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 السدتخمص
ىجفت ىحه الجراسة إلى التعخؼ عمى الجور الحؼ يقػـ بو رأس الساؿ الفكخؼ 
بأبعاده السختمفة )رأس الساؿ البذخؼ، رأس الساؿ الييكمي، رأس الساؿ العلاقاتي( 
عمى تحديغ مدتػػ جػدة الخجمات الرحية السُقجمة لمسخضى داخل 

ه الجراسة إلى مجسػعة مغ الشتائج السدتذفيات العامة الحكػمية، وقج تػصمت ىح
أىسيا أف ىشاؾ تأثيخ معشػؼ وعلاقة شخدية قػية بيغ أبعاد رأس الساؿ الفكخؼ 
وتحديغ مدتػػ الخجمات الرحية داخل السدتذفيات الحكػمية محل الجراسة، 
وقج أوصت الجراسة بزخورة الاىتساـ بالجػانب البذخية والييكمية في تحديغ 

 داخل السدتذفيات الحكػمية محل الجراسة.العسميات الإدارية 
رأس الساؿ الفكخؼ، الخجمات العامة، السشطسات الرحية  الكمسات السفتاحية:

 الحكػمية
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Abstract: 

This study aimed to identify the role played by intellectual 

capital in its various dimensions (human capital, structural 

capital, relational capital) in improving the quality of 

healthcare services provided to patients within government 

general hospitals. The study found a set of results, most 

notably that there is a significant impact and a strong positive 

relationship between the dimensions of intellectual capital 

and the improvement of the level of healthcare services 

within the studied government hospitals. The study 

recommends the importance of focusing on human and 

structural aspects in improving administrative processes 

within the studied government hospitals. 

Keywords: Intellectual Capital, Public Services, Government 

Health Organizations 
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 مقدمة
فخض العرخ الحجيث مجسػعة مغ التحػلات والتغيخات أماـ السشطسات في ضل 

والاترالات، الانفتاح والتصػر السعخفي التي أفخزتو العػلسة وثػرة السعمػمات 
الأمخ الحؼ أدػ إلى أف تعسل السشطسات في ضل أجػاء تشافدية، دفعيا لتكػيغ 
رؤية واضحة لتجػيج أدائيا وخجماتيا، ووضع إستخاتيجيات كفيمة ببقائيا وتصػرىا 

 ونيػضيا، وإعادة تقييع مػجػداتيا السادية ومػجػداتيا السعخفية.
عساؿ سػاء مغ حيث الفمدفة أـ مغ إف التصػر الدخيع والسمحػظ في مشطسات الأ

حيث زيادة إدراؾ السشطسات لأصػليا ومستمكاتيا، وتصػر الفكخ الإدارؼ 
والسفاليع الججيجة التي بجأت تتشاوؿ السشطسات، أخحت بالتصػر بذكل متدارع 
بدبب مجسػعة مغ العػامل، والتي كاف أبخزىا التصػر التكشػلػجي والسعخفي 

 نقمو في جسيع الحقػؿ والسجالات.والعػلسة وما تبعيا مغ 
ىحا التصػر السفاليسي فتح آفاقاً وفزاءات ججيجة مكشتيا مغ تعطيع أنذصتيا 
وتصػيخىا إلى مدتػيات قياسية غيخ مدبػقة، وتبمػر ذلظ في الدشػات الأخيخة 
بالانجماجات والتحالفات التي قامت بيا الذخكات الكبخػ التي صاحبيا ثػرة 

 .جاعات الستدارعة والستلاحقة عمى جسيع السدتػياتالابتكارات والإب
وكانت الدسة الأبخز ليحه السخحمة ىي التحػؿ مغ مخحمة الاقتراد الكلاسيكي 
الحؼ يتعامل مع عشاصخ الإنتاج الثلاث )القػػ العاممة، ورأس الساؿ السادؼ، 
والأرض( لتكػيغ الثخوات وتحقيق الشجاح الاقترادؼ مغ خلاؿ إدارة ىحه 
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شاصخ التي تتدع بالتشاقز بفعل الاستيلاؾ؛ إلى اقتراد السعخفة وىػ الع
الاقتراد الحؼ يختكد عمى القجرات البذخية السعخفية، والخبخات والسيارات التي 
يتستع بيا العاممػف في مختمف السجالات، لتخكد وتيتع بعػامل وأصػؿ غيخ 

السادية، بل قج تكػف ممسػسو، وغيخ مادية لا تقل أىسية عغ الأصػؿ السمسػسة و 
أكثخ أىسية كػنيا تتعاضع وتتخاكع مع مخور الدمغ كػنيا تداىع في زيادة الكيسة 

 الدػقية ليحه السشطسة.
مغ ىشا أصبحت مشطسات الأعساؿ تشطخ إلى السشتجات السعخفية والسقجرات 

مى الحىشية التي يستمكيا الأفخاد العاممػف في ىحه السشطسات والإنتاج الفكخؼ ليع ع
أنيا مػرد ميع لأنذصتيا والحؼ يرب في تعديد السيدة التشافدية، ويؤدؼ إلى 
زيادة الخبح، وتعطيع شأف السشطسة وقيستيا الدػقية، وأصبح استقصاب ىحه القػػ 
البذخية السسيدة وتجريبيا والاستثسار فييا لمحرػؿ عمى الشتائج السخجػة، ىػ 

 الحجيث.الذغل الذاغل لسشطسات الأعساؿ في العرخ 
حيث يُعج رأس الساؿ الفكخؼ اليػـ السػرد الإستخاتيجي الأىع بالشدبة لمسشطسة 
السعاصخة والتي تدعى إلى تحقيق الشجاح السدتقبمي إذ أف العجيج مغ القادة أدكػا 
أف رأس الساؿ الفكخؼ يُعج أىع أداة تستمكيا مشطسات اليػـ وتدتصيع مغ خلاليا 

وعمى الخغع مغ أف العجيج مغ الكتاب والباحثيغ  التعامل مع متغيخات السحيط،
يؤكجوف أىسيتو إلا أنو مازاؿ الكثيخ مغ قادة السشطسات وخاصة في الجوؿ الشامية 

 لا يسمكػف إجابات مشصكية حػؿ رأس الساؿ الفكخؼ.
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يُعػػػػػػػج رأس السػػػػػػػاؿ الفكػػػػػػػخؼ الدػػػػػػػائج فػػػػػػػي السشطسػػػػػػػات السعاصػػػػػػػخ أحػػػػػػػج متصمبػػػػػػػات 
ؿ، ومؤشػػػػػخاً لمسشػػػػػاخ التشطيسػػػػػي الػػػػػحؼ تتسيػػػػػد نجاحيػػػػػا وبقائيػػػػػا فػػػػػي بي ػػػػػة الاعسػػػػػا

بػػػػػو السشطسػػػػػة عػػػػػغ غيخىػػػػػا مػػػػػغ السشطسػػػػػات الأخػػػػػخػ، لػػػػػحا فػػػػػ ف الاىتسػػػػػاـ بػػػػػخأس 
السػػػػػػاؿ الفكػػػػػػخؼ بأبعػػػػػػاده ومكػناتػػػػػػو السختمفػػػػػػة )البذػػػػػػخؼ، والييكمػػػػػػي، والعلاقػػػػػػاتي( 
يُذػػػػػػكل مدػػػػػػ ػلية تشطيسيػػػػػػة واجتساايػػػػػػة وأخلاقيػػػػػػة تتحسميػػػػػػا السشطسػػػػػػات، والػػػػػػحؼ 

ئج ممسػسػػػػة عمػػػػى جيػػػػػد السشطسػػػػة مػػػػغ حيػػػػث الشسػػػػػ مػػػػغ شػػػػأنو أف يػػػػشعكذ بشتػػػػا
والازدىػػػػػار والتكيػػػػػت لمستصمبػػػػػات البي يػػػػػة، فشجػػػػػاح السشطسػػػػػة فػػػػػي بشػػػػػاء رأس مػػػػػاؿ 
فكػػػػػػػػخؼ متسيػػػػػػػػد يسكػػػػػػػػغ أف يدػػػػػػػػاعجىا فػػػػػػػػي إشػػػػػػػػلاؽ شاقػػػػػػػػات أفخادىػػػػػػػػا العػػػػػػػػامميغ 
تحكيقػػػػػاً ليػػػػػجؼ زيػػػػػادة الإنتاجيػػػػػة كسػػػػػاً ونػعػػػػػاً، وكمسػػػػػا اسػػػػػتصاعت وضػػػػػع البػػػػػخامج 

ف الشتيجػػػػة نجاحػػػػات متػاصػػػػمة بالسشطسػػػػة فػػػػي عػػػػالع فيػػػػو الكفيمػػػػة لػػػػحؿ البشػػػػاء تكػػػػػ 
 (.267: 7002)السفرجي، وصالح، مغ التشافذ الذيء الكثيخ 

لقج شيجت العقػد الأخيخة تصػراً ىاماً في مجاؿ الخجمات التي أصبحت تذكل 
أىسية كبيخة في اقتراديات الجوؿ، مسا خمق مشافدة شجيجة بيغ مقجمييا، وفي 

اؾ وعي لجػ الباحثيغ والكتاب والسيتسيغ بالأنذصة ىحه الطخوؼ أصبح ىش
الخجمية بأىسية الجػدة في تقجيع الخجمات وأثخىا عمى رضا العسيل مغ أجل خمق 
ميدة تشافدية وزيادة الخبحية لمسشطسات الخجمية، ومغ أجل الشسػ والتصػر 
أصحبت إدارة الجػدة وتحقيق رضا العسيل ىاجداً لمسشطسات الخجمية، حيث 

ح رضا العسيل محػر اىتساميا ودائسة البحث والتعخؼ عمى حاجات أصب



 (0203) يوليو 41 عدد 3 مجلد                                                 عيةالمعهد العالي للدراسات النو مجلة  
 

 

 

 

 سالي محمد علي (...رأس المال الفكري مدخل لتحسين الخدمات العامة المًقدمة داخل المنظمات) 

 
 

 

 
 5567 

وتػقعات العسيل وتقجيع خجمة تحقق رضاه وولائو لمسشطسة التي تقجميا خاصة 
وأف ثػرة تكشػلػجيا الاترالات والسعمػمات مكشت العسيل مغ أف يدتصيع 

 السفاضمة بيغ الخجمات حدب رغباتو واختياراتو.
يخة تصػر ىاماً في مجاؿ الخجمات التي أصبحت تذكل وقج شيجت العقػد الأخ

أىسية كبيخة في اقتراديات الجوؿ، مسا خمق مشافدة شجيجة بيغ مقجمييا، وفي 
ىحه الطخوؼ، أصبح ىشاؾ وعي لجػ الباحثيغ والسيتسيغ بالأنذصة الخجمية 
بأىسية الجػدة في تقجيع الخجمات وأثخىا عمى رضا العسيل مغ أجل خمق ميدة 

 دية وزيادة الخبحية لمسشطسات الخجمية.تشاف
 :مذكمة الدراسة

يػاجو القصاع الرحي في مرخ العجيج مغ التغيخات والتحجيات لعل مغ ابخزىا 
التحػؿ الشسصي للأمخاض وارتفاع ندبة الأفخاد مغ ف ة كبار الدغ والذباب مسا 

رد يتصمب تػجيو البخامج والسذاريع لسػاجية وتجاوز ىحه التحجيات والسػا
الستاحة الاستغلاؿ الأفزل، فسع تدارع وتيخة التقجـ التقشي في مجاؿ الخعاية 
الرحية، إلى ارتفاع متدايج في تكاليت الخعاية الرحية، الأمخ الحؼ تختب 
عميو عجـ قجرة الذخائح الاجتسااية الفقيخة والستػسصة الحرػؿ عمى ىحه 

جخل في مجاؿ الخعاية الخجمة، مسا دفع كثيخاً مغ الجوؿ إلى الكياـ بالت
الرحية، مغ خلاؿ بخامج محجدة عخفت باسع التأميغ الرحي لمسداىسة في 
تحقيق الاستقخار الاجتساعي والشفدي لف ات العساؿ والسػضفيغ والتخمز مغ 
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ضاىخة القمق السسكغ حجوثو نتيجة لعج تػافخ الأساليب السشاسبة لمعلاج، وأكج 
غ الرحي يػاجو صعػبات كثيخة تتمخز أف نطاـ التأمي (21: 7020)اباعة، 

% مغ 1في عجـ الذسػؿ حيث خجمات التأميغ الرحي لا تغصي سػػ 
الدكاف، واعتساد مرادر التسػيل عمى جسيع الاشتخاكات مغ ىي ة التأميشات 
الاجتسااية وىي ة التأميشات والسعاشات وىي تحت إشخاؼ وزارة التزامغ 

لاشتخاكات لتغصية التكاليت % مغ ىحه ا52الاجتساعي حيث يتع خرع 
الإدارية لميي تيغ، وعجـ تػافخ الجواء بالقجر الكافي والأصشاؼ السحجدة نطخاً لسا 
تػاجو ىحه الرشاعة مغ أخصار ولكل ىحه الأسباب وغيخىا تطيخ الحاجة 

: 7020)حدين، السمحة لتصػيخ الخجمة الستقجمة في التأميغ الرحي، وأشارت 

ة خاصة الفقيخة تػاجو عب اً ثكيلًا في مجاؿ الخعاية بأف الجوؿ الشامي (211
الرحية وباعتبار التأميغ الصبي شكلًا مغ أشكاؿ نطاـ التأميغ الاجتساعي 
فسؤشخات الرعػد واليبػط في التسػيل تطل خاضعة لمسؤشخات الاقترادية 
ومعجلات الشسػ وقجرة السذتخكيغ في ىحا الشطاـ في دفع مدتحقات التأميغ 

في عمى عسمية الخعاية الرحية نػعاً مغ التػازف العاـ، ورغع اتجاه الحؼ يز
بعس الجوؿ لسجانية العلاج مع ضعف التسػيل الستاح وتدايج الصمب عمى 

 الخجمات الصبية أدػ إلى تجىػر مدتسخ في نػاية الخجمات السقجمة.
 
