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 المستخلص

 
خدمات حقيقية، ويعد قطاع الرعايةة الحةحية  أويعد الابتكار عملية يتم من خلالها تحويل الافكار الى منتجات 

 إلةى والوحةول المنافسةة علةى الابتكةار للمنممةات القةدر  كثةر القطاعةات التةع تعةول علةى الابتكةار، ويعطةعأمةن 
وتحقية   مةن خةلال تلبيةة حاجاتة  الزبةون رضةا منممةة هةو تحقية  أي هةد  الزبةانن، وإن وإلةى الجديةد  المنتجةات

همية البحث من تناول  لقطاع مهم وحيوي ممثل بقطاع الخدمات والرعايةة الحةحية، فضةلا  أرغبات ، مما تقدم تمهر 
الناتجة عن   الإيجابية قطاع الححة والآثار فع فع المنممات وخاحة الابتكار عن دور مفهوم الكش  فع عن أهميت 

رضاهم، وتمثلت مشكلة البحث بمعرفةة مةا مةدل الةنق  فةع المعةار  الخاحةة  وتحقي فع تلبية حاجات المستفيدين 
النمرية المتحلة برضا المستفيد وبابتكار الخدمات الححية فع مستشفى ازادي؟ كما هد  البحث إلى إبراز المفاهيم 

برضا المستفيدين والابتكار، وتوضيح أهمية وعلاقة الابتكار فع جانب الخدمات الححية برضا المسةتفيدين  وقةد تةم 
وتوزيعها على عينة من المنتسبين والمستفيدين من مستشةفى أزادي  ةتطبي  البحث من خلال اعتماد استمار  الاستبان

 (SPSS)مدل سةريان مفعةول فرضةيتين رنيسةتين باعتمةاد البرمجيةة الجةاهز  فع اربيل، وتوحل البحث بعد اختبار 
فع تحسةين  ا  كبير ا  ن للابتكارات فع مجال الخدمات والمنتجات الححية دورأبأن  يوجد علاقة قوية بين المتغيرين، و

 المرضى. لتوقعات وفقا   الححية الخدمات تحُمم أن ن  يجبإرضا المستفيدين، كما 
 

 الابتكار، المؤسسات الححية، رضا المستفيد. :المفتاحيةالكلمات 
 

 

Abstract 

Innovation is a process, in which ideas are converted into real products or services, 

and healthcare is one of the most innovative sectors. Innovation gives organizations the 

ability to compete and to provide new products to customers. The goal of any 

organization is to achieve customer satisfaction by meeting their needs and fulfilling their 

desires, this shows the importance of research in addressing an important and vital sector 

such as services and healthcare. As well as its importance in revealing the concept of 

innovation in organizations especially in the health sector, and positive effects resulting 

in meeting the needs of the beneficiaries and enhancing their satisfaction, the issue of the 

research was knowing the extent of the lack of special knowledge of the satisfaction of 

the beneficiary and the creation of health services in Azadi Hospital. The research aims to 

highlight theoretical concepts related to user satisfaction and innovation, and to clarify 

the importance and relevance of innovation in the aspect of health services to user 

satisfaction. The research was carried out by using a questionnaire, which was distributed 

to a sample of employees and beneficiaries of Azadi Hospital in Erbil. After testing the 

validity of two main assumptions by using the software (SPSS), it was found that there is 

a strong relationship between the two variables, and the innovations in services and health 

products play a significant role in improving beneficiary satisfaction, and health services 

must be designed according to patient expectations. 

 

Key Words: innovation, health institutions, beneficiary satisfaction. 
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 المقدمة
الابتكار حالة ضرورية لا غنى عنها لاسـتمرار وبقـاء ونمـو المنممات، إذ  لابــد لهــذه  يعد

المنممات مــن أن تنتهــز بــل وتخلــ  الفــر  المطلوبــة لهــا للاســتمرار والنجــاح لتحقيــ  
ــشط ذات طــابع أهــدافها والــشروع باســتثمار قــدرتها وطاقاتهــا، ولابــد مــن القيــام بأن

رضا المستفيدين،  تحقي فكار وخدمات مبتكر  تتمكن من خلالها من أابتكــاري تــسهم فــع تقديم 
ن تقود أنها أإذ نجــد انــ  وبالنسبة لمؤسسات تقديم الخدمات الححية، يجب أن يتضمن رؤية من ش

ب، إلى تبنـع رؤيـة وقـيم التحول من الاكتفاء بعلاج المرضى على أسـاس الحاجـة السريرية فحس
شـاملة نحـو تحـسين أداء حـحة أفـراد المجتمـع ككـل. وممـا لاشك في  إن مثل هذا  الإنجاز هو 

لـدول المتقدمـة  والناميـة علـى حـد سـواء  إذ لابـد للمؤسسة الححية مـن أن ا  لأمر يمثـل تحـدي
تحقيـ  مثـل هـذا الهـد  الإنـسانع والنبيل تقـوم بالحـحول علـى اسـتثمار المـوارد الـضرورية ل

وبالتالع إيحال الخدمات الـححية ذات جـود  راقيـة المـستول إلـى محتاجيهـا وجعلهـا متاحـة لهـم 
بالـسرعة المناسـبة والأسـلوب الـسليم والكلفـة الأقـل وبمـا ينـسجم مـع طبيعـة نمـرتهم الشخـحية 

 وبالتالع تحقي  رضا المستفيد.
 

