضى و ؼٌرهم من المستفٌدٌن من 
 .الخدمة

4 Lohr 1991 167 التً تزٌد من احتمالٌة  المجتمعالصحٌة للأفراد و  هً درجة الخدمات
 .النتائج الصحٌة المطلوبة و التً تتفك مع المعرفة المهنٌة الحالٌة

5  Geard and michel 
1992 45 

هً الفرق الذي ٌفصل المرٌض عن الخدمة التً ٌحس بها بعد تمدٌم 
 .الخدمة له

6 Lohr and al 1992 18 ٌة الممدمة للمرضى التً تإدي إلى النتائج هً مستوى الخدمات الصح
 .الصحٌة المطلوبة

7 EVEANS AND 
LINDSDAY 1996 564 

هً جمٌع خصائص الخدمات التً لها المدرة على تلبٌة حاجات معٌنة 
 .للمرضى

8 Zethamel AND  BITNER 
1996 86 

 .هً تمدٌم خدمة جٌدة تفوق تولعات المرضى

9 Ovreteit 2009 65  الخدمة التً تتجاوز تولعات المرٌض و تحمك أعلى النتائج هً تمدٌم
 .السرٌرٌة المحتملة مع الموارد المتاحة

01 Mosadgehrad 2013 
147 

هً الابتهاج المستمر للمرٌض عن طرٌك تمدٌم الخدمات الصحٌة 
الفعالة و الكفإة وفما لأحدث المبادئ التوجٌهٌة و المعاٌٌر السرٌرة التً 

 .رٌض و ترضً ممدمً الخدمةتلبً حاجات الم

00 Mosadeghrad 2014 
203 

هً تمدٌم الخدمات الصحٌة المناسبة  بالمكان المناسب و الولت 
المناسب من لبل ممدم الخدمة المناسب للمرٌض للحصول على النتائج 

 .المطلوبة

00 Pui ‘2006 : 56 هً المدرة على تلبٌة تولعات المرضى. 
 

 39ص 0106دي الموسوي المصدر:سعد مهدي السعٌ

 من مجمل التعارٌؾ السابمة ٌتضح لنا:

ٌمكن تعرٌؾ جودة الخدمة الصحٌة على أنها" تمدٌم الخدمة الصحٌة التً تطابك تولعات المرضى او 
 تجاوزها من خلال استخدام المعرفة و الموارد المتاحة"

 نستنتج أن: 

 .جودة الخدمة الصحٌة ٌمٌمها المرٌض
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 لصحٌة تتحمك من خلال المعرفة) الطبٌة و الإدارٌة و ؼٌرها( و ن جودة الخدمة اأ
 .الموارد)الأجهزة المعدات الأثاث المبانً و ؼٌرها(

 ممدم الخدمة الصحٌة عنصر مهم فً جودة الخدمة الصحٌة و دلن من خلال تعامله مع  إن
 .المرٌض

 (39ص 0106سعد مهدي السعٌدي الموسوي )

 جودة الخدمات الصحٌة فً المإسسات الصحٌة: التطور التارٌخً لمفهومثانٌا:

لكن ،إن المتتبع لفكرة الرعاٌة الصحٌة سٌلاحظ إن الاهتمام بهده الفكرة لدٌم لدم الرعاٌة الصحٌة نفسها 
الجدٌد فً هدا الموضوع ٌكمن فً عملٌة استخدام الطرق العلمٌة و الأسالٌب الإحصائٌة لتطبٌك برامج إدارة 

 .ٌٌر اللازمة لتموٌم مستوٌات الأداء وهو ما تطمح إلٌه المإسسات الصحٌةالجودة و ووضع المعا

التوجه نحو تطبٌك الإجراءات  الخاصة بتحسٌن جودة الخدمات الصحٌة كان عالمٌا و فً نفس الفترة إلا إن 
 درجة التمدم اختلفت من دولة إلى أخرى و دلن بسبب:

 ت الصحٌة بصورة سرٌعة لذا أصبحت معٌارا التطور التمنً و التكنولوجً الذي عرفته الخدما
 .لتمٌٌم جودة تمدٌم الخدمات الصحٌة

 انتشار الوعً بٌن أوساط المستفٌد وعموم  المواطنٌن. 
  تطور تكنولوجٌا المعلومات و توسع امتلان المعلومة الطبٌة لدى المستفٌدٌن مما خلك الحاجة إلى

 .اعتماد أنظمة معلومات لتسٌٌر المستشفٌات

كانت الجودة تركز على تحسٌن النتٌجة و كان هدا التركٌز من السمات  0901 0851سنوات الأولى فً ال

حٌث لامت بإعداد دراسة تعد من ألدم الدراسات العلمٌة فً سنة ،البارزة لعصر فلورانس ناتٌنؽٌل و ؼٌرها 

مل برنامجها الإصلاحً لدراسة  جودة الرعاٌة الممدمة فً المستشفٌات العسكرٌة الانجلٌزٌة و اشت 0861

لتحسٌن الجودة على النظافة و الصحة العامة و تحسٌن نظم التؽذٌة و وضع أسس تنظٌمٌة لإجراءات 
الٌومٌة للمتشفى  و وضعت أول مجموعة من المعاٌٌر الخاصة  بالتمرٌض و التً أدت إلى خفض عدد 

 .كبٌر من الوفٌات فً المستشفٌات

المبنى على دراسة شاملة للكلٌات الطبٌة فً الولاٌات المتحدة  نر فلكٌس أبراهمادى تمرٌر 0901فً 

 .الأمرٌكٌة و كندا و أعادت تنظٌم جدري للتعلٌم الطبً فً البلاد

طورت الكلٌة الأمرٌكٌة للجراحٌن برنامجا لمعاٌٌر معٌنة تخص أداء المنشات الصحٌة و  0907فً سنة 

ٌمة رسمٌة للاعتماد المستشفٌات و التحمك من جودة كان احد أهداؾ ذلن البرنامج ٌمكن فً و ضع طر
 الرعاٌة الصحٌة الممدمة ولد اشتمل برنامج المعاٌٌر على أربعة نماط رئٌسٌة:

 التؤكٌد على أهمٌة تنظٌم الأفراد. 

 التؤكٌد على أهمٌة الاجتماعات الشهرٌة. 

 التؤكٌد على أهمٌة  الإشراؾ الفعال الكؾء. 

 المهنٌة للمٌام بممارسة مهنة الطب حاجاتهملأطباء و التؤكٌد على أهمٌة إشراؾ ا. 

سنوات الخمسٌنٌات :نتٌجة لارتفاع المتزاٌد فً التكالٌؾ الخدمة الصحٌة دفع المرضى للمطالبة بنوعٌة 
للخدمات و هدا ما نتج عنه ظهور أولى المحاولات لتمٌٌم نوعٌة الخدمات الممدمة التً شملت فً  أفضل

 .ة لتعمٌم فٌما بعد على بالً التخصصات الطبٌةلبداٌة مٌدان الجراح

و التً أعٌد  0950كما شهدت هده الفترة إنشاء اللجنة الأمرٌكٌة المشتركة لاعتماد المستشفٌات فً عام 

تسمٌتها لاحما لتعرؾ باسم اللجنة المشتركة لاعتماد مإسسات الرعاٌة الصحٌة و بهده الطرٌمة ساعد مفهوما 
 .د على تطور عملٌة الجودة مع مواصلة التركٌز على العناصر البنٌوٌة الاعتماد و الاستشها
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و تم إنشاء العدٌد من المنظمات المهنٌة لتوجٌه الأنشطة المهنٌة فً دائرة الاختصاص كل منها نحو اتخاذ 
تركة معاٌر معٌنة وبعض الدلائل الإرشادٌة  لرصد الامتثال لتلن المعاٌٌر ولد لامت اللجنة الأمرٌكٌة المش

عن معاٌٌر اعتماد المستشفٌات إذ أصبحت ضرورة مرالبة إذ أصبحت ضرورة  0953بإصدار كتٌب سنة

 .مرالبة الجودة حاجة ملحة فً المستشفٌات بالنظر إلى الوضعٌات الحرجة التً كانت تعرفها

سإال  611ضم الترحت الرابطة الأمرٌكٌة للمرضٌن دلٌلا للتمٌٌم الذاتً ٌ 0965سنوات الستٌنات خلال سنة

تحت خمسة أبعاد على التوالً :تحدٌد المرٌض حاجات و متطلبات المرٌض تنظٌم وتنفٌذ الخدمات تمٌٌم 
 وي على تلٌفورنٌا و وضعت برنامج لتمٌٌم الجودة تحاالنتائج إلى جانبها لجنة المصالح الإدارٌة فً ك

الهدؾ من و راء هده البرامج معٌار ٌشمل محٌط و ملؾ المرٌض تنظٌم الوحدات الصحٌة و كان  55

 .الكشؾ عن بعض الأخطاء أثناء تمدٌم الرعاٌة الصحٌة 

حٌث وضع معاٌٌر و مماٌٌس الجودة تشمل ثلاث مستوٌات   donabedainظهر نمودج 0966فً سنة

 مستوى الموارد مستوى العملٌات  النتائج

هتمام من المعاٌٌر المتعلمة بالبنٌة إلى السبعٌنٌات : لم ٌتم حتى السبعٌنات من المرن العشرٌن تحوٌل الا
 المعاٌٌر المتعلمة بالعملٌة و اعتمدت بعض الدلائل الإرشادٌة لهدا الؽرض أهم ما مٌز الفترة ما ٌلً:

فً الولاٌات المتحدة الأمرٌكٌة  طلبت الحكومة إلى المطاع الخاص المساعدة على ألامت منظمات للمراجعة 
أو الرعاٌة و بثها و رصدها و لد استؽرلت حمبة أنشطت الجودة المتعلمة من اجل وضع معاٌٌر للعملٌة 

 .بالعملٌة طوال عمد السبعٌنات و استمرت زمنا طوٌلا 

الكلٌة لأنها تحتوي على مجموعة  بالنماذجظهرت نماذج مماثلة سمٌت  donabedainتدعٌما لنموذج  

 هامة من المعاٌٌر منها ما ٌركز على :

 0974wandelt etمعٌار و طرٌمة  51ٌشمل 0979nursing audit phaneufدجالعملٌات مثل نمو
ager معٌار لتمٌٌم الجودة 48تشمل 

 معٌارا 341ٌشمل  rush mediusالعملٌات و الموارد معا:

 معٌار 539شمل horn et swain 0979النتائج نموذج 

ل مجالات مختلفة كالمصور إلى جانب الطرق الكلٌة ظهرت نماذج جزئٌة متعلمة ببعض التخصصات تشم
التنفسً  سوء التؽذٌة خدمات ما بعد الجراحٌة ظهرت كذلن فً هده الفترة ما ٌسمى بالمعاٌٌر العامة  

 .واعتبرت كدلٌل لتمدٌم الخدمات الصحٌة و كؤدوات لتمدٌم الكفاءات لممارسٌن المهنٌة

 0980فً سنوات الثمانٌنات: خلال هده الفترة تم تطوٌر النماذج السابمة ف

Grenier et levesque   معٌار خاصا بالجراحة  الباطنٌة و  05الترحا نموذج لمٌاس الجودة ٌحتوى على

 ولد طورا مع مجموعة من معاونٌها نموذجا عاما لتمٌٌم الكفاءات لممارسات المهنٌة  0989فً سنة 

  0980grenier levesqueسنوات الثمانٌات:خلال  هده الفترة تم تطوٌر النماذج السابمة ففً

و لد طورا  0989معٌارا خاصا بالجراحة الباطنٌة و فً سنة  05التراحا نموذجا لمٌاس الجودة ٌحتوي على

ٌعتمد على rush mediusمع مجموعة  من معاونٌها نموذجا عاما لتمٌٌم الجودة اعتمادا على نمودج 

 .الموارد و العملٌات و النتائج

ظهرت برامج التامٌن  formella et shkoderالأمرٌكٌة عن طرٌك فً الولاٌات المتحدة 0984سنة 

 حٌث الترحت النماط التالٌة: unit basedqality assurance programالجودة داخل المصالح العلاجٌة
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  اختٌار مواضٌع تحسٌن الجودة من لبل ممارسً المهنة. 

 سةوضع مجموعة من الشروط و المماٌٌس من لبل دوي الخبرة فً الممار.  

 جعل لكل موضوع أدوات المٌاس الخاصة به. 

 وضع دلٌل أو مخططات للعمل و العمل على تطبٌمها. 

