
 
         

 اندُُاث انخُظًُُت وعلاقخها بالابخكاس : انذوس انىسُظ ندىدة انخذيت   

 بانخطبُق عهً  انًشاكض انطبُت انًخخصصت بدايعت انًُصىسة     
 

 أيُُه صانر سهًُاٌ       د. َاخً يسًذ فىصٌ خشبه       د عبذانسكُى أزًذ سبُع َدى أ.

يذَش عاو انخُظُى والاداسة                              أسخار إداسة الأعًال انًساعذ              أسخار إداسة الأعًال          

 خايعت انًُصىسة        بدايعت انًُصىسة -كهُت انخداسة  خايعت انًُصىسة   -كهُت انخداسة

 ممخص البحث : 
 نظيمية والابتكارالجينات التفي العلبقة بين دور جودة الخدمة  البحثفي ىذه  ونتناول الباحث

وتم تصميم نموذج مقترح لمدراسة لكي يستخدم  بالتطبيق عمى المراكز الطبية المتخصصة بجامعة المنصورة
 استخدام البرنامج الإحصائيكما تم  استقصاءقائمة تم تصميم و  كدليل لاختبار العلبقة بين متغيرات الدراسة.

SPSS وفحص الارتباط وأداة التالبيانات لتحميل ,( حميلAM0S لتحميل العلبقات المباشرة وغير المباشرة )
 قائمة بنسبة( 483عدد القوائم المستردة والصحيحة )( مفردة و 483حجم العينة )وبمغ  بمعامل تحميل المسار. 

وجود علبقة ارتباط نتائج التحميل الإحصائي  أظيرتوقد البحث. ( من إجمالي حجم عينة %011 استجابة )
وجود تأثير معنوي , كما توصمت إلى جودة الخدمةو الجينات التنظيمية والابتكار أبعاد بين ة معنوية ايجابي

 وكذلك تأثير معنوي ايجابي بين جودة الخدمة والابتكار.الجينات التنظيمية  والابتكار أبعاد  بينإيجابي 
بتكار عند توسيط جودة الخدمة. التأثير المعنوي الإيجابي لمجينات التنظيمية عمى الا تغيرتوصمت الدراسة إلى و 

" الدراسة محل لممراكز الخدمة جودة عمى التنظيمية الجينات لأبعاد معنوي تأثير وجودوتوصمت الدراسة الى 
. وكذلك وجود تأثير معنوي لمجودة عمى الابتكار ويزداد التأثير المعنوي لأبعاد والمحفزات القرار ماعدا حقوق

 تكار عند توسيط جودة الخدمة . الجينات التنظيمية عمى الاب
Abstract 

In this research, the researchers addressed the role of the quality of the 

service through the relationship between the organizational genetics and innovation 

applied to the specialized medical centers in Mansoura University. A proposed model 

was designed to be used for testing the relationship between the study variables. 

Also, a survey questionnaire was designed and the SPSS program was used for data 

analysis, the analyzing tool AMOS was used for analyzing the direct and the indirect 

relationships with the coefficients of path analysis. The sample size was about 384 

items, with a responding rate 100% of the total of the research sample size. The 

results of statistical analysis proved that there is a positive significant effect of the 

organizational genetics on innovation through mediating the quality of the service. 

Therefore, the research results showed of the increased positive significant effect of 

the organizational genetics on innovation through mediating the quality of the 

service. Also, The study proved that there is a significant effect of the dimensions of 

the organizational genetics on the quality of the service  except all the decision rights 

and incentives. Also, there is a significant effect of the services quality on innovation 
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and the significant effect of the organizational genetics  dimensions through 

mediating the services quality is increasing. 

 تمهيد :  
لكللل منظمللة خصائصلليا الفريللدة التللي تجعميللا مختمفللة عللن بقيللة المنظمللات حتللى التللي تعمللل معيللا فللي   

مللن الكتللاب والبللاحثين إلللى محاولللة معرفللة تمللك الخصللائص التللي تمثللل  الللبعضالأمللر الللذي دفلل  نفللس المجللال , 
والتلللي أمكلللن حصلللرىا فلللي أربعللللللللللللللة متغيلللرات  ( 9102, لبلللده  ؛ 9112 ,الحملللض النلللووي لممنظملللات )المسلللدي

الييكلللل  , وملللات, المعمالمحفلللزات وىلللى حقلللوق القلللرار, ( محلللددة لمجلللين التنظيملللي )جلللين الأداء(كروموسلللومات)
 Neilson et)  وبالنظر إلى ىذه المتغيرات الأربعة نجد أنيا الركائز الأساسية لفعالية أداء أي منظمةالتنظيمي 

al., 2004 ; Khorasgani, 2015)  ذا ملا أرادت أي منظملة أن تتعلرل عملى نفسليا لتحلدد ىويتيلا و تعللرل وا 
 ,Nafei)بالجينلللات التنظيميلللةأن تيلللتم  ظملللات فعمييلللا وللللدث مثيلبتيلللا ملللن المنملللواطن القلللوة واليلللعل للللدييا ,

2015;Thomas, 2007) ميللزة  بنللاء,وىللذا مللا ي مكللن أي منظمللة مللن  ةوالتللي تتكللون مللن ىللذه المتغيللرات الأربعلل
 والابتكارىا عمى الاستمرار والبقاء تساعد , تنافسية لمنتجاتيا وخدماتيا

 (et al., 2005  ; Dehof İzzet Döş, 2013)  وأن تسلعى اللى تحقيلق ,  المنظملات المنافسلة ليلا يلةومواج
ومطابقللة المواصلللفات  (Getchius,2011: 9)الجللودة لتمبيللة حاجللات العملللبء ورغبللاتيم الظاىريللة واليللمنية 

 البحللث اىللذفللي   يسللعي البللاحثونلللذلك  . (ISOوذلللك طبقللا لمواصللفات) وترجملة لحاجللات المسللتيمكين وتوقعللاتيم
جلودة الابتكلار مل  توسليط بلممنظمات الخدمية  Organizational DNA التنظيمية تعلبقة  الجينا الى تحديد
ليللذه المنافسللة والاسللتمرار  بشللكل يحقللقالمراكللز الطبيللة المتخصصللة بجامعلة المنصللورة , بللالتطبيق عمللى الخدملة 
 .المراكز

 مبحث:لوسول يتناول الباحثون فيما يمى الاطار النظري 
 : الاطار النظريأولًا :  
 الثللاني  Organizational DNAالأول وىللو الجينللات التنظيميللة يةأساسلل متغيللرات  ةثلبثلل البحللث  ااول ىللذتنللي

ملن  ىلذه المتغيلراتالبلاحثون  تناوليوسل  (Innovation)الابتكلاروالثاللث  (Qua1ity  Service) جلودة الخدملة
 لي:عمى النحو التا البحثخلبل ما ورد بالدراسات السابقة ذات الصمة بمتغيرات 

 : Organizational DNAةالجينات التنظيمي - 1
يويح العوامل التي تحدد معا شخصية المنظمة وتساعد مصطمح مجازث  ىيالجينات التنظيمية   

والذي يمثل الخريطة  ىذا المفيوم يحاكى مفيوم الجينوم البشرثو   (David et al., 2006) عمى شرح أدائيا
  Booz Allen Hamiltonوقد استعارت شركة   )سر الحياة(. ية العمماءوىو ما أطمق عمالوراثية للئنسان 

قائمة  , رؤية جديدة لممنظمات توقدم  الفكرةىذه  9119المتحدة الأمريكية عام  الإدارية بالولايات للبستشارات
 أن (Thomas, 2007)يرثو . (9112 , عمى مفيوم الحمض النووي لممنظمات)سر حياة المنظمة()المسدي

   Organizational DNA ينات التنظيميةالج
تواجو المنظمة وتعوقيا عن أداء أعماليا وكيل يمكن  التيتحديد الصعوبات لأو طريقة  عبارة عن أسموب 

نظام يعمل  اأني عمى ا( حيث عرفيGharmy ,2006رؤيتو ) فيواقترب منو  الصعوبات.التغمب عمى تمك 
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أن  ويرث الباحثون واليعل فييا والوقول عمى سبل العلبج . تحديد مواطن القوةو عمى اكتشال المنظمة 
مواطن القوة واليعل لدييا فيي بذلك  عمى خر فإذا ما سعت المنظمة إلى التعرلكل منيما الآ يكملالتعريفين 

أن الحامض النووي لممنظمات ىو  (Holladay, 2005)ويري الصعوبات. تمك عرفت طريق التغمب عمى
  ( (Khorasgani,  2015وعرل طة لبناء العلبقات المثمرة ووي  التوقعات لسموك الأفراد.استخدام قواعد بسي

الحمض النووي التنظيمي بأنو الخصائص الفريدة لممنظمة التي تميزىا عن غيرىا من المنظمات وىى أساس 
ى أن الحمض إلا أن جوىرىا لا يختمل عم ظاىرىا فيوقد تتفق ىذه التعريفات أو تختمل  سموك المنظمة. 
أساسية تعمل عمى توحيد وتمييز شخصية المنظمة وىذا ما أكدت عناصر أربعة يتكون من النووي لممنظمة 

انمسذٌ  ; Govindarajan & Trimble, 2005 ; Arnold, 2006 ; Neilson, 2006) اتدراس وعمي

,2229İzzet Döş, 2013 ; Nafei, 2015 ;)   ىي  العناصروىذه: 
 Decision Rights:القرارحقوق  -أ
فعالية  ثالمنظمات, ومدداخل  بمن لو الحق في اتخاذ القرارتحديد التقنيات الأساسية الخاصة  وتعنى    

ة لممنظمة الزمنية اللبزم ةالجديدة, والفتر الخدمات  مالمنتجات, وتقديطرح  ةسرعالخاصة ب المنظماتالقرارات في 
ن شخصُت انمىظف حؤثر عهً انمىظمت  أ( Sarran,  2017 :35َرٌ )و النتائج.عمى من أجل الحصول 

ن القرار المرن أ( Dunbar, 2014 :87َري )وه مىخرط فُها وَؤثر فٍ صىع انقرار بها.  وأعىذما َشعر ب
ذا كانت الجينات التنظيمية لممنظمة و زمات و التكيل م  البيئة الاستجابة للؤعمي يساعد المنظمة   التي ىيا 

تعبر عن ىذه المنظمة من  التي ىيالمنظمة  ت( فإن قرارا(Dehoff, 2005ن المنظماتتميزىا عن غيرىا م
 Neilson) السمطة القيادي المتب  ودرجة المركزية واللبمركزية وتفويض والأسموب احيث ثقافتيا واستراتيجياتي

et al.,2008) ويرث .داخل المنظمة (Yeandle et al., 2015أن العوامل التنظيمية ) ا  مؤشر قافية والث 
عمى أنو فى  (  Neilson et al.,2004وأكد ) لتحسين تقديم الخدمات الطبية وزيادة فعالية المنظمات الطبية. 

حالة أن  حقوق القرار غير وايحة فإن المنظمة تكون أكثر عرية لمفشل وأشار إلى غموض المساءلة عن 
ذا كاالقرارات والإجراءات لممؤسسة يؤدث إلى فشميا .  تؤثر  التينت ىذه المنظمة من المنظمات الخدمية وا 

 تكون فإن سرعة اتخاذ القرار(  9100سميمان,  ؛ 9114  , الطعامنومخيمر و  القرارات بيا عمى حياة الإنسان)
لمنظمات التي اوتعتبر حقوق القرار ىي الميمة الأساسية التي يجب أن تتطرق إلييا  .ىي سمة ىذه المنظمات

وظي   التطوير الفعال. ةفيا  فيي ركيز تعانى خملب  
 Dehoff, 2005 ; Neilson et al., 2004) Cooke et al., 2004 Neilson et ; وتؤكد الدراسات السابقة

al.,2008)  المنظمة استراتيجية – ثقافة المنظمة ) ىيو  عناصرلمجموعة من ال تخي أن حقوق القرار – 
 . اللبمركزية(درجة المركزية و  – الأسموب القيادي المتب 

 Motivators  :المحفزات   -ب 
فالمحفزات لا  , تستخدميا المنظمة لحث العاممين ودفعيم لأداء أفيل التيالوسائل تمك  ىيالمحفزات 

تدف   التيفقط بل تتيمن كافة سبل التحفيز المادية والمعنوية ( (Holladay,  2005 انمالتقتصر عمى 
, فالمحفزات تساعد عمى مواءمة أىدافيم الشخصية م  يياالحصول عمبغية العاممين إلى بذل أقصى طاقاتيم 

أن الحوافز ىي عنصر قوث في السموك التنظيمي يمكن أن تؤثر  (Metz,  2018:14أىدال المنظمة. ويري )
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والدواف  ىي العمميات  التي تحدد  ,  عمى نجاح الأفراد داخل المؤسسة , وكذلك مصير أي مؤسسة في حد ذاتيا
تؤثر عمى نية ترك  الحوافزأن  ((Jefferson, 2018:27ويري اتجاه الفرد واستمرار الجيد نحو تحقيق اليدل.