 منهــــجية البحــــث -ولاا أ
 مشكلة البحث

 الإنسان مع حيا  يتعامل لكون  فع المجتمع الخدمية القطاعات أهم من الححع القطاع يعد  

جديد   طبية خدمات على اجل الححول من القطاع هذا تطوير نإف لذا جيد ، وخدمت  للتنعم بححة
لإدار  المؤسسات  بالنسبة الاستراتيجية عالية يجب أن يكون من الأهدا  جود  ومبتكر  وذات

تتمثل مشكلة البحث فع معرفة ما هو تأثير ابتكار المنتجات والخدمات الححية الححية، 
مستشفى  مرضى على الطرح هذا انعكاس مدل وما رضا المستفيدين؟ تحقي وتطويرها فع 

 :تيةالأ الفرعية الأسنلة إلى المشكلة الرنيسة تجزنة تمت أكثر بالموضوع وللإحاطة؟ زاديآ
ما مدل النق  فع المعار  الخاحة برضا المستفيد وبابتكار الخدمات الححية فع مستشفى  -

 زادي؟آ

 زادي عن المنتجات والخدمات الححية المقدمة لهم؟آما مستول رضا مرضى مستشفى  -

 المستفيدين فع المستشفيات؟ رضاابتكارات المنتجات والخدمات الححية على  ثرأ ما -

زادي من ادخال ابتكارات فع الخدمات الححية؟ وهل لها دور فع آما مدل استفاد  مستشفى  -
 رضا مستفيديها؟ تحقي 

 

 أهمية البحث
 المؤسسات سلوكيات فع كبيرا   تأثيرا   المستشفيات فع المرضى رأي استطلاعات لنتانج إن

 وهذه الخدمات، هذه من نوساسين الأوالمستفيد هم فالمرضى الححية، الرعاية تقدم خدمات التع

المرضى، وتكمن اهمية  لخدمة تبُنى وحسب، بل مؤسسات وجود أجل من لا تبُنى المؤسسات
 أهميت  البحث من تناول  لقطاع مهم وحيوي ممثل بقطاع الخدمات والرعاية الححية، كما تتمثل

والرعاية  خدماتمجال تقديم ال فع للمنممات وخاحة الابتكار مفهوم اهمية ودور عن الكش  فع
 وتطوير تنمية فع المجال هذا فع الابتكارية العملية ممارسة عن الناتجة الإيجابية الححية والآثار
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من خلال تقديم منتجات وخدمات مبتكر  تحق   التنافسع مجالها وتوسيع المؤسسة وتحسين أداء
 بواسطتها رضا المستفيدين وكيفية الاحتفام بهم.

 هدف البحث
 إلى:يهد  البحث 

إبراز وتوضيح المفاهيم النمرية المتحلة برضا المستفيدين والابتكار فع المنممات، وأهمية  -
 وعلاقة الابتكار برضا المستفيدين.

 .المقدمة لهم الححية الخدمة فع المرضى نمر وجهة عن الكش  -

 المستفيدين. رضا تحقي  الابتكار فع ثرأو بيان علاقة -

 فرضية البحث
 :الآتيتينيستند البحث للفرضيتين الرنيستين 

 الفرضية البحثية الرئيسة الأولى
 تحقي هنالك علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين الابتكار فع المنتجات والخدمات الححية و

 رضا المستفيدين.
  الفرضية البحثية الرئيسة الثانية 

رضا  تحقي هنالك تأثيرات ذات دلالة معنوية لابتكار المنتجات والخدمات الححية فع 
 المستفيدين.

ا   التأطير النظري -ثانيا
 الابتكـار -ولاا أ

  مفهوم الابتكار .1
إنَّ المؤسسات الناجحةَ ومن أجلِ ضمان بقانِهَا واستمرارِهَا قوية ومؤثر  يجب أن لا تق  

ي وميفتهَا الملقا  عَلَى  عند حد الكفاء ِ، بمعنَى أنْ تقتنعَ بالقيامِ بأعمالِهَا بطريقةٍ ححيحةٍ أو تؤد ِ
عاتقِهَا بأمانةٍ وَإخلاٍ ، عَلَى الرغمِ من أهمية هَذَا الشعور وسموه، وَإنَّمَا يجب أن يكونَ طموحُهَا 

ا وأداء  أبعد من ذلكَ، فترمِع ببحرِهَا إلَى الأبعد وبآمالِهَا إلَى الأسمَى حتَّى تكو ن متألقة  أفكار 
وأهداف ا، وبتعبيرٍ آخر: حتَّى تكون مؤسسة  خلا قة  مبدعة ، ويحبح الابتكار والإبداع والتجديد هِع 

 السمات المميز  لأدانِهَا وخدماتِهَا.
ر  الابتكار: هو قدر  عقلية يحاول فيها الإنسان أن ينتج )فكر ، ن نعِ  أ ومن هنا يمكن
 ...( لم تكن موجود  من قبل، أو تطوير رنيس لها دون تقليد، بما يحق  نفعا  وسيلة، أدا ، طريقة
 (.4، 8002محمد الأمع،  للمجتمع )بوبكر و

ويعرف  . (Hernández, 2010, 3)وعاد  ما يفهم الابتكار على أن  إدخال شعء جديد ومفيد 
أفكار جديد  فع المنممة، وكلمة تنمية هع كلمة  علمية تنمية و تطبي ( بأن : 8، 8022)منحور، 

فهع تغطع كل شعء بداية من الاختراع الأحلع لفكر  جديد  إلى أن  ،شاملة وواسعة النطاق
 تطب .