 



 (0203) يوليو 41 عدد 3 مجلد                                                 عيةالمعهد العالي للدراسات النو مجلة  
 

 

 

 

 سالي محمد علي (...رأس المال الفكري مدخل لتحسين الخدمات العامة المًقدمة داخل المنظمات) 

 
 

 

 
 5569 

 ومن هشا تأتي مذكمة الدراسة للإجابة عمى التداؤل التالي:
أس السال الفكري عمى تحدين مدتهى الخدمات العامة داخل ما هه دور ر 

 السشغسات الرحية في مرر؟
 :أهسية الدراسة

تعتبخ الخجمات الرحية العامة أحج السجالات الحيػية في أؼ مجتسع، حيث 
يتػقف تقجـ واستجامة الجوؿ عمى صحة مػاششييا. في ىحا الدياؽ، يتجمى دور 

خ عمى جػدة الخجمات الرحية. تتشػع رأس الساؿ الفكخؼ كعامل حاسع يؤث
عشاصخ رأس الساؿ الفكخؼ بيغ السعخفة الصبية والتكشػلػجيا الحجيثة والسيارات 
البذخية، وتمعب دوراً أساسياً في تحديغ نػاية الخجمات الرحية وتعديد الخعاية 
الصبية. في ىحه الفقخة، سشدتكذف الأىسية الكبيخة لجراسة العلاقة بيغ رأس الساؿ 

 .الفكخؼ وجػدة الخجمات الرحية العامة
أولًا وقبل كل شيء، يتعيغ فيع أف رأس الساؿ الفكخؼ يذسل جسمة مغ الكيع 
والسػارد التي تؤثخ عمى القجرة عمى تقجيع خجمات صحية عالية الجػدة. يتزسغ 
ذلظ السعخفة العمسية الستقجمة، والتكشػلػجيا الصبية، والخبخات الصبية والتسخيزية، 

تى الأفكار الإبجااية التي يسكغ أف تديع في تصػيخ الخعاية الرحية. إف وح
استثسار الجيات الحكػمية والخاصة في تعديد ىحه العشاصخ يسكغ أف يحجث 

 .تأثيخاً كبيخاً عمى تحديغ الخجمات الرحية
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تمعب السعخفة الصبية دورًا حاسسًا في تحديغ جػدة الخجمات الرحية. الابتكارات 
الصب والأبحاث الصبية تداىع في تصػيخ علاجات فعّالة وتقشيات في مجاؿ 

تذخيز متقجمة. إف فيع آخخ اكتذافات الصب واستخجاميا في السسارسة الصبية 
يتصمب مغ الكػادر الصبية التحجيث السدتسخ لمسعخفة والسيارات. مغ خلاؿ 

جمات التحجيث السدتسخ لمسعخفة الصبية، يسكغ لمسسارسيغ الرحييغ تػفيخ خ
 .أفزل وأكثخ فاعمية

علاوة عمى ذلظ، تمعب التكشػلػجيا الحجيثة دورًا ميسًا في تحديغ جػدة الخجمات 
الرحية. استخجاـ التكشػلػجيا في تػفيخ الخعاية الرحية يسكغ أف يديج مغ 
الفعالية والكفاءة. عمى سبيل السثاؿ، نطع إدارة السمفات الصبية الإلكتخونية تداعج 

ميات الخعاية وتحديغ التشديق بيغ الفخؽ الصبية. كسا أف تقشيات في تدخيع عس
التذخيز الستقجمة، مثل الترػيخ بالخنيغ السغشاشيدي والترػيخ بالأشعة 
الديشية، تداعج في تحجيج التذخيرات بجقة أكبخ، مسا يتيح للأشباء اتخاذ 

 .قخارات علاجية أفزل
يع رأس الساؿ البذخؼ في تحديغ فيسا يتعمق بالأمػر الإدارية والتذغيمية، يد

جػدة الخجمات الرحية. تجريب وتصػيخ الكػادر الصبية والتسخيزية يمعب دوراً 
حيػياً في تحديغ مدتػػ الخعاية. يسكغ أف يؤدؼ تحديغ السيارات والتجريب 

 .الجورؼ إلى تحديغ تفاعل السػضفيغ مع السخضى وزيادة فعالية العشاية الرحية
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بية والتسخيزية أيزًا فيسًا أعسق لاحتياجات السخضى وتعدز تعدز الخبخات الص
التػاصل الفعّاؿ بيغ فخؽ الخعاية الرحية والسخضى. تعتبخ العلاقة بيغ الصاقع 
الصبي والسخضى جدءًا أساسيًا مغ تحديغ الجػدة، حيث يذعخ السخضى بالخاحة 

 .والثقة عشجما يكػف ىشاؾ تػاصل فعّاؿ وفيع دقيق لاحتياجاتيع
غ الشاحية الإدارية، يمعب رأس الساؿ البذخؼ دورًا حيػيًا في تحديغ جػدة م

الخجمات الرحية. إدارة فعّالة لمسػارد البذخية تزسغ تػضيت الكفاءات وتػجيييا 
بذكل مشاسب، مسا يؤدؼ إلى تحديغ الكفاءة والفعالية. كسا أف تحديغ بي ة 

لخضا الػضيفي وبالتالي يؤثخ العسل وتذجيع عمى الابتكار يديع في رفع مدتػػ ا
 .إيجابيًا عمى تقجيع الخجمات الرحية

مغ جانب آخخ، يطيخ أف الدسعة تمعب دورًا كبيخًا في تحديغ الثقة في الخجمات 
الرحية. الدسعة تتأثخ بذكل كبيخ بتجارب السخضى والخدود عمى الخجمات 

ة السشذأة السقجمة. تػفيخ خجمات صحية عالية الجػدة يؤدؼ إلى تحديغ سسع
 .الرحية، وىػ أمخ حيػؼ لجحب السخضى والسحتخفيغ الصبييغ السػىػبيغ

بالإضافة إلى ذلظ، يمعب الاستثسار في البحث والتصػيخ دورًا كبيخًا في تصػيخ 
العلاجات والتقشيات الصبية الججيجة. الجوؿ والسؤسدات التي تدتثسخ في البحث 

في مجاؿ الخعاية الرحية. يسكغ العمسي تكػف قادرة عمى تحقيق تقجـ سخيع 
لمتقشيات والابتكارات الججيجة أف تديع في تحديغ الشتائج الرحية وتػفيخ حلًا 

 .لمتحجيات الرحية السدتسخة
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في الختاـ، تػضح ىحه الفقخة الأىسية الكبيخة لجراسة العلاقة بيغ رأس الساؿ 
السعخفة  الفكخؼ وجػدة الخجمات الرحية العامة. يطيخ أف الاستثسار في

والتكشػلػجيا والسيارات البذخية يسكغ أف يحقق تحديشاً مدتجامًا في جػدة الخعاية 
الرحية. تمعب الابتكارات الصبية والتكشػلػجيا الحجيثة دورًا حيػيًا في تقجيع 
خجمات صحية فعّالة ومتقجمة. يبخز أيزًا دور الدسعة والعلاقات الصبية 

تجخبة السخضى. بالشياية، يسكغ أف تديع ىحه  الإندانية في بشاء الثقة وتحديغ
الجراسات في تػجيو الدياسات واتخاذ القخارات التي تحدغ بذكل فعّاؿ جػدة 

 الخجمات الرحية العامة وتعدز صحة ورفالية السجتسع.
 :أهداف الدراسة

تتصػر مجالات الرحة والخعاية الرحية باستسخار، وتدداد التحجيات التي تػاجو 
ية في جسيع أنحاء العالع. في ىحا الدياؽ، تأخح دراسات العلاقة بيغ الشطع الرح

رأس الساؿ الفكخؼ وجػدة الخجمات الرحية دوراً حيػياً في فيع كيفية تحديغ 
نطع الخعاية الرحية. يتعمق الأمخ بفحز كيت يسكغ لمسعخفة والتكشػلػجيا 

العامة. سشتشاوؿ والسيارات البذخية أف تديع في تعديد جػدة الخجمات الرحية 
 .في ىحه الفقخة أىجاؼ دراسة تتشاوؿ ىحه العلاقة الحيػية

 :فهم تأثير السعرفة الظبية والبحث العمسي .2
أحج الأىجاؼ الخئيدية ليحه الجراسة ىػ فيع كيت يسكغ لمسعخفة الصبية والبحث 
العمسي أف تؤثخ عمى جػدة الخجمات الرحية. سيتع تحميل كيفية استثسار الشطع 
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الرحية في البحث والتصػيخ يؤدؼ إلى تحديغ العلاجات وتذخيز الأمخاض. 
اليجؼ ىػ ربط بيغ التقجـ في السعخفة الصبية وتحديغ نػاية الخعاية الرحية 

 .السقجمة لمسخضى
 :تقييم دور التكشهلهجيا في تحدين الخدمات الرحية .7

ثة، مثل الإنفاؽ عمى تذيخ الجراسة إلى الحاجة إلى تقييع دور التكشػلػجيا الحجي
نطع تدجيل الكتخوني وتكشػلػجيا السعمػمات الرحية. سيتع استكذاؼ كيت 
يسكغ لتمظ التكشػلػجيا أف تداىع في تحديغ الكفاءة ودقة التذخيز وتػفيخ 

 .متابعة فعّالة لمحالات الصبية
 :تحميل الدور السمسهس لمسهارات البذرية .1

ذخية والكفاءات الصبية أف تعدز جػدة سيتع تحميل كيت يسكغ لمسيارات الب
الخجمات الرحية. ستخكد الجراسة عمى التجريب والتصػيخ السدتسخ لمكػادر 
الصبية والتسخيزية، وكيت يسكغ لمخبخات الصبية أف تؤثخ عمى تفاعل السخضى 

 .والتفاعل بيغ فخؽ الخعاية الرحية
 :حيةاستكذاف أثر العلاقات البذرية في تقديم الرعاية الر .4

تحجيج كيت يسكغ لمعلاقات البذخية بيغ الصاقع الصبي والسخضى أف تمعب دوراً 
ميساً في تحديغ جػدة الخجمات الرحية. سيتع تقييع كيت يؤثخ التػاصل الفعّاؿ 

 .والفيع الجيج لاحتياجات السخضى عمى تجخبتيع ورضاىع
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 :تحديد أهسية الإدارة الفعّالة لمسهارد البذرية .1
لبحث دور إدارة السػارد البذخية في تعديد الجػدة الرحية. سيتع سيدتكذف ا

التخكيد عمى كيفية جحب وتصػيخ الكفاءات الصبية والتسخيزية، وكيت يسكغ 
 .لتحديغ بي ة العسل أف يؤدؼ إلى زيادة الفعالية في تقجيع الخعاية

 :تقييم أثر الدسعة والردود عمى الخدمات الرحية .6
كيت يسكغ أف تؤثخ الدسعة وتقييع السخضى عمى  يتعمق ىجؼ آخخ بفيع

الخجمات الرحية العامة. سيتع التحقق مغ كيفية تأثيخ تقييسات السخضى 
وتجاربيع عمى سسعة السشذآت الرحية وكيت يسكغ لمتغحية الخاجعة تػجيو 

 .التحديشات السدتسخة
 :تفدير دور التعميم والتهعية في جهدة الخدمات الرحية .2

حث أيزاً كيت يسكغ لبخامج التعميع والتػاية أف تداىع في تحديغ سيغصي الب
صحة السجتسع وفعالية الخعاية الرحية. سيتع فحز كيت يسكغ لمتػاية 

 .بالأمخاض والػقاية أف تمعب دورًا في تحديغ الرحة العامة
باخترار، يدعى البحث إلى تحقيق تفاىع شامل لكيفية تأثيخ رأس الساؿ الفكخؼ 

الخجمات الرحية، والتحجيات والفخص الستعمقة بيحه العلاقة. مغ  عمى جػدة
خلاؿ تحقيق ىحه الأىجاؼ، سيكػف ب مكاف القائسيغ عمى القخارات في السجاؿ 
الرحي تحديغ الشطع والعسميات لتحقيق أفزل نتائج لمسخضى وتحديغ صحة 

 السجتسع بذكل عاـ.
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 :فروض الدراسة
 4يختبخ البحث الفخض الخئيدي التالي

تهجد علاقة ذات دلالة إحرائية بين رأس السال الفكري وتحدين مدتهى 
 الخدمات العامة الرحية السُقدمة داخل السشغسات الرحية العامة

 ويشبثق من هذا الفرض الفروض الفرعية التالية:
تػجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ رأس الساؿ البذخؼ  الفرض الفرعي الأول:

ات العامة الرحية السُقجمة داخل السشطسات الرحية وتحديغ مدتػػ الخجم
 العامة.

تػجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ رأس الساؿ الييكمي  الفرض الفرعي الثاني:
 وتحديغ مدتػػ الخجمات العامة الرحية داخل السشطسات الرحية العامة.

تػجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ رأس الساؿ  الفرض الفرعي الثالث:
 لعلاقاتي وتحديغ مدتػػ الخجمات العامة الرحية داخل السشطسات العامةا

 مشهجية الدراسة
إف فيع العلاقة بيغ رأس الساؿ الفكخؼ وجػدة الخجمات الرحية يتصمب مشيجية 
دقيقة وشاممة لزساف جسع البيانات والتحميل بذكل فعّاؿ. يعج تحقيق ىحا الفيع 

كيفية تحديغ نطع الخعاية الرحية  ذا أىسية خاصة لأنو يمقي الزػء عمى
 وتصػيخ الخجمات الرحية.
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تشجرج الجراسات التي تدتكذف العلاقة بيغ رأس الساؿ الفكخؼ وجػدة الخجمات 
الرحية العامة ضسغ إشار مشيجي ييجؼ إلى تحميل وفيع تأثيخ عشاصخ رأس 

جاؼ الساؿ الفكخؼ عمى تقجيع الخعاية الرحية. تأتي ىحه الجراسات بتػجيو أى
 محجدة وتعتسج عمى مشيجيات متشػعة لزساف جػدة البحث وشسػليتو

تتصمب دراسة العلاقة بيغ رأس الساؿ الفكخؼ وجػدة الخجمات الرحية مشيجية 
دقيقة وشاممة لزساف فيع شامل ودقيق لمتفاعلات السعقجة بيغ ىحيغ العشرخيغ 

جسيع العػامل الحيػييغ. يجب أف تتخح الجراسة مشيجية تتيح لمباحثيغ فحز 
السؤثخة، مغ السعخفة الصبية إلى التكشػلػجيا والعػامل البذخية، وتػفيخ أدوات 

 .تحميمية قػية لمتعسق في التفاصيل
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 :الإطار الشغري لمدراسة
 :رأس السال الفكري أولًا: 

 :مفههم رأس السال الفكري 
يسة يعتبخ رأس الساؿ الفكخؼ أحج السفاليع الحجيثة التي تدمط الزػء عمى ق

الأصػؿ غيخ السمسػسة في الاقتراد الحجيث. يذيخ السرصمح إلى الكيسة التي 
تشبع مغ السعخفة والخبخات والأفكار التي يستمكيا فخد أو مؤسدة. يتزسغ رأس 
الساؿ الفكخؼ عجة جػانب، مشيا السمكية الفكخية، والكفاءات البذخية، والدسعة، 

غ الخأسساؿ أحج العشاصخ الخئيدية في والعلاقات الاجتسااية. يذكل ىحا الشػع م
الاقتراد السعخفي الحجيث، حيث يكػف لو تأثيخ كبيخ عمى الابتكار والتصػر 

 .الاقترادؼ
في البجاية، يبخز السفيػـ القائل بأف رأس الساؿ الفكخؼ يعج أكثخ أىسية في 
العرخ الخقسي الحجيث، حيث أصبحت السعخفة والسعمػمات تذكل محػر الشسػ 

ترادؼ. تتجمى قيسة رأس الساؿ الفكخؼ في القجرة عمى تػليج الأفكار الججيجة الاق
والسبتكخة، مسا يؤدؼ إلى تصػيخ مشتجات وخجمات ججيجة تمبي احتياجات 
السجتسع. يعدز رأس الساؿ الفكخؼ أيزًا قجرة الأفخاد والذخكات عمى التشافذ في 

 .قيق التفػؽ التشافديالدػؽ العالسي، حيث يكػف للابتكار دور حاسع في تح
مكػنات رأس الساؿ الفكخؼ تذسل السمكية الفكخية، التي تعج واحجة مغ أىع 
الجػانب التي تحسل قيسة اقترادية. تتزسغ السمكية الفكخية البخاءات وحقػؽ 
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الشذخ والعلامات التجارية، وىي تسشح صاحبيا حقػقًا حرخية عمى استخجاـ 
فتخة معيشة. يذجع وجػد نطاـ قػؼ لحساية السمكية الابتكارات أو السحتػػ الفكخؼ ل

 .الفكخية عمى استسخارية الابتكار والاستثسار في الأبحاث والتصػيخ
مغ جية أخخػ، يمعب البذخ دورًا حيػيًا في تكػيغ رأس الساؿ الفكخؼ. تذسل 
ىحه الجػانب ميارات العسل والتجريب والخبخات التي يستمكيا الأفخاد. العساؿ 

ػف والسمسيغ بالسعخفة يسكشيع إضافة قيسة كبيخة لمذخكات مغ خلاؿ تحميل السؤىم
البيانات، وترسيع البخامج، وإدارة السذاريع. بالإضافة إلى ذلظ، تمعب القجرات 
الاجتسااية والفخدية دورًا في بشاء علاقات قائسة عمى الثقة والتعاوف، مسا يديع 

