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 "الطبي

أقر بأن ما اشتملت عليه هذه الرسالة إنما هي نتاج جهدي الخاص، باستثناء ما تمت الإشارة إليه حيثما ورد، وإن هذه الرسالة 
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وأنه لا يجوز النشر إلا بموافقة  لهذه الرسالةفي حقوق النشر  أكاديمية الإدارة والسياسة للدراسات العليابحق  أقركما 

 رسمية مكتوبة من الأكاديمية.

 والله خير الشاهدين
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 تي سهرت من أجل راحتيإلى التربيت في ظلاله الجميلة، فئة، وإلى نبع الحنان الذي لطالما ارتحت بين حناياه الدا، 

 وعاشت من أجل سعادتي، ورسمت طريق بسمتي ...

 "أمي الغالية"

 اً بل تحدى كل هي ويفتخر، إلى الذي ما كلَّ يوموأمضي بنجاح وتميز حتى يتبا ،إلى الذي تمنى أن أكبر على عينيه

 "والدي العزيز"يرانا في حياة هانئة ... ليوفر لنا لقمة العيش الكريمة و ،الصعاب

 وصبرت عليّ وتحملت التعب والجهد من أجلي وضحت  ،إلى من ساعدتني وأعانتني في دروب نجاحى وكفاحي

 "زوجتي الحبيبة"كي أكون مسروراً متربعاً  على عرش التميز ...  ،بكل شيء

  إنهن أفنان وجنان   السعادة ولا أتذوق طعمها بدونهن،سرِّ سعادتي ومقلة عيني ومهجة روحي، إلى اللواتي لا أرى إلى

 "بناتي العزيزات"وبيسان، إنهن عنوان الفرح في ترانيم قلبي ... 

 إخواني الأعزاء". قتي، وكانوا سنداً لي في مشواري وعاشوا الألم والأمل معاً برف ،إلى الذين شاركوني حياتي" 

 أخواتي الغاليات" ولم يبخلوا عليّ بدعواتهن الصادقات...، ني بحبهنوأكرمو ،إلى اللواتي دثروني بعطائهن" 

 الذي رباني على معاني التضحية والإباء، وغرس في قلبي أزاهير النور والفداء،  ،إلى أستاذي العزيز وقائدي العظيم

 "أستاذي الحبيب فتحي حماد"وأرواني عزةً لو وزعت على الكون لملأته مجداً وفخراً ... 

  وفي  ،الذين رافقوني في طريق الكرامة وشاركوني في ميادين الدعوة والجهاد ،ورفقاء دربيإلى أصدقائي

الذين ارتقوا في طريق الشهادة فنالوا جنة الفردوس بإذن  وأسعدوا قلبي بصفائهم ونقاء سريرتهم، إلى ،مسيرة العمل والعطاء

وإلى شهداء مسجدي مسجد  ،الحبيب محمد الهمص قي ورفيق دربيإلى صدي ،ونهر تإلى الشهداء الأحياء في جنا ،الله

 الصالحين،،،

 وازدانت مودتي بهم، وتعطرت مسيرة دعوتي ونجاحي بصدقهم  ،إلى الذين تبسمتُ حباً لهم وشوقاً لِلُقياهم

 وأخص ،إلى أبناء مسجدي العزيز على قلبي مسجد الصالحين ،ووفائهم، إلى الذين علموني أن ألزم الخير في أموري كلها

 الأخ الحبيب رمزي البنا،،،  بالذكر

 أكاديمية الإدارة والسياسة،،، ،إلى الصرح الشامخ 
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 شكر وتقدير

 ، دددددددد ل امئدددددددده  اددددددددا  صددددددددد  ال  دددددددد    مدددددددد  ح دددددددد  ا   لله الحمدددددددد  مددددددددو   دددددددد   مددددددددو   دددددددد      
لدددددم الحمددددد  لمددددد     ظدددددط ل دددددأل   عدددددم    ددددد    ددددد    م،  ص ددددد لم   ددددد ل   ،ف لحمددددد  لله اا ال ددددد لم و

  صو     ددددددددم ، صو   ا  ددددددددط  ددددددددم فددددددددط الدددددددد      ا  ددددددددا  ، ددددددددط دددددددددها ال مدددددددد  الم  ا دددددددد صو   ق دددددددد  م
   ل ً  ل  عم الكا  .

  افدددددد و لكدددددد  الدددددده و  دددددد     ط    مدددددد  ط    عدددددد  ط   فدددددد ن  ام  دددددد و  د دددددد  ل مدددددد  حددددددا 
لأ  دددددط معمددددد   ،لعددددد    ددددد  ال فددددد ن  اافقددددد  ط  ص ددددد    ط  اا ددددد ا ال مددددد ل فدددددط     ددددد  فددددد ا  ، صا   

ف ددددد حع  ح  معمددددد   ، دددد     دددددط ن ص دددد ل   و   دددد  معمددددد   دددد م  لعدددد  فددددد   ط مق ددددا ،قعدددد  دددد م  لددددو صم ح
ال ا دددددد   ه ددددددا الح دددددد       دددددد  الدددددد اا  لأ عدددددد   دددددد  م  ،مط ل  ددددددااً فعدددددد     دددددد  فددددددط حقعدددددد  لدددددد و  قدددددد 

        الام    بع   الأم      او الحا      ال م ل.

الددددده و لددددد و   لددددد  ال دددددا  المددددد مر صك   م ددددد  ا  اا   ال    ددددد  ،  لددددد  لددددد  ص ددددد  ه ط الكددددداا 
لددددد  لدددددد  مدددددو لدددددد و لدددددم ف ددددد    ددددددطن فدددددط ح دددددد  ط،  لددددد ل   م  ددددددً  لددددد  حددددددا   لعددددد  ف ددددد    ددددددطن  ا 

  ام   و.

ــــــــــــــــدكتور مددددددددددددددددو  ال قدددددددددددددددد  ا   لمددددددددددددددددلا ص قدددددددددددددددد  لمدددددددددددددددد                      ،يوســــــــــــــــ  الجــــــــــــــــي  /ال
 ، ائدددد    دددد و  ، دددد     عدددد  مددددو  ددددهل ا لمدددد  ،ال اا دددد الممدددداف و   دددد   ،حــــاتم العايــــد  /والــــدكتور
 . ال اا  دهه      م  ال ،     ئح  م    فط  دم  م       ،      ع  

ـــــدكتور/ محمـــــد المـــــدهون لمددددد   صمدددددلا لددددد  مدددددو  ، ائددددد د صك   م ددددد  ا  اا   ال    ددددد ، ال
        لع  م   م  دهه الا  ل    ئا  م   ل    ال ما   ،والدكتور/ عبد الكريم رضوان

 الددددد ائ   ل  ددددد فع ،     دددددط الظ ل ددددد  ، لددددد   الددددد   الكدددددا م و  ال افددددد و   لمدددددلا  ص قددددد   لمددددد 
 .ال ا    ح  ال     مم     حم ع  ،ال اا     ا   ف ا   أل    ط  
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 ملخص الدراسة
 واقع هندسة العمليات الإدارية وعلاقتها بجودة الخدمات الصحية بمجمع الشفاء الطبي 

 ا   د     ال م     ا  اا     أ  ع        ال  م   ال ح     ل اا   ال  اف د ف  ال 
  م م  الما ن ال  ط. 

مو مق مط  (194م  م  ال اا   مو     )   الم عج ال  اط ال ح   ط،   ك و  ا  م   ال اا 
              ا    ا  ص   ا الح ا الم م ،  ب ،     م   الا     ال ح   فط م م  الما ن ال  ط

،  ا    م  ان       ل  ا  ل  اا  ، ح ث ( مو م  م  ال اا  %94.85، ص  م      م )(184ال اا   )
 ال  ك  مو    ع       ع .          ا د     ا  ص ل  ،      ا ع      المحلم و، 

 :أهمها ، منمجموعة من النتائجوخلصت الدراسة إلى 

 (.%69.43فط م م  الما ن ال  ط   ن    و    ط ) ا   د     ال م     ا  اا    -

 (.%65.90م   ى      ال  م   ال ح   فط م م  الما ن ال  ط   ن    و    ط ) -

ح ل د     ال م      صفاا  ال      و م       ا                 فا   ها   نل   ح  ئ    -
لم م  ال   اط،    ا  ال  م ، ا  اا    م م  الما ن ال  ط    ى  ل  م ظ اا : )ال ما، ا

 ال  د(،    م       فا      ى  ل  م ظ ا الم د  ال  مط،  ل  لح حم   ال      فم    و.

ح ل      ال  م    صفاا  ال      و م       ا                 فا   ها   نل   ح  ئ    -
  ال   اط، ال  مط، الم مال ح   فط م م  الما ن ال  ط    ى  ل  م ظ اا : )ال ما، الم د  

 .   ا  ال  م ، ال  د(

ح ل  ا   د     ال م      صفاا  ال      و م       ا              أ   ها   نل   ح  ئ    -
ح ل م   ى      ال  م   ال ح   فط م م   صفاا  ال     ب و م       ا        ا  اا   

 الما ن ال  ط.

ط   ا م       د     ال م     ا  اا   فط م م  الما ن ال  ط،      م م    مو الم  ق   ال  -
 . فع م      الم  ما  صد اف  م       اا    ا ح     ف م ع  

 وأوصت الدراسة بتوصيات عدة، من أهمها: 

 . ماع م    ط م م  الما ن ال  ط صد اف  م       اا    ا ح   -

 م م  الما ن ال  ط.ا    ا   ك  ل     الم   م   فط الا     فط  -

  حق          الما   مو م م  الما ن ال  ط. -

 ها  ال  ا   المع ا   الم دأ  ال  م  . الم       ا الك ا ا ال ما    -



 ل

Abstract 
The reality of the business processes re-engineering and their 

relationship with quality health services at Shifa Hospital 
This study aimed to identify the reality of the business processes re-

engineering and their relationship with quality health services at Shifa Hospital. 

Descriptive Analytical design was used in the study, the population of the 

study is (194) of health care provider from Shifa Hospital, complete enumeration 

method was used, and the study sample is (184), as (94.85%) of the study 

population, Self  papers structure questionnaire was used into study, then faced 

from face and contend validity, smale scale variability test was used of the 

questionnaire.    

The study concluded with the following results: 

- Reality of the business processes re-engineering at Shifa Hospital  came to 

a relative weight (69.43%(. 

- Quality health services at Shifa hospital came with relative weight 

(65.90%). 

- There is no significant differences between the averages of the respondents 

about the reality of the business processes re-engineering at Shifa hospital 

were attributable to variables: (job title, age, experience period, sex), while 

differences due to a variable degree, diploma and below. 

- There is no significant differences between the averages of the respondents 

about the quality of health services at Shifa hospital were attributable to 

variables: (age, education, job title, years of service, sex). 

- There is a relationship between the averages of the respondents about the 

reality of the business processes re-engineering, and between the averages 

of the respondents about the quality of health services at Shifa hospital. 

- There are a range of obstacles facing business processes re-engineering 

applied at Shifa hospital, including not adopting the hospital administrative 

operations objectives clearly and understandable. 

The study made several recommendations, such as: 

- Shifa hospital Adoption of clear management objectives and 

understandable. 

- Use of information technology in the Quality monitoring and assurance 

process at Shifa hospital. 

- Meeting the expectations of the patient at Shifa hospital. 

- Recrutling specialized medical cadres with experiences, skills and 

qualifications. 
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 مقدمة:ال

 دط  ،ن مك صو اند م     ل  م   ال ح          م   ى     ع        مو حق ق  معم   
.   دد لاا  مددو دددهه ددد فع  عدد   ال  م دد   ددد  ص  دد ً   دد و ال دد    ددد  الأ دد د الدده   قدد      ددم  صو ا 

   ل دد لط  ،  دد  ا   ح ددو م دد ما   اا دد   ص  مدد  ال مدد   عدد   ح  دد   لددفدد و المم ا دد  ا  ،ال  دد اا 
فعددط  ح دد ج ل  ال ددا     دد    دد    د   دد  ال م  دد   ا  اا دد   مدد     افدد  مدد  المم ا دد    الأ  مدد  

معمدددً  ل    ددد   ك فددد و الم  مدددا    ال ددح       دددا م ددد نً  لدددهل ، الم دد   ا الح   ددد  فدددط ددددها الم دد ل
 ص   ا       د     ال م     ا  اا  .

     ا  م    ال    ا مح ا اد م   الم   ل و  الق   ،       ا  اا  ال     فط الم  م      
لد  ،     م ف و  م    ال    ا   دا صو  كد و م د ما     ئمد ، ح د    م مد  الم  مد   مد   م   ً 
ال  دد فد فددط  دد    ئدد  م حالدد ،  لقدد  ص دد ح  الم  مدد    لدد أً  دد ،  صو  كدد و  دد  ا    دد  ال قدد ن     

 ا حً        ا  ا    و     ا   اع ...  و دهه الم  م   دط ا      الم  مدا  لح  د  الم  مد  
 دمو حد    الم ق  ، فعط الأ ا  ال ط      مع   مدل   اع   مد    مدو ص د   حق د  صدد اف ممد ال  

 (.         215 :2002 )ال  ل ،   ئ  م    

    ل و ماع         د     ال م     ا  اا د  )الع د ا (  دم  د ع مدو الظاا د  لد ى الأا   د    
م دد ، فعدددط ل مدد   اب ددد  ممددد ق  مددو الع   ددد   ا  اا ،  ددد      ددد    ددد ا الالددا  الا  دددا  فدددط ا  اا  

،   د م  ص  د  الك   د و  1992ل           ل ح    فدط  د      االح    ،   عا دها الماع   فط   ا
 م دده  ،(لك   عمد  المددع ا )د د ا  الم  مدد  الأما ل د و م  لدد  دد ما   دد مد مد م ط الع دد ا  ل  دد او 

 ،هلك الح و صح    الع د ا   د ا  حق ق د  فدط  د ل  ا  اا  الحد  ث  مد   حم دم مدو صفلد ا ا دا  ق    د 
ال ط ل ف ،   مل   ها  فط الأ م    ا  اانا   ان  اا        ،  ال  ا       ا ح   ل      

 (. 12: 2005  لم   ال    )ال    و،    م     ع  الك  ا مو الم  م    المال   ال  م   فط

     ا ماع         د     ال م     )الع  ا ( صح  مد ا   ال  د  ا،  دد   الد    د    د    
  ل  م  ددد   ا  اا ددد  ا  ددد اا       ها  الق مددد  الم ددد ف ،  لدددهلك ل ددد   ، ال  دددم   ال دددا    ال دددها 

  الع  ك  ال    م  ،  ع ف  ح  و الأ ان        ا        فط الم  م    د ا  م ح  د   ال      ،
 (. 343 :2000)القا   ط، 
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   دد  الق دد ع ال ددحط فددط ف  دد  و مددو الق   دد   ال  م دد  ال مدد    الح   دد ،     دد  لمدد  
،  د دد ك صابدد   عدد    قدد        دد   ائدد    دد ا مدد       دم مددو انحدد أل مدا  ددم مددو  ددا ف  دد دا    
ال دط  ح د  ال  د ا الأك دا  ،اص دع    اا  ال دح  الا  د          د ،ال  م   ال ح   فدط ف  د  و

)الم   ددد   ا دددا  :م ددد  ،مدددو  قددد    ال ددد م    ا مدددااف  م ددد     الم   ددد    الق   ددد   الأ ددداى 
مدددو م اا دددد  لق ددد ع  ل  دددااً   ،  ل لددد  الظددد ث، الق ددد ع ال ددد ص(،     دددص ف  ددد  و  ددد ناً الحل م ددد
% مددو ال دد  ج المح ددط ا  مدد لط،  دددها 11ال ددح  حدد الط   ح ددث  قدد ا ا  ادد   الك ددط   دد ،ال ددح 

 اا      ال    ددد  ال دددح  ، مدددو ص  دددط ال  دددا فدددط ل  دددا مدددو ال  ددد او ال  م ددد  الأ ددداى )ال  ددد  ان ددد
2011: 18   .) 

 مشكلة الدراسة:لا: أو 

(  دو مد ى الا د  2009مو  ا د  ال اا د   المح  د  ال د  ق  ال دط ص ا د  ل اا د  )صحمد : 
( حدد ل 2005ال دد   لدد ى ال  دد ن م  قددط  دد م   الدد ن   فددط م  مددا  المددا ن،   اا دد  )ص دد  مددا   : 

( 2013 : فددط م مدد  المددا ن ال  ددط،   اا دد  )ص دد   دد    ال دد م   الا    دد  المق مدد  ل ما دد  ق دد  
ل د م   ال دح    دط  اا     م   ص ا   فط م  ما  ا   الأ ا بط لق د د ا د  الما د   دو ا

   د د  ط م د  ى الا د  ال د   ل ما     ق  ل  ال  اائ، ح ث صك    م  ع    المق م  فط     ان
%،  هلدددك 70%  لددد  65 الددده    ددد  مددد   ددد و   ،   ال ددد م   ال دددح   المق مددد  ل ما ددد دددو  ددد  

 ددد  ط الا   ددد  ال   ددد   ال ما  ددد  ،   ددد ف ال  ا ددد   ال ا  ددد  مددد  المدددا  ،  م عددد :    ددد  ددد  الأ
  ددد     ال  ددد ل  ان ددد ا    مدددو ال  مددد  المق مددد  ل مدددا    ال  ددد   ،   ددد  ط م ددد  ى ال ددد م   

الا    دو  د    ال د م   ال دح    ى ، الأما اله  ص ى  ل    ف م     ل ما  الا      المق م 
ع    ددداانا   ال دددط مدددو ص ددد    ،ص ددد ا الاا ددد  لددد ى ال  حدددث ل اا ددد  الممدددل   ممددد  ؛المق مددد  ل ما ددد 

 ل حق دددد   ،فددددط مح  لدددد     دددد   الح دددد ل الم   دددد   لعدددد  ل دددد    قدددد    ال  مدددد آال  دددد     ا امدددد  ا    
ال  ا ددا  ا  "د   دد  ال م  دد   ان اا دد " فددط ح دد      ها دد  فددط ال م  دد   مددو  ددأل ا دد   ا  الع دد 

،   اا  ال      م  ،        م  قط ال  م  ل  ال    مط،   اا   ك  ل     الم  )  م   الع :ال  ل  
 دد    ال دد م   ال ددح    ى   اا دد  ال ددح  (،  هلددك لافدد  م دد   المدد م  ،  ددح   ف    دد  ال م  دد   ا

 ا   م  قط ال  م .   ال ط     ا       ا     ا المق م  ل م
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   ص اد    د ، اا   ا   د     ال م     ا   ن    ن  دهه ال اا    لق ن ال    مو د    
 ،  د     ا      ل ال اا  :م   ال ح   فط م م  الما ن ال  ط     ال  

 دارية وعلاقتها بجودة الخدمات الصحية بمجمع الشفاء الطبي؟ما واقع هندسة العمليات الإ

 الأ ئ   الاا    ال  ل  :    ااع مو ال  ال الائ د

  اا   فط م م  الما ن ال  ط؟   ال م     ا م   ا   د   -1

 م  م   ى      ال  م   ال ح   المق م  فط م م  الما ن ال  ط؟ -2

م   د    ا د       (   و α≤0.05 نل  ) ى د        أ   ها   نل   ح  ئ       م     -3
     دد ى  بدد و م   ددت ال قدد  اا  حدد ل م دد    ،حدد ل  ا دد  د   دد  ال م  دد   ا  اا دد  الم حدد   و

 ال  م   ال ح   فط م م  الما ن ال  ط؟

م   د    ا د       ( فدط α ≤0.05 نل  ) ى فا   ها   نل   ح  ئ       م    د        -4
 دد    ال دد م   ال ددح   فددط م مدد   ى  اا دد   م دد   حدد ل  ا دد  د   دد  ال م  دد   ا  الم حدد   و

  ال  م ، الم د  ال  مدط، م ظ اا  ال اا   )الم م  ال   اط،    ا  ل    ى  ،الما ن ال  ط
 ال ما ، ال  د(؟

  اا   فط م م  الما ن ال  ط؟ط   ا م       د     ال م     ا م  الم  ق   ال  -5

 متغيرات الدراسة:اا: ثاني

مد     ا د  د   د  ال م  د   ا  اا د    ن د      لد ص    ال اا   فط  ح     ا  م   المتغير المستقل:
 :(  دط7: 2011)ال اب ،  ص ا ه
 .م   الع ل  ال    مط   

 .  اا   ك  ل     الم   م   

 . م  قط ال  م        

 .  اا  ال     الم م   

 .  ح   ف      ال م     ا  اا  
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ـــابع: ـــر الت  دددا و، آ(، الددده  ص ا ه )ال  ائدددا    Servqual Scale)  ال  حدددث   ددد ا  مددد  المتغي
 ل الأ     ال  ل  :(، لق  د      ال  م   ال ح   مو  أ20: ص2010
 م    .ان   

 ان.       

 .   الأم  ن الم م 

 . ال ق 

 .ال    ف 

 التابعوالمتغير بين المتغير المستقل العلاقة : (1) رقم شكل
 

 

 

 

 

 
 

 

ان  ح   ا    ال  حث   ((2010 ا و، آال  ائا    (،   اا   )2011ال اب ، ،   ن       ل   اا   )) م

 رسة:أهداف الدااا: ثالث

  اا   فط م م  الما ن ال  ط.ال  اف      ا   د     ال م     ا  -1

  ح    م   ى      ال  م   ال ح   المق م  فط م م  الما ن ال  ط. -2

حدددد ل  ا دددد  د   دددد  ال م  دددد    م   دددد    ا دددد       الم حدددد   والكمددددف  ددددو ال أ دددد   دددد و  -3
ل ددح   فددط م مدد  المددا ن  بدد و م   ددت ال قدد  اا  حدد ل م دد  ى  دد    ال دد م   ا ،ا  اا دد 
 ال  ط.

    دد و  دد   ا م ظ دداا : )ال دد د، الم ددد  ال  مددط، ال مددا،  دد  ا  ال  مدد ، الم ددم  الدد   اط( -4
 م ددد  ى  ددد     ، اا ددد حددد ل  ا ددد  د   ددد  ال م  ددد   ا  م   ددد    ا ددد       الم حددد   وفدددط 

 ال  م   ال ح   فط م م  الما ن ال  ط.

 لمتغير المستقلا

    ااع م ع : ، اا  ل م     ا د     ا
 .م   الع ل  ال    مط   
 .  اا   ك  ل     الم   م   
 . م  قط ال  م        
  .  اا  ال     الم م  
   ح   ف      ال م     ا  اا . 

 المتغير التابع

    ااع م ع : ،     ال  م   ال ح  
 .    ان  م 
 .      ان 
 . ال ق 
 .   الأم  ن الم م 
 .ال    ف 
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فدط م مد  المدا ن  ،م       د     ال م  د   ان اا د     ت ال  ن     الم  ق   ال ط   ا  -5
 ال  ط.

 فرضيات الدارسة:اا: رابع

م   ددد    ا ددد       (  ددد و a≤0.05   ددد   أ ددد  ها   نلددد   ح ددد ئ     ددد  م ددد  ى  نلددد ) -1
حدد ل  م   دد    ا دد       الم حدد   و بدد و  ،حدد ل  ا دد  د   دد  ال م  دد   ا  اا دد  الم حدد   و

    فط م م  الما ن ال  ط.م   ى      ال  م   ال ح
م   دد    ا دد       ( فددط a≤0.05ن    دد  فددا   ها   نلدد   ح دد ئ     دد  م دد  ى  نلدد  ) -2

 م دد  ى  دد    ال دد م   ال ددح   فددط م مدد   ، اا دد حدد ل  ا دد  د   دد  ال م  دد   ا  الم حدد   و
 د لم ظ ددا الم ددم  الدد   اط )مدد  ا  دد  ، مدد  ا  ائددا ، ائدد د   دد ، ائدد  دد ى  ،المددا ن ال  ددط

 (.م   
م   دد    ا دد       ( فددط a≤0.05ن    دد  فددا   ها   نلدد   ح دد ئ     دد  م دد  ى  نلدد  ) -3

 م دد  ى  دد    ال دد م   ال ددح   فددط م مدد   ، اا دد حدد ل  ا دد  د   دد  ال م  دد   ا  الم حدد   و
 د  ا ، صك دا مدو  10-5 د  ا ، مدو 5   ى لم ظ ا    ا  ال  م  )ص   مدو  ،الما ن ال  ط

    ا (. 10
م   دد    ا دد       ( فددط a≤0.05   دد  فددا   ها   نلدد   ح دد ئ     دد  م دد  ى  نلدد  ) ن -4

 دد    ال دد م   ال ددح   فددط م مدد   ى  م دد    ، اا دد حدد ل  ا دد  د   دد  ال م  دد   ا  الم حدد   و
،  لد ل ا  د، م   د  ا،  ل د ااه   د   فمد    و، )   د ى لم ظ دا الم دد  ال  مدط ،الما ن ال  دط

 ال  ا (.
م   دد    ا دد       ( فددط a≤0.05ا   ها   نلدد   ح دد ئ     دد  م دد  ى  نلدد  )ن    دد  فدد -5

 اا ددددد   م ددددد  ى  ددددد    ال ددددد م   ال دددددح   فدددددط  ل  ا ددددد  د   ددددد  ال م  ددددد   ا حددددد الم حددددد   و
 50 لدد   41، مدو ف  د   دد   40  دد ى لم ظ دا ال مدا ) ،الم  مدا    الحل م د  فددط   د ع اد  

     ف ك ا(. 51،    
م   دد    ا دد       ( فددط a≤0.05نلدد   ح دد ئ     دد  م دد  ى  نلدد  )ن    دد  فددا   ها    -6

 اا ددددد   م ددددد  ى  ددددد    ال ددددد م   ال دددددح   فدددددط ل م  ددددد   ا حددددد ل  ا ددددد  د   ددددد  ا الم حددددد   و
 (.هلا، ص   ) الم  ما    الحل م   فط    ع ا      ى لم ظ ا ال  د
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 أهمية الدراسة:اا: خامس

 ل  : كمو صدم   دهه ال اا   فط ال ق ط ال  
 :الأهمية النظرية

 ددد ح ما كددد  اد م مددد   الم  مددد   صال اا ددد  فدددط م  ددد  ع  الحددد  ث الددده  دم ددد  ددددهه ص   دددا   -1
المدا ن   اا     أ  ع        ال  م   ال دح    م مد  ا   د     ال م     ا ،  د  ال ح  
 .ال  ط

       ق  عددد    ددد  اا ددد  ددداان المل  ددد  ال  م ددد   ال حدددث ال  مدددط فدددط ماعددد   د   ددد  ال م  ددد   ا   -2
        المح ط.

ال اا ددد   ال دددط   قددد    ددد  م مددد  المدددا ن ال  دددط   ددد    دددم ال  ددد ص،  اب عددد   ددد و    ددداان -3
 .     ال  م   ال ح     اا   د     ال م     ا م     و ح    و،  دم  

  :الأهمية التطبيقية
ا دد   ا  د   دد     مدد  المددا ن ال  ددط فددط   دد ع ادد     دد  دد    دددهه ال اا دد  فددط حددث   اا  م -1

 ال م     ا  اا   ل ح  و      ال  م   ال ح  .
   امددددد   دددددم المددددد اان  الا  ددددد ن ال ددددد م  و فدددددط  و  كددددد و ددددددهه ال اا ددددد  ما  ددددد ً صمدددددو المملدددددو  -2

  لددد  ددد  ال  ددد ل صمدددو  ؛ م ددد    ع  فدددط   ددد  ا ال ددد م   ال دددح   ،الم  مدددا    الحل م ددد 
  اا  .      صم   لع     ال م     ا 

 ال    ملد و ال د م  و    د    مم    ما    الحل م   فط    ع ا     ال اا   الم       دهه -3
 د .ا  

الم  ق   ال ط   ا م ا  اا  ال     فط م م  الما ن ال  ط فط ال ظ ا     دهه ال اا          -4
 فط د     ال م     ا  اا     ح  و      ال  م   ال ح   فط الم م .

 حدود الدراسة:سادساا: 

  ا   ا  ال اا   الح ل      ،ن   ع  اا    د     ال م     ا  اا     ااً  الحد الموضوعي: -1
   أ  ع        ال  م   ال ح   فط م م  الما ن ال  ط. ، ا   د     ال م     ا  اا  

    ع ا  . الحد المكاني: -2

   .2016- 2015 الا ا  مو أل  الحد الزماني: -3
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 الفصل الأول

 دد  ال اا دد    دد  ال  دد ئف ا مددااف   فددط م مدد  المددا ن ال  ددط فددط  دد ف    الحــد البشــر : -4
 (.)م  ا    ، م  ا  ائا ، ائ د    ، ائ د م       ع ا  

 ددد   ف  دد  و،صك ددا الم  مددا    الحل م دد  فددط   دددهه ال اا دد    دد    قدد الحــد المسسســي: -5
 م م  الما ن ال  ط.

 مصطلحات الدراسة:سابعاا: 

 :هندسة العمليات الإدارية 

  ددد    ال ال دددا  ( لع   ددد  ال م  ددد   ا  اا ددد     عددد 312: 2003  مددد  ال  حدددث   ا دددف    ددد ا )ا 
 ل  دد   ، عدد ف  حق دد   ح دد       دا دد  ف ئقدد  ، ا  دد    ال  ددم   ال ددها  ل  م  دد   ،الأ   دد  

 . ال  م   ال ا   ، ال     ،ال ك ا  :م   ،د مم     ا     فط م    ا الأ ان الح  م 

لدد د  ،ص  مددو  ق دد  ال دداا ؛ اا دد     عدد  ال دد ن مددو    دد د   دد  ال م  دد   ا    ملددو صو   دداف
 ، اان  ظ  اا    م   د    داك ال  د  الأ   د   لمد  ل  د     دم   ص ، أ    ام   ال    الق ئ  

 داانا  ال مد   ال   دط ال د    دو  ط      د ؛لم  ن    ط  ا    ال ق ا لكط   م     ا  صف  
 ل ا د   قد    ال د م   ل حق د  اا د   ال بد ئو  ، ال ال ا    ا         م   ا  ،الق  م  الاا   

 (.266: 1999 )ال    ،

 (،  دط:7: 2011)ال اب ،  : أل مو     ع      ال ط    

 التنظيمي: الهيكل 

  ال    مد      دح ال ق د م    ه ،ل م  مد  الد ا  ط ال ال دا  حد   الده  ال  د ن ص  ا  د ا
 لمد  الم  مد ، ل حق د  صدد اف الأ مد   الأ مد   الأ مد ل م   دف      ال ط ا   الا  ال ح ا 

  ح  د   و ف أً   ، الم   ل    ال أح        ط ،ص   مع    و ال أ            لد ص م
   .فط الم  م  الم   ا  ا  اا   الم         و الم   م             ان   ل م ل  

 التكنولوجية: القدرات 
 فط        ال ط ل ق     الم   م   الم  م   ام أك ص  د          ال ط الق اا   ل   ا م

 .ا  اا   ال م     د          
 العمليات: فاعلية 

 مدو الما د    المق  د   الأدد اف الظ  د    حق د   لد   د     مد  الم  حد  المد اا  ا د   ا 
  .ال م    
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 الشاملة الجودة معايير: 
 .ل م  م  الح ل    الم  ق     الأد اف              ا ال ط لمق   دا مو م م   

 :جودة الخدمات الصحية 
الاا    و   ح      ع ( ل     ال  م   ال20: 2010ال  حث   ا ف ال  ائا   ص ا و ) ا  م 

    ن      ال ح  ال د لط ح دا الأدم د ، ا  االع  للأ ان الا  ط لع ،  ،ل   م  الم  ق و       
 :  ل     لك          ح  

 العتمادية : 
  مد     د   مل  م          ،  م     ا د  ان دط الق ا      الأ ان فط م      ح   ه م  ق ً 

مدو  م ا  ال  م            ه ل   م  الم     ، ص  ال      ح ا ال   ،  دها ال    الأك دا     د ً 
 و الأك ا صدم د  فدط  ح  د    ااكد    د    ال  مد    ل ،ل     ال  م   ال ح   الأ     ال م  

 ى.  لأ     الأ ا  % ل دم         فط ال          ً 32    ال ب ئو،   م   دها ال    
 ستجابةال: 

 م ددد  ى  ،  ل  مددد ،  م  ددد   دددا   ا   ددد   ددددط   ددد   ا اا   لم ددد     ال بددد ئو      ددد د  فددد ااً 
ال  مدد ، ص    دد   الاا دد  فددط الم دد    ،   الدد  دددها  الم دد     المق مدد  ل م دد ا   مددو   دد  مدد ا 

، ى   دد   ال بدد و مددو الأ ددئ  ، المددل   ال  دد    دد  الم  م دد   ال  ددف،  الأ دد  فددط ال   مدد  مدد   
 % ل دم         فط ال    .22،   م   دها ال    المم ك 

 التوكيد )الثقة( : 

  الأمدد و، الم دد ا     القدد ا    دد  ،م افدد  الم دد   م و  ال دد اا   الك   دد  دداف ال  ل دد    دد  ص ددم 
لدد  م   مدد    ل   ددد  القدد ئم و   دد   قدد    ال  مدد ،   دد ا ع    ددد   ،   مدد ا   دد   ل ددا ال قدد 

 % ل دم         فط ال    .19ا   ع   ال ق   الأم و،   م   دها ال    
  التعاط : 

فدد ل ب و  ،  دد ل ل  بدد و مددو  ددأل  أ دد  م  دد     دداف  دد و  دد دا ال ا  دد  ال دد  اط ددد  ال
لد   ا د  ال    د    لم د ا    ا    دم  ماعد     د   حد    د   معد .   مد ا   ااا   و  مد ا    دم

،  م  م د    ح د ل لعد    ا قد     د     اا  د  ال مد    د     د  ، ممد ك م  اند مد   مل    ص، 
 % ل دم         فط ال    .16ال ب ئو ل فاا    مل  م  ط،   م   دها ال    
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 الفصل الأول

 وسية:الملم 

ل   ددع أ  الم   دد   الم دد   م    الأمدد  ص  مدد ا     ا  دد ً     دداف الم م  دد      دداع  م عددااً 
لمق  دددد ، الأ دددد   ، الكاا ددددط، الم دددد ا ، اان  دددد ل،  دددددط  مددددم  ال    ددددا الم   دددد  ل   مدددد  )

،   م ددد  ددددها ال  ددد  ل فددد     دددا ال  ئددد  الم   ددد    الملددد ئو، ا ن ، الم ددد  ط، مأ دددد ال ددد م  و( 
 ل دم         فط ال    .  11%

 الدراسة: صعوبات: ثامناا 

  ا م ال  حث م م    مو ال        أل    ا  دهه ال اا   م  :

 ان ق  ع الم  ما ل    ا الكعاب ن. .1

       ط   ا    ا  ااا  ا مااف   م  م   ع ال اا  . .2

   ا  ال اا    ها  ال أ    م   ع ال اا  ،      الأ      م ع . .3

 

 



 
 
 
 
 
 الثانيالفصل 

 الإطار النظري للدراسة
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الإطار النظر  للدراسة

12 

 الثانيالفصل 

 
 
 
 
 

 المبحث الأول
 هندسة العمليات الإدارية

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الإطار النظر  للدراسة

13 
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 :المبحث الأول
 هندسة العمليات الإدارية

 مقدمة:

   دد  ل دددها الا دد  د   دد  ال م  دد   ا  اا دد ، ح ددث    ددا   لدد    دد  المادد د   الم   قدد  
  ،  ال    دا،  الم د  ئ،  الأدد اف،  ال  د ئص،  الا ائد ،  الم د   ا،  د   ع ، م  : ال م  ،  الماع

     ال  ا   ل  ص  م ال م  م  ان  أف   و   اا  ال     الم م    ا      د     ال م     ا  اا  .
 نشأة مدخل إعادة هندسة العمليات الإدارية:

)الع د ا ( لد    عدا  ن فدط ال قد      الاا  مو صو ماع         د     ال م  د   ا  اا د  
الأ  ددددا مددددو القدددداو ال مددددا و، فددددط ال ن دددد   الم حدددد   الأما ل دددد ،  ن صو ص  ددددم،    ا دددد ه   دددد    لدددد  
ال دد  ا  الأ  ددا  مددو القدداو ال   دد   مددا،  هلددك مدد    ا دد   عدد ا ال  ا دد  ال  م دد  لدد  اا  لددد "د ددا  

اا  فددط  دد ا ا ص ددعم  الم ا دد  الكأ دد ل   لدد   ح ددث "،فا دد ا ك  دد    ا"فدد    ل"،  ا  اا  ال  م دد  لددد 
 (.20:2007ح  و، )  ع ا دها الماع  

  دد  هلددك  عددا    دد  ال دد ح  الأك   م دد  ا   ددد    ح دد ن دددها الماعدد   ال  مددط مددو   دد  
ص   ا   اا  ال     الم م  ،  ا ادد  مدو الماد د   ال  م د ، ال دط  داى صو مد      د    الع   د   د ن 

،     ف  ل ع     اً معمً  م م أً فط ال ال       ال م    ،      اد    ا ع    دا ل لم  ال    
 (.9:2013ا  اا ،  ال      )ال داا ط، 

(  لددد  صو: مدددد      ددد    د   دددد  ال م  ددد  ، لدددد و صحددد  المدددد ا   2008 صمددد ا   دددد    )
  القدداو ال مددا و،   دد م  ا  اا دد  الح   دد ، ال ددط اد مدد   عدد  الم  مدد   ل ح دد و ص ائعدد  فددط   دد    

( mit massachusetisinstitute of technology)   مد  م   د  م   م  د  د ل  ك  ل   د 
"،  لدد و الظددا  مددو دددها ال حددث م افدد  الدد  ا الدده  1990 دد  اان  حددث    دد او "ا  اا  فددط  دد   

 .    الم   م   فط م  م   الأ م ل    م  ك  ل  

                   (SIS م   ان  مدددددددددددددددددددددددددد ا   )لمدددددددددددددددددددددددددد  ص دددددددددددددددددددددددددد   م   دددددددددددددددددددددددددد  " د ص   د" ل  دددددددددددددددددددددددددد
(Synergy International Services )  اا دد  ددد ف   لدد  فحددص     دد  ال أ دد   دد و  ك  ل   دد 

  ظ  دددا الماددد د  ،  الق ا ددد ،   لددد و العددد ف ل  دددك الم   ددد   دددد    دددهالم   مددد  ،   ظ  دددا الم  مددد ، 
 حددث  ددو   ا دد ،  فددا  ،  مادد د      دد    الاددا   ال ددط    ددط ا  اا   اااا عدد    دد  ص   ددع ،  ال

 (.23:2008ل الا ا  اا ،     ا القاو الح     ال ما و )    ، 
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( صو: ماعدد     دد    الع   دد  ا  مددا  مددل  ل  ددا فددط م دد ل الالددا 2008  دداى ال  مددط )
(   مدددا ص ل ل دد ا فدددط   ددد    1993ا  اا  الأما لددط،   ددد م   ددد   لدد  مدددو دددد ما   مدد م ط  ددد   )

"      انف  reengineering the corpotation  ال م         او: "      د     الم  م " "د   
"   عد : ال  دا  مدل  business process reengineeringفدط ل   عمد    د    د   د  ال م  د   "

 ددها  فددط   دداانا  ال مدد ،  ا  دد      ددم مع   مددل   افدد  الأ ان،  الكادد ن    ق دد  الك ادد  فددط    دد   
 (.27:2008 ،   ق    ال  م   )ال  مط، ال م

( صو: ماعدد     دد    الع   دد  لدد د    دد اً،  لكددو ال   دد  ددد    دد  1996  دداى ال دد   و )
م ع      م         د     ال م    ،  لهلك الاا   الأك    ل  اا  ال     فط       الم ع  د  فدط 

مدو  دأل ال  د ا الده    مد    د  ل دا  ص م لع ،     مد    د  ال ال دا ا دا ال ق  د   )ا  د ا ط(
 (.6:1996ح ا   ال ال ا ال ق     اله        ل  مح      الأ ان )ال    و، 

" Michael Hammer د  الأما اله  صكد ه صحد  م   دط   د    الع   د  "م  لد  دد ما" 
 مدددد  ح ددددث  دددد ل:  و   دددد    الع   دددد   حدددد  ل   ددددد   صو   دددداج  ددددو ا  دددد ا ال ق  دددد   ل قدددد ا  و الق 

 (.104:1990)د ما،   ا           ، ص    اا  الأ م ل     ص ل ا   ال     ،

 م ه هلك الح و صحد      د    الع   د   د ا  حق ق د  فدط  د ل  ا  اا   مد   حم دم مدو   د   
 دددا ح   لددد    ددد    ال  دددا،   مدددل   دددها  فدددط الأ مددد  ،  ا  ددداانا ،  ان ددد اا      ،  الع  كددد  

ل دط   مدد     عدد  الك  دا مددو م  مد   الأ مدد ل،  ال دد م  ،  المد ااد فددط  دد ل  ا  م  عدد  ال    م د 
   دد  م  لدد   .عدد ،  ال ق  دد  مددو  ك ل اعدد ئ  دد    ص اال دد  ، ل  دد د  فددط  ددا      دد     ددك الم   دد  ، 

د ما،    مد  م م ط، مو ا ا  الع     ا  اا د  "الع د ا "، ح دث  ا د  الا د   ل عمد  فدط ا  مد ا 
 (.40:2008)ال  مط، دها الم    

 لعل من أهمها: عدة وقد اشتق هذا المدخل من مداخل إدارية

 اائدد د  فا دد اك  دد    ا،  ال ددط    مدد    دد  د   دد   دد  ل    ال دد م  و،  مــدخل الإدارة العلميــة: .1
  ددد    ددد   مدددو الكاددد ن ،  الق ا ددد  المع ا ددد ، مدددو  دددأل    ددد     ددد  الا   ددد ،  ال ددد ا ا،    ددد نً 

ح   ل  ف ال م ،   ا    اه،   ق         ال م   ل  م  أ ،   م    ،  ال اائت ال    
  دد    الع   دد  مددو مدد    ا  اا  ال  م دد  فددط ل ا دد  ف دد    ددم    فددط  دد ا   ان م ا دد  ،   

ال م ،       م  و الم اه و لم،  فط ل ا         دم   م د لط ل  مد ،   ق د مم،  الح  د  
لد     د  م د      ال د م  و،  م د      ال م  د    ل    د د  م    د  لاد  الم  ما  ن  ال مد ،  ا 

الا      ،  ا       الحال   ال ائ  ، ص  ال ق  د  مدو ال  د  الم د ظا  لأ ان ال مد ، مد  ال  ك د  
 (.48:2008    ط،      ال م     ها  الق م  الم  ف  )ال
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   " ل دددددد و مدددددد   ""، M.Follett     ددددددا م ا دددددد  "مدددددد ا  ف ل دددددد " " مــــــدخل تصــــــميم العمــــــل: .2
 "E.Mayo ،  مددو صددد  مدد ااد دددها المدد   ،  الدده   الدد    دد  ال ا  دد   دد و ال دد  ك الاددا ،"

 ال م  ط مو   ح  ،  ب و ال  ام  ال  ئ   مدو   ح د  ص داى،   د  ا د ا   مد      د    الع   د  
  دد  ط، مدو دددها المدد    فددط صدم دد  ال  دد  ا ان دد اا   ط،  ال ددها ،  ال ال دد    دد  ال ال ددا ال م

   دددد  ا ال م  دددد   الا     دددد ،  ال ال دددد    دددد  ال  مدددد  ا   دددد  ط فددددط ا  كدددد ا  م  دددد      دددد   
 (.196:2010)الم     ، 

"،   ددد  PHELEEB KRUSPY اائددد د  "ف   دددا لا  دد ط" " مــدخل إدارة الجـــودة الشـــاملة: .3
مد     ال ع ئط،    ا  ك  ع ف  ق    الأ   ن فط الم  جال       ال م  ،  الم ا   ،  هل

،      اد و       الع     م  مد      اا  ال د    المد م   فدط ال ال د    د  ال م  د  ،  ال مدأن
و الع دد ا  ص دداع   حدد ث  ظ  دداا   ها دد ،    ا ددم الممددلأ  الك  ددا   فددط م دد ل ال ددا  ، ح ددث 

  ال ط       ا  لع  الم    ،    مد    د د    اا  ال د    المد م   فدط  حق د   ح د       د ف 
ل م    ، لم   ح  ج  ل  ال   ،  الم      الم  ما ،  ح و الم          م اا ال    ل حق   
الأددد اف الم مدد   ،    دد  الدداا  مددو هلددك فدد و   اا  ال دد    المدد م       ددا  دد ناً مددو م ع  دد  

 (.20:2003 ،      الع     لم  م  م  )صحم 

اله   ع ف  لد   كد  و م د  ئ   مد   ملدو   ق   م    ال        ماع   ال     مدخل النظم: .4
  د    الع   د  مدو مد     (،   د  ا د ا   مد   8:2010الاا،  )   ل ف      قع      ال    

ال   ،    ل ح    مو   ا   ال     الما   ،  ال ط ل و مو صد     ئ دع  ان د قااا،  ال د ا و 
مددو ان دد      ل  ظ دداا  فددط ال  ئدد   الدد    م لط،  لكددط  حدد فن ص  م  مدد    دد  ان دد قااا ن  دد 

ال ط   م  فط    اد ،  دها م    د    ل دم مد      د    الع   د  لأ د      ل م ظ داا  ال  ئ د ، 
 ح ث ال ال   ف م         الم   م  .

