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 وسلم( وآلهمعلم البشرية الأول نبينا محمد )صلى الله عليه  الأمان،الى من قاد البشرية الى مرفأ 

... 

في سبيل إسعادي دائما  ا  الى التي أفضلها على نفسي، فهي التي ضحت ولم تدخر جهد

 وأبدآ...إليكِ وحدك أمي الحبيبة....

 ...الى روح أبي الغالي ...رحمه الله

 الى رفيق دربي وسندي زوجي الغالي....

 الى قرة العين وأمل الغد ولداي محمد وياسين....

 الى أخي وأختي مصدر فخري واعتزازي .....

 ن مد يد العون الي في مسيرتي ....الى كلَّ م  

 استاذي المشرف ..... اساتيذي الفضلاء....

 زملائي واصدقائي
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ان ت  كر والامت   الش 
 

 بسم الله الرحمن الرحيم

الذي بفضله وتوفيقه تمكنت من إتمام هذا البحث، وها أنا اليوم أمامكم لأعرض نتيجة  الحمد لله رب العالمين

فما كان لهذا العمل أن يرى النور ،  فله الحمد أولا  وآخرا  على ما أنعم به من علمٍ وعونٍ  ل،هدٍ وعملٍ طويج  

 لولا تيسيره وتوفيقه.

مير غانم أدكتور الأما بعد، فإنني أود أن أعبر عن خالص الشكر والامتنان لأستاذي الجليل، مشرفي الكريم 

، الذي كان خير مرشدٍ ومعينٍ في مسيرتي البحثية. شكرا  لك أستاذي الفاضل على صبرك الجميل، وادي

نورٍ أضاء لي الطريق. لقد كنت  معلما  وملهما  بكل ما تحمله كالقيمة، ودعمك المستمر الذي كان وتوجيهاتك 

 الكلمة من معنى.

 ،لتكرمهم بقبول مناقشة هذا البحث لفضلاءكما أود أن أقدم جزيل الشكر والعرفان لأعضاء لجنة المناقشة ا

 ولا العمل.ن ملاحظ وتوجيهاتٍ أسهمت في إثراء هذا ولما قدمتموه م ولوقتكم الثمين فشكرا  لجهودكم المباركة

 ي الكرام: يذأنسى أن أعبر عن امتناني العميق لأسات

، والمقوم العلمي والخبير اللغوي، والسادة فهد الدليميالسيد رئيس قسم إدارة الأعمال الدكتور محمود 

سبيل خروج البحث بأدق النتائج وأكثرها  الذين منحوني كثيرا  من وقتهم وبذلوا كثيرا  من الجهود في المحكمين

 فعالية.

وعينة البحث الذين منحوا كل ما بوسعهم من  صحة بابل / قطاع الحلة الأولدائرة إدارة  كما أود أن أشكر

 هم بواسع العطاء.معلومات وبيانات ساعدت في إتمام بحثي هذا فجزاهم الله خير جزاء ومنَّ 

 الجميع خدمة  للعراق الحبيب ... إنه نعم المولى ونعم النصير. ختاما  أدعو الله عز وجل أن يوفق
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 المستخلص:
في تحسين  MRPالبحث الى بيان مدى تأثير المتغير المستقل وهو تخطيط الاحتياجات من المواد  هدف     
أطباء  لدن. وتكمن مشكلة البحث في عدم القدرة على تحسين جودة الخدمة المقدمة من الخدمة المقدمة جودة

عدم توفر المستلزمات والمواد اللازمة في تقديم  فضلا عنالاسنان والناتجة بسبب الكثير من المتغيرات 
الواضح تأثير لمواد فكان لها الالخدمات العلاجية وإنتاج الخدمات الطبية وتذبذب مستويات الخزين من هذه ا

 خاصة تساعد على توفر المواد ومن اهموعدم الاعتماد على برامج او أدوات  همفي تردي الخدمات المقدمة من
 .MRPتخطيط الاحتياجات من المواد التي تستخدم في هذا المجال هو  النُظم

إطار عملي  فضلا عنه الباحث في هذا المجال، قدم البحث إطارًا نظريًا لمتغيرات الدراسة استنادًا إلى ما قدم 
تحليلي لآراء العينة التي تضم أطباء الاسنان العاملين في مراكز الرعاية الصحية الأولية التابعة لقطاع مركز 

 ( مستجيبًا. 93الحلة الأول في دائرة صحة بابل، والذين بلغ عددهم )
الاستعانة  وتم المحكمين، تيذبعد عرضها على نخبة من الأساتم استخدام الاستبانة كأداة رئيسة لجمع البيانات 

(. كما تم استخدام مجموعة من الأساليب الإحصائية Excel( و)SPSSبعدد من البرامج الإحصائية مثل )
 النتائج في الجانب الميداني. الىوالوصول التحليل والرياضية التي ساعدت في 

أبرزها أن تخطيط الاحتياجات من المواد بأبعادها المختلفة تؤثر  توصل البحث إلى مجموعة من الاستنتاجات، 
وقد تم تقديم مجموعة من التوصيات جاء أهمها  مباشر،تحسين جودة الخدمة المقدمة بشكل  فيبشكل إيجابي 

ضرورة التركيز على تطبيق تخطيط الاحتياجات من المواد لأهميته الكبيرة، وتُعد المفتاح الرئيس لتحقيق 
 ن جودة الخدمة المقدمة.تحسي

 

 

 

 رئيسة:الالكلمات 

 تخطيط الاحتياجات من المواد ـ تحسين جودة الخدمة المقدمة.
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 المقدمة 

1 

 المقدمة

في عالم يشهد تطورات تكنولوجية سريعة وزيادة في الطلب على الخدمات الصحية، تواجه المؤسسات        
تُعد جودة الخدمة الصحية من أهم لذا  فعال،الصحية تحديات كبيرة في إدارة الموارد المادية والبشرية بشكل 

ودة الخدمة بشكل مباشر بقدرة ترتبط ج اذالعوامل التي تحدد مدى نجاح هذه المؤسسات في تحقيق أهدافها، 
المؤسسة على توفير المواد اللازمة في الوقت المناسب وبالكفاءة المطلوبة. ومن هنا، برزت الحاجة إلى تبني 
أنظمة إدارية متطورة تساعد في تحسين إدارة المواد، ومن أبرز هذه الأنظمة نظام تخطيط الاحتياجات من 

وهو أداة إدارية تهدف إلى تحسين تخطيط المواد  (Material Requirements Planning - MRPالمواد )
التنبؤ بالاحتياجات المستقبلية  عن طريقالخام والمكونات اللازمة للإنتاج السلع أو تقديم الخدمات، وذلك 

وتحديد الكميات المطلوبة وتوقيت طلبها عند الحاجة اليها، في المؤسسات الصحية، يُعد هذا النظام ذا أهمية 
أن توفر الأدوية، المعدات الطبية، والمواد الاستهلاكية في الوقت المناسب يُعد عاملًا حاسماً في  إذبالغة 

 ضمان تقديم رعاية صحية عالية الجودة. 
، تقليل الهدر، ضمان توفر جهيزسيتم التركيز على كيفية مساهمة هذا النظام في تحسين إدارة سلسلة الت

اءة العمليات الإدارية واللوجستية. يهدف هذا البحث إلى استكشاف أثر تطبيق نظام المواد الطبية، وتحسين كف
 تخطيط الاحتياجات من المواد في تحسين جودة الخدمة المقدمة في المؤسسات الصحية.

أربعة فصول يتناول الأول منهجية البحث وبعض الدراسات السابقة  علىلتحقيق أهداف البحث، تم تقسيمه 
فيركز على الجانب النظري للبحث ويتكون من مبحثين: الأول يسلط الضوء على تخطيط أما الثاني 

 جودة الخدمة المقدمة. خربينما يتناول الآ MRPلاحتياجات من المواد 
المقياس تناول الأول التحقق من فعالية  فقدمباحث ويتضمن ثلاثة  التطبيقي،يتعلق الفصل الثالث بالجانب 

فيركز على اختبار فرضيات البحث  الثالثأما  ووصفها،تحليل استجابات عينة البحث  ىإل بينما يعرض الثاني
 وتحليل نتائجها وتفسيرها.

 التوصيات. خربينما يقدم الآ الاستنتاجاتيختتم البحث بالفصل الرابع الذي ينقسم إلى مبحثين: الأول يتناول 
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 الاول بحثالم

 منهجية البحث

 توطئة:

كما يتضمن صياغة  الأهمية التي يسعى لتحقيقها فضلا عنيتناول هذا المبحث مشكلة البحث وأهدافه      
مجتمع وعينة الدراسة، إلى جانب يستعرض المنهجية المتبعة،  كالفرضيات والمخطط الفرضي للبحث. بعد ذل

 بعض الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع البحث.

