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الآيةالقرآنية

 

 قال تعالى : 

وَقَائِماً يَحْذَرُ الْآخََََِِ وَيََْجُآو رَمْمَآرَ رَِ آُِ قهآلْ هَآلْ       أَمَّنْ هُوَ قَانِتٌ آنَاء اللَّيْلِ سَاجِداً ﴿

 ﴾يَسْتَوِي الَّذِينَ يَعْلَمُونَ وَالَّذِينَ لَا يَعْلَمُونَ إِنَّمَا يَتَذَكََُّ أهوْلهوا الْأَلْبَابِ

 (9)الزمر:
 

 يقول يحيى ِن معاذ أمد العارفين ِالله:

وأمهاتهم، قالوا: كيف ذلك ؟ العالم أرمم  العلماء أرمم ِأمر محمدٍ من آِائهم ﴿

! قال : إليكم الجواب، الآِاء والأمهات يحفظون  ِتلميذه من الأب والأم ِاِنيهما ؟

أولادهم من نار الدنيا آ يخافون عليهم المَض، يخافون عليهم الحَيق، يخافون عليهم 

َ في الدنيا، ِوضائل الأتنتهي ف , ولكن العلماء يحفظون أتباعهم من نار الآََِ   ,الفقَ

 .﴾ لكن فضائل طلب العلم تستمَ إلى أِد الآِدين



 

 و 

 
 .....إلى الذي شق بحر الوجود لينقذ الغرقى ويوصلهم شاطئ النجاة.

 القائد الأعظم النبي محمد بن عبد الله . إلى 
 ........................………شموخه من الجبال تعلمت من إلى
 .............................…عطره من الأزهار استزادت من إلى
 ......................…ثمارًا فأعطى بستاني بحنانه روى  الذي إلى
 . في عمره أمد اللهه  والدى إلى
 ....…وجداني عمق في تغلغل حبًا يا … البستان زهرة يا أهديك ماذا
 .......…ترعاني ساهرةً  الياللي تمضي  .…أمًا لي الله اختارك من يا

 . عمرها في اللهه  أمد والدتي إلى
 ..............................… الحياة هذه في القوية أجنحتي إلى
 ... ...…حسنات أخطائي في ووجدوا العمر رحلة شاركوني من إلى
 ............ ...…الأيام مرارة معهم وتحلو الحياة بهم تزهو من إلى
 .الأعزاءوأخواتي  خوتيإ إلى
  ......والعطاء والتضحية والفداء المجد صفحات وأنصع أروع بدمائهم سطروا الذين إلى
 . فلسطين شهداءإلى 
 ...........................والمعراج الإسراء أرض على المرابطين إلى
 ...................................فلسطين أرض على غيور كل إلى

 ...........ينتظرون بزوغ فجر جديدإلى أسرانا القابعين خلف الأسوار 
 ..............إلى وطني الحبيب فلسطين، ودرة تاجه المسجد الأقصى

 ........................إلى كل حريص على وحدة الوطن الفلسطيني
 .....إلى إلى تلك الشموع التي تحترق لتنير لنا الطريق إلى المعلمين في ربوع الوطن الغ

 المتواضع، عسى الله أن ينفعنا به، ويرزقنا أجره.أقدم هذا الجهد 
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شكروتقدير

 ولو أنني أوتيته كل بلاغةٍ    وأفنيت بحراً في النظم والنثر 
 لما كنت بعد القول إلّا مقصراً    ومعترفاً بالعجز عن واجب الشكر

الحمد لله الذي بنعمته تتم الصالحات، والصلاة والسلام على الرسول المعلم، الذي  ،الحمد لله رب العالمين
"من لّ يشكر الناس لّ : " صلى الله عليه وسلم"علمنا قيمة الاعتراف والتقدير والشكر لمن هم أهل الفضل، حيث قال 

نجازه، وأتقدم إعلى   الذي أعانني أن أحمد اللهنجاز العلمي المتواضع إلّا ، فلا يسعني وقد أنهيت هذا الإيشكر الله"
رشاد  بجزيل شكري وعظيم امتناني لأساتذتي الأفاضل الذين أناروا لي الطريق لتحقيق غايتي بما أسدوه لي من نصح وا 

إخراج هذه الدراسة إلى حيز الوجود، فلا أجد من الكلمات ما يفي أصحاب الحق حقهم، ولا أهل  وتوجيه ساعدني في
في ظهر الغيب، وكلمات قلائل اعتمرت بها قلوبنا من الحب والتقدير، وأخص بجزيل الشكر   دعاءً إلاّ  العطاء عطائهم،

الذى أحاطني بلطفه وكرم أخلاقه الذي تفضل بالإشراف والتوجيه، و  ،براهيم المدهون إمحمد  /والتقدير الدكتور الفاضل 
الأثر الأكبر في إنجاز هذا العمل، فكان خير موجه لي الوقت والجهد، وكان لتوصياته وتوجيهاته  ومنحني الكثير من

فجزاه الله ، من علم ومعرفة، ولما أعطاني من سديد علمه ورأيهإليه  في رحلة البحث والتنقيب، وخير هادٍ لما وفقني الله
 عني خير جزاء وأدامه منارًا للعلم.

 ةوالدكتور  شعبان اللوحعبد نبيل  /اضل كما أعبر عن شكري العميق إلى أعضاء لجنة المناقشة، الدكتور الف
وكان لملاحظاتهما أثر واضح في تحسين هذه  لتفضلهما بقبول مناقشة الرسالة، نهاية عبد الهادي التلباني ة /الفاضل

 الرسالة وتجميلها، فلهما مني كل التقدير والاحترام.
والسياسة للدراسات العليا، وأخص بالذكر المجلس الأكاديمي  دارةكما أتقدم بالشكر والتقدير لأكاديمية الإ

 هيئة وأعضاء إداريي لكافةو  ،هوض بوطنه وقضيتهعلى الن قادرٍ  ومثقفٍ  واعٍ  المضنية في سبيل صقل جيلٍ  دهلجهو 
 . أحمد جواد الوادية  /الدكتور بالذكر وأخص التدريس

المحكمين لأداة الدراسة، لما كان لإرشاداتهم ونصحهم من النفع كما أتقدم بجزيل الشكر والعرفان إلى السادة 
ثرائها والفائدة لإغناء الرسالة  جهاز الخدمات الطبية العسكرية العاملين في  والشكر موصول إلى السادة الأفاضل/، وا 
 العلمي.، وأشكر كل من ساهم في هذا الجهد الدراسة الميدانية ستماراتة اعبئلما بذلوه من جهد في ت

 المراجع من العديد على الحصول مهمة لي سهلت التي البحوث ومراكز الجامعات مكتبات كافة إلى
 .البحث بموضوع الصلة ذات والدراسات

 لي قدماو  العملو  العلم حب نياعلم اللذان انالحبيبيّ او لأب وعرفاني تقديري  وفائق وامتناني شكري  فيض أما
 . الأعزاءوأخواتي  إخواني أشكر كما، والعافية بالصحة وأمدهما عمرهما في الله أطال، شيء لهما أقدم ولم شيء كل

ذ نشكر لهم هذا الجهد ، إنجاح هذا البحثوساهموا في  شجعوا الأخوة الذين كل الشكر والتقدير لكل ،وأخيراً  وا 
 وما ،بلسان الإمكان لا بقلم التبيانر حررنا هذه السطو  على ما قدموا من عطاء مميز جعله الله في موازين حسناتهم،

 كانت وأن ونعمته الله فبفضل وفقت قد كنت فإن التطوير في المساهمة بها أردت مني متواضعة محاولة إلا الرسالة هذه
 الفضل ذو والله يشاء من يؤتيه الله فضل وذلك وحده، لله الكمال وأن البشر أعمال من النقص أن فحسبي الأخرى 
ياهم الفردوس الأعلى من الجنان، العظيم وصدق الله إذ ، سائلين المولى أن يجعلنا جميعاً من أهل القرآن، وأن يرزقنا وا 
 ﴾.جَزَاءُ الإمِْسَانِ إِلاََّ الإمِْسَانُ هلَْيقول ﴿

 صلى "محمد   سيدنا والمرسلين الأنبياء أشرف ىعل والسلام والصلاة العالمين رب لله الحمد أن دعوانا وآخر
 ." وسلم عليه الله
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 ملخص الدراسة
المعرفة بالخدمات  إدارةفي تحقيق  تهامستوى مساهمالجودة الشاملة و  إدارة لىعهدفت الدراسة إلى التعرف 

مدير حتى  قسمن مجتمع الدراسة من العاملين في الوظائف الإشرافية )رئيس بقطاع غزة، حيث تكوّ  الطبية العسكرية
أما عينة الدراسة فاعتمدت على  ،غزةبقطاع  جهاز الخدمات الطبية العسكريةفي  اً ( موظف156) (، ويقدّر عددهم بـعام

جهاز الخدمات الطبية العسكرية بقطاع الشامل لمجتمع الدراسة من جميع العاملين في الوظائف الإشرافية في  المسح
 .(145باستثناء الأفراد الذين شاركوا بالعينة الاستطلاعية ليبقي )غزة 

 ت، واستخدممحاور ةثلاث( توزعت على  فقرة72أداة للدراسة عبارة عن استبانة مكونة من ) ةاحثبال تصمم
 .(SPSS)المنهج الوصفي التحليلي وبرنامج التحليل الإحصائي  ةاحثبال

 الدراسة: إليهاومن أهم النتائج التي توصلت 
  دارةالجودة الشاملة و  إدارةتوجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين مكونات  المعرفة. ا 
 ( إدارةالجودة الشاملة( في المتغير التابع ) إدارةيؤثر المتغير المستقل  )وأن النسبة  (%76.0)نسبة بالمعرفة

 تعود لمتغيرات أخرى. المعرفة إدارةفي التأثير على  (%(24.0المتبقية 
  دارةالجودة الشاملة و  إدارةكان مستوى تطبيق المعرفة في الخدمات الطبية العسكرية ضعيف جداً حيث بلغت نسبة  ا 

 .)%(44.94المعرفة  إدارةبينما بلغت نسبة تطبيق  ،(%(49.26الجودة الشاملة  إدارةتطبيق مبادئ 
 دارةالجودة الشاملة و  إدارة فى استجابات المبحوثين حول لا يوجد فروق ذات دلالة إحصائية بين تعزى المعرفة  ا 

 لصالحالمهنة  تبعاً لمتغيربينما توجد فروق ذات دلالة الإحصائية  ،العمر والمؤهل العلمي والخبرة والجنسلمتغير 
 الكادر الإداري.

  أهم معيقات نجاح  ما تم إنجازه، بينما كانت، المتابعة والتقييم لمعرفة الجودة الشاملة إدارةأهم مقومات كانت من
الجهاز، مقاومة التغيير لدى بعض العاملين بسبب الخوف من تأثيرات التغيير أو غير ذلك الجودة الشاملة ب إدارة

 من الأسباب.
  المعرفة بالجهاز، ضمان تعدد القنوات المعرفية لتسهيل عملية نقل المعرفة كون  إدارةكانت من أهم مقومات نجاح

المعرفة  إدارةأهم معيقات نجاح ، بينما كانت أنفسهم الأفراد )العاملين( لهم طرق مختلفة لتنفيذ الأعمال والتعبير عن
 المعرفة. دارةبالجهاز عدم القدرة على قياس العوائد المادية لإ

  التي من أهمها:الدراسة إلى العديد من التوصيات وقد خلصت 
  ىالعمل علكرية بقطاع غزة من خلال الجودة الشاملة بجهاز الخدمات الطبية العس إدارةتعزيز العمل بمبادئ 

مدادها بمقومات عملها.تفعيل عمل وحدة الجودة بالجهاز   من خلال إمدادها بالكوادر المؤهل وا 
  إنشاء على  المعرفة بجهاز الخدمات الطبية العسكرية بقطاع غزة من خلال العمل إدارةالعمل على تطوير عمليات

 قسم للمعرفة داخل الجهاز .
 تقديم الخدمات في المستخدمة التكنولوجيا وتحسين تطوير على باستمرار  دارةالإ تعمل أن. 
 معاملات إنجاز خلال من الحكومة الإلكترونية وممارسات مفهوم وتفعيل استيعاب نحو حثيثة بخطي العمل 

 .المستفيد إلكترونيا الجمهور إلى خدماته وتقديم الجهاز

  . الاقتراحات لدراسات مستقبلية ة مجموعة مناحثببمجموعة توصيات عامة وقدمت الوخرجت الدراسة 
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Abstract 

The study aims to identify the level of Total Quality Management contribution in 
achieving processes of Knowledge Management of Military Medical Services (MMS) in 
the Gaza strip, Whereas the research population consisted of a staff in supervisory 
positions whose number is estimated in " 156 " employees " From Head of Division to 
General Manager, whereas the study's sample is relied on the overall survey of the 
research community from the entire staff, in supervisory position in the Military Medical 
Services (MMS) in the Gaza strip, except who participated in the sample exploratory to 
stay (145) employees. 

The study research tool is a questionnaire designed by the researcher and consists of 
(72) items, and also is distributed over three axes with using descriptive analytical 
approach and statistical package for the social sciences program (SPSS) . 

The most important findings of the study :- 
 There is an incorporeal correlation that is statistically significant between Total Quality 

Management components and Knowledge Management .  
 The independent variable(Total Quality Management)affects with rate of (76.0%)  in  

the dependent one (knowledge Management),but the remained (24.0%) that 
influences the  Knowledge Management , relates to other variables  

 The level of application of Total Quality Management and Knowledge Management of 
medical services in the military is very weak, reaching application of the principles of 
Total Quality Management ratio of (49.26%), while the application of Knowledge 
Management ratio stood at (44.94%). 

 There are no differences that have statistical between the respondents' responses on 
Total Quality Management and Knowledge Management due to the differences " 
among age, academic  qualification, experience and gender", while, There are 
differences that have statistical depending on among vacation for whom who works in 
administrative staff. 

 The most important elements of Total Quality are monitoring and evaluation 
processes that could recognize what has been achieved, while, The most important 
impediment of Total Quality Management in the device is the reluctance of change to 
some employees due to fair of change influences or some other reasons .  

 The most important elements of Total Quality success in the device is ensuring of 
verifying cognitive channels in order to facilitate the process of imparting knowledge 
as the fact that individuals (employees) have various ways to implement works and 
express about themselves, while, The most important impediment of Knowledge 



 

 ي 

Management in the device is the incapacity of measuring physical returns to 
knowledge management. 

The most important recommendations to which the study concluded :  
 To enhance work according to the comprehensive quality management principles at 

military medical services in the Gaza Strip by activating the work of Quality Assurance 
Unit by providing it with qualified staff and work ingredients. 

 To work on the development of Knowledge Management processes at the military 
medical services in the Gaza Strip by creating a knowledge section. 

 The administration should constantly work at developing and improving the technology 
used at the provision of services. 

 Intensive work to absorb and operationalize the concept of e-government practice 
through the completion of transactions and providing services to the public 
electronically beneficiary. 

The study concludes a set of general recommendations and presents a set of 
proposals for future studies . 
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 مقدمةال:  1.1
إن جهاز الخدمات الطبية العسكرية التابع لوزارة الداخلية والأمن الوطني الفلسطيني يضم نخبة 

، ويعد جهاز الخدمات الطبية مصابهمراحة شعبهم وتضميد جراح على  من خيرة أبنائها الذين يسهرون 
من المؤسسات الصحية في قطاع غزة، وهى من أهم المؤسسات الصحية لطبيعة المهام العسكرية 

 لذلك كان لابد   ;المواطن وتقديم أفضل خدمة لهصحة على  به الحفاظ المكلف بها، حيث إنه منوط  
، حيث تقدم خدمات مباشرة في ظل الوضع الراهن خاصةٍ بلمؤسسة و من نظام جودة يرتقي بهذه ا

من وجود نظام جودة مطور لنظام المعرفة  للمواطنين، وهي خدمات مركزية ورئيسة، لذا كان لابد  
للارتقاء بالخدمة المقدمة لهذا الشعب، ومن هذا المنطلق أخذت  و  للرقي بهذه المؤسسة والعاملين بها،

المعرفة  إدارةالجودة الشاملة ومدى مساهمتها في تطبيق  إدارةس عاتقها أن تنطلق لتدر على  ةباحثال
على  وذلك لما للمعرفة من أهمية بالغة في الرقي بالجودة فكلاهما يعمل ،بالخدمات الطبية العسكرية

 رفع كفاءة الخدمة المقدمة لأبناء شعبنا .
الذي جعل المفكرين حظيت الجودة الشاملة باهتمام كبير في معظم دول العالم إلى الحد 

الجديدة الذي  دارةيطلقون على هذا العصر عصر الجودة باعتبارها إحدى الركائز الأساسية لنموذج الإ
فأصبح المجتمع العالمي ينظر إلى  ;ة والمحلية، ومحاولة التكيف معهاتولد لمسايرة المتغيرات الدولي

بحيث يمكن القول إن الجودة الشاملة هي  الجودة الشاملة والإصلاح باعتبارهما وجهين لعملة واحدة،
 (.2003 التحدي الحقيقي الذي ستواجهه الأمم في العقود القادمة )أحمد،

مع تزايد ظاهرة التغيير المستمر في المنظمات الإدارية، تغيـرت النظـرة المعاصـرة إلـى عناصـر 
إداريــة جديــدة أســاليب  العمــل التقليــدي المكــون مــن المــوارد ورأس المــال، وبــدأت المنظمــات تبحــث عــن

المعرفــة إضــافة كبيــرة فــي  إدارةوكــان لبــروز أســلوب  ،غييــر والتطــوير والارتقــاء بــالأداءتهــتم بإحــداث الت
تغيير عناصر العمل من بين العوامـل الأخـرى الماديـة الـذي يعـد أحـد الطـرق الممكنـة للمنظمـات للجـوء 

لتحقيق  إستراتيجية نية، وكذلك الاعتماد عليها كالتقفي مواجهة التطورات المعاصرة مثل العولمة و  إليها
من أهم التوجهات التي اسـتحوذت  (Knowledge Management)المعرفة  إدارةالتقدم، ويعد مفهوم 

علــى اهتمــام المــديرين الممارســين، والبــاحثين الأكــاديميين كأحــد التطــورات الفكريــة المعاصــرة مــع نهايــة 
ة، إلــى حــد وصــفها بأنهــا الموجــة اليــالســائدة والمرغوبــة فــي الفتــرة الحالقــرن الماضــي، والأنمــاط الإداريــة 

 (.2012الثورية الثالثة بعد الثورة الصناعية وثورة الحواسيب )الشريف، 
 

الجودة الشاملة ومدى مساهمتها في تحقيق  إدارةعلى  ة الضوءباحثوفي هذا البحث تسلط  ال
لى أي التابعة لوزارة الداخلية والأرية المعرفة بالخدمات الطبية العسك إدارة  من الوطني الفلسطيني وا 

 المعرفة وما الفوائد المرجوة من تطبيقها إدارةمساهمتها في تحقيق وما مستوى  وصل التطبيقمستوى 
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  :الدراسة الّستطلاعية - 2.1
فـي  يةفوالإشـراالإداريـة الوظـائف  فـي فموظـعشـر  حدىلإ مهيكلة مقابلةبإجراء  ةالباحث تقام

(نائـــب مـــدير 1( مـــدير عـــام، )1، وكانـــت وظـــائفهم )فـــي قطـــاع غـــزة جهـــاز الخـــدمات الطبيـــة العســـكرية
( رئـيس 4) ،( مـدير تمـريض1، )( مـدير إداري 2)، مستشـفى ( نائب مدير1، )مستشفى ( مدير1عام،)
 إدارةتطبيــق أســئلة لبيــان واقــع  وتــم طــرح عشــرة 30/07/2015-15الفتــرة مــا بــين وذلــك خــلال  قســم،

لإيجـاد إليـه  مـن نقـاط قـوة وضـعف فـي هـذا المجـال، ومـا الـذي يمكـن الاسـتناد الجهاز المعرفة وما لدى
 يوضح ذلك. الآتي، والجدول مؤشرات وجود مشكلة

 (1.1جدول رقم )

 المعرفة إدار أسئلة استطلاعية لبيان واقع 

 غير موافق محايد موافق العبارات م.

1- 
 بآراء المنظمة وتهتم العملاء واحتياجات بمطالب الاهتمام إظهار يتم

 .باستمرار ورضاهم الزبائن
60% 10% 30% 

 %50 %20 %30 . للعاملين منظمة تدريبية دورات عقد يتم -2
 %40 %20 %40 الإجراءات في العمل . وتسهيل لتبسيط برنامج يوجد -3

 %20 %40 %40 . واضحة المرؤوسين لدى " العاملين إنجاز لقياس " الأداء مقاييس 4-
 %30 %20 %50 المعرفة . إدارة لتطبيق اللازمة المادية المستلزمات المنظمة تمتلك -5
 %20 %20 %60 ".معرفةال إدارة" لتطبيق اللازمة البشرية المستلزمات المنظمة تمتلك -6
 %30 %20 %50 يهيئ الجهاز المناخ المناسب للاستفادة من المعرفة. -7

 ( الآتي:1.1رقم ) يتضح من الجدول
 من المعرفة. للاستفادةفي تهيئة المناخ المناسب  ضعف لدى الجهاز -
 ضعف في السياسة العامة للمؤسسة في مشاركة الأفراد. -
 . المعرفة إدارة لتطبيق اللازمة المادية في امتلاك المستلزماتضعف لدى الجهاز  -
 .المعرفة إدارةلتطبيق  اللازمة البشرية امتلاك المستلزماتمن درجة مقبولة لدى الجهاز  -
 .  العاملين إنجاز لقياس الأداء مقاييسوضوح في لدى الجهاز ضعف  -
 باستمرار . ورضاهم العملاء واحتياجات بمطالب الاهتمام درجة مقبولة منلدى الجهاز  -

 

 : الدراسة مشكلة - 3.1
تعد الخدمات الطبية العسكرية التابعة لوزارة الداخلية من المؤسسات الصحية في قطاع غزة، 

صحة على  نه يناط بها الحفاظإوهي من أهم المؤسسات الصحية لطبيعة المهام المكلفة بها، حيث 
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في ظل  خاصةٍ بمن نظام جودة يرتقي بهذه المؤسسة و  ، لذلك كان لابد  المواطن وتقديم أفضل خدمة له
 الوضع الراهن .

من جهة فإن جهاز الخدمات الطبية العسكرية يقدم خدمات مباشرة للمواطنين، ومن جهة 
، وشعرت  للرقي بهذا الجهاز والعاملين فيهمن وجود نظام جودة مطور لنظام المعرفة  أخرى كان لابد  

، وفي والملاحظة في العملخلال التجربة ها من يإلتوصلت في الجهاز المعرفة  إدارة ضعفالباحثة ب
أي الباحثة ضوء اطلاع الباحثة على دراسات فلسطينية تناولت الربط بين متغيري الدراسة لم تجد 

دارةالجودة الشاملة و  إدارةدراسة تحدثت عن العلاقة بين  ، مثل لمجال الصحيالمعرفة في ا ا 
الكادر على  طبقتولكنها تناولت الربط بين متغيري الدراسة التي  (2012، فضة أبودراسة)خصيب و 

الجامعة على  التي طبقت (2010 ودراسة )ماضي، ،والإداري لجامعة القدس المفتوحة الأكاديمي
، فانطلقت تناول هذا الموضوع المهم ىحثة إلومن هنا برزت مشكلة الدراسة مما دفع البا، الإسلامية

لتأكيد أهمية موضوعها وبيان مدى حاجة جهاز "الخدمات الطبية العسكرية " له فقامت الباحثة بإجراء 
، وكان عدد قابلات مع بعض أفراد مجتمع البحثمن خلال تنفيذ عدد من الم دراسة استطلاعية

المناصب التي يمثلها وتنوعت  ،من مجتمع الدراسة( فرداً 11ين أجريت معهم المقابلة )الأفراد الذّ 
يتضح ، و ير مستشفى ومدير دائرة ومدير عامالأفراد الذين تم مقابلتهم بين رئيس قسم ومدير طبي ومد

، كما يتضح المعرفة لدى الجهاز إدارةمن الدراسة الاستطلاعية التي تم إجراؤها وجود ضعف في 
 امتلاك المستلزماتوتتمثل في  ،المعرفة إدارةوجود نقاط مقبولة يمكن استغلالها من أجل تفعيل 

ن أ وتأمل الباحثة، بمطالب واحتياجات العملاء الاهتمام ،الشاملة الجودة إدارة لتطبيق اللازمة البشرية
الجودة الشاملة ستكون المؤسسة  دارةالدراسة ستعطى لفتة قوية لمتخذي القرار بأنهم حال تطبيقهم لإ

من التطرق إلى مشكلة البحث والتي تتمثل  المنطلق كان لابد  ، ومن هذا المعرفة إدارةخصبة لتحقيق 
 :السؤال الرئيسفي  
 ؟معرفة بالخدمات الطبية العسكريةال إدار الجود  الشاملة في تحقيق  إدار مساهمة  مستوى  ما

 وينبثق عن هذا السؤال عدد من الأسئلة الفرعية : 
 الجودة الشاملة في الخدمات الطبية العسكرية؟ إدارةتطبيق  مستوى  ما -1
 المعرفة في الخدمات الطبية العسكرية؟ إدارةتطبيق  مستوى  ما -2
 المعرفة؟ إدارةالجودة الشاملة وتحقيق  إدارةهل يوجد علاقة بين  -3
 المعرفة؟ إدارةالجودة الشاملة على عمليات  إدارةما أثر  -4
 للمتغيرات تُعزى  الجودة الشاملة إدارةحول  متوسطات استجابات المبحوثين بين فروق  هل توجد -5

 : )الجنس، الوظيفة، العمر، المؤهل، سنوات الخدمة(؟والوظيفية الشخصية 
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 للمتغيرات تُعزى  المعرفة إدارةحول عمليات  متوسطات استجابات المبحوثين بين فروق  هل توجد -6
 الوظيفة، العمر، المؤهل، سنوات الخدمة(؟الشخصية والوظيفية : )الجنس، 

 ؟الجودة الشاملة بالجهاز إدارةما مقومات ومعيقات نجاح  -7
 ؟المعرفة بالجهاز إدارةما مقومات ومعيقات نجاح  -8

 

 :أهداف البحث -  4.1
 إدارةالجودة الشاملة وعمليات  إدارةفي ضوء مشكلة البحث وقلّة الدراسات التي تربط بين 

 : ةاليالت الأهدافالمعرفة، فإن هذا البحث يسعى إلى تحقيق 
 الجودة الشاملة في الخدمات الطبية العسكرية .   إدارةدرجة  تطبيق  إلىالتعرف  .1
 المعرفة في الخدمات الطبية العسكرية. إدارةالكشف عن مستوى ممارسة  .2
 المعرفة. إدارةالجودة الشاملة وعمليات  إدارةالعلاقة بين  إلىالتعرف  .3
 تحديد أثر إدارة الجودة الشاملة على عمليات إدارة المعرفة. .4
 للمتغيرات تُعزى  الجودة الشاملة إدارةى الفروق بين متوسطات استجابة المبحوثين حول إلالتعرف  .5

 الشخصية والوظيفية: )الجنس، الوظيفة، العمر، المؤهل، سنوات الخدمة(.
 للمتغيرات تُعزى  المعرفة إدارةى الفروق بين متوسطات استجابة المبحوثين حول إلالتعرف  .6

 الشخصية والوظيفية:)الجنس، الوظيفة، العمر، المؤهل، سنوات الخدمة(.
 الكشف عن مقومات ومعيقات نجاح إدارة الجودة الشاملة بالجهاز. .7
 الكشف عن مقومات ومعيقات نجاح إدارة المعرفة بالجهاز. .8

 
 :أهمية البحث - 5.1

يتسم بحداثة الجمع بين المتغيرين المستقل  لموضوع تناوله في اليالبحث الح أهمية تتجلى
 معرفية فجوة عن وجود فضلاً  الصحية "كالخدمات الطبية العسكرية" في المؤسسات والتابع مجتمعين

 الفلسفة. هذه تبني في
 : الأهمية العلمية

دارةو  ،الجــــودة الشـــاملة إدارة يإلقـــاء الضـــوء علــــى مفهـــوم -1 للمؤسســــات  نخـــدميي ينكمــــدخل المعرفـــة ا 
ها من الوصول إلى الجودة والتميز في ظل تعقد المعطيـات العالميـة وشـدة المنافسـة االصحية ليمكن

 عليها .
 المعرفة للمؤسسات الصحية. إدارةالجودة الشاملة كمدخل مهم في تحقيق  إدارةالاستفادة من  -2
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هـــذه علـــى  البـــاحثين والدارســـين لتســـليط الضـــوء فـــتح البـــاب أمـــامنـــه يأفـــي  هميـــة هـــذا البحـــثأ تبـــرز  -3
يجاد حلول إبداعية لها القضية   .وتعطيهم تصور عام عنهاومناقشتها وا 

ـــدانتائج  تســـهم يتوقـــع أن -4  ليـــبساأ حـــول أخـــرى ت سااء درارلإج جديـــدل فتح مجا فـــيلحالية اسة رال
دارةو  الشاملة الجودة إدارة مفهوم تطبيق  فلسطينفي صحية لدارة الإت ايامستوجميع  علىالمعرفة  ا 
 مقارنة دراساتهم بها.و  إليهابقة للباحثين يتم الرجوع تعتبر دراسة ساوقد 

 : الأهمية العملية
في  فيهانلعامليالصحية وا المؤسساتفي  الجودةدوائر  عن المسئولين الدراسة هذه تفيد ينتظر أن -1

دوائر المعرفة في  ىوتفيد القائمين عل ،تطويرهاسبل ولشاملة ا الجودة إدارةقع وا إلىف رلتعا
 المعرفة وسبل تطويرها. إدارةواقع  إلىالتعرف 

صناعة القرار في الخدمات الطبية  ىعل القائمين أنظار انتباه يحاول لفت هذا البحث سوف -2
 .المعرفة  إدارةتطبيق على  الجودة الشاملة إدارةالعسكرية بتأثير 

مدادهم بالمعلومات التي تساعدهم علأالباحثين و تزويد  -3 اتخاذ  ىصحاب القرار بحلول مقترحة وا 
 بالجودة والإنتاجية تتعلق مشاكل من المؤسسة يعترض ما على خلاله من وكيفية التغلبالقرارات 

 .الإطار في ضوء دراسات علمية  هذا في
ى إلتساعد المسؤولين في المؤسسات الصحية بالتعرف يتوقع أن إن نتائج هذه الدراسة وتوصياتها  -4

مما ينعكس إيجابياً  ،المعرفة فيها إدارةالجودة الشاملة كمدخل لتحقيق  إدارةكيفية الاستفادة من 
 وتطويرها.مؤسسات الصحية على مستوى أداء ال

 
 :متغيرات الدراسة واستخلاص أبعادها - 6.1

 :إدار  الجود  الشاملة بعادأاستخلاص 

 (2.1الجدول رقم )

 عددها  لمتغير المستقل ابعاد أ الدراسة سما
 ( 2011 ،)فريد والطاهر

 (2005 ،)منصور
الزبون /  حتياجاتا/ الإستراتيجيالقيادة / التخطيط 

 .العمليات / المعلومات / تسيير الموارد البشرية إدارة
6 

 (2007 ،)الزهراني (2000 ،)نصر الله
 ( 1426هـ، ( )حسين2005 ،)العزاوي 
 (2005 ،( )عمار2006 ،)النعيمي

 (2010 ،قلة وآخرون  أبو)

الزبون / على  / التركيز)الدعم والإسناد(القيادة 
 فراد/ التدريب والتطوير /تخطيطمشاركة الأ
على  / التحسين المستمر / اتخاذ القرارإستراتيجي 

 .حقائق / علاقة مع الموردين

8 
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 (2005 ،)الملاح
 (2007 ،متعب)الطائي و 
 (2004 ،)الكحلوت

/ القيادة /  الإستراتيجيخطيط تثقافة المنظمة / ال
 معلومات نظام التحسين المستمر / التدريب/ توفير

 منع/ الحقائق على بناءً  القرار تخاذا /فعال واتصال
 التوقيت،/ بالموردين /العلاقة وقوعها قبل الأخطاء
 . للعمل النفسي المناخ الجدولة/

13 

 على الدراسات السابقة بالّعتمادجرد بواسطة الباحثة 
الأكثر الجودة الشاملة إدارة ن أبعاد أوبعد النظر في الدراسات السابقة فقد تبين لدى الباحثة 

ها دراستاد وستعتمدها الباحثة في هي ثمانية أبعاد فغالبية الدراسات السابقة تبنت هذه الأبعشيوعاً 
 عليها . بناءً  وستبنى فرضياتها الفرعية

 
 :إدار  المعرفة بعادأاستخلاص 

 (3.1الجدول رقم )

 عددها  تابعلمتغير الابعاد أ  الدراسة اسم
 2012) ، عليان(
 ( 2007)أبو فأرة وعليان،  
 

 عملية تشخيص المعرفة.
 عملية تخطيط المعرفة.
 عملية نشر المعرفة.

 عملية توليد واكتساب المعرفة.
 عملية تخزين المعرفة.
 عملية تنظيم المعرفة .

 عملية توزيع المعرفة .  
 عملية تطبيق المعرفة.
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 (2012)محمد، 
 (2007العمرى والملكاوى، (
 

 عملية تشخيص المعرفة.
 عملية تحديد أهداف المعرفة.
 عملية توليد واكتساب المعرفة.

 عملية تخزين المعرفة.
 عملية توزيع المعرفة .  
 عملية تطبيق المعرفة.

6 

 ( 2015 )المصري،
 ((2009الظاهر 

  (2009)المعاني،  
 (2006)العلى وآخرون، 

Mertins et al, 2001)) 
 (2001)علواني، 

 تكوين المعرفة واقتنائها)اكتسابها(.
 تنظيم المعرفة وتخزينها. 
 توزيع المعرفة وبثها. 

 تطبيق المعرفة.

4 
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 (2008)طاشكندى، 
 (2005حجازي )

 

 توليد المعرفة .
 المعرفة . نقل

 المعرفة. وتنظيم تطبيق

3 

 
 جرد بواسطة الباحثة بالّعتماد على الدراسات السابقة

 
الأكثر شيوعاً  إدارة المعرفةوبعد النظر في الدراسات السابقة فقد تبين لدى الباحثة أن أبعاد 

 ها.دراستاد وستعتمدها الباحثة في ة أبعاد فغالبية الدراسات السابقة تبنت هذه الأبعأربعهي 
 

 :التالية المتغيرات عنها ( وينبثقالجود  الشاملة إدار ) -المستقل المتغير
 . الإستراتيجيالتخطيط  -1
 .سناد والدعم من القيادة الإ -2
 .مشاركة العاملين في العمليات  -3
 .التحسين المستمر للعمليات والجودة  -4
 . اتخاذ القرارات على أساس الحقائق -5
 .تحقيق رضا الزبون  -6
 .الاحتفاظ بعلاقة جيدة مع الموردين  -7
 التدريب والتطوير. -8

 
 :المعرفة   إدار  -التابع المتغير

 توليد المعرفة. -1
 تخزين المعرفة. -2
 توزيع المعرفة. -3
 تطبيق المعرفة. -4
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 مشاركة العاملين 

 سناد والدعملإا

 ستراتيجيالإ التخطيط

 المتغير المستقل

 إدارة الجودة الشاملة
 المتغير التابع

 إدارة المعرفة

 التحسين المستمر 

 اتخاذ القرارات علي أساس الحقائق

 :المقترح نموذج البحث -7.1
 (1.1شكل رقم )

 
 

 
 

 
 

 
 
 

 
 

  الدراسات السابقة ىجرد بواسطة الباحثة بناءً عل
  

  :فرضيات البحث - 8.1
 

 الفرضية الرئيسة الأولى:
 المعرفة. إدارةالجودة الشاملة وعمليات  إدارةبين   α≤0.05يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند 

 :التاليةويتفرع عنها الفرضيات الفرعية 
للجودة الشاملة  الإستراتيجيبين التخطيط  α≤0.05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند  -1

 المعرفة في الخدمات الطبية العسكرية. إدارةوعمليات 
 إدارةبين إسناد ودعم القيادة وعمليات  α≤0.05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند  -2

 المعرفة في الخدمات الطبية العسكرية. 
بين مشاركة العاملين في العمليات وعمليات  α≤0.05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند  -3

 المعرفة في الخدمات الطبية العسكرية. إدارة

 الزبون  رضا تحقيق

 التدريبوالتطوير

 المحافظةعلىالموردين

الجنس، الوظيفة، العمر، المتغيرات الديموغرافية 
 ، سنوات الخدمةالعلمي  المؤهل

 توليدالمعرفة

 تخزينالمعرفة

 توزيعالمعرفة

 تطبيقالمعرفة
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للعمليات وعمليات  بين التحسين المستمر α≤0.05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند  -4
 المعرفة في الخدمات الطبية العسكرية. إدارة

بين اتخاذ القرارات على أساس الحقائق  α≤0.05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند  -5
 المعرفة في الخدمات الطبية العسكرية. إدارةوعمليات 

 دارةإبين تحقيق رضا الزبون وعمليات  α≤0.05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند  -6
 المعرفة في الخدمات الطبية العسكرية.

بين الاحتفاظ بعلاقة جيدة مع الموردون  α≤0.05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند  -7
 المعرفة في الخدمات الطبية العسكرية. إدارةوعمليات 

المعرفة  إدارةبين التدريب والتطوير وعمليات  α≤0.05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند  -8
 خدمات الطبية العسكرية.في ال

الجودة  إدارةلمكونات  α≤0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند  : الفرضية الرئيسة الثانية
 المعرفة. إدارةالشاملة على عمليات 

متوسطات  بين α≤0.05عند إحصائية دلالة ذات فروق  وجدتالفرضية الرئيسة الثالثة:  
الجنس، الوظيفة، " الشخصية والوظيفية للمتغيرات تُعزى  الجودة الشاملة إدارةحول  استجابات المبحوثين
 ".الخدمة العمر، المؤهل، سنوات

متوسطات  بين α≤0.05عند إحصائية دلالة ذات فروق  وجدت:  رابعةالفرضية الرئيسة ال
الوظيفة، العمر، الجنس، " الشخصية والوظيفية للمتغيراتتُعزى  المعرفة إدارةحول  استجابات المبحوثين

 ."الخدمة المؤهل، سنوات

 :حدود البحث - 9.1
نظراً للوضع السياسي المفروض على فلسطين وحالة الانقسام بين الضفة الغربية  : حدود مكانية -أ 

المحافظات على الخدمات الطبية العسكرية في حدود جغرافيا  دراسةوقطاع غزة، تم تطبيق هذه ال
 .الجنوبية

 .(2015)على الخدمات الطبية العسكرية بقطاع غزة خلال  دراسةتطبيق هذه التم  : حدود زمانية -ب 
الوظائف الإشرافية ومن له العليا و  دارةلى العاملين في الإع دراسةتم تطبيق هذه ال : حدود بشرية -ج 

 الجودة الشاملة في مستشفيات ومراكز الخدمات الطبية العسكرية . إدارةعلاقة بتطبيق 
دارةالجودة الشاملة و  إدارة : حدود موضوعية-د   المعرفة والعلاقة بينهما . ا 
 



 

 11 

 : جرائية(مصطلحات البحث )التعريفات الإ -10.1 
اتها ليوفر للأفراد يمستو امل يطبق في جميع فروع المنظمة و هي أسلوب متك الجود  الشاملة: إدار  -

تُحقّق أفضل فعالية  وهيوفرق العمل الفرصة لإرضاء الجمهور والمستفيدين من الخدمة المقدمة، 
دارتها التي الأساليبخدمات بحثية بأكفأ   (.1999 )النجار، ثبت نجاحها لتخطيط الأنشطة وا 

  : الشاملة الجود  إدار  British Standards Institute البريطاني المقاييس معهد عرف وقد
 احتياجات العميل تحقيق يتم خلالها من التي المنظمة النشاطات كافة تشمل إدارية فلسفة بأنها 
 الاستخدام عن طريق تكلفة، هاأقلو  الطرق  بأكفأ كذلك، المؤسسة أهداف وتحقيق والمجتمع، وتوقعاتهم
  2004). جودة،( للتطوير مستمر بدافع العاملين جميع لطاقات الأمثل

 .ة تعريف معهد المقاييس البريطانيوتتبنى الباحث

 المعرفة: -
الخبرات المتراكمة، والقيم، والمعلومات السياقية، وبصيرة الخبراء، التي تعرّف بأنها مزيج من 

تقدم إطاراً عاماً لتقييم ودمج الخبرات والمعلومات الجديدة، فهي متأصلة ومطبقة في عقل العارف بها، 
في  أيضاً ولكن  ،وغالباً ما تصبح المعرفة جزءاً لا يتجزأ ليس فقط في وثائق ومستودعات المؤسسة

 .(Butler, 2006)جراءات التنظيمية والعمليات والممارسات والقواعد  الإ
 : المعرفة إدار  -

المنظمة لجمع وتصنيف وتنظيم وخزن  إدارةالجهد المنظم الواعي الموجّه من قبل "تعرّف بأنها 
جميع أنواع المعرفة ذات العلاقة بنشاط تلك المنظمة، وجعلها جاهزة للتداول والمشاركة بين 

 (. 2004)الفضل، " العاملين في أقسام المنظمة بما يحسّن كفاءة اتخاذ القرارات والأداء التنظيمي

بالمعرفة بدءاً من معرفتها ومروراً بتوصيفها وصف لكل ما يتعلق بالتعامل "بأنها  أيضاً وتعرّف 
 .2004)دية،  أبو) "وتنظيمها ثم معالجتها

خبرات العمل التي بارة عن دمج بين نظم المعلومات و ( بأنها "ع2000) عرفها كريدج كما
 .ابتكار المعلومات بشكل أفضل"تحليل و اعد المنظمة على تنظيم و بدورها تس

والحصول  المعرفةهي عبارة عن العمليات التي تساعد المنظمات على توليد وترى الباحثة : 
والخبرات التي تمتلكها  واختيارها وتنظيمها واستخدامها ونشرها وتحويل المعلومات الهامة يهاعل

 .الإستراتيجيمختلفة كاتخاذ القرارات، وحل المشكلات والتخطيط أنشطة إدارية  إلى المنظمة 
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 المعرفة: إدار عمليات  
المعرفة  إدارةين في مجال وجد اتفاق بين العلماء والباحث( أنه لا ي2006ه )ؤ يقول العلي وزملا

 على عدد عمليات المعرفة ولا على ترتيبها.
 وزار  الداخلية: -

إحدى الوزارات الأكثر أهمية في الحكومة الفلسطينية، حيث تقوم بأداء مميّز في تنفيذ مهامها 
والسهر على مصلحة الوطن والمواطن، وتنظم الحياة المدنية، وتنفذ القانون على الجميع، وتحمي 

 .( 2013،)وزارة الداخلية والأمن الوطنيممتلكات الأفراد والمؤسسات 
 سكرية :الخدمات الطبية الع -

تعد المراكز التابعة للخدمات الطبية العسكرية بوزارة الداخلية والأمن الوطني مراكز تتمتع  
بالشمولية على العديد من الأقسام الطبية الكبيرة المتخصصة والتي تعد عنواناً للتعاون المشترك 

 (.2015 )الخدمات الطبية العسكرية،والمثابرة والجد والاجتهاد والعمل بروح الفريق 
 (4.1الجدول رقم )

 مراكز الخدمات الطبية العسكرية

 اسم المركز نوع المركز

 بلسم/ الجزائري. المستشفيات

 الشاطئ/ حجازي/ الزهرة/ خانيونس/رفح/ المعبر. العيادات 

 جرد بواسطة الباحثة بالّعتماد على موقع الخدمات الطبية العسكرية
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 الفصل الثاني - 2

 والمبادئ الأساسية لمفاهيمىاالنظري و الإطار 

دارةو  الجودة الشاملة دارةلإ  المعرفة ا 
 

 . الجود  الشاملة إدار المبحوث الأول:  – 1.2

 .المعرفة إدار المبحوث الثاني:  – 2.2

دار و الجود  الشاملة  إدار  المبحوث الثالث:– 3.2  .المعرفة ا 
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 مقدمة :
دارة المعرفة الشاملة الجودة إدارةتي فلسف وتطور نشأة تتبع هوفصل ال هذا من الهدف إن  ،وا 

دارة المعرفة، الشاملة الجودة إدارة يلمفهوم ومحدد شامل تعريف وتقديم  تحديد خلال من وذلك وا 
دارة  الشاملة الجودة تيدار لإ العلمي والمنهج للأسلوب الأساسية البنية تعتبر والتي الموجهة المبادئ وا 
 .المعرفة

 التطبيق حالة في المنظمة عليها تحصل أن يمكن التي الفوائد تحديد إلى فصلال يهدف كما
دارة المعرفة الشاملة الجودة إدارة أهمية مدى معرفة على بالتحديد يركز حيث ،الإدارتان لهذه الناجح  وا 
 المتطلباتالتعرف إلى و جهاز الخدمات الطبية العسكرية  خاصة الحكومية الأجهزة في ودورها

دارة المعرفة الشاملة الجودة  إدارة لتطبيق الأساسية   .اموأدواته امبهاليوأس وا 
 ومراحل التطبيق، عمليات تواجه أن يمكن التي المعوقات أهم تحديدإلى  فصلال يهدف كما

  .امتطبيقه
أبتدأ الفصل بمبحوث يتكلم عن إدارة الجودة الشاملة ونشأتها وتطورها ومبادئها وفوائد تطبيقها 

 وأهم المعيقات التى تواجه تطبيقها .
وتوسط الفصل بمبحوث يتكلم عن إدارة المعرفة ونشأتها وتطورها وعملياتها وفوائد تطبيقها 

 وأهم المعيقات التى تواجه تطبيقها.
دارة المعرفةال وأختتم يجاد علاقة  فصل بمبحوث يحاول الربط بين إدارة الجودة الشاملة وا  وا 

  تساعد المؤسسات على تطوير العمل داخلها من خلال تطبيق هاتين الإدارتين .
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 ث الأولو المبح - 1.2
 الجودة الشاملة إدارة

 

 :  ىول عللأث او يشمل المبح

 الجود  الشاملة. إدار تعريف  - 1.1.2

 .الشاملة الجود  إدار  ورواد وتطور نشأ  - 2.1.2

 .الجود  الشاملة إدار مراحل  - 3.1.2

 .الجود  الشاملة إدار  تطبيق مراحل - 4.1.2

 .الجود  الشاملة إدار مبادئ  - 5.1.2

 .الجود  الشاملة إدار فوائد تطبيق  - 6.1.2

 .الجود  الشاملة إدار متطلبات تطبيق  - 7.1.2

 .الجود  الشاملة إدار معيقات تطبيق  - 8.1.2

 .الجود  الشاملة إدار أهم عناصر نجاح  - 9.1.2

 ملخص المبحث . - 10.1.2
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  :مقدمة - 1.1.2
 تعريف وتقديم الشاملة، الجودة إدارة فلسفة وتطور نشأة تتبع هو مبحوثال هذا من الهدف إن

  إدارة وعلماء رواد ونظريات أفكار مناقشة خلال من وذلك ،الشاملة الجودة إدارة لمفهوم ومحدد شامل
  دارةلإ العلمي والمنهج للأسلوب الأساسية البنية تعتبر والتي الموجهة المبادئ وتحديد الشاملة، الجودة
 .الشاملة الجودة

 التطبيق حالة في المنظمة عليها تحصل أن يمكن التي الفوائد تحديد إلى مبحوثال يهدف كما
 في ودورها الشاملة الجودة  إدارة أهمية مدى معرفة على بالتحديد يركز حيث الفلسفة، لهذه الناجح
 لتطبيق الأساسية المتطلباتإلى التعرف و جهاز الخدمات الطبية العسكرية  خاصة الحكومية الأجهزة
  .وأدواتها بهااليوأس الشاملة الجودة  إدارة

 ومراحل التطبيق، عمليات تواجه أن يمكن التي المعوقات أهم بتحديد مبحوثال وأختتم
 .تطبيقها

 

 الجود  الشاملة إدار ماهية الجود  وتعريف  -2.1.2


 : الجود  ماهية1.2.1.2- 
 طبيعة الشخص تعني التي (Quality) اللاتينية الكلمة إلى (Qualities) الجودة مفهوم يرجع

 الآثار بتصنيع قيامهم خلال من والإتقان الدقة تعني كانت اً وقديم الصلابة، درجةو  الشيء طبيعة أو
 الحماية، لأغراض لاستخدامها أو بها التفاخر لأغراض وقصور وقلاع تماثيل من والدينية التاريخية
 ظهورو  الصناعية والثورة الكبير الإنتاج وظهور دارةالإ علم تطور بعد الجودة مفهوم تغير وحديثًا

 تعريف ويمكن ومتشعبة، جديدة أبعاد الجودة لمفهوم أصبح إذ المنافسة، وازدياد الكبرى  الشركات
 والتي الخدمة أو المنتج بها يتميز التي والخصائص الصفات من مجموعة عن عبارة بأنها الجودة
 على قدرته أو تصنيعه أو المنتج تصميم حيث من سواء والعملاء المستهلكين حاجات تلبية إلى تؤدي
سعادهم العملاء هؤلاء إرضاء إلى الوصول سبيل في الأداء  .( 2001الشبلي،و  الدرادكة ( وا 

 المنتج بشأن العملاء وتوقعات احتياجات ترجمة بأنها الجودة2001) ) مصطفى عرف وقد
 .وتوقعاته حاجاته يوافق بما العميل إلى وتقديمه، المنتج لتصميم أساسًا تكون  محددة، خصائص إلى

 لاستيفاء الخدمة أو المنتج بقابلية المتعلقة الخواص مجمل: " بأنها الجودة عرف من هناكو 
 .( 2000،وعماد محرم)"  المتوقعة الاستخدام فترة طوال وذلك أداء مواصفة أو متوقع احتياج
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 : (2011عبده،  أبو) الشاملة الجود  مفهوم 2.2.1.2-
 ،)حلواني "أو القيمة النوعية منالعالية  الدرجة":  بأنها الشاملة الجودة أكسفورد قاموس يعرف

2003) . 
يجب  التي الميزات من مجموعة" أنها على الشاملة الجودة فيعرف  (2004)عليمات أما

 حاجات العاملين، لتحقيق ومخرجات وعمليات مُدخلات من المؤسسة عناصر جميع في توافرها
 ".المحلي والمجتمع المؤسسة داخل ومتطلباتهم ورغباتهم

 بدءًا من العمل مظاهر من مظهر أي في الجودة وجود أهمية فيؤكد (2004) الترتورى  أما
 .المقدمة والخدمات المنتجات، عن رضاه بتقويم وانتهاءً  المستفيد، حاجات

 

  :الجود  الشاملة إدار  مفهوم 3.2.1.2-
 في  دارةالإ ميدان في حداثة الإدارية المفاهيم أكثر من الشاملة الجودة إدارة مفهوم يعتبر

 الأفضل، نحو للتغيير فرصة تطبيقه في الشركات من الكثير رأت وقد والخاص، العام القطاعين
 في شاع لقد سريعة تغييرات وسط شديدةً  منافسةً  العالم فيه يشهد وقت في تنافسية ميزات وكسب
 فقد، حداثته رغم سريع بشكل ينتشر وأخذ "الشاملة الجودة إدارة "مصطلح استخدام الأخيرة السنوات
 والرقابة الجودة موضوع وأصبحلة، الشام الجودة إدارة لمفهوم تعريف لتقديم عديدة محاولات جرت
 حيث الأخير، العقد سنوات خلال والإدارية الاقتصادية الكتابات كافة في المشترك القاسم بمثابة عليها
 الأساسية، جوانبه بعض حول اتفقوا أنهم إلاّ  المفهوم، لهذا محدد تعريف صيغة حول الكُتاب اختلف
 .الشاملة الجودة إدارة لمفهوم التعريفات أبرز يلي فيما ونعرض

 بين الفصل قيطر  عن الشاملة الجودة إدارة مفهوم إلى والمختصين الباحثين بعضُ  يتطرق 
  (Dobbin &et al, 1997; Guy, 1997)   وهي منها يتألف التي العناصر

 بالجودة والخدمات السلع لإنتاج المتخذة الخطوات حدد قد الإداري  النظام إن تعني:  دار الإ -.1
 إدارة وتقنيات أدوات طريق عن النتائج أفضل يحقق وبما المستمرة التحسينات على والتأكيد ،المطلوبة
 .ورغباته الزبون  لحاجات الملبية والخدمات السلع تقديم من يمكنها بما الشاملة الجودة
 ومتطلباته المنتج حققه الذي الإشباع ومستوى  الزبون  رضا درجة تحديد تعني:  الجود  -  .2

 . المنافسة على والقدرة والامتياز البقاء في الاستمرار يضمن وبما وتوقعاته
 السلع جودة على والمحافظة تحقيق في علاقة   لهم والأقسام الأفراد جميع إن تعني:  الشاملة -  .3

 . المنظمة قبل من المقدمة والخدمات
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 لدى عام قبول وذو عليه متفق مفهوم يوجد لا حيث الشاملة الجودة إدارة مفاهيم تعددت
 وتطوير بتحسين تهتم الجودة أن على يتفقون  أنهم إلاّ  الشاملة الجودة إدارة في والباحثين المفكرين
 . رضاه لتحقيق وسعيًا المستفيد لمتطلبات تبعاً  مستمر بشكل الخدمات

 أورده الذي البريطاني المقاييس معهد تعريفالشاملة  لجودةا دارةلإلتعريفات ا أبرز ولعل
 British Standards البريطاني المقاييس معهد عرف حيث (2004) جودةو 2006) ) محفوظ

Institute خلالها من التي المنظمة النشاطات كافة تشمل إدارية فلسفة "هابأن :الشاملة  الجودة إدارة 
 هاأقلو  الطرق  بأكفأ كذلك، المؤسسة أهداف وتحقيق والمجتمع، وتوقعاتهم احتياجات العميل تحقيق يتم

 ."للتطوير مستمر بدافع العاملين جميع لطاقات الأمثل الاستخدام عن طريق تكلفة،
 إداري  نظام أو نهج شكل تأخذ حديثة، إدارية فلسفة" بأنها :( (2001عقيليال ايعرفه بينما

 هذه تشمل بحيث المنظمة، داخل شيء لكل جذرية إيجابية تغييرات إحداث أساس على قائم شامل،
 نظم الإدارية، القيادة نمط الإدارية، المفاهيم التنظيمية، المعتقدات القيم، السلوك، الفكر،: التغييرات
جراءات  أعلى إلى للوصول المنظمة، مكونات كل وتطوير تحسين أجل من وذلك والأداء، العمل وا 

 زبائنها، لدى الرضا من درجة أعلى تحقيق بهدف تكلفة،أقل بو  خدمات، أو سلع" مخرجاتها في جودة
 إستراتيجية  مع ،تماشيًا التوقع هذا وتخطي بل يتوقعونه، ما وفق ورغباتهم، حاجاتهم إشباع طريق عن
 يعتمد واستمراريتها نجاحهاو  المنظمة وبقاء واحد، هدف هما المنظمة هدفو  الزبون  رضا أن تدرك
 " . وغيرهم كالموردين الزبائن غير من معها يتعامل من كل رضا على وكذلك ،االرض هذا على

 مع الأولى المرة من صحيح بشكل العمل أداء" نهاأ ىعل : يلاالفيدر  الجودة معهد هاعرفكما ي
 ،الفتاح عبد" (الأداء تحسن مدى في والمنتجات الخدمات من والمستفيدين الزبائن راءأ على الاعتماد
 .  (2004 الناظر، ;  2000

 ثقافة خلق : تعني الشاملة الجودة إدارة أن إلى يشيرRobert. Benhard   (1991) أما
 العملاء، توقعات لتحقيق ودؤوب مستمر بشكل والموظفون  المديرون  يعمل حيث الأداء، في متميزة
 أقصر وفي ،عالية وبفاعلية أفضل، بشكل الجودة تحقيق مع مرة، أول من صحيح بشكل العمل وأداء
 .وقت

 على يعتمد تعاوني شكل"  بأنهاة الشامل الجودة إدارة(1993) : جابلونسكي جوزيف عرف وقد
 العاملين إلى وصولاً  الأقسام برؤساء ومروراً  بالمديرين بدءاً  المنظمة في البشرية القوى  جميع مشاركة
 ."العمل فرق  خلال من مستمرة بصفة الإنتاجية وزيادة الجودة تحسين بهدف

الجودة الشاملة تشمل جميع نشاطات  إدارةأن  ىركز عل البريطاني المقاييس معهد تعريف
رضا الزبون والمجتمع بالإضافة لأهداف المؤسسة على  ركز ،وبهذا يتفق مع تعريف العقيليالمؤسسة 

، العميل هو المعيار لقياس الجودة الذى اعتبر تقييم اليوهو بذلك يتوافق مع تعريف معهد الجودة الفيدر 
وبهذا  ،مؤسسات وهو التطويرال في "الشاملة الجودة إدارة" مدخل لاستخدام آخر رئيساً  هدفاً  وضح كما
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 على ركز حيث الكلفة عنصر في بنهارت اتفق مع تعريف فقد كذلك، جابلونسكي تعريفيتفق مع 
  .وقت وأقصر كلفة أقلب المطلوبة الجودة تحقيق

الواردة فقد قررت الباحثة اعتماده سباب واتفاقه وشموليته للتعريفات الأخرى )ولكل هذه الأ
 لدراستها ( جرائياً إ تعريفاً 

 ،لجميع نشاطات المؤسسةالجودة الشاملة منهج شامل  إدارةاعتبر :  (2001)تعريف العقيلي
 إدارةنه يشترط لتطبيق أولكنه يختلف معه ب ،وهو بذلك يتفق مع تعريف معهد المقاييس البريطاني

يجابي جذري لكل جزء بالمؤسسة، ويتفق مع تعريف معهد المقاييس إالجودة الشاملة إحداث تغيير 
اتفق مع  قد كذلكو  باعتباره التطوير والتحسين هدف رئيس للمؤسسة، جابلونسكي تعريفالبريطاني و 

 لجودةا تحقيق على ركز حيث الكلفة عنصر فيومع تعريف معهد المقاييس البريطاني  بنهارت تعريف
ومع تعريف معهد المقاييس  بنهارت مع تعريف أيضاً ، واتفق وقت وأقصر كلفةأقل ب المطلوبة

 .البريطاني باعتباره رضا الزبون مقياس لجودة " السلعة أو الخدمة " المقدمة 
 وذلك الأولى، المرة منذ للعمل الصحيح الأداء على ركز  :اليالفيدر  الجودة معهد تعريف

 المخرجات في "الصفرية العيوب" إلى يصل أن إلى الأداء، في العيوب من الأدنى الحد تحقيق بهدف
 ويعتبر .العميل تقييم خلال من الراجعة التغذية أهمية على أيضاً  التعريف يركز ذلك ولتحقيق النهائية،

 فقط، للمفهوم النهائي الهدف لنا ليقدم الشاملة، الجودة  إدارة مفهوم إلى نظرته في محدود التعريف هذا
 جعل كما الأولى، المرة من صحيح بشكل العمل لأداء المستخدمة الوسائل من أي إلى التطرق  بدون 

 . العميل تقييم هو الجودة لقياس الرئيس المعيار
 الأداء شكل على فيه ركز حيث ومختلفاً، متطوراً  جاء الشاملة الجودة  دارةلإنظره  أن ويتضح

 جميع في البشرية القوى  جميع مشاركة على يعتمد تعاوني بأنه إياه بوصفه بالعمل، القيام أثناء
 إليها يتطرق  لم والتي العمل، فرق  بناء طريق عن والإنتاجية، للجودة المستمر، المنظمة في اتيمستو ال

 المستخدمة الوسائل اليالفيدر  الجودة معهد تعريف لنا يبين لم حيث ،اليالفيدر  الجودة معهد تعريف
 .الشاملة الجودة  إدارة تطبيق من الهدف إلى للوصول

 من ةالسابق اتالتعريف مع عناصره بعض في يتفق : Benhardt (1991) تعريف أن ونجد
 جهود تضافر على التعريف ركز فقد أخرى، ناحية من الأخرى  عناصره في عنهما ويتباين ناحية،

 تعريفه سياق في جابلونسكي أورده ما وهذا ،بالعمليات القيام أثناء المنظمة في والموظفين المديرين
 تعريف أورده ما وهو العملاء توقعات تحقيق على التعريف هذا ركز وكذلك الشاملة، الجودة دارةلإ

 ما الشاملة الجودة دارةلإ تعريفه خلال من بنهارت طرح فقد أخرى  ناحية منو  ،راليالفيد الجودة معهد
 في الإدارية اتيمستو ال جميع مشاركة عملية وصف بحيث الأداء في متميزة ثقافة بخلق يسمى

 ثقافة عن يميزها حيث جديدة، ثقافة خلق تُعني بأنها العملاء، توقعات لتحقيق متميز بشكل المنظمة
 الشاملة الجودة دارةلإ تعريفه في بنهارت فقد أورد كذلك التقليدية، الإدارية الأساليب في الفردي الأداء



 

 20 

 عنصر وهو ،اليالفيدر  الجودة معهد تعريفوجابلونسكيل الآخران التعريفان له يتطرق  لم جديداً  عنصراً 
 .وقت وأقصر كلفة أقلب المطلوبة الجودة تحقيق على ركز حيث الكلفة

 أخرى، نقاط في وتتفق النقاط بعض في تتباين أنها السابقة التعريفات مقارنة خلال من نلاحظ
، الشاملة الجودة إدارة مجال في الكُتاب والمفكرين الرواد ونظريات لخلفيات تبعاً  التباين ذلك ويعزى 
 وتعريفه صياغته في أثر تركت والتي والمختلفة الخاصة يئتهبو  وتجربته نشأته منهم واحدٍ  فلكل

 منفصلة، مكونات شكل على أنها الشاملة الجودة إدارة عرف فبعضهم ،الشاملة الجودة دارةلإ ومفهومه
 العمل من صيغة أنها على والبعض تنظيمية، ثقافة أو إدارية فلسفة أنها أساس على الآخر والبعض
 . (2006)الدقي،  التعاوني
تعريف معهد هو  الشاملة الجودة دارةلإ تعريف تبني تم هدفها مع وانسجاماً  الدراسة هذه ولأغراض

 احتياجات تحقيق يتم خلالها من التي المنظمة النشاطات كافة تشمل إدارية فلسفة: المقاييس البريطاني
 طريق عن تكلفة، هاأقلو  الطرق  بأكفأ كذلك، المؤسسة أهداف وتحقيق والمجتمع، وتوقعاتهم العميل

 .للتطوير مستمر بدافع العاملين جميع لطاقات الأمثل الاستخدام

 الجودة إدارةتعريف  في والباحثين العلماء بين اختلاف هناك أن ةللباحث يتضح سبق ومما
 على ركز من فمنهم الشاملة الجودة دارةلإ والعلماء الباحثين تناول اختلاف ذلك في والسبب ،الشاملة

 على ركز من ومنهم الخام المواد من والاستفادة بينهم والتعاون فيما البشرية للطاقات الأمثل الاستخدام
 على رضا ركز من ومنهم الجودة، لتحقيق للعاملين الملائم المناخ توفير عن وأنها المسئولة القيادات
 على التركيز على يكاد يتفق الجميع أن إلاّ  ،جالمنت على رضاه مدى بقياس المستفيد أو العميل

 وذلك ،الإمكان قدر ومحاولة تحقيقها رغباتهم واحتياجاتهم بمعرفة وذلك رضاهم ومدى ،المستفيدين
 . وخارجها المؤسسة في والتطوير للتحسين

 متكامل نهج   أنها على الشاملة الجودة إدارة إلى النظر يجب أنه أيضاً  سبق مما ويتضح
 معين مجال في الجودة تحقيق إلى تسعى متخصصة إدارة مجرد ليست فهي الزبون، أو العميل لخدمة

 شكل على والأنظمة والوظائف الأنشطة جميع تشمل متكاملة عملية بل المنظمة، داخل أكثر أو
 حلقات لأن ذلك الكلية، الجودة في تؤثر ضعف نقطة يعتبر منها حلقة أي في خلل أي بحيث سلسلة،
 لجنة أو مجلس بتحقيقه يقوم المستوى، اليع تنسيق إلى يحتاج شك بلا الترابط هذا مترابطة، السلسلة
 (.2001 عقيلي،) المنظمة داخل عليا

 

 :الشاملة الجود  إدار ورواد  وتطور نشأ  - 3.1.2
 هذا تطبيق بدأ حيث الحديثة، دارةالإ في الحديثة المفاهيم من الشاملة الجودة إدارة مفهوم يعد

 في انتشر ثم العشرين، القرن  من الثاني النصف بداية في أولاً  باناليا في الصناعي القطاع في المفهوم
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 دول باقي ثم العشرين، القرن  من الثمانينات في بعد فيما الأوروبية والدول الأمريكية المتحدة الولايات
 التسعينات في فلسطين في الشاملة الجودة إدارة ومعاير مبادئ تطبيق على العمل بدأ بأنه علماً  العالم،
  .العشرين القرن  من

 الجودة، مجال في الطيبة والسمعة النجاح بعد من الشاملة، الجودة إدارة أهمية ظهرت لقد
 نتيجة العشرين، القرن  من الثمانينات في الأمريكية الشركات حساب على ابانيةالي الشركات حققته الذي

 المناطق في الشركات من وغيرها الأمريكية الشركات دعا ما وهذا الشاملة الجودة إدارة لمفهوم تطبيقها
 عبد آل) الشاملة الجودة إدارة مفهوم تطبيق في والإسراع حثيثة، بخطى السير إلى الأخرى 
 ( . 2004،السلام

 إلاّ   دارةللإ رسمية كوظيفة يظهر لم أنه إلاّ  بعيد، زمن منذ الجودة مفهوم ظهور من وبالرغم
 باقي تعادل وظيفة أنها على الحديث الإداري  الفكر في الجودة إلى ينظر أصبح إذ الأخيرة، الآونة في

 (.  2002اللطيف، عبد) وغيرها التسويق وبحوث الهندسية، الوظيفة مثل الوظائف
 دارةرجال الإ جانب من والانتباه الاهتمام تستحق أصبحت الجودة أن (2004)  ةجود ويوضح

 أن يمكنو  الشاملة الجودة إدارةب يتعلق فيما الإداري  الفكر في التطور مرحلة وخلال بالمنظمات، العليا
 في أو مفاجئة، هزات في لم تحدث أنها على تطورها عبر للجودة المتطورة المداخل تتابع نلاحظ
جمالاً  مضى، قرن  إلى يعود التطور وأن هذا ،ثابت مستقر تطور خلال كانت ولكنها طفرات، صورة  وا 
 : (2004 كيلادا،) هي مراحل رئيسة بأربع الشاملة الجودة  إدارة مفهوم مر فقد
 . الفحص -1
 . الجودة ضبط أو للجودة الإحصائية المراقبة -2
 . الجودة تأكيد -3
 .  الشاملة الجودة  إدارة -4

 بشكل جاء "الشاملة الجودة  إدارة" مفهوم تطور أن على الجودة ومفكرو رواد معظم أجمع كما
 على وبناءً  معتمدة مرحلة كل وجاءت الإنتاج، كميات وزيادة الصناعة في التطور عبر تدريجي
 كما ،المنظمات تواجه حقيقية مشاكل لتعالج الشاملة الجودة ركائز ظهرت وقد، سبقتها التي المرحلة
 عبر مراحل عدة إلى وتقسيمها الجودة الشاملة  إدارة مفهوم تطور عن هذه النظر وجهة توكيد يأتي
 مراحل من تالية مرحلة كل أن ذكرا حيثُ Cooper& Dale (1992 ،) أورده الجودة، ما تطور رحلة

 تتضمن الجودة فمراقبة عنها، منفصلة تكن ولم لها السابقة المرحلة وتضمنت اشتملت قد التطور
دارةو  الجودة، مراقبة يتضمن الجودة وتأكيد الفحص،  النيادي،)  الجودة تأكيد تتضمن الشاملة الجودة  ا 
1991). 
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 ( 2010السر)كما يراها الجودة الشاملة  إدارةونظام  دارةالفرق بين النظام التقليدي للإ
 (1.1.2جدول رقم )

 الجودة الشاملة  إدارة التقليديالنظام  م
 .التحسين المستمر . التحسين وقت الحاجة -1
 .أقل  جودة أعلى تعني تكلفة .جودة أعلى تعني تكلفة أعلى -2
البحث عن المشكلات المتعلقة بالعمليات ومن ثم معالجتها حتى  .البحث عن المشكلات المتعلقة بالنتائج -3

 .لا يتكرر وقوعها 
 .المهم إرضاء المؤثر والمتأثر قبل كل شيء .إرضاء المدير المهم -4
 .الافتراض بأن الأخطاء لن تحدث ويتم التخطيط لتجنبها .تصعيد الأخطاء ومعالجتها -5
 .الجودة مسؤولية كل فرد في المدرسة .قسم الجودة هو المسؤول عن الجودة -6

 (2010المصدر : جرد بواسطة السر )
 حيث تعكس العمل، إتقان على التأكيد شكل الجودة أخذت فقد ،الإسلامية الحضارة في أما

 العمل الإنسان، واحترام وحرية والعدالة، والمساواة، بالشورى، الاهتمام الإسلام تبناها التي المبادئ
 صحيح) "يتقنه أن عملاً  أحدكم عمل إذا يحب الله إن " ":وسلم عليه الله صلى" الله رسول يقول ،والعلم
 .2009)  ملوح، أبو) (مسلم

 مختلف في الإتقان إلى تدعو التي الأخلاقية القيم من الكثير على الإسلامية الشريعة وتؤكد
 وضرورة والإدارية، والفنية العلمية المهارات وتطوير الوقت، استثمار القيم هذه ومن الحياة، شؤون 
 الرقابة مبدأ تبني إلى بالإضافة وغيرها، بالمشورة القرار اتخاذ وأهمية والدقة، بالموضوعية الالتزام

 النبوية والسنة الكريم القرآن من مستمدة الخارجية فالرقابة ،ذاتية أو خارجية كانت سواء الإسلامية
 والمقاييس للمعايير وفقًا الموضوعة والمعايير الأهداف تنفيذ من الأمر ولي تأكد إلى وتؤدي الشريفة،
 . (2011، عبده أبو) الإسلامية
 شعور إلى وتؤدي بالشريعة، والالتزام الإيمان قوة من منبثقة فهي المسلم لدى الذاتية الرقابة أما

بمَِا" تعالى بقوله ذلك على ويستدل والآخرة، الدنيا في أعماله جاهتُ  المسؤولية بكامل المسلم نَفْسٍ كُلُّ

 .2008) الفتلاوي،) 38) ،المدثر)سورة  "كَسَبتَْرَهِينَة 
 الجود  الشاملة : إدار رواد 
 ثلاث أمام للوقوف يقودنا ذلك إن الشاملة الجودة مفهوم تطور عن الحديث عند بجلاء يتضح

 : (2007)بركات، من كلا وهم الشاملة الجودة  إدارة مداخل تطوير في فاعل بشكل أسهموا مفكرين
Edwards Demin - 1.  دمنج ادوارد . 
 Joseph Juran - 2. جوران جوزيف . 
Philip Grosby - 3.  كروسبي فليب . 
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 حيث ،ةالشامل الجودة  إدارة ثورة قاد الذي الأب بمثابة يعتبر أمريكي مستشار دمنج ادوارد إن
 المراقبة خرائط تطبيقات خلال من أمريكا في الجودة تطوير في الهادفة المساهمات من العديد قدم أنه

 أشار وقد العمل أثناء تحصل التي الانحرافات بتقليل المنظمة قيام ضرورة على ركز وقد الإحصائية
 وقدم، الشاملة الجودة إدارة تطور في فعال أثر ذات أصبحت التي بهاليوأس فلسفته عن كتاباته في لذلك

 منحه وقد الثانية العالمية الحرب خلال النوعية الثورة إدارة في مثيرةً  مساهمةً ( (1954جوران جوزيف
 الأخطاء أو العيوب على جوران ركز وقد الفاعلة، لمساهمته تقديرًا وسامًا آنذاك ابانيالي الإمبراطور

 ذاتها، بالجودة المتعلقة الأخطاء من أكثر الضائع الوقت على وكذلكت"، العمليا" التشغيلي الأداء أثناء
 النوعية أن يرى  فهو ولذا الجودة، إدارة كيفية على التركيز دون  الجودة على الرقابة على ركز أنه كما
 على احتوائها عدم مع رضاهم على وتحوز المستهلكين حاجات تشبع التي المنتج مواصفات تعني

 2005).  ،حمود) النواقص أو العيوب
 أي( zero defect ) ب يعرف ما هي بها جاء التي المفاهيم أحد فإن كروسبي فليب أما
 انعكاسًا إلاّ  هي ما الجودة أن يرى  نهأ حيث الإنتاجية، العمليات إطار في صفر تساوي  المعيبات
  2005). ،حمود (الجودة معايير تعكس التي الأخرى  الأدوات وكذلك ،القيادة معيارية لمدى

 الجودة إدارة رواد( 2005) العزاوي  دعدّ  حيث الشاملة الجودة إدارة لرواد آخر تصنيف هناك
 : يلي كما الشاملة

Armand Feigenbaum - 1.  فيغنباوم أرماند. 
Edwards Deming - 2.  ديمنغ ادوارد. 

Joseph Juran - 3.  جوران جوزيف. 
Kaoru Ishikawa - 4.  ايشيكاوا كاورو. 

Genichi Taguchi - 5.  تاكوجي جنيجي. 
. Phillip B. Crosby - 6. كروسبي فيليب. 

 : (2005)كما تراها منصور  الجود  إدار  رواد إسهامات أهم
 (2.1.2جدول رقم )

 إسهامات رواد إدار  الجود 

 أهم إسهاماته اسم المفكر  م
1 
 

 ديمنج "Deming"المفكر
 

 .المستمر التحسين عملية دعم1-
 .الموظفين مخيلة من الخوف طرد2- 
 .الشعارات عن البعد3- 
 .الإحصائي المنهج تطبيق4- 
 .الداخلية العلاقات تحسين5- 
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 جوران  "Juran"المفكر  2
 

 . للجودة التخطيط 1-
 . الجودة تحسين 2-
 الجودة تحقيق عملية تقتصر ولا الجودة، عن مسؤول فرد كل 3-
 .فقط الجودة مجلس على

 ايشيكاوا "Ishikawa" المفكر  3
 

 .الذاتية الوحدات على التركيز 1-
 .السبع الإحصائية الأدوات استخدام 2-

 كروسبي "Crosby"المفكر  4
 

.Zero Defect -1الأخطاء وقوع منع بسياسة الاهتمام. 
 .للمؤسسة المستمر التحسين عملية على التركيز 2-

 (2005جرد بواسطة الباحثة بالّعتماد على)منصور، 
 

 :الجود  الشاملة إدار مراحل  - 3.1.2
 :  (2001)عقيلي كما يراها الالجودة الشاملة  إدارةمراحل 

 ما قبل الثور  الصناعية: -المرحلة الأولى
، فالنسبة لعملية الرقابة على ود بمعنى الكلمة إنما وجود ورشاتفي هذه المرحة لم يكن المصنع موج

 . الورشة ، مع تدقيق نهائي من قبل صاحبمنفرداً  د كانت تتم من قبل العامل نفسهالجودة فق
 بعد الثور  الصناعية. -المرحة الثانية

في هذه المرحلة لم تعد الرقابة على الجودة تتم من قبل العامل نفسه، بل من قبل المشرف المباشر، 
 الذي كانت عليه مسؤولية التحقق من الجودة.