( إلى أن الابتكار فع المنممات هو: عملية التغيير والابتكار 28، 8002وأشار )العربع، 
ع المستجدات التقنية والتكنولوجية الهادفة إلى خل  والهدم الخلاق فع طرق عمل الإدار ، تماشيا  م

 على المعرفة  المتجدد   للزبون. إضافات بناء  
لا ينٌمر إلى الابتكار على أن  عملية تغيير أو ان   (Kotsemir, Abroskin, 2013, 8) ويرل 

لخي  شعء مادي ملموس فقط، ولكن أيضا  كأدا  للتغيير وكشرط لهذا التغيير. ومن ثم يمكن ت
 :الآتعجوانب الابتكار على النحو 

 جديد )شعء ما حقيقع: منتج، خدمة أو برمجيات(. بوحف  شينا  الابتكار  -
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 عملية معالجة للقيام بشعء ما، وخل  شعء جديد.بوحف  الابتكار  -
 للقيام بعمل، وخل  شعء جديد. أدا   بوحف  الابتكار  -
 بشعء جديد.( للقيام )بينة   ا  شرطبوحف  الابتكار  -
 ( لشعء جديد.ا  فكر  )مفهومبوحف  الابتكار  -
 قدرات بشرية للقيام بشعء جديد.بوحف  الابتكار  -
 عملية للتغيير.بوحف  الابتكار  -

ن : عملية توليد وخل  وتطبي  الأفكار الجديد  المبتكر  أمما تقدم يمكن تعري  الابتكار على 
المتراكمة للأفراد والمنممات، والتع تهد  إلى تقديم منتجات والمستند  إلى المعرفة والخبر  

وخدمات ذات قيمة مضافة وتحق  الرضا للجهات المقدمة إليها وللمجتمع بشكل عام، ومنها 
 الخدمات الححية التع تقدمها المستشفيات والمؤسسات الححية للمرضى.

 أهمية الابتكار  .2
ن الزمان فع إ إذ ،ع إدار  الأعمال والمؤسساتيمثل الابتكار أحد الضرورات الأساسية ف

تقدم والحاجات والطموحات هع الأخرل فع نمو واتساع، فلا يعد كافيا  أو حتى مرضيا  أداء 
   الروتينية التقليدية.انبالطر -على اختلا  أنماطها وأنواعها  -الأعمال فع المؤسسات 

العولمة والتقدم السريع فع التقنيات  وفع الآونة الأخير ، تعززت أهمية الابتكار من خلال
الجديد  على حد سواء، ولاسيما تقانة المعلومات والاتحالات، التع مكنت أشكالا جديد  من 

 ,OECDوفتحت أسواقا جديد  من أجل إنشاء وتقديم المنتجات والخدمات المبتكر  ) ،المنافسة

2007,7.) 
 الشديد بالتغير والمتميز  المعاحر  تتحيط بالمؤسسا أحبحت التع المرو  أن ونجد أيضا  

 أن المؤسسات على يجب والتع قبل، من لم تشهدها وكبير  عديد  تحديات عليها فرضت والتعقيد

 إيجاد من تمكنها المؤسسات لدل إبداعية قدرات ما يتطلب وهذا وفعالية، بكفاء  ولكن بسرعة تواجهها

 والعوامل المرو  هذه مقدمة فع ويأتع .والنمو الاستمرارثم  ومن ،لمشكلاتها جديد  وأفكار حلول

 المعرفة، حجم فع الهانلة والزياد  المستهلكين فع أذواق السريع والتغير التكنولوجيا فع المذهل التغير

 وقت أي من أكثر خاحة أهمية اذ الابتكار من جعلت العوامل التع من مجموعة هناك السياق هذا وفع

 : (53، 8028العوامل )عبد الوهاب،  هذه بين ومن ،مضى
 المؤسسات. بين المنافسة ازدياد .2

 الأعمال. منممات حجم كبر .8

 المستهلكين. توقعات ارتفاع .5

 الموارد. نق  .4

 .الجديد  الأفكار على الطلب تزايد .3

من الامور ويؤدي الابتكار إلى تحسين الجود ، إنشاء أسواق جديد ، وتحسين العمليات وهذه 
يسمح للشركات والحناعات ككل أن من أن   الابتكار وتنبع أهميةبين أسباب عديد  للابتكار. 

تتكي  وتستعد للتغيير، ما بين مرو  السوق والتقدم التكنولوجع والاقتحاد العالمع، وبالتالع فإن 
 (.Canadian Dairy Commission, 2010, 2المشهد التجاري بحالة تطور دانم )

ن المنممات تشترك وتدخل فع مشاريع مبتكر  أ( Ankomah, 2006, xiv-xvويرل )
 :لآتيةللأسباب ا

 إدخال منتجات جديد  إلى خطوط الإنتاج الحالية. -
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 زياد  الححة السوقية. -

 تلبية معايير أو طلبات الزبانن. -

 وتحسين الإنتاجية أو تقليل تكالي  الإنتاج. -

 Canadian): يأتععلى الاستجابة لما  لذلك على منممات الأعمال أن تكون قادر 

Manufacturers and Exporters, 3) 
 توقعات ومطالب الزبانن المتغير  والأكثر تعقيدا .  -

المطالب الأكثر دقة من جهة الآخرين )أححاب المحالح، المومفين، المساهمين، الموردين،  -
 المجتمعات المحلية، والمنممات الحكومية(.

أبعد من ذلك  انفتاحا وذات المنافسة الشديد ، مما يتطلب من الشركات الذهابالأسواق الأكثر  -
 من أجل العثور على العملاء.

 التطور السريع ونشر التقنيات الجديد ، المنتجات، والخدمات فع جميع أنحاء العالم. -

ت توافر كميات متزايد  من المعلومات من جميع أنحاء العالم، موجهة بالاعتماد على تقنيا -
 جديد  للمعلومات والاتحالات.

تطور أسواق جديد  على الإنترنت، وأنممة الأعمال الإلكترونية، والمنممات الافتراضية التع  -
 مكنتها أيضا  تقنيات الإنترنت.

 متطلبات المعرفة الجديد  التع تركز بشكل أكبر على مهارات وخبرات العاملين. -

التع زادت من المنافسة على الاستثمار والسيطر   عولمة الأسواق المالية وتدفقات رأس المال -
 .على الإنتاج

البينات التع تعمل فيها  -تنامع المنافسة بين المنشآت التجارية والبنية التحتية العامة  -
 بشكل يومع. وجميع الشبكات والخدمات الداعمة الشركات

التع  -إنتاجية أم خدميةسواء كانت  -ن للابتكار أهمية قحول للمنممات أيتضح مما تقدم 
تسعى للبقاء والنمو ومواكبة التغييرات المتسارعة سواء كانت تقنية أو بينية وغيرها من التغييرات 
التع يجب على المنممات مجاراتها والعمل على التكي   معها، لذلك كان عليها لزاما  أن تعمل على 

جالات، تتمكن من خلالها من تقديم خل  فر  جديد  وابتكار أساليب غير مسبوقة فع كافة الم
منتجات وخدمات جديد ، وتحسين جود  الإنتاج وتقليل التكالي ، والعمل على تلبية حاجات 
ورغبات الزبانن والجهات المستفيد  منها بالشكل المطلوب وفع الوقت المناسب، وبالتالع التطور 

  ومبتكر  تتمكن من خلالها المنممة والازدهار وزياد  الححة السوقية والانفتاح على أسواق جديد
من تحقي  مزايا تنافسية واكتساب رضا الزبانن بالمنتجات والخدمات التع تقدمها المنممات 

 بأشكال جديد  ومبتكر .
 الابتكار في الصحة .3

 ححة الناس تحسين مجال فع مثيل لها يسب  لم والإنجاز النمو من فتر  العشرون القرن شهد

 إنجازات فقد شهدنا الماضية، عاما الثلاثين مدل وعلى .العالم أنحاء جميع فع البلدان من كثير فع

 الأطفال، لدل التغذية الوفيات وسوء معدلات تخفيض مثل العالم، مستول على الححة مجال هامة فع

 فمازال ذلك، ومع الححية. الرعاية فع مجال والتكنولوجيات الابتكارات فع هانلا   ا  إحراز شهدنا كما

 ومستول الححة مجالع فع الفقير  والبلدان الغنية بين البلدان-  دوما   الحال كان كما  -شاسع بَوْنُ  هناك

 .(2، 8002الدخول )البنك الدولع، 
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ومن نافلة القول أن نذكر إن الابتكار فطر  بشرية توجد فع كل البشر، ولقد أمهرت البحوث 
م يمتلكون مؤهلات دراسية خاحة أو عالية أو أناس لهم ن الابتكار لا يقتحر على أناس بعينهأ

ارتباط بنشاطات معينة فع مجال الرعاية، بل يمكن أن تتولد الأفكار من الأطباء، ومقدمع الرعاية 
والمعالجين، والإداريين والمدراء، وأقرباء المرضى، أو الأشخا  الآخرين ممن لهم اهتمامات 

 (.22، 8024، بالرعاية الححية )المبارك وآخرون
همية ححة الفرد فع التنمية الاجتماعية والاقتحادية على حد سواء، يحمى لأ ونمرا  

الابتكار فع القطاع الححع بأهمية كبرل فع سعع المجتمعات المتقدمة نحو نمام ححع  يستند إلى 
ز من جود  الحيا . ويسهم الابتكار فع تقديم خدمات ححي   ة وعلاجي ة أفضل المعايير العالمية ويعز 

ة كالجراحة الروبوتي ة والتطبيب عن بعد، والتركيز على تطوير  قانمة على التكنولوجيا المتقدم 
تنمية الأبحاث الطبي ة لمعالجة الأمراض الساند  كالسكري  فضلا  عن  الحناعات الدواني ة الحيوي ة،

 ، ر  لإدار  النمام الححع  وتعزيز أنماط الحيا  الححي ة والسمنة، وابتكار أنممة تكنولوجي ة متطو 
من خلال استخدام التكنولوجيا الذكي ة لأهدا  وقانية، وتحميم المدن والمراف  بطريقة مبتكر  

 (.22، 8023تشجع على الرياضة والحركة )الإستراتجية الوطنية للابتكار، 
ت الحلة ومع الكثير من الابتكارات فع مجال الرعاية الححية تبرز العديد من المواضيع ذا

 (:67، 8024خرون، آبالفواند التع تتحق  من استخدام منتج جديد، وقد يتضمن ذلك )المبارك و
 تحسين الدخل للمنشأ  الطبية. -

 زياد  راحة المرضى. -

 زياد  دقة التشخي . -

 تقليل عدد العمليات الجراحية. -

 تقليل مد  الاقامة فع المستشفيات. -

 توفير الجهد والوقت. -

 والعاملين فع القطاع الححع. زياد  رضا المرضى -

 .يهماتقليل الهدر المالع والبينع او كل -

 تحسين سلامة المرضى. -
ا   رضــــا المســــتفيد -ثانيا

 مفهوم رضا المستفيد .1
يلاحم فع الآونة الأخير  مهور واسع وملحوم لمحطلح رضا المستفيد، خاحة فع مل 

القطاع ذات ، وخاحة مع اتساع الأسواق تزاحم وزياد  عدد منممات الأعمال التع تعمل فع 
الدولية والعالمية، ومع زياد  حجم ومعد ل المخرجات السلعية والخدماتية، مما يتطلب من كل 

الجزء الأكثر أهمية والغاية الأسمى التع تبذل هذه ، لأنهم منممة الحفام على قانمة عملانها
 للارتقاء ومنها المستشفيات المنممات نم الكثير تسعى لذلكالمنممات مجهودا  للاحتفام بها، 

 مقدمع من كل إلي  يتوق مثالا   عدالتع ت التميز لدرجة حتى تحل تقدمها التع الخدمات بمستول

 من الابتكارات من العديد المؤسسات باستخدام تلك تقوم إذ سواء، حد منها على والمستفيدين الخدمات

 للعملاء، وتلبع الكاملة الرغبات خدمات تشبع توفيرأدانها، وتساعدها على  مستول تحسين أجل

 المعلنة. وغير المعلنة وتوقعاتهم واحتياجاتهم متطلباتهم
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 مجمل عن بالراحة المريض شعور هو المرضى: ن رضاأ( 74، 8002يرل )الفراج، 

 والخدماتوالتمريضية  الطبية الخدمات :المستشفى وتشمل فع مد  إقامت  خلال تلقاها التع الخدمات

 الطبية الأطر باهتمام يولد إحساسا   مما ونفسية(، اجتماعية خدمات طعام، نمافة، )فندقية، المرافقة

 على يساعده إيجابيا   شعورا   لدي  ويخل  يتبعها الأطباء، التع بالإجراءات ويمنح  الثقة ب ، والخدمية

 على ينعكس مما ،أفضل علاجية نتانج تححيل إلى بدوره يؤدي ما مع ، وهذا العلاج والتجاوب تقبل

 .الححية الرعاية جود  خدمات
 من المتولد النهانع الناتج يعنع الرضا ( إلى أن800، 8006ويشير )البرزنجع والجبوري، 

 ناحية ومن ،المقدمة الخدمة أداء لمستول م يتقي فع الزبون يعكس  الذي المتراكمة الخبر  أو التجربة

 ء.االشر وبعد وأثناء قبل يحدث الذي يجابعالإ الشعور الرضا يمثل أخرل
 ن رضا المرضى يتحق  من خلال التواحلأ( 28، 8022ويوضح )سركجع والكفيري، 

 النوعية والجود  الغر  المقدم وخدمة الطعام وجود  والأطباء التمريض وطاقم المريض بين الجيد

 العامة للخدمات الوحول التمريضع وسهولة الطاقم لدل التدريبات ونوعية الطبية للفحوحات والفنية

 الجود  إدار  ووسانل للوسانل التكنولوجية المستشفى واستخدام الانتمار، وقت وقلة وتوفرها

 الححية، الخدمات عن المرضى مستول رضا رفع على تحقيقها عند تساعد العوامل تلك كل الشاملة،

 . مثيلاتها وخدميا بين ومهنيا طبيا المستشفى مستول لرفع يؤدي ما وهو
 التع المضامين ضوء وعلىإلى آخر  فرد من وتختل  نسبية حالة هع المستفيد لدل الرضا نإ

 تقييم بمثابة الحالة هذه وف ل يمث أن يمكن فالرضا منها. المستفيد نمر وجهة من تحتويها الخدمة

 الجود  جوهر نإف المستشفى نمر وجهة من أما عليها. يححل التع الخدمات أو المستهلك للمنتجات

 بأقل أو تقديمها ،مسبقا   المحدد  القياسية المواحفات مع المقدمة للخدمة المطابقة حدود فع ينححر لا

 أحبحت وبالتالع علي ، يححل أن يتوقع وما المريض يحتاج  ما إلى امتدت بل .الكل  من يمكن ما

 فع مكانت  لتعزيز يومفها أن المستشفى على نسبية ميز  بمثابة هع المقدمة الححية الخدمة جود 
 .(88، 8020الححع )الجزانري وآخرون،  السوق

من خلال ما تقدم يمكن تعري  رضا المستفيد )المستهلك للمنتجات والمستفيد من الخدمات 
الخدمات ومنهم المرضى( بأنها تلك المعادلة التع من خلالها يقي م المريض مستول الجهة المقدمة 

الححية ل ، ويتم ذلك من خلال المقارنة والمطابقة لما هو متوقع فع ذهن المريض وما هو مقد م 
ن تكون متطور  ومبتكر  أو ،بشكل فعلع من الخدمات الححية والتع يجب أن تتح  بالجود 

 لتحق  رضاه.

 العوامل المؤثرة في إرضاء المستفيد .2
المستفيد،  رضا فع تؤثر والتع نموذج كانوأحسب ب المهمة العوامل من مجموعة هنالك

 وهع: (247)الطانع والعبادي، 
 ولو نق  أي ححل وإذا  )الرضا عدم( بعوامل  أيضا   تسمى العوامل الأساسي ة: وهذه العوامل .2

 ،المنتوج فع تواجدها أو إنجازها عدم حال فع أو الاستياء الرضا عدم سيسبب ن إف فيها طفي 
 حيث جيد بشكل أنجزت أو الزبون رضا إلى تقود لا المنتوج فع توفرت نْ إ العوامل هذه ولكن

 لضمان الضرورية الأشياء وأحد المنتوج فع توافرها من لابد أساسية متطلبات الزبون يعدها

 .التسويقع العمل بداية العوامل هذه وتعد المنتوج جود 
 فع العوامل هذه توفر حالة وفع الزبون بجذب وتقوم رضا عوامل وهع المثير : العوامل .8

 إذا ولكن ،للمنتوج تسلم  عند إبهاج  فع وتساعد الزبون رضا ارتفاع فع ستسهم فإنها المنتوج
 الزبون بهجة فع تساعد العوامل هذه ولكن للزبانن الاستياء تسبب لا فإنها العوامل هذه تتوفر لم
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 المنممة بها تتفوق التع العوامل أحد العوامل هذه تعد وبالتالع ،عنها رضاه يزيد مما ،وتفاجن 

 .المنافسين على
 للزبون التام الإرضاء ستحق  فإنها المنتوج فع تواجدت إذا العوامل فهذه الأداء: عوامل .5

 تكون وهنا ،الاستياء سيسبب فإن  الأداء انخفض وإذا الرضا سيزيد الأداء ارتفاع نإ وبالتالع
 .مستقيم خط شكل على ومتماثلة خطية العوامل هذه

 ( إن العوامل المؤثر  فع رضا المريض هع:56-57، 8020ويبين )بو عباس، 
 .المقدمة الححية الرعاية خدمات حول المريض توقعات .2
ا يعطون بالعمر الكبار المرضى أن يتضمن وهو العمر، .8  عن رضاهم لمستول أفضل تقييم 

 .العمر المرضى حغار
فع  رضاه، مستول على تؤثر أن الممكن من بحعوبتها تتميز التع فالأمراض المرض، طبيعة .5

 .الزياد  تجاه رضاه مستول من تعزز الححية حالت  على المريض أن طمأنة حين

 وبعدها مرض  خلال المريض مع والتواحل الاتحال نإ إذ المريض، مع الوطيد  العلاقات .4

 .البعيد المدل على رضاه من مستول تعزز
 المستفيدأهمية رضا  .3

 للحكم فعالية المعايير أكثر ويعد ،مؤسسة أي سياسة فع كبير  أهمية على الزبون رضا يستحوذ

 الزبون رضا أهمية وتبرز الجود ، تحقي  نحو متوجهة المؤسسة هذه تكون عندما أدانها لاسيما على

 :(220، 8022كون  )عانشة،  فع
 سريعا سيكون إليها بالعود  قراره فإن المؤسسة قبل من إلي  المقدمة الخدمة عن راضيا كان إذا -

 . منخفضا يبقى الأخرل المؤسسة إلى توجه  واحتمال

 إلى المؤسسة يقود مما ،إلي  المقدمة الخدمة يخ  فيما للمؤسسة عكسية تغذية الزبون رضا يمثل -

 .المقدمة خدماتها تطوير

 طري  عن الاتحال خاحة للآخرين سيتحدث فإن  المؤسسة أداء عن راض الزبون كان إذا -

 .جدد زبانن يولد ما الموجبة، وهذا المنطوقة الكلمة
يؤدي إلى فواند لحناعة الححة  ستفيدينأن ارتفاع رضا الم(Prakash, 2010, 152)  ل وير

   منها:انفع عد  طر

 إن رضا المريض يؤدي إلى ولاء العملاء )المرضى(. -

إذا تم تلبية حاجة مريض واحد، فان المعلومات تحل لأربعة  -تحسين الاحتفام بالمرضى  -
آخرين، وإذا جعلنا مريض واحد ينفر فإن  ينتشر إلى عشر ، أو حتى أكثر إذا كانت المشكلة 

 خطير .

 :(84، 8022)العالول،  الآتية بالأمور القيام الضروري من العميل رضا ولتحقي 

 .والإدراك التوقعات بين المطابقة أجل من الانحرا  درجة تخفيض يجب -

 .التوقعات من أكبر الإدراك لجعل السلسلة طول على إيجابية انحرافات خل  يجب -
 
 
 

https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pubmed/?term=Prakash%20B%5BAuthor%5D&cauthor=true&cauthor_uid=21430827
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ا   الجــــانب العــــملي  -ثالثا
 الأسئلة المتعلقة بالابتكار وصف -1

إلةةةى التوزيعةةةات التكراريةةة والنسةةةب المنويةةة والأوسةةةاط الحسةةةابية  2تشةةير معطيةةةات الجةةدول 
 لمتغيرات الابتكار.

 
 1الجدول 

 التكرارات والنسب المئوية والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية للابتكار

 المتغيرات
الوسط  لا اتفق محايد اتفق

 الحسابي
الانحراف 
 % ت % ت % ت المعياري

X1 8 24.2 14 42.4 11 33.3 1.9091 .76500 
X2 8 24.2 13 39.4 12 36.4 1.8788 .78093 
X3 15 45.5 10 30.3 8 24.2 2.2121 .81997 
X4 12 36.4 17 51.5 4 12.1 2.2424 .66287 

X5 15 45.5 8 24.2 10 30.3 2.1515 .87039 

X6 12 36.4 13 39.4 8 24.2 2.1212 .78093 

X7 5 15.2 10 30.3 18 54.5 1.6061 .74747 

X8 3 9.1 16 48.5 14 42.4 1.6667 .64550 

X9 12 36.4 17 51.5 4 12.1 2.2424 .66287 

X10 15 45.5 11 33.3 7 21.2 2.2424 .79177 

X11 13 39.4 14 42.4 6 18.2 2.2121 .73983 

X12 8 24.2 11 33.3 14 42.4 1.8182 .80834 

X13 17 51.5 7 21.2 9 27.3 2.2424 .86712 
X14 14 42.4 17 51.5 2 6.1 2.3636 .60302 
X15 13 39.4 16 48.5 4 12.1 2.2727 .67420 
X16 8 24.2 16 48.5 9 27.3 1.9697 .72822 
X17 15 45.5 16 48.5 2 6.1 2.3939 .60927 

X18 12 36.4 12 36.4 9 27.3 2.0909 .80482 

المؤشر 
 0.74236 2.0909 25.41 8.38 40.06 13.22 34.52 11.38 الكلي

 عداد الباحث.إمن  المصدر:
 

ححول السؤال )الثالث إلى ( سؤالا ، 18والذي تضمن ) 2تشير النتانج الوارد  فع الجدول 
 تسعى المستشفى ن أ( مما يدل على وجود اتفاق على %51.5عشر( على المرتبة الأولى وبنسبة )

 المشبعة غير من الحاجات المكتسبة المعرفة على بناء خدماتها تقديم أساليب على لإجراء تعديلات

للزبانن  وجاءت الأسنلة )الثالث والخامس والعاشر والسابع عشر( بالمرتبة الثانية والتع تشير 
وتخحي   وإجراءات باتخاذ سياسات ن  تقوم المستشفىأ( على %45.5إلى وجود اتفاق بنسبة )

 التقنيات نوعية مع تماشيا   خدماتها وتقديم تحميم فع برامج لتطوير خدماتها وإجراء تغييرات

الحديثة بما يحق  رضا الزبانن وكسب ولانهم، وححل كلا  من الأسنلة )الثامن والسابع( على أقل 
 المستشفى قيام ( على التوالع  وهذا يدل على عدم% 15.2( و )9.1%نسبة تواف  وبنسبة )

 عدم استحداث فضلا  عن ،التنميمية إلا بنسبة ضنيلة جدا   هياكلها فع جذرية تغييرات باستحداث

 .والحوافز والمكافآت التعيين مجال فع جديد  نمم المستشفى
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 وصف الأسئلة المتعلقة برضا المستفيد .2
والأوساط الحسابية لرضةا إلى التوزيعات التكرارية والنسب المنوية  8شير معطيات الجدول ت

  المستفيد.
 

 2الجدول 

 التكرارات والنسب المئوية والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لرضا المستفيد

 المتغيرات
الوسط  لا اتفق محايد اتفق

 الحسابي
الانحراف 
 % ت % ت % ت المعياري

X19 8 24.2 14 42.4 11 33.3 1.9091 .76500 
X20 20 60.6 10 30.3 3 9.1 2.5152 .66714 
X21 19 57.6 12 36.4 2 6.1 2.5152 .61853 
X22 13 39.4 15 45.5 5 15.2 2.2424 .70844 
X23 23 69.7 9 27.3 1 3.0 2.6667 .54006 
X24 20 60.6 12 36.4 1 3.0 2.5758 .56071 
X25 15 45.5 16 48.5 2 6.1 2.3939 .60927 
X26 15 45.5 14 42.4 4 12.1 2.3333 .69222 
X27 24 72.7 6 18.2 3 9.1 2.6364 .65279 
X28 13 39.4 11 33.3 9 27.3 2.1212 .81997 
X29 21 63.6 9 27.3 3 9.1 2.5455 .66572 
X30 19 57.6 14 42.4 0 0 2.5758 .50189 
X31 18 54.5 14 42.4 1 3.0 2.5152 .56575 
X32 19 57.6 13 39.4 1 3.0 2.5455 .56408 
X33 19 57.6 14 42.4 0 0 2.5758 .50189 
X34 20 60.6 9 27.3 4 12.1 2.4848 .71244 
X35 16 48.5 17 51.5 0 0 2.4848 .50752 
X36 11 33.3 19 57.6 3 9.1 2.2424 .61392 

المؤشر 
 0.62596 2.4377 8.92 2.94 38.38 12.66 52.69 17.38 الكلي

  عداد الباحثإمن  المصدر:
ححول السؤال )السابع إلى ( سؤالا   22والذي تضمن ) 8  تشير النتانج الوارد  فع الجدول

ن  تتميز أ( مما يدل على وجود إجماع على %72.7ن( على المرتبة الأولى وبنسبة )يوالعشر
المستشفى بموقع جيد يسهل الوحول إلي   وجاء السؤال )الثالث والعشرون( بالمرتبة الثانية 

( والذي يشير إلى وجود اتفاق بأن  يوجد رضا عن جود  الخدمة الطبية المقدمة %69.7وبنسبة )
ن( على أقل يمن المستشفى بشكل عام  وححل كلا  من الأسنلة )التاسع عشر والسادس والثلاث

على عدم امتلاك المستشفى  ( على التوالع  وهذا يدل33.3( و )24.2%نسبة تواف  وبنسبة )
عدم استعداد الأطباء والعاملين فع المستشفى  فضلا  عن ،طبية الخاحة بالعلاجلأحدث المعدات ال

 لشرح التام وتوفير معلومات عن آلية العلاج.ل
 اختبار فرضيات البحث  .3

يهد  هذا البحث كما سبقت الإشار  إلى الاختبار الميدانع لفرضيتين رنيستين، وكانت نتانج 
 تع:على النحو الآهذا الاختبار 
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  النتائج المتعلقة باختبار الفرضية الرئيسة الأولى .1

تن  هذه الفرضية على أن هنالك علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين الابتكار فع المنتجات 
أن هناك علاقة ارتباط معنوية  5رضا المستفيدين، إذ يوضح الجدول  وتحقي والخدمات الححية 
ل ( عند مستو%50.8رضا المستفيدين، فبلغت درجة هذا الارتباط ) وتحقي قوية بين الابتكار 

 (.%5معنوية )

 3الجدول 
 رضا المستفيدين في المنظمة المبحوثة وتحقيقنتائج علاقة الارتباط بين الابتكار 

 المستقل
 الابتكار المعتمد 

 0.508 رضا المستفيدين

  الباحثعداد إمن  المصدر:                                

 النتائج المتعلقة باختبار الفرضية الرئيسة الثانية  .2
تن  هذه الفرضية على أن هنالك تأثيرات ذات دلالة معنوية لابتكار المنتجات والخدمات 

رضا المستفيدين، ولغرض التثبت من ححة هذه الفرضية يتم تفسير المدلول  تحقي الححية فع 
 الإححانع وعلى النحو الآتع:

 4الجدول 
 في المنظمة المبحوثة رضا المستفيدينتحقيق تأثير الابتكار في 

 المستقل
 1 F T 2R الابتكار المعتمد

 الجدولية المحسوبة الجدولية المحسوبة 0.508 رضا المستفيدين
%25.8 

10.765 .5705 3.281 1.697 

  عداد الباحثإمن  المصدر:  
 

رضا المستفيدين إلى وجود  تحقي الخا  بتحليل أنموذج أثر الابتكار فع  4يشير الجدول 
وهع أكبر من قيمتها الجدولية  ،(10.765المحسوبة والتع بلغت ) (F)أثر معنوي أشرت  قيمة 

( t(، كما تؤكد ذلك قيمة )%5بمستول معنوية )( 31و  1( عند درجتع حرية )5.570والبالغة )
( وتفسير ذلك هو 1.697كبر من قيمتها الجدولية والبالغة )أ( وهع 3.281والتع بلغت ) المحسبوبة

رضا المستفيدين، لذلك يمكن إقرار قبول الفرضية  تحقي يجابع للابتكار فع إوجود انعكاس 
 الرنيسة الثانية للبحث.

 
 الاستنتاجات والمقترحات

 الاستنتاجات
شأنها أن تفيد الدارسين والباحثين فع الدراسات من  توحل الباحث إلى عد  استنتاجات

 ومن هذه الاستنتاجات:  ،المستقبلية
ن إيؤدي الابتكار دورا  رنيسا  للنمو والازدهار الاقتحادي فع كافة المجالات والقطاعات، و .1

وضع خطة سياسة ابتكار منسقة بشكل جيد وبأهدا  واضحة يعد وسيلة للنجاح والتقدم، وهذا 
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الاستثمار فع رأس المال الفكري والاستعانة بالمحادر الخارجية من ذوي  يتم من خلال
 الخبر  والاختحا .

لابتكار فع مجال القطاع الححع ومؤسسات  من شأن  أن يعزز من رضا المستفيدين من  اإن  .2
 هم لها.ءويحق  ولا

يد بالشكل الذي رضا المستف تحقي إن المنتجات والخدمات المبتكر  عكست تأثيرا  إيجابيا  تجاه  .3
 يحق  قيمة إضافية ل .

توحلت الدراسة عبر المقاييس الإححانية إلى وجود دور كبير للابتكارات فع مجال الخدمات  .4
 والمنتجات الححية فع تحسين رضا المستفيدين.

 يكون وإنما ابتكار تكنولوجع، عن ا  ناتج ا  معقد ا  منتج يكون أن بالضرور  ليس المبتكر المنتج إن .5

 مألوفة. غير أو مبتكر  فكر  وراءه لكن بسيطا   منتجا  

 لا يوجد نمام للحوافز فع المنممة المبحوثة يعمل على تشجيع العاملين المبدعين. .6

 
 المقترحات

 والمعدات المبتكر  والمستلزمات دار  المستشفى العمل على تحديث وتوفير الأجهز إعلى  .1

الححية، وذلك من خلال توفير  ميدان الخدمات فع الحاحل التطور يلانم بما المستخدمة الطبية
 .العمل على توفير الكوادر المتخححة للعمل عليها فضلا  عن ،التخحيحات المالية اللازمة

على استخدام وحيانة الأجهز  والمعدات الحديثة  المستشفى فع العاملين وتأهيل تدريب .2
 تدريبية برامج تخحي فضلا  عن مما يؤدي إلى رفع مهارات ومعرفة العاملين،  ،والمبتكر 

مبتكر ، وذلك من خلال الاستعانة بمستشارين متخححين   انبطر المشكلات حل على للأفراد
 .فع هذا المجال

 منهم الاستفاد  دراسة كيفية قحد والمبتكرين بالمبدعين تهتم والابتكار، للإبداع إدار  استحداث .3

 .والابتكارية الإبداعية أفكارهم تطبي  فع مساعدتهم على والعمل

 تحفيز أجل من العملية الإبتكارية فع يسهمون الذين بالأفراد خا  والمكافآت للحوافز نمام إنشاء .4

  .الابتكار على لديها العاملين

 تطوير فع الزاوية حجر هذا يعد لأن المرضى، لتوقعات وفقا   الححية الخدمات تحُمم أن يجب .5

 .ورغباتهم المرضى آمال مع المتوافقة الخدمات

دار  المستشفيات التعامل الفعال مع كل متطلبات المرضى والعمل على إضرور  تعزيز  .6
خذ بها تلبيتها، وذلك من خلال استقبال مقترحات وشكاول المرضى والعمل على معالجتها والأ

لى ثقة المرضى إيقود أن رضاء المرضى وتلبية احتياجاتهم، وهذا من شأن  إلى إوحولا 
 ويعمل على تحقي  ولانهم لها.

 المصادر 
 العربيةالمصادر باللغة  -أولاا 

، مكتب رناسة مجلس الوزراء، وزار  شؤون مجلس الوزراء، 8023الإستراتجية الوطنية للابتكار،  .2
 الإمارات العربية المتحد .
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