    ا  ك  ل     الم   م   مو صك ا  مل      الق   لم           مدخل تكنولوجيا المعلومات: .5
ح   ددً  فددط   دد ،  م دد     ممددا ع   دد    الع   دد ، ح ددث   ددع   ك  ل   دد     ااً  الع   دد ،     ددا

الم   مدد   فددط  كدد  و ال ال ددا ال م  دد  ط فددط   ددم  ،    ا دده ال م  دد   ال دد ئ     لم   دد ، لمدد  
 (.100:2007      أ          و ال م    ،      الم   م   )الم     ، 

ل مد        د     دط ال ح د و الم د ما،   فقدً   (:kaizenمدخل التحسين المستمر فـي الأداء ) .6
 ل   لدد     دد و فددط الم  مدد ،  لدد د   اددً  ئ  دد  ط فدد و   دد  ا ص ان الم  مدد  م ددلعددها المدد عج ال 

        م   ، ص  م   ى   اا  م  و،  ال    ا الم  ما  ال       ح  و ال م    ،  ن  ع
،   ح دو ف عد    د نً ل   د ئج الأف د ،   د  ا د ا    ،     ادد     ل   ئج فقت فع   اا   ال م 

مدد      دد    الع   دد  مددو دددها المدد عج فددط صو ال ح دد و الم دد ما ددد : م ددئ ل   مدد م   لدد  اا ، 
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 ال ددد م  و، لمددد   مدددم  م ددد ل ال ح ددد و ص  دددً  الم ددد  ط،  ال  ع ددد ا ،  المددد ا ،   دددا  ال مددد ، 
 ق فدد  الم  مدد ، ص  فددط القدد  ،  ال دد  ل       دد  ل    ال دد م  و،  ددد      ددا  ظ  ددااً  ددها ً  فددط

 (.476:2009المم ال  ل  اا   ال  م  و )ال  ا، الم  ط، 

  اى ال  حث فط   ن م  صك  م ال اا   ،  الأ ح ث الم   قد   مد      د    الع   د ، ص دم: 
لم ل و فط  ملو  ا  ع  م    ه ا دها الالا  ل   ع ا الالا ا  اا  الق   ، لكو ال ع ا الا  ط 

 ع  دد  ال  دد      مددو القدداو الم  ددط، فددط ال ن دد   الم حدد   الأما ل دد ،   دد  امدد   دددها الماعدد   مددو 
ص داى، ح دث ا د   ع صو   د ا   مدو  قد ط    عد ،      دا  قد ط  د اع ،  لد     د   م ا     اا د  

فدط    د  صدم  دمصو ص  ح     مو صف   الأ د ل ا ا  اا د  الم   د  فدط الالدا ا  اا  الم   دا،   
،  ال دها  ل  م  د   ا  اا د  الم   د ،  الع  كد  ال    م د ،   ك  ل   دد      دم   د    ال ال دا الأ د د

الم   م  ،  مح  ى ال   ا ،    ف  ال م ،  هلك  ع ف  حق    ح      م م  د  فدط ا   د ج مدو 
 ح ث ال    ،  ال ك ا ،  ال ا  .

 ارية:مفهوم إعادة هندسة العمليات الإد

 دددط فددط ال ا دد   ا مدد  ل م دد  ح  الع دد ا  ل مدد   اب دد  مال دد  مددو ل م دد و د   دد ،  ا  اا ،
(،  الددده     دددط   ددد    د   ددد  ال م  ددد   Business Reengineering Process    ددد   )ا 

و لدد   لددو    ددط ال اددن الع   دد  ا  اا دد    ل ا مدد  الحاف دد   ن ص ددم    ددط   دد    ال  ددم    ا  اا دد ،  ا 
ها  ل  م  ددد  ،  الددد    ا  اا ددد  الم ددد ح  ، لمددد   لددد     دددم ص   ددد     ددد    د   ددد  ال م  ددد  ، ال ددد

 (. 42  - 41: 2001     ق  ع  )ال    و، 

   دداف "م  لدد  ددد ما"، "   دد مد  مدد م ط"   دد    د   دد  ال م  دد      عدد : "ال دد ن مددو    دد  
ان  م  د     م   د    داك ال  د  ص  مو  ق د  ال داا،  لدد   دأ ،   دام   ال  د  القد ئ ، ص    دا 

الأ      لمد  ل  د     دم، لمد  ن    دط  ا  د  ال قد ا لكدط   مد    د ا  صف د ،  د     دط ال   دط 
،  م   اددد  فدددط ل ا ددد    ددد    ال ددد    دددو   ددداانا  ال مددد  الق  مددد  الاا ددد  ،  ال ال دددا   ددد ا     ددد  

 (.hammer &champy, 1990, 14) "  ، ص   ق    ال  م  ، ل حق   اا    ال مأنالم   

لم    اف    ع : "      ال  ا فط ال  ام  الأ     ،  ا  د      ا دف  دها  ل د ا ال م  د   
ا  اا دد  ل ح دد ل   دد  ص  دد   دد ا مددو ال ادد  فددط ص  دد   ح  ددم ،      دد   فددط  دد ل  ال دد   الم م دد  

 (.35:1996    ئص ال     ، ال  م  ، ال ا  " )ال    و، 

  ال م  ددد   ا  اا ددد :    عددد : "م م  ددد  الأ  ا ،  ال  ددد ئ  الم  ددد ا ،    ددداف   ددد    د   ددد
    دد ف   لدد  ان دد ا    مددو ال ق  دد   الح   دد ، فددط  حدد اث الدد مج الأم دد  لعددهه ال  دد ئ    دد نً  لدد  

 (.14:2009ال ظ  ا ال ها  فط ل  صا  ن الم  م ،  فط ال ف ن   ح       الم  ع ك" )ال  ح  ط، 
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( مددد      ددد    الع   ددد     دددم: "الأ ا  2002ال   ددد   فقددد   ددداف ال  ددد ا )صمددد    ددد  م ددد  ى 
    ل ال  ، الم ك م    ح اث  ظ  ا حق قط فط م   م  ال     ، مو  أل         م      ع ال    

 (.27:2002    د  ل حق   الأد اف ال    م  " )ال   ا،      الأ م ل ال ا ا 

  الع         م   ى ال         م: "صح  الم ا   ( م        2002لم   اف م  ا  )
ا  اا دد  الح   دد ، ال ددط  عدد ف  لدد   ح دد و  ددها ،   ددا  ، فددط الم  مدد  ال    م دد  مددو  ددأل   دد    
  ددم   ال م  دد   ان دد اا     ،  ال    دد  ،  الع  كدد ،  القدد  ،  انف اا دد   الم دد    ،  مددل  ا ددا 

 (.119: 2002  ق    " )م  ا ،

القاان  الم      لم م  ال   ا ف ال   ق  لماع   الع  ا ،     ال  حث ص ع      دف  لمو  أ
  ح دددث   محددد ا الم دددم و حددد ل صابددد   قددد ط ص   ددد   ل  دددع ،فدددط ال ددد  ا     اددد  فدددط الم دددم و 

 لم    ط: ،(2011ما  ط )

 عد   :  ددها    دط صو ال  د   د  حد و لكدط    د  ا  اا ،  لد  فدا    مد الهندرة عمليـة أساسـية .1
ال  ا فط ص   ا ال م  الم   ،  ماا    م   ق م و  م مو  م ،   ا  م م    مو الأ ئ  : 
لم ها  ق م و  عها ال م ؟  د  دها ال مد  ه    مد  ل  مدأن،  ا  اا ؟  دد   ملدو ص ا ه   ا قد  
صف   مو ح دث ال دا  ،  ال د   ؟ لد  ددهه الأ دئ     احعد  ص د  ا الع د ا     د  ا،  ماعد   

 .المعم م ط       ا  اا  فط ال   ل  ل         م ف   لعهه الأ ئ    
 ها   لمم ك  ال م  الح ل  ،  دد  صمدا   م د   دم     مو الع  ا  ح  نً  الهندرة عملية جذرية: .2

ص دد  ا الع دد ا   ددو ا دداه مددو الأ دد ل ا ا  اا دد  ال دد  ق ، ال ددط ل  دد  فددط م  معدد    دد    لدد  
   لمملأ  ال م ،  م     م،    ل  لط ف و الع د ا  ال ها د     دط  حق   ح  ل      ،    ح

ال ظ ا مو ال ه ا،  ل د م ا   ظ اا    ح  ، ص    دا   ل     الق ئ ،  مدو ددها الم   د  
ا ال مددد  ف  عددد     دددط ال    ددد ،  ان  كددد ا،  لددد د م دددا   ح ددد و، ص    ددد  ا، ص    ددد    ص ددد ل 

 .الق ئم 
ط ن     دد    ل ح دد     ال  دد    الم ددا  ،  المددل   ،  دد   عدد ف  لدد  فعدد الهنــدرة عمليــة هائلــة: .3

 حق    اداا  د ئ د ،  ف ئقد  فدط م د ن  الأ ان،    د د  فدط م د     ا  اا  ال دط      دد  فدط 
 حق دد    دد ئج   دا دد  فددط   ددا  ح دد و الأ ان ل  مدد ،   ق دد ص الدد مو الددأ      دد   ال مدد ، 

 .   صف   ل  مأن  ق      م

:     ددا ال م  دد   الال دد   الأ   دد   لمدد      دد    الع   دد ، ح ددث  الدد    دد  ســة العمليــاتهند .4
ال م  دد   ان دد اا     ،  الم  مدد ،  ال  دا دد  )ها  الق مدد  الم دد ف (،  هلددك مددو  ددأل   دد  
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  م       ،  م  كا  ملو مو  ألم  حق   ال ح      ال ها   الم      "ص  صو ال   م فدط 
 (.62:2007   ال م   ،  ل د     المع  ، ص  ال   ئف، ص  الأفاا " )   م و، ال م   ق    

 فدددط  ددد ن مددد   قددد   مدددو   ا اددد      ددد   مددد      ددد    الع   ددد    ددداف ال  حدددث الع   ددد  
ا  اا   فط ال ح     م: " م  د  م ك م د   ح د     د  مااحد  م    د    عد ف  لد  ال ظ  دا ال دها  

  م  ال ح  ،  ا        م   ص  ل ا ا  اا  ال ح      ا   ها  ، مدو ل  م     ا  اا   فط الم 
ص    حق   الأد اف ال ح  ،        م ا    ا  اا  ال ح  ،  م    ا  م  م  ح     ال  ا، 

  م      م".

 عناصر هندسة العمليات الإدارية:

  ك و مو م م  د   و ص   ا م          الع     لظ اه مو الأ  ل ا ا  اا   الم  ع  ، 
 :م ع مو ال    ا الأ      الممل   لم، 

لأ ددد ل ا ا  اا ددد  ، ف لع ددد ا    دددا  ص دددئ   ن  مدددم  فقدددت ال دددا ،  ا ً صو  لددد و ال ظ  دددا ص   ددد  .1
     دددد   لددد  الأ مددد ل  ا دددع ،  الاا ددد    ال دددط  قددد      عددد    دددك الأ مددد ل  الم ددد   م ،  ددد  

 (.124:2006)الحم   ، 

ا ً ،  لم م  د ،    مد ،  لد د  ظ  دااً  د ح ً ،   م د  فدط  ح د و،    د  ا صو  ل و ال ظ  ا  ه .2
 (.150:2008م  د  م     )ص   ام   ال    الح لط( )ال ل ا  ، 

صو  ك و ال   ئج   دا  ،    م ، ص  ن  ق  ا   د  ال ح د و،  ال  د  ا ال  د ط،  المدل ط  .3
 (.102:2006فط الأ ان،  اله  ا ل ً  م   ل و   ا   ً  )  م ا ، 

    م د ،  معد    ال  الع  ا       ح   ،  ا         ن ال م     ا  اا  ،  ل د     الع  كد  ال .4
 ل   ،  ال   ادد  ال ددط   دد اج  ددمو ص دد  ا   دد    ال  دد ن الع ل ددط )  مدد ا ، ئا  ااا  ص  الم دد
102:2006.) 

  ا ال ها  اله       ص    ً  الع  ا     م      ان   م ا فط  ق    الم   م  ،      اع  ل  ظ .5
    ا  ً  فط  ا ،  ص  ل ا   ا ه ال م .

   مدد  الع دد ا    دد  ال ظ  ددا مددو  ددأل ال ال ددا ان دد قاائط،  لدد د ان دد     ط، ف لع دد ا     مدد   .6
    ددد  ان ددد قاان،  هلدددك مدددو  دددأل ال حدددث  دددو فددداص ال  ددد  ا،  ال ظ  دددا   ددد   دددا   ممدددلأ

 (.95:2002    ا )ال ا، ال م  ال ط      ل  ظ  ا،  ال

المددد  ا و،   ددا صو  ل  ددد ا مددد  ا و     ددم  م  ددد  الع ددد ا  مددو الأ  ددد  للأ  ددد ،  ددأ     ددد  صو .7
 (.64:2010 ل  ،     اف ا   اف      حا   )ح  و، ئ     ،     ه ا        قع  الم 
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 العناصر الأربعة حول إعادة الهندسة الإدارية (:2شكل رقم )

 
 (1995 ، م م طد ما   الم  ا: ) 

فددط م   مدد   احدد    دد  ا لدد     ددا ف عدد ،  م  ددً     مدد      ددا الع دد ا  ال دد    هلاددد  
   د  ا   ق د  ال    دا، ف  د    ال ال دا فدط ص   د     مدظ  ،  ا  اا  م   د  مد   د ف  قد       ا عدد  

   ص د ل ا  ل  اك م ف الأ  ل ا ال  ا  اا    ال   ئ ،  مدو  د    د    ال  دا فدط الأ دد، ال دط  حد
  ال دط    د  مدو ال ال دا  د     لد   ح  د  ال م  د   الائ  د ال م  الم    ،  م   ع  مدو  ظداا ،  ددها

فددط ص   دد    ال مددظ  ،  لأدمدد  لددم  أ دد     قدد     دد    ال  ددم   ال ددها  ل   دد  القدد ئ ،  حدد اث 
 (.21:2010ط، )فعم  ظ  ا  ها   ق   الم      ل     ئج  ح      د ئ   فط م  ن  الأ ان

لمدددد  صو   دددد ئج ال ح دددد و الع ئ دددد  فددددط م دددد ن  الأ ان فددددط م   دددد  مدددد  ن  ملددددو صو   حقدددد  
  ل دد ا  الم مدد     ن فددط  دد    دد    ال ال ددا فددط ص   دد    ال مددظ  ،  ا  اا ، ال ددط  حدد   ص دد ل ا 

ال ددها    ،  ا  دد    ال  ددم   لدد     ددا  ح  دد  ال م  دد   الائ  دد ال مدد  الم   دد ،  مدد   عدد  مددو  ظدداا ،
 (.22:2010ل     الق ئ ،  ع ف  ح اث ال ظ  ا ال ها  الم م   )فعمط، 

 ملو ال  ا  ل      ا م          الع         ص ع :  ق             ال ال ا،  ال  د ن   
ال    مددط، ل م   دد   مددو  دده اه،     مدد    دد    دد    د ل دد ،    ددم   ال م  دد   ا  اا دد ،  عدد ف 

 ،   مدد   فددط ص ان دددهه الم   دد  ، ح ددث  عدد ف     ددا دددها المدد     لدد :  حق دد    دد  ا  دد دا 
 دددا   الأ ان،   اددد   ال ك اددد ،  ح ددد و  ددد    الم ددد ج، ال ال ددد    ددد  ال م  ددد   ا  اا ددد ، اند مددد   
  ل   ئج، ال ال       ح  د  ال م د ،   قد    ع ل د  ال مد    د  ص د د ال م  د  للد ،  لد د   د ا  

  ح   ف ئق .  ئ  ، ح ث   م     م
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 مبادئ هندسة العمليات الإدارية:

 و الع ددد ا  ا  اا ددد  ل  ددد   م  ددد   مددد ائ  ،  ددد  ددددط ص ددد  ا   مدددط م ع دددط م ددد     لددد  
م م    مدو الم د  ئ الأ   د   ال دط  حد   ال  د ط الأ   د   لم د ا  م  د  الع د ا ،   مدل  حد    

 ف   حق   ا         دها الأ   ا،   ا        ، ص   ا    ال م       نً  ل  الأد اف ال ط  
 مدو ص دد    دد   مدد      دد    الع   دد ،  دد   م  لدد  ددد ما   ح  دد   دد    م دد  ئ ص   دد   لأ ان ال مدد  

 قددددأً  ددددو  (128-127: 2013 دددد  ح )  م دددد  م    دددد    حق دددد  ال ح دددد و ال ددددها ،   دددد  هلاددددد 
(1995 (Hammer &Champy, :لم    ط 

 ا دده ال م  دد   ددو  ا دد  م دد   مط م ا   عدد  ل مدد  صملددو ح ددث  دد     :ال ال دد    دد  ال م  دد   .1
 هلك.

ال   مدد  مدد  ا   دد و ل  دد  ص  م دد ا  دد    لدد د ل   ددا  ك ادد     دد و  :ال ال دد    دد  الأفدداا  .2
   ا  م.

       الأفاا  ال  م  و ص  فا  ال م  ح ل ال   ئج،  ل د المع  . :ال ال       ال   ئج .3

 بت ا   ه القاااا   مل و ص ان ال م .ا  :ال    ا الها ط )  اا  الم  ف( .4

  مج الأ م   الم م  ع . .5

ح ددث  قدد   لدد  فا دد   مدد   دد  ان  :الددابت  دد و الأ مدد   الم  ا  دد   دد نً مددو ال ك مدد   دد و    ئ عدد  .6
  م ط م ،      م   م ا    ل  فا  ال م .

  اد  ح ددث  دد   الح دد ل   دد  ال    دد   مددو م دد :ال ال دد    دد   كدد  و    دد       دد   م ك م دد  .7
 الأ ل  ،  لما   اح    م    مو  أم ع ،      ان   ا    ف ع .

( على سبيل 122: 2003ومن أهم مبادئ هندسة العمليات الإدارية التي ذكرها مرسي )
 ما يلي: ،المثال ل الحصر

 ال ح    ال ا ح لأد اف  ا  اا       الم  م ،  ا      ال ال ا فط ال    الح لط. .1
 ل م    ،  ل د ال   ئف.ال ال       ا .2
 ال          ص  د ال   ئج،  ال د المع  . .3
 دد ف ا الدد   ،  ال    دد  ،  الع  كدد ،  حمدد  ال    دد  ،  الم   مدد  ،  الم ددااا  الأ مدد  ن  دد ه  .4

 القاااا  ال   م .
     ه.  ك  مو     الم   م  ،  م       ان    ا  الم   ا للأ  ا  ا  اا  ، ل   .5
 .   ا ا         معم   ظا ح مع  فط   م  ع       الالع  ا  مم ل        .6
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 لتطبيق إعادة هندسة العمليات الإدارية )الهندرة(: الأساسيةالأهداف 

  دد     دد    د   دد  ال م  دد   ا  اا دد  )الع دد ا (  لدد   حق دد   ح دد      ها دد  فددط ص دد ل ا 
 ددددا،   ددددا ال ددددا    ال دددد ا    ددددا  ال مدددد    لم  مدددد   ل     ددددا مدددد    قدددد ع  م    دددد   دددددها ال 

  ح دددد و ص ان  ،   ادددد   ال ك ادددد  ،ال ك  ل   دددد ، لمدددد    دددد   الع دددد ا   لدددد   حق دددد  ال دددد     ال ددددا  
    ط  ،   ل ا ق  ال ح ح  ال ط  ا  د          ل ع  ،ال  م  و ل ق م ا   لأ م ل ال ح ح   الما   

    الق  ا، ) (14 :2008ال  ل   )    ، الع  ا ( ل حق   الأد اف       د     ال م     ا  اا   )
2008: 167): 

  ا  ال م   ال   ئج مو  أل صان:    م   هلك فط  ظ  ا ص   ا    حق    ظ  ا  ها  فط الأ  .1
  الق     م  ف  اح       ال مأن  صد ف الم  م . ، م   ال م   مل و ال  م  و مو 

 ، د    د  ال مدأن مدو  دأل  ح  د  اح    د  ع ال ال       ال مأن:     م الم  م   ل  ال ال .2
             ن ال م     ل حق   دها الظا .  ح ث  ، ال م       حق   اا   ع 

 حق   ال ا  :  ملد و الم  مد  مدو الق د      م لعد    دا     ل د  مدو  دأل  د ف ا الم   مد    .3
    ع    م    الح  ل    ع . ،الم      ن   ه القاااا 

ال    :  ح  و      ال  م    الم      ال ط  ق مع  ل     دا مد  اح    د    اا د    حق    .4
 ال مأن.

 ال ال       ال م     ها  الق م   ، ا ا  الا ا  ك ا : مو  أل  لظ ن ال م       ا   ال .5
 الم  ف .

ن ال اددد     ددد  الم  ف ددد و: م ددد     الم  مددد  فدددط ال اددد     ددد  الم  مددد   الم  ف ددد  ال دددط  ددد   .6
 ؛ ، فق     ها  ق   د  ص     اط ال اف  د  ل  ظ  داع   ا ال ح    ع   لكو    ا ال ا      

 لهلك ل و معمً   حق   م       ف    م    ظت ال ك ل ف م          م  الم  ج.
 المنظمات التي تحتاج تطبيق أسلوب إعادة هندسة العمليات الإدارية:

ص ددد  ا   ددد    د   ددد  ال م  ددد   ا  اا ددد  فدددط المدددل     ددد ع الم  مددد   ال دددط  ح ددد ج     ددد  
 الح ددد   ال    ددد   الممدددلأ   مددد ى ال  ددد    مددد ى ال   دددا،  ا ددد    اً ل  دددك د ددد ك  أ ددد  ص ددد اع مدددو 

 :(20 :1995 دط )م  ل  د ما،  ،الم  م    ح  ج ل      )الع  ا (

 .الم  م   ها  ال    الم  د ا .1
 .الم  م   ال ط فط  ا قع  ل   د ا .2
 .م  م   الم م     ال ط   ظ   م  ال ا    ال    ال .3
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 هندسة العمليات الإدارية:يزة لإعادة الخصائص والمرتكزات المم
 ال ددط  مدد ا  لدد  صو الع دد ا   ،مددو  ددأل ان ددأع   دد  الأ   دد   ال ددط ل  دد  فددط دددها الم  دد ع

   ال   ددد  ،    دددا  دددو  ظ ددداا    دا ددد    ها ددد  لددد   مددد اد مدددو   ددد  فدددط الم  مددد  مدددو ح دددث ال  ددد ا
    عدد ف ل  ددا ج مددو الالدد ، لد   دد  ل ا دد     دد   ال مدد    ا قدد    ا دد   الم دد      ا  اا دد  ال ددط  دد
 المح ف ددد    ددد   ، الددد   ص مدددو الامددد   ال اا ددد  ،  حق ددد  الابح ددد  ،  ددد ج الدددا   و المق ددد   لددد    ددد    ا 

ط   م دد   عدد    دد    د   دد   هو مدد  دددط ال  دد ئص  الما كدد ا  ال دد .  م مدد  ال  دد ا  ال ح ددو الم دد ما
مل    القد ل ص دم  د   مد   ال ط       افاد  ص    فا    ع   ال ط  ق      ع ،    "الع  ا "ال م     ا  اا   

 (.12 :2006اف  ط، ) (27: 2003الم لكط، ) (33: 1995 الع  ا ، )د ما  م م ط،
لق د ن   د  ال   دص  ا ،  د ئف م ا د   فدط    اد   احد   د    د   مج  الدمج الوظيفي: .1

  ح د و ماا  د   ، ل   مئ  د ن ال مد   م د  ق    ال م  مم        ل   ع ل      د  ص  ،ال   اط
 الددددددد   ص مدددددددو الأ  ددددددد ن ال    ددددددد   دددددددو   ددددددد   ا  ااا  ال   ا ددددددد    عددددددد    ،م ددددددد  ى الأ ان

 ان    ص فط م  ل ال م .
احدد  ال مدد   لدد  ا  دد ئم  دد نً مددو ل دد ن الم  ددف فددط  حدد ى ما  الموظفــون يتخــذون القــرارات: .2

ل ح ددد ل   ددد   دددااا م ددد و  مددد و ال مددد ، ف  دددم ص ددد ح الأمدددا فدددط  ددد  الم  دددف ن  ددد ه القدددااا 
و ص ا دع    د  صو لد و   مو ال م   ق    م الم  اد   ناً ف   ح ا   ه القاااا   ،الم   ا   ا م

     الم اان فقت. حلااً 

ف  ددم   دد   ط     دد   ، الم ظ ددا     دد   لدد    ددا الأ دد ا  الم  دد ع تعــدد خصــائص العمليــات: .3
 م ا ا   ل   م    لكط      ا م  الأ  ا   الح ن   الم  أ  ا        الم   ا .

  م دد  ماعدد   الع دد ا   دد ل   ط  ددو  ا  ددا ال  دد ا   تنفيــذ خطــوات العمليــات حســب طبيعتهــا: .4
     دد   ال مدد   ا   دد ع ال ا  ددا ل    دد  ال م  دد   ا ددع ، ممدد   دد     لدد   ددا  ،الم   ل دد  ل  مدد 

   ا  ال    الم  ظا .
  مدد  الع دد ا    دد   قدد  ال مدد  مددو  ددأل ال حدد ا  ال    م دد ، ممدد   إنجــاز العمــل فــي مكانــ : .5

 ، ح  ل ال ح ا      اح      عد    دا   صك دا   كد ل ف ص د  ،      ل   ح  و الأ ان ال   
    .مو  أل ا    ا ال ع    ال   ا  الم     فط   م و   ك انح   

:   مد  الع د ا    د  ا  د ع ص د  ا ا   د  م د ا و مدو  دأل خفض مستويات الرقابة والمراجعـة .6
 ا  الا      ال  ام      ل ا الا     الك    ص  الم    ،     ط هلك ال       و  ا    ال ال 

الأ  دد ن ال  دد     المحدد      ددو  ا دد      دد  ا  دد ه ا  دداانا  الأ مدد  فددط لح دد  اك مدد ف 
 مو الح ن  الاا   . ص  ال  ا فط الح ن  ال  م    نً  ،   نالأ
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 ،     ق  ص      ع   ان  د ل ال  ا  د  لكد   م  د  تقليل الحاجة إلى مطابقة المعلومات: .7
  دها ال ق  ص  ق   مو فاص ا  أف الم   م    الح     ل  الم   ق .

م  د  لم  د   د و   داانا  ال م  د     م  م  ا ال  مدير العملية يوفر جهة اتصالت موحدة: .8
 ل   ددددو ال م  دددد    كم عدددد   ال م دددد  ئم دددد الم قدددد    ال مددددأن، ح ددددث   عددددا صمدددد   ال م دددد  ل عدددد 

   أح    صك ا.
 مد   د و م د ا  المد   ال دط    د  الع د ا  مدو   م د ملو ال الجمع بين المركزية واللامركزية: .9

 دددد  الم   مدددد   الم  دددد ا    دددد   ملدددد و ح ددددث   دددد     ق  ،المال  دددد   الأمال  دددد  فددددط  م    عدددد 
 ملددو الم  مدد  للدد  مددو ان دد ا    مددو  ا ددم ا  ااا  مددو ال مدد    دد ا  م دد ق  ،  فددط ال  دد  

  م ل  ا   ن  م ح  . م  ً  م ا   المال     و  ا   ابت   ك ا  ااا  
 الفوائد الأساسية من تطبيق أسلوب إعادة هندسة العمليات الإدارية:

 ال دط   د     د  الم  مد    لاد ن   ف  ل د   ،  ا الع  ا  الك  ا مدو الا ائد  حق        ص 
 مددو  ،  مدل   حد فن   د   قدد ن  ا د مااا الم  مد   ا  اا د  فددط م ا عد  ال حد     ال   د   ،  ل د 

 ددأل ال ظ دداا  ال ددط  حدد  ع      دد  الأ  دد  ا فددط   ئدد  ال مدد   ملددو ا دد  أص ال   دد  مددو الا ائدد  
 ددددد ما  مدددد م ط،؛ 150: 2006الحمدددد   ، ؛ 30: 2003 ددددع  ل ل دددد لط: )المدددد لكط،   ا      دددد   

1995 :42-50.) 
  م دد  الأ مدد ل ها  ال    دد   ال احدد    :دمــج الوظــائ  المتخصصــة فــي وظيفــة واحــدة .1

 مدددل   ددد     لددد   ددد ف ا ال  ددد   ، الم    ددد    قددد     ددد م     ددد   م   ددد  فدددط ملددد و  احددد 
ا الظمدد   فددط  قدد    ا ال  دد   ال كدد ل ف ل  معدد ا،     ددف الم دد ظا  فددط  قدد    الأ مدد ل،   دد  

    ح ل دهه ال ح ا   ل  فا  ال م    . ،الأ م ل
ال ال ددد   لددد و   ددد  فدددا  ال مددد   :تتحـــول الوظـــائ  مـــن مهـــام بســـيطة إلـــى أعمـــال مركبـــة .2

 ل   د دد  ئ    ددع ل     دد   ا  دداانا ، ف لم ددالم    دد     دد   المعدد   فددط الأمدد كو المحدد  
   د فا ال عد    ،   ل  لط       ل      و الأفاا  ،م ال    و الأ   ن  ل    فا    ك و م
 ال م   .  ا      م  

ح دث  :سـتقلالية الأفـراد فـي أداء المهـامإحداث تغييرات ذهنيـة فـي أداء العـاملين مـن حيـث ا .3
 اع ص   ددد  ا و   ددد  ا  ددد ؛    دددا مددد  ا و  ددد  ا و   ددد     ددد د الق ا ددد   ال    مددد      ا دددع 

 ل     ا دددددده  م  دددددد  ل م دددددد ،   ادددددد   ئم دددددد  ح ددددددث صو ا  اا   ك ددددددف فددددددا  ال مدددددد   الم دددددد  ا ، 
 ال أح    الأ م  ن   ه القاااا  ال ط  ح    و  ل ع  ل  ا ه هلك ال م .
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: ح دددث   ددد    ال   ددد     ددد     ددد   المددد  ا و القددد  ا و   ددد  اك مددد ف التشـــجيع علـــى التعلـــيم .4
  ع  فدط صهدد و ال د م  و،  ال مد    د    د     د ا ع    د    د    ا  ؛م       ال م     ا ع 

م دد ن  ال مددد  الم   دد   لعددد ،  ان دد   ا  الم ددد ما ل  ا ددهد   فقدددً  لم    دد   ال مددد ،  دد نً مدددو 
 ال  ا ا فط الم  م   ال ق      ال ط  ال        ا ا الم  ا و ل ق        ئف م    .

 ق دد   ص ان ال دد م  و  :كافــ ت مــن الأنشــطة إلــى النتــائجتحــول التركيــز فــي معــايير الأداء والم .5
  مدل   مد  ط ن   د  ص د د ال  د  الده   ، مل فآ ع   ل و    نً     ص  د ال   ئج ال ع ئ د 

ص   د   ال  د      د  ص د د ص ائعد  للأ مد     و ال ال د    د   ؛ ق  م الم  دف فدط ال مد 
 ال   ئج.

حد اث  ظ  دا  ح ث   م  الع  ا    د   :سائدة في المنظمةالتحول في القيم الثقافة التنظيمية ال .6
 ا د ر فددط صهدد و الأفداا  ال دد م  و  د و صدد  مدد  فدط ال   دد   الفدط  ق فد  الم  مدد ،  هلدك مدو  ددأل 

د   قد     د م   ها   د      ل د  ل  مدأن،  لد د الا  د ن ح دث ص دم  د      د ل ماد د    صفلد ا 
              ال  م   ا   ال مع ا   ل ا   الأ ل . ا   د              ل ع   ل  ال ال

ح ث  ك و ال ا    فط الع  ا     نً  :من الأداء إلى المقدرة والتمييز التحول في معايير الترقية .7
ح دددث  و ال ا  ددد       دددا  ظ دددااً فدددط ال  ددد   ،  ددد   ددد اا  الم  دددف   م ددد ه  لددد د   ددد  ص ائدددم

 ال   اط  ل د مل ف  .
ــى أفقــيتحــول التنظــيم مــن ه .8 ا  اا دد  العام دد   الم دد      لظدد ن   دد    مدد  الع دد ا   :رمــي إل

 ان         ل      الم   ت، اله    م       ق ن ال   ن ال    مط     ً   صفق ً ، لأو فا  ال م  
  م اد ص م لع   حا    ا  قأل   ل م  .

ـــاديينئتحـــول المســـ .9 ـــى قي ـــراقبين إل ه  و  ق مددد و   ل مددد  ح دددث  و الأفددداا  ال  ا ددد :ولين مـــن م
     ه.ا  م   ال م     د فع  الأ ل د  ال ال       ل ا      ،لق     و

  ددد م   ددد    كددد  و فدددا  ال مددد  ف  عددد   مددد اد  :ن مـــن مشـــرفين إلـــى مـــوجهينيتحـــول المـــدير  .10
  م  و  ا   ل  ا  مو الما     ال        نً مو  لان  قأل      ط  ه ده ، أح    م  ق  

  م ددد و   ددد  م ددد      صفددداا و  دددأل ددددها فددد و المددد اان الممددداف و   ح لددد و  لددد  ال  ق ددد ،  مددد
  ال م          ح  ل لع . ،  ح د المملأ  ال    م   ،ال  م  و
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 القائمون على تطبيق أسلوب إعادة هندسة العمليات الإدارية:
 و ل و اله ئفاا   الم    مو  ح    د نن الألها ن  ،الأفاا  د  اله و  ق م و        الع  ا 

 ق مددد و   م  ددد  الع ددد ا ، ف    ددد ا     ددد   الم   ددد و      ددد  الع ددد ا  دددد  الأ ددد د ل  ددد   ال عددد   
  ملدددو  ح  ددد  ال عددد   ال دددط   ددد ل   م  ددد  الع ددد ا  م  م ددد  ص   ، الأدددد اف الما   ددد   عدددهه ال م  ددد 

 .(115-114 :2002 ، م اا   ل ل  لط: )ال    
الم ئ ل و اله و    ل و       فا         د     الأ م ل  الم    و  عد    د  صح  قائد العملية: .1

 فا دد    دد     ، ددد      دد  فلددا    دد    الع   دد ،  قدد    دد    المدد  ا الم ددئ ل ) دد حا ال م  دد (
  د   و  عد  الم  مد  فدط   د    الع   د ،   اا دا  والع         ا الم  مد ا و ال د ا   و الده 

 لأ م ل   ق   ال   ئج الحق ق  .            د     ا
 دد  المد  ا الم دئ ل  ددو     د    د    د   د  الأ مد ل فدط م د ل م دد و ص   صـاحب العمليـة: .2

    قد   ،    د  م دم ، م     م    ،   ل و     ا  د ل م  مدا  ق ئد    د    د   د  الأ مد ل
  مد اد ال دأح    م م ال م     ال    الأ  ،   مل  فا         د     الأ مد ل،   م  دك 

 ال ط  مل م مو   ف ا الم اا  الأ م  ال ط  ح  ج  ل ع  الاا  .
دد  م م  دد  مدو الأفدداا  الم    دد و الده و  دد ق م و   م  دد   فريــق إعــادة هندســة الأعمــال: .3

م    ك و الاا   مدو  د م  و  ا د        ً  ،      د     الأ م ل مو  م  ص    م      ا ه
 د   ا   د ا ص  د ن الاا د   .،    ك و الاا   مو صاب    ل      صفداا  ا عالم  م     م  و   

ال  ددا  ال م  ددد  فددط م دد ل ال م  ددد  المدداا  د   دد ع ، معددد اا   :ح ددا المددا ط  ال دددا   ال  ل دد 
 ،ال اد  ل ،ا  د اع ،ال ا    ا     ط، مع اا  ان   ل، ا   ال م  ال مد  ط، ال  دا  المدم ل  

    ح  ج الأما  لد  صك دا مدو فا د    د م   كد و د د ك صك دا مدو    ،ل     ا  ا  ااا  ،الحم د
  م          د     الأ م ل.

   د   المد اان قد   دد نن    ،فدط الم  مد   اانالم دط ل    مل    مو ل  ا  اللجنة الموجهة: .4
      دددد  ا ا دددد اا        دددد    الع   دددد ،  ح  دددد  الأددددد اف الم    دددد ، ماا  دددد    ا دددده ص مدددد     دددد 

 الع    ،  ق    ال   ئج المح   .

 دددد  المددد ص الددده     ددد   ددد و  ،  دددم  صح   دددً    لق  دددا منســـق عمليـــات إعـــادة الهندســـة: .5
 م  ددد     ددد    الع   ددد ،   حدددث  دددو المددد اا  الم    ددد  لعدددهه ال م  ددد    م ددد   م   لددد  م عددد ، 

  .   حث     مااا فط     ا ص  ل ا       الع     ل      لا ن ع   ف     ع
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 العمليات التي يتم إعادة هندستها:

 ف    ال ظ  ا ال ها  فط م  ل       د     ال م  د   ا  اا د ،  ،ال م     مح ا الع  ا 
 دددها مدد   م دد  الع دد ا   ددو ا اددد  مددو   دد ئ  ال  دد  ا ا  اا دد  ال ق    دد ، ال ددط    ددا ال عدد   ف عدد  

 م    ااع   ع  مو   ااا   ص      ،مع   الم م  ع     ال ق  م   ا  اا   الق ئم      الأ م    ال
 .(1: 2009ال    و،  ظ  ال  ا  و ال م    ل ح   م اا    ) ،  ح ا 

(   ق د    م  د   الم  مد   لد  281 :1995) Willcocks and smith لق      لد  مدو 
 صاب   ص  اع لم    ط:

 دا  ت  مدل  م  مدا   قد     :  ددط   دك ال م  د   ال دطcore processesعمليـات جوهريـة  .1
 الم  ج ص  ال  م  ل  م  ،  لهلك         ع   م     ها    م  م  ف .

ـــات مســـاعدة  .2 :  ددددط  م  ددد   م ددد      م  مددد  ل  م  ددد   support processesعملي
ال  دا دددد ،  دددددهه ال م  دددد   ن    دددد    مدددد  م دددد ف  ل  م دددد   لك عدددد    دددد    فددددط   دددد  الق مدددد  

ال م  دد   ا  ددداانا  المل   دد  الم دد ح   ل  دد    الم دد ج ص   قددد     الم دد ف ،  مددو صم  دد  دددهه
 ال  م ،  لهلك  م     ال       ال    ا.

:  ددط  م  د   ال   د ت  ال   د    ال    دم management processesعمليـات إداريـة  .3
  الا     ال ط  م اد مو     الم       ا  اا   الم   ا   ا   الم  م .

:  دط ال م     ال دط  د   business network processesالمنظمات  عمليات تتم بين .4
 . ا  و  و الم  م   ب و الأ ااف ال  ا   ، م    م    الماان مو الم

        م      د    الع   د    د      دم   ال م  د   ال د  ق    لمدل  الده     د  الق مد  
 المق م  ل  م  .

 تها:معايير اختيار العمليات لإعادة هندس

   م ال ال ا     هلك  ل  ا    ا ال م  د    ،    ان  ع ن مو  ح     ا   ا   اائت ال م    
ح دددث  ملدددو لأ  م  مددد  الق ددد     لع ددد ا  ل م    عددد   ، ددد  لددد  م عددد   ال دددط     دددا   ددد    د   ددد ع   ص ل

    ال م     ف و الم  م           أ   م    ا ل ح ،الأ      فط      اح ،  مو ال  ح   ال  م 
 :(2011ال  ص، ) (1 :2009دط )ال    و،  ،ال ط     ا       الع     دهه الم    ا

    ال ط   ا م ص     ا   مو ال    ال   اط؟ م  دط ال م  الخلل الوظيفي: .1
 : م  دط ال م     ال ط  ح          ا   مو ال    ا     ال مأن؟الأهمية .2
 ح          ا   مو    ى       ال  م  ؟: م  دط ال م     ال ط  الجدوى  .3
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عادة هندسة العمليات:إأوج  التشاب  والختلاف بين   دارة الجودة الشاملة وا 

( ص  م ال م  م  ان  أف   و       د     ال م     ا  اا د   ا  اا  4: 2008     ) ح  
  ل و ال ح    ل ل  لط: ،ال     الم م  
 أوج  التشاب :

 ال م    .ل  م ع   ال       
 .ل  م ع      ا  ظ  ااً     م ً ،   ظ  ااً فط    ك الم  ا و 
 .    ل  م ع      ا ان   م ا فط ال    مو  أل ال  ا  الم  ق 
 .      ل  م ع      ا    د الأ ان  مق   د م 

 أوج  الختلاف:
 مد  الع د ا  فعدط  ظ  دا  دها    اا  ال     الم م      ط ال ظ  ا ال  ا  ط   ح  و مد  دد   د ئ ، ص

 مو  أل ال  ن مو ال اا.
  مدد  فددط الع دد ا      ددا  ،  اا  ال دد    المدد م   ن ح  دد   لدد  الا   دد  ا  اا دد  ال ائمدد   الم دد ما   

       الم       الا     ا  اا   ال  م  .
 التغييرات المسثرة على عالم الأعمال اليوم:

 (:1995 ا فط   لم   ال    لم    ط )ال ف    ،  ملو ح ا     الم ظ اا  ال ط    

  دد  الم   مدد   الق ئمدد  ص   ال حدد ن  ال ك  ل   دد  فددط الم   مدد   الم  حدد  ال ددط  ق ددط  م  دد ً  .1
 ا ا الم ل  .

 ص  ح الم  ف  و     و مو  ،الم  ف   ال  لم   ص  ح  صك ا مو ه      فط ح  ع   ا  م اد  .2
   اج   ائا الأ م ل ال ق     .

 د امش الابح ص  ح  ص    م   ح اث     اا            د  ك  ال ك ا . .3

    ف   ل  ص ع  صك ا    ااً فط      ع . ص  ح ال مأن ص    ننً  .4

 ص  ح    م  ً      فد فط      ا         لمط. .5

  و الم ا   ال   ف    فط الم       ال ك  ل     ص  ح  ن   ما    أً. .6
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عادة هندسة الأعمال: الفرق بين إعادة  هندسة العمليات وا 

 ,talwar, 1993(  )Drew) :ا ا  ال     مو الك  ا     ال اا     و الم   ح و م  
صك ا ا    ً   business reengineeringصو       د     الأ م ل   Drew ى ح ث  ا  ،(1994

 .process reengineering هلك مو       د     ال م      ،فط الم  ل  الظا 
 قسمين هما:إعادة الهندسة إلى  TALWARكما يقسم 

  ف عد   د   ال  ك د    د  ال م  د   ،ً ح دث     دا صك دا ال ق د م   مد     ،  د    د   د  ال م  د   .1
  ا        م    م    ال  ا ه ال      ع . ، ا      ال ال ا ال ها   ،ال  دا   ال ط      ح   ع 

  لم  ص م     ،  دها الم    مو ان  اا      ال  م  ل م  م ح ث  م  ،      د     الأ م ل .2
    ال أ   الق  د   د و      الم  ف   فط الم  ق     ف    د  صو    ،    اف اا  ص   ط

  ال   ن ال    مط )الما   ال    (. ، ال م     ال  دا   ، الكا ن  ،ان  اا     

 د     الأ م ل. (     ا  ا  مج      3    ح المل  ا   )
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 عناصر برنامج إعادة هندسة الأعمال والمفاهيم المرتبطة الأخرى : (3شكل رقم )

البعد 

 التنظيمي

أنواع 

 العمليات
فرق إعادة 

 الهندسة

 البعد الهيكلي

أهداف 

 العملية

توثيق 

 العملية

تدفقات 

 العملية

الازدواج 

 الوظيفي

التخطيط 

 التقييملإعادة 

البعد 

 التكنولوجي

التكامل 

الوظيفي 

وتكنولوجيا 

 المعلومات

تكنولوجيا 

المعلومات في 

 إعادة التصميم

أنشطة 

تكنولوجيا 

 المعلومات

أصول 

تكنولوجيا 

 المعلومات

فريق العمل 

 عبر الإدارات

الرقابة 

على 

 العمليات

التوجه 

 بالعمليات

 إعادة تصميم العمليات

 تساوي

 إعادة هندسة العمليات

 تؤدي إلى

البعد 

 التنظيمي

 (A ،2006 ،10ر: )رفاعي المصد تحسين الإنتاجية الكلية
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عملية الهندرة :(4شكل رقم )

المستوى الثالث 

 للمخرجات
  القيمةةةةةض الم ةةةةة  ض

 للزبون.

  زيةةةةةةة دة ال   ةةةةةةةض

 للزبون.

   الرضةةةةة  الم  لةةةةة

 ب لزبون.

المستوى الثاني 

 للمخرجات 

زيادة الكفاءة 

 وحيوية الأداء
 .زي دة الان  ج 

  تحسةةةةةةةةةي  ال ةةةةةةةةةودة

 وال    ت.

 .ال ورة الز نيض 

 .سرعض الاس   بض 

  ال قليةةةةةةةةةةةةةةة  ا داري

 وتقلي  ا ن  ج.

 أول مستويات المخرجات

تركيبة جديدة وتصميم 

 الوظائف، مثل:
 .وظيفض ج ي ة 

  عمليةةةةةةض ان تةةةةةة   ال ر ي ةةةةةةض

والوقةةةل الم  مةةة  علةةة   ق  ةةةض 

 الش تض.

 وعةةةةةة    زيةةةةةة دة الة ر زيةةةةةةض

 المر زيض.

 .تنقيض المنظمض وتقلي  الم راء 

  تحسةةةةةةي  ال ةةةةةةودة للمنظمةةةةةةض

 وتنسي  الاتص لات.

   وح ات ال م  ت غير    القسة

 الوظيفي ل م  الفري .

  الوظةة  ت ت غيةةر  ةة  ال سةة طض

 إل  ت  د الأب  د.

  ال مةةةةة  ي غيةةةةةر  ةةةةة  الوقةةةةةل

 الم   ر لحفظ الوقل.

   النةةةة   ي غيةةةةرون  ةةةة  حةةةةي

 لحي .

 ون قيةةةة ديي  المةةةة راء يصةةةة ح

 و  ربي .