 العلمية. دار الإ -المرحلة الثالثة
في هذه المرحلة ظهر مفهوم فحص الجودة الذي سحب بموجبه مسؤولية فحص جودة المنتج من 

 اشر، وأسندت إلى مفتشين مختصين بالعمل الرقابي على الجودة.المشرف المب
 

 الرقابة الإحصائية على الجود :  -المرحلة الرابعة
الذي صاحبه آنذاك  (1931)ظهرت الرقابة الإحصائية على الجودة مع ظهور أسلوب الإنتاج الكبير

ولد دودج فقد صمم كل من هار  ،من أخطاء تصنيع السلعة للتقليلتوحيد الإنتاج كوسيلة مفهوم تنميط و 
 من فحصه كله. لفحص عينات من الإنتاج بدلاً  إحصائياً  هاري رومينيغ أسلوباً و 

 تأكيد الجود . -المرحلة الخامسة
ال في ثم طور بعد ذلك ليأخذ أبعاده كأسلوب فعّ  (1956)بدأ التفكير بمفهوم تأكيد الجودة 

 يلي: مجال الرقابة على الجودة على فلسفة مفادها ما
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رقابة شاملة على ، يتطلب تحقيق إنتاج بدون أخطاءمن الجودة و  وصول إلى مستوى عالٍ إن ال
هذا يعني ليد المستهلك و  حلة وصوله للسوق ذلك من مرحلة تصميم المنتج حتى مر و  ،كافة العمليات

 وجود جهود مشتركة من قبل جميع الإدارات المعنية بتنفيذ هذه المراحل .
  ة الإستراتيجيالجود   إدار  -مرحلة السادسة ال

كان ذلك بسبب دخول التجارة العالمية في و  1980)-1970)ظهر هذا المفهوم عن الجودة 
الأسعار بمنتجاتها ذات الجودة المتميزة و بانية التي غزت أسواق العالم لياحالة منافسة بين الشركات ا

الجودة  إدارةبنت أولى الشركات الأمريكية التي تالأمريكية هي  (IBM) لعل شركةالمعقولة و 
 ة.الإستراتيجي

 الجود  الشاملة  إدار  -المرحلة السابعة 
و سبب ظهوره هحتى يومنا هذا و  اً ت ومازال مستمر ظهر هذا المفهوم عن الجودة في الثمانينا

، وخسارة الناميةالبلدان  خاصةٍ بللأسواق و  بانيةليااالصناعة  اكتساحتزايد شدة المنافسة العالمية و 
 .من الأسواق ةالأمريكية لحصص كبير الشركات الأوربية و 

 

 : الشاملة الجود  إدار  تطبيق مراحل - 4.1.2
( (1996المحسن عبدكما يراها  أساسية مراحل بخمس الشاملة الجودة إدارة تطبيق عملية تمر

 :  اليالت النحو على هيو 
 : الجود  إدار  لفلسفة دار الإ وتبني اقتناع مرحلة - أولًّ 

 المنطلق هذا ومن الشاملة الجودة إدارة تطبيق في رغبتها المنشأة إدارة تقرر المرحلة هذه وفي
 ومتطلباته وأهميته النظام مفهوم عن متخصصة تدريبية برامج بتلقي بالمنشآت المديرين كبار يبدأ

 الشأن هذا في متخصصة جهات قبل من التدريب عملية تتم أن ويفضل، عليها يستند التي والمبادئ
إلى  النظام أفكار بنقل ذلك بعد العليا دارةالإ طبقة تقوم أن على ورائها من المنشود يتحقق الهدف حتى

 . ككل بالمنشأة العاملين
 : التخطيط مرحلة - ثانيًا

 لتطبيق اللازمة والموارد الدائم الهيكل وتحديد للتنفيذ التفصيلية الخطط وضع يتم وفيها
 : اختيار يتم أيضاً  المرحلة هذه وفي النظام،

 . الجودة إدارة لبرنامج القيادي الفريق -
 . المقررين -
 . المشرفين -

 . الفريق أعضاء جميع من عليها الموافقة بعد الخطة هذه على التصديق ويتم
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 :التقويم مرحلة - ثالثًا
 تهيئة عليها الإجابة ضوء في يمكن والتي الهامة التساؤلات ببعض التقويم عملية تبدأ ما اً وغالب

 . الشاملة الجودة إدارة نظام تطبيق في للبدء المناسبة الأرضية
 ؟ تحقيقها إلى المنشأة تسعى التي الأهداف ما -
 ؟ الأهداف هذه لتحقيق به القيام المنشأة على يجب ماذا -
 ؟ الأداء تحسين تستهدف والتي بالمنشأة االيح المطبقة المداخل ما -
 الوقت في بها المعمول المداخل من بدلاً  الشاملة الجودة إدارة مدخل لإحلال إمكانية هناك هل -

 ؟ الأهداف تحقق ولا الراهن
 ؟ الشاملة الجودة إدارة نظام تطبيق وراء من نحققها أن يمكن التي المنافع ما -
 ؟ المنشأة داخل عاليةبف النظام تطبيق متطلبات ما -
 ؟ النظام تطبيق من تعوق  أن يمكن التي العقبات أهم ما -

  : التنفيذ مرحلة - رابعًا
 على تدريبهم ويتم التنفيذ بعملية همإلى  سيعهد الذين الأفراد اختيار يتم المرحلة هذه وفي

 . الجودة إدارةب المتعلقة التدريب وسائل أحدث
 :  الخبرات ونشر تبادل مرحلة - خامسًا

 إدارة نظام تطبيق من تحقيقها تم التي والنجاحات الخبرات استثمار يتم المرحلة هذه وفي
 والموردين العملاء من معها المتعاملون  وكذلك المنشأة وأقسام إدارات جميع تدعى حيث الشاملة الجودة

 .المشاركة هذه من جميعًا عليهم تعود التي المزايا وتوضيح تحسين عملية في للمشاركة
المراحل بجهاز الخدمات الطبية العسكرية وهو مجتمع الدراسة لازالت وتري الباحثة أن هذه 

في بدايتها فما زالت في مراحله الأولى حيث تقيمه الباحثة أنه مازال في المرحلة الثانية مرحلة 
 التخطيط ولم ينتقل بعد لمرحلة التقويم والتنفيذ ونشر الخبرات.

 

 :الشاملة الجود  إدار  مبادئ تطبيق - 5.1.2
 مبادئ على اتفقوا أنهم غير الشاملة، الجودة مبادئ تحديد في والكتاب الباحثين رؤى  تتباين

 ; 2005 ،عمار 2006 ;، النعيمي 2005 ;، العزاوي  ; 2000 ،نصر الله):  يأتي بما تمثلت أساسية
.(2010 ،قلة وآخرون  أبو ; هـ 1426،حسين2007 ;  ،الزهراني
 واسعة سيمكن وأهداف ورسالة رؤيا تعتمد شاملة خطة وضع إن : الإستراتيجي التخطيط - 1 

 للبيئة معمق ضوء تحليل في والبرامج السياسات وضع تسهل ثم ومن ،ةالإستراتيجي صياغة من
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 البيئة في والمخاطر والفرص البيئة الداخلية في والضعف القوة نقاط تحليل باعتماد والخارجية الداخلية
 . للمنظمة التنافسية للميزة دعم قابلية يوفر بالشكل الذي ،الشاملة الخطط وضع لغرض الخارجية

الموارد  تخصيص مجرد من أبعد هي العليا دارةالإ إسناد أهمية إن : والدعم الإسناد - 2
 على غير قادرة للمنظمة العليا دارةالإ كانت فإذا أسبقيات، مجموعة منظمة كل تضع إذ ، اللازمة
 . الجودة الشاملة إدارة تنفيذ في تنجح فلن البرنامج بدعم الطويل التزامها إظهار

 للعاملين تفعيل الصلاحية وتفويض بالمشاركة يقصد : الصلاحية وتفويض المشاركة -3
 هي هنا المقصودة والمشاركة إمكاناتهم من الفعلية الاستفادة وتحقيق ،بالأهمية تشعرهم بطريقة دورهم

 إمكانية من تزيد - الأول : أمرين تحقق المشاركة أن يفترض إذ الشكلية، لا الجوهرية المشاركة
 التي المفكرة العقول مشاركة خلال من القرارات صنع من كفاءة تحسن - والثاني أفضل، خطة تصميم

 فهي الصلاحية، تفويض أما، المنظمة في العاملين جميع وليس العمل من مشاكل القريبة العقول تعد
 طريق عن حقيقيًا صوتًا تمنحهم مشاركتهم بطريقة تكون  أن يجب بل الأفراد مشاركة فقط تعني لا

 . الخاصة أقسامها داخل العمل بتحسين التي تهتم القرارات بصنع للعاملين والسماح العمل هياكل
والتحسين  الإضافي، التحسين من كلاً  المستمر التحسين يشمل : المستمر التحسين  4 -

 إن في المنظمة، العمل وحدات ولجميع وميةإلى  العمليات من اً جزء بوصفها الجديد الإبداعي المعرفي
 نظام وتطبيق تصميم التنظيم على قدرة في يتجلى الشاملة الجودة إدارة ظل في المستمر التحسين
 . للزبون  تام رضا باستمرار يحقق إبداعي

الحقائق  أساس على القرارات اتخاذ مبدأ يمثل : الحقائق أساس على القرارات اتخاذ 5 - 
 وموارد على تقنيات الاعتماد تطبيقه ويتطلب الشاملة، الجودة إدارة عليها تركز التي المكونات أحد
يصال ،الأفراد لتمكين اللازمة القنوات تهيئة  حيث إلى الحقائق عن معلومات تتحدث من يمتلكونه ما وا 
 مهمًا أساسًا المعلومات تشكل حيث تحقيق الجودة، في منها للاستفادة المعلومات هذه تصل أن يجب
 هذه إمكانية مدى سيعكس أنواعها مختلف العليا فتوافرها للإدارات الشاملة، الجودة إدارة فلسفة في

 المهمة البيانات توافر في تتبلور المعلومات أهمية إن الشاملة، الجودة إدارة تطبيق من المنظمات
 المنظمة فيما إليها تحتاج التيالمالية  الموارد العليا للإدارات توضح التيالمالية  للمنظمة، كالمعلومات

 سيؤثر الذي الفلسفة بالشكل هذه لتبني المطلوبة الاستثمارات هي وما الشاملة الجودة إدارة طبقت إذا
 . الفلسفة لهذه التطبيق قرار اتخاذ نحو العليا الإدارات ستبديها التي الالتزام درجة في

 تقتصر كلمة لا وهنا الشاملة، الجودة إدارة في الموجه هو الزبون  : الزبون  على لتركيزا -  6
 في يساعد الذي الزبون الداخلي إلى تمتد بل ، المنتوج جودة يحدد الذي الخارجي الزبون  على الزبون 
 ويشكل المنتوج، بإنتاج يقومون  ينالأطراف الذّ  لكونهم العمل، وبيئة والعمليات الأفراد جودة تحديد
 في الآخرين العاملين مخرجات على يعتمد الذي بوصفه الفرد الداخلي بالزبون  العليا دارةالإ اهتمام
 بالزبون  الاهتمام عدم لأن الشاملة، الجودة عمل ضروريات من المنظمة ضرورة في الأخرى  الأقسام



 

 28 

 بها التي يقوم الأعمال ونتائج العمليات عن له العكسية التغذية وصول وعدم له العليا دارةوا غفال الإ
 . رضاه تحقيق أمام تقف كبيرة عوائق ستشكل

عزز علاقات المنفعة المتبادلة بين المنظمة تُ  : المجهزين مع المتبادلة المنفعة قاتعلا 7 -
ن إقامة علاقات شراكة مع إومجهزيها قابلية كل منهما في خلق القيمة من جهة، ومن جهة أخرى ف

دامة علاقات الثقة المتبادلة النافعة للطرفين يُ  يتطلب و  ،عزز التحسين المستمر للجودةالمجهزين ، وا 
مطلوب النظر إلى المجهزين بوصفهم جزءاً من المنظمة ضمن علاقة طويلة الأمد توفر الاستقرار ال

 . لعمل المنظمة والمجهز معاً 
 عند مشتركة، تؤدي مصلحة علاقية تربطهم إذ الخير، على كلاً  والمجهزين المنظمة تعتمد

 .منهما لكل مضاعفة قيمة خلق على قدرتهما تعزيز الى بكفاءة داراتهاإ
 لتنمية إمكانات وسيلة أنه على المستمر والتطوير التدريب إلى ينظر : والتطوير التدريب-  8 
 من سلسلة لأنه متميزةأهمية  يحتل والتدريب الأمثل، الإنجاز يحقق بما وظيفته ضمن كل الأفراد

 دارةوالإ تحفيزهم، وفهم ومهاراتهم يتصل بوظائفهم بما الأفراد معرفة لتعزيز المصممة المنظمة الأنشطة
 يتفوق  لذلك ونتيجة باستمرار، التخصصية خبراتهم من وتزيد مهاراتهم التقنية من وترفع أفرادها تشجع
  .الوظائف تلك أداء على قابليتهم مستوى  من يرفع والتطوير فالتدريب ، أداء وظائفهم في الأفراد

 
 كما يراها ديمنج :  الشاملة الجود  دار لإ عشر الأربعة المبادئ

 تمثل والتي عشر الأربعة امبادئه بتطبيق المنظمة التزام ضرورة على ديمنج فلسفة بنيت
  (Mann, 1989). يلي فيما تلخيصها ويمكن الشاملة، الجودة إدارة لفلسفة الفقري  العمود

 . والخدمات المنتجات لتحسين ثابت هدف وخلق إيجاد -
  .التحديات لمواجهة والتحسين التطوير فلسفة تبنى -
  .الجودة لتحقيق الشامل والفحص التفتيشأساليب  على الاعتماد عن التوقف -
 . فقط السعر على بناءً  الموردين واختيار الأعمال تقويم ممارسة عن التوقف -
  .والإنتاجية الجودة رفع أجل من والخدمات الإنتاج نظم لكل الدائم المستمر التحسين -
 . التدريب في الحديثة الطرق  على الاعتماد مع العمل في التدريب في الاهتمام -
  .البشري  العنصر وأداء تفاعل زيادة بهدف بالقيادة والاهتمام والقيادة الإشراف بين التنسيق تحقيق -
  .المؤسسة نجاح أجل من عاليةبف العمل من الجميع يتمكن حتى الخوف طرد -
 . للمنظمة المكونة والإدارات الأقسام بين الموجودة والخلافات التنظيمية العوائق إزالة -
 . عكسية نتائج إلى تؤدي قد لأنها للعاملين؛ الموجهة والتحذيرات الشعارات عن التخلي -
  .بالجودة ذلك ربط دون  للإنتاج قياسية أرقام وضع عدم -
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 والجدارة السنوي  التقويم نظام من والتخلص بالعمل، التفاخر من العاملين تحرم التي الحواجز إزالة -
قامة تأسيس -  لمواجهة المنظمة في فرد لكل الذاتي والتطوير التدريب وا عادة ،للتعليم قوية برامج وا 

 . التكنولوجي التقدم
  .المستمر التطوير أجل من جهده يخصص أن على المناسب مكانه في فرد كل تشجيع -

 .( هذه المبادئ(2004 الكحلوتو (2007) متعب الطائي و و  ((2005 الملاح وقد تبنى كل من
 2005 ،منصور ; 2011، فريد والطاهرمبادئ ) ةالجودة الشاملة ست إدارةن مبادئ أوهناك من رأي 

 وهي كالآتي :  (2007، يوسف ;
  القيادة. 
  الإستراتيجيالتخطيط. 
 الزبون  احتياجات. 
 العمليات  إدارة. 
  المعلومات. 
 تسيير الموارد البشرية. 

ثمانية فغالبية الالجودة الشاملة مبادئ  تعتمد نأالباحثة  قررتوبعد النظر في الدراسات السابقة فقد 
 .عليها فرضياتها الفرعية بناءً الباحثة وستبنى  مبادئالدراسات السابقة تبنت هذه ال

 

 :الشاملة الجود  إدار  تطبيق فوائد - 6.1.2 
 : (2005 ،كاظم)محمد و  يلي ما منها الشاملة الجودة إدارة لتطبيق فوائد عدة هناك

 :ةالمنافس على والقدر  الربحية في تحسين 1- 
 التسويقتكاليف  من ويقلل علىأ  سعارأب البيع من مكنيُ  الجودة في يتحقق الذي فالتحسين

 الجودة إدارة شعارحيث إن  التنافس، على والقدرة الربحية تزداد ثم ومن المبيعات، كمية من ويزيد
 جميع في يطبق نأ ينبغي والذي ،(مرة ولأ من صحيحة بطريقة الصحيح الشيء افعل (الشاملة

 . والفاعلية الكفاءة وزيادة تكاليف ال تخفيض ليتم المنظمة عمل ومجالات نشطةأ
  : التنظيمية عاليةالف زياد  2-

 حل في العاملين لجميع برأك شراكا  و  ،الجماعي العمل على الشاملة الجودة إدارة تركز
 . العمل دوران معدل يقل اليوبالت ،والعاملين العليا دارةالإ بين العلاقات وتحسين المشاكل

 احتياجات ىإل التعرف على تركز الشاملة الجودة إدارة نأ نجد كذلك : الزبون  رضا تحقيق 3-
 التي المواصفات لتحديد السوق  بحوث مرحلة من بدءاً  جماعة وكل فرد كل دور وتحدد الزبائن ورغبات
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 خيراً أو  والتوزيع والمناولة والتخزين النقل ثم نتاجلإا ومرحلة التصميم لةحبمر  مروراً  الزبون  تخص
  .  البيع بعد ما وخدمة التركيب
 

 ( : 2006كما يراها التميمي ) ةالشامل الجود  إدار  تطبيق فوائد
 : منها عديدة فوائد الشاملة الجودة إدارة تطبق التي المنظمات حققتُ 
 . للمنظمة التنافسي المركز على الحفاظ -1
 . البيئة في المتلاحقة التغيرات لمواجهة الحركة مرونة للمنظمة تكفل -2
 . المنتجة والسلع الخدمات نوعية تحسن -3
 . العمل باليوأس إجراءات وتطوير تحسين على العمل -4
 . والاستمرار البقاء على المنظمات قدرة زيادة -5
  .الجودة تحسين أجل من المسؤولية تحمل على العاملين تشجع المنظمة داخل بيئية ظروف خلق -6
 . الزبائن لدى صورتها وتعزيز منتجاتها تسويق في المنظمة قابلية تحسين -7

( أشمل من الفوائد عند 2006عند التميمي ) ةالشامل الجودة إدارة تطبيق فوائدوترى الباحثة أن 
( وذلك لقربها من واقع المؤسسات اليوم وملامستها لطموح المؤسسات من 2005محمد وكاظم )

 تطبيق إدارة الجودة الشاملة.
 

 :(2010)السر،  الأهداف التي تسعى المؤسسة لتحقيقها في سبيل الوصول إلى الجود  الشاملة
 بيئة داعمة محافظة على التطوير المستمرة.توفير  -1
 تنمية وتطوير كفايات ومهارات القيادة التربوية للمدرسة التعليمية. -2
 إكساب العاملين مهارات شخصية ذاتية أخرى تقنية وربطها بعناصر الموقف التعليمي. -3

 من بداياتها. تنمية كفايات العاملين في حل المشكلة بتحديدها وتحجيمها حتى يمكن السيطرة عليها -4

 الارتقاء بمستوى المتعلمين في كافة الجانب. -5

 توثيق العلاقات الإنسانية بين كافة العاملين. -6

    .غرس روح الولاء والانتماء للمؤسسة والمنشأة -7

 

 :الشاملة الجود  إدار  تطبيق متطلبات7.1.2 - 
 : بالاتي الشاملة الجودة دارةلإ الفاعل التطبيق متطلبات (2002) خرون آو  العاني حدد وقد

 . الشاملة الجودة لبرنامج العليا دارةالإ ييدأوت دعم 1-
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 .المنظمة وثقافة العمل مناخ تهيئة 2-
 . الفكرة وتعميق للمستهلك التوجه 3-
 . والجودة نتاجيةللإ داءالأ قياس 4-
 .الشركة في البشرية للموارد الجيدة  دارةالإ 5-
 .المستمر والتدريب التعليم 6-
 .الشاملة الجودة  إدارة لفلسفة ملائمة قيادية نماطأ تبني 7-
 .بالشركة العاملين جميع جانب من الشاملة المشاركة 8-
 .الشاملة الجودة دارةلإ معلومات نظام نشاءإ 9-

 سيجعل الشاملة الجودة إدارةب الخاصة المتطلبات وجود نأ القول يمكن تقدم ما على وبناءً 
الجودة الشاملة في  إدارةإن تطبيق مفهوم ، الجودة ،التقدير، بالثقة تتميز عمل ببيئة تتمتع المنظمة

مكن إعداد المؤسسة يستلزم بعض المتطلبات التي تسبق البدء بتطبيق هذا البرنامج في المؤسسة حتى يُ 
 .وحصر نتائجها المرغوبة عاليةالعاملين على قبول الفكرة ومن ثم السعي نحو تحقيقها بف

 
 (: 1998السقاف،  2007 ;)بركات،  بعضاً من هذه المتطلبات الرئيسة المطلوبة للتطبيق اوهذ

 : ةإعاد  تشكيل ثقافة المؤسس - أولًّ   
حيث إن  إن إدخال أي مبدأ جديد في المؤسسة يتطلب إعادة تشكيل لثقافة تلك المؤسسة 

إن )ثقافة الجودة( تختلف  ،ومعتقدات الموظفين في المؤسسة قبول أو رفض أي مبدأ يعتمد على ثقافة
تهيئة البيئة الملائمة لتطبيق هذا و  يلزم إيجاد اليختلافاً جذرياً عن )الثقافة الإدارية التقليدية( وبالتا

 . المفهوم الجديد بما فيه من ثقافات جديدة
 : الترويج وتسويق البرنامج -ثانياً  
مر ضروري قبل الجودة الشاملة لجميع العاملين في المؤسسة أ إدارة مبادئإن نشر مفاهيم و   

ى إلثيراً في القليل من المعارضة للتغيير والتعرف كإن تسويق البرنامج يساعد ، كما اتخاذ قرار التطبيق
ويتم الترويج للبرنامج عن طريق تنظيم  ،المخاطر المتوقعة يسبب التطبيق حتى يمكن مراجعتها

 . المؤتمرات أو الدورات التدريبية للتعريف بمفهوم الجودة وفوائدها على المنظمة المحاضرات أو
 : التعليم والتدريب -ثالثاً  
 الجودة الشاملة بالشكل الصحيح فإنه يجب تدريب وتعليم إدارةحتى يتم تطبيق مفهوم   

  اليوبالت ،سليم وصلبب وأدوات هذا المفهوم الجديد حتى يمكن أن يقوم على أساس اليين بأسكالمشار 
تطبيق هذا البرنامج بدون وعي أو فهم لمبادئه حيث إن  ،إلى النتائج المرغوبة من تطبيقه يؤدي

 . فالوعي الكامل يمكن تحقيقه عن طريق برامج التدريب الفعالة ،ومتطلباته قد يؤدي إلى الفشل الذريع 
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 ،التطويرأساليب  ىإلين من التعرف كإن الهدف من التدريب هو نشر الوعي وتمكين المشار 
)الهيئة التنفيذية، المدراء،  دارةت الإيامستو وهذا التدريب يجب أن يكون موجهاً لجميع فئات و 

 ل فئة حسب التحديات التي يواجهونها . ك، العاملين( ويجب أن تلبى متطلبات المشرفين
 : الّستعانة بالّستشاريين -رابعاً 
بالخبرات الخارجية من مستشارين ومؤسسات متخصصة عند تطبيق البرنامج  الهدف من الاستعانة    

 .في المراحل الأولى خاصةٍ بل التي ستنشأ و كهو تدعيم خبرة المؤسسة ومساعدتها في حل المشا
 :  تشكيل فرق العمل -خامساً  

ل واحدة منها ما بين خمسة إلى ثمانية أعضاء من كف فرق العمل بحيث تضم ألييتم ت 
وحيث  ،الأقسام المعنية مباشرة أو ممن يؤدون فعلًا العمل المراد تطويره والذي سيتأثر بنتائج المشروع

، ولديهم الاستعداد للعمل ن يكونوا من الأشخاص الموثوق بهمن هذا الفرق ستقوم بالتحسين فيجب أإ
تتضمنها العملية وتقديم مراجعة وتقييم المهام التي للذا يجب أن يعطوا الصلاحية كوالتطوير و 

 . المقترحات لتحسينها
  : التشجيع والحفز -سادساً  

وهذا ، قة، وزرع الثمل عظيم سيؤدي حتماً إلى تشجيعهمإن تقدير الأفراد نظير قيامهم بع
 ،الجودة الشاملة في المؤسسة واستمراريته إدارةبير في تطوير برنامج كالتشجيع والتحفيز له دور 

، لذا ين في التحسينكلياً على حماس المشار كن استمرارية البرنامج في المؤسسة يعتمد اعتماداً إوحيث 
إلى التشجيع المالية  وهذا يتفاوت من المكافأة ،ينبغي تعزيز هذا الحماس من خلال الحوافز المناسبة

الثقة والتشجيع أن على المؤسسة تبني برنامج حوافز فعال ومرن يخلق جو من يمكن القول و  ،المعنوي 
  . هم في تطبيق البرنامجإلى ل كوالشعور بالانتماء للمؤسسة وبأهمية الدور المو 

 :  الإشراف والمتابعة -سابعاً 
 خاطئمن ضروريات تطبيق برنامج الجودة هو الإشراف على فرق العمل بتعديل أي مسار   

مستلزمات الجنة الإشراف والمتابعة هو ذلك فإن من كو  ،جازاتهم وتقويمها إذا تطلب الأمرومتابعة إن
وتذليل الصعوبات التي تعترض فرق العمل مع  ،التنسيق بين مختلف الأفراد والإدارات في المؤسسة

 . الأخذ في الاعتبار المصلحة العامة
 :التطبيق إستراتيجية -ثامناً  

دخال برنامج  إستراتيجيةإن   الجودة الشاملة إلى حيز التطبيق يمر بعدة  إدارةتطوير وا 
 . خطوات أو مراحل بدء من الإعداد لهذا البرنامج حتى تحقيق النتائج وتقييمها

: هي مرحلة تبادل ونشر الخبرات وتحديد مدى الحاجة للتحسن بإجراء مراجعة شاملة الإعداد -1
 المرغوبة.هذه المرحلة وضع الأهداف ويتم في  ،لنتائج تطبيق هذا المفهوم في المؤسسات الأخرى 
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  . يفية التطبيق وتحديد الموارد اللازمة لخطة التطبيقك: ويتم فيها وضع خطة و  التخطيط -2
   .: وذلك باستخدام الطرق الإحصائية للتطوير المستمر وقياس مستوى الأداء وتحسينها التقييم -3

 

 :الشاملة الجود  إدار  تطبيق معوقات - ثامناً 
  :هي الشاملة الجودة إدارة معوقات أهم أن( 2008) زقزوق و  (2007) وسوسن الزيادات ذكر
 النامية البلدان في خاصةٍ بو  الشاملة الجودة  إدارة موضوع حداثة . 
 المجال هذا في المؤهلة البشرية الكفاءات توفر عدم . 
 الشاملة الجودة إدارة تطبيق لأجل كافية غير مبالغ تخصيص . 
 للتدريب حاجتهم بعدم العاملين بعض لدى الخاطئ ادقالاعت . 
 صلاحياتهم تفويض في المديرين وتشدد دارةالإ في الأوتوقراطي أو الديكتاتوري  الأسلوب إتباع . 
 تأثيرات من الخوف بسبب أو للتغيير المقاومة طبيعتهم بسبب العاملين بعض لدى التغيير مقاومة 

 .الأسباب من ذلك غير أو التغيير
 الجودة لضبط الإحصائية الأساليبب الإلمام عدم . 
 الشاملة الجودة إدارة تطبيق جراء من المنظمة تجنيها يمكن التي للفوائد السريعة النتائج توقع.  
 العكسية والتغذية للاتصالات فعال نظام وجود عدم . 
 ببعضها العمل فرق  بين أو العمل فريق أعضاء بين سواء والتناغم الانسجام وجود عدم . 
 المناسب الوقت في والفرق  العاملون  يحققها التي الانجازات عن المعلومات إيصال في التأخر . 

 الجودة إدارة برامج تطبيق في المؤسسات بعض تنجح قدMartinich (1997 )ويقول 
 إدارة مبادئ بها تمتاز التي الأساسية الصفات أن الواقع وفي خر،الآ البعض يفشل بينما الشاملة،
 لا وقد نفسها، التطبيق عملية في المؤسسات هذه لفشل الرئيس السبب ويرجع بسيطة الشاملة الجودة
 تبني في بل الشاملة الجودة دارةلإ البرامج أفضل اختيار في المؤسسات هذه نجاح في السر تكون 

 بهذا المؤسسة في فرد كل والتزام مشاركة وفي وأفرادها، المؤسسة ثقافة مع يتناسب الذي البرنامج
 . وأهدافه البرنامج
 وهي الشاملة الجودة إدارة تطبيق نجاح عدم في كبير تأثير لها عدة معوقات إلى ديمنج توصلو

(Tunner, 1998) : 
 .الفورية بالحلول الأمل - .1
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 . للمشاكل الأمثلة عن البحث - .2
 . الإحصائية للطرق  السيء التعليم - .3
 .بالمصانع العسكرية المعايير استخدام - .4
 .الافتراضية الحلول - .5

 .بالمدارس الخاطئ التعليم .6 -
 .الفاشلة الانطلاقات .7- 
 .  يلالآ للحاسب السيئ الاستخدام .8- 
 .النماذج نقص .9- 
 . فقط المواصفات مطابقة بضرورة الافتراض.10- 

 .عيب صفر مبدأ مغالطة . 11- 
 .الجهود لتوافر الحاجة . 12- 
 .العليا دارةالإ دعم عدم. 13- 
 .الانفرادي العمل . 14- 
 .الأمد القصير للربح النظر.15- 
 .الجودة تحسين نظرية تطبيق عدم. 16- 

 الجودة إدارة موضوع حداثةأن أهم المعيقات لتطبيق إدارة الجودة الشاملة هي )وترى الباحثة 
 تطبيق لأجل كافية غير مبالغ تخصيص ،المجال هذا في المؤهلة البشرية الكفاءات توفر عدم، الشاملة
 الأسلوب إتباع ،للتدريب حاجتهم بعدم العاملين بعض لدى الخاطئ ادقالاعت ،الشاملة الجودة إدارة

 .)صلاحياتهم تفويض في المديرين وتشدد الإدارة في الأوتوقراطي
 

 :الشاملة الجود   إدار  نجاح عناصر أهم -9.1.2
 المنظمة تستطيع يمكن أن لا بدونها والتي الشاملة الجودة نجاح على تساعد التي العناصر أهم
 دعمها لإظهار العليا دارةالإ بها أن تقوم ينبغي حيث منظمة أي في بنجاح الجودة برنامج إدخال

 : (2008وزقزوق ) ((2004الشمري  ذكرها كما الشاملة وهي الجودة برنامج نجاح على وحرصها
 بمبادئها الحقيقي والالتزام الشاملة الجودة  إدارة برامج بجدوى  العليا دارةالإ قبل من الصادقة القناعة 

 واحتياجات ومتطلبات الشاملة الجودة لبرامج والمادي المعنوي  الدعم وكذلك ،وتطبيقاتها وأهدافها
 . برنامج لكل التنفيذ لياتك
 مجالات جميع في ونوعًا كماً  الأداء معدلات وتحسين تطوير في العليا دارةالإ من الصادقة القناعة 

 . المنظمة عمل
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 بين التعاونية العلاقات وتعزيز ،الواحد الفريق بروح العمل أسلوب تبني في الصادقة الرغبة 
 . الإدارات

 التردد وعدم مشتركةال عملال فرق  خلال من وقتها في العمل مشاكل معالجة في الصادقة الرغبة 
ضاعة  . الوقت وا 

 وتفعيل تطوير وبرامج خطط في إشراكهم خلال من العاملين وأفكار جهود وتثمين تقدير أهمية 
 . الوظيفية همياتتو مس وتحسين تحفيزهم على والعمل العمل،أساليب 

 الشاملة الجودة برامج  إدارةب للقيام المتخصصة الكفاءات توفر أهمية . 
 ذلك لتلافي قصور أي وتصحيح نريده؟ ما تحقق وهل نجازهإ تم ما لمعرفة والتقييم المتابعة أهمية 

 المتابعة برامج تكون  أن وعلى ، الشاملة الجودة لبرامج يجابيةالإ المخرجات تعزيز وكذا ،مستقبلاً 
 . ومستمرة شاملة والتقييم

 مستوى  نوتحسي ،تطويرها المراد للمنظمة الشاملة الجودة بمبادئ وملتزمة واضحة إستراتيجية  بناء 
 . الجهاز ومخرجات مدخلات لكل الشامل التميز إلى للوصول فيها نجازوالإ الأداء

 الجهود خلال من تتم أن يجب والتحسين التطوير عمليات نأب العليا دارةالإ قبل من التامة القناعة 
 جهود قبل من تتم ولا معينة فئة على محصورة ليست وأنها ،زالجها منسوبي لكافة الجماعية

  .فردية
 معدلات وتحليل لقياس خطط توفر وكذلك ،المنظمة في العاملين عن معلومات قاعدة وجود أهمية 

 . والتحليلات المقارنات عمل ليتسنى ات،يمستو ال كافة على والتطوير، التحسين
 المستمر والتحسين المشكلات من الوقاية. 
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  :الشاملة الجود  إدار  ملخص المبحث - 10.1.2
 هذا تطبيق بدأ حيث الحديثة، دارةالإ في الحديثة المفاهيم من الشاملة الجودة  إدارة مفهوم يعد

 في انتشر ثم العشرين، القرن  من الثاني النصف بداية في أولاً  ابانيلا في الصناعي القطاع في المفهوم
 دول باقي ثم العشرين، القرن  من الثمانينات في بعد فيما الأوروبية والدول الأمريكية المتحدة الولايات
 في فلسطين في الشاملة الجودة إدارة ريومعاي مبادئ تطبيق على العمل بدأ بأنه علماً  العالم،

  .العشرين القرن  من التسعينات
 تشمل إدارية فلسفةهو تعريف معهد المقاييس البريطاني:  الشاملة الجودة دارةلإ تعريف تبني تم
 وتحقيق والمجتمع، وتوقعاتهم العميل احتياجات تحقيق يتم خلالها من التي المنظمة النشاطات كافة

 العاملين جميع لطاقات الأمثل الاستخدام طريق عن تكلفة، وأقلها الطرق  بأكفأ كذلك، المؤسسة أهداف
  .للتطوير مستمر بدافع

 إدارة لفلسفة دارةالإ وتبني اقتناع مرحلة هي خمس مراحل الشاملة الجودة إدارة تطبيق مراحلإن 
 ، ومرحلة التقويم، ومرحلة التنفيذ، ومرحلة تبادل، ونشر الخبرات .التخطيط مرحلة، و الجودة

سناد والدعم من الإ، و الإستراتيجيالتخطيط الثمانية هي  الشاملة الجودة إدارةتم تبنى مبادئ 
 اتخاذ القرارات على، و التحسين المستمر للعمليات والجودة، و مشاركة العاملين في العمليات، و القيادة

 التدريب والتطوير.، و الاحتفاظ بعلاقة جيدة مع الموردين، و تحقيق رضا الزبون ، و أساس الحقائق

 زيادةة، و المنافس على والقدرة الربحية في تحسينكثيرة منها :  الشاملة الجودة إدارة تطبيقفوائد إن 
 . الزبون  رضا تحقيق، و التنظيمية عاليةالف

الترويج وتسويق ة، و إعادة تشكيل ثقافة المؤسسمتطلبات نذكر منها :  الشاملة الجودة إدارة تطبيقل
، التشجيع والحفز، و تشكيل فرق العمل، و الاستعانة بالاستشاريين، و التعليم والتدريبو  ،البرنامج

ستراتيجية ، و الإشراف والمتابعةو   .التطبيق ا 
 الشاملة الجودة إدارة موضوع حداثةكثيرة نذكر منها :  الشاملة الجودة  إدارة تطبيق معوقات إن
 لأجل كافية مبالغ تخصيصعدم و  ،المؤهلة البشرية الكفاءات توفر عدم، و النامية البلدان في وخاصة
تباع، و للتدريب حاجتهم بعدم العاملين بعض لدى الخاطئ ادقعتالاو ها، تطبيق  الأوتوقراطي الأسلوب ا 
 من المنظمة تجنيها يمكن التي للفوائد السريعة النتائج توقع، و بعض لدى التغيير مقاومة، و دارةالإ في

 . العكسية والتغذية للاتصالات فعال نظام وجود عدم، و الشاملة الجودة  إدارة تطبيق جراء
 بجدوى  العليا دارةالإ قبل من الصادقة القناعةهو  الجودة نجاح على تساعد التي العناصر أهم
 والمادي المعنوي  الدعم وكذلك وتطبيقاتها وأهدافها بمبادئها الحقيقي والالتزام الشاملة الجودة إدارة برامج
 .الشاملة الجودة برامج  إدارةب للقيام المتخصصة الكفاءات توفرو  الشاملة الجودة لبرامج
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 ث الثانيو المبح - 2.2
 المعرفة إدارة

knowledge Management    
 

 ونشأتها. المعرفة إدار  مفهوم - 1.2.2

 المعرفة. إدار  أهمية - 2.2.2

 . المعرفة إدار أهداف  - 3.2.2

 المعرفة . إدار مبررات استخدام  - 4.2.2

 المعرفة. إدار  مداخل ومجالّت - 5.2.2

 المعرفة . إدار ستراتيجيات إ - 6.2.2

  .المعرفة إدار  عناصر ومراحل - 7.2.2

 المعرفة. إدار  عمليات - 8.2.2

 المعرفة. إدار  تطبيقمتطلبات  - 9.2.2

 .المعرفة إدار  تطبيقعوامل نجاح – 10.2.2

 المعرفة. إدار  تنفيذ معيقات -11.2.2
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 مقدمة :
 شامل تعريف وتقديم ،المعرفة إدارة فلسفة وتطور نشأة تتبع هو مبحوثال هذا من الهدف إن

 إدارةعناصر  وتحديد ،المعرفة إدارة علماء أفكار مناقشة خلال من وذلك المعرفة إدارة لمفهوم ومحدد
  .المعرفة دارةلإ العلمي والمنهج للأسلوب الأساسية البنية تعتبر التي المعرفة

 التطبيق حالة في المنظمة عليها تحصل أن يمكن التي الفوائد تحديد إلى مبحوثال يهدف كما
 الأجهزة في ودورهاالمعرفة  إدارة أهمية مدى معرفة على بالتحديد يركز حيث الفلسفة، لهذه الناجح

 الفصل وأختتم ،وأدواتها أساليبهاو  المعرفة إدارة لتطبيق الأساسية المتطلباتالتعرف إلى و  الحكومية
 .والتنفيذ التطبيق عمليات تواجه أن يمكن التي المعوقات أهم بتحديد

 التغيير لإحداث الحديثة الإدارية الأساليبو  اتالإستراتيجيأهم  من المعرفة إدارة تعتبر
 الإنتاج )حجازي،و  الصحةو  الصناعة عالم في جدواها أثبتت فلقد التنافسية وتحقيق الميزة والتطوير
2005). 

من أهم التوجهات التي استحوذت  Knowledge Management))المعرفة إدارةويعد مفهوم 
الفكرية المعاصرة مع نهاية على اهتمام المديرين الممارسين والباحثين الأكاديميين كأحد التطورات 

ة، إلى حد وصفها بأنها الموجة اليالقرن الماضي، والأنماط الإدارية السائدة والمرغوبة في الفترة الح
 (.2012 لصناعية وثورة الحواسيب )الشريف،الثورية الثالثة بعد الثورة ا

 

  ونشأتها: المعرفة إدار  مفهوم - 1.2.2
 مجالات شتى توثر في التي والتحولات والتطورات التغيرات من مجموعة ومالي العالم يشهد

 المعرفة نأب الاقتصادي جاء المفهوم العالمية البيئة هذه وفي معين حد عند تقف لا والتي الحياة،
 والبشرية المادية المجتمع موارد كل في عالمية ميزة تنافسية لتحقيق وذلك ،تنافسيإستراتيجي  عنصر  
نجاح  وسائل أهم من والمبتكرة المتجددة والمعرفة الفكر أن العالم في دارةعلماء الإ قرر هذا جلأ ومن

 عليها فرض نشاطها، وهذا نوع أو أهدافها عن النظر وبغض والعامة الخاصة والمؤسسات المنظمات
 تقوم والتي المعرفة على المستندة نموذج المنظمة تواكب لكي ،أعمالها هندسة أو نفسها تشكيل تعيد أن

  (.2008المعرفة )طاشكندى،  ونشر بإنتاج
 : المعرفة المعلومات، البيانات، مفهوم

 .المعرفة المعلومات، البيانات، الثلاثة المصطلحات بين التميز من ذي بدء لابدعلى  بادئ
 عملية المعالجة إجراء بعد إلاّ  معنى لها ليس حروف أو حقائق أو أرقام عن عبارة  Date :البيانات
  (Laudon & Laudon, 2000). منها والاستفادة عليها
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  Information:المعلومات
 والروابط الصلات بعض أو الهدف مثل الأخرى  الروابط من بشيء تلحق التي البياناتهي  -

 .((Leesr, 2000الأخرى 
 اً مستفيد أو لها منتجًا بوصفه الفرد أنشطة عن تنشأ التي والآراء مجموعة الحقائق، عن عبارةهي  -

 .( 2001)علي، منها

 Knowledge: المعرفة
تعرّف بأنها مزيج من الخبرات المتراكمة، والقيم، والمعلومات السياقية، وبصيرة الخبراء، التي 
تقدم إطاراً عاماً لتقييم ودمج الخبرات والمعلومات الجديدة، فهي متأصلة ومطبقة في عقل العارف بها، 

في  أيضاً ولكن  ،جزءاً لا يتجزأ ليس فقط في وثائق ومستودعات المؤسسةوغالباً ما تصبح المعرفة 
 . (Butler, 2006) ة والعمليات والممارسات والقواعدالإجراءات التنظيمي

 والفكر الفعل وا عمال التأمل على المؤمنين آية تحث وخمسين سبعمائة الحكيم التنزيل وفي
، الرحمنسورة ) "القَآن ِلق الإنسان علمُ البيان علم * الَحمن"كتابه الكريم  في : تعالى يقول والمنطق،

 أن على واضحة دلائل وغيرها الآيات هذه 85) ،الإسراءسورة )" قليلا إلا العلم من أوتيتم وما" 5-4)
 نضوجها وعدم المعرفة ديمومة على مؤشرات إلهية وجميعها الخليقة، بدء منذ توجد والمعرفة العلم
 هي فالمعرفة المعرفة، كنوز من والّنهل العلم طلب في العقل والسعي إكمال على البشر بني وحث
 .باستعماله ينمو بل لا ينقص إنساني مورد

 النشأ  والتطور:
في بداية الثمانينيات من القرن  Marchand Donالمعرفة إلى  إدارةتعود بداية ظهور مفهوم 

الماضي، باعتبارها المرحلة النهائية من الفرضيات المتعلقة بتطور نظم المعلومات. ولقد أسهم عدد 
عندما  (Drucker (1999في نشأتها وتطويرها، ومن بينهم على وجه الخصوص  دارةمن منظري الإ

موارد تنظيمية، والتحول من الفكر الاقتصادي إلى تنبأ بالأهمية المتزايدة للمعلومة والمعرفة الصريحة ك
الفكر المعرفي، والنظر إلى المعرفة على أنها الأداة الحاسمة في توليد القوة، وأن العمل الإداري 

وقد ، لموظفين للمعرفة وتبادلها بينهمالنموذجي سيكون قائماً على المعرفة من خلال اكتساب واستحواذ ا
من أن العمل النموذجي سيكون قائماً على المعرفة، وأن المؤسسات بشقيها  Durcker دارةتنبأ رائد الإ

 الإنتاجية والخدمية التي تمثل القوة المهيمنة في الاقتصاد وفي المجتمع ستكون من صناع المعرفة
 (. 2006)العلي وآخرون،
الاهتمام أبرز الأسباب التي أدت إلى التطور المعرفي وتزايد Prusak (2000)  قد حدد

 : اليالمعرفة، والمتمثلة بالت إدارةب
 في صناعة الحواسيب والأجهزة الإلكترونية.العالية  التطور التكنولوجي الكبير والتقنيات -
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التطور الهائل في تكنولوجيا الاتصالات وتراسل المعطيات خاصة اكتشاف الشبكة العالمية  -
 والأقمار الاصطناعية. الإنترنت، والاتصالات اللاسلكية كالأجهزة الخلوية

الانفتاح الكبير على السوق العالمي وعولمة التجارة وتزايد حدة المنافسة، وظاهرة العولمة بأبعادها  -
 المختلفة.
 المعرفة قد جاء نتيجة لعوامل عدة إدارةأن الاهتمام بموضوع  ((Hansen et al 1990يرى 

والتي جعلت عملية تبادل المعرفة الواضحة )أي : أولها التطورات المتسارعة في تقنية المعلومات، 
المعلومات والبيانات( تتم بشكل أسرع وأسهل من حيث ربط الأفراد في شبكات إلكترونية تساعدهم في 
تبادل المعلومات والخبرات، وثانيها سعي المنظمات لكي تكون منظمات تعلم يتولى المديرون فيها 

المعرفة وتبادلها وتوفيرها في الوقت والمكان المناسبين، ومنذ  إيجاد ثقافة تنظيمية خاصة تحقق إيجاد
في طبيعة أعمال المنظمات الحديثة  جذرياً  المعرفة" كي يمثل تحولاً  إدارةذلك الحين ظهر مصطلح "

من حيث الاهتمام بالعنصر الإنساني المنتج والمتعامل والمتفاعل الرئيس والدائم مع نظم التقنية 
 من خلال هذا إلاّ  إليها، حيث تبين بأن أفضل النتائج المؤسسية لا يمكن الوصول الحديثة وأدواتها

الإنسان الذي يعمل عليها ويتفاعل بشكل مستمر لاختيار أفضل الإجراءات والتطبيقات )طاشكندي، 
2008. ) 

  :المعرفة إدار تعريف 
 دارةوشامل لإ جامع مفهوم بوجود التسليم الصعب من أنه على الباحثين من العديد أجمع لقد

 : لسببين وذلك المعرفة
 .جدًا واسع المعرفة إدارة ميدان - الأول
 2005). الكبيسي، (نفسها المعرفة تشملها التي بالمجالات السريعة التبدلات - الثاني

 دقيق تعريف إلى التوصل يتم لم أنه إلاّ  المعرفة إدارة موضوع في الدراسة اتساع ورغم
 ذكرها كما وهي مداخل أساسية ثلاثة هناك المعرفة إدارة تعريف ولفهم الآن، حتى للمصطلح

Malhorta, 2000):)  
 دارةو  البيانات معالجة أنشطة يتضمن : المعلوماتي المدخل  قواعد وتطوير المعلومات تدفقات ا 

 .المنظمة في الأعمال أنشطة وتوثيق البيانات
 تقنية على المستندة المعرفة إدارة نظم وتطوير ببناء يهتم المعرفة دارةلإ : التقني المدخل 

 المعالجة نظم الخبيرة، النظم البيانات، مستودعات البيانات، عن التنقيب نظم مثل المعلومات
 .وغيرها الويب على المستندة المعلومات نظم الذكية، المعلومات نظم الفورية، التحليلية

 التعلم حقول تناول خلال من المعرفة دارةلإ الفكرية أو السلوكية بالإبعاد يهتم : الثقافي المدخل 
 Learning Organization للتعلم الساعية المنظمات وبناء المتواصل، التعلم الجماعي،
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 موارد استثمار خلال من دارةللإ حلول تقديم إلى المعرفة إدارة تسعى المداخل هذه كل وفي
 منظم منهجي مدخل خلال من فيها والمشاركة المعرفة تبادل على والتركيز للمعرفة ذاكرة وبناء المعرفة

 ( .2008)طاشكندى، 
 وتفعيل دارةلإ متكامل نظامي مدخل بأنها" المعرفة إدارة Hacker (2003) يعرف ولذلك

 والإجراءات السياسات الوثائق، البيانات، قواعد ذلك في بما المشروع معلومات أصول كل في المشاركة
 ."العاملين الأفراد يحملها سابقة وخبرات تجارب إلى بالإضافة
 كنتيجة المعلومات إيجاد خلالها من يتم عملية: أنها على Petrides (2002) هايعرفو 
 .متعددين مستخدمين بواسطة المختلفة البيئات من العديد في للمعلومات الإبعاد متعددة للتصنيفات
 المؤسسة معرفة وأسر للإبداع الطرق  إيجاد  :بأنها المعرفة إدارة(  (2006المطيران يصفو 
 لأداء إليها حاجة في الذين الموظفين إلى ونقلها فيها والمشاركة منها والاستفادة عليها للحصول
  . ممكن قدر بأكثر المعلومات وتقنية الحديثة الإمكانيات وباستخدام وبكفاءة عاليةبف أعمالهم

 ن هناكأالمعرفة، إذ  دارةوواسعاً ومتفقاً عليه لإولا يمكن القول أن هناك تعريفاً واحداً شاملًا 
اختلافات كثيرة حول تحديد مفهوم واحد محدد لهذا المصطلح الجديد، فقد اختلف الباحثون في تناول 

لاختلاف اختصاصاتهم وخلفياتهم العلمية والعملية، وذلك بسبب اتساع حجم  تبعاً المعرفة  إدارةمفهوم 
  (.2002المعرفة وديناميكيته )الكبيسي،  إدارةميدان 

المسؤولة عن الاختيار المنظم، والسعي للوصول إلى  دارةالمعرفة بأنها وظيفة الإ إدارةوتعرف 
أفضل الممارسات من خلال الحصول والخزن والنشر والتطبيق للمعرفة في عمليات أعمالها، وتنفيذ 

لموجهة، بقصد تحسين طرائق المنظمة في التعامل مع ستراتيجياتها المستندة إلى الأهداف اإوتقييم 
دامة التنافسية )محمد،  (.2006المعرفة الجوهرية بما يعزز الإبداع وا 

العمليات المنتظمة والمتكاملة التي تساعد المنظمة على توليد والحصول "بأنها  أيضاً وتعرف 
المعلومات المهمة والخبرات التي على المعلومات واختيارها وتنظيمها واستخدامها ونشرها، وتحويل 

تمتلكها المنظمة للأشخاص المناسبين في الوقت المناسب ليتم تضمينها في الأنشطة الإدارية 
التخطيط ل المشكلات، والتعلم التنظيمي، و المختلفة، وتوظيفها في صنع القرارات الرشيدة وح

 (.2006)حامد،  "الإستراتيجي
المنظمة لجمع وتصنيف وتنظيم وخزن  إدارةعي الموجّه من قبل الجهد المنظم الوا "تعرّف بأنها 

جميع أنواع المعرفة ذات العلاقة بنشاط تلك المنظمة، وجعلها جاهزة للتداول والمشاركة بين العاملين 
 (. 2004)الفضل،  "في أقسام المنظمة بما يحسّن كفاءة اتخاذ القرارات والأداء التنظيمي

لكل ما يتعلق بالتعامل بالمعرفة بدءاً من معرفتها ومروراً بتوصيفها وصف "بأنها  أيضاً وتعرّف 
 (.2004دية،  أبو) "وتنظيمها ثم معالجتها
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 والحصول المعرفة توليد على تساعد المنظمة التي والنشاطات العمليات هي" : تعريفاتها ومن
 المنظمة تمتلكها التي والخبراتالمعلومات  وتحويل ونشرها واستخدامها وتنظيمها اختيارها،و  يهاعل

جراءات القرارات كاتخاذ المختلفة، أنشطتها الإدارية في وتوظيفها  " الإستراتيجي والتخطيط العمل وا 
 (.2003الزامل،  ;  2007الملكاوي،(

خبرات العمل التي ج بين نظم المعلومات و ( بأنها "عبارة عن دم2000عرفها كريدج  ) ماك
ابتكار المعلومات بشكل أفضل"على تنظيم وتحليل و  دورها تساعد المنظمةب

 نها هي العمليات التي تساعد المنظمات على توليدأ" ترى الباحثة : سبق بناءً على ماو 
والحصول على المعلومات واختيارها وتنظيمها واستخدامها ونشرها وتحويل المعلومات المهمة  المعرفة

والخبرات التي تعتبر ضرورية لأنشطة إدارية مختلفة كاتخاذ القرارات، وحل المشكلات والتخطيط 
  ." الإستراتيجي

 

 :المعرفة  إدار  أهمية - 2.2.2
 الفكرية المواضيع من غيره مع يتكامل حديث موضوعًا كونها من المعرفة إدارة أهمية تنبع

يجاد المعرفة تطور في تسهم نهاإ وحيث ،دارةالإ مجال في الحديثة  انتشار ظل في المعرفي التراكم وا 
 في تسهم وكذلك وتبادلها، المعرفة انتشار سهل مما المعلوماتية شبكة واتساع الحديثة الاتصالات نظم
 المنظمات تلك إدارات تستطيع خلالها فمن المرغوبة، الأهداف وتحقيق المنظمات أداء مستوى  رفع

 وتطوير رفع على العمل كيفية ثم ومن وتطبيقاتها أعمالها في المستخدمة المعرفة ماهية ىإل التعرف
 (.2008)طاشكندى،  الأهداف تحقيق أجل من المعرفة هذه

المعرفة أنها تقوم على تعظيم القيمـة المضـافة للعـاملين فـي المنظمـة، ولكنهـا  إدارةتتركز أهمية 
الزيـادات،  ; 2012جـاد الـرب، ; 2015تضيف بعـض الجوانـب المهمـة والأساسـية المتمثلـة )المصـري، 

 Skyrme, 2002)  ; 2011عيد،  ; 2008
 تعظيم الاستفادة من جميع البيانات والمعلومات في المنظمة. -1
 القيمة البشرية للعاملين في المنظمة.تعظيم  -2
 المعرفة في الأزمات. إدارةتظهر كفاءة  -3
 التميز. عاليةبناء وتشيد العقول البشرية  -4
دارةتنمية و  -5  رأس المال الفكري وتنمية المهارات الابتكارية والإبداعية. ا 
 تعظيم التفكير الإبداعي والابتكاري في تفسير المعرفة وحل المشكلات التنظيمية. -6
  .الحفاظ على التميز التنافسي لمنظمات الأعمال -7
 . ك قيمة للممتلكات غير الملموسة، مثل الاسم التجاري وبراءات الاختراع وحقوق النشرأصبح هنا -8
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 تعد عملية نظامية تكاملية لتنسيق أنشطة المنظمة لتحقيق أهدافها. -9
 البيئية غير المستقرة.تسهم في تحفيز المنظمات لتجديد ذاتها ومواجهة التغييرات  -10
 تسهم في تعظيم قيمة المعرفة ذاتها عبر التركيز على المحتوى. -11
ورفـــع موجوداتهـــا الداخليـــة لتوليـــد  ،تكـــاليفالمعرفـــة فرصـــة كبيـــرة للمنظمـــات لتخفـــيض ال إدارةتعـــد  -12

 .الإيرادات الجديدة
 جاه تحقيق أهدافها.تنسيق أنشطة المنظمة المختلفة في تُ  -13
 للاحتفاظ بالأداء المنظم المعتمد على الخبرة والمعرفة وتحسينه. تعزيز قدرة المنظمة -14
دعم الجهود للاستفادة من جميع الموجودات الملموسة وغير الملموسة، بتوفير إطار عمل لتعزيز  -15

 المعرفة التنظيمية.
المعرفـــة أداة لتحفيــــز  إدارةتبنـــي فكـــرة الإبــــداع عـــن طريــــق تشـــجيع مبــــدأ تـــدفق الأفكــــار بحريـــة، فــــ -16

مــات علــى تشــجيع القــدرات الإبداعيــة لمواردهــا البشــرية، لخلــق معرفــة جيــدة والكشــف المســبق المنظ
 عن العلاقات غير المعروفة والفجوات في توقعاتهم.

المعرفــة وتزيــد مــن الحاجــة إلــى  إدارةوبصــورة عامــة فــإن هنــاك أســباباً عديــدة تزيــد مــن أهميــة 
 : (2010، الفارس) إليهاكما أشار  ولعل أهم هذه الأسبابتطبيقاتها، 

 التركيز المتزايد على توليد القيمة للزبون وتحسين خدمة الزبائن. -
 زيادة حدة المنافسة وازدياد عمليات الاختراع. -
 الحاجة إلى العمل مع عدد كبير من الموجودات. -
 انخفاض دورة حياة المنتجات. -
الوقـت الـذي يتطلبـه العـاملون ضرورة السرعة في التكيف بسبب تغيير قواعد العمل وتخفـيض كميـة  -

 للحصول على المعارف الجديدة.
 عدم استمرار الموارد البشرية الكفؤة في العمل. -

 :المعرفة إدارة لأهمية الآتية الجوانب إلى (2005) الكبيسي وأشار
 لتوليد الداخلية موجوداتها ورفع تكاليفال لتخفيض للمنظمات كبيرة فرصة المعرفة إدارة تعد -أ

 .الجديدة الإيرادات
 .أهدافها تحقيق جاهتُ  في المختلفة المنظمة أنشطة لتنسيق تكاملية نظامية عملية تعد - ب
 والمشاركة وتطويرها منها المتوافر وتوثيق المطلوبة، المعرفة تحديد للمنظمة المعرفة إدارة تتيح -ج

 .وتقييمها وتطبيقها فيها
 والكشف جيدة معرفة لخلق البشرية لمواردها الإبداعية القدرات لتشجيع للمنظمات تحفيز أداة تعد -د

 .توقعاتهم في والفجوات المعروفة غير العلاقات عن المسبق
 . المستقرة غير البيئية التغيرات ومواجهة ذاتها لتجديد المنظمات تحفيز في تسهم -ه
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 اقتصادياً  اً مورد تعتبر المعرفة إدارة أن إلى (2007) خلف( نقلًا عن 2010عثمان ) ويضيف
 .الإنتاج عناصر من أساسياً  وعنصراً  اً مهم
 

 :المعرفة إدار أهداف  - 3.2.2
المعرفة باختلاف الجهات التي توجد بها وتنوعها، والمجالات التي  إدارةتختلف وتتنوع أهداف 

المعرفة في مختلف أنواع  إدارةتعمل فيها، وهناك مجموعة من الأهداف العامة التي تشترك فيها 
 ; 2004قبة،  أبو ; 2005جزر،  أبو ; 2015)المصري،  اليالمنظمات، وهي على النحو الت

 :(2008الزيادات، ;  2003رزوقي،  ; 2008الأكلبي، 
 الإسهام في رفع كفاءة الأداء وتحسين جودة المنتج أو الخدمة المقدمة. -1
تاحتها للمنظمة.توفير مناخ إيجابي يحفز العاملين على  -2 طلاق معارفهم الكامنة وا   الإبداع وا 
 المعرفة. إدارةالسعي إلى إيجاد قيادة فاعلة قادرة على بناء وتطبيق مدخل  -3
 تحسين عملية اتخاذ القرارات التنظيمية في المنظمة. -4
 تمكين العاملين وزيادة قدراتهم على أداء مهامهم بكفاءة وفاعلية. -5
 وزيادة التعاون بين العاملين مما يسهم في رفع الأداء. ،سيقتحسين عمليات الاتصال والتن -6
تنمية قدرة المنظمة على التعامل مع المتغيرات وزيادة إحساسها بمشكلات التغيير وتوقعها في  -7

 بالاستعداد لمواجهتها. دارةوقت مبكر، مما يسمح للإ
 ، وزيادة القدرة التنافسية للمنظمة.تكاليفخفض ال -8
 .ات المنظمةيمستو التنظيمي وشموله مختلف قطاعات و  زيادة سرعة التعلم -9

 .إليهابناء قواعد معلومات لتخزين المعرفة وتوفيرها واسترجاعها عند الحاجة - -10
تحويل المعرفة الداخلية والخارجية إلى معرفة يمكن توظيفها واستثمارها في عمليات وأنشطة  -11

 المنظمة المختلفة.
فير المعلومات بشكل دقيق وفي الوقت المناسب، مما تحسين عملية صنع القرار من خلال تو  -12

 يساعد في تحقيق أفضل النتائج.
تشجيع العمل بروح الفريق، وتحقيق التفاعل الإيجابي بين مجموعة العمل، وذلك من خلال  -13

 المختلفة التي تتبناها المنظمة لتبادل المعرفة ومشاركتها. الأساليبالممارسات و 
لتي تواجه المنظمة التي قد تؤدي إلى نقص كفاءتها أو هدر وقتها الإسهام في حل المشكلات ا -14

 وأموالها.
 جذب رأس مال فكري أكبر لوضع الحلول للمشكلات التي تواجه المنظمة. -15
 خلق بيئة تنظيمية تشجع الفرد في المنظمة على المشاركة بالمعرفة لرفع مستوى معرفة الآخرين. -16
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دارةو خلق القيمة للأعمال من خلال التخطيط،  -17 دارةالعاملين وتطويرهم و  ا   الزبائن وتقييم الإنتاج. ا 
 إعادة استخدام المعرفة وتعظيمها. -18
 تحسين عمليات الاتصال والتنسيق وزيادة التعاون بين العاملين. -19
 المعرفة وتطبيقها. إدارةالسعي إلى إيجاد قيادة فاعلة قادرة على بناء مدخل  -20
طلاق معارفهم الكامنة ذو من توفير مناخ إيجابي يحفز العاملين  -21 ي المعرفة على الإبداع وا 

تاحتها للمنظمة.  وا 
وزيادة إحساسها بمشكلات التغيير وتوقعها في  ،تنمية قدرات المنظمة على التعامل مع المتغيرات -22

 بالاستعداد لمواجهتها. دارةوقت مبكر، مما يسمح للإ
 لعمل اللازمة المعرفة وخلق توليد : المعرفة إدارة تطبيق أهداف من أن (2010عثمان ) ى وير 
 أهداف لتحقيق وتقاسمها المعرفة نشر تدعم تنظيمية ثقافة وترسيخ والابتكار، الإبداع وتشجيع المنظمة،
  .والاقتصادية والتربوية الصناعية والمؤسسات المنظمات وتطوير نمو على العمل اليوبالت المنظمة

تمكين العاملين وزيادة  ،رفع كفاءة الأداء المعرفة إدارة تطبيقوترى الباحثة أن من أهم أهداف 
  .تحسين عملية صنع القرار,تكاليفخفض ال,قدراتهم على أداء مهامهم بكفاءة وفاعلية

 

 : المعرفة إدار  استخدام مبررات - 4.2.2
صعيد  صعيدها الداخلي وعلي ىالمعرفة بالنسبة للمؤسسات عل إدارةاستخدام همية أ رغم 

 إدارةت المؤسسات لتطبيق أسباب خارجية أدت ودفع أيضاً نه هناك أ ، إلاّ مكانتها في المجتمع والسوق 
 :المعرفة إدارة لاستخدام الآتية المبررات إلى (2005) الكبيسي أشار، المعرفة

 موجودات ورفع الكلفة لتخفيض كبيرة فرصة لكونها المنظمي، النجاح في المعرفة دور تعاظم 1-
 .الجديدة الإيرادات لتوليد المنظمة

 الإدارية الأساليبو  المؤسسية، والبنى العالم، اقتصاديات على تأثيرات من عكسته وما العولمة 2-
 على العالمية المجتمعات جعلت أنها إلى بالإضافة ،الأعمال لمنظمات والقانونية التنظيمية والأطر
 .والفضائيات الانترنت مثل الكلفة قليلة بوسائل مباشر تماس
 وتنوع المعرفة من متعددة أنواع وجود عن فضلاً  تطبيقها، احتمالات وزيادة المعرفة إدارة تشعب 3-
 .تطبيقها على تعمل التي والعمليات النظم
مكانية المعرفية للموجودات (الحركية) الدينامية الطبيعة 4-  جديدة معرفة بتطوير المستمر تعزيزها وا 
 عمليات في التكنولوجي والتقدم جهة، من العالمية الأسواق فظهور معقدة، عملية إدارتها من يجعل
 .المعرفة دارةلإ برامج تطوير جاهتُ  في الدفع علينا يحتم الإنتاج
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 والإبداع التنافس مجال في لاسيما معالجتها، في المعرفة إدارة نجحت التي المجالات اتساع 5-
 .والتنوع والتجديد

 .أكبر بشفافية الأثر هذا قياس على وقادرة الأعمال، عمليات في المعرفة أثر تلمس على القدرة 6-
 في (الفكري  المال رأس موجودات أهم تمثل) والمعرفة المعلوماتية أن العالمية المال أسواق إدراك 7-

 .(والعمل المال، رأس الأرض،)التقليدية المصادر من أهم وهي التنافسية، الميزة مصدر هي المنظمات
 غير التقليدية الإدارية الأنماط جعلت والتي الزبون  واتجاهات أدوات في والسريعة الواسعة التغيرات 8-

 .التغيرات تلك لمواكبة ملائمة
 :المنظمات في المعرفة إدارة استخدام مبررات من أن إلى (2009) وزيغان الخطيب وأشار

 ذلك ساهم إذ لكترونيةالإ الأعمال ظهور إلى أدى مما والترابط ةاليالاتص على المعتمدة الرقمية ظهور
 .المنظمات مواقع إلى الوصول لتهس اتصالات بشبكة العالم ربط الذي التكنولوجي التقدم

 للمعلومات الهائل التدفق :المعرفة إدارة تطبيق مبررات أهم من أن (2010عثمان ) ويعتقد  
 من لابد  الي وبالت والاتصالات، المعلومات تكنولوجيا مجال في الهائل العلمي التقدم ظل في والمعارف

 المنظمات نجاح في والمعلومات المعرفة دور تعاظم وكذلك والمعلومات، المعارف هذه وفلترة تنظيم
نتاجيتها، كفاءتها وزيادة والمؤسسات  .الرأي، وتتفق الباحثة مع هذا المنظمات تطور في ودورها وا 

 

 :المعرفة إدار  ومجالّت مداخل -5.2.2 
 أثناء التعلم من بدءا المعرفة بناء أوجه كافة يغطي بحيث اتهوتطبيقا المعرفة إدارة مجال يتسع
 دارةالإ هذه في المداخل تعددت لذلك والابتكار، والتطوير بالبحث وانتهاء التدريب، وبرامج العمل

  : أهمها مداخل عدةWiig ( (1993 نقلًا عن  (2008ويضيف طاشكندى )
 :Knowledge Transfer Mode Perspective  المعرفة نقل نمط مدخل

 فردأ بين فيها والتشارك وتداولها ونشرها المعرفة، لاستقطاب الأولوية إعطاء المدخل ذاه يقصد
 . منها الاستفادة من ممكن قدر كبرأ وتحقيق تطويرها هدفب المنظمة،

 Knowledge Assets Building Perspective: المعرفة موجودات بناء مدخل
 بطريقة تمتلكها التي المعارف وتصنيف تنظيم إلى المنظمة تسعى أن المدخل هذا يقصد

 وتفعيله تطويرها جلأ من إليها الوصول وتسهيل عليه، الاطلاع من العاملين جميع تمكن
 . أهداف من المنظمةإليه  تسعى ما لتحقيق منها والاستفادة

  Knowledge Assets Management Perspective: المعرفة موجودات إدار  مدخل
 للمعرفة التنظيم أهمها من والتي المعرفة، إدارة عمليات بتفعيل المنظمة تقوم أن المدخل هذا يقصد
 . فيها والتشارك وتداولها ونشرها وتوليدها
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 : Intelligent – acting Operation Perspective الذكاء عملية مدخل
 الأساس العنصر لأنه المعرفية، العمليات بأهم يقوم الذي البشري، المال برأس يعتني المدخل هذا

 . والابتكار الإبداع في
 : Reengineering Perspective الهندسة إعاد  مدخل

 وفق المعرفة، إدارة أسس على هيكلها تنظيم بإعادة المنظمة تقوم أن المدخل هذاب يقصد
 . المعرفة دارةلإ الأولوية تعطي إستراتيجية 

 : Total Quality Perspective الشاملة الجود  مدخل
 التقدم عززوتُ  الناجح، الأداء تحقيق تكفل التي المعايير المنظمة تضع أن المدخل هذا يقصد
الجودة الشاملة  إدارةومن خلال هذا المدخل يتضح وجود علاقة قوية بين  ،الأفضل نحو والتطوير

دارةو   المعرفة وهذا ما تسعي الباحثة لإثباته خلال هذه الدراسة . ا 
 : Knowledge Culture Perspective المعرفة ثقافة مدخل

 التنظيم) المعرفة إدارة عمليات تفعيل أن باعتبار التنظيمية، بالثقافة الاهتمام يولي المدخل هذا
 . المعرفة إدارة لأهمية العاملين إدراك مدى على يتوقف (التشارك – التوليد –

 تبنى انهلأ المعرفة، دارةلإ مقترحة إستراتيجية تشكل المداخل هذه أن (2007عتيبي )ال ويرى 
 والتي اتهإدار  عمليات أهم تفعيل على وتؤكد المعرفة، إدارة مفهوم أهمية تدرك مجتمعية ثقافة على
 حفزهم ،ثم فيها والتشارك وتداولها قاسمهات الأفراد على ليسهل وتنظيمها المعرفة تحصيل في تتمثل
بداعا متهقدرا حسب جديدة معارف وابتكار توليد على  وفق التنافس تحقيق للمنظمة يكفل بما م،تهوا 
 . الشاملة الجود إطار

 : هي المعرفة دارةلإ مداخل ستة ذكر فقد(2005) نجم أما
 إلى تحويلها ليتم القمة في وتدار وتعمل تبنى المعرفة يجعل المدخل وهذا: المعرفة مركزية مدخل -

جراءات قواعد  . الأدنى اتيمستو ال أساسها على لتعمل قياسية وا 
 التي همبوتجار  متهوخبرا ،الأفراد على التعويل يتم المدخل هذا وفي: المعرفة مركزية لّ مدخل -

 . مهمة وكل حالة كل بظروف خاص فريد سياق في متهمشروعا ، مهامهم في انهيوظفو 
 حيث المعرفة هرمية على يعتمد المدخل وهذا:   المعرفة إستراتيجية  إلى للوصول البيانات مدخل -

 يمثل والذي الهرم أعلى إلى تصل حتى تطورها في وتستمر المعرفي الهرم أسفل البيانات من تبدأ
نشاء الفعال، التعليم : الجوهريين بعديها في المعرفة إستراتيجية   .  (الابتكار ) الجديدة المعرفة وا 

 إدارة بين ويساوي  القياسية المرمزة المعرفة أساس على يقوم قياسي مدخل وهو:  الرافعة مدخل -
 . المعلومات لتكنولوجيا العظيمة الإمكانات تأثير تحت المعلومات وتكنولوجيا المعرفة

 تكنولوجيا من كبرأ المعرفة إدارة نإف المدخل هذا وفي المعرفة إنشاء على ويقوم: الّبتكار مدخل -
 . جديدة معرفة لإنشاء بناء نشاط وهي المعلومات،
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 والضمني الصريح بعدها في المتاحة المعرفة توظيف على يعمل المدخل وهذا: التوليفة مدخل -
 وفق البيانات ومستودعات وقواعد الوثائق على قائمة إدارةك المعرفة إدارة بين وسيطة حالة وهو

 وفق الجديدة المعرفة لإنشاء متهومبادرا ،الأفراد على القائم المعرفة إدارة وبين الرافعة مدخل
 . الابتكاري  المدخل

 : التالية بالنقاط الاهتمام تولي انهأ الباحثة لاحظت المداخل هذه وباستقراء
  . المعرفة إدارة في القيادة نوع -
  . المعرفة موجودات -
 . المعرفة وتصنيف تنظيم أهمية -
 . المعرفة إدارة نحو جاهتُ  -
 . وابتكارها المعرفة توليد -

 لدى المتراكمة المعرفة : أساسيين عنصرين على تركز مجملها في ( أنها(2007يرى العتيبي و 
 .المعرفة تلك يدير الذي البشري  العقلو  ،المنظمة

 
 :ومجالاتها المعرفة إدارة استخدامات

 المجالات إلى (2008) تالزياداو  (2006) وآخرون  العليو  (2005) حجازي  يشير
 :المعرفة دارةلإ التالية والاستخدامات

 .وحمايتها الموارد هذه وتعزيز المنظمة، تمتلكها التي والمعرفية الفكرية الموارد وتطوير مسح -
 .عليها والسيطرة ومراقبتها المعرفة إلى المستندةات الإستراتيجيو  النشاطات توليد -
 استخدام يتم نهأ من للتأكد المعرفة استخدام ومراقبة المنظمة، تمتلكها التي التنافسية المعرفة حماية -

 .المعرفة من المنظمة تمتلكه ما أفضل
 .أمثل بشكل بأعمالهم القيام أجل من المنظمة في للعاملين التدريبية الاحتياجات تحديد -
 .الشاملة الجودة إدارةأساليب  دعم -
 .المعرفة خريطة رسم -

 الحصول يتم التي للمعلومات المرئي العرض هي المعرفة خريطة بأن (2006) بيزان ويرى 
 من المعرفي التعلم ثم ومن والكفؤ، المؤثر والتواصل الاتصال من تمكن التي العلاقات وكذلك ،عليها
 .والنماذج والرسومات النصوص المعرفة خريطة وتتضمن المعرفة لخريطة الملاحظين الأفراد قبل

 : المعرفة دارةلإ الآتية المجالات إلى (2007) الملكاوي  أشار بينما
 المطلوبة المعلومات على بالحصول القرارات متخذي المعلومات إدارة تساعد إذ : القرارات اتخاذ -

 .كافة وانعكاساتها وأبعاده الموضوع جوانب جميع فهم من القرار متخذ تمكن والتي كافة،
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 من عليها الحصول يمكن التي والمعرفة المعلومات على التخطيط يرتكز إذ : الإستراتيجي التخطيط -
 .المعرفة إدارة خلال

عاد  العمليات تخطيط - جراءات العمليات تصميم إعادة أي:هندستها وا   .العمل وا 
 .المنظمة داخل فيها والمشاركة المعلومات تبادل على المعرفة إدارة تعمل  :الّتصالّت -
 .والتطوير البحث مجالّت -

 هما : المعرفة دارةلإ ناليمج إلىWiig ( (1993 ويشير
 .المعرفة هذه وتدوين المنظمة يغادرون  الذين الأشخاص من الخبرة انتزاع -
 .عاليةبف وتركيبها عرضها بهدف المعرفة وتنظيم تحليل -

 :المعرفة  إدار ستراتيجيات إ - 6.2.2
 الكلية الأهداف مجموعة ةالإستراتيجي:  (2007) العتيبيعند المعرفة  إدارةستراتيجيات إ
 للمجتمع، وشاملاً  عميقاً  حضارياً  تطوراً  – تحققت ما إذا – تشكل انهأ يعتقد التي الأجل طويلة

 .الأهداف تلك تحقيق تضمن التي بالوسائل مصحوبة

 ة الإستراتيجي وضع إلى تحتاج والتميز والمنافسة التطوير أجل من سعيها إطار في والمنظمة
 إلاّ  يتم لا المعرفة إدارة إلى التقليدية دارةالإ من الانتقال ولكن اتهوطموحا أهدافها تحقق التي المناسبة
 . الانتقال لهذا معالم بوضع

 وهذه المنظمات في المعرفة إدارة لإدخال ستراتيجياتإ ثلاث  Wiig (1993)اقترح وقد
 : هي اتالإستراتيجي
 : المعرفة إدار  استخدام في التدريجي النمو إستراتيجية
 حسب المعرفة، إدارة إلى التقليدية دارةالإ من الانتقال في التدرج على تعتمد ةالإستراتيجي هذه

مكانا المنظمة ظروف  1999)  . والجمل، اللقاني(اتهوا 
 : والحذر التروي إستراتيجية 

ة الإستراتيجي وهذه وحذر، بترو ولكن ، المعرفة إدارة مبادرة تبني علىة الإستراتيجي تعتمد هذه
 . الإداري  المدخل لتطبيق الأولوية تكون  أن دون  المعرفة إدارة تطبيق للمنظمات تتيح

 : والفاعلة المتقدمة النظر وجهات دعم إستراتيجية
 إدارة وجود خلال من وتقويتها المنظمة تجديد إلى دفتهو  التجديد، على ةالإستراتيجي هذه تقوم

 . الأمام إلى تتطلع إبداعية
 ،والإنساني المعرفي ببعديها المعرفة إدارة جوهر تعالج لا السابقةات الإستراتيجي أن والملاحظ

 إلى قائمة الحاجة تظل حين في المعرفة، إدارة إلى التقليدية دارةالإ من للتحول خطوات تمثل ولكنها
 الإنسانية المعرفة مجالات من مجالاً  تتناول التي والمبادئ الأفكار من مجموعة على تقوم إستراتيجية 
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 تساعدها التي والوسائل الأساليب وتحدد معينة أهداف تحقيق نحو وتنطلق ومتكاملة شاملة بصورة
للأهداف  وتحقيقها نجاحها مدى لتعرف المناسبة التقويمأساليب  تضع ثم الأهداف، تلك تحقيق على
 .قبل من اتهحدد التي

 بالبعدين معنية وهي الديناميكية الحية النظم إدارةب وثيقاً  ارتباطاً  مرتبطة المعرفة إدارة وباعتبار
 الإبداع وعملية للمعلومات ةليالآ المعالجة بين التفاعل أو المعلومات دارةلإ والإنساني التكنولوجي
 . البعدين هذين على تبنى اتالإستراتيجي فإن ، الأفراد لدى والابتكار

  :وهما ستراتيجيتينإ   (1999)مورتننقلًا عن  ( (2005نجميضيف و  
ستراتيجية و  التصنيف، إستراتيجية  .الشخصية طابع إضفاءا 

 : [ Codification Strategy ]التصنيفإستراتيجية  •  
 للوصف قابلة رسمية قياسية، معرفة بوصفها الصريحة المعرفة على ةالإستراتيجي هذه تعتمد

 يمكن قياسية معرفة وقاعدة بيانات قواعد إلى بسهولة تحويلها ويمكن والتقاسم والنقل والقياس والتحديد
 .  ا وتوظيفهابهواستيعا عليها الاطلاع جلأ من العاملين جميع على تعميمها الشركة شبكة خلال من

 والمساحات السكانية الكثافة تعد لم حيث للقوة كمصدر المعرفة إلى تنظرة الإستراتيجي وهذه
 الاقتصاد أصبح فقد القوية، الأمة هي العارفة والأمة الأمم، لتقدم مقياسا الطبيعية والثروات الجغرافية
 حركتها في تتحكم محررةً  تجارةً  العالمية التجارة وأصبحت المعرفة، على يعتمد اقتصاداً  العالمي
 .التكنولوجيا وناحية المعرفة بزمام تمسك التي الدول مجموعة

  :الشخصي طابع إضفاءإستراتيجية  •
 غير القياسي للترميز القابلة غير المعرفة وهي الضمنية المعرفة على ةالإستراتيجيهذه  تركز

 والتعليم والنقل للوصف قابلة غير لوجه، وجهاً  الإفراد علاقات في تفاعلية حوارية تكون نها لأ ،رسمية
نما والتدريب  والخبرة، والفريق العمل في والتشارك المشتركة والمعايشة المباشرة بالملاحظة للتعلم قابلة وا 

 أو ترمز أن تحاول لا  K.Networkالمعرفة شبكة نموذج أيضاً  تسمى التي ة الإستراتيجي وهذه
 فيما المعرفة يتقاسمون  هم المعرفة يمتلكون  الذين الأفراد نإف ذلك من وبدلاً  الأفراد من المعرفة تستخرج
 .المشترك م وعملهمتهوتفاعلا متهاتصالا أثناء بينهم

 أفرزته الذي المبدع البشري  العقل على تركز ةالإستراتيجي هذهأن  (2007) يرى العتيبيو 
 .والحاسوب الثقافة مخترع وهو وموظفها ريهايومث المعرفة مكتشف باعتباره المتطورة التعليمية الأنظمة

كان أوضح وأكثر سلاسة حيث  (2012)الخير  أبوالأغا  و عند  المعرفة تصنيف أن إلّا 
 النحو الآتي : على  صنف المعرفة

 (Explicit Knowledge):   المعلنة المعرفة–1
 عنها ويعبر نقلها، ثم ومن عنها، والتعبير إليها الوصول يسهل والتي للآخرين المتاحة المعرفة وهي

 .هاقلاوتن تحويلها التكنولوجيا وتتيح والتحدث والكتابة بالرسم
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 :  (Tacit Knowledge) الضمنية المعرفة  2-
 الداخلي، والإحساس والبديهية الحدس إلى تشير وهي الأفراد وسلوك عقول في القاطنة المعرفة وهي
  .الاجتماعي بالتفاعل تنتقل هي بل بالتكنولوجيا، تحويلها ويصعب الخبرة على تعتمد خفية معرفة إنها

 وتتبنى الباحثة هذا التصنيف.
 

