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  شكر وتقدیر  
  

منحنـــي العلـــم والمعرفـــة فتوفیـــق فضـــل و علـــى مـــا أنعـــم بـــه علـــيّ مـــن أحمـــد االله واشـــكره تعـــالى 

لــدكتور لأســتاذ ال التقــدیر و بجزیــل الشــكر ویســرني أن أتقــدم  هــذا الجهــد المتواضــع، إتمــامعلــى والقــدرة 

م مشـكور بقبــول الإشـرافي الــذمحمـد عبــدالعال النعیمـي  علــى هــذه الرسـالة حیــث قـدم لــي النصــح  تكــرّ

  .والإرشاد طیلة فترة إعدادها

  

یئـة التدریسـیة فـي ویسرني أن أتقدم بخـالص شـكري وتقـدیري لكافـة الأسـاتذة الكـرام أعضـاء اله

والإداریــین فیهــا، وكــذلك للأســاتذة الكــرام أعضــاء لجنــة المناقشــة المــوقرة علــى  الشــرق الأوســطجامعــة 

  .وهم الأستاذ الدكتور نجم العزاوي والدكتور نضال الصالحي تفضلهم بقبول مناقشة هذه الرسالة

  

اندة، وخاصـة الـزملاء المسـ أوهذا الجهـد سـواء بالتشـجیع  إنجازكما واشكر كل من ساهم في 

عینـة الدراســة لمــا أبــدوه مــن تعــاون وتســهیلات تعجــز الكلمــات عــن تقــدیرها، فــلا یســعني إلا أن  أســأل 

  .  الكویتفي خدمة وطننا العزیز  التوفیق لهم عز وجل االله

  
  واالله الموفق
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  الملخص باللغة العربیة
  أداء العملیات من وجهة نظر العاملین فيقیاس أثر القدرات التنافسیة 

  )دراسة تطبیقیة في المستشفیات الخاصة في دولة الكویت ( 
  ةإعداد الطالب

  مفلح هیال حسینریهام 
  إشراف 

  النعیمي لعبد العا محمدالأستاذ الدكتور 
قیاس أثر القدرات التنافسیة على أداء العملیات من وجهة نظر هدفت هذه الدراسة إلى 

اً مستجیب) 132(فتكونت من الدراسة عینة أما . العاملین في المستشفیات الخاصة في دولة الكویت

على مصدرین رئیسین لجمع  ةالباحث توقد اعتمد المشمولة بالدراسة، المستشفیاتیعملون في 

وعولجت البیانات باستخدام وسائل المعلومات والبیانات هما البیانات الأولیة والبیانات الثانویة، 

 linear simple(تحلیل الانحدار الخطي البسیط حیث تم استخدام  الاحصاء الوصفي والاستدلالي،

regression analysis  (  تحلیل الانحدار الخطي المتعدد و)linear Multiple regression 

analysis.( ذو دلالة أثر وجود : وتوصلت الدراسة إلى عدد من النتائج أبرزها على النحو الاتي

لابتكار االصحیة،  ، تكلفة الخدمةالصحیة جودة الخدمة(بأبعادها للقدرات التنافسیة إحصائیة 

على أداء العملیات في المستشفیات الخاصة في دولة ) الصحیةم الخدمة والتجدید، سرعة تقدی

  .الكویت من وجهة نظر العاملین

 :منها مجموعة من التوصیات ةالباحث تفي ضوء النتائج التي توصلت إلیها الدراسة، قدمو 

 العملیاتبأداء وربطها  بعد من أبعاد القدرة التنافسیةالعمل على الاستمرار في تطویر مقاییس لكل 

تعزیزها، حتى تتمكن من تحدید نقاط القوة للعمل على الخاصة في دولة الكویت في المستشفیات 

  .ونقاط الضعف لمعالجتها
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Abstract 
 

Measuring the Impact of Competitive Capabilities on Operations 
Performance From the Perspective of Workers 

 (An Applied Study in the Private Hospitals in State of Kuwait) 
Prepared by:  

Reham Mfelh Hayall Husain 
 

Supervisor 
Prof. Mohammed AL Nuaimi 

This study aimed to measuring the impact of competitive capabilities to 

operations performance from the perspective of workers in the private 

hospitals in the State of Kuwait. The study sample of 132 respondents 

working in the hospitals included in the study, the primary data and 

secondary data, and processed data using means of descriptive statistics and 

inferential, as was the use of linear simple regression analysis  and linear 

analysis multiple regression. 

The study found a number of results highlighted as follows: the existence of 

the effect of a statistically significant competitive capabilities dimensions 

the quality of the health service, the cost of the health service, innovation, 

speed the delivery of health service on the operating performance of the 

private hospitals in the State of Kuwait from the viewpoint of workers. 

In light of the findings of the study, the researcher presented a series of 
recommendations, including: work on continuing to develop metrics for 

each dimension of competitiveness dimensions and linking them to perform 
operations in private hospitals in the State of Kuwait to be able to identify 

strengths to work on strengthening and weaknesses to be addressed 
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  الفصل الأول

  مقدمة الدراسة

  تمهید 1-1

ن أهم العوامل الرئیسة التي تحدد طابع العلاقـات، وتأخـذ أهمیتهـا مـن تُعد القدرات التنافسیة م

خلال توجیه العلاقات داخل المنظمات الصـحیة نحـو بلـوغ الأهـداف الرئیسـة التـي تسـعى المستشـفیات 

لتحقیقهــا، فالقــدرة التنافســیة للمستشــفیات تحــدد طریقــة أداء العملیــات فیهــا، والتــي بــدورها تشــكل عوامــل 

  .بعمل لدى الأفراد داخل المستشفیاتأخرى متصلة 

كما أصبح مـن متطلبـات بیئـة العمـل الحالیـة ومـا تتسـم بـه مـن حـدة منافسـة هـو التركیـز علـى 

لتحقیـق عناصـر تتفـوق بهـا علـى منافسـیها سـواء كـان ذلـك علـى مســتوى تنمیـة قـدراتها التنافسـیة كیفیـة 

  .ستراتیجیات التمیزجودة الخدمة أو على مستوى التكلفة والسعر أو غیرها من ا

، وحاســماً فــي المستشــفیات؛ لمــا لهــا مــن آثــار إیجابیــة أو  فالقــدرات التنافســیة تُعــد عــاملاً هامــاً

ســلبیة، علـــى مســـتوى الجـــودة فـــي الخدمـــة الصــحیة المقدمـــة، وعلـــى مســـتوى رضـــا العـــاملین، وتطـــویر 

، وملحوظــــاً  ، لكونــــه یســــهم بنجــــاح مهــــاراتهم، وكــــذلك فــــإن الاهتمــــام بالقــــدرات التنافســــیة أصــــبح هامــــاً

المستشــفى، أو فشــله، حیــث بــدأت الحاجــة الملحــة للمستشــفیات للتركیــز علــى كیفیــة اختیــار الأســلوب 

  .والطریقة في أداء العملیات للتمیز ولمزاولة عملها بنجاح

ومــــن . مــــن العوامــــل الأساســــیة التـــي یتوقــــف علیهــــا نجــــاح المستشــــفىالعملیــــات ویعتبـــر أداء 

البیئــة المحیطــة وظــروف العمــل ب لتــأثرهیتصــف بالدینامیكیــة نظــراً المستشــفیات  منطلــق أن الأداء فــي

الاهتمـام بمتابعـة هـذا الأداء بصـفة مسـتمرة ومحاولـة الـتحكم المستشـفى السائدة، فإنه یتعین علـى إدارة 
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ه فیه من خلال التقییم المستمر حتى یتم التعرف على أوجه القوة فیه ومـن ثـم تطویرهـا وتنمیتهـا، وأوجـ

  .القصور فیه ومن ثم تصحیحها في الوقت المناسب

تسعى المستشفیات الخاصة الكویتیة وفي ظل شـدة المنافسـة، نحـو زیـادة جـودة خـدماتها لذلك 

لزیــادة قــدرتها التنافســیة علــى مثیلاتهــا مــن المنافســین، وهــي بــذلك تبحــث عــن الجدیــد مــن الســبل التــي 

ن واحـــدة مـــن هـــذه ا تصـــمیم وتقـــدیم ب هـــا المتعلقـــةعملیاتلســـبل هـــي أداء تســـاعدها فـــي تحقیـــق ذلـــك، وإ

ـــــة الخـــــدمات ـــــات المســـــاندة لهـــــا  ،ذات الجـــــودة العالی دارة العمـــــل، و والعملی ـــــدیم الخـــــدمات بالوقـــــت إ وتق

تســـهیلات جدیـــدة، تقـــدیم مرافـــق أو المعـــاییر الأداء، وتخطـــیط ضـــمن و المناســـب، والســـعر المناســـب، 

  .إضافة إلى الابتكار والتجدید

  

  الدراسةمشكلة  1-2

 شــانهاتشـهد المجتمعــات المعاصــرة، ومنهــا دولــة الكویــت، تزایـداً واضــحاً فــي الأدوار التــي مــن 

). المستشــفیات(شـعوب، وتقــدیم العـون والمسـاعدة لهـم مــن خـلال المؤسسـات الصـحیة التحقیـق رفاهیـة 

الـدور المنـاط  نشـاء العدیـد منهـا للقیـام بهـذامـنح التـراخیص لإومن هذا المنطلـق فقـد سـعت الدولـة إلـى 

  .بها

قــد كـــان أخطـــر آثــار العصـــر الجدیـــد بــروز التنافســـیة كحقیقـــة أساســیة تحـــدد نجـــاح أو فشـــل و 

المؤسسات بدرجـة غیـر مسـبوقة، ومـن هنـا أصـبحت المستشـفیات فـي موقـف یحـتم علیهـا العمـل الجـاد 

المحافظــة  والمســتمر لاكتســاب القــدرات التنافســیة لإمكــان تحســین موقعهــا فــي الأســواق أو حتــى مجــرد

  .علیه في مواجهة ضغوط المنافسین الحالیین والمحتملین
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أن بعــــض المستشــــفیات الخاصــــة فــــي دولــــة وتكمــــن مشــــكلة الدراســــة كمــــا تراهــــا الباحثــــة فــــي 

للتكیـــف مـــع الاحتیاجـــات والظـــروف الكویــت، تبـــین لهـــا افتقـــار تلـــك المستشـــفیات إلــى القـــدرات الكافیـــة 

فـــي بیئـــة  باقیـــة ومســـتمرة هـــذه المستشـــفیاتقـــي التـــي تُبلتنافســـیة، انـــب القـــدرة او جب المتعلقـــةو  المحیطـــة

 وبالشــكل الــذي، القــدرة التنافســیة تخــتص بــالفرص المســتقبلیة، وبنظــرة طویلــة المــدىلكــون مضــطربة، 

تحقیـق الجـودة العالیـة و  علـى المنافسـة مـن خـلال خفـض الكلـفالمستشفیات هذه زیادة قدرة  إلىدي ؤ ی

مــة، كــذلك تحقیــق مســتوى عــالٍ مــن الابتكــار والتجدیــد فــي ســیاق خــدماتها فـي الخــدمات الصــحیة المقد

  .المقدمة

أداء العملیـــات فـــي المستشـــفیات  فـــيأثـــر القـــدرات التنافســـیة  لقیـــاسقـــد جـــاءت هـــذه الدراســـة و 

الأسـئلة الإجابـة عـن تتمثـل مشـكلة الدراسـة فـي إذ  .الخاصة في دولة الكویت من وجهة نظر العاملین

   :التالیة

هـل تـؤثر القـدرات التنافسـیة فــي أداء العملیـات فـي المستشـفیات الخاصـة فـي دولــة : ل الأولالسـؤا

  :وینبثق عن هذا التساؤل الأسئلة الفرعیة التالیة ؟الكویت من وجهة نظر العاملین

علـى أداء العملیـات فـي المستشـفیات الصـحیة  هـل تـؤثر جـودة الخدمـة :السؤال الفرعي الأول

  ؟یت من وجهة نظر العاملینالخاصة في دولة الكو 

علـى أداء العملیـات فـي المستشـفیات الصـحیة هل تؤثر تكلفـة الخدمـة  :السؤال الفرعي الثاني

  ؟الخاصة في دولة الكویت من وجهة نظر العاملین

علـى أداء العملیـات  فـي الخدمـة الصـحیة هـل یـؤثر الابتكـار والتجدیـد :السؤال الفرعي الثالـث

  ؟ي دولة الكویت من وجهة نظر العاملینفي المستشفیات الخاصة ف
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هــــل تـــــؤثر ســــرعة الاســــتجابة للتغیــــرات علــــى أداء العملیــــات فـــــي  :الســــؤال الفرعــــي الرابــــع

  ؟المستشفیات الخاصة في دولة الكویت من وجهة نظر العاملین

في إجابـات عینـة الدراسـة حـول أداء العملیـات وجد فروق ذات دلالة إحصائیة تهل : السؤال الثاني

ـــي  ـــت ف ـــة الكوی ـــي دول ـــة للمســـتجیبین المستشـــفیات الخاصـــة ف النـــوع (تعـــزى للعوامـــل الدیموغرافی

  ؟)الاجتماعي، العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة

 

  أهداف الدراسة 1-3

قیاس أثر القدرات التنافسیة في أداء لهذه الدراسة یتمثل في محاولة  الأساسيإن الهدف 

، وذلك من خلال تحقیق ي المستشفیات الخاصة في دولة الكویتالعملیات من وجهة نظر العاملین ف

  :الآتیة الأهداف

علـى أداء العملیـات فـي المستشـفیات الخاصـة فـي دولـة الكویـت الصـحیة  جـودة الخدمـةقیاس أثر  -1

  .من وجهة نظر العاملین

الكویـت  علـى أداء العملیـات فـي المستشـفیات الخاصـة فـي دولـةالصـحیة تكلفـة الخدمـة قیاس أثر  -2

  .من وجهة نظر العاملین

علــى أداء العملیــات فــي المستشــفیات الخاصــة  فــي الخدمــة الصــحیة الابتكــار والتجدیــدقیــاس أثــر  -3

  .في دولة الكویت من وجهة نظر العاملین

ـــة قیـــاس أثـــر  -4 ســـرعة الاســـتجابة للتغیـــرات علـــى أداء العملیـــات فـــي المستشـــفیات الخاصـــة فـــي دول

  .لعاملینالكویت من وجهة نظر ا
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التوصــل إلــى نتــائج یمكــن تطبیقهــا فــي البیئــة الصــحیة الكویتیــة ممــا یكــون لهــا الأثــر البــارز فــي  -5

  .هذه المستشفیاتل القدرات التنافسیةتحسین 

  

  أهمیة الدراسة 1-4

قیاس أثر القدرات التنافسیة في أداء العملیات من تنبع أهمیة الدراسة من كونها تبحث في 

، وهذا من شأنه أن یثري الإطار ن في المستشفیات الخاصة في دولة الكویتوجهة نظر العاملی

  . وأداء العملیات ،القدرات التنافسیةالنظري حول 

  :الدراسة بصورة أكثر تفصیلاً بما یليهذه أهمیة  النظر إلىویمكن 

قة في تعد هذه الدراسة محاولة للوصول إلى مزید من الدراسات المتعل :النظریةالأهمیة : أولا

، وبشكل القطاع الخاص العاملة في الأخرى المنظماتأداء العملیات في و القدرات التنافسیة  موضوع

  .ینعكس على تحسین أداء هذه المستشفیات

تبرز تلك الأهمیة في الظروف المتغیرة التي یعیشها المجتمع الكویتي، تحتّم  :الأهمیة العملیة: ثانیا

المستشفیات الخاصة في ربما تساعد صانعي القرارات في و  .تطورمواكبة تلك المتغیرات بأسلوب م

من الاستعانة بنتائج هذه الدراسة من أجل تطویر أداءها، حیث تعتقد الباحثة أن هذه  دولة الكویت

  .النتائج سوف یكون لها أثر واضح في ذلك

  :همة للفئات التالیةمتعتبر هذه الدراسة كما 

  .في دولة الكویت مستشفیات الخاصةالفي  الإدارةمجالس أعضاء  -1

المستشـــــــــــــفیات فـــــــــــــي والتشـــــــــــــغیلیة التنفیذیـــــــــــــة مـــــــــــــدیري الإدارات العلیـــــــــــــا والإدارات الوســـــــــــــطى و  -2

  .في دولة الكویت الخاصة
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  .في دولة الكویت العاملین في المستشفیات الخاصة -3

  .الأكادیمیین في المعاهد والجامعات العربیة والكویتیةالباحثین  -4

  

  ت الدراسةفرضیا 1-5

  :الأولىالفرضیة 

HO1 للقدرات التنافسیة على أداء العملیات في المستشفیات  لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة

ومن  .)α ≥ 0.05(عند مستوى دلالة معنویة الخاصة في دولة الكویت من وجهة نظر العاملین 

  :هذه الفرضیة الرئیسیة تم اشتقاق الفرضیات الفرعیة التالیة

  :الفرعیة الأولىالفرضیة 

HO11  على أداء العملیات في المستشفیات الصحیة  إحصائیة لجودة الخدمةلا یوجد أثر ذو دلالة

  .)α ≥ 0.05(مستوى دلالة معنویة  الخاصة في دولة الكویت من وجهة نظر العاملین عند

  :الفرضیة الفرعیة الثانیة

HO12  على أداء العملیات في المستشفیات حیة الصلتكلفة الخدمة لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة

  .)α ≥ 0.05(عند مستوى دلالة معنویة الخاصة في دولة الكویت من وجهة نظر العاملین 

  :الفرضیة الفرعیة الثالثة

HO13  على أداء العملیات  في الخدمة الصحیة للابتكار والتجدیدلا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة

 0.05(عند مستوى دلالة معنویة  لكویت من وجهة نظر العاملینفي المستشفیات الخاصة في دولة ا

≤ α(.  
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  :الفرضیة الفرعیة الرابعة

HO14  لسرعة الاستجابة للتغیرات على أداء العملیات في لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة

 ≥ 0.05(عند مستوى دلالة معنویة  المستشفیات الخاصة في دولة الكویت من وجهة نظر العاملین

α(.  

  :الفرضیة الثانیة

HO2  في  إجابات عینة الدراسة حول أداء العملیاتوجد فروق ذات دلالة إحصائیة في تلا

النوع الاجتماعي، (تعزى للعوامل الدیموغرافیة للمستجیبین المستشفیات الخاصة في دولة الكویت 

  ).العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة
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  أنموذج الدراسة 1-6
  المتغیر التابع   غیر المستقلالمت

  أداء العملیات    القدرات التنافسیة
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  ) 1(الشكل 

  أنموذج الدراسة

  : الآتیة الباحثة بناءً على الدراسات السابقة إعداد النموذج من

زریق (، ودراسة ) 2008الجوزي، (دراسة ، و )2008الیاسري وعلي، (دراسة : المتغیر المستقل

  .)Anderson, 2013( ودراسة ،)Verreault, 2013(، ودراسة ) 2013وفارس، 

الیاسري (، ودراسة ) 2008شلاش وجاسم، (، ودراسة ) 2005اسماعیل، (دراسة : المتغیر التابع

  .) 2010العامري، (، ودراسة ) 2008وعلي، 

  

  

  

  الخدمةجودة 
  

  تكلفة الخدمة
  

  الابتكار والتجدید
  

أداء العملیات 
في المستشفیات 

  الخاصة

الاســــــــــــتجابة ســــــــــــرعة 
  للتغیرات
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  الإجرائیة التعریفات 1-7

ما یجعله التنافسي، في كونه یمتلك أمراً  شفىالمستالمصدر الذي یعزز وضع هي  :ةالقدرة التنافسی

ما یمتلكه من موارد مادیة وكفاءات بشریة وكوادر طبیة بفي وضع جاذب للمرضى أكثر من غیره، 

وسیتم قیاسها من خلال  ). 104، ص2011السلمي،  (وتمریضیة ویصعب على المنافسین تقلیدها 

  :الأبعاد الآتیة

على تلبیة  اي تتطابق قدرتهتال للخدمة الصحیةص الكلیة هي السمات والخصائ :جودة الخدمة

الصحي وتوقعاتهم، وهذا یتطلب إجراء التحسینات المستمرة على جودة العمل  المرضى حاجات

  .)4، ص2007درویش، ( ومخرجاته وبكل أبعادها

 ،لتقدیم خدماته الصحیة للمرضى المستشفى یدفعهاالتكالیف التي  مجموعةهي  :تكلفة الخدمة

  .)Kotler & Keller, 2009, P:56(ا وتشمل تكالیف الخدمات الإداریة والتشغیلیة والمالیة وغیره

 الأفكارعادة عمل إ أوعادة تشكیل إ ومفیدة ومتصلة أو أفكار تتصف بأنها جدیدة :الابتكار والتجدید

فكرة جدیدة  أو إلى ،لمشكلة ما امثلحل  إلىالجدیدة لتأتي بشيء جدید، ویتم من خلاله التوصل 

  ).Jay & Janet, 2012(في المستشفى  وتطبیقها

مجموعــة مــن القــرارات تــؤدي إلــى وضــع الأهــداف والبــرامج والسیاســات : الاســتجابة للتغیــراتســرعة 

وتشمل تقلیل وقـت تصـمیم مراحـل تقـدیم الخدمـة، وتقلیـل . التنافسیة التي یسعى المستشفى إلى تحقیقها

داء، تقلیــل الوقــت الــلازم لإیصــال الخــدمات للمرضــى مــن خــلال تبــادل الوقــت الــلازم للرقابــة علــى الأ

  .)  Krajewski, & Ritzman, 2013, p:27( البیانات والمعلومات
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الإبداعیـــة، (هـــي مجموعـــة الأنشـــطة والفعالیـــات الحیویـــة المتعلقـــة بالجوانـــب : Processesالعملیـــات 

نجـاز الأهـداف  والتـي تعكـسلمستشـفى ل) التشـغیلیة، والتفاعـل الاجتمـاعي قدرتـه علـى الأداء المتمیـز وإ

، وتتضمن   )83ص ،2009، علوان(  :المتعلقة بالمرضى وأصحاب المصالح جمیعاً

الأنشـــطة والفعالیـــات هـــي مجموعـــة : Innovation processes العملیـــات الإبداعیـــة -

ذه تلبـي هــصـحیة وتقـدیم وتطــویر خـدمات  المرضـىالمتعلقـة بـالتعرف الـدقیق علــى احتیاجـات 

  .الاحتیاجات

الأنشــطة والفعالیـــات هـــي مجموعــة  :Operations Processes العملیــات التشــغیلیة -

  .المتعلقة بتصمیم خدمات صحیة مریحة وموثوق بها وتسلیمها في الوقت المطلوب والملائم

هــي مجموعــة  :Interaction Social Processes عملیــات التفاعــل الاجتمــاعي -

تعلقــة بالاهتمــام بشــكاوي المرضــى وحســن إدارتهــا وحســمها بأســرع مــا الأنشــطة والفعالیــات الم

  .یمكن في إطار أخلاقي واجتماعي یحقق رفاهیة المجتمع ویدیم الصلة به

وهو كیفیة إدارة المستشفى لعملیات تصمیم وتقدیم الخدمات، والعملیات المساندة لها : أداء العملیات

وتصمیم مرافق أو تسهیلات جدیدة، وبرامج الموارد  مثل إدارة العمل، ومعاییر الأداء، وتخطیط

زالة الإجراءات البیروقراطیة التي تؤثر في  البشریة واحتیاجات متلقي الخدمة الصحیة ورضاهم، وإ

  .) 2011مزهوده، ( المهام والوظائف التنظیمیة 
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  حدود الدراسة 1-8

  .خاصة في دولة الكویتالمستشفیات التقتصر هذه الدراسة على  :الحدود المكانیة -1

وتم الانتهاء  2014 الفترة الممتدة من شهر مایوانجاز هذه الدراسة خلال  تم: الحدود الزمانیة -2

  .2014منها خلال شهر دیسمبر 

والدوائر  والوسطى،في الإدارات العلیا،  العاملینآراء جمیع تشمل هذه الدراسة  :الحدود البشریة -3

والفعالیات الطبیة، الطبیة، والإداریة، والمشرفین، على الأنشطة  ء الأقسامالطبیة، والإداریة، ورؤسا

  .الخاصة في دولة الكویت مستشفیاتفي الوالإداریة، 

هذه الدراسة على وجهات نظر أفراد عینة الدراسة، بالإضافة إلى  تعتمدا: الحدود العلمیة -4

جودة : وهيالقدرة التنافسیة ة المتمثلة بالمراجع العلمیة ذات العلاقة بمتغیرات الدراسة المستقل

أداء الخدمة، وتكلفة الخدمة، والابتكار والتجدید، وسرعة تقدیم الخدمة، والمتغیر التابع المتمثل ب

الدراسات الواردة على والتابعة وذلك اعتمادا  المتغیرات المستقلة وتم الاعتماد في قیاس. العملیات

  .في نموذج الدراسة

  

  لدراسةمحددات ا 1-9

  .نتائج هذه الدراسة على دقة الاستجابات التي تم الحصول علیها من عینة الدراسة تعتمدا -1

حســب أنظمــة ه الدراســة بفتــرة زمنیــة محــددة لانجــاز هــذ ةمقیــد ةمحــددات الوقــت، حیــث أن الباحثــ -2

  .وتعلیمات جامعة الشرق الأوسط
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  الفصل الثاني

  الإطار النظري والدراسات السابقة

  الإطار النظري: أولا

  القدرة التنافسیةمفهوم  2-1

لقــد شــغل مفهــوم القــدرة التنافســیة حیــزا ومكانــة هامــة فــي كــل مــن مجــالي الإدارة الإســتراتیجیة 

یات الأعمــال، إذ تمثــل القــدرة التنافســیة العنصــر الاســتراتیجي الهــام الــذي یســاعد فــي اقتنــاص واقتصـاد

المصـــدر الـــذي یعـــزز وضـــع المستشـــفى بمـــا یحققـــه مـــن نتـــائج تحقـــق رضـــا والتنافســـیة هـــي . الفـــرص

المســتفیدین مــن الخدمــة الصــحیة، ومــن خــلال امتیــازه علــى منافســیه فــي مجــالات الخدمــة، والســعر، 

  ).Betlis, 2010, p: 7(وبالتالي التركیز على أداء العملیات والكلفة، 

إلـى أن القـدرة التنافسـیة هـي خاصـیة معینـة أو ) Covin, 2010. p: 175(وتشـیر الدراسـات 

مجموعة خصائص یمتلكها المستشفى وتمیزه عن غیـره مـن المستشـفیات، بحیـث تحقـق لهـا موقفـا قویـا 

یقـــي الـــذي تتعـــرض لـــه المستشـــفیات لـــیس تقـــدیم الخـــدمات وأن التحـــدي الحق. تجـــاه مختلـــف الأطـــراف

لــذا . الصــحیة، بــل القــدرة علــى الإشــباع المســتمر لحاجــات ورغبــات المســتفیدین مــن خــدماتها الصــحیة

فــان إیجــاد قــدرات تنافســیة فــي الخــدمات التــي تقــدمها المستشــفیات مــن شــأنه تحقیــق رضــا المرضــى، 

  .والاستمرار وزیادة ولائهم، ومن ثم القدرة على البقاء

 تقــدیمللمستشــفى المهــارة أو التقنیــة أو المـورد المتمیــز الــذي یتـیح  بأنهـا القــدرة التنافســیةعرفـت 

تزید عما یقدمه لهـم المنافسـون، ویؤكـد تمیـزه واختلافهـا عـن هـؤلاء المنافسـین مـن  للمرضىقیم ومنافع 

والتمیز، حیـث یحقـق لهـم المزیـد الذین یتقبلون هذا الاختلاف  المستفیدن من هذه الخدماتوجهة نظر 

  ).104، ص2011السلمي، (من المنافع والقیم التي تتفوق على ما یقدمه لهم المنافسون الآخرون 
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على صیاغة وتطبیق الاستراتیجیات المستشفى قدرة التنافسیة على أنها القدرة كما عرفت 

العاملة في نفس النشاط المماثلة و للمستشفیفات التي تجعله في مركز تنافسي أفضل بالنسبة 

  ). 3، ص2006مصطفى، (

التنافسـیة علـى أنهـا القـدرة  إلـى) Evans and Collier, 2007, p: 118(وینظـر كـل مـن 

في مجالي التسـویق والمالیـة فـوق كـل أولویاتهـا، وهـي بـدورها تتطلـب المستشفى إعلان عن قدرة تفوق 

جـب أن تُحـددّ حَاجـات، ورغَبـات المسـتفیدین مـن خـلال إن الإدارة العلللمستشـفى فهم الإطار العـام  یـا یَ

مـــن الخدمـــة الصـــحیة المقدمـــة، وكیفیـــة إیصـــالها إلـــیهم عبـــر سلســـلة تجهیـــز متطـــورة، وذلـــك مـــن اجـــل 

  .مقابلة احتیاجات المرضى في توصیلهِ وتَسلیمهِ الخدمة في الوقت المناسب

على المستشفى ة یتفوق بها التنافسیة بناء نظام یمتلك میزة فریدة أو ممیز القدرة وتستهدف 

الذي یدرك بان خدمته المستشفى المنافسین من خلال قیمة العمیل؛ اذ أن العمیل یتعامل مع  

الصحیة ستحقق له أعلى منفعة أو قیمة مقارنة بالخدمات الصحیة المقدمة من المنافسین، وبذلك 

ومستدامة، ویمكن المحافظة لخدماته الصحیة بطریقة كفؤة المستشفى فأن التنافسیة تعني تقدیم 

  ). 52، ص2004محسن والنجار، (علیها باستمرار وعرضها أو تقدیمها بشكل أفضل من الآخرین 

التنافسیة هي القدرة أن  )Macmillan & Mahan, 2011, p: 81 ( وبین كل من 

ترة وینفرد به، وتمكنه من الاحتفاظ بها لفأو عنصر تفوق المستشفى خاصیة أو مجموعة خصائص 

زمنیة طویلة نسبیا نتیجة صعوبة محاكاتها، وتحقق تلك الفترة المنفعة له وتمكنه من التفوق على 

  .المنافسین فیما یقدمه من خدمات صحیة للمرضى

في منظور سوق الخدمة المستشفى هي میزة للمستشفى التنافسیة القدرة وبالتالي فإن 

ني ذلك بان القدرة التنافسیة تعني حصول الصحیة الذي یحقق له أكثر من مركز تنافسي؛ ویع
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تقدم في السوقالمستشفى  بمجرد توصل المستشفى إلى القدرة تنشأ هذه و . على مركز تنافسي مُ

تأتي من توظیف طرق جدیدة أكثر فعالیة من تلك التي تم استخدامها من قبل المنافسین، وهي 

  ).  Liu, 2013, p: 15( رقابة السوقخلال تقدیم وتطویر خدمات جدیدة من خلال قدرات التعلم و 

ُوضح و  التنافسیة تعني إیجاد میزة القدرة بان   )Heizer and Render, 2011, p: 36(ی

تنافسیة یتفوق المستشفى بها على المنافسین، أي إن المیزة التنافسیة تجعل المستشفى فریداً ومتمیزأ 