 أولا: مشكلة البحث

كيفية  عنن يكتسب رؤية عميقة أاستطاع  1سنان في المراكز الصحيةأعمل الباحث كطبيب عن طريق       
في أهميتها تتمثل في عدم  تتفاوت اكلمن المشمتنوعة قد لاحظ وجود مجموعة وأنشطتها، و عمل هذه المراكز 

 المتغيرات،تحسين جودة الخدمة المقدمة من أطباء الاسنان للزبون والناتجة بسبب الكثير من على القدرة 
عدم توفر المستلزمات والمواد اللازمة في تقديم الخدمات العلاجية وإنتاج الخدمات الطبية وتذبذب  فضلا عن

أطباء الاسنان  لدنالواضح في تردي الخدمات المقدمة من  لتأثيرلها اكان إذ مستويات الخزين من هذه المواد 
هو  نُظموعدم الاعتماد على برامج او أدوات خاصة تساعد على ديمومة استمرار توفر المواد ومن اهم هذه ال

فاعليتها  فضلًا عن نقص الدراسات والمقاييس المتعلقة بقياس،  MRPالمواد تخطيط الاحتياجات من نظام 
 فضلا عن ،أخرى مستوى الكفاءة التشغيلية من ناحية أو علـى مسـتوى أثرهـا فـي رضا الزبون من ناحية  لىع

 اوم المجالاتذلك هناك نقص في الأنظمة الإدارية الرسمية بتحديد أولويات تحسين جودة الخدمة في هذه 
 ذه المشكلة التساؤل الرئيس الاتي: وتنبثق من ه الخدمات الأكثر أهمية وكيفية تحقيقها للزبائن او تحسينها

)ما طبيعة العلاقة بين تخطيط الاحتياجات من المواد وجودة الخدمة المقدمة في وحدات الاسنان في مراكز 
 :تية؟ وينبثق منها التساؤلات الا(/ قطاع الحلة الاولالرعاية الصحية الأولية في دائرة صحة بابل

لاحتياجات من المواد في وحدات الأسنان داخل مراكز الرعاية تخطيط ا تتوافر كفاءة( الى أي مدى 1 
 دائرة صحة بابل؟قطاع الحلة الأول/في  الصحية الأولية

 ( ما مستوى تأثير المواد والمستلزمات الطبية في جودة الخدمات المقدمة للمرضى؟2

                                                           
 عمل الباحث طبيب اسنان وإداري وتسلم مناصب إداريـة مختلفـة فرضـت عليـه زيـارة الكثيـر مـن المؤسسـات الصـحية كجــزء مـن 1

 اعماله الوظيفية.
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 ن؟ما مدى رضا الملاكات الطبية عن توافر المواد والمستلزمات في وحدات الأسنا( 3
من المواد الطبية  حاجاتهاتواجه مراكز الرعاية الصحية الأولية في توفير  التي تحدياتال ما مدى( 4

 باستمرار؟
 تقليل معدلات الأخطاء الطبية في وحدات الأسنان؟ فيتخطيط الاحتياجات من المواد ما مدى تأثير (  5
 ؟مواد وضمان جودة الخدماتالإدارة الفعالة في تحسين تخطيط ال ؤديه(  ما الدور الذي ت6

 ثانيا: أهمية البحث

تُعد هذه القضية ذات  اذوهو صحة المجتمع ةًّ همية كبير موضوعـاً ذا أ  للأنه تناو تنبع أهمية البحث      
المجموعة الدولية للإعلان العالمي لحقوق الإنسان  باعتمادأولوية كبيرة لدى المنظمات الدولية. وقد تجسد ذلك 

د الصحة حقًا أساسيًا لكل فرد وشعب. بناءً على ذلك، أصبحت رعاية الصحة وتحسين ذي ع  ال 1948عام 
جودة الخدمات المقدمة للمجتمع من المهام الأساسية للحكومات والدول في الأنظمة السياسية والاقتصادية وفي 

ضوء على موضوع ط اليلتس هنا يتمو ،  2(W.H.O, 1986: 15مختلف خطط التنمية الاجتماعية المتنوعة )
فضلا مهم جدا وهو تحسين جودة الخدمات المقدمة فهو موضوع حساس له تماس مباشر مع متلقي الخدمة 

انه يذهب باتجاه معالجة مشكلة حقيقية تعاني منها اغلب المراكز الصحية وهي نقص المواد الداخلة  عن
 يُسهم. الصحيح لتوفرها من الناحية النظريةلوحدات الاسنان في مراكز الرعاية الصحية الأولية وعدم التخطيط 

هذا البحث في إضافة حقائق ومعلومات جديدة ومعاصرة إلى مجالات البحث المتعلقة بتخطيط الاحتياجات 
من المواد في تحسين خدمة الجودة، كما أنه يشجع الباحثين الآخرين على توسيع أبحاثهم ودراساتهم وتحليل 

ذلك يثري المكتبة العربية بموضوع جديد يربط بين متغيرات لم  فضلا عنرى هذه المتغيرات في مجالات أخ
  يتم تناولها معا سابقا.

 ثالثا: اهداف البحث

تسعى الدراسة إلى تحقيق مجموعة من الأهداف التي تركز بشكل أساسي على أهمية نظام تخطيط       
 ي:أتإلى تحقيق ما ييهدف البحث البحث. و  احتياجات المواد وكيفية تحسين جودة الخدمة المقدمة في عينة

وتحسين  MRPة والميدانية لدى العينة المبحوثة عن تخطيط الاحتياجات من المواد يزيادة المعرفة النظر ( 1
 خدمة الجودة المقدمة.

 .قطاع الحلة الاولمدى تبني مفاهيم تخطيط الاحتياجات من المواد لمراكز الرعاية الصحية الأولية في ( 2

                                                           
2
 (WHO), Annual Hospital Reports in The Context of Primary Health Care, No.1, 1986 
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 مدى تبني مفاهيم تحسين جودة الخدمة الصحية المقدمة في مراكز الرعاية الصحية الأولية. (3
 ( تحديد العلاقة بين تخطيط احتياج المواد وتحسين جودة الخدمة المقدمة.4  

 في تحسين جودة الخدمة المقدمة. MRPلتخطيط الاحتياج من المواد  أثركان هناك  إذاتحديد  (5
 بحثرابعا: فرضيات ال

بناء على مشكلة البحث وبعد مراجعة الأدبيات ذات الصلة في تخطيط الاحتياجات من المواد في       
تحسين الخدمة المقدمة سعى الباحث إلى اختبار الفرضيات للتأكد من صحتها أو عدم صحتها وعليه انطلق 

 البحث من ثلاث فرضيات رئيسة:
رتباط ذات دلالة احصائية بين تخطيط الاحتياجات من المواد : لا توجد علاقة الىالفرضية الرئيسة الأو  

 ة:تيويتفرع منها الفرضيات الفرعية الأ وجودة الخدمة بأبعادها

  الفرضية الفرعية الاولى: لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين جدولة الإنتاج الرئيس
 وتحسين جودة الخدمة المقدمة بأبعادها.

 لثانية: لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين قائمة المواد وتحسين جودة الفرضية الفرعية ا
 الخدمة المقدمة بأبعادها. 

  التخزين وتحسين جودة  سجلالفرضية الفرعية الثالثة: لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين
 الخدمة المقدمة بأبعادها. 

 الزمنية وتحسين جودة مُهل قة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين الالفرضية الفرعية الرابعة: لا توجد علا
 الخدمة المقدمة بأبعادها.

دلالة معنوية لتخطيط الاحتياجات من المواد في تحسين جودة  ولا يوجد تأثير ذ الفرضية الرئيسة الثانية:
 : تيةمنها الفرضيات الفرعية الأ ويتفرعالمقدمة الخدمة 

 دلالة معنوية لجدولة الإنتاج الرئيس في تحسين جودة  و: لا يوجد تأثير ذالفرضية الفرعية الأولى
 الخدمة المقدمة. 