 .في نجاح الأعساؿ التجارية
عشرخ آخخ يذكل جدءًا ىامًا مغ رأس الساؿ الفكخؼ. الذخكات تأتي الدسعة ك

التي تحطى بدسعة جيجة في الدػؽ تدتفيج مغ مدايا تشافدية، حيث يتػقع 
العسلاء والذخكاء التعامل مع مشطسات تحطى بدسعة شيبة. يعكذ ىحا الجانب 

 .قيسة الثقة والجػدة، ويديع في بشاء علاقات شػيمة الأمج
ئيدية التي تجسع بيغ ىحه السكػنات ىي قجرة الذخكات عمى إدارة مغ الجػانب الخ 

واستغلاؿ رأس الساؿ الفكخؼ بذكل فعاؿ. يتصمب ذلظ وجػد استخاتيجيات فعّالة 
لتصػيخ وحساية السمكية الفكخية، وتعديد التجريب وتصػيخ السيارات البذخية، 

ة والابتكار داخل والاىتساـ ببشاء سسعة قػية. يذجد عمى أىسية تحفيد السذارك
 .الذخكات، وتذجيع الفخؽ عمى مذاركة الأفكار والخبخات
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رأس الساؿ الفكخؼ يذيخ إلى الكيسة العقمية والسعخفية التي تستمكيا السؤسدات 
والسشطسات والأفخاد، وتعتبخ ىحه الكيسة أحج السػارد الخئيدية التي تداىع في 

حجيث. يتكػف رأس الساؿ الفكخؼ تحقيق السيدة التشافدية والشجاح في العرخ ال
مغ مجسػعة مغ العشاصخ التي تذسل السعخفة، والسيارات، والخبخات، والعلاقات، 

 .والابتكارات، والعلامات التجارية، والدسعة، والعسلائية، والثقافة السؤسدية
تعتبخ السعخفة أحج أىع عشاصخ رأس الساؿ الفكخؼ، حيث تذسل السعخفة 

والسختبصة بالعسميات والإجخاءات والتقشيات التي تدتخجميا الستخاكسة والسشطسة 
السؤسدة. وتتزسغ السعخفة الرشااية والتجارية والتقشية والاجتسااية والثقافية. 
ومغ خلاؿ تصبيق السعخفة في العسميات واتخاذ القخارات الاستخاتيجية، يسكغ 

لتكيت مع التغيخات لمسؤسدات تحقيق تحديشات في الإنتاجية والجػدة والابتكار وا
 .في الدػؽ 

بالإضافة إلى السعخفة، تعتبخ السيارات والخبخات عشاصخ أساسية في رأس الساؿ 
الفكخؼ. فالسيارات تذيخ إلى القجرات والكفاءات الفخدية في أداء السياـ السختمفة، 
بيشسا تسثل الخبخات السعخفة السكتدبة مغ خلاؿ التعمع والتجارب والتفاعل مع 

. وتمعب السيارات والخبخات دورًا ىامًا في تسكيغ السؤسدات مغ الابتكار السحيط
 .والتصػيخ وتحديغ أدائيا

تعتبخ العلاقات والذبكات الاجتسااية أيزًا عشرخًا ميسًا في رأس الساؿ الفكخؼ. 
فالعلاقات القػية مع العسلاء والذخكاء التجارييغ والسػرديغ والسجتسع السحمي 
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جة عسلاء وشخكاء مػثػؽ بيع، وتػفخ فخص الاستفادة مغ تديع في بشاء قاع
 .التعاوف وتبادؿ السعخفة والخبخات

الابتكار والعلامات التجارية تسثلاف أيزًا جدءًا ىامًا مغ رأس الساؿ الفكخؼ. 
فالقجرة عمى التفكيخ الإبجاعي وتػليج الأفكار الججيجة وتصػيخ السشتجات والخجمات 

ت عمى الحفاظ عمى التشافدية في الدػؽ. وتعكذ السبتكخة تداعج السؤسدا
، وتديع في بشاء لمسؤسدةالعلامات التجارية الكيسة والدسعة واليػية التجارية 

 .الثقة والػلاء لجػ العسلاء
أخيخًا، الثقافة السؤسدية تعتبخ جدءًا ميسًا مغ رأس الساؿ الفكخؼ. فالثقافة 

ػكيات التي تشذأ داخل السؤسدة، السؤسدية تذيخ إلى الكيع والسعتقجات والدم
وتؤثخ عمى الأداء والتفاعلات الجاخمية والخارجية لمسؤسدة. وتداىع الثقافة 

 .السؤسدية القػية في تعديد التعاوف والابتكار وبشاء اليػية السؤسدية
يسكغ القػؿ إف رأس الساؿ الفكخؼ يسثل القػة الجافعة والسحخكة لمسؤسدات 

السعخفي. إدارة رأس الساؿ الفكخؼ بذكل فعاؿ يداعج عمى والأفخاد في الاقتراد 
تعديد الإبجاع والابتكار، وتحديغ الأداء والتشافدية، وتحقيق الشجاح السدتجاـ في 

 العرخ الحجيث.
في الختاـ، يطيخ أف رأس الساؿ الفكخؼ ليذ مجخد مفيػـ نطخؼ، بل يستج إلى 

سية السدتجامة. يتعيغ عمى تأثيخه الفعّاؿ في تذكيل الاقتراد وتحقيق التش
الحكػمات والذخكات والأفخاد الاعتخاؼ بكيسة رأس الساؿ الفكخؼ والاستثسار في 
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تصػيخه وحسايتو، فيػ ليذ فقط مرجرًا لمثخوة، ولكشو أيزًا محخكاً للابتكار 
 والتقجـ في عرخ التحػؿ الخقسي.

 ويسكن تعريف رأس السال الفكري عمى أنه:
( لخأس الساؿ الفكخؼ وىػ "أنو السقجرة العقمية القادرة 411 5222تعخيت )عبيج، 

عمى تػليج أفكار ججيجة ومشاسبة وعسمية )قابمة لمتشفيح( وتتستع بسدتػػ عاؿ مغ 
الجػدة وتستمظ القجرة عمى تحقيق التكامل والتشاغع بيغ مكػنات مختمفة لمػصػؿ 

سجسػعيا وإدراؾ إلى الأىجاؼ السشذػدة فزلًا عغ قجرتيا في رؤية السشطسة ب
التخابط بيغ الػضائف، وأثخ الستغيخات في أؼ مشيا تجاه السشطسة في مجسػعيا، 

 وعلاقتيا مع السجتسع.
أما عبج الػىاب فيقػؿ عشو "عقػؿ تتستع بسيارات مشفخدة تجعميا قادرة عمى 
الشطخ مغ عجة جػانب والتفكيخ في عجة اتجاىات لمػصػؿ إلى أسمػب عسل 

 (.11-411 1333ص فخص أكثخ )عبج الػىاب، ججيج يحقق اقتشا
ويعبخ عشو )أرلر( بأنو4 مجسػعة مغ السيارات الستػافخة في السشطسة التي تتستع 
بسعخفة واسعة تجعميا قادرة عمى جعل السشطسة عالسية مغ خلاؿ الاستجابة 

 .(Ulrich, 1998: 126لستصمبات العسلاء والفخص التي تتيحيا التقشية )
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 :سال الفكري أهسية رأس ال
يعتبخ رأس الساؿ الفكخؼ مفيػماً أساسياً في العرخ الحجيث حيث يتدارع التقجـ 
التكشػلػجي وتتدارع وتيخة التغييخ الاقترادؼ. يذيخ ىحا السرصمح إلى الكيسة 
التي تشذأ عغ السعخفة والخبخات والأفكار التي يستمكيا الأفخاد والسؤسدات. تتشػع 

بيغ السمكية الفكخية والقجرات البذخية والعلاقات  مكػنات رأس الساؿ الفكخؼ 
الاجتسااية والدسعة، مسا يجعمو محخكًا رئيديًا للابتكار والتصػيخ. في ىحه 
الفقخة، سشدتعخض أىسية رأس الساؿ الفكخؼ في التشسية الاقترادية وكيت يديع 

 .في خمق قيسة مدتجامة
تراد الحجيث، حيث يعج رأس تبػء السعخفة والسعمػمات مكانة متدايجة في الاق

الساؿ الفكخؼ مرجرًا رئيديًا لمكيسة السزافة. يديع في تعديد الابتكار والإبجاع، 
وبالتالي يمعب دورًا حيػيًا في تصػيخ السجتسعات والجوؿ. إف فيع الأىسية 

 .الاقترادية لخأس الساؿ الفكخؼ يسثل مفتاحًا لتحقيق التشسية السدتجامة
سية رأس الساؿ الفكخؼ يتسثل في دوره الحيػؼ في تعديد أحج أبخز جػانب أى

الابتكار. السعخفة والأفكار الججيجة تذكل محخكًا أساسيًا لمتقجـ التكشػلػجي 
وتصػيخ السشتجات والخجمات. تعتبخ الذخكات والسؤسدات التي تدتثسخ في 
تصػيخ رأس الساؿ الفكخؼ أكثخ قجرة عمى التكيت مع التحػلات في الدػؽ 

حقيق التشافدية. فالقجرة عمى التججيج وابتكار الحمػؿ تسشح الذخكات الفخصة وت
 .للاستسخار في الشسػ وتحديغ أدائيا
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السمكية الفكخية ىي جدء أساسي مغ رأس الساؿ الفكخؼ وتعتبخ مغ العػامل 
السحفدة للابتكار. تذجيع الحكػمات عمى حساية حقػؽ السمكية الفكخية يعدز 

ار في البحث والتصػيخ. بفزل حقػؽ السمكية الفكخية، تكػف التحفيد للاستثس
ىشاؾ حػافد للأفخاد والذخكات لابتكار وتصػيخ أفكارىع بثقة في أنيع سيحطػف 

 .بالحقػؽ السالية والاعتخاؼ بسجيػداتيع
يديع رأس الساؿ الفكخؼ أيزًا في تحديغ الكفاءة ورفع مدتػػ الإنتاجية. عشجما 

ممسيغ بالسعخفة والسيارات اللازمة، يربحػف قادريغ عمى  يكػف الفخد أو الذخكة
أداء مياميع بكفاءة أعمى. يؤدؼ ىحا إلى تحديغ الجػدة وتقميل التكاليت، مسا 

 .يديع في تعديد الاقتراد بذكل عاـ
مغ الجػانب الأخخػ، تمعب العلاقات الاجتسااية دورًا ىامًا في بشاء رأس الساؿ 

شبكات قػية وعلاقات مدتجامة تداعج في تبادؿ السعخفة الفكخؼ. القجرة عمى بشاء 
والفيع الستبادؿ. يسكغ ليحه العلاقات أف تكػف حافدًا للابتكار والتعاوف في 

 .مجتسع الأعساؿ
لا يسكغ تجاىل أىسية رأس الساؿ الفكخؼ في جحب الاستثسارات ودعع الاقتراد 

خ السيارات والسعخفة الػششي. تحطى الجوؿ والسجتسعات التي تدتثسخ في تصػي
بجحب الاستثسارات الأجشبية السباشخة، حيث يبحث السدتثسخوف عغ بي ة تذجع 

 .عمى الابتكار وتقجيع فخص لمشسػ السدتجاـ
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يطيخ رأس الساؿ الفكخؼ أيزًا أىسيتو في تحديغ جػدة الحياة والتشسية 
كخؼ في الاجتسااية. عبخ نقل السعخفة وتبادؿ الخبخات، يديع رأس الساؿ الف

تعديد التعميع وتحديغ مدتػػ السيارات لجػ الأفخاد. يسكغ أف يؤدؼ ىحا إلى 
 .تحديغ فخص العسل وتعديد التقجـ الاجتساعي

عمى الخغع مغ جسيع ىحه الفػائج، يتعيغ عمى الحكػمات والذخكات والأفخاد أف 
ذجع يكػنػا ححريغ في إدارة رأس الساؿ الفكخؼ بذكل فعّاؿ. يجب تػفيخ بي ة ت

عمى الابتكار وتعدز حساية السمكية الفكخية. كسا يجب تعديد التعميع وتصػيخ 
 .السيارات لزساف استسخار تحديغ جػدة رأس الساؿ الفكخؼ 

في الختاـ، يطيخ أف رأس الساؿ الفكخؼ ليذ مجخد مرصمح نطخؼ، بل ىػ واقع 
بتكار اقترادؼ يمعب دورًا حيػيًا في تذكيل مدتقبل الاقترادات. يجدج الا

والسعخفة مفتاح التشسية السدتجامة، ورأس الساؿ الفكخؼ يذكل الأساس لتحقيق 
 ذلظ.
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 :أبعاد رأس السال الفكري 
 :السال الفكري رأس 

( أف رأس الساؿ البذخؼ ىػ إجسالي السعخفة والسيارات 46 5211يخػ )ميشا، 
متفخدة مثل والتجريب والتعميع والخبخات سػاء كانت ىحه السعخفة عامة أو متسيدة و 

الابتكار، والأبجاع، وروح السبادرة وقجرات السػضفيغ لحل مذكلاتيع، ورأس الساؿ 
 بل استغلالو. ،ىحا متلازـ مع السػضفيغ ولا يسكغ لمسشطسة امتلاكو

أف تعخيت رأس الساؿ البذخؼ ككيسة مخكبة  )4552 5215ويخػ )أبػ الججائل، 
ا السػضف الحؼ يعتبخ الأساس مغ كفاءة وقجرات الفخد واتجاىات العسل ورض

 الحؼ يبشي عميو رأس الساؿ الييكمي والعلاقاتي، الإبجاع والتحديغ السدتسخ.
( أنو قجرات مدتخجمي الذخكة اللازمة لتػفيخ 43 5223ويعخفو )عبج السشعع، 

حمػلًا لعسلائيا، والابتكار، والتججيج، وىػ يسثل مرجر الابتكار والتحديغ، ولكشو 
و ىػ الأصعب عمى الكياس، وىػ يشسػ باستخجاـ الذخكة لسعارؼ في الػقت نفد

 السدتخجميغ وبديادة ىحه السعارؼ.
 :رأس السال الهيكمي

( عمى أنو ابارة عغ كل الأشياء التي تجعع رأس الساؿ Mc Ebroyعخفو )
البذخؼ، ولكشو يبقى في السشطسة عشجما يتخؾ الأفخاد مشطستيع ويحىبػف إلى 

 (.411 5220بيػتيع )ياسيغ، 
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( عمى أنو يتكػف مغ العسميات الإدارية، وأنطسة Roos, 2001كسا عخفو )
السعمػمات، والييكل التشطيسي، والسمكية الفكخية، وأؼ أصػؿ غيخ ممسػسة 
أخخػ تستمكيا السشطسة، ولكشيا لا تطيخ في ميدانيتيا العسػمية، إضافة إلى 

، الدياسات، الإجخاءات، أبعاد أخخػ مثل" نطع السعمػمات، قػاعج البيانات
 والعسميات الإدارية".

( عمى أنو أؼ شيء في السشطسة يجعع 4122 5222كسا عخفو )عصية، 
العامميغ في أداء عسميع، ويتسثل في البشية التحتية والجاعسة لمعامميغ، ويتزسغ 
الأشياء التقميجية كالبشايات، والأجداء السادية لمحاسبات، والبخمجيات، 

 وبخاءة الاختخاع، والعلامات التجارية.والعسميات، 
 :رأس السال العلاقاتي

يُعبخ رأس الساؿ العلاقاتي عغ السعخفة الستعمقة بأصحاب السرالح، وخاصة 
العسلاء السؤثخيغ عمى حياة السشطسة؛ وعميو يكسغ جػىخ ىحا السكػف في 

لائيع السعخفة السػجػدة لجػ العسلاء التي لابج مغ اكتدابيا بزساف استسخار و 
لمسشطسة، وكدب عسلاء ججد؛ ولحلظ ترػره الأدبيات بأنو انعكاس كامل قػة 
رأس الساؿ البذخؼ والييكمي باتجاه العلاقة مع العسلاء لتحقيق رضاىع وولائيع، 
مغ خلاؿ تحجيج السعخفة السصمػبة لتمبية احتياجاتيع ورغباتيع، وتكػيغ شبكة مغ 

جؼ تخغبييا في السشطسة، ونيل استحدانيا التحالفات الاستخاتيجية مع البي ة بي
 (.Solitander,2006: 198)ودفعيا نحػ بشاء علاقات جيجة مع العسلاء 
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 :ثانياً: جهدة الخدمات العامة 
 :تعريف جهدة الخدمات العامة

تعتبخ جػدة الخجمات العامة أحج السفاليع الخئيدية التي تحكع تقييع وفيع تقجيع 
الحكػمية والخجمات العامة. إف تحجيج جػدة  الخجمات في مختمف السجالات

الخجمات العامة يتصمب فيسًا شاملًا لسجسػعة متشػعة مغ العػامل والستغيخات 
التي تؤثخ عمى تجخبة السدتفيجيغ وفعالية الخجمات السقجمة. يسثل تحجيج جػدة 

سا الخجمات العامة تحجيًا متعجد الأبعاد يذسل جػانب فشية وإدارية واجتسااية، م
 .يديع في بشاء وتعديد الثقة بيغ السػاششيغ واليي ات الحكػمية

أولًا وقبل كل شيء، يسكغ تعخيت جػدة الخجمات العامة بأنيا مجسػعة مغ 
الخرائز والسسيدات التي تجعل الخجمة مخضية وفعّالة مغ وجية نطخ 

دة، السدتفيجيغ. يتزسغ ذلظ تػفيخ الخجمات وفقًا لمسعاييخ والسػاصفات السحج
وتمبية احتياجات السدتخجميغ بذكل فعّاؿ وفعّالية العسميات الإدارية والتذغيمية. 
تعكذ جػدة الخجمات العامة قجرة اليي ات الحكػمية عمى تحقيق التػازف بيغ 

 .تحقيق الأىجاؼ الإدارية وتمبية تػقعات واحتياجات السجتسع
جخبة السدتفيجيغ، حيث تذسل جػدة الخجمات العامة أيزًا العشاصخ الستعمقة بت

يعتبخ تػفيخ تجخبة إيجابية لمسدتخجميغ جدءًا أساسيًا مغ تعخيت الجػدة. يتزسغ 
ذلظ تػفيخ خجمات سيمة الػصػؿ وفعّالة، وتحديغ تفاعل السدتخجميغ مع 
الخجمات بذكل يمبي تػقعاتيع. ببداشة، يسكغ تعخيت جػدة الخجمات العامة 
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ة وتجاوز تػقعات واحتياجات السدتفيجيغ بسجػ قجرة ىحه الخجمات عمى تمبي
 .بذكل يزسغ الخضا والثقة

مغ الشاحية التقشية، يتعمق تعخيت جػدة الخجمات العامة بسجسػعة مغ السعاييخ 
والسؤشخات التي تكيع الأداء العاـ لميي ات الحكػمية. يذسل ذلظ مجػ تشطيع 

لقخارات، وفعالية الخجمات وفعالية تدييخ العسميات الإدارية، ودقة تشفيح ا
الاستخجاـ الأمثل لمسػارد السالية والبذخية. يعتبخ التخكيد عمى ىحه الجػانب الفشية 

 .أحج العشاصخ الأساسية في ضساف جػدة الخجمات العامة والارتقاء بأدائيا
مغ جانب آخخ، تعدز جػدة الخجمات العامة السطاىخ الاجتسااية والتفاعمية 

بيغ اليي ات الحكػمية والسجتسع. يسكغ تحقيق ذلظ مغ لتحقيق التػاصل الفعّاؿ 
خلاؿ تػفيخ آليات تػاصل فعّالة وقشػات اتراؿ شفافة، والتفاعل مع ردود فعل 
السجتسع واستيعابيا. يمعب الحػار السجتسعي دورًا ىامًا في تحجيج احتياجات 

 .السدتفيجيغ وتحديغ الخجمات استشادًا إلى تعميقاتيع وتػجيياتيع
ة عمى ذلظ، تعكذ جػدة الخجمات العامة قجرة اليي ات الحكػمية عمى علاو 

التكيت والابتكار لسػاكبة التصػرات الاقترادية والاجتسااية. يتصمب تحقيق 
جػدة الخجمات العامة القجرة عمى تبشي التكشػلػجيا الحجيثة وتصبيق أفزل 

ات والتحجيثات دورًا السسارسات في ميجاف الإدارة وتقجيع الخجمات. تمعب الابتكار 
 .رئيديًا في تحديغ الكفاءة وتعديد تجخبة السدتخجـ
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تعج جػدة الخجمات العامة أمخًا حيػيًا لمسجتسعات والحكػمات، حيث تؤثخ كسا 
بذكل مباشخ عمى رضا السػاششيغ وفعالية وفاعمية الخجمات التي يتمقػنيا. تعشي 

لسػاششيغ وتقجيع الخجمات جػدة الخجمات العامة تمبية احتياجات وتػقعات ا
بسدتػػ عاؿٍ مغ الكفاءة والفاعمية والشداىة والاستجابة والسخونة. وتذسل الخجمات 
العامة مجسػعة واسعة مغ القصاعات مثل التعميع والرحة والشقل والذخشة والبي ة 

 .والتخصيط الحزخؼ والإسكاف والسياه والكيخباء واليي ات الحكػمية الأخخػ 
جػدة الخجمات العامة الكفاءة والفاعمية في تقجيع الخجمات. يعشي أولًا، تذسل 

ذلظ أف الخجمات يجب أف تكػف مقجمة بصخيقة فعالة تدتغل السػارد الستاحة 
بذكل جيج وتحقق الشتائج السخجػة. يتصمب ذلظ تشطيسًا جيجًا وتخصيصًا فعالًا 

رحي، يجب أف يكػف وتشفيحًا متسيدًا لمخجمات. عمى سبيل السثاؿ، في القصاع ال
ىشاؾ تػفخ كاؼٍ مغ السػضفيغ السيخة والسعجات الصبية والسدتمدمات الزخورية 

 .لتمبية احتياجات السخضى بذكل فعاؿ
ثانيًا، تذسل جػدة الخجمات العامة الشداىة والذفافية في تقجيع الخجمات. يجب أف 

ية وحق تكػف الخجمات مقجمة بشداىة ومرجاقية، مع مخاعاة مبادغ الذفاف
الػصػؿ لمسعمػمات. يعشي ذلظ ضساف عجـ وجػد فداد أو احتكار أو تسييد في 
تقجيع الخجمات العامة. يجب أف تكػف العسميات والإجخاءات مفتػحة لمخقابة 
والسخاجعة، ويجب أف يتع تػفيخ معمػمات شافية وواضحة لمسػاششيغ حػؿ 

 .تبعةالخجمات وشخؽ الػصػؿ إلييا وحقػقيع والإجخاءات الس
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ثالثًا، تذسل جػدة الخجمات العامة الاستجابة والتػاصل الجيج مع السػاششيغ. 
يجب أف يكػف ىشاؾ آليات فعالة لاستكباؿ شكاوػ ومقتخحات السػاششيغ والتعامل 
 معيا بذكل سخيع ومشرف. يعشي ذلظ تػفيخ آليات سيمة وواضحة لمتػاصل

مغ التفاصيل حػؿ الجػانب  معخفة السديج عغ السػضػع، يُفزل تقجيع السديج
 الخئيدية التي تخغب في استكذافيا في الفقخة.

في الختاـ، يسكغ القػؿ إف جػدة الخجمات العامة تتجاوز السجخدة أداء فعّاؿ 
لمعسميات الإدارية، بل تتزسغ أيزًا جػانب التػاصل والخضا والابتكار. يتعيغ 

يغ الأبعاد الفشية والاجتسااية عمى اليي ات الحكػمية تبشي مشيجية شاممة تجسع ب
والتفاعمية لتحقيق تقجيع خجمات عامة عالية الجػدة وتعديد التػاصل الفعّاؿ مع 

 السجتسع.
 :أهسية جهدة الخدمات العامة

جػدة الخجمات العامة تعتبخ أمخًا حيػيًا وضخوريًا في أؼ مجتسع. فيي تؤثخ 
تشسية السدتجامة ورفالية بذكل كبيخ عمى حياة السػاششيغ وتداىع في تحقيق ال

 :السجتسع بذكل عاـ. فيسا يمي ندتعخض أىسية جػدة الخجمات العامة
تعتبخ جػدة الخجمات العامة أساسية لتمبية احتياجات  تمبية احتياجات السجتسع:

السجتسع. فسغ خلاؿ تقجيع خجمات عالية الجػدة في مجالات مثل التعميع 
كغ تحديغ مدتػػ حياة الشاس وتمبية والرحة والشقل والسياه والصاقة، يس

 .احتياجاتيع الأساسية
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الخجمات العامة ذات الجػدة العالية تعدز التشسية  تعزيز التشسية السدتدامة:
السدتجامة في السجتسعات. فعشجما تكػف الخجمات متاحة وفعالة ومدتجامة، 
يتحدغ السدتػػ الاقترادؼ والاجتساعي لمسجتسع بذكل عاـ، وتتحقق 

 .ستقخارية والتػازف في التشسيةالا
تؤثخ جػدة الخجمات العامة عمى رضا السػاششيغ. عشجما  زيادة رضا السهاطشين:

يتمقػف خجمات تمبي تػقعاتيع وتحقق احتياجاتيع بذكل مخضٍ، يدداد رضاىع 
وثقتيع في الشطاـ الحكػمي والسؤسدات العامة. وىحا يؤدؼ إلى تعديد الثقة 

 .تػازف والاستقخارالسجتسعية وتحقيق ال
تمعب جػدة الخجمات العامة دورًا ىامًا في تعديد  تعزيز السداواة الاجتساعية:

السداواة الاجتسااية. عشجما تكػف الخجمات عالية الجػدة ومتاحة لمجسيع بغس 
الشطخ عغ الجشذ أو العخؽ أو الصبقة الاجتسااية، يتع تقميل الفجػات 

 .ػزيع الخجماتالاجتسااية وتحقيق العجالة في ت
الخجمات العامة ذات الجػدة العالية  جذب الاستثسارات وتعزيز الشسه الاقترادي:

تعدز جاذبية السجتسع للاستثسارات وتعدز الشسػ الاقترادؼ. فعشجما تتػفخ بشية 
تحتية قػية وخجمات فعالة، يذعخ السدتثسخوف بالثقة في السجتسع ويتع تذجيعيع 

 .عسل ججيجةعمى الاستثسار وخمق فخص 
جػدة الخجمات العامة تعدز الذفافة والسداءلة في  تعزيز الذفافية والسداءلة:

القصاع العاـ. عشجما يتع تقجيع الخجمات بذكل شفاؼ وفعاؿ، يسكغ لمسػاششيغ 
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مخاقبة أداء الحكػمة والسؤسدات العامة والسصالبة بالسداءلة عغ أدائيا. وىحا 
 .العامة يديع في تعديد الشداىة والحػكسة

تمعب جػدة الخجمات العامة دورًا ىامًا في تعديد  تعزيز الاستقرار الاجتساعي:
الاستقخار الاجتساعي. عشجما يتػفخ الجسيع عمى فخص متداوية لمحرػؿ عمى 
الخجمات الأساسية، يقمل ذلظ مغ الاحتقاف الاجتساعي والتػتخات ويعدز الدمع 

 الاجتساعي والاستقخار.
الخجمات العامة أحج الأركاف الأساسية لشجاح أؼ مجتسع وتقجـ تذكل جػدة كسا 

الحكػمة، وتسثل عشرخاً رئيدياً في بشاء علاقة تفاعمية إيجابية بيغ السػاششيغ 
والدمصات الحكػمية. إف أىسية جػدة الخجمات العامة تطيخ بػضػح عشجما 

السدتجامة، يتعمق الأمخ بتمبية احتياجات وتػقعات السجتسع، وتحقيق التشسية 
وتعديد الخفالية العامة. في ىحه الفقخة، سشدتعخض الأبعاد السختمفة لأىسية جػدة 

 .الخجمات العامة وكيت تديع في تحديغ الحياة اليػمية للأفخاد والسجتسعات
باخترار، لا يسكغ إدراؾ التشسية الذاممة والسدتجامة دوف تحديغ جػدة الخجمات 

رؤيتيا الاستخاتيجية تتجدج مغ خلاؿ قجرتيا عمى العامة. إف فعالية الحكػمة و 
تػفيخ خجمات عالية الجػدة لمسػاششيغ. يجب عمى الحكػمات تبشي سياسات 
واستخاتيجيات تيجؼ إلى تحديغ الأداء الإدارؼ وتعديد جػدة الخجمات لزساف 

 تمبية تػقعات واحتياجات السجتسع بذكل فعّاؿ ومدتجاـ.
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 :أبعاد جهدة الخدمات العامة
تتكػف مغ مطيخ التدييلات الصبيعية ; Tangiblesالأشياء السمسهسية -

والسعجات والأفخاد ومػاد الاترالات، وتعج السمسػسات مغ السكػنات الأساسية 
 لجػدة الخجمة.

وتعكذ مقجرة مػفخ الخجمة عمى أداء الخجمة  ;Radialityالاعتسادية  -
أبعاد جػدة الخجمة أىسية، برػرة يعتسج عمييا وبجقة، وتُعج أىع عشاصخ أو 

 وتذسل أيزاً تػفيخ الخجمات كسا تع الػعج بيا، وفي الػقت الستفق عميو.
وىي الخغبات فى مداعجة العسلاء، وتقجيع  ;Responsivenessالاستجابة  -

الخجمة الدخيعة ليع، أؼ أنيا تعبخ عغ مقجرة مػفخؼ الخجمة في العسل بصخيقة 
 جيع العػف لمعسلاء.ناجحة وتػفيخ كل ما يسكشو تق

أو العيج أو التػكيج والسقرػد بو4 معخفة العامميغ ; Assuranceالزسان  -
 ولباقتيع، ومقجرتيع عمى اكتداب ثقة العسلاء.

والسقرػد بو التعاشف، وىػ4 العشاية  ;Empathyالتقسص العاطفي  -
تػلييا  والانتباه الفخدؼ الحؼ تػفخه السشطسة لعسلائيا، أؼ درجة العشاية التي

 السشطسة لعسلائيا، والاىتساـ بسذاكميع وإيجاد حمػؿ ليا.
ىحه الأبعاد الخسدة لتقييع جػدة الخجمة أشمق عمييا نسػذج جػدة الخجمة 

"Servqual وقج أثبتت الجراسات أنو عمى الخغع مغ أىسية كل بُعج، ف ف الػزف "
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البُعج الخاص لأخخػ، غيخ أف  مشطسةالشدبي ليا يختمف مغ عسيل لآخخ، ومغ 
 بالاعتسادية يطل في كل الأحػاؿ في السختبة الأولى أىع عشرخ.

 :العلاقة بين رأس السال الفكري وجهدة الخدمات العامة الرحية
تتسثل العلاقة بيغ رأس الساؿ الفكخؼ وجػدة الخجمات العامة الرحية في تأثيخ 

السدتػػ رأس الساؿ الفكخؼ عمى تحديغ جػدة وتقجيع خجمات صحية عالية 
وفعالة. يعتبخ رأس الساؿ الفكخؼ مجسػعة السعخفة والسيارات والخبخات 
والابتكارات التي تتػاجج في السؤسدات والأفخاد، والتي يسكغ تحػيميا إلى قيسة 
مزافة وتصبيقيا في تقجيع الخجمات العامة الرحية. فيسا يمي سشتشاوؿ بعس 

 :خؼ وجػدة الخجمات العامة الرحيةالجػانب السيسة لمعلاقة بيغ رأس الساؿ الفك
رأس الساؿ الفكخؼ يعدز التحديغ السدتسخ في جػدة  التحدين السدتسر:

الخجمات العامة الرحية. فعشجما يتػفخ لجػ السؤسدات الرحية مجسػعة مغ 
الخبخات والسعخفة والسيارات، يسكشيا تحميل وتقييع أدائيا وتحجيج السجالات التي 
 تحتاج إلى تحديغ. وباستخجاـ رأس الساؿ الفكخؼ، يسكغ تشفيح استخاتيجيات

 .التحديغ السدتسخ وتصبيق أفزل السسارسات لتعديد جػدة الخجمات الرحية
رأس الساؿ الفكخؼ يديع في تصػيخ التشطيسات الرحية  التظهير التشغيسي:

وتعديد كفاءتيا وفعاليتيا. فعشجما يتع تػضيت السعخفة والخبخات الستػاججة في 
وعسميات التشطيع  السؤسدات الرحية وتبادليا وتعديدىا، يتع تحديغ لياكل
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وتعديد قجرتيا عمى تقجيع خجمات عالية الجػدة والتعامل مع التحجيات الرحية 
 .السعقجة

رأس الساؿ الفكخؼ يجفع إلى التصػر التكشػلػجي في مجاؿ  التظهير التكشهلهجي:
الخجمات الرحية العامة. فالسعخفة والابتكار والخبخة التقشية يسكشيا أف تديع في 

التكشػلػجيا الحجيثة والحمػؿ الحكية في مجاؿ الخعاية الرحية.  تصػيخ وتبشي
وبحلظ، يتع تحديغ الكفاءة وتػفيخ الػقت وتحديغ التذخيز والعلاج، مسا يؤدؼ 

 .إلى تحديغ جػدة الخجمات الرحية العامة
رأس الساؿ الفكخؼ يجفع إلى الابتكار والأبحاث في مجاؿ  الابتكار والأبحاث:
لرحية. فعشجما يتػفخ لجػ السؤسدات الرحية مجسػعة مغ الخجمات العامة ا

ججيجة ومبتكخة لمتحجيات  حمػؿالخبخات والسعخفة، يسكشيا العسل عمى تصػيخ 
الرحية السعقجة. يسكغ أف تديع الأبحاث في تحميل السذكلات الرحية وتصػيخ 

 .حمػؿ ججيجة وفعالة وتعديد جػدة الخجمات الرحية
س الساؿ الفكخؼ يديع في تحديغ تجخبة السخضى رأ تحدين تجربة السرضى:

وتػفيخ رعاية صحية شاممة ومبتكخة. فعشجما يتع تصبيق السعخفة والخبخات في 
تقجيع الخجمات الرحية، يسكغ تحديغ تجخبة السخضى وتمبية احتياجاتيع بذكل 
أفزل. وباستخجاـ الابتكارات والتكشػلػجيا، يسكغ تػفيخ رعاية صحية مبتكخة 

 .ة وتعديد رضا السخضىوفعال
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بيحه الصخؽ وغيخىا، يسكغ ربط رأس الساؿ الفكخؼ بجػدة الخجمات العامة 
الرحية. يعتبخ رأس الساؿ الفكخؼ مػردًا حيػيًا يسكغ تحػيمو إلى مدايا تشافدية 
في مجاؿ الخجمات الرحية. وبحلظ، يسكغ تحديغ جػدة الخجمات العامة 

 ع ككل.الرحية وتعديد صحة ورفالية السجتس
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 :الدراسة السيدانية
 :التحميل الهصفي لستغيرات الدراسةأولًا: 

 :التحميل الهصفي لستغير رأس السال البذري 
 (2الجدول رقم )

 رأس السال البذري  التحميل الهصفي لستغير

 العبارة م
الستهسط 
 الحدابي

الانحراف 
 السعياري 

الهزن 
الشدبي 

% 

قهة 
 السهافقة

 السعشهية

عمى مذاركة أفخادىا في دورات  السدتذفياتتحخص  2
 تجريبية لديادة معارفيع وتشفيح العسل بجػدة عالية

 *0.000 متوسط 68.53 1.75 3.43

عمى الإبجاع والتصػيخ بذكل  لسدتذفياتتذجع ا 7
 مدتسخ

 *0.000 مرتفع 77.61 1.68 3.88

عمى الاستفادة مغ ذوؼ الخبخات  لسدتذفياتتخكد ا 1
 ع مكانة خاصة.العمسية والفشية وتػليي

 *0.000 مرتفع 76.10 1.71 3.80

عمى التجريب والتصػيخ السدتسخ  السدتذفياتتكخس  4
 كأساس لاكتداب السيارات العسمية الستشػعة.

 *0.000 متوسط 72.75 1.59 3.64

تػفخ السدتذفيات نطاـ حػافد فعاؿ لمعامميغ  1
 الستسيديغ

 *0.000 متوسط 67.25 1.57 3.36

  متػسط 72.48 1.66 3.62 الإجسالي
 الججوؿ مغ إعجاد الباحث وفقاً لشتائج التحميل الإحرائيالسردر: 
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 يتزح من الجدول الدابق أن:
في مجاؿ الخعاية الرحية، تعتبخ السدتذفيات الحكػمية مغ الأماكغ الخئيدية 
التي يعتسج عمييا في تػفيخ الخجمات الصبية والخعاية الرحية لمسجتسع. ولزساف 

ع خجمات عالية الجػدة، يمعب رأس الساؿ البذخؼ دورًا حيػيًا في تحديغ تقجي
الأداء وتصػيخ القجرات. تتزسغ ىحه الفقخة تحميلًا لكيع الستػسط الحدابي 
والانحخاؼ السعيارؼ لعبارات تتعمق بكيع الستغيخات السختبصة بخأس الساؿ البذخؼ 

 .داخل السدتذفيات الحكػمية
الحرػؿ عمييا مغ الجراسة الخاصة بالسدتذفيات  تعكذ الشتائج التي تع

الحكػمية قيع الستػسط الحدابي والانحخاؼ السعيارؼ لعبارات محجدة تتعمق ب دارة 
رأس الساؿ البذخؼ. يطيخ أف السدتذفيات تػلي أىسية خاصة لتعديد قجرات 
مػضفييا مغ خلاؿ مذاركتيع في دورات تجريبية. في ىحا الدياؽ، تطيخ العبارة 
"تحخص السدتذفيات عمى مذاركة أفخادىا في دورات تجريبية لديادة معارفيع 

، مع انحخاؼ معيارؼ يبمغ 1.01وتشفيح العسل بجػدة عالية" قيسة متػسصة تبمغ 
. يذيخ الستػسط الحدابي الى مدتػػ معقػؿ مغ التحخيظ نحػ تعديد 1.12

فػؽ الػحجة يذيخ إلى ميارات ومعخفة السػضفيغ، ولكغ الانحخاؼ السعيارؼ الحؼ ي
 .تبايغ كبيخ في استجابات السدتذفيات

بالشدبة لمعبارة "تذجع السدتذفيات عمى الإبجاع والتصػيخ بذكل مدتسخ"، يطيخ 
أف السدتذفيات تػلي اىتسامًا خاصًا لتعديد بي ة العسل الإبجااية. يبمغ الستػسط 
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. ىحا يذيخ إلى أف 1.62، مع انحخاؼ معيارؼ يبمغ 1.22الحدابي ليحه العبارة 
ىشاؾ تػجييًا قػيًا نحػ تذجيع الابتكار داخل السدتذفيات، ولكغ التبايغ في 

 .الاستجابات يطل ممحػضًا
فيسا يخز العبارة "تخكد السدتذفيات عمى الاستفادة مغ ذوؼ الخبخات العمسية 
 والفشية وتػلييع مكانة خاصة"، تذيخ الشتائج إلى أف السدتذفيات تزع ثقتيا في

، مع انحخاؼ معيارؼ يبمغ 1.22ذوؼ الخبخات. الستػسط الحدابي ىشا يبمغ 
. يُطيخ ذلظ تػجييًا قػيًا نحػ الاستفادة مغ الخبخات الفخدية، ولكغ التبايغ 1.11

في الاستجابات يجؿ عمى وجػد بعس التفاوت في درجة التخكيد عمى ىحا 
 .الجانب

ريب والتصػيخ السدتسخ كأساس بالشدبة لمعبارة "تكخس السدتذفيات عمى التج
لاكتداب السيارات العسمية الستشػعة"، يطيخ أف السدتذفيات تعتبخ التصػيخ 

، مع انحخاؼ 1.60السدتسخ والتجريب أمػرًا أساسية. الستػسط الحدابي ىشا يبمغ 
. ىحا يذيخ إلى أف السدتذفيات تخكد بذكل كبيخ عمى 1.23معيارؼ يبمغ 

 .خلاؿ بخامج التجريب والتصػيخ تعديد ميارات مػضفييا مغ
أما بالشدبة لمعبارة "تػفخ السدتذفيات نطاـ حػافد فعاؿ لمعامميغ الستسيديغ"، 
يطيخ أف ىشاؾ تحجيات في تػفيخ نطاـ حػافد يمبي تػقعات السػضفيغ. الستػسط 

. يُطيخ ىحا التبايغ أف 1.21، مع انحخاؼ معيارؼ يبمغ 1.16الحدابي ىشا يبمغ 
 .لتحديغ نطع الحػافد لتحفيد السديج مغ السػضفيغ وتعديد أدائيعىشاؾ حاجة 
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بذكل عاـ، يطيخ تحميل قيع الستػسط الحدابي والانحخاؼ السعيارؼ ليحه 
العبارات أف السدتذفيات الحكػمية تػلي اىتسامًا بتعديد رأس الساؿ البذخؼ 

يح بيغ وتصػيخ ميارات مػضفييا، ولكغ ىشاؾ تبايغ في درجة التخكيد والتشف
السؤسدات. يُذيخ الانحخاؼ السعيارؼ إلى التبايغ في استجابات السدتذفيات 
ويذيخ إلى أف ىشاؾ حاجة لاتخاذ إجخاءات إضافية لتحديغ بعس جػانب إدارة 

 رأس الساؿ البذخؼ داخل السؤسدات الرحية الحكػمية.
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 :التحميل الهصفي لستغير رأس السال الهيكمي
 (7الجدول رقم )

 رأس السال الهيكمي لهصفي لستغيرالتحميل ا

 العبارة م
الستهسط 
 الحدابي

الانحراف 
 السعياري 

الهزن 
الشدبي 

% 

قهة 
 السهافقة

 السعشهية

بتصػيخ العسميات الإدارية باستسخار  السدتذفياتتقػـ  2
 لتقميل الأخصاء في العسل

 *0.000 متوسطة 64.94 1.79 3.25

ي بالحفاظ إلى بشاء بخامج تعش السدتذفياتتدعى  7
 وبتصػيخ جسيع السكػنات السادية والبذخية فييا

 *0.000 متوسطة 66.93 1.83 3.35

عمى ليكل تشطيسي مخف يحدغ مغ  الستذفياتتعتسج  1
 أداء العسميات والأفخاد

 *0.000 متوسطة 67.33 1.73 3.37

يستمظ العامميغ حخية اتخاذ القخارات الستعمقة بأعساليع  4
 تفػيس واسع لمدمصاتاليػمية عغ شخيق 

 *0.000 متوسطة 64.78 1.79 3.24

شبيعة العلاقات بيغ الخؤساء والسخؤوسيغ محجدة  1
بذكل واضح، وفق تجرج الييكل التشطيسي 

 لمسدتذفيات
 *0.000 متوسطة 66.93 1.83 3.35

  متػسصة 66.18 1.79 3.31 الإجسالي
 ميل الإحرائيالججوؿ مغ إعجاد الباحث وفقاً لشتائج التحالسردر: 
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 يتزح من الجدول الدابق أن:
مق الأداء الفعّاؿ لمسدتذفيات الحكػمية مغ كفاءة وفعالية إدارة رأس الساؿ صشي

الييكمي، الحؼ يذسل العسميات الإدارية والتشطيع الجاخمي. يعكذ تحميل قيع 
 الستػسط الحدابي والانحخاؼ السعيارؼ لمعبارات التي تتشاوؿ متغيخات رأس الساؿ

الييكمي داخل ىحه السدتذفيات الجيػد السبحولة لتحديغ الأداء الإدارؼ 
والتشطيسي. سشقػـ في ىحه الفقخة بتحميل قيع الستػسط الحدابي والانحخاؼ 

 .السعيارؼ لكل ابارة عمى حجة
فيسا يتعمق بالعبارة "تقػـ السدتذفيات بتصػيخ العسميات الإدارية باستسخار لتقميل 

ل"، يتزح أف السدتذفيات تػلي اىتسامًا خاصًا لتحديغ الأخصاء في العس
، وىػ مدتػػ 1.52عسمياتيا الإدارية. الستػسط الحدابي ليحه العبارة يبمغ 

يذيخ إلى وجػد تبايغ في مجػ  1.13مقبػؿ، ولكغ الانحخاؼ السعيارؼ البالغ 
 .التخكيد والجيػد السبحولة في ىحا الجانب

سدتذفيات إلى بشاء بخامج تعشي بالحفاظ وبتصػيخ أما بالشدبة لمعبارة "تدعى ال
جسيع السكػنات السادية والبذخية فييا"، فتذيخ الشتائج إلى أف ىشاؾ تخكيدًا عمى 

، مسا 1.12الاستجامة وتصػيخ السكػنات السختمفة. الستػسط الحدابي ىشا يبمغ 
بايشًا كبيخًا يطيخ ت 1.21يعكذ اىتسامًا متػسصًا، ولكغ الانحخاؼ السعيارؼ البالغ 

 .في استجابات السدتذفيات ليحا الجانب
فيسا يخز العبارة "تعتسج السدتذفيات عمى ليكل تشطيسي مخف يحدغ مغ أداء 

أف ىشاؾ اىتسامًا  1.11العسميات والأفخاد"، يُطيخ الستػسط الحدابي البالغ 
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، 1.11بتصػيخ ليكل تشطيسي يعدز الأداء. ومع ذلظ، يبمغ الانحخاؼ السعيارؼ 
 .مسا يذيخ إلى تبايغ في درجة التخكيد عمى ىحا الجانب بيغ السدتذفيات

بالشدبة لمعبارة "يستمظ العامميغ حخية اتخاذ القخارات الستعمقة بأعساليع اليػمية عغ 
شخيق تفػيس واسع لمدمصات"، يذيخ الستػسط الحدابي إلى أف ىشاؾ درجة مغ 

رات اليػمية، حيث يبمغ الستػسط التفػيس والحخية لمعامميغ في اتخاذ القخا
تبايشًا في مجػ  1.13. ومع ذلظ، يطيخ الانحخاؼ السعيارؼ البالغ 1.50

 .التفػيس والحخية في ىحا الدياؽ
أما بالشدبة لمعبارة "شبيعة العلاقات بيغ الخؤساء والسخؤوسيغ محجدة بذكل 

دابي واضح، وفق تجرج الييكل التشطيسي لمسدتذفيات"، يطيخ الستػسط الح
أف ىشاؾ تخكيدًا عمى تحجيج العلاقات في سياؽ الييكل التشطيسي.  1.12البالغ 

، مذيخًا إلى تبايغ في فيع ىحه 1.21ومع ذلظ، يبمغ الانحخاؼ السعيارؼ 
 .العلاقات وتشفيحىا بيغ السدتذفيات

بذكل عاـ، يطيخ تحميل قيع الستػسط الحدابي والانحخاؼ السعيارؼ لعبارات 
لييكمي في السدتذفيات الحكػمية أف ىشاؾ جيػدًا لتحديغ العسميات رأس الساؿ ا

الإدارية والتشطيسية، ولكغ ىشاؾ تبايغ في درجة التخكيد والتشفيح بيغ ىحه 
العبارات. يذيخ الانحخاؼ السعيارؼ إلى أف ىشاؾ حاجة لمتفخغ لمجػانب التي 

لساؿ في السدتذفيات تطيخ تبايشًا كبيخًا لتعديد وتحديغ الأداء الييكمي لخأس ا
 الحكػمية.
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 :التحميل الهصفي لستغير رأس السال العلاقاتي
 (1الجدول رقم )

 رأس السال العلاقاتي  التحميل الهصفي لستغير

 العبارة م
الستهسط 
 الحدابي

الانحراف 
 السعياري 

الهزن 
الشدبي 

% 

قهة 
 السهافقة

 السعشهية

باىتساـ كل مذاكل وشكاوػ  السدتذفياتتجرس  2
 وتدعى لحميا خضىالس

 *0.000 متوسطة 70.84 1.63 3.54

عمى خمق قيسة مزافة ليا مغ  السدتذفياتتعسل  7
 خلاؿ التحالفات مع ىي ات أخخػ 

 *0.000 مرتفعة 79.04 1.53 3.95

لتبقى مػاكبة  البي ة الخارجيةبجراسة  السدتذفياتتيتع  1
 لتصػراتيا

 *0.000 متوسطة 66.45 1.81 3.32

عمى التعمع وإضافة قيسة مزافة ليا  دتذفياتالستخكد  4
 مغ خلاؿ التحالفات الإستخاتيجية

 *0.000 متوسطة 65.98 1.78 3.30

تحخص السدتذفيات عمى كدب ثقة وقبػؿ السدتفيجيغ  1
 مغ خجماتو

 *0.000 متوسطة 66.93 1.83 3.35

  متػسصة 69.85 1.72 3.49 الإجسالي
 وفقاً لشتائج التحميل الإحرائيالججوؿ مغ إعجاد الباحث السردر: 

 يتزح من الجدول الدابق أن:
تتشاوؿ ىحه الفقخة تحميل قيع الستػسط الحدابي والانحخاؼ السعيارؼ لعبارات 
تتعمق بخأس الساؿ العلاقاتي داخل السدتذفيات الحكػمية. يتعامل ىحا الجانب 
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لبشاء علاقات  مع العلاقات البيشية والاستخاتيجيات التي تعتسجىا السدتذفيات
قائسة عمى الثقة وتحقيق قيسة مزافة لمسدتفيجيغ والسؤسدات الأخخػ. سشقػـ 

 .بتحميل كل ابارة عمى حجة لفيع مجػ تأثيخ ىحه الجػانب عمى أداء السدتذفيات
فيسا يتعمق بالعبارة "تجرس السدتذفيات باىتساـ كل مذاكل وشكاوػ السخضى 

أف السدتذفيات تػلي  1.20ي البالغ وتدعى لحميا"، يطيخ الستػسط الحداب
اىتسامًا كبيخًا لسذاكل وشكاوػ السخضى، ويذيخ الانحخاؼ السعيارؼ إلى وجػد 
استجابات متشػعة بيغ السدتذفيات. يُطيخ ىحا الشتيجة التخكيد عمى تمبية 

 .احتياجات السخضى وتحديغ تجخبتيع داخل السدتذفى
مى خمق قيسة مزافة ليا مغ خلاؿ أما بالشدبة لمعبارة "تعسل السدتذفيات ع

أف ىشاؾ  1.32التحالفات مع ىي ات أخخػ"، يطيخ الستػسط الحدابي البالغ 
تخكيدًا قػيًا عمى إيجاد قيسة مزافة مغ خلاؿ التحالفات الاستخاتيجية. يُذيخ 
الانحخاؼ السعيارؼ القميل إلى أف ىشاؾ تػافقًا ندبيًا بيغ السدتذفيات في ىحا 

 .يذيخ إلى أف ىشاؾ استخاتيجيات مذتخكة لخمق قيسة مزافةالدياؽ، مسا 
فيسا يخز العبارة "تيتع السدتذفيات بجراسة البي ة الخارجية لتبقى مػاكبة 

أف السدتذفيات تجرؾ أىسية  1.15لتصػراتيا"، يطيخ الستػسط الحدابي البالغ 
رؼ البالغ فيع البي ة الخارجية والتكيت معيا. ومع ذلظ، يطيخ الانحخاؼ السعيا

تبايشًا في مجػ التخكيد عمى ىحا الجانب، مسا يذيخ إلى أف بعس  1.21
 .السدتذفيات قج تكػف أكثخ حداسية لمتصػرات البي ية مغ غيخىا
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أما بالشدبة لمعبارة "تخكد السدتذفيات عمى التعمع وإضافة قيسة مزافة ليا مغ 
أف  1.12البالغ خلاؿ التحالفات الإستخاتيجية"، يطيخ الستػسط الحدابي 

السدتذفيات تيتع بتصػيخ قجراتيا وتعديدىا مغ خلاؿ التحالفات الإستخاتيجية. 
تفاوتًا في التخكيد والتفاني في  1.12ومع ذلظ، يُطيخ الانحخاؼ السعيارؼ البالغ 

 .ىحا الجانب
بالشدبة لمعبارة "تحخص السدتذفيات عمى كدب ثقة وقبػؿ السدتفيجيغ مغ 

أف السدتذفيات تعتبخ كدب  1.12لستػسط الحدابي البالغ خجماتو"، يطيخ ا
، 1.21الثقة وقبػؿ السدتفيجيغ أمػرًا ميسة. ومع ذلظ، يبمغ الانحخاؼ السعيارؼ 

مسا يذيخ إلى تبايغ في مجػ الجيػد السبحولة لتحقيق ىحا اليجؼ بيغ 
 .السدتذفيات

ارؼ لعبارات بذكل عاـ، يطيخ تحميل قيع الستػسط الحدابي والانحخاؼ السعي
رأس الساؿ العلاقاتي داخل السدتذفيات الحكػمية أف ىشاؾ تخكيدًا عمى تحديغ 
العلاقات وبشاء التحالفات لتحقيق قيسة مزافة. ومع ذلظ، يذيخ التبايغ في 
الانحخاؼ السعيارؼ إلى أف ىشاؾ فخوقًا في تشفيح ىحه الدياسات بيغ 

جييات وتبادؿ الخبخات لتعديد السدتذفيات، مسا يذيخ إلى ضخورة تحديغ التػ 
 في إدارة السدتذفيات الحكػمية. العلاقاتيالجػانب 
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 :التحميل الهصفي لستغير جهدة الخدمات الرحية
 (4الجدول رقم )

 جهدة الخدمات الرحية التحميل الهصفي لستغير

 العبارة م
الستهسط 
 الحدابي

الانحراف 
 السعياري 

الهزن 
 الشدبي %

 السعشهية قهة السهافقة

السعدات والأجهزة السدتخدمة في تقديم الخدمة داخل السدتذفى  2
 حديثة ومتظهرة

 *0.000 متوسطة 70.49 1.7 3.52

 *0.000 متوسطة 71.8 1.74 3.59 تتستع السدتذفى بجه هادئ ضسن مكان مشاسب ومريح 7

تدتهدف إدارة السدتذفى تقديم الخدمات الظبية بذكل عالي من  1
 الدقة

 *0.000 متهسظة 69.84 1.71 3.49

الخدمات الظبية التي تقدمها إدارة السدتذفى تمبي حاجات  4
 وتهقعات السرضى

 *0.000 متهسظة 71.26 1.74 3.56

السهعفهن داخل السدتذفى عمى استعداد دائم لمتعامل مع  1
 العسلاء

 *0.000 مرتفعة 84.7 1.38 4.23

ن الجاهزية يستاز العاممهن داخل السدتذفى بدرجة عالية م 6
 والاستعداد لتقديم الخدمة لمعسلاء

 *0.000 مرتفعة 76.39 1.64 3.82

 *0.000 مرتفعة 75.63 1.59 3.78 تهلي السدتذفى رعاية خاصة لمسرضى أثشاء تقديسهم لمخدمة 2

يتستع العاممهن داخل السدتذفى بالسعرفة والسهارة اللازمتين  8
 لتقديم الخدمات لمسرضى

 *0.000 متهسظة 69.95 1.71 3.5

تحرص السدتذفى عمى تقديم الزسانات الكافية لإحداس  9
 السرضى بالأمان

 *0.000 متهسظة 71.15 1.74 3.56

سمهك مقدمي الخدمة داخل السدتذفيات الحكهمية يذعر  20
 السريض بالثقة

 *0.000 متهسظة 70.71 1.69 3.54

  متهسظة 73.1 1.66 3.66 الإجسالي

 مغ إعجاد الباحث وفقاً لشتائج التحميل الإحرائيالججوؿ السردر: 
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 يتزح من الجدول الدابق أن:
تمعب جػدة الخجمات الرحية داخل السدتذفيات الحكػمية دورًا حاسسًا في تمبية 
احتياجات السخضى وتحديغ تجخبتيع الصبية. يُطيخ تحميل قيع الستػسط الحدابي 

لرحية في ىحه السدتذفيات والانحخاؼ السعيارؼ لعبارات جػدة الخجمات ا
تفاصيل حػؿ الجػانب السختمفة التي يتع التخكيد عمييا لزساف تقجيع خجمات 

 .صحية عالية الجػدة
فيسا يخز العبارة "السعجات والأجيدة السدتخجمة في تقجيع الخجمة داخل 

أف  1.25السدتذفى حجيثة ومتصػرة"، يُطيخ الستػسط الحدابي البالغ 
بتجييد نفديا بسعجات حجيثة ومتقجمة. ومع ذلظ، يبمغ السدتذفيات تيتع 

، مسا يذيخ إلى تبايغ في مجػ تقجيخ السدتذفيات 1.1الانحخاؼ السعيارؼ 
 .لأىسية ىحا الجانب

فيسا يتعمق بالعبارة "تتستع السدتذفى بجػ ىادغ ضسغ مكاف مشاسب ومخيح"، 
مق بي ة مخيحة أف ىشاؾ تخكيدًا عمى خ 1.23يطيخ الستػسط الحدابي البالغ 

، مسا يذيخ إلى 1.10وىادئة لمسخضى. ومع ذلظ، يبمغ الانحخاؼ السعيارؼ 
 .تبايغ في فيع السدتذفيات لأىسية ىحا الجانب

فيسا يخز العبارة "تدتيجؼ إدارة السدتذفى تقجيع الخجمات الصبية بذكل عالي 
حديغ دقة أف ىشاؾ جيػدًا لت 1.03مغ الجقة"، يطيخ الستػسط الحدابي البالغ 
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، مذيخًا إلى تبايغ في 1.11الخجمات الصبية. ومع ذلظ، يبمغ الانحخاؼ السعيارؼ 
 .تقجيخ السدتذفيات ليحا الجانب

بالشدبة لمعبارة "الخجمات الصبية التي تقجميا إدارة السدتذفى تمبي حاجات 
أف ىشاؾ تخكيدًا عمى  1.26وتػقعات السخضى"، يطيخ الستػسط الحدابي البالغ 

، 1.10ية حاجات السخضى وتػقعاتيع. ومع ذلظ، يبمغ الانحخاؼ السعيارؼ تمب
 .مذيخًا إلى تفاوت في تحقيق ىحا اليجؼ بيغ السدتذفيات

بذكل ممحػظ، تبخز العبارة "السػضفػف داخل السدتذفى عمى استعجاد دائع 
، مسا يذيخ إلى التأكيج عمى 0.51لمتعامل مع العسلاء" بستػسط حدابي يبمغ 

 1.12ىدية الجائسة لمسػضفيغ. ومع ذلظ، يُطيخ الانحخاؼ السعيارؼ البالغ الجا
 .تفاوتًا صغيخًا في مجػ ىحه الاستعجادية بيغ السدتذفيات

أما بالشدبة لمعبارة "يستاز العاممػف داخل السدتذفى بجرجة عالية مغ الجاىدية 
أف  1.25لغ والاستعجاد لتقجيع الخجمة لمعسلاء"، يطيخ الستػسط الحدابي البا

ىشاؾ جيػدًا لتعديد الاستعجادية لتقجيع الخجمة. ومع ذلظ، يبمغ الانحخاؼ 
 .، مذيخًا إلى تبايغ في تقجيخ السدتذفيات ليحا الجانب1.60السعيارؼ 

فيسا يتعمق بالعبارة "تػلي السدتذفى رعاية خاصة لمسخضى أثشاء تقجيسيع 
ىشاؾ تخكيدًا عمى تقجيع رعاية  أف 1.12لمخجمة"، يطيخ الستػسط الحدابي البالغ 

، مذيخًا إلى وجػد تفاوت في 1.23خاصة. ومع ذلظ، يبمغ الانحخاؼ السعيارؼ 
 .التفاني والتخكيد عمى ىحا الجانب
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أما بالشدبة لمعبارة "يتستع العاممػف داخل السدتذفى بالسعخفة والسيارة اللازمتيغ 
أف ىشاؾ تخكيدًا  1.2لبالغ لتقجيع الخجمات لمسخضى"، يطيخ الستػسط الحدابي ا

عمى تصػيخ معخفة وميارات السػضفيغ. ومع ذلظ، يبمغ الانحخاؼ السعيارؼ 
 .، مذيخًا إلى تفاوت في تحقيق ىحا اليجؼ بيغ السدتذفيات1.11

بالشدبة لمعبارة "تحخص السدتذفى عمى تقجيع الزسانات الكافية لإحداس 
أف ىشاؾ تخكيدًا عمى  1.26الغ السخضى بالأماف"، يطيخ الستػسط الحدابي الب

، 1.10ضساف شعػر السخضى بالأماف. ومع ذلظ، يبمغ الانحخاؼ السعيارؼ 
 .مذيخًا إلى تفاوت في فيع السدتذفيات لأىسية ىحا الجانب

فيسا يتعمق بالعبارة "سمػؾ مقجمي الخجمة داخل السدتذفيات الحكػمية يذعخ 
أف ىشاؾ تخكيدًا عمى  1.20الغ السخيس بالثقة"، يطيخ الستػسط الحدابي الب

تعديد الثقة مغ خلاؿ سمػؾ مقجمي الخجمة. ومع ذلظ، يبمغ الانحخاؼ السعيارؼ 
 .، مذيخًا إلى تفاوت في درجة التخكيد عمى ىحا الجانب1.63

بذكل عاـ، يطيخ تحميل قيع الستػسط الحدابي والانحخاؼ السعيارؼ لعبارات 
ات الحكػمية أف ىشاؾ جيػداً لتحديغ جػدة الخجمات الرحية داخل السدتذفي

مختمف جػانب تقجيع الخجمات. ومع ذلظ، يُطيخ التبايغ في الانحخاؼ السعيارؼ 
وجػد تفاوت في التخكيد والتشفيح بيغ السدتذفيات، مسا يذيخ إلى أىسية تبادؿ 
الخبخات وتحديغ التػجييات لتعديد وتحديغ جػدة الخجمات الرحية في ىحه 

 السؤسدات.
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 :ياً: اختبار فروض الدراسةثان
تػجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ رأس الساؿ البذخؼ  الفرض الفرعي الأول:

وتحديغ مدتػػ الخجمات العامة الرحية السُقجمة داخل السشطسات الرحية 
 العامة.

