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 المستخمص
ييدف البحث إلى معرفة الكيفية التي يؤثر فييا الابداع التكنولوجي في تصميم  

الخدمة الصحية المقدمة لممرضى المراجعين، حيث تتمثل مشكمة البحث بتساؤل رئيس 
مفاده ما ىو دور الابداع التكنولوجي في جودة الخدمات الصحية التي يتم تقديميا في 

، وتكمن أىمية البحث من خلال الاسيامات المستشفى الدولي الاىمي / بغداد 
المعرفية والعممية لتوجيو إدارة المستشفى إلى ضرورة دعم الابداع التكنولوجي لدى 
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بغداد موقعاً لإجراء الجانب العممي من البحث ووقع الاختيار عمى الاطباء 
الاخصائيين والاستشارين والصيادلة والمعاونين الطبيين في اقسام المستشفى مجتمعاً 

استطلاع آراء عينة قصدية طبقية منيم ( فرداً، وقد جرى 051لمبحث البالغ )
%( من حجم المجتمع، اعتمد البحث المنيج الوصفي  77( فرداً بنسبة)001بمغت)

التحميمي لاختبار عدد من الفرضيات باستعمال عدد من الاساليب الاحصائية 
الانحرافات المعيارية ومعامل الاختلاف الاوساط الحسابية و والوصفية والتحميمية مثل )

باستخدام البرنامج الاحصائي الجاىز وتحميل الانحدار الخطي البسيط ( 
(SPSS.V.24) وجود مستوى أىتمام ، ومن ابرز ما توصل اليو البحث من نتائج

عالٍ جداً بمتغيرات الابداع التكنولوجي وتصميم الخدمة في المستشفى المبحوثة، لذا 
حث الى ضرورة دعم الابداع التكنولوجي لدى الملاك الطبي بما يدعم يوصي الب

 تصميم الخدمة من أجل تقديم أفضل خدمة طبية وصحية لممرضى المراجعين.
 : الابداع التكنولوجي، جودة الخدمة. مفتاحيةالكممات ال

 

Abstract 

Research aims to find out how technological innovation affects 

the design of health services provided to patients, the research 

problem is represented by a main question, which is what is the 

role of technological innovation in the quality of health services 

that are provided in Al-Ahly International Hospital / Baghdad, 

the importance of research through knowledge and practical 

contributions to direct the hospital administration to the need to 

support the technological innovation of the medical staff in order 

to support the quality of health service for patients. Research was 

applied at Al-Ahly International Hospital/Baghdad as a site for 

conducting the practical side of the research and the selection 

was on the specialist doctors, consultants, pharmacists and 

medical assistants in the hospital departments as a group of (150) 

individuals, the opinions of a stratified purposive sample of them 



 

 

              
 

 

 

 

 247  

 

 0202حزيران لسنة  -العدد الرابع عشر    -الرابع   المجلد -    ISSN 2709-2852–مجلة العلوم المالية والمحاسبية 

 

were surveyed which amounted to (110) individuals representing 

(73%) of the size of the society, the research adopted the 

descriptive analytical approach to test a number of hypotheses 

using a number of statistical, descriptive and analytical methods 

such as (arithmetical means, standard deviations, coefficient of 

variation and simple linear regression analysis) using the ready-

made statistical program (SPSS.V.24), the most prominent 

findings of the research results there is a very high level of 

interest in the variables of technological innovation and service 

design in the surveyed hospital, therefore the research 

recommends the need to support the technological creativity of 

the medical staff, in a manner that supports service design in 

order to provide the best medical and health service to the 

patients. 

Keywords: Technological Innovation, Quality Design. 

 المقدمة
الابداع التكنولوجي وتصميم الخدمة تعد من الموضوعات الميمة لما يحدث من  

عممي في العالم مع العديد من التحديات التي تحدث في البيئة الخارجية وما  تطور
تعكسو عمى المنظمات، وضرورة الاستجابة إلى تمك المتغيرات من خلال الابداع 
التكنولوجي  لتقديم خدمات تمبي متطمبات المرضى، تمثمت مشكمة البحث في التعرف 

نولوجي والذي تمثل بالابعاد )ابداع الخدمة عمى كيفية تحقيق الترابط بين الابداع التك
، ابداع العممية( لغرض دعم تصميم الخدمة المتمثل بالابعاد )الممموسية ، الاعتمادية 
، الاستجابة ، الثقة ، التعاطف( في المستشفى الدولي الأىمي/ بغداد. وتجسدت أىمية 

مستشفى إلى ضرورة البحث من خلال الاسيامات المعرفية والعممية لتوجيو إدارة ال
دعم الابداع التكنولوجي لدى الملاك الطبي بما يدعم تصميم الخدمة الصحية 
لممرضى، وجعل الموارد والتقنيات تتجو بشكل افضل نحو تقديم الخدمات وفقاً 
لمتطمبات المرضى من أجل تحقيق خدمات متميزة مقارنة بالمنافسين . طُبق البحث 



 

 

              
 

 

 

 

 248  

 

 0202حزيران لسنة  -العدد الرابع عشر    -الرابع   المجلد -    ISSN 2709-2852–مجلة العلوم المالية والمحاسبية 

 

بغداد وفقاً لاستبانة البحث التي أُعدت ليذا الغرض في المستشفى الدولي الاىمي/ 
( فرداً من الملاك الطبي العاممين 001لاستقصاء آراء عينة قصدية طبقية البالغة )

( فرداً، واعتمد البحث المنيج الوصفي 051في المستشفى من أصل مجتمع حجمو )
ل البيانات ( لتحميSPSS. V.24التحميمي واستعمال البرنامج الاحصائي الجاىز )

 واختبار الفرضيات واستخراج النتائج.
إعداد البحث عمى وفق أربعة مباحث، تضمن المبحث الاول منيجية البحث، كما 
خُصص المبحث الثاني للاطار النظري لمتغيرات البحث، أما المبحث الثالث اشتمل 

 توصيات.عمى الجانب العممي لمبحث، وأخيراً تناول المبحث الرابع الاستنتاجات وال
 منهجية البحث/المبحث الاول  -1

 مشكمة البحث   -1.1

تزايد أىتمام مستشفيات القطاع الخاص بالزبون، بسبب المنافسة بينيا من خلال تقديم 
الخدمة الطبية والصحية التي تحقق متطمباتو، الامر الذي يجعل المرضى يفضمون 
ىذه المستشفى عمى غيرىا لمحصول عمى مستوى معين من جودة الخدمة، وكيف يتم 

شفى في طريقة تقديم خدمة تتوافق مع مواجية ذلك التحدي من قبل إدارة المست
احتياجات المرضى، وأن تعتمد أساليب وتقنيات عمل جديدة تستطيع من خلاليا تقديم 
الخدمات بالشكل الذي يفوق توقعات المريض وبما يمبي احتياجاتو، من خلال توظيف 

ديثة، الابداع التكنولوجي في العمل باستخدام الاجيزة والتقنيات الطبية والصحية الح
تتمثل مشكمة حيث لتصميم خدمات طبية وصحية تتلائم مع متطمبات المرضى، 

 البحث بتساؤل رئيس مفاده الآتي :
ي ـــــــــما ىو تأثير الابداع التكنولوجي في جودة الخدمة الصحية في المستشفى الدول

 الاىمي / بغداد ؟
 وفي اطار ذلك تنبثق التساؤلات الفرعية الآتية:

 مستوى الاىتمام بالابداع التكنولوجي في المستشفى المبحوثة ؟ما  -0
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 ما مستوى الاىتمام بتصميم الخدمة في المستشفى المبحوثة ؟  -2
ما طبيعة العلاقة بين الابداع التكنولوجي وتصميم الخدمة في المستشفى   -7

 المبحوثة؟
 ؟ ما تأثير الابداع التكنولوجي في تصميم الخدمة في المستشفى المبحوثة  -4
 أهمية البحث  -0.1

تبرز أىمية البحث في تحديد انعكاسات الابداع التكنولوجي في تصميم الخدمة من 
 أجل تحقيق متطمبات المريض وكالآتي :

الاسيام في تطوير قدرات المستشفى في تطويع الابـداع التكنولـوجي فـي تصـميم   2.0
 الخدمة الطبية والصحية. 

دور الابداع التكنولوجي في تصميم الخدمة الطبية والصحية من أجل تحقيق   2.2
 يات الاخرى.مع المستشفالتنافس 

استخدام التقنيات الحديثة في العمل من خلال توظيف أدوات الابداع التكنولوجي  2.7
 لتصميم الخدمة الطبية والصحية الملاءمة.