 دلالة معنوية لقائمة المواد في تحسين جودة الخدمة.  والفرضية الفرعية الثانية: لا يوجد تأثير ذ 

 دة الخدمة.التخزين في تحسين جو  سجلدلالة معنوية ل والفرضية الفرعية الثالثة: لا يوجد تأثير ذ 

 الزمنية في تحسين جودة الخدمة.  مُهلدلالة معنوية لل والفرضية الفرعية الرابعة: لا يوجد تأثير ذ
لا يوجد تأثير ذات دلالة معنوية لأبعاد تخطيط الاحتياجات من المواد مجتمعة في  الفرضية الرئيسة الثالثة:

 تحقيق تحسين جودة الخدمة المقدمة. 
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 ي للبحثخامسا: المخطط الفرض

استنادًا إلى الأدبيات العلمية التي تناولت متغيرات البحث وبناءً على المشكلة والأهداف المحددة، تم         
تصميم مخطط فرضي يقدم رؤية شاملة لفكرة البحث موضحًا طبيعة علاقة الارتباط والتأثير بين الأبعاد 

المطروحة وتحقيق الأهداف كما يعكس الفرضيات  والمتغيرات الرئيسة. يهدف هذا المخطط إلى دعم المشكلة
يتضمن المتغير المستقل "تخطيط الاحتياجات من إذ  سيتم عرض متغيرات البحث، (1الشكل ) طريق عن

فضلا عن المهلة الزمنية"،  و التخزين سجلالمواد" وأبعاده المتمثلة في "جدولة الإنتاج الرئيس، قائمة المواد، 
 جودة الخدمة" وأبعاده التي تشمل "التعاطف، الاعتمادية، الاستجابة، الملموسية المتغير التابع "تحسين

 الامان".و 
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 سادسا: حدود البحث

ي أتدود الموضوعية. وفيما يالحفضلا عن تتجلى حدود البحث في المجالات المكانية والزمانية والبشرية      
 خاص:نستعرض هذه الحدود بشكل 

اها الباحث في إعداد البحث سواء في قسمه النظري أو  (1 الحدود الزمانية: هي الفترة الزمنية التي قض 
 .2025شباط  2الى  2024سبتمبر  10بدأت عملية الكتابة في  إذالميداني 

 إذ تنفيذ الجانب الميداني من البحث ا لتنفيذ الجانب الميدانيموقعالحدود المكانية: تعد هذه المنطقة ( 2 
 اختار الباحث دائرة صحة بابل / قطاع مركز الحلة الأول لإجراء البحث وتطبيقه.

الحدود البشرية: تتمثل القيود البشرية في البحث في العينة العشوائية من أطباء الأسنان الذين يعملون في ( 3 
 الأولية التابعة لقطاع مركز الحلة الأول. الرعاية الصحية مراكز

 سابعا: مجتمع وعينة البحث

 لذلك عليها بحثهنتائج  لإعمامهو المجموعة الأكبر من الأفراد التي يسعى الباحث  بحثيعد مجتمع ال      
يق تم اختيار المراكز الصحية الأولية التابعة لقطاع مركز الحلة الأول في دائرة صحة بابل كموقع لتطب

 والذينالصحية التابعة للقطاع عينة البحث على أطباء الاسنان العاملين في المراكز  اشتملت ميدانياً.بحث ال
( 108) منهاوقد استرجع ( استبانة 110وبلغ عدد الاستبانة الموزعة )طبيب اسنان ( 164بلغ عددهم )

تمثل هذه العينة جزءاً و ، رة تم اعتمادهااستما (93)بلغت  فقد للتحليل الصالحة الاستبانات عدد أما استبانة
دون التأثير على عملية من  تتاح لكل عنصر فرصة متساوية للظهور في العينة إذبحث من مجتمع ال

 الاختيار.
جمع المعلومات والبيانات بشكل  عن طريقكما تُعد هذه العينة وسيلة موثوقة للحصول على نتائج البحث 

لضمان الحصول على نتائج دقيقة كل ذلك في إطار خدمة  ءاتحصاعشوائي وهي طريقة مهمة في الإ
أما الاستبانة فهي إحدى الأدوات الإحصائية المستخدمة لتمثيل مجتمع البحث وفقاً لمبادئ  ،موضوع البحث

 البحث العلمي في اختيار العينات.
 : تيالا( وصف عينة البحث ويظهر 1م توزيعها في الدائرة المبحوثة ويوضح الجدول )ت
 التوزيع بحسب الجنس  (1
 التوزيع بحسب الفئة العمرية ( 2 
  التوزيع بحسب المؤهل العلمي ( 3  

 التوزيع بحسب العمر الوظيفي( 4



 الفصل الاول : الإطار المنهجي للبحث وبعض الدراسات السابقة

7 

 ( وصف عينة البحث1جدول )

 المتغير التكرار                 التصنيف  النسبة المئوية

 ذكور 23 %24.7
 

 الجنس
 اناث 70 %75.3

جموعالم 93 100%  

 30اقل من  10 %10.8

 الفئة العمرية
%73.1 68 40-31 

%12.9 12 50-41 

 فأكثر 51 3 %3.2

 بكالوريوس 60 %64.5

 المؤهل العلمي

 دبلوم عالي 11 %11.8

 ماجستير 16 %17.2

 دكتوراه 6 % 6.5

 المجموع 93 100%

%9.7 9 1_5  

 

 العمر الوظيفي

%21.5 20 6−10 

%47.3 44 11−15 

%11.8 11 16_20 

%6.5 6 21_25 

 25أكثر من  3 %3.2

 المجموع 93 100%

 عداد الباحث بالاعتماد على نتائج الاستبانة.إلمصدر: من ا
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 ان:من النتائج في الجدول السابق نلحظ 
ناث كانت وان نسبة الا  %24.7بلغت نسبة الذكور  إذ الجنس: كانت نسبة الذكور اقل من نسبة الاناث( 1

وهذا يدل على ان نسبة العاملين في وحدات الاسنان من جنس الاناث اعلى  نسبة من جنس الذكور 75.3%
وذلك لأنهن اكثر قدرة على التواصل بشكل ودي ومريح مع المرضى وأيضا قد تفضل بعض النساء زيارة 

مهما لاستقطاب  أمراً الاناث  طبيبات اسنان لأسباب تتعلق بالراحة او الخصوصية والحشمة ما يجعل وجود
 هذه الفئة من المرضى.

 إذسنة فأكثر هم اقل نسبة  51الفئة العمرية: كانت نسبة العاملين من افراد العينة الذين تتراوح أعمارهم ( 2
وبعدها الذين تتراوح  %10.8سنة بنسبة  30من ثم تليها الافراد الذين تتراوح أعمارهم من اقل  %3.2بلغت 

 40_31الذين تتراوح أعمارهم بين  للأفرادواما على نسبة تكون  %12.9سنة بنسبة  50_41بين أعمارهم 
وتتمتع هذه الفئة بمزيج من الخبرة العلمية، الطاقة الجسدية ، النضج النفسي ، والقدرة على %73.1 بنسبة 

  في وحدات الاسنان.التكيف مع التطورات التكنلوجية ما يجعلها واحدة من اكثر الفئات فعالية للعمل 
بنسبة  بكالوريوسلمؤهل العلمي: كان نسبة عدد العاملين من أفراد العينة الحاصلين على شهادة ال( ا3

اما نسبة عدد العاملين  %11.8 أما نسبة الحاصلين على مستوى دبلوم عالي العينة،من إجمالي  64.5%
وهذا  %6.5توى الدكتوراه كانت نسبتهم أما الحاصلين على مس%17.2, الحاصلين على شهادة ماجستير 

هم اتمكانإيدل على وجود نسبة جيدة من حملة شهادة الدبلوم العالي والماجستير والدكتوراه وبذلك يدل على 
 وقدراتهم في انجاز الاعمال المناطة بهم وكفاءتهم في تقديم الخدمة الطبية للمرضى.