لمد كان لهده البرامج الأثر الكبٌر فً تفعٌل أدوات الجودة و دلن عن طرٌك التحام  و مشاركة جمٌع الأفراد 
طرٌمة جدٌدة و هً جودة ظهرت 0991ثم إلى برٌطانٌا سنة  0985ثم نملت هده البرامج إلى فرنسا عام

تتركز فً تمٌٌمها للجودة على النتائج فعرفت هده النماذج كوسائل  0989 0980الخدمات التمرٌضٌة  سنة

 .فعالة  فً لٌاس الجودة

خلال هده الفترة كذلن ظهرت توجهات جدٌدة مثل إدارة المخاطر و حلمات الجودة كان الهدؾ منها كشؾ و 
ٌا لحدوثها مستمبلا تعتمد على برامج الولاٌة من خلالها استطاعت بؽض الهٌئات لٌاس و تحلٌل الأخطاء تفاد

  .الاعتمادٌة الكشؾ عن العدٌد من الأخطاء فً استعمال أدوات الجودة

تبنت الهٌئة الأمرٌكٌة المشتركة فكرة متطلبات الاعتماد لتطوٌر الجودة و ملائمة أسالٌب  0984و فً سنة 

  .الصحٌةتمدٌم ومرالبة الرعاٌة 

حلت أواخر الثمانٌنات أخد لطاع الرعاٌة الصحٌة ٌبحث عن طرٌك بدٌلة لمٌاس الجودة و تطوٌرها   حتى إذا
 .وهكذا بدا اتجاه الاهتمام ٌتحول مرة أخرى من المعاٌٌر المتعلمة بالعملٌة إلى المعاٌٌر المتعلمة بالنتٌجة 

إدارة الجودة الشاملة الذي ٌتركز على تخفٌض  سنوات التسعٌنات:ظهر فً هده الفترة تٌار جدٌد و هو
 التكالٌؾ فً المستشفٌات ورفع مستوى رضا الزبون عن طرٌك:

 تحمٌك الجودة على المدى البعٌد وبصفة  مستمرة 

 مشاركة و مسإولٌة كافة أفراد فً تحمٌك الجودة 

 التدرٌب و التعلٌم 

 تصحٌح الأخطاء 

 الولاٌة 

لهٌئة المكلفة بتمٌٌم الجودة داخل المإسسات من الولاٌات المتحدة إلى ه الفترة توسعا فً نشاط اشهدت هذ
 ثل:أوروبا م

 الهٌئات الاعتمادٌة:

فً أمرٌكا لجان اعتماد المستشفٌات الهدؾ منها مرالبة المستشفٌات بطلب منها بواسطة فرق متخصصة  
ما تشمل ثلاث أبعاد أساسٌة : فً المٌدان وفك مجموعة من المعاٌٌر و المعاٌٌر الموضوعة و المحددة مسب

 العناٌة بالمرٌض النواحً المادٌة و الداعمة للمتشفى تسٌٌر الجودة و الولاٌة من المخاطر

كمعاٌٌر عالمٌة لضمان ( iso 9000, 1991, 1993, 1994 )الشهادة :لجؤت عدة مستشفٌات إلى نظام 

 وتسٌٌر الجودة داخل المإسسات الاستفائٌة

ت انتشارا كبٌرا فً بلدان أوروبا الشمالٌة تشمل تمٌٌما ذاتٌا للمإسسة المرتكز على جوائز التسٌٌر: شهد
 تسعة أبعاد وهً:

 .تسٌٌر الموارد البشرٌة  ،تسٌٌر العملٌات ،المستشفى،إستراتٌجٌة ،المٌادة الأفراد ،أبعاد  التسٌرٌة

 .ئج المالٌةالنتا،صورة المستشفى ،رضا المرٌض ،أبعاد خاصة بالنتائج: رضا الأفراد 
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لامت الهٌئة الأمرٌكٌة المشتركة بتعدٌل مسمى الجودة النوعٌة إلى مسمى تحسٌن الجودة و  0990فً سنة 

تموٌمها من خلال هده المحاولات تمت إضافة معاٌٌر لتشمل الجانب الإداري و المٌادي بدلا من التركٌز 
 .على خدمات الرعاٌة الصحٌة فمط

بً و المإسسات المهنٌة المتخصصة للبحث عن  وسٌلة للتنسٌك من اجل تمدٌم حالٌا ٌسعى الاتحاد الأورو 
 .أفضل رعاٌة للمرٌض و ضمان حماٌته و توفٌر جمٌع وسائل الراحة له

فإذن مفهوم الجودة فً الرعاٌة الصحٌة لٌس  مفهوم جدٌد أو ولٌد اللحظة أو ظاهرة سوؾ تنتهً فً ٌوم 
تم إرساء أسس المصطلح و توضٌح مفاهٌمه منذ ألدم العصور و  فمد ،فحسب التسلسل التارٌخً الظاهر

رٌمة اوشن   ).تتدرج فً التطور حتى وصل إلى ما ٌسمى بالتحسٌن المستمر و مازال فً طور التمدم و التحسن 

 (67 60ص  0108السنة 

  مكونات جودة الخدمات الصحٌة :ثالثا: 

ت تعتبر عوامل مهمة فً تحمٌك جودة الخدمة الصحٌة ( إن هنالن أربع مكوناmiranda et al   2010أكد)

 فً المستشفٌات وتعتبر أساسا لنجاحها وهً : 

الأفراد العاملٌن فً مجال الصحة الكوادر الصحٌة: هم ٌعملون على دراسة و ممارسة المهارات  .0
ة المهنٌة) الطبٌة( و الاتصالات والانتباه إلى مشاكل المرضى وفهمها و حلها بمهنٌة لمصلح

 .المرضى
الإجراءات الكفإة:وهً مستوى البٌرولراطٌة و أولات الانتظار فً المستشفى لبل دخول المرٌض  .0

إلى العٌادة الاستشارٌة وسرعة إكمال التحالٌل المخبرٌة و إصدار المرار حول الشكاوى و الولت 
 .المخصص لكل مرٌض و الجداول الزمنٌة للمراجعات

الؽٌر صحٌة:هم من ٌعملون على دراسة وممارسة المهارات الحرفٌة  الأفراد العاملٌن فً المجالات .3
 .ؼٌر الصحٌة واللطؾ والانتباه للمرضى وحل مشكلاتهم بحرفٌة

و المعدات الطبٌة ومبنى المستشفى و موالؾ  البنً التحتٌة للمستشفٌات: وهً الأجهزة .4
 (  01ص 0107علً حمزة  و بنٌة محمدب).السٌارات

 :ٌة الصحٌةضوابط الرعارابعا: 

 توجد مجموعة من الضوابط التً تإسس لجودة عالٌة فً مجال الرعاٌة الصحٌة:

   الشهادات أو الاختصاص إذ لا بد من توفر شهادات علمٌة تإهل ممدمً الخدمات الصحٌة من المٌام
 .بعملهم مثل شهادة الطب أو الصٌدلة أو التمرٌض الخ

ً المجال الصحً لممارسة مهنة معٌنة متخصصة دون وهً الرخصة تمنح لبعض العاملٌن ف الإجازة
و لدلن توجد مجموعة من المإسسات التً تصنؾ هإلاء حسب تخصصاتهم مثل النمابات المهنٌة  ،ؼٌرهم

 ن بالعملٌة الصحٌة كل حسب اختصاص.التً تتولى منح التراخٌص للمائمٌ

 لمستشفى أو المركز الصحً ضوابط داخلٌة هنان مجموعة من الضوابط الداخلٌة التً تصدر عن ا
التعلٌمات الصادرة و المنظمة للخدمات الطبٌة و  تنفٌذو التً ٌجب علٌهم الالتزام بها من خلال 

الجراحٌة الممدمة للمرٌض و التً ٌجب مراجعتها ولٌاسها  من لبل المستشفى و تدوٌن البٌانات 
 .خاصة بها حتى ٌتمكن المستشفى من اتخاذ المرارات المستمبلٌة

  التدفك الداخلً ٌعهد إلى لجان متخصصة من الأطباء من المٌام بعملٌة تمدٌم الرعاٌة الصحٌة
للمرضى و ٌتم ذلن بشكل دوري لجمٌع الخدمات الطبٌة و المساندة التً تمس مستوى الأداء فً 

 .الخدمة الصحٌة
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 (quality dimotions in health servicesجودة الخدمات الصحٌة:) أبعادخامسا: 

أبعاد الخدمات الصحٌة ٌمصد بها أن تكون الخدمات الصحٌة التً تمدمها المرافك الصحٌة المختلفة موافمة و 
مطابمة لبعض المتطلبات أو المعاٌٌر التً تحتاجها تمدٌم تلن الخدمات حتى تناسب الؽرض منها وتإدي إلى 

وفً نفس الولت تولد ،م و تتشبع رؼباتهم نتائج اٌجابٌة المرؼوبة من ملتمى تلن الخدمات وتلبً احتٌاجاته
الإحساس لدى ممدمً الخدمات بالانجاز والفخر و مدى تعاظم دورهم وأهمٌة  ما ٌمومون به وما ٌمدمونه 
من خدمات فؤبعاد جودة الخدمات الصحٌة تهدؾ إلى توفٌر خدمات صحٌة أكثر كفاءة و أمنا وأسهل وصولا 

مما ٌرفع درجة رضاهم  ،صحٌة على اختلاؾ رؼباتهم و تنوع احتٌاجاتهمو أكثر ألناعا لدى متلمً الخدمة ال
 وٌمكن توضٌح هده الأبعاد كالأتً:

بعد الاستجابة:عرفت الاستجابة فً مجال الخدمات الصحٌة على أنها لدرة العاملٌن على تمدٌم  .0
الصحٌة و الخدمة و التفاعل السرٌع مع ما هو ؼٌر متولع أو خاص لدى المستفٌدٌن من الخدمات 

 بالتالً فان الاستجابة فً الخدمات الصحٌة تشتمل على المتؽٌرات التالٌة:

تمدٌم الخدمة الصحٌة المطلوبة على وجه السرعة الاستجابة لرؼبات واحتٌاجات المرضى فورا مهما 
ء كانت الظروؾ الاستعداد التام وروح التعامل لطٌبة وتعرٌؾ المرٌض بؤولات تمدٌم الخدمات والانتها

بالمئة كؤهمٌة 00منها و كذلن الرد الفوري على انشؽالاتهم والاستجابة لشكواهم وان هدا البعد ٌمثل

 .نسبٌة من ا لجودة ممارنة بؤبعاد جودة  الخدمات الصحٌة الأخرى 

 من خلال ما تمدم ٌمكن المول إن بعد الاستجابة فً مجال الخدمات الصحٌة ٌتمخض فً الآتً:

 الخدمات الصحٌة بكفاءة و درجة عالٌة من  رة و فعالة فً الاستجابة لتمدٌمالمإسسة الصحٌة لاد
 النوعٌة

  العاملٌن بالمإسسة الصحٌة على درجة رفٌعة من الجاهزٌة و الاستعداد فً تمدٌم الخدمات الصحٌة
 .باستمرار بالشكل الذي ٌرضً الطموحات و ٌلبً الرؼبات لطالبً الخدمات الصحٌة

 

عرؾ الاعتمادٌة فً مجال الخدمات الصحٌة على أنها لدرة ممدمً الخدمات ت بعد الاعتمادٌة: .0
الصحٌة على المٌام بالأعمال التً تم تحدٌدها و التخطٌط لها مسبما و أداءها بؤفضل ما ٌمكن 
وبطرٌمة ممبولة وشكل موثوق و أسلوب دلٌك وسلٌم وفً زمن ممدر موعود ووجٌز أي تسلٌم 

بالمائة لٌاسا بؤبعاد  30حٌث ٌشكل هدا البعد حسب كوتلر،ولت المحدد حسب الاتفاق و بالشكل و ال

الجودة الصحٌة الأخرى و بالتالً فان الاعتمادٌة تعبر عن مدى ثمة ملتمً الخدمة أو ممدمها درجة 
اعتمادهم علٌها فٌما ٌتولعون الحصول علٌه من خدمات و كذلن ٌعكس هدا البعد مستوى ممدمً 

لوفاء بالتزامات وتمدٌم الخدمات بالكفاءة ودرجة عالٌة من الموثولٌة علاوة الخدمات الصحٌة فً ا
 .على الدلة و السهولة فً إجراءات الحصول على الخدمة و توفرها فً الولت المناسب

 
بعد الضمان:ٌعتبر من الأبعاد الهامة للجودة فً الخدمات بشكل عام وجودة الخدمات الصحٌة بشكل  .3

ؼلى ما ٌمتلن الإنسان وهً صحته وكذلن لأنه ٌتطلب من ممدمً الخدمات خاص وذلن لارتباطه بؤ
الصحٌة المعرفة الوثٌمة و المدرة الرفٌعة و الثمة المستندة و المائمة على الكفاءة و الصلاحٌة  حٌث 

بالمئة كؤهمٌة نسبٌة فً الجودة ممٌاسا مع الأبعاد الأخرى لجودة الخدمات الصحٌة الأخرى 09ٌمثل

ان ٌعنً كذلن المدرة على خلك الكسب ثمة ملتمً الخدمات و طالبوها و دلن اعتمادا على بعد الضم
المعرفة الجٌدة و الجدارة والأمان و المصدالٌة فً التعامل و امتلان مهارات التواصل الجٌد مع 

 .الآخرٌن
مظاهر بعد الملموسٌة:تعرؾ الملموسة بؤنها تلن التسهٌلات المادٌة والبشرٌة التً تتضمن ال .4

لخارجٌة التً تزٌد من لناعة وإلبال و رؼبة و اعتمادٌة متلمً الخدمات وتحفزهم للعودة لنفس ممدم 
الخدمة و هً تشمل على العناصر التالٌة مثل الآلات و المعدات الحدٌثة و الأجهزة الطبٌة و 
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الإلبال و الولاء و المختبرٌة  المبانً ملابس العاملٌن  وسائل الراحة  و التً تعتبر كمحفزات على 
والدتً ٌتطلب على ممدمً الخدمات توفٌرها للمستهلكٌن و المستفٌدٌن من الخدمة كل هده الأمثلة 

بالمائة كؤهمٌة  06للتسهٌلات المادٌة و البشرٌة تعتبر معاٌر لتمٌٌم بعد الملموسٌة وٌمثل هدا البعد

 .ىنسبٌة فً الجودة ممارنة بؤبعاد جودة الخدمات الصحٌة الأخر
بعد التعاطؾ:ٌشمل بعد التعاطؾ على مجموعة من المتؽٌرات ٌتمثل أهمها فً الأتً:اهتمام العاملٌن  .5

الشخصً بالمستفٌدٌن استٌعاب و تمدٌر احتٌاجات المستفٌدٌن حرص المإسسات الصحٌة و العاملٌن 
و السرٌة و  بها على المصلحة العلٌا للمستفٌدٌن و العناٌة بهم و المحافظة على صحتهم وسلامتهم

احترام خصوصٌته و إنسانٌة المرضى والتعامل الحسن و التواصل المستمر مع المستفٌدٌن  وتعتبر 

ئة ابالم 06جمٌع المتؽٌرات من المعاٌٌر التً ٌعتمد علٌها عند تمدٌم بعد التعاطؾ و الذي ٌمثل

 0106ادم علً ابو روِؾ  عمركؤهمٌة نسبٌة  فً الجودة ممارنة بؤبعاد جودة الخدمات الصحٌة الأخرى )

 (046  ص040

 لٌاس و تمٌٌم جودة الخدمات الصحٌة: سادسا: 

نالت مماٌٌس جودة الخدمة انتباه مجموعة من الباحثٌن مند سبعٌنات المرن الماضً حٌث ركزت جهودهم 
رة المنهجٌة المناسبة لمٌاس جودة الخدمات بشكل عام ؼٌر أن أكثر هده النماذج شه إٌجادعلى محاولة 

 وتطبٌما هما جودة الخدمة و نموذج أداء الخدمة

 : الصحٌة وهًكما استخدمت طرق و مداخل مختلفة لمٌاس جودة الخدمة 

 أولا: لٌاس جودة الخدمات من منظور العملاء:

 من الطرق الشائعة لمٌاس جودة الخدمات فً إطار هذا المدخل ما ٌلً:

 ممٌاس عدد الشكاوى: .0

تمدم بها المرضى خلال فترة زمنٌة معٌنة ممٌاسا هاما ٌعبر على أن خدمات تمثل عدد الشكاوى التً ٌ
ٌمدم لهم من خدمات لا ٌتناسب مع تولعاتهم لها أو مع لٌمة   الرعاٌة الصحٌة الممدمة دون مستوى أو أن ما

