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 المستخلص

ابن الأثير الىعليم   مسحححى ححح ىيهدف البحث إلى تحديد العلاقة بين عمليات ادارة المعرفة وجودة الخدمة الصححححية ف  

للأط ال ف  الموصحح و ولىحقيه ا ا الهدف فقد تا اقىقاا اربع عمليات للمعرفة وتوليد المعرفة و ن ا المعرفة و توعيع 

المعرفة و تطبيه المعرفة( والى  مثلت المىغير المسححححححىق و اما جودة الخدمة الصحححححححية فقد مثلت المىغير المعىمد و وقد 

 ه المىغيرات اسححححىباقة اعدت بااسححححىااد على اراا ودراسححححات بعب اليىاو والبا ثين وقد تا اسححححىعم  البحث لقيا  ا

( فرداوً وعولجت البياقات باسحححححححىخداة مجموعة من ااسحححححححالي  36توعيع ااسحححححححىباقة على عياة البحث الم ل ة من و

انىبار علاقات اارتباط وباااً على ( . SPSS Ver 23واا صحححححححالاية وبااعىماد على الح مة البرمجية الجاا ة 

والىأثير بين مىغيرات البحث توص  البحث إلى مجموعة من ااسىاىاجات لع  من أامها : وجود علاقة ارتباط وتأثير 

قيد البحثو واعىماداً على  مسى  ىواجمااً واق راداً(  وجودة الخدمة الصحية ف  ال معاوية بين عمليات ادارة المعرفة

  الىوص  إليها فقد قدمت عدداً من المقىر ات الماسجمة مع ا ه ااسىاىاجات. ااسىاىاجات الى  تا  

 

 إدارة المعرفةو عمليات ادارة المعرفةو جودة الخدمة الصحية الكلمات المفتاحية:
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Abstract 

The current research aims to determine the relationship between knowledge management 

processes and quality of health service in Ibn Al-Atheer Teaching Hospital for Children in 

Mosul. To achieve this goal, four processes of the knowledge (knowledge generation, 

knowledge storage, knowledge distribution, application of knowledge) were selected 

which represented the independent variable. The quality of health service represented the 

dependent variable. A questionnaire was used as a measure for these variables. A 

questionnaire was prepared based on the opinions and studies of some researchers. The 

questionnaire was distributed to the research sample consisting of (36) individual and the 

data were processed using a set of statistical methods and relying on the software package 

(SPSS Ver 23). Based on the test of correlations and influence between the variables of 

the research, the research reached a set of conclusions, the most important of them is: 

There is a significant correlation and effect between knowledge management processes 

(totally and individually) with the quality of health service in the hospital. Depending on 

the conclusions reached, the research provides a number Suggestions. 

 

Keywords: knowledge management, knowledge management processes, quality of health 
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 المقدمة

تسعى الماظمات الصحية الى تحسين جودة ندماتها وتضعها كهدف 

ال بالان والمر حححى( باعىباراا  اسحححاسححح  لها و بهدف تحقيه ر حححا

و ر الاها وتحقيه مىطلباتهاالركي ة ااساسية الى  يسعى الجميع ا

ومن اج  تحقيه افضحححح  مسححححىوة من جودة الخدمة الصحححححية بدأت 

الماظمات الصحححية ف  السححاوات اانيرة الى اقىهاا اسححالي  ادارية 

يات  ديثة اامها ادارة المعرفة وعملياتها باعىباراا من ااسححححححاسحححححح

المطلوو تواجداا للوصححححححول الى ا ا المسححححححىوة من جودة الخدمة 

ن البحث فقد تضحححححمن المبا ث الصححححححية و وبهدف تغطية مضحححححامي

: المبحث الأول: ماهجية البحثو اما المبحث الثاق  فقد تااول ااتية

ثالث الجاق  الميداق و ف   ااول المبحث ال الجاق  الاظريو فيما ت

 لى ااا ااسىاىاجات والمقىر ات. ين رك  المبحث الرابع ع

 

 منهجية البحث: المبحث الأول

 يىضمن ا ا المبحث المحاور الآتية: 

 

الصحححية ااىماماً كبيراً بادارة  الماظماتتول   مشكككلة البحث: -أولا 

المعرفة وعملياتها لما لها من دور كبير ف  مسححححححاعدتها على تا ي  

ي  ال ي يسحححححححاعداا على مواكبة  ياتها كافة وبال حححححح مهامها وعمل

قاا  ها على الب ىال  مسحححححححاعدت عالا وبال هداا ال الىطورات الى  ي حححححح

المعرفة  وااسىمرار ف  العم  و ومن ااا العمليات الى  تلع  ادارة

 وعملياتها دورا مهماً ف 

حية و ل ا تىجلى صحححححتحسحححححياها ا  عملية تحسحححححين جودة الخدمة ال 

قيد البحث  مسححى حح ىم ححيلة البحث ف  وجود قصححور وا ححا لدة ال

ف  ااعىماد على ادارة المعرفة وعملياتها ف  تحسحححين جودة الخدمة 

 م يلة البحث من نلال الىساؤات ااتية : اثارةيمين وو الصحية 

تصحححوراً قيد البحث  مسحححى ححح ىا  يمىلك اافراد العامين ف  ال -1

وا حححاً عن م هوة ادارة المعرفة وااميىها وعملياتها ودوراا 

 واسىمراراا ف  العم  ؟ مسى  ىف  قجاح ال

ا  تسححححها ادارة المعرفة وعملياتها ف  تحسححححين جودة الخدمة  -2

 قيد البحث؟ ى  ىمسف  ال الصحية

 قيد البحث؟ مسى  ىف  ال جودة الخدمة الصحيةما مسىوة  -3

عة العلاقة بين -4 خدمة  ما طبي يات ادارة المعرفة وجودة ال عمل

 قيد البحث؟ مسى  ىالصحية ف  ال

 

ف   ححححوا م ححححيلة البحث يمين تحديد أاداف  أهداف البحث: -ثانياا 

 البحث بالآت :

م هوة ادارة المعرفة  مسححى حح ىتعريف اافراد المبحوثين ف  ال -1

واسححىمراراا  مسححى حح ىوااميىها وعملياتها ودوراا ف  قجاح ال

 ف  العم .

عمليحححات ادارة المعرفحححة ف  الىعرف على مسححححححىوة تطبيه  -2

 قيد البحث. مسى  ىال

قيد  مسى  ىت خيص واقع واامية جودة الخدمة الصحية ف  ال -3

 .ومن نلال ابعاداا الخمسة البحث

طبيعة العلاقة بين عمليات ادارة المعرفة وجودة الىعرف على  -4

 .البحث بدالة مىغيرات الخدمة الصحية

تقديا عدد من المقىر ات باااً على ما تسححح ر عليس اسحححىاىاجات  -5

 البحث الحال  .

 

 : الفتراضي البحث انموذج -ثالثاا 

وال ي ي حححير إلى اافىرا ححح  للبحث  لاموذاا( 1ال حححي  و يو حححا

ف  الصحححححححيححة  ةالخححدمححوجودة  عمليححات ادارة المعرفححةالعلاقححة بين 

 قيد البحث. مسى  ىال
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 فرضيات البحث:  -رابعاا 

وجد علاقة ارتباط ذات دالة معاوية ت الفرضككككية الر يسككككة الأولى:

ف   الصحححححححيححة ةالخححدمححوجودة  اجمححااً عمليححات ادارة المعرفححة بين 

وتابثه عن ا ه ال ر ية ال ر يات ال رعية قيد البحث.  مسى  ىال

 الآتية:

توليححد وجححد علاقححة ارتبححاط ذات دالححة معاويححة بين ت -1

 .الصحية ةالخدموجودة  المعرفة

وجودة المعرفة  ن اوجد علاقة ارتباط ذات دالة معاوية بين ت -2

 .الصحية ةالخدم

وجودة المعرفة  توعيعوجد علاقة ارتباط ذات دالة معاوية بين ت -3

 .الصحية ةالخدم

المعرفححة  تطبيهوجححد علاقححة ارتبححاط ذات دالححة معاويححة بين ت -4

 .الصحية ةالخدموجودة 

لعمليات ذو دالة معاوية اااك تأثير : الر يسككككككة الثانية الفرضككككككية

قيد  مسحححى ححح ىالف  الصححححية  ةالخدمف  جودة  اجمااً ادارة المعرفة 

 وتابثه عن ا ه ال ر ية ال ر يات ال رعية الآتية: البحث.