يمعب الحافز دور في دف  أداء الموظفين , لذلك عمى و  الموظل لمعمل وبالتالي معدل دوران العمل بالمنظمة ,
داء التنظيمي عمى الأ لحوافز التي تؤثرالقادة فيم ما يحفز الموظفين لوي  خطط استراتيجية لتطوير ىذه ا

تتمثل في  ياأن المحفزات تؤثر عمى الريا الوظيفي وتتنبأ بو وأن ( Giese , 2018: 3ويري ) بالمنظمة .
مكافأة العمل و فرص التقدم ومستوي المسئولية وأن العوامل المحفزة تشمل الانجاز والاعترال بالإنجاز والنمو 

 الفرص جانب إلى قادتيا, يدعميا التي التنظيمية والثقافة القيادة بأساليببالمؤسسات  فيزالتح يرتبطو  والمسئولية
 ,İzzet Döş ; 9112المسدي , ; Neilson, 2006) ويرث .منظمةال داخل للآخرين توفرىا التي التنموية

2013 ; Nafei, 2015 )والحوافز المكافآت  - جماعية العمل -لسائداالأجر )المحفزات وىي  عناصر أن
 .فرص التقدم والترقي(  - المادية

  Informationالمعمومات:  - جـ 
 الكثيلر المنظملة تفقلد المعموملات وبلدون لممنظملة المؤسسية الذاكرة عمى الحفاظ عمى المعموماتتعمل    

ىلي المعموملات  ( أن Neilson et al., 2004)ويلرث  مثيمتيلا. مل  منافسلة فلي اللدخول تسلتطي  ولا الفلرص ملن
المحللرك لأنشللطة المنظمللة ويمكللن اسللتخداميا فللي قيللاس أداء العللاممين حيللث تللؤثر المعمومللات الرديئللة عمللى بللاقي 

فبلللدون تلللوافر معموملللات دقيقلللة لا يمكلللن  وبخاصلللة حقلللوق القلللرار والمحفلللزات  DNAمكونلللات اللللللحمض النلللووي 
, كملا  (Cooke et al., 2004)ة لصانعي القلرارات الإقلدام بخطلوات سلريعة واقتنلاص الفلرص التسلويقية المتاحل

 المعموملات ن نقصأفي ( Sather,  2018:24)لا يحصل العاممون عمى التقدير الملبئم لنشاطيم. واتفق معيم 
المنظملات وخاصلة  داءأ فلي البيانلات , وىيكملة المعموملات نظملةأتلؤثر و   القلرارات اتخلاذ في صعوبة لي إيؤدي 
 الربحيلة. غيلر المنظملات في وخاصة والكفاءة الانتاجية في انخفاض الى ونقص المعمومات يؤدي  الربحية غير
 وتسلللاعد  تنافسلللية ميلللزة لخملللق الابتكلللار للللدعم المعموملللات  تسلللتخدم المنظملللة أن (Prindle,2017:122) ويلللرث

 مبتكلرة خلدمات  لأداء مسلتوث أعملى عملى ملدربين بموظفين الاحتفاظ خلبل من بفعالية الابتكار عمى المعمومات
 الرعايللللة خللللدمات  معمومللللات نظللللم  فللللي الابتكللللارات فعاليللللة عللللن دراسللللتو فللللي (Watterson,2018:8) ويلللرث .

 ملن , لمحلد  وكفلاءة فعالية أكثر طرق لإيجاد الابتكار في الاستمرار الصحية الرعاية مقدمي عمى أنو,  الصحية
 تكنولوجيللللا  اعتمللللد يكلللليالأمر  الكللللونجرس أن إلللللي( Ukaga, 2015: 1)وأشللللار  .المبكللللر والمللللوت المعانللللاة

 لدراسلللة ا  نموذجللل وقلللدم  الصلللحية الرعايلللة تقلللديم لتحسلللين اللللوطني لمسلللعي أساسللليا كمكونلللا   , الصلللحية المعموملللات
,  الصلحية الرعايلة جلودة , لتقيليم التنظيميلة والعمميلة المعموملات وتبلادل التنظيميلة والفعاليلة المعموملات تكنولوجيا
,  المريلي مل  لمتعاملل فعاللة طريقة لتطوير الصحية الرعاية مقدمي تمكين يجبو   الاجتماعي التغيير ولمواكبة

 Neilson et al., 2008 ; İzzet Döş, 2013 ; )ويلري  الملريض. عملى تركلز فعاللة منظملة تحقيلق أجلل ملن

Khorasgani, 2015 ) مللدث  -)مللدث تللوافر المعمومللات مللن حيللث  عمللى جميلل  الأنشللطةأن المعمومللات تللؤثر
 مدث توافر نظم الاتصال السميمة(. - تكمفة المعمومات - توقيت الحصول عمى المعمومات -وماتمة المعمملبء

  Structure :  الهيكل التنظيمي  - د
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وتحدد اتجاىات  يعبر الييكل التنظيمي عن الخريطة التنظيمية لممنظمة والتي تحتوث عمى المستويات الإدارية  
زالة حواجز إأن الييكل التنظيمي يساعد عمى  (Bunting,  2011:50)والمسار الوظيفي. ويري التقارير

معو في أن الييكل التنظيمي يعزز  (Frias, 2014:13)الابتكار وتحسين الجودة وتقميل المخاطر. واتفق 
ويري  ؤدي الي القياء عمى فشل المنظمة الابتكار ويعمل عمى زيادتو, وأن تبني القادة لسموكيات الابتكار ي

(Rios, 2016:5 )من أكثر والابتكار التطوير بحوث في أكثر تستثمر المركزية تتب  التي المنظمات أن 
وَرٌ    .التنظيمي ىيكميا عمى تؤثر بالمنظمات المحيطة العمل بيئة نأو ,  اللبمركزية المنظمات

(Krishnan, 2018:240  )وأن  ,يميلمتغيير التنظ ن الييكل التنظيمي يؤثر في رغبة المنظمة والقيادةأ
الاستجابة لمتغيير يتطمب التعامل م  التغيرات البيئية والثقافية والاقتصادية , ولإحداث تغيير تنظيمي يجب 

في  عادة تصميم الييكل التنظيمي والاتصال الفعال ,ا  التركيز عمى رد فعل القادة لمتغيرات البيئية الخارجية و 
كما أن  كثر من التقميدية .أكرة لدييا القدرة عمى الاستجابة لمتغيير واليياكل التنظيمية المبت .نحاء المنظمةأجمي  

(Allen, 2018:3)  يري أن اليياكل التنظيمية التقميدية ىي مصدر الصراع الدائم داخل المنظمات , وعن
وياع المنظمة يساعد عمى خفض الصراع , وتقاسم السمطة أشراك كافة أفراد المنظمة في الحوار حول إطريق 

ييكل المنظمة ذات الوالقدرة عمى التكيل والتغيير التنظيمي داخل العمل التعاوني وتمكين العاممين خلبل  من
( عمى أن (Vijay & Chrise, 2006( م  9112واتفق )المسدي,  .يساعد عمى التغيير التنظيمي يرميال

ويوحا فيو الموق  الذي  Organizational DNAنـأكثر المتغيرات الأربعة المكونة  الييكل التنظيمي ىو
 Khorasgani, 2015 ; Arnold, 2006) وتؤكد الدراسات السابقة تنطمق منو برامج التغيير التنظيمي.

Govindarajan & Trimble, 2005 ) حجم المنظمة) التنظيمي ىيأكثر العناصر تأثيرا  في الييكل أن و-
 القوانين والموائح(.  -نطاق الإشرال -المسار الوظيفي

كما ىو  اعتمادا عمى الدراسات السابقة في ىذا المويوع  مجينات التنظيميةلقياس مإلى قد خمص الباحثون و 
 .(0مويح بالجدول رقم)

 ( أبعاد الجينات التنظيمية0جدول رقم )

 المراجــــــــــــع  المقاييس الأبعـــــــــاد
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 ثقافة المنظمة . -
 المنظمة. استراتيجية -

 الأسموب القيادي المتب . -

 درجة اللبمركزية وتفويض السمطة. -
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 الأجر السائد . -
 اعية العمل.جم -

 المكافآت والحوافز المادية . -

 فرص التقدم والترقي. -
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 مدث توافر المعمومات . -
 مة المعمومات.ءمدث ملب -

 توقيت الحصول عمى المعمومات. -

 تكمفة المعمومات. -

مي
نظي

 الت
يكل

اله
 

St
ru

ctu
re

 
 

 حجم المنظمة. -
 المسار الوظيفي . -

 نطاق الإشرال. -

 الموائح.القوانين و  -

 .الدراسات السابقة اعتمادا عمى نيإعداد الباحثالمصدر : 
 (:Service quality ):الخدمة جودة .  2

عملى أنيلا" مجملل مظلاىر وخصلائص السلمعة أو الخدملة التلي تلؤثر فلي الخدمة عرفت الجمعية البريطانية جودة 
(:ىللي مقيللاس لمللدي تمبيللة ISOواصللفات)والجللودة طبقللا لم قللدرتيا عمللى الإشللباع لرغبللات محللدودة أو مفتريللة".

حاجللللات العملللللبء ورغبللللاتيم الظاىريللللة واليللللمنية , وىللللي المطابقللللة لممواصللللفات وترجمللللة لحاجللللات المسللللتيمكين 
 منيلا كثيلرة بعواملل لارتباطيلا نظلرا الخدملة جلودة تحديلد الصلعب ملن أنو ( Gaby, 2017:3)وتوقعاتيم. ويري 

 وأن,  والشخصلية والسلموك السلكانية والتراكيلب بالعواملل يتعملق ما ومنيا الخدمة ومقدم  الخدمة بمتمقي يتعمق ما
  أخلري ملرة عودتلو عملى والحفلاظ العميلل ادداستر  عمى الحفاظ ىو العملبء ريا من والأىم عديدة الخدمة خطاءأ

 لاداريللةوا التنظيميللة بالعوامللل الخدمللة الاعتللذار, وتتللأثر أو بالتعوييللات سللواء الخدمللة اسللترداد يسللميو مللا وىللو
 عمللي التركيللز يجللب متميللزة خدمللة تقللدم لكللي( العمللل وفللرق المجموعللات –التنظيمللي الللتعمم –التنظيمللي المنللاخ)

( Getchius, 2011:9)ويلري .الخدملة مقلدم مل  جنب الى جنب المدير يعمل وأن ,والممكية والتمكين المشاركة
 الصللحة وزارة تتبلل  وكالللة أىللم نأ للليإ ويشللير, الصللحية الرعايللة صللناعة عللن غريبللة ليسللت الجللودة عمميللات أن

 تحلديث فلي الصلحية الرعايلة جلودة لقيلاس الوكاللة تطمقيلا التلي الجلودة مؤشلرات نأو  الجودة وكالة ىي الأمريكية
 متابعللة خللبل مللن المؤشلرات ىللذه مثلل عملى حصللمت ذاإ لاإ دورىلا ممارسللة تسلتطي  لا صللحية منظملة وأي دائلم

 علدة ىنلاك أن يلالأو (. QIS) مؤشلر خرىلاآ وكلان والمقيملين الملوظفين مل  تومقلابلب لممواقل  وزيلارات الوكالة
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  ISO 9000و باللدرج ملالكوم ومعلايير (TQM)الشلاممة الجلودة دارةإ منيلا الاعتبار يف أخذىا يجب لمجودة أطر
 ىلذه ملن معيلار كلل وأن,  المقدملة الخدملة جلودة عملى لمحكلم يلرورية المعلايير ىلذه كلل وأن  Six Sigma و
 ويلوح) ومنيلا المؤشلر عملى تحصلل الصلحية المنظمة داخل طبقت ما ذاإ الالتزامات  من مجموعة لو معاييرال

 والعللاممين العاممللة القللوث عمللى التركيللزو  الاسللتراتيجي والتخطلليط العملللبء عمللى والتركيللز واليللدل والرسللالة الرؤيللة
أن جلودة الخدملة ىلي  (9111, الأحملدي)الملريض.  وتلرث حيلاة جلودة للىإ تلؤدي التلي الالتزاملات ملن( والنتائج

درجة الالتلزام بالمعلايير الحاليلة والمتفلق عمييلا, لممسلاعدة فلي تحديلد مسلتوث جيلد ملن الممارسلة ومعرفلة النتلائج "
 – الممموسللللة الجوانللللب)وقللللدمت ىللللذا المقيللللاس  المتوقعللللة مللللن الخدمللللة أو الإجللللراء العلبجللللي أو التشخيصللللي".

