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  الشكر والتقدير
كر الجزیل إلى الوا��ن لما لهما من فضل �بير لإنجاز هذا نتو�ه �لش

  العمل 

�شكر ا�كتورة �بت دراز إيمان �لى كل نصائحها وصبرها معنا 

  لإنجاز هذه المذ�رة 

كما �شكر لجنة المناقشة لتق�يمهم وملاحظاتهم وتوجيهاتهم التي لن 

  �زید هذا العمل إلا اتقا�

  طیبة  شكرا لكل من ساند� ولو �كلمة

�ن نعوم �يرة             بولنوار نور الهدى



 

  الإهداء

  ا�لهم � الحمد كما ی��غي لجلال و�ك وعظيم سلطانك، الحمد �                

 .الشكر � من ق�ل ومن بعد و �ٔقصى م�لغ الحمد، 

                و دعمي،  إلى ح�ی�تي �ٔمي جزاها الله �يرا و �رك فيها،التي لم تدخر �دا في إسعادي     

  .ٔ�هم شخص في ر�لتي دامت لي س�ندا

إلى صاحب أ�فعال العظيمة �بئ الموُق�ر جزاه الله �يرا و �رك ف�ه، من وقف بجانبي م�ذ �ؤل یوم لي في 

المدرسة و �ٔ� طف� إلى یوم تخر� و �ٔ� شابة، من هون �لي مصاعب طریقي، من لن ٔ�وفي فض� �لي 

  .ما ح�یت

ختي �شرى وردشان طب��ة المس�تق�ل جزاها الله �يرا و �رك فيها و ٔ�سعد �ٔ��ا، من شجعتني و إلى �ٔ 

  .وقفت معي و كانت لي �ير ا�اعم و �ير المعين

إلى �ٔ� العز�ز صلاح ا��ن ش��ه �بئ جزاه الله �يرا و �رك ف�ه و سكب في قلبه السعادة و الرا�ة و 

  .الطم�نٔ��ة

  .سلام �لوى العائ�، ر�اه الله و �ٔل�سه ثوب العاف�ة و السترإلى �ٔ� الصغير محمد إ 

  .إلى �دي و �دتي جزاهما الله �يرا و �رك فيهما، ا��ان سارا معي في كل خطوة ���اء

  جمیع صدیقات ا�راسةإلى �يرة، �ٔشواق، وفاء و 
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  لإهداءا

  :�هٔدي ثمرة �دي ل                

ورف�قة أ�حزان س�ندي و مس�ندي شكرا �عمك                          �مئ �� الك�ان        

و تضحیاتك شكرا لكل لحظة حب ودمعة خوف و نبرة �مٔل                                 

  حقا �نٔت الحیاة  بما فيها �دٔامك الله 

كل دعم لا  ٔ�بي، � من كنت دعما �بتا في كل مر�� من مرا�ل ح�اتي ،شكرا لكل كلمة مشجعة و

  یقدر �ثمن �ٔطال الله في عمرك  

  إلى الس�ند وفارس القلب �ٔ� محمد

  إلى �سمة العائ� �خٓر العنقود حجو صلاح ا��ن 

  إلى دكتورتنا وتو�ٔمة الروح مروة

  رف�قة ا�رب وبلسم الفؤاد �شرى

  إلى ح�یبة القلب �ٔس�تاذتي الصغيرة سلس��ل

  الس�ند �الي صادقإلى من كان بجانبي في غیاب ٔ�بي أ�مان و 

  �ركة العائ� �دتي م�

  هدى شر�كتي في هذا العمل

د �ائلتي ٔ�ساتذتي وزملائي كل �سكل �ٔفرا

وم �يرة ـــ�ن نع  
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  :مقدمة 

سلسلة الإنتاج أكثر تعقیدا في الوقت الحاضر حیث تستعین المؤسسات بمصادر خارجیة و أصبحت      

إقامة شراكات في جمیع مراحل خط الإنتاج مما أدى بكثیر من الصناعات إلى العمل على مستوى عالمي 

م التغیرات التي أهو التي تعتبر من  توسع ظواهر العولمة و  أكثر بسبب التنمیة و المنافسة العالمیة المتزایدة

مع اضطرت المنظمات إلى الابتكار لمواكبة الطبیعة المتطورة باستمرار والتفاعل  حیث تواجه المنظمات الیوم

راقب أنشطة تتصمم وتخطط وتنفذ و فهي  1هذا ما جعل إدارة سلسلة التورید طریقة و إجراءا سائدا هذه التغیرات

والاستفادة من الخدمات  وبناء بنیة تحتیة تنافسیة نفعة و القیمةالمالمتمثل في خلق  هاسلسلة التورید مع هدف

مجالات الهندسة الصناعیة وهندسة  فيبشكل كبیر  إدارة سلسلة التوریدتأتي ممارسات  و    اللوجستیة العالمیة

ولات إدارة العملیات واللوجستیات والمشتریات وتكنولوجیا المعلومات والتسویق ومحا و   الأنظمة والعملیات

  2.الحد الأدنى من النفقات لتحقیقالوصول إلى طریقة شاملة 

عن  تجةفي الوقت الحالي، یتأثر قطاع الرعایة الصحیة في جمیع أنحاء العالم بتغییرات رئیسیة نا     

ات في العدید من منظمإذ نجد أنه . العقبات التشریعیة والتنظیمیة وكذلك العولمة وتكالیف التشغیل المتزایدة

كما  في الوقت نفسه ض تكالیف الإمدادات والحفاظ على الجودةیخفتن إلى و لرعایة الصحیة، یسعى المسؤولا

تم تحدید العدید من المشكلات الأخرى في خدمات الرعایة الصحیة، مثل التواصل وسلامة المرضى وأوقات 

و  مة في جمیع أنحاء العالمكان لظهور عدوى فیروس كورونا تأثیر على أنظمة الصحة العاكما . 3الانتظار

التي عادة ما تكون مسؤولة عن إبقاء المنظمات الصحیة  بسلاسل الإمدادتسبب في إلحاق الضرر  الذي

                                     

1 Amer Zaid Alqudah , Hussein Mohammed Esmail Abualrejal et al, “Supply Chain and Quality Services in 

Among Jordanian public Hospitals: A Preliminary Review", social science journal, vol.13, n2, RES 

MILITARIS, janvier 2023, pp 112-122. 

2 Mohammad Reza Ghaeli, “Recent advances on supply chain management”, International Journal of Data 
and Network Science, Growing Science, 2017,pp 19–22. 

3 christos Bialas et vicky Manthou, “supply chain management in the health care sector : a research 

agenda”, janvier 2014, doha-Qatar. Sans ed, 2022, 5p. 
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حالیًا، في كل   .1تداعیات على الأعمال الطبیة، بما في ذلك تصنیع الأدویة وأجهزة التنفسهذا له  و مخزونة

 املاعالرعایة الصحیة تحسین أداء سلسلة التورید في المستشفیات  العالم تقریبًا، اعتبرت جمیع منظمات انبلد

   2.هاتكالیف خفض و تهاكفاء تحسین یمكن من 

 إستراتیجیةطلیعة  فيا الاتجاهات العالمیة الحالیة وضعتهحیث أهمیة إدارة سلسلة التورید  تزایدتو قد       

یف تسیر الأعمال وكیف یجب أن تعمل خاصة دورها في تحدید ك في المنظماتدرك المسؤولون أالأعمال و 

بالنسبة لقطاع الرعایة الصحیة العالمي، وهو أحد أكبر الصناعات وأسرعها نموًا في العالم، ویضم قطاعات 

فإن إدارة سلسلة التورید لذلك مختلفة مثل الأدویة والمعدات والإمدادات الطبیة وخدمات الرعایة الصحیة، 

   3.ثل حجم الصناعة وسرعتهاالخاصة به معقدة ومهمة م

الخدمات في تحقیق جودة  توریدوعلى هذا الأساس فإن الدراسة المیدانیة تسعى لبیان دور إدارة سلسلة ال     

المؤسسة العمومیة الإستشفائیة یسعد خالد و المستشفى  :تینوقد اخترنا إجراء هذه الدراسة على مؤسسالصحیة 

  .الجامعي تیجاني دمرجي

 :السابقةالدراسات 

  ،جودة الخدمات الصحیة في  لىإدارة سلسلة التورید وأثرها ع" : بعنواندراسة رائدة جامل السعایدة

، مذكرة ضمن متطلبات نیل ماجستیر في الإدارة تخصص إدارة الاعمال، جامعة عمان "المستشفیات الخاصة

 .2011العربیة، 

 ة التورید  على أبعاد جودة الخدمات الصحیة  فيهدفت الدراسة لتوضیح أثر بعض أبعاد إدارة سلسل     

من وجهة نظر المسؤولین عن التورید و المشتریات، اعتمدت هذه الدراسة  الأردنيمستشفیات القطاع الخاص 

على المنهج الوصفي في الجانب النظري، والتحلیلي عن طریق الاستبیان و جمع البیانات  الضروریة  للدراسة 

                                     
1 Amer Zaid Alqudah , Hussein Mohammed Esmail Abualrejal et al, op.cit, pp 112-122. 

2 christos Bialas et vicky Manthou, op.cit, 5p. 

3 Ibid. 
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مستشفى خاص و اعتمدت  36موظفا موزعا على  315أین تم تمت دراسة عینة شملت  في الجانب التطبیقي

الدراسة على الاستبیان و مجموعة دراسات سابقة تناولت موضوعي إدارة سلسة التورید و جودة الخدمات 

توصلت الدراسة في . ) 2005دیوب وعطیة، (ودراسة ) 2007نعساني وآخرون، (الصحیة و هي دراسة 

إلى وجود تاثیر لإدارة سلسلة التورید بأبعادها المدروسة و هي العلاقات مع الموردین، التسلیم، النهایة 

 .المواصفات و المقاییس وخدمة ما بعد البیع على جودة الخدمات الصحیة

   دراسة عبد الإله بن عیضة رده الخدیدي بعنوان دور إدارة سلسلة التورید في تعزیز جودة الخدمات

-ISSN 2519 ، المجلة العالمیة للاقتصاد و الأعمال،)اسة میدانیة على مؤسسات الطوافةدر ( المقدمة

  .المملكة العربیة السعودیة-، كلیة إدارة الاعمال، جامعة أم القرى2022، مارس  9285

 هدفت الدراسة للتعریف بمفهوم إدارة سلسلة التورید و جودة الخدمات الصحیة و إبراز دور إدارة سلسلة     

لوصف   أجریت الدراسة بالاعتماد على المنهج الوصفي التحلیلي. التورید في تعزیز جودة الخدمات الصحیة

ظاهرة الدراسة و تحلیل بیاناتها و ذلك باختیار مجتمع الدراسة الذي تمثل في موظفي مؤسسات الطوافة 

 138ى أفراد العینة و اسسترداد استبانة عل 200باستخدام طریقة العینة العشوائیة البسیطة أین تم توزیع 

وجدت الدراسة أن المتغیرات المستقلة التي لها أُثر على جودة الخدمات الصحیة هي . استبانة صالحة للتحلیل

 .التورید و التخزین أما النقل فلیس له أي أثر

  دراسةchepkonga phyllis    بعنوانthe role of supply chain management in the 

healthcare sector : A case study of dispensaries in ELDAMA RAVINE, 

BARINGO COUNTRY,KENYA,African journal of emerging issues, ISSN 

2663-9353, November 2021.    

هدفت الدراسة لإیجاد أثر إدارة سلسلة التورید على جودة الخدمات الصحیة في مستوصفات بلدة      

ELDAMA Ravineجري البحث من خلال تصمیم وصفي باستخدام استطلاع شمل خمسة مستوصفات ، أ

موظف مشتریات و إدارة لتحدید العینة باستخدام  24موزعة في البلدة و ذلك بأخذ عینة هادفة و بسیطة قدرها 

استبیان، كشف البحث في النهایة عن  96استبیان منظم كأداة لجمع البیانات حیث تم توزیع ما مجموعه 
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جود علاقة منخفضة بین إدارة سلسلة التورید و جودة الخدمات الصحیة على أساس العوامل الدیموغرافیة مثل و 

العمر، الجنس، المؤهلات العلمیة و الخبرة أما فیما یخص الأبعاد المدروسة فخلصت الدراسة لوجود أهمیة 

 .على جودة الخدمات الصحیة لإدارة سلسلة التورید في قطاع الرعایة الصحیة و تفردها في التأثیر

     دراسةLauren Xiaoyuan Lu    وJayashankar M. Swaminathan بعنوان :Supply 

Chain Management, International Encyclopedia of Social and Behavioral 

Sciences, Elsevier, Carolina, USA, 2015   

ة سلسلة التورید حیث تطرقت في القسم الأولي لتعریفات دمت الدراسة لمحة عامة عن التطورات في إدار ق     

بعد . بدیلة وقضایا رئیسیة تتعلق بإدارة سلسلة التورید تلیها مناقشة للتعقیدات المرتبطة بإدارة سلاسل التورید

وأخیرا تحدثت عن التحدیات المستقبلیة . ذلك، ناقشت أوجه القصور الرئیسیة في إدارة سلسلة التورید السیئة

  .لمتصلة بالإمدادا

  

  التنافسي الأداء على وأثرها التورید سلسلة عملیات"نادیة و غزازي عمر، بعنوان  مشاشدراسة 

التجاریة،  والعلوم والتسییر الاقتصادیة العلوم ، مجلة"كوندور بمؤسسة میدانیة دراسة الصناعیة للمؤسسة

  .الجزائر-، جامعة علي لونیسي، لبلیدة03/04/2020،  03العدد 

كانت الدراسة عبارة عن محاولة لدراسة العلاقة بین سلسلة التورید و عملیاتها المختلفة و تحقیق التمیز       

تم الاعتماد على المنهج . التنافسي للمؤسسة الصناعیة و ذلك من خلال دراسة تطبیقیة بمؤسسة كوندور

 45استمارة منها  52لمؤسسة و استرجاع استمارة استبیان للعاملین با 60الوصفي التحلیلي حیث تم توزیع 

فقط صالحة للتحلیل، و من بین النتائج المتوصل إلیها إثبات علاقة ذات دلالة معنویة بین عملیات سلسلة 

التورید و تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسة و التأكد من وجود تأثیر معنوي بین عملیات سلسلة التورید و أبعاد 

   .الأداء التنافسي
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  راسة تقییم مستوى الخدمات الصحیة في الجزائر و آلیات تحسینها د: "اسة وفاء سلطاني بعنواندر

حة مقدمة لنیل شهادة دكتوراه ل م د في علوم التسییر، شعبة تسییر المنظمات، أطرو ، "میدانیة بولایة باتنة

  .2016-2015، 1كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة باتنة 

هدفت الدراسة إلى التعرف على واقع الخدمات الصحیة بولایة باتنة مع اقتراح مجموعة آلیات لتحسین       

أین اعتمدت الباحثة على المنهج  (Servqual)و طرق تقییمها باستخدام نموذج   مستوى هذه الخدمات 

 446أین تم الاعتماد على  الوصفي التحلیل باستخدام مجموعة أدوات تمثلت في استبیانین و الإحصائیات

استمارة من الإستبیانین  27و  34استمارة في الاستبیان الثاني و حذف  853استمارة في الاستبیان الأول و 

فردا داخل عدة مؤسسات  1360الأول و الثاني و ذلك بعد توزیعها بشكل مباشر على عینة طبقیة شملت 

یساهم في مستوى الخدمات الصحیة بتركیزه على    (Servqual)توصلت الدراسة إلى أن نموذج . صحیة

الأبعاد التي یركز علیها افراد المؤسسات الاستشفائیة العمومیة بولایة باتنة، كما قدمت الدراسة الطرق الممكنة 

  .لرفع كفاءة و فعالیة الخدمات المقدمة من طرف هذه المؤسسات

  :إشكالیة الدراسة .1

  في تحقیق جودة الخدمات الصحیة في المؤسسة؟ أثرإدارة سلسلة التورید بعاد هل لأ

  :فرضیات الدراسة .2

بهدف الإجابة على التساؤلات المطروحة سابقا یجدر بنا مناقشة بعض الفرضیات التي تمكننا من فحص  

صحتها وقبولها وإمكانیة تعمیمها، بحیث یمكن صیاغة الفرضیة الرئیسیة للدراسة الحالیة على النحو  إمكانیة

  :التالي

جودة الخدمات في المؤسسة  ىلع إدارة سلسلة التورید داعبلأذو دلالة إحصائیة یوجد أثر  :الفرضیة الرئیسیة  

  .الصحیة

  :وتنبثق من هذه الفرضیة الرئیسیة مجموعة من الفرضیات الفرعیة
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  :الفرضیة الفرعیة الأولى -

   .قات مع الموردین على جودة الخدمات الصحیةللعلا 0.05ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة یوجد أثر 

  :الفرضیة الفرعیة الثانیة -

   .للشراء على جودة الخدمات الصحیة 0.05ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة یوجد أثر 

  :الفرضیة الفرعیة الثالثة -

  .للتخزین على جودة الخدمات الصحیة  0.05ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة یوجد أثر 

  :فرضیة الفرعیة الرابعةلا -

  .للنقل على جودة الخدمات الصحیة  0.05ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة  یوجد أثر 

  :الفرضیة الفرعیة الخامسة -

  .للتوزیع على جودة الخدمات الصحیة 0.05ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة یوجد أثر 

  :أهمیة الدراسة .3

ها تقوم على استخلاص أثر إدارة سلسلة التورید، داخل المؤسسة الصحیة تنبع أهمیة هذه الدراسة في أن     

  .ورفع كفاءة إدارتها وتحقیقها للأهداف المختلفة والمتمثلة بشكل أساسي في جودة الخدمات

  :أهداف الدراسة .4

یهدف هذا البحث بصفة عامة إلى التعرف على إدارة سلسلة التورید وعلى جودة الخدمات الصحیة      

یمكن تلخیص أهداف هذه الدراسة في سلسلة من . خیص وتحدید العلاقة بین هذین المتغیرین عموماوتش

  :العناصر أبرزها ما یلي

  .عرض وتوضیح أهم المفاهیم المتعلقة بإدارة سلسلة التورید، وأهم الممارسات المتعلقة بها-
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  .محاولة الإلمام بالمفاهیم المرتبطة بجودة الخدمات الصحیة- 

ولة إبراز دور إدارة سلسلة الإمداد في جودة الخدمات الصحیة، من خلال تحدید بعض الجوانب التي محا-

  .یمكن للمؤسسة من خلالها تحقیق الجودة من خلال إدارة سلسلة الإمداد

  :لموضوعا اختیار أسباب .5

  .شكلة التوریدتسلیط الضوء عن واحدة من أهم المشاكل التي تعاني منها المؤسسات الصحیة ألا و هي م -

تناول موضوع البحث قضیة إدارة سلسلة التورید و هي قضیة مهمة التفت إلیها العالم بشكل كبیر خاصة  -

الذي تسبب  19-في الوقت الحالي و ذلك مع ظهور ما یهدد أمن سلاسل التورید في العالم مثل وباء كوفید

  .ع الرعایة الصحیةو بالتالي تهدید قطا المنتجاتفي وقف حركة مختلف السلع و 

تحقیق جودة الخدمات داخل من أجل التوعیة بضرورة التطبیق السلیم و الفعال لإدارة سلسلة التورید  -

  .المؤسسات الصحیة

  :الدراسة یةمنهج .6

الذي یرتكز على الوصف الدقیق والتفصیلي للظاهرة أو موضوع  تستند هذه الدراسة إلى إتباع المنهج الوصفي

الاعتماد على المنهج التحلیلي باستعمال الاستبیان وذلك من اجل تحلیل المعطیات المتوفرة الدراسة كما تم 

  .البحث تم الاعتماد على مجموعة متنوعة من المراجع عن الموضوع محل الدراسة وكذلك لمعالجة مشكلة

 :الأدوات التي استخدمت في الدراسة .7

ولیة مثل الكتب و المجلات العلمیة و الأعمال من المصادر الأ اعتمدنا على العدید :الجانب النظري

  .الأكادیمیة السابقة إضافة إلى شبكة الانترنت



 مقدمة عامة  

 

 ح 

 

تم الاعتماد في هذا الجانب على الاستبیان و هو وثیقة احتوت على مجموعة من العبارات  :الجانب التطبیقي

النتائج باستعمال برنامج و تم تحلیل   اب علیها أفراد العینة المستهدفةأجالتي تدور حول موضوع البحث 

spss ver23. 

 :صعوبات الدراسة .8

الحواجز  داخل المؤسستین اللتان كانتا محل دراسة مثل عدم تعاون الموظفین و رغبتهم في الإجابة على  -

الاستبیان خاصة بسبب موضوع البحث الذي قد یعتبر حساسا بالنسبة لبعض أفراد المؤسستین نظرا لتناوله 

تي یضطر فیها الموظف لإعطاء رأیه في بقیة الموظفین أو سیاسة المؤسسة في التعامل مع بعض الجوانب ال

  .احتیاجات الموظف من ناحیة الموارد لإنجاز عمله

صعوبة التعامل مع البیانات التي تم جمعها و مراجعتها و تقریر أي منها سیتم أخذه بعین الاعتبار و أي  -

  .منها سوف یتم استبعاده

  :الدراسةة هیكل و خط .9

  :لفصو  ةهذه الدراسة إلى ثلاث قسمنا، لإجابة على الإشكالیة المطروحةمن أجل ا

مبحثین، تطرق احتوى هذا الفصل على الجانب النظري لإدارة سلسلة التورید و انقسم إلى  :الفصل الأول

د، نشأتها، أهمیتها و تحدث عن ماهیة سلسلة التوریحیث المبحث الأول إلى الإطار المفاهیمي لسلسلة التورید 

سلة التورید إضافة إلى أهمیتها، المفاهیم المرتبطة بإدارة سل فقد تحدث عن ا، أما المبحث الثاني أهدافه

  .استراتیجیاتها و شروطهاو أخیرا مبادئها ، مراحلها، أهدافها

 طرق كیفیة ىإل ، بالإضافةجودتهاو الخدمات الصحیة الإطار النظري  هذا الفصل تضمن :الفصل الثاني

  .و عن علاقتها بإدارة سلسلة التورید و كان ذلك من خلال مبحثینالخدمات الصحیة  قیاس جودة



 مقدمة عامة  

 

 ط 

 

دث عن ، المبحث الأول تحینحثمبو هو ینقسم إلى  الجانب التطبیقي یحتوي هذا الفصل على :الفصل الثالث

بالمعلومات الخاصة بها  بمعسكر" خالدیسعد " الأولى داخل المؤسسة العمومیة الإستشفائیة المیدانیةالدراسة 

وعرض و تحلیل النتائج وذلك عبر ثلاث مطالب، المبحث الثاني تطرقنا  الإطار المنهجي للدراسةبالإضافة 

  .بتباع نفس منهج المبحث الاول" تیجاني دمرجي" الجامعيالمستشفى  من خلاله للدراسة المیدانیة الثانیة داخل
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  :تمهید 

یرتبط نجاح الكثیر من المؤسسات بتحقیق الأهداف التي رسمتها لنفسها عن طریق عوامل متنوعة أبرزها      

توفیر كل احتیاجاتها و متطلباتها من المواد  و الأدوات عامة و الأدویة و الأجهزة الطبیة في حالة المؤسسات 

الاستمرار و لهذا السبب تم فرض الكثیر من  الصحیة و كذلك تدفق المعلومات و ذلك لكي تستطیع

الممارسات الإداریة التي تسعى لتحقیق السیر المطلوب لكل أنواع التدفقات داخل المؤسسة و وصول كل 

و من بین هذه الممارسات نجد  إدارة سلسلة التورید التي تعتبر   شيء إلى مكانه المناسب في الوقت المناسب

عمال سواء كانت تجاریة أو صناعیة أو خدماتیة و التي سنتعرف علیها في هذا جزءا لا یتجزأ من أغلب الأ

  .الفصل الذي سیركز على أدبیات سلسلة التورید و إدارة سلسلة التورید و هذا بواسطة مبحثین

 . یتحدث عن ماهیة سلسلة التورید، نشأتها، أهمیتها و أهدافها: المبحث الأول

فاهیم المرتبطة بإدارة سلسلة التورید إضافة إلى أهمیتها و أهدافها مرورا المیتطرق إلى : المبحث الثاني

  .بمراحلها و مبادئها حتى الوصول إلى استراتیجیاتها و شروطها
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  سلسلة التورید: المبحث الأول

افها سوف نتحدث في هذا المبحث عن مفهوم سلسلة التورید ونشأتها و تطورها إضافة إلى أهمیتها و أهد     

   .و ذلك من خلال مطلبین

  نشأة و تطور سلسلة التورید: المطلب الأول

  :اللوجستیات العسكریة. 1

سلسلة التورید هو الجیش و ذلك من خلال الحرب حیث أن أهم عوامل النجاح  أهمیةإن أول من أدرك      

ة نابلیون الذي عرف بتعلقه غالبا عند ذكر اللوجستیات فإننا نستشهد بشخصی˓في المعارك هو قدرات الإمداد

و حینها كانت تعرف اللوجستیات  1806و باستراتیجیاتها حیث أنشأ فرقة عسكریة خاصة بالإدارة سنة    بها 

خدمات التورید  إتقانمن خلال  إمبراطوریاتبفن تحریك الجیوش و كذلك الكثیر من الشخصیات التي بنت 

 1.الأكبر لإسكندرمثل 

 8000سنة من الحرب و بذلك بما لا یقل عن  3165من التاریخ احتوت على  سنة 3500إن آخر      

لقد تغیر النهج . كانت موضوع تفكیر مكثف جدا بالنسبة لكبار قادة الجیوش اللوجستیاتحیث أن  ˓حرب

شكل والتكنولوجیات المنفذة و  الإستراتیجیةالسیاقات الجغرافیة والأهداف  المتبعة إزاء اللوجستیات و ذلك بسبب

بالتعبیر عن حاجته في التخلص من العربات و البضائع ) قبل المیلاد الرابع القرن (قام سان تزو .الجیوش

 (356-323 )بینما و على العكس منه قام الإسكندر الأكبر التي كان من المفترض أن تحملها الجیوش 

كما وصل به الأمر إلى تنظیم  ركةبحرق كل العربات قبل الشروع في رحلته إلى الهند لتحسین قدرته على الح

                                     
1 Alain Chapdaniel ,supply chain management et dynamique d’évolution, Hermès science publication, Paris, 
S.d., p15 
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السماح بحیوان حمولة واحد فقط لكل فارس و حصان لكل ستة جنود مشاة و بذلك ازدادت  جنوده من خلال

 1.قدرته على الحركة

دائما ما كانت اللوجستیات عاملا حاسما في العمل الحربي و هذا ما جعلها تحظى بمكانة مرتفعة في الفكر 

 2.المؤسسة العسكریة أول مجموعة من المعارف في مجال إدارة التدفقاتالعسكري وهكذا شكلت 

و بالعودة إلى الإسكندر الأكبر فإن العدید من الأعمال التي تحدثت عنه أظهرت أنه أعد غزاته مقدما      

بوقت طویل من خلال تأمین أكبر قدر من الدعم الغذائي كما كان لدیه تخطیط حقیقي للعملیات و نقاط و 

واریخ الدمج مع الأسطول البحري كما أنه صمم أیضا شبكة من المخازن المتقدمة و خطط مسبقا لفترات ت

  3.التخییم في الأقالیم التي كان یجوبها حسب فصول السنة

  :الفكر اللوجستي داخل المؤسسات. 2

یع هو واحد من إن أول من تبنى مسألة اللوجستیات داخل المؤسسة هم رجال التسویق حیث أن التوز      

 .Fred Eلقد ركز . اربعة عناصر من المزیج التسویقي و الذي كان دائما متأصلا داخل إشكالیات التسویق

Clark  في كتابه Principles of marketing  حول وظائف النقل و التخزین و تناول موضوع  1992سنة

  كما هي معروفة في الوقت الحالي  Readings in marketingالتوزیع المادي بعد سنتین أیضا في كتابه 

و غیره الكثیر من الباحثین في مجال التسویق اللذین اهتموا بقضیة اللوجستیك و التي اقترحت الجمعیة 

نقل ومناولة السلع من نقطة الإنتاج إلى نقطة الاستهلاك أو " بأنها  1948الأمریكیة للتسویق تعریفا لها سنة 

  4". الاستخدام

 1969عدیدة، تم جعل مصطلح الخدمات اللوجستیة مرادفًا لمصطلح التوزیع المادي حتى سنة لسنوات      

 1972أما في سنة . أین أصبح مرادفا أیضا لمصطلح لوجستیات الأعمال و لوجستیات التوزیع و إدارة المواد

                                     
1 Dornier(phillippe-pierre) et Fender(michel), la logistique globale et le supply chain management, Edition 
d’organisation, Paris, 2007, p 6. 
2 Ibid., p 7. 
3 Pierre Médan et Anne Gratacap, Logistique et supply chain management,Dunod, Paris, 2008, p 8. 
4  Ibid., p 9. 
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دمج نشاطین أو "  تعریفا آخر لها على أنها  (NCPDM)  فقد إقترح المجلس الوطني لإدارة التوزیع المادي

أكثر في استخدام وتخطیط وتنفیذ ومراقبة تدفق فعال للمواد الخام والمنتجات شبه المصنعة والمنتجات التامة 

قد تشمل هذه الأنشطة، على سبیل المثال لا الحصر، نوع . الصنع من نقطة منشئها إلى نقطة الاستهلاك

ن البیانات المقدمة للتوزیع، ومراقبة المخزون، ومناولة الخدمة المقدمة للعملاء، ومراجعة الطلب، والكشف ع

وتجهیز الطلبات، وخدمات ما بعد البیع وقطع الغیار، واختیار مواقع المصانع والمستودعات،  المواد،

والمشتریات، والتعبئة، وتجهیز البضائع المعادة، والتفاوض بشأن الأصناف القابلة للاسترداد أو الخردة أو 

 1". مها، وتنظیم النقل والنقل الفعلي للبضائع والتخزینإعادة استخدا

بتضییق المفاهیم سابقة  Business logisticsفي كتابه  James.L.Hesketteقام  1973بحلول سنة      

إدارة جمیع " الذكر حول اللوجستیك و إدخال مفهوم إنشاء القیمة أو المنفعة في تعریف جدید صاغه كالآتي 

هم في تداول المنتجات وفي تنسیق التورید وتوفیر الخدمات من أجل تحقیق الفائدة عن طریق الأنشطة التي تس

  ".توفیر السلع في مكان وزمان معینین

و الذي تم إنشاؤه في الولایات المتحدة الأمریكیة (NCPDM)  المجلس الوطني لإدارة التوزیع المادي     

وجستیات و الذي یضم مجموعة من المختصین في هذا بغیة تطویر المفاهیم حول مجال الل  1963سنة 

إلى المجلس  2005ثم تحول بعد ذلك سنة  1992سنة   (CLM)المجال تحول إلى مجلس إدارة اللوجستیات 

و بهذا الاسم الجدید الذي تم التخلي فیه عن كلمة لوجستیك  (CSCMP)المتخصص في إدارة سلسلة التورید

طور الواضح في البیئة المهنیة و المختصة التي مالت إلى توضیح الفرق بین لصالح سلسلة التورید لوحظ الت

 2.إدارة سلسلة التورید و اللوجستیك

لقد كان أفراد الخدمات . بعد التسمیة الجدیدة فإن مجال اللوجستیك توسع جدا داخل المؤسسة و خارجها     

وقسمت إدارة المستودعات إلى قطاعین . عاتاللوجستیة مهتمین بشكل رئیسي بالنقل الخاص بإدارة المستود

                                     
 1 Ibid., p 10-11.  
2 Dornier(phillippe-pierre) et Fender(michel)., op. cit., p. 35. 
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إعادة تجدید المخزن، عامة ما یتخذ فریق المنبع قراراته  مستقلین هما إدارة المنبع و إدارة المصب، من أجل

بشأن مستوى المخزون الموجود في المستودع ولیس بناءً على الطلبات أو الطلبات المتوقعة في المستودع أو 

من الزبون النهائي لكن حالیا یقوم كلا الفریقین بالعمل معا و مشاركة المعلومات حول حتى بناءً على طلبات 

إضافة إلى إدارة النقل و المستودعات فقد توسع مجال تدخل سلسلة التورید إلى مختلف . مختلف هذه الطلبات

إلى مصنع أو  انواع التدفقات التي تمر عبر مستودع أو منصة و كذلك تلك التدفقات المباشرة من مورد

تتدخل إدارة التدفقات و المخزونات داخل المصانع المتاجر و یمكنها حتى التدخل في عنایة   كما أنها .متجر

 مثلا عن طریق تحمیل البرنامج المناسب في الطابعة و المنتج من أجل  تكییفه مع الطلب النهائي للزبون

 1.وضع الإشعار الصحیح في الصندوق ولصق الشعار المناسب

  :سلسلة التورید و العولمة. 3

لقد أدى ظهور العولمة إلى التوسیع الجغرافي لسلسلة التورید بالتوازي مع تضخم نطاق قدراتها داخل      

المؤسسات و خارجها ففي قطاع السیارات وعند  بدایة خطوط تجمیع السیارات، جاءت جمیع الأجزاء 

لأقل من نفس البلد لذلك كانت مشاكل الإمداد بسیطة للغایة وهي  والمكونات تقریبًا من نفس الصناعة أو على ا

أوقات النقل القصیرة، و عملیات التسلیم المباشرة و لكن حالیا مع ظهور الإمدادات البعیدة تم نقل و تغییر 

مواقع بعض  المصانع الأمر الذي استوجب تورید وإدارة تدفقات عودة المركبات تامة الصنع إلى بلدانها 

 2.صلیة حیث یجب أن تباعالأ

 مفاهیم متعلقة بسلسلة التورید: المطلب الثاني

  مفهوم سلسلة التورید. 1

لقد تطور مفهوم سلسلة التورید بسبب البیئة التنافسیة حیث أنه یعني بشكل رئیسي التعبیر الذي یصف      

التورید حظیت بنصیبها من و مثل أي مصطلح فإن سلسلة   3السلسلة العامة التي تربط المورد بالزبون 

                                     
1 Alain Chapdaniel., op. cit., p. 16. 
2 Ibid., p. 17. 
3 Pierre Médan et Anne Gratacap, op.cit., p 19. 
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التعاریف من مختلف الباحثین و المختصین حیث عرفت لدى البعض أنها فن تنظیم أنشطة النقل و التخزین 

و التسویق الذي یؤدي إلى تدفق جمیع أنواع  المنتجات من حالتها الأولى كمادة خام إلى الحالة النهائیة التي 

  1.و بتكلفة قلیلةیستلمها الزبون حسب طلبه بطریقة فعالة 

تعرف أیضا بأنها مجموعة أطراف تشارك في تلبیة طلب زبون نهائي و هي تضم عددا كبیرا من الفاعلین 

   2:المباشرین و غیر المباشرین منهم 

 .مستخرجو المواد الخام -

 .موردو مواد التغلیف -

 .موردو الطاقة و الاتصالات و أنظمة المعلومات -

 .الخدمات اللوجستیة الموزعون و المخزنون و عارضو -

 .مجتمع الدراسات و مجتمع التسویق -

تجمع سلسلة التورید ثلاث أنواع من التدفقات و هي التدفقات المادیة، التدفقات المالیة و تدفقات      

و هي تدخل في ثلاثة مستویات مختلفة المتمثلة في التنفیذ، التخطیط و التكییف الدوري للحلول   المعلومات

  3.المختلفة حیث أن آخر مستویین هما ما یمیز سلسلة التورید عن اللوجستیات داخل المؤسسةمع القیود 

  

  

  

  

  

  

                                     
 ،2العدد  ،مجلة البحوث الإداریة و الإقتصادیة ،"وظیفة النقل و أهمیتها في إدارة شبكة الإمداد" ،، بلمقدم مصطفىبن سبع إلیاس  1

  .109-89ص ص  ،2017
2 Alain Chapdaniel., op. cit., p. 30. 
3 Dornier(phillippe-pierre) et Fender(michel),op.cit., p 59. 
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  نموذج سلسلة التورید الأساسي.1الشكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

Source:Dawei lu, fundamentals of supply chain management,Ventus publishing,S.l, 
2011,p10.  

سلة هما التحرك المادي للخدمات و یكون عادة في اتجاه واحد و تحرك هناك نوعین من التحركات داخل السل

  :كما یوضح الشكل التالي  1المعلومات الذي یتم في اتجاهین عبر السلسلة 

  .مختلف التدفقات داخل سلسلة التورید في شركة معینة :2الشكل

 

  

  

  

  

 

  

                                     

  .10، ص 2016، 4، مصر، جامعة عین شمس، ط )مدخل بیئى(إدارة سلاسل التورید ممدوح عبد العزیز رفاعى،  1  

 القیمة المسلمة

موردو 

 الموردین

 المورد
صانع المعدات  

 الأصلیة
 الزبون بائع التجزئة الموزع

 طلبات الزبون

  تدفقات المواد

 المصنع الزبون المورد

  تدفقات المعلومات

  تدفقات الأموال 
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، 4، مصر، جامعة عین شمس، ط )ئىمدخل بی(إدارة سلاسل التورید ممدوح عبد العزیز رفاعى،  :المصدر

  .12، ص 2016

  :وحدة سلسلة التورید. 2

تستطیع كل .  وحدة سلسلة التورید هي كیان یشارك في سلسلة التورید وله هویة قانونیة أو مكانیة ممیزة      

یع أو لكن عادةً ما تتمیز بغرض رئیسي مثل مصنع التصن وحدة أن تؤدي أدوارًا متعددة في سلسلة التورید،

یمكن أن تنتمي جمیع وحدات سلسلة التورید إلى شركة واحدة كما توجد وحدات  مركز التوزیع أو المستودع،

یتم ربط وحدات سلسلة التورید معًا بطرق متعددة لتشكیل هیكل الشبكة و  .سلسلة تورید تابعة لشركات مختلفة

ستخدم هذه الروابط بشكل أساسي لتمثیل ت وجود روابط متعددة بین أي وحدتین في سلسلة التورید یحتمل

 1.الحركة المادیة للمنتجات

   :سلسلة التورید الخاصة بالخدمات. 3

ینطبق تعریف  سلسلة التورید الخاص بالمنتجات الملموسة و الذي سبق ذكره أیضا على تلك الخاصة      

ذلك في حالة الاستشفاء المنزلي  بالخدمات و ذلك لأنها تتطلب بشكل متزاید استعمال المنتجات و مثالا عن

یتطلب الأمر شبكة من الأطباء و الممرضین و كذلك استشارات طبیة و تدخلات عن بعد عن طریق الفیدیو 

یمكن تواجد . و لا یخلو هذا المثال عن سلسلة التورید المادیة متمثلة في الأدویة و الأدوات الضروریة للعلاج

لو تحدثنا مثلا عن موقع إلكتروني یقوم بتقییم الملكیات العقاریة عن طریق سلسلة تورید غیر ملموسة بالكامل 

مجموعة خصائص یحددها الزبون حیث یحدد قیمة تقدیریة لعقار معین تبعا لموقع تواجده و حالته و غیر ذلك 

  2.من الخصائص

  

  

                                     
1 Charu Chandra et Janis Grabis, Supply Chain Configuration Concepts, Solutions, and Applications, 

Springer Science+Business Media,  New York, 2007, 2016, p 18. 
2 Alain Chapdaniel., op. cit., p. 32. 
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 القیمة سلسلة .4

رورها عبر السلسلة و ذلك عن طریق عدة و هي عملیة إضافة القیمة إلى المنتجات و الخدمات أثناء م     

 السلسلة بدایة عنصر التورید الذي یبدأ: عملیات تهدف لصنع منتج نهائي و هي تحتوي على عنصرین 

 تسلیم فیها یتم التي النقطة من السلسلة في یبدأو عنصر الطلب الذي  بالمنظمة الداخلیة العملیات مع وینتهى

  1.السلسلة في النهائيل العمی مع تنتهىو  الحالي للعمیل المنظمة مخرجات

  :سلسلة التورید العالمیة. 5

هي الشبكات التي تمتد عبر مختلف البلدان و القارات بدف تصدیر السلع والخدمات و هي تفید في و      

ني تخفیض التكالیف و تعزز المیزة التنافسیة و تبادل الخبرات و الابتكار و بما أنها تشمل عدة بلدان فهي تعا

  2.من سلبیات المدة الطویلة للتسلیم و سوء التواصل مع الموردین المختلفین كما تتأثر بتقلبات أسعار الصرف

  :الفرق بین اللوجستیات و سلسلة التورید . 6

تتضمن الوظائف اللوجستیة القیام بمجموعة من المهام و الأنشطة اللوجستیة التي تضمن تدفق      

تضمن أیضا وصول المنتجات إلى السوق أما سلسلة التورید فهي أوسع و أكثر  المدخلات من الموردین و

شمولا لأنها تتضمن ممارسة الوظائف اللوجستیة عبر عدة أطراف و منظمات لضمان وصول المنتج إلى 

المستهلك النهائي إذن فهي كیان متحالف مع عدة منظمات غیر أنه من الصعب فصل الوظائف اللوجستیة 

  3.لسلة التورید فهما مرتبطان بشكل وثیقعن نظام س

  

  

                                     

  .18ممدوح عبد العزیز رفاعي، مرجع سبق ذكره، ص   1 
2  Harvard business review. سلسلة التورید العالمیة.[en ligne]. Avril 2015. disponible sur˂ 

http://hbrarabic.com/˃.(consulté le 21/02/2023). 
جامعة الاسكندریة كلیة التجارة،  ،)"مدخل الوظائف اللوجستیة ( إدارة سلاسل التورید "محمد محمود أبو خشبة و أشرف فؤاد سلطان،   3

 7، ص 2019مصر، 
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  النطاق الذي تغطیه سلسلة التورید و اللوجستیات :3الشكل

  

 

 

  

 

 

   

 

         

    

                                            

               

  

  

  

  

  

  

  

 

Source: Dornier(phillippe-pierre) et Fender(michel),op.cit., p 59.  

  

  

  

 المؤسسة  الزبون  المورد

  اللوجستیات

LOG 

 SCM التورید سلسلة إدارة
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 تنفیذ
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  :یة في سلسلة التورید المركز . 7

تعني المركزیة في إطار سلسلة التورید اتخاذ شركة واحدة قرارات للشركات التي تنتمي إلى نفس سلسلة التورید 

حیث في حالة المركزیة الكاملة یتم تنسیق سلسلة التورید من قبل صانع قرار واحد أما عندما یكون مستوى 

ارات متعددون داخل السلسلة یتخذون قرارات خاصة بهم وفق ما المركزیة منخفضا یتواجد عندها صانعو قر 

 1.یناسب اداءهم الخاص

  :أهمیة سلسلة التورید. 8

 2بالنسبة للزبون  : 

 .فهو یتوقع أن یتسلم الكمیة و التشكیلة المناسبة للمنتج الذي یریده -

 .تكون المنتجات التي ینتظرها متاحة في الوقت المناسب -

 .موقع المناسبیتسلم المنتجات في ال -

  3لتكالیف التشغیلبالنسبة : 

یعتمد تجار التجزئة على سلاسل التورید لتقدیم المنتجات باهظة الثمن بسرعة لتجنب الاحتفاظ " -

 ."بمخزونات مكلفة في المتاجر لفترة أطول من اللازم

جنب نقص یعتمد المصنعون على سلاسل التورید لتوصیل المواد بشكل موثوق إلى مصانع التجمیع لت" -

 ."المواد التي من شأنها إیقاف الإنتاج

 .تتیح سلاسل التورید الفعالة للشركة أن تكون أكثر قدرة على المنافسة في السوق -

 4بالنسبة للوضعیة المالیة : 

 .زیادات هائلة في أرباح الشركات عن طریق التحكم في تكالیف سلسلة التورید وتقلیلها -

                                     
1 Ilaria Giannoccaro, « Centralized vs. decentralized supply chains: The importance of decision maker's 
cognitive ability and resistance to change », Industrial Marketing Management, N 73, Ed ELSEVIER 
,Italy, pp 59-69. 
2 Council for Supply Chain Management Professionals (CSCMP). The Importance of Supply Chain 
Management.[en ligne].()Disponible sur : ˂https://cscmp.org/˃ ( consultez le 02/03/2023 ). 
3Ibid. 
4 Ibid. 
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الكبیرة مثل المصانع والمستودعات ومركبات النقل حیث إذا تم تصمیم  تقلل من استخدام الأصول الثابتة -

شبكة من ثلاثة مستودعات فقط لخدمة زبائن منطقة معینة بدلا من خمسة فهذا سیجنب الشركة بناء 

  .هضامبنیین بثمن ب

  :أهداف سلسلة التورید.9

  : 1نستطیع تلخیص أهداف سلسلة التورید كما یلي

من خلال استثمار الفرص الممكنة من طرف إدارة التورید بهدف  :ي للمنظمة تحسین الموقف التنافس .1

 .زیادة دخل المنظمة و خفض النفقات

یجب أن تتفادى  :ضمان التدفق غیر المنقطع للمواد و المكونات و الخدمات من و إلى المنظمة  .2

 .ت المفقودةالمنظمة التورید المتأخر الذي یسبب خفض ربحیتها و زیادة المواد و المكونا

ادارة المخزون و الاحتفاظ به یتطلب استخدام رأس  :الاحتفاظ بمخزون آمن للوقایة من انقطاع التورید  .3

 .المال الذي لا یمكن استثماره في مواقع أخرى

یجب أن یلبي المنتج النهائي توقعات الزبائن من حیث الجودة و أن : إدامة و تحسین الجودة المستمر  .4

لى مستویات محددة من الجودة و ألا تتنازل عنها لأن تكالیف تصحیح المنتجات ذات تحافظ المنظمة ع

 .الثمن باهظةالجودة المنخفضة تكون 

اختیار المورد الملائم للعمل مع المنظمة للحصول على النتائج : العثور على الموردین المحتملین  .5

 .الفضلى على الأمد البعید

من الأفضل أن تراعي المنظمات قضایا الأسعار و خفض : ة ممكنة شراء القطع و المكونات بأدنى تكلف .6

 .التكالیف لكن دون التضحیة بالجودة

لا یمكن لمدیري التورید الوصول إلى أهدافهم دون التعاون الفعال  :رسم علاقات إنتاجیة داخلیة متناغمة  .7

 .إلخ...مع بقیة الأفراد في الوظائف الأخرى مثل الإنتاج و التصمیم 

                                     
   .63-61، ص ص 2008إثراء للنشر و التوزیع، الأردن  ،"إدارة سلسلة التورید"شوقي ناجي جواد و محمد سالم الشموط،  1
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  :1أن وظائف سلسلة التورید تهدف أیضا إلى كما

 .الحصول على المطلوب من المواد بشكل صحیح و التي تكون مطابقة للجودة -

 .التوصیل في الوقت و المكان المحددین و الصحیحین -

 .اختیار مورد مناسب و موثوق یلبي التزاماته تجاه المنظمة -

 .توفیر كمیات صحیحة دون زیادة أو نقصان -

  :إدارة سلسلة التورید: اني المبحث الث

 :مفاهیم و أهمیة إدارة سلسلة التورید: المطلب الأول

  :مفاهیم إدارة سلسلة التورید .1

في مقال تحت عنوان  1982یعتقد أن مفهوم إدارة سلسلة التورید ظهر لأول مرة في الأدبیات سنة      

« Supply chain management : logistics catches up with strategy »  على ید الباحثین

O.R.Keith et D.M. Lambert  2انتشارا واسعا في العقود الثلاثة الماضیة و تطور داخل  ، و قد عرف

السیاق الأكادیمي و الممارسات العلمیة و لازال یتطور حتى الیوم بسبب التغیرات الاقتصادیة التي یعرفها 

أنها تلك "   the council of supply chain management professionalsحیث  یعرفه  3العالم

العملیة الخاصة بتخطیط وتنفیذ ومراقبة كل الأنشطة المتعلقة بالتموین والبحث عن مصادره، والتحویل، وكل 

، كما تشمل أیضا التنسیق والتعاون مع الشركاء الذین ...، والتعهید، وخدمة العملاءالنقل والتخزینأنشطة 

  4".ووسطاء ومقدمو خدمات، وعملاء یمكن أن یكونوا موردین

                                     
  . 60سالم الشموط، مرجع سابق، ص  شوقي ناجي جواد و محمد  1

2 Pierre Médan et Anne Gratacap, op.cit., p 25. 
المجلة ،"دراسة نظریة -المجالات البحثیة في أدارة سلسلة التورید المستدامة"،آسیا مهماهي، نور الدین مزهودة و محمد عادل عیاض  3

 .208-199الجزائر، ص ص -، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة2022،  (PISSN 2392-5302) 2الجزائریة للتنمیة الاقتصادیة، العدد
مجلة العلوم الاجتماعیة ،")مؤسسة ملبنة الصومام كنموذج میداني(استراتیجیات تحسین الأداء عبر إدارة سلسلة التورید  "الطیب سایح،  4

  .30- 13، ص ص 2022، دیسمبر)ISSN 1111-5149( 02، العدد 1والإنسانیة، جامعة باتنة
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یعبر عن  إدارة سلسلة التورید أیضا بأنها إدارة علاقات المصب و المنبع مع الموردین و الزبائن بهدف      

تقدیم قیمة أعلى للزبائن بتكلفة أقل كما أنها تعني تنسیق عملیات الإنتاج و التخزین و النقل بین أطراف 

  1.التي تضع المؤسسة منتجاتها و خدماتها فیها بشكل أفضلالسلسلة للاستجابة للأسواق 

لا ینحصر تعریف إدارة سلسلة التورید فیما سبق فقط لكن الناس غالبا ما یعطونها تعریفا مختلفا بناء      

على تجاربهم بحكم أنها موضوع واسع جدا حیث تدور إدارة سلسلة التورید لدى البعض منهم حول إدارة قاعدة 

ن، وتحدید ما یجب الاستعانة به من مصادر خارجیة ولمن، وإدارة العلاقات مع مختلف الموردین ویرى الموردی

البعض الآخر أنها السبیل الفعال لنقل البضائع من مكان إلى آخر مع مراعاة تكالیف التوزیع والنقل، لكن 

ید هي إدارة فعالة للعملیة الشاملة إدارة سلسلة التور  "التعریف الواضح الذي یمكن أن یعطى لها یكون كالآتي 

تشمل . بدءًا من تصمیم المنتج أو الخدمة وحتى الوقت الذي تم فیه بیعه واستهلاكه أخیرًا من قبل المستهلك

 2".هذه العملیة الكاملة تصمیم المنتج والمشتریات والتخطیط والتنبؤ والإنتاج والتوزیع والوفاء ودعم ما بعد البیع

  :التورید الصحیة ةإدارة سلسل. 1.1

تعتبر سلسلة التورید الصحیة مجموعة من العملیات التي تتبادل التدفقات المادیة والمعلوماتیة والمالیة من      

في مجال الصحة تصنف الأبحاث إدارة أجل ضمان جمیع الشروط اللازمة لتقدیم خدمة أفضل للمریض ف

ارة سلسلة التورید في الصحة أین یتم التركیز على دراسة الأولى معروفة باسم إد. سلسلة التورید إلى فئتین

الشراء والإمداد بهدف تقلیل التكالیف والتبذیر، في هذه الحالة فإن الفاعلین في الصحة الذین یتم دراستهم هم 

الموردون و نعني بذلك المختبرات الصیدلانیة، الموزعون كبائعي الجملة و التجزئة و الصیدلیات الاستشفائیة 

. إلخ و جمیعهم فاعلون كلاسیكیون...و أخیرا صانعو الرعایة الصحیة متمثلون في المستشفیات و العیادات

                                     
  .208-199آسیا مهماهي، نور الدین مزهودة و محمد عادل عیاض، مرجع سابق، ص ص   1

2 Lauren Xiaoyuan Lu et Jayashankar M. Swaminathan, « Supply Chain Management », International 

Encyclopedia of Social and Behavioral Sciences, Elsevier, Carolina, USA, 2015, pp. 709-713. 
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مختلف الفاعلین حول المریض بهدف الوصول بین  والثانیة تسمى إدارة سلسلة التورید الصحیة تهتم بالتنسیق

  1.إلى الرعایة واستمراریتها

الصحیة على أنها استراتیجیة للإدارة الرشیقة للمریض، والتدفقات المادیة تعرّف إدارة سلسلة تورید الرعایة      

والمعلوماتیة، من المزود إلى المستخدمین النهائیین، لخلق قیمة ) الصیدلیة، والنظافة، والتموین، والنفایات(

 2.للمریض

  :3مختلف التدفقات داخل المؤسسات الصحیة 1.1.1

تدفقات المرضى، وتدفقات : ختلفة، التدفقات الرئیسیة هيلقطاع الصحة عدة تدفقات ذات خصائص م    

  .المستحضرات الصیدلانیة، وتدفقات غسیل الملابس، وتدفقات الإطعام و تدفقات النفایات

  یعد تدفق المرضى في صمیم التحدیات التي تواجه نظام الرعایة الصحیة لذلك التنسیق بین جمیع

 .ة خدمة المرضى في جمیع مراحل سلسلة الرعایةالجهات الفاعلة الصحیة ضروري لتحسین جود

 تعتبر التدفقات الصیدلانیة ذات میزة استراتیجیة بطبیعتها لأنها تمثل تكلفة عالیة للمنظمات الصحیة .