من اجمالي  %9.7سنة بنسبة  5_1ديهم خدمة وظيفية بين العمر الوظيفي: كانت نسبة العاملين الذين ل( 4
ن وكانت نسبة العاملين الذين خدمتهم بي %21.5سنوات فبنسبة  10_6العينة، اما الذين لديهم خدمة بين 

سنة بنسبة 20_ 16ن والعاملين التي تكون خدمتهم الوظيفية بي من اجمالي العينة %47.3سنة  15_11
 26والعاملين الذين لديهم خدمة وظيفية اكثر من  %6.5 سنة بنسبة25_21  والذين يكونوا بين 11.8%

سنة يمثلون مجموعة ذات 15_11 وهذا يبين ان اعلى نسبه ممن لديهم عمر وظيفي من  %3.2سنه بنسبة 
عن خبرة عالية وقيمة كبيرة فهم قادرين على تقديم رعاية ذات جودة عالية والمساهمة في تطوير المجال 

 لتدريب والإرشاد .  ا طريق
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 ثامنا: طرائق جمع البيانات 

المصادر العلمية  اعتمادتم  إذوتمثلت طرائق جمع البيانات بطريقتين الاولى خاصة بالجانب النظري      
والطريقة الثانية ، من كتب وبحوث ومقالات منشورة في مجلات علمية رصينة لتغطية مفردات الجانب النظري 

 ة لجمع البيانات وتحليلها وتم اعتماد استبانة موحدة لأطباء الاسنان.اعتماد الاستبان
 تاسعا: أدوات جمع البيانات والمعلومات 

ويجب على كل باحث أن يوليها اهتمامًا كبيرًا. لذا  تعد أدوات البحث العلمي ضرورية لجمع المعلومات      
 :وهي اعتمد الباحث على مجموعة من الأدوات البحثية

بالإضافة إلى  جانب النظري: تم الاعتماد على أبرز المراجع والدراسات السابقة التي تناولت الموضوعال (1
 المواقع الإلكترونية العربية والأجنبية. عن طريقوكذلك  البحث في المكتبات العراقية

ة إلى الدراسات قام الباحث بتصميم أداة قياس مستند إذالجانب التطبيقي: يهدف إلى تحقيق نتائج دقيقة  2)
مع مراعاة الوضوح والبساطة في تصميمها  تحتوي الاستبانة على معلومات تتعلق بمتغيرات البحث و السابقة

 وصياغة أسئلتها.
 عاشرا: الأساليب الاحصائية المستخدمة 

(، (SPSSوExcel)) وبالاستعانة بالبرامج الإحصائية استخدم الباحث حزمة من الاساليب الإحصائية       
 :وهي كالاتي

 اختبار مقياس الثبات كرونباخ الفا.1) 
 .ميدانياومعرفة مستوى المتغيرات  لتحديد مستوى إدراك العينة :الوسط الحسابي الموزون ( 2
 معامل الاختلاف: لمقارنة درجة التباين في اجابات عينة البحث.( 3
في إجابات عينة البحث عن الوسط لانحراف المعياري: وهو أحد مقاييس التشتت لمعرفة التشتت ( ا4

 الحسابي.
 لبيان شدة إجابات عينة البحث. النسبية:الأهمية  ( 5
 معامل الارتباط الخطي البسيط لقياس الارتباط بين المتغيرات( 6
 اختبار فرضيات التأثير.  عن طريقهتحليل الانحدار البسيط ويتم ( 7
  ر التابعلمفسر من المتغير المستقل في المتغي(: لبيان مقدار التأثير اR2معامل التحديد )( 8
 نموذج المقدر.لاختبار معنوية الأ (F) ( اختبار9

 ( لاختبار معنوية الارتباط.T) ( اختبار10
11)  Sig نموذج.لألاختبار معنوية ا 
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 يالمبحث الثان

 الدراسات السابقة
 توطئة:

الافادة منها في مجالات متعددة أبرزها استكمال ما الدراسات السابقة قاعدة أساسية ومتينة يمكن  عدتُ        
تم التوصل إليه في بناء معرفي متراكم أو لمعالجة جوانب أخرى لم تتناولها تلك الدراسات. ومن المهم الإشارة 

كانت رسائل وأطروحات جامعية أو مقالات علمية في أفي هذا السياق إلى مجموعة من الدراسات سواء 
 والأجنبية على حد سواء.الأدبيات العربية 

 أولًا: بعض الدراسات السابقة ذات الصلة بتخطيط الاحتياجات من المواد وأبعادها:

 : (2الدراسات التي لها علاقة تخطيط الاحتياجات من المواد يمكن عرضها بجدول )
 

 MRP( بعض الدراسات السابقة التي تناولت تخطيط الاحتياجات من المواد 2الجدول )

 

Odedairo, 2018): 1.) 

 عنوان الدراسة

Varying Lot-Sizing Models for Optimum Quantity-

Determination in Material Requirement Planning System. 

 نماذج مختلفة لحجم الدفعة لتحديد الكمية المثلى في نظام تخطيط متطلبات المواد

 منهج كمي تحليلي منهج الدراسة

 هدف الدراسة

نموذج تحديد حجم الدفعات يجب أن يكون مرن ا ومبني ا على طبيعة الطلب إاختيار 

كما أن تطوير أدوات داخلية لحساب الكميات المثلى يمكن  ،والتكاليف المرتبطة به

 أن يساعد الشركات في تحسين عملياتها الإنتاجية وتقليل التكاليف

 جم الدفعات فيتم اختار ستة نماذج مختلفة لتحديد ح مجتمع وحجم العينة

 المحاكاة الرياضية والتحليل الحسابي أدوات الدراسة

 اهم الاستنتاجات

يعتمد على بيئة  نموذجالأالنماذج ذات المرونة العالية تقدم أداء أفضل واختيار 

الإنتاج وإمكانية تطوير أدوات داخلية لحساب الكميات المثلى وإمكانية تطوير 

لمثلى وأيضا تقليل التكاليف وتحسين الكفاءة أدوات داخلية لحساب الكميات ا

 التشغيلية.
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 (2020:  )سكران :2

 ( في تعزيز جودة المنتوج النهائيMRPدور تخطيط الاحتياجات من المواد ) عنوان الدراسة

 دراسة استطلاعية منهج الدراسة

 هدف الدراسة
المنتوج  ( في تعزيز جودةMRP)لاختبار دور تخطيط الاحتياجات من المواد 

 تسهم في تحقيق البقاء والتفوق للشركات الصناعية. النهائي التي

 ( عاملا  68عينة من العاملين في شركة نفط الشمال بلغ عددهم ) مجتمع وعينة الدراسة

 الاستبانة أدوات الدراسة

 اهم الاستنتاجات

 الكمية(هو نظام مهم جدا لشركات النفط لأنه يهتم بتحديد MRPان نظام )

و انتاجها وكذلك مهمه لتلبية احتياجات الجدولة الرئيسة أها ؤالمطلوب شرا

 للإنتاج.

 (2020: )صابر: 3

 نظام تخطيط الاحتياجات للمواد ودوره في تحقيق التكلفة المستهدفة عنوان الدراسة

 دراسة تطبيقية منهج الدراسة

 هدف الدراسة
( في تقنية التكلفة MRP)التحقق من دور نظام تخطيط احتياجات المواد 

 ( في الشركة العامة للصناعات الكهربائية والإلكترونية.TCالمستهدفة )

 مجتمع وعينة الدراسة

 الشركة العامة للصناعات الكهربائية والالكترونية

 4/ 1تم اختيار أحد منتجات هذه الشركة وهو المحرك الكهربائي لمبردة الهواء 

 حصان كعينة للبحث

 المقابلة الشخصية راسةأدوات الد

 اهم الاستنتاجات

إن الطريقة المثلى التي تعتمدها الشركة المدروسة لتوفير المواد وتخزينها بشكل 

تم تطوير برامج حاسوبية  إذفعال تتمثل في الافادة من تكنولوجيا المعلومات، 

 .( تتيح الحصول على النتائج المطلوبة بسرعةMRPلنظام )
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 أبعادها:ثانيا: بعض الدراسات السابقة ذات الصلة بتحسين جودة الخدمة المقدمة و

            (: 3الدراسات التي لها علاقة بتحسين جودة الخدمة المقدمة يمكن عرضا بجدول )

 ( بعض الدراسات السابقة الخاصة بالمتغير تحسين جودة الخدمة المقدمة3الجدول )

 (2023:)حمودي :4

 اسهام استراتيجيات العمليات في تعزيز نظام تخطيط الاحتياجات من المواد عنوان الدراسة

 دراسة تحليلية منهج الدراسة

 هدف الدراسة

ابراز اسهام استراتيجية العمليات كمتغير مستقل في تخطيط الاحتياجات من 

يدان الموارد كمتغير معتمد في المجال التطبيقي، عبر عرض مشكلة البحث للم

المبحوث الذي يواجه بيئة تنافسية شديدة ما يضطر إدارة المعمل الى اتباع نظم 

 توفر لها القدرة على البقاء الاستمرار في ظل المنافسة.

مجتمع وعينة 

 الدراسة

عينة من العاملين في المستويات الإدارية في معمل الألبسة الجاهزة في الموصل 

 فرد 100بلغ عددهم 

 الاستبانة ةأدوات الدراس

 اهم الاستنتاجات

توفير الى لب عد قرارات تصميم المنتج ارتباطا واثرا معنويا في اسناد المنظمة 

تخطيط الاحتياجات من المواد وبما يصب في هدف المنظمة والحفاظ عليها في 

 بيئتها التنافسية.