 أن مقياس  جلودة الخدملة( Essner,2017:176) واتفق معيا (.التعاطل –ناليما –لاستجابةا – والاعتمادية
 فلي  ( Chang et al.,2008)ويلري(.التعلاطل –اليلمان–الاسلتجابة–والاعتماديلة –الممموسة الجوانب)يشمل:
ىللي  الجللودة معللايير أن يللرث  العملللبء بريللا اوعلبقتيلل الطبيللة الرعايللة صللناعة فللي الخدمللة جللودة عللن دراسللتو

 وفيللم الممموسللة والممتمكللات والأمللن والاسللتجابة والموثوقيللة والمصللداقية والمجاممللة والكفللاءة والتواصللل الوصللول)
واتفللق العديللد مللن  . العميللل وريللا الجللودة معللايير بللين قويللة ارتبللاط علبقللة وجللود لللىإ الدراسللة وانتيللت( العميللل

 Chang et al., 2008 ; Getchius, 2011:9 Gaby,  2017:3  ; 9111, الأحملدي) وملنيمالبلاحثين 
176:Essner,   2017 ) , عملى أن أبعلاد الجلودة  ىلي  )الاسلتجابة , والاعتماديلة , واليلمان , والممموسللية

مصلطمح  وااستخدم Chang et al., 2008; Berry et al.,  1988 ;9111لا أن )الاحمدي , إوالتعاطل (. 
, اللى طبيعللة مجلال تطبيلق الدراسللة حيلث أن دراسللتيم  وترجلل  الباحثلة ىلذا الاخللتلبل  الأملان بلدلا مللن اليلمان

بالأبعللاد وفقللا  لدراسللات جللودة الخدمللة  وتقللاس الجللودة  بالمنظمللات الصللحية   كانللت فللي مجللال الرعايللة الصللحية.
 :( 9المويحة بالجدول رقم )

 

 

 أبعاد خىدة انخذيت انصسُت  (2خذول سقى )

 انًخغُشاث انفشعُـــــت انًعُــاس

 هًىستاندىاَب انً

 خاربُت انمباوٍ وانخسهُلاث انمادَت. -

 انخصمُم وانخىظُم انذاخهٍ. -

 زذاثت انمعذاث والأخهزة انطبُت. -

 مظهر انعامهُه والأطباء. -

 الاعخًـادَت

 انىفاء بخقذَم انخذمت انصسُت فٍ انمىاعُذ انمسذدة. -

 انذقت فٍ انفسص أو انخشخُص أو انعلاج. -

 حىافر انخخصصاث انمخخهفت. -

 لأطباء والأخصائُُه.انثقت فٍ ا -

 الازخفاظ بسدلاث ومهفاث دقُقت. -

 الاسخدـابت

 انسرعت فٍ حقذَم انخذمت انصسُت انمطهىبت. -

 الاسخعذاد انذائم نهعامهُه نهخعاون مع انمرَض. -

 انرد انفىرٌ عهً الاسخفساراث وانشكاوي. -



8 

 

إخبار انمرَض بانضبظ عه وقج حقذَم انخذمت  -

 والاوخهاء مىها.

 

 الأياٌ

 بالأمان فٍ انخعامم. انشعىر -

 الأدب وزسه انخهق نذي انعامهُه. -

 اسخمرارَت مخابعت زانت انمرَض. -

 سرَت انمعهىماث انخاصت بانمرَض. -

 انخعــاطف

 حفهم ازخُاخاث انمرَض. -

وضع مصانر انمرَض فٍ مقذمت اهخماماث  -

 الإدارة وانعامهُه.

مت ساعاث انعمم وانىقج انمخصص نهخذمت ءملا -

 انمقذمت.

 انشخصُت بانمرَض. انعىاَت -

 حقذَر ظروف انمرَض وانخعاطف معه. -

 انروذ انمرزت وانصذاقت فٍ انخعامم مع انمرَض. -

 .2000,  الأزًذٌ: انًصذس           

 :Innovation الابتكار  : - 2
نو سموك إبداعي يقبل المخاطرة بحيث يفيى أ( الابتكار بJohannessen & Lumpkin,  2001ويعرل)  

تدريجية تراكمية كتقديم منتجات جديدة أو تبنى طرقا  أو إجراءات جديدة في تنفيذ العمل تسيم في  إلي تغيرات
 خدمات  لأداء تنافسية ميزة يخمق الابتكار أن(  Prindle,  2017) ويرث تحسين كفاءة الأداء والفعالية.

 في خدمات عن الابتكارات ودراست في( Division, 2018) ويرث. مستوث لأداء المنظمة تحقق أعمى  مبتكرة
,  وكفاءة فعالية أكثر طرق لإيجاد الابتكار في الاستمرار الصحية الرعاية مقدمي عمى أنو,  الصحية الرعاية
أن المنظمات الخدمية العممية ومنيا  (Baker and Branch, 2002)ويري  .المبكر والموت المعاناة من لمحد

ىي منظمات مبدعة ومبتكرة لما تقدمو من أبحاث وىي بدورىا ستكون الجامعات والمراكز البحثية بطبيعتيا 
ن مبتكرة في إدارتيا لذاتيا.  تبني الابتكار يعد تنمية لمعنصر البشرث و أصبح الابتكار متطمبا إجباريا  وا 

أن الابتكار ىو تنفيذ أفكار و  (Mol & Birkinshaw, 2008)ت التي تبحث عن التميز في الأداءلممنظما
بأنو المرونة في التعامل م  المشاكل غير   (et al., 2005 Dehoff) وويعرف في المنتجات والخدمات. جديدة

و قدرة المنظمة عمى تغيير  ,وي  حمول ليا وكذلك الابتكار في أساليب العمل والعمميات فيالعادية والمبادرة 
( بأنو القدرة عمى الربط Robbins, 2005)وعرفو  الإجراءات التشغيمية القياسية للبستجابة لمتغيرات البيئية.

الابتكار  أن(Mckeowen, 2008)يري كما  بين الأفكار بأسموب غير تقميدي وبشكل متوافق بين ىذه الأفكار.
العنصر الرئيسي لمبقاء والنمو لممنظمات في ظل الظرول المتغيرة ,كما أنو تغيير إيجابي لمفرد أو ىو 

ىو إدخال اليياكل والثقافات التنظيمية الجديدة  الابتكارأن  (Jones & Matthew,  2010) ويريالمنظمة.
لتغيير, والتكيل, وتحسين من اوتطوير قدرات المؤسسة والميارات التي من شأنيا أن تمكن المنظمة ليس فقط 

ن دراستو ع في( et al., 2005 Dehoff.ويرث ) .,ولكن أييا معرفة المنتجات والعمميات الجديدة وظائلال
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 فيمراعاة الملبمح الأساسية لممنظمة ولكي تنجح المنظمات أىمية  علبقة الجينات التنظيمية بالابتكار م  
يجاد قنوات  اإحداث تغيير عمييا أن تبدأ بالقيادة العميا ثم تمكين الإدارة الوسطى ومشاركتيم في القرارات وا 

)السرعة  لابتكاري متمثلب فياأن الأداء في ( 9110واتفق معو )رشيد وجلبب , اتصال جيدة لمنيايات الطرفية.
 -المحفزات–لة( لو تأثير قوث عمى البصمة الوراثية لممنظمة متمثمة في)حقوق القرارءالمسا –الشفافية  –

إيافة خط جديد إلى خطوط  ( أن الابتكار قد يكون9109) المرشدث ,  ويري (التنظيمي الييكل –المعمومات 
 أو تطويرىا/وتعديل المنتجات الحالية أو /و إيافة منتج جديد إلي خط المنتجات الحالية أو/والإنتاج الحالية 

المؤشرات أن الابتكار من  (Jackson, 1998) وَري قل إنتاجو.و  وأ/حذل منتج حالي أو إسقاطو وأو  /و
ؤشرات الفعالية لنجاح مأكد عمى أن الابتكار أحد   (Gold et al.,2001) كما أن ,الرئيسية لمفعالية التنظيمية 

أن المنظمات التي تحتاج منتجاتيا إلي ابتكار لن تستطي  تحقيق  (Cooke,  2004 )يرث كما  . إدارة المعرفة
  م  مراعاة أبعاد النمو وكذلك نوع المنظمة. ,نجاحات إلا من خلبل تحقيق معدلات نمو مرتفعة

التي يؤكد فيها عمى أن المنظمات  (Baker and Branch., 2002)مع وجهة نظر  ونتفق الباحثوي
من  لما تقدمه , ي منظمات مبدعة ومبتكرةالخدمية العممية ومنها الجامعات والمراكز البحثية بطبيعتها ه

إدارتها لذاتها . لذلك فإن المراكز والمستشفيات الطبية بجامعة  أبحاث وهي بدورها ستكون مبتكرة في
قياس كفاءتها أو إنتاجيتها نظرا لطبيعتها كمنظمات  وليس من السهلغير ربحية  ,المنصورة منظمات خدمية

 خدمية بحثية  تتبع القطاع الحكومي.
 :ومشكمة البحث الدراسة الاستطلاعية ثانياً:
فقلد تطملب الأملر مللن  والجلودة والابتكلار ,الجينلات التنظيميلة عملى الدراسلات السلابقة التلي تناوللت  الاطللبعبعلد 
 الآتي :  نيالباحث

)*( مللللن خلللللبل المقللللابلبت  دراسللللة اسللللتطلبعية بعمللللل ونقللللام البللللاحث:  الدراســــة الاســــتطلاعية مجــــال – 1
الابتكللار داخللل  و  أثللر الجينللات التنظيميللة لممنظمللات الخدميللة تشللخيصمللن خلبليللا  ونتشللفيس الشخصللية )**(
 .ىذه المنظمات
 للللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل

بعد تجميع الدراسات والكتابـات السـابقة  2317/ 5/11حتى  33/9/2317)*(تمت الدراسة الاستطلاعية في الفترة من 
 ابة الإطار النظري لمبحث .بعد البدء في كت 5/13/2318حتى  5/8/2318وكذلك فى الفترة من 

 )**( تم إجراء مقابلات شخصية مع كل من :
د.   -د. أسللللامة شلللليحو -د .محمللللد  السللللعدني   -أ. د/إبللللراىيم الدسللللوقي  -)ا. د/محمللللد عبللللدالوىاب الأطبــــاء   -

 أ. د/ أحمد سمطان(. –أ. د / سمير عطية  –أ. د/ باسم صلبح   -د. احمد مروان  -عثمان أبوبكر 

أ. سلللماح  –أ. زينلللب عبلللدالغفار  –أ. صلللفاء حاملللد  –أ. وفلللاء سلللميمان  -ر)أ. السللليد عبلللد القلللاد ريضهيئـــة التمـــ -
 ابراىيم  (.

أ.  –أ. مجللدي أباظللة   –أ. حسللن عمللى  -أ. رأفللت العللزازي  -أ. محمللد الشللويحي  –)أ. سللامح حسللن الاداريــين  -
 محمد صلبح(.
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 ( وىي :0طبية المتخصصة بجامعة المنصورة وعددىا )و اختار الباحثون  المستشفيات الجامعية والمراكز ال 
 مركز أمراض الكمى والمسالك البولية . -أ 

 مركز جراحة الجياز الييمي. -ب 

 مستشفى الطوارئ. -جل 

 مركز طب وجراحة العيون. –د 

  مستشفى الباطنة التخصصي. -ىل 

 الأطفال الجامعي. يمستشفي -و 

 مركز الأورام . -ز 

مقلابلبت شخصلية مل  بعلض  لمراكلز والمستشلفيات الطبيلة, وأجلروابعمل زيارات ميدانية إلى ىذه ا وقام الباحثون
وصول  مستوثمن الأطباء والممريين والإداريين والمديرين والمستفيدين من خدمات العلبج وذلك لمتعرل عمى 

خلللبل التعللرل عمللى  مللدث مللن  مفيللوم الجينللات التنظيميللة إلللى أذىللانيم وكللذلك مفيللوم جللودة  الخدمللة والابتكللار
تللوافر المعمومللات , بالدقللة والجللودة المناسللبة وفللى الوقللت المطمللوب وعلبقتيللا بالابتكللار و مللدث إمكانيللة مسللاىمة 
ىيكل المحفزات بيا وعلبقتيا بالابتكار و التعرل عمى التقنيات الأساسية , الخاصة بحقوق القرار ومدث تأثيرىلا 

 ل التنظيمي  وشبكة الاتصالات والمسارات الوظيفيلة لممسلاىمة فلي الابتكلارمة الييكمدث ملبءعمى  الابتكار و 
 .لدييم 

 :الآتي الدراسة الاستطلبعية عن أسفرت نتائج : نتائج الدراسة الاستطلاعية -9
 عن مركز من ىذه المراكزلكل  ,المطبق فعميا لييكل الوظيفي والتنظيميااختلبفات كبيرة بين  توجد - أ 

 .يمي الرسمي المعتمد من الجياز المركزي لمتنظيم والادارةالييكل التنظ
الا أن القائمين عمى عمى الرغم من أن ىناك استخدام لنظم المعمومات داخل بعض وحدات كل مركز  -ب  

 .مخرجات تمك النظم لدف  عجمة الجودة والابتكار ونستخدميلا  ىذه المراكز
لمادية والبشرية إلا أن بعييا حقق نجاحات دولية والبعض لم تتوافر لكل المراكز نفس الإمكانات ا -جل  

 يستط  تحقيق نجاحات محمية .
ومن سيبدأ بدأ تحقوق القرار داخل ىذه المراكز غير وايحة  لمعاممين داخل تمك المراكز , من أين  – د  

 . ومتي حيث انتيي الأخرون في صن  واتخاذ القرار
م غير مريض أو في تعامل الإدارة م  القائمين بعممية الخدمة الطبية مفيو الشفافية في التعامل م  ال - ىل 

لة والمحاسبة ليس ىناك آلية تطبق بشكل دينامكي في حالة ءعممية المسامطبق إلا في بعض الأحيان كما أن 
 حدوث الأخطاء الطبية أو التجاوزات الإدارية.

ة العظمى من العاممين بيا , وفي بعض الأحيان يدخل نظم المحفزات داخل تمك المراكز لا تريي الغالبي –و 
 فييا الجانب الشخصي والمحاباة.

يعل جودة الخدمة  داخل البعض من تمك المراكز وتم التعرل عمى ذلك من خلبل ملبحظة التعامل   –ز 
 م  المريي أثناء الدراسة الاستطلبعية .

 . التي تزيد من الابتكار وبحوث التطوير عدم تبني أي من ىذه المراكز سياسة –ح 
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التساؤلات   في البحثصياغة مشكمة  لمباحثينيوء الدراسة الاستطلبعية ونتائج الدراسات السابقة يمكن  في
 التالية :

 نوع وقوة تمك العلبقة؟  ا؟ وم جودة الخدمةوالابتكار و  رتباط بين الجينات التنظيميةالاعلبقة  مستويما  -0
 ؟الابتكار  و جودة الخدمة عمى حقوق القرار تأثيرمستوي ما  -9
 الابتكار ؟و  جودة الخدمةعمى  المحفزاتتأثير مستوي ما  -4
 الابتكار ؟ و جودة الخدمة عمى المعموماتتأثير مستوي ما  -3
 الابتكار ؟و  جودة الخدمة عمى  الييكل التنظيميتأثير مستوي ما  -2
 ؟ جودة الخدمة يط عند توسأبعاد الجينات التنظيمية عمى الابتكار تأثير درجة ما  -6

 إلى تحقيق الأهداف التالية : البحث اسعى هذي :البحث: أهــداف ثالثاً 

 . والابتكاروجودة الخدمة  تحديد علبقة الارتباط بين الجينات التنظيمية  -0
عمى الييكل التنظيمي(  -لمعموماتا –المحفزات –القرار حقوقأبعاد الجينات التنظيمية ) تحديد تأثير -9

 الابتكار.
الييكل التنظيمي( عمى جودة  -المعمومات –المحفزات –حديد تأثير أبعاد الجينات التنظيمية )حقوق القرارت -4

 الخدمة .
 تحديد تأثير جودة الخدمة عمى الابتكار. -3
 .عند توسيط جودة الخدمةأبعاد الجينات التنظيمية  عمى الابتكار  تحديد تأثير  -2

 : البحثفروض : رابعاً 
 يوء أىدافو إلى اختبار صحة الفروض التالية:في  البحثسعى ىذه ي

 – المحفزات –الجينات التنظيمية )حقوق اتخاذ القرار أبعاد لا يوجد ارتباط معنوي بين :الفرض الأول 
  . والابتكار جودة الخدمةالييكل( و  -المعمومات

 .لمراكز محل البحثبا لأبعاد الجينات التنظيمية عمى جودة الخدمة يوجد تأثير معنويلا :  الفرض الثاني

 لأبعاد الجينات التنظيمية عمى الابتكار بالمراكز محل البحثيوجد تأثير معنوي لا  :الفرض الثالث

 لجودة الخدمة عمى الابتكار بالمراكز محل البحثيوجد تأثير معنوي لا  : الفرض الرابع

فلي المراكلز ار عند توسيط جلودة الخدملة أبعاد الجينات التنظيمية عمى الابتكتأثير  يتغيرلا :  الفرض الخامس
 محل البحث. 
كما  الخدمةالابتكار عند توسيط جودة عمى   الجينات التنظيمية أبعاد  أثر النموذج المقترح لقياسوفيما يمي 

 :( 0رقم ) يتيح من الشكل
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  خىدة انخذيتالابخكاس عُذ حىسُظ باندُُاث انخُظًُُت   علاقتًَىرج يقخشذ نقُاط 
 

 
 خىدة انخذيت .( ًَىرج يقخشذ نهعلاقت بٍُ اندُُاث انخُظًُُت والابخكاس عُذ حىسُظ 1كم سقى )ش

 :اعخًادا عهً انذساساث انسابقت . انًصذس :اعذاد انبازثٍُ

 
 :البحثاً: أهمية خامس

عل ق التعرل عمى مواطن القلوة واليلاتفق الباحثون عمى أىمية دراسة الجينات التنظيمية لممنظمات بم يحق
 تبلللينطريقلللة متميلللزة لمتفكيلللر لمتعلللرل عملللى  وتحقيلللق معلللدلات نملللو مرتفعلللة  يحقلللق تحسلللين الأداء و ا, وبملللفييلللا
ومللن خلللبل وجيللات  مفللاىيم مثللل الأربللاح, والتخطلليط, والميمللة, والقيللادة, والتوظيللل, والتعللويض, وصللن  القللرارال

 ةأىميل ليلذا البحلثفلإن  الخدملة توسليط جلودة والابتكلار عنلد ةالنظر السابقة حول أىمية دراسة الجينات التنظيميل
 كما يمي: عمى المستوث العممي والمستوث التطبيقي ةكبير 
 العممية:ة الأهمي  -1
بالابتكلار عنلد والتعلرل عملى علبقتلو  الجينلات التنظيميلة وىلومن المفاىيم الحديثة  ا  تناول مفيومىذا البحث يأ.  

 . جودة الخدمةتوسيط 

ملل  متغيللرات لللم يللتم الجينللات التنظيميللة لممنظمللات الخدميللة  را  لمدراسللات التللي تناولللتاسللتمرا يمثللل البحللثب .  
 .دراستيا في البيئة العربية وفي المنظمات الطبية بشكل خاص

 جلودة الخدملةودور  بالابتكلارالخدمية  لممنظمات, ةالجينات التنظيمي علبقةنموذجا لدراسة  يقدم ىذا البحث.  لج
  .في ذلك 
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لممسلللئولين بالمستشلللفيات والمراكلللز الطبيلللة بصلللفة عاملللة ,  يقلللدم ىلللذا البحلللث : التطبيقيـــةالأهميـــة   -9
الابتكار لجعلل  تحسين في,التي تساعدىا  ةوبجامعة المنصورة بصفة خاصة, معالجة سميمة لمجينات التنظيمي

مراكللللز الطبيللللة فعاليللللة الالابتكللللار ودوره فللللي زيللللادة  الأىميللللة بمكللللان دراسللللة وانللللو لمللللن  .تمللللك المراكللللز فعالللللة 
 : يما يمساعد ىذه المراكز عمى تحقيق يالمتخصصة بجامعة المنصورة وذلك لأنو 

 تحسين مستوي الخدمة الصحية بحيث تكون أكثر استجابة واستمرارية لمتطمبات المريض.  -أ 
 الأىدال. ىذه قدرتو عمي تحقيقو  المساعدة عمي معرفة مدي تحقيق المركز الطبي لأىدافو-ب
 في تطوير الخدمات المقدمة من المركز الطبي.الابتكار اعد دراسة تس -جل 
التي تمكنيا من تحقيق ميزة تنافسية  ,التعرل عمى الجينات التنظيمية لممراكز الطبية والمستشفيات -د 

 وتساعدىا عمى البقاء والنمو وتحقيق قدر من الابتكار في تقديم خدماتيا.
  بمثابة مدخلبت تغيير في التطوير المستقبمي ليذه المراكز.تعتبر  الابتكار نتائج قياس -ىلل 

 الطريقة البحثية : اً:سادس
 ومصادرىا, لمبحثالمطموبة  البياناتوالتي تشمل  البحثية الطريقةلعرض  الجزءىذا  بتخصيص ونام الباحثق

 اليب الإحصائيةوالأس ,قياسيا وأساليب البحث ومتغيرات البيانات,وأداة جم   ,والعينة البحثومجتم  
 : وذلك عمى النحو التالي البيانات تحميلالمستخدمة في 

 البيانات:نوعين من  البحث اتطمب ىذي ومصادرها:البيانات المطموبة  -0
ــات الثانويــة. أ والنشللرات والتقللارير  العربيللة والأجنبيللةالدراسللات العمميللة و  البحللوثو وتتمثللل فللي الكتللب  : البيان

 .الجينات التنظيمية والجودة والابتكار ومواق  الإنترنت ,في مجال

بجمعيا عن المراكز الطبيلة فيملا يتعملق  ونلباحثا تتمثل ىذه البيانات في البيانات التي قام البيانات الأولية:ب 
 بالجينات التنظيمية والجودة والابتكار.

الخدمات الطبية الذين ن في تقديم يالمشاركجمي   في  البحث ايتمثل مجتم  ىذ مجتمع وعينة الدراسة: - 2
والتي تقدم الخدمات العلبجية  (4200ويبمغ عددىم ) يعممون بالمراكز الطبية المتخصصة, بجامعة المنصورة

 في: والبحثية وتتمثل
 مركز أمراض الكمى والمسالك البولية . -أ  

 مركز جراحة الجياز الييمي. -ب 

 مستشفى الطوارئ. -جل 
 مركز طب وجراحة العيون. –د 

 مستشفى الباطنة التخصصي.  -ىل 

 الأطفال الجامعي. يمستشفي -و 

 مركز الأورام . -ز 
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وتتمثل وحدة المعاينة في الطبيب والممرض والموظل الإداري بيذه المراكز , موزعة عمى وحدات مجتم   
عشوائية ر عينة اياخت متقد ف دراسةحجم مجتم  ال لكبرنظرا  و  البحث وىي المراكز الطبية بجامعة المنصورة ,

من مجتم  الدراسة موزعة عمى كل فئة بنسب أعدادىا  مفردة (384)مقدارىا مفردات المجتم من طبقية 
ن نسبة توافر أ% و 22% ومعامل ثقة 2وذلك بحدود خطأ  الطبقية العينة سحب إجراءات,اعتمادا عمى  

 (. 49: ص : 0224, بازرعة)  %21الخصائص المطموب دراستيا في المجتم  
 :   41/6/9108( يويح توزي  مفردات عينة الدراسة حتى 4والجدول رقم )

 الطبية بجامعة المنصورة المراكز ب البحثتوزي  مفردات مجتم  و عينة  (4جدول رقم )
 الإجمالي الإداريين*** هيئة التمريض والفنين** الأطباء* 

 العينة النسبة  العدد  العينة ة النسب العدد العينة النسبة  العدد العينة النسبة  العدد

يسخشفً 

الأطفال 

 اندايعٍ 

 85 22 ,4 878 22 ـ23 223 47 ,26 489 16 ,15 166

يشكض 

اندهاص 

 انهضًٍ 

95 09, 10 165 39, 17 67 36. 6 327 3,8   33 

يشكض طب 

وخشازت 

 انعُىٌ

145 13, 14 83 34, 8 88 39. 9 316 1 ,8 31 

يسخشفً 

انباطُت 

 انخخصصٍ

163 15, 16 161 39, 17 99 13. 13 423 7, 10 43 

يشكض انكهً 

 وانًسانك 

206 19, 21 345 18, 32 253 26. 25 834 5,20 78 

يسخشفً 

 انطىاسئ

133 12, 13 
526 28, 53 165 17. 17 824 21 83 

يشكض 

 الأوساو

174 16, 18 97 35, 9 74 37. 7 345  8 ,8  34 

108 الإخًـــانٍ

2 

28, 108 186

6 
47, 183 969 25, 96 3917 133% 384 

عميها من مركز تقنية الاتصالات  مواالبيانات التي حص واقع من ينالباحث ادعدا  :لمصدرا
 /http://citc.mans.edu.eg .  2018َىَُى  والمعمومات بجامعة المنصورة

جمي  العاممين بالمراكز  حصر تمبالاسم والوظيفة فقد  ,حصر شامل لكل العاممين بالمراكز الطبية تم عمل
تحديد وتم  .ةفي ممل )اكسل( لكل مركز ومستشفى عمى حد, والمستشفيات الجامعية الاسم والوظيفة والدرجة 

فرز  ثم يام توزي  الاستمارات  وتجميعثالاداريين(  –الممريين  –طباء مفردات العينة من كل فئة )الأ
بنفس المنيجية حتى  لممعيبة عادة استكمال استمارات بديمة ا  ة و حلالاستمارات و استبعاد الاستمارات غير الصا

تم إدخال إجمالي اجابات و  ( مفردة لكل فئة داخل كل مركز ولكل مركز.483جمالي حجم العينة )إاستكمال 
 (.spssعمى برنامج ) الرباعي ليكرت وفقا لميزانكل سؤال 
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 :الأولية البياناتأداة جمع   - 3 
,  خصيصلا  ليلذا الغللرض معلدةفلي تجميل  البيانلات ملن مصلادرىا الأوليلة عملي قائملة استقصلاء  نو عتملد البلاحثا

عمللى  عبللارات, بحيللث تتيللمن مجموعللة بعللد إدخللال بعللض التعللديلبت عمييللا بمللا يتوافللق وطبيعللة المتغيللر التللاب 
ت والبحلوث السلابقة ملا أوردتلو الدراسلابواسترشلدوا متغيلرات الدراسلة, متغير من لقياس كل  الرباعيليكرت  ميزان

 .والابتكار الجينات التنظيمية والجودة بفيما يتعمق 
 .البحث متغيرات قياس  - 4

عدة عناصر أو أبعاد لالواجب دراستيا,  ,عمى مجموعة متنوعة من الدراسات الأكاديمية وناعتمد الباحث
المتغير  – التنظيمية  ت: الجينا المتغير المستقل )في فرعية مرتبطة بيذه المتغيرات, وتتمثل ىذه المتغيرات 

 .(التاب  : الابتكار رالمتغي -جودة الخدمة الوسيط: 
 اختبارات الصدق والثبات. -5

 : Validity اختبار الصدق - أ

بعض المحكملين ملن عمى صورتيا الأولية  في الاستقصاء قائمةعرض تم  : صدق المحتوى - 1أ/        
 ا من الناحية العممية. مذلك لمتأكد من صلبحيتيو  , (0)السادة أساتذة إدارة الأعمال

صللدق  التأكللد مللنبعللد  : Confirmatory Factor Analysisالتحميــل العــاممي التوكيــدي  - 2/أ

العلاممي التحميل ويعد  العاممي التوكيدي بعمل التحميل قائمة الاستقصاء , قام الباحثونالمحتوث وتعديل 

                                                 

 :  تم تحكيم القائمة من السادة أساتذة إدارة الأعمال في مصر الآتي أسماؤىم( 0)
 استاذ إدارة الانتاج والعمميات كمية التجارة جامعة طنطا. -أ. د / رميان  عبدالعظيم رميان  -0

 . بكمية التجارة جامعة المنصورة أستاذ الموارد البشرية  –جودة  عبدالمحسن عبدالمحسن /  د أ. -9

 . طنطابكمية التجارة جامعة  إدارة الأعمالأستاذ  -عادل عبدالمنعم المسدي /  د أ. -4

 . كفر الشيخبكمية التجارة جامعة إدارة الأعمال  أستاذ  -محمد ابوالقمصان  عبدالوىاب /  دأ.  -3

 استاذ إدارة الاعمال ووكيل كمية التجارة جامعة كفر الشيخ.  -أ. د / شرين حامد ابو وردة  -2

 أستاذ إدارة الأعمال ووكيل كمية التجارة جامعة دمياط . -أ . د / لمياء السعيد السمنتى  -6

 . المنصورة بكمية التجارة جامعة  إدارة الأعمالأستاذ  -حميدة  محمد النجار /  د أ. -0
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 أستاذ إدارة الأعمال المساعد كمية التجارة جامعة طنطا. -أ. م. د/ طارق ريوان محمد   -2

 مدرس ادارة الاعمال كمية التجارة جامعة طنطا. -د. / سامح احمد خاطر  -01
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, ويتليح الفرصلة لاختبلار  Structural Equation Modelت البنائيلة التوكيلدي أحلد تطبيقلات نملوذج المعلادلا
كمللا يتلليح الفرصللة لمتأكللد مللن أن   , صللحة نمللاذج معينللة لمقيللاس والتللي يللتم بنائيللا فللي يللوء أسللس نظريللة سللابقة

بمتغيلر ملن  بلإجراء ىلذا التحميلل لكلل مقيلاس خلاص ونعبارات المقياس تقليس ملا أعلدت ملن أجملو , وقلام البلاحث
 . (3كما ىو مويح بالجدول رقم ) AMOS version 23ات الدراسة باستخدام برنامج متغير 

 :Reliabilityاختبار الثبات ب . 

كممللا  كممللا اقتربللت قيمللة ألفللا مللن الواحللد الصللحيحذلللك و معامللل الثبللات ألفللا لكرونبللاخ  ونالبللاحث اسللتخدم 
نتلائج النتلائج وكانلت النتلائج المحسلنة ل لتحسلين, تلم عملل محلاولتين  ووالعكس صلحيح  س بالثباتيااتصل المق

  : (3مويح بالجدول رقم )كما ىو  البحثالتحميل الإحصائي لمقاييس 
 الدراسةالثبات لمتغيرات  التحميل العاممي التوكيدي و نتائج اختبار(  4جدول رقم )

التحميل العاممي  المتغيرات
 التوكيدي

 معامل 
 الفا

 1.002  1.604 حقوق القرار
 1.016 1.641 المحفزات

 1.000 1.001 المعمومات

 1.024 1.611 التنظيمي الييكل 
 1.822 3.965 جودة الخدمة

 1.829 1.604 الابتكار

 

 الإحصائي.عمى نتائج التحميل  اعتماداً  الباحثين إعدادمن : المصدر 
 ية :عمى الأساليب الإحصائية التال ينالباحث اعتمد.البيانات تحميل أساليب - 6
 المقياس الخاي  للبختبار. ثباتوذلك لاختبار  : التحميل العاممي التوكيدي -أ 

وذلك لاختبار درجة الثبات في المقاييس متعددة البنود في الدراسة الحاليلة ,   : معامل ألفا لكرونباخ  -ب 
  المتغيرات التي يتكون منيا المقياس الخاي  للبختبار. عميحيث يركز ىذا الأسموب 

 .تحديد نوع العلبقة وقوتيالكثر ويستخدم لقياس العلبقة بين متغيرين أو أ معامل ارتباط بيرسون: -جـ 

المباشلرة وغيلر المباشللرة  التللأثيراتويسلتخدم لقيلاس  أسـموب تحميــل المسـار ونمــوذج المعادلـة البنائيــة: -د 
 .المستقمة عمى الوسيطة والتابعة ممتغيراتل
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 الميدانية : : نتائج الدراسةاً سابع
 : البحثالتحميل الإحصائي الوصفي لمتغيرات  - 1
 SPSS (version 23))بللإجراء تحميللل وصللفي لمبيانللات باسللتخدام البرنللامج الإحصللائي  ونالبللاحث قلام

نظلر ملن وجيلة  البحلث( قليم المتوسلطات الحسلابية لمتغيلرات 2ويويح الجدول رقم )لمتغيرات الدراسة 
 طبية  محل الدراسة.مقدمي الخدمة بالمراكز ال
 نتائج التحميل الوصفي لآراء مقدمي الخدمة بالمراكز محل الدراسة (2جدول رقم )

 الإحصاءات الوصفية  
 الانحراف المعياري الوسط الحسابي

 1.026 9.960 حقوق القرار 
 1.820 9.010 المحفزات

 1.888 9.903 المعمومات   
 1.804 9.060  التنظيميالهيكل 

نات الجي
 التنظيمية

9.086 1.093 

 1.883 9.198 الابتكار 
 1.829 9.223   جودة الخدمة 

 

 التحليل الإحصائي. اعتمادا علي نتائج المصدر: من إعداد الباحثين

 يمي: ( ما5) رقم ويتضح من الجدول
متوسط لممقيلاس ( وىو أعمى من ال9.086) لمجينات التنظيمية بمغ الوسط الحسابي:  الجينات التنظيمية  –أ 
 المتوسطات قيم.(  وبالنظر إلي 093, بانحرال معياري مقداره ) الرباعي عمى درجات مقياس ليكرتدرجة(  9)

درجلة , حيلث بملغ أكبلر ( 9.010) و( 9.960)بلين  ملامتوسلطات التراوحت  لأبعاد الجينات التنظيمية الحسابية
مفلردات  وذللك وفقلا  لآراءحقلوق القلرار يتعملق ببعلد و ( 1.026) مقلداره بلانحرال معيلاري (9.960)حسلابي  وسط

سلللرعة اتخلللاذ القلللرار, محققلللة إللللى حلللد ملللا ملللن حيلللث  بتملللك المراكلللز  حقلللوق القلللرار ويلللدل ذللللك عملللى أنالعينلللة  
ويتعمللق  (1.828) مقلداره بلانحرال معيللاري (. 2.020)حسللابي  وسلطبملغ أقللل كمللا  والمشلاركة فلي صللن  القلرار,

ويعنلى ذللك  , (والترقي التقدم فرص -المادية والحوافز المكافآت -العمل جماعية-لسائدا الأجر) المحفزات ببعد 
أن عملى مفردات العينة داخل ىذه المراكز , مما يدل  متوسطة وفقا  لآراء البحثمحل  المراكزفي   المحفزاتأن 
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والمكافللآت وفللرص الترقللي جللر السللائد أن الألمعمللل الجمللاعي و   جيللد محفللزالعللاممين بللالمراكز الطبيللة للليس لللدييم 
 .بتمك المراكزز العاممين يحفالذث  ىغير الكافغير متاحة بالقدر 

, ( 1.883معيللاري ) بللانحرال المتوسللط  يقللارب( وىلو 9.198) لببتكللارلبملغ الوسللط الحسللابي : الابتكــار -ب 
لخلدمات محلدودة يلافة إأن ىنلاك  ث البلاحثونويلر آراء مفردات العينة , بالمراكز الطبية بجامعة المنصورة   وفق

بحلوث تطلوير  أن يلرونن مفلردات العينلة أأو إيافة طلرق عملل جديلدة و  لخدمات قائمة, تطويرو أطبية جديدة 
 .ليست بالقدر الكال الخدمات الطبية

( وىللو أعمللى مللن المتوسللط , بللانحرال معيللاري 9.223: بمللغ الوسللط الحسللابي لمجللودة  ) جــودة الخدمــة -جـــ 
مللللن حيللللث )الممموسللللية والاعتماديللللة  للللى حللللد مللللاإ المراكللللز تتبنللللى سياسللللة جللللودة الخدمللللةي أن ىلللذه أ( 1.824)

 والاستجابة والأمان والتعاطل(.
بللين  -نللوع وقللوة العلبقللة -لتحديللد علبقللة الارتبللاط :انبسلل  علاقللت الاسحبللاط بللٍُ يخغُللشاث حسهُللم  - 2

والللذث يللنص  البحللث مللن فللروض  الفــرض الأولبصللياغة  نو , قللام البللاحثالبحللثمتغيللرات وأبعللاد 
وجـودة الخدمـة,  ,الجينـات التنظيميـة" لا توجد علاقة ارتباط معنويـة بـين كـل مـن أبعـاد عمي أنلو

   " البحثوالابتكار بالمراكز محل 
 .البحثمعاملات الارتباط بين متغيرات  (6جدول رقم)

