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  :المستخلص

بأبعاد صیاغة لخدمة الصحیة وعلاقتها وتأثیرها واقع تصمیم ایسعى البحث الى بیان       
اعتمد و  .عینة من العاملین في دائرة صحة كركوك على استطلاعیا العملیات تطبیقاً  ةإستراتیجی

موزعة على المدیر العام ومعاونیه ) 80(بلغت  لعینة المنهج التطبیقي للبحث على نتائج الاستبیان
للمعلومات باستخدام  رئیسة وقد تم جمع البیانات من مصادر. ورؤساء الأقسام والشعب والوحدات

  .أداة البحث
عن طریق البرامج  العائدة باستخدام نموذج المعادلة الهیكلیة، وتحلیلهاوتم تحلیل الأدوات    

أثبت و  ) AMOS.SPSSVR:20( )LESERAL V.8.80( )Excel Microsoft( الإحصائیة
البحث مصادقة الأدوات الحالیة لمدى صیاغة عناصر عملیات تصمیم الخدمة الصحیة  من خلال 

وكشف هذا البحث أیضاً عن وجود علاقة إیجابیة قویة بین . للعملیات ةالإستراتیجیتحلیل العناصر 
  .متغیرات البحث

  العملیات إستراتیجیةصیاغة  :الكلمات المفتاحیة
Abstract: 
        The research seeks to release the reality of the health service and its 
relationship to influence the design and dimensions of strategy formulation 
processes exploratory application on a sample of workers in the health 
department of Kirkuk. And adopted the approach of applied research on the 
results of the questionnaire to a sample of (80) are distributed to the 
Director General and his staff and the heads of departments, divisions and 
units. The data were collected from the main sources of information using 
the search tool. Was attributable using structural equation model analysis 
tools, and analyzed by statistical software (AMOS.SPSSVR:20)    
(ESERAL V.8.80) (Microsoft Excel) Find and authentication tools to the 
extent of the current formulation of the elements of the health service 
design processes through the analysis of the strategic elements of the 
operations proved. The research also revealed that the presence of a strong 
positive relationship between research variables. 
Key word: operation strategy 

:المقدمة  
العملیات من المواضیع الحیویة التي تكتسب أهمیة كبیرة على مستوى  ةإستراتیجیتعد       

منظمات الأعمال سواءً أكانت منظمات صناعیة أم خدمیة لما لها من تأثیرات جوهریة في تحدید 
، إذ تناول الكتاب والباحثون في مجال إدارة الإنتاج والعملیات تجاه العام لأعمال تلك المنظماتالا
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العملیات بشكل موسع كونها تعد أهم الاستراتیجیات الوظیفیة   ةإستراتیجییاغة موضوع قرارات وص
  .وحدة الأعمال من خلال ارتباطها بأغلب استثمارات المنظمة طویلة الأمد ةإستراتیجیمن  التي تعد

یركز  بحثنا  الحالي على تصمیم الخدمة الصحیة ودورها في صیاغة ستراتیجیة العملیات  
وابعادها المتمثلة  بتحقیق رسالة ومقدرة و أهداف المنظمة ودعم قدرتها في صیاغة عملیات الخدمة 

منه  الأولیتضمن البحث اربعة مباحث یتناول الصحیة تطبیقا على دائرة صحة كركوك اذ 
، صائیةالإح والأسالیبالمعتمدة من حیث المشكلة والاهداف والفرضیات وحدود البحث  المنهجیة

ویهتم المبحث الثاني بالجانب النظري وخصص المبحث الثالث للجانب التطبیقي وینفرد المبحث 
  .الرابع بأهم الاستنتاجات والتوصیات

  
  منهجیة البحث :الاول المحور

  مشكلة البحث
التطور الإداري والتكنولوجي والمعلوماتي وما صاحبه من تغیرات في المناهج والسیاسات  نَّ إ      

، وقد لوحظ من خلال أمام المنظمات الصحیة  العراقیة والمنطلقات افرز الكثیر من التحدیات
الاستطلاعات الأولیة والمقابلات الشخصیة مع الأشخاص الأكثر معرفة بمسار العمل في دائرة 

وك، اذ لا تزال متعثرة بعض الشيء وتعاني من صعوبة في الاستفادة من الربط بین صحة كرك
تصمیم الخدمة الصحیة  بطریقة تحقق من خلالها تنظیم لمدى تقییم هذه المؤشرات للواقع الصحي 

ستراتیجیة للعملیات ا وبالشكل الصحیح وحسب ما تتطلبه العملیة وهذا ما یمكنها من العمل بأي
وجعلها متوافقة مع ویتیح لها فرصة العمل بمرونة عالیة في تنویع أحجام وأصناف منتجاتها 

تصمیم الخدمة كما أن الدائرة المبحوثة تفتقر إلى الربط العلمي والعملي بین  .متطلبات عملها
مقدرات الممیزة، الو ، رسالة المنظمة(ب للعملیات والمتمثلة  لإستراتیجیةاالعناصر  الصحیة و

ثارة جملة من إلذا تتمركز مشكلة البحث ب ،وبیان تأثیرهما في الواقع الصحي )أهداف العملیاتو 
  : تیةلآالتساؤلات ا

بعملیة تصمیم الخدمة ) الدائرة والمستشفیات المبحوثة( المنظمات الصحیة ما مدى اهتمام  -أ
  .العملیات ةإستراتجیالصحیة  وعناصر 

ستراتجیات العملیات في المنظمات ا بعناصر وتأثیر تصمیم الخدمة الصحیة   قةما علا - ب
  .المبحوثة
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  :أهداف البحث
  :تیةلآحث التحقق من الأهداف الرئیسة ایسعى الب      

قدیم أساس نظري ومفاهیمي حول موضوع ستراتیجیة العملیات، والمؤشرات والأبعاد الرئیسة ت   -  أ
  .فكریة تبرر الترابط المنطقي المفترض بین متغیرات البحث الحاليالتابعة لها، لبلورة قاعدة 

محاولة تحدید مستوى كل مؤشر وبعد من أبعاد تصمیم الخدمة الصحیة وعناصر ستراتیجیة _ ب
 صف وتشخیص هذه المتغیرات إحصائیاً العملیات التي قد یتمتع بها أفراد المنظمة، من خلال و 

 .لبحثعلى مستوى المنظمة الصحیة قید ا
  فرضیات البحث

ستراتیجیة العملیات في  علاقة ارتباط ایجابیة ومعنویة بین تصمیم الخدمة وعناصر توجد - 1
  .ظمات المبحوثةنالم

ظمة نیوجد تأثیر ایجابي ومعنوي بین تصمیم الخدمة وعناصر ستراتیجیة العملیات في الم - 2
  .المبحوثة
  حدود البحث

 الحدود المكانیة.  
لإجراء دراسته، وهي إحدى  من القطاع الصحي لمحافظة كركوك میداناً  اناتخذ الباحث       

  .الدوائر التابعة لوزارة الصحة  والتي تقع ضمن الرقعة الجغرافیة لمحافظة كركوك
 تخللها 1/12/2014ولغایة  1/8/2013للمدة من إمتدت حدود البحث زمانیاً : الحدود الزمانیة 

  تطبیق عملي في القطاع الصحي لمحافظة كركوك  
 الحدود البشریة.  

 المبحوثة وشملت المستویات الاستراتیجیة كافة من العاملین في المنظمة عینة البحث حدد       
 من عن دورها في صیاغة وتطبیق الاستراتیجیات حیث كانوا لمجتمعها الإحصائي فضلاً  ممثلة

  ).والشعب سامالأق الادارة العلیا ومدراء(
  :اهمیة البحث

 ةإستراتیجیرارات وعناصر كون العینة المبحوثة لم تجر فیها مثل هذه الدراسات التي تتعلق بق 
  .   یهاوقع الصحي عندما یتم تبنالموما لهما من أهمیة بالنسبة إلى ، العملیات

  البحث في زیادة وعي القائمین في وزارة الصحة عموماً والقطاع  اسهم هذیمن المتوقع  أن
 . العملیات ةإستراتیجیؤشرات وأبعاد الصحي المبحوث خاصة  بأهمیة إتباع م
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  :أسالیب جمع البیانات والمعلومات ووصف العینة والأسالیب الإحصائیة المتبعة
  .جمع البیانات والمعلومات -1
البیانات والمعلومات المطلوبة التي تساعد الباحث على تحقیق أهداف بهدف الحصول على        

  :حث على المصادر والأسالیب الآتیةالبحث والوصول إلى النتائج المرجوة، اعتمد البا
  
  .الجانب النظري  - أ
استعان الباحث في تغطیة هذا الجانب من البحث بما هو متوافر من المصادر العربیة       

تناولت موضوع البحث من كتب ودوریات وبحوث ودراسات ورسائل جامعیة كما والأجنبیة التي 
  ).الانترنیت(الاستفادة من خدمات شبكة المعلومات العالمیة  تتم

  .   الجانب التطبیقي    -  ب
الخبراء في المنظمة  بعدد من المقابلات الشخصیة مع انام الباحثق: المقابلات الشخصیة ب -ا

في وضع  في الوصول الى الكثیر من نقاط القوة ینا ساعدت الباحثوالتي من خلاله المبحوثة
  .بعض الحلول المناسبة لمشكلة البحث

ستبانة على جزئین رئیسین اشتملت استمارة الا:وصف استمارة الاستبانة  :ب تصمیم الاستبانة - ب
  :هما

 المؤهل و الجنس، و العمر، (والتي تتضمن  البیانات الخاصة بالأفراد المبحوثین على الاستمارة
  .)د سنوات الخدمة في المنصب الحاليعدو ، المركز الوظیفيو  –الة الاجتماعیةالحو ، العلمي

 ى أنموذج                      المقاییس الخاصة بمتغیر ستراتیجیة العملیات والتي تم تحدیدها بالاعتماد عل
)Hazier& Render 2001( رات هذا الأنموذج قراالعملیات، حیث تم اعتماد  لاستراتیجیة

 ).1(فقرة عن تلك القرارات كما موضحة بالجدول ) 57(، وقد تم وضع كمقاییس أساسیة
ة الخماسي الدرج) Likert(استمارة الاستبانة استخدم مقیاس (*) وفي جمیع مقاییس    

لتي أعطیت ا) لا أتفق تماماً (إلى عبارة ) 5(جة التي أعطیت الدر ) أتفق تماماً (من عبارة  ةالمرتبو 
تغیرات ، وتم تقسیم كل متغیر من م)3(وبوسط حسابي قدره ) 1-5(جابة وبمدى است) 1(الدرجة 

لفقرات  اعتماداً على إدراك المبحوثین) مرتفع، متوسط، منخفض(البحث إلى ثلاث مستویات 
مستوى ى العلى الفقرات إل) تفق تماماً، وأتفقأ(س الاتفاق ، إذ یشیر مقیاالمقیاس الخماسي المعتمد

                                                             
 

 



 7201) 1(العدد ) 7(والاقتصادیة                                          المجلد  الإداریةمجلة جامعة كركوك للعلوم 
 

70 

      إتفاق إلى المستوى المتوسط لهما بینما یعبر مقیاس عدم ) محاید(المرتفع لهما وتعبر حالة 
  .إلى المستوى المنخفض منهما) فق، لا أتلا أتفق تماماً (

  )1( رقم جدول
  .متغیرات البحث الواردة في استمارة الاستبانة  

أجزاء 
  الاستبانة

المتغیرات 
الرئیسة 
  للاستبانة

المتغیرات الفرعیة 
  للاستبانة

رقم 
مؤشرات 

  القیاس

رمز المؤشر 
الجاھز للقیاس 

  الإحصائي

  المصادر

  
المتغیر 

  الاول
  
  

المتغیر 
  الثاني
  
  

  
تصمیم الخدمة 

  الصحیة
  

عناصر 
ستراتیجیة 

  العملیات

ابعاد تصمیم  -
 .الخدمة الصحیة 

  
 رسالة العملیات -
 القدرات الممیزة -

أھداف    -
  العملیات

1–5  
  
  
 
  
6-  

X5  - X1 

  

  
Y13 – Y7 
Y19 – X14 
X27-Y20  

  

Hazier& Render, 
2011  

  
  

Hazier& Render, 
2011  

 

  
 : وصف عینة البحث - 2

والقطاعات والمراكز  الادارة العلیا ومدراء الاقسام والشعب(موظفا ضمت ) 80(شملت العینة       
  :والجدول التالي یبین ذلك ظمة المبحوثةنالتابعة للم) الصحیة

  )2(رقم جدول 
  نسب إجابات عینة البحث  

  النسبة  عدد المشاركین  
  39%  31  دیوان دائرة  صحة كركوك

  %5  4  قسم الصیدلة
  %6  5  مستشفى كركوك

  %6  5  مستشفى أزادي التعلیمي
  %6  5  مستشفى الحویجة العام
  %9  7  مستشفى الأطفال العام

  %6  5  مستشفى داقوق
  %4  3  قطاع كركوك الأول
  %6  5  قطاع كركوك الثاني

  %4  3  قطاع دبس
  %5  4  قطاع داقوق

  %4  3  قطاع الحویجة
  %100  80  المجموع
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المركز الوظیفي  و و ظهر خصائص عینة البحث من حیث العمر، والمؤهل العلمي، والجنس، تو 
. وقد استخدمت التكرارات والنسب المئویة لوصف عینة البحث. سنوات الخدمة والحالة الاجتماعیة

-45)وكما یظهر من خلال الجدول فان أكثر تكرار لعمر عینة البحث كان ضمن الفئة العمریة 
ن اغلب أفراد عینة البحث كانوا من حملة شهادة البكالوریوس، إبالنسبة للمؤهل العلمي ف أما. (36

لة غالبة لعینة البحث كانت من الذكور في حین كانت نسبة الإناث قلیبأن النسبة ال كما تبین أیضاً 
سنة هي الفئة  (20) إلى (11)التكرارات أظهرت بان الفئة من  نَّ إأما عدد سنوات الخدمة ف. جداً 

المركز الوظیفي  للإفراد الذین شاركوا في البیانات  نَّ إعلاوة على ذلك ف. في عینة البحث السائدة
ومعاونه  أما بقیة العینة فهم یشملون المدیر العام ،)رئیس شعبة(ان اغلبهم من درجة ك عینة البحث

من تهم یانت غالبأما بالنسبة إلى الحالة الاجتماعیة للعینة المبحوثة فك. و رؤساء الأقسام والشعب
  .متزوجینال
 :الإحصائیة الادوات - 3

  :تخدام الأسالیب الإحصائیة الآتیةاس من اجل تحلیل نتائج البحث واختبار مدى صحة أنموذجها تم
لعرض : ة النسبیة والانحرافات المعیاریةالتكرارات والنسب المئویة والأوساط الحسابیة والأهمی -أ

، ومعرفة مستوى إجابات العینة بخصوص متغیرات البحث ومدى وتحلیل إجابات أفراد العینة
 .العینة عن وسطها الحسابي على التواليأهمیتها النسبیة، ومعرفة مستوى تشتت إجابات أفراد 

لبنائي  والتحلیل ألعاملي ألتوكیدي وا AMOS)(استخدام النمذجة الهیكلیة المتمثلة ببرنامج  - ب
  .)ألفا كرون باخ(واستخدام 

یستخدم في تحدید العلاقة : )Simple Correlation Coefficient(معامل الارتباط البسیط  - ت
، وكذلك في تحدید الاتساق الداخلي لفقرات الاستبانة والعناصر  العملیات بین ستراتیجیة

 .الخاصة بقرارات ستراتیجیة العملیات
یستخدم في تحدید : )Multiple Correlation Coefficient(معامل الارتباط المتعدد  - ث

  .العلاقة بین مجموعة متغیرات البحث
التأثیر المعنوي لمتغیرات  في قیاس یستخدم: )Multiple Regression(الانحدار المتعدد  -ج

  .البحث
 یستخدم هذا الاختبار في قیاس معنویة التأثیر وتحدید الدلالة المعنویة لنسبة : )F(اختبار  -ح
اكبر من الجدولیة یكون تأثیر المتغیر ) المحسوبة(الفعلیة أي ) f(كلما كانت قیمة  )f( اختبار -خ

  .التفسیري في المتغیر الاستجابي اكبر
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  الجانب النظري:الثاني المحور
  مفهوم الخدمة الصحیة  أولاً 

یعدُّ موضوع الخدمات الصحیة المقدمة من المنظمات الصحیة المحور الأساسي الذي یتطلع       
إلیه القائمون على إنشاء هذه المنظمات واستمرارها ونموها، إذ یقاس مستوى الخدمات الصحیة 

  .)2011:9الطویل وآخرون،(بهابدرجة الجودة التي تتمیز 
نشاط أو عمل ینجز من أجل غرض معین، أو "فقد عرف الخدمة بأنها  )2010:229نجم،(أما  

كما في الخدمات القیاسیة (وهذه الوظیفة یمكن أن تكون محددة مسبقاً . هي وظیفة یتم الطلب علیها
كما في الخدمات الزبونیة ومثالها خدمة التشخیص (، أو غیر محددة )مثالها خدمة الصراف الآلي

  )".  الطبي
مجموعة من الأنشطة الاقتصادیة "على أنها ) 2008:287العلي،(رف الخدمة من قبل تع       

) 2008:30الخطیب،(بینما عرفها ". التي توفر الوقت والمكان والشكل والمنافع النفسیة والعاطفیة
أداء عمل ینتج عنه منتوج غیر ملموس یشبع حاجات معینة یختلف في خصائصه عن "بأنها 

  ". صناعیةمنتوج المنظمات ال
فقد "  إنَّ للخدمة عدة خصائص لا یمكن حصر تعریف الخدمة في خصیصة واحدة أو اثنتین   

  :ئیسة للخدمة من أجل تعریفها وهيالخصائص الر ) Aurich et al.,2010:136(حدد الباحث 
 الخدمات التي تنجز الأعمال بشكل مسیطر بدلاً من الأشیاء التي من الممكن : اللاملموسیة

 .تدرك باستعمال أي من الآثار المادیةأن 
 تخضع جودة منتجات الخدمة إلى التغایر نظراً لأنه یتم تسلیم الخدمات من : اختلاف الخواص

 . قبل الأفراد إلى الأفراد
 یتم من الناحیة النموذجیة إنتاج واستهلاك منتجات الخدمة في : الإنتاج المتزامن مع الاستهلاك

 .صل الاستهلاك عن وسائل الإنتاجالوقت نفسه إذ لا یمكن ف
غیر  لمنتج للخدمة والمستهلك وانهاویرى الباحث الخدمة الصحیة كونها علاقة ترابطیة بین ا

الخدمة الصحیة نتاج عمل جماعي بین  نَّ إ و  خرآبحیث خواصها تختلف من نوع الى  ةملموس
  .مقدمي هذة الخدمة

  
  
  
   



 7201) 1(العدد ) 7(والاقتصادیة                                          المجلد  الإداریةمجلة جامعة كركوك للعلوم 
 

73 

  :عناصر مقدم الخدمة الصحیة: ثانیا
  :یختلف مقدم الخدمة باختلاف طبیعة وخصائص وشروط الخدمة المطلوبة وهم      

  : الطبیب -1
عدُّ القلب في نظام تقدیم الخدمة الصحیة، أو العنصر الأساس في التنظیم، المسؤول        ُ والذي ی

عن المریض من لحظة تنازله عن إرادته، وعلى أساس العلاقة المباشرة بالطبیب في التشخیص 
والعلاج والنصح، إلا أن ما شهدته العقود الثلاثة الأخیرة من تطور علمي طبي بیولوجي، أدت إلى 
تنامي اتجاهات فكریة وسلوكیة جدیدة، وتغییر المنظور البایلوجي للممارسة الطبیة، وظهور 
تخصصات جدیدة تفرعت إلى أدق من قبل، صار معها من الصعب على الطبیب التشخیص 

) مركب(عن التخصصات الأخرى، مما تحولت عندها العلاقة إلى جهد جماعي  بمفرده بمعزل
 )695: 2000حطاب،(یعتمد على فریق صحي متعدد الاختصاصات، بدلاً من نشاط فردي 

فاتسعت شبكة مؤسسات تقدیمها، وتعددت جهات رقابتها وتقییمها، الأمر الذي أثر على بعض 
  .الطبیة، كالولاء للمریض وصیانة أسراره المبادئ الأساسیة لأخلاقیات الممارسات

  :المهن الصحیة والتمریضیة وذو  -2
المعاون و المضمدون، (وذوو المهن الصحیة ) ن ودون ذلكو جامعی(وهم الملاك التمریضي       

النظام الفرعي، أو حلقة الوصل بین ) الفحص بالأشعة، والمحللون، والصیادلة االطبي، وعاملو 
قیاس و ترتیب السریر، (المریض والطبیب، الذین ینفذون تعلیماته ویتابعون علاج وحالة المریض 

شعاره بالأمان والتعاطف معه، بإرشاده بتوخي ) جرعات الدواءو تنظیف الجرح، و درجة حرارته،  وإ
علام الطبیب عن كل التطورات في حالته سلباً ) الانتكاسو كالمضاعفات، (لخطر الحذر لتجنب ا وإ

، ولا یقتصر دورهم عند ذلك لاسیما ذوي الخبرة الطبیة الطویلة إذ یعملون وسیطاً بین  یجاباً وإ
  .)2008:77اللامي (وحدات العمل الفرعیة في المستشفى

  :المتبرعون والمتطوعون -3
خدمات لراحة وصحة المرضى، كالتبرع بالدم أو الأعضاء لمن هم بحاجة  هم الذین یقدمون      

) التدرن الرئويو الكولیرا، و ریا، كالملا(في حملات مكافحة الأوبئة إلى ذلك، والتطوع للمشاركة 
  .)2013: 66الجبوري( والتلقیحات

  ):الخدمات الإیوائیة(لو  الفندقة ؤو مس -4
الكادر التمریضي بتوفیر متطلبات الإقامة بدءاً من العنایة بسریر الذین یتكامل دورهم مع       

  .)Clark,2000:211( المریض ونظافته، وطعامه وكل ما من شأنه توفیر الراحة وتأمین حاجاته
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  :الإدارة اموظفو  –5
داریة وخدمة ذات الارتباط المباشر بتقدیم الخدمات وهم        غیر الطبیة الذین یؤدون أدواراً فنیة وإ

الإحصاء، (الطبیة والعنایة المباشرة بالمریض، فهم الإداریون في وحدات المستشفى الإداریة 
رهم ، وكذلك العاملون في وحدات الصیانة والتشغیل الذین تطور دو )المحاسبة، الأفرادو المالیة، و 

  .نتیجة للحاجة إلى التنسیق والتكامل بین نشاطات هذه الوحدات، بحسب الأهمیة النسبیة لأدوارهم
 :تصمیم الخدمة الصحیة: ثالثاً 
تعاني منظمات الخدمة تحدیات أفرزتها التغییرات الكبیرة التي یشهدها عالم الیوم والتطورات        

، وهذا ما تطلب رؤیة بعیدة الأمد في صناعة ...والاتصالاتالناتجة عن ثورة تكنولوجیا المعلومات 
بما یحقق التمیز فیها، بالرغم من أن الكثیر من تلك المنظمات ) الخدمات(قرار تصمیم المخرجات 

، بل لا تزال تشهد )64-2004:63محسن والنجار،(لا یزال یجهل أهمیة هذا القرار الإستراتیجي 
  .یة الجدیدة في التصمیم وفي استخدام أدواته المعاصرةتطبیقاً محدودا للمفاهیم العلم

یعدُّ التصمیم أحد القرارات الستراتیجیة لإدارة العملیات التي تساهم في قیادة معظم الأعمال،       
إذ تبدأ عملیة التصمیم من لحظة تفكیر المنظمة في تطویر خدماتها القائمة أو ابتكار خدمات 

          .)Schroder,2000:130( جدیدة
هیكلیة الأجزاء أو الأنشطة "بأنه عبارة عن  )2000:129،العلي(یعرف التصمیم من قبل        

بذلك الشكل الذي یمكن من خلاله تقدیم أو إنشاء قیمة محددة للتصمیم ویتم وضع التصمیم 
  ."والرسومات المفصلة أو التحدیدات المفصلة كالإبعاد والألوان والوزن والخصائص الأخرى

تركیب الأنشطة أو الأجزاء "على أنه ) 2008:81اللامي والبیاتي،(كما عرف من قبل        
 ". والعناصر لضمان الحصول على منتج ذي كفاءة وجودة عالیة

كما یفترض بالمنظمة أن تأخذ بنظر الاعتبار عدة عوامل رئیسة عند تصمیمها للخدمات        
   ):Heizer& Render,2001:187(وهي كالآتي

 التي یضطلع بها قسم البحث والتطویر) الخدمة(دراسة السوق و .  
 متغیرات البیئة السیاسیة والاقتصادیة والاجتماعیة والمتغیرات التكنولوجیة . 
  العلاقة بین قرارات التصمیم وقرارات إدارة الإنتاج والعملیات الأخرى ونوع النظام الخدمي

 . خدمة بدورة حیاتها وتتطور فیهاودورة حیاته إذ تمر ال
على وجود عدة اعتبارات أساسیة عند ) 2008:87اللامي والبیاتي،(وبالمقابل أكد كل من        

   -:تصمیم المنتج الجدید أو الخدمة والتي یمكن تلخصیها بالآتي
 أي تصنیع الخدمات بكلف واطئة أو مقبولة على أن لا تؤثر على الجودة: الكلفة .  
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 أي هناك مواصفات ومحددات یجب أن لا تتخطاها الخدمة حفاظاً على مستوى : ةالجود
 . الجودة

 أي أن تكون الخدمة اقتصادیة في الاستعمال من حیث استهلاكها : اقتصادیة الاستعمال
 . للوقود مثلاً 

  شباعها لحاجات المستهلك): الجمالیة(الصفات الكمالیة  بالإضافة إلى أداء الخدمة لوظائفها وإ
 .  یجب أن لا تنسى المنظمة السمات الجمالیة

 نتاجیة عالیة : الحجم والطاقة والمتانة أي یجب أن تكون الخدمة بحجم معقول وبطاقة قیمة وإ
 . ومقسمة بمتانة كافیة

 أي أن تكون الخدمة قادرة على أداء الوظائف الخاصة بها لمدة نسبة معینة بدون : المعولیة
 . حدوث حالة عطل أو توقف أو فشل

  صیاغة ستراتیجیة العملیات: رابعاُ 
والذي استخدم أثناء ) Strategos(یرجع أصل كلمة الستراتیجیة إلى المصطلح الیوناني        

. قبل المیلاد لیعبر عن فن قیادة الجیوش) 506(والفرس في العام الحرب التي نشبت بین الإغریق 
لذلك فإن نقل هذا المصطلح إلى حقل الإدارة سیعني بصورة أولیة على الأقل فن الإدارة أو 

  ) 2005:45رؤوف نعمة ،منصور(القیادة
الإغریقیة هو الكلمة ) ستراتیجیة(أن مصطلح ) Sharplin,1985(وبشكل أكثر تحدیداً یرى       

)Strategic(  التي تعني فن القیادة العامة)General Leadership ( أو الكیفیة التي یكون فیها
  ). 2013:12 ألعبادي وآخرون،( )General(المرء قائداً عاماً 

وبالمقابل تعدُّ إدارة العملیات وظیفة جوهریة لإظهار قدرات المنظمة التنافسیة، وتعرف العملیات     
ضافة قیمة آلیة وتقدیمه  بأنها مجموعة أنشطة تتولى عملیة تحویل مدخلات النظام الإنتاجي وإ

  ).Slack et al.,2004:8;Krajewski& Ritizman,2010:33( نكمنتج نهائي إلى الزبائ
بأنها مصطلحاً شمولیاً إذا لم یكن كما  )2008:17 اللامي والبیاتي،(وقد عدها كل من        

دلالة على مجموعة  تكان إدارة الإنتاج خاصاً بالمنظمات الصناعیة المنتجة لسلعة ملموسة بل كان
  .  من الأنشطة التي تسعى لتقدیم السلع والخدمات

تبدأ صیاغة الستراتیجیة بتحدید التوجه الإستراتیجي للمنظمة من خلال أعداد رؤیة المنظمة        
ورسالتها وتحدید نقاط القوة والضعف الداخلیة ووضع أهداف بعیدة المدى ووضع بدائل ستراتیجیة 

وغیر محددة لذا تملك موارد وفیرة ئمة للسعي لتنفیذها، فالمنظمات لاثم اختیار الإستراتیجیات الملا
وبذلك فإن القرارات الخاصة . یجب أن یحدد القادة أي الاستراتیجیات هي الأكثر فائدة للمنظمة؟
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. بصیاغة الستراتیجیة تلزم المنظمة بمنتجات وموارد وأسواق وتكنولوجیات ضمن مدة زمنیة محددة
لها وظائف عدّة وتأثیرات   كما وتحدد الإستراتیجیات  المیزات التنافسیة على المدى البعید كما أن

كبیرة على المنظمة وتتطلب عملیة تنفیذ الستراتیجیة تحقیق الأهداف السنویة وتحدید السیاسات 
المتبعة وتحفیز العاملین وتوزیع الموارد اللازمة لتنفیذ الاستراتیجیات التي تم صیاغتها و بناء هیكل 

عادة توجیه جمهور السوق  تهیئة الموازنات المالیة وتطویر واستخدام و ) الزبائن(منظمي فعال وإ
  ). 2013:23ألعبادي وآخرون،( أنظمة معلومات وكذلك ربط مكافآت الموظفین مع الأداء ألمنظمي

مجموعة من "ستراتیجیة العملیات هي  نَّ إ) Merdith& Shafer,1998:16(وأوضح       
  ."السیاسات والخطط التي توضح كیفیة تعزیز الأعمال الخاصة لستراتیجیة أعمال الشركة

النمط الكلي للقرارات والأنشطة التي تحدد دور وأحداث العملیات بحیث "وتعرف أیضا بأنها       
               تیجیة بجانبین هماوتتعلق هذه السترا" تساهم وتدعم ستراتیجیة أعمال المنظمة

)Slack et al.,2004:77(:  
 تخص مجموعة ادواروأهداف  یشمل قرارات محددة وأفعال: تمحتوى ستراتیجیة العملیا

  .ونشاطات العملیات
  العملیة)(The Process :مة لاتخاذ قرارات المستوى المحددوهي الطریقة المستخد.  

  :أهمیة ستراتیجیة العملیات
ب الكتاب والباحثین في مجال إدارة الإنتاج والعملیات على أهمیة ستراتیجیة لیؤكد أغ      

  ). 2009:32اللامي،(العملیات، كونها مركز الثقل وقوة الدفع الأساسیة في ستراتیجیة الأعمال
تنصب أهمیة ستراتیجیة العملیات في اهتمامها ) Dilworth,1989:56(فقد أشار        

فضلاً عن العدید من القرارات المتعلقة بهذه ، والمرونة، والتسلیم، والجودة، ثلة بالكلفةبالأهداف المتم
  .الأهداف

 العملیات بأهمیة كبیرة في مجال إدارة الإنتاج والعملیات من الناحیة ةإستراتیجیلقد حظیت       
كنمط من قرارات وقد تناولت الكثیر من البحوث على مفهوم ستراتیجیة العملیات ، المفاهیمیة

جراءات  لدعم الأهداف الستراتیجیة المحددة في وحدة الإعمال والتي تناسب متطلبات الأعمال  وإ
التجاریة التي تسعى جاهدة للاتساق بین منظمات الأعمال وسیاسات وقدرات ومزایا الأعمال 

  ).Dangayash& Deshmukh,2001:885( التنافسیة
ة العملیات من كونها العنصر الحیوي في الستراتیجیة الكلیة كما تنبع أهمیة ستراتیجی       

، )Hizer&Render,1999:11( للمنظمة لأنها المسؤولة عن الجزء الأكبر من موجودات المنظمة
لمسؤولیتها عن الجزء الأكبر من ، ولأن لها قیمة كبیرة كسلاح تنافسي في ستراتیجیة المنظمة
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، ونشوء جانب كبیر من الكلف في نشاط العملیات، مادیة للمنظمةالموجودات البشریة والرأسمالیة وال
وتساهم في ، في نجاح الستراتیجیة الكلیة للمنظمة تكون لقوة وضعف العملیات تأثیر كبیر وبذلك قد

لذلك فإنها تلعب دوراً مهماً في ، للمنظمة )Distinctive Competence(تحقیق القدرة الممیزة 
، الأسواق) حركیة(ودینامیكیة ، وكرد فعل للمنافسة) Hezer,jay2001:56( .تنفیذ الستراتیجیة

تتكیف إستراتیجیات العملیات وتخضع ، والتغیر في الاستراتیجیة للمنظمة
   .)Noble,1997:85(للتغیر
  :ستراتیجیة العملیات) عناصر(أبعاد 
وظیفیة ینبغي أن تقودها  یتفق معظم الباحثین على أن ستراتیجیة العملیات هي ستراتیجیة        

وتتكون ستراتیجیة العملیات وفقا ، وتؤدي إلى محتوى متناسق من القرارات، ستراتیجیة الأعمال
  :من العناصر الرئیسة الآتیة )Schroeder,2007:27-29(لتوجهات 

 ):Operations Mission(رسالة العملیات ) 1
رسالة المنظمة وصف أو إعلان لماذا وتعني . تشتق رسالة العملیات من رسالة المنظمة       

)Why( انخرطت المنظمة في هذا العمل، والذي یوفر إطاراً أو بیئة، تصاغ داخلها الإستراتیجیات 
)Hill & Jones,2008:72.(  ومن جانبه یؤكد الباحث، إنَّ بعض المنظمات تضع بیان رسالة

وأن . لأنها تشعر بان هذا ما تقوم به العدید من المنظمات غیرها ولیس بداعي الالتزامفقط 
المنظمات الناجحة هي التي تطور بیانات الرسالة والرؤیة وتقوم بمراجعتها وتقویمها بشكل منتظم 

ن على أن تحصد فوائد كثیرة م وتتعامل معها كوثائق مهمة وتعدها جزء مكمل لثقافتها وتكون قادرة
  .ذلك
   :)Distinctive Competence( المقدرة المتمیزة) 2

حدى العوامل الرئیسة التي تؤثر على كفاءة التعلم وهي أكثر فعالیة إهي  الممیزة" المقدرة" نَّ إ      
، ) McClelland( ومنذ أَنْ عرف). Yang et al.,2006:62(من الذكاء للتنبؤ بناتج التعلم  سابقاً

حول المقدرات الجوهریة، تم اعتناق مفهوم المقدرات كجزء  )Hamel &Peahalad(وتلته مفاهیم 
تفاوت التعاریف على. من الموارد البشریة المقدرة هي  نَّ أنحو واسع، فهناك تعریف ینص على  وتَ

ذا امتلك المستخدم هذه ." للمساهمة في النجاح التنظیمي"أي شيء یقوم به المستخدمون " وإ
                 المنظمة كنتیجة لذلك، ولن یتم إهمال دور المستخدمینالمقدرات، تتقدم 

)Cardy& Selvarajan,2007:31(.  
وفي " المقدرة"مفهوم  )Prahalad& Hamel,1990:79(ومن وجهة نظر ستراتیجیة، كرر        

فرق بسیط معنى متطابق تقریباً مع ) الجدارة(الوقت الحاضر تفید ضمناً كل من المقدرة والأهلیة 
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هو إن الجدارة تستخدم في الغالب في المستوى التنظیمي أما المقدرة فیتم استخدامها في المستوى 
   ).Yang et al.,2006:77(الفردي
على أنها  مجموعة فریدة من  (Heizer& Render,2009: 42-43) تفي حین أشار        

، فهي تتیح لها التفرد والتمیز لدولیةنظمة التي تلبي المعاییر االمهارات والمواهب وقدرات الم
  .بالتالي تطویر المزایا التنافسیةو 

لیس من المناسب أن تكون  فمثلاً  ینبغي أن تتلاءم مع رسالة العملیات،ة القدرة الممیز  إنَّ       
المقدرة المتمیزة في مجال أنظمة إدارة الخزین في حین تكون رسالة العملیات تقدیم منتج جدید 

        والمهارات والتقنیات التي تكون المقدرة المتمیزة تتضمن . )2008:2،الدباغ(
)Krajewski& Ritzman,2005:59(:  
 فالقوة العاملة المدربة بشكل جید والمرنة تعد میزة تسمح للشركات الاستجابة : ةالقوةالعامل

 .لحاجات السوق
 خازن،  وذلك بسبب وقت الم إنَّ امتلاك تسهیلات موقع یهم مثل المكاتب،: التسهیلات

الانتظار الطویل المطلوب لبناء مواقع جدیدة بالإضافة إلى أنّ التسهیلات التي تكون مرنة 
یمكن أن تتعامل مع أنواع كثیرة من السلع بمستویات مختلفة من الإحجام مما یحقق میزة 

 .تنافسیة
 ستخدام الأموال وكذلك إنَّ الشركات التي تتمكن من جذب وا: المهارات المالیة والتسویقیة

المعرفة السوقیة في كیفیة توزیع منتجاتها وتمییزها عن المنتجات المنافسة سوف تحقق تفوق 
 .على المنافسین

 إنَّ الشركات ذات الخبرة في مجال أنظمة المعلومات واستخدامها بشكل : الأنظمة و التقنیة
   .فاعل سیحقق لتلك الشركات مزایا ضخمة

  ):Operations objectives(أهداف العملیات 
إذ تمثل ، هي النتائج النهائیة التي تتوقع العملیات تحقیقها في الأجل القصیر والطویل      

وتختلف أهداف العملیات عن أهداف المنظمة الكلیة ، التعبیر الكمي القابل للقیاس لرسالة العملیات
  ). Schroeder,1989:30-31( وترتبط بتحقیق رسالة العملیات، بكونها أكثر تحدیداً 

الأشیاء التي یتعین على وظیفة العملیات  "أهداف العملیات بأنها) 52 :2006 جبرین،(وعدَّ       
تنفیذها بطریقة صحیحة والتي عندما یتم ضمها إلى جهود الوظائف الأخر ستساعد المنظمة على 

  . "التفوق في تحقیق الأهداف العامة لها
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والمرونة،یجب أن  والجودة،والتسلیم، الكلفة،  :الأربعة الأساسیة للعملیات هيإنَّ الأهداف       
وتختلف عن الأهداف الشاملة كونها أكثر تحدیداً وترتبط بتحقیق  تشتق من رسالة العملیات،
على مستوى الصناعة لتدعیم قدرة  المستخدمة بالمعاییر أو ،لمنافسوناالأهداف وتقاس بما یحققها 

) 10-3(والأهداف یجب إن تحدد للفترة بین  تحقیق أهدافها مقارنة بأداء المنافسین، العملیات في
  ).Schroeder,2004:22(سنوات لتكون ذات طبیعة ستراتیجیة 

إلى أبعاد محتوى ستراتیجیة العملیات بأنها تلك الأبعاد التي ) 2000:69ندیم،(وتشیر
والتي تتمكن عن ، وتلبیة الطلب في السوقتختارها المنظمة وتركز علیها عند تقدیم المنتجات 

 ویصفها. طریق أحد هذه الأبعاد أن تحقق میزة تنافسیة أكثر على المنافسین الآخرین في السوق
  .والإبداع، والمرونة، والتسلیم، والجودة، بالقدرات التنافسیة ویحددها بالكلفة) 2000:44،العلي(

 
  المحور الثالث

  الجانب التطبیقي
  وصف وتشخیص متغیرات البحث :اولاً 
   PRDEتصمیم الخدمة الصحیة -1

راء عینة البحث بشان تصمیم الخدمة لآنتائج تحلیل فقرات الاستبانة ) 3(یمثل الجدول        
الصحیة والمتمثلة بالتكرارات الخاصة بالإجابات على أسئلة المحور من قبل المشمولین بالدراسة 

الحسابي والانحراف المعیاري والنسبة المئویة لكل إجابة وتحدید اتجاه إضافة إلى احتساب الوسط 
  :صاءات المتعلقة بالمحور بشكل عامالإجابة ومستوى الإجابة وأهمیتها لكل سؤال فرعي والإح
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   )3( رقم جدول
لإجابات أفراد التكرارات ونسبها والأوساط الحسابیة والانحراف المعیاري ومستوى الإجابة وأهمیتها 

  العینة حول تصمیم الخدمة الصحیة

 

لا 
اتفق 
  جدا

اتفق  اتفق محاید لا اتفق
  جدا

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

 

اتجاه 
الإجابة

مستوى 
الإجابة 
 

أھمیة 
 الفقرة

PRDE1 Frequency 1 5 12 30 32 4.09 .957 1 مرتفعة اتفق 

 Percent 1.3 6.3 15.0 37.5 40.0      
PRDE2 Frequency 6 25 21 18 10 3.01 1.164 5 معتدلة محاید 

 Percent 7.5 31.3 26.3 22.5 12.5      
PRDE3 Frequency 1 6 22 39 12 3.69 .866 3 مرتفعة اتفق 

 Percent 1.3 7.5 27.5 48.8 15.0      
PRDE4 Frequency 2 4 17 41 16 3.81 .901 2 مرتفعة اتفق 

 Percent 2.5 5.0 21.3 51.3 20.0      
PRDE5 Frequency 4 13 34 25 4 3.15 .929 4 معتدلة محاید 

 Percent 5.0 16.3 42.5 31.3 5.0      

PRDE Frequency 14 53 106 153 74 3.5500 .63125 مرتفعة اتفق  

 Percent 3.50 13.25 26.50 38.25 18.50      

  
وبمستوى إجابة مرتفع عدا ) اتفق(نلاحظ أن اتجاه الإجابة لجمیع فقرات المحور هو 

وبمستوى إجابة معتدل وان أهمیة ) اً محاید(الفقرتین الثانیة والخامسة فقد كان اتجاه الإجابة فیها 
الفقرة الأولى في محور تصمیم الخدمة الصحیة كانت الأول بالأهمیة من بین جمیع الفقرات 

وجاءت الفقرة ، 0.957وانحراف معیاري مساوي إلى 4.09للاستمارة وبوسط حسابي مساوي إلى 
وانحراف معیاري  3.81لى الرابعة بالمرتبة الثانیة من ناحیة الأهمیة وبوسط حسابي مساوي إ

ومن ثم بالترتیب الثالث الفقرة الثالثة بوسط حسابي مساوي إلى ، 0.901مساوي إلى 
وبالترتیب الرابع الفقرة الخامسة بوسط حسابي مساوي  ،0.866وانحراف معیاري مساوي إلى 3.69
بوسط حسابي  وبالترتیب الأخیر الفقرة الثانیة، 0.929وانحراف معیاري مساوي إلى  3.15إلى 

  . 1.164وانحراف معیاري مساوي إلى  3.01مساوي إلى 
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  )4( رقم جدول
یمثل التكرارات ونسبها والأوساط الحسابیة والانحراف المعیاري ومستوى الإجابة وأهمیتهالاجابات  

  العینة حول رسالة العملیات

     
ونلاحظ أیضا أن الانحراف أو التباین بین إجابات أفراد العینة نحو الفقرات الخاصة 
بالاستمارة كان متقاربا وهذا دلیل على أن الإجابات لم تكن متشتتة بین الاتفاق وعدم الاتفاق للعینة 

  .الدراسةتحت 
وبمستوى إجابة ) اتفق(أما اتجاه إجابات أفراد العینة نحو المحور بشكل عام فقد كان 

    .0.631وانحراف معیاري  3.55مرتفع وبوسط حسابي مساوي إلى 
  :صیاغة ستراتیجیة العملیات-2
 OPMIرسالة العملیات  

ضمن الأسبقیات  الجدول التالي یوضح الإحصاءات الخاصة بمحور رسالة العملیات      
التنافسیة ویحتوي الجدول أیضا على التكرارات الخاصة بالإجابات على أسئلة المحور من قبل 
المشمولین بالدراسة والوسط الحسابي المرجح والانحراف المعیاري والنسبة المئویة لكل إجابة وتحدید 

  :عام لكل سؤال فرعي والمحور بشكل اتجاه الإجابة ومستوى الإجابة وأهمیتها
وبمستوى إجابة مرتفع وان ) اتفق(والجدول أعلاه یبین أن اتجاه الإجابات لجمیع الفقرات هو       

 4.13الفقرة الثانیة في محور الكلفة كانت الأولى بالأهمیة وكان الوسط الحسابي مساوي إلى 
یة الأهمیة بوسط وجاءت الفقرة الأولى بالمرتبة الثانیة من ناح، 0.891وانحراف معیاري مساوي إلى

وبالترتیب الثالث الفقرة الثالثة ، 0.957وانحراف معیاري مساوي إلى   4.09حسابي مساوي إلى 

  

لا اتفق 
 جدا

الوسط  اتفق جدا  اتفق محاید لا اتفق
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

اتجاه 
 الإجابة

مستوى 
 الإجابة

أھمیة 
 الفقرة

OPMI1 Frequency 2 3 12 32 31 4.09 .957 2 مرتفعة اتفق 

 
Percent 2.5 3.8 15.0 40.0 38.8     

 OPMI2 Frequency 2 2 9 38 29 4.13 .891 1 مرتفعة اتفق 

 
Percent 2.5 2.5 11.3 47.5 36.3     

 OPMI3 Frequency 1 2 13 41 23 4.04 .818 3 مرتفعة اتفق 

 
Percent 1.3 2.5 16.3 51.3 28.8     

 OPMI4 Frequency 

 

 4 مرتفعة اتفق 795. 3.89 18 38 21 3

 
Percent 

 
3.8 26.3 47.5 22.5     

 OPMI 
 

 مرتفعة اتفق 72232. 4.0344 101 149 55 10 5
 

  
1.56 3.13 17.19 46.56 31.56     
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وبالترتیب ، 0.818وانحراف معیاري مساوي إلى  4.04حیث كان الوسط الحسابي مساوي إلى 
  .0.795وانحراف معیاري مساوي إلى  3.89الرابع الفقرة الرابعة بوسط حسابي مساوي إلى 

ومن الملاحظ أیضا أن الانحراف أو التباین بین الإجابات على الأسئلة كان متقاربا مما یدلل     
أما المحور بشكل عام فقد كان . العینة تحت الدراسة على عدم وجود تشتت في الإجابات بین افراد

  .  0.722معیاري وانحراف  4.034وبمستوى إجابة مرتفعة بوسط حسابي ) اتفق(اتجاه الإجابة فیه 
  DICOالقدرة الممیزة 

والجدول التالي یوضح الإحصاءات الخاصة بمحور القدرة الممیزة ویحتوي الجدول أیضا        
على التكرارات الخاصة بالإجابات على أسئلة المحور من قبل المشمولین بالدراسة والوسط الحسابي 

جابة وتحدید اتجاه الإجابة ومستوى الإجابة المرجح والانحراف المعیاري والنسبة المئویة لكل إ
  :              رعي والمحور بشكل عاموأهمیتها لكل سؤال ف

  )5(رقم  جدول
لاجابات العینة  التكرارات ونسبها والأوساط الحسابیة والانحراف المعیاري ومستوى الإجابة وأهمیتها 

  حول القدرة الممیزة

  

لا 
اتفق 
 جدا

اتفق   اتفق محاید  لا اتفق
 جدا

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
اتجاه   المعیاري

 الإجابة
مستوى 
 الإجابة

أھمیة 
 الفقرة

DICO1 Frequency 
 

 5 مرتفعة اتفق 818. 3.84 17 37 22 4

 
Percent 

 
5.0 27.5 46.3 21.3     

 DICO2 Frequency 
 

 4 مرتفعة اتفق 773. 3.90 18 38 22 2

 
Percent 

 
2.5 27.5 47.5 22.5     

 DICO3 Frequency 
 

 3 مرتفعة اتفق 689. 3.93 15 45 19 1

 
Percent 

 
1.3 23.8 56.3 18.8     

 DICO4 Frequency 
 

 2 مرتفعة اتفق 656. 4.00 16 49 14 1

 
Percent 

 
1.3 17.5 61.3 20.0     

 DICO5 Frequency 
 

 1 مرتفعة اتفق 738. 4.01 20 43 15 2

 
Percent 

 
2.5 18.8 53.8 25.0     

 DICO 
 

 مرتفعة اتفق 48237. 3.9350 86 212 92 10 0
 

  
0.00 2.50 23.00 53.00 21.50     

        
وبمستوى إجابة مرتفع وان ) اتفق(والجدول أعلاه یبین أن اتجاه الإجابات جمیعها كان 

وانحراف معیاري  4.01أهمیة الفقرة الخامسة كانت الأولى بالأهمیة بوسط حسابي مساوي إلى 
وجاءت الفقرة الرابعة بالمرتبة الثانیة من ناحیة الأهمیة بوسط حسابي مساوي ، 0.738مساوي إلى 

ومن ثم بالترتیب الثالث الفقرة الثالثة بوسط حسابي ، 0.656وانحراف معیاري مساوي إلى  4إلى 
وبالترتیب الرابع الفقرة الثانیة بوسط ،0.689وانحراف معیاري مساوي إلى  3.93مساوي إلى 

جاءت الفقرة الأولى بوسط  وأخیراً  0.773وانحراف معیاري مساوي إلى  3.90إلى حسابي مساوي 
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ومن الملاحظ أیضا أن الانحراف أو التباین .  0.818وانحراف معیاري  3.84حسابي مساوي إلى 
بین الإجابات على الأسئلة كان متقاربا مما یدلل على عدم وجود تشتت في الإجابات بین أفراد 

وبمستوى إجابة ) اتفق(أما المحور بشكل عام فقد كان اتجاه الإجابة فیه .  راسةالعینة تحت الد
والشكل التالي یوضح نسبة اتجاهات . 0.482وانحراف معیاري  3.935مرتفعة بوسط حسابي 
  .الإجابة نحو هذا المحور

  OPOBاهداف العملیات
حیث یحتوي الجدول ات أهداف العملیالجدول التالي یوضح الإحصاءات الخاصة بمحور       

على التكرارات الخاصة بالإجابات على أسئلة المحور من قبل المشمولین بالدراسة والوسط الحسابي 
لكل  والانحراف المعیاري والنسبة المئویة لكل إجابة وتحدید اتجاه الإجابة ومستوى الإجابة وأهمیتها

  :سؤال فرعي والمحور بشكل عام
   )6( رقم جدول

ونسبها والأوساط الحسابیة والانحراف المعیاري ومستوى الإجابة وأهمیتهالاجابات العینة التكرارات 
  حول أهداف العملیات

  

لا 
اتفق 
 جدا

اتفق  اتفق محاید  لا اتفق
 جدا

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

اتجاه 
 الإجابة

مستوى 
 الإجابة

أھمیة 
 الفقرة

OPOB1 Frequency 1 1 11 37 30 4.18 .808 4 مرتفعة اتفق 

 Percent 1.3 1.3 13.8 46.3 37.5      
OPOB2 Frequency 1 1 8 39 31 4.23 .779 2 مرتفعة اتفق جدا 

 Percent 1.3 1.3 10.0 48.8 38.8      
OPOB3 Frequency 1  9 38 32 4.25 .755 1 مرتفعة اتفق جدا 

 Percent 1.3  11.3 47.5 40.0      
OPOB4 Frequency  2 10 37 31 4.21 .758 3 مرتفعة اتفق جدا 

 Percent  2.5 12.5 46.3 38.8      
OPOB5 Frequency  1 11 42 26 4.16 .702 5 مرتفعة اتفق 

 Percent  1.3 13.8 52.5 32.5      
OPOB  3 5 49 193 150 4.2050 .63483 مرتفعة اتفق جدا  

  0.75 1.25 12.25 48.25 37.50      
  

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن الفقرة الأولى جاءت بالترتیب الأول من بین جمیع 
وبمستوى إجابة مرتفع وبوسط ) اتفق جداً (الفقرات للاستمارة أهمیة حیث كان اتجاه الإجابة 

 4.23تأتي بعدها الفقرة الثانیة بوسط حسابي، 0.755وانحراف معیاري مساوي إلى  4.25حسابي
ومن ، وبمستوى إجابة مرتفع) اتفق جداً (وكان اتجاه الإجابة  0.779وانحراف معیاري مساوي إلى 

وبمستوى إجابة مرتفع وبوسط ) اتفق جداً (ثم بالترتیب الثالث الفقرة الرابعة وكان اتجاه الإجابة 
الأهمیة أما الترتیب الرابع ب، على التوالي 0.758و 4.21 حسابي وانحراف معیاري مساوي إلى 



 7201) 1(العدد ) 7(والاقتصادیة                                          المجلد  الإداریةمجلة جامعة كركوك للعلوم 
 

84 

  0.808وانحراف معیاري مساوي الى  4.18فقد جاء للفقرة الأولى بوسط حسابي مساوي إلى 
أما الترتیب الأخیر فقد كان للفقرة الخامسة ، وبمستوى إجابة مرتفع) اتفق(وكان اتجاه الإجابة 

) اتفق(على التوالي باتجاه إجابة   0.702و 4.16مساوي إلى  معیاريبوسط حسابي وانحراف 
وبمستوى ) اتفق جداً (أما المحور بشكل عام فقد كان اتجاه الإجابة فیه . وبمستوى إجابة مرتفع

  .0.635وانحراف معیاري  4.205إجابة مرتفعة بوسط حسابي 
  اختبار فرضیات البحث :ثانیاً 

  )الفرضیة الرئیسیة الأولى(اختبار معنویة الارتباطات 
بین المحاور هو من الأمور المهمة التي تكشف لنا قوة العلاقة إن اختبار معنویة الارتباطات       

  .والترابط فیما بین المحاور وهنا سوف یتم اختبار الارتباطات لاكتشاف معنویاتها أو عدم معنویتها
العناصر و  Product Design تصمیم الخدمة الصحیةواحتسبت مصفوفة الارتباطات بین 

القدرة و  Operations missionرسالة العملیات (ومحاوره الفرعیة  لستراتیجیة العملیات الرئیسیة
والنتائج  )Operations objectivesأهداف العملیات و  Distinctive competenceالممیزة 

  :SPSSالتالیة تمثل مخرجات البرنامج الإحصائي 
  )7( جدول رقم

الخدمة الصحیة  للارتباطات ومعنویتها بین تصمیم SPSS مخرجات البرنامج الإحصائي 
  وستراتیجیة العملیات
تصمیم 

دمةخال  
ستراتیجیة 

 العملیات
.433** OPMI 
.308** DICO 
.375** OPOB 

.475** Y 

للفرضیة الاولى للبحث بوجود علاقة ارتباط ذات دلالة  الجدول اختباراً  نتائجیظهر من       
معنویة بین تصمیم الخدمة الصحیة و العناصر الرئیسیة لستراتیجیة العملیات اذ بلغ الارتباط بینهما 

  .وهو ارتباط طردي معنوي تحت مستوى دلالة إحصائیة  475.
  اختبار اثر تصمیم الخدمة الصحیة وابعاد ستراتیجیة العملیات 

احتسبت دالة الانحدار لتصمیم الخدمة الصحیة وعناصر ستراتیجیة العملیات كما یوضحه       
  :SPSSنتائج الجدول التالي من الإحصاءات المستخرجة من خلال برنامج 
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   )8( رقم جدول
  انحدار تصمیم الخدمة و ستراتیجیة العملیات

قرارات 
ستراتیجیة 

  العملیات

معامل 
التحدید 

R2 

معامل 
التحدید 
  المصحح

قیمة 
معلمة 
  الانحدار

  

 tقیمة 
  المحسوبة

  معنویة
 tقیمة 

-قیمة دربن
  واتسون

تصمیم الخدمة 
  الصحیة

معنوي تحت  4.762 0.48 22% 23%
مستوى دلالة 

  %1و % 5

1.5 

   .ینهمابمن الجدول أعلاه یتم قبول الفرضیة الثانیة للبحث ویتضح الاثر ذو دلالة معنویة 
  

  الاستنتاجات والتوصیات: المبحث الرابع
  الاستنتاجات

إن تحلیل القرارات الستراتیجیة للعملیات  یزود مدیري الإدارة العلیا في منظمات الخدمة، . 1
ومدیري إداراتها التنفیذیة بالمعلومات التي تتیح لهم صناعة قرارات فاعلة، وتوظیف رؤاهم في 

، مع تمكینهم من بناء التصورات ...القرارات تحدید إشارات التغیر البیئي ثم تضمینها في تلك 
الاستشرافیة الحالیة والمستقبلیة للخدمة، والتطورات في عملیاتها وعناصرها ، وآلیات صناعة 
قرارات هذه العملیات، وبما یضمن صناعة قرارات استباقیة تحد من ضغوط الاستقرار البیئي 

  .المحیط بالمنظمات
یم الخدمة الصحیة مما ساهم في ارتفاع العناصر الرئیسیة تهتم دائرة صحة كركوك بتصم. 2

ویعني ذلك المسؤولیة الملقاة على مدراء إدارة الموارد البشریة في صیاغة وبناء ستراتیجیة 
لذلك یجب إن یشاركوا في صیاغة الاستراتیجیات والسیاسات المصممة لحصول . العملیات

اتها  بهدف الوصول الى رؤیة واضحة وأهداف المنظمة على المیزة التنافسیة في تقدیم خدم
 .تسعى الوصول إلیها بأسرع وقت ممكن وبأقل التكالیف

التأثیر  لصحیة في دائرة صحة كركوك جراءكانت علاقة الأثر واضحة لتصمیم الخدمة ا. 3
الایجابي على عناصر ستراتیجیة العملیات مما یدل على وجود تناسق بین المتغیرات مع 

 .البعضبعضها 
  التوصیات

دامتها. 1 مستشفیات في الدائرة وال الاستفادة من اختبارات قیاس العناصر الستراتیجیة للعملیات وإ
 ، والعمل على تحلیل تلك القرارات بما توافقوالقطاعات موضوع البحث، في قیاس مدى وجوده

  .المقیاس غیّرات التي جاء بها هذاوعلى وفق المت. في صیاغة عملیات الخدمة الصحیة
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، لها الخدمة الصحیةیم الاهتمام الجدي من قبل دائرة صحة كركوك والقطاعات التابعة لها  بتصم. 2
  .ة عملیات الخدمة الصحیة و تفوقهادور كبیر في صیاغ

دعوة إدارة دائرة صحة كركوك  إلى إشراك العاملین في مناقشة مشكلات العمل وخطط سیر . 3
عن طریق إجراء المقابلات الشخصیة للمدیر العام ومعاونه ورؤساء ، وذلك العملیات ستراتیجیة

الأقسام والشعب والوحدات مع العاملین وعقد الندوات الفكریة معهم والاهتمام بآرائهم ومقترحاتهم  
ف على المشكلات التي یواجهون ها خلال سیر العمل والسعي إلى معالجتها  هاومحاولة التعرّ

ولیات المناطة إلیهم هم للواجبات والمسؤ یة العاملین من جهة وزیادة تقبلو لأهمیة ذلك في رفع معن
 . من جهة أخرى

  المصادر
  :الكتب العربیة :أولاً 

الدار ،  1، ط "مدخل النظم : إدارة الإنتاج والعملیات(، )2000(سونیا محمد، ، لبكريا - 1
 .جمهوریة مصر العربیة، الجامعیة للطباعة والنشر والتوزیع

دار الفكر للنشر ،  1، ط )إدارة الإنتاج والعملیات(، )1997(، حسین عبد االله، التمیمي - 2
      .  الأردن–عمان ، والتوزیع 

  .الأردن -عمان للنشر، الثقافة دار ،١ ط ،)العملیات إدارة(، )2006(هادي،  علي جبرین، - 3
بحوث العملیات في تخطیط ومراقبة (، )2001(، محمد توفیق، محمد صالح وماضي، الحناوي - 4

 . جمهوریة مصر العربیة، الدار الجامعیة للطبع والنشر والتوزیع ،  1،  ط)الإنتاج
، مكتبة )مدخل معاصر -إدارة الجودة الشاملة والآیزو (، )2008(الخطیب، سمیر كامل،  - 5

 .  العراق - دادمصر ودار المرتضى، بغ
 دراسات والتنمیة، الأبحاث معهد العملیات، لستراتیجیة العام الإطار ،) 2008 (الدباغ، جمال، - 6

 17/10/2008 المعاصرة، الإدارة
، مطبعة )إدارة الموارد البشریة(، )2000(سالم، مؤید سعید، صالح، عادل حرحوش،  - 7

 .جامعة بغداد -الاقتصاد
 –المفهوم : السیاسیات الإداریة(، )1999(، طاهر محسن، الغالبيمسلم علاوي و ، السعد - 8

 .  جامعة البصرة،  1، ط)والحالات الدراسیة –الصیاغة 
مركز ، 2، ط )مفاهیم وحالات تطبیقیة: الإدارة الستراتیجیة(، )2000(، إسماعیل محمد، السید - 9

 .جمهوریة مصر العربیة، جامعة الإسكندریة، التنمیة الإداریة
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، 2، ط)التركیز على إدارة الأعمال مبادئ الإدارة مع(، )2000(خلیل محمد حسن، ، الشماع -10
  .الأردن، عمان

، دار صفاء للنشر )إدارة الجودة الشاملة في عصر الإنترنیت(، )2010(نجم، عبود نجم،  -11
 .الأردن -والتوزیع، عمان

 :الأطاریح والرسائل الجامعیة :ثانیاً 
ومتطلبات  ISO 9000المنطلقات الأساس لسلسلة (، )1999(الجبوري، میسر إبراهیم أحمد،  - 1

، أطروحة دكتوراه، كلیة الإدارة والاقتصاد، جامعة )تأهیل الشركات للحصول على الشهادة
 . الموصل،

 رسالة ،)بالعملیات التنافس في وأثرها المعلومات تقانة(، )2006(كاظم  إیمان صالح، - 2
 .بغداد جامعة الإداریة، التقنیة الكلیة منشورة، یر غیرماجست

تصور مقترح لتوظیف مبادئ إدارة الجودة الشاملة (، )2005(منصور، نعمة عبد الرؤوف،  - 3
، رسالة ماجستیر منشورة، عمادة الدراسات العلیا، )في المدارس الثانویة بمحافظات غزة

  . الجامعة الإسلامیة، غزة
: أثر قرارات تصمیم المنتج في تحقیق المیزة التنافسیة(، )2000(، شكري محمودندیم، زینب  - 4

، رسالة ماجستیر غیر منشورة في إدارة الأعمال، )دراسة حالة في شركة الصناعات الإلكترونیة
  .كلیة الإدارة والاقتصاد، الجامعة المستنصریة

  : البحوث والدوریات :ثالثاً 
أثر عملیات تحسین جودة (، )2013(لطائي، هبة محمد حسین، الجبوري، میسر إبراهیم، ا - 1

، مجلة خاص بوقائع المؤتمر العلمي )دراسة موقفیة –المنتج في تحقیق أركان إسعاد الزبون 
 . جامعة الموصل –، كلیة الإدارة والاقتصاد 2011/ 12/  15 – 14السنوي للفترة 

دیثة في تعلیم أخلاقیات الممارسات الاتجاهات الح(، )2000(حطاب، عبد االله سعید،  - 2
 ).4(،منظمة الصحة العالمیة،المجلد السادس،العدد ، المجلة الصحیة لشرق المتوسط)یةالصح

إمكانیة تبني (، )2011(الطویل، أكرم أحمد، أحمد، غانم محمود، السماك، منال عبد الجبار،  - 3
تحلیلیة في مستشفى ابن سینا دراسة  -أهداف التحسین المستمر لجودة الخدمات الصحیة

، كلیة 2011/ 12/  15 – 14مجلة خاص بوقائع المؤتمر العلمي السنوي للفترة ) التعلیمي
  .جامعة الموصل –الإدارة والاقتصاد 
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في تحسین جودة  Crosbyمدى إمكانیة تبني أنموذج (، )2013(عبد االله، عادل محمد،  - 4
، مجلة تكریت للعلوم )ستشفى السلام التعلیميدراسة استطلاعیة في م –الخدمات الصحیة 

  . جامعة تكریت -، كلیة الإدارة والاقتصاد)28(، العدد )9(الإداریة والاقتصادیة، المجلد 
تحلیل العلاقة بین الرؤیة الستراتیجیة (، )2008(، أمل عبد، اللامي، غسان قاسم ومحمد علي - 5

جامعة ،كلیة الإدارة والاقتصاد، تموز، 9العدد ، داریةالمجلة العراقیة للعلوم الإ، "وأداء العملیات
 .كربلاء

انعكاسات الذكاء الإستراتیجي في (، )2011(محمد، سعید عبد االله، الطیب، عبد العزیز،  - 6
دراسة استطلاعیة لآراء القیادات الإداریة في مستشفى السلام بمدینة  - تحسین جودة الخدمة

، كلیة 2011/ 12/  15 – 14المؤتمر العلمي السنوي للفترة ، مجلة خاص بوقائع )الموصل
 .جامعة الموصل –الإدارة والاقتصاد 
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