 المستوى الأول

 المدخلات
قةةةةةةةراءة إعةةةةةةة دة 

وتحقيةة  الدن سةةض 

للح جةةةةض الم سةةةةض 

لل غييةةةةر وإعةةةة دة 

الدن سةةةةةةةض  ةةةةةةة  

 :خةل

   إعةةةة دة تنشةةةةي

ت ريةةةةةةةةةةةةةةةةةةةت 

 المش   .

   زيةةةة دة تنشةةةةي

واسةةةةةةةةةةةةةة   ا  

 الغرض.

 المستوى الثاني

المدخلات 

 التنظيمية

 التأكد من الآتي:
  أعلةةةةة  درجةةةةة ت

 سةةةةةةةةةةةةةةةةةةة وي ت 

 الال زا .

   ئض، قوة.ت 

 .قي دات 

 .عمليض الا  ةك 

  دعةةة  الم لو ةةة ت

 ال تنولوجيض.

 تعريف الرؤية

تعريفففففففففففففف مفتفففففففففففففا  
 .الفرضيات

تعريفففففففففف الأهفففففففففداف 
وتعريففف عمليففة إعفففادة 

 .التخطيط

تحليففففففففففل ومراجعففففففففففة 
 .المواقف الحالية

إعةةة دة ت ،ةةةي ، عمليةةة ت 

الاح ةةةةةةةةةةةواء الةةةةةةةةةةة اتي، 

اشةةةةةةةة ق م الم لو ةةةةةةةة ت، 

 إنش ء قي .

 .التغير في الأداء

 التغذية الراجعة 

 إيجابي( أو )سلبي

( 
ر:
صد
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ا
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 سية في إعادة البناء:إعادة تصميم العمليات نقطة الرتكاز الأسا

محد ا   د    ال  د ن،   ( ددprocess redesign كاا الق ل  د و   د      دم   ال م  د  )
 دددط  ،    دد    دد    دد    ال  ددم   ا ددم الأمددا    ص ددم ل  دد  د دد ك   دد     م  دد    دد    ال  دد ن 

 د أ   لكو  ملو        ا     لعهه ال م    مد   داك  ا ، ل د لع   مت  اح  ، م    مق   
 (:235: 2005الح      ال   ، )   ا  ع  الا    لك  ح ل      ح  الأ ان   

 مو ا ا الم     صو  ل و الم  ا    ااً فط  م          ال  م  . .1

 فط دهه ال م   . مع ال  ا   و  ال  اان لع    ا  .2

 ن    مو ال   ط  و م ا ف م  ه    اً . .3

  (     و الم ا و.ن    مو ال  ا  ل  الأم  ن )ال م    .4

 صف     م   د  اله       و  ا   "فاص ال م ". .5

 ن  ح  ج  ل  م اف  ل  مطن  و ال م    الح ل  . .6

 ال      ل  "صفل ا       م م   " ل د   لأما الم  ح  . .7

 . ئ   ع "      ال  م  "  ملو صو   فا الم    ل ق .8

 الأخطاء الشائعة والمتوقعة:

ح ددث ال  دد   ف عدد   الادد       ددف   دد  القدد ا   ، دد ن  م دد اا  مدد ا ج ملددو  مدد  م   دد    ال 
  ملدو  دو  ا د   أفدط الأ  د ن المد ئ   فدط  ، الم اف   لد د   د  ا   د اا  ال د ف  ص  الحدن

 (.236 :2005الم م   )الح      ال   ،        الع      حق   ال    

  الح مددط، لمدد ها؟ لأو الع دد ا  ددهه الأ  دد ن المدد ئ   فددط  م  دد   الع دد ا   د     لدد  الامدد
، لها فعط ن  ح  ج  ل   ا    ن  ق   ص   ف الح  ل،  مدو ص دا  ك م          م  ا    و م
 (:1995دهه الأ   ن )م دا، م م ط، 

 مح  ل    أ  ال م       نً مو  ظ  اد   م مً . .1

 ال ال       ال م     ا  اا    ا        م مع  فقت. .2

  د   ق ف  الم  م .   د      ال  .3

 الق  ل   ل   ئج ال ا ا   ال ح      ال   ا . .4

 ال اا   مو م   ف ال ا  . .5
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     ال اا    صم   الع  ا   ال ال       الم عا ن ال  دا. .6

 ال م   ل    ل    ا  اا   ال  ئ   صو  م   الع  ا  مو ان  أ . .7

 مح  ل    اان  م    الع  ا  مو الأ ا   ل  الأ   . .8

     و م ص ن  اع  م  دط الع  ا  لق     الم ال . .9

  فو الع  ا  فط ل م  مو   ا ل الأ م ل  الأ ل   . .10

         ص ص   م اا    اان ال م   . .11

   اان  م    الع  ا   الم  ا ال         مك ال ق   . .12

 ال ال       ال  م    ا دم ل الع ف. .13

 ح .م  م   ا  ااا  الم   ا  ح   ن  ظ ا ص .14

   ال ظ  ا. مالا  خ ل  ظ ط  مق  .15
 (Burde, 2004) قوانين عملية الهندرة:

   ت الأد اف ل     ال ال  . .1

 ل         م   ل ا   ال ح ل فط  م    الع  ا . .2

 ل     ال ل   فط م  ا     م    الع  ا        فط  م     الم     . .3

 م    م ل          ق   هلك ال   .م  ا    ص      ل م    الع  ا  ل     ص ل ،  هلك    .4

ل      ل   فط  قا ا الأ م ل       فط  م    الع  ا     د    ص  دً  فدط م اك د  ال ظ  دا فدط  .5
  ق ف  الم  م .

 .ا    الم ظ ا ال ظه   ال ا ح   الم    ق ،  دط ال ط  ح  ج  ل  م   م       ئج ال ع   اله .6

 (Elmuti and kathawala, 2002: 32-33) أسباب عملية الهندرة:

مدددو الأ ددد  ا ل  ا ددده  م  ددد  الع ددد ا  ل ح ددد     ددد       ال ددد م  و  المدددال   لعدددها  م م  ددد  .1
 ال قا ا.

م  م (  قاا صو صحد  ص د  ا   ا ده  م  د  الع د ا  دد   23% مو ا    الأف  ل لد )31ح الط  .2
    ل  ا دد   مددل  ،  صو المم ا دد   ال   ا دد  ال دد ل    دد صالمعمدد  ددظت الم  ف دد   ان   دد     

 ا ا مأئ .
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 ،فددط  ح  دد  المددال   ل  دد ح م  ف دد  TQM% مددو ا    الأف دد ل صح  دد    ا دد    دد ا  22 .3
صو صحد  ص د  ا  م  د  الع د ا  دد    لد % مو ا    الأف د ل  مد ا 20ح الط  ا م فط ال    

 ص م   ا ال ال ا ل  ف ع  و الم    .

 لع دد ا  فددط م دد    ع  لعدد  فددط  ق  دد  ال ك ادد  لمدد  صو ال   دد  مددو ال دد م  و   دد   و    م دد و   .4
 .      الم       الابح،  ا        الم  ا و، الكا ن ، ان       لح      اا    ال مأن

 منهجية ومراحل عملية إعادة هندسة العمليات الإدارية:

 ددد   ال ددد ح  و  المع مددد و    ددد  ا   ددد    د   ددد  ال م  ددد   ا  اا ددد  ال   ددد  مدددو الم ددد دج 
ال ددط   ددا صو    دد  مددو المااحدد   ال  دد ا  ال    ق دد    ال ددط    ددمو م م  دد  ، م  دد  المدد م  ال

ل      ماع         د     ال م     ا  اا  ،  ح   ل  مو م دا  ال    و صاب  مااحد  ص   د   
المااحد    ق د   لد  م م  د  مدو  مدو لد  ماح د   ،ل      مد عج   د    د   د  ال م  د   ا  اا د 

 :(106: 2002ال    و، ) (555-552: 2007ال ا      )م دا،    الاا      المع

   دد ص  ،    ددط    ئدد  الم  مدد   ال دد م  و لمدد   دد  هل مددو م عدد     اا دد  التصــور والتحضــير: .1
    عدط  ق د   ا  اا  ال   د    ك اد ع    ل اا د ،  ددط  ،      مدو الم  مد ا و ص  فا د  ال اا د 

   : ح        المع   ال  ل

  ا   لممل  . الم -

 م افق  ا  اا . -

   ا ا فا   ال م . -

    ا  ال   ل ال م ط )    ال م (. -
 ددد   فدددط ددددهه الماح ددد   ح  ددد    مددد  ص ال مدددأن  دراســـة العمـــلاء والعمليـــات )التشـــخيص(: .2

دددهه الماح دد   ال م  دد   المدداا    دد    د   دد ع ،    دداع  الما كدد  الددائ د ل ممددا ع،   ح دد   
 ال  ل  :    المع   

  اا    مأن الم  م . -

  اا   ال م    . -

  ح    الأ م   ال      ل  م    . -

  اا   ال  م  و  الأ  ا   الم   م  . -
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 . اا   ال  ام  الم  ا  -

 . ح    ال      الم   ا -

 عدد   دددهه الماح دد    ل   دد   لدد    دد ا  ددو ال  ددم   الم دد لط  إعــادة التنظــيم )التصــميم(: .3
 مدد     لدد    دد ئج  ،  ددها   ، ح ددث    دد  دددها ال  ددم   ال   دد     ددم مادد    ،ل  م  دد    المعدد  
   ح    دهه الماح       المع   ال  ل  : ،        ل ظ   

  ح     فع  ال م    . -

  ح     فع  ال  ف . -

  ح    ص م   الق م  الم  ف . -

 المق ا    م  م   ص اى. -

  ح    مم ك  ال م    . -

    ال  ائ (. ح      ائ  ال ح  و ) ح  -

       ال  م   الا ط  ان  م  ط. -
   ا ه        ال  دم   الده   د  ال   د     دط الماح   الأ  ا  ال ط     التحول والتطبيق: .4

  :    ق    ل  المع   ال  ل ، ل م

   ا.    الع  ا  فط مل   -

   م   ال م هج. -

   م   الأ  ا   ال ك  ل    . -

     ال          اامج. -

   حا   ال  م  و.   ا ا -

 .(ا ال     )ال        ا  -

 ال      ال ع ئط ل     . -
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في ضوء عرض المنهج السابق لتطبيق مفهوم إعادة هندسة العمليات الإداريـة يتضـ  
 أن  يتفق في المضمون على العناصر التالية:

فا دد    ح  دد  ا  دد  ال مدد   مددل   دد  ،   ق دد   ال  دد  الحدد ل مددو   دد    ئدد  الرسيــة والتصــور: .1
       الع    .

 ال  ائدد   ال دد      ال ددط  ،ا دد    دد   م  دد  ل  دد ا  ال مدد   صددد افع  الإعــداد والتحضــير: .2
   ق    الح  ل. ، ملو صو   ا م ال     

 فدط   د ف مد م  ل  م  د   ال دط  قد    عد  الم  مد       قعد   التحليل والتشـخيص الشـامل: .3
  مددد  م   مددد   ل    ددد   لددد   ،ل  ددد  مدددو  دددأل م دددح  ا ددد  ا ، مددد هج م   ددد  ل  اا ددد 

 م ا و ال     الق  ا،  ل ا   ال   م  م ع .
   م   ال م      مل         ا  ال  ائ  الم   ا . إعادة التصميم أو البناء: .4

   م  هلك     ال  اف    و ال   ا ال مدا ،  ال   دا ال ق دط،    د ا   التطبيق والتحول: .5
 ،    د   الماا  دد  الم دد ما    دد    ا د    ا دده ال ظ  ددا ال ددها      دد ف   لدد   ددا ا  الم ،ال مد 

     د    ئ م مق ا    ماح   م       م      ال ح ل  ل  ان   ه ال    .
 العوامل الحاسمة والمسدية لنجاح إعادة هندسة العمليات الإدارية )الهندرة(:

 م  د  مدو الم    د    ح  ج       ص د  ا   د    د   د  ال م  د   ا  اا د   لد   د فا م
)ال    ددددط    دددد   مددددو   ددددك الم   ، ال ددددط  ملددددو   ددددم  ع    ل  امدددد  الح  ددددم  ل   دددد   ،الأ   دددد  
 :(13-11: 2004 الحم لط، 

 الستراتيجية: -1

ص  ددح  ال   دد  مددو الأ   دد   صدم دد    ددا ن ال دد    ان دد اا   ط   دد    دد     م  دد    دد    
 الأدددد اف ان ددد اا         دددا  ت اا    دددً     قدددً    لا  ددد صوالع   ددد ، ف ا ددد مج   ددد    الع   ددد    دددا 

 (.13-11: 2004  م ، )ال    ط  الحم لط، ل م

  د   ا  اد   ال  ل د  فدط  داامج   د    د   د  ال م  د    Chan and Chung  د   د ا 
  ل  فم  ال     مو الم  م   فط  مج  ا د مج   د    الع   د  فدط ا  د ع   صدد افع  ان د اا     ،

(223-211 ،1997 Chan Chung and.) 
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 التزام وقناعة الإدارة العليا: -2

    ددف   دد     دد    د   دد  ال م  دد     دد  مدد ى ال دد ا       دد  ا  اا  ال   دد  فددط الم  مدد  
  ا ا  الح    ل   ط  ا  مج ا      الع     ، مو ص    ح  و ال    ال   ف دط ل م  مد ، ددهه 

 ح دددث ص عدددا  ، اا  الأ مددد  ل  ا ددده ال ا ددد مجمدددفدددط  ددد ا     ددد ص الالق   ددد   ملدددو صو     ددد  
  ددددددددد ،    ددددددددد  مدددددددددو ال اا ددددددددد   صدم ددددددددد  ال ددددددددد ا       ددددددددد  ا  اا  ال   ددددددددد    ا ددددددددد مج   ددددددددد    الع  ال 

 (.13-11 :2004)ال    ط  الحم لط، 
 تمكين العاملين: -3

   فددط   دد    ا  اا  المدد اا  ال مددا  ،ن  ملددو  دد   حدد ل مددو الأحدد ال    ددد  صدم دد  ال ملدد و
 دم د  ال   دا ا   د  ط ل   دا ص د د            الع    ، فقد  ص عدا  ال   د  مدو ال اا د   ص 

  فقً  لا  ا        الع          ح    ال  م  و فط الم د       ، ح    ل       ا ه       الع    
  ددط ال   ددط  ددو الدد مت ا  اا دد  الدد     ن  دد ه  دداااا  ها  ال أ دد    م عدد ،  دددها      دد  الأمددا  

،    د  ا ال د م  و ل د م  و افد  م د  ى الا د  الد   اط العد ف مدو  ملد و ا ،ال  ا  اا ط ال  ئ 
 (.13-11 :200، )ال    ط  الحم لط، Multi-Skilledمع اا  م      "   ل   ح ا ه  

 فدددط   ددد  لاددد ن   ف    ددد  الأ ان  مددد ا   ددد ئج ال حددد ث  لددد  صدم ددد  فلدددا   ملددد و ال ددد م  و 
، د  ك  أ   م          الق    و ال     ال  ص، فق             فط م  م   الأ م ل فط ا 

 دد و ال ملدد و ل  دد ن ال قدد    ادد د ال دد م  و فددط الم  مدد    بدد و الا دد  الدد   اط،   دد    القدداااا ، 
  ان  مددد ن ل م  مددد ،    ددد     ا الم دددئ ل   ال   ا ددد ،    ددد     ا الأ ان ا   ددد  ط،    دددم  
ال   ئف،     ئ  الا   د ،  ال أ د    د و ال حد ا  ا  اا د ،  ا  د اع، لمد    د  صو د د ك  أ د  
   ق  م       و    ن ال ق   ب و م   ى ان   ل فط الم  م ،      صو    ط ف      الم  م  لم 

 (.7 :2002ل  م  و  ا  اا  )المق   ،     ف ال ق    و ا أ      ف ال مل و اله   لن 
 التصال:  -4

    ددا ان  دد ل صحدد  ال    ددا الأ   دد   الم دد     ل  ا دده   دد    الع   دد      ددط ال ظ  دداا  
  ح ددد ج الم  مددد  ل م  ددد  ان  ددد ل  دددأل   ا ددده المااحددد  الم   اددد  ل م  ددد    ددد     ،الم ددد ح   لدددم

 د  ل  ا ده   د     ل  مل        المد  ا و فدط المااحد  الأ ، لم   ف الم       ا  اا   ،الع    
    دا د  ً  ل ق   الم  ا و ل  ظ اا  الم ا         م    ال  ا ده،     مد  هلدك   د ا الع     ص   

 ددددط   دددد ا  ان  دددد ل الا دددد ل  الم دددد ما مدددد  ص ددددح ا الم دددد لح  ا دددد    دددد   دددد ا  ا  اا  فددددط   
     مدط   د    دا  م  د  ان  د ل  دا ا   ل حق د  ان د قااا ال  homa 1995 فقدً   .الم  مد 

 (.13-11 :2004)ال    ط  الحم لط،  الما ع فط             الع    
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 الستعداد للتغيير: -5

    ا ان    ا  ل  ظ  ا صح  ال ح     الأ      ال ط   ا عع  م  م   الق  ع ال        
       د      ا ل م    ان    ا  ل ق       ط ال ظ  دا ل   دا ح  د  ل  د ،            الع    

 ا   دد ل  ،  دد    الع   دد ،     ددمو ان دد   ا  ل  ظ  ددا الاا دد  فددط  دد   ال قدد ن   دد  ال  دد  الحدد لط
 ظ  اا  فط الق    المم ا     ال   ن ال    مط، ح ث     دا     د    د    الع   د   ظ  دا ال ق فد  

  دد    ا كدد    دد  ال    م دد  الق  مدد  ال ددط  دد    م   عدد  ال مدد  الحدد لط فددط الم  مدد ،  لدد   ق فدد   
م    ددد  م م  ددد  مدددو  المق مددد   الأ   ددد   ال دددط      عددد   م  ددد  ال    ددد ،   ق فددد  الم  مددد   مددد

  قدد   ال ق فدد  ،الم دد  ئ  القدد  ،  المادد د    الم  قدد ا  ال دد ئ   لدد ى الأفدداا   ا دد  الم  مدد ،    ل دد لط
 hammerلد  مدو  فط ال د   ا   د   د ا  الم  مد    د  ال ك دف مد  ال ظ  دا،  صكد     ا ص  د 

and Stanton 1995     دد  صدم دد   ق فدد  الم  مدد  ل   ددا ائدد د فددط   دد       دد    دد  
 (.13-11 :2004    ، )ال    ط  الحم لط، الع
 تكنولوجيا المعلومات: -6

لق  ص   ال   اا  الح  د    الم  د ا   فدط   ئد   الم  مد    لد  ا   د      دط  ك  ل   د  
 د اا       ح  دم  فدط  قد ن الم  مد   الم   دا   ا د ماااد ، لمد  صو الم   م      اع        ا

 ه ص ددم  ددأل ال دد  ا   ، دد  الم   مدد   الم  فقدد   دد    لدد   ددا ا     ددط  ك  ل   دد  م   دد  حا   دد   
ف و ال  د ال ما     ص  ج لم   مو الم   م         و لم   الم   مد   ال دط  ،ال أ  و الأ  ا 

% مدددو المددد اان فدددط ال ددد ل  مق   ددد و  ددد و 43 صونف  ددد   الم  ددد  ، لمددد  ط ال م ددد  آص   عددد  فددد
 (.5: 2009  مو الم   م   )القم  ط، القاااا  المعم      ا    ا الح     ل  الم  

     ا ا    ا   ك  ل     الم   مد   لد  ا  ل  د ن  م  د      د    د نً مدو ان  مد     د  
ل ك  ل   دد  الم   مدد   الم  دد ع الظ لددا   دد  ص   دد     دد    ال م  دد   الق ئمدد    دد  ال  دد   القدد    

    صدم   الح    ن    ا   ك  ل     الم   مد   الح   د   hammer 1990    ال   ،الع    
لددد      ا ددده  م  ددد    ددد    الع   ددد ،  فقدددً  لعددد نن ال ددد ح  و  ملدددو  حق ددد  هلدددك مدددو  دددأل ا ددد   ا  

  لظد ن ال م  د   الق  مد     د ص مدو ال داا،  هلدك    د ن ح دث  قد   الم  مد   ، م هج     ال م ل
 (.13-11: 2004م     )ال    ط  الحم لط، صف    م هج م  لط ل  
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ــا المعلومــات والتصــالت فــي أنهــا تســاعد إعــادة هندســة  ــراز دور تكنولوجي ويكمــن إب
 1994Berman: 18) (181 :2005)النجار،  نب الآتية:العمليات الإدارية من خلال الجوا

S.,.) 

 الم دد  ا الم  دد    ل م   مدد  ،  ال حدد  ث  ،لك ا  ددط ال ا دد  ا  ،  ا دد ان  مدد     دد  ا  -
لك ا   دددد   ل حدددد   ا  أ دددد   ا  ،لك ا  ددددط ما ل م   مدددد    ددددو  ا دددد  ال ا دددد  ا الم دددد

  ح ق   الم   م .

 دط   د    ال ح ل مو    د   ال    د      د   الم   مد   ا  اا د   لد  مد ل  الم   مد   ال -
 Supply Chainال   دددد    دددد  ص ان ال مدددد ، م دددد ل هلددددك   اا   أ دددد  ال  ا دددد  )

Management.) 

ان دد ا    مددو مدد ل  ان  دد ن  ال دد ك    الأ دد ك   ح دد   ملددو ان دد ا    مددو المال  دد   -
  الأمال    فط  اد ال   .

ئ نً  دو ا  د ه ال ح ل مو مال    القاااا   ل  م ل   القاااا ، ح ث    ح ل  فا  م د -
 القااا.

   و ال  ا     لمل  ا مو  أل الح   ا المحم ل. Online ا  ل ال ق ا ا الا ا    -

 ال ح ل مو ان   ن  الم       ل مأن،  ل  ان   ن  الم       الا  ل . -

 ل  ماا    ال  ت   ق ئ ً . ال ح ل مو ما     ال  ت   ا ً   -

الما      د    الم   مد   ال د      دو  ا د  الح  د ا  ا    ا   اامج الم      ا ل   -
 لم      ال ب ئو فط الح  ل       م  .

 الم  ماا   و    . :م  ل ،الم      فط الق       م ل       ل   كو م  افا  مو     -

 الم      فط    ا ح  ل       لمملأ  مو الم     ح   ع . -

 ددد    م  دددد  ال ددد ا ا ال ددد ا ط،    ددد  الح ددد ل   ددد    اا    ا   ددد    مددد  مدددو م   -
 ل ق    ف      ال  ا ا    اا  ال  م  و.ل ف       ان    اا  فط  اامج ال  ا ا 

 عملية إعادة هندسة العمليات الإدارية: لالمعوقات والقيود المسدية لفش

مددو      ا ددم م م  دد ، و   دد    د   دد  ال م  دد   ا  اا دد  ماعدد    مدد عج   اا  حدد  ث
  ملدو   مد لط  ،       ل  فمد   م  د    د    الع   د  ، ال ط  ح  مو ف     م ،ق    الق   الم  
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لم   ،الق     الم  ق   الم     ل ام  الح مط ل م           ا  مج       د     ال م     ا  اا  
 (.26: 2006، اف  ط) (92-90 :2009الاا،     ص  حع  ل  مو )

 ا دمدد ل  ،  دد  ا   دد    د   دد  ال م  دد   ا  اا دد   دد    الم   مدد   فقددتالأ دده فددط ان   دد ا  دد   ا  -
 ص اد         ط ال     ا   الم  م .

  دد   ال  امعدد  الك مدد       دد  ماعدد     دد     ،  دد ا ال  ددا  الم دد ق     لدد  اا  ال   دد    لم  مدد   -
 د     ال م     ا  اا  .

 د     لد  مق  مد  المد  ا و ل م  د  ال ظ  دا المداا   ممد  ، دم ل الق   ال ق ف   ال  ئ   فط الم  مد  -
  ع .

 ال ددد ا  ال ا دددح   دددو د   ددد  ال م  ددد    ، الددد ائ  ، الدددأ   ، اادد ل المددد اان  قددد    الددد    الكددد فط -
 ا  اا    م ها  ا  .

مو       الع      ا  د    ال  دم    م    فط     م اف  الاا    و ل    الم  ،         الما د   -
  ا      ال       ا      ان  ك ا  ا اد  مو الم   ح   المم  ع  مو    ا آ ا. ،مو    ا

ن  ملو  حق قم مو  دأل   د     ،    ط     د ف ا ا  ا  ط ،   ا  ح    الظا  الائ د -
ص  ا دددا ن   لحدددد  الممدددل   ال ددددط    دددا  لعدددد   ،الع   ددد ، ص    ددد  ددددد ف ص ان ا دددا  ددددح ح

 الم  م .

ال د ن   م  د       م   الم اا  ال ما   فط الم  م  مو   د  ا  اا  ال   د    د دم ل  م    ال  ا ا  -
 الع  ا .

الأمدددا الددده   ، الك م ددد  لماعددد       ددد    ددد    الع   ددد    ددد  المددد  ا و ال ا دددح ا ددد ا ال ددد ا   -
 مم     ا    ً         ك ال  م  و فط الم  م . ،  قص الأم و ،  ا ا    م ال  ف  الا ا

فدددط  م  ددد  ال    ددد  لممدددا ع الع ددد ا    و  ددد افا المق مددد   الأ   ددد   ل    ددد  ال ح  ددد  ان ددد    ل  -
 . م       م   م   ل ف    ا اد  المأئم  مو م اا  م    

 ا  ظاا      صك ا مو الأ   ل م    ال اا    ال ح    لمما ع       د     ال م     ا  اا  . -

الأمدا الدده   د  ا  د  ً    د   دد  ك  ، ال     د   ،  المل فدآ ،الق د ا ال ا دح فدط   د   الدد ف  -
 ال  م  و فط الم  م .

 ممدددلأ  ال  ددد  الددداادو ل م  مددد  الم  ددد ا   ددد    د   ددد   ، ددد   ال مددد  ص ال ددد    لم   ددد   -
 ال م     ف ع .



 

 

 

 

 
 

  المبحث الثاني
 وجودتها في فلسطين الخدمات الصحية
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 المبحث الثاني
 جودتها في فلسطينالخدمات الصحية و 

 

 في فلسطين:والقطاع الصحي التجاهات السكانية  أولا:

 التجاهات السكانية في فلسطين: -1

( 4616418)، ( 2014) ا د  الأاا دط الا  د       ع  د  ال د            ل و ف  د  و 
،   دد  (%38.8) ق  دد و مح ف دد   ادد  ،   ا دد   (1790010)   ددم ،    عددا     دد  ال ددل و صو

  دم   ق  د و فدط  (2826408)  ، (ل  مابد  /4904)ل  ماب ،   ل  ف   ل      (365) ح  م 
 500  مابددد ،   ل  فددد   دددل     لددد 5655)،  م ددد ح  (%61.2)مح ف ددد   ال دددا  الظاب ددد ،   ا ددد  

 .(ل  ماب  /  م 

مددو ال ددل و ددد  مددو الددهل ا،  (%50.8)صمدد   ددو     دد  ال ددل و ح ددا ال دد د، ف  دد و صو 
ا  دددد ث،  لددددهلك فدددد و  دددد   الأ ئدددد و الم دددد   و فددددط الأاا ددددط الا  دددد        دددد   مددددو (49.2%) 
   دددد و فددددط ال ددددا  الظاب دددد (،  (745776)فددددط   دددد ع ادددد  ،  (1048125) ،ن ئدددد ً  (1793901)

مالدد  ) ( 2014)(     دد   دد   ال ددل و الك ددط   دد   الأ ئدد و فددط ف  دد  و ل  دد   1.2ال دد  ل ا دد  )
 (.2014، ا ح  ن الا     ط

،  ل  ددددد    ددددد   الدددددهل ا  ً ح ددددد اً م لددددد   (54886) ( 2014)  ددددد   ددددد   الم ال ددددد   ددددد     ددددد  
 (1000)لكدد   (32.9)   مددو  دد  ال   دد  ص م دد ل الم ال دد، (%48.4)،    دد   ا  دد ث (51.6%)

مالدد  ا ح دد ن ) ( 2014)فددط  دد    (1000)لكدد    ددم   (31.2) لدد   ( 2013)  ددم  فددط  دد   
 (.2014، الا     ط

،  مددددد   ال ( 2014)فدددددط   (%3.4)   ال  دددد    ال     ددددد  فدددددط ف  دددد  و  ب ظدددد  ص  دددددً    ددددد
 د  ا   (4)و      الأ ا ل اله و  ق  ص مد اد   دو  ح ث  ،الم  م  الا     ط     ا م  م ً  ف   ً 

-15)   مددد    ددد   ال دددل و   ددد   دددو  ،(%45.726.3 ددد   ) (14-5) مدددو الأ اددد ل  ،%(16.8)
 (%11.7) ددد   فددد ك ا  م ددد  فقدددت  (45)  ددد   ال دددل و ،    مددد  مدددو ال دددل و (%25.2) م ددد   (44
 (.2014، مال  ا ح  ن الا     ط)
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 2014يبين توزيع عدد السكان وعدد اللاجئين في فلسطين للعام  :(1جدول رقم )

 % عدد اللاجئين % عدد السكان الكلي المنطقة

 41.6 745776 61.2 2826408 ال ا 

 58.4 1048125 38.8 1790010 ا  

 100 179390 100 4616418 ا  م لط

 (2014، مال  ا ح  ن الا     طالم  ا: )
 

 القطاع الصحي في فلسطين:-2

    ا الق  ع ال حط مو صد   صك ا الق       م  ً   ح    ، ف ل  م   ال دط  قد مع  ددها 
  ددد   الق ددد ع مدددو صدددد  ال ددد م   ال دددط  مدددد ح ددد   المددد ا   و  مدددل  م  مدددا، ددددها    ددد  ع ا مدددااف

 ، ددد   ل لددد  الظددد ث ،مدددو ص ا دددد    اا  ال دددح  ،    ددد   الق ددد ع ال دددحط فدددط ف  ددد  و  ددد و صابددد 
 ال  م   ال     ال  لا  ، ح ث  ح  ل دهه ال عد     دد    ، الم      الأد    المع م    لق  ع

 ف مدد    ددط   دده   ددو ال  دد  ال ددحط فددط  ، دد ف ا ال دد م   ال ددح   الأ   دد   ل مدد ا و الا  دد   ط
    و.ف 
 الصحة الإنجابية وصحة الطفل: أ.

  د  م د ل ا  مد ا فقدا الد     (2007)مو  دأل  قد ا ا   اا  ال دح   ائدا  ال ظه د  ل د   
فدط ال دا   (%24)فدط   د ع اد  ،   (%33.3 د و الأمعد   الح امد  فدط ف  د  و ) (%30) لد  

فددددط ف  دددد  و،  (%62)  دددد  م دددد ل ا  مدددد ا فقددددا الدددد    دددد و الأ ادددد ل الا دددد   لدددد   الظاب دددد (،   دددد 
فط ال ا  الظاب  (،  دهه الم  ن  مو الم     صو  ك و  (%51.2)فط    ع ا  ،   (71.2% )

  دد د ا الأمددو الظددهائط  ،  قددص الظددهان ، ان  دد انا  ،    دد  الح دد ا ، د   ا   فددط ال  دد  الحدد لط
 ل  دددد     اا     دددد   ا دددد مج ال   دددد   الدددد   ط الم حدددد   الم  دددد   احدددد اً مددددو صددددد  ص ،  دددد ا انحدددد أل

و      ال ظ  د  ا  م ل د   ح ث  ، مو ص ا  ا     ا  ال   م  ال ط حقق ع    اا  ال ح  ،ال ح 
   د   د     د  ا    اا  ال دح   (،%100) ل   (%96)ل      الا    الأ ا ل   اا   م    و 

ظاب       ع اد         فط ال ا  ال (260)ال ط  ق     م    ح  ال ا  ال أ     ال   ئ    ل  
 (.2014)  اا  ال ح ،  ح       الم   م   ال ح  ، 
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 المراضة: ب.

 ا  مد ا الأمداا  الم   د   ، ما الم  م  الا     ط فط ف ا  ا  ق ل   مو الأماا  ال   ئ د 
 ،ال دددلا   ،ال دددا  و ،صمددداا  الق دددا :م ددد  ، اا اددد ع  ك ل اعددد  ، لددد   دددان الأمددداا  ا دددا الم   ددد 

مددو الأمداا  ال ددط   قد  ل دد  الدد  اا ،   د    دد  م د ل ا  مد ا مددا  ال دلا  صك ددا ال دظت  ا ادد  
 د و ال دل و الا  د     و،      دا صمداا  الق دا  الأ   د  ال م  د  مدو الأمداا  الأك ددا  (%9)مدو 

  ص  ً  ال ا  و فط   ا   م  ما. ،ا  م ااً فط الم  م  الا     ط

 (43)    د  م د لع   ،  ددط صمداا  ال دا  و مو صد  الأمداا  ال دط   د    د  اا  ال دح
صلددف   ددم   دددط   دد   ف ح مددً  ل  ددااً مددو م ا  دد  ال ددح ،   دد  حققدد    اا  ال ددح   (100)لكدد  

ح ث ل       ص  ح ل   ف  ا   م ده  ،   حً  ل  ااً فط ال   ا   ال حل    ل     مو الأماا  الم    
 .( 1984)ص  م   ص ا ل م ه ال     ( 1982)ال    

%( ،    م    د  م د ل ا  مد ا 3) B      م  ل ا  م ا ح م  ما  ال ع ا الك   ال   ئط 
 %C (0.3.)ح م ط ال ع ا الك   ال   ئط 

صمدد  م ددد ل  (،  ددم  (100)لكددد   (123.7) ددا   حدد ن  ال عددد ا ال ددح    ال ل ل ب دد  م دد 
ل ددددح ،  حدددد     دددد  صلددددف   ددددم  )  اا  ا (100)لكدددد   (16.5)حدددد ن  ال عدددد ا ال ددددح    الا ا  ددددط 

 (.2014الم   م  ، 
 الوفيات: ج.

ح لدددد ،  لدددد و مدددد ع   (7169)مدددد  م م  ددددم  ( 2014) دددد   الم دددد    ل  دددد   دددد   ال ف دددد   
مددو ال ددل و،  (1000) لكدد  (4.08)    دد   ال دد  دد ث،  لدد و م دد ل ال ف (%40)هلدد ا،   (60%)

 هلددددد ا،  (%52.6)ح لددددد ، مددددد ع   (5050)لددددد و  ددددد   ال ف ددددد    ( 2013)   دددددم فدددددط ال ددددد      مددددد ً 
 .( 2013)مو ال ل و ل      (1000)لك   (2.9)   (    ث،  ل و م  ل ال ف    ال 74.4)  

      د ع  ( 2014)    ى انا ا ع الم ح ظ فط ص  ا  ح ن  ال ف    ل     او   ف 
مو   م لط ال ف   ،  (%32.2)مع  ،     مل  م      م  (2322)ا  ،  اله  ص ى  ل  ا  مع   

 ق   صمداا  الق دا فدط مق مد  الأ د  ا الم   د   لد  ال فد     د  ل د  ال   د و،  ها مد   د  ا د    ن   
  د  ال قا دا، لمد  ص د ا     د ا ال د  او،  ب د  م د ل ال ف د    ح ن  المع ان،  ال ط ل      ا  ً 

، ( 2007)مق ا د    د    (،    د  ص م حد ظ 2014)لكد  صلدف م لد  ، ح د  ال د    (14.3)الا   
ل ف ددد      ال مددد د   ال  ق ددد  ال ددد ا الدددائ دلكددد  صلدددف م لددد   حدددط،    مددد  ل  ددد (21)ح دددث ل  ددد  

 5ص ددد  مدددو -1الا ددد ،    مددد  الحددد ا ث     ا عددد  ال ددد ا الأ ل لددد ى فئددد  الأ اددد ل  المددداادق و، )مدددو 
 (.2014)  اا  ال ح ،  ح       الم   م   ال ح  ،     ا (
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 وية )المستشفيات( في قطاع غزة:خدمات الرعاية الصحية الثانثانياا: 

 مقدمي خدمات المستشفيات في قطاع غزة:-1

م  مدددا   (30) قددد   الا   ددد  ال دددح   ال     ددد  )الم  مدددا   ( فدددط   ددد ع اددد   مدددو  دددأل 
 ل ل  لط: م         الق  ع ال حط

 
  لخدمة المزودة القطاعات من قطاع لكل الأسرة نسب (: توزيع5شكل رقم )

 م2014 م لعا المستشفيات

 وزارة الصحة:-أ
 ،  مد  اَّ ص    2107  اَّ م  ما    م  ع  فط ح ل   مظ     ل م  ،       ص    (13)ح ث     

دد  ددا ا ا   د    م دد (،  ب  دد    427 دا ا م  دد ،  1680  م  مددا  ال دا ال ا ددط، )م عدد  اَّ ف عد  ص  
داَّ     الأ   ط مو   م ل (73.6%)  دأل ال د    (%86)    ظد  اَّ   فط    ع ا  ،  ب      مدظ ل ص  
 (.2014  اا  ال ح ،  ح       الم   م   ال ح  ، ) ( 2014)

مافقدً   (413)فد و   اا  ال دح  الا  د       مدظ   ،صم   و مااكد  الا   د  ال دح   الأ ل د 
مدددو  ددد م   الا   ددد  الأ ل دددد   (%80)  قدددد   الددد  اا   ،ل ا   ددد  ال دددح   الأ ل ددد   مقددد مط ال ددد م  

  ل لدد  الظدد ث لأ ئدد و  قدد   مدد   (،%40)ح ددث  قدد   الدد  اا   ،ل    مدد    ا   دد  الح امدد    دد    ن ا
 .(%60) ق اا 

م  ال      و   اا  ال ح   ق           ل ل  الظ ث   ل    م  ، لم   ق   ال  اا  ال د م   
   ددً  ل قدد    ال ددح   للأفدداا   ال  م دد   مددو  ددأل ا مل  دد   المدد اا  ال مددا   الم  حدد  ال ددط     ددا ص

 ،ل دم و ان د مااا ف عد  ؛ ال  ط ل  ف ا الم ل  ال م  د  الدأ   ل  د م   ال دح   ،ال  م  ال ح  
  ملدد و المدد ا   و مددو الح دد ل   دد  ال دد م   ال ددح      ددا  ،مددو  ددأل ال    دد  ال دد  ل ل مدد اا 

 اف  م   ى ال  م   ، الم      لأ ان مق مط دهه ال  م   ،دها      ف   ل  ال  ا الا   ط ،   ل
 (.2014،    الا        الم   م   ال ح  ،   اا  ال حال ح   ) ح     
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 القوى العاملة في وزارة الصحة: .ب

    دددح ال ددد  ل ال ددد لط  (،9030)صمددد   دددو   مددد لط القددد ى ال  م ددد  فدددط   اا  ال دددح    ددد  
       ال    ح ا ال       الم   ا :

 لقوى العاملة في وزارة الصحة حسب التخصصات المختلفةيوض  توزيع ا :(2جدول رقم )
 المجموع الفنيين التمريض الصيادلة الأسنان أطباء الأطباء 

 5792 1185 2495 394 105 1613 الإجمالي
 المجموع العمال لصيانةاعمال  المهندسين الحاسوب الإداريين 

 3238 949 323 114 94 1758 الإجمالي
 9030 الإجمالي العام 

 (2014المصدر: )وزارة الصحة، وحدة نظم المعلومات الصحية، 

 الإنفاق الصحي: .ج

ص  ح الط  ، و   نا صما لطم   (72739) ( 2014)ج المح ط ا  م لط فط          ال  
 دد ع ال ددح ، ح ددث   نا ل ادا  ال احدد ،     ددص ف  د  و  دد ناً ل  ددااً مددو م اا دد  لق (1.6948)

     ا دهه ال  د   مدو  ،% مو ال   ج المح ط ا  م لط11 ق ا ا  ا   الك ط     ال ح  ح الط 
ص  ددد    دددا ا  اددد   ال دددط  ددد   قددد  اد  فدددط ل  دددا مدددو ال  ددد او ال  م ددد  الأ ددداى )ال  ددد  ان ددد اا      

 (.2013-2011ال      ال ح  ، 

 الم  ما    الم   ا       اَّ       ح ال   ل ال  لط       الأح 
 ة على المستشفيات الحكومية المختلفةر  س  يوض  توزيع الأأ  :(3جدول رقم )

 مجموع النفسي العيون  النصر الأقصى الأوروبي ناصر الشفاء المستشفى
 1632 28 32 142 187 283 330 630     الأ ا 
   الرنتيسي نعدوا النجار الهلال حانون  يتب الدرة المستشفى
 475  74 129 77 54 56 85     الأ ا 

 2107 المجموع العام 

( مدددددو ص دددددا ع  ل     ددددد   الائ  ددددد  الأاب ددددد  %89    دددددص الم  مدددددا    مددددد    ددددد  م )
لمالد   ف م    ص ال   ط ل  م   ال    د  ا ، فا  ع  )ال       ال ااح   الأ ا ل  ال   ن  ال  ل  (

   مل لع  الم   ا ،  ف م    ط   ه   ظ ا   و الم  ما    فط    ع ا  .
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 مجمع ناصر الطبي: -

 م  مدا  ال حا دا )  د ن  ،م م    ط         م  مدا  و دمد :    دا )    د    ااحد (
   ددا ااً،   قدد  الم مدد  فددط الم  قدد (330)    دد  القدد ا  ال ددا ا   ا  م ل دد  لددم  ،   ل دد ،  الأ ادد ل(

 (،2 50000)  د  م دد ح   ( 1958)الظاب د  لم   د   د     د مدد اع ال حدا،   د  ص مد  فددط ال د   
  ددم ،     دد   دد    (270979) ال دد ل   دد    ددل  ع   ،   دد   ال ظ  دد  ال   دد   مح ف دد   دد     د

 م  اً . (877) مم  م م  ل ف        ع   م  اط الم م  

 مستشفى غزة الأوروبي: -

  قدددد    دددد م   ال ااحدددد   ال    دددد   ، ا بددددط فددددط   دددد ا   دددد ع ادددد   قدددد  م  مددددا  ادددد   الأ
 ددا ا،  قدد  الم  مددا  فددط الم  قدد  ال   ب دد   (283) الأ ادد ل،    دد  القدد ا  ال ددا ا   ا  م ل دد  لددم 

  د  م د ح   ( 1997)الما    لم           د م  ق  الا  ا  م اع ال   ا،     ص مد  فدط ال د   
مددا    مددو مح ف دد   دد     د،  الم  قدد  المددم ل   لمح ف دد  افددح، ،    دد   الم  قدد  ال(2 65000)

 . م  ا (783) مم  م م  ل ف        ع             م  اط الم  ما  

 مستشفى الأطفال التخصصي )الشهيد الدكتور عبد العزيز الرنتيسي(: -

    ا م  ما  الأ ا ل ال    ط مو الم  مدا    الح   د  فدط   د ع اد  ،    مد    د  
 (74)      م        م      للأ ا ل،       الق ا  ال ا ا   فدط ماح د  ال مدظ   ل م  مدا   ق

  مدظ  م  نح     ا ااً،  ق  الم  ما  فط حط ال  ا ااا  ق    م اع ال   و م  م اع ال  ا،      م 
 .( 2008)فط ال    

 دددا    ددد      ددد   فا  ددد  فدددط  ،  مددد  الم  مدددا     ددد   ال ح  ددد   ددد و الم  مدددا   
 ، صماا  ال   ، صماا  ال ع   ال   ط ،ص ا ل  صماا  ل  ،الأ ا ل م ع :    ص   ا ص ا ل

 ممد  م م  د ل فد      د  ع   الأ اا   ال ع   الع مط  الم    ا،    د   د   مد  اط الم  مدا  
 م  اً . (248)
 مستشفى شهداء الأقصى: -

 دددد ن  ال  ل دددد ،     دددد  القدددد ا  م  مددددا   دددد    قدددد    دددد م   ال ااحدددد   ال    دددد   الأ ادددد ل  ال 
 ا ااً،   ق  فط المح ف   ال       ا الد  ح،   د  ص مد  فدط  (187)ال ا ا   ا  م ل   ل م  ما  

،    ددد   المدددا ح  ال دددل     الق   ددد  فدددط مح ف ددد    دددت (2 4000)  ددد  م ددد ح   ( 2001)ال ددد   
مد  ل ف        ع   ا      م ،           م  اط الم  م (205535) ال  ل       ل  ع   ،ا  

 م  اً . (502) مم م  



 ر النظر  للدراسةالإطا

47 

 الثانيالفصل 

 مستشفى الهلال الإماراتي: -

 (50)م  مدددا      دددط ل ددد م   ال  ددد ن  ال  ل ددد ،     ددد  القددد ا  ال دددا ا   ا  م ل ددد  لدددم 
 ا ااً،  ق  الم  مدا  فدط حدط  د  ال د   و اداا مح ف د  افدح مد اع ال  د ا،   د  ص مد  فدط ال د   

،       الما ح  ال ل     الق     فط مح ف   افح  ال  ل      (2 4000)    م  ح   ( 2000)
 (214) ممد  م م  دل فد      د  ع     دم ،     د   د   مد  اط الم  مدا   (173372) ل  ع  
 م  اً .

 مستشفى الشهيد محمد الدرة للأطفال: -

، اً  ددا ا  (85)م  مددا   قدد    دد م    ددا الأ ادد ل ال دد  ،     دد  القدد ا  ال ددا ا   ل م  مددا  
ل  د   م د    المد     ،  المد ف،  حدط  (2 1600)  د  م د ح   ( 2000)    ص م  فط ال د   

 ممدد  م م  ددل فدد      دد  ع   الدد اج،  حددط ال   دد و  حددط ال ادد  ،     دد   دد   مدد  اط الم  مددا  
 م  اً . (165)
 مستشفى النصر للأطفال: -

 (142)ل ددد  ل م  مدددا  م  مدددا   قددد    ددد م    دددا الأ اددد ل،     ددد  القددد ا  ال دددا ا  ا  م 
،    دد   م  قدد  (2 4400) م دد ح   ( 1962)،  قدد  فددط حددط ال  ددا،   دد  ص مدد  فددط ال دد   اً  ددا ا 

ال ظ    ال      مح ف   ا   مو  ا   ا       ً  ح   الم ر ا  او مم نً،  ال  ل       دل  ع  
 م  اً . (300) مم  م م  ل ف        ع     م ،           م  اط الم  ما   (496411)
 مستشفى الشهيد كمال عدوان. -

م  مددا   قدد    دد م   ال ااحدد   ال    دد    ددا الأ ادد ل،     دد  القدد ا  ال ددا ا   ا  مدد لط 
ح     د  م د ( 2002) ا ااً،   ق  فط مما ع     ند  ،     ص م  فدط ال د    (129)ل م  ما  

اددددد    ال ددددد ل   ددددد    دددددل  ع  ،    دددد   المدددددا ح  ال دددددل     الق   ددددد  فدددددط مح ف دددد  مدددددم ل (2 5000)
 ً .م  ا (360) مم  م م  ل ف        ع     م ،           م  اط الم  ما   (270246)

 مستشفى العيون: -

م  ما  م   ص   ق      م    ا   ااح  ال   و،       الق ا  ال ا ا   ا  م ل   لدم 
ل  دا،   د  ص مد  فدط ال د    ا ااً،  ق  فط حط ال  ا ااا  ق    م اع ال   و مد  مد اع ا (32)
،  ددد  الم  مددا  الما  ددط  ال ح دد  ل ددا   ااحدد  ال  دد و فددط (2 3600)  دد  م دد ح   ( 1965)

مددد   ل فددد      ددد  ع  ،     ددد   ددد   مددد  اط الم  مدددا   م  ددد ً    ددد ع اددد      ددد   م ددد    الق ددد ع
 م  اً .( 126) مم م  
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 مستشفى بيت حانون: -

 ددد   الأ اددد ل،     ددد  القددد ا  ال دددا ا   ا  م ل ددد  م  مدددا   ددد    قددد    ددد م   ال ااحددد   ال   
  دد   ( 2006) ددا ااً،   قدد  فددط   ددت م   دد    دد  حدد   و،   دد  ص مدد  فددط ال دد    (56)ل م  مددا  
،    دد   المددا ح  ال ددل     الق   دد  فددط   دد     دد  حدد   و    ااددد   ال دد ل   دد   (2 2500)م دد ح  
 (202) ممدد  م م  ددل فدد      دد  ع      ددم ،     دد   دد   مدد  اط الم  مددا  (50000) ددل  ع  
 م  اً .

 مستشفى الطب النفسي: -

 (28)ل م  مدا   ا ا  م  ما  م   ص فط  ق      م  ال دا ال ا دط،     د  القد ا  ال د
 ا ااً،  ق  الم  ما  فط حط ال  ا ااا  ق    م اع ال  د و مد  مد اع ال  دا، ص مد  فدط ال د   

، ل  م الم  ما  ال    ط  م   ً         ع ا  ،       م (2 6000)    م  ح   ( 1980)
 ممدد  م م  ددل فدد      دد  ع   ال ح دد  فددط م دد ل ال ا دد     لق دد ع،     دد   دد   مدد  اط الم  مددا  

 م  اً . (87)

 مستشفى الشهيد أبو يوس  النجار: -

    د  القد ا  ال دا ا   ا  م ل د  لدم  ،م  ما   د    قد    د م   ال ااحد   ال    د   الأ اد ل
  دددد  م دددد ح   ( 2000) ددددا ااً،  قدددد  الم  مددددا  فددددط مح ف دددد  افددددح،   دددد  ص مدددد  فددددط ال دددد    (77)
( 173372)،    دد   المددا ح  ال ددل     الق   دد  فددط مح ف دد  افددح  ال دد ل   دد    ددل  ع  (2 4000)

 م  اً . (273) مم  م م   ل ف       ع     م ،           م  اط الم  ما  
 ن:وكالة الغوث وتشغيل اللاجئي -د

، مددو  ددأل مااكدد  ل أ ئدد و  قدد    ل لدد  الظدد ث  دد م   الا   دد  ال ددح   الأ ل دد  الم    دد 
  مددم   ،مالد اً  (18)،  ال د ل   دد  د  ل فد  الا   د  الأ ل د  ال    دد  ل  ل لد  فدط مح ف دد     د ع ادد  

 دد م   صمدداا  الق ددا  ال ددظت  ال ددلا ،    دد  ا    ا  دد   فح  دد   م  ا دد ،     دد   الأ ددا ، 
م          لا     ال       ن      م  مدا        د  ل ل لد  الظد ث   لق د ع،   قد   ال د م   مدو  ف 

الم  ما    الحل م    ال      ف  ا ا      م          الما   مو     ا  ال ل ل   ل أل  ح  
ص  ددد و ال ل لددد   ددددهه الم  مدددا   ، ددددها  مددد   الددد   ل لددد  الظددد ث   ا دددم ممددد ك  ل  دددا    ددد ا  ق ددد

مم   ع   ا  مااا   ال  م   ال ح   ال ط  قد مع ،  ،الم  ا    الم     لع  مو     الأم  الم ح  
  ددد ف  ل ددد   لا  ددد  ال ددد م   المق مددد  مق ا ددد    ددد   ال دددل و الأ ئددد و فدددط الق ددد ع،   مدددً   ددد و  ددد   

مددددددو  ددددددل و  (%60)  ددددددم   مددددددل  و  (1048125)مدددددد   قدددددد اا الأ ئدددددد و فددددددط مح ف دددددد   ادددددد   
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 ،  د ددد ك ال   ددد  مددد ع  ممدددو    مددد  و فقدددت   ددد  ال ددد م   ال دددح   المق مددد  مدددو  دددأل المح ف ددد 
 (.2006    ا   ل ل  الظ ث )ال   ط، 

 وزارة الداخلية والأمن الوطني: -ه

ددد،    ددد   صح ،  ددددط م  مدددا     ددد   ال  ائدددا   الكاامددد م  مدددا    3  دد    اً  دددا ا  (138)  اَّ   
داَّ مدو   مد لط  د    (%4.8)      م د (،    د    ا ا ا  (16) ا ا م   ،   (122))م ع   ، الأح  

اَّ  ب      مظ ل   .(%27.3)  ظ   صح  

دداَّ  بعددها  مددل   دداَّ مددو   مدد لط  دد    (%78.4)فددط الق دد ع الحلدد مط مدد    دد  م  الأح   فددط   دد ع  الأح  
 ا  .

 د     ،       ال  م   ال     ال  لا   فط    ع ا            ال د    ال    د  الا     
ل    دد  م    دد   ال دد م   ال   دد  لأفدداا  المددا     دد ا  الأمددو   دد ئأ ع ،   مددم  م دد ن  الا   دد  

 (.2006الأ ل    ال       )الم  ما   (،  ال  م و ال حط  ال أج   ل  اج )ال   ط، 

 المستشفيات غير الحكومية: -و

م     ل م  د ،  لك عد   م  ما  فط ح ل   مظ       ئ  ، ح ث  م  ك ص ا  (14)    
ا   ددد   اً  دددا ا  (72)م  ددد ،   اً  دددا ا  (547)، م عددد   دددا ااً  (619)ممددظ     ئ ددد ،    ددد   ص دددا    ظددد  

ددداَّ مدددو   مددد لط  ددد    (%21.6)  م ددد ،    ددد    ددداَّ فدددط   ددد ع اددد  ،  ب  ددد    مدددظ ل  الأح     ظددد   صح  
(19.6%). 
 الطب الخاص: -ز

ال دددددح   ال   دددد ، ال ددددط  مدددداف    عددددد   الماافدددد    دددد  فددددط مح ف دددد   اددددد   الك  ددددا مددددو 
 ،   دد  ا  الأ دد  و ، ال دد  ل    ، الم   دداا  ،  قدد    دد م   فحدد ص الأمدد   ،ص  دد ئ  و  ص  دد ن

    د   د   ل  دا مدو ددهه  ، ال    ا  ال  م ،  م   ال دها الق  ع     ط مو  مد  ش   د     د  
  اا  ال ح .ال    ا  ا ا م     ل د ل  ع   ا  ص مو   اا  ال ا ال  ص    
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 :ثالثاُ: مجمع الشفاء الطبي

  م مد   دد ،  د ع اد      ا م م  الما ن ال  دط صك دا م   د   دح      د   مح ف د   
 م  مدا  ال  د ن  ال  ل د ،  ، م  ما  ال      ،ح : م  ما  ال اا  ط      أث م  ما    دط

، م ك دد  الأا   الم  دد  دددط حل م دد      دد  لدد  اا  اً  ددا ا  (630)    دد  القدد ا  ال ددا ا   ا  م ل دد  لددم 
 (42000)   دد  م دد ح   (1946)ال ددح  الا  دد     ،   دد  ص مدد  م مدد  المددا ن ال  ددط فددط ال دد   

،       م  ق  ال ظ    ال     ماب  ً  م ااً ( 15235)الق ئ        م  ح  م  ح ال   ن  ،م ااً ماب  ً 
  دم   مددل   د ص،    دد ع  (616287)حدد الط  ( 2014) ال دد ل   د    ددل  ع  فدط   مح ف د  اد  

 (1738)م  م م  م  ( 2014)فط ل ف        ع             م  اط الم م   ،ل     ا    م
  د  ال د   ط   د ن  ا د ل،   د  ل  ااحد   : ددط ،ص  د    ا   د  ائ  د   د      الم  ما   . ً م  ا

 .ائ،   دددد ف  ل حدددد   ال    دددد  المالدددد  ال  مدددد ،   دددد  الدددد ن  ،   دددد  الأ ادددد ل  الح دددد   ،   دددد  ال دددد ا
      ااحد    د    م د لك   ل د    ا   ف  ل  ااح  ال  م  ،ع    أث ااف ل  م    الم  ما  م 

     فط الم  ما :     صم  ، م   ا  ب دك   ، فالأ     ال     الم      صم   ف  صهو  ح  ا . ص  
  دد  ،  دد  ل  ،  حدد   د   دد    دد     ص ددط،    دد ت  ددم ،    دد ت   ددا، فحدد ص  ددأج    

      لم  ما  ال    ا  ال       ال  ل  :       ال    ط،   د    ال ااحد ، ص  ا   ص ع       .  
ال  ل د ،       ال    ،       الك    الم  لك  ،       ال   ئ    ال ن  ،       الأ ف  الأهو  الح  ا 

 ، ح     د  الم   مد        صماا  ال ا  و )  اا  ال ح  الا       ،  ،      صماا  الا م     
2014.) 

 رابعاا: الجودة والخدمة:

 ، د  صما د  الا د ل  د       دم   د      قد و ال مد  دأ  ال  د     د    قد و ال مد ،   ا  ثلق  حد
ف دو   ئمد  ا دط    ،ص  ا           م        و ال ا    ل  مح د    ل   د   مدا    ق  دم ل م دم ح ث

) و    حا  ها  مد  صحد ل   مدأً صو   ق دم(،    ل د لط فد و   د      ع  صو ال  ط         م        ل: 
 ، ممد     د     لد      د   عد   دا ا   ق  د ع  م د ح  ال مد     لأ امدا المدا    الظداان، لمد  ال م  دط   

 (.2005و       ال      ا ا      م         ما    فع      هلك مو صدم  ؟ )     ط، صما  د  
ند م     ل     الم م   فط       اند م م   ا  اا   ال دط   ل عد  الم  مد   ال  لم د  لم      ط ا

اد م مً   ا  ً  دهه الأ    فط          ا ص ائع ،   حق   صد افع ، ح ث  و    ط ا د اا           م د   عد   
 ن آ ادد   ،ق د  ا د  ال بد ئو      د  ل  دا ، لد د ص  عد   ح ا د  هلدك   د  صا  ال ا د  لدم آ د ا   د ل      مم 

ال  دد ل  لدد  الأددد اف  ا  ل دد ،  دد ان   دد  م ددد  ى م  مدد   الأ مدد ل الابح دد  ص  ا ددا الابح دد  )الحلددد  ، 
2009.) 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%82%D8%B7%D8%A7%D8%B9_%D8%BA%D8%B2%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%82%D8%B7%D8%A7%D8%B9_%D8%BA%D8%B2%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%AD%D8%A7%D9%81%D8%B8%D8%A9_%D8%BA%D8%B2%D8%A9
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 الجودة: -1

 مفهوم الجودة: -أ

 و اند م   الك  ا فط م د ل ال د    الده  مدع  م المدال   الح   د  ص ى  لد    د ا ماعد   
 قد      ا دف ممد اك م اد     دم ل  د   ،  هلدك لأو ال د       دا   عد  ال      مل  ن  ملو م دم 

 .م   ا     مو   ا ا 
 :تخطيط الجودة -ب

 وتشمل على:

 .    صد اف ال           

 .     ماا    ال   م   ال 

 .    اان ال ح    ل ك ل ف ال   

 .  الم ا ا     م و      ال  م     

 .   م و      الم ا  ال ا  

   ال م     ا        )ا    ا  الأ  ل ا ا ح  ئ  (. م و     

 .م و      ال     ص ع   الق  د  

 .)م و      الم  ج ال ع ئط )    ج،  ق ،       الم  ج  

 .)      م و      الم  ج     ال    )     ،   م   م      ال   ، الم  

 عناصر ضمان الجودة: -ج

 .ت    م   الم  ج     

  ال      .    

 .    ح  و ال  

 .    ك ل ف ال  

 .    ال       

 .ال  ا ا 

 .     ال 
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 الجودة الشاملة: نظام إدارةفي  الحديثةالتقنيات  استثمار -د

 lean ا   دددد ج الامدددد    kaizen  م دددد  دددددهه ال ق  دددد    لدددد  مددددو  دددد    دددد  م    ق  دددد  
manufacturing  ل  ص    م       ال     ، ح ث  ع ف ال ق    الأ ل   ل  ال حق  مو ال   ل

مدد ى   افدد  م ا ددا   دددهه الم ا دد   مدد  اا دد     لأ دد  م افدد ؛ الأ ان  فقددً  ل     دد    الم   مدد  
 kaizen  دد   م  م  دد ع دددهه ال اا دد    دد  دددهه ال ق  دد  الح   دد   مددل  ائدد د، صمدد   ق  دد   ،ال بدد ئو
م       الم   و ل ق  ص  ف أً  و   ا   ،        قع        ل   ح و فط م   ى ا ف و   

، فعددط  عدد ف  لدد  ال ال دد    دد   lean manufacturingال اقدد  ، صمدد   ق  دد  ا   دد ج الامدد    
لظدددد ن الأ مدددد   ا ددددا  ح  دددد   ال بدددد ئو ل ح  دددد  الأ مدددد   ال ددددا ا   ال ددددط    ددددط دددددهه انح    دددد    ا 

 (.2007مو  ا      ف  ال م  )ال   ا        ، ل ف  ال ا ا   
 الخدمة: -2

 . مفهوم الخدمة:أ

   دد ل م  ف دد و  دد     دد  ال دد     ،   دد    ان دد  م اا  ف ددم ، و ا  دد ع   دد ع ال دد م  
المح ط  ال   ط  ال  لط، ص ى   لم اان  ل        ال  ا فدط الماد د    المم ا د   ا  اا د  الم   د ، 

ال       فط  د   ح ث ص  ح  ال  م   م  او الم  ف   الائ د  الأك ا صدم  ، لم  صو المال  
 ،  دا        ا    ج  ا  م ا ال        لم ً  ص ه  دط الأ اى  ال    د  ال د م   ال دط  قد مع 

  دد   ،(2010   دد    اا  ال  مدد  فددط  م  دد  الم  ف دد     دداع  م دد ااً معمددً  ل  م دد   ال ادد   )  دد ، 
        الم  ل:ف   ،    ال     مو الك  ا فط م  ل ا  اا    ا ا   م   ا  ل   م 

  فقدد   ددافkotler (1991 ال  مدد     عدد ):   مدد ط ص  م ا دد  ا ددا م م  دد    دد     صو  قدد مع "
  اف )ال ع  الم    (   ا )ال ع  الم  ا   (  م  ع ح    ل ى ال اف ا  ا".

  م م    مو الأ م   ان        ال ط   فا ال     المل و  المدل   :لم     اف ال  م     ع"
 (.84: 2010  ف  ال ا     ال   ا  " )   او،  الم

  مدد ط ص   مدد     دد  مددو ص دد  اددا  م دد و، ص  دددط    ادد   دد   ال  ددا :    افعدد    دد     عدد "
 (.229: 2010   ع " )   ، 

   لم       اف  ال  م    لمق ا   م  الم       ال    الم م   ،   و ال   ئ   ال    دط   د ا
فددط حدد و صو ال  مدد  ا ددا م م  دد ،  ، عدد   ب  عدد  فددط   دد  نحدد  ددو صمدد  ن م م  دد   ملددو     

 (.288: 2008 دط    ج     ع ك   اد ال    م  ما  )ال  ط، 
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  م      ال  د  ا  اائدط  ال  د  الم  دط ل   د   معمد   ال م ط اله   م :   افع  ال اا ل     ع
 ددداانا  و مدددو الددد     ا  دددا ا  اائدددط ف  كددد  فدددط  قددد    ال  مددد  ها  ال ددد    ال  ل ددد ، صمددد  ال  

المح    ل ق    ال  م  ، صم  ال   ا ا     ط ص  الم  ط ل   م  فع  ل ف   ا    ال د م  و 
 (.181: 2006 م ا اع      ل   ع   مم ا   ع  ال ا    م  ال مأن )ال اا ل ، 

" مددد ط ص  م ا ددد  ا دددا  : ملدددو ل   حدددث   ا دددف ال  مددد     عددد  ، ب ددد نً   ددد  مددد   ددد   هلددداه
 م     د    قد  مع  مدو   د  ال عد  الم   د   ال دط  مدل   افدً  ص   د ً  فدط  قد    الم ا د    د نً   د  م

ح     اا   ا ا مم    ل ى  ع  ص اى،  دط     ف  و الم      الم   د  الم م  د     عد    د ج 
     ع فط  اد ال   .

 سمات وخصائص الخدمات:ب. 

   د     ال ا  د  الم  مدا مد   ، ع ك فدط  ادد ال  د     ا ال  مد   مد  ً  م    دً    د ج    د
ال م   م  قط ال  م ،  بهلك فعط     ف فط  م  ع   و الم      مو ال د  ،   ملدو ا مد ا   لد  
  ددد  ال  ددد ئص الأ   ددد   ل   مددد   ال دددط  ددد  ا  ددد   ااً ل  دددااً   ددد    اا  ال م  ددد   ال  م ددد   مدددل  

 ك لم    ط: م  د   و   اا  ال م     ال        هل

ح ددث  دد  ا ا  دد ل ال م دد    ا   ددم مدد  مقدد    عــدم قابليــة الفصــل )ســيادة الجانــب الإنســاني(: -
ال  مدد    دد  ص دد  ا  قدد    ال  مدد ، لأ ددم ن  ملددو ف دد  ال  مدد   ددو ال عدد  المدد ا   لعدد ، لمدد  

 ،   ل دد لط  م دد  مقدد   ال  مدد   ا عدد  ل   دد   ، ص عدد  مأ مدد  ل  بدد و الح  دد    دد    ددك ال  مدد 
    ددا  ددو  دد ن مددو م  أ ددم ممدد    دد  ا لددأ ال دداف و  مدد اج  ا     دد    ا ا دد ن  لدد  م عمدد  

 (.2010)  م   ، 
ــة اللمــس: -  ن  ملددو ل  بدد و مددو  ق دد   ال  مدد    دد   ،ح ددث ن  ملددو ا   عدد  ص  لم ددع  عــدم قابلي

 (.2008ا  عأكع  )ال  ط، 

ص  ال بدد و فددط لدد  مددا   قدد   ف ددم   ددك : ح ددث     ددف ص ان لدد  مددو مدد ا  ال  مدد  غيــر متجانســة -
 (.2008ال  م  )ال  ط، 

ال دد م       دد  ل  أمددط  الدد  ال فدد ا  قدد  مع  ص    دد  ف ددا   نهــا تســتهلك وتنــدثر  نيــاا:أأو  ءالفنــا -
 ن  ملددو    عدد ، فمدد أً ال  ددد  ال دد  ح      عددط فدد ا ان  عدد ن مددو ال  ددد ،   دد  ن  كدد و  ،م   دد 

ان  عد ن م عد ،  و ددهه ال   د   ددط ال دط    د  ال  دا الم ه دها   د    د        ممل   فد ا 
ال  م   ممل   ل  ا    ا   ، فاط     ج ال     ملو   و ال    مو م    الال   ن    امع  

 (.2010فط م    الا اج،  ن صو دها ا ا مملو م  ال  م  )   او، 
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ط ال دددد م  ، ف دددد د د دددد ك  دددد م  و  و ال  ح دددد  الق   ددددط  دددد ا ال حق دددد  فدددد تغــــاير الخــــواص: -
م مدد  ع  و، فاددط ال  دد ط ال   دد  لدد  اح دد  لعدد      دد  ع    دد م  ع  ال ددط  ملددو صو     ددف 
 ددو الدداحأ  الأ دداى،  لددهلك الحدد ل فددط   دد ا  ال   ددا، ف  ددم فددط لدد  مددا   كدد و ال  مدد  ف عدد  
هه م   اددد   ددددو الأ دددداى ح ددددا ح لدددد  المددددا    ا ددد   ا  ال   ددددا   دددد      م ددددم.. الددددر،  ددددد

 ،  ددد   فدددط ال ددد م   المق مددد اً   ددد   ددد ا  المدددال    ددد   حق ددد  انال   ددد    ددد  ا  ددد   ااً م  مدددا 
 (.2010 المح ف       الأ ان          ل   )   ، 

 و صا ا ال  م       ا  ق  مع  ح  ا ال م        م فط صح  و ل  دا  فدط  التصال بالعميل: -
    مو ا ا المملو صح   ً   ق     مت م م  د  مدو   ا ال  م  ح ا الح     الم اج،  دها  
( فددددط customization ال  افدددد  مدددد  اح      ددددم ) ،ال دددد م  ،    دددد     ددددم  انا  دددد ط   ل م دددد 

 ،ال د م  ، ممد   ق دص   ا   اا  ال د م   فدط   دم   ص  مد  ال  مد   ا د ظألع   لاد ن    ل دد 
  دد     عدد    دد ا ح دد اه  ممدد ال م فددط ف ل م دد    دد    فددط     دد    ا قدد   قدد    ال  مدد   الا 

 ان  مد ا   ، لهلك   م   ال م  ص ال  ط ،لم  د  الح ل فط   م  الم     ، ق    ال  م 
 (.2010الق       )   ، 

 اا: الجودة الشاملة في قطاع الخدمات الصحية:خامس

    د  ا  و  اع        ص د ل ا   اا  ال د    المد م   فدط   د ع ال د م   ال دح   ص ى  لد
 ،المدد ا   الم   ادد  فددط  ا  دد    فدد      قدد     اا  ال دد    المدد م    ددمو ال ق فدد  المح  دد  ل م   دد 

 ممدد    ددا   ااكددم صو ال دد    فددط الا   دد  ال ددح   دددط  م  دد   ل  دد   ا  م ددً ، ف ل ا دد مج لددم   ا دد  
ظددط  دد  د ،   قدد  مع ،   ع  د ،  لكددو ال م  دد  ن  ع  دد  لعد ، فعددط م دد ما ، ص   و الا   دد  ال دح      

  ق  مع ،   ح   ع ،  ا  د      مااا، ح     د  مدا ن المدا   مدو ما دم،  ه صو الا   د   مدم  
فددا  ص  ددً   مدد   ال  ف دد ،      دد  ال ددح ،  ال    دد  مددو المددا ،  دد   و الا   دد  ال ددط   دد ص   قدد  مع  

لا   ددد  الم مددداهم   الا   ددد     ظدددط صو   ا ددد ع  ا ددداه فدددط ح لددد   ق دددم، ل دددم و ا ددد مااا الا   ددد ، ف 
الم ق ن    ل     مو      ال     فدط مدطن،  ن  ملدو ال فد ن   لم د   ا الم مد     حد ل فدط  د    دك 

 ال ا ف )  م و،    و   ا ر(.
 الجودة الشاملة للخدمات الصحية:إدارة مفهوم -1

  د   الا د  لد ى "المد    ا  اا  الده   قد      :  اف   اا  ال د    المد م   ال دح      عد 
 المد ا  و  ، الأ  د ن   عد   ال مدا    ص  مد  الا   د  ال دح  ،  دد  الما دفط   م  ع  الأ ااف

 (.2010 ا اد  مو الم  دم و فط دها ال    " )   او، 
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    اف اائد  ال د    ال دح     Donabedian    د  ال  د   " :   عد ال د    المد م   ال دح    
  مدد ا  ".حقدد  ص  دد   فدد    ل  ددح  ال  مدد    و ال  ددا  ل م دد  ا ال ق  دد   ال   دد     دد  ا  

Donabedian المحدد ا ا   دد  ط ،المحدد ا الا ددط : لدد  صو ل دد    الا   دد  ال ددح   محدد ا و ، 
ح ث    مو المح ا الا ط     د  ال  د   ال ق  د  ال دح   فدط  مد  ص ال دأج،    مد  المحد ا 

  ل ل  دد  ف  انح دداا    قدد    الم   مدد   الأ مدد  ا   دد  ط     دد  انح    دد   ا   دد     ل مددا 
لم،   م   المحد ا ا   د  ط ال  د    ال دط  د   مدو  ألعد   حق د  ال د    الا  د   ال ق  د  ل ا   د  

 (.2004ال ح   )    ، 
  ال م مط م  الم    ا  الأ ان ال ح ح   ا قد   :لم   اف ع  ص  ً  م  م  ال ح  ال  لم      ع"

  ح ددث  دد     لدد   حدد اث  دد   ا   دد  م دد ن   ،  مددو الم  مدد   ب كدد ل ف م ق لدد آم دد   مق  لدد
 (.2004)    ،  "الماا    ال ف     ا         ن ال ظه  

  ،( فقددد   افددد  الع ئددد  الأما ل ددد  الممددد ال  ن  مددد   م  مددد   84: 2003  قدددأً  دددو )م  ددد ا
 ى الم مدد   لماا  دد    قدد    " ا دد مج م ددم    دد  م دد  :الا   دد  ال ددح   ال دد    ال ددح      عدد 

ال      م ى مأئم  ا     الما     ا ق     م    ف  ل ، لم  صو دها ال ا  مج      لك دا 
الادداص الم  حدد  ل ح دد و م دد  ى ا   دد  الما دد   الأ ان ا ك    لددط  ا   دد   الح دد ل ل ممددلأ  

 ."المح   
 أبعاد جودة الخدمات الصحية:-2

فددط ال دد م   ال ددح   ل مدد   ل هلددك   دد  اا ادد ع م دد  ى  دد    ل مدد   دد افا  ص  دد   ال دد    
  ددك ال دد م   المق مدد ، لدددهلك   ددا ال  كدد  مدددو  دد افا دددهه الأ  دد   ها  الأ دددا الم  مددا   دد   ددد    

 ف م    ط ما  لعهه الأ     فط ال ق ط ال  ل  : ف  ل   الا    ، لا ن   ق    ال  م ،  ،ال  م  ال ح  
  ، ال أ ددد    ددد و الأفددداا ، اا    قددد    ال ددد م  ، ال دددأم ، ال  ددد ل ل  ددد مالمقددد ا  ال ق  ددد ، ا ددد ما 

 (.2004م ، ال      الم   ا، ال   ا، ال    ال ح    الا    ئ  ،    ئ  الااح  )    ، نالمأ
 .Effectiveness of Careف  ل   الا      .ص

 .Efficiency of Service Deliveryلا ن   ق    ال  م   .ا

 .Technical Competence    )الكا ن  الا   ( المق ا  ال ق .ج

 .Continuitا  مااا    ق    ال  م    . 

 .Safetyال أم  ال  م   ال أم  ال ح    .ه

 .Accessibilityال   ل  ل  ال  م    . 

 .Interpersonal Relationsال أ     و الأفاا   . 
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 .Appropriatenessالمأئم   . 

 .Timelinessال      الم   ا  .ط

 .Choice ال   ا . 

 .Physical Infrastructure & cComfortال     ال ح    الا    ئ       ئ  الااح   .ك
 فوائد تطبيق الجودة الشاملة في قطاع الخدمات الصحية: -3

  ا م الق  ع ال حط  ح     ل  ا   م      ل   فط مقد م ع  ال كد ل ف الم  ا د   فدط    د ج 
ل دد م  ، ن  دد م   صو دددهه الم  مددا        مدد  مدد   ددح  ال دد م   ال   دد ،   حدد      دد    دددهه ا

و   اا  ال ددد    المددد م    حقددد  ان ددد   ا  الأم ددد  ل مددد اا    و    مددد  الح ددد    المددد  ،  ح دددث ا   ددد
   د   ل حق د   د    م ك م د  فدط ال م  د    ال  مد  المق مد  ل ما د   المداا   و  ،  ق  و ا  اد  

ئ          اا  ال     الم م   فط الم  م   ال ح   ف م    دط ل م  ما   ،   ملو     ص صد  ف ا
 :(2003)الم   ا، 

  الا     المق م     . 

 ا   ال مأن. 

 اف  م       ال  م  و. 

  ت ا  اانا    . 

  ح  و ا  اانا . 

   لا ن  ال مظ. 

   الق  ن     ا  أف   المم ا   ا ك    ل. 
 

 ا ال  ا  ل  اا   ص دم  ملدو  ح د و  د    ال د م   ال دح     اى ال  حث     ا  أع     ا  
فددط م مدد  المددا ن ال  ددط مددو  ددأل     دد  ص دد  ا د   دد  ال م  دد   ا  اا دد    دد   ل دد  ال م  دد  ، 
مو  أل د     ال م  د   ا  اا د  ال  ل د : ) م  د     اا د    دا د   دا  ت  م  قدط ال  مد  م  مدا ، 

فددط   دد  ال  دد  ا  الع   دد ،   م  دد     اا دد  ص   دد   لدد ل    ت    دد      م  دد     اا دد  م دد     
 ال       ال    م  الا    ،   م       اا   م    اج الم م  م   ماان ال  م  ال     مو م      

 (.  ا   



 

 
 
 
 
 

 الثالث الفصل
 الدراسات السابقة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الدراسات السابقة

58 

 الثالثالفصل 

 الثالث الفصل
 الدراسات السابقة 

 المقدمة:

الا   ال اا    ال   ق  ها  ال أ    م   ع ال اا  ، ح ث    ال  ا   ل       ل دها 
م م    مو ال اا    المح     ال اا    ال اب    ال اا    الأ     ،    ل و ال      ال        

 ال اا    ال   ق ،  ب  و الا    ال ح   .

 ة:الدراسات السابقة التي تناولت موضوع هندسة العمليات الإداري

 :الفلسطينيةأولا: الدراسات 

 (:2013دراسة )الدجني،  -1

بعنوان: أنموذج مقترح لإعادة هندسة العمليات الإدارية وحوسبتها في مسسسات التعليم 
 دراسة حالة(. -العالي )الجامعة الإسلامية 

 ل   لق ن ال  ن     ال  ا ا الم   ا  لأ   ا       د     ال م      د ف  ال اا  
ا   )الع  ا ( مو ح ث الماع  ،  آل   ال       الم ا   ال ط  حققع ،  ب  و م ى صدم    ح    ا  ا

ال  م    الا        لم     صك   م   ل      ص   ا الع  ا ،   ق       ا مق ا  ل      
ص   ا       الع     ل ح  م ا    ح  و ال  م  المق م  ل مع ا الم  ا   و  اف  لا ن ع  

 حق   ال     الم م  .  

    ا    ال  حث الم عج ال  اط ال ح   ط ل  ف  ب  و  ا         د     ال م     فط 
ال  م   ا  أم    ظ  ، ح ث     ال  حث     ا        المق     ل   اف      ا   ال م     

ح ل   ملو   م   ا  اا   فط ال  م  ،       ق  ص ا  ال حث     ال  م   ا  أم   ل اا   
    ئ ع      ال  م    الأ اى     ا    ا  م  م ال م  فط ال  م    الا       .

 :  ال اا    ل  م م    مو ال   ئج صدمع         

     مح  ن  ل      ص ل  ال م ،      ت ال م               مما ع       د     ال م      -
 .ن  ا    ل   ا   المم ا   الا    

     ا    و دهه ال  اب  لم  حقق م مو    ئج                 ا  ا ال م       مم  ف   -
    ا  مح     م  ق .
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 و ا    ا  ص   ا             د     ال م     ا  اا   "الع  ا "       ل        م   ى  -
 الا   ال   اط ل ى م  اط ال  م   فط م      ع  ا  اا   ل ف .

      د     ال م     ص ى  ل   ح اث     أ    دا       ص  م  ال  م     و       -
 ا  اا    م        م  م             الع       ح  و ال  م .

    ص    ال  حث   ا ا   ما        ماع         د     ال م     ا  اا   ل   م  و 
 فط ال  م   ا  أم   ل ف  مو   اا  و  صك   م  و.

 (:2011دراسة )أبو عمشة،  -2

بعنوان: أثر تطبيق أسلوب إعادة هندسة العمليات الإدارية على أداء صندوق الطالب 
 بالجامعة الإسلامية من وجهة نظر الطلبة.

ال اا    ل  ال  اف     ص ا       ص   ا       د     ال م     ا  اا        د ف 
  ع    ا ال    ،    ك و م  م  ال اا   مو  ص ان       ال  لا   ل  م   ا  أم   مو

(   لا    ل   مو الم       ال اا   : ال  لث  الاا    ال  مد،      م    الم  م  مو 1572)
( ا           ال     اله و 350 أل ال     ال  ق   ل م       ال اا    ال أ  ، ح ث          )

(           %78.13( ا             ا  ا ا  )248ا ا  )   ا   و مو الم ح ال ا    ،     ا  
 ال اا    ل   م   مو ال   ئج  ال       مو صدمع :

 :  ال اا    ل  م م    مو ال   ئج صدمع         

      ص   ا       د     ال م     ا  اا   "الع  ا "      ائا        ال  لا ص ى  ل   -
  ال  م  المق م ،   ح  و   ا  ال  م  و   ائا            ت   اانا  ال م ،      

 ال  لا.

      أ   ها   نل   ح  ئ     و       ص   ا       د     ال م     ا  اا   "الع  ا "،  -
     ت   اانا  ال م ،        ال  م  المق م ،   ح  و   ا  ال  م  و   ائا        

 ال  لا.

 ح  ئ   فط آاان صفاا  ال    ، ح ل ص ا       ص   ا       د     ن      فا   ها   نل   -
ال م     ا  اا       ص ان       ال  لا   ل  م   ا  أم   مو   ع    ا ال    ،    ى 

  ل  )ال  د، الك   ، الم   ى ال اا ط، المح ف  ،    ع الم ح  ال ا     المق    ل ع (.
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 مو ال      ، مو صدمع :    ص    ال اا    م م    

      د     ال م     ل   ائا  ال م  ا  ال ط     ط مو مم ك  فط ص ان مع مع   ف    ا    -
م عج       الع    ،  ع ف  ح اث  ظ اا    دا        مو لا ن  ال م    ، اا   فط اف  

 م   ى الأ ان        ف  ل  م.

   ا  اا   الم     فط  ائا        ال  لا لاف  ال    ا الم  ما ل      ال        ال م   -
        ص ان ال  م  و.

 (:2010دراسة )حنون،  -3

بعنوان: درجة استخدام أسلوب الهندسة الإدارية في ممارسة العمليات الإدارية في المدارس 
 الحكومية في محافظات الضفة الغربية من وجهة نظر المديرين والمديرات.

ل  ال  اف      ا   ا    ا  ص   ا الع      ا  اا   فط مم ا   د ف  دهه ال اا    
ال م     ا  اا  ، فط الم ااد الحل م    مح ف    ال ا  الظاب   مو   ع    ا الم  ا و 
 الم  اا ،      ف   ل     و ص ا م ظ اا  )ال  د،  الم د  ال  مط،  ال  ا  ا  اا  ،  م   ى 

ح ف  ( فط ا        الم  ا و  الم  اا ،    ً  ل    ف     م اف  الم ا  ،  ال   ص،  الم
 ا   ا    ا  ص   ا الع      ا  اا   فط مم ا   ال م     ا  اا   فط الم ااد الحل م    

  مح ف    ال ا  الظاب  .

( 429 ل حق   هلك ص ا   ال اا            م   ا  مو الم  ا و  الم  اا ،   امع  )
( مو م  م  ال اا  ،         م  ال             ا  ا        ك    مو %28      م ) مل  م

  م و: الق   الأ ل:     مو م   م   ص ل  ،  الق   ال   ط،   مم  فقاا  ان      ،     د  
( فقا  م              م  ن ، دط: ال    ت فط   ن الع     ا  اا  ،  ال      فط 35)

   ا  اا  ،  ال    م فط   ن الع     ا  اا  ،  الم       ال ق    فط   ن الع       ن الع  
ا  اا  ،  الا     فط   ن الع     ا  اا  ،  ان   ل فط   ن الع     ا  اا  ،  ا   ه القاااا  

 فط   ن الع     ا  اا  .

        ال اا    ل  ال   ئج ا    :

  ا    ا  ص   ا الع      ا  اا   فط مم ا   ال م     ا  اا   فط صو ال ا   الك    ل ا  -
الم ااد الحل م    مح ف    ال ا  الظاب   مو   ع    ا الم  ا و  الم  اا ، ل    ما ا   

 (.%80.4  اً،  ه      ال     المئ    ن       الم ح   و  ل  )
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ص   ا الع      ا  اا   فط مم ا    ن      فا   ها   نل   ح  ئ   فط  ا   ا    ا  -
ال م     ا  اا   فط الم ااد الحل م    مح ف    ال ا  الظاب   مو   ع    ا الم  ا و 

  الم  اا ،    ى لم ظ اا : ال  د، م   ى الم ا  ،  ال   ص.

     فا   ها   نل   ح  ئ   فط  ا   ا    ا  ص   ا الع      ا  اا   فط مم ا    -
     ا  اا   فط الم ااد الحل م    مح ف    ال ا  الظاب   مو   ع    ا الم  ا و ال م

 الم  اا ،  ف  م ظ ا الم د  ال  مط، فط م  ل ال    ت،  ل  لح حم   م د  )ص    مو 
  ل ل ا  د(.

     فا   ها   نل   ح  ئ   فط  ا   ا    ا  ص   ا الع      ا  اا   فط مم ا    -
ا  اا   فط الم ااد الحل م    مح ف    ال ا  الظاب   مو   ع    ا الم  ا و ال م     

    ا (. 10 الم  اا ،  ف  م ظ ا ال  ا  ا  اا    ل  لح )صك ا مو 

 فط   ن    ئج ال اا  ، ص    ال  ح               صدمع :  ا ا    ف ا     ا، 
  ، فط مم ا   ال م     ا  اا  . م       ا    ا  ص   ا الع     ا  اا    م  ع

 ( بعنوان:2009دراسة قاسم، ) -4

 "تحسين جودة الخدمة فـي الجامعـات الفلسـطينية عبـر إعـادة هندسـة العمليـات الإداريـة "الهنـدرة"
 غزة". -دراسة حالة: الجامعة الإسلامية 

   ددد    ا  م  ددد    ددد    د   ددد  ال م  ددد   فدددط ال  م ددد   لددد  ال  دددافدددد ف  ددددهه ال اا ددد  
ح ددث  كدد و  ،ا  ددأم   فددط  ح دد و  دد    ال دد م   المق مدد ،   دد  ا دد   ا  ص دد  ا الح ددا المدد م 

 دددد  ا  ددد ن ل ددد و ال ددد    فدددط الك  ددد  ،  ص  ددد ن فدددا  ال م ددد   ،( م  اددد ً 60م  مددد  ال اا ددد  مدددو)
 ال     فط   ائا  ل     ال  م  .   مم   ،الممل   مو      ح   ال     ا  اا  

 ل  م م    مو ال   ئج صدمع :       ال اا    

و ا    ا  ص   ا             د     ال م     ا  اا         ل   ا  صص عا  ال اا    -
 ال ك ل ف ا  اا   فط ال  م   ا  أم    ظ  .

     ال اا   صو ا    ا  ص   ا             د     ال م     ا  اا      د  فط  ا    -
   ائا  ل     ال  م  .      الأ م ل فط م   ف 

ا    ا  ص   ا             د     ال م     ا  اا         ل   ح  و   ل  صو م ا ال اا    -
      ال  م  ال    م   ال ط  ق مع  ال  م   ا  أم   ل أ ع .
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        ال اا    ل  م م    مو ال       صدمع :

مو ل ف     م  و فط ال  م   ا  أم   لاا    ما        ماع         د     ال م     ا   -
   اا  و  صك   م  و.

       م ح الم  ا و الق ا   الحا    ان  قأل   الك م   فط    اا القاااا     و الا  ع  ل   -
 ا  اا  ال    .

 الأ م   الأ م  ل    ص   ا        ،ال م            ان  م        ك  ل     الم   م   -
    ال م     ا  اا   ال ط  ع ف  ل   ق    ال     ال ع   ال ك ا .د  

 ( بعنوان: 2008) السر، دراسة -5

 "واقع إعادة هندسة العمليات الإدارية في وزارة الداخلية والأمن الوطني في قطاع غزة" .

ا   د   ا         د     ال م     ا  اا   )الع  ا ( فط   اا  ال  ال  اف    د ف  ال اا   
( م  ددف   دداا   300 الأمددو الدد   ط فددط   دد ع ادد  ،   دد    قدد  ال اا دد    دد     دد  مل  دد  مددو )

 ا دد  ع  ال   ا دد  مدد   دد و  ل دد  م دد     مدد  ا  ائددا ،  هلددك فددط الأ عدد   الأم  دد   ا  ااا  ال  مدد ، 
  المق  أ       ف   ل    اان    ،ل ق     ا   الع  ا     ح ث          ا           ل  مح  ا 

م  الم اان ال  م و فط الأ ع   الأم    فدط   اا  ال ا   د  الا  د       الأمدو الد   ط فدط مح ف د   
    ع ا  .

        ال اا    ل  م م    مو ال   ئج صدمع :

       ط ل ى         اا  ال ا      ما د   ال    ا ا  اا ،  لكو د  ك    ا فط   ااك  -
   " ال م     ا  اا   "الع  ا  ".ماع         د  

     ا   ا       ا   فط ال أح     ال م    و ا  اا  ال  م  ل مئ و ا  اا   المال   ،   -
 ا  اا  ال  م  ل مئ و الم ل   المال   ، م  ا  اا  ال  م  ل مئ و ا  اا  ،  ا  اا  ال  م  

 ل مئ و الم ل   فط ال   ا الم  ط.

ا  اا    ا ح   ماع م ،  لكو  قا اد   ا    ل        ال  اا  مو الم  ا و ال         -
 ال  م و للأ ع    ا  ااا  ال  م .

  عا       ا  ا ال    ت ان  اا   ط فط     الأ ع   الأم     ا  ااا  ال  م  فط  -
   اا  ال ا      الأمو ال   ط.
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 مع :       ال اا    ل  م م    مو ال       صد

 اند م          ماع   الع  ا   ا      ال   ن  ال    ا ل ى       ال  اا . -

  ح             اا    ا ح   ماع م   ح ث ن     ا  م  الق ا  و  ال ما    . -

 ال م        م   الأ م    المع   الاا      م ع  فط معم   اح  . -

 ن    و ا  ااا  الم   ا   ا  ال  ان   ا    ال م            الع ل  ال    مط ل  ع   ان   -
 فط ال م .

 (:2008دراسة )حمدان،  -6

 بعنوان: واقع المستشفيات في مدينة نابلس ما بين التطوير والتخطيط.   

د ف  دهه ال اا    ل  ابت     ا الم  ما    فط م         د     ا الم       م د  
ل   ح     ا    الم  ما    فط م         د مو   ح          ،   ح    ال ل  ط  ال ماا ط،  ا 

 لم     ال  م   ال  م      ا الم  ما        أف ص  ا ع   م  ح ع .

صد     ئج دهه ال اا    ال   فط                ل م    ا ال        ال ح   فط 
ل حث )م         د( م  ما    مح ف    ال  و ل ف     نً     ال اا   ال ط  م  فط م  ق  ا
     ا    ا صو مح ف    ال  و ل ف     ا  ل اد ال ا ف ال       .

          ال  ح    ل             م     ف ق ا م  ما    الم     ل اااا   الأ م  
ن     ا ص  ا  مو الأ ا       ا       ل و الم     الح لط،   د ك  و ال      ال       

ل  ا  ا      الم  ح   الم  ق    ،       ف   ل      اند م      ف ا م ا ف    اا ،  ا 
ال  اان فط   ح   الم  ما     ح لع ،  لهلك     ط مو  قص الأ ع   ال     الح    ،  ص  ا  
الأ   ن ال  م  و  ان       و فط الم  ن  الم   ا ، ن  م  ص   ن الأماا  ال       ال ا    

ل لا ،      ف   ل        قص فط الك ا ا ال     الم      ل لمما  و  ف  ط  الق ا  ا
 الم   اا  ...

فط  ع    ال حث ص    ال  ح          الم    ا ال        ال ح   فط م  ما    ال  و 
 ل ف   م  ف ع  م  ما    م         د ل  ع     ل ا   الح لط ل م  ما   .
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 :بعنوان (2006دراسة الأغا، ) -7

 "إعادة هندسة العمليات الإدارية "الهندرة" في المصارف في قطاع غزة".   

ددددد ف  دددددهه ال اا دددد   لدددد  ال  دددداف   دددد    دددد    د   دددد  ال م  دددد   ا  اا دددد  فددددط الم دددد اف 
 مح ف       ع ا   مدو  دأل ال  داف   د  مد ى  د   ا   أ د    د  ال  امد  المد  ا  فدط   د    

 ا  دد ن الأ  دد     لم دد اف  ،و  المدد اان     دد  ال اا دد  مددو المدد اان ال دد مالع   دد ،    م دد  م  مدد  
 ان  م       ان        ،ال  م   فط مح ف       ع ا  ،        ا    ا الم عج ال  اط ال ح   ط

 %.93م ع  ص  م      م  (140)     ا  ا ا  ،ا       (150) ح ث          ،ل م  ال      

  ل  م م    مو ال   ئج صدمع :       ال اا   

      أ   ها   نل   ح  ئ     و       د     ال م     ا  اا   الكفن  ال  ام  الم  ا   -
         ن الع  ك  ال    م  ،   اا   ك  ل       ل  ،        ح   ف      ال م      :م   ، ع 

ال م     ح  و م    ا ال     الم اف   ال ط     د  دهه الم  اف،  ظ اا  فط        
 الم م  .

        ال اا    ل  م م    مو ال       صدمع :

 صو   عا هلك فط الع ل  ال    مط  ،    ال   م   ل م       ا  الع ل  ال    مط    نً  -
 ل م اف.

ح ث   ع  هلك فط  ،ا   ه القاااا  ال م     ال ط  م م      ا  اا  ال     م  الم  ا و -
   ن  اف  ل م  ا و   ند م      ا ه دهه القاااا     مع .  

 ل د            ،ال ال             ص م   ال م    الم اف          ا  الع ل  ال    مط -
   اا .

 ثانياا: الدراسات العربية:

 (:2011دراسة )الطراونة و خرون،  -1

في تطوير أداء العاملين في  بعنوان: درجة تطبيق بنود إعادة هندسة العمليات الإدارية
 مديرية التربية والتعليم لعمان الرابعة.

د ف  دهه ال اا    ل   ح     ا                    د     ال م     ا  اا   فط     ا 
ص ان ال  م  و فط م  ا   ال اب    ال      ل م و الاا   .  ل حق   د ف ال اا     ا ال  ح  و 
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( فقا   م      م  ن ،      ال  ك  مو    ع       ع ،   ق      57)ا       ام م       
 ( م  اً   م  ا    م  و فط م  ا    اب    م و الاا   .150     مل    مو )

        ال اا    ل  ال   ئج ال  ل  :

 و  ا                    د     ال م     ا  اا   فط الم م ع الك ط ل     مل       -
   .م   

         فا   ها   نل   ح  ئ     و الم      ، ل ا                    د      -
ال م     ا  اا   فط     ا ص ان ال  م  و فط م  ا   ال اب    ال      ل م و الاا       ً  لم ظ ا 

 ال  د.

 م              فا   ها   نل   ح  ئ     و م        ا                    د     ال -
ا  اا   فط     ا ص ان ال  م  و فط م  ا   ال اب    ال      ل م و الاا       ً  لم ظ ا الم د  

 ال  مط.

         فا   ها   نل   ح  ئ     و الم      ، ل ا                    د      -
و الاا       ً  لم ظ ا ال م     ا  اا   فط     ا ص ان ال  م  و فط م  ا   ال اب    ال      ل م 

       ال م .

     فا   ها   نل   ح  ئ     و م        ا                    د     ال م      -
ا  اا   فط     ا ص ان ال  م  و فط م  ا   ال اب    ال      ل م و الاا       ً  لم ظ ا    ا  

 ال  م .

 فط   ن    ئج ال اا   ص    ال  ح  و     ط:

 ق    اا    ا     ل م  ا و ا  اا  و  الا   و فط م  ا    اب    م و الاا   ، فط م  ل        -
 د     ال م     ا  اا   مو ح ث ما د مع    م    ع .

  ا ا  صو   م    اا  ال اب    ال           ما  ق ف  ال ظ  ا  ال    ا ل ى م  ا ع . -
 ( بعنوان: 2011دراسة الجربا ) -2

إدارة هندسة العمليات الإدارية علي الفاعلية التنظيمية للمستشفيات الخاصة فـي مدينـة "أثر 
 عمان".

 الا      ال    م       ا  اا   ال م     د           ص ا     ال  اف  ل  ال اا   د ف 
  مدم  ا          م   ال  حث     ال اا   صد اف  م و،  ل حق   م     فط ال     ل م  ما   

 .ماا   (86) المل    مو ال اا        مو الم   م   الأ ل   ل م  فقا  (39) 
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  صدمع :  ،       ال اا   لم م    مو ال   ئج

 ال    م   الا          ال    م   الع  ك     ن       م       نل  ه      ا      -
  م و. م     فط ال     ل م  ما   

ل م  ما     ال    م   الا          ال  ل   ال ك  ل     ل ق اا    م      نل  ه      ا      -
 . م و م     فط ال    

 ال    م   الا          الم     ال م     ف      ل      م       نل  ه      ا      -
 . م و م     فط ال     ل م  ما   

 ال    م   الا          الم م   ال     م    ا ل ح  و م       نل  ه      ا      -
 . م و م     فط ال     ل م  ما   

 صدمع : ،       ال اا    ل  م م    مو ال      

 فدط  اام عد     ا ده ل  د ن ص م لع   م     د           الم ح    الم  ما     م     ا ا  -
 .الممل     ل ا   ال ها   ال ظ  ا

  ح   ع             م  م   ح ث ل م  ما    ل مم ا           ا      ن ح ل ا       ا  -
 .الع      ا      ال ظ  ا،  ع   فط ا    امع          الم  ما   ،  م  

 ( بعنوان:2008دراسة شعبان ) -3

 "العوامل المسثرة في تطبيق إعادة هندسة العمليات الإدارية "الهندرة".

ل م  دد   ا  اا دد     دد  ال  امدد  ددد ف  ال اا دد   لدد  ا   دد ا   اا دد  ال أ دد   دد و د   دد  ا
ال ق فد  ال    م د ،  ال   د ت ان د اا   ط،  المد اا  الم  حد ، لمد  دد ف   :الم  ا  فط     قع ،  ددط

 ل   ق        ا  م م  د  مدو ال   د     مد و   د    د   د  ال م  د   ا  اا د   ال  امد  المد  ا  
 ال دط  ،ال  لعابد ن ال د     ،   لم  قد  ال  د  مدم  م  مد  ال حدث مد  ا  ا  اا  ال   د   مد .ف ع 

 ( .137     المح ف    ال      لع   ال  ل     د   ) ، مم  م     الا   

 دمع :ص  ،م م    مو ال   ئج         ال اا    ل

 ا  م  د  فط ال    ت     ال مت . و  م    ال    ت ان  اا   ط   لمال  ل    ا ا ف  ل ص -
و د  ك  أ   اا       م        ل      ع   ب و  م          د     ال م     صال ق    ،   
 ا  اا  .
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و الم اا  الم  ح    لمال  م    ال اا   ل ف  ،  صو د  ك  أ   اا   ط م      م        ع  ص -
  ب و       د     ال م     ا  اا  .

 صدمع : ،       ال اا    ل  م م    مو ال      

     م و ا  اا  ال      ا     ع    ا ا    ع          م          د     ال م     لم      -
 لهلك مو ص ا فط ل  مو ابح   المال   ص ائع ،    ل  لط ح  لع      م       ف    مق ا  ً 

   لم  ف  و.

 م      ا ا   ع ئ  ال ق ف  ال    م         د  الم   ا  لمأنم              د     ال -
 ا  اا     لمال  مح  ال اا  .

    ا  صد اف  ،      اد م   المال    ل    ت ان  اا   ط،   ح    ال  ئ  ال ا      ال  ا    -
 ا  اا      ف  ل ،          ق    ان  اا      الم     .

 ( بعنوان:2008دراسة الخواجا ) -4

 ي مسسسات التدريب المهني في الأردن"."تطوير أنموذج لإعادة هندسة العمليات الإدارية ف

د ف  ال اا    ل      ا ص م هج د     ال م     ا  اا   فط م     ال  ا ا المع ط فط 
الأا و،   كدددد و م  مدددد  ال اا دددد  مددددو ال دددد م  و فددددط م   دددد  ال دددد ا ا المع ددددط فددددط الأا و،  ال دددد ل  

و ا  دددد ث.   ك  دددد     دددد  ( مدددد202 ) ،( مددددو الددددهل ا660) :(  دددد مأً    م دددد  مدددد ع 862 ددد  د )
 . ا      ال  حث الم عج الم حط ال    ا  ل       و ص ئ   ال اا    ،( فا اً 250ال اا   مو )

 صدمع : ،       ال اا    ل  م م    مو ال   ئج

 م    ال ا  ح   دط: ، ح    ال م     ا  اا   الم   ا       د    ع    أ   مح  ا ائ    -
     ال  ا ا،  ال م     ا  اا   ال ق     . ان  ق  ا،   م

 عا  فا   ها   نل   ح  ئ   ل ق  اا  ال  م  و    ى ل   د، فط  ا   ال  فا ل م     -
ال أ    ال  م ،   م    ال    ت ل  لح ا   ث،  ل    عا الاا     و ال    و مو ح ث 

  ا   الأدم   ل  م     الم ح   .

 ح  ئ  ،    ى ل   ا  ال  ا  فط  ق  اا  ال  م  و  ص ح ا ال م   عا  فا   ها   نل   -
ل ا   الأدم   ل  م     لل ،  لك   م        ح ه،  هلك ل  لح ال  م  و اله و   ا ع  

  مد    ا  ف   .

 صدمع : ،       ال اا    ل  م م    مو ال      
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  ا المع ط. ق    الأ م هج المق ا  مو ص       قم     م     ال  ا  -

  اان ال اا    الم مق  فط م  ل       د     ال م     ا  اا  ،     م   ف م       -
 ال       ال      ال  لط.

 ( بعنوان:2004دراسة الكساسبة، ) -5

"دور تكنولوجيا المعلومـات فـي إعـادة هندسـة عمليـات الأعمـال، دراسـة ميدانيـة علـى شـركة 
 في الأردن".التصالت وتكنولوجيا المعلومات 

 ا دد   دد   ا  ق  دد   الم   مدد   الم دد   م  فددط المددال      دد ال  دداف  لدد  ددد ف  ال اا دد  
  د اا   ك  ل   د  الم   مد     د  ال م  د   ال دط  د     د    د   د ع ،  ظ د    د ن ص مد هج  ،الم ح   

ل اا دد  مددو  كدد و م  مدد  ا   ،ل دد  ا الدده   ملددو صو     ددم  ك  ل   دد  الم   مدد   فددط   دد    الع   دد 
مددد  ا   ا  ددد ن ص  ددد    ك  ل   ددد  الم   مددد   فدددط مدددال   ان  ددد ن    ك  ل   ددد  الم   مددد   فدددط 

 الأا و.

        ال اا    ل  م م    مو ال   ئج صدمع :

 ،( مو المال   الم ح        اه   اامج       د     ل م    ع %63 م ا ال اا    ل  صو ) -
مو المال   الم ح       ت       د      م    ع   (%28.3و )ص   ،ص    ص     ا هد 

 ص     ع . م  ً  

 ، م ا ال اا    ل  صو ال م     ال ط           د    ع   ا  ت  ق ا   ال       المم ال  -
  الق اا  ال ظااف  . ،   اا  ال ك م  ، ال  ا  ، ال    ، بام     ال م  ال م  ط

   اا  الم ح   و ح ل   اا   ك  ل     الم   م  ،  د  ك فا   ها   نل   ح  ئ   فط -
 مااح   ، ال م     ال ط           د    ع ،    ى دهه الاا    ل  ا  أف ح   المال  

       الع     فط المال   الم ح   .

 صدمع : ،       ال اا    ل  م م    مو ال      

الع     لمال   ان   ن    ك  ل     صدم     ا  ك  ل     الم   م   فط  اامج        -
 الم   م   ال ط ن      ل  ع     م       الع    .

 م    المال   ال ط    ت       د      م     ص م لع ، ل   ن    ا ه  اام ع  فط ال ظ  ا  -
 ال ها    ل ا   الممل  .

     المال       ص  د        مل    ق ف  مال  ان   ل   ك  ل     الم   م  ،  ا        -
 فا  ال م ،  ا  اان الم    مو ال اا    فط دها الم  ل.
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 دراسة )باقر والعيثاو ، بدون(: -6

بعنوان: إعادة هندسة عملية تخطيط العملية في الشركة العامة للصناعات الكهربائية 
 بالوزيرة/ بغداد.

ل  ال  م  ل            ل  دهه ال اا         د      م        ت ال م    فط الما 
الكعاب ئ  ،          ا ه  م          د      م        ت ال م          ا           ت ال م    

 .CAPP م      الح   ا 

              CAPP   صح  الم       الم    د    ع  )مو ح ث ال  م  (،  د    
      ا       م    )م  ا  ك  ل  ط( لعها ال اا  ه      ا الم ن ال اح ،  ح   الم ن ال    ،   

 الم م   عهه ال اا   ل مال . CAPPالم   ج       ا       

الم م  فط ص م    م        ت ال م   ،      صو ل     CAPP     ا    ا       
   ظا  ف ا         قاا مو المعا  ل   أ   صمعا،  ه ص  ح  ا و      أل   م و  ل  ص   ع 

الم      فط  CAPP ا لا ن  الم ص اله    م       ع   الح   ا. لم  حق       ح
     ت ال م        ال مظ   ال  ا  ط لم    ئج صف    ل  ا مو   ك ال ط  حققع  ال م  ال    . 

       دهه ال اا    ل  م م    مق اح   م ع  ا    ا   ك  ل     الم   م  ،      
   مم  د     م ا و؛ لظا  ص م    م     ص م لع ؛ ل  ملو مو  حق   م    الم   م    مل  ص  

المق ا   مل  ل م   م  ما فط     ت  م     ا    ج فط  CAPP   ف   ،             
 المال .

 

 ثالثاا: الدراسات الأجنبية:

 (  بعنوان:2013)  Khodambashi Soudabeh دراسة -1
Business Process Re-engineering Application in Healthcare in  

a Relation to Health Information Systems 

          ال ك  ل     م        الم   م   ال ح   ال   ف      لط  د ف  دهه ال اا  
 دد  ا   دد     د ل الا   دد  ال ددح   مدد م    م    عدد  ال ددا ا  .    دد      فدط الا   دد  ال ددح   ح ددث

و        الم   م   ال حط  مل  مل ف فط الا     ال ح   مو ص       ال     ال ح    ال    .  ا 
 ح دد و ال م  دد  ال ددا ا    دد        دد ه فعدد  صف دد  للأ  مدد  الا   دد  ال ددح   ح ددث صو ال ك  ل   دد  

 ا صو  ا         عم  ال   . ح ث  و صح  ال ا  المق م   ال ط   م       ال م    ال ا ا    
  ح  و ال م    ال ا ا   دط  م          د     ال م     ا  اا  . 

http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S2212017313002600
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صو     دددد    دددد    د   دددد  ال م  دددد   ا  اا دددد    دددد      دددد    دددد      دددد ن فددددط   دددد ئج ال اا دددد 
ل ح ددد و ف  ل ددد    ددد   الم   مددد      ددد اً الم   مدد   ال دددحط ص  ح ددد    ددد  ال    ددد   ملدددو صو  لددد و 

فدط   د      دم    معمد ً   د مأً ص  دً  ال حط. لم  صو        ك  ل     الم   مد    ملدو صو  لد و 
 .    ال م   ،   مل    ص فط  مج  ص م    م    

 ( بعنوان :1999)  McAdam & Donaghyدراسة  -2
Business process reengineering in the public sector: A study of staff 

perceptions and Critical Success Factors (CSFs)". 

فط    اا  الم  ا و ف م           امد  ال  د   الح  دم ،   ل  ال حث د ف  دهه ال اا  
 هلددك مددو ص دد      دد   دد  ح   دد    د   دد  ال م  دد   فددط الق دد ع ال دد  ، ح ددث ص عددا  ال  دد ئج صو 

  دد  الح  ددم  ل  دد     دد    د   دد  ال م  دد   فددط الق دد ع ال دد ص لعدد   اددد ال   دد  مددو ال  امدد  الائ
 الأدم     ل     ل                 د     ال م     فط الق  ع ال   .

 ل  صو ال  ام  الأك ا صدم   فط                  د     ال م  د   فدط         ال اا  
 الق  ع ال    مم   ال  لط:

 ال    .ال  ا       ا  اا   .ص
 فع        د     ال م    . .ا
 ان   ل. . 
  مل و ال  م  و             مم ال ع  فط ا   ه القااا. .ث
 ال ق    مو م   ف  ق  ص     ال   ئف. .ج

لمدد   دد   ح  دد   دد   مددو ال  دد ئص الاا دد   ال ددط   ددا ماا   عدد  فددط     دد    دد    د   دد  
 ال م     فط الق  ع ال     مم   ال  لط:

 م ق    م  ا    م  ال     مو ص ح ا ال      الم  ح .         م         .ص
        ى   م   مع     م     . .ا
 الح    ال    م   ال ا    .      . 
 (  بعنوان:1994)   Carmichael BD دراسة -3

Business process reengineering: a remedy for health care. 

 ،ال حددد     ال دددط   ا دددم م  مددد   الا   ددد  ال دددح    ال  ددداف   ددد  دددد ف  ددددهه ال اا ددد   لددد
ال ددط  عدد     ال دك ال دد م   الأ   دد  .  صو الح  د  الم  دد ا  ل  ددأ   المعمد  الق د   ان   دد     

 م          د     الأ م ل ال  ان الق    الأ م  ل حق د   ح د و ا      د  ال اام د   ل  ا .     ك و 

http://www.ncbi.nlm.nih.gov/pubmed/?term=Carmichael%20BD%5BAuthor%5D&cauthor=true&cauthor_uid=10140167
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  د    د   د   لد     و الم  د                م   الا     ال ح   الأ     . لم  د ف  ص   ً 
ال ح     فط م  م   الا     ال دح   ل ق د ن   د  ال  د ئف ال دط ن   دع  فدط الع لد  ال    مدط 

 الم   ا مو الا    . ى       لم

 و  ددد   ا ددد   ا   ك  ل   ددد  الم   مددد   ل ع  دددا المددد ل   ال    ددد   ددد ص  ددد  ددددهه ال اا ددد  
  ددع     ا دده  مدد هج ا  اا  الم   ددا ، م دد  ال ال دد    دد     ال دد ا ت.  ا  دد    الع ل دد   دد    مدد    دد

  الم دد ج مددو   دد    الع ل دد  ا   دد  المددا  ،  ا  اا  الق دد     الم   دد    ا  اا  ال دداامج.   ملددو     دد
     ما ال مو مو  أل ال ح  و الم  ما ل     .

 الدراسات السابقة التي تناولت موضوع جودة الخدمات:

 :الفلسطينيةأولا: الدراسات 

 (:2011دراسة )صفد  و خرون،  -1

بعنوان: مدى رضا العاملين وأثره على جودة الخدمات المقدمة من قبل شركة التصالت 
 لسطينية.الف

د ف  ال اا    ل  ال  اف     م ى ا   ال  م  و،  ص اه          ال  م   المق م  مو 
    مال  ان   ن  الا        مو   ع    ا ال  م  و، لم  د ف  ال  اف       ا م ظ اا  

       . انال اا    ح  م   ع ال اا  ،  ل حق   د ف ال اا          ا 

 :    ل  م م    مو ال   ئج صدمع   ال اا        

(. %72.8           ما ا     ظ  )د  ك ا   ل   م  و فط مال  ان   ن  الا    -
 ا   الا   (. %74.8 ، ح ث   ظ       الا   )د  ك ا    و         ا ف ال م

(، %61.4 و ص  م  ال ا     الح اف  ل    م        نل  ال     المئ    ال ط   ظ  )
 ا   الا    و (. %79.4أ   م  الم ئ ل و   ظ  )لم  ا  ح صو  ا   الا    و ال 

 (.%75.6ل أ   م  ال مأن   ظ  )ا

د  ك  ا   ما ا     اً مو ال    فط ال  م  ال ط  ق مع  المال ، ح ث   ظ   ف   -
فط  (  دط        ل     اً، فق     و صو د  ك ا  م    %80.2       صفاا  ال     )

(، لم     و صو د  ك  ا   ما ا   مو %83.6ال  م   ال ط  ق مع  المال          ظ  )
(، لم  ا  ح صو المال    فا    ا الأم و فط %74.6ان       فط المال    ظ  )

(،     و صو د  ك  ا     ل   مو الم  ا      ظ  %81.2  م  ع          ظ  )
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ال    م       ا ال        ا   ما ا     اً   ظ  (، لم  ا  ح صو   م   الم72.8)
(، لم  %86%(، لم     و صو د  ك ص ا ل  م ل            ال  م          ظ  )83)

   و ص م       أ     و ا   ال  م  و       ال  م   المق م  مو     مال  ان   ن  
 الا       .

 :   مً  ص    ال  ح  و             مو صدمع 

 ا ا  صو      المال  ل حق   الأمو ال   اط ل م  ا و ف ع  لأو هلك      مو       -
 ال  م  المق م  ل  مأن.

 ا ا  صو    ح ال   ا  فط مال  ان   ن  فاص اك   ا مع اا     اا       ؛ لأو  -
 هلك    لد       ا          ال  م  المق م  ل مأن.

 ( بعنوان:2009دراسة قاسم، ) -2

 "تحسين جودة الخدمة فـي الجامعـات الفلسـطينية عبـر إعـادة هندسـة العمليـات الإداريـة "الهنـدرة"
 غزة". -دراسة حالة: الجامعة الإسلامية 

  ددد    ا  م  ددد    ددد    د   ددد  ال م  ددد   فدددط ال  م ددد    لددد  ال  دددافدددد ف  ددددهه ال اا ددد  
ح ددث  كدد و  ،ا الح ددا المدد م ا  ددأم   فددط  ح دد و  دد    ال دد م   المق مدد ،   دد  ا دد   ا  ص دد   

 دددد  ا  ددد ن ل ددد و ال ددد    فدددط الك  ددد  ،  ص  ددد ن فدددا  ال م ددد   ،( م  اددد ً 60م  مددد  ال اا ددد  مدددو)
 ال     فط   ائا  ل     ال  م  .   مم   ،الممل   مو      ح   ال     ا  اا  

        ال اا    ل  م م    مو ال   ئج صدمع :

            د     ال م     ا  اا         ل   ا   و ا    ا  ص   اصص عا  ال اا    -
 ال ك ل ف ا  اا   فط ال  م   ا  أم    ظ  .

     ال اا   صو ا    ا  ص   ا             د     ال م     ا  اا      د  فط  ا    -
       الأ م ل فط م   ف   ائا  ل     ال  م  .

          د     ال م     ا  اا         ل   ح  و ا    ا  ص   ا     ل  صو م ا ال اا    -
      ال  م  ال    م   ال ط  ق مع  ال  م   ا  أم   ل أ ع .

        ال اا    ل  م م    مو ال       صدمع :

مو ل ف     م  و فط ال  م   ا  أم   ل ما        ماع         د     ال م     ا  اا    -
  و.  اا  و  صك   م 
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       م ح الم  ا و الق ا   الحا    ان  قأل   الك م   فط    اا القاااا     و الا  ع  ل   -
 ا  اا  ال    .

 الأ م   الأ م  ل    ص   ا        ،ال م            ان  م        ك  ل     الم   م   -
  ا .د     ال م     ا  اا   ال ط  ع ف  ل   ق    ال     ال ع   ال ك

 (:2012دراسة )مصل ،  -3

بعنوان: قياس جودة الخدمات من وجهة نظر العاملين والمرضى في المستشفيات العاملة في 
 مدينة قلقيلية.

د ف  دهه ال اا    ل  ال  اف     م   ى      ال  م   الا     الم ال  مو     
       فا   فط ا       ع  ال  م  و  الما   فط الم  ما    ال  م   فط م       ق    ،  م اف

   ً  ل م ظ اا  ا    : الم  ما ، الم ح ث، ال  د، الح ل  ان  م    ، ال ما، الم د  ال  مط، 
ال   ا .   ك و م  م  ال اا   مو ال  م  و  الما   فط ل  مو م  ما   ا  ش   ال 

( م  اً   ما  ً  مو 126الحل مط،  م  ما   ل ل  الظ ث ال  ل   )ص  ا ا(،  مم   ال     )
% مو م  م  ال اا  . ا      ال  حث الم عج ال  اط 30( م  ً  ص  م      م 420ص   )
 لق  د      ال  م   الم ال   الا    . SERVPERF مق  د 

ص عا  ال   ئج صو ا             ال اا    ح     د      ال  م   الا      الم ال  مو 
      ل   فط م  ن  ال اا   ل ف ،  فط ال ا   الك   .       فا       ال  م  و  الما  ، ل

ها   نل   ح  ئ       الم  ن  ا    :     ان      ، الأم و،  ال ق ،  ال    ف    ى لم ظ ا 
ال  د،  ل    ل  لح الهل ا،    م  ال اا   م م    مو ال       ل و مو  م ع  ال م  

  ما   ،   ان ل و هلك مو الأ ع   ص  الم  ا  الح    ،    ف ا   اا        ف ا م    م   الم
   ا     مأئم  ل   م  و ل  فط م  لم مو ص    ح  و      ال  م   ال     المق م .

 ثانياا: الدراسات العربية:

 (:2012دراسة )أبو شكر،  -1

ى جودة الخدمات بعنوان: أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات في المستشفيات الخاصة عل
)دراسة تطبيقية على عينة من المستشفيات الخاصة في مدينة عمان من وجهة نظر 

 الموظفين والمرضى(.

د ف  ال اا    ل  م اف  ص ا ا    ا   ك  ل     الم   م   فط م  ما    الق  ع ال  ص 
 فط م      م و          ال  م         د  ال ح  ،  الا     ،  ا  اا  .
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ل حق   صد اف ال اا       ال  حث    م   ا       و، الأ ل  لم  اط      مل    مو   
( فقا  ل م  الم   م   43( م  ما       ا    اد   م ائ ً ،     ام م   ان           )5)

( م  اً ،  ال      لما   دهه الم  ما   ،     154الأ ل   مو      ال اا   المل    مو )
 ( ما  .310( فقا  ل م  الم   م   مو      ال اا   المل    مو )43  )ام م     

       ال اا    ل      مو ال   ئج ص ا د :      ص ا ه   نل   ح  ئ   ن    ا  
 ك  ل     الم   م   فط م  ما    الق  ع ال  ص فط  م و          ال  م    مل          

 (. 0.05م   ى  نل  )

ال اا    م م    مو ال       مو ص ا د :  ا ا        ف                ص    
الم   م   ل ق    ال  م    لا ن    ل  ،   ا ا  اند م     ح  ث        الأ ع    الم ل   
ا لك ا     م  ا    ا  ال ام     الح    ،   ق    اا   مل  م  ما ل   م  و فط الم  ما ، 

  اانا  ال ا     م  ً ،  ابت ص     الم  ما   م  ع   م ل    لك ا          ف   ل  ص م   ا
ل  ع   ال  ا      ع   ا   ً ،  ال م      ابت الم  ما    ل ف   م ل    ا     ا    ل  ع   

     ل الم   م    ال  اا  ف م     ع .
 (:2012دراسة )عبده،  -2

ترونية وأثرها في تحقيق القيمة المضافة من بعنوان: الجودة المدركة لخدمات المواقع الإلك
 وجهة نظر طلبة الجامعات الخاصة.

د ف  ال اا    ل  ال  اف     ال     الم ال  ل  م   الم ا   ا لك ا      ص اد  فط 
 حق   الق م  الم  ف  مو   ع    ا      ال  م    ال    ،     ا    م  ال اا   الم عج 

(   لا 500ق   صد اف ال اا     م  ال  ح          ا            )ال  اط  ال ح   ط،  ل ح
    ل   مو ال  م    الم ح   ؛ ل م  الم   م   الأ ل    و      ال اا  .

    ال      ل      مو ال   ئج ص ا د :

      أ    ا            و ال     الم ال  ل  م   الم ا   ا لك ا     فط  حق   الق م   -
  ف ، لم  ص  ح     ئج ال ح    ا ح  ئط م ى   ع          م   الم ا   ا لك ا     الم

 فط  ا  ا ال    و الح    فط الق م  الم  ف   ص    د .

     ص ا ه   نل   ح  ئ   ل       م   الم ا   ا لك ا           د  ) ا   ال   ل،  -
   م   الم   (     الق م  الم  ف    ع ل  ان    ا ، لا     مم ل الم   م  ، مل 

 (. α≤0.05      د  )الق م  الم ل    الق م  الم ا   (     م   ى ال نل  ا ح  ئ   )
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 (:2012دراسة )عودة،  -3

بعنوان: العلاقة التأثيرية بين جودة الخدمات الإلكترونية وسمعة الجامعة )دراسة على عينة 
 من الجامعات الخاصة الأردنية(.

دهه ال اا    ل  م اف  ال أ   ال    ا     و      ال  م   ا لك ا     ل م ا    د ف 
ا لك ا     فط ال  م    ال     الأا       م     ك ال  م   ال    ،  ه    ا  م   م ظ اا  
     الم    ا لك ا  ط مو  أل        م   الم    ا لك ا  ط )مم ل  ،  م ل  (،      

  )ح ا   الم   م  ،    ع (،      ال  م   )الم      ، ان      (،  ل    م ظ اا  الم   م 
 ال م      مم   )ا    ا،  انح اا ،  الا  (.

 ك و م  م  ال اا   مو      ال  م    ال     الأا     فط ال   م  الأا      م و، 
،   م   ال      ،   م   ال      دط: )  م   الما  الأ  ت،   م   ال  اان،   م   ا  اان

(   ل ً     ل  .    30459ال    ق  ،   م   الأم ا   م   ل  ك  ل    (،  ه         ال     ف ع  )
% مو م م ع م  م  ال اا  ،     5( ص  م      م 1524ا    ا            مو ال       ظ  )

ال اا    ل     ئج ل    مو صدمع  صو         ا ا       لق  د م ظ اا  ال اا  ،          
ال  م    الأا       م     م   ح   ، ف ل      م ا و       ا  انح اا   مل    ل     ه 
  م   ع ،  صو      الم   م    ال  م   ال ط  ق مع  م ا   ال  م    ا لك ا     ل   كو 

 م    م   ى    ،  ب    ال اا          لم   ى اله    مح  ل م ال    ،    م  ل         ال 
 ص ا ل     الم ا   ا لك ا     ل   م    فط  م     ك ال  م   .

 ا   ال اا         ، م ع :  ا ا  ال م       ح  و      ال  م    الم   م   
 فط م ا   ال  م    ال     الأا    ،   ا ا  اف  م   ى   ااك الق ئم و     ال  م    ال    

 لأدم   الم ا   ا لك ا     فط  ح  و  م   ال  م   .

 (:2011دراسة )حسين،  -4

بعنوان: قياس جودة الخدمات الإلكترونية باستخدام مدخل الفجوات )دراسة تطبيقية في 
 قطاع التصالت الأردني(.

 د ف  ال اا    ل  م اف  م   ى الا      و      ال  م   ا لك ا     المق م  ف أً مو
  ع    ا ال مأن،       ال  م   ا لك ا     الم  ع ف  مو   ع    ا ال  م  و فط ا  اا  
)ال     ال ا    (،  فقً  للأ     ال  ل  : ) ع ل  ان    ا ،    م   الم   ،  ان  م    ،  ال ا  ، 

  ا لك ا     فط  ان      ،  ال    ف(.  ك و م  م  ال اا   مو ال مأن اله و    ق و ال  م 
   ع ا   ان   ن  الأا  ط فط ال   م  الأا      م و مو  ع ،  ال  م  و فط   اا  دها 
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( ممو لع  م  د م  ما   ل  م   Orange, Zain, Umniahالق  ع،  المل و مو المال   )
ن، ( ا                ال مأ400المق م  ل  مأن مو  ع  ص اى.      ك    ال     مو )

 ( ا                ال  م  و فط   اا  المال   ال أث ال      ل  اا  .380 )

          ال اا    ل  ا         ل و مو صدمع :          فا     و  ق    ال مأن 
  ق    ال  م  و فط المال   ال أث لم   ى      ال  م   ا لك ا      فقً  للأ      م  ع ، ح ث 

ال مأن  ال  م  و م ق ابً ،  ل و  ق    ال مأن لأ          ال  م   ا لك ا     ما  ً   ل و  ق   
ح ا الأدم       ال  الط لم    ط: ) ع ل  ان    ا ،    م   الم   ،  ال    ف،  ال ا  ، 

ل  الط لم   ان      ،  ان  م    (، صم  ال  م  و فل و  ق  مع  للأ     ما  ً  ح ا الأدم       ا
   ط: )  م   الم   ،  ال    ف،  ع ل  ان    ا ،  ان      ،  ال ا  ،  ان  م    (.

     ا   ال اا   م م    مو ال       ل و مو صدمع :  ا ا  ا   ه ا  اانا  
الأ م  ل ح  و مع اا   لا نا  ال  م  و فط    ع ان   ن  الأا  ط،  هلك مو  أل  ق  

ا     د  ف ،    ف ا      لماا     م      الأ ان  مل  صك ا،  ا  اان ال ح ث  ال اا      اا    
  مل  م  ما،  ح ث      ل ص    اً م   ا  ل      ا  م  د  فط دهه ال اا  .

 ثالثاا: الدراسات الأجنبية:

 (:2011و خرون ) Kumarدراسة  .1
Examining quality and efficiency of the US healthcare system. 

م اف         لا ن    م   الا     ال ح   فط ال ن    الم ح  ، د ف  ال اا    ل  
     لم اف  ص ا        لا ن  دهه ال  م       م   ف ال ع   الم     ل حق   صف     م  

 مق    ل    نا   ا      الا     ال ح  .

   الأما لط د    ما   ن      ال أ  ص عا     ئج ال اا    و      الا     ال ح  
       ا  ا   الحل م  .    م      م الأا   فط ال  ل   لك م الأ   ف        لمق ا   م  ال  ل 
الأ اى.  دها الأما ا  لد    ً      المأ  و مو الم ا   و    ا  ك ل ف الا     ال ح   

 الم  ا   .

م  الائ    فط اا ا ع  ك ل ف الا     ال ح   دط  لهلك ص عا  ال   ئج   و مو ال  ا
م     المم ا    ال    ،        ال  ا ،  ال ك ل ف ال   م   و ا    ا  ال ك  ل    ،     ك 

 الم  ع ك.
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  م  ال اا     اا   ال ا    الم ل   ل     الا     ال ح   لاع         ال م    الم م     
     الا     ال ح  .      اح  ال  ام  الم  ا  فط      ص ح ا الم  ح  فط  ال ط  ابت

الا     ال حط الأما لط  مو م  ت ال  ا  الأ ا ل    ت   ق  ا  الا     ال ح  . 
 ا    م  دهه الأ ا   ل أً ل ح  و الكا ن  مو  أل   ال  الم  ا ف ا ا ال ا ا   فط ال    . 

ال أ   الح  م    و ال م  ان        ا  ا         مو  أل  ح    ان   د     ح  ال اا  
الا     ال ح  .  اب   دهه ال اا     و الم ماا  ان         ل ا     أ       الا     
ال ح   الأما لط،  ص  ااً        ل  ق        الا     ال حط الأما لط ا      م  ت ال  ا 

ف   ل  هلك      ال اا   ال  ام  الم  ا      ال         الأ ا ل    ت دها ال      فعمم،     
الأما ل   ال     م  : الق     ان  م    ، ال       الحل م  ،       الا     ال ح   المق او، 
 الح  ل ا  أح   الممل       م  ال ح     الم   ا   عها ال   ص مو  أل  ا  

    ال ح   فط ال ن    الم ح  .الق     ال   ا  الما           الا  
 (:2011و خرون ) Elgدراسة  .2

Swedish healthcare management practices and quality improvement 

work: development trends. 

د ف  ال اا    ل  ال  اف     المم ا    ا  اا   ل ا     ال ح   فط ال       ح  و 
       ال م .

 م  ا  الأ      1031  مو م  ا  الا     الأ       ل و    د   ك و م  م  ال اا   
 ل         ال      ان        الم  ا    2007فط      1542فط الم  ما     ل و    د  

 %.46دط 

ص عا     ئج ال اا     و د  ك    ع    ح        ال ظ ط ال  ا        م  ا    
 ع :  اااا  ا  اا  ال    ،   ظ ط الما  ،  القاااا  ال ط الا     ال ح   ل ح  و       ال م  م

   هد     ع القااا    ا  مل  م  ا   فط    اا  م  ا  الا     ال ح   ح ل م  ن   ال   
 ع   ال ح  و،     ح     أ   م  ن   دط: الا     الم  ق  ،  ص  د  ح  و المم ا   ، 

 اا      م    ظط          الا     ال ح     م        الما   د  مال  ال   م.  ص  ح  ال
       ل ماا    ا  اا   مو ص       ص  م  الا     ال ح   الاا   .

   ئج ال اا   الاا     ال  م   ال ط         و ال  ا   ال        م  ح  ال ال     م    
ص  ااً ح    ال اا       ا   د   د م      ال ظ  ا ال    مط    نً     ص  م  الا     ا  اا  ،   

 ح ل ل ا     اا  م      الا     ال ح        اد .
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 Rath  &Padhy (2010:)دراسة  .3

 رضا المريض وفعالية التسويق في المستشفيات الكبيرة المختارة في الهند بعنوان:

فط دهه ال اا   د ف  دهه ال اا   لم اف  ال أ     و ا   الما    ف  ل   ال     . م اك 
مو الم  ا و ال  ا ه  و ل       مو مو     م  ما    ) أ   مو  80مو الما     300

 الق  ع ال      أ   مو الق  ع ال  ص( مو الم و ال  ص  ح  ا ص       ل   اص   . 

 المق      ان     و فط  م  الم   م  . ال اا   ا    م   

  صو الما   فط الم  ما    ال     صك ا ا          فط   ن الاا     ال ط     ،   
ال  م   مو   اائع  فط الم  ما    الأ اى،  لهلك ص     ال اا   صو م  ا  ال      فط 
الق  ع ال  ص صك ا ف  ل   مو  مأئع  فط الم  ما    الأ اى  ب  ن     هلك    اف  الاا    

 ال اا  . 

د م     ح  و      ال  م   المق م  ل ما    ص  ً   ا ا     م  ال اا            ا ا  ان
  ح  و ف  ل      ا  م  ا  ال      فط دهه الم  ما   .

 التعقيب على الدراسات السابقة:رابعاا: 

 من حيث الموضوع: -

 م   ع د     ال م     ا  اا  . م  ً      ل  ال اا    ال   ق  

 من حيث الزمان: -

 . 2013 ل   1994، فق       اا د  فط الا ا  مو      ً  ح       ع  م ال اا    ال   ق 
 من حيث المكان: -

    ددددد  صمددددد كو     ددددد  ال اا ددددد   ال ددددد  ق ، فم عددددد  المح  ددددد  )اددددد  (،  م عددددد  ال اب ددددد  )الأا و، 
 ال      (،  م ع  الأ      ) ا      (.

 من حيث المنهج: -

 ط.ا  م   ال اا    ال   ق  الم عج ال  اط ال ح   
 من حيث الأدوات: -

  ،(2008ا ددد   م  م  ددد  ال اا ددد   ال ددد  ق  ان ددد      لددد  ا  ل  اا ددد ،    مددد   اا ددد  )ال دددا، 
         المق    .ا    م  ان
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 من حيث استفادة الباحث منها: -

 يمكن أن يستفيد الباحث من الدراسات السابقة من خلال:

    ا  ممل    فا   ال اا  . -

 ا  ل  اا  . م  م    ا   ا ال   -

 ا    ا ص  ا  ال اا  . -

 م   م    ا  ا    ئج ال اا  . -

 ما تتميز ب  الدراسة الحالية:

 تتميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة في النقاط التالية:

لم    صه ال  ح  و  ل  اا    ال   ق ،     ط ا  كم نً   ً   ااكم   ً م اف      ا دهه ال اا      نً  -
    م       ا  ل م مو    ئج  م    م ه مو   فط م   ع ال اا  ، فعط    ال   ق و 

         ا  ااح  .

ال اا   الح ل       م   ع ال ح     ال ط   ا م  م          د     ال م      ال   -
 ا  اا  .

 ال اا   الح ل   ح  ل  م    ل  ظ ا       ك ال ح    .      -

  ،  دم  ان        المق    ، مو ص   ال      ل     ئج ص   ال  حث ص  ا  ل  اا ا      -
  صف  .

دهه ال اا     ع   ال  ا الم   ا  ل  ح     ال ط   ا م  م          د            ل -
 ال م     ا  اا   مو   ع    ا)م  ا    ، م  ا   اا ، ائ د  ائا ، ائ د    (.
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 الفجوة البحثية:
 ا ال  حث   و ال اا    الح ل    ال اا   ال   ق ،  دط     ال    ال  لط:   و مو   ع    

 (: الفجوة البحثية4جدول رقم )

 الدراسة الحالية     الفجوة البحثية    الدراسات السابقة م

1 

     ل  د     ال م     ا  اا  ، م    اا  :
(     ل   ا         د     ال م     2008)ال ا، 
(     ل    ا 2004،   اا  )الك     ،  ا  اا  

  ك  ل     الم   م   فط       د     ال م    .

 م   ى   ن    اف   

      ال  م   ال ح  .

 م   ى      اف   

      ال  م   ال ح  .

2 

(     ل  د     ال م     2006 اا   )الأا ، 
(     ل  2011ا  اا   فقت،  اا   )ال اب ، 

  اا    الا      ال    م  .     ا د     ال م

 ن  كمف  و ال أ  

   و  ا   د     ال م    
 ى ا  اا    ب و م    

      ال  م   ال ح  .

  كمف  و ال أ  

   و  ا   د     ال م    
 ى ا  اا    ب و م    

 .     ال  م   ال ح  

3 
ا  م   الم عج ال  اط،    ا   ا         

ا  اا  ، م    اا   )    ،  د     ال م    
 .   ا  اا   الح ل ص( ا      2009

 ن    ت ال  ن

 الم  ق   ال ط    
   ا م       د    

 .ال م     ا  اا  

     ت ال  ن   
الم  ق   ال ط   ا م       
 .د     ال م     ا  اا  

4 
               م ،   و ا  م  د     

    د     ال م     الم  ق   ال ط   ا م   
 .ا  اا  

 ن    و         ا
 .د     ال م     ا  اا  

   و         ا د     
 .ال م     ا  اا  

       قع  فط م      م   ا ،   م         5
  صد   

ل          قع  فط م م  الما ن 
 ال  ط

         ال اا   الح ل   فط 
 م م  الما ن ال  ط

بواسطة الباحث المصدر: جرد



 
 
 
 
 
  الرابعالفصل 

 ةـــية الدراســمنهج
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 الرابعالفصل 
 منهجية الدراسة 

 المقدمة:

م ع  دد  ال اا دد ، ح ددث  مدد م    دد  المدد عج  ال  حددث فددط ددد  الا دد  مددو ال اا دد    دد  ل 
  الم  م   ال      الأ ا   ح  ا           الأ ا   الأ  ل ا ا ح  ئ   الم    م .

 منهج الدراسة:أولا: 

 الدده     مدد    دد   اا دد  ال دد دا  لمدد     دد   ،المدد عج ال  دداط ال ح   ددط ا  مدد   ال اا دد 
لم  ن  لاط دها الم عج      ،فط ال ا     ع      اع    اً     قً      ا   ع      ااً ل ا ً   لم  ً 

      د اه  لد   ،  ع  الم   ا  م  الم   م   الم   ق    ل  دا  مو ص   ا  ق  ن م  داد    أ 
 دد   عدد     ح ددث   ،ال ح  دد   الددابت  ال ا دد ا ل   دد ل  لدد  ا دد           دد     عدد  ال  دد ا المق ددا 

 ا    الم اف   و الم   ع.

    ق   م   ا ال       ح ا ال  لط:
 لم  ل   ال  ا ا ال ح      لم   ع ال حث ل   ال  حدث  لد   مد  ال    د المصادر الأولية :  

     ً  لعها الظا . ع م   م   ، ل  اا    ل  ا  ائ         انالأ ل   مو  أل 
 ــة  ال ددط  ،ل دد  ال  حددث فددط م  ل دد  ا  دد ا ال  ددا   لدد  الم دد  ا ال     دد  :المصــادر الثانوي

 ال قدد ا ا،  ، المقدد ن  ، دد  ال اب دد   الأ    دد  ها  ال أ دد ،  الدد  ا   ا  م دد  فددط الك ددا  الما 
 ال اا ددد   ال ددد  ق  ال دددط     لددد  م  ددد ع ال اا ددد ،  ال حدددث  الم  ل ددد  فدددط م ا ددد    الأ حددد ث

 ا   ا   الم   ا .