 .یتكون هذا التدفق من الأدویة والأجهزة الطبیة والمعدات الطبیة

  ة تنظیمیة لإدارة دوائر الغسیل القذرة تدفقات الغسیل تعد أقل استراتیجیة ومع ذلك، فإنها تتطلب قدر

 .والنظیفة مع احترام القیود الصحیة لحمایة المریض والطاقم الطبي من خطر العدوى

  تدفقات الإطعام تشمل المرضى بشكل خاص و الزوار و الموظفین، إدارة هذه التدفقات معقدة جدا

ة الغذائیة و الاستجابة لمختلف خاصة عندما تتعلق بالمریض و لذلك یجب احترام قوانین بالسلام

 .احتیاجات المرضى و الحرص على تحسین سلسلة الإطعام

                                     
1 NATHALIE SAMPIERI-TEISSIER, CHRISTELLE CAMMAN et LAURENT LIVOLSI, «  La supply 
chain santé est aussi une affaire d’État »,revue française de gestion,  N° 293, ISSN 0338-4551, 2020/8, 
Lavoisier, France, pp 127- 137. 
2 Omar Bentahar et Smaïl Benzidia, supply chain management de la santé, EMS Editions, France, 2019, p 
13. 
3 Ibid., pp 14-15. 
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  على عكس التدفقات الصیدلانیة، فإن تدفقات الغسیل والإطعام لیست من صمیم وظائف المستشفى لذلك

قرر العدید من المدیرین في سلسلة تورید الرعایة الصحیة الاستعانة بمصادر خارجیة لإدارة هذه 

 .التدفقات

  بالمئة من نفایات المستشفیات و نفایات المرضى الخطرة  90بالمئة إلى  75تدفقات النفایات تتشكل من

تتمثل الخدمات اللوجستیة للنفایات في جمع النفایات وفرزها وتخزینها  .و نفایات الزوار و الموظفین

 .لى فئة النفایاتونقلها ومعالجتها و تستدعي كذلك نهوجا إداریة تختلف اعتمادًا ع

  :1تحدیات إدارة سلسلة التورید الصحیة. 2.1.1

تقع المرافق الصحیة داخل تقاطع العدید من التدفقات مثل المستحضرات الصیدلانیة والأجهزة الطبیة      

 یجب توجیه كل هذه التدفقات عبر تنظیمات مختلفة .واللوازم المكتبیة ولوازم التنظیف والبیاضات وما إلى ذلك

في سلسلة التورید الداخلیة للمستشفى أي المرور عبر الطبیب والممرض والعون الإداري قبل الوصول إلى 

یشارك موظفو المستشفى بشكل كبیر في العملیات اللوجستیة المخصصة لتنقل هذه التدفقات داخل  المریض،

یقضوه بجانب السریر لذلك تواجه سلسلة تورید المستشفیات الداخلیة، غالبًا على حساب الوقت الذي یمكن أن 

  :إدارة سلسلة التورید الصحیة العدید من التحدیات منها

  ضخامة الملفات التي یتم فیها تخزین معلومات المواد و تعرضها لتغیرات متواصلة مما قد یؤدي إلى إنتاج

 .بیانات قدیمة و غیر دقیقة

 لمتداولة بین مختلف فروع المستشفیات في عدم وجود تجانس بین رموز تحدید هویة تدفقات المنتجات ا

 .نفس الشبكة أو الطوابق داخل نفس المستشفى

  سوء جودة البیانات و الذي یؤثر على سلسلة التورید الصحیة بأكملها إذ أن بیانات المنتجات الخاطئة قد

 .تسبب زیادة التكالیف بسبب إدخال أسعار غیر صحیحة

                                     
1 1 Omar Bentahar et Smaïl Benzidia, supply chain management de la santé ; op.cit pp79-80 
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  یتكبدون خسائر كبیرة في الوقت عندما یتعاملون مع المشاكل  ضعف البیانات و الذي یجعل المدراء

 .المتعلقة بالخصومات والائتمانات والدیون مع موردیهم

  یمكن أن یكون لنقص البیانات عالیة الجودة في سلسلة البیانات المتعلقة بالصحة أن یؤثر على جودة

ب عدم توفر الجهاز الطبي المطلوب في رعایة المرضى مثلا قد تتأخر الإجراءات المتعلقة بالعملیة بسب

 .الوقت المناسب أو بسبب سوء التعرف على المنتجات أو الأدویة المستخدمة لعلاج المریض

 عدم كفاءة سلاسل التورید الصحیة نتیجة للبیانات غیر الموحدة داخل نظام المعلومات الاستشفائي. 
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  للمستشفیاتهیكلة سلسلة التورید الكلیة  : 4الشكل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

Source : Mamum habib, Farzana Chowdhury et al, «  Astudy on hospital supply chain 

management », American journal of industrial and business management, Vol.12, N 5, 

ISSN :2164-5175, Scientific research publishing, Bangladesh, pp 806-823.  
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  :إدارة سلسلة التورید الالكترونیة .2.1

 الإنتاج قطاعات نشاط والاتصالات جزءا هاما من اقتصادیات العالم إذ أن أصبحت المعلوماتیة     

والمعاملات تشهد منذ عقود ثورة في مجال المعلومات و الاتصال و بذلك برز بشكل منفصل ما  والتبادلات

و الرقمنة داخل المؤسسات بمختلف أنواعها إضافة لبروز أدبیات جدیدة في مجالات یسمى بالاقتصاد الرقمي 

الاقتصاد و الإدارة و التجارة مثل اقتصاد المعرفة و إدارة المعرفة أین تتكدس معلومات كبیرة و إنتاج فكري 

 1.هام و بسبب هذه التطورات ظهرت إدارة سلسلة التورید الإلكترونیة

  :سلسلة التورید الالكترونیةتعریف إدارة  1.2.1

هي استخدام تعاوني للتكنولوجیا لتحسین عملیات أنشطة ) e-SCM(الإدارة الإلكترونیة لسلسلة التورید      

-eإلى  SCMو العوامل الرئیسیة التي تساهم في الانتقال من   سلسلة التورید وكذلك إدارة سلاسل التورید

SCM 2هي:  

 لك إلى تحسینات في العملیات من خلال توسیع أدوات الإدارة الحدیثة تخفیض إضافي في التكالیف وكذ

 .في المنظمات من قنوات الموردین إلى قنوات العملاء

  الوظائف الداخلیة للمؤسسات بتقنیات وأدوات وأسالیب إداریة جدیدة ورقمنةإدخال الحوسبة. 

 للطلبات الأعلى للعملاء الذین  الحاجة إلى كفاءة المنظمات وخفة حركتها حتى تتمكن من الاستجابة

 .تزداد مطالبهم المتزایدة وقدرتهم على المساومة باستمرار

  بذل الجهد لتحقیق المستوى الأمثل للمنظمة عن طریق خفض مستویات المخزون سواء في التصنیع أو

 .التوزیع عن طریق القیام، بالتوازي، بتقدیم نوعیة وخدمة أفضل

 

                                     
  .52ممدوح عبد العزیز رفاعي، مرجع سبق ذكره، ص   1

2 BINUS Higher Education, ELECTRONIC SUPPLY CHAIN MANAGEMENT (E-SCM). [en ligne], 

disponiblr sur:˂ http://www.bbs.binus.ac.id/˃ (consulté le 16/03/2023). 
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  :1إدارة سلسلة التورید الإلكترونیةمصادر دعم قرارات  .2.2.1

و   CDDSS (COMMUNICATION DRIVEN DSS)نظم دعم القرار الموجهة بالاتصالات   .أ

یطلق علیها عادة بنظم دعم التعاون أو نظم دعم قرار المجموعة و تعتمد على شبكات الاتصال و التبادل 

و لهذه النظم . ي للوثائق مثل الفواتیر بین الشركاتالالكتروني للمعلومات و الذي یقصد به الانتقال الالكترون

  :فوائد مباشرة

 زیادة الإنتاجیة الداخلیة و الخارجیة. 

 تحسین علاقات سلسلة التورید. 

 خفض تكالیف العملیات. 

و هي تسمح باسترجاع   DDDSS (DATA DRIVEN DSS)نظم دعم القرار النوجهة بالبیانات   .ب

 Management Reportingتقاریر و یدخل فیها نظم إعداد التقاریر الإداریة  البیانات و تحلیلها و تقدیم

Systems  التي تتمیز  بالبساطة و تدعم اتخاذ القرار و وظائف الإدارة.  

و هي تعتمد كثیرا على   MDDSS (MODEL DRIVEN DSS)نظم دعم القرار الموجهة بالنموذج   .ج

النماذج و نذكر منها نماذج الحل الأمثل التي تهدف لتحقیق أكبر ربح  نماذج موجودة داخل قاعدة تتولاها إدارة

         النماذج الخاصة بمشاكل النقل و تحدید تشكیلة المنتجات، : و منفعة أو أقل تكلفة ووقت و كمثال علیها 

ا من و نماذج الإحصاء التي تساعد متخذ القرار في التوقع على المدى الطویل و المدى القصیر و غیره

  .أدوات الإحصاء المستعملة في المنظمات

                                     
مع الإشارة إلى برامج سلسلة  - دور تكنولوجیا المعلومات و الاتصال في دعم قرارات سلسلة التورید"أقاسم عمر و بن عبید عبد الباسط،   1

لعلوم الاقتصادیة،التجاریة و علوم التسییر، جامعة أدرار، ص ، كلیة ا2015-09-20، 2، مجلة دفاتر اقتصادیة، العدد "-التورید الإلكترونیة

  .27- 16ص 
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التي تساعد   KDDSS (KNOWLEDGE DRIVEN DSS)نظم دعم القرار الموجهة بالمعرفة  .د

متخذ القرار على الاستعانة بخبراء من داخل الشركة أو خارجها و الاستفادة منهم في الحالات التي تتطلب 

  . معرفة خبیر

  :1إدارة سلسلة التورید الإلكترونیةالبرامج المستخدمة في  .3.2.1

یساعد هذا البرنامج في تحسین تدفق و كفاءة :  Supply chain planningبرنامج تخطیط سلسلة التورید  .أ

سلسلة التورید و تخفیض المخزون إلى أدنى حد ممكن باستخدام اللوغارتمیات و الریاضیات و الاعتماد على 

  :2ج فرعیة هيدقة المعلومات و هو یضم عدة برام

 .برنامج تخطیط الاحتیاجات من المواد الذي یساعد في عملیة تخطیط ة تنسیق السلسلة -

 .برنامج تخطیط موارد المؤسسة -

 .برنامج تخطیط الاحتیاجات من التوزیع لإدارة المخزون و تخطیط التوزیع -

التشغیل الأوتوماتي للخطوات یقوم البرنامج ب:   Supply chain exicutiveبرنامج تنفیذ سلسلة التورید  .ب

  المختلفة لعناصر إدارة سلسلة التورید الخمسة المتمثلة في الخطة و المصدر و الصنع و التسلیم و المردود

  .و یتم ذلك إلكترونیا بدایة من الطلب حتى توفیر الاحتیاجات 

  :أهمیة إدارة سلسلة التورید .2

  :أهمیة إدارة سلسلة التورید بالنسبة للمؤسسة .1.2

إن إدارة سلسلة التورید لیست فقط تكاملا لمجموعة من الأعمال و الوظائف من أجل صنع قیمة مضافة      

للزبون و لكنها أیضا خیار استراتیجي تضمن المنظمات به تفوقا و تمایزا تنافسیا عن طریق ما توفره من 

                                     
  .27-16 ص أقاسم عمر و بن عبید عبد الباسط، نفس المرجع، ص  1
، مجلة "- دراسة حالة مؤسسة لافارج بالمسیلة-دور تكنولوجیا المعلومات في تطویر إدارة سلسلة التورید"بن البار موسى و مقران حسام،   2

  .56-41 ص ، جامعة محمد بوضیاف، المسیلة، ص2019، 2ات الاقتصادیة المعاصرة، العددالدراس
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منحها أهمیة كبرى یمكن تلخیصها في ، و هذا ما ی1تكامل و تناسق بین جمیع نشاطات القیمة المضافة داخلها

  :2النقاط الآتیة

 .الحاجة إلى تحسین العملیات -

 .تخفیض تكالیف النقل -

 .الإدارة الفعالة للمخزون -

 .زیادة أهمیة التجارة الإلكترونیة -

 .رفع مستویات الشراء الخارجي -

 .للمنظمة النقدیة التدفقات وزیادة للمنتجات الحدي الربح زیادة -

دارة الجیدة لسلسلة التورید تضمن شحن الكمیات السلیمة بأقل الأسعار و تخفیض تكالیف كما أن الإ     

التوزیع و التسلیم في الوقت المناسب أما بالنسبة للزبائن فإن إدارة سلسلة التورید تساعد المنظمة على التواصل 

ع لإدارة سلسلة التورید یعطي و الاستحواذ علیهم و معرفة رغباتهم إضافة إلى ذلك فإن الفهم الواس  معهم 

المدیرین القدرة على التركیز على الأهداف التنظیمیة و هو مفتاح المنظمات لتحقیق النجاح من هنا نستنج 

  :3و الضروریة للمنظمات في التطبیق الفعال لها لتحقیق الفوائد التالیة      الحاجة الملحة

 .إتخاذ القرارات بصورة سریعة -

 .العملاء تقویة العلاقات مع -

 

                                     
 النجف في النفط مصفى في حالة دراسة العملیات أداء تحسین في ودورها التورید سلسلة إدارة نجاح عوامل"الرفیعي،  علي عبود علي  1

  .77-46 ص الإداریة، الكوفة، ص التقنیة ، الكلیة3، المجلد 2014، 12والأقتصاد، العدد  الإدارة ، مجلة"الأشراف
 للاقتصاد العلمیة ، المجلة"الأعمال التنافسي لمنظمات المركز تحسین فى التورید سلسلة إدارة دور"حسین،  محمد مصطفى عمرو  2

  .500-451 ص ، معهد المدینة العالى للإدارة والتکنولوجیا، ص9/3/2019، 49والتجارة، العدد 
  .27-25عبد العزیز رفاعي، مرجع سبق ذكره، ص ص  ممدوح  3
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  :1الدور الاجتماعي لإدارة سلسلة التورید 2.2

  :حمایة حیاة الإنسان .1.2.2

  یعتمد البشر على سلاسل التورید لتقدیم الضروریات الأساسیة مثل الطعام والماء و أي انهیار لخطوط

اصیر مثلا لا عند حدوث الكوارث الطبیعیة كالأع على سبیل المثال التوصیل هذه یهدد حیاة الإنسان بسرعة

 .یحصل السكان على الضروریات من الطعام و المیاه بسبب صعوبة وصولها إلیهم

  یعتمد الإنسان على سلاسل التورید لتقدیم الأدویة والرعایة الصحیة، ففي حالة الطوارئ الطبیة یمكن أن

بتر للإنقاذ الطبي إنقاذ مثلا یمكن لطائرات الهلیكو . یكون أداء سلسلة التورید هو الفرق بین الحیاة والموت

بالإضافة إلى . الأرواح عن طریق نقل ضحایا الحوادث بسرعة إلى المستشفیات لتلقي العلاج الطبي الطارئ

 .ذلك، ستكون الأدویة والمعدات اللازمة للعلاج متاحة في المستشفى نتیجة لتنفیذ إدارة سلسلة التورید الممتازة

 طاقة الكهربائیة إلى المنازل والشركات للضوء والتدفئة والتبرید وتكییف توفر سلسلة تورید الطاقة لتوصیل ال

بسبب البرد  بسرعة إلى تهدید حیاة الإنسان) انقطاع التیار الكهربائي(یمكن أن یؤدي الفشل اللوجستي . الهواء

 .القارس مثلا

  :تحسین جودة الحیاة 2.2.2

 ة التطور مثل نظام الطرق السریعة و الحدیثة بین المجتمعات ذات البنیة التحتیة لسلسلة التورید عالی

المدن، وشبكة السكك الحدیدیة الضخمة، والعدید من الموانئ والمطارات الحدیثة قادرة على تبادل العدید من 

السلع بین الشركات والمستهلكین بسرعة أكبر وبتكلفة منخفضة فینتج عن هذا النمو الاقتصادي لذلك إذا نظرنا 

دول الفقیرة سنجد أن الشيء الوحید المشترك بینها هو عدم وجود أو ضعف البنیة التحتیة لسلسلة إلى معظم ال

 .التورید

                                     
1 Council for Supply Chain Management Professionals (CSCMP). The Importance of Supply Chain 
Management.[en ligne].()Disponible sur : ˂https://cscmp.org/˃ ( consultez le 17/03/2023 ). 
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  تحسین مستوى المعیشة حیث یستطیع المستهلكون شراء المزید من المنتجات بدخلهم وبالتالي رفع مستوى

رئیسیة أمام تحسین مستوى معیشة المعیشة في المجتمع فإذا كانت تكلفة سلسلة التورید مرتفعة ستشكل عقبة 

 .المواطنین و هذا یرجع للبنیة التحتیة للسلسلة لذلك وجب تطویرها لتفادي الخسائر

  یتولى الموظفون في إدارة  سلسلة الإمداد تصمیم وتشغیل جمیع سلاسل التورید في  -خلق فرص العمل

لیف والمعلومات اللوجستیة لذلك هناك العدید من المجتمع وإدارة النقل والتخزین وإدارة المخزون والتعبئة والتغ

  .فرص العمل داخل هذا المجال

 :مراحل إدارة سلسلة التورید و مبادؤها: المطلب الثاني 

 :1مراحل إدارة سلسلة التورید .1

  :التخطیط 1.1

ة في هذه المرحلة تركز إدارة سلسلة التورید على تحقیق طلبات العمیل من سلعة أو خدمة عن طریق خط     

أو استراتیجیة تعالج فیها كیفیة تلبیة تلك الطلبات من جهة و تحقیق أقصى ربحیة و جودة من جهة أخرى 

حیث یقوم المدیرون في هذه الحالة بتحدید ما یرغبه العمیل من سلع و خدمات ثم توقع الكمیة التي سیطلبها 

  . و الوقت الذي یرید أن تصله فیه

  :2بمشاركة رؤیة موحدة لطلب الزبون داخلها بالاعتماد على القرارات التالیة یسمح التخطیط الجید للمنظمة    

 .تسویة الطلب -

 .تسویة قدرات المصانع -

 .تعدیل الموارد المادیة -

 إلخ...تكییف الموارد البشریة كتعدیل أعداد الفرق أو ساعات العمل -

                                     
  .23-22مرجع سبق ذكره، ص ص ممدوح عبد العزیز رفاعي،   1

2 Alain Chapdaniel., op. cit., p. 38. 
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 .تقسیم الأعباء بین المصانع و الأطراف المشاركة مثل الموردین -

  :لاستعانة بالمصادرا .2.1

تعتمد هذه المرحلة بشكل أساسي على العلاقات مع الموردین و اختیار المورد المناسب و تحدید السعر      

تحتاج الشركات أو المنظمات إلى اختیار . المناسب و عملیات الشحن و الدفع للموردین و إدارة المخزون

ا لتطویر منتجاتهم لذلك في هذه المرحلة ، یحتاج مدیرو الموردین لتقدیم العناصر والخدمات التي یحتاجونه

والتسلیم والدفع مع الموردین وأیضًا إنشاء مقاییس  التسعبر سلسلة التورید إلى إنشاء مجموعة من عملیات

  .للتحكم في العلاقات وتحسینها

  :و هي ثلاثة أنواع: 1أنواع المصادر 1.2.1

  المصدر الوحیدSole Sourcing  :ر الذي لیس لدیه بدیل حیث یكون هو الوحید لعملیة هو المصد

 .تصنیع المنتج أو تقدیم الخدمة حیث تتم عملیة الشراء من مورد احتكاري واحد فقط

  المصدر المنفردSingle Sourcing :   ،تنشئ المنظمة مجموعة عقود طویلة الأمد مع مورد واحد فقط

لإنتاج و منتجات نهائیة بمواصفات ذات جودة دون تفاوت هذا النوع من المصادر یؤدي إلى تخفیض تكالیف ا

 .بینها

  المصادر المتعددةMultiple sourcing  : یتم التزود في هذه الحالة من أكثر من مورد أین تتناسب

حصص الموردین طردیا مع أدائهم أي كلما كان أداء أحدهم حسن السعر و الجودة كلما زادت حصته من 

النوع من المصادر أنه یحمي المنظمة من خطر إنقطاع أو توقف الإنتاج بسبب عطل  التورید، ما یمیز هذا

 .عائق معین كإضراب العاملین مثلا أو تعطل آلات المورد لسبب ما

  

  

                                     
  . 31شوقي ناجي جواد و محمد سالم الشموط، مرجع سابق، ص   1
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  :مراحل إختیار الموردین. 2.2.1

یسهم في  إختیار الموردین هي إحدى القضایا الرئیسیة في إدارة سلسلة التورید فاختیار المورد الصحیح     

الإنتاج الفعال غیر أنه أمر حاسم للحفاظ على المیزة التنافسیة خاصة بعد اتجاهه إلى الكثیر من العوامل مثل 

 .1الجودة والتسلیم والمرونة و الاستدامة البیئیة

إن الاختیار الخاطئ للمورد سیؤثر بشكل سلبي على الاحتیاجات : أهمیة اختیار المورد المناسب.1.2.2.1

 :2ترید المنظمة توفیرها و ذلك بسبب الخدمات التي یقدمها المورد من النواحي التالیة التي

 یساعد المورد في توصیف الحاجة فقد تكون لدیه معلومات لا یعرفها المشتري تساعده : من ناحیة الجودة

ابة على جودة یتمیز المورد المناسب أیضا بتركیزه على الرق.على الوصول إلى الوصف و الجودة المناسبین

المنتجات و تلبیة طلبات العمیل الخاصة و الاستعداد الدائم في استبدال أي منتج لا یتطابق مع المواصفات و 

 .المعاییر المطلوبة دون تماطل

 یلبي المورد الجید الطلبات الطارئة و الفجائیة و الطلبات الكبیرة أو الصغیرة في حیز : من ناحیة الكمیة

 .طیع إعادة المشتریات الزائدة عن حاجة الزبون بسبب سوء تقدیره للكمیة المطلوبةإمكاناته كما یست

 في أوقات الأزمات و الأوقات النتفق علیها لا یتوانى المورد المناسب في تورید طلبات : من ناحیة الوقت

 .زبائنه

 تورید الأخرى عن مصدر التورید المناسب یمنح المنظمة أقل سعر مقارنة بمصادر ال: من ناحیة التكلفة

 .طریق الخصومات و شروط الدفع و التسلیم الجیدة

 

                                     
1  Yoon Jiho, Talluri Srinivas et al, “Models for supplier selection and risk mitigation: a holistic 

approach”, international journal of production research, N 10, Vol 56, ISSN: 0020-7543, Elsevier, Sans L, 
mai 2018, pp 3636 – 3661. 

، دار وائل للنشر، "الشراء و التخزین من منظور كمي: إدارة المواد"عمرو وصفي عقیلي، منعم زمزیر الموسوي و قحطان بدر العبدلي،   2

  .117-115، ص  ص 2014الأردنن الطبعة السادسة، 
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 :1راحل اختیار المورد المناسبم.2.2.2.1

بهدف تضییق مجال الاختیار النهائي لأن : الاختیار الأولي لعدد مصادر التورید :المرحلة الأولى     

لة البحث عن المصادر و جمع الاختیار المبدئي یحتوي عادة على مصادر متعددة، یتم في هذه المرح

المعلومات عنها و إعداد قائمة بأسماء الموردین الذین یمتلكون ما تحتاجه المنظمة و الاتصال بهم تمهیدا 

 .لعملیة تقییمهم و المفاضلة بینهم

نشرات الموردین، : تحصل المنظمة على معلوماتها عن الموردین عن طریق إحدى هذه المصادر     

صادیة و التجاریة، الدلیل التجاري و الصناعي و الذي یقسم حسب السلعة و المنتج و الاسم و المجلات الاقت

العلامة التجاریة، الاعلانات، مندوبو البیع، المعارض التي یعرض المنتجون فیها بمنتجاتهم، الزیارات 

 .الشخصیة للموردین

ن ذوي القدرات المتمیزة الذین ستختارهم المنظمة بهدف اكتشاف الموردی: تقییم الموردین :المرحلة الثانیة      

       لیصبحوا موردیها الرئیسیین حیث تقوم بالمفاضلة بینهم لاختیار المورد المناسب الذي یقدم أفضل الأسعار 

و الشروط و یكون السعر دائما هو أكثر ما تركز علیه المنظمات ثم إعداد قائمة بهم و تقییم كل مورد على 

تتم عملیة التقییم عن طریق المقارنة بین الموردین المحتملین تحت ضوء . ق القائمة و غربلتهاحدا لتضیی

مجموعة من المعاییر و الأسس مثل الموقع فالمورد البعید قد ترتفع نسبة تعرض شاحناته التي یستخدمها 

  .للتسلیم للأخطار نتیجة بعد المسافة و تكون تكلفة نقله كبیرة

  :التصنیع .3.1

تقوم الشركة بتحویل المواد الخام باستخدام الآلات أو التصنیع عملیة تقع قي قلب إدارة سلسلة التورید،      

العمالة أو القوى الخارجیة الأخرى لصنع منتج نهائي هو الهدف من عملیة التصنیع التي تتم فیها أنشطة 

  :عناصر فرعیةالإنتاج و الاختبار و التعبئة و الإعداد للتسلیم الذي یضم ثلاث 

                                     
  .122- 118عمرو وصفي عقیلي، منعم زمزیر الموسوي و قحطان بدر العبدلي، نفس المرجع،  ص ص   1
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 .دمج العملاء و احتیاجاتهم مع القدرة التصنیعیة و الوقت اللازم للوصول إلى السوق: التصمیم  .أ 

 .مراقبة الجودة و جدولة العمل: التشغیل  .ب 

 .الموقع   .ج 

  :التسلیم .4.1

یطلق علیه أیضا اللوجستیك أو نظام الإمداد و یعني أفضل تحرك و تخزین للمواد عن طریق عملیات      

أثناء عملیات . سیق استلام الطلبات من العملاء و ترتیب النقل لتوصیل المنتجات إلیهم و إعداد الفواتیرتن

إدارة سلسلة التورید القویة تكون لدى المنظمة قدرات لوجستیة قویة و قنوات تسلیم لضمان وضع المنتج في ید 

  .قات الطبیعیة مثل الثلوجالعمیل في الوقت المناسب كطرق التوزیع المتنوعة في حالة المعی

  :1وظیفة النقل 1.4.1

یعتبر النقل وظیفة أساسیة داخل إدارة سلسلة التورید و عنصر مهم في التكلفة فتحسینه یعني تحسین      

  .كفاءة النظام اللوجستي و إنتاجیة المؤسسة

ا أكثر نفعا و هو هو حركة السلع و الأشخاص لغرض معین و إلى الأماكن التي تكون فیه: مفهوم النقل  .أ 

 .الأداة التي عن طریقها یمكن توسیع السوق و استغلال الموارد المادیة و البشریة التي لم تستغل من قبل

یوجد النقل في جمیع مراحل ما یعرف بحلقة النقل في سلسلة التورید : مكونات نظام النقل في سلسلة التورید  .ب 

عملاء و هو یتكون من شبكة من الطرق و خطوط السكك ابتداءا من إدارة التدفقات من الموردین إلى ال

نشاطات النقل تنتج عن التفاعل بین المؤسسات التي تعمل في مجال النقل و بین .... الحدیدیة و الموانئ

الوسائل المختلفة لتقدیم خدمة النقل الذي قد یكون بوسیلة واحدة كالشاحنة مثلا أو متعدد الوسائل مثل نقل 

یق سكة الحدید ثم توصیله جوا بالطائرة و هذا حسب خاصیة كل سلعة أو منتج من حیث منتج برا عن طر 

 .الوقت و التكلفة و مستوى الخدمة

                                     
  109-89ص ص  ،مرجع سابق ،، بلمقدم مصطفىبن سبع إلیاس  1
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 .سلسلة التورید  في النقل نظام مكونات :5الشكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .109-89و بلمقدم مصطفى، مرجع سابق، ص ص  بن سبع إلیاس: المصدر

  

تهي عملیة إدارة سلسلة التورید بما یسمى بالخدمة اللوجستیة العكسیة و هي عملیة تن): العائد(المردود  .5.1

إرجاع المنتجات ذات العیوب أو الأخطاء من طرف العمیل أو المنتجات الزائدة عن حاجته و استقبال شكاوي 

لعوائد لمعرفة العملاء من طرف المنظمة و العمل على حلها مع الإشارة إلى أنه في حال لم تراجع المنظمة ا

  .سبب إرجاعها فقد تستمر العوائد مستقبلا و هذا یعني فشل إدارة سلسلة التورید

النقل 

يالجو  
النقل  النقل بالأنابیب

 المائي
سكك  الطرق

 الحدید

النقل المعتمد على أكثر 

 من وسیلة
نظام النقل المعتمد على 

 وسیلة واحدة 

 مؤسسات النقل 

 

  الوقت                        تكلفة النقل                    خدمة النقل      

 مستوى إشباع العمیل

نقل 

 مختلط

نقل 

متعدد 

 الوسائط
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 :مبادئ إدارة سلسلة التورید .2

هناك سبعة مبادئ لإدارة سلسلة التورید تعمل معا لتحقیق أفضل ربحیة و أقل تكلفة و أفضل استخدام 

  :1دي حتما لكل ما سبق و هيللأصول و تحقیق رضا العمیل و التطبیق الناجح لها سیؤ 

  :تقسیم العملاء حسب حاجتهم للخدمة: المبدأ الأول .1.2

یشیر هذا المبدأ إلى الخروج عن تقسیم العملاء التقلیدي حسب المنتجات الصناعیة أو القنوات التجاریة      

ات الخدمات، وتردد و ذلك یشمل متطلب  إلى نهج یقسمهم بناءً على احتیاجات سلسلة التورید و اللوجستیات

الخدمات، والدعم اللازم من حیث تكنولوجیا المعلومات الكفوءة، ومن المهم أیضا التأكد من أن خدمات 

  .الموردین تتماشى مع احتیاجات العملاء وتنسجم أیضا مع الأهداف المالیة لتنظیم الموردین

  .ة و تطویر خدماتها و توسیعهاتقسیم العملاء یمكن أي منظمة من التكیف وفق حاجات العملاء الخاص

  :تكییف شبكة الخدمات اللوجستیة: المبدأ الثاني. 2.2

یحث هذا المبدأ أن تتكیف سلاسل التورید بما فیه الكفایة لتستجیب للاحتیاجات الفردیة للعملاء و هذا      

ذ القرارات في الوقت یعني إدماج عنصري التعقید و المرونة في سلسلة التورید و الاعتماد على أدوات اتخا

یدعم هذا المبدأ أیضا تصمیم سلاسل تورید متعددة القنوات لضمان الوصول   .المناسب لتلبیة هذه الحاجات

  .لأكبر شریحة من العملاء و إرضائهم

 :الاستماع إلى إشارات الطلب في السوق والتخطیط وفقًا لذلك: المبدأ الثالث .3.2

ط الطلبات وفق إشارات السوق مثل معلومات نقاط البیع لمساعدة أنشطة یعتمد هذا المبدا على تخطی     

و إعلام ممارسي سلسلة التورید   الإدارة على الاستجابة للسوق عن طریق التنبؤ و التخصیص الأمثل للموارد

  .بمشاركة بیانات الطلب مع الشركاء التجاریین حتى لا یضطر أحد إلى الاحتفاظ بمخزون غیر ضروري

                                     
1 C. John Langley, Robert A. Novak et al, ”Supply chain management-a logistic perspective-“, GALE, 

S.l,30/01/2020, pp 571-574. 
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  :تحقیق التمیز في المنتج و تقریبه للعمیل: لمبدأ الرابعا. 4.2

إذا نفذ هذا المبدأ بنجاح سیساعد على تحسین خدمة العملاء عبر تقلیل المخزون و تكلفة الجرد الكبیرة      

داخل سلسلة التورید و هذا اعتمادا على التنبؤ حول الطلبات و معرفة متى تحتاج المنظمة تحویل مخزونها 

تج لصالح العمیل، مثلا عندما یكون المنتج نتیجة تجمیع عدة قطع فالمنظمة تؤجل ذلك حتى تتلقى إلى من

  .طلبا علیه

 إدارة مصادر الإمداد بشكل استراتیجي لخفض التكلفة الإجمالیة لامتلاك المواد: المبدأ الخامس .5.2

  :والخدمات

ردین و معرفة هیكل التكلفة لدیهم و لیس التركیز و هذا عن طریق التركیز على العلاقات الجیدة مع المو      

فقط على من یقدم أفضل سعر منهم دون الأخذ بعین الاعتبار أیة عوامل أخرى فإدارة سلسلة التورید تسعى 

لتخفیض التكلفة عبر السلسلة ككل حیث یحصل كل طرف مشارك على ما یستحق من أرباح لكن بالتركیز 

ظمة قد لا یحصل المستهلك النهائي على أفضل سعر لطلبه و لهذا یجب أن على السعر فقط  من جانب المن

یكون لدى العمیل معرفة بتكلفة المنتجات و الخدمات المشتراة و الفائدة من هذا أنه سیكون أكثر استعدادا 

ى غرس للتعامل مع المورد الذي یعوض ما تكبده من تكلفة برفع الأسعار و لهذا تسعى إدارة سلسلة التورید عل

 .المعاملة الإیجابیة بین العملاء و الموردین

تطویر استراتیجیة تقنیة على مستوى سلسلة التورید تدعم مستویات متعددة من صنع القرار وتعطي  .6.2

  :رؤیة واضحة لتدفق المنتجات والخدمات والمعلومات

أنظمتها الخاصة، وقلیل من  لتعزیز إدارة سلسلة التورید تطلب معظم المنظمات معلومات تكمن خارج     

الاتصال الإلكتروني فرصًا لتغییر یصنع . الشركات متصلة بشكل كافٍ للحصول على المعلومات اللازمة

سلسلة التورید بشكل أساسي من خفض تكالیف المعاملات إلى المناولة الإلكترونیة للطلبات والفواتیر 

  .والمدفوعات إلى تقلیص المخزونات
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اعتماد مقاییس أداء شاملة لقیاس النجاح في الوصول إلى المستخدم النهائي بفعالیة  :ابعالمبدأ الس. 7.2

  :وكفاءة

تبنون تدابیر تنطبق على كل حلقة في سلسلة التورید وتشمل كل من dمدیرو سلسلة التورید الممتازون      

 ند الوعد به وإكماله وتسعیره وأولاً، یقیسون الخدمة من حیث الطلب الذي یصل ع. الخدمة والمقاییس المالیة

فوترته بشكل صحیح ثانیًا، یحدد مدیرو سلسلة التورید ربحیتهم الحقیقیة للخدمة من خلال تحدید التكالیف 

لأن ) ABC( والإیرادات الفعلیة للأنشطة المطلوبة و أفضل وسیلة هي حساب التكلفة عن طریق الانشطة

الیف الحقیقیة لسلسلة التورید بتركیزها على نوع التكلفة فقط دون النشاط المحاسبة التقلیدیة تمیل إلى إخفاء التك

 .و تجاهلها للرقابة

 استراتیجیات و شروط إدارة سلسلة التورید:المطلب الثالث      

 إدارة سلسلة التورید استراتیجیات .1

التي تنتهجها و التي  یوجد الكثیر من المؤثرات على أداء المؤسسات و من بینها إدارة سلسلة التورید     

  .و كذلك مجموعة شروط التي تعتبر غایة إدارة سلسلة التورید في النهایة 1تهدف لتعزیز أداء المؤسسة

 :ي استراتیجیة التكامل العمود 1.1

  : معنى التكامل في سلسلة التورید  1.1.1

سق معًا بسلاسة كما لو كانت شركة یعني تكامل سلسلة التورید أن الشركات المشاركة المستقلة قانونًا تن"     

ضعف التنسیق بین أعضاء السلسلة یمكن أن یسبب خللا في " ."واحدة من أجل تحقیق الهدف المشترك

                                     
1 Pankaj m.madhani , “ strategic supply chain management: a strategic approach for enhancing business 
performance”, materials management review, researchgate, Ahmadabad, pp 27-29 
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وتشمل بعض النتائج السلبیة لضعف التنسیق تكالیف المخزون، وطول أوقات التسلیم، وارتفاع تكالیف . الأداء

  . 1"، وانخفاض خدمة العملاءالنقل، وارتفاع مستویات الخسائر والأضرار

نظرًا لأن أعضاء سلسلة التورید مستقلون إلى حد كبیر، فمن المرجح أن تتأثر التغییرات التي تحدث في أي 

  ".متكامل"منهم على أداء الآخرین وسلسلة التورید ككل وبالتالي فإن أداء سلسلة التورید هو دائمًا أداء

 : 2 وديالعم التكامل استراتیجیة معنى .2.1.1

تكامل العمودي هو توسع إمكانات المنظمة في تقدیم المنتجات والخدمات وهنالك نوعان من التكامل هما ال

التكامل العمودي الخلفي باتجـاه مـصادر التورید والتكامل العمودي الأمامي باتجاه الزبائن وهو یتم اما من 

  . كامل مع منظمة أخرىخلال المنظمة نفـسها او باكتـساب منظمة أخرى ترغب بالت

  :3من فوائد استراتیجیة التكامل العمودي

وعندما یؤدي التكامل العمودي إلى أداء . الحصول على سیطرة أكبر على سلسلة التورید وعملیة التصنیع -

 .جید، فقد یؤدي إلى انخفاض التكالیف، وانخفاض الاعتماد على الأطراف الخارجیة

كالیف النقل، أو تبسیط الخدمات اللوجستیة، قد یؤدي هذا أیضًا إلى یؤدي التكامل العمودي انخفاض ت  -

 .منتجات عالیة الجودة لأن المنظمة لدیها سیطرة مباشرة على المواد الخام المستخدمة من خلال خط التصنیع

 .تكتسب المنظمة نظرة ثاقبة من بائع التجزئة بشأن السلع التي تباع على أفضل وجه -

  

  

 

                                     
1 Dawei Lu, op.cit., p 103. 

مجلة القادسیة  ،)"دراسة حالة في مصنع الدیوانیة( سلسلة التجهیز وأثرها في تحقیق المیزة التنافسیة  ستراتیجیاتا"ماجد جودة جاسم،   2

  .61- 41، جامعة المثنى، العراق، ص ص 2010، 12للعلوم الإداریة والاقتصادیة، العدد 
3  Dotdash Meredith,fed, focusing on inflation ,hikes interest rate again despite banking turmoil.[en 
ligne].(1999) Disponible sur:˂http:// www.investopedia.com /˃ ( consulté le 23/03/2023). 
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  :1الموردین من الكثیر مع التفاوض ةاستراتیجی .3.1.1

واحتیاجاته بواسطة ما یقدمه المورد  المشتري طلب تلبیة بهدف الموردین بین ما التنافس تجعل المنظمة     

على أنه أفضل عرض من حیث التكلفة و التورید و شروط الدفع و غیرها حیث یتنافس الموردون فیما بینهم 

  .نظمة العدید من طرق التفاوض مع الموردینللحصول على الطلب و تستخدم الم

 :شروط إدارة سلسلة التورید .2

  :حتى تسیر إدارة سلسلة التورید بكفاءة یجب توفر الشروط التالیة

  :رضا العمیل.1.2

إن الهدف الأخیر لإستراتیجیة إدارة سلسلة التورید هو رضا العمیل حیث أن التعبیر عن احتیاجات محددة     

الحاسمة للعملاء التي یجب على إدارة سلسلة التورید تحدیدها كلها سواء تم التعبیر عنها  هو أحد العوامل

 .2بشكل صریح أم لا للتأكد من أن العمیل راض عن المنتجات أو الخدمات

  :المخزون 2.2

ني إن وظیفة التخزین أحد الوظائف المهمة داخل إدارة سلسلة التورید و هي وظیفة ترتبط بالزمن و تع     

الاحتفاظ بالمواد على حالها في ظروف ملائمة للحفاظ علیها من التلف و الفساد و توفیرها عند الحاجة 

یؤثر . باستثناء بعض المواد التي تحتاج للتغییر في شكلها و محتویاتها و التي تخزن بدورها لهذا الغرض

المنظمات الصناعیة و عندما یتعلق المخزون على المنظمات كلها مهما اختلفت طبیعتها و تزید أهمیته في 

                                     
 ،"كوندور بمؤسسة میدانیة سةار د عیةالصنا للمؤسسة التنافسي الأداء على وأثرها التورید سلسلة عملیات"نادیة و غزازي عمر،  مشاش 1

  .186-171الجزائر، ص ص -، جامعة علي لونیسي، لبلیدة03/04/2020،  03التجاریة، العدد  والعلوم والتسییر الاقتصادیة العلوم مجلة
2 Thomas I. Schoenfeldt, “Application of Supply Chain Management Principles”, American Society for 

Quality, Milwaukee-Wisconsin, 2008, p47. 
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الأمر بالعملیات الإنتاجیة لذلك فالعنایة به لها آثار على نجاح أي منظمة و العكس صحیح كما هو موضح 

  :1في النقاط التالیة

  :آثار العنایة بالمخزون .1.2.2

 .منفعتهاتخزین المواد في أوقات توفرها و استخدامها عند الحاجة و بهذا تزید قیمتها و تتحقق  -

 .الحفاظ على جودة المواد خلال فترة التخزین -

عدم الوقوع في خطر توقف العمل لأن التخزین یوفر دائما الكمیة التي تحتاجها المنظمة لتلبیة  -

 .الطلب بشكل مستمر و دون انقطاع

  :آثار إهمال المخزون 2.2.2

 .تلف المواد المخزنة بسبب عد مراعاة أصول الحفاظ على المخزون -

 .رض المخزون للسرقة نتیجة انعدام الرقابة ما یسبب نقص المواد المطلوبةتع -

      هبوط المخزون إلى ما دون الحد المناسب و هذا یؤدي لتعطیل مهمة المنظمة و عدم وصولها لأهدافها -

و اضطرارها إلى تعدیل برامجها و محاولة تدارك النقص و تعویضه بشكل طارئ و هذا یتطلب زیادة في 

  .كلفةالت

  :2مهام وظیفة التخزین .3.2.2

           قبول الاحتیاجات المشتراة من مواد و تجهیزات بعد فحص الطلبیات و التأكد من جودتها :الاستلام  .أ 

 .و مواصفاتها قبل أن توقع وظیفة التخزین على كشوف الاستلام

تثبیتها في سجلات بهدف أي إعطاء جمیع أنواع المخزون رموزا معینة و مواصفات خاصة و  :التمییز  .ب 

 .تسهیل التعرف على أنواع المخزون

                                     
  .255-253عمر وضفي عقیلي، منعم زمزیر الموسوي و قحطان بدر العبدلي، مرجع سابق، ص ص   1
  .264-261نفس المرجع، ص ص   2
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      تجهیز طلبات صرف المواد من قسم معین و إرسالها للجهة الطالبة و تسلیمها إیاها  :صرف المخزون  .ج 

 .و هذا لضمان تغذیة إدارات و أقسام المنظمة بكل احتیاجاتها

تنبیه وظیفة الشراء عند قرب نقص  یجب على وظیفة التخزین :التنبیه على النقص في المخزون  .د 

 .المخزون عن حده الكافي من أجل توفیر المستلزمات في أقرب فرصة تجنبا لتعطیل مهام المنظمة

أي الحفاظ على المواد المخزنة لحین طلبها عن طریق تهیئة الظروف الملائمة  :حمایة المخزون  .ه 

ع الرطوبة بهدف الحفاظ على جمیع الأصناف للتخزین كالتهویة الجیدة و درجة الحرارة المناسبة أو من

 .وفق المواصفات المطلوبة لأطول مدة ممكنة إضافة لحمایتها من جمیع الأضرار المحتملة كالكسر مثلا

تسجیل حركة المخزون في سجلات بغرض توثیقها و معرفة رصید كل صنف منها  :المحاسبة المخزنیة  .و 

نوع كل ما تم توریده و صرفه و التأكد من مطابقة  و هذه مهمة محاسبة المخازن التي تسجل كم و

 .مواصفاته مع ما تم تحدیده في أوامر الشراء و المساهمة في عملیة الجرد

و تشمل الرقابة على عملیة الاستلام و الصرف و تسجیلها على بطاقات توضح  :الرقابة على المخزون  .ز 

         ستندات و الملفات المتعلقة بالتخزین رصید المخزون و قیمته في أي وقت كما تشمل أیضا حفظ الم

 .و عملیة الجرد

 : المرونة.3.2

إدارة التغییرات أو الاستجابة لها بفعالیة مع تكبد القلیل من الخسارة تعكس المرونة قدرة نظام معین على      

النطاق  لیهما هماو لقیاس المرونة فأكثر البعدین المتفق ع في الوقت أو التكلفة أو الجودة أو الأداء،

والاستجابة حیث یقیس بُعد النطاق أنواع البدائل المتاحة للنظام من أجل أن یتكیف مع التغییر بطریقة تمكنه 

من الاستمرار في العمل یرتبط هذا البعد بفعالیة النظام أما بعد الاستجابة فیقیس السهولة التي یمكن بها تنفیذ 
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كلفة اللازم للاستجابة للتغییر الذي حدث ولذلك قد یرتبط هذا البعد التكیف من حیث وقت رد الفعل أو الت

  .1بكفاءة النظام

  :2تراعي مرونة سلسلة التورید جانبین رئیسیین

أولا مرونة العملیات في كل جزء من سلسلة التورید فیما یتعلق بعدد أنواع المنتجات في كل موقع من مواقع 

نة اللوجستیة التي یمكن اعتمادها إما لطرح منتج ما في السوق أو لشراء ، ثانیا المرو )المورد مثلا (الإنتاج 

 .عنصر من المورد

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                     
1 Angel Martinez Sanchez et Manuela Pérez Pérez,” Supply chain flexibility and firm performance A 

conceptual model and empirical study in the automotive industry”, International Journal of Operations & 
Production Management, vol.25, N 7, Emerald Group publishing, pp 681-699. 
2 Ibid. 



إدارة سلسلة التوريد  :                                                            ول  الفصل الأ  

 

39 

 

 :خلاصة الفصل الأول

تطرق هذا الفصل بشكل نظري لإدارة سلسلة التورید و أوضح كیف أن التورید لیس مفهوما حدیثا و إنما هو 

كري لینتقل بعدها إلى مجال الإدارة و تصبح إدارة مفهوم معروف منذ القدم تعود جذوره إلى المجال العس

سلسلة التورید من أهم فروعها التي لا یخلو منها الاقتصاد العالمي بل إن أمنها یعني أمن جمیع میادین 

  .الأعمال على اختلافها

لتورید كما وضح هذا الفصل بعض أنواع إدارة سلسلة التورید كإدارة سلسلة التورید الصحیة و إدارة سلسلة ا

الالكترونیة و بین أهمیتها التي تعد مفتاح نجاح شتى طبوع المؤسسات إذا تم الاهتمام بمبادئها و استراتیجیاتها 

  . و الفهم الصحیح لأهدافها

بدون ...إذا نظرنا حولنا فإننا سنجد أنه لن یكون هناك أي شيء في منازلنا، مؤسساتنا، مصانعنا و مستشفیاتنا

ترتبط بها جمیع السلع في العالم و بدون إدارة سلسلة التورید التي تعتبر مكونا أساسیا  سلاسل التورید حیث

 .لحضارتنا لن تستمر المؤسسات و الشركات فهي ممارسة أساسیة لبقائها و دیمومتها

  



  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    

  : الثاني

جودة الخدمات  

وعلاقتها بإدارة  

  

    

الثانيالفصل      

جودة الخدمات  

وعلاقتها بإدارة   الصحية

  سلسة التوريد

 

 

  

  

    

الصحية
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  :تمهید

المستویات ،حیث أصبح موضوع اهتماما كبیرا وعلى جمیع  الأخیرة الآونةالقطاع الصحي في  شهد     

بتقدیم خدماتها الصحیة  سعیا من المؤسسات الإستشفائیة المي متزاید،ع اهتماممحل " جودة الخدمة الصحیة "

یحتاج الأفراد إلى إمكانیة الوصول بسهولة إلى خدمات ،  للمریضبجودة عالیة لتحقیق أقصى رضا ممكن 

ومع ذلك، قد تتفاوت جودة الخدمات الصحیة . وجودة حیاتهمصحیة ذات جودة عالیة للحفاظ على رفاهیتهم 

 .بشكل كبیر بین المؤسسات، وحتى بین البلدان

یتطلب ذلك تخطیطًا وإدارة فعالة، . ومنه ضمان جودة خدمات الصحیة وتحسینها لیست مهمة سهلة     

یة، حیث أصبح تبني وسیاسات وتنظیمات مناسبة، بالإضافة إلى مشاركة نشطة من مقدمي الرعایة الصح

یُشار إلى . تطبیق ادارة سلسلة التورید داخل المؤسسات الصحیة لضمان توفر الموارد اللازمة وتوزیعها بكفاءة

سلسلة التورید في السیاق الصحي بالتزامن مع تورید المواد الطبیة والأدویة والمعدات الطبیة وغیرها من الموارد 

  .الضروریة لتقدیم الرعایة الصحیة

وسنحاول من خلال هذا الفصل عرض المفاهیم المتعلقة بالجودة و أساسیات جودة الخدمات الصحیة،      

و ذلك من خلال تقسیم الفصل إلى بالإضافة لمدى تأثیر أبعاد سلسلة التورید على جودة الخدمة الصحیة 

  :تتضمن الآتي مبحثین

 جودة الخدمات: المبحث الأول 

 مات الصحیة وعلاقتها بإدارة سلسلة التوریدجودة الخد: المبحث الثاني. 
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 :الجودة الخدمات: المبحث الأول

 :مفاهیم عامة حول الجودة: المطلب الأول    

 :جودةمفهوم ال .1

  :من الصعب استخلاص تعریف ثابت للجودة لاختلاف التعاریف الخاصة بها

  الجودة من الناحیة اللغویة تعود إلى الكلمة اللاتینیة)Qualitas (  والتي یقصد بها طبیعة الشيء 

  .1قدیما فتعني الإتقان و الدقة صلابته، أماو درجة 

 ید نقیض الرديء وجاء الشيء كلمة الجودة أصلها من جود والج: "عن معجم لسان العرب 

أجاد فلان في عمله وأجود : صار جیداً وقد جاد، جوده وأجاد أي أتى بالجید من القول والفعل، ویقال جودة،

  .2"اد عمله یجود جودةوج

  تعریفSikomoto المنتجات والخدمات الجیدة هي تلك التي تلبي حاجات الزبائن : حیث عرفها بقوله

  .3"وتحترمها أي أنه جعل جوهر الجودة هي تلبیة حاجات الزبائن 

  تعریف الجمعیة الفرنسیة للتقییس)AFNOR ( جودة المنتج أو الخدمة هي درجة  إرضاء : " 1994سنة

 .4"الزبون أو المستهلك

  عرفهاDeming  5"تحقیق متطلبات المستفید حاضرا و مستقبلا" ، بأنها.  

                                     
  15، ص 2002الصفاء للنشر و التوزیع ، عمان ، ، الطبعة الأولى ، دار  الجودة في المنظمات الحدیثة،طارق شبلي ، مأمون الدرادكة  1

  .147، ص 1982، مطابع دار المعارف، مصر،  2، ط ، معجم الوسیطأنس إبراهیم وآخرون 2

  . 12، ص2016، دار البازوري العلمیة للنشر، الأردن، إدارة الجودة الشاملة في خدمات الرعایة الصحیة، غواري ملیكة 3

، ص 2016، بیئة صحة وسلامة مهنیة، دار الأیام للنشر والتوزیع، الأردن، میة المستدامة للمنظمات جودةالتنعمر بن لخضر خلفاوي،  4

25  

  .126،ص 2004، مكتبة الملك فھد الوطنیة، الریاض ، ، إدارة الرعایة الصحیةطلال بن عاید الأحمدي  5
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 هي قدرة مجموعة من :" 2000 إصدار 9000یزو حسب المنظمة الدولیة للمواصفات القیاسیة إلإ

  .1"الخصائص الباطنیة للمنتج على إرضاء و تلبیة المتطلبات المعلنة لمجموعة من العملاء 

 ودة تعنى أن المؤسسة تسعى لتحقیق رغبات واحتیاجات عملاءها الحالیة والمستقبلیة، وكذا ملاءمة الج

المنتج أو الخدمة للاستخدام والمطابقة للمواصفات المسطرة من قبل مع توفر كل من الثقة والأمان، وهذا یقود 

 .2في تحقیق أهداف المنظمة إلى أن الجودة تعتبر معیارا جوهریا في تحقیق كل من الكفاءة والفعالیة

 .یوضح معنى الجودة من وجهة نظر الزبون والمنتج الأتيالشكل            

 دة من وجھة نظر المنتج و الزبونالجو :)06(الشكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

، ص 1999تسویق الخدمات المصرفیة ،طبعة الأولى،البیان للطباعة و النشر،القاهر، ،بدیرعوض : المصدر

337.  

                                     
1Abdallah Seddiki, Management de la Qualité, Office des Publications Universitaires, Alger, 2003, P 23.  

، أطروحة مقدمة لنیل شهادة أثر تدریب الأفراد على تحسین الجودة الشاملة الصحیة في المستشفیات الجزائریةسید أحمد حاج عیسى، 2

  .10 ، ص2012-2011 الجزائر،في العلوم التجاریة، كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر، جامعة  دكتوراه

 الجودة

 الزبون المنتج

مطابقة 

استعمال 

 الزبون

 جودة التصمیم -

 خصائص المنتج -

 السعر -

المطابقة  -

 للمواصفات

 فالتكالی -
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الأول یرتبط بالخدمة أو المنتج  مفهومین، كلاهما مرتبط بالآخر، المفهومبمما سبق أن الجودة  نستخلص     

نفسه، والمفهوم الثاني یرتبط بالعلاقة بین الزبون و الخدمة أو المنتج،وبناء على هذا الارتباط فان المفهوم 

المنتج للمواصفات المحددة له، مما یدل على انه الأول ینظر إلى الجودة من حیث مدى مطابقة الخدمة أو 

یمكن تحدید مواقع الخطأ بسهولة و إصلاحه أو تفادیه قبل تقدیمه للزبون ،أما الثاني فیرى أن الجودة هي 

  .1مدى ملاءمة المنتج أو الخدمة للغرض الذي أنتجت من أجله

  :2التطور التاریخي للجودة .2

ال یخضع لسلسلة من التطویر المستمر حیث أن هنالك أربعة مراحل إن تطور مفهوم الجودة خضع وماز      

  .كمقیاس لتطور الجودة بأیة منظمة) جارفین(تاریخیة یقترحها 

o  تمیزت بأن مسؤولیة تحدید حیث ) 1920-1890( ما بین امتدت    )ضبط الجودة  (:المرحلة الأولى

ها والتحقق منها على المنتجات التي تقوم الجودة تقع على مشرفین متخصصین بضبط الجودة ومتابعة قیاس

  .المؤسسات بإنتاجها 

o  واتسمت هذه المرحلة )  1940-1920(  بینوامتدت  )الضبط الإحصائي للجودة( سمیت :الثانیةالمرحلة

  .المطلوبة والمواصفاتمنتج الومقارنة النتائج بالمتطلبات المتعددة لتحدید درجة التطابق بین  التفتیش ب

o 1960 -1940(  حیث امتدت بین   )ظهور منظمات متخصصة في الجودة  (:لثالثة المرحلة ا  (

الرأسمالي   تغیرات في بیئة الصناعات وخاصة بعد فترة الكساد الاقتصاديال الكثیر منامتازت هذه المرحلة ب

ظهور منظمات متخصصة بضبط الجودة مثل الجمعیة  مما أدى إلى )  1933 -1929(      في سنة

مما أدى إلى تحدید مستوى مقبول للجودة عند إنتاج وبیع المنتجات كذلك   ASQC  .  ریكیة لضبط الجودةالأم

  .1956ظهور حلقات الجودة في الیابان عام 

                                     
  .25،ص2006، الطبعة الأولى،دار الشروق للنشر و التوزیع،عمان ،إدارة الجودة في الخدماتقاسم نایف علوان المحیاوي، 1

 9001-2000العاني ، خلیل إبراهیم محمود القزاز ، إسماعیل إبراهیم وكوریل ، عادل عبد الملك ، إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الإیزو 2 

   .2002، بغداد 15-12ص   مطبعة الأشقر ،،
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o  بتطور  تازتما حیث)  1980 -1960(  بینامتدت هذه المرحلة   )تحسین الجودة  (:المرحلة الرابعة

التلف ما یسمى ب ظهور إضافة إلى  .مفهوم إدارة الجودة الشاملة الجودة في الیابان إلى  مصطلحمفهوم 

الصفري في الیابان إلى جانب مفاهیم أخرى كتوكید الجودة والذي یعتبر نظام متكامل یتضمن عدد من 

  .الإجراءات اللازمة لتحقیق الجودة في المؤسسات

o  تمیزت المرحلة بعدد )  2000  -1980( امتدت هذه المرحلة ما بین )   إدارة الجودة(: المرحلة الخامسة

معلوماتیة برامج الالعن المرحلة السابقة كمفاهیم الإیزو ، العولمة ، وظهور انبثقت  ن مفاهیم الجودة التي م

  .وإنتاجه وظهور فكرة الإنتاج المتكامل وأنظمة الإنتاج المرن وغیرها المنتجفي تصمیم 

o وهي مرحلة الاهتمام بالعمیل من خلال تقدیم وإنتاج  )ذاالى یومنا ه21مرحلة القرن ( :السادسة المرحلة

 .الطلبمن حیث سهولة وسرعة الحصول علیه عند  فیه،ما یرغب 

  :الجودة أبعاد .3

تمتلك السلعة أو الخدمة أبعادا متعددة ترتبط بالجودة، یمكن من خلالها تحدید قدرة إشباعها لحاجات 

 1.ختلاف بین أبعاد جودة السلعة و أبعاد الخدمةالمستهلك، إلا أن الباحثین یرون أن هنالك ا

 :تمتلك السلعة ثمانیة أبعاد و هي :2أبعاد جودة السلعة    . أ

  الأداءPerformance:الكیفیة التي یتم بها أداء الوظیفة و معالمها. 

                                     
، 2016، الطبعة الأولى، دار أسامة للنشر و التوزیع، الأردن عمان، إدارة الجودة الشاملة و الخدمة الفندقیةمصطفى یوسف كافي،  1

  .22ص
   .37،ص2008، دار الیازوري ، عمان ، ، أدارة الجودة الشاملةرعد عبد االله الطائي و عیسى قداد 2
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 المظهر / الهیئةFreatures , Appearance : الخصائص المحسوسة للسلعة و شكلها و الإحساس

 .ابها و رونقه

 المصداقیةReliability: قابلیة أداء العمل المطلوب تحت ظروف تشغیلیة محددة في فترة زمنیة محدد. 

  المطابقةConformance  : فق مع مواصفات المحددة بموجب العقد أو من قبل الزبوناالتو. 

  الدیمومةDurability :الاستفادة الشاملة و الدائمة من السلع. 

  القابلیة للخدمةServiceability : إمكانیة تعدیلها أو تصلیحها عند حصول مشكلة في استخدامها نتیجة

 .مشكلة في التصنیع

  الجمالیةAesthetics :الرونق والشكل و الإحساس التي تولده. 

  الجودة المدركةPerceived Quality :التقییم غیر المباشر للجودة. 

 :1أبعاد جودة الخدمة  . ب

  الوقتTime :كم ینتظر المستهلك. 

  دقة التسلیمTimeless/ الإتمامCompleteness :انجاز جمیع جوانب الخدمة بأكمل وجه. 

  التعاملCourtesy :ترحیب العاملین بكل الزبائن. 

                                     
  . 25-24،ص2005، دار الیازوري، عمان،إدارة الجودة الشاملةمد عبد الوهاب العزاوي، مح 1
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  التناسقConsistence: تسلیم جمیع الخدمات بنفس النمط للزبون. 

  سهولةConvenience :إمكانیة الحصول على الخدمة بسهولة. 

  الدقةAccuracy:جاز الخدمة بصورة صحیحة منذ أول لحظةان. 

 الاستجابةResponsiveness   :التفاعل بسرعة من العاملین لحل المشاكل غیر المتوقعة. 

  :أهمیة الجودة .4

تحقیق الجودة لدى المؤسسات سواء كانت الخاصة منها أو العامة هو هدف استراتیجي، نظرا إلى أن      

ي عنه، و إنما هي التزام لا بدیل له وإلا أصبح وجود الإدارة أو استمرارها الجودة لم تعد اختیارا یمكن التخل

      ، 1إذ أنها تمثل أحد أهم العوامل الأساسیة التي تحدد حجم الطلب على منتجات المؤسسة. محاطا بالشكوك

   :2و تتمثل أهمیتها في ما یلي

 ى العلاقة التي تربط المؤسسة مع الموردین إن خبرة العاملین و مهارتهم بالإضافة إل: بالنسبة للمِؤسسة

 زیادة على تقدیم منتجات تلبي حاجات المستهلك كلها أسباب أساسیة لرفع مستوى الجودة

  .و بالتالي كسب سمعة و شهرة للمؤسسة 

 ضرر یصیب الزبون من جراء استخدامه لمنتج مؤسسة ماأو أي خلل : المسؤولیة القانونیة للجودة ،

 .مسؤولة قانونیا عنه جراء تصمیم منتج أو تقدیم خدمة غیر جیدةلمؤسسة تكون بالتالي ا

 إذ تسعى كل من المؤسسة  بالغةالجودة أهمیة  متلكوالمعلومات ت في عصر العولمة :المنافسة العالمیة

دف التمكن من تحقیق المنافسة العالمیة وتحسین الاقتصاد بشكل عام والحصول به تحقیقها مع علىلمجتوا

 .السوق العالمیةكانة داخل معلى 

                                     
.                                                                                                                              32، مرجع سابق، صقاسم نایف علوان المحیاوي 1
  .19-18سابق،ص ص غواري ملیكة،مرجع 2
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 إرشادهو لحمایته  لمستهلك وذلكأدى ذلك إلى ظهور جماعات حمایة ا انخفاض الجودة :حمایة المستهلك 

ن المحافظة على معاییر و بالتالي فإالتجاري،  حمایة الزبون من الغشو بذلك  أكثر جودة إلى منتجات

 .تعزیز الثقة في منتجات المؤسسة یؤدي إلى الجودة

 إلى إعادة العمل  المؤسسة من حاجة یزید احتمال حدوث أخطاء أو عیوب :التكالیف و حصة السوق      

تحسین الجودة  .المؤسسة في غننا عنها تكالیفو الوقت وموارد  زیادةوبالتالي . أو المعالجة أو التصحیح

یض التكالیف وتحسین سیزید من أرباح المؤسسة، من خلال زیادة الحصة السوقیة وحجم المبیعات وتخف

 .سمعة المؤسسة

 : العوامل المؤثرة في الجودة .5

  :1ةتتأثر جودة المنتجات بعدة عوامل أساسیة، ویمكن تلخیصها في النقاط التالی 

یتعین على العاملین أن یتمتعوا بالمهارات اللازمة والتدریب . جود فریق عمل متخصص ومؤهلو  :العامل -

 .لمنتجات بأعلى مستوى من الجودة الممكنةالمستمر لضمان أن یتم تصنیع ا

فبدون وجود طلب واهتمام . عتبر وجود أسواق مناسبة أمرًا بالغ الأهمیة لضمان نجاح المنتجاتی  :الأسواق -

لذا، یجب على المنتج أن یكون قادرًا على . من الأسواق، لن یكون هناك دافع لتحقیق مستوى عالٍ من الجودة

   . ن خلال تقدیم جودة عالیة ومنافسة قویةالاستقرار في الأسواق م

یجب أن تكون هناك استراتیجیات وأنظمة فعالة . لعب الإدارة دورًا حاسمًا في ضمان الجودةت :الإدارة -

یجب أن تضمن الإدارة توفیر الدعم والموارد اللازمة ووضع إجراءات محددة لمراقبة . لمراقبة وتحسین الجودة

 .الجودة وتقییمها بانتظام

                                     
  . 44- 43ص قاسم نایف علوان المحیاوي، مرجع سابق، ص 1
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على الشركات تخصیص الأموال اللازمة للحصول على معدات حدیثة وتكنولوجیا متطورة : رأس المال -

 . تسهم في تحسین جودة الإنتاج

تقنیات حدیثة تساهم في زیادة الدقة وتحسین و  عتادالاستثمار في  إن :لآلات والوسائل الفنیة الحدیثة -

 .عملیات الإنتاج

بارات وفحوصات دقیقة للمواد الخام للتأكد من جودتها قبل استخدامها في یجب إجراء اخت :المواد الأولیة -

 .یجب أیضًا إقامة علاقات تعاونیة مع الموردین لضمان توفر المواد الخام المناسبة بشكل مستمر. الإنتاج

  ةالخدمعمومیات حول : المطلب الثاني

 : ماهیة الخدمة )1

أنها نشاط  ة الزوال، أوأنشطة غیر ملموسة، ونسبیة سریع أوفعالیات ال" الخدمة على أنها یمكن تعریف  -

  1".وأداء یحدث من خلال عملیة تفاعل تهدف لتلبیة توقعات العملاء 

مجموعة من النشاطات أو المنافع التي تعرض للبیع أو یتم " عرفتها الجمعیة الأمریكیة للخدمات على أنها  -

  ".2عرضها على أنها ترتبط بسلعة معینة

   ".3تكون إلى حد ما ذات طبیعة غیر ملموسة ،التي هي نشاط أو سلسلة من الأنشطةالخدمة "  -

عملیة إنتاج منفعة غیر ملموسة إما بحد ذاتها أو كعنصر جوهري من منتج ملموس،  palmer:" فتعری -

  .1"والتي تلبي من خلال شكل من الأشكال التبادل حاجة ما لدى المستهلك

                                     
  .40، ص 2008المنظمات الصحیة ، الطبعة الأولى، دار العشرى، مصر، إدارةسید محمد جاد الرب، الاتجاهات الحدیثة في  1
العراق،  ، ISNN 2663-5798  ،18ي،العدد ،المجلة العربیة للنشر العربأثر جودة الخدمة في تحقیق ولاء الزبونأیوب محمود محمد، 2

  . 92-70،ص ص ، 2020

 ، مصر، المنظمة العالمیة للتنمیةالجودة الشاملة في المنظمات الخدمیة في مجال الصحة و التعلیم  إدارةتطبیقات محمد توفیق ماضي ،  3

   .13، ص2002،  البصریة



جودة الخدمات الصحية و علاقتها بادارة سلسلة التوريد:             الفصل الثاني    

 

50 

 

أحد الأطراف لطرف آخر لا تكون  هیقدمنشاط  ":على أنها Kotler et Armstrongكلّ من  هاعرف -

  ".2ملموسة بالضرورة، ولا ینتج عنها ملكیة

محدد ویحدث  كل نشاط یخلق قیمة ویعطي إضافة إیجابیة للعمیل في وقت ومكان":ا هنبأ أیضاتعرف   -

  3."تغییر إیجابي مرغوب لهذا العمیل

 4سلع المادیة، أهمهاالخصائص تمیزها عن المجموعة من خدمات لل:  

معظم الخدمات تنتج وتستهلك في نفس الوقت، وأنها تعتمد  إلى أنّ  تشیر هذه الخاصیة :التلازمیــة -1

 .بونلز بین مقدم الخدمة وا المباشر على الاتصال

القدرة على إصدار قرارات  الخدمة لیس لها كیان مادي، وهذه الخاصیة تفقد المشتري :اللاملموسیة -2

 .لمسها، رؤیتها أو شمها قبل شرائه لها تذوقّها أو من خلال ییم محسوسا على تقوأحكام بناء

تقدیم الخدمة من  تعني عدم القدرة على توحید الخدمة المقدمة، إذ تختلف طریقة :عدم تجانس الخدمة -3

وزمان تقدیمها، وكفاءة وسلوك  زبون لآخر حسب درجة التفاعل بین مقدم الخدمة والزبون، ومكان

  .الخدمات، ووفقا لظروف معینة مقدمي

الاتفاق  نعني بالملكیة، أنّ الخدمة لا تمتلك، أو تنقل ملكیتها من المنتج إلى العمیل عند :الملـكیـة -4

ملموس لكونه یستهلك  وتشیر هذه الخاصیة، إلى أنه غالبا ما لا یكون هناك امتلاك لشيء غیر علیها

 .مباشرة

                                                                                                             
مذكرة مكملة لنیل شهادة الدكتوراه، تخصص تسویق، كلیة العلوم الاقتصادیة  ك،أثر جودة الخدمات الصحیة على رضا المستهل :عیاد لیلى 1

  . 5-4،ص ص  2016-2015والعلوم التجاریة وعلوم التسییر، جامعة أبو بكر بلقاید، تلمسان، 

  ص 2007، دار المریخ للنشر: ، ترجمة سرور علي إبراهیم سرور، الریاضأساسیات التسویقفیلیب كوتلر وجاري أرمسترونج،  2

3 Jochen Wiertz et autre : Marketing de services, 6eme édition, Pearson éducation, France, 2009, P 12  
، شهادة الماجستیر ، تخصص إدارة الأعمال، العلوم التجاریة ، كـلیة العـلوم  ، تقییم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبونصـلیحـة رقاد  4

  .6 5، ص ص 2008-2007، -باتنة –وم التسیـیر ، جــامـعـة الحـاج لـخضر الاقتـصادیـة وعـلـ
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تخزین  عكس إمكانیةإلى وقت طلب علیها،  حتىتخزین الخدمة یمكن  لا :عدم القدرة على التخزین -5

  ..في إنتاج وتقدیم الخدمة عملةالمعدات المست

الأداء الفعلي للخدمة یتعلق بتفاعل الزبون مع مقدم  :صعوبة تقییم جودة الخدمة من جانب الزبون -6

 .ومنه الحكم على الخدمة یختلف من زبون لآخر. الخدمة، وبخبرة الزبون نفسه

  : تصنیف الخدمات )2

هناك عدة تصنیفات للخدمات و قبل البدء في عرض تصنیف الخدمات نشیر إلى أهمیة تصنیف الخدمات 

 : 1تكمن في ما یلي 

یعطي نظام التصنیف فهما أفضل للخدمة المعنیة ، من خلاله یتم توضیح أوجه الشبه و الاختلاف بین  -

 .الخدمات المصنفة و الخدمات الأخرى  

تصنیف الخدمات على صیاغة إستراتیجیة التسویق و الخطط التكتیكیة ، فالخدمات ذات القطاع یساعد  -

الواحد تواجه تقریبا نفس التحدیات و لكن باختلافات بسیطة و هكذا الحال بالنسبة للأنشطة التسویقیة الأخرى 

 .كالترویج و التسعیر و التوزیع

  :حیث تصنف كما یلي 

 :  تنقسم إلى: اتحسب الغرض من شراء الخدم .1

 .خدمة مقدمة إلى المؤسسات مثل خدمات الاستشارة المحاسبیة و الإداریة  -

 .خدمة مقدمة إلى المستهلك النهائي مثل السیاحة الحلاقة  -

  :و تنقسم إلى : حسب درجة كثافة العمالة .2

 .اسیةمثل المراكز الصحیة و النقل العام تعتمد على المعدات بصفة أس: خدمات كثیفة المعدات -

                                     
رسالة ماجستیر ، تخصص تسویق دولي ، كلیة العلوم  ، جودة الخدمات الصحیة في المؤسسات العمومیة الجزائریةعتیق عائشة ،   1

  . 25 - 24، ص ص  2012-2011ن ، الاقتصادیة و علوم التسییر و العلوم التجاریة ،جامعة أبو بكر بلقاید ، تلمسا
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البشري بصفة  مثل خدمات التعلیم ، و خدمات الإصلاح و تعتمد على العنصر: خدمات كثیفة العمالة   -

   . أساسیة

  : و تنقسم إلى: حسب نوع السوق  .3

 . مثل تدقیق الحسابات و التركیب و غریها: صناعي  -

 .سبیل المثالفهناك خدمات المستهلكین مثل الرعایة الصحیة و تأمین الحیاة على : استهلاكي  -

 :تنقسم إلى : حسب درجة الاتصال بالزبون .4

مثل خدمات الإصلاح و التغلیف و الخدمات البریدیة و توجه هذه : خدمات تحتاج إلى اتصال منخفض  -

 . الخدمات یف الغالب نحو الأشیاء و لا یتطلب الأمر إلى وجود عنصر بشري لتأدیة الخدمة

خدمات الصحیة و الخدمات الفندقیة و المطاعم تحتاج إلى مثل ال: خدمات تحتاج إلى اتصال عالي  -

 .اتصال عالي مع الزبون و غالبا ما تكون هذه الخدمات موجهة نحو الأفراد

  : و یتم تقسیمها إلى : حسب دوافع مقدم الخدمة .5

  .خدمات لا تقدم بدافع الربح مثل الخدمات المقدمة من طرف الدولة كالتعلیم و العلاج الطـبي  -

  .ت تقدم بدافع الربح مثل المؤسسات الخاصة كالمستشفیات و المدارس و الجامعات الخاصةخدما -

  : و یتم تصنیفها كما یلي : حسب مهارة مقدم الخدمة .6

   .خدمات التي لا تتطلب الاحتراف مثل النقل العام و الخدمات المنزلیة -

ى كثیر من لإ الخدماتو تمیل هذه القانونیة  الخدمات الصحیة و الخدماتمثل  الاحترافخدمات تتطلب  -

  . التعقد و تنظم عن طریق القواعد القانونیة
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تتكون المؤسسة الخدمیة من عدة عناصر تتفاعل فیما بینها لإنتاج وتقدیم  : عناصر انتاج الخدمة )3

خمسة عناصر أساسیة تدخل في عملیة إنتاج  Langeardو Eiglier وقد حدد كل من. الخدمة

 1:الخدمة، وهي

یتعلق بالهیكل التنظیمي والعملیات :   (Système d'organisation interne) ام التنظیم الداخلينظ .1

یتضمن توزیع المسؤولیات وتنظیم العمل وتحدید سیاسات . والإجراءات المتبعة داخل المؤسسة الخدمیة

 .وإجراءات الخدمة

تیة والمعدات المستخدمة في تقدیم یشیر إلى المرافق والبنیة التح: (suppot physique)السند المادي .2

 .یجب أن تكون السند المادي مناسبًا ومتوافقًا مع احتیاجات الخدمة ویسهم في تحقیق جودة الخدمة. الخدمة

یتعلق بالموظفین والعاملین الذین یتفاعلون مباشرة مع : (personnel en contact)العمال المباشرون .3

مهارات والمعرفة والاتصال الجید مع العملاء وقدرتهم على تلبیة یشمل ذلك ال. العملاء ویقدمون الخدمة

 .احتیاجاتهم وتوفیر تجربة إیجابیة

یعتبر العمیل جزءًا أساسیًا في عملیة إنتاج الخدمة، حیث تكون تلبیة احتیاجاته : (le client )الزبون .4

كل فعّال لتحقیق رضاهم یجب فهم احتیاجات العملاء والتفاعل معهم بش ،وتوقعاته هي الهدف الرئیسي

 .وولائهم

یشمل هذا العنصر المخرجات الفعلیة لعملیة إنتاج : (Perstation des services )الخدماتعرض  .5

یجب أن تكون الخدمات المقدمة عالیة الجودة وتلبي احتیاجات العملاء . الخدمة وأداء المؤسسة الخدمیة

 .وتحقق النتائج المرجوة

  :إنتاج الخدمة من خلال الشكل التالي الشكل التالي یوضح عناصر -

                                     
كلیة العلوم الاقتصادیة لأغواط، رسالة ماجستیر، جامعة ا" ،یرها على رضا الزبائن خدمات البنكیة وتأثلجودة ا"حمید نعیجات، عبد ال 1

  9 .، ص2004/ 2005، التسییروعلوم 
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 الخدمات في المؤسسة الخدماتیة إنتاجعناصر  ):07(الشكل رقم 

 

Source: Kotler & Dubois, Marketing Mangement, Paris: Publi Union, 10 éme édition, 
2000, P. 448. 

 

  نماذج قیاس جودة الخدمات: المطلب الثالث  

الخدمة توقعات الزبائن عند البحث عن جودة  لتباین لنسبة لجودة الخدمة، وذلكبا ریفاتعددت التع     

  : التعاریف التالیة ءإعطا اف في الحكم على جودة الخدمة و منه یمكنلاختلاالمطلوبة، وكذلك ا

ــة مــن خــال مقارنتــه بالتفاعـــل بـیـــن العمیــل ومقـــدم الخدمـــة، حیــث یـــرى العمیــل جــودة الخدم ترتبطعلاقــة  -

  1بیـــن مــا یتوقعــه وبیـــن الأداء الفعلــي للخدمــة

مكــن المستفیدین مــن الخدمــة مــن تحقیــق أنهــا نجــاح المنظمة مقدمــة الخدمــة فــي توفیـــر بیئــة مناســبة ت -

  2المقدمةتوقعاتهــم عــن الخدمــة 

                                     
، لاقتصادیات الأعمال  الریادةمجلة ، مة ورضا الزبون بالمؤسسةالعلاقة التفاعلیة بیـن أبعاد جودة الخدخثیـر، محمد؛ ومرایمــي، أســماء،1

  .31-46، ص ص2017، )4(،عدد )3(الجزائر، مجلة  -جامعة حسیبة بن بوعلي شلف

، دراسة تطبیقیة على وزارة التعلیم العالي، المجلة العلمیة أثـر تطبیق الحكومة الإلكترونیة على جودة الخدمةعبد الغني، علاء فتحي ،  2

  .4، ص )2014(، )1(جامعة عیـن شمس، عدد  -للاقتصاد والتجارة، كلیة التجارة
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  .1تلك التوقعات تجاوز لتوقعات أو لخدمةا هي إدراك الزبون ملدى تلبیة -

 لالمواصفات الخدمات من خلستمر موبناء على ما سبق یمكن تعریف جودة الخدمة على أنها التحسین ال 

والارتقاء سواق،لأالمنافسین في ا جودة التصمیم وجودة المطابقة وتحقیق رضا الزبائن ومن أجل مواجهة

  .2المقدمةبالخدمات 

لقیاس جودة الخدمات قام العدید من المفكرین و الباحثین في هذا المجال باستعمال : خدماتأبعاد جودة ال.1

    3 :عدة أبعاد من أهمها 

 الملموسیة  ( Tangible) فــي الخدمــة، فهـــذه جمیعهـــا تســاهم فــــي تحدیــــد  الملموسة الأشیاءتشیـــر إلــى

والتجهیـــزات  والشــركة  لمعداتالعــــام  بالمظهر المتعلقة، المقدمةة الخدمــــة درجــــة تصــــور العمیــــل لجــــود

 بالإضافةالجغرافــي لفــــروع الشـــركة،  الانتشار، ومــدى الاتصالالعاملیـــن، وجــودة أدوات  هیئةفیهــا و  المستخدمة

   .ــــي تعـــرف العمیـــل بالخدمـــة التــــي تقدمهـــا الشـــركة، والكتیبـــات التعریفیـــة،  التالمطبوعاتإلـــى توفیــــر 

 الاعتمادیة)Reliability (  الخدمــة علــى أداء الخدمــة التــي وعــدت بهلمقدمــة  المنظمةتشیـــر إلــى قــدرة 

داء الأبالوقت و  الالتزام ـن حیــثقیقــة مـفالعمیــل یتوقــع أن تقــدم لــه خدمــة د. بدرجــة عالیــة مــن الصحــة والدقــة

، والإنجازفالعمیـل یتطلـع إلـى الحصـول علـى خدمـة دقیقـة، مـن حیـث السـرعة والسـریة .ً  تماما مثلما تم وعده

قدرتهـــا علـــى وهنـاك عـدة متغیــــرات تقیـــس درجـــة ثقـــة العمیـــل بالشــركات، وتعكـــس إلـــى حـــد كبیــــر مـــدى 

محـددة عالیـة مــن الدقــة، لذلــك فإننــا نـــرى  لإجراءاتوفقـا  للعملاء المحددة المواعیدالوفـــاء بتقدیـــم الخدمـــة فـي 

                                     
جامعة : رؤى اقتصادیة مجلة.العلمة الجزائر بمدینة اتصالات مؤسسة دراسة حالة –رضا الزبون  الخدمة على أثر جودة، حسان، بوزیان 1

  64، ص 2014، الشهید حمه لخضر

دراسة میدانیة على مؤسسات (إدارة سلسلة التورید یف تعزیز جودة الخدمات المقدمة دورعبد الإله بن عیضه رده الخدیدي،  2

،  ISSN 2519-9293 المملكة العربیة السعودیة، -جامعة أم القرى -المجلة العالمیة للاقتصاد والأعمال، كلیة إدارة الأعمال،)الطوافة

  .154-138، ص ص  2022

الخدمات الصحیة في المستشفیات الجامعیة دراسة میدانیة بجنوب الوادي من وجهة نظر تقییم مستوى جودة  ،عربي، محمود كمال 3

  128-111ص ص ، )2020(، )3( ددكلیة التجارة جامعة عین شمس، ع، المجلة العلمیة للاقتصاد والتجارة  ،المرضى والعاملین



جودة الخدمات الصحية و علاقتها بادارة سلسلة التوريد:             الفصل الثاني    

 

56 

 

، ممـــا یعـــزز ظفینالمو التـــــي تقــــل فیهــــا أخطــــاء  الحالاتأن شــعور العمیــل بالثقــة نحــــو الخدمــــات یـــــزداد فــــي 

  .ثقـة العمیـل بالشـركة

 الاستجابة (Responsiveness)  وهــي تتعلــق بمــدى قــدرة  واســتعداد مقدمــي الخدمــة فــي أن یكونــوا

ـل مــع فــي التعامـ والأصلواللطــف،  المجاملةء  وجـــود  ویــركز هـذا البعـد علــى لابشــكل دائــم فــي خدمــة العمــ

غ لاكمــــا یتضمــــن هــــذا البعــــد اهتمــــام الشــــركة بإبــــ والمقترحات، والشــــكاوى، الأسئلةمــــن  العملاءطلبــات 

م فــي تأدیــة هــذه الخدمــات ودرجــة التفاعــل التـــي تتــ الالتزامبأوقــــات تأدیــة الخدمــة، وبـــرغبتها فــي  عملائها

فــــي مســــاعدة العمیــــل  الموظفبیـــن العمیــل وموظفــي الشــركة مــن حیــــث حســــن اســــتقبال العمیــــل ورغبــــة 

  .والــــرد علــى استفســاراته بــكل لطــف

 التعاطــف (Empathy)ء لاتیاجــات العمــإلــى مــدى قــدرة مقــدم الخدمــة علــى تفهــم اح هذا البعد یشیـــر

ء كأفـــراد بشـــكل شـــخصي، وهنـــا تعمـــل الشـــركة علـــى تقدیـــم لاوتـــزویدهم بالرعایــة والعنایــة أي معاملـــة العم

وتفهــــم  اهتمامــــا شــــخصیا یتضمــــن هــــذا البعــــدحیث ، بهخــــاص النتبـــاه الا لالالخدمـــة للعمیـــل مـــن خــ

 .حاجاتهــــم

 الأمان ( Assurance)   بالأمانوشـعورهم  العملاءثقـة  كسبفـي حـرص العاملیــن علـى  الأمانیتمثـل 

منهـم، وهـذا یعكـس  المطلوبة بالمهامالعاملیــن  إلمامعنـد التعامـل معهـم، كمـا تعبــر هـذه الخاصیـة عـن مـدى 

الكافیــــة،  بالمعلوماتفـــي الشـــركة، ومــــدى قدرتــــه علــــى تـــــزویده  الموظففـــاءة ك لمدىدرجـــة إدراك العمیـــل 

علـــى بــــرامج  المستمروطریقــــة معاملتــــه بشــــكل طیــــب وودي، وهــــذا مــــا یتطلــــب إخضــــاع العاملیــــن للتدریـــب 

  .ابطریقـة تقدیمه الارتقاءوتحسیــن الجـودة، ممـا یسـاهم فـي  ءالعملاالتمیـــز فـــي خدمـــة 
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 :نماذج قیاس جودة الخدمات .2

 :وفیما یلي بعض النماذج الشائعة. هناك العدید من النماذج المستخدمة لقیاس جودة الخدمات الصحیة

 :1نموذج الجودة التقنیة والوظیفیة. 1.2

الجودة التقنیة، الجودة : الخدمة یتكون من ثلاثة مكونات رئیسیة نموذجًا لجودة Gronroosم یقد     

 .الوظیفیة، والصورة

لتفاعله تعكس جودة الخدمة التي یحصل علیها العمیل كنتیجة  :(Technical Quality) الجودة التقنیة .1

 .مهمة لتقییم جودة الخدمة وتلبیة احتیاجات العمیل ا الجزءعد هذی. مع مورد الخدمة

تشیر إلى كیفیة حصول العمیل على الجودة التقنیة، التفاعل  :(Functional Quality) الوظیفیةالجودة  .2

 .یعد هذا المكون أیضًا مهمًا لتكوین رؤیة العمیل للخدمة التي یحصل علیها. مع الخدمة

لى تبُنى الصورة بناءً ع. تُشكل الصورة استنادًا إلى كیفیة تصور العمیل للمؤسسة :(Image) الصورة .3

الجودة التقنیة والجودة الوظیفیة بالإضافة إلى عوامل أخرى مثل التقالید والإیدیولوجیا واتصالات الكلمة 

 .والتسعیر والعلاقات العامة والإعلاناتالمنطوقة 

، فإن صورة المؤسسة Gronroos وبینما تُعتبر الجودة الوظیفیة المكون الأهم لجودة الخدمة في نظر      

  .مد أكثر على التفاعلات بین البائع والمشتري واتصالات الكلمة المنطوقة مقارنة بالتسویق التقلیديالخدمیة تعت

  

  

                                     
مجلة ، في البحوث المنشورة في المجلات العلمیة الجزائریةتقییم استخدام نماذج قیاس جودة الخدمة بن قدور عابد ،شارف نور الدین ، 1

  .95-76، ص 2021، 01، العدد  03القیمة المضافة لاقتصادیات الأعمال ،جامعة حسیبة بن بوعلي بشلف ،المجلد 
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 SERVPERF" :1" نموذج الأداء الفعلي.2.2

هدفهما كان . 1992في عام  "Taylor" و "Cronin" هو نموذج قیاس لجودة الخدمة تم تطویره بواسطة     

 أظهرت نتائج الدراسة التجریبیة أن نموذج. ضا ونوایا الشراءقیاس جودة الخدمة وعلاقتها بالر 

"SERVPERF" الأخرى ذجانمالیعتبر أفضل أداة لقیاس جودة الخدمة مقارنة ب 

 :بعدة جوانب مهمة "SERVPERF" یتمیز نموذج

یتم قیاس جودة الخدمة من خلال الأداء الفعلي الذي یتم تقدیمه : تركیزه على قیاس الأداء الفعلي -1

هذا یتیح للعملاء تقییم الخدمة الفعلیة التي یحصلون علیها بدلاً من تقدیرها استنادًا إلى الفجوات بین . لعملاءل

 .التوقعات والأداء

یتم قیاس الجودة مرة واحدة فقط في هذا النموذج، مما . بندًا فقط 22حیث یحتوي على : عدد بنود أقل -2

 .یسهل ویبسط عملیة القیاس

تباینًا أكبر في جودة الخدمة مقارنة بنموذج  "SERVPERF" یقدم نموذج: ودة الخدمةتباین أكبر في ج -3

یعني ذلك أن النموذج یمكنه تمییز وتحلیل فروقات أكبر في أداء الخدمة وتوفیر رؤیة أكثر دقة . الفجوات

 .حول مدى جودة الخدمة المقدمة

خدمة من خلال التركیز على الأداء الفعلي یعتبر أداة فعالة لقیاس جودة ال "SERVPERF" عمومًا، نموذج

  .وتقدیم رؤیة أكثر دقة

  

  

  

  

                                     
  .2021بن قدور عابد ،شارف نور الدین،مرجع سابق ، 1
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   :جودة الخدمة أهمیة.3

 الجودة أهمیة وتكمن والاستقرار النجاح تحقیق إلى تهدف التي للمؤسسات بالنسبة كبیرة أهمیة الخدمة لجودة

  1 :یلي فیما

یعني . بالتالي یزداد التنافس في هذا المجالیتزاید عدد المنظمات التي تقدم الخدمات، و : نمو مجال الخدمة )1

 .توفر جودة الخدمة تمیزًا تنافسیًا وقدرة على جذب العملاء والمحافظة علیهم

توفر جودة . یعتمد بقاء المنظمات على الحصول على حصة من السوق والمنافسة بفاعلیة: زیادة المنافسة )2

 .سوق ویوفر لها میزة تنافسیةالخدمة للمنتجات والخدمات یعزز مكانة المنظمة في ال

إذا تم تلبیة توقعات . یتوقع العملاء الحصول على معاملة جیدة وخدمة عالیة الجودة: فهم أفضل للعملاء )3

 .العملاء وتوفیر تجربة إیجابیة، فسیزید مستوى رضاهم وولاءهم للمنظمة

یین من المهمات الحیویة یعتبر الحفاظ على العملاء الحال: المدلول الاقتصادي لجودة خدمة العمیل )4

فإذا تم تقدیم خدمة عالیة الجودة وراضیة للعملاء، فإنهم یظلون یتعاملون مع المنظمة بشكل . للمنظمات

 .مستمر وینشرون الإشارات الإیجابیة عنها، مما یساهم في جذب عملاء جدد

استمراریتها في  الخدمیة وبشكل عام، یمكن القول إن جودة الخدمة تلعب دورًا حاسمًا في نجاح المؤسسات 

تحقیق جودة الخدمة یعني تلبیة احتیاجات وتوقعات العملاء، وهو أمر أساسي للحفاظ على رضا . السوق

  .العملاء وبناء علاقات مستدامة معهم

  

  

  

  

                                     
لزبائن دراسة میدانیة البنك الإسلامي السوداني و بنك الادخار و التنمیة سعد االله ، نور ، جودة الخدمات و أثرها في تحقیق رضا ا  1

  .2017الاجتماعیة، رسالة ماجستیر غیر منشورة ، جامعة شندي ، 

   



جودة الخدمات الصحية و علاقتها بادارة سلسلة التوريد:             الفصل الثاني    

 

60 

 

 .العلاقة بین إدارة سلسلة التورید و جودة الخدمات الصحیة: المبحث الثاني 

 حیة الص تالخدما: الأولالمطلب      

 التأهیلیةویقصد بها الخدمات التشخیصیة والعلاجیة : " الخدمات الصحیة ویمكن أن تعرف كما یلي     

والنفسیة والمتخصصة التي تقدمها الأقسام العلاجیة والأقسام الطبیة المساندة، وما یرتبط بهذه  والاجتماعیة

، وخدمات الإسعاف والطوارئ وخدمات العادیة والتخصصیة) للمخبریة( الخدمات من الفحوصات العلمیة 

  1".التمریض والخدمات الصیدلانیة والغذائیة

أي فعل أو أداء یمكن أن یقدمه طرف " بأنها  Kotlerمن المفید التذكیر بتعریف الخدمة والتي أشار إلیه      

اج مادي أو قد ما إلى طرف أخر یكون غیر ملموس لا ینتج عنه أي تملك، و إن إنتاجه قد یكون مرتبط بإنت

ومنه الخدمة الصحیة المقدمة في المستشفى لا تخرج عن مضمون هذا التعریف لكون المریض ". لا یكون

          والتي یكون جوهرها غیر ملموس ولكن یمكن استخدام أدوات وأجهزة . یتلقى تلك الخدمات التي هو بحاجة إلیها

  .2غرق فترة زمنیة بسیطة أو طویلةو معدات مختلفة لتقدیم الخدمة للمریض، وقد تست

  

  

  

  

  

  

                                     
  .29، ص  2015، دار وائل للنشر، عمان الأردن، مبادئ الإدارة في المنظمات الصحیةغالب محمود سنحق، موسى أحمد خیر الدین،  1
   .168،ص2009،دار الیازوري العلمیة للنشر و التوزیع،عمان ،تسویق الخدمات الصحیةالبكري، ثامر یاسر 2
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 أنواع الخدمات الصحیة .4

وفیما یلي نلخص . تُصنف الخدمات الصحیة إلى عدة أنواع حسب طبیعة تقدیمها وفقًا لمعاییر مختلفة     

 1:أهم أنواع الخدمات الصحیة

لمطلوبة لممارسة تتعلق بتوفیر التعلیم الصحي والمؤهلات العلمیة ا :الخدمات الصحیة التعلیمیة )1

تستهدف طلاب الكلیات والجامعات، بما في ذلك طلاب الطب والتدریب . المهن الطبیة والشبه الطبیة

تتضمن . الطبي المشابه، ویمكن أیضًا توفیر التدریب الإداري المتخصص في إدارة المرافق الصحیة

مهارات واكتساب التقنیات الجدیدة التربصات لتطویر ال أیضًا التدریبات المهنیة والدورات التدریبیة و

التي تتوافق مع متطلبات المهنة، مما یؤدي في النهایة إلى تحسین الأداء وتقدیم خدمات صحیة 

 .عالیة الجودة

تشمل خدمات الرعایة الصحیة الموجهة للقطاع المهني وتعرف أیضًا بـ  :الخدمات الصحیة المهنیة )2

ة للمنظمات العامة أو الخاصة لتقدیم الرعایة الصحیة یتم إنشاء مراكز صحیة تابع". طب العمل"

للموظفین وأفراد أسرهم، أو یتم التعاقد مع منظمات صحیة مستقلة بهدف تقدیم خدمات صحیة 

تشمل هذه الخدمات فحص الصحة العامة ورعایة الأمراض المهنیة وتوجیه العاملین فیما . للموظفین

 .یتعلق بسلامتهم وصحتهم

یتولى . تشمل توفیر الدواء والاستشارات الصحیة المتعلقة بالأدویة :ة الصیدلانیةالخدمات الصحی )3

 الصیادلة المختصون استقبال المرضى وتقدیم النصائح والتوجیهات المناسبة بالإضافة إلى توفیر

یعمل الصیادلة على مراقبة الأدویة المستخدمة وتوعیة المرضى حول . لأدویة اللازمة للمرضىا

                                     

اطروحة دكتوراه،تخصص علوم ،لایة باتنةینها دراسة میدانیة بو تحستقییم مستوى الخدمات الصحیة في الجزائر و آلیات  ،وفاء سلطاني 1

  .13 12،ص ص  2016-2015،باتنة ،1تسییر،جامعة باتنة التسییر،كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم ال
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تخضع هذه الخدمات للرقابة والمراقبة من قبل الجهات . ا الصحیح والآثار الجانبیة المحتملةاستخدامه

 .التنظیمیة المختصة مثل مدیریات الصحة، على الرغم من انتشار القطاع الخاص في هذا المجال

تهدف إلى الوقایة من الأمراض والحفاظ على صحة الأفراد والمجتمع  :الخدمات الصحیة الوقائیة )4

تشمل هذه الخدمات التطعیمات، والفحوصات الدوریة، وبرامج التوعیة الصحیة، ونصائح . بشكل عام

تلعب الخدمات الوقائیة دورًا هامًا في منع الأمراض . التغذیة السلیمة، وتعزیز النمط الحیاتي الصحي

 .وتقلیل انتشارها

لات العاجلة والطوارئ، مثل الحوادث تشمل الرعایة الصحیة المقدمة للحا :الخدمات العاجلة والطوارئ )5

یشمل ذلك الإسعاف الأولي، والتقییم الطبي السریع، والعلاج . والإصابات الحادة والأمراض المفاجئة

 .اللازم للحفاظ على حیاة المریض واستقرار حالته الصحیة

أن  وتشمل خدمات علاجیة للإصابات الریاضیة المختلفة التي یمكن :خدمات الصحة الریاضیة )6

تشمل أیضًا برامج الحمیة وتحدید النظام الغذائي المناسب، . تحدث نتیجة ممارسة النشاط الریاضي

ومراقبة نشاط الأعضاء الجسمانیة، والتوعیة بالوقایة والامتناع عن العادات الممنوعة والضارة مثل 

 .استخدام المنشطات والتدخین والإدمان

خدم التقنیات الاتصالیة لتقدیم الخدمات الصحیة والتشخیص یست ):الطب الإلكتروني(الطب عن بُعد  )7

 .والمعالجة عن بُعد، مما یسهم في تحسین الوصول إلى الرعایة الصحیة

تتضمن الرعایة والعلاج الموجه للأشخاص الذین یحتاجون إلى  :خدمات التأهیل والرعایة الصحیة  )8

لمنظمات الصحیة لتقدیم هذه الخدمات، توجد أقسام خاصة في ا. تأهیل بعد الإصابات أو الحوادث

مثال على ذلك هو المركز الصحي  .وهناك أیضًا منظمات صحیة متخصصة في هذا المجال

  .العسكري في مدینة البلیدة في الجزائر، الذي یعنى بإعادة تأهیل المصابین
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 يف المستخدمة دالموار سوق : اهم نسوقی ىالصحیة تنقسم إل الخدماتأسواق   :الصحیة الخدماتسوق . 5

   1: ائي ،كما یلينهالصحیة كمنتج  الخدماتالصحیة ، وسوق  الخدماتإنتاج 

الصحیة على ثالثة أسواق فرعیة  الخدماتإنتاج  في المستخدمة المواردتشمل سوق :الصحیة  المواردسوق  

 :وهي

 الخدماتتقدم  تيال، وكذلك الوحدات المختلفة· ویشمل الصناعات الدوائیة: الدوائیة المنتجاتسوق  )1

  .أو التجزئة للمنتجات الدوائیة الجملة تجارةسواء اشتملت على  الصیدلانیة

من  : الصحیة الخدماتإنتاج  يتعمل ف التيوتشمل على جمیع فئات مورد العمل : سوق العمالة الصحیة )2

مهن لتعلم اوترتبط سوق العمالة الصحیة بسوق خلفیة، وهي سوق . هار ، وهیئات التمریض، وغیالأطباء

التعلیمیة  المؤسساتجین من هذه لخریثل اموالصحي، حیث یبي تشمل مؤسسات التعلیم الط يالصحیة والت

  .أسواق العمالة الصحیة يجانب العرض ف

 والأدوات المعداتویشتم جانب العرض یف هذه السوق على صناعة : الطبیة والأدوات المعداتسوق  )3

 التيالصحیة  الخدمات تعتبر  .الطبیة والأدوات والأجهزةالتجزئة للمعدات  ةوتجار  الجملة تجارةالطبیة، وكذلك 

ببعضها البعض، وتشمل هذه  المرتبطة الأسواقي لعدد من نهائالصحیة ككل منتج  الخدماتل ناتج سوق ثمت

سوق تعلیم  ىتحو  الأطباءوأسواق خدمات  المستشفیاتت وأسواق خدمات لامسجلا الممرضاتأسواق  الأسواق

  . الصحیة المهن

متل تقد  ینأساس مستویینالصحیة من  الخدماتوتتكون سوق : ائيهالصحیة كمنتج ن الخدماتسوق  )4

  :تسلسل رأسي، ومها كما یلي

ص الذي اعتاد اخلطبیبه ا ىإل المریضهذه السوق یذهب  يف :·صةاخلسوق خدمات العیادات الطبیة ا -1

 .الخاصةعیادته  خلالمن  المرضعالج هذا یستكمل لدیه،والذي قد  والعلاجمتابعة الفحوص 

                                     
  . 75، ص 2006الطبعة الثانیة .مصر–، مكتبة القدس الزقازیق  "الصحیة الخدماتاقتصادیات "لعت الدمرداش إبراهیم ، ط 1
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العامة  المستشفیاتالصحیة، مثل  الخدماتتقدم  اتوتشمل على عدة مؤسس : ستشفیاتملسوق خدمات ا -2

یة، ووحدات بر مخل، ووحدات التشخیص بالتحالیل ابالأشعةالتخصصیة، ووحدات التشخیص  والمستشفیات

  .هار وغی الإسعاف

  واق الخدمات الصحیة مكونات أس:  )08(الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  

  . 76،مرجع سابق،ص" الصحیة الخدماتاقتصادیات "طلعت الدمرداش إبراهیم، :المصدر 

  

 

 أسواق الخدمات الصحية

المستشفیاتسوق خدمات    

 حكومي

 تأمين صحي

 خاص

مؤسسات غير  

 هادفة للربح

سوق المعدات و  

 الأدوات الطبية

سوق  

المنتجات  

سوق العمالة  

 الصحية

 سوق خدمات الأطباء

الصحيةأسواق الموارد    

سوق تعليم  

 المهن الصحية
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  ماهیة جودة الخدمات الصحیة و خصائصها: المطلب الثاني     

لها، یُعتبر مفهوم جودة الخدمة الصحیة من المفاهیم الغامضة التي یصعب إیجاد تعریف دقیق وموحد      

یتناول كل فرد أو جهة المفهوم من زاویة . وذلك یرجع إلى عدم وجود اتفاق عام بین المهتمین بهذا الموضوع

 :1وهي كما یلي معینة ویضع تركیزه على نقاط مختلفة عن الآخرین

من المنظور الطبي والمهني، یعني جودة الخدمة الصحیة تقدیم أفضل الخدمات بما یتوافق مع أحدث  -

تلعب الأخلاقیات المهنیة وجودة الممارسة الطبیة دورًا حاسمًا في ضمان ذلك، . ات العلمیة والمهنیةالتطور 

 .بالإضافة إلى طبیعة الخدمة الصحیة المقدمة

من المنظور الإداري، تعني جودة الخدمة الصحیة كیفیة استخدام الموارد المتاحة والقدرة على جذب المزید  -

تركز الإدارة على تنظیم وتحسین العملیات . اجات اللازمة لتقدیم خدمة متمیزةمن الموارد لتلبیة الاحتی

 .والإجراءات لتحقیق الفعالیة والكفاءة في تقدیم الخدمة

أما من وجهة نظر المریض، فإن جودة الخدمة الصحیة تعني كیفیة الحصول على الخدمة ونتائجها  -

، وبالتجربة الشخصیة التي یعیشها أثناء تلقي الخدمة یهتم المریض بجودة الرعایة المقدمة له. النهائیة

 .الصحیة

ویعرف المرجع المشترك لاعتماد منظمات الرعایة الصحیة للجودة في الولایات المتحدة الأمریكیة جودة  -

الالتزام بالمعاییر المتعارف علیها لتحدید مستوى جید من الممارسة ومعرفة النتائج "الخدمة الصحیة بأنها 

 ". عة لخدمة أو إجراء أو تشخیص أو معالجة مشكلة طبیة معینةالمتوق

إذ تم عرض تصور الخدمة الصحیة المقدمة من قبل )1982(ظهر مفهوم جودة الخدمة الصحیة في عام  -

جودة الخدمة كبنیة شخصیة ، . الزبائن ،وتوضیح جودة الخدمة ونموذج الجودة المتصورة للخدمة وتفسیرها

                                     
شفى الجامعي بمدینة دراسة استطلاعیة لعینة من مرضى المست، قیاس مؤشرات جودة الخدمات الصحیة من منظور المرضى ،الطیب جمعة 1

  .117 -101،ص ص 2014، العدد السابع، جامعة الحاج لخضر ، باتنة ،دیسمبر،باتنة 
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ین توقعات الزبائن مع تعریف خدمات الجودة المتوقعة والمزید ، وهو ما یتوافق مع والتي تعتمد على تبا

   1تصورهم للجودة الفعلیة للخدمة

المكاسب  تعظیم رضا المریض مع الأخذ بعین الاعتبار كل: "الجودة على أنها Donabedianیعرف  -

  2 "والخسائر التي ستواجهها إجراءات وأنشطة الخدمة الصحیة

 :لمؤثرة في جودة الخدمات الصحیةال العوام .1

  : 3العناصر في هذهل تؤثر في جودة الخدمات الصحیة وتتمثل هناك عدة عوام

عند وضع معاییر لجودة الخدمة الصحیة من قبل إدارة المستشفى فانه لابد من الحرص : أداء العاملین  .أ 

 .لتنفیذ الخدمة بالطریقة المناسبة و من طرف الشخص المناسب

من  المستشفى تمكن فهم اتجاهات المرضى عند تصمیمهم للخدمة الصحیة: ات المریضتحلیل توقع  .ب 

ویمكن للمرضى أن یحققوا اداركاتهم للخدمة المقدمة من خلال . تحقیق جودة عالیة للخدمة المقدمة

 : المختلفة للنوعیة وهي التمییز بین المستویات

المریض وجوب وجودها، وهذا المستوى من  الجودة المتوقعة وهي تلك الدرجة من الجودة التي یرى -

الجودة یصعب تحدیده في الغالب إذ یختلف باختلاف خصائص المرضى وحالاتهم العلاجیة فضلا عن 

 .اختلاف الخدمات التي یتوقعون وجودها في المستشفى

 أي تصور الجودة المدركة وهى إدراك المریض لجودة الخدمة الصحیة المقدمة له من قبل المستشفى -

 . المریض الجودة الخدمات الصحیة المقدمة له

                                     
جودة الخدمة الصحیة بحث میداني في  أبعادفي تعزیز  الإستراتیجیةتأثیر البراعة حیدر حسن علي الساعدي، سارة علي سعید العامري،  1

  . 184-169، العدد السبعون، جامعة بغداد،ص ص  2022شرین الاولتصادیة الجامعة، ، مجلة كلیة بغداد للعلوم الاقتوزارة الصحة
2 Adbulsattar Mohammad Al-Ali, 2014, Developing a total quality management framework for 

healthcare organizations, an intervention at Proceeding of the 2014 international conference on industrial 

engineering and operations management, Bali, January 7-9, P889  

مجلة ،من منظور المرضى و الموظفین قیاس أبعاد جودة الخدمات الطبیة المقدمة في المستشفیات الحكومیة الأدبیة صلاح محمود ذیاب، 3

  .104- 69،ص ص ISSN 1726-6807العشرین، العدد الأول، ،المجلد الجامعة الإسلامیة للدراسات الاقتصادیة و الإداریة 
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ذلك المستوى من الخدمة المقدمة والتي تتطابق مع المواصفات المحددة أساسا : الجودة القیاسیة  -

 .للخدمة والتي تمثل بذات الوقت ادراكات إدارة المستشفى

 .رضىیة وهى تلك الدرجة من الجودة والتي اعتاد المستشفى تقدیمها للملالجودة الفع -

 :متطلبات تقییم جودة الخدمة الصحیة .2

 :1منها  قییم جودة الخدمة الصحیة، تركز المنظمات الصحیة على عدة متطلبات وعوامل مهمةت 

یتم تقییم الأطباء عند التوظیف أو الترقیة من قبل لجنة مختصة لضمان : تقییم مؤهلات ومهارات الأطباء .1

ز على تطویر الأسالیب والطرق الوقائیة التي تحسن جودة الخدمة، یتم التركی. تقدیم خدمات ذات جودة عالیة

 .مثل الوقایة من العدوى وانتقال الأمراض

تتم عملیات التدقیق والرقابة لضمان جودة الخدمة الصحیة وفقًا : رقابة وتقییم جودة الخدمة الصحیة .2

 .ام بسلامة المرضى وتحسین تجربتهمتشمل هذه المعاییر الاهتم. لمعاییر محددة التي یضعها الأطباء أنفسهم

یعتبر التواصل الجید والفعّال مع المرضى جزءًا هامًا في تقییم جودة الخدمة : تحسین الاتصال والتواصل .3

یجب أن یكون هناك تفاعل واضح بین المرضى وفریق الرعایة الصحیة لضمان فهم الاحتیاجات . الصحیة

 .وتوفیر الدعم المناسب

یتم . تتطلب جودة الخدمة الصحیة تحسین العملیات الداخلیة للمنظمة الصحیة: لداخلیةتحسین العملیات ا .4

 .ذلك من خلال تحدید وتنفیذ أفضل الممارسات والإجراءات القیاسیة التي تحسن كفاءة وجودة الخدمات

لیها من تعتبر هذه العوامل الرئیسیة في تقییم جودة الخدمة الصحیة للمنظمات الصحیة، وتعزز التركیز ع -

  أجل تحسین الخدمات وضمان استمراریة الجودة

                                     

دراسة حالة في مراكز طب الأسرة في   - مراكز الرعایة الصحیة الأولیة فيتقییم جودة الخدمة الصحیة  فاتن عباس خلیل الشجیري، 1

  .41 -23، ص ص  2018، 24، المجلد 106و الاقتصاد ، جامعة بغداد،العدد  الإدارة،كلیة  -بغداد
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 :تم تقییم الجودة في المنشأة الصحیة من خلال عدة جوانب مستقلة عن المنشأة وتتمثل في

تحدث هذه الفجوة عندما لا تدرك المنشأة تمامًا ما یتوقعه المریض : الفجوة بین الجودة المنتظرة والمتوقعة .1

تنشأ هذه الفجوة عندما تكون رغبات المریض تتجه نحو جوانب محددة من  یمكن أن. من الخدمات الصحیة

تحدث هذه الفجوة أیضًا بسبب . العنایة الصحیة التي قد لا یأخذها الممرضون أو المنشأة بعین الاعتبار

 .تصمیم وتنفیذ الجودة الصحیة العامة

یعتمد هذا النوع . اله وتوقعاته الشخصیةتمثل الجودة التي یتوقعها المریض بناءً على آم: الجودة المتوقعة .2

 .من الجودة على النظریة والتوقعات الشخصیة للمریض

یمكن تقییمها بشكل موضوعي . تمثل الجودة الفعلیة للخدمة المقدمة في المنشأة الصحیة: الجودة المقدمة .3

 .وقابلة للتحكیم

 :ت نظر الزبون، وتشملبالإضافة إلى ذلك، هناك جوانب أخرى لتقییم الجودة وفقًا لوجها -

 تمثل الجودة التي یتوقعها المریض بناءً على معرفته وخبرته السابقة وقدراته في تحدید : الجودة المنتظرة

 .المعاییر والتوقعات

 یمكن قیاسها وتقدیرها. تمثل الجودة التي یدركها المریض بنفسه أثناء تلقیه للخدمة: الجودة المدركة. 