 .ما ٌدفعونه من تكالٌؾ ممابل الحصول على الخدمة الصحٌة

 أنواع أهمها:  وٌنمسم العملاء من حٌث الشكاوى إلى عدة

و ٌنبؽً العمل على  الأخطاءالعمٌل الصامت:بشكل عام هدا النوع لا ٌشتكً بؽض النظر عن معاناته من 
 من أجل تمدٌم الشكاوى إؼراءه

العمٌل الدائم الشكوى:ٌشكو دائما بحك أو بدون حك و لا ٌكون راضٌا أبدا عن الخدمة و هنان دائما من 
 .وجهة نظره أخطاء 

لشكواه فهو ٌهتم بالنتائج و حل المشاكل و  مبرراهدا العمٌل لا ٌشكو إلا إدا كان هنان  موضوعً:العمٌل ال
 .الأعذارلا تهمه 

 الرئٌسً لٌس حل المشاكل فهدفهالحصول على مزاٌا إضافٌة من تمدٌم شكواه  إلى ٌهدؾالعمٌل المستمل:

 ممٌاس الرضا: .0
فً  إلامتهجمل الخدمات التً ٌتلمها مدة الراحة والمبول عن مبشعور "ال بؤنهٌعرؾ الرضا 

المماٌٌس استخداما لمٌاس اتجاهات  أكثرو هو  "المستشفى و تشمل الخدمات الطبٌة و التمرٌضٌة
المرضى نحو جودة الخدمات الصحٌة الممدمة لهم خاصة بعد حصولهم على هده الخدمات وذلن من 

 .ٌانات المتعارؾ علٌهاجمع الب أنواعخلال جمع المعلومات عن المرٌض بمختلؾ 
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و لد ٌتحمك رضا المرٌض ولد لا ٌتحمك فبالرؼم من ذلن ٌجب على ممدمً الخدمات الالتزام بالمعاٌٌر و 
 .لدى المرٌض  الأدنىحتى الحد  أوتحمك الرضا  أنالنوعٌة  التً من شانها  الأبعاد

 servqualممٌاس الفجوات  .3

 :              جودة الخدمة الخمس و هً أبعادبندا تعكس  (00ٌموم ممٌاس الفجوات من ممٌاس ٌتكون من )

 .,الضمان , التعاطؾ(الاستجابة) الملموسٌة,الاعتمادٌة,

إلى تحدٌد الخدمة  الأولىالمجموعة  تهدؾ(عبارة و 00وٌتكون الممٌاس من مجموعتٌن تتضمن كلا منها )

التطابك بٌن هده التولعات و حدٌد الفجوة أو المتولعة و الثانٌة الخدمة المدركة من لبل المرضى و من ثم ت
 التً ٌمثلها الممٌاس كما ٌلً: الأبعادكات و ذلن باستخدام الادرا

 كات _ التولعاترادالإجودة الخدمة=

  فكلما كانت الخدمة المدركة أعلى من التولعات المرٌض تكون الجودة مرتفعة                              

 موذج فً  الكثٌر من بحوث تمٌٌم جودة الخدمات الصحٌة وهده الفجوات الخمس هً:و لد استخدم هدا الن

لتلن التولعات:وتنتج بٌن اختلاؾ  الإدارة وإدرانالفجوة بٌن تولعات العملاء لجودة الخدمة :الأولىالفجوة 
منظمة بدلة تولعات العملاء لمستوى جودة وإدران إدارة المنظمة لتلن التولعات فمد لا تدرن الإدارة ال

رؼبات العملاء و كٌفٌة حكمهم على مكونات الخدمة إما لان المعلومات التً لدها خاطئة أو انه تم تفسٌرها 
بشكل ؼٌر صحٌح و على سبٌل المثال لد ٌمتصر مدٌر المستشفى  إن المرضى ٌحكمون على جودة الخدمة 

م المرضى بالعناٌة التً ٌمدمها لهم التفاعل الصحٌة  من خلال حداثة المعدات و الأجهزة الطبٌة  فً حٌن ٌهت
 .بٌن الطبٌب و العاملٌن فً التمرٌض

 الفجوة بٌن مواصفات جودة الخدمة و إدران الإدارة لتولعات العملاء::الفجوة الثانٌة

وتنشا هده الفجوة من لصور الإدارة عن ؼن إدران تولعات العملاء لمواصفات جودة الخدمة و هده الفجوة 
بشكل تصمٌم الخدمة  وهً ناتجة بسبب ظروؾ السوق و لتدبدب الكبٌر فً الطلب أو بسبب  مرتبطة 

 موارد المنظمة أو التنظٌم أو عدم لدرة الإدارة على تبنً فلسفة الجودة

 الفجوة بٌن إدران الإدارة للمواصفات جودة الخدمة و مواصفات الخدمة الممدمةالفجوة الثالثة:

وبة وضع معاٌٌر محددة لتوحٌد أداء و تمدٌم الخدمة و ضعؾ مستوى مهارات تنشا هده الفجوة بسبب صع
داءها بمستوى معٌن بسبب ضعؾ الدعم الكافً لموظفً الخط الأول أو لدى المائمٌن  على أداء الخدمة لأ
 .لمشاكل الأداء لموظفً الخط الأول

خدمة و مواصفات الخدمة الممدمة الفجوة بٌن الاتصال الخارجً مع العمٌل عن مستوى الالفجوة الرابعة:
 .فعلٌا

تولعات العملاء معتمدة على الاتصالات الخارجٌة للمنظمة الممدمة للخدمة فالتولعات الوالعٌة تبنى على 
و الطرٌمة التً تسلم بها الخدمة لان دلن ٌإثر على إدران العمٌل لجودة ،إدران اٌجابً اكبر لجودة الخدمة 

د حصول خلل فً مصدالٌة المنظمة الممدمة للخدمة عن طرٌك الإخلال بالوعود الخدمة الممدمة و علٌه عن
  .التً أعلنتها عن مستوى جودة الخدمة الممدمة و مواصفاتها فهذا سٌنشؤ الفجوة

 الفجوة الخامسة:الفجوة بٌن الخدمة المتولعة من لبل العملاء وإدران الخدمة الممدمة فعلٌا من لبل العملاء

لى حجم وتوجه الفجوات  الأربعة السابمة و التً لها تؤثٌر على طرٌمة تسلٌم الخدمة ووجود وٌعتمد نشوء ع
 .5الفجوات الأربعة ٌمود إلى نشوء الفجوة
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ظهر خلال الدراسات التً لام بها كروتٌن  servperfممٌاس الأداء الفعلً:ٌعرؾ هذا النموذج باسم  .4

فهوما اتجاها ٌرتبط بادران العمٌل للأداء الفعلً و تاٌلور و تعرؾ الجودة فً إطار هذا النموذج م
للخدمة الممدمة و ٌعرؾ الاتجاه لً انه" تمٌٌم الأداء  على أساس مجموعة من الأبعاد المرتبطة 

 .بالخدمة الممدمة

ٌعتبر هدا النموذج معدلا عن نموذج الفجوة و ٌركز على لٌاس الأداء الفعلً للخدمة الممدمة للمرٌض على 
الجودة ٌتم التعبٌر عنها كنوع من الاتجاهات وٌمكن التعبٌر عن ذلن بالمعادلة التالٌة: جودة  نأاعتبار 

 .الخدمة الصحٌة= الأداء الفعلً

ٌرفض هدا النموذج فكرة الفجوة بٌن إدراكات العملاء و تولعاتهم و ٌركز على تمٌٌمها الأداء الفعلً للخدمة 
جانب  هانأالعملٌة احد الأدوات الفعالة  التً ٌكن أن تساعد على الممدمة و ٌعد هدا الممٌاس من الناحٌة 

 .المصور فً مستوي جودة الخدمة من وجهة نظر المستفٌدٌن منها

ا النموذج عن سابمٌه فً الاعتماد على نفس المإشرات التمٌمٌة)الاعتمادٌة الاستجابة و ولاختلؾ هذ
 .الملموسٌة و التعاطؾ و الضمان(

ٌزال الجدل مستمرا حول فعالٌة كل من هدٌن ا ه بالبساطة من حٌث المٌاس و التحلٌل و مإلا انه ٌتمٌز عن
النموذجٌن فً لٌاس و تمٌٌم جودة الخدمة و فً هدا الإطار انمسم الباحثون إلى فرٌمٌن مابٌن مإٌد و 

للإسهام فً اسات التطبٌمٌة معارض لكل نموذج منهما الأمر الذي ٌستوجب ضرورة المٌام بالمزٌد من الدر
 .ا الجدلحسم هذ

 ممٌاس المٌمة: .5
تموم الفكرة الأساسٌة لهدا الممٌاس على إن المٌمة التً تمدمها مإسسة الخدمة الصحٌة للمرضى 
تعتمد على المنفعة الخاصة المدركة للمرٌض و التكلفة للحصول على هده الخدمات فالعلالة بٌن 

ادت مستوٌات المنفعة الخاصة بالخدمات الصحٌة المنفعة و السعر هً التً تحدد المٌمة فكلما ز
 .المدركة كلما زادت المٌمة الممدمة للمرض

 ثانٌا: لٌاس الجودة المهنٌة:

 لٌاس الجودة بدلالة المدخلات : (0

بمعنى اعتبار المدخلات أو الموارد جوهر الخدمة وجودتها إذا ما توافر للمإسسة البناء المناسب بتجهٌزاته 
و على الرؼم من ،المحددة الواضحة كانت الخدمة ممٌزة فعلا  الأهداؾنٌن و النظم و معداته و الموا و

منطمٌة هدا المدخل و الترحٌب به من فبل الباحثٌن إلا انه ٌبمى نالصا فعناصر المدخلات فً جودة الخدمة 
ل المدخلات و لا تعد كافٌة فً حد ذاتها لضمان الجودة إذا كان هنان عوامل أخرى مكملة مثل الطرق تناو

 .التفاعلات فٌما بٌنها

 لٌاس الجودة بدلالة العملٌات: (0
 

ٌهتم هدا الممٌاس بجودة العملٌات أو بمراحل تمدٌم الخدمة الذي ٌحتوي على المإشرات و المعاٌٌر توضح 
النسب الممبولة لكافة أنشطة الخدمات الممدمة كً ٌتم تصنٌؾ الخدمات كخدمات جٌدة فبالرؼم من توفر 

الجوانب المنطمٌة لهدا الأسلوب فً المٌاس إلا انه لا ٌعتبر دلٌما فً تصمٌم و تمٌٌم جودة الخدمة بعض 
 ممارنة مع الأسالٌب الأخرى كونه ٌرتكز على عملٌات الخدمة بدلا من أبعادها الكمٌة

 لٌاس جودة الخدمة بدلالة المخرجات: (3

 ٌمكن لٌاسها من خلال:هو ممٌاس ٌتعلك بالنتائج النهائٌة لهده الخدمة و التً 
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المٌاس الممارن:وهو إجراء ممارنات بٌن المستهدؾ و الأداء الفعلً لاستكشاؾ جوانب الضعؾ ومحاولة 
 تجنبها مستمبلا

 استمصاء رضا المستفٌدٌن بخصوص الخدمات الممدمة 
  استمصاء العاملٌن فً المإسسة للولوؾ على المشاكل التً حالت دون تحمٌك الأداء المنشود 

 الثا: لٌاس الجودة من منظور شامل:ث

رؼم كل ما أسهمت به كل المداخل السابمة من تمدم فً لٌاس الجودة وتموٌمها إلا أنها جمٌعا ٌؽلب علٌها 
إبراز ضرورة المعالجة الشاملة فً لٌاس  ىإلالطابع الجزئً ولد أدت هده المداخل إلى و المماٌٌس الجزئٌة 

 :وٌمها و ٌمكن لٌاس جودة جودة خدمة الرعاٌة الصحٌة و تم

الرعاٌة الصحٌة من الجوانب الؽٌر المابلة للمٌاس و ذلن من خلال توجٌه لوائم الاستمصاء للعملاء 
 .)المرضى و العملاء و الزائرٌن(

حٌث ٌجٌب العمٌل على ما بها من أسئلة و من خلال هده الإجابات ٌمكن تحدٌد مدى مطابمة أوجه الخدمة 
 (  007 000الصفحة 0109السنة  د نازن عبد الله حامد علً (.ت العمللمتطلبات و تولعا

 إدارة الجودة الشاملة فً المستشفٌات:سابعا:

النجاح فً تطبٌك مفهوم إدارة الجودة الشاملة فً مختلؾ المإسسات الصناعٌة سمح بان ٌاخد هدا  إن
لمإسسة الصحٌة فما هً ادن المفهوم طرٌمه بموة إلى بالً المإسسات و من لطاعات أخرى ومنها ا

 خصوصٌات مفهوم إدارة الجودة الشاملة فً المإسسات الصحٌة ؟

 مفهوم إدارة الجودة الشاملة فً المؤسسات الصحٌة: - أ

إن مفهوم إدارة الجودة الشاملة فً المإسسات الصحٌة لاختلؾ عما لدمه كل من دٌمنػ و جوران و كروبً 
 ودة الشاملةو اٌشٌكاوا وؼٌرهم من رواد إدارة الج

 ثورات فً عالم الأعمال هً: أربعوبشكل موجز فان إدارة الجودة الشاملة لد لدمت فً 

 و الأهمٌة منح الزبون الأولوٌة. 

 التحسٌن المستمر فً كل ما ٌجري داخل المإسسة. 

 مشاركة الجمٌع فً تحمٌك الأهداؾ و رسمها. 

 إدراج المإسسة فً شبكة اجتماعٌة. 

 إدارة الجودة الشاملة فً المإسسات الصحٌة فانه ٌموم أساس على الأبعاد التالٌة: ما عن خصوصٌة مفهومأ

 جعل المرٌض هو المركز الذي تدور حوله أنشطة المتشفى وتسعى فً جمٌع أعمالها إلى إرضاءه. 

  ٌعتبر التركٌز على الجودة فً الخدمات الصحٌة الممدمة هً العنصر الأساسً الذي ٌجب على
 .تسخر كافة مواردها و إمكانٌاتها لتحمٌمه أنهاكما  ٌهإلالمستشفٌات 

  لا تمتصر الجودة على على المخرجات النهائٌة للخدمات الصحٌة بل ٌجب ان تبنى فً كل خطوة
من خطوات تمدٌمها و ذلن لٌتسنى الوصول إلى الهدؾ المنشود و تعتبر كل خطوة مدخلا لما بعدها 

 :من الخطوات التالٌة

 لحمائك و الأرلام فً تمدٌم الخدمة الصحٌة دون الاعتماد على الحدس و الأحاسٌسالاعتماد على ا 

  مشاركة جمٌع العاملٌن فً المتشفى فً تطوٌر الخطط العمل وتحسٌن مستوى الخدمات الصحٌة
 .بشكل مستمر

  تحمٌك التوافك بٌن العاملٌن و تنمٌة كفاءتهم بتكوٌن فرق العمل و تحمٌك أفضل النتائج بالنسبة 
 .للمرضى 
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  وضع نظام لتطوٌر جودة الخدمات الصحٌة التً ٌمدمها المستشفى بصفة مستمرة. 