 أهداف البحث -2.1

 والتساؤلات المنبثقة منيا إلى تحقيق الآتـي:ييدف البحث في ضوء المشكمة 
 تحديد مستوى أىتمام المستشفى بالابداع التكنولوجي في المستشفى مجال البحث. -0

 تحديد مستوى أىتمام المستشفى بتصميم الخدمة في المستشفى مجال البحث.  -2
التعرف عمى العلاقة بين الابداع التكنولوجي وتصميم الخدمة في المستشفى   -7

 مجال البحث.
 تحديد تأثير الابداع التكنولوجي في تصميم الخدمة في المستشفى مجال البحث.  -4
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 المخطط الفرضي لمبحث -1.1

وأىدافيا  البحثبناء المخطط الفرضي لمبحث من خلال مضامين مشكمة 
وفرضياتيا لتحديد المتغيرات الرئيسة والفرعية وعلاقات الارتباط والتأثير فيما بينيا 

 (0وكما موضح في الشكل )

لمبحث مخطط الفرضيال( 0شكل)ال  
 

  ين.عداد الباحثإمن الشكل : رالمصد
 فرضيات البحث  -5.1

والمخطط الفرضي  وأىدافو البحث تساؤلات إلى بالاستناد البحث فرضيات صياغة
 :وكالآتي

 )المتغير المستقل( 
 الابداع التكنولوجي

  

 ابداع الخدمة 

 )المتغير المعتمد(
 تصميم الخدمة

 الممموسية

 الاعتمادية 

 الاستجابة 

 الثقة 

 علاقة ارتباط  التعاطف 
 علاقة تأثير 

 ابداع العممية
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 الفرضية الرئيسة -0. 5.0
، عمى ذو دلالة احصائية للابداع التكنولوجي في تصميم الخدمةيوجد تأثير معنوي 

، وتنبثق منيا الفرضيات افتراض ثبات باقي المتغيرات التي لم يتطرق ليا البحث 
 تية:الفرعية الآ

 .الخدمة في تصميم الخدمة لابداع احصائية دلالة ذو معنوي تأثير يوجد -0
 الخدمة. في تصميم العممية لابداع احصائية دلالة ذو معنوي تأثير يوجد -2

 حدود البحث  -1.1
 تتضمن الحدود المكانية والزمانية والبشرية، التي يمكن توضيحيا بالآتي:

 الدولي المستشفى في لمبحث المكانية الحدود تمثمت: المكانية الحدود -0.6.0
 .بغداد/ الأىمي
والتي البحث تضمنت مدة إجراء الجانب العممي من الحدود الزمانية :  -2.6.0

، وتوزيع الاستبانة البحثتمثمت بالزيارات الأولية الميدانية وتشخيص مشكمة 
سترجاعيا ومعالجة البيانات، من )  (.2/8/2122( لغاية )22/7/2122وا 

 والملاك والصيادلة بالاطباء الاخصائيين والاستشاريين تمثمت:  البشرية الحدود 5.2
 .بغداد/ الأىمي الدولي المستشفى في العاممين الطبي
 منهج البحث -7.1

إعتمت البحث المنيج الوصفي التحميمي في جمع البيانات والمعمومات ، الذي يركز 
 عمى استطلاع آراء العينة فيما يتعمق بمتغيرات البحث.

 مجتمع وعينة البحث -8.1

تمثل مجتمع البحث الاطباء الأخصائيين والاستشاريين والملاك الطبي العاممين في 
( 001( فرداً ، وأُختيرت عينة قصدية طبقية منيم بواقع )051م )المستشفى البالغ عددى

%( من مجتمع البحث ، لاستقصاء آرائيم حول الاستبانة والتي حُسبت  77فرداً بنسبة )
 .Krejcie & Morgan ,1970:610) لـ ) وفقاً 
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 أداة البحث -9.1

: أُستخدمت الاستبانة كأداة رئيسة في جمع البيانات والمعمومات  الاستبانة -1.9.1
التي تخص متغيرات البحث الرئيسة والفرعية ؛ لكونيا تسيم في تقديم تشخيص دقيق 

في بناء فقراتيا  ( الخماسيLikertوالمصممة عمى وفق مقياس )لآراء عينة البحث، 
( 0بالاعتماد عمى المصادر الموضحة أزاء كل منيا في الجدول )عمى المقاييس الجاىزة 

 بناء الاستبانة. مقياس يبينوالذي 
 (0الجدول )

 بناء الاستبانة مقياس

 اتالمتغير  ت
بعاد الأ

 الفرعية
عدد 
 الفقرات

 الأبعاد اختيار في المعتمدة المقاييس
 وفقراتها

1. 
الابداع 

 التكنولوجي

 (0217،)العبيدي  7 إبداع الخدمة

 (0217)العبيدي ، 1 إبداع العممية

 تصميم الخدمة .0

 7 الممموسية

 (0218)الربيعي ، 
 (0218)عبيد ، 

 1 الاعتمادية

 1 الاستجابة

 1 الثقة

 1 التعاطف

 الجدول من إعداد الباحثين بالاعتماد عمى المصادر المبينة في الجدول. المصدر:
 إختبار الصدق والثبات -12.1

 باستعمال أجمو من صُممت الذي اليدف عن تعبيرىا في الاستبانة بقدرة يتمثل
 من(  Cronbach’s alpha)كرونباخ الفا معامل يُعد ، الاحصائية الطرائق
 أفراد لإجابات الداخمي الإتساق ثبات لتقييم استخداماً، الأكثر الثبات  مقاييس
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 القيمة فأن وبذلك ،( 0 إلى 1)من تتراوح والتي الاستبانة، فقرات عمى العينة
 ويوضح(. Hair, et al., 2014:90( )1.61) يساوي أو أكبر تكون المقبولة
 الابداع) المستقل ،المتغير البحث متغيرات وثبات نتائج صدق( 2) الجدول

 (.الخدمة تصميم) المعتمد والمتغير( التكنولوجي
( 2جدول )  

الاستبانةمعامل الفا كرونباخ لثبات وصدق مقياس   

 قيمة الفا كرونباخ معامل الثبات  √ عدد الفقرات
α 

 المتغيرات

 ابداع الخدمة 2.119 2.818 7
 ابداع العممية 2.791 2.889 1
لوجيو الابداع التكن 2.821 2.898 12  
 الممموسية 2.728 2.811 7
 الاعتمادية 2.111 2.811 1
 الاستجابة 2.711 2.811 1
 الثقة 2.722 2.828 1
 التعاطف 2.152 2.828 1
 تصميم الخدمة 2.778 2.880 21
 الاجمالي 2.912 2.979 11

 SPSS.V.24برنامج  بالاعتماد عمى مخرجات ينالمصدر: إعداد الباحث
( إن جميع قيم الفا كرونباخ ىي قيم مقبولة وذلك لأنيا أكبر من 2تبين من الجدول )

، وأن القيمة البحث( لمتغيرات 1.790 – 1.657تراوحت بين )حيث (، 1.61)
(، ووفقاً ليذه القيمة العالية يتضح لنا أن 1.961الإجمالية ليذا المقياس ىي )

 الاستبانة صادقة وثابتة المقياس في متغيراتيا.
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 الإحصائية المستخدمة في تحميل البياناتوالبرامج الأساليب  -00.0
الجانب العممي من  بياناتتمثمت الاساليب والبرامج الاحصائية المعتمدة في تحميل 

 كالآتي:و ( SPSS. V.24; EXCEL.2019)البحث من خلال استخدام 
 البحث.الاوساط الحسابية لتحديد مستوى اجابات العينة عمى متغيرات  -0
 وساطياا عن البحث عينة اجابات تشتت درجة لقياس المعيارية الانحرافات -2

 .الحسابية
 .البحث متغيرات عن العينة اجابات بين الاختلافات لقياس الاختلاف معامل -7

 البحث. متغيرات بين التأثير علاقة لقياس البسيط الخطي الانحدار تحميل-4

 الابداع التكنولوجي  الجانب النظري /المبحث الثاني -0
 مفهوم الابداع التكنولوجي -1.0

أو متميز مدىش، أو الإبداع التكنولوجي لمدلالة عمى شيء جديد،  مصطمحستعمل ي
فالابداع التكنولوجي عنصر ميم يستثمر من قبل المنظمات الناجحة والتي  في أداءه،

تحرص عمى المنافسة في الاسواق المستيدفة في ظل التغيرات المتسارعة واستجابة 
 المنتجاتالقدرة عمى تطوير  نولمحاجات المتغيرة. يعرف الابداع التكنولوجي عمى أ

وأشار )عبد ( Slater, et al., 2010: 553) باستمرار للاستجابة لبيئة السوق المتغيرة
العممية التي تقوم بيا المنظمة لتحقيق التنسيق والتفاعل بين الانشطة الغني( بأنو 

و تطوير خدمة حالية أبيدف تبني الافكار الجديدة وترجمتيا عمى شكل خدمة جديدة 
القدرة ( وتم تعريفو كذلك بأنو 5:2107 عبد الغني،) و حاليةأو تطوير عممية جديدة أ

عمى استمرارية تحول المعرفة والأفكار في المنتجات والعمميات والأنظمة الجديدة 
( وأكد كلٌ Antti, et al., 2014:137) لصالح المنظمة وأصحاب المصمحة

ي ــــــــــوجـــــــــولــــــــــكنـــــــــداع التــــــــــــــــأن الاب Cachon& Terwiesch) ن )ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــم
جات أو ــــــتــــــل منـــــي شكـــــمول فــــــائن والحـــــــــياجات الزبـــــتــــــن احـــــيـــتطابق جديد بيمثل 

بناءاً عمى ما    .Cachon & Terwiesch, 2017:684) ) ةـــــــــــات ماديــــــدمـــــــــخ
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القدرة عمى توليد الافكار ىو  الابداع التكنولوجييرى الباحثين أن  من التعريفات ذُكر
الجديدة منيا في و أالجديدة التي من شأنيا تطوير المنتجات والعمميات الحالية 

 .المنظمة
 أهمية الابداع التكنولوجي  -0.0
 (Morgan, et al., 2020:118-119)وفقاً لـــ  الابداع التكنولوجيأىمية تبرز 

 باِتٍ:
 .تمكين الزبائن من تحقيق إحتياجاتيم ورغباتيم -0.2.2
 الماليين المديرين قبل من التكنولوجية الابداعات تطبيق فرص واختيار تقييم -2.2.2
 واستراتيجيات الزبائن متطمبات مع والتواصل التنافسية الفرص تحديد -7.2.2
  .التسويق
 قبل من والعممية الخدمة وخصائص مواصفات إلى المتطمبات ترجمة -4.2.2
 .المنتج ومصممي ميندسي

 أبعاد الابداع التكنولوجي -2.0
 حالية خدمة أو منتج تحسين أو جديدة خدمة أو منتج بتقديم التكنولوجي الابداع يتمثل
وفقاً يمكن تصنيف الابداع التكنولوجي و ، ورغباتيم الزبائن حاجات تمبية أجل من
 :الى (46: 2108)عبيد، لــــ

 .الخدمة ابداع -1.2.0
ابداع الخدمة يمثل التغيير في مواصفات الخدمة أو تقديم خدمات جديدة تمبي 

اجراء التعديل وتعرف عمى أنيا  (00: 2107)سعود ، الاحتياجات بطريقة أفضل
بيدف الاستجابة للاحتياجات والرغبات لان اجراءات  والتطوير عمى الخدمات الحالية

التحسينات المستمرة عمى الخدمة الحالية بشكل لا يتوقف عند تصور وتوقع المريض 
لتمك المتطمبات وانما تسعى المستشفيات جاىدة لتقديم ما ىو أبعد من توقعات 

 .(47: 2108سين)عبيد ،ـــــالمرضى والمناف
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ىو تقديم منفعة لمزبائن لم تكن موجودة او ابداع الخدمة  نمما تقدم يرى الباحثين أ
 .تغيير في خصائص  الخدمة المقدمة بشكل افضل لتمبية احتياجات ورغبات الزبائن

 العممية. ابداع-0.2.0
عمى انيا تحسين الاجراءات والطرائق المتبعة في عمميات تقديم تشير ابداع العممية 
 مالنظامية ليا واليدف من ذلك تحسين العممية الحالية لتقدي البحثالخدمة من خلال 

: 2100) الساعدي ،الآخرين وزيادة القدرة عمى مواجية المنافسين لمزبونقيمة أفضل 
تقديم خدمات جديدة كأن تكون انظمة أو  اساليبادخال وتعرف ايضاً بأنيا  (72

: 2120)مطمك ،ة عن عمميات تقديم الخدمات السابق معدات تختمف بشكل كبير
42). 

تتمثل في مهمة اختيار وترتيب  ابداع العممية نأ ينيرى الباحثبناءاً عمى ما تقدم 
 المعدات المطموبة لتقديم الخدمة الطبية والصحية وتكامل الملاك والاجيزة والمعدات

 المستخدمة.

 تصميم الخدمة -1.2.0
 مفهوم تصميم الخدمة  -5.2.0

يمثل تصميم الخدمة ممارسة متعددة التخصصات تركز عمى وضع الزبون في كل 
خطوة منيا، وتزداد أىمية الخدمات في إقتصاديات الدول والتطور الحاصل في 
توقعات الزبائن وبحوث السوق المستيدف ، ويعد تصميم الخدمة من الوسائل الداعمة 

تفرد والتميز عن المنافسين. وقد تعدد لنمو الطمب والعلاقة بين المنظمة والزبائن، وال
عُرفت حيث نظرىم،  وجيات لاختلاف نتيجة الخدمة تصميم ات الباحثين لمفيومتعريف

إطار عمل لتكوين القيمة المشتركة الذي يركز عمى التفاعلات والتبادلات عمى أنيا 
وقد  .(Meroni & Sangiorgi, 2012:98)والفوائد بين مقدمي الخدمة والزبائن

عممية تخطيط وتنظيم العاممين والبنى التحتية والاتصالات ومكونات عرفت بأنيا 
 الخدمة المادية لتحقيق التفاعل بين مقدمي الخدمة والزبائن وتحسين جودة الخدمة
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(Stranatic, 2014:10 وعرفت كذلك عمى أنيا .) عممية تمبية احتياجات أو تجاوز
 ,Stevenson) مع مراعاة قدرات العممياتتوقعات الزبائن في حدود التكمفة 

2021:170.) 
بناءاً عمى ما ذُكر من التعريفات يرى الباحثين أن تصميم الخدمة عممية نظامية تعتمد 
عمى تعاون التخصصات المتعددة لتحقيق التفاعل بين مقدم الخدمة والزبون بيدف 

 تمبية توقعات الزبون أو تجاوزىا في القيمة المقدمة. 
 تصميم الخدمة  أهمية -1.2.0

 ىازدىار ا  و المنظمة  نجاح في ستراتيجيةإ تأثيرات الخدمات لتصميم يكون ما عادة
 عمى يجب التي القرارات أىم نتصميم الخدمة م قرار. ويعد المستقبمية الأنشطةو 

لعدة  تصميميا إعادة أو الخدمات تصميم إلى المنظمات وتسعى ، تخاذىاإ المديرين
 الحاجةو  الضمان مطالباتو  الطمب نخفاضوا   والتيديدات السوق فرصمنيا أسباب 

 السلامة وقضايا الحكومية التغييراتو  السكانية التحولاتو  التكاليف ضيخفت إلى
 اً واضحلو تأثيراً  العوامل ىذه من عامل كلان  والميارات المطموبة ، الجديدة والموائح

 . مختمفة قٍ ائطر ب الخدمة تصميمفي تغيير 
 ويؤدي،  المتغيرةعمى المنافسة في البيئة  للابقاء لممنظمات ميمٌ لخدمة ان تصميم ا

لا سيما في ظل التقدم و  الزبائن ،تحميل متطمبات  اً فيحاسم اً تصميم الخدمة دور 
 (.Kim , et al., 2018:205) التكنولوجي

 أبعاد تصميم الخدمة  -7.2.0
المنظمات عدد من الاعتبارات عند تصميم الخدمة من أجل تمبية احتياجات  تعتمد

بتقييم مستوى الخدمة المقدمة من خلال مقارنة الفجوة بين يقوم الزبون حيث الزبائن ، 
توقعاتو وادراكو لمستوى الاداء الفعمي لمخدمة ، التي تُحدد من خلال ابعاد عديدة 

 ( وكالآتي:2108( و)عبيد،2108ووفقاً لاعتماد نموذجي )الربيعي،
 الممموسية  -1.7.2.0
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لى المظير الخارجي لممنظمة وموقعيا وتصميميا الداخمي والتجييزات إتشير 
المستخدمة ومظير العاممين ومستوى تقنية الانتاج فييا ، فضلًا عن توفير تسييلات 

 (.58: 2101مادية لمزبون مثل توفر قاعات انتظار مريحة لمزبون )النجار وجواد،
بجميع الموارد المادية التي تتعمق بالخدمة كالمباني والاجيزة المستخدمة  تمثلو 

من معدات ومستمزمات وترتيب داخمي ومواد تسيم والاساليب اللازمة بتقديم الخدمة ، 
 .( Yu & Sangiorgi , 2018:41) في تسييل عممية تقديم الخدمة

 المتعمقة الممموسة المادية الجوانب بجميع تتمثلمما تقدم يرى الباحثين أن الممموسية 
الخدمة الطبية  لتقديم اللازمة الحديثة والتقنيات والاجيزة المباني مثل بالخدمة

 والصحية.
 )المعولية( )الموثوقية(الاعتمادية  -0.7.2.0

تمثل قدرة المنظمة عمى انجاز الخدمة التي وعدت بتقديميا عمى أنيا الخطيب أشار 
وتم تعريفيا بأنيا  (.70: 2118دقيق وصحيح وثابت )الخطيب ،لى الزبائن بشكل إ

 بموجب المقصودة وظيفتو أداء عمى بأكممو نظام أو خدمة أو منتج لقدرة مقياس
 قبل استخداميا من خلال من عمييا التأكيد الشروط ، والتي يتم من محددة مجموعة
 يمكن. لمسعر واحد كمحدد البائعين قبل ومن ، البدائل مقارنة في المحتممين الزبائن

وتعد  أو الخدمة ، المنتج وصورة ، المتكررة الاعتمادية في المبيعات تؤثر أن
 الموارد عدد قل أو الخدمة اعتمادية المنتج زادت فكمما للاستدامة الاعتمادية مؤشر

  (. Stevenson , 2021:156)  لمصيانة بحاجة التي ستكون
 تقديم عمى المستشفى قدرةأن الاعتمادية ىي وبناءاً عمى ما ذُكر يرى الباحثين 

 طموحاتو ترضي التي وبالدقة الزبون يطمبيا الذي الوقت في الطبية والصحية الخدمة
 المريض. حيال بالتزاماتيا المستشفى وفاء مدى أي

 الاستجابة  -2.7.2.0
الخدمة في المواقف الاستثنائية غير العادية تمثل مدى استجابة مقدم الخدمة في تقديم 

عن قدرة العاممين واستعدادىم في  أيضاً  تعبرو  (.547: 2102)النجار ومحسن ، 
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تقديم الخدمة لمزبون بالوقت المحدد . وتمثل كذلك قدرة المنظمة عمى التعامل الفاعل 
 بالطرائقبالحمول الكفوءة السريعة كلاتيم والمنظم لكل متطمبات الزبائن والاستجابة لمش

 , Yu  & Sangiorgiالتي تجعل الزبون يشعر بالتقدير والاحترام عند التعامل  )

2018:52). 
 الزبائن متطمبات مع التعامل عمى كما يرى الباحثين أن الاستجابة ىي القدرة

 تقدير محل بأنيم احساس يولد مما وكفاءة بسرعة لاحتياجاتيم والاستجابة( المرضى)
 .معيا يتعاممون التي المستشفى قبل من واحترام

 الثقة  -1.7.2.0
لى مجيزي الخدمة ، وما يتمتعون بو من صفات إوتمثل كسب الرضا والاطمئنان 

متمثمة بالمجاممة والمعرفة والكياسة والدقة في العمل ومدى قدرة المنظمة وموظفييا 
كسب الرضا  أيضاً  وتعني. (70: 2118عمى بناء الثقة مع الزبائن )الخطيب ،

لى مجيزي الخدمة ، وما يتمتعون بو من صفات متمثمة بالمجاممة إوالاطمئنان 
والمعرفة والكياسة والدقة في العمل ومدى قدرة المنظمة وعاممييا عمى بناء جسور 
الثقة بين المنظمة والزبائن ، ويقصد بيا غياب الخطر والشك في التعامل مع المنظمة 

 (.59-58: 2101الحصول عمى الخدمات المتوقعة )النجار وجواد ،وضمان 
الطبية والصحية  الخدمة بان( المرضى) الزبائن احساسويعرف الباحثين أن الثقة ىي 

 الاخطاء. من خالية ليم المقدمة
 التعاطف  -5.7.2.0
الاحترام والتقدير وروح الصداقة التي يتحمى بيا ( أن التعاطف يمثل ل قاسمأشار )آ

ل قاسم ، آالزبون )  تجاهخر سموك مقدم الخدمة آمقدمي الخدمة نحو الزبون بمعنى 
ىتمام المنظمة بالزبون وحسن التعامل معو واحترامو واظيار أيمثل و . (02: 2102

حُسن المعاممة يتأثر الزبون بالمطافة و حيث لمزبون، مشاعر الادب والود والصداقة 
، ولو تأثير كبير في أكثر من تأثره بدعايات واعلانات المنظمة واستراتيجياتيا 

 (.58: 2101الانطباع الذىني عن المنظمة لدى الزبون )النجار وجواد،
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 الزبون عمى والحرص الصداقة روح ابداءمما تقدم يرى الباحثين أن التعاطف ىو 
 لمتطمباتو. وفقاً  الخدمة الطبية والصحية تقديم في والرغبة بأىميتو واشعاره( المريض)
 

 الجانب العممي/ المبحث الثالث -2
 نتائج التحميل الوصفي الاحصائي لمتغيرات البحث  -1.2

 (الابداع التكنولوجي)عن المتغير المستقل نتائج التحميل الوصفي الاحصائي 
الاختلاف لممتغير يتضمن تحميل الاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ومعامل 

  تي:المستقل )الابداع التكنولوجي( وابعاده الفرعية وكالآ
 ابداع الخدمة-1.1.2

( نتائج تحميل إجابــــــات أفراد العينة لمتغير ابداع الخدمة وفق 7يوضح الجــدول )
 الاوساط  الحسابية والانحرافات المعيارية ومعامل الاختلاف 

(7جدول )ال  
ابداع الخدمةبُعد تحميل إجابات افراد العينة عن نتائج   

 الإحصاءات الوصفية ت
 المتوسط الفقرات      

الانحراف 
 المعياري 

معامل 
الاختلاف 

% 

مستوى 
 الترتيب 

0 
ــــــي  ــــــداع ف توظــــــف إدارة المستشــــــفى الاب
ـــــدة  تقـــــديم خـــــدمات طبيـــــة وصـــــحية جدي

 .بإستمرار
4.77 1.569 00.97 0 

2 
خـــــــدمات طبيـــــــة تقُــــــدم إدارة المستشـــــــفى 

 .وصحية متعددة وفقاً لاحتياج المريض
4.74 1.610 02.68 2 

3 
تعمل إدارة المستشفى عمى اضافة مزايـا 

 . جديدة لخدماتيا الطبية والصحية
2..4 1.5.0 00.11 3 

2 

تقــــــــوم إدارة المستشــــــــفى إلــــــــى تحســـــــــين 
ــــــة مــــــن خــــــلال تبســــــيط  خــــــدماتيا الحالي
 اجراءات تقديم الخدمة الطبيـة والصـحية

2..5 1..04 03.0. 2 
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 .SPSS.V.24الجذول هن إعذاد الباحثُن بالاعتواد علً نتائج البرناهج  :الوصذر
 

(، 4.64) تلى أن قيمة المتوسط لمتغير ابداع الخدمة بمغإ( 7يشير الجدول )
لى تشتت قميل في اجابات العينة عن وسطيا إ( مشيراً 1.65وبانحراف معياري )

 %(. فيما تراوحت قيم المتوسط لمفقرات من 04.21الحسابي ومعامل اختلاف )
لى وجود تشتت إ( مشيراً 1.785 – 1.560(. وبإنحراف معياري )4.45-4.77)

 .قميل في اجابات العينة
 توظف إدارة المستشفى ( 0)لمفقرة  (4.77) أعمى قيمة لممتوسط حيث بمغت(

 (1.569انحراف معياري )ب الابداع في تقديم خدمات طبية وصحية جديدة بإستمرار(
 العينة اجابات قميمة بين الاختلافات مشيرا الى أن%(  00.97ومعامل الاختلاف )

الابداعات في بتوظيف إدارة المستشفى عمى اىتمام ، والذي يدل  البحث متغيرات عن
 تقديم الخدمات الطبية والصحية الجديدة لممرضى باستمرار.

 تعمل إدارة المستشفى عمى )( 5) لمفقرة (4.45)ممتوسط لقيمة أقل  تفي حين بمغ
نحراف معياري با) تحسين خدماتيا الطبية والصحية من خلال تحسين البيئة المادية

المستشفى اىتمام إدارة والذي يؤشر %(،  07.64ومعامل الاختلاف ) (1.785)
، والتي تؤشر تحسين خدماتيا الطبية والصحية من خلال تحسين البيئة الماديةعمى 

. 

5 

ــــــى تحســــــين  تعمــــــل إدارة المستشــــــفى عم
خــــدماتيا الطبيــــة والصــــحية مــــن خــــلال 

 . تحسين البيئة المادية
2.25 1..15 0...2 . 

. 

تســــــتفيد إدارة المستشــــــفى مــــــن خــــــدمات 
المنافســـين فـــي تطـــوير خـــدماتيا الطبيـــة 

 . والصحية
2.53 1..03 05..2 . 

. 
الخدمــة تواكـب إدارة المستشــفى تطــورات 

 .الطبية والصحية عالميا ً 
2.51 1...1 0...1 5 

X0 02.41 51..1 2..2 ابداع الخدمة  
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أىتمام عالٍ جدا من قبل إدارة المستشفى بمتغير ابداع الخدمة من خلال تقديم منفعة 
لممريض لم تكن موجودة أو تغيير في خصائص الخدمة الطبية المقدمة بشكل أفضل 

 لتمبية احتياجات ورغبات المرضى.

 ابداع العممية -0.1.2

( نتائج تحميل إجابــــــات أفراد العينة لمتغير ابداع العممية وفق 4يوضح الجــدول )
 الاوساط  الحسابية والانحرافات المعيارية ومعامل الاختلاف

 (4جدول )ال
 ابداع العممية بُعد تحميل إجابات أفراد العينة عننتائج 

 الإحصاءات الوصفية ت
 المتوسط الفقرات      

الانحراف 
 المعياري 

معامل 
الاختلاف 

% 

هستوى 

 الترتيب 

1 
تعملللل الادارة مراجعلللة وتقيللليم عمميلللات 
تقللديم الخدمللة الطبيللة والصللحية بشللكل 

 . دوري في المستشفى
1.12 2.529 11.11 3 

0 

تُشللجع إدارة المستشللفى الملللاك الطبللي 
جديلللللدة لتطلللللوير عملللللى تقلللللديم افكلللللار 

 عمميات تقديم الخدمة الطبية والصحية
. 

1.15 2.881 19.87 5 

2 
تسللللللللعى إدارة المستشلللللللللفى لإدخلللللللللال 
التقنيللات الحديثللة فللي تطللوير عمميللات 

  تقديم الخدمة الطبية والصحية
1.11 2.117 12.09 4 

1 
تتلليإ إدارة المستشللفى الفرصللة لمملللاك 
فللللي المستشللللفى للالتحللللاق بالللللدورات 

 . لتطوير مهاراتهم التدريبية
2.91 1.128 09.12 . 

 2 15.21 2.172 1.17تبللللادر إدارة المستشللللفى الللللى تبسلللليط  5
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 .SPSS.V.24بالاعتواد علً نتائج البرناهج  ُنالجذول هن إعذاد الباحث :الوصذر

 (،4.47) تبمغ العمميةلى أن قيمة المتوسط لمتغير ابداع إ( 22يشير الجدول )
لى تشتت قميل في اجابات العينة عن وسطيا إ( مشيراً 1.76وبانحراف معياري )

 %(. فيما تراوحت قيم المتوسط لمفقرات من 07.12)الحسابي ومعامل اختلاف 
لى وجود تشتت قميل إ( مشيراً 0.078- 1.579) (. وبإنحراف معياري7.90-4.70)

 .في اجابات العينة
 تعتمد إدارة المستشفى اجراء المقارنة ( 0) لمفقرة (4.70) أعمى قيمة لممتوسط بمغت(

انحراف معياري ب الاختصاص(المرجعية مع مستشفيات محمية وعالمية في مجال 
إدارة تؤشر اىتمام محدود من قبل ي ت، وال%( 05.04ومعامل الاختلاف ) (1.707)

 في اجراء المقارنات المرجعية مع المستشفيات المناظرة .المستشفى 
 تتيح إدارة المستشفى الفرصة ) (4) لمفقرة (7.90)ممتوسط لقيمة أقل  تفي حين بمغ

نحراف معياري با( للالتحاق بالدورات التدريبية لتطوير مياراتيملمملاك في المستشفى 
المستشفى اىتمام إدارة ؤشر ي %(، والذي 29.01ومعامل الاختلاف ) (0.078)

في  لمملاك في المستشفى للالتحاق بالدورات التدريبية لتطوير مياراتيمباتاحة الفرصة 
رة المستشفى بمتغير ابداع مجال الطب، والتي تؤشر أىتمام عالٍ جدا من قبل إدا

العممية من خلال اختيار وترتيب المعدات المطموبة لتقديم الخدمة الطبية والصحية 
 المستخدمة. وتكامل الملاك والاجيزة والمعدات

( المتوسطات والانحرافات المعيارية ومعامل الاختلاف عمى 5ويوضح الجدول )
 المستوى الاجمالي لمتغير الابداع التكنولوجي

 عمميات تقديم الخدمة الطبية والصحية
. 

1 
تعتمللد إدارة المستشللفى اجللراء المقارنللة 
المرجعيلللللة ملللللع مستشلللللفيات محميلللللة 

 .وعالمية في مجال الاختصاص
1.71 2.712 15.11 0 

X4 17.20 2.711 1.17 ابداع العممية  
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(5جدول )ال  
ممتغير الابداع التكنولوجيلالمتوسط والإنحراف المعياري ومعامل الإختلاف   

 .SPSS.V.24بالاعتواد علً نتائج البرناهج  ُنالجذول هن إعذاد الباحث الوصذر:
 

( ترتيب مستوى الاىتمام بالابداع التكنولوجي من قبل المستشفى، 5يمخص الجدول )
 (، مما يؤكد7( وىو أكبر من الوسط الفرضي البالغ قيمتو )4.56بمغ المتوسط )حيث 

لوجي وأن المستشفى تعمل بإستمرار عمى مستوى و الابداع التكنأىتمام المستشفى ب
عالٍ من الابداع التكنولوجي بالشكل المناسب من خلال أبعاده )ابداع الخدمة وابداع 

في إجابات  قميمة( يدل عمى وجود درجة تشتت 1.701نحراف معياري )باالعممية(، 
(، مؤكداً عدم 05.57ي ، وبمعامل إختلاف )%عن وسطيا الحساب البحثأفراد عينة 

ابداع الخدمة  وحققلممتغير ،  البحثوجود اختلافات كبيرة بين إجابات أفراد عينة 
 .(4.47بمتوسط ) ابداع العمميةبمقارنة  (4.64بمتوسط )الاول  الاىتمام
 المعتمد )تصميم الخدمة(. عن المتغيرنتائج التحميل الوصفي الاحصائي  -2.1.2

يتضمن تحميل الاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ومعامل الاختلاف لممتغير  
تي:)تصميم الخدمة( وابعاده الفرعية وكالآ المعتمد  

 الممموسية -1.2.1.2
وفق  الممموسية( نتائج تحميل إجابــــــات أفراد العينة لمتغير 6يوضح الجــدول ) 

 الاوساط  الحسابية والانحرافات المعيارية ومعامل الاختلاف
 
 

المتغير المستقل  ت
الانحراف  المتوسط وأبعاده

 المعياري
معامل الاختلاف 

% 
مستوى 
 الترتيب

X0  1 11.02 2.159 1.11 ابداع الخدمة 
X4  0 17.20 2.711 1.17 ابداع العممية 

X  التكنولوجيالابداع  1.51 2.712 15.57 
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(6جدول )ال  
الممموسية بُعد تحميل إجابات أفراد العينة عننتائج   

 .SPSS.V.24بالاعتواد علً نتائج البرناهج  ُنالوصذر: الجذول هن إعذاد الباحث

(، 4.67) تبمغـــــــ الممموســـــــيةلـــــــى أن قيمـــــــة المتوســـــــط لمتغيـــــــر إ( 6) يشـــــــير الجـــــــدول
لـــــــى تشـــــــتت قميـــــــل فـــــــي اجابـــــــات العينـــــــة عـــــــن إ( مشـــــــيراً 1.57وبـــــــانحراف معيـــــــاري )

 الإحصاءات الوصفية ت
 المتوسط الفقرات      

الانحراف 
 المعياري 

معامل 
الاختلاف 

% 

مستوى 
 الترتيب 

1 
تتوافر في المستشـفى صـالات وردىـات 
وأمـــاكن إنتظــــار تـــتلائم مــــع احتياجــــات 

 المرضى.
4.29 1.950 22.07 7 

0 
ينســــــجم الترتيــــــب الــــــداخمي لممستشــــــفى 
بالملائمـــة مـــع اجـــراءات تقـــديم الخدمـــة 

 الطبية واحتياجات المرضى.
4.62 1.621 07.42 6 

يوجــد إىتمــام بالنظافــة بشــكل كــافٍ فــي  2
 4 00.27 1.570 4.70 أنحاء المستشفى .

1 
إدارة المستشـــفى بـــالمظير اللائـــق تيـــتم 

 والانيق لمملاك الطبي والعاممين .
4.80 1.795 8.20 1 

5 
تتبنــى المستشــفى أجيــزة ومعــدات طبيــة 

 متطورة وحديثة .
4.75 1.549 00.56 3 

1 
تحـــرص إدارة المستشـــفى عمـــى صـــيانة 
الأجيـــــــزة والمعـــــــدات الطبيـــــــة لضـــــــمان 

 ديمومة العمل .
4.81 1.412 8.77 2 

7 
ـــــــــوفر  إدارة المستشـــــــــفى الفحوصـــــــــات ت

ـــــة لممرضـــــى  ـــــة الكافي ـــــل والادوي والتحالي
 المراجعين .

4.70 1.548 00.67 5 

Y0 02.27 1.570 4.67 الممموسية  
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ــــــيم المتوســــــط . %( 02.27) وســــــطيا الحســــــابي ومعامــــــل اخــــــتلاف فيمــــــا تراوحــــــت ق
( مشـــــــــيراً 1.950 – 1.795(. وبـــــــــإنحراف معيـــــــــاري )4.80-4.29) لمفقــــــــرات مـــــــــن

 .لى وجود تشتت قميل في اجابات العينةإ
 تيـــــــــــتم إدارة المستشـــــــــــفى ( )4) لمفقـــــــــــرة (4.80) أعمـــــــــــى قيمـــــــــــة لممتوســـــــــــط بمغــــــــــت

ـــــي والعـــــاممين( ـــــق لممـــــلاك الطب ـــــق والاني ـــــالمظير اللائ ـــــ ب ـــــاري )ب  (1.795انحراف معي
إدارة المستشـــــــفى تؤشـــــــر اىتمـــــــام مـــــــن قبـــــــل ي تـــــــ، وال%(8.20ومعامــــــل الاخـــــــتلاف )

 . بالمظير اللائق والانيق لمملاك الطبي والعاممين
 تتــــــــــوافر فــــــــــي )( 0) لمفقــــــــــرة (4.29)ممتوســــــــــط لقيمــــــــــة ت أقــــــــــل فــــــــــي حــــــــــين بمغــــــــــ

( المستشــــــفى صــــــالات وردىــــــات وأمــــــاكن إنتظــــــار تــــــتلائم مــــــع احتياجــــــات المرضــــــى
ؤشـــــــــر تي التـــــــــو %(،  22.07ومعامـــــــــل الاخـــــــــتلاف ) (1.950نحراف معيـــــــــاري )بـــــــــا

ـــــــــى تـــــــــوافر الصـــــــــالات والردىـــــــــات وأمـــــــــاكن الانتظـــــــــار المستشـــــــــفى اىتمـــــــــام إدارة  عم
ــــك أىتمــــام عــــالٍ جــــدا مــــن ق ــــث يؤشــــر ذل ــــر الملاءمــــة ، حي ــــل إدارة المستشــــفى بمتغي ب

جميـــــــــع الجوانـــــــــب الماديـــــــــة الممموســـــــــة المتعمقـــــــــة تحســـــــــين الممموســـــــــية مـــــــــن خـــــــــلال 
الطبيـــــة  زمـــــة لتقـــــديم الخدمـــــةلاالحديثـــــة ال المبـــــاني والاجيـــــزة والتقنيـــــاتبالخدمـــــة مثـــــل 

 .والصحية
 الاعتمادية -0.2.1.2

الاعتمادية وفق ( نتائج تحميل إجابــــــات أفراد العينة لمتغير 7يوضح الجــدول )
 الاوساط  الحسابية والانحرافات المعيارية ومعامل الاختلاف

 ( 7جدول )ال
 الاعتمادية بُعد تحميل إجابات أفراد العينة عننتائج 

 الإحصاءات الوصفية ت
 المتوسط الفقرات      

الانحراف 
 المعياري 

معامل 
الاختلاف 

% 

مستوى 
 الترتيب 

 1 00.60 1.547 4.70المستشـــــفى يمتــــزم المــــلاك الطبـــــي فــــي  0
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(، وبانحراف 4.55) تبمغ الاعتماديةلى أن قيمة المتوسط لمتغير إ( 7يشير الجدول )
ـــات العينـــة عـــن وســـطيا إ( مشـــيراً 1.67معيـــاري ) ـــل فـــي اجاب ـــى تشـــتت قمي الحســـابي ل

-4.47) %(. فيمــــا تراوحــــت قــــيم المتوســــط لمفقــــرات مــــن 04.84) ومعامــــل اخــــتلاف
لـــى وجـــود تشـــتت قميـــل فـــي إ( مشـــيراً 1.777 – 1.547(. وبـــإنحراف معيـــاري )4.70

 .اجابات العينة
 يمتزم الملاك الطبي في ( 0)لمفقرة  (4.70) أعمى قيمة لممتوسط حيث بمغت(

انحراف معياري ب والصحية لممرضى بشكل دائم(المستشفى بتقديم الخدمات الطبية 
إدارة تؤشر اىتمام من قبل ي ت، وال%( 00.60ومعامل الاختلاف ) (1.547)

ـــــــة والصـــــــحية  ـــــــديم الخـــــــدمات الطبي بتق
 لممرضى بشكل دائم.

2 
يقـــــدم المـــــلاك الطبـــــي الخدمـــــة الطبيـــــة 
والصــــحية بطريقــــة صــــحيحة مــــن دون 

 أخطاء .
4.47 1.656 04.80 6 

7 
ــــة المرضــــى  ــــي بثق يتمتــــع المــــلاك الطب

 المراجعين.
4.54 1.702 05.68 4 

4 
ــــة تقــــدم إدارة المستشــــفى  الخدمــــة الطبي

ــــة مــــن المينيــــة  والصــــحية بدرجــــة عالي
 والموثوقية  .

4.56 1.698 05.70 3 

5 
تتــوافر لــدى المستشــفى الاختصاصــات 

 الطبية والصحية الدقيقة .
4.44 1.777 07.40 5 

6 
ـــي والعـــاممين  تتـــوافر لـــدى المـــلاك الطب
في المستشـفى الجـدارة والمصـداقية فـي 

 اداء اعماليم.
4.67 1.662 04.71 2 

Y2   04.84 1.675 4.55 الاعتمادية 
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عمى التزام ملاكيا الطبي بتقديم الخدمة الطبية والصحية لممريض بشكل المستشفى 
 دائم.
 الخدمة يقدم الملاك الطبي )( 2)لمفقرة  (4.47)ممتوسط لقيمة أقل  تفي حين بمغ

 (1.656نحراف معياري )با( الطبية والصحية بطريقة صحيحة من دون أخطاء
عمى المستشفى اىتمام من قبل إدارة ؤشر تي التو %(،  04.80ومعامل الاختلاف )
، حيث  الخدمة الطبية والصحية بطريقة صحيحة من دون أخطاءتقديم ملاكيا الطبي 

مستشفى بمتغير الاعتمادية من خلال يؤشر ذلك أىتمام عالٍ جدا من قبل إدارة ال
 المريضفي الوقت الذي يطمبيا الطبية قدرة المستشفى عمى تقديم الخدمة تعزيز 

 حيالو.وفاء بالتزاماتيا والوبالدقة التي ترضي طموحاتو 
 الاستجابة -2.2.1.2

وفق الاوساط   الاستجابة( نتائج تحميل إجابــــــات أفراد العينة لمتغير 8يوضح الجــدول )
 الحسابية والانحرافات المعيارية ومعامل الاختلاف

 ( 8جدول )ال
 الاستجابةبُعد تحميل إجابات أفراد العينة عن نتائج 

 الإحصاءات الوصفية ت
 المتوسط الفقرات      

الانحراف 
 المعياري 

معامل 
الاختلاف 

% 

مستوى 
 الترتيب 

0 
ـــــي المستشـــــفى  ـــــي ف ـــــي المـــــلاك الطب يمب

 المرضى في الوقت المحدد .طمبات 
4.59 1.680 04.84 4 

2 
يعمـــــــل المـــــــلاك الطبـــــــي عمـــــــى تحديـــــــد 

 مواعيد منتظمة لمراجعة المرضى.
4.55 1.576 00.78 5 

7 
ــــــدى المــــــلاك الطبــــــي اســــــتعداد عــــــالٍ  ل

 7 00.65 1.544 4.67 لمساعدة المرضى بشكل دائم.

ــــــــــــي الخــــــــــــدمات  4 ــــــــــــدم المــــــــــــلاك الطب  6 04.05 1.644 4.55يق
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(، وبانحراف 4.62) تبمغ الاستجابةلى أن قيمة المتوسط لمتغير إ( 8يشير الجدول )
لى تشتت قميل في اجابات العينة عن وسطيا الحسابي إ( مشيراً 1.59معياري )
-4.55) %(. فيما تراوحت قيم المتوسط لمفقرات من 02.80اختلاف )ومعامل 
لى وجود تشتت قميل في إ( مشيراً 1.680 – 1.576(. وبإنحراف معياري )4.68

 .اجابات العينة
 تتعرف إدارة المستشفى  (5، تُرجح الفقرة )(4.68) أعمى قيمة لممتوسط بمغت(

انحراف معياري ب المقدمة لو( عمى رأي المريض عن جودة الخدمة الطبية والصحية
%( أقل مقارنة مع معامل اختلاف  00.91وبمعامل اختلاف ) (1.557)
يحرص الملاك الطبي عمى الاستجابة السريعة ( )6%( لمفقرة ) 02.59)

تدل عمى وجود ي ت، وال(والمدروسة لجميع الحالات وخصوصاً الحالات الطارئة
التعرف عمى رأي المريض عن جودة إدارة المستشفى مؤشرات تسعى من خلاليا 

 الخدمة الطبية والصحية المقدمة لو.
 يعمل الملاك )( 2(، تُرجح الفقرة )4.55)ممتوسط لقيمة أقل  تفي حين بمغ

 (1.576نحراف معياري )با( الطبي عمى تحديد مواعيد منتظمة لمراجعة المرضى
%(  04.05%( أقل مقارنة مع معامل اختلاف ) 00.78وبمعامل اختلاف )

(، يقدم الملاك الطبي الخدمات التشخيصية والعلاجية بمواعيد دقيقة( )4لمفقرة )

 بمواعيد دقيقة.التشخيصية والعلاجية 

5 
تتعــــــــــرف إدارة المستشــــــــــفى عمــــــــــى رأي 
ـــــة  المـــــريض عـــــن جـــــودة الخدمـــــة الطبي

 والصحية المقدمة لو .
4.68 1.557 00.91 0 

6 
يحـرص المـلاك الطبــي عمـى الاســتجابة 
ـــــع الحـــــالات  الســـــريعة والمدروســـــة لجمي

 وخصوصاً الحالات الطارئة.
4.68 1.589 02.59 2 

Y3   02.80 1.592 4.62 الاستجابة 
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مواعيد منتظمة اىتمام الملاك الطبي في المستشفى عمى تحديد ؤشر تي التو 
إدارة المستشفى  ، حيث يؤشر ذلك أىتمام عالٍ جدا من قبل لمراجعة المرضى

 المرضىالقدرة عمى التعامل مع متطمبات بمتغير الاستجابة من خلال تعزيز 
محل تقدير واحترام  يولد احساس بأنيموكفاءة مما  ةبسرع لاحتياجاتيموالاستجابة 

  ا.يتعاممون معي التيمن قبل المستشفى 
 الثقة -1.2.1.2

وفـق الاوسـاط   الثقـة( نتائج تحميل إجابــــــات أفـراد العينـة لمتغيـر 9يوضح الجــدول ) 
 الحسابية والانحرافات المعيارية ومعامل الاختلاف

 

 (9جدول )ال
 الثقةبُعد تحميل إجابات أفراد العينة عن نتائج 

 الإحصاءات الوصفية ت
 المتوسط الفقرات      

الانحراف 
 المعياري 

معامل 
الاختلاف 

% 

مستوى 
 الترتيب 

0 
تعمــــــل إدارة المستشــــــفى عمــــــى أشــــــعار 
ــــو يتعامــــل مــــع  ــــة فــــي أن المــــريض بالثق

 ملاك طبي مؤىل وكفوء . 
4.77 1.510 01.51 2 

2 
توفر إدارة المستشفى كافـة المسـتمزمات 

 الطبية والصحية المطموبة.
4.67 1.592 02.68 7 

يشـــعر مرضـــى المستشــــفى بالثقـــة فيمــــا  7
 يقدم ليم من علاج .

4.64 1.586 02.67 4 

4 
يشعر المرضـى فـي المستشـفى بالأمـان 
ــــــة  ــــــدم ليــــــم مــــــن خــــــدمات طبي فيمــــــا يق

 وصحية .
4.55 1.629 07.82 5 

5 
تحـــــــــــــــــافظ إدارة المستشـــــــــــــــــفى عمـــــــــــــــــى 
خصوصـــــــــــــية المعمومـــــــــــــات المتعمقـــــــــــــة 

4.85 1.787 7.81 0 
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(، وبانحراف 4.67) تبمغ الثقةلى أن قيمة المتوسط لمتغير إ( 9يشير الجدول )
العينة عن وسطيا الحسابي لى تشتت قميل في اجابات إ( مشيراً 1.56معياري )

-4.57) %(. فيما تراوحت قيم المتوسط لمفقرات من 02.02ومعامل اختلاف )
لى وجود تشتت قميل في إمشيراً  (1.711 – 1.787(. وبإنحراف معياري )4.85

 .اجابات العينة
 تحافظ إدارة المستشفى عمى ( 5) لمفقرة (4.85) أعمى قيمة لممتوسط بمغت(

ومعامل  (1.787انحراف معياري )ب المتعمقة بالمرضى( خصوصية المعمومات
عمى خصوصية تؤشر أن إدارة المستشفى تحافظ ي ت، وال%( 7.81الاختلاف )

 .المعمومات المتعمقة بالمرضى
 يتم تنظيم مواعيد الزيارات ) (6) لمفقرة (4.57)ممتوسط لقيمة أقل  تفي حين بمغ

 (1.711نحراف معياري )با( لممرضىوالفحوصات في المستشفى بشكل دقيق وملائم 
تنظيم اىتمام إدارة المستشفى عمى ؤشر تي التو %(، 05.45ومعامل الاختلاف )

، حيث  مواعيد الزيارات والفحوصات في المستشفى بشكل دقيق وملائم لممرضى
احساس  يؤشر ذلك أىتمام عالٍ جدا من قبل إدارة المستشفى بمتغير الثقة من خلال

 خالية من الاخطاء. ليم  ةالمقدمالطبية والصحية دمة بان الخ المرضى
 التعاطف-5.2.1.2

ـــــدول ) ــــة لمتغيــــر 01يوضــــح الجـ ـــــات أفــــراد العين ــــائج تحميــــل إجابـــــ وفــــق  التعــــاطف( نت
 الاوساط  الحسابية والانحرافات المعيارية ومعامل الاختلاف

 

 بالمرضى .

6 
يتم تنظيم مواعيد الزيارات والفحوصات 

ـــــم فـــــي المستشـــــفى بشـــــكل دقيـــــق  وملائ
 لممرضى. 

4.57 1.711 05.45 6 

Y4   02.02 1.566 4.67 الثقة 



 

 

              
 

 

 

 

 272  

 

 0202حزيران لسنة  -العدد الرابع عشر    -الرابع   المجلد -    ISSN 2709-2852–مجلة العلوم المالية والمحاسبية 

 

 (01جدول )ال
 التعاطف بُعد تحميل إجابات أفراد العينة عن نتائج

 SPSS.V.24 بالاعتواد علً نتائج البرناهج ُنالوصذر: الجذول هن إعذاد الباحث  
(، وبانحراف 4.57) تبمغ التعاطفلى أن قيمة المتوسط لمتغير إ( 01يشير الجدول )

العينة عن وسطيا الحسابي لى تشتت قميل في اجابات إ( مشيراً 1.68معياري )
-4.70) %(. فيما تراوحت قيم المتوسط لمفقرات من 05.16ومعامل اختلاف )

لى وجود تشتت قميل في إ( مشيراً 1.916 – 1.524(. وبإنحراف معياري )4.70
 .اجابات العينة

 يُشعر الملاك الطبي المريض ( 6) لمفقرة (4.70) أعمى قيمة لممتوسط بمغت(
ومعامل الاختلاف  (1.564انحراف معياري )ب عمى سلامتة(بأىميتو وحرصيم 

 الإحصاءات الىصفُة ت

 الفقرات      
 الوتىسط

الانحراف 

 الوعُارٌ 

هعاهل 

 الاختلاف %

هستىي 

 الترتُب 

1 
َفهن الولاك الطبٍ الطبُعةة الففسةُة 

 للورَض.
4.36 1.751 17.22 5 

2 
َتعاهل الولاك الطبٍ هة  الورىةً 

 كلٌ بحسب طبُعة هرىه. 
4.62 1.524 11.34 7 

7 
المرضــى دون تمييــز يجــري معاممــة 

 من قبل الملاك الطبي .
4.65 1.672 04.45 2 

4 
تراعــــــــي إدارة المستشــــــــفى الوضــــــــع 
الاجتمــــــــــاعي والمــــــــــادي لممرضــــــــــى 

 المراجعين . 
4.70 1.916 20.12 6 

5 
يستمع الملاك الطبـي الـى المـريض 

 .ووالتحاور مع
4.57 1.677 04.86 4 

6 
يُشـــــــعر المـــــــلاك الطبـــــــي المـــــــريض 

 عمى سلامتة.بأىميتو وحرصيم 
4.70 1.564 00.95 0 

Y5   05.16 1.682 4.57 التعاطف 
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تؤشر أن الملاك الطبي في المستشفى يُشعر المريض بأىميتو ي ت، وال%( 00.95)
 وحرصيم عمى سلامتو.

 تراعي إدارة المستشفى )( 4) لمفقرة (4.70)ممتوسط لقيمة أقل  تفي حين بمغ
ومعامل  (1.916راف معياري )نحبا( الوضع الاجتماعي والمادي لممرضى المراجعين

إدارة المستشفى تراعي الوضع الاجتماعي  أنؤشر تي التو %(،  20.12الاختلاف )
، حيث يؤشر ذلك أىتمام عالٍ جدا من قبل إدارة والمادي لممرضى المراجعين

 المريضوح الصداقة والحرص عمى ر  ابداءالمستشفى بمتغير التعاطف من خلال 
 . اجاتوتيحاحسب  الطبية والصحية واشعاره بأىميتو والرغبة في تقديم الخدمة

( المتوسطات والانحرافات المعيارية ومعامل الاختلاف عمى 00ويوضح الجدول )
 المستوى الاجمالي لمتغير الابداع التكنولوجي

 (00جدول )ال
 تصميم الخدمةممتغير لالمتوسط والإنحراف المعياري ومعامل الإختلاف نتائج 

 .SPSS.V.24بالاعتواد علً نتائج البرناهج  ُنالوصذر: الجذول هن إعذاد الباحث

من قبل المستشفى ،  بتصميم الخدمة( ترتيب مستوى الاىتمام 00يمخص الجدول )
، مما  (7) ( وىو أكبر من الوسط الفرضي البالغ قيمتو4.60بمغ المتوسط )حيث 
وأن المستشفى تعمل بإستمرار عمى مستوى  أىتمام المستشفى بتصميم الخدمة يؤكد

 والاعتمادية الممموسية) ابالشكل المناسب من خلال أبعادى تصميم الخدمةعالٍ من 

 ت
المتغير المعتمد 

 وأبعاده
 المتوسط

الانحراف 
 المعياري

معامل الاختلاف 
% 

مستوى 
 الترتيب

Y1 2 02.27 1.570 4.67 الممموسية 
Y2 4 04.84 1.675 4.55 الاعتمادية 
Y3 7 02.80 1.592 4.62 الاستجابة 
Y4 0 02.02 1.566 4.67 الثقة 
Y5 5 05.16 1.682 4.57 التعاطف 
Y 07.78 1.607 4.60 تصميم الخدمة 
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( يدل عمى وجود درجة 1.607نحراف معياري )با،  (الاستجابة والثقة والتعاطفو 
سطيا الحسابي ، وبمعامل إختلاف عن و  البحثفي إجابات أفراد عينة  قميمةتشتت 

 البحث(، مؤكداً عدم وجود اختلافات كبيرة بين إجابات أفراد عينة 07.78)%
بالتعاطف بمتوسط مقارنة ( 4.67بمتوسط )الاىتمام الاول  الثقة وحققلممتغير، 

(4.57). 
 نتائج اختبار فرضيات التأثير بمتغيرات البحث -0.2

، وكانـت  اسـتخدام معادلـة الانحـدار الخطـي البسـيطاختبـار فرضية التأثير تـم من أجل 
 كالآتي:( 02الجدول )النتائج كما موضحة في 

 (02جدول )ال
 نتائج اختبار الانحدار الخطي البسيط لفرضيات البحث 

 (%99بثقة )**توثل القُوة الوعفىَة 

 .SPSS.V.24إعذاد الباحثُن باستخذام برناهج  الوصدر: 

 
 
 

المتغير 
 المستقل

المتغير 
 المعتمد

معامل 
 التحديد

R0 

معامل 
الانحدار 
 )التأثير(
β 

الحد 
 الثابت

a 

 Fقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

P 

طبيعة 
 العلاقة

ابداع 
 الخدمة

تصميم 
 الخدمة 

1.599 1.497 2.720 **66.12 معنوية  1.111 
 عالية

ابداع 
 العممية

1.650 1.557 2.249 **057.28 معنوية  1.111 
 عالية

الابداع 
 التكنولوجي

1.677 1.602 0.876 **044.76 معنوية  1.111 
 عالية
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 تي: ( الآ02يتضح من الجدول ) 
Rن قيمة معامل التحديد )أ .أ 

في  الحاصمة ( من التغيرات1.677( توضح أن )2
ن نسبة )الابداع التكنولوجي تأثير بسبب من  تصميم الخدمة ( تعود إلى 1.727، وا 

ن زيادة في قيمة ألى إ( Bشير قيمة )، كما تُ  البحث انموذج يتضمنياعوامل أُخرى لم 
بمقدار  تصميم الخدمةفي بوحدة واحدة بكل ابعاده يؤدي إلى زيادة  الابداع التكنولوجي

( بأنيا أكبر من القيمة 044.76( المحسوبة البالغة )Fقيمة ) تُشير(. 1.602)
(، وبذلك 99بدرجة ثقة )% (1.10( عند مستوى معنوية )6.85الجدولية التي بمغت )

يتم قبول الفرضية الرئيسة التي تنص عمى )يوجد تأثير معنوي ذو دلالة احصائية 
 للابداع التكنولوجي في تصميم الخدمة(.

Rن قيمة معامل التحديد )أ .ب 
في الحاصمة  ( من التغيرات1.599( توضح أن )2

ن نسبة ) بسبب تصميم الخدمة ( تعود إلى عوامل 1.410تأثير ابداع الخدمة ، وا 
ن زيادة في قيمة ابداع ألى إ( Bشير قيمة )، كما تُ  البحث انموذج يتضمنياأُخرى لم 

قيمة  (. تُشير1.497بمقدار ) تصميم الخدمة في الخدمة بوحدة واحدة يؤدي إلى زيادة
(F( المحسوبة البالغة )بأنيا أكبر من القي66.12 )( 6.85مة الجدولية التي بمغت )

( ، وبذلك يتم قبول الفرضية الفرعية 99( بدرجة ثقة )%1.10عند مستوى معنوية )
الأولى من الفرضية الرئيسة التي تنص عمى )يوجد تأثير معنوي ذو دلالة احصائية 

 (.  تصميم الخدمةلابداع الخدمة في 
Rن قيمة معامل التحديد )أ .ج 

في الحاصمة ( من التغيرات 1.650( توضح أن )2
ن نسبة ) بسبب تصميم الخدمة ( تعود إلى عوامل 1.749تأثير ابداع العممية ، وا 

ن زيادة في قيمة ابداع ألى إ( Bشير قيمة )، كما تُ  البحث انموذج يتضمنياأُخرى لم 
 تُشيرو . (1.557بمقدار ) تصميم الخدمة في العممية بوحدة واحدة يؤدي إلى زيادة

( بأنيا أكبر من القيمة الجدولية التي بمغت 057.28( المحسوبة البالغة )Fقيمة )
(، وبذلك يتم قبول الفرضية 99( بدرجة ثقة )%1.10( عند مستوى معنوية )6.85)
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الفرعية الثانية من الفرضية الرئيسة التي تنص عمى )يوجد تأثير معنوي ذو دلالة 
 (.تصميم الخدمةاحصائية لابداع العممية في 

 

 الاستنتاجات والتوصيات/المبحث الرابع -1
 الاستنتاجات  -4.2

يسيم الابداع التكنولوجي بنسبة عالية في جودة الخدمة من خلال اعتماد إدارة -0
في عمميا عمى توظيف الابداعات في تقديم خدمات صحية جديدة المستشفى 

 .والكفاءةباستمرار من خلال توظيف ملاك طبي من ذوي الخبرة 

في عممية تقديم الخدمة من خلال تحديد الخطوات المستشفى إدارة ىتمام أ-2
الضرورية لمفحص والتشخيص وتقديم العلاج وتقميل الوقت اللازم لانجاز عممية تقديم 

 الخدمة الصحية .

تعمل إدارة المستشفى عمى إدخال التقنيات الحديثة في عمميات تقديم الخدمات -7
، حيث تم استعمال بعض المعدات داخل غرف ناشئ عالمية رصينةالصحية ومن م

   المرضى من أجل وصول العلاج والمواد المطموبة لمطبيب المعالج ساعة الاحتياج.
تمتاز البيئة المادية لممستشفى بالترتيب والنظافة، فضلًا عن المظير اللائق -4

 والانيق لمملاك الطبي والعاممين.
 

 التوصيات -0.2

 دور ابداع الخدمة لتحسين الخدمات الطبية والصحية من خلال:تعزيز  -1
 . تحسين البيئة المادية 
 . تبسيط اجراءات تقديم الخدمة 
تعزيز دور ابداع العممية من خلال مراجعة وتقييم عمميات تقديم الخدمة الطبية -2

 والصحية بشكل دوري .
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 بأىمية واشعارىم فييا الطبي الملاك واشراك المستشفى داخل الابداع ثقافة نشر-7
 .والتفوق النجاح لضمان الابداع

 تقديم عمميات وتحسين لتطوير جديدة افكار تقديم عمى الطبي الملاك تشجيع-4
الصحية، فضلا عن زج الملاك في دورات تخصصية لغرض تطوير  الخدمة
 .مياراتيم

 
 المصادر العربية 

 الرسائل والاطاريإ 
 جودة تحسين في التنظيمي الالتزام أثر ،( 2102) ، سعيد رشيد رؤى ، قاسم ال -0

 جامعة ، الاعمال كمية ، الاعمال ادارة في ، ماجستير رسالة المصرفية، الخدمة
 .الاردن ، الاوسط الشرق

و   Kano نموذجي باستعمال الخدمة تصميم(: 2108)عبد، راىي ،أمير الربيعي -2

Blueprint ، الكمية ، منشورة غير العمميات ادارة تقنيات في تقني ماجستير رسالة 
 .الوسطى التقنية الجامعة بغداد، – الادارية التقنية

 التنافسية الميزة تعزيز في التكنولوجي الابداع دور( : 2107) ، اسماعيل ، سعود -7
 العموم كمية ، التسيير عموم في ماجستير رسالة ، والمتوسطة الصغيرة لممؤسسات
 .الجزائر ، ورقمة مرباح قاصدي جامعة التسيير، وعموم والتجارية الاقتصادية

 في وأثرىا المعمومات تقانة( : 2100) ، الرحيم عبد صبيح سيام ، الساعدي -4
 التقنية الكمية ، العمميات إدارة تقنيات في عالي دبموم دراسة الانتاجية، العممية ابداع

 .الوسطى التقنية الجامعة ، بغداد/ الادارية
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 تنافسية تعزيز في التكنولوجي الابداع مساىمة( :2107) بوزناق، ، عبدالغني -5
 الاقتصادية العموم كمية ، الاقتصادية العموم في ماجستير رسالة ، الصناعية المنظمة
 . الجزائر ، بسكرة خيضر محمد جامعة ، التسيير وعموم والتجارية

 دارة الموىبة ودورىا في الابداع(: إ2107العبيدي، ندى ابراىيم نجم ،) -6
 –تقني في تقنيات ادارة العمميات، الكمية التقنية الإدارية  رسالة ماجستير، التكنولوجي

 بغداد ، الجامعة التقنية الوسطى ، العراق.
 من الخدمة تصميم في التسويقي المزيج تاثير(: 2108)محمد، الكريم عبيد،عبد -7

 الإدارية التقنية الكمية العمميات، ادارة تقنيات في تقني ماجستير رسالة ، الابداع خلال
 .العراق الوسطى، التقنية الجامعة بغداد، -
 ، البيئية الاستدامة في التكنولوجي الإبداع تأثير(: 2120)راىي، محمد ، مطمك -8

 بغداد، – الإدارية التقنية الكمية العمميات، ادارة تقنيات في تقني ماجستير رسالة
 .العراق ، الوسطى التقنية الجامعة
 الكتب

 ، معاصر مدخل/والايزو الشاممة الجودة إدارة(: 2118)كامل، سمير ، الخطيب -9
 . العراق ، بغداد ، المتنبي شارع ، المرتضى ودار مصر مكتبة
 مباديء/  الجودة إدارة( : 2101)، كامل ميا وجواد، مجيد صباح النجار، -01

 . العراق ، بغداد ، المتنبي شارع ، الاسكندرونة مكتبة الاولى، ،الطبعة وتطبيقات
 والعمميات الانتاج إدارة( :2102)، عبدالكريم ، محسن و مجيد النجار، صباح -00
 .العراق ، الاعظمية – بغداد ، والتوزيع لمنشر ،الذاكرة ومزيدة منقحة رابعة طبعة ،

 المصادر الاجنية 

Journals & Periodicals 
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