  . عن المنافسین الآخرین

بان المستشفیات تسعى إلى التفوق ) Macmillan and Tampo, 2010, p: 88(ویؤكد 

التنافسیة بأنها القدرة حیث تعرف  التنافسیة والحفاظ علیها،القدرة في بیئة أعمالها من خلال امتلاكها 

  .الوسیلة التي یتمكن المستشفى من خلالها الفوز على منافسیه

من اجل  بالعملاءالمتعلقة  حاجات والرغباتال إلى مقابلة عملیاً تهدف القدرة التنافسیة و 

إلى اكتشاف طرق جدیدة المستشفى القدرة التنافسیة تنشأ بمجرد توصل الصحیة، و  الخدمة ئهماقتنا

  ).  Stevenson, 2007, p: 4(أكثر فاعلیة من تلك المسخرة من قبل المنافسین 

ة أعلى من التنافسیة هي المجال الذي یتمتع فیه المستشفى بقدر القدرة أن وترى الباحثة 

الاستمرار بالقدرة ولا شكّ بان . منافسیه في استغلال الفرص الخارجیة أو الحد من أثر التهدیدات

التنافسیة هي نتاج الجدارة التنافسیة، والمستشفیات یجب أن تأخذ بالاعتبار مرونة تفاعل الموارد 

استغلال موارده ل من خلاوالمهارات في المنافسة لتتمكن من التكیف بسرعة مع فرص التغییر 

المادیة والبشریة والفكریة والمالیة، فقد تتعلق بالجودة، أو بالتكنولوجیا، أو بالقدرة على تخفیض 

  .التكلفة، أو الكفاءة التسویقیة، أو التوقیت في اقتناص الفرص وكسب موضع قدم في السوق
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  العوامل المؤثرة في القدرة التنافسیة 2-2

 بناءمما یمكنه من  تقدیم الخدمة،أقل قدر من تكالیف  لتحمللجاد بالعمل االمستشفى قوم ی

المستشفى ولتحقیق ذلك فإن على  .اكبرمن المنافسین وتحقیق حصة سوقیة  مخرجاته بأقلأسعار 

تنشأ القدرات و . ، كما أنه بحاجة إلى مهارات تسویقیة أعلىتقدیم الخدمة الصحیةتمیز في یأن 

  )Tracey & Lim, 2009, p: 105-106: (هما نالتنافسیة عن عاملین رئیسی

یستطیع أن یقدم الخدمات الصحیة بكلفة أدنى من المستشفى ویقصد بها أن  :الكفاءة المقارنة -1

  :كلفة تقدیم المنافسین لها، ویتأثر هذا العامل بعوامل أساسیة أخرى منها

في داخله، المستشفى ا وهي تشیر إلى مستوى التكالیف التي یتحمله: الكفاءة الداخلیة -أ

قدرته على امتلاك موارد، وبناء أو شراء قدرات لا تكون متوفرة لدى المنافسین كذلك 

ولا . الآخرین، ومن أهمها الابتكار والإبداع اللذین لهما الدور الأكبر في خلق میزة تنافسیة

اتیجیة، ینحصر الإبداع هنا في تطویر الخدمة الصحیة، ولكنه یشمل الإبداع في الإستر 

والإبداع في أسلوب العمل أو التكنولوجیا المستخدمة، والإبداع في خلق فائدة جدیدة، وقیمة 

ضافة جدیدة   .مُ

في تعامله المستشفى وهي تشیر إلى التكالیف التي یتحملها : الكفاءة التنظیمیة المتبادلة - ب

لتغیرات التكنولوجیة تتمثل في تغیر احتیاجات العمیل أو االخارجیة، كذلك المستشفیات مع 

أو الاقتصادیة أو القانونیة، والتي قد تخلق قدرة تنافسیة لبعض المستشفیات نتیجة لسرعة رد 

فعلهم على تغیرات البیئة المحیطة، فعلى سبیل المثال یمكن القول بأن المستشفى التي 

ة تنافسیة عن استورد التكنولوجیا الحدیثة والمطلوبة بشكل أسرع من غیره، واستطاع خلق میز 

من هنا تظهر أهمیة قدرة و  .طریق سرعة استجابته للتغیر في التكنولوجیا، واحتیاجات السوق
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المستشفى على سرعة الاستجابة للمتغیرات الخارجیة، ویعتمد هذا على مرونة المستشفى 

وقدرته على متابعة المتغیرات عن طریق تحلیل المعلومات وتوقع التغیرات، ووجود نظام 

  .ومات أصیلمعل

تحقیــق حــالات المســاومة مــع عملائــه ومجهزیــه لصــالحه للمستشــفى والتــي تتــیح : قــوة المســاومة -2

  :الخاص بها، وهذا العامل یتأثر بعوامل أساسیة أخرى هي

، أو العمـلاء المستشـفىوهي تشیر إلى كلـف تسـویق : التكالیف المرتبطة بالبحث والتطویر -أ

  .بأفضل الأسعار

وهي خصائص الخـدمات التـي تجعلهـا مختلفـة عـن : فریدة للخدمة الصحیةالخصائص ال -ب

  .خصائص المنافسین

  أبعاد القدرة التنافسیة 2-3

ُ مــن خــدمات یتركــز الاهتمــام فــي المستشــفى علــى  تعزیــز القــدرة التنافســیة مــن خــلال مــا تقدمــه

لحصـــول علیهـــا تحقـــق حاجـــات ورغبـــات المســـتفیدین مـــن الخـــدمات الصـــحیة، أو القیمـــة التـــي یتمنـــى ا

تحویــل هـذه الحاجـات إلـى مجــالات، أو  كمـا یتجـه الاهتمـام إلـى. هـؤلاء المسـتفیدین مـن تلـك الخــدمات

ویختـار المستشـفى المعنـي أبعـاد القـدرة التنافسـیة لـه عنـد تقـدیم . قابلیات مستهدفة تسمى أبعـاد تنافسـیة

، وفیما یلـي الأبعـاد المعتمـدة )Jay & Janet, 2012( تعزیز القدرة التنافسیةخدماته حتى تعمل على 

  :في الدراسة الحالیة هي

  :جودة الخدمة: أولا

یحظى موضوع الجودة في العصر الحدیث باهتمام متزاید في أغلب المستشفیات وفي كافة 

أنحاء العالم، خاصة بعد أن انتبهت هذه المستشفیات لأهمیة الجودة ومدى إسهامها في تقدم وتطور 
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الجودة كسلاح تواجه به المستشفیات التحدیات الداخلیة والخارجیة، وأصبحت  الأداء، والنظر إلى

تشكل عاملا أساسیا لنجاح المستشفیات لما لها من دور بین استغلال الموارد، وتحقیق موقع تنافسي 

  .في السوق

الموجـودة فـي الخدمـة الصـحیة والمطابقـة  صتتمثل الجودة فـي درجـة تلبیـة الصـفات والخصـائ

ـــا، وهــــي تمــــنح الخـــــدم الصــــحیة جاذبیــــة تنافســـــیة إضــــافیة وتكــــون مفیـــــدة لمتطلبــــا ت المســــتفیدین منهــ

للمســـتفیدین مـــن هـــذه الخدمـــة، وهـــي تـــرتبط بشـــكل كبیـــر مـــع حاجـــاتهم ورغبـــاتهم الحالیـــة والمســـتقبلیة 

  ).4، ص2007درویش، (

على  ویدور مصطلح الجودة حول مفهومین كلاهما مرتبط بالآخر ارتباطا وثیقا، الأول یركز

الخدمة الصحیة المقدمة والثاني یركز على العملاء، ومن هنا جاءت وجهة نظر مختلفة تركز على 

. وجهة نظر العملاء، ووجهة نظر مقدم الخدمة: أن معنى الجودة یجب النظر إلیه من منظورین هما

بعاد فالجودة من وجهة نظر المستفید تعني جودة التصمیم، والتي هي عبارة عن الخصائص والأ

المختلفة للجودة، وذات الأداء العالي ممثلة بخصائص الخدمة والمحددة في مرحلة التصمیم والهادفة 

إلى إقناع العملاء بالإضافة إلى السعر، إذ أن الخدمة الصحیة الجیدة إذا لم یكن مناسبا في سعره 

مة الصحیة فإن الجودة أما بالنسبة للخد. فإنه لن یحقق المطلوب والغایة المرجوة من وراء الجودة

تعني جودة المطابقة والتي هي عبارة عن المطابقة للمواصفات الخاصة بتقدیم الخدمة، بحیث تكون 

الخدمة قد قدمت طبقا للتصمیم الموضوع سابقا، وكذلك الكلفة، فإن مقدم الخدمة الصحیة 

دمة كلفتها عالیة،  فهذا یهمه أن تكون كلفة تقدیم الخدمة منخفضة؛ لأنه إذا كانت الخ) المستشفى(

یعني أن سعرها عالٍ وهذا بدوره لن یرضي العملاء لأنه لن یحقق القیمة المدركة، إذ أن القیمة 
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المدركة عبارة عن مقارنة بین كلفة تقدیم الخدمة بالنسبة للعملاء، والمنفعة التي سوف یحصل علیها 

  ).Kotler & Keller, 2009, P: 161( من الخدمة الصحیة المقدمة من المستشفى

فالجودة بمعناها العام، تقدیم خدمة صحیة بمستوى عالٍ من الجودة المتمیزة، تكون قادرة من 

خلالها على الوفاء باحتیاجات ورغبات المستفیدین بالشكل الذي یتفق مع توقعاتهم، وتحقیق الرضا 

یجاد صفة ویتم ذلك من خلال مقاییس موضوعة سلفا لتقدیم الخدم. والسعادة لدیهم ة الصحیة، وإ

  .)17، ص2009العقیلي، (التمیز فیهما 

إلى أن الجودة تعني ) Karahasanovic & Lonn, 2007, p: 2(ویشیر كل من 

الخدمة المطابقة مع المواصفات والمتطلبات، والجودة العالیة تعني في كل شيء؛ أي إن نظام 

عاب كي یكون تقدیم ا الصحیة ُطور لتقلیل المُ لخدمة مطابقاً للمواصفات الموضوعة مسبقاً یجب أن ی

وجود مجال لإعادة العمل أي إعادة فحص الخدمات الصحیة  وذا موثوقیة عالیة، فضلاً عن عدم

  .المقدمة

بان الجودة هي جودة المستشفى بهدف تحسین وتطویر )  3، ص2007رسلان، (وأورد 

وتحقیق رغبات العملاء، ومتطلبات السوق، والأداء، وتقلیل التكالیف، والتحكم في الوقت،  العملیات

  :والعمل بروح الفریق، وتقویة الانتماء وهذه جمیعها یمكن تلخیصها في نقطتین أساسیتین

  .المطابقة للمواصفات -أ

ختصرها عَالم الجَودة جوران  قإشباع وتحقی - ب في المواءمة  Juranمتطلبات السوق أو كما یَ

  .Fitness for Useللاستخدام 

مقابل التوقعات للمستشفى تعني أن الجودة نظرة الأفراد المختلفة أو النظرة المختلفة  كما

، وبالتالي یجب أن تكون العملاءالمختلفة للأفراد، حیث أن خصائص الخدمة الصحیة ستقابل رضا 
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 Atem(العملاء الخدمات الصحیة ذات موثوقیة وكفاءة وفاعلیة كي تقابل الحاجات التي یطلبها 

and Yella, 2007, p: 14( .  

، والتي تشیر إلى أداء الأشیاء للمستشفى كذلك تُعد الجودة من المزایا التنافسیة المهمة

 ,Slack(ورغباتهم  والأعمال بصورة صحیحة لتقدیم خدمات صحیة تتلاءم مع احتیاجات العملاء

et. al, 2004, p: 45(.  

ة وتُسهم الخدمات الصحیة ذات الجودة العالیة أیضا  عَ وتحقیق المستشفى في تحسین سمُ

مكن  ُ أن یفرض أسعاراً أعلى في حَالة تقدیم خدمات ذات للمستشفى رضا العملاء، فضلاً عن انه ی

  ).Evans and Collier, 2007, p: 12(جودة عالیة لتلبیة متطلبات العملاء 

إن العملاء یرغبون  )  Krajewsky and Ritzman, 2013, p: 62(ویرى كل من 

لخدمات الصحیة بالجودة التي تلبي الخصائص المطلوبة من قبلهم، وهي الخصائص التي ا

التي لا تقدم خدمات صحیة بجودة تلبي حاجات ورغبات العملاء، المستشفیات یتوقعونها، ف

  .وتوقعاتهم لا تتمكن من البقاء والنجاح في سلوك المنافسة

على القیمة المستشفى ن حصول على إ  )Heizer & Render, 2011, p:36( ویؤكد كل

المتوقعة التي تتناسب مع رسالته یتطلب منه تحدید توقعات العملاء ورغباتهم عن الجودة والعمل 

  . على تحقیقها

عدّ من ركائز نجاح المنظمة في عالم الأعمـال مـن خـلال تقـدیم  ُ عد الجودة ی ُ وترى الباحثة أن ب

ســهم فــي منتجــات بمواصــفات تُحقــق أو تفــوق متطلبــات الز  ُ بــائن لإرضــائهم، ومــن ثــم إســعادهم وهــذا ی

وانه بالرغم من عـدم وجـود تعریـف موحـد متفـق علیـه إلا أن . تعزیز المیزة التنافسیة للشركة في السوق

  :هذه التعریفات تشترك فیما بینها على أن الجودة هي عملیة تتضمن
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  .تلبیة احتیاجات الزبائن الحالیة والمستقبلیة -1

  .مفهوم متجدد ودائم التغیر وذلك لارتباطه بتلبیة احتیاجات الزبائن أن الجودة -2

  .مفهوم الجودة لا یقتصر على المنتجات بل یتعدى لیشمل الخدمات -3

  .أن الجودة هي عملیة تبدأ من الزبون وتنتهي بالزبون -4

  : تكلفة الخدمة: ثانیا

كنـة مقارنـة مـع منافسـیه، ممـا وتعني قدرة المستشفى على تقدیم خدمات صحیة بأقـل تكلفـة مم

للمســتفیدین یمكنهــا مــن تحقیــق أربــاح أعلــى، فالتكلفــة المنخفضــة تهیــئ فــرص تقــدیم الخدمــة الصــحیة 

مقارنـــة  تقـــدیم الخدمـــةتكلفـــة مـــدخلات اقـــل قـــدر مـــن علـــى ا البعـــد رتكـــز هـــذوی .بأســـعار تنافســـیةمنهـــا 

  .) Kotler & Keller, 2009, P:56( المنافسین، والتي تعني تحقیق تخفیض في التكالیف الكلیةب

التي تسعى إلى المستشفیات أن   )Aquilano, et. al, 2006, p: 24(ویرى كل من 

الحصول على حصة سوقیة اكبر كأساس لتحقیق نجاحها وتفوقها هي التي تقدم خدماتها الصحیة 

   .بكلفة أدنى من المنافسین لها

عد الكلفة  ُ من اجل أن یجعل تكالیف تقدیم خدماته إن أي مستشفى علیه أن یُركز على ب

ذلك من تملك المستشفى یحقق كذلك . المنافسة لهاالمستشفیات وتسویقها في حد أدنى من 

التكنولوجیا الأفضل، وموارد مادیة وبشریة ارخص، وكذلك استغلال أفضل للطاقات الإنتاجیة، 

نظم الصیانة، وكفاءة العملیات وكفاءة عملیات التسویق، وفعالیة  نظم تقدیم الخدمة الصحیة، و 

)Dilworth, 2006, p: 58  .(   
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تسعى إلى تخفیض كلف تقدیم الخدمة مقارنة المستشفیات كذلك فان إدارة العملیات في 

العزاوي، (بالمنافسین، والوصول إلى أسعار تنافسیة تعزز من المیزة التنافسیة لخدماته في السوق 

  ). 24، ص2005

التي تتنافس من خلال للمستشفیات ة الأقل هي الهدف العملیاتي الرئیسي فان الكلفوبالتالي  

التي تتنافس من خلال المزایا التنافسیة الأخرى غیر الكلفة، فإنها تسعى المستشفیات الكلفة، وحتى 

  ).Slack, et. al, 2004, p: 44(لتحقیق كلف منخفضة للخدمات التي تقوم بتقدیمها 

یض التكالیف من خلال الاستخدام الكفء للطاقة الإنتاجیة تخفللمستشفیات یمكن كما 

ستمر لجودة الخدمات المقدمة والإبداع في تصمیم الخدمات  تاحة لها، فضلاً عن التحسین المُ المُ

عد ذلك أساسا مهما لخفض التكالیف، فضلاً عن مساعدة المدیرین في  ُ وتكنولوجیا العملیات، إذ ی

سناد إستراتجیة المستشف  ,Evans and Collier(ى لیكون قائداً للسوق في مجال التكلفة دعم وإ

2007, P: 124   .(  

ُسهم في زیادة الطلب كما  أن تخفیض سعر الخدمات الصحیة المقدمة من المستشفى ی

 علیها، فضلاً عن انه قد یخفض من هامش الربح إذا لم یقدم المستشفى خدماته بتكالیف منخفضة

)Krajewsky and Ritzman, 2013, p: 62( .  

ویؤكد البعض بان هناك جزءاً من السوق داخل كل صناعة یشتري بالتحدید على أساس 

الكلفة المنخفضة، وللتنافس في تلك الأسواق على المستشفى أن یقدم خدماته بأقل كلفة ممكنة، إلا 

فلس المستشفى لعدم قدرته على موا. أن ذلك لا یضمن دائماً الربحیة والنجاح ُ جهة المنافسة كما وقد ی

لعدم قدرتها على المنافسة أمام شركة ) 2002( التي أعلنت إفلاسها عام ) Kmart(حدث لشركة 
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)Walmart ( القائمة على الكلفة المنخفضة، ومن اجل بقائها في السوق علیها أن تمایز عرضها

  ). 21، ص2008اللامي، (للزبائن بطریقة أخرى غیر الكلفة المنخفضة 

الى أن تحقیق تكلفة أقل بالمقارنة مع المنافسین یتطلب ) 113، ص2013یل، خل(ویشیر 

  :توافر عدة شروط هي

وجود طلب مرن للسعر، فأي تخفیض في السعر مع المحافظة على الجودة یؤدي إلى زیادة  -1

  .الطلب على الخدمات المقدمة من المستشفى

  .نوعیة الخدمات الصحیة المقدمة -2

  .ثیرة لتمییز الخدمات الصحیةعدم وجود طرق ك -3

  .وجود أجهزة ومعدات ذات كفاءة عالیة -4

عدّ من الركائز الأساسیة في نجاح المستشفى، وتفوقه من  ُ عد الكلفة ی ُ وترى الباحثة أن ب

نافسة، ومساعدته في الوصول إلى أسعار تنافسیة  خلال تمكینه من الوقوف أمام المستشفیات المُ

یة لخدماته الصحیة، وان عدم اهتمام المستشفى بتخفیض كلفه قد یكون تعزز من القدرة التنافس

  .السبب في تدهوره وانسحابه من الأسواق القائمة

  :الابتكار والتجدید: ثالثا

مـــن خلالــــه الجدیــــدة لتـــأتي بشـــيء جدیـــد، ویـــتم  الأفكـــارعـــادة عمـــل إ أوعـــادة تشـــكیل إوهـــو 

فـــي ؤثر یـــرتبط بالتكنولوجیـــا و وهـــو یـــبیقهـــا، أو إلـــى فكـــرة جدیـــدة وتط ،حـــل لمشـــكلة مـــا إلـــىالتوصـــل 

بشــكل عــام  یمثــل الإبــداع والابتكــار إحــدى الضــرورات الأساســیة فــي إدارة الأعمــال والمنظمــاتو .المستشــفیات

بشــكل خــاص، والتــي انعكســت علــى تصــاعد الحاجــات والطموحــات، فلــم یعــد كافیــا أو حتــى  ومنهــا المستشــفیات

ــة التقلیدیــة؛  لأن الاســتمرار بهــا  تالمستشــفیامرضــیا أداء العملیــات فــي  علــى اخــتلاف أنواعهــا بــالطرق الروتینی
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 ,Jay & Janet( یؤدي إلى التوقـف، وهـو بالتـالي تراجـع عـن الركـب السـریع فـي المضـي إلـى الأمـام أو الفشـل

2012.(  

الإبـداع بأنـه أفكـار تتصـف بكونهـا جدیـدة ومفیـدة ومتصـلة بحـل ) Lynch, 2010, p: 502(ویعـرف 

كلات، أو تطـــویر أســـالیب أو أهـــداف أو تعمیـــق رؤیـــة، أو إعـــادة تركیـــب الأنمـــاط المعروفـــة فـــي الســـلوكیات المشـــ

علـى التوصـل إلـى  المستشـفىإلـى الأمـام، فالإبـداع هـو قـدرة  المستشفىالإداریة في أشكال متمیزة ومتطورة تدفع 

ضـافة قیمـة اكبـر وأسـرع، وتقـدیم خدمـة أفضـل مـن خـدمات الم نافسـین، ویفتـرض تـوفیر المتطلبـات ما هو جدیـد، وإ

  : الآتیة كضمانات لتعزیز الإبداع

  . المستشفىقیادة إداریة توفر الدعم المطلوب وتهیئ التصورات المستقبلیة الواضحة لأهداف  -1

  .فرق عمل صغیرة الحجم متنوعة الاختصاصات مؤهلة لممارسة النشاطات الإبداعیة -2

  .روقراطي المنهجقلیل المستویات غیر بی مستشفى -3

  .للاستفادة من المدى الواسع للأفكار المستشفىنظم منافسة داخلیة بین أقسام  -4

یــرتبط  المستشــفیاتتحقیــق المیــزة التنافســیة فــي  أن الــى )15، ص2006مصــطفى، (ویشــیر 

  :ببعدین أساسیین هما

المختلفــة فــي تحســین  باســتغلال الإمكانیــات المستشــفیاتبمعنــى قیــام : القیمــة المدركــة لــدى العمیــل-1

، ممـا یسـاهم فـي بنـاء المیـزة المستشـفیاتالقیمة التي یدركها العمیـل للخدمـة الصـحیة التـي تقـدمها تلـك 

  .التنافسیة لها، حیث یتضمن مفهوم القیمة بالإضافة إلى السعر والجودة، مدى الاقتناع بالخدمة

الخدمــــة الصــــحیة لا یســــتطیع یمكــــن تحقیــــق المیــــزة التنافســــیة أیضــــا مــــن خــــلال عــــرض : التمیــــز -2

التمیـــز فــــي مســــتوى الجــــودة، الإبــــداع التكنولــــوجي، المنافســـون تقلیــــدها أو عمــــل نســــخة منهــــا، كــــذلك 

مكانیـة الحصـول الخدمـة الصـحیة من خلال التمیـز فـي نوعیـة  المستشفىویحققها  وأسـالیب تقـدیمها، وإ
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هنـاك عـدة مصـادر للوصـول إلـى كمـا علیها في أي مكان وفي أي وقت، والتمیـز فـي طریقـة تقـدیمها، 

  .التمیز من أهمها الموارد المالیة، ورأس المال الفكري، والإمكانیات التنظیمیة

والــذي صـــاحبه تنــافس كبیـــر علــى المســـتوى  المستشــفیاتوتــرى الباحثــة، أن التزایـــد فــي عـــدد 

درجــة اعتبــاره بالابتكــار والتركیــز علیــه إلــى  المستشــفیاتالــوطني والعــالمي، أدى إلــى تصــاعد اهتمــام 

القــدرة علــى (الحــد الأدنــى فــي الأولویــات التنافســیة إلــى جانــب التكلفــة والجــودة، وأصــبحت هــذه القــدرة 

وقــدرتها علــى التنــافس مرتبطــا  المستشــفىمصــدرا متجــددا للمیــزة التنافســیة، فمــن المعلــوم أن ) الابتكــار

  .ارتباطا وثیقا بقدرتها على البحث والابتكار

  : الخدمة سرعة تقدیم: رابعا

المســتفیدین مــن خــدماتها الصــحیة  تعلــى الوفــاء باحتیاجــا المستشــفیاتتتمثــل الســرعة فــي مــدى قــدرة 

ـــرر ـــي الوقـــت المق ـــاءة . ومتطلبـــاتهم وتســـلیم الخدمـــة لهـــم ف ـــدیم  المستشـــفىكمـــا إن كف ـــه علـــى تق تحـــدد بمـــدى قدرت

ـــي یریـــدها  ـــة والســـرعة الت ـــي الوقـــت وبالدق ـــد مـــن ماتالمســـتفیدین مـــن هـــذه الخـــدالخدمـــة ف ـــي تتـــأثر بالعدی ، والت

ـــى مســـتوى  ـــل المستشـــفىالمتغیـــرات التـــي یمكـــن الـــتحكم بهـــا عل إدارة العملیـــات، والتوقیفـــات، ودوران العمـــل، : مث

  .)  Krajewski, & Ritzman, 2013, p:27(ومعدلات الغیاب بین العاملین، وأنظمة الرقابة 

إرضـاء العمـلاء مـن خـلال  ىعلـ المستشـفىقـدرة فان بعد السرعة واختصار الوقـت یشـیران إلـى  يوبالتال

  .حصولهم على الخدمات في الوقت المحدد وبحسب الجدولة الزمنیة المعینة

علـــى أســـاس  للمستشـــفىأن تحقیـــق میـــزة تنافســـیة  إلـــى )15، ص2006مصـــطفى، ( ویشـــیر 

  :تخفیض عنصر الزمن لصالح العملاء یتم من خلال عدة عناصر أهمها

  .ذي یشیر إلى الوقت المستغرق بین استلام طلب العمیل وتلبیتهالتسلیم السریع ال - 1

  .التسلیم في الوقت المحدد - 2
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سرعة التطویر الذي یشیر إلى سرعة الاستجابة للتغیرات، وتتمثل بالوقت المستغرق بین نشوء الفكرة من  - 3

خدمات الجدیدة إلى تخفیض زمن تقدیم الخلال التصمیم إلى تقدیم الخدمة بشكلها النهائي، وبالتالي 

  .الأسواق

  .وبالتالي تخفیض كل من تكالیف تقدیمها تقدیم الخدمة الصحیة،تخفیض زمن دورة  -4

  ).مرونة التقدیم(تخفیض زمن التحویل أو تغیر العملیات لتقدیم الخدمة الصحیة  - 5

  .الالتزام بجداول زمنیة محددة في التعامل مع العملاء - 6

نافسة یعتبر التسلیم ان  )Slack, et .al, 2004, p: 64(ویرى  بمثابة القاعدة الأساسیة للمُ

بین المستشفیات من خلال التركیز على خفض المدة الزمنیة، والسرعة في تصمیم خدمات صحیة 

بسرعة؛ وهذا یعني تخفیض جدیدة، وتقدیمها إلى العملاء بأقصر وقت ممكن عندما ترید أداء العمل 

ستلام طلبات العملاء للخدمات الصحیة، وتسلیمهم تلك الخدمات بشكل الوقت الذي یستغرقه عند ا

   نهائي

 Krajewsky: (وهناك ثلاثة أسبقیات لبعد التسلیم في المستشفیات تتعامل بالوقت هي

and Ritzman, 2005, p: 64(  

طلب وتقاس هذهِ السرعة بالوقت المستغرق بین استلام طلبات العملاء، وتلبیة ال: سرعة التسلیم-1

  .والذي یسمى بوقت الانتظار، ومن الممكن زیادة سرعة التجهیز بتقلیل وقت الانتظار

  .ویعني تسلیم طلبات العملاء في الوقت المحدد لهم من قبل المستشفى :التسلیم بالوقت المحدد-2

وهي سرعة تقدیم خدمة جدیدة، وتقاس سرعة التطویر بالوقت بین  :سرعة الاستجابة والتطویر-3

  .ید الفكرة وحتى التصمیم النهائي للخدمة، وتقدیمها إلى السوقتول
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شــیر إلــى تســلیم وتــرى الباحثــة أن التســلیم یعــد مــن أبعــاد التنــافس المُ  ُ همــة بــین المستشــفیات، وی

حـدد لهـم مـن قبـل المستشـفى، ویعبـر هـذا البعـد عـن قـدرة العملیـات  الخدمات الصحیة حسب الوقت المُ

ُسـهم على مواجهة طلبات المستفی دین من خدمات المستشفى، وتسَلیمها لهم فـي الوقـت المحـدد، وهـذا ی

  .في تَعزیز المیزة التنافسیة للمستشفى في السوق

  

  )Processes Concept(العملیات  مفهوم 2-4

زاد الاهتمــام فــي الآونــة الأخیــرة بمفهــوم العملیــات، وذلــك بســبب تمیــزه عــن المفــاهیم الأخــرى، 

والممارســـین حـــول كیفیـــة إدارة القیمـــة الإنشـــائیة  البـــاحثینمراً بـــین كـــل مـــن ن هنـــاك جـــدلاً مســـتإحیـــث 

  ).Hellstrom, 2006( المستشفیاتبالمتدفقة من الأنشطة الخاصة 

بشــكل  منتشــرٌ  مســتقلٌ  واحــدٌ  لا یوجــد هنــاك تعریــفٌ الــى انــه  )81، ص2009علــوان، (ویشــیر 

افة إلــى وجــود تعریفــات مختلفــة بــین عــدد ، معظمهــا متشــابهة، بالإضــ"العملیــة"لمفهــوم  أوســع مــن غیــره

فــــي  كمــــا تتنــــوع الأدوات والنمــــاذج المقترحــــة للعملیــــات. مــــن الممارســــین فیمــــا یتعلــــق بمفهــــوم العملیــــة

، حیـــث تعمـــل هـــذه الأدوات والنمـــاذج علـــى تقـــدیم رؤیـــة واضـــحة حـــول كیفیـــة نشـــر مفهـــوم المستشـــفى

المكونــات وهــذه البیــة تعریفــات العملیــة، مكونــات ظــاهرة فــي غ خمســةهنــاك ، و العملیــاتوأداء وتطبیــق 

  )82ص ،2009، علوان( : هي

وصــفت معظــم المقـالات مفهــوم المــدخلات علـى أنــه مــا تبـدأ بــه العملیــة، : المـدخلات والمخرجــات -1

  .في المستشفى في حین تعرف المخرجات على أنه ما ینتج من العملیة

النظــر الخارجیــة للعملیــة، بمــا یتضــمن  حیــث یشــمل هــذا المكــون وجهــات: غایــة أو قیمــة العمیــل -2

  .أو أیة أطراف مهتمة المساهمین، المرضىبیان الهدف الأوسع للعملیة، مثل تلبیة حاجات 
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علــى أنهــا عبــارة عــن  فــي المستشــفىوصــف معظــم الكتــاب مكونــات العملیــة  :الأنشــطة المترابطــة -3

  .أنشطة مترابطة

  .في المستشفى ظیفیة مستقلةسلسلة من الأنشطة تتضمن وحدة و  وهي :أفقي -4

 . ویتضمن ذكر المصادر التي استخدمها الكتاب في تعریفاتهم :استخدام المصادر -5

دارة العملیـات یـنص علـى أن إدارة لإ اتعریف أورد معهد إدارة العملیات في المملكة المتحدةوقد 

عــــادة التصــــمیم" هــــي  فــــي المستشــــفىالعملیــــات  الجــــذري لأنشــــطة  إعــــادة التفكیــــر بصــــورة أساســــیة وإ

