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 المستخلص
يسعععهذا عععحثاثلى عععحاقلعععذاثلق  ععع احععع اثلهياعععدارعععل اح قعععودا الخدععع  اق ث  اثلله  عععدا  عععو  اثل ععع ح  ا
ثلص ددا ياحسقشفذاثلص  اثلقهخدليا/اح   ظداثلنجفاثلأش ف,ا ح اأ لاثلكشععفااعع ااععوقاثلهياععداثلقععيا

غل ث ،اتمارن ءاالوذجا  ضيايظه اطبدهداثلهيادارل اح قععوداق ث  اثلله  ععدا ثللقلبخععدارعععالقثلتجلعارل ا حها
)ثلله  ععداثلنععلنددا ثلله  ععداثلظ   مععدتا الخدعع  اثلله  ععدا ثللقلبخععدارعععا)توللعع   ا بياهعع ا تو مههعع ا ت بد هعع تا

 ةععهولداثلولععولا ثل صععولا,ايععدكلقغلعع م احسععق خل ,ا أ هعع  اثلجععو  ا ثللقلبخععدارعععا)ةعع اداثاةععقج  د,اثااقل  
 اخذاثل  حد,اثلقه طفتاكلقغل ات  ع.اا

 لخق   اح العع داالععوذجاثلى ععحاثلف ضععياقةععق  حأاقةععقى اداأاعع  الهععحثاثلغعع  ،ا ل عع ا  اععأااخععذا
طبلععإاقبقصعع قا حأععدماأاعع ت.ا ة ىعع  العع داثلف ضععد  اثل تدسععدا ثلف  دععداتععماا75النععدااصعع يواح واععداحعع ا

تالله  ععداحسعع  اMultiple Linear Regression Analysisلقهعع  ا)ثلياقةععق  تاحه حععلاثاا عع ث اثل  ععا
ثلهياعععدارعععل اأ هععع  اح قعععودا الخدععع  اثلله  عععداحععع ا هعععدا  عععو  اثل ععع ح  اثلصععع دداحععع ا هعععداأبععع د,اكعععحل ا

تالقفسعععل اثلقععع  ل ث اSimpleاLinear Regression Analysisثةعععق  ثتاثاا ععع ث اثل  عععياثلىسعععد ا)
تالق  يعع ااFتالله  ععداحهنومععدااياععداثا تىعع  اثلىسععد ا ثبقدعع  ا)ااtىعع  ا)ابق ثثلل قلخععدارععل احقغلعع ث اثلى ععحا

القفسل اح  ث ات  ل اثللقغل ث اثللسق خدا ياثللقغل اثلق  ع.اا 2Rحهنومداحه  لداثاا  ث ,اكل اثةق  تاا
 اعع اتولععلاثلى ععحاثلععذاحجلواععداحعع اثاةععقنق    اكعع تاحعع اأ لهعع ا  ععو اتعع  ل ث اكبلعع  ا  ثلععداحهنومععدا

ثلله  دا الخد ته ا يا ععو  اثل عع ح  اثلصعع دد.ا اةععقن  ثكاقلععذاتخعع اثل ةععقنق    اتععما ضعععاحجلواععداااودا قلل
اح اثلقولد  اثللقهخ دا لقغل ث اثلى حا أب داتقهخ ا  ل  ثة  اثللسق بخدد.

 أدارة المعرفة . جودة الخدمات الصحية  :الكلمات الرئيسية
Abstract  
This research seeks to verify the relationship between the content and processes of 
knowledge management and the quality of health services in Al-Sadr Teaching Hospital 
/ Najaf Governorate. Implicit knowledge and explicit knowledge) and knowledge 
processes represented by (their generation, storage, distribution and application) as 
independent variables, and the dimensions of quality represented by (speed of response, 
reliability, ease of access and obtaining service, empathy) as a dependent variable. 
       To verify the validity of the hypothetical research model, a questionnaire prepared 
for this purpose was used, and it was distributed to an intentional sample of 75 specialist 
physicians and senior residents. And to prove the validity of the main and sub-
hypotheses, the multiple linear regression analysis was used to find out the path of the 
relationship between the dimensions of the content and knowledge processes on the one 
hand and the quality of health services on the other hand, as well as the use of simple 
linear regression analysis to explain the possible effects between the variables Search 
and test (t) to determine the significance of the simple correlation and choose (F) to 
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determine the significance of the regression equation, and use R2 to explain the effect of 
the independent variables on the dependent variable. 
     The research reached a set of conclusions, the most important of which was the 
presence of significant and significant effects of knowledge content and its processes on 
the quality of health services. Based on those conclusions, a set of recommendations 
related to research variables and others related to future studies were developed. 
Keywords: knowledge management. Quality of health services 

 المبحث الأول: منهجية البحث 
اProblemااStatementاا: أ اك:احش خداثلى حاا

للنظلععع  اثلصععع ددا هلخدععع  اثلق سعععل ا ثلق عععوم ا ثلقغللععع ,ايق خعععإاثلأحععع اأتاتكعععوتا عععحهاوتاثيات عععالكعععا
احععع اتو دععع اق ث  ا ثللنظلععع  اقر ث دعععداكعععياتصعععلاقلعععذاح ةخعععداتلللعععياثل  حعععدا.ا حععع اث عععلات  لععع اذلععع اارععع  

 ععحثاثلله  دااخذاثلش لاثلص دحا ياثللنظل  ا ذل اةدل نه اح ات  لعع ا عع  ه ا.ا اخدععوا عع تاثلغعع  احعع ا
حارن ءاأالوذجالقو د اق ث  اثلله  دا ياثللنظل  اثلص ددا ش له اثلهعع تا ثل عع قارهعع فات سععل اأ ثءاثلى 

اثللنظل  ا.
الحثا  تاحش خداثلى حاتكل ا  اتي:

اثلق   اح ات  ل اق ث  اثلله  دا يات سل ا ثاعاثل  ح  اثلص دد.اا–1
  اثلص دداللأةعع  اثله ثةدععدا)ت  معع اثلصععخلإاثل دؤش اثا ل لا ا تاحق  هداثة ث  ا  ثءا     اثةق  ثتاحاا–2

ات.اا2010ثلأةل ,اا
 سععبإاثل صعع  اثااقصعع  يا)ات  معع اثلأحععماا1990ت  و اثلوضعاثلص يا ثااقص  يالخه ثقا هعع ااعع تااا–3

اتا.اا2010ثللق   اا
ث  ا سععبإاتعع ب اثللوث  عع  ااخععذاثله ععو احعع اابععلا  اا2003لمايقغل اثلوضعاثلص يا ياثله ثقا ه ااعع تااا-4

اتا.2010دا ةوءاثلنو دداثللسقو   ا   ثءته ا)ات  م اثللوادسد ااثلص 
ثا لععع لا عععياتععع  مإاثلليكععع  اثل بدعععدا ثلصععع دد,ا ألعععى أاحهي لعععدااععع اثلهععع لما اععع  ي ااععع احوثكىعععداا–5

ثلله  عععدا ثل بععع ث اثل  يبعععداحلععع اتسعععبإارهجععع  اكبلععع  الخه عععولاثله ثةدعععداقلعععذاثل ععع  جاا)اب عععداثلقنلدعععدالخسعععنوث ا
اثله ثقتا.ااا2014اا–ا2010

اتا.اا2010حص خحاق ث  اثلله  دا ثلبن ءاثلله  ياحفهوتا  ي ا ياثللنظل  اثله ثةددا)اثله اي,اثللد لياااا–6
 Importance   Researchثانياً : أهمية البحث :

ي قسععإا ععحثاثلى ععحاأ لدععدا  لغععدااخععذاثلعع  لاثلن حدععدا حنهعع اثلهعع ثقاللعع ايه ادععواحعع ااخععدا ععياثلكفعع ءث اثلهخلدععدا
 سععبإاثلظعع  فاالعع اثل بدلادععدا ثاةععقبن تدداثلقععيايلعع ارهعع احعع اثااقدعع ا اثلقععيات عع لاثلكفعع ءث ا ث اثل بععا ا

 ثلهخلددا ثل بددا ياثلبي .
 أما الأهمية العلمية للبحث :

يهعع ا ععحثاثلى ععحاح   لععدالقهعع يلاةععخوتاثللنظلععداذثتهعع ارق فلي عع ا تل لنهعع احعع اتبنععياثةرعع ثا  اابعع اق  ثكهعع ا
ا  اثلىش مدا ثلله  داثلظ   مداثللو و  ا يااوثا   ا   عا   يمقه الخق بل ا.وث  داللثلله  داثلنلند

  Research Objectives  ثالثاً : أهداف البحث :  
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اي حيا حثاثلى حاثلذات  ل اا  اث  ثفاحقلبخدا  اتيا:اا
بعع داث اأقغلعع ايسععهما ععيا ضعععاأةعع تااظعع يا ت بد ععيالخى ععوواثللسععق بخدداةععولاتعع  ل اق ث  اثلله  ععدا لا-1

ا  ياحج ا ات بدأدداأب دا.
اثللس  لدا يات  يماثللس ا  الخلنظل  اثلص ددااخذاق  ثتاثللو و ث اثلله فدداثلقياتلقخكه .اا–2
ات لدماق ث  اثلله  دا ياثللنظل  اثلص دداالنداثلى حاااا–3
ايسهما حثاثلى حا ياثبقى  اثلهيادارل اق ث  اثلله  دا  و  اثل  حداثلص دداااا–4
 From work   Researchأنموذج البحث الفرضي :    اً :رابع

  ياضوءاحش خدا أ  ثفاثلى حا ت ةدس كااخذاثلج اإاثلنظ ياللقغل ث اثلى ععحاتق خععإاثلله لجععداثللنهجدععدا
 تصلدماح   اث ق ثضيات   افدواث ماايا  اثا تى  ا ثلق  ل ارل اثللقغل ث اثلقياتن  له اثلى حا.

ا
ا( أنموذج البحث الفرضي 1شكل ) 

 Research questionsخامساً :  أسئلة البحث :  
 ق ث  اثلله  دا.ااconcept لات  تاثللنظل  اثلص دداحفهوتاااا–1
اAssets of Knowledge لات  تاثللنظل  اثلص دداحو و ث اثلله  داثلقياتلقخكه اااا–2
  ثلقشععع  تااTransferثلله  عععدا ا خهععع اCreation  عععلالععع داثللنظلععع  اثلصععع ددااععع   ااخعععذاتوللععع ا–3

Sharing له ا.اا  
اق ث  اثلله  دا.ااBenefit لات  تاثللنظل  اثلص ددا وثت اااا–4
ا لا ن تاايادارل اق ث  اثلله  دا)ح قودا الخد ته تاا  و  اثل  حداثلص ددا.اااا–5

 Hypothesis  Researchسادساً : فرضيات البحث :  
قىعع  اح   هعع اثلف ضععيا  عع اثاقلعع اثلى ععحااخععذاحجلواععداحعع اثلف ضععد  ا ثبالى ععحح اث ععلات  لعع اث عع ثفاث
اثل تدسدا ثلف  دداثاتددا:اا

ا

 ارتباط
 تأثيــــــر
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اتو  ااياداذث ا الداحهنومدارل اح قوداثلله  دا  و  اثل  حداثلص دد.اا: الفرضية الرئيسة الأولى: 1
  ععو  اثل  حععداثلصعع ددااه  ععدثللاتو  ااياداذث ا الداحهنومدارععل االخدعع  : الفرضية الرئيسة الثانية:    2
ايو  اث  اذ ا الداحهنومدالل قوداثلله  دااخذا و  اثل  حداثلص ددا.اا: الفرضية الرئيسة الثالثة : 3
ايو  اث  اذ ا الداحهنومدالهلخد  اثلله  دااخذا و  اثل  حداثلص ددا.اا: الفرضية الرئيسة الرابعة : 4

اResearchاا Limitsة  ه كا:اة   اثلى حا:اا
ا:اتماثبقد  احسقشفذاثلص  اثلقهخدلياللأةى باثلق لدد:لًا: الحدود المكانيةو أ
ةعع م ا منععماثبقص لعع  اكبلعع  اا400يه اأكبعع احسقشععفذا ععياثلنجععفاثاشعع فاقذاتبخععماةععهقواأكبعع احعع ااا–1

ا نيكاا اثةقوثءهااخذاا  اح ثكيات صصدواا
 هععععععععي اثل بدععععععععداااااااااااثلأاأكفعععععععع ثلق ععععععععو اثللخ ععععععععوساثلععععععععحيايشععععععععه هاثللسقشععععععععفذاحعععععععع اةلععععععععحاتععععععععو  اأةعععععععع وا اا–2

ا)ثلقش دصددا ثلهي ددتا نيكاا اتك حلاك  داثابقص ل  اثل بددا.
يهعع اتهخدلععيات صصععياةلععحايععقماتعع  مإاثلهعع حخل ا ععياثللجعع لاثل بععياك  ععد,اكلعع ا مهعع اح كععياتعع  مبياا–ا3

ال خىداثلبو  اثله ثايا طخىداثلبو  اثله بيا.
اى ءاثلأبص تلل ا ثللأدلل اثاا تاثله حخل ا ياثللسقشفذ.ثلأطح ااا:اتقنل االندثانياً: الحدود البشرية
اتا.1/8/2012تاثلذا)1/3/2012:اتقلبلا  لل  اثليحنددالخى حاثلقياثحق  اح ا)ثالثاً: الحدود الزمانية

اSample Choice Justification   حن ك:احب  ث اثبقد  اثلهلندا:
حععع اح ععع حياثل  حعععداثلصععع ددا عععياثللسقشعععفذاالععع  ما تااتعععماثبقدععع  اثلهلنعععداحععع اثلأطىععع ءاثابقص لعععلل ا 

اللأةى باثلآتدد:اا
قتاثلجععيءاثلأكبععع ا ثا ععماحععع اثل  حععداثلصععع دداثلل  حعععدا ععياثللسقشعععفذا ععياب حعععداطبدععدا تلبعععلاثل خ عععداا–1

اثلأة ةدداح اق ل لياةخ   اثل  حداثلص دداثلل  حدا.
   ععع  اثلقعععياي صعععلااخلهععع اال  الععع كاقتاثاقلععع  اثلى عععحااخعععذاثلأطىععع ءارولعععفهماالنعععداحسعععقجلىدايه عععياا–2

اكواهماأل  باثل ب  ا ثلله  دا ثل     اثلهخلدداثلأاخذا ياثللسقشفذا.
قتاثللهولدعععداا لىععع كاحععع اتكععععوتااخعععذااععع  ث اثل بلععععإاثللهععع ل ا  تاالععع هاحعععع اح ععع حياثل  حعععداثلصعععع دد,اا–3

ثلصعع ددا ععيا حععداثل ا  لل ضذاا   اح ايهولوتااخذاثلأطىعع ءا ععياثلقشعع دلاا ثلهععيجا مهعع  تا عع اياةخ عع  
اب ح  اة ا  الخ  حداثل بددا.اا

   Tools    Research تاسعاً : أدوات البحث :
اح اأ لات   اا يداثلى حا   اتماثااقل  ا ياالخددا لعا ت خللاثلبد ا  ااخذاا  اح اثلأ  ث ا:

 . الدراسة النظرية  1
با ثلىعع ةبل اثلقععياتععما لههعع احعع الكقعع   اثةقذايقماثان ءاثلج اإاثلنظ يالخى حا   اتماثااقل  ااخذاقةععه ح

ثللصععع   اثللقلبخعععدا ععع لل ث عاثلهخلدعععداحععع اثلكقعععإا ثللجعععي ا ثاطععع  محا ثلى عععووا ثل  ثةععع  اثلهخلدعععد,اذث ا
اثلصخدا لوضوقاثلى ح,ا نيكاا اثاةقه ادا   ح  اثلشى داثله للددالخلهخوح  ا.اا
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 . الدراسات الميدانية:2
ايالخى عععحااخعععذااععع  احععع اثلوةععع تلاثلنععع   مدا عععيا لععععاثلبد اععع  اللععع ثإاثلتعععماثااقلععع  ا عععياتغ دعععداثلج اعععا

ا ثللهخوح  اثل  لدارهحثاثلج اإاح اثلى حا  يا:اا
 اساليب جمع البيانات:    -أ
 . المقابلة الشخصية :  1

تماثااقل  ااخععذاق عع ثءااعع  احعع اثلل عع ري اثلش صععدداحعععاث عع ث االنععداثلى ععحا ععياثللسقشععفذاثللى و ععدا
اعع اث ثتهععماةععولاحقغلعع ث اثلى ععح,ا  ععياثلواععأاافسععواتوضععدحا  عع ث اثاةععقى اداحعع ا حععدا  ااح اث ععلاثبععحااظععا

بيلاثة   ععدااعع اثلقسعع تا اثلقععيات عع ياحعع اابععلاالنععداثلى ععحالأ ععلاضععل تاثل صععولااخععذاث   عع  ا ةد ععدا
اا اثةئخداثاةقى ادا.اا

 الاستبانة :   -2
لبد اعع  ا ثللهخوحعع  ا اعع ا  اععياخععذاثولااتماتصلدماثةقل   اثاةععقى اداكعع  ث اأة ةععددالخى ععحا ععياثل صععا

 يالد ادا حهاثاةععقل   اثلىسعع طدا ثلوضععويا ععياتشعع دلااحقغلعع ث اثلى ععح,اثذاتععمااعع  اثلأالععوذجاثلأ لععيا
تالخقهعع فااخععذاحيةظعع تهما ا عع ثءاثلقهعع يي ا1اخععذااعع  احعع اثل بعع ثءاثللق صصععل اكلعع ا ععياحخ عع ا اععما)