 الأبعاد
حقوق 
 المعمومات المحفزات القرار

الهيكل 
 التنظيمي 

الجينات 
 الابتكار التنظيمية

جودة 
 الخدمة

       0 حقوق القرار
      1 **3.662 المحفزات
     1 **3.656 **3.643 المعمومات
الهيكل 
    1 **3.681 **3.583 **3.586 التنظيمي

الجينات 
 **3.832 **3.877 **3.857 **3.841 التنظيمية

1   

  1 **3.732 **3.595 **3.643 **3.595 **3.581 الابتكار
جودة 
 1 **3.587 **3.578 **3.541 **3.563 **3.419 **3.452 الخدمة

  (384= ) ن    3.31 عند معنوية**       اعتماداً عمي نتائج التحميل الإحصائي. ينالمصدر: إعداد الباحث

 ( اِحٍ :6زصائٍ باندذول رقم )وخائح انخسهُم الإ َخضر مه و 
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عمي  والابتكار التنظيميوالمعمومات والهيكل  والمحفزات ق القرارحقوبين إيجابي  ارتباط معنوي يوجد -2/0
وتعتبر المعمومات أكثر الأبعاد ارتباطا  بالابتكار بمعامل ارتباط قوي بمغ 1.10الترتيب عند مستوي معنوية

مية ىذه النتيجة إلى أى ونرج  الباحثوي (1.280بينما أقميا ارتباطا  حقوق القرار بمعامل ارتباط ) (1.634)
 ووجود أنظمة الكترونية تزيد من كفاءة العمل. تمك المراكزلالمعمومات 

والمحفزات والمعمومات والييكل التنظيمي وجودة كل من حقوق القرار بين إيجابي  يوجد ارتباط معنوي - 9/9
مومات بمعامل وتعتبر أكثر الأبعاد ارتباطا  بجودة الخدمة المع ,1.10الخدمة, عمي الترتيب عند مستوي معنوية 

( , ويرج  1.302, بينما أقميا ارتباطا  بجودة الخدمة  المحفزات بمعامل ارتباط )(1.26)ارتباط قوي بمغ 
 الباحثون ذلك إلي أىمية المعمومات لجودة الخدمة .

( عند مستوي معنوية 1.280بمعاملبت ارتباط )الابتكار و جودة الخدمة  بينإيجابي  يوجد ارتباط معنوي -9/4
 . ويرج  ذلك الى أن بحوث التطوير مرتبطة بجودة الأداء داخل تمك المراكز .1.10

 أبعاد كل من:ويتضح من النتائج السابقة عدم صحة الفرض المتمثل في عدم وجود ارتباط معنوي بين 
 .وجودة الخدمة, والابتكار ,الجينات التنظيمية

و انًخغُش انىسُظ  انًسخقم)اندُُاث انخُظًُُت( انًباششة وغُش انًباششة بٍُ انًخغُش انخأثُشاث  - 3

 (.الابخكاس)خىدة انخذيت ( وانًخغُش انخابع )

 : وىيفروض  ةربعأ في بصياغة العلبقات السببية بين متغيرات الدراسة  نو الباحث قام
 . البحثلمراكز محل بالأبعاد الجينات التنظيمية عمى جودة الخدمة  يوجد تأثير معنويلا  - 4/0

 . البحثلمراكز محل بالأبعاد الجينات التنظيمية عمى الابتكار يوجد تأثير معنوي لا  -3/2

 . البحثلمراكز محل بالجودة الخدمة عمى الابتكار يوجد تأثير معنوي لا  -3/3

 فـي المراكـز الخدمـة أبعـاد الجينـات التنظيميـة عمـى الابتكـار عنـد توسـيط جـودةتـأثير  زداديلا  -3/4
  البحث.محل 

 المباشرة وغير المباشرة وذلك عمى النحو التالي : التأثيراتوقد تم اختبار تمك الفروض التي تقيس 
 نهدُُاث انخُظًُُت عهً خىدة انخذيت: انكهًانخأثُش    -أ 

من فلروض الدراسلة واللذث  الثاني الفرضصياغة  تملمجينات التنظيمية عمى جودة الخدمة,  الكمىلقياس التأثير 
الجينــات التنظيميــة عمــى جــودة الخدمــة لممراكــز محــل  لأبعــاد يوجــد تــأثير معنــوي"لا  و يللنص عمللى أنلل

مستوي معنوية  وذلك لمعرفة  ( Maximum Likehood)تم استخدام طريقة الأرجحية العظمي وقد .  البحث
قلوة  صلائي وكانلت نتيجلة التحميلل الإحمة النملوذج لاختبلار الفلرض ءومدث ملبالعلبقات بين متغيرات النموذج, 

 (CFI)مؤشلر المطابقلة المقلارن  و 0=  (GFI)مؤشلر جلودة المطابقلة= صلفر و   9كلامعنوية النملوذج وكانلت )
   ( صفر=  (RMR)الجذر التربيعي لمتوسط البواقي  و 0= 
 اسلتخدام النملوذج ببلين متغيلرات  التلأثيراتمعرفة مستوث معنويلة وقد تم اختبار ىذا الفرض من خلبل  "

وأظيلر التحميللل الإحصلائي نتللائج اختبلار المسللار كملا ىللو مويلح فللي الجلدول رقللم  AMOS)برنلامج) 
(0.) 
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  لأبعاد الجينات التنظيمية عمى جودة الخدمة الكميةتحميل التأثيرات نتائج  (7جدول رقم )
 مستوى المعنوية قيمة معامل المسار  المسار المباشر م
 3.235 3.373 جودة الخدمة            حقوق القرار  1
 3.559  3.336-  جودة الخدمة المحفزات                2
 3.331 ***3.319   جودة الخدمة              المعمومات 3
 3.331 ***3.273  جودة الخدمة          التنظيمي   الهيكل  4

 لتحميل الإحصائي.اعتماداً عمى نتائج ا المصدر: إعداد الباحثين  . 3.331*** معنوية عند مستوى 
: كل منل كمىيوجد تأثير معنوي حيث  :جزئياً  الثانيثبوت خطأ الفرض ( 8يتضح من الجدول )و 

(, حيث أن المعمومات ليا 1.110) عمي جودة الخدمة عند مستوث معنوية من التنظيميالمعمومات والييكل 
 التنظيميالتأثير المعنوي الييكل  (, ويمييا في1.402أكبر تأثير معنوي عمى جودة الخدمة بمعامل مسار )

عمى جودة  والمحفزات(, في حين لم يثبت وجود تأثير معنوي لكل من حقوق القرار, 1.901بمعامل مسار)
 ,  الخدمة

( ويعني ذلك أن الجينات 1.49تساوث ) (R2) كما أظيرت نتائج التحميل الإحصائي أن قيمة معامل التحديد
ن النسبة المتبقية ترج  لعوامل أخري لم أ, و  الخدمة جودةتقريبا  من التغير في % 49نسبتو التنظيمية تفسر ما 

يشمميا النموذج إيافة إلي الخطأ العشوائي .ويمكن عرض نتائج التحميل الاحصائي الخاصة بتأثير الجينات 
اد الجينات بين أبعمعاملبت المسار ( 9ويويح الشكل رقم )(.9في الشكل رقم ) جودة الخدمةالتنظيمية عمى 

 .وجودة الخدمة التنظيمية 

 
 جودة الخدمةلمجينات التنظيمية عمى  الكمىنموذج التأثير  (9شكل رقم )

 اعتمادا عمى نتيجة التحميل الاحصائي اعداد الباحثينالمصدر :
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تأثير معنوي ايجابي لممعمومات والييكل وشبكة الاتصالات  وجود إلي ونالباحثخمص يوبناء عمى ما سبق 
عند مستوي معنوية  ) الأطباء والممريين والإداريين (مفردات عينة البحث  مى جودة الخدمة وفقا لآراءع

 , مما يدل عمى أىمية المعمومات والييكل وشبكة الاتصالات , داخل المراكز الطبية محل الدراسة 1.110
ي توافر المعمومات وأىميتيا وكذلك لى طبيعة العمل بيذه المراكز, القائم بالدرجة الأولى عمى مدإويرج  ذلك 

ىيكل تنظيمي ملبئم قائم عمى شبكة اتصالات قوية تساعد في رف  مستوي جودة الخدمة المقدمة, مما يساعد 
  عمى ان تقدم ىذه المراكز خدمتيا بفعالية عالية .

)الأطباء عينة البحث  وفقا لآراء مفرداتعمى جودة الخدمة  والمحفزاتيوجد تأثير معنوي لحقوق القرار لا كما 
 .والممريين والإداريين (

 لمراكز محل الدراسة.بالأبعاد الجينات التنظيمية عمى الابتكار  الكميةالتأثيرات  –ب 
ــث الفــرضبصللياغة  نو لجينللات التنظيميللة عمللى الابتكللار, قللام البللاحثالقيللاس تللأثير  مللن   الثال

الجينـات التنظيميـة عمـى الابتكـار  لأبعـاد نوييوجد تأثير مع"لا  فروض الدراسة والذث ينص عمى أنلو 
وذللك  ( Maximum Likehood)تلم اسلتخدام طريقلة الأرجحيلة العظملي وقلد  . البحـثلممراكز محل 

لمعرفلللة  مسلللتوي معنويلللة العلبقلللات بلللين متغيلللرات النملللوذج, وملللدث ملبءملللة النملللوذج لاختبلللار الفلللرض 
مؤشلر جلودة = صلفر و   9كلا) حيلث بمغلت قيملةج وكانت نتيجة التحميل الإحصائي  قوة معنويلة النملوذ

الجلللذر التربيعلللي لمتوسلللط البلللواقي  و 0=  (CFI)مؤشلللر المطابقلللة المقلللارن  و 0=  (GFI)المطابقلللة
(RMR)  =صفر )   

 اسلتخدام النملوذج ببلين متغيلرات  التلأثيراتمعرفة مستوث معنويلة وقد تم اختبار ىذا الفرض من خلبل  "
حميللل الإحصلائي نتللائج اختبلار المسللار كملا ىللو مويلح فللي الجلدول رقللم وأظيلر الت AMOS)برنلامج) 

 (.8وأظير التحميل الإحصائي نتائج اختبار المسار كما ىو مويح في الجدول رقم )(.8)
 بدون وسيط الابتكارلأبعاد الجينات التنظيمية عمى  الكميةتحميل التأثيرات نتائج  (8جدول رقم )

 مستوى المعنوية المسار قيمة معامل  المسار المباشر م
 3.332 **3.164 الابتكار            حقوق القرار  1
 3.331 ***3.195 الابتكار             انمسفزاث   2
 3.331 ***3.333 الابتكار               المعمومات 3
 3.335 **3.147 الابتكار         انهُكم انخىظُمٍ  4

 . 3.31.              ** معنوية عند مستوى 3.331*** معنوية عند مستوى 
 اعتماداً عمى نتائج التحميل الإحصائي. المصدر: إعداد الباحثين 
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 المحفزات كل منيوجد تأثير معنوي مباشر لحيث  الثالث ثبوت خطأ الفرض (8يتضح من الجدول )
( حيث أن 1.110 ,1.10معنوية ) مستوثعند  الابتكاروالمعمومات والييكل وشبكة الاتصالات عمي 

(, ويمييا في التأثير المعنوي الدواف  1.414المعمومات ليا أكبر تأثير معنوي عمى الابتكار بمعامل مسار )
الييكل وشبكة  أخيرا(, ثم 1.063حقوق القرار بمعامل مسار)يمييا  (1.022) بمعامل مسار الالتزامات

 (.1.030الاتصالات بمعامل مسار)
% تقريبا من  30( ويعني ذلك أن أبعاد الجينات التنظيمية تفسر1.30) R2التحديد  بمغت قيمة معاملكما 

الخطأ يافة الى إالتغير في الابتكار, أما باقي النسبة المتبقية ترج  لمتغيرات أخرث لم يشمميا النموذج 
في   الابتكار بعاد الجينات التنظيمية عمىأالعشوائي ويمكن عرض نتائج التحميل الاحصائي الخاصة بتأثير 

 بين أبعاد الجينات التنظيمية والابتكار. معاملبت المسار( 4ويويح الشكل رقم ) (. 4الشكل رقم )

 
 الابتكار عمى بعاد الجينات التنظيمية لأ نموذج التأثير المباشر( 3شكل رقم )

 : اعتمادا عمى نتائج التحميل الإحصائي اعداد الباحثين

يوجد تأثير معنوي ايجابي لحقوق القرار والمعمومات والييكل  أنهن إلي واحثوبناء عمى ما سبق يخمص الب
)الأطباء والممريين والإداريين( عند مستوي مفردات عينة البحث  عمى الابتكار وفقا لآراء التنظيمي والمحفزات

, داخل ظيمي والمحفزات والييكل التن( مما يدل عمى أىمية حقوق القرار والمعمومات 1.110, 1.10معنوية )
لى طبيعة العمل بيذه المراكز, القائم بالدرجة الأولى عمى أىمية حقوق إالمراكز الطبية محل الدراسة ويرج  ذلك 

القرار داخل تمك المراكز ومدي توافر المعمومات وأىميتيا وكذلك ىيكل تنظيمي ملبئم قائم عمى شبكة اتصالات 
مراكز عمى رف  مستوي الابتكار وتقديم كل ما ىو جديد  داخل تمك قوية , ودواف  قوية تمزم العاممين بتمك ال

  و بفعالية عالية . ةن تقدم ىذه المراكز خدمات مبتكر أالمراكز, مما يساعد عمى 

 تأثير جودة الخدمة عمى الابتكار :  – جـ
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ملن فلروض الدراسلة   الرابـع  الفـرضن بصلياغة و لقياس التأثير المباشر لجودة الخدمة عمى الابتكار, قام البلاحث
وأظيلر . لجودة الخدمة عمى الابتكار لممراكز محـل الدراسـة يوجد تأثير معنوي"لا  والذث ينص عمى أنو

 (.2المسار كما ىو مويح في الجدول رقم ) تحميل التحميل الإحصائي نتائج اختبار
 جودة الخدمة عمى الابتكارتأثير تحميل نتائج  (9جدول رقم )
عامل التحديد م المسار المباشر

R2 

قيمة معامل 
 المسار 

 مستوى المعنوية

 

 3.331 ***3.544 3.33 الابتكار       جودة الخدمة

*** معنوية عند مستوث المصدر: إعداد الباحثين اعتمادا  عمى نتائج التحميل الإحصائي.       
1.110      . 

 لجودة الخدمة عمىر معنوي مباشر يوجد تأثيحيث  الرابع ثبوت خطأ الفرض ( 9يتضح من الجدول )
 (.1.244( بمعامل مسار)1.110عند مستوث معنوية من) الابتكار

من ( %41تفسر ما قيمتو )الخدمة  وىو ما يعني أن جودة  R2(1.41) تحديد الوبمغت قيمة معامل 
الخطأ ة الى يافإأما باقي النسبة المتبقية ترج  لمتغيرات أخرث لم يشمميا النموذج,  الابتكارنتائج 

العشوائي ويمكن عرض نتائج التحميل الاحصائي الخاصة بتأثير ابعاد الجينات التنظيمية عمى 
 (. 3الابتكار في الشكل رقم )

 

  3.544 
 

 بالابتكار( علاقة الجودة 4شكل رقم )

 الإحصائياعتمادا عمى نتائج التحميل  يناعداد الباحثالمصدر: 

مفردات  وفقا لآراءالابتكار عمى الخدمة تأثير معنوي ايجابي لجودة  دوجو  يتضحوبناء عمى ما سبق 
( مما يدل عمى أىمية 1.110)الأطباء والممريين والإداريين( عند مستوي معنوية )عينة البحث 

القائم بالدرجة  لى طبيعة العمل بيذه المراكز,إالجودة  داخل المراكز الطبية محل الدراسة ويرج  ذلك 
حيث كمما ارتف  مستوث جودة الخدمة داخل تمك المراكز,  أىمية جودة الخدمة المقدمةالأولى عمى 

 .داخل تمك المراكز الابتكاررف  مستوي  يؤدي إلي

 الابخكار اندىدة

 2.55 0ش
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 : انبس غُش انًباششة بٍُ يخغُشاث انًباششة و حسهُم انخأثُشاث  - د

 , قلامعند توسيط جودة الخدمة لمجينات التنظيمية عمى الابتكار ةغير المباشر المباشرة و  اتلقياس التأثير 
أبعـاد الجينـات التنظيميـة تـأثير  يختمـفلا  " والذث يلنص عملى أنلو الخامس الفرضبصياغة  ونالباحث

تم استخدام طريقة الأرجحيلة العظملي و  في المراكز محل الدراسة" عمى الابتكار عند توسيط جودة الخدمة
(Maximum Likehood ) ات بلين متغيلرات النملوذج, وملدث ملبءملة النملوذج لمعرفة  مستوي معنوية العلبقل

مؤشللللر جللللودة = صللللفر و   9كللللاالتحميللللل الإحصللللائي  قللللوة معنويللللة النمللللوذج وكانت) وأويللللحلاختبللللار الفللللرض 
=  (RMR)الجلذر التربيعلي لمتوسلط البلواقي  و 0=  (CFI)مؤشلر المطابقلة المقلارن  و 0=  (GFI)المطابقلة
بللين  وغيللر المباشللرة  المباشللرة التللأثيراتمعرفللة مسللتوث معنويللة خلللبل وقللد تللم اختبللار ىللذا الفللرض مللن   ( صللفر

وأظيلللر التحميلللل الإحصلللائي نتلللائج تحميلللل المسلللار لمتلللأثيرات  .AMOS)برنلللامج)  اسلللتخدام النملللوذج بمتغيلللرات 
فلي الجلدول رقلم  عنلد توسليط الجلودة كملا ىلو مويلح  الابتكلارالمباشرة وغير المباشلرة لمجينلات التنظيميلة عملى 

(01.) 
 غير المباشرة والكمية لأبعاد  المباشرة و تحميل التأثيراتنتائج  (13جدول رقم )

  الجينات التنظيمية عمى  الابتكار عند توسيط جودة الخدمة
قيمة معامل  المتغير م

  المباشر المسار

قيمة معامل 
غير  المسار

 المباشر

قيمة معامل 
 التابع الوسيط المستقل المسار الكمى

 3.164 3.318 3.146 الابتكار  جودة الخدمة  قوق القرار ح 1
 3.195 3.339- *** 3.234 الابتكار  جودة الخدمة  المحفزات  2
 3.333 3.379 ***3.224 الابتكار  جودة الخدمة  المعمومات  3
 3.147 3.367 3.383 الابتكار  جودة الخدمة  الهيكل التنظيمي 4

 3.35.    * معنوية عند مستوى 3.331*** معنوية عند مستوى 
 اعتماداً عمى نتائج التحميل الإحصائي. الباحثينالمصدر: إعداد  

 ( ما يأتي:13يتضح من الجدول )و 
صائية عند دالة اح المحفزاتوأن  ,غير معنوي والييكل التنظيمي حقوق القرار  أن تأثير – 1د /

 .1.110ند مستوث معنوية وأن المعمومات  دالة احصائية ع 1.10مستوث معنوية 

 أن التأثيرات غير المباشرة كانت كما يمى :  - 2د/

,  جودة الخدمةعمى الابتكار عند توسيط  لا تؤثر حقوق القرار بشكل مباشر أو غير مباشر -2/1د/
لا تتوسط العلبقة  جودة الخدمة , وىذا يعنى أن  (1.108حيث بمغت قيمة التأثير غير المباشر )

 .لقرار والابتكاربين حقوق ا
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حيث بمغت قيمة  جودة الخدمة عند توسيط  بشكل غير مباشر عمى الابتكار لمحفزاتلا تؤثر ا  -2 /2/ د
لا تتوسط  العلبقة بين  جودة الخدمةوىذا يعنى أن  ( وىو تأثير سمبي1.112-) التأثير غير المباشر
 .المحفزات والابتكار

وىذا يعني  . (102, حيث بمغت قيمة الزيادة ) الخدمة د توسيط جودةلمعمومات عمى الابتكار عنتؤثر ا-2/3د/
 .أن جودة الخدمة  تتوسط  جزئيا  العلبقة بين المعمومات والابتكار

, حيث بمغت قيمة  جودة الخدمةعند توسيط  بشكل غير مباشر لييكل التنظيمي عمى الابتكاريؤثر ا -2/4د/
في حين  العلبقة بين الييكل التنظيمي والابتكار كميا  دمة تتوسط وىذا يعني أن جودة الخ . (160الزيادة )

 .مباشر لمييكل التنظيمي عمى الابتكار أنو لا يوجد تأثير معنوي

( ويعني ذلك 3.534تساوى ) (R2) كما أظهرت نتائج التحميل الإحصائي أن قيمة معامل التحديد 
جودة اً من التغير في الابتكار عند توسيط % تقريب53أن أبعاد الجينات التنظيمية تفسر ما نسبته 

 , وان النسبة المتبقية ترجع لعوامل أخري لم يشممها النموذج إضافة إلي الخطأ العشوائي . الخدمة
 التأثير المعنوي الايجابي يتغيروبناء عمى النتائج السابقة  يتضح  خطأ الفرض جزئياً حيث 

عمى الابتكار عند  والمحفزات حقوق القرار لكل من لممعمومات والهيكل التنظيمي ويقل التأثير 
 .تتوسط العلاقة جزئيا بين الجينات التنظيمية والابتكار جودة الخدمةأي أن جودة الخدمة توسيط 

عند ويمكن عرض نتائج التحميل الاحصائي الخاصة بتأثير أبعاد الجينات التنظيمية عمى الابتكار 
 (. 5)في الشكل رقم  جودة الخدمة توسيط 

 الخدمة نموذج العلبقة بين الجينات التنظيمية والابتكار عند توسيط جودة  ( 2شكل رقم )

 
 نموذج التأثير المباشر لأبعاد الجينات التنظيمية عمى  الابتكار (2) شكل رقم
 اعتمادا عمى نتائج التحميل الإحصائي ينالمصدر: إعداد الباحث 
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 :  النتائجاً : ثامن
  : فًُا َهٍانبس   اهزحًثهج َخائح 

 : انبس َخائح علاقت الاسحباط بٍُ يخغُشاث  - 1

والمعمومات والييكل  والمحفزات حقوق القرارأبعاد الجينات التنظيمية )بين إيجابي  ارتباط معنوي يوجد -أ  
كار, بمعامل وتعتبر المعمومات أكثر الأبعاد ارتباطا  بالابت ,1.10والابتكار, عند مستوي معنوية  (يالتنظيم

, عند مستوي معنوية (1.222)الييكل التنظيمي و الابتكار بمعامل ارتباط بمغ يمييا  ,(1.634)ارتباط بمغ 
 :ىذه النتيجة إلى  ويرج  الباحثون(, 1.280بينما أقميا ارتباطا  حقوق القرار بمعامل ارتباط ). 1.10

أن  ( فNeilson et al., 2004ٍ)ة م  دراسة ىذه النتيجوتتفق  المراكز لتمكأىمية المعمومات  - 0أ/ 
 DNAالمعمومات ىي المحرك لأنشطة المنظمة حيث تؤثر المعمومات عمى باقي مكونات الللحمض النووي 

سريعة  بخطوات التقدموبخاصة حقوق القرار والمحفزات فبدون توافر معمومات دقيقة لا يمكن لصانعي القرارات 
 المعمومات  تستخدم المنظمة أن في (Prindle, 2017) نتيجة تتفق م  دراسةكما أن ىذه ال, واقتناص الفرص

 الرعاية مقدمياستخدام  في(  Division, 2018) وأييا م  نتيجة دراسة  تنافسية ميزة لخمق الابتكار لدعم
 .المبكر موتوال المعاناة من , لمحد وكفاءة فعالية أكثر طرق لإيجاد الابتكار في ستمرارالمعمومات للب الصحية

بالييكل أىمية الييكل التنظيمي بالمراكز الطبية بجامعة المنصورة وعمى القادة بتمك المراكز الاىتمام  -9أ/
تمك المراكز ويساعدىا عمى تحقيق نجاحات محمية ودولية نتيجة للببتكارات التي لكي يمبى احتياجات  التنظيمي

الييكل والابتكار بمعامل ارتباط قوي بين إيجابي  رتباط معنوياوذلك لوجود تحققيا مما يجعميا مراكز مبتكرة 
( أن الييكل التنظيمي يساعد عمى ازالة حواجز الابتكار Arizona, 2012) وتتفق ىذه النتيجة م  نتيجة دراسة

في أن الييكل التنظيمي يعزز الابتكار ويعمل عمى  (Frias, 2014)نتيجة دراسة م  وتحسين الجودة. و 
 . نجاح المنظمةوأن تبني القادة لسموكيات الابتكار يؤدي زيادتو, 

( عند مستوي معنوية 1.280بمعاملبت ارتباط )الابتكار وجودة الخدمة  بينإيجابي  ارتباط معنوي يوجد -ب 
داخل تمك  الابتكاركمما ارتف  مستوي جودة الخدمة كمما شج  ذلك عمى مزيد من . ويرج  ذلك الى أن 1.10

 المراكز.
 
 ندُُاث انخُظًُُت عهً خىدة انخذيت:احأثُش  – 2 
مفردات  عمى جودة الخدمة وفقا لآراء التنظيمييوجد تأثير معنوي ايجابي  لممعمومات والييكل  -أ

مما يدل عمى أىمية  1.110ند مستوي معنوية ع( عينة البحث )الأطباء والممريين والإداريين
كز الطبية محل الدراسة ويرج  ذلك الى طبيعة العمل بيذه , داخل المرا التنظيميالمعمومات والييكل 

ىيكل تنظيمي أىمية وجود  المراكز, القائم بالدرجة الأولى عمى مدي توافر المعمومات وأىميتيا وكذلك 
قوية تساعد في رف  مستوي جودة الخدمة المقدمة, مما يساعد عمى  ملبئم قائم عمى شبكة اتصالات

   .عالية بجودة متيا ان تقدم ىذه المراكز خد
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 مفردات عينة البحث عمى جودة الخدمة وفقا لآراء والمحفزاتيوجد تأثير معنوي لحقوق القرار لا  - ب
  .)الأطباء والممريين والإداريين (

 : الابخكاسندُُاث انخُظًُُت عهً احأثُش  - 3

وفقا  الابتكار,عمى المحفزات التنظيمي و يوجد تأثير معنوي ايجابي لحقوق القرار والمعمومات والييكل 
( مما 1.10,1.110)الأطباء والممريين والإداريين( عند مستوي معنوية )مفردات عينة الدراسة  لآراء

, داخل المراكز الطبية محل  التنظيميوالييكل  المحفزات و يدل عمى أىمية حقوق القرار والمعمومات
متغيرات الدراسة حيث وجود ارتباط معنوي ايجابي وتتفق ىذه النتيجة م  نتيجة الارتباط بين  البحث
وبذلك جاءت نتيجة التأثيرات الايجابية نتيجة ارتباط معنوي عاد الجينات التنظيمية والابتكار بين أب
  ايجابي.

 :نهدُُاث انخُظًُُت عهً الابخكاس عُذ حىسُظ خىدة انخذيت انخأثُشاث غُش انًباششة -4

بي لمجينللات التنظيميللة  ماعللدا حقللوق القللرار عمللى الابتكللار عنللد توسلليط التللأثير المعنللوي الايجللا يختمللل 
وىو تأثير ايجابي  لممسار   (1.110) ( عند مستوث معنوية 1.41الجودة  بأعمى معامل مسار كمى )

 وىلللو غيلللر معنلللوي لممسلللار  (1.03) وأقلللل معاملللل مسلللار كملللى الابتكلللار( - الجلللودة –  المعموملللات )
 الابتكار( . –دة الجو – التنظيمي)الييكل 

 انخىصُاث :  : حاسعا  

تيمن لممراكز الطبية التكيل م   التيم المبادئ اليامة أأحد  باعتبارهيرورة تعميق مفيوم الجودة ,  -0
الأداء المتميز, ولتحقيق ذلك أوصي الباحثون بيرورة إنشاء إدارة لمجودة وتدريب  فيالتغيير والاستمرار 

 والاعتماد من منظمة الجودة العالمية. الشاممة , العاممين وصولا لتحقيق الجودة

مرنة تس  طموحات العاممين بيا  اليياكل التنظيمية بالمراكز الطبية بحيث تكون ىياكل تطويريرورة  -9
النابعة من طموحات تمك المركز, م  وجود شبكة اتصالات داخمية وخارجية تساعد في تحقيق الخدمات ,

 ابتكاري أعمي .  المقدمة بجودة عالية و ومستوث

يرورة أن تتبني المراكز الطبية سياسة الإبداع من أجل التميز وذلك بإنشاء جوائز لمعاممين الذين يتقدمون  -4
 بأفكار عمل جديدة تدعم طرق العمل.

 إنشاء إدارة لمبحوث والتطوير تدعم البحث العممي داخل المراكز الطبية . -3

 لكترونية عالية الجودة لخدمة المراكز الطبية .إنشاء إدارة مركزية لأنظمة المعمومات الا -2

 انشاء مركز لدعم واتخاذ القرار يكون من مسئوليتو دراسة القرارات الاستراتيجية لممراكز الطبية . -6

آليات لبرامج الحوافز والمكافآت وعمل مسابقات سنوية بين بتصميم وتنفيذ الطبية  المراكزيرورة اىتمام  -0
 لإبداعاتيم في العمل . العاممين عمى جوائز قيمة
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  ممحق البحث )قائمة الاستقصاء()
 الجينات التنظيمية: برجاء إبداء الرأي في العبارات التالية

 :(عهً دسخت يىافقخك عهً كم عباسة يٍ انعباساث انخانُتأسخى انخفضم بىضع علايت )

 العبارة
 موافق

 جدا   
 موافق

 غير

 موافق

غير 
 موافق

عمى  
 الإطلبق

     تتخذ القرارات في المركز بسرعة. .0

     ركز )الأوامر والتحكم(.يمكن وصل ىذا المركز بأنو م .9

     يشارك العاممون في صن  القرارات اليامة بالمركز . .4

يتولى المسئولية بالمركز الأفراد الذين لدييم قدرات عالية  .3
 عمى اتخاذ القرارات.

    

العاممون بالمركز ممتزمون بتركيز جيودىم في حدود  .2
 قدراتيم .

    

     ادرا  ما نفكر فييا ثانيا .عندما تتخذ قرارات المركز تنفذ ون .6

يتم تقييم الفرص الجديدة لممركز في يوء المزايا المالية  .0
 ليا.

    

عند  تقييم  فرص جديدة  لممركز تكون الأولوية لتواؤم  .8
 الفرص م  الإمكانيات .

    

     ثقافة المركز المتميزة تعطيو ميزة تنافسية. .2

     داء الكمى .يكافأ العاممون بالمركز عمى أساس الأ .01

     تتعامل إدارة المركز م  العاممين باحترام وتقدير . .00

     يكافأ العاممون بالمركز عمى أساس أداء وحدة معينة بو. .09

الأفراد المبدعون بالمركز يحصمون عمى مكافآت متميزة  .04
. 

    

     دواف  الأفراد في المركز تتجو نحو )القيم والفخر(. .03

     المركز تتجو نحو)الحوافز والمكافآت(.دواف  الأفراد في  .02
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 موافق العبارة

 جدا   
 موافق

 غير

 موافق

غير 
 موافق

عمى  
 الإطلبق

الإدارة العميا بالمركز تستم  لآراء جمي  الأطرال ذات  .06
 المصمحة .

    

يتم جم  معمومات باستمرار عن التغيرات في البيئة  .00
 المحيطة .

    

يحصل المركز عمي المعمومات اليامة )حتى السيئ  .08
 منيا (عن البيئة التنافسية بسرعة.

    

المعمومات بالمركز بالدقة والتركيز عمى الأىدال  تتسم .02
 المباشرة.

    

تركز المعمومات بالمركز عمى الأىدال طويمة  .91
 المدث.

    

يحصل العاممون في المركز عمى المعمومات التي  .90
 يحتاجونيا في الوقت المناسب.

    

     لدي المركز مقاييس لتقييم انجاز العمل . .99

     اللبزمة لممريي .  يوفر المركز المعمومات .94

     يركز المركز عموما عمي مصالح العمل . .93

     يوجد بالمركز حمول بديمة لكل جوانب العمل . .92

     ىيكل المركز بو عدد ملبئم من المستويات. .96

     يعمل المركز وفقا لمبدأ المركزية في كل شيء . .90

يفوض المديرين بالمركز بعض سمطاتيم لمساعدييم  .98
. 

    

يشرل كل مدير بالمركز عمي عدد من المرؤوسين  .92
 أفراد. 01لا يزيد عن 

    

الأفراد في المركز يتعاونون بفاعمية عبر القنوات  .41
 التنظيمية .
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 موافق العبارة

 جدا   
 موافق

 غير

 موافق

غير 
 موافق

عمى  
 الإطلبق

     قنوات الاتصال بالمركز وايحة ومحددة . .40

     يسيل الاتصال م  أي مستوي إداري في المركز . .49

ى)الألقاب النفوذ في المركز غالبا ما يعتمد عم .44
 والمستوث(.

    

النفوذ في المركز غالبا ما يعتمد عمى )السمعة  .43
 والمصداقية والعلبقات(.

    

لا يوجد بالمركز تداخل في أدوار وميام  العاممين  .42
 فيو.

    

ييتم المركز بالعمميات والقيايا الداخمية بنفس  .46
 الاىتمام  بالمريي والبيئة المحيطة .

    

كإداري(  -كممرض  -الخدمة التي تقدميا )كطبيب  جودةجاء بيان رأيك في مستوث : ر  جودة الخدمة
(عمى درجة موافقتك عمى أرجو التفيل بوي  علبمة )  بالمركز /المستشفى الطبي الذي تعمل بو

 كل عبارة  من العبارات التالية:

 العبارة 
موافق 
 جدا  

 موافق 
غير 
 موافق 

غير 
موافق 
عمى 
 الإطلبق

     المركز معدات حديثة . يمتمك  .0

     مرافق المركز بحالة متميزة .  .9

     يقدم المركز الخدمة في الوقت المحدد ليا . .4

     العاممون بالمركز متعاطفون م  المريي .  .3

ٌتم إخبار المرضى بالمركز بموعد الخدمة  .4
 بالضبط

    

ٌحصل المرضً بالمركز علً الخدمة السرٌعة  .5
 من موظفً المركز.
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العاملون فً المركز على استعداد دائم لمساعدة  .7
 المرضً .

    

ٌشعر المرضى بالمركز بالأمان عند الحصول  .8
 علً الخدمة .

    

     ٌتعامل المركز مع المرضً باحترام وعطف .  .9

ٌتلقى العاملون فً المركز الدعم الكافً من  .01
 الإدارة العلٌا لأداء وظائفهم.

    

      صالح المرضً أولا.ٌراعً المركز م .00

     ٌحصل المرضً على العناٌة الطبٌة اللازمة . .01

ٌبدي العاملون بالمركز اهتماما شخصٌاً  .02
 بالمرضً  .

    

ٌكون المرضً على دراٌة تامة بما سٌحدث لهم  .03
 فً المركز.

    

ٌحصل العاملون علً الدعم الكافً من  .04
 رؤسائهم المباشرٌن .

    

     الب المرضً بسرعة .ٌتم الاستجابة لمط .05

ٌتم حل المشكلات التً تواجه المرضً  .07
 بالمركز. 

    

كإداسٌ( بانًشكض/انًسخشفً انطبٍ انزٌ  -كًًشض  -حقذيه )كطبُب  زيان الابخكاسسخاء بُاٌ سأَك فٍ يسخىي  :الابتكار

 :ث انخانُت(عهً دسخت يىافقخك عهً كم عباسة  يٍ انعباساأسخى انخفضم بىضع علايت )  حعًم به

 انعباسة 
موافق 
 جداً 

 موافق 
غير 
 موافق 

غير 
موافق 
عمى 
 الإطلاق

    ٌقدم المركز خدمات جدٌدة لتلبٌة احتٌاجات المرضً . .0
 

ٌعمل المركز على استحداث طرق وسٌاسات عمل  .1
 متطورة .

   
 

ٌعقد المركز مسابقات بٌن العاملٌن لتقدٌم أفكار جدٌدة   .2
. 

   
 

    ار المبتكرة إلً واقع فعلً مفٌد .ٌتم تحوٌل الأفك .3
 

ٌكافأ المركز العاملٌن الذٌن ٌقدمون طرق عمل تخفض  .4
 الوقت والجهد.

   
 

ٌحقق المركز براءات اختراع  من البحوث والعملٌات  .5
 التً تتم فٌه .
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ٌستخدم المركز تقنٌات عمل جدٌدة  تساعد فً   .7
 سرعة انجاز العمل.

    

ضافٌة مبتكرة  لعلاج أضاف المركز خدمات إ .8
 المرضً .

    

ٌخصص المركز جزء من مٌزانٌته للصرف  .9
 على بحوث التطوٌر.

    

ٌتم الاستماع لمقترحات وأفكار المرؤوسٌن  .01
 لتطوٌر العمل بالمركز 

    

ٌتم تخصٌص جزء من موارد المركز لتشجٌع  .00
 الابتكار.

    

ٌتم وضع حلول مبتكرة للمشكلات التً تواجه  .01
  المركز.

    

تسعى الإدارة بالمركز الطبً للحصول على  .02
 أفكار مبتكرة.

    

 