  إي نسبة الخطؤ ٌجب أن تكون صفرا  وهدا  بالمائة 011الاعتماد على مستوى من الأداء ٌعادل

 .مرة و فً كل مرة أولمعناه المٌام بالشكل الصحٌح من 

 شفى و السعً نحو تحمٌك رضاهم عن العمل و العمل على الاهتمام بالجوانب النفسٌة للعاملٌن بالمت
 .تنمٌة شعورهم بالولاء و الانتماء إلى المستشفى الدٌن ٌعملون فٌه

 أهمٌة تطبٌك إدارة الجودة الشاملة فً المستشفٌات: - ب

 إن أهمٌة تطبٌك إدارة الجودة الشاملة تكمن فً اعتبارها احد المراحل الأساسٌة لتحسٌن أداء المإسسات و
حٌث إن طبٌعة  ،تمدٌم جودة عالٌة و التً ٌترتب علٌها رضا العمٌل باعتباره مفتاح للنجاح لأي مإسسة

 المنافسة العالمٌة الواسعة والشاملة تتطلب بصفة عامة من أي مإسسة أربعة خصائص رئٌسٌة هً:

 .فهم ما ٌرٌد العمٌل و إشباع احتٌاجاته ولت طلبها و بؤلل تكلفة .0
 .و الخدمات و بجودة عالٌة وبشكل ثابت و مستمرالإمداد بالسلع  .0
 .مجارات التؽٌٌر فً النواحً الالتصادٌة و التكنولوجٌة والسٌاسٌة و الاجتماعٌة .3
تولع احتٌاجات العمٌل فً الفترات الزمنٌة المستمبلٌة لدا فان تطبٌك مفهوم إدارة الجودة الشاملة  .4

 تً:ٌحمك جملة من الفوائد ٌمكن تلخصٌها كالأ أنٌمكن 
 .تخفٌض شكاوى العملاء .5
 .تخفٌض تكالٌؾ الجودة .6
 زٌادة النصٌب السولً بسبب تخفٌض التكالٌؾ و زٌادة رضا العملاء .7
  .زٌادة الابتكارات و التحسٌن المستمر .8
 .تحسٌن العلالات الإنسانٌة و رفع الروح المعنوٌة .9

 .التنظٌمًتحفٌز العاملٌن بسبب وجود اتجاهات اٌجابٌة  لدٌهم نحو عناصر المناخ  .01
 .تحسٌن الأداء الكلً بشكل عامل مم ٌإدي على دعم المركز التنافسً للمإسسة .00

فمد تبنت اللجنة الأمرٌكٌة المشتركة بالمستشفٌات هدا المفهوم و وضعته  TQMو تؤكٌدا على أهمٌة  نظام

من المستشفٌات معٌارا أساسٌا من معاٌٌر الاعتراؾ بالمستشفٌات الأمر الذي ٌدعى الكثٌر  0994مند عام 

 .الولاٌات المتحدة الأمرٌكٌة و بعض الدول المتمدمة نحو تطبٌك مفهوم إدارة الجودة الشاملة

 مبادئ إدارة الجودة الشاملة فً المستشفٌات: - ت

لدم ادوارد دٌمنػ وجوزٌؾ جوران مجموعة من المفاهٌم و المبادئ التً تبحث عن السمات او الخصائص 
ٌك إدارة الجودة الشاملة على المإسسة بنجاح و فعالٌة فاشتركوا فً العدٌد من الاٌجابٌة التً تسمح بتطب

 المبادئ وهً:

 التركٌز على العملٌات. 

 التركٌز على العمٌل. 

 الولاٌة من الأخطاء لبل ولوعها. 

 ًالتعاون و العمل الجماع. 

 الاعتماد على البٌانات و المعلومات لحل المشكلات و اتخاذ المرارات. 

 أسالٌب إحصائٌة للرلابة على الجودة التحسٌن المستمر استخدام. 

 و أخٌرا تهٌئة العاملٌن من اجل المشاركة فً تحمٌك الجودة المطلوب. 

  إما فٌما ٌتعلك بمبادئ الجودة الشاملة فً المستشفٌات فإنها لا تختلؾ فً الجوهر عن ما هو
احثٌن حول عدد هده المبادئ إنما معروؾ و معتمد فً المإسسات الصناعٌة فاختلاؾ الكتاب و الب

التركٌز على بعض هده المبادئ  أوهو ظاهري فمط ٌرجع إلى دمج بعض المبادئ مع بعضها 
 .الأساسٌة تحجب بعضا من المبادئ الأخرى
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 فمثلا لدم ساعاتً ملخصا لأهم المبادئ الأساسٌة فً نظام إدارة الجودة  الشاملة بالمستشفٌات وهً:

 ٌض و تحسٌن الخدمات الصحٌةالتركٌز على المر. 
 مشاركة العاملٌن فً تطوٌر خطط العمل. 
 تكوٌن فرق العمل الفعالة. 
 التركٌز على العملٌات. 
 التحسٌن المستمر للجودة. 
 الاعتماد على الحمائك و المعلومات عند تمٌٌم مستوى جودة الخدمات الصحٌة. 
 :وٌمكن إضافة مبدأٌن 
 دعم الإدارة العلٌا. 
 (016د بن نافلة لدور مرٌزق عاشورص ). لعاملةتحفٌز الموى ا 

 

 خاتمة الفصل الثانً:

تعد المإسسات الصحٌة ذات مكانة هامة ضمن مجال لطاع الخدمات بالنظر لما تمدمه من خدمات للأفراد و 
المجتمع من حٌث الحفاظ على صحتهم و علاجهم بٌن مختلؾ الأوبئة و الأمراض التً ٌمكن إن تصٌبهم و 

ارؾ علٌه إن مإشر الحالة الصحٌة لأفراد المجتمع ٌعد فً الولت الحاضر من مإشرات التنمٌة من المتع
لذلن فإننا نجد إن هده المإسسات لد لالت اهتماما كبٌرا من لبل حكومات الدول من خلال السعً ،البشرٌة 

ات الصحٌة لتجنٌد و فً ظل هده المإشرات تسعى المإسس ،إلى  الرفع من أداءها و تحسٌن جودة خدماتها 
وهذه  ،طالتها  بؽٌة الاستجابة لمتطلبات الزبائن لأي خدمة سواء كانت علاجٌة أو تشخٌصٌة أو حتى ولائٌة

الاستجابة لا تتم بمعزل عن جملة من العوامل التً تؤتً فً ممدمتها الجودة و الذي ٌإدي تسلسلها إلى 
 .تحمٌك رضا المرٌض عن المإسسة و خدماتها الممدمة  
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 الفصل الثالث:

 

 

 

 

 

 

 الدراسة المٌدانٌة
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 ممدمة الفصل الثالث:

نتناول فً هذا الفصل دراسة الجانب التطبٌمً من اجل تحلٌل و دراسة ما تطرلنا له فً الجانب النظري 
عٌادات الخاصة ببلدٌة المرارم ولع اختٌارنا على عٌنة من المإسسات الاستشفائٌة وال إذتطبٌمٌا فً المٌدان 

 لولة ولاٌة مٌلة .

الدراسة والأسالٌب الإحصائٌة التً  أداةتم التطرق فً بداٌة هذا الفصل إلى عٌنة الدراسة وعددها  و كذا 
 إلى تحلٌل مختلؾ البٌانات المتحصل علٌها ولد تم تمسٌم هدا الفصل كالتالً: بالإضافةاعتمدت فً الدراسة 

i. لدراسة.عٌنة و أداة ا 
ii. .تحلٌل بٌانات الدراسة 
iii. .اختبار الفرضٌات 

 :عيشة  و أداة الدراسة:أولا

اعتسجت ىحه الجراسة عمى الاستبيان كأداة رئيدية لجسع البيانات الأولية ليحه الجراسة و اختبار فخضياتيا فقج 
خمييؽ والخارجييؽ  تؼ بشاء الاستبيان عمى خمفية الإطار الشغخؼ لمجراسة و الحؼ خررت لفئة العسلبء الجا

خرص لمسعمؾمات   :لمسؤسدات الاستذفائة العامة و الخاصة وقج قدؼ الاستبيان إلى قدسيؽ الأول
الذخرية الخاصة بالعسلبء  والقدؼ الثاني وقج تزسؽ  ستة وثلبثيؽ عبارة مؾزعة عمى محؾريؽ الأول متعمق 

وقج صيغت جسيع ،ة القدؼ الثاني والثالث بعسميات بإدارة السعخفة الثاني متعمق بجؾدة  الخجمات الرحي
 عبارات الاستبيان عمى أساس مكياس ليكارت الخساسي. 

 ثانٌا: تحلٌل أدوات الدراسة

 كما ٌلً: الاستبٌانسنموم بعملٌة تحلٌل  حٌث

 صدق أداة الدراسة:

على مجموعة  ان الموجه لفئة الموظفٌنلاستبٌالدراسة لامت الباحثة بعرض ا أداةمن اجل التحمك من صدق 
الادارة و محكمٌن متخصصا فً مجال المنهجٌة البحث العلمً و مجال  أربعةمن المحكمٌن بلػ عددهم 

  .بجمٌع ملاحظاتهم و التراحاتهم للحصول عل درجة اكبر من التناسك الأخذالتسوٌك هذا ولد تم 

 الدراسة: أدوات إثبات

الموظفٌن انطلالا من النتائج المتحصل علٌها من  ىإلالاستبٌان الموجهة  وألسامحٌث ٌتم تحلٌل محاور 
ذلن من خلال  توضٌحو هذا التحلٌل ٌفن ذاو ٌإٌد الفرضٌات المبنً علٌها الاستبٌان وٌمكن  spss25برنامج

           الجدول التالً:

 : ٌمثل معامل الفا كرونباخ15جدول رلم 

 

 

 

 

 

  spss  ٍخشخبد ّظبًاىَصذس<

Statistiques de 
fiabilité 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,954 36 
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 الداخلً الثباتمما ٌدل على مصدالٌة البٌانات و ارتفاع  1,7معامل الفا كروباخ اكبر من أنحٌث نلاحظ 

فً  الاستدلالًبكل من الإحصاء الوصفً والإحصاء  الاستعانةولد تم ٌجعلنا نكمل عملٌة التحلٌل ، وهذا ما
 .الاستبٌانل عملٌة تحلٌ

                             الإحصاء الوصفً                                                      -0

 العٌنة حسب متؽٌر الجنس أفرادتوزٌع  

 العٌنة  الدراسة حسب متؽٌر الجنس أفراد 16رلم  ٌوضح الجدول

  

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 16,7 16,7 16,7 5 ذكر 

 100,0 83,3 83,3 25 أنثى

Total 30 100,0 100,0  
    spss ٍخشخبد ّظبًاىَصذس<

 

ممارنة بنسبة الذكور و التً بلؽت  %83,3بلؽت الإناثحٌث نلاحظ من خلال الجدول أن نسبة 

 .ددةمتع لأسباب  إلىوهذا التباٌن راجع  ; %06,7نسبتها

 

 العٌنة حسب الجنس أفرادتوزٌع ( : 19شكل رلم : ) 

 

    spss ٍخشخبد ّظبًاىَصذس<
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 العٌنة حسب متؽٌر السن أفراد(: توزٌع 17الجدول رلم)

 
 spss ٍخشخبد ّظبًاىَصذس<

 

اىؼْٞخ ٝزشاٗذ ػَشٌٕ ٍِ ثلاثِٞ عْخ فبمثش ٗ رىل  أفشاداُ ٍؼظٌ  أػلآزٞث ّلازع ٍِ خلاه اىدذٗه 

 %:6رٌ ريٖٞب  اىفئخ اىؼَشٝخ  اىزٜ اقو ٍِ ثلاثِٞ عْخ ثْغجخ رقذس ة  %7;ثْغجخ

 .زغت اىغِ اىؼْٞخ أفشادر٘صٝغ 01شنو سقٌ 

 اىؼْٞخ زغت اىَغز٘ٙ اىزؼيَٜٞ< أفشادر٘صٝغ 

                                                                                                                           
 متؽٌر المستوى التعلٌمً  العٌنة  الدراسة حسب أفراد:توزٌع 18ٌوضح الجدول 

 
Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 
valide 

Pourcentag
e cumulé 

Valide 30,0 30,0 30,0 9 ثانوي 

 100,0 70,0 70,0 21 جامعً

Total 30 100,0 100,0 
 

 spss ٍخشخبد ّظبًاىَصذس<

اىْغجخ  إٍب %1;اىؼْٞخ َٝينُ٘ ٍغز٘ٙ خبٍؼٜ ٗمبُ رىل ثْغجخ أفشادّلازع اُ ٍؼظٌ  اىدذٗهٍِ خلاه 

  .ٗ ٕزا ساخغ ىششٗط اىز٘ظٞف%61اىثبّ٘ٛ  ة ىيَغز٘ٙفنبّذ  اىَزجقٞخ

 التعلٌمً مستوىال( :توزٌع أفراد العٌنة حسب 01شكل رلم : )

 

 

 spss ٍخشخبد ّظبًاىَصذس< 

 

 

 

 

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 3026,7 26,7 26,7 8 ألل من 

36أكثرمن   22 73,3 73,3 100,0 

Total 30 100,0 100,0  
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 التوزٌع التكراري لمحاور الدراسة:

 عبارات الاستبٌانو فٌما ٌلً التوزٌع التكراري ل

 الاستبٌان(:التوزٌع التكراري لعبارات 19جدول رلم)

 مماٌٌس الإجابة                         المحور الثانً : عملٌات إدارة المعرفة

أوافك 
 بشدة

اوافك إلى  أوافك
 حد ما

 لا أوافك بشدة لا أوافك

 
 

تولٌد  
 المعرفة

الر
 لم 

 العبارة

 % ع % ع % ع % ع % ع

هنان تشجٌع الموظفٌن على التعلم و   1
 هم ولدراتهم باستمرارتطوٌر مهارات

7 3.34 4  0.7   2 0.7 11 7667 8 40.7 

المستوى توجٌه المعرفة من المستوى  4
 الفردي إلى الجماعً

5 10.7 6 46 4 13.3 9 73 6 46 

 36 9 7667 8 36 9 16 3 3.3 1 ٌتم إجراء البحوث بصفة مستمرة 3

ٌتم استمطاب الكفاءات و الطالات  2
 المبدعة

5 10.7 1 3.3 5 10.7 9 73 16 33.3 

تخزٌن 
 المعرفة

شفى على الأرشٌؾ و ستٌعتمد الم 5
 المستندات الورلٌة

5 16.7 11 30.7 5 10.7 5 7667 2 13.3 

ٌتم تمٌٌم المعرفة المخزنة و تحدٌثها  0
 باستمرار

2 13.3 1 3.3 16 33.3 6 73 9 36 

شفى وسائل الكترونٌة ستٌملن الم 7
 ؾ جدٌدة حدٌثة لتوثٌك  معار

6 20 1 3/3 5 16.7 8 26.7 16 33.3 

 ٌستخدم المستشفى وسائل تملٌدٌة  8
 لتخزٌن المعرفة 

 

7 43.3 2 13.3 0 46 7 7767 0 46 

توزٌع 
 المعرفة

ٌملن المستشفى شبكة معلومات داخلٌة  9
 تسهل الوصول إلى المعرفة

2 6.7 4 13.3 7 23.3 7 7767 16 33.3 

ترونٌة لتبادل تستعمل وسائط الك 16
 المعارؾ

3 16 0 46 5 10.7 4 7767 14 26 

ٌتم إصدار نشرات دورٌة  و  11
 مطبوعات مختلفة

4 0.7 9 36 0 46 5 7667 8 40.7 

14 
ٌتم عمد اجتماعات و ندوات و  و رش  عمل 

 داخلٌة

1 3.3 11 30.7 0 46 5 7667 7 43,3 

""تطبٌك 
 المعرفة

رامج بشكل ٌتم  تطبٌك المبادرات و الب 13
 مستمر

 4 0.7 0 46 9 36 4 7767 9 36 

ٌشجع المستشفى العاملٌن على تطبٌك  12
 المعرفة و الاستفادة منها

4 0.7 0 46 16 33,3 5 7667 7 43.3 

ٌلؽً المشفى الإجراءات التً تحد من  15
 تطبٌك المعرفة

2 13.3 5 10.7 7 43.3 8 7667 0 46 

 فً إٌصال لا ٌواجه العاملٌن صعوبة  10
 معارفهم

1 3.3 5 10.7 8 40.7 6 73 16 33.3 
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 من اعداد الباحثة من نتائج التحلٌل الاحصائً :المصدر

 

 

 
 
 
 

أوافك إلى  أوافك أوافك بشدة العبارة لمرال
 حد ما

 لاأوافك لا أوافك
 بشدة

 % ع % ع % ع % ع % ع

 
 الملموسٌة

العاملٌن بطرٌمة  اهتمام إدارة المستشفى و 17
 و هٌئة ملابس العمل

8 40.7 2 13.3 0 46 3 16 9 36 

. 16 5 16 3 13.3 2 جذابةالتسهٌلات المادٌة رإٌتها  18
7 

5 10.7 13 23.3 

 10.7 5 10.7 5 36 9 36 9 0.7 4 شفىستتوفر صٌدلٌة بالم 19

استخدام المستشفى أجهزة و مستلزمات  46
 حدٌثة

4 0.7 3 16 7 43.3 8 40.7 16 33.3 

هنان التزام إدارة المستشفى بوعودها  41 الاعتمادٌة
ضى فً مجال تمدٌم الخدمات الصحٌة للمر

 و العلاجٌة

5 10.7 5 10.7 9 36 2 13.3 7 43.3 

اهتمام إدارة المستشفى بتمدٌم الخدمات فً  44
 الولت المحدد

5 10.7 2 13.3 7 43.3 9 36 5 10.7 

تدوٌن المعلومات عن المرضى و حالاتهم  43
 الصحٌة فً السجلات و الحواسٌب

8 40.7 8 40.7 5 10.7 5 10.7 2 13.3 

توافك الخدمات الصحٌة التً ٌمدمها  42
 المستشفى مع احتٌاجات المرضى

2 13.3 3 16 16 33.3 0 46 7 43.3 

هنان تجاوب  العاملٌن مع طلبات المرضى  45 الاستجابة
 الفورٌة رؼم انشؽالهم

3 16 0 46 9 36 5 10.7 7 43.3 

إخبار المرضى عن أولات تمدٌم الخدمة  40
 هم ل

9 36 7 43.3 8 40.7 0 46   

ٌبسط المستشفى إجراءات العمل لدر  47
الإمكان لضمان السرعة و السهولة فً 

 تمدٌم الخدمة الصحٌة

0 46 2 13.3 16 33.3 5 10.7 5 10.7 

ٌعطً العاملون معلومات واضحة و  48
 مفهومة للمرضى

8 40.7 11 30.7 2 13.3 5 10.7 4 0.7 

 الثمة
 
 
 
 

المرضى بخبرات و مإهلات  ٌثك 49
 الإطارات الصحٌة  فً المستشفى

5 10.7 5 10.7 9 36 8 40.7 3 16 

تحتفظ المستشفى بسجلات خالٌة من  36
 الأخطاء

5 10.7 3 16 15 56 0 46 1 3.3 

 3.3 1 46 0 20.7 12 46 0 16 3 تسعى المستشفى لحل مشاكل المرضى 31

فً و لت عندما توعد المستشفى بفعل شًء  34
 معٌن تلتزم بذلن

4 0.7 5 10.7 14 26 7 43.3 2 13.3 

 
 التعاطؾ

  

 0.7 4 13.3 2 56 15 13.3 2 10.7 5 ٌتفهم العاملون الاحتٌاجات الخاصة للعملاء 33

 0.7 4 16 3 23.3 13 13.3 2 40.7 8 ٌتعامل العاملون بالمفشى بلطؾ و لبالة 32

 0.7 4 13.3 2 30.7 11 40.7 8 10.7 5 المرضىتولً إدارة المستشفى الاهتمام ب 35

 3.3 1 16 3 26 14 43.3 7 43.3 7 للمرضى ً ٌمدم العاملون الاهتمام الشخص 30
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 حٌث ٌتضح من الجدول ما ٌلً: 

ٌن  على التعلم و تطوٌر مهاراتهم : هنان تشجٌع للموظف1بلؽت  نسبة الموافمٌن على العبارة رلم  .1
 العٌنة   الذٌن لم ٌبدو أفراد إما(03 ' 2( بٌنما بلؽت نسبة الؽٌر موافمٌن )39%حٌث بلؽت نسبتهم)

 (6.7محددة بلؽت نسبتهم) إجابات
المستوى  إلى:توجٌه المعرفة من المستوى الفردي 4حٌث بلؽت  نسبة الموافمٌن على العبارة رلم  .4

 إجابات العٌنة   الذٌن لم ٌبدو أفراد إما%50( بٌنما بلؽت نسبة الؽٌر موافك30.7الجماعً ب )
 (%13.3محددة بلؽت نسبتهم)

رة حٌث بلؽت مبصفة مست البحوث إجراء:ٌتم 3حٌث بلؽت  نسبة الموافمٌن على العبارة رلم  .3
 إجابات ٌبدو العٌنة   الذٌن لم أفراد إما(%66.3( بٌنما بلؽت نسبة الؽٌر موافمٌن )%13.3نسبتهم)

 (30محددة بلؽت نسبتهم
:استمطاب كفاءات وطالات مبدعة حٌث بلؽت نسبة 2حٌث بلؽت  نسبة الموافمٌن على العبارة رلم .2

 إجاباتا العٌنة   الذٌن لم ٌبدو أفراد أما(%63.3( بٌنما بلؽت نسبة الؽٌر موافمٌن )%20(الموافمٌن
 (16.7محددة بلؽت نسبتهم)

حٌث بلؽت  و المستندات الورلٌة  الأرشٌؾٌعتمد  إن:5مٌن على العبارة رلمحٌث بلؽت  نسبة المواف .5
 إجاباتا العٌنة   الذٌن لم ٌبدو أفراد أما(30( بٌنما بلؽت نسبة الؽٌر موافمٌن )%53.4نسبتهم)

 %16.7محددة بلؽت نسبتهم)(
 %3.ٌمها باستمرار: ٌتم تمٌٌم المعرفة المخزنة و تم0ٌحٌث بلؽت  نسبة الموافمٌن على العبارة رلم .0

 (%33.3محددة بلؽت نسبتهم) إجاباتا العٌنة   الذٌن لم ٌبدو أفراد أما%50حٌث بلؽت نسبت
حدٌثة لتوثٌك  الكترونٌةوسائل  المتشفى: ٌملن 7حٌث بلؽت  نسبة الموافمٌن على العبارة رلم .7

ا الذٌن لم ٌبدو  العٌنة  أفراد أما(%60بٌنما بلؽت نسبة الؽٌر موافمٌن )%10.46معارؾ جدٌدة  )
 (7.16محددة بلؽت نسبتهم) إجابات

: ٌستخدم المستشفى وسائل تملٌدٌة لتخزٌن المعرفة 8حٌث بلؽت  نسبة الموافمٌن على العبارة رلم 86
 (%43.3بٌنما بلؽت نسبة الؽٌر موافمٌن )36.6%

هل الوصول :ٌملن المشفى شبكة معلومات داخلٌة تس9حٌث بلؽت  نسبة الموافمٌن على العبارة رلم  .9
العٌنة   الذٌن لم  أفراد أما(%56.6( بٌنما بلؽت نسبة الؽٌر موافمٌن )%10.73المعرفة : ) إلى
 (%23.3محددة بلؽت نسبتهم) إجاباتا ٌبدو

للتبادل:  الكترونٌة: تستعمل وسائل 16حٌث بلؽت  نسبة الموافمٌن على العبارة رلم .16
محددة  إجاباتا العٌنة   الذٌن لم ٌبدو أفراد اأم(%53.3( بٌنما بلؽت نسبة الؽٌر موافمٌن%30ب)

 16.7بلؽت نسبتهم)(
نشرات دورٌة و مطبوعات  إصدار:ٌتم 11حٌث بلؽت  نسبة الموافمٌن على العبارة رلم: .11

ا العٌنة   الذٌن لم ٌبدو أفراد أما(43.4( بٌنما بلؽت نسبة الؽٌر موافمٌن ) %36.7مختلفة ب  
 (%20محددة بلؽت نسبتهم) إجابات

: ٌتم عمد اجتماعات وندوات وورش عمل  14حٌث بلؽت  نسبة الموافمٌن على العبارة رلم  .14
محددة بلؽت  إجاباتا العٌنة   الذٌن لم ٌبدو أفراد أما(%40( بٌنما بلؽت نسبة )%40داخلٌة ب)

 %20نسبتهم)
 ٌتم تطبٌك المبادرات و البرامج بشكل 13حٌث بلؽت  نسبة الموافمٌن على العبارة رلم  .13

 (.%33.3محددة بلؽت نسبتهم) إجاباتا الذٌن لم ٌبدو %40العٌنة   أفراد أما(26.7%مستمر ب )
ٌشجع المستشفى العاملٌن على تطبٌك  12حٌث بلؽت  نسبة الموافمٌن على العبارة رلم    .12

العٌنة    أفراد أما(%46.7بٌنما بلؽت نسبة الؽٌر موافمٌن )  %30 المعرفة و الاستفادة منها :ب
 (%23.3محددة بلؽت نسبتهم) إجابات ذٌن لم ٌبدوال

بٌنما بلؽت نسبة الؽٌر موافمٌن   %30(15حٌث بلؽت  نسبة الموافمٌن على العبارة رلم .15
 (23.3محددة بلؽت نسبتهم) إجابات العٌنة   الذٌن لم ٌبدو أفراد أما(46.7%)
الؽٌر موافمٌن ( بٌنما بلؽت نسبة %20الموافمٌن على العبارة رلم ب) بلؽت نسبةحٌث  .10

 (26.7محددة بلؽت نسبتهم) إجابات العٌنة   الذٌن لم ٌبدو أفراد أما(53.3)
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( بٌنما بلؽت نسبة الؽٌر موافمٌن %40ب م17الموافمٌن على العبارة رلم : بلؽت نسبةحٌث  .17
 (20محددة بلؽت نسبتهم) إجابات الذٌن لم ٌبدو %40العٌنة   أفراد أما(7)
الذٌن لم   %60العٌنة  أفراد أما(23.3%)18على العبارة رلم : الموافمٌن بلؽت نسبةحٌث  .18

 (%16.7محددة بلؽت نسبتهم) إجابات ٌبدو
بٌنما بلؽت نسبة الؽٌر  %36.7:ب 19الموافمٌن على العبارة رلم  بلؽت نسبةحٌث  .19

 (%16.7محددة بلؽت نسبتهم إجابات العٌنة   الذٌن لم ٌبدو أفراد أما(%33.4موافمٌن )
( بٌنما بلؽت نسبة الؽٌر %16.7%: ب )46الموافمٌن على العبارة رلم  نسبةبلؽت حٌث  .46

 (%26.7محددة بلؽت نسبتهم) إجابات العٌنة   الذٌن لم ٌبدو أفراد أما%60موافمٌن )
 بٌنما بلؽت نسبة الؽٌر موافمٌن   33,2:ب41الموافمٌن على العبارة رلم بلؽت نسبةحٌث  .41

 (%30محددة بلؽت نسبتهم) إجابات ن لم ٌبدوالذٌ  %36.9العٌنة  أفرادما 33.4
بٌنما بلؽت نسبة الؽٌر   %29.79: ب44الموافمٌن على العبارة رلم بلؽت نسبةحٌث  .44

 (%23.3محددة بلؽت نسبتهم) وإجابات العٌنة   الذٌن لم ٌبد أفراد أما(%46.7موافمٌن )
ت نسبة الؽٌر ( بٌنما بلؽ%53.4: ب )43الموافمٌن على العبارة رلم بلؽت نسبةحٌث  .43

 (%16.7محددة بلؽت نسبتهم) إجابات العٌنة   الذٌن لم ٌبدو أفراد أما(%30موافمٌن )
( بٌنما بلؽت نسبة الؽٌر %23.3: ب )42الموافمٌن على العبارة رلم بلؽت نسبةحٌث  .42

 (%33.3محددة بلؽت نسبتهم) إجابات العٌنة   الذٌن لم ٌبدو أفراد أما(%43.3موافمٌن )
( بٌنما بلؽت نسبة الؽٌر موافمٌن %30: ب )45الموافمٌن على العبارة رلم سبةبلؽت نحٌث  .45

 (%30محددة بلؽت نسبتهم) إجابات العٌنة   الذٌن لم ٌبدو أفراد أما(40%)
( بٌنما بلؽت نسبة الؽٌر %53.3: ب )40الموافمٌن على العبارة رلم بلؽت نسبةحٌث  .40

 (%26.7محددة بلؽت نسبتهم) إجابات العٌنة   الذٌن لم ٌبدو أفراد أماموافمٌن )
( بٌنما بلؽت نسبة الؽٌر %23.3%:  ب )47الموافمٌن على العبارة رلم بلؽت نسبةحٌث  .47

 %33.3محددة بلؽت نسبتهم) إجابات العٌنة   الذٌن لم ٌبدو أفراد أما(%33.4موافمٌن )
ة الؽٌر ( بٌنما بلؽت نسب%%63.4: ب )48الموافمٌن على العبارة رلم بلؽت نسبةحٌث  .48

 %13.3محددة بلؽت نسبتهم) إجاباتا العٌنة   الذٌن لم ٌبدو أفراد أما%20موافمٌن )
( بٌنما بلؽت نسبة الؽٌر 33.4%: ب 49الموافمٌن على العبارة رلم بلؽت نسبةحٌث  .49

 (%30محددة بلؽت نسبتهم) إجاباتا العٌنة   الذٌن لم ٌبدو أفراد أما36.7موافمٌن 
( بٌنما بلؽت نسبة الؽٌر %26.7:  ب36ٌن على العبارة رلمالموافم بلؽت نسبةحٌث  .36

 %50محددة بلؽت نسبتهم) إجاباتا العٌنة   الذٌن لم ٌبدو أفراد أما%23.3 موافمٌن )
( بٌنما بلؽت نسبة الؽٌر %30%:  ب )31الموافمٌن على العبارة رلم بلؽت نسبةحٌث  .31

 (%46.7محددة بلؽت نسبتهم) اباتإجا العٌنة   الذٌن لم ٌبدو أفراد أما%23.3موافمٌن )
( بٌنما بلؽت نسبة الؽٌر %23.4:  ب34حٌث بلؽت  نسبة الموافمٌن على العبارة رلم .34

 %40محددة بلؽت نسبتهم) إجاباتا العٌنة   الذٌن لم ٌبدو أفراد أما(%36.6موافمٌن )
موافمٌن ( بٌنما بلؽت نسبة الؽٌر %30:  33حٌث بلؽت  نسبة الموافمٌن على العبارة رلم  .33

 (%50محددة بلؽت نسبتهم) إجاباتا العٌنة   الذٌن لم ٌبدو أفراد أما(20%)
( بٌنما بلؽت نسبة الؽٌر موافمٌن %40: ب 32الموافمٌن على العبارة رلم  بلؽت نسبةحٌث  .32

 (%43.3محددة بلؽت نسبتهم) إجاباتا العٌنة   الذٌن لم ٌبدو أفراد أما(16.7%)
( بٌنما بلؽت نسبة الؽٌر %43.4:  ب 35على العبارة رلمحٌث بلؽت  نسبة الموافمٌن  .35

 %36.7محددة بلؽت نسبتهم) إجاباتا العٌنة   الذٌن لم ٌبدو أفراد ( أما%20موافمٌن )
بٌنما بلؽت نسبة الؽٌر موافمٌن  %46.7:  30الموافمٌن على العبارة رلم بلؽت نسبةحٌث  .30

 40محددة بلؽت نسبتهم) تإجاباا العٌنة   الذٌن لم ٌبدو أفراد أما(13.3%)

 الوصفً لعبارات الاستبٌان: الإحصاء-4

 المعرفة إدارة: الأولالمحور 

 فٌما ٌلً جدول ٌبٌن المتوسط و الانحراؾ المعٌاري  لمتؽٌر تولٌد المعرفة
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 ٌبٌن المتوسط و الانحراؾ المعٌاري  لمتؽٌر تولٌد المعرفة16جدول رلم 

 

 

 

 

 

 

 
 spss ٍخشخبد ّظبًاىَصذس<

                                                                                                                                     

 ٍب ٝيٜ< زٞث ٝزضر ٍِ خلاه اىدذٗه

 الجماعً المستوى إلى الفردي المستوى من المعرفة توجٌهِ ػجبساد ثؼذ ر٘ىٞذ اىَؼشفخ ٕٜ ػجبسح ٍ إٌٔ إُ
ثٌ ريٖٞب اىؼجبسح ْٕبك ،0,86( ٗ اّسشاف ٍؼٞبسٛ 7>,6اىؼْٞخ ػيٚ اىؼجبسح  أفشاد اٝدب ثبدزٞث ثيغ ٍز٘عظ 

 الأفشاد دب ثبداٝزٞث ثيغ ٍز٘عظ ،رشدٞغ اىَ٘ظفِٞ ػيٚ اىزؼيٌ ٗ رط٘ٝش ٍٖبسارٌٖ ٗقذسارٌٖ ثبعزَشاس

المعٌاري لعبارات  لانحراؾالجدول التالً ٌوضح المتوسطات  الحسابٌة و 0,98ٗٗ اّسشاف ٍؼٞبسٛ 7:,6
 بعد تخزٌن المعرفة

 الوصفً لعبارات بعد تخزٌن المعرفة الإحصاء(:11جدول رلم)

 

 

 
 spss ٍخشخبد ّظبًاىَصذس<

 

 

 ٌلً: حٌث ٌتضح من الجدول ما
الورلٌة والتً ٌزٌد  المستندات و الأرشٌؾ على شفىستالم عبارة فً هذا البعد هً عبارة: ٌعتمد أهم إن

و هذه النتٌجة تدل على درجة موافمة عالٌة من 3,40لدر ب الذيو   الفوضىمتوسطها عن المتوسط 
 عٌنة ال أفرادطرؾ 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne 
Ecart 
type 

 الموظفٌن تشجٌع هنان 
 تطوٌر و التعلم على

 ولدراتهم مهاراتهم
 باستمرار

30 2,6333 1,54
213 

 من المعرفة توجٌه
 إلى الفردي المستوى
 الجماعً المستوى

30 2,8333 1,41
624 

 بصفة البحوث إجراء ٌتم
 مستمرة

30 2,3000 1,11
880 

 و الكفاءات استمطاب ٌتم
 دعةالمب الطالات

30 2,4000 1,42
877 

N valide (liste) 30   

Statistiques descriptives 

 N Moyenne 
Ecart 
type 

 على شفىستالم ٌعتمد
 المستندات و الأرشٌؾ

 الورلٌة

30 3,2667 1,31
131 

 المخزنة المعرفة تمٌٌم ٌتم
 باستمرار تحدٌثها و

30 2,5000 1,33
261 

 وسائل شفىستالم ٌملن
  لتوثٌك حدٌثة الكترونٌة
 جدٌدة معارؾ

30 2,5000 1,50
287 

 وسائل المستشفى ٌستخدم
 المعرفة لتخزٌن تملٌدٌة

30 2,9667 1,47
352 

N valide (liste) 30   



 
71 

(  و 4,90المعرفة  بمتوسط حسابً لدر ب) لتخزٌن تملٌدٌة وسائل المستشفى ثم تلٌها العبارة ٌستخدم
 ( 1,27انحراؾ معٌاري ب)

جدٌدة بمتوسط  معارؾ  لتوثٌك حدٌثة الكترونٌة وسائل شفىستالم ٌملن والل عبارة من حٌث الموافمة هً
 1,56وانحراؾ معٌاري  4,5حسابً 

 المعرفةتوزٌع نحراؾ المعٌاري لعبارات بعد ٌوضح المتوسطات  الحسابٌة و الا الجدول التالً

 بعد توزٌع المعرفة الوصفً لعبارات الإحصاء(:14جدول رلم)

Statistiques descriptives 

 N Moyenne 
Ecart 
type 

 شبكة المستشفى ٌملن
 تسهل داخلٌة معلومات
 المعرفة إلى الوصول

30 2,3667 1,27
261 

 الكترونٌة وسائط عملتست
 المعارؾ لتبادل

30 2,4667 1,45
586 

 دورٌة نشرات إصدار ٌتم
 مختلفة مطبوعات و 

30 2,7333 1,33
735 

 و اجتماعات عمد ٌتم
 عمل  رش و  و ندوات
 داخلٌة

30 2,8000 1,27
035 

N valide (liste) 30   

 
 spss ٍخشخبد ّظبًاىَصذس<

 ٌلً: حٌث ٌتضح من الجدول ما
داخلٌة بمتوسط حسابً  عمل  وورش ندوات و اجتماعات عمد عبارة فً هذا البعد هً عبارة: ٌتم همأ إن

 مختلفة مطبوعات و  دورٌة نشرات إصدار ٌتم ثم تلٌها، 1.27( و انحراؾ معٌاري ب 4,86لدر ب)
 والل عبارة من حٌث الموافمة  ٌملن، (1.33 (  و انحراؾ معٌاري ب2.73بمتوسط حسابً لدر ب)

 1,56وانحراؾ معٌاري  4,5جدٌدة بمتوسط حسابً  معارؾ  لتوثٌك حدٌثة الكترونٌة وسائل شفىستالم
 تطبٌك المعرفةالمعٌاري لعبارات بعد  الانحراؾالجدول التالً ٌوضح المتوسطات  الحسابٌة و 
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 تطبٌك المعرفةالوصفً لعبارات بعد  الإحصاء(:13جدول رلم)

Statistiques descriptives 

 N Moyenne 
Ecart 
type 

 و المبادرات تطبٌك  ٌتم
 مستمر بشكل البرامج

30 2,6000 1,3025
2 

 العاملٌن المستشفى ٌشجع
 و المعرفة تطبٌك على

 منها الاستفادة

30 2,7000 1,2359
6 

 الإجراءات شفىستالم ٌلؽً
 تطبٌك من تحد التً

 المعرفة

30 2,7667 1,3308
9 

 عوبةص العاملٌن ٌواجه لا
 معارفهم إٌصال فً

30 2,3667 1,2172
1 

N valide (liste) 30   

                                                                                                                          
 spss ٍخشخبد ّظبًاىَصذس<

 ٌلً: حٌث ٌتضح من الجدول ما
المعرفة بمتوسط  تطبٌك من تحد التً الإجراءات شفىستالم البعد هً عبارة: ٌلؽً عبارة فً هذا أهم إن

 1,33وانحراؾ معٌاري ب 4,70حسابً لدره
 منها الاستفادة و المعرفة تطبٌك على العاملٌن المستشفى ثم تلٌها ٌشجع 

 ( 1,43(  و انحراؾ معٌاري ب)4,7بمتوسط حسابً لدر ب)
 معارفهم إٌصال فً صعوبة العاملٌن ٌواجه لا والل عبارة من حٌث الموافمة

 1,41وانحراؾ معٌاري 4,30بمتوسط حسابً  
 

المعٌاري لعبارات  الانحراؾالجدول التالً ٌوضح المتوسطات  الحسابٌة و :ثانٌا : جودة الخدمات الصحٌة
 الملموسٌة الوصفً لعبارات بعد الإحصاء:12جدول رلم)(.                   الملموسٌةبعد 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne 
Ecart 
type 

شفى و ستالم إدارةاهتمام 
العاملٌن بطرٌمة وهٌئة 
 ملابس العمل

30 2,9667 1,60
781 

التسهٌلات المادٌة رإٌتها 
 جذابة

30 2,3333 1,47
001 

شفىستوفر صٌدلٌة بالمت  30 2,9333 1,20
153 

 أجهزةشفى ستستخدام الما 
ثةومستلزمات حدٌ  

30 2,3000 1,23
596 

N valide (liste) 30   
 spss ٍخشخبد ّظبًاىَصذس<
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 ٌلً: ما أعلاه حٌث ٌتضح من الجدول 
العمل  ملابس هٌئة و بطرٌمة العاملٌن و المستشفى إدارة عبارة فً هذا البعد هً عبارة: اهتمام أهم إن

 ٌستخدم شفىستبالم صٌدلٌة ة : توفرثم تلٌها العبار،1,06وانحراؾ معٌاري  4,90بمتوسط حسابً لدره
 استخدام هًوالل عبارة من حٌث الموافمة ،1,4(  و انحراؾ معٌاري ب 4,93بمتوسط حسابً لدر ب)

 1,43وانحراؾ معٌاري 4,3بمتوسط حسابً  حدٌثة مستلزمات و أجهزة المستشفى
 .الاعتمادٌةعد المعٌاري لعبارات ب نحراؾالاالجدول التالً ٌوضح المتوسطات  الحسابٌة و و

 الاعتمادٌةالوصفً لعبارات بعد  الإحصاء(:15جدول رلم)

 

 spss ٍخشخبد ّظبًاىَصذس<

 

  ٌلً: ما أعلاه حٌث ٌتضح من الجدول 
 و السجلات فً الصحٌة حالاتهم و المرضى عن المعلومات عبارة فً هذا البعد هً عبارة: تدوٌن أهم إن

 1,26وانحراؾ معٌاري ب  3,30الحواسٌب بمتوسط حسابً لدر ب
 و الصحٌة الخدمات تمدٌم مجال فً للمرضى بوعودها المستشفى إدارة التزام ثم تلٌها العبارة هنان 

 .العلاجٌة
 1,39و انحراؾ معٌاري ب   4,9سط حسابً لدر ب)(بمتو ٌستخدم

 المرضى احتٌاجات مع المستشفى ٌمدمها التً الصحٌة الخدمات توافك ًوالل عبارة من حٌث الموافمة ه
 1,31وانحراؾ معٌاري 4.7بمتوسط حسابً   
 الاستجابةالمعٌاري لعبارات بعد  نحراؾالاالجدول التالً ٌوضح المتوسطات  الحسابٌة و و

 

 

 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne 
Ecart 
type 

 إدارةهنان التزام 
شفى بوعودها ستالم

للمرضى  فً مجال تمدٌم 
 الخدمات العلاجٌة

30 2,9000 1,39
827 

شفى ستالم إدارةاهتمام 
بتمدٌم خدمات فً الولت 

حددالم  

30 2,8333 1,34
121 

تدوٌن المعلومات عن 
المرضى فً السجلات و 
 الحواسٌب

30 3,3667 1,40
156 

الصحٌة  الخدماتتوافك 
شفى مع ستالتً ٌمدمها الم

 احتٌاجات المرضى

30 2,7000 1,31
700 

N valide (liste) 30   
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 الاستجابةالوصفً لعبارات بعد  الإحصاء(:10جدول رلم)