 اثلقععيايل ععع اثتاتوث ععواث ععع ث االنععداثلى عععحاانععع اهوب ثلصعععااثلي حععدااخعععذاثةععقل   اثاةعععقى ادالسعع اثلبغععع ث اأ 
ا ضعاق    تهماثل  لدا  ةئخداثاةقى اد.اا

 توزيع استمارة الاستبيان    – 3
تاثةعععقل   اثةعععقى اوااخعععذاثلأطىععع ءاالنعععداثلى عععحا)اثللسعععقجلبل ت,اثذاكععع تااععع  اثاةعععقل  ث اا100تعععماتو مععععا)ا
د اعع  ا اخععذاثةعع تاذلععع اتععماث عع ثءاثلق خلعععلاثلبا حخعععدتاثةععقل   ا.اكعع تابلعععغاحنهعع االعع اكا75ثللسععق  هدا)ا

اتاينه اا  اثاةقل  ث اثللو ادا ثللسق  هدا.ا1تاثةقل   ا ثلج  لا اما)اااا70ثاةص تيااخذا)اا
 ( : عدد الاستمارات الموزعة والمسترجعة1جدول ) 

 ثلنسىداثللئومدا حجلوقاااااا ثللسقجلبل 
 %اا100ااا ااا100ااااااا ا  اثاةقل  ث اثللو اداا

 %اا75ااااا ا75ااااااا ا  اثاةقل  ث اثللسق  هدا
 %اا25اااا اااااااااااااا25ااااااا ثاةقل  ث اال اثللسق  هدا

 %ا5ااااااا 5اااااااا ثاةقل  ث اال اثلك حخدا
 %اا70ااااا اااااا70ااااااا ثاةقل  ث اثللسق  حدالخق خلل

اثللص  اح اثا ث اثلى ةبل اااا
 لجانب النظري ي: ا لثان المبحث ا

 Concept Management Knowledge: مفهوم إدارة المعرفة :  أولاً 
ته اق ث  اثلله  داح اأة واثللف هدما يااخماثة ث  ا ثلقياته اح اأ ماثلسل  اثل لومععداللأاشعع داثلقععيا

احهععا ا اخلجعع م التؤ  ا ععيااو دععدا  ععو  اثلهلععلا,ااقذاأاهعع ااشعع  ا ععياأ ثتععلااثلقسععهلند  ا ألععى أاذث اح كععي 
ثاك  حددا ثللد  ي اثللشق كدا ا اثةقخأاح  ا كاح حوا كا ةلوم ا ياشععقذاثللجعع ا اثة ث مععدا ثلفندععدا ثلقج  مععد,ا
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   اث     اأ للقه ا سبإاح اة  قواح اأ لددا ثض دا ب لدا ياثلف قاثلقن  سددا ثلقياينظ اقللهعع ا  اهعع ا
خلئعععدا  ل لومعععدا ثلنشععع  ا شععع لاالععع اح ععع   ا)اثللا لععع  ا ثةععع  احععع اأ عععمااوثحعععلاثلنجععع يا عععياثللجقلهععع  اثلله

اتا.5:اااا2009ثل  لإ,اا
 هياثلجه اثللنظماثللو وا ثلوثايا ياحنظلداأ احؤةسعداحع ,احع اث علات  يع ا  لععا تنظعدما تصعند ا بعيتا

اةع ث تا  اأاوثقاثلله  داك  دا.اذث اثلهيادارنش  اتخ اثللؤةسداكياتكوتا   ي الخق ث لا ثللش  كدارل اث ع ث ا أاسع 
اتا.55:ااا2008)ثليم  ث ,ات  ذاثل  ث ث ا ثلأ ثءاثلقنظدليثللنظلدا ل ايؤ ياثلذا  عاحسقوداكف ء اث

لععحل اتهعع اثلآلدععداثلقععياتل عع اثللنظلععداحعع اقاعع   ات تلععإاأ كعع  اثلهعع حخل ا ببعع ثتهماثللق ثكلععداحعع ابععيلا
لأععدماثل لععلندالخلنظلععدا ءاث بنععااتا ععياتهللعع اLearning Organizationalت ةدغاحفهوتاثلععقهخماثلقنظدلععيا)

اتا.1:ااا2004)ثلهل يا ثلهخي,اا
قلععذار ثيععداق  ثتاثللنظلعع  اللأ لدععداثلكبعع دالأتاا(Macintosh, 1999 :1)  يا حهاثاتج هاأش   ا

تهعع فاحعع ايه  ععواثلآبعع  تا ثتاتكععوتااعع    ااخععذات  لعع اثاةععق  ثتاثلأ نععلالخله  ععداثللقوث عع  ا ععياكبلعع احعع ا
حبعععلا:ااوثاععع اثلبد اععع  ,ااوثاععع اثلله  عععد,اثللسعععقن ث ا ا عععولاثلأ ععع ث اثللعععو ال اانظلعععدثللاثللوثاععععاثلل قخفعععدا عععي

 ش لال دحا ياثللنظلد,اقذاأي نأاثللنظلعع  اأبلعع ثاأ لدععداثلله  ععدارولععفه اثللو ععو االعع اثللخلععوتاةلععحا
 ا ث  ععاتاأ قتاكلاثللنظل  اتلقخ اثلله  دالكنه الععماتسععق  حه اأ اأاهعع اثةععق  حقه ا  ةععخوباالعع احن ةععإاأ اق

المايسق دهوثاثلولولاقلله ا ثكقش  ه .اا
 ل ععع األعععى أاق ث  اثلله  عععداثةععع اثلق عععو ث اثلله لععع  ا عععياثلفكععع ا ثللل  ةعععداثة ث معععداثلأكبععع احيتلعععدا
لخقغلعع ث اثللقسعع  ادا عععيااعع لماثللععوتا,ا عععحثاثلهعع لماثلععحياألعععىحافدععواقاقعع جا توللععع اثلله  ععدا اشعع   ا تو دفهععع ا

أةعععع اث ععععماثللؤشعععع ث اثلقععععيايل عععع احعععع ابيلهعععع اأتااأععععدغاحعععع دات عععع تا ععععدا ا احخ ثاةععععقف   احنهعععع ا ععععياضعععع   ا
ات.2:اا2009ل اثلج ث  ا ثلللي اثلقن  سدد)أرواةشدشو,ااثللجقله  ا ا  ته ااخذاثللس  لداثلفه لدا يات  

  عع اأ  تاحعع ابععيلاثةطععيقااخععذار ثءا أ كعع  اثلىعع ةبلنل اقتاق ث  اثلله  ععدا ثةعع  احعع اااالبااايثي  أحعع 
لقياار اأتاتقسخحاره اثللنظلعع  ا ثللؤةسعع  اةقععذاتوثكععإاثلقغللعع ث ا ثلق ععو ث اثللقسعع  ادا  اثة ةدأ ماثلأ

  ياكلاثللج ا ااةدل اثللج لاثة ث يا.
ا اخدوااو  ا هضاته مف  اق ث  اثلله  دا:

قذاتهععع فا  اهععع ا ىععع   ااععع احصععع خحايععع تى ا  لهلخدععع  اأ اثلل ثةعععلاحععع اث عععلاقيجععع  ,ا اشععع ,ا ثبقدععع  ا
اتا.Wikipedia, 2003اا 27  :   داةا ث احفل  ا)ثلله ثتاا ثةق 

تا  اه احعع بلااظعع حياحقك حععلاة ث  ا تفهلععلاثللشعع  كدا ععياكععلاHackett, 2003: 6 ا  ه ا  كلأا)
ألععولاحهخوحعع  اثللشعع  قا لعع ا ععياذلعع ااوثاعع اثلبد اعع  ,اثلو عع ت ,اثلسد ةعع  ا ثة عع ثءث ا نععيااعع اتجعع  با

ا ا. حخلثلهاا بب ث اة   داي لخه اثا  ث 
ا:ا  داتقنل ا ي داح ثبلاأة ةددا يتا ل داقتاق ث  اثللهMalhorta, 2000 : 83)رلنل اح لهو  

أا:ااثللعع بلاثللهخوحعع تياةلععحايقنععل اأااشعع داثل  لععدا له لجععداثلبد اعع  ا نععيااعع اق ث  اتعع     ا
اثللهخوح  ا ت وم ااوثا اثلبد ا  ا تو ل اأاش داثاال لا ياثللنظلد.
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 نععععيا:ا ثلععععحيايهععععقماربنعععع ءا ت ععععوم ااظععععماق ث  اثلله  ععععد,ا ثلقععععياتكععععوتاحسععععقن  ااخععععذات ندععععداثلقالعععع بلبا:اثل
ثللهخوحععععع  اكعععععنظماثلقن لعععععإااععععع اثلبد اععععع  ,ااظعععععماثلله لجعععععداثلق خلخدعععععداثلفو معععععد,احسعععععقو ا  اثلبد اععععع  ،ااظعععععما

اثللهخوح  اثلحكددا ال   ا.
ك معععداة ث  اثلله  عععدااععع اط مععع اتنععع  لاثلفاداأ جا:اثللععع بلاثلب ععع  يا:ا مهعععقما عععحثاثللععع بلا  ا هععع  اثلسعععخوكد

ات.Learning Organizationة ول,اثلقهخماثللقوثلل،اثلقهخماثلجل اي,ارن ءاثللنظل  اثلس  ددالخقهخما)
تاثاهعع احجلواععداحعع اثاالعع لاثلنظ حدععداثلل تىععداثلقععيايل عع الخلنظلععدااMar wick, 2001 : 24رلنل اي دا)ا

الله  داثللق ةدال يه ا.ااح اثدلداقتات وتاره الخ صولااخذاثكب اة
 عع تاق ث  اثلله  ععداتهنععياثرقكعع  اثل  ثتعع ا ثلأةعع للإاةاشعع ءاا(Newman, 2000 :17) ععياةععل ايبععل ا

ا تكوم احه  داثللنظلدا ت  ي   ا ثكقس ره ا تو مهه ااخذاثلأ  ث ا ثلى ةبلنل اانه ا.
 اثلله  دا ثةق صعع له ا اشعع   ,اتوللاخذاقتاالخدداق ث  اثلله  داأة ة كاتشقللاا(Hay, 2000 : 11) م دا

 منععد ااعع تيا عع تاالخدعع  اثلله  ععداتهلععلااخععذاقةععن  ا  اععماثلهلخدعع  اثللنظلدععداثلأبعع داحعع ابععيلاتععو ل ا
 ثلله  داثلل خوبدالأ ثءاثلهللا.

تا ه  هعععع ا  اهعععع االخدععععدات لععععدما تنفلععععحا ت خلععععلا ت كلععععإاثلقغلعععع ث اثلقععععياتقهخعععع اا58:ا2008أحعععع ا)اثليمعععع  ث ,ا
ال اثلأ  ثفاثللوضوادا ش لااظلياح صو ا    فا.الق    دا  لله

كحل اا  أا  اه اثة ث  اثلقيال يه اثل عع  ث ااخععذاقاقعع جاثللهخوحعع  ا حه لجقهعع ا ا خهعع ا ببهعع ا ثةععق  ثحه احعع ا
تا.اا معع دا)اثلعع   يا ثلشععل يا,ا Unesco, 2005 : 27ث ععلارنعع ءا ت بلعع اثلله  ععدالخقنلدععداثةاسعع اددا.ا)ا

ثللنظلععع  ااخعععذاتوللععع اثلله  عععداا عععيا ىععع   ااععع اثااشععع داثلقعععياتسععع ا   اثلله  عععدق ث اأتاات13ا :2004
 ثل صولااخله ,اا ثبقد    ,اتنظدله ,اثةق  ثحه ,ااش   ,ا ت وملاثللهخوح  اثللهلدا ثل ب ث اثلقععياتلقخكهعع ا

 ثلق  ععد اهخماثلععقاثللنظلععداثلقععياتهعع اضعع   مداللأاشعع داثة ث مععداثلل قخفععداك ت عع ذاثل عع ث ث ,اةععلاثللشعع ي ا,
اثاةق ثتدجيا.اا

تااقتاق ث  اثلله  ععدا ععياالخدععداحنظلععداتنععماحجلواععداحعع اثلأ  ث ا ثلأةعع للإا8:اا2004 م دا)اثل  ة ت,ا
 تلعع ا ل ثةععلاحقهعع   ا حقسخسععخداتبعع أارق  يعع اثل   ععداقلععذاثلله  ععدا ايجعع  اثللصعع   اثللن ةععىدالخ صععولااخععذا

ثلقنظدلدعععداثللقهععع   اك  عععدا تسععع ا ااخعععذاأ ثءاثللهععع تااخدععع  ثلهلثللهخوحععع  ا ثلله  عععداثلقعععيات ععع تاثلنشععع ط  ا ا
ا ثلأال لاثلقنظدلدداثلأ  ث اثله حخل اك  داكيكا  سإا  دفقوا ت صصو.اا

 م داثلى ةبل ا ثةقن  ثاقلععذاثلقه مفعع  اأاععيهااقتاق ث  اثلله  ععداتهنععيا:االخدععدايععقماحعع ابيلهعع ابخعع اأ اتوللعع ا
بععلاثللنظلعع  اةععوثءاك اععأاقاق  دععداأ اب حدععداحعع اث ععلارنعع ءا ا ثاشعع  أ  ث ا أةعع للإاثلله  ععدا ت ةععد ه ا ا

اا ا  احه فددا للنداتهللااخذاثللس ا  ا ياثت  ذاثل  ث ث ا  ضعاثل   اثةةق ثتدجدد.
اKnowledge    classify ثانياً : تصنيف المعرفة :

ت عع تاثلبخعع ثتااي عع تقذااتهعع اثلله  ععداحعع اثللفعع هدماثلقععياةنععلأا   قلعع تاكبلعع احعع اابععلاكبلعع احعع اثلىعع ةبل ا
 ثلشهوبا  ل    اثلله فدداثلقيايقلقعاره اذل ارخٌ اح   ادا ل ايفق  اقلدوارخ ثاح الحل ا  تاثلله  داطغععأااخععذا

اثلل    اثلل لددا ثلب   اثل بدلاددا ألى أاثللوتاةيياتن  سياكبل اي  تات  تاثلشهوباح ابيلوا.اا
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 Quinn, 1996 : 72-73 )    الععنفأاحعع اابععل)اثقاتأاواالحل ا  تاثلله  دالنفأااخذاا  األن فا)
ااخذاح يخي:اا 
ا تهب اا اثلله  داةولاثل   ت ااثلقيايل  ات حلي  ا.اا تKnow – Whatح ذثا)ااا–حه  داا-
اتا  ياثلله  داةولاثللى  دا ثل وثال ا.Know-Whyلل ذثا)ااا–حه  داا-
احهلداحهلندارنج يا.فلحاالقنااتا  ياثلله  ث ا ثل  رخددKnow – Howكد ا)ااا–حه  داا-

 تا  ياثللهخوح  اةولاح ايه فاح ذث,اأ اح ايه فاكدفدداأ ثءاح ذث. Know – Whoح ا)ااا–حه  دا
  ياضوءاافغاثلسد قااقلذابلسداأاعععوثقا يا:ااا(Macintosh,1999:3) كحل النفقه اا

 ط معع الععد اداا ااعع ل لهععا)حه  ععداعاكدعع تاأياثلكدفدععداثلقععياحعع ابيلهعع اتسععق دعاثللنظلععدااخععذاتنفلععحاأاا
االخدداأال له ا؟ا

 ا)حه  داعاح ذثتاح ا ياالخد  اثلله لجداثلقيايقماح ابيله الد ادا تش للاثللوث  ا؟اا
 ا)حه  داعاح تاح اثلحياينفحاالخددالد اداثل   ث ,اثل وثا ,اثلصيةد  ا؟اا
 ا)حه  داعاأي تاأي اتنفحاالخددالد اداثاتص ا ارل اثلوكيءا؟اا
 اقذاتنفحاالخدداثلسد   ااخذا لدعاثلهلخد  اثلل    ا؟ااأياحقذتاا)حه  داعاحا

 كحل النفأاثلله  داقلذاأال  احقه   ااةدل اقتا ن تاال ل اأكب اشلوا 
ا  لأ لا:اايقنل اتصند اثلله  دا   ا  قاتلبلخه ا يااظماتكنولو د اثللهخوح  احبلا:ااا
 Procedural Knowledge. المعرفة الإجرائية :  1

ثلبععع ثح ا ثة ععع ثءث ا عععياثلأالععع  اثلنلوذ دعععدالخله  عععداثة  ثتدعععدا تهنعععياكدععع ايجعععإاثتات عععلااععع ا ال وثاتهععع اث
 ثللش خدا.اكل اتو واثااقى هاقلذاثل  م داثلقيااهللاره اثلأشد ءا.اا

  Declarative Knowledge. المعرفة الإعلانية :  2
 داليبقدعع  احعع رل اثلصععحاث ا سععدا رل توضحاثلله  داثةايادداح احه  فاةولاثللشعع خد,ا ععحثايقنععل اتهععاا

 ثل   ا.ا نيكاا اأاه اتقنل ا ى  ث احلبخدالأ ل فاك حخدالخلفهوتاأ اثلك ت ا.
   Dimensional _ Knowledge. المعرفة البعدية :   3

يقنععع  لا عععحثاثلنعععوقاحععع اثلله  عععداتولعععد اثلله  عععداافسعععه ا لععع ايسععع ا ا عععياثبقدععع  اثلله  عععداثلليتلعععدالخلشععع خدا
ثلنظ تاثل بل ا ياةلاثللش ي ا ف اخدداح ابيلاتو دععواحنهجدععداثة  ثتا ثلقفكلعع ا  اتجعع هاخدداا  ااا لقهيمي