يد المعرفة تأثير ذو دالة معاوية  اااك  -1 خدمف  جودة لىول  ةال

 .الصحية

خدمف  جودة لخ ا المعرفة تأثير ذو دالة معاوية  اااك  -2  ةال

 .الصحية

 ةالخدمجودة لىوعيع المعرفة ف  تأثير ذو دالة معاوية  اااك  -3

 .الصحية

خدمف  جودة  لىطبيه المعرفةتأثير ذو دالة معاوية  اااك -4  ةال

 .الصحية

 

اعىمد البا ثوا على الماهجين الوصحححححح   منهج البحث:  -خامسككككككاا 

والىحليل  ف  كىابة الجاقبين الاظري والميداق  للبحث و فضححححلاً عن 

 البحث.وصف وتحلي  علاقات اارتباط والىأثير بين مىغيرات 

 

اعىمد البا ثوا ف    :والمعلومات أسكككاليب جمل البيانات -سكككادسكككاا  

تغطية الجاق  الاظري من البحث على العديد من المصحححادر العربية 

وااجابية الى  تااولت مو ححوا البحث و اما الجاق  الميداق  فقد تا 

سلوو ااسىباقة وملحه و سة لجمع 1اعىماد ا (( بوص ها الأداة الرلاي

قات والمعلومات المطلوبة وشححملت ثلاثة أج اا رلايسححة تضححمن البيا

و و ححححا الج ا  ااسححححىباقةالج ا الأول بياقات تىعله بالمجي  على 

الثححاق  عمليححات ادارة المعرفححة و ونصححححححص الج ا الثححالححث لجودة 

الخدمة الصححححححية و واسحححححىخداة مقيا  لييرت الخماسححححح  ف  تحديد 

اسححححححىخداة ااوعاا ااتية ااجابة على فقرات ااسححححححىباقة و وذلك ب

( و ا 2( و ا ات ه و3(و محايد و4( و ات ه و5للمقيا : ات ه ب حححدة و

( و وتا إعداد ال قرات المىعلقة بعمليات ادارة المعرفة 1ات ه ب حححدة و

  [6] [5]  [4] [3]  [2] [1] بااعىماد علىوجودة الخدمة الصحية 

[7]    [8]   [9] [10]. 

 

بهدف الوصول  المعتمدة في التحليل الحصا ي :الأساليب  -سابعاا 

الى الاىالاج المطلوبة من البحث الحال  وانىبار فر ححححححياتس والىحقه 

من صحىها وك لك اقسجاماً مع مضامين ااداف البحث فقد انىيرت 

بوصحححححح ها اداة رلايسححححححة ف   (SPSS Ver 23الح مة البرمجية و

ااسالي  ااتية :  الىحلي  اا صالا  للبحث الحال  مع الىركي  على

معام  اارتباط البسححححححيت والمىعدد و  والىيرارات والاسحححححح  الم وية

( و F( وااقحححدار الخط  البسححححححيت و انىبححارو2Rمعححامحح  الىحححديححد و

 (.Tانىبارو

 

بهدف الىعرف على مدة صحححححلا ية قياس ثبات السكككككتبانة:  -ثامناا 

 Cronbachالمقيا  وثبات فقرات ااسححححىباقة تا اسححححىخداة مقيا  و

ALpha -وا  قيمححة 0.933( إذ بلغححت قيمححة معححامحح  المقيححا  و )

( وت حححححير ا ه الاىيجة إلى قوة 0.05معاوية عاد مسحححححىوة معاوية و

 ثبات ااسىباقة.

 

 مجتمل البحث وعينته : -تاسعاا 

تقع ابن الثير التعليمي للأطفال :  مسكككككتشكككككفى مجتمل البحث : -1

ابن ااثير الىعليم  للأط ال ف  الجاق  اايسححر من مدياة  مسححى حح ى

رية واباية اثقركال الآ ةالموصحححح  ف  الماطقة المحصححححورة بين بواب

اقساة  ةمن ثلاث مسى  ىىيوا اليوالمعهد الىقا  و  وجامعة الموص 

رلايسححة ا  قسححا ااط ال و قسححا ال ا  و قسححا ااداريو  سححميت به ا 

عاة  مسى  ىالموصل  ابن ااثير وتا افىىاح الااسا قسبة الى العالا 

 مسى  ىالى  مسى  ىللطوارئ ثا تحولت ال مسى  ىبص ىس  1958

ناصة للأط ال  مسى  ىللأمراض الصدرية بعداا تا تحويلها الى 

اسححححححىحدثت رداة لمعالجة  1997ف  عاة وو  1980 -1979عاة 

ت على  صحححل 2000ف  عاة وامراض الدة الوراثية والثلاسحححيما( و 

 مسححححححى حححححح ىاعيد تأاي  ال 2006ف  عاة ولق  وصححححححديه الط  ( و 

ياً ل م  و واتخ ت مرك اً تعليم يا لة والمعهد بال يد ية الصحححححح بة كل طل

 .الطب 

قيد  مسححححححى حححححح ىلتا انىيار الأفراد العاملين ف  ا عينة البحث : -2

وقراراتها  مسححححححى حححححح ىلالبحث ال ين يمىليوا معلومات عن مهاة ا

وال ين لها مس وليات ويىمىعوا بصلا يات وبموج  ذلك الىصور 

الأقسحححححاة  ديريومعاوقيس وم مسحححححى ححححح ىلتمثلت عياة البحث بمدير ا

إذ وععت  مسححححى حححح ىلوال ححححع  والو دات الرلايسححححة وال رعية ف  ا
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( يعرض وصححح اً لإفراد عياة 1( اسحححىمارة اسحححىباقس. والجدول و36و

 البحث .

 ( وصف لأفراد عينة البحث1الجدول )

 المركز الوظيفي

 رؤساء شعب رؤساء اقسام إدارة عليا

 % العدد % العدد % العدد

5 13.9 10 27.8 21 58.3 

 التحصيل الدراسي

اعدادية 

 التمريض
 معهد تقني طبي

 بكالوريوس

 

 دبلوم عالي

 صحي
 بورد طب طب ماجستير

 % العدد العدد العدد % العدد % العدد % العدد % العدد

3 8. 3 5 13.9 18 50 5 13.9 1 2.8 4 11.1 

 )سنة( مستشفىمدة الخدمة بال

 فاكثر    21 16 - 20 11 – 15 6 - 10 1 – 5

 % العدد % العدد % العدد % العدد % العدد

3 8.3 10 27.8 8 22.2 9 25 6 16.7 

 اعداد البا ثينلمصدر : من ا

 

 النظري الجانب :المبحث الثاني

 يىضمن ا ا المبحث المحاور الآتية:

العديد من  ادارة المعرفةتااول م هوة : مفهوم إدارة المعرفة  -أولا 

بححأا إدارة المعرفححة مجموعححة  [11] بيناليىححاو والبححا ثين و  يححث 

 توليدباااً على تاسححححيه اق ححححطة الماظمة تسححححها ف  تياملية  اق ححححطة

ملموسة الموارد غير الوتحوي   هاوتطبيق هاتوعيعو هان قو المعرفة

الىاظيميححة واحح ه الموارد تعححد مهمححة للمهححاة الى موارد ذات قيمححة 

الى  بأدالاها للوصححححولالماظمة و  الجماعةوالمىاوعة ولىطوير ال رد 

 راتيج  للماظمة.الاجاح ااسححححححىتحقيه اااداف و لبلوغفضحححححح  اا

لموارد المعرفية لبأاَّ إدارة المعرفة ا  عملية تخطيت  [2]واو ا 

وتاظيمها وقيادتها  الضححححححماية والظاارية الموجودة دان  الماظمة

الى   ال حححخصححح الإبداا  عااصحححرو مع تسحححخير وتح ي اا ورقابىها 

يمىليهححا المححدراا ف  ت ححححححخيص المعرفححة واكىسححححححححابهححا وتخ ياهححا 

وتطويراا وتوعيعها والم ححححاركة بها وإدامىها ب ححححي  يحقه أاداف 

بأا إدارة المعرفة  [12] وبين الماظمة المر لية وااسححححححىراتيجية.

جمع و تصحححححايف و تاظيا و ن ا أقواا لماظمة للا  الجهد الماظا 

 وجع  ا ه المعرفة قابلةبا حححاط الماظمة   ذات العلاقةكافة المعرفة 

مسححححححىوة ك ااة اتخاذ  يع علم ححححححاركة بين أفراداا وو داتها بما ل

إدارة المعرفة بأقها  الى [13] اشححححححارو القرارات وااداا الىاظيم .

الىخطيت والىاظيا والىح ي  ومراقبة الأشخاص والعمليات والأقظمة 

أصححولها المىعلقة بالمعرفة و والموجهة لضححماا تحسححين الماظمةف  

إدارة المعرفة ا  الإدارة باا  [10]ويرة  .واسححححححىخدامها ب عالية

الماهجية لأصححححححول المعرفة ف  الماظمة لغرض نله القيمة وتلبية 

بات الىيىييية وااسححححححىراتيجيةو ال بادرات ت  الىومىطل ىيوا من الم

 والعمليححات وااسححححححىراتيجيححات والأقظمححة الى  تححدعا وتع ع تخ ين

  .وتقييا وم اركة ونله المعرفة

 وتىمث  بالاقاط ااتية: : اهمية إدارة المعرفة -ثانياا 

 ااقمووبما يسححححححها ف  عيادة فاعلية وقوة تأثير معارف الماظمة  -1

 . [14]  ااواسىمرار لاهاوبقا

 . [7]المي ة الىاافسية وادامىها  المساامة ف  بااا -2

 اامدف   ياة الماظمة واسححححىمراراا على  جواريةعملية تعىبر  -3

جديدة وتىجسححد ف  ك  ال فه  مرتبطة بالسححلع والخدماتو  البعيد

 .  [15] عمليات واعمال الماظمة

بها المحيطة البي ية تساعد الماظمات على الىييف مع المىغيرات  -4

 .[16]وعلى توليد المعارف ثا ن قها وتوظي ها ف  الماظمة 

 .[17] اادافها وبلوغماظمات الإداا  تحسينف  اسهامها  -5

قدراترا  المال ال يري و لدعا ااسحححححححا تعد المصحححححححدر  -6  ال

ااثراا المعرف  ف  تع ي  يسححححححها وبمححا الجواريححة للماظمححة 

  . [18]الىطورات العلمية  ومىابعة

تباين البا ثوا فيما تىضححححححماس إدارة  : عمليات إدارة المعرفة -اا ثالث

عمليات و فبعضحححها يصحححا ها إلى أربع عمليات ف   ين المعرفة من 

يىوسع بها آنروا لىىضمن أكثر من ذلكو وبهدف الىعرف على تلك 

 [14] [20] [19]العمليات تا اقىقاا عدد من الىصححححححاي اتو إذ يى ه

إدارة المعرفة أربعو تعم  ف   الرلايسحححححححةبأا العمليات  [21]  [3]

قافية  بس العااصححححححر ااجىماعية والث ها ف  إطار عم  تحيت  بمجمل

يات  ىاة بين العمل ع  ال ية ثا الىياولوجيةو ومن نلال الى ا والىاظيم
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و واات  تو حححححيا له ه العمليات وا ه العااصحححححر يىا إدارة المعرفة

 ااربعة:

اق ححححححطة  ا  مجموعةاا توليد المعرفة   [22]: توليد المعرفة  -1

اكى اف المعرفة واكىسابها  الىتقوة بها الماظمة وتسعى من نلالها 

الخارجيةو فضحححلاً عن توليداا من  ةسحححوااً من مصحححادراا الدانلية أ

يىطل   المعرفة توليداا  [10]وبين  .نلال عمليات اابداا والبحث

ىا يىيوا من معرفة  ححححححماية أو صححححححريحة تتيوين معرفة جديدة 

المعرفة ال ححححححخصححححححية  من تىولدوقد  أو نارجيًاو إق ححححححاؤاا دانليًا

 على االغااياُظر إلى  كما الىعلا عن فضححححححلاً ووالخبرات والأفيار 

من نلال إعالة المعرفة القديمة أو الى  أقس وسحححححيلة للمعرفة الجديدة 

ية اا  [4]وأو ححححححا  ال من. عاهاع ا  تحديد تىضححححححمن ا ه العمل

الماظمة المعرفة والىقاطها واكىسابها ونلقها وا  تبدأ مع فها مهاة 

بو ححححححع  الماظمححةثا تقوة  عحارف اللاعمحة للقيححاة بهحح ه المهححاةووالم

إسححىراتيجية إدارة المعرفة الى  تحدد طرق الحصححول على المعرفة 

بداا و واكىساو المعرفة من نلال الىقاط المعرفة الدانلية و / أو الإ

 جية.الخار

يج  تخ ين و  ظ المعرفة أقس  [23]أو ححححححا : خزن المعرفة  -2

 الى  تا إق اؤاا واكىسابها ب ي  صحيا للوصول إليها واسىخدامها

عملية بصحححح ىها تخ ين المعرفة أا وو الأجيال القادمةمن أج   ا قا

قاط المعرفة وقسححححححخها وترمي اا.  ف  إدارة المعرفة تىضححححححمن الى

إلى عملية تيوين ال اكرة ت ير تخ ين المعرفة عملية  اا [24]ي نبو

ل اكرة  فة رسححححححميحًا ف  أقظمحة ا الىاظيميحة و  يحث يىا تخ ين المعر

وقواعد  اقيمبصحححححح ىها ال علية واا ى اظ بها ب ححححححي  غير رسححححححم  

اا  [10] رتبطححة بححالثقححافححة والهييحح  الىاظيم . ويرةومعىقححدات م

ية  فة عمل تدوتتخ ين المعر عادة تاظيا و  با تخ ين ف  وين و ىعله 

قات  يا عد الب يال مخىل ة مث  الوثالاه وقوا مدة الطوي  ف  أشحححححح ال

وأقظمححة الخبراا لىلبيححة الحححاجححة إلى اسححححححىعححادة المعرفححة وإعححادة 

اسححححىخدامها ف  المسححححىقب  والحد من أشححححيال فقداا المعرفة بسححححب  

 قتف  ق س الوو والىقاعد و مغادرة أعضححححححاا الماظمة وما إلى ذلك

 للماظماتممىليات ا تقدر بثمن  لأق ححاايعُد تخ ين المعرفة طريقة 

اا بالمال ولين يىا إق حححاؤاا وتراكمها بمرور اا يسحححىطيعوا شحححرا

 . الوقت

وتعا  م حححححاركة وتبادل المعرفة من قب  جميع  :فةتوزيل المعر -3

ة مطورة اذ أاافراد دان  الماظمة سححححححواا اكاقت معرفة ميىسححححححبة 

يعرف ك  فرد ف  الماظمة ماذا يعرف اانروا وتيوا يابغ  اا 

اا [23] وبين. [25] نبرة أي فرد سححححححهلححة الماححال لجميع اافراد

 يىا من نلالس ف  إدارة المعرفة المعرفة او عاصححححححر رلايس توعيع

تبحححادل المعلومحححات والمعحححارف والأفيحححار والمهحححارات والخبرات 

سبة  اسى ادة  اركة المعرفة اىيا ميو وبين الأفراد والماظماتالميى

ف  المعرفة  الماظمةو وسححححححب  توعيعمن المعرفة الى  اكىسححححححبىها 

ج  أا تخى   إذا لماظمة ا فة ي م  تركما او أا المعر عا  ال رد ال

 أا ا ه العملية تىضححمن م ححاركة المعرفةالى  [4]ر وأشححا .الماظمة

على  د سححححححواا المعرفة  العاملوا يث يى حححححححارك  الماظمةدان  

ى أسالي  ا المعرفة تحىاا إلفضلاً عن ذلك فاالضماية والصريحةو 

يات مخىل ة عاوا وأدوات وتقا فة الى قا لدوافع  وث  ا و وم يج من ا

 .لمعرفةا ة لىوعيعتعُد عوام  داعمة رلايس

العمليححة  يمثحح  تطبيه المعرفححة اا [26] ةير :تطبيق المعرفككة -4

خاذ القرارات ها ات هالا واو  الى  يىا في هدف الا لإدارة المعرفةو  ال

و قيمححة المعرفححة ونله ثروة جححديححدة للمجىمعتحقيه والغرض ماححس 

رفة للمع افوري ققلاالوظي ة ويمث  ف   ال رد ما تعل مسُ  ىطبيهب ويىمث 

بمجرد م حححححححاركحة المعرفحة بين اقحس [23]  وبين ى ميحاا العمح .إل

اذا لا يىا فلح  م ححححححيلة ماو يىا تطبيقها فاقس ف  الماظمات  العاملين

فسىيوا العملية  والموععة ب ي  صحياقة وخ المتطبيه المعرفة 

بعمليححة إدارة  العححاملينيجحح  إبلاغ  بلا جححدوةو ولىطبيه المعرفححة

ال وتطبيقها  المعرفة تطبيه  . إاأو الحاجة الاقصلسحححححد  ب حححححي  فع 

 وللماظمةقيمة تضححححححيف ف  عملية  المعرفة اسححححححىخداة اوالمعرفة 

 وتياملها وتطبيقها لىطوير القدرة الماظمية وي حححححم  ق حححححر المعرفة 

 .[4]الماظمةجات وف  عمليات وماى

 المفهوم والبعاد: :جودة الخدمة الصحية -اا رابع

الحياةو فضححلاً عن أصححبحت الجودة ج اًا مهيمااً وب ححي  مى ايد ف  

 وجات وندمات عالية الجودةوباسىمرار عن ماى ثوايبح اا اافراد 

ال ححححححركات ف  جميع  يريإلى جع  مدادت ا ه الرغبة ف  الجودة 

أقحاا العالا يعىبروا الجودة ادفاً اسححىراتيجياً لىحقيه مي ة تاافسححية. 

وف   الة تحسححن جودة الماىج أو الخدمةو تاخ ب الىياليفو وت داد 

جات أو ندمات أفضححححححح  لل بالانو ما ي دي والإقىاجية وتىوافر ماى

لة  بدوره إلى تحسححححححين الأداا الىاظيم  وتوفير علاقات عم  طوي

( م ححححىقة quality. إا كلمة الجودة والعاملين والمجه ينالأج  مع 

-Merriam(و ويعرفهحححا قحححامو  qualisمن اليلمحححة اللاتيايحححة و

Webster 2010) مة ها درجة الىمي و ت وق الاوا وسحححححح ( على أق

. كما يعرفها قامو  أكسحححححح ورد الأمريي  الجودة بأقها [27]ممي ة 

ولقد عرفىها الجمعية الأمرييية . [28]درجة أو مسححححححىوة من الىمي 

ا أو الخدمة وللجودة باقها مجموعة من مي ات ونصحححححححالاص الماى

الى  ت ثر على قدرتها على تلبية اا ىياجات الم كورة أو الضحححماية 

فاا الخدمة مث  الجودة ا  مصحححححطلا  اما بالاسحححححبة للخدمة .  [29]

ية الجودة قحىاا إلى فها  عال ندمة  قديا  ج  ت عاد ومن ا عدد الأب مى

إا و وعميه ا ىياجات ورغبات ال بوا وفها من ييوا ا ا ال بوا

ا  جودة الخدمة ليسحححت فقت أمرًا  ىمياً للقدرة الىاافسحححية ولياها أيضحححً

شارة تدل على  ف  اقىصاد اليوة ا ت ال و وقضج الجودةعلامة أو ا

172                          (168-181)



 

 
 

 2022آب   .....العاملين في  –محمد و غانم و علي  مجلة كلية الكوت الجامعة 
  2022آذار    27 – 26   من للفترة "نحو اتجاهات حديثة وادارة متطورة في بناء اقتصاد يواكب العصر"  والاقتصادية الادارية للعلوم الدولي الخامس العلمي المـؤتـمـر لبحوث خاص عدد 

 
الخدمة عام  تميي  رلايس يسححما لل ححركات بالىغل  على الماافسححين 

قدرًا كبيرًا من [30] ف  السححححححوق  بت جودة الخدمة  قد اكىسحححححح . ول

ا وويرة البا ث واااىماة من قب  البا ثين ف  العقدين الما ححححححيين

ت يححد من أداا ا بهحح ا المجححال أا جودة الخححدمححة يمين أا ووالمهىم

ويربطها العديد من البا ثين مع ر ا ال بوا ويروا باا  والماظمة 

اما ما .  [31] جودة الخدمة مرتبطة ب حححححي  إيجاب  بر حححححا ال بوا

يخص جودة الخححدمححة الصحححححححيححة فياظر اليهححا على اقهححا وا ححدة من 

الى  تسىخدمها الماظمة الصحية لىمي  ق سها عن الماظمات  اادوات

تيوين صحححورة  من نلاللها ف  الا حححاط  المىماثلةالصححححية اانرة 

معياة عن الماظمة الصحية تىحدد من نلالها شخصية الماظمة على 

 باقهاجودة الخدمة الصحية  [33] يعرفو.  [32]جميع المسىويات 

اماس وسححححهلس ومقاعس ندمات صحححححية  على توفير مسححححى حححح ىقدرة ال

و وبما يعطى للمجىمع قظرة ايجابية عن  ومر ااا(وتر   عبالااها

قدرة ت ححير الى باا جودة الخدمة الصحححية  [34]وبين  . مسححى حح ىال

من نلال توفير  وتوقعاتس  اجات المريب تلبيةعلى  مسحححححى ححححح ىال

 ىقديا الخدماتل الضحححححروريةافضححححح  الملاكات وااجه ة والمعدات 

على أا ابعاد  [37] [36] [9] [8] [35]يى ه ك  من و الصحححححية .

  جودة الخدمة الصحية ا :

توفير على  مسححححى حححح ىالقدرة  الىا ا البعد  ي ححححير : العتمادية -1

معايير ل طبقاً  لمر ححى والمراجعينالمااسححبة لصحححية بالجودة  ندمة

لقة وبمطاالو ااعىماديةالوقت المحدد و قديالى ع فضححححححلاو دقةا  ت

  حححىعلى    م حححاك  المر والىركي يلات للم حححالمااسحححبة الحلول 

اليادر ف   اواا ثقىه محت ااىماة اباا  ياته ال ححححعور اهيعطي وبما

تقديا الى حححححخيص وال حص و ف  اجرااعالية من  يث الدقة  الطب 

قدرة الماظمة الصحححححية على كما ي ححححير ا ا البعد الى .[34]العلاا 

اقجاع وتوفير الخدمة وفه مىطلبات الدقة وااعىمادية المى ه عليها 

عن مدة تعبير  بما لةفااعىمادية ا  . [8] [9]والمحددة مسححححححبقاً 

المر ى  اجات على تلبية  مسى  ىمن قب  ال المقدمة قدرة الخدمة

من اموال الىواعا بين مححا يححدفعححس المريب قيه حت الى ي ديوبمححا 

الخدمة العلاجية المقدمة لس  بسحححب وبين ما يحصححح  عليس من ماافع 

[38]. 

فيها  املينرغبة الماظمة الصحححية واافراد العإا  : السككتجابة  -2

ا  محور على تقديا المسححححاعدة لل بوا وقدرتها على تقديا الخدمة 

والعاجلة  ل وريةا الطبية الخدمات. إذ أا [8]   [9] ااىماة ا ا البعد

تعد  مسححى حح ىالالطارلاة ماها ف   وب ححي  ناصللحاات المر ححية 

مجموعة من المعايير بعد ا ا ال, كما يىضحححمن لبعد ااسحححىجابةمثااً 

ندمات علاجية آقية وفوريةو  تقدياعلى  مسححى حح ىالمدة قدرة  ماها

الطوارئو والعم   اتصحححاات ااقيةقدرة على ااسحححىجابة الك لك و

 .[39]الخدمة العلاجية  لىوفير ب ي  مىواص 

بين وااتصححححححال ا ا البعد الى العلاقة والى اع  يرك   التعاطف: -3

واعضحححاا ال ريه الصحححح  وال ا  وااداري  مسحححى ححح ىالمراجع  

الرغبة وجود  فالىعاطف يعبر عن مدة .[34]والمحاسححححححب  فيها 

الىمريضحححححح  والأطبححاا والعححاملين ف   الملاكلححدة  وااسححححححىعححداد

 وفه اعىباراتعلى  المر ىمع والىعام  على الىحدث  مسى  ىال

قة واا ىراة  بادل الث قة واللطفالمى با والسححححححرية  عاد الىعام  والل

قدرة  اذ يصف بعد الىعاطف. [40] بياهاوالىواص  لها  والإصغاا

واافراد العاملين فيها على تقديا مسححىوة مااسحح   الماظمة الصحححية

 والمىمثلين بالمر ححححى من اااىماة والرعاية ال ححححخصححححية بال بالان

[8]  [9]. 

فرة ف  االمىوالأمحاا  يرك  اح ا البعحد على درجحة الضككككككمكان : -4

ال عور بالأماا ف  الحصول على ندمة جيدةو  درجةو ومسى  ىال

تبا  ا ا البعد واا و  المر ى سريةنصوصية ووالمحافظة على 

بالطمأقياة ي حححعروا  المر حححى جع قادرة على  مسحححى ححح ىيجع  ال

شححححححعور يرك  على مححدة فهو .  [41]على أروا ها وممىليححاتها 

 مسححى حح ىال نلال تواجده ف المريب بالرا ة الا سححية وااطم ااا 

دعا الإدارة العليا  يىضححححمنو كما فيهاوعاد تعاملس مع اليادر الطب  

 .[42] الخدمة العلاجية عاد تقديمها لليادر الطب  مسحححححى ححححح ىف  ال

ممر ححححححين الطبححاا واامححدة إمىلاك يرتبت بعححد الضححححححمححاا ب كمححا

 سن ومدة وومعرفة من معلومات من اافراد صيادلة وغيراا الو

ب ححي   تسححاؤاتها والإجابة علىوالمراجعين مع المر ححى  تعاملها

المر ى بين ثقة من المسىوة  باااما يسها ف  وب وولطيف  مااس 

 .[43] قدراتهاأو الثقة ف  م الاتها وو مسى  ىالأطباا وكادر الو

الىسهيلات  على توفير مجموعة منالبعد  اا يرك   الملموسية : -5

يةوالمرافه  ماد يدالى  الملموسحححححححة و ال ها دور كبير ف  ت ا بال  ل إق

 مسحححى ححح ىللوتىضحححمن ال حححي  الخارج   مسحححى ححح ىال ىالمر حححى ال

البرامج الطبية الىثقي ية مث  جميع وسححححححالا  الرا ة والىرفيس توافر و

المظهر  الة و فضححححلاً عن وال ححححاشححححاتأجه ة العرض كوالىوعوية 

قظافىها وقمت الىقاقة مدة الصحححححية ووالمرافه المادي للىسححححهيلات 

و داثة الأجه ة والمسححححححىل مات الطبية المخىبرية  الىقا والىطور 

الى  يىمىع بها اافراد اظافة القاقة وفضححححححلاً عن درجة الأوغيرااو 

 كداو .[5]اليادر الطب  والىمريضحححح من  مسححححى حححح ىالعالمين ف  ال

الى   والمسححىل ماتوجود جميع الأجه ة  الملموسححية تعا  بأا [40]

الأثاث و فضححلاً عن مسححى حح ىال ف  وجوداا عادالمر ححى  هايحىاج

باا  [8] المريب. ويرةاقامة والدييورات الموجودة دان  غرفة 

الملموسية ا  الىسهيلات والموجودات المادية الى  تمىليها الماظمة 

الصححححححيةو للخدمة المعياة كالمواد والىجهي ات والمعدات والأدوات 

 أو الإجرااات الميوقة لها.
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 الجانب الميداني :المبحث الثالث