لتحقیــق  المستشــفیاتفــي الرئیســة الصــحیة الخدمــة  إلــىة یممــا یضــمن تحقیــق قیمــة إضــاف المستشــفى

 " الخدمــة والجــودة والتكلفــة وســرعة إنجــاز العمــلفـي نتـائج تحســین هائلــة فــي مقــاییس الأداء والمتمثلــة 

)Hellstrom, 2006.(  

الإشـــارة إلـــى أن العدیـــد مـــن مـــدیري جـــدر ت، المستشـــفیاتوفیمـــا یتعلـــق بفئـــات العملیـــات فـــي 

علــى مســتوى  فــي المستشــفىیشــعرون بالاضــطراب حــول كیفیــة اســتخدام إدارة العملیــات  المستشــفیات

  )Hellstrom, 2006( :استراتیجي نظامي لذا یتم تقسیم إدارة العملیات إلى فئتین، هما

امي هیكلــي یســعى إلــى تحلیــل ویعــرف علــى أنــه مــنهج نظــ: إدارة العملیــات لتنمیــة العملیــة الفردیــة -1

  .في المستشفى وتنمیة العملیة

كافــــة جوانــــب الأعمــــال قیمــــة  المستشــــفىوهــــي حالــــة كلیــــة لإدارة : إدارة العملیــــات لإدارة النظــــام -2

 . المنظور في تحدید الكفاءة التنظیمیة

هنـاك أنشـطة لنظـام التشـغیل خاصـة إلـى أن  Smith & Fingar, 2013, p: 89)(ویشـیر 

دارتهــــا كإنشــــاء وحــــذف عملیــــات المســــتخدم والنظــــام، وتعلیــــق واســــتئناف  فــــي المستشــــفىیــــات بالعمل وإ

  .العملیات، وآلیة لعملیة التزامن، وآلیة لتواصل العملیات، وآلیة التعامل مع المشاكل
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التــي تتمیــز بهــا الإدارة،  والممارســاتبأنهــا جمیــع الأنشــطة  فــي المستشــفىلعملیــات اوتوصــف 

 ُ ور درجــة نجــاح الإدارة، ومــدى قــدرتها علــى تلبیــة متطلبــات الممــولین، إذ یقــیس درجــة قــیم هــذا المنظــوی

، وكــــذلك الإنتاجیــــة وتغییــــر الإجــــراءات الروتینیــــة الصــــحیة مهــــارات المــــوظفین وطریقــــة تقــــدیم الخدمــــة

  .)21ص ،2010، إبراهیم( في المستشفىجل قیاس الأداء الداخلي للإدارة أالتنظیمیة وغیرها من 

دارة ا تضـــــــمن أداء العمـــــــل بالشـــــــكل المطلـــــــوب وفقـــــــاً  فـــــــي المستشـــــــفىلعملیـــــــات الداخلیـــــــة وإ

للصـــلاحیات المحـــددة وفـــي الوقـــت المطلـــوب وباســـتخدام الأدوات اللازمـــة، كمـــا تتطلـــع إدارة العملیـــات 

الیــومي لرفــع الأداء  العمــل إلــى إمكانیــة إدخــال تقنیــة المعلومــات فــي أســلوب فــي المستشــفىالداخلیــة 

  .عملالتي تحققها من خلال والإنتاجیة ال

فــــي  وكــــل موظــــف لــــه علاقــــة علــــى الأقــــل فــــي واحــــد أو أكثــــر مــــن هــــذه العملیــــات الداخلیــــة

وفـــي العـــادة، یشـــترك فـــرد أو مجموعـــة مـــن الأفـــراد فـــي تنفیـــذ المهـــام المطلـــوب القیـــام بهـــا  المستشـــفى،

ُحاســب علـى مزاولــة عملـ. لإكمـال العمــل ه بطریقــة ســلیمة ولكـن فــي النهایـة الشــخص المســئول والـذي ی

الــذي لدیــه ســلطة ) فــي المستشــفى مــدیر الإدارة(وحســب الأنظمــة المتبعــة هــو الشــخص الــذي یــدیرها 

، 2008 كـاظم،( الإشراف على ضبط وتنفیذ مراحل العملیـات الداخلیـة بكاملهـا مـن البدایـة إلـى النهایـة

  ).65ص

فــي یــة العملیــات الداخلأن  )McCormack and Johnson, 2011, p:134(ویــرى 

حیـــث توجـــه العملیـــات نحـــو  ،نهـــج یؤكـــد توجـــه العملیـــات بـــدلا مـــن تسلســـلها بشـــكل هرمـــي المستشـــفى

بــدلا مــن التركیــز علــى الهیاكــل  العمیــلالتركیــز علــى عملیــات الأعمــال التــي تتــراوح مــن العمیــل إلــى 

رشـید نظـام فـي نظـام تته مـن خـلال أنشـطالمستشـفى الوظیفیة، وتستفید إدارة العملیات من تنمیة كفاءة 

   عملیات النهایة إلى النهایة
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عبـارة عـن  فـي المستشـفىإن فلسـفة إدارة العملیـات الداخلیـة  )Vera, 2007, p: 55(ویؤكـد 

الأسـاس الـواقعي، و ، المرضـىنهج شـامل لحـل المشـكلات، مـن خـلال منحنـى العملیـات، التركیـز علـى 

دارة عملیـات الأعمـاالمستشـفىوالمشـاركة فـي جمیـع أنحـاء  ل یشـتمل علـى اكتشـاف وتصـمیم ونشـر ، وإ

  .الداخلیة في المستشفى وتنفیذ، والتفاعل، ومراقبة وتحلیل وتحسین العملیات

للتحقــق مــن فــي المستشــفى ن و العملیــات تعــد الأداة التــي یســتخدمها المــدیر وتــرى الباحثــة أن 

ـــه ولتحدیـــد فـــرص تحســـین الأداء العملیـــات حیـــث تشـــكل إدارة . ســـیر العمـــل وفـــق لمـــا تـــم التخطـــیط ل

زز مـن أداء المـدیر الجیـد ویزیـل جُـلَّ العوائـق التـي تحـول دون أداء العمـل  عَ ُ مجهوداً جماعیاً متكاملاً ی

  .بصورة مثالیة

  

  ) Processes Importance(العملیات أهمیة  2-5

كــل مــن  فقــد أشــاروفاعلیتــه،  فــي المستشــفىالعملیــات  أهمیــةفــي ضــوء التطــور الحاصــل فــي 

)Poirier & Walker, 2005, p: 5-7; Smith, 2007 p: 8-10 ( إلـى مجموعـة مراحـل لتطـور

  :وهي في المستشفیاتالعملیات 

ـــالیف -1 ـــى التك ـــز عل ـــة التركی واشـــتملت علـــى مرحلـــة  فـــي منتصـــف الســـبعینات ظهـــرتوقـــد : مرحل

ى تركـز علــ(، ومرحلــة الإدارة العلمیـة )جـزاء القیاسـیةالأتركــز علـى تخصـص العمــل و (المفـاهیم الأولیـة 

تركـز فیهـا علـى خطـوط التجمیـع ( ، ومرحلـة الإنتـاج الواسـع)تحلیل العملیات والتتـابع ودراسـات الحركـة

ــــة، تخطــــیط الاحتیاجــــات مــــن  ــــب الاقتصــــادي، والبرمجــــة الخطی والنمــــاذج الإحصــــائیة، وكمیــــات الطل

الیف شـــمل التكـــالیف مجموعـــة مـــن المبـــادئ والأســـس اللازمـــة لتقـــدیر وتجمیـــع بیانـــات التكـــتو ). المـــواد

خدمـــة والرقابـــة علیهـــا  مكانـــت ســـلعة أأوتحلیلهـــا وتبویبهـــا بغـــرض تحدیـــد تكلفـــة الوحـــدة المنتجـــة ســـواء 
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ومســاعدة الإدارة فــي رســم السیاســـات الإنتاجیــة والتســویقیة، والاختیــار مـــن بــین البــدائل المتاحــة لحـــل 

  ).ابة واتخاذ قراراتمساعدة الإدارة في القیام بوظائفها من تخطیط وتنسیق ورق(المشاكل الإداریة 

بحیــث تركــز علــى إدارة الجــودة الشــاملة وظهــرت بدایــة الثمانینــات  :مرحلــة التركیــز علــى الجــودة -2

ــــى  المستشــــفىلوحــــدات  ــــواردة، إل ــــى جــــودة المــــواد ال والمــــوظفین  تقــــدیم الخدمــــةبكاملهــــا مــــن الإدارة إل

وتـنظم . العمیـلالتوریـد لصـالح  وتمكینهم، إلى الفحص، إلى المخازن، وكذلك التورید، وخدمات ما بعـد

، ونظـــم للتوفیـــق بـــین جـــودة أقســـام حـــدهبآلیـــات ونظـــم مكتوبـــة لكـــل قســـم علـــى  المستشـــفىالجـــودة فـــي 

  .ل، بغرض التحكم في الجودة وكذلك ضمانها، إعادة هندسة الأعماالمستشفى

ـــة التحـــول الجـــذري -3 منتصـــف  ظهـــرتالأعمـــال التـــي  منظمـــاتفـــي نشـــاطات أي التحـــول  :مرحل

لكترونیـــة بحیـــث تركـــز علـــى الانترنـــت، والعدیـــد مـــن أشـــكال التجـــارة الإ التســـعینات ومـــا تـــزال مســـتمرة

وتقــــدیم  المستشــــفى لكترونــــي، وتبــــادل البیانـــات الالكترونیــــة، إضــــافة إلــــى تخطـــیط مــــواردوالتســـویق الإ

  ).Fisher, 2005, p: 1171( السریع، والجدولة، والتعلم التنظیمي دمةالخ

وانطلاقــاً مــن هــذه المرحلــة، جــاء الاهتمــام فــي الدراســة بــأداء العملیــات فــي المستشــفیات نظــراً 

  .لاعتماده هذا القطاع بشكل أساسي في عملیات الأنظمة التكنولوجیة الحدیثة

مهمــة فــي الفكــر الإداري لإدارة  راحــلربــع مإلــى أ )Smith, 2007, p:13-25(وقــد أشــار 

والتـــي تمـــر ضـــمن تتـــابع زمنـــي مختلـــف بحیـــث تشـــكل مثلـــت تحســـین العملیــــات  المستشـــفىعملیـــات 

  :ومراحل الإدارة وهي كما یلي

  :إدارة الجودة الشاملة: الأول رحلةالم

عــة مــن یعــد مفهــوم إدارة الجــودة الشــاملة مــن أحــدث المفــاهیم الإداریــة التــي تقــوم علــى مجمو 

. أن تتبناهـا مـن أجـل تحقیـق أفضـل أداء ممكـن فـي المستشـفىإدارة  ةالمبادئ والأفكار التي یمكن لأیـ
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فــــي المجتمــــع الإنســــاني المعاصــــر تقتــــرن بالجوانــــب  المستشــــفیاتن التحــــدیات التــــي تشــــهدها إحیــــث 

قـــد تـــم النوعیـــة علـــى الصـــعید الخـــدمي، وتســـتخدم النوعیـــة كســـلاح تنافســـي رئـــیس فـــي هـــذا الاتجـــاه، و 

إلــى ر ین هــذا المفهــوم یشــإحیــث ) TQM(الاهتمــام بالإطــار الفســلفي والفكــري لإدارة الجــودة الشــاملة 

  ):72ص ،2009 جابلونسكي،(مرتكزات هادفة في هذا المجال وهي  ةثلاث

  .العمیلتحقیق رضا  -1

  .المستشفىالموظفین في  إسهام -2

  .ةالصحی استمرار التحسن والتطویر في جودة الخدمة -3

   :تتضمن ما یليعدة مراحل في وتتمثل إدارة الجودة الشاملة 

  .عن الجودة المستشفىحیث تقوم الإدارة العلیا بتعریف مفهوم الصحیة، فكرة عامة عن الجودة  -1

فــــي المختلفــــة تخطــــیط الجــــودة الإســــتراتیجي الــــذي یتطلــــب تحدیــــد المجــــالات المختلفــــة للعملیــــات  -2

مثــل القیــادة، المعلومــات والتحلیـل، التخطــیط الإســتراتیجي، تنمیــة (حسـین تإلــى التــي تحتــاج  المستشـفى

رضـــاء  ویــــتم ربـــط هــــذه ). العمیـــلالمـــوظفین، العملیـــات التجاریــــة أو الصـــناعیة، نتـــائج المشــــروعات وإ

رضــــاء أصـــحاب  العمیـــلالثلاثـــة الرئیســـة وهــــي إرضـــاء  المستشــــفىالمجـــالات بأهـــداف  ، المستشــــفىوإ

رضاء الموظفین   .وإ

المرحلتــــان الثالثــــة والرابعــــة مــــن بــــدء إدارة الجــــودة الشــــاملة فتتضــــمنان الــــتعلم والتــــدریب لكــــل  أمــــا -3

بدایــة مـن الإدارة العلیــا وحتـى جمیــع المـوظفین والتحســین المسـتمر فیمــا یتعلــق  فــي المستشـفىشـخص 

یوضـــح ) 1-2(والشـــكل التـــالي ) 119، ص2009ولیـــامز،   ( بتحسین الأعمال وتحسین العمل الیومي

  .احل إدارة الجودة الشاملةمر 
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  ) 1-2(الشكل 

  مراحل إدارة الجودة الشاملة

  .2009، ولیامز: المصدر

  :Process Re-engineering  إعادة هندسة العملیات: ةالثانی رحلةالم

على ید الباحث مایكل هامر في مقالته  1990ظهر مفهوم إعادة هندسة الأعمال في عام 

ثم انتشر بشكل سریع في الأوساط  Harvard Business Reviewالتي نشرت في مجلة 

بأنها إعادة التفكیر المبدئي  Hamal الالأكادیمیة وفي قطاعي الأعمال والحكومة، إذ یعرفها هام

عادة تصمیم العملیات الإداریة بصفة جذریة بهدف تحقیق تحسینات جوهریة فائقة  والأساسي وإ

في اء الحاسمة مثل الكلفة والجودة والخدمة والسرعة في معاییر الأد) تدریجیة(ولیست هامشیة 

  ).  114، ص2005هامر، وشامبي، ( المستشفى

إعـادة هندسـة الأعمـال بأنهـا عبـارة عـن مـنهج لتحقیـق ) Parker, 2003, p : 29(ویعـرف 

،  فــي المستشــفیاتالتطــویر الجــذري فــي أداء  اســتخدام الأدوات والوســائل فــي بوفــي وقــت قصــیر نســبیاً

فادة من التكنولوجیا الحدیثة لإحداث أفضل تولیفـة ممكنـة لهـذه الأدوات والوسـائل وصـولاً إلـى الإإطار 

  .العملاءلأجل تلبیة احتیاجات  المستشفىالتغیر الجذري في جمیع أجزاء 
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  :عدداً من الخصائص التي تمیز إعادة هندسة الأعمال أهمها (Angus, 2006, p: 73)وقد حدد 

  .في المستشفى لجذري للعملیات الإداریةإعادة التصمیم ا -1

الاســــتخدام الضــــروري لتكنولوجیــــا المعلومــــات والاتصــــالات كمقــــوم ومســــاعد فــــي مشــــروع إعــــادة  -2

  .في المستشفى الهندسة

  .في المستشفى التركیز على تحقیق الأهداف والنتائج الإستراتیجیة -3

جـذري فـي الأداء والـذي یتمثـل  على إحـداث تغییـر في المستشفىتركز إعادة هندسة الأعمال   

أداء مـن  فـي المستشـفىویـتم ذلـك مـن خـلال تمكـین كافـة المـوظفین  ،في تغییـر أسـلوب وأدوات العمـل

 Outالخـروج مـن الصـندوق (الأعمال الصحیحة والمفیدة من خلال استخدام قاعدة التفكیر الإبـداعي 

Box ( والابتعـــاد عـــن التفكیـــر الاســـتنتاجي  لـــتخلص مـــن القیـــود التكراریـــةإلـــى اوالتـــي تـــدعو المـــوظفین

وتـــــوفیر  العمـــــلاءإلـــــى مشـــــاكل لا تســـــتطیع الخـــــروج منهـــــا، وتحقیـــــق رغبـــــات  المستشـــــفىكونـــــه یقـــــود 

احتیاجـــاتهم بـــالجودة والســـرعة العالیـــة وتـــوفیر المعلومـــات المطلوبـــة لاتخـــاذ القـــرارات وتســـهیل عملیـــة 

روریة والتركیـــز علـــى العملیـــات ذات الحصـــول علیهـــا وبأقـــل كلفـــة ممكنـــة بإلغـــاء العملیـــات غیـــر الضـــ

نمــا إلــى ا المستشــفىالقیمــة وذلــك لمســاعدة  لتفــوق علــى المنافســین الــذین قــد لا یصــعب اللحــاق بهــم وإ

وذلـك مـن خـلال  الخدمـة الصـحیة،التغلب علیهم وتحقیق میزة تنافسیة مثل حفظ الكلفة مع زیادة قیمة 

  ).Chew, 2004, p: 11( في المستشفى تحسین استغلال الموارد المتاحة

  بالعملیات هالتصمیم التنظیمي الموج: ةالثالث رحلةالم

مــن حیــث التصــمیم التنظیمــي التــي تعتمــدها، فلــیس هنــاك نمــط نمــوذجي  المستشــفیاتتختلــف   

ذلـك یعـود إلـى  والسـبب فـي المستشـفیاتمعین مـن التصـمیم التنظیمـي یصـلح للتطبیـق مـن قبـل جمیـع 

المختلفــة  المستشــفیات یريولــذلك فــإن مــد ،بیئیــة خاصــة بهــا اً وظروفــ اً وأهــداف اً مهامــ مستشــفىأن لكــل 
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ویعـرف التصـمیم التنظیمـي  .یواجهون مشكلة كیفیة صیاغة أسـس التصـمیم التنظیمـي الفاعـل والكـفء

حیــث یوضــح التقســیمات والتنظیمــات  ،للمستشــفىبأنــه الإطــار أو البنــاء الــذي یحــدد التركیــب الــداخلي 

أفرادهــا فــي مهمــات متمیــزة ومحــددة  المستشــفىمجموعــة الطــرق التــي تقســم بهــا والوحــدات الفرعیــة أو 

  .(Angus, 2006, p: 81)  ومن ثم التنسیق بینها

 المستشــفىالأعمــال فــي كیفیــة وضــع تصــمیم تنظیمــي لأعمــال  منظمــاتوتتمثــل المشــكلة فــي 

ء التركیــز فتتمثــل المشــكلة فــي صــعوبة تحدیــد الوصــف التنظیمــي المخصــص لكــل جــزء ومــن هنــا جــا

الداخلیــة بحیــث تشــكل  المستشــفىعلــى التصــمیم التنظیمــي مــن خــلال التركیــز علــى أعمــال وعملیــات 

للجمیـــع ســـواء علـــى مســـتوى الإدارة التنفیذیـــة أو الوظیفیـــة أو الخاصـــة  اً موحـــد اً هـــذه العملیـــات منظـــور 

  ).222-221: 2009الغالبي، و إدریس ( بالتطویر والمشاریع

  افسة المستندة على العملیاتالمن: ةالرابع رحلةالم

الأعمال، المنافسة المباشرة وهي  منظماتیمكن القول بأن هناك نوعین من المنافسة في 

مباشرة التي الـوالمنافسة غیر . التي تعمل في قطاع واحد المنظماتتلك المنافسة التي تحدث في 

 لمتاحة في هذا المجتمعاوارد القائمة في المجتمع للحصول على الم منظماتالتتمثل في الصراع بین 

  ).25ص ،2007أبو قحف، (

یرتكز على السوق ومفاده أن المنافسة تقاس من خلال أداء لمنافسة لوهناك تعریف آخر 

بحیث تمثل هذه . في السوق مقارنة بنظیراتها، وذلك استناداً إلى تقویم حصة السوق النسبیة المستشفى

ة وفاعلة ؤ كامله على المستوى الاستراتیجي ینطلق من قاعدة ومراحل كفن الأداء وتأب كاملاً  اً الموجة إقرار 

وبالتالي یتم فحص جوانب الضعف في العملیات والمراحل التي لها تأثیر  ،للمستشفىللعملیات الداخلیة 

ویتم كذلك فهم كیفیة رفع قوة ومتانة العملیات وتطویر عملیات الإبداع  ،على استراتیجیات الأعمال
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 ،2009الغالبي، و إدریس ( نجاز والأداء لتعطي دفعاً عالیاً للمنافسةأفضل في الإ ستشفىالملجعل 

  ).222ص

مؤسســة  ساســیة لأيالأمقومــات تــأتي مــن كونهــا تُعــد مــن الالعملیــات وتــرى الباحثــة أن أهمیــة 

أهمیـــة العنصـــر البشـــري والمرافـــق مـــن ، حیـــث تـــأتي أهمیتهـــا مستشـــفیات بشـــكل خـــاصولل بشـــكل عـــام

ذا مـا تمــت إدارتهـا بصـورة سـلیمة فـإن ذلــك سـیؤتي ثمـاره مـن خــلال للمستشـفىمـات بالنسـبة والمعلو  ، وإ

فالعملیـــات فـــرع مـــن فـــروع الإدارة یهـــدف إلـــى إدارة وتحســـین إجـــراءات عمـــل . المستشـــفىتحســـین أداء 

مـــن خـــلال تحدیـــد الغایـــات وتعریـــف الاســتراتیجیات ووضـــع الأهـــداف لكـــل عملیـــة تشـــغیلیة  المستشــفى

  .المستشفىلى أداء كافة أعمال تؤثر ع

  

  أداء العملیات 2-6

یتزاید الاهتمام في الوقت الحاضر بموضوع الأداء وبمدى فعالیة وكفاءة العملیات في القیام 

ومن هنا جاء التركیز على إدارة العملیات . بوظائفها وتحقیق الأهداف التي أنشئت من أجلها

رة، من أجل تقدیم الخدمات بسرعة وجودة عالیتین، حتى واستغلال الفرص المتاحة والطاقات المتواف

 إلىتتمكن المستشفیات من الاستجابة لاحتیاجات وتوقعات العملاء، بصورة تضمن لها الوصول 

 :Zwick, 2006, P(أهدافها من خلال رفع مستوى الأداء لتضمن لها الاستمراریة والنمو والتطور 

714(.  

في استثمار مواردها المتاحة وفقا  المستشفى أسلوببر عن مفهوم واسع یعالعملیات  أداء إن

في ظل مجموعة من المتغیرات الداخلیة التي تتفاعل معها  بأهدافهالمعاییر واعتبارات متعلقة 

  .وفاعلیته لتأمین بقائها كفاءتهفي سعیه لتحقیق  المستشفى
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في خلق النتائج  ىالمستشفتكمن في كونه یعبر عن قابلیة العملیات إن أهمیة أداء كما 

طلبات المجموعات المهمة كونه ممثلاً للمدى الذي تستطیع فیه أن تنجز مهمة  المقبولة في تحقیق

للوصول  المستشفىهدف یبنجاح، أو تحقق هدفاً بتفوق، وبتعبیر آخر أنه یمثل النتیجة النهائیة التي 

ن أي خلل في أي منها مستشفىالقوم بها یلذا فإن الأداء محصلة لكافة العملیات التي  ،إلیها ، وإ

  ).56ص ،2002نعمه، ( سلبیا  الأداءعلى  یؤثرلابد أن 

كلا من الأسلوب والكیفیة والزمن المستغرق في إنجاز الأعمال، العملیات یتضمن أداء 

وكذلك تنفیذ الموظف لأعماله والسلوك المتبع أثناء العمل،  بالإضافة إلى النتائج الكمیة والنوعیة

یاته التي تكلفه بها المنظمة أو الجهة التي ترتبط وظیفته بها، ویعني النتائج التي یحققها ومسؤول

التفاعل بین السلوك والإنجاز، أو أنه  :هعلى أنالعملیات عرف أداء وبذلك ی. المستشفىالموظف في 

درة، ( لنشاطاتمجموع السلوك والنتائج التي تحققت معاً مع المیل إلى إبراز الإنجاز أو النتائج أو ا

  .)77، ص2003

الأعمال المسندة للموظفین والمؤداه العملیات هو أداء  إلى إن)  2011، مزهوده(  وتشیر

 والمسؤولیات، من قبلهم  في بیئة أي عمل والتي یلتزم من خلالها الموظف بالقواعد، والأنظمة،

  .المستشفىوالواجبات وأخلاقیات العمل من أجل تحقیق أهداف 

عبارة عن سلوك عملي یؤدیه فرد أو مجموعة من الأفراد، أو مؤسسة : " ف بأنهكما یعر 

"  للمستشفىویتمثل في أعمال وتصرفات وحركات مقصودة من أجل تحقیق هدف أو أهداف محددة 

  ).49، ص2010المبیضین وجرادات، (

ه الداخلیة وترى الباحثة أن أداء العملیات یعبر عن مدى قدرة المستشفى في التفاعل مع بیئت

والخارجیة، وذلك فیما یتعلق بحصوله على مواردها المختلفة وكفاءة عملیاته الداخلیة وتقدیم خدمات 
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والأداء بهذا المفهوم یتضمن ثلاثة أبعاد هي أداء الأفراد في إطار . مطلوبة من قبل المجتمع

ت العامة للمستشفى، وحداتهم التنظیمیة المتخصصة، وأداء الوحدات التنظیمیة في إطار السیاسا

  . وأداء المستشفى في إطار البیئة التي یعمل فیها

  

  العملیاتأداء  أبعاد 2-7

لأهداف إلى ان العملیات المطلوب إجادتها والتي تمكن من الوصول و ن التنفیذیو یحدد المدیر 

رضاء حملة الأسهم، ویهتم القیاس المتوازن للأداء بتنمیة العملیات الجدیدة  والأنشطة المقدمة، وإ

رضاء العملاء ویعتمد هذا الجانب على العملیات التي تؤید كلا من جانب العمیل  الإبتكاریة لخدمة وإ

العملیات یتكون أداء و . طة زیادة ثروة المساهمینساعن طریق خلق قیمة للعملاء والجانب المالي بو 

  )17ص ،2005 القرني،(: من ثلاثة أبعاد فرعیة على النحو التالي في المستشفى

  .والعملیات التي ستقابل احتیاجات العملاءالصحیة عملیة الابتكار، والتي تتعلق بخلق الخدمات -1

لعملاء إلى االمتواجدة الصحیة وتوصیل الخدمات  تقدیم الخدمةعملیة التشغیل، وتمثل عملیات -2

، لخدمات الصحیةتقدیم االرائدة في تحسین جودة  للمستشفیاتوالمبادرات الأساسیة الإستراتیجیة 

  .لعملاء، ومقابلة أوقات التوصیل المحددةإلى اوتقلیل وقت التوصیل 

ومساندة العمیل بعد البیع أو الصحیة فر الخدمة اخدمة التفاعل الاجتماعي، وتعمل على تو  - 3

  .توصیل الخدمة

  .لعملیاتتلك اوفیما یأتي شرح مفصل ل

  

  

  



40 
 

  
 

  )Innovation Processes( عیةاالعملیات الإبد: أولا

جدیدة وتعلم أو ابتكار تقنیة  خدماتعلى تطویر  المستشفىتتعلق العملیات الإبداعیة بقدرة 

وقد تشمل هذه المهام تطبیق أسلوب إداري جدید، یقوم على . متقدمة وتطبیق سیاسات إداریة حدیثة

وظفین، والدوافع الجدیدة، وعدد الاقتراحات المقدمة والمنفذة من الم الخدماتتقدیر، وتقدیم عدد من 

والإبداع والابتكار لا یمكن الاستمرار، التعلم والحوافز لدى الموظفین للابتكار والتطویر، لأنه بدون 

. لا تتطور من المنافسة والسوقالتي  المستشفىخرج توذلك لأن المنافسین یتطورون، وبالتالي س

على مراقبة تطورها وقدرتها على الابتكار والتجدید مقارنة  المستشفیاتواستخدام هذه البطاقة یساعد 

  ).65، ص2008كاظم، (  الأخرى بالمستشفیات

المختلفــــة الســــعي للوصــــول إلــــى فهــــم وأدراك واســــع لمفهـــــوم  المستشــــفیاتینبغــــي علــــى كمــــا 

فـادة مــن العملیــات ، كمـا ینبغــي علیهـا العمــل علــى الإالمستشــفىعلــى أداء وتأثیرهـا ات وأهمیتهــا العملیـ

  ).Suciu, 2011, p: 215( فیها من خلال تحقیق الأهداف والممیزات بشكل إبداعي متمیز

صــحیح الفــادة مــن العملیــات الإبداعیــة إلــى الفهــم غیــر علــى الإ المستشــفیاتویعــود عــدم قــدرة 

ن الإبــداع هـو ضــربة حــظ او مهـارة فریــدة مـن نوعهــا لا تملكهـا ســوى فئــة أود الاعتقــاد بـلهـا، حیــث یسـ

معینة، بینما أشـارت الأبحـاث إلـى أن العملیـات الإبداعیـة هـي عبـارة عـن عملیـة یمكـن أن یمتلكهـا أي 

، حیــث فــي المستشـفى، بالإضـافة إلــى إمكانیـة وجودهــا فـي مختلــف المسـتویات المستشــفىشـخص فـي 

 المستشـفیاتالاعتماد على وجود العملیات في مستوى واحد منها وحسب، بـل تعـد  للمستشفىلا یمكن 

الناجحــة هــي تلــك التــي تســتثمر العملیــات فــي كافــة مســتویاتها، كمــا تعتبــر العملیــات الإبداعیــة مؤشــراً 

بــأن  Smeds, 2007, p: 146)(وهـذا مـا أكــده وتقـدمها فـي المجــالات الأخـرى،  المستشـفىلتطـور 

  . فیها الابداعیةعلى تطور العملیات  تعتمد للمستشفىرة التنافسیة القد
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إلى العملیـات الإبداعیـة فیهـا،  المستشفىوهناك العدید من المؤشرات التي قد تدل على حاجة 

لأننــا " ، فــإذا كــان الجــواب"لمــاذا نقــوم بعملیاتنــا علــى هــذا النحــو؟: " الســؤال المستشــفىطــرح یأولهــا أن 

تفعیــل وتنمیــة إلــى  المستشــفىعلــى حاجــة  واضــحٌ  ه علــى هــذا النحــو، فــإن هــذا مؤشــرٌ اعتــدنا القیــام بــ

مـاذا كنـت سـأرید لـو " العملیات الإبداعیة فیها، أما المؤشر الثاني فهو التفكیر من وجهة نظـر العمیـل،

  . هؤ ؟ مع الأخذ بعین الاعتبار أن العمیل هو شخص من الصعب إرضا كنت عمیلاً 

علــى تطــویر العملیــات الإبداعیــة  المستشــفىالتــي مــن شــانها مســاعدة ومــن العوامــل الأخــرى 

والصـــناعات الأخـــرى والتفكیـــر فـــي إمكانیـــة  المستشـــفیاتفیهـــا هـــو النظـــر إلـــى الأفكـــار الإبداعیـــة مـــن 

فـي تطبیـق العملیـات الإبداعیـة  المستشـفىأما الصـعوبات التـي یمكـن أن تواجـه . فادة منهاتطبیقها والإ

حیـث تملـك . المستشـفىأن تكـون العملیـات الإبداعیـة غیـر منسـجمة مـع إسـتراتیجیة فیها، فهو إمكانیة 

الناجحـــــة علاقـــــة مغلقـــــة بـــــین إســـــتراتیجیتها والعملیـــــات الإبداعیـــــة التـــــي قـــــد تـــــدعم هـــــذه  المستشـــــفیات

  . Smeds, 2007, p: 147)( الإستراتیجیة

الیب والاســـتراتیجیات كمــا یمكــن تعریــف العملیـــات الإبداعیــة علــى أنهــا تنفیـــذ للعملیــات والأســ

الجدیدة والمتمیزة، بالإضافة إلى مواكبة التغیرات البارزة فـي التقنیـات والمعـدات والبرمجیـات علـى نحـو 

 غیــــروتعــــد العملیـــات الإبداعیــــة أحــــد أهــــم المتغیــــرات والأصــــول . یحقـــق الإبــــداع والتمیــــز فــــي العمــــل

ونجاحهـا، حیـث  للمستشـفىء التنظیمـي ملموسة في رأس المال الفكري والتي تساعد علـى قیـاس الأداال

ونجاحهـا، لـذلك فـإن  المستشـفىن صعوبات فـي قیـاس كـل مـن أداء یوالباحث یرینیواجه العدید من المد

ـــذكر أنـــه وعلـــى . فـــي تحقیـــق هـــذه الغایـــة یرینالعملیـــات وبخاصـــة الإبداعیـــة تســـاعد المـــد والجـــدیر بال

داعیـة أهـم بفة إلى خلـق المعرفـة، والتسـویق والإالعملیات الإبداعیة بالإضا ، تعتبرالمستشفیاتمستوى 

كمــا وتتكــون العملیــات الإبداعیــة مــن ولادة الأفكــار الجدیــدة وتنفیــذها علــى . يمحــددات الأداء التنظیمــ
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جدیــــدة، أو عملیــــات، أو خــــدمات ممــــا یقــــود إلــــى تحقیــــق نمــــو دینــــامیكي فــــي اقتصــــاد  خــــدماتشـــكل 

 ربــــــح صــــــافي لمشــــــاریع الأعمــــــال الإبداعیــــــة وزیــــــادة التوظیــــــف، بالإضــــــافة إلــــــى خلــــــق المستشــــــفى

)(Foressen&  Haho, 2011, p: 233.  