اثلص دحا.
   Heuristic Knowledge. المعرفة الاستكشافية :   4

  ياثلله  داثلقياتسق  تااوثا اثللن عع النععى االخدععداثلقفكلعع ا ثة  ثتا تعع اذاثلله  ععداثاةقكشعع فدداأينعع كا
  ععيا ععياةأد ععداثلأحعع احه  ععداتج مبدععدات ث عع اثللعع ءابععيلااا  Shallow  Knowledgeeداالظخدععا  لله  ععداث

اتج  بوا ياةلاحش ي اة   د.اا
 حعع ابععيلاثةطععيقااخععذاكبلعع احعع اثلكق  عع  ا  عع اأتاثاخععإاثلكقعع بااعع ا كععي ثااخععذاتصععند اثلله  ععداقلععذا

 ثلله  ععداثلنععلندداأ ثلك حنععداات(Explicit Knowledgeاععوال ا تدسععلل ا لعع :اثلله  ععداثلظعع    اثلصعع م دا
ات. Embedded or Tacit or Implicit Knowledgeثل فددا)
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 ,Bourdreau & couillardتا )Vailاا1999 ,تا )(Alvesson, 1993 لنفه اثاخإاثلى ةبل ا حنهم:اا
تاثلععذاحه  ععداضععلندداااHeisig, 2001 تا )اVorbeck, etal ,2001تا )اDuffy, 2000تا )1999

ادا.ا   م حه  دا 
اتايبل اأاوثقاثلله  داح ا  دااظ ا هضاثلى ةبل ا1ثلج  لا)

ا 
ا
 

سندا ثلى ةبل ا
ثل

نددا 
ضل

   ا 
  

ح  
  دا

حه
ل ذثا 

اال
  د
حه

ذل ا 
داا
ه  
ح

 ا 
اكد
  د
حه

ح ذثا 
  دا

حه
 

س  ا
حج

لدد 
 ة

لددا 
 ة
ل ا
ا

 
احد

ا 
 حي  

ح
 حد 

حق 
غددا 

ري
سىدا 

ح ق
ح لا 

تا
 ث

 
 خدا
حقن

  ا 
رد ا

 
 ددا بب  ا
ة 

تددا 
  ث
ق

 

1 Rule 1949     *
 

*
                

2 Vattims 1988           *
   *
        

3 Badarcco 1991        *         *     

4 Lave & Wenger 1991               *       

5 Alvesson 1993 *        *             

6 Quinn, et al 1996    *  * *               

7 
Nonika & 
Takeuchi 

1995 * *                    

8 Lundvall 1996   * *  * *               

9 Tricot 1996              *       * 

10 Fleck 1997 *        * *   *         

11 Vail 1999 * *                    

12 
Blumentritt & 

Johnston 
1999        *   * *          

13 Hauer 1999 * *                    

14 
Bourdreau & 

couillard 
1999 * *      *              

15 Macintosh 1999   * * * * *               

16 Duffy 2000 * *                    

17 Herscel 2000 * *                    

18 Hay 2000                *  * *   

19 Baker 2000  *                    

2o Vorbeck, etal 2001 * *                    

21 Heisig 2001 * *                    

22 Daft 2001 * *                    

                    * * 2004 دهمش وابوزر  23

 * *                    2008 الزيادات  24

 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 2 3 3 4 2 3 2 11 12 المجموع 

اثللص  ا:اح اثا ث اثلى ةبل ا  ااقل  ااخذاثا رد  اثلوث   ا ياثلج  ل
ا ث ت  اثل  ثةداا  اشيءاح اثلقفصللاا ا حي اثلنوال ا.

اا  :Explicit Knowledge.اثلله  داثلظ    اثلص م دا1
تاأتاثلله  عععداثلصععع م داتقنعععل ابصععع تلاا ك معععداحبعععلارععع ثءث اثابقععع ثق,ا24:اا2001رعععل ا)    ,

ثلهلخدععع  اثةاق  دعععداثللق  حعععدا,احهخوحععع  ااععع اثليبععع ت اأ اثلسعععوقاأ اثللن  سعععل ا,ا انععع ح اتسعععق  تاحنظلععع  ا
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 ت كععيااخععذا لعععا ت حلععياثلله  ععدا بياهعع ا ععيااوثاعع اثلبد اعع  ا  لععحااثاالعع لاحبععلا ععحهاثلله  ععدا  اهعع اتؤكعع 
ايل  اثةق  ثحه ا ثةق   اه اان اثل   د.

تا  تاثلله  داثلظ    ا ياثلقيايل  اقيص له اأ اقرياه اقلععذاثلآبعع م ا شعع لاBaker,2000 مشل ا)
اتا.اا7:اا2004,اا ةلياأ احب ح ا ح ابيلاثلهلخد  اثلقهخدلددا)ثلق بومدتاثلق خل يدا)ثلى  يا

تاأتاثلله  داثلظ    ا يا ش لاا تاذلعع اثلنععوقاثلل ععيتا ععياأ شععد ا5:ا2004 م دا)  لشا ثرو  ,ا
ثللنظلععععد,ا حنهعععع اثلل ععععيتاثلكق  ادعععع كا ععععياا اعععع  اثلبد اعععع  ,ا معععع  م كا ععععياثلكقلىعععع  اثلقععععياتقنععععل اثلسد ةعععع  ا

لنظلععداثلولععولاقللهعع ا ثةععق  ثحه ا ثة عع ثءث ا ثللسععقن ث ,ا  ععياتخعع اثلله  ععداثلقععيايل عع اللأ عع ث ا ثبععلاثل
ا ثللش  كداره اح ابيلاثلن  ث ا ثلخ  ءث ا ال   .

ثلله  ععداثلظعع    ا:اا ععياثلله  ععداثلقععيايل عع اثلقهبلعع اانهعع ا ةععلد كااا(Herschel, 2000 : 41) م دا
 ا  ةععقهل لااظعع تاثل حععو ا لهععحثايل عع اقيصعع له ا اشعع   ا سععهولدا اجعع   ا صععدغداحوثلععف  احنقععوجاحعع ا بعع ثءث

اثبق ثقا ح     احهلندا.
  اهعع اا Explicit Knowledgeتاثلله  ععداثلظعع    اثلصعع م د40:اا2008 أبلعع ثكايهعع فا)اثليمعع  ث ,ا

ثلله  عععداثلل قوبعععداث اثلل حعععي اثلقعععيات قومهععع اثلل ث عععع,اثلكقعععإ,اثلو ععع ت ,اثللععع  ا  ,اثلق ععع  م ,ا أ ةععع  ات عععيم ا
 ا مل عع ا سععهولدات ومخهعع احعع الغععداثلععذاأبعع دا حعع اثللهخوحعع  اثل الدععد,ا لععحل ا هععياةععهخداثلولععفا ثلق  يععا

اش لاقلذارب ,ا مل  ا صفداحسقل  اقا   اا ثءته ا ثاق  ه ا ب لق ليات يمنه ا ثةق   اه .
  Embedded or Tacit or Implicit Knowledge. المعرفة الضمنية أو الكامنة الخفية2

 ععداثلقععياتهقلعع ااخععذاثل بعع  اثلش صععدداتاثلله  ععداثلنععلنددا:اا  اهعع اثلله اDaft, 2001: 259 اعع فا)
 ثل وثا اثاةق الددا ثل  تا ثل  ماثلش صي,ا ا   احعع ايصععهإا ضععهه ا ععيا حععو اأ اكخلعع  ,ا تشععل اقلععذا

 هععععياح تى ععععدا  لأة ةععععدغا ثل بعععع ث اثلك حنععععدا ععععياأذ عععع تاا.تKnow-Howكدعععع ا)ا–حعععع الععععوالععععخدا له  ععععد
ااخذا ؤاءاثلأش  قا.ثلأش  قاثلللليم ,ا  يابب ث ااو دداتك  اتكوتاح قص  اا

تافدشععل ثتاقلععذاقتاثلله  ععداثلنععلنددا ععياتخعع اثلله  ععداثلل قياععدا ععيا5:2004 ,أحعع ا)  لععشا ثرععو  
ا ولاثا  ث ا ثلقياتقصفا  لله  ث ا ثل   ث اثلش صععدداثلقععيااايل عع اا خهعع اأ ات ومخهعع الببعع م ا مصععهإا

اثل ا  دااخله .
ثلله  عععداثلقعععياتكعععوتاحقنععلندا عععياأشععع  قاحععع ا,.تاقتاثلله  عععداثلنعععلندد:ا ععيا2003 معع دا)بخعععفا,

تقوث  ال يهما حهاثلله  دا ثلقيات قياه اا ولهم,ا ح ات قوموا حهاثله ولاح احه  فا أ ك  اااتنفصععلااععنهما
ا.

 لعع دااقتاثلله  ععداثلنععلنددا:اا ععياالعع اح حععي ا لععلاىداثااقشعع  اا(Herschel, 2000 :41)أحعع ا
احه  ث احهقل  ااخذاثلهللا مقماتهخله ابيلاثلهللاافسوا.اااا مصهإالفظه ااتاثلقهبل اانه اي وتااب 

 مل ععع اثاقىععع  اثلله  عععداثلنعععلنددا:احه  عععداالععع اثلل قوبعععدا,ا ثلل ياعععدا عععياا عععلاثلأ ععع ث ا ثللسعععق   ا عععيا
افوةهما ثلقععياي فظهعع اثله ععلا ت قومهعع اثلععحثك  اثةاسعع اددا ت عع  لا ععياح ثةععلا حندععداثتاتسععقحك   اابعع ارلدعع  ا

اتا.40اا:ا2008 د.ا)اثليم  ث ,ااثلقفكل اثلله  ا
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 The Knowledge Management Processثالثاً : عمليات إدارة المعرفة:  
ثتاثلله  داقذثاح اتماأبح  اكل ا ياتكوتاحجعع   ااعع اثلأدلععد,الععحثا هععيات قعع جاقلععذاقاعع   اثان تهعع الكععيا

ق ث  اثلله  عععداتهلعععلا شععع لااتكعععوتاا رخعععدالخق بلععع ا عععياحلععع ثتا  يععع اابعععلات بد هععع القوللععع اثلأدلعععد,ا ثتاالخدععع  
 : King, 2000حقك حلا تق  هيافدل ارلنه ,ا كلاحنه اتهقلعع ااخععذاةعع   قه ا تعع اماثلهلخدععداثلقععياتخلهعع اااا)ا

ات.59
تاقلععذاقتاالخدعع  اق ث  اثلله  ععداتقهخعع ا  ةععق  ثواثلله  ععدا  لههعع ا Skyrme, 1997 :  7 معع دا)ا

وملاثلله  داثلش صدداثلععذاحه  ععداته  ادععدايل عع ات  ةععله ا تنظدله ا اش   ا ثةق  ثحه ا  يارهحثاتق خإات 
ا حش  كقه ا ش لا ثضحا ياثللنظلدا.

تاثلععذاثتاالخدعع  اث ث  اثلله  ععدا ععياتجلدعععا ثرقكعع  اثلله  ععداا Turban, 2001 :  338 أشعع  ا)ا
ا  ف ء ا ث ث  اا ا  اثلله  دا تسهللاثللش  كدا له اح اث لات بد ه ا ف اخددا.

تا عع تاثلهلخدعع  اثلجو  مععداا ث  اثلله  ععداتقنععل :اتوللعع اMartins, etal : 2001: 28فدلعع ايعع دا)
تا تو معععععاثلله  ععععداKnowledge Storage بععععيتاثلله  عععد)Knowledge Generating)ثلله  عععدا)

(Knowledge Distribution(تا أبل ثكات بل اثلله  داKnowledge Application اتاا

ا
اتاثلهلخد  اثلجو  مداة ث  اثلله  د1)ااثلش ل

,اق ث  اثلله  دا أ    ا ياثةر ثقاثلقنظدلي:ا  ثةداثةق ي دداح   ادالهلنداحعع ا2002ثللص  ا:اثلكبدسي,اليياثل ي ااوث ,ا
 ث ,اشععع ك  اثل  ععع قاثلصعععن اياثلل عععقخ ,اأط  ةعععدا كقعععو ثهاالععع احنشعععو  ,اكخدعععداثة ث  ا ثااقصععع  ,اثلج حهعععداثللسقنصععع مد,ا غعععا

ا.29ق
اKnowledge generatingتولل اثلله  دا:ااا-1

ثتاثل    ااخذاتولل اثلله  دا ثةععق  ثحه اتهعع احعع اثللصعع   اثلأكبعع اأ لدععدالق  لعع اثلللععي اثلقن  سععدداثللسععق ثحدا
اتا.Warner& Wetzel, 2004 : 91- 93لخلنظلدا)
دعاتوللعع اثلله  ععداحعع ا  تاتاقلععذاقتاثللنظلععداااتسععق (Nonaka and Takeuchi, 2004 :  11 مشععل ا

ثلأ عع ث ,اا عع لأ  ث ا ععما  عع اثلععحي ايولعع  تاثلله  ععد,الععحل ايجععإااخععذاثللنظلععداثتاتعع اما ت فععيااشعع ط  اتوللعع ا
ثلله  داثلقياي وتاثلأ  ث اره ا.ارلايق خععإااخععذاثللنظلععداتععو ل اثلبلئععداثللن ةععىدالهععم,ا اخدععوا عع تاالخدععداتوللعع ا

اخععذاأاهعع االخدععداتوةععدعاثلله  ععداثلقععياتععماتوللعع   ااخععذايعع اثلأ عع ث ا ععياثلله  ععداثللنظلدععدايجععإاأتايععقما هلهعع ا
اثللنظلدا بخو ته ااخذاحسقوداثلجل اداح ابيلاثلل    دا ثل وث ,ا ثلقش  تا ياثل ب  ا,اأ اثللجقلع.اا

تاثتاتوللعع اثلله  ععدايععقمااعع اط معع احشعع  كدا ل اعع  اا42اا:اا2006  يا حثاثلص  ايبل ا)ثلهخععي,ا ربعع  ت,اا
لعععلاثل ثالعععدالقوللععع ا ثتاثللععع لاثلله  عععياثلج يععع ا عععياانععع ي ا حل  ةععع  ا  يععع  اتسعععهما عععياته مععع ا  ععع قاثله

ثللش كلا ثيج  اثل خولاثلج ي  اله ا ش لاثرقك  ياحسقل ,ا  حثايهي اح اض    ا هععماثتاثلله  ععدا ثارقكعع  ا

 طبيق المعرفة ت 

 توزيع المعرفة 

 العمليات الجوهرية  خزن المعرفة 

 المعرفة  توليد
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حصعع  ثالله  ععدااالخدععداحي   ععدااذث اثتجعع  ل ا:ا  لله  ععدااحصعع  اليرقكعع  ا ثارقكعع  اانعع ح ايهععو ايصععىح
ا  ي  ا.

  : Warner & Wetzel, 2004تا ا)Takeuchi & Nonaka, 2004 :  54 - 66 معع داكععلاحعع ا)
تاقتاثللنظلععداااتسععق دعاتوللعع اثلله  ععدارنفسععه ,ااتاثلله  ععداثلنععلندداثلقععياي لخهعع اثلأ عع ث ا ععيا93 -91

تارقوللعع اثلله  ععدا ثةععق  ثحه احعع اأةعع تاالخدععداتوللعع اثلله  ععداثللنظلدععد,ا اخدععوا عع تااخععذاثللنظلعع  اثتات ععوا
بععيلاالخدععداي خعع ااخلهعع ا)ات ومععلاثلله  ععداتا تهنععيات ومععلاثلله  ععداثلنععلندداثلععذاحه  ععداحهخنععد,ا ثله ععغا
 عع له غا.ا ب لقعع ليايجععإااخععذاثللنظلععداثتاتجلعععاثلله  ععدا ت ثكلهعع ااخععذاثللسععقوداثلفعع  ي,ا ععمايععقماتوةععدهه ا

ا  دا.ا  حهاثلأال  اتقلبلا  اتيا:ح ابيلاأ بهداأال  اح االخددات وملاثلله
ا:ات وملاثلله  داثلنلندداقلذاحه  داضلنددا.اSocializationثلجقلهداا •
ا:ات وملاثلله  داثلنلندداقلذاحه  داحهخنداا.اExternalizingثلقجسل اا •
ا:ات وملاثلله  داثللهخنداقلذاحه  داضلنددا.ااInternalizationثلقح مأاا •
املاثلله  داثللهخنداقلذاحه  داحهخندا.:ات واااCombination ثلق كلإاا •

تاةلنل ايقش  تاثلف  احعا   ارب افدل ايلقخكععواكععلاحنهلعع احعع احه  ععداضععلنددا.ا1ي  واثلق وملا ياثلنل ا)
ا  حثايقماا اط م اثلليةظداأ اثلق خل اأ اثللل  ةد,اأ اثل  يحا.

يشععل اروضععوياحعع ايلقخكععواحعع اتافد عع واةلنلعع اي ععوتاثلفعع  ااعع   ثااخععذاأتايبععل اأ اأتا2أحعع اثلععنل ا)اا
حه  ععداضععلندد,اا اخدععوا هععوارععحل اي ععوتارق ومععلاحه  قععواثلنععلندداثلقععيايلقخكهعع اقلععذاحه  ععداحهخنععدا.ا م عع وا

تاةلنل ايب أاثللسععق  حوتا ععياثللنظلععداالخدععدا)تععح مأتاثلله  ععداثلقععياكعع تااعع اتععماثلقشعع  تا لهعع ا ععيا3ثلنل ا)
سق  حوتا حهاثلله  داثلقياتماثلقش  تا لهعع احعع اث ععلاتوةععدعاح قخفاأا  ءاثللنظلدا.اأياأتا ؤاءاثا  ث اي

ا ح اثلله  داثلنلندداثلقيايلقخكواه ,ا ح ا ماقا   اتش لخه ا ياا ولهما.
أحعع اثلعععنل اثلأبلععع افد عع واةلنلععع اي عععوتاثلفعع  ااععع   ثااخعععذا حعع ا ت كلعععإاأ عععيثءاالعع احق ث  عععداحععع اثلله  عععداا

تايبععل اأالعع  ا2 هخهعع ا ععيءثاحعع اثللنععق ,اا ثلشعع لا اععما)اثللهخنععدا ععياكععلا  يعع ااخععذاشعع لا للععلاأ اكقلععإاأ 
ات وملاثلله  دا.

احه  داحهخندااااااااااااااااقلذاااااااااااااااااحه  داضلندداااااااااااا
ا

احه  دا
احهخند
اح 

احه  دا
اضلندد

 تاثال  ات وملاثلله  د2ش ل)اااااااااااااااااااااااااااااااا
Nonika, Ikujiro & Takeuchi, Hirakata(2004) Hitotsubashi on Knowledge  Management, 
Singapore, john Wiley & Sons (Asia ) pte Ltd, p. 66 

 التركيب 

Combination 

 الجتمعة 

Socialization 

 

 التجسيد 

Externalizing 

 التذويت 

Internalization 
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 مخ ظاأتاتولل اثلله  دايب أا ل ةخداثلجقلهد,ا مايق  تااب اأال  اثلق وملاثلأ بهداثللععحكو  ارافعع ا ا مهقبعع ا
لله  ععدالأاهلعع اتق خىعع تاثالقععيثتاثلش صععياحعع اتاأ ععماحعع ةخقل احعع اح ثةععلاالخدععدات ومععلاث3تا )2ثلنل عع تا)

اثلف  ا.
  Knowledge generating modes أنماط توليد المعرفة :

 ,Wiig)ااWiigتا اBartlett, Goshal & Birkinshaw, 2004, p . 546- 555رلنععأاثل  ثةعع  ا)
1993, p 18oا:ااتاأال  اتولل اثلله  دا ياأياحنظلداح اثللنظل  اا اخذاثلن واثلق لياا

ثكقسعع باثلله  ععداثللو ععو  ا ععياثللصعع   اثل    دععدا:ا مععقماذلعع احعع ابععيلاتعع  مإاثا عع ث ,ا تهخععدلهم,اأ اا–أا
حعععع ابععععيلاثل عععع ثء ,ا حيةظععععداثل بعععع ث ا ثلقجعععع  ب,اأ اثلنشعععع ط  اثللل  خععععد,اأ احعععع ابععععيلاثاةععععقل قاقلععععذا

اثلل  ض ث .
 اي عععوتااحععع احصععع   ا ثبخدعععداتاثلعععذاثتاثكقسععع باثلله  عععدااعععا41  :2006كلععع اأشععع  ا)ثلهخعععي,ا ربععع  ت,

كلسععقو ا  اثلله  ععدا,اث احعع ابععيلاحشعع  كداثل بعع ث ا ثللل  ةعع  ا ةنععو اثللععؤتل ث ا ثلنعع  ث ا ةخ عع  ا
اثلن   ا ثل وث ا ثاتص لارل ا ل ا  اثلهللا.

 ثلق خلععلااا Reasoningتولل احه  دا  ي  اح ابيلاتوةدعاثلله  داثللو و  اةعع    اروثةعع داثلقفكلعع اا–با
Analysesا مقجخذاذل اان ح ايفك اش لاا ياحوافاح ا ح ذثاي صععلاحعع اذلعع اثللواععفا.ا اقعع ت اذلعع ,ا,

 كد اتق ث  اثلأشد ءارىهنه ,ا  اواي ععوتا ععياحوضعععاتوةععدعاحه  قععواحعع ابععيلاأةعع ثواتك حععلارععل اثلله  ععدا
اثلس   دا بل اثااه  ة  اثلج ي  اثلن شئداا االخدداثلقفكل ا ياذل اثللوافا.

ه  عععدا  يععع  احععع ابعععيلاثاةقكشععع ف,ا ثلقج بعععد,ا ثةرععع ثقا.ا مهععع اثةرععع ثقاأكبععع اثللصععع   اةدلعععداتوللععع احا–جا
ا.ا  Pre – directedلقولل احه  دا  ي  ا.ا تكل ااو اثةر ثقاثلف  يا ياثاواقر ثقاال احسب اثلقو واا

تا  عع اأضعع   ا(Davenport and Prusak,   2000 :  52تااعع اا92-91,اا2005أحعع ا)ةجعع  ي,اا
ال ط اأب داقلذاثلأال  اثللنوهاانه ا ياأايه,ا  يا:ااأا
:اتهععع اط م عععداشععع ثءاثلله  عععداحععع اثل ععع قاثلأكبععع احى شععع  ا  ه لدعععدااكقسععع باا Acquisitionثاكقسععع باا- 

ثلله  دا.ا ثلحيايقماذلعع احعع ابععيلاشعع ثءاثللنظلععداث اثةععقئج    اللأ عع ث اثلععحي ايلقخكععوتاثللنظلععداأ ايهلخععوتا
لععداثلقعععيات ععوتا شععع ثءاحنظلععداأبعع دارهععع فاثل صععولااخعععذاحعع اتلقخكععوا عععحهاثلأبلعع  احععع ا لهعع ا,اأياأتاثللنظ

حه  ععد,اقالعع ات ععوتا شعع ثءاثلأ عع ث ا)أياثلله  ععداثللو ععو  ا ععياا ععولا ععؤاءاثا عع ث تا اعع اتقنععل االخدععداثلشعع ثءا
اأين كاش ثءاحه  داحبنددا ياش لا   ت اأ ا ياش لاح وةإ.

 Knowledge Storage خزن المعرفة :   -2
تا aintenanceتا ثة ثحععدا)ا Keepingالخد  ابيتاثلله  داتهنياتخ اثلهلخد  اثلقياتشععللاثاةقفعع سا)ا

ا.ااتWarehousingتا ثلل  تا)ااا Retiringتا ثاةق   قا)اااAccessingتا ثلولولا)Search ثلى حا)
ذاثللنظلعع  اثتاتوث عععوا تشععل االخدععدابعععيتاثلله  ععداقلعععذاأ لدععداثلعععحثك  اثلقنظدلدععد,ا بلئععداثاالععع لات ععقمااخعععا

ب عع ثكاكبلعع ثكااقدجععدالف عع ثاه الكبلعع احعع اثلله  ععداثلقععياي لخهعع اثا عع ث اثلععحي اي وحععوتا لغ   تهعع السععبإاأ الآبعع ,ا
 بععع  ابعععيتاثلله  عععدا ثاةقفععع سارهععع احهعععما ععع ثااةعععدل الخلنظلععع  اثلقعععياتهععع اياحععع احهععع ا اا لدعععدالععع   ثتا
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صدغداثله و اثللؤاقععدا ثاةقشعع  مدالقوللعع اثلله  ععدا لهعع ا.ا)اثله حخل ا ثلقياتهقل ااخذاثلقو د ا ثاةقه ثفا 
اتا.اا35:ااا2002ثلكبدسي,اا
تاقتاثلله  داا اتكوتاح قيادا ياا ولاثلأ  ث ا  يات   م اثللنظلععدا  ععياأاظلععداKidd:1994:32قذاي دا)

تاKidd:1994:305اوثاعع ارد ا تهعع ا أاظلععدااوثاعع احه  قهعع احقلبخععدا   عع ث ه ا أا ثضععه ا ب  هعع ,ا منععد ا)
قتاأاظلدااوثا اثلله  داتهللااخذات يمنه ا ح ااعع  احدعع  ي اح قخفععدالخله  ععدا ثلقععيايل عع اثةععق  ثحه ا)اأيا
ثلله  داتاللس ا  اثلأ  ث ااخذاقاج  اأال لهما ش لاأ نععل,ا معع داأينعع اأتا ععحهاثلأاظلععدااعع    اكععحل ااخععذا

ت  يمااثلنصععحاللأ عع ث افدلعع اي ععلاااقعع ت ااعع ث ثتهمااثلأد تا  لأال لاثل ا رددا ثلش يا ثلقفسل ا ثلقهخم,ا نيكاا 
ا اض  قه اقلذاحه  قهماحلَ ايؤ يا  لق لياقلذات سل احه  ثتهما.

تاأتاق ثحععدااظعع تالخسععد   ااخععذاثللو ععو ث اثلله فدععدا ثلل  يععداي ععوتا لب  ععداLev, 2000 : 10 مشععل ا)
 تقعع ثكماحلععَ اي ععقنمااخلنعع ا  ثةععداحعع اينىغععيااثللفق ياثللؤ ياقلذاق ث  اثلله  د,ا ععماقتاحسععقو ا  اثلله  ععداتنلععو

اثاةقف ساارعوا,االأتالدغاكلا ك  احفل  ايل  اثةقبل    ا ثتاثل يتالدغار  تاكخفدا.
تااخععذاأ لدععداتععوث  اثلله  ععدا ععيا اقهعع اثلصعع دحا ب ل  م ععداWarren & Davies, 2000:13 مؤكعع ا)ا

ا ياقلذات خللا ه اثلى حاانه ا.ااثلص د دا بق   م احو ي ا ح قوبدارخغداثلهللاكلاذل ايؤا
تاأتاتكععوم اا اعع  اثلله  ععدايسععقخيتات  يعع احعع اثلععحياةععد   احعع اTurban, etal, 2001: 340 موضععحا)

ينىغياتنللنوا له ا كد ا؟ا ح اثلحياةدسق خلااثلله  داحعع احصعع     ا؟ا ت  يعع احعع ا ععواذلعع اثلجععيءاحعع ا
اا ا  اثلله  داثلحياينىغياأتاي وتاحفقوةع ك؟.اا

   Application Knowledge   :  يق المعرفةتطب -3
قتاثله فاح اق ث  اثلله  دا ععواثةععق  ثتا ت بلعع اثلله  ععداثللق ةععدالخلنظلععد,ا ثتاث ث  اثلله  ععداثلن   ععدا ععيا
ثلقياتسق  تاثلله  داثللقوث   ا ععياثلواععأاثللن ةععإ,ا احعع ا  تاثتاتف عع اثةععقبل  ا  لععداتوث   عع الق  لعع احلععي ا

اتا.ااا37:ااا2002  تلدا.ا)ثلكبدسي,االه اث ال لاثللش كلاثل
 تق خإاثلله  ععداثلععقهخما ثلشعع ي,اثذاثتاثلععقهخمايعع تيااعع اط معع اثلقج بععدا ثلق بلعع احلعع اي سعع احسععقوداثلله  ععدا
 مهل هعع ,ا بنعع ءثااخععذااذلعع ا  اععوايجععإاثتايؤبععحات بلعع اثلله  ععدا ععياثل   ععدا ثلل عع تاثلأ ل,اةلععحاثتااظعع تا

ضععل تاثلنجعع يا ععياثللنظلععدالكنععوا لب  ععداثل  ععو اثايج ردععدالخععقهخما.ااااااثلله  ععداثلكععفءاايهعع اك فدعع الوةعع ها ععي
اتا.اا45ا :ا2006)اثلهخيا رب  ت,اا

تاثتاثللنظلعع  اثلسعع  دداقلععذاثلق بلعع اثلكفععوءالخله  ععدااخلهعع اتهععل احعع ي ااBurk, 1999 :  27 أكعع ا)ا
 اثلجلعع ا ثلكفععوءاتا ثلععحياي عععااخععذاا ت ععوا ث ععإاثل ععحااخععذاثلق بلععااKnowledge Managerثلله  ععدا)ا

لخله  ععد,ا أينعع كااخدععواثلهلععلاكهنصعع اح عع تالق بد عع  احشعع  كداثلله  ععدا ثلقنفلععحاثلعع ال الهعع ا.اةلععحا  عع  ا
ثلق ند  اثل  يبدا اةدل اثااق الأاثلليمعع احعع اثلفعع قااةععق  ثتاثلله  ععدا ااعع   اثةععق  ثحه ا ععياأحعع ك ا هلعع  ا

اا اأح ك اتولل   .
ض فا   تفاأب دايل  اثتاتسععق   ه اثللنظلععدالغعع  اثلق بلعع اثلكفععوءاتا   اأا4:اا2000أح ا)اا شو ,ا

تا ضعععع   اثلععععقهخماثلقنظدلععععياChief Knowledge Officerلخله  عععدا  ععععياضعععع   اثلله  ععععداثلعععع تدغا)
(Organizational Learning Officer .اتا
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 Generalتاااااااااااا )Wal-Martتاقلععذاأتاثكبعع احنظلعع  اثلهعع لماحبععلا)Brown, 1997: 3 مشععل )
Motor( تاNummi( تاDowتااعع اتو هععأاقلععذاقاشعع ءاحعع ايسععلذا)روةعع ث اثلععحك ءتا ) ةعع ث اثاةعععقبل  ا

ثلىشععع يتاكلععع اثةعععق   أا  دفععععدا  يععع  ا عععيا)حعععع ي اق ث  اثللو عععو ث اثلفك معععدتاتقععععولذا عععحهاثلو دفعععداحهلععععدا
ئااعع تا ععيااعع لماثللععوت,اثةععقبل  اثل عع  ث اثلفك مععدا ا ث تهعع ,ا معع تيا ععحثااقدجععدال غىععداثللنظلعع  ا  اعقعععيثقاحععوط

 ثلععحياتهعع افدععواثلأ عععك  اثلج يعع  ا ط ثتعع اتعنفلعح ععع ا تاثل دعع  االخلنظلعع  اثلن   ععدا  ععحثاي ععقنمااخلهعع اثةععقبل  ا
ا أتاح له اثلفك يا  ف ء اح ابيلات وملاثلله  داقلذاتعنفعلحا.ا

لخدعع  اثلععقهخماتا عع تات بلعع اثلله  ععدايسععلحا هHeisig & Vorbeck, 2000: 119أحعع احعع ا  هععدااظعع ا)ا
ثلفععع  يا ثلجلععع اياثلج يععع  ا ثلقعععياتعععؤ ياثلعععذاثرقكععع  احه  عععدا  يععع  ا حععع ا نععع ا ععع ء اتسعععلدداالخدععع  اق ث  ا

ت,ا اعع اثةععق  حأااعع  اأةعع للإالق بلعع اثلله  ععداحنهعع ,اا عع قااClosed – Cycleثلله  ععدا  ل خ ععداثللغخ ععدا)ا
ثبخي,اثاقلعععع  اح عععع يدغالخسععععد   ااخععععذاحقهعععع   اثل بعععع ث اثل ثبخدععععدا,ااحىعععع   ث اثلهلععععل,اح ق ةعععع  اثل بلعععع اثلعععع 

ثلله  ععد,اثلقعع  مإاثلف اععياحعع اابععلاببعع ثءاحقل ةععل ,ا اخدععوا عع تاثلله  ععدايجععإاأتاتو ععفا ععياةععلاثللشعع كلا
ثلقياتوث ههعع اثللنظلععدا ثتاتععقيءتاحههعع ,ا نععيكااعع اثتات بلعع اثلله  ععدايجععإاثتايسععقه فات  لعع اثلأ عع ثفا

اد ا. ثاا ث اثلوثةهداثلقيات   اله اثلنلوا ثلقك
تاقلععذاأتات بلعع اثلله  ععدا ععياا يععداق ث  اثلله  ععدا  ععياتهنععياا2:اا2004كلعع ا مشععل ا)اثل لعع  ا لععى ي,ا

ثةقبل  اثلله  د,ا  ل صولااخلهعع ا بياهعع ا ثللشعع  كدا لهعع اااتهعع اك فدععد,ارععلاثللهععمات ومععلا ععحهاثلله  ععداقلععذا
ثتااجعع ياأياحنظلععدا ععيارعع ثح اق ث  اتنفلح,ا  لله  داثلقياااته غا ياثلقنفلععحاتصععىحاحجعع  اكخفععداضعع تهدا,ا ا

ثلله  ععداثلقععياتلقخكهعع ايقواععفااخععذاةجععماثلله  ععداثللنفععح اةد ةعع كاللعع احقععو  العع يه ,ا ثلفجععو ارععل احعع اته  ععوا حعع ا
اافحتواحلَ اته  وايه اأة اأ ماحه يل اثلق لدما يا حثاثللج لا.

 المبحث الثالث: الجانب التطبيقي 
 ث يول متغيراته واستجاباتهمأولًا: تحليل آراء أفراد عينة البح

 حثاثللى حاا  ا ت خلععلاثلبد اعع  اثلقععياث ه تهعع اثةععقل   اثاةععقبد تا ذلعع احعع ابععيلات خلععلااايقنل 
ر ثءا ا     االنداثلى حاةولاحقغلعع ث اثل  ثةععداثللقلبخععدا عع لل و اثلأ لا)ح قععوداثلله  ععدتا ثلل ععو اثلبعع ايا

 اثلصعععع ددت.ا ثمةععععقهللالهععععحثاثلغعععع  احأدعععع تالد عععع  ا)الخدعععع  اثلله  ععععدتا ثلل ععععو اثلب لععععحا) ععععو  اثل عععع ح 
تاحلادعع  ثالأدعع تا ات ععومماثل   ععدا3بل ةععياثلقعع  م ا ثاقلعع احلادعع  اثابقىعع  اثللقلبععلا  لوةعع اثلف ضععياثلىعع لما)

ا.ااااى حثللسق صلااخله اح اث     اث  ث االنداثل
خدععداثلق خلععلاثةةصعع تيا ععياأاعع ث االااةععق  ثحه  اعع اتععماالععلا عع ث لاثلقو معععاثلقكعع ث ياللقغلعع ث اثلى ععحا

اره فاثل صولااخذاثلوة اثل س ريا ثاا  ث   اثلللاد  مدا ثلأ  ثتاثللئومد.
 ثةععقن  ثااخععذاذلعع اةععلقماتوضععدحاثلولععفاثلقفصععلخياا ثءا ثةععقج    اث عع ث االنععداثلى ععحااخععذاحسععقوداكععلا

احقغل اح احقغل ث اثلى حا ياح   لدالي   داا اثلقس تا اثاتددا:
اداثةقج    اث  ث اثلهلندااخذا   ث ا ث ه  اح و اح قوداثلله  دا.ث ا:اح احسقوا

ا  اد :اح احسقوداثةقج    اث  ث اثلهلندااخذا   ث ا ث ه  اح و االخد  اثلله  دا.
ا  لب :اح احسقوداثةقج    اث  ث اثلهلندااخذا   ث ا ث ه  اح و اثل  ح  اثلص ددا.
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ا اثللى حاثلأ لا. ةققماثا   داا اثلقس تا اثلبيوا ياثط 
اأح اثللى حاثلب ايا سلقمافدواثا   داا اثلقس تلل اثلآتلل ا:اا

اح اطبدهداثلهيا  اثا تى طددارل اح قوداثلله  دا  و  اثل  حداثلص دد. -1
 ح اطبدهداثلهيا  اثا تى طددارل االخد  اثلله  دا  و  اثل  حداثلص دد. -2
اى  ال داثلف ضدداثل تدسداثا لذا ثلب اددالخى حاا ح ابيلاثا   داا ا حهاثلقس تا ايقماثبقا

 ثانياً: استجابات أفراد العينة على فقرات وأبعاد محور محتوى المعرفة
تاةععولاح ععو اح قععودا70تااق ت ات خلععلار ثءا ثةععقج    ااأ عع ث االنععداثلى ععحاثلىعع لمااعع   ما)2يبل اثلج  لا)

اث   اثلللاد  مدا ثلأ  ثتاثللئومدالف  ث اكلا ه .ثلله  دا،اقذاتنل اثلج  لاثلأ ة  اثل س رددا ثاا  ا
( الأوساط الحسابية والوزن المئوي والأهمية النسبية لفقرات وأبعاد  محتوى المعرفة لعينة  2جدول)

 ( 70البحث )ن=

ا ثلىه ا
 ثلف   ا

ثلوة اا ث     اث  ث اثلهلندا
 ثل س ريا

ثاا  ثفاا
 ثلللاد  يا

ثلو تاثللئويااا
 %ا

ت تلإاثا لدداا
اثتف ا ثتف ا ح  ي ا ااثتف ا ااثتف اتل ح  ثلنسبددا

 تل ح 

  داا
لله
تاث

اةد 
 ث 

ؤش
ح

 مدا
ظ  

ثل
 

1 6 18 23 18 5 2.97 1.08 32.9 2 
2 12 15 26 10 7 2.79 1.19 24.3 4 
3 6 14 27 15 8 3.07 1.11 32.9 1 
4 8 18 23 15 6 2.90 1.13 30.0 3 
5 14 27 17 9 3 2.43 1.08 17.1 5 

 ثلب ايا 27.44 1.12 2.83 ثل س ريا ثاا  ثفاثلللاد  يالخىه اا   اواثللئوياثلوة ا

  داا
لله
تاث

اةد 
 ث 

ؤش
ح

نددا
نل

ثل
 

1 16 22 19 10 3 2.46 1.13 18.6 4 
2 9 24 20 14 3 2.69 1.07 24.3 2 
3 8 31 15 11 5 2.63 1.11 22.9 3 
4 19 30 12 5 4 2.21 1.10 12.9 5 
5 2 4 20 22 22 3.83 1.04 62.9 1 

 ثا لا 28.32 1.09 2.76 ثلوة اثل س ريا ثاا  ثفاثلللاد  يالخىه اا   اواثللئويا
  27.88 1.10 2.79 ثلوة اثل س ريا ثاا  ثفاثلللاد  يالخل و اا   اواثللئويا

ات:2 فدل ايخياث مااثللؤش ث اثلق خلخددالله د  ااثلج  لا)
تا بعع ا  ثفاحلادعع  يااعع  ها3دعع  اثابقىعع  اثلىعع لما)تا  ععواث اععذاحعع احلا2.79رخععماثلوةعع اثل سعع رياثلهعع تا)ا-1
ات.1.10)
حعع ااحؤشعع ث اةدعع تاثلله  ععداثلنععلندد ااحؤشعع ث اةدعع تاثلله  ععداثلظ   مععداث ه اثلوة اثل سعع ريالىهعع ياا-2

اخععذاثلقععوثليا كععياثلوةعع ل اث اععذاحعع اا1.09 اا1.12 ا بعع ا  ثفاحلادعع  يااعع  هاا2.76 اا2.83ح عع ث هاا
 ت.3بقى  اثلى لما)حلاد  اثا

تا  ععع  ااا5تو اعععأاثاخعععذاثا   ععع  اا عععياحهظعععما  ععع ث اثللجععع لارعععل ات ععع ي م ا،اثا لا)ااثتفععع تا ثافععع  ارعععع)ا-3
حؤشعع ث اةدعع تاتا  عع  اا تو اععأاروثاعععاا  عع  ا ثةعع  ا ععيا هعع ا)10%تاح احجلوقاثلف  ث اثلى لغدا)50ش خأا)

تاثحعع اثلق عع ي اثلبعع ايا)ح  يعع تا  عع اله  ععداثلنععلندداحؤشعع ث اةدعع تاثلتا   ث ا يا هعع ا)4تا )ثلله  داثلظ   مد
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حؤشعع ث اةدعع تاثلله  ععدا%تاحعع احجلععوقاثلف عع ث ،ا  عع ء ا لدههعع ا ععيا هعع ا40تا  عع ث اشعع خأا)4 عع ءا ععيا)
تااخععذااعع  احقسعع  ياحعع اثاةععقج  داحؤش ث اةد تاثلله  داثلنععلنددا،ا   ء ا    ا ثة  ا يا ه ا)ثلظ   مد

 .ااخذاات  ي يا)ثتف ا ثتف اتل ح ت
 لمات صلاثيا    اح ا   ث اثلىه ي ااخذاثةقج  داا لددا يات  ي ا)ااثتف اتل ح ت.ا-4
%تا62.9تارععو تاحئععويااعع  ها)3.83ت ث ةععأاثا ةعع  اثل سعع رددالف عع ث اثلىهعع ي ارععل اةعع اثاخععذااعع  ها)اا-5

كعع   اطبععيا ثلقععياتشععل اثلععذااالعع داثللسقشععفذاحؤشعع ث اةدعع تاثلله  ععداثلنععلنددااتاحعع ا  عع ث ا هعع ا5لخف عع  ا)
تا ععياافععغا4%تااالخف عع  ا)12.9تارععو تاحئععويااعع  ها)2.21يقللععيا لهعع  ث ا ببعع ث اا لدععداا ةعع اث اععذااعع  ها)

ثلىه ا ثلقياتشل اثلذاالخلسقشفذاا  ث ا ب ثءث اثبقعع ثقاحق  حععدا ععياحجعع لاالخهعع ا.ا بععحل اي ععوتاثلقىعع ي ا ععيا
  تاثللئويا.اا%تالخوا50تالخوة اثل س ريا ا)1.62ةدماثلف  ث اا ف  قاح  ث ها)

قتاحهظعععما  ععع ث اثلىهععع ي ااك اعععأاذث اأ ةععع  اةسععع ردداأ اعععذاحععع اثلوةععع اثلف ضعععيااخعععذاحسععع ةداحلعععيثتاا-6
حؤشعع ث اةدعع تاثلله  ععداتا ععيا هعع يا5تا اثلف عع  ا)3ثابقى  ،اا ثا  عع  ا ثةعع  ا ععياكععلاح ععو اتلبخععأا عع لف   ا)

 ثلظ   مدا ااحؤش ث اةد تاثلله  داثلنلندداااخذاثلقوثلي.
أ  ثاعع احئومععدااتحؤشعع ث اةدعع تاثلله  ععداثلنععلندد لدعععاثلف عع ث ا)اعع ثاثلف عع  ااثل  حسععدا ععيا هعع اأ هعع  اا-7

احن فندا  حثايشل اثلذاضهفااسىداثاتف قالهلنداثلى حا.اا
 ثالثاً: استجابات إفراد العينة على فقرات وأبعاد محور عمليات المعرفة

ية لفقرات وابعاد عمليات  المعرفة لعينة  ( الأوساط الحسابية والوزن المئوي والأهمية النسب 3جدول)
 ( 70البحث )ن=

ا
 ثلىه ا
 

ا
 ثلف   ا

ثلوة اا ث     اث  ث اثلهلندا
 ثل س ريا

ثاا  ثفاا
 ثلللاد  يا

ثلو تاثللئويااا
 %ا

ت تلإاا
ثا لدداا
 ثلنسبددا

ااثتف اا
اثتف ا ثتف ا ح  ي ا ااثتف ا تل ح 

 تل ح 
  دا
لله
باث

قس 
 ثك
ل ا
تول

 
1 4 13 23 23 7 3.23 1.05 42.9 1 
2 7 24 25 10 4 2.71 1.02 20.0 5 
3 5 15 27 16 7 3.07 1.07 32.9 3 
4 3 11 32 17 7 3.20 0.97 34.3 2 
5 6 19 27 14 4 2.87 1.02 25.7 4 

 ثلب ايا 31.16 1.03 3.02 ثلوة اثل س ريا ثاا  ثفاثلللاد  يالخىه اا   اواثللئويا

  دا
لله
لاث
 ا 
كدا
ش  

ح
 

1 6 28 22 10 4 2.69 1.02 20.0 4 
2 6 20 25 15 4 2.87 1.03 27.1 2 
3 8 28 22 10 2 2.57 0.97 17.1 5 
4 10 12 26 13 9 2.99 1.21 31.4 1 
5 12 24 19 12 3 2.57 1.10 21.4 3 

 ثل ث عا 23.40 1.07 2.74 ثلوة اثل س ريا ثاا  ثفاثلللاد  يالخىه اا   اواثللئويا

  دا
لله
تاث
بي

 

1 1 4 26 26 13 3.66 0.90 55.7 1 
2 7 15 23 22 3 2.99 1.06 35.7 3 
3 9 22 26 10 3 2.66 1.02 18.6 5 
4 2 12 22 27 7 3.36 0.98 48.6 2 
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5 8 15 25 17 5 2.94 1.10 31.4 4 
 ثا لا 38 1.01 3.12 ثلوة اثل س ريا ثاا  ثفاثلللاد  يالخىه اا   اواثللئويا

  دا
لله
تاث
  ث

ثةق
 ا 

 بل
ت

 

1 6 21 21 16 6 2.93 1.11 31.4 1 
2 7 19 27 15 2 2.80 0.99 24.3 2 
3 3 20 31 13 3 2.90 0.90 22.9 4 
4 4 24 25 14 3 2.83 0.96 24.3 3 
5 6 20 29 12 3 2.80 0.97 21.4 5 

 ثلب لحا 24.86 0.99 2.85 ثلوة اثل س ريا ثاا  ثفاثلللاد  يالخىه اا   اواثللئويا
  29.36 1.02 2.93 ريا ثاا  ثفاثلللاد  يالخل و اا   اواثللئوياثلوة اثل س 

اثللص  ا:اح اثا ث اثلى ةبل ا  ااقل  ااخذااق ت اثل  ةىداثالكق  اددااا
ات:3 فدل ايخياث مااثللؤش ث اثلق خلخددالله د  ااثلج  لا)

بعع ا  ثفاحلادعع  يااعع  هاتا ا3تا  ععواث اععذاحعع احلادعع  اثابقىعع  اثلىعع لما)93 .2رخماثلوةعع اثل سعع رياثلهعع تا) -1
ات.1.02)
ا3.12 اا3.02ث هععع اثلوةععع اثل سععع ريالىهععع ياتوللععع ا ثكقسععع باثلله  عععدا ابعععيتاثلله  عععداحععع اح ععع ث هاا -2

ت.ا3اخععذاثلقععوثليا كععياثلوةعع ل اثاخععذاحعع احلادعع  اثابقىعع  اثلىعع لما)ا1.01 ا1.03 بعع ا  ثفاحلادعع  يااعع  ها
ثلنسععبدداافدلعع ا عع ءا هعع اتوللعع ا ثكقسعع باثلله  ععداثةقععلا هعع ابععيتاثلله  ععداثلق تلععإاثلأ لا ععياحسععقوداثا لدععدا

   لل تىداثلب ادد.
 اا2.74ث هعع اثلوةعع اثل سعع ريالىهعع ياحشعع  كدا ا ععلاثلله  ععدا ات بلعع ا ثةععق  ثتاثلله  ععدااحعع اح عع ث هاا -3

اخععذاثلقععوثليا كععياثلوةعع ل اأ اععذاحعع احلادعع  اثابقىعع  اا0.99 اا1.07 ا بعع ا  ثفاحلادعع  يااعع  هاا2.85
 ه ات بل ا ثةق  ثتاثلله  داثلق تلإاثلب لحا به احش  كدا ا لاثلله  دا ععياثلق تلععإاثل ث عععات.اثةقلا3ثلى لما)

  ياحسقوداثلأ لدداثلنسبددا.
تا  ععع  اااشععع خأا15 ععع ء اثاخعععذاثا   ععع  ا عععياحهظعععما  ععع ث اثللجععع لااخعععذات ععع ي ا)ح  يععع تا ثافععع  ارعععع) -4
 ياتوللعع ا ثكقسعع باثلله  ععدا ات بلعع اتا    ا شلخأا لدعا   ث ا ه20%تاح احجلوقاثلف  ث اثلى لغدا)75)

)بععيتاثلله  ععدتاا   عع تل ا ععياا هعع احشعع  كدااااااااتا  عع ث ا ععيا هعع ا4 ثةععق  ثتاثلله  ععداافدلعع ا عع ء ا ععيا)
%تاحعع احجلععوقاثلف عع ث ،ا20تا  عع ث اشعع خأا)4 ا ععلاثلله  ععداثحعع اثلق عع ي اثلبعع ايا)ااثتفعع تا  عع ا عع ءا ععيا)

 اثشععق تاا,،ا ا  عع  ا ثةعع  ا ععيا هعع ا)ت بلعع ا ثةععق  ثتاثلله  ععدتا يوا  عع ث اا ععيا هعع احشعع  كدا ا ععلاثلله  ععد
تا ععيا هعع اتوللعع ا ثكقسعع باثلله  ععدا،اا ات عع ي يا)اا1ت  ي يا)ح  ي ا ثتف تا ياثاخذاثا   عع  ااخععذاثلف عع  ا)

 تا يا ه ات بل ا ثةق  ثتاثلله  د1ثتف ا ح  ي تا ياثلف   ا)
ثةععقج  داا لدععدا ععيات عع ي يا)ااثتفعع اتل حعع ا اثتفعع االععمات صععلاثيا  عع  احعع ا  عع ث اثا هعع  اثا بهععدااخععذ -5

 تل ح ت.
%تا55.7تارععو تاحئععويااعع  ها)3.66ت ث ةععأاثا ةعع  اثل سعع رددالف عع ث اثا هعع  ارععل اةعع اثاخععذااعع  ها)ا -6

تاحععع ا  ععع ث ا هععع ابعععيتاثلله  عععدا ثلقعععياتشعععل اثلعععذاااتعععولياثللسقشعععفذاث قل حععع ا  ا ثحعععدا ثاةقفععع سا1لخف ععع  ا)
تا عععيا هععع احشععع  كدا3%تااالخف ععع  ا)17.1تارعععو تاحئعععويااععع  ها)2.57ةععع اث اعععذااععع  ها)  لسعععجي ا ثلو ععع ت اا ا
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 ا ععلاثلله  ععدا ثلقععياتشععل اثلععذاالعع داثللسقشععفذاثل عع   ااخععذاتىعع  لاثلله  ععداحعععاحسقشععفد  اثبعع داا.ا بععحل ا
 %تالخو تاثللئويا.اا38.6تالخوة اثل س ريا ا)0.66ي وتاثلقى ي ا ياةدماثلف  ث اا ف  قاح  ث ها)

اخعععإا  ععع ث اثلىهععع ي ااك اعععأاذث اث ةععع  اةسععع ردداث اعععذاحععع اثلوةععع اثلف ضعععيااخعععذاحسععع ةداحلعععيثتاثتاثا -7
 .  ثابقى  

أ  ثاعع احئومععداحن فنععدا  ععحثايشععل اثلععذااتبيتاثلله  ععدأ ه  ا لدعاثلف  ث ا)ا ثاثلف   ااثلأ لذا يا ه ا -8
 ضهفااسىداثاتف قالهلنداثل  ثةد.اا

 أبعاد محور جودة الخدمات الصحيةرابعاً: استجابات أفراد العينة على فقرات و 
( الأوساط الحسابية والوزن المئوي والأهمية النسبية لفقرات وأبعاد جودة الخدمات الصحية  4جدول)

 ( 70لعينة البحث )ن=
 
 البعد 
 

 
 الفقرة 

الوسط   اجابات افراد العينة 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الوزن  
 المئوي  % 

ترتيب  
الاهمية  
 النسبية 

  لا اتفق
 اتفق اتفق محايد  لا اتفق  تماما 

 تماما 

ابة 
ستج

الا
 

1 7 5 28 22 8 3.27 1.09 42.9 3 
2 1 4 23 28 14 3.71 0.90 60.0 1 
3 7 7 28 18 10 3.24 1.13 40.0 4 
4 1 5 23 27 14 3.69 0.93 58.6 2 
5 8 7 31 18 6 3.10 1.08 34.3 5 