 (1الجدول رقم )
مدتهى جهدة  نتحدي)، X( رأس السال البذري نتائج تحميل الانحدار البديط لاختبار الفرضية الأولى )

 .Y( الخدمات السقدمة

 B T المتغير
مستوى المعنوية 

(SIG) 
F 

مستوى المعنوية 
(SIG) 

R R
2

 

 0.000 5.331 0.761 الثابت

474.405 0.000 0.851 0.724 

 0.000 21.781 0.766 رأس الساؿ البذخؼ 

                 وفقاً لشتائج التحميل الإحرائي   الججوؿ مغ إعجاد الباحثة :السردر
 1.35ىي  121ودرجة الحخية  0.05الججولية عشج مدتػػ معشػية  F*قيسة 

 يهضح الجدول الدابق أن:
( 0.05، وىي أقل مغ )(0.000عشج مدتػػ دلالة ) (T=21.781)قيسة -

في تحديغ  لبُعج رأس الساؿ البذخؼ مسا يؤكج وجػد علاقة ذات دلالة إحرائية 
 سقجمة داخل مدتذفيات الحكػمية.جػدة الخجمات العامة ال

( 0.05عشج مدتػػ دلالة ) لبُعج رأس الساؿ البذخؼ ( F=474.405) قيسة -
 بسدتػػ معشػية يداوؼ ( 3.92( الججولية التي تداوؼ )Fوىي أكبخ مغ قيسة )
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تشز عمى وجػد  ( مسا يعشي قبػؿ الفخضية0.05وىي أقل مغ ) (0.000)
جػدة الخجمات العامة في تحديغ  بذخؼ لبُعج رأس الساؿ العلاقة إحرائية 

محل الجراسة، ورفس الفخضية الرفخية  السقجمة داخل مدتذفيات الحكػمية
جػدة في تحديغ  لبُعج رأس الساؿ البذخؼ التي تػضح أنو لا تػجج علاقة 

  الخجمات العامة السقجمة داخل مدتذفيات الحكػمية.
أنو تػجج علاقة ارتباط وىػ ما يػضح عمى  (% R=85.1)معامل الارتباط  -

جػدة الخجمات العامة تحديغ رأس الساؿ البذخؼ و  بُعج)شخدية قػية( بيغ 
؛ وىػ ما الرحيةوتحديغ جػدة الخجمات  السقجمة داخل مدتذفيات الحكػمية

جػدة الخجمات العامة  تحديغو  بُعج رأس الساؿ البذخؼ يؤكج قػة العلاقة بيغ 
 السقجمة داخل مدتذفيات الحكػمية

( مغ التغيخ (72.4%( وىػ ما يعشي أف R2=0.724 معامل التحجيج ) -
( يحجث نتيجة التغيخ الحؼ الرحيةالحادث في الستغيخ التابع )جػدة الخجمات 

(، وأف الشدبة الباقية بُعج رأس الساؿ البذخؼ يحجث في الستغيخ السدتقل )
 ( تخجع لعػامل أخخػ.%27.6)
ارة معامل الانحجار السػجبة إلى أف حيث تذيخ إش (Beta=0.766 (قيسة  -

جػدة الخجمات العامة السقجمة تحديغ بُعج رأس الساؿ البذخؼ و العلاقة بيغ 
 محل الجراسة علاقة تأثيخية إيجابية )شخدية(. داخل مدتذفيات الحكػمية

 وهه ما تهضحه السعادلة التالية:
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محل  ميةالحكه في تحدين جهدة الخدمات العامة السقدمة داخل مدتذفيات 
 0.761+ رأس السال البذري  لبُعد 0.766 = الدراسة

بسقجار الػحجة الػاحجة يقابمو التغيخ  بُعج رأس الساؿ البذخؼ أؼ أف كل تغيخ في 
 جػدة الخجمات العامة السقجمة داخل مدتذفيات الحكػميةنفدو في تحديغ 

 ( وحجة0.766)محل الجراسة بسقجار 
تػجج الفرضية الأولى، والتي تشص عمى: وبشاء عمى الشتائج الدابقة تقبل 

علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ رأس الساؿ البذخؼ وتحديغ مدتػػ الخجمات 
 العامة الرحية السُقجمة داخل السشطسات الرحية العامة.

تػجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ رأس الساؿ الييكمي  الفرض الفرعي الثاني:
 لرحية داخل السشطسات الرحية العامة.وتحديغ مدتػػ الخجمات العامة ا

 (6الجدول رقم )
تحدين مدتهى جهدة ، )X( رأس السال الهيكمي) الثانيةنتائج تحميل الانحدار البديط لاختبار الفرضية 

 .Y( الخدمات السقدمة

 B T المتغير
مستوى المعنوية 

(SIG) 
F 

مستوى المعنوية 
(SIG) 

R R
2

 

 0.000 14.901 1.417 الثابت

690.178 0.000 0.89 0.792 

 0.000 26.271 0.655 رأس الساؿ الييكمي

 وفقاً لشتائج التحميل الإحرائي                   الججوؿ مغ إعجاد الباحثة المصدر:

 1.35ىي  121ودرجة الحخية  0.05الججولية عشج مدتػػ معشػية  F*قيسة 
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 يهضح الجدول الدابق أن:
( 0.05، وىي أقل مغ )(0.000دلالة ) عشج مدتػػ  (T=26.271)قيسة -

في تحديغ  لبُعج رأس الساؿ الييكميمسا يؤكج وجػد علاقة ذات دلالة إحرائية 
 جػدة الخجمات العامة السقجمة داخل مدتذفيات الحكػمة محل الجارسة.

( 0.05عشج مدتػػ دلالة ) لبُعج رأس الساؿ الييكمي( F=690.178) قيسة -
 بسدتػػ معشػية يداوؼ ( 3.92لججولية التي تداوؼ )( اFوىي أكبخ مغ قيسة )

تشز عمى وجػد  ( مسا يعشي قبػؿ الفخضية0.05وىي أقل مغ ) (0.000)
جػدة الخجمات العامة في تحديغ لبُعج رأس الساؿ الييكمي علاقة إحرائية 

محل الجراسة، ورفس الفخضية  السقجمة داخل مدتذفيات الحكػمة محل الجارسة
في تحديغ  لبُعج رأس الساؿ الييكميػضح أنو لا تػجج علاقة الرفخية التي ت

  جػدة الخجمات العامة السقجمة داخل مدتذفيات الحكػمة محل الجارسة.
وىػ ما يػضح عمى أنو تػجج علاقة ارتباط  (% R=89)معامل الارتباط  -

جػدة الخجمات العامة تحديغ رأس الساؿ الييكمي و  بُعج)شخدية قػية( بيغ 
وتحديغ جػدة الخجمات  ة داخل مدتذفيات الحكػمة محل الجارسةالسقجم

جػدة  تحديغو  بُعج رأس الساؿ الييكمي؛ وىػ ما يؤكج قػة العلاقة بيغ الرحية
 الخجمات العامة السقجمة داخل مدتذفيات الحكػمة محل الجارسة

( مغ التغيخ (79.2%( وىػ ما يعشي أف R2=0.792 معامل التحجيج ) -
( يحجث نتيجة التغيخ الحؼ الرحيةلستغيخ التابع )جػدة الخجمات الحادث في ا
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(، وأف الشدبة الباقية بُعج رأس الساؿ الييكمييحجث في الستغيخ السدتقل )
 ( تخجع لعػامل أخخػ.%20.8)
حيث تذيخ إشارة معامل الانحجار السػجبة إلى أف  (Beta=0.655 (قيسة  -

جػدة الخجمات العامة السقجمة تحديغ بُعج رأس الساؿ الييكمي و العلاقة بيغ 
محل الجراسة علاقة تأثيخية إيجابية  داخل مدتذفيات الحكػمة محل الجارسة

 وهه ما تهضحه السعادلة التالية:)شخدية(. 
الحكهمة محل تحدين جهدة الخدمات العامة السقدمة داخل مدتذفيات في 

 1.417+ رأس السال الهيكميلبُعد  0.655محل الدراسة=  الدارسة
بسقجار الػحجة الػاحجة يقابمو التغيخ  بُعج رأس الساؿ الييكميأؼ أف كل تغيخ في 

جػدة الخجمات العامة السقجمة داخل مدتذفيات الحكػمة محل نفدو في تحديغ 
 ( وحجة0.655)محل الجراسة بسقجار  الجارسة

ج علاقة تػج ، والتي تشص عمىالثانيةوبشاء عمى الشتائج الدابقة تقبل الفرضية 
ذات دلالة إحرائية بيغ رأس الساؿ الييكمي وتحديغ مدتػػ الخجمات العامة 

 الرحية داخل السشطسات الرحية العامة.
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تػجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ رأس الساؿ  الفرض الفرعي الثالث:
 العلاقاتي وتحديغ مدتػػ الخجمات العامة الرحية داخل السشطسات العامة.

 (2الجدول رقم )
تحدين مدتهى جهدة ، )X( رأس السال العلاقاتي) الثالثةنتائج تحميل الانحدار البديط لاختبار الفرضية 

 .Y( الخدمات السقدمة

 B T المتغير
مستوى المعنوية 

(SIG) 
F 

مستوى المعنوية 
(SIG) 

R R
2

 

 0.000 5.978 0.97 الثابت

317.68 0.000 0.798 0.637 

 0.000 17.82 0.733 رأس الساؿ العلاقاتي

 وفقاً لشتائج التحميل الإحرائي                   الججوؿ مغ إعجاد الباحثة المصدر:

 1.35ىي  121ودرجة الحخية  0.05الججولية عشج مدتػػ معشػية  F*قيسة 

 يهضح الجدول الدابق أن:
( مسا 0.05، وىي أقل مغ )(0.000عشج مدتػػ دلالة ) (T=17.82)قيسة -

في تحديغ  لبُعج رأس الساؿ العلاقاتيعلاقة ذات دلالة إحرائية يؤكج وجػد 
 جػدة الخجمات العامة السقجمة داخل مدتذفيات الحكػمة.

( 0.05عشج مدتػػ دلالة ) لبُعج رأس الساؿ العلاقاتي( F = 317.68) قيسة -
 بسدتػػ معشػية يداوؼ ( 3.92( الججولية التي تداوؼ )Fوىي أكبخ مغ قيسة )

تشز عمى وجػد  ( مسا يعشي قبػؿ الفخضية0.05ىي أقل مغ )و  (0.000)
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جػدة الخجمات العامة في تحديغ لبُعج رأس الساؿ العلاقاتي علاقة إحرائية 
محل الجراسة، ورفس الفخضية الرفخية التي  السقجمة داخل مدتذفيات الحكػمة

جمات جػدة الخفي تحديغ  لبُعج رأس الساؿ العلاقاتيتػضح أنو لا تػجج علاقة 
  العامة السقجمة داخل مدتذفيات الحكػمة.

وىػ ما يػضح عمى أنو تػجج علاقة ارتباط  (% R=79.8)معامل الارتباط  -
جػدة الخجمات العامة تحديغ رأس الساؿ العلاقاتي و  بُعج)شخدية قػية( بيغ 

بُعج رأس ؛ وىػ ما يؤكج قػة العلاقة بيغ  السقجمة داخل مدتذفيات الحكػمة
جػدة الخجمات العامة السقجمة داخل مدتذفيات  تحديغو  علاقاتيالساؿ ال
 الحكػمة

( مغ التغيخ (63.7%( وىػ ما يعشي أف R2=0.637 معامل التحجيج ) -
( يحجث نتيجة التغيخ الحؼ الرحيةالحادث في الستغيخ التابع )جػدة الخجمات 

بة الباقية (، وأف الشدبُعج رأس الساؿ العلاقاتييحجث في الستغيخ السدتقل )
 ( تخجع لعػامل أخخػ.%36.3)
حيث تذيخ إشارة معامل الانحجار السػجبة إلى أف  (Beta=0.733 (قيسة  -

جػدة الخجمات العامة السقجمة داخل مدتذفيات تحديغ بُعج .... و العلاقة بيغ 
وهه ما تهضحه السعادلة محل الجراسة علاقة تأثيخية إيجابية )شخدية(.  الحكػمة
 التالية:
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محل  الحكهمةفي تحدين جهدة الخدمات العامة السقدمة داخل مدتذفيات 
 0.97+ رأس السال العلاقاتيلبُعد  0.733الدراسة= 

بسقجار الػحجة الػاحجة يقابمو  بُعج رأس الساؿ العلاقاتيأؼ أف كل تغيخ في 
جػدة الخجمات العامة السقجمة داخل مدتذفيات التغيخ نفدو في تحديغ 

 ( وحجة0.733)الجراسة بسقجار محل  الحكػمة
تػجج  ، والتي تشص عمى:الثالثةوبشاء عمى الشتائج الدابقة تقبل الفرضية 

علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ رأس الساؿ العلاقاتي وتحديغ مدتػػ الخجمات 
 العامة الرحية داخل السشطسات العامة.
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 :الشتائج
لخأس الساؿ البذخؼ في  يذيخ الستػسط الحدابي العاـ إلى الكيسة الػسصية-1

السدتذفيات الحكػمية، وىػ يسثل الستػسط البديط ليحه البيانات. في ىحا 
الدياؽ، يُلاحع أف الستػسط الحدابي العاـ لخأس الساؿ البذخؼ في ىحه 

. يعكذ ىحا الخقع الػسصي لمبيانات ويقجـ لشا فيسًا أوليًا 1.65السدتذفيات يبمغ 
 .لسػارد البذخية الستاحة في ىحا الدياؽ الرحيلسدتػػ رأس الساؿ البذخؼ وا

مغ جية أخخػ، يكيذ الانحخاؼ السعيارؼ مجػ تذتت البيانات حػؿ الستػسط 
تُطيخ درجة الانتذار أو  1.66الحدابي. إف قيسة الانحخاؼ السعيارؼ التي تبمغ 

التبايغ في مدتػػ رأس الساؿ البذخؼ بيغ السدتذفيات الحكػمية. إذا كاف 
اؼ السعيارؼ مشخفزًا، يذيخ ذلظ إلى أف قيع رأس الساؿ البذخؼ لا تتغيخ الانحخ 

كثيخًا عغ الستػسط الحدابي، في حيغ يُذيخ ارتفاع الانحخاؼ السعيارؼ إلى وجػد 
 .تبايغ كبيخ بيغ قيع رأس الساؿ البذخؼ في ىحه السدتذفيات

تقجيع تكػف ىحه الكياسات الإحرائية مفيجة في تحميل أداء السدتذفيات و 
التػجييات لتحديغ إدارة وتخريز السػارد البذخية. يسكغ استخجاـ ىحه البيانات 
لتحجيج السدتذفيات التي تحتاج إلى تعديد رأس الساؿ البذخؼ وتحديغ إدارتو، 

 مسا يديع في تحديغ جػدة الخعاية الرحية السقجمة.
ب الحيػية في يُعج رأس الساؿ الييكمي داخل السدتذفيات الحكػمية مغ الجػان-5

تحميل وتقييع أداء الشطاـ الرحي. يمعب الستػسط الحدابي العاـ والانحخاؼ 
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السعيارؼ دورًا حاسسًا في فيع تػزيع وتبايغ ىحا الستغيخ الياـ. بتختيب يبمغ 
، يُطيخ الستػسط الحدابي العاـ قيسة وسصى تسثل معجؿ رأس الساؿ 1.11

الخقع السعجؿ العاـ لخأس الساؿ  الييكمي داخل ىحه السدتذفيات. يعكذ ىحا
 .الييكمي ويقجـ لشا لسحة أولية حػؿ السدتػػ العاـ ليحا الجانب السيع مغ السػارد

، يػفخ ىحا الخقع فيسًا عغ 1.13فيسا يتعمق بالانحخاؼ السعيارؼ الحؼ يبمغ 
مقجار التبايغ أو التذتت في قيع رأس الساؿ الييكمي داخل ىحا الدياؽ الرحي. 