والجدیر بالذكر أن الإبداع لیست معادلة لفترة واحدة وحسب، بل هي عملیة واسعة تملك 

من عملیات اتخاذ القرار التنظیمیة، والتي تتراوح بین مرحلة تولید أفكار جدیدة إلى مرحلة  عددا كبیراَ 

، وخلال الخدمةطرق جدیدة في إلى المتجددة  العمیلث تشیر الأفكار الجدیدة إلى حاجة حی. تنفیذها

أو عملیة جدیدة ذات تكلفة  ةتسویقی خدمةعملیة التنفیذ یتم تطویر الأفكار الجدیدة وتحویلها إلى 

نتاجیة مرتفعة   .(Urabe, 2008, p: 3)  منخفضة وإ

یمكن تقسیم العملیات الإبداعیة نه ا) Mintzberg and Quinn, 2009, p: 15(ویرى 

ستراتیجیة، حیث تشمل العملیات الإبداعیة  الأفكار،  التشغیلیة خلق وتنفیذإلى عملیات تشغیلیة وإ

، في حین یمكن أن تؤثر العملیات الإبداعیة للمستشفىوالتي من شأنها زیادة الكفاءة التشغیلیة 

  .ف المستویاتفي مختل للمستشفىالإستراتیجیة على استراتیجیات 

وقــد أجریــت العدیــد مــن الأبحــاث بغایــة تحدیــد أهمیــة العملیــات الإبداعیــة منهــا وتحدیــد دورهــا 

غالبیـة هـذه الدراسـات إلـى  ، وقـد توصـلتلهـا، بالإضافة إلى ربطها بالقیمة السوقیة المستشفىفي أداء 

فقـــد . ء التنظیمـــي فیهـــاوالأدا للمستشـــفى الابداعیـــةوجــود علاقـــة إیجابیـــة قویـــة بـــین كـــل مـــن العملیـــات 

أبعــاد رأس المــال إلــى عــرض مكونــات )  Aramburu,  2011)   &Saenzةخلصــت نتــائج دراســ

قــدمها یث تــأثیر كبیــر فــي تنفیــذ الأفكــار الإبداعیــة التــي احــدإالتــي تســهم فــي  المستشــفىالهیكلــي فــي 

 ، زیـــادة جـــودةلخـــدماتازیـــادة  ( ممـــا یســـهم فـــي زیـــادة فاعلیـــة العملیـــات المتعلقـــة بالإبـــداع المستشـــفى،

  ) .الخدمة الصحیة
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بتطــویر أنظمتــه  المستشــفىإلــى ضــرورة اهتمــام  (Catalina, 2011)ت دراســة أشــار كــذلك 

ســتراتیجیته بهــدف زیـــادة كفــاءة عملیاتهــا بمـــا فیهــا تطـــویر أنظمــة  واســـتغلال الفــرص التـــي  الخــدماتوإ

  .ه المتعددةتؤهله للوصول إلى مرحلة من الابتكار والإبداع في تقدیم خدمات

إلــى وجــود علاقــة )  Zhang , 2010)   &Leiponen كمــا أشــارت نتــائج دراســة أجراهــا

، حیــث تــؤثر هــذه العلاقــة المستشــفىقویــة بــین كــل مــن رأس المــال الهیكلــي والعملیــات الإبداعیــة فــي 

ت المدمجـة فـي كـل مـن آسـیا وشـرق أوروبـا، كمـا أشـار  الخـدماتعلى قرارات الاستثمار الإبداعیـة فـي 

 & lee, Floridaوهــذا یتفــق مــع رأي  .إلــى ارتبــاط العملیــات الإبداعیــة بالمســتوى المــالي للدولــة

Gates, 2010)(  ودراســة)Ngah & Ibrahim, 2009  (ودراســة(Yeoh, 2009)   فــي أن

مستوى الإبـداع والابتكـار علـى الصـعید المحلـي إیجـابي یـرتبط بكـل مـن رأس المـال البشـري والإبـداع، 

فــإن عــدم الاهتمــام بتطــور رأس المــال البشــري وتنمیتــه یــنعكس مباشــرة علــى مســتوى الإبــداع  وبالتــالي

  . على متابعة التغیرات والاستجابة لها المستشفى، ویقلص من قدرة في المستشفى

یدعم بعضها بعضاً، فالإبداع والتطویر یدعمان  العمل الابداعي مجالات وترى الباحثة ان

دة خدمة ورضا العملاء، وكذلك العملیات بدورها تؤثر في جودة الخدمة العملیات ویؤثران في جو 

  .للمستشفىورضا العملاء، وكل هذا یؤثر في المؤشرات المالیة الصحیة 

  )Operational Processes( العملیات التشغیلیة: ثانیا

 یمكن تعریف العملیات التشغیلیة على أنها العملیات التي تتكون من الأعمال الأساسیة

وتقدیم ومن أهم أنماط العملیات الأساسیة البیع، . للمستشفىوتعمل على إنشاء القیمة الأساسیة 

  ).Hall & Johnson, 2009, p:58(  ، والإعلام والتسویق والمبیعاتالخدمة
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رسمیة والتي من شأنها إدارة المن الهیاكل الرسمیة وغیر  كما تشمل العملیات التشغیلیة كلاً 

والمساعدة على حل المشاكل والصعوبات التي قد تواجه  في المستشفىلیات الأنشطة والفعا

مكتبة مثل ومن الأمثلة على العملیات التشغیلیة التنفیذ، والتدقیق، والعملیات التنمویة . المستشفى

مراقبة الأهداف ذات الصلة بالمعلومات والتكنولوجیا، مؤشر و البنیة التحتیة لتكنولوجیا المعلومات، 

، العملیة المنطقیة الموحدة، إطار عملیات مایكروسوفت، إطار للمستشفىج القدرة التنمویة نموذ

هذا بالإضافة إلى وجود عملیات تشغیلیة غیر رسمیة في مركز البیانات والذي  .حلول مایكروسوفت

 & Hall(في المستشفى  لا بد من فهمه من أجل الوصول إلى مفاتیح الحلول ضمن بیئة العمل

Johnson, 2009, p:59.(  

على سیر العملیات في  مهماً  وتعتبر العملیات التشغیلیة إحدى العملیات التي تملك تأثیراً 

ورغم . وتطورها المستشفى، هذا بالإضافة إلى الدور الذي تلعبه هذه العملیات في نجاح المستشفى

فقط  تهتم بإدراك  مستشفیاتالإلا أن عددا قلیلا من  للمستشفىالعملیات  تملكهالكبیر الذي  تأثیرال

ما هي عملیاتك " مثل  بعض الأسئلة نأهمیة العملیات وتسعى لفهم كیفیة تطویرها وتهتم بالإجابة ع

وحتى یتم العمل على صورة جیدة لا بد من أن یكون ". ؟ ، ما هي عملیاتك التشغیلیة"؟ الأساسیة

جَا، ومحكوما بقواعد معینة تدیر  كما ینبغي أن تحتوي . ه وتراقب سیرهمخططا له، ومصمما، ومدمَ

على متطلبات الإدخال، معاییر الأداء، ومتطلبات الإخراج، كما یعتبر فهم سیر العملیات وطریقة 

داریتها وتبینها من قبل أعضاء   مسؤولیة وخطوة مهمة من أجل تنفیذها المستشفیاتأدائها وإ

)Menor etal, 2007, p: 559 .(  

تطویر عملیاتها التشغیلیة من خلال توظیف أشخاص مؤهلین أو  اتالمستشفیتحاول أغلب و    

من خلال تنفیذ فرق تنمیة العملیات، وبالتأكید فإن توظیف أشخاص مؤهلین وعمل تطورات مستمرة 



45 
 

  
 

وقد درس العدید من الباحثین . للمستشفىكلاهما أمران مهمان، إلا أنهما لا یضمنان تحقیق النجاح 

وقدراتها التشغیلیة كمرونة  للمستشفىة التشغیلیة على رأس المال الفكري العملیات الداخلیتأثیر 

 Menor( في المستشفىالعملیات والإبداعیة في الإنتاج والتي من شأنها أن تؤثر على أداء الأعمال 

etal, 2007, p: 560.(  

 بشكل أساسي على رأس المال الفكري بأنواعه وخاصة النوع) التشغیل(وتعتمد العملیات 

في إدارة عملیاته الداخلیة یتمثل  المستشفىالمرتبط برأس المال البشري إلى أن الطریق الأمثل لنجاح 

 المستشفىفي تبنیها لإستراتیجیة تقوم على إدارة رأس المال الفكري والبشري، الأمر الذي سیساعد 

د هذا بالطبع على على تنظیم خدماتها، بالإضافة إلى تنظیم العملیات المرتبطة بالتوظیف، ویعتم

لمتطلبات الإدارة برأس مالها الفكري والبشري وسعیها لتحقیق هذه المتطلبات وتوفیرها  المستشفىفهم 

  ).Hall & Johnson, 2009, p:60(  .واستخدامها على النحو الصحیح

ن إ، حیث مستشفى ةالعملیات تعتبر جزءاً مهما في تنمیة وتطور أیوترى الباحثة ان 

 ولهذا تركز. رفة التنظیمیة والعملیات یعمل على تنمیة إنتاجیة الموظف وقدراته المختلفةتوظیف المع

على الاهتمام بسیر العملیات التشغیلیة فیها والعمل على تطویرها وتنمیتها  یاتالمستشفالعدید من 

  .الخدمیةویساعدها على رفع قیمتها  المستشفىعلى نحو یحقق أهداف 

  )Social Interaction Processes(  الاجتماعي عملیات التفاعل: ثالثا

یعـــد التفاعـــل الاجتمـــاعي مـــن أكثـــر المفـــاهیم انتشـــاراً وهـــو الأســـاس فـــي دراســـة كیفیـــة تفاعـــل 

إذ یعــد التفاعــل . العنصــر البشــري فــي البیئــة ومــا ینــتج عــن هــذا التفاعــل مــن قــیم وعــادات واتجاهــات

والتـي  ینـتج عنهـا تغییـر فـي  یاتالمستشـفات فـي الاجتماعي بشكل عـام نوعـاً مـن المـؤثرات والاسـتجاب

طراف الداخلة فیما كانت علیـه عنـد البدایـة كـالعملاء والمـوردین والمـوظفین، بحیـث یـؤدي ذلـك إلـى لأا
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 ,Trapper( العنصـرتعـدیل طریقـة عملهـم مـع تحسـین سـلوكهم تبعـاً للاسـتجابات التـي یسـتجیب لهـا 

2002, p:1 .(  

) process(ات التفاعـل الاجتمـاعي، فهـو مـثلاً یسـتخدم كعملیـة وقد تعددت وتباینت اسـتخدام

لأنه یتضمن نوعاً مـن النشـاط الـذي تسـتثیره حاجـات معینـة، ومنهـا الحاجـة إلـى الانتمـاء والحاجـة إلـى 

وهــو حالــة لأنــه یســتخدم فــي الإشــارة إلــى النتیجــة النهائیــة التــي . الحــب والحاجــة إلــى التقــدیر والنجــاح

هذه الحاجات، وهـو مجموعـة مـن السـمات التـي هـي نـوع مـن الاسـتعدادات الثابتـة  یترتب علیها تحقیق

نسبیاً تمیز استجابات العنصر البشري في سلوكه الاجتماعي التي تـدعى بالسـمات التفاعلیـة والسـمات 

الأولیـــة للاســـتجابات الشخصـــیة المتبادلـــة، وهـــو ســـلوك ظـــاهر لأنـــه یحـــوي التعبیـــر اللفظـــي والحركـــات 

وهـــو ســلوك بـــاطن لأنــه یتضـــمن العملیـــات العقلیــة الأساســـیة كــالإدراك والتـــذكر والتفكیـــر . والإیمــاءات

  ).Gingrande, 2002, p :2(والتخیل وجمیع العملیات النفسیة الأخرى 

الــى إن التفاعــل الاجتمــاعي یتخــذ صــوراً وأســالیب ) Crowder, 2001, p: 10(ویشــیر 

و غیــر مباشــر بــین عــدد محــدود مــن الأفــراد أو عــدد متعــددة فقــد یحــدث هــذا التفاعــل بطریــق مباشــر أ

ویأخـذ التفاعـل الاجتمـاعي . ویكون عن طریق اسـتخدام الإشـارة واللغـة والإیمـاء بـین الأشـخاص. كبیر

وحینمــا تســتقر أنمــاط التفاعــل وتأخــذ . أنماطــاً مختلفــة تتمثــل فــي التعــاون والتكیــف والمنافســة والصــراع

  .علاقات اجتماعیة كعلاقات الزمالةأشكالاً منتظمة فإنها تتحول إلى 

مـــن  ،وقــد جــرت العــادة بـــین البــاحثین علــى التفرقـــة بــین العلاقــات المؤقتـــة والعلاقــات الدائمــة

حیــث درجــة الثبــات والانتظــام والاســتقرار فیطلقــون علــى الأولــى منهــا اصــطلاح العملیــات الاجتماعیــة 

وهـذا یعنـي أن العملیـة الاجتماعیـة مـا هـي  ،بینما یطلقون على الثانیة اصـطلاح العلاقـات الاجتماعیـة

إلا علاقــة اجتماعیــة فــي مرحلــة التكــوین فــإذا مــا اســتقرت وتبلــورت وأخــذت شــكلاً محــدداً تحولــت إلــى 
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علاقة اجتماعیة وبذلك یكون الفرق بین العملیة والعلاقة الاجتماعیة مجرد فرق فـي الدرجـة ولـیس فـي 

  . النوع

والتفاعـل معـه یشـكل القیمـة العالیـة  عمیـلن الاهتمـام بالا) Lamp, 2001, p:2-13(  یـرىو     

)High value customer ( اً قویــ اً فهمـ العمــلاءكمـا ویتطلــب التعـاون والتفاعــل مـع  ،المستشــفىفـي 

ن التوقـــع أو التنبـــؤ باحتیاجـــات ال یمكـــن أن یقـــدم تمامـــا باســـتخدام طـــرق  عمیـــلللتبـــادل الاجتمـــاعي، وإ

القیـــام بـــه بشــــكل ممتــــاز عندمــــا یتــــم نشـــر بعـــد التبـــادل والتفاعــــل  إحصـــائیة بمســـاعدة التقنیـــة ویمكـــن

  .العمیلالاجتماعي والتعاون مع 

أكثـــر إثـــارة لأنـــه ببســـاطة أكثـــر  عمیـــلوال المستشـــفىكمـــا إن عملیـــة التفاعـــل الاجتمـــاعي بـــین     

ع، مـــن تفـــاعلات البیـــ المستشـــفىو  العمیـــلیتـــراوح التفاعـــل بـــین . تعقیـــداً ویعمـــل علـــى مســـتویات عدیـــدة

 وتفــاعلات خدمــة مركــز الاتصــالات والاتصــال بمــوظفي الخــط الأمــامي والاحتكــاك بمــوظفي الخدمــة

وهنـــا تظهـــر قضـــایا إدارة العلاقـــة فـــي . إلـــى المعلومـــات العامـــة والإعلانـــات ونشـــاط التـــرویج الصـــحي

 فىالمستشـــو  العمیـــلیغـــذي التفاعـــل بـــین . المتفاعلـــة العمـــلاءمقدمـــة، وكـــذلك عملیـــات إدارة علاقـــات ال

التــي ســتلقى  العمــلاء، وكــذلك یعطــي مؤشــرات عــن ماهیــة المعرفــة لأجــل العمــلاءمجــال المعرفــة عــن 

  ).Regley, 2001, p : 8( استجابة أكثر ایجابیة من غیرها

أو  لشـــركة) زبائنیــةال( یصـــائیةإلـــى إن مثــال الطریقــة الإ) Tanoury 2002, p:2( ویشــیر    

طور تفاعلاتها العمیقة مـع الزبـائن إلـى مـا وراء صـفقات هو مثال جید على شركة ت) Oticon(تیكون 

حیــث ذكــر مثــالاً علــى . مالیــة تجاریــة بســیطة أو معلومــات، بحیــث تصــبح العلاقــة تعاونیــة اجتماعیــة

علاقــة أیصـائیة أو هـي بزبائنهـا هـذه الشـركة حیـث إن علاقـة ) Dell(العلاقة الزبائنیة فـي شـركة دیـل 

وان دیــــل بإمكانهــــا أن تحلــــل . ـل یصممـــــون الأشــــكال الخاصــــة بهــــم، لأن زبــــائن شــــركة دیــــ)زبائنیــــة(
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اللمحـــــات عـــــن الزبـــــائن واتجاهـــــات متطلبـــــاتهم وتســـــتجیب مـــــع الاختیـــــارات التـــــي تلائـــــم بشـــــكل وثیـــــق 

  .احتیاجاتهم

فـي الوقـت الـذي نجـد  العمـلاءورغم تزاید الاهتمام الآن في قـوة بنـاء مجتمـع لتشـجیع علاقـات     

 العمیـلمبنیـة بشـدة بصـورة نسـبیة، نجـد أن التفـاعلات بـین  عمـلاءوال لمستشـفىافیه أن التفاعلات بـین 

لهــا  عمیــلوال العمیــللا أن التفــاعلات بــین إ. المستشــفىجهلهــا یالآخــر طلیقــة نســبیا وعــادة مــا  عمیــلوال

بكـل  یاتالمستشـفحیـث تسـعى  ،الجماعیة العملاءخبرة من فادة من خلال الإ المستشفىدور كبیر في 

العمــلاء مــع الجماعیــة وبفعــل ذلــك یجلــب التفاعــل الاجتمــاعي بــین  العمــلاءفــادة مــن خبــرة للإالوســائل 

 Magic(ضــمن مجــال نشــاطها ومــن خــلال ذلــك تســتطیع أن تســمع مــا یقــال عنهــا بعضــهم بعضــا 

Software Enterprise, 2000, p:14.(  

لتحـــول مـــن الثقافـــة هـــو فـــي كیفیـــة إدارة ا یاتالمستشـــفن التحـــدي الـــذي یواجـــه وتـــرى الباحثـــة إ    

التنظیمیــة الاحتكاریــة إلــى إســتراتیجیة مفتوحــة تركــز بشــكل كبیــر علــى التســویق والمرونــة والاســتجابة 

ن  .والإبــداع وولاء العمیــل التفاعــل الاجتمــاعي كعملیــة یشــیر إلــى كافــة الأنشــطة والفعالیــات المتعلقــة وإ

مكن في إطار أخلاقـي واجتمـاعي یحقـق وحسن إدارتها وحسمها بأسرع ما ی العملاءبالاهتمام بشكاوي 

 العمــلاءتوثیــق شــكاوي فــي كمــا تتمثــل عملیــة التفاعــل الاجتمــاعي . رفاهیــة المجتمــع ویــدیم الصــلة بــه

، والاهتمــــام بصــــحة المــــوظفین الصــــحیة لجــــودة الخــــدمات اً وفقــــ العمــــلاءبانتظــــام، وتصــــنیف شــــكاوي 

رص علــى أن تكــون  الشــركة فــي إنتاجهــا ، والحــالعمــلاءكأولویــات، وتنــوع أســالیب الاســتجابة لشــكاوى 

وأســالیب إنتاجهــا وفــي خــدماتها المقدمــة صــدیقة البیئــة، وتطبیــق إجــراءات الحاكمیــة، وتقــدیم الخــدمات 

  .التطوعیة للمجتمع
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  الدراسات السابقة: ثانیا

  الدراسات باللغة العربیة 2-8

مــدى المســاهمة فــي رفــع أداء تقیــیم أداء المــوارد البشــریة و : ، بعنــوان)2005(دراســة إســماعیل،  -

  ،نموذج شركات الغزل والنسیج: العملیات في المنشآت العامة

العملیـات فـي تقییم أداء الكـوادر البشـریة ومـدى إسـهامها فـي رفـع أداء  ت هذه الدراسة إلىهدف

 الاســتنباطيالمــنهج  ةالباحثــ تاســتخدمنمــوذج شــركات الغــزل والنســیج فــي ســوریا، : المنشــآت العامــة

أســــلوب العینــــة للوصــــول إلــــى النتــــائج التــــي تثبــــت صــــحة  باســــتخداموالوصــــفي التحلیلــــي  قرائي،الاســــت

ومـن أبـرز النتـائج التـي فـي سـوریا، شركات ومنشآت القطاع العام تكون مجتمع الدراسة من  .الفروض

شـــركات الغـــزل والنســــیج تقـــوم بـــإجراء عملیــــة تقیـــیم أداء المـــوارد البشــــریة  أن: توصـــلت إلیهـــا الدراســــة

ن عملیــة تقیــیم الأداء التــي . العاملــة لــدیها بشــكل دوري كــل ســنتین، بــدون ســند علمــي أو موضــوعي وإ

تجــري فــي شــركات ومنشــآت القطــاع العــام تفتقـــر إلــى الأســس والمعــاییر العلمیــة اللازمــة لنجــاح هـــذه 

م وأبعادهــا العملیــة ویتمثــل ذلــك فــي أن الإدارات العلیــا فــي المنشــآت العامــة لا تقــوم بشــرح فكــرة التقیــی

لمـــدیري الإدارات والأقســـام والعـــاملین فیهـــا قبـــل إجـــراء عملیـــة التقیـــیم، ممـــا یـــؤدي إلـــى فشـــل العملیـــة 

لا یـتم الاعتمـاد علـى معـدلات أداء معیاریـة وتبـین انـه . التقیمیـة وعـدم تحقیـق الأهـداف المرغـوب فیهـا

وان منشـآت القطـاع العـام  ،ائج للدقـةتتخذ أساساً لمقارنـة الأداء الفعلـي بهـا، ممـا یـؤدي إلـى افتقـار النتـ

تفتقـــر إلـــى وجـــود ســـجلات خاصـــة مـــن أجـــل تـــدوین ســـلوك المـــوظفین لـــدیها وكیفیـــة أدائهـــم لواجبـــاتهم 

كمـا توصــلت إلـى أن الشـركات المدروســة تقـوم بــإعلان  ،ومهـامهم، وهـذا یــؤثر علـى دقـة عملیــة التقیـیم

ة الترفیع التي یتم منحهـا للعـاملین فـي تلـك نتائج التقییم بشكل غیر مباشر وذلك عن طریق نسبة علاو 

الشــركات والتــي تــدل علــى الترتیــب الــذي حــازه العامــل المقــیم، وهــذا یــؤدي إلــى الإهمــال والتســیب لأن 
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الجمیع یحصلون على العلاوة المطلوبة بغـض النظـر عـن الجهـد والأداء، ویعـود السـبب فـي ذلـك إلـى 

  .ن عملیة تقییم الأداءغیاب المعاییر الموضوعیة والأسس العلمیة ع

   دور الحوكمة في تعزیز القدرة التنافسیة: بعنوان، )2008(دراسة الجوزي، جمیلة،  -

دور الحوكمـة فـي تعزیـز القـدرة التنافسـیة، وتعتبـر هـذه  إلـى التعـرف علـى الدراسـة هـدفت هـذه

لمفـــاهیم المتعلقـــة التـــي اتبعـــت فیهـــا الباحثـــة المـــنهج الوصـــفي لدراســـة ا النظریـــةالدراســـة مـــن الدراســـات 

بموضــوع حوكمــة الشــركات الــذي بــدأ الاهتمــام بــه وأخــذ حیــزا مهمــا فــي أدبیــات الاقتصــاد إثــر إفــلاس 

بعـــض الشـــركات الدولیـــة الكبـــرى مثـــل إنـــرون و وورلـــدكوم، وتعـــرض شـــركات دولیـــة أخـــرى لصـــعوبات 

ر إحـدى المتطلبـات مالیة كبیـرة مثـل سـویس إیـر، وفـرانس تلیكـوم، كمـا بینـت الدراسـة ان الحوكمـة تعتبـ

الجدیدة للاقتصادیات العربیة، ولهذا الأسلوب أسسـه ومقوماتـه القائمـة علـى الإفصـاح والشـفافیة، وهـي 

وتعـــد حوكمـــة . عناصـــر شـــبه غائبـــة عـــن واقـــع المنطقـــة العربیـــة أو غیـــر مـــتحكم فیهـــا إلـــى حـــد كبیـــر

تحمـي أمـوال المسـتثمرین الشركات وسـیلة تمكـن المجتمـع مـن التأكـد مـن حسـن إدارة الشـركات بطریقـة 

والمقرضین، وقد تبین الآن أكثر من أي وقت قد مضى أن تبني نظـام شـفاف وعـادل یـؤدي إلـى خلـق 

ضــمانات ضــد الفســاد وســوء الإدارة، كمــا یــؤدي إلــى تطــویر القــیم الأساســیة لاقتصــاد الســوق والارتقــاء 

  .بالاقتصادیات العربیة إلى مستویات التنافسیة الدولیة

أثـــر مكونـــات تكنولوجیـــا التصـــنیع الفعـــال علـــى أداء  :، بعنـــوان)2008( لاش، وجاســـم،دراســـة شـــ -

  .دراسة استطلاعیة في معمل خیاطة البسة النجف: العملیات

إلــى التعــرف علــى أثــر مكونــات تكنولوجیــا التصــنیع الفعــال علــى أداء  الدراســة هــدفت هــذه

 لموضـوع نظـري إطـار كـذلك عـرضدراسـة اسـتطلاعیة فـي معمـل خیاطـة البسـة النجـف، : العملیـات

العراقیـة،  الصـناعیة المنظمـات بیئـة فـي تطبیقـه مكوناتـه ومسـتلزمات ومعرفـة الفعـال التصـنیع تكنولوجیـا
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 المتنوعـة ورغبـات الزبـائن حاجـات فـي المسـتمر التغیـر إن مفادهـا أساسیة فكرة على الدراسة هذه وترتكز

 تبنـي ضـرورة إلـى المنظمـات یقـود الـذي الأمـر ال،الأعمـ منظمـات بـین المنافسـة شـدة زیـادة إلـى یـؤدي

 واسـتعان. أرباحهـا زیـادة وبالتـالي التنافسـي مركزهـا تعزیـز بهـدف التصـنیع فـي حدیثـة ونظـم تقنیـات

رئیسـة  فرضـیات علـى اسـتند تطبیقیـاً  جانباً  الدراسة تضمنت كما الموضوع، أدبیات في الباحثان بالمتوفر

 التصـنیع الفعـال وأداء تكنولوجیـا مكونـات بین الارتباط علاقات یصتشخ منها قسم تناول فرعیة وأخرى

 الفعال تكنولوجیا التصنیع مكونات بین الأثر علاقات بتشخیص الآخر القسم واهتم بمؤشراته، العملیات

 الدراسـة لإجـراء فـي النجـف موقعـاً  الرجالیـة الألبسـة خیاطـة معمـل اختیـار وتـم العملیـات أداء ومؤشـرات

 وتوصـلت الحزمـة البیانـات باسـتخدام ومعالجـة لتحلیـل متعـددة إحصـائیة أدوات الدراسـة يفـ واسـتخدمت

 المرتبـة المعلومـات تقانـة متغیراتهـا، وقـد احتـل متغیـر بـین وتـأثیر ارتبـاط علاقـات وجـود إلـى الدراسـة

 الأهمیة إلى یشیر مما الأخرى العملیات قیاساً بالمتغیرات أداء في والتأثیر الارتباط علاقات في الأولى

 تكنولوجیـا لتبنـي توصـیات عـن الدراسـة الفعال وتمخضت التصنیع عملیات في المعلومات لتقانة الكبیرة

 التطـورات بكـل الإحاطـة ضـرورة مـع الصـحیحة العلمیـة وفـق المبـادئ المعمـل فـي الفعـال التصـنیع

  .المعمل في العملیات مستوى أداء زیادة اجل من التكنولوجیة

ـــي أداء أ: ، بعنـــوان)2008( ،علـــيو ي الیاســـر دراســـة  - ـــة المعلومـــات ف ـــادة التحویلیـــة وتقان ـــر القی ث

 العملیات بحث میداني في الشركة العامة للصناعات النسیجیة في بابل

ثــر القیــادة التحویلیــة وتقانــة المعلومــات فــي أداء العملیــات هــدفت الدراســة إلــى التعــرف علــى أ

تــم  الدراســةولغــرض تحقیــق أهــداف ، لنســیجیة فــي بابــلبحــث میــداني فــي الشــركة العامــة للصــناعات ا

بنــاء مخطــط فرضــي یحــدد طبیعــة العلاقــة والأثــر بــین متغیــرات البحــث وعلیــه انبثقــت عنــه فرضــیتان 

دراســــة اثنــــین مــــن المــــوارد وهمــــا القیــــادة التنــــاول و  .رئیســــیتان تفرعــــت عنهمــــا خمــــس فرضــــیات فرعیــــة



52 
 

  
 

الكلفـــة، الجـــودة، (أداء العملیـــات مـــن خـــلال مؤشـــرات  التحویلیـــة وتقانـــة المعلومـــات وقیـــاس أثرهمـــا فـــي