 الاول  47.16 1.03 3.40 د  ووزنه المئوي الوسط الحسابي والانحراف المعياري للبع

دية 
تما
لاع
ا

 

1 1 10 32 18 9 3.34 0.93 38.6 3 
2 15 14 23 13 5 2.70 1.21 25.7 5 
3 3 7 29 24 7 3.36 0.95 44.3 2 
4 2 3 29 29 7 3.51 0.85 51.4 1 
5 3 11 38 13 5 3.09 0.90 25.7 4 

 الثالث  37.14 0.97 3.20 ووزنه المئوي    الوسط الحسابي والانحراف المعياري للبعد
ول  

وص
ة ال

هول
س

مة 
خد
ى ال

 عل
ول
حص

وال
 

1 4 11 30 17 8 3.20 1.03 35.7 2 
2 8 20 25 14 3 2.77 1.04 24.3 4 
3 3 9 27 27 4 3.29 0.92 44.3 1 
4 7 11 29 21 2 3.00 0.99 32.9 3 
5 9 18 33 7 3 2.67 0.97 14.3 5 

 الرابع 30.30 0.99 2.99 نحراف المعياري للبعد  ووزنه المئوي الوسط الحسابي والا 

طف 
تعا
ال

 

1 4 9 23 27 7 3.34 1.02 48.6 3 
2 1 5 23 36 5 3.56 0.79 58.6 1 
3 5 9 38 11 7 3.09 0.99 25.7 5 
4 2 5 28 24 11 3.53 0.94 50.0 2 
5 4 12 26 23 5 3.19 1.00 40.0 4 

 الثاني 44.58 0.95 3.34 المعياري للبعد  ووزنه المئوي  الوسط الحسابي والانحراف 
  39.80 0.99 3.23 الوسط الحسابي والانحراف المعياري للمحور  ووزنه المئوي 

اثللص  ا:اح اثا ث اثلى ةبل ا  ااقل  ااخذااق ت اثل  ةىداثالكق  ادداا
ات:4 فدل ايخياث مااثللؤش ث اثلق خلخددالله د  ااثلج  لا)
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تا بعع ا  ثفاحلادعع  يااعع  ها3تا  ععواثاخععذاحعع احلادعع  اثابقىعع  اثلىعع لما)3.23ةعع اثل سعع رياثلهعع تا)رخععماثلوا -1
ات.0.99)
تا بخععما3ك تاثلوة اثل س رياا ه  اثاةقج  دا اثااقل  يدا ثلقه طفاثاخذاح احلاد  اثابقىعع  اثلىعع لما) -2

خععذاثلقععوثليا،افدلععع ااا0.99 اااا0.97 ا1.03 عع ا  ثفاحلادععع  يااعع  ها3.34 ا3.20 اا3.40حعع اح عع ث هاا
ث ه ا ه اةهولداثلولولا ثل صععولااخععذاثل  حععدا ةعع  كاةسعع رد كاث اععذاحعع احلادعع  اثابقىعع  ا بخععماحعع اح عع ث ها

.اثةقععلا هعع اثاةععقج  داثلق تلععإاثا لا ععياحسععقوداثلأ لدععداثلنسععبددافدلعع ا0.99 عع ا  ثفاحلادعع  يااعع  هاا2.99
لق تلعععإاثلب لعععحاافدلععع ا ععع ءا هععع اةعععهولداثلولعععولا ععع ءا هععع اثلقهععع طفا  لق تلعععإاثلبععع ايا ا هععع اثااقل  يعععدا  

  ثل صولااخذاثل  حدا ياثلق تلإاثل ث عا ثلأبل .
تا  ععع  اااشععع خأا14 ععع ء ااثاخعععذاثة   ععع  ا عععياحهظعععما  ععع ث اثللجععع لااخعععذات ععع ي ا)ح  يععع تا ثافععع  ارعععع) -3
ثلولععولاتا  عع ث احعع ا هعع ياثااقل  يععدا اةععهولدا4تا    ا شلخأا)20%تاح احجلوقاثلف  ث اثلى لغدا)70)

تا  عع ث احعع ا هعع ياثاةععقج  داا ثلقهعع طفا،اثحعع اثلق عع ي اثلبعع ايا3 ثل صععولااخععذاثل  حععدافدلعع ا عع ء ا ععيا)
%تاحععع احجلعععوقاثلف ععع ث ،اروثاععععا  ععع تل اا عععيا هععع يا20تا  ععع ث اشععع خأا)4)ثتفععع تا  ععع ا ععع ءاحنفععع  ثاا عععيا)

%تا10خععذا  عع تل اشعع خأا)ثاةععقج  دا ثلقهعع طفا،ا اثشععق تاثلق عع ي م ا)ح  يعع ا ثتفعع تا ععياثاخععذاثا   عع  اا
 ح احجلوقاثلف  ث ا    ا ثة  ا ياكياثلىه ي اثااقل  يدا اةهولداثلولولا ثل صولااخذاثل  حدا.

لععمات صععلاثيا  عع  احعع ا  عع ث اثلأ هعع  اثلأ بهععدااخععذاثةععقج  داا لدععدا ععياثياحعع اثلق عع ي ث ااااا)ااثتفعع ا -4
 تل ح ا اااثتف ا اثتف اتل ح ت.اا

%تالخف عع  ا60.0تارععو تاحئععويااعع  ها)3.71ددالف  ث اثا ه  ارل اة اثاخذاا  ها)ت ث ةأاثلأ ة  اثل س را -5
تاحعع ا  عع ث ا هعع اثاةععقج  داا ثلقععياتشععل اقلععذااات ععوتاثللسقشععفذا عع ل  اثلفععو يااخععذاثةقفسعع  ث ا شعع   دا2)

تا ععععيا هععع اةعععهولداثلولععععولا5%تااالخف ععع  ا)14.3تارعععو تاحئععععويااععع  ها)2.67ثلل ضعععذاا ةععع اث اععععذااععع  ها)
لااخذاثل  حدا ثلقياتشل اثلذااتسق  تاثللسقشععفذاث  ث ا ت ندعع  اث ث  اثلجععو  اثلشعع حخدا ععياب قهعع ا ثل صوا

ثاةععق ثتدجددالق سععل ا ععو  اثل عع ح  ا  ععياثلواععأاثللن ةععإاا.ا بععحل اي ععوتاثلقىعع ي ا ععياةععدماثلف عع ث اا فعع  قا
 %تالخو تاثللئويا.اا45.7تالخوة اثل س ريا ا)1.04ح  ث ها)

هععع  ااك اعععأاذث اث ةععع  اةسععع ردداثاخعععذاحععع اثلوةععع اثلف ضعععيااخعععذاحسععع ةداحلعععيثتاثتاثاخعععإا  ععع ث اثا  -6
 .%تا    اح احجلوقاثلف  ث ااا85)اا17روثاعااثابقى  اا

ث هععع  احهظعععماثلف ععع ث اأ  ثاععع احئومعععداحععع ا  تاثل ععع اثلوةععع ا  عععحثايشعععل اثلعععذاتىععع ي ااسعععىداثاتفععع قالهلنعععدا -7
 ثلى ح.اا

 خامساً: اختبار  فرضيات الدراسة:
 قات الارتباط بي  متغيرات البحث:. أختبار علا1

تسعععهماحهخوحععع  ا عععحهاثلف ععع  ا ة  ت عععوا ت خليتعععوا عععماتفسعععل ثتوا عععياثلق  ععع احععع الععع دا  ضعععلقياثلععععى حاثلقعععيا
توضععحارلدععدااياعع  اثا تىعع  اثللقواهععدارععل احقغلعع ث اثلى ععح،ا ذلعع اثةععق اكارنقعع ت احه حععلاث تىعع  ارل ةععوتا

(Pearson Correlation)  ةععق  ثتااثلف  دداثلقياثابب أاحعع اثلف ضععلقل اليبقىعع  ا،ا ماقبن قاثلف ضد  
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،ا ذلعع ا ععياح   لععدالي   ععدااعع اثلقسعع تا اتالله  ععداحهنومععداثلهياععدارععل اثللقغلعع ث tثةصعع ءث اثابقىعع  ا)
ااا-ثللحكو  ا ياح  حداثلفصل:

 اختبار الفرضية الرئيسة الاولى:   -1
تدسععداثا لععذاث ااعع تالعع قه ا ثل  تخععدا عع تاااحعع اث ععلاثا عع ءاث   ععدا ةد ععدا شعع تاث ىعع  العع داثلف ضععدداثل ا

اا. ن تااياداذث ا الداحهنومدارل اح قوداثلله  دا  و  اثل  حداثلص دد.
ارل اثلله  داثلظ   مدا  و  اثل  حداثلص دد.تااق ت اةد تاثلهيادا ثبقى    اا5   لا)

 المتغير التابع
(  tقيمة )  (Y)  و  اثل  حداثلص دد. المتغير المستقل 

 سوبة المح 
 (df, 70)ثلج  لددا( tقيمة ) 

 %ا1
 2.468 9.107 0.586 تx1)ثلله  داثلظ   مد

 ت11Hابولاثلف ضدداثلب يخدا)ا ثل  ث اثاةص تيا
 ت(α =1%تو  ااياداذث ا الداثةص تدداان احسقوداثللهنومدا ثلنقدجدا

اثللص  ا:اح اثا ث اثلى ةبل ا  ااقل  ااخذاح     اثل  ةىداثالكق  ادد
ثلله  ععععداتارععععل ا0.586تاثلل سععععوبداالهياععععداثا تىعععع  ا)tتا عععع تاةدلععععدا)5يقنععععحاحعععع اثلنقعععع ت ا ععععياثلجعععع  لا)

تاثلج  لدععداثلى لغعععداt عععياثكبعع احعع اةدلععدا)ا9.107 ثلى لغععدااا(Y)  ععو  اثل  حععداثلصعع دد. اتاx1)ثلظ   مععد
يهنععياثتااياععدات،ا معع لاذلعع ااخععذاابععولاثلف ضععدداثلب يخععدا  ععحثا(α =1%تاانعع احسععقوداثللهنومععدا2.468)

رعععل اثلله  عععداثلظ   معععدا  عععو  اثل  حعععداتا(α =1%ثا تىععع  ااذث ا العععداثةصععع تدداانععع احسعععقوداثللهنومعععدا
ا.ا بحثايق ك اال داثلف ضدداثلف  دداثا لذاثللنبب داا اثلف ضدداثل تدسداثا لذ.ااثلص دد
اداثلص دد.رل اثلله  داثلنلنددا  و  اثل  حتااق ت اةد تاثلهيادا ثبقى    اا5   لا)

 المتغير التابع
(  tقيمة )  (Y)    و  اثل  حداثلص دد.ا المتغير المستقل 

 المحسوبة 
 (df, 70)ثلج  لدداا( tقيمة ) 

 %ا1
 2.468 8.790 0.639 تx2)ثلله  داثلنلندد

 ت11Hابولاثلف ضدداثلب يخدا)ا ثل  ث اثاةص تيا
 ت(α =1%اتو  ااياداذث ا الداثةص تدداان احسقوداثللهنومد ثلنقدجدا

اثللص  ا:اح اثا ث اثلى ةبل ا  ااقل  ااخذاح     اثل  ةىداثالكق  اددااااا
تارععععل اثلله  ععععدا0.639تاثلل سععععوبداالهياععععداثا تىعععع  ا)tتا عععع تاةدلععععدا)5يقنععععحاحعععع اثلنقعععع ت ا ععععياثلجعععع  لا)

لغعععداتاثلج  لدعععداثلى t عععياثكبععع احععع اةدلعععدا)8.790تا ثلى لغعععدااYتا  عععو  اثل  حعععداثلصععع دد.ا)x2ثلنعععلنددا)
ت،ا معع لاذلعع ااخععذاابععولاثلف ضععدداثلب يخععدا  ععحثايهنععياثتااياععدا(a =1%تاانعع احسععقوداثللهنومععدا2.468)

تارعععل اثلله  عععداثلنعععلنددا  عععو  اثل  حعععدا(a =1%ثا تىععع  ااذث ا العععداثةصععع تدداانععع احسعععقوداثللهنومعععدا
اثا لذ.ااااثلص دد.ا بهحثايق ك ال داثلف ضدداثلف  دداثلب ادداثللنبب داا اثلف ضدداثل تدسد

رنعع ءكااخععذاحعع ات عع تا،اةلععحاتععمااثبقىعع  اثلف ضععلقل اثلفعع اللقل الخف ضععدداثل تدسععداثا لععذا،الععحثاينىغععياثتااببععأا
ال داثلف ضدداثل تدسداثا لذاث اا تال قه ا اكل ايخيا:
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 اختبار الفرضية الرئيسة الاولى:   
اثل  حداثلص دد.اارل اح قوداثلله  دا  و  اتااق ت اةد تاثلهيادا ثبقى    اا6   لا)

 المتغير التابع
(  tقيمة )  (Y)    و  اثل  حداثلص دد.ا المتغير المستقل 

 المحسوبة 
 (df, 70)ثلج  لدداا( tقيمة ) 

 %ا1
 2.468 7.815 0.662 تX1)اح قوداثلله  داا

 ت11Hابولاثلف ضدداثلب يخدا)ا ثل  ث اثاةص تيا
 ت(α =1%هنومداتو  ااياداذث ا الداثةص تدداان احسقوداثلل ثلنقدجدا

اثللص  اح اثا ث اثلى ةبل ا  ااقل  ااخذااق ت اثل  ةىداثالكق  ادداا
ح قعععوداتارعععل ا0.662تاثلل سعععوبداالهياعععداثا تىععع  ا)tتا ععع تاةدلعععدا)6حععع اثلنقععع ت ا عععياثلجععع  لا)ا مقنعععح
تاثلج  لدعععععداثلى لغعععععداt عععععياثكبععععع احععععع اةدلعععععدا)ا7.815 ثلى لغعععععداا(Y)  عععععو  اثل  حعععععداثلصععععع ددتX1)ثلله  عععععدا

ت،ا معع لاذلعع ااخععذاابععولاثلف ضععدداثلب يخععدا  ععحثايهنععياثتااياععدا(α =1%تاانعع احسععقوداثللهنومععدا2.468)
  ععو  اثل  حععداتاX1)ح قععوداثلله  ععداتارععل ا(α =1%ثا تىعع  اذث ا الععداثةصعع تدداانعع احسععقوداثللهنومععدا

ا,ا بحثايق ك اا بو ال داثلف ضدداثل تدسداثا لذ.اااا(Y)  ثلص دد
 ئيسة الثانية:  أختبار الفرضية الر  -1

ث   دا ةد ععدا شعع تاث ىعع  العع داثلف ضععدداثل تدسععداثلب ادععداث ااعع تالعع قه ا ثل  تخععدا عع تاااثا  ءث لااااح 
اا.اياداذث ا الداحهنومدارل االخد  اثلله  دا  و اثل  حداثلص ددا

ارل اتولل ا ثكقس باثلله  دا  و  اثل  حداثلص دد.اتااق ت اةد تاثلهيادا ثبقى    اا7   لا)
 المتغير التابع                 

 المتغير المستقل
  عععو  اثل  حعععداثلصععع دد.ا

 (Y ) 
( tقيمااااااااااااااااااة ) 
 المحسوبة

 (df, 70)ثلج  لدداا( tقيمة ) 
1% 

 2.468 6.537 0.754 تاx3)اتولل ا ثكقس باثلله  داا
 تا11Hابولاثلف ضدداثلب يخدا)ا ثل  ث اثاةص تي

 تا(α =1%ثللهنومدااااتو  ااياداذث ا الداثةص تدداان احسقودا ثلنقدجد

توللعع ا ثكقسعع باتارععل ا0.754تاثلل سععوبداالهياععداثا تىعع  ا)tتا عع تاةدلععدا)7يقبععل احعع اثلنقعع ت ا ععياثلجعع  لا)
تاثلج  لدعععداثلى لغعععداtتا عععياثكبععع احععع اةدلعععدا)6.537 ثلى لغعععدا)ا(Y)  عععو  اثل  حعععداثلصععع دد. اتاx3)ثلله  عععد

ابععولاثلف ضععدداثلب يخععدا  ععحثايهنععياثتااياععدات،ا معع لاذلعع ااخععذا(α =1%تاانعع احسععقوداثللهنومععدا2.468)
رععل اتوللعع ا ثكقسعع باثلله  ععدا  ععو  اثل  حععداتا(α =1%ثا تى  ااذث ا الداثةص تدداانعع احسععقوداثللهنومععدا

ا.ا بحل ايق ك ال داثلف ضدداثلف  دداثا لذاثللنبب داا اثلف ضدداثل تدسداثلب اددا.ااثلص دد
ا.حش  كدا ا لاثلله  دا  و  اثل  حداثلص ددادارل ااتااق ت اةد تاثلهي8   لا)اااااااااااا

 المتغير التابع
 المتغير المستقل 

   و  اثل  حداثلص دد.ا
 (Y) 

(  tقيمة ) 
 المحسوبة 

 (df, 70)ثلج  لدداا( tقيمة ) 
 %ا1

 2.468 9.207 0.616 تx4)احش  كدا ا لاثلله  داا
 ت11Hابولاثلف ضدداثلب يخدا)ا ثل  ث اثاةص تيا

 ت(α =1%اياداذث ا الداثةص تدداان احسقوداثللهنومدااتو   ثلنقدجدا

اثللص  ا:اح اثا ث اثلى ةبل ا  ااقل  ااخذااق ت اثل  ةىداثالكق  ادداا
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تارععل احشعع  كدا0.616تاثلل سععوبداالهياععداثا تىعع  ا)tتا عع تاةدلععدا)8يقنععحاحعع اثلنقعع ت ا ععياثلجعع  لا)
تاثلج  لدعععداtتا عععياثكبععع احععع اةدلعععدا)9.207ى لغعععدا)تا ثلYتا ا عععو  اثل  حعععداثلصععع دد.ا)x4 ا عععلاثلله  عععدا)