 يىضمن ا ا المبحث المحاور الآتية:

يات ادارة المعرفة وجودة الخدمة  -أولا  باط بين عمل علاقات الرت

بهدف الىعرف على  : قيد البحث مستشفىالصحية على مستوى ال

يات ادارة المعرفة وجودة  باط بين عمل طبيعة واتجاه علاقات اارت

( ي ير 2و فاا الجدول ومسى  ىال االخدمة الصحية على مسىوة ا 

الى وجود علاقة ارتباط معاوية بياهماو  يث بلغت درجة اارتباط 

( وتعيس 0.05عاد مسحححىوة معاوية و( *0.946والم شحححر اليل ( و

احح ه الاىيجححة واقع العلاقححة الى  او حححححححححت بححاا كلمححا عاد ااىمححاة 

بعمليات ادارة المعرفة كلما دعا ذلك من قدرتها على  مسحححححى ححححح ىال

 .تحسين جودة ندماتها الصحية 

 

الأثير التعليمي للأطفال في  ابن مستشفى( نتا ج علاقات الرتباط بين عمليات ادارة المعرفة وجودة الخدمة الصحية على مستوى 2الجدول )

 *الموصل

 المتغير المعتمد                                          

 المتغير المستقل
 جودة الخدمة الصحية

 *0.713 توليد المعرفة

 *0.872 خزن المعرفة

 *0.933 توزيل المعرفة

 *0.894 تطبيق المعرفة

 *0.946 المؤشر الكلي

 النتيجة
وجود علاقة ارتباط ذات دالة معاوية عاد مسىوة 

 (0.05معاوية و

 القرار الحصا ي
وال ر يات ال رعية  قبول ال ر ية الرلايسة ااولى

 المابثقة ماها

    N = 36  , *p ≤ 0.05  ن على  وا قىالاج الحاسبةيالجدول من إعداد البا ث

 

وبصححدد علاقات اارتباط على المسححىوة الج لا  بين ك  عملية من 

عمليححات ادارة المعرفححة وجودة الخححدمححة الصحححححححيححة على مسححححححىوة 

ابن الأثير الىعليم  للأط ال ف  الموصححح  و وف   حححوا  مسحححى ححح ى

ال ر ححيات ال رعية لل ر ححية الرلايسححة الأولى فقد تا تحلي  علاقات 

خدمة  يات ادارة المعرفة وجودة ال ية من عمل باط بين ك  عمل اارت

   :أتالصحية ب ي  ما رد وكما ي

  العلاقة بين توليد المعرفة وجودة الخدمة الصحححححححية : ي ححححححير

( الى وجود علاقة ارتباط معاوية موجبة بين توليد 2ل والجدو

المعرفة وجودة الخدمة الصححححححيةو  يث بلغت درجة اارتباط 

 (. 0.05( عاد مسىوة معاوية و*0.713و

  العلاقة بين ن ا المعرفة وجودة الخدمة الصحححححححية : ي ححححححير

( الى وجود علاقة ارتباط معاوية موجبة بين ن ا 2الجدول و

الخدمة الصححححححيةو  يث بلغت درجة اارتباط  المعرفة وجودة

 (. 0.05( عاد مسىوة معاوية و*0.872و

  العلاقة بين توعيع المعرفة وجودة الخدمة الصحححححححية: ي ححححححير

( الى وجود علاقححة ارتبححاط معاويححة موجبححة بين 2الجححدول و

توعيع المعرفة وجودة الخدمة الصحححححححيةو  يث بلغت درجة 

 (. 0.05معاوية و( عاد مسىوة *0.933اارتباط و

  العلاقة بين تطبيه المعرفة وجودة الخدمة الصححححححية : ي حححححير

( الى وجود علاقححة ارتبححاط معاويححة موجبححة بين 2الجححدول و

تطبيه المعرفة وجودة الخدمة الصحححححححيةو  يث بلغت درجة 

 (. 0.05( عاد مسىوة معاوية و*0.894اارتباط و

رلايسحححة الأولى ال البحثيمين قبول فر حححية  تأسكككيسكككاا على ما تقدم

 قيد البحث. مسى  ىوال ر يات ال رعية المابثقة ماها على مسىوة ال

جودة الخككدمككة وعلاقككة الأثر بين عمليككات ادارة المعرفككة  -ثككانيككاا 

( 3ي ححير الجدول و:  قيد البحث مسككتشككفىالصككحية على مسككتوى ال

ف  جودة الخدمة الصحححححية على  اجمااً تأثير عمليات ادارة المعرفة 

ابن الأثير الىعليم  للأط ال ف  الموص .    مسى  ىمسىوة 
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 ابن الأثير التعليمي للأطفال في الموصل * مستشفىفي جودة الخدمة الصحية على مستوى اجمالا ( تأثير عمليات ادارة المعرفة 3الجدول )

 المستقل المتغير           

 

 المتغير المعتمد  

 عمليات ادارة المعرفة
2R 

F 

B0 B1 الجدولية المحسوبة 

 0.634 جودة الخدمة الصحية

 

0.818 

(16.951) 

0.894 287.324 4.170 

 (0.05وجود علاقة تأثير ذات دالة معاوية عاد مسىوة معاوية و النتيجة

 قبول ال ر ية الرلايسة الثاقية القرار الحصا ي

 N= 36 , *p ≤ 0.05ن على  وا قىالاج الحاسبة                 يالبا ث* الجدول من اعداد       

     df (1 ,34 )                                                   ةالمحسوب tو   ( ت ير الى قيا       

 

ابن الأثير  مسحححححى ححححح ىت حححححير قىالاج تحلي  ااقحدار على مسحححححىوة 

يات  تأثير معاوي لعمل الىعليم  للأط ال ف  الموصححححححح  الى وجود 

ف  جودة الخدمة الصحححححيةو  اجمااً ادارة المعرفة المىبااة ف  البحث 

( وا  اعلى من قيمىها 287.324( المحسححححححوبة وFاذ بلغت قيمة و

(و وبلغ  34 , 1( عاححد درجى   ريححة و4.170الجححدوليححة البححالغححة و

( من 89.4%و ووا ا يعا  اا( لها 0.894( و2Rومعام  الىحديد 

اانىلافات والىباين( الم سححححرة ف  جودة الخدمة الصحححححية تعود إلى 

عمليات ادارة المعرفة والباق  يعود إلى مىغيرات ع ححوالاية ا يمين 

ومن السيطرة عليها او اقها غير دانلة ف  اقموذا ااقحدار اصلا وً 

( t( لهححا تبين أا قيمححة وtوانىبححار و( Bنلال مىححابعححة معححاملات و

( 0.05( وا  قيمة معاوية بمسحححىوة معاوية و16.951المحسحححوبة و

وبهدف تو حيا علاقة  وب لك فقد تحققت ال ر حية الرلايسحة الثاقية .

من عمليححات ادارة المعرفححة وجودة الخححدمححة عمليححة الأثر بين كحح  

ف  ابن الأثير الىعليم  للأط ال  مسحححى ححح ىالصححححية على مسحححىوة 

الموصحححح  وف   ححححوا ال ر ححححيات ال رعية المابثقة من ال ر ححححية 

ية من  ك  عمل ي  علاقات الأثر بين  قد تا تحل يةو ف ثاق الرلايسحححححححة ال

عمليات ادارة المعرفة وجودة الخدمة الصحية بصورة ما ردة وكما 

 (.4ف  الجدول و

 

ابن الأثير التعليمي للأطفال في  مستشفى( تأثير كل عملية من عمليات ادارة المعرفة في جودة الخدمة الصحية على مستوى 4الجدول )

 الموصل*

 المتغير   

 المستقل   

 

 

 المتغير

 المعتمد

Bo 

توليد 

 المعرفة

خزن 

 المعرفة

توزيل 

 المعرفة

تطبيق 

 المعرفة
2R 

F 

B1 B2 B3 B4 الجدولية ةالمحسوب 

جودة الخدمة 

 الصحية

 

0.326 
0.089 

(2.787) 

0.212 

(2.383) 

0.450 

(4.529) 

0.156 

(2.018) 
0.933 107.826 2.689 

 (0.05وجود علاقة تأثير ذات دالة معاوية عاد مسىوة معاوية و النتيجة

القرار 

 الحصا ي
 عن ال ر ية الرلايسة الثاقية ال ر يات ال رعية المابثقةقبول 

 N= 36 , *p ≤ 0.05                         ن على  وا قىالاج الحاسبة      ياعداد البا ثالجدول من 

                                                 df (4 , 31 )المحسوبة          tو   ( ت ير الى قيا  

 لعمليات توليد المعرفة  و( الى وجود تأثير معاوي 4ي ير الجدول و

ن ا المعرفة و توعيع المعرفة و وتطبيه المعرفة ف  جودة الخدمة 

( وا  اكبر من 107.826( المحسحححوبة وFالصححححية آذ بلغت قيمة و

( وبلغ  31 , 4( عاد درجى   رية و2.689قيمىها الجدولية البالغة و

حديد و م  الى عة معاملات و0.933( و2Rمعا ىاب  (B( ومن نلال م

( لها تبين إا اعلى تأثير لىلك العمليات ف  جودة الخدمة tوانىبار و
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( وبدالة 0.450الصحححححية يىرك  ف  عملية توعيع المعرفة بمقدار و

( و ويليس بالدرجة الثاقية عملية ن ا المعرفة 4.529( المحسوبة وtو

(و ثا جاا تأثير 2.383( المحسححححححوبة وt( وبدالة و0.212بمقدار و

( t( وبدالة و0.156المعرفة بالدرجة الثالثة بمقدار و عملية تطبيه

(و ثا جاا تأثير عملية توليد المعرفة بالدرجة 2.018المحسححححححوبة و

( وا  قيمة 2.787( المحسوبة وt( وبدالة و0.089الرابعة بمقدار و

مة و معاوية وا  اكبر غةو tمن قي بال ية وال جدول ( عاد  1.684( ال

يمين  اتساقاا مل ما تقدم. (36و جا عياة و (0.05مسىوة معاوية و

قبول ال ر ححححية الرلايسححححة الثاقية وال ر ححححيات ال رعية المابثقة ماها 

 قيد البحث. مسى  ىعلى مسىوة ال

 

 

 الستنتاجات والمقترحات :المبحث الرابل

 الستنتاجات -اولا 

لها الى   المو ححححححوعاتمن اقها دارة المعرفة اظهرت ادبيات ا -1

دور بارع ف  تحسححححححين جودة ندمات الصحححححححية اامر ال ي 

 .الصحية  لماظماتايسىوج  اااىماة بها من قب  

لإدارة المعرفة اشححارت اادبيات الاظرية اا اااك اربع عمليات  -2

لها دور كبير ف  تحسححححححين جودة الخدمة الصحححححححية ا  توليد 

 المعرفة.المعرفة و ن ا المعرفة و توعيع المعرفة و وتطبيه 

دارة الصحححححححيحححة وادارة ااف  مجحححال  اظهرت الحححدراسححححححححات  -3

بجودة الخدمة الصحححححححية وجود ااىماة كبير المسححححححى حححححح يات 

خدمات الصحيةو اللىسويه  رلايسةاعىباراا اداة على وابعاداا 

 الم حححححححححاف ااىمحححاة اادارة والعحححاملين ف  تحظى بحححكوقهحححا و

 والمسى يدين من الخدمات .

او حححححححت قىالاج تحلي  علاقات اارتباط وجود علاقة ارتباط  -4

يات ادارة المعرفة اجمااً وجودة  ذات دالة معاوية بين عمل

قيد البحثو فضححلاً عن وجود  مسححى حح ىالخدمة الصحححية ف  ال

يات  ية من عمل ك  عمل باط ذات دالة معاوية بين  علاقة ارت

 ة.ادارة المعرفة واق راداً( وجودة الخدمة الصحي

ك حححححح ححت قىححالاج تحليحح  ااقحححدار وجود تححأثير ذو دالححة معاويححة  -5

لعمليات ادارة المعرفة اجمااً ف  جودة الخدمة الصحححححححية ف  

قيد البحثو فضلاً عن وجود تأثير ذو دالة معاوية  مسى  ىال

توليححد المعرفححة و ن ا المعرفححة و توعيع المعرفححة و  لعمليححات

 ة الخدمة الصحية.وتطبيه المعرفة واق راداً( ف  جود

افرعت قىالاج تحلي  ااقحدار اا من بين عمليات ادارة المعرفة  -6

ااكثر تأثيراً ف  جودة الخدمة الصحححححححية كاقت عملية توعيع 

ىأثير ااق  ف   يد معرفة ال ية تول المعرفة ف   ين كاقت لعمل

 قيد البحث. مسى  ىجودة الخدمة الصحية ف  ال

الىوص  اليها ف  مىن البحث الى اسىاىاا اسهمت الاىالاج الى  تا  -7

ية  ثاق يات الرلايسحححححححة ااولى وال اسحححححححا  يىمث  بقبول فر حححححح

 قيد البحث. مسى  ىوال ر يات المابثقة عاها ف  ال

 

 ثانياا : المقترحات

قيد البحث بعمليات ادارة المعرفة  مسى  ىعيادة ااىماة ادارة ال  -1

وتحديداً والعم  على تطبيقها بصححححورة افضحححح  مما عليس ااا 

 : يأت فيما يخص توليد المعرفة من نلال ما 

واق ححححطىها من قب  جميع  مسححححى حححح ىال ها الوا ححححا لمهاة ال  .أ

 العاملين فيها .

 مسححى حح ىو ححع اسححىراتيجية وا حححة لإدارة المعرفة ف  ال .و

 قيد البحث .

اقحححامحححة برامج توعويحححة لىاميحححة مهحححارات اافراد العحححاملين  .ت

 ونبراتها .

عاملين  .ث قدمها اافراد ال يار والمعارف الى  ي بالأف ماة  اااى

والى  من شحححححححاقها اا تع ع من قدرات  مسححححححى حححححح ىف  ال

 على توليد المعرفة . مسى  ىال

 تع ي  عملية ن ا المعرفةعلى قيد البحث  مسححححى حححح ىتركي  ال -2

 وفه اات  :على وذلك 

 أ. ن ا المعلومات ف  قواعد بياقات واقظمة نبيرة مىطورة.

و. ن ا المعرفة بال ححي  الصحححيا للوصححول اليها واسححىخدامها 

  .وقت الحاجة اليها بسرعةا قاً 

الوع  الصححح  ب يادة قيد البحث  مسححى حح ىعيادة ااىماة ادارة ال -3

وابعاداا جودة الخدمة الصحححححححية  للإفراد العاملين فيها تجاه 

 .بحياة ااقساا ارتباطها 

ابعاد جودة  الضححرورية لىطبيهتوفير جميع المىطلبات   ححرورة -4

 . مسى  ىال دان وف  جميع مجاات العم   الخدمة الصحية

للمر ححى بهدف عيادة  توعويةبحملات  مسححى حح ىادارة القياة  -5

 وعيها الصح  لي  تىمين من تقديا ندمة صحية جيدة .

 

 

 المصادر

و دور ااتصححال ااداري 2008المااويو صححالا  ميد ق الو  [1]

ف  تحقيه أبعاد جودة الخدمة الصحححية:  دراسححة اسححىطلاعية 

الموص  العاة  مسى  ىلآراا رؤساا الو دات الىاظيمية ف  

وابن سححححياا( و رسححححالة دبلوة عال  الىخصححححصحححح  ف  الإدارة 

الصحية وإدارة المسى  ياتو كلية اادارة وااقىصاد وجامعة 

 الموص .
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و العلاقة بين عوام  الإبداا 2008الصقالو ا مد عل  ب يرو [2]

اة من  يات إدارة المعرفة : دراسحححححححة لآراا عي ال ردي وعمل

ع  الىخصححححصحححح  ليلية الط  الجام مسححححى حححح ىالعاملين ف  

الأسححححححاااو رسحححححححالة دبلوة عال  ف  إدارة المسححححححى حححححح يات 

والم سححححسححححات الصحححححية وكلية الإدارة وااقىصححححاد و جامعة 

 الموص .

والعلاقحححة بين عمليحححات 2008برااياو قحححدة غحححاقا إبراايا وا [3]

ادارة المعرفة وإبعاد جودة  ياة العم و دراسححححة اسححححىطلاعية 

ف  ال حححححركة العامة لصحححححااعة الألبسحححححة الجاا ة ف  قياوةو 

 و كلية الإدارة وااقىصححادإدارة إعمال ف دبلوة عال  رسححالة 

 وجامعة الموص .

[4] Supyuenyong, Varintorn and Islam, Nazrul 

and Kulkarni, Uday, 2009, Influence of SME 

characteristics on knowledge management 

processes The case study of enterprise 

resource planning service providers, Journal  

of  Enterprise Information Management, Vol. 

22 No. 1/2.  

و أثر 2012ااوو رياض جمي و الجليل و آاا  سححححححي  وو [5]

الملموسححححححيححة ف  جودة الخححدمححات الصحححححححيححةو مجلححة بحوث 

 (.40مسىقبليةو العدد و

و ر حححا ال بوا ف  2013الحجياتو إيماا سحححعد عبد القادر و [6]

ظ  اعىماد ابعاد جودة الخدمة الصحححية: دراسححة اسححىطلاعية 

الخاسححححاا الىعليم  بالموصحححح و  مسححححى حححح ىلآراا ال بالان ف  

لة دبلوة ية اادارة  رسحححححححا ااعيةو كل عال  ف  اادارة الصحححححح

 وااقىصادو جامعة الموص .

و دور ادارة 2013مرع و جع ر نليحح  وقجاو ا مححد ثححامرو [7]

المعرفة ف  تحقيه اابدااو دراسححححححة تحليلية لآراا عياة من 

الىدريسحححيين ف  المعهد الىقا  الموصححح و مجلة جامعة ااقبار 

 (. 5( و المجلد و15و للعلوة ااقىصادية وااداريةو العدد

[8] Agyapong, Ahmed and Afi, Joel Duah, and 

Kwateng, Kwame Owusu 2017, Examining 

the effect of perceived service quality of 

health care delivery in Ghana on behavioural 

intentions of patients: The mediating role of 

customer satisfaction, International Journal of 

Healthcare Management, http://dx.doi.org 

/10.1080/2 0479700.2 017.1326703. 