 (Knowledge Management Factors):المعرفة إدار  عناصر - 7.2.2
 والأشخاص، ،اتالإستراتيجي : هي المعرفة إدارة عناصر بأن (2005) الكبيسي يرى 
  ، تتفق الباحثة مع هذا الرأي.والعمليات والتكنولوجيا،
، الأشخاص: هي المعرفة دارةلإ الأساسية العناصر أن  (2009)ومعايعة الخطيب يرى  بينما

  .الاتجاهات، القدرات، المعلومات، البيانات، المحتوى  ،التكنولوجيا، العمليات
 : هي أمور أربعة في المعرفة إدار  عناصر (2003) رزوقي حصر بينما

 .الاتجاهات4-  القدرة 3- المعلومات 2- البيانات1- 
 حداثة إلى يعود المعرفة إدارة عناصر حول النظر وجهات تباين أن (2010عثمان ) ويرى 

 التكنولوجية التطورات إلى إضافةً ، وغيرها والتكنولوجية الاقتصادية مدخلاته وتعدد الموضوع
 التكنولوجيا في يتمثل المدارس في التربية ميدان في المعرفة إدارة عناصر أن كما المتسارعة،

 والأشخاص المعلومات وكذلك ،(التكنولوجية الوسائل من وغيرها الإلكتروني والبريد انترنت، حاسوب،)
 . المعلومات واسترجاع وتخزين جمع في مهاراتهم في المتمثلة والقدرات المعرفة مع سيتعاملون  الذين

 : (2005) نجمو   (2006)  باسرد و 2009)) المعانىعند  المعرفة إدار  عناصر
 وخزنها فيها والمشاركة إليها الوصول من إن عمليات المعرفة تمكن:  المعرفة إدار  عمليات-1

 الاستخدام "وسيأتي ذكرها لاحقاً". إعادة أو واسترجاعها بقصد التطبيق عليها والمحافظة وتوزيعها
 المدخلات لتحويل المستخدمة والأفعال الأساليبو  الوسائل تعني:  المعرفة إدار  تكنولوجيا 2-

 المعلومات في تكنولوجيا التطورات أبرز إلى( (Daft 2006ر وتشي إلى مخرجات التنظيمية
 دعم ونظم، المعرفة عمل نظم  :مثل وتطورها، المعرفة إدارةنشوء  في أسهمت التي والاتصالات

  .وغيرها ،أتمتة ونظم ،المعرفة إلى المستندة القرارات، المكاتب
 وتوليدها ونشرها المعرفة التقاط على يساعد الذي الأساسي يمثل المرتكز : المعرفة فريق 3-

دارةو  المعرفة ومديريها صانعي من ويتكون  ،المنظمة في وتطبيقها   .الزبائن معرفة ا 



 

 52 

 وهم وغيرهم، والمبرمجون  النظم ومحللو والكتاب والمصممون  الباحثون  المعرفة هم فصانعو
.المعرفة القائمة مع وتضمينها وتطويرها الجديدة المعرفة توليد مسؤولون عن
 توليد يقومون بعمليات الذين الموظفون  فهم (الظاهرة المعرفة مديرو) المعرفة مديرو أما

 تسهل التي العملية على يركزون  الذين فهم المعرفة الضمنية مديرو أما، ونقلها وتصنيفها المعرفة
 للمنظمة، الخارجي البناء إدارة في فتتمثل الزبائن معرفة إدارة وأما ،والخبراء المعرفة صناع التفاعل بين

 عند المعرفة الموجودة اكتساب إلى تهدف إدارة فهي للمنظمة، المستفيدين الخارجيين معرفة عن وتعبر
دخالهم المستفيدين  سواء حد على وللمنظمة لهم الفائدة وتحقيق معهم، المعرفة، وتقاسمها في كشركاء وا 

 .2006) باسردة،)
  المعرفة إدار  مراحل

 :المعرفة دارةلإ مراحل أربع إلى (2007) وحسين البيلاوي  ( نقلًا عن2010) ويضيف عثمان
 إدارتها، لجهود والإعداد التنظيمية المعرفة إدارة أهمية إدراك يتم المرحلة هذه في : المبادأ  مرحلة -أ
 والمشاركة الالتزام تدعيم ويتم ،فيه الأفراد كل مشاركة يتطلب اجتماعياً  اً نشاط المعرفة إدارة تعتبر إذ

 المشتركة والرؤى  الأهداف تحديد من لابد   اليوبالت والرؤية، الهدف نفس حول الأفراد جميع يتفق عندما
 وتحتاج ،إدراكها الأفراد جميع يستطيع حتى المفتوحة الاتصال قنوات عبر وبثها المعرفة دارةلإ

 .ونظامية إستراتيجية بطريقة التنظيمي للتغيير المدى طويلة خطة وضع إلى المنظومة
 بهدف للمعرفة الأساسية البنية وضع استثمار في البدء يتم المرحلة هذه في : الّنتشار مرحلة - ب

 فيها المديرون  ويركز ،المعرفة واستخدام وتخزين واكتساب إيجاد مثل المعرفة أنشطة وتحفيز تسهيل
 المنظومة داخل بالمعرفة المرتبطة الأنشطة زيادة وكيفية بكفاءة، المعرفية القاعدة هذه بناء كيفية على
 والتعليم، التدريب مثل البشرية الموارد إدارة وتشمل بها، خاصة وتنظيمية فنية قاعدة بناء تحاول التي

 وتتضمن ،بالإرشاد الموجهة والقيادة المرن، التنظيمي والهيكل الإعاشة، وسياسات الوظيفي، والترقي
 .المعرفة إدارة أنشطة وتدعيم لتسهيل المعلومات تكنولوجيا استخدام أيضاً 

 لدى يومية أنشطة أنها على المعرفة أنشطة إلى النظر المرحلة هذه في يتم : التكامل مرحلة -ج
الرئيس  الاهتمام وينصب، أنشطتها وعلى التنظيمية المعرفة تكامل على دارةالإ المنظومة ،وتركز

 وتجميعها في الموزعة المعرفة بين التكامل من نوع إحداث كيفية على المرحلة هذه في للمديرين
 من جماعات عمل تكوين المنظومة على وينبغي بالمعرفة، خاصة وعمليات وخدمات معرفية منتجات
 .المعرفة جودة تفعيل في للمساهمة المتخصصين الخبراء

 بعض مع تتكامل أن المنظمة تحاول إذ الخارجي، التكامل المرحلة هذه تمثل : التداخل مرحلة -د
توفر  الحالة هذه وفي البحثية، والمؤسسات والعملاء الموردين مثل عنها الخارجيين المنظمات والأفراد

 يتناسب مع بما العالمي المستوى  إلى للوصول الأداء لتحسين والأنشطة والوقت، الموارد المنظومة
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 جديدة معارف إدخال ومحاولة الرئيسة المعرفة على تركز وكذلك المختلفة، التنظيمات بين المنافسة
 .الأخرى  المنظمات من

وترى الباحثة أن جهاز الخدمات الطبية العسكرية مازال في المرحلة الأولى مرحلة المبادأة ولم 
 ينتقل للمراحل الأخرى.

 

 :المعرفة إدار  عمليات - 8.2.2
 إدارة فهم إلى يؤدى الذي المفتاح تقدم التي العمليات من لعدد كنتيجة المعرفة إدارة تتشكل

إلى أن  المعرفة إدارة حقل في الباحثين أكثر المنظمة، ويشير داخل وجه أفضل على تنفذ وكيف المعرفة
العمليات التي  تلك دون  شيئاً  تعني لا والخارجية الداخلية مصادرها ومن المعلومات من المشتقة المعرفة

واسترجاعها بقصد  عليها والمحافظة وتوزيعها وخزنها فيها والمشاركة إليها الوصول من تغذيها، وتمكن
 الاستخدام. إعادة أو التطبيق

المعرفة من عمليات، فالبعض يذكر أنها ثلاث  إدارةوقد اختلف الباحثون فيما تتضمنه 
على  تشتمل أنها (2012) عليان يرى  عمليات، بينما يتوسع بها آخرون لتكون أكثر من ذلك، فمثلاً 

ثم  وتوزيعها المعرفة وتطوير المعرفة، تخزين المعرفة، توليد المعرفة، اكتساب المعرفة، تشخيص
في تكوين المعرفة واقتنائها، تنظيم المعرفة وتخزينها،  ( أنها تتمثل(2009الظاهر يرى و  تطبيقها،

( في ثلاث عمليات وهي توليد 2005) حجازي ويحددها  ،توزيع المعرفة وبثها، وتطبيق المعرفة
المعرفة، ونقل المعرفة، والتعلم التنظيمي، ويرى أن العمليات الأخرى تتعلق بنواحٍ فنية بحتة ذات 

  .لترميز والتخزين والاسترجاععلاقة بتقنية المعلومات مثل ا
دارةو  المعرفة عملية مستمرة ومتفاعلة تتم من خلال عدة مراحل تتمثل في اكتساب وخلق  ا 

 (.  2015 ،زينها، ونقلها، وتطبيقها )المصري المعرفة، وتخ
على  وذلك بناءً  ربعأالمعرفة  إدارةوتتبني الباحثة المذهب الذي يقول أن عدد عمليات 

المعرفة أربعة  إدارةدراسات سابقة والتي يتبنى فيها غالبية الباحثين القول بأن عمليات على  الاطلاع
  كالآتي : عمليات وهي

 : (2009)المعاني عند  المعرفة إدار  عمليات
 : المعرفة توليد - أ

 المعرفة إدارة عمليات أكثر من وتعد، المنظمة داخل وتكوينها واشتقاقها المعرفة خلق وهي
 .أهدافها لتحقيق اللازمة المعرفة امتلاك خلالها من تضمن المنظمة حيث أهمية،

 .العاملين -3 السجلات -2 الوثائق -1  :الداخلية المصادر من المعرفة خلق ويتم
 .الإنترنت 4- الاندماج 3- الاستئجار 2- الشراء  :1- الخارجية المصادر منو 
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  : المعرفة خزن   -ب
 وذلك العاملون، يمتلكها المعلومات التي حفظ وتتضمن ،الضياع من المعرفة حفظ وتشير إلى

 داخلي إلى بناء المعرفة هذه وتحويل المنظمة، في المميزينالمعرفة  أصحاب العاملين على بالمحافظة
في  يكون  نحوٍ  على وتنظيمها والحوار التدريب عن طريق أذهانهم من الضمنية المعرفة إخراج يتضمن
 والسجلات كالوثائق المنظمة في الظاهرة الموجودة المعرفة حفظ وكذلك، المنظمة أفراد متناول

 .التخزين المتطورة وسائط باستخدام وتوثيقها والإجراءات المتعلقة بالسياسات والكتيبات
  : المعرفة توزيع -ج

 بالاتصال العاملون  يقوم أن وتتطلب ،العاملين بين والمهارات والخبرات الأفكار تبادل وتعني
 .مبدع نحوٍ  على المشكلات لحل يعرفونه ما بعضًا، واستعمال ببعضهم

 سهولة أكثر أمرًا المعرفة توزيع وقد أصبح ،واستعمالها تقاسمها يتم عندما تنمو حقيقة فالمعرفة
 .المتطورة الاتصال وشبكات كالإنترنت، التقنيات المتطورة باستخدام

 : المعرفة تطبيق -د
 وهذا ،وفاعلية بكفاءة المنظمة تحقيق أهداف تضمن فعالة بطريقة المعرفة من الفعلية الإفادة

 .معارفهم إلى تطبيق الكافية الحرية وا عطاءهم واسعة، صلاحيات تفويض العاملين يتطلب
 

 : المعرفة  إدار متطلبات تطبيق  - 9.2.2
 توظيف في ممكنة استفادة أقصى إلى للوصول المنظمة بيئة تهيئة المعرفة إدارة تطبيق ويتطلب
 2002):  بكر، أبو ; 2001علواني،  2005  ;، الوهاب عبد) الآتية العناصر ريكتوف المعرفة

 تتسم التي هي المعرفة دارةلإ ملاءمة الأكثر التنظيمية الهياكل إن" : المرنة التنظيمية الهياكل" -1
 ويتم .للمتغيرات السريعة الاستجابة على وقدرتها الاتصالات وسهولة البيئة مع والتكيف بالمرونة

 التي اللامركزية وتبني (flat structure)فقيالأ التنظيمي الشكل عن والبعد الهيكل بتبني ذلك
 من وممارستها إيجادها في الجميع ويشارك كلها المنظمة في معرفي وانتشار تدفق إلى تستند
 .ذاتية عمل فرق  في الجماعي العمل نمط خلال

 نفتاحيةالا على تركز بحيث القيادة من عادي غير نمطاً  المعرفة إدارة تتطلب:  "الّدارية القياد " -2
 .المنظمة في الإنتاجية منمستوى  أعلى لتحقيق الآخرين مع والتواصل المتبادلة والثقة

 ، Browsersتصفح وبرنامج ،Internetالمعلومات شبكة بتوفير وتتمثل:  "المعلومات تكنولوجيا" -3
 .المنظمة في المعرفة إدارة عمليات يسهل مما والبرمجيات، البيانات، ومخازن  الداخلية والشبكة

 السائدة الثقافية القيم تكون  أن منظمة أية في المعرفة إدارة تطبيق يتطلب:  "التنظيمية الثقافة" -4
دارةو  التعلم في الاستمرار مبدأ مع ومتوافقة ملائمة  مشجعة التنظيمية الثقافة تكون  وأن المعرفة، ا 
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 الفعالة للقيادة الأعلى والمثل والقدوة الآخرين، ومساعدة الأفكار وتبادل العمل، في الفريق لروح
 .المعرفة إدارة مفهوم تبنى على وتحفز تساعد التي والعوامل بالمعرفة تعتني التي

 : الآتية المتطلبات 2007)) الملكاوي و   (2010)عثمان ويضيف عليها 
 "إدارة نجاح يتوقف وعليها المعرفة إدارة مقومات أهم من وهي " :اللازمة البشرية الموارد توافر 

 .أهدافها تحقيق في المعرفة
 "نتاج للمعرفة داعمة إيجابية ثقافة خلق خلال من أهميته وتبرز : "الثقافي العامل  وتقاسم وا 

 المؤسسية الثقافة أن كما الشخصية، والخبرات بالمعرفة المشاركة على المجتمع وتأسيس ،المعرفة
 ،عام بشكل القرارات اتخاذ عملية في فاعل بشكل تؤثر المجتمعية والمعتقدات القيم من تتكون  التي
 .مناسب منظمي مناخ يتطلب وهذا

 تعد التي الإدارية القيادة المعرفة إدارة متطلبات من أن إلى  (2009)وزيغان الخطيب وأشار
 المسارات رسم في الرئيس لدورها وذلك المعرفة إدارة أنموذج لتطبيق الداعمة العوامل أهم أحد

 .المنظمة أهداف لتحقيق فيها العاملة البشرية الموارد وتوجيه ،للمنظمة ةالإستراتيجي

 التنظيمية بأن متطلبات إدارة المعرفة هي توفر )الهياكل الذى يقول وتتفق الباحثة مع التوجه
التنظيمية( وترى الباحثة أن غياب هذه المتطلبات  المعلومات، الثقافة الادارية، تكنولوجيا المرنة، القيادة

 يعد أهم معيقات نجاح إدارة المعرفة.
 

 : المعرفة إدار  نجاح عوامل:   10.2.2
 أو مؤسسة في تطبيقها عند المعرفة إدارة نجاح في تساعد التي العوامل من مجموعة هناك

 .تنافسية ميزة والمنظمات للمؤسسات تحقق بحيث منظمة
 في المعرفة إدارةنجاح  إلى تؤدي أن يمكن العوامل من مجموعة Davenport ((1997  حدد

 :كالآتي وهي ما مؤسسة
 .العليا دارةالإ من اليالم الدعم وضمان وأهميتها المؤسسة أو المنشاة قيم على التركيز -
 .عليها البناء يمكن وتنظيمية تقنية قاعدة توافر -
 .للمعرفة المتبادل الاستخدام دعم على تقوم التي( المعرفية الصداقة) ثقافة تبني -
 مختلفة طرق  لهم (العاملين) الأفراد كون  المعرفة نقل عملية لتسهيل المعرفية القنوات تعدد ضمان -

 .أنفسهم عن والتعبير الأعمال لتنفيذ
 .المتوفرة المعرفة واستخدام خلق في للمساهمة العاملين لدفع والتميز كالمكافآت تحفيزية طرق  تبني -
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:المعرفة إدارة لنجاح الآتية العوامل إلى  Rastogi (2000)وأشار
 .للأفراد المستمر التعلم فرص على والتأكيد الابتكار - 
 .المشتركة والرؤية والنقاش والبحث الحوار في للمشاركة للأفراد الفرص توفير -
 .دائمة بصورة عليهما والتأكيد الفريق، وتعلم التعاون، وروح التشجيع -

 من عوامل عدة على يتوقف المعرفة إدارة برامج نجاح أن (2013) ويرى عبابنة وحتاملة
 .المعرفة ومشاركة لتبادل داعمة تنظيمية ثقافة تبني أهمها

 

 :المعرفة إدار  معوقات:   11.2.2
 تكمن العصر مشكلة" يقول حيث المعرفة إدارة مفهوم تبني ضرورة إلى( 2001) السلوم يشير

 المصطلح هذا ظهر ولهذا ،وتصنيفها إدارتها يصعب والعلوم بحيث والمعارف المعلومات كثرة في
 ."استثمارها بحسن المعرفة إدارة هو والحل هذه المشكلات، على للتغلب

 في تطبيقها ومعوقات المعرفة إدارة تواجه التي التحديات (2007) وحسين البيلاوي  صنف
 :هما فئتين
 أفكار بتدفق ويمتاز والمعلومات المعرفة ثورة عصر العصر هذا يعتبر حيث " :الثقافية التحديات 1-"

 التوازن  إحداث على والعمل ومشاركتها، المعرفة توليد دعم من للمنظمة لابد    وبالتالي ،متعددة وثقافات
 فلترة من لابد   إذ فكرية، كخاصية المناسبة المعرفة إلى الحاجة مع المعرفة ومشاركة الانفتاح ثقافة بين

 .المجتمع في السائدة الثقافة بخصوصية والأخذ المعرفة
 :( الاصطناعي والذكاء المعلومات تكنولوجيا) "الأساسية البنية تحديات" 2-

 المعرفة إدارة تواجه التي والتنظيمية الإدارية المعوقات أبرز ومن
 .المعرفة إدارة في العاملين الأفراد لدى الكافي الوقت توافر عدم -
 .المعرفة إدارة وفوائد بأهمية والوعي الفهم نقص -
 .المعرفة إدارة لتطبيق والتمويل الدعم نقصو  المعرفة دارةلإ المادية العوائد قياس على القدرة عدم -
 .المعرفة إدارة باليلأس الخاصة المهارات نقص -
 .التعليمية المؤسسات في المناسبة التكنولوجيا نقص -
 .العليا دارةالإ قبل من الالتزام عدم -
دارةو  المعرفة إدارة في المتخصصين انعزال -  التنظيمات معظم في بعض بعضهم عن التعلم ا 
.)بينهم والتواصل الاتصال فرص تقل(

 المعرفة . دار هو أهم المعيقات لإ المعرفة إدار متطلبات ويمكن القول أن عدم تطبيق 
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 المعرفة  إدار : ملخص مبحث  11.2.2
 مصدراً  باعتبارها بها المعترف الإنتاج عوامل حدثأوهي  الجديد الأصل هي المعرفة إن

هي العمليات  المعرفة إدارة نترى الباحثة :  أ سبق بناءً على ماو  دارةفي الإ التنافسية للميزة أساسياً 
والحصول على المعلومات واختيارها وتنظيمها واستخدامها  المعرفة التي تساعد المنظمات على توليد

ونشرها وتحويل المعلومات المهمة والخبرات التي تعتبر ضرورية لأنشطة إدارية المختلفة كاتخاذ 
 . الإستراتيجيالقرارات، وحل المشكلات والتخطيط 

 وتشجيع المنظمة، لعمل اللازمة المعرفة وخلق توليد ،المعرفة إدارة تطبيق أهداف من نوا  
 العملو  المنظمة أهداف لتحقيق وتقاسمها المعرفة نشر تدعم تنظيمية ثقافة وترسيخ والابتكار، الإبداع
 إدارة تطبيق مبررات أهم من، ولعل والاقتصادية والتربوية الصناعية المؤسسات وتطوير نمو على

 تكنولوجيا مجال في الهائل العلمي التقدم ظل في والمعارف للمعلومات الهائل التدفق المعرفة
 والمؤسسات المنظمات نجاح في والمعلومات المعرفة دور تعاظم وكذلك والاتصالات، المعلومات

نتاجيتها، كفاءتها وزيادة  .المنظمات تطور في ودورها وا 
 ة الإستراتيجي وضع إلى تحتاج والتميز والمنافسة التطوير أجل من سعيها إطار في والمنظمة

 في المعرفة إدارة لإدخال ستراتيجياتإ ثلاث ويج اقترح وقد ،اتهوطموحا أهدافها تحقق التي المناسبة
ستراتيجية ، و المعرفة إدارة استخدام في التدريجي النمو إستراتيجية: هي اتالإستراتيجي وهذه المنظمات  ا 
ستراتيجية، و والحذر التروي    والفاعلة المتقدمة النظر وجهات دعم ا 

  .والعمليات والتكنولوجيا، والأشخاص، ،اتالإستراتيجي يف المعرفة إدارة عناصرويمكن حصر 
 إدارة فهم إلى يؤدى الذي المفتاح تقدم التي العمليات من لعدد كنتيجة المعرفة إدارة تتشكل

 توزيعتوليد المعرفة، تخزين المعرفة، و المعرفة هي :  دارةوتتبنى الباحثة أربع عمليات لإ ،المعرفة
عرفة وتطبيق المعرفة .الم

وهي : المعرفة  إدارةر عناص للوصول المنظمة بيئة تهيئة المعرفة إدارة تطبيق ويتطلب
  التنظيمية الثقافة، و المعلومات تكنولوجياو  ،الادارية القيادةو  ،المرنة التنظيمية الهياكل

نذكر  ةؤسسمال في تطبيقها عند المعرفة إدارة نجاح في تساعد التي العوامل من مجموعة هناك
 قاعدة توافر، و العليا دارةالإ من اليالم الدعم وضمان وأهميتها المؤسسة قيم على التركيزمنها :
 كون  المعرفة نقل عملية لتسهيل المعرفية القنوات تعدد ضمانو  ا،عليه البناء يمكن وتنظيمية تقنية
 تحفيزية طرق  تبنيو  ،أنفسهم عن والتعبير الأعمال لتنفيذ مختلفة طرق  لهم (العاملين) الأفراد

 .المتوفرة المعرفة واستخدام خلق في للمساهمة العاملين لدفع والتميز كالمكافآت
 التحديات :هما فئتين في تطبيقها ومعوقات المعرفة إدارة تواجه التي التحدياتيمكن تصنيف 

  .(الاصطناعي والذكاء المعلومات تكنولوجيا) الأساسية البنية تحديات، و الثقافية
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 :مقدمة - 1.3.2
، بحيث يتطلب وأكثر توجه نحو اقتصاد المعرفةم يعتبر المجتمع المعاصر مجتمع أكثر تعل

التي يمكن  -وكذلك مهارات بصورة جعلت الخبراء يتوقعون أن تكون المعرفة  ،دارةمبادئ جديدة للإ
رئيسة في أحد الأسباب ال – دارةوتحسين طرق الإ ،من خلالها تصنيع المنتجات ذات الميزة الابداعية

دارةالجودة الشاملة و  إدارة، ولو نتفحص السياق التاريخي لظهور تباين اقتصاديات الدول  ،المعرفة ا 
وكذلك الأسس التي يرتكز عليها المفهومان وأهدافهما لوجدنا تشابها جعل تفكير الباحثين ينصب حول 

 إيجاد نموذج يجمع بينهما من أجل تفعيل الأهداف المرجوة.
تتوجه نحو الاهتمام  هنفسودة هي في الوقت إن المؤسسة الحديثة التي تهدف لتحقيق الج 

 رفة للحفاظمن المع عالٍ  مستوى في اقتصاد المعرفة الذي يتطلب الجودة و  ، خصوصاً المعرفة إدارةب
، التحليل العمليات إدارةالزبائن،  ، القيادة،الإستراتيجيتنافسية المؤسسة، إذن فالتخطيط على 

، هذا التوجه المعرفة دارةوسائل لإ هنفس الشاملة وفي الوقتوالمعلومات هي أدوات تحقيق الجودة 
، بل يتجاوز ليجعل إليهاهدف الوصول على  الجودة الشاملة لا يقتصر فقط إدارةالجديد جعل مفهوم 

 ( . 2009غرار الاهتمام بالمعرفة  )فريد والطاهر، على  منها وسيلة لتحقيق أهداف أخرى 
العديد من النظريات والفلسفات والمصطلحات والأفكار ظهرت في نهاية القرن الماضي 
خلال تطبيقها في بيئتها  قيق أهدافها في النمو والبقاء منالمختلفة، التي سعت المنظمات إلى تح

 إدارةالداخلية، وكان من بينها نظم الإنتاج الحديثة، وتوكيد الجودة، والتحسين المستمر، وتطبيق نظم 
دارةالجودة، و   لشاملة.الجودة ا ا 
المعرفة عنصر هام وضروري للمنظمة وبقائها، وهي مدخل تكاملي يمكن دمجه مع  إدارةف
بدور أساس في تحسين أداء المنظمات الحديثة وتطويره، وزيادة  الجودة الشاملة للقيام إدارةفلسفة 

 لهذه المنظمات وزيادة قيمتها.  ة الإستراتيجيكفاءته، وتحقيق الأهداف 
التكاملي تطور الفكر الإداري الذي يلغي فكرة قيام مصطلحات إدارية على ويؤكد المدخل 

الأفكار ويحقق الاستفادة من المصطلحات المطبقة، وضمان  قاض أخرى، بل يعزز استثمار مختلفأن
بقاء مزاياها المكتسبة وتطويرها، والتغلب على أوجه القصور فيها، بالإضافة إلى تحقيق الفوائد المرجوة 

 . (2006)باسردة،  يق المصطلحات الإدارية الحديثةمن تطب
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 :المعرفة  إدار لشاملة وعلاقتها بالجود  ا إدار مبادئ  - 2.3.2

 :القياد  "الدعم والإسناد "  - 1.2.3.2
 المعرفة: إدارةأهمية القيادة في 

طواعية في القيادة بصفة عامة هي القدرة على التأثير في المرؤوسين، بما يجعلهم يساهمون 
تنمية منظماتهم وتحقيق أهدافها، وذلك بالاعتماد على أسلوب الإقناع بصفة رئيسة، ويعني ذلك أن 
القيادة هي وجود جماعة من الأفراد، ووجود قائد قادر على التأثير في سلوكهم وتوجهاتهم، ووجود 

 (. 2006هدف مشترك تسعى الجماعة إلى تحقيقه من خلال هذا الشخص )خالد،
العليا لعمليات وأنظمة تطبيق  دارةالعليا أساس نجاح أي تغيير، ولابد من تبني الإ دارةتبر الإتع

المعرفة فإن ذلك يتطلب  إدارةولتطبيق  ،المعرفة، فالقيادة تمثل القدوة في التعلم والتنمية المستمرة إدارة
استفادة ممكنة، لذلك عناصر المؤسسة لتحقيق أفضل وأقصى  إدارةنمط قيادي غير عادي يتمكن من 

فإن القيادة المناسبة هي التي تتصف بالقدرة على شرح الرؤية المشتركة للآخرين بحيث تكون قدوة 
لهم، والقدرة على الاتصال والتعامل الدائم مع الأفراد في المنظمة، والموضوعية في الحكم واتخاذ 

 (.2005القرارات، والمرونة والتفاعلية )عبد الوهاب، 
المعرفة،  إدارةإلى أهمية دور القيادة في نجاح تطبيق Bollinger & Smith  (2001)ويشير 

 لاسيما وأن على القيادة التركيز على عدة أمور منها:
 إيجاد ثقافة تحترم المعرفة وتقديرها، وتعزيز مشاركتها. -1
 للمنظمة.المحافظة على صناع المعرفة في المنظمة، والاهتمام بتعزيز الولاء عند العاملين  -2
التأكد من أن جميع العاملين الذين يشغلون مناصب إشرافيه يحصلون على التدريب والتمكين  -3

 والدعم اللازم لتعزيز الثقافة المطلوبة.
 إنشاء بنية تحتية وتوفير أنظمة دعم تعزز وتسهل عملية مشاركة وتبادل وتطبيق المعرفة. -4

المعرفة، فالقائد يعتبر قدوة  إدارةفي أن القيادة عنصر مهم في تبني وتطبيق  مما لاشك  
ولذلك فإن هناك بعض النظريات الخاصة بالقيادة تكون أكثر ملائمة  ،مرللآخرين في التعلم المست

 المعرفة من نظريات أخرى. دارةلإ
والخطط المستقبلية ستراتيجيات لإلتصميم التخطيط و ليتولى ا( أن من 2015المصري ) ى وير 
، حيث يركز على صياغة الأفكار والرؤية المستقبلية التي تكوّن القائد هو المعرفة إدارةالمتعلقة ب

الأساس في بناء ثقافة تنظيمية، ويجب أن تكون هذه الخطة واضحة حتى يستطيع القائد أن يشرحها 
من مضمون وداخل أكثر من إطار يهم  للآخرين قولًا وفعلًا، وأن يكون قادراً على ربط رؤيته في أكثر

 المنظمة، وتعمل المنظمة من خلاله.
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  الإستراتيجي التخطيط:  2.2.3.2
  المعرفة ب :  إدارةمن منظور  التخطيط عملية تحسين يتمنه أ( 2010عثمان ) ى ير 

 القرار صنع وعملية التخطيط لامركزية نحو التوجه تدعيم على المنظومة قدرة تحسين. 
 ة الإستراتيجي للخطط المستمر والتحسين التطوير عملية تفعيل.  

 الفوائدبعض   Kidwell, Linde & Johnson (2000)( نقلا عن2009)أبو خضيرويضيف 
 :من تطبيق إدارة المعرفة الإستراتيجي التخطيط مجال في المتحققة

 القرار وصنع الإستراتيجي والتخطيط اللامركزية نحو الاتجاه دعم على القدرة تحسين. 
 توصيل عبء وتخفيف ، الزائدة الجهود من للتقليل والخارجية الداخلية المعلومات تبادل تحسين 

 .عديدة جهات إلى لترفع تعد التي والتقارير المعلومات
 العمل سوق  لاحتياجات ملبية إستراتيجية خطة وضع على القدرة تعزيز. 
 وخارجياً  داخلياً  متعددة مصادر من المجمعة المعرفة تبادل.  

لدورها كمراكز العالي  يلعب دوراً حيوياً في تحقيق مؤسسات التعليم الإستراتيجيإن التخطيط 
طويلة  الإستراتيجية، الاهتمام بصاد المعرفي والبيئة الديناميكيةللتعليم وخلق المعرفة في ظل الاقت

، كما تم التوصل شئون الجامعة قصيرة الأجل إدارةالأجل بنفس درجة اهتمامها بالمقدرة والكفاءة في 
هو يوجد مناهج متعددة لقياس وتقييم الأداء يمكن استخدامها لتقييم الأداء في الجامعات بتقييم  نأ إلاّ 

 (.2011، )عبد الحليم البرامج الأكاديمية والتقييم المؤسسي مع مراعاة مبادئ التقييم
العامة، لتأكيد أهميتها لدى  الإستراتيجيةالمعرفة جزءاً من  إدارة إستراتيجيةويفضل أن تكون 

كل فرد من أفراد المنظمة، ويمكن أن يتم ذلك من خلال الاستفادة من المعرفة الموجودة، وخلق معرفة 
جديدة، وتحويلها إلى عمليات أو خدمات جديدة، كما يجب في هذه المرحلة تحديد تكنولوجيا 

المعرفة، وخطة تدريب  إدارةتحتاجها المنظمة، ووضع خطة لتقييم برنامج المعلومات المناسبة التي 
 لكل أعضاء المنظمة لتعريفهم بالمفهوم وبأهميته.

 

 : الحقائق "المعلومات" اساسعلى  القرارات اتخاذ - 3.2.3.2
 (2011المعرفة كما يراه خليفة ) إدارةاتخاذ القرار من خلال 

مستمرة  عملية كونها القرار، اتخاذ هي المدير بها يقوم وظيفة أهم أن القرار نظرية اعتبرت
 يتطلب وجود القرار فوقوع ،ورقابة وتوجيه تنظيم و تخطيط من دارةللإ الأساسية الوظائف في ومتغلغلة
 المركز الإداري  باختلاف القرار متخذ يتخذه الذي القرار نوع ويختلف الإمكانيات، تعدد وكذلك هدف
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 ضمن التي يعمل والبيئة بها يتمتع التي الصلاحيات ومدى (الإداري  المستوى  أو الوظيفة) يشغله الذي
 .مؤثراتها
 أكثر، فالقرار أو بديلين بين الاختيار أو المفاضلة عملية بكونها القرارات اتخاذ عملية نإ
نما عفوية، بصورة يصدر أن يمكن لايه إل المتوصل  بها التي يقوم الخطوات من مجموعة هناك وا 

 تقييمهاو  تحليلها هذا بعد ثم القرار، سيتخذ أجلها من التي المشكلة على بدقة بالتعرف بدءاً  القرار متخذ
 .أفضلها اختيار من النهاية في يمكن حتى المشكلة لحل بدائل وضع ثم

 بشكل تعتمد الإستراتيجي القرار اتخاذ عملية فإن أولية، مواد تتطلب الإنتاج عملية أن فكما
إليه  وصلت  المُ  الإستراتيجي القرار نجاح ويتوقف والباطنة، الظاهرة بنوعيها المعارف وجود على أساسي
 .تأمينها تنظيم وطريقة ودقتها المعلومات صحة مدى على

 معلومات على الحصول هية الإستراتيجي القرار صانعي تواجه التي المشاكل أكبر فمن 
 التوقيت وفي ودقيقة حديثة تكون  والتي المعني، بالموضوع علاقة ذات عليها، يعتمد التي إستراتيجية 
 ،بالكمية المعلومات فتوافر متنوعة، معلومات إلى حاجة في الإستراتيجيالقرار  متخذ أن كما المناسب،
 .الإستراتيجي القرارات لاتخاذ الفقري  العمود يمثل والوقت المناسب الملائمتين والنوعية

 والتي المعقدة المشاكل لحل ليالآ الحاسب على تطبيقات فتعد الخبيرة للنظم بالنسبة أما
 الوصول وأسباب النتائج إلى الوصول في المنطقي الاستدلال قواعد تستخدم كبيرة خبرة إنسانية تتطلب
 .الاصطناعي الذكاء على أساسا وهي تعتمد لها،

 ومتطورة فعالة معلومات نظم تصميم إلى الاصطناعي والذكاء الإعلام تكنولوجيا أدت ولقد
 أي في والأنسب الأصلح البديل اختيار أجل من القرار متخذي ودعم ،لمساندة المعرفة وتدعى قواعد
 .التنظيمية اتيمستو ال مستوى من
 

   :التدريب والتطوير 4.2.3.2 - 
دارةو  المعرفة إدارة إلى النظر ( فإنه يمكن2010عثمان ) ى كما ير   أنهما على الشاملة الجودة ا 
 على الإنتاجية وزيادة الجودة تحسينات لتحقيق الشاملة الجودة إدارةفعالية  تتوقف إذ متكاملان مدخلان
 التحسين دائرة تكوين في المدخلين تكامل ويساعد العملية، في المعرفة إدارةمفاهيم  تكامل مدى

شباعها العملاء حاجات وفهم للمعرفة والتميز النجاح تحقيق على التي تساعد والتطوير  .وا 
التعليم في  منظومة جودة تحسين في المعرفة إدارة دور (2007) وحسين البيلاوي  حصر وقد
 :الآتية في الجوانب المؤسسة
 :خلال من ذلك ويتم ،"البحث عملية تحسين 1- "
 .البحثية للموضوعات والاستجابة المتزايد التنافس - أ



 

 63 

 .المجدية غير البحوث في الضائع الوقت تقليل - ب

 :خلالمن  "للمتدربين الخدمات تقديم"  2-
 .بالمنظومة والعاملين الأفراد إلى المقدمة الخدمات جودة تحسين - أ
 والأفراد . للعاملين العلمي والدعم المنظومة، داخل الإرشاد نظم عاليةوف كفاءة تحسين - ب

 :طريق عن وذلك "الإدارية والشؤون  الخدمات"  3-
 .الإدارية بالخدمات الخاصة والكفاءة الفاعلية تحسين -أ 
 .للتنسيق قنوات توفير خلال من اللامركزية نحو التوجه على القدرة تحسين  -ب 
 .العاملين الأفراد بين والاستجابة الاتصال عمليات تحسين  -ج 

 :خلال من هتحسين ويتم" التخطيط" 4- 
 .القرار صنع وعملية التخطيط لامركزية نحو التوجه تدعيم على المنظومة قدرة تحسين - أ
 .ة الإستراتيجي للخطط المستمر والتحسين التطوير عملية تفعيل - ب

 :طريق عن وذلك "التدريبية المناهج تطوير عملية تحسين 5- "
 .بالمناهج الخاصة والتطوير التخطيط عملية تطوير - أ
 .الحديثة مع السابقة التعليمية الخبرات تكامل - ب

العملية  تطوير في مهماً  دوراً  أيضاً  تلعب أن يمكن المعرفة إدارة أن (2010عثمان ) ويرى 
عن  ومعلومات معرفة من توفره ما خلال من المشكلات وحل القرارات اتخاذ مجال في التعليمية
المعرفة  تحول خلال من العاملون  فيها يتشارك معرفة من توفره وما التعليمية، العملية عناصر
 المعرفة في وتصنيف تنظيم في مهماً  دوراً  المعرفة إدارة تلعب كما ،صريحة معرفة إلى الضمنية

 .وغيرها والتواصل الاتصال وعمليات ،ؤسسةالم
 :من خلال يتم المؤسسات في تهااليفع وزيادة المعرفة إدارة تحسين بأن القول ويمكن

 المعلومات لتكنولوجيا الأمثل الاستخدام. 
 الثقافي التبادل وتفعيل الأخرى  التعليم مؤسسات على الانفتاح. 
 التعليم والتدريب  لمؤسسات التقويمأساليب  تفعيل.  

 :العلمي البحث على المعرفة إدارة تطبيق أثر  - أ
 شتى في المجتمعات تقدم في أساسياً  دوراً  يلعب العلمي البحث ( أن2006) تركمانيال ى وير 

 وبشرية مادية ومتطلبات ،ومراحل ومناهج وأسس قواعد لها عصرية أداة العلمي والبحث المجالات،
  .المجتمع وتطوير تنمية في ويسهم عملية نتائج يحقق لكي توفرها ينبغي
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 العملية وتطوير بناء في وفاعلة هامة وسيلة يعتبر العلمي البحث أن (2008) الزبيدي ويرى 
 :منها الفوائد من العديد يحقق المجال هذا في المعرفة إدارة وتطبيق ،المعرفة ونشر بناء وفي التعليمية

  .لها الملائمة الحلول ووضع المجتمع تواجه التي المشكلات تشخيص -1
 وسهولة المعلومات مصادر إلى الوصول لسهولة نتيجة البحث عملية في المستغرق  الوقت توفير -2

 .وقت بأسرع وتوفيرها جمعها
  .الإدارية المصاريف تكاليف  لتخفيض نتيجة البحث مصاريف تكلفة تخفيض -3
  .التجارية البحوث إجراء وفرص وعقود البحثية للمنح والاستجابة المنافسة زيادة -4
 . والمتداخلة المتنوعة التخصصات بين المشتركة البحث عمليات تسهيل -5
  .العلمي البحث بنشاط العلاقة ذات والخارجية الداخلية الخدمات عاليةوف مستوى  تحسين -6

 :والبرامج المناهج تطوير على المعرفة إدارة تطبيق أثر -ب
فرد ال إعداد الصعب فمن التعليمية، العملية في والهامة الأساسية الأمور من المناهج تعتبر

 الثقافية المجالات كافة للطالب ويغطي ،العلمية التطورات بمواكبة يتميز تعليمي منهج دون  المتميز
 والاتجاهات والقيم بالمعلومات الطالب تزويد في الأساس حجر يعد فالمنهاج شخصيته، لتنمية والفكرية

 الزبيدي،) يةاتوالمهار  والوجدانية والجسدية العقلية الناحية من شخصيته بناء في تساهم التي والمهارات
2008. ) 

 

 :تحقيق رضا الزبون   - 5.2.3.2
،زبائنهعلى  المدى الطويل يعتمدعلى  ( أن نجاح المؤسسة2009ذكر فريد والطاهر )

على  والمتوقعة، التركيز الحالية بمتطلبات الزبون بإرضاءحاجاتهمبكفاءةوبصفةمستمرة,فالاهتمام
علاقة إيجابية معه، والتكيف مع تغيرات البيئة يجعل من نشاطات الجودة في المؤسسة تتوجه  إدارة

 نحو جمع المعلومات والتصرف وفق حاجات الزبائن .
وبإشراك  ،في المؤسسة المعلومات حول توقعاتهم وتوزيعها داخلياً تتمثل دراسة الزبائن بجمع 

، المهام الأخرى لزملائهم ىأولئك التي تكون مهامهم معتمدة عل ، خصوصاً المعرفة بين المستخدمين
 والتي تقتضي التنسيق في التقييم الشامل لطلباتهم .

رفة هما اكتساب المع إدارةعمليتين رئيسيتين من عمليات على  lee et al (2001)وقد ركز 
والجودة أن  المعرفة إدارةلعلاقة بين ، حيث اعتبروا من خلال دراستهم حول االمعارف وتشاركها

، في حين أن تشارك المعارف يمثل المعرفة إدارةالأولى من عمليات  اكتساب المعارف هو المرحلة
 المرحلة الأخيرة .
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 ،يل متطلبات ورغبات العملاء المتغيرة باستمرارفاكتساب المعارف يكون من خلال دراسة وتحل
 لذلك فإن منتجات وخدمات المؤسسة يجب أن يتوافق مع تطلعات الزبائن .

المؤسسة الاحتفاظ بعلاقاتها الجيدة مع على  المستهلكين يفرضعلى  هذا التركيز المستمر
لى التحسين إيؤذي كبر قدر من المعارف أو المعلومات وهو ما أالمستهلكين من أجل اكتساب 

 الجودة الشاملة . إدارةالمستمر للمنتوجات والخدمات وهو ما يعتبر أساس 
 إدارةإنشاء قاعدة معرفة مخصصة لزبائن المنظمة، وتفعيل وظيفة ب (2006باسردة ) ىوصأو 

معرفة الزبون في حث الزبائن على الاتصال والتفاعل الإيجابي معها، وكذلك القيام بالتغييرات الداخلية 
  .ليها  التي تسهل عملية انسياب المعرفة من الزبون و 

 

 :العمليات "التحسين المستمر" إدار  - 6.2.3.2
 على النطاق واسع باهتمام يحظى الأخيرة السنوات خلال التنافسية الميزة موضوع أصبح

 والمتمثلة العالم يشهدها التي المتسارعة التطورات متطلبات مواكبة إلى ذلك ويعود ،العالمي الصعيد
 إلى إضافة الأسواق، وتحرير الانفتاح وسياسات العالمي، الاقتصاد في والاندماج العولمة ظاهرة في

 الصعب من أصبح التطورات هذه ظل وفي والاتصالات، المعلومات تكنولوجيا في الهائلة التطورات
 خاصةٍ بو  ستواجهها التي والعراقيل للمصاعب نظرًا التطورات هذه عن بمعزل تعيش أن دولة أية على
 السياسات تبني في النامية الدول أخذت لذلك الأموال، رؤوس وتدفقات التصدير ميادين في

 والداعمة المواتية الاقتصادية البيئة وتهيئة ،اقتصادها وهيكلة تأهيل إعادة إلى الرامية الإصلاحية
 مسعداوي،) الأموال رؤوس وتدفقات لكترونيةالإ التجارة أمام مفتوح عالمي اقتصاد في التنافسية لقدرتها
2007). 

 ( : 2008)الشرفا عند  لمؤسسةل التنافسي المركز على المعرفة إدارة تأثير
 : المنتج جود  على التأثير 1-

الكلية  التكلفة من (%30) إلى تكلفتها تصل وقد الكثير، المنظمات المتدنية الجودة تكلف
 الجودة إدارة نظم على الاعتماد خلال من المؤسسات استطاعت ولقد (، 374:2001)شيخة، للإنتاج
 المستمر التحسين مبدأ على والتأكيد الموارد، إدارة باليولأس للمنظمة جديدة تفكير طرق  إيجاد الشاملة

 الإنتاج مراحل من مرحلة كل على والإشراف والتطوير البحث عمليات وعلى الإنتاج، عمليات في
 .المطلوبة بالجودة

 وقصر العمليات مراحل قصر في الحديثة الإدارية الوسائلو  المناسبة التكنولوجيا أسهمتو  كما
 .المطلوبة وبالجودة المحدد الوقت في الزبون  إلى وتقديمها الجديدة المنتجات تطوير فترة
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 : اليالم الأداء على التأثير 2-
 وتقليل ربحيتها وزيادة اليالم أدائها مستوى  لتحسين الحديثة التكنولوجيا ؤسساتالم استخدمت

 – المعيبة الوحدات -المرفوض حجم تقليل في مهمًا دورًا المعلومات تكنولوجيا لعبت حيث ها،تكاليف
 لزيادة مؤسساتال واستعانت كما مطورة، ومعدات آلات استخدام جراء معالجتها تكاليف  وتوفير

 مساندة وأنظمة قيمة، على معلومات للحصول متقدمة معلومات أنظمةو  مكاتب، ةتأتم بأنظمة إنتاجيتها
  .سليمة قرارات لاتخاذ
 : الأسواق على السيطر  خلال من التأثير 3-

 المنافسين مواجهة في ؤسساتالم تساعد التي الوسائل أهم من المعلومات تكنولوجيا تعد
 سوق  أي عن معلومات أية على الحصول عملية الحديثة التكنولوجيا سهلت حيث السوق، إلى والدخول

 الذي السوق  تحدد أن ومتطورة حديثة اتصالات شبكة باستخدام ؤسساتالم تستطيع وبذلك بسرعة،و  
 علىؤسسات الم تحافظ أن يمكن كذلك أمكن، إن النقص هذا سد على والعمل النقص من يعاني
 المتغيرة السوق  مطالب تلبية من تمكنها التي الحديثة الإنتاج أنظمة خلال من السوق  في وجودها
 .( 2005وميرديث، شافير( اعليه والسيطرة

 :التطوير و الإبداع على التأثير 4-
 وتحقيق التميزو  الإبداع على ؤسساتالم تساعد التي الوسائل أهم من المعلومات تكنولوجيا تعد

 إداريةأساليب  باستخدام التميز خلال من ذلك ،)تقديم الخدمة(الأعمال قطاع في المنافسين على السبق
 في التوسع أو العمليات، هندسة إعادة أو وتحفيزهم، العاملين تدريب إعادة في سواء حديثة تكنولوجية 

 بنية توفير أو الحديثة، الأوتوماتيكية الأنظمة إلى التقليدية الصفقات من التحول أو لكترونية،الإ التجارة
 (.2001،راتشمان) وحديثة شاملة بيانات قواعد توفير أو للاتصالات، تحتية
 :العمليات كفاء  على التأثير 5-

 تحقيق وبالتالي ،ؤسسةالم عمليات في جوهرية تحسينات إحداث إلى العمليات كفاءة تؤدي
 فلسفة على المعلومات تكنولوجيا وترتكز حديثة، معلومات بتكنولوجيا ذلك في مستعينة التنافسية الميزة
 ومالي مدار وعلى العالمي المستوى  على الخدمات عرض يمكن حيث فاعلية أكثر تسويق إلى التوجه
  2005).  يحيى،) وجدوا أينما والزبائن الأخرى  ؤسساتالم مع الفعال التواصل مما

 

 :مشاركة العاملين   - 7.2.3.2
دارةلشاملة و الجودة ا إدارةمن المعلوم أن   ، وذلك لأن الهدف من هاتين المعرفة متكاملتان ا 

اء ورفع مستوى الإبداع وتحسين الأد ،المدى الطويلعلى  تين هو اكتساب الميزة التنافسيةالإستراتيجي
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ات، مستويجميع العلى  مشاركة الأفراددرجة على  تين يعتمدالإستراتيجي، فنجاح هاتين والابتكار
 والتحفيز وكذا الاستغلال الأمثل للكفاءات والقدرات.

 نهأDevenport & Volpelفقد اعتبرالأهم في اقتصاد أساسه المعرفة، فرد العامل يعتبر ال
ارد البشرية في خلق ونشر ير الأفراد، والدراسات التي تناولت المدراء بالمو سير المعرفة يجب تيسلتي

 نفسهمساعدة بعضهم البعض وفي الوقت  إلىأن الأفراد يميلون  ىإل lin، وأكدت دراسة المعرفة
الاشتراك في المعرفة وتحقيق  إلىالعليا من الممكن الوصول  دارةيحسنون من مهاراتهم، فبدعم من الإ

 خارج أماكن العمل .  إلىهذا الاشتراك قد يمتد حتى ، كما أن ار في المنتجات والخدمات المقدمةالابتك
والمعتقدات  القيم من منظومة تدعمه الاجتماعي السلوك من متكاملاً  نظاماً  المنظمة تعتبر
هوية  وتشكل التنظيمي الواقع لفهم مقاربة تعتبر التي التنظيمية، بالثقافة يعرف ما تمثل والافتراضات

 من الكثير تفسير في أكدته الذي للدور نظرا الباحثين قبل من بها الاهتمام تطور حيث المنظمة،
 واحد كيان في المنظمة تجمع فهي المنظمة؛ حياة في حيوياً  دوراً  تلعب حيث الممارسات والسلوكيات،

 نحو وتوجههم المنظمة أعضاء تجمع وهي ومحدد، واضح جاهتُ  لها مترابطة يجعلها وحدة متكامل،
 أساسياً  دوراً  التنظيمية الثقافة تلعب كما المنافسة، على وقدرتها المنظمة، وبقاء هو استمرار واحد هدف
ضفاء أعضائها، على سلوك الرقابة في   .(2011عيشوش، ) منافسيها أمام للمنظمة تنافسية ميزة وا 
 من إلاّ  ، ولا يأخذ الأتباع دورهمدوافعهمو  الأتباع حاجات مع ويتكيفوا يفهموا أن يحتاجون إلى القادة إن

 بها، يحتذى رائدة نماذج يعدون  فهم ،للتغيير دعاة دور باعتبارهم يلعبون  ذينن الّ يالتحويلي خلال القادة
أداء  معايير تحقيق أجل من الأتباع يدعمون و  للمنظمة، واضحة مستقبلية رؤبة إيجاد قادرون على وهم
 لتحقيق عندهم الكامن الإبداع واستثارة لديهم العاملين حفيزتو  دعم بأساليب معرفتهم خلال من عالية
 (.2011، )العطوى  اتمستويال أعلى إلى التنظيمي بالمستوى  الارتقاء وبالتالي المنظمة أهداف
 : نهأ إلى( 2006باسردة ) ىوصوأ

ينبغي زيادة مشاركة العاملين، من خلال إشراكهم التدريجي في الاجتماعات الهامة، وفي حل   -1
 .التي تواجه المنظمةالمشكلات الرئيسة 

عن عثراتهم، ومنحهم  والعاملين، وتعزيز الاتصال بهم، وتجاوز دارةإذابة كافة الحواجز بين الإ  -2
يجاد  الثقة والتقدير اللازمين لرفع الروح المعنوية لديهم، والحد من مخالفاتهم لسلوكيات العمل، وا 

 بيئة يسودها جو من التعاون وروح الفريق.

النظر إلى كل فرد في المنظمة على أنه رأس مال معرفي ومورد بشري ينبغي الاستفادة منه،   -3
معان النظر في تجاريه وتجارب الآخرين، واستنباط  والمحافظة عليه، وتنمية قدراته الفكرية، وا 
الدروس والعبر من النجاح والإخفاق كي يتسنى التقاط المعارف المفيدة التي تمكن المنظمة من 

 المعرفة. إدارةحقيق أهداف ت
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والجيدين والمبدعين، بما العالية  تنشيط الحفز المادي والمعنوي للحفاظ على الأفراد ذوي المعرفة -4
يضمن الحفاظ على رأس المال المعرفي من الإحباط والتسرب والاغتراب، والأهم من ذلك تحويل 

ومية، إلى يبها في العمليات المعارف الضمنية التي يمتلكونها إلى معارف ظاهرة يجري تذو 
 وتحقيق الاستفادة منها في جميع مجالات المنظمة وأنشطتها المختلفة.

، حتى يسهل الإلمام بالمعرفة ويسهل دارةالانفتاح في تبادل الفكر والحوار بين العاملين ومع الإ  -5
، لزيادة قدرة ات مختلفةيوتقن توزيعها. كما ينبغي الاستفادة من خبراء، ومراكز بحثية مرموقة،

المنظمة على نقل المعرفة إلى الآخرين عبر منتوجاتها وخدماتها، وزيادة خبرتها في تمثيل المعرفة 
 وتصويرها للمستفيدين.

ووصولها إلى الأفراد والخبراء  ،إزالة كافة العوائق التي تقف في طريق انسياب المعرفة اللازمة  -6
وضع ضوابط تضمن حسن التعامل مع المعرفة داخل  والوحدات الإدارية المختلفة، بالإضافة إلى

 المنظمة، وتحديد ما يجب نشره وما يجب أن يكون حكراً لها.

 

 :الموردين على  الحفاظ - 8.2.3.2
خلق علاقة شراكة مع الموردين بما يجعل منهم امتداد على  المؤسسة العملعلى  ينبغي

 ،من خلال توفير احتياجاتها بالكم والنوع والتوقيتللمنظمة يوفر لها العون والدعم لتحقيق أهدافها، 
 والسعر الملائم بالإضافة الى تبادل المعلومات و الخبرات ، ويسري ذات المنطق على المورد الداخلي.

 على الصعيد النطاق واسع باهتمام يحظى الأخيرة السنوات خلال الموردين موضوع أصبح
 في العالم والمتمثلة يشهدها التي المتسارعة التطورات متطلبات مواكبة إلى ذلك ويعود العالمي،
 والاتصالات، المعلومات تكنولوجيا في الهائلة التطورات إلى إضافة وتحرير الأسواق، الانفتاح سياسات

نظرًا  التطورات هذه عن بمعزل تعيش أن مؤسسة أية على الصعب من أصبح هذه التطورات ظل وفي
أخذت  الأموال، لذلك رؤوس وتدفقات التصدير ميادين في وخاصة ستواجهها التي والعراقيل للمصاعب
 (: بتصرف 2007مسعداوي،)الأسواق في التنافسية إلى دعم قدرتها الرامية السياسات تتبني المؤسسات

ة أن الشركات تحصل على المعرفة الجديدة أساساً من بيئتها الخارجي (2006وقد بين باسردة )
(، ومن التعاقد مع خبراء من خارجها للعمل فيها، ثم من خلال التعلم المجهزين، المنافسين)الزبائن، 

اكتساب  تزايدولكن ي، الفردي، ومن الإنترنت وبرامج الحواسب المتقدمة، والمراكز البحثية والاستشارية
 لآخرين.المعرفة في تلك الشركات عن طريق إمعان النظر )التبصر( في تجارب العاملين وتجارب ا
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 زار  الداخلية والأمن الوطني:و  - 3.3.2

 : ((2015المصري  كما يراهاتعريف بوزار  الداخلية والأمن الوطني   - 1.3.3.2
تتحمــل  ،إحــدى الــوزارات الأكثــر أهميــة فــي الحكومــة الفلســطينية والأمــن الــوطني وزارة الداخليــة

 ة.مسئولية بالغة التعقيد في ظل ظروف متشابكة ومعطيات صعب
تقــوم بــه الشــرطة الفلســطينية يظهــر الأداء المميــز للــوزارة رغــم الحصــار وقلــة  الــذيولعــل الــدور 

تــنظم  ، أن الشــرطة تنفــذ مهماتهــا وتســهر علــى مصــلحة الــوطن والمــواطنالإمكانـات وحداثــة التكــوين إلاّ 
وتحمــي ممتلكــات الأفــراد  ،ذ القــانون علــى الجميــع دون اســتثناء أو محابــاة أو واســطةالحيــاة المدنيــة وتنفــ

 ،وتطـــــور مـــــن أدائهـــــا فـــــي ظـــــل ظـــــروف أمنيـــــة اســـــتهدفت المقـــــرات والأفـــــراد والإمكانـــــات ،والمؤسســــات
بعــد فــوج مــن منتســبيها ليكونــوا قــادرين ومــؤهلين للقيــام  ج فوجــاً واســتطاعت الشــرطة الفلســطينية أن تخــرّ 

 .م في حمل هم الوطن والمواطن وقدمت الشرطة خلال هذه الفترة العشرات من الشهداءبواجباته
إيجاد الحلول لكثير مـن المشـاكل وتـوفير بيئـة عمـل مناسـبة مـن خـلال وقد ساهمت الوزارة في  

وكذلك إيجاد البدائل المناسبة وتطوير العمل فـي  ،شبكة حاسوب متكاملة تربط جميع الإدارات المختلفة
وتقــــديم الــــدعم الفنــــي وصــــيانة شــــبكة الــــوزارة وأجهــــزة  ،ارة وتســــهيل العمليــــات والإجــــراءات الإداريــــةالــــوز 

 .الحاسوب وملحقاتها والأجهزة المكتبية
تخــــدم الرؤيــــة العامــــة والأهــــداف  التــــيتحديــــد الغايــــات والأهــــداف  إلــــىجاهــــدة الــــوزارة وتســــعى 

للوزارة مـن أجـل تحسـين مسـتوى الأداء وتبسـيط الإجـراءات وتقـديم خـدمات أفضـل لتحسـين  ةالإستراتيجي
 ،وتعزيز التواصـل معهـم ،وسرعة توفيرها للصناع القرار ومتلقي الخدمة ،مستوى دقة ونوعية المعلومات

 .وكذلك رفع مستوى العمليات الرقابية وتخفيض النفقات
ثــل فــي مكتــب وزيــر الداخليــة، المديريــة العامــة لمراكــز وتتكــون أركــان الــوزارة مــن عــدة أقســام تتم

العامــة لــنظم المعلومــات والحاســوب، هيئــة  دارةالإصــلاح والتأهيــل، مــدير عــام قــوى الأمــن الــداخلي، الإ
ــدفاع المــدني، الشــرطة الجنائيــة الدوليــة، قــوات الأمــن الــوطني، جهــاز الأمــن دارةالتنظــيم والإ ، جهــاز ال
العامــة لشـئون العشــائر ولجـان الإصــلاح، الحاســوب  دارةللعمليـات المركزيــة، الإ العامــة دارةالـداخلي، الإ

المركــزي الحكــومي، الاتحــاد العــام للرياضــة العســـكرية، الشــق المــدني، المراقــب العــام، المديريــة العامـــة 
اخليــة، المركزيــة لــوزارة الد الماليــةللتــدريب، المديريــة العامــة للإمــداد والتجهيــز، جهــاز الأمــن والحمايــة، 

وحــدة حقــوق الإنســان، القضــاء العســكري، جهــاز الشــرطة، هيئــة التوجيــه السياســي والمعنــوي، العلاقــات 
 .والإعلام، جهاز الخدمات الطبية العسكرية، وحدة شئون القدسالعامة 
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 ("نت" 2014ويكبيديا، )  :تعريف بالخدمات الطبية العسكرية -  2.3.3.2
للخدمات العسكرية لخدمة العسكريين وهي خدمة جيدة هي خدمات صحية مركزة تنضم 
وقاف وتشمل الخدمات الطبية العسكرية: ورئيس الأ الدولة أنشأتها القوات المسلحة بالتعاون مع رئيس

داخل الدول)في  : وتوجد الخدمات الطبية ،مستوصفات طبيةو  ،صحية تبامكو  ،مستشفيات عسكرية
وقد ساهمت الخدمات الطبية في إنقاذ كثير من الارواح  ،علي الحدود )المحافظات الحدودية(( و الأقاليم

ضرار الصحية أثناء الحرب وفي العمليات ضد القوات والهدف من إنشاء الخدمات الطبية تلافي الأ
ضرار وقامت منشئات وقد ساهمت الخدمات الطبية في نجاح الحروب وقلة الأ (المسلحة)مليشيات

الخدمات الطبية العسكرية بنشر صندوق الإسعاف الأولي مع الجنود العسكرين إذ كنت بعيد عن 
مركز طبي يمكنك مساعدة صديق مجروح وقامت المنشآت الطبية بالتعاون مع رئيس القوات المسلحة 

رئيس الدولة بإنشاء كلية تمريض عسكري لإخراج كوادر طبية مدربة للحروب و  ،)وزير الداخلية(
 .والمستشفيات العسكرية ولزيادة الخدمة الطبية العسكرية

 

 (2013)نشر  الخدمات الطبية،  تعريف بمراكز الخدمات الطبية العسكرية  : - 3.3.3.2 
 

 مديرية الخدمات الطبية:
مديرية الخدمات الطبية مؤسسة حكومية صحية تعمل على تقديم الخدمة الطبية والصحية لكل من 
يحتاج للرعاية الصحية من جميع فئات الشعب الفلسطيني على قدر المساواة وذلك من خلال إشرافها 

في عيادات منتشرة  (10)على مستشفيات )بلسم، الكرامة، الوئام( كما تشرف الخدمات الطبية على 
 قطاع غزة ، وتعد مديرية الخدمات الطبية إحدى أهم المؤسسات الصحية الحكومية في فلسطين.

 رؤية مديرية الخدمات الطبية: 
التفرد والتميز والشمولية والاستدامة في تقديم الخدمات الصحية لكادر وزارة الداخلية والامن الوطني 

 بنا الفلسطيني المرابط.وذويهم ولكل من يحتاج الخدمة الصحية من أبناء شع
 الرسالة مديرية الخدمات الطبية:

مديرية الخدمات الطبية كإحدى مؤسسات دولة فلسطين المستقلة ملتزمة بالمحافظة على القوى البشرية 
في وزارة الداخلية والامن الوطني وذلك بالعمل على رفع المستوى الصحي وتأمين الخدمات العلاجية 

خلاء الخسائر البشرية ومعالجتها وتقديم الخدمة الصحية لها، وكذلك تقديم والوقائية والإسعافية  وا 
الخدمة العلاجية لأسر القوات والالتزام بمبدأ العمل المشترك مع جميع مقدمي الخدمة الصحية في 

 فلسطين وخلة قيادات قادرة على وضع السياسات والبرامج الصحية النوعية.
 

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%88%D9%84%D8%A9
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%88%D9%84%D8%A9
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 مستشفى بلسم

 مستشفى الوئام

 مستشفى الكرامة

 : غز  مراكز الخدمات الطبية فى قطاع
وتضم مديرية الخدمات الطبية العديد من الإدارات والدوائر التي تساعدها في تقديم خدماتها على الوجه 

المختبرات، خدمات الأسنان، الهندسة والصيانة،  الأشعة، التمريض، المطلوب مثل إدارة الصيدلة،
اللوجستية، والعلاقات العامة الإسعاف والطوارئ، العلاج الطبيعي بالإضافة إلى إدارات الخدمات 

شرف مديرية الخدمات الطبية على مستشفيين إحداهما في الشمال والإعلام، والتأمين الصحي، كما وتُ 
عبسان، كما  "الكرامة سابقا" ي ة الجنوبية وهو المستشفى الجزائر وهو مستشفى بلسم والآخر في المنطق

 عيادات منتشرة في قطاع غزة .  10وتشرف على 
 عيادات الخدمات الطبية العسكرية (1.3.2رقم )شكل 



 مستشفيات الخدمات الطبية العسكرية (2.3.2شكل رقم )

  

 عيادة حجازي

 عيادة الجوازات

 عيادة معبر رفح

 عيادة الوسطى

 عيادة رفح

عيادة كلية 
 الشرطة

 عيادة الشاطئ

 عيادة خانيونس

عيادة مركز 
 التأهيل والإصلاح

عيادة المديرية 
 العامة للتدريب
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  : ملخص المبحث  - 4.3.2
 

 إدارةوجه نحو الاهتمام بإن المؤسسة الحديثة التي تهدف لتحقيق الجودة هي في نفس الوقت تت
على  رفة للحفاظمن المع الٍ ع مستوى الجودة و ، خصوصا في اقتصاد المعرفة الذي يتطلب المعرفة

، التحليل والمعلومات العمليات إدارةالزبائن،  ، القيادة،الإستراتيجيتنافسية المؤسسة، إذن فالتخطيط 
، هذا التوجه الجديد جعل المعرفة دارةنفس الوقت وسائل لإ هي أدوات تحقيق الجودة الشاملة وفي

، بل يتجاوز ليجعل منها وسيلة إليهاهدف الوصول على  قتصر فقطي الجودة الشاملة لا إدارةمفهوم 
  .غرار الاهتمام بالمعرفةعلى  لتحقيق أهداف أخرى 

المعرفة عنصر هام وضروري للمنظمة وبقائها، وهي مدخل تكاملي يمكن دمجه مع  إدارةف
بدور أساس في تحسين أداء المنظمات الحديثة وتطويره، وزيادة  الجودة الشاملة للقيام إدارةفلسفة 

 لهذه المنظمات وزيادة قيمتها.  ة الإستراتيجيكفاءته، وتحقيق الأهداف 
دارةلشاملة و الجودة ا إدارةمن المعلوم أن  ، وذلك لأن الهدف من هاتين المعرفة متكاملتان ا 

لمدى الطويل وتحسين الأداء ورفع مستوى الإبداع اعلى  تين هو اكتساب الميزة التنافسيةالإستراتيجي
، اتجميع المستويعلى  درجة مشاركة الأفرادعلى  تين يعتمدالإستراتيجيوالابتكار، فنجاح هاتين 

 .ستغلال الأمثل للكفاءات والقدراتوالتحفيز وكذا الا
مراكز تتمتع   تعد المراكز التابعة للخدمات الطبية العسكرية بوزارة الداخلية والأمن الوطني

بالشمولية على العديد من الأقسام الطبية الكبيرة المتخصصة والتي تعد عنواناً للتعاون المشترك 
 .جد والاجتهاد والعمل بروح الفريقوالمثابرة وال
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 الفصل الثالث - 3

 الدراسات السابقة
 .الجودة الشاملة  إدارةالدراسات المتعلقة ب - 1.3

 .الدراسات الفلسطينية  - 1.1.3
 .الدراسات العربية - 2.1.3 

 .الدراسات الدولية - 3.1.3
 .التعليق على الدراسات السابقة  - 4.1.3 

 .المعرفة  إدارةالدراسات المتعلقة ب - 2.3 
 .الدراسات الفلسطينية  - 1.2.3
 .الدراسات العربية - 2.2.3

 .الدراسات الدولية - 3.2.3 
 .التعليق على الدراسات السابقة  -  4.2.3

دارةالجودة الشاملة و  إدارةالدراسات المشتركة بين  - 3.3  .المعرفة  ا 

 .الدراسات الفلسطينية  -1.3.3 
 .الدراسات العربية - 2.3.3
 .الدراسات الدولية - 3.3.3
 .التعليق على الدراسات السابقة - 4.3.3

 .الفجوة البحثية   - 4.3
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 مقدمة :
 

وضوع الدراسة مجموعة من الدراسات السابقة ذات الصلة بمعلى  استطاعت الباحثة الحصول
 .والتي سيستفاد منها

دراسات حسب نوع المتغير حيث تم تصنيفها إلى )تصنيف الدراسات السابقة ب وقامت الباحثة
دراسات " و المعرفة "إدارةدراسات تتعلق بالمتغير التابع " و الجودة الشاملة "إدارةتتعلق بالمتغير المستقل 
دارة المعرفة"تجمع بين المتغيرين معاً   ."(إدارة الجودة الشاملة وا 

الدراسات )اعتمدت الباحثة مبدأ تصنيف الدراسات في كل قسم حسب نوع الدراسة إلى و 
 .(الدراسات الدولية، الدراسات العربية، الفلسطينية
وة عمل فجقامت بثم من و  ،في كل مبحوث التعليق على الدراسات السابقةب قامت الباحثةو 

 .بحثية للدراسة في نهاية الفصل
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 :ملخص الدراسات السابقة

 (1.3شكل رقم )

 
 دراسات مشتركة المعرفة إدار  الجود  الشاملة إدار  

 محلية  دراسات
 )فلسطينية(

  (2014، الجعبري وآخرون )
 (2014، )فرهودة

  (2014)المعمر،  
 (2012، )بشير
 (2011، د)جرا

 (2011، )مصلح

 (2015، )المصري 
 (2014، )المدهون 

 (2013، )عبد الجواد
 (2012الخير،  أبو)الأغا و 
 ( 2012، )المدلل
 (2011، )الزطمة

 (2012، )خصيب وفضة
 (2010، )ماضي

    2013)وجاسم، محمود( دراسات عربية 
 (2012)عضاضي، 

 (2012)عمار، 
 (2012)قادة، 

 (2010)الشمري، 

 (2014، محمد )السيد
 (2013، )بوزناق

 (2013، )عبابنة وحتاملة
 (2012، )الحبسي
 (2012، )القرشي

 (2014، )ماهر وحسين
 (2012، )عيدروس

 ( 2012،زغبي وأبو الغنم)
 (2006، )باسردة

 (Bamber, 2012)  دراسات أجنبية
(Saiti, 2012)  
(Teli,et,al, 2012 ,) 

(Oduwaiye,et,al, 2012)  
 (Petrus, 2011) 

(Siadat,et,al, 2015) 
(Apak&Atay, 2014) 
(Moradi,et,al, 2012) 

(Nguyen, 2010) 
(Zack,et,al, 2009) 

(Lachachi,et,al, 2010) 
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 دراسات تتعلق بالمتغير المستقل )إدار  الجود  الشاملة( : -المبحوث الأول  - 1.3

 مقدمة : 
 الشاملة الجودة إدارةالتعرف على الدراسات التى تناولت  هومبحوث ال هذا من الهدف إن

المجالات التى طبقت عليها والاستفادة من نتائجها وتوصياتها على كل الجوانب وبخاصة في  تحديدو 
 .المتغيرات والمجتمعات التى تشابه مجتمع الدراسة

ة الشاملة، تم انتقلت ابتدأت الباحثة المبحوث بالدراسات الفلسطينية التى تناولت إدارة الجود
إدارة الجودة  الباحثة للحديث بالمبحوث عن الدراسات العربية ومن ثم الدراسات الدولية التى تناولت

 الشاملة .
بأوجه الشبه وأوجه الاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات سابقة مبحوث ال ت الباحثةواختتم

إدارة الجودة الدراسة الحالية والدراسات السابقة والتعرف على واقع الربط بين  ةحاولالعرض وذلك بم
يجاد علاقة تساعد المؤسسات على تطوير العمل داخلها من خلال تطبيق هذه الإدارة.   الشاملة وا 



 دراسات فلسطينية  : - 1.1.3
 فلسطين في الّتصالّت قطاع  جود  تحسين نحو بعنوان : (2014، الجعبري وآخرون دراسة ) - 1

.الفلسطينية الّتصالّت شركة في ميدانية دراسة 

دراك ودعم القيادات الادارية في شركة الاتصالات  هدفت الدراسة إلى معرفة مدى فهم وا 
 الفلسطينية لإدارة الجودة الشاملة.

واستخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي في اجراء الدراسة، وتكون مجتمع الدراسة من 
   .( موظفا وموظفة اختيرت بطريقة عشوائية320موظف ، وتألفت العينة من )  (3400)

 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:
 ة الاتصالات الفلسطينية بشكل جيدتتوافر متطلبات ادارة الجودة الشاملة في شرك. 
 عدم   الشاملة برز معوقات تحسين الجودةأن أشركة الاتصالات الفلسطينية   يجد العاملين في

قلة الوعي بمفهوم  إضافة الى  عدم وجود متخصصين معايير دقيقة لقياس الاداء، يليه وجود
ومن ثم عدم وجود دورات   ومبادئ ادارة الجودة و مقاومة التغيير والتمسك بأساليب العمل التقليدية

 تدريبية كافية لتطوير مهارات العاملين.
  في اتجاهات القيادات الادارية نحو تحسين الجودة الشاملة وجود فروقات ذات دلالة احصائية

شركة الاتصالات الفلسطينية تعزى لمتغير المؤهل العلمي لصالح فئة الدبلوم ذات المتوسط   في
سنوات ذات المتوسط الحسابي  9-5وتعزى لمتغير الخبرة لصالح فئة الخبرة من  ،الحسابي الأعلى
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سنة( ذات المتوسط  40من   قلأو   سنة 30ح الفئة العمرية )الأعلى، تعزى لمتغير العمر لصال
 الحسابي الأعلى، وتعزى لمتغير المنصب لصالح المدراء ذوي المتوسط الحسابي الأعلى.

 سة:التي توصلت إليها الدرا توصياتومن أهم ال
 الجماعي زيادة اهتمام الشركة بتطوير مناخ العمل ومشاركة العاملين والتركيز على العمل   ضرورة

 .لتحسين العمل
  الاستمرار في تحسين الخدمة وقياس مدى رضا الزبائن عن الخدمات المقدمة  ضرورة. 
  تطوير كادر العمل بزيادة الدورات التدريبية لتطوير مهارات العاملين  ضرورة.  
 ضرورة العمل على زيادة وعي العاملين بمفهوم ومبادئ إدارة الجودة. 
 دقيقة لقياس الأداء لدى العاملينوجود معايير   ضرورة. 

الجود  الشاملة  إدار درجة الفاعلية التنظيمية وعلاقتها ب وان :بعن (2014دراسة )فرهود ،  2-
 .بمدارس وكالة الغوث في محافظات غز 

الجودة الشاملة بمدارس  إدارةودرجة ممارسة  ،هدفت الدراسة التعرف إلى درجة الفاعلية التنظيمية
العلاقة بين الفاعلية التنظيمية  ، والتعرف إلىوجهة نظر المعلمينوكالة الغوث في محافظات غزة من 

 .الجودة الشاملة بمدارس وكالة الغوث في محافظات غزة إدارةوعلاقتها ب
مدارس وكالة  تكون مجتمع الدراسة من معلميو ، ليليقامت الباحثة باستخدام المنهج الوصفي التح

والبالغ عددهم وفق إحصائيات  ،(2013-2014)الغوث في محافظات غزة للفصل الدراسي الثاني 
ومعلمة، وقد أخذت عينة عشوائية  معلماً  "7705"( (2014لعام دائرة التربية والتعليم بوكالة الغوث 

 .معلم ومعلمة( 700) ( من مجتمع الدراسة، لتصبح العينة%6.5طبقية لمجتمع الدراسة تمثل )
 الدراسة: إليهاومن أهم النتائج التي توصلت 

  بلغت درجة الفاعلية التنظيمية بمدارس وكالة الغوث في محافظات غزة من وجهة نظر المعلمين
الجودة الشاملة بمدارس وكالة الغوث في محافظات غزة  إدارةبينما درجة ممارسة  ،%(76.31)

 .%(75.59) من وجهة نظر المعلمين
 إدارةودرجة ممارسة  ،درجة الفاعلية التنظيمية توجد علاقة طردية قوية ذات دلالة إحصائية بين 

 الجودة الشاملة بمدارس وكالة الغوث في محافظات غزة من وجهة نظر المعلمين.
 إدارةلدرجة ممارسة و  وجود فروق بين متوسطات تقديرات أفراد العينة لدرجة الفاعلية التنظيمية 

هل العلمي لصالح الدراسات ، ولمتغير المؤ ر الجنس لصالح الإناثلمتغيتُعزى  شاملةالجودة ال
 سنوات . 10-5ولمتغير سنوات الخدمة لصالح الذين سنوات خدمتهم من  ،العليا
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 التي توصلت إليها الدراسة: توصياتومن أهم ال
  والإدارية.عقد دورات تدريبية مستمرة لمديري المدارس لتعزيز كفاءاتهم الفنية 
 في رسم السياسة العامة للمدرسة، كبناء الخطط التي تحدد الاتجاه  الإستراتيجية دارةاستخدام الإ

 العام للمؤسسة.
  بالرضا ويؤدي  ضمان تكافؤ الفرص لجميع المتعلمين والعاملين في المدرسة، بما يعزز الشعور

 .إلى تحسين انتاجية

الجامعات  في الموظفين بأداء الشاملة الجود  إدار  علاقة  ( بعنوان :2014دراسة )المعمر،   - 3
 .غز  قطاع - الفلسطينية

 الوظيفي والأداء الشاملة الجودة إدارة بين العلاقة على التعرف إلى الدراسة هذه هدفت
التحليلي،  الوصفي واستخدمت الدراسة المنهج غزة بقطاع الفلسطينية الجامعات في للإداريين العاملين

الجامعات  من كل في إدارية بمناصب كاديميينوالأ الإداريين الموظفين مجتمع الدراسة من وتكون 
على  الاستبانات توزيع وتم )الاقصى جامعة الإسلامية، الجامعة الأزهر، جامعة( الثلاث الفلسطينية

 .موظفاً  (305) قوامها طبقية عشوائية عينة
 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:

 بنسبة مرتفعة غزة بقطاع الفلسطينية الجامعات في الشاملة الجودة إدارة تطبيق درجة كانت 
 . (%68.27)بنسبة ومرتفع يجابيإ الوظيفي الأداء ومستوى  ، (68.8%)

 الأداء مع ومجتمعة منفردة الاربعة الشاملة الجودة إدارة مجالات لكل قوية طردية علاقة توجد 
  .غزة بقطاع الفلسطينية الجامعات في للعاملين الوظيفي

 الشاملة الجودة إدارة تطبيق درجة حول المبحوثين استجابات في احصائية دلالة ذات فروق  توجد 
 جامعة حساب على الإسلامية والجامعة الأزهر جامعة من كل ولصالح الجامعة اسم لمتغير تعزى 

 .ها الدكتور  لصالح العلمي المؤهل ولمتغير الاقصى،

 سة:التي توصلت إليها الدرا توصياتال ومن أهم
 الجامعات في فاالأطر  كافة لدى الأساسية وعناصرها الشاملة الجودة مفهوم توحيد على العمل 

 .العاملين جميع جانب من تنفيذها وكيفية وأهدافها الفلسطينية،
 الفلسطينية الجامعات مستوى  على الشاملة الجودة تطبيق واقع لمناقشة الدورية تاالمؤتمر  عقد 

 .تطبيقها ونتائج
 الإسلامية بالجامعة أسوة الاقصى جامعة في للعاملين للإداريين والمالي الإداري  الكادر تعديل 

 إدارة تطبيق مستوى  وارتفاع العاملين أداء مستوى  ارتفاع على إيجابيا سيؤثر مما الأزهر وجامعة
 .الشاملة الجودة
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 وعلاقته الإستراتيجي للتخطيط التربية تاكلي رسةامم درجة( بعنوان : 2012دراسة )بشير،  -4
 .ابه ريسدالت هيئة ءاأعض نظر وجهة من ملةاالش د و الج إدار ب

 للتخطيطبالجامعات الفلسطينية  التربية تاكلي رسةامم درجة إلىهدفت الدراسة التعرف 
 ا .به ريسدالت هيئة ءاأعض نظر وجهة من ملةاالش دةو الج إدارةب وعلاقته الإستراتيجي

 تاكليب ريسدالت هيئة ءاأعضالمنهج الوصفي وكان مجتمع الدراسة جميع  واستخدمت الباحثة
( والبالغ 2012-2011)للعام  (، الأزهرالإسلامية، الأقصى)ات الفلسطينية الثلاث بالجامع التربية

 .وتم استخدام أسلوب المسح الشامل ( عضو158عددهم )
 إليها الدراسة:ومن أهم النتائج التي توصلت 

 تُعزى  وجود فروق بين متوسطات تقديرات أفراد العينة لدرجة ممارسة كليات التربية للتخطيط
 علي.أ، ولمتغير الرتبة الأكاديمية لصالح أستاذ مشارك فالإسلاميةلمتغير الجامعة لصالح الجامعة 

  تُعزى  التربية للجودة الشاملةوجود فروق بين متوسطات تقديرات أفراد العينة لدرجة ممارسة كليات
 لمتغير المؤهل العلمي.

  ومتوسطات  ،الإستراتيجيتوجد علاقة طردية قوية بين درجة ممارسة كليات التربية للتخطيط
 الشاملة بها.  تقديراتهم لدرجة تطبيق معايير الجودة

 التي توصلت إليها الدراسة: توصياتومن أهم ال
  تحقيق أهداف الخطة للعام الواحد والتأكد من مدى راتيجيةالإستإجراء مراجعة دورية للخطة. 
 من مبادئها داخل المؤسسات التعليميةالجودة الشاملة و  إدارةنشر ثقافة مفهوم  ىالعمل الجاد عل ،

 التدريس. هيئة خلال تدريب أعضاء
 بدورها ا العمل تفعيل عمل وحدة ضمان الجودة في كل جامعة فلسطينية ليتسنى له ىالعمل عل

 الجودة الشاملة. إدارة ومهامها في تطبيق

 الرعاية لتحسين الشاملة الجود  مبادئ تطبيق ( بعنوان : إمكانية2011 ،جراددراسة ) - 5
 .غز  قطاع في الفلسطينية الصحة وزار  الصيدلّنية في

 التعرفو الصيدلانية  الرعاية لتحسين الشاملة الجودة مبادئ تطبيق إمكانية لدراسة الدراسة هدفت
 .غزة قطاع في الفلسطينية الصحة وزارةب الصيدلانية الرعاية أداء في تحسين الشاملة الجودة دور لىإ

 وهي الصحة وزارة في عامة إدارات ثلاث في يعملون  صيدلانياً  (225) من الدراسة مجتمع يتكون 
 (92) وعددهم الأولية للرعاية العامة دارةوالإ صيدلانياً، (91) وعددهم العامة للمستشفيات دارةالإ

لمجتمع  الشامل الحصر أسلوب اعتماد تم صيدلانيا، (42) وعددهم للصيدلة العامة دارةصيدلانياً، والإ
 .التحليلي الوصفي المنهج استخدام الدراسة، وتم

 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:
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  التركيز وهي الشاملة مبادئ الجودة بعض لتطبيق الإمكانات تمتلك الفلسطينية الصحة وزارة أن( 
، متفاوتة يةيجابإ ومستويات ( بدرجاتوالإستراتيجيات السياسات المستمر، التحسين الزبائن، على
 بالجودة، العليا الإدارة )التزام تتمثل في والتي الدراسة متغيرات باقي تطبيق تستطيع لابينما 
شراك  .الإدارية( والنظم وتمكينهم، العاملين وا 

 اعتمادها وتحسين تم التي الشاملة الجودة متغيرات جميع بين إحصائية دلالة ذات علاقة وجود 
 .بالوزارة الصيدلانية الرعاية

 التي توصلت إليها الدراسة: توصياتومن أهم ال
   الشاملة نظام الجودة بتطبيق الوزارة اهتمام ضرورة. 
  الشاملة. مبادئ الجودة جميع لتطبيق والبشرية المادية الإمكانات توفير على العمل ضرورة 
 بالجودة. العليا دارةالإ التزام ضرورة 
  بالجودة. القرارات المتعلقة اتخاذ في العاملين إشراك ضرورة 
 عالية. صيدلانية بجودة خدمة تقديم أجل من الإدارية العمليات تحسين على العمل ضرورة 
  المطلوبتين بالجودة والسرعة الخدمات تقديم من تسهل مرنة إدارية نظم إيجاد ضرورة. 

( بعنوان : قياس جود  الخدمات من وجهة نظر العاملين والمرضى في 2011 ،دراسة )مصلح - 6
 .المستشفيات العاملة في مدينة قلقيلية

العاملين والمرضى لى مستوى جودة الخدمات الفعلية المدركة من قبل إهدفت الدراسة إلى التعرف 
 SERVPERFواستخدم الباحث المنهج الوصفي، ومقياس ، في المستشفيات العاملة في مدينة قلقيلية

لقياس جودة الخدمات المدركة والفعلية، وتكون مجتمع البحث من العاملين والمرضى في كل من 
موظفاً  (126)أنوروا(، وشملت العينة ي ومستشفى وكالة الغوث الدولية )مستشفى درويش نزال الحكوم

 من مجتمع الدراسة. (%(30أي ما نسبته  شخصاً  (420)ومريضاً من أصل 
 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:

  كة من قبل العاملين والمرضى استجابات عينة الدراسة نحو قياس جودة الخدمات الفعلية والمدر
على مجالات البحث كافة  حسب الميزان المستخدم 3.41)–4.20) ما بين عالية بلغت كانت

 وعلى الدرجة الكلية. 
 وجود فروق ذات دلالة إحصائية على المجالات الآتية: قوة الاستجابة، الأمان والثقة، والتعاطف 

 لمتغير الجنس وكانت لصالح الذكور. تُعزى 

 التي توصلت إليها الدراسة: توصياتومن أهم ال
  مستلزمات المستشفيات سواء كان ذلك من الأجهزة أو المعدات الحديثة.العمل على توفير 
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  جل تحسين جودة الخدمات الطبية المقدمة.ت لأمجالاالكل لتوفير دورات تدريبية ملائمة للعاملين 
 

 دراسات عربية : 2.1.3 -
 ". تكريت جامعة في الشاملة الجود  ادار  متطلباتبعنوان : "  2013)وجاسم، محمود( سةادر  – 1

وتم  تكريت، جامعة في ومتطلباتها الشاملة الجودة ادارة مفهوم على التعرف هدفت الدراسة إلى
 وعلمية إنسانية كليات  (6)عدد على موزعين قسم رئيس (33) قوامها الأقسام رؤساء من عينة اختيار

 .تكريت جامعة في
 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:

 تكريت جامعة كليات في الشاملة الجودة إدارة لتطبيق إمكانية توجد أنه. 
 العلمية الكليات حيث من الشاملة الجودة إدارة متطلبات في احصائية دلالة ذات فروق  توجد 

 .والإنسانية

 التي توصلت إليها الدراسة: توصياتومن أهم ال
 افيه العاملين لدى الإيجابي الاتجاه يعزز الذي المناخ تنمية على الجامعة تعمل نأ ضرورة. 
  في والتحسين التطوير يضمن بما ومتطلباتها الشاملة الجودة بفلسفة الجامعة في العليا الإدارة ماالتز 

 .ويدعمها التعليمية العملية

 
معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في : بعنوان  (2012 دراسة )العضاضي، - 2

 د".فهك لملا"دراسة ميدانية جامعة  العاليمؤسسات التعليم 
لشاملة في مؤسسات ق إدارة الجودة اـدون تطبيل تحديد المعوقات التي تحولى إلدراسة هدفت ا
 .التعليم العالي
هيئة ء ة من جميع أعضاـمجتمع الدراسوتكون  ،يـالباحث المنهج الوصفي التحليل استخدم

ل أصوو الشريعة كلية (1-وهي : ،د وعددها أربعةالملك خالالتدريس من الكليات النظرية بجامعة 
عينة  كانت، و(التربية كلية 4- العلوم الإدارية والمالية كلية 3-العلوم الإنسانية  كلية 2-الدين 

من خمس سنوات والبالغ  أكثر الأكاديميةهيئة التدريس ممن خبرتهم أعضاء  البحث مكونة من
 .(343عددهم )

 إليها الدراسة: ومن أهم النتائج التي توصلت
 لعالي م التعليت اسساؤلشاملة في مودة الجا إدارةق بيطجه توالتي تت اقاولمعرز ابأ: 
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 .وم التعلم مدى الحياةـإدراك مفه عف ـض -
 .باتضعف إمكانات المكت -
 .ضعف الدعم المالي للأبحاث العلمية -
 .التدريسي  بءـادة  العـزي -
 يفي.وظلاضا رلدم اع -
 الخبرة. إلىجع ريمية تظلتنت اقاولأهمية للمعاجة ر دريدفي تقروق فد جوي 

 التي توصلت إليها الدراسة: توصياتومن أهم ال
 ملةاختيار قيادات تمتلك خبرات تشرف على تطبيق برنامج الجودة الشا. 
  دمات العامة والخدمات الإدارية.ـاع  الخـبقط البدءنشر ثقافة الجودة ، يجب 
 العلميث ـعم  البحدـالاهتمام ب. 
  ء هيئة التدريسلأعضاءبالحوافز  كثيراً الاهتمام . 
  رارلقذ اتخااكة في رلمشااصة ريسية فدرلتالهيئة ء اعضاأمنح. 

 

الجود  الشاملة في المستشفيات  إدار ( بعنوان : واقع تطبيق 2012 ،دراسة )عمار - 3
 ".الجزائر"مستشفى بشير بن ناصر بولّية بسكر  على  الجزائرية دراسة ميدانية

 .الشاملة في المستشفيات الجزائريةالجودة  إدارةهدفت الدراسة إلى تشخيص واقع تطبيق 
 المنهج الوصفي وكان مجتمع البحث العاملين في مستشفى بشير بن وقد استخدم الباحث

 .عامل (203)خذت منه عينة عشوائية طبقية عددها أُ و  -الجزائر -ناصر بولاية بسكرة 
 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:

  إدارةدراكهم بأهمية تطبيق مبادئ إوجود فروق في اتجاهات العاملين في المستشفيات الجزائرية في 
 .(ة، الخبرةالتعليمي، نوع الوظيف الجنس، العمر، المستوى )من متغير إلى كلتُعزى  الجودة الشاملة

 الجودة الشاملة والمتمثلة في :  إدارةدراك العاملون في المستشفيات الجزائرية بأهمية تطبيق مبادئ إ
 .  شراك الموظفينالعليا، إ دارةالإ لتزاماالزبون، التحسين المستمر، على  التركيز
 التي توصلت إليها الدراسة: توصياتومن أهم ال

 الجودة الشاملة،  دارةساسي لإالزبون، لأنهم يشكلون المحور الأعلى  التركيزعلى  ضرورة العمل
 .على متطلباتهم كثرأهم للتعرف يإلويمكن أن يكون ذلك من خلال الاستماع 

 لعاملين وتأهيلهم في مجال الجودةاعتماد برامج تدريبية لتدريب ا. 
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الجود  الشاملة في مؤسسات التعليم  إدار ( بعنوان : واقع تطبيق 2012، دراسة )قاد  - 4
 .الجزائرية دراسة تطبيقية على متوسطات ولّية سعيد 

ية تطبيقه في عن إمكانلى مفهوم إدارة الجودة الشاملة و هدفت هذه الدراسة إلى تسليط الضوء ع
 .الجودة الشاملة في المؤسسات التعليمية إدارةلى أهداف تطبيق إالتعرف  أيضاً و ، المؤسسات التعليمية

 .في المؤسسات التعليمية الجزائريةالجودة الشاملة  إدارةوالوقوف على واقع تطبيق  ،لمقدمة العامةا
تكـون مجتمـع الدراسـة مـن جميـع متوسـطات ولايـة و تم الاعتمـاد على المنهـج الوصـفي التحليلـي، 

 .ن المدراء والأساتذة وتلاميذ السنة الرابعة متوسطم (51) دهاالبـالغ عـدو  2010/2011))سـعيدة 
 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:

  الجودة الشاملة من منظور المدراء إدارةتطبق المؤسسات التعليمية الجزائرية . 
  الجودة الشاملة من منظور الأساتذة والتلاميذ إدارةلا تطبق المؤسسات التعليمية الجزائرية. 
  ـودة كـل مـن )الإدارة الجـودة الشـاملة وج إدارةوجـود علاقـة ذات دلالـة إحصـائية بـين تطبيــق

 والمناخ التعليمي وملاءمته. ، المنهج الدراسي(التلميذ ، الأسـتاذ،المدرسـية
 للمتغـيرات الشخصـية يُعزى  الجـودة الشـاملة إدارةيـق دلالـة إحصـائية علـى تطب وعـدم وجـود تـأثير ذ

 . المؤهل العلمي والخبرة المهنية والـتي هـي: الجـنس،

 التي توصلت إليها الدراسة: توصياتومن أهم ال
 ضـرورة تبـني و  ،عـة لتحسـين التعلـيم وتطـويرهينبغـي إعـادة النظـر في جميـع الإصـلاحات المتب

 .ة الشـاملة و تطبيقهـا في النظامالجـود إدارةمفـاهيم 
 ويمتلكـون المهـارات الإداريـة  عالٍ دراء ذوي مسـتوى تعليمـي ينبغــي تزويــد المؤسسـات التعليميـة بمـ

ى أكمـل تربويـا ليقومـوا بـواجبهم علـها، وبأسـاتذة مـؤهلين علميـا و التربويـة الضـرورية لحسـن تسـيير و 
وا مـن بتلاميـذ لـديهم القابليـة والاسـتعداد النفسـي للدراسـة ليتمكنـيـذ والمجتمـع و وجـه تُجاه التلام

 .اسـتيعاب دقـائق المعرفـة

 
الجود  في المنظمات الخدمية دراسة  إدار مستويات ( بعنوان : 2010 ،دراسة )الشمري  - 5

 ."دائر  مدينة الطب" حالة في مستشفى دار التمريض الخاص
الجودة في المنظمات  دارةالدراسة إلى تصميم مستويات وقائمة فحص النضج لإهدفت  

، ولتحقيق هذا الهدف تم اختيار العليا لتقييم مستوى نضجها دارةالخدمية، لتكون بمثابة الدليل للإ
 القطاع الصحي كإحدى المنظمات الخدمية.

من العاملين في مستشفى  الباحثة  المنهج الوصفي وتم اختيار مجتمع البحث وقد استخدمت 
 كعينة لأجراء الجانب التطبيقي. "دائرة مدينة الطب"دار التمريض الخاص 
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 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:
 ( 2.155الجودة بلغ معدله ) دارةتطبيق قائمة الفحص بالمستشفى حصلت على مستوى نضج لإ

المستشفى  إدارةالتنظيمية( مما يدل على أن  دارةوهي بذلك تقع في بداية مستوى النضج الثاني )الإ
 تنفذ العديد من عمليات المستوى الثاني وبعض نشاطات العمليات في مختلف المستويات.

 التي توصلت إليها الدراسة: توصياتومن أهم ال
 إدارةالعليا للمستشفى أن تسعى جاهدة للشروع بتطبيق ضمان الجودة أو تطبيق نظام  دارةعلى الإ 

لتصل الى المستوى الثالث من النضج والذي يعد المستوى المرغوب،  ISO 9001:2008الجودة 
 .إدارة الجودةلأن الوصول لهذا المستوى يمثل تطبيق نظام 

 إدارةيجب تحسين تطبيق النظام من خلال المستوى الرابع )العالية  لمواصلة تحقيق حالة النضج 
 التحسين المستمر(.   رةإداوالمستوى الخامس ) ،تحسين الجودة(

 

 دراسات دولية : - 3.1.3
 ."العالي بعنوان: "نظر  شمولية لتحقيق الجود  في التعليم (Bomber, 2012دراسة ) - 1

Holistic Approach To Achieve Quality In Higher Education  
مبادئ وممارسات الجودة، وأهم التحديات التي تواجه تنفيذ الجودة  إلى الدارسة التعرف  هدفت

 مثل مقاومة العاملين للتغير، بالإضافة إلى صعوبات قياس الجودة.
للجودة والتطوير والتحسين يرتكز على عناصر  مارغريتكما استعرضت نموذج جامعة كوين  

مشتركة وأسلوب عمل وأعضاء هيئة  عناصر مرنة وهى قيمهياكل ونظم و  إستراتيجيةصلبة هي وجود 
  .تدريسية وطلبة ومهارات بالذات لأعضاء الهيئة التدريسية

 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:
  وجود دائرة في الجامعة تهتم بموضوع التطوير والجودة تركيزها يكون على تعزيز التعلم والتدريس

 والبحث في الجامعة. 
 ود الأشخاص في سياق طبيعي وظروف طبيعي، والجودة  مرتبطة بطريقة أن الجودة أساسها وج

 وسلوك هؤلاء الأشخاص وبمعتقداتهم حول أداء العمل. 

 التي توصلت إليها الدراسة: توصياتومن أهم ال
  التدرج. إلى أن الجودة بحاجة 
 الجودة  في الجامعة أساسها الاتساق الكامل بين الأنشطة والخطة الإستراتيجية   للجامعة مع  إدارة

 وجود النظم اللازمة.
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دار  قياد  :  بعنوان (Saiti, 2012) دراسة2-   لنظام رئيسة سمات ثلاث تحليل : الجود  وا 
 .اليوناني  التعليم

Leadership and Quality Management: An Analysis of Three Key Features of the 
Greek Education System 

 الجودة إدارة قيم تطبق اليونان في التربوية القيادة كانت إذا مما التحقق إلى الدراسة هدفت 
 الشاملة الجودة لإدارة إطار لوضع مقترحات وتقديم التعليمية العملية تحسين إلى هدفت كما ، الشاملة

 .واستخدم البحث المنهج الوصفي النظري  التحليل على الدراسة استندت ،التعليمية العملية في
 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:

 الأجل طويلة تعليمية إستراتيجية وجود عدم.  
 إلى اليوناني التعليمي النظام ،وحاجة المالي الدعم محدودية التعليمية، للتنمية برنامج وجود عدم 

 .والإجراءات الهيكلية من كل مراجعة

 التي توصلت إليها الدراسة: توصياتومن أهم ال
 البرمجيات جودة مجال في البحث متابعة بضرورة.  

ت صناعة كافي شر: تقييم تكلفة رداء  الجود   بعنوان( Teli,et,al, 2012دراسة ) 3-
 .لهندالة رات في دولسياا

 "In Automobile Industry Assessment Of Cost Of Poor Quality  " 
ت على تخفيض لعمليايير المعااختبار أثر استخدام الأدوات الأساسية  إلىراسة الدهدفت 

الأهداف ل في ظلهند الة رات في دولسياصناعة ا شركاتدة وزيادة الأرباح في لجوا رداءةتكلفة 
دة في لجواليف ب تكالحسا 6وتم استخدام نموذج تاجوشي سيجما ، دةلجوا تكاليفاقبة لمرئيسة لرا

 .تكالشر هذه ا
 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:

 دةلجوأدوات ال عميق حول م بشكلعاعي الوانخفاض ا. 
 6نماذج سيجما  ءإنشا ىلوتوقفه عند حجم معين إ الحاليإشباعه ل ي في ظلهندق السويحتاج ا  

 دة.لجومراقبة ال في  مجا داءالألية فعالتحسين 
 تعزيز ل دة من اجلجوالتحسين  عتماد على معاييرللاالشركات  إجبارلي فسة أدت إلمناادة ازي

   .فسيةلتناة الميزا

 التي توصلت إليها الدراسة: توصياتومن أهم ال
 دةلجوأدوات ال حولوعى دة الزياد الجهويد من لمزال ضرورة بذ. 
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  لهندادة في لجواقبة المرير نموذج لتطود لجهوضرورة مواصلة ا. 

الجود  الشاملة والأداء الأكاديمي لدى  إدار ( بعنوان : Oduwaiye,et,al, 2012دراسة )  4-
 ، نيجيريا."ايمورين متروبوليس"الطلاب في المدارس الثانوية التابعة لحاضر  

 Total Quality Management And Students’ Academic, Performance In Ilorin 
Metropolis Secondary Schools , Nigeria 

  في  الطبة لدى الأكاديمي ءاوالأدالجودة الشاملة  إدارةهدفت الدراسة إلى دراسة العلاقة بين 
 يتعلق فيما الجودة إدارة لمشاكل حلول ولإيجاد بنيجيريا، كوارا بولاية،  الثانوية المدارس حاضرة ايمورين
 .العليا الثانوية المدارس في للطلاب الأكاديمي للأداء السلبي بالأثر

 .ومعلمة معلماً  (120استخدم الباحث المنهج الوصفي بلغت عينة الدراسة )
 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:

 اليةلا يوجد معيار عالمي للإنجاز لجميع الطلاب قبل السماح لهم بالانتقال للمرحلة الت. 
  التواصل الفعال فى المدارس من خلال  ىلإعادة تدريب المدير والموظفين عل ةيلآليس هناك

 القائمة على المدرسة. دارةالإ اليبأس

 التي توصلت إليها الدراسة: توصياتومن أهم ال
 لمدارس الثانوية في حد الأدنى للإنجاز لجميع اال يجب على وزارة التربية والتعليم وضع معيار

 .الدولة
 المدارس والموظفين. لمديري المدرسية  دارةجديدة للإأساليب  ىتنظيم برامج إعادة التدريب عل 

 
الجود   إدار  إستراتيجيةمشاركة المعلمين في تنفيذ  ( بعنوان :Petrus ،2011) دراسة - 5

 .دراسة حالة شمال أفريقيا" الشاملة
Educator Participation In The  Implementation Of A Total Quality Management 
Strategy: A Case Study, South Africa 

الجودة  إدارة إستراتيجيةفيما يتعلق بمشاركتهم فى تنفيذ  لدراسة إلى دراسة دور المعلمينهدفت ا
ة فى الجودة الشامل إدارةالشاملة فى المدارس الثانوية، واستكشاف دور المعلمين فيما يتعلق بتنفيذ 

الجودة الشاملة من  إدارةكيف يمكن تحسين أداء المعملين وتحسين  المدارس الثانوية، واستكشاف
 إدارةخلال التدريس فى المدارس الثانوية، وتطوير المبادئ التوجيهية التي يمكن اتباعها فى تنفيذ 

 الجودة الشاملة فى المدارس الثانوية.
عشرين أكاديمياً من ، وتمثلت العينة من لدراسة التجريبية والمنهج الوصفياستخدم الباحث ا  
 تم جمع البيانات منهم بطريقة المقابلة. ( مدرسة ثانوية في منطقة كوتان موسى،15)
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 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:
  إدارة الجودة الشاملة أداة للتحسينإن المعلمين يعتبرون . 
 ة لمساعدة المعلمين إرشادي علامات بمثابة تكون  أن يمكن ةلفعاليوا اءإن اختصاص المعلم، والأد

 .للمدرسة العام اءلتحسين الأد
 بالنفس، الثقة لبناء  المعلمين تحفز التي اسيةإن التحفيز الذاتي واحترام الذات من الجوانب الأس 

 .لديهم وميةالي الأنشطة لتحسين الحماس تشحذ بدورها والتي
  يجابية حول  ملة.الجودة الشا إدارةلدى المدرسين أراء سلبية وا 

 التي توصلت إليها الدراسة: توصياتومن أهم ال
  ًرضاء اء،وتحسين الأد الجودة الشاملة، إدارة إستراتيجيةفى تنفيذ  ضرورة لعب المربين دورا  وا 

 العملاء.
  تحسين من والتمكين المدرسة، مالالجودة الشاملة لتحسين تنفيذ أع إدارةضرورة إنتهاج نهج 

 . التعليم مستوى 
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  التعقيب على الدراسات السابقة: 4.1.3 -
الجودة الشاملة  إدارةالملاحظ من الدراسات السابقة أن هناك اهتماماً كبيراً ومتزايد نحو تطبيق 

 في كافة القطاعات.
 الجودة مبادئ بدراسة تتعلق التي المحلية الدراسات ندرة أو قلة السابق العرض من يتضح

 الشاملة الجودة بمفهوم تتعلق التي المحلية الدراسات غالبية نإ حيث في المؤسسات الصحية، الشاملة
 .لذلك والوزارات كالبنوك الخدماتي أو الصناعي القطاع وتطبيقاتها على

مؤسسات على  جميع الدراسات السابقة تم تطبيقها على مؤسسات تعليمية، والتي تم تطبيقها   
حيث  اليوهذا ما تميز به البحث الح ،صحية ،ركزت على مستشفيات ومراكز صحية حكومية وعامة
 تم تطبيقيه على مؤسسة صحية حكومية تتبع لوزارة الداخلية .

الجودة الشاملة وبين تحسين  إدارةأظهرت نتائج الدراسات أن هناك علاقة إيجابية بين تطبيق 
لإيجاد  ةيلا، وتسعى الدراسة الحأيضاً جودة المخرجاتو  تكاليفوكذلك تخفيض ال ،مستويات الأداء

دارة المعرفةالجودة الشاملة و  إدارةعلاقة بين   .ا 
 أوجه الّتفاق : •

الجودة الشاملة بعضها كان به مستقل  إدارةفي متغير  ة الباحثةاتفقت الدراسات السابقة مع دراس 
سة حيث تم في منهج الدرا ة الباحثة، كما اتفقت جميعها مع دراسالبعض الآخر مثل فيها متغير تابعو 

حياناً أدراسة حيث تم اعتماد الاستبيان و في أدوات ال أيضاً استخدام المنهج الوصفي، كما توافقت 
  .المقابلة أو كلاهما أداة للدراسة

 :أوجه الّختلاف  •
معرفة  ة الباحثةدراسهدف حيث إن  واختلفت جميع الدراسات السابقة مع الدراسة في الهدف

في  ة الباحثةدراس، كما تختلف جميع الدراسات مع المعرفة إدارةالشاملة مع الجودة  إدارةالعلاقة بين 
 الشمري،  2012 ;عمار، ; 2011مصلح،  ; 2011)جراد،  مجتمع الدراسة وعينته ماعدا دراسة

 . صحية مؤسساتعلى  حيث طبقت 2010)
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 دراسات تتعلق بالمتغير التابع )إدار  المعرفة( : :المبحوث الثاني  - 2.3
 مقدمة :

 تحديدالمعرفة و  إدارةالتعرف على الدراسات التى تناولت  هومبحوث ال هذا من الهدف إن
المجالات التى طبقت عليها والاستفادة من نتائجها وتوصياتها على كل الجوانب وبخاصة في 

 .المتغيرات والمجتمعات التى تشابه مجتمع الدراسة
ابتدأت الباحثة المبحوث بالدراسات الفلسطينية التى تناولت إدارة المعرفة، تم انتقلت الباحثة 

 إدارة المعرفة. من ثم الدراسات الدولية التى تناولتللحديث بالمبحوث عن الدراسات العربية و 
بأوجه الشبه وأوجه الاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات سابقة مبحوث ال ت الباحثةواختتم

المعرفة إدارة الدراسة الحالية والدراسات السابقة والتعرف على واقع الربط بين  ةحاولالعرض وذلك بم
يجاد علاقة تساعد المؤسس   ات على تطوير العمل داخلها من خلال تطبيق هذه الإدارة.وا 





 الدراسات الفلسطينية :  1.2.3-
في تفعيل عمليات  الإستراتيجية دور القياد  بعنوان :  (2015 ،دراسة )المصري  - 1

 .المعرفة بوزار  الداخلية والأمن الوطني إدار 
المعرفة بوزارة  إدارةفي تفعيل عمليات  الإستراتيجيةلى دور القيادة إهدفت الدراسة إلى التعرف 

 الشق المدني بقطاع غزة. -الداخلية والأمن الوطني
تكوّن مجتمع الدراسة من العاملين في الوظائف الإشرافية )رئيس شعبة حتى وكيل وزارة(، ويقدّر 

لى المسح شبه الشامل ( موظفاً في وزارة الداخلية الشق المدني بقطاع غزة ،اعتمد ع177عددهم بــ )
والبالغ  "الشق المدني" ائف الإشرافية في وزارة الداخليةلمجتمع الدراسة من جميع العاملين في الوظ

 واستخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي.، (177عددهم )
 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:

  الشق المدني بقطاع  –بوزارة الداخلية والأمن الوطني الإستراتيجيةواقع ممارسات القيادة  نسبةبلغت
الشق  –المعرفة بوزارة الداخلية والأمن الوطني إدارةواقع عمليات  نسبةبينما  ،%(68.458غزة )

 .%(67.156المدني بقطاع غزة )
 .توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين دور القيادة الإستراتيجية وتفعيل عمليات إدارة المعرفة 
 يوجد ضعف في ، كما لات العلميةهتمام بالكادر الوظيفي ذوي الخبرات والمؤهلايوجد ضعف في ا

 توفير وسائل تكنولوجية متطورة لتجميع وتوثيق التجارب والخبرات للمساعدة في اكتساب المعرفة. 
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 التي توصلت إليها الدراسة: توصياتومن أهم ال 
  الشق المدني بقطاع غزة. –بوزارة الداخلية والأمن الوطني الإستراتيجيةتعزيز ممارسات القيادة 
 والعمل على تهيئة قادة مستقبليين وا عدادهم. مكافأة الموظفين ذوي التقدير العالي في تقويم الأداء 
  بقطاع غزة. "الشق المدني"المعرفة بوزارة الداخلية والأمن الوطني  إدارةالعمل على تطوير عمليات 
 ات المعنية في الوزارة على تنظيم المعرفة المكتسبة، وتعزيز فرصة الحصول تطوير قدرات الجه

 على المعرفة بسهولة من مراكز الحفظ.

 الأداء بتميز وعلاقتها المعرفة إدار  بعنوان : عمليات (2014دراسة )المدهون،  - 2
 ."غز  محافظات في  يلاالع والتعليم التربية وزار  على طبيقيةت  دراسة"المؤسسي 

المعرفة وعلاقتها بالأداء المؤسسي في ضوء  إدارةهدفت الدراسة إلى التعرف على عمليات 
 فيالعالي  والتعليم التربية وزارة للتميز في على )مالكوم بالدريدج( استخدام النموذج الأمريكي

 .غزة محافظات
الشامل لمجتمع ، واعتمد على أسلوب المسح م الباحث المنهج الوصفي التحليليوقد استخد

مستوى على  وجميع المديريات العالي والتعليم التربية وزارةفي  الدراسة المتمثل في جميع العاملين
 موظف. (259غزة في الوظائف الإشرافية )رئيس قسم فما فوق( والبالغ عددهم ) محافظات قطاع

 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:
  غزة كان جيد  محافظات والتعليم العالي في التربية المعرفة في وزارةمستوى توافر عمليات إدارة

 .(%79.89( وجاء في المرتبة الأولي توزيع المعرفة بوزن نسبي )%75.17) بلغحيث 
 والتعليم العالي في التربية مستوى توافر النموذج الأمريكي )مالكوم بالدريدج( للتميز في وزارة 

( وجاء في المرتبة %74.89المتوسط الحسابي النسبي )غزة كان جيد حيث كان  محافظات
 .(%79.27معيار التخطيط الإستراتيجي بوزن نسبي ) ىالأول

 المؤسسي في  الأداء وتميز المعرفة إدارة عمليات توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية بين
 .غزة والتعليم العالي بمحافظات التربية وزارة

 التي توصلت إليها الدراسة: توصياتومن أهم ال
 باعتباره رأس المال الفكري وأساس العالي  والتعليم التربية تطوير وتحسين الموظف العامل في وزارة

النجاح، وذلك باستثمار طاقاته وقدراته المعرفية وتنميتها، وتهيئة البيئة المعرفية الملائمة، وتحقيق 
 وفق معايير العدالة والمهنية.الأمان والاستقرار الوظيفي لكافة الموظفين 

 المعرفة ومشاركتها، وتأسيس بيئة تنظيمية  دارةخلق ثقافة محفزة ومشجعة وداعمة لإعلى  العمل
للمشاركة  أساس المشاركة بالمعرفة والخبرات الشخصية، وتأسيس ثقافة تنظيمية داعمةعلى  تقوم

 .وتقاسم وتبادل المعرفة
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المعرفة في جامعة  إدار واقع تطبيق عمليات  ( بعنوان :2012، الخير أبودراسة )الأغا و  - 3
جراءات تطويرها  .القدس المفتوحة وا 

 المعرفة في جامعة القدس المفتوحة إدارةهدفت الدراسة إلى الكشف عن واقع تطبيق عمليات 
جراءات تطويرها من خلال التعرف   إدارةلى ما إذا كان هناك فروق حول واقع تطبيق عمليات إوا 

 المؤهل العلمي(. -المنطقة التعليمية -)سنوات الخدمة توحة تُعزى لمتغيراتالمعرفة بجامعة القدس المف
مشرفاً أكاديمياً من مشرفي  (250واستخدم البحث المنهج الوصفي وكان العينة حجمها) 

 جامعة القدس المفتوحة.
 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:

   الاطلاع والمستوى  المعرفة بجامعة القدس المفتوحة )متوسط(، وأن سعة   إدارةتطبيق عمليات
الثقافي وطبيعة العمل وعدد الأبحاث وورش العمل ومجال الاهتمام الذي يتمتع به أصحاب 

 المؤهلات العلمية دون الدكتوراه ضعيفة في الجامعة ومرتفعة لدى حملة الدكتوراه. 
  لمتغيرات تُعزى  المعرفة في جامعة القدس المفتوحة إدارةعمليات لا توجد فروق حول واقع تطبيق

 عدد سنوات الخبرة والمنطقة التعليمية. 

 التي توصلت إليها الدراسة: توصياتومن أهم ال
 المعرفة، بحيث يكون لها رؤية واضحة لتشخيص  ستراتيجية إدارةالحاجة إلى وجود قيادة داعمة لإ

 اختيار أفراد مؤهلين وخبراء يمتلكون المعرفة.المعرفة بأنواعها المختلفة، و 
 الجامعة بحيث يكون  دارةالمعرفة توضع ضمن الهيكل التنظيمي لإ إدارةاستحداث دائرة خاصة ب

المعرفة،  إدارةالمعرفة والرقابة والتطوير والمتابعة لعمليات  إدارةمن ضمن مهامها تنظيم عمليات 
وقادر على وضع خطط مستقبلية  ،أداء أدواره المعرفية ويعين فيها مدير معرفة مؤهل وقادر على

نشاء وحدات بحثية في كل فرع من أفرع الجامعة بحيث تتبع دائرة   إدارةلبناء وتطوير المعرف، وا 
 المعرفة لتشجيع العاملين على تبادل المعرفة واكتسابها.

الحكومية الفلسطينية  ؤسساتالمعرفة في الم إدار ( بعنوان : تطبيق 2012 ،دراسة )المدلل - 4
 ."ية على مؤسسة رئاسة مجلس الوزراءدراسة تطبيق" ها على مستوى الأداءوأثر 

المعرفة في المؤسسات الحكومية  إدارةلى واقع متطلبات تطبيق إهدفت البحث إلى التعرف 
مؤسسة  الفلسطينية وأثرها على مستوى الأداء، وتقديم التوصيات التي تساهم في تهيئة بيئة العمل في

 . لمعرفةا إدارةرئاسة مجلس الوزراء لتطبيق 
استخدام المنهج الوصفي التحليلي وأسلوب المسح الشامل لجميع مفردات مجتمع الدراسة، 

شرافيةالذين يشغلون وظائف تخصصية والمتمثل بجميع العاملين في مؤسسة رئاسة مجلس الوزراء و  ، وا 
 .( موظف46وكانت العينة )
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 التي توصلت إليها الدراسة: ومن أهم النتائج
  تفاوت ، وقد رفة في مؤسسة رئاسة مجلس الوزراءالمع إدارةضعف مستوى توافر متطلبات تطبيق

 .مستوى توافر هذه المتطلبات
  داء في مؤسسة ومستوى الأ ،المعرفة إدارةوجود علاقة طردية قوية بين توافر متطلبات تطبيق

 .رئاسة مجلس الوزراء
  المعرفة ومستوى الأداء في مؤسسة رئاسة مجلس  إدارةلا توجد فروق حول متطلبات تطبيق

 الوزراء تُعزى للعوامل الشخصية )العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة، المسمى الوظيفي(.

 التي توصلت إليها الدراسة: توصياتومن أهم ال
  ي وأساس النجاح المؤسسي، وذلك باستثمار إعادة بناء الموظف الحكومي باعتباره رأس المال الفكر

طاقاته وقدراته المعرفية وتنميتها، وتهيئة البيئة المعرفية الملائمة، وتحقيق الأمان والاستقرار 
 الوظيفي لكافة الموظفين وفق معايير العدالة والمهنية.

 الية الدورإعادة بناء الثقة بين العاملين في المؤسسة، وتعزيز التواصل المشترك، وضمان فع 
 الرقابي والنظام التحفيزي والمكافآت.

 الاعتماد على التكنولوجيا في بناء منظومة عمل متطورة، والتخلي عن الأعمال الورقية 
 البيروقراطية إلى نظام إلكتروني معرفي، وضمان جودة وسرعة خدمات الحاسوب.

 

دراسة تطبيقية على " ءالمعرفة وأثرها على تميز الأدا إدار :  ( بعنوان2011دراسة )الزطمة،  - 5
 ."الكليات والمعاهد التقنية المتوسطة العاملة في قطاع غز 

 المعرفة وعملياتها وبين إدارةلى العلاقة ونوع التأثير بين متطلبات إهدفت الدراسة إلى التعرف 
لى مدى تطبيق الكليات التقنية إتميز الأداء المؤسسي في الكليات التقنية المتوسطة، والتعرف 

 .إدارة المعرفةالمتوسطة لعمليات 
مكون من جميع أعضاء الهيئة مجتمع الدراسة وكان اعتمد الباحث المنهج الوصفي التحليلي   

فما فوق التدريسية ورؤساء الأقسام الإدارية المتفرغين في خمس كليات من حملة شهادات البكالوريوس 
 ( مفردة.279أسلوب العينة العشوائية الطبقية والبالغ عددها ) دااعتمتم و  (،455والبالغ عددهم )

 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:
 البيانات والمعلومات بوزن  اليدرجة توافر الاحتياجات المعرفية في الكليات التقنية المتوسطة كالت :

البنية  ،%(72.72)%(، المعرفة الصريحة 79.64%(، المعرفة الضمنية )71.98)نسبي 
 .%(69.35%(، رأس المال البشري )81.43التحتية والتكنولوجية )
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 (، 57.0)% : التخطيط والتنفيذ اليدرجة توفر الوعي المعرفي في الكليات التقنية المتوسطة كالت
 .(%69.35%(، أمن المعلومات )54.45الاشتراك بقواعد بيانات خارجية )

 التي توصلت إليها الدراسة: توصياتلومن أهم ا
  المعرفة كمدخل لتطوير وتحسين الأداء للكليات التقنية المتوسطة. إدارةضرورة تبني 
  الاهتمام بتوليد المعرفة وتطوير أساليب تخزينها وتوسيع عملية التشارك من خلال توفير البيئة

 المعرفة كمنهج. إدارةالمناسبة، وبناء ثقافة تنظيمية تتبنى 
  ضرورة تطوير الأداء الفردي والمؤسسي من خلال تحسين المناخ التنظيمي، وتطوير نظام أداء

 فعال مبني على أسس ومعايير واضحة، وتبني نظام حوافز يكافئ الجهود المعرفية.
 

 الدراسات العربية :2.2.3 -
المعرفة كمدخل لتعزيز القدرات التنافسية )منظور  إدار ( بعنوان : 2014، محمد )السيد دراسة – 1

  .( دراسة تطبيقية على شركة فودافون إستراتيجي
 مدىالمعرفة وتحديد  إدارةهدفت هذه الدراسة إلى معرفة مدى تطبيق شركة فودافـــون مصر لمدخل 

سلباً على  مساهمة هذا المدخل في بناء قدرات تنافسية للشركة، وتحديد أهم المعوقات التي تؤثر
المعرفة وتحديد  إدارةتوضيح طبيعة ل وهدفتالإستراتيجية  للمعرفة في شركة فودافون،  دارةعمليات الإ

 .درة التنافسية لشركة فودافون مصرمدى إمكانية الاعتماد عليها كتوجه إستراتيجي في تدعيم الق
وتمثلت ، ركة فودافون العليا والوسطى في ش دارةمفردة من مديري الإ (150مجتمع الدراسة ) 

 عينة الدراسة في حصر شامل نظراً لصغر مجتمع البحث، واتبعت الدارسة المنهج الوصفي التحليلي.
 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:

 شركة للالإستراتيجية للمعرفة والقدرات التنافسية  دارةوجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين الإ. 
  بين كلٍّ من الثقافة التنظيمية الداعمة للمعرفة، قيادة المعرفة، الهيكل التنظيمي  وجود تأثير معنوي

 .المرن، والتكنولوجيا الفاعلة للمعلومات على الترتيب على القدرات التنافسية بالشركة محل الدراسة

 التي توصلت إليها الدراسة: توصياتومن أهم ال
 المعرفة من منظور إستراتيجي في شركة فودافون  قدمت الباحثة إطار مقترح لتطبيق مدخل إدارة

يُم كِّنها من تحقيق قدرات تنافسية، كما يمكن الاسترشاد بهذا الإطار في شركات المحمول الأخرى 
 .لتدعيم موقفها التنافسي في بيئة الأعمال شديدة التنافسية
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التسويقية"  اتالمعرفة ودورها في بناء الإستراتيجي إدار  : بعنوان (2013 دارسة )بوزناق، - 2
  .دارسة ميدانية"

التسويقية  اتالمعرفة في بناء وتفعيل الإستراتيجي إدارةلى دور إهدفت الدارسة إلى التعرف 
 بالمجمع الصناعي "صيدال" لمظفر بحصة سوقية تمكنها من الاستمرار، النمو، البقاء، حيث بحثت 

ام بالمعرفة لما توفره من كفاءات ومهارات متجددة باستمرار، تمكنها من خلق الدارسة في الاهتم 
 .العديد من المزايا التنافسية والعمل على استدامتها

مفردة في  (50واتبعت الدارسة المنهج الوصفي التحليلي مستهدفة عينة قصدية مكونة من )  
 المجمع الصناعي "صيدال".       

 توصلت إليها الدراسة:ومن أهم النتائج التي 
  ستراتيجيات التسويقية.المعرفة والعوامل الرئيسة للإ إدارةوجود علاقة ارتباط قوية بين عمليات 
  التسويقية  اتالمعرفة في مجمع "صيدال" يساهم في بناء وتفعيل الإستراتيجي إدارةأن تطبيق

 بشكل إيجابي.       

 :التي توصلت إليها الدراسة توصياتومن أهم ال
 والتنافسية والوظيفية،  ةضرورة السعي الدائم إلى كسب المعرفة التي تلبي الاحتياجات الإستراتيجي

 القادرة على تحقيق عمليات التعلم.
 ات.اليضرورة الاهتمام بالبحث والتطوير وعدم اعتبارها كم 
 .ضرورة الاعتماد على تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في نقل المعرفة 

 

المعرفة في  إدار دور الثقافة التنظيمية في دعم بعنوان : ( 2013 ،)عبابنة وحتاملة دراسة - 3
 .الأردنالمستشفيات الحكومية في 

الإبداعية، والمهمة، )البيروقراطية، و  تنظيمية السائدةلى دور الثقافة الإهدفت الدراسة التعرف 
)اكتساب المعرفة، وتخزينها، ونقلها، وتطبيقها( في مستشفيات القطاع  المعرفة إدارةوالداعمة( في دعم 

 . الأردن-إربدالعام العاملة في محافظة 
على جميع مستشفيات القطاع العام  لدراسةوشمل مجتمع ا، المنهج الوصفي دراسةال تواستخدم

في  يةفلإشراا( استبانة على جميع شاغلي الوظائف 300، وتم توزيع )إربدالعاملة في محافظة 
 .المستشفيات المبحوثة

 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:
 .إن نمط الثقافة التنظيمية السائد في مستشفيات القطاع العام هو النمط البيروقراطي 
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  كانت بمستوى متوسط، وكان أعلاها بُعد  إدارة المعرفة في المستشفيات المبحوثةإن درجة ممارسة
 ها ممارسة بُعد نقل المعرفة.أقلتطبيق المعرفة، و 

  المعرفة، حيث  إدارةوجود علاقة ارتباط إيجابية بين أنماط الثقافة التنظيمية السائدة وبين أبعاد
المعرفة  إدارةبداعي، وكان أضعفها بين ن إدارة المعرفة والنمط الإوجد أن أقوى علاقة كانت بي

 والنمط البيروقراطي.

 التي توصلت إليها الدراسة: توصياتومن أهم ال
  المعرفة في القطاع الصحي الحكومي تساعد في  إدارةتبني ثقافة تنظيمية إبداعية لإنجاح ممارسة

 إيجاد وتخزين ونشر وتطبيق المعرفة لتطوير وتحسين الخدمات المقدمة للمستفيدين .
  المبادرات الفردية والجماعيةتوفير الحوافز وتشجيع. 
  ضرورة تأسيس نظم معلوماتية فعالة، وتوفير وسائل تكنولوجيا حديثة لحفظ المعلومات والمعارف

 الجديدة، وعقد الدورات والندوات التدريبية وورش العمل.
 

 لدى الإدارية لمهاراتا تنمية في المعرفة إدار بعنوان : دور  (2012 ،دراسة )الحبسي - 4
 .عمان للتربية والتعليم بسلطنة  العامة العاملين بالمديريات

 العاملين بالمديريات لدى الإدارية المهارات تنمية في المعرفة إدارةبيان دور  الدراسة إلى هدفت
على  والوقوف المعرفة على إدارة معرفة مواصفات القائمينعمان، و  للتربية والتعليم بسلطنة  العامة 

المؤهل  ،النوع)ثر المتغيرات أالمهارات، والكشف عن  المعرفة في تنمية إدارةأهم الصعوبات التي 
 .لأفراد العينة (، الخبرةالعلمي

مجتمع  من المعلومات لجمع كأداة استبانة وصمم التحليلي، الوصفي المنهج الباحث استخدم  
 .(100عمان والبالغ عددهم ) والتعليم بسلطنةللتربية   العامة  الدراسة العاملين بالمديريات

 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:
 للتربية والتعليم   العامة  العاملين بالمديريات لدى الإدارية المهارات تنمية في المعرفة إدارة أن دور

 المعرفة إدارة كما جاءت مواصفات القائمين على ،في جميع محاور الدراسة جاء بشكل كبير جداً 
كبيرة  المهارات الادارية بدرجة المعرفة في تنمية إدارةالصعوبات التي تواجه وجاءت ، بدرجة كبيرة

 .من وجهة نظر افراد العينة
 أفراد بين الإدارية المهارات تنمية في المعرفة إدارة إحصائية في دور دلالة ذات فروق  توجد لا 

 .(، الخبرةلمؤهل العلميالنوع ،ا)تُعزى لمتغير  عينة الدراسة
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 التي توصلت إليها الدراسة: توصياتومن أهم ال
  لدورها الكبير  عمان نظراً  للتربية والتعليم بسلطنة العامة بالمديريات المعرفة إدارةالاهتمام بتطبيق

 .الإدارية كما أوضحته نتائج البحث المهارات في تنمية
 قيق ميزة تنافسية في للتربية والتعليم القدرة على تح  العامة اكساب العاملين بالمديريات ىالعمل عل

 .تجويد العمل
 للتربية والتعليم مواصفات القائمين على المعرفة لتحقيق فاعلية  العامة اكساب العاملين بالمديريات

 . الإدارية دور المعرفة في تنمية المهارات
 

 تفعيل في والّتصالّت المعلومات تكنولوجيا استخدام ( بعنوان : دور2012 ،دارسة )القرشي - 5
 .مقترح( تصور (السعودية بالجامعات المعرفة إدار 

 العالمية المعاصرة الاتجاهات وأهم المعرفة إدارة ومفهوم المعرفة أهمية بيان إلى الدراسة هدفت
المعاصرة،  التربوية المنظمات المعرفة في إدارةلتفعيل  والاتصالات المعلومات تكنولوجيا استخدام في

 الواقع المعرفة ورصد إدارة عملياتعلى  والاتصالات المعلومات تكنولوجيا استخدام وتوضيح تأثير
 والاتصالات المعلومات تكنولوجيا باستخدام المعرفة إدارة لتفعيل مقترح تصور إلى التوصلو الي الح

 .السعودية بالجامعات
مجتمع  من المعلومات لجمع كأداة استبانة وصمم التحليلي، الوصفي المنهج الباحث استخدم

 .(857)عددهم والبالغ الدراسة
 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:

 تكنولوجيا أثر يعكس مما المعلومات استخدام تكنولوجيا تعميم إلى الدراسة مجتمع أفراد يميل 
 المعرفة. إدارة تفعيل في والاتصالات المعلومات

 للمعلومات. ويؤكدون أهمية تكنولوجية إدارة المعرفة إدارة أن اعتبار إلى الدراسة مجتمع أفراد يميل 
 مجتمع نحو التحول يدعم مما البحث العلمي، لدعم والاتصالات المعلومات تكنولوجيا استخدام
 .المعرفة تكنولوجيا

 لمستويات  الصحيح التقييم توفر والاتصالات المعلومات تكنولوجيا أن الدراسة مجتمع أفراد يؤيد
 .المعرفة في المشاركة نظم وفق العاملين أداء

 عدا  ما المحاور جميع في الدراسة مجتمع أفراد بين إحصائية دلالة ذات فروق  وجود عدم
 بنقل تتعلق احصائية دلالة ذات لفروق  موجداً  الجامعة نوع كان حيث والخامس الرابع المحورين

 .القرى  أم جامعة لصالح النتائج وكانت المعرفة وتنظيمها
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 التي توصلت إليها الدراسة: توصياتومن أهم ال
 المنظمات أهم من باعتبارها الجامعات السعودية في اساسي كعنصر المعرفة تكنولوجيا اعتماد 

  .المجتمع في التربوية
 المعلومات تكنولوجيا السعودية باستخدام بالجامعات المعرفة إدارة لتفعيل مقترحاً  تصوراً  الباحث قدم 

 نحو التوجه اللازمة لدعم التفعيل اتآليو  والتوجهات المنطلقات التصور ويتضمن والاتصالات،
 المعرفة. لوجياو تكن
 

 دراسات دولية : - 3.2.3
 دار ( بعنوان : العوامل المؤثر  على التنفيس الناجح لإ(Siadat,et,al, 2015دارسة  - 1

 .وحد  العلوم والأبحاث في جامعة أزاد""المعرفة في جامعة أزاد دارسة حالة 
 Effective Factors On Successful Implementation Of Knowledge Management In 

Higher Education Case Stuy :Sciences& researches Unit, Azad University               
  )أزاد(  جامعة في  المعرفة   دارةلإ الناجح   التنفيذ   على  المؤثرة  العوامل  تحديد  إلى  الدارسة  هدفت 

 . الاستبيان  أداة البحث  وكانت ،(2014 )  في   والأبحاث العلوم   وحدة  طهران في إيران،  في  الإسلامية
 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:

 المساعد العامل  تعتبر  وهي  المعرفة،   إدارة  لنجاح الأساسي   العامل  هي التنظيمية  الثقافة   أن    
   والمؤسسات.  المنظمات  من الكثير  في   المعرفة  دارةلإ
  مهيمنة ثقافة   تكون هناك  أن  يجب لكى يكون ناجحاً، فإنه   المعرفة إدارةوبالنسبة لبرنامج    

 والألفة.  بالموثوقية   مليئة بيئة  وخلق   الحصرية،  لمعرفةا لتجنب 
 المعرفة  إلى  للوصول  الجديدة   باليالأس استخدام  يقاوموا   ألاّ   التدريسية الهيئة  أعضاء   على  يجب  

 الحديثة.
 في  التنظيمية الثقافة   حيث  من  المناسبغير  وضع الفي  تعتبر  والأبحاث   العلوم  وحدة  أن  

 )أزاد(. جامعة 

 التي توصلت إليها الدراسة: توصياتومن أهم ال
 جديد  تنظيمي بناء هيكل و   والأبحاث بحاجة لإعادة هيكلة الثقافة التنظيمية  العلوم  وحدة  أن. 
 .قدمت الدراسة اقتراحات لتحسين العوامل التي تؤثر على إدارة المعرفة في الجامعة 
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المعرفة في المشاريع  إدار ( "الّبتكار العالمي وتطبيقات Apak and Atay, 2014دارسة ) - 2
 قان". لالصغير  والمتوسطة في تركيا والب

Global Innovation And Knowledge Management Practice In Small And Medium 
Enterprises (SMEs) In Turkey And The Balkans  

وعلاقتها بالتجارة بين تركيا وبلاد البلقان  ،المعرفة إدارةلى واقع إهدفت الدارسة إلى التعرف 
خذت التغيرات الاقتصادية بعين الاعتبار للبحث عن أوالافتراضي، حيث  يميقلالإفي ضوء الاقتصاد 

 ميزات تنافسية على مستوى المشاريع الصغيرة والمتوسطة. 
استعرض مجموعة  ( حيثSWOTجرى الباحث تحليل للبيئة الداخلية باستخدام نموذج )أقد 

، كمدخل وصفي لتحديد الميزات وكذلك الفرص والمخاطر قاط الضعف،كبيرة من نقاط القوة ون
 سلوب الوصفي في دراسته. على الأ التنافسية معتمداً 

 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:
  تقديم الخدمات. فعالة في بيع المنتجات أو إدارةتحقيق النجاح في المشاريع الصغيرة يتطلب 
 المعرفة يمكن أن توظف كأداة للتميز التنافسي في مواجهة الطلب في بعض الصناعات  إدارة

 والاسواق.

 التي توصلت إليها الدراسة: توصياتومن أهم ال
  سواق.واجهة الطلب في بعض الصناعات والأالمعرفة كأداة للتميز التنافسي في م إدارةتوظيف 

 

دار بعنوان : العلاقة بين الثقافة التنظيمية و  (Moradi,et,al, 2012) دراسة - 3 المعرفة،  ا 
 ."MMU زيا "اليدارسة تطبيقية على جامعة الوسائط المتعدد  في م

The Relationship Between Organizational Culture And Knowledge Management. 
دارةالتنظيمية و  الثقافة  بين  للعلاقة  فهم  على  إلى الحصول  الدراسة  هدفت هذه      ،  لدى  المعرفة ا 

  .أكاديمية  بيئة في  العاملين 
إلى م في  المتعددة  الوسائط   جامعة في  العاملون  التحليلي، قام  الوصفي  المنهج  الباحث  استخدم 

  صلة  ذات  فقرة (28) من يتكون  والذي   ( استبيان،322)  بمجموع بالدراسة   الخاص الاستبيان  بتعبئة  زيا
 المعرفة(.  إدارة التنظيمية،  )الثقافة  الدراسة بمتغيرات 

 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:
  المعرفة  إدارة وبين  المفضلة   التنظيمية  الثقافة  بين  يجابيةإ  علاقة وجود.  
  إدارة  وبين  المفضلة  التنظيمية الثقافة و   ، التنظيمية الثقافة   حول إحصائية  دلالة  ذات  فروق  وجود 

 . العمر  متغير إلى  تُعزى  المعرفة في جامعة الوسائط المتعددة
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  المفضلة  التنظيمية التنظيمية، والثقافة  الثقافة  العلاقة بين  حول  نوع الجنس  بين  علاقة  توجد  لا  
دارةالجنس و  نوع   بين  علاقة وجود  ،المعرفة إدارة وبين    المعرفة في جامعة الوسائط المتعددة. ا 

  تُعزى   المفضلة التنظيمية   والثقافة القائمة،    التنظيمية  الثقافة حول   إحصائية دلالة  ذات  علاقة   وجود
لىو  الجامعة،  في  العمل  سنوات  متغير   إلى   .العلمي المؤهل  متغير  ا 
 العمل  سنوات عدد  متغير  إلى  تُعزى  المعرفة دارةإقة ذات دلالة إحصائية حول لاعدم وجود ع  

 .الجامعة داخل 

 التي توصلت إليها الدراسة: توصياتومن أهم ال
 دارةو  ،قد يكون من الأفضل عند دراسة العلاقة بين الثقافة التنظيمية المعرفة أن ينظر من خلال  ا 

والمراقبة لهم داخل الإجراءات ، هذا المنظور يسمح لربط الاثنين ةجتماعيلاعدسة المعرفة ا
 الاجتماعية التي هي على حد سواء.

 

 رسةاد :التنافسية لميز او  المعرفة إدار  هلع القدر "بعنوان :  (Nguyen, 2010)دراسة  – 4
 ."الفيتنامية الشركات من ميدانية

"Knowledge management capability and competitive advantage: an empirical study 
of Vietnamese enterprises" 

 بين التنافسية والميزة المعرفة إدارة لقدرة الأساسية الأبعاد لىع التعرف ىإلالدراسة  ذهه دفته
 في شركة مدير (600) على اهتوزيع تمدراسة لل كأداة استبانة الباحث استخدم وقد الفيتنامية، الشركات
 .سةاالدر  ذهه في يليلالتح الوصفي جهالمن الباحث استخدم ،)مينو وتشيه) مدينة

 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:
 المعرفة وتحويل المعرفة، اكتساب ياتلعم) يهو  أبعاد، أربعة قبل منتكون  المعرفة إدارة قدرة، 

 .(المعرفة وحماية ،المعرفة وتطبيق

 التي توصلت إليها الدراسة: توصياتومن أهم ال
 تحقيق في المعرفة إدارة مشاريع تطبيق بضرورة فيتنام في ون ليعم الذين الأعمال ءار دم يجب على 

 التحتية البنية بتطوير البدء لخلا من شاملهج ن وضع ويجب عمل،لل تيجيةاالإستر  دافهالأ
 وكفاءة فعالية لتحقيق زمللاا الأساس ستوفر اهبدور  والتي المعرفة لإدارة لتقنيةوا الاجتماعية

  .المعرفة إدارة ياتلعم
 هالتوج على كبير أثر من اهل لما الاعتبار بعين والثقافية الاجتماعية الجوانب وضع ضرورة 

 .التنافسية قدرةلل الرئيسي والمصدر  المعرفي
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  المعرفة والأداء التنظيمي. إدار : بعنوان  (Zack,et,al, 2009دراسة ) -5 
"Knowledge Management And Organizational Performance: An Exploratory 
Analysis". 

للمنظمات التجارية من خلال المعرفة في الأداء الوظيفي  إدارة هدفت الدراسة إلى بيان أثر
 إدارةة، وبشكل أوضح دراسة العلاقة بين استخدام المعرفة على الجودة المتحقق إدارةاستخدام  دراسة أثر

 المعرفة ونتائج الأداء التنظيمي.
الدراسة، ولجمع المعلومات صممت استبانة وزعت  في التحليلي الوصفي المنهج استخدام تم

 ذين درسوا أو تلقوا تدريبات في( مدير تنفيذي من الّ (1500عبر البريد الالكتروني على
 (A Learning North American Business School). 

 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:
  المعرفة والأداء التنظيمي. إدارةأظهرت البحث وجود علاقة مباشرة بين 
 والأداء التنظيمي. اليأظهرت البحث وجود علاقة مباشرة وهامة بين الأداء الم 
 المعرفة. إدارةوممارسات  اليبينت البحث وجود علاقة مباشرة بين الأداء الم 
  وهي علاقة  اليالمعرفة تؤثر في الأداء الم إدارةأظهرت البحث وجود عوامل أخرى إضافة إلى

 الشركة بالعملاء، وتطوير المنتج، وتميز العمليات.
 التي توصلت إليها الدراسة: توصياتومن أهم ال

  المعرفة لفهم دورها في تحقيق الأداء التنظيمي إدارةتحسين مقاييس. 
  المعرفة كوسيط لتحسين مخرجات الأداء الوظيفي إدارةالتركيز على دور. 
 أوصت الأكاديميين والباحثين ببحث نتائج الدراسة لتحسين أداء المنظمات. 
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 التعقيب على الدراسات السابقة: 4.2.3 -
تلك التي  المعرفة من الدراسات الحديثة نسبياً وتحديداً  إدارةتعتبر الدارسات التي تناولت 

هنالك بعض الدارسات السابقة ركزت على حيث إن  تناولتها في التطبيق على المؤسسات الصحية،
ما تناولته مع مفهوم الجودة  المعرفة والبيئة التكنولوجية والميزة التنافسية، ونادراً  إدارةالعلاقة بين 

 بيقها كان على المصارف التجارية والوزارات والمؤسسات التعليمية في قطاع غزة.الشاملة ،كما أن تط
المعرفة قد تناولته الدارسات السابقة على اعتبار أنه مفهوم يطبق  إدارةمن الواضح أن مفهوم  

 .ثر منها في مستوى مؤسسات خدماتيةفي مؤسسات ربحية، في الجامعات أك
 أوجه الّتفاق : •

المعرفة بعضها مثل به متغير  إدارةفي متغير  ة الباحثةالدراسات السابقة مع دراساتفقت   
سة في منهج الدرا ة الباحثة، كما اتفقت جميعها مع دراسالبعض الآخر مثل فيها متغير تابعمستقل و 

في أدوات الدراسة حيث تم اعتماد الاستبيان  أيضاً ، كما توافقت حيث تم استخدام المنهج الوصفي
 .المقابلة أو كلاهما أداة للدراسةحياناً أو 

 :أوجه الّختلاف  •
معرفة  ة الباحثةدراس هدفحيث إن  واختلفت جميع الدراسات السابقة مع الدراسة في الهدف

في  ة الباحثةدراس، كما تختلف جميع الدراسات مع الجودة الشاملة مع إدارة المعرفة إدارةالعلاقة بين 
على مؤسسات صحية  حيث طبقت، (2013مجتمع الدراسة وعينته ماعدا دراسة )عبابنة وحتاملة، 

 صعيد الدراسات المحلية ففي حدود علم الباحثة لم تجد فيها دراسة طبقتعلى  أما ،وهى دراسة عربية
 .مؤسسة صحيةعلى 
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دارة دراسات مشتركة بين المتغيرين )إدارة المبحوث الثالث :  – 3.3 الجودة الشاملة وا 
 المعرفة ( :

 مقدمة:

 إدارةالتعرف على الدراسات التى تناولت المتغيران مجتمعان " هومبحوث ال هذا من الهدف إن
دارة المعرفة" و  الشاملة الجودة المجالات التى طبقت عليها والاستفادة من نتائجها وتوصياتها  تحديدوا 

 .على كل الجوانب وبخاصة في المتغيرات والمجتمعات التى تشابه مجتمع الدراسة
 الجودة إدارةابتدأت الباحثة المبحوث بالدراسات الفلسطينية التى تناولت المتغيران مجتمعان "

دارة المعرفة"، تم انتقلت الب الشاملة احثة للحديث بالمبحوث عن الدراسات العربية ومن ثم الدراسات وا 
دارة المعرفة". الشاملة الجودة إدارةالمتغيران مجتمعان " الدولية التى تناولت  وا 

بأوجه الشبه وأوجه الاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات سابقة مبحوث ال ت الباحثةواختتم
إدارة الجودة ة الحالية والدراسات السابقة والتعرف على واقع الدراسالربط بين  ةحاولالعرض وذلك بم

يجاد علاقة تساعد المؤسسات على تطوير العمل داخلها من خلال تطبيق  دارة المعرفة وا  الشاملة وا 
 هاتان الإدارتان.

  وانتقلت الباحثة بالنهاية للحديث عن الفجوة البحثية وعرضها بشكل واضح.


 الدراسات الفلسطينية : - 1.3.3
( بعنوان : المعرفة الضمنية وعلاقتها بجود  المنتج دراسة 2012 ،فضة أبودراسة )خصيب و  - 1

 .تطبيقية على شركات الّتصالّت الفلسطينية
هدفت الدراسة إلى الكشف عن العلاقة ما بين المعرفة الضمنية ببعديها التقني والمعرفي من جهة، 

وسة والمعنوية غير المنتج لشركات الاتصالات الفلسطينية بمكوناتها المادية الملمومستوى جودة 
  .الملموسة

يتكون مجتمع وعينة البحث من جميع أعضاء الكادر الأكاديمي والإداري في جامعة القدس 
واستخدم  ،ستخدم أسلوب المسح الشامل، واموظف (150المفتوحة فرع رام الله، والبالغ عددهم )

 .الباحث المنهج الوصفي
 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:

  ًبأبعاد الجودة الثمانية للمنتج. معنوياً  ترتبط المعرفة الضمنية ببعديها التقني والمعرفي ارتباطا 
  الخصائص الحركية أو المادية التي تنبع من البعد التقني ترتبط بعلاقة معنوية ذات دلالة مع

 ج.ي مستوى الجودة المطلوب في المنتدية أو شبه المادية أو الملموسة فالأبعاد الما
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  ًمع المكونات  وثيقاً  ترتبط الخصائص العامة للبعد المعرفي من المعرفة الضمنية ترتبط ارتباطا
، والجودة الجماليةلجودة المنت ج وهي الصفات المكملة، والموثوقية، والصفات  التاليةالأربعة 
 المدركة.

 التي توصلت إليها الدراسة: توصياتهم الومن أ
  ضرورة نشر ثقافة الشفافية والوضوح والتعامل الإيجابي من قبل الشركات والمنظمات ومؤسسات

المجتمع الأخرى، خاصة عند محاولة الباحثين القيام بدراسات علمية تفحص علاقات المستهلكين 
كشف نقاط  اليالمؤسسات فإنه لا يمكن بالتوارتباطاتهم بمنتجاتها، إذ أنه بدون تعاون هذه 

 الضعف من أجل تلافيها وتحييدها، وكشف نقاط القوة من أجل تعزيزها.
  ضرورة إنشاء مراكز أبحاث علمية تطبيقية تعنى بالدراسات المتعلقة بتحديد مجمل النشاطات

بما يخدم المرحلة الراهنة لتركيز العمليات البحثية عليها، لتطويرها  الاقتصادية في المجتمع، تمهيداً 
والاقتصادية والاجتماعية المالية  في ظل الأزمات خاصةٍ وبالتي يعيش فيها الاقتصاد الفلسطيني، 

 التي تسود مختلف أصقاع العالم في وقتنا الحاضر.
 

دور إدارة المعرفة في ضمان تحقيق جودة التعليم العالي    بعنوان :  (2010دراسة )ماضي،  - 2
 .دراسية الجامعة الإسلامية بغزة""حالة 

ة ـهدفت الدراسة إلى بيان دور إدارة المعرفة في ضمان تحقيق جودة التعليم العالي حال
 .ية الجامعة الإسلامية بغزةـدراس

صميم  استبانة لجمع المعلومات الأولية تم توزيعها ـم تـت كما ،تم إتباع المنهج التحليلي الوصفي
 "الهيئة التدريسية ءأعضا "لشامـتبانة "عينة الحصر الـاس 359))ددها ـعلى عينة الدراسة وع

 بالجامعة الإسلامية بغزة. المتفرغين
 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:

 عزى للدرجة العلمية ة لإدارة المعرفة تُـة التحتيـالبنيل أفراد العينة حو اءوجود فروق في آر
ضمان الجودة تعزى  لوـء أفراد العينة حآراءفروق في وعدم وجود ، الهيئة التدريسيةء لأعضا

 للدرجة العلمية لأفراد الهيئة التدريسية.
   ووجود علاقة بين حوسبة ، زى للخبرة لعضو هيئة التدريسـعوثين تُـالمبحفي آراء وجود فروق

 المكتبات وضمان تحقيق جودة التعليم العالي. 
 ة ـوقاعات الدراسة من جه ،الهيئة التدريسية نترنت مع مكاتبلإال عدم وجود علاقة بين إيصا

 مان تحقيق جودة التعليم العالي من جهة أخرى.ـوض
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 التي توصلت إليها الدراسة: توصياتومن أهم ال
 المحاضر( لما لذلك من تبعات ايجابية  ،ة )المدرسـدرجات العلميـلل كبرفرصة أء ضرورة إعطا

 )الأستاذ( لما لديه من خبرة. رأي الدرجة العلميةـتنارة بـوالاس ،اليـعلى ضمان جودة التعليم الع
 والجامعات الأخرى العربية  لاميةـلكتروني بين الجامعة الإسلإال ضرورة زيادة الاتصا

 .ي جوانب التعاون البحثي والابتعاثوالأجنبية ف
 امج برنل ات بتطوير قسم الكتب النادرة والميكروفيلم والوسائط وعمـادة المكتبـوأوصت عم

 .للخريجينل ديمي متكامكاتدريبي أ
 

 الدراسات العربية:   2.3.3
العالي  المعرفة على جود  التعليم إدار : أثر عمليات  ( بعنوان 2014دراسة )ماهر وحسين، - 1

 .في العراق دراسة تحليلية من منظور ريادي
المعرفة وعناصر ضمان  إدارةثر بين عمليات لأتشخيص وتحليل العلاقة وا إلىهدفت الدراسة 

تشخيص المشكلات التي تواجهها الجامعات بسبب تجاهلها عمليات  إلى أيضاً جودة التعليم، وهدفت 
المعرفة بالجامعات العراقية وتشجيعها على  إدارة تفعيل دور عملياتالمعرفة ومحاولة معالجتها و  إدارة

 اعتمادها في العمل.
ي الجامعات العراقية مثلت قياداتها الإدارية والتدريسية تم اختيار عينة قصدية من الموظفين ف

خرى متمثلة بالملاك أ، رئيس قسم، مقرر قسم، مسؤول شعبة و د كلية، رئيس مجلس إدارة)عمي
 (.120) وبلغتالتدريسي( 

 ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:
 أقل   حققت ملية التشارك في المعرفة، بينما عة وتنظيمها حققت أعلى نسبة اتفاقعملية خزن المعرف

، بينما متغير بة اتفاقعملية التوثيق حصلت على أعلى نس ،نسبة اتفاق من بين المتغيرات
 أقل  نسبة اتفاق مـــن بين المتغيرات. السياسات والممارسات حصل على

 اليالمعرفة وجودة التعليم الع إدارة رتباط معنوية بين عملياتيوجد علاقة ا. 
 اليالمعرفة وجودة التعليم الع إدارة ية بين متغيري الدراســـة عملياتعلاقة تأثير معنو  يوجد. 

 التي توصلت إليها الدراسة: توصياتومن أهم ال
  تقان عملهم من جهة والرقي إجودة ومالها من فائدة كبيرة في توعية الموظفين على النشر مفاهيم

 خرى. أبالمستوى العلمي للجامعة من جهة 
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  اعتماد برنامج فعال لمعرفة مشاكل الطلبة والمجتمع على حدا سواء وضرورة أخذ توقعات الطلبة
وتطلعاتهم بالاعتبار عند تقديم الخدمات أو وضع المعايير لتقديم الخدمات التعليمية، وذلك للعمل 

 على تلبية رغبات واحتياجات الطلبة بما يتفق مع توقعاتهم. 
 

المعرفة مدخل للجود  في الجامعات السعودية  إدار  ( بعنوان :2012 ،دراسة )العيدروس - 2
 .)دراسة تطبيقية على جامعة أم القرى(

لى إالمعرفة كمدخل للجودة في الجامعات والتعرف  إدارة ت الدراسة إلى بلورة مفهوم كل منهدف
لى درجة إدراك إالمعرفة التي تساهم في تحقيق الجودة في الجامعات، بالإضافة للتعرف  إدارة عمليات

إلقاء الضوء على الصعوبات  أيضاً و  ،المعرفة في الجامعة إدارة عملياتأعضاء هيئة التدريس على 
 .من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس المعرفة في الجامعات السعودية إدارةالتي تحول دون تطبيق 

، (2011)ة س في جامعة أم القرى بمكة المكرمكون مجتمع الدراسة من أعضاء هيئة التدرييت
( عضو هيئة 250وتم تحديد عينة الدراسة بالطريقة العشوائية البسيطة إذ بلغ عينة الدراسة عدد )

 .واستخدم البحث المنهج الوصفي ،ريس، واستخدم أسلوب المسح الشاملتد
 توصلت إليها الدراسة:ومن أهم النتائج التي 

  وتحسين الأداء الفردي  ،المعرفة كمدخل لتطوير إدارة دارة العليا بالجامعة تطبيقضرورة تبني الإ
 إدارة ، وترسيخ مفهوم(ع )تحقيق الجودةوالمؤسسي والعمل على زيادة قدرتها على الابتكار والإبدا 

 المعرفة لدى العاملين بالجامعة. 
 المعرفة. دارةالتقنية التحتية اللازمة والملائمة لإ العمل على توفير البيئة 
 .إيجاد حوافز ومكافآت مادية ومعنوية لأعضاء هيئة التدريس حين يساهمون في إنتاج المعرفة 

 التي توصلت إليها الدراسة: توصياتومن أهم ال
 المعرفة كمدخل لتطوير وتحسين الأداء الفردي  إدارةالعليا بالجامعة تطبيق  دارةضرورة تبني الإ

 والمؤسسي والعمل على زيادة قدرتها على الابتكار والإبداع )تحقيق الجودة(.
 العليا بها. دارةالمعرفة في الجامعة تابعة للإ إدارة إنشاء وحدات إدارية تطبق 
 المعرفة. دارةالعمل على توفير البيئة التقنية التحتية اللازمة والملائمة لإ 
 .إيجاد حوافز ومكافآت مادية ومعنوية لأعضاء هيئة التدريس حين يساهمون في إنتاج المعرفة 
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أثر وظائف إدارة المعرفة في مستوى جودة ( بعنوان : 2012الغنم،  أبودراسة )الزعبي و  - 3
سة الأردنية من وجهة نظر العاملين دار شركة الكهرباءالخدمات المقدمة من سلطة المياه و

 .على محافظات جنوب الأردننية ميدا
ن ـأثر وظائف إدارة المعرفة في مستوى جودة الخدمات المقدمة ملى إهدفت الدراسة للتعرف 

 وب الأردن.ـالأردنية من وجهة نظر العاملين في محافظات جن باءالكهر كةرـاه وشـلطة الميـس
وسلطة المياه في محافظات  الكهرباء شركةجميع العاملين في  نتكون مجتمع الدراسة م  

 وعاملةً  ( عاملًا532) ،من مجتمع الدراسة (%40تم اختيار عينة عشوائية طبقية بنسبة)و ،الجنوب
 .البياناتـل ستدلالي لتحليلإا ءحصالإالوصفي وا ءدام الإحصاتم استخو ،ةـردات العينـع مفـمثلوا جمي

 توصلت إليها الدراسة:ومن أهم النتائج التي 
 م ـئهآراءت ـنكا كما ،ن مرتفعاًكاالمعرفة  ن لمدى تطبيق وظائف إدارةإن تصورات العاملي

 .  أيضاً لمستوى الخدمات المقدمة من المؤسسات قيد البحث مرتفعاً
 إحصائياً عند مستوى دلالة) إن هناك أثراً دالًاα≤0,05ار  ـ( لوظائف إدارة المعرفة )ابتك

ي مستوى جودة ـة( فـتخدام المعرفـاس تنظيم المعرفة، توزيع المعرفة،، ب المعرفةكتسااالمعرفة، 
 والاستجابة(. ،والأمان، والتعاطف ،الاعتمادية ،الملموسةالخدمات )الجوانب 

 ًوجود فروق دالة إحصائيا ( عند مستوى دلالةα≤0,05) العاملين نحو مدى تطبيق اء رلآ
، عزى للمتغيرات الديموغرافية )الخبرةجودة الخدمات تُنحو مستوى ووظائف إدارة المعرفة 

 العلمي(.ل والمؤه ،والمستوى الوظيفي، النوع الاجتماعي، والعمر

 التي توصلت إليها الدراسة: توصياتومن أهم ال
 والبنية التحتية الإلكترونية،  ة،ـرامج التدريبيـوالب ،ةـضرورة تبني فلسفة إدارية تهتم بثقافة المعرف

 .    والتطوير الذاتيوأساليب إدارية من شأنها الاهتمام بالتعليم العالي 
 المعرفة وتحسين  كملما لها من دور في تعزيز ترا، تعيين ذوي الخبرات في الإدارات العليا

 مستوى الخدمات.
 

ها على الأداء الشاملة وأثر  إدار  المعرفة والجود تكامل ( بعنوان : 2006 ،دراسة )باسرد  - 4
 .منية(يلا)دراسة تطبيقية في شركات الصناعات الغذائية 

براز دوره في إإلى التعرف  هدفت الدراسة لى التكامل بين إدارتي المعرفة والجودة الشاملة وا 
 تحسين أداء المنظمات وتعزيزه.
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طبقت الدراسة على عشر شركات يمنية خاصة تعمل في مجال الصناعات الغذائية كعينة  
للدراسة، واتبع  الباحث أسلوب المنهج الوصفي التحليلي، وقد جمعت البيانات من الهيئة الإدارية العليا 

 (.2004- (2001باعتماد سلسلة زمنية للأداء مدتها أربع سنوات 
 ت إليها الدراسة:ومن أهم النتائج التي توصل

 دارةالمعرفة و  إدارة ينوجود تكامل وعلاقة ارتباط قوية ب  الجودة الشاملة. ا 
 دارةالمعرفة و  إدارة بين يوجد أثر معنوي للتكامل  الجودة الشاملة على أداء شركات عينة الدراسة. ا 
 المعرفة التي تتمثل  إدارةتقوم على ثلاثة مكونات وعناصر أساسية، هي: عمليات  إن إدارة المعرفة

لتقنية التي تشمل الوسائل ا خزنها وتوزيعها وتطبيقها، وتقانة إدارة المعرفةبعمليات توليد المعرفة و 
في المنظمة، وفريق المعرفة الذي يتكون من صناع  المتقدمة التي تسهل تطبيق إدارة المعرفة

دارةالمعرفة ومديريها و   معرفة الزبائن في المنظمة. ا 

 التي توصلت إليها الدراسة: توصياتال ومن أهم
  ،النظر إلى كل فرد في المنظمة على أنه رأس مال معرفي ومورد بشري ينبغي الاستفادة منه

 والمحافظة عليه، وتنمية قدراته الفكرية.
 المتوفرة في المنظمة،  ات إدارة المعرفةينفة إلى تحقيق أقصى استفادة من تقإعداد الخطط الهاد

 .وتحديد احتياجاتها من التقنيات الأخرى 
 معرفة الزبون في حث الزبائن  إدارة زبائن المنظمة، وتفعيل وظيفةإنشاء قاعدة معرفة مخصصة ل

  .الاتصال والتفاعل الإيجابي معها على
 ة، وفي حل ينبغي زيادة مشاركة العاملين، من خلال إشراكهم التدريجي في الاجتماعات الهام

 المشكلات الرئيسة التي تواجه المنظمة.
 

 :دراسات دولية  - 3.3.3
الشاملة كمدخل لتطوير المنظمات  إدار  الجود  :بعنوان  ( ,Lachachi,et,al (2010 دراسة – 1

دار المتعلمة من خلال تحسين عمليات التعلم التنظيمي و   .المعرفة ا 
Total Quality Management As Input For The Development Of Learning Organizations 
Through Improved Organizational Learning And Knowledge Management Processes 

الشاملة داخل المنظمات المتعلمة  الذي تلعبه إدارة الجودة هدفت الدراسة إلى توضيح الدور
نشاء المعارف الجديدة إتحسين عمليات في تحسين عمليات التعلم التنظيمي و  من خلال مساهمتها في

 في التحليلي الوصفي المنهج استخدام تم، و فراد المنظمة مما يمنحها ميزة تنافسية دائمةأوتشاركها بين 
 .الدراسة
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 الدراسة: إليهاومن أهم النتائج التي توصلت 
  خلال تحسين عمليات أن إدارة الجودة الشاملة لها الدور الكبير في تطوير المنظمات المتعلمة من

فكار عداد وتجسيد الأإ وذلك يتطلب تحسين التعلم الفردي والتنظيمي عن طريق  ،التعلم التنظيمي
 .خرى نقل المعارف الجديدة للأقسام الأ أيضاً الجديدة و 

 التي توصلت إليها الدراسة: توصياتومن أهم ال
  تدعيم عمليات اكتساب المعارف، إن دور إدارة الجودة الشاملة في إدارة المعرفة يتمثل في

حسين المستمر للمنتوجات وتشاركها بين أفراد المنظمة وذلك من أجل رفع مستوى الإبداع والت
 .والخدمات
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 التعقيب على الدراسات السابقة: - 4.3.3
لأهمية عربية والأجنبية إلى أهمية تطبيق إدارة الجودة الشاملة بالإضافة توصلت نتائج كافة الدراسات ال

 .تطبيق إدارة المعرفة في المؤسسات

الشاملة في العملية الصحية على  اسات والبحوث التي أجريت في مجال إدارة الجودةأكدت الدر  
 المعرفة له فائدة تعود على المؤسسة والمجتمع على حد سواء. إدارةالاستمرار في تطبيق 

 أوجه الّتفاق : •
خر في المتغير ها في المتغير المستقل والبعض الآبعض باحثةة الاتفقت الدراسات السابقة مع دراس 

 .في أدوات الدراسة )الاستبيان والمقابلة( أيضاً التابع وفي منهج الدراسة )المنهج الوصفي( و 
 :أوجه الّختلاف  •

على  حيث طبقت ،واختلفت جميع الدراسات السابقة مع الدراسة في الهدف وفي مجتمع الدراسة وعينته
 .على مؤسسات صحية ، لكنها لم تطبقربحية أو خدماتية مؤسسات

 (2010عدا دراسة لوجدناها جميعها ما الدراسات التي جمعت المتغيرين معاً  إلىلو نظرنا 
Lachachi,et,al, )عكس على  ،والجودة الشاملة متغير تابع ،فيها إدارة المعرفة متغير مستقل كانت

 .ةاليالدراسة الح
 القول بأن أوجه الّستفاد  من الدراسات السابقة.وبشكل عام يمكن 

 استفادت الباحثة  من الدراسات السابقة في مجموعة من الجوانب منها :
  لإحصائية، وطرق ب االيوالأدوات العلمية المستخدمة، والأس لى المنهجية العلمية،إالتعرف

 .معالجة المعلومات
  لأصلية في هذا المجالالاستدلال إلى المراجع ا. 
 بشكل واضح. توضيح مشكلة البحث 
 توضيح أهمية وأهداف البحث. 
 التي سيتم تناولها أثناء استكماله. تحديد متغيرات البحث 
 .تحديد الفجوة البحثية بشكل جلي 
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 الفجو  البحثية: - 4.3
 علاقةة لملئها تكمن في تناول اليإلى ما سبق، فإن الفجوة البحثية التي تسعى الدارسة الح استناداً 
المعرفة في مؤسسات خدماتية كما هو الحال في المؤسسات الصحية، حيث  إدارةالشاملة ب إدارة الجودة

الجودة  دارةلم تتطرق أي من الدارسات السابقة لهذا الموضوع إنما اقتصر بعضها على التطرق لإ
 2012 ،عمار ; 2011مصلح،  ; 2011 )جراد،الشاملة وواقعها في المؤسسات الصحية، كما دراسة 

 .المعرفة إدارة ( ولم تدرس علاقتها ب 2010 الشمري، ;
ظهارها ،تطرقها هو السابقة الدراسات غيرها من عن الدراسة هذه يميز ما أهم إن  الذي للأثر وا 
 غزة، قطاع في الفلسطينية الصحية في المؤسسات تطبيق إدارة المعرفة في الشاملة إدارة الجودة تلعبه
 التي الحديثة الإدارية الأساليب وأفضل وعطاءً  شمولاً  الإدارية أكثر المداخل من الشاملة الجودة لكون 
 تميزاً  أكثر بشكل العملاء واحتياجات متطلبات يحقق بما المقدمة، بمستوى الخدمات رتقاءللا تسعي
تقاناً   .وا 

قطاع غزة نها استهدفت القطاع الصحي في إلدراسة عن الدراسات السابقة حيث تتميز هذه ا
ك ندرة في الدراسات المطبقة على القطاع الصحي، لنه هناإحيث  هي اختلفت في قطاع التطبيق،ف

وكذلك ندرة الدراسات التي تربط بين متغيرات الدراسة، حيث قدمت الدراسة تصور من خلال النتائج 
طاع حية في قالشاملة في المؤسسات الص صيات حول مدى توفر متطلبات تطبيق إدارة الجودةوالتو 

 .غزة كما بينت دورها في تفعيل إدارة المعرفة
فإن المبحوثين   اليوبالت، (بقة الإشرافية )رئيس قسم فما فوق تميزت الدراسة باستهداف فئة الط

في المؤسسة،  عن إدارة الجودةدلاء بشكل مباشر وبوعي واضح ة الذين يستطيعون الإكانوا من الفئ
دارة المعرفةو  اتقهم تطبيق وتقييم إدارة الجودةعلى ع وخصوصاً أنهم من يقع ، وكذلك الحال في ا 

دارةالجودة و  دارةتوظيف المؤسسة لإ المعرفة، وهذا ما لم نجده في الدارسات السابقة التي بنيت على  ا 
 . المؤسسة أو المرضي رأي العاملين في

 إدارةوكذلك تميزت الدراسة عن الدراسات السابقة في المتغير حيث تم تقديم محاور جديدة في 
دارةالجودة و  المعرفة، فالدارسات السابقة التي تناولت أي من هذين المتغيرين لم تشتمل على جميع  ا 

عن المتغير وعدم  فإن محدودية طرق التعبير تالية، وبالاليالأبعاد الفرعية التي تناولتها الدارسة الح
على كل الأبعاد الفرعية  نموذج يحتوى  ةاليقياسه وفق المتغيرات لم يعد قائماً، فقد قدمت الدراسة الح

 .للمتغيرات
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تحدثت الدراسات 
السابقة عن إدارة 

الجودة الشاملة وعلاقتها 
 بعدة متغيرات متفرقة 

وتحدثت عن إدارة 
المعرفة وارتباطها بعدد 

 من المتغيرات 

والدراسات التي تناولت 
المتغيرين معا لم يكن 

المجتمع مؤسسات 
 صحية  

 (2.3شكل رقم )
 : الفجو  البحثية

 

 جرد بواسطة الباحثة بالّعتماد على الدراسات السابقة
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 لرابعالفصل ا - 4

 الطريقة والإجراءات :
 .مقدمة – 1.4

 .منهج الدراسة - 2.4

 .امجتمع الدراسة وعينته - 3.4

 .أداة الدراسة - 4.4

 .الصدق والثبات - 5.4

 .التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة - 6.4

 .إجراءات تطبيق أداة الدراسة - 7.4

 .ب الإحصائيةاليالأس - 8.4
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 :مقدمة - 1.4
جراءاته الدراسةتعتبر منهجية  نجاز الجانب التطبيقي من إاً يتم من خلالها محوراً رئيس اوا 

وعن طريقها يتم الحصول على البيانات المطلوبة لإجراء التحليل الإحصائي للتوصل إلى  ،الدراسة
تحقق الأهداف  اليالنتائج التي يتم تفسيرها في ضوء أدبيات الدراسة المتعلقة بموضوع الدراسة، وبالت

 التي تسعى إلى تحقيقها.
، اوأدواتهـ الدراسـةوكـذلك متغيـرات  ،وعينته اومجتمعه الدراسةذا الفصل وصفاً لمنهج ويتناول ه

هـــــا، والمعالجـــــات اتوتطبيق الدراســـــةلإعـــــداد أدوات  ةبهـــــا الباحثـــــ تكمـــــا يتضـــــمن الإجـــــراءات التـــــي قامـــــ
 .الدراسةالإحصائية التي تم الاعتماد عليها في تحليل 

 :الدراسةمنهج  - 2.1.4
المـنهج  ىعلـ ةالباحثـ تفقـد اعتمـد ،هاقسعى إلى تحقيتوالأهداف التي  الدراسةبناءً على طبيعة 

يعتمــد علــى دراســة الظــاهرة  حيــث ،دراســةلمعالجــة مشــكلة ال باليالأســباعتبــاره أنســب الوصــفي التحليلــي 
، ويعبــر عنهــا كمــاً ونوعــاً، فــالتعبير الكيفــي يصــف لنــا كمــا هــي فــي الواقــع، ويهــتم بوصــفها وصــفاً دقيقــاً 

الظـــاهرة ويوضـــح ســـماتها وخصائصـــها، أمـــا التعبيـــر الكمـــي فيعطـــي وصـــفاً رقميـــاً ويوضـــح مقـــدار هـــذه 
الظـــاهرة أو حجمهـــا، كمـــا لا يتوقـــف هـــذا المـــنهج عنـــد جمـــع المعلومـــات المتعلقـــة بالظـــاهرة مـــن أجــــل 

ســلوب ف الأحيـث يُعـرّ ، استقصـاء مظاهرهـا وعلاقتهـا المختلفـة، بــل يتعـداه إلـى التحليـل والــربط والتفسـير
طريقــة فــي البحــث تتنــاول تفســير الوضــع القــائم للظــاهرة أو المشــكلة مــن خــلال "الوصــفي التحليلــي بأنــه 

تحديـــد ظروفهـــا وأبعادهـــا وتوصـــيف العلاقـــات بينهـــا بهـــدف الانتهـــاء إلـــى وصـــف علمـــي وعملـــي دقيـــق 
 .(2014)صادق،  "متكامل للظاهرة أو المشكلة محل البحث

لتحليل البيانات واختبار الفرضيات،  SPSSكما سيتم استخدام برنامج التحليل الإحصائي  
 باعتباره احد البرامج الحديثة والشائعة المستخدمة في التحليل الإحصائي.

 ن للمعلومات:يوقد استخدم الباحث مصدرين أساسي
في معالجة الإطار النظري للدراسة إلى البيانات  ةالباحث ت: حيث اتجهالمصادر الثانوية

والدراسات السابقة والمقالات، والمجلات العلمية المحكمة والتي تتمثل في الكتب والمراجع  ،الثانوية
والتقارير التي تناولت موضوع الدارسة، والبحث والمطالعة في مواقع الانترنت المختلفة، والنسخ 

  حاته.الالكترونية الموجودة على صف
إلى جمع البيانات  ةالباحث ت: لمعالجة الجوانب التحليلية لموضوع الدراسة لجأالمصادر الأولية

ممت خصيصاً صُ   ،مع متطلبات البحث وذلك تمشياً  ،الاستبانة كأداة رئيسية للدراسة الأولية من خلال
ومن ثم ،  بقطاع غزة العسكريةالوظائف الإشرافية بجهاز الخدمات الطبية زعت على لهذا الغرض، ووُ 

 البحث. نا أمام حقائق الحالة محلّ إلى النتائج والمؤشرات التي تضعُ  ها وصولاً لتحلي
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 :وعينته الدراسةمجتمع  - 3.1.4
، وبــذلك فــإن مجتمــع ةدرســها الباحثــتمجتمــع الدراســة يعــرف بأنــه جميــع مفــردات الظــاهرة التــي 

الدراسة هو جميع الأفـراد التـي تكـون موضـوع مشـكلة الدراسـة، وبنـاءً علـى مشـكلة الدراسـة وأهـدافها فـإن 
هيكليـــة جهـــاز الخـــدمات الطبيـــة مجتمـــع الدراســـة تكـــون مـــن العـــاملين فـــي الوظـــائف الإشـــرافية حســـب 

جهـــاز  فـــي( موظفـــاً 156)ـويقـــدر عـــددهم بـــ ،(مـــدير عـــاموحتـــى  قســـمالتـــي تبـــدأ مـــن )رئـــيس العســـكرية 
 ،(145( أفـــراد العينـــة الاســـتطلاعية ليتبقـــى )11د )تبعاتـــم اســـ  بقطـــاع غـــزةالخـــدمات الطبيـــة العســـكرية 

بجهـاز الخـدمات الطبيـة  دارة وذلك حسب الهيكلية المتوفرة لدى قسـم شـئون الضـباط بوحـدة التنظـيم والإ
 الشامل. طريقة المسح ةالباحث تاستخدم الدراسةونظراً لصغر حجم مجتمع ، العسكرية
  )الّستبانة(: الدراسةأدا   - 4.1.4
  وهي: ادراسته يخدم بما أدوات الباحثة   ستخدمت سوف

 مساهمتها في تحقيق ى الجودة الشاملة ومستو  إدارة"تم إعداد استبانة حول  حيث الاستبانة: -.1
 ،واعتمادها من عدد من المحكمين ةدراسالبما يخدم "، بالخدمات الطبية العسكرية إدارة المعرفة

ة الملائمة للدراسة الميدانية للحصول على المعلومات والبيانات ث تعتبر الاستبانة الأداة الرئيسحي
 تم عملو  سابقة،دراسات حيث تم إعدادها بالاعتماد على  ،بحوثينالتي يجرى تعبئتها من قبل الم

ة الاستبانة إلى ثلاثة أقسام رئيس وقد قسمت ،إجراءات ضبط الأداة من حيث صدقها وثباتها
( أسئلة، وهي عبارة عن الخصائص الشخصية 6ويتكون من )  - القسم الأول : اليكالت

 ، المؤهل العلمي(.سنوات الخدمةالوظيفة،  العمر، ،والوظيفية لأفراد عينة الدارسة )الجنس

ــاني حيــث  الشــاملة إدارة الجــودة بمبــادئوهــو عبــارة عــن عــدد مــن العبــارات المتعلقــة   - القســم الث
 .(4.1.4)رقم ، كما هي مبينة في الجدول بادئ( م8( سؤالًا موزعة على )48تكون هذا القسم من )

 :  (4.1.4جدول رقم )

 : الشاملة إدار  الجود  بمبادئيوضح عدد أسئلة الّستبانة المتعلقة 

 عدد الأسئلة المجال الرقم
 6 الدعم والإسناد –العليا دارةالإ –القيادة -1
 6 رضا الزبون/ المريض -2
 6 الإستراتيجيالتخطيط  -3
 6 مشاركة العاملين -4
 6 العمليات والتحسين المستمر إدارة -5
 6 التدريب والتطوير -6
 6 اتخاذ القرارات على أساس الحقائق -7
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 6 المحافظة على الموردين -8
 48 مجموع أسئلة المحور الثاني

، حيــث تكــون هــذا إدارة المعرفــة بعمليــاتوهــو عبــارة عــن عــدد مــن العبــارات المتعلقــة  - القســم الثالــث
 : الي( مجالات، كما هي مبينة في الجدول الت4( سؤالًا موزعة على )24القسم من )

 (5.1.4)جدول رقم 

 :إدار  المعرفة ياتبعمليوضح عدد أسئلة الّستبانة المتعلقة 

 الأسئلةعدد  المجال الرقم
 6 اكتساب المعرفة -1
 6 تخزين المعرفة -2
 6 نقل ونشر المعرفة -3
 6 تطبيق المعرفة -4

 24 مجموع أسئلة المحور الثالث

 الصدق والثبات: - 5.1.4

يقصـد بصـدق وثبـات الاسـتبانة التحقـق مـن صـدق وثبـات أداة الدراسـة )الاسـتبانة(، وذلـك علـى 
 : اليالنحو الت

 صدق الّستبانة: - 1.5.1.4

يقصــد بالصــدق شــمول الاســتبانة لكــل العناصــر التــي يجــب أن تــدخل فــي التحليــل مــن ناحيــة، 
ووضـــوح فقراتهـــا ومفرداتهـــا مـــن ناحيـــة ثانيـــة، بحيـــث تكـــون مفهومـــة لكـــل مـــن يســـتخدمها، كمـــا يقصـــد 

ة إذا حـددت ، وتُعـد الدراسـة صـادقراً آخـبالصدق أن أداة القياس تقيس ما وضعت لقياسه ولا تقيس شـيئ
 :الية، أجرت الباحثة اختبارات الصدق التداةالأمدى صلاحية درجاتها، ومن أجل التحقق من صدق 

 المحكمين "الصدق الظاهري": من وجهة نظرصدق  -.1

حيث قامت الباحثة بعرض أداة الدراسـة فـي صـورتها الأوليـة علـى مجموعـة مـن المحكمـين بلـغ 
الأعمـــال والتربيـــة والجـــودة والإحصـــاء، والـــذين قـــاموا  إدارة( محكمـــاً، مختصـــين فـــي مجـــال 11عـــددهم )

 بدورهم بتقديم النصح والإرشاد وتعديل وحذف ما يلزم على فقرات الاستبانة.

وقــد طلبــت الباحثــة مــن المحكمــين إبــداء آرائهــم فــي مــدى ملائمــة العبــارات لقيــاس مــا وضــعت 
، ومـدى كفايـة يـهإللأجله، ومدى وضوح صياغة العبارات ومدى مناسبة كل عبارة للمحـور الـذي ينتمـي 

نـه العبارات لتغطية كل محور من محاور متغيرات الدراسـة الأساسـية، هـذا بالإضـافة إلـى اقتـراح مـا يرو 
مناسباً وضرورياً من تعديل صياغة العبارات أو حذفها، أو إضافة عبارات جديدة لأداة الدراسـة، وكـذلك 
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إبـداء آرائهـم فيمــا يتعلـق بالبيانــات الأوليـة )الخصـائص الشخصــية والوظيفيـة المطلوبــة مـن المبحــوثين(، 
، وبـذلك خـرج الاسـتبيان )ليكرت( العشري المستخدم في الاسـتبانة (Likert-Scale)إلى جانب مقياس 

في صورته النهائية. وتركزت توجيهات المحكمين على انتقـاد طـول الاسـتبانة حيـث كانـت تحتـوى علـى 
بعض العبارات المتكررة، كما أن بعض المحكمـين نصـحوا بضـرورة تقلـيص بعـض العبـارات مـن بعـض 

ضافة بعض العبارات إلى محاور أخرى   قاً لآرائهم .وقد تمت التعديلات وف ،المحاور، وا 

 ) Criterion Related Validityالصدق المرتبط بالمحك )الصدق التجريبي -.2

المحك هو معيار نحكم به على اختبار أو نقومه وقد يكون مجموعة من الدرجات أو التقديرات 
 أو المقاييس صمم الاختبار للتنبؤ بها أو الارتباط معها كمقياس لصدقها. 

 (One Sample (t)test)( للعينة الواحدة tالاستبانة تم استخدام اختبار )فقرات على  وللحكم
 %(.60لتحليل فقرات الاستبانة، وتم اعتماد معيار الوزن النسبي أكبر من )

 واستخدمت الباحثة مقياس عشري للاستبانة بحيث تكون النسب كالآتي: 
 (6.1.4جدول رقم )

 :الّستبانة المقياس المستخدم فىيوضح 

 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 العدد
 100% 90% 80% 70% 60% 50% 40% 30% 20% 10% الممثلة النسبة

جيد  جيد مقبول ضعيف ضعيف جداً  درجة القبول
 جداً 

ممتاز  ممتاز
 جداً 

 صدق المقياس: -.3

 صدق الّتساق الداخلي لفقرات الّستبانة: - أ

يقصــد بصــدق الاتســاق الــداخلي، مــدى اتســاق كــل فقــرة مــن فقــرات الاســتبانة مــع المحــور الــذي 
وهــذا النــوع مــن الصــدق يقــيس مــدى اتســاق كــل فقــرة مــن فقــرات الاســتبانة مــع  هــذه الفقــرة، يــهإلتنتمــي 

بفحــص صــدق المحتــوى للاســتبانة  ةالباحثــ تالمجموعــة الكليــة للبعــد الــذي تنتمــي لــه هــذه الفقــرة، وقامــ
للتأكد من مدى ارتباط فقرات الاستبانة، وذلك من خلال فحص ارتباط عبارات كل مجموعة على حدة، 
وتم ذلك من خلال فحص ارتبـاط كـل عبـارة فـي المجموعـة مـع المجمـوع الكلـى لـنفس المجموعـة، وذلـك 

 . (6.1.4)باستخدام معامل ارتباط بيرسون كما هو موضح في جدول رقم 

( مفــردة، 11ة البــالغ حجمهــا )تجريبيــعينــة الالالــداخلي لفقــرات الاســتبانة علــى حيــث تــم حســاب الاتســاق 
 : اليوذلك بحساب معاملات الارتباط بين كل فقرة والدرجة الكلية للمحور التابعة له على النحو الت
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 الصدق الداخلي لفقرات المحور الأول: المبدأ الأول )القياد (:.1- 
 :(7.1.4)جدول رقم 

 المبدأ الأول/ القياد  -الداخلي لفقرات المحور الأوليوضح الصدق 

 الدلّلة معامل الّرتباط المحاور -م
 0.001 0.876 تقدم القيادة الدعم والإسناد للعاملين. 1-
 0.001 0.893 تهتم القيادة بالتطوير والابتكار وتحسين نوع الخدمات المقدمة. 2-
 0.001 0.892 . اليتضع القيادة معايير للأداء المث -3

4- 
عاتق على  تؤكد القيادة على أن تحقيق معايير الجودة مسؤولية شخصية تقع

 كل عامل.
0.771 0.001 

5- 
خلق شعور قوى لدى العاملين بمسئولية الجهاز تجاه على  تعمل القيادة
 المجتمع.

0.908 0.001 

 0.001 0.722 تخصص القيادة موازنات كافية لتحقيق الجودة. -6
 0.361" تساوي 28ودرجة حرية " 0.05( الجدولية عند مستوى دلّلة r) قيمة

معـــاملات الارتبـــاط بـــين كـــل فقـــرة مـــن فقـــرات المبـــدأ الأول )القيـــادة(  (7.1.4)يبـــين جـــدول رقـــم
حيـث (،0.05والمعدل الكلي لفقراته، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عنـد مسـتوى دلالـة )

( الجدولية والتي r( المحسوبة أكبر من قيمة )r(، وقيمة )0.05من ) الية لكل فقرة أقلالقيمة الاحتمإن 
 (، وبذلك تعتبر فقرات المحور الأول صادقة لما وضعت لقياسه.0.361تساوي )

 المبدأ الثاني )رضا الزبون/ المريض(: -الصدق الداخلي لفقرات المحور الأول .2-
 :(8.1.4)جدول رقم 

 المبدأ الثاني/ رضا الزبون/ المريض -الداخلي لفقرات المحور الأوليوضح الصدق 

 الدلّلة معامل الّرتباط المحاور -م
 0.001 0.851 يولي الجهاز اهتماماً كبيراً لتحقيق رضا المريض. -1
 0.001 0.862 يتم إجراء دراسات على فترات متفاوتة لقياس مدى رضا المرضي. -2
 0.001 0.801 الجهاز لقاءات تواصلية مع المستفيدين. إدارةتنظم  -3
 0.001 0.866 سرعة تقديم الخدمات.على  يحرص الجهاز -4

5- 
على احتياجات  يتم تبني أهداف عملية تحسين جودة الخدمات بناءً 

 المرضي.
0.877 0.001 

 0.001 0.851 الجهاز لشكاوى المرضي بسرعة. إدارة تستجيب -6
 0.361" تساوي 28ودرجة حرية " 0.05( الجدولية عند مستوى دلّلة rقيمة )
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معـــاملات الارتبـــاط بـــين كـــل فقـــرة مـــن فقـــرات المبـــدأ الثـــاني )رضـــا الزبـــون/  (8.1.4)يبـــين جـــدول رقـــم
المـــريض( والمعـــدل الكلـــي لفقراتـــه، والـــذي يبـــين أن معـــاملات الارتبـــاط المبينـــة دالـــة عنـــد مســـتوى دلالـــة 

( r( المحسوبة أكبر من قيمة )r(، وقيمة )0.05من ) الاحتمالية لكل فقرة أقل القيمةحيث إن (،0.05)
 (، وبذلك تعتبر فقرات المحور الثاني صادقة لما وضعت لقياسه.0.361الجدولية والتي تساوي )

 (:الإستراتيجيالمبدأ الثالث )التخطيط  -الصدق الداخلي لفقرات المحور الأول - .3
 :(9.1.4)جدول رقم 

 الإستراتيجيالمبدأ الثالث/ التخطيط  -يوضح الصدق الداخلي لفقرات المحور الأول

 الدلالة معامل الارتباط المحاور -م
 0.001 0.858 يتوفر لدى الجهاز خطة واضحة تتضمن معايير الجودة. -1
 0.001 0.867 يلتزم الجهاز بتطبيق الخطة الموجودة لديه. -2
 0.001 0.884 .أساس الجودة تشمل كافة الجوانب على  يتم وضع خطط تطويرية -3
 0.001 0.865 يتم إجراء دراسات لمعرفة احتياجات المجتمع من الخدمات. -4

5- 
يتم تعديل خطط تنفيذ الخدمة، والنشاطات المطلوبة الأخرى عند حدوث 

 تغييرات.
0.845 0.001 

6- 
كل وحدة داخل الجهاز  تتسم أهداف وسياسات ومعايير الخدمات التي تقدمها

 بالوضوح.
0.879 0.001 

 0.361" تساوي 28ودرجة حرية " 0.05( الجدولية عند مستوى دلّلة rقيمة )

معـاملات الارتبـاط بـين كـل فقـرة مـن فقـرات المبـدأ الثالـث )التخطـيط  (9.1.4)يبين جدول رقم 
الارتبـاط المبينـة دالـة عنـد مسـتوى دلالـة ( والمعدل الكلـي لفقراتـه، والـذي يبـين أن معـاملات الإستراتيجي

( r( المحسوبة أكبر من قيمة )r(، وقيمة )0.05من ) الاحتمالية لكل فقرة أقل القيمةحيث إن (،0.05)
 (، وبذلك تعتبر فقرات المحور الثاني صادقة لما وضعت لقياسه.0.361الجدولية والتي تساوي )

 المبدأ الرابع )مشاركة العاملين(: -الصدق الداخلي لفقرات المحور الأول - .4
 :(10.1.4)جدول رقم 

 المبدأ الرابع/ مشاركة العاملين -يوضح الصدق الداخلي لفقرات المحور الأول

 الدلّلة معامل الّرتباط المحاور -م
 0.001 0.775 ة.مختلفة في صناعة القرارات الرئيسيسهم العاملين بمستوياتهم ال -1
 0.001 0.833 التعاون والعمل الجماعي.على  الجهازيتم التشجيع في  -2
 0.001 0.771 نشعر بأن مشاركة العاملين تسهم في تحسين جودة القرارات المتخذة. -3
 0.001 0.850 يتم تشكيل فرق العمل لحل المشكلات. -4
 0.001 0.897 .يتم تقدير الآراء البناءة للعاملين وتشجيعها باستمرار -5
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 0.001 0.790 العمل الجماعي في الجهاز إلى توليد أفكار متجددة.يؤدى  -6
 0.361" تساوي 28ودرجة حرية " 0.05( الجدولية عند مستوى دلّلة rقيمة )

معـاملات الارتبـاط بـين كـل فقـرة مـن فقـرات المبـدأ الرابـع )مشـاركة  (10.1.4)يبـين جـدول رقـم
معـــاملات الارتبـــاط المبينـــة دالـــة عنـــد مســـتوى دلالـــة  العـــاملين( والمعـــدل الكلـــي لفقراتـــه، والـــذي يبـــين أن

( r( المحسوبة أكبر من قيمة )r(، وقيمة )0.05من ) لكل فقرة أقلالاحتمالية  القيمةحيث إن (،0.05)
 (، وبذلك تعتبر فقرات المحور الثاني صادقة لما وضعت لقياسه.0.361الجدولية والتي تساوي )

 العمليات/ التحسين المستمر(: إدار المبدأ الخامس ) -الأولالصدق الداخلي لفقرات المحور 5-
 :(11.1.4)جدول رقم 

 العمليات/ التحسين المستمر إدار المبدأ الخامس/  -يوضح الصدق الداخلي لفقرات المحور الأول

 الدلّلة معامل الّرتباط المحاور -م
 0.001 0.894 يتم تقييم أداء الجهاز وفق معايير الجودة. -1
 0.001 0.907 يوجد وضوح في جميع عمليات الجهاز. -2
 0.001 0.925 يتم اتخاذ الإجراءات الأزمة لتحسين الأداء في الجهاز باستمرار. -3
 0.001 0.919 توثق خطط العمل لمواكبة التغير المستمر في بيئة العمل المحيطة. -4
 0.001 0.871 يساهم العاملون في الخطط وأنشطة التحسين المستمر. -5
 0.001 0.834 الجهاز بصحة وسلامة العاملين فيه. إدارةتهتم  -6

 0.361" تساوي 28ودرجة حرية " 0.05( الجدولية عند مستوى دلّلة rقيمة )

 إدارةمعــاملات الارتبــاط بــين كــل فقــرة مــن فقــرات المبــدأ الخــامس ) (11.1.4)يبــين جــدول رقــم 
العمليات/ التحسين المستمر( والمعدل الكلي لفقراته، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند 

( المحســوبة r(، وقيمــة )0.05مــن ) أقــل  لكــل فقــرة الاحتماليــة  القيمــةحيــث إن (،0.05مســتوى دلالــة )
حــور الثــاني صــادقة لمــا (، وبــذلك تعتبــر فقــرات الم0.361( الجدوليــة والتــي تســاوي )rأكبــر مــن قيمــة )
 وضعت لقياسه.

 المبدأ السادس )التدريب والتطوير(: -الصدق الداخلي لفقرات المحور الأول - .6
 :(12.1.4)جدول رقم 

 المبدأ السادس/ التدريب والتطوير -يوضح الصدق الداخلي لفقرات المحور الأول

 الدلّلة معامل الّرتباط المحاور -م
 0.001 0.857 الاحتياجات التدريبية للعاملين باستمرار.يتم تحديد  -1
 0.001 0.870 التدريب. إدارة يشارك العاملون في وضع أهداف برامج التدريب التى تعدها -2
 0.001 0.899 يتم عقد دورات تدريبية متخصصة بشكل مستمر للعاملين بالجهاز. -3
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 0.001 0.876 للعاملين.تنفذ برامج التدريب في أوقات مناسبة  -4
 0.001 0.856 يتم الاستعانة بخبراء من الخارج ليساهموا فى تطوير التدريب. -5
 0.001 0.926 يتم تقييم البرامج التدريبية للعاملين باستمرار. -6

 0.361" تساوي 28ودرجة حرية " 0.05( الجدولية عند مستوى دلّلة rقيمة )

معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات المبدأ السادس )التدريب  (12.1.4)يبين جدول رقم 
والتطــوير( والمعــدل الكلــي لفقراتــه، والــذي يبــين أن معــاملات الارتبــاط المبينــة دالــة عنــد مســتوى دلالــة 

( r( المحسوبة أكبر من قيمة )r(، وقيمة )0.05من ) لكل فقرة أقلالاحتمالية  القيمةحيث إن (،0.05)
 (، وبذلك تعتبر فقرات المحور الثاني صادقة لما وضعت لقياسه.0.361والتي تساوي )الجدولية 

 

 المبدأ السابع )اتخاذ القرارات على أساس الحقائق(: -الصدق الداخلي لفقرات المحور الأول.7- 
 :(13.1.4)جدول رقم 

 :المبدأ السابع/ اتخاذ القرارات على أساس الحقائق -يوضح الصدق الداخلي لفقرات المحور الأول

 الدلّلة معامل الّرتباط المحاور -م
 0.001 0.780 يتوفر نظام حديث لتبادل المعلومات وتدفقها بين مكونات الجهاز. -1
 0.001 0.854 يتم معالجة المشكلات الأكثر أهمية حسب أولوياتها. -2
 0.001 0.848 على تنظيم وتسجيل البيانات والمعلومات.تتوفر نماذج للعاملين تساعدهم  -3
 0.001 0.913 يتم اتخاذ القرار بناءً على البيانات الفعلية. -4
 0.001 0.879 يتم تزويد العاملين بالإحصاءات والمعلومات عند الحاجة. -5
 0.001 0.890 يجري التخطيط لتفادي المشكلات في العمل. -6

 0.361" تساوي 28ودرجة حرية " 0.05( الجدولية عند مستوى دلّلة rقيمة )

معــاملات الارتبــاط بــين كــل فقــرة مــن فقــرات المبــدأ الســابع )اتخــاذ  (13.1.4)يبــين جــدول رقــم 
القــرارات علــى أســاس الحقــائق( والمعــدل الكلــي لفقراتــه، والــذي يبــين أن معــاملات الارتبــاط المبينــة دالــة 

( المحسـوبة r(، وقيمة )0.05من ) لكل فقرة أقلالاحتمالية  القيمةحيث إن (،0.05عند مستوى دلالة )
(، وبـذلك تعتبـر فقـرات المحـور الثـاني صـادقة لمـا 0.0361( الجدوليـة والتـي تسـاوي )rأكبر من قيمة )
 وضعت لقياسه.

 المبدأ الثامن )المحافظة على الموردين(:-الصدق الداخلي لفقرات المحور الأول .8-
 )الموردين : كل الجهات التي يتعامل معها الجهاز في توفير احتياجاته سواء جهات حكومية أو غير حكومية (

 :(14.1.4)جدول رقم

 المبدأ الثامن/ المحافظة على الموردين -يوضح الصدق الداخلي لفقرات المحور الأول
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 الدلّلة معامل الّرتباط المحاور -م
 0.001 0.844 والتفوق بين المؤسسات في نفس مجال العمل.يتم الاهتمام بالتميز  -1

2- 
يــتم دراســة أراء المؤسســات فــي نفــس مجــال العمــل فــي البــرامج والــدورات 

 التدريبية وعند إجراء تغيير ما في طريقة العمل.
0.912 0.001 

 0.001 0.932 تتوفر قنوات ذات كفاءة عالية في الاتصال مع المؤسسات الأخرى. -3

4- 
تعقد الاجتماعات التطوعية مع المؤسسات في نفس مجال العمل بغـرض 

 تحسين الأداء.
0.925 0.001 

5- 
هنــــاك تعــــاون تــــام بــــين المؤسســــات )الحكوميــــة/في نفــــس مجــــال العمــــل/ 

 0.001 0.837 المجتمع المدني( مع الجهاز على كافة المستويات.

6- 
الجهــاز عنــدما تشــكل فــرق عمــل مــع الجهــات ذات العلاقــة داخــل وخــارج 

 تعتزم القيادة تحسين أو تطوير عمل معين.
0.924 0.001 

 0.361" تساوي 28ودرجة حرية " 0.05( الجدولية عند مستوى دلّلة rقيمة )

معــــاملات الارتبــــاط بــــين كــــل فقــــرة مــــن فقــــرات المحــــور الثــــامن  (14.1.4)يبــــين جــــدول رقــــم 
)المحافظـة علـى المـوردين( والمعـدل الكلـي لفقراتـه، والـذي يبـين أن معـاملات الارتبـاط المبينـة دالـة عنـد 

( المحســـوبة r(، وقيمـــة )0.05مــن ) لكـــل فقــرة أقـــلالاحتماليــة  القيمـــةحيــث إن (،0.05مســتوى دلالـــة )
(، وبــذلك تعتبــر فقــرات المحــور الثــاني صــادقة لمــا 0.361الجدوليــة والتــي تســاوي )( rأكبــر مــن قيمــة )
 وضعت لقياسه.

 الشاملة(: إدار  الجود  ساق البنائي للمحور الأول )مبادئصدق الّت
 :(15.1.4)جدول رقم 

 يوضح معامل الّرتباط بين معدل كل مبدأ من المحور الأول مع المعدل الكلي لفقرات الّستبانة

 الدلالة معامل الارتباط عدد الفقرات المحاور -م
 0.001 0.873 6 الدعم والإسناد. –الإدارة العليا –القيادة -1
 0.001 0.841 6 رضا الزبون/ المريض. -2
 0.001 0.914 6 التخطيط الإستراتيجي. -3
 0.001 0.920 6 مشاركة العاملين. -4
 0.001 0.942 6 العمليات والتحسين المستمر. إدارة -5
 0.001 0.849 6 التدريب والتطوير. -6
 0.001 0.913 6 .اتخاذ القرارات على أساس الحقائق -7
 0.001 0.913 6 .المحافظة على الموردين -8

 0.361" تساوي 28ودرجة حرية " 0.05( الجدولية عند مستوى دلّلة rقيمة )
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معاملات الارتباط بين كـل محـور مـن محـاور الدراسـة مـع المعـدل  (15.1.4)يبين جدول رقم 
حيث (،0.05الكلي لفقرات الاستبانة، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى دلالة )

( الجدولية والتي r( المحسوبة أكبر من قيمة )r(، وقيمة )0.05من ) لكل فقرة أقل القيمة الاحتماليةإن 
 (.0.361تساوي )

 المعرفة(: إدار صدق الّتساق الداخلي لفقرات المحور الثاني )عمليات 

 عملية )اكتساب المعرفة(: -صدق الّتساق الداخلي لفقرات المحور الثاني .1-
 :(16.1.4)جدول رقم 

 عملية/ اكتساب المعرفة -يوضح الصدق الداخلي لفقرات المحور الثاني

 الدلالة معامل الارتباط المحاور -م

يشجع الجهاز العاملين على البحث عن المعارف المرتبطة بأنشطته وسبل  -1
 تطويرها.

0.853 0.001 

 0.001 0.857 يشجع الجهاز على اكتساب المعرفة. -2
 0.001 0.861 يتم عقد ورش عمل ومؤتمرات وابتعاث للخارج. -3
 0.001 0.891 المعرفة واكتسابها. إدارةيخصص الجهاز ميزانية مناسبة لدعم  -4
 0.001 0.850 يشجع الجهاز على ابتكار المعرفة من خلال نظام الحوافز والمكافآت. -5
 0.001 0.920 يتم تحديث المعرفة المتوفرة لدى الجهاز باستمرار. -6

 0.361" تساوي 28ودرجة حرية " 0.05( الجدولية عند مستوى دلّلة rقيمة )

ـــين جـــدول رقـــم  ـــرة مـــن فقـــرات عمليـــة )اكتســـاب  (16.1.4)يب ـــاط بـــين كـــل فق معـــاملات الارتب
المعرفـــة( والمعـــدل الكلـــي لفقراتـــه، والـــذي يبـــين أن معـــاملات الارتبـــاط المبينـــة دالـــة عنـــد مســـتوى دلالـــة 

( r( المحسوبة أكبر من قيمة )r(، وقيمة )0.05من ) لكل فقرة أقل القيمة الاحتماليةحيث إن (،0.05)
 (، وبذلك تعتبر فقرات المحور الأول صادقة لما وضعت لقياسه.0.361الجدولية والتي تساوي )

 عملية )تخزين المعرفة(:  -الصدق الداخلي لفقرات المحور الثاني .2-
 :(17.1.4)جدول رقم 

 عملية/ تخزين المعرفة -يوضح الصدق الداخلي لفقرات المحور الثاني

 الدلالة الارتباطمعامل  المحاور -م
 0.001 0.867 تستخدم تكنولوجيا المعلومات في تخزين المعرفة. -1
 0.001 0.941 تتوفر القدرة على تنظيم المعرفة المكتسبة. -2

3- 
يوفر الجهاز وسائل تكنولوجية متطورة لتجميع وتوثيق التجارب والخبرات 

 المتوفرة للمساعدة في تخزين المعرفة.
0.916 0.001 
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 0.001 0.933 يتم تخزن المعرفة حسب معايير معرفية وآليات واضحة ومحددة. -4
 0.001 0.915 يتم الحصول على المعرفة من أماكنها المختلفة بسهولة. -5
 0.001 0.866 يحافظ الجهاز على العاملين ذوى الكفاءة. -6

 0.361" تساوي 28ودرجة حرية " 0.05( الجدولية عند مستوى دلّلة rقيمة )

معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات عملية )تخزين المعرفـة(  (17.1.4)يبين جدول رقم 
حيـث (،0.05والمعدل الكلي لفقراته، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عنـد مسـتوى دلالـة )

( الجدولية والتي rقيمة )( المحسوبة أكبر من r(، وقيمة )0.05من ) لكل فقرة أقل القيمة الاحتماليةإن 
 (، وبذلك تعتبر فقرات المحور الثاني صادقة لما وضعت لقياسه.0.361تساوي )
 عملية )توزيع المعرفة(: -الصدق الداخلي لفقرات المحور الثاني .3-

 :(18.1.4)جدول رقم

 عملية/ توزيع المعرفة -يوضح الصدق الداخلي لفقرات المحور الثاني

 الدلالة الارتباطمعامل  المحاور -م
 0.001 0.851 يتم تبادل المعرفة في جميع المستويات الإدارية. -1
 0.001 0.871 يتم تشجع العاملون على عرض أفكارهم الجديدة. -2

3- 
تتوفر شبكة معلومات داخلية تساعد العاملون في الوصول إلى قواعد 

 0.001 0.911 البيانات.

 0.001 0.906 بشكل يساعد على نشر المعرفة.نظام العمل في الجهاز مصمم  -4
 0.001 0.791 يتم توزيع الوثائق والنشرات الداخلية. -5
 0.001 0.928 يتم نقل المعرفة بطرق تكنولوجية آمنة داخل الجهاز. -6

 0.361" تساوي 28ودرجة حرية " 0.05( الجدولية عند مستوى دلّلة rقيمة )

معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقـرات عمليـة )توزيـع المعرفـة(  (18.1.4)يبين جدول رقم 
حيـث (،0.05والمعدل الكلي لفقراته، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عنـد مسـتوى دلالـة )

( الجدولية والتي r( المحسوبة أكبر من قيمة )r(، وقيمة )0.05من ) لكل فقرة أقل القيمة الاحتماليةإن 
 (، وبذلك تعتبر فقرات المحور الثاني صادقة لما وضعت لقياسه.0.361) تساوي 

 عملية )تطبيق المعرفة(: -الصدق الداخلي لفقرات المحور الثاني .4-
 :(19.1.4)جدول رقم 

 عملية/ تطبيق المعرفة -يوضح الصدق الداخلي لفقرات المحور الثاني

 الدلالة معامل الارتباط المحاور -م
 0.001 0.746 العاملون معارفهم وخبراتهم في أعمالهم اليومية.يطبق  -1
 0.001 0.849 يتوفر المناخ المناسب للاستفادة من المعرفة الجديدة. -2
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3- 
يعتمد الجهاز على آراء أفراد ذوي خبرة من داخل المؤسسة حول نتائج 

 أعماله وأنشطته.
0.876 0.001 

 0.001 0.843 جزء من البناء التنظيمي للجهاز. إدارة المعرفة تعتبر -4
 0.001 0.914 ينشر الجهاز ثقافة تدعم عملية التطبيق الفعال للمعرفة. -5
 0.001 0.846 تشرف فرق عمل متخصصة من داخل المؤسسة على تطبيق المعرفة. -6

 0.361" تساوي 28ودرجة حرية " 0.05( الجدولية عند مستوى دلّلة rقيمة )

معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات عملية )تطبيق المعرفة(  (19.1.4)يبين جدول رقم 
حيـث (،0.05والمعدل الكلي لفقراته، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عنـد مسـتوى دلالـة )

( الجدولية والتي r( المحسوبة أكبر من قيمة )r(، وقيمة )0.05من ) لكل فقرة أقل القيمة الاحتماليةإن 
 (، وبذلك تعتبر فقرات المحور الثاني صادقة لما وضعت لقياسه.0.361تساوي )

 صدق الّتساق البنائي للمحور الثاني
 :(20.1.4)جدول رقم 

 يوضح معامل الّرتباط بين معدل كل محور من محاور الدراسة مع المعدل الكلي لفقرات الّستبانة

 الدلالة الارتباطمعامل  عدد الفقرات المحاور -م
 0.001 0.893 6 اكتساب المعرفة -1
 0.001 0.947 6 تخزين المعرفة -2
 0.001 0.956 6 توزيع المعرفة -3
 0.001 0.924 6 تطبيق المعرفة -4

 0.361" تساوي 28ودرجة حرية " 0.05( الجدولية عند مستوى دلّلة rقيمة )

معاملات الارتباط بين كـل محـور مـن محـاور الدراسـة مـع المعـدل  (20.1.4)يبين جدول رقم 
حيث (،0.05الكلي لفقرات الاستبانة، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى دلالة )

( الجدولية والتي r( المحسوبة أكبر من قيمة )r(، وقيمة )0.05من ) لكل فقرة أقل القيمة الاحتماليةإن 
 (.0.361تساوي )

 :Reliabilityثبات فقرات الّستبانة  - 2.5.1.4

يقصد بثبات الاستبانة أن تعطي هذه الاستبانة نفس النتيجة لو تـم إعـادة توزيـع الاسـتبانة أكثـر 
، أو بعبــارة أخــرى يعنــي الاســتقرار فــي نتــائج نفــس العينــة علــى  مــن مــرة تحــت نفــس الظــروف والشــروط

عـدة مـرات خـلال فتـرات العينـة أفـراد فيما لو تـم إعـادة توزيعهـا علـى  كبيرالاستبانة وعدم تغييرها بشكل 
ات على العينة الاستطلاعية نفسها زمنية معينة، وللتحقق من ثبات استبانة الدراسة أجريت خطوات الثب

 بطريقتين هما: التجزئة النصفية ومعامل ألفا كرونباخ.
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ر

ر

 :Split-Half Coefficientطريقة التجزئة النصفية  .1-

ومعــدل الأســئلة الزوجيـــة  ،تــم إيجــاد معامــل ارتبـــاط بيرســون بــين معـــدل الأســئلة الفرديــة الرتبـــة
الرتبــة لكــل بعــد وقــد تــم تصــحيح معــاملات الارتبــاط باســتخدام معامــل ارتبــاط ســبيرمان بــراون للتصــحيح 

Brown Coefficientة: الي( حسب المعادلة الت (Spearman-

( يبـين أن هنـاك معامـل 20يث )ر( معامل الارتباط، وقد بين جدول رقـم )ح معامــل الثبــات    
 ة.أريحيستخدام الاستبانة بكل لا ةثبات كبير نسبياً لفقرات الاستبيان، مما يطمئن الباحث
 :(21.1.4)جدول رقم 

 :يوضح معامل الثبات )طريقة التجزئة النصفية(

 سبيرمان براون  المحاور
 0.750 .الجودة الشاملة إدارةمبادئ 
 0.984 .المعرفة إدارة
 0.969 . اليالإجم

 0.361" تساوي 28ودرجة حرية " 0.05( الجدولية عند مستوى دلّلة rقيمة )

 :Cronbach's Alphaطريقة ألفا كرونباخ  .2-

استخدمت الباحثة طريقة ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبانة كطريقة ثانية لقياس الثبات وقد بين جدول 
 ة. أريحيستخدام الاستبانة بكل لاأن معاملات الثبات مرتفعة مما يطمئن الباحثة  (22.1.4)رقم 

 يوضح معامل الثبات )طريقة ألفا كرونباخ( :(22.1.4)جدول رقم 

 كرونباخ ألفا الفقراتعدد  المحاور -م
 0.807 6 الدعم والإسناد. –الإدارة  العليا –القيادة  -1
 0.808 6 رضا الزبون/ المريض. -2
 0.810 6 التخطيط الإستراتيجي. -3
 0.804 6 مشاركة العاملين. -4
 0.814 6 العمليات والتحسين المستمر. إدارة -5
 0.813 6 التدريب والتطوير. -6
 0.810 6 القرارات على أساس الحقائق.اتخاذ  -7
 0.815 6 المحافظة على الموردين. -8
 0.8 48 : المجموع مبادئ الجودة الشاملة 
 0.811 6 اكتساب المعرفة. -1
 0.815 6 تخزين المعرفة. -2
 0.812 6 توزيع المعرفة. -3
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 0.807 6 تطبيق المعرفة. -4
 0.847 24 :مجموع المعرفة 

الصــدق والثبــات أن أداة الدراســة )الاســتبانة( صــادقة فــي  الباحثــة مــن نتــائج اختبــاروتســتخلص 
، مـا يؤهلهـا لتكـون أداة قيـاس مناسـبة وفاعلـة لهـذه ةاليكما أنها ثابتة بدرجة ع قياس ما وضعت لقياسه،

الباحثـــة الدراســـة ويمكـــن تطبيقهـــا بثقـــة، وبـــذلك تكـــون الاســـتبانة فـــي صـــورتها النهائيـــة وبعـــد ذلـــك قامـــت 
( 140اســـترجاع )( اســتبانة علــى عينــة الدراســة حيــث تــم 145د العينــة الاســتطلاعية وتوزيــع )تبعاً باســ

 ،الاستبانة بشكل غير صـحيح وغيـر مفهـومعلى  بسبب إجابة المبحوثد استبانة واحدة تبعاً اساستبانة و 
 ( استبانة صالحة للتحليل.139تبقى)، و للتحليل لحةصا وبذلك تكون غير

 التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة: -6.1.4 

(( (Sample K-S -1سمرنوف  –يركز هذا المبحث على نتائج استخدام اختبار)كولمجروف
لمعرفــة أن البيانــات تتبــع التوزيــع الطبيعــي مــن عدمــه، بالإضــافة إلــى ذلــك ســيتم تحليــل اســتجابات أفــراد 

ة، وستقوم الباحثة بعرض وتحليل الإجابات عن كل عينة الدراسة نحو متغيرات الدراسة المستقلة والتابع
متغيــر علــى حــدة، للوصــول إلــى اســتنتاجات تــرتبط بــه، ثــم ســيتم تفســير تلــك النتــائج، وذلــك بعــد عــرض 

 الجداول الإحصائية التي توضح نتائج الاختبارات.
  ((:(Sample K-S -1سمرنوف  –اختبار التوزيع الطبيعي )اختبار كولمجروف

(( لمعرفـة هـل تتبـع (Sample K-S -1سـمرنوف  –استخدمت الباحثـة اختبـار )كـولمجروف 
حيـــث يحـــدد   ،؟ وهـــو اختبـــار ضـــروري فـــي حالـــة اختبـــار الفرضـــيات البيانـــات التوزيـــع الطبيعـــي أم لا

 .)معملية، غير معملية(الاختبارات المستخدمة 
 :(23.1.4)جدول رقم 

 (Sample Kolmogorov-Smirnov-1يوضح اختبار التوزيع الطبيعي )

 ةاليالقيمة الاحتم Zقيمة  عدد الفقرات المحاور
 2.0 0.606 48 .مبادئ الجودة الشاملة

 2.4 0.801 24 .المعرفة إدارة

لكــل محــور أكبــر  القيمــة الاحتماليــةحيــث إن  نتــائج الاختبــار، (23.1.4)يوضــح الجــدول رقــم 
ــــى sig.>0.05 ) 0.05  مــــن ــــع الطبيعــــي ويجــــب اســــتخدام (، وهــــذا يــــدل عل أن البيانــــات تتبــــع التوزي

 لية.مالاختبارات المع
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 :الدراسةإجراءات تطبيق أدا   - 7.1.4
خراجها  بعد التأكد من صدق وثبات الاستبانة وصلاحيتها لقياس ما وضعت لأجله، وتعديلها وا 

 الية :بالإجراءات الت ةالباحث تفي صورتها النهائية قام
جهــاز الحصــول علــى الموافقــة لتطبيــق الاســتبانة علــى مجتمــع الدراســة مــن ذوي الاختصــاص فــي  -أ 

 بقطاع غزة. الخدمات الطبية العسكرية
%(، وتــم 97( اســتبانة أي بمــا يعــادل )140( اســتبانة، حيــث تــم اســترداد عــدد )145توزيــع عــدد ) -ب 

ـــذلك تب1د عـــدد )تبعااســـ ( اســـتبانة 139قـــى عـــدد )( اســـتبانات لأنهـــا غيـــر صـــالحة للاســـتخدام، وب
التـي تـم اسـتخدامها بالفعـل بة الاستبانات الصالحة للاسـتخدام، صالحة للاستخدام، وبذلك تكون نس

 %(.96في عملية التحليل )
 ب الإحصائية:اليالأس - 8.1.4

لتفريـغ  (SPSS)لإنجاز الإطار العملي للبحـث اسـتخدمت الباحثـة برنـامج التحليـل الإحصـائي 
 وتحليلها واختبار الفروض.لبيانات ا

 ب الإحصائية التي تم استخدامها في عملية التحليل ما يلي:اليالاختبارات والأسإن  
النسب المئوية، والتكرارات، والمتوسط الحسابي، والوزن النسبي، ويستخدم هذا الأمر بشكل أساسي  -1

 الدراسة.لأغراض معرفة تكرار فئات متغير ما، وتفيد الباحث في وصف عينة 
( (Cronbach's Alphaألفـا كرونبـاخ ( و Split-Half Coefficient)  التجزئة النصـفيةي اختبار  -2

 لمعرفة ثبات فقرات الاستبانة.
( لتحديـــد نـــوع البيانـــات، هـــل تتبـــع K-S –kolmogorov-Smirnov Testاســـتخدام اختبـــار ) -3

 التوزيع الطبيعي أو التوزيع غير الطبيعي؟
 ".6ن متوسط الفقرة والمتوسط الحيادى"لمعرفة الفرق بي (One sample T. Test)اختبار  -4
لهـــا والعلاقـــات بـــين  تبـــاط بـــين الأســـئلة والمجـــال الـــرئيسمعامـــل ارتبـــاط بيرســـون لقيـــاس درجـــة الار  -5

 متغيرات الدراسة.
  المتغير التابع. فىثر المتغير المستقل أ لاختبار الانحدار الخطي البسيط -6
لمعرفــة مــا إذا كــان هنــاك فــروق ذات دلالــة  (One Way ANOVA)تحليــل التبــاين الأحــادي  -7

 إحصائية بين ثلاث مجموعات أو أكثر.
( لمعرفــة مــا إذا كــان هنــاك فــروق ذات دلالــة Independent samples T. testاختبــار ) -8

 إحصائية بين مجموعتين من البيانات الترتيبية.
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 لفصل الخامسا5 -

 التحليل والنقاش
 

 الخصائص الشخصية والوظيفية لعينة الدراسة. 1.5-

 تحليل فقرات استبانة الدراسة ومناقشتها. - 2.5

 اختبار أسئلة وفرضيات الدراسة. - 3.5
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 :الخصائص الشخصية والوظيفية للعينة - 1.5

 :مقدمة - 1.1.5
بعـد أن تـم جمعهــا  الدراسـةث تحليـل الخصـائص الشخصـية والوظيفيـة لعينـة و تـم فـي هـذا المبحـ

مــن خــلال الاســتبانة المصــممة للبحــث، وذلــك لإجــراء الاختبــارات اللازمــة عليهــا وربطهــا مــع مجموعــة 
 .(دمة، المؤهل العلمي، طبيعة العملوات الخ)الجنس، الفئة العمرية، سن متغيرات أخرى 

 البيانات الشخصية لعينة الدراسة: -2.1.5
 :لعينة الدراسة البيانات الشخصية (:1.1.5جدول رقم )

 النسبة العدد البيان المتغير

 الجنس 1-
 86.3 120 ذكر
 13.7 19 أنثى

 100.0 139 المجموع

 الفئة العمرية -2

 9.4 13 سنة 30من  أقل 
 50.4 70 سنة 40 أقلإلى  30من 
 34.5 48 سنة 50من  أقلإلى  40من 
 5.8 8 سنة فأكثر 50

 100.0 139 المجموع

 المؤهل العلمي -3

 3.6 5 ثانوية عامة فما دون 
 7.9 11 دبلوم سنتين
 71.9 100 بكالوريوس

 16.5 23 دراسات عليا
 100.0 139 المجموع

 الخبرة 4-

 7.2 10 سنوات 5من  أقل 
 46.0 64 سنوات 10من  أقلإلى  5من 
 13.7 19 سنة 15من  إلى أقل 10من 
 33.1 46 سنة فأكثر 15

 100.0 139 المجموع

 طبيعة العمل -5

 35.3 49 كادر طبي
 33.8 47 كادر إداري 

داري   30.9 43 كادر طبي وا 
 100.0 139 المجموع
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 (SPSS)بالّعتماد على نتائج ةالجدول من إعداد الباحث
 يتضح من الجدول السابق الآتي:

  86.3كانت نسبتهمأن نسبة الذكور العاملين في الجهاز أعلى من نسبة الإناث حيث)%). 

إنـاث، إلـى  (%13.7) الباقي ذكور، بينما الدارسة عينة من (86.3%) نسبته ما أن الباحثة تعزو
 المصاعب والمشاق تحمل على نفسية جسدياً وقدرة جهداً  يتطلب عسكرية  وهذا طبيعة ذات أن الجهاز

 كونـه العاملـة المـرأة إلـى ونظرتـه المجتمـع ثقافـة إلـى ذلـك يرجـع المهنة، كالـدورات العسـكرية، وربمـا في
محدوديـة  يعكس مما كالتعليم، محددة مهن في فقط المرأة عمل يفضل وتقاليد عادات له مجتمع شرقي،

  .بها خاصة إدارية مناصب النساء تقلد في والنمو التطور فرص

  84.9سنة بلغت  50إلى  30أن نسبة من تراوحت أعمارهم ما بين)%). 

أن  ،( سنة50( إلى )30الدارسة أعمارهم  بين) عينة من (84.9%) نسبته أن ما الباحثة تعزو 
( سنة فما فوق، كما أن معظم 22الطلب على الوظائف من الخريجين يكون في الفئة العمرية )

( 40-25)أعمارهم ما بينالمتقدمين للعمل في الجهاز أثناء الفترة الأولى من الانقسام كانوا متطوعين و 
نة، ثم حظوا بفرصة توظيف، كما يمكن أن تكون هذه النتيجة انعكاساً لحقيقة أن المجتمع الفلسطيني س

 .هو مجتمع فتيّ وشاب

  وهي أعلى نسبة.(%71.9) أن نسبة الحاصلين على درجة البكالوريوس في الجهاز بلغت 

 حملة نسبة وتليها(  (71.9%الأولى المرتبة احتلت البكالوريوس حملة نسبة أن الباحثة تعزو
 درجة عليها يشترط للحصول التخصصية ( إلى أن معظم الوظائف%16.5الدراسات العليا )

 على يقوم بات بالخدمة الصحية العمل المتعلق أن إلى البكالوريوس كحد أدنى، وقد يُعزى ذلك
 .الوظائف في الاختيار والتعيين عند مهم كمعيار عليها العلمي، والاعتماد المؤهل أساس

 سـنوات تليهـا مـن لـه خبـرة  (10-5) ملين في الجهاز تتراوح مـا بـينأن النسبة الأكبر لخبرة العا
 سنة فأكثر.15

( %46بنسبة) الأولى المرتبة ( احتلت10-5من)سنوات خبرة من لديهم أن نسبة الباحثة تعزو
الباحثة نسبة من لديه  وتعزو (،(2007الفلسطيني الانقسام بعد غالبيتهم توظيف إلى أنه جرى 

( إلى أنهم من الموظفين أصحاب الرتب العليا الذين بقوا بعد %33سنة( )15خبرة أكثر من)
 الانقسام وهم من يحتل المناصب العليا بالجهاز .

 تقريبا تتساوى نسبة عينة الدراسة حسب طبيعة العمل مع فارق بسيط لصالح الكادر الطبي. 
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سب طبيعة العمل إلي أن مجتمع الدراسة هو مـن الوظـائف الإشـرافية الباحثة تقارب النسبة ح تعزو
بالجهاز وطبيعة المهام الموكلة له متقاربة ومتشابهة لحدٍ ما وتعزو الفارق البسيط لصالح الكادر الطبي 
إلـــي أن طبيعـــة الجهـــاز هـــو جهـــاز طبـــى فمـــن الطبيعـــي أن الارتقـــاء الـــوظيفي ســـيودى لوصـــول الكـــادر 

  دارية بالجهاز. الطبي للمناصب الإ

 الثاني جزءال 2.5 -
 ومناقشتها الّستبانة فقرات تحليل

 تحليل فقرات الّستبانة:

، لتحليل فقرات الّستبانة (One Sample (t) test)( للعينة الواحد  tتم استخدام اختبار )
المحسـوبة أكبـر  tيجابية بمعنى أن أفراد العينـة يوافقـون علـى محتواهـا إذا كانـت قيمـةتعتبر الفقرة إو

، والوزن النسبي (0.05)من  أقل القيمة الاحتماليةأو  (1.97)( الجدولية والتي تساوي tمن قيمة )
%(، وتعتبــر الفقــرة ســلبية بمعنــى أن أفــراد العينــة لا يوافقــون علــى محتواهــا إذا كانــت (60أكبــر مــن 

 أقـل القيمـة الاحتماليـةأو   (1.97)الجدوليـة والتـي تسـاوي  (t)المحسـوبة أصـغر مـن قيمـة  (t)قيمـة 
القيمـة %(، وتكون آراء العينة في الفقرة محايـدة إذا كـان (60من  ، والوزن النسبي أقل((0.05من 

 (.0.05لها أكبر من ) الاحتمالية
 العليا )الدعم والإسناد(: دار  القياد / الإ -المبدأ الأول -تحليل فقرات المحور الأول .1-

 (:2.2.5جدول )

 :الدعم والإسناد –العليا دار  القياد  والإ -المبدأ الأول –الأولالمحور 

 البيان م
وسط 
 حسابي

الوزن 
 النسبي

انحراف 
 tقيمة  معياري 

قيمة 
 ترتيب تماليةاح

 4 0.000 3.679- 2.53 52.14 5.21 تقدم القيادة الدعم والإسناد للعاملين. -1

2- 
تهتم القيادة بالتطوير والابتكار وتحسين نوع 

 الخدمات المقدمة.
5.61 56.07 2.64 -1.762 0.080 2 

 5 0.000 3.819- 2.57 51.71 5.17 تضع القيادة معايير للأداء المثالي . -3

4- 
تؤكد القيادة على أن تحقيق معايير الجودة 
 مسؤولية شخصية تقع على عاتق كل عامل.

6.31 63.14 2.48 1.497 0.137 1 

5- 
شعور قوى لدى تعمل القيادة على خلق 

 3 0.037 2.106- 2.65 55.29 5.53 العاملين بمسئولية الجهاز تجاه المجتمع.

6- 
تخصص القيادة موازنات كافية لتحقيق 

 2.27 38.93 3.89 الجودة.
-

10.959 0.000 6 



 

 132 

، والـذي يبـين آراء (2.2.5)للعينـة الواحـدة والنتـائج مبينـة فـي جـدول رقـم (t)تم استخدام اختبار 
 دارةالإ –)القيــادة -المبــدأ الأول –مبــادئ الجــودة الشــاملة -أفــراد عينــة الدراســة فــي فقــرات المحــور الأول

 العليا الدعم والإسناد(.

مسـؤولية شخصـية تقـع ( "تؤكد القيادة على أن تحقيق معايير الجودة 4وتبين النتائج أن الفقرة )
على عاتق كل عامل" جاءت في المرتبة الأولى فـي ترتيـب فقـرات هـذا المبـدأ، حيـث بلـغ الـوزن النسـبي 

(، 0.137تســاوي ) القيمــة الاحتماليــة%، و 60.0( أي أكبــر مــن 6%( وهــو أكبــر مــن العــدد )63.14)
  .الفقرة محتوى  في لم يكن لهم رأى واضح( مما يدل على أن المبحوثين 0.05وهي أكبر من )

وتعزو الباحثة حصول فقرة " تؤكد القيادة على أن تحقيق معايير الجودة مسؤولية شخصية تقع 
علـي المرتبـة الأولـي إلــي أن طبيعـة القيـادة فـي الجهـاز مـن الكـادر الطبـي وهــى  علـى عـاتق كـل عامـل"

ادر أن تحقيـق الجـودة هـو تؤكـد باسـتمرار علـي الكـ هـيتعلم أهمية تميز الخدمـة المقدمـة للمـواطن لـذلك 
  مسؤولية الجميع بحيث تقع على عاتق كل فرد بالجهاز باختلاف التخصصات والمناصب الوظيفية.

( وهـي "تخصـص القيـادة موازنـات كافيـة لتحقيـق الجـودة"، 6بينما كانت أضعف الفقرات الفقرة )
وهـي  0.000للفقرة بلغت  القيمة الاحتمالية%، و 60.0من  % وهي أقل38.9حيث بلغ الوزن النسبي 

 حسب آراء المبحوثين.  القيادة لا تخصص موازنات كافية، مما يدلل على أن 0.05من  أقل

وتعــزو الباحثــة حصــول فقــرة " تخصــص القيــادة موازنــات كافيــة لتحقيــق الجــودة" علــي المرتبــة 
فـي ظـل أزمـة  الأخيرة إلى أن الوضع المالي الصعب الذي تمر بـه الحكومـة وكـذلك الجهـاز وخصوصـاً 

الرواتب والحكومة مما أدى لتقليل النفقات على جميع الأمور والنواحي في الجهاز من ضمنها الميزانية 
 المخصصة للجودة في الجهاز وخصوصا في ظل عدم فعالية وحدة الجودة حديثة الإنشاء بالجهاز. 

مــن  وهــو أقــل 52.88بي النســبي لجميــع فقــرات المحــور بلــغ ان المتوســط الحســوبشــكل عــام فــإ
 بدأمتأثير أن ، مما يدلل على 0.05من  وهي أقل 0.000للمحور بلغت  القيمة الاحتمالية%، و 60.0
 حسب آراء المبحوثين.  منخفضكان القيادة 

وتعـــزو الباحثـــة انخفـــاض تـــأثير مبـــدأ القيـــادة إلـــى أن الوضـــع الصـــعب الـــذى يمـــر بـــه موظفـــون 
للقيــادة وعــدم التــزامهم بــالأوامر وعــدم تــأثرهم بعقوباتهــا، كمــا أن حكومــة غــزة أدى لعــدم اهتمــام العــاملين 

 عدم فعالية وحدة الجودة أدى لعدم تأثير القيادة على الموظفين بخصوص الجودة.

 

 

  0.000 25.955 21.37 52.88 5.29 جميع الفقرات
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 رضا الزبون/ المريض: -المبدأ الثاني -تحليل فقرات المحور الأول .2-
 :(3.2.5)جدول 

 :المبدأ الثاني/ رضا الزبون/ المريض  –المحور الأول

والــذي يبــين آراء  (3.2.5)( للعينــة الواحــدة والنتــائج مبينــة فــي جــدول رقــمtتــم اســتخدام اختبــار )
رضــا الزبــون/ -المبــدأ الثــاني  –مبــادئ الجــودة الشــاملة-أفــراد عينــة الدراســة فــي فقــرات المحــور الأول 

 المريض.

جـاءت فـي المرتبـة يولي الجهاز اهتمامـاً كبيـراً لتحقيـق رضـا المـريض" ( "1وتبين النتائج أن الفقرة )
( أي 6%( وهـو أكبـر مـن العـدد )62.00النسـبي )الأولى في ترتيب فقرات هذا المبدأ، حيث بلـغ الـوزن 

ممـا يـدل علـى أن ( 0.05(، وهـي أكبـر مـن )0.352تسـاوي ) القيمة الاحتماليـة، و (%(60.0أكبر من 
 المبحوثين لم يكن لهم رأى واضح في محتوى الفقرة. 

المرتبة الأولـي " علي يولي الجهاز اهتماماً كبيراً لتحقيق رضا المريضوتعزو الباحثة حصول فقرة "
إلي أن طبيعة عمل الجهاز هي طبيعة خدماتية وبالتالي أمر طبيعي أن يهتم العاملون برضـا المـريض 
وذلك ليحافظوا على سمعتهم الطبية بـين المؤسسـات الأخـرى وأيضـاً بـين الكـوادر الطبيـة المختلفـة علـى 

 مستوى الوطن.

 البيان م
الوسط 
 الحسابي

الوزن 
 النسبي

انحراف 
 معياري 

 tقيمة 
قيمة 
 اليةاحتم

 ترتيب

1- 
يولي الجهاز اهتماماً كبيراً لتحقيق رضا 

 1 0.352 0.93 2.53 62.00 6.20 المريض.

2- 
يتم إجراء دراسات على فترات متفاوتة لقياس 

 رضا المرضي.مدى 
4.21 42.07 2.50 -8.47 0.000 5 

3- 
الجهاز لقاءات تواصلية مع  إدارةتنظم 

 المستفيدين.
3.51 35.07 2.31 

-
12.77 

0.000 6 

 3 0.004 2.92- 2.60 53.57 5.36 يحرص الجهاز على سرعة تقديم الخدمات. -4

5- 
يتم تبني أهداف عملية تحسين جودة 

 4 0.000 3.66- 2.51 52.21 5.22 المرضي. الخدمات بناء على احتياجات

6- 
الجهاز لشكاوى المرضي  إدارة تستجيب
 بسرعة.

5.59 55.93 2.72 -1.77 0.078 2 

  0.000 24.24 21.55 50.14 5.01 جميع الفقرات



 

 134 

"، الجهـاز لقـاءات تواصـلية مـع المسـتفيدين إدارةتـنظم ( وهـي "3بينما كانت أضعف الفقرات الفقـرة )
 0.000للفقــرة بلغــت  القيمــة الاحتماليــة%، و 60.0مــن  أقــل% وهــي 35.07حيــث بلــغ الــوزن النســبي 

 ، مما يدلل على أن تأثير الفقرة كان سلبياً حسب آراء المبحوثين. 0.05من وهي أقل 

"، علــى المرتبـــة واصــلية مــع المســتفيدينتــنظم إدارة الجهـــاز لقــاءات توتعــزو الباحثــة حصــول فقــرة "
الأخيـــرة إلـــي أن ضـــعف إمكانيـــات وحـــدة العلاقـــات العامـــة والاعـــلام أدى لقلـــة عملهـــا، كمـــا أن طبيعـــة 

وأيضاً اللقـاءات التواصـلية تحتـاج لتكلفـة ماليـة الأمـر الـذى  الجهاز أدت لضعف التواصل مع المستفيد،
ــــى أن امتــــداد  الجهــــاز مــــن الشــــمال للجنــــوب أدى لصــــعوبة التواصــــل مــــع يمنــــع تنظيمهــــا بالإضــــافة إل

 المستفيدين وتنظيم لقاءات لهم.

مــن  وهــو أقــل 50.14بي النســبي لجميــع فقــرات المحــور بلــغ ان المتوســط الحســوبشــكل عــام فــإ
 رأي ، ممـــا يـــدلل علـــى أن 0.05مـــن  أقـــلوهـــي  0.000للمحـــور بلغـــت  القيمـــة الاحتماليـــة%، و 60.0

 سلبياً.كان  بالمحور المبحوثين

وتعــزو الباحثــة ســلبية تــأثير مبــدأ رضــا الزبــون إلــى أن مجتمــع الدراســة مــن أصــحاب الوظــائف 
الإشرافية الذين لا يختلطون غالباً بالزبون بطبيعة المهام الموكلة لهم مما يؤدى لانخفاض تأثير الزبـون 

 .  وبالتالي لا يؤثر علي جودة عملهم عليهم
 :الإستراتيجيالتخطيط  -المبدأ الثالث -لأولتحليل فقرات المحور ا .3-

 :(4.2.5)جدول 

 :الإستراتيجيالمبدأ الثالث/ التخطيط  –لأولالمحور ا

وسط  البيان م
 حسابي

وزن 
 نسبي

انحراف 
 معياري 

القيمة  tقيمة 
 اليةالاحتم

 ترتيب

1
- 

يتوفر لدى الجهاز خطة واضحة تتضمن 
 معايير الجودة.

5.56 55.64 2.56 -2.01 0.046 1 

2
- 

يلتزم الجهاز بتطبيق الخطة الموجودة 
 لديه.

5.29 52.86 2.55 -3.31 0.001 2 

3
- 

يتم وضع خطط تطويرية على أساس 
 4 0.000 5.09- 2.25 50.29 5.03 الجودة تشمل كافة الجوانب. 

4
- 

يتم إجراء دراسات لمعرفة احتياجات 
 المجتمع من الخدمات.

4.61 46.12 2.44 -6.72 0.000 6 

5
- 

يتم تعديل خطط تنفيذ الخدمة، 
والنشاطات المطلوبة الأخرى عند حدوث 

 تغييرات.
4.94 49.42 2.33 -5.34 0.000 5 
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والـذي يبـين آراء  (4.2.5)( للعينـة الواحـدة والنتـائج مبينـة فـي جـدول رقـم tتم استخدام اختبار )
التخطــــيط  -المبــــدأ الثالــــث –مبــــادئ الجــــودة الشــــاملة -أفــــراد عينــــة الدراســــة فــــي فقــــرات المحــــور الأول

 .الإستراتيجي

" جـاءت فـي واضـحة تتضـمن معـايير الجـودةيتـوفر لـدى الجهـاز خطـة ( "1وتبين النتائج أن الفقـرة )
مــن العــدد  %( وهــو أقــل55.64المرتبــة الأولــى فــي ترتيــب فقــرات هــذا المبــدأ، حيــث بلــغ الــوزن النســبي )

( ممـا يـدل علـى 0.05مـن ) (، وهي أقـل0.046تساوي ) القيمة الاحتمالية%، و 60.0من ( أي أقل 6)
 . سلبية هذه الفقرة "أي أنهذه الفقرة، آرائهم سلبية في أن المبحوثين كانت 

" علـى المرتبـة يتوفر لدى الجهاز خطة واضحة تتضمن معايير الجـودةوتعزو الباحثة حصول فقرة "
هـــي بـــذلك الأولــى إلـــى أن الجهـــاز يمتلــك خطـــة وضـــعت حديثـــة لتشــمل إنشـــاء وحـــدة الجــودة بالجهـــاز و 

خطــة واضــحة لجميــع فروعهــا تضــمن وجــود معــايير للجــودة، كمــا أن الجهــاز هــو جــزء مــن وزارة تمتلــك 
 وتعد من أقوى الوزارات بالحكومة.

يــتم إجــراء دراســات لمعرفــة احتياجــات المجتمــع مــن ( وهــي "4بينمــا كانــت أضــعف الفقــرات الفقــرة )
للفقــرة بلغــت  القيمــة الاحتماليــة%، و 60.0مــن  % وهــي أقــل46.12"، حيــث بلــغ الــوزن النســبي الخــدمات
 . المبحوثين بمحتوى الفقرة كان سلبياً  يدلل على أن رأيمما ، 0.05من  وهي أقل 0.000

" علـــى يــتم إجـــراء دراســات لمعرفـــة احتياجــات المجتمــع مـــن الخــدماتوتعــزو الباحثــة حصـــول فقــرة "
المرتبـــة الأخيـــرة إلـــى أن اجـــراء الدراســـات يحتـــاج لمركـــز تخصصـــي للبحـــوث وهـــذا الأمـــر غيـــر متـــوفر 

ميزانيـة كبيـرة ونفقـات ماليـة عاليـة الأمـر الـذي يصـعب اجـراء بالجهاز، كمـا أن اجـراء الدراسـات يتطلـب 
 الدراسات لتحديد احتياجات المجتمع من الخدمات.

مــن  وهــو أقــل 50.74النســبي لجميــع فقــرات المحــور بلــغ  الحســابين المتوســط وبشــكل عــام فــإ
ممـــا يـــدلل علـــى أن رأي  ، 0.05مـــن  وهـــي أقـــل 0.000للمحـــور بلغـــت  القيمـــة الاحتماليـــة%، و 60.0

 كان سلبياً. بالمحورالمبحوثين 

وتعـــزو الباحثـــة ســـلبية تـــأثير محـــور التخطـــيط الإســـتراتيجي إلـــى أن قســـم التخطـــيط والتطـــوير 
بالجهـــاز قســـم ضـــعيف الإمكانيـــات لا يتـــوفر لديـــه الإمكانيـــات اللازمـــة للتخطـــيط مـــن إمكانيـــات ماديـــة 
وبشرية الأمر الذى يتطلب وجـود متخصصـين وهـذا مـا لا يتـوفر بالجهـاز ممـا يـؤذى لضـعف التخطـيط 

6
- 

تتسم أهداف وسياسات ومعايير الخدمات 
التي تقدمها كل وحدة داخل الجهاز 

 بالوضوح.
5.15 51.51 2.41 -4.15 0.000 3 

  0.000 24.95 21.21 50.74 5.74 جميع الفقرات
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بعـد الانقسـام أدت لصـعوبة ز، كما أن طبيعة الظروف التي تمر بها الحكومة والجهاز جزء منها بالجها
 التنبؤ بالمستقبل الذى يعد متقلب سياسياً على الصعيد الوطني.

 مشاركة العاملين: -المبدأ الرابع -تحليل فقرات المحور الأول .4-
 :(5.2.5)جدول 

 :العاملينالمبدأ الرابع/ مشاركة  –المحور الأول

 

والـذي يبـين آراء  (5.2.5)( للعينـة الواحـدة والنتـائج مبينـة فـي جـدول رقـم tتم استخدام اختبار )
 .مشاركة العاملين -المبدأ الرابع –مبادئ الجودة الشاملة  -أفراد عينة الدراسة في فقرات المحور الأول

 ،"نشعر بأن مشاركة العـاملين تسـهم فـي تحسـين جـودة القـرارات المتخـذة( "3وتبين النتائج أن الفقرة )
 %( وهـو أقـل 58.26حيـث بلـغ الـوزن النسـبي )جاءت في المرتبة الأولـى فـي ترتيـب فقـرات هـذا المبـدأ، 

( مما 0.05من ) رأكب(، وهي 0.417تساوي ) القيمة الاحتمالية%، و 60.0من  ( أي أقل6من العدد )
 . الفقرة في محتوى واضح لم يكن لهم رأى يدل على أن المبحوثين 

" القـرارات المتخـذةنشـعر بـأن مشـاركة العـاملين تسـهم فـي تحسـين جـودة وتعزو الباحثة حصـول فقـرة "
على المرتبة الأولى إلى أن أساس النجاح فى أي عمل مؤسسي هـو مشـاركة العـاملين فـى القـرار لأنهـم 
هــم مــن ســينفذ القــرارات فــإن كــان القــرار نــابع مــن قناعــاتهم فســيتم تنفيــذه وســيتم التطــوير أمــا إذا واجــه 

 البيان م
وسط 
 حسابي

وزن 
 نسبي

انحراف 
 tقيمة  معياري 

القيمة 
 ترتيب اليةالاحتم

1
- 

يسهم العاملين بمستوياتهم المختلفة 
 في صناعة القرارات الرئيسة.

4.08 40.79 2.54 -8.92 0.000 6 

2
- 

يتم التشجيع في الجهاز على التعاون 
 والعمل الجماعي.

4.76 47.61 2.58 -5.65 0.000 4 

3
- 

نشعر بأن مشاركة العاملين تسهم في 
 تحسين جودة القرارات المتخذة.

5.83 58.26 2.51 -0.81 0.417 1 

4
- 

يتم تشكيل فرق العمل لحل 
 المشكلات.

4.88 48.77 2.58 -5.12 0.000 3 

5
- 

يتم تقدير الآراء البناءة للعاملين 
 وتشجيعها باستمرار.

4.66 46.59 2.71 -5.80 0.000 5 

6
- 

يؤدى العمل الجماعي في الجهاز 
 إلى توليد أفكار متجددة.

5.80 58.04 2.77 -0.83 0.407 2 

  0.000 23.73 21.72 49.70 4.97 جميع الفقرات
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ذا مـا يقتنـع بـه العـاملين فـى الجهـاز معارضة ورفض من قبل العاملين فإنه سيؤذى لرفض القـرارات، وهـ
 مشاركة العاملين فى صنع القرارات.من  ضرورة 

يســـهم العـــاملين بمســـتوياتهم المختلفـــة فـــي صـــناعة ( وهـــي "1بينمـــا كانـــت أضـــعف الفقـــرات الفقـــرة )
للفقــرة  القيمــة الاحتماليــة%، و 60.0مــن  أقــلوهــي  40.79"، حيــث بلــغ الــوزن النســبي القــرارات الرئيســية

 .مما يدلل على أن رأي  المبحوثين بمحتوى الفقرة كان سلبياً ، 0.05من  أقلوهي  0.000بلغت 

" علـى يسهم العاملين بمستوياتهم المختلفة في صناعة القرارات الرئيسـية" وتعزو الباحثة حصول فقرة
حيـث مـن  المرتبة الأخيرة إلى أن طبيعة الجهاز العسكرية أدت لقلة مشاركة العاملين فى صنع القرارات

المعــروف أنــه فــي العســكرية لا يوجــد مناقشــة بــالقرارات بــل يجــب تنفيــذ القــرار وبعــد ذلــك يــتم الاعتــراض 
 والمناقشة، كما أن ترامى أطراف الجهاز أدت لصعوبة تجميع العاملين ليشاركوا في صناعة القرار. 

مــن  وهــو أقــل 49.70النســبي لجميــع فقــرات المحــور بلــغ  الحســابيوبشــكل عــام فــإن المتوســط 
 رأى، ممـــا يـــدلل علـــى أن 0.05مـــن  وهـــي أقـــل 0.000للمحـــور بلغـــت  القيمـــة الاحتماليـــة%، و 60.0

 المحور كان سلبياً.المبحوثين ب

وتعــزو الباحثــة ســلبية تــأثير محــور مشــاركة العــاملين إلــى أن الإدارة لا تشــارك العــاملين باتخــاذ 
ا وهــى ذاتهــا لا تشــارك بوضــعه وبالتــالي لا فائــدة مــن القــرار وذلــك لأنهــا تتلقــي القــرار مــن القيــادة العليــ

مشــاركتهم بــالقرار لأنــه بالنهايــة يــأتي القــرار ومعــه العقوبــة العســكرية ومــن لا ينفــذ يعاقــب ودائمــا يوضــع 
 أسفل القرارات والتعليمات "تحت طائلة المسؤولية".

 العمليات/ التحسين المستمر: إدار  -المبدأ الخامس -تحليل فقرات المحور الأول .5-
 :(6.2.5)جدول 

 :العمليات/ التحسين المستمر  إدار المبدأ الخامس/  –المحور الأول

 البيان م
وسط 
 حسابي

الوزن 
 النسبي

انحراف 
 معياري 

 tقيمة 
قيمة 
 اليةاحتم

 ترتيب

1
- 

يتم تقييم أداء الجهاز وفق معايير 
 الجودة.

4.93 49.35 2.54 -4.93 0.000 4 

2
- 

يوجد وضوح في جميع عمليات 
 6 0.000 5.86- 2.53 47.39 4.74 الجهاز.

3
- 

يتم اتخاذ الإجراءات اللازمة لتحسين 
 الأداء في الجهاز باستمرار.

5.22 52.17 2.41 -3.82 0.000 1 

4
- 

توثق خطط العمل لمواكبة التغير 
 المستمر في بيئة العمل المحيطة.

4.97 49.71 2.36 -5.11 0.000 3 
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والــذي يبــين آراء  (6.2.5)فــي جــدول رقــم( للعينــة الواحــدة والنتــائج مبينــة tتــم اســتخدام اختبــار )
العمليـات/  إدارة-المبدأ الخـامس  –مبادئ الجودة الشاملة  -أفراد عينة الدراسة في فقرات المحور الأول

 التحسين المستمر.

ـــتم اتخـــاذ الإجـــراءات الأزمـــة لتحســـين الأداء فـــي الجهـــاز باســـتمرار( "3وتبـــين النتـــائج أن الفقـــرة ) " ي
%( وهـو أقـل 52.17الأولى في ترتيب فقـرات هـذا المبـدأ، حيـث بلـغ الـوزن النسـبي )جاءت في المرتبة 

( ممـا 0.05مـن ) (، وهـي أقـل0.000تسـاوي ) القيمة الاحتمالية%، و 60.0من  ( أي أقل6من العدد )
 .سلبية هذه الفقرةأن  هذه الفقرة، أي هم سلبية فيآرائيدل على أن المبحوثين كانت 

" علـى يتم اتخاذ الإجراءات الأزمة لتحسـين الأداء فـي الجهـاز باسـتمرارفقرة "وتعزو الباحثة حصول 
المرتبة الأولى إلى أن الجهاز يحاول قدر الإمكان اتخاذ اللازمة للتحسين من خـلال التواصـل مـع وزارة 
الصــحة والجهــات المانحــة، كمــا أنــه يحــاول التحســين مــن خــلال ابتعــاث الكــادر الطبــي لــوزارة الصــحة 

ب فــى مستشــفياتها عنــد الســعي لفــتح أقســام جديــدة وهــذا مــا غــدا واضــحاً عنــدما قــرر الجهــاز فــتح ليتــدر 
 قسمي الحضانة والأطفال فى مستشفيات الجهاز.

"، حيـث بلـغ يوجد وضوح في جميع عمليات الجهـاز( وهي "2بينما كانت أضعف الفقرات الفقرة ) 
مــن وهــي أقــل  0.000للفقــرة بلغــت  تماليــةالقيمــة الاح%، و 60.0مــن  وهــي أقــل47.39الــوزن النســبي 

 . مما يدلل على أن رأي  المبحوثين بمحتوى الفقرة كان سلبياً ، 0.05

" على المرتبـة الأخيـرة إلـى أن يوجد وضوح في جميع عمليات الجهازوتعزو الباحثة حصول فقرة "
علــى الخطــط والهياكــل طبيعــة الجهــاز العســكرية أدت للتكــتم علــى المعلومــات والعمليــات وأيضــاً التكــتم 

التنظيميـة وغالبيــة المســتندات، وذلــك مــن بــاب الحـرص الأمنــي، كمــا أن افتقــار الأقســام الإداريــة للكــادر 
 المؤهل صاحب الخبرة أدى لعدم وضوح الإجراءات داخل الجهاز.

مــن  وهــو أقــل 49.40النســبي لجميــع فقــرات المحــور بلــغ  الحســابين المتوســط وبشــكل عــام فــإ
ممـــا يـــدلل علـــى أن رأي  ، 0.05مـــن  وهـــي أقـــل 0.000للمحـــور بلغـــت  القيمـــة الاحتماليـــة%، و 60.0

 المبحوثين بمحتوى المحور كان سلبياً.

5
- 

يساهم العاملون في الخطط وأنشطة 
 التحسين المستمر.

4.85 48.48 2.53 -5.35 0.000 5 

6
- 

الجهاز بصحة وسلامة  إدارةتهتم 
 2 0.000 3.67- 2.86 51.08 5.11 العاملين فيه.

  0.000 22.41 22.83 49.40 4.94 جميع الفقرات
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ثير محور التحسين المستمر على المبحوثين وبشكل رئيس لافتقار قسـم وتعزو الباحثة سلبية تأ
فتقارهمـا للإمكانيـات الماديـة المطلوبـة التحسين المستمر وقسم التنمية البشـرية للكـوادر المؤهلـة، وأيضـاً ا

للعمــل، كمــا أن التحســين يحتــاج لموازنــات وتغيــرات إداريــة وهيكليــة وهــذا مــن الصــعوبة بمكــان فــى ظــل 
 عدم الاستقرار الوظيفي الذى يعيشه موظفو حكومة غزة.

 التدريب والتطوير: -المبدأ السادس -تحليل فقرات المحور الأول .6-
 :(7.2.5)جدول 

 :المبدأ السادس/ التدريب والتطوير  –المحور الأول

     

والذي يبين آراء أفراد عينة  (7.2.5)( للعينة الواحدة والنتائج مبينة في جدول رقم tتم استخدام اختبار )
  .التدريب والتطوير -المبدأ السادس –مبادئ الجودة الشاملة  - الدراسة في فقرات المحور الأول

المرتبـة " جـاءت فـي يتم تحديد الاحتياجات التدريبية للعاملين باسـتمرار( "1وتبين النتائج أن الفقرة )
 ( أي 6مـن العـدد ) %( وهـو أقـل47.46الأولى في ترتيـب فقـرات هـذا المبـدأ، حيـث بلـغ الـوزن النسـبي )

( ممـــا يـــدل علـــى أن 0.05مـــن ) أقـــل(، وهـــي 0.000تســـاوي ) القيمـــة الاحتماليـــة%، و 60.0مـــن  أقـــل 
 .سلبية هذه الفقرةأن هم سلبية في  هذه الفقرة، "أي آرائالمبحوثين كانت 

وسط  البيان م
 حسابي

وزن 
 نسبي

انحراف 
 معياري 

قيمة  tقيمة 
 اليةاحتم

 ترتيب

1
- 

يتم تحديد الاحتياجات التدريبية للعاملين 
 باستمرار.

4.75 47.46 2.53 -5.83 0.000 1 

2
- 

يشارك العاملون في وضع أهداف برامج 
 التدريب. إدارةالتدريب التي تعدها 

4.16 41.59 2.51 -8.60 0.000 6 

3
- 

يتم عقد دورات تدريبية متخصص بشكل 
 3 0.000 6.92- 2.62 44.57 4.46 مستمر للعاملين بالجهاز.

4
- 

تنفذ برامج التدريب في أوقات مناسبة 
 للعاملين.

4.53 45.32 2.63 -6.58 0.000 2 

5
- 

يتم الاستعانة بخبراء من الخارج ليساهموا 
 في تطوير التدريب.

4.21 42.10 2.71 -7.76 0.000 4 

6
- 

يتم تقييم البرامج التدريبية للعاملين 
 باستمرار.

4.19 41.88 2.54 -8.37 0.000 5 

  0.000 19.28 22.98 43.56 4.36 جميع الفقرات
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" علـــى المرتبـــة يـــتم تحديـــد الاحتياجـــات التدريبيـــة للعـــاملين باســـتمرار" باحثـــة حصـــول فقـــرةوتعـــزو ال
الأولـــى إلـــى أن الجهــــاز بـــالفترة الأخيــــرة أخـــذ بالتمــــدد وفـــتح أقســـام جديــــدة الأمـــر الــــذى يتطلـــب تحديــــد 
الاحتياجـــات التدريبيـــة للعـــاملين الـــذين ســـيتولون مهمـــة العمـــل بهـــذه الأقســـام ممـــا يتطلـــب عمـــل مســـح 

 لاحتياجاتهم التدريبية بشكل دائم ومستمر.

يشارك العاملون في وضع أهداف برامج التدريب التـي ( وهي "2بينما كانت أضعف الفقرات الفقرة )
للفقـرة  القيمة الاحتمالية%، و 60.0من  وهي أقل ((41.59"، حيث بلغ الوزن النسبي التدريب إدارةتعدها 
 المبحوثين بمحتوى الفقرة كان سلبياً. يدلل على أن رأيمما ، 0.05من  وهي أقل 0.000بلغت 

يشــارك العـــاملون فــي وضـــع أهــداف بــرامج التـــدريب التــي تعـــدها إدارة وتعــزو الباحثــة حصـــول فقــرة "
" علــــى المرتبــــة الأخيــــرة إلــــى أن الإدارة العســــكرية فــــى الجهــــاز لا تشــــارك العــــاملين فــــى وضــــع التــــدريب

لين وهـم لا يعلمـون مـا الفائـدة المرجـوة مـن لتدريبيـة يـذهب إليهـا العـامالأهداف التدريبية فبعض البرامج ا
وغالبيــة مــن يــذهبون للــدورات يــذهبون طمعــاً فــى  ،ومــاذا سيســتفيدون منهــا علــى صــعيد عملهــم ،ورائهــا

 الإعفاء من يوم دوام بدل يوم ذهابهم للدورة.

مــن  وهــو أقــل 43.56النســبي لجميــع فقــرات المحــور بلــغ  الحســابين المتوســط إوبشــكل عــام فــ
ممـــا يـــدلل علـــى أن رأي  ، 0.05مـــن أقـــل  وهـــي 0.000للمحـــور بلغـــت  القيمـــة الاحتماليـــة%، و 60.0

 المبحوثين بمحتوى المحور كان سلبياً.

سلبية تأثير محور التدريب والتطوير وحصوله على أدنى مرتبة فى مبـادئ إدارة وتعزو الباحثة 
والتخطــيط والتطــوير( المســؤولان عــن التــدريب  -المســتمر الجــودة الشــاملة إلــى ضــعف قســمي )التــدريب

بالجهــاز، كمــا أن ضــعف الإمكانيــات المتاحــة لهمــا للعمــل أدت لقلــة البــرامج المطبقــة بالجهــاز، كمــا أن 
أدى لســوء إدارتهمــا ممــا انعكــس ســلباً علــى  نعــدم وجــود كــادر مؤهــل وذو خبــرة للإشــراف علــى القســمي

 التدريب والتطوير بالجهاز.   

 أساس الحقائق:على  اتخاذ القرارات -المبدأ السابع -تحليل فقرات المحور الأول .7-
 :(8.2.5)جدول 

 :المبدأ السابع/ اتخاذ القرارات على أساس الحقائق  –المحور الأول

 البيان م
وسط 
 حسابي

الوزن 
 النسبي

انحراف 
 معياري 

 tقيمة 
قيمة 

 احتمالية
 ترتيب

1
- 

المعلومات يتوفر نظام حديث لتبادل 
 2.37 40.50 4.05 وتدفقها بين مكونات الجهاز.

-
9.69 0.000 6 

2
- 

يتم معالجة المشكلات الأكثر أهمية 
 حسب أولوياتها.

5.06 50.64 2.41 
-

4.60 
0.000 2 
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والـذي يبـين آراء  (8.2.5)( للعينـة الواحـدة والنتـائج مبينـة فـي جـدول رقـم tتم استخدام اختبار )
 اتخــاذ القــرارات-المبــدأ الســابع  –أفــراد عينــة الدراســة فــي فقــرات المحــور الأول مبــادئ الجــودة الشــاملة 

 أساس الحقائق.على 

تنظـــــيم وتســـــجيل البيانـــــات علـــــى  تتـــــوفر نمـــــاذج للعـــــاملين تســـــاعدهم( "3وتبــــين النتـــــائج أن الفقـــــرة )
" جـــــاءت فـــــي المرتبـــــة الأولـــــى فـــــي ترتيـــــب فقـــــرات هـــــذا المبـــــدأ، حيـــــث بلـــــغ الـــــوزن النســـــبي والمعلومـــــات

(، وهـي 0.000تسـاوي ) القيمـة الاحتماليـة%، و 60.0من  ( أي أقل6من العدد ) أقل%( وهو 52.16)
 .سلبية هذه الفقرةأن هذه الفقرة، أي  سلبية فيالمبحوثين كانت آراء ( مما يدل على أن 0.05من ) أقل

ــــة حصــــول فقــــرة " تتــــوفر نمــــاذج للعــــاملين تســــاعدهم علــــى تنظــــيم وتســــجيل البيانــــات وتعــــزو الباحث
" علــى المرتبــة الأولــى إلــى أن طبيعــة العمــل الطبــي يتطلــب تــوفر نمــاذج لكــل شــيء فهنــاك والمعلومــات

نماذج خاصة للأمور الطبية ونماذج أخرى خاصـة للأمـور الإداريـة، وأيضـاً طبيعـة العلاقـة بـين الكـادر 
 . الطبي والإدارة التى يربطها النظام العسكري تحتم وجود نماذج خاصة للتواصل مع الإدارة العليا

يتـــوفر نظـــام حـــديث لتبـــادل المعلومـــات وتـــدفقها بـــين ( وهـــي "1بينمـــا كانـــت أضـــعف الفقـــرات الفقـــرة ) 
للفقـرة بلغـت  القيمة الاحتمالية%، و 60.0من  وهي أقل 40.50"، حيث بلغ الوزن النسبي مكونات الجهاز

 المبحوثين بمحتوى الفقرة كان سلبياً. مما يدلل على أن رأي، 0.05من  وهي أقل 0.000

" علــى يتــوفر نظــام حــديث لتبــادل المعلومــات وتــدفقها بــين مكونــات الجهــاز" وتعــزو الباحثــة حصــول فقــرة
المرتبــة الأخيــرة إلــى أن قســم المعرفـــة لــم يــتم إنشــاؤه بعــد، وبالتـــالي فالمعلومــات بالجهــاز غيــر مجمعـــة 

ز العســكرية تحــتم عــدم إخــراج المعلومــات وعــدم اتاحتهــا وحكــر علــى قســم بذاتــه، وأيضــاً طبيعــة الجهــا
 وأحيانا من المدير العام. للعاملين إلا للضرورة وعلى قد الحاجة فقط وبموافقة من المسؤول للقسم

3
- 

تتوفر نماذج للعاملين تساعدهم على 
 تنظيم وتسجيل البيانات والمعلومات.

5.22 52.16 2.55 
-

3.62 
0.000 1 

4
- 

يتم اتخاذ القرار بناءً على البيانات 
 2.41 50.22 5.02 الفعلية.

-
4.79 0.000 4 

5
- 

يتم تزويد العاملين بالإحصاءات 
 والمعلومات عند الحاجة.

4.99 49.86 2.49 
-

4.80 
0.000 5 

6
- 

يجري التخطيط لتفادي المشكلات في 
 العمل.

5.06 50.58 2.41 
-

4.62 
0.000 3 

 21.24 48.70 4.87 جميع الفقرات
23.7

9 
0.000  
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مــن  وهــو أقــل 48.70النســبي لجميــع فقــرات المحــور بلــغ  الحســابين المتوســط وبشــكل عــام فــإ
ممـــا يـــدلل علـــى أن رأي  ، 0.05مـــن  وهـــي أقـــل 0.000للمحـــور بلغـــت  القيمـــة الاحتماليـــة، و  60.0%

 المبحوثين بمحتوى المحور كان سلبياً.

اتخــاذ القــرارات علــى أســاس الحقــائق إلــى أن طبيعــة الجهــاز وتعــزو الباحثــة ســلبية تــأثير مبــدأ 
القــرارات العســكرية تفــرض علــى العــاملين التنفيــذ للقــرار وبعــدها يــتم التنفيــذ وهــذا الأمــر يتنــافى مــع اتخــاذ 

علــى أســاس الحقــائق، فمــا يبــدو للقيــادة شــيء ربمــا يبــدو للعــاملين أمــر آخــر، فبعــد المســافة بــين أطــراف 
الجهـــاز وبـــين القيـــادة قـــد تـــؤذى لوصـــول معلومـــات مغلوطـــة للقيـــادة يترتـــب عليهـــا قـــرارات دون الرجـــوع 

 للعاملين مما يولد عدم وضوح بالقرارات وصعوبة تقبلها لدى العاملين.
 المحافظة على الموردين: -المبدأ الثامن -حليل فقرات المحور الأولت .8-

 :(9.2.5)جدول 

 :المبدأ الثامن/ المحافظة على الموردين  –المحور الأول

 البيان م
وسط 
 حسابي

وزن 
 نسبي

انحراف 
 معياري 

 tقيمة 
قيمة 

 احتمالية
 ترتيب

1
- 

  بين والتفوق  بالتميز يتم الاهتمام
 المؤسسات في نفس مجال العمل.

5.08 50.79 2.39 -4.55 0.000 2 

2
- 

أراء المؤسسات في نفس مجال  يتم دراسة
 التدريبية وعند والدورات العمل في البرامج

 العمل. في طريقة ما إجراء تغيير
4.71 47.05 2.40 -6.35 0.000 6 

3
- 

 في عالية كفاءة ذات قنوات تتوفر
 .الأخرى مع المؤسسات  الاتصال

4.94 49.42 2.50 -4.96 0.000 4 

4
- 

مع  التطوعية الاجتماعات تعقد
 المؤسسات في نفس مجال العمل 

 الأداء. بغرض تحسين
4.75 47.48 2.38 -6.20 0.000 5 

5
- 

بين المؤسسات  تام تعاون  هناك
)الحكومية /في نفس مجال العمل / 

كافة  على المجتمع المدني( مع الجهاز
 المستويات .

5.11 51.14 2.28 -4.60 0.000 1 

6
- 

 مع الجهات ذات العلاقة عمل فرق  تشكل
 القيادة تعتزم داخل وخارج الجهاز عندما

 معين. تطوير عمل أو تحسين
4.97 49.71 2.33 -5.21 0.000 3 

  0.000 23.54 21.57 48.92 4.89 جميع الفقرات
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والـذي يبـين آراء  (9.2.5)( للعينـة الواحـدة والنتـائج مبينـة فـي جـدول رقـم tتم استخدام اختبار )
المحافظــة علــى -المبــدأ الثــامن  –مبــادئ الجــودة الشــاملة -أفــراد عينــة الدراســة فــي فقــرات المحــور الأول

 .(26.2.4)الموردين جدول

نفـس مجـال العمــل / بـين المؤسســات )الحكوميـة /فـي  تـام تعـاون  هنـاك( "5وتبـين النتـائج أن الفقـرة )
" جـاءت فـي المرتبـة الأولـى فـي ترتيـب فقـرات هـذا كافـة المسـتويات علـى المجتمـع المـدني( مـع الجهـاز

القيمــة %، و 60.0مــن أقــل  ( أي6مــن العــدد ) %( وهــو أقــل51.14المبــدأ، حيــث بلــغ الــوزن النســبي )
هــم ســلبية آرائ( ممــا يــدل علــى أن المبحــوثين كانــت 0.05مــن ) (، وهــي أقــل0.000تســاوي ) الاحتماليــة

 . سلبية  هذه الفقرةأن هذه الفقرة، "أي  في

بين المؤسسات )الحكومية /في نفس مجال العمل  تام تعاون  وتعزو الباحثة حصول فقرة "هناك
كافة المستويات" علـى المرتبـة الأولـى إلـى أن قيـادة الجهـاز تسـعى  على / المجتمع المدني( مع الجهاز

جاهـدة مـن أجـل النهــوض بالجهـاز وبالخدمـة المقدمــة وهـى تحـاول عقـد اتفاقيــات شـراكة مـع المؤسســات 
الأخرى بالحكومة من أجل الوصول لأفضل جودة، كما أن الخدمة الطبية التى يقدمها الجهاز للمواطن 

هـــات الأخـــرى مـــن أجـــل صـــحة المـــواطن، كمـــا أن الجهـــاز يحتـــاج للتعـــاون مـــع الجتتطلـــب التعـــاون مـــع 
 الجهات الأخرى من أجل توفير احتياجاته من المستلزمات الطبية وغيرها.

أراء المؤسسـات فـي نفـس مجـال العمـل  يـتم دراسـة( وهي "2بينما كانت أضعف الفقرات الفقرة )
 47.05"، حيث بلغ الوزن النسـبي العمل في طريقة ما إجراء تغيير التدريبية وعند والدورات في البرامج
ممـا يـدلل علـى ، 0.05مـن  أقـلوهـي  0.000للفقـرة بلغـت  القيمـة الاحتماليـة%، و 60.0مـن  وهي أقل
 . المبحوثين بمحتوى الفقرة كان سلبياً  أن رأي

 أراء المؤسســات فــي نفــس مجــال العمــل فــي البــرامج "يــتم دراســةوتعــزو الباحثــة حصــول فقــرة 
العمـل" علـى المرتبـة الأخيـرة إلـى اسـتقلالية الجهـاز  فـي طريقـة مـا إجـراء تغييـر التدريبيـة وعنـد والدورات

عن المؤسسات الصحية الأخـرى بالقطـاع أدت لعـدم وجـود دورات تدريبيـة مشـتركة الأمـر الـذى أضـعف 
 من التواصل من الناحية العلمية مع المؤسسات الأخرى.

مــن  وهــو أقـل 48.92النسـبي لجميــع فقـرات المحــور بلـغ   الحســابين المتوسـط وبشـكل عـام فــإ
 ممـــا يـــدلل علـــى أن رأي، 0.05مـــن  وهـــي أقـــل 0.000للمحـــور بلغـــت  القيمـــة الاحتماليـــة%، و 60.0

 المبحوثين بمحتوى المحور كان سلبياً.

وتعزو الباحثة سلبية تأثير محور المحافظة على الموردين إلى استقلالية الجهاز بذاته وطبيعته 
العسكرية جعلت الجهات المانحة ومؤسسات المجتمع المدني لا تتعاون مـع الجهـاز وتعاملـه لـيس علـي 
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هـات أنه مؤسسة صحية بل تعامله على أنه مؤسسة عسكرية وبالتالي يضـعف علاقـات الجهـاز مـع الج
 الأخرى الغير حكومية.

 (:10.2.5جدول )

 للمتغير المستقل محاور الدراسةمتوسطات 

 المحاور م
الوسط الحسابي 

 النسبي
الانحراف 
 المعياري 

 الترتيب

 1 21.37 52.88 الدعم والإسناد –الإدارة العليا  –القيادة  -1
 3 21.55 50.14 رضا الزبون/ المريض -2
 2 21.21 50.74 التخطيط الإستراتيجي -3
 4 21.72 49.70 مشاركة العاملين -4
 5 22.83 49.40 إدارة العمليات والتحسين المستمر -5
 8 22.98 43.56 التدريب والتطوير -6
 7 21.24 48.70 اتخاذ القرارات على أساس الحقائق -7

 6 21.57 48.92 المحافظة على الموردين 8-
  19.52 49.26 المجموع مبادئ الجودة الشاملة 

يتضـح مــن الجـدول الســابق فيمـا يتعلــق بمبـادئ إدارة الجــودة الشـاملة أن نســبة الوسـط الحســابي 
الـدعم  –الإدارة العليـا–وحـاز علـى الترتيـب الأول : مبـدأ القيـادة %،  49.26النسبي بلغت في الجهاز 

ـــدأ  ـــدأالتخطـــيط الإســـتراتيجي، وأن آخـــر -والإســـناد، يليـــه فـــي الترتيـــب مب ـــادئ ترتيبـــاً مب التـــدريب  -المب
اتخــاذ القــرارات علــى  -والتطــوير حيــث جــاء فــي المرتبــة الثامنــة، وجــاء قبلــه فــي الترتيــب المبــدأ الســابع

 أساس الحقائق

فمـا  %60وتعد هذه النسبة نسبة منخفضـة حيـث إن الباحثـة اعتمـدت مقيـاس الوسـط الحسـابي 
واضــح فــي الجهــاز فيمــا يتعلــق بتطبيــق إدارة الجــودة أكثــر لتعــد النســبة مقبولــة، وهــذا يــدل علــى قصــور 

الشــاملة،  وتعــزو الباحثــة النســبة المنخفضــة بــأن وحــدة الجــودة بالجهــاز وحــدة جديــدة الإنشــاء ومــا زال 
عملهــا محــدود بالجهــاز ومــا زالــت بحاجــة لكــادر مؤهــل ذو خبــرة وكفــاءة، كمــا أنهــا بحاجــة للإمكانيــات 

 لواقع.مادية لتستطيع العمل على أرض اال

بالنظر إلي المحور الأول "إدارة الجودة الشاملة" نجد أن جميع مبادئ المحور كانت بين 
الضعيف كمبدأ "القيادة، رضا الزبون/ المريض، التخطيط الإستراتيجي" وضعيف جداً كباقي المبادئ 

ارات على أساس "مشاركة العاملين، إدارة العمليات والتحسين المستمر، التدريب والتطوير، اتخاذ القر 
يدل على قصور واضح في تطبيق إدارة الجودة الشاملة وهذا الحقائق، المحافظة على الموردين" 

 ;   2011 ،جراددراسة ) وتتفق عزى ذلك لحداثة مفهوم إدارة الجودة الشاملة على الجهاز ويُ بالجهاز 
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وتعزو الباحثة هذا مع دراسة الباحثة بوجود قصور في تطبيق إدارة الجودة الشاملة  (2012 ،عمار
ا الجودة الشاملة من المداخل الحديثة في الإدارة والكل يسعى لدراسة واقعها وتأثيرهإدارة الاتفاق إلى أن 

في ايجاد مبادئها مطبقة  سيكون هناك قصور اه قبل البدء بتطبيقهعلى مؤسسته، وبطبيعة الحال فإن
"وزارة الصحة وهى في دراسة جراد كما أن مجتمع الدراسة كان مؤسسة صحية  داخل المؤسسة،

لمجتمع الدراسة الحالية  ةقريب اتمجتمع وفي دراسة عمار كان مستشفى جزائري وهىالفلسطينية" 
 (Saiti, 2012 ; وتتفق أيضاً دراسة ،وينطبق عليه ما ينطبق على مجتمع الدراسة الحالية

Teli,et,al, 2012) .بصعوبة تطبيق إدارة الجودة الشاملة 
مع دراسة ( (2014المعمر و  (2014فرهودة )و ( 2014وتختلف دراسة الجعبري وآخرون )

الباحثة حيث كان مستوى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة جيد داخل المؤسسة التى طبقت عليها 
الاتصالات شركة مجتمع الجعبري وآخرون إلي مجتمع الدراسة حيث كان وتعزو ذلك الباحثة الدراسة 

 جامعة( الثلاث الفلسطينية ومجتمع فرهودة وكالة الغوث الدولية ومجتمع المعمر الجامعات الفلسطينية
تسعى دائما لأن  ( وبطبيعة الحال مثل هذه المؤسساتالاقصى جامعة الإسلامية، الجامعة الأزهر،

ة وبالتالي ستسعى جاهدة لتطبيق مبادئ إدارة الجودة ا ذات جودة عالية بطبيعتها الحساستكون خدماته
وتؤكد ، للجودة يعنى تطبيق للجودة وجود دائرةأن  Bomber, 2012)دراسة )وتؤكد ، داخلها الشاملة
 .إمكانية تطبيق مبادئ الجودة الشاملة بجامعة تكريت  2013)وجاسم، محمود(دراسة 

( لقسمين حيث استنتجت أن تطبيق الجودة الشاملة يختلف من 2012وانقسمت دراسة قادة )
تطبق المؤسسات التعليمية الجزائرية إدارة الجودة  كان من نتائجها منظور طبقات مجتمع الدراسة حيث

المؤسسات التعليمية الجزائرية إدارة الجودة الشاملة من منظور لا تطبق  الشاملة من منظور المدراء،
 الأساتذة والتلاميذ.

 المعرفة(: إدار تحليل فقرات المحور الثاني) 
 عملية )اكتساب المعرفة(: -تحليل فقرات المحور الثاني .1-

 :(11.2.5)جدول

 :عملية/ اكتساب المعرفة –المحور الثاني

 البيان م
وسط 
 حسابي

وزن 
 نسبي

انحراف 
 معياري 

 tقيمة 
قيمة 

 احتمالية
 ترتيب

1- 
يشجع الجهاز العاملين على البحث عن 

 المعارف المرتبطة بأنشطته وسبل تطويرها.
4.42 44.17 2.60 -7.18 0.000 2 

 1 0.000 4.99- 2.62 48.92 4.89 يشجع الجهاز على اكتساب المعرفة. -2
 3 0.000 8.48- 2.58 41.44 4.14 للخارج.يتم عقد ورش عمل ومؤتمرات وابتعاث  -3



 

 146 

 ج

والذي يبـين آراء  (11.2.5)( للعينة الواحدة والنتائج مبينة في جدول رقم tتم استخدام اختبار )
 عملية اكتساب المعرفة. –المعرفة إدارة-أفراد عينة الدراسة في فقرات المحور الثاني 

" جـاءت فـي المرتبـة الأولـى فـي يشجع الجهـاز علـى اكتسـاب المعرفـة( "2وتبين النتائج أن الفقرة )
مــن  ( أي أقــل6مــن العــدد )أقــل  %( وهــو48.92ترتيــب فقــرات هــذا المبــدأ، حيــث بلــغ الــوزن النســبي )

( ممــا يــدل علــى أن المبحــوثين 0.05مــن ) (، وهــي أقــل0.000تســاوي ) القيمــة الاحتماليــة%، و 60.0
 .سلبية هذه الفقرةأن أي هم سلبية في هذه الفقرة، آرائكانت 

" علــى المرتبــة الأولــى إلــى أن يشــجع الجهــاز علــى اكتســاب المعرفــةوتعــزو الباحثــة حصــول فقــرة "
المعــارف يقــدمها الجهــاز "خدمــة طبيــة" يتطلــب الحــرص والتشــجيع علــى اكتســاب طبيعــة الخدمــة التــى 

 الجديدة التى تساعد على التطوير والتحسين للخدمة المقدمة للمواطن.

مـن خـلال نظـام  المعرفـةيشجع الجهـاز علـى ابتكـار ( وهي "5بينما كانت أضعف الفقرات الفقرة ) 
للفقـرة  القيمـة الاحتماليـة%، و 60.0مـن أقـل  وهـي 33.00"، حيـث بلـغ الـوزن النسـبي الحوافز والمكافئـات

 المبحوثين بمحتوى الفقرة كان سلبياً.مما يدلل على أن رأي ، 0.05من  أقلوهي  0.000بلغت 

" من خلال نظام الحوافز والمكافئات المعرفةيشجع الجهاز على ابتكار "وتعزو الباحثة حصول فقرة 
 على المرتبة الأخيرة إلى أن ضعف الميزانية بالجهاز وعدم وجود مصدر دعم خـارجي للجهـاز لطبيعتـه
العســـكرية أدت لضـــعف الحـــوافز المقدمـــة للعـــاملين، والتـــي تحـــثهم مـــن خلالهـــا وتشـــجعهم علـــى ابتكـــار 

 المعرفة وتقديم كل جديد.

مــن  أقــل وهــو 40.08لجميــع فقــرات المحــور بلــغ   النســبي الحســابين المتوســط وبشــكل عــام فــإ
يـــدلل علـــى أن رأي  ممـــا ، 0.05مـــن  وهـــي أقـــل 0.000للمحـــور بلغـــت  القيمـــة الاحتماليـــة%، و 60.0

 .المبحوثين بمحتوى المحور كان سلبياً 

وتعــزو الباحثــة ســلبية تــأثير محــور اكتســاب المعرفــة وحصــوله علــى أدنــى مســتوى بــين عمليــات 
المعرفـــة إلـــى أن إدارة المعرفـــة غيـــر مطبقـــة بالجهـــاز ولا يوجـــد قســـم خـــاص مســـتقل بذاتـــه للمعرفـــة أدى 

4- 
يخصص الجهاز ميزانية مناسبة لدعم إدارة 

 المعرفة واكتسابها.
3.55 35.54 2.51 

-
11.50 

0.000 5 

5- 
يشجع الجهاز على ابتكار المعرفة من خلال 

 2.54 33.00 3.30 نظام الحوافز والمكافئات.
-

12.59 0.000 6 

6- 
المتوفرة لدى الجهاز يتم تحديث المعرفة 

 باستمرار.
3.89 38.92 2.51 -9.89 0.000 4 

  0.000 17.96 22.46 40.08 4.08 جميع الفقرات
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التنميـــة البشـــرية الموكـــل إليـــه أمـــر المعرفـــة هـــو قســـم ضـــعيف لصـــعوبة اكتســـاب المعرفـــة، كمـــا أن قســـم 
 الإمكانيات ولا يستطيع العمل على تطوير وتحسين اكتساب المعرفة بالجهاز.

 عملية )تخزين المعرفة(: -تحليل فقرات المحور الثاني .2-
 :(12.2.5)جدول 

 :عملية/ تخزين المعرفة –المحور الثاني

 

والذي يبـين آراء  (12.2.5)( للعينة الواحدة والنتائج مبينة في جدول رقم tتم استخدام اختبار )
 عملية تخزين المعرفة. –المعرفة  إدارة -أفراد عينة الدراسة في فقرات المحور الثاني 

" جـاءت فـي المرتبـة الأولـى يحافظ الجهاز على العاملين ذوى الكفـاءة( "6وتبين النتائج أن الفقرة )
مـن  أقـل( أي 6مـن العـدد ) %( وهـو أقـل50.86في ترتيب فقرات هذا المبدأ، حيث بلغ الـوزن النسـبي )

( ممــا يــدل علــى أن المبحــوثين 0.05مــن ) أقــل(، وهــي 0.000تســاوي ) القيمــة الاحتماليــة%، و 60.0
 . سلبية  هذه الفقرةأن هذه الفقرة، "أي  هم سلبية فيآرائكانت 

" علـى المرتبـة الأولـى إلـى يحـافظ الجهـاز علـى العـاملين ذوى الكفـاءةوتعزو الباحثـة حصـول فقـرة "
از لمكـان آخـر بغـض النظـر أن القوانين العسكرية والقيادة بالجهـاز تمنـع الاسـتقالة أو الخـروج مـن الجهـ

 البيان م
وسط 
 حسابي

وزن 
 نسبي

انحراف 
 tقيمة  معياري 

قيمة 
 ترتيب احتمالية

1
- 

تستخدم تكنولوجيا المعلومات في تخزين 
 المعرفة.

4.94 49.43 2.72 -4.60 0.000 2 

2
- 

تتوفر القدرة على تنظيم المعرفة 
 المكتسبة.

4.84 48.42 2.51 -5.44 0.000 3 

3
- 

يوفر الجهاز وسائل تكنولوجية متطورة 
والخبرات لتجميع وتوثيق التجارب 

 المتوفرة للمساعدة في اكتساب المعرفة.
4.32 43.17 2.50 -7.93 0.000 6 

4
- 

المعرفة حسب معايير معرفية  يتم تخزن 
 ات واضحة ومحددة.آليو 

4.61 46.12 2.58 -6.34 0.000 4 

5
- 

يتم الحصول على المعرفة من أماكنها 
 المختلفة بسهولة.

4.54 45.40 2.51 -6.85 0.000 5 

6
- 

يحافظ الجهاز على العاملين ذوى 
 الكفاءة. 

5.09 50.86 2.94 -3.66 0.000 1 

  0.000 20.21 23.97 46.95 4.70 جميع الفقرات
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عــن مصــلحة العامــل نفســه الأمــر الــذى يفــرض علــى الجميــع البقــاء بالجهــاز ممــا يــؤذى لبقــاء أصــحاب 
 الكفاءات وغيرهم بالجهاز سواء أرادوا ذلك أم لم يريدوا.

يوفر الجهاز وسائل تكنولوجية متطورة لتجميع وتوثيق " ( وهي3بينما كانت أضعف الفقرات الفقرة )
مــن أقــل  وهــي 43.17"، حيــث بلــغ الــوزن النســبي المعرفــة تخــزينالتجــارب والخبــرات المتــوفرة للمســاعدة فــي 

ــــى أن رأي  ، 0.05مــــن  وهــــي أقــــل 0.000للفقــــرة بلغــــت  القيمــــة الاحتماليــــة%، و 60.0 ممــــا يــــدلل عل
 . سلبياً بحوثين بمحتوى الفقرة كان الم

يـــوفر الجهــــاز وســـائل تكنولوجيـــة متطــــورة لتجميـــع وتوثيـــق التجــــارب وتعـــزو الباحثـــة حصــــول فقـــرة "
" على المرتبـة الأخيـرة إلـى تـدنى إمكانيـات الجهـاز بالوسـائل والخبرات المتوفرة للمساعدة في تخزين المعرفة

لحديثــة، بالإضــافة لعــدم التكنولوجيــة وأيضــاً ضــعف امكانيــات قســم الحاســوب وعــدم امتلاكــه للأجهــزة ا
وجــود قســم للمعرفــة مســتقل بذاتــه ليقــوم باســتخدام الوســائل التكنولوجيــة لتجميــع الخبــرات والمعــارف لــدى 

 أفراد الجهاز.

مــن أقـل  وهــو 46.95النسـبي لجميــع فقـرات المحــور بلـغ   الحســابين المتوسـط إوبشـكل عـام فــ
ممـــا يـــدلل علـــى أن رأي  ، 0.05مـــن  أقـــلوهـــي  0.000للمحـــور بلغـــت  القيمـــة الاحتماليـــة%، و 60.0

 .المبحوثين بمحتوى المحور كان سلبياً 

تــأثير محــور تخــزين المعرفــة لافتقــار الجهــاز لقســم معرفــة مســتقل بذاتــه ســلبية وتعــزو الباحثــة 
أدت لصــــعوبة تخــــزين المعرفــــة والمحافظــــة عليهــــا، بالإضــــافة لافتقــــاره للوســــائل التكنولوجيــــة المتطــــورة 

وجــود متخصصــين بهــذا المجــال بالجهــاز مــن كــوادر مدربــة ذات خبــرة بمجــال المعرفــة بالإضــافة لعــدم 
 وتخزينها.

 عملية )توزيع المعرفة(:  -تحليل فقرات المحور الثاني .3-
 :(13.2.5)جدول

 :عملية/ توزيع المعرفة –المحور الثاني

 البيان م
وسط 
 حسابي

وزن 
 نسبي

انحراف 
 معياري 

 tقيمة 
قيمة 

 احتمالية
 ترتيب

1- 
يتم تبادل المعرفة في جميع المستويات 

 الإدارية.
4.46 44.64 2.44 -7.46 0.000 2 

2- 
يتم تشجع العاملون على عرض أفكارهم 

 3 0.000 7.12- 2.61 44.25 4.42 الجديدة.

3- 
تتوفر شبكة معلومات داخلية تساعد 

 العاملون في الوصول إلى قواعد البيانات.
3.96 39.57 2.60 -9.27 0.000 6 
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والذي يبـين آراء  (13.2.5)( للعينة الواحدة والنتائج مبينة في جدول رقم tتم استخدام اختبار )
 عملية توزيع المعرفة. –المعرفة  إدارة -أفراد عينة الدراسة في فقرات المحور الثاني

جـاءت فـي المرتبـة الأولـى فـي  "والنشـرات الداخليـةيـتم توزيـع الوثـائق ( "5وتبين النتـائج أن الفقـرة )
مــن أقــل  ( أي6مــن العــدد ) %( وهــو أقــل51.15ترتيــب فقــرات هــذا المبــدأ، حيــث بلــغ الــوزن النســبي )

( ممــا يــدل علــى أن المبحــوثين 0.05مــن )أقــل  (، وهــي0.000تســاوي ) القيمــة الاحتماليــة%، و 60.0
 .سلبية هذه الفقرةأن أي هم سلبية في  هذه الفقرة، آرائكانت 

" علــى المرتبــة الأولــى إلــى أن يــتم توزيــع الوثــائق والنشــرات الداخليــةوتعــزو الباحثــة حصــول فقــرة "
القـــرارات عنـــد اتخاذهـــا تحتـــاج لتعمـــيم علـــى الأقســـام والوحـــدات والعيـــادات الأمـــر الـــذى يتطلـــب توزيعهـــا 

دة يتم توزيعها بشكل عاجل وذلك ونشرها على وحدات الجهاز، كما أن التعميمات التى تصدر عن القيا
ــــة  ــــى يوضــــع الكــــادر تحــــت طائل ــــالقرارات المتخــــذة حت لأن الطبيعــــة العســــكرية تفــــرض اعــــلام الكــــادر ب

 المسؤولية.

ن فـي بكة معلومـات داخليـة تسـاعد العـامليتتـوفر شـ ( وهـي "3بينما كانـت أضـعف الفقـرات الفقـرة ) 
 القيمـة الاحتماليـة%، و 60.0من  وهي أقل 39.57"، حيث بلغ الوزن النسبي الوصول إلى قواعد البيانات

 مما يدلل على أن رأي  المبحوثين بمحتوى الفقرة كان سلبياً. 0.05من  وهي أقل 0.000للفقرة بلغت 

تتـوفر شـبكة معلومـات داخليـة تسـاعد العـاملين فـي الوصـول إلـى قواعـد وتعزو الباحثـة حصـول فقـرة "
علــى المرتبــة الأخيــرة إلــى أن عــدم وجــود قســم للمعرفــة مســتقل بذاتــه أدى لضــعف تــوافر شــبكة " البيانــات

معلومــات داخليــة تســاعد العــاملين للوصــول إلــى المعلومــات وقواعــد البيانــات، كمــا أن الطبيعــة الأمنيــة 
 للجهاز تقتضى عدم عرض البيانات والمعلومات على الكادر وعدم اتاحتها للجميع.

مـن  أقـلوهـو  43.46النسـبي لجميـع فقـرات المحـور بلـغ   الحسـابين المتوسـط إوبشكل عام فـ 
ممـــا يـــدلل علـــى أن رأي  ، 0.05مـــن  أقـــلوهـــي  0.000للمحـــور بلغـــت  القيمـــة الاحتماليـــة%، و 60.0

 .المبحوثين بمحتوى المحور كان سلبياً 

وتعــزو الباحثــة ســلبية تــأثير محــور توزيــع المعرفــة إلــى عــدم اســتقلالية قســم المعرفــة وعــدم تــوفر 
الإمكانيــات اللازمــة لعملــه جعلــت مــن الصــعوبة بمكــان توزيــع المعرفــة لأنهــا أصــلًا غيــر مجمعــة وغيــر 

4- 
نظام العمل في الجهاز مصمم بشكل 

 يساعد على نشر المعرفة.
3.96 39.64 2.44 -9.85 0.000 5 

 1 0.000 3.83- 2.73 51.15 5.12 يتم توزيع الوثائق والنشرات الداخلية. -5

6- 
يتم نقل المعرفة بطرق تكنولوجية آمنة 

 4 0.000 7.49- 2.66 43.09 4.31 داخل الجهاز.

  0.000 19.49 22.74 43.46 4.35 الفقراتجميع 



 

 150 

ب وجـود متوفرة بالشكل المطلوب لمساعدة الكادر فى أعماله وهى بحاجة لمن يجمعها الأمر الذى يتطل
 كادر متخصص بالمعرفة.

 عملية )تطبيق المعرفة(: -تحليل فقرات المحور الثاني .4-
 :(14.2.5)جدول

 :عملية/ تطبيق المعرفة –المحور الثاني

والذي يبـين آراء  (14.2.5)( للعينة الواحدة والنتائج مبينة في جدول رقم tتم استخدام اختبار )
 .عملية تطبيق المعرفة –المعرفة  إدارة -أفراد عينة الدراسة في فقرات المحور الثاني 

وميـة" جـاءت فـي الي( "يطبق العاملون معارفهم وخبراتهم فـي أعمـالهم 1وتبين النتائج أن الفقرة )
مـن العـدد  %( وهـو أقـل56.62المرتبة الأولى في ترتيب فقرات هذا المحور، حيث بلغ الـوزن النسـبي )

( ممـــا يـــدل 0.05مـــن ) أكثـــر(، وهـــي 0.114تســـاوي ) القيمـــة الاحتماليـــة%، و 60.0مـــن أقــل ( أي 6)
 .محايدة هذه الفقرةأن هذه الفقرة، أي لا آراء لهم في على أن المبحوثين كانت 

وتعـــزو الباحثـــة حصـــول فقـــرة "يطبـــق العـــاملون معـــارفهم وخبـــراتهم فـــي أعمـــالهم اليوميـــة" علـــى  
المرتبة الأولى إلى أن طبيعة العمل الطبـي يتطلـب مـن العـاملين اسـتخدام جميـع معـارفهم وخبـرتهم عنـد 

 البيان م
وسط 
 حسابي

وزن 
 نسبي

انحراف 
 tقيمة  معياري 

قيمة 
 ترتيب احتمالية

1
- 

يطبق العاملون معارفهم وخبراتهم في 
 أعمالهم اليومية.

5.66 56.62 2.51 -1.59 0.114 1 

2
- 

يتوفر المناخ المناسب للاستفادة من 
 المعرفة الجديدة.

4.86 48.63 2.31 -5.81 0.000 4 

3
- 

يعتمد الجهاز على آراء أفراد ذوي 
خبرة من داخل المؤسسة حول نتائج 

 أعماله وأنشطته.
4.91 49.07 2.67 -4.84 0.000 3 

4
- 

من البناء  تعتبر إدارة المعرفة جزء
 التنظيمي.

5.34 53.38 2.70 -2.89 0.004 2 

5
- 

ينشر الجهاز ثقافة تدعم عملية 
 التطبيق الفعال للمعرفة.

4.59 45.90 2.38 -6.98 0.000 5 

6
- 

تشرف فرق عمل متخصصة من 
 داخل المؤسسة على تطبيق المعرفة.

4.37 43.67 2.61 -7.38 0.000 6 

  0.000 23.62 21.67 49.25 4.93 جميع الفقرات
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ضـــل خدمـــة لــه وبـــذلك تُطبـــق المعــارف وتُســـتخدم الخبـــرات خـــلال التعامــل مـــع المـــريض وذلــك لتقـــديم أف
 الأعمال اليومية.

 تشرف فرق عمـل متخصصـة مـن داخـل المؤسسـة( وهي "6بينما كانت أضعف الفقرات الفقرة )
 القيمــة الاحتماليــة%، و 60.0مــن  وهــي أقــل 43.67"، حيــث بلــغ الــوزن النســبي تطبيــق المعرفــةعلــى 

 . المبحوثين بمحتوى الفقرة كان سلبياً  مما يدلل على أن رأي، 0.05من  وهي أقل 0.000للفقرة بلغت 

"تشــرف فــرق عمــل متخصصــة مــن داخــل المؤسســة علــى تطبيــق وتعــزو الباحثــة حصــول فقــرة 
المعرفـة" علــى المرتبــة الأخيــرة إلـى أن افتقــار الجهــاز للمتخصصــين بالمعرفـة جعــل مــن الصــعب تكــوين 

علــى تطبيــق المعرفــة، كمــا أن تعــدد التخصصــات فــى الجهــاز فــرق عمــل تكــون متخصصــة للإشــراف 
جعلــــت تكــــوين فــــرق لكــــل تخصــــص أمــــر صــــعب، بالإضــــافة لترامــــى أطــــراف الجهــــاز جعلــــت تجميــــع 

 المتخصصين بالمعرفة كل حسب تخصصه أمر صعب.

مــن أقـل  وهــو 49.25النسـبي لجميــع فقـرات المحــور بلـغ   الحســابين المتوسـط وبشـكل عـام فــإ
ممـــا يـــدلل علـــى أن رأي  ، 0.05مـــن  وهـــي أقـــل 0.000للمحـــور بلغـــت  الاحتماليـــة القيمـــة%، و 60.0

 .المبحوثين بمحتوى المحور كان سلبياً 

وتعــزو الباحثــة ســلبية تــأثير محــور تطبيــق المعرفــة علــى المبحــوثين رغــم أنــه أفضــل محــور مــن 
وترامـى أطـراف الجهـاز عمليات المعرفة إلى أن عدم تفعيل قسم المعرفة وغياب المتخصصين بالمعرفة 

وصعوبة تجميع أصحاب المعارف بالجهاز أدى للتأثير السلبي لتطبيق المعرفة، كمـا أن افتقـار الجهـاز 
 للوسائل التكنولوجية الحديثة التى تساعد على تطبيق المعرفة جعل الأمر معقد.

 :(15.2.5)جدول 

 : للمتغير التابع متوسطات محاور الدراسة 

 الترتيب الانحراف المعياري  الحسابي النسبيالوسط  المحاور م
 4 22.46 40.08 اكتساب المعرفة -1
 2 23.97 46.95 تخزين المعرفة -2
 3 22.74 43.46 توزيع المعرفة -3
 1 21.67 49.25 تطبيق المعرفة -4
  21.12 44.94 مجموع  إدارة المعرفة 

بلغــت  ة الوســط الحســابي النســبيالمعرفــة أن نســب إدارةيتضــح مــن الجــدول الســابق فيمــا يتعلــق بــ
تخـزين -عملية تطبيق المعرفـة، والمرتبـة الثانيـة  -%، وحازت على المرتبة الأولى 44.94في الجهاز 

 اكتساب المعرفة. -توزيع المعرفة، والمرتبة الرابعة -المعرفة، والمرتبة الثالثة



 

 152 

 %60الباحثـة اعتمـدت مقيـاس الوسـط الحسـابي حيـث إن  وتعد هذه النسبة نسبة منخفضة جداً 
 إدارةقصـــور واضـــح فـــي الجهـــاز فيمـــا يتعلـــق بتطبيـــق علـــى  فمـــا أكثـــر لتعـــد النســـبة مقبولـــة، وهـــذا يـــدل

ومـا زال  واستقلاليتها بذاتها معرفة بالجهازللوتعزو الباحثة النسبة المنخفضة لعدم وجود وحدة  ،المعرفة
كما أن افتقار الجهاز للوسائل التكنولوجية الحديثة التى تساعد على تجميع  ،عملها غير مفعل بالجهاز

، كمــا أنهــا بحاجــة للإمكانيــات ماديــة لتســتطيع العمــل علــى وتوزيــع وتطبيــق المعرفــة جعــل الأمــر معقــد
 أرض الواقع.

جداً  ةالمحور كانت ضعيف عملياتة" نجد أن جميع معرف"إدارة ال ثانيبالنظر إلي المحور ال
 المعرفةعزى ذلك لحداثة مفهوم إدارة ويُ بالجهاز  المعرفةيدل على قصور واضح في تطبيق إدارة وهذا 

مستوى توافر متطلبات في ضعف مع دراسة الباحثة بوجود (  2012،مدللدراسة )على الجهاز وتتفق 
 ،تطلباتتطبيق إدارة المعرفة في مؤسسة رئاسة مجلس الوزراء، وقد تفاوت مستوى توافر هذه الم

من المداخل الحديثة في الإدارة والكل يسعى لدراسة  معرفةالإدارة وتعزو الباحثة هذا الاتفاق إلى أن 
سيكون هناك قصور في ايجاد  اه قبل البدء بتطبيقهواقعها وتأثيرها على مؤسسته، وبطبيعة الحال فإن

  .حكومية كمجتمع الدراسة الحاليكما أن مجتمع الدراسة كان مؤسسة  ل المؤسسة،ها مطبقة داخعمليات
حققت عملية خزن المعرفة مع دراسة الباحثة حيث  (2014ماهر وحسين )وتختلف دراسة 

، وهذا بخلاف دراسة الباحثة نسبة أقل  على تحصلالتطبيق وتنظيمها أعلى نسبة اتفاق، بينما عملية 
الباحثة ذلك وتعزو ى نسبة التي حصلت عملية التخزين على اقل نسبة وعملية التطبيق على أعل

وهو  الجامعات العراقية الاختلاف إلي مجتمع الدراسة حيث كان مجتمع الدراسة لدى ماهر وحسين
 ( 2011)الزطمة، وتختلف أيضاً دراسة  ،مجتمع له طباعه وفكره المختلف عن المجتمع الفلسطيني

مرتفعاً، وتعزو الباحثة ذلك  المتوسطةدرجة توافر الاحتياجات المعرفية في الكليات التقنية حيث كان 
التكنولوجيا وهذا هو أساس لطبيعة المؤسسات التقنية التي يكون غالبية عملها وتعاملاتها معتمد على 

تصورات العاملين لمدى تطبيق وظائف أن  (2012دراسة )الزعبي وأبو الغنم، وتؤكد إدارة المعرفة، 
 قبل منتكون  المعرفة إدارة قدرةأن   (Nguyen, 2010)، وتؤكد دراسةن مرتفعاًالمعرفة كاإدارة 
 .المعرفة وحماية المعرفة وتطبيق المعرفة وتحويل المعرفة، اكتساب ياتلعم يهو  أبعاد، أربعة

غزة  محافظات والتعليم العالي في التربية مستوى توافر عمليات إدارة المعرفة في وزارةوكانت 
واقع عمليات إدارة  (، وكانت نسبة2014في دراسة )المدهون،  (%75.17) بلغكان جيد حيث 

في دراسة )المصري،  %(67.156الشق المدني بقطاع غزة ) –المعرفة بوزارة الداخلية والأمن الوطني
( وتعزو الباحثة ذلك لأن كلًا من وزارة التعليم ووزارة الداخلية الشق المدني بدأت باستخدام 2015

 من فترة ماضية. الحكومة الإلكترونية
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درجة ممارسة إدارة المعرفة في  حيث كانت( 2013عبابنة وحتاملة )واستقلت دراسة 
، المستشفيات المبحوثة بمستوى متوسط، وكان أعلاها بُعد تطبيق المعرفة، وأقلها بُعد نقل المعرفة

القدس المفتوحة  تطبيق عمليات إدارة المعرفة بجامعة( كان 2012، الأغا و أبو الخيروأيضاً دراسة)
 .)متوسط(

 

 الثالث جزءال - 3.5
 تحليل أسئلة وفرضيات الّستبانة ومناقشتها

 مقدمة:
تــم  ةانســة التــي تــم صــياغتها مــن خــلال اســتبتــم فــي هــذا المبحــث تحليــل ومناقشــة أســئلة الدرا

تم و شتمل على مجموعة من المجالات التي تغطي المتغير المستقل والمتغير التابع، ا، بحيث تتصميمه
 تحليلها في هذا المبحث.دها لاسترداها على عينة الدراسة و توزيع

 الإجابة عن أسئلة الدراسة واختبار الفرضيات:
 الجود  الشاملة في الخدمات الطبية العسكرية؟ إدار ما مستوى تطبيق  -الإجابة عن السؤال الأول

 :(16.3.5)جدول رقم 

 :الجود  الشاملة في الخدمات الطبية العسكرية إدار مستويات تطبيق 

 المحاور م.
الوسط الحسابي 

 النسبي
 الوسيط

الانحراف 
 المعياري 

 21.37 51.67 52.88 الدعم والإسناد. –الإدارة العليا –القيادة -1
 21.55 50.00 50.14 الزبون/ المريض.رضا  -2
 21.21 51.67 50.74 التخطيط الإستراتيجي. -3
 21.72 50.00 49.70 مشاركة العاملين. -4
 22.83 50.00 49.40 إدارة العمليات والتحسين المستمر. -5
 22.98 41.67 43.56 التدريب والتطوير. -6
 21.24 48.33 48.70 اتخاذ القرارات على أساس الحقائق. -7

 21.57 48.33 48.92 المحافظة على الموردين. 8-
 19.52 48.96 49.26 .المجموع مبادئ الجودة الشاملة

من خلال الجدول السابق يتضح أن الوزن النسبي لمبادئ الجودة الشاملة في الخدمات 
وهي نسبة ضعيفة جداً علماً بأن أضعف مبدأ كان التدريب  (%(49.26العسكرية الطبية بلغ 
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بينما مبدأ القيادة كان الأفضل برغم ضعفه حيث بلغ  (%43.56)والتطوير حيث بلغ الوزن النسبي 
الجودة الشاملة بالجهاز بحداثة  إدارةوتعزو الباحثة انخفاض نسبة تطبيق ، (%(52.88الوزن النسبي 

تطبيق على  لى أن الأشخاص المكلفين بالإشرافلجهاز بالإضافة إجودة باال إدارةالعمل بنظام تطبيق 
 إلى هذه النسبة المنخفضة  أيضاً ، وتعزو الجودة بالجهاز ليس لديهم الخبرة الكافية بمجال الجودة

لمعابر وتأثيره قطاع غزة واغلاق اعلى  ت به الدراسة من أزمة الرواتب والحصاريجر أالوقت الذي 
 .سئلة الاستبانةأعلى  اجاباتهمعلى  نفسية الموظفين مما انعكسعلى  السلبي

 الشاملة الجودة إدارة قيم تطبقمع الدراسة الحالية بضعف  Saiti (2012) دراسة وتتفق
أن تطبيق إدارة الجودة ضعيف في مكان وقوى في  (2011 ،جراد) وتؤكد دراسة بالمدارس اليونانية، 

مكان آخر حسب درجة أهمية المكان وتعزو الباحثة هذا الأمر لمجتمع الدراسة وهو وزارة الصحة 
 الفلسطينية والتي تشابه مجتمع الدراسة الحالية.
مع دراسة ( (2014المعمر و  (2014فرهودة )( و 2014وتختلف دراسة الجعبري وآخرون )

 الاتصالات الفلسطينيةالباحثة حيث كان مستوى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة جيد داخل شركة 
الجودة الشاملة بمدارس وكالة الغوث في  إدارةدرجة ممارسة ، وكانت الجعبري وآخرون في دراسة 

 إدارة تطبيق درجةوكانت  ،فرهودة في دراسة %(75.59) محافظات غزة من وجهة نظر المعلمين
( الاقصى جامعة الإسلامية، الجامعة الأزهر، جامعة( الثلاث الفلسطينية الجامعات في الشاملة الجودة
بطبيعة الحال مثل هذه وتعزو الباحثة ذلك إلى أنه المعمر في دراسة  (%68.8) غزة بقطاع

بالتالي ستسعى المؤسسات تسعى دائما لأن تكون خدماتها ذات جودة عالية بطبيعتها الحساسة و 
استجابات عينة أن  (2011 ،)مصلحدراسة وتؤكد ، جاهدة لتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة داخلها
ما  عالية بلغت كة من قبل العاملين والمرضى كانتالدراسة نحو قياس جودة الخدمات الفعلية والمدر 

وتؤكد ، وعلى الدرجة الكليةت البحث كافة على مجالا حسب الميزان المستخدم 3.41)–4.20) بين
 .إمكانية تطبيق مبادئ الجودة الشاملة بجامعة تكريت  2013)وجاسم، محمود(دراسة 

 

 المعرفة في الخدمات الطبية العسكرية؟ إدار ما مستوى تطبيق  -الإجابة عن السؤال الثاني
 :(17.3.5)جدول رقم 

 :المعرفة في الخدمات الطبية العسكرية إدار مستويات تطبيق 

 الانحراف المعياري  الوسيط الوسط الحسابي المحاور م.
 22.46 35.83 40.08 اكتساب المعرفة. -1
 23.97 47.50 46.95 تخزين المعرفة. -2
 22.74 43.33 43.46 توزيع المعرفة. -3
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 21.67 48.33 49.25 تطبيق المعرفة. -4
 21.12 44.38 44.94 المعرفة إدارةمجموع تطبيق 

المعرفة في الخـدمات العسـكرية الطبيـة  إدارةمن خلال الجدول السابق يتضح أن الوزن النسبي 
المعرفــة حيــث بلــغ  أضــعف محــور كــان اكتســابوهــي نســبة ضــعيفة جــداً علمــاً بــأن  (%(44.94بلــغ 

بينمــا محــور تطبيــق المعرفــة كــان الأفضــل بــرغم ضــعفه حيــث بلــغ الــوزن  (% (40.08الــوزن النســبي 
عـدم البـدء بتطبيـق المعرفـة بالجهـاز ل إدارةوتعزو الباحثـة انخفـاض نسـبة تطبيـق ، (.%(49.25النسبي 

افتقار الجهـاز للوسـائل التكنولوجيـة الحديثـة التـى كما أن  ،أرض الواقععلى  المعرفة بالجهاز فعلياً  إدارة
ماديــة ال، كمــا أنهــا بحاجــة للإمكانيــات علــى تجميــع وتوزيــع وتطبيــق المعرفــة جعــل الأمــر معقــدتســاعد 

ت بــه يــجر الوقــت الــذي أ إلــىهــذه النســبة المنخفضــة  أيضــاً وتعــزو  لتســتطيع العمــل علــى أرض الواقــع،
ـــى  الدراســـة مـــن أزمـــة الرواتـــب والحصـــار ـــأثيره الســـلبيقطـــاع غـــزة واغـــلاق اعل ـــى  لمعـــابر وت نفســـية عل

 .سئلة الاستبانةأعلى  اجاباتهمعلى  الموظفين مما انعكس

وتعزو ، تطبيق إدارة المعرفةضعف في مع دراسة الباحثة بوجود (  2012مدلل،دراسة )وتتفق 
 ؤسسة رئاسة مجلس الوزراءوهي "ممجتمع الدراسة كان مؤسسة حكومية الباحثة هذا الاتفاق إلى أن 

وبطبيعة الحال الوضع الصعب الذى تمر فيه المؤسسات  كمجتمع الدراسة الحاليالفلسطيني" 
  الحكومية في الآونة الأخيرة أدى لضعف تطبيق إدارة المعرفة بالمؤسسات الحكومية.

درجة توافر الاحتياجات مع دراسة الباحثة حيث كان ( 2011)الزطمة، وتختلف دراسة 
احثة ذلك لطبيعة المؤسسات التقنية التي يكون مرتفعاً، وتعزو الب المعرفية في الكليات التقنية المتوسطة

دراسة )الزعبي غالبية عملها وتعاملاتها معتمد على التكنولوجيا وهذا هو أساس إدارة المعرفة، وتؤكد 
 .ن مرتفعاًالمعرفة كاتصورات العاملين لمدى تطبيق وظائف إدارة أن  (2012وأبو الغنم، 

غزة  محافظات والتعليم العالي في التربية في وزارة مستوى توافر عمليات إدارة المعرفةوكانت 
واقع عمليات إدارة  (، وكانت نسبة2014في دراسة )المدهون،  (%75.17) بلغكان جيد حيث 

في دراسة )المصري،  %(67.156الشق المدني بقطاع غزة ) –المعرفة بوزارة الداخلية والأمن الوطني
وزارة التعليم ووزارة الداخلية الشق المدني بدأت باستخدام ( وتعزو الباحثة ذلك لأن كلًا من 2015

 الحكومة الإلكترونية من فترة ماضية.
درجة ممارسة إدارة المعرفة في  حيث كانت( 2013عبابنة وحتاملة )واستقلت دراسة 

، المستشفيات المبحوثة بمستوى متوسط، وكان أعلاها بُعد تطبيق المعرفة، وأقلها بُعد نقل المعرفة
تطبيق عمليات إدارة المعرفة بجامعة القدس المفتوحة ( كان 2012، الأغا و أبو الخيروأيضاً دراسة)

 )متوسط(.
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الجود  الشاملة  إدار هل يوجد علاقة ذات دلّلة إحصائية بين  -الإجابة عن السؤال الثالث
 المعرفة؟  إدار وتحقيق 

 الفرضية الرئيسة الأولى.وبالإجابة على هذا السؤال تكون الباحثة قد اختبرت 
 المعرفة؟ إدار الجود  الشاملة وتحقيق  إدار الفرضية الأولى: هل يوجد علاقة بين 

 :(18.3.5)جدول رقم 

 : المعرفة إدار الجود  الشاملة وتحقيق  إدار العلاقة بين 

 الدلالة الإحصائية قيمة )ر( المحاور م
 0.000 0.873 .المعرفة إدارةالجودة الشاملة وتحقيق  إدارةالعلاقة بين  1-

 إدارةمبادئ الجودة الشاملة وتحقيـق  إدارةمن خلال الجدول يتضح أن هناك علاقة طردية بين 
وهــي  0.000 القيمــة الاحتماليــةو وهــو ارتبــاط قــوى  0.873المعرفــة حيــث بلغــت قيمــة معامــل الارتبــاط 

حيــث ( 2014 ،ت الســابقة مثــل دراســة )مــاهر وحســينالدراســاوهــذا مــا أكــدت عليــه ،  0.05مــن أقــل 
 أبودراسة )الزعبي و  أيضاً و المعرفة،  إدارةالجودة وعمليات  إدارةأكدت وجود علاقة معنوية بين مكونات 

أن إدارتي المعرفة والجودة وتعزو الباحثة هذا الاتفاق إلى  (Lachachi,et,al ; 2010, 2012الغنم، 
الحديثــة فــي الإدارة والكــل يســعى لدراســة واقعهــا وتأثيرهــا علــى مؤسســته، وبطبيعــة  الشــاملة مــن المــداخل

دارة الجــودة الشــاملة مــن الناحيــة العلميــة جعــل الدراســات تتفــق  الحــال فــإن الارتبــاط بــين إدارة المعرفــة وا 
 وتتقاطع فى نتيجتها وهو وجود علاقة طردية بين مكونات الإدارتان.

الجـودة  إدارةأن هـذه العلاقـة هـي علاقـة تكامـل بـين علـى  (2006 ،)باسـردةبينمـا بينـت دراسـة 
دارةالشاملة و  ، وبما أن العلاقة علاقة طردية فمن الطبيعي أن يكمل أحدهما الآخر فـأي نقـص المعرفة ا 

 في تطبيق إدارة الجودة يكمله تطبيق إدارة المعرفة والعكس صحيح.

دارةالجـودة الشـاملة كـل علـى حـدة و  إدارةويمكن قياس العلاقة بين مبادئ   المعرفـة مـن خـلال  ا 
 .(19.3.5)الجدول رقم 

 :(19.3.5)جدول رقم 

دار الجود  الشاملة و  إدار ين مبادئ العلاقة ب  :المعرفة ا 

 النتيجة مستوى الدلالة معامل الارتباط المحاور م
 إحصائيادال  0.000 0.671 الدعم والإسناد. –الإدارة العليا  –القيادة  -1
 دال إحصائيا 0.000 0.658 رضا الزبون/ المريض. -2
 دال إحصائيا 0.000 0.742 التخطيط الإستراتيجي. -3
 دال إحصائيا 0.000 0.836 مشاركة العاملين. -4
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 النتيجة مستوى الدلالة معامل الارتباط المحاور م
 دال إحصائيا 0.000 0.860 إدارة العمليات والتحسين المستمر. -5
 دال إحصائيا 0.000 0.740 التدريب والتطوير. -6
 دال إحصائيا 0.000 0.852 اتخاذ القرارات على أساس الحقائق. -7

 دال إحصائيا 0.000 0.866 المحافظة على الموردين. 8-
 دال إحصائيا 0.000 0.873 .المجموع مبادئ الجودة الشاملة 

دارةالجــــودة الشــــاملة و  إدارةمــــن خــــلال الجــــدول يتضــــح أن هنــــاك علاقــــة طرديــــة بــــين مبــــادئ   ا 
، ذلـــك يجيـــب عـــن فرضـــيات الدراســـةو  ،0.05مـــن  حيـــث كانـــت قيمـــة الدالـــة الإحصـــائية أقـــل المعرفـــة،

 ويتضح أن : 

بين متوسطات استجابات المبحـوثين بـين  α≤0.05أقوى علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى   -1
دارةو  المحافظة على الموردينمبدأ   .0.866المعرفة حيث كان مستوى العلاقة  ا 

حصائيات وهذا البيانات والإعلى  قائم أن التعامل مع الموردين غالباً  إلىوتعزو الباحثة ذلك 
المعرفة، كما أن عقد اتفاقيات شراكة مع المؤسسات الأخرى بالحكومة من أجل  إدارةما تُعنى به 

الوصول لأفضل جودة يبنى ويقوم على معلومات دقيقة وواضحة، كما أن الخدمة الطبية التى 
يقدمها الجهاز للمواطن تتطلب التعاون مع الجهات الأخرى من أجل صحة المواطن، كما أن 
الجهاز يحتاج للتعاون مع الجهات الأخرى من أجل توفير احتياجاته من المستلزمات الطبية 
 .وغيرها ولذلك لابد من التعامل بالبيانات والمعلومات والاحصائيات، وهو بذلك يعزز إدارة المعرفة

بــين متوســطات اســتجابات المبحــوثين  α≤0.05 قــة ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى علاعف أضــ -2
دارةو رضا الزبون  بين  .0.658المعرفة حيث كان مستوى العلاقة  ا 

 ،المعرفــــة كثيــــراً  إدارةأن مبــــدأ رضــــا الزبــــون لا يــــرتبط فــــي الواقــــع بــــ إلــــىوتعــــزو الباحثــــة ذلــــك 
دارةو  ،لأهواء شخصيةلزبون يتبع بالغالب أن رضا ا وخصوصاً  حصـائيات المعرفـة تعنـى بالبيانـات والإ ا 

ـــة أكثـــر مـــن اهتمامهـــا بالمشـــاعر ، كمـــا أن ضـــعف إمكانيـــات وحـــدة العلاقـــات العامـــة والاعـــلام أدى لقل
عملهــا، وبالتــالي ضــعف التواصــل مــع المســتفيد، بالإضــافة إلــى أن امتــداد الجهــاز مــن الشــمال للجنــوب 

 المستفيدين وتنظيم لقاءات لهم وبذلك فإن ارتباطها بالمعرفة أمر محدود.أدى لصعوبة التواصل مع 
الجود  الشاملة مجتمعة معاً على تحقيق  إدار ما أثر مساهمة مكونات  -الإجابة عن السؤال الرابع

 المعرفة؟  إدار 

 وبالإجابة على هذا السؤال تكون الباحثة اختبرت الفرضية الرئيسة الثانية.
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 لمعرفة أثر  لبسيطهذا السؤال واختبار الفرضية تم استخدام تحليل الانحدار الخطي ا وللإجابة على
المعرفة(، وقد تبين من  إدارةالجودة الشاملة( على المتغير التابع ) إدارةالمتغير المستقل )مكونات 

المحسوبة تساوي  Fقيمة حيث إن  خلال نتائج هذا التحليل أن معادلة الانحدار جيدة ومقبولة
تساوي  القيمة الاحتماليةحيث إن (0.05( وهي ذات دلالة إحصائية عند مستوى )483.672)
وهذا يدل على وجود علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين  ،(0.05من ) ( وهي أقل0.000)

دارةالجودة الشاملة و  إدارةمكونات   .المعرفة وأن نموذج الانحدار جيد ا 

Y = -1.803 + 0.947 (x1) 
Yالمعرفة إدارةلمتغير التابع وهي : تعتبر ا   X1 الجودة الشاملة  إدارة: تعتبر المتغير المستقل 

الغـنم،  أبـوالزعبـي و  ; 2014 وهذا ما أكدت عليه الدراسات السابقة مثل دراسة )ماهر وحسين،
من وجود علاقة تأثير  ( 2011فريد والطاهر، Lachachi,et,al ; 2010, 2006 ;باسردة، ; 2012

وتعــزو الباحثــة هــذا الاتفــاق إلــى أن إدارتــي  ،المعرفــة إدارةالجــودة الشــاملة وعمليــات  إدارةبــين مكونــات 
المعرفـــة والجـــودة الشـــاملة مـــن المـــداخل الحديثـــة فـــي الإدارة والكـــل يســـعى لدراســـة واقعهـــا وتأثيرهـــا علـــى 

دارة الجودة الشاملة من الناحية العلمية جعـل مؤسسته، وبطبيعة الحال فإن الارتباط بين إدارة الم عرفة وا 
دارة  الجـودة  الدراسات تتفق وتتقاطع فى نتيجتها وهو وجـود علاقـة طرديـة بـين مكونـات إدارة المعرفـة وا 

 الشاملة.
 :(20.3.5)جدول رقم 

 :المعرفة( إدار تحليل الّنحدار الخطي )المتغير التابع: 

 المتغيرات المستقلة
معاملات 
 الانحدار

الخطأ 
 المعيار

معاملات 
الانحدار 
 المعيارية

Beta 

 tقيمة 
القيمة 

 حتماليةالا
sig. 

مستوى 
الدلالة عند 

(0.05) 

 غير دال 0.453 753.- - 2.394 -1.803- الثابت
 دال 0.000 20.945 0.873 0.0045 0.947 الجودة الشاملة إدارة

 ANOVAتحليل التباين 
 0.000 حتماليةالقيمة الا F 483.672قيمة اختبار 

 R2 0.762قيمة معامل التفسير المعدل 
 حتماليةالقيمة الا

 لمعامل التفسير
0.000 

 

المعرفــة  إدارةفــي الجــودة الشــاملة  دارةلإومــن خــلال الدلالــة الإحصــائية يتضــح أنــه يوجــد تــأثير 
 βوكـــان مقــدار التـــأثير قيمـــة  (0.05)مــن  أقـــلوهـــي  (0.000)حيــث كانـــت قيمــة الدلالـــة الإحصــائية 
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الجودة الشـاملة( بمقـدار وحـدة  إدارةوهذا يعني أنه كلما تغير المتغير المستقل ) ((0.947والتي تساوي 
 .(0.947)المعرفة( بمقدار  إدارةواحدة تغير المتغير التابع )

الجودة الشـاملة( فـي  إدارةيؤثر المتغير المستقل ) (%76)ن نسبة أويتضح كذلك من الجدول ب
المعرفة   إدارةفي التأثير على  (%(24والنسبة المتبقية  ،وهي نسبة ممتازةالمعرفة(  إدارةالمتغير التابع )

 تعود لمتغيرات أخرى .ربما 

ــــة والتــــي تســــعي المؤسســــا ــــك بــــأن كلاهمــــا مــــن المــــداخل الإداريــــة الحديث ت وتعــــزو الباحثــــة ذل
 ،فريـــد والطـــاهر 2006 ; ،وهـــذا مـــا أكـــدت عليـــه دراسة)باســـردة ،لتطبيقهمـــا لـــيكملا بعضـــهما الـــبعض

دارةالمعرفــة و  إدارة( حيــث عــدّا 2011 ودة مــدخلان مكمــلان لبعضــهما الــبعض، ومــن الطبيعــي أن الجــ ا 
يكمــل أحــدهما الآخــر فــأي نقــص فــي تطبيــق إدارة الجــودة يكملــه تطبيــق إدارة المعرفــة والعكــس صــحيح، 

 حدهما تعمل على أكمل حلقتها بتطبيق الأخرى.والمؤسسات التى بدأت بتطبيق أ

 
  –الإجابة عن السؤال الخامس 

الجود  الشاملة  إدار هل يوجد فروق ذات دلّلة إحصائية بين متوسطات استجابات المبحوثين حول 
 حسب البيانات الشخصية )الجنس، العمر، الوظيفة، سنوات الخبر  المؤهل العلمي(؟ 

 السؤال تكون الباحثة قد اختبرت الفرضية الرئيسة الثالثة.وبالإجابة على هذا 
  T-TEST)، واختبـــار(ONE WAY ANOVA)ولاختبــار هـــذا الســـؤال اســتخدمت الباحثـــة اختبـــار 

INDEPENDENT)كما هو موضح بالجدول التالي ، : 

 :(21.3.5)جدول رقم 

 : الجود  الشاملة حسب البيانات الشخصية إدار آراء المبحوثين حول 

 م
 العدد البيان

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 قيمة ف
الدلالة 

 الإحصائية
1- 

 الجنس
 0.185 1.633 14.81 37.82 13 سنة 30أقل  من  

   20.53 50.18 70 سنة 40إلى  30من 
   18.72 50.40 48 سنة 50إلى  41من 

   19.42 50.99 8 سنة 50أكثر من 
   19.53 49.14 139 المجموع

2- 
المؤهل 
 العلمي

 0.361 1.077 21.51 55.42 5 ثانوية عامة فما دون 
   25.04 55.64 11 دبلوم متوسط "سنتين"

   19.25 49.25 100 بكالوريوس
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 م
 العدد البيان

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 قيمة ف
الدلالة 

 الإحصائية
   17.27 44.18 23 دراسات عليا

   19.53 49.14 139 المجموع
3- 
 الخبرة

 0.136 1.88 14.78 38.04 10 سنوات 5أقل  من  
   21.11 52.02 64 سنوات 10 أقلإلى  5من 
   15.64 44.84 19 سنوات 15 إلى أقل 10من 
   18.93 49.37 46 سنة فما فوق  15

   19.53 49.14 139 المجموع
4- 
 المهنة

 0.000 13.397 16.09 39.94 49 كادر طبي
   19.99 59.04 47 كادر إداري 

داري     17.71 49.02 43 كادر طبي وا 
   19.53 49.14 139 المجموع

5- 
 الجنس

 0.133 1.510 19.37 50.13    120 ذكر
   19.90 42.88 19 أنثى

بــين متوســطات اســتجابات المبحــوثين أظهــرت النتــائج أنــه لا يوجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية 
المؤهـل  ،الجودة الشاملة حسب البيانات الشخصية )الجـنس، العمـر، الوظيفـة، سـنوات الخبـرة إدارةحول 

لكل  القيمة الاحتمالية، وكانت الي( على التو 1.88، 1.077،  1.633حيث كانت قيمة ف ) العلمي(
، وهذا يعني أن كل من العمر والمؤهل العلمي والخبـرة لـم تحـدث 0.05من المتغيرات السابقة أكبر من 

 .الجودة الشاملة إدارةفروق في استجابات المبحوثين، وهذا يعني أن لديهم نفس الآراء بخصوص 

يوجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات استجابات المبحـوثين حـول إدارة الجـودة بينما  
أقـل  ، وهـي0.000 القيمـة الاحتماليـةو  13.397يـث كانـت قيمـة ف  المهنـة، ح تعـزى لمتغيـرالشاملة 
حيــــث كانــــت الفــــروق لصــــالح مــــن يعمــــل فــــي الكــــادر الإداري حيــــث بلــــغ الــــوزن النســــبي  0.05مــــن 

للعينــــات المســــتقلة اتضــــح أنــــه لا يوجــــد فــــروق ذات دلالــــة  "ت"هــــذا وباســــتخدام اختبــــار  ،(59.04%)
الجـودة الشـاملة طبقـاً  إدارةإحصائية بين متوسطات اسـتجابات المبحـوثين مـن أفـراد العينـة حـول مبـادئ 

 لمتغير الجنس.
  –س داسالإجابة عن السؤال ال

حسب  المعرفةهل يوجد فروق ذات دلّلة إحصائية بين متوسطات استجابات المبحوثين حول إدار  
 البيانات الشخصية )الجنس، العمر، الوظيفة، سنوات الخبر  المؤهل العلمي(؟ 

 .رابعةوبالإجابة على هذا السؤال تكون الباحثة قد اختبرت الفرضية الرئيسة ال
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  T-TEST)، واختبـــار(ONE WAY ANOVA)ولاختبــار هـــذا الســـؤال اســتخدمت الباحثـــة اختبـــار 
INDEPENDENT)ح بالجدول التالي ، كما هو موض: 

 :(22.3.5)جدول رقم 

 : المعرفة حسب البيانات الشخصية إدار آراء المبحوثين حول 

 م
 العدد البيان

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 قيمة ف
الدلالة 

 الإحصائية
1- 

 الجنس
 0.515 0.766 17.24 36.86 13 سنة 30أقل  من  

   21.69 46.35 70 سنة 40إلى  30من 
   20.97 45.04 48 سنة 50إلى  41من 

   23.53 42.55 8 سنة 50أكثر من 
   21.13 44.79 139 المجموع

2- 
المؤهل 
 العلمي

 0.169 1.707 15.18 56.17 5 ثانوية عامة فما دون 
   26.01 48.41 11 دبلوم متوسط "سنتين"

   20.94 45.62 100 بكالوريوس
   19.39 37.01 23 دراسات عليا

   21.13 44.79 139 المجموع
3- 
 الخبرة

 0.109 2.06 17.39 34.92 10 سنوات 5أقل  من  
   22.45 48.76 64 سنوات 10إلى أقل 5من 
   15.55 38.82 19 سنوات 15إلى أقل 10من 
   21.13 43.89 46 سنة فما فوق  15

   21.13 44.79 139 المجموع
4- 
 المهنة

 0.000 19.732 17.87 34.56 49 كادر طبي
   18.35 58.13 47 كادر إداري 

داري     20.08 41.88 43 كادر طبي وا 
   21.13 44.79 139 المجموع

5- 
 الجنس

 0.425 0.800 21.31 45.36 120 ذكر
   20.12 41.18 19 أنثى

   20.715 43.27 139 المجموع 

أظهــرت النتــائج أنــه لا يوجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية بــين متوســطات اســتجابات المبحــوثين 
المؤهل العلمي(  ،المعرفة حسب البيانات الشخصية )الجنس، العمر، الوظيفة، سنوات الخبرة إدارةحول 

لكــل مــن  القيمــة الاحتماليــةوكانــت  الي( علــى التــو 2.060، 1.707،  0.766حيــث كانــت قيمــة ف )
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، وهــذا يعنــي أن كــل مــن العمــر والمؤهــل العلمــي والخبــرة لــم تحــدث  0.05متغيــرات الســابقة أكبــر مــن ال
 .المعرفة إدارةوهذا يعني أن لديهم نفس الآراء بخصوص  ،فروق في استجابات المبحوثين

يوجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية بــين متوســطات اســتجابات المبحــوثين حــول عمليــات  بينمــا 
وهـي  0.000 القيمة الاحتماليةو   19.732حيث كانت قيمة ف    ،المهنة تعزى لمتغيرإدارة المعرفة 

، حيــث كانــت الفـــروق لصــالح مــن يعمــل فــي الكـــادر الإداري حيــث بلــغ الــوزن النســـبي 0.05مــن  أقــل
يوجـــــد فـــــروق ذات دلالـــــة  اتضـــــح أنـــــه لاللعينـــــات المســـــتقلة  "ت"هـــــذا وباســـــتخدام اختبـــــار ، 58.13%

 الجنس.المعرفة طبقاً لمتغير  إدارةمتوسطات استجابات المبحوثين من أفراد العينة حول إحصائية بين 

 
دار و  الشاملة الجود  دار التفسير للبيانات الشخصية لإ  :المعرفة  ا 

  متوسطات استجابات المبحوثين أظهرت النتائج أنه لّ يوجد فروق ذات دلّلة إحصائية بين
دار الجود  الشاملة و  إدار حول   .العمر تعزى لمتغيرالمعرفة  ا 

 (84.9%)نسبته أن ما إلى العمر لمتغير تبعاً  إحصائية دلالة ذات عدم وجود فروق  الباحثة تعزو
( سنة وهي فئات ذات خبرة ودرجة علمية متقاربة، مما 50( إلى )30الدارسة أعمارهم  بين) عينة من

جعل إجاباتهم على تساؤلات الاستبانة موحدة، وهذه النتيجة جاءت لأسباب عديدة منها، الطلب على 
، كما أن معظم المتقدمين للعمل في ( سنة فما فوق 22الوظائف من الخريجين يكون في الفئة العمرية )

، ثم حظوا ( سنة40-25ترة الأولى من الانقسام كانوا متطوعين وأعمارهم ما بين )الجهاز أثناء الف
بغض النظر توظيف، بالإضافة إلى أن هناك عدد من الموظفين الذين استمروا في العمل البفرصة 

لحقيقة أن المجتمع الفلسطيني هو  ، كما يمكن أن تكون هذه النتيجة انعكاساً عن الاتجاهات السياسية
مجتمع فتيّ وشاب، كما أن بعد الانقسام الفلسطيني واستنكاف العديد من الموظفين في الجهاز عن 
العمل، جعل العديد من الوظائف شاغرة، فتم استهداف فئة الشباب من الخريجين وحملة الشهادات 

فإن العاملين وبغض النظر عن أعمارهم  فلا  بأنه وبحسب النتائج المبينة لشغل تلك الوظائف، علماً 
دارةالجودة الشاملة و  إدارةجاه توجد فروق في استجاباتهم تُ  وذلك لإجاباتهم الموحدة إلى حدٍ  ،المعرفة ا 

 .أيضاً ما 
الجودة  إدارة حوللمتغير العمر  تُعزى  بعدم وجود فروق  (2012) قادةوتتفق كل من دراسة 

حيث  وتعزو الباحثة الاتفاق إلى أن أعمار مجتمع الدراسة قريبة من أعمار مجتمع دراستها ،الشاملة
( 2012الزعبي وأبو الغنم،   2012 ; بينما أكدت دراسة )عمار،طبقت على مؤسسات تعليمية فتية، 
ة مع دراسة عمار إلى أن مجتمع الدراس ختلافوتعزو الباحثة الاوجود فروق تُعزى لمتغير العمر، 

، في مستشفى بالجزائر أي أن البيئة والظروف مختلفة رغم تشابه الاختصاص من الكادر الطبيكان 
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ردنية والتي املين فى البلديات الأوتعزو الاختلاف مع الزعبي وأبو الغنم إلي أن مجتمع الدراسة من الع
 .تؤذى لاختلاف الأفكار تضم أعمار مختلفة كما أن البيئة مختلفة

 تُعزى  بعدم وجود فروق  Moradi et al (2012)و(2012)  مدللوتتفق كل من دراسة 
وتعزو الباحثة الاتفاق مع المدلل إلى أن مجتمع الدراسة الوظائف  المعرفة، إدارة حوللمتغير العمر 

الإشرافية فى المؤسسات الحكومية وهذا قريب من مجتمع الدراسة الحالية وبالتالي تقارب الأعمار 
طبقت على جامعة أي أن  Moradi et alكما أن دراسة  والوظائف يؤذى لتقارب الأفكار والاجابات،

الغنم،  أبوزعبي و البينما أكدت دراسة )ربة الفكر وبالتالي عدم وجود فروق، أعمار المجتمع متقا
وتعزو الاختلاف مع الزعبي وأبو الغنم إلي أن مجتمع  ،لمتغير العمر تُعزى  وجود فروق  (2012

الدراسة من العاملين فى البلديات الأردنية والتي تضم أعمار مختلفة كما أن البيئة مختلفة تؤذى 
 .والثقافات وبالتالي اختلاف الإجابات على الأسئلة الأفكارلاختلاف 

 
  أظهرت النتائج أنه لّ يوجد فروق ذات دلّلة إحصائية بين متوسطات استجابات المبحوثين

دار  المعرفة   المؤهل العلمي  تعزى لمتغيرحول إدار  الجود  الشاملة وا 

 نسبة أن لمتغير المؤهل العلمي إلى تبعاً  إحصائية دلالة ذات عدم وجود فروق  الباحثة تعزو
( %16.5الدراسات العليا ) حملة نسبة ( وتليها (71.9%الأولى المرتبة احتلت البكالوريوس حملة

 طبيعية، نتيجة الاستبانة، وتُعد تساؤلات على موحدة إجاباتهم فكانت والتفكير العمل في وهما متقاربتان
يُعزى  البكالوريوس كحد أدنى، وقد درجة عليها للحصوليشترط  التخصصية معظم الوظائفحيث إن 

 عليها العلمي، والاعتماد المؤهل أساس على يقوم بات بالخدمة الصحية العمل المتعلق أن إلى ذلك
أن من هم دون درجة البكالوريوس  إلى، بالإضافة الوظائف في الاختيار والتعيين عند مهم كمعيار

 النتائج.على  نسبة قليلة، ضعيفة التأثيروهى تعد  (11.5كانت نسبتهم )
 ( بعدم وجود فروق (2012عمار و  (2012) قادةو (2010)  ماضيوتتفق كل من دراسة 

، وتعزو الباحثة الاتفاق إلى أن من طبقت الجودة الشاملة إدارة حول لمتغير المؤهل العلمي تُعزى 
مما سيؤذى لعدم وجود فروق  عليهم الدراسة من نفس المستوى العلمي أي أن التفكير متقارب

( حيث كانت هناك  2014 فرهودة، 2012 ;بينما تختلف معها دراسة )بشير،  بالإجابات لحد كبير،
لمتغير  تُعزى  وجود فروق  (2012الغنم،  أبوبي و ، وأكدت دراسة )الزعفروق لصالح الدراسات العليا

الدرجات العلمية التى يحملها مجتمع الدراسة ، وتعزو الباحثة الاختلاف إلى اختلاف المؤهل العلمي
وبالتالي ستختلف اجاباتهم حسب درجة النضوج الفكري والعقلي ورؤية الأشياء مما سيؤذى لوجود 

 فروق.
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لمتغير المؤهل  تُعزى  ( بعدم وجود فروق (2012حبسي و   (2012)مدللوتتفق كل من دراسة 
وتعزو الباحثة الاتفاق مع المدلل إلى أن مجتمع الدراسة الوظائف الإشرافية  ،المعرفة إدارة حولالعلمي 

 الدرجة العلميةفى المؤسسات الحكومية وهذا قريب من مجتمع الدراسة الحالية وبالتالي تقارب 
لأنه يشترط للحصول على الوظائف الإشرافية أن يكون  والوظائف يؤذى لتقارب الأفكار والاجابات

 (Moradi et al, 2012 ;بينما تختلف معها دراسة، على البكالوريوس كحد أدنىالموظف حاصل 
الغنم،  أبوبي و دت دراسة )الزعحيث كانت هناك فروق لصالح الدراسات العليا، وأك (2010 ماضي،
، وتعزو الباحثة الاختلاف إلى اختلاف الدرجات لمتغير المؤهل العلمي تُعزى  وجود فروق  (2012

جاباتهم حسب درجة المعرفة التى يمتلكونها إالعلمية التى يحملها مجتمع الدراسة، وبالتالي ستختلف 
 .وطبيعة نظرتهم للمعرفة ومجالاتها

  أظهرت النتائج أنه لّ يوجد فروق ذات دلّلة إحصائية بين متوسطات استجابات المبحوثين
دار  المعرفة   .الخبر  تعزى لمتغيرحول إدار  الجود  الشاملة وا 

 سنوات عدد لمتغير الخبرة إلى تقارب تبعاً  إحصائية دلالة ذات عدم وجود فروق  الباحثة تعزو 
 بعد غالبيتهم توظيف الاستبانة، حيث جرى  تساؤلات على الإجابات وحد مما العملية، الموظفين خبرة

 الأولى المرتبة ( احتلت10-5 من)سنوات  خبرة من لديهم نسبة لذلك2007)) الفلسطيني الانقسام
الباحثة نسبة من  ( وتعزو%33سنة( فما فوق بنسبة)15) من لديهم خبرة نسبة ( تليها%46بنسبة)

أنهم من الموظفين أصحاب الرتب العليا الذين بقوا بعد الانقسام وهم  إلىسنة( 15لديه خبرة أكثر من)
 من يحتل المناصب العليا بالجهاز .

لمتغير سنوات  تُعزى  ( بعدم وجود فروق (2012عمار   (2012)قادةوتتفق كل من دراسة 
إلى أن مجتمع ، وتعزو الباحثة الاتفاق مع عمار وقادة الجودة الشاملة إدارة حولالخدمة )الخبرة( 

 توظيفهم الدراسة من الذين بقوا بعد الانقسام وهم من يحتل المناصب العليا بالجهاز، وأيضاً ممن جرى 
وهذا يتفق مع عمار وقادة لأن مجتمعهم  خبرتم متقاربة نسبة لذلك2007) ) الفلسطيني الانقسام بعد

أكدت بينما ( سنوات وبالتالي قريب من خبرة مجتمع الدراسة الحالية، 10-5من أصحاب الخبرة )
وجود  2010) ماضي، ; 2012العضاضي،  ; 2012بشير،  ; 2012دراسة )الزعبي وأبو الغنم، 

( كانت هناك فروق لصالح سنوات الخبرة 2014 دراسة )فرهودة،فروق تُعزى لمتغير سنوات الخبرة و 
الباحثة الاختلاف إلى اختلاف الأعمار والدرجات العلمية التى يحملها وتعزو ( سنوات، 5-10)

مجتمع الدراسة، وبالتالي ستختلف إجاباتهم حسب الخبرة التى يمتلكونها وطبيعة نظرتهم للجودة 
 ومجالاتها وطبيعة اعتقاداتهم عنها.
 Moradi et alو (2012)حبسي وال (2012) الخير أبوالأغا و وتتفق كل من دراسة 

 المعرفة إدارة حوللمتغير سنوات الخبرة )الخدمة(  تُعزى  بعدم وجود فروق  ((2012 مدلل (2012)
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وتعزو الباحثة الاتفاق مع الدراسات إلى أن مجتمعات هذه الدراسات هم أصحاب الوظائف الإشرافية 
الإدارية فى عدة مؤسسات وهذا يتطلب الحصول على نفس الدورات التدريبية وامتلاك نفس المهارات 

 2012;الغنم،  أبوبي و دراسة )الزعمعها بينما تختلف  وبالتالي تشابه الإجابات على الاستبانة،
، ، وتعزو الباحثة الاختلاف إلى لمتغير سنوات الخبرة تُعزى  وجود فروق حيث أكدت  2010)ماضي، 

ستختلف إجاباتهم حسب اختلاف الأعمار والدرجات العلمية التى يحملها مجتمع الدراسة، وبالتالي 
الخبرة التى يمتلكونها وطبيعة نظرتهم للمعرفة ومجالاتها وطبيعة اعتقاداتهم عنها، كما أن حداثة 

 موضوع إدارة المعرفة جعلت هناك لبس فى الفهم الصحيح لمعناها عند الكثيرين.
 
  أظهرت النتائج أنه لّ يوجد فروق ذات دلّلة إحصائية بين متوسطات استجابات المبحوثين

دار  المعرفة   .الجنس تعزى لمتغيرحول إدار  الجود  الشاملة وا 

 86.3%نسبته ما أن  إلى الجنس لمتغير تبعاً  إحصائية دلالة ذات عدم وجود فروق  الباحثة تعزو
 عن النظر بغض متوافقة إناث، وكانت إجاباتهم (%13.7) الباقي ذكور، بينما الدارسة عينة من 

 ذات أن الجهاز إلى أيضاً النتيجة  هذه الباحثة وتعزو ،الاستبانة فقرات في التساؤلات على الجنس
المهنة،  في المصاعب والمشاق تحمل على نفسية جسدياً وقدرة جهداً  تتطلب عسكرية  وهذه طبيعة

 مجتمع شرقي، كونه العاملة المرأة إلى ونظرته المجتمع ثقافة إلى ذلك يرجع وربماكالدورات العسكرية  
 التطور محدودية فرص يعكس مما كالتعليم، محددة مهن في فقط المرأة عمل يفضل داليوتق عادات له

  .بها خاصة إدارية مناصب النساء تقلد في والنمو
الجودة  إدارة حوللمتغير الجنس  تُعزى  بعدم وجود فروق  ( (2012قادةوتتفق كل من دراسة 

، وتعزو الباحثة هذا الاتفاق إلى أن مجتمع الدراسة من أساتذة الجامعات وبالغالب يكون هذا الشاملة
المجتمع من الذكور وعدد الإناث قليل وبالتالي لن يكون هناك اختلاف يعزى للجنس كما أن التفكير 

  )فرهودة، بينما تختلف معها دراسةلأساتذة الجامعات يكون متقارب وذلك لتقارب الدرجات العلمية، 
، وتعزو الباحثة هذا الاختلاف إلى أن مجتمع الدراسة حيث كانت هناك فروق لصالح الإناث 2014)

من المعلمين بوكالة الغوث الدولية ومن المعروف أن نسبة المعلمات بوكالة الغوث أعلى من نسبة 
كانت الفروق لصالح ( 2011بينما دراسة )مصلح،  المعلمين وبالتالي ستكون الفروق لصالح الإناث،

وتعزو الباحثة هذا الاختلاف إلى أن مجتمع الدراسة من العاملين بالمستشفيات ومن المعروف  ذكورال
، أن من يتولى المناصب الإدارية بالمستشفيات من الذكور وبالتالي ستكون الفروق لصالح الذكور

 لمتغير الجنس . تُعزى  وجود فروق  (2012عمار،  ; 2012الغنم،  أبوبي و وأكدت دراسة )الزع
 إدارة حول لمتغير الجنس تُعزى  بعدم وجود فروق (  (2012حبسيوتتفق كل من دراسة 

وتعزو الباحثة هذا الاتفاق إلى أن مجتمع الدراسة من المشرفين بوزارة التربية والتعليم  المعرفة،
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وبالغالب يكون هذا المجتمع من الذكور وعدد الإناث قليل وبالتالي لن يكون هناك اختلاف يعزى 
للجنس كما أن التفكير يكون متقارب وذلك لتقارب الدرجات العلمية وبالتالي تقارب الإجابة على أسئلة 

 وجود فروق  (Moradi et al ; 2012, 2012الغنم،  أبوزعبي و البينما أكدت دراسة )الاستبانة، 
، وتعزو الباحثة الاختلاف إلى طبيعة مجتمع الدراسة حيث أن المجتمع لدراسة لمتغير الجنس تُعزى 

الزعبي من العاملين بالبلدية ومن المعروف أن العاملين بالبلديات تختلف تخصصاتهم وبالتالي 
 المجتمع ل سيختلف الاستقطاب للنوع حسب التخصص وبالتالي سيوجد فروق حسب النوع، كما أن

Moradi et al  من العاملين بالجامعة الماليزية وتختلف تخصصاتهم وبالتالي سيختلف الاستقطاب
 للنوع حسب التخصص وبالتالي سيوجد فروق حسب النوع.

 
  أظهرت النتائج أنه يوجد فروق ذات دلّلة إحصائية بين متوسطات استجابات المبحوثين

دار  ا المهنة لصالح من يعمل في الكادر  تعزى لمتغيرلمعرفة حول إدار  الجود  الشاملة وا 
 .الإداري 

أن الكادر الإداري  بطبيعة  إلى المهنة لمتغير تبعاً  إحصائية دلالة ذات وجود فروق  الباحثة تعزو
مثل التجارة والهندسة وغيرها بينما الكادر  دارةكاديمي يتضمن مساقات ذات علاقة بالإتخصصه الأ

 بمجالاتها المختلفة . دارةالطبي ومساعد الطبي طبيعة تخصصه لا تتضمن مساقات ذات علاقة بالإ
لمتغير المهنة  تُعزى  وجود فروق  ((2012عمار   (2012)الغنم أبوبي و دراسة الزعوتتفق 

إلى طبيعة مجتمع الدراسة حيث أن المجتمع لدراسة ، وتعزو الباحثة الاتفاق الجودة الشاملة إدارة حول
وبالتالي  الزعبي من العاملين بالبلدية ومن المعروف أن العاملين بالبلديات تختلف تخصصاتهم

وتعزو الباحثة  ،صص وبالتالي سيوجد فروق حسب المهنة والتخصصحسب التخ سيختلف الاستقطاب
جتمع لدراسة عمار من العاملين بالمستشفى ومن الاتفاق إلى طبيعة مجتمع الدراسة حيث أن الم

المعروف أن العاملين بالمستشفيات تختلف تخصصاتهم وبالتالي سيختلف الاستقطاب حسب 
 معها دراسة تختلفبينما  التخصص وبالتالي سيوجد فروق حسب المهنة إن كانت إدارية أم طبية،

وتعزو الباحثة الاختلاف إلى طبيعة مجتمع ، لمتغير المهنة تُعزى  بعدم وجود فروق (   2012)قادة،
الدراسة حيث أن المجتمع للدراسة من العاملين بالمؤسسات التعليمية ومن المعروف أن العاملين 
بالمؤسسات التعليمية يتشابهون من ناحية الكلية حيث ينتمى غالبيتهم لكلية التربية باختلاف 

 غالبيتهم يعمل في سلك التدريس. تخصصاتهم فبالتالي لن توجد فروق حسب المهنة لن
 إدارةحول لمتغير المهنة  تُعزى  بوجود فروق  (2012)الغنم  أبوزعبي و ال وتتفق دراسة

وتعزو الباحثة الاتفاق إلى طبيعة مجتمع الدراسة حيث أن المجتمع لدراسة الزعبي من المعرفة، 
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تخصصاتهم وبالتالي سيختلف العاملين بالبلدية ومن المعروف أن العاملين بالبلديات تختلف 
 الاستقطاب حسب التخصص وبالتالي سيوجد فروق حسب المهنة والتخصص.

  -بعالإجابة عن السؤال السا

-A  الجود  الشاملة بالجهاز من وجهة نظرك؟  إدار ما مقومات نجاح 

موضـح وللإجابة عن هذا السؤال تم استخدام الوسط الحسابي النسبي وترتيب المقومات كما هو 
 : اليفي الجدول الت

 (:23.3.5جدول رقم )

 :الجود  الشاملة بالجهاز حسب وجهة نظر المبحوثين إدار مقومات نجاح 

 الترتيب الوسط الحسابي النسبي الفقرة -م
 الأول 73.55 المتابعة والتقييم لمعرفة ما تم إنجازه وهل تحقق ما نريده. -1
 الثاني 66.61 التوجه للمستهلك وتعميق الفكرة. -2
 الثالث 66.03 قياس الأداء للإنتاجية والجودة. -3
 الرابع 54.13 تبني أنماط قيادية ملائمة للجودة الشاملة. -4
 الخامس 52.40 العليا لبرنامج الجودة الشاملة. دارةدعم وتأييد الإ -5
 السادس 50.99 المشاركة الشاملة من جانب جميع العاملين بالجهاز. -6
 السابع 50.33 الجيدة للموارد البشرية في الجهاز. دارةالإ -7
 الثامن 48.10 الجودة الشاملة. دارةإنشاء نظام معلومات لإ -8
 التاسع 44.05 تهيئة مناخ العمل وثقافة المنظمة. -9

 العاشر 43.55 التعليم والتدريب المستمر. -10

الجــودة الشــاملة بالجهــاز، حيــث كانــت مــن أهــم  إدارةيتبــين مــن الجــدول الســابق مقومــات نجــاح 
المتابعة والتقييم لمعرفـة مـا تـم إنجـازه، وهـل تحقـق مـا نريـده  -المقومات والتي جاءت في المرتبة الأولى

المقومــات ترتيبــاً، وجــاءت فــي  ه للمســتهلك وتعميــق الفكــرة، وكانــت أقــلالتوجــ -يليهــا فــي المرتبــة الثانيــة
 تهيئة مناخ العمل وثقافة المنظمة. -والتدريب المستمر، وفي المرتبة التاسعة  التعليم -المرتبة العاشرة 

  وتعزو الباحثة حصول " المتابعة والتقييم لمعرفة ما تم إنجازه وهل تحقق ما نريده " على المرتبة
نجاز والتحسن وهذا بدوره الأولي إلى أن طبيعة العمل الصحي يحتاج بطبيعته للمتابعة وتقييم الإ

الجودة، كما أن المتابعة والتقييم لمعرفة ما تم إنجازه هي من الوسائل المستخدمة على  ينعكس
  .لتقييم العمل والتأكد من تحقيق الهدف المنشود من العمل

 إلى ضعف قسمي  وتعزو حصول " التعليم والتدريب المستمر "علي المرتبة العاشرة والأخيرة
ير( المسؤولان عن التدريب بالجهاز، كما أن ضعف والتخطيط والتطو  -)التدريب المستمر
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الإمكانيات المتاحة لهما للعمل أدت لقلة البرامج المطبقة بالجهاز، كما أن عدم وجود كادر مؤهل 
وذو خبرة للإشراف على القسمين أدى لسوء إدارتهما مما انعكس سلباً على التدريب والتطوير 

 . بالجهاز

 – بعالإجابة عن السؤال السا

-B  الجود  الشاملة بالجهاز؟ إدار ما معيقات نجاح 

وللإجابة عن هذا السؤال تم استخدام الوسط الحسابي النسبي وترتيب المعيقات كما هـو موضـح 
 : التاليفي الجدول 

 :(24.3.5)جدول رقم

 :الجود  الشاملة بالجهاز حسب وجهة نظر المبحوثين إدار معيقات نجاح 

 الترتيب الوسط الحسابي الفقرة -م

1- 
مقاومة التغيير لدى بعض العاملين بسبب طبيعتهم المقاومة للتغيير أو 

 بسبب الخوف من تأثيرات التغيير أو غير ذلك من الأسباب.
 الأول 68.15

 الثاني 67.23 عدم وجود نظام فعال للاتصالات والتغذية العكسية. -2
 الثالث 60.00 فريق العمل.عدم وجود الانسجام والتناغم سواء بين أعضاء  -3
 الرابع 57.40 عدم الإلمام بالأساليب الإحصائية لضبط الجودة. -4
 الخامس 54.29 حداثة موضوع إدارة الجودة الشاملة في الجهاز. -5
 السادس 52.77 توقع سرعة تحقيق الفوائد من جراء تطبيق الجودة الشاملة. -6
 السابع 52.19 بعدم حاجتهم للتدريب.الاعتقاد الخاطئ لدى بعض العاملين  -7
 الثامن 47.23 عدم توفر الكفاءات البشرية المؤهلة في هذا المجال. -8
 التاسع 45.29 تخصيص مبالغ غير كافية لأجل تطبيق الجودة الشاملة. -9

 العاشر 45.29 الإدارة وعدم تفويض الصلاحيات. إتباع الأسلوب الأوتوقراطي في -10

الجــودة الشــاملة بالجهــاز، حيــث كانــت مــن أهــم  إدارةيتبــين مــن الجــدول الســابق معيقــات نجــاح 
مقاومـــة التغييـــر لـــدى بعـــض العـــاملين بســـبب طبيعـــتهم  -المعيقـــات، والتـــي جـــاءت فـــي المرتبـــة الأولـــى 

 -نية الأسباب، وفي المرتبة الثاالمقاومة للتغيير أو بسبب الخوف من تأثيرات التغيير أو غير ذلك من 
المعيقــات ترتيبــاً، وجــاءت فــي المرتبــة  للاتصــالات والتغذيــة العكســية، ومــن أقــلعــدم وجــود نظــام فعــال 

 -وعـدم تفـويض الصـلاحيات، وفـي المرتبـة التاسـعة  دارةفـي الإ إتبـاع الأسـلوب الأوتـوقراطي -شرة العا
 تخصيص مبالغ غير كافية لأجل تطبيق الجودة الشاملة.

 " مقاومة التغيير لدى بعض العاملين بسبب طبيعتهم المقاومة للتغيير أو  وتعزو الباحثة حصول
المرتبة الأولي في المعيقات على  بسبب الخوف من تأثيرات التغيير أو غير ذلك من الأسباب "
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النهج المتبع وخصوصاً أن على  الطبيعة البشرية التي تخشى التغيير وتحاول دائماً العمل إلى
صحة المواطن وهذا أحد العوامل على  لصحي إن كان تأثيره سلبي ذلك يعودالتغيير في المجال ا

، كما أن التغيير في المجال الصحي يتطلب دراسات علمية وبحثية وهذا القوية للخوف من التغيير
 .الأمر يتوجب وجود مركز للدراسات والبحث في الجهاز الأمر الغير متوفر فى الوقت الحالي

  على  وعدم تفويض الصلاحيات " دارةفي الإ الأوتوقراطيتباع الأسلوب بينما تعزو حصول " إ
والتصلب بالرأي في العمل  الأوتوقراطيأن العمل بالنمط  إلىالمرتبة العاشرة والأخيرة في المعيقات 

، سمعة الكادر الطبي في الجهازعلى  الخدمة المقدمة للمريض وهذا يؤثرعلى  يعود بالسلب
على  ولا تقتصر وب عليها الجميع في تقديم الخدمةطبيعة العمل التي يتنا إلىتعزوها  أيضاً و 

، أما من الناحية الإدارية فإنه من أهم المعيقات الأسلوب الأوتوقراطي المتبع فى شخص بعينه
  .الإدارة بسبب طبيعة الجهاز العسكرية

 

 -ثامنالإجابة عن السؤال ال

-A  المعرفة بالجهاز؟ إدار ما مقومات نجاح 

وللإجابة عن هذا السؤال تم استخدام الوسط الحسابي النسبي وترتيب المقومات كما هو موضح 
 : اليفي الجدول الت

 :(25.3.5)جدول رقم

 :المعرفة بالجهاز حسب وجهة نظر المبحوثين إدار مقومات نجاح 

 الترتيب الوسط الحسابي الفقرة م.

1- 
المعرفية لتسهيل عملية نقل المعرفة كون الأفراد ضمان تعدد القنوات 

 )العاملين( لهم طرق مختلفة لتنفيذ الأعمال والتعبير عن أنفسهم.
 الأول 54.02

2- 
تبني طرق تحفيزية كالمكافآت والتميز لدفع العاملين للمساهمة في خلق 

 واستخدام المعرفة المتوفرة.
 الثاني 51.89

 الثالث 48.36 المتبادل للمعرفة. تبني ثقافة دعم الاستخدام -3
 الرابع 44.92 التركيز على القيم وأهميتها وضمان الدعم المالي من الإدارة العليا. -4
 الخامس 43.69 التأكيد على فرص التعلم المستمر للأفراد. -5
 السادس 42.30 توافر قاعدة تقنية وتنظيمية يمكن البناء عليها. -6
 السابع 38.85 للأفراد للمشاركة في الحوار والبحث والنقاش والرؤية المشتركة.توفير الفرص  -7
 الثامن 37.46 التشجيع وروح التعاون، وتعلم الفريق، والتأكيد عليهما بصورة دائمة. -8



 

 170 

المعرفة بالجهاز، حيـث كانـت مـن أهـم المقومـات  إدارةيتبين من الجدول السابق مقومات نجاح 
ضـــمان تعــدد القنـــوات المعرفيــة لتســـهيل عمليــة نقـــل المعرفــة كـــون  -والتــي جـــاءت فــي المرتبـــة الأولــى 

تبني  -الأفراد )العاملين( لهم طرق مختلفة لتنفيذ الأعمال والتعبير عن أنفسهم، وجاء في المرتبة الثانية
يــز لــدفع العــاملين للمســاهمة فــي خلــق واســتخدام المعرفــة المتــوفرة، بينمــا طــرق تحفيزيــة كالمكافــآت والتم

التشـــجيع وروح التعـــاون، وتعلـــم الفريـــق،  -كانـــت مـــن أهـــم المقومـــات ترتيبـــاً، وجـــاء فـــي المرتبـــة الثامنـــة 
تــوفير الفــرص للأفــراد للمشــاركة فــي  -والتأكيــد عليهمــا بصــورة دائمــة، وجــاء فــي المرتبــة الســابعة ترتيبــاً 

 وار والبحث والنقاش والرؤية المشتركة.الح

  وتعــزو الباحثــة حصــول " ضــمان تعــدد القنــوات المعرفيــة لتســهيل عمليــة نقــل المعرفــة كــون الأفــراد
المرتبـة الأولـي فـي المقومـات  ىالعاملين لهم طرق مختلفة لتنفيذ الأعمـال والتعبيـر عـن أنفسـهم "علـ

أن العاملين في الجهاز أصحاب تخصصات مختلفة كما أنهم أصحاب مدارس مختلفة تخرجوا  إلى
حســب الدولــة  مــن دول متعــددة وهــذا بطبيعتــه يــنعكس علــى الخبــرات والمعــارف التــي يمتلكونهــا كــل  

 .التي تخرج منها
  ائمة " على بينما تعزو حصول " التشجيع وروح التعاون، وتعلم الفريق، والتأكيد عليهما بصورة د

أن طبيعة المنافسة الناشبة من حب الفرد للتميز والتألق في مجاله  إلىالمرتبة الثامنة والأخيرة 
كما أن طبيعة ترامى أطراف الجهاز من الشمال للجنوب  جعلت العمل التعاوني قليل بالجهاز،

العسكرية  ، كما أن الطبيعةجعلت من الصعوبة بمكان جمع الخبرات وتبادلها والعمل كفريق
 .للجهاز والزام الموظفين بالقوانين العسكرية قلل من فرصة المشاركة والتعاون بين أفراد الجهاز

 

 ثامنالإجابة عن السؤال ال

-B  المعرفة بالجهاز؟ إدار ما معيقات نجاح 
وللإجابــة عــن هــذا الســؤال تــم اســتخدام الوســط الحســابي النســبي وترتيــب المعيقــات كمــا هــو  

 : اليموضح في الجدول الت
 :(26.3.5)جدول رقم 

 :المعرفة بالجهاز حسب وجهة نظر المبحوثين إدار معيقات نجاح 

 الترتيب الوسط الحسابي الفقرة م.
 الأول 53.85 لإدارة المعرفة.عدم القدرة على قياس العوائد المادية  -1
 الثاني 50.82 عدم توافر الوقت الكافي لدى الأفراد العاملين في إدارة المعرفة. -2

3- 
دارة التعلم عن بعضهم  انعزال المتخصصين في إدارة المعرفة وا 

 بعض في معظم.
 الثالث 47.30
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 الرابع 43.03 عدم الالتزام من قبل الإدارة العليا بتطبيق إدارة المعرفة. -4
 الخامس 42.21 نقص الدعم والتمويل لتطبيق إدارة المعرفة. -5
 السادس 40.74 نقص التكنولوجيا المناسبة في الجهاز. -6
 السابع 40.66 نقص المهارات الخاصة لأساليب إدارة المعرفة. -7
 الثامن 40.16 نقص الفهم والوعي بأهمية وفوائد إدارة المعرفة. -8

المعرفـة بالجهـاز، حيـث كانـت مـن أهـم المعيقـات  إدارةيتبين من الجدول السابق معيقات نجـاح 
المعرفــة، وجــاء فـــي  دارةعــدم القــدرة علــى قيــاس العوائــد الماديــة لإ -والتــي جــاءت فــي المرتبــة الأولــى 

أقـــل  انـــت مـــنكالمعرفـــة، و  إدارةعـــدم تـــوافر الوقـــت الكـــافي لـــدى الأفـــراد العـــاملين فـــي  -المرتبـــة الثانيـــة 
المعرفـة، وجـاءت  إدارةنقص الفهم والوعي بأهمية وفوائد  -المعيقات ترتيباً، وجاءت في المرتبة الثامنة 

 المعرفة. إدارةب الينقص المهارات الخاصة لأس -في المرتبة السابعة 

المرتبـــة علـــى  المعرفـــة" دارةتعـــزو الباحثـــة حصـــول "عـــدم القـــدرة علـــى قيـــاس العوائـــد الماديـــة لإ
لك يكــون مــن الصــعب ا ليســت كــائن مـادي قابــل للقيــاس وبــذأن المعرفــة بطبيعتهــ إلــىالأولـي بالمعيقــات 

، كمــا أن العوائــد مــن وراء المعرفــة لــيس بالضــرورة أن تكــون ماديــة قيــاس مــا يترتــب عليهــا مــن إنجــازات
 .صعب من قياس عوائدهافربما تكون أمور معنوية وأمور تربوية وتعليمية وخبرة ومهارة الأمر الذى ي

المعرفة "علـى المرتبـة الثامنـة والأخيـرة  إدارةتعزو حصول " نقص الفهم والوعي بأهمية وفوائد و 
خلـــق لـــدى أفـــراد الجهـــاز شـــعور  ر للإنجـــازات الصـــحيةأن طبيعـــة العمـــل الصـــحي والتجـــدد المســـتم إلـــى
ين بالجهـاز جعلـت فكـر المعرفـة جـزء ، كما أن الدرجات العلمية التـي يحملهـا العـاملالمعرفة إدارةأهمية ب

 . المعرفة بالجهاز إدارةأقل المعيقات في طريق  الفهم والوعى للمعرفة مما أدى لكون  من تفكيرهم
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 سالفصل الساد - 6

 النتائج والتوصيات
 

 

 . الدراسةوتوصيات نتائج  - 1.6

 .عامةتوصيات  - 2.6

 .المراجع -3.6 

 .الملاحق -4.6 
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 مقدمة :
من خلال الدراسة، والتي  إليهايتضمن هذا الفصل ملخصاً لأهم النتائج التي تم التوصل 

التي تأمل المقترحة على ضوء هذه النتائج، و وضحها تحليل أبعاد وفقرات الدراسة، وأهم التوصيات 
ل تحقيق الباحثة أن تسهم في دعم وتعزيز نقاط القوة، وكذلك معالجة وتصحيح نقاط الضعف من أج

 إدارةالجودة الشاملة ومستوى مساهمتها في تحقيق  إدارةلى إالتعرف  وهو ،لهدف الرئيس من الدراسةا
 .المعرفة بالخدمات الطبية العسكرية بقطاع غزة

مجموعــة مــن  إلــىالتوصــل  تاســتطاع ةبــه الباحثــ تفــي ضــوء التحليــل الإحصــائي الــذي قامــ
ووضع اطار زمنـى لتطبيقهـا بالإضـافة لتحديـد ووضع لكل نتيجة بعض التوصيات الخاصة بها النتائج 

 الجهة المعنية بالتنفيذ.
 :نتائج وتوصيات الدراسة - 1.6

 (1.1.6جدول رقم )

الجهة  التوصيات النتائج م
 المنفذ 

الّطار 
 الزمنى

   لا يوجد فروق ذات دلالة إحصائية بين
متوسطات استجابات المبحوثين حول 

دارة المعرفة  تعزى إدارة الجودة الشاملة وا 
 العمر. لمتغير

جعل فئة الشباب هي من يتولى العمل على  العمل
في إدارتي المعرفة والجودة للاستفادة من نشاطهم 

 .ومتابعتهم للوسائل التكنولوجية الحديثة

قسم 
التنمية 
 البشرية.

أثناء إنشاء 
وحدتي 
الجودة 
 .والمعرفة

   لا يوجد فروق ذات دلالة إحصائية بين
متوسطات استجابات المبحوثين حول 

دارة المعرفة  تعزى إدارة الجودة الشاملة وا 
 الجنس. لمتغير

اعطاء الفرصة للجنسين للمشاركة على  العمل
بالتحسين والتطوير وشغل المناسب الادارية 

 الجهاز.ب

قسم 
التخطيط 
 والتطوير

أثناء وضع 
الهيكلية 
 .الجديدة

   لا يوجد فروق ذات دلالة إحصائية بين
متوسطات استجابات المبحوثين حول 

دارة المعرفة  تعزى إدارة الجودة الشاملة وا 
 المؤهل العلمي . لمتغير

العمل للارتقاء بالعاملين من الناحية العلمية بإتاحة 
بالارتقاء العلمي وتوفير السبل الفرصة لهم 

المناسبة لذلك بالدعم النفسي وتخفيف عبأ العمل 
ثناء أعاتق من يقوم بالارتقاء العلمي على  الملقي

 فترة الدراسة.

قسم 
التنظيم 

  .دارةوالإ

 6خلال 
 .شهور

   لا يوجد فروق ذات دلالة إحصائية بين
متوسطات استجابات المبحوثين حول 

دارة المعرفة  تعزى إدارة الجودة الشاملة وا 
 سنوات الخدمة والخبرة . لمتغير

عقد لقاءات تواصلية بين افراد الجهاز على  العمل
لتبادل الخبرات والمعلومات التي تتعلق بإدارتي 

 .الجودة والمعرفة

قسم 
التدريب 
 المستمر 

 3خلال 
 .شهور 

   خلال قسم  لتزويد اللازمة اللقاءات والورشات عقدعلى  العمليوجد فروق ذات دلالة إحصائية بين
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متوسطات استجابات المبحوثين حول 
دارة المعرفة  تعزى إدارة الجودة الشاملة وا 

المهنة لصالح من يعمل في  لمتغير
 الكادر الإداري . 

 الجودة  إدارة لأبعاد الصحيح بالفهم العاملين
دارةالشاملة و    المعرفة . ا 

 

التدريب 
المستمر

. 

 . شهور6

   ذات دلالة طردية توجد علاقة معنوية
الجودة  إدارةإحصائية بين مكونات 

دارةالشاملة و   المعرفة . ا 

الاستفادة من بداية عمل وحدة الجودة في  -
 . مساعدتها لإنشاء وحدة خاصة بالمعرفة

دارةالمعرفة و  إدارةالاستفادة من العلاقة بين  -  ا 
الجودة في تحسين جودة الخدمات المقدمة والارتقاء 

 بالعمل .

قسم 
مية التن

 البشرية.
قسم و 

التخطيط 
 والتطوير

أثناء إنشاء 
وحدتي 
الجودة 
 .والمعرفة

 ــــــؤثر المتغيــــــر المســــــتقل ) ؤ الجــــــودة  إدارةي
 إدارةالشـــــــــاملة( فـــــــــي المتغيـــــــــر التـــــــــابع )

% وأن النســـــــبة 76.0المعرفـــــــة( بنســـــــبة 
ــأثير علــى 24.0المتبقيــة   إدارة% فــي الت

ـــــرات أخـــــرى، وتعـــــد  المعرفـــــة تعـــــود لمتغي
ـــ إدارةنســـبة تـــأثير   إدارةالجـــودة الشـــاملة ب
 وقوية . عاليةالمعرفة نسبة 

 والفوائد الشاملة الجودة إدارة بمفهوم الوعي زيادة
 الجودة إدارة أسلوب تطبيق تحقيقها من يمكن التي

فيها  يتولى مدروس خط طريق عن الشاملة، وذلك
 الجودة إدارة مجال في والاستشاريون  الخبراء
الاستفادة على  والعمل ،لها الشامل الإعداد الشاملة

 من المعرفة المتوفرة لدى الكوادر في الجهاز .

قسم 
التخطيط 
والتطوير

.  

 4خلال 
 .شهور

   الجودة  إدارةمستوى تطبيق مبادئ
الشاملة في الخدمات الطبية العسكرية 
نسبة ضعيفة جداً حيث بلغت نسبتها 

49.26. % 

الجودة الشاملة بجهاز  إدارةتعزيز العمل بمبادئ  -
الخدمات الطبية العسكرية بقطاع غزة من خلال 

 تفعيل عمل وحدة الجودة بالجهاز .على  العمل
 تفعيل عمل وحدةعلى  العمل الجاد والحثيث -

الجودة في الجهاز من خلال إمدادها بالكوادر 
مدادها بمقومات عملها.  المؤهلة وا 

وحدة 
 .الجودة 

 3خلال 
  .شهور

   ـــة إحصـــائية عنـــد ـــة ذات دلال توجـــد علاق
ـــــــــــين متوســـــــــــطات  α≤0.05مســـــــــــتوى  ب

استجابات المبحوثين بين مبـدأ المحافظـة 
دارةعلــى المــوردين و  المعرفــة حيــث كــان  ا 
، وتعـــــد أقـــــوي  0.866مســـــتوى العلاقـــــة 

الجــودة الشـــاملة  إدارةعلاقــة بــين مبـــادئ 
دارةو   المعرفة. ا 

في  الخدمات لتطوير استراتيجيات وضع ضرورة -
 ،الخدمة في المنافسة الجهاز لمواجهة تحديات

أقسام   جميع تناسب تمويل برامج بوضع وذلك
 وقطاعات العمل داخل الجهاز.

الجهات عقد اتفاقيات شراكة مع على  العمل -
الخارجية كمنظمات العمل المدني والمراكز 
التدريبية التي تمتلك الكفاءة  والخبرة  في المجال 

 . متخصصة دورات الطبي لعقد

قسم 
التنمية 
البشرية 
بالتعاون 
 مع قسم
 .المالية 

 4خلال 
 .شهور 

  قة ذات دلالة إحصائية عند توجد علا
بين متوسطات  α≤0.05 مستوى 

استجابات المبحوثين بين مبدأ رضا 

 خلال من وذلك ،المستفيد الجمهورعلى  التركيز -
 باليأنماط وأسعلى  العاملين لتدريب برامج عمل

 له الخدمة وتقديم ،المستفيد الجمهور مع التعامل

قسم 
العلاقات 

  .العامة

خلال 
 .شهرين 
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دارةالزبون/ المريض و  المعرفة حيث  ا 
وتعد أدنى  0.658كان مستوى العلاقة 

دارةعلاقة بين مبادئ الجودة و   المعرفة. ا 

 . المطلوبة بالنوعية
 من المستفيدين على التركيز مفهوم تعزيز -

 . لدى العاملين الجهاز التي يقدمها الخدمات
 للمستفيدين توعية بحملات الجهاز قيام ضرورة -

 عبر وذلك ،من خدماته الاستفادة كيفية حول
 الإعلام وسائل ولاسيما المختلفة الإعلام وسائل
 .الجديد

   القيادة من الدعم والإسناد  مبدأجاء 
" في المرتبة الأولى من العليا دارةالإ"

مستويات تطبيق مبادئ إدارة الجودة 
 .الشاملة في الخدمات الطبية العسكرية

 الجودة إدارة تطبيق بأهمية العليا دارةالإ وعي زيادة
الجهاز من خلال تقديم الإحصائيات  في الشاملة

 .هميتها أ على  والبيانات الدالة

وحدة 
 .الجودة 

خلال 
 .شهرين 

   في المرتبة  التدريب والتطوير  مبدأجاء
مستويات تطبيق  " منوالأخيرة" الثامنة

مبادئ إدارة الجودة الشاملة في الخدمات 
 .الطبية العسكرية

 التدريب تزويد قسمعلى  يتم العمل أن ضرورة -
على  الكافية التي تساعده والتطوير بالاحتياجات
 . عقد الدورات والتطوير  

 العمل تشجع عمل فرق  تشكيلعلى  العمل -
 عمليات في المشاركة التعاوني وتدعم الجماعي
للخدمات التي يقدمها  المستمر والتطوير التحسين
 الجهاز.

قسم 
التخطيط 
والتطوير

. 

خلال 
 .شهرين

  " المتابعة والتقييم لمعرفة ما تم إنجازه
جاءت في المرتبة  "وهل تحقق ما نريده

مقومات نجاح إدارة الجودة من الأولي 
 .الشاملة بالجهاز

 منتظمة، بصورة الخدمة جودة قياس على العمل
 . مختلفة قياسأساليب  باستخدام وذلك

وحدة 
 الجودة 

  4خلال 
 شهور

  "جاءت في  "المستمر التعليم والتدريب
مقومات نجاح إدارة  من المرتبة العاشرة

 .الجودة الشاملة بالجهاز
 
 

 

 دورات في للخارج بالجهاز العاملين ابتعاث -
 الشاملة، الجودة إدارة في تدريبية  متخصصة 

، الشاملة الجودة  إدارة تطبيقأساليب  وتعلم لدراسة
 ونشر الشاملة الجودة إدارة تطبيق في ليساعدوا
 بين كوادر التدريب هذا في تلقوها التي المواد
 .أيضاً  الجهاز

 على والشاملة المستمر التحسين سياسة تعزيز -
 والإدارية. الوظيفية المستويات جميع

قسم 
التنمية 
 البشرية

 6خلال 
 شهور 

  " مقاومة التغيير لدى بعض العاملين
بسبب طبيعتهم المقاومة للتغيير أو 

تأثيرات التغيير أو غير ذلك الخوف من 
 جاءت في المرتبة الأولى "من الأسباب

معيقات نجاح إدارة الجودة الشاملة من 

 في والمستجدات التغيرات كافة مواكبة ضرورة -
 كافة ، وتوفيرالجودة الشاملة إدارة مجال

 الشاملة الجودة لتعزيز والبشرية المادية المستلزمات
 .أنشطتها في
كسر الهوة بين الخوف من التغير على  العمل -

وحدة 
 .الجودة 

 6خلال 
 .شهور 
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 فراد الجهاز.أوالتغيير لدى  بالجهاز 
  " إتباع الأسلوب الأوتوقراطي في الإدارة

جاءت في  "وعدم تفويض الصلاحيات
معيقات نجاح إدارة من المرتبة العاشرة 

 .الجودة الشاملة بالجهاز

اتخاذ  في للمشاركة العاملين أمام الفرصة إتاحة
 لتحسين وسيلة المشاركة أن القرار انطلاقاً من

 .مقاومته وعدم التغيير وتقبل الأداء

قسم 
التنمية 
 البشرية.

خلال 
 شهر.

   المعرفة في  إدارةمستوى تطبيق
الخدمات الطبية العسكرية نسبة ضعيفة 

 % .44.94جداً حيث بلغت نسبتها 

المعرفة بجهاز  إدارةالعمل على تطوير عمليات  -
الخدمات الطبية العسكرية بقطاع غزة من خلال 

 إنشاء قسم للمعرفة داخل الجهاز .على  العمل
المعرفة جزء في البناء  إدارةالعمل على جعل  -

التنظيمي للجهاز من خلال تثبيت وحدة أو قسم  
 الهيكلية .على  لها
الملموسة  بالجوانب الجهاز اهتمام ضرورة -

 .التدريب( المنظم والمكان )المباني،للمعرفة مثل

قسم 
التخطيط 
والتطوير 
بالتعاون 
مع قسم 
التنمية 
 .البشرية

 4خلال 
  .شهور

  "جاءت في المرتبة  "تطبيق المعرفة
مستويات تطبيق إدارة من  الأولي

 .المعرفة في الخدمات الطبية العسكرية

 الحوافز تقديم على العليا دارةالإ تعمل أن -
التدريب  أدوات وتوفير العلمي البحث لتشجيع
 العاملين في الجهاز على وتطبيقها وطرقها

الاهتمام بتوزيع الوثائق والنشرات الداخلية التي  -
 القيام بمهامه بسهولة ويسرعلى  تساعد الموظف

 وتحسين تطوير على باستمرار  دارةالإ تعمل أن -
 .تقديم الخدمات في المستخدمة التكنولوجيا

قسم 
التدريب 
المستمر 

قسم 
التخطيط 
والتطوير 
والتنمية 
 .البشرية

 6خلال 
 .شهور

  "جاءت في المرتبة  "اكتساب المعرفة
مستويات تطبيق  منالرابعة والأخيرة 

إدارة المعرفة في الخدمات الطبية 
 .العسكرية

 مفهوم وتفعيل استيعاب نحو حثيثة بخطي العمل -
 إنجاز خلال من الحكومة الإلكترونية وممارسات
 الجمهور إلى خدماته وتقديم الجهاز معاملات

  .المستفيد إلكترونياً 
ضرورة توفير شبكة معلومات داخلية تساعد  -

العاملون في الوصول إلى قواعد البيانات عند 
 لتسهيل العمل. إليهاالحاجة 

إزالة كافة العوائق التي تقف في طريق انسياب  -
الأفراد والخبراء المعرفة اللازمة ووصولها إلى 

والوحدات الإدارية المختلفة، بالإضافة إلى وضع 
ضوابط تضمن حسن التعامل مع المعرفة داخل 
الجهاز، وتحديد ما يجب نشره وما يجب أن يكون 

 حكراً لها.

قسم 
التنمية 
البشرية 
وقسم 

العلاقات 
 العامة 
وقسم 
 إدارة

المعرفة 
عند 
 .إنشاءه

 6خلال 
 .شهور
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   المعرفة بالجهاز إدارةمقومات نجاح:  
ضمان تعدد القنوات "المرتبة الأولى 

المعرفية لتسهيل عملية نقل المعرفة كون 
الأفراد )العاملين( لهم طرق مختلفة 

 ."لتنفيذ الأعمال والتعبير عن أنفسهم

 المؤسسات بعض مع والخبرات الأفكار تبادل -
 إدارة أسلوب طبقت بنجاح التي والخدماتية المهنية

 المجال . هذا في خبراتها من للاستفادة معرفة ال
النظر إلى كل فرد في المنظمة على أنه رأس  -

مال معرفي ومورد بشري ينبغي الاستفادة منه، 
معان  والمحافظة عليه، وتنمية قدراته الفكرية، وا 
النظر في تجاربه وتجارب الآخرين ، واستنباط 
الدروس والعبر من النجاح والإخفاق كي يتسنى 
التقاط المعارف المفيدة التي تمكن المنظمة من 

 المعرفة. إدارةتحقيق أهداف 

قسم 
التنمية 
البشرية 
وقسم 

التدريب 
المستمر

.  

 4خلال 
 .شهور

   المعرفة بالجهاز إدارةمقومات نجاح :
التشجيع وروح " والأخيرة المرتبة الثامنة

، والتأكيد عليهما التعاون، وتعلم الفريق
 ."بصورة دائمة

 ومقاييس معايير للمعرفة يوضح دليل إصدار -
الجهاز  يقدمها والخدمات التي الأنشطة أداء

 . المختلفة خدماته من للمستفيدين
تنشيط الحافز المادي والمعنوي للحفاظ على  -

والجيدين والمبدعين، العالية  الأفراد ذوي المعرفة
بما يضمن الحفاظ على رأس المال المعرفي من 
الإحباط والتسرب والاغتراب، والأهم من ذلك 

رف الضمنية التي يمتلكونها إلى تحويل المعا
إلى معارف ظاهرة يجري تذويبها في العمليات 

ومية، وتحقيق الاستفادة منها في جميع مجالات 
 المنظمة وأنشطتها المختلفة.