ت،ا معع لاذلعع ااخععذاابععولاثلف ضععدداثلب يخععدا  ععحثايهنععياثتا(a =1%ثللهنومععدااحسععقوداتاانعع ا2.468ثلى لغععدا)
تارععل احشعع  كدا ا ععلاثلله  ععدا  ععو  ا(a =1%اياععداثا تىعع  ااذث ا الععداثةصعع تدداانعع احسععقوداثللهنومععدا

اثلف ضدداثلف  دداثلب ادداثللنبب داا اثلف ضدداثل تدسداثلب اددا.ثل  حداثلص دد.ا بحثايق ك اال داا
ااختبار الفرضية الفرعية الثالثة:ا- ع

ا.بيتاثلله  دا  و  اثل  حداثلص ددتو  ااياداث تى  اذث ا الداحهنومدارل اات:ااا02H  ضدداثله تا)
 .تاثلله  دا  و  اثل  حداثلص ددبياتو  ااياداث تى  اذث ا الداحهنومدارل اات:اا23Hثلف ضدداثلب يخدا)

ا.ابيتاثلله  دا  و  اثل  حداثلص ددتااق ت اةد تاثلهيادارل ا9   لا)
 المتغير التابع
 المتغير المستقل 

   و  اثل  حداثلص دد.ا
 (Y) 

(  tقيمة ) 
 المحسوبة 

 (df, 70)ثلج  لدداا( tقيمة ) 
 %ا1

 2.468 4.314 0.648 تx5)ابيتاثلله  داا
 ت11Hابولاثلف ضدداثلب يخدا)ا ثل  ث اثاةص تيا

 ت(α =1%تو  ااياداذث ا الداثةص تدداان احسقوداثللهنومدا ثلنقدجدا
اثللص  ا:اح اثا ث اثلى ةبل ا  ااقل  ااخذااق ت اثل  ةىداثالكق  ادداا

تارعععل ابعععيتا0.648تاثلل سعععوبداالهياعععداثا تىععع  ا)tتا ععع تاةدلعععدا)9يقنععحاحععع اثلنقععع ت ا عععياثلجععع  لا)
تاثلج  لدععداثلى لغععداtتا ععياثكبعع احعع اةدلععدا)4.314تا ثلى لغععدا)Yثل  حععداثلصعع دد.ا)ا ععو  اتا اx5ثلله  ععدا)

تا،ا م لاذل ااخذاابععولاثلف ضععددا  ععحثايهنععياثتااياععداثا تىعع  اا(a =1%تاان احسقوداثللهنومدا2.468)
ا.تارل ابيتاثلله  دا  و  اثل  حداثلص دداا(a =1%ذث ا الداثةص تدداان احسقوداثللهنومداا

 .ات بل ا ثةق  ثتاثلله  دا  و  اثل  حداثلص ددتااق ت اةد تاثلهيادارل اا10   لا).
 المتغير التابع                
 المتغير المستقل

  عععو  اثل  حعععداثلصععع دد.ا
 (Y ) 

( tقيمااااااااااااااااااة ) 
 المحسوبة

 (df, 70)ثلج  لدداااا( tقيمة ) 
1% 

 2.468 8.227 0.809 تاx6)ات بل ا ثةق  ثتاثلله  داا
 تا11Hابولاثلف ضدداثلب يخدا)ا ثاةص تيااثل  ث 
 تا(α =1%تو  ااياداذث ا الداثةص تدداان احسقوداثللهنومداا ثلنقدجد

اثللص  ا:اح اثا ث اثلى ةبل ا  ااقل  ااخذااق ت اثل  ةىداثالكق  ادداا
لععع ات بتارعععل ا0.809تاثلل سعععوبداالهياعععداثا تىععع  ا)tتا ععع تاةدلعععدا)10يقنعععحاحععع اثلنقععع ت ا عععياثلجععع  لا)

تاثلج  لدععداtتا ععياثكبعع احعع اةدلععدا)8.227 ثلى لغععدا)ا(Y)  و  اثل  حداثلصعع دد. ااتااx6) ثةق  ثتاثلله  داا
ت،ا معع لاذلعع ااخععذاابععولاثلف ضععدداثلب يخععدا  ععحثايهنععياثتا(α =1%تاانعع احسععقوداثللهنومععدا2.468ثلى لغععدا)

 ا ثةععق  ثتاثلله  ععدا  ععو  ارععل ات بلععاتا(a=1%اياداثا تى  ااذث ا الععداثةصعع تدداانعع احسععقوداثللهنومععدا
ا.ا بحثايق ك اال داثلف ضدداثلف  دداثلب ادداثللنبب داا اثلف ضدداثل تدسداثلب ادد.ثل  حداثلص دد
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 . عمليات المعرفة وجودة الخدمة الصحية( نتائج قياس العلاقة بي  11جدول )
 المتغير التابع
 المتغير المستقل 

   و  اثل  حداثلص دد.ا
 (Y) 

(  tقيمة ) 
 وبة المحس 

 (df, 70)ثلج  لدداا( tقيمة ) 
 %ا1

 2.468 5.047 0.793 تX2) االخد  اثلله  داا
 ت11Hابولاثلف ضدداثلب يخدا)ا ثل  ث اثاةص تيا

 ت(α =1%تو  ااياداذث ا الداثةص تدداان احسقوداثللهنومدا ثلنقدجدا

اثللص  اح اثا ث اثلى ةبل ا  ااقل  ااخذااق ت اثل  ةىداثالكق  اددااا
الخدعع  اثلله  ععداتارععل ا0.793تاثلل سععوبداالهياععداثا تىعع  ا)tتا عع تاةدلععدا)11ؤشعع اثلنقعع ت ا ععياثلجعع  لا)ت
(X2ععو  اثل  حععداثلصعع ددتا   (Y)تا ععياثكبعع احعع اةدلععدا)5.047 ثلى لغععدا)اt(تاا2.468تاثلج  لدععداثلى لغععدا

ثتااياععداثا تىعع  اذث اات،ا م لاذل ااخذاابولاثلف ضدداثلب يخععدا  ععحثايهنععي(α =1%ان احسقوداثللهنومدا
,  (Y)   ععو  اثل  حععداثلصعع ددتاX2)الخد  اثلله  ععداتارل ا(α =1% الداثةص تدداان احسقوداثللهنومدا

ا.اا بحثايق ك اا بو ال داثلف ضدداثل تدسداثلب ادد
 علاقات التأثير بي  متغيرات البحث:  .اا2

 ه ادارنق ت اثبقى  اثاا  ث اثل  ياثلىسد القفسل اثلق  ل ث اثلل قلخدارل احقغل ث اثلى حاح ابيلاثاةق
(Simple Linear Regression Analysis)ا ععماردعع تاحسعع  اثلهياععدارععل اث هعع  اح قععوداثلله  ععدا ا،

الخدعع  اثلله  ععدااحعع ا هععداا  ععو  اثل  حععداثلصعع دداحععع ا هععدااأبعع داحعع ابععيلااقعع ت اثبقىعع  اثاا ععع ث ا
،ا ععياح   لععداته ععغا غىععداثلىعع ةبل ا ععيا(Multiple Linear Regression Analysis)ثل  ععياثللقهعع  اا

اثلقوللاقلذاثةقنق    اا اتهي اأ ات  ضا  ضد  اح   اثلى حاكيكاأ ا يءثكا.اا
 جودة الخدمة الصحية:    في  محتوى المعرفةأثر  أ:  

 ععحثاثلل ععو احنعع حل ا خسععفدداا يقهعع اتفسععل ا   اح قععوداثلله  د)ر الععداث ه   عع تا ععيات ةععد اثلأ عع اايقنععل 
تا 22ا حععوا ععيا ععو  اثل  حععداثلصعع ددا،ا اخععذا  عع ااقعع ت اثبقىعع  اثاا عع ث اثل  ععياثلىسععد اثلجعع  لا)حعع ا

ااا-ثلحياي خلااحنواقلذاحه د  اثلق خللاثلآتدد:
ا(F)،اقذاك اعععأاةدلعععداا عععو  اثل  حعععداثلصععع ددة ععع ا مهععع اثلله  عععداثلظ   معععداأ ععع ثاذ ا العععداحهنومعععدا عععياا-1

ت،اارخغععأاةدلععداحه حععلاثلق  يعع ا 0.01تاانعع احسععقودا)5.79تاأكبعع احعع اثلج  لدععدا)35.567ثلل سوبدا)
تااحعع اثلقىعع ي ا ععياةدلععدا%34.3يفسعع احنفعع  ثاحعع اح عع ث ها)ا مهعع اثلله  ععداثلظ   مععدتا  ععحثايهنععياثتاا0.343)

تا،ا ععععياةععععل اك اععععأاةدلععععدا1.987لهععععحثاثللق خععععإا)ا() بخغععععأاةدلععععداثللهخلععععدا،اا ععععو  اثل  حععععداثلصعععع دد
()(0.440تا0.440تا ععيا مهعع اثلله  ععداثلظ   مععداي عع واتغللعع ثكاح عع ث ها)1تغللعع ثكاح عع ث ها)تا،ا  حثايهنععياثتا
ا,ا بحثايق ك ا بو ال داثلف ضدداثلف  دداثا لذاا و  اثل  حداثلص دد يا
ا(F)،اقذاك اعععأاةدلعععداا عععو  اثل  حعععداثلصععع ددأشععع ا مهععع اثلله  عععداثلنعععلندداأ ععع ثاذ ا العععداحهنومعععدا عععياااا-2

ت،ارخغععأااةدلععداحه حععلاثلق  يعع ا 0.01تاانعع احسععقودا)5.79ثلج  لدععدا)اتاأكبعع احعع 40.981ثلل سوبدا)
تاحعع اثلقىعع ي ا ععياةدلععدا%40.9يفسعع احنفعع  ثاحعع اح عع ث ها)ا مهعع اثلله  ععداثلنععلنددتا  ععحثايهنععياثتاا0.409)

تا،ا عععععععياةعععععععل اك اعععععععأا1.849لهعععععععحثاثللق خععععععإا)ا() بخغععععععأاةدلعععععععداثللهخلعععععععدا،اا ععععععو  اثل  حعععععععداثلصععععععع دد
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تا ععععيا مهعععع اثلله  ععععداثلنععععلندداي عععع واتغللعععع ثكاح عععع ث ها1يهنععععياثتاتغللعععع ثكاح عععع ث ها)تا،ا  ععععحثا0.501)()ةدلععععد
ا,ا بهحثايق ك ا بو ال داثلف ضدداثلف  دداثلب اددا.اا و  اثل  حداثلص ددتا يا0.501)
تعع  ل ث اكبلعع  ا  ثلععداحهنومعع كا ععيا ععو  اثل  حععداثلصعع دداقذاك اععأااحجقلهدااح قوداثلله  دأ ه  اث ه  ااااا-3

ت،ارخغععأااةدلععداحه حععلاثلق  يعع ا 0.01تاانعع احسععقودا)26.183ل سوبداأكب اح اثلج  لددا)ثلا(F)ةدلدا
تااحععع اثلقىععع ي ا عععيا%ا43.9تفسعع احععع اح ععع ث ها)حجقلهعععداااح قعععوداثلله  عععدث هععع  اتا  ععحثايهنعععياثتاا0.422)

تا،ا ععععياةععععل اك اععععأا1.711لهععععحثاثللق خععععإا)ا()،ا بخغععععأاةدلععععداثللهخلععععداا ععععو  اثل  حععععداثلصعععع ددةدلععععدا
ت عع واتغللعع ثكاح عع ث هاحجقلهدااح قوداثلله  دتا ياث ه  ا1تا،ا  حثايهنياثتاتغلل ثكاح  ث ها)0.546)()ةدلد
 ,ا بحل ايق ك ا بو ال داثلف ضدداثل تدسداثلب لبدا.اا و  اثل  حداثلص ددتا يا0.546)

اتا70 و  اثل  حداثلص ددا)تا=ااا ياح قوداثلله  دأثرتا12   لا)
 ثل الدا   و  اثل  حداثلص ددا ثللؤش ث ا ح قوداثلله  دا

المعرفة الظاهرية 
 

 35.567 ثلل سوبدا F ةدلد

ا ثلدااخذاحسقودا
 %ا1

 5.79 0.01 ثلج  لددا
 1,68    داثل  مدا

 **P 0.000ةدلدا
2R 0.343 
Ad 2R 0.334 

  1.987ةدلدا
  0.440ةدلداا

المعرفة الضمنية 
 

 40.981 ثلل سوبدا F ةدلداا

ا
ا
ا

 %ا1اخذاحسقودا ثلدا

 5.79 0.01 ثلج  لددا
 68 ,1    داثل  مدا

 **P 0.000ةدلدا
2R 0.409 
Ad 2R 0.400 

  1.849ةدلدا
  0.501ةدلداا

اثلله  داحجقلهدا ث ه  اح قود
 26.183 ثلل سوبدا F ةدلداا 

 %ا1 ثلدااخذاحسقودا

 5.79 0.01 ثلج  لددا
 1,68    داثل  مدا

 **P 0.000ةدلدا
2R 0.439 
Ad 2R 0.422 

  1.711ةدلدا
  0.546ةدلداا

 ( الجدولية. F( لتحديد قيمة ) F: نتائج الحاسوب باستخدام اختبار الانحدار الخطي البسيط  والمتعدد وجداول ) المصدر
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حهنومعع كا و  معع كاا اخععذاضععوءاثللؤشعع ث اثلق خلخدععداثافععداثلععحك ايقنععحاثتا هعع ياح قععوداثلله  ععداكعع تالهلعع اث عع ثكا
 ععيا ععو  اثل  حععداثلصعع دد.ا لكعع ااععو ا ععحثاثلقعع  ل اك اععأاحقف  تععدارلنهلعع ،اقذا عع ءا هعع اثلله  ععداثلنععلنددا ععيا

اثلق تلإاثلأ لاح اةلحااو اثلق  ل ا يا و  اثل  حداثلص دد.
 جودة الخدمة الصحية في    عمليات المعرفةأثر ب:  

   االخدعع  اثلله  د)ر الععداث ه   عع تا ععيات ةععد ااا حثاثلل ععو احنعع حل ا خسععفدداا يقهعع اتفسععل اايقنل 
 عع ث اثل  ععياثلىسععد اثلجعع  لاثلأ عع احعع اا حععوا ععيا ععو  اثل  حععداثلصعع ددا،ا اخععذا  عع ااقعع ت اثبقىعع  اثاا

ا-تاثلحيايخ لااحنواقلذاحه د  اثلق خللاثلآتددا:13)
ا(F)،اقذاك اععأاةدلععداا دد و  اثل  حداثلصععاة  ا مه اتولل ا اثكقس باثلله  داأ  ثاذ ا الداحهنومدا يااا-1

ت،ارخغععأااةدلععداحه حععلاثلق  يعع ا 0.01تاانعع احسععقودا)5.79تاأكبعع احعع اثلج  لدععدا)89.673ثلل سععوبد)
تاحعع اثلقىعع ي ا ععيا%56.9يفسعع حنف  ثاحعع اح عع ث ها) مهعع اتوللعع ا اثكقسعع باثلله  ععدااتا  ععحثايهنععياثتا0.569)

تا،ا ععياةععل اك اععأاةدلعععدا1.345ثللق خععإا)لهععحثاا()،ا بخغععأاةدلععداثللهخلععدا ععو  اثل  حععداثلصعع دداةدلععد
()(0.626(0تا يا مه اتولل ا اثكقس باثلله  داي  واتغللعع ثكاح عع ث ها)1تا،ا  حثايهنياثتاتغلل ثكاح  ث ها. 