Statistiques descriptives 

 N Moyenne 
Ecart 
type 

هنان تجاوب العاملٌن مع 
الفورٌة  طلبات المرضى

 رؼم انشؽالهم

30 2,7667 1,30
472 

 أولاتالمرضى عن  إخبار
 تمدٌم الخدمة لهم

30 3,6333 1,12
903 

 ءاتإجراشفى ستٌبسط الم
الإمكانالعمل لدر   

30 3,0333 1,35
146 

ٌعطى العاملون معلومات 
واضحة و مفهومة 

 للمرضى

30 3,6000 1,24
845 

N valide (liste) 30   

                                                                                                                      
 spss بد ّظبًٍخشخاىَصذس<

                                                                       ٌلً:  ما أعلاه حٌث ٌتضح من الجدول 
لهم بمتوسط حسابً لدر  الخدمة تمدٌم أولات عن المرضى عبارة فً هذا البعد هً عبارة: إخبار أهم إن
 3,0و انحراؾ معٌاري  3,03ب

 للمرضى مفهومة و واضحة معلومات العاملون ًٌعط ثم تلٌها العبارة
 1,42(  و انحراؾ معٌاري ب 3,0بمتوسط حسابً لدر ب) ٌستخدم 

 انشؽالهم رؼم الفورٌة المرضى طلبات مع العاملٌن  تجاوب هنان والل عبارة من حٌث الموافمة هً
 1,3وانحراؾ معٌاري 4,70بمتوسط حسابً  

 الثمةالمعٌاري لعبارات بعد  الانحراؾابٌة و الجدول التالً ٌوضح المتوسطات  الحس
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 الثمةالوصفً لعبارات بعد  الإحصاء(:17جدول رلم)

 

 spss ٍخشخبد ّظبًاىَصذس<                                                      

 ٌلً:  ما أعلاه حٌث ٌتضح من الجدول 
بمتوسط حسابً لدره  الأخطاء من خالٌة بسجلات المستشفى تحتفظ عبارة فً هذا البعد هً عبارة أهم إن

 المرضى مشاكل لحل المستشفى تسعى ةثم تلٌها العبار، 1,65اؾ معٌاري برو انح 3,10
 توعد لل عبارة من حٌث الموافمة عندماوا،6,97(  و انحراؾ معٌاري ب 3,13بمتوسط حسابً لدر ب)

الجدول و ،1,69وانحراؾ معٌاري 4,8بمتوسط حسابً  بذلن تلتزم معٌن لتو فً شًء بفعل المستشفى
 التعاطؾنحراؾ المعٌاري لعبارات بعد التالً ٌوضح المتوسطات  الحسابٌة و الا

 التعاطؾ الوصفً لعبارات بعد الإحصاء(:18جدول رلم)

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 spss ٍخشخبد ّظبًاىَصذس<

 

 

 
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne 
Ecart 
type 

    

ٌثك المرضى بخبرات و 
 الإطاراتمإهلات 
 شفىستالصحٌة فً الم

30 3,0333 1,24
522 

ٌحتفظ المستشفى 
ة من بسجلات خالٌ

 الأخطاء

30 3,1667 1,05
318 

 لحل المستشفى تسعى
 المرضى مشاكل

 
 

30 3,1333 ,973
20 

 المستشفىعندما توعد 
فً ولت   شًءبفعل 

 معٌن تلتزم بذلن 

30 2,8000 1,09
545 

N valide (liste) 30   

Statistiques descriptives 

 N Moyenne 
Ecart 
type 

ٌتفهم العاملون الاحتٌاجات  
 الخاصة للعملاء

30 3,2000 1,09
545 

ٌتعامل العاملون 
شفى بلطؾ و لبالةستبالم  

30 3,4333 1,19
434 

شفى ستالم إدارةتولى 
 الاهتمام بالمرضى

30 3,3333 1,12
444 

ٌمدم العاملون الاهتمام  
 الشخصً للمرضى

30 3,5333 1,07
425 

N valide (liste) 30   
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 ٌلً:  ما أعلاه حٌث ٌتضح من الجدول 
ىبمتوسط حسابً لدره  للمرض الشخصً الاهتمام العاملون عبارة فً هذا البعد هً عبارة: ٌمدم أهم إن

بمتوسط  لبالة ٌستخدم و بلطؾ بالمفشى العاملون ثم تلٌها العبارة  ٌتعامل 1,67و انحراؾ معٌاري ب 3.5
 العاملون ٌتفهموالل عبارة من حٌث الموافمة هًٌ 1,19(  و انحراؾ معٌاري ب 3.23حسابً لدر ب)

 1,69وانحراؾ معٌاري 3,4متوسط حسابً ب للعملاء الخاصة الاحتٌاجات
 

:الاستدلالًالإحصاء  ثبّٞب<  
                    ٌن المتؽٌرات المستملة والمتؽٌر التابع كما ٌلً:بٌرسون ب الارتباطحٌث تم حساب معامل 

:ٌوضح  معمل الارتباط بٌن جودة الخدمات الصحٌة و عملٌة تولٌد المعرفة09جدول رلم  
Corrélations 

 
د تولٌ 
 المعرفة

 جودة الخدمات 
 الصحٌة

المعرفةتولٌد   Corrélation de 
Pearson 

1 ,524** 

Sig. (bilatérale)  ,003 

N 30 30 

جودة الخدمات 
 الصحٌة

Corrélation de 
Pearson 

,524** 1 

Sig. (bilatérale) ,003  

N 30 30 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 
(bilatéral). 

 spss ٍخشخبد ّظبًاىَصذس<

الخدمات الصحٌة فوق المتوسط وهو طردي جودة  المعرفة وتحسٌنتولٌد ثِٞ  الاسرجبطّلازع ثأُ ٍؼبٍو 
 وذو دلالة  إحصائٌة.

المعرفة تخزٌن :ٌوضح  معمل الارتباط بٌن جودة الخدمات الصحٌة و عملٌة01جدول رلم   
Corrélations 

 
 الخدمات جودة
 الصحٌة

 تخزٌن
 المعرفة

 الخدمات جودة
 الصحٌة

Corrélation de 
Pearson 

1 ,511** 

Sig. (bilatérale)  ,004 

N 30 30 

 Corrélation de المعرفة تخزٌن
Pearson 

,511** 1 

Sig. (bilatérale) ,004  

N 30 30 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 
(bilatéral). 

 spss ٍخشخبد ّظبًاىَصذس<

وسط وهو طردي صحٌة فوق المتجودة الخدمات ال المعرفة وتحسٌنتخزٌن ثِٞ  الاسرجبطّلازع ثأُ ٍؼبٍو  
 .وذو دلالة  إحصائٌة
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المعرفة وزٌع:ٌوضح  معمل الارتباط بٌن جودة الخدمات الصحٌة و عملٌة ت00جدول رلم   
Corrélations 

 

 الخدمات جودة
 الصحٌة

 توزٌع
 المعرفة

 الخدمات جودة
 الصحٌة

Corrélation de 
Pearson 

1 ,446* 

Sig. (bilatérale)  ,013 

N 30 30 

 Corrélation de المعرفة توزٌع
Pearson 

,446* 1 

Sig. (bilatérale) ,013  

N 30 30 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 
(bilatéral). 

 spss ٍخشخبد ّظبًاىَصذس<

متوسط وهو طردي جودة الخدمات الصحٌة دون ال المعرفة وتحسٌنتوزٌع ثِٞ  الاسرجبطّلازع ثأُ ٍؼبٍو 
 وذو دلالة  إحصائٌة.
:ٌوضح  معمل الارتباط بٌن جودة الخدمات الصحٌة و عملٌة تطبٌك المعرفة00جدول رق  

Corrélations 

 
 الخدمات جودة
 الصحٌة

 تطبٌك
 المعرفة

 الخدمات جودة
 الصحٌة

Corrélation de 
Pearson 

1 ,556** 

Sig. (bilatérale)  ,001 

N 30 30 

 Corrélation de المعرفة تطبٌك
Pearson 

,556** 1 

Sig. (bilatérale) ,001  

N 30 30 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 
(bilatéral). 

 spssٍخشخبد ّظبًاىَصذس<

 

و جودة الخدمات الصحٌة فوق المتوسط)لوي( وه المعرفة وتحسٌنتطبٌك ثِٞ  الاسرجبطّلازع ثأُ ٍؼبٍو 
 .طردي وذو دلالة  إحصائٌة
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المعرفة إدارةمل الارتباط بٌن جودة الخدمات الصحٌة و ا:ٌوضح  مع03جدول رلم  
Corrélations 

 
 الخدمات جودة
 الصحٌة

 إدارة
 المعرفة

 الخدمات جودة
 الصحٌة

Corrélation de 
Pearson 

1 ,607** 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 30 30 

رفةالمع إدارة  Corrélation de 
Pearson 

,607** 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 30 30 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 
(bilatéral). 

SPSSًاىَصذس: ٍخشخبد ّظب 

لوي وهو طردي وذووتحسٌن جودة الخدمات الصحٌة  إدارة المعرفةّلازع ثأُ ٍؼبٍو الإسرجبط ثِٞ      

 .ة لة  إحصائٌدلا 
                                                                                                                  

 الفرضٌات: اختبارثالثا:  
كما ٌلً: والفرضٌات الفرعٌة الرئٌسٌةالصفرٌة والبدٌلة للفرضٌة  الفرضٌةوذالن من خلال وضع   

H0: ت الصحٌة .         االمعرفة وتحسٌن جودة الخدم إدارةلة بٌن عملٌات علا توجد لا                   

H1: الاختبارت الصحٌة .حٌث كانت نتٌجة االمعرفة وتحسٌن جودة الخدم إدارةعلالة بٌن عملٌات  توجد 

رفة وتحسٌن المع إدارةعلالة ذات دلالة إحصائٌة بٌن عملٌات  مما ٌدل على وجود H1 ولبولH0 هً رفض

   .ت الصحٌةاجودة الخدم
 

                                                                                    
 

المعرفةإدارة  عملٌات التباٌن بٌن جودة الخدمات الصحٌة و:ٌوضح  04رلم جدول  
ANOVAa 

Modèle 
Somme 
des carrés ddl 

Carré 
moyen F Sig. 

1 Régressi
on 

8,006 1 8,006 16,313 ,000b 

de 
Student 

13,742 28 ,491 
  

Total 21,748 29    

a. Variable dépendante :جودة الخدمات الصحٌة  
b. Prédicteurs : (Constante),إدارة المعرفة  

 spssٍخشخبد ّظبًاىَصذس<

 

 

 



 
79 

                                                                                                                        

H0:ت الصحٌة .                           اعلالة بٌن عملٌة تولٌد المعرفة وتحسٌن جودة الخدم توجد لا   

 H1 :هً  الاختبارت الصحٌة .حٌث كانت نتٌجة االمعرفة وتحسٌن جودة الخدم علالة بٌن عملٌة تولٌد توجد

المعرفة وتحسٌن  تولٌد ت دلالة إحصائٌة بٌن عملٌاتعلالة ذامما ٌدل على وجود  H1ولبول H0 رفض

 . ت الصحٌةاجودة الخدم

بٌن جودة الخدمات الصحٌة و عملٌة تولٌد المعرفةالتباٌن :ٌوضح  05جدول رلم  
 

 spss ٍخشخبد ّظبًاىَصذس<

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                 
H0  : ت الصحٌةاموتحسٌن جودة الخدالمعرفة  بٌن عملٌة تخزٌن علالة توجد لا                
H1  :هًالاختبار حٌث كانت نتٌجة ت الصحٌة االمعرفة وتحسٌن جودة الخدمٌن عملٌة تخزٌن علالة ب توجد 

علالة ذات دلالة إحصائٌة بٌن عملٌات مما ٌدل على وجود الفرضٌة البدٌلة  رفض فرضٌة العدم ولبول
 . الصحٌة الخدماتالمعرفة وتحسٌن جودة  إدارة

 
المعرفةتخزٌن بٌن جودة الخدمات الصحٌة و عملٌة التباٌن :ٌوضح  06لمول رجد  

ANOVAa 

Modèle 
Somme 
des carrés ddl 

Carré 
moyen F Sig. 

1 Régressi
on 

5,668 1 5,668 9,869 ,004b 

de 
Student 

16,080 28 ,574 
  

Total 21,748 29    

a. Variable dépendante : جودة الخدمات الصحٌة 
b. Prédicteurs : (Constante), المعرفة    تخزٌن 

 spss ٍخشخبد ّظبًاىَصذس<

 HO:ت الصحٌة .                         االمعرفة وتحسٌن جودة الخدم بٌن عملٌة توزٌع علالة توجد لا:: 
H1:الاختبار حٌث كانت نتٌجة ت الصحٌةاالمعرفة وتحسٌن جودة الخدمٌن عملٌة توزٌع علالة ب توجد لا 

عملٌة  علالة ذات دلالة إحصائٌة بٌنرفض فرضٌة العدم ولبول الفرضٌة البدٌلة مما ٌدل على وجود  هً
 الصحٌة . الخدماتتوزٌع المعرفة وتحسٌن جودة 

 
 
 
 

ANOVAa 

Modèle 
Somme 
des carrés ddl 

Carré 
moyen F Sig. 

1 Régressi
on 

5,977 1 5,977 10,612 ,003b 

de 
Student 

15,771 28 ,563 
  

Total 21,748 29    

a. Variable dépendante : الخدمات الصحٌة     جودة 
b. Prédicteurs : (Constante), المعرفة    تولٌد 
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 المعرفةتوزٌع بٌن جودة الخدمات الصحٌة و عملٌة  التباٌن:ٌوضح 07جدول رلم

   

ANOVAa 

Modèle 
Somme 
des carrés ddl 

Carré 
moyen F Sig. 

1 Régressi
on 

4,330 1 4,330 6,961 ,013b 

de 
Student 

17,418 28 ,622 
  

Total 21,748 29    

a. Variable dépendante : الخدمات الصحٌة    جودة 
b. Prédicteurs : (Constante),توزٌع المعرفة 

 spssٍخشخبد ّظبًاىَصذس<

 HO:ت الصحٌة االمعرفة وتحسٌن جودة الخدم طبٌكبٌن عملٌة ت علالة توجد لا                              

H1 :الاختبار  حٌث كانت نتٌجة ت الصحٌةاالمعرفة وتحسٌن جودة الخدمٌن عملٌة تطبٌك علالة ب توجد لا

ملٌة علالة ذات دلالة إحصائٌة بٌن عرفض فرضٌة العدم ولبول الفرضٌة البدٌلة مما ٌدل على وجود  هً
 .  ت الصحٌةاالمعرفة وتحسٌن جودة الخدم طبٌكت

 
 

                                                        
المعرفةتطبٌك بٌن جودة الخدمات الصحٌة و عملٌة  التباٌن:ٌوضح 08جدول رلم  

ANOVAa 

Modèle 
Somme 
des carrés ddl 

Carré 
moyen F Sig. 