 (2016: )علي :1

 عنوان الدراسة
ي فنادق محافظة تأثير الخصائص الريادية في جودة الخدمة الفندقية بحث ميداني ف

 بابل.

 الوصفي والاستدلالي منهج الدراسة

 هدف الدراسة
 واثرها بابل محافظة فيمعرفة مدى توافر الخصائص الريادية لدى مديري الفنادق 

 الفندقية. الخدمة جودة في
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مجتمع وعينة 

 الدراسة

(  30) العينة حجم وبلغالفنادق   شملت عينة البحث مديرو الفنادق وزبائن )نزلاء (

 . منهما لكل

 استبانة  لكل من مديري الفنادق والنزلاء أدوات الدراسة

 اهم الاستنتاجات

وجود علاقة موجبة بين الخصائص الريادية لدى مدراء الفنادق وبين الخدمة 

 الفندقية وجاءت الخصائص الإدارية في المرتبة الأولى في شدة العلاقة

ية الخصائص الريادية وتعزيزها لديهم لما لها تعميق وعي الادارات الفندقية بأهمو

من دور في تحسين وتطوير جودة الخدمة الفندقية لتضمينها خصائص ايجابية لدى 

 الافراد تحثهم نحو التطور وتحقيق الافضل .

2( : Karlay :2018) 

 عنوان الدراسة
Impact of Service Quality on customer Satisfaction 

 رضا العملاء علىدمة تأثير جودة الخ

 دراسة حالة منهج الدراسة

 هدف الدراسة
وتحديد العوامل الرئيسة التي  حليل كيفية تأثير جودة الخدمة على رضا العملاءت

 تؤثر على رضا العملاء عن الخدمات التي تقدمها الهيأة.

 مجتمع وعينة الدراسة
ة لموظفين وعملاء بناء العينة القصدي موتم استخدا الإيرادات في ليبيريا هيأه

 على معايير محددة

 المقابلات الشخصية ودراسة حالة أدوات الدراسة

 اهم الاستنتاجات
الاستجابة والتعاطف والطمأنينة مؤثرة على رضا العملاء. سعر الخدمة هو 

ا على رضا العملاء.  المتغير الأكثر تأثير 

 (2022:الخفاجي:)3

 الخضراء والمعرفة/ دمة المصرفية في فرعي مصرف الرافدينتقييم جودة الخ عنوان الدراسة

 دراسة مقارنة منهج الدراسة
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 هدف الدراسة
فدين بملموسية وموثوقية رام بعض فروع مصرف الاالتعرف على مدى التز

 .واستجابة وضمان وتعاطف مع الزبائن عند تقييم جودة الخدمة المدركة

 ( زبونآ للمصرف90عددهم )لبالغ عينة للبحث ا مجتمع وعينة الدراسة

 الاستبانة أدوات الدراسة

 اهم الاستنتاجات

هناك ضعف بالاستجابة للزبائن وعدم وجود سرعة الأداء لحل مشكلة الزبائن 

لذلك ظهرت التوصيات بضرورة وضع موظفين لتلبية احتياجات الزبائن عند 

وظفين لتلبية رغبات وصول الزبائن للمصرف وزيادة المرونة والابداع لدى الم

وحاجات الزبائن المختلفة ومتابعة الزبائن واستماع آرائهم وذلك لتشخيص 

 الضعف في جودة الخدمة المدركة والقيام بمعالجتها.

 (2023 :متعبالحافظ و) : 4

 أنشطة التعهيد وأثرها في تحسين جودة الخدمة في شركة اسيا سيل للاتصالات عنوان الدراسة

 الوصفي تحليلي اسةمنهج الدر

 هدف الدراسة

تسليط الضوء على بعض أنشطته وبيان تأثيره  عن طريقتوضيح مفهوم التعهيد 

فهم العلاقة بين التعهيد و في تعزيز جودة الخدمات المقدمة من شركة الاتصالات

 وشركات الاتصالات.

مجتمع وعينة 

 الدراسة
 ي شركة اسيا سيل للاتصالاتف مستجيبا( 60ائية من الافراد وعددهم )عينة عشو

 استبانة أدوات الدراسة

 اهم الاستنتاجات

نوايا  عن طريقيمكن أن تعكس العلاقة الإيجابية بين جودة الخدمة ورضا الزبون 

ذلك،  فضلا عن .الشركة نفسهايؤدي إلى تكرار عمليات الشراء من  االشراء، م

جودة الخدمة في الشركة  فية هناك تأثير ذو دلالة معنوية لأنشطة التعهيد مجتمع

 المدروسة.
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 ثالثًا: أوجه التشابه والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة

 ( كل من البحث الحالي والدراسات السابقة قد تركز على تحسين جودة الخدمة المقدمة كهدف رئيس.1
الاعتماد على الأبحاث  فضلا عنت، ( تستخدم معظم الدراسات والبحوث نظام الاستبانة لجمع المعلوما2

 لتحليل النتائج. SPSSبرنامج  لاسيمايتم استخدام برامج الإحصاء و  النظرية، كماالسابقة لتحديد الجوانب 
، وهذه ( تميز البحث باستخدام نظام تخطيط الاحتياجات من المواد في انتاج الخدمات وليس انتاج السلع3

 .الخدمات مع MRPتناولت لم الباحث تُعد من أولى المحاولات على حد ع
بينما  ، مثل تخطيط المواداً ومختلفة عن باقي الدراسات( البحث الحالي قد يكون له أهداف أكثر تحديد4

 الدراسات السابقة قد تكون ركزت على جوانب أخرى مثل تقليل التكاليف أو تحسين وقت الاستجابة.
 مع متلقي الخدمةماس مباشر تة من القطاعات المهمة وذات قطاع الصح كون اً ( مجال التطبيق كان مميز 5

 وبالتالي له أهمية بالغة لما له من تأثير إيجابي او سلبي على المجتمع.
زمنية مختلفة، ما يعني اختلاف في التكنولوجيا المتاحة أو  مدد( الدراسات السابقة قد تكون أجريت في 6

 الظروف الاقتصادية والاجتماعية.
ربط مباشر بين تخطيط الاحتياجات من لاع الباحث وفي حدود علمه لم يجد دراسة او بحث سابق طإ( من 7

 المواد وتحسين جودة الخدمة المقدمة.
 رابعا: مدى الاستفادة من الدراسات السابقة

 أن الافادة من الدراسات السابقة تكمن في:    
للبحث بواسطة التعرف  والميداني اء الاطار النظري تفتح الدراسات السابقة أبواب عديدة أمام الباحث لبن( 1

 عليها والافادة من المصادر والبحوث سواء النظرية منها ام التطبيقية.
إن النتائج التي توصلت إليها البحوث السابقة تعد نقطة انطلاق للباحث من حيث انتهى الباحثون  (2

 السابقون تتناول ما لم يتم الحديث عنه في دراساتهم.
 .التعرف على اكثر انواع المقاييس واكثرها ملاءمة للبحث (3
  .ليهاإ هم النتائج التي تم الوصولأعلاقة بالمتغيرات والاطلاع على  كثر المصادرأهم و أ التعرف على ( 4
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 المبحث الأول

 MRPنظام تخطيط الاحتياجات من المواد 

 توطئة:

)تخطيط الاحتياجات من المواد( من خلال المستقل  رتناول هذا المبحث الجانب النظري للمتغي      
 خمسة محاور رئيسة: 

همية أ  _مفهوم تخطيط الاحتياجات من المواد _  تخطيط الاحتياجات من المواد)التطور التاريخي ل
مكونات تخطيط الاحتياجات من _ أنواع تخطيط الاحتياجات من المواد _ تخطيط الاحتياجات من المواد

 (.وفوائد وتحديات تنفيذ نظام تخطيط متطلبات المواد المواد
 من الموادأولا: التطور التاريخي لتخطيط الاحتياجات 

ساعدت أنظمة إذ  المبكرةيمكن تتبع تاريخ تخطيط الاحتياجات من المواد إلى الثورة الصناعية       
 الأرخص. فيالجرد الأولى في تسهيل عمليات الاستبدال المبكرة بين العمالة الأكثر تكلفة ورأس المال 

لضمان عدم إعاقة إنتاج الشركة سنة الإنتاج كانت هناك حاجة إلى بعض المخزون المادي من المواد 
وإدراكًا لحقيقة مفادها أن مثل هذا النقص من المرجح أن يحدث  ،بسبب التأخير في تقديم الطلبات الجديدة