تـــم الحصـــول علـــى المعلومـــات المیدانیـــة اللازمـــة مـــن خـــلال اســـتمارة و ). المرونـــة، التســـلیم، والإبـــداع

فـرد مـن العـاملین فـي ) 200(استبانه أعدت لهذا الغرض وزعت على عینة عشوائیة طبقیة مكونة من 

مـن أهمهـا أن بعـدد مـن الاسـتنتاجات  الدراسـة تواختتمـ .بابـلالشركة العامة للصـناعات النسـیجیة فـي 

  بقاء المنظمـات ونجاحهـا یتحقـق مـن خـلال اسـتخدام مواردهـا المادیـة والبشـریة بأسـلوب كفـوء وفاعـل،

قیــاس أثــر القیــادة التحویلیــة وتقانــة المعلومــات فــي أداء العملیــات مــن خــلال بینــت أیضــا انــه یمكــن و 

التوصـــیات التـــي قــدمت الدراســـة عـــددا مـــن و ). المرونـــة، التســـلیم، والإبـــداعالكلفـــة، الجـــودة، (مؤشــرات 

یمكـــن أن تســـهم فـــي تحســـین أداء العملیـــات مـــن خـــلال التركیـــز علـــى مفهـــوم القیـــادة التحویلیـــة وتبنـــي 

  .استخدام تقانة المعلومات في العملیات الإنتاجیة والإداریة للشركة

رتبـــاط اســـتراتیجیات اســـتثمار رأس المـــال المعرفـــي دراســـة ا"  :بعنـــوان) 2010(دراســـة الحـــواجرة  -

  ". بالأداء التنافسي للمؤسسات

ــــــاط اســــــتراتیجیات الاســــــتثمار  ــــــل علاقــــــة ارتب ــــــى تحلی ـــــذه الدراســــــة إل ــــــهــــــدفت هـ رأس المــــــال ب

بــالأداء لــدى ) إســتراتیجیة تنمیــة الــتعلم المعرفــي، ومأسســة المعرفــة، تكامــل المعرفــة وتوظیفهــا(المعرفــي

ردنیــة، ولتحقیــق أهــداف الدراســة تــم توزیــع اســتبانه بحثیــة وزعــت علــى عینــة بلغــت شــركات التــامین الأ

وخلصــت الدراســة إلــى وجــود علاقــة ایجابیــة قویــة بــین  .اســتبانه) 185(مفــردة، وتــم اســترجاع ) 213(

اســـتراتیجیات الاســـتثمار فـــي رأس المـــال المعرفـــي والأداء التنافســـي للشـــركات المبحوثـــة، كمـــا أشـــارت 

وجــود علاقــة ترابطیــة بــین مؤسســة المعرفــة والأداء التنافســي ضــمن عــدد مــن المجــالات  إلــىالدراســة 

 اً مثـل اعتمـاد آلیــات توثیـق  وتســجیل المعرفـة وتصــنیفها ممـا یـدل علــى أن هـذه الشــركات تـولي اهتمامــ

رأس المـال المعرفـي وترسـخ مخزونهـا المعرفـي، وتضـعه موضـع التنفیـذ السـلیم بمـا یعـزز قـدرتها بـ اً كبیر 
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بینت الدراسة أن هنالك علاقة ارتباطیه بـین اسـتراتیجیات الاسـتثمار فـي رأس كما . لإداریة والتنظیمیةا

الربحیـــة، نمـــو المبیعـــات الكلیـــة، معـــدل الأداء، والإبـــداع ( المـــال المعرفـــي والأداء التنافســـي بمؤشـــرات

  . لدى شركات التامین الأردنیة) والابتكار

تصــمیم نظــام تقــویم أداء العملیــات الصــحیة باعتمــاد مــنهج : نبعنــوا .)2010( ،العــامريدراســة  -

  دراسة تطبیقیة في المستشفیات العامة العراقیة :التنافسیة الأسبقیات

تصـمیم نظـام جدیـد لتقـویم أداء المنظمـات الصـحیة العراقیـة اقتصـرت إلـى  هدفت هذه الدراسـة

فـي الناصـریة ) 1(فـي الموصـل و) 1(فـي بغـداد ) 2(مستشـفیات توزعـت ) 5(عملیة تنفیذ النظام على 

وذلـــك لتشــخیص نقـــاط ضــعف النظـــام عنــد تطبیقـــه فــي الواقـــع المیــداني، اعتمـــدت  ،فــي میســان) 1(و

والســـجلات الرســـمیة والمقابلـــة  الإحصـــاءاتالدراســـة مـــنهج دراســـة حالـــة والدراســـة التطبیقیـــة واعتمـــدت 

 .)دراســة حالــة(مــنهج دراسـة تطبیقیــة  ت، واعتمــدت الدراســةالشخصـیة واســتمارة الاســتبانة لجمــع البیانـا

، إن تصــمیم نظــام التقــویم المقتــرح یقــدم مــدخلاً للقیــاس الكلــي لأداء المستشــفیاتوخلصــت النتــائج إلــى 

اســـتعمال النوافـــذ التـــي تتســـم بقابلیـــة  بالإمكـــانمكننـــة النظـــام المقتـــرح علـــى الحاســـوب جعلـــت كمـــا إن 

ت أو سـحب محتویـات القاعـدة وعرضـها علـى الشاشـة مـن قابلیـة فرعیـة للمعلومـا أكثـرمتمیزة فـي ربـط 

  .تالبیاناأو حذف إضافة بشكل مباشر لغرض 

تقییم دور إدارة عملیات الأعمال في تنفیذ استراتیجیات ": ، بعنوان)2011( دراسة إرمیلي، -

   ،"دراسة مقارنة في قطاعي البنوك والاتصالات: المنظمة

: دارة عملیات الأعمال في تنفیذ استراتیجیات المنظمةبیان تقییم دور إ إلى الدراسة هذه هدفت

 استبانة بتصمیم الباحث قام الدراسة أهداف ولتحقیق. دراسة مقارنة في قطاعي البنوك والاتصالات

 من عدد إلى الدراسة توصلت .مفردة) 240( من المكونة الدراسة عینة من الأولیة المعلومات لجمع
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ة اغلب المدیرین بمنهج إدارة عملیات الأعمال وبطاقة الأداء أن مستوى معرف :أبرزها النتائج

 تأثیر وجودالمتوازن كنظام للإدارة الإستراتیجیة قد تراوح بین الدرجة القلیلة والمتوسطة، كذلك تبین 

إحصائیة لأبعاد إدارة عملیات الأعمال في تنفیذ استراتیجیات المنظمة من كافة المنظورات  دلالة ذي

 وجودتبین ، كما )مالي، منظور العملاء، منظور العملیات الداخلیة، منظور التعلم والنموالمنظور ال(

إحصائیة لتأثیر إدارة عملیات الأعمال في تنفیذ استراتیجیات المنظمة من كافة  دلالة اتذفروق 

تعزى لاختلاف القطاع، حیث كانت الفروق لصالح قطاع ) باستثناء المنظور المالي(المنظورات 

الدراسة بالتأكید على ضرورة اهتمام المنظمات المبحوثة باستخدام منهج  أوصت وقد .تصالاتالا

عملیات الأعمال وبطاقة الأداء المتوازن كنظام للإدارة الإستراتیجیة بشكل علمي منهجي متكامل 

  .لزیادة كفاءة وفاعلیة العملیات

رفـــع القــدرة التنافســـیة للشـــركات  دور حوكمـــة الشــركات فـــي: ، بعنـــوان)2012(دراســة العــازمي،  -

   الكویتیة

دور حوكمة الشركات في رفع القدرة التنافسیة للشركات التعرف على هدفت هذه الدراسة إلى 

لتحقیق هدف الدراسة واختبار الفرضیات فإن الباحث تعامل مع نوعین من البیانات هما و  ،الكویتیة

استبانة تم )  360(من أصل )  280(ینة  الدراسة من ع البیانات الثانویة والبیانات الأولیة، وتكونت

لشركات المكونة من أعضاء مجلس الإدارة والمدیرین المالیین في اتوزیعها على عینة الدراسة 

المتوسطات الحسابیة والانحرافات تم إیجاد . المدرجة في سوق الكویت للأوراق المالیة الكویتیة

المئویة، بهدف التعرف على تقییمات المبحوثین لكل عبارة من المعیاریة والتوزیع التكراري والنسب 

 اختبار فرضیات الدراسة باستخدام تحلیل الانحدار الخطيتم  العبارات الواردة باستبانة الدراسة، كما

نتائج ومن أبرز  ).Simple Regression(البسیط والانحدار   Multiple Regression المتعدد
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حفظ حقوق جمیع المساهمین، المعاملة المتساویة الشركات، دلیل حوكمة (ـ تأثیر لهذه الدراسة وجود 

بین جمیع المساهمین، دور أصحاب المصالح في أسالیب ممارسة سلطات الإدارة بالشركة، 

المدرجة  رفع المیزة التنافسیة للشركات الكویتیة على )الإفصاح والشفافیة، مسؤولیات مجلس الإدارة

دلیل على أهمیة وجود وعلى ضوء النتائج أوصت الدراسة بالتأكید . اق المالیةفي سوق الكویت للأور 

الشركات وبشكل متناسق مع أحكام القانون والالتزام به، وذلك لكونه یؤثر في رفع حوكمة إطار أو 

. ةللشركات المساهمة العامة الكویتیة المدرجة في سوق الكویت للأوراق المالیالتنافسیة  القدرة

حفظ حقوق الشركات المساهمة العامة الكویتیة المدرجة في سوق الكویت للأوراق المالیة بر استمراو 

، توجهات الحوكمة الآن تنادي بضرورة حفظ هذه الحقوق وحمایتهاجمیع المساهمین، وذلك لكون 

واة تحقیق المساالمعاملة المتساویة بین جمیع المساهمین كونها تسهم في الالتزام بب هااستمرار كذلك 

  .بینهم

  تعزیز القدرة التنافسیة للمؤسسة الاقتصادیة الجزائریة: بعنوان): 2013(دراسة رزیق، وفارس،  -

هدفت هذه الدراسة إلى معرفة المرتكزات التي من شانها أن تعزز القدرة التنافسیة للمؤسسة 

تنافسیة للمؤسسة اعتمدت الدراسة على المنهج النظري في التحدث عن تعزیز القدرة ال. الجزائریة

الاقتصادیة الجزائریة والتي یجب أن نأخذ بعین الاعتبار المحیط الاقتصادي والاجتماعي الذي 

تمارس فیه هذه المؤسسة نشاطها، وبالتالي فإن تعزیز القدرة التنافسیة للمؤسسة الجزائریة یحتاج إلى 

رد في هذا المجتمع معني تعزیز الفكر الانفتاحي لدى كل فرد من أفراد المجتمع، وأن كل  ف

بالعملیة، وهذا یتطلب تعزیز القدرة التنافسیة للمؤسسة الاقتصادیة الجزائریة، من خلال تعزیز القدرة 

، وتعزیز القدرة التنافسیة لقطاعات الاقتصادیة )على المستوى الكلي ( التنافسیة للاقتصاد الوطني 

، وهذه تحتاج إلى )على المستوى الجزئي ( ئریة الوطنیة، وتعزیز القدرة التنافسیة للمؤسسة الجزا
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كما بینت . التنسیق من النواحي الاجتماعیة لتقبل وتبني الفكرة والإحساس بالمسؤولیة الجماعیة

النتائج أن الجزائر تحاول التفاعل مع المتغیرات الاقتصادیة العلمیة، من خلال مختلف الإجراءات 

في الاقتصاد العالمي، هذه الجهود غالبا ما توصف بعدم التي قامت وتقوم بها للاندماج أكثر 

النجاعة والفعلیة وهذا نتیجة التناقضات بین هذه الجهود والوقع الداخلي للاقتصاد الجزائري بشكل 

هذه المؤسسة التي ما تزال تبحث عن تعزیز  .عام والمؤسسة الاقتصادیة الجزائریة بشكل خاص

یات المستقبلیة الناجمة عن جهود الجزائر للانفتاح على الاستثمار قدراتها التنافسیة لمواجهة المعط

  .الأجنبي المباشر والشراكة الاقتصادیة بمختلف أشكالها

  

  الدراسات باللغة الانجلیزیة 2-9

  :عنوانب  (Subramaniam & Youndt,  2004) دراسة-

The Influence of Intellectual Capital on the Types of Innovative 

Capabilities" 
  الإبداعیة القدرات الجوانب المتنوعة لرأس المال الفكري على أنواع تأثیر 

الجوانب المتنوعة لرأس المال الفكري على الأنواع تأثیر الدراسة إلى اختبار  هذه هدفت

ات الإبداعیة في الشركات، والتي تُعنى بالعملیات المؤدیة إلى إنتاج خدمات ومنتجللقدرات المختلفة 

أجریت الدراسة  وقد .سیر العملیات الداخلیة في الشركة وتتسبب في تطورها وجدیدة تسهم في نم

موظف، حیث تمّ توزیع ) 100(شركة في بوسطن بالإضافة إلى أكثر من ) 93(على عینة بلغت 

فة استبیان یشمل معلومات عن المتغیرات الأساسیة والفرعیة لكل نوع من أنواع رأس المال، بالإضا

وقد خلصت الدراسة إلى أن رأس  .إلى استخدام مصادر ثانویة أخرى لجمع البیانات اللازمة للدراسة

، تملك تأثیرا جذریا عمیقا على )العلاقاتيالبشري، والهیكلي، و ( المال الفكري بمكوناته التي تتضمن
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یات الإبداعیة سیر العملیات الإبداعیة في الشركات، حیث یؤثر رأس المال الهیكلي على العمل

  .في الشركة الإضافیة، بینما یؤثر رأس المال البشري على العملیات الإبداعیة الجذریة

   :بعنوان )Heinbuch, 2005( دراسة -

A Case of Successful Technology Transfer to Health Care. Total 

Quality Materials Management and Just-In-Time 
الموازنة بین البعد الاستثماري في إدارة المستشفیات  :ولوجیا إلى الرعایة الصحیةنقل التكننجاح الة ح

  وجودة الخدمة في الوقت المناسب

حیث إن . تتناول هذه الدراسة المستشفیات في الولایات المتحدة باعتبارها مؤسسات استثماریة

وضعت ضوابط لأداء الخدمة  على إدارة المستشفیات الموازنة بین البعد الاستثماري وجودة الخدمة،

الطبیة وجودتها من قبل الحكومة الأمریكیة، مما یترتب على المستشفیات أن تعمل وفق هذه الضوابط 

وقد أجریت الدراسة . الحكومیة بتقدیم مستوى عالي من الخدمة وفي نفس الوقت المحافظة على الربحیة

تائج إلى أن المستشفیات أدخلت تعدیلات وأشارت الن. مدیر مستشفى، ومدیر شركة تورید) 48(على 

جوهریة على عملیة التزوید من خلال استخدام نظام التزوید الآني بهدف تخفیض حجم التخزین والطلب 

وأثر ذلك على تقلیل الهدر في المواد . حسب الحاجة الفعلیة في الوقت المحدد لاستخدام هذه المواد

ن استخدام المستشفیات الأمریكیة الواسع للتكنولوجیا الطبیة قد كما أظهرت النتائج أ. المنتهیة الصلاحیة

%) 65(حیث انخفضت نسبة التكلفة إلى . كان له دور فعال في تحسین مستوى الخدمة وتقلیل كلفتها

خلال عشرة أشهر وأن العلاقة بین المستشفیات والموردین شهدت تطوراً إیجابیاً ملحوظاً نحو شراكة 

  .فعلیة
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  :بعنوان)  (Huang & Liu, 2005 دراسة- 

  " Exploration for the Relationship Between Innovation, IT and 

Performance"  
  علاقة بین استثمار العملیات الإبداعیة وتكنولوجیا المعلومات مع أداء الشركةال

یـات هنـاك علاقـة غیـر خطیـة بـین اسـتثمار العمل تالدراسة إلـى بیـان فیمـا إذا كانـ هذه هدفت

بأبعادهـــا المتعـــددة والتـــي تشـــمل اســـتغلال الفـــرص التـــي تملكهـــا الشـــركة للنمـــو والتطــــور، (الإبداعیـــة 

وتكنولوجیـا المعلومـات مـع أداء الشـركة، بالإضـافة إلــى ) بالإضـافة إلـى وسـائل التصـمیم والإنتـاج فیهـا

اســـة مـــن أكبـــر حیـــث تكونــت عینـــة الدر . الكشــف عـــن تـــأثیر لتكنولوجیـــا المعلومــات علـــى أداء الشـــركة

ومـن أهـم النتـائج التـي توصـلت إلیهـا الدراسـة، هـي وجـود علاقـة . شركة صـناعیة فـي تـایوان) 1000(

غیـــر خطیـــة بـــین العملیـــات الإبداعیـــة والأداء فـــي الشـــركة، بالإضـــافة إلـــى عـــدم وجـــود تـــأثیر مباشـــر 

بي لكـل مـن العملیـات لتكنولوجیا المعلومات على أداء الشركة، كما أشارت النتائج إلى وجـود أثـر إیجـا

  .الإبداعیة وتكنولوجیا المعلومات على أداء الشركة

  :بعنوان ) (Zerenler, et. al., 2008 دراسة -

Intellectual Capital and Innovation Performance: Empirical Evidence 

in the Turkish Automotive Supplier 
  ارات التركیةعلى ممولي صناعة السی تأثیر رأس المال الفكري

رأس البشـــري، رأس المـــال ( بأبعـــاده الدراســـة إلـــى بیـــان تـــأثیر رأس المـــال الفكـــريهـــذه هـــدفت 

علـــى ممــــولي صــــناعة الســــیارات التركیـــة بنــــاء علــــى العملیــــات  )العلاقــــاترأس مــــال لهیكلــــي، االمـــال 

لـــرأس المـــال   ةالإبداعیـــة التـــي یـــتم تقـــدیمها مـــن الممـــولین، بینـــت الدراســـة أن كـــلا مـــن الأبعـــاد الثلاثـــ

تحقیــق میــزة تنافســیة، تطــویر ( الفكــري، لهــا علاقــة إیجابیــة علــى الأداء لا ســیما فیمــا یتعلــق بالإبــداع
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شــركة ) 20(فـي الشـركة أو الشــركة، وقـد أجریـت الدراســة فـي تركیـا علـى عینــة تكونـت مـن ) المنتجـات

انه علـــى الشـــركات ومؤسســـة تركیـــة حیـــث قامـــت الدراســـة باختبـــار الفرضـــیات مـــن خـــلال توزیـــع اســـتبی

ؤثر فـي عملیـات الإبـداع مـن حیـت تحقیـق تـإن إدارة رأس المال الفكـري . ومؤسسات صناعة السیارات

معـــدل النمـــو الأعلـــى فـــي الصـــناعة، كمـــا بینـــت أن بعـــد رأس مـــال العلاقـــات یملـــك الأثـــر الأكبـــر فـــي 

  .عملیات الإبداع بین أبعاد رأس المال الفكري

  :بعنوان (Yeoh, et. al., 2009) دراسة-

  " A System View of Managing Technology Innovation Processing in 

Organizations" 

  أهمیة استخدام الشركات لنظام یعتمد على إدارة العملیات الإبداعیة 

الدراسة إلى بیان أهمیة استخدام الشركات لنظام یعتمد على إدارة العملیات  هذه هدفت

شركة، حیث یعتمد سیر العملیات الداخلیة  ةحد مفاتیح النجاح الأساسیة لأیالإبداعیة فیها بوصفها أ

في الشركة ومنها العملیات الإبداعیة على وجود ركیزة ناجحة لنظام إداري ناجح وقائم على أسس 

ثابتة، ولتسهیل ذلك تقدم هذه الدراسة إطارا لتوجیه إدارة العملیات الإبداعیة، اعتمادا على نظام من 

تعریف الإطار ومدخلاته ونتائجه، بالإضافة إلى تعریف مراحل العملیات الإبداعیة، كما تسعى شأنه 

الدراسة إلى دمج عوامل البیئة التنظیمیة بالعملیات تخطیط وتنفیذ تنمیة العملیات الإبداعیة في 

بني وخلصت الدراسة إلى تأكید أهمیة ت .شركة) 22( أجریت الدراسة في مالیزیا على . الشركة 

ستراتیجیة مفهومة وقائمة على معلومات واضحة وصریحة ومحددة تسهل تحقیق  الشركة لنظام وإ

  .العملیات الداخلیة الخارجیة فیها وخاصة تلك المرتبطة بالعملیات الإبداعیة
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  :بعنوان   (Messinis & Ahmed, 2009) دراسة-

  " Human capital, innovation and technology Diffusion" 

  رأس المال البشري والابتكار ونشر التكنولوجیا

رأس البشــري، رأس المــال ( الدراســة إلــى تطــویر مفهــوم رأس المــال الفكــري بأبعــادههــذه هــدفت 

وتعریفهــا علــى أنهــا مهــارات وقیمــة لــه تــأثیر كبیــر علــى كــل مــن ) العلاقــاترأس مــال الهیكلــي، المــال 

الإبداعیـــة التـــي تتضـــمن اســـتغلال الفـــرص التـــي تمكـــن العملیـــات التنظیمیـــة والاجتماعیـــة، والعملیـــات 

حیـــث أجریـــت . الشـــركة مـــن النمـــو والتطـــور، بالإضـــافة إلـــى أثرهـــا علـــى العملیـــات الإداریـــة والداخلیـــة

، وذلـك )2003 -1970(دولـة للفتـرة الواقعـة بـین ) 70(الدراسة في أسترالیا وذلك لعینة دراسـیة بلغـت 

صــة بــرأس المــال الفكــري لتقیــیم نمــاذج التكنولوجیــا المنطقیــة، كمــا لمقارنتهــا بالمقــاییس الموجــودة الخا

اهتمــت الدراســـة بتحلیــل الوظـــائف الإنتاجیـــة ومهــارات رأس المـــال، بالإضـــافة إلــى المهـــارات الخاصـــة 

وأشـــارت النتـــائج إلـــى أن اســـتخدام الشـــركات لـــرأس المـــال الفكـــري  .بــالموظفین وبـــالتغیرات التكنولوجیـــة

شأنه أن یؤدي إلى تحقیق نتائج تفوق التوقعات، كما أنـه یعمـل علـى تسـهیل  على النحو الصحیح من

العملیات الإبداعیة والتكنولوجیة، بالإضافة إلى قدرته على تقلیل فجـوة المهـارات التقنیـة بـین الشـركات 

  .في عدة دول

  : بعنوان ) (Kong, 2010ةدراس -

 "Innovation processes in social enterprises: an IC perspective" 

  الإبداعیةوالقدرات رأس المال الفكري على العملیات تأثیر 

رأس البشري، رأس المال ( رأس المال الفكري بأبعادهتأثیر هدفت الدراسة إلى الكشف عن 

في ) تطویر خدمات جدیدة( الإبداعیةوالقدرات على العملیات ) العلاقاترأس مال الهیكلي، المال 
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الإبداعیة الخاصة والقدرات لمؤسسات الاجتماعیة التي تعتمد على العملیات الشركة، وخاصة في ا

 وقد .لعملاء والمستهلكینإلى ابإنشاء الخدمات والمنتجات الجدیدة وفي إیصال خدماتها العامة 

مؤسسة باستخدام تحلیلات أساسیة لمفهوم رأس ) 25(أجریت الدراسة في أسترالیا على عینة بلغت 

المؤسسات من  تفادأوأشارت النتائج إلى إمكانیة  .ي سیاق المؤسسات الاجتماعالمال الفكري ف

إداریة من شأنها مساعدة المؤسسات الاجتماعیة على  هستراتیجیامفهوم رأس المال الفكري ك

من خلال تطویر . الحصول على المعرفة اللازمة لتحقیق النشاطات الاجتماعیة والإبداعیة فیها

  .الإبداعیةوالقدرات التي تركز على العملیات العملیات الداخلیة 

 :، بعنوان) Aptel & Pourjalali, 2011(دراسة  -

Improving Activities and Decreasing Costs of Logistics in hospitals: A 

comparison of U.S. and French Hospitals 
 شـفى وتخفـیض تكلفـة الخدمـةتحسین خدمـة المستلفعالیات قسم الإمداد في المستشفیات تحسین 

  والمستشفیات الفرنسیة في المستشفیات الأمریكیة

هــدف الباحثــان مــن الدراســة، التحقــق مــن فعالیــات قســم الإمــداد فــي المستشــفیات، فــي تحســین 

خدمة المستشفى وتخفیض تكلفة الخدمة، وقد قاما بمقارنة أقسـام الإمـداد فـي المستشـفیات الأمریكیـة، 

سـیة الكبیـرة الحجـم، والاختلافـات بینهمـا، عائـدة إلـى المتغیـرات التـي اسـتخدمت فـي والمستشفیات الفرن

بتطبیقــــه فــــي المستشــــفیات لتخفــــیض تكلفــــة المخــــزون وهــــذه  القــــدرات التنافســــیة الدراســـة، مســــتخدمین

درجـة الصـلة ، كمیة حجم الدواء الموزع على أقسام ومرضى المستشـفىجودة الأداء و  :المتغیرات هي

وخلصـت الدراســة، إلـى نتیجـة أن المستشــفیات  .تشـفى والمـوردین لــه والمستشـفیات الأخـرىمـابین المس

وكـذلك لــدیها  .أكثـر مــن المستشـفیات الفرنســیة التكـالیفالأمریكیـة، لـدیها الإمكانیــة لتخفـیض مســتوى 

كالمستشـفیات، ) Critical Industries(الإمكانیـة بتخفـیض التكلفـة حتـى فـي الصـناعة الحرجـة 
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، القـــدرات التنافســــیةهـــذه الدراســـة، تعــــود لإدارة المستشـــفیات والشـــركات، وذلــــك لتحســـین فنتیجـــة 

  .الاجمالیة وأنظمة المعلومات، وتخفیض التكلفة

  :بعنوان)  (Johnson, 2002دراسة

  " Leveraging Intellectual Capital Through Product and Process 

Management of Human Capital" 
  ال الفكري على إدارة العملیات الداخلیة في الشركةرأس الم تأثیر

رأس المال الفكري على إدارة العملیات الداخلیة  تأثیرالدراسة إلى الكشف عن  هذه هدفت

تعتمد بشكل ) التشغیل، والإبداع( في الشركة، مبینة أن العملیات الداخلیة والتي تشمل عملیات

أجریت  وقد .النوع المرتبط برأس المال البشري أساسي على رأس المال الفكري بأنواعه وخاصة

وخلصت الدراسة إلى أن الطریق الأمثل لنجاح  .شركة) 20(الدراسة في كندا على عینة بلغت 

تقوم على إدارة رأس المال الفكري  هستراتیجیلاالشركة في إدارة عملیاتها الداخلیة یتمثل في تبنیها 

ى تنظیم خدماتها ومنتجاتها بالإضافة إلى تنظیم العملیات والبشري، الأمر الذي سیساعد الشركة عل

المرتبطة بالتوظیف والإبداع والابتكار، ویعتمد هذا بالطبع على فهم الشركة لمتطلبات الإدارة برأس 

  .مالها الفكري والبشري وسعیها لتحقیق هذه المتطلبات وتوفیرها واستخدامها على النحو الصحیح

  :بعنوان) Kelly and Jeanne, 2012(دراسة -

"Employee Performance Evaluations: Administering and Writing 

them Correctly in the multi - National Setting". 
  تقییم الأداء في المنظمات العالمیة ودور التقییم في رسم الخطط الإستراتیجیة لهذه المنظمات

یم الأداء في المنظمات العالمیة، ودور التقییم هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أهمیة تقی

في رسم الخطط الإستراتیجیة لهذه المنظمات لتجاوز التحدیات التي فرضتها العولمة ضمن بیئة 
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ان الإدارات العلیا ملزمة : تنافسیة غیر مستقرة، وما یلي أهم النتائج التي توصلت إلیها الدراسة

هداف التي تصبو المنظمة إلى تحقیقها حتى یتسنى للمقیمین بتوضیح كافة الخطط الإستراتیجیة والأ

كما یجب أن تكون عملیة التقییم مبسطة قدر المستطاع وعلى المقیمین . بإجراء عملیة تقییم شاملة

أن یتدربوا ضمن برامج تقییم تحددها الإدارة العلیا، إضافة إلى تعلم طرق تقییم تلائم أهداف 

بان المنظمات العالمیة غالباً ما یكون  وتوصي الدراسة .بمعاییر التقییمالمنظمة وكذلك درایة شاملة 

. فیها ثقافات وعادات مختلفة لأفراد ذوي جنسیات مختلفة وعلى المقیم أن یراعي هذه الاختلافات

وعلى المقیم أن یعلم أهمیة التقییم غیر المتحیز وأن یدرك أن عدم التحیز في عملیة التقییم له دور 

  .في نجاح المنظمةإیجابي 

  :بعنوان )(Tsai, 2012 دراسة -

 " Social Structure of "Coopetition" within a Multiunit Organization: 

Coordination, Competition, and Intra Organizational Knowledge 

Sharing"" 

ة والتنظیمیة في وحدات فعالیة الأسالیب الخاصة بالمعرفة في إدارة العملیات الداخلیة والاجتماعی

  الشركة المتعددة

الدراسة إلى بیان فعالیة الأسالیب الخاصة بالمعرفة في إدارة العملیات الداخلیة هذه هدفت 

والاجتماعیة والتنظیمیة في وحدات الشركة المتعددة، حیث وضحت أن التعاون في إدارة المعرفة 

وجود قاعدة هرمیة شركة وآلیات تنسیق شركة،  داخل الشركة مع الوحدات التنظیمیة المتعددة یتطلب

لتأثیر كل من القاعدة الهرمیة الرسمیة وآلیات التنسیق الشركة على  كما قدمت الدراسة تحلیلاً 

الشركات  ىحدإوقد أجریت الدراسة على . المعرفة المشتركة وسیر العملیات الداخلیة في الشركة

وأشارت النتائج إلى أن وجود . وحدة تشغیلیة) 24(كة من الكبیرة في بنسلفانیا، حیث تتكون هذه الشر 
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قاعدة هرمیة رسمیة شركة في الشركة یؤثر على فعالیة المعرفة المشتركة فیها والتي تمثل رأس المال 

الفكري، وبالتالي فإنه یؤثر أیضا على سیر العملیات الداخلیة وخاصة تلك المتعلقة بالعملیات 

  .االاجتماعیة والتنظیمیة فیه

  )   Li & Collier, 2013( دراسة -

The Role of Technology and Quality on Hospital Financial 

Performance. 
استثمار المستشفیات في تكنولوجیا المواد والأجهزة الطبیة وتحسین الجودة كأسلوب للاستمرار  دور

  والنجاح المالي

لمستشفیات في تكنولوجیا المواد والأجهزة أثر استثمار اإلى التعرف على الدراسة  هدفت هذه

وقد شملت الدراسة التكنولوجیا الطبیة . الطبیة وتحسین الجودة كأسلوب للاستمرار والنجاح المالي

وقد حاولت . وعائدات المستشفى المالیة. وتكنولوجیا المعلومات وجودة الخدمة الطبیة وجودة المعالجة