1 Régressi
on 

6,731 1 6,731 12,550 ,001b 

de 
Student 

15,017 28 ,536 
  

Total 21,748 29    

a. Variable dépendante : الخدمات الصحٌة    جودة 
b. Prédicteurs : (Constante),تطبٌك المعرفة 

 spssٍخشخبد ّظبًاىَصذس<

 <خلاصة الفصل

اىَؼشفخ فٜ رسغِٞ خ٘دح  إداسحلاقخ رٌ ٍِ خلاه ٕزا اىفصو ػشض ّزبئح اىذساعخ اىَٞذاّٞخ اىَزؼيقخ ثذساعخ ػ

 .اىخذٍبد اىصسٞخ

ٗازذح ٗ ٕٜ الاعزجٞبُ اىَ٘خٔ ىفئخ اىؼَلاء اىذاخيِٞٞ ٗ اىخبسخِٞ ثغٞخ  أداحٗقذ اقزصشد اىذساعخ ػيٚ 

اىَؼشفخ )ر٘ىٞذ ٗ رخضِٝ ٗر٘صٝغ ٗرطجٞق اىَؼشفخ (ٗ  إداسحػلاقخ اىزٜ رشثظ ثِٞ ػَيٞبد  اىزؼشف ػيٚ 

 .ٗ اىثقخ ٗاىزؼبطف( الاعزدبثخح اىخذٍخ اىصسٞخ )اىَيَ٘عٞخ ٗالاػزَبدٝخ ٗ اىخَغخ ىد٘د الأثؼبد

ٗرىل ٍِ خلاه ،طبقبرٖب ٍِ اخو اىشفغ ٍِ ٍغز٘ٙ خ٘دح خذٍبرٖب  ذردْٞ إىٚغؼٚ اىَؤعغبد اىصسٞخ رزٞث 

 .فؼبه زٞث ثجذ أُ لإداسح اىَؼشفخ رأثٞش مجٞش ػيٚ خ٘دح اىخذٍبد اىصسٞخ اىَؼشفخ إداسحرطجٞق ّظبً 
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 لخاتمة:ا

 الإداسٝخاىَؼشفخ رؼذ ٍِ اىَفبٌٕٞ  إداسحاىْظشٛ أُ  الإطبسٍب َٝنِ أُ ّيخصٔ فٜ ٕزا اىجسث اػزَبدا ػيٚ 

ٍؤعغخ أُ رطجقٖب فٜ ٍدبه ّشبطٖب ٍِ  لأٛٗ اىَجبدئ اىزٜ َٝنِ  الأفنبساىسذٝثخ اىزٜ رقً٘ ػيٚ خَيخ ٍِ 

ْبفغخ اىششعخ ٍب ثِٞ اىَؤعغبد اىزٜ اصداد اىشئ اىزٛ ٝؤٕيٖب ىَ٘اخٖخ اىَ ،ٍَنِ أداء أفضواخو رسقٞق 

اىَؼشفخ فٜ ٍخزيف ػَيٞبرٖب اىزصْٞؼٞخ ٗ  إداسحثضشٗسح رطجٞق ٍفبٌٕٞ   الأخٞشحٗػٖٞب فٜ غضُ٘ اىغْ٘اد 

 .اىخذٍبرٞخ 

 ،إراىزٜ رؼزَذ ػيٖٞب اىَؤعغبد فٜ رسغِٞ خ٘دح ٍْزدبرٖب  الأعبعٞخاىشمبئض  إزذٙاىَؼشفخ  إداسح جشإر رؼز

اىزٛ  الأعبط الأخٞشٗ خبصخ اىْظبً اىصسٜ   ثبػزجبس ٕذا   أّظَزٖب إىٚ إصلازبد إدخبه إىٚش رغؼٚ اىدضائ

ٍٗجبدئ  أعظٗرىل ٍِ خلاه رطجٞق ،اىَدزَغ  أفشادٝؼزَذ ػيٞٔ فٜ رقذٌٝ  اىخذٍبد اىصسٞخ  ىطبىجٖٞب ٍِ 

 .الاقزصبد اىَؼشفٜ ٍِ اخو ٍ٘امجخ اىزط٘س فٜ ٍدبه اىخذٍبد اىصسٞخ

اىَؼشفخ ثزسغِٞ خ٘دح  إداسحاىجسث فٜ خبّجٔ اىزطجٞقٜ رغيٞظ اىض٘ء ػيٚ ػلاقخ  اعزٖذف بطالأعٗ ػيٚ ٕزا 

 .اىخذٍبد اىصسٞخ فٜ اىَؤعغبد الاعزشفبئٞخ ػْٞخ اىذساعخ 

ّزٞدخ ىدٖ٘د  شبقخ   إىٕٜٚ إَّب ٍِ  ػذً  ٗ  رأرَٜٝنْْب اىق٘ه  ثبُ اىخذٍخ اىطجٞخ اىدٞذح  ىٌ  الأخٞشٗفٜ 

ٗ اىزٜ ٍِ ثْٖٞب    الأّظَخاىزسغِٞ ٗاىزط٘ٝش ٗ رىل ٍِ خلاه رطجٞق ٍخزيف  إىٚ رغؼٚ دائَب،ٍٗذسٗعخ 

 .رغبٌٕ ٍِ سفغ ٍغز٘ٙ اىد٘دح  أُاىزٛ ٍِ شبّٔ ٗ   اىَؼشفخ إداسحّظبً 

 <قغَِٞ إىَٚٗٝنِ رقغَٖٞب  نتائج الدراسة:

 ٝيٜ< ٍب إىٖٞباىْزبئح اىزٜ ر٘صيْب  إٌّٔزبئح اىْظشٝخ< ٍِ 

 اىَْظَخ  أداءرسغِٞ  إىٚاىَؼشفخ ٝؤدٛ  إداسحاعزخذاً  إُدبّت اىْظشٛ ثبد ٗاضسب ٍِ خلاه اى

 .ثشنو ٍجبشش ٗ ٕذا ٍب ْٝؼنظ ػيٚ خ٘دح اىخذٍخ اىَقذٍخ ىيضثُ٘

  الاػزَبدٝخ الاعزدبثخ خ٘دح اىخذٍخ اىخَغخ اىَيَ٘عٞخ  أثؼبدخ٘دح اىخذٍبد رزسذد ٍِ خلاه قٞبط

 .ٗ اىزؼبطف اىثقخ

 

 ٝيٜ< عخ رجِٞ ٍبٗفٜ ض٘ء رسيٞو ٍزغٞشاد اىذسا

  خ٘دح اىخذٍخ لإثؼبداٍزلاك اىَؤعغبد الاعزشفبئخ اىَجس٘ثخ. 

 ٍُؼشفزٖب  إداسحىيَزغٞشاد اىزٜ رذػٌ  إزَبٍبرٖباىَغزشفٞبد ػْٞخ اىذساعخ رخزيف فٜ  إ 

 >ٜفشصد ّزبئح اخزجبس فشضٞخ اىذساعخ ٍب ٝي 

 .ٞذ اىَؼشفخخ٘دح اىخذٍبد اىصسٞخ ٗ ر٘ى  ثِٞ( 0.1)  ْٕبك اثش ٍؼْ٘ٛ ػْذ ٍغز٘ٙ .0

 .ثِٞ خ٘دح اىخذٍبد اىصسٞخ ٗ رخضِٝ اىَؼشفخ (11.) ْٕبك اثش ٍؼْ٘ٛ ػْذ ٍغز٘ٙ .6

 .خ٘دح اىخذٍبد اىصسٞخ ٗ ر٘صٝغ اىَؼشفخ ثِٞ  (0.1)ْٕبك اثش ٍؼْ٘ٛ ػْذ ٍغز٘ٙ .7

 .خ٘دح اىخذٍبد اىصسٞخ ٗ رطجٞق اىَؼشفخ ثِٞ (1. 0)ْٕبك اثش ٍؼْ٘ٛ ػْذ ٍغز٘ٙ .8

 التوصيات:

 َفٚ ثزدٖٞضاد ٍبدٝخ زذٝثخ ٗ ٍزط٘سح رفٜ ثبىغشض شغزضشٗسح ردٖٞض اى 

  شفٚ ثزقٌٞٞ دٗسٛ ىيَؼشفخغزقٞبً اىَضشٗسح 

  ّٔٝغبٌٕ فٜ رسغِٞ خ٘دح اىخذٍبد اىصسٞخ أُضشٗسح اىؼَو ثْظبً اىس٘افض اىزٛ ٍِ شب 

  ضرورة اهتمام المستشفٌات بإدارة المعرفة التً ٌمتلكها أفرادها بمختلف صفاتهم الوظٌفٌة، إذ أن
المعارف تمثل رأس المال الفكري الذي تمتلكه هذه المنظمات، والذي ٌسهم فً تنمٌة المٌزة هذه 

 التنافسٌة، وتوسٌع حصتها السولٌة6
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  ضرورة اهتمام المستشفٌات بالتمصً عن مدى رضا العمٌل عن الخدمة الممدمة، إذ أن الحصول
ذلن من خلال تفعٌل دور على معلومات عن العملاء ٌعد أحد جوانب إدارة المعرفة، وٌمكن 

صندوق الشكاوي، وإجراء استطلاعات لرأي العملاء ومدى رضاهم عن الخدمة الممدّمة على 
 فترات متباعدة6

  ضرورة الاهتمام بالعمٌل الداخلً وٌمصد الباحث هنا الموظفٌن، إذ أن الموظف هو فً النهاٌة من
  نشرها لمن ٌحتاجها من أفرادها6 ٌحمل المعرفة التً تسعى المنظمة نحو الحصول علٌها بهدف

 فاق المستمبلٌة للدراسة:الأ

 الدراسة تبمى مفتوحة من جوانب متعددة و أبعاد مختلفة مما ٌتطلب التراح المواضٌع التالٌة: إن

 .المعرفة إدارةوالع تبنً المإسسات الجزائرٌة لنظام  -1
 .ةالمعرفة و دورها فً تنمٌة المٌزة التنافسٌ إدارةاستراتٌجٌات  -4
المعرفة فً المطاع الصحً فً الجزائر بٌن المطاع العام و  إدارةدراسة ممارنة حول تطبٌك نظام  -3

 .الخاص
 .المعرفة على جودة الخدمات التعلٌمٌة إدارةثر تطبٌك نظام أ -2
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 لائمة المراجع:

     0109دمات الصحٌة السنة مع المرضى على جودة الخ اثر مهارات التعامل نازن عبد الله حامد علً -1

 4617أحمد الهلة إدارة الجودة الشاملة فً لطاع الخدمات الصحً -2

أٌمن زكً كردٌة  مهارات الكادر الصحً فً التعامل مع الجمهور و أثرها على فعالٌة الخدمة الصحٌة -3

 0100من وجهة نظر الجمهور المراجعٌن  

عرفة وتكنولوجٌا المعومات فً تحسٌن جودة الخدمات الصحٌة  بعلً حمزة  و بنٌة محمد دور إدارة الم--4

 0107السنة

 بن نافلة لدور مرٌزق عاشور إدارة الجودة الشاملة لضمان جودة الخدمات الصحٌة فً المستشفٌات-5

المعرفة دار  إدارةالتمكٌن لتعزٌز عملٌات  إستراتٌجٌة، أ.د نعمة عباس الخفاجً ألبناحسٌن موسى لاسم -0
  4612 الأردنعمان  مالأٌا

خالد بن سعد عبد العزٌز بن سعٌد تطبٌك الجودة الشاملة فً المطاع الصحً دار المسٌرة عمان -7

 0111الاردن

 الأردنو الحلول دار حامد عمان  التمنٌاتالمعرفة التحدٌات و  إدارة الطً طً خضر مصباح إسماعٌل-8
   4616 الأولىالطبعة 

 دور مكونات نظم الملومات الإدارٌة فً تحمٌك جودة الخدمات الصحٌةوي سعد مهدي السعٌدي الموس -9
0106 

 129اقتراد السعخفة دار الرفاء لمشذخ و التؾزيع عسان الاردن الظبعة 2012ربحي مرظفى عميان-10

   الأولىادارة المعرفة الطبعة 4665سلسلة الممٌزون الإدارٌة 

المنظمات مجلة جامعة دمشك للعلوم الالتصادٌة  أداءع كفاءة  المعرفة فً رف إدارةسلٌمان الفارس دور -11
  4616 4العدد   44و المانونٌة المجلد

 4665بحوث ودراسات    الإدارٌةإدارة المعرفة المنظمة العربٌة للتنمٌة  4665صلاح الدٌن الكبٌسً -14

 نٌمارن افً الدالعربٌة المفتوحة  الأكادٌمٌةالفكر الاستراتٌجً  إلىوؾ  مدخل ٌصلاح ن-13

دار الٌازوري عمان  الأعمالنظم ذكاء  إطارعامر عبد الرزاق الناصر  إدارة المعرفة فً -12
  4615الاردن

 0100عائشة عتٌك جودة الخدمات الصحٌة فً المإسسات العمومٌة الجزائرٌة -05

 4669الطبعة الثانٌة    الأردنالمعرفة دار المسٌرة عمان  إدارة إلىعبد الستار العلً وآخرون المدخل -10
  4618-4617جامعة كربلاء الإستراتٌجٌة الإدارةعبد الفتاح جاسم زعلان  متطلبات مادة -17

روِؾ اثر تطبٌك مفاهٌم الجودة على كفاءة الخدمات الصحٌة بولاٌة الخرطوم من  أبوعمر ادم علً -08

 0106خلال خدمات التخلص من النفاٌات الطبٌة السنة 

  0100ان إدارة الجودة الشاملة الاتجاهات العالمٌة الإدارٌة الحدٌثة فتحً سرحان المنهل فتحً سرح-09
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 الأمثل الإستراتٌجٌةالمعرفة و  إدارةاستراتٌجٌات  4611حمٌد العادلً  أمٌمهفٌصل علوان الطائً، د.-46
الالتصادٌة العدد  العلوم المعرفة فً المكتبات الجامعٌة العرالٌة دراسة حالة لمكتبة  جامعة كربلاء لإدارة

 4612تموز   9المجلد  30
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