ا,ا بهحثايق ك ا بو ال داثلف ضدداثلف  دداثا لذا.اا و  اثل  حداثلص ددتا يا626
ا(F)،اقذاك اععأاةدلععداا ععو  اثل  حععداثلصعع ددحهنومععدا ععياأشعع ا مهعع احشعع  كدا ا ععلاثلله  ععداأ عع ثاذ ا الععداا-2

ت،ارخغععأااةدلععداحه حععلاثلق  يعع ا 0.01تاانعع احسععقودا)5.79تاأكبعع احعع اثلج  لدععدا)41.590ثلل سوبدا)
تااحعع اثلقىعع ي ا ععيا%38.0يفسعع احنفعع  ثاحعع اح عع ث ها) مهعع احشعع  كدا ا ععلاثلله  ععدااتا  ععحثايهنععياثتا0.380)

تا،ا ععععياةععععل اك اععععأا1.935لهععععحثاثللق خععععإا)ا()خغععععأاةدلععععداثللهخلععععدا،ا با ععععو  اثل  حععععداثلصعععع دداةدلععععد
تا ععيا مهعع احشعع  كدا ا ععلاثلله  ععداي عع واتغللعع ثكاح عع ث ها1تا،ا  ععحثايهنععياثتاتغللعع ثكاح عع ث ها)0.474)()ةدلععد

ا,ا بحل ايق ك ا بو ال داثلف ضدداثلف  دداثلب اددا.اااا و  اثل  حداثلص ددتا يا0.474)
ا(F)،اقذاك اععععأاةدلععععداا ععععو  اثل  حععععداثلصعععع دد ععععداأ عععع ثاذ ا الععععداحهنومععععدا ععععياأ هعععع ا مهعععع ابععععيتاثلله اا-3

ت،ارخغععأااةدلععداحه حععلاثلق  يعع ا 0.01تاانعع احسععقودا)5.79تاأكبعع احعع اثلج  لدععدا)49.121ثلل سوبدا)
 ععو  اتااحعع اثلقىعع ي ا ععياةدلععدا%41.9يفس احنفعع  ثاحعع اح عع ث ها)ا مه ابيتاثلله  دااتا  حثايهنياثتاا0.419)

تا،ا0.636)()تا،ا ععياةععل اك اععأاةدلععد1.248لهحثاثللق خإا)ا()،ا بخغأاةدلداثللهخلداص ددثل  حداثل
 ععو  اثل  حععداتا ععيا0.636تا ععيا مهعع ابععيتاثلله  ععداي عع واتغللعع ثكاح عع ث ها)1  ععحثايهنععياثتاتغللعع ثكاح عع ث ها)

 ,ا بحثايق ك ا بو ال داثلف ضدداثلف  دداثلب لبدا.ااثلص دد
،اقذاك اععأاةدلععداا ععو  اثل  حععداثلصعع ددتاثلله  ععداأ عع ثاذ ا الععداحهنومععدا ععياة عع ا مهعع ات بلعع ا ثةععق  ثا-4

(F)تاانعع احسععقودا)5.79تاأكبعع احعع اثلج  لدععدا)128.793ثلل سععوبدا)ا 0.01ت،ارخغععأااةدلععداحه حععلا
تااحعع ا%65.4يفسعع احنفعع  ثاحعع اح عع ث ها) مهعع ات بلعع ا ثةععق  ثتاثلله  ععدااتا  ععحثايهنععياثتا0.654ثلق  يعع ا)

تا،ا عععياةعععل ا1.388لهعععحثاثللق خعععإا)ا()،ا بخغعععأاةدلعععداثللهخلعععدا عععو  اثل  حعععداثلصععع ددةدلعععداثلقىععع ي ا عععيا
تا ععيا مهعع ات بلعع ا ثةععق  ثتاثلله  ععداي عع واتغللعع ثكا1تا،ا  حثايهنياثتاتغللعع ثكاح عع ث ها)0.647)()ك اأاةدلد
  هدا.,ا بحل ايق ك ا بو ال داثلف ضدداثلف  دداثل ثاا و  اثل  حداثلص ددتا يا0.647ح  ث ها)
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ت  ل ث اكبل  ا  ثلداحهنومعع كا ععيا ععو  اثل  حععداثلصعع دداقذاك اععأاحجقلهداااالخد  اثلله  دأ ه  اث ه  اااا-5
ت،ارخغعععأااةدلعععداحه حعععلا 0.01تاانععع احسعععقودا)115.042ثلل سعععوبداأكبععع احععع اثلج  لدعععدا)ا(F)ةدلعععدا

تااحعع اثلقىعع ي ا%62.9 ها)تفسعع احعع اح عع ثحجقلهععداااالخدعع  اثلله  ععدث ه  اتا  حثايهنياثتاا0.629ثلق  ي ا)
تا،ا ععععياةععععل اك اععععأا1.053لهععععحثاثللق خععععإا)ا() بخغأاةدلععععداثللهخلععععدا ععععو  اثل  حععععداثلصعععع ددا ععععياةدلععععد

ي ععع واتغللععع ثكاح ععع ث هاحجلعععلاالخدععع  اثلله  عععدااتا عععيا1تا،ا  عععحثايهنعععياثتاتغللععع ثكاح ععع ث ها)0.743)()ةدلعععد
 ضدداثل تدسداثل ث هدا.,ا بحثايق ك ا بو ال داثلف ااا و  اثل  حداثلص ددتا يا0.743)

اتا70 و  اثل  حداثلص ددا)تا=اافي ثلله  داااعمليات  أثرتا13   لا)
 الدلالة  وجودة الخدمة الصحية  المؤشرات  عمليات المعرفة 

تولل ا ثكقس باثلله  دا
 89.673 ثلل سوبدا F ةدلد 

ا ثلدااخذاحسقودا
 %ا1

 5.79 0.01 ثلج  لددا
 1,68    داثل  مدا

 **P 0.000ةدلدا
2R 0.569 
Ad 2R 0.562 

  1.345ةدلدا
  0.626ةدلداا

حش  كدا ا لاثلله  دا
 41.590 ثلل سوبدا F ةدلداا 

ا
ا
ا

ا ثلدااخذاحسقودا
 %ا1

 5.79 0.01 ثلج  لددا
 1,68    داثل  مدا

 **P 0.000ةدلدا
2R 0.380 
Ad 2R 0.370 

  1.935ةدلدا
  0.474ةدلداا

اثل بيت
له  دا

 

 49.121 ثلل سوبدا F ةدلداا

ا ثلدااخذاحسقودا
 %ا1

 5.79 0.01 ثلج  لددا
 1,68    داثل  مدا

 **P 0.000ةدلدا
2R 0.419 
Ad 2R 0.411 

  1.248ةدلدا
  0.636ةدلداا

ت بل ا ثةق  ثتاثلله  دا
 

 128.793 ثلل سوبدا F ةدلداا

ا ثلدااخذاحسقودا
 %ا1

 5.79 0.01 ثلج  لددا
 1,68    داثل  مدا

 **P 0.000ةدلدا
2R 0.654 
Ad 2R 0.649 
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  1.388ةدلدا
  0.647ةدلداا

ث ه  االخد  اثلله  داحجقلهدا
 115.042 ثلل سوبدا F ةدلداا 

ا ثلدااخذاحسقودا
 %ا1

 5.79 0.01 ثلج  لددا
 1,68    داثل  مدا

 **P 0.000ةدلدا
2R 0.629 
Ad 2R 0.623 

  1.053ةدلدا
  0.743ةدلداا

 
( لتحدياد قيماة F: نتائج الحاسوب باستخدام اختباار الانحادار الخطاي البسايط والمتعادد وجاداول )المصدر

(F.الجدولية ) 
ثلق خلخددارافداثلحك ايقنحاثتاأ ه  االخد  اثلله  داك تاله اث ٌ احهنويا ععو  يا ععياااثللؤش ث  اخذاضوءاا

د.ا لك ااو ا حثاثلق  ل اك اععأاحقف  تععدارلنهعع ،اثذا عع ءا مهعع ات بلعع ا ثةععق  ثتاثلله  ععدا ععيا و  اثل  حداثلص د
ثلق تلإاثلأ لاح اةلحااععو اثلقعع  ل ا ععيا ععو  اثل  حععداثلصعع دد،اتععيها مهعع اتوللعع ا اثكقسعع باثلله  ععدا  لق تلععإا

اذاثلقوثليا.ااثلب ايا ما مه يابيتاثلله  دا احش  كدا ا لاثلله  دا  لق تلإاثلب لحا ثل ث عااخ
 المبحث الرابع: الإستنتاجات والتوصيات

أ هعع  اثلنقعع ت اثةةصعع تدداثلععذا  ععو ااياععداث تىعع  اذث ا الععداحهنومععدارععل ااح قععوداثلله  ععداا  ععو  اا–ا1
ثل عع ح  اثلصعع ددا,ا  ععحثايهنععياثتا لعع ادا ةععلهداثللنظلععداثلصعع دداا)اثللسقشععفذاتايهقلعع ااخععذاثل بعع ث ا

ت قععيتاثلله  ععدا ععياا ععولهما  ععحهاثلله  ععداثتا  فععأا  لشعع لاثلسععخدماةععقكوتالهعع اثلق صصدداثللشهو  ا ثلقععياا
ااياداث تى  ا جو  اثل  ح  اثلص ددا.اا

أ هعع  اثلنقعع ت اثةةصعع تدداثلععذا  ععو ااياععداث تىعع  اذث ا الععداحهنومععدارععل اتوللعع ا ثكقسعع باثلله  ععداا–ا2
 ا ثكقسععع باثلله  عععداي  ععع الهععع اثلللعععي ا  عععو  اثل ععع ح  اثلصععع ددا,ا  عععحثايهنعععياثتااععع   اثللنظلعععدااخعععذاتوللعععا

اثلقن  سدداثللسق ثحدا.
أ هععع  اثلنقععع ت اثةةصععع تدداقلعععذا  عععو ااياعععداث تىععع  اذث ا العععداحهنومعععدارعععل احشععع  كدا ا عععلاثلله  عععداا–ا3

  و  اثل  ح  اثلص ددا,ا  حثاي لااخذاثتاثللنظلداثلص دداتقععدحالأانعع ته اثلقشعع  تا ععياثلله  ععدا ا خهعع ا
لنعع  ث ا ثا قل اعع  ا ثلعع   م  ا ثلن  شعع  ا,ا ثيفعع  اثلكععوث  اثل بدععدا ثلفندععدا ثة ث مععداثلععذااعع اط معع اقا حععداث

اثل   جاكحل ات وتا  لقص ياللوث هداثلظوث  اثلج ي  ا.
أ ه  اثلنق ت اثاةص يداا  و ااياداث تى  اذث ا الداحهنومدارل ات بل ا ثةععق  ثتاثلله  ععدا  ععو  ااا-اا4

لااخعععذاثةعععقبل  اثلله  عععداحععع اابعععلاثللسقشعععفذا,اا اخدعععوا ععع تاثل صعععولااخعععذاثل ععع ح  اثلصععع ددا,ا  عععحثايععع 
ثلله  دا بياه ا ثللش  تا له ااته اك فددارلاار احعع ات ومععلاثلله  ععداثلععذاتنفلععحا,اكلعع اثتالخق ندعع  اثل  يبععدا

ا اةدل اثااق الأا   اكبل ا ياتو ل اثلف قااةق  ثتاثلله  د.اا
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جقلهعععداتععع  ل ث اكبلععع  ا  ثلعععداحهنومعععدا عععيا عععو  اثل ععع ح  اثلصععع ددا,اأ هععع  اث هععع  اح قعععوداثلله  عععداحا-5
 تف  تععأااععو اثلقعع  ل ارععل اثلله  ععداثلظ   مععدا ثلنععلنددا جعع ء اثلله  ععداثلنععلنددا  لل تىععداثلأ لععذا ثلظ   مععدا

ا  لل تىداثلب اددا.اا
ثلصععع ددا,اأ هععع  اث هععع  االخدععع  اثلله  عععداحجقلهعععداتععع  ل ث اكبلععع  ا  ثلعععداحهنومعععدا عععيا عععو  اثل ععع ح  اا–6

 تف  تعععأااعععو اثلقععع  ل ا عععياحععع ارلنهععع ا جععع ءا هععع ات بلععع ا ثةعععق  ثتاثلله  عععدا  لق تلعععإاثا لا,اتعععيها هععع اتوللععع ا
 ثكقسععع باثلله  عععدا  لق تلعععإاثلبععع ايا عععما هععع ابعععيتاثلله  عععدا حشععع  كداثلله  عععدا ا عععلاثلله  عععدا  لق تلعععإاثلب لعععحا

ا ثل ث عااخذاثلقوثليا.
ثلله  ععداحعع ابععيلاشعع ثته اث اثةععقئج    ا  ععحثايق خععإاتععو ل اثلعع اماتهيمععياثل عع قاثللن ةععىدااكقسعع باا–ا7

اثلل ليالحل ا.
ضعع    ات كلععياثللسقشععفذااخععذاتبنععياحفععع هدماث ث  اثلله  ععدا,ا ذلعع ااتاثللو ععو ث اثلله فدععداألعععى أاا-8

اأكب اأ لدداح اثللو و ث اا
لعع داثلكفعع ءث اثلهخلدععدا اةععدل ااخععذاثللنظلععداثلصعع دداثللى و ععداثلأدعع تا هلخدععداتو لعع اثلله  ععداثلنععلندداا–ا9

تخ اثلكف ءث اثلق صصدداذث اثلسلهداثل بدععداثلجلعع  ا ثلقععياي قلععلاثاهعع ءابعع ح ته اث اثاق  لهعع اثلععذاحنظلعع  ا
ال دداثب دا,.اا

ثاقل  ار ثح اثلق  مإا ثلقهخدماثللسقل الخك   اثل بيا  للسقشفذاحعع اشعع اواثا ت عع ءا  للسععقوداثلهخلععياا–اا10
ا لله  ث اثلي حدااخذا   اثلق و ث اثل  لخدا ياحج لاحهنداثل إا.للأطى ءا تي م  ما 

ا حلاثتاي وتا حثاثلى حاثة تاثلى وواثللسق بخددال لاثلقه لعع ا ععياثلهياععدارععل اأ ث  اثلله  ععدا  ععو  ااا-11
اثل  ح  اثلص ددا يارلئداثاال لاثلل قخفد

 المصادر
ارل   ا.اا–لااظ ي،البن تاا،اث ث  اثلله  دا.ح با2005ةج  ي،ا ا.ا لبمااخي،ااا-1
ا,اث ث  اثلله  دا.ح  عاة ر ا...............2005ةج  ي،ا ا.ا لبمااخي،ااا-2
ا–،ااعع لماثلكقععإاثل عع يح،اث بعع ا2009ثل  لععإا.اثةلعع ،ا ب لعع ا مغعع ت،اق ث  اثلله  ععدا اظععماثللهخوحعع  ،اا-3

اثلأ  تا.
ت,اثل ىهععداثا لععذ،ا ث الععف ءا2008د)اثليم  ث ,اح ل ااوث اثةل ،اثتج  عع  احه لعع  ا ععياأ ث  اثلله  ععااا-4

 ال تااا–لخنش ا ثلقو معاا
تاثللعع بلاقلععذاأ ث  اثلله  ععدا.ا2006ثلهخععي،اابعع اثلسععق  ،ان يخجي،ااعع ح اثرعع ثهدم،ا ثلهلعع ي،ااسعع ت،ا)ا-5

اال ت،ا ث اثللسل  الخنش ا ثلقو معا ثل ى اد.
 ثالل تا  معع  الععو اثلىصعع  ا.ا)ت  و اثلوضعاثلص يا ثااقصعع  يالخهععا2010ت  م اثلصخلإاثاةل ا/اا-6
ا.اا2011اا–ا7اا–ا29اا/
,اتكنولو دعع اثللهخوحعع  ا ا ث  اثلله  ععد,اثللجخععداثله بدععدالخقخععدماثلق نععيا،اثللجخعع ا2001    ،اةععه ا اعع  ،اا-7
ا.2 1,اثله  ي اا18
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ق ث  اثلله  عععدا ا   ععع ا عععياثةرععع ثقاثلقنظدلعععي,ا  ثةعععداا,تا2002ثلكبدسعععي،العععيياثلععع ي ااعععوث اقرععع ثهدما)اا-8
 ي دداح   ادالهلنداح اش ك  اثل  عع قاثلصععن اياثلل ععقخ ،اأط  ةععدا كقععو ثها ععياق ث  اثلأالعع لا)االعع اثةق

 .حنشو  ات،اكخدداثة ث  ا ثااقص  ،ا  حهدا غ ث اا
،اث ث  اثلله  عععداثلقسعععومأددا  اقلععع  اقةعععق ثتدجدداثلهياعععداحععععاثليبعععوتا  حهعععدا2004ثلى ععع ي،ا ععع ح اي ةععع ،اا-9

لد،اكخدداثااقص  ا ثلهخوتاثة ث مد،اثللؤتل اثلهخلياثلسنوياثل ث عععا:اث ث  اثلله  ععدا ععياثليمقواداثلأ  ادداثل  
اثله لماثله بي،اال ت،اثلأ  تا.

تاث عع اح واعع  اق ث  اثلله  ععدا ععياالخدعع  اثلأدعع   ا2004ثل لعع  ،ااقلىععدالععى ياثةلعع ا  ععيل،اةعع  ا)ا-10
شعع كداثللنصععو اثله حععدالخل عع  ا اثةاشعع تدد،اثللععؤتل اثة ث مد،ا  ثةدات خلخدععدالهلنععداحعع اثل عع   اثة ث مععل ا ععيا

اثلسنوياثل ث ع،اكخدداثااقص  ا ثلهخوتاثة ث مد،ا  حهداثليمقواد،اثلأ  تا.
،اق ث  اثلله  ععععدارععععل اتكنولو دعععع اثللهخوحعععع  ا ثلق  لععععلا2004  لععععش،االاععععدما اأرععععو  ،اافعععع فاثةعععع  ،ا-11

ااقص  ا ثلهخوتاثة ث مد،اثللععؤتل اثلهخلععياثلسععنوياثل ث عععاثلل  ةبي،ا  حهداثليمقواداثلأ  ادداثل  لد،اكخدداث
 :اث ث  اثلله  دا ياثله لماثله بي,اال ت،اثلأ  تا.

,اق ث  اثلله  ععدا     عع ا ععيا2004ثل   ي،احهقياةخل تااب اثل  ثقا اثلشععل ي،اثاقظعع  اثةلعع ا  ةععم،ااا-12ا
دععداثل  لععد،اكخدععداثااقصعع  ا ثلهخععوتاثة ث مععد،اتهيمععياالخدععداثت عع ذاثل عع ث اثاةععق ثتدجي،ا  حهععداثليمقواععداثلأ  ا

 ثللؤتل اثلسنوياثل ث عا:اق ث  اثلله  دا ياثله لماثله بي،اال ت،اثلأ  تا.اا
ت،اق ث  اثلله  ععدا ثلقهخععدماثالد ق  اععي،اثللععؤتل اثلسععنوياثل ث ععع،اكخدععدا2004ثل  ةعع ت،اأةعع حداثةلعع ا)ا-13ا

 لأ  تا.ثااقص  ا ثلهخوتاثة ث مد،ا  حهداثليمقواد،اث
ت،ا ثتاثللعععع لاثلفكعععع ي،احععععؤتل اثةرعععع ثقا ثلقج يعععع ا ععععياثة ث  اثله بدععععد،ا2000ا شععععو ،اثةلعععع العععع  ا)ا-14

اثللنظلداثله بددالخقنلدداثة ث مد،اثل     ،احص ا.
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