وقد . كنولوجیا المستخدمة في المستشفیات والجودة وكذلك فائض الربحالدراسة اختبار العلاقة بین نوع الت

وقد خلصت الدراسة إلى . أجریت الدراسة على مجموعة من المستشفیات في الولایات المتحدة الأمریكیة

لى زیادة فائض الربح بالمستشفى من  أن استخدام التكنولوجیا في المستشفیات یؤدي إلى تحسین الجودة وإ

یض تكلفة تقدیم الخدمة، وكذلك أن جودة الخدمة الطبیة وجودة الإجراءات عوامل هامة في خلال تخف

ن المستشفیات توازن بین تكلفة الخدمة وتقدیم الخدمة الطبیة. زیادة العائدات المالیة للمستشفى   .وإ
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  :ناعنو ب Verreault (2013) ةسراد -

 “Strategic Alignment of Information Technologies: A Resource Based 

Perspective” 

  ى الأداء المؤسسيلأثر مواءمة الإستراتیجیة تكنولوجیا المعلومات ع

تكنولوجیا المعلومات ( ت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر مواءمة الإستراتیجیة فده

رد والتي االمو ى الأداء المؤسسي؛ وذلك باستخدام مفهوم قاعدة لع) راتیجیات الأعمال التنافسیة تساو 

جراءات لتحسن الكفاءة  المنظمة والمعلومات، والمعرفة، وكیفیة توظیفها تشمل جمیع الأصول، وإ

عدة نتائج  ىلإدراسة لا وخلصت ،واتبع الباحث الأسلوب الوصفي التحلیلي لبیانات الدراسة والفاعلیة،

  :منها

رد الإستراتیجیة أكثر ربحیة، وأن المنظمات التي تستخدم تكنولوجیا المعلومات لدعم الموا إن -1

  .یا المعلومات فعّالة كوسیلة لشرح الاختلاف في الأداء المؤسسيوجنولكالمواءمة الإستراتیجیة لت

المعلومات، لا یكفي النظر فقط إلى الاعتبارات ا وجیلتصمیم المواءمة الإستراتیجیة لتكنو  دعن -2

  .یة وذلك لأهمیتهاأخذ الاعتبارات الداخل نم دبّ  لاالخارجیة، بل 

صائص الرئیسة للموارد الإستراتیجیة والتي یكون لها خلالى المدیرین أن یأخذوا بعین الاعتبار ع -3

والتأكد كذلك من أن إدارة  ا،الهدقیمة، ومن الصعب الوصول إلیها، ومن غیر الممكن نسخها أو استب

ون لها أثر إیجابي على الأداء تكنولوجیا المعلومات تدعم الموارد بطریقة مناسبة، وبهذا یك

  .المؤسسي
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  ما یمیز الدراسة الحالیة عن الدراسات السابقة 2-10

من خلال استعراض الأدبیات التي أُتیحت للباحثة فرصة الاطلاع علیها، والمتعلقة بموضوع     

لمشار إلیها الدراسة الحالیة، یمكن تلخیص ما یمیز الدراسة الحالیة عما جاءت به الدراسات السابقة ا

  :وفق المجالات الموضحة كما یلي

أُجریت الدراسات السابقة المتعلقة بمتغیرات الدراسة أو ببعض أبعادها في بیئات  :بیئة الدراسة -

والمعاییر القدرات التنافسیة والأداء غربیة تتطور فیها المفاهیم الإداریة والأدوات المتعلقة بقیاس 

في حین تم تنفیذ الدراسة الحالیة في البیئة  .)2012( العازمي،سة باستثناء درا –بصورة متسارعة 

  .، التي نما فیها قطاع المستشفیات بشكل ملحوظ خلال العقود الثلاثة الماضیةةالكویتی

بالنسبة للمجتمع أُجرت غالبیة الدراسات السابقة باختیار مستشفى معین  :طبیعة مجتمع الدراسة -

ولمستشفیات رائدة، أما مجتمع الدراسة ) عدد سنوات(متد على فترة زمنیة لحالة دراسیة أو المسح الم

فهو یمثل مجموعة من المستشفیات التي تعتبر ) المستشفیات الخاصة في دولة الكویت ( الحالیة 

  .من القطاعات الاقتصادیة المحلیة الهامة في نمو الاقتصاد الوطني لدولة الكویت

اسات السابقة أو عرضت متغیرات الدراسة وكیف یمكن توظیفها ناقشت معظم الدر  :الموضوعات -

للمحافظة على التمیز والاستمرار لتلك المنظمات، كما عرضت أسباب الفشل لبعض الشركات 

قیاس أثر القدرات التنافسیة في وعلاقة هذه الخصائص بذلك الفشل، في حین حاولت الدراسة الحالیة 

 ، وذلك من خلال لین في المستشفیات الخاصة في دولة الكویتأداء العملیات من وجهة نظر العام

  .في هذه المستشفیات دراسة میدانیه

معظم الدراسات السابقة اعتمدت المنهج الاستكشافي والوصفي للتعرف على  :منهجیة الدراسة -

خصائص المستشفیات المبحوثة أو تحدید هذه الخصائص من خلال استخدام أسلوب دراسة الحالة 
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أما الدراسة الحالیة فهي دراسة . كل رئیس أو مجموعة من المستشفیات على مدى زمني طویلبش

وصفیة تحلیلیة، استخدمت أسلوب الاستبانة والمصادر الثانویة للمعلومات وتحلیلها للتعرف على 

لة القدرات التنافسیة في أداء العملیات من وجهة نظر العاملین في المستشفیات الخاصة في دو تأثیر 

  .الكویت

للقدرات هدفت معظم الدراسات السابقة إلى التعرف على الخصائص الممیزة  :أغراض الدراسة -

لدى القدرات التنافسیة في أداء العملیات ، بینما سعت الدراسة الحالیة إلى التعرف على أثر التنافسیة

یات من أهمیة على لما لأداء هذه المستشف ،في دولة الكویت الخاصة المستشفیاتالعاملین في 

  .تحسین مستویات الخدمات الصحیة والعلاجیة المقدمة للمواطنین

مجتمع (تلقي الدراسة الضوء على مدى مواكبة المستشفیات الكویتیة وبالتحدید الخاصة منها  -

للأنظمة والمفاهیم الإداریة ونماذجها المتطورة وعلى وجه التحدید القدرات التنافسیة وأداء ) الدراسة

  . لعملیات كمؤشرات لأداء المستشفیاتا
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  الفصل الثالث

  )الطریقة والإجراءات(منهجیة الدراسة 

  

  منهج الدراسة 3-1

  مجتمع الدراسة والعینة 3-2

  أداة الدراسة 3-3

  صدق الأداة 3-4

  الأداة ثبات 3-5

  المعالجة الإحصائیة 3-6

  أسالیب جمع البیانات والمعلومات 3-7
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  الثالث الفصل

  )الطریقة والإجراءات(منهجیة الدراسة 

یتضمن هذا الفصل وصفا للطریقة والإجـراءات وذلـك مـن خـلال بیـان مجتمـع الدراسـة والعینـة 

ووحدة التحلیل ونوع الدراسـة وطبیعتهـا، وكـذلك أداة جمـع البیانـات وثباتهـا وصـدقها، كـذلك یتنـاول هـذا 

  .الإحصائیة المستخدمة في تحلیل البیانات بیالفصل بیانا لطریقة جمع البیانات والأسال

  

  منهج الدراسة 3-1

الأسلوب الوصفي  ةفیها الباحث تتبعاتعتبر هذه الدراسة من الدراسات المیدانیة والتي 

قیاس أثر القدرات التنافسیة في أداء العملیات من وجهة نظر العاملین في التحلیلي، بهدف 

  .المستشفیات الخاصة في دولة الكویت

  

  مجتمع الدراسة  3-2

) 16(المستشـفیات الخاصـة فـي دولـة الكویـت والبـالغ عـددها جمیع  منمجتمع الدراسة  یتكون

 العــاملینتــم توزیـع الاسـتبانات علـى حیـث . یبـین أســماء هـذه المستشـفیات) 1(مستشـفى، والملحـق رقـم 

الطبیــة والإداریــة والمشــرفین  موالــدوائر الطبیــة والإداریــة ورؤســاء الأقســا والوســطىفــي الإدارات العلیــا، 

، ) 160(علـــى الأنشـــطة والفعالیـــات الطبیـــة والإداریـــة، والـــذین یقـــدر عـــددهم بـــأكثر  تـــم توزیـــع و عـــاملاً

ونظــرا لصــغر حجــم مجتمــع الدراســة . الاســتبانات علــى جمیــع هــؤلاء العــاملین وبطریقــة المســح الشــامل

) 160(اسـتبانة مـن أصـل )  132( رداد فقد حرصت الباحثة على اسـتعادة جمیـع الاسـتبانات وتـم اسـت

مــن إجمــالي عـــدد %) 82.5(اســتبانة تــم توزیعهــا فــي المستشــفیات الخاصــة فــي دولــة الكویــت بنســبة 
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ویوضــح الجــدول رقــم  .الاســتبانات الموزعــة، وتــم إخضــاع جمیــع هــذه الاســتبانات للتحلیــل الإحصــائي

  .حلیلمجموع الاستبانات الموزعة والمستردة والصالحة للت)  3-1(

  ) 1-3(الجدول رقم 
  مجموع الاستبانات الموزعة والمستردة والصالحة للتحلیل

 الاستبانات العدد النسبة المئویة

 الاستبانات التي تم توزیعها 160 100%

 الاستبانات المستردة 132 82.5%

 الاستبانات الخاضعة للتحلیل 132 82.5%

  

  أداة الدراسة 3-3

بانة مكونـــــة مـــــن عــــدد مـــــن العبـــــارات التقییمیــــة، لقیـــــاس جمیـــــع اســــت صـــــمیمبت ةالباحثـــــ تمــــاق

، جـــداً  مـــؤثر(، واعتمـــاد علـــى مقیـــاس لیكـــرت الخماســـي الفرضـــیات التـــي اســـتندت علیهـــا هـــذه الدراســـة

  .یبین نموذج الاستبانة) 2(والملحق رقم ). اً اطلاق مؤثر غیر مؤثر،غیر  مؤثر، مؤثر إلى حد ما،

  

  صدق الأداة 3-4

الإدارة والإحصـــاء  أســـاتذةهیئـــة محكمـــین مـــن ة علـــى ذوي الاختصـــاص و تـــم عـــرض الاســـتبان

ولتأكیـد الفرضـیات،  واختبـاركـأداة لجمـع البیانـات  قدرتها علـى قیـاس مـا یجـب قیاسـهللحكم على مدى 

 تــمفــي الدراســة،  الظــاهريقــیس مــا یجــب قیاســه والوصــول إلــى مســتوى عــالٍ مــن الصــدق ت ةأن الباحثــ

 تمــاشــكلة الدراســة وأهــدافها، وبعــد اســترجاع الاســتبانات مــن المحكمــین قیتضــمن م إرفــاق تقریــر وافٍ 

 .أفـراد العینـةبإجراء التعدیلات المقترحة من المحكمین والأساتذة المختصین قبل توزیعهـا علـى  ةالباحث

  .یبین أسماء المحكمین) 3(والملحق رقم 
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  الأداة ثبات 3-5

تــم اختبــار مــدى الاعتمادیــة للدراســة الحالیــة  اللازمــةالأداة لجمــع البیانــات ثبــات للتأكــد مــن و 

جـــة اعتمادیـــة هـــذه الاســـتبانة ر ألفـــا، وقـــد بلغـــت دعلـــى أداة جمـــع البیانـــات باســـتخدام معامـــل كرونبـــاخ 

وهـذا مناسـب فـي مثـل هـذه الاختبـارات مـن اجـل اعتمـاد نتـائج %) 91.3( حسـب معیـار كرونبـاخ ألفـا 

ممـا یعكـس %) 60(أكبـر مـن النسـبة المقبولـة ) (الفـا یلاحظ أن جمیـع فقـرات قـیم هذه الدراسة، كما 

، وبنســــبة مقبولــــة لأغــــراض التحلیــــل بحیــــث هاثبــــات أداة القیــــاس، وهــــذا یمثــــل نســــبه مقبولــــة لأغراضــــ

)  2-3(والجــدول رقــم  (Malhotra, 2004, p.268 ) تجــاوزت الحــد الأدنــى المتفــق علیــه للثبــات

  .یوضح معاملات الثبات لمتغیرات الدراسة

  )2- 3(ول جدال
للاتساق الداخلي للمتغیرات )  Cronpach’s Alpha كرونباخ ألفا(یمة معامل الثبات ق

   المستقلة والتابعة
معامل الثبات كرونباخ  اسم المتغیر تسلسل الفقرات

  ألفا
 %64.0 الصحیة جودة الخدمة 1-7

  %82.5 الصحیةتكلفة الخدمة  8-15
 %87.0 صحیةفي الخدمة ال الابتكار والتجدید 16-21

  %84.7 سرعة الاستجابة للتغیرات  22-27
  %95.1 أداء العملیات 28-41
 %91.3 المعدل العام للثبات 1-41

    

أما فیما یتعلق بالحدود التي اعتمدتها هذه الدراسة عند التعلیق على المتوسط الحسابي   

یر ضعیف، تأثیر متوسط، تأث(فقد حددت الباحثة ثلاث مستویات هي للمتغیرات في نموذج الدراسة 

  :وبناءاً على المعادلة الآتیة) تأثیر مرتفع
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   عدد المستویات)/ الحد الأدنى للبدیل –الحد الأعلى للبدیل = (طول الفئة 

  :وبذلك تكون المستویات كالتالي .1.33=  4/3=  3)/1- 5(

  ).2.33(إلى  - )1(من   تأثیر ضعیف   

  ).3.66(إلى ) 2.34(من   تأثیر متوسط  

  ).5(إلى ) 3.67(من   تأثیر مرتفع

  

  المعالجة الإحصائیة 3-6

 SPSS)(البرنــامج الإحصــائي للعلــوم الاجتماعیــة  بالأســالیب الإحصــائیة ضــمنتــم الاســتعانة 

  :الأسالیب الإحصائیة التالیة ةالباحث تستخدموقد ا

ــة -1 الانحــراف  ، وكــذلكوذلــك لوصــف عینــة الدراســة :الوســط الحســابي والتكــرارات والنســب المئوی

  .لبیان مدى تشتت الإجابات عن وسطها الحسابي المعیاري

وذلـك ): Linear Multiple Regression Analysis (تحلیـل الانحـدار الخطـي المتعـدد  -2

أداء  المتغیــــرات المســــتقلة مجتمعــــة فــــي المتغیــــر التــــابع والمتمثــــل فــــيالعلاقــــة بــــین مـــن اجــــل اختبــــار 

  .العملیات

وذلـك مـن  ) Linear Simple Regression Analysis(طـي البسـیط تحلیـل الانحـدار الخ -3

 .أداء العملیاتأجل اختبار تأثیر كل متغیر مستقل في المتغیر التابع وهو 

وذلــك لاختبــار مــدى الاعتمادیــة علــى أداة جمــع البیانــات المســتخدمة فــي : اختبــار كرونبــاخ ألفــا -4

  .قیاس المتغیرات التي اشتملت علیها الدراسة
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  أسالیب جمع البیانات والمعلومات 3-7

  :الاعتماد على نوعین من مصادر المعلومات هما تم

وهـي البیانـات التـي تـم الحصـول علیهـا مـن المصـادر المكتبیـة ومـن المراجعـة : البیانات الثانویـة :أولا

  :الأدبیة للدراسات السابقة من اجل وضع الأسس العلمیة والإطار النظري لهذه الدراسة مثل

وخصوصـا مـا یتعلـق بالقـدرات  إدارة الأعمـالكتب الإدارة والمواد العلمیة التـي تبحـث فـي ) 1(

  .التنافسیة وأداء العملیات

  .في دولة الكویت المستشفیات الخاصةالإحصاءات الرسمیة الصادرة عن ) 2(

  .تبالقدرات التنافسیة وأداء العملیاالتي تبحث  رسائل الماجستیر وأطروحات الدكتوراه) 3(

بالقــدرات الــدوریات المتخصصــة والمجــلات العلمیــة والنشــرات التــي كتبــت حــول موضــوع ) 4(

  .التنافسیة وأداء العملیات

وهــي تلــك البیانــات التــي تــم الحصــول علیهــا مــن خــلال إعــداد اســتبانة خاصــة  :البیانــات الأولیــة -ب

ظـري والتسـاؤلات والفرضـیات لموضوع هذه الدراسة، حیث غطت كافة الجوانب التي تناولها الإطـار الن

فــــي العــــاملین التــــي اســــتندت علیهــــا الدراســــة، حیــــث تــــم توزیــــع الاســــتبانات علــــى عینــــة الدراســــة مــــن 

  .من خلال الباحثة شخصیاالمستشفیات الخاصة 
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  الفصل الرابع

  تحلیل البیانات واختبار الفرضیات

  

  خصائص عینة الدراسة 4-1

  

  ات الدراسةنتائج الإحصاء الوصفي لمتغیر  4-2

  

  نتائج اختبار فرضیات الدراسة 3-3
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  الفصل الرابع

  تحلیل البیانات واختبار الفرضیات

بعد أن أنهت الباحثة عملیة جمع المعلومات والبیانات اللازمة بواسطة أداة الدراسة تم 

للعلوم معالجتها من خلال جهاز الحاسوب، وتم تحلیلها باستخدام برنامج الحزمة الإحصائیة 

  :، وفیما یلي عرضاً للنتائج التي تم التوصل إلیها)SPSS(الاجتماعیة 

  خصائص عینة الدراسة 4-1

  :یمكن تلخیص هذه النتائج التي تم التوصل إلیها على النحو التالي

  النوع الاجتماعي: أولا

  )1-4(الجدول 
  النوع الاجتماعيتوزیع عینة الدراسة حسب 

  المتغیر
  

  الفئات والمسمیات
  إجابات العینة

  % النسبة المئویة  التكرارات

  
  الجنس

 56.1 74  ذكر

 43.9 58  أنثى

 %100 132 المجموع

 74حیث بلغ عددهم  %  56.1أظهرت النتائج أن نسبة الذكور في عینة الدراسة 

مستجیبة من الإناث  58مستجیباً، وهذا یعني أن أكثر من النصف هم من الذكور بقلیل، مقابل 

  .، وهذا یتناسب مع النسب العالمیة للعاملین في المستشفیات%43.9نسبة وب

، وقد تكون هذه النسبة تأثرت بعض الشيء بكون  وتكاد تكون النسبة المشار إلیها مقبولة نسبیاً

الغالبیة العظمى من الهیئة التمریضیة من الإناث، حیث من المعتقد أن الأنثى أقدر على التعامل 

  .مع المرضى
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  العمر: یاثان

  )2-4( الجدول 
  العمرتوزیع عینة الدراسة حسب 

  المتغیر
  

  الفئات والمسمیات
  إجابات العینة

  % النسبة المئویة  التكرارات

  
  

  العمر

 13.6 18 سنة فاقل 30

 27.3 36    سنة 31-35

 28.8 38    سنة 36-40

 10.6 14 سنة 45 – 41

 19.7 26  سنة فأكثر  46

 %100 132 المجموع

  

النسـبة الأعلـى مـن المسـتجیبین فـي عینـة الدراسـة  أعمـارن أیتبین مـن خـلال الجـدول السـابق 

مـن إجمـالي عینـة الدراسـة، ثـم % 28.8وشكلوا مـا نسـبته )  سنة 40-36(یتركزون في الفئة التكراریة 

وشـكلوا ) كثرسـنة فـأ  46(ثم الفئة التكراریـة  ،%27.3وشكلوا ما نسبته ) سنة 35-31(الفئة التكراریة 

الفئــــة وأخیــــرا  ،%13.6وشــــكلوا مــــا نســــبته ) ســــنة فاقــــل 30(ثــــم الفئــــة التكراریــــة  ،%19.7مــــا نســــبته 

  %.10.6وشكلوا ما نسبته ) سنة 45 – 41(التكراریة 

وهذا یشیر على أن غالبیة العاملین في المستشفیات الخاصة في دولة الكویت هم من فئة 

أي أنهم في مقتبل العمر المتوقع فیه %) 56.1(هم مجتمعة حیث تبلغ نسبت) سنة 40-31(الأعمار 

  .دافعیة نحو أداء العملیات
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  العلميالمؤهل : ثالثا

  )3-4(الجدول 
  المؤهل العلميتوزیع عینة الدراسة حسب 

  المتغیر
  

  الفئات والمسمیات
  إجابات العینة

  % النسبة المئویة  التكرارات

  
  

  المؤهل العلمي

 3.8 5  دبلوم

 84.8 112لوریوس                        بكا

 11.4 15ماجستیر                           

 - -  دكتوراه

 %100 132 المجموع

  

هــــم )  سالبكــــالوریو (ن حملـــة الشــــهادة الجامعیــــة الأولـــى إیتبـــین مــــن خـــلال الجــــدول الســــابق 

ثــم جــاء  ،حجــم العینــة المبحوثـةمــن إجمـالي %)  84.8(النســبة بلغـت الأكثـر فــي عینـة الدراســة حیــث 

ثــم جــاء حملــة شــهادة  ،مــن إجمــالي حجــم العینــة المبحوثــة%) 11.4(وبنســبة  رحملــة شــهادة الماجســتی

  .وخلت العینة من حملة شهادة الدكتوراه ،من إجمالي حجم العینة المبحوثة%)  3.8(الدبلوم وبنسبة 

هلات العلمیـــة العالیــــة لشــــغل ویمكـــن تفســــیر هـــذه النســــبة بـــأن المستشــــفیات تختـــار ذوي المــــؤ 

الوظـــائف الطبیـــة، أو أن المستشـــفیات تســـهل حصـــول موظفیهـــا علـــى الـــدرجات العلمیـــة، ممـــا یعكـــس 

ســلوك إدارة المستشــفیات فــي اختیــار موظفیهــا والمنســجم مــع مبــدأ اختیــار المتمیــزین الــذي یقــع ضــمن 

ظیـــف تعمـــل علـــى تقـــدیم خـــدمات صـــحیة ذات جـــودة عالیـــة ضـــمن منـــاخ تنظیمـــي یـــوفر سیاســـات تو 

  .في دولة الكویت الخاصة المستشفیاتفي  العملیات أداءتحسین 
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  الخبرة بالسنوات: رابعا

  )4-4(الجدول 
  الخبرة بالسنواتتوزیع عینة الدراسة حسب 

  المتغیر
  

  الفئات والمسمیات
  إجابات العینة

  % النسبة المئویة  التكرارات

  
  

  الخبرة بالسنوات

 6.1 8                  سنوات فاقل   5

 53.8 71  سنوات 10 –6

 17.4 23                        سنة 15 -11

 22.7 30 سنة فأكثر 16

 %100 132 المجموع

  

 فــي عینــة الدراســة نن خبــرة النســبة الأعلــى مــن المســتجیبیأیتبــین مــن خــلال الجــدول الســابق 

، ةمـن إجمـالي عینـة الدراسـ% 58.8وا مـا نسـبته ، وشـكل)سـنوات 10 –6(یتركزون فـي الفئـة التكراریـة 

، ثــم الفئــة ةمــن إجمــالي عینــة الدراســ% 22.7وشــكلوا مــا نســبته ) ســنة فــأكثر 16(ثــم الفئــة التكراریــة 

، وأخیـرا جـاءت الفئــة ةمـن إجمـالي عینـة الدراسـ% 17.4وشـكلوا مـا نسـبته )  سـنة 15 -11(التكراریـة 

ویفســـر هـــذا التوزیـــع للعینـــة أن عینـــة الدراســـة %. 6.1ســـبته وشـــكلوا مـــا ن) ســـنوات فاقـــل  5(التكراریـــة 

دلیـل علـى ارتفـاع خبـرتهم العملیـة، ذلـك أن وهـذا . یتمتعون بخبرة كافیة للقیام بالأعمال الموكولـة إلـیهم

المستشــفیات تتبنــى اســتراتیجیات مــن أجــل الاحتفــاظ بــالموارد البشــریة التــي تمتلــك خبــرات طویلــة فــي 

  . ن الاستقرار في العمل وفي سیاستها الداخلیة والخارجیة أیضامجال عملها والذي یضم
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  نتائج الإحصاء الوصفي لمتغیرات الدراسة 4-2

 ابمجالاتهــ القــدرات التنافســیةبعــاد لأتــم اســتخراج المتوســطات الحســابیة والانحرافــات المعیاریــة 

، فــي الخدمــة الصـــحیة دیــد، الابتكـــار والتجالصــحیة، تكلفــة الخدمــة الصـــحیة جــودة الخدمــة(المختلفــة 

  :النتائج التي تم التوصل إلیهایوضح ) 5-4(رقم ، والجدول أدناه )سرعة الاستجابة للتغیرات

  القدرات التنافسیة دأبعا :النتائج المتعلقة بالمتغیرات المستقلة: أولا

  )5-4(جدول رقم 

  )132=ن( افسیةالقدرات التن دأبعامستوى المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة ل

  ت

المتوسط   الأبعاد
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

  الترتیب  النتیجة

  2  مرتفع 58125. 3.8666 جودة الخدمة الصحیة  1
  1 مرتفع 54766. 3.9377 تكلفة الخدمة الصحیة  2
  4 متوسط 60561. 3.6402 الابتكار والتجدید في الخدمة الصحیة  3
  3 مرتفع  74202. 3.6823  سرعة الاستجابة للتغیرات  4

   مرتفع 47562. 3.7992  ككل أبعاد القدرات التنافسیة

  

إلــى أن المتوســطات الحســابیة ) 5-4(تشــیر النتــائج التــي تــم التوصــل إلیهــا فــي الجــدول رقــم 

وبـــانحراف معیـــاري ) 3.7992(جـــاءت بدرجـــة مرتفعـــة وبمتوســـط حســـابي قـــدره  والانحرافـــات المعیاریـــة

یشـــیر إلـــى مـــدى تشـــتت قـــیم هـــذا المتغیـــر عـــن الوســـط الحســـابي لجمیـــع وهـــذا الانحـــراف ). 47562.(

 .الفقــرات، وهــذه القیمــة المنخفضــة تشــیر إلــى أن إجابــات عینــة الدراســة متقاربــة ومتشــابهة إلــى حــد مــا

جــاء فــي المرتبــة الأولــى بمتوســط حســابي  تكلفــة الخدمــة الصــحیةویلاحــظ مــن الجــدول أعــلاه أن بعــد 

أمــا ، )3.8666(بمتوســط حســابي  جــودة الخدمــة الصــحیةبــة الثانیــة بعــد ، وقــد جــاء بالمرت)3.9377(



80 
 

  
 

، وأخیـرا جـاء بعـد )3.6823(فقـد جـاء بالمرتبـة الثالثـة بمتوسـط حسـابي  سرعة الاستجابة للتغیـراتبعد 

  ).3.6402(بمتوسط حسابي  الابتكار والتجدید في الخدمة الصحیة

تي تم التوصل إلیها من خلال استجابات ویلاحظ بشكل عام أن جمیع المتوسطات الحسابیة ال  

  .بدرجة مرتفعةجاء  القدرات التنافسیة دأبعامستوى  عینة الدراسة كانت إیجابیة على جمیع العبارات، وأن

القدرات التنافسیة في أداء  دأبعا تأثیرمستوى ارتفاع هذه النتیجة المتعلقة ب ةفسر الباحثتو 

أن نجاح المستشفیات في تحقیق  في دولة الكویت الخاصة المستشفیاتلدى العاملین في  العملیات

أهدافها یرتبط إلى حد كبیر بقدراته التنافسیة، حیث یتوقع أن یكون أن له تأثیراً مباشراً في تحقیق 

الأهداف النهائیة التي تصبو إلیها هذه المستشفیات، ومن ثم فإن تحقیق أهدافها الذي یرتبط بشكل 

  .هاكبیر بأداء العملیات فی

وفیما یلي المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لتقدیرات أفراد عینة الدراسة على 

  :فقد كانت النتائج على النحو الآتي ه،على حد بعدفقرات كل 
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  جودة الخدمة الصحیة: البعد الأول لفقراتالمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة  -1

  )6-4(جدول رقم 
  )132=ن( جودة الخدمة الصحیةات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لالمتوسط

  ت

المتوسط   العبارات
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

  الترتیب  النتیجة

  3  مرتفع 58368. 3.9197  تبني المستشفى سیاسة واضحة للجودة  1
وثقة للجودة  2   4  مرتفع 77980. 3.8591  تبني المستشفى سیاسة مُ
مواصفات خدماته  بجعل قیام المستشفى  3

طابقة للمواصفات   الصحیة مُ
  مرتفع 76027. 3.9348

2  

قیــــام المستشــــفى بخفــــض نســــب المعیــــب فــــي   4
  الصحیة خدماته

  متوسط 68425. 3.6667
5  

حصــول المستشــفى علــى المــواد والمســتلزمات   5
  الصحیة بالجودة المطلوبة

 متوسط 76573. 3.6379
7  

  6 متوسط 86529. 3.6633  .خدماته على ضمان جودة المستشفىعمل ی  6
 ةتقــدیم المستشــفى لخــدمات صــحیة ذات جــود  7

  بها عن المستشفیات المنافسة یتمیز
 مرتفع 69148. 3.9818

1  

 مرتفع 58125. 3.8666  جودة الخدمة الصحیة

  
 أن جودة الخدمة الصحیةالنتائج المتعلقة ببعد السابق والخاص بعرض  جدولال نتائج تبین

وهذا  )58125.( معیاري وبانحراف ،نسبیاً  فعةتمر  وبأهمیة)  3.8666( بلغ حسابيال الوسط

الانحراف یشیر إلى مدى تشتت قیم هذا المتغیر عن الوسط الحسابي لجمیع الفقرات، وهذه القیمة 

 ،وفیما یتعلق بفقراته. المنخفضة تشیر إلى أن إجابات عینة الدراسة متقاربة ومتشابهة إلى حد ما

ینفرد بها عن  ةتقدیم المستشفى لخدمات صحیة ذات جود "التي تنص على لفقرة جاءت ا

فیما وأهمیة نسبیة مرتفعة، ) 3.9818(بالمرتبة الأولى بمتوسط حسابي "  المستشفیات المنافسة
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حصول المستشفى على المواد والمستلزمات الصحیة بالجودة " جاءت في المرتبة الأخیرة فقرة 

  .وبأهمیة نسبیة متوسطة) 3.6379(حسابي  بمتوسط"  المطلوبة

من شانها أن تساعد المستشفى على تبني سیاسة  القدرات التنافسیةوتفسر الباحثة ذلك بأن 

وثقة للجودة، تبدأ في مرحلة الحصول على المواد الأولیة بالجودة المطلوبة، وهذا من المسلمات  مُ

على أن جودة المنتج تبدأ بالمادة الأولیة، فان كانت  التي تستند إلیها توجهات الجودة الشاملة القائمة

جیدة فان ذلك سوف ینعكس على تخفیض نسبة المعیب في المنتجات فیكسب المستشفى میزة 

  .تنافسیة إضافیة أخرى

  تكلفة الخدمة الصحیة: البعد الثاني لفقراتالمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة -2

  )7-4(جدول رقم 
  )132=ن( تكلفة الخدمة الصحیةلت الحسابیة والانحرافات المعیاریة المتوسطا