[9] Tripathi, Shalini Nath, and Siddiqui, Masood 

H., 2018, Assessing the quality of healthcare 

services: A SERVQUAL approach, 

International Journal of Healthcare 

Management, 

https://doi.org/10.1080/20479700.2018.1469

212. 

[10] Nguyen , Ngoc Buu Cat , 2018, Data Mining 

in Knowledge Management Processes: 

Developing an Implementing Framework, 

Master thesis, Department of informatics, 

Umea University.   

و العلاقة بين مصحححححححادر 2006الخااقو سححححححااا عبد اليرياو  [11]

فة واثراا ف   قة المعلومات وااحدسحححححححة المعر فة وتقحا المعر

عااصححر ومىطلبات اسححىحداث الماظمة اافىرا ححية: دراسححة 

تطبيقيححة ف  بعب ااقسححححححححاة العلميححة لعححدد من الجححامعححات 

ية اادارة  العراقيةو اطرو ة دكىوراه ف  ادارة ااعمالو كل

 وااقىصاد و الجامعة المسىاصرية.

و ااقىصححححاد المعرف و  2013كاف  و مصححححط ى يوسححححف و   [12]

بة المجىمع العرب  للا ححححححر و الىوعيع و  عة ااولى وميى الطب

 عمااو الأردا .

[13] Holgado, Alicia García and García, Ángel 

Hernández and Largo, Faraón Llorens, 2015,  

Analysis and Improvement of Knowledge 

Management Processes in Organizations 

Using the Business Process Model Notation, 

Springer International Publishing 

Switzerland.  

و 2019سححححليمااو  يدر نضححححرو و ااو ابىسححححاة اسححححماعي و [14]

عمليححات ادارة المعرفححة ودوراححا ف  تحقيه مىطلبححات إقححامححة 

سة اسىطلاعية ف  ما آت صااعية ف   المي ة الىاافسية/ درا

مدياة الموصحححححح و مجلة جامعة ااقبار للعلوة ااقىصححححححادية 

  (.11( و المجلدو26واادارية و العددو

وو تأثير 2013اا و جليلة كوركيس و طس و اقور اادي ويو  [15]

عمليات ادارة المعرفة ف  قدرات الى يير اابداع : دراسححححححة 

بة المرك ية جامعة  اسححححححىطلاعية لعياة من ماىسححححححب  الميى

( و المجلد 112الموصححححححح  : و مجلة تامية الرافدين والعدد و

 ( .35و
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وتأثير عمليات ادارة  2016الحسيا  و ب رة عبا  محمد و  [16]

ف  بااا المقدرات الجوارية : دراسحححححححة ميداقية ف  المعرفة 

مديرية تياولوجيا المعلومات و مجلة اادارة وااقىصحححححححاد و 

 (.107العدد و

 سحححححينو  سحححححين وليد ومحمود و ا مد عبد وقعمس و رسححححح   [17]

وت عي  عمليات الىعلا الىاظيم  بااسححىااد الى 2016سححلماا و

باب و العدد (و المجلد 6و ابعاد ادارة المعرفةو مجلة جامعة 

 (.24و

 2017عبد الرعاق و معى  سحححلماا و مادي و ماجد ابراايا و [18]

وتحححأثير عمليحححات ادارة المعرفحححة ف  فحححاعليحححة ادارة الموارد 

الب ححححححرية : بحث اسححححححىطلاع  لعياة المصححححححارف الىجارية 

 (.11العراقية الخاصة ومجلة دقاقير و العدد و

[19] Mertins, Kai and Hesing, Peter and Vorbeck, 

Jens,2001, Knowledge Management : Best 

Practices in Europe “, Springer–Verlay Berlin, 

Heidelberg, Germany . 

و 2018رؤوفو رعد عدقااو وعكرياو عبدالع ي  ب ححححححارو  [20]

عمليات ادارة المعرفة اداة لىع ي  عملية تطوير الماىجات / 

سححححة دراسححححة اسححححىطلاعية ف  ال ححححركة العامة لصححححااعة االب

( و 117قياوةو مجلححة تاميححة الرافححدينو العححدد و –الجححاا ة 

 (.37المجلد و 

[21] Laudon ,K.C. & Laudon, J. 2012 Management 

Information Systems : Organization & 

Technology, In the work Enterprise, Prentice-

Hall, Inc, Upper Saddle River, New Jersey. 

و دور عمليححات ادارة 2017محمححدو أبو عريهو فححاتن قبيحح   [22]

المعرفة ف  تحسحححححين اابداا الىاظيم  ف  المحاكا الاظاميةو 

رسحححححالة ماجسحححححىير ف  تخصحححححص القيادة واادارةو اكاديمية 

اادارة والسححياسححة للدراسححات العليا وجامعة ااقصححى و غ ةو 

 فلسطين.

[23] Igbinovia ,Magnus O. and Ikenwe, Iguehi J., 

2018,  Knowledge Management : Processes 

and Systems,  Journal of Information and 

Knowledge Management, Vol. 8 (3).  

[24] Gonzalez ,Rodrigo Valio Dominguez and 

Martins, Manoel Fernando, 2017, Knowledge 

Management Process a theoretical-conceptual 

research, Gest. Prod., São Carlos, v. 24, n. 2.  

فدعو  و  [25] عامر  ي  و  قادر وع  الاعيم  و صححححححلاح عبد ال

و دور عمليات ادارة المعرفة ف  الىسويه اابىياري : 2016

ااعة  بحث تحليل  لعياة من مديري ال ححححححركة العامة لصحححححح

ال يوت الاباتية و مجلة العلوة ااقىصحححححادية واادارية و العدد 

 (.22(و المجلد و89و

[26] Biasutti, Michele and EL-Deghaidy, Heba, 

2012, Using Wiki in teacher education: Impact 

on knowledge management processes and 

student satisfaction, Computers & Education, 

Elsevier Ltd. All rights reserved. 

[27] Mosadeghrad , Ali Mohammad ,2013, 

Healthcare service quality: towards a broad 

definition , International Journal of Health 

Care Quality Assurance, Vol. 26 No. 3, 

www.emeraldinsight.com/0952-6862.htm. 

[28] Russell, Roberta S. and Taylor  ,Bernard W., 

2011, Operations Management: Creating 

Value Along the Supply Chain , 7thed, John 

Wiley & Sons, Inc., U.S.A. 

[29] Heizer ,Jay and Render, Barry and Munson, 

Chuck 2017, Principles of Operations 

Management: Sustainability and Supply 

Chain Management, 10thed, Pearson 

Education Limited, U.S.A. 

[30] Foster, S. Thomas 2013," Managing Quality 

Integrating the supply chain , 5thed, Pearson 

Education, Inc, U.S.A. 

[31] Ali, Muhammad & Raza, Syed Ali ,2015, 

Service quality perception and customer 

satisfaction in Islamic banks of Pakistan: the 

modified SERVQUAL model, Total Quality 

Management & Business Excellence, 

http://dx.doi.org/10.1080/14783363.2015.110

0517. 

و 2018غا  د اة وال جيري و فاتن عبا  نلي  و  ال بيديو [32]

ية ف  مراك  الرعاية الصحححححححية تقييا جودة الخدمة الصححححححح

ااولية / دراسة  الة ف  مرك  ط  ااسرة ف  بغداد و مجلة 

 (.24( و المجلد و106العلوة ااقىصادية واادارية و العدد و
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و تطبيه قماذا 2015السحححححعيد و قاسحححححم  وااد و سحححححعدي و  [33]

صحححححح وف ااقىظار لقيا  جودة الخدمة الصحححححححية / ندمات 

ااسححى حح الاية بالمسححيلة و مجلة كلية بغداد الم سححسححة العمومية 

 (.46للعلوة ااقىصادية الجامعة و العدد و

و 2016عبد الوااو و قادية لط   وكاظا و  يدر ماصححححور و [34]

: بحث  5Qsتقييا جودة الخدمات الصحححية باسححىخداة قموذا 

بغداد الىعليم  و مجلة العلوة ااقىصادية  مسى  ىتطبيق  ف  

 (.22(و المجلد و92واادارية و العدد و

الطويحح  و اكرة ا مححد والجليل  و ااا  سححححححيحح  وواححاو و  [35]

خدمات  2010رياض جمي و  عاد جودة ال مة اب قا ية ا وامياق

الصحححية: دراسححة ف  مجموعة مخىارة من المسححى حح يات ف  

 وريت للعلوة اادارية وااقىصحححححاديةمحافظة قياوة ومجلة تي

 (.6(و المجلد و19العدد و

[36] Putra, I. Wayan Jaman Adi and Putri , Dessy 

Pramita, 2019, The Mediating Role of 

Relationship Marketing between Service 

Quality and Customer Loyalty, Journal of 

Relationship Marketing, 18:3, 

https://doi.org/10.1080/15332667.2019.1589

246. 

[37] Kwateng, Kwame Owusu and Lumor  ,Rita 

and Acheampong , Florence Ofosuaa ,2017, 

Service quality in public and private hospitals: 

A comparative study on patient satisfaction, 

International Journal of Healthcare 

Management,: 

http://dx.doi.org/10.1080/20479700.2017.139

0183. 

, اعىمححاد قموذا ال  2008الححدبححاغو قححاسححححححا طححاار قححاسححححححاو  [38]

ServQual  محححدنححح  ال جوة والإدراك ف   قيحححا  جودة

ابن سححياا  مسححى حح ىالخدمات الصحححيةو دراسححة تحليلية على 

ليم  الموصححح و رسحححالة دبلوة عال  ف  الإدارة الصححححية الىع

وإدارة المسححححححى حححححح يات وكلية الإدارة وااقىصحححححححادو جامعة 

 الموص .

و الى يير باعادة اادسححححة 2005الدليم و ر ححححا  اعة محمد , [39]

ااعمال واثراا ف  جودة الخدمات الصحححححححية بالىطبيه على 

السححححلاة العاة والخاسححححاا ف  الموصحححح و رسححححالة  مسححححى حححح ى

سحىير ف  ادارة ااعمالو كلية الإدارة وااقىصحادو جامعة ماج

 الموص .

ذياوو صحححححلاح محمود والسحححححاعات و عبداالس سحححححيف الدينو  [40]

و ادارة المسحححى ححح يات ماظور شحححام و الطبعة ااولىو 2012

 دار ال ير للا ر والىوعيعو عمااو ااردا.

ال بيديو غا  د اةو و سححححححنو ر حححححححا عبد الماعا محمدو  [41]

العلاقة بين الرسححمية والمرك ية وتأثيراما ف  جودة و 2010

الخدمة الصحححية دراسححة اسححىطلاعية لآراا عياة من العاملين 

والمر ى ف  بعب مسى  يات بغداد / الرصافةو مجلة كلية 

 (.24بغداد للعلوة ااقىصادية الجامعةو العدد و

و اسححححس تسححححويه الخدمات 2008الاسححححورو اياد عبد ال ىاحو  [42]

لعلاجية:مدن  م اايم و دار الصحححححح اا للا ححححححر السححححححيا ية ا

 والىوعيعو عمااو ااردا.

و قيا  أبعاد جودة الخدمات 2012ذياوو صححححححلاح محمودو [43]

الطبية المقدمة ف  المسى  يات الحيومية الأردقية من ماظور 

المر حححى والموظ ينو مجلة الجامعة الإسحححلامية للدراسحححات 

 –الأول عماا  ااقىصححححادية والإدارة و مجلد الع ححححرين العدد

 الأردا.
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 ( أنموذج الستبانة1ملحق )

جامعة الموص       

 كلية الإدارة وااقىصاد

قسا الإدارة الصااعية   

 ة/ ااسىباقة

 المحىرة ..................... ةالسيد المجي  على اس لة ااسىباق

 ......................السلاة علييا 

دراسة  / عمليات إدارة المعرفة وانعكاسها على جودة الخدمة الصحيةج ااً من م روا بحث ف  الإدارة الصااعية بعاواا و باقةتمث  ا ه ااسى

الصورة الحقيقية ذات أثر ( وتعد م اركىيا ف  تقديا ابن الأثير التعليمي للأطفال في الموصل مستشفىاستطلاعية لآراء عينة من العاملين في 

لبياقات ايجاب  ف  إنراا ا ا البحث بالمسىوة المطلوو . ل ا قرجو ت ضليا م يورين بانىيار الإجابة الى  تروقها مااسبة لي  س الو علماً بأا ا

 ف  أعماليا.لمدوقة تىسا بطابع السرية والأماقة العلميةو ق يركا على  سن اسىجابىيا مع تماياتاا ليا بالاجاح الدالاا 

 ا              والبا ث                                                 

 :  الستبانة: بيانات تتعلق بالمجيب على  الجزء الولا 

 المرك  الوظي  : -أ

 :الىحصي  الدراس  -و

 ساوات الخدمة : -ت

 من وجهة قظركا . أماة العبارة الى  تعىقد بأقها أكثر ملالامةو√( الرجاا و ع علامة 

 

 عمليات إدارة المعرفة :الجزء الثاني

 الفقرات ت
اتفق 

 (5)بشدة

 اتفق

(4) 

 محايد

(3) 

 ل اتفق

(2) 

ل اتفق 

 (1)بشدة

 توليد المعرفة أ.

      ف  توليد المعرفة على الخبرات الدانلية . مسى  ىتعىمد ال .1

2. 
الى معرفة  للوصوللعاملين للأفراد االضرورية اامياقيات المادية  مسى  ىتوفر ال

 جديدة .
     

      ىوليد المعرفة .لبرامج تدريبية مىاوعة  مسى  ىال تىوفر ف  .3

      .الحصول على المعرفة بهدففلس ة ت جيع اابداا الدانل   مسى  ىالادارة تعىمد  .4

 خزن المعرفة ب.

5. 
وتصايف وترتي  المعرفة بقواعد تجميع ف  ن ا المعرفة على  مسى  ىال تعىمد

 معرفية ناصة.
     

      تحديث المعرفة المخ وقة باسىمرار .على  مسى  ىالتعم  ادارة  .6

      لخ ا المعرفة .على الحاسوو  اسالي  مسىاده مسى  ىال تسىخدة .7

8. 
جهد  لىقلي موج   ب ي ىوفيراا بالوقت المااس  ولخ ا المعرفة ب مسى  ىالتقوة 

 البحث عاها.
     

 توزيل المعرفة ت.

      ال ين يحىاجوقها. للأفرادالمعلومات  ايصالعلى  مسى  ىتحرص إدارة ال .9

      العاملين لىوعيع المعرفة .اافراد المباشرة بين  الاقاشات مسى  ىال ت جع ادارة .10

180                          (168-181)



 

 
 

 2022آب   .....العاملين في  –محمد و غانم و علي  مجلة كلية الكوت الجامعة 
  2022آذار    27 – 26   من للفترة "نحو اتجاهات حديثة وادارة متطورة في بناء اقتصاد يواكب العصر"  والاقتصادية الادارية للعلوم الدولي الخامس العلمي المـؤتـمـر لبحوث خاص عدد 

 

11. 
لىوعيع المعرفة على اافراد على الىقارير والا رات الدانلية  مسى  ىتعىمد ال

 .العاملين
     

      ف  توعيع المعرفة. اسالي  مىطورة مسى  ىال طبهت .12

 تطبيق المعرفة ث.

      صعوبات ف  تطبيه معارفها . مسى  ىا يواجس العاملوا ف  ال .13

      .تطبيه المعرفة ف  على المصادر الدانلية مسى  ىتعىمد ال .14

15. 
ىعليمية المعدات الو الأجه ةعلى ف  تطبيه المعرفة  مسى  ىإدارة ال تعىمد

 .المىطورة
     

      تطبيه المعرفة لدعا اافيار الجديدة . بمىابعة باسىمرار مسى  ىال تقوة ادارة .16

 

 : جودة الخدمة الصحيةالجزء الثالث

 الفقرات ت
اتفق 

 (5)بشدة

 اتفق

(4) 

 محايد

(3) 

ل 

 اتفق

(2) 

اتفق ل 

 (1)بشدة

 العتمادية أ.

17. 
المرة صحيحة من  ب ي على تقديا الخدمات الصحية  مسى  ىالالعاملوا ف  حرص ي

 . ااولى
     

      جميع الىخصصات الصحية المطلوبة. على توفير مسى  ىال تحرص .18

      من ندماتها الصحية. المر ى واسىحساقهابثقة  مسى  ىال تىمىع .19

 الستجابة ب.

      لمر ى دالاماً.للمساعدة اللاعة لىقديا ا ااسىعداد مسى  ىالعاملوا ف  الاافراد يبدي  .20

      فوري على اسى سارات وشياوة المر ى.ب ي   مسى  ىاليرد العاملوا ف   .21

      .بالسرعة الممياة ىقديا الخدمة الصحيةلإجرااات العم  على تبسيت  مسى  ىالتعم   .22

 التعاطف ت.

      المريب. مع  اات مسى  ىالعاملوا ف  ال يىعاطف .23

      بالروح المر ة والصداقة ف  الىعام  مع المر ى . مسى  ىيىصف العاملوا ف  ال .24

      .للمر ى ااىماماً واقىباااً فردياً  مسى  ىالالعاملوا ف  ول  ي .25

 الضمان ث.

      .مسى  ىالكادر مع  لهابالأماا عاد تعام المر ىي عر  .26

      . الة مر اااباسىمرار  مسى  ىالعاملوا ف  الاافراد  يىابع .27

      . مسى  ىبدرجة عالية من السرية ف  ال المعلومات الخاصة بالمر ىتحظى  .28

 الملموسية ج.

      بسرعة. إليهاالمر ى بموقع ملالاا ويسه  وصول  مسى  ىتىمىع ال .29

      لىقديا ندماتها . المىطورةىقاية المعدات الجه ة واا مسى  ىال تسىخدة .30

      . اتواجداا بدانله للمر ى نلالالرا ة  مسى  ىتصميا ال يوفر .31
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