ف الانحخاؼ السعيارؼ مشخفزًا، يُطيخ ذلظ أف قيع رأس الساؿ الييكمي إذا كا
تتجسع حػؿ الستػسط بذكل واضح. وعمى الجانب الآخخ، إذا كاف الانحخاؼ 
السعيارؼ مختفعًا، يذيخ ذلظ إلى وجػد تبايغ كبيخ في قيع رأس الساؿ الييكمي 

 .داخل ىحه السدتذفيات
في تقييع فعالية إدارة السػارد البذخية  تمظ الإحرائيات تكػف ذات أىسية خاصة

وتخريريا داخل السدتذفيات الحكػمية. يسكغ استخجاـ ىحه السعمػمات لتحجيج 
السجالات التي تحتاج إلى تعديد في رأس الساؿ الييكمي وتحديغ التػجييات 
الإدارية. عمى سبيل السثاؿ، إذا كاف ىشاؾ اختلاؼ كبيخ في قيع رأس الساؿ 

السدتذفيات، فقج يكػف ىشاؾ حاجة إلى استخاتيجيات تػجييية  الييكمي بيغ
 .محجدة لتحقيق تػازف أفزل وتحديغ تػزيع السػارد

إضافةً إلى ذلظ، يسكغ استخجاـ ىحه الكياسات الإحرائية لتقجيع مقاربة تحميمية 
أعسق لأداء السدتذفيات وقجرتيا عمى تمبية الاحتياجات الييكمية. يداعج ذلظ في 
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أفزل السسارسات والابتكارات التي يسكغ تبشييا لتعديد رأس الساؿ الييكمي تحجيج 
وبالتالي تحديغ جػدة الخجمات الرحية السقجمة. برفة عامة، ف ف فيع 
الستػسط الحدابي العاـ والانحخاؼ السعيارؼ يسكغ أف يكػف أساسيًا في تحديغ 

 إدارة السػارد وتعديد فعالية نطاـ الخعاية الرحية ككل.
في مجاؿ إدارة السدتذفيات الحكػمية، يُعج رأس الساؿ العلاقاتي متغيخًا حيػيًا -1

يمعب دورًا كبيخًا في تقجيع الخعاية الرحية الفعالة. الستػسط الحدابي العاـ 
والانحخاؼ السعيارؼ ىسا مؤشخاف إحرائياف ميساف يداعجاف في فيع وتحميل 

حه السؤسدات الصبية. بتختيب يبمغ تػزيع وتبايغ رأس الساؿ العلاقاتي داخل ى
، يُطيخ الستػسط الحدابي العاـ قيسة معجلة لخأس الساؿ العلاقاتي، وىػ 1.03

يسثل نقصة الػسط ليحه البيانات. يُعتبخ ىحا الخقع مؤشخًا عمى السدتػػ العاـ 
لخأس الساؿ العلاقاتي ويػفخ رؤية فػرية حػؿ متػسط الاستثسار في العلاقات 

 .خل السدتذفياتالبيشية دا
، مسا يُػضح درجة 1.15مغ جية أخخػ، يُقاس الانحخاؼ السعيارؼ بكيسة 

التذتت أو التبايغ في قيع رأس الساؿ العلاقاتي. إذا كاف الانحخاؼ السعيارؼ 
مشخفزًا، ف ف ذلظ يذيخ إلى أف قيع رأس الساؿ العلاقاتي تتجسع بذكل كبيخ 

فاع الانحخاؼ السعيارؼ إلى وجػد حػؿ الستػسط الحدابي، في حيغ يذيخ ارت
 .تبايغ كبيخ في ىحه الكيع داخل السدتذفيات
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يتيح فيع الستػسط الحدابي العاـ والانحخاؼ السعيارؼ لمسجيخيغ والسدؤوليغ في 
السدتذفيات إمكانية تحميل كفاءة استثساراتيع في بشاء وتعديد العلاقات البيشية 

ستػسط الحدابي العاـ متى تكػف بيغ الفخؽ الصبية والسخضى. قج يعكذ ال
الاستثسارات في تصػيخ العلاقات البيشية فعالة، في حيغ يػفخ الانحخاؼ السعيارؼ 
لسجيخؼ السدتذفيات إشارات حػؿ مجػ اتداع أو ضيق تػزيع ىحه الاستثسارات 

 .ونجاحيا في تحديغ التػاصل والتفاعل
لمتفاعل مع تحجيات  إلى جانب ذلظ، يسكغ استخجاـ ىحه الكياسات الإحرائية

إدارة السػارد البذخية. فسثلًا، إذا كاف ىشاؾ اختلاؼ كبيخ في قيع رأس الساؿ 
العلاقاتي بيغ السدتذفيات، قج يذيخ ذلظ إلى ضخورة تحديغ استخاتيجيات إدارة 
العلاقات البيشية في بعس السؤسدات. الاستفادة مغ ىحه الكياسات يسكغ أف 

غ الفخؽ الصبية وتحديغ تجخبة السخيس وجػدة الخعاية تعدز فعالية التفاعلات بي
 .الرحية

بالإضافة إلى ذلظ، يسكغ استخجاـ ىحا التحميل الإحرائي لتػجيو الاستخاتيجيات 
السدتقبمية لتحديغ العلاقات البيشية. يسكغ أف يػجو الستػسط الحدابي العاـ 

حديغ أكبخ، في تػجيو الاستثسارات والجيػد نحػ السجالات التي تحتاج إلى ت
حيغ يُذيخ الانحخاؼ السعيارؼ إلى القزايا الستفخدة أو الاستثشائية التي قج 

 .تدتجعي اىتسامًا إداريًا خاصًا
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بذكل عاـ، يعتبخ فيع الستػسط الحدابي العاـ والانحخاؼ السعيارؼ لخأس الساؿ 
لقخارات العلاقاتي في السدتذفيات الحكػمية أداة قيسة لمتحميل الإدارؼ واتخاذ ا

الاستخاتيجية. يسكغ أف تداىع ىحه الكياسات في تحديغ الفعالية الإدارية، وتعديد 
التػاصل البيشي، وتعديد جػدة الخجمات الرحية السقجمة، مسا يديع في تحقيق 

 أىجاؼ السدتذفيات وتصػيخىا السدتسخ.
يخ في سياؽ تقجيع الخجمات الرحية داخل السدتذفيات الحكػمية، يُعتبخ متغ-0

جػدة الخجمات مؤشخًا حيػيًا يختبط بتقييع الخعاية الرحية ورضا السخضى. يمعب 
الستػسط الحدابي العاـ والانحخاؼ السعيارؼ دورًا حاسسًا في تحميل وفيع تػزيع 
وتبايغ جػدة الخجمات الرحية داخل ىحه السؤسدات الصبية. بتختيب قيع يبمغ 

سصًا لجػدة الخجمات الرحية ، يُطيخ الستػسط الحدابي العاـ متػ 1.66
 .السقجمة، ويعكذ ىحا الخقع السعجؿ العاـ لمتقييسات التي يتمقاىا الشطاـ الرحي

، يتيح ىحا الخقع لشا 1.66مغ خلاؿ الشطخ إلى الانحخاؼ السعيارؼ الحؼ يبمغ 
فيسًا حػؿ مجػ تذتت أو تبايغ تقييسات جػدة الخجمات الرحية. إذا كاف 

شخفزًا، يذيخ ذلظ إلى أف تقييسات جػدة الخجمات تتخاكع الانحخاؼ السعيارؼ م
حػؿ الستػسط بذكل واضح، مسا يُطيخ تػحيجًا في تجخبة السخضى. ومغ الجية 
الأخخػ، إذا كاف الانحخاؼ السعيارؼ مختفعًا، يُذيخ ذلظ إلى وجػد تبايغ كبيخ في 

 .التقييسات، مسا يذيخ إلى تبايغ في جػدة الخجمات الرحية السقجمة
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يعكذ الستػسط الحدابي العاـ والانحخاؼ السعيارؼ مذيجًا إحرائيًا لسدتػػ 
الجػدة في الخجمات الرحية. يسكغ لمسجيخيغ وصشاع القخار داخل السدتذفيات 
الحكػمية استخجاـ ىحه الإحرائيات لتػجيو الجيػد نحػ تحديغ جػدة الخجمات. 

لي، قج يكػف ىحا إشارة إلى عمى سبيل السثاؿ، إذا كاف ىشاؾ انحخاؼ معيارؼ عا
ضخورة التخكيد عمى مجالات محجدة تحتاج إلى تحديغ. مغ ناحية أخخػ، إذا 
كانت الكيسة مشخفزة، يسكغ لمسدتذفى الاستسخار في تصػيخ التقشيات التي 

 .أضيخت فعالية أكبخ
تعتبخ ىحه الكياسات الإحرائية ميسة أيزًا لتقجيع تقييع شامل لأداء السدتذفيات 

جرتيا عمى تمبية احتياجات السخضى. فيي تدسح بخصج الجيػد التي تبحؿ وق
لتحديغ الجػدة والتفاعل مع تغييخات في تقييسات السخضى. يُسكغ أيزًا استخجاـ 
ىحه البيانات لمسقارنة بيغ مدتػيات الخجمات الرحية السقجمة مغ قبل 

 .مدتذفيات مختمفة وتحجيج أفزل السسارسات
ستػسط الحدابي العاـ والانحخاؼ السعيارؼ لجػدة الخجمات مغ خلاؿ تحميل ال

الرحية، يتيح لمسدتذفيات والجيات الإدارية فيع عسيق لتػزيع التقييسات 
وتفاوتيا. ىحا يسكغ أف يديع في تصػيخ استخاتيجيات تحديغ مدتسخة وضساف 

تحميل استسخارية تقجيع الخجمات بأعمى مدتػيات الجػدة. في الشياية، يُعج ىحا ال
الإحرائي أداة قيسة لتحديغ الأداء الرحي وتمبية تػقعات السخضى في بي ة 

 السدتذفى الحكػمي.
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 :التهصيات
تعتبخ دراسات العلاقة بيغ رأس الساؿ الفكخؼ وجػدة الخجمات العامة الرحية 
أمخًا حيػيًا لتصػيخ نطع الخعاية الرحية وتحديغ تقجيع الخجمات. إليظ تػصيات 

إلى دراسة تفريمية لتمظ العلاقة، تيجؼ إلى تحديغ الأداء  ممسػسة تدتشج
 .والفعالية في قصاع الخجمات الرحية

 :تعزيز التعميم والتدريب .2
يُشرح بتعديد بخامج التعميع والتجريب لمفخؽ الصبية والسيشييغ الرحييغ. يذسل 

تساـ ذلظ تػفيخ فخص التجريب السدتسخ لتحجيث السعخفة والسيارات، وتػجيو الاى
نحػ التصػرات الصبية الحجيثة والتكشػلػجيا الصبية. يسكغ أف يديع ذلظ في 
تحديغ كفاءة الفخؽ الصبية وتعديد قجرتيا عمى تقجيع خجمات صحية عالية 

 .الجػدة
 :تعزيز الابتكار والأبحاث الظبية .7

يُفزل دعع الأبحاث الصبية وتذجيع عمى الابتكار في مجاؿ الخجمات الرحية. 
تحقيق ذلظ مغ خلاؿ تقجيع تسػيل للأبحاث العمسية والسذاريع الصبية  يسكغ

السبتكخة. يداىع الاستثسار في الأبحاث في تحديغ التذخيز وشخؽ العلاج، 
 .مسا يؤثخ بذكل إيجابي عمى جػدة الخجمات الرحية
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 :تعزيز التهاصل مع السرضى .1
ة الفعّالة ليع في يُشرح بتعديد بخامج التػاصل مع السخضى وتذجيع السذارك

عسمية العشاية الرحية. يسكغ تحديغ تػاصل الفخؽ الصبية مع السخضى مغ 
خلاؿ تقجيع معمػمات شافية وتفريمية حػؿ خصط العلاج، وتذجيع الحػار 

 .السفتػح لتمبية احتياجات وتػقعات السخضى
 :تحدين إدارة السعرفة .4

ساف استفادة الفخؽ الصبية يجب تعديد إدارة السعخفة في السؤسدات الرحية لز
مغ رأس الساؿ الفكخؼ بذكل أمثل. يذسل ذلظ إنذاء نطع لتبادؿ السعمػمات بيغ 

 .الفخؽ الصبية، واستخجاـ التكشػلػجيا لتدييل تجاوؿ السعخفة والخبخات
 :تحفيز التفاعل بين الفرق الظبية .1

يسكغ تحقيق ذلظ  يُذجع عمى تعديد التفاعل والتعاوف بيغ الفخؽ الصبية السختمفة.
مغ خلاؿ إقامة فعاليات وورش عسل مذتخكة، وتبادؿ الخبخات والتحجيات. يداىع 
ىحا التفاعل في تعديد فيع متعجد التخررات وتحديغ تكامل الخجمات 

 .الرحية
 :تحدين بشية الرعاية الرحية .6

يػصى بتحديغ بشية الخعاية الرحية لزساف تػفيخ خجمات متكاممة وفعّالة. 
غ تحقيق ذلظ مغ خلاؿ تصػيخ نطع الرحة الإلكتخونية وتحديغ تجفق يسك
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السعمػمات بيغ الػحجات الرحية السختمفة. يداىع ذلظ في تحديغ تجخبة 
 .السخيس وجعل الخجمات الرحية أكثخ فعالية

 :تذجيع عمى مذاركة السجتسع .2
. يسكغ تعديد جػدة الخجمات الرحية مغ خلاؿ تذجيع السذاركة السجتسعية

يسكغ أف تكػف وجيات نطخ وتػقعات السجتسع محػرًا ىامًا لتذكيل وتصػيخ 
الخجمات الرحية. يُفزل تذجيع السذاركة في القخارات الستعمقة بترسيع وتقجيع 

 .الخجمات
 :تقييم دورات التدريب والتظهير .8

يشبغي تقييع دورات التجريب والتصػيخ السقجمة لمفخؽ الصبية لزساف تحقيق 
ؼ السدتيجفة. يذسل ذلظ تقجيع تغحية راجعة مغ السذاركيغ وتحميل نتائج الأىجا

الجورات. يُديع التقييع السشتطع في تحجيج السجالات التي تحتاج إلى تحديغ 
 .وضساف استسخارية تصػيخ السيارات

 :تعزيز الذفافية والسداءلة .9
عمى  يُفزل تعديد الذفافية والسداءلة في تقجيع الخجمات الرحية. يجب

السؤسدات الرحية نذخ معمػمات حػؿ أدائيا والجػدة السقجمة، والاستساع إلى 
 .ملاحطات السخضى والسجتسع. يعدز ىحا الذفافية ويحفد عمى تحديغ الأداء
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 :تهفير الدعم السؤسدي .20
يجب عمى اليي ات الحكػمية والسؤسدات الرحية تػفيخ الجعع السؤسدي اللازـ 

كخؼ وجػدة الخجمات العامة الرحية. يتزسغ ذلظ لتحديغ رأس الساؿ الف
تخريز السػارد السالية والبذخية بذكل مشاسب، وتػفيخ بي ة داعسة للأبحاث 

 .والابتكار، وتذجيع عمى تبشي أفزل السسارسات
باخترار، يتصمب تحديغ جػدة الخجمات العامة الرحية التخكيد عمى تصػيخ 

السيشييغ الرحييغ. مغ خلاؿ تبشي رأس الساؿ الفكخؼ لجػ الفخؽ الصبية و 
التػصيات السحكػرة، يسكغ تعديد الفعالية والكفاءة في تقجيع الخعاية الرحية 

 وضساف تمبية احتياجات السجتسع بذكل فعّاؿ.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