  ت

المتوسط   العبارات
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

  الترتیب  النتیجة

حــــــرص المستشــــــفى علــــــى ان تكــــــون كلفــــــة المــــــواد  8
نافسة قارنة بالمستشفیات المُ   والمستلزمات منخفضة مُ

3.3561 .88354 
  8  متوسط

تكـــالیف الخـــدمات الصـــحیة قیـــام المستشـــفى بخفـــض   9
  المباشرة باستمرار

3.8788 .84736 
  4  مرتفع

قیـــام المستشــــفى بخفــــض تكــــالیف عملیــــات الصــــیانة   10
  وباستمرار

3.6061 .76923 
  6  متوسط

  7  متوسط 81405. 3.3712  ةقیام المستشفى بتخفیض التكالیف الكلی  11
  4  مرتفع 73131. 3.8788  تكالیف الخدمات الإداریة قیام المستشفى بخفض   12
  3  مرتفع 87724. 3.9621  تكالیف الخدمات التشغیلیة قیام المستشفى بخفض   13
ــــام المستشــــفى بخفــــض خفــــض   14 تكــــالیف الخــــدمات قی

  المالیة
 مرتفع 71122. 4.1439

2  

على تخفـیض كلفـة خدماتـه مقارنـة  المستشفىحرص   15
  مع منافسیها

 مرتفع 83675. 4.2652
1  

 مرتفع 54766. 3.9377  حیةتكلفة الخدمة الص
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 أن الخدمة الصحیة تكلفةالنتائج المتعلقة ببعد السابق والخاص بعرض  جدولال نتائج تبین

وهذا  )83675.( معیاري وبانحراف ،نسبیاً  فعةتمر  وبأهمیة)  4.2652( بلغ الحسابي الوسط

فقرات، وهذه القیمة الانحراف یشیر إلى مدى تشتت قیم هذا المتغیر عن الوسط الحسابي لجمیع ال

 ،وفیما یتعلق بفقراته. المنخفضة تشیر إلى أن إجابات عینة الدراسة متقاربة ومتشابهة إلى حد ما

" على تخفیض كلفة خدماته مقارنة مع منافسیها  المستشفىحرص  "التي تنص على جاءت الفقرة 

جاءت في المرتبة الأخیرة فیما وأهمیة نسبیة مرتفعة، ) 3.9818(بالمرتبة الأولى بمتوسط حسابي 

قارنة بالمستشفیات " فقرة  حرص المستشفى على ان تكون كلفة المواد والمستلزمات منخفضة مُ

نافسة   .وبأهمیة نسبیة متوسطة) 3.3561(بمتوسط حسابي "  المُ

القدرات التنافسیة تساعد أن یعزى السبب في ذلك حسب ما ترى الباحثة إلى أن  ویمكن

، وهو التوجه العام الحالي لدى جمیع المستشفیات عملیاته الإجمالیةتكالیف یض المستشفى على تخف

التي تلجا إلى زیادة تنافسینها عن طریق تخفیض التكالیف، لان ذلك ینعكس على زیادة الأسعار 

  . التي سوف تفقد المستشفى میزته التنافسیة بسب ارتفاع سعر خدمته في السوق
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الابتكار والتجدید في الخدمة : البعد الثالث لفقراتة والانحرافات المعیاریة المتوسطات الحسابی-3

  الصحیة

  )8-4(جدول رقم 
  )132=ن( لابتكار والتجدید في الخدمة الصحیةلالمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة 

  ت

المتوسط   العبارات
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

  الترتیب  النتیجة

تقدیم خدمات صحیة  على حرص المستشفى 16
  جدیدة 

3.7682 .69010 
  1  مرتفع

حــرص المستشــفى علــى التعــاون مــع الخبــرات  17
  الخارجیة من اجل تقدیم خدمات جدیدة

3.5530 .76482 
  3  متوسط

قیـام المستشـفى بتطـویر خدماتـه اعتمـاداً علـى   18
  دراسات السوق 

3.5379 .84171 
  4  متوسط

التطــــــــویر ســــــــعي المستشــــــــفى إلــــــــى البحــــــــث و   19
  لتطویر خدماته 

3.4545 .73478 
  6  متوسط

قیـــام المستشـــفى بالتنســـیق بـــین أقســـامه لتقـــدیم   20
  الخدمة الأفضل

 مرتفع 75201. 3.6833
2  

التعـــــاون بـــــین قســـــم البحـــــث والتطـــــویر وقســـــم   21
التســویق مــن خــلال التغذیــة العكســیة لتطــویر 

  خدمات المستشفى 

 متوسط 69331. 3.5152

5  

 متوسط 60561. 3.6402  تجدید في الخدمة الصحیةالابتكار وال

الابتكار والتجدید في النتائج المتعلقة ببعد السابق والخاص بعرض  جدولال نتائج تبین

 معیاري نسبیاً وبانحراف فعةتمر  وبأهمیة)  3.7682( بلغ الحسابي الوسط أن الخدمة الصحیة

المتغیر عن الوسط الحسابي لجمیع وهذا الانحراف یشیر إلى مدى تشتت قیم هذا  )69010.(

. الفقرات، وهذه القیمة المنخفضة تشیر إلى أن إجابات عینة الدراسة متقاربة ومتشابهة إلى حد ما

حرص المستشفى على تقدیم خدمات صحیة  "التي تنص على جاءت الفقرة  ،وفیما یتعلق بفقراته
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فیما جاءت في المرتبة نسبیة مرتفعة، وأهمیة ) 3.9818(بالمرتبة الأولى بمتوسط حسابي "  جدیدة

) 3.4545(بمتوسط حسابي "  سعي المستشفى إلى البحث والتطویر لتطویر خدماته" الأخیرة فقرة 

تدعم التوجهات نحو التعاون والتنسیق لباحثة أن القدرات التنافسیة وتعتقد ا .وبأهمیة نسبیة متوسطة

ة بهدف تقدیم خدمات جدیدة، وهذا الاعتقاد ینسجم المستمرین مع مختلف الجهات الداخلیة والخارجی

مع ما أفرزته الاستجابات بان القدرات التنافسیة تساعد المستشفى في التعاون والتنسیق بین أقسامه 

المختلفة، والبحث والتطویر لتطویر خدماته، حیث إن مواكبة التطورات في الوقت الحاضر یجب 

  .تقدیم خدمات جدیدة وفقا لحاجات السوق المتغیرةاستغلالها باستمرار كونها تعمل على 

  سرعة الاستجابة للتغیرات: البعد الرابع لفقراتالمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة -4

  )9-4(جدول رقم 
  )132=ن( سرعة الاستجابة للتغیراتالمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة ل

  ت

المتوسط   العبارات
  الحسابي

اف الانحر 
  المعیاري

  الترتیب  النتیجة

ســــعي المستشــــفى إلـــــى الاتصــــال مــــع المـــــوردین   22
  بسرعة

3.7561 1.00482 
  2  مرتفع

قیــام المستشــفى بتســلیم طلبــات العمــلاء فــي وقــتٍ   23
نافسین   أسرع من المُ

3.9091 1.09443 
  1  مرتفع

سیاســـة مخـــزون  ســـعي المستشـــفى إلـــى اســـتخدام  24
للطلبــــــــات  الأمــــــــان لتــــــــأمین ســــــــرعة الاســــــــتجابة

   المستجدة

3.7121 1.08445 

  3  مرتفع

التزام المستشفى بالمواعید المحددة لتقدیم   25
  الخدمات إلى العملاء

3.5152 1.12219 
  6  متوسط

حصول المستشفى على المواد الأولیة في الوقت   26
  المطلوب

 مرتفع 88876. 3.6955
4  

إلى تقدیم خدماته في الوقت المستشفى سعى   27
  .المحدد

 متوسط 1.28090 3.5773
5  

 مرتفع 74202. 3.6823  سرعة الاستجابة للتغیرات
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 سرعة الاستجابة للتغیراتالنتائج المتعلقة ببعد السابق والخاص بعرض  جدولال نتائج تبین

وهذا  )1.09443( معیاري نسبیاً وبانحراف فعةتمر  وبأهمیة)  3.9091( بلغ الحسابي الوسط أن

دى تشتت قیم هذا المتغیر عن الوسط الحسابي لجمیع الفقرات، وهذه القیمة الانحراف یشیر إلى م

 ،وفیما یتعلق بفقراته. المنخفضة تشیر إلى أن إجابات عینة الدراسة متقاربة ومتشابهة إلى حد ما

نافسین "التي تنص على جاءت الفقرة  "  قیام المستشفى بتسلیم طلبات العملاء في وقتٍ أسرع من المُ

فیما جاءت في المرتبة الأخیرة وأهمیة نسبیة مرتفعة، ) 3.9818(ة الأولى بمتوسط حسابي بالمرتب

) 3.5152(بمتوسط حسابي "  التزام المستشفى بالمواعید المحددة لتقدیم الخدمات إلى العملاء" فقرة 

  .وبأهمیة نسبیة متوسطة

قدرات التنافسیة تساعد ال ولعل إجابات عینة الدراسة عن هذا البعد تفسره الباحثة على أن

نافسین، وكذلك زیادة الالتزام بالمواعید المحددة  المستشفى على تقدیم الخدمة في وقتٍ أسرع من المُ

لتقدیم الخدمة الصحیة إلى المستفیدین، وهذا من شانه أن یزید من ثقة هؤلاء المستفیدین في 

  .الخدمات التي یقدمها المستشفى مما یكسبه میزة تنافسیة

  

  أداء العملیات :النتائج المتعلقة بالمتغیر التابع: نیاثا
  )10-4(جدول رقم 
  )132=ن( أداء العملیات :للمتغیر التابعالمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة 

  ت

المتوسط   العبارات
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

  الترتیب  النتیجة

ق بالتنبؤ بالأسعار المتوقعة لسو  المستشفىهتم ی  28
  .المنافسة

 مرتفع 88876. 3.7045
9  

  2 مرتفع 76904. 3.7955  .بمواصفات جودة الخدمة المستشفىلتزم ی  29
   مرتفع 70041. 3.6439  .بالمرونة المستشفىتتمتع خدمات   30
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  7 مرتفع 74773. 3.7424  .على تنویع خدماته باستمرار المستشفىعمل ی  31
ع شركات إستراتیجیة م المستشفىقیم ی  32

  عالمیة لتطویر خدماته مستشفیات
 مرتفع 77474. 3.7803

5  

الأولویة في الإیفاء بالوعود  المستشفىولي ی  33
  لعملائهالمقدمة 

 مرتفع 82873. 3.6515
10  

فرق العمل المدارة ذاتیاً في  المستشفىعتمد ی  34
  تصمیم خدماته

 مرتفع 91937. 3.5455
13  

ادة تصمیم في عملیة إع العملاءتساهم أراء   35
  .الخدمة

 مرتفع 84828.  3.8106
1  

على إدخال التقنیات الحدیثة  المستشفىحرص ی  36
  .لتحسین تقدیم الخدمة

 مرتفع 84339. 3.7727
6  

دورات تدریبیة في لموظفیه  المستشفىبعث ی  37
  .مجال تقدیم الخدمة

 مرتفع 76425. 3.5606
12  

  3 مرتفع 70239. 3.7803  .ظامبانت العملاءبتوثیق شكاوي  المستشفىهتم ی  38
وفقاً لمؤشرات  العملاءشكاوي  المستشفىصنف ی  39

  جودة خدماته
 مرتفع 76198. 3.7879

4  

قنوات متعددة لتستلم شكاوي  المستشفىفتح ی  40
  .العملاء

 مرتفع 70473. 3.7121
8  

على تنویع أسالیب الاستجابة  المستشفىحرص ی  41
  .عملائهلشكاوى 

 مرتفع 67145. 3.6212
11  

 مرتفع 49513. 3.7185  أداء العملیات

ُظهــر الجــدول  المتغیــر إجابــات أفــراد عینــة الدراســة عــن الفقــرات التــي تخــص  )10-4(رقــم ی

) 3.8106(والمتوسطات والانحرافـات المعیاریـة المتعلقـة بهـا، قـد تراوحـت مـا بـین  أداء العملیات التابع

فــي المرتبـــة " فـــي عملیــة إعـــادة تصــمیم الخدمـــة لعمــلاءاتســـاهم أراء  "وقــد جـــاءت فقــرة ). 3.5455(و

وهــو أعلــى مــن المتوســط الحســابي العــام، وانحــراف معیــاري بلــغ ) 3.8106(الأولــى بمتوســط حســابي 

فـــرق العمــــل المـــدارة ذاتیــــاً فــــي  المستشــــفىعتمــــد ی "وجـــاءت الفقــــرة التـــي تــــنص علـــى أن ). 84828.(

وهـو أدنـى مـن المتوسـط الحسـابي ) 3.7818(بي بلـغ بالمرتبـة الأخیـرة بمتوسـط حسـا"  تصمیم خدماتـه
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وهـذا الانحــراف یشــیر إلـى مــدى تشـتت قــیم هـذا المتغیــر عــن  )91937.(العـام، وانحــراف معیـاري بلــغ 

الوسـط الحســابي لجمیــع الفقــرات، وهــذه القیمــة المنخفضــة تشــیر إلــى أن إجابــات عینــة الدراســة متقاربــة 

  .ومتشابهة إلى حد ما

التنمیة مؤشر بلفقرات المتعلقة ل الحسابیةالمتوسطات عامة إلى أن وتشیر النتیجة ال

  .قد جاءت بمستوى مرتفع، وذلك من وجهة نظر عینة الدراسة الاقتصادیة

  

  نتائج اختبار فرضیات الدراسة 3-3

البدء في تطبیق تحلیل الانحدار لاختبار فرضیات الدراسة قامت الباحثة بإجراء بعض  قبل

من أجل التأكد من مدى ملاءمة البیانات لافتراضات تحلیل الانحدار، والتأكد  الاختبارات، وذلك

باستخدام تضخم  )Multicollinearity(أیضا من عدم وجود ارتباط عالٍ بین المتغیرات المستقلة  

لكل متغیر من متغیرات الدراسة مع ) Tolerance(واختبار التباین المسموح به ) VIF(التباین 

وأن تكون قیمة التباین ). 10(للقیمة ) VIF(جاوز معامل تضخم التباین المسموح به مراعاة عدم ت

  ).0.05(أكبر من ) Tolerance(المسموح به 

باحتساب ) Normal Distribution(كذلك تم التأكد من إتباع البیانات للتوزیع الطبیعي 

طبیعي إذا كانت قیمة معامل ، إذ تبین إن البیانات تتبع التوزیع ال)Skewness(معامل الالتواء 

  :یبین نتائج هذه الاختبارات) 11-4( رقم الجدول، و )1(الالتواء تقل عن 

  )11-4(الجدول 
  ) Tolerance(والتباین المسموح به ) VIF( تضخم التباین نتائج اختبار

  )Skewness( ومعامل الالتواء
Skewness  Tolerance VIF ت  المتغیرات المستقلة الفرعیة  

  1 جودة الخدمة 2.65  0.411  0.326
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  2  تكلفة الخدمة 2.54  0.521 0.190
  3  الابتكار والتجدید 1.89  0.385 0.214
  4  سرعة تقدیم الخدمة 2.12  0.640 0.395

  
عـــــــدم وجـــــــود تـــــــداخل خطـــــــي متعـــــــدد ) 11-4(فـــــــي الجـــــــدول رقـــــــم  المبینـــــــةالنتـــــــائج  تشـــــــیر

(Multicollinearity)  ن مـا یؤكـد ذلـك قـیم معیـار إ و  ،)رات التنافسـیةالقـد(المتغیر المستقل  أبعادبین

ســرعة تقــدیم  جــودة الخدمــة، تكلفــة الخدمــة، الابتكــار والتجدیــد،(للأبعــاد المتمثلــة بـــ ) VIF(الاختبــار 

وان قــیم اختبـار التبــاین المسـموح بــه  )10( ة للاختبــار والبالغـةجـر حقــل مـن القیمــة الأ هـاجمیع) الخدمـة

)Tolerance ( تراوحت بین)ویعـد هـذا مؤشـراً علـى عـدم ) 0.05(وهي أعلى مـن ) 0.640-0.385

وقـــد تـــم التأكـــد مـــن أن البیانـــات تتبـــع التوزیـــع الطبیعـــي . وجـــود ارتبـــاط عـــالٍ بـــین المتغیـــرات المســـتقلة

  ).1(حیث كانت القیم أقل من ) Skewness(باحتساب معامل الالتواء 

بالقـدرات التنافسـیة  والمتمثـل المسـتقل المتغیـرأثـر  اختبار بالإمكان أصبح فقد وبناءً على ذلك

  .في أداء العملیات

  

  :الأولىاختیار الفرضیة 

HO للقدرات التنافسیة على أداء العملیات في المستشفیات  لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة

   .)α ≥ 0.05(عند مستوى دلالة معنویة الخاصة في دولة الكویت من وجهة نظر العاملین 

القدرات التنافسیة مجتمعة على أداء  باختبار تأثیرفقد قام الباحث  ،رضیةولاختبار هذه الف  

 باستخدام تحلیل الانحدار الخطي المتعدد؛ وذلك العملیات في المستشفیات الخاصة في دولة الكویت

)Multiple Regression ( حیث تبین النتائج التي یتضمنها الجدول ،)ما یلي)  12 -4:  
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  ) 12 - 4(الجدول 

القدرات التنافسیة في لتأثیر )   Multiple Regression(ئج اختبار الانحدار الخطي المتعدد نتا

  أداء العملیات في المستشفیات الخاصة في دولة الكویت

  Sig. R2  المستقل المتغیر
  
R 

B 
F  

القرار 
 الإحصائي

 423. 179.  000. القدرات التنافسیة
  

.362 28.28  
رفض الفرضیة 

  العدمیة
  F  =2.29والقیمة الجدولیة ل  )α = 0.05 (لمعنویة مستوى ا

) 28.28(المحسوبة هي  Fأن قیمة ) 12-4(یتضح من البیانات الواردة في الجدول السابق 

، وبمقارنة القیم التي تم التوصل إلیها في اختبار هذه الفرضیة، ) 2.29(فیما بلغت قیمتها الجدولیة 

قیمة الجدولیة، لذلك فإنه یتم رفض الفرضیة العدمیة وقبول یتبین أن القیمة المحسوبة أكبر من ال

للقدرات التنافسیة على أداء ذو دلالة إحصائیة أثر یوجد " الفرضیة البدیلة التي تنص على انه 

عند مستوى دلالة العملیات في المستشفیات الخاصة في دولة الكویت من وجهة نظر العاملین 

حیث إنها أقل  0.000البالغة ) .Sig(كده قیمة مستوى الدلالة ، وهذا ما یؤ " )α ≥ 0.05(معنویة 

من ) 179.(یفسر ما نسبته )   (المتغیرات المستقلة  ، كما تشیر إلى أن التباین في%5من 

وهذا إشارة  )B ).362 ة درجة التأثیرـ، كما بلغت قیمأداء العملیاتوهو  التباین في المتغیر التابع

  .للقدرات التنافسیة على أداء العملیاتأثر إیجابي  إلى أن هناك

لمعرفة أثر القدرات التنافسیة في أداء العملیات، حیث  Anova)(وباستخدام تحلیل التباین 

  .هذه النتائج) 13- 4(تبین النتائج التي یتضمنها الجدول رقم 
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  ) 13- 4(الجدول 
  في أداء العملیاتالقدرات التنافسیة لأثر  Anova)(نتائج تحلیل التباین 

مستوى  النتیجة
المعنویة

Sig  

 Fقیمة
 الجدولیة

 Fقیمة 
  المحسوبة

درجات 
  الحریة
df 

مجموع 
 المربعات

  المتغیر مصدر التباین

رفض 
الفرضیة 
  العدمیة

.000 3.92 28.280  

بین  5.738 1
 تالمجموعا

القــــــــــدرات أثـــــــــر 
التنافســـــــیة فـــــــي 

داخل  26.37 130  أداء العملیات
  المجموعات

  التباین الكلي 32.11 131
  

وقیمتها ) 28.280( المحسوبة هي Fأن قیمة ) 13 -4(یتبین من البیانات الواردة بالجدول 

من القیمة الجدولیة ووفقا اكبر المحسوبة  Fوبالمقارنة بینهما یتضح أن قیمة )  3.92(الجدولیة 

الجدولیة فإن هذا  Fمن قیمة  اكبربة المحسو  Fلقاعدة القرار التي تنص على أنه إذا كانت قیمة 

ذو دلالة أثر یوجد  "والتي تنص على أنه  البدیلةالفرضیة  وقبولالفرضیة العدمیة  رفضیعني 

للقدرات التنافسیة على أداء العملیات في المستشفیات الخاصة في دولة الكویت من وجهة إحصائیة 

) 000.(وهذا ما تؤكده مستوى المعنویة  ،")α ≥ 0.05(عند مستوى دلالة معنویة نظر العاملین 

  %.5من  اقلوهي 

أما فیما یتعلق باختبار الفرضیات الفرعیة المنبثقة عن هذه الفرضیة، فإن الجداول التالیة   

  :تبین النتائج التي تم التوصل إلیها

  :اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى

HO11  على أداء العملیات في المستشفیات ة الصحی إحصائیة لجودة الخدمةلا یوجد أثر ذو دلالة

  .)α ≥ 0.05(مستوى دلالة معنویة  الخاصة في دولة الكویت من وجهة نظر العاملین عند
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 Simple(الباحثة باستخدام تحلیل الانحدار الخطي البسیط  تولاختبار هذه الفرضیة قام

Regression ( تبین النتائج التي ، حیث على أداء العملیاتالصحیة  جودة الخدمةأثر لمعرفة

  :هذه النتائج) 14-4(یتضمنها الجدول رقم 

  )14-4(جدول رقم 
  للفرضیة الفرعیة الأولى) Simple Regression(نتائج اختبار الانحدار الخطي البسیط 

 R  البیان
 الارتباط

R2  
معامل 
 التحدید

T 
 
B Sig 

 مستوى الدلالة
 النتیجة

الصحیة  جودة الخدمةأثر 
  اتعلى أداء العملی

.162 .626 11.05  

  
  

.138 
.000 

رفض الفرضیة 
  العدمیة

 0.05(حصائیة عند مستوى الإدلالة ال  α(  وقیمةT  1.671الجدولیة.  
  

، إذ أظهـــرت علـــى أداء العملیـــاتالصـــحیة  جـــودة الخدمـــةأثـــر  )14-4(یوضـــح الجـــدول رقـــم 

وجـــود أثـــر ذو  ا یعنـــيممـــ) 000.(بلغـــت ) .Sig(قیمـــة مســـتوى الدلالـــة نتـــائج التحلیـــل الإحصـــائي أن 

 التبـاین فـيمن وجهة نظـر العینـة، كمـا أن  على أداء العملیاتالصحیة  لجودة الخدمةدلالة إحصائیة 

مــن التبــاین فــي المتغیــر التــابع عنــد مســـتوى الدلالــة ) 162.(یفســر مــا نســبته  ) R(المتغیــر المســتقل 

)0.05 ≤ α( ، أمــا معامــل التحدیــد ملیــاتأداء العوهــذا یعنــي أن هنــاك عوامــل أخــرى تــؤثر فــي ،R2 

، كمـــا الصـــحیة جـــودة الخدمــةنـــاتج عــن  أداء العملیــاتوهــذه القیمـــة تبــین أن مقـــدار ) 626.(فقــد بلـــغ 

 الصـحیة لجـودة الخدمـةوهـذا إشـارة إلـى أن هنـاك أثـر إیجـابي ) B) ( ).138بلغت قیمـة درجة التـأثیر 

 .أداء العملیاتفي 
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  :اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة

HO12  على أداء العملیات في المستشفیات الصحیة لتكلفة الخدمة لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة

  .)α ≥ 0.05(عند مستوى دلالة معنویة الخاصة في دولة الكویت من وجهة نظر العاملین 

 Simple(الباحثة باستخدام تحلیل الانحدار الخطي البسیط  تولاختبار هذه الفرضیة قام

Regression ( حیث تبین النتائج التي على أداء العملیاتالصحیة تكلفة الخدمة أثر لمعرفة ،

  :هذه النتائج) 15-4(یتضمنها الجدول رقم 

  )15-4(جدول رقم 
  للفرضیة الفرعیة الثانیة) Simple Regression(نتائج اختبار الانحدار الخطي البسیط 

 R  البیان
 الارتباط

R2  
معامل 
 التحدید

T 
 
B Sig 

 الدلالةمستوى 
 النتیجة

الصحیة  تكلفة الخدمةأثر 
  4.719 146. 382.  على أداء العملیات

  
  

.346 
.000 

رفض الفرضیة 
  العدمیة

 0.05(حصائیة عند مستوى الإدلالة ال  α(  وقیمةT  1.671الجدولیة.  
  

، إذ أظهـــرت علـــى أداء العملیـــاتالصـــحیة  تكلفـــة الخدمـــةأثـــر  )15-4(یوضـــح الجـــدول رقـــم 

وجـــود أثـــر ذو  ممـــا یعنـــي) 000.(بلغـــت ) .Sig(قیمـــة مســـتوى الدلالـــة حلیـــل الإحصـــائي أن نتـــائج الت

 التبـاین فـيمن وجهـة نظـر العینـة، كمـا أن  على أداء العملیاتالصحیة  لتكلفة الخدمةدلالة إحصائیة 

 مــن التبــاین فــي المتغیــر التــابع عنــد مســـتوى الدلالــة) 382.(یفســر مــا نســبته  ) R(المتغیــر المســتقل 

)0.05 ≤ α( ، أمــا معامــل التحدیــد أداء العملیــاتوهــذا یعنــي أن هنــاك عوامــل أخــرى تــؤثر فــي ،R2 

، كمـــا الصـــحیة تكلفــة الخدمـــةنـــاتج عـــن  أداء العملیــاتوهـــذه القیمــة تبـــین أن مقـــدار ) 146.(فقــد بلـــغ 
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فـي  لصـحیةا لتكلفـة الخدمـةوهذا إشارة إلى أن هنـاك أثـر إیجـابي ) (B .346بلغت قیمـة درجة التأثیر 

  .أداء العملیات

  :اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة

HO13  على أداء العملیات  في الخدمة الصحیة للابتكار والتجدیدلا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة

 0.05(عند مستوى دلالة معنویة  في المستشفیات الخاصة في دولة الكویت من وجهة نظر العاملین

≤ α(.  

 Simple(الباحثة باستخدام تحلیل الانحدار الخطي البسیط  تقامولاختبار هذه الفرضیة 

Regression ( حیث تبین النتائج التي یتضمنها على أداء العملیات الابتكار والتجدیدأثر لمعرفة ،

  :هذه النتائج) 16-4(الجدول رقم 

  )16-4(جدول رقم 
  ة الفرعیة الثالثةللفرضی) Simple Regression(نتائج اختبار الانحدار الخطي البسیط 

 R  البیان
 الارتباط

R2  
معامل 
 التحدید

T 
 
B Sig 

 مستوى الدلالة
 النتیجة

على  الابتكار والتجدیدأثر 
  أداء العملیات

.190 .036 12.13  

  
  

.155 
.000 

رفض الفرضیة 
  العدمیة

 0.05(حصائیة عند مستوى الإدلالة ال  α(  وقیمةT  1.671الجدولیة.  
  

، إذ أظهــرت نتـــائج علــى أداء العملیــات الابتكــار والتجدیــدأثــر  )16-4(یوضــح الجــدول رقــم 

وجـــود أثـــر ذو دلالـــة  ممـــا یعنـــي) 000.(بلغـــت ) .Sig(قیمـــة مســـتوى الدلالـــة التحلیـــل الإحصـــائي أن 

المتغیــر  التبــاین فــيمــن وجهــة نظــر العینــة، كمــا أن  علــى أداء العملیــات للابتكــار والتجدیــدإحصــائیة 

 ≥ 0.05(مـن التبـاین فـي المتغیـر التـابع عنـد مســتوى الدلالـة ) 190.(نسـبته  یفسر مـا ) R(المستقل 
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α( ، أمـــا معامـــل التحدیـــد أداء العملیـــاتوهـــذا یعنـــي أن هنـــاك عوامـــل أخـــرى تـــؤثر فـــي ،R2  فقـــد بلـــغ

، كمـا بلغـت قیمــة درجـة الابتكـار والتجدیـدناتج عن  أداء العملیاتوهذه القیمة تبین أن مقدار ) 036.(

  .أداء العملیاتفي  للابتكار والتجدیدوهذا إشارة إلى أن هناك أثر إیجابي ) (B .155 التأثیر

  :اختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة

HO14  لسرعة الاستجابة للتغیرات على أداء العملیات في لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة

 ≥ 0.05(دلالة معنویة عند مستوى  المستشفیات الخاصة في دولة الكویت من وجهة نظر العاملین

α(.  

 Simple(الباحثة باستخدام تحلیل الانحدار الخطي البسیط  تولاختبار هذه الفرضیة قام

Regression ( حیث تبین النتائج التي یتضمنها على أداء العملیات الابتكار والتجدیدأثر لمعرفة ،

  :هذه النتائج) 17-4(الجدول رقم 

  )17-4(جدول رقم 
  للفرضیة الفرعیة الرابعة) Simple Regression(نحدار الخطي البسیط نتائج اختبار الا 

 R  البیان
 الارتباط

R2  
معامل 
 التحدید

T 
 
B Sig 

 مستوى الدلالة
 النتیجة

سرعة الاستجابة أثر 
للتغیرات على أداء 

  العملیات
.234 .055 17.79  

  
  

.158 
.000 

رفض الفرضیة 
  العدمیة

 0.05(حصائیة عند مستوى الإدلالة ال  α(  وقیمةT  1.671الجدولیة.  
  
  

، إذ أظهـرت سـرعة الاسـتجابة للتغیـرات علـى أداء العملیـاتأثـر  )17-4(یوضح الجدول رقـم 

وجـــود أثـــر ذو  ممـــا یعنـــي) 000.(بلغـــت ) .Sig(قیمـــة مســـتوى الدلالـــة نتـــائج التحلیـــل الإحصـــائي أن 
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التبـاین مـن وجهـة نظـر العینـة، كمـا أن  لسرعة الاستجابة للتغیرات على أداء العملیـاتدلالة إحصائیة 

من التباین فـي المتغیـر التـابع عنـد مســتوى الدلالـة ) 234.(یفسر ما نسبته  ) R(المتغیر المستقل  في

)0.05 ≤ α( ، أمــا معامــل التحدیــد أداء العملیــاتوهــذا یعنــي أن هنــاك عوامــل أخــرى تــؤثر فــي ،R2 

، كمـا سـرعة الاسـتجابة للتغیـراتنـاتج عـن  اء العملیـاتأدوهـذه القیمـة تبـین أن مقـدار ) 055.(فقد بلـغ 

لسـرعة الاسـتجابة للتغیـرات وهذا إشـارة إلـى أن هنـاك أثـر إیجـابي ) (B .158بلغت قیمـة درجة التأثیر 

  .أداء العملیاتفي 

  

  :الفرضیة الثانیةاختبار 

HO2  في  یاتإجابات عینة الدراسة حول أداء العملوجد فروق ذات دلالة إحصائیة في تلا

النوع الاجتماعي، (تعزى للعوامل الدیموغرافیة للمستجیبین المستشفیات الخاصة في دولة الكویت 

  ).العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة

ختبــار هــذه الفرضــیة لا One way Anova)(م اختبــار تحلیــل التبــاین الأحــادي اتــم اســتخد    

أداء العملیـــات فـــي المستشــــفیات ســـة حـــول اجابـــات عینـــة الدرافـــي مـــدى وجـــود فـــروق  وذلـــك لمعرفـــة

  .باختلاف العوامل الدیموغرافیة للمستجیبین ،الخاصة في دولة الكویت

 Fوتــنص قاعــدة القــرار علــى رفــض الفرضــیة العدمیــة وقبــول الفرضــیة البدیلــة إذا كانــت قیمــة     

  .الجدولیة Fمن قیمة  اكبرالمحسوبة 
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  ) 18-4 (الجدول 
أداء العملیات  إجابات عینة الدراسة حولفروق في لل One way Anova)(نتائج تحلیل التباین 

النوع (تعزى للعوامل الدیموغرافیة للمستجیبین في المستشفیات الخاصة في دولة الكویت 
  ).الاجتماعي، العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة

مستوى  النتیجة
المعنویة

Sig  

 Fقیمة
 الجدولیة

 Fقیمة 
  المحسوبة

درجات 
  یةالحر 

df 

مجموع 
 المربعات

  المتغیر مصدر التباین

لا یوجد 
  318. 3.84 574.  فروقات

  النوع الاجتماعي بین المجموعات 078. 1
  داخل المجموعات 32.037 130
  التباین الكلي 32.115 131

لا یوجد 
 1.675 3.84 160.  فروقات

  العمر بین المجموعات 1.610 4
  لمجموعاتداخل ا 30.506 127
  التباین الكلي 32.115 131

لا یوجد 
 1.129 3.84 326.  فروقات

  المؤهل العلمي بین المجموعات 553. 2
  داخل المجموعات 31.563 129
  التباین الكلي 32.115 131

لا یوجد 
  فروقات

.138 3.84 1.869 

  سنوات الخبرة بین المجموعات 1.348 3
  خل المجموعاتدا 30.768 128
  التباین الكلي 32.115 131

  

المحســوبة لجمیـع المتغیـرات أقــل  Fأن قـیم  ) 18-4( یتبـین مـن البیانــات الـواردة فـي الجــدول السـابق 

  :مما یعني 05.اكبر من  Sig.الجدولیة وأن مستوى المعنویة  Fمن قیمة 

أداء العملیـــات فـــي المستشـــفیات  فـــي إجابـــات عینـــة الدراســـة حـــولأثـــر دال إحصـــائیا  دو وجـــعـــدم  -1

  .لنوع الاجتماعيلالخاصة في دولة الكویت تعزى 
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فـــي إجابـــات عینـــة الدراســـة حـــول أداء العملیـــات فـــي المستشـــفیات أثـــر دال إحصـــائیا  دو وجـــعـــدم  -1

  .للعمرالخاصة في دولة الكویت تعزى 

ات فـــي المستشـــفیات فـــي إجابـــات عینـــة الدراســـة حـــول أداء العملیـــأثـــر دال إحصـــائیا  دو وجـــعـــدم  -1

  .لمؤهل العلميلالخاصة في دولة الكویت تعزى 

فـــي إجابـــات عینـــة الدراســـة حـــول أداء العملیـــات فـــي المستشـــفیات أثـــر دال إحصـــائیا  دو وجـــعـــدم  -1

  .سنوات الخبرةلالخاصة في دولة الكویت تعزى 
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  الفصل الخامس

  والتوصیاتوالاستنتاجات النتائج ملخص 

  

  

   والاستنتاجات النتائج ملخص 5-1

  

  التوصیات 5-2
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  الفصل الخامس

  النتائج والتوصیات

ول ایتنـفـإن هـذا الفصـل جابـات عینـة الدراسـة، لإالذي تـم فـي الفصـل الرابـع تحلیل الضوء  في  

ضـوء هـذه النتـائج التـي تـم التوصـل إلیهـا فـي وعلـى  التي توصلت إلیها الباحثة،عرضاً لمجمل النتائج 

  :وكانت النتائج على النحو الآتين التوصیات، مدراسة الحالیة قدمت الباحثة عددا ال

  والاستنتاجات النتائجملخص  5-1

  :بالاتيوالاستنتاجات یمكن تلخیص أهم نتائج الدراسة 

  النتائج 5-1-1

للقدرات التنافسیة على أداء ذو دلالة إحصائیة أثر أشارت نتائج الدراسة بشكل عام إلى وجود 

وتتفق هذه النتیجة مع . العملیات في المستشفیات الخاصة في دولة الكویت من وجهة نظر العاملین

متغیراتها  بین وتأثیر ارتباط علاقات وجود إلى التي توصلت) 2008( دراسة شلاش، وجاسم،نتیجة 

خلصت التي  (Yeoh, et. al., 2009) دراسةكما تتفق هذه النتیجة مع نتیجة  .العملیات أداء في

ستراتیجیة مفهومة وقائمة على معلومات واضحة وصریحة  إلى تأكید أهمیة تبني الشركة لنظام وإ

  .ومحددة تسهل تحقیق العملیات الداخلیة الخارجیة فیها وخاصة تلك المرتبطة بالعملیات الإبداعیة

تكلفة الخدمة د جاءت بدرجة مرتفعة، وأن بع أن المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریةوتبین  

سرعة بعد ، ثم جودة الخدمة الصحیةجاء في المرتبة الأولى وجاء بالمرتبة الثانیة بعد  الصحیة

  . الابتكار والتجدید في الخدمة الصحیةفقد جاء بالمرتبة الثالثة، وأخیرا جاء بعد  الاستجابة للتغیرات
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  :ل إلیها على النحو الأتيالتي تم التوص تحلیل واختبار الفرضیاتویمكن تلخیص نتائج ال

ـــة إحصـــائیة  :أولا مـــن وجهـــة نظـــر  علـــى أداء العملیـــات الصـــحیة لجـــودة الخدمـــةوجـــود أثـــر ذو دلال

جــاءت بدرجــة  جــودة الخدمــة الصــحیةأن المتوســطات الحســابیة والانحرافــات المعیاریــة لوتبــین  العینــة،

ینفـــرد بهـــا عــــن  ةذات جـــودتقـــدیم المستشـــفى لخـــدمات صــــحیة النتـــائج أیضـــا أهمیــــة  مرتفعـــة، وبینـــت

طابقـــة للمواصـــفات، وان المستشـــفیات المنافســـة ، مـــن جعـــل المستشـــفى مواصـــفات خدماتـــه الصـــحیة مُ

وثقـــة للجـــودةخـــلال   ،علـــيو الیاســـري دراســـة وتتفـــق هـــذه النتیجـــة مـــع نتیجـــة . تبنـــي سیاســـة واضـــحة مُ

ء العملیـات مـن خـلال مؤشـر أثر القیادة التحویلیة وتقانة المعلومـات فـي أدا التي بینت أهمیة) 2008(

خلصـت إلـى أن اسـتخدام التـي  )   Li & Collier, 2013( دراسـةتتفـق مـع نتیجـة كمـا إنهـا  .الجـودة

لـــى زیـــادة فـــائض الـــربح بالمستشـــفى مـــن خـــلال  التكنولوجیـــا فـــي المستشـــفیات یـــؤدي إلـــى تحســـین الجـــودة وإ

ة الإجــراءات عوامــل هامــة فــي زیــادة تخفــیض تكلفــة تقــدیم الخدمــة، وكــذلك أن جــودة الخدمــة الطبیــة وجــود

ن المستشفیات توازن بین تكلفة الخدمة وتقدیم الخدمة الطبیة. العائدات المالیة للمستشفى   .وإ

مــن وجهــة نظــر  علــى أداء العملیــات الصــحیة لتكلفــة الخدمــةوجــود أثــر ذو دلالــة إحصــائیة  :ثانیــا

جــاءت بدرجــة  الخدمــة الصــحیة اریــة لتكلفــةأن المتوســطات الحســابیة والانحرافــات المعیوتبــین  العینــة،

مــن خــلال  مقارنـة مــع منافســیها المستشــفىتخفــیض كلفــة خــدمات  النتــائج أیضــا أهمیـة مرتفعـة، وبینــت

قیـــام المستشـــفى بخفـــض تكـــالیف ، فضـــلا عـــن الخـــدمات التشـــغیلیةو  تكـــالیف الخـــدمات المالیـــةخفـــض 

 ,Aptel & Pourjalali( دراسـةمـع نتیجـة وتتفق هـذه النتیجـة  .الخدمات الصحیة المباشرة باستمرار

أكثـر  التكـالیفخلصت إلى أن المستشفیات الأمریكیة لدیها الإمكانیـة لتخفـیض مسـتوى التي )  2011

 وكــذلك لـــدیها الإمكانیـــة بتخفــیض التكلفـــة حتـــى فــي الصـــناعة الحرجـــة .مــن المستشـــفیات الفرنســـیة



102 
 

  
 

القــدرات تشــفیات والشــركات، وذلــك لتحســین كالمستشــفیات، فنتیجــة هــذه الدراســة، تعــود لإدارة المس

  .الإجمالیة ، وأنظمة المعلومات، وتخفیض التكلفةالتنافسیة

 مــن وجهــة نظــر العینــة، علــى أداء العملیــات للابتكــار والتجدیــدوجــود أثــر ذو دلالــة إحصــائیة  :ثالثــا

  رجة متوسطة،جاءت بد للابتكار والتجدیدأن المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة وتبین 

بالتنسیق بین أقسامه لتقدیم والقیام  تقدیم المستشفى لخدمات صحیة جدیدة النتائج أیضا أهمیة وبینت

، حرص على التعاون مع الخبرات الخارجیة من اجل تقدیم خدمات جدیدة، مع الالخدمة الأفضل

تفق هذه النتیجة مع ت. قیام المستشفى بتطویر خدماته اعتماداً على دراسات السوقبالإضافة إلى 

خلصت إلى أن رأس المال الفكري التي   (Subramaniam & Youndt,  2004)دراسةنتیجة 

، تملك تأثیرا جذریا عمیقا على سیر العملیات )العلاقاتيالبشري، والهیكلي، و ( بمكوناته التي تتضمن

عیة الإضافیة، بینما الإبداعیة في الشركات، حیث یؤثر رأس المال الهیكلي على العملیات الإبدا

كما تتفق هذه النتیجة مع  .في الشركة یؤثر رأس المال البشري على العملیات الإبداعیة الجذریة

أثر القیادة التحویلیة وتقانة المعلومات في  التي بینت أهمیة) 2008( ،عليو الیاسري دراسة نتیجة 

  .أداء العملیات من خلال مؤشر الإبداع

مـن وجهـة نظـر  علـى أداء العملیـات لسـرعة الاسـتجابة للتغیـراتلـة إحصـائیة وجـود أثـر ذو دلا :رابعا

جــــاءت لســـرعة الاســــتجابة للتغیـــرات أن المتوســـطات الحســــابیة والانحرافـــات المعیاریــــة وتبــــین  العینـــة،

قیـام المستشـفى بتسـلیم طلبـات العمـلاء فـي وقـتٍ أسـرع مـن  النتـائج أیضـا أهمیـة بدرجة مرتفعة، وبینت

نافســین سیاســة مخــزون الأمــان  اســتخداممــع  ســعي لتــامین الاتصــال مــع المــوردین بســرعةكــذلك ال ،المُ

حصول المستشفى علـى المـواد ، فضلا عن انه تبین أهمیة المستجدةلتأمین سرعة الاستجابة للطلبات 



103 
 

  
 

التـي بینـت ) 2008( ،علـيو الیاسـري دراسـة وتتفق هذه النتیجة مع نتیجـة  .الأولیة في الوقت المطلوب

  .أثر القیادة التحویلیة وتقانة المعلومات في أداء العملیات من خلال مؤشر التسلیم یةأهم

جــاءت ) أداء العملیــات( للمتغیــر التــابعأن المتوســطات الحســابیة والانحرافــات المعیاریــة تبــین  :خامســا

یم تســـاهم فـــي عملیـــة إعـــادة تصـــم العمـــلاء لكونهـــاأراء النتـــائج أیضـــا أهمیـــة  وبینـــت ،بدرجـــة مرتفعـــة

 العمــلاءبتوثیــق شــكاوي والقیــام  بمواصــفات جــودة الخدمــة المستشــفىم التــز ، كمــا تبــین أهمیــة االخدمــة

كات إســتراتیجیة مــع اشــر ب المستشــفىم اقیــفضــلا عــن . وفقــاً لمؤشــرات جــودة خدماتــهوتصــنیفها  بانتظــام

  .عالمیة لتطویر خدماته مستشفیات

ت عینــــة الدراســــة حــــول أداء العملیــــات فــــي فــــي إجابــــاأثــــر دال إحصــــائیا  دو وجــــعــــدم تبــــین  :سادســــا

لنــوع الاجتمـــاعي، ا(للعوامــل الدیموغرافیــة للمســتجیبین المستشــفیات الخاصــة فــي دولــة الكویــت تعـــزى 

  .)العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة

  الاستنتاجات 5-1-2

اره فــي عــالم أن جــودة الخدمــة هــي الركیــزة الأساســیة، والدعامــة المثلــى لنجــاح المستشــفى، واســتمر  -1

إذ أن تقـــدیم خــــدمات بمواصـــفات عالیــــة تفـــوق توقعــــات العمـــلاء ومتطلبــــاتهم، هـــي الســــبب . الأعمـــال

ســهم فــي تعزیــز القــدرة التنافســیة  ُ الــرئیس فــي إرضــائهم، ومــن ثــم الحصــول علــى ولائهــم، وهــذا بــدوره ی

  .للمستشفى في السوق

ا خدماتــه، وذلـك بهــدف جعـل تكــالیف علـى تخفــیض التكلفـة التــي یقـدم بهـ المستشــفىتركیـز  أهمیـة -2

تحقـق مـن خـلال امـتلاك القـدرة وهـذا ی. المنافسـة لهـا المستشـفیاتتقدیم وتسویق هذه الخدمات اقل مـن 

. والمیزة الأفضل، وحصـوله علـى مـوارد أولیـة بأسـعار ارخـص مـن تلـك التـي یحصـل علیهـا المنافسـون
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مـــل التســــویقي، وفعالیــــة نظــــم تقــــدیم الخــــدم معـــززة باســــتغلال أفضــــل للطاقــــات الإنتاجیــــة، وبكفــــاءة الع

  .الصحیة، وكذلك كفاءة الكادر الطبي

ــــي  -3 أن التزایــــد فــــي عــــدد المستشــــفیات الخاصــــة أســــهم فــــي زیــــادة التنــــافس علــــى المســــتویین المحل

والعــالمي، الأمــر الــذي دفــع المستشــفیات إلــى زیــادة اهتمامهــا بالابتكــار والتجدیــد والتركیــز علیــه، علــى 

  .من الأولویات التي تحقق المیزة التنافسیة للمستشفى على مختلف المستویات اعتبار انه

حـدد، ویزیـد مـن  أن -4 القدرات التنافسیة تعزز من قدرات المستشفى على تقدیم خدماته في الوقت المُ

، والإجـراءات القـادرة علـى مواجهـة طلبـات العمـلاء وتسَـلیمها لهـم تقدرته في تبني العملیات، والسیاسـا

ُسـهم فـي تَعزیـز المیـزة ف ي الوقـت المحـدد، وهـذا یعتبـر بعـداً مـن أبعـاد التنـافس بـین المستشـفیات، ممـا ی

  .التنافسیة للمستشفى

  التوصیات 5-2

  :التالیةالتوصیات  ةقدم الباحثت بناءً على الاستنتاجات

ها بأداء العمل على الاستمرار في تطویر مقاییس لكل بعد من أبعاد القدرة التنافسیة وربط -1

العملیات في المستشفیات الخاصة في دولة الكویت حتى تتمكن من تحدید نقاط القوة للعمل على 

  .  تعزیزها، ونقاط الضعف لمعالجتها

بذل الجهود للعمل على تدریب وتطویر كفاءة الكوادر الطبیة في المستشفیات الخاصة في دولة  -2

الطبیة والتمریضیة بما یتلائم والتطورات المتسارعة  الكویت باستمرار وخاصة في مجال جودة الخدمة

  .في هذا المجال

، لأنها ةالابتكار والتجدید في الخدمة الصحیزیادة الاهتمام بالقدرات التنافسیة خاصة المتعلقة ب -3

من وجهة نظر عینة الدراسة، ویمكن أن في لتقییم تأثیرها على أداء العملیات كانت اقل الأبعاد 
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وتعزیز توجهات الكوادر الطبیة في غبة في البحث عن وسائل لتنمیة إثارة الر عن طریق یكون ذلك 

  .مجال العمل

احتیاجات متلقي الخدمة بما یتفق و  تصمیم وتقدیم الخدماتأداء العملیات و كیفیة التركیز على  -4

  .وكل ما من شانه أن یوفر قدرات تنافسیة تساعد على تحقیق الرضاالصحیة ورضاهم، 

لتعزیز القدرات التنافسیة، باستخدام المستشفیات الخاصة في دولة الكویت ضرورة أن تسعى  -5

الفلسفات العامة للقدرة التنافسیة، لكن بمحتوى استراتیجي یعكس رسالة المستشفى وأهدافه، ویعتمد 

  .على إجراء تحسینات وتمیز في أداء العملیات التي تضمن سلامة مخرجاته

أخرى حول موضوع الدراسة الحالیة، وذلك لغرض التأكد من مدى وجود التطابق إجراء دراسات  -6

والاختلاف في النتائج التي توصلت لها هذه الدراسة، كما یمكن إجراء بحوث أخرى للتأكد من مدى 

  :تأثیر عوامل أخرى في أداء العملیات، ویمكن طرح التوجهات البحثیة الآتیة

ائص المستشفیات الخاصة في دولة الكویت، حیث التوسع في دراسة خصوصیة وخص -أ

  .لا زالت الدراسات حولها محدودة على الرغم من أهمیتها

إجراء دراسات حول إیجاد مقاییس أكثر دقة وتفصیلاً لكل من بعد من أبعاد القدرة  - ب

  .التنافسیة في بیئة المستشفیات الخاصة بسبب أهمیتها مع إدخال متغیرات أخرى

باحثة قطاع المستشفیات الخاصة في دولة الكویت مجالاً لدراستها الحالیة اختارت ال -ج

للتعرف على القدرة التنافسیة وأثرها على أداء العملیات، ومن الممكن أن یسعى الباحثون 

إلى دراسة القدرة التنافسیة والكشف عن أثرها على أداء العملیات في قطاعات أخرى 

ي والقطاع المصرفي، والاستعانة ب بما توصلت الیه كالقطاع السیاحي والقطاع الصناع

  . الدراسة الحالیة لتعمیق الجوانب التطبیقیة لها
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الجیــــزة، " بمیــــك"تعریــــب عبــــد الفتــــاح الســــید النعمــــاني، مركــــز الخبــــرات المهنیــــة لــــلإدارة  2جـــــ
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الحوكمـــة والإصـــلاح الاقتصـــادي، المنعقـــد فـــي : اد فـــي جامعـــة دمشـــق، بعنــوانلكلیــة الاقتصـــ

  .2008أكتوبر / تشرین أول  16 -15دمشق خلال الفترة من 



107 
 

  
 

ـــــالأداء . ) 2010( حـــــواجرة، كامـــــل، ال ـــــاط اســـــتراتیجیات اســـــتثمار رأس المـــــال المعرفـــــي ب دراســـــة ارتب

، )7(، المجلـــدوالاجتماعیـــة مجلـــة جامعـــة الشـــارقة للعلـــوم الإنســـانیة .التنافســي للمؤسســـات

  .279-309، ص )2(العدد 

، مركـــز الإســـكندریة للكتــــاب، المیــــزة التنافســـیة فــــي مجـــال الأعمــــال، )2013(خلیـــل، نبیـــل مرســـي 

  .الإسكندریة، مصر

دراسـة تطبیقیـة علـى ، تحلیل جودة الخدمات المصرفیة الإسـلامیة، )2007( ،مروان جمعـة ،درویش

المـؤتمر العلمـي الـدولي الثالـث، الجـودة والتمیـز فـي بحث  ن،المصارف الإسلامیة في فلسطی

  .، الجزائرمات الأعمال، جامعة سكیكداظمن

ه، عبـــدالباري،  المنظمــــة العربیــــة منشــــورات ، تكنولوجیــــا الأداء البشــــري فــــي المنظمــــات، )2003(درّ

  .القاهرة الإداریة،للتنمیة 
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  )1(الملحق رقم 
  أسماء المستشفیات الخاصة في دولة الكویت

الاستبانات   المنطقة  المحافظة  اسم المستشفى   ت 
  الموزعة

ات الاستبان
  المستردة

مستشـــــــــــــفى الســـــــــــــلام  .1
 الدولي

 محافظة العاصمة
ــــــــــــد  منطقــــــــــــة بنی

 القار
10  9  

  8 10 منطقة شرق محافظة العاصمة مستشفى دار الشفا .2
مستشـــــــفى دار الشـــــــفا  .3

 الجدیدة
 منطقة النقرة محافظة حولي

10 7  

  8 10 منطقة الجابریة محافظة حولي مستشفى هادي .4
  9 10 منطقة السالمیة محافظة حولي مستشفى الراشد .5
مستشــــــــــفى المواســــــــــاة  .6

 الجدیدة
 منطقة السالمیة محافظة حولي

10 9  

7. 
 مستشفى طیبة

محافظــــــــة مبــــــــارك 
 الكبیر

منطقــــــة صـــــــباح 
 السالم

10 8  

  8 10 منطقة الفنطاس محافظة الأحمدي مستشفى لندن .8
  9 10 منطقة السالمیة محافظة حولي الأنصاريمستوصف  .9

مستشــــــــــــــفى كلنیـــــــــــــــك .10
 انترنشنال

 منطقة السالمیة ليمحافظة حو 
10 7  

مستشــــــــــــفى الصــــــــــــفاة .11
 الأمریكاني

محافظــــــــة مبــــــــارك 
 الكبیر

منطقــــــة صـــــــباح 
 السالم

10 8  

  8 10 منطقة السالمیة محافظة حولي مستشفى الدولي.12
  9 10 منطقة الجابریة محافظة حولي مستشفى رویال حیاة.13
  8 10 منطقة الرقعي محافظة الفروانیة الأمومةمستشفى .14
  8 10 منطقة السالمیة محافظة حولي مستشفى السیف.15
مستوصــــــــف الشــــــــعب .16

 التخصصي
  منطقة الشعب  محافظة حولي

10 9  

  132  160 المجموع  
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  )2(الملحق رقم 
  استبانة الدراسة

   الشرق الأوسطجامعة 
  قسم إدارة الأعمال/ كلیة الأعمال 

  
  بسم الله الرحمن الرحیم

  :أخي المستجیب
  :أختي المستجیبة

  
  ،،،تحیة احترام وتقدیر

  
  :استبانة حول موضوع

  قیاس أثر القدرات التنافسیة في أداء العملیات من وجهة نظر العاملین
  )دراسة تطبیقیة في المستشفیات الخاصة في دولة الكویت ( 

  
قیاس أثر القدرات التنافسیة في أداء العملیات من وجهة نظر  تهدف هذه الدراسة إلى  
، وذلك استكمالا لمتطلبات )اسة تطبیقیة في المستشفیات الخاصة في دولة الكویت در (  العاملین

ولأهمیة رأیكم حول الحصول على درجة الماجستیر في إدارة الأعمال من جامعة الشرق الأوسط، 
موضوع الدراسة، یرجى التكرم بالإجابة على الأسئلة المرفقة علما بأنه سیتم التعامل مع هذه البیانات 

  .یة تامة ولإغراض البحث العلمي فقطبسر 
  
  

  لتعاونكموشكرا 
  مفلح هیال حسینرهام : الباحثة

  إدارة الأعمال طالبة في برنامج الماجستیر في
  جامعة الشرق الأوسط 

  الأردن: عمان
  67666856: تلفون
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  والوظیفیة البیانات الشخصیة: ولالقسم الأ 

  

  :النوع الاجتماعي -1

  أنثى           ذكر          

  

  :العمر -2

      سنة 35-31                    قلأسنة ف 30                     

    سنة 45 – 41                  سنة 36-40                     

  سنة فأكثر  46                     

  

  :العلميالمؤهل  -3

              سبكالوریو                                  دبلوم                     

  دكتوراه                                 ماجستیر                  

  

  :الخبرة بالسنوات -4

  سنوات 10 –6                  سنوات فاقل   5                     

  سنة فأكثر 16                        سنة 15 -11                 
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  .معلومات حول متغیرات الدراسة: الثانيم القس
  

ـــدرات التنافســـیةأبعـــاد ومتغیـــرات العبـــارات الـــواردة فـــي هـــذه القائمـــة تمثـــل  قراءتهـــا وبیـــان مـــدى ، الرجـــاء الق
أمـــام كـــل عبـــارة وفـــي الفـــراغ )  √(وضـــع إشـــارة ، وذلـــك بمـــوافقتكم عـــن كـــل منهـــا علـــى المقیـــاس المحـــاذي

أداء العملیـات فــي المستشـفیات الخاصــة المتغیــرات علـى بعـاد و ذه الأالمناسـب بحیـث تعكــس إجـابتكم تـأثیر هــ
  .في دولة الكویت

  
  القدرات التنافسیة :المتغیرات المستقلة

 غیر
ؤثر

م
 

طلاق
ا

  اً 

یر 
غ

ؤثر
م

 

 ما
حد

ى 
ر ال

مؤث
 

ؤثر
م

ؤثر 
م

 
   جداً 

  العبـــارة
سل

سل
الت

 
  

  الصحیة جودة الخدمة
  1  تبني المستشفى سیاسة واضحة للجودة     
وثقة للجودة        2  تبني المستشفى سیاسة مُ
طابقة للمواصفات بجعل قیام المستشفى        3  مواصفات خدماته الصحیة مُ
  4  الصحیة قیام المستشفى بخفض نسب المعیب في خدماته     
 5  حصول المستشفى على المواد والمستلزمات الصحیة بالجودة المطلوبة     

  6  .ى ضمان جودة خدماتهعل المستشفىعمل ی     
ینفـــرد بهـــا عـــن المستشـــفیات  ةتقـــدیم المستشـــفى لخـــدمات صـــحیة ذات جـــود     

  المنافسة
7 

  الصحیةتكلفة الخدمة 
قارنـة       حرص المستشفى على ان تكون كلفـة المـواد والمسـتلزمات منخفضـة مُ

نافسة   بالمستشفیات المُ
8 

  9  صحیة المباشرة باستمرارقیام المستشفى بخفض تكالیف الخدمات ال     
  10  قیام المستشفى بخفض تكالیف عملیات الصیانة وباستمرار     
  11  ةقیام المستشفى بتخفیض التكالیف الكلی     
  12  تكالیف الخدمات الإداریة قیام المستشفى بخفض      
  13  تكالیف الخدمات التشغیلیة قیام المستشفى بخفض      
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  14  تكالیف الخدمات المالیةى بخفض خفض قیام المستشف     
  15  .على تخفیض كلفة خدماته مقارنة مع منافسیها المستشفىحرص      

  في الخدمة الصحیة الابتكار والتجدید
 16  تقدیم خدمات صحیة جدیدة  حرص المستشفى على     

حـــرص المستشـــفى علــــى التعـــاون مــــع الخبـــرات الخارجیـــة مــــن اجـــل تقــــدیم      
  جدیدة خدمات

17 

  18  قیام المستشفى بتطویر خدماته اعتماداً على دراسات السوق      
  19  سعي المستشفى الى البحث والتطویر لتطویر خدماته      
  20  قیام المستشفى بالتنسیق بین أقسامه لتقدیم الخدمة الأفضل     
ــــین قســــم البحــــث والتطــــویر وقســــم التســــویق مــــن خــــلال التغ      ذیــــة التعــــاون ب

  العكسیة لتطویر خدمات المستشفى 
21  

  سرعة الاستجابة للتغیرات
  22  سعي المستشفى إلى الاتصال مع الموردین بسرعة     
نافسین        23  قیام المستشفى بتسلیم طلبات العملاء في وقتٍ أسرع من المُ
سیاســـــة مخـــــزون الأمـــــان لتـــــأمین ســـــرعة  ســـــعي المستشـــــفى إلـــــى اســـــتخدام     

   المستجدةة للطلبات الاستجاب
24  

  25  التزام المستشفى بالمواعید المحددة لتقدیم الخدمات إلى العملاء     
  26  حصول المستشفى على المواد الأولیة في الوقت المطلوب     
  27  .إلى تقدیم خدماته في الوقت المحددالمستشفى سعى      
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  أداء العملیات: المتغیر التابع

  

م غیر
فق

وا
 

 جدا

یر 
غ

فق
موا

 

فق
موا

 
 ما

حد
ى 

ال
 

فق
موا

فق 
موا

 
   جداً 

  العبـــارة
سل

سل
الت

 
  

  28  .بالتنبؤ بالأسعار المتوقعة لسوق المنافسة المستشفىهتم ی     
  29  .بمواصفات جودة الخدمة المستشفىلتزم ی     
  30  .بالمرونة المستشفىتتمتع خدمات      
  31  .دماته باستمرارعلى تنویع خ المستشفىعمل ی     
  32  عالمیة لتطویر خدماته مستشفیاتشركات إستراتیجیة مع  المستشفىقیم ی     
  33  لعملائهالأولویة في الإیفاء بالوعود المقدمة  المستشفىولي ی     
  34  فرق العمل المدارة ذاتیاً في تصمیم خدماته المستشفىعتمد ی     
  35  .ة إعادة تصمیم الخدمةفي عملی العملاءتساهم أراء      
  36  .على إدخال التقنیات الحدیثة لتحسین تقدیم الخدمة المستشفىحرص ی     
  37  .دورات تدریبیة في مجال تقدیم الخدمةلموظفیه  المستشفىبعث ی     
  38  .بانتظام العملاءبتوثیق شكاوي  المستشفىهتم ی     
  39  لمؤشرات جودة خدماتهوفقاً  العملاءشكاوي  المستشفىصنف ی     
  40  .العملاء يقنوات متعددة لتستلم شكاو  المستشفىفتح ی     
  41  .عملائه يلى تنویع أسالیب الاستجابة لشكاو ع المستشفىحرص ی     

 
  انتهت الاستبانة

  شاكرا لكم حسن تعاونكم
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  ) 2( لحق رقم م

   أسماء محكمي استبانة الدراسة

  

  عةالجام  الاسم  التسلسل

 جامعة الكویت  الأستاذ الدكتور محمد الهطلاني  1

 عمان العربیةجامعة  الدكتور احمد صالح السكر  2

 جامعة فیلادلفیا  الدكتور محمد منصور أبو جلیل  3

 جامعة آل البیت  الدكتور عبدالمولى صوالحة  4

 جامعة الإسراء  إیهاب كمالالدكتور   5

 البترا جامعة  إبراهیم عقلالدكتور   6

 البترا جامعة  الدكتور خالد عطاالله   7

 
  

 
 
 

  
  

  

  
 