في  في الربع الأخير من سنة التعداد، بذلت الشركات جهدًا خاصًا لبناء مخزون من المواد في نهاية العام
% لاستنزاف مخزونات  26زيد الإنتاج عن مستويات المبيعات بنسبة نهاية الربع الأخير كانت المصانع ت

الاحتياجات يبدو أنه لم تكن هناك تقنية منهجية لتخطيط ، المواد المتراكمة قبل الإغلاق للتعداد السنوي 
فمن الممكن  (. ونظرًا لهذا المنظور التاريخيStepinac et al,2021:56. )1940المواد قبل عام  من

وإمكاناته المستقبلية من  لبشكل أفض MRPق التحليلي الحالي لـتخطيط الاحتياجات من المواد فهم النطا
الأولى التي تم  MRPوكذلك حدود الانفجار الحالي للاهتمام بتطبيقه. لم تكن أنظمة  حيث المفهوم

كانت ببساطة تطويرها في أوائل الستينيات بدائل وظيفية رئيسة لأنظمة التحكم في المخزون الحالية بل 
وسائل مختلفة للحصول على نفس بيانات الإخراج. اجتذبت معالجة الكمبيوتر الخلفية اللازمة لاستبدال 

بكل  MRPولكن من أجل الافادة من  MRPنظام الكمبيوتر الرئيس العديد من الشركات إلى نهج 
كان من الضروري إعادة  إمكاناته لتغيير وجه كل من التصنيع وعملية تصميم نظام المعلومات الرسمي

نشأ جنبًا إلى جنب مع تقدم  MRPتصميم هذه الأنظمة بالكامل. النقطة التي يجب توضيحها هي أن 
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هناك عدد قليل من الأفكار الثورية التي  كبير جدًا في تكنولوجيا التصنيع وأنظمة المعلومات المحوسبة
 MRP (65:2021 ، Javaid & other.)تدعم 

الاحتياجات من المواد لأول مرة في ستينيات القرن العشرين بسبب الحاجة المتزايدة تم تصور تخطيط  
إلى تحسين التحكم في المخزون في صناعة التصنيع. وشهدت أوائل الستينيات بداية تكنولوجيا الكمبيوتر 

ج تخزين ما يعني أن الشركات يمكن أن تطور القدرة على التعامل مع المزيد من العناصر باستخدام نماذ
أدى هذا التغيير إلى تطوير أول أنظمة تخطيط متطلبات المواد التي بدأت تكتسب قبولًا في  ،متعددة

وبدأ مفهوم تخطيط  الكمبيوتر بدايةمجموعة واسعة من قطاعات التصنيع. كانت الستينيات حقبة 
ثانوي للنمو الهائل المواد في النمو بسرعة في السبعينيات في المقام الأول كمنتج  الاحتياجات من

انتقلت بعض الشركات الأكثر تقدمًا من إدارة المخزون التقليدية إلى أنظمة تستخدم ، للحوسبة المركزية
 Lahrichi etتطبيقًا للحاسوب المركزي لمنطق تخطيط الاحتياجات من المواد البسيطة في الغالب. )

al.,2022 :6) 
 ثانيا: المفهوم

( من التقنيات المعلوماتية الحديثة التي شهدت تطورًا MRPياجات المواد )يعد نظام تخطيط الاحت     
 150زاد عدد المنظمات التي اعتمدت هذا النظام من  1976الى  1971من  في المدة وانتشارًا سريعًا

وفي أواخر السبعينات ومع تقدم الصناعات المحوسبة وتطبيقاتها  ،منظمة 1000 يقارب مامنظمة إلى 
نظمات بحاجة إلى إنتاج عناصر أو منتجات نهائية تتكون من مكونات وأجزاء مشتراة وأخرى أصبحت الم

من هذه الأجزاء والمواد وهو  حاجاتهالذا تطلب الأمر وجود أسلوب أو طريقة منظمة لتخطيط ،  مصنعة
طيط (.يعد تخManish, 2012: 1 .) MRPما يُعرف بتخطيط الاحتياجات المواد ويشار اليها اختصارا 

نوعًا من أنظمة التحكم في الإنتاج والمخزون التي تساعد في إدارة مرافق  MRPالاحتياجات من المواد 
غير مخطط له. م مخططًا أ مكان متوقعًا أأالتصنيع ومستويات المخزون بما يتماشى مع الطلب سواء 

(Chopra et al., 2022:1248). ( ويمكن تصور تخطيط الاحتياجات من الموادMRP كنظام تحكم )
يضمن هذا النظام توفر المواد المناسبة عند  الحديثة،رئيس وأداة لدعم القرار في أنظمة الإنتاج والتوزيع 

( في MRPالمواد )الاحتياجات من الحاجة إليها لعملية الإنتاج من أجل استغلال إمكانات تخطيط 
في نمذجة نظام الإنتاج والتوزيع بما في  الأنشطة التجارية الإجمالية فإنه يتطلب المزيد من التحسينات

المواد الاحتياجات من ذلك جوانب مختلفة من أنظمة الإنتاج و/أو التوزيع الفرعية. يبدأ مفهوم تخطيط 
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(MRP بمتطلبات المنتجات النهائية والتي يتم تحديدها ) المتوقعة ،يعملالطلبات الفعلية أو عن طريق 
( بشكل عكسي من العناصر النهائية ويربطها بالطلبات ذات MRPالمواد ) الاحتياجات منتخطيط 

المواد  الاحتياجات منيحسب تخطيط  ذلك عن النهائية ،فضلاالصلة للمكونات اللازمة لإنتاج العناصر 
(MRPمتطلبات المواد الإجمالية والصافية )  والتي تُستخدم بعد ذلك لتحديد الخطط المستندة إلى الوقت

( في تقليل كل من نفاد MRPالمواد ) الاحتياجات منتبني تخطيط  باختصار يسهمة. للتسليمات الفعلي
 al., 2021:3)García et -(Gallegoالمخزون والمخزون الزائد في بيئات التصنيع المتقدمة اليوم. 

(Gupta & Sachan, 2024:64). 
 MRPنظام  من ثمَّ يُعدو  سوبظام يعتمد على إجراءات متتابعة ومعالجة منطقية تتم بمساعدة الحان فهو

يضمن استلام البيانات من الوحدات التنظيمية المختلفة داخل الوحدة الاقتصادية ثم  إذ نظام معلوماتي،
كما يعمل على نقل هذه المعلومات وتداولها بين المستويات الإدارية  معالجتها لتصبح معلومات جاهزة

م في تحسين وتطوير سهدون انقطاع ويُ من ت التصنيعية للوحدة الاقتصادية، ما يضمن استمرار العمليا
 (. 37 :2011 شيخي،منتجاتها. )

مجموعة من العمليات الحسابية التي تُستخدم لتحديد يمثل ك( MRPالمواد )من حتياجات لانظام تخطيط ا
نتاج الرئيس. تم الإ ةالكميات المطلوبة من الأجزاء أو المكونات اللازمة لتصنيع المنتج النهائي وفقًا لجدول

بدقة لمساعدة عمليات الإنتاج في التعرف على جميع التفاصيل المتعلقة بكل عنصر  MRPتصميم نظام 
 (382: 2012: )النجار ومحسن، تيةأو منتج نهائي وذلك من خلال النقاط الأ

 تحديد الكميات اللازمة للإنتاج أو الشراء لكل مكون أو جزء.( 1
 لإصدار أوامر الشراء أو الإنتاج لضمان توفر المكونات عند الحاجة.تحديد الوقت المناسب  (2
تحديد الأجزاء والمكونات المطلوبة للمنتجات المحددة في جدول الإنتاج الرئيسي، والتي تحتاج إلى  (3

 إنتاجها أو شرائها.
 معرفة متى تكون الحاجة لكل جزء أو مكون.  (4 

 لباحثين تجاه مفهوم نظام تخطيط الاحتياجات من الموادويمكن تناول وجهات النظر لمجموعة من ا
((MRP ( 4وكما موضحة في الجدول: ) 
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 ( تعاريف تخطيط الاحتياجات من المواد4) جدول

 المفهوم الباحث، السنة، الصفحة ت

1 

 (2007:299)رشيد,

 

 

, فضلاً أكثر الأنظمة كفاءة في استغلال الموارد المتاحة

عن تميزه في التخطيط وإدارة العمليات الإنتاجية وتقليل 

يتميز هذا النظام بآلية معالجة  ,الاستثمارات في المخزون

فعالة توفر قاعدة بيانات متكاملة تشكل أساساً للتكامل بين 

 الوحدات التشغيلية

 (355: 2008)اللامي والبياتي, 2

خزون يهدف إلى نظام يسُتخدم بطريقة معينة لإدارة الم

تقليل مستوى الاستثمار فيه إلى الحد الذي يضمن تلبية 

 احتياجات جدول الإنتاج.