. قلیص الفجوات الأربعة داخل المنشأة الصحیة، یجب تنفیذ مجموعة من الإجراءاتمن أجل تحسین الجودة وت

  .یجب أن تعمل إدارة المستشفى على تقلیص
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  :1لأهداف نذكر منها ما یليالخدمة الصحیة مجموعة من ا لجودة: أهداف جودة الخدمات الصحیة  .3

ي توفیر الرعایة الصحیة اللازمة والملائمة ، وهذا یعن)المرضى(ضمان الصحة البدنیة والنفسیة للمستفیدین  -

 .لتحقیق صحة ورفاهیة المرضى

وزیادة ولائه للمنظمة الصحیة، مما ) المریض(تقدیم خدمة صحیة ذات جودة ممیزة تؤدي إلى رضا المستفید  -

 .یسهم في بناء سمعة إیجابیة للمنظمة

رضاهم عن الخدمات الصحیة كأداة للبحوث  وقیاس مستوى) المرضى(استخدام آراء وانطباعات المستفیدین  -

 .الإداریة والتخطیط الصحي وتطویر السیاسات ذات الصلة

تحسین وتطویر قنوات الاتصال بین المرضى ومقدمي الخدمات الصحیة لتعزیز التواصل الفعال وتحسین  -

 .تجربة المرضى

 .تحسین العملیات وتطویر الأداءتمكین المنظمات الصحیة من أداء مهامها بكفاءة وفعالیة من خلال  -

تحقیق مستویات إنتاجیة أفضل عن طریق توفیر الرعایة الصحیة المطلوبة وتحقیق أفضل النتائج الصحیة  -

 .للمرضى

من خلال تحقیق القیم الأساسیة لإدارة الجودة، مما یساهم في تطویر أداء ) المریض(كسب رضا المستفید  -

  .العمل وكسب رضا المرضى

ین معنویات العاملین في المنظمات الصحیة وزیادة فعالیتهم وفاعلیتهم في أداء مهامهم، مما یؤدي في تحس -

  .النهایة إلى تحقیق أفضل النتائج

تحقیق مستوى عالٍ من الاستقیام الأخلاقي والمهني، حیث یتعین على الممارسین في الرعایة الصحیة  -ـ

 .ة لتقدیم رعایة صحیة آمنة وفعالة للمرضىالالتزام بمعاییر الأخلاق والقیم المهنی

                                     
، دبلقای ربک وجامعة أبلي، دو قیوتس:یر تخصصرسالة ماجست، یةرئجزالمیة اوسسات العممؤلافي مات الصحیة الخددة وج، عائشة قعتی 1

  .97ص، 2012،تلمسان
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زیادة الثقة على مستوى المجتمع والمرضى بالنظام الصحي المقدم، وذلك من خلال ممارسة الشفافیة  -

والمساءلة والإفصاح عن المعلومات المتعلقة بالخدمات الصحیة ورفع مستوى التوعیة بالحقوق والواجبات لدى 

 .المرضى والجمهور

لختام، یجب التأكید على أن الأهداف المذكورة تعكس أهمیة الجودة في تقدیم الخدمات الصحیة وفي ا     

تحقیق هذه الأهداف یتطلب التزام المؤسسات الصحیة والمهنیین . وتحسین تجربة المرضى ونتائجهم الصحیة

  .الصحیین بمعاییر الجودة والممارسات الأفضل والمساهمة في عملیة التحسین المستمر

  :جودة الخدمات الصحیة فيإدارة سلسلة التورید دور : المطلب الثالث

  :1إدارة سلسلة التورید داخل قطاع الرعایة الصحیة  -1

تغیر قطاع الرعایة الصحیة في العقود الاخیرة كثیرا بسبب تأثیر الوعي المتزاید لدى المرضى و ضرورة      

لك، اتجهت منظمات الرعایة الصحیة لتصمیم خدمات توفیر الصحة بطریقة أكثر فاعلیة وعلاوة على ذ

المستشفیات بالاعتماد على استراتیجیات للحد من استخدام الموارد وتحسین نوعیة الرعایة الصحیة، لذلك  فقد 

لقد تغیرت عقلیة قطاع الرعایة الصحیة و أدرك اهمیة . تغیر هذا المجال من الناحیتین العملیة و النظریة

  .لسلة التورید رغم صعوبة تطبیق التقنیات و الأسالیب التي نشأت في بیئة صناعیةاعتماد إدارة س

لا ینحصر اعتماد ممارسات إدارة سلسلة التورید في قطاع الرعایة الصحیة بالسلع المادیة مثل الأدویة      

. تدفق المرضىوالمستحضرات الصیدلانیة والأجهزة الطبیة والمساعدات الصحیة فحسب، بل له علاقة أیضًا ب

عند طرح أسئلة حول تحسین خدمات الرعایة الصحیة فإن المشكلة تدور حول استخدام موارد عالیة الجودة و 

  .مطابقة لتوقعات المرضى

  

                                     
1 Jan de Vries et Robbert Huijsman , “Supply chain management in health services: an overview”, Supply 
Chain Management: An International Journal, Emerald, ISSN 1359-8546, 16/3/2010, pp 159-165. 
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  :تكامل سلسلة التورید داخل الرعایة الصحیة -2

قتناء السلع و الخدمات عندما یتعلق الأمر بالخدمات الصحیة وإدارة سلسلة الإمدادات نشیر عادة لعملیة ا     

و حركتها من المورد إلى المستخدم النهائي بهدف تعزیز الخدمة السریریة و التحكم في التكالیف لذلك تركز 

الإدارة في هذه الحالة على التكامل و التنسیق بین سلاسل التورید من أجل الحصول على إمدادات صحیة 

 .أفضل

ل التصنیع، تتمیز سلاسل الإمداد الصحي أیضا بمختلف طرق تماما مثل  إدارة سلسلة التورید في مجا

 :التكامل

 .تكامل وتنسیق العملیات -

 .تكامل وتنسیق تدفق المعلومات-

 .تكامل وتنسیق عملیات التخطیط-

 .تكامل العملیات داخل وبین المنظمات -

 .تكامل نهج السوق -

  .تكامل تطویر السوق -

  :ودة الخدمات الصحیةإدارة سلسلة التورید و تعزیز ج -3

یتطلب تحسین مستوى الرعایة عموما في دور إدارة سلسلة التورید في التحكم و تسییر مختلف التدفقات      

داخل المستشفیات من أجل إرضاء العمیل النهائي المتمثل في المریض و ذلك من خلال مساهمتها في جودة 

  .1صوى من الوقتالخدمات المقدمة و خفض التكالیف و الاستفادة الق

                                     
1 Rokaya lachkhame  et Fatima ouazzani chahdi, « les determinants de la culture logistique 
hospitaliere : cadre theorique et conceptue »l, revue marocaine de recherche en management et 
marketing, n°16, janvier-juin 2017, pp 307-326. 
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  :یظهر أثر إدارة سلسلة التورید على جودة الخدمات الصحیة في عدة مجالات

  :النقل . 1

النقل الصیدلاني هو أهم جزء في سلسلة التورید لأن المنتجات التي یتم نقلها مخصصة للاستهلاك      

لى المستهلك في ظروف لذلك، من الضروري إدارة السلسلة بشكل شامل لضمان وصول الأدویة إ. البشري

كما أنه عند التعامل مع المنتجات الصیدلانیة تعتبر السلامة أو إمكانیة التتبع أو صیانة درجة الحرارة . مثالیة

في النقل الصیدلاني عناصر مهمة یضمنها مشغلو اللوجستیات و مدراء التورید و ذلك للحفاظ على جودة 

  .1الدواء

  :التخزین . 2

 تورید الرعایة الصحیة مرنة وقابلة للتكیف بما یكفي للتعامل مع التغییرات المستمرة  یجب أن تكون سلسلة

یمكن للخدمات اللوجستیة مساعدة . في القوانین التنظیمیة، وتعقید المنتج، ونقاط الرعایة، والتخزین، والنقل

  .2لنفقات غیر الضروریةمؤسسات الرعایة الصحیة على توحید عملیات التخزین الخاصة بها لتقلیل أو إلغاء ا

 لأن  یمكن ضمان جودة وفعالیة الأدویة من خلال تخزین المنتجات الطبیة في ظروف التخزین المناسبة

التخزین غیر السلیم لا یجعل من الخدمة ردیئة الجودة فقط و لكن یؤدي أیضا إلى زیادة العبء غیر 

 .3ج الأمراضالضروري على اقتصاد عامة السكان بسبب عدم فعالیته في علا

 

                                     
1 Logisber, The freight forwarder for real economy[en ligne], Disponible sur :< http://www. 
logisber.com/> (Consulté le 13/06/2023). 

 
2 Mccmdclinic, Healthcare In India [en ligne], Disponible sur :< http://www. mccmdclinic.org/> 
(Consulté le 13/06/2023). 
 
3 Sumera aziz ali, Savera aziz al and Nadir suhail, importance of storing medicines on required  
temperature in pharmacies and role ofcommunity pharmacies in rural areas: literature review, i-
manager’s journal on nursing, vol.6, no.1 may-july 2016, pp 17-27. 
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  :1تقلیل التكالیف . 3

  لتطبیق إدارة سلسلة التورید أثر على  احتواء التكالیف وفي الوقت نفسه تحسین خدمات الرعایة الصحیة

 .دون التضحیة بالجودة  في المستشفیات

 تسمح عملیات إدارة سلاسل التورید للمؤسسات الصحیة بأن تكون مزوّدة بمجموعة البیانات الصحیحة مثل 

ت، أو وجود أعداد كبیرة من الموردین الذین یعرضون منتجات متماثلة و ذنف وجود عدد كبیر من المواد التي

  .بالتالي اختیار الأنسب من حیث التكلفة

 إدارة سلسلة التورید  في المستشفى لها القدرة على القیام بمهمات إدارة رأس المال العامل.  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

                                     
1 Disponible sur :< http:// www.alwatanvoice.com /> (Consulté le 13/06/2023). 
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  :خلاصة الفصل الثاني

 تسعى المؤسسات الصحیة إلى تقدیم أفضل الخدمات لمرضاها ولتحقیق ذلك لجأت إلى الاستثمار في     

ترتبط جودة الخدمات الصحیة بإدارة سلسلة التورید  ،جودة خدماتهاكمدخل متكامل لتحسین  سلسلة التوریدإدارة 

. الصحیة من الموردین إلى المستهلكینتضمن تدفقًا سلسًا للمواد والمعلومات والخدمات  حیث أنها بشكل وثیق

تشمل هذه العملیات شراء المواد الطبیة والأدویة، وتوزیعها وتخزینها، وإدارة المخزون، وإدارة العملیات، وإدارة 

 .النقل، والتعاون مع الموردین والشركاء

أولاً، توافر المواد . قإدارة سلسلة التورید الفعالة تؤثر إیجابًا على جودة الخدمات الصحیة بعدة طر      

هذا یعني أن الأطباء والممرضین یمكنهم . والمعدات الصحیة یصبح مضمونًا بفضل إدارة سلسلة التورید الجیدة

ثانیًا، جودة المواد والمعدات المستخدمة في الخدمات  .تقدیم الرعایة الصحیة بفاعلیة وفقًا لأعلى معاییر الجودة

عندما یتم اختیار وشراء المواد والمعدات بعنایة، ویتم فحصها . التورید الصحیة تعتمد على إدارة سلسلة

ثالثاً، كفاءة التسلیم تعد عاملاً .واختبارها بدقة، فإنها تكون ملائمة للاستخدام وتلبي معاییر الجودة المطلوبة

سلیم للخدمات إدارة سلسلة التورید الجیدة تساعد على تحسین كفاءة الت. مهمًا في جودة الخدمات الصحیة

عندما یتم تنسیق العملیات بشكل سلس ویتم التحكم في الجدول الزمني بشكل جید، یتم تقدیم . الصحیة

 .الخدمات بسرعة وفعالیة، مما یعزز رضا المرضى ویقلل من وقت الانتظار

عالة تساهم في إدارة سلسلة التورید الف. تتأثر جودة الخدمات الصحیة بإدارة سلسلة التورید بشكل كبیر     

. توافر المواد والمعدات الصحیة، وتضمن جودة المواد والمعدات، وتحسن كفاءة التسلیم، وتحكم في التكالیف

وبالتالي، فإن التكامل بین إدارة سلسلة التورید وقطاع الرعایة الصحیة یعتبر ضرورة أساسیة لتحقیق رضا 

المرضى وتحسین جودة الرعایة الصحیة



  

  

  

  

  

  

  : الثالث

  الدراسة الميدانية

الثالثالفصل      

الدراسة الميدانية
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  :تمهید  

و أهمیتها وو شروطها بالاضافة مراحلها و بادارة سلسلة التورید  بعد تطرقنا إلى أهم المفاهیم المتعلقة     

هذه المفاهیم النظریة على  إسقاطسنسعى من خلال دراستنا المیدانیة ، علاقتها نظریا بجودة الخدمات الصحیة

  .بمعسكر" یسعد حالد" ؤسسة العمومیة الاستشفائیة ن والمبتلمسا" دمرجي تیجاني"كل من المستشفى الجامعي 

احصائیة لاختبار  واتقمنا بتوظیف اد خطئها،وهذا من أجل اختبار الفرضیات المطروحة وبیان صحتها من  

  :مبحثین إلى هذا الفصل تقسیموتم أثر أبعاد ادارة سلسلة التورید على جودة الحدمات 

   بمعسكر" یسعد خالد"سة العمومیة الإستشفائیة المؤسدراسة حالة  :الأول المبحث

  . بتلمسان" دمرجي تیجاني"دراسة حالة المستشفى الجامعي :الثاني المبحث
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 الدراسة المیدانیة الأولى بالمؤسسة الإستشفائیة یسعد خالد بمعسكر :  المبحث الأول .1

بمعسكر ، " یسعد خالد"میة الإستشفائیة سوف یتم في هذا المبحث التطرق إلى التعریف بالمؤسسة العمو 

 .الصحیة المتواجدة بها بالإضافة إلى عرض مختلف الأنشطة

  بمعسكر" یسعد خالد"تقدیم المؤسسة العمومیة الإستشفائیة : المطلب الأول -1

لي یتم تعریف المؤسسة العمومیة الإستشفائیة على أنها مؤسسة عمومیة ذات طابع إداري تتمتع بالإستقلال الما

والشخصیة المعنویة تحدد مشتملاتها المادیة بقرار من الوزیر المكلف بالصحة وتوضع تحت رقابة الوالي 

وتتكون من هیكل للعلاج والتشخیص والإستشفاء وإعادة التأهیل الطبي بحیث نغطي سكان بلدیة أو مجموعة 

 .1البلدیات  من

أقدم وأكبر القطاعات الصحیة في ولایة معسكر حیث تعد المؤسسة العمومیة الإستشفائیة یسعد خالد من بین 

المؤرخ في  140 - 07من قبل الإستعمار الفرنسي، وبموجب المرسوم التنفیذي رقم  1932تم تشییدها سنة 

المعدل والمتمم والذي یتضمن إنشاء  2007مایو سنة  19الموافق ل  1428جمادى الأولى عام  2یوم الأحد 

العمومیة الإستشفائیة والمؤسسات العمومیة للصحة الجواریة تم إنشاء المؤسسة وتنظیم وتسییر المؤسسات 

دیسمبر  08المؤرخ في  2566سریر طبقا للقرار الوزاري رقم  268ة تقنیة تقدر ب یبمعسكر بطاقة إستعاب

ریة یسعد خالد وعلى إثر الخریطة الصحیة الجدیدة تم تقسیم الموارد البش" العمومیة الإستشفائیة  2007

أعوان الأمن بالأخص ومختلف الموارد المادیة، وكما هو معروف فإن مستشفى یسعد خالد بمعسكر یتربع (

م نو طابقین ویتمیز بطبیعته الهندسیة المصنوعة من الإسمنت الصلب  5400على مساحة مبنیة تقدر ب 

  . 2وموقعه الإستراتیجي كونه یتوسط مدینة معسكر 

                                     
  .10، ص2007مایو سنة 20الموافق ل1428جمادى الأولى عاد  3، الأحد 33الجریدة الرسمیة للجمهوریة الجزائریة،العدد 1
  .لبة ،بالاعتماد على الوثائق المقدمة من قبل رئیس المدیریة الفرعیة للموارد البشریةمن إعداد الطا 2
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میة الإستشفائیة من خلال التكفل بصفة متكاملة ومتسلسلة بمختلف الإحتیاجات تتجسد مهام المؤسسة العمو 

  : 1الصحیة للسكان، وفي سیاق هذا الإطار تتولى بشكل خاص المهام التالیة

 ضمان ترتیب وبرمجة تقسیم العلاج الشفائي والتشخیص والاستشفاء وإعادة التأهیل الطیر 

 تطبیق مختلف البرامج الوطنیة للصحة. 

 ان الحفاظ على الصحة والنقاوة والتكفل بمكافحة الآفات الاجتماعیة ومختلف الأضرارضم 

 معارف مستخدمي مصالح الصحة وتحسین مستواهم یدضمان تجد. 

 :تشكیلة المصالح الإستشفائیة و التقنیة -2

 عدد الأسرة حسب كل مصلحة): 01(الجدول رقم 

  المصلحة

  عدد الأسرة

  المصلحة

  عدد الأسرة

  منظمة  تقنیة  منظمة  تقنیة

  37  40  الأمراض الصدریة 
أمراض الأنف والأذن و 

  الحنجرة
20  12  

  39  36  الأمراض المعدیة   52  60  الطب الداخلي

  24  20  أمراض الدم  24  16  أمراض القلب

  24  20  مصلحة الإنعاش   16  20  طب العیون

    -  16  أمراض الأعصاب  

  على وثائق المؤسسةبالاعتماد  من إعداد الطالبتین: المصدر

   Radio+Scanner:بالإضافة إلى مصلحة الأشعة  -

                                     
  .11 10الجریدة الرسمیة للجمهوریة الجزائریة، مرجع سابق،ص ص  1
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 المنظمة 252التقنیة ، 268:یصبح مجموع الأسرة  -

 :الإمكانیات المادیة و البشریة الخاصة بالمؤسسة -3

 :الإمكانیات المالیة  .أ 

ل المؤسسة كل مؤسسة لها موارد مالیة تساعدها على أداء نشاطها و ذلك ما یسمى بالإرادات العامة ، تحص

العمومیة الإستشفائیة یسعد خالد بمعسكر على إیراداتها من خلال عدة جهات ، نوضح ذلك من خلال الجدول 

  : الأتي 

  .2023الإیرادات العامة للمؤسسة العمومیة الإستشفائیة یسعد خالد لسنة  ):02(الجدول رقم 

  )دج(الإعتمادات المالیة   مصادر الإیرادات  الأبواب

  000.00 220 489  الدولة  مساهمة  01

  000.00 940 242  مساهمة هیئات الضمان الاجتماعي   02

  -  مساهمة المؤسسات و الهیئات العمومیة   03

  000.00 500 1  إیرادات متحصل علیها من نشاط المؤسسة  04

  -  إیرادات أخرى   05

  -  وات السابقةنأرصدة الس  06

  000.00 660 733  المجموع

اد الطالبة بالاعتماد على المیزانیة العامة للمؤسسة العمومیة الإستشفائیة یسعد خالد ولایة من إعد :المصدر

  .، المدیریة الفرعیة للمالیة و الوسائل 2023معسكر لسنة 
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  :الإمكانیات المادیة  .ب 

ضحة تتمثل الإمكانیات المادیة في كافة الأجهزة و الوسائل و المعدات في عملیة تقدیم الخدمة الصحیة ، مو 

  :داخل الجدول التالي

  2023الخاصة بالمؤسسة العمومیة الإستشفائیة یسعد خالد لسنة  المادیة الإمكانیات ):03(الجدول رقم

  العدد  الأجهزة   العدد  الأجهزة 

  25  أجهزة تعقیم  11  أجهزة الطرد المركزي

  E.C.G  07  01  أجهزة السكانیر

  02  سیارة نفعیة   40  أجهزة التنفس

  05  سیارة إسعاف  01  لتشخیصأدیومتر ل

  01  شاحنة   01  أجهزة أشعة 

  02  حفظ الجثث  05  أجهزة طب العیون

  36  تصفیة الدم  03  أجهزة تخدیر

  05  أجهزة إنعاش

  

  04  مجهر

بالاعتماد على الوثائق المقدمة من قبل المدیریة الفرعیة للصیانة العتاد الطبي و  الطالبتینمن إعداد  :المصدر

  .  رافقالعتاد الم
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 :الإمكانیات البشریة  .ج 

عامل حسب  400حیث یفوق عددهم داخل المؤسسة العمومیة الإستشفائیة ) العاملین (المورد البشري تمثل 

  :  ، موضحة حسب الجدول التالي2023إحصائیات سنة 

  .2023توزیع العاملین بالمؤسسة الإستشفائیة یسعد خالد لسنة  ):04(الجدول رقم 

  التخصص

  الجنس

  المجموع

  أنثى  ذكر 

  67  39  28  الإداریین

  22  14  08  طبیب أخصائي

  30  23  07  طبیب عام 

  06  06  00  طبیب نفسي 

  07  04  03  صیدلي

  234  144  90  شبه طبي

  54  30  24  العمال المتعاقدین 

  21  10  11  العمال المهنیین

  441  270  171  المجموع

  بالاعتماد على الوثائق المقدمة من قبل المدیریة الفرعیة للموارد البشریة من إعداد الطالبتین: المصدر 
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 .الإطار المنهجي للدراسة :  المطلب الثاني

الوصول إلى في هذا المبحث إلى توضیح منهجیة البحث و إجراءاته المیدانیة بغیة  تینستتطرق الطالب     

تحقیق الأهداف المنشودة لعنوان البحث و هذا من خلال تحدید المنهج العلمي المتبع لعینة البحث و 

اعد التي و مجالات الدراسة و الضبط الإجرائي لمتغیرات البحث ثم عرض مفصل حول أدوات البحث و الق

في معالجة  تینتستند علیها الطالب یجب مراعاتها أثناء تنفیذها ثم إلى عرض الوسائل الإحصائیة التي سوف

 .النتائج الخام

  : منهج و عینة البحث . 1

  : منهج البحث: أولا 

یتوقف اختیار نوع المنهج الذي یمكن استخدامه في معالجة متغیرات أي بحث على طبیعة وأهداف      

كون الدراسة التي نقوم بها  المشكلة التي تعالجها، وعلى الإمكانات المتاحة في جمع المعلومات، وانطلاقا من

و أثرها على جودة الخدمات الصحیة أن المنهج المناسب للدراسة هو المنهج الوصفي إدارة سلسلة التورید تدرس

  .حلیليالت

 : مجتمع  و عینة البحث :ثانیا

  .یتكون المجتمع الأصلي للدراسة من مجموع موظفي مؤسسة مستشفى ولایة معسكر  

راسة التي قامت بها الطالبتین على مجموعة من موظفي متشفى معسكر و تم اختیارهم تمت الد: عینة البحث

و تمكنت 80ن على عینة البحث و قد بلغ عددهمبطریقة عشوائیة ، حیث قامت الطالبتین بتوزیع الاستبیا

  .استبانة صالحة للدراسة  71الطالبتین من استرجاع 
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 عة على عینة البحثیمثل عدد الاستمارات الموز ) 05(جدول رقم 

الاستمارات الغیر   الاستمارات المسترجعة  مجموعة الاستمارات الكلي  

  مسترجعة

  9  71  80  العدد

  11.25% 88.75%  100%  النسبة

  : فرضیات الدراسة : ثالثا 

 : فرضیات الدراسة الفرضیة الرئیسیة

:H0  مؤسسة مستشفى  لخدمات الصحیة لدىذو دلالة احصائیة لإدارة سلسلة التورید على جودة اأثر لا یوجد

 .یسعد خالد ولایة معسكر

:H1 ذو دلالة احصائیة للتحفیز لإدارة سلسلة التورید على جودة الخدمات الصحیة لدى مؤسسة أثر  یوجد

  .مستشفى یسعد خالد ولایة معسكر

  : وینبثق عن الفرضیة الرئیسیة ، الفرضیات الفرعیة التالیة

لدى للعلاقة مع الموردین على جودة الخدمات الصحیة  إحصائیةیوجد أثر ذو دلالة  :الفرضیة الفرعیة الأولى

  .مؤسسة مستشفى یسعد خالد ولایة معسكر

لدى مؤسسة جودة الخدمات الصحیة  للشراء على إحصائیةیوجد أثر ذو دلالة : الفرعیة الثانیةالفرضیة 

  .مستشفى یسعد خالد ولایة معسكر

لدى مؤسسة جودة الخدمات الصحیة  للنقل على إحصائیةیوجد أثر ذو دلالة  :الفرعیة الثالثةالفرضیة 

  .مستشفى یسعد خالد ولایة معسكر

لدى مؤسسة للتخزین على جودة الخدمات الصحیة  إحصائیةیوجد أثر ذو دلالة  :الفرعیة الرابعةالفرضیة 

  .مستشفى یسعد خالد ولایة معسكر
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لدى مؤسسة للتوزیع على جودة الخدمات الصحیة  إحصائیةو دلالة یوجد أثر ذ :الفرضیة الفرعیة الخامسة

  .مستشفى یسعد خالد ولایة معسكر

  :رابعا مخطط الدراسة

 مخطط الدراسة) : 09(الشكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

من اعداد الطالبتین: المصدر   

  : الأسالیب الإحصائیة المستخدمة : خامسا

 .صفات الشخصیة والوظیفیة لأفراد العینةمن أجل التعرف على ال: التكرارات والنسب المئویة -1

 .من أجل التعرف على اتجاه أفراد العینة المدروسة لكل فقرة وترتیبها: المتوسط الحسابي المرجح -2

من أجل معرفة الانحراف أو قیمة التشتت فكلما اقتربت القیمة من الصفر یعني : الانحراف المعیاري -3

 .تركز الإجابات وعدم تشتتها

د
دارة سلسلة التوري

إ
 العلاقـات مع الموردين 

 الشراء

 النقـل

 ينالتخز 

 التوزيع

صحية
ت ال

دما
دة الخ

جو
 

 الأمان

 الثقة

 الاستجابة

 الملاءمة

 المتغير التابع المتغير المستقـل



الدراسة الميدانية                :                                              الفصل الثالث    

 

85 

 

لاختبار صدق الاتساق الداخلي بین عبارات المحاور مع الدرجة الكلیة : باط بیرسونمعامل الارت  -4

 .للمحور

 . لقیاس ثبات أداة الدراسة المتمثلة في الاستبیان) : ألفاكرو نباخ و التجزئة النصفیة ( معامل الثبات  -5

  .من أجل تحدید التأثیر بین المتغیر المستقل و التابع : تحلیل الانحدار البسیط -6

  .الاداة و الطریقة المستخدمة في الدراسة  .2

  : تصمیم استبیان الدراسة : أولا 

تعتبر الاستبانة أو الاستبیان أحد أكثر أدوات جمع البیانات انتشارا و استخداما ، و ذلك راجع إلى مختلف 

وقت ، و قد حاولنا المزایا التي تحققها و تضمنها هذه الأداة سواء بالنسبة لتخفیض التكالیف أو اختصار ال

  .قدر المستطاع تصمیم أسئلة الاستبیان بطریقة بسیطة و بعیدة ، بحیث تكون سهلة و مفهومة للمستجیبین 

  : من ثلاثة أجزاء تشمل مایلي ) الاستبانة( و تكونت أداة الدراسة 

هل العلمي ، الجنس ، العمر ، المؤ ( المتغیرات الشخصیة و الوظیفیة للموظفین و تشمل :الجزء الأول 

  ) المستوى الوظیفي 

فقرة تقیس متغیر إدارة سلسلة التورید ، و یتضمن خمسة أبعاد فرعیة لقیاس ) 22(و یتكون من :الجزء الثاني 

  ) .العلاقة مع الموردین ، الشراء ، النقل ، التوزیع ، التخزین ( سلسلة التورید و هي 

ة الخدمات الصحیة ، و تشمن هذا الجزء أربعة أبعاد فرعیة و یتكون من فقرة تقیس متغیر جود:الجزء الثالث 

  ) الملائمة ، الاستجابة ، الثقة ، الامان ( و هي 

  یوضح متغیرات الدراسة و أرقام الفقرات التي تقیسها) 06(الجدول رقم 

  المتغیرات الشخصیة و الوظیفیة

  أرقام الفقرات  المتغیر الفرعي  المتغیر

  5،  4،  3،  2،  1  لعلاقة مع الموردینا  إدارة سلسلة التورید



الدراسة الميدانية                :                                              الفصل الثالث    

 

86 

 

  9،  8،  7،  6  الشراء

  11،  10  النقل

 17،  16،  15،  14،  13،  12  التخزین

 ،18  

  22،  21،  20،  19  التوزیع

  26،  25،  24،  23  الملائمة  جودة الخدمات الصحیة

  30،  29،  28،  27  الاستجابة

  35،  34،  33،  32،  31  الثقة

  40،  39،  38،  37،  36  الامان

       كما وضحنا سابقا فإنه تم صیاغة الاستبیان بأسلوب یمكن المستجوبین من الإجابة عنها بكل وضوح      

طریقة التصحیح و سهولة، و وفقا لمختلف الدراسات السابقة فإن أغلبها إعتمد على مقیاس لیكارت الخماسي 

جابة على العبارات في ضوء مقیاس خماسي التدرج، حیث یلي كل بند خمس كانت باتباع عینة الدراسة الإ

حیث یشیر المقیاس یتم . موافق بشدة ، موافق ، محاید، غیر موافق ، غیر موافق بشدة : و هي  بدائل

یر إلیها الموظف، و ذلك بالنسبة للعبارات التي هي في اتجاه هدف المقیاس و شتصحیحه بمنح الدرجة التي ی

  :  على التوالي)  01،  02،  03،  04،  05( كانت كل العبارات موجبة ، و المتمثلة رقمیا قد 

  .یبین توزیع درجات مقیاس لیكارت الخماسي و اتجاهها  )07(الجدول رقم 

  غیر موافق بشدة  غیر موافق  محاید  موافق  موافق بشدة

5  4  3  2  1  

إجابات أفراد عینة الدراسة على كل عبارة من فقرات  لإیجاد دلیل الموافقة من أجل تحلیل مختلف و    

المدى ، المتوسط الحسابي و الانحراف : الاستبیان، فإنه قد تم الاعتماد على الأدوات الإحصائیة الآتیة 

  .المعیاري 



الدراسة الميدانية                :                                              الفصل الثالث    

 

87 

 

من أجل تحدید المجالات لمقیاس لیكارت الخماسي المستخدم في استبیان الدراسة تم حساب المدى  :المدى 

    ،  04) = 01-05) = (أدنى درجة في المقیاس  –أعلى درجة في المقیاس = ( المدى : لنحو التالي على ا

طول : و من أجل الحصول على طول الفئة بغرض التنقل بین مجالات الموافقة نقوم بالعملیة الحسابیة التالیة 

في كل مرة للحد ) ,80(لقیمة ، بإضافة هذه ا ,80) = 04/05) = (عدد درجات المقیاس/ المدى= ( الفئة 

: الأدنى لدرجة الموافقة یتم الحصول على الحد الأعلى لكل مجال ، ویتم ذلك على النحو التالي 

و هو مجال الموافقة بدرجة منخفضة جدا ،  ]1,80 – 01 [=و بهذا نحصل على المجال  1,80)=,1+80(

التعرف على الموقف المشترك الإجمالي لأفراد العینة  وهكذا یتم ذلك مع بقیة المجالات و تتم هذه العلمیة بغیة

  : على كل عبارة من عبارات الاستبیان و على كل محور من محاور الاستبیان و الجدول التالي یوضح ذلك 

  .یبین توزیع درجات و مستوى التقییم ) 08(لجدول رقم ا

  ]4,21 – 05[  ]3,41 – 4,20[  ]2,61 – 3,40[  ]1,81 – 2,60[  ]1,80 – 01 [  الفئة

  درجة

  الموافقة

غیر موافق 

  تماما

  موافق تماما  موافق  محاید  غیر موافق

  التقییم

مستوى (

  )التوفر 

درجة منخفضة 

  جدا

  درجة عالیة جدا  درجة مرتفعة  درجة متوسطة  درجة منخفضة

و عدد ترتیب العبارة من خلال أهمیتها في المحور بالاعتماد على أكبر فیمة متوسط حسابي في المحور 

  .تساوي المتوسط الحسابي بین عبارتین فإنه یأخذ بعین الاعتبار أقل قیمة للانحراف المعیاري بینهما 

  :صدق و ثبات الاستبیان : ثانیا 

تمثلت في قیام الباحث باستطلاع رأي الخبراء ، إلى جانب الاعتماد على المصادر و "  الخطوة الأولى

وث المشابهة بغرض التحلیل و التفكیر المنطقي لأهم المتغیرات التي سیتم المراجع و الدراسات السابقة و البح

  التطرق إلیها في الدراسة 
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  : الاطلاع على الأدب:الخطوة الثانیة 

تعتبر أول مرحلة قمنا بها لتصمیم و بناء الاستبیانات ، و ذلك باعتبار أن الخاصیة المقاسة ینبغي أن تستند 

تضمن الأدب مختلف الدراسات و المواضیع و الكتب و المجلات و دوریات  على أساس نظري یفسرها ، وقد

  .التي لها علاقة بموضوع إدارة سلسلة التورید و تأثیرها على جودة الخدمات الصحیة 

تهدف هذه المرحلة أساسا إلى تعمیق فهم الطالبتین لموضوع البحث من ناحیة الإلمام بموضوع سلسلة التورید 

  .الصحیة و قد استعنا بمراجع عدیدة و التي تم إدراجها في مراجع الدراسة و جودة الخدمات 

  : الاطلاع على المقاییس و الاختبارات : الخطوة الثالثة 

بعد ذلك تم الإطلاع على مختلف الاستبیانات و المقاییس التي أعدت لقیاس سلسلة التورید و تأثیرها على 

على الدراسات السابقة التي أفادتنا كثیرا في التعرف على الأدوات جودة الخدمات الصحیة ، كما تم الإطلاع 

  .المستخدمة

بعد صیاغة عبارات الاستبیان و تم عرضها على الأستاذ المشرف و الأساتذة  :الصدق الظاهري  -1

  .-تلمسان -المدرسة العلیا لإدارة الأعمال  محكمین من 5المحكمین بلغ عددهم 

أن الاستبیان یتناسب مع إشكالیة الدراسة و فرضیتها ، و عباراتها تخدم محاور  و لقد اتفقوا بنسبة عالیة

الاستبیان، و قد تم الغاء بعض العبارات بناءا على آراء المحكمین ، بعد ذلك قامت الطالبتین بتعدیل أداة 

  .جمع البیانات على آراء المحكمین 

  :صدق الاتساق الداخلي -2

للمقیاس و بین كل " بیرسون" لداخلي من خلال حساب معامل الارتباط تم التحقق من صدق الاتساق ا

على أنه قوة الارتباط بین درجات كل مستوى من مستویات الاهداف " محاوره، و هذا ما یؤكده الأغا ، محمود 
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تمي و درجة الاختبار الكلیة و كذلك درجة ارتباط كل فقرة من فقرات الاختبار بمستوى الاهداف الكلي الذي ین

  ) .1999الأغا إحسان محمود ، (         إلیه 

  :وعلیه یمكن صیاغة الفرضیات التالیة 

 r ≠ [ -1 , 1 ]لا یوجد ارتباط بمعنى : H0الفرضیة 

  r = [ -1 , 1 ]  یوجد ارتباط بمعنى   :  H1الفرضیة 

  :محور إدارة سلسلة التورید: المحور الأول 

  .ردین العلاقة مع المو : البعد الأول  - 1  

  .العلاقة مع الموردین یبین صدق الاتساق الداخلي لبعد) 09(جدول رقم 

معامل   العبارة  الرقم

  الارتباط

القیمة 

  احتمالیة

  0.000  0.549**  تهتم المؤسسة ببناء علاقة ثقة مع الموردین  01

  0.000  0.676**  تهتم المؤسسة بالسمعة التي یتمتع بها المورد قبل اختیاره  02

ار المؤسسة أفضل الموردین من حیث جودة المنتج و التسلیم في تخت  03

  الوقت المناسب

**0.709  0.000  

  0.000  0.481**  یتم الدفع للموردین في الوقت المناسب  04

بین المؤسسة و الموردین عقود مصممة بشكل واضح من حیث   05

  الشروط و المسؤولیات

*0.266  0.025  

  SPSS v23عتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي بالا لبةمن إعداد الطا:المصدر 

إدارة ( من عبارات محور المتعلق بالمتغیر المستقل  عبارةمعامل الارتباط كل ) 09(یوضح الجدول رقم 

الخاص ببعد العلاقة مع الموردین مع الدرجة الكلیة للمحور ، و الذي یبین أن معاملات )سلسلة التورید 
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و أعلى قیمة ) 0.266(حیث بلغت بالنسبة للعلاقة أقل قیمة 0.05مستوى الدلالة  الارتباط دالة عند

و نرفض الفرض الصفري   H1و منه نقبل الفرض البدیل r = [ -1 , 1 ]  و هي محصورة بین) 0.709(

H0 العلاقة الخاص ببعد )إدارة سلسلة التورید( المتغیر المستقل  و علیه یمكننا القول أنه هناك ارتباط لعبارات

  .مع الموردین مع الدرجة الكلیة للمحور بذلك یعتبر البعد صادقا لما وضع لقیاسه

  الشراء : البعد الثاني  -2

  یبین صدق الاتساق الداخلي لبعد الشراء) 10(جدول رقم 

معامل   العبارة  الرقم

  الارتباط

القیمة 

  احتمالیة

طبیة بالكمیات یتم ضمان التدفق المستمر للأدویة و المستلزمات ال  01

  المناسبة و المواصفات المطلوبة

**0.436  0.000  

  0.000  0.446**  تتم عملیة الشراء وفق احتیاجات المؤسسة دون زیادة أو نقصان  02

في حالة عدم كفایة الموارد المالیة تشتري المؤسسة حاجیاتها حسب   03

  الأولویة

**0.892  0.000  

  0.000  0.837**  للتأكد من سلامتها القانونیةتتم مراجعة و تدقیق عقود الشراء   04

  SPSS v23من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي :المصدر 

إدارة ( من عبارات محور المتعلق بالمتغیر المستقل  عبارةمعامل الارتباط كل ) 10(یوضح الجدول رقم 

جة الكلیة للمحور ، و الذي یبین أن معاملات الارتباط دالة عند الخاص ببعد الشراء مع الدر )سلسلة التورید

و هي محصورة ) 0.892(و أعلى قیمة ) 0.436(حیث بلغت بالنسبة للعلاقة أقل قیمة 0.05مستوى الدلالة 

و علیه یمكننا القول أنه  H0و نرفض الفرض الصفري   H1و منه نقبل الفرض البدیل r = [ -1 , 1 ]  بین

الخاص ببعد الشراء و الدرجة الكلیة للمحور )إدارة سلسلة التورید ( ط  لعبارات المتغیر المستقل هناك ارتبا

  .بذلك یعتبر البعد صادقا لما وضع لقیاسه
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  النقل : البعد الثالث  -3

  یبین صدق الاتساق الداخلي لبعد النقل) 11(جدول رقم 

معامل   العبارة  الرقم

  الارتباط

القیمة 

  احتمالیة

  0.000  0.785**  احنات نقل الأدویة في أفضل حالة و تعمل بشكل دائمش  01

  0.000  0.802** توجد مشاكل نقل الأدویة و المستلزمات الطبیة  02

  SPSS v23من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي :المصدر 

إدارة ( رات محور المتعلق بالمتغیر المستقل من عبا عبارةمعامل الارتباط كل ) 11(یوضح الجدول رقم 

مع الدرجة الكلیة للمحور ، و الذي یبین أن معاملات الارتباط دالة عند  الخاص ببعد النقل)سلسلة التورید

و هي محصورة ) 0.802(و أعلى قیمة ) 0.785(حیث بلغت بالنسبة للعلاقة أقل قیمة 0.05مستوى الدلالة 

و علیه یمكننا القول أنه  H0و نرفض الفرض الصفري   H1نقبل الفرض البدیل  و منهr = [ -1 , 1 ]  بین

الخاص ببعد النقل و الدرجة الكلیة للمحور بذلك )إدارة سلسلة التورید( بالمتغیر المستقل  هناك ارتباط لعبارات

  .یعتبر البعد صادقا لما وضع لقیاسه

  التخزین : البعد الرابع  -4

  ق الاتساق الداخلي لبعد التخزینیبین صد) 12(جدول رقم 

معامل   العبارة  الرقم

  الارتباط

القیمة 

  احتمالیة

  0.000  0.620**  یتم الحفاظ على الأجهزة الطبیة من التلف و التقادم  01

یتم احترام شروط التخزین و حمایة جمیع أنواع المخزون من الأضرار   02

  المحتملة

**0.481  0.000  

  0.000  0.568**  المخزون لحمایته من السرقة توجد رقابة كافیة على  03
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  0.000  0.521** تستعین المؤسسة بالبرامج لتخزین المعلومات  04

  0.000  0.572**  المستشفى مجهز جیدا بمعدات الإعلام الآلي الضروریة  05

  0.000  0.578**  یحرص المستشفى على تخزین المعلومات الصحیحة  06

  0.001  0.391** تسیر بشكل جیدمیزانیة المستشفى كافیة و   07

  SPSS v23من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي :المصدر 

إدارة سلسلة (من عبارات محور المتعلق بالمتغیر المستقل  عبارةمعامل الارتباط كل ) 12(یوضح الجدول رقم 

ر ، و الذي یبین أن معاملات الارتباط دالة عند مستوى الخاص ببعد التخزینمع الدرجة الكلیة للمحو )التورید

 r  و هي محصورة بین) 0.620(و أعلى قیمة ) 0.391(حیث بلغت بالنسبة للعلاقة أقل قیمة 0.05الدلالة 

و علیه یمكننا القول أنه هناك  H0و نرفض الفرض الصفري   H1و منه نقبل الفرض البدیل [ 1 , 1- ] =

الخاص ببعد التخزین و الدرجة الكلیة للمحور بذلك )إدارة سلسلة التورید( یر المستقل ارتباط لعبارات المتغ

  .یعتبر البعد صادقا لما وضع لقیاسه

  التوزیع : البعد الخامس -5

  .یبین صدق الاتساق الداخلي لبعد التوزیع ) 13(جدول رقم 

معامل   العبارة  الرقم

  الارتباط

القیمة 

  احتمالیة

یتم حسب عدد الأسرة داخل كل مصلحة و عند دخول  توزیع الأفرشة  01

  .كل مریض

**0.627  0.000  

  0.000  0.603**  .یتم توزیع الوجبات حسب عدد المرضى و عمال المناوبة  02

  0.003  0.352**  .توزع الصیدلیة الأدویة حسب طلبیة كل مصلحة أسبوعیا  03

  0.000  0.448** ل مصلحةتوضع المنتجات الصیدلانیة في عربات متنقلة خاصة بك  04

  SPSS v23من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي :المصدر 
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إدارة ( من عبارات محور المتعلق بالمتغیر المستقل  عبارةمعامل الارتباط كل ) 13(یوضح الجدول رقم 

و الذي یبین أن معاملات الارتباط دالة عند الخاص ببعد التوزیع مع الدرجة الكلیة للمحور ، )سلسلة التورید

و هي محصورة ) 0.627(و أعلى قیمة ) 0.352(حیث بلغت بالنسبة للعلاقة أقل قیمة 0.05مستوى الدلالة 

و علیه یمكننا القول أنه  H0و نرفض الفرض الصفري   H1و منه نقبل الفرض البدیل r = [ -1 , 1 ]  بین

الخاص ببعد التوزیع و الدرجة الكلیة للمحور بذلك )إدارة سلسلة التورید( لمستقل هناك ارتباط لعبارات المتغیر ا

  .یعتبر البعد صادقا لما وضع لقیاسه

  :صدق الاتساق البنائي للاستبیان 

هو أحد مقاییس صدق الاستبیان، حیث یقوم بقیاس مدى تحقق الأهداف التي تسعى أداة الدراسة للوصول 

لقیاس ارتباط الدرجة الكلیة لكل محور مع الدرجة الكلیة للاستبیان الذي ینتمي إلیه، إلیها، و تسعى من خلاله 

  :و یعبر عن الصدق إحصائیا عن طریق حساب معامل الارتباط بیرسون كما هو موضح في الجدول الآتي 

  .یوضح صدق البنائي للأبعاد مع الدرجة الكلیة للمحور ) : 14(جدول رقم 

ة محاور و الدرجة الكلی

  للاستبیان

العلاقة مع 

  الموردین

  المحور ككل  التوزیع  التخزین  النقل  الشراء

العلاقة 

مع 

  الموردین

Correlation 

depearson 
1  **0.349  **0.316  **0.459  *0.335  **0.638  

Sig  /  0.003  0.007  0.000  0.004  0.000  

N  71  71  71  71  71  71  

 Correlation  الشراء

depearson 
**0.349  1  **0.397  **0.331  **0.472  **0.753  

Sig  0.003  /  0.001  0.005  0.000  0.000  

N  71  71  71  71  71  71  

 Correlation  النقل

depearson 
**0.316  **0.397  1  **0.470  **0.405  **0.751  

Sig  0.007  0.001  /  0.000  0.000  0.000  

N  71  71  71  71  71  71  
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 Correlation  التخزین

depearson 
**0.459  **0.331  **0.470  1  **0.629  **0.747  

Sig  0.000  0.005  0.000  /  0.000  0.000  

N  71  71  71  71  71  71  

 Correlation  التوزیع

depearson 
**0.335  **0.472  **0.405  **0.629  1  **0.735  

Sig  0.004  0.000  0.000  0.000  /  0.000  

N  71  71  71  71  71  71  

المحور 

  ككل

  

Correlation 

depearson 
**0.638  **0.753  **0.751  **0.747  *0.735  1  

Sig  0.000  0.000  0.000  0.000  0.000  /  

N  71  71  71  71  71  71  

  SPSS v23من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي :المصدر 

  )1(انظر الملحق رقم 

باط بیرسون بین أبعاد المحور الأول الخاص بإدارة سلسلة أن معاملات الارت) 14(یتضح من خلال الجدول 

و هي تعتبر قیمة ذات ) 0.638(التورید و الدرجة الكلیة للمحورحیث في بعد العلاقة مع الموردین قد بلغت 

)  0.000(، حیث قدرت بـ ) 0.05(هي أقل من مستوى الدلالة  )sig(دلالة إحصائیة و أن مستوى المعنویة 

 sigوهي تعتبر قیمة ذات دلالة إحصائیة و أن مستوى المعنویة ) 0.753(قد بلغت د الشراءو من خلال بع

) 0.751(قد بلغت  ،  و من خلال بعد النقل )0.000(حیث قدرت بـ  ) 0.05(هي أقل من مستوى الدلالة 

حیث ) 0.05(هي أقل من مستوى الدلالة  sigو هي تعتبر قیمة ذات دلالة إحصائیة و أن مستوى المعنویة 

و هي تعتبر قیمة ذات دلالة إحصائیة و ) 0.747(قد بلغت  ، و من خلال بعد التخزین)0.000(قدرت بـ  

و من خلال بعد ) 0.000(حیث قدرت بـ  ) 0.05(هي أقل من مستوى الدلالة  sigأن مستوى المعنویة 

هي أقل من  sigى المعنویة و هي تعتبر قیمة ذات دلالة إحصائیة و أن مستو ) 0.735(قد بلغت  التوزیع

ومنه نعتبر تمتع كل المحاور بدرجة عالیة من الصدق )0.000(حیث قدرت بـ  ) 0.05(مستوى الدلالة 

  .البنائي 
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  :ثبات أداة الاستبیان  : ثالثا 

 یقصد بثبات الاختبار مدى الدقة أو استقرار نتائجه فیما لو طبق على عینة من الأفراد في مناسبتین مختلفتین 

و على أساس هذه الطریقة قامت الطالبتین باستخدام معامل الارتباط ألفا ) 152،ص1993عبد الحفیظ،(

  : كرونباخ و التجزئة النصفیة و هناك فرضیتین لهدا المعاملین و هما 

 r ≠ [ 0.6 , 1 ]عدم مصداقیة البیانات إذا كان: H0الفرضیة 

  r = [ 0.6 , 1 ]مصداقیة البیانات إذا كان:   H1الفرضیة 

  حساب ثبات أداة الاستبیان بمعامل الثبات ألفا كرونباخ 

  :لأبعاد المحور و الدرجة الكلیة للمحور) ألفاكرونباخ ( یبین معامل الثبات الكلي ) 15(جدول رقم 

  Cronbach’s Alpha  الأبعاد

  0.450  العلاقة مع الموردین

  0.614  الشراء

  0.412  النقل

 0.554  التخزین

  0.607  عالتوزی

  0.788  محور إدارة سلسلة التورید

  SPSS v23من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي : المصدر 

  )12،10،8،6،4،2(انظر الملحق رقم 

لعبارات المحور )  Alpha de cronbach(أن قیمة معامل ألفا كرونباخ ) 15(نلاحظ من خلا الجدول رقم 

، و أما ) 0.450(خاص بإدارة سلسلة التورید حیث  بلغت من خلال بعد العلاقة مع الموردین الثاني ال

وأما ) 0.412(و أما بالنسبة لبعد النقل فقد بلغت) 0.614(بالنسبة لبعد الشراء فقد بلغت قیمة ألفا كرونباخ 

، في حین أن القیمة ) 0.607(و أما بالنسبة لبعد التوزیع فقد بلغت) 0.554(بالنسبة لبعد التخزینفقد بلغت
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، مما یدل على أنه في )  0.6( وقد كانت القیمة أكبر من ) 0.788(الإجمالیة لكافة عبارات المحور بلغت 

حالة ما تم توزیع هذه الاستبانة على نفس المجموعة و في ظروف مماثلة سیتم الحصول على نفس 

  .حور ككل بدرجة عالیة من الثبات الاستنتاجات و هذاما یدل على تمتع كل الأبعاد و الم

  :حساب ثبات أداة المحور بمعامل الثبات التجزئة النصفیة

  :یبین معامل الارتباط الكلي باستخدام التجزئة النصفیة ) 16(جدول رقم 

  التجزئة النصفیة  الأبعاد

معامل 

  الارتباط

)Spearman-brown ( معامل

  الارتباط بعد التصحیح

  0.462  0.399  نالعلاقة مع الموردی

  0.408  0.260  الشراء

  0.412  0.259  النقل

  0.509  0.341  التخزین

  0.523  0.354  التوزیع

  0.716  0.558  محور إدارة سلسلة التورید

  SPSS v23من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي :المصدر 

 )13،11،9،7،5،3(انظر الملحق رقم 

أن قیمة معامل التجزئة النصفیة سبیرمان براون  لعبارات المحور الخاص ) 16(خلال الجدول رقم نلاحظ من 

، و أما بالنسبة لبعد الشراء ) 0.462(بإدارة سلسلة التورید حیث  بلغت من خلال بعد العلاقة مع الموردین 

لبعد التخزین  فقد  وأما بالنسبة) 0.412(و أما بالنسبة لبعد النقل فقد بلغت) 0.408(فقد بلغت 

، في حین أن القیمة الإجمالیة لكافة عبارات ) 0.523(و أما بالنسبة لبعد التوزیع فقد بلغت   ) 0.509(بلغت

، مما یدل على أنه في حالة ما تم توزیع )  0.6( وقد كانت كل القیمة أكبر من ) 0.716(الاستبیان بلغت 
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مماثلة سیتم الحصول على نفس الاستنتاجات و هذاما یدل هذه الاستبانة على نفس المجموعة و في ظروف 

  .على تمتع كل الأبعاد و المحور ككل بدرجة عالیة من الثبات 

  : محور جودة الخدمات الصحیة : المحور الثاني

 .مدى ملاءمة الأجهزة و المستلزمات الطبیة لتقدیم الخدمة: الملاءمة:البعد الأول 

  .الملائمة اق الداخلي لبعدیبین صدق الاتس) 17(جدول رقم 

معامل   العبارة  الرقم

  الارتباط

القیمة 

  احتمالیة

  0.000  0.764**  .یمتلك المستشفى غرف انتظار مریحة  01

  0.066  0.220  یركز عمال النظافة في المستشفى على أداء وظیفتهم على أكمل وجه  02

یضع المستشفى لوحات وعلامات إرشادیة لتسهیل الوصول إلى   03

  .لأقسام المختلفةا

**0.486  0.000  

  0.000  0.456** المستشفى مصمم بممرات واسعة لضمان التنقل السهل للمریض  04

  SPSS v23من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي :المصدر 

جودة الخدمات (تغیر التابعمن عبارات محور المتعلق بالم عبارةمعامل الارتباط كل ) 17(یوضح الجدول رقم 

الخاص ببعد الملائمةمع الدرجة الكلیة للمحور ، و الذي یبین أن معاملات الارتباط دالة عند ) الصحیة 

و هي محصورة ) 0.764(و أعلى قیمة ) 0.220(حیث بلغت بالنسبة للعلاقة أقل قیمة 0.05مستوى الدلالة 

و علیه یمكننا القول أنه  H0و نرفض الفرض الصفري   H1و منه نقبل الفرض البدیل r = [ -1 , 1 ]  بین

الخاص ببعد الملائمةو الدرجة الكلیة )  جودة الخدمات الصحیة (هناك ارتباط لعبارات المتغیر المستقل 

  .للمحور بذلك یعتبر البعد صادقا لما وضع لقیاسه
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  .شكل دائم لخدمة العملاء مدى قدرة ورغبة واستعداد مقدمي الخدمة ب: الاستجابة:البعد الثاني 

  .یبین صدق الاتساق الداخلي لبعد الاستجابة ) 18(جدول رقم 

معامل   العبارة  الرقم

  الارتباط

القیمة 

  احتمالیة

  0.000  0.676**  یحصل المرضى على إجابات فوریة حول استفساراتهم من قبل الإدارة  01

لاغ المریض یتم تنظیم مواعید محددة من قبل إدارة المستشفى لإب  02

  بالخدمة المطلوبة

**0.732  0.000  

  0.000  0.784**  هناك استجابة فوریة لطلبات المرضى  03

یتم برمجة جدول المناوبات للطاقم الطبي لضامن استمراریة  تقدیم   04

 الخدمة الصحیة

**0.521  0.000  

  SPSS v23ئي من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصا:المصدر 

جودة الخدمات (من عبارات محور المتعلق بالمتغیر التابع عبارةمعامل الارتباط كل ) 18(یوضح الجدول رقم 

الخاص ببعد الاستجابةمع الدرجة الكلیة للمحور ، و الذي یبین أن معاملات الارتباط دالة عند ) الصحیة 

و هي محصورة ) 0.784(و أعلى قیمة ) 0.521(ةحیث بلغت بالنسبة للعلاقة أقل قیم 0.05مستوى الدلالة 

و علیه یمكننا القول أنه  H0و نرفض الفرض الصفري   H1و منه نقبل الفرض البدیل r = [ -1 , 1 ]  بین

الخاص ببعد الاستجابةو الدرجة الكلیة للمحور ) جودة الخدمات الصحیة (هناك ارتباط لعبارات المتغیر التابع 

  .قا لما وضع لقیاسهبذلك یعتبر البعد صاد

  .درجة الثقة بمقدم الخدمة: الثقة : البعد الثالث  -3

  یبین صدق الاتساق الداخلي لبعد الثقة ) 19(جدول رقم 

معامل   العبارة  الرقم

  الارتباط

القیمة 

  احتمالیة

  0.000  0.696**  .یقدم المستشفى الخدمات الصحیة بالشكل الصحیح من أول مرة  01
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  0.000  0.595**  المواعید المحددة مع بالمرضىهناك التزام ب  02

  0.000  0.623**  .تكتسب إدارة المستشفى ثقة المستفیدین من خدماتها الصحیة  03

  0.001  0.381**  .یتوفر المستشفى على اغلب التخصصات الطبیة المطلوبة  04

  0.000  0.420** تحافظ إدارة المستشفى على سریة و سلامة السجلات و الوثائق  05

  SPSS v23من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي :المصدر 

جودة الخدمات (من عبارات محور المتعلق بالمتغیر التابع عبارةمعامل الارتباط كل ) 19(یوضح الجدول رقم 

رتباط دالة عند مستوى الخاص ببعد الثقةمع الدرجة الكلیة للمحور ، و الذي یبین أن معاملات الا) الصحیة 

 r  و هي محصورة بین) 0.696(و أعلى قیمة ) 0.381(حیث بلغت بالنسبة للعلاقة أقل قیمة 0.05الدلالة 

و علیه یمكننا القول أنه هناك  H0و نرفض الفرض الصفري   H1و منه نقبل الفرض البدیل [ 1 , 1- ] =

و الدرجة الكلیة للمحور بذلك یعتبر  الخاص ببعد الثقة)  جودة الخدمات الصحیة(ارتباط لعبارات المتغیر التابع

  .البعد صادقا لما وضع لقیاسه

  .درجة خلو الخدمة من المخاطر و الشك: الأمان: البعد الرابع  -4

  یبین صدق الاتساق الداخلي لبعد الأمان ) 20(جدول رقم 

معامل   العبارة  الرقم

  الارتباط

القیمة 

  احتمالیة

  0.002  0.367**  بالأمان احد أولویات المستشفىشعور المریض   01

  0.000  0.576**  یتمیز سلوك العاملین في المستشفى بحسن المعاملة مع المرضى  02

  0.000  0.779**  المهارة الصحیة  لدى عمال المستشفى مصدر اطمئنان للمریض  03

  0.000  0.602**  هناك متابعة مستمرة لحالة المریض في المستشفى  04

  0.000  0.573** تمتع العمال في المستشفى بالخبرة الصحیة المناسبةی  05

  SPSS v23من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي :المصدر 
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جودة الخدمات (من عبارات محور المتعلق بالمتغیر التبع  عبارةمعامل الارتباط كل ) 20(یوضح الجدول رقم 

ببعد الأمانمع الدرجة الكلیة للمحور ، و الذي یبین أن معاملات الارتباط دالة عند مستوى الخاص ) الصحیة 

 r  و هي محصورة بین) 0.779(و أعلى قیمة ) 0.367(حیث بلغت بالنسبة للعلاقة أقل قیمة 0.05الدلالة 

قول أنه هناك و علیه یمكننا ال H0و نرفض الفرض الصفري   H1و منه نقبل الفرض البدیل [ 1 , 1- ] =

الخاص ببعد الأمانو الدرجة الكلیة للمحور بذلك ) جودة الخدمات الصحیة (ارتباط لعبارات المتغیر التابع 

  .یعتبر البعد صادقا لما وضع لقیاسه

  :صدق الاتساق البنائي للاستبیان 

دراسة للوصول هو أحد مقاییس صدق الاستبیان ، حیث یقوم بقیاس مدى تحقق الأهداف التي تسعى أداة ال

 كلیة للاستبیان الذي ینتمي إلیه إلیها، و تسعى من خلاله لقیاس ارتباط الدرجة الكلیة لكل محور مع الدرجة ال

  : و یعبر عن الصدق إحصائیا عن طریق حساب معامل الارتباط بیرسون كما هو موضح في الجدول الآتي 

  .الكلیة للمحور  یوضح صدق البنائي للأبعاد مع الدرجة) : 21(جدول رقم 

محاور و الدرجة الكلیة 

  للاستبیان

  المحور ككل  الأمان  الثقة  الاستجابة  الملاءمة

 Correlation  الملائمة

depearson 

1  **0.453  **0.377  0.118  **0.647  

Sig  /  0.000  0.001  0.325  0.000  

N  71  71  71  71  71  

 Correlation  الاستجابة

depearson 

**0.453  1  **0.460  0.185  **0.796  

Sig  0.000  /  0.000  0.122  0.000  

N  71  71  71  71  71  

  Correlation **0.377  **0.460  1  *0.302  **0.768  الثقة
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depearson 

Sig  0.001  0.000  /  0.010  0.000  

N  71  71  71  71  71  

 Correlation  الأمان

depearson 

0.118  0.185  *0.302  1  **0.570  

Sig  0.325  0.122  0.010  /  0.000  

N  71  71  71  71  71  

المحور 

  ككل

Correlation 

depearson 

**0.647  **0.796  **0.768  **0.570  1  

Sig  0.000  0.000  0.000  0.000  /  

N  71  71  71  71  71  

انظر الملحق SPSS v23من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي :المصدر 

  )14(رقم 

جودة الخدمات (أن معاملات الارتباط بیرسون بین أبعاد المحور الثالث) 21(تضح من خلال الجدول ی

و هي تعتبر قیمة ذات دلالة ) 0.647(و الدرجة الكلیة حیث في بعد العلاقة مع الملائمةقد بلغت ) الصحیة 

و من )  0.000(قدرت بـ ، حیث ) 0.05(هي أقل من مستوى الدلالة  )sig(إحصائیة و أن مستوى المعنویة 

هي  sigو هي تعتبر قیمة ذات دلالة إحصائیة و أن مستوى المعنویة ) 0.796(قد بلغت خلال بعد الاستجابة

و هي ) 0.768(قد بلغت  ،  و من خلال بعد الثقة)0.000(حیث قدرت بـ  ) 0.05(أقل من مستوى الدلالة 

حیث قدرت ) 0.05(هي أقل من مستوى الدلالة  sigة تعتبر قیمة ذات دلالة إحصائیة و أن مستوى المعنوی

و هي تعتبر قیمة ذات دلالة إحصائیة و أن ) 0.570(قد بلغت  ، و من خلال بعد الأمان)0.000(بـ  

ومنه نعتبر تمتع كل )0.000(حیث قدرت بـ  ) 0.05(هي أقل من مستوى الدلالة  sigمستوى المعنویة 

  .نائي المحاور بدرجة عالیة من الصدق الب
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  :ثبات أداة الاستبیان  : ثالثا 

یقصد بثبات الاختبار مدى الدقة أو استقرار نتائجه فیما لو طبق على عینة من الأفراد في مناسبتین مختلفتین  

و على أساس هذه الطریقة قامت الطالبتین باستخدام معامل الارتباط ألفا ) 152،ص1993عبد الحفیظ،(

  : و هناك فرضیتین لهدا المعاملین و هما  كرونباخ و التجزئة النصفیة

 r ≠ [ 0.6 , 1 ]عدم مصداقیة البیانات إذا كان: H0الفرضیة 

  r = [ 0.6 , 1 ]مصداقیة البیانات إذا كان:   H1الفرضیة 

  :حساب ثبات أداة الاستبیان بمعامل الثبات ألفا كرونباخ 

  :لأبعاد المحور و الدرجة الكلیة للمحور ) ألفاكرونباخ ( یبین معامل الثبات الكلي ) 22(جدول رقم 

  Cronbach’s Alpha  الأبعاد

  0.324  الملائمة

  0.621  الاستجابة

  0.394  الثقة 

  0.528  الأمان 

  0.671  محور جودة الخدمات الصحیة

  SPSS v23من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي : المصدر 

  )23،21،19،17،15(قم انظر الملحق ر 

لعبارات المحور )  Alpha de cronbach(أن قیمة معامل ألفا كرونباخ ) 22(الجدول رقم  لنلاحظ من خلا

، و أما بالنسبة لبعد ) 0.324(الثالث الخاص بجودة الخدمات الصحیة  حیث  بلغت من خلال بعد الملائمة 

وأما بالنسبة لبعد ) 0.394(فقد بلغت نسبة لبعد الثقةو أما بال) 0.621(الاستجابة فقد بلغت ألفا كرونباخ

وقد كانت ) 0.882(، في حین أن القیمة الإجمالیة لكافة عبارات المحور بلغت )0.528(فقد بلغت الأمان

، مما یدل على أنه في حالة ما تم توزیع هذه الاستبانة على نفس المجموعة و في )  0.6( القیمة أكبر من 
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الحصول على نفس الاستنتاجات و هذاما یدل على تمتع كل الأبعاد و المحور ككل  ظروف مماثلة سیتم

  .بدرجة عالیة من الثبات 

  :حساب ثبات أداة المحور بمعامل الثبات التجزئة النصفیة

  :یبین معامل الارتباط الكلي باستخدام التجزئة النصفیة ) 23(جدول رقم 

  التجزئة النصفیة  الأبعاد

معامل 

  طالارتبا

 )Spearman-brown ( معامل

  الارتباط بعد التصحیح 

  0.495  0.329  الملائمة

  0.732  0.577  الاستجابة

  0.442  0.356  الثقة

  0.616  0.445  الأمان

  0.608  0.438  محور جودة الخدمات الصحیة

  SPSS v23من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي :المصدر 

  )24،22،20،18،16(الملحق رقم  انظر

أن قیمة معامل التجزئة النصفیة سبیرمان براون  لعبارات المحور الثالث ) 23(نلاحظ من خلال الجدول رقم 

، و أما بالنسبة لبعد ) 0.495(الخاص بجودة الخدمات الصحیة  حیث  بلغت من خلال بعد الملائمة 

وأما بالنسبة لبعد الامان  فقد ) 0.442(عد الثقة فقد بلغو أما بالنسبة لب) 0.732(الاستجابة فقد بلغ 

وقد كانت كل القیم أكبر ) 0.608(، في حین أن القیمة الإجمالیة لكافة عبارات المحور بلغ )0.616(بلغت

، مما یدل على أنه في حالة ما تم توزیع هذه الاستبانة على نفس المجموعة و في ظروف )  0.6( من 

ل على نفس الاستنتاجات و هذاما یدل على تمتع كل الأبعاد و المحور ككل بدرجة عالیة مماثلة سیتم الحصو 

  .من الثبات 
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  : تحلیل خصائص عینة الدراسة : المطلب الثالث 

 : توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الجنس : أولا 

  .یمثل توزیع أفراد عینة الدراسة حسب الجنس  )24(جدول رقم 

  النسبة المئویة   التكرار  المؤهل العلمي

 %49.3  35  إناث

 %50.7  36  ذكور

 %100 71  المجموع

  SPSS v23من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي :المصدر 

و ) 35(توزیع أفراد عینة البحث حسب الجنس حیث بلغ عدد الإناث ) 24(نلاحظ من خلال الجدول رقم 

   و یرجع ذلك لطبیعة العمل الخاص في الإدارة ). 50.7%(بنسبة ) 36(و بلغ عدد الذكور  )%49.3(بنسبة 

  توزیع أفراد العینة حسب متغیر الجنس ):10(الشكل رقم 

  

  SPSS v23من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي :المصدر 

  

  

51%49%

0%

الجنس

ذكور إناث



الدراسة الميدانية                

  النسبة المئویة 

11.3% 

46.5%  

23.9%  

18.3% 

100% 

  SPSS v23رنامج التحلیل الإحصائي 

سنة  بمجموع 35سنة و  26توزیع أفراد العینة حسب العمر حیث بلغ غالبیةالعمربین

و كذا ) %23.9(و بنسبة ) 17

) %11.3(بنسبة ) 8(سنة بلغ عددهم 

توزیع أفراد العینة حسب متغیر العمر

  

  SPSS v23من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي 

سنة  25أقل من 

سنة 35و  26بین 

سنة 45و  36بین 

سنة  45یفوق 

                                              :                
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  : عمر توزیع أفراد العینة حسب متغیر ال

  .توزیع أفراد العینة حسب متغیر العمر

  التكرار

8  

  33  سنة

  17  سنة 45

13  

71  

رنامج التحلیل الإحصائي من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات ب

توزیع أفراد العینة حسب العمر حیث بلغ غالبیةالعمربین) 25

17(سنة  بمجموع  45سنة و  36بینما بعمربین ) 46.1%

سنة بلغ عددهم  25بسن أقل من و ) %18.3(بنسبة ) 13(سنة بلغ عددهم 

  .و یدل ذلك على و جود عدد معتبر من الشباب العامل في المؤسسة 

توزیع أفراد العینة حسب متغیر العمر): 02(الشكل رقم 

من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي 

11%

48%
24%

18%

العمر
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توزیع أفراد العینة حسب متغیر ال: ثانیا 

توزیع أفراد العینة حسب متغیر العمر) 25(جدول رقم 

  العمر

  سنة 25أقل من 

سنة 35و  26بین 

45سنة و  36بین 

 سنة  45یفوق 

  المجموع

من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات ب:المصدر 

25(یمثل الجدول رقم 

%46.1(و بنسبة ) 33(

سنة بلغ عددهم  45یفوق 

و یدل ذلك على و جود عدد معتبر من الشباب العامل في المؤسسة . 

من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي :المصدر 
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  النسبة المئویة 

2.8% 

15.5% 

52.1% 

29.6% 

100% 

  SPSS v23لبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي 

توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي حیث بلغ غالبیة الأفراد كان مستواهم 

و في المرتبة الثانیة كان مستواهم التعلیمي دراسات علیا 

و الذین مستواهم ثانوي ) 15.5%(

  توزیع أفراد العینة حسب متغیر المؤهل العلمي

  

  SPSS v23من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي 

دون ثانوي ثانوي

جامعي دراسات علیا 
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  : فراد عینة الدراسة حسب متغیر المؤهل العلمي 

  :توزیع أفراد العینة حسب متغیر المؤهل العلمي 

  التكرار

2  

11  

37  

21  

71  

لبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي من إعداد الطا

توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي حیث بلغ غالبیة الأفراد كان مستواهم ) 26

و في المرتبة الثانیة كان مستواهم التعلیمي دراسات علیا ) %52.1(بنسبة ) 37(التعلیمي جامعي بمجموع 

(بنسبة ) 11(و مستواهم ثانوي عددهم ) %29.6(و بنسبة 

  .) %2.8(و بنسبة ) 

توزیع أفراد العینة حسب متغیر المؤهل العلمي ):12(الشكل رقم 

من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي 

3%
15%

52%

30%

مؤھل العلميال

:                                              الفصل الثالث    

 

 

فراد عینة الدراسة حسب متغیر المؤهل العلمي توزیع أ: ثالثا 

توزیع أفراد العینة حسب متغیر المؤهل العلمي ) 26(الجدول رقم 

  المؤهل العلمي

  دون ثانوي

  ثانوي

  جامعي

 دراسات علیا 

  المجموع

من إعداد الطا:المصدر 

26(یمثل الجدول رقم 

التعلیمي جامعي بمجموع 

و بنسبة ) 21(ع بمجمو 

) 2(فما أقل بمجموع 

من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي :المصدر 



الدراسة الميدانية                

  النسبة المئویة 

38% 

23.9% 

28.2% 

9.9% 

100% 

  SPSS v23من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي 

) 27(توزیع أفراد العینة حسب متغیر المستوى الوظیفي و كانت وظیفة إداري بمجموع 

بمجموع و أما شبه طبي ) 28.2%

  توزیع أفراد العینة حسب متغیر المستوى الوظیفي

  

  SPSS v23من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي 

إداري شبھ طبي

طبیب صیدلي

                                              :                
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  : توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر المستوى الوظیفي 

  :توزیع أفراد العینة حسب متغیر المستوى الوظیفي

  التكرار

27  

17  

20  

7  

71  

من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي 

توزیع أفراد العینة حسب متغیر المستوى الوظیفي و كانت وظیفة إداري بمجموع ) 27

%28.2(بنسبة ) 20(، و أما وظیفة طبیب فقد كان مجموع 

  ).%9.9(بنسبة ) 7(، و أما صیدلي فكان ) 23.9%

توزیع أفراد العینة حسب متغیر المستوى الوظیفي ):13(الشكل رقم 

من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي 

38%

24%

28%

10%

المستوى الوظیفي
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توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر المستوى الوظیفي : رابعا 

توزیع أفراد العینة حسب متغیر المستوى الوظیفي )27(الجدول رقم 

  المستوى الوظیفي

  إداري 

  شبه طبي 

  طبیب

 صیدلي 

  المجموع

من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي :مصدر ال

27(یمثل الجدول رقم 

، و أما وظیفة طبیب فقد كان مجموع ) %38(و بنسبة 

%23.9(و بنسبة ) 17(

من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي :المصدر 
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    عرض و تحلیل نتائج الدراسة  :  الرابعالمطلب 

   الاستبانة ، و اختبار الفرضیة الرئیسیة خلال هذا المبحث سوف یتم تحلیل نتائج محاور من

  : عبارات أبعاد و محاور الاستبانة ل التحلیل الوصفي:  أولا

  ) إدارة سلسلة التورید( عبارات المحور الأول الوصفي لتحلیل ال

  :تحلیل نتائج عبارات البعد الأول العلاقة مع الموردین 

  )العلاقة مع الموردین(تحلیل عبارات البعد الأول  ):28(رقم  جدول

  

رقم 

  العبارة

  

  العبارة

  تكرار الإجابات

ي
ساب

ح
ط ال

س
المتو

ف المعیاري  
حرا

الان
  

ر
  

ب
الترتی

  

  

  

  

الاتجاه 

  العام

شدة
ق ب

مواف
  

ق
مواف

حاید  
م

ق  
غیر مواف

ق   
غیر مواف

شدة
ب

  

  النسبة المئویة للإجابة

م المؤسسة ببناء علاقة ثقة مع تهت  01

  الموردین

  مرتفعة  3  0.84  3.83  1  5  11  42  12

16.9 59.2  15.5  7  1.4  

تهتم المؤسسة بالسمعة التي یتمتع بها   02

  المورد قبل اختیاره

 مرتفعة  4  0.97  3.66  1  12  7  41  10
14.1  57.7  9.9  16.9  1.4  

ث تختار المؤسسة أفضل الموردین من حی  03

  جودة المنتج و التسلیم في الوقت المناسب

 مرتفعة  2  0.91  3.85  3  5  2  50  11
15.5  70.4  2.8  7  4.2  

منخف  5  1.10  2.56  9  36  5  19  2  یتم الدفع للموردین في الوقت المناسب  04

  12.7  50.7  7  26.8  2.8 ضة

بین المؤسسة و الموردین عقود مصممة   05

روط و بشكل واضح من حیث الش

  المسؤولیات

  عالیة  1  0.57  4.29  0  0  4  42  25

35.2  59.2  5.6  0  0  

  مرتفعة    0.50  3.63    )العلاقة مع الموردین(البعد الأول   

  SPSS v23من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي : المصدر 
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  :یتضح ما یلي ) 28(من خلال الجدول أعلاه رقم 

  ) : العلاقة مع الموردین( حلیل عبارات البعد الأول ت

بین المؤسسة و الموردین عقود مصممة بشكل واضح من حیث ) "05(أعلى ترتیب هو العبارة رقم  -

أما  ] 4.20 – 3.41 [و هو ضمن المجال ) 4.29(حیث یبلغ متوسطها الحسابي " الشروط و المسؤولیات

، وهذا یعني أن متوسط درجة الاستجابة لهذه العبارة یدل على وجود  )0.91(الانحراف المعیاري فقد بلغ 

العلاقة بین المؤسسة و موافقة بدرجة عالیة من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة ، و یمكن إرجاع ذلك إلى 

  الموردین المبینة على عقود مصممة بشكل واضح من حیث الشروط و المسؤولیات

ار المؤسسة أفضل الموردین من حیث جودة المنتج و التسلیم في الوقت تخت") 03(تأتي العبارة رقم   -

،  ] 4.20 – 3.41 [و هو ضمن المجال ) 3.85(في المرتبة الثانیة حیث یبلغ متوسطها الحسابي "المناسب

، وهذا یعني أن متوسط درجة الاستجابة لهذه العبارة یدل على وجود ) 0.57(أما الانحراف المعیاري فقد بلغ 

وافقة بدرجة مرتفعة من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة ، و یمكن إرجاع ذلك إلى اختیار المؤسسة أفضل م

  .الموردین من حیث المنتج و التسلیم في الوقت المناسب

في المرتبة الثالثة حیث یبلغ " تهتم المؤسسة ببناء علاقة ثقة مع الموردین") 01(تأتي العبارة رقم  -

) 0.84(، أما الانحراف المعیاري فقد بلغ  ] 4.20 – 3.41[و هو ضمن المجال) 3.83(متوسطها الحسابي 

، وهذا یعني أن متوسط درجة الاستجابة لهذه العبارة یدل على وجود موافقة بدرجة مرتفعة من وجهة نظر أفراد 

  .عینة الدراسة ، و یمكن إرجاع ذلك إلى اهتمام المؤسسة ببناء علاقات ثقة مع الموردین

في المرتبة الرابعة حیث " تهتم المؤسسة بالسمعة التي یتمتع بها المورد قبل اختیاره") 02(تأتي العبارة رقم -

، أما الانحراف المعیاري فقد بلغ ] 4.20 –3.41 [و هو ضمن المجال) 3.66(یبلغ متوسطها الحسابي 

جود موافقة بدرجة مرتفعة من وجهة ، وهذا یعني أن متوسط درجة الاستجابة لهذه العبارة یدل على و )0.97(

  .بالسمعة التي یتمتع بها المورد قبل اختیارهنظر أفراد عینة الدراسة،و یمكن إرجاع ذلك إلى اهتمام
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في المرتبة الخامسة حیث یبلغ متوسطها " یتم الدفع للموردین في الوقت المناسب") 04(تأتي العبارة رقم 

، وهذا یعني )1.10(، أما الانحراف المعیاري فقد بلغ ]2.60 -1.81 [و هو ضمن المجال) 2.56(الحسابي 

أن متوسط درجة الاستجابة لهذه العبارة یدل على وجود موافقة بدرجة منخفضة من وجهة نظر أفراد عینة 

  .و یمكن إرجاع ذلك إلى عدم الدفع في الوقت المناسب من وقت إلى آخر للموردین الدراسة،

                         و هو ضمن ) 3.63(یبلغ متوسطها الحسابي قة الموردین ككل و أما بالنسبة لبعد العلا

، وهذا یعني أن متوسط درجة لهذا البعد )0.50(، أما الانحراف المعیاري فقد بلغ ] 4.20 – 3.41 [المجال

  .یدل على وجود موافقة بدرجة مرتفعة من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة

  :الشراء  ات البعد الثانيتحلیل نتائج عبار 

  )الشراء(تحلیل عبارات البعد الثاني  ):29(جدول رقم 

  

رقم 

  العبارة

  

  العبارة

  تكرار الإجابات

ي
ساب

ح
ط ال

س
المتو

ف المعیاري  
حرا

الان
  

ر
  

ب
الترتی

  

  

  

الاتجاه 

  العام

شدة
ق ب

مواف
  

ق
مواف

حاید  
م

ق  
غیر مواف

ق   
غیر مواف

  جابةالنسبة المئویة للإ

یتم ضمان التدفق المستمر للأدویة و   06

 المستلزمات الطبیة بالكمیات المناسبة 

  و المواصفات المطلوبة

  مرتفعة   1  0.83  3.85  2  5  3  52  9

12.7 73.2  4.2  7  2.8  

تتم عملیة الشراء وفق احتیاجات المؤسسة   07

  دون زیادة أو نقصان

 مرتفعة  2  1.03  3.85  2  8  7  35  19

26.8  49.3  9.9  11.3  2.8  

في حالة عدم كفایة الموارد المالیة تشتري   08

  المؤسسة حاجیاتها حسب الأولویة

 مرتفعة  3  1.40  3.78  7  1  2  43  18

25.4  60.6  2.8  1.4  9.9  

تتم مراجعة و تدقیق عقود الشراء للتأكد من   09

  سلامتها القانونیة

 ةمرتفع  4  1.38  3.71  7  1  7  39  17

23.9  54.9  9.9  1.4  9.9  

  مرتفعة    0.80  3.80    )الشراء(البعد الثاني   
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  SPSS v23من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي : المصدر 

  :یتضح ما یلي ) 29(من خلال الجدول أعلاه رقم 

  ) : الشراء ( تحلیل عبارات البعد الثاني

یتم ضمان التدفق المستمر للأدویة والمستلزمات الطبیة بالكمیات المناسبة ") 06(رة رقم اعلى ترتیب للعبا

، أما ] 4.20– 3.41 [وهو ضمن المجال) 3.85(حیث یبلغ متوسطها الحسابي " والمواصفات المطلوبة

ى وجود ، وهذا یعني أن متوسط درجة الاستجابة لهذه العبارة یدل عل)0.83(الانحراف المعیاري فقد بلغ 

موافقة بدرجة مرتفعة من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة،ویمكن إرجاع ذلك إلى أن المؤسسة تضمن التدفق 

  .الدائم للمستلزمات الطبیة بالكمیات المناسبة 

في المرتبة الثانیة " تتم عملیة الشراء وفق احتیاجات المؤسسة دون زیادة أو نقصان") 07(العبارة رقم  تأتي

، أما الانحراف المعیاري فقد بلغ ]4.20 – 3.41 [وهو ضمن المجال) 3.85(توسطها الحسابي حیث یبلغ م

، وهذا یعني أن متوسط درجة الاستجابة لهذه العبارة یدل على وجود موافقة بدرجة مرتفعة من وجهة )1.03(

  ات دون زیادة أو نقصان الاحتیاج ویمكن إرجاع ذلك إلى أنه عملیة الشراء تكون وفق نظر أفراد عینة الدراسة،

في "في حالة عدم كفایة الموارد المالیة تشتري المؤسسة حاجیاتها حسب الأولویة") 08(العبارة رقم  تأتي

،أما الانحراف  ] 4.20 – 3.41 [وهو ضمن المجال) 3.78(المرتبة الثالثة حیث یبلغ متوسطها الحسابي 

رجة الاستجابة لهذه العبارة یدل على وجود موافقة بدرجة ، وهذا یعني أن متوسط د)1.40(المعیاري فقد بلغ 

في حالة عدم كفایة الموارد المالیة  أنه ویمكن إرجاع ذلك إلى مرتفعة من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة،

  .تشتري المؤسسة حاجیاتها حسب الأولویة

في المرتبة الرابعة "ها القانونیةتتم مراجعة و تدقیق عقود الشراء للتأكد من سلامت") 09(العبارة رقم  تأتي

أما الانحراف المعیاري فقد ]  K 4.20 – 3.41 [وهو ضمن المجال) 3.71(حیث یبلغ متوسطها الحسابي 
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، وهذا یعني أن متوسط درجة الاستجابة لهذه العبارة یدل على وجود موافقة بدرجة مرتفعة من )1.38(بلغ 

ویمكن إرجاع ذلك إلى أن تتم مراجعة و تدقیق عقود الشراء للتأكد من سلامتها  وجهة نظر أفراد عینة الدراسة،

  .القانونیة

و هو ضمن المجال                   ) 3.80(یبلغ متوسطها الحسابي و أما بالنسبة لبعد الشراء ككل 

ني أن متوسط درجة الاستجابة لهذا ، وهذا یع)0.80(، أما الانحراف المعیاري فقد بلغ ] 4.20 – 3.41 [

  .البعد یدل على وجود موافقة بدرجة مرتفعة من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة

  ) : النقل ( تحلیل نتائج عبارات البعد الثالث 

  )النقل(الثالث  تحلیل عبارات البعد ):30(جدول رقم 

  

رقم 

  العبارة

  

  العبارة

  تكرار الإجابات

ي
ساب

ح
ط ال

المتوس
  

حر 
لان

ا
ف المعیاري

ا
  

ر
  

ب
الترتی

  

  

  

الاتجاه 

  العام

شدة
ق ب

مواف
  

ق
مواف

حاید  
م

ق  
غیر مواف

ق   
غیر مواف

شدة
ب

  
  النسبة المئویة للإجابة

شاحنات نقل الأدویة في أفضل حالة   10

  وتعمل بشكل دائم

  مرتفعة  1  0.93  3.94  2  5  6  40  18

25.4 56.3  8.5  7  2.8  

نقل الأدویة والمستلزمات  توجد مشاكل  11

 الطبیة

 مرتفعة  2  0.97  3.90  47  14  4  1  5

7  1.4  5.6  19.7  55.2  

  مرتفعة    0.75  3.92    )النقل(البعد الثالث   

  SPSS v23من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي : المصدر 

  : یتضح ما یلي) 30(من خلال الجدول أعلاه رقم 

  ) :النقل(تحلیل عبارات البعد الثالث 

في المرتبة الأولى حیث " شاحنات نقل الأدویة في أفضل حالة و تعمل بشكل دائم") 10(العبارة رقم  تأتي

، أما الانحراف المعیاري فقد بلغ ]4.20 – 3.41 [وهو ضمن المجال) 3.94(یبلغ متوسطها الحسابي 
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ستجابة لهذه العبارة یدل على وجود موافقة بدرجة مرتفعة من وجهة ، وهذا یعني أن متوسط درجة الا)0.93(

  . شاحنات نقل الأدویة في أفضل حالة و تعمل بشكل دائمویمكن إرجاع ذلك إلى أنه  نظر أفراد عینة الدراسة،

في المرتبة الثانیة حیث یبلغ " توجد مشاكل نقل الأدویة و المستلزمات الطبیة") 11(العبارة رقم  تأتي

، )0.97(، أما الانحراف المعیاري فقد بلغ ]4.20 – 3.41 [وهو ضمن المجال) 3.90(متوسطها الحسابي 

وهذا یعني أن متوسط درجة الاستجابة لهذه العبارة یدل على وجود موافقة بدرجة مرتفعة و بما أنه سؤال سلبي 

راد عینة الدراسة، ویمكن إرجاع ذلك من وجهة نظر أف)  غیر موافق(فحسب أوزان العبارات السلبیة فإنه یأخذ 

  .لا توجد مشاكل نقل الأدویة و المستلزمات الطبیةإلى 

، أما ] 4.20 – 3.41 [و هو ضمن المجال ) 3.92(یبلغ متوسطها الحسابي و أما بالنسبة لبعد النقل  ككل

د یدل على وجود موافقة ، وهذا یعني أن متوسط درجة الاستجابة لهذا البع)0.75(الانحراف المعیاري فقد بلغ 

  .بدرجة مرتفعة من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة

  ) : التخزین ( تحلیل نتائج عبارات البعد الرابع 

  )التخزین(الرابع  تحلیل عبارات البعد ):31(جدول رقم 

  

رقم 
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شدة
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  النسبة المئویة للإجابة

یتم الحفاظ على الأجهزة الطبیة من التلف   12

  والتقادم

  مرتفعة   4  0.91  3.81  3  4  7  46  11

15.5 64.8  9.9  5.6  4.2  

یتم احترام شروط التخزین وحمایة جمیع   13

  اع المخزون من الأضرار المحتملةأنو 

 مرتفعة   1  0.67  4.02  1  1  6  50  13

18.3  70.4  8.5  1.4  1.4  

توجد رقابة كافیة على المخزون لحمایته   14

  من السرقة

 مرتفعة   5  1.06  3.83  3  8  5  37  18

25.4  52.1  7  11.3  4.2  
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تستعین المؤسسة بالبرامج لتخزین   15

  المعلومات

 مرتفعة   2  0.90  3.87  3  4  4  48  12

16.9  67.6  5.6  5.6  4.2  

المستشفى مجهز جیدا بمعدات الإعلام   16

  الآلي الضروریة

 مرتفعة   7  1.01  3.73  2  9  9  37  14

19.7  52.1  12.7  12.7  2.8  

یحرص المستشفى على تخزین المعلومات   17

  الصحیحة

 مرتفعة   6  0.97  3.76  2  9  5  43  12

16.9  60.6  7  12.7  2.8  

 مرتفعة   3  1.27  3.84  5  10  3  26  27  میزانیة المستشفى كافیة و تسیر بشكل جید  18

38  36.6  4.2  14.1  7  

  مرتفعة    0.51  3.84    )التخزین(البعد الرابع   

  SPSS v23من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي : المصدر

  :یتضح ما یلي ) 31(لجدول أعلاه رقم من خلال ا

  ) :التخزین(تحلیل عبارات البعد الرابع 

في " یتم احترام شروط التخزین وحمایة جمیع أنواع المخزون من الأضرار المحتملة") 13(العبارة رقم  تأتي

راف ، أما الانح]4.20 – 3.41 [وهو ضمن المجال) 4.02(المرتبة الأولى حیث یبلغ متوسطها الحسابي 

، وهذا یعني أن متوسط درجة الاستجابة لهذه العبارة یدل على وجود موافقة بدرجة )0.67(المعیاري فقد بلغ 

احترام شروط التخزین وحمایة جمیع أنواع ویمكن إرجاع ذلك إلى مرتفعة من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة،

  .المخزون من الأضرار المحتملة

في المرتبة الثانیة حیث یبلغ متوسطها " المؤسسة بالبرامج لتخزین المعلومات تستعین") 15(العبارة رقم  تأتي

، وهذا یعني )0.90(، أما الانحراف المعیاري فقد بلغ ]4.20 – 3.41 [وهو ضمن المجال) 3.87(الحسابي 

ة أن متوسط درجة الاستجابة لهذه العبارة یدل على وجود موافقة بدرجة مرتفعة من وجهة نظر أفراد عین

  .استعانة المؤسسة بالبرامج لتخزین المعلوماتالدراسة، ویمكن إرجاع ذلك إلى 

في المرتبة الثالثة حیث یبلغ متوسطها " میزانیة المستشفى كافیة و تسیر بشكل جید") 18(العبارة رقم  تأتي

وهذا یعني ، )1.27(، أما الانحراف المعیاري فقد بلغ ]4.20 – 3.41 [وهو ضمن المجال) 3.84(الحسابي 
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أن متوسط درجة الاستجابة لهذه العبارة یدل على وجود موافقة بدرجة مرتفعة من وجهة نظر أفراد عینة 

  .أن المؤسسة تملك میزانیة تسیر بشكل جیدویمكن إرجاع ذلك إلى الدراسة،

ابعة حیث یبلغ في المرتبة الر " یتم الحفاظ على الأجهزة الطبیة من التلف والتقادم") 12(العبارة رقم  تأتي

، )0.91(، أما الانحراف المعیاري فقد بلغ ]4.20 – 3.41 [وهو ضمن المجال) 3.81(متوسطها الحسابي 

وهذا یعني أن متوسط درجة الاستجابة لهذه العبارة یدل على وجود موافقة بدرجة مرتفعة من وجهة نظر أفراد 

  .لأجهزة الطبیة من التلفمحافظة المؤسسة على اویمكن إرجاع ذلك إلى عینة الدراسة،

في المرتبة الخامسة حیث یبلغ " توجد رقابة كافیة على المخزون لحمایته من السرقة") 14(العبارة رقم  تأتي

، )1.06(، أما الانحراف المعیاري فقد بلغ ]4.20 – 3.41 [وهو ضمن المجال) 3.83(متوسطها الحسابي 

بارة یدل على وجود موافقة بدرجة مرتفعة من وجهة نظر أفراد وهذا یعني أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الع

  .وجود رقابة كافیة على المخزون لحمایته من السرقةویمكن إرجاع ذلك إلى عینة الدراسة،

في المرتبة السادسة حیث یبلغ " یحرص المستشفى على تخزین المعلومات الصحیحة") 17(العبارة رقم  تأتي

، )0.97(، أما الانحراف المعیاري فقد بلغ ]4.20 – 3.41 [و ضمن المجالوه) 3.76(متوسطها الحسابي 

وهذا یعني أن متوسط درجة الاستجابة لهذه العبارة یدل على وجود موافقة بدرجة مرتفعة من وجهة نظر أفراد 

  .حرص المستشفى على تخزین المعلومات الصحیحةویمكن إرجاع ذلك إلى عینة الدراسة،

في المرتبة السابعة حیث " المستشفى مجهز جیدا بمعدات الإعلام الآلي الضروریة") 16(العبارة رقم  تأتي

، أما الانحراف المعیاري فقد بلغ ]4.20 – 3.41 [وهو ضمن المجال) 3.73(یبلغ متوسطها الحسابي 

ن وجهة ، وهذا یعني أن متوسط درجة الاستجابة لهذه العبارة یدل على وجود موافقة بدرجة مرتفعة م)1.01(

  .المستشفى مجهز جیدا بمعدات الإعلام الآلي الضروریةأن ویمكن إرجاع ذلك إلى نظر أفراد عینة الدراسة،
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، أما ] 4.20 – 3.41 [و هو ضمن المجال) 3.84(یبلغ متوسطها الحسابي و أما بالنسبة لبعد التخزین  ككل

الاستجابة لهذا البعد یدل على وجود موافقة ، وهذا یعني أن متوسط درجة )0.51(الانحراف المعیاري فقد بلغ 

  .بدرجة مرتفعة من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة

  ) : التوزیع ( تحلیل نتائج عبارات البعد الخامس 

  )التوزیع(الخامس  تحلیل عبارات البعد ):32(جدول رقم 
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  النسبة المئویة للإجابة

توزیع الأفرشة یتم حسب عدد الأسرة داخل   19

  .كل مصلحة و عند دخول كل مریض

  مرتفعة   1  0.90  3.94  1  7  4  42  17

23.9 59.2  5.6  9.9  1.4  

تم توزیع الوجبات حسب عدد المرضى و ی  20

  .عمال المناوبة

  مرتفعة   2  0.89  3.92  3  3  4  47  14

19.7  55.2  5.6  4.2  4.2  

توزع الصیدلیة الأدویة حسب طلبیة كل   21

  .مصلحة أسبوعیا

  مرتفعة   3  0.82  3.91  1  5  6  46  13

18.3  64.8  8.5  7  1.4  

ربات توضع المنتجات الصیدلانیة في ع  22

 متنقلة خاصة بكل مصلحة

  مرتفعة   4  0.82  3.87  2  3  8  47  11

15.5  66.2  11.3  4.2  2.8  

  مرتفعة     0.44  3.91    )التوزیع(البعد الخامس   

  SPSS v23من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي : المصدر

  :ي یتضح ما یل) 32(من خلال الجدول أعلاه رقم 

  ) :التوزیع(تحلیل عبارات البعد الخامس 

في "توزیع الأفرشة یتم حسب عدد الأسرة داخل كل مصلحة وعند دخول كلمریض") 19(العبارة رقم  تأتي

، أما الانحراف ]4.20 – 3.41 [وهو ضمن المجال) 3.94(المرتبة الأولى حیث یبلغ متوسطها الحسابي 

أن متوسط درجة الاستجابة لهذه العبارة یدل على وجود موافقة بدرجة  ، وهذا یعني)0.90(المعیاري فقد بلغ 
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توزیع الأفرشة یتم حسب عدد الأسرة داخل  ویمكن إرجاع ذلك إلى مرتفعة من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة،

  . مریض كل مصلحة وعند دخول كل

في المرتبة الثانیة حیث یبلغ "ناوبةیتم توزیع الوجبات حسب عدد المرضى و عمال الم") 20(العبارة رقم  تأتي

، )0.89(، أما الانحراف المعیاري فقد بلغ ]4.20 – 3.41 [وهو ضمن المجال) 3.92(متوسطها الحسابي 

وهذا یعني أن متوسط درجة الاستجابة لهذه العبارة یدل على وجود موافقة بدرجة مرتفعة من وجهة نظر أفراد 

  .توزیع الوجبات یتم حسب عدد المرضى و عمال المناوبة عینة الدراسة، ویمكن إرجاع ذلك إلى

في المرتبة الثالثة حیث " .توزع الصیدلیة الأدویة حسب طلبیة كل مصلحة أسبوعیا") 21(العبارة رقم  تأتي

، أما الانحراف المعیاري فقد بلغ ]4.20 – 3.41 [وهو ضمن المجال) 3.91(یبلغ متوسطها الحسابي 

متوسط درجة الاستجابة لهذه العبارة یدل على وجود موافقة بدرجة مرتفعة من وجهة  ، وهذا یعني أن)0.82(

توزع الصیدلیة الأدویة حسب طلبیة كل مصلحة أن المؤسسة ویمكن إرجاع ذلك إلى نظر أفراد عینة الدراسة،

  .أسبوعیا

في المرتبة " حةتوضع المنتجات الصیدلانیة في عربات متنقلة خاصة بكل مصل") 22(العبارة رقم  تأتي

، أما الانحراف المعیاري ]4.20 – 3.41 [وهو ضمن المجال) 3.87(الرابعة حیث یبلغ متوسطها الحسابي 

، وهذا یعني أن متوسط درجة الاستجابة لهذه العبارة یدل على وجود موافقة بدرجة مرتفعة من )0.82(فقد بلغ 

وضع المنتجات الصیدلانیة في افظة المؤسسة على محویمكن إرجاع ذلك إلى وجهة نظر أفراد عینة الدراسة،

  .عربات متنقلة خاصة بكل مصلحة

، ] 4.20 – 3.41 [و هو ضمن المجال ) 3.91(یبلغ متوسطها الحسابي و أما بالنسبة لبعد التوزیع ككل 

وجود ، وهذا یعني أن متوسط درجة الاستجابة لهذا البعد یدل على )0.44(أما الانحراف المعیاري فقد بلغ 

  .موافقة بدرجة مرتفعة من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة
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  ) جودة الخدمات الصحیة(عبارات المحور الثاني ل التحلیل الوصفي: ثانیا

  ):الملائمة(تحلیل نتائج عبارات البعد الأول 

  من المحور الثاني ) الملائمة(الأول  تحلیل عبارات البعد ):33(جدول رقم 

  

رقم 

  العبارة

  

  رةالعبا

  تكرار الإجابات

ي
ساب

ح
ط ال

س
المتو

ف المعیاري  
حرا

الان
  

ر
  

ب
الترتی

  

  

  

  

الاتجاه 

  العام

شدة
ق ب

مواف
  

ق
مواف

حاید  
م

ق  
غیر مواف

ق   
غیر مواف

شدة
ب

  

  النسبة المئویة للإجابة

  متوسطة  4  1.09  3.16  5  20  6  38  2  .یمتلك المستشفى غرف انتظار مریحة  23

2.8 53.5  8.5  28.2  7  

یركز عمال النظافة في المستشفى على أداء   24

  وظیفتهم على أكمل وجه

 عالیة   2  0.46  4.30  0  0  0  49  22

31  69  0  0  0  

یضع المستشفى لوحات وعلامات إرشادیة   25

  .لتسهیل الوصول إلى الأقسام المختلفة

 مرتفعة  3  0.63  4.12  1  1  1  53  15

21.1  74.6  1.4  1.4  1.4  

المستشفى مصمم بممرات واسعة لضمان   26

 التنقل السهل للمریض

 عالیة  1  0.49  4.43  0  0  0  40  31

43.7  56.3  0  0  0  

  مرتفعة    0.37  3.98    )الملائمة(البعد الأول   

  SPSS v23من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي : المصدر

  :یتضح ما یلي ) 33(علاه رقم من خلال الجدول أ

  ) :الملائمة(تحلیل عبارات البعد الأول 

في المرتبة الأولى "المستشفى مصمم بممرات واسعة لضمان التنقل السهل للمریض") 26(العبارة رقم  تأتي

، أما الانحراف المعیاري فقد بلغ ]5–4.21[وهو ضمن المجال) 4.43(حیث یبلغ متوسطها الحسابي 

ذا یعني أن متوسط درجة الاستجابة لهذه العبارة یدل على وجود موافقة بدرجة عالیة من وجهة ، وه)0.49(

المستشفى مصمم بممرات واسعة لضمان التنقل السهل أن  ویمكن إرجاع ذلك إلى نظر أفراد عینة الدراسة،

  .للمریض
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في المرتبة "على أكمل وجهیركز عمال النظافة في المستشفى على أداء وظیفتهم ") 24(رقم  ةالعبار  تأتي

، أما الانحراف المعیاري فقد بلغ ]5–4.21[وهو ضمن المجال) 4.30(الثانیة حیث یبلغ متوسطها الحسابي 

، وهذا یعني أن متوسط درجة الاستجابة لهذه العبارة یدل على وجود موافقة بدرجة عالیة من وجهة )0.46(

عمال النظافة في المستشفى على أداء وظیفتهم على تركیز  ویمكن إرجاع ذلك إلى نظر أفراد عینة الدراسة،

  . أكمل وجه

" .یضع المستشفى لوحات وعلامات إرشادیة لتسهیل الوصول إلى الأقسام المختلفة") 25(العبارة رقم  تأتي

، أما ]4.20 – 3.41 [وهو ضمن المجال   ) 4.12(في المرتبة الثالثة حیث یبلغ متوسطها الحسابي 

، وهذا یعني أن متوسط درجة الاستجابة لهذه العبارة یدل على وجود )0.63(المعیاري فقد بلغ الانحراف 

تضع لوحات  أن المؤسسةویمكن إرجاع ذلك إلى موافقة بدرجة مرتفعة من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة،

  .وعلامات إرشادیة لتسهیل الوصول إلى الأقسام المختلفة 

في المرتبة الرابعة حیث یبلغ متوسطها " لك المستشفى غرف انتظار مریحةیمت") 23(العبارة رقم  تأتي

، وهذا یعني أن )1.09(، أما الانحراف المعیاري فقد بلغ ]3.40–2.81[وهو ضمن المجال) 3.16(الحسابي 

 ،متوسط درجة الاستجابة لهذه العبارة یدل على وجود موافقة بدرجة متوسطة من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة

  .متلاك المستشفى غرف انتظار مریحة بصفة كبیرة عدم ا ویمكن إرجاع ذلك إلى

، ] 4.20 – 3.41 [و هو ضمن المجال) 3.98(یبلغ متوسطها الحسابي و أما بالنسبة لبعد الملائمة ككل 

جود ، وهذا یعني أن متوسط درجة الاستجابة لهذا البعد یدل على و )0.37(أما الانحراف المعیاري فقد بلغ 

  .موافقة بدرجة مرتفعة من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة
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  ) :الاستجابة ( تحلیل نتائج عبارات البعد الثاني 

  من المحور الثاني ) الاستجابة(الثاني  تحلیل عبارات  البعد ):34(جدول رقم 

  

رقم 

  العبارة

  

  العبارة

  تكرار الإجابات

ي
ساب

ح
ط ال

س
المتو

ف المعیاري  
حرا

الان
  

ر
  

التر 
ب

تی
  

  

  

  

الاتجاه 

  العام

شدة
ق ب

مواف
  

ق
مواف

حاید  
م

ق  
غیر مواف

ق   
غیر مواف

شدة
ب

  

  النسبة المئویة للإجابة

یحصل المرضى على إجابات فوریة   27

  حول استفساراتهم من قبل الإدارة

 مرتفعة  2  0.85  3.88  3  2  6  49  11

15.5 69  8.5  2.8  4.2  

محددة من قبل إدارة  یتم تنظیم مواعید  28

المستشفى لإبلاغ المریض بالخدمة 

  المطلوبة

 مرتفعة  3  1.05  3.73  3  9  6  39  14

19.7  54.9  8.5  12.7  4.2  

 مرتفعة  4  0.98  3.67  2  11  4  45  9  هناك استجابة فوریة لطلبات المرضى  29

12.7  63.4  5.6  15.5  2.8  

یتم برمجة جدول المناوبات للطاقم   30

لطبي لضامن استمراریة  تقدیم الخدمة ا

 الصحیة

 عالیة  1  0.74  4.36  1  1  2  34  33

46.5  47.9  2.8  1.4  1.4  

من المحور ) الاستجابة(البعد الثاني   

  الثاني

  مرتفعة    0.62  3.91  

  SPSS v23من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي : المصدر

  :یتضح ما یلي ) 34(جدول أعلاه رقم من خلال ال

  ) :الاستجابة(تحلیل عبارات البعد الاستجابة 

 یتم برمجة جدول المناوبات للطاقم الطبي لضامن استمراریة  تقدیم الخدمة الصحیة") 30(العبارة رقم  تأتي

نحراف ، أما الا]5–4.21[وهو ضمن المجال) 4.36(في المرتبة الأولى حیث یبلغ متوسطها الحسابي "

، وهذا یعني أن متوسط درجة الاستجابة لهذه العبارة یدل على وجود موافقة بدرجة )0.74(المعیاري فقد بلغ 



الدراسة الميدانية                :                                              الفصل الثالث    

 

121 

 

یتم برمجة جدول المناوبات للطاقم الطبي أن  ویمكن إرجاع ذلك إلى عالیة من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة،

  .لضامن استمراریة  تقدیم الخدمة الصحیة

في المرتبة " یحصل المرضى على إجابات فوریة حول استفساراتهم من قبل الإدارة") 27(قم العبارة ر  تأتي

، أما الانحراف المعیاري ]4.20 – 3.41 [وهو ضمن المجال) 3.88(الثانیة حیث یبلغ متوسطها الحسابي 

من  بدرجة مرتفعة، وهذا یعني أن متوسط درجة الاستجابة لهذه العبارة یدل على وجود موافقة )0.85(فقد بلغ 

حصول المرضى على إجابات فوریة حول استفساراتهم ویمكن إرجاع ذلك إلى وجهة نظر أفراد عینة الدراسة،

  .من قبل الإدارة

" یتم تنظیم مواعید محددة من قبل إدارة المستشفى لإبلاغ المریض بالخدمة المطلوبة") 28(العبارة رقم  تأتي

، أما الانحراف ]4.20 – 3.41 [وهو ضمن المجال ) 3.73(سطها الحسابي في المرتبة الثالثة حیث یبلغ متو 

، وهذا یعني أن متوسط درجة الاستجابة لهذه العبارة یدل على وجود موافقة بدرجة )1.05(المعیاري فقد بلغ 

ة أنیتم تنظیم مواعید محددة من قبل إدار ویمكن إرجاع ذلك إلى مرتفعة من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة،

  . المستشفى لإبلاغ المریض بالخدمة المطلوبة

في المرتبة الرابعة حیث یبلغ متوسطها  "هناك استجابة فوریة لطلبات المرضى") 29(العبارة رقم  تأتي 

، وهذا یعني )0.98(، أما الانحراف المعیاري فقد بلغ ]4.20 – 3.41 [وهو ضمن المجال) 3.67(الحسابي 

هذه العبارة یدل على وجود موافقة بدرجة مرتفعة من وجهة نظر أفراد عینة أن متوسط درجة الاستجابة ل

  .هناك استجابة فوریة لطلبات المرضىویمكن إرجاع ذلك إلى الدراسة،

، ] 4.20 – 3.41 [وهو ضمن المجال) 3.91(یبلغ متوسطها الحسابي  وأما بالنسبة لبعد الاستجابة  ككل

، وهذا یعني أن متوسط درجة الاستجابة لهذا البعد یدل على وجود )0.62(أما الانحراف المعیاري فقد بلغ 

  .موافقة بدرجة مرتفعة من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة
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  ):الثقة(تحلیل نتائج عبارات البعد الثالث 

  من المحور الثاني ) الثقة(الثالث  تحلیل عبارات البعد ):35(جدول رقم 
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  النسبة المئویة للإجابة

یقدم المستشفى الخدمات الصحیة بالشكل   31

  .الصحیح من أول مرة

 مرتفعة  2  0.93  3.84  3  3  10  41  14

19.7 57.7  14.1  4.2  4.2  

 مرتفعة  4  1.00  3.76  1  12  4  40  14  هناك التزام بالمواعید المحددة مع بالمرضى  32

19.7  56.3  5.6  16.9  1.4  

تكتسب إدارة المستشفى ثقة المستفیدین من   33

  .خدماتها الصحیة

 مرتفعة  3  0.92  3.78  3  6  3  50  9

12.7  70.4  4.2  8.5  4.2  

ر المستشفى على اغلب التخصصات یتوف  34

 .الطبیة المطلوبة

 متوسطة  5  1.05  2.35  12  40  2  16  1

1.4  22.5  2.8  56.3  16.9  

تحافظ إدارة المستشفى على سریة و سلامة   35

  السجلات و الوثائق

  عالیة  1  0.64  4.23  0  1  5  41  24

33.8  57.7  7  1.4  0  

 مرتفعة    0.49  3.59    الثانيمن المحور ) الثقة(البعد الثالث   

  SPSS v23من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي : المصدر

  :یتضح ما یلي ) 35(من خلال الجدول أعلاه رقم 

  ) :الثقة(تحلیل عبارات البعد الثالث 

في المرتبة الأولى  "و الوثائق تحافظ إدارة المستشفى على سریة و سلامة السجلات") 35(العبارة رقم  تأتي

، أما الانحراف المعیاري فقد بلغ ]5–4.21[وهو ضمن المجال) 4.23(حیث یبلغ متوسطها الحسابي 

، وهذا یعني أن متوسط درجة الاستجابة لهذه العبارة یدل على وجود موافقة بدرجة عالیة من وجهة )0.64(

حافظة إدارة المستشفى على سریة و سلامة السجلات و م ویمكن إرجاع ذلك إلى نظر أفراد عینة الدراسة،

  . الوثائق
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في المرتبة الثانیة " یقدم المستشفى الخدمات الصحیة بالشكل الصحیح من أول مرة") 31(العبارة رقم  تأتي 

، أما الانحراف المعیاري فقد بلغ ]4.20 – 3.41 [وهو ضمن المجال) 3.84(حیث یبلغ متوسطها الحسابي 

وهذا یعني أن متوسط درجة الاستجابة لهذه العبارة یدل على وجود موافقة بدرجة مرتفعة من وجهة ، )0.93(

تقدیم المستشفى الخدمات الصحیة بالشكل الصحیح من أول ویمكن إرجاع ذلك إلى نظر أفراد عینة الدراسة،

  .مرة

في المرتبة الثالثة " الصحیة تكتسب إدارة المستشفى ثقة المستفیدین من خدماتها") 33(العبارة رقم  تأتي

، أما الانحراف المعیاري فقد بلغ ]4.20 – 3.41 [وهو ضمن المجال) 3.78(حیث یبلغ متوسطها الحسابي 

، وهذا یعني أن متوسط درجة الاستجابة لهذه العبارة یدل على وجود موافقة بدرجة مرتفعة من وجهة )0.92(

أن إدارة المستشفى تكتسب ثقة المستفیدین من خدماتها إلىویمكن إرجاع ذلك  نظر أفراد عینة الدراسة،

  .الصحیة

في المرتبة الرابعة حیث یبلغ متوسطها " هناك التزام بالمواعید المحددة مع بالمرضى") 32(العبارة رقم  تأتي 

، وهذا یعني )1.00(، أما الانحراف المعیاري فقد بلغ ]4.20 – 3.41 [وهو ضمن المجال) 3.76(الحسابي 

أن متوسط درجة الاستجابة لهذه العبارة یدل على وجود موافقة بدرجة مرتفعة من وجهة نظر أفراد عینة 

  .هناك التزام بالمواعید المحددة مع بالمرضىویمكن إرجاع ذلك إلى الدراسة،

یث في المرتبة الرابعة ح".یتوفر المستشفى على اغلب التخصصات الطبیة المطلوبة") 34(العبارة رقم  تأتي

، )1.05(، أما الانحراف المعیاري فقد بلغ ]2.60–1.81[وهو ضمن المجال) 2.35(یبلغ متوسطها الحسابي 

وهذا یعني أن متوسط درجة الاستجابة لهذه العبارة یدل على وجود موافقة بدرجة منخفضة من وجهة نظر أفراد 

  . لتخصصات الطبیة المطلوبةتوفر المستشفى على اغلب اعدم  ویمكن إرجاع ذلك إلى عینة الدراسة،
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، أما ] 4.20 – 3.41 [وهو ضمن المجال    ) 3.59(یبلغ متوسطها الحسابي  وأما بالنسبة لبعد الثقة  ككل

، وهذا یعني أن متوسط درجة الاستجابة لهذا البعد یدل على وجود موافقة )0.64(الانحراف المعیاري فقد بلغ 

  .الدراسة بدرجة مرتفعة من وجهة نظر أفراد عینة

  ) :الأمان(تحلیل نتائج عبارات البعد الرابع 

  من المحور الثاني) الأمان(تحلیل عبارات البعدالرابع  ):36(جدول رقم 

  

رقم 

  العبارة

  

  العبارة

  تكرار الإجابات

ي
ساب

ح
ط ال

س
المتو

ف المعیاري  
حرا

الان
  

ر
  

ب
الترتی

  

  

  

  

الاتجاه 

  العام

شدة
ق ب

مواف
  

ق
مواف

حاید  
م

  

غیر م
ق
واف

ق   
غیر مواف

شدة
ب

  

  النسبة المئویة للإجابة

شعور المریض بالأمان احد أولویات   36

  المستشفى

  عالیة  1  0.59  4.29  0  1  2  43  25

35.2 60.6  2.8  1.4  0  

یتمیز سلوك العاملین في المستشفى بحسن   37

  المعاملة مع المرضى

 مرتفعة  2  0.82  4.11  1  4  2  43  21

29.6  60.6  2.8  5.6  1.4  

المهارة الصحیة  لدى عمال المستشفى   38

  مصدر اطمئنان للمریض

 مرتفعة  3  0.89  4.05  1  5  5  38  22

31  53.5  7  7  1.4  

هناك متابعة مستمرة لحالة المریض في   39

  المستشفى

 مرتفعة  5  0.97  3.81  4  4  5  46  12

16.9  64.8  7  5.6  5.6  

ي المستشفى بالخبرة الصحیة یتمتع العمال ف  40

  المناسبة

 مرتفعة  4  0.81  3.98  1  4  6  44  16

22.5  62  8.5  5.6  1.4  

  مرتفعة    0.48  4.05    من المحور الثاني) الأمان(البعد الرابع   

  SPSS v23من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي : المصدر
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  :یتضح ما یلي ) 36(ه رقم من خلال الجدول أعلا

  ) :الأمان(تحلیل عبارات البعد الرابع 

في المرتبة الأولى حیث یبلغ " شعور المریض بالأمان احد أولویات المستشفى") 36(العبارة رقم  تأتي

، وهذا )0.59(، أما الانحراف المعیاري فقد بلغ ]5–4.21[وهو ضمن المجال) 4.29(متوسطها الحسابي 

سط درجة الاستجابة لهذه العبارة یدل على وجود موافقة بدرجة عالیة من وجهة نظر أفراد عینة یعني أن متو 

  .شعور المریض بالأمان احد أولویات المستشفىویمكن إرجاع ذلك إلى الدراسة،

في المرتبة الثانیة " یتمیز سلوك العاملین في المستشفى بحسن المعاملة مع المرضى") 37(العبارة رقم  تأتي 

، أما الانحراف المعیاري فقد بلغ ]4.20 – 3.41 [وهو ضمن المجال) 4.11(حیث یبلغ متوسطها الحسابي 

، وهذا یعني أن متوسط درجة الاستجابة لهذه العبارة یدل على وجود موافقة بدرجة مرتفعة من وجهة )0.82(

ستشفى بحسن المعاملة مع تمیز سلوك العاملین في المویمكن إرجاع ذلك إلى نظر أفراد عینة الدراسة،

  .المرضى

في المرتبة الثالثة "المهارة الصحیة  لدى عمال المستشفى مصدر اطمئنان للمریض ") 38(العبارة رقم  تأتي

، أما الانحراف المعیاري فقد بلغ ]4.20 – 3.41 [وهو ضمن المجال) 4.05(حیث یبلغ متوسطها الحسابي 

تجابة لهذه العبارة یدل على وجود موافقة بدرجة مرتفعة من وجهة ، وهذا یعني أن متوسط درجة الاس)0.89(

أن المهارة الصحیة  لدى عمال المستشفى مصدر اطمئنان ویمكن إرجاع ذلك إلى نظر أفراد عینة الدراسة،

  .للمریض

ث یبلغ في المرتبة الرابعة حی" یتمتع العمال في المستشفى بالخبرة الصحیة المناسبة") 40(العبارة رقم  تأتي 

، )0.81(، أما الانحراف المعیاري فقد بلغ ]4.20 – 3.41 [وهو ضمن المجال) 3.98(متوسطها الحسابي 

وهذا یعني أن متوسط درجة الاستجابة لهذه العبارة یدل على وجود موافقة بدرجة مرتفعة من وجهة نظر أفراد 

  .خبرة الصحیة المناسبةتمتع العمال في المستشفى بالویمكن إرجاع ذلك إلى عینة الدراسة،
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في المرتبة الرابعة حیث یبلغ ".هناك متابعة مستمرة لحالة المریض في المستشفى") 39(العبارة رقم  تأتي

، )0.97(، أما الانحراف المعیاري فقد بلغ ]4.20 – 3.41 [وهو ضمن المجال) 3.81(متوسطها الحسابي 

یدل على وجود موافقة بدرجة مرتفعة من وجهة نظر أفراد وهذا یعني أن متوسط درجة الاستجابة لهذه العبارة 

  .هناك متابعة مستمرة لحالة المریض في المستشفىویمكن إرجاع ذلك إلى عینة الدراسة،

، أما ] 4.20 – 3.41 [وهو ضمن المجال) 4.05(یبلغ متوسطها الحسابي  وأما بالنسبة لبعد الثقة  ككل

هذا یعني أن متوسط درجة الاستجابة لهذا البعد یدل على وجود موافقة ، و )0.48(الانحراف المعیاري فقد بلغ 

  .بدرجة مرتفعة من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة

 ) Tests Of Normality(اختبار الكشف عن التوزیع الطبیعي للبیانات:ثانیا 

اسیة التي نقوم بدراستها تتبع یجب تحدید إذا كانت بیانات أفراد العینة الذین قاموا بالإجابة على المتغیرات الدر 

  :التوزیع الطبیعي 

  :بیانات إجابات الأفراد ) Tests Of Normality(یبین نتائج التوزیع الطبیعي ) 37(جدول رقم 

اختبار 

توع 

  التوزیع

Komogoro-Smirnov  Shapiro-Wilk  نوع

 statistiques  Df Sig statistiques Df Sig التوزیع

المحور 

 الثاني  

  طبیعي  0.707  30  0.976  0.200  30  0.123

المحور 

  الثالث 

  طبیعي  0.150  30  0.948  0.086  30  0.149

  SPSS v23من إعداد الطالبان بالاعتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي :المصدر 

  )25(انظر الملحق رقم 

أننا نستدل باختبار ) 37(لاه رقم فرد فإنه یتضح من خلال الجدول أع 50بما أن أفراد عینة الدراسة أكثر من 

)Komogoro-Smirnov ( و تظهر أن مستوى المعنویة ،Sig  المتعلقة ببیانات المحور الثاني الخاص



الدراسة الميدانية                :                                              الفصل الثالث    

 

127 

 

، و أم بالنسبة للمحور الثالث ) 0.05(و هي قیمة أكبر من ) Sig=0.707(بإدارة سلسلة التورید بلغت 

، مما یدل على أن ) 0.05(هي قیمة أكبر من  و) Sig=0.150(الخاص بجودة الخدمات الصحیة بلغت 

بیانات إجابات أفراد العینة على كافة محاور الاستبیان تتبع التوزیع الطبیعي ، ومنه سنستخدم في دراستنا 

  .جملة من الأسالیب الإحصائیة المعلمیة لتحلیل آراء و إجابات أفراد العینة و اختبار فرضیات الدراسة 

  : یات اختبار الفرض:  ثالثا

  .اختبار الفرضیة الرئیسیة .1

ذو دلالة احصائیة لإدارة سلسلة التورید على جودة الخدمات الصحیة  لدى أثر یوجد :تنص الفرضیة الرئیسیة 

  .مؤسسة مستشفى یسعد خالد ولایة معسكر 

  :كما یلي ) 0.05(و لاختبار الفرضیة نقوم بصیاغتها إحصائیا عند مستوى الدلالة 

ذو دلالة احصائیة لإدارة سلسلة التورید على جودة الخدمات الصحیة  أثر لا یوجد ): H0(فریة الفرضیة الص

  .لدى مؤسسة مستشفى یسعد خالد ولایة معسكر 

ذو دلالة احصائیة لإدارة سلسلة التورید على جودة الخدمات الصحیة  لدى أثر یوجد ): H1(الفرضیة البدیلة

  .كر مؤسسة مستشفى یسعد خالد ولایة معس

  .لاختبار هذه الفرضیة تم استخدام نموذج الانحدار الخطي البسیط للتحقق من وجود تأثیر ذو دلالة إحصائیة 
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ادارة سلسلة التورید على جودة الخدمات  التحقق باختبار الانحدار الخطي من العلاقة بین ) :38(جدول 

  .الصحیة

 

  دراسة العلاقة بین المتغیرات

  تحلیل التباین الأحادي  ن المتغیرینمعنویة العلاقة بی

Anova one way 

معامل الارتباط 

  )r(بیرسون 

معامل التفسیر 

)R2(  

 Fقیمة 

  المحسوبة

مستوى المعنویة 

)SIG(  

  0.000  108.72  0.612  0.782  المتغیر التابع   المتغیر المستقل

إدارة سلسلة 

  التورید

جودة الخدمات 

  الصحیة

  SPSS v23البتین بالاعتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي من إعداد الط:المصدر 

    )26(أنظر الملحق رقم 

  :اعتمدت الطالبتین على الانحدار الخطي المتعدد لتوضیح أثر المتغیر المستقل على المتغیر التابع 

  ):R2(و معامل التفسیر ) r(تفسیر قیم معامل الارتباط بیرسون 

و هو ذو قیمة  موجبة مما ) 0.782(نلاحظ أن معامل الارتباط بیرسون قدر بــ  )38(من خلال الجدول رقم 

له ) إدارة سلسلة التورید (یدل على أن اتجاه العلاقة بین المتغیرین موجبة أو طردیة أي أن المتغیر المستقل 

ارتفعت مستویات  بدرجة كبیرة، حیث كلما)جودة الخدمات الصحیة ( تأثیر إیجابي على مستوى المتغیر التابع 

و أما ) جودة الخدمات الصحیة ( التابع یرافقها ارتفاع في المتغیر) إدارة سلسلة التورید (المتغیر المستقل 

و ) 0.612(فمن خلال الجدول نلاحظ أن معامل التفسیر بلغ )R2(بالنسبة لمعامل التفسیر أو نسبة المساهمة 

من التغیرات التي تحدث في  %61.2تفسر فعالیته ب نسبة ) ریدإدارة سلسلة التو (یتبین أن المتغیر المستقل 

تفسرها متغیرات  %38.8حسب آراء المستجوبین و أم نسبة ) جودة الخدمات الصحیة ( مستوى المتغیر التابع

  .مستقلة أخرى لم نتناولها بعد 
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و ) 108.72(ة بلغت نجد أن قیمة ب المحسوب Fو معنویة العلاقة بین المتغیرین من خلال نتیجة اختبار 

حیث بلغت  0.05هي أقل من مستوى المعنویة   fالمصاحبة لقیمة  sigهي دالة إحصائیا لأن قیمة 

  .و هذا یشیر إلى وجود تأثیر معنوي ذو دلالة إحصائیة ببن المتغیرین عند مستوى الدلالة ) 0.001(

ین ادارة سلسلة التورید على جودة التحقق باختبار الانحدار الخطي من معنویة التأثیر ب:  )39(جدول 

  .الخدمات الصحیة

 
Sig  

 
T 

Coefficients standardisés  Coefficients standardisés   
Modèle 

Béta      Erreur       standard  A  

0.000 

0.000  

7.032 

10.427  

  

0.782  

0.224 

0.058  

1.572 

0.606  

(constante) 

  إدارة سلسلة التورید

  SPSS v23داد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي من إع:المصدر 

  )27(أنظر الملحق رقم 

و هي دالة )  10.427(المحسوبة بلغت  tنجد أن   tمعنویة التأثیر بین المتغیرین فمن خلال نتیجة اختبار 

و هذا )0.000(ث بلغت حی  0.05هي أقل من مستوى المعنویة tالمصاحبة لقیمة  sigإحصائیا لأن قیمة 

  .یشیر إلى وجود تأثیر معنوي ذو دلالة إحصائیة ببن المتغیرین عند مستوى الدلالة 

  Bمما یعني أن الانحدار معنوي و بالتالي نستطیع استخدام نموذج الانحدار و یمكن تفسیر قیمة التأُثیر 

 y =1.572 + 0.606xبمعادلة الانحدار الخطي البسیط             

و علیه تقبل الفرضیة البدیلة و  0.606بمقدار  yسوف یؤدي ذلك إلى زیادة في  xأن أي زیادة في  أي

  :ترفض الفرضیة الصفریة أي أنه 

ذو دلالة احصائیة لإدارة سلسلة التورید على جودة الخدمات الصحیة في لدى أثر یوجد ): H1(الفرضیة البدیلة

  .مؤسسة مستشفى یسعد خالد ولایة معسكر 
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  اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى  .2

ذو دلالة احصائیة للعلاقة مع الموردین على جودة الخدمات أثر یوجد :تنص الفرضیة الفرعیة الأولى 

  .الصحیة لدى مؤسسة مستشفى یسعد خالد ولایة معسكر 

  :كما یلي ) 0.05(و لاختبار الفرضیة نقوم بصیاغتها إحصائیا عند مستوى الدلالة 

ذو دلالة احصائیة للعلاقة مع الموردین على جودة الخدمات الصحیة  أثر لا یوجد ): H0(لصفریة الفرضیة ا

  .لدى مؤسسة مستشفى یسعد خالد ولایة معسكر 

ذو دلالة احصائیة للعلاقة مع الموردین على جودة الخدمات الصحیة  لدى أثر یوجد ): H1(الفرضیة البدیلة

  .كرمؤسسة مستشفى یسعد خالد ولایة معس

  .لاختبار هذه الفرضیة تم استخدام نموذج الانحدار الخطي البسیط للتحقق من وجود تأثیر ذو دلالة إحصائیة 

على جودة الخدمات  التحقق باختبار الانحدار الخطي من العلاقة بین العلاقة مع الموردین ) :40(جدول 

  .الصحیة

 

  دراسة العلاقة بین المتغیرات

  تحلیل التباین الأحادي  تغیرینمعنویة العلاقة بین الم

Anova one way 

معامل الارتباط 

  )r(بیرسون 

معامل التفسیر 

)R2(  

 Fقیمة 

  المحسوبة

مستوى المعنویة 

)SIG(  

  0.000  38.490  0.358  0.598  المتغیر التابع   المتغیر المستقل

العلاقة مع 

  الموردین

جودة الخدمات 

  الصحیة

  SPSS v23ن بالاعتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي من إعداد الطالبتی:المصدر 

    )28(أنظر الملحق رقم 

  :اعتمدت الطالبتین على الانحدار الخطي المتعدد لتوضیح أثر المتغیر المستقل على المتغیر التابع 
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  ):R2(و معامل التفسیر ) r(تفسیر قیم معامل الارتباط بیرسون 

و هو ذو قیمة  موجبة مما ) 0.598(ظ أن معامل الارتباط بیرسون قدر بــ نلاح) 40(من خلال الجدول رقم 

یدل على أن اتجاه العلاقة بین المتغیرین موجبة أو طردیة أي أن المتغیر المستقل له تأثیر إیجابي على 

) ینالعلاقة مع المورد(مستوى المتغیر التابع بدرجة متوسطة، حیث كلما ارتفعت مستویات المتغیر المستقل 

و أما بالنسبة لمعامل التفسیر أو نسبة المساهمة ).جودة الخدمات الصحیة ( التابع  یرافقها ارتفاع في المتغیر

)R2( فمن خلال الجدول نلاحظ أن معامل التفسیر بلغ)العلاقة مع (و یتبین أن المتغیر المستقل ) 0.358

جودة الخدمات ( دث في مستوى المتغیر التابعمن التغیرات التي تح %35.8تفسر فعالیته ب نسبة ) الموردین

  .تفسرها متغیرات مستقلة أخرى لم نتناولها بعد %64.2حسب آراء المستجوبین و أما نسبة )  الصحیة

  ) 38.490(نجد أن قیمة ب المحسوبة بلغت  Fو معنویة العلاقة بین المتغیرین من خلال نتیجة اختبار 

حیث بلغت  0.05هي أقل من مستوى المعنویة   fمصاحبة لقیمة ال sigو هي دالة إحصائیا لأن قیمة 

  .و هذا یشیر إلى وجود تأثیر معنوي ذو دلالة إحصائیة ببن المتغیرین عند مستوى الدلالة ) 0.000(

على جودة  التحقق باختبار الانحدار الخطي من معنویة التأثیر بین العلاقة مع الموردین:  )41(جدول 

  .الخدمات الصحیة

 
Sig  

 
T 

Coefficients standardisés  Coefficients standardisés   
Modèle 

Béta      Erreur       standard  A  

0.000  

 

0.000  

9.644  

 

6.204  

  

  

  

0.598  

0.246  

 

0.067  

2.375  

 

0.417  

(constante)  
 

العلاقة مع 
  الموردین

  SPSS v23لتحلیل الإحصائي من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج ا:المصدر 

  )29(أنظر الملحق رقم 
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و هي دالة )  6.204(المحسوبة بلغت  tنجد أن   tمعنویة التأثیر بین المتغیرین فمن  خلال نتیجة اختبار 

و هذا ) 0.000(حیث بلغت   0.05هي أقل من مستوى المعنویة tالمصاحبة لقیمة  sigإحصائیا لأن قیمة 

  .نوي ذو دلالة إحصائیة ببن المتغیرین عند مستوى الدلالة یشیر إلى وجود تأثیر مع

  Bمما  یعني أن الانحدار معنوي و بالتالي نستطیع استخدام نموذج الانحدار و یمكن تفسیر قیمة التأُثیر 

 y = 2.375 + 0.417xبمعادلة الانحدار الخطي البسیط             

و علیه تقبل الفرضیة البدیلة و  0.417بمقدار  yفي  سوف یؤدي ذلك إلى زیادة xأي أن أي زیادة في 

  :ترفض الفرضیة الصفریة أي أنه 

ذو دلالة احصائیة للعلاقة مع الموردین على جودة الخدمات الصحیة  لدى أثر یوجد ): H1(الفرضیة البدیلة

  .مؤسسة مستشفى یسعد خالد ولایة معسكر

  اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة  .3

ذو دلالة احصائیة للشراء على جودة الخدمات الصحیة  لدى أثر یوجد : ة الفرعیة الثانیةتنص الفرضی

  .مؤسسة مستشفى یسعد خالد ولایة معسكر

  :كما یلي ) 0.05(و لاختبار الفرضیة نقوم بصیاغتها إحصائیا عند مستوى الدلالة 

دة الخدمات الصحیة  لدى مؤسسة ذو دلالة احصائیة للشراء على جو أثر لا یوجد ): H0(الفرضیة الصفریة 

  .مستشفى یسعد خالد ولایة معسكر

ذو دلالة احصائیة للشراء على جودة الخدمات الصحیة  لدى مؤسسة أثر یوجد ): H1(الفرضیة البدیلة

  .مستشفى یسعد خالد ولایة معسكر

  .ر ذو دلالة إحصائیة لاختبار هذه الفرضیة تم استخدام نموذج الانحدار الخطي البسیط للتحقق من وجود تأثی
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  .على جودة الخدمات الصحیة التحقق باختبار الانحدار الخطي من العلاقة بین الشراء ) :42(جدول 

 

  دراسة العلاقة بین المتغیرات

  تحلیل التباین الأحادي  معنویة العلاقة بین المتغیرین

Anova one way 

معامل الارتباط 

  )r(بیرسون 

معامل التفسیر 

)R2(  

 F قیمة

  المحسوبة

مستوى المعنویة 

)SIG(  

  0.000  25.423  0.269  0.519  المتغیر التابع   المتغیر المستقل

جودة الخدمات   الشراء

  الصحیة

  SPSS v23من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي :المصدر 

    )30(أنظر الملحق رقم 

  :الخطي المتعدد لتوضیح أثر المتغیر المستقل على المتغیر التابع  اعتمدت الطالبتین على الانحدار

  ):R2(و معامل التفسیر ) r(تفسیر قیم معامل الارتباط بیرسون 

و هو ذو قیمة  موجبة مما ) 0.519(نلاحظ أن معامل الارتباط بیرسون قدر بــ ) 42(من خلال الجدول رقم 

وجبة أو طردیة أي أن المتغیر المستقل له تأثیر إیجابي على یدل على أن اتجاه العلاقة بین المتغیرین م

یرافقها ارتفاع ) الشراء(مستوى المتغیر التابع بدرجة متوسطة، حیث كلما ارتفعت مستویات المتغیر المستقل 

فمن )R2(و أما بالنسبة لمعامل التفسیر أو نسبة المساهمة ).جودة الخدمات الصحیة ( التابع  في المتغیر

تفسر فعالیته ب ) الشراء(و یتبین أن المتغیر المستقل ) 0.269(الجدول نلاحظ أن معامل التفسیر بلغ خلال 

حسب آراء ) جودة الخدمات الصحیة ( من التغیرات التي تحدث في مستوى المتغیر التابع  %26.9نسبة 

  .تفسرها متغیرات مستقلة أخرى لم نتناولها بعد  %73.1المستجوبین و أما نسبة

و ) 25.423(نجد أن قیمة ب المحسوبة بلغت  Fمعنویة العلاقة بین المتغیرین من خلال نتیجة اختبار  و

حیث بلغت  0.05هي أقل من مستوى المعنویة   fالمصاحبة لقیمة  sigهي دالة إحصائیا لأن قیمة 

  .مستوى الدلالة  و هذا یشیر إلى وجود تأثیر معنوي ذو دلالة إحصائیة ببن المتغیرین عند    ) 0.000(
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  ..على جودة الخدمات الصحیة بین الشراءالتحقق باختبار الانحدار الخطي من معنویة التأثیر :  )43(جدول 

 
Sig  

 
T 

Coefficients standardisés  Coefficients standardisés   

Modèle 
Béta      Erreur       standard  A  

0.000  

 

0.000  

17.419  

 

5.042  

  

  

  

0.519  

  

0.174  

 

0.045  

3.030  

 

0.225  

(constante)  

 

  الشراء

  SPSS v23من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي :المصدر 

  )31(أنظر الملحق رقم 

و هي دالة )  5.042(المحسوبة بلغت  tنجد أن   tمعنویة التأثیر بین المتغیرین فمن  خلال نتیجة اختبار 

و هذا ) 0.000(حیث بلغت   0.05هي أقل من مستوى المعنویة tالمصاحبة لقیمة  sigن قیمة إحصائیا لأ

  .یشیر إلى وجود تأثیر معنوي ذو دلالة إحصائیة ببن المتغیرین عند مستوى الدلالة 

  Bمما  یعني أن الانحدار معنوي و بالتالي نستطیع استخدام نموذج الانحدار و یمكن تفسیر قیمة التأُثیر 

 y = 3.030 + 0.225xبمعادلة الانحدار الخطي البسیط             

و علیه تقبل الفرضیة البدیلة و  0.225بمقدار  yسوف یؤدي ذلك إلى زیادة في  xأي أن أي زیادة في 

  :ترفض الفرضیة الصفریة أي أنه 

صحیة  لدى مؤسسة ذو دلالة احصائیة للشراء على جودة الخدمات الأثر یوجد ): H1(الفرضیة البدیلة

  .مستشفى یسعد خالد ولایة معسكر

  اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة .4

ذو دلالة احصائیة للنقل على جودة الخدمات الصحي لدى مؤسسة أثر یوجد : تنص الفرضیة الفرعیة الثالثة

  .مستشفى یسعد خالد ولایة معسكر
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  :كما یلي ) 0.05(دلالة و لاختبار الفرضیة نقوم بصیاغتها إحصائیا عند مستوى ال

ذو دلالة احصائیة للنقل على جودة الخدمات الصحیة لدى مؤسسة أثر لا یوجد ): H0(الفرضیة الصفریة 

  .مستشفى یسعد خالد ولایة معسكر

دى مؤسسة مستشفى لذو دلالة احصائیة للنقل على جودة الخدمات الصحیة أثر یوجد ): H1(الفرضیة البدیلة

  .سكریسعد خالد ولایة مع

  .لاختبار هذه الفرضیة تم استخدام نموذج الانحدار الخطي البسیط للتحقق من وجود تأثیر ذو دلالة إحصائیة 

  .على جودة الخدمات الصحیة التحقق باختبار الانحدار الخطي من العلاقة بین النقل ) :44(جدول 

 

  دراسة العلاقة بین المتغیرات

  التباین الأحاديتحلیل   معنویة العلاقة بین المتغیرین

Anova one way 

معامل الارتباط 

  )r(بیرسون 

معامل التفسیر 

)R2(  

 Fقیمة 

  المحسوبة

مستوى المعنویة 

)SIG(  

  0.000  19.590  0.221  0.470  المتغیر التابع   المتغیر المستقل

جودة الخدمات   النقل

  الصحیة

  SPSS v23مج التحلیل الإحصائي من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنا:المصدر 

    )32(أنظر الملحق رقم 

  :اعتمدت الطالبتین على الانحدار الخطي المتعدد لتوضیح أثر المتغیر المستقل على المتغیر التابع 

  ):R2(و معامل التفسیر ) r(تفسیر قیم معامل الارتباط بیرسون 

و هو ذو قیمة  موجبة مما ) 0.470(قدر بــ نلاحظ أن معامل الارتباط بیرسون ) 44(من خلال الجدول رقم 

یدل على أن اتجاه العلاقة بین المتغیرین موجبة أو طردیة أي أن المتغیر المستقل له تأثیر إیجابي على 

یرافقها ارتفاع في ) النقل(مستوى المتغیر التابع بدرجة متوسطة، حیث كلما ارتفعت مستویات المتغیر المستقل 

فمن خلال )R2(و أما بالنسبة لمعامل التفسیر أو نسبة المساهمة ).دة الخدمات الصحیة جو ( التابع  المتغیر
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تفسر فعالیته ب نسبة ) النقل(و یتبین أن المتغیر المستقل ) 0.221(الجدول نلاحظ أن معامل التفسیر بلغ 

آراء حسب ) جودة الخدمات الصحیة ( من التغیرات التي تحدث في مستوى المتغیر التابع  22.1%

  .تفسرها متغیرات مستقلة أخرى لم نتناولها بعد  %77.9المستجوبین و أما نسبة 

و ) 19.590(نجد أن قیمة ب المحسوبة بلغت  Fو معنویة العلاقة بین المتغیرین من خلال نتیجة اختبار 

 حیث بلغت 0.05هي أقل من مستوى المعنویة   fالمصاحبة لقیمة  sigهي دالة إحصائیا لأن قیمة 

  .و هذا یشیر إلى وجود تأثیر معنوي ذو دلالة إحصائیة ببن المتغیرین عند مستوى الدلالة     ) 0.000(

  .على جودة الخدمات الصحیة التحقق باختبار الانحدار الخطي من معنویة التأثیر بین النقل:  )45(جدول 

 

Sig  

 

T 

Coefficients standardisés  Coefficients standardisés   

Modèle 
Béta      Erreur       standard  A  

0.000  

 

0.000  

15.445  

 

4.426  

  

  

  

0.470  

  

0.196  

 

0.049  

3.034  

 

0.218  

(constante)  

 

  النقل

  SPSS v23من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي :المصدر 

  )33(أنظر الملحق رقم 

و هي دالة )  4.426(المحسوبة بلغت  tنجد أن   tمن  خلال نتیجة اختبار معنویة التأثیر بین المتغیرین ف

و هذا ) 0.000(حیث بلغت   0.05هي أقل من مستوى المعنویة tالمصاحبة لقیمة  sigإحصائیا لأن قیمة 

  .یشیر إلى وجود تأثیر معنوي ذو دلالة إحصائیة ببن المتغیرین عند مستوى الدلالة 

  Bمعنوي و بالتالي نستطیع استخدام نموذج الانحدار و یمكن تفسیر قیمة  التأُثیر  مما  یعني أن الانحدار

 y = 3.034 + 0.218xبمعادلة الانحدار الخطي البسیط             
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و علیه تقبل الفرضیة البدیلة و  0.218بمقدار  yسوف یؤدي ذلك إلى زیادة في  xأي أن أي زیادة في 

  :ه ترفض الفرضیة الصفریة أي أن

لدى مؤسسة مستشفى  ذو دلالة احصائیة للنقل على جودة الخدمات الصحیةأثر یوجد ): H1(الفرضیة البدیلة

  .یسعد خالد ولایة معسكر

  اختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة .5

ذو دلالة احصائیة للتخزین على جودة الخدمات الصحیة  لدى أثر یوجد : تنص الفرضیة الفرعیة الرابعة

  .شفى یسعد خالد ولایة معسكرمؤسسة مست

  :كما یلي ) 0.05(و لاختبار الفرضیة نقوم بصیاغتها إحصائیا عند مستوى الدلالة 

ذو دلالة احصائیة للتخزین على جودة الخدمات الصحیة  لدى مؤسسة أثر لا یوجد ): H0(الفرضیة الصفریة 

  .مستشفى یسعد خالد ولایة معسكر

ذو دلالة احصائیة للتخزین على جودة الخدمات الصحیة  لدى مؤسسة أثر یوجد ): H1(الفرضیة البدیلة

  .مستشفى یسعد خالد ولایة معسكر

  .لاختبار هذه الفرضیة تم استخدام نموذج الانحدار الخطي البسیط للتحقق من وجود تأثیر ذو دلالة إحصائیة 

  .ى جودة الخدمات الصحیةعل التحقق باختبار الانحدار الخطي من العلاقة بین التخزین ) :46(جدول 

 

  دراسة العلاقة بین المتغیرات

  تحلیل التباین الأحادي  معنویة العلاقة بین المتغیرین

Anova one way 

معامل الارتباط 

  )r(بیرسون 

معامل التفسیر 

)R2(  

 Fقیمة 

  المحسوبة

مستوى المعنویة 

)SIG(  

  0.000  50.948  0.416  0.652  المتغیر التابع   المتغیر المستقل

جودة الخدمات   التخزین

  الصحیة

  SPSS v23من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي :المصدر 
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    )34(أنظر الملحق رقم 

  :اعتمدت الطالبتین على الانحدار الخطي المتعدد لتوضیح أثر المتغیر المستقل على المتغیر التابع 

  ):R2(و معامل التفسیر ) r(بیرسون  تفسیر قیم معامل الارتباط

و هو ذو قیمة  موجبة مما ) 0.652(نلاحظ أن معامل الارتباط بیرسون قدر بــ ) 42(من خلال الجدول رقم 

یدل على أن اتجاه العلاقة بین المتغیرین موجبة أو طردیة أي أن المتغیر المستقل له تأثیر إیجابي على 

یرافقها ارتفاع في ) التخزین(ة، حیث كلما ارتفعت مستویات المتغیر المستقل مستوى المتغیر التابع بدرجة كبیر 

فمن خلال )R2(و أما بالنسبة لمعامل التفسیر أو نسبة المساهمة  ).جودة الخدمات الصحیة ( التابع  المتغیر

الیته ب نسبة تفسر فع) التخزین(و یتبین أن المتغیر المستقل ) 0.416(الجدول نلاحظ أن معامل التفسیر بلغ 

حسب آراء ).جودة الخدمات الصحیة ( من التغیرات التي تحدث في مستوى المتغیر التابع 41.6%

  .تفسرها متغیرات مستقلة أخرى لم نتناولها بعد %58.4المستجوبین و أما نسبة 

و هي ) 39.62(نجد أن قیمة ب المحسوبة بلغت  Fو معنویة العلاقة بین المتغیرین من خلال نتیجة اختبار 

    ) 0.000(حیث بلغت  0.05هي أقل من مستوى المعنویة   fالمصاحبة لقیمة  sigدالة إحصائیا لأن قیمة 

  .هذا یشیر إلى وجود تأثیر معنوي ذو دلالة إحصائیة ببن المتغیرین عند مستوى الدلالة  و 

  .على جودة الخدمات الصحیة ینالتحقق باختبار الانحدار الخطي من معنویة التأثیر بین التخز :  )47(جدول 

 

Sig  

 

T 

Coefficients standardisés  Coefficients standardisés   

Modèle 
Béta      Erreur       standard  A  

0.000  

 

0.000  

9.079  

 

7.138  

  

  

  

0.652  

  

0.241  

 

0.062  

2.185  

 

0.443  

(constante)  

 

  التخزین

  SPSS v23لى مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي من إعداد الطالبتین بالاعتماد ع:المصدر 
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  )35(أنظر الملحق رقم 

و هي دالة )  7.138(المحسوبة بلغت  tنجد أن   tمعنویة التأثیر بین المتغیرین فمن  خلال نتیجة اختبار 

و هذا ) 0.000(حیث بلغت   0.05هي أقل من مستوى المعنویة tالمصاحبة لقیمة  sigإحصائیا لأن قیمة 

  .إلى وجود تأثیر معنوي ذو دلالة إحصائیة ببن المتغیرین عند مستوى الدلالة  یشیر

  Bمما  یعني أن الانحدار معنوي و بالتالي نستطیع استخدام نموذج الانحدار و یمكن تفسیر قیمة قیمة التأُثیر 

 y = 2.185 + 0.443xبمعادلة الانحدار الخطي البسیط             

و علیه تقبل الفرضیة البدیلة و   0.443بمقدار  yسوف یؤدي ذلك إلى زیادة في  xأي أن أي زیادة في 

  :ترفض الفرضیة الصفریة أي أنه 

ذو دلالة احصائیة للتخزین على جودة الخدمات الصحیة  لدى مؤسسة أثر یوجد ): H1(الفرضیة البدیلة

  .مستشفى یسعد خالد ولایة معسكر

  . اختبار الفرضیة الفرعیة الخامسة .6

ذو دلالة احصائیة للتوزیع على جودة الخدمات الصحیة  لدى أثر یوجد : تنص الفرضیة الفرعیة الخامسة

  .مؤسسة مستشفى یسعد خالد ولایة معسكر

  :كما یلي ) 0.05(و لاختبار الفرضیة نقوم بصیاغتها إحصائیا عند مستوى الدلالة 

للتوزیع على جودة الخدمات الصحیة  لدى مؤسسة  ذو دلالة احصائیةأثر لا یوجد ): H0(الفرضیة الصفریة 

  .مستشفى یسعد خالد ولایة معسكر

ذو دلالة احصائیة للتوزیع على جودة الخدمات الصحیة  لدى مؤسسة أثر یوجد ): H1(الفرضیة البدیلة

  .مستشفى یسعد خالد ولایة معسكر

  .حقق من وجود تأثیر ذو دلالة إحصائیة لاختبار هذه الفرضیة تم استخدام نموذج الانحدار الخطي البسیط للت
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  .وجودة الخدمات الصحیة التحقق باختبار الانحدار الخطي من العلاقة بین التوزیع ) :48(جدول 

 

  دراسة العلاقة بین المتغیرات

  تحلیل التباین الأحادي  معنویة العلاقة بین المتغیرین

Anova one way 

معامل الارتباط 

  )r(بیرسون 

سیر معامل التف

)R2(  

 Fقیمة 

  المحسوبة

مستوى المعنویة 

)SIG(  

  0.000  37.486  0.352  0.593  المتغیر التابع   المتغیر المستقل

جودة الخدمات   التوزیع

  الصحیة

  SPSS v23من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي :المصدر 

    )36(أنظر الملحق رقم 

  :ن على الانحدار الخطي المتعدد لتوضیح أثر المتغیر المستقل على المتغیر التابع اعتمدت الطالبتی

  ):R2(و معامل التفسیر ) r(تفسیر قیم معامل الارتباط بیرسون 

و هو ذو قیمة  موجبة مما ) 0.593(نلاحظ أن معامل الارتباط بیرسون قدر بــ ) 48(من خلال الجدول رقم 

ین المتغیرین موجبة أو طردیة أي أن المتغیر المستقل له تأثیر إیجابي على یدل على أن اتجاه العلاقة ب

یرافقها ارتفاع في ) التوزیع(مستوى المتغیر التابع بدرجة كبیرة، حیث كلما ارتفعت مستویات المتغیر المستقل 

فمن خلال )R2(و أما بالنسبة لمعامل التفسیر أو نسبة المساهمة ).جودة الخدمات الصحیة (التابع  المتغیر

تفسر فعالیته ب نسبة ) التوزیع(و یتبین أن المتغیر المستقل ) 0.352(الجدول نلاحظ أن معامل التفسیر بلغ 

حسب آراء ).جودة الخدمات الصحیة (من التغیرات التي تحدث في مستوى المتغیر التابع 35.2%

  .ولها بعد تفسرها متغیرات مستقلة أخرى لم نتنا %64.8المستجوبین و أما نسبة

و ) 37.486(نجد أن قیمة ب المحسوبة بلغت  Fو معنویة العلاقة بین المتغیرین من خلال نتیجة اختبار 

حیث بلغت  0.05هي أقل من مستوى المعنویة   fالمصاحبة لقیمة  sigهي دالة إحصائیا لأن قیمة 

  .لمتغیرین عند مستوى الدلالة و هذا یشیر إلى وجود تأثیر معنوي ذو دلالة إحصائیة ببن ا    ) 0.000(
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  .وجودة الخدمات الصحیة التحقق باختبار الانحدار الخطي من معنویة التأثیر بین التوزیع:  )49(جدول 

 

Sig  

 

T 

Coefficients standardisés  Coefficients standardisés   

Modèle 
Béta      Erreur       standard  A  

0.000  

 

0.000  

6.757  

 

6.123  

  

  

  

0.593  

  

0.303  

 

0.077  

2.046  

 

0.470  

(constante)  

 

  التوزیع

  SPSS v23من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج التحلیل الإحصائي :المصدر 

  )37(أنظر الملحق رقم 

و هي دالة )  6.123(المحسوبة بلغت  tنجد أن   tمعنویة التأثیر بین المتغیرین فمن  خلال نتیجة اختبار 

و هذا ) 0.000(حیث بلغت   0.05هي أقل من مستوى المعنویة tالمصاحبة لقیمة  sigإحصائیا لأن قیمة 

  .یشیر إلى وجود تأثیر معنوي ذو دلالة إحصائیة ببن المتغیرین عند مستوى الدلالة 

  Bة التأُثیر مما یعني أن الانحدار معنوي و بالتالي نستطیع استخدام نموذج الانحدار و یمكن تفسیر قیمة قیم

 y = 2.046 + 0.470xبمعادلة الانحدار الخطي البسیط             

و علیه تقبل الفرضیة البدیلة و  0.470بمقدار  yسوف یؤدي ذلك إلى زیادة في  xأي أن أي زیادة في 

  :ترفض الفرضیة الصفریة أي أنه 

ودة الخدمات الصحیة  لدى مؤسسة ذو دلالة احصائیة للتوزیع على جأثر یوجد ): H1(الفرضیة البدیلة

  .مستشفى یسعد خالد ولایة معسكر
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  :نتائج الدراسة : رابعا 

ذو دلالة احصائیة للتحفیز لإدارة سلسلة التورید على جودة الخدمات الصحیة لدى مؤسسة مستشفى أثر یوجد 

  .یسعد خالد ولایة معسكر

لدى مؤسسة مستشفى یسعد جودة الخدمات الصحیة للعلاقة مع الموردین على  إحصائیةیوجد أثر ذو دلالة 

  .خالد ولایة معسكر

لدى مؤسسة مستشفى یسعد خالد ولایة جودة الخدمات الصحیة  للشراء على إحصائیةیوجد أثر ذو دلالة 

  .معسكر

لدى مؤسسة مستشفى یسعد خالد ولایة على جودة الخدمات الصحیة  للنقل إحصائیةیوجد أثر ذو دلالة 

  .معسكر

لدى مؤسسة مستشفى یسعد خالد ولایة للتخزین على جودة الخدمات الصحیة  إحصائیةد أثر ذو دلالة یوج

  .معسكر

لدى مؤسسة مستشفى یسعد خالد ولایة للتوزیع على جودة الخدمات الصحیة  إحصائیةیوجد أثر ذو دلالة 

  .معسكر
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  :خلاصة المبحث 

ة للتعرف على تأثیر إدارة سلسلة التورید بأبعادها على جودة من خلال هذا الفصل قمنا بإجراء دراسة میدانی

یسعد خالد بمعسكر محل الدراسة، حیث قمنا بعرض  الاستشفائیةالخدمات الصحیة بالمؤسسة العمومیة 

فردا من الموظفین بالمؤسسة محل الدراسة، وذلك من خلال  71وتحلیل نتائج الاستبیان التي وزعت على 

مغرافیة لعینة الدراسة والإحصائیة الوصفیة لمتغیرات الدراسة، بالإضافة لدراسة نوع تحدید الخصائص الدی

). جودة الخدمات الصحیة(العالقة التي تربط بین المتغیر المستقل إدارة سلسلة التورید بأبعادها بالمتغیر التابع 

سسة الصحیة محل الدراسة، ثم قمنا بقیاس تأثیر إدارة سلسلة التورید على جودة الخدمات الصحیة في المؤ 

وذلك من خلال اختبار فرضیات الدراسة التي أظهرت وجود أثر ذو دلالة إحصائیة لإدارة سلسلة التورید على 

  .بالمؤسسات الصحیة محل الدراسة %5جودة الخدمات الصحیة عند مستوى دلالة 

 یسعد خالد بمعسكر ، حیث تناولنا  الاستشفائیةعال للمؤسسة العمومیة  مفیما سبق، حاولنا التطرق إلى تقدی

تعریف المؤسسة ونشأتها وتاریخها وكذا الخصائص والممیزات التي تتصف بها، وتطرقنا أیضا إلى الهیكل 

  .التنظیمي وقمنا بشرحه

ولمعرفة ماهیة إدارة سلسلة التورید وأهمیتها وكذا دورها في تحسین جودة الخدمات الصحیة ، قد قمنا بدراسة 

تحلیلیة لعینة من إداریین والأطباء ، وكان ذلك باستخدام الأسالیب والأدوات الإحصائیة المناسبة  إحصائیة

لجمع البیانات وتحلیلها وتفسریها للوصول إلى نتائج الدراسة، حیث توصلنا إلى أن الاتصال یساهم فعال في 

للمزایا والفوائد التي تعود هبا على  تحسین جودة الخدمات الصحیة، وأهمیة استخدام تكنولوجیا المعلومات نظرا

  .المؤسسة
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  :بتلمسان" دمرجي تیجاني"المستشفى الجامعي  دراسة حالة: ثانيالمبحث ال

  بتلمسان" دمرجي تیجاني"المستشفى الجامعي  دراسة حالة :المطلب الأول

 :تعریفه .1

، 1954واكتمل في عام  4719ان یعتبر المستشفى الاستعماري في مدینة تلمسان حیث بني في عام ك     

إلى  1986تحول سنة  .بعد  الاستقلال أصبح المستشفى هو القطاع الصحي والجامعي لتلمسان و سبدو

تم تسمیتهم على  .1986دیسمبر /كانون الأول 16المؤرخ  86,306جامعي وفق المرسوم التنفیذي رقم  مركز

  .1957أفریل  17رجي الذي استشهد سنة اسم الطبیب و شهید الثورة الجزائریة الدكتور تیجاني دم

 :خصائصه .2

هكتار حیث  13یتكفل المستشفى الجامعي بثلاثة مهام هي الرعایة الصحیة و التعلیم و البحث، تبلغ مساحته 

  :موظف ینقسمون إلى 2529سریرا و  646ملیون شخص بعدد أسره یبلغ  1.5یمكنه تغطیة 

  استشفائي جامعي  202

  طبیب مختص  190

  یب عامطب  83

  صیدلاني عام  25

  طبیب أسنان  19

  شبه طبي  929

  عامل مختبر  400

  مهني متعاقد  492

  مهني  136
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 :مهامه .3

الرعایة : مركز الاستشفائي الجامعي الدكتور تیجاني دامرجي خدمات في تشمل ثلاثة مجالات رئیسیةالیقدم 

 في الصحیین المهنیین مختلف ینسق یة،الرعا بتوفیر یتعلق وفیما .والتدریب الطبي وشبه الطبي والبحث

 والراحة للمریض الجیدة الرعایة لضمان مجهوداتهم دمرجي تیدجاني الدكتور الجامعي الاستشفائي المركز

  .المستشفى دخوله أثناء الكبیرة

   :للبحوث مختبرات 4یضم المركز الاستشفائي الجامعي   الطبیة، بالبحوث یتعلق وفیما

 "نالسرطا معمل: "مختبر -

 "القلب شغاف: "مختبر -

 "سموم: "مختبر -

 التجریبیة الجراحة: "مختبر -

.یةتتكفل إدارة المستشفى بمهام تكوین المتربصین في مختلف المجالات الطبیة والإدار كما  -
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 :  الاجراءات المنهجیة للدراسة:الثاني  طلبالم

ومدى صدق وثبات الاستبانة  ففي هذا المبحث سیتم التطرق الى المنهج المتبع وأداة جمع المعلومات

  .المدروسة

  :مجتمع و عین الدراسة  .1

الخاصین بأمور التورید و الشراء و التخزین بمن فیهم إداریون  مستشفىالمن موظفي استهدفت  الدراسة عینة  

،  و قد تم الاعتماد عاملا 80البالغ عددهم و صیادلة و العمال المسؤولون عن صیدلیات المصالح الطبیة  

حیث تم أسلوب المسح الشامل حیث تم التوجه الى المستشفى وتوزیع الاستبانات على المستجیبین  على

  .تحقیقها شروط الاجابة الصحیحةلعدم نظرا استبیانات  10استبعاد  ، مع استبیان   75استرداد 

  :وصف اداة الدراسة .2

والمعلومات عن متغیرات البحث وتتمثل في تلك الوسائل الفعالة التي تمكن الباحث من جمع البیانات  

للوصول الى الأهداف والاجابة على تساؤلاته وقد تم الاعتماد على البیانات الاولیة التي تم الحصول علیها 

من خلال تصمیم استبانة و توزیعها على عینة من مجتمع الدراسة ومن ثم تفریغها وتحلیلها واعتماد مؤشرات 

  امج باستخدام برنspss. 3v2 تدعم البحث

  .درجات سلم لیكرت المستخدم في الدراسة ):49(الجدول رقم 

 الاستجابة غیر موافق تماما غیر موافق محاید موافق موافق تماما

 لدرجةا 1 2 3 4 5

وتم اختیار مقیاس لیكرت الخماسي لأنه من أكثر المقاییس استخداما لقیاس الاراء وذلك لسهولة فهمه وتوازن 

  .درجاته

  :بیان على جزئین همااحتوى الاست
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تتضمن بیانات خاصة بالأفراد المجیبین على الاستبیان كالجنس، السن، : جزء المعلومات الشخصیة -

  .المستوى التعلیمي، المستوى الوظیفي

  :ویتضمن محاور الاستبانة المقسمة الى محورین هما: جزء بیانات الدراسة -

العلاقات مع  :ة سلسلة التورید ویتضمن ما یلي من أبعادیمثل المتغیر المستقل وهو إدار : المحور الأول

  .الموردین، الشراء، النقل، التخزین، والتوزیع

الملاءمة، : یتمثل في المتغیر التابع وهو جودة الخدمات الصحیة ویتضمن ما یلي من أبعاد: المحور الثاني

  الاستجابة، الثقة، والأمان

  :اختبار صدق وثبات أداة الدراسة .3

  : ما تمت صیاغة الاستبیان في شكله الأولي وجب اخضاعه لاختباري الصدق والثباتبعد

وبنفس  الدراسة مجتمععلى عینة أخرى من نفس  الاستبیانتم إعادة تطبیق بثبات الاستبیان انه إذا  نقصد

لنتائج متساویة التي حصلنا علیها في التجربة الأولى، وتكون ا عمسیتم التوصل إلى نتائج متماثلة حجم العینة 

  .باحتمال یساوي معامل الثبات ألفا كرونباخ

  cronbach’s alpha معامل الفا كرونباخ** 

، ومن خلال SPSS IBM 23 من خلال برنامج تم حساب ثبات الاستبیان من خلال معامل الفا كرونباخ

، ویعني ثبات الاستبیان ثبات )نالاستبیا(اختبار الفا كرونباخ یتم قیاس ثبات الأداة الإحصائیة لجمع البیانات 

كانت  1970وصدق المعلومات التي قام الباحث بجمعها، لذلك فان القیمة الموصى بها من قبل كرونباخ سنة 

% 50حتى % 60قاموا بإدراج قیمة  2000، إلا ان الباحثین مؤخرا أي عام 1976وكذلك تونالي عام % 70

  .مختصینكقیم مقبولة للاختبار من طرف الباحثین وال
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  :النتائج

    .اختبار الفا كرونباخ): 50(جدول رقم 

  معامل الفا كرونباخ  عدد العبارات  المتغیرات محل الاختبار

  0,952  40 الاستبیان

  .25نسخة  spssمخرجات برنامج : المصدر

ان  وهي قیمة عالیة جدا وهذا ما یدل على 0.952نلاحظ ان قیمة معامل الثبات العام للاستبیان تساوي 

أسئلة الاستبیان ثابتة بدرجة مقبولة، أي انه إذا تم إعادة توزیع الاستبیان على عینة أخرى من نفس المجتمع 

  .ستكون النتائج متقاربة 95.2وبنفس حجم العینة الأولى فانه بنسبة 

  :عرض وتحلیل نتائج الدراسة ومناقشتها: الثالث طلبالم

  وصف عینة الدراسة  .1

المستشفى الجامعي تیجاني دمرجي تم تحلیل  ن المستهدفین في موظفیلل ئص الدیمغرافیةللتعرف على الخصا

  :، وقد تم عرض النتائج على النحو التالي )تكرارات (استخدام أسالیب التحلیل الوصفي هذه البیانات ب

  : توزیع أفراد العینة حسب متغیر الجنس: أولا

  :سب متغیر الجنس على النحو التاليأظهرت النتائج الاحصائیة توزیع المبحوثین ح

  توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الجنس): 51(الجدول رقم 

 الجنس التكرار  %

 ذكر 19 29.2

 أنثى 46 70.8

  المجموع  65  100
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  .25نسخة  spssمخرجات برنامج : المصدر

من  70.8ونسبة الاناث  29.2یتضح من خلال الجدول السابق والشكل المجاور له أن نسبة الذكور بلغت 

  .اجمالي عینة الدراسة

  :توزیع أفراد العینة حسب متغیر السن: ثانیا

  :كان توزیع عینة الدراسة حسب متغیر السن كما یلي

  توزیع أفراد العینة حسب متغیر السن): 52(الجدول رقم 

 السن  التكرار  %

 سنة 25أقل من  6 9.2

 سنة 35إلى  26من  24 36.9

 سنة 45الى  36من  25 38.5

 سنة 45یفوق  10 15.4

  المجموع 65 100

 .25نسخة  spssمخرجات : المصدر 

بنسبة    ) سنة 45الى  36من (یتضح لنا من خلال الجدول أن أعلى نسبة لمعدلات السن تتمركز في المجال 

بنسبة ) سنة  45فوق  (ثم ابفئة العمریة  36.9بنسبة )  سنة 35الى 26من (ثم تلیه الفئة العمریة  38.5

  .9.2بنسبة ) سنة  25أقل من ( و أخیرا فئة  15.4

  :ثالثا توزیع أفراد العینة حسب متغیر المؤهل العلمي

  :تتوزع عینة الدراسة حسب متغیر المؤهل العلمي كما یلي
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  المؤهل العلميتوزیع أفراد العینة حسب متغیر ): 53(الجدول رقم 

 المستوى الدراسي  التكرار %

 دون ثانوي 2 3.1

 ثانوي 11 16.9

 جامعي 38 58.5

 دراسات علیا 14 21.5

 المجموع 65 100

  .25نسخة  spssمخرجات : المصدر 

یلیهم  58.5یوضح الجدول أن أغلب الموظفین اللذین أجابوا على الاستبیان ذوي مستوى جامعي بنسبة 

و أخیرا أصحاب المستوى  16.9الثانوي بنسبة  ثم ذوي المستوى 21.5الموظفون ذوي دراسات علیا بنسبة 

  .حیث یتبین لنا أن أغلب أفراد العینة لدیهم مستویات دراسیة عالیة 3.1أقل من الثانوي بنسبة 

  :توزیع الأفراد حسب المستوى الوظیفي: رابعا

  :تتوزع العینة حسب المستوى الوظیفي كما یلي

  المستوى الوظیفيغیر توزیع أفراد العینة حسب مت): 54(الجدول رقم 

  المستوى الوظیفي التكرار %

 اداري 26 40

 شبه طبي 22 33.8

 طبیب 17 17

  اخرى 0 0

  المجموع  71  100

  .25نسخة  spssمخرجات : المصدر 

و أخیرا  33.8یلیهم الشبه طبیون بنسبة  40یبین الجدول أن أغلب أفراد العینة ینتمون للسلك الإداري بنسبة 

  .و هي نسب متفاوتة 17سبة الأطباء بن
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  .تحلیل محاور الاستبانة. 2

سنقوم في هذا المطلب بتحلیل محاور الاستبانة وذلك من أجل الاجابة على أسئلة الدراسة، حیث تم استخدام 

لإجابات ) 5 -1على مقیاس لیكرت (الاحصاء الوصفي باستخراج المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري 

  .إدارة سلسلة التورید و جودة الخدمات الصحیةعن عبارات الاستبانة المتعلقة بالمحورین  أفراد عینة الدراسة

 :الإحصاء الوصفي ومعامل الاختلاف للأسئلة الفرعیة

  .إجابات الأسئلة ودلالاتها

المتوسط الحسابي المرجح 

 للإجابات

 مستوى القبول الاتجاه

 غیر مقبول تماما غیر موافق تماما 1.79إلى  1من 

 غیر مقبول غیر موافق 2.59إلى  1.8من 

 متوسط محاید 3.39إلى  2.6من 

 مقبول موافق 4.19إلى  3.4من 

 مقبول تماما موافق تماما 5إلى  4.2من 

بما انه تم استخدام مقیاس لیكارت الخماسي، تم حساب المدى بین المتوسطات في الجدول أعلاه من خلال 

ثم تقسیم النتیجة على أكبر وزن ) 4=1-5(اس لیكارت واصغر وزن حساب الفرق بین اكبر وزن لمقی

)4/5=0.8.(  

من خلال تحلیل إجابات محاور الاستبیان تحصلنا على النتائج أدناه، إذ انه ومن خلال متوسط الحسابي 

نه المرجح لكل فقرة وذلك من خلال جمع جمیع الإجابات على هذه الفقرة وقسمتها على العدد الإجمالي نجد ا

لكل فقرة یظهر لنا لكل سؤال إجابة تمثل اتجاه العام للإجابة على هذه الفقرة، أما بخصوص الانحراف 

، یستخدم لقیاس وبیان تشتت اجابات مفردات عینة الدراسة حول وسطها "التشتت"المعیاري فهو من أدوات 

  .نحرافها المعیاري قلیلاالحسابي، ویكون هناك اتفاق بین أفراد العینة على فقرة معینة إذا كان ا

  إدارة سلسلة التورید: المحور الأولعرض وتحلیل اجابات أفراد العینة على عبارات : أولا

 سنحاول في هذا العنصر مناقشة نتائج تحلیل المتغیر المستقل إدارة سلسلة التورید
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دین، الشراء، النقل، التخزین، العلاقات مع المور : بمناقشة نتائج تحلیل متغیراته الفرعیة الخمسة المتمثلة في

  .حیث تم ترتیب العبارات التي تقیس هذه المتغیرات حسب أهمیتها بالنسبة لمبحوثي الدراسة. والتوزیع

  :العلاقات مع الموردین -أ

  العلاقات مع الموردیننتائج تحلیل اجابات أفراد العینة على عبارات ): 55(جدول رقم 

الترتيب حسب 

 أهمية العبارة

ى مستو 

 الموافقة

الانحراف 

 المعياري

المتوسط 

 الحسابي

 الرقم العبارات

تهتم المؤسسة ببناء علاقة ثقة  3.55 0.884 موافق 3

  مع الموردين

1 

تهتم المؤسسة بالسمعة التي  3.74 0.871  موافق  1

 يتمتع بها المورد قبل اختياره

2 

تختار المؤسسة أفضل  3.57 1.104 موافق 2

ودة الموردين من حيث ج

المنتج والتسليم في الوقت 

 المناسب

3 

يتم الدفع للموردين في الوقت  3.14 1.104  محايد 5

 المناسب

4 

بين المؤسسة والموردين عقود  3.51 0.904 موافق 4

مصممة بشكل واضح من 

 حيث الشروط والمسؤوليات

5 

  العلاقات مع الموردين: أولا 3.502 0.973  موافق -

 

  :ه نجدمن خلال الجدول أعلا

، أي أن 0.871وبانحراف معیاري قدره  3.74بمتوسط حسابي بلغ  المرتبة الأولى 2احتلت الفقرة رقم 

تهتم المؤسسة بالسمعة التي یتمتع بها " اتجاهات مفردات العینة ایجابیة ویوافقون بدرجة موافق على العبارة 

  " المورد قبل اختیاره
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، أي أن 1.104وبانحراف معیاري قدره  3.57متوسط حسابي بلغ ب المرتبة الثانیة 3احتلت الفقرة رقم 

تختار المؤسسة أفضل الموردین من  "اتجاهات مفردات العینة ایجابیة ویوافقون بدرجة موافق على العبارة 

  " حیث جودة المنتج والتسلیم في الوقت المناسب

، أي أن 0.884نحراف معیاري قدره وبا 3.55بمتوسط حسابي بلغ  المرتبة الثالثة 1احتلت الفقرة رقم 

تهتم المؤسسة ببناء علاقة ثقة مع " اتجاهات مفردات العینة ایجابیة ویوافقون بدرجة موافق على العبارة 

  "  الموردین

، أي أن 0.904وانحراف معیاري قدره  3.51بمتوسط حسابي بلغ  المرتبة الرابعة 5احتلت الفقرة رقم 

بین المؤسسة والموردین عقود مصممة " بیة ویوافقون بدرجة موافق على العبارة اتجاهات مفردات العینة ایجا

  " بشكل واضح من حیث الشروط والمسؤولیات

، أي أن 1.104وانحراف معیاري قدره  3.14بمتوسط حسابي بلغ  المرتبة الخامسة 4احتلت الفقرة رقم 

  " یتم الدفع للموردین في الوقت المناسب" لعبارة اتجاهات مفردات العینة ایجابیة ویوافقون بدرجة موافق على ا

وبما  3.502بلغ  العلاقات مع الموردینالمتوسط الحسابي لإجمالي العبارات المتعلقة ب: وبصفة عامة نجد

أي ان  0.502ویزید عنه بفارق بلغ  3=أن المتوسط الحسابي یختلف جوهریا عن المتوسط الفرضي 

، وهذا یدل على أن أفراد العینة یوافقون وبمستوى مرتفع على توفر إدارة اتجاهات مفردات العینة إیجابیة

  .العلاقات مع الموردین بالمؤسسة الصحیة

  :الشراء -ب

  الشراءنتائج تحلیل اجابات أفراد العینة على عبارات ): 56(جدول رقم 

الترتیب 

حسب أهمیة 

 العبارة

الانحراف  مستوى الموافقة

 المعیاري

المتوسط 

 الحسابي

 الرقم العبارات

یتم ضمان التدفق المستمر للأدویة  3.49 1.161 موافق 3

والمستلزمات الطبیة بالكمیات 

  المناسبة 

 والمواصفات المطلوبة

6 

تتم عملیة الشراء وفق احتیاجات  3.48 0.986 موافق  4

 المؤسسة دون زیادة أو نقصان

7 
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الیة في حالة عدم كفایة الموارد الم 3.63 0.993  موافق 2

تشتري المؤسسة حاجیاتها حسب 

 الأولویة

8 

تتم مراجعة وتدقیق عقود الشراء  3.92 0.904  موافق 1

  للتأكد من سلامتها القانونیة

9 

 الشراء : ثانیا 3.63 1.011 موافق -

  :من خلال الجدول أعلاه نجد

، أي أن 0.904بلغ  وانحراف معیاري 3.92بمتوسط حسابي بلغ المرتبة الأولى  9احتلت الفقرة رقم 

تتم مراجعة وتدقیق " اتجاهات مفردات العینة ایجابیة ویوافقون بدرجة موافق تماما في اجابتهم على العبارة 

 " عقود الشراء للتأكد من سلامتها القانونیة

أي أن اتجاهات  0.993وانحراف معیاري بلغ  3.63بمتوسط حسابي بلغ المرتبة الثانیة  8احتلت الفقرة رقم 

في حالة عدم كفایة الموارد المالیة " مفردات العینة ایجابیة ویوافقون بدرجة موافق في اجابتهم على العبارة 

  " تشتري المؤسسة حاجیاتها حسب الأولویة

أي أن اتجاهات ,1.161وانحراف معیاري بلغ  3.49بمتوسط حسابي بلغ المرتبة الثالثة  6احتلت الفقرة رقم 

یتم ضمان التدفق المستمر للأدویة و " ة ویوافقون بدرجة موافق في اجابتهم على العبارة مفردات العینة ایجابی

  " المستلزمات الطبیة بالكمیات المناسبة و المواصفات المطلوبة

أي أن اتجاهات ,0.986وانحراف معیاري بلغ  3.48بمتوسط حسابي بلغ  المرتبة الرابعة 7احتلت الفقرة رقم 

تتم عملیة الشراء وفق احتیاجات المؤسسة دون " یة ویوافقون بدرجة موافق على العبارة مفردات العینة ایجاب

  " زیادة أو نقصان

وبما أن المتوسط  3.63المتوسط الحسابي لإجمالي العبارات المتعلقة بالشراء بلغ : وبصفة عامة نجد ان

أي ان اتجاهات مفردات  0.63ویزید عنه بفارق بلغ  3=الحسابي یختلف جوهریا عن المتوسط الفرضي 

العینة إیجابیة، وهذا یدل على أن أفراد العینة یوافقون وبمستوى مرتفع على توفر إدارة عملیة الشراء بالمؤسسة 

  .الصحیة
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  :النقل: ثالثا

  النقلنتائج تحلیل اجابات أفراد العینة على عبارات ): 57(جدول رقم 

الترتیب 

حسب أهمیة 

 العبارة

الانحراف  مستوى الموافقة

 المعیاري

المتوسط 

 الحسابي

 الرقم العبارات

شاحنات نقل الأدویة في أفضل  3.34 1.079 محاید 2

 حالة و تعمل بشكل دائم

10 

توجد مشاكل نقل الأدویة و  3.34 0.989 محاید 1

 المستلزمات الطبیة

11 

 النقل: ثالثا 3.34 1.034 محاید -

  :من خلال الجدول أعلاه نجد

، أي أن 1.079وانحراف معیاري بلغ  3.43بمتوسط حسابي بلغ المرتبة الأولى  11قرة رقم احتلت الف

توجد مشاكل نقل الأدویة و " اتجاهات مفردات العینة ایجابیة ویوافقون بدرجة موافق في اجابتهم على العبارة 

 " المستلزمات الطبیة

، أي أن 0.989وانحراف معیاري بلغ  3.43بمتوسط حسابي بلغ المرتبة الثانیة  10احتلت الفقرة رقم 

شاحنات نقل الأدویة في  "اتجاهات مفردات العینة سلبیة ویرفضون بدرجة غیر موافق في اجابتهم على العبارة 

  "أفضل حالة و تعمل بشكل دائم

وبما أن المتوسط  3.34المتوسط الحسابي لإجمالي العبارات المتعلقة بالنقل بلغ : وبصفة عامة نجد ان

أي ان اتجاهات مفردات  0.34ویزید عنه عنه بفارق بلغ  3=الحسابي یختلف جوهریا عن المتوسط الفرضي 

العینة إیجابیة نوعا ما، وهذا یدل على أن أفراد العینة یوافقون بمستوى متوسط على توفر إدارة عملیة النقل 

 .على مستوى المؤسسة الصحیة
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 :التخزین: رابعا

  التخزین ئج تحلیل اجابات أفراد العینة على عباراتنتا): 58(جدول رقم 

الترتیب حسب 

 أهمیة العبارة

الانحراف  مستوى الموافقة

 المعیاري

المتوسط 

 الحسابي

 الرقم العبارات

یتم الحفاظ على الأجهزة الطبیة  3.65 1.082 موافق 2

 من التلف والتقادم

12 

ایة یتم احترام شروط التخزین وحم 3.85 0.833 موافق 1

جمیع أنواع المخزون من 

  الأضرار المحتملة

13 

توجد رقابة كافیة على المخزون  3.60 1.012  موافق 3

  لحمایته من السرقة

14 

تستعین المؤسسة بالبرامج   3.55  0.969  موافق  4

  لتخزین المعلومات

15  

المستشفى مجهز جیدا بمعدات   3.17  1.069  محاید  6

  الإعلام الآلي الضروریة

16  

یحرص المستشفى على تخزین   3.46  0.953  موافق  5

  المعلومات الصحیحة

17  

میزانیة المستشفى كافیة وتسیر   2.74  1.189  غیر موافق  7

  بشكل جید

18  

 التخزین: رابعا 3.431 1.015 موافق -

  :من خلال الجدول أعلاه نجد

، أي أن 0.833معیاري بلغ وانحراف  3.85بمتوسط حسابي بلغ المرتبة الأولى  13احتلت الفقرة رقم 

یتم احترام شروط التخزین " اتجاهات مفردات العینة ایجابیة ویوافقون بدرجة موافق في اجابتهم على العبارة 

 " وحمایة جمیع أنواع المخزون من الأضرار المحتملة

أي أن , 1.082وانحراف معیاري بلغ  3.65بمتوسط حسابي بلغ المرتبة الثانیة  12احتلت الفقرة رقم 

یتم الحفاظ على الأجهزة  "اتجاهات مفردات العینة ایجابیة ویوافقون بدرجة موافق في اجابتهم على العبارة 

 " الطبیة من التلف والتقادم
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أي أن , 1.012وانحراف معیاري بلغ  3.60بمتوسط حسابي بلغ المرتبة الثالثة  14احتلت الفقرة رقم 

توجد رقابة كافیة على  "فقون بدرجة موافق في اجابتهم على العبارة اتجاهات مفردات العینة ایجابیة ویوا

  " المخزون لحمایته من السرقة

، أي أن 0.969وانحراف معیاري بلغ  3.55بمتوسط حسابي بلغ المرتبة الرابعة  15احتلت الفقرة رقم 

تستعین المؤسسة بالبرامج  "اتجاهات مفردات العینة ایجابیة ویوافقون بدرجة موافق في اجابتهم على العبارة 

 " لتخزین المعلومات

أي أن , 0.953وانحراف معیاري بلغ  3.46بمتوسط حسابي بلغ المرتبة الخامسة  17احتلت الفقرة رقم 

یحرص المستشفى على  "اتجاهات مفردات العینة ایجابیة ویوافقون بدرجة موافق في اجابتهم على العبارة 

 "تخزین المعلومات الصحیحة 

أي أن , 1.069وانحراف معیاري بلغ  3.17بمتوسط حسابي بلغ المرتبة السادسة  16تلت الفقرة رقم اح

المستشفى مجهز جیدا " اتجاهات مفردات العینة ایجابیة ویوافقون بدرجة موافق في اجابتهم على العبارة 

 "بمعدات الإعلام الآلي الضروریة 

أي أن , 1.189وانحراف معیاري بلغ  2.74ط حسابي بلغ بمتوسالمرتبة السابعة  18احتلت الفقرة رقم 

میزانیة المستشفى كافیة " اتجاهات مفردات العینة سلبیة ویمانعون بدرجة غیر موافق في اجابتهم على العبارة 

 "و تسیر بشكل جید 

المتوسط وبما أن  3.431المتوسط الحسابي لإجمالي العبارات المتعلقة بالتخزین بلغ : وبصفة عامة نجد ان

أي ان اتجاهات مفردات  0.431ویزید عنه بفارق بلغ  3=الحسابي یختلف جوهریا عن المتوسط الفرضي 

العینة إیجابیة، وهذا یدل على أن أفراد العینة یوافقون وبمستوى مرتفع على توفر إدارة التخزین في المؤسسة 

  .الصحیة

  :التوزیع: خامسا

  التوزیعأفراد العینة على عبارات نتائج تحلیل اجابات ): 59(جدول رقم 

الترتیب 

حسب أهمیة 

 العبارة

الانحراف  مستوى الموافقة

 المعیاري

المتوسط 

 الحسابي

 الرقم العبارات

توزیع الأفرشة یتم حسب عدد  3.51 1.091 موافق 3 19  
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الأسرة داخل كل مصلحة وعند 

 .دخول كل مریض

د یتم توزیع الوجبات حسب عد 3.57 1.089 موافق  2

  .المرضى وعمال المناوبة

20 

توزع الصیدلیة الأدویة حسب  3.83 0.993  موافق 1

 .طلبیة كل مصلحة أسبوعیا

21 

توضع المنتجات الصیدلانیة في  3.40 1.028  موافق 4

عربات متنقلة خاصة بكل 

 مصلحة

22 

 التوزیع 3.577 1.050 موافق -

  التورید إدارة سلسلة: المحور الأول  3.496 1.016  موافق -

  :من خلال الجدول أعلاه نجد

، أي أن 0.993وانحراف معیاري بلغ  3.83بمتوسط حسابي بلغ المرتبة الأولى  21احتلت الفقرة رقم 

توزع الصیدلیة الأدویة حسب " اتجاهات مفردات العینة ایجابیة ویوافقون بدرجة موافق في اجابتهم على العبارة 

 " طلبیة كل مصلحة أسبوعیا

، أي أن 1.089وانحراف معیاري بلغ  3.57بمتوسط حسابي بلغ المرتبة الثانیة  20ت الفقرة رقم احتل

یتم توزیع الوجبات حسب " اتجاهات مفردات العینة ایجابیة ویوافقون بدرجة موافق في اجابتهم على العبارة 

 "عدد المرضى وعمال المناوبة

، أي أن 1.091وانحراف معیاري بلغ  3.51ابي بلغ بمتوسط حسالمرتبة الثالثة  19احتلت الفقرة رقم 

توزیع الأفرشة یتم حسب عدد " اتجاهات مفردات العینة إیجابیة ویوافقون بدرجة موافق في اجابتهم على العبارة 

 "الأسرة داخل كل مصلحة وعند دخول كل مریض 

، أي أن 1.028یاري بلغ وانحراف مع 3.40بمتوسط حسابي بلغ المرتبة الرابعة  22احتلت الفقرة رقم 

اتجاهات مفردات العینة إیجابیة ویوافقون بدرجة موافق على العبارة توضع المنتجات الصیدلانیة في عربات 

 "متنقلة خاصة بكل مصلحة 
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وبما أن المتوسط  3.577المتوسط الحسابي لإجمالي العبارات المتعلقة بالتوزیع بلغ : وبصفة عامة نجد ان

أي ان اتجاهات مفردات العینة  0.577ویفوقه بفارق بلغ  3=ریا عن المتوسط الفرضي الحسابي یختلف جوه

 .إیجابیة، وهذا یدل على أن أفراد العینة یوافقون وبمستوى مرتفع على توفر إدارة التورید بالمؤسسة الصحیة

  .حیةجودة الخدمات الص: المحور الثانيعرض وتحلیل اجابات أفراد العینة على عبارات : ثانیا

، بمناقشة نتائج تحلیل )جودة الخدمات الصحیة(سنحاول في هذا العنصر مناقشة نتائج تحلیل المتغیر التابع 

  عبارات متغیراته، حیث تم ترتیبها حسب أهمیتها بالنسبة لمبحوثي الدراسة

  الصحیة جودة الخدمات: المحور الثانينتائج تحلیل اجابات أفراد العینة على عبارات ): 60(جدول رقم 

الترتیب حسب 

 أهمیة العبارات

الانحدار  مستوى الموافقة

 المعیاري

المتوسط 

 الحسابي

الر العبارات

 قم

یمتلك المستشفى غرف انتظار  2.57 1.224 غیر موافق  4

 .مریحة

23 

یركز عمال النظافة في  2.89 1.239 محاید 3

المستشفى على أداء وظیفتهم 

 على أكمل وجه

24 

یضع المستشفى لوحات  4.06 0.726 موافق تماما 1

وعلامات إرشادیة لتسهیل 

 .الوصول إلى الأقسام المختلفة

25 

المستشفى مصمم بممرات  3.55 1.212  موافق  2

واسعة لضمان التنقل السهل 

  للمریض

26  

  الملاءمة  3.267  1.105  محاید  -

یحصل المرضى على إجابات  2.74 0.973  محاید  3

من قبل  فوریة حول استفساراتهم

  الإدارة

27  

یتم تنظیم مواعید محددة من   2.83  0.961  محاید  2

قبل إدارة المستشفى لإبلاغ 

  المریض بالخدمة المطلوبة

28  

هناك استجابة فوریة لطلبات   2.74  1.004  محاید  4 29  
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  المرضى

یتم برمجة جدول المناوبات   3.82  0.934  موافق  1

للطاقم الطبي لضامن استمراریة 

  خدمة الصحیةتقدیم ال

30  

  الاستجابة  3.032  0.968  محاید  -

یقدم المستشفى الخدمات   2.89  1.048  محاید  5

الصحیة بالشكل الصحیح من 

  .أول مرة

31  

4  

  

هناك التزام بالمواعید المحددة   2.89  0.992  محاید

  مع بالمرضى

32  

تكتسب إدارة المستشفى ثقة   3.03  1.030  محاید  3

المستفیدین من خدماتها 

  .الصحیة

33  

یتوفر المستشفى على اغلب   3.35  1.037  محاید  1

  .التخصصات الطبیة المطلوبة

34  

تحافظ إدارة المستشفى على   3.31  1.060  محاید  2

سریة و سلامة السجلات و 

  الوثائق

35  

  الثقة  3.094  1.033  محاید  -

شعور المریض بالأمان احد   3.65  1.007  موافق  4

  أولویات المستشفى

36  

یتمیز سلوك العاملین في   3.37  1.054  محاید  5

المستشفى بحسن المعاملة مع 

  المرضى

37  

المهارة الصحیة  لدى عمال   3.77  1.042  موافق  1

المستشفى مصدر اطمئنان 

  للمریض

38  

هناك متابعة مستمرة لحالة   3.71  0.843  موافق  3

  المریض في المستشفى

39  

المستشفى  یتمتع العمال في  3.71  0.785  موافق  2

  بالخبرة الصحیة المناسبة

40  
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  :الملاءمة: أولا

أي أن , 0.726وانحراف معیاري بلغ  4.06بمتوسط حسابي بلغ المرتبة الأولى  25احتلت الفقرة رقم 

یضع المستشفى لوحات  "ویوافقون بدرجة موافق في اجابتهم على العبارة  اتجاهات مفردات العینة ایجابیة

 " وعلامات إرشادیة لتسهیل الوصول إلى الأقسام المختلفة

أي أن , 1.212وانحراف معیاري بلغ  3.55بمتوسط حسابي بلغ المرتبة الثانیة  26احتلت الفقرة رقم 

المستشفى مصمم بممرات " افق في اجابتهم على العبارة اتجاهات مفردات العینة ایجابیة ویوافقون بدرجة مو 

 " واسعة لضمان التنقل السهل للمریض

أي أن , 1.239وانحراف معیاري بلغ  2.89بمتوسط حسابي بلغ المرتبة الثالثة  24احتلت الفقرة رقم 

افة في المستشفى یركز عمال النظ" اتجاهات مفردات العینة ایجابیة ویوافقون بدرجة موافق في اجابتهم على 

 ".على أداء وظیفتهم على أكمل وجه

أي أن , 1.224وانحراف معیاري بلغ  2.57بمتوسط حسابي بلغ المرتبة الرابعة  23احتلت الفقرة رقم 

یمتلك المستشفى غرف " اتجاهات مفردات العینة ایجابیة ویوافقون بدرجة موافق في اجابتهم على العبارة 

 "انتظار مریحة

وبما أن المتوسط  3.267بلغ بالملاءمة المتوسط الحسابي لإجمالي العبارات المتعلقة : ة نجد انوبصفة عام

أي ان اتجاهات مفردات  0.267ویزید عنه بفارق بلغ  3=الحسابي یختلف جوهریا عن المتوسط الفرضي 

لأجهزة والمستلزمات ملاءمة االعینة إیجابیة، وهذا یدل على أن أفراد العینة یوافقون وبمستوى متوسط على 

  .الطبیة لتقدیم الخدمة

  :الاستجابة: ثانیا

أي أن , 0.934وانحراف معیاري بلغ  3.82بمتوسط حسابي بلغ المرتبة  الأولى  30احتلت الفقرة رقم 

یتم برمجة جدول المناوبات " اتجاهات مفردات العینة ایجابیة ویوافقون بدرجة موافق في اجابتهم على العبارة 

 " الطبي لضامن استمراریة تقدیم الخدمة الصحیة للطاقم

  الأمان  3.642  0.946  موافق  -

جودة الخدمات : المحور الثاني 3.285 1.017 محاید -

  الصحیة
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أي أن , 0.961وانحراف معیاري بلغ  2.83بمتوسط حسابي بلغ المرتبة الثانیة  28احتلت الفقرة رقم 

یتم تنظیم مواعید محددة من " اتجاهات مفردات العینة ایجابیة ویوافقون بدرجة موافق في اجابتهم على العبارة 

  " لإبلاغ المریض بالخدمة المطلوبةقبل إدارة المستشفى 

أي أن , 0.973وانحراف معیاري بلغ  2.74بمتوسط حسابي بلغ المرتبة الثالثة  27احتلت الفقرة رقم 

یحصل المرضى على إجابات فوریة " اتجاهات مفردات العینة ایجابیة ویوافقون بدرجة موافق في اجابتهم على 

 " حول استفساراتهم من قبل الإدارة

أي أن , 1.004وانحراف معیاري بلغ  2.74بمتوسط حسابي بلغ المرتبة الرابعة  29لت الفقرة رقم احت

هناك استجابة فوریة لطلبات " اتجاهات مفردات العینة ایجابیة ویوافقون بدرجة موافق في اجابتهم على العبارة 

 " المرضى

وبما أن  3.032بلغ بالاستجابة قة المتوسط الحسابي لإجمالي العبارات المتعل: وبصفة عامة نجد ان

أي ان اتجاهات  0.032ویزید عنه بفارق بلغ  3=المتوسط الحسابي یختلف جوهریا عن المتوسط الفرضي 

قدرة ورغبة واستعداد مفردات العینة إیجابیة، وهذا یدل على أن أفراد العینة یوافقون وبمستوى متوسط على 

  .مقدمي الخدمة بشكل دائم لخدمة العملاء

  :الثقة: ثالثا

أي أن , 1.037وانحراف معیاري بلغ  3.35بمتوسط حسابي بلغ المرتبة الأولى  34احتلت الفقرة رقم 

یتوفر المستشفى على اغلب " اتجاهات مفردات العینة ایجابیة ویوافقون بدرجة موافق في اجابتهم على العبارة 

 " التخصصات الطبیة المطلوبة

أي أن , 1.060وانحراف معیاري بلغ  3.31بمتوسط حسابي بلغ تبة الثانیة المر  35احتلت الفقرة رقم 

تحافظ إدارة المستشفى على " اتجاهات مفردات العینة ایجابیة ویوافقون بدرجة موافق في اجابتهم على العبارة 

 " سریة و سلامة السجلات و الوثائق

أي أن , 1.030وانحراف معیاري بلغ  3.03بمتوسط حسابي بلغ المرتبة الثالثة  33احتلت الفقرة رقم 

تكتسب إدارة المستشفى ثقة " اتجاهات مفردات العینة ایجابیة ویوافقون بدرجة موافق في اجابتهم على 

 ".المستفیدین من خدماتها الصحیة
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أي أن , 0.992وانحراف معیاري بلغ  2.89بمتوسط حسابي بلغ المرتبة الرابعة  32احتلت الفقرة رقم 

هناك التزام بالمواعید المحددة " مفردات العینة ایجابیة ویوافقون بدرجة موافق في اجابتهم على العبارة اتجاهات 

  " مع بالمرضى

أي أن , 1.048وانحراف معیاري بلغ  2.89بمتوسط حسابي بلغ المرتبة الخامسة  31احتلت الفقرة رقم 

یقدم المستشفى الخدمات " اجابتهم على العبارة  اتجاهات مفردات العینة سلبیة ویمانعون بدرجة غیر موافق في

 " الصحیة بالشكل الصحیح من أول مرة

وبما أن المتوسط  3.094بلغ بالثقة المتوسط الحسابي لإجمالي العبارات المتعلقة : وبصفة عامة نجد ان

فردات أي ان اتجاهات م 0.094ویزید عنه بفارق بلغ  3=الحسابي یختلف جوهریا عن المتوسط الفرضي 

  .الثقة بمقدم الخدمةالعینة إیجابیة، وهذا یدل على أن أفراد العینة یوافقون وبمستوى متوسط على توفر 

  :الأمان: رابعا

أي أن , 1.042وانحراف معیاري بلغ  3.77بمتوسط حسابي بلغ المرتبة الأولى  38احتلت الفقرة رقم 

المهارة الصحیة  لدى عمال " في اجابتهم على العبارة  اتجاهات مفردات العینة ایجابیة ویوافقون بدرجة موافق

 " المستشفى مصدر اطمئنان للمریض

أي أن , 0.785وانحراف معیاري بلغ  3.71بمتوسط حسابي بلغ المرتبة الثانیة  40احتلت الفقرة رقم 

عمال في المستشفى یتمتع ال" اتجاهات مفردات العینة ایجابیة ویوافقون بدرجة موافق في اجابتهم على العبارة 

 " بالخبرة الصحیة المناسبة

أي أن , 0.843وانحراف معیاري بلغ  3.71بمتوسط حسابي بلغ المرتبة الثالثة  39احتلت الفقرة رقم 

هناك متابعة مستمرة لحالة "اتجاهات مفردات العینة ایجابیة ویوافقون بدرجة موافق في اجابتهم على أن 

 " المریض في المستشفى

أي أن , 1.007وانحراف معیاري بلغ  3.65بمتوسط حسابي بلغ المرتبة الرابعة  36لفقرة رقم احتلت ا

شعور المریض بالأمان احد  "اتجاهات مفردات العینة ایجابیة ویوافقون بدرجة موافق في اجابتهم على العبارة 

  " أولویات المستشفى

أي أن , 1.054وانحراف معیاري بلغ  3.37بمتوسط حسابي بلغ المرتبة الخامسة  37احتلت الفقرة رقم 

یتمیز سلوك العاملین في " اتجاهات مفردات العینة ایجابیة ویوافقون بدرجة موافق في اجابتهم على العبارة 

  " المستشفى بحسن المعاملة مع المرضى
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المتوسط وبما أن  3.642بلغ الأمان المتوسط الحسابي لإجمالي العبارات المتعلقة : وبصفة عامة نجد ان

أي ان اتجاهات مفردات  0.642ویزید عنه بفارق بلغ  3=الحسابي یختلف جوهریا عن المتوسط الفرضي 

   .خلو الخدمة من المخاطر والشكالعینة إیجابیة، وهذا یدل على أن أفراد العینة یوافقون وبمستوى مرتفع على 

وبما أن  3.285بلغ جودة الخدمات الصحیة بالمتوسط الحسابي لإجمالي العبارات المتعلقة : نجد ان: خلاصة

أي ان اتجاهات  0.285ویزید عنه بفارق بلغ  3=المتوسط الحسابي یختلف جوهریا عن المتوسط الفرضي 

توفر جودة الخدمات في مفردات العینة إیجابیة، وهذا یدل على أن أفراد العینة یوافقون وبمستوى متوسط على 

  .المستشفى

  :ار فرضیات الدراسةاختب: رابعالمطلب ال

  اختبار الفرضیة الرئیسیة

لإدارة سلسلة التورید في جودة ) 0.05(والتي تنص على أنه یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى 

  .الخدمات الصحیة

 Régression(هذه الفرضیة قامت الطالبتان باستخدام تحلیل الانحدار الخطي المتعدد  ولاختبار

multiple (وب باعتماد أسل)Enter ( لمعرفة أثر المتغیرات مجتمعة) ،العلاقات مع الموردین، الشراء، النقل

  على جودة الخدمات الصحیة، والجدول الموالي یوضح النتائج المتوصل إلیها) التخزین، التوزیع

لتأثیر المتغیرات مجتمعة على جودة الخدمات الانحدار الخطي المتعدد یوضح نتائج ) 61(الجدول رقم 

  صحیة ال

المتغیر 

  المتنبؤ به

المتغیرات 

  المتنبئة

معامل 

 الارتباط

R  

التباین 

 المفسر

R2  

  Bقیمة   "F"الدلالة   "F"قیمة 

جودة 

الخدمات 

  الصحیة

المتغیرات 

  مجتمعة

0,739 0,546  13,945  

  

0,00  9,779  
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لة التورید تم من أجل معرفة العلاقة بین جودة الخدمات الصحیة والمتغیرات المفسرة أبعاد إدارة سلس

استخدام نموذج الانحدار الخطي المتعدد، وأظهرت نتائج الانحدار الملخصة في الجدول أعلاه أن قیمة 

وأن ) 0,739(معامل الارتباط بین إدارة سلسلة التورید بأبعادها وجودة الخدمات الصحیة والذي بلغ قیمة 

مما ) 0.05(وهي أصغر من القیمة ) 0.001(عند مستوى دلالة أقل من ) 13,945(المقدرة بـ " F"قیمة 

یوجد تأثیر إدارة سلسلة التورید بأبعادها "یجعلنا نرفض الفرض الصفري ونقبل الفرض البدیل القائل بأنه 

  ".على جودة الخدمات الصحیة) العلاقات مع الموردین، الشراء، النقل، التخزین، التوزیع(

من التباین  %54,6تفسر ما نسبته " R2 "ل قیمة وتوضح النتائج أن المتغیرات المتنبئة من خلا

  .الحاصل في جودة الخدمات الصحیة في حین یعزى الباقي لعوامل أخرى

  :نتائج الفرضیة الفرعیة الأولى

للعلاقات مع الموردین على  0.05لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة "وتنص على أنه 

  "جودة الخدمات الصحیة

 Régression(هذه الفرضیة قامت الطالبتان باستخدام تحلیل الانحدار الخطي البسیط ولاختبار 

linéaire simple ( لمعرفة تأثیر العلاقات مع الموردین كبعد من أبعاد إدارة سلسلة التورید على جودة

  والجدول التالي یوضح النتائج المتحصل علیها. الخدمات الصحیة
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ئج اختبار الانحدار الخطي البسیط لتأثیر العلاقات مع الموردین یوضح نتا) 62(الجدول رقم 

  باعتباره بعد من أبعاد إدارة سلسلة التورید على جودة الخدمات الصحیة

معامل   النموذج

 الارتباط

R  

معامل 

 التحدید

R2  

مربع 

معامل 

الارتباط 

  المعدل

الخطأ 

المعیاري 

  للتقدیر

مستوى   )f(قیمة   )t(قیمة 

  الدلالة

قات العلا

مع 

  الموردین

جودة 

الخدمات 

  الصحیة

0,489  0,239  0,227  10,680  4,417 

دالة عند 

0,000 

19,510 

دالة عند 

0,000  

0,000  

قیمة معامل الارتباط بین العلاقات مع الموردین كبعد من أبعاد  أن) 62(یتضح من خلال الجدول رقم 

لنموذج الانحدار الخطي تساوي ) f(، وقیمة )0,489(إدارة سلسلة التورید وجودة الخدمات الصحیة بلغ قیمة 

وعلیه نرفض . مما یدل وجود دلالة إحصائیة للنموذج الخطي )0,001(بمستوى دلالة أقل من ) 19,510(

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للعلاقات مع الموردین كبعد من " الفرض الصفري ونقبل الفرض البدیل القائل بأنه

  "ید على جودة الخدمات الصحیةأبعاد إدارة سلسلة التور 

ما یدل على إمكانیة اعتماد على النتائج ) 0,05(عند مستوى دلالة أقل من ) f= 19,510(وفقا لقیمة 

  . وتعمیم نتائج العینة على المجتمع محل الدراسة

من  %23,9أن النموذج یفسر ما نسبته ) 0,239(المقدرة بـ " R2"ویتضح أیضا من خلال نتائج قیمة  

 .تباین الكلي الحاصل في جودة الخدمات الصحیة في حین یعزى الباقي لعوامل أخرىال

ولمعرفة درجة مساهمة العلاقات مع الموردین كبعد من أبعاد إدارة سلسلة التورید في جودة الخدمات 

  الصحیة تم حساب معاملات بیتا المعیاریة والجدول الموالي یلخص النتائج المحصل علیها
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  یوضح معاملات بیتا لمساهمة العلاقات بالموردین في جودة الخدمات الصحیة) 63(م الجدول رق

المعاملات   المعاملات غیر المعیاریة  

  المعیاریة

  مستوى الدلالة

العلاقات مع 

  الموردین

جودة الخدمات 

  الصحیة

 Beta 0,000قیمة   الخطأ المعیاري Bقیمة معامل 

1,654  0,374  0,489  

وعلیه فإن لهذا المتغیر تأثیر حقیقي  0,001ل أن قیمة معامل بیتا أقل من مستوى یتضح من الجدو 

ما یشیر أن للعلاقات مع الموردین دور ایجابي في ) 1,654(على جودة الخدمات الصحیة بمعامل انحدار 

تحسین جودة الخدمات الصحیة فكلما تحسن العلاقات مع الموردین بمقدار وحدة تحسن مستوى جودة 

  ).0,489(دمات الصحیة بمقدار الخ

  :نتائج الفرضیة الفرعیة الثانیة

للشراء على جودة الخدمات  0.05لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة "وتنص على أنه 

  "الصحیة

 Régression(ولاختبار هذه الفرضیة قامت الطالبتان باستخدام تحلیل الانحدار الخطي البسیط 

linéaire simple( لمعرفة تأثیر الشراء كبعد من أبعاد إدارة سلسلة التورید على جودة الخدمات الصحیة .

  والجدول التالي یوضح النتائج المتحصل علیها
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باعتباره بعد من أبعاد إدارة الشراء  لتأثیریوضح نتائج اختبار الانحدار الخطي البسیط ) 64(الجدول رقم 

  الصحیة سلسلة التورید على جودة الخدمات

معامل   النموذج

 الارتباط

R  

معامل 

 التحدید

R2  

مربع 

معامل 

الارتباط 

  المعدل

الخطأ 

المعیاري 

  للتقدیر

مستوى   )f(قیمة   )t(قیمة 

  الدلالة

جودة   الشراء

الخدمات 

  الصحیة

0,514  0,264  0,252  10,506  4,714 

دالة عند 

0,000 

22,223 

دالة عند 

0,000  

0,000  

أن قیمة معامل الارتباط بین الشراء كبعد من أبعاد إدارة سلسلة ) 64(قم یتضح من خلال الجدول ر 

) 22,223(لنموذج الانحدار الخطي تساوي ) f(، وقیمة )0,514(التورید وجودة الخدمات الصحیة بلغ قیمة 

وعلیه نرفض الفرض . مما یدل وجود دلالة إحصائیة للنموذج الخطي) 0,001(بمستوى دلالة أقل من 

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة الشراء كبعد من أبعاد إدارة سلسلة "ونقبل الفرض البدیل القائل بأنه الصفري 

  "التورید على جودة الخدمات الصحیة

ما یدل على إمكانیة اعتماد على ) 0,05(عند مستوى دلالة أقل من ) f= 22,223(وبالعودة لقیمة 

  . لدراسةالنتائج وتعمیم نتائج العینة على المجتمع محل ا

من  %26,4أن النموذج یفسر ما نسبته ) 0,264(المقدرة بـ " R2"ویتضح أیضا من خلال نتائج قیمة  

 .التباین الكلي الحاصل في جودة الخدمات الصحیة في حین یعزى الباقي لعوامل أخرى

ة تم حساب ولمعرفة درجة مساهمة الشراء كبعد من أبعاد إدارة سلسلة التورید في جودة الخدمات الصحی

  معاملات بیتا المعیاریة والجدول الموالي یلخص النتائج المحصل علیها
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  في جودة الخدمات الصحیة الشراءیوضح معاملات بیتا لمساهمة ) 65(الجدول رقم 

المعاملات   المعاملات غیر المعیاریة  

  المعیاریة

  مستوى الدلالة

جودة الخدمات   الشراء

  الصحیة

 Beta 0,000قیمة   لمعیاريالخطأ ا Bقیمة معامل 

1,962  0,416  0,514  

وعلیه فإن لهذا المتغیر تأثیر حقیقي  0,001یتضح من الجدول أن قیمة معامل بیتا أقل من مستوى 

مما یشیر أن للشراء دور ایجابي في تحسین جودة ) 1,962(على جودة الخدمات الصحیة بمعامل انحدار 

  ).0,514(بمقدار وحدة تحسن مستوى جودة الخدمات الصحیة بمقدار  الخدمات الصحیة فكلما زاد الشراء

  : نتائج الفرضیة الفرعیة الثالثة

النقل على جودة الخدمات  0.05لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة "وتنص على أنه 

  "الصحیة

 Régression(سیط ولاختبار هذه الفرضیة قامت الطالبتان باستخدام تحلیل الانحدار الخطي الب

linéaire simple (لمعرفة تأثیر النقل كبعد من أبعاد إدارة سلسلة التورید على جودة الخدمات الصحیة .