 الدراسة:وعينة مجتمع ثانياا: 

 بددهلك فدد و  ، م  عدد  م  مدد  ال اا دد    دداف    ددم ماددا ا  ال دد دا  ال ددط   ا ددع  ال  حددث
 ب دد نً   دد  ممددل   ال اا دد   ، ً  م  دد الدده و لعدد   أ دد   ممددل   ال اا دد  الأفدداا م  مدد  ال اا دد  ددد  

 م م  الما ن ال  ط. فط ال   ئف ا مااف  ف و الم  م  الم  ع ف   ك و مو  ، صد افع 

،  ف عد    مد   ا ق  الح دا المد م      ،ل م       ا م  م  ال اا     اد ال  حث
- 2015ل  ددد    م  اددد ً  (194)     دددمو  ددد  د  م  دددً ، ال    ددد   مدددو صفددداا  الم  مددد  الأ ددد ط 

2016.  
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 يوض  أعداد فئة الوظائ  الإشرافية :(5رقم ) جدول
 العدد الدرجة الوظيفية المسمى الوظيفي م.
 A4 6 م  ا     1
 B 16 م  ا  ائا  2
 155 3 – 5 ائ د     3
 15 5 – 3 ائ د م    4
 194 المجموع 

 م(2015، ون الموظفين مجمع الشفاء الطبيالمصدر: شئ)

 الدراسة: أداةثالثاا: 

 ،       ل  ا  ل م  ال        الم   م   ح ل  أ د  الم ظ دا الم د ق ال  حث ان ا     
 ددد    ال ددد م   ال دددح   فدددط  دددد   ،فدددط الم ظ دددا ال ددد    ه  ددد   ا  ، اا ددد د   ددد  ال م  ددد   ا  دددد  

      اددددد  مددددو ص  ددددا ص  ا  ال حددددث ال ددددط  حقدددد  صددددد اف دددددهه ال اا دددد  الم  مددددا    الحل م دددد ، 
م ددد ا  اً مدددو ا  ددد ا ال  دددا   ،ح ددد ل   ددد  م   مددد    حقددد ئ  ها   أ ددد   م  ددد ع ال اا ددد ل 

  . ال      ال اا    ال   ق

    ق د  فدط  م     ً  ل   د             ا د   امع  ل ق د     اا د    م  ال  حث ا      
ق دد    دد    ( لق دد د   20: 2010، ال  ائددا   آ ددا و م  مددا  الا حدد ن ال دد   ال  ددا  مددو   دد  )

 عدد     لمدد و المح ددط فددط   دد ع ادد  ، صمدد   مدد    دداان   دد  ال  دد  أ  ال ددط ،ال دد م   ال ددح  
(  دددو ص دددا   ددد    د   ددد  2011 ددد    ددد  ا ا ددد      ال  حدددث )ال ابددد ،    ددد ص ا ددد      الع ددد ا  

 اا     مج الاق   ال م     ا  اا     ط الا      ال    م   ل م  ما    ال     فط م      م و،
مقد  أ  مد  ،     د ف   لد    داان  د ف   حدهف فقداا  ص داى  الم      مو   دك ان د       مد  

 ما        م و ال      ا  ق  ل المل  ى.        الم
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 ال  لط: مق  د ال  ا ج     ا  م    ا    الم افق  ح ا

 (6جدول رقم )
 التدريجخماسي مقياس 

 درجة
 الموافقة

 الوزن 
 الرقمي

 الوزن النسبي المتوسط الحسابي

 إلى من إلى من

 35.99 20.00 1.79 1.00 1 قليلة جدا

 51.99 36.00 2.59 1.80 2 قليلة

 67.99 52.00 3.39 2.60 3 متوسطة

 83.99 68.00 4.19 3.40 4 كبيرة

 100.00 84.00 5.00 4.20 5 كبيرة جدا

 صدق الستبانة:رابعاا: 

      لكددد  ال    دددا ال دددط   دددا صو  ددد    فدددط ال ح  ددد  مدددو  ق ددد    ل ددد   مدددم ل ان ددد
  ح  ،       فقاا ع   ماا ا ع  مو   ح د      د ،  ح دث  كد و ماع مد  لكد  مدو   د   مع ، لمد  
 ق     ل    صو ص ا  الق  د  ق د م       لق   م  ن  ق د م ئً  آ ا،   م   ال اا         

  ال حقددد  مدددو  ددد   ص ا  ال اا ددد ، ص ددداى ال  حدددث  ها حددد    مددد ى  دددأح    ا   عددد ،  مدددو ص ددد
 ا    اا  ال    ال  ل  :

 :الصدق الظاهر   -1

ح ث     ال  حدث   دا  ص ا  ال اا د  فدط  د ا ع  الأ ل د    د  م م  د  مدو المحلمد و   د  
 ، ا  اا  ال دددح   ،، م   ددد و فدددط م ددد ل   اا  الأ مددد ل(2، م حددد  ا ددد  )( محلمددد ً 15 ددد  د  )
   د    مد    د    حدهف  ، ا ح  ن،  اله و   م ا    اد    ق    ال  ح  ا ام    ال     ، ال اب  

مدد  ال  د اا  لق دد د مدد    د   لأ  ددم،  مدد ى   دد   نمدد ى مأمدو ح ددث    د  فقدداا  ان دد     
  مط  ل م،  م ى لا    ال   اا  ل ظ      ى م      ل     ا  ل مح ا اله   م ،   ا  ال   اا 

م ظ دداا  ال اا دد  الأ   دد  ، دددها     دد ف   لدد  ا  دداا  مدد   ا  ددم م   دد ً   لدد  محدد ا مددو محدد  ا
  ا ا ً  مو   د     د  ا  ال  د اا  ص  حدهفع ، ص    د ف    د اا     د   لأ ا  ال اا د ،  لدهلك 
  دددد ان آاائعددددد  ف مددددد      ددددد    ل    ددددد   الأ ل ددددد  )ال  ددددد ئص الم  ددددد    ال   ا ددددد  الم    ددددد  مدددددو 

)ل لددا ( ال م  ددط الم دد     فددط ان دد     ،  (Likert-Scale)مق دد د الم حدد   و(،  لدد     ددا 
 . اج ان     و فط   ا م ال ع ئ   بهلك 
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 صدق المقياس: -2

 صدق التساق الداخلي لفقرات الستبانة: .1

 ق دد    دد   ان  دد   الدد ا  ط، مدد ى ا  دد   لدد  فقددا  مددو فقدداا  ان دد      مدد  المحدد ا 
   ح  ا ان     ال ا  ط لاقاا  ان              د  ال اا د   اله     مط  ل م دهه الاقا ، ح ث

( مادا  ،  هلدك  ح د ا م د مأ  انا  د ط  د و لد  فقدا   ال ا د  30ان   أ    ال  ل  ح مع  )
 الك    ل مح ا ال      لم     ال ح  ال  لط:

 :(تصميم الهيكل التنظيمي)الصدق الداخلي لفقرات المحور الأول:  .1
 الصدق الداخلي لفقرات المحور الأول: تصميم الهيكل التنظيمي  (:7)جدول رقم 

معامل  المحاور م.
 الدللة الرتباط

 0.001 0.688 .   ال  ال   ن ال    مط     الما        ال م      ال  م   ال ح   المق م  .1
 0.001 0.700  . ال  ال   ن ال    مط     الا   ن  المماف و ال  م  و   لم  ما  .2
 0.001 0.807 . الع ل  ال    مط      ال م     ا  اا         .3
 0.001 0.766 ال ح  .           ص م   ال م     ح   ا  اا    اانا    ا ه ال م     ا  اا      نً  .4
 0.001 0.764 .       الم  ما  صد اف  م       اا     ا ح   ها  م    .5
 0.001 0.517  .    ا  اا  ال      مل  ص  د ت ا  اا     م  ال م .6

 0.361" تساو  28ودرجة حرية " 0.05( الجدولية عند مستوى دللة rقيمة )

( م ددد مأ  انا  ددد ط  ددد و لددد  فقدددا  مدددو فقددداا  االمحددد ا الأ ل )  دددم   7  ددد و  ددد  ل ا ددد  )
لددد    ددد  أ  انا  ددد ط الم   ددد   االع لددد  ال    مدددط(  الم ددد ل الك دددط لاقاا دددم،  الددده    ددد و صو م ددد م

( r(،    مدددد  )0.05و الق مدددد  انح م ل دددد  لكدددد  فقددددا  ص دددد  مددددو ) (، ح ددددث 0.05م دددد  ى  نلدددد  )
(،  بهلك     ا فقاا  المح ا الأ ل 0.361( ال   ل    ال ط       )rالمح     صك ا مو   م  )
       لم       لق   م.
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 :(نظم المعلوماتتكنولوجيا و قدرات ال)اني: الصدق الداخلي لفقرات المحور الث .2
 حور الثاني: قدرات التكنولوجيا ونظم المعلوماتالصدق الداخلي لفقرات الم  (:8جدول رقم )

معامل  المحاور م.
 الدللة الرتباط

 0.001 0.568 .أل ا    ا   ك  ل     الم   م   ق   ا  اا     ا    ا ه  م    ع  الا      مو   .1
 0.001 0.891 .      ا    ا  الم   م   ال ح          ك  ل     الم   م   ا  اا            الق ا  فط .2

3. 
م  ال ط       فط        ك  ل     الم   م   ا  اا  فط ال   ل  ل  الم   م   الق 

 .ا   ه القاااا 
0.911 0.001 

لم   م   الأ م  لأ   ل  حث  و ا       ك  ل     الم   م   فط  ا  ال    ا .4
 .ن  مااا ال م 

0.910 0.001 

 0.001 0.907 .  م    ال ا   فط ا   ه القاااا        ك  ل     الم   م        ح    ال        الم  .5

6. 
       ك  ل     الم   م             الأ م ل الم ق   فط ال    المح   م   

 ا ح  ئ    ال    .
0.884 0.001 

 0.001 0.818  حق       ك  ل     الم   م    م     م      فط  م     اح   .7

 0.361" تساو  28ودرجة حرية " 0.05( الجدولية عند مستوى دللة rقيمة )

حدد ا ال دد  ط ) دد اا  ( م دد مأ  انا  دد ط  دد و لدد  فقددا  مددو فقدداا  الم8  دد و  دد  ل ا دد  )
(  الم دد ل الك ددط لاقاا ددم،  الدده    دد و صو م دد مأ  انا  دد ط الم   دد    دد  الم   مدد  ال ك  ل   دد    

(،    مدد  0.05و الق مدد  انح م ل دد  لكدد  فقددا  ص دد  مددو ) (، ح ددث 0.05لدد    دد  م دد  ى  نلدد  ) ا
(r(  المح     صك دا مدو   مد )r(    ال   ل د   ال دط   د )بدهلك     دا فقداا  المحد ا 0.361  ،)

 ق   م.ال   ط       لم       ل
 

 

 :(فعالية العمليات الإداريةصحة و )الصدق الداخلي لفقرات المحور الثالث:  .3
 فعالية العمليات الإداريةخلي لفقرات المحور الثالث: صحة و الصدق الدا (:9جدول رقم )

معامل  المحاور م.
 الدللة الرتباط

 0.001 0.751  .       اا  الم  ما  ل    ا   الما    ال مأن .1
 0.001 0.893 .  ا  اا   فط الم  ما    لكا ن    ف ال م    .2
 0.001 0.884 .   فط الم  ما    ل ح  و الم  ما   ف ال م     ا  اا  .3
 0.001 0.862 .ا  اا   فط الم  ما    ا           ال م      .4

 0.361" تساو  28ودرجة حرية " 0.05( الجدولية عند مستوى دللة rقيمة )
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( م دد مأ  انا  دد ط  دد و لدد  فقددا  مددو فقدداا  المحدد ا ال  لددث ) ددح  9  دد و  دد  ل ا دد  )
لد   ف  ل   ال م     ا  اا د (  الم د ل الك دط لاقاا دم،  الده    د و صو م د مأ  انا  د ط الم   د   ا

( r(،    مدد  )0.05و الق مدد  انح م ل دد  لكدد  فقددا  ص دد  مددو ) (، ح ددث 0.05  دد  م دد  ى  نلدد  )
(،  بدددهلك     دددا فقددداا  المحددد ا 0.361( ال   ل ددد   ال دددط   ددد    )rلمح ددد    صك دددا مدددو   مددد  )ا

 ال  لث       لم       لق   م.
 الصدق الداخلي لفقرات المحور الرابع: )توقعات متلقي الخدمة(: .4

 (: الصدق الداخلي لفقرات المحور الرابع: توقعات متلقي الخدمة10جدول رقم )
 الدللة لرتباطا معامل المحاور م.
 0.001 0.786       الما   مو الم  ما   ا         الم  مأ . .1
 0.001 0.859 .      الما   مو الم  ما   ق      م        مم    .2
 0.001 0.918  .      الما   ا    ا  صح ث الأ ع    الم  ا  ال     فط  ق    ال  م  .3
 0.001 0.921 .       ل    ها        الما     قط   م  .4
 0.001 0.871  .      الما   صو     ال   م  م  مل اه        مع    .5
 0.001 0.863       الما   صو  ك و  ك ا  ال  م  المق م  م ق ل . .6
 0.001 0.867       الما          ا   م م   أام  م  مأ م. .7
 0.001 0.821 .م  م م   ح اا  ص   ن   ا ال  م       الما   صو     ال    .8

 0.361" تساو  28ودرجة حرية " 0.05( الجدولية عند مستوى دللة rقيمة )

( م ددد مأ  انا  ددد ط  ددد و لددد  فقدددا  مدددو فقددداا  المحددد ا الاا ددد  )    ددد   10  ددد و  ددد  ل ا ددد  ) 
لدد    دد  م دد  ى   دد ط الم   دد   ام  قددط ال  مدد (  الم دد ل الك ددط لاقاا ددم،  الدده    دد و صو م دد مأ  انا 

( المح دد    صك ددا r(،    مدد  )0.05و الق مدد  انح م ل دد  لكدد  فقددا  ص دد  مددو ) (، ح ددث 0.05 نلدد  )
(،  بدددهلك     دددا فقددداا  المحددد ا الاا ددد   ددد     لمددد  0.361( ال   ل ددد   ال دددط   ددد    )rمدددو   مددد  )

      لق   م.
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 حسين معايير الجودة الشاملة(:الصدق الداخلي لفقرات المحور الخامس: )ت .5
 الصدق الداخلي لفقرات المحور الخامس: تحسين معايير الجودة الشاملة  (:11جدول رقم )

 الدللة معامل الرتباط المحاور م.
 0.001 0.750 .ل ف     ال ح  و الم  ما فط ال  م   المق م   .1

2. 
و ال            ص الم  ما  ال    الأ   ل   ك  مو صو   ت  ح  

 0.001 0.816 .ا هد  مو     ال  م  و  

3. 
   ص الم  ما  ال    الأ   ل   ك     و   ت  ح  و ال         

   ا  د  مو     ال  م  و.
0.826 0.001 

 0.001 0.797 .  الأ م   الأ م  ل ق    ال  م      ص  ل ا ح     ل ح   .4
 0.001 0.798 .م  مأ     ل ا  ص           ال    فا .5
 0.001 0.762       ائا         م ا ال     الم م     ق     م ع         . .6
 0.001 0.702 . ع ف ا  اا   مل  م  ما ل ا   ك ا  ال م     المق م  ل  مأن .7

 0.361" تساو  28ودرجة حرية " 0.05( الجدولية عند مستوى دللة rقيمة )

( م ددد مأ  انا  ددد ط  ددد و لددد  فقدددا  مدددو فقددداا  المحددد ا ال ددد مد 11  ددد و  ددد  ل ا ددد  )
) ح  و م    ا ال     الم م  (  الم  ل الك ط لاقاا م،  اله     و صو م د مأ  انا  د ط الم   د  

(،    مدد  0.05و الق مدد  انح م ل دد  لكدد  فقددا  ص دد  مددو ) (، ح ددث 0.05لدد    دد  م دد  ى  نلدد  ) ا
(rالمح     صك دا مدو   مد )(  r(    ال   ل د   ال دط   د )بدهلك     دا فقداا  المحد ا 0.361  ،)

 ال  مد       لم       لق   م.
 صدق التساق البنائي للمحور الأول )واقع هندسة العمليات الإدارية(: .6

 معامل الرتباط بين معدل كل محور من الجزء الثاني مع المعدل الكلي   (:12جدول رقم )
 لفقرات الجزء الثاني

 الدللة معامل الرتباط عدد الفقرات المحاور م.
 0.001 0.666 6 .  م   الع ل  ال    مط .1
 0.001 0.667 7  .  اا   ك  ل           الم   م   .2
 0.001 0.812 4 .ف  ل   ال م     ا  اا   ح     .3
 0.001 0.721 8 .       م  قط ال  م  .4
 0.001 0.823 7 .م   ح  و م    ا ال     الم  .5

 0.361" تساو  28ودرجة حرية " 0.05( الجدولية عند مستوى دللة rقيمة )
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( م  مأ  انا   ط   و ل  مح ا مو مح  ا ال اا د  ل  د ن ال د  ط 12   و    ل ا   )
" ا   د     ال م     ا  اا  " م  الم  ل الك ط لمح  ا ال د ن ال د  ط،  الده    د و صو م د مأ  

و الق مدد  انح م ل دد  لكدد  فقددا  ص دد  مددو  (، ح ددث 0.05لدد    دد  م دد  ى  نلدد  )انا  دد ط الم   دد   ا
 (.0.361( ال   ل    ال ط       )r( المح     صك ا مو   م  )r(،    م  )0.05)

 الصدق الداخلي لفقرات المحور السادس: )الأشياء الملموسة(: .7
 محور السادس: الأشياء الملموسةالصدق الداخلي لفقرات ال  (:13جدول رقم )

 الدللة معامل الرتباط المحاور م.
 0.001 0.425   م   الم  ما   م    مأئ     ع  ال   ل  ل م   ا  .  .1
 0.001 0.59 . ا م  ك الم  ما  م  ف    ا  .2
 0.001 0.665 .  ك الم  ما  ح  ق   م  ح    اان م .3
 0.001 0.606 .  فا الم  ما  ل ف  ا   .4
 0.001 0.64 . ما       ا     ل   مو ال   ف  حاص ال  م  و   لم  .5
 0.001 0.676  ا     ل   مو ح و الع  ا   الم عا.   حاص ال  م  و فط الم  ما     .6
 0.001 0.735      فط الم  ما    ن  ا    ا    ا   مل ا   ل ف  . .7
 0.001 0.744 .   م   حق  ااح  الما        اا  م  ه  ح      ا   .8
 0.001 0.712   م   الم  ما  مأئ  ل ق    م   ف ال  م   ال ح  . .9
 0.001 0.637 .  ل  ل  الأ      الم ا الم   ا      ل ح     أم    ام       ع  ال   .10

11. 
مو   ق  الما     و    فا فط الم  ما  مماا    ا   ا     ما ح    

 0.001 0.716 .      م و    

 0.361" تساو  28ودرجة حرية " 0.05( الجدولية عند مستوى دللة rقيمة )
 

( م ددد مأ  انا  ددد ط  ددد و لددد  فقدددا  مدددو فقددداا  المحددد ا ال ددد  د 13  ددد و  ددد  ل ا ددد  )
)الأمددد  ن الم   ددد (  الم ددد ل الك دددط لاقاا دددم،  الددده    ددد و صو م ددد مأ  انا  ددد ط الم   ددد   الددد    ددد  

( r(،    مدددد  )0.05و الق مدددد  انح م ل دددد  لكدددد  فقددددا  ص دددد  مددددو )  ددددث (، ح0.05ى  نلدددد  )م دددد   
(،  بدددهلك     دددا فقددداا  المحددد ا 0.361( ال   ل ددد   ال دددط   ددد    )rالمح ددد    صك دددا مدددو   مددد  )

 ال   د       لم       لق   م.

 

 

 

 



 منهجية الدراسة

90 

 الرابعالفصل 

 الصدق الداخلي لفقرات المحور السابع: )العتمادية(: .8
 الصدق الداخلي لفقرات المحور السابع: العتمادية  (:14جدول رقم )

 الدللة معامل الرتباط المحاور م.

1. 
ما     ل    المح   ح ا       الم  ما    ق    ال  م   ال ح    ل  ال

 0.001 0.755     ا.  ئم  ان

 0.001 0.777 .ال ح     ا ق   ح ح  مو ص ل ما   حاص ال  م  و      ق    ال  م   .2
 0.001 0.685 . م   ً  ال     الم     ال       ال ح        فا فط الم  ما   .3
 0.001 0.745 .   ً   مم ك   ا  ا  اا  الما        الم  ما  اد م م ً  .4
 0.001 0.741 . و الم  ا   و مو   م  ع  ال ح   ح   الم  ما    ق   ا  ح  .5
 0.001 0.700 م  ق . ح ان الم  ما     أ     ق     .6
 0.001 0.761      ق    ال  م  ال ح   فط الأ      الم ا    المح    م  قً  ل ما  . .7
 0.001 0.709 .   ا     ل   مو ال     الم       ق   الم  ما  ال  م  ال ح    .8

 0.361" تساو  28ودرجة حرية " 0.05( الجدولية عند مستوى دللة rقيمة )

( م دددد مأ  انا  دددد ط  دددد و لدددد  فقددددا  مددددو فقدددداا  المحدددد ا ال دددد    14 ل ا دددد  )  دددد و  دددد 
لدد    دد  م دد  ى )ان  م   دد (  الم دد ل الك ددط لاقاا ددم،  الدده    دد و صو م دد مأ  انا  دد ط الم   دد   ا

( المح د    صك دا r(،    مد  )0.05و الق م  انح م ل   لك  فقا  ص   مدو ) (، ح ث 0.05 نل  )
(،  بددهلك     ددا فقدداا  المحدد ا ال دد     دد     لمدد  0.361  ل دد   ال ددط   دد    )( ال rمددو   مدد  )

      لق   م.
 الصدق الداخلي لفقرات المحور الثامن: )الستجابة(: .9

 الصدق الداخلي لفقرات المحور الثامن: الستجابة  (:15جدول رقم )
 الدللة الرتباط معامل المحاور م.
 0.001 0.756 .         م     ق    ال  م  ق   الم  ما     أغ الما  .1
 0.001 0.721  ااا ال  م  و فط الم  ما   م      الما    ائمً . .2
 0.001 0.814 . ا      ا  ا  اا   مل    الما   ق   الم  ما    لا  الا .3
 0.001 0.85      ال  م  و فط الم  ما  ان    ا  ال ائ  ل     و م  الما  . .4

5. 
  ع  الم  ما    اانا  ال م    ا ا مل و ل م و ال ا    ال ع ل  

 0.001 0.788 فط  ق    ال  م  ال ح  .

 0.001 0.786    ط ال  م  و فط الم  ما        الما   ف ااً. .6

 0.361" تساو  28ودرجة حرية " 0.05( الجدولية عند مستوى دللة rقيمة )
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انا  دددد ط  دددد و لدددد  فقددددا  مددددو فقدددداا  المحدددد ا ال دددد مو  ( م دددد مأ 15  دددد و  دددد  ل ا دددد  )
لدد    دد  م دد  ى )ان دد     (  الم دد ل الك ددط لاقاا ددم،  الدده    دد و صو م دد مأ  انا  دد ط الم   دد   ا

( المح د    صك دا r(،    مد  )0.05و الق م  انح م ل   لك  فقا  ص   مدو ) (، ح ث 0.05 نل  )
(،  بددهلك     ددا فقدداا  المحدد ا ال دد مو  دد     لمدد  0.361( ال   ل دد   ال ددط   دد    )rمددو   مدد  )

      لق   م.
 صدق التساق الداخلي لفقرات المحور التاسع: )الثقة(: .10

 الصدق الداخلي لفقرات المحور التاسع: الثقة  (:16جدول رقم )

معامل  المحاور م.
 الرتباط

 الدللة

 0.001 0.747 .  لم  ما   م دأ  الك  ا ال حط     الما      اا   مع اا   .1
 0.001 0.781 .   ال   م  م  ال  م  و الم  ما  م ا الما     لأم و   .2
 0.001 0.791 .  لأ ا  ح و الم  م   م  الما           ك ال  م  و فط الم  ما  .3
 0.001 0.779       ال  م  و فط الم  ما  ح ل  الما       مااا. .4
 0.001 0.750 فط الم  ما       ا   الم   م   ال       لما  .  ح فن ال  م  و  .5
 0.001 0.758 .المع ا   ال  ا  ال ح   الم       م   ال  م  و فط الم  ما    لم اف     .6
 0.001 0.762 .   مل         ل ى صفاا  الم  م   م   الم  ما    م  .7

 0.361" تساو  28رجة حرية "ود 0.05( الجدولية عند مستوى دللة rقيمة )

ال قد (   فقدا  مدو فقداا  المحد ا ال   د  )( م  مأ  انا  د ط  د و لد16   و    ل ا   )
(، 0.05ل      م   ى  نلد  ) الم  ل الك ط لاقاا م،  اله     و صو م  مأ  انا   ط الم      ا

( rلمح دد    صك ددا مددو   مدد  )( اr(،    مدد  )0.05و الق مدد  انح م ل دد  لكدد  فقددا  ص دد  مددو ) ح ددث 
 (،  بهلك     ا فقاا  المح ا ال           لم       لق   م.0.361ال   ل    ال ط       )

 

 (:التعاط )الصدق الداخلي لفقرات المحور العاشر:  .11
 الصدق الداخلي لفقرات المحور العاشر: التعاط   (:17جدول رقم )

 الدللة معامل الرتباط المحاور م.
 0.001 0.719 .ق م  اد م م   ا  اا   ال  م  و    الم  ما  م  لح الما   فط م .1
 0.001 0.800 .  لط الم  ما  الما   اد م م    ا    دً  فا   ً  .2
 0.001 0.798 .  ما   ا ف الما    ح ل م ال ح   ق ا ال  م  و فط الم .3

  ح        اا        م  ك ال  م  و فط الم  ما  الم اف   ال اا .4
 .الما  

0.800 0.001 
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5. 
   ف ال  م  و فط الم  ما    لا   الماح   ال  ا   فط ال   م  م  

 الما  .
0.759 

0.001 

 0.001 0.752  اا ط الم  ما  ال   ا   ال ق ل    الأ ااف ال  ئ   فط الم  م . .6

7. 
    و م ع     ما  ال  م  و   لم  ما  ل ما   المم ك  ال ح   ال ط

 .  ا ق   اعمع  الما  
0.785 

0.001 

 0.001 0.823  .الما   ى فط الم  ما   مل  ل م   ل  مل      ظط ال  م  و  .8

 0.361" تساو  28ودرجة حرية " 0.05( الجدولية عند مستوى دللة rقيمة )

 ( م دددد مأ  انا  دددد ط  دددد و لدددد  فقددددا  مددددو فقدددداا  المحدددد ا ال  مددددا17  دددد و  دددد  ل ا دددد  )
لدد    دد  م دد  ى )ال  دد  ف(  الم دد ل الك ددط لاقاا ددم،  الدده    دد و صو م دد مأ  انا  دد ط الم   دد   ا

( المح د    صك دا r(،    مد  )0.05و الق م  انح م ل   لك  فقا  ص   مدو ) (، ح ث 0.05 نل  )
مدد  (،  بددهلك     ددا فقدداا  المحد ا ال  مددا  دد     ل0.361( ال   ل دد   ال ددط   د    )rمدو   مدد  )

      لق   م.
 :للجزء الثالث: جودة الخدمات الصحية الداخليصدق التساق  .12

 معامل الرتباط بين معدل كل محور من محاور الجزء الثالث مع المعدل الكلي    (:18جدول رقم )

 الدللة معامل الرتباط عدد الفقرات المحاور م.
 0.001 0.829 11 الأم  ن الم م    .1
 0.001 0.876 8 ان  م     .2
 0.001 0.889 6 ان       .3
 0.001 0.868 7 ال ق  .4
 0.001 0.839 8 ال    ف .5

 0.361" تساو  28ودرجة حرية " 0.05( الجدولية عند مستوى دللة rقيمة )

( م دد مأ  انا  دد ط  دد و لدد  محدد ا مددو محدد  ا ال دد ن ال  لددث مدد  18  دد و  دد  ل ا دد  )
لدد    دد  م دد  ى  ن ال  لددث،  الدده    دد و صو م دد مأ  انا  دد ط الم   دد   االم دد ل الك ددط لاقدداا  ال دد

( المح د    صك دا r(،    مد  )0.05و الق م  انح م ل   لك  فقا  ص   مدو ) (، ح ث 0.05 نل  )
 (.0.361( ال   ل    ال ط       )rمو   م  )
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 ثبات الستبانة:خامساا: 

ل                 ان        ا ع         ال       ق         ان       صو    ط دهه ان
 ،، ص      ا  ص اى    ط ان  قااا فدط   د ئج ان د     ها ع  صك ا مو ما   ح  ال ا ف  الما ط

 ددأل ف دداا   م  دد   دد     دد    ظ  اددد   مددل  ل  ددا ف مدد  لدد   دد    دد         عدد    دد  الأفدداا  مدداا  
ل اا   ص ا      ا  ال         ال     ان د  أ     ا دع  م    ،  ل  حق  مو      ا       ا

   ا ق  و دم : ال   ئ  ال  ا    م  م  صلا  لا    خ.

 :Split-Half Coefficientطريقة التجزئة النصفية  -1

 م  ل الأ ئ   ال    د   ،         م  م  اا   ط   ا  و   و م  ل الأ ئ   الاا    الا   
 ددد    دددح ح م ددد مأ  انا  ددد ط    ددد   ا  م  مددد  اا  ددد ط  ددد  ام و  ددداا و   ددد   ،الا  ددد  لكددد    ددد 

 ( ح ا الم   ل  ال  ل  : Spearman-Brown Coefficientل   ح ح )

( صو د د ك 19ح ث )ا( م  م  انا   ط،      د و  د  ل ا د  )         م  م  ال     =
 ا    ا  ان        ل   م     .    حثل    حم  م       ل  ا     ً  لاقاا  ان     و، مم  

 معامل الثبات )طريقة التجزئة النصفية(  (:19جدول رقم )
 سبيرمان براون  عدد الفقرات المحاور

 0.728 32 . ا   د     ال م     ا  اا  
 0.854 40 .     ال  م   ال ح  

 0.852 72 ا  م لط

 0.361" تساو  28رية "ودرجة ح 0.05( الجدولية عند مستوى دللة rقيمة )

 :Cronbach's Alphaطريقة ألفا كرونباخ  -2

 ،ا      ال  حدث  ا قد  صلاد  لا   د خ لق د د   د   ان د      ل ا قد      د  لق د د ال  د  
   حددث ا د   ا  ان دد       لدد  ل   د ح( صو م د مأ  ال  دد   ما ا د  ممدد  20  د   دد و  د  ل ا دد  )

  م     . 
 الثبات )طريقة ألفا كرونباخ(معامل   (:20جدول رقم )

 كرونباخ ألفا عدد الفقرات المحاور
 0.848 32 . ا   د     ال م     ا  اا  

 0.881 40 .     ال  م   ال ح  
 0.939 72 .  م لط ال اا  

 

1

2

ر

ر
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      ص ال  حث مو    ئج ا    ا  ال     ال     صو ص ا  ال اا   )ان      (       
لق   م، لم  ص ع          ا     ل     اً، م    د ع  ل ك و ص ا     د م   د   فط    د م       

   د  هلدك  ، ف     لعهه ال اا     ملو     قع    ق ،  بهلك  كد و ان د      فدط  د ا ع  ال ع ئ د 
   ا ا ا     ،( ا                ال اا  194       ) ،    ال  حث          ال     ان   أ   

( 184)  بددهلك   قدد  ،، ح ددث  دد  ا دد      ا دد       احدد   ل دد    ددأح  ع  ل  ح  دد ا دد      (185)
 ا         لح  ل  ح   .

 : الأساليب الإحصائية المستخدمة:سادساا 
(  SPSS ل    دددد    دددد  ص ددددئ   ال اا دددد   دددد  ا دددد   ا  الا مدددد  ا ح دددد ئ   ل   دددد   ان  م   ددددد  )

 -ا   دد ا ل لم دد ا ف  ،ادد  لا   دد خ،  ا قدد  ال   ئدد  ال  ددا  صل م   لدد )م  مدد  اا  دد ط   ا دد و، 
( فددط One-Way ANOVAا   دد ا  ،T-Testا   دد ا  ،ل    دد  ال احدد   Tا   دد ا  ددما  ف، 

 ،  دط     ال ح  ال  لط:  اان ال ح  أ  ا ح  ئ   الأ م  ل  اا  
   (: لق ددد د  دددPearson Correlation Coefficientم  مددد  اا  ددد ط   ا ددد و ) .1

 .،  لهلك  ح          ال أ     و الم ظ ا و الم  ق   ال    ان     ال ا  ط
 .ان            لق  د (Cronbach's Alpha): لا    خ صلا  م   ل  .2
 .ان            لق  د (Split-Half Method):  ا ق  ال   ئ  ال  ا   .3
   دد  ال    دد  ال    ددط مددو  ن   دد ا  ها ل  دد  ال    دد   : ددما  ف –ل لم دد ا ف ا   دد ا  .4

 .  مم
   د ال اا د      د لم افد  مد ى اا اد ع ص  ا  اد   ا د       ل      ال اح  :  Tا    ا  .5

الاقداا   د       لكد  فقدا  مدو انل   اف     مد ى ا حدااف ان      ،   فقاا   مح  ا 
 مددد  ،   "T" ل   ددداف   ددد    مددد   المحددد  ا الائ  ددد ،  دددو   ددد ع  الح ددد  ط،  لددد     دددا

"Sig.". 
ا   ها   نلدد   ح دد ئ   (: ل  حقدد  مددو   دد   فددT-Test) ل    دد و م دد ق   و T ا   دد ا .6

 .  ال اا  صفاا       ق  ا فط م   ت
ا   ها  (: ل  حقد  مدو   د   فدOne Way ANOVAا    ا  ح  د  ال  د  و الأحد    ) .7

 . ق  ا صفاا       ال اا    نل   ح  ئ   فط م   ت
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 ت إجراء الدراسة:: خطوااا سابع
        ع ال   ا  ال  ل  :

 ا  أع     ال اا    ال   ق  فط م  ل ال اا  ،       ع   ال         ع . .1
 ا  أع     الأ ا ال  ا  ال     فط م  ل ال اا  ،  ب  ن ا   ا ال  ا  ل  اا  . .2
    ن ص ا  ال اا   )ان      (،  ال حق  مو           ان      . .3
     ا م  م        ال اا  .ا .4
       ص ا  ال اا   )ان      (          ال اا     م ع . .5
  ح    ال         ا ع  فط   ا ل  ال  ق ا    ع . .6
  ا  ا ال   ئج  م   م ع ،     ا  ال        المق اح  . .7
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 الخامسفصل ال
 ومناقشتها تحليل واختبار فرضيات الدراسة

 تمهيد:

-Sample K -1 دما  ف  –       ئج ا    ا  ا    ا)ل لم ا ف الا   ال  دها 
S)  لم افددد  صو ال    ددد      ددد  ال    ددد  ال    دددط مدددو   مدددم،     ددد ف   لددد  هلدددك  ددد     ح  ددد ))

الم دد ق    ال    دد ،   دد ق   ال  حددث   ددا  ا دد       صفدداا     دد  ال اا دد   حدد  م ظ دداا  ال اا دد  
، ل   د ل  لد  ا د         دا  ت  دم،  د   د     ا د ا ه    ا        و لد  م ظ دا   د  حد   ح

   ك ال   ئج،  هلك      ا  ال  ا ل ا ح  ئ   ال ط    ح    ئج ان    اا .

 ((:(Sample K-S -1سمرنوف –اختبار التوزيع الطبيعي )اختبار كولمجروفأولا: 

(( لم افد  دد  (Sample K-S -1 دما  ف  –ا د     ال  حدث ا   د ا )لد لم ا ف 
     ال       ال      ال    ط ص  ن؟  د  ا    ا  ا ا  فط ح ل  ا    ا الاا     لأو م  د  

 ان    اا  الم  م    م اط صو  ل و       ال            ً .

 
 (Sample Kolmogorov-Smirnov-1يعي )اختبار التوزيع الطب  (:21جدول رقم )

 القيمة الحتمالية Zقيمة  عدد الفقرات المحاور
 2.3 0.750 32 . ا   د     ال م     ا  اا  
 2.1 0.680 40 .     ال  م   ال ح  

و الق مدد  انح م ل دد  لكدد  محدد ا صك ددا  (   دد ئج ان   دد ا، ح ددث 21ل ا دد  )   ددح ال دد   
(،  دددددها  دددد ل   دددد  صو ال    دددد      دددد  ال    دددد  ال    ددددط    ددددا                  ) (0.05)و مدددد

 ا    ا  ان    اا  الم  م  .
 

 

 

 

 

05.0. sig
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 : البيانات الشخصية لعينة الدراسة:ثانياا 

 البيانات الشخصية لعينة الدراسة (:22جدول رقم )
 النسبة العدد البيان م
   الجنس .1
 78.3 144 هلا 
 21.7 40 ص    
 100.0 184 المجموع 
   الحالة الجتماعية .2
 91.8 169 م   ج 
 8.2 15 ا ا م   ج 
 100.0 184 المجموع 
   الفئة العمرية .3
 23.9 43     ف     40 
 43.9 79     50ال   41مو  
 32.2 58     51مو  صك ا 
 100.0 180 المجموع 
   المسهل العلمي .4
 11.4 21       فم    و  
 46.7 86 ا  د ل ل   
 21.2 39 م     ا 
 6.0 11  اا         
 14.7 27   ا  
 100.0 184 المجموع 
   الخدمة .5
 0.0 0    ا  5ص   مو  
 12.6 23    ا  10 ل  ص   مو  5مو  
 87.4 160    ا  10صك ا مو  
 100.0 183 المجموع 

 يتض  من الجدول السابق الآتي:
ا  ددد ث ح دددث ل  ددد     و فدددط م مددد  المدددا ن ال  دددط ص  ددد  مدددو   ددد  صو   ددد   الدددهل ا ال ددد م -1

صو المعددد   ا مدددااف   ل  ددد ث     ددد   ددد اً   ل  ددد     لددد   ددد   ال  حدددث هلدددك %.   87.3  ددد  ع 
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 دد ن  فددط  ددا ف     دد   م قدد    هلددك لأو ال  ددل و   دد  د ل  دد    اا  ال ددح   دد    ؛ل ددهل ا
   الع ل   .ل   ا    الهل ا     ا   ث فط ال  ل و    ص   

 .(%43.9)      ظ   (50 ل   41)صو      مو  اا ح  ص م اد  م    و  -2

  دط ص        . (%46.7)صو      الح    و      ا   ال ل ل ا  د فط الم م    ظ   -3

 .(%87.4) ح ث   ظ     ا  10صو ال     الأك ا ل  ا  ال  م  و فط الم م  م  ف    -4

 نة الدراسة:: البيانات الوظيفية لعيثالثاا 

 البيانات الشخصية لعينة الدراسة (:23جدول رقم )
 النسبة العدد البيان م
 المسمى الوظيفي .1
 3.3 6 م  ا     
 8.2 15 م  ا  ائا  
 83.0 151 ائ د     
 5.5 10 ائ د م    
 100.0 182 المجموع 
 دراسة الطاقم .2
 68.5 126 ال  م     الك     الا        
 31.5 58   اج ف    و فط 
 100.0 184 المجموع 
 مكان العمل .3
 44.6 82 م  ما  ال ااح  
 21.2 39 م  ما  ال      
 20.7 38 م  ما  ال ن   
 13.6 25 ا  اا  
 100.0 184 المجموع 
 مجال العمل .4
 71.2 131 الم  ل ال  ط 
 28.8 53 الم  ل ا  اا   
 100.0 184 المجموع 

 :م     ط ح مو ال   ل ال       
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  دددد   %.   83.0م مددد  المددددا ن ال  دددط   ظددد  صو   ددد   ا  ددد ن الأ  ددد   مددددو ال ددد م  و فدددط  -1
مدو    م      ا   ن الأ     فط ل صو المع   ا مااف   فط الحق  ال  ط    ل ال  حث هلك 

 اله      ا الم م  الأك ا م   ً  فط الحق  ال  ط.الم م    ص     

 .(%68.5)و  ا  ا  ا   ف    و   ظ  صو      م -2

 %  دط ص        .46.7صو      الح    و      ا   ال ل ل ا  د فط الم م    ظ   -3

 %.44.6 صو ال     الأك ا ل   م  و فط م  ما  ال ااح  ح ث   ظ  -4

 تحليل فقرات الستبانة:رابعاا: 

فقددداا  ل ح  ددد   (One Sample (t) test)( ل    ددد  ال احددد   t ددد  ا ددد   ا  ا   ددد ا )
 (t)      دد   م  د  صو صفدداا  ال   دد    افقدد و   د  مح  اددد   ها ل  دد    مدد  ان د     ،      ددا الاقددا  

)ص  الق مددد  انح م ل ددد  ص ددد  مدددو  (1.97) ال دددط   ددد     ،( ال   ل ددد tالمح ددد    صك دددا مدددو   مددد  )
فدداا  ال   دد  ن   افقدد و %(،      ددا الاقددا   دد      م  دد  صو ص60،  الدد  و ال  دد ط صك ددا مددو 0.05

 (1.97) ال   ل د   ال دط   دد     (t)المح د    ص دظا مدو   مد   (t)  د  مح  ادد   ها ل  د    مد  
%(،   كددد و آاان ال   ددد  فدددط 60،  الددد  و ال  ددد ط ص ددد  مددو 0.05)ص  الق مدد  انح م ل ددد  ص ددد  مددو 

 (.0.05الق م  انح م ل   لع  صك ا مو )  الاقا  مح      ها ل  
 فقرات المحور الأول: تصميم الهيكل التنظيمي: تحليل .1

 تصميم الهيكل التنظيمي :المحور الأول (:24)رقم جدول 

الوسط  البيان م.
 الحسابي

الوزن 
 النسبي

النحراف 
القيمة  tقيمة  المعيار  

 الترتيب الحتمالية

1. 
 ال  ال   ن ال    مط     الما        ال م     

 .   ال  م   ال ح   المق م 
3.63 72.60 0.81 10.61 0.000 2 

2. 
 ال  ال   ن ال    مط     الا   ن  المماف و 

 . ال  م  و   لم  ما 
3.63 72.60 0.86 9.96 0.000 2 

 4 0.000 5.46 0.95 67.60 3.38 . الع ل  ال    مط      ال م     ا  اا         .3

4. 
ا      نً  ح   ا  اا    اانا    ا ه ال م     ا  ا

 .            ص م   ال م    ال ح  
3.35 67.00 0.87 5.52 0.000 5 

 ا ح   ها     اا        الم  ما  صد اف  م      .5
 . م   

3.23 64.60 0.97 3.19 0.002 6 

 1 0.000 12.30 0.92 76.60 3.83  .    ا  اا  ال        م  ال مت ا  اا   مل  ص  د .6

  0.000 71.96 12.66 70.18 3.51 عهاجمي الفقرات
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(،  الدده    دد و 24ل    دد  ال احدد    ال  دد ئج م   دد  فددط  دد  ل ا دد  ) (t) دد  ا دد   ا  ا   دد ا 
 آاان صفاا       ال اا   فط فقاا  المح ا الأ ل   م   الع ل  ال    مط.

، (%60.0) ددد  صك ددا مددو  (%71.96)  م  عدد  اقدداا  المحدد ال  دد  الم   ددت الح دد  ط 
، ممددد   ددد ل    ددد  صو  ددد   ا (0.05) ددددط ص ددد  مدددو  (0.000) الق مددد  انح م ل ددد  ل محددد ا   ظددد  

 المح ا ل و       ً  ح ا آاان الم ح   و. 
  دددد  ا  اا  ال   دددد "   مددددل  ص دددد دا  اا   ت( "   مدددد  الدددد م6  دددد ئج صو الاقددددا  )  دددد و ال   

(  دد  %76.60   الد  و ال  د ط )  ن  فط الما    الأ ل  فط  ا  ا فقاا  دها الم  ص، ح ث  
(،  دط ص   مو 0.000،  الق م  انح م ل         )(%60.0)( ص  صك ا مو 3صك ا مو ال    )

( ممددد   ددد ل   ددد  صو د ددد ك م افقددد  مدددو الم حددد   و   ددد  ددددهه الاقدددا ، "ص  ص دددم    ددد   ددد   ا 0.05)
ما  صد اف  م          الم  (  دط " 5.    م  ل    ص  ف الاقاا  الاقا  )"     ط لعهه الاقا 
، (%60.0) دددط صك ددا مددو  (%64.60)ها  م  دد "، ح ددث   دد  الدد  و ال  دد ط   اا دد   ا ددح    

، ممد   د ل   د  صو د د ك م افقد  (0.05) دط ص د  مدو  (0.000) الق م  انح م ل   ل اقا    ظ  
 مو الم ح   و     دهه الاقا ، ص  ص م          ا      ط لعهه الاقا . 

 تحليل فقرات المحور الثاني: قدرات تكنولوجيا ونظم المعلومات .2
 المحور الثاني: قدرات تكنولوجيا ونظم المعلومات (:25) رقم جدول

الوسط  البيان م.
 الحسابي

الوزن 
 النسبي

النحراف 
القيمة  tقيمة  المعيار  

 الترتيب الحتمالية

  ق   ا  اا     ا    ا ه  م    ع  الا      مو .1
  أل ا    ا   ك  ل     الم   م   .

3.30 66.00 0.90 4.58 0.000 7 

2. 
       ك  ل     الم   م   ا  اا            الق ا  

 فط       ا    ا  الم   م   ال ح   .
3.73 74.60 0.91 10.83 0.000 5 

3. 
       ك  ل     الم   م   ا  اا  فط ال   ل  ل  

 ل ط       فط ا   ه القاااا  .الم   م   الق م  ا
3.71 74.20 0.95 10.12 0.000 6 

       ك  ل     الم   م   فط  ا  ال    الأ    .4
 ل  حث  و الم   م   الأ م  ن  مااا ال م  .

3.83 76.60 0.91 12.39 0.000 1 

       ك  ل     الم   م        ح    ال        .5
    ه القاااا  . الم   م    ال ا   فط ا

3.82 76.40 0.99 11.25 0.000 2 

6. 
       ك  ل     الم   م             الأ م ل 
 الم ق   فط ال    المح   م   ا ح  ئ    ال    .

3.82 76.40 1.00 11.10 0.000 2 

7. 
 حق       ك  ل     الم   م    م     م      فط 

  م     اح  
3.72 74.40 0.96 10.18 0.000 2 

  0.000 60.494 15.94 74.07 3.70 جميعها الفقرات
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، (%60.0) دد  صك دا مدو  (،%74.07)  م  عد  اقاا  المحد ال    الم   ت الح   ط 
، ممددد   ددد ل    ددد  صو  ددد   ا (0.05) ددددط ص ددد  مدددو  (0.000) الق مددد  انح م ل ددد  ل محددد ا   ظددد  

 المح ا ل و       ً  ح ا آاان الم ح   و. 

( "       ك  ل     الم   م   ا  اا  فط  ا  ال    الأ   4ل   ئج صو الاقا  )   و ا   
ل  حث  و الم   م   الأ مد  ن د مااا ال مد "  د ن  فدط الما  د  الأ لد  فدط  ا  دا فقداا  ددها 

، (%60.0)( ص  صك دا مدو 3(  دد  صك دا مدو ال د   )%76.60الم  ص، ح ث     ال  و ال  د ط )
( ممد   د ل   د  صو د د ك م افقد  مدو 0.05(،  ددط ص د  مدو )0.000ل     د    ) الق م  انح م 

.    مد  ل  د  ص د ف الاقداا  "الم ح   و     دهه الاقا ، "ص  ص دم    د   د   ا    د  ط لعدهه الاقدا 
(  دددددط " ق ددد  ا  اا    دددد ا    ا ددده  م    عدددد  الا    ددد  مددددو  دددأل ا دددد   ا  الم   مدددد   1الاقدددا  )

،  الق مددد  انح م ل ددد  (%60.0) ددددط صك دددا مدددو  (%66.0) ددد  الددد  و ال  ددد ط ال دددح  "، ح دددث  
، مم    ل     صو د  ك م افق  مو الم ح   و     (0.05) دط ص   مو  (0.000)ل اقا    ظ  

 دهه الاقا ، ص  ص م          ا      ط لعهه الاقا . 

 ئ     و       د     ( ص م       أ   ها   نل   ح 2006    صم ا   اا   )الأا ، 
 ال م     ا  اا      اا   ك  ل       ل  .

(          ا ه   نل   ح  ئ   ل ق اا  ال ك  ل     ال  ل   2011  اى  اا   )ال اب ، 
 ل م  ما    ال     فط م      م و.    الا      ال    م   

 م    ملو صو  ل و ( صو        ك  ل     الم  Soudabeh K., 2013  اى  اا   )
  ص م    م        .فط         م   ال م   ،   مل    ص فط  مج  معم ً   مأً 

(  ل  صدم     ا  ك  ل     الم   م   فط  اامج       2004        اا   )الك     ، 
     ل  ع     م       الع    .    ك  ل     الم   م   ال ط ن  الع     لمال   ان   ن

(   ل م            ان  م        ك  ل     الم   م   2009    ص     اا   )    ، 
 الأ م  ، ل    ص   ا       د     ال م     ا  اا   ال ط  ع ف  ل   ق    ال     ال ع  

  ال ك ا .
 

 

 

 

 

 

 تحليل فقرات المحور الثالث: صحة وفعالية العمليات الإدارية: .3
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 : صحة وفعالية العمليات الإداريةور الثالثالمح (:26)رقم جدول 

 دددددد  صك دددددا مدددددو  (%63.40)  م  عددددد  الح ددددد  ط ل م ددددد  فقددددداا  المحددددد ا  ددددد  الم   دددددت 
، ممد   د ل    د  (0.05) ددط ص د  مدو  (0.000)،  الق م  انح م ل د  ل محد ا   ظد  (60.0%)

 صو     ا المح ا ل و       ً  ح ا آاان الم ح   و. 

أن"  د ن  ال مد اا  الم  ما  ل    ا   الما د    ( "      1    و ال   ئج صو الاقا  ) 
(  دد  صك دا %69.80فط الما    الأ ل  فدط  ا  دا فقداا  ددها الم د ص، ح دث   د  الد  و ال  د ط )

(،  ددددط ص ددد  مدددو 0.000،  الق مددد  انح م ل ددد    ددد    )(%60.0)( ص  صك دددا مدددو 3مدددو ال ددد   )
( ممددد   ددد ل   ددد  صو د ددد ك م افقددد  مدددو الم حددد   و   ددد  ددددهه الاقدددا ، "ص  ص دددم    ددد   ددد   ا 0.05)
(  ددددط " ددد   ال م  ددد   ا  اا ددد  فدددط 4.    مددد  ل  ددد  ص ددد ف الاقددداا  الاقدددا  )" ددد  ط لعدددهه الاقدددا   
،  الق مد  (%60.0) دط ص د  مدو  (%58.60)   "، ح ث     ال  و ال   ط م  ما    ا     ال

، ممدد   دد ل   دد  صو الم حدد   و لدد   ا (0.05) دددط صك ددا مددو  (.0.392)انح م ل دد  ل اقددا    ظدد  
   فط دهه الاقا ، ص  ص م ن          ا      ط ص     ط لعهه الاقا .     الح  

( ص م       أ   ها   نل   ح  ئ     و       د     2006    صم ا   اا   )الأا ، 
    ح   ف      ال م     الم اف  .ال م     ا  اا        

ل      ف      ال م     (          ا ه   نل   ح  ئ   2011  اى  اا   )ال اب ، 
 ل م  ما    ال     فط م      م و.الم         الا      ال    م   

(   ل    ا الم  ما ل      ال        ال م     2011    ص     اا   )ص    مم ، 
     ، لاف         ص ان ال  م  و.ا  اا   الم

الوسط  البيان م.
 الحسابي

الوزن 
 النسبي

النحراف 
القيمة  tقيمة  المعيار  

 الترتيب الحتمالية

1. 
       اا  الم  ما  ل    ا   الما   

  . ال مأن
3.49 69.80 0.96 6.93 0.000 1 

 2 0.023 2.29 0.97 63.20 3.16  ا  اا   فط الم  ما    لكا ن     ف ال م     .2

3. 
    ف ال م     ا  اا   فط الم  ما 

 .  ل ح  و الم  ما
3.10 62.00 0.97 1.37 0.173 3 

4. 
الم  ما    ا       ال م     ا  اا   فط 

    . 
2.93 58.60 1.12 -0.86 0.392 4 

  0.000 48.16 17.01 63.40 3.17 جميعها الفقرات
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،  ابت ص      م   ً     (    م   ا  اانا  ال ا 2012 ص     اا   )ص   ملا، 
 م ل    لك ا    ، ل  ع   ال  ا      ع   ا   ً ،  ال م      ابت  م  ع  الم  ما  

 الم  ما    ل ف   م ل    ا     ا   ، ل  ع       ل الم   م    ال  اا  ف م     ع .
 :تحليل فقرات المحور الرابع: توقعات متلقي الخدمة .4

 بع: توقعات متلقي الخدمةالمحور الرا (:27)رقم جدول 

 

 

، (%60.0) دد  صك دا مدو  (%73.82)  م  عد  اقاا  المحد ال    الم   ت الح   ط 
، ممددد   ددد ل    ددد  صو  ددد   ا (0.05) ددددط ص ددد  مدددو  (0.000) الق مددد  انح م ل ددد  ل محددد ا   ظددد  

  و. المح ا ل و       ً  ح ا آاان الم ح  

الوسط  البيان م.
 الحسابي

الوزن 
 النسبي

النحراف 
 المعيار  

القيمة  tقيمة 
 الحتمالية

 الترتيب

      الما   مو الم  ما   ا    .1
       الم  مأ .

3.57 71.40 1.14 6.71 0.000 8 

2. 
      الما   مو الم  ما   ق    

 .  م        مم   
3.59 71.80 1.14 7.00 0.000 7 

3. 
      الما   ا    ا  صح ث الأ ع   

 .الم  ا  ال     فط  ق    ال  م   
3.71 74.20 1.00 9.61 0.000 5 

4. 
لما     قط   م   ها             ا
 .  ل  

3.77 75.40 1.03 10.12 0.000 1 

5. 
      الما   صو     ال   م  م  مل اه 

  .       مع   
3.72 74.40 1.02 9.60 0.000 4 

6. 
      الما   صو  ك و  ك ا  ال  م  

 المق م  م ق ل .
3.76 75.20 1.02 10.09 0.000 2 

7. 
      الما          ا   م م 

   أام  م  مأ م.
3.68 73.60 1.05 8.81 0.000 6 

      الما   صو     ال   م  م م  .8
 .  ح اا  ص   ن   ا ال  م 

3.74 74.80 1.04 9.65 0.000 3 

  0.000 52.86 18.17 73.82 3.69 جميعها الفقرات
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( "      الما     قط   م   ها   د      ل د  "  د ن  فدط 4    و ال   ئج صو الاقا  )
(  دد  صك دا مدو %75.40الما    الأ ل  فط  ا  ا فقداا  ددها الم د ص، ح دث   د  الد  و ال  د ط )

( 0.05(،  دط ص   مو )0.000،  الق م  انح م ل         )(%60.0)( ص  صك ا مو 3ال    )
  د  صو د د ك م افقد  مدو الم حد   و   د  ددهه الاقدا ، "ص  ص دم    د   د   ا    د  ط لعدهه  مم    ل
(  ددط "    د  المدا   مدو الم  مدا   دا      د   1.    م  ل    ص د ف الاقداا  الاقدا  )"الاقا 

،  الق مد  انح م ل د  (%60.0) ددط صك دا مدو  (%71.40)الم  مأ "، ح ث     ال  و ال   ط 
، ممد   د ل   د  صو د د ك م افقد  مدو الم حد   و   د  0.05 دط ص   مو  (0.000)ظ  ل اقا    

 دهه الاقا ، ص  ص م          ا      ط لعهه الاقا . 

( ص م       أ   ها   نل   ح  ئ     و       2006    صم ا   اا   )الأا ، 
 ا  اا     ظ اا         ال م  . د     ال م    

( صو ال  م    الأا       م     م   ح   ، ف ل     2012   ،   اى  اا   ) 
 نح اا   مل     ل     ه   م  ع . م ا و       ا  ا

(   ا ا  صو      مال  ان   ن  2011 ص     اا   ) ا    آ ا و، 
 الا        ل حق   الأمو ال   اط ف ع ، لأو هلك      مو      ال  م  المق م  ل  مأن.

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 :تحليل فقرات المحور الخامس: تحسين معايير الجودة الشاملة .5

 المحور الخامس: تحسين معايير الجودة الشاملة (:28)رقم جدول 
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،  الق م  (%60.0) د  صك ا مو  (%62.59)  م  ع  اقاا  المح ال    الم   ت الح   ط 
، مم    ل      صو     ا المح ا ل و       ً  (0.05) دط ص   مو  (0.000)انح م ل   ل مح ا   ظ  
 ح ا آاان الم ح   و. 

"   ن  فط الما    ل ف  ( "    ال ح  و الم  ما فط ال  م   المق م 1    و ال   ئج صو الاقا  )
( ص  3)(  د  صك ا مو ال    %65.60الأ ل  فط  ا  ا فقاا  دها الم  ص، ح ث     ال  و ال   ط )

( مم    ل     صو 0.05(،  دط ص   مو )0.000،  الق م  انح م ل         )(%60.0)صك ا مو 
د  ك م افق  مو الم ح   و     دهه الاقا ، ص  ص م          ا      ط لعهه الاقا .    م  ل    ص  ف 

ال  و ال   ط  (  دط "   فا     ل ا  ص           الم  مأ "، ح ث    5الاقاا  الاقا  )
 دط صك ا مو  (0.877)،  الق م  انح م ل   ل اقا    ظ  (%60.0) دط صك ا مو  (60.20%)
 ل   ا     الح    فط دهه الاقا .، مم    ل     صو الم ح   و (0.05)

 

 تحليل فقرات المحور السادس: الأشياء الملموسة: .6
 المحور السادس: الأشياء الملموسة  (:29)رقم جدول 

الوسط  البيان م.
 الحسابي

الوزن 
 النسبي

النحراف 
القيمة  tقيمة  المعيار  

 الترتيب الحتمالية

1. 
ال  م        ال ح  و الم  ما فط

 .ل ف  المق م 
3.28 65.60 0.94 3.99 0.000 1 

2. 
   ص الم  ما  ال    الأ   

        ل   ك  مو صو   ت  ح  و ال 
 .  ا هد  مو     ال  م  و

3.16 63.20 0.93 2.39 0.018 3 

3. 
 ص الم  ما  ال    الأ     

  و   ت  ح  و ال          ل   ك 
   ا  د  مو     ال  م  و.

3.05 61.00 0.97 0.76 0.447 6 

4. 
  الأ م        ص  ل ا ح     ل ح  

 .الأ م  ل ق    ال  م 
3.11 62.20 0.86 1.81 0.073 5 

5. 
            فا     ل ا  ص  

 .الم  مأ 
3.01 60.20 0.95 0.16 0.877 7 

6. 
      ائا         م ا ال     الم م   

   ق     م ع         .
3.12 62.40 0.96 1.69 0.094 4 

7. 
 ع ف ا  اا   مل  م  ما ل ا  

 . ك ا  ال م     المق م  ل  مأن
3.17 63.40 0.95 2.42 0.017 2 

  0.000 55.42 14.59 62.59 3.13 جميعها الفقرات
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الوسط  البيان م.
 الحسابي

الوزن 
 النسبي

النحراف 
القيمة  tقيمة  المعيار  

 الترتيب الحتمالية

1. 
  م   الم  ما   م    مأئ     ع   

 ال   ل  ل م   ا  .
3.77 75.40 1.01 10.37 0.000 1 

 6 0.001 3.35 1.14 65.60 3.28 . ا م  ك الم  ما  م  ف    ا  .2
 3 0.000 4.08 1.17 67.00 3.35  .ق   م  ح    اان م  ك الم  ما  ح   .3
 2 0.000 8.81 0.99 72.80 3.64 .  فا الم  ما  ل ف  ا   .4

5. 
 ما       ا    حاص ال  م  و   لم 

 .  ل   مو ال   ف 
3.31 66.20 0.99 4.25 0.000 5 

6. 
 ا      حاص ال  م  و فط الم  ما    
   ل   مو ح و الع  ا   الم عا.

3.34 66.80 0.95 4.81 0.000 4 

7. 
     فط الم  ما    ن  ا    ا    ا  

  مل ا   ل ف  .
2.77 55.40 1.15 -2.70 0.008 10 

 ح      ا   م   حق         اا  م  ه  .8
 .ااح  الما  

2.58 51.60 1.11 -5.16 0.000 11 

9. 
  م   الم  ما  مأئ  ل ق    م   ف 

 ال  م   ال ح  .
2.91 58.20 1.02 -1.16 0.249 7 

10 
     ل ح     أم    ام       ع  

 .  ل  ل  الأ      الم ا الم   ا ال  
2.83 56.60 1.13 -2.02 0.045 9 

11 
   فا فط الم  ما  مماا    ا   ا    

مو   ق  الما     و        ما ح    
 .   م و

2.86 57.20 1.01 -1.89 0.060 8 

  0.000 58.88 13.82 62.99 3.15 جميعها الفقرات

، (%60.0) د  صك ا مو  (%62.99)  م  ع  اقاا  المح ال    الم   ت الح   ط 
، مم    ل      صو     ا (0.05) دط ص   مو  (0.000) الق م  انح م ل   ل مح ا   ظ  

 المح ا ل و       ً  ح ا آاان الم ح   و. 

 ددد  الم  مدددا   م  ددد  مأئددد     دددع  ال  ددد ل    دددم" ( "  م1   ددد و ال  ددد ئج صو الاقدددا  )
(  دد  %75.40  ن  فط الما    الأ ل  فط  ا  ا فقاا  دها الم  ص، ح ث     الد  و ال  د ط )

(،  دط ص   مو 0.000،  الق م  انح م ل         )(%60.0)( ص  صك ا مو 3صك ا مو ال    )
  ددد  ددددهه الاقدددا ، ص  ص دددم    ددد   ددد   ا  ( ممددد   ددد ل   ددد  صو د ددد ك م افقددد  مدددو الم حددد   و0.05)

(  ددط "   د    اا  م د ه  دح      اد  8     ط لعهه الاقا .    م  ل    ص  ف الاقداا  الاقدا  )
، (%60.0) ددددط ص ددد  مدددو  (%51.60) مددد   حقددد  ااحددد  الما ددد "، ح دددث   ددد  الددد  و ال  ددد ط 
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 د ل   د  صو الم حد   و لد   ، ممد (0.05) دط ص   مو  (0.000) الق م  انح م ل   ل اقا    ظ  
   افق ا     دهه الاقا  م    ل صو الاقا  لع      ا    ط. 

(  ل      اند م      ف ا م ا ف    اا ،  ا  ا 2008    صم ا   اا   )حم او، 
 ع ،   قص الأ ع   ال     الح    .     الم  ح   ال  اان فط   ح   الم  ما     ح ل

 و(   ل م        ف ا م    م   الم  ما   ،   انً ل و  ص     اا   )م  ح،   
 هلك مو الأ ع   ص  الم  ا  الح    .

 تحليل فقرات المحور السابع: العتمادية: .7
 المحور السابع: العتمادية  (:30)رقم جدول 

 

 

الوسط  البيان م.
 الحسابي

الوزن 
 النسبي

النحراف 
القيمة  tقيمة  المعيار  

 الترتيب الحتمالية

1. 
      الم  ما    ق    ال  م   ال ح    ل  

     ا.ما     ل    المح   ح ا   ئم  انال
3.17 63.40 0.96 2.39 0.018 6 

2. 
ال ح     حاص ال  م  و      ق    ال  م  

 .  ا ق   ح ح  مو ص ل ما 
3.32 66.40 0.91 4.80 0.000 2 

3. 
ال       ال ح      فا فط الم  ما  

 . م  ع    الم     ال     
3.39 67.80 0.96 5.51 0.000 1 

4. 
   ً   مم ك        الم  ما  اد م م ً 

 . ا  ا  اا  الما  
3.14 62.80 0.92 2.09 0.038 7 

 ح   الم  ما    ق   ا  ح  و الم  ا   و مو  .5
  .  م  ع  ال ح  

3.01 60.20 0.94 0.16 0.876 8 

 4 0.001 3.50 0.99 65.20 3.26  ق   م  ق . ح ان الم  ما     أ     .6

7. 
     ق    ال  م  ال ح   فط الأ      الم ا    

 المح    م  قً  ل ما  .
3.27 65.40 0.89 4.05 0.000 3 

8. 
 ق   الم  ما  ال  م  ال ح     ا     ل   مو 

  .ال     الم      
3.24 64.80 0.86 3.85 0.000 5 

  0.000 61.21 13.63 64.50 3.22 جميعها الفقرات
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، (%60.0) د  صك ا مو  (%64.50)  م  ع  اقاا  المح ال    الم   ت الح   ط 
، مم    ل      صو     ا (0.05) دط ص   مو  (0.000) الق م  انح م ل   ل مح ا   ظ  

 المح ا ل و       ً  ح ا آاان الم ح   و. 

فددط الم  مددا   م دد  ال    دد   ال ددح    ال   دد   ( "  دد فا3   دد و ال  دد ئج صو الاقددا  )
الم    ددد "  ددد ن  فدددط الما  ددد  الأ لددد  فدددط  ا  دددا فقددداا  ددددها الم ددد ص، ح دددث   ددد  الددد  و ال  ددد ط 

،  الق مدددد  انح م ل دددد    دددد    (%60.0)( ص  صك ددددا مددددو 3%(  ددددد  صك ددددا مددددو ال دددد   )67.80)
الم ح   و     ددهه الاقدا ، ( مم    ل     صو د  ك م افق  مو 0.05(،  دط ص   مو )0.000)

(  ددددط " ح ددد  5ص  ص دددم    ددد   ددد   ا    ددد  ط لعدددهه الاقدددا .    مددد  ل  ددد  ص ددد ف الاقددداا  الاقدددا  )
 ددددد م  ع  ال دددددح  "، ح ددددددث   ددددد  الددددد  و ال  دددددد ط  مدددددوالم  مدددددا    قددددد   ا  ح ددددد و الم دددددد ا   و 

صك ا مو   دط (0.876)،  الق م  انح م ل   ل اقا    ظ  (%60.0) دط صك ا مو  (60.20%)
 ، مم    ل     صو الم ح   و ل   ا     الح    لعهه الاقا . (0.05)

( صو      ان  م     فط ال  م   ال ط 2011    ص  ح   اا   ) ا    آ ا و، 
 (.%83.6   ن  الا          ظ  ) ق مع  مال  ان

لك ا     ( صو  ق    ال مأن لأ          ال  م   ا 2011       اا   )ح  و، 
لم    ط: ) ع ل  ان    ا ،   م   الم   ، ال    ف،  ،ما  ً  ح ا الأدم       ال  الط

و فق  ل و  ق  مع  للأ     ما  ً  ح ا الأدم             ، ان  م    (، صم  ال  م   ال ا  ، ان
 ان  م    (. ال ح  ال  لط: )  م   الم   ، ال    ف،  ع ل  ان    ا ، ان      ، ال ا  ،
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 :تحليل فقرات المحور الثامن: الستجابة .8
 المحور الثامن: الستجابة (:31)رقم جدول 

، (%60.0) دد  صك دا مدو  (%66.50)  م  عد  اقاا  المحد ال    الم   ت الح   ط 
، ممددد   ددد ل    ددد  صو  ددد   ا (0.05) ددددط ص ددد  مدددو  (0.000) الق مددد  انح م ل ددد  ل محددد ا   ظددد  

 المح ا ل و       ً  ح ا آاان الم ح   و. 

" ااددا ال دد م  و فددط الم  مددا   م دد     الما دد   ائمددً "  (2   دد و ال  دد ئج صو الاقددا  )
(  دد  %67.40  ن  فط الما    الأ ل  فط  ا  ا فقاا  دها الم  ص، ح ث     الد  و ال  د ط )

(،  دط ص   مو 0.000،  الق م  انح م ل         )(%60.0)( ص  صك ا مو 3صك ا مو ال    )
لم حددد   و   ددد  ددددهه الاقدددا ، ص  ص دددم    ددد   ددد   ا ( ممددد   ددد ل   ددد  صو د ددد ك م افقددد  مدددو ا0.05)

(  دددط " قدد   الم  مددا   دد لا  الادد ا  3   دد  ط لعددهه الاقددا .    مدد  ل  دد  ص دد ف الاقدداا  الاقددا  )
 دددددط صك ددددا مددددو  (%63.60)  دددد  ا  ا دددد اا   مددددل  ى الما دددد "، ح ددددث   دددد  الدددد  و ال  دددد ط 

، ممد   د ل   د  صو (0.05)  مدو  ددط ص د (0.000)،  الق م  انح م ل   ل اقا    ظد  (60.0%)
 د  ك م افق  مو الم ح   و     دهه الاقا ، ص  ص م          ا      ط لعهه الاقا . 

الوسط  البيان م.
 الحسابي

الوزن 
 النسبي

النحراف 
القيمة  tقيمة  المعيار  

 الترتيب الحتمالية

1. 
الما    م      ق   الم  ما     أغ

 .م       ق    ال  
3.37 67.40 0.88 5.67 0.000 2 

2. 
 ااا ال  م  و فط الم  ما   م      

 الما    ائمً .
3.48 69.60 0.92 7.15 0.000 1 

3. 
 ا       ق   الم  ما    لا  الا
 .ا  ا  اا   مل    الما  

3.18 63.60 0.92 2.72 0.007 6 

4. 
     ال  م  و فط الم  ما  ان    ا  

 ل     و م  الما  .ال ائ  
3.34 66.80 0.91 5.11 0.000 3 

5. 
  ع  الم  ما    اانا  ال م    ا 
ا مل و ل م و ال ا    ال ع ل  فط 

  ق    ال  م  ال ح  .

3.29 65.80 0.86 4.65 0.000 4 

6. 
   ط ال  م  و فط الم  ما        

 الما   ف ااً.
3.28 65.60 0.81 4.67 0.000 5 

  0.000 62.11 13.87 66.50 3.33 ميعهاج الفقرات
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( صو د  ك  ا   ما ا   مو ان       فط 2011    صم ا   اا   ) ا    آ ا و، 
 (.%74.6مال  ان   ن  الا          ظ  )

 مأن لأ          ال  م   ا لك ا     ( صو  ق    ال2011       اا   )ح  و، 
ما  ً  ح ا الأدم       ال  الط لم    ط: ) ع ل  ان    ا ،   م   الم   ، ال    ف، ال ا  ، 

و فق  ل و  ق  مع  للأ     ما  ً  ح ا الأدم       ال ح        ، ان  م    (، صم  ال  م   ان
 ن    ا ، ان      ، ال ا  ، ان  م    (.ال  لط: )  م   الم   ، ال    ف،  ع ل  ا

 :تحليل فقرات المحور التاسع: الثقة .9
 المحور التاسع: الثقة (:32)رقم جدول 

، (%60.0) د  صك ا مو  (%67.83)  م  ع  اقاا  المح ال    الم   ت الح   ط 
      صو     ا ، مم    ل(0.05) دط ص   مو  (0.000) الق م  انح م ل   ل مح ا   ظ  

 المح ا ل و       ً  ح ا آاان الم ح   و. 

( " حدددد فن ال دددد م  و فددددط الم  مددددا    دددد   ددددا   الم   مدددد   5   دددد و ال  دددد ئج صو الاقددددا  )
ال   ددد    لما ددد "  ددد ن  فدددط الما  ددد  الأ لددد  فدددط  ا  دددا فقددداا  ددددها الم ددد ص، ح دددث   ددد  الددد  و 

الوسط  البيان م.
 الحسابي

الوزن 
 النسبي

النحراف 
القيمة  tقيمة  المعيار  

 الترتيب الحتمالية

1. 
 م دأ  الك  ا     الما      اا   مع اا  

 .  ما ال حط    لم
3.21 64.20 0.89 3.23 0.001 7 

2. 
   ال   م  م  ال  م  و  م ا الما     لأم و  

 .الم  ما 
3.22 64.40 0.81 3.74 0.000 6 

3. 
        ك ال  م  و فط الم  ما    لأ ا  ح و 

  .الم  م   م  الما  
3.40 68.00 0.79 6.91 0.000 4 

4. 
الما         ال  م  و فط الم  ما  ح ل  

     مااا.
3.41 68.20 0.77 7.27 0.000 3 

 ح فن ال  م  و فط الم  ما       ا    .5
 الم   م   ال       لما  .

3.58 71.60 0.83 9.46 0.000 1 

6. 
المع ا    م   ال  م  و فط الم  ما    لم اف    

 . ال  ا  ال ح   الم     
3.51 70.20 0.83 8.35 0.000 2 

7. 
   مل         ل ى صفاا  م  ما    م   م   ال
 .الم  م 

3.40 68.00 0.86 6.32 0.000 4 

  0.000 69.53 12.65 67.83 3.39 جميعها الفقرات
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،  الق مدددد  انح م ل دددد  (%60.0)مددددو  ( ص  صك ددددا3(  ددددد  صك ددددا مددددو ال دددد   )%71.60ال  دددد ط )
( مم    ل     صو د  ك م افق  مو الم ح   و     دهه 0.05(،  دط ص   مو )0.000      )

ددط "  د  (   1الاقا ، ص  ص دم    د   د   ا    د  ط لعدهه الاقدا .    مد  ل  د  ص د ف الاقداا  الاقدا  )
، ح دددث   دددد  الدددد  و ال  دددد ط مددد دأ  الكدددد  ا ال ددددحط   لم  مددددا "الما ددد     دددداا   معدددد اا    

 ددط ص د  مدو  (0.000)،  الق م  انح م ل   ل اقدا    ظد  (%60.0) دط صك ا مو  (64.20%)
، ممدد   ددد ل   ددد  صو د ددد ك م افقددد  مدددو الم حددد   و   ددد  ددددهه الاقدددا ، ص  ص دددم    ددد   ددد   ا (0.05)

      ط لعهه الاقا . 

 :تحليل فقرات المحور العاشر: التعاط  .10
 المحور العاشر: التعاط  (:33)رقم جدول 

، (%60.0) د  صك ا مو  (%69.16)  م  ع  اقاا  المح ال    الم   ت الح   ط 
، مم    ل      صو     ا (0.05) دط ص   مو  (0.000)مح ا   ظ   الق م  انح م ل   ل 

 المح ا ل و       ً  ح ا آاان الم ح   و. 

الوسط  البيان م.
 الحسابي

الوزن 
 النسبي

النحراف 
 tقيمة  المعيار  

القيمة 
 الترتيب الحتمالية

1. 
    الم  ما  م  لح الما   فط مق م  

  .اد م م   ا  اا   ال  م  و
3.45 69.00 0.84 7.19 0.000 4 

 5 0.000 7.22 0.83 68.80 3.44 .   ً ما   اد م م ً   ا    دً  فا   لط الم  ما  ال .2

3. 
 ق ا ال  م  و فط الم  ما   ا ف الما   

  . ح ل م ال ح  
3.48 69.60 0.75 8.71 0.000 3 

ال اا    م  ك ال  م  و فط الم  ما  الم اف     .4
 .  ح        اا    الما  

3.43 68.60 0.77 7.61 0.000 6 

5. 
لا   الماح     ف ال  م  و فط الم  ما    
  ال  ا   فط ال   م  م  الما  .

3.41 68.20 0.86 6.45 0.000 7 

6. 
 اا ط الم  ما  ال   ا   ال ق ل    الأ ااف 

 ال  ئ   فط الم  م .
3.64 72.80 0.76 11.30 0.000 1 

 ما  ال  م  و   لم  ما  ل ما   المم ك   .7
 .    و م ع    ا ق   اعمع  الما  ال ح   ال ط  

3.51 70.20 0.80 8.63 0.000 2 

فط الم  ما   مل  ل م   ل     ظط ال  م  و  .8
 .الما   ى مل   

3.31 66.20 0.88 4.78 0.000 8 

  0.000 70.96 12.65 69.16 3.46 جميعها الفقرات
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الأ دددااف ال ددد ئ   فدددط ال ق ل ددد    ( " اا دددط الم  مدددا  ال ددد  ا    6   ددد و ال  ددد ئج صو الاقدددا  )
ل  دددد ط الم  مددد "  دددد ن  فددددط الما  دددد  الأ لدددد  فددددط  ا  ددددا فقددداا  دددددها الم دددد ص، ح ددددث   دددد  الدددد  و ا

،  الق مدددد  انح م ل دددد    دددد    (%60.0)( ص  صك ددددا مددددو 8%(  ددددد  صك ددددا مددددو ال دددد   )72.80)
( مم    ل     صو د  ك م افق  مو الم ح   و     ددهه الاقدا ، 0.05(،  دط ص   مو )0.000)

(  ددددط "  دددظط 1ص  ص دددم    ددد   ددد   ا    ددد  ط لعدددهه الاقدددا .    مددد  ل  ددد  ص ددد ف الاقددداا  الاقدددا  )
 (%66.20)ل  مل  ى الما  "، ح ث   د  الد  و ال  د ط  فط الم  ما   مل  ل م   ال  م  و 

، ممد  (0.05) دط ص   مو  (0.000)،  الق م  انح م ل   ل اقا    ظ  (%60.0) دط صك ا مو 
   ل     صو د  ك م افق  مو الم ح   و     دهه الاقا ، ص  ص م          ا      ط لعهه الاقا . 

( صو  ق    ال مأن لأ          ال  م   ا لك ا     2011  )ح  و،        اا 
لم    ط: ) ع ل  ان    ا ،   م   الم   ، ال    ف،  ،ما  ً  ح ا الأدم       ال  الط

و فق  ل و  ق  مع  للأ     ما  ً  ح ا الأدم             ، ان  م    (، صم  ال  م   ال ا  ، ان
    الم   ، ال    ف،  ع ل  ان    ا ، ان      ، ال ا  ، ان  م    (.ال ح  ال  لط: )  م

 متوسطات محاور الدراسة  (:34)رقم جدول 

الوسط الحسابي  المحاور م
النحراف  الوسيط النسبي

 المعيار  
 الترتيب

 3 12.66 70.00 70.18 .  م   الع ل  ال    مط .1
 1 15.94 77.14 74.07  .  اا   ك  ل           الم   م   .2
 4 17.01 65.00 63.40 . ح    ف  ل   ال م     ا  اا   .3
 2 18.17 77.50 73.82 .       م  قط ال  م  .4
 5 14.59 62.86 62.59 . ح  و م    ا ال     الم م   .5
  11.54 69.38 69.43 .المجموع واقع هندسة العمليات الإدارية 
 5 13.82 63.64 62.99 .الأم  ن الم م    .1
 4 13.63 65.00 64.50 .ان  م     .2
 3 13.87 66.67 66.50 .ان       .3
 2 12.65 68.57 67.83 .ال ق  .4
 1 12.65 70.00 69.16 .ال    ف .5
  11.43 66.75 65.90 .مجموع جودة الخدمات الصحية 

 ددد  د   ددد  ال م  ددد   و ال  دددت الح ددد  ط ل محددد ا  اص ددد  ل ال ددد       دددح مدددو  دددأل ال
و ص  ى مح  اه ل    ، دط       مق  ل  ل و م   ح الع  ا  م   ح      (%69.43)ا  اا   

 د   2007لد  صو الد  اا  م ده   ا د  ال د       د   ال  حدث هلدك  ،    الم   م    اا   ك  ل       
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  م عدد :ط الدد  اا   فق مدد   ح  دد   الك  ددا مددو ال دداامج فدد ،ا دد         ددً  مدد  ل   دد ا ال ك  لدد  ط
 م ا  دم   ً م م      ً ال   ا  ا ح فل و ،لهلك الم  ما      ،الم   و    ،ح     مئ و الم  ا و

ح دث  ،و،    م  ل    ص  ف الاقاا        م د   ا ال د      لهلك الم ا   ،و فط ال  اا   ال  م 
لد  الم  د  مدو ال مد   و ال  د   مق  لد   ن ص عد   ح  د   داا  ص (،%62.59)  د  ال  دت الح د  ط 

 و     الم ا   و.     و ال  م   ح    م ا  ع  ال  م  ح   ح

 لد و ص دد ى  (%65.90) صمد   د    ال دد م   ال دح   فقد    دد  ال  دت الح د  ط ل محدد ا 
مددو  و فددط م مدد  المددا ن ال  ددط ددد   دد ن  ف ل دد م  (%69.16)محدد  اه ال  دد  ف    ددت ح دد  ط 

   مدد  ل  دد  ص دد ف المحدد  ا الأمدد  ن الم م  دد   ال ددط  ،  ادد      دد    ل هالم  مدد  الا  دد   ط الدد
لدد      دد   فدد و الم  مددا   ح  دد   ، لددهلك حالدد  المدد ا   و ، دد  اد     ددا  م  دد    قددط ال  مدد 

 الم ا   و. ل       ق  ال  م  و   الأم  ن الم م    

 الإجابة عن أسئلة الدراسة واختبار الفرضيات:خامساا: 

  ؟دارية في مجمع الشفاء الطبيول: ما واقع هندسة العمليات الإلأ الإجابة عن السسال ا
 واقع هندسة العمليات الإدارية في مجمع الشفاء الطبي  (:35جدول رقم )

الوسط الحسابي  المحاور م
النحراف  الوسيط النسبي

 المعيار  
 12.66 70.00 70.18 .  م   الع ل  ال    مط .1
 15.94 77.14 74.07  .   م    اا   ك  ل           الم .2
 17.01 65.00 63.40 . ح   ف  ل   ال م     ا  اا   .3
 18.17 77.50 73.82 .       م  قط ال  م  .4
 14.59 62.86 62.59 . ح  و م    ا ال     الم م   .5
 11.54 69.38 69.43 .المجموع واقع هندسة العمليات الإدارية 

  ددح صو الدد  و ال  دد ط ل ا دد  د   دد  ال م  دد   ا  اا دد    دد  مددو  ددأل ال دد  ل ال دد     
ل و     د     ال م  د     د  حد  ث لد     د   مدل   ، دط      مق  ل     ً  م  (،69.43%)

  دد  الم   مدد   ددهه ال  دد   دد   دد اا   ك  ل   د    و مدد  افدد  ص   ،م ع دط ح دد  ال ح د  فددط الد  اا 
الم د ا  فدط اك م لعد      د   قدص فدط الكد  ا     داا   د   ، د  ا  7ال ط  م     ع  الد  اا  م ده 

صو ال دددد م  و فددددط الم  مددددا  ص دددد   ا  دددد و     دددد   م  قددددط ال  مدددد  ل  دددد    لدددد  الدددد  اا .     دددد ف 
  دد  م  دد  دددهه ال    دد   مددو  ددأل  اا دد    دد  ق  ا ددا م مدد ا    مدد   عدد    اا   (،73.82%)

، (%70.0)ح دث ل  د   ،مق ابد  لعدها ال   د    ل    ال         ،ال ح  ل و آ اد  حم   لأ  ك
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   دل و ال د م  و  (،2009)لم  صو      د ل      مط    ان  ع ن مو   م مم فط  ع    ال    
    م اف  مو       ا   د     ال م     ا  اا  .  

صو ال ا   الك    ل ا   ا    ا  ص   ا الع      ،(2010    صم ا   اا   )ح  و، 
مو  ،مح ف    ال ا  الظاب   فط مم ا   ال م     ا  اا   فط الم ااد الحل م   ا  اا   

  ا و  الم  اا  ل    ما ا     اً.  ع    ا الم 

(  ل  صو  ا                    د     2011       اا   )ال اا     آ ا و، 
 ا  اا   ل     مل        م     .ال م     

( صو د  ك    ااً فط   ااك ماع         د     ال م     2008  اى  اا   )ال ا، 
 ا      الأمو ال   ط فط    ع ا  .ا  اا   فط   اا  ال 

( مو مال   ان   ن    ك  ل     %63(  ل  صو )2004  م ا  اا   )الك     ، 
    (    ت   %28.3الم   م   فط الأا و     اه   اامج       د     ل م    ع ،  صو )

  م  ع  ص     ع .د      م    ع  

 ؟ية المقدمة في مجمع الشفاء الطبيمستوى جودة الخدمات الصحما الإجابة عن السسال الثاني: 
 مستوى جودة الخدمات الصحية المقدمة في مجمع الشفاء الطبي  (:36جدول رقم )

الوسط الحسابي  المحاور م
النحراف  الوسيط النسبي

 المعيار  
 13.82 63.64 62.99 .  ن الم م   الأم .1
 13.63 65.00 64.50 .ان  م     .2
 13.87 66.67 66.50 .ان       .3
 12.65 68.57 67.83 .ال ق  .4
 12.65 70.00 69.16 .ال    ف .5
 11.43 66.75 65.90 .مجموع جودة الخدمات الصحية 

     ال  م   ال ح   ل و  مو  أل ال   ل ال        ح صو ال  و ال   ط لم م ع
لددد  صو ماعددد   ال ددد    فدددط الددد  اا  م  ددد   م ددده ال ددد     ددددط   ددد    ددد  ا    ل  ددد    (،65.90%)
ل  ا  م  ه ل ح   م د ق         ف   ،ا اهمو ال  ك ال  لط         مل  مم ا   مم ل (1996)

لد    ددط  ح  د   ، د  ى  ن ص عد    مد  فقدت   د  مل فحد  ال ،    الع ل  ال    مط ل   اا  ل حد  
فددط ان  مدد     دد   اً ل  ددا   ً فمددو ال ا ددح صو د دد ك  دد ال فدد ،  ا  دد  حق قددط ل مددم  ماافدد  الدد  اا  

ل    ابم   ا   ال  ف فط المح ا  ،دها مو   ع    ا ال  م  و فط الم  ما  ،ال  ا   ال    
 ص الأمدد  ن ب  دد   ،صو د دد ك    دد   ل م دد  ا ددا م دد ظ   ح ددا   دد  ال دد م  و فددط الم  مددا 
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ص  ل حدددد    ،ل دددد     دددد     اا  م دددد ه  ددددح      ادددد  اً ل  ددددا   ً و د دددد ك  دددد اصف ا ددددح  ،الم م  دددد 
 مل ا .       ن  ا    ا مأئم      ا      ص ، أم    ام      

( صو ا        ال  م  و  الما   فط الم  ما    ال  م   2012  اى  اا   )م  ح، 
    الا      الم ال  ل      ل  .ال  مفط م       ق      ح     د      

( صو د  ك  ا   ما ا     اً مو ال    فط 2011 صم ا   اا   ) ا    آ ا و، 
 (.%80.2ال  م  ال ط  ق مع  مال  ان   ن  الا       ، ح ث   ظ  )

(   ل م       ح  و      ال  م    الم   م   فط 2012 ص     اا   )    ، 
 ل     الأا    .م ا   ال  م    ا

( صو  ق    ال مأن لأ          ال  م   ا لك ا     2011       اا   )ح  و، 
ما  ً  ح ا الأدم       ال  الط لم    ط: ) ع ل  ان    ا ،   م   الم   ، ال    ف، 

       و فق  ل و  ق  مع  للأ     ما  ً  ح ا الأدم      ، ان  م    (، صم  ال  م   ال ا  ، ان
 ال ح  ال  لط: )  م   الم   ، ال    ف،  ع ل  ان    ا ، ان      ، ال ا  ، ان  م    (.

(    ف ا   اا    ا     مأئم  ل   م  و، ل   فط 2012 ص     اا   )م  ح، 
 م  لم، مو ص    ح  و      ال  م   ال     المق م .

(  د و م   دت a≤0.05 نلد  ) ى ئ     د  م د   أ   ها   نل   ح  د        : الثالثالسسال 
 دددد     ى   ددددت ال قدددد  اا  حدددد ل م دددد    بدددد و م  ،ال قدددد  اا  حدددد ل  ا دددد  د   دددد  ال م  دددد   ا  اا دددد 

 ؟م   ال ح   فط م م  الما ن ال  طال  
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 واقع هندسة العمليات الإدارية وجودة الخدمات الصحية (:37جدول رقم )

 ة الإحصائيةالدلل قيمة )ر( المحاور م

 0.000 0.727  ا   د     ال م     ا  اا         ال  م   ال ح   .1

مدددو  دددأل ال ددد  ل    دددح صو د ددد ك  أ ددد   ا  ددد   ددد و  ا ددد  د   ددد  ال م  ددد   ا  اا ددد  
 الق مدددد  انح م ل دددد   (،0.727)ح ددددث   ظدددد    مدددد  م  مدددد  انا  دددد ط  ،  دددد    ال دددد م   ال ددددح  

  ملو    د ال أ     و م   ئ  ا   د     ال م     ا  اا    (.0.05) دط ص   مو  (0.000)
 (.37      ال  م   ال ح   مو  أل ال   ل ا   )

 
 العلاقة بين مبادئ واقع هندسة العمليات الإدارية وجودة الخدمات الصحية (:38جدول رقم )

 النتيجة مستوى الدللة معامل الرتباط المحاور م
  ال  ح  ئ   0.000 0.548 .    مط  م   الع ل  ال .1
  ال  ح  ئ   0.000 0.418  .    الم   م    اا   ك  ل        .2
  ال  ح  ئ   0.000 0.705 . ح   ف  ل   ال م     ا  اا   .3
  ال  ح  ئ   0.000 0.419 .       م  قط ال  م  .4
   ال  ح  ئ  0.000 0.697 . ح  و م    ا ال     الم م   .5

 
مو  أل ال   ل    ح صو د  ك  أ    ا      و م   ئ د     ال م  د   ا  اا د ، ح دث 

  و فا     ال اا   ال  ل  :هلك ح ث    ا  (.0.05)ل      م  ال ال  ا ح  ئ   ص   مو 
  و   و م       ا        الم حد   (α≤0.05)       أ   ها   نل   ح  ئ       م   ى  -1

 .(0.548)ح ث ل و م   ى ال أ    ،     ال  م   ال ح  ع ل  ال    مط     و   م   ال
 ددددد و م   ددددد    ا ددددد        (α≤0.05)    ددددد   أ ددددد  ها   نلددددد   ح ددددد ئ     ددددد  م ددددد  ى  -2

ح دددث لددد و  ،الم حددد   و  ددد و  ددد اا   ك  ل   ددد     ددد  الم   مددد     ددد    ال ددد م   ال دددح  
 (.0.705)م   ى ال أ   

 ددددد و م   ددددد    ا ددددد        (α≤0.05) ح ددددد ئ     ددددد  م ددددد  ى    ددددد   أ ددددد  ها   نلددددد    -3
ح دث لد و م د  ى  ،الم ح   و   و  ح   ف  ل   ال م     ا  اا         ال  م   ال دح  

 .(0.671)ال أ   
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 ددددد و م   ددددد    ا ددددد        (α≤0.05)    ددددد   أ ددددد  ها   نلددددد   ح ددددد ئ     ددددد  م ددددد  ى  -4
ح ددث لدد و م دد  ى ال أ دد   ، م   ال ددح   دد    ال ددحدد   و  دد و     دد   م  قددط ال  مدد    الم 
(0.419.) 

 ددددد و م   ددددد    ا ددددد        (α≤0.05)    ددددد   أ ددددد  ها   نلددددد   ح ددددد ئ     ددددد  م ددددد  ى  -5
ح دث لد و م د  ى  ، د    ال د م   ال دح  و  ح د و م د   ا ال د    المد م     الم ح   و  د 

 (.0.697)ال أ   

          د     ال م     ( صو ا    ا  ص   ا   2009    صم ا   اا   )    ، 
 ا  اا         ل   ح  و      ال  م  ال    م   ال ط  ق مع  ال  م   ا  أم   ل أ ع .

 

( فدط م   ددت a≤0.05 نلدد  ) ى : دد     دد  فدا   ها   نلدد   ح د ئ     دد  م د   الرابــعالسـسال 
ل ح   فط م م  الما ن      ال  م   ا ى  م     ، اا  ال ق  اا  ح ل  ا   د     ال م     ا 

)ال ما، الم دد  ال  مدط، الم دم  الد   اط،  د  ا  ال  مد ،  :م ظ اا  ال اا    ل    ى  ،ال  ط
 ال  د(؟

( فددط م   ددت ال قدد  اا  a≤0.05 نلدد  ) ى ددد     دد  فددا   ها   نلدد   ح دد ئ     دد  م دد    .1
)ال ما،  :ال اا   م ظ اا   ل    ى  ، اا   فط م م  الما ن ال  طح ل د     ال م     ا 

 الم د  ال  مط، الم م  ال   اط،    ا  ال  م ، ال  د(؟

 ،  ا   دد ا(ONE WAY ANOVA) ن   دد ا دددها ال دد ال ا دد     ال  حددث ا   دد ا 
 T-TESTلم  د  م  ح   ل   ل ال  لط ،: 
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 بيانات الشخصية راء المبحوثين حول واقع هندسة العمليات الإدارية حسب ال (:39جدول رقم )

الوسط  العدد البيان
 الحسابي

النحراف 
 المعيار  

الدللة  قيمة ف
 الإحصائية

 العمر
 0.300 1.214 13.1 67.0 43     ف    40
   11.2 70.3 79     50 ل   41مو 

   11.1 70.1 58     50صك ا مو 
   11.7 69.4 180 المجموع

 المسهل العلمي
 0.015 3.168 10.7 76.4 21       فم    و 
   11.4 70.0 86  ل ل ا  د
   12.5 65.9 39 م     ا
   10.1 68.0 11  ل  اا 
   9.7 67.8 27   ا 

   11.5 69.4 184 المجموع
 المهنة

 0.837 0.284 13.9 70.2 6 م  ا    
   9.0 66.9 15 م  ا  ائا 
   12.0 69.5 151 ائ د    
   4.8 70.6 10 ائ د م   
   11.6 69.4 182 المجموع

 سنوات الخدمة
 0.247 1.161- 12.7 66.8 23    ا  10   ا  ال   5مو 

   11.4 69.8 160    ا  10صك ا مو 
 الجنس

 0.133 1.510 19.37 50.13 119 هلا
   19.90 42.88 19 ص   

 ددد  ا  ، المع ددد  ،  ددد  فدددا   ها   نلددد   ح ددد ئ    ددد و ال مدددا ص عدددا  ال  ددد ئج ص دددم ن 
ح دددث ل  ددد  الق مددد  انح م ل ددد  لكددد  مدددو  ،ال  مددد   ال ددد د مددد   ا ددد  د   ددد  ال م  ددد   ا  اا ددد 

 ددددددددط صك دددددددا مدددددددو  ،(0.133، 0.247، 0.837، 0.300الم ظ ددددددداا  ال ددددددد  ق    ددددددد  ال ددددددد الط )
فددط ا دد         ً  دد  ا  ال  مدد  لدد   حدد ث فا  دد ،المع دد  ،مددو ال مددا ،  دددها    ددط صو لددأً (0.05)

   دد ص  ا دد  د   دد  ال م  دد   ا  اا دد ،    مدد   ا ددع  ها    ددط صو لدد  ع  ا اان الم حدد   و،  ددد
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ح ددث  ، ا دد  د   دد  ال م  دد   ا  اا دد     دد  فددا   ها   نلدد  ا ح دد ئ    دد و الم ددد  ال  مددط  
ح دث ل  دد   (،0.05)،  ددط ص دد  مدو (0.015) الق مدد  انح م ل د   (3.168)ل  د  الق مد  ف= 

.     دد   ا  (%59.04)ح ددث   دد  الدد  و ال  دد ط  ،ط الكدد  ا ا  اا  الاددا   ل دد لح مددو   مدد  فدد
 مدد ا م لم افدد  الاددا   ل دد لح ص  فئدد    دد  صو الاددا   ل  دد  ل دد لح حم دد  الدد      ف  دد   ا   دد ا

 .(%70.0)   حم   ال ل ل ا  د    ت ح   ط  (،76.4)   ت ح   ط 

 نل   ح  ئ  ، ح ل  (  ل           فا   ها 2011    صم ا   اا   )ص    مم ، 
ص ا       ص   ا د     ال م     ا  اا       ص ان       ال  لا   ل  م   ا  أم   مو 

   ع    ا ال    ،    ى  ل  ال  د.

(          فا   ها   نل   ح  ئ   فط  ا   2010 ص  ح   اا   )ح  و، 
ط الم ااد الحل م    مح ف    ال ا  ص   ا الع     ا  اا   فط مم ا   ال م     ا  اا  ، ف

الظاب   مو   ع    ا الم  ا و  الم  اا ،    ى لم ظ ا ال  د،    م       فا      ى لم ظ ا 
الم د  ال  مط،  ل  لح حم   م د  )ص    مو  ل ل ا  د(،       فا      ى لم ظ ا ال  ا  

    ا (. 10ا  اا  ،  ل  لح )صك ا مو 

(          فا   ها   نل   ح  ئ  ، ل ا         2011اا   ،   اى  اا   )ال 
           د     ال م     ا  اا   فط     ا ص ان ال  م  و فط م  ا   ال اب    ال      ل م و 
الاا       ً  لم ظ اا : )ال  د، الم د  ال  مط،       ال م (،    م       فا      ً  لم ظ ا 

    ا  ال  م ،

(  ل           فا   ها   نل   ح  ئ   فط  ا   الأدم   2008    اا   )ال  ا  ،    
ل  م     ا  اا      ى ل   د،    م       فا      ى ل   ا  ال  ا ،  ل  لح اله و   ا ع  

  مد    ا  ف   .
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 : الرابعتكملة الإجابة عن السسال 

( فط م   ت ال ق  اا  a≤0.05 نل  ) ى    د       فا   ها   نل   ح  ئ       م 
م ظ دداا  ال اا دد  )ال مددا، الم ددد    لدد حد ل  دد    ال دد م   ال ددح   م مدد  المددا ن ال  دط   دد ى 

 ال  مط، الم م  ال   اط،    ا  ال  م ، ال  د(؟

-T،  ا   د ا (ONE WAY ANOVA) ن   د ا ددها ال د ال ا د     ال  حدث ا   د ا 
TEST ل ال  لط، لم  د  م  ح   ل  : 

  راء المبحوثين حول جودة الخدمات الصحية (:40جدول رقم )

 العدد البيان
الوسط 
 الحسابي

النحراف 
 ،تقيمة ف المعيار  

الدللة 
 الإحصائية

 العمر
 0.803 0.220 10.9 65.1 43     ف    40
   11.7 66.0 79     50 ل   41مو 

   11.8 66.7 58     50صك ا مو 
   11.5 66.0 180 المجموع

 المسهل العلمي
 0.392 1.032 12.3 69.5 21       فم    و 
   11.5 66.5 86  ل ل ا  د
   11.2 63.5 39 م     ا
   8.4 64.7 11  ل  اا 
   11.7 65.3 27   ا 

   11.4 65.9 184 المجموع
 المهنة

 0.534 0.733 5.0 71.0 6 م  ا    
   11.3 63.1 15 م  ا  ائا 
   11.9 66.1 151 ائ د    
   8.4 64.9 10 ائ د م   
   11.5 65.9 182 المجموع

 سنوات الخدمة
 0.366 0.906- 12.2 64.0 23    ا  10   ا  ال   5مو 

   11.3 66.3 160    ا  10صك ا مو 
 الجنس

 0.544 0.608 11.1 66.2 144 هلا
   12.8 64.9 40 ص   
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 ،الم دددد  ال  مدددط ،  ددد  فدددا   ها   نلددد   ح ددد ئ    ددد و ال مدددا ن ص عدددا  ال  ددد ئج ص دددم 
ح دث ل  د  الق مد  انح م ل د  لكد   ،   ا  ال  مد   ال د د مد   د    ال د م   ال دح   ،المع  

 دط صك ا  ،(0.544، 0.366، 0.534، 0.392، 0.803مو الم ظ اا  ال   ق      ال  الط )
المع دد    دد  ا  ال  مدد  لدد   حدد ث  ،الم ددد  ال  مددط ،مددو ال مددا ،  دددها    ددط صو لددأً (0.05)مددو 
   ددد ص  ددد    ال ددد م    ا دددع  فدددط ا ددد       الم حددد   و،  ددددها    دددط صو لددد  ع  ا اان   ً فا  ددد

 ال ح  .
(  ل       فا   ها   نل   ح  ئ       2012    صم ا   اا   )م  ح، 

   ى لم ظ ا ال  د،  ل  لح  الم  ن  ا    : )    ان      ، الأم و  ال ق ، ال    ف(
 الهل ا.

السسال الخامس: ما المعيقات التي تواج  تطبيـق هندسـة العمليـات الإداريـة فـي مجمـع الشـفاء 
 الطبي؟

 لقدد   دد  ا    دد    دد  دددها ال دد ال مددو  ددأل ا  ددأع   دد  ا دد       صفدداا     دد  ال اا دد  حدد ل 
 ص ئ   ال اا  ،  ل        ال ح  ال  لط:

 .الم  ما  صد اف  م       اا    ا ح   ها  م    ط      ف -

   .ن  ح   ا  اا    اانا    ا ه ال م     ا  اا      نً           ص م   ال م    ال ح   -

 . مل  ل م  ن      الع ل  ال    مط ال م     ا  اا         -

   ص م   ال م    ال ح  .      ا  اا  ن  ق     ح      اانا    ا ه ال م     ا  اا      نً    -

 ا    ا   ك  ل     الم   م   فط   ا ه ال   ا  الا     .   ف -

 ال م     ا  اا   ن    ف فط الم  ما    ل ح  و الم  ما. -

 ال م     ا  اا   ن     فط الم  ما    ا       . -

 .مق ا  الم  ما       حق   اا   الما     ا         الم  مأ    ف -

 مق ا  الم  ما       ق      م        مم    ل ما  .   ف -

   ددد ص الم  مدددا  ل ددد    الدددأ   ل   كددد   ددد و   دددت  ح ددد و ال ددد     ددد     ا دددهد  مدددو   ددد    ددد ف -
 ال  م  و.

   فا ص  ل ا ح     ل ح    الأ م   الأ م  ل ق    ال  م .   ف -

 ن    فا     ل ا  ص           الم  مأ . -
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 (41جدول رقم )

 المعيقات التي تواج  تطبيق هندسة العمليات الإدارية في مجمع الشفاء الطبي
 

 تحليل الأسئلة النوعية
 محتويات الفقرة الأساسية الفقرة الأساسية

 المعيقات المادية -1

 .  ف ال  ا   
 .الأم و ال   اط     
 .      ئف             
 .  م  ا    م ل          
    ا فط المل و الم   ا.        الا   الم 
 .  قص الق ى ال  م  
 .ص ع   ح   ا          
 .   مل        اا    ف           

 قات الثقافيةيالمع -2

 .  ال         ى د     ال م     ا  اا           
 . ان مظ ل ال ائ    لمم ك  ال  م   الم ااكم 
     ا  اا .    ع ال   ا   
 اا    ا ح               .  
 .ال  ف ال   اط           

 قات أخرى يمع -3
 .  الما           
 .  آل      ل الما   مو ال    ا   ل  الأ       ا ق  م ق 

 ) ا    ا    ال  حث،   ن       ل  ا        صفاا       ال اا  (
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 النتائج والتوصيات والدراسات المقترحة
 

 أولا: نتائج الدراسة:

 متعلقة بهندسة العمليات الإدارية:النتائج ال .1

 (.%69.43 ا   د     ال م     ا  اا   فط م م  الما ن ال  ط   ن    و    ط ) -

 (.%70.18 ا     م   الع ل  ال    مط   ن    و    ط ) -

 (.%74.07 ا     اا   ك  ل     الم   م     ن    و    ط ) -

 (.%63.40   ط )  ا    ح   ف  ل   ال م     ا  اا     ن    و  -

 (.%73.82 ا          م  قط ال  م    ن    و    ط ) -

 (.%62.59 ا    ح  و م    ا ال     الم م     ن    و    ط ) -

 النتائج المتعلقة بجودة الخدمات الصحية: .2

 (.%65.90م   ى      ال  م   ال ح   فط م م  الما ن ال  ط   ن    و    ط ) -

 (.%62.99 ن    و    ط )م   ى الأم  ن الم م      -

 (.%64.50م   ى ان  م       ن    و    ط ) -

 (.%66.50م   ى ان         ن    و    ط ) -

 (.67.83م   ى ال ق    ن    و    ط ) -

 (.%69.16م   ى ال    ف   ن    و    ط ) -
 النتائج المتعلقة بالفرضيات: .3

ح ل د     ال م              فا   ها   نل   ح  ئ   فط م   ت ال ق  اا   -
ا  اا    م م  الما ن ال  ط    ى  ل  م ظ اا : )ال ما، الم م  ال   اط،    ا  
ال  م ، ال  د(،    م       فا      ى  ل  م ظ ا الم د  ال  مط،  ل  لح حم   

 ال      فم    و.

         فا   ها   نل   ح  ئ   فط م   ت ال ق  اا  ح ل      ال  م    -
 ح   فط م م  الما ن ال  ط    ى  ل  م ظ اا : )ال ما، الم د  ال  مط، الم م  ال
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ال   اط،    ا  ال  م ، ال  د(،    م       فا      ى  ل  م ظ ا الم د  ال  مط، 
  ل  لح حم   ال      فم    و.

      أ   ها   نل   ح  ئ     و م   ت ال ق  اا  ح ل  ا   د     ال م      -
 ب و م   ت ال ق  اا  ح ل م   ى      ال  م   ال ح   فط م م  الما ن  ، اا  ا 

 ال  ط.

 ثانياا: توصيات الدراسة:

 المتعلقة بهندسة العمليات الإدارية: التوصيات

 . ماع م    ط م م  الما ن ال  ط صد اف  م       اا    ا ح   -

   الما ن ال  ط.ان  ا    مو  ك  ل     الم   م   فط الا     فط م م -

  ا ا  ال ا    ال    فط   م   ال م     ا  اا   فط م م  الما ن ال  ط. -

 الحاص      حق          الما   مو م م  الما ن ال  ط. -

    ص ال    الأ   مو     م م  الما ن ال  ط ل ق      ل م    الا          صكم   -
   م مملو.

 :الصحيةجودة الخدمات المتعلقة  التوصيات

   ف ا   اا  م  ه  ح      ا   ا   م م  الما ن ال  ط،  م   حق  ااح  الما  . -

   م   م م  الما ن ال  ط.لالحاص     ل ا  ق   ا  ح  و الما    -

  ا ا  الا  الا ا      ا  ا  اا   مل  ى الما  . -

 ال  ا   المع ا   الم دأ  ال  م  . ه     ا الك ا ا ال ما   ال ح    -

ح ط ال  م  و فط م م  الما ن ال  ط   لا   الماح   ال  ا   فط ال   م  م    -
 الما  .
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 ثالثاا: الدراسات المقترحة:

    ا مق ا        د     ال م     ا  اا   فط م م  الما ن ال  ط. -

    ا مق ا  ل ح  و      ال  م   ال ح   فط م م  الما ن ال  ط. -

 ل  لم   فط       د     ال م     ا  اا  .ان  ا    مو ال   اا ا -

  ا   د     ال م     ا  اا   فط م  ما       ع ا  . -

 م ى ا   الم ا   و  و   م   م م  الما ن ال  ط. -
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 المصادر والمراجع:
 أولا: المصادر:

 .  القاآو الكا 
 

 ية:العربوالإصدارات  الكتب: ثانيا

،  اا  ائدد  ل     دد  1(: الما دد  ال  مددط ل    دد  مدد عج الع دد ا . ط 2003صحمدد ،  دد لح ) -
  ال ما  ال     :  م و، الأا و.

(:   اا  ال ددد    2007 ،   ددد  الحم ددد    ددد  الحم ددد ،  ددد   ،    دددا مدددلا  محمددد   )ال  ددد ا   -
،  اا 1، طالمددددد م    الم  ل ددددد  )الم     ددددد (  ال ق  ددددد   الح   ددددد  فدددددط     قعددددد   ا ددددد   امع 

 الأا و. -الما   ل  ما  ال     ،  م و
، الع ددد ا  ا  اا ددد ،  دددح ا  الا ددد   ال  م ددد ، ال ددد     ،   ددد   (2005)  و،   لددد ال   ددد -

 /http://www. Lriyadh. Com/ 2005)، 13488ال     2005 -9 -5الك ا    ، 
5/ 9/ articie 63039. Html)  

(: ا اا  ال  م د    م   د   ال   د   ال د لط ا د اا       2010 د   محمد  )    الاا ،  -
 ال    ا  م ع ج ال ح  و. ال     الأ ل ،   م        ال   د، م ا.

الما كدد    ددد    اا   STGMA6 (:  حددد  امل   دد      دد  مددد    2009الحلدد  ، ل ددث ) -
 22 /5 /2015الم افددددد  ل حق ددددد  ال اددددد   ال   ف دددددط )  ددددد   الك ا   ددددد (، 

www.minshawi.com/ search/ node   

الح دد   ، محمدد ، ال دد  ، ا ددم       دد      اا دد  م   ددا ، ال   دد  الأ لدد ، ان دددل  ا  :  -
  .2005ال اا ال  م   ، 

،  اا ال ا ن ل  مدا 1(:   اا  ال     الم م      م  ال مأن، ط2006ال اا ل ، م م و ) -
 الأا و. - ال     ،  م و

 . محم      صحم      الم   ل،   اا  الم اا  ال ما  ،  اا الما ر ل  مدا،     ا،  ا م   -
  .2003المم ك  ال اب   ال      ، الا    

(، م         اا   م ق م       ق  ع  فدط م  مد   الأ مد ل ال  ل د  2009الاا،     ) -
  مع ا   م ا ال اب  ، ال   د.

http://www/
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  ، ال   دد  الأ لدد ، القدد دا ،   م دد   دد و (،   دد    د   دد  ال م  دد2006افدد  ط، ممدد    ) -
 ممد، م ا.

،  اا الم د دج 22(:   اا  ال د    المد م   الا  دا   مد ا   ال مد ، 2010   او،   م و ) -
 الأا و. -ل  ما  ال     ،  م و

ال ددد ل ، م  ددد ، "   ددد   الم  مددد    اا ددد  فدددط   ددد ا الالدددا ال    مدددط  دددأل م ئددد   ددد  "،  -
  .2002الك  ا الح  ث،  ال     الأ ل ،  اا   ل 

(: " دد ا    د    الع   دد  مدد    ح  دد  لم   مدد  ال   دد  ". 2007 د و،  ددأم    دد  ال  دد   ) -
  اا ال  م   ال     : ان ل  ا  .

 (: "ال    ا ال    مط  ا  اا ".  اا الم  ا :  م و.2008ال ل ا  ،  أل   ف ) -

  ا  اا د  )الع د ا (،  ق د  حها د  (: ا د    د   د  ال م  د 1996)   ال د   و، فعد   د لح -
 فط ما د     ق    ا  اا . الا   ، ال      .

(:   ددد    د   ددد    ددد  ال مددد ، ال  ا ددد   ال    ددد . م ددد    2001ال ددد   و، فعددد   ددد لح ) -
 ال  ل : الا   ، ال      .

" (: "  اا  ال ظ  دددا ال ابددد    ا  ددد    د   ددد  الم ا ددد  ال     ددد  ال  مددد 2007 ددد  م و، د لددد  ) -
 مل    ال ع   الم ا  : الق دا .

 ، 2011 -7 -2ال ددددددد ص،  دددددددم ا،   ددددددد    د   ددددددد  ال م  ددددددد  ، الم  ددددددد  انلك ا  دددددددط  -
http://www.alzoa.com/ articles/ veiew. Php?id= 1214, 2011 .  

 اا ال دد      ال  م دد   (:   اا  ال دد    المدد م  ،2008ال دد ئط،   دد   ،   دد اا ،    دد  ) -
 الأا و. -ل  ما  ال     ،  م و

 (، "ا  اا    ح     ال ظ  ا:، الق دا .2002  ما،      ) -

(: الأا    م لدددد : د   ددددد  ال مددددا،  اا المدددددا   ل  مددددا  ال    ددددد : 2007ال    دددد  ا  ددددد  ) -
  م و، الأا و.

   ال ددددف.  اا (: ا دددد اا       ا  اا  الها  دددد  ل م ا دددد2008ال  مددددط، محمدددد  ح دددد و ) -
 الم  ا  ل  ما  ال     :  م و.

،  اا الم د ا  ل  مدا 1(:     ق   فط   اا  ال     الم م  ، ط2008ال  ط،     ال   ا ) -
 الأا و. - ال     ،  م و

http://www.alzoa.com/
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(: "الم   مددد   الع ددد ا  فدددط   ددد    م   مددد  ال   ددد    الددد    " الم  ددد  2010فعمدددط فددد ا   ) -
 -www.satlcontral.com/ Arabic. 2014 /1 /12انلك ا  دددددط:   ددددد ا ر 

materials/ document/ handea.do 

، ال دددد  ك ال    مددددط " اا دددد  ال دددد  ك ا   دددد  ط الاددددا   (2000) القا دددد  ط، محمدددد     دددد  -
 . م و:  اا الما   ل  ما  ال      ال م  ط فط الم  م   الم   ا "، 

 حق ددد  ال م ددد  ال  ددد فد ،   ددد    د   ددد  الأ مددد ل ا  اا ددد    ددد    ل(2010) لدددا ى، صحمددد  -
 ، 2010 /10 /24ل م  مددددددددددددددددددد   الم   دددددددددددددددددددا ، م  ددددددددددددددددددد    ا  دددددددددددددددددددأ   ال  م ددددددددددددددددددد ، 

http://kenanaonline. Com/ wsers/ ahmed kordy/ topics/ 67675/ post/ 
57172. 

ال دد   "، (،  ك مدد    دد    الع   دد  مدد    اا  2004ل أ دد ا،     ددف،   ا ددا . .  ددم ا ) -
 ال      ،  اا الما ر ل  ما.

(، ال    ا ال    مط ص   د     ماد د    ماد د   ح   د ،  اا  ائد  1999ال    ، ما ط ) -
 ل  ما، الأا و.

 .،  اا  ائ  ل        ال ما،  م و2، ال  م   ا  اا  ، ط (2002) ال    ، م    -

   دد   ل    دد  ح   دد   -  (:   دد    د   دد  الم  مدد  مدد عج ال  دد2002ل    دد ل،  اددا  ) -
 المال "،  ا م :          ل .  اا الما ر، الا   .

الع  ا ،   د    -(:       د         ال م  فط الم  م  1995م  ل ،   مد  م م ط ) -
 ا م  ل   ا  ا  اا   ال     ،  ا م  ممد ال  و   م و، ال     الأ ل ، المال  ال اب د  

 : الق دا .ل  أ  ال  مط "م  ع"
(: ا  اا  ان دددد اا      ل مدددد اا  ال مددددا  : الدددد اا ال  م  دددد : 2003ما ددددط،  مدددد ل الدددد  و ) -

 ان ل  ا  .
الأ ل ، ،       د     ال م      د ل    المال  ، الق دا ، ال     (2005)ال   ا، فا    -

 . اا      ل  ما  ال     
،  اا ال دددا  1  دددا ان  ا دد ، ط(:   اا  ال دد    المددد م   فددط 2010  دد ،   دد     ددد  ) -

 الأا و. -ل  ما  ال     ،  م و
(: "  اا  الم مدآ  الم   دا ".  اا ال دا ن 2009ال   ا، ما او  المد  ط، د د   محمد   ) -

 ل  ما  ال     :  م و، الأا و.

http://kenanaonline/
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(،      الا     ال دح  :  اب د  الأ دد ال  ا د  2004    ،     ال      و ح  ا   ) -
 ال      . -الا    -ل م ط،   اا  ال ح  ال      ا

"، 2013 -2011  اا  ال ددددددح  الا  دددددد      "ال  دددددد  ان دددددد اا      ال    دددددد  ال ددددددح  ،  -
 الم أ   ال  ا   .

 :الرسائل العلمية والدوريات: اثالث

(.  ق دددد   ال ددد م   الا    ددد  المق مدددد  ل ما ددد  فدددط م  مددددا  2005ص ددد  مدددا   ،  ددد ما ) -
ا ا ددا م مدد ا ، ل  دد  ال ددح  ال  مدد ،   م دد  القدد د ص دد   د (، المددا ن، )ا دد ل  م   دد  

 ا  ، ف    و. 

(. "ص ا ا    ا   ك  ل     الم   م   فط الم  ما    ال     2012ص   ملا، صحم  ) -
         ال  م   ) اا       ق            مو الم  ما    ال     فط م      م و 

ل  م     ا ا ا م م ا ،   م   الما  مو   ع    ا الم  ا و  الما  ("، ا  
 الأ  ت، الأا و.

(. "ص ا       ص   ا       د     ال م     ا  اا       ص ان 2011ص    مم ، صحم  ) -
      ال  لا   ل  م   ا  أم   مو   ع    ا ال    "، ا  ل  م     ا ا ا 

 م م ا ، ال  م   ا  أم    ظ  ، ف    و.

(. مد ى ا د  ال   دف ال د م   ال دح   المق مد  فدط   د  ان د ق  ل 2013ص    د   ، ) -
  ال  اائ،  اا     م   ص ا   فط م  ما  ا   الأ ا بط.

(. م ى الا   ال د   لد ى ال  د ن   د   د م   الد ن   المد     فدط 2009صحم ،    ف ) -
د م  مدددا  المدددا ن، )ا ددد ل  م   ددد  ا ا دددا م مددد ا ، ل  ددد  ال دددح  ال  مددد ،   م ددد  القددد 

 ص    د(، ا  ، ف    و.
(.   د    د   دد  ال م  د   ا  اا د  "الع د ا " فددط الم د اف فدط   دد ع 2006الأاد ، مداا  ) -

 )ا  ل  م     ا ا ا م م ا ، ل    ال   ا ، ال  م   ا  أم  (، ا  ، ف    و. ا  ،
فط     ا،     الكا    ال      ، صحأ  )   و(. "      د      م        ت ال م    -

المال  ال  م  ل        الكعاب ئ     ل   ا /  ظ ا "، الم  ق  ال  لط الاا   ح ل: الم  ف   
 ان  اا       ال   ف    ل م      ال         اج    ع المحا     فط ال  ل ال اب  ، 

 ال اا .
  دددد    د   دددد     ددددم     دددد  ال مدددد   ا  اا   -(: "الع دددد ا 2006  مدددد ا ،   دددد  الدددداحمو ) -

 .1474 م ل". م    اك اا الم م و، ال    الأ
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الا    دددد  ال    م دددد    (. ص ددددا   دددد    د   دددد  ال م  دددد   ا  اا دددد    دددد2011ال ابدددد ، ف ددددا ) -
ل م  مدددا    ال   ددد  فدددط م   ددد   مددد و، )ا ددد ل  م   ددد  ا ا دددا م مددد ا ،   م ددد  المدددا  

  م و، الأا و. الأ  ت(،
 دد م   ال ددح  ،  اا دد      ق دد  فددط   دد د   ق دد    دد    ال .(2010 ددا و، )آال  ائددا     -

 الا ح ن ال   ، ال  ا .  م  ما
(. "   د      ال  م   ا لك ا           ا  م    الا  ا  2011ح  و،   م و ) -

) اا       ق   فط    ع ان   ن  الأا  ط("، ا  ل  م     ا ا ا م م ا ،   م   
 الما  الأ  ت، الأا و.

   الم  ما    فط م         د م    و ال    ا  ال    ت"، (. " ا2008حم او، صف  و ) -
 ا  ل  م     ا ا ا م م ا ،   م   ال     ال     ، ف     و.

(. " ا   ا    ا  ص   ا الع      ا  اا   فط مم ا   ال م     2010ح  و،       ) -
لم  ا و ا  اا   فط الم ااد الحل م   فط مح ف    ال ا  الظاب   مو   ع    ا ا

  الم  اا "، ا  ل  م     ا ا ا م م ا ،   م   ال     ال     ، ف    و.

   دد ،   دد   ،   ا د   دد  ال م  دد   فددط   دد   دداااا   ادد  ال كدد ل ف فددط  دد  ف  ددا   -
  اا  ال ظ  ا، الم  ما ال مط ال  لط ال     ال  مو   اا  ال ظ  ا  م  م  الم افد ،   م د  

 .2008ال      ، الأا و، 

(.   د  ا ص مد هج   د    د   د  ال م  د   ا  اا د  فدط م   د   2008ال  ا د ، م  د  ) -
ال ددد ا ا المع دددط فدددط الأا و، )ا ددد ل   ل ددد ااه ا دددا م مددد ا ، ال  م ددد  انا   ددد (،  مددد و، 

 الأا و.
(: المدد    فددط  ح دد و  دد    ال دد م   ال ددح   )الا   دد  ال ددح   2004   دد ،  ف دد  ) -

ا ال  ا دددده  لم  ددددد   اان ال ددددح  لدددد  ل م  ددددد ال  دددد ج ال اب دددد ، ، المل دددد1الأ ل دددد (، ط
 /8 /15 ددددد ا ر ان دددددأع  www.sg.org.saال ددددد     ،   ددددد   الك ا   ددددد   - الا ددددد  
2015. 

(. "ص م هج مق ا        د     ال م     ا  اا    ح    ع  فط 2013ال   ط،      ) -
 29 اا   ح ل ("، م      م    مم ،  -  ال  لط )ال  م   ا  أم  م      ال    

 (،   م    مم ،   ا  .1)

http://www.sg.org.sa/
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(، الع دد ا  ا  اا دد  امل   دد      قعدد  فددط ا  اا  الم ا دد   2009الدد  م  ط،  دد   و ا لددا ) -
 مدد ااد   لدد  الك  دد "، الم  دد ى ال دد  ط ل م  دد  ا  دد     دد    حدد    دد  ا ص ان ال دد ل . ل  دد  

   ،   م   الك   : الك   .ال اب

(: "الأ ددددد ل ا الح   ددددد  ل   م ددددد  ا  اا ددددد   ددددد و ح م ددددد  ال ظ  دددددا  م   ددددد   2011ااف ددددد  ) -
". ا د ل  م   د  ا ا دا م مد ا ،   م د  2011 -2001 اا د  ح لد  ال  ائدا:  -ال    د 

 م ل   م ما : ال  ائا.

 د م  لمد  ما   د      د ن  (،   د    ال  د ن الماد د    الم مداا   ا د 1995ال ف    ،    م ) -
  .1995ا ا  .  20 -18الم      ال اب        م  ل م  ق  ، الق دا ، 

(:   ا الع  ا  فدط    د ت ا  داانا    لم   د  ال  مد  2013ال داا ط، ح  و  و      ) -
ل  دد      الماب دد   دد لم اج". ا دد ل  م   دد  ا ا ددا م مدد ا ،   م دد   دد  ف ال اب دد  ل   دد   

 لا   ، ال      .الأم   ، ا

(.  ا ددد    ددد    د   ددد  ال م  ددد   ا  اا ددد  فدددط   اا  ال ا   ددد   الأمدددو 2008ال دددا، ص مدددو ) -
الددددد   ط فدددددط   ددددد ع اددددد   ،)ا ددددد ل  م   ددددد  ا ا دددددا م مددددد ا ،  ل  ددددد  ال  ددددد ا ، ال  م ددددد  

 ا  أم  (، ا  ، ف    و.

  م ددد  ا  اا ددد  (، ا دد اا        ددد  ا ال م  دد  ، المددد  ما الدد  لط ل 2009ال دد   و، فعددد  ) -
 .2009  فم ا/  4 -1 ح  ص ان م م   فط الق  ع الحل مط، الا   ، ال      ، 

(. ال  ام  الم  ا  فط         د    د   د  ال م  د   ا  اا د  2008) م   و، ح م       -
 "الع  ا "، ) اا   م  ا   ، ل    ال  د ا ،   م د  القد دا ، م  د  المح  د    ا  اا   ال د م و،

 (، الق دا  ، م ا.294-253، ص(70) ل    ال       الأاب  و ال   ا

 حددد  ص ان صف ددد  فدددط الق ددد ع الحلددد مط فدددط المم كددد   (.2002المدددق   ،   ددد  الددداحمو ) -
ه، محد ا 1440ال اب   ال      ،  د    الا  د  الم د ق     لأ   د   ال د     ح د   د   

 .  و الق    و ال     ال  صالمال  

(. "م ى ا   ال  م  و  ص اه          ال  م   المق م  2011آ ا و ) ا  ،   ئ     -
 مو     مال  ان   ن  الا       "، مما ع   اج/   م   ال     ال     ، ف    و.

(. " ا                    د     ال م     ا  اا   2011ال اا   ،    م و  آ ا و ) -
ب    ال      ل م و الاا   "، م      م   الق د فط     ا ص ان ال  م  و فط م  ا   ال ا 

 (، الأا و.1) 24الما  ح  للأ ح ث  ال اا   ، 
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(:  م هج مق ا  ل    ا ص ان ال  م  و فدط   اا  ال   د   2008ال    ط،   ل   ا      ا  ) -
ال ددد لط،  ال حدددث ال  مدددط فدددط   لددد  ا مددد اا  ال اب ددد  الم حددد  ، فدددط  ددد ن م ع  ددد    ددد    

 ل م     ا  اا  ". ا  ل   ل  اا ،   م    م و ال اب   ل  اا    ال    : الأا و.د     ا

(: "  د  ا ص ان ال دد م  و فدط   اا  ال اب د   ال   د   الأا   دد  2010ال    د  م ا  د   د   و ) -
". م  دد    م دد  ص  القدداى BPRل  دد    لادد ن ع  فددط  دد ن م ع  دد    دد    د   دد  ال م  دد   

 (.1(،     )2ال ا   ، م    )ل      ال اب      

(. "ال     الم ال  ل  م   الم ا   ا لك ا      ص اد  فط  حق   2012   ه، م     ) -
الق م  الم  ف  مو   ع    ا      ال  م    ال    "، ا  ل  م     ا ا ا م م ا ، 

   م   الما  الأ  ت، الأا و.

 دد   ال م  دد   ا  اا دد  )الع دد ا ( فددط (،   دد    د  2004، اامدد  )طال    ددط،  دد    الحمدد ل -
الق  ع ال      ام  ال     الح  م ، الم  ما ال   ط الأ ل ل     ،   م   الم دك  د    

 .2004م   /  17 -15

(،   دد   مق ددا    اا  ال دد    فددط ال م  دد  2005ال   دد  ط،   ددااد    ددو  ددم  ددو محمدد  ) -
ا   دد (، الم  قدد  ال دد  ط ل م  دد    حادد ن ال  ا دد  ل حادد ن القدداآو الكددا     دد  ، )  دد   الك 

 القاآو الكا    مح ف      .

(:   ا  د     ال م     فط      اااا   ا  ال ك ل ف فدط 2008     ،        ا  ) -
   ف  ا    اا  ال ظ  ا".  ا د   مد  مق مد  ل مد  ما ال  مدط  ال د    ال د مو   اا  ال ظ  دا 

  ا دد ،   م دد  ال     دد  الأا   دد ،  24 -21 ددا  مدد   دد و  م  مدد  الم افدد ، الم  قدد  فددط الا
 2013 -10 -10 مددددددددددد و، الأا و.  ددددددددددد  الح ددددددددددد ل    عددددددددددد  مدددددددددددو الم  ددددددددددد    ددددددددددد ا ر 

www.hrdiscas.com/ hr9227html 2015. 

(. "ال أ   ال    ا     و      ال  م   ا لك ا       م   ال  م   2012    ،   م و ) -
ل     الأا    ("، ا  ل  م     ا ا ا م م ا ، ) اا            مو ال  م    ا

   م   الما  الأ  ت، الأا و.

 ددد   ال  م ددد ، م  ددد  فدددط الم   TOM:   اا  ال ددد    المددد م   (2006)   مددد   ، صحمددد  -
 .، م ا4ال  حث،     

(.  ح ددد و  ددد    ال  مددد  فددط ال  م ددد   الا  ددد        دددا   ددد    2009)    دد ،   دددم     -
اددددد   ،)ا ددددد ل   -اا ددددد  "الع ددددد ا "  اا ددددد  ح لددددد : ال  م ددددد  ا  دددددأم  د   ددددد  ال م  ددددد   ا  

 م     ا ا ا م م ا ، ل    ال   ا ، ال  م   ا  أم  (، ا  ، ف    و.
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(،  ا  ددد  معددد     ددد    د   ددد  الأ مددد ل مدددو م  ددد ا  ك  ل   ددد  2009الق ددد مط، محمددد  ) -
 مددد   الأ مددد ل، الم   مددد    ان  ددد ن  مددد     ك مددد   حدددث مقددد    لددد  مددد  ما   اا  م 
 ال ح     ال  لم   الم   ا ،   م   ال     ال    ق   ال    ، الأا و.

(.   ا  ك  ل     الم   م   فط       د      م     الأ م ل، 2004الك     ، محم  ) -
 اا دد  م  ا  دد    دد  مددال  ان  دد ن    ك  ل   دد  الم   مدد   فددط الأا و، )ا دد ل   ل دد ااه 

  م و ال اب  (،  م و، الأا و. ا ا م م ا ،   م  

(، الأ  ددد   ا  اا ددد   الأم  ددد  لع ددد ا  ال م  ددد   ا  اا ددد    أ  عددد  2003المددد لكط،  ددد    ) -
 دد لأ ان الدد   اط  اا دد  م  ا  دد    دد   ل لدد  ا  دد ا  الم دد حف   لمم كدد  ال اب دد  ال دد     ، 

 ا  ل  م     ا، صك   م      ف ل      الأم   ، ال      .

(، )  ا   اا  ال دددد    المدددد م   فددددط انا قدددد ن   ل  مدددد  ال ددددح  : 2003ا، د ادددد ن )الم  دددد  -
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 ستبانةال(: 1ملحق رقم )
 

 نـــــرك بيــــتـج المشــــامـــرنـــالب
 اسة للدراسات العلياأكاديمية الإدارة والسي

 زةــــــــغـــى بــــصــــة الأقــــامعـــوج
 برنامج الماجستير في القيادة والإدارة

 

 ،،،  وبعد طيبة تحية ،، الكريمة أختي ،، الكريم أخي

 الماجستير دراسة استبانة/  الموضوع

 

    او :ان       المافق     ا   و ص ا  ل م  ال       الأ م    اان  اا    

واقع هندسة العمليـات الإداريـة وعلاقتهـا بجـودة الخـدمات الصـحية بمجمـع الشـفاء "
 ". الطبي

 هلددددك ا دددد كم نً لم    دددد   الح دددد ل   دددد   ا دددد  الم   دددد  ا فددددط ا  اا   الق دددد     ددددمو 
 صك   م   ا  اا   ال      ل  اا    ال     .  مج المم اك   و   م   الأ      ال ا 

 م  د و  دم مدو   دا   ا  دأع مدو  دأل مد   ل  ا  اا  الم   د   م  د ع ددهه    ااً لمد   
   د   م  د    ،  م  ع  ال اا  ، ف و ال  حث   م  م ل  ال كا           و فقاا  دهه ان       

  و     د  ك   د ل و لعد  ص دا فدط    د   ددهه ال اا د ،    م ً     ع  ل   حث فط ص اا     مملو.  ا  
 لو         ن لأااا  ال حث ال  مط فقت. ل ف    ال اا   فط ان      الم   م   

 

 

 ؛؛؛ التقديرو الاحترام فائق وتقبلوا 

 الباحث      
 فراس تيسير أبوعيدة

 تحسينات لتحقيق الإدارية للعمليات الكلي التصميم وإعادة النظر إعادة هي:  الإدارية العمليات هندسة

 . رعةوالس والخدمة والجودة التكلفة تشمل والتي الحاسمة الأداء مقاييس في - هامشية وليست - جذرية
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 الجزء الأول

 الخصائص الديمغرافية

 

                             ذكر                                   أنثى                               الجنس (1)

 

 متزوج                                أعزب                         أخرى                   الحالة الاجتماعية(2)

 

 ) ____( سنة                                                     العمر(  3)

 

 دبلوم فما دون                       بكالوريوس                   ماجستير                    المؤهل العلمي(5)

 دكتوراه                               بورد                                         

 

 سنوات                                          10ثر من سنوات         أك 10إلى  5سنوات                  من 5أقل من             عدد سنوات الخدمة( 6)

 

                                                                 مدير عام                            مدير دائرة                    رئيس قسم                                                                  المسمى الوظيفي( 7)

 

 داخل فلسطين                        خارج فلسطين                   مكان الخبرة( 8)

 

                         فلسطين                              أوروبا                     غير ذلك )________(                                             مكان الدراسة(9)

 

 مستشفى الجراحة                 مستشفى الباطنة              مستشفى الولادة                    مكان العمل(10) 

 

 )_______( طب                                 إدارة أعمال              غير ذلك              التخصص العلمي( 11)

 

 المجال الطبي                     المجال الإداري                        مجال العمل( 12)
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 قدرات تكنولوجيا ونظم المعلومات

7 
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 .تساعد في اتخاذ القرارات
     

10 
 لمعلومفاتتساعد تكنولوجيا المعلومات في خفض الوقت اللازم للبحث عن ا

 .اللازمة لاستمرار العمل
     

11 
لومفات والسفرعة ففي تساعد تكنولوجيا المعلومات على تحليل البيانات والمع

 .اتخاذ القرارات
     

12 
تساعد تكنولوجيا المعلومات على إنجاز الأعمال المعقدة ففي الوقفت المحفدد 

 مثل الإحصائيات الطبية.
     

      .مليات متعددة في عملية واحدةتحقق نظم تكنولوجيا المعلومات ع 13

 صحة وفاعلية العمليات الإدارية

      .تسعى إدارة المستشفى لنيل رضا المرضى والعملاء 14

      .ت الإدارية في المستشفى بالكفاءةتتصف العمليا 15

      .لمستشفى بالتحسين المستمرتتصف العمليات الإدارية في ا 16

      .دارية في المستشفى بسرعة ودقةالإتتم العمليات  17



 

142 

 ملاحق الدراسة

 الفقرة ت
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كبيرة 
 جدا  

 قليلة متوسطة كبيرة
قليلة 
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 توقعات متلقي الخدمة

      يتوقع المريض من المستشفى سرعة إنجاز المعاملات. 18

      .يتوقع المريض من المستشفى تقديم خدمة نوعية مميزة 19
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 .تنفيذها من قبل العاملين
     

28 
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 تنفيدها من قبل العاملين.
     

      .ل الأنشطة اللازمة لتقييم الخدمةيوجد أساليب حديثة لتحلي 29

      .خطة لخفض أوقات إنجاز المعاملات تتوفر 30
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      .لفة العمليات المقدمة للعملاءتهدف الإدارة بشكل مستمر لخفض تك 32
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كبيرة 
 جدا  

 قليلة متوسطة كبيرة
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 الأشياء الملموسة
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 الاعتمادية
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مرضففى بالوقففت يلتففزم المستشفففى بتقففديم الخففدمات الصففحية إلففى ال

 نتظار.المحدد حسب قائمة الا
     

45 
 يحرص العاملون على تقديم الخدمات الصحية بطريقة صفحيحة مفن

 .أول مرة
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      .بدرجة عالية من الدقة والموثوقيةيقدم المستشفى الخدمة الصحية  51



 

144 

 ملاحق الدراسة

 الفقرة ت

 درجة الموافقة

كبيرة 
 جدا  

 قليلة متوسطة كبيرة
قليلة 
 جدا  

 الاستجابة

      .المرضى بموعد تقديم الخدمة بدقة يقوم المستشفى بإبلاغ 52

      يرغب العاملون في المستشفى بمساعدة المرضى دائما . 53

      .استفسارات وشكاوي المرضى وري علىيقوم المستشفى بالرد الف 54

      يبدي العاملون في المستشفى الاستعداد الدائم للتعاون مع المرضى. 55

56 
يسففهل المستشفففى إجففراءات العمففل قففدر الإمكففان لضففمان السففرعة 

 والسهولة في تقديم الخدمة الصحية.
     

      يلبي العاملون في المستشفى طلبات المرضى فورا . 57

 قةالث

58 
ومففففؤهلات الكففففادر الصففففحي  يثففففق المرضففففى بخبففففرات ومهففففارات 

 .بالمستشفى
     

      .ند التعامل مع العاملين المستشفىيشعر المرضى بالأمان ع 59

60 
مففع يتسففم سففلوك العففاملين فففي المستشفففى بففالأدب وحسففن المعاملففة 

 .المرضى
     

      ر.يتابع العاملون في المستشفى حالة المرضى باستمرا 61

62 
يحفففافظ العفففاملون ففففي المستشففففى علفففى سفففرية المعلومفففات الخاصفففة 

 بالمرضى.
     

63 
لمهفارة والخبفرة الصفحية يتمتع العفاملون ففي المستشففى بالمعرففة وا

 المناسبة.
     

      .ة جيدة لدى أفراد المجتمعيتمتع المستشفى بسمعة ومكان 64

 التعاطف

65 
قدمفففة اهتمامفففات الإدارة ض ففففي ميضفففع المستشففففى مصفففال  المفففري

 .والعاملين
     

      .مريض اهتماما   وانتباها  فرديا  يولي المستشفى ال 66

      .ستشفى ظروف المريض وحالته الصحيةيقدر العاملون في الم 67

68 
الدرايفة باحتياجفات ورغبفات يمتلك العاملون في المستشففى المعرففة و
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69 
لون في المستشفى بالرو  المرحة والصداقة ففي التعامفل يتصف العام
 مع المرضى.
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 الفقرة ت

 درجة الموافقة

كبيرة 
 جدا  

 قليلة متوسطة كبيرة
قليلة 
 جدا  

      يراعي المستشفى العادات والتقاليد والأعراف السائدة في المجتمع. 70
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 نرجو الإجابة عن الأسئلة التالية:

 ما أهم المعوقات التي تواج  هندسة العمليات الإدارية في مجمع الشفاء الطبي؟

___________________________________________________________
___________________________________________________________

___________________________________________________________
___________________________________________________________
___________________________________________________________
___________________________________________________________ 

 

 راحات أخرى؟هل لديك اقت

___________________________________________________________
___________________________________________________________
___________________________________________________________
___________________________________________________________

___________________________________________________________ 

 

  شكراا لتعاونكم ،،،
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