3 
 (395: 2009)محسن والنجار, 

 

هو نظام معلومات مُصمم خصيصًا على الحاسوب 

لمساعدة في إدارة مخزون الطلبات وتنظيم طلبيات إعادة 

لى تعزيز هذا المخزون في الوقت المناسب, ما يساعد ع

م في سهي من ثُّم مواجهة حالات العجز أو النقص فيه, و

 للإنتاج. ةدعم وتنفيذ الجداول الرئيس

4 Manish ,2012:2)) 

نظام يسُتخدم لتحديد الكمية المطلوبة من الأجزاء 

والعناصر اللازمة للإنتاج أو الشراء, فضلا عن توقيت 

التصنيع أو الشراء, بهدف تلبية احتياجات الجدولة 

 رئيسية للإنتاج.ال

 

5 
Lutovac , 2015:60)) 

 

مجموعة من الإجراءات المتتابعة والمنطقية تهدف إلى 

تصميم ترجمة قيود خاصة لجدولة الإنتاج الرئيسية 

واحتياجات كل عنصر من عناصر المخزون. يتضمن 

مثل إصدار أوامرالشراء أو  ةالمناسب رائقذلك تحديد الط

ئيسة وفقاً للكمية المطلوبة التصنيع لتنفيذ الجدولة الر

 والوقت المحدد.
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6 
(S. Saroso ,2016:37) 

 

هو نظام معلوماتي مخصص لإدارة المخزون يعتمد على 

يتم  إذ التنبؤات المتعلقة بالتغيرات في الطلب الكلي

 في عملية تخطي استخدام هذه التنبؤات كمدخلات

 مستويات المخزون.

7 
Odedairo ,2018:1) ) 

 

نه نظام معلومات معتمد على الكمبيوتر, يقوم يعُرف بأ

بتحويل متطلبات المنتجات النهائية إلى متطلبات زمنية 

للمخزون القائم على الطلب, مثل التجميعات الفرعية 

 والمكونات والمواد الخام.

 .المذكورة انفا  المصدر: من اعداد الباحث اعتمادا على المصادر 

 ياجات من الموادثالثا: أهمية نظام تخطيط الاحت

أصبح التخطيط ومراقبة المخزون من العوامل الأساسية في تقليل تكاليف التخزين مما يساعد      
الوحدات الاقتصادية على تحقيق أهدافها الإنتاجية. كما أن إدارة المخزون تحتل مكانة استراتيجية في 

ما يقارب الشركات، إذ يمثل المخزون  واحدة من الأصول القيمة للعديد من إذ تُعدالوحدة الاقتصادية 
 (.Furqon et al., 2017: 140المستثمر. )من إجمالي رأس المال  50%

من الأنظمة الفعالة في مجال التخطيط وإدارة المخزون  MRP تخطيط الاحتياجات من المواد يعتبر نظام
وضمان تسليم  تقليل التكاليفوالإنتاج فقد أصبح بالإمكان تحقيق أهداف الأداء التشغيلي والتي تتضمن 

عن تحسين استخدام الموارد والطاقة الإنتاجية. يتم ذلك  فضلا عنوالحفاظ على جودة عالية  موثوق 
تقديم حلول سريعة وفعالة لمشكلات الجدولة وتقليل تكلفة إنتاج الطلبات عبر تقليص المخزون إلى  طريق

جزاء من مراكز العمل عند الحاجة وكذلك تسليم الحد الأدنى وضمان دقة توقيت استلام المواد والأ
يسهم هذا النظام بشكل كبير في تحقيق الأهداف الاستراتيجية من ثم   الطلبات في مواعيدها المحددة و 

 (.37: 2011للمنشأة الاقتصادية.. )شيخي، 
 المستثمرة فيه،تم ذكره سابقًا يكمن الدافع وراء تقليل المخزون في الرغبة في تقليص الأموال  عمافضلا 

 تقليل التكاليف غير المباشرة المرتبطة بالاحتفاظ بالمخزون مثل تكاليف التخزين والتأمين فضلا عن
كما توجد رغبة في تقليل الاستثمار في مساحات  ،وكذلك تكاليف الفاقد والتالف وتكاليف تقادم المخزون 

العاطلة ومخاطر عدم القدرة على تلبية التخزين ومع ذلك يجب أن نأخذ بعين الاعتبار مخاطر الطاقة 
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في الوقت المناسب في حال عدم توفر مخزون كافٍ من المواد والمنتجات الجاهزة. زبائن طلبات ال
 (.73: 2005)الزمر، 

في تحقيق الاستخدام الأمثل للموارد  سهمالمواد من أبرز الأنظمة التي تُ  الاحتياجات من نظام تخطيط عديُ 
ذا النظام بكفاءته في التخطيط والتحكم في العمليات الإنتاجية مما يسهم في تقليل ه متازيالمتاحة. 

أساسًا  دالاستثمارات في المخزون كما يمتلك القدرة على معالجة البيانات وتوفير قاعدة بيانات شاملة تُع
ارد البشرية للتكامل بين الوحدات التشغيلية والداعمة لعمليات التصنيع مثل التسويق والمالية والمو 

الوحدات الداعمة في  فييتيح هذا النظام للإدارة تحليل تأثير الخطط التشغيلية المختلفة  .والمشتريات
ما يسمح  ( بمرونته في التصميمMRPنظام ) متازيذلك  فضلا عن،مختلف المستويات التنظيمية 

ية على المديين القصير والطويل. أهداف الوحدة الاقتصاد فيبمحاكاة استراتيجيات متعددة وتقييم تأثيرها 
 (.229: 2007)رشيد، 

 
 رابعا: أنواع أنظمة تخطيط الاحتياجات من المواد

 يعد تخطيط الاحتياجات من المواد أحد أنظمة التحكم في المخزون الأساسية المستخدمة على نطاق      
عين:واسع في التصنيع. بشكل عام، تنقسم أنظمة تخطيط متطلبات المواد إلى نو   

طيط الاحتياجات من المواد وتخطيط العمل قيد التنفيذ. تهتم أنظمة تخطيط الاحتياجات من المواد تخ
بالتحكم في مخزون العناصر ذات الطلب المعتمد، كما أن أهداف أنظمة تخطيط متطلبات المواد متوافقة 

متطلبات المواد نوعًا من  تمامًا مع أهداف تخطيط متطلبات المواد. من ناحية أخرى، تعد أنظمة تخطيط
يجب على صانع القرار توقع الطلب على عنصر نهائي  إذأنظمة تخطيط عملية الطلب المستقلة، 

يصعب التنبؤ به. يهدف تخطيط متطلبات المواد إلى حماية عملية الإنتاج من عدم اليقين بشأن 
تعتمد هذه العمليات  .لزبائناحتياجات ا .(Munyaka and Yadavalli,2022:20) . في المقام الأول  

 على توقعات الطلب المستقبلي
الغرض من أنظمة تخطيط احتياجات المواد هو الحفاظ على تدفق المواد المطلوبة لإنتاج العناصر ذات 
الطلب المعتمد أي المنتجات النهائية المنتجة للمخزون في جدول زمني يمكن التنبؤ به ومحدد مسبقًا. 