  والجدول التالي یوضح النتائج المتحصل علیها

  

  

  

  

  



الدراسة الميدانية                :                                              الفصل الثالث    

 

170 

 

باعتباره بعد من أبعاد إدارة النقل  لتأثیریوضح نتائج اختبار الانحدار الخطي البسیط ) 66(الجدول رقم 

  لسلة التورید على جودة الخدمات الصحیةس

معامل   النموذج

 الارتباط

R  

معامل 

 التحدید

R2  

مربع 

معامل 

الارتباط 

  المعدل

الخطأ 

المعیاري 

  للتقدیر

مستوى   )f(قیمة   )t(قیمة 

  الدلالة

جودة   النقل

الخدمات 

  الصحیة

0,409  0,168  0,154  11,173  3,533 

دالة عند 

0,001 

12,480 

دالة عند 

0,001  

0,000  

أن قیمة معامل الارتباط بین النقل كبعد من أبعاد إدارة سلسلة ) 66(یتضح من خلال الجدول رقم 

) 12,480(لنموذج الانحدار الخطي تساوي ) f(، وقیمة )0,409(التورید وجودة الخدمات الصحیة بلغ قیمة 

وعلیه نرفض الفرض الصفري . مما یدل وجود دلالة إحصائیة للنموذج الخطي) 0,05(بمستوى دلالة أقل من 

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة النقل كبعد من أبعاد إدارة سلسلة التورید على "ونقبل الفرض البدیل القائل بأنه 

  "جودة الخدمات الصحیة

مما یدل على إمكانیة اعتماد نتائج العینة ) 0,001(عند مستوى دلالة ) f= 12,480(وبالعودة لقیمة 

  . جتمع محل الدراسةوتعمیمها على الم

 %16,8أن النموذج یفسر ما نسبته ) 0,168(المقدرة بـ " R2"ویتضح أیضا من خلال نتائج قیمة  

 .فقط من التباین الحاصل في جودة الخدمات الصحیة في حین یعزى الباقي لعوامل أخرى

ت الصحیة تم حساب ولمعرفة درجة مساهمة النقل كبعد من أبعاد إدارة سلسلة التورید في جودة الخدما

  معاملات بیتا المعیاریة والجدول الموالي یلخص النتائج المحصل علیها
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  في جودة الخدمات الصحیة النقلیوضح معاملات بیتا لمساهمة ) 67(الجدول رقم 

المعاملات   المعاملات غیر المعیاریة  

  المعیاریة

  مستوى الدلالة

جودة الخدمات   النقل

  الصحیة

 Beta 0,001قیمة   طأ المعیاريالخ Bقیمة معامل 

3,734  1,057  0,409  

وعلیه فإن لهذا البعد تأثیر حقیقي على  0,001یتضح من الجدول أن قیمة معامل بیتا أقل من مستوى 

دور ایجابي في تحسین جودة الخدمات  نقلمما یشیر أن لل) 3,734(جودة الخدمات الصحیة بمعامل انحدار 

  ).0,409(ل بمقدار وحدة تحسن مستوى جودة الخدمات الصحیة بمقدار الصحیة فكلما تحسن النق

  : نتائج الفرضیة الفرعیة الرابعة

التخزین على جودة الخدمات  0.05لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة "وتنص على أنه 

  "الصحیة

 Régression(البسیط ولاختبار هذه الفرضیة قامت الطالبتان باستخدام تحلیل الانحدار الخطي 

linéaire simple (لمعرفة تأثیر التخزین كبعد من أبعاد إدارة سلسلة التورید على جودة الخدمات الصحیة .

  والجدول التالي یوضح النتائج المتحصل علیها

 باعتباره بعد من أبعاد إدارةالتخزین  لتأثیریوضح نتائج اختبار الانحدار الخطي البسیط ) 68(الجدول رقم 

  سلسلة التورید على جودة الخدمات الصحیة

معامل   النموذج

 الارتباط

R  

معامل 

 التحدید

R2  

مربع 

معامل 

الارتباط 

  المعدل

الخطأ 

المعیاري 

  للتقدیر

مستوى   )f(قیمة   )t(قیمة 

  الدلالة

جودة   التخزین

الخدمات 

  الصحیة

0,664  0,441  0,432  9,153  6,997 

دالة عند 

0,000 

48,964 

دالة عند 

0,000  

0,000  
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أن قیمة معامل الارتباط بین التخزین كبعد من أبعاد إدارة سلسلة ) 68(یتضح من خلال الجدول رقم 

) 48,964(لنموذج الانحدار الخطي المقدرة ) f(، وقیمة )0,664(التورید وجودة الخدمات الصحیة بلغ قیمة 

وعلیه نرفض الفرض . ذج الخطيمما یدل وجود دلالة إحصائیة للنمو ) 0,000(بمستوى دلالة أقل من 

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة التخزین كبعد من أبعاد إدارة سلسلة "الصفري ونقبل الفرض البدیل القائل بأنه 

  "التورید على جودة الخدمات الصحیة

مما یدل على إمكانیة اعتماد نتائج العینة ) 0,000(عند مستوى دلالة ) f= 48,964(وبالعودة لقیمة 

  . ها على المجتمع محل الدراسةوتعمیم

تدل على أن النموذج ) 0,441(المقدرة بـ " R2"كما یتضح من خلال نتائج الجدول أعلاه أن قیمة  

 .من التباین الحاصل في جودة الخدمات الصحیة في حین یعزى الباقي لعوامل أخرى  %44,1یفسر ما نسبته

ة سلسلة التورید في جودة الخدمات الصحیة تم ولمعرفة درجة مساهمة التخزین كبعد من أبعاد إدار 

  حساب معاملات بیتا المعیاریة والجدول الموالي یلخص النتائج المحصل علیها

  في جودة الخدمات الصحیة التخزینیوضح معاملات بیتا لمساهمة ) 69(الجدول رقم 

المعاملات   المعاملات غیر المعیاریة  

  المعیاریة

  مستوى الدلالة

ة الخدمات جود  التخزین

  الصحیة

 Beta 0,000قیمة   الخطأ المعیاري Bقیمة معامل 

1,655  0,237  0,664  

وعلیه فإن لبعد التخزین تأثیر حقیقي  0,001یتضح من الجدول أن قیمة معامل بیتا أقل من مستوى 

ت مما یشیر أن للتخزین دور في جودة الخدما) 1,655(على جودة الخدمات الصحیة بمعامل انحدار 

  ).0,664(الصحیة فكلما تحسن التخزین بمقدار وحدة تحسن مستوى جودة الخدمات الصحیة بمقدار 
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  : نتائج الفرضیة الفرعیة الخامسة

التوزیع على جودة  0.05لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة "والتي تنص على أنه 

  "الخدمات الصحیة

 Régression(ان باستخدام تحلیل الانحدار الخطي البسیط ولاختبار هذه الفرضیة قامت الطالبت

linéaire simple (لمعرفة تأثیر التوزیع كبعد من أبعاد إدارة سلسلة التورید على جودة الخدمات الصحیة .

  والجدول التالي یوضح النتائج المتحصل علیها

باعتباره بعد من أبعاد إدارة توزیع ال لتأثیریوضح نتائج اختبار الانحدار الخطي البسیط ) 70(الجدول رقم 

  سلسلة التورید على جودة الخدمات الصحیة

معامل   النموذج

 الارتباط

R  

معامل 

 التحدید

R2  

مربع 

معامل 

الارتباط 

  المعدل

الخطأ 

المعیاري 

  للتقدیر

مستوى   )f(قیمة   )t(قیمة 

  الدلالة

جودة   التوزیع

الخدمات 

  الصحیة

0,653  0,427  0,418  9,271  6,794 

الة عند د

0,000 

46,158 

دالة عند 

0,000  

0,000  

أن قیمة معامل الارتباط بین التوزیع كبعد من أبعاد إدارة سلسلة ) 70(یتضح من خلال الجدول رقم 

) 46,158(لنموذج الانحدار الخطي تساوي ) f(، وقیمة )0,409(التورید وجودة الخدمات الصحیة بلغ قیمة 

وعلیه نرفض الفرض . ما یدل وجود دلالة إحصائیة للنموذج الخطيم) 0,000(بمستوى دلالة أقل من 

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة التوزیع كبعد من أبعاد إدارة سلسلة "الصفري ونقبل الفرض البدیل القائل بأنه 

  ."التورید على جودة الخدمات الصحیة

كانیة اعتماد نتائج العینة مما یدل على إم) 0,000(عند مستوى دلالة ) f= 46,158(وبالعودة لقیمة 

  . وتعمیمها على المجتمع محل الدراسة
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من  %42,7أن النموذج یفسر ما نسبته ) 0,427(المقدرة بـ " R2"ویتضح أیضا من خلال نتائج قیمة  

 .التباین الحاصل في جودة الخدمات الصحیة في حین یعزى الباقي لعوامل أخرى

أبعاد إدارة سلسلة التورید في جودة الخدمات الصحیة تم ولمعرفة درجة مساهمة التوزیع كبعد من 

  حساب معاملات بیتا المعیاریة والجدول الموالي یلخص النتائج المحصل علیها

  یوضح معاملات بیتا لمساهمة التوزیع في جودة الخدمات الصحیة) 71(الجدول رقم 

المعاملات   المعاملات غیر المعیاریة  

  المعیاریة

  مستوى الدلالة

جودة الخدمات   لتوزیعا

  الصحیة

 Beta 0,000قیمة   الخطأ المعیاري Bقیمة معامل 

2,592  0,382  0,653  

وعلیه فإن لبعد التوزیع تأثیر حقیقي  0,001یتضح من الجدول أن قیمة معامل بیتا أقل من مستوى 

بي في تحسین جودة مما یشیر أن للتوزیع دور ایجا) 2,592(على جودة الخدمات الصحیة بمعامل انحدار 

  ).0,653(زاد التوزیع بمقدار وحدة تحسن مستوى جودة الخدمات الصحیة بمقدار  الخدمات الصحیة فكلما

  النتائج و التوصیات:  المطلب الخامس

  :من خلال الفرضیات والدراسة المعتمدة توصلنا إلى النتائج و التوصیات التالیة

  :النتائج.1

  ت توصلت الدراسة إلى ما یليمن خلال نتائج تحلیل البیانا

بالمئة و هي أعلى من نسبة الذكور كما أن أغلب العینة كانت تنتمي للفئة العمریة  70.8نسبة الإناث بلغت 

، أما فیما یخص المؤهل العلمي فقد أظهرت النتائج أن أغلب أفراد العینة من مستوى جامعي )سنة 36-45(

  .بالمئة 40سبة بالمئة و أغلبهم إداریون بن 58.5بنسبة 
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یضع المستشفى لوحات وعلامات إرشادیة لتسهیل الوصول ) "  25(یظهر من خلال النتائج أن العبارة رقم 

أما الفقرة ذات أدنى متوسط حسابي هي الفقرة رقم ) 4.06(لدیها أعلى متوسط حسابي " إلى الأقسام المختلفة 

  ). 2.57(سابي بلغ بمتوسط ح" یمتلك المستشفى غرف انتظار مریحة ) " 23(

"  تتم مراجعة وتدقیق عقود الشراء للتأكد من سلامتها القانونیة) "  9(یظهر من خلال النتائج أن العبارة رقم 

میزانیة ) " 18(أما الفقرة ذات أدنى متوسط حسابي هي الفقرة رقم ) 3.92(لدیها أعلى متوسط حسابي 

  ).2.74(بلغ  بمتوسط حسابي"  المستشفى كافیة وتسیر بشكل جید

على ) العلاقات مع الموردین، الشراء، النقل، التخزین و التوزیع( یوجد تأثیر لإدارة سلسلة التورید بأبعادها 

  .جودة الخدمات الصحیة في المستشفى الجامعي دمرجي تیجاني حیث كانت النتائج في غالبها متوسطة

حیة حیث أن نتائج عبارات البعد جاءت مرتفعة یوجد تأثیر للعلاقات مع الموردین على جودة الخدمات الص

التي جاءت متوسطة و ذلك بسبب ضعف المیزانیة حیث لا یتم الدفع للموردین في الوقت ) 4(باستثناء العبارة 

المناسب مما یؤدي لضعف علاقة المؤسسة مع موردیها و هذا یؤثر على جودة الخدمات الصحیة لأن المورد 

تیاجاته لذلك فإن للموردین تأثیر حتمي ولا شك فیه على جودة الخدمات الصحیة هو من یزود المستشفى باح

المقدمة بلعبهم الدور الرئیسي في توفیر الموارد، لذلك فإن وجود علاقة مستدامة و قویة بین المؤسسة و 

ع موردیها یضمن لها الحصول على إمدادات ذات جودة مضمونة و مسلمة في التوقیت المناسب و هذا یمن

انقطاع الخدمة كما أن وجود علاقة ثقة و تعاون بینهما یؤدي للتحسین المستمر لجودة الخدمة و یجعل 

  .الموردین ملتزمین بتوفیر أفضل الموارد من حیث الجودة 

یوجد تأثیر لبعد الشراء على جودة الخدمات الصحیة حیث أن نتائج العبارات جاءت كلها مرتفعة حیث توجد 

تحسان مرتفعة لعبارات البعد نظرا لأن عملیة الشراء هي الأخرى مهمة و حتمیة لاستمرار درجة تبني و اس

تدفق الأدویة و المستلزمات الطبیة و تحدیث المعدات الطبیة من أجل قیام المستشفى بمهمة تقدیم الخدمة 
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ة الصحیة الصحیة و تحسینه لتجربة المرضى و أي خلل في عملیة الشراء یؤثر سلبا على جودة الخدم

  .المقدمة

یوجد تأثیر لبعد النقل كأحد أبعاد إدارة سلسلة التورید على جودة الخدمات الصحیة حیث جاءت عبارات البعد 

كلها متوسطة ما یعني أن النقل عامل مؤثر داخل المستشفى و علاقته بالجودة هي علاقة طردیة ذلك لأن 

ني تلقي المریض للعلاج في الوقت المناسب كما یحافظ نقل الأدویة بطریقة فعالة و في الوقت المناسب یع

أیضا على جودة الأدویة عندما تنتقل بطرق آمنة و یعزز وفرتها داخل المؤسسة و أي إهمال لعملیة النقل 

سیضع المؤسسة الصحیة في مواجهة صعوبة الحصول على الدواء الضروري الذي یرجع في غالب الاحیان 

  .ت الإمدادلصعوبة وصوله و نقص عملیا

یوجد تأثیر لبعد التخزین كأحد أبعاد إدارة سلسلة التورید على جودة الخدمات الصحیة حیث أن نتائج العبارات 

و یظهر أن الحفاظ على موارد المؤسسة   التي جاءت متوسطة) 18(جاءت كلها مرتفعة باستثناء العبارة 

ة الخدمات داخلها، إذ أن التخزین الجید و السلیم و المادیة و المعلوماتیة أمر أساسي للحفاظ على مستوى جود

الآمن للأدویة و المعدات الطبیة في ظروف ملائمة من حیث درجة الحرارة و الرطوبة یحافظ على جودتها و 

كما أن التخزین یساهم في الاستجابة السریعة لحاجة المریض .فعالیتها و بالتالي إمكانیة الاستخدام الآمن لها

لموارد الطبیة عندما تخزن بشكل منظم تكون متاحة بسهولة من أجل الحالات الطارئة و كذلك نظرا لأن ا

للتخزین تأثیر حقیقي و مباشر على تكالیف الرعایة الصحیة بتقلیله للتكالیف و هذا راجع إلى أن قابلیة 

دها و هذا یوفر أموال استخدام الأدویة المخزنة تجنب المؤسسة الصحیة طلب المزید منها بسبب فقدها أو فسا

  .المؤسسة الصحیة

یوجد تأثیر لبعد التوزیع كأحد أبعاد إدارة سلسلة التورید على جودة الخدمات الصحیة حیث أن نتائج العبارات 

جاءت كلها مرتفعة حیث یوافق أفراد العینة بإیجابیة على توفر عملیة توزیع قویة داخل المؤسسة لذلك فإن 

ر و ظاهر و لا یمكن تجاهله إذ أن تغذیة جمیع أقسام المؤسسة بالموارد حسب الحاجة لهذه العملیة أثر مباش
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ضروري لاستمرار المؤسسة في وظیفتها و محافظتها على المستوى المطلوب من جودة الخدمات الصحیة و 

  .القضاء على التفاوت في الجودة بین المصالح الطبیة و تعزیز رضا المرضى

إحصائیة للعلاقات مع الموردین كبعد من أبعاد إدارة سلسلة التورید على جودة توجد علاقة ذات دلالة 

  .الخدمات الصحیة

  .توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة للشراء كبعد من أبعاد إدارة سلسلة التورید على جودة الخدمات الصحیة

  .جودة الخدمات الصحیةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة للنقل كبعد من أبعاد إدارة سلسلة التورید على 

  .توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة للتخزین كبعد من أبعاد إدارة سلسلة التورید على جودة الخدمات الصحیة

  .توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة للتوزیع كبعد من أبعاد إدارة سلسلة التورید على جودة الخدمات الصحیة

  :التوصیات

   مستشفى خاصة على إدارة سلسلة التورید لرفع جودة الخدمات الصحیة یجب أن یركز موظفو الإدارة داخل ال

و رفع معارف الموظفین و تدریبهم  حول إدارة سلسلة التورید و أهمیتها و كسب الخبرة و المهارة في هذا 

 و ذلك أن الكثیر من الأبعاد جاءت متوسطة لذلك المجال و كذلك توعیتهم بجودة الخدمات الصحیة و أبعادها

  .وجب الاهتمام بها

على المستشفى الاهتمام بتسییر میزانیته بشكل جید و ترشید نفقاته  لتلبیة احتیاجاته الحقیقیة بشكل مستمر 

  .دون تفریط أو إفراط و كذلك التركیز على تحسین علاقاته مع الموردین بدفع حقوقهم المالیة

اجات الطبیة اللازمة و تقدیر الكمیات المطلوبة و توصي الدراسة المستشفى بتخطیط التورید عن تحلیل الاحتی

  .التعامل مع موردین موثوقین

  .على المستشفى إقامة علاقة قویة مع موردیه لتجنب أي انقطاع في الخدمة

  .بالاهتمام بمجال النقل و استخدام الوسائل التي تقلل الوقت و الجهد أثناء عملیة النقل
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  .لمرضى و اصلاح غرف الانتظار لتتناسب مع ذلكالعمل على توفیر جو انتظار مریح ل

  .إجراء أبحاث أخرى تتناول متغیرات أخرى و علاقتها بجودة الخدمات الصحیة
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 : المبحث الثاني خلاصة 

بتلمسان والمؤسسة العمومیة " دمرجي تیجاني"المستشفى الجامعي التطبیقیة في كل من خلصت دراستنا 

أن هناك علاقة   بمعسكر و بعد التأكد من الفرضیة الرئیسیة و الفرضیات الفرعیة " خالد یسعد"الاستشفائیة 

) العلاقات مع الموردین، الشراء، النقل، التخزین و التوزیع(إیجابیة بین أبعاد إدارة سلسلة التورید المتمثلة في 

رسات إدارة سلسلة التورید و حیث بینت النتائج وجود علاقة ارتباط موجبة و ذات دلالة إحصائیة بین مما

  .جودة الخدمات الصحیة في كلا المؤسستین محل دراسة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 



الدراسة الميدانية                :                                              الفصل الثالث    

 

180 

 

 :خاتمة عامة

إن مستقبل قطاع الرعایة الصحیة مليء بالتطورات و التحولات التي سیكون لها أثر كبیر على طرق تقدیم 

على تحسین جودة خدماتها و زیادة الرعایة الصحیة و كیفیة تلقیها، حیث ستركز مؤسسات الرعایة الصحیة 

كفاءتها و تقلیل التكالیف الصحیة و العمل على تخطیط الموارد بشكل صحیح و استخدامها بشكل أفضل، 

إضافة إلى الاهتمام بإدارة المخزون و هذا بجعل إدارة سلسلة التورید أحد أهم اللاعبین في مجال الرعایة 

تقبلیة تعاونا كبیرا بینهما تستخدم فیه المؤسسات الصحیة ممارسات الصحیة إذ تشهد الأوضاع الحالیة والمس

إدارة سلسلة التورید من أجل تحقیق الجودة في الخدمات التي تقدمها و بناء أفضل تعاون بینها و بین 

  .الموردین

و  تعتبر إدارة سلسلة التورید عاملا حاسما في نجاح أي مؤسسة إذ أنها الورید الذي یغذي أغلب قطاعات

میادین العالم المختلفة بنوعیها الخاص بالسلع و الخدمات فحتى المؤسسات الخدماتیة خاصة المؤسسات 

الصحیة لا تتخلى عنها بل و استمرار عمل هذه المؤسسات مرتبط ارتباطا وثیقا باعتمادها على إدارة سلسلة 

نسبة لها بضمانه لجودة الخدمة و سلامتها التورید الجیدة و الناجحة، و كذلك فإن التورید في غایة الأهمیة بال

كما ستتجه المؤسسات الصحیة للمرونة و بناء تورید یتكیف مع أي طارئ قد یحدث داخل سوق الرعایة 

  .الصحیة

تعرفنا " سلسلة التورید على جودة الخدمات الصحیة  هل هناك أثر لإدارة " و من خلال الإشكالیة المطروحة 

و جودة الخدمات الصحیة من الناحیة النظریة ، ثم تطرقنا للمتغیرین المدروسین من  على إدارة سلسلة التورید

الناحیة التطبیقیة و توصلنا لمجموعة نتائج انطلاقا من الجانب النظري و بالاعتماد على الفرضیات 

  :یةالمطروحة،إضافة لوضعنا توصیات و نصائح للمؤسستین المدروستین و هو ما سنلخصه في النقاط التال
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  نتائج الجانب النظري: أولا

       إدارة سلسلة التورید الناجحة هي حجر أساس نجاح المؤسسات.  

     أمن و سلامة سلاسل التورید یعني سلامة مستقبل الإنسان الصحي.  

      لا یوجد خیار للمؤسسات الصحیة عندما یتعلق الأمر بالتورید فهو سبب استمراریتها.  

       التورید من سلاسل التورید الصحیة إلى سلاسل التورید الإلكترونیة تتعدد أنواع سلاسل.  

     تحسن إدارة سلسلة التورید من كفاءة المؤسسة و تحافظ على مواردها المالیة من الهدر و الضیاع      

  .و تضمن وفرة الموارد الطبیة

  نتائج الجانب التطبیقي: ثانیا

بتلمسان والمؤسسة العمومیة " دمرجي تیجاني"المستشفى الجامعي ن في كل متبعا للدراسة المیدانیة التي جرت 

  :بمعسكر توصلنا للنتائج التالیة" یسعد خالد"الاستشفائیة 

 معرفة الموظفین حول إدارة سلسلة التورید و جودة الخدمات الصحیة محدودة و ضعیفة.  

 سوء تسییر في المیزانیة و عدم كفایتها.  

 قات مع الموردیننقص التخطیط فیما یخص العلا.  

 غرف انتظار مستشفى تلمسان لا تناسب المرضى. 
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  التوصیات: ثالثا

  :من خلال النتائج المتوصل إلیها قدمنا مجموعة اقتراحات و توصیات یمكن العمل بها

 یة تقدیر الإیرادات و التكالیف في المتشفى بدقة لتكون المیزانیة واقعیة و التأكد من أن الإیرادات تكفي لتغط

  .النفقات

  الرقابة الجیدة على المیزانیة بشكل منظم و تحلیل النفقات و اتخاذ الإجراءات اللازمة في حالة الاحتیاج و

  .تحدید أولویات الإنفاق

  التعاون مع الموردین في عملیة نقل الأدویة و المستلزمات الطبیة و التنسیق معهم بشأن الوسائل المناسبة

  .و في الوقت المناسب لضمان نقل الأدویة بأمان

 تدریب العاملین و زیادة وعیهم فیما یخص أبعاد جودة الخدمات الصحیة و ممارسات إدارة سلسلة التورید.  

 تحسین تجارب المرضى بجعل الجودة على رأس أولویات المستشفى.  



  المصادر  

  و المراجع  

المصادر  

و المراجع  
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 الجمھوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة

 وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

  -تلمسان -المدرسة العلیا لإدارة الأعمال 

  ادارة المؤسسات الصحیة: تخصص 

    

  

 :تحت إشراف الأستاذة :                                                        من إعداد الطالبتین

  بن نعوم خیرة 

        

                    ثابت دراز إیمان -                                                  بولنوار نور الھدى 

  

  

  

  

  :السلام علیكم و رحمة االله و بركاته إخوتي الموظفون و الموظفات 

تخصص إدارة المؤسسات الصحیة و التي تحمل العنوان في إطار إعداد مذكرة لنیل شهادة الماستر في 

  ".تأثیر  إدارة سلسلة التورید على جودة الخدمات لصحیة: "التالي 

  .نضع تحت أیدیكم هذه الاستمارة العلمیة و نرجو منكم الإجابة على أسئلة الاستبیان

أثرا كبیرا في الحصول على و لیكن في علمكم أن الإجابة الدقیقة و الموضوعیة على الأسئلة سیكون لها 

  .نتائج إیجابیة كما أن البیانات ستستخدم لغرض البحث العلمي فقط

  .تقبلوا منا فائق الشكر و التقدیر على مساعدتكم لنا

  .في المربع المناسب) x(ملاحظة نرجو منكم وضع العلامة 

  

  

  

  

  

  استمارة استبیان
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 معلومات شخصیة :  الجزء الأول .1

  أنثى                              ذكر :                 الجنس

  45یفوق                   45- 36                 35-26بین                 25اقل من ) :           سنة(السن 

  ثانوي                  جامعي              دراسات علیا                    دون ثانوي:         المؤھل العلمي

      طبیب                 شبھ طبي                                إداري   :           مستوى الوظیفيال

  

  :الجزء الثاني .2

 المحور الأول إدارة سلسلة التورید -

 

I. العلاقات مع الموردین:  

  العبارات   
غیر موافق 

  تماما

غیر 

  موافق
  موافق تماما  موافق  محاید

1  
قة ثقة مع تھتم المؤسسة ببناء علا

  الموردین
          

2  
تھتم المؤسسة بالسمعة التي یتمتع 

  بھا المورد قبل اختیاره
          

3  

تختار المؤسسة أفضل الموردین 

من حیث جودة المنتج و التسلیم في 

  الوقت المناسب

          

4  
یتم الدفع للموردین في الوقت 

  المناسب
          

5  

عقود  بین المؤسسة و الموردین

اضح من حیث مصممة بشكل و

  الشروط و المسؤولیات
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II. الشراء: 

  العبارات  
غیر موافق 

  تماما

غیر 

  موافق
  موافق تماما  موافق  محاید

6  

یتم ضمان التدفق المستمر للأدویة و 

  المستلزمات الطبیة بالكمیات المناسبة 

  و المواصفات المطلوبة

          

7  
تتم عملیة الشراء وفق احتیاجات 

  أو نقصان المؤسسة دون زیادة
          

8  

في حالة عدم كفایة الموارد المالیة 

تشتري المؤسسة حاجیاتھا حسب 

  الأولویة

          

9  
تتم مراجعة و تدقیق عقود الشراء للتأكد 

  من سلامتھا القانونیة
          

 

III. النقل: 

  العبارات  
غیر موافق 

  تماما

غیر 

  موافق
  موافق تماما  موافق  محاید

10  
فضل حالة و شاحنات نقل الأدویة في أ

  تعمل بشكل دائم
          

11  
توجد مشاكل نقل الأدویة و المستلزمات 

 الطبیة
          

 

IV. التخزین: 

  العبارات  
غیر موافق 

  تماما

غیر 

  موافق
  موافق تماما  موافق  محاید

          یتم الحفاظ على الأجھزة الطبیة من   12



  : المــــــــلاحق       

 

 

  التلف و التقادم

13  

یتم احترام شروط التخزین و حمایة 

اع المخزون من الأضرار جمیع أنو

  المحتملة

          

14  
توجد رقابة كافیة على المخزون 

  لحمایتھ من السرقة
          

15  
تستعین المؤسسة بالبرامج لتخزین 

 المعلومات
          

16  
المستشفى مجھز جیدا بمعدات الإعلام 

  الآلي الضروریة
          

17  
یحرص المستشفى على تخزین 

  المعلومات الصحیحة
          

18  
یزانیة المستشفى كافیة و تسیر بشكل م

 جید
          

  

V. التوزیع: 

  العبارات  
غیر موافق 

  تماما

غیر 

  موافق
  موافق تماما  موافق  محاید

19  

توزیع الأفرشة یتم حسب عدد الأسرة 

داخل كل مصلحة و عند دخول كل 

  .مریض

          

20  
یتم توزیع الوجبات حسب عدد 

  .المرضى و عمال المناوبة
          

21  
ع الصیدلیة الأدویة حسب طلبیة توز

  .كل مصلحة أسبوعیا
          



  : المــــــــلاحق       

 

 

22  
توضع المنتجات الصیدلانیة في 

 عربات متنقلة خاصة بكل مصلحة
          

 

 :المحور الثاني جودة الخدمات الصحیة -

I. مدى ملاءمة الأجھزة و المستلزمات الطبیة لتقدیم الخدمة: الملاءمة. 

  العبارات  
غیر موافق 

  تماما

غیر 

  موافق
  موافق تماما  موافق  ایدمح

            .یمتلك المستشفى غرف انتظار مریحة  23

24  
یركز عمال النظافة في المستشفى على 

  أداء وظیفتھم على أكمل وجھ
          

25  

یضع المستشفى لوحات وعلامات 

إرشادیة لتسھیل الوصول إلى الأقسام 

  .المختلفة

          

26  
المستشفى مصمم بممرات واسعة 

السھل للمریض لضمان التنقل  
          

  

  

II. مدى قدرة ورغبة واستعداد مقدمي الخدمة بشكل دائم لخدمة العملاء : الاستجابة. 

  العبارات  
غیر موافق 

  تماما

غیر 

  موافق
  موافق تماما  موافق  محاید

27  
یحصل المرضى على إجابات فوریة 

  حول استفساراتھم من قبل الإدارة
          

28  

بل إدارة یتم تنظیم مواعید محددة من ق

المستشفى لإبلاغ المریض بالخدمة 

  المطلوبة

          

            ھناك استجابة فوریة لطلبات المرضى  29
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30  

یتم برمجة جدول المناوبات للطاقم 

الطبي لضامن استمراریة  تقدیم الخدمة 

 الصحیة

          

  

III. درجة الثقة بمقدم الخدمة: الثقة 

  العبارات   
غیر موافق 

  تماما

غیر 

  موافق
  موافق تماما  موافق  محاید

31  
یقدم المستشفى الخدمات الصحیة 

  .بالشكل الصحیح من أول مرة
          

32  
ھناك التزام بالمواعید المحددة مع 

  بالمرضى
          

33  
تكتسب إدارة المستشفى ثقة المستفیدین 

  .من خدماتھا الصحیة
          

34  
یتوفر المستشفى على اغلب 

  .التخصصات الطبیة المطلوبة
          

35  
تحافظ إدارة المستشفى على سریة و 

 سلامة السجلات و الوثائق
          

 

 

IV. درجة خلو الخدمة من المخاطر و الشك: الأمان.  

  العبارات   
غیر موافق 

  تماما

غیر 

  موافق
  موافق تماما  موافق  محاید

36  
 أولویاتشعور المریض بالأمان احد 

  المستشفى
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37  
 یتمیز سلوك العاملین في المستشفى

  بحسن المعاملة مع المرضى
          

38  
المھارة الصحیة  لدى عمال المستشفى 

  مصدر اطمئنان للمریض
          

39  
ھناك متابعة مستمرة لحالة المریض في 

  المستشفى
          

40  
یتمتع العمال في المستشفى بالخبرة 

 الصحیة المناسبة
          

    

  

  

  

  

  

 ق الشكر الطالبة بن نعوم خیرةمني فائ تقبلوا                             
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صدق الاتساق الداخلي لمحور إدارة سلسة التورید :  01الملحق رقم   



  : المــــــــلاحق       

 

 

 

Correlations 

مع.العلاقة 

الموردین.  

.محور.كلیة التوزیع التخزین النقل الشراء

 التورید

.مع.العلاقة

 الموردین

Pearson Correlation 1 ,349
**
 ,316

**
 ,459

**
 ,335

**
 ,638

**
 

Sig. (2-tailed)  ,003 ,007 ,000 ,004 ,000 

N 71 71 71 71 71 71 

Pearson Correlation ,349 الشراء
**
 1 ,397

**
 ,331

**
 ,472

**
 ,753

**
 

Sig. (2-tailed) ,003  ,001 ,005 ,000 ,000 

N 71 71 71 71 71 71 

Pearson Correlation ,316 النقل
**
 ,397

**
 1 ,470

**
 ,405

**
 ,751

**
 

Sig. (2-tailed) ,007 ,001  ,000 ,000 ,000 

N 71 71 71 71 71 71 

Pearson Correlation ,459 التخزین
**
 ,331

**
 ,470

**
 1 ,629

**
 ,747

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,005 ,000  ,000 ,000 

N 71 71 71 71 71 71 

Pearson Correlation ,335 التوزیع
**
 ,472

**
 ,405

**
 ,629

**
 1 ,735

**
 

Sig. (2-tailed) ,004 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 71 71 71 71 71 71 

.محور.كلیة

 التورید

Pearson Correlation ,638
**
 ,753

**
 ,751

**
 ,747

**
 ,735

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 71 71 71 71 71 71 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

 

 

 

 

.معامل الثبات ألفا كرونباخ لبعد العلاقة مع الموردین:  02الملحق رقم   



  : المــــــــلاحق       

 

 

 

Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 71 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 71 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,450 5 

 

.معامل الثبات التجزئة النصفیة لبعد العلاقة مع الموردین:  03الملحق رقم   

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha Part 1 Value ,622 

N of Items 3
a
 

Part 2 Value ,316 

N of Items 2
b
 

Total N of Items 5 

Correlation Between Forms ,399 

Spearman-Brown Coefficient Equal Length ,462 

Unequal Length ,463 

Guttman Split-Half Coefficient ,424 

a. The items are: 3س, 2س, 1س . 

b. The items are: 5س, 4س, 3س . 

 

 

.باخ لبعد الشراءمعامل الثبات ألفا كرون:  04الملحق رقم   



  : المــــــــلاحق       

 

 

 

Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 71 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 71 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,614 4 

 

.ات التجزءة النصفیة لبعد الشراءمعامل الثب:  05الملحق رقم   

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha Part 1 Value ,245 

N of Items 2
a
 

Part 2 Value ,911 

N of Items 2
b
 

Total N of Items 4 

Correlation Between Forms ,260 

Spearman-Brown Coefficient Equal Length ,408 

Unequal Length ,408 

Guttman Split-Half Coefficient ,388 

a. The items are: 7س, 6س . 

b. The items are: 9س, 8س . 

  

 .معامل الثبات ألفا كرونباخ لبعد النقل:  06الملحق رقم 



  : المــــــــلاحق       

 

 

Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 71 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 71 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,412 2 

.معامل الثبات التجزئة النصفیة لبعد النقل:  07الملحق رقم   

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha Part 1 Value 1,000 

N of Items 1
a
 

Part 2 Value 1,000 

N of Items 1
b
 

Total N of Items 2 

Correlation Between Forms ,259 

Spearman-Brown Coefficient Equal Length ,412 

Unequal Length ,412 

Guttman Split-Half Coefficient ,412 

a. The items are: 10س  

b. The items are: 11س  

 

 

 

.مل الثبات ألفا كرونباخ لبعد التخزینمعا:  08الملحق رقم   



  : المــــــــلاحق       

 

 

Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 71 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 71 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,554 7 

.معامل الثبات التجزئة النصفیة لبعد التخزین:  09قم الملحق ر   

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha Part 1 Value ,539 

N of Items 4
a
 

Part 2 Value ,239 

N of Items 3
b
 

Total N of Items 7 

Correlation Between Forms ,341 

Spearman-Brown Coefficient Equal Length ,509 

Unequal Length ,513 

Guttman Split-Half Coefficient ,506 

a. The items are: 15س, 14س, 13س, 12س . 

b. The items are: 18س, 17س, 16س, 15س . 

 

 

 

.معامل الثبات ألفا كرونباخ لبعد التوزیع :  10الملحق رقم   

 



  : المــــــــلاحق       

 

 

Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 71 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 71 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,607 4 

.معامل الثبات التجزئة النصفیة لبعد التوزیع :  11الملحق رقم   

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha Part 1 Value ,371 

N of Items 2
a
 

Part 2 Value ,645 

N of Items 2
b
 

Total N of Items 4 

Correlation Between Forms ,354 

Spearman-Brown Coefficient Equal Length ,523 

Unequal Length ,523 

Guttman Split-Half Coefficient ,517 

 

  

  

  

  .معامل الثبات ألفا كرونباخ لمحور إدارة سلسلة التورید  : 12الملحق رقم 

Case Processing Summary 
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N % 

Cases Valid 71 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 71 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,788 22 

.معامل الثبات التجزئة النصفیة لمحور إدارة سلسلة التورید:  13الملحق رقم   

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha Part 1 Value ,695 

N of Items 11
a
 

Part 2 Value ,653 

N of Items 11
b
 

Total N of Items 22 

Correlation Between Forms ,558 

Spearman-Brown Coefficient Equal Length ,716 

Unequal Length ,716 

Guttman Split-Half Coefficient ,712 

a. The items are: 11س, 10س, 9س, 8س, 7س, 6س, 5س, 4س, 3س, 2س, 1س . 

b. The items are: 20س, 19س, 18س, 17س, 16س, 15س, 14س, 13س, 12س ,

22س, 21س . 

 

 

.جودة الخدمات الصحیة صدق الاتساق الداخلي لمحور :  14لملحق رقم ا  

Correlations 
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 الملائمة

ثاني.محور  

الاستجابة.  

 محور

الثقة.ثاني.  

.محور  

الأمان.ثاني  كلیة محور ثاني 

Pearson Correlation 1 ,453 الملائمة
**
 ,377

**
 ,118 ,647

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,325 ,000 

N 71 71 71 71 71 

الاستجابة.ثاني.محور  Pearson Correlation ,453
**
 1 ,460

**
 ,185 ,796

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,122 ,000 

N 71 71 71 71 71 

الثقة.ثاني.محور  Pearson Correlation ,377
**
 ,460

**
 1 ,302

*
 ,768

**
 

Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,010 ,000 

N 71 71 71 71 71 

الأمان.ثاني.محور  Pearson Correlation ,118 ,185 ,302
*
 1 ,570

**
 

Sig. (2-tailed) ,325 ,122 ,010 ,000 

N 71 71 71 71 71 

mgdd Pearson Correlation ,647
**
 ,796

**
 ,768

**
 ,570

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 71 71 71 71 71 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

.معامل الثبات ألفا كرونباخ لبعد الملائمة :  15الملحق رقم   

Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 71 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 71 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 
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Cronbach's 

Alpha N of Items 

,324 4 

 

.معامل الثبات التجزئة النصفیة لبعد الملائمة :  16الملحق رقم   

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha Part 1 Value -,116
a
 

N of Items 2
b
 

Part 2 Value ,239 

N of Items 2
c
 

Total N of Items 4 

Correlation Between Forms ,329 

Spearman-Brown Coefficient Equal Length ,495 

Unequal Length ,495 

Guttman Split-Half Coefficient ,479 

a. The value is negative due to a negative average covariance 

among items. This violates reliability model assumptions. You may 

want to check item codings. 

b. The items are: 24س, 23س . 

c. The items are: 26س, 25س . 

 

.معامل الثبات ألفا كرونباخ لبعد الاستجابة :  17الملحق رقم   

Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 71 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 71 100,0 

 

Reliability Statistics 
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Cronbach's 

Alpha N of Items 

,621 4 

 

معامل الثبات التجزئة النصفیة لبعد الاستجابة:  18الملحق رقم   

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha Part 1 Value ,354 

N of Items 2
a
 

Part 2 Value ,274 

N of Items 2
b
 

Total N of Items 4 

Correlation Between Forms ,577 

Spearman-Brown Coefficient Equal Length ,732 

Unequal Length ,732 

Guttman Split-Half Coefficient ,729 

a. The items are: 28س, 27س . 

b. The items are: 30س, 29س . 

 

.معامل الثبات ألفا كرونباخ لبعد الثقة :  19م الملحق رق  

 

Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 71 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 71 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 
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Cronbach's 

Alpha N of Items 

,394 5 

 

.معامل الثبات التجزئة النصفیة لبعد الثقة :  20الملحق رقم   

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha Part 1 Value ,561 

N of Items 3
a
 

Part 2 Value ,465 

N of Items 2
c
 

Total N of Items 5 

Correlation Between Forms ,356 

Spearman-Brown Coefficient Equal Length ,442 

Unequal Length ,442 

Guttman Split-Half Coefficient ,410 

a. The items are: 33س, 32س, 31س . 

b. The value is negative due to a negative average covariance 

among items. This violates reliability model assumptions. You may 

want to check item codings. 

c. The items are: 35س, 34س, 33س . 

.معامل الثبات ألفا كرونباخ لبعد الامان :  21الملحق رقم   

 

Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 71 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 71 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
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eliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,528 5 

.معامل الثبات التجزئة النصفیة لبعد الأمان :  22الملحق رقم   

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha Part 1 Value ,397 

N of Items 3
a
 

Part 2 Value ,062 

N of Items 2
b
 

Total N of Items 5 

Correlation Between Forms ,445 

Spearman-Brown Coefficient Equal Length ,616 

Unequal Length ,623 

Guttman Split-Half Coefficient ,608 

a. The items are: 38س, 37س, 36س . 

b. The items are: 40س, 39س, 38س . 

.خدمات الصحیةمعامل الثبات ألفا كرونباخ لمحور جودة ال:  23الملحق رقم   

Case Processing Summary 

N % 

Cases Valid 71 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 71 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

cronbach's 

Alpha N of Items 

,671 18 

Case Processing Summary 
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N % 

Cases Valid 71 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 71 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

.معامل الثبات التجزئة النصفیة لمحور جودة الخدمات الصحیة:  24الملحق رقم   

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha Part 1 Value ,588 

N of Items 9
a
 

Part 2 Value ,513 

N of Items 9
b
 

Total N of Items 18 

Correlation Between Forms ,392 

Spearman-Brown Coefficient Equal Length ,564 

Unequal Length ,564 

Guttman Split-Half Coefficient ,564 

a. The items are: 31س, 30س, 29س, 28س, 27س, 26س, 25س, 24س, 23س . 

b. The items are: 40س, 39س, 38س, 37س, 36س, 35س, 34س, 33س, 32س . 

 اختبار التوزیع الطبیعي:  25الملحق رقم 

Tests of Normality 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

ثاني.محور.كلیة  0.123 71 0.200 0.976 71 0.707 

التورید.محور.كلیة  0.149 71 0.086 0.948 71 0.150 

a. Lilliefors Significance Correction 

 

.نتائج اختبار الانحدار الخطي للفرضیة الرئیسیة:  26الملحق رقم   
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Variables Entered/Removed
a
 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

أول.محور.كلیة 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: ثاني.محور.كلیة  

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,782
a
 ,612 ,606 ,22050 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 5,286 1 5,286 108,722 ,000
b
 

Residual 3,355 69 ,049 

Total 8,641 70 

  

  

 نتائج معنویة التأثیر للفرضیة الرئیسیة:  27الملحق رقم 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,572 ,224 7,032 ,000 

أول.محور.كلیة  ,606 ,058 ,782 10,427 ,000 

a. Dependent Variable: ثاني.محور.كلیة  

 

.نتائج اختبار الانحدار الخطي للفرضیة الفرعیة الأولى:  28الملحق رقم   

 

Variables Entered/Removed
a
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Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

الموردین.مع.العلاقة 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: ثاني.محور.كلیة  

b. All requested variables entered. 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 ,598
a
 ,358 ,349 ,28353 1,646 

a. Predictors: (Constant), الموردین.مع.العلاقة  

b. Dependent Variable: ثاني.محور.كلیة  

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 3,094 1 3,094 38,490 ,000
b
 

Residual 5,547 69 ,080 

Total 8,641 70  

a. Dependent Variable: ثاني.محور.كلیة  

b. Predictors: (Constant), الموردین.مع.العلاقة  

نتائج معنویة التأثیر للفرضیة الفرعیة الأولى:  29ق رقم الملح  

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,375 ,246 9,644 ,000 

الموردین.مع.العلاقة  ,417 ,067 ,598 6,204 ,000 

a. Dependent Variable: ثاني.محور.كلیة  

 

 .نتائج اختبار الانحدار الخطي للفرضیة الفرعیة الثانیة:  30الملحق رقم 

Variables Entered/Removed
a
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Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

الشراء 1
b

 . Enter 

a. Dependent Variable: ثاني.محور.كلیة 

b. All requested variables entered. 

Model Summary
b

 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 ,519
a

 ,269 ,259 ,30251 1,723 

a. Predictors: (Constant), الشراء 

b. Dependent Variable: ثاني.محور.كلیة 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2,327 1 2,327 25,423 ,000
b

 

Residual 6,315 69 ,092   

Total 8,641 70    

a. Dependent Variable: ثاني.محور.كلیة 

 نتائج معنویة التأثیر للفرضیة الفرعیة الثانیة:  31الملحق رقم 

Coefficients
a

 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3,030 ,174  17,419 ,000 

 000, 5,042 519, 045, 225, الشراء

a. Dependent Variable: ثاني.محور.كلیة 

 .نتائج اختبار الانحدار الخطي للفرضیة الفرعیة الثالثة:  32الملحق رقم 

 

Variables Entered/Removed
a

 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 
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النقل 1
b

 . Enter 

a. Dependent Variable: ثاني.محور.كلیة 

b. All requested variables entered. 

Model Summary
b

 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 ,470
a

 ,221 ,210 ,31231 2,112 

a. Predictors: (Constant), النقل 

b. Dependent Variable: ثاني.محور.كلیة 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1,911 1 1,911 19,590 ,000
b

 

Residual 6,730 69 ,098   

Total 8,641 70    

a. Dependent Variable: ثاني.حورم.كلیة 

b. Predictors: (Constant), النقل 

 نتائج معنویة التأثیر للفرضیة الفرعیة الثالثة:  33الملحق رقم 

Coefficients
a

 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3,034 ,196  15,445 ,000 

 000, 4,426 470, 049, 218, النقل

a. Dependent Variable: ثاني.محور.كلیة 

 

 .نتائج اختبار الانحدار الخطي للفرضیة الفرعیة الرابعة:  34الملحق رقم 

 

Variables Entered/Removed
a

 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 
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التخزین 1
b

 . Enter 

a. Dependent Variable: ثاني.محور.كلیة 

b. All requested variables entered. 

del Summary
b

 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 ,652
a

 ,425 ,416 ,26840 1,840 

a. Predictors: (Constant), التخزین 

b. Dependent Variable: ثاني.محور.كلیة 

aNOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 3,670 1 3,670 50,948 ,000
b

 

Residual 4,971 69 ,072   

Total 8,641 70    

a. Dependent Variable: ثاني.محور.كلیة 

b. Predictors: (Constant), التخزین 

 

  الفرعیة الرابعة نتائج معنویة التأثیر للفرضیة:  35الملحق رقم 

 

Coefficients
a

 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,185 ,241  9,079 ,000 

 000, 7,138 652, 062, 443, التخزین

a. Dependent Variable: ثاني.محور.كلیة 

 

 .ج اختبار الانحدار الخطي للفرضیة الفرعیة الخامسةنتائ:  36الملحق رقم 
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Variables Entered/Removed
a

 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

التوزیع 1
b

 . Enter 

a. Dependent Variable: ثاني.محور.كلیة 

b. All requested variables entered. 

Model Summary
b

 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 ,593
a

 ,352 ,343 ,28486 2,026 

a. Predictors: (Constant), التوزیع 

b. Dependent Variable: ثاني.محور.كلیة  

  

 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 3,042 1 3,042 37,486 ,000
b

 

Residual 5,599 69 ,081   

Total 8,641 70    

a. Dependent Variable: ثاني.محور.كلیة 

b. Predictors: (Constant), التوزیع 

  نتائج معنویة التأثیر للفرضیة الفرعیة الخامسة:  37الملحق رقم 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,046 ,303 6,757 ,000 

 000, 6,123 593, 077, 470, التوزیع

a. Dependent Variable: ثاني.محور.كلیة  
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  الھیكل التنظیمي للمؤسسة الاستشفائیة یسعد خالد لولایة معسكر: 38الملحق رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

سعد  يالمؤسسة العمومية  

 خالد بمعسكر

 مكتب التنظيم العام مكتب الاتصال

المديرية الفرعية  

 للمالية و الوسائل

مكتب الميزانية و  

 المحاسبة

مكتب الصفقـات  

 العمومية

المديرية الفرعية  

 للموارد البشرية

مكتب تسيير الموارد  

 البشرية

 مكتب التكوين

المديرية الفرعية  

 لصحيةللنشاطات ا

 مكتب قبول المرضى

مكتب التعاقد و حساب  

 التكاليف

مكتب التنظيم و متابعة  

تقييم النشاطات  

 يالصحية

المديرية الفرعية  

لصيانة العتاد الطبي  

 و العتاد المرافق

مكتب صيانة العتاد  

 الطبي

مكتب صيانة العتاد  

 المرفق

ب الوسائل العامة  مكت

 و الهياكل
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  الھیكل التنظیمي للمستشفى الجامعي دمرجي تیجاني لولایة تلمسان: 39لحق رقم الم
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يم 
نظ

ت ب 
ك�

م

ل�  ا
يمها

تق�  
ت و

طا
شا

 

 و 
ت

و�
لمتا

ب ا
ك�

م

ت
الا

ع�
س�ت

�
 

و 
مجة 

لبر
ب ا

ك�
م

عة
لمتاب

 ا

يمها
تق�  

ة و
طبی

ل ه ا
ش�ب

ت 
طا

شا
ل�  ا

ظيم
تن  

ب
ك�

م  
ضیة

ی تمر
� ت ا

�ا
علا

ب ال
ك�

م  

�ة 
ج لا

 الع
ت

طا
شا

ل�  ا
ه و

ج�
لتو

و ا
ل 

ق�ا
س�ت

�
ب 

ك�
م

یة 
ع �

�ج
 



خصالمل   خص
  

  

  

 

 



  : المــــــــلخص       

 

 

 

 

 

 

 

في في    على جودة الخدمات الصحیة   هدفت الدراسة لتوضیح أثر بعض أبعاد إدارة سلسلة التورید     

" یسعد خالد"بتلمسان و المؤسسة العمومیة الاستشفائیة " دمرجي تیجاني"المستشفى الجامعي  كل

  الاستبیان و جمع البیاناتبمعسكر، اعتمدت هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحلیلي عن طریق 

موظفا في كلا المؤسستین  80في الجانب التطبیقي أین تم تمت دراسة عینة شملت   للدراسة  الضروریة

استبیان في المؤسسة  71و " دمرجي تیجاني"استبیان في المستشفى الجامعي  65حیث تم دراسة 

على الاستبیان و مجموعة دراسات سابقة  بمعسكر و اعتمدت الدراسة" یسعد خالد"العمومیة الاستشفائیة 

توصلت الدراسة في النهایة إلى وجود . تناولت موضوعي إدارة سلسة التورید و جودة الخدمات الصحیة

تاثیر لإدارة سلسلة التورید بأبعادها المدروسة و هي العلاقات مع الموردین، الشراء،النقل ،التخزین و 

 .ي كلا المؤسستینالتوزیع على جودة الخدمات الصحیة ف

 

 

     The study aimed to illustrate the impact of some dimensions of supply chain 

management on the quality of health services at “Damraji Tijani” University Hospital  

in Tlemcen  and the public hospital of Mascara "yesaad khaled"  , this study relied on 

the analytical descriptive curriculum by questionnaire and collecting the necessary 

data to study in the applied aspect where a sample was studied involving 80 employees 

of both institutions where 65 questionnaires were studied at “Damraji Tijani” 

University Hospital  in Tlemcen  and 71 questionnaires at the public hospital of 

Mascara "yesaad khaled". The study drew on the questionnaire and a series of 

previous studies on the topics of supply chain management and quality of health 

services. The study ultimately found an impact of supply chain management in its 

studied dimensions: relationships with suppliers, purchases, transportation, storage and 

distribution on the quality of health services in both hospitals. 