الانفتاح في تبادل الفكر والحوار بين العاملين  -
، حتى يسهل الإلمام بالمعرفة ويسهل دارةوالإ

دة من الخبراء، والمراكز توزيعها، كما ينبغي الاستفا
البحثية المرموقة، والتقنيات المختلفة، لزيادة قدرة 
الجهاز على نقل المعرفة إلى الآخرين عبر 
منتوجاتها وخدماتها، وزيادة خبرتها في تمثيل 

 .المعرفة وتصويرها للمستفيدين

قسم 
التنمية 
البشرية 
وقسم 

التدريب 
المستمر 
وقسم 

المعرفة 
بعد 

 إنشاءه.

     خلال 
 شهور.4  

   المعرفة بالجهاز إدارةمعيقات نجاح: 
هي عدم القدرة على  -المرتبة الأولى 

 المعرفة. دارةقياس العوائد المادية لإ

الاهتمام برصد موازنة من أجل اكتساب المعرفة 
من الخارج، وتشجيع الحصول على المعرفة 

عقد ورش عمل ومؤتمرات على  ، والعملالداخلية
 .للخارجوابتعاث 

قسم 
المعرفة 
وقسم 
 .ةاليالم

بعد انشاء 
قسم 

المعرفة 
 .مباشرة

   المعرفة بالجهاز إدارةمعيقات نجاح: 
نقص الفهم " والأخيرة المرتبة الثامنة

 ."المعرفة إدارةوالوعي بأهمية وفوائد 

ضرورة تشجيع العاملين على البحث عن المعارف 
عقد المرتبطة بأنشطتهم وسبل تطويرها من خلال 

 مسابقات في مجال المعرفة .

قسم 
التدريب 
 المستمر

البدء خلال 
  .شهرين
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 لنتائج المتعلقة بأهداف الدراسة:ا

 (2.1.6جدول رقم )

 مجالّت تحقيقه الهدف م.

  
الجودة  إدارةتطبيق درجة  لى إ التعرف

  .الشاملة في الخدمات الطبية العسكرية  
ضح أن الوزن النسبي لمبادئ الجودة و ي(، (16.3.5جدول رقم 

وهي  ( %(49.26الشاملة في الخدمات العسكرية الطبية بلغ 
 نسبة ضعيفة جداً. 

  
المعرفة  إدارةالكشف عن مستوى ممارسة 
 .في الخدمات الطبية العسكرية

المعرفة  إدارةضح أن الوزن النسبي و ي (،17.3.5جدول رقم )
% وهي نسبة 44.94في الخدمات العسكرية الطبية بلغ 

 ضعيفة جداً.
  الجودة  إدارةالعلاقة بين لى إ التعرف

 المعرفة. إدارةالشاملة وعمليات 
ضح أن هناك علاقة طردية بين و ي(، 18.3.5جدول رقم )

 .المعرفة إدارةمبادئ الجودة الشاملة وتحقيق  إدارة

  

الجودة الشاملة  إدارة أثر تطبيقتحديد  
 إدارةفي الخدمات الطبية بعمليات 

 المعرفة.

 إدارةن المتغير المستقل )أضح بو ي(، 20.3.5جدول رقم )
 إدارة%في المتغير التابع )76الجودة الشاملة( يؤثر نسبة 

المعرفة   إدارة%  في التأثير على 24المعرفة( والنسبة المتبقية 
 تعود لمتغيرات أخرى.

  

التعرف إلى الفروق بين متوسطات 
إدارة الجودة استجابة المبحوثين حول 
الشخصية  الشاملة تُعزى للمتغيرات

والوظيفية : )الجنس، الوظيفة، العمر، 
 المؤهل، سنوات الخدمة(.

أنه لا يوجد فروق تُعزى ( يوضح 21.3.5جدول رقم )
( بينما الجنس، العمر، المؤهل، سنوات الخدمةللمتغيرات )

 وجد فروق تُعزى لمتغير المهنة لصالح الكادر الإداري. ت

  

التعرف إلى الفروق بين متوسطات 
إدارة المعرفة استجابة المبحوثين حول 

الشخصية والوظيفية :  تُعزى للمتغيرات
)الجنس، الوظيفة، العمر، المؤهل، 

 سنوات الخدمة(.

أنه لا يوجد فروق تُعزى ( يوضح 22.3.5جدول رقم )
( بينما الجنس، العمر، المؤهل، سنوات الخدمةللمتغيرات )

 توجد فروق تُعزى لمتغير المهنة لصالح الكادر الإداري.

  

تحديد أهم المعوقات والمقومات لتطبيق 
 إدارة الجودة الشاملة ولإدارة المعرفة .

 

يوضح مقومات نجاح إدارة الجودة الشاملة  ( 23.3.5جدول )
( يوضح معيقات نجاح إدارة 24.3.5)بالجهاز، بينما جدول 

( يوضح  25.3.5الجودة الشاملة بالجهاز، بينما جدول )
( 26.3.5مقومات نجاح إدارة المعرفة بالجهاز، بينما جدول )

 يوضح معيقات نجاح إدارة المعرفة بالجهاز .
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 :توصيات عامة  2.6 -
 

 دارةالجودة الشاملة و  دارةالعليا بالمؤسسات لإ دارةتبني الإ المعرفة كمدخل لتطوير وتحسين  ا 
 الأداء الفردي والمؤسسي والعمل على زيادة قدرتها على الابتكار والإبداع. 

  دارةالجودة الشاملة و  إدارةإنشاء وحدات إدارية تطبق  .المؤسسات بالمعرفة  ا 
 دارةو  المعرفة دارةالعمل على توفير البيئة التقنية التحتية اللازمة والملائمة لإ  الجودة الشاملة. ا 
 المجتمع  إعداد برامج علمية، ودورات تثقيفية لنشر ثقافة الجودة الشاملة، وأهميتها في

 والمؤسسات .
  المجتمع والمؤسسات . ، وأهميتها فيالمعرفةإعداد برامج علمية، ودورات تثقيفية لنشر ثقافة 
  المؤسسات الحكومية وغير لى توفر معايير الجودة الشاملة في كل إإجراء دراسات للتعرف

 الحكومية .

  المعرفة في كل المؤسسات الحكومية وغير الحكومية. إدارةلى توفر إإجراء دراسات للتعرف 

 
 الدراسات المقترحة : 

 
 في جهاز الخدمات الطبية العسكرية  الشاملة الجودة إدارة تطبيق إمكانية. 
 في جهاز الخدمات الطبية العسكرية  الشاملة الجودة إدارة تطبيق معوقات. 
 في جهاز الخدمات الطبية العسكرية  المعرفة إدارة تطبيق إمكانية. 
 في جهاز الخدمات الطبية العسكرية  المعرفة إدارة تطبيق معوقات. 
  ي جهاز الخدمات الطبية العسكرية.موظف دىالرضى الوظيفي لعلى  المعرفة إدارةتأثير 
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 : مراجعال – 3.6
 المصادر: - 1.3.6

  . القران الكريم 
 . السنة النبوية 

 المراجع العربية - 2.3.6
 دار الوفاء لدنيا للطباعة والنشر ،التعليمية والمدرسية دارةفي الإ : الجودة الشاملة((2003حمدأ حمد،أ ،

 .الإسكندرية
 ،المعرفة في المكتبات ومراكز المعلومات، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، عمان،  إدارة :((2008على الأكلبي

 .الأردن
 مصر .إيتراك، المفتوحة دارة: نظم الإ((2002بكر، فاتن أبو ، 
 والتوزيع والنشر لدنيا الطباعة الوفاء دار ،التعليم في المعرفة إدارة :(2007)وحسين، سلامة ،البيلاوي، حسن ،

 .إربد
  دار النهضة للنشر، القاهرة، مصر.1، طةالإستراتيجيالقيادة : (2012)الرب، السيدجاد ، 
 عمان، دار وائلالجودة الشاملة مفاهيم وتطبيقات إدارة: (2004)، محفوظجودة ،. 
 ،المستقبل،  واستشراف الحاضر رؤية العربية السعودية المملكة في : التعليم((2006وآخرون  محمد الحامد

 .الرياض والتوزيع، للنشر الرشد مكتبة
 ،الأردن ،والتوزيع للنشر المسيرة دار ، 2ط ،الشاملة الجودة إدارة(2005): خضير حمود.  
 ،وجدارا .إربد ،الكتب الحديثة عالم، المعلومات ونظم المعرفة إدارة: (2009)خالد ،غانوزي ،حمدأ الخطيب 

 .، عمانوالتوزيع للنشر العالمي للكتاب
 ،الكتب  ، عالمونماذج حديثة واستراتيجيات نظريات الحديثة دارة: الإ(2009)ومعايعة، عادل ،أحمد الخطيب

 .والتوزيع، عمان للنشر العالمي للكتاب وجدارا ،إربد الحديثة،
 ،الأردن الحديث، الكتب عالم ،إربدالمعرفة،  اقتصاد :2007))فليح خلف. 
 ،والتوزيع للنشر صفاء دار ،1، طالحديثة المنظمات في الجودة :(2001)طارق  الشبلي،و  ،مأمون  الدرادكة، 

 . عمان
 دار المريخ  ،عبد المتعـالومحمـد ترجمة محمد رفاعي  الإدارة المعاصرة، :(2001)وآخرون  راتشمان، دافيد

  . ، الرياضللنشر
 للتربية العربية المنظمة ،المعرفة إدارة في المعلومات اختصاصي لدور مستقبلية رؤية :(2003)رزوقي، نعيمة 

 .تونس والعلوم، والثقافة
 عمانوالتوزيع الصفاء للنشر دار المعرفة، إدارة في معاصرة اتجاهات :(2008)الزيادات، محمد ،. 
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 ،دار، 1ط والتعليم(، في الصناعة تطبيقات الشاملة) الجودة إدارة: 2007))وشاكر، سوسن، محمد الزيادات 
  . عمان والتوزيع، للنشر صفاء

 السعودية الفرزدق، مطبعة الشاملة، الجودة دارةللإ الشامل : المدخل(1998)السقاف، حامد. 
 الأردن، دار الصفا للنـشر والتوزيـع، عمـان، 1، طالموارد البـشرية إدارة :(2001)، نادرةشيخ أبو. 
 ،عمانالحديث الكتب عالم، المعرفة إدارة :((2009نعيم الظاهر ،. 
 2، طمصر ،"الشاملة الجودة إدارة مدخل "المنتجات جودة ومراقبة تخطيط :(1996)توفيق المحسن، عبد، 

 .للنشر العربية النهضة دار
 ،الأردن ،التوزيعو  للنشر العلمية ازوري الي دار الشاملة، الجودة إدارة :2005))محمد العزاوي . 
 المسيرة المعرفة، دار إدارة إلى : المدخل(2006)العمري، غسانو  ،عامر قنديلجي،و ، الستار العلي، عبد ،

 .الأردن، عمان
 ( إدارة المعرفة، ط2012عليان، ربحي ،)دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن.2 ، 
 ،دار1ط ،"المسؤوليات -المواصفات -المعايير -المفاهيم" التعليم في الجودة :2008))سهيلة الفتلاوي ، 

 .الأردن عمان، ،والتوزيع للنشر الشروق 
 منهج كمي"الجودة الشاملة من المستهلك إلى المستهلك  إدارة: 2004))والطائي، يوسف، الفضل، مؤيد" ،

 . الأردن، مؤسسة الوراق للنشر، عمان، 1ط

  ويبسترقاموس ""Webster's Dictionary((1984469: ص 
 ،دار ،سرور إبراهيمعلى  تعريب، الشاملة الجودة إدارة مع الهندسة إعادة تكامل :(2004)جوزيف كيلادا 

  .للنشر المريخ
 المعرفة في المناهج وطرق التدريسمعجم المصطلحات التربوية  :(1999)على ،والجمل ،أحمد، اللقاني ،

 .القاهرة ،، عالم الكتب2ط
 ،عمان للنشر، وائل دار ،2ط وتطبيقات، مفاهيم الشاملة الجودة إدارة: (2006)أحمد محفوظ .  
 ،القاهرة ،للنشر الكتب دار ،العربية لمنظمات التنافسية القدرة لتعزيز كمدخل التغيير: (2001)حمدأ مصطفى.  
 الأردن، جامعة الزيتونة، عمان، "رأس المال الفكري "نظم المعرفة  إدارة: 2006))المطيران، مطيران. 
 ،عمان ،والتوزيعللنشر  الوراق مؤسسة ،الممارسات والمفاهيم المعرفة إدارة :2007))إبراهيم الملكاوي. 
 القاهرةيتراك للنشر والتوزيعإ ،الجامعات بالجودة الشاملة إدارة: (1999)النجار، فريد ،. 
 ،عمان والتوزيع، للنشر والعمليات، دار الوراق اتالإستراتيجيو  المفاهيم المعرفة إدارة :(2005)نجم عبود نجم. 
 فلسطين1، طتكنولوجيا المعلومات :((2005، عدنان يحيى ،. 
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  : الرسائل العلمية - 3.3.6
 ية الأردنية، جامعة الزيتونة الأردنالمعرفة في المستشفيات  دارةإطار مقترح لإ :(2004)دية، عمار أبو

المعرفة في العالم  إدارةالخاصة، كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية، المؤتمر العلمي السنوي الدولي الرابع، 
 .الأردنالعربي، عمان، 

 ،دراسة تطبيقية في شركات "ه على الأداء أثر المعرفة والجودة الشاملة و  إدارةتكامل : (2006)توفيق باسردة
 .، جامعة دمشقرسالة دكتوراه، غير منشورة، "منيةإلى الصناعات الغذائية 

 ،من ملةاالش دةو الج إدارةب وعلاقته الإستراتيجي للتخطيط التربية تاكلي رسةامم درجة: (2012)رشا بشير 
 ، فلسطين.، غزةالإسلاميةالجامعة  ،ماجستير أطروحة، ابه ريسدالت هيئة ءاأعض نظر وجهة

 البنوك في السائدة الثقافة التنظيمية ظل في الشاملة الجودة إدارة أبعاد تطبيق واقع: (2007)بركات ،منال 
 أطروحة ماجستير، الجامعة الإسلامية، غزة، فلسطين.، غزة قطاع في العاملة

 ،رسالة  ،"دارسة ميدانية" التسويقية اتالإستراتيجيالمعرفة ودورها في بناء  إدارة (2013):حسن بوزناق
 .غير منشورة، جامعة الحاج لخضر ،ماجستير

 ،الموقع على بحث منشور العال، التعليم مؤسسات في الشاملة الجودة إدارة (2004):محمد الترتورى 
  www.almualem.net.الالكتروني 

  ،الخاصة جامعة النجاح  التطبيقية العلوم الأداء، جامعة في وأثرها الشاملة الجودة إدارة: 2006))إيادالتميمي
 .الهاشمية يةالأردن الوطنية ،المملكة

 الصحة وزارة الصيدلانية في الرعاية لتحسين الشاملة الجودة مبادئ تطبيق : إمكانية2011)ا)جراد، زكري 
 ، فلسطين.، غزةالإسلاميةماجستير، الجامعة  أطروحة، غزة قطاع في الفلسطينية

 دكتوراه، أطروحة ية،الأردن الرسمية في الجامعات المعرفة دارةلإ مقترح مشروع :2005))أماني جزر، أبو 
 .الأردن عمان، العليا، للدراسات العربية جامعة عمان

 ،طارق . والجعبري، مكرم.   سهير. والقصراوي، غدير. وشاهين، غدير. ومضية، الجعبري، ذكاء. والجنيدي
دراسة ميدانية  في فلسطين قطاع الاتصالات  (: نحو تحسين جودة2014والدويك، ميساء. وادعيس، هشام)

 كلية الدراسات العليا جامعة الخليل، فلسطين.MBA,  في شركة الاتصالات الفلسطينية، برنامج الماجستير
 ،دكتوراه، أطروحة ية،الأردن المنظمات توظيفها لدى في المعرفة إدراك أثر قياس :(2005)هيثم حجازي 

 . الأردن عمان، العليا، للدراسات عمان العربية جامعة
 ،للعلوم العربية الأكاديمية ،غير منشورة ،ماجستير رسالة، الشاملة الجودة مفهوم2003): على) محمد حلواني 

  .العربية جمهورية مصر الإسكندرية، البحري  والنقل والتكنولوجيا
 (2006خالد، هادية):  إدارة المعرفة التنظيمية "المداخل النظرية ومتطلبات التطبيق في المنظمات العامة في

 مصر"، رسالة دكتوراه غير منشورة، كلية الاقتصاد والعلوم السياسية، جامعة القاهرة، القاهرة، مصر.
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 بالمؤسسات الإستراتيجي القرار صناعةعملية  تحسين في المعرفة إدارة مساهمة :(2011)أحمد ،خليفة ابن 
 العلوم بالوادي كلية الجامعي المركز ،"بالوادي الاقتصادية المؤسسات من عينة "حالة دراسة الاقتصادية
 . ، السعوديةالسعودية التجارية والعلوم التسيير وعلوم الاقتصادية

 رسالة الوطنية الفلسطينية في قطاع غزة الجودة الشاملة في وزارات السلطة إدارةواقع  :(2006)الدقي، ايمن ،
 .، غزة، فلسطينالإسلاميةغير منشورة، كلية التجارة، الجامعة  ،ماجستير

 التقنية والمعاهد الكليات على تطبيقية الأداء دراسة تميز على وأثرها المعرفة إدارة :(2011)الزطمة، نضال 
 غزة، فلسطين . ،الإسلاميةماجستير، الجامعة  غزة، رسالة قطاع في المتوسطة العاملة

 الشاملة الجودة وفق معايير الطلاب تحصيل قياس أدوات لتطوير مقترح تصور: (2007)، محمدالزهرائي 
 .القري، السعودية  مأ جامعة، دكتوراه رسالة ،والتعليم التربية بوزارة

 دراسة تطبيقية على  "يستراتيجإمنظور "مدخل لتعزيز القدرات التنافسية المعرفة ك إدارة :(2014)السيد، مروة
 مصر. ،، رسالة ماجستير، جامعة بنهاشركة فودافون 

  المصارف في التنافسية تحقيق المزايا في المعلومات وتكنولوجيا المعرفة إدارة : دور(2008)الشرفا، سلوى 
 ، فلسطين .غزة ،الإسلاميةالجامعة  ماجستير، ، رسالةغزة قطاع في العاملة

 ال العامة : مدى توفر مقومات تطبيق بطاقة قياس الأداء المتوازن في وزارة الأشغ2014))صادق، عصام
 فلسطين . ،لسياسة للدراسات العليا، غزةوا دارة، أكاديمية الإوالاسكان بمحافظات غزة، رسالة ماجستير

 ،مديرات الإداريات نظر من وجهة عملياتها تطبيق ومدى أهميتها: المعرفة إدارة: (2008)زكية طاشكندي 
 منشورة، غير ،ماجستير جدة، رسالة ومحافظة المكرمة مكة بمدينة والتعليم التربية إدارةب الإداريات والمشرفات

 .، السعوديةالقرى  أم جامعة وتخطيط، تربوية إدارة التربية، قسم كلية
 المعرفة وتكنولوجيا المعلومات على التأهيل المحاسبي "دراسة ميدانية (: أثر إدارة (2013عبد الجواد، خولة

على الشركات المدرجة في بورصة فلسطين للأوراق المالية، أطروحة ماجستير، الجامعة الإسلامية، غزة، 
 فلسطين.

 عمان، بسلطنة الحكومية الأجهزة أداء تطوير في الجودة الشاملة إدارة : دور(2004)خالد السلام، عبد آل 
 .سلطنة عمان البيت،-جامعة آل ماجستير، رسالة

 ة غير الحكومية الجودة الشاملة في المؤسسات الخدماتي إدارة: دراسة تقييم تطبيق ((2002عبد اللطيف، أفنان
 .، جامعة القدس المفتوحة، فلسطين ماجستير أطروحة ،في الضفة الغربية

 وجهة من نابلس مدارس محافظة في الشاملة الجودة إدارة معايير تطبيق (: درجة2011عبده، فاطمة) أبو 
 المديرين، جامعة النجاح، نابلس، فلسطين .  نظر

 أم ، جامعةالقرى  أم جامعة على تطبيقية السعودية دراسة الجامعات في المعرفة إدارة: (2007)العتيبي، ياسر 
 . السعودية العربية القرى، المملكة
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 المعرفة في المحافظات  إدارة: اتجاهات مديري المدارس الحكومية الثانوية نحو تطبيق 2010))عثمان، علان
 .، فلسطين ماجستير، جامعة النجاح الوطنية، نابلس أطروحة، في فلسطين اليةالشم

  المنظمة  أداء علىوأثرهما  المعرفة إدارة تفعيل في التحويلية القيادة أسلوب : دور2011))، محمدالعطوى
الأوسط،  الشرق  جامعة ،الأعمال ، كليةالأردنية الإنشائية للصناعات البلاستيك شركات على تطبيقية دراسة
 .الأردن

 واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المستشفيات الجزائرية دراسة ميدانية على (2012عمار، بن عيسى :)
 مستشفى بشير بن ناصر بولاية بسكرة "الجزائر"، جامعة بسكرة، الجزائر. 

 مؤسسة صناعة حالة التدريب)دراسة احتياجات تحديد في العاملين أداء تقييم دور (2005):عشي عمار، بن 
 .بالمسيلة بوضياف محمد جامعة ماجيستير،أطروحة  بسكرة(،– الكهربائية الكوابل

 المناطق في العاملة الصناعية المنظمات أداء على الشاملة الجودة إدارة تطبيق أثر(2001): علي، ناصر 
 .الأردن ،اليرموك جامعة ،ماجستير رسالة اً،صناعي المؤهلة

 ،المعرفة إدارة: مساهمة الثقافة التنظيمية في نجاح تطبيق (2011)رياض عيشوش. 
 الجودة الشاملة بمدارس وكالة الغوث في  إدارة: درجة الفاعلية التنظيمية ودرجة ممارسة (2014)فرهودة، ولاء

 ، غزة، فلسطين .الإسلامية، الجامعة حافظات غزة من وجهة نظر المعلمين، رسالة ماجستيرم
 ،تطبيقية على الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم الجزائرية دراسة  إدارة: واقع تطبيق (2012)يزيد قادة

 جامعة أبي بكر بلقايد، الجزائر. ،متوسطات ولاية سعيدة، رسالة ماجستير
 رسالة ،الأردن في المركزية الوزارات والمعلومات في المعرفة إدارة تطبيق مدى :(2004)عاهد قبة، أبو 

 .الأردن عمان، ية،الأردن الجامعةماجستير، 
 (دور2012القرشي، عاطى :) بالجامعات المعرفة إدارة تفعيل في والاتصالات المعلومات تكنولوجيا استخدام 

 .مقترح"، رسالة دكتوراه، جامعة أم القرى، المملكة العربية السعودية تصور السعودية"
 ،من لعينة مقارنة دراسة استطلاعية "التنظيمي الإبداع في وأثرها المعرفة إدارة :2002))الدين صلاح الكبيسي 

 دارةالإ كلية ،المستنصرية الجامعة ،غير منشورة ،دكتوراه رسالة، "المختلط الصناعي القطاع شركات
 .بغداد والاقتصاد،

 رة : بعنوان العوامل المؤثرة على استمرارية أنشطة الجودة الشاملة في مستشفيات وزا(2004)الكحلوت، سعدى
 .، فلسطين ، غزةالإسلامية، الجامعة الصحة الفلسطينية في قطاع غزة

 دور إدارة المعرفة في ضمان تحقيق جودة التعليم العالي "حالة دراسية الجامعة (2010ماضي، إسماعيل :)
 أطروحة ماجستير، الجامعة الإسلامية، غزة، فلسطين.  الإسلامية بغزة"، 

 (2012محمد، جوبر :)القطاع في حالة "دراسة المصرفية للمؤسسات الميزة التنافسية تحقيق في ودورها المعرفة إدارة 

 ، أطروحة ماجستير، جامعة عمار ثلجي، الأغواط، الجزائر.الجزائري" المصرفي



 

 185 

 دراسة تشخيصية مقارنة في الشركة العامة "المعرفة في الإبداع والتنافسية  إدارةأثر  :2006))محمد، خميس
 دارة، كلية الإةغير منشور  ،، رسالة دكتوراه"الجلدية والمركز الوطني للاستشارات والتطوير الإداري للصناعات 

 والاقتصاد، جامعة بغداد.
 ها على مستوى ؤسسات الحكومية الفلسطينية وأثر المعرفة في الم إدارةبعنوان تطبيق  :(2012)المدلل، عبد الله

، ، غزةالإسلاميةالجامعة  أطروحة ماجستير، ،"مجلس الوزراءدراسة تطبيقية على مؤسسة رئاسة " الأداء
  .فلسطين 

 (عمليات2014المدهون، محمود :) وزارة على تطبيقية  دراسة"المؤسسي  الأداء بتميز وعلاقتها المعرفة إدارة 
العليا،  ، أطروحة ماجستير، أكاديمية الإدارة والسياسة للدراسات"غزة محافظات في العالي  والتعليم التربية

 غزة، فلسطين.
 المعرفة بوزارة الداخلية والأمن  إدارةفي تفعيل عمليات  ة الإستراتيجيدور القيادة : (2015)المصري، سلمان

 ، فلسطين .والسياسة للدراسات العليا، غزة دارةكاديمية الإأ ،ماجستير أطروحة، طنيالو 
 تشفيات العاملة في العاملين والمرضى في المس: قياس جودة الخدمات من وجهة نظر (2011)مصلح، عطية

 فلسطين . ،جامعة القدس المفتوحة، منطقة قلقيلية التعليمية، ماجستير أطروحة ،مدينة قلقيلية
 (علاقة2014المعمر، وسام :) قطاع - الجامعات الفلسطينية في الموظفين بأداء الشاملة الجودة إدارة 

 قطاع غزة، فلسطين.،أطروحة ماجستير، جامعة الأزهر، "غزة
 للبحث القطان المعلم، مركز مجلة منشور، والمدرسة، بحث الشاملة الجودة إدارة :(2009)محمد ملوح، أبو 

  .فلسطين التربوي، غزة، والتطوير
 ،الثانوية بمحافظات المدارس في الشاملة الجودة إدارة مبادئ لتوظيف مقترح تصور2005): )نعمة منصور 

 غزة، فلسطين.  ،الإسلاميةرسالة ماجستير، الجامعة  غزة،
 محافظات الفلسطينية في الجامعات في الشاملة الجودة إدارة معايير تحقيق : درجة(2005)الملاح، منتهى 

 .فلسطين نابلس، الوطنية، النجاح جامعة ،ماجستير التدريس، رسالة هيئة أعضاء يراها كما الغربية الضفة
 أطروحة ،الأردنالحكومية في  الجودة الشاملة في الاجهزة إدارة: دراسة مدى تطبيق 2004))الناظر، رولا 

 . الأردن، يةالأردن، الجامعة ماجستير
 المتحدة، العربية الإمارات دولة في الخدمة في منظمات الشاملة الجودة إدارة تطبيقات :1999))حمد ،النيادي 

 .الأردن رموك،اليجامعة  ماجستير، رسالة

 :الدوريات وورق العمل - 4.3.6
 جراءات  إدارة: واقع تطبيق عمليات 2012))الخير، أحمد أبوو  ،الأغا، ناصر المعرفة في جامعة القدس المفتوحة وا 

 دد الأول، يناير، غزة، فلسطين.المجلد السادس عشر، الع "سلسلة العلوم الإنسانية" تطويرها، مجلة جامعة الأقصى
 8،عدد مجلة سبرارينس ، "مستقبلية رؤية" المعلوماتية للموارد عربية إدارة نحو :(2006)بيزان، حنان  . 
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 دور المؤسسات الوسيطة والداعمة، بحث مقدم إلى المؤتمر الوطني للبحث العلمي  :(2006)التركماني، أمير
 .والتطوير التقني، دمشق

 ،4-20ص ،6 العدد،1 مجلد خلاصات،  الكلية الجودة إدارة تطبيق، 1993جوزيف: جابلونسكي.  
 (دور إدارة2012الحبسي، رياء :) للتربية  العامة العاملين بالمديريات لدى الإدارية المهارات تنمية في المعرفة

  عمان، أطروحة ماجستير، جامعة نزوى، عُمان.  والتعليم بسلطنة
 ،الرياضوالتوزيع للنشر الصولتية الدار التعليم، في والاعتماد الجودة ضمان: ه(1426ة)سلام حسين ،. 
 (وحدة العلاقات العامة والاعلام، نشرة داخلية، قطاع غزة، فلسطين.2013الخدمات الطبية العسكرية : ) 
 على شركات  : المعرفة الضمنية وعلاقتها بجودة المنتج دراسة تطبيقية(2012)فضة، مروان أبوو ، خصيب، خالد

  .، فلسطينلجامعة القدس المفتوحة، رام اللهالاقتصادي ، المؤتمر الاتصالات الفلسطينية
 ورقة عمل "وممارسات أفكار "العالي التعليم مؤسسات المعرفة في إدارة (: تطبيقات2009خضير، إيمان) أبو ،

مقدمة للمؤتمر الدولي للتنمية الإدارية "نحو أداء متميز فى القطاع الحكومي "، الرياض، المملكة العربية 
 السعودية.

 ،الرقمي العالم مجلة ،16العدد ،المنافسة على قادر عربي المعرفة لمجتمع إدارة2003): ) ريم الزامل. 
 ،التربوي  للمؤتمر ةمقدم عمل ورقة التعليم، في الشاملة الجودة إدارة تجارب بعض عرض: 2008))صباح الزبيدي 

 البحرين . ،البحرين السادس، جامعة
 أثر وظائف إدارة المعرفة في مستوى جودة الخدمات المقدمة من ((2012، خالدالغنم أبوو  ،الزغبي، خالد :

على محافظات جنوب الأردن، نية ميدا سةالأردنية من وجهة نظر العاملين دار الكهرباء وشركةسلطة المياه 
 . الأردن، سلسلة العلوم الإنسانية  والاجتماعية، مؤتة للبحوث والدراساتمجلة  ،2، العدد 27المجلد 

 المستمر والتعليم المجتمع كلية خدمة أداء لتحسين الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبيق :2008))زقزوق، خالد 
 .أم القرى، المملكة العربية السعودية  جامعة ،القرى  أم بجامعة

 مقال  ،الجودة الشاملة إدارة :(2010)السر، محمد. 
 ،الرياض28العدد ،"والتقنية التدريبو  دارةالإ بحسن "المعرفةو  العلم في : الاستثمار( (2001يوسف السلوم ، . 
 سرور على  ترجمة ،"منهج عملية الأعمال بصفحات الانتشار": العمليات ((2005ميرديث، جاكو  ،شافير، سكوت

 .دار المريخ للنـشر، الرياض ،محمد يحي عبد الرحمنو 
 العدد المعرفة في المنظمات الإدارية من وجهة نظر الموظفين،  إدارةتطبيق عمليات  :2012))الشريف، راشد

 مجلة دراسات الخليج والجزيرة العربية، الكويت.، 144
 مستشفى دار التمريض  في المنظمات الخدمية دراسة حالة في مستويات إدارة الجودة(2010): الشمري، زهرة

، مجلة جامعة 3العدد 18,لإدارة والاقتصاد، المجلد كلية ا -"دائرة مدينة الطب"، الجامعة المستنصرية   الخاص
 . قسم العلوم الانسانية–بابل 

 ،الرياضناشر،  دون  ،1ط الشاملة، الجودة إدارة :2004))حامد الشمري. 
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 ،الشاملة الجودة إدارة : مبادئ(2007)نعامأمتعب، و  ،يوسف الطائيJones  المنظمي التغيير في ودورها 
 . الكوفة جامعة ،والاقتصاد دارةالإ كلية ،الحلة نسيج معمل في تطبيقية دراسةجونس  نموذج باستخدام

 9001الأيزو ومتطلبات 2000 الشاملة الجودة إدارة: 2002))عادل كوريل،و ، اسماعيل القزاز،و  ،العاني، خليل، 
 . بغداد الاشقر، مطبعة

 المعرفة في المستشفيات الحكومية في  إدارة: دور الثقافة التنظيمية في دعم 2013))حتاملة، ماجدو  ،عبابنة، رائد
 . الأردن، ، المجلة الأردنية في إدارة الاعمال4، العدد 9، المجّلد الأردن

 ،لمؤتمر مقدم الجامعي، بحث التعليم جودة وتحسين الجامعات أداء لتقييم مقترح منهج(2011): نادية عبدالحليم 
 .الزرقاء، الأردن جامعة العالي، التعليم جودة لضمان الدولي العربي

 ملخص" الحكومية بالأجهزة الإنتاجية تحسين في المتوقع الشاملة ودورها الجودة إدارة: (2000)نبيل الفتاح، عبد 
 .   الإداري  مجلة ،82العدد ،"مكتبي بحث

 مركز "دراسة حالة مدينة القاهرة" المعرفة في المدن العربية إدارة: متطلبات تطبيق (2005)عبد الوهاب، سمير ،
 العامة، القاهرة، مصر. دارةدراسات واستشارات الإ

 ،والتوزيع، للنشر وائل دار ،1ط ،نظر وجهة الشاملة الجودة دارةلإ المتكاملة المنهجية :(2001)عمر عقيلي 
 . الأردن

 الي دراسة ميدانية،ـالجودة الشاملة في مؤسسات التعليم الع: معوقات تطبيق إدارة ((2012سعيد ،العضاضي 
الأمانة العامة لاتحاد الجامعات ، المجلة العربية لضمان جودة التعليم الجامعي ،99-66ص ،9ددـالع ،5دـالمجل

 .اليمن ،صنعاء، العربية
 ،العلمي المؤتمر المخاطر، آثار من التقليل في المعرفة إدارة دور(: 2007) إبراهيم الملكاوي،و  أديب العمري 

 .الأردنية الزيتونة جامعة المعرفة، واقتصاد المخاطر إدارة :السابع السنوي  الدولي
 ،في الثاني المؤتمر العربي إلى مقدمة ورقة ،"النظرية والمداخل المفهوم المعرفة إدارة" : ( 2001 )حسن العلوانى 

 6- 8من الفترة في القاهرة في المنعقد العربية، للإدارة المعاصرة التحديات مواجهة في الإبداعية القيادة الإدارة،
 العربية: القاهرة. الدول لجامعة التابعة  الإدارية للتنمية العربية المنظمة ،2001نوفمبر

 ،الطبعة .التطوير التطبيق ومقترحات – التربوية المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة (2004): صالح عليمات 
 .والتوزيع للنشر الشروق  دار  :الأردن عمان، .الأولى

 المهارات الإدارية في القيادة وآثارها في مكافحة الفساد، كلية التجارة، جامعة قناة السويس، 2011))عيد، السيد :
 مصر.

 اسة تطبيقية على جامعة أم در " المعرفة مدخل للجودة في الجامعات السعودية إدارة :2012))العيدروس، اغادير
 .السعودية مجلة التربية، جامعة الازهر، ، 2الجزء ،147العدد ،"القرى 
 (دور عمليات إدارة المعرفة في فاعلية أنشطة المؤسسات الأهلية في 2007أبو فأرة، يوسف وعليان، حمد :)

 ، جامعة القدس المفتوحة بالشراكة مع جامعة القدس أبو ديس، فلسطين.القدس الشرقية
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 مجلة جامعة 2العدد  ،26مجلد  ،المنظمات إدارةالمعرفة في رفع كفاءة  إدارةدور : 2010))، سليمانالفارس ،
 .دمشق للعلم الاقتصادية والقانونية

 ،جامعة وهران المعرفة، إدارةأهداف  تحقيق الشاملة في الجودة إدارة: مدخل 2009))لعرج الطاهر،، و بلقوم فريد. 
 في الجودة إدارة نظام تطبيق أثر(2010): ، صالحالزرقانو  ،القادر، محمد عبدو  ،والسكارنة، بلال، محمد قلة، أبو 

الثانية،  عمان لمنطقة والتعليم التربية مديرية في ميدانية الوظيفي دراسة داءالأ تحسين على والتعليم وزارة التربية
 .الأردن ،عمان ،الخاصة الإسراء جامعةالجامعة،  الاقتصادية للعلوم بغداد كلية مجلة،  25العدد

 القاهرةللتنمية الإدارية العربية المنظمة منشورات، المعرفة إدارة :(2005)الدين الكبيسي، صلاح ،. 
  ،في العراق دراسة العالي  المعرفة على جودة التعليم إدارة: أثر عمليات (2014)محمد وحسين،، أسعدماهر

 .لجمعيات ومراكز ريادة الأعمالتحليلية من منظور ريادي، المؤتمر السعودي الدولي 
 مجلة العلوم 35، عدد5، مجلد ة القـدرات التنافسـية فـي ظـل تحـديات العولمةاليإشـك :2007))عداوي، يوسـفمس ،

 .الإنسانية
 ،الإيمان نور مركز، المستمر والتحسين إلى التطوير مدخل الجودة تكاليف: (2000)محمد ،عمادو  أحمد، محرم، 

 .القاهرة
 ،الجودة إدارة في تنفيذ البشرية الموارد إدارة استراتيجيات ثرأ :(2005)، إقبالومحمد، وكاظم، سعدية، خولة محمد 

 .السدة، بابل، العراق سمنت معمل في تطبيقية الشاملة دراسة
 ،لضمان العربية المجلة تكريت، جامعة في الشاملة الجودة ادارة (:  متطلبات(2013ياسين وجاسم، ناجي محمود 

 .151-166ص -ص ،3 ، العدد1 ، المجلدالعالي التعليم جودة
 المعرفة في الأداء الوظيفي إدارةية لدور الأردناتجاهات المديرين في مراكز الوزارات : 2009))المعاني، أيمن ،

 ، المجلة الأردنية في إدارة الأعمال.3، العدد 5المجلد 
 مصر ،الاهرام مطابع ،داريةالإ المنظومة لتطوير الطريق على جديدة خطوة2000): )نظمي ،الله نصر. 
 ،103، العددالإدارية الأعمال في شركات والبقاء والنمو للمنافسة كأداة المعرفة إدارة (: )دور(2007حسين يوسف، 

 . الإدارية للعلوم المجلة العربية

 :المواقع الالكترونية - 5.3.6
 2013):)وزارة الداخلية والأمن الوطني http://www.moi.gov.ps  20/09/2015، تاريخ الزيارة 
 (: 2015)صفحة الخدمات الطبية العسكريةwww.facebook.com/mdsry25/09/2015، تاريخ الزيارة 
 موقع ويكبيديا،  http://ar.wikipedia.org/wiki 20/09/2015، تاريخ الزيارة 
  http://www.palestinercs.org/ar/branches.php?bid=1615/09/2015الزيارة  ، تاريخ 
 الموارد البشرية دارةالمنتدى العربي لإ ، http://www.hrdiscussion.com 23/09/2015، تاريخ الزيارة  
 http://www.mmsec.com 18/09/2015، تاريخ الزيارة 
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http://www.palestinercs.org/ar/branches.php?bid=16*,%20تاريخ
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http://www.mmsec.com/
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 قــــــالملاح -4.6
 

 . قائمة بأسماء المحكمين -(1.4.6ملحق رقم )

 . الاستبانة في صورتها الأولية -(2.4.6ملحق رقم )

 . الاستبانة في صورتها النهائية -(3.4.6ملحق رقم )

 سئلة المقابلة .أ -(4.4.6ملحق رقم )
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 (1.4.6ملحق رقم )

 : قائمة بأسماء المحكمين

 

 الجامعة الوظيفة الاسم م
  الإسلاميةالجامعة  المستمر  التعليم عميد -الإحصاء أستاذ  صافي د. سمير أ. -1
 أبود. سامي  -2

 الروس
 إدارةقسم  -كلية التجارة  –أستاذ مشارك 

 عمال لأا
 الإسلاميةالجامعة 

قسم  –كلية التربية  –أستاذ مساعد   د. إياد الدجنى  -3
 صول التربية أ

 الإسلاميةالجامعة 

الهندسة  –كلية الهندسة  -أستاذ مساعد   د. حاتم العايدي  -4
 الكهربائية 

 الإسلاميةالجامعة 

 إدارةقسم  -كلية التجارة  –أستاذ مساعد   د. خالد دهليز  -5
 عمال لأا

 الإسلاميةالجامعة 

  اليوزارة التربية والتعليم الع مدير عام التعليم الجامعي -ساعد أستاذ م د. خليل حماد  -6
 غير متفرغ  أستاذ مساعد  د. خليل ماضي  -7
 سلطة النقد  أستاذ مساعد  د. سيف الدين عودة  -8
 قصىلأجامعة ا الموارد البشرية  إدارةفي  -ستاذ مساعدأ د. علاء الدين السيد  -9

 كلية فلسطين التقنية أستاذ مساعد  يوبي لأد. منصور ا -10
والسياسة  دارةأكاديمية الإ الموارد البشرية إدارةفي  -أستاذ مساعد  د. نبيل اللوح  -11

 للدراسات العليا
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 (2.4.6ملحق رقم )

 الّستبانة في صورتها الأولية
 

 طلب تحكيم استبانة
 

 البرنامج المشترك بين جامعة الأقصى 
 غز  -والسياسة للدراسات العليا دار وأكاديمية الإ

 دار تخصص القياد  والإ

 

 

 حفظه الله .....................................................................الأستاذ الدكتور/ 
 . السلام عليكم ورحمة الله وبركاته

الجودة الشاملة ومستوى مساهمتها  إدارة "بدراسة حول   لميس منصور عبد الجواد/ ةقوم الباحثت
 ".المعرفة بالخدمات الطبية العسكرية  إدارةفي تحقيق 

حفظه الله، وذلك استكمالًا لمتطلبات الحصول على  محمد ابراهيم المدهون بإشراف الدكتور/ 
والسياسة للدراسات العليا بالتعاون مع جامعة  دارةفي أكاديمية الإ دارةدرجة الماجستير في القيادة والإ

 فلسطين. -الأقصى
هذا المجال وثقة الباحث بكم جعلته يضع استبانة الدراسة المرفقة بين إن خبرتكم الطويلة في 

 أيديكم للوقوف على صحة وصدق فقراتها، وكذلك مدى صلاحيتها وملائمتها.
 

 وتقبلوا فائق الاحترام والتقدير..
 

 ةالباحث
   لميس منصور عبد الجواد

 المرفقات:
 مشكلة الدراسة والفرضيات. -
 الاستبانة. -
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 الدراسة الأوليةاستبانة 
 .ةها الباحثتعلى الأدبيات التي تناول بناءً  ةالنموذج من إعداد الباحث

 بسم الله الرحمن الرحيم
 سعاد /

المدير العام، نائب المدير العام، مدير الوحد  ، مدير فرع ، نائب مدير فرع ، رئيس دائر  ،نائب 
 رئيس دائر  ، المشرف ، رئيس القسم

 . ورحمة الله وبركاتهالسلام عليكم 

 الموضوع: استبانة الدراسة بعنوان:
 المعرفة بالخدمات الطبية العسكرية إدار الجود  الشاملة ومستوى مساهمتها في تحقيق  إدار 

 ،تحية طيبة وبعد
إن التقدم العلمي لا يمكن تحقيقه إلا من خلال ربط الجوانب النظرية بالجوانب الواقعية التطبيقية، ونظراً 

الجود  الشاملة ومستوى مساهمتها في  إدار لطبيعة البحث الميدانية تقوم الباحثة بدراسة حول 
، وذلك استكمالًا لمتطلبات الحصول على درجة " المعرفة بالخدمات الطبية العسكرية إدار تحقيق 

 لازمة لهذا البحث.الاستبانة المرفقة لجمع البيانات ال ، وتستخدم الباحثةدارةالماجستير في القيادة والإ
يماناً من الباحثة بأهمية موضوع الدراسة، وأثرهـا فـي تطـوير مؤسسـات الـوطن، ويقينـاً بـدعمكم الكـريم  وا 
ــذا نرجــو مــن ســيادتكم التكــرم بالإجابــة عــن عبــارات هــذه الاســتبانة، وذلــك  للبحــث العلمــي ومجالاتــه المتعــددة، ل

فــي الخانــة التــي تمثــل وجهــة نظــرك نحــو كــل عبــارة مــن العبــارات الــواردة، وكلــي أمــل فــي  ( √ )بوضــع علامــة 
 إجابتكم عن جميع فقرات الاستبانة بدقة وموضوعية، وذلك للوصول إلى نتائج صحيحة وصادقة.

ذ تتقدم الباحثة ببالغ الشكر ووافر الاحترام لحسن تعـاونكم وكـرم تجـاوبكم فـي إنجـاح هـذا البحـث، أود  وا 
ن أحــيط ســيادتكم علمــاً بــأن كــل مــا تدلونــه مــن آراء أو بيانــات ســتكون موضــع اهتمــام الباحثــة وســتعامل بســرية أ

 تامة، ولن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي.
 

ياكم..  ولكم جزيل الشكر والتقدير..  ووفقنا الله وا 
 

 الباحثة  
 لميس منصور عبد الجواد 

 0592621975جوال/    
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 استبانة 
 والوظيفية الشخصية البيانات -:أولّ
 :المناسب المربع في ( ) إشارة ضع
    : الجنس 1-
 أنثى                                                ذكر   

 : العمر 2-
 سنة 40 من أقل   حتى – 30 من                                  سنة 30 من أقل  

 فأكثر سنة                     50 سنة 50 من أقل   حتى 40 من
 :العلمي المؤهل 3-

 "الثانوية بعد سنتين " متوسط دبلوم                            دون  فما العامة الثانوية
 أو دكتوراه( )ماجستير فأعلى ماجستير                                          بكالوريوس

 :الخدمة  مدة 4-
 سنوات 10 من أقل   حتى 5 من                                 سنوات 5 من أقل  

 فأكثر سنة 15 سنة                 15 من أقل   حتى  10 من
 :طبيعة العمل   5-

 كادر شبه طبي /مساعد طبي                          كادر طبي                   
 كادر إداري 

  



 

 198 

 الجود  الشاملة :  إدار مبادئ  -ثانيا
  : مناسبًا تراه ما أمام صح إشارة بوضع التالية الأسئلة عن الإجابة الرجاء

 علماً بأن:
1 10   % * 2=20%     * 3=30%   * 4=40%   * 5=50% *6=60%*7=70%*8=80%   * 9=90%  * 10=100% 

أية منشأة ، حيث تشتمل على وصف للعمليات  دارةالتي تستخدم لإ الأساليبالجودة الشاملة بأنها : أسلوب من  إدارةتعرف 
 الانتاجية والتعديلات المقترحة التي تساعد على تحسين الجودة بشكل مستمر.

 الجود  الشاملة  إدار مبادئ  -المحور الأول 
 :سناد (العليا  )الدعم والإ دار القياد  / الإ -المبدأ الأول 

  درجة الموافقة
 العبارة 

 م
10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 
 1- راسخ بالجودة وضرورتها.   إيمان لديها العليا بالجهاز القيادات          
الجودة   إدارةفي تطبيق   تساهم التي كافة الجهود بالجهاز تساند العليا القيادات          

 .الشاملة
2- 

الجودة   دون تطبيق تحول التي كافة الصعاب بالجهاز تذلل العليا القيادات          
 .الشاملة

3- 

العليا على أن تحقيق معايير الجودة مسؤولية  دارةهناك تأكيد دائم من الإ          
 .شخصية لكل موظف 

4- 

جاه خلق الشعور القوى لدى العاملين بمسئولية الجهاز تُ على  العليا دارةتعمل الإ          
 .المجتمع

5- 

 -6 .العليا بحل المشاكل التي تواجه المرضى بشكل سريع دارةتقوم الإ          
 -7 .العليا موازنات كافية لتحقيق الجودة دارةتخصص الإ          
 -8 .العليا مهتمة بتحسين نوع الخدمات المقدمة  دارةالإ          

 :رضا الزبون / المريض -المبدأ الثاني 
 م العبارة درجة الموافقة

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 
الجودة الشاملة في جميع  دارةيعتبر رضا المريض إحدى الأدوات المهمة لإ          

 أنشطة الجهاز . 
1- 

 -2 .المرضي مدى رضا لقياس متفاوتة على فترات دراسات إجراء يتم          
 -3  .المقدمة لهم عن الخدمات المرضي مدى رضا بدراسة اهتمام هناك          
 -4 على تسريع تقديم الخدمات.  أكيد حرص هناك          
 -5 يتم تبني أهداف عملية تحسين جودة الخدمات بناء على احتياجات المرضي .          
 -6 . السريعة الاستجابةالخدمات بدراسة الشكاوي و  إدارةتقوم           
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 -7 المقدمة .يعتبر رضا المريض معياراً لقياس جودة الخدمات           
 -8 في الخدمة.  المستمر تؤدي للتحسين التي الأفكار يتم تبنى          

 :الإستراتيجيالتخطيط  -المبدأ الثالث 
 م العبارة درجة الموافقة

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 
 1- الجودة . حول واضحة خطة الجهاز لدى توجد          
 -2 .  الجودة  خطة بتطبيق  الإدارة تلتزم          
 -3 . الجوانب كافة الجودة تشمل على أساس  تطويرية خطط وضع          
 -4 .وفق الجودة الشاملة  والوظيفية التنظيمية الهياكل في التغيرات الإدارة تجري           
 -5 يتم تعديل خطط تنفيذ الخدمة، والنشاطات المطلوبة الأخرى عند حدوث تغييرات          

 وحدة كل تقدمها التي الخدمات ومعايير وسياسات في أهداف يوجد وضوح          
 . داخل الجهاز

6- 

 -7 المستمر. التغير لمواكبة الجهاز برامج توثق خطط العمل وتحدث          
 -8 الخدمات المجتمع من احتياجات لمعرفة دراسات يتم عمل          

 :مشاركة العاملين -المبدأ الرابع 
  درجة الموافقة

 العبارة
 م

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 
 1- . تحسين الخدمات على يتم العمل باستمرار          
 -2 القرارات. في اتخاذ يشارك الأفراد          
 -3 القرارات المتخذة . جودة المشاركة  في تحسين تساهم          
 -4 المشكلات. العمل لحل فرق  تشكيل يتم          
 -5 بكفاية وفاعلية . الأهداف تحقيق يساهم في التعاون           
 -6 العمل . الأفكار المتجددة لتحسين في الجهاز يولد العمل الجماعي          
 -7 صناعة القرارات. فرص المشاركة في  تتوفر          
 -8 وتشجيعها باستمرار. للعاملينالبناءة  الآراء يتم تقدير          

 :العمليات / التحسين المستمر إدار  -المبدأ الخامس 
 م العبارة درجة الموافقة

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 
 -1 يتم تقييم أداء الجهاز وفق معايير الجودة .          
 -2 لتحسين العمل. المقترحات والمبدعة و تقديم البناءة تشجيع الأفكار يتم          
 -3 يتم اتخاذ الإجراءات الازمة لتحسين الأداء في الجهاز باستمرار.          
 -4 العمل. لجدولة على استخدام الأساليب الإحصائية  الموظفين تدريب يتم          
 -5 العمل . لأساليب التحسين المستمر على الحرص          
 -6 بصحة وسلامة العاملين فيه .تهتم إدارة الجهاز           
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 -7 يتم التشجيع في الجهاز على التعاون والعمل الجماعي .          
 -8 يساهم الموظفون في الخطط وأنشطة التحسين المستمر.          

 :التدريب والتطوير -المبدأ السادس 
  درجة الموافقة

 العبارة
 م

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 
 1- . باستمرار للموظفين التدريبية الاحتياجات تحديد يتم          
 -2 الشاملة. حول الجودة التدريبية الدورات أشارك في          
 -3 الجهاز. مستمر لموظفي يوجد تدريب          
 -4 الشاملة. الجودة مجال إدارة في   تدريبية متخصصة دورات عقد يتم          
 -5 للموظفين . مناسبة أوقات في التدريب تنفذ برامج          
 -6 التدريب. إدارة التي تعدها التدريب برامج أهداف وضع في الموظفون  يشارك          
 -7 تطوير التدريب.  في ليساهموا الخارج من بخبراء يتم الاستعانة          
 -8 العمل. احتياجات وفق سنة تعد الخطة التدريبية لكل          

 :ساس الحقائقأعلى  اتخاذ القرارات -المبدأ السابع 
 م العبارة درجة الموافقة

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 
 1-  . العمل جودة لمراقبة التقنيات الحديثة تستخدم          
 -2 . أولوياتها حسب أهمية الأكثر المشكلات  يتم معالجة          
 -3 اتخاذ القرارات. على يساعد متكامل معلومات نظام يتوفر          
 -4 . التخمين والحدس وليس الفعلية يعتمد على البيانات القرار اتخاذ          
 -5 عقد الاجتماعات. عند والمعلومات بالإحصاءات الموظفين يتم تزويد          
 -6 ويجرى التخطيط لتفاديها. حدوثها قبل العمل مشكلات يتم توقع          
 -7 بين مكونات الجهاز. وتدفقها المعلومات لتبادل حديث نظام يتوفر          
 -8 والمعلومات. وتسجيل البيانات تساعدهم على تنظيم للموظفين نماذج تتوفر          

 :المحافظة على الموردين -المبدأ الثامن 
 م العبارة درجة الموافقة

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 
 1- الوطن .  داخل ذات العلاقة المختلفة بالهيئات الجهاز علاقات يجرى تطوير          
 -2 الأخرى. الإدارات بين والتفوق  بالتميز يتم الاهتمام          
 -3 .الهيئات الأخرى  مع الاتصال في عالية كفاءة ذات قنوات تتوفر          
 -4 الأداء. بغرض تحسين ذات العلاقةمع الجهات  التطوعية الاجتماعات تعقد          
 -5 لجودة . معينة تصورات لوضع عمل فرق  في الاشتراك          
تطوير  أو تحسين الإدارة تعتزم عندما مع الجهات ذات العلاقة عمل فرق  تشكل          

 . معين عمل
6- 
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:المعرفة إدار  - ثالثا  
 : مناسبًا تراه ما أمام صح إشارة بوضع التالية الأسئلة على الإجابة الرجاء
 علماً بأن:

 1 10 *  %2=20%     *3=30%  *4=40%   *5=50% *6=60%*7=70%*8=80%  *9=90% *10=100% 

 :المعرفة إدار عمليات  -المحور الثاني 
 :اكتساب المعرفة -أولًّ 
 أو الابتكار، أو أو الشراء، الأسر، خلال داخل الجهاز من وتكوينها واشتقاقها المعرفة إيجاد : اكتساب المعرفة / الأول البعد

 .الاستحواذ أو الاكتساب، أو الاكتشاف،
 درجة الموافقة العبارة م

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
           يشجع الجهاز أفراده على البحث والتطوير عن المعرفة المرتبطة بأنشطته. 1-
           يشجع  الجهاز على اكتساب المعرفة الداخلية. -2
تكنولوجية متطورة لتجميع وتوثيق التجارب والخبرات يوفر الجهاز وسائل  -3

 المتوفرة للمساعدة في اكتساب المعرفة.
          

يضع الجهاز ميزانية مناسبة لدعم عمليات إدارة المعرفة لاكتساب المعرفة  -4
 الخارجية.

          

           .والمكافئات الحوافز نظام خلال من المعرفة ابتكار الجهاز على يشجع -5
           يتم تحديث المعرفة المتوفرة لدى الجهاز باستمرار . -6

 تخزين المعرفة: -ثانياً 
 يسهل معينة بحيث قواعد في وخزنها الجهاز بنشاطات المتعلقة البيانات وتجميع تنظيم عملية هي : المعرفة تخزين /الثاني البعد

 .الجهاز في العاملين قبل من إليها الوصول
 درجة الموافقة العبارة م

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
           يتم تخزين المعرفة من خلال تكنولوجيا المعلومات. 1-
           تتوفر القدرة على تنظيم المعرفة المكتسبة. -2
           تتوفر إلى ات واضحة لتصنيف المعلومات وتوثيقها . -3

إجراء  التدريبية و عند والدورات من البرامج الجهات ذات العلاقة أراء يتم دراسة          
 العمل . في طريقة ما تغيير

7- 

كافة  على وزارة الصحة والجهات المانحة مع الجهاز  بين تام تعاون  هناك          
 المستويات .

8- 
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           ومحددة. واضحة معرفية حسب معايير  يتم تخزن المعرفة -4
           يتم الحصول على المعرفة بسهولة . -5
           يحافظ الجهاز على العاملين الجيدين.  -6

 توزيع المعرفة: -ثالثاً 
 الجهاز.في  المختلفة والأقسام والإدارات الأفراد بين ونقلها المعرفة تداول عملية هي :المعرفة توزيع/الثالث البعد
 درجة الموافقة العبارة م

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
           يتم تبادل المعرفة في جميع المستويات الإدارية. 1-
           يتم تشجع الأفراد على عرض أفكارهم الجديدة. -2
           يتقبل العاملون المشاركة والتبادل في المعارف والخبرات. -3
           في  الجهاز مصمم بشكل يساعد على نشر المعرفة.نظام العمل  -4
يتم عقد الندوات والاجتماعات وورش العمل لتسهم في نقل المعرفة بين  -5

 الموظفين .
          

           يتم نقل المعرفة بطرق تكنولوجية آمنة داخل  الجهاز . -6
           يتم توزيع الوثائق والنشرات الداخلية. -7
 إلى قواعد الوصول في الأفراد تساعد داخلية معلومات تتوفر شبكة -8

 .البيانات
          

 تطبيق المعرفة: -رابعاً 
 .الجهاز داخل وتوليدها اكتسابها تم التي للمعرفة الفعلي والاستخدام الممارسة عملية هي :المعرفة تطبيق /الرابع البعد
 درجة الموافقة العبارة م

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
           يتم استغلال الفرص المتاحة. 1-
           يطبق العاملون معارفهم وخبراتهم في أعمالهم اليومية. -2
           تتوفر عمليات دمج المعرفة في كافة الأنشطة الإدارية. -3
           تعتبر إدارة المعرفة جزء من البناء التنظيمي. -4
           المناخ المناسب للاستفادة من المعرفة الجديدة.يتوفر  -5
           يتم تطبيق ما تم اكتسابه من المعرفة. -6

 
 وتقبلوا تحياتي 
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 (3.4.6ملحق رقم )

 الّستبانة بصورتها النهائية 

 البرنامج المشترك بين جامعة الأقصى
 غز  -والسياسة للدراسات العليا دار وأكاديمية الإ

 .دار تخصص القياد  والإ
 بسم الله الرحمن الرحيم

 سعاد /
المدير العام، نائب المدير العام، مدير الوحد  ، مدير فرع ، نائب مدير فرع ، رئيس دائر  ،نائب 

 رئيس دائر  ، المشرف ، رئيس القسم، رئيس الشعبة
 . السلام عليكم ورحمة الله وبركاته

 الموضوع: استبانة الدراسة بعنوان:
 المعرفة بالخدمات الطبية العسكرية إدار الجود  الشاملة ومستوى مساهمتها في تحقيق  إدار 

 ،تحية طيبة وبعد
 من خلال ربط الجوانب النظرية بالجوانب الواقعية التطبيقية، ونظراً إن التقدم العلمي لا يمكن تحقيقه إلّا 

المعرفة  إدار الجود  الشاملة ومستوى مساهمتها في تحقيق  إدار لطبيعة البحث الميدانية تقوم الباحثة بدراسة حول 
، وتستخدم دارة، وذلك استكمالًا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في القيادة والإ" بالخدمات الطبية العسكرية

 الباحثة الاستبانة المرفقة لجمع البيانات اللازمة لهذا البحث.
يماناً من الباحثة بأهمية موضوع ا لدراسة، وأثرها في تطوير مؤسسات الوطن، ويقيناً بدعمكم الكريم للبحث وا 

 ( √) العلمي ومجالاته المتعددة، لذا نرجو من سيادتكم التكرم بالإجابة عن عبارات هذه الاستبانة، وذلك بوضع علامة 
كم عن جميع فقرات الاستبانة في الخانة التي تمثل وجهة نظرك نحو كل عبارة من العبارات الواردة، وكلي أمل في إجابت

 بدقة وموضوعية، وذلك للوصول إلى نتائج صحيحة وصادقة.
ذ تتقدم الباحثة ببالغ الشكر ووافر الاحترام لحسن تعاونكم وكرم تجاوبكم في إنجاح هذا البحث، أود أن أحيط  وا 

وستعامل بسرية تامة، ولن تستخدم إلا سيادتكم علماً بأن كل ما تدلونه من آراء أو بيانات ستكون موضع اهتمام الباحثة 
 لأغراض البحث العلمي.

 

ياكم..  ولكم جزيل الشكر والتقدير..  ووفقنا الله وا 
 الباحثة  

 لميس منصور عبد الجواد 
   0592621975جوال/ 
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 استبانة

 والوظيفية الشخصية البيانات -:أولّ
 :المناسب المربع في )  √( إشارة ضع
    : الجنس 1-

 أنثى                                           ذكر               
 

 : الفئة العمرية  2-
 سنة 40 من أقل   حتى – 30 من                           سنة 30 من أقل                  

 فأكثر سنة                        50 سنة 50 من أقل   حتى 40 من              
 

 :العلمي المؤهل 3-
 "الثانوية بعد سنتين " متوسط دبلوم                        دون  فما العامة الثانوية              

 دراسات عليا                                                بكالوريوس                
 :الخدمة  مدة 4-

 سنوات 10 من أقل   حتى 5 من                         سنوات 5 من أقل                    
 فأكثر سنة 15                   سنة  15 من أقل   حتى  10 من             

 :طبيعة العمل   5-
 كادر مساعد طبي                              كادر طبي                                 
داري                       كادر إداري                                         كادر طبي وا 
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 الجود  الشاملة :  إدار مبادئ -ثانيا
  : مناسبًا تراه ما أمام صح إشارة بوضع التالية الأسئلة عن الإجابة الرجاء

 علماً بأن:
 1 10  % *2=20%     *3=30%  *4=40%   *5=50% *6=60%*7=70%*8=80%  *9=90% *10=100% 

أية منشأة ، حيث تشتمل على وصف للعمليات  دارةالتي تستخدم لإ الأساليبأسلوب من  الجودة الشاملة بأنها : إدارةتعرف 
 الانتاجية والتعديلات المقترحة التي تساعد على تحسين الجودة بشكل مستمر.

  :الجود  الشاملة إدار مبادئ  -المحور الأول 
 :(العليا  )الدعم والإسناد دار القياد  / الإ -المبدأ الأول 

  درجة الموافقة
 العبارة 

 م
10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 
 1- تقدم القيادة الدعم والإسناد للعاملين .          
 -2 تهتم القيادة بالتطوير والابتكار وتحسين نوع الخدمات المقدمة .          
 -3 تضع  القيادة معايير للأداء المثالي  .          
تؤكد القيادة على ان تحقيق معايير الجودة مسؤولية شخصية تقع على عاتق           

 كل عامل .
4- 

تعمل القيادة على خلق شعور قوى لدى العاملين بمسئولية الجهاز تجاه           
 المجتمع.

5- 

 -6 موازنات كافية لتحقيق الجودة .تخصص  القيادة           
 :رضا الزبون / المريض -المبدأ الثاني 

 م العبارة درجة الموافقة
10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 
 1- يولي الجهاز اهتماماً كبيراً لتحقيق رضا المريض .          
 -2 المرضي. مدى رضا لقياس متفاوتة على فترات دراسات إجراء يتم          
 -3 تنظم إدارة الجهاز لقاءات تواصلية مع المستفيدين   .          
 -4 يحرص الجهاز على سرعة تقديم الخدمات .          
 -5 يتم تبني أهداف عملية تحسين جودة الخدمات بناءً على احتياجات المرضي .          
 -6 تستجيب إدارة الجهاز لشكاوى المرضي بسرعة .          

 :الإستراتيجيالتخطيط  -المبدأ الثالث 
 م العبارة درجة الموافقة

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 
 1- يتوفر لدى الجهاز خطة واضحة تتضمن معايير الجودة.          
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 -2 يلتزم الجهاز بتطبيق الخطة الموجودة لديه.          
 -3  .الجوانب كافة الجودة تشمل على أساس  تطويرية خطط يتم وضع          
 -4 الخدمات . المجتمع من احتياجات لمعرفة يتم اجراء دراسات          
 -5 .لوبة الأخرى عند حدوث تغييراتيتم تعديل خطط تنفيذ الخدمة والنشاطات المط          

داخل الجهاز  وحدة كل تقدمها التي الخدمات ومعايير وسياسات تتسم أهداف          
 . بالوضوح

6- 

 :مشاركة العاملين -المبدأ الرابع 
  درجة الموافقة

 العبارة
 م

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 
 1- يسهم العاملين بمستوياتهم المختلفة في صناعة القرارات الرئيسية.          
 -2 يتم التشجيع في الجهاز على التعاون والعمل الجماعي .          
 -3 مشاركة العاملين تسهم في تحسين جودة القرارات المتخذة.نشعر بأن           
 -4 المشكلات. العمل لحل فرق  تشكيل يتم          
 -5 وتشجيعها باستمرار. البناءة للعاملين الآراء يتم تقدير          
 -6 يؤدى العمل الجماعي في الجهاز إلى  توليد أفكار متجددة.          

 :العمليات / التحسين المستمر إدار  -المبدأ الخامس 
 م العبارة درجة الموافقة

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 
 1- يتم تقييم أداء الجهاز وفق معايير الجودة .          
 -2 يوجد وضوح في جميع عمليات الجهاز.          
 -3 باستمرار.يتم اتخاذ الإجراءات الازمة لتحسين الأداء في الجهاز           
 -4 المستمر في بيئة العمل المحيطة. التغير توثق خطط العمل لمواكبة          
 -5 يساهم العاملون في الخطط وأنشطة التحسين المستمر.          
 -6 تهتم إدارة الجهاز بصحة وسلامة العاملين فيه .          

 :التدريب والتطوير -المبدأ السادس 
  الموافقةدرجة 

 العبارة
 م

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 
 1- . باستمرار للعاملين التدريبية الاحتياجات يتم تحديد          
 -2 التدريب. إدارة التي تعدها التدريب برامج أهداف وضع في العاملون  يشارك          
 -3 بالجهاز. بشكل مستمر للعاملين  تدريبية متخصصة دورات عقد يتم          
 -4 للعاملين . مناسبة أوقات التدريب في تنفذ برامج          
 -5 تطوير التدريب. في ليساهموا الخارج من بخبراء يتم الاستعانة          
 -6 يتم تقييم البرامج التدريبية للعاملين باستمرار .          
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 :المعرفة إدار  -ثالثا 

 : مناسبًا تراه ما أمام صح إشارة بوضع التالية الأسئلة على الإجابة الرجاء
 علماً بأن:

 1 10 *  %2=20%     *3=30%  *4=40%   *5=50% *6=60%*7=70%*8=80%  *9=90% *10=100% 

 :المعرفة إدار عمليات  -المحور الثاني 
 :اكتساب المعرفة -أولًّ 

  : اكتساب المعرفة / الأول البعد

 .الاستحواذ الاكتساب، الاكتشاف، الابتكار، الأسر، الشراء، خلال داخل الجهاز من وتكوينها واشتقاقها المعرفة إيجاد

 :ساس الحقائقأعلى  اتخاذ القرارات -المبدأ السابع 
 م العبارة درجة الموافقة

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 
 1- بين مكونات الجهاز. وتدفقها المعلومات لتبادل حديث نظام يتوفر          
 -2 . أولوياتها حسب أهمية الأكثر المشكلات  يتم معالجة          
 -3 والمعلومات. وتسجيل البيانات تساعدهم على تنظيم للعاملين نماذج تتوفر          
 -4 .  الفعلية القرار بناءً على البيانات يتم اتخاذ          
 -5 الحاجة. عند والمعلومات بالإحصاءات العاملين يتم تزويد          
 -6 يجري التخطيط لتفادي المشكلات في العمل.          

 :المحافظة على الموردين -المبدأ الثامن 
 م العبارة درجة الموافقة

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 
 1- المؤسسات في نفس مجال العمل.  بين والتفوق  بالتميز يتم الاهتمام          
التدريبية  والدورات المؤسسات في نفس مجال العمل في البرامج  أراء يتم دراسة          

 العمل. في طريقة ما إجراء تغيير وعند
2- 

 -3 .مع المؤسسات الأخرى  الاتصال في عالية كفاءة ذات قنوات تتوفر          
بغرض  مع المؤسسات في نفس مجال العمل  التطوعية الاجتماعات تعقد          

 الأداء. تحسين
4- 

المؤسسات )الحكومية /في نفس مجال العمل / المجتمع   بين تام تعاون  هناك          
 كافة المستويات . على المدني( مع الجهاز

5- 

 تعتزم داخل وخارج الجهاز عندما مع الجهات ذات العلاقة عمل فرق  تشكل          
 معين. تطوير عمل أو تحسين القيادة

6- 
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 درجة الموافقة العبارة م
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

يشجع الجهاز العاملين على البحث عن المعارف المرتبطة بأنشطته وسبل  1-
 تطويرها.

          

           يشجع  الجهاز على اكتساب المعرفة. -2
           يتم عقد ورش عمل ومؤتمرات وابتعاث للخارج. -3
           ميزانية مناسبة لدعم إدارة المعرفة واكتسابها.يخصص الجهاز  -4
           .والمكافئات الحوافز نظام خلال من المعرفة ابتكار الجهاز على يشجع -5
           يتم تحديث المعرفة المتوفرة لدى الجهاز باستمرار . -6

 :ثانياً: تخزين المعرفة
  : المعرفة تخزين /الثاني البعد
 قبل من إليها الوصول يسهل معينة بحيث قواعد في وخزنها الجهاز بنشاطات المتعلقة البيانات وتجميع تنظيم عملية هي

 .الجهاز في العاملين
 درجة الموافقة العبارة م

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
           تستخدم تكنولوجيا المعلومات في تخزين المعرفة. 1-
           تنظيم المعرفة المكتسبة.تتوفر القدرة على  -2
يوفر الجهاز وسائل تكنولوجية متطورة لتجميع وتوثيق التجارب والخبرات  -3

 المتوفرة للمساعدة في تخزين المعرفة.
          

           ومحددة. وأليات واضحة معرفية حسب معايير  يتم تخزن المعرفة -4
           اماكنها المختلفة  بسهولة.يتم الحصول على المعرفة من  -5
           يحافظ الجهاز على العاملين ذوى الكفاءة . -6

 توزيع المعرفة: -ثالثاً 
  :المعرفة توزيع/الثالث البعد
 في الجهاز. المختلفة والأقسام والإدارات الأفراد بين ونقلها المعرفة تداول عملية هي
 درجة الموافقة العبارة م

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
           يتم تبادل المعرفة في جميع المستويات الإدارية. 1-
           يتم تشجع العاملون على عرض أفكارهم الجديدة. -2
           .البيانات إلى قواعد الوصول في العاملون  تساعد داخلية معلومات تتوفر شبكة -3
           يساعد على نشر المعرفة.نظام العمل في  الجهاز مصمم بشكل  -4
           يتم توزيع الوثائق والنشرات الداخلية. -5
           يتم نقل المعرفة بطرق تكنولوجية آمنة داخل  الجهاز . -6
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 تطبيق المعرفة: -رابعاً 
  :المعرفة تطبيق /الرابع البعد
 .الجهاز داخل وتوليدها اكتسابها تم التي للمعرفة الفعلي والاستخدام الممارسة عملية هي
 درجة الموافقة العبارة م

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
           يطبق العاملون معارفهم وخبراتهم في أعمالهم اليومية. 1-
           يتوفر المناخ المناسب للاستفادة من المعرفة الجديدة. -2
أعماله  نتائج حول داخل المؤسسة من خبرة ذوي  أفراد آراء على الجهاز يعتمد -3

 وأنشطته.
          

           تعتبر إدارة المعرفة جزء من البناء التنظيمي للجهاز. -4
           الفعال للمعرفة. التطبيق عملية الجهاز ثقافة تدعم ينشر -5
           المؤسسة على تطبيق المعرفة . داخل من متخصصة عمل تشرف فرق  -6



 

 210 

  : المقومات والمعيقاتسئلة أ - (4.4.6ملحق رقم )

همية كما رجاءً الترتيب حسب الأ الشاملة بالجهاز من وجهة نظرك ؟ الجودة إدارةما مقومات نجاح 
 ( ؟10-1تراها من )

 . الشاملة الجودة لبرنامج العليا  دارةالإ وتأييد دعم             
 .المنظمة وثقافة العمل مناخ تهيئة             
 . الفكرة وتعميق للمستهلك التوجه             
 . والجودة للإنتاجية الاداء قياس             
 .الجهاز في البشرية للموارد الجيدة  دارةالإ             
 .المستمر والتدريب التعليم            
 .الشاملة للجودة ملائمة قيادية انماط تبني            
 .بالجهاز العاملين جميع جانب من الشاملة المشاركة            
 .الشاملة الجودة دارةلإ معلومات نظام انشاء            
 . نريده ما تحقق وهل انجازه تم ما لمعرفة والتقييم المتابعة                

 
 ؟(10-1)همية كما تراها منالأ رجاءً الترتيب حسب الجودة الشاملة بالجهاز؟ إدارةما معيقات نجاح 

 . في الجهاز  الشاملة الجودة  إدارة موضوع حداثة             
  . المجال هذا في المؤهلة البشرية الكفاءات توفر عدم            
 . الشاملة الجودة تطبيق لأجل كافية غير مبالغ تخصيص             
 . للتدريب حاجتهم بعدم العاملين بعض لدى الخاطئ الاعتقاد             
 . الصلاحيات تفويض وعدم دارةالإ في الأوتوقراطي الأسلوب إتباع            
 . الجودة لضبط الإحصائية الأساليبب الإلمام عدم             

 .الشاملة تطبيق الجودة جراء من سرعة تحقيق الفوائد توقع              
 . العكسية والتغذية للاتصالات فعال نظام وجود عدم             
 .العمل  فريق أعضاء بين سواء والتناغم الانسجام وجود عدم     
                الخوف من أو بسبب للتغيير المقاومة طبيعتهم بسبب العاملين بعض لدى التغيير مقاومة    

 .الأسباب من ذلك غير أو التغيير تأثيرات
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 (؟8-1همية كما تراها من )المعرفة بالجهاز ؟ رجاءً الترتيب حسب الأ إدارةما مقومات نجاح 

 .للأفراد المستمر التعلم فرص على التأكيد           
 .المشتركة والرؤية والنقاش والبحث الحوار في للمشاركة للأفراد الفرص توفير            
 .دائمة بصورة عليهما والتأكيد الفريق، وتعلم التعاون، وروح التشجيع           
 .العليا دارةالإ من اليالم الدعم وضمان وأهميتها القيم على التركيز           

 .عليها البناء يمكن وتنظيمية تقنية قاعدة توافر             
 .للمعرفة المتبادل الاستخدام دعم ثقافة تبني            
 لهم الأفراد )العاملين( كون  المعرفة نقل عملية لتسهيل المعرفية القنوات تعدد ضمان 
 .أنفسهم عن والتعبير الأعمال لتنفيذ طرق مختلفة 
 واستخدام خلق في للمساهمة العاملين لدفع والتميز كالمكافآت تحفيزية طرق  تبني 

 .المعرفة المتوفرة
 ( ؟8-1كما تراها من ) هميةالمعرفة بالجهاز؟ رجاءً الترتيب حسب الأ إدارةما معيقات نجاح 
 .المعرفة إدارة في العاملين الأفراد لدى الكافي الوقت توافر عدم
 .المعرفة إدارة وفوائد بأهمية والوعي الفهم نقص
 .المعرفة دارةلإ المادية العوائد قياس على القدرة عدم
 .المعرفة إدارة باليلأس الخاصة المهارات نقص
 .المعرفة إدارة لتطبيق والتمويل الدعم نقص
 .الجهاز في المناسبة التكنولوجيا نقص
 .العليا دارةالإ قبل من الالتزام عدم

دارةو  المعرفة إدارة في المتخصصين انعزال  .معظم في بعض بعضهم عن التعلم ا 

 
 وتقبلوا تحياتي