الفعال على ما إذا كان المصنع ينتج  MRPم نظام تخطيط الاحتياجات من المواد غالبًا ما يعتمد تصمي
 MRPوفقا لأنواع منتجات  MRPعناصر تصنيع حسب الطلب أو تجميع حسب الطلب أو تصنيع  
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حسب المخزون. بحسب المنظمة وطبيعة بيئة التصنيع نهج آخر هو تنفيذ نظام هجين يدمج فلسفتي 
تصنيع حسب المخزون وهناك نوعان من أنظمة تخطيط الاحتياجات من المواد العمل قيد التنفيذ وال

 (. Louis ,2024:24هما:)
 أنظمة الطلب التابع (1
( هو نظام قائم على الدفع فهناك مقدمتان لحياة MRPفي حين أن تخطيط متطلبات المواد )  

تارة من العناصر المستخدمة في وديناميكيات نظام الطلب التابع. يشير الطلب التابع إلى مجموعات مخ
هذا يعني ببساطة أن الكمية المتوقعة للطلب على ، الإنتاج الديناميكي لعنصر من الدرجة الأعلى

ونتيجة  ،العناصر المحددة تُعزى بشكل مباشر إلى كميات العناصر ذات الترتيب الأعلى المتوقع إنتاجها
 ,.Greim et alدول الزمني المتوقع للإنتاج. )لذلك يتم حساب الكمية بشكل مباشر بناءً على الج

2020:80). 
يتم استخدام الطلب التابع تشغيليًا في تخطيط متطلبات المواد وأنظمة تخطيط موارد المؤسسة التي 

في كلا النظامين تتجمع المكونات المتعاونة لإنشاء منتج العنصر النهائي في MRP تتضمن ميزات 
جدولة إنتاج بسيسمح  .تابع تكون العناصر المحددة منتجات نهائيةالعديد من إصدارات الطلب ال

المنتجات ذات الترتيب العالي للعنصر بأن يكون جاهزًا لتلبية متطلبات المستخدم النهائي في ذلك التاريخ 
المحدد عندما تكون هناك حاجة إليه. مع العديد من إصدارات الطلب التابع تكون المنتجات المجدولة 

حسب الطلب بن مكونات تتجمع معًا لصنع منتج نهائي. في النهاية، تكون العناصر المخطط لها عبارة ع
النظام لن  ولكن في جميع الحالات تعد قوائم المواد الدقيقة أمرًا بالغ الأهمية لأن   ومتنوعة متعددةالتابع 

 (Alsharari,2022:8يدفع ما هو مطلوب إذا لم يكن متاحًا للدفع. )
مة الطلب التابعة ربط توافر المواد بجدول الإنتاج المطلوب المتدفق بشكل متكامل مباشرة مع تحاول أنظ

وهي محدودة الحجم والتغطية بسبب دقة قائمة المواد وكمية الوقت الذي  مخزون المواد وخط التصنيع
ولديها  ،الأساسي يظل فيه العنصر النهائي في المخزون وكمية الوقت التي يستغرقها إنتاج المنتج النهائي

مزايا كونها متناسبة بشكل مباشر مع أحدث جدول إنتاج. وهي مضمونة لدعم أحدث متطلبات العنصر 
ذلك يمكن  فضلا عنو  ،فهي تقدم مساعدة كبيرة لمتطلبات الجدول الزمني وجدول الإنتاج من ث مالنهائي و 

والترويجي وغير ذلك من الطلب استخدامها أيضًا كطريقة للتنبؤ بالتنوع والظل للطلب الموسمي 
ولديها عيب يتمثل في الحاجة إلى قائمة مواد دقيقة بدقة لتعمل بشكل  الديناميكي على العنصر النهائي
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صحيح. وأخيرًا يسمح استخدام المراقبة في الوقت الفعلي وقائمة المواد الحساسة وخطوط الإنتاج بزيادة 
 .(Thompson et al.2022:271إلى صنعه. ) نضارة تواريخها لتعكس بشكل صحيح ما تحتاج

 أنظمة الطلب المستقلة2) 
( توجد مجموعة من أنظمة الطلب المستقلة. يمثل MRPفي إطار تخطيط متطلبات المواد )  

لا  ،الطلب المستقل الطلب الذي يتم توليده بناءً على سلوك السوق أو الطلب على منتج منتهي الصلاحية
واضح بالطلب على عنصر أو عناصر أخرى. هناك عنصران رئيسيان لاتخاذ يرتبط هذا الطلب بشكل 

القرار في أي نظام طلب مستقل: التنبؤ وتجديد المخزون. التنبؤ هو نتيجة لعملية التنبؤ بالطلب وتحدد 
هناك العديد من الأدوات والتقنيات للتنبؤ و  قاعدة التجديد متى وكمية المخزون الذي يجب إعادة طلبه

ب اعتمادًا على المنظمة يمكن التنبؤ بالطلب بناءً على تنبؤ حكمي أو تنبؤ إحصائي. يتم إجراء بالطل
التنبؤات الحكمية بناءً على عوامل مثل خبرة المبيعات والموظفين وتوقعات الإدارة وأبحاث السوق. 

(99:Yıldız & Sütçü, 2023) (Chopra et al., 2022:231). 
  لتخطيط متطلبات الموادخامسا: المكونات الرئيسة 

( نهجًا منهجيًا لتخطيط المخزون وجدولة الإنتاج ما يساعد MRPيعد تخطيط متطلبات المواد )      
 الشركات

المصنعة على تحسين إدارة مواردها. يتأثر النجاح في تنفيذ نظام تخطيط متطلبات المواد والافادة منه 
 بشكل

 (.Suflani et al.2023:363) .تخطيط متطلبات المواد التي تشكل ةكبير بفهم المكونات الرئيس
قد تبدو التعليقات المتعلقة ، بعمق مناسب للموقف الذي يتم التحقيق فيه MRPيجب أن تكون تغطية 

ومع ذلك ضع في اعتبارك أن عمق الاعتبار الممنوح للمكونات  ببعض خصائص المتطلبات مبالغ فيها
لتأكيد على الأدوار النسبية لهذه المكونات في سلوك النظام الفردية في هذا القسم يهدف إلى ا

  .(Gichoya et al.2022:410الإجمالي.)
               :التالي يبين المكونات التي اعتمدها الباحثون والجدول  

                        
 
 



 في تحسين جودة الخدمة المقدمة MRPالفصل الثاني : الإطار النظري لتخطيط الاحتياجات من المواد 

24 
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   * * * * 2003الرشيد، 1

2 
  *  * * * 2005العبيدي ،

3 Shi, 2017 * * * * *  

4 Faltynkova et al 
,2021 

* * *    

5 Azzamouri et al. 

,2021 
* * * * * * 

6 Gichoya et al. 

,2022 
* * *  * * 

 
 2 4 3 6 6 6 المجموع

 المصدر: من أعداد الباحث بالاعتماد على المصادر المذكورة انفاً.

: )جدولة الإنتاج  الآتية سبق فأن الباحث يتبنى مكونات تخطيط الاحتياجات من الموادالى ما واستنادا 
البحث الحالي  مع تتلاءم ابحثه الحالي لكونه الزمنية( في مُهلالمخزون ،ال سجلالرئيس ، قائمة المواد ، 

سيتم توضيح تلك المكونات بشيء  .لحصول هذه الابعاد على اكثر نسب اتفاق وطبيعة المنظمة المبحوثة
 من التفصيل:
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 (:MPSجدول النتا  الرئيسي )( 1
المطلوبة لإنتاج تُعر ف الجدولة بأنها عملية تحديد المكان والزمان اللازمين لتنفيذ عمليات التصنيع 

أما جدولة ، تحديد مواعيد البدء والانتهاء للإجراءات المختلفةفضلا عن العناصر والأجزاء والمنتجات، 
( فتُعرف على أنها قائمة أو جدول يوضح الكميات المطلوبة من المنتجات MPS) ةالإنتاج الرئيس

نتاج منتجات نهائية بكميات وأوقات معينة أو ا التزامًا محددًا لإعدَهالنهائية لكل فترة زمنية محددة يمكن 
يمكن وصفها بأنها جدول يوضح الكمية المخطط إنتاجها من المنتجات النهائية بهدف تلبية الطلب 

 (.Barry et al, 2009: 211).الخارجي في الوقت المحدد له 
(وهو MRPواد )( أحد العناصر الفرعية لتخطيط متطلبات المMPSيقدم قسم جدول الإنتاج الرئيس )
يكون الاهتمام الأساس هو تطوير خطة مجمعة وتحديد العناصر  إذيتبع نهجًا من أعلى إلى أسفل، 

النهائية التي يجب إنتاجها وعادةً ما تكون سلعًا تامة الصنع أو أجزاء خدمة. تبدأ هذه العملية بالقيود 
لقيد إلى هدف تخطيط الإنتاج أو المنطقية على ما يمكن للمجهز أن يصنعه أو ينجزه وتحويل هذا ا

نموذج الإنتاج ثم تطوير إالجدولة باستخدام التفجير من الإجمالي إلى الصافي والجدولة العكسية لتطوير 
خطة الإنتاج والجدول الزمني الأمثل لتحقيق الهدف. إن خطة الإنتاج الرئيسة عبارة عن بيان لما تتوقع 

 (Suprapti et al.2023:78الشركة إنتاجه وشرائه وبأي كميات. )
 Barry et ) يأتما يبوبناءً على جدول الإنتاج الرئيس فأن نظام تخطيط الاحتياجات من المواد تقوