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Abstract  
This study aimed to analyze the role and relationship between customer knowledge management 

and healthcare service quality at the Khemis Miliana Public Hospital, as well as to measure the 

combined impact of the two. To achieve this goal, the opinions of a sample of 60 employees at the 

hospital were surveyed using a questionnaire. 

Perhaps the most important conclusion reached by the study after analyzing it using the SMATR 

PLS/V4 program is that there is a positive and statistically significant effect of three dimensions of 

customer knowledge management (the dimension of knowledge from the customer, knowledge about 

the customer, and the dimension of knowledge from business to the customer) on the quality of health 

service at Khemis Miliana Hospital, while the dimensions of knowledge of the customer and 

knowledge from customer to customer had a negative effect on the quality of health service. Finally, 

this study recommended focusing on improving responsiveness by strengthening communication 

channels between customers and healthcare workers, while integrating modern technology such as 

smart applications to facilitate rapid responses to customer needs. 
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 المؤسسة حالة دراسة: الصحية الخذمة جودة تحسيه في الزبون معرفة إدارة دور
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 ملخص

 العمومية الإستشفائية الدؤسسة في الصحية الخدمة وجودة الزبوف معرفة إدارة بين والعلاقة الدور برليل إلذ الدراسة ىذه ىدفت

 تلك في موظف 06 من مكونة عينة رأي برري تم الذدؼ ىذا ولتحقيق. بينهما يجمع الذي الأثر قياس وكذا مليانة، بخميس

 .ةالإستبان أداة بواسطة الدؤسسة

 دلالة ذو موجب أثر ىناؾ  أف إلذ ،SMATR PLS/V4 برنامج بواسطة برليلها بعد الدراسة إليو توصلت ما أىم ولعل

( للزبوف الأعماؿ من الدعرفة وبعد الزبوف، حوؿ الدعرفة الزبوف، من الدعرفة بعد) الزبوف معرفة لإدارة أبعاد لثلاث إحصائية معنوية

 سلبي تأثير لذما كاف فقد للزبوف الزبوف من والدعرفة للزبوف الدعرفة بعدي أما مليانة، خميس مستشفى في الصحية الخدمة جودة على

 قنوات تعزيز خلاؿ من الاستجابة برسين على التًكيز بضرورة الدراسة ىذه أوصت الأخير وفي .الصحية الخدمة جودة على

 السريعة الاستجابة لتسهيل الذكية التطبيقات مثل الحديثة التكنولوجيا دمج مع ي،الصح القطاع في والعاملين الزبائن بين التواصل

 .الزبائن لاحتياجات

 صحية، مؤسسات استشفائية جودة خدمة معرفة من الزبوف، معرفة حوؿ الزبوف، معرفة للزبوف،عرفة، الدإدارة  الكلمات الدفاتيح:

  D12: JEL ، M31 صنيفالت
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 مقدّمة: 

أدى بإدارة الدعرفة  التّطور الدتسارع في الوقت الراّىن لنظاـ الدعلومات والاتصاؿ وما نتج عنو من تقنيات متقدمة، إف
إلذ الظّهور والتنامي بشكل واضح في لصاح الدؤسسات، وقد تطورت مساهمتها في بروؿ تلك الدؤسسات إلذ إقتصاد الدعرفة 

شكل كبير في إستًاتيجية جل الدؤسسات بدا فيها الدؤسسات الصحية بدختلف لزدثة بذلك تغييرا جذريا بها، كما أثرّت ب
حيث أصبحت الدؤسسات الصحية الحديثة تطمح إلذ برسين وبرقيق أكبر قدر من الجودة في خدماتها بغية  .أشكالذا

لزبوف بالدرجة الأولذ  إرضاء زبائنها، خصوصا وأفّ ىذه الخدمة تتعلق بصحة وحياة الأفراد، وذلك من خلاؿ التًكيز على ا
العنصر الدستفيد من  يريد، كما أنو ما أجل من ويدفع يريد ما يعرؼ بالدؤسسة، فهو الذي الدعرفة مصادر أحد كونو

لابد للمؤسسات الصحية من تبادؿ الدعلومات  الخدمة، وبالتالر فهو الذي يحدد جودتها من عدمها، ولتحقيق ذلك
تاج الخدمة الصحية والإستفادة منها، ولا يتم ىذا إلا عن طريق تبينها لأسلوب إدارة وإشراكو في إن اللازمة مع الزبوف

 .معرفة الزبوف

  أهمية الدراسة:

تنبع أهمية ىذه الدراسة من أهمية الصحة بالنسبة للمجتمع وما لذا من تأثير على حياة الانساف، كما تعود أهميتها 
أعماؿ الدؤسسات التي تعمل في بيئة تتسم بالتغير السريع والتجديد لكونها مرتبطة بدوضوع إداري حديث يدس جوىر 

وشدة الدنافسة، فإدارة معرفة الزبوف تعتبر إحدى الوسائل الأساسية التي يدكن للمؤسسات من خلالذا برسين جودة 
 خدماتها وبرقيق التميز.

  أهداف الدراسة:

رة معرفة الزبوف في برسين جودة الخدمات الصحية، تكمن أىداؼ ىذه الدراسة في إبراز الدور الذي تلعبو إدا
وتشخيص ىذا الدور ميدانيا لدى الدؤسسة الاستشفائية العمومية بخميس مليانة، وذلك بغية التوصل إلذ نتائج أكثر 

كثر معرفة أبعاد كل من إدارة معرفة الزبوف وأبعاد جودة الخدمات الصحية، وبرديد أي الأبعاد الأ واقعية، وىذا من خلاؿ
والإىتماـ أكثر بها مستقبلا دوف إهماؿ بقية الأبعاد، بالإضافة إلذ لفت  تأثيرا على جودة الخدمة، من أجل التًكيز عليها

 .إنتباه الددراء وصانعي القرار لأهمية إدارة معرفة الزبوف في برسين جودة الخدمات لدفعهم إلذ تطبيقها

 : مشكلة الدّراسة

تتقبل الخطأ لكونها تتعلق بحياة الأفراد وىي أغلى شيء يدلكو  حساسة جدا ولا إف الخدمة الصحية ىي خدمة
الانساف، لذلك فهي بحاجة إلذ توفير كافة الجهود والأنظمة لتحقيق وزيادة جودتها، ومن بين ىذه الأنظمة لصد إدارة 

رفة الزبوف بدمارساتها وإستًاتيجياتها في وبغية التعرؼ على العلاقة بينهما، وإبراز مدى تأثير إدارة مع معرفة الزبوف، لذا
كيف يدكن لإدارة معرفة الزبوف أف تساىم في برسين جودة  برسين جودة الخدمات الصحية، إرتأينا طرح التّساؤؿ التالر:

 الخدمات الصحية؟
 :الأسئلة الفرعية التالية تنبثق عن ىذه الإشكالية

 إدارة معرفة الزبوف وبرسين جودة الخدمة الصحية؟ ىل توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين -

  ىل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين إدارة معرفة الزبوف وبرسين جودة الخدمة الصحية؟ -

 ىي أىم أبعاد إدارة معرفة الزبوف التي لذا دور في برسين جودة الخدمة الصحية؟ ما -
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  فرضيات الدراسة:

 قة نفتًض:كإجابة أولية عن التساؤلات الساب

- H01 :بدستشفى  الصحية الخدمة وجودة الزبوف معرفة إدارة أبعاد بين إحصائية دلالة ذات رتباطإ علاقة توجد لا
 .خميس مليانة

-  H02بدستشفى برسين جودة الخدمة الصحية  لأبعاد إدارة معرفة الزبوف على دلالة إحصائية : لا يوجد أثر ذو
 .خميس مليانة

- H03 أبعاد إدارة معرفة الزبوف التي تساىم في برسين جودة  أكثر لدعرفة من الزبوف والدعرفة حوؿ الزبوفا: يعد بعدي
 . خميس مليانة مستشفىفي  الخدمة الصحية

 أنموذج الدراسة:

 

 : أنموذج الدراسة الديدانية(01)الشكل رقم  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 بالإعتماد على بعض الدراسات السابقة : من إعداد الباحثافالدصدر

 

 : منهج الدراسة

إعتمدنا في دراستنا على الدنهج الوصفي التحليلي في الجانب النظري، وقمنا بتأكيد الجانب النظري من خلاؿ 
إسقاط مفاىيمو على عينة من أطباء وموظفي الدؤسسة الإستشفائية بخميس مليانة، بالإعتماد على أداة الإستبياف. وعلى 

بسثل في الدفاىيم النظرية لكل من إدارة معرفة ، المحور الأوؿ :ىذا الأساس فقد قمنا بتقسيم دراستنا الذ لزورين رئيسيين
الجانب التطبيقي، والذي تناولنا من خلالو فتمثل في  المحور الثاني. أما بينهما الزبوف وجودة الخدمة الصحية والعلاقة

 .منهجية الدراسة الديدانية بالإضافة الذ عرض وبرليل النتائج

 الدراسات السابقة:

 

 الدتغير التابع

 
 جودة الخدمة الصحية

 الاماف 

 الاعتمادية 

 الاعتمادية 

 الاستجابة 

 التعاطف 

  

 التعاطف 

  

 الدلموسية 

  

  

  

  

 

 
 الدعرفة من الزبوف 

 الدعرفة للزبوف 

 الدعرفة حوؿ الزبوف 

 الدعرفة من الزبوف للزبوف 

 الدعرفة من الأعماؿ للزبوف 

 

 ادارة معرفة الزبون

 الدتغير الدستقل

 

 متغيرات ثانوية

 
 ، العمر، مستوى التحصيل الدراسي،الوظيفة، سنوات الخبرةالجنس
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 سسةالدؤ  حالة دراسةدور إدارة معرفة الزبوف في برقيق الجودة بالدؤسسات الصحية، عنوانها ىو  ،(6106سمية،)دراسة  -

حاولت من خلاؿ ىذه الدراسة إبراز أثر إدارة معرفة الزبوف على جودة الخدمة  .عقبي بقالدة الحكيم العمومية الاستشفائية
بالدؤسسة أىم النتائج الدتوصل إليها في وجود علاقة طردية بين إدارة معرفة الزبوف وجودة الخدمة الصحية  الصحية، وبسثلت

 ي مساهمة إدارة معرفة الزبوف في برسين جودة الخدمات الصحية.، وىو ما يبرز مدلزل الدراسة

تطرقت الباحثة من خلالذا إلذ  تقييم مستوى الدؤسسات الصحية وآليات برسينها،ب موسومة ،(6106،وفاء)دراسة  -
و واقع الخدمات الصحية بولاية باتنة، وقد خلصت الدراسة إلذ اقتًاح لرموعة من الأساليب لتحسين مستوى ىات

 الخدمات أهمها تطوير نظم تكنولوجيا الدعلومات من أجل توفير الدعلومة بكل بساطة وسهولة. 

 Customer Knowledge Management (CKM) as aبعنواف برت جاءت (Zaidi,2017) دراسة -

Predictor of Innovation Capability with the Moderating Role of Organizational 

Structure ، الدور ظل في باكستاف في الخاصة البنوؾ لدى الابتكار قدرة على الزبوف معرفة إدارة تأثير دراسة الذ فتىد 

عدؿ
ُ
 جنوب الخاصة البنوؾ في موظف 066 على الاستبياف بتوزيع الباحث قاـ الذدؼ ىذا ولتحقيق التنظيمي، للهيكل الد

 الاحصائي البرنامج بواسطة بياناتها معالجة تم وقد يل،للتحل صالحة استبانة 163 استًجاع وتم بباكستاف، البنجاب

spss، أف الدراسة ىذه لذا توصلت التي النتائج أىم ومن .الدتعدد الالضدار برليل باستخداـ الفرضيات اختُبرت حين في 

عدؿ الدور ظل في الابتكار قدرة على إيجابي تأثير لذا  الزبوف معرفة إدارة
ُ
 .التنظيمي للهيكل الد

 إىتماـ مدى توضيح الذ تىدف الجزائرية، العمومية البنوؾ في الزبوف معرفة إدارة تطبيق بعنواف ،(7632 ،لصاح) راسةد -

 الدواقع على توفرىا رغم الجزائرية البنوؾ أف إلذ الدراسة خلصت حيث  الزبوف، معرفة إدارة بتطبيق الجزائرية العمومية البنوؾ

 على زبائنها بين الدتناقلة الدعرفة تأثير رغم الإىتماـ، من نصيبها الزبوف معرفة إدارة تعطي لد مازالت أنها إلا الالكتًونية،

 التي الدختلفة التطبيقات وتوفير دوريا وبريينها الإلكتًونية بالدواقع أكثر الإىتماـ عليها لزاما كاف  ولذذا السوقية، الحصة

 تقدنً من يدكنها لشا بينهما، دائمة علاقة برقيق أجل من وىذا والزبائن، البنوؾ موظفي بين الدباشر بالتفاعل تسمح

 . الزبائن ومتطلبات رغبات وفق خدمات

 تبني ضرورة الذ توتوصل الصحية، الدؤسسات زبوف معرفة إدارة على الضوء تسلط ،(7632 ،ومولود سمية) دراسة -

 الإقتصاد ظل في والإستمرار البقاء أجل من وذلك الصحية، الدؤسسات في مبادئو كافة بتطبيق الزبوف معرفة إدارة نظاـ

 ومعرفة فهمو من لابد أساسية قيمة باعتباره بالزبّوف، الأولذ بالدرجة الإىتماـ عليها يوجب والذي الدعرفة، على الدبني العالدي

 لإدارة الفعاؿ التطبيق ؿخلا من إلا يتم لا وىذا الولاء، برقيق وبالتالر متطلباتو وفق الخدمات وبرسين لتوفير إحتياجاتو

 .الصحية الخدمات جودة برقيق في بدورىا تساىم التي الزبوف معرفة

 في الباحثاف تناولا حيث الخدمات، جودة برقيق في الزبوف معرفة إدارة دورب موسومة ،(7676 ،ومرنً سعيدة) دراسة -
 خلاؿ من وذلك الجزائر، إتصالات مؤسسات في الخدمات جودة برسين في الزبوف معرفة إدارة مساهمة مدى الدراسة ىذه

 علاقة وجود أهمها النتائج من لرموعة على الدراسة أسفرت وقد الخدمات، جودة على الزبوف معرفة إدارة أبعاد تأثير قياس

 . تالدؤسسا بهذه الخدمات جودة برسين على الزبوف معرفة لإدارة تأثير وجود إلذ بالإضافة الدتغيرين، بين قوية ارتباط

 في والاتصاؿ الدعلومات تكنولوجيا خلاؿ من الزبوف معرفة إدارة أهمية بعنواف ،(7677 ،خلفاويو  نورة) دراسة -
 الدفاىيم أىم أحد إلذ الإشارة خلالو من الباحثاف حاوؿ علمي مقاؿ عن عبارة ،-ميدالية دراسة-بالزبوف الاحتفاظ
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 على التًكيز مع الحديثة، التسويقية الأنشطة ولب جوىر الزبوف باعتبار الزبوف، معرفة إدارة وىي ألا الدعاصرة التسويقية

 وقد. بزبائنها الإحتفاظ على قدرتها لتعزيز للمؤسسة الرئيسية الإستًاتيجيات كأحد الإلكتًونية الزبوف معرفة إدارة تطبيق

 الدعرفة بعد أف إلا بالزبوف، تفاظالإح في متقارب بشكل تساىم الزبوف معرفة إدارة أبعاد كل أف إلذ البحث ىذا توصل

 كافة تطوير من لابد لذذا الدعاصرة، التسويقية العمليات أساس ىو الزبوف أف يؤكد ما وىذا تأثيرا، الأكثر كاف الزبوف حوؿ

  .بو الاحتفاظ في الدساهمة وبالتالر حولو الدعرفة لزيادة الأساليب

 دراسة: الصحي القطاع في الخدمات جودة برسين في ودورىا فةالدعر  إدارة عنواف برت ،(7672 ،سعيداف) دراسة -

 الدعرفة إدارة تلعبو الذي الدور على التعرؼ في الدقاؿ ىذا خلاؿ من الباحث ىدؼ بسثل خالد، الدلك مستشفى في تطبيقية

 جودة برسين في( عرفةالد تطبيق الدعرفة، وتوزيع نقل الدعرفة، بززين الدعرفة، توليد الدعرفة، تشخيص) عملياتها بدختلف

 عينة رأي برري تم الذدؼ ىذا ولتحقيق ،(الدلموسية الاستجابة، التعاطف، الأماف، الاعتمادية،) أبعادىا بدختلف الخدمات

 من جملة الدراسة ىذه عن بسخضت وقد. بنجراف خالد الدلك بدستشفى العاملين من موظف 766 من مكونة عشوائية

 دلالة ذو موجب اثر ىناؾ أف كما الدعرفة، إدارة لدفاىيم الدستشفى في الدوظفين قبل من كبير إدراؾ ىناؾ أف أهمها النتائج

 . خالد الدلك مستشفى في أبعادىا بدختلف الصحية الخدمات جودة على عملياتها بدختلف الدعرفة لإدارة إحصائية

انبها النظري الدتعلق بدفاىيم إدارة ما تقدـ، يتضح لنا أف دراستنا تتشابو مع الدراسات السابقة في ج من خلاؿ
 في والدتمثلة الديدانية الدراسة بيانات جمع في الدستخدمة الأداة حيث من وكذامعرفة الزبوف وجودة الخدمة الصحية، 

 إدارة بين والأثر العلاقة دراسة في والدتمثل ىدفها حيث من الدراسات بعض مع جزئي بشكل تتشابو كما. الاستبياف

 :في فيتمثل السابقة، الدراسات من غيرىا عن الدراسة ىذه يديز ما أىم أما. الصحية الخدمة وجودة بوفالز  معرفة

 أف لصد حين في الددروسة، العينة وحجم الفتًة حيث من اختلفت السابقة الدراسات :الددروسة العينة وحجم الفترة -

  .7672 فيفري0 - 7672 جانفي73 الفتًة خلاؿ عهاتوزي تم مفردة 06 من مكونة عينة على اعتمدت الحالية الدراسة

: الدراسات السابقة بست في مؤسسات صحية وبيئات لستلفة، أما دراستنا فقد ركزت على الدؤسسة بيئة الدراسة -
 الاستشفائية العمومية بخميس مليانة.

 بواسطة بياناتها معالجة وتم الصغرى، اتالدربع بطريقة فرضياتها إختبار تم السابقة الدراسات أغلب: الإحصائية الدعالجة -

 الصغرى الدربعات بطريقة الذيكلية الدعادلات نمذجة أسلوب على فتعتمد الدراسة ىذه أما الدختلفة، بنسخو spss برنامج

 ين للعلاقة أعمق فهم من يدكننا لشا ،V.4   SMART PLSبرنامج باستخداـ بياناتها برليل وتم ،(PLS-SEM) الجزئية

 .يرينالدتغ

بالإضافة إلذ ىذا، فإف دراستنا تسعى إلذ معرفة الأثر والعلاقة بين جميع أبعاد إدارة معرفة الزبوف، وكذا كل أبعاد 
 جودة الخدمة الصحية في الدؤسسة الاستشفائية لزل الدراسة، دوف الإغفاؿ عن أي بعد لكليهما.

  

I- الإطار النظري لدتغيرات الدراسة: 

I-1- لزبونإدارة معرفة ا: 

نظرا للديناميكية الحاصلة في البيئة الاقتصادية في الآونة الأخيرة، والتي نتج عنها تغيرات وتطورات متسارعة في شتى 
للدوؿ، أصبحت الدؤسسات الدعاصرة تواجو  المجالات، لزدثة بذلك تغييرا كبيرا في التًكيبة والثقافة الاجتماعية والاقتصادية
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افسيها، وىو ما دفعها إلذ التغيير من سياستها السّابقة التي كانت ترتكز على العمليات الداخلية برديات كبيرة أماـ قوة من
للنشاطات الإنتاجية، وتصب كل اىتمامها على الزبوف الذي أصبح في الوقت الراىن ىو العنصر الدستهدؼ الذي تركز 

لاستهلاكية لدى الزبائن وكذا كثرة البدائل الدنافسة، الثقافة ا عليو أي مؤسسة تسعى للبقاء والتفوؽ، لاسيما في ظل تطور
عن طريق جمع كافة الدعلومات الدتعلقة بو، ومعرفة سلوكو وأذواقو ورغباتو والإستفادة قدر الإمكاف منها، وىذا من  وذلك

 .خلاؿ تبني نظاـ وفلسفة جديدة بسثلت في إدارة معرفة الزبوف

I-1-1- مفهوم إدارة معرفة الزبون 

على الحفاظ على علاقة جيدة مع العملاء الحاليين  دارة معرفة الزبوف مزيجا بين إدارة علاقة الزبوف التي تركزتعد إ
 ,Zaidi, 2017) والدتوقعين للمؤسسة، وبين إدارة الدعرفة التي تسعى الذ استخداـ الدعرفة كميزة تنافسية على منافسيها.

p. 2) عرفة الزبوف، ونذكر من أهمها:وقد تعددت التعاريف الدتعلقة بإدارة م 

 لشا الزبائن لدى الدوجودة الدعرفة وتوسيع ومشاركة اكتساب عملية" أنها على Hussin  Khosravi& عرفها

 للتوازف الدعرفة برقيق على التعريف ىذا ركز .(Khosravi, 2016, p. 265) " والدنظمة الزبائن رفاىية في يساىم

إستخداـ أدوات وتقنيات لدعم "وآخروف على أنها  "Aghamiria" حين عرفهافي  .الزبوف الدؤسسة مصلحة بين
بالدّرجة الأولذ على إبراز لستلف  وااعتمد ممن خلاؿ تعريفه وفلصد ىنا أف الباحث. "عملية التبادؿ بين الدؤسسة والزبائن

أف إدارة معرفة الزبوف  واإعتبر  مأنه كماوسائل وقنوات الإتصاؿ التي تساىم في تسهيل عملية التّفاعل بين الدؤسسة والزبوف،  
تنتهي بدجرد إبساـ عملية التبادؿ فقط، وىو ما عرّض ىذا التعريف للنقد، لأنو في الواقع العلاقة مستمرة وطويلة الددى، 

للزبوف ومن ، وإنما تتم بابذاىين من الدؤسسة مفي تعريفه وفلذا فإف إدارة معرفة الزبوف لا تتم بابذاه واحد كما ذكر الباحث
بالنسبة  أما .(608، صفحة 6107)بولداف،  "الزبوف للمؤسسة وباستخداـ أدوات وتقنيات إتصاؿ متطورة

فقد عرّفها على أنها لرموعة من العمليات التي توظفها الدؤسسة بهدؼ إدارة واكتساب وبرقيق  "puaqutteلػ"
ة القائمة بين الزبوف والدؤسسة في جمع الدعرفة الدوجودة وخلق الإستفادة الداخلية من معرفة الزبوف، وىذا ما يفسر الشّراك

معرفة جديدة تدفع الدؤسسة للإبداع وتساىم في برسين وظيفة البحث والتطوير والقدرة على برسين منتجات وخدمات 
ف في جمع الدعرفة استنادا لذذا التعريف فإف أساس الإبداع والتطوير يعود للتّفاعل الدشتًؾ بين الدؤسسة والزبو و . جديدة

، 6118)الطائي،  الداخلية، والعمل على برسينها وخلق معرفة جديدة تساىم في خلق منتجات وخدمات جديدة"
 .(048صفحة 

ذلك  الخيار الاستًاتيجي القائم على لرموعة "وفقا لدا تم ذكره سابقا، يدكن تعريف إدارة معرفة الزبوف على أنها و 
سسة من التقرب من زبائنها ومعرفة حاجاتهم ورغباتهم ومواقفهم من خدماتها ومنتجاتها، من العمليات التي بسكن الدؤ 

وذلك عن طريق التفاعل الدتبادؿ بين الدؤسسة والزبوف، والتي ينتج عنها تدفق الدعرفة في ابذاىين من الدؤسسة للزبوف، ومن 
  ."الزبوف للمؤسسة وبرقيق الدنفعة لكلا الطرفين

I-1-2- رة معرفة الزبونأهمية إدا 

"النتائج الجوىرية لإدارة معرفة الزبوف تكمن في العمل على دعم القدرة الإستًاتيجية  أف gronsossيرى الدفكر 
معهم، والمحافظة  للمؤسسة، وبناء مركز تنافسي من خلاؿ رصد الدعرفة الدوجودة لدى زبائنها لبناء علاقات طويلة الأمد
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وبالتالر فإف دور وأهمية إدارة . (670، صفحة 6166)نورة و خلفاوي،   ما ىو لشيز لذم"على الزبائن القدامى عبر تقدنً
 :(068، صفحة 6106)حراف،  يبرز لكل من الدؤسسة والزبوف من خلاؿ معرفة الزبوف

 زيادة القدرة الإستًاتيجية للمؤسسة، لشا يساىم في برقيق الدركز التنافسي الدتميز -

 الأمدعلى زبائنهم وبرقيق علاقات طويلة دعم الدؤسسات للتعرؼ  -

 يساىم في تقدنً الدعرفة أثناء تعاملو مع الدؤسسة الإصغاء للزبوف، لشا -

 قياـ الدؤسسة بدبادرات وتقدنً آراء لصالح الزبوف -

 حصوؿ الدؤسسة على الدعرفة اللازمة التي تسمح بتقدنً منتجات وخدمات وفق حاجات ورغبات الزبائن، وبالتالر -
 وجودة منتجاتها. برقيق الرضا وتطوير مستويات خدماتها

I-1-3- أبعاد إدارة معرفة الزبون 

 تتمثل أىم أبعاد إدارة معرفة الزبوف التي اتفق عليها الباحثوف فيما يلي:

 في ثلتتم والتي  الزبوف، بخصوص عليها الحصوؿ الدؤسسة ترغب التي بالدعرفة البعد ىذا يتعلق :الزبون حول الدعرفة -
 ضمن الدعرفة ىذه تعتبرو ،(776 صفحة ،7632 بولداف،) عنو الشخصية الدعلومات إلذ بالإضافة وإحتياجاتو، رغباتو

 شخصية بطريقة وترجمتها الزبائن دوافع لفهم البيانات عن التنقيب  خلاؿ من الزبوف، مع العلاقة إدارة إختصاص

(Farhad & Lyn, 2010, p. 23)، الدصادر كافة استخداـ خلاؿ من إلا الدعرفة من النوع ىذا خلق يدكن ولا 

 الإستعانة الدؤسسات على يحتم ما وىذا الطرؽ، وبأسرع الدناسب الوقت في الدعلومة وبذديد توفير أجل من وإستغلالذا

 وتفضيلاتو بوفالز  عن شاملة نظرة وتكوين أىدافها بلوغ أجل من البيانات، عن التنقيب عملية في تساعد التي بالتكنولوجيا

  .(074 صفحة ،7632 رجم، و بوصبع) معو التعامل وطرؽ

يعتبر الزبوف فرصة إستًاتيجية للمؤسسة كونو يحوز على الدعرفة التي يدكن التعلم منها إذا ما تم  الدعرفة من الزبون: -
وف مع الدؤسسة والدؤسسات الحصوؿ عليها واستغلالذا بالشكل الصحيح، وتتمثل ىذه الدعرفة في التجارب السابقة للزب

الأخرى، بالإضافة إلذ حاجاتو ورغباتو وأخذ آرائو حوؿ التحسينات الدقدمة، والتي تؤدي بدورىا إلذ إتباع إستًاتيجية 
فعالة لخلق وابتكار خدمات ومنتجات جديدة، حيث يدكن برديد النجاحات والإخفاقات في العلاقة مع الزبوف من 

فرصة لإبداء رأيو حوؿ الدنتجات الدقدمة وعلاقتو مع الدؤسسة، فقد أثبتت الدّراسات في ىذا خلاؿ الإصغاء لو ومنحو ال
الصدد أفّ عملية الإصغاء لآراء الزبائن وأخذىا بعين الإعتبار، تساىم في زيادة الولاء للمؤسسة، كما يدكن الحصوؿ على 

ولائو ورضاه، وكذا نظاـ الشكاوي، والتي تعتبر مادة  ىذه الدعرفة من خلاؿ دراسة وفهم عادات ومعتقدات الزبوف ومعايير
 . (151 -055، الصفحات 6118)الطائي،  قيمة إذا تم إستغلالذا مع الزبّائن

ىي ذلك النوع من الدعرفة الدقدمة للزبوف من طرؼ الدؤسسة، بهدؼ بذؿ كافة الجهود لتلبية أكبر قدر  الدعرفة للزبون: -
وبلوغ أعلى مستويات الرضا، وتتمثل ىذه الدعرفة في التجارب والخبرات السابقة، إضافة من إحتياجات ورغبات زبائنها 

كما  .(65، صفحة 6107)عبد الرحماف،  إلذ الإرشادات الدتعلقة بطريقة الإستفادة من الدنتجات والخدمات الدقدمة
كالدنافسين والدكاتب الإستشارية   للمؤسسة، يدكن للزبّوف الحصوؿ على ىذا النوع من الدعرفة من مصادر أخرى خلافا

 وزبائن الدؤسسة نفسها، وىذا ما يشكل بردي للمؤسسة، حيث يتعذر عليها مراقبة ومعرفة كل التدفقات الدعرفية للزبوف

 . (221 - 665، الصفحات 6107)بولداف،  خاصة تلك التي يكوف مصدرىا الدنافسين
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تي تعبر عن العلاقة التفاعلية بين زبائن الدؤسسة فيما بينهم، من خلاؿ ىي تلك الدعرفة ال للزبون: الدعرفة من الزبون -
الإتصاؿ الدائم الذي ينتج عنو نقل الكثير من التجارب والخبرات والآراء بخصوص الدؤسسة ومنتجاتها، والذي يساىم في 

بزبائنها ومعرفة شعورىم الحقيقي ابذاه  توليد الدعرفة الدشتًكة بين الزبائن، لشا يتيح للمؤسسة الحصوؿ على البيانات الدتعلقة
 .   (09، صفحة 6161)بوزراؽ و بن مزيد،  منتجاتها والدؤسسة ككل

تنتج ىذه الدعرفة من التفاعل بين الدؤسسة والزبوف خلاؿ فتًة التعامل، وىو ما يساىم في  للزبون: الدعرفة من الأعمال -
، صفحة 6166)نورة و خلفاوي،   يظهره وما يرغب فيو فعلا تكوين معرفة صريحة حوؿ الزبوف توضح الفرؽ بين ما

)بن   . وىذا ما يؤكد أهمية التواصل الثنائي بين الدؤسسة والزبوف من أجل تعزيز العلاقة مع الزبوف والمحافظة عليو(676
 .(636، صفحة 6107حمو، 

I-2- جودة الخدمة الصحية :  

I-2-1- مفهوم الخدمة الصحية : 

)دحدوح و  مفهوـ الخدمة الصحية ينبغي علينا التعرؼ على مصطلح الخدمة بشكل عاـ، حيث قبل الحديث عن
عرّفتها الجمعية الأمريكية على أنها "كل النشاطات أو الدنافع الدعروضة للبيع أو التي تعرض لإرتباطها  :(6حمدي، صفحة 
ة لا تؤدي إلذ بسلك أي شيئ ملموس، وقد يرتبط كما عرّفها كوتلر على أنها "نشاط أو منفعة غير ملموس .بسلعة معينة"

 .إنتاجها أو لا يرتبط بسلع مادية"

وعليو يدكننا القوؿ بأف الخدمة ىي كل نشاط غير ملموس ىدفو الأساسي إشباع حاجات ورغبات الزبائن، شرط 
 سلعة أو خدمة أخرى. عدـ إرتباط ىذا النشاط ببيع

عدّدت التّعاريف حولذا، ولكنها برمل في طياتها نفس الدضموف ومن بين تأما بالنسبة لدفهوـ الخدمة الصحية فقد 
كاف تشخيصا   سواءً الصحية على أنها "كل ما يحصل عليو الدريض من علاج،  يلي: عرفت الخدمة تلك التعاريف نذكر ما

)البكري،  أفضل للفرد"أو إرشادا أو تدخل طبي يحقق منفعة للمرضى تؤدي إلذ الرضا، كونها تؤوؿ إلذ برقيق حالة صحية 
بهدؼ  كما عُرّفت الخدمة الصحية على أنها "كل النّشاطات غير الدلموسة التي تقُدـ للمرضى، .(068، صفحة 6115

 . (18)دحدوح و حمدي ، صفحة  "تقليل حدة التعب النفسي والبدني والإجتماعي

ل النشاطات الدلموسة وغير الدلموسة التي من خلاؿ ىذه التعاريف يدكن القوؿ أفّ الخدمة الصحية ىي عبارة عن ك
تقدمها الدؤسسات الصحية سواءا كانت علاجية مقدمة للأفراد، أو وقائية موجهة للمجتمع ككل، أو إنتاجية كالأدوية 

 . الخدمة وتلبية كافة الرغبات والحاجات الدرتبطة بهاتووالدستحضرات الطبية بهدؼ برسين الدستوى الصحي 

I-2-2-ة الخدمة الصحيةمفهوم جود : 

يشير مصطلح الجودة حسب الجمعية الأمريكية الذ لرموعة من خصائص ولشيزات السلع والخدمات التي تعتمد 
على قدرتها في إرضاء حاجات ورغبات الزبائن المحددة. أي أف الجودة تدؿ على درجة الإتقاف للعمل الذي يؤدي إلذ 

 .  (61، صفحة 6161)بورزاؽ و بن مزيد،  يها مع الزبوفبالدواصفات والدتطلبات الدتفق عل الإلتزاـ

وعلى الرغم من الإستخداـ الواسع لدصطلح الجودة إلا أنو يصعب إيجاد تعريف موحد لجودة الخدمة الصحية يتفق 
كونهما   ،الدرضى ومقدمي الخدمة الصحيةعليو الجميع، والسبب الأساسي في ىذا أف مفهوـ الجودة يخضع لتقدير 

والتي بزتلف وفق حاجاتهم  اف الوحيداف اللذاف يدلكاف الدعلومات الدتعلقة بدميزات جودة الخدمات الصحيةالعنصر 
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تلك  "عرفت جودة الخدمة الصحية على أنها :ولذذا تعددت التعاريف في ىذا المجاؿ، ونذكر من بينها. وأولوياتهم
للمستفيدين منها وأكثر إقناعا لدقدميها، لشا ينجم  اءً أماف وسهلة الدناؿ وأكثر إرض الخدمات الصحية التي تكوف أكثر

كما تم تعريفها  .(01، صفحة 6108)بوخضرة و عمارة، " عنها نظرة إيجابية حوؿ الرعاية الصحية الدقدمة في المجتمع
رضى برقيق أفضل النتائج للمرضى وبذنب الدضاعفات النابذة عن علاج الطبيب، إضافة إلذ الإىتماـ بالد"على أنها 

وكذلك ضرورة التوثيق الدفعوؿ للعملية التشخيصية  وذويهم بصورة برقق التوازف بين ما أنفقو الدريض والدنافع المحققة،
وعرفت أيضا على أنها" تلك الخدمات العلاجية والوقائية والتشخصية  .(608، صفحة 6106)دبوف، " والعلاجية

الشاملة للمريض، وبرقيق رضاه من خلاؿ تلبية احتياجاتو وتوقعاتو الدتوقع منها برقيق أقصى قدر لشكن من الرفاىية 
 .(0147، صفحة 6165)سعيداف،  "بتقدنً خدمات صحية جيدة

وعلى ىذا الأساس يدكن تعريف جودة الخدمة الصحية على أنها تلك الخدمة الدقدمة للمريض والتي توافق توقعاتو 
 .الوسائل والدوارد الدتاحةأو تتجاوزىا، عن طريق استخداـ كافة الدعارؼ و 

I-2-3-أبعاد جودة الخدمة الصحية : 

تتميز جودة الخدمة الصحية بدجموعة من الأبعاد، إلا أنو إتفق عدد من الباحثين في لراؿ الخدمة الصحية على 
  :(60، صفحة 6106)سلطاني،  الارتكاز على خمسة أبعاد رئيسية لذا تتمثل في

 داد الدائم لدقدـ الخدمة الصحية على تقديدها عند طلبها وفي الوقت المحدد.القدرة والاستعالاستجابة:  -

 كل ما يتعلق بالدوارد البشرية والدادية كالدباني والوسائل، وكل التجهيزات اللازمة لتقدنً الخدمة.الدلموسية:  -

 الخدمة. عامل مع مقدـلأماف والثقة في التيظهر من خلاؿ تفضيل مؤسسة على أخرى بسبب الإحساس باالأمان:  -

 الكفاءة العالية في تقدنً الخدمة الصحية بالسرعة والدقة الدطلوبة.الاعتمادية:  -

 إنشاء علاقة وطيدة مع طالب الخدمة وإحاطتو بالاىتماـ والرعاية اللازمة.التعاطف:  -

I-3- العلاقة بين إدارة معرفة الزبون وجودة الخدمة الصحية:  

بروز  إطار فيسارعة في البيئة الاقتصادية بشكل عاـ، وبيئة الخدمات بشكل خاص، لاسيما في ظل التغيرات الدت
وتزايد أهمية قطاع الخدمات الصحية التي تستلزـ التفاعل الدائم مع الدريض، أصبح تبنّي نظاـ  من الدنافسة عاؿ مستوى

نظمة الدعلومات والدعرفة تساعدىا في برديد للمؤسسات الصحية، وذلك لأف أ بالنسبة إدارة معرفة الزبوف ضرورة حتمية
القيمة الكلية للزبوف في حالة البقاء، وبرديد تكلفة خسارتو في حالة عدـ قدرتها على برقيق الأداء. ىذا إلذ جانب أف 

ادارة دور إدارة معرفة الزبوف في برسين جودة الخدمة الصحية يظهر من خلاؿ الدفاىيم النظرية السابقة لكلا من الجودة و 
رضا الدؤسسة والدريض، وفي  معرفة الزوف، حيث لصد أف الجودة التي تسعى الدؤسسة الصحية لتحقيقها تكمن في التوازف بين

عرفة تؤدي الذ برقيق القيمة للزبوف، رضاه، ومن م  ولائو دلالة على جودة الخدمة الدطلوبة، الدنفس الوقت لصد أف إدارة 
 : (039-038، الصفحات 6107 )حرناف و تومي، وذلك عن طريق

خدمات  أو سلع إلذ ترجمتها ومن م  توقعات الدريض، وفهم ومعرفة احتياجاتو، تشخيص الزبوف في معرفة إدارة تساىم -
 مشبعة لحاجاتو، وتقدنً لو ما ىو مرغوب، لشا يحقق القيمة للمريض.

 .الخ ...السعر ملائمة حية،الص الخدمة جودة يتضمن الذي رضاه للمريض إلذ القيمة برقيق يؤدي -

 الدؤسسة الصحية. مع علاقاىم الدرضى، واستدامة الزبائن اجتذاب في جوىرية عملية الزبوف معرفة إدارة -
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 رضاه مدى للمؤسسة يتبين اقتًاحاتو، إلذ إضافة منها يعاني التي والنقائص شكاويو ودراسة الدريض من معرفة انطلاقا -

 .بجودة خدمة وتقدنً الضرورية إجراءاتها لإدخاؿ التحسينات الصحية الدؤسسة تتخذ م  ومن الدقدمة، الخدمة عن

 من بزبائنها الذين سيمكنونها الاحتفاظ من الدؤسسة الصحية تتمكن الدطلوبة، بالجودة الصحية الخدمة تقدنً حالة في -

  .الدؤسسة من ىذه يحصلوف عليها التي الخدمات وجودة نوعية خلاؿ بردثهم عن من آخرين زبائن جذب

II-الجانب الديداني للدراسة: 

إسقاط الدفاىيم النظرية الددروسة  من أجل فهم أعمق للعلاقة التي تربط بين متغيرات دراستنا، سنحاوؿ في ىذا الجزء
 وذلك من خلاؿ دراسة ميدانية على عينة من الدؤسسات الاستشفائية العمومية في الجزائر. ، على الواقعسابقا 

II-1- منهجية الدراسة:  

II-1-1- مجتمع وعينة الدراسة : 

بسثل لرتمع الدراسة الدستهدؼ في موظفي الدستشفى العمومي بخميس مليانة، من أطباء ولشرضين وإداريين، بحيث تم 
 مفردة صالحة للدراسة. 57استبانة، ومن م  تم استًجاع  65توزيع 

II-1-2-  :طرق جمع الدعلومات 

اسة إلذ الدراسات الاستطلاعية؛ ولتحقيق أىدافها تم جمع البيانات الأولية الخاصة بها من خلاؿ تنتمي ىذه الدر 
 حيث بسحورت تلك الأسئلة حوؿ ثلاثة أقساـ:  ،سؤالا 47يتكوف من تصميم استبياف

راسي، الجنس، مستوى التحصيل الد والدتمثلة في: السن، للمستجوب الديدغرافية الخصائص يتضمن الأول: القسم -
 وسنوات الخبرة. الوظيفة،

 الزبوف معرفة إدارة تطبيق لنظاـ الدستشفى تبني مستوىأو سؤاؿ لقياس عبارة  25 يتضمن ىذا الجزء القسم الثاني: -

 . (الدعرفة من الأعماؿ للزبوف .الدعرفة للزبوف، الدعرفة من الزبوف، الدعرفة حوؿ الزوف، الدعرفة من الزبوف للزبوف)بأبعاده 

عبارة تتًجم  05ستوى جودة الخدمة الصحية التي يدركها أفراد العينة، وىو يضم يتعلق ىذا المحور بد القسم الثالث: -
  الاستجابة، الدلموسية، الأماف، الاعتمادية، التعاطف(.) الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة الصحية

الدؤسسة  في الزبوف معرفة إدارة تطبيق عملية تعيق تيال العراقيل بأىمبالإضافة إلذ سؤالين مفتوحين يتعلق أحدهما  ىذا
 .تشفائية لزل الدراسة، والسؤاؿ الآخر يتعلق بتقدنً ملاحظات أو أية اقتًاحات حوؿ الدوضوعسالا

II-1-3- الدراسة بيانات تحليل في الدستخدمة الأدوات : 

-PLS)  الجزئية الصغرى الدربعات بطريقة ليةالذيك الدعادلات نمذجة على الدراسة ىذه بيانات برليل في الاعتماد تم

SEM) برنامج باستخداـV.4    SMART PLS، حيث الدعقدة، الدتغيرات بين العلاقات لنمذجة تستخدـ تقنية ىيو 

 :أنها الطريقة ىذه استخداـ لشيزات ومن. مرف بشكل التفاعلية الأنظمة برليل خلالذا من يدكن

 برليلها من بدلاً  واحدة، دفعة النظري النموذج في العلاقات جميع برليل من PLS-SEM بسكن: للنموذج شامل تحليل -

 يوفر لشا واحدة، ككتلة النموذج فحص يتيح  PLS-SEMاستخداـ فإف م ، ومن .التقليدية الطرؽ في كما منفصل بشكل

 .الدراسة في الدتغيرات لعلاقات تكاملاً  أكثر فهماً 
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 مع للاستخداـ مناسبة يجعلها لشا للبيانات، طبيعي توزيع وجود الطريقة ىذه تفتًض لا: البيانات تحليل في الدرونة -

 .دراستنا في البيانات خصائص مع يتوافق ما وىذا .الطبيعي التوزيع تتبع لا التي البيانات أو الصغيرة العينات

 على الدستقلة للمتغيرات الدباشرة يروغ الدباشرة التأثيرات دراسة PLS-SEM تتيح :الدباشرة غير العلاقات اكتشاف -

 وتظهر التقليدية، الالضدار طرؽ باستخداـ اكتشافها يدكن لا مباشرة غير تأثيرات ىناؾ تكوف قد حيث التابعة، الدتغيرات

 .PLS-SEM نمذجة استخداـ عند التأثيرات ىذه

 إذ. النظري النموذج في الدتغيرات بين للعلاقات أعمق فهم لضو متقدمة خطوة  PLS-SEMتقنية استخداـ يدثل إذف

 لشا الدباشرة، وغير الدباشرة الدعقدة التأثيرات وبرديد شامل، بشكل الذيكلية العلاقات فحص الطريقة ىذه خلاؿ من يدكن

 .وعمق دقة أكثر بشكل النتائج تفسير على الباحث قدرة من يعزز

 النسبية، بالتكرارات التحليل أسلوب على دراسةال بيانات برليل في أيضا اعتمدنا فقد سبق ما إلذ بالإضافة

 عند منها للاستفادة الاستبانة بنود أهمية درجة لتحديد وذلك الخماسي، ليكرت مقياس على القائم الحسابية والدتوسطات

 . النتائج برليل

II-2- الدراسة أداة وثبات صدق إختبار  

II-2-1- التحليل استخداـ تم الاستبانة أسئلة مع الدتغيرات ارتباط ةكيفي معرفة أجل من: الدراسة أداة صدق إختبار 

 خلاؿ من ذلك وتم برليل، كل بعد النموذج لتقييم Confirmatory Factor Analysis (CFA)  التوكيدي العاملي

 من  والتي  ،(323 صفحة ،7634 واخروف، ىار جوزيف) التمايزية والدصداقية التقاربية الدصداقية مؤشرات دراسة

 . الدراسة نموذج وثبات صدؽ مدى قياس وبالتالر واحد، لدفهوـ الأبعاد بسثيل مدى معرفة يدكننا خلالذما

II-2-2- التقاربي الصدق Convergent validity :بنود) عبارات وتوافق اتساؽ مدى إلذ التقاربي الصدؽ يشير 

 : التالية الدؤشرات استخداـ تم ولقياسو. البعض بعضها مع( القياس

 للمتغيرات العاكسة البنيات تقارب صحة مدى التحميل معامل يقُيِّّم: Factor Loading (FL) التحميل معامل -

 ذات معنوية الدتغيرات لجميع الخارجية التحميلات تكوف وأف مرتفعة التباين نسبة تكوف أف ذلك يتطلب حيث الكامنة،

 . مقبولة تعُد 6.26 من أكبر معامل برقق التي القياس بنود فإف (Hair et al, 2019) لػ وفقًاو  .إحصائية دلالة

 الكامنة الدتغيرات بسثيل دقة مدى الدركبة الدوثوقية معامل يقيِّّم: Composite Reliability (CR) الدركبة الدوثوقية -

 من عاؿ   مستوى على ذلك دؿ الصحيح، لواحدا من القيمة ىذه اقتًبت وكلما. الخارجية الدتغيرات من لرموعة باستخداـ

 . 6.26 من أعلى الدقبولة القيمة تكوف أف يجب ،(Hair et al, 2019) وحسب. الدوثوقية

 من للتحقق الدعيار ىذا يُستخدـ: Average Variance Extracted ýý(AVE) الدستخرج التباين متوسط -

  الدستخرج التباين لدتوسط الدقبولة القيمة تكوف أف يجب (Hair et al, 2019) لػ ووفقًا. الكامنة للمتغيرات التقارب صحة

 . 6.26 الأقل على

 التقاربي الصدق مؤشرات(: 01) رقم جدول

 معامل التحميل بنود القياس الدتغير

FL 
 القاعدة

الدوثوقية 
 C Rالدركبة 

 القاعدة
متوسط التباين الدستخرج 

AVE ‎‎ ‎‎ 
 مستوى الدلالة القاعدة

%5 

 KFC_1 0.569  0.822  0.523  0.00 الدعرفة من الزبون
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KFC KFC_2 0.603  

 

 

 

 

 

 

يجب أن تكون 
القيمة الدقبولة 
لدعامل التحميل 

 05.0اكبر من 

 

 

 

 

 

 

 

يجب أن تكون 
القيمة الدقبولة 

للموثوقية 
الدركبة أعلى 

 05.0من 

 

 

 

 

 

 

 

 يفضل ان تكون

 AVE قيمة
 0.5أكبر من 

0.00 

KFC_3 0.87 0.00 

KFC_4 0.645 0.00 

KFC_5 0.869 0.00 

 الدعرفة للزبون

KFORC 

KFORC_1 0.695 

0.874 0.590 

0.00 

KFORC_2 0.817 0.00 

KFORC_3 0.804 0.00 

KFORC_4 0.809 0.00 

KFORC_5 0.707 0.00 

 الدعرفة حول الزبون

CK 

CK_1 0.813 

0.902 0.664 

0.00 

CK_2 0.867 0.00 

CK_3 0.855 0.00 

CK_4 0.89 0.00 

CK_5 0.622 0.00 

 الدعرفة من الزبون للزبون

CTCK 

 

CTCK_1 0.604 

0.863 0.585 

0.00 

CTCK_2 0.822 0.00 

CTCK_3 0.728 0.00 

CTCK_4 0.846 0.00 

CTCK_5 0.799 0.00 

 الدعرفة من الاعمال للزبون

KFBTC 

KFBTC_1 0.597 

0.932 0.697 

0.00 

KFBTC_2 0.818 0.00 

KFBTC_3 0.878 0.00 

KFBTC_4 0.923 0.00 

KFBTC_5 0.915 0.00 

 الامان

SE 

SE_1 0.0.0 

0.788 0.688 

0.00 

SE_2 0.712 0.00 

SE_3 0.887 0.00 

 الاعتمادية

RE 

RE_1 0.927 

0.815 0.834 

0.00 

RE_2 0.900 0.00 

RE_3 0.913 0.00 

 الدلموسية

TA 

TA_1 0.777 

0.766 0.672 

0.00 

TA_2 0.837 0.00 

TA_3 0.843 0.00 

 التعاطف

EM 

EM_1 0.853 

0.824 0.737 

0.00 

EM_2 0.882 0.00 

EM_3 0.840 0.00 

 الاستجابة

RES 

RES_1 0.886 

0.759 0.619 

0.00 

RES_2 0.599 0.00 

RES_3 0.845 0.00 

 smart pls v4 الدصدر: من إعداد الباحثان بالإعتماد مخرجات برنامج

 في الدستخدمة الصحية الخدمة وجودة الزبوف معرفة إدارة أبعاد دبنو  جميع أف لنا يتضح السابقة، النتائج خلاؿ من 
 أف نلاحظ حيث ،(p <0.05) إحصائية دلالة مستوى عند 6.26 من أكبر (FL) برميل معامل حققت قد الدراسة
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 مستوى عند قوية إحصائية معنوية وتُظهر عالية بدوثوقية تتمتع أنها كما ،6.471 و 6.204 بين ما تراوحت قيمتو

  الدقبولة القيمة من أعلى وىي 6.417و  6.224 بين ما البنود لجميع( CR) قيمة تراوحت حيث ،%2الدلالة

  .بالدراسة الدتعلقة والاستنتاجات التحليل في عليها الاعتماد ويدكن موثوقة قياس أدوات أنها القوؿ يدكننا لذا .6.26

 كل أف أعلاه، الجدوؿ في الدبينة النتائج أظهرت فقد ،ýý(AVE) الدستخرج التباين متوسط مؤشر يخص فيما أما

 وىو الدقبوؿ الأدنى الحد  AVEقيم بذاوزت حيث البيانات، لتباين التفسير من كاؼ   مستوى حققت الاستبانة أبعاد

 .التحليل في صدقها على الاعتماد يدكن وبالتالر ،(6.210 و 6.271 بين تراوحت)  0.5

 الدراسة في الدستخدمة الأبعاد كل أف ýý(AVE) و( CR) ،(FL) مؤشر خلاؿ من القوؿ يدكننا عاـ، وبشكل

  .القياس بنود أو عبارات بين كبير توافق ىناؾ أف يعني لشا .جيد تقاربي بصدؽ تتمتع

II-2-3- التمييزي الصدق Discriminant validity: 

 Larckerو Fornell أسلوب استخداـ تم النموذج، في البعض بعضها عن الكامنة الدتغيرات بسايز من للتحقق 

 التًبيعي الجذر يكوف عندما التمييزي الصدؽ دعم يتم أف يقتًح الأسلوب ىذا التمييزي، الصدؽ لقياس( 3423)

 الأخرى، الكامنة الدتغيرات جميع وبين بينو الارتباط قيم من أكبر كامن متغير لأي( AVE) الدستخرج التباين لدتوسط

(Fornell & Larcker, 1981, p. 39) أدناه الجدوؿ في موضح ىو كما وذلك: 

 النموذج لأبعاد Larckerو Fornell مؤشر: (02) رقم الجدول

 smart pls v4الدصدر: من إعداد الباحثاف بالإعتماد لسرجات برنامج 

 أف يعني لشا البينية، الارتباطات يفوؽ الكامنة الدتغيرات لجميع AVE لقيم التًبيعي الجذر أف الجدوؿ من نلاحظ

 وبالتالر التمييزي، الصدؽ من جيد بدستوى تتمتع الدراسة أبعاد أف القوؿ يدكن لذا بوضوح، لستلفًا مفهومًا يقيس بعُد كل

 .النموذج في الدختلفة الأبعاد بين العلاقات لتفسير عليها الاعتماد يدكن بالأبعاد الدتعلقة الإحصائي التحليل نتائج فإف

II-2-4- اختبار ثبات أداة الدراسة:  

 الابعاد
الدعرفة حول 

 الزبون

الدعرفة من الزبون 
 للزبون

 التعاطف
الدعرفة من الاعمال 

 للزبون

الدعرفة من 
 الزبون

الدعرفة 
 للزبون

 الدلموسية الامان ابةالاستج الاعتمادية

 0.815 الدعرفة حول الزبون
         

الدعرفة من الزبون 
 للزبون

0.457 0.765 
        

 0.858 0.447 0.362 التعاطف
       

الدعرفة من الاعمال 
 للزبون

0.362 0.696 0.546 0.835 
      

 0.723 0.608 0.544 0.468 0.343 الدعرفة من الزبون
     

 0.768 0.71 0.702 0.464 0.563 0.404 للزبونالدعرفة 
    

 0.913 0.462 0.465 0.42 0.523 0.385 0.225 الاعتمادية
   

 0.787 0.353 0.239 0.222 0.292 0.698 0.311 0.452 الاستجابة
  

 0.83 0.512 0.706 0.356 0.415 0.4 0.574 0.395 0.277 الامان
 

 0.82 0.619 0.459 0.486 0.566 0.535 0.747 0.57 0.531 0.32 الدلموسية
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فسو، أي أف الدقياس يعطي نفس النتائج باحتماؿ مساو لقيمة الثبات يعني استقرار الدقياس وعدـ تناقضو مع ن إف
الدعامل إذا أعيد تطبيقو على نفس المجتمع. ولغرض التأكد من ثبات استبانة الدراسة والاتساؽ الداخلي لعباراتها تم 

 ذلك:. والجدوؿ الدوالر يلخص 1.71يجب أف تكوف قيمتو أكبر من استخداـ معامل )الفا كرونباخ(، والذي 

 كرونباخ ألفا معامل باستخدام الاستبيان ثبات نتائج: (33) رقم الجدول

 smart pls v4الدصدر: من إعداد الباحثان بالإعتماد مخرجات برنامج 

تراوح ما بين بعاد إدارة معرفة الزبوف وفقراتها لأمعامل ألفا كرونباخ بالنسبة ت النتائج الدبينة أعلاه أف قيمة اظهر 
كما أف القيمة الاحتمالية   .وىي قيمة مرتفعة جدًا، لشا يشير إلذ مستوى لشتاز من الثبات الداخلي 1.908و  1.804

(P-value)  وىذا يعني أف ىناؾ اتساؽ عالر في % 1ختبار عند مستوى، لشا يؤكد على معنوية الإ0.000كانت ،
وكذلك ىو الحاؿ بالنسبة لجودة الخدمة الصحية، حيث نلاحظ أف قيم الفا كرونباخ لجميع  .البيانات الدتعلقة بإدارة الدعرفة

د مستوى (، وذات معنوية احصائية عن1.901و 1.866) تراوحت ما بين  1.7أبعادىا كانت جد مرتفعة وأكبر من 
لذا يدكن القوؿ أف كل الأبعاد والفقرات الدستخدمة في الاستبانة تتمتع بثبات واتساؽ داخلي مناسب،  ،%1دلالة 

 ة أداة الدراسة )الاستبانة( في برقيق أىدافها. یوتُظهر معنوية إحصائية قوية، وىو ما يدؿ على صلاح
II-3- تحليل نتائج الدراسة واختبار الفرضيات 

عػػن طريػػق برليػػل عبػػارات كػػل  وابذاىاتهػػا ار الفرضػػيات، لضػػاوؿ أولا معرفػػة خصػػائص أفػػرد العينػػة وكػػذا آرائهػػاقبػػل اختبػػ
لزور من لزاور الإستبياف، حيث إرتبطت الفقرات بدقياس ليكرت الخماسي، وتم ترتيب العبػارة مػن خػلاؿ أهميتهػا في المحػور 

لعلػم أنػو عنػد تسػاوي الدتوسػط الحسػابي بػين عبػارتين، فإنػو نأخػذ بالإعتماد على أكبر قيمة متوسط حسابي في المحور، مػع ا
 بعين الإعتبار أقل قيمة للإلضراؼ الدعياري بينهما.

II-3-1-  التحليل الوصفي لخصائص أفراد العينة : 

 يدكننا تلخيص خصائص أفراد العينة الدستجوبة في الجدوؿ التالر:

 

 

 

 الديمغرافية والخصائص الدتغيرات حسب العينة أفراد توزيع: (34) رقم الجدول

 البعد
الدعرفة من 

 الزبون

الدعرفة 
 للزبون

الدعرفة حول 
 الزبون

الدعرفة من 
 الزبون للزبون

الدعرفة من 
 الاعمال للزبون

 الاستجابة التعاطف الدلموسية الاعتمادية الامان

 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 عدد الفقرات

لفا كرونباخ  ..418 41890 418.4 419.4 418.8 419.8 418.0 .4194 418.8 418.0 معامل أ

-P) القيمة الاحتمالية
value)  عتد مستوى دلالة

1 % 

0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

 النسبة الدئوية التكرار الخصائص الدتغيرات

 الجنس
 43.9 25 ذكر

 56.1 32 انثى
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 smart pls v4الدصدر: من إعداد الباحثان بالإعتماد مخرجات برنامج 

من الدستجوبين ىم  %56.0من أفراد العينة ذكور و %43.9أف  لنتائج أعلاه فيما يتعلق بدتغير الجنسأظهرت ا
%، تلتها الفئة 43.9سنة بنسبة  41-30بالنسبة للفئة العمرية، فقد كانت أكبر نسبة بين الدشاركين من الفئة ، إناث
 %06.3سنة فأكثر بنسبة  50ا الفئة %، وأخيرً 05.8سنة بنسبة  31-61%، م  الفئة 68.0سنة بنسبة  40-51

( في الدستشفى %56.1) نلاحظ من النتائج أف معظم الدوظفين فيما يخص التحصيل الدراسياما  من العينة الإجمالية.
% حاصلين على 04.1أف  % لديهم تعليم ثانوي، في حين66.8يحملوف شهادة جامعية، والعمومي بخميس مليانة 
من حيث الوظيفة، كانت أكبر نسبة من الدستجوبين ىم  بينما% فقط لديهم تكوين مهني.  7 شهادة تقني سامي، بينما

فيما و %. 07.5%، أما بالنسبة للإداريين فقد شكلت نسبتهم 69.8%، بينما شكل الأطباء  56.6من الدمرضين 
 01-10%، تليها الفئة 49.0 سنة وذلك بنسبة 61-00يتعلق بسنوات الخبرة، فقد كانت أكبر نسبة مستجوبة ضمن الفئة 

 %.06.3سنة بنسبة  31%، وأخيراً الفئة الأكثر من 04.1سنة بنسبة  31-60%، م  الفئة 64.6سنوات بنسبة 

II-3-2- عرض وتحليل إجابات أفراد العينة على فقرات المحور الثاني والدتعلق بأبعاد إدارة معرفة الزبون : 

لخمسة أبعاد لإدارة معرفة الزبوف، وبسثلت نتائج تقييم أفراد العينة لأبعاد ىذا عبارة لزددة  52على  يحتوي ىذا الجزء
 المحور في الجدوؿ الدوالر:

 

 

 

 الزبون معرفة إدارة أبعاد لعبارات العينة أفراد تقييم نتائج: (35) رقم الجدول
 

رقم
ال

 

 الزبون معرفة إدارة أبعاد

 

 الدتوسط

 الحسابي

 الانحراف

 الدعياري

 ترتيب

 هميةالأ

 درجة

 الاهمية

 منخفضة 5 0.602 1.930 الدعرفة من الزبون 1

 منخفضة . 0.721 2.056 الدعرفة للزبون 2

 منخفضة 0 0.693 1.951 الدعرفة حول الزبون 3

 العمر

 15.8 9 سنة 20-30

 43.9 25 سنة 40 -31

 28.1 16 سنة 50 -41

 12.3 7 سنة فأكثر 51

 التحصيل الدراسي

 7.0 4 تكوين مهني

 22.8 13 ثانوي

 14.0 8 تقني سامي

 56.1 32 جامعي

 الوظيفة
 29.8 17 طبيب

 52.6 30 لشرض

 17.5 10 اداري

 سنوات الخبرة

 24.6 14 سنوات01-10

 49.1 28 سنة20 -11

 14.0 8 سنة 30 – 21

سنة 31اكثر من   7 12.3 
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 منخفضة 3 0.684 1.972  الدعرفة من الزبون للزبون 4

 منخفضة . 0.865 2.081  الدعرفة من الأعمال للزبون 5

 منخفضة 0.713 1.998 مجتمعة الزبون معرفة إدارة ادأبع مستوى

 smart pls v4الدصدر: من إعداد الباحثان بالإعتماد مخرجات برنامج 

أف إبذاىػػات عينػػة الدراسػػة بدستشػػفى خمػػيس مليانػػة كانػػت منخفضػػة لضػػو  مػػن خػػلاؿ الجػػدوؿ السػػابق، نلاحػػظ 
أقػػػل مػػػن الوسػػػط وىػػػو  1.998 توسػػػطها الحسػػػابي الكلػػػي بلػػػ  الفقػػػرات الدتعلقػػػة بأبعػػػاد إدارة معرفػػػة الزبػػػوف، وذلػػػك لأف م

"الدعرفػػػة مػػػن الأعمػػػاؿ للزبػػػوف" بلػػػ   ، كمػػػا نلاحػػػظ أف بعػػػد 1.703مػػػع الضػػػراؼ معيػػػاري  (3الإفتًاضػػػي لأداة القيػػػاس )
بينمػػػا كػػػاف متوسػػػط بعػػػد "الدعرفػػػة للزبػػػوف"  ،، ليحتػػػل الدرتبػػػة الأولذ1.865بػػػالضراؼ معيػػػاري  6.180متوسػػػطو الحسػػػابي 

"الدعرفة من الزبوف للزبػوف" الػذي سػجل متوسػطاً م  يليو بعد  لشا جعلو في الدرتبة الثانية، 1.760والضرافو الدعياري  6.156
 0.950ليحتػػل الدرتبػػة الثالثػػة، في حػػين بلػػ  متوسػػط بعػػد "الدعرفػػة حػػوؿ الزبػػوف"  1.684والضرافػػا معياريػػا  0.976قػػدره 

مػػع  0.931عػػة، أمػػا بعػػد "الدعرفػػة مػػن الزبػػوف" فقػػد بلػػ  الدتوسػػط الحسػػابي لػػو ليحتػػل الدرتبػػة الراب 1.693بػػالضراؼ معيػػاري 
النتػائج تشػير إلذ وجػود ضػعف في تطبيػق إدارة معرفػة  ليحتػل الدرتبػة الخامسػة. وبشػكل عػاـ، فػإف 1.616الضراؼ معيػاري 

، أو نقػص في وزبائنػومػومي الزبوف ضمن الأبعاد الددروسػة. وقػد يكػوف ذلػك نتيجػة لعػدـ كفايػة التواصػل بػين الدستشػفى الع
ذه النتائج قد تستدعي برسػينات في آليػات إدارة الدعرفػة لتلبيػة ونقل الدعرفة من وإلذ الزبائن. ى الاستًاتيجيات الفعالة لجمع

 .احتياجات الزبائن بشكل أفضل وتعزيز العلاقة بينهم وبين الدؤسسة لزل الدراسة

II-3-3- ى فقرات المحور الثالث والدتعلق بأبعاد جودة الخدمة الصحية:عرض وتحليل إجابات أفراد العينة عل  

عبارة متًجمة لأبعاد جودة الخدمة الصحية، وتم تلخيص نتائج تقييم الدوظفين لعبارات الجودة  12على  يحتوي ىذا الجزء
 الصحية في الجدوؿ الدوالر:

 الصحية الخدمة جودة لعبارات العينة أفراد تقييم نتائج: (36) رقم الجدول

 الصحية الخدمة جودة ابعاد الرقم

 

 الاهمية درجة الأهمية ترتيب الدعياري الانحراف الحسابي الدتوسط

 منخفضة . 0.743 1.918 الامان 1

 جدا منخفضة 5 0.522 1.760 الاعتمادية 2

 متوسطة . 1.006 2.626 الدلموسية 3

 منخفضة 3 0.709 1.912  التعاطف 4

 منخفضة 0 0.657 1.906  الاستجابة 5

 منخفضة 0.727 2.025 مجتمعة الصحية الخدمة جودة أبعاد مستوى

 smart pls v4الدصدر: من إعداد الباحثان بالإعتماد مخرجات برنامج 

يتضح لنا من برليل الجدوؿ السابق، أف ابذاىات عينة الدراسة بدستشفى خميس مليانة كانت منخفضة لضو بنود          
أقل من وىو  2.025والدتوسط الحسابي الكلي  0.727جودة الخدمة الصحية، حيث بل  الالضراؼ الدعياري أبعاد 

وإذا قمنا لشا يعني أف ىناؾ مستوى ضعيف لتطبيق أبعاد جودة الخدمة الصحية. (، 3الوسط الإفتًاضي لأداة القياس )
كاف بأهمية متوسطة حسب إجابات الدستجوبين، سية  الدلمو بتحليل فقرات الدراسة حسب الأبعاد، فإننا نلاحظ أف بعد 

في الدرتبة ، م  يليو لزتلا الدرتبة الأولذ 0.116مع الضراؼ معياري قدره  6.666بل  حيث سجل أعلى متوسط حسابي 
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، أما بعد التعاطف فقد كاف متوسطو الحسابي 1.743مع الضراؼ معياري قدره  0.908الأماف بدتوسط بعد  الثانية
لشا جعلو في الدرتبة الثالثة، في حين لصد أف بعد الاستجابة احتل الدرتبة الرابعة  1.719الالضراؼ الدعياري و  0.906

والضراؼ معياري  0.761، وفي الأخير جاء بعد الاعتمادية بدتوسط 1.657مع الضراؼ معياري  0.916بدتوسطً قدره 
 .، لشا جعلو في الدرتبة الخامسة1.566

II-4- ات الدراسةاختبار فرضي 
II-4-1-  :اختبار فرضية الارتباط 

 الزبوف معرفة إدارة أبعاد بين إحصائية دلالة ذات رتباطإ علاقة والدتمثلة في عدـ وجود ية الارتباطلاختبار فرض

 r(Pearson تم استخداـ معامل الارتباط بيرسوف ، بدستشفى خميس مليانة الصحية الخدمة وجودة

correlation)   وقمنا بتلخيص علاقات الارتباط بين . [ 1،  1-] قيمتو لزصورة دائما ما بين ف والذي تكو
 االدتغيرات الدختلفة في مصفوفة الارتباط الدينة في الجدوؿ التالر:

 مليانة خميس بمستشفى الصحية الخدمة جودة وأبعاد الزبون معرفة إدارة أبعاد بين الإرتباط مصفوفة: (37) رقم الجدول

 الخدمة الصحية  أبعاد  جودة                         

 

 ارة معرفة الزبوندإأبعاد 

 الإستجابة التعاطف الدلموسية الاعتمادية الأمان
جودة الخدمة 
 الصحية ككل

 **515. 182. **513. **489. **430. **383. الدعرفة من الزبون

 **470. 177. **427. **509. **413. *282. الدعرفة للزبون

 **403. **424. **352. *304. 230. *281. الدعرفة حول الزبون

 **528. *286. **454. *498. **354. **440. الدعرفة من الزبون للزبون

 **568. 250. **530. **686. *312. *331. الدعرفة من الاعمال للزبون

 %.  ةیداؿ احصائيا عند مستوى معنوالارتباط **.

 %5ة  یؿ احصائيا عند مستوى معنوداالارتباط *. 
 smart pls v4الدصدر: من إعداد الباحثان بالإعتماد مخرجات برنامج 

 يلي: لدصفوفة الارتباط أعلاه نلاحظ ما من خلاؿ برليلنا
كانت ىناؾ علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية مع جميع أبعاد جودة الخدمة فقد  بالنسبة لبعد الدعرفة من الزبوف، 

(، r = .513التعاطف ) بعد من كل مع متوسطة بدرجة طرديا إرتباطا يرتبط أنو حيثة ماعدا بعد الاستجابة، الصحي
مع بعد الأماف  ضعيفة بدرجة طرديا إرتباطا يرتبط أنو حين في(، r = .430( وبعد الاعتمادية )r = .489الدلموسية )

(r = .383 )وبعد الاستجابة (r = .182وبشكل عاـ فإف ب .) عد الدعرفة من الزبوف يرتبط ارتباطا طرديا بدرجة
    (.r = .515) متوسطة مع أبعاد جودة الخدمة لرتمعة ككل بدعامل ارتباط

 (r = .282فيما يتعلق ببعد الدعرفة للزبوف، فقد أظهرت النتائج وجود علاقة ارتباط طردية ضعيفة مع بعد الأماف )
 r(، التعاطف )r = .509الدلموسية ) يتباط طردية متوسطة مع كل من بعد(، وعلاقة ار r = .177) وبعد الاستجابة
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(، أما r = .470(، وكذا مع كل أبعاد جودة الخدمة الصحية لرتمعة )r = .413( وبعد الاعتمادية )427. =
 الاستجابة.  بالنسبة لدعنوية العلاقة فنلاحظ أنها ذات دلالة إحصائية مع جميع أبعاد جودة الخدمة الصحية ماعدا بعد

لبعد الدعرفة حوؿ الزبوف، فيتضح أنو ذو علاقة ارتباط معنوية مع كل أبعاد جودة الخدمة الصحية ماعدا بعد  بالنسبة
 = r(، الدلموسية )r = .281الاعتمادية، وقد كانت ىذه العلاقة ذات ارتباط طردي ضعيف مع كل من بعد الأماف )

، في حين لصد أف ىذا الارتباط كاف طردي (r = .230) د الاعتمادية(، وبعr = .352(، وبعد التعاطف )304.
وبشكل عاـ، فإف بعد الدعرفة حوؿ الزبوف يرتبط ارتباطا طرديا بدرجة  (.r = .424متوسط مع بعد الاستجابة )

 (. r = .403) متوسطة مع أبعاد جودة الخدمة لرتمعة بدعامل ارتباط

بوف، فنلاحظ من الدصفوفة أعلاه أف لو علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية مع فيما يخص بعد الدعرفة من الزبوف للز 
 = rالدلموسية ) بعد من كل مع متوسطة بدرجة طرديا إرتباطا يرتبط أنو حيثجميع أبعاد جودة الخدمة الصحية، 

 بدرجة ردياط إرتباطا يرتبط أنو لصد حين في(، r = .440(، وكذا بعد الأماف )r = .454(، والتعاطف )498.

واجمالا  (.r = .286(، وبعد الاستجابة بدعامل ارتباط )r = .354بدعامل ارتباط ) بعد الاعتماديةكل من مع   ضعيفة
   (. r = .52فإف بعد الدعرفة من الزبوف للزبوف يرتبط ارتباطا طرديا بدرجة متوسطة مع كل أبعاد جودة الخدمة لرتمعة )

ىناؾ علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية مع جميع أبعاد جودة يتضح أف اؿ للزبوف، بالنسبة لبعد الدعرفة من الاعم
الدلموسية  بعدي من كل مع متوسطة بدرجة طردية الارتباط علاقة كانت حيثالخدمة الصحية ماعدا بعد الاستجابة، 

(r = .686( والتعاطف ،)r = .530 ،)بعد الأماف ) مع ضعيف طردي إرتباط ذات العلاقة ىذه كانت حين فيr 

(. وبشكل عاـ فإف بعد الدعرفة من الأعماؿ r = .250وبعد الاستجابة ) (،r = .312(، الاعتمادية )331. =
 (. r = .568) للزبوف يرتبط ارتباطا طرديا بدرجة متوسطة مع أبعاد جودة الخدمة لرتمعة ككل بدعامل ارتباط

 :على تنص التي البديلة الفرضية ونقبل H01 يةالصفر  الفرضية نرفض فإننا النتائج، ىذه على بناء

 

 

 

II-4-2-  :اختبار فرضية الأثر 

التي تنص على: لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية لأبعاد إدارة معرفة الزبوف على لاختبار فرضية الأثر لذذه الدراسة و 
 فرعية وىي: فرضيات خمس إلذ. فقد تم تقسيمها بدستشفى خميس مليانةبرسين جودة الخدمة الصحية 

H02-1 : خميس  بدستشفىعلى جودة الخدمة الصحية  بعد الدعرفة من الزبوفجد أثر ذو دلالة معنوية إحصائية ليو لا
 (.α=  0.05)  عند مستوى دلالة مليانة

H02-2 : بدستشفى خميس مليانةعلى جودة الخدمة الصحية  بعد الدعرفة للزبوفيوجد أثر ذو دلالة معنوية إحصائية للا 
 (.α=  0.05)  عند مستوى دلالة 

H02-3 : بدستشفى خميس على جودة الخدمة الصحية  بعد الدعرفة حوؿ الزبوفيوجد أثر ذو دلالة معنوية إحصائية للا
 (.α=  0.05)  عند مستوى دلالة  مليانة

H02-4 : بدستشفى للزبوف على جودة الخدمة الصحية  بعد الدعرفة من الزبوفيوجد أثر ذو دلالة معنوية إحصائية للا
 (.α=  0.05عند مستوى دلالة )  ليانةخميس م

إدارة معرفة الزبون وجودة الخدمة الصحية  أبعاد بين إحصائية دلالة ذات إرتباط علاقة توجد
 بخميس مليانة  في الدؤسسة الاستشفائية
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H02-5 : على جودة الخدمة الصحية  بعد الدعرفة من الأعماؿ الذ للزبوفيوجد أثر ذو دلالة معنوية إحصائية للا
 (.α=  0.05عند مستوى دلالة )  بدستشفى خميس مليانة

، V.4 SAMRT PLSمج برليل الدسار من خلاؿ برنا استخداـ فقد تم ولإثبات ىذه الفرضيات أو نفيها،
 : الدوالروذلك كما ىو موضح في الشكل 

  تحليل مسار تأثير أبعاد إدارة معرفة الزبون على جودة الخدمة الصحية بمستشفى خميس مليانة: (02)شكل رقم 

 
 smatr pls v4الدصدر: مخرجات برنامج 

 

كما تم دراسة تأثير أبعاد إدارة معرفة الزبوف على جودة الخدمة الصحية في الدستشفى العمومي بخميس مليانة من 
 ا ىو موضح في الجدوؿ التالر: خلاؿ الدعاملات الذيكلية واحتمالاتها، والتي تم حسابها باستخداـ تقنية البوتستًاب كم

 

 

 

  مليانة خميس مستشفى في الصحية الخدمة وجودة الزبون معرفة إدارة أبعاد بين الأثر فرضيات اختبار: (38) رقم جدول

مستوى  B مسار الفرضية الفرضية
 p الدلالة

 النتيجة التأثير
 الاثر الدعنوية

H2-1  مقبولة موجب معنوي 0.031 0.259 جودة الخدمة الصحية         عرفة من الزبوفالد 
H2-2   غير مقبولة سلبي غير معنوي 0.410 0.016- جودة الخدمة الصحية           لزبوفلالدعرفة 
H2-3  مقبولة موجب معنوي 0.040 0.155 جودة الخدمة الصحية           الدعرفة حوؿ الزبوف 

H2-4  غير مقبولة موجب غير معنوي 0.087 0.106 جودة الخدمة الصحيةللزبوف          الدعرفة من الزبوف 
H2-5  مقبولة موجب معنوي 0.021 0.337 جودة الخدمة الصحية         للزبوف الدعرفة من الاعماؿ 
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 0.461 (R²) معامل التحديد
 smart pls v4الدصدر: من إعداد الباحثان بالإعتماد مخرجات برنامج 

 :والجدوؿ أعلاه يتضح لنا أف من خلاؿ الشكل

R التحديد معامل -
2

بالنسبة  جودة الخدمة الصحية من التغيرات التي بردث في%  .0.1أي أف  ،..410 بل  
الدعرفة من الزبوف، الدعرفة للزبوف، الدعرفة حوؿ الزبوف، ) لدستشفى خميس مليانة تفسر بتغيرات أبعاد إدارة معرفة الزبوف

% راجع إلذ متغيرات أخرى غير لشثلة في النموذج 29.35 والباقي (الدعرفة من الزبوف للزبوف، الدعرفة من الاعماؿ للزبوف
 قتًح، بالإضافة إلذ الأخطاء العشوائية.الد
يوجد أثر موجب وذو دلالة إحصائية معنوية بين بعد الدعرفة من الزبوف وجودة الخدمة الصحية،  :الدعرفة من الزبون -

الدعرفة من الزبوف بدرجة بعد ، دلالة على أنو إذا زاد (41.59)التي بلغت  وما يؤكد ذلك ىو قيمة معامل الإلضدار
  pقيمةىذا الأثر تؤكده . كما أف معنوية 41.59بقيمة سيزيد  بالدستشفى الحكومي جودة الخدمة الصحيةفإف  واحدة،

للفرضية   H02-1الفرضية الصفرية نرفض فإننالذا (. 6.62) الدعنوية مستوى من أقل وىي (5.531) والبالغة المحسوبة
وجودة  بعد الدعرفة من الزبون بين إحصائية دلالة أثر ذو يوجد :لذا. أي الفرعية الأولذ ونقبل الفرضية البديلة

  .(α=  0.05) دلالة مستوى عند الخدمة الصحية بمستشفى خميس مليانة
حظ وجود أثر سلبي وذو دلالة غير معنوية بين الدتغيرين، وذلك لأف معامل الإلضدار بل  نلا: الدعرفة للزبون -

الدعرفة للزبوف بدرجة واحدة، فإف جودة الخدمة الصحية بدستشفى بعد ، دلالة على أنو إذا زاد 
الدساوية لػ  pقيمة  . في حين أف عدـ معنوية ىذا الأثر يتضح من خلاؿ1.106بقيمة سينخفض  خميس مليانة

 للفرضية الفرعية   H02-2فإننا نقبل الفرضية الصفرية ومنو  .(p > 0.05) وىي أكبر من مستوى الدعنوية (5.415)
وجودة الخدمة الصحية  بعد الدعرفة للزبون بينيوجد أثر ذو دلالة معنوية إحصائية لا والتي تنص على )الثانية 

 (.α=  0.05عند مستوى دلالة ) بمستشفى خميس مليانة
 : يوجد أثر موجب بين بعد الدعرفة حوؿ الزبوف وجودة الخدمة الصحية في مستشفى خميس مليانة،الدعرفة حول الزبون -

الدعرفة حوؿ الزبوف بدرجة واحدة، فإف بعد دلالة على أنو إذا زاد  ،(5.155) حيث بلغت قيمة معامل الالضدار 
، لذا فهي 1.15أقل من  وىي (5.545) مساوية لػ p كانت قيمة، كما  1.055بقيمة سيزيد  دمة الصحيةجودة الخ

 للفرضية الفرعية الثالثة ونقبل الفرضية البديلة     H02-3   فإننا نرفض الفرضية الصفرية  وعليو . دالة إحصائيًا

وجودة الخدمة الصحية بمستشفى خميس  بعد الدعرفة حول الزبون بين إحصائية دلالة أثر ذو يوجد لذا. أي:
 (.α=  0.05مستوى دلالة )  عند مليانة

يوجد أثر موجب بين بعد الدعرفة من الزبوف للزبوف وجودة الخدمة الصحية بدستشفى خميس  للزبون: الدعرفة من الزبون -
الدعرفة من الزبوف للزبوف بدرجة واحدة، فإف بعد ، دلالة على أنو إذا زاد مليانة، إذ بل  معامل الإلضدار 

وىي غير دالة إحصائيًا  (.4148) كاف مساويا لػ p كما لصد أف قيمة. 1.156بقيمة  سيزيدجودة الخدمة الصحية 
(p > 0.05). فإننا نقبل الفرضية الصفرية لذا H02-4 يوجد أثر ذو لا تنص على ) والتي الفرعية الرابعة للفرضية

عند مستوى  بمستشفى خميس مليانةوجودة الخدمة الصحية  بعد الدعرفة من الزبون للزبون بيندلالة معنوية إحصائية 
 (.α=  0.05دلالة )
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يوجد أثر موجب وذو دلالة إحصائية معنوية بين بعد الدعرفة من الأعماؿ للزبوف وجودة الدعرفة من الأعمال للزبون:  -
بعد ، دلالة على أنو إذا زاد (.4133)  لخدمة الصحية بدستشفى خميس مليانة، حيث بلغت قيمة معامل الإلضدارا

. في حين أف معنوية ىذا .4133بقيمة سيزيد  جودة الخدمة الصحيةفإف  الدعرفة من الاعماؿ للزبوف بدرجة واحدة،
الفرضية  نرفض فإننالذا (. 6.62) الدعنوية مستوى من أقل وىي (..414) والبالغة المحسوبة  pقيمةالأثر تؤكده 

 بين إحصائية دلالة أثر ذو يوجد :لذا. أي للفرضية الفرعية الخامسة ونقبل الفرضية البديلة H02-4الصفرية 

 .(α=  0.05) دلالة مستوى عند وجودة الخدمة الصحية بمستشفى خميس مليانة بعد الدعرفة من الاعمال للزبون

وكذا بعد الدعرفة من الأعماؿ  سبق، نستنتج أف تأثير كل من بعد الدعرفة من الزبوف والدعرفة حوؿ الزبوف، ماعلى  بناء
للزبوف على جودة الخدمة الصحية في مستشفى خميس مليانة ىو تأثير إيجابي ملحوظ، بينما لصد أف بعدي الدعرفة للزبوف 

 والدعرفة من الزبوف للزبوف ليس لذما تأثير في ىذا السياؽ. 

 التي تنص على:ة البديلة الفرضي ونقبل  H02-5 الصفرية الفرضية رفضن فإنناوعلى ىذا الأساس 

 

 
 :ةخاتم

  :من خلاؿ ما تم إستعراضو في ىذه الدراسة، تم التوصل الذ النتائج التالية

بعاد إدارة معرفة الزبوف وجودة الخدمة الصحية في الدستشفى العمومي أبين  متوسطة بدرجة طردية ىناؾ علاقة إرتباط -
 وبالتالر فإننا نؤكد عدـ صحة الفرضية الأولذ. بخميس مليانة،.

بعد الدعرفة من الزبوف، الدعرفة حوؿ ) الزبوف معرفة إدارة أبعاد لدعظم إحصائية معنوية دلالة ذو بموج أثر يوجد -
 دلالة مستوى عندعلى جودة الخدمة الصحية في مستشفى خميس مليانة  (الزبوف، وبعد الدعرفة من الأعماؿ للزبوف

(0.05  =α)،  ف للزبوف لذما تأثير سلبي على جودة الخدمة الصحيةبينما لصد أف بعدي الدعرفة للزبوف والدعرفة من الزبو .

 .الدراسة من الثانية الفرضية صحة عدـ لنا يؤكد ما وىذا

الدعرفة  بعد ىو مليانة بخميس العمومي الدستشفى في الصحية الخدمة جودة على تأثيرا الزبوف معرفة ادارة أبعاد أكثر -
) بعد الدعرفة حوؿ الزبوف  م ، (=  0.259)بعد الدعرفة من الزبوف  يليو ،(=  0.337)من الأعماؿ للزبوف 

0.155  =) 

وجود نقص في الوعي والتصور لدى أفراد العينة حوؿ مفاىيم إدارة معرفة الزبوف، وكذا معايير جودة الخدمة الصحية،  -
لتحسين من جودة خدمات الدستشفى لزل الدراسة بعيدا نوعا ما عن الدستوى تطبيق إدارة معرفة الزبوف كألية ل لشا جعل
 الدطلوب.

 وانطلاقا من لزتوى ىذه الدراسة قمنا باقتًاح لرموعة من التوصيات والاقتًاحات وىي كالتالر:
كوف ىذه يجب أف تضرورة اىتماـ الإدارات العليا للمؤسسات الصحية بتحسين آليات إدارة معرفة الزبوف، بحيث  -

 بشكل أفضل. الاليات مرنة وموجهة لتلبية احتياجات الزبائن الدختلفين

على الجهات الدعنية تقدنً الدعم الدادي للمؤسسات الصحية من أجل توفير كل الدستلزمات التي تضمن لذا تطبيق  -
 نصر البشري.إدارة معرفة الزبوف بفاعلية وكفاءة كتوفير الأجهزة الالكتًونية والتطوير الدوري للع

 .إدارة معرفة الزبوف وجودة الخدمة الصحية في مستشفى خميس مليانة أبعاد بين إحصائية دلالة ذو أثر يوجد

 
 



  1016 جانفي/02 العدد  21 المجلد/  الأعمال لاقتصاديات الريادة مجلة

- 115 -  P-ISSN: 2437-0916 / E-ISSN: 2437-0916/ Legal Deposit N°6970-2015 

التًكيز على برسين الاستجابة من خلاؿ تعزيز قنوات التواصل بين الزبائن والعاملين في القطاع الصحي، مع دمج  -
 .التكنولوجيا الحديثة مثل التطبيقات الذكية لتسهيل الاستجابة السريعة لاحتياجات الزبائن

ل الدنشآت الصحية، لضماف فهمهم الكامل لكل ما يتعلق بإدارة تعزيز وتطوير البرامج التدريبية والتوعوية للعاملين داخ -
وبالخدمات الصحية الدقدمة، وذلك من أجل برسين التفاعل مع الزبائن وتقدنً خدمات صحية ذات جودة  معرفة الزبوف

 أعلى.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 قائمة الدراجع باللغة العربية

 

ر إدارة معرفة الزبوف في برسين جودة الخدمات د ا رسة على عينة من موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر لولاية جيجل مذكرة ماستً. (. دو 4.4.بن مزيد مرنً بوزراؽ سعيدة. ) 1.
 .-جيجل –جيجل، قسم العلوـ التجارية: جامعة لزمد الصديق بن يحي 

 

الخدمات د ا رسة على عينة من موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر لولاية جيجل مذكرة (. دور إدارة معرفة الزبوف في برسين جودة 4.4.بورزاؽ سعيدة، و بن مزيد مرنً. ) 1.
 .-جيجل –ماستً . جيجل، قسم العلوـ التجارية: جامعة لزمد الصديق بن يحي 

 

 (4.) 08.. - .335،  لرلة الباحث الاقتصادي(. إدارة معرفة الزبوف كأداة لزيادة ولائو. 4.8.ديسمبر,  4.بوصبع، و سهاـ ونصيب، رجم. ) 31
 

 عماف: دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع. تسويق الخدمات الصحية.(. 445.ثامر ياسر البكري. ) 01
 

لحاج التكسي (. أثر إستخداـ "تكنولوجيا الدعمومات واؿ تصالات" عمى إدارة معرفة الزبوف"د ا رسة حالة : "لرموعة ابو ا..4.جماؿ موسى عبد الرحماف. )كانوف الثاني,  51
 الدميز". رسالة ماجستير. ادارة اعماؿ، كلية الاعماؿ: جامعة الشرؽ الاوسط.

 

 .مركز الكتاب الاكاديدي :الاردف. نمذجة الدعادلات الذيكلية بالدربعات الصغرى الجزئية، ترجمة زكرياء بلخامسة .(2019) .جوزيف ىار واخروف 1.
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