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 إدارة المعرفة كمدخل لتحسين جودة الخدمات الطبية   الرسالة: عنوان

 دراسة تطبيقية على المستشفيات الجامعية.

 مستخلص الدراسة:
أبعاده، مقوماته،  ،همفهوم من حيثول موضوع إدارة المعرفة اتنلى الدراسة إ هدفت

ومعوقاته؛ وكذلك التعرف على جودة الخدمة الطبية، مفهومها، أبعادها، ونماذج قياسها. كما 
وحجم هذه ، إدارة المعرفة وجودة الخدمة الطبيةبين ما الدراسة إلى التعرف على العلاقة  تهدف

 اد إدارة المعرفة على تحسين جودة الخدمة الطبية المقدمة.، ودرجة تأثير أبعالعلاقة
عين شمس، على عينتين، الأولى تضم الأطباء، جامعة طبقت الدراسة على مستشفيات 

، والثانية، تضم هاوقياسأبعادة إدارة المعرفة الممرضين، والإداريين، استخدمت للتعرف على و 
 .هاوقياسالطبية ة الخدمة أبعاد جودعملاء تلك المستشفيات، للتعرف على 

 وقد خلصت الدراسة إلى النتائج التالية:
بين أبعاد إدارة المعرفة، والاهتمام بالعميل كبعد من أبعاد جودة  ضعيفةهناك علاقة  .1

 .الخدمة

كبعد من أبعاد  كفاءة الخدمة المقدّمةبين أبعاد إدارة المعرفة، و  ضعيفةهناك علاقة  .2
 .جودة الخدمة

كبعد من أبعاد  الجوانب المادية والبشرية،بين أبعاد إدارة المعرفة، و علاقة لا يوجد  .3
 ة.جودة الخدم

 

: إدارة المعرفة، جودة الخدمة الطبية، المعرفة الضمنية، المعرفة الصريحة، الكلمات المفتاحية
 نماذج قياس جودة الخدمة.
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 شكر وامتنان
الحمد لله رب العالمين والصلاة والسلام على  سىيدنا محمىد وـلـىـص وأصىحابص ال يبىين ال ىا رين 

 وبعد ........

فر الشىىكر وعمىىيم اامتنىىان يسىىعدنو ويشىىرفنو وقىىد وفقنىىو ه لإنجىىاز  ىىذا العمىىل أن أتقىىدم بىىوا

 والتقدير إل :

كليىة التجىارة بجامعىة بإدارة الأعمىال ورئىيس قسىم سىتاذ أأحمدد سديد مصدطفى الأستاذ الدكتور/ 

لقبولص المشاركة فو لجنىة المناقشىة والحكىم على   ىذس الرسىالة  .. فلسىيادتص كىل الشىكر واامتنىان  بنها

 ة والعافية.وجزاس ه تعال  خير جزاء ومتعص بوافر الصح

 

 أستاذ إدارة الأعمال فو كلية التجارة بجامعىة عىين شىمس عايدة سـيد خطابالأستاذة الدكتورة /

فىىو الصىىبر علىى    تعلمىىت منهىىا الك يىىر فقىىدلقبولهىىا الإشىىراف علىى   ىىـذس الرسىىالة ومتابعتهىىا للباحىىث  

صىىو والمشىىورة  البحىىث  والىىتمعن فىىو الأمىىور بحكمىىة  و ىىدوء الىىنةس و يىىب السىىريرة  تعهىىدتنو بالن

وأع تنىىو مىىن وقتهىىا الك يىىر  وكىىان يرائهىىا القيمىىة وتوجيهاتهىىا المتميىىزة أكبىىر الأ ىىر فىىو إنجىىاز  ىىذا 

العمىىل...... فلسىىيادتها كىىل الشىىكر واامتنىىان وجزا ىىا ه تعىىال  خيىىر الجىىزاء ومتعهىىا بىىوافر الصىىحة 

 والعافية.

 

مسىاعد فىو بكليىة التجىارة بجامعىة الإدارة الأعمىال أسىتاذ  محمود محمدد السديدالأستاذ الدكتور/ 

لموافقتىىص علىى  المشىىاركة فىىو لجنىىة المناقشىىة والحكىىم علىى   ىىذس الرسىىالة.... فلسىىيادتص كىىل  عىىين شىىمس

 الشكر واامتنان وجزاس ه تعال  خير جزاء ومتعص بوافر الصحة والعافية.

 

 جامعىة عىين شىمسمدرس إدارة الأعمال فو كليىة التجىارة بعمرو محمد أحمد عوّاد الدكتور / 

ودعمهىا بالعديىـد مىن  الرسىالة  ودورس الكبيىر فىو متابعتهىالتةضلص بااشتراك فو الإشىراف على   ىذس 

لىىص بهىىا  فلسيادتىىـص كىىـل الشىىكر واامتنىىان وجىىزاس ه تعىىال  خيىىر الجىىزاء  ا  الأفكىىار  التىىو مازلىىت ممتنىى

 ومتعص بوافر الصحة والعافية.

 

كر والتقديـر واامتنان لكل مـن سىاعدس ووقىف إلى  جانبىص فىو وأخيرا  يتقدم الباحـث بخالص الش

جميع مراحل إعداد  ذا البحث  فهذا عملو أقدمص  فإن كان بص نةع وصواب فمن ه  وإن كىان بىص نقىص 

 وعجز فالتقصير من نةسو.
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 لمقياس إدارة المعرفة. إجمالي-مفردة إحصائيات 1 الجدول رقم

 

متوسط 
المقياس عند 

حذف 
 المفردة

تباين المقياس 
عند حذف 
 المفردة

الارتباط 
المصحح  

 إجمالي-مفردة

مربع الارتباطات 
 عددةالمت

قيمة 
Cronbach's 

Alpha   إذا حذفت
 المفردة

 آراء عن معلومات جمع يتم
 .المقدّمة بالخدمة ورأيهم العملاء

117.74 541.770 .556 .555 .944 

 تخصّ  بأبحاث المستشفى يقوم
 .العملاء احتياجات

117.81 543.343 .574 .586 .944 

 دوري بشكل اجتماعات هناك
 مناقشة فيها يتم ومنتظم

 .والشكاوي الاقتراحات
117.89 541.636 .578 .547 .944 

 استقصاء بعمل الإدارة تقوم
 الموظفين رضا مدى على للتعرف

 .أعمالهم عن
117.97 540.736 .587 .570 .944 

 بشكل الموظفين مع المدراء يلتقي
 .العمل واقع على للتعرف منتظم

117.98 548.982 .474 .454 .945 

 في المتواجدة الطبية الأجهزة 
 .الحديثة الأجهزة من تعتبر القسم

118.04 552.841 .413 .380 .945 

 لإطلاع مستمر بشكل القسم يسعي 
 مجال في الحديثة التقنيات على
 .العمل

117.93 549.033 .506 .546 .945 

 بأفضل كبير بشكل القسم يهتم 
 في المتبّعة التقنية الممارسات

 أو داخل سواء الأخرى الأقسام
 .المستشفى خارج

118.01 549.040 .497 .509 .945 

 التجارب على بالتعرف القسم يهتم 
 في المماثلة الأقسام في الناجحة

 .الأخرى المستشفيات
117.97 544.322 .587 .550 .944 

 التجارب فيه تدون سجل يوجد 
 سواء الأخرى الأقسام في المميزة
 .المستشفى خارج أو داخل

118.19 542.873 .612 .568 .944 

 التجارب بتسجيل اهتمام يوجد 
 .المستشفى داخل المميزة

118.00 544.526 .594 .590 .944 

 على بالتعرف اهتمام يوجد 
 بالمستشفيات المميزة التجارب
 .الأخرى

117.84 542.060 .631 .581 .944 

 التفصيلية المعلومات القسم يقدّم 
 للأقسام الواحد العميل تكلفة عن

 .المتخصصة المالية
117.99 543.020 .639 .623 .944 

 التكلفة الدقّة وجه على القسم يعلم 
 .الواحد العميل لخدمة يتكلّفها التي

117.90 546.858 .530 .536 .944 

 العاملين تنقل على تشجيع هناك 
 .القسم داخل الوظائف بين

118.22 547.585 .539 .458 .944 

 بشكل ينالموظف يتصرف ما عادة 
 على للحصول بيتهم فيما ودّي

 لانتظار الحاجة دون المعلومات
 .المعلومات لتبادل رسمي قرار

118.02 553.668 .440 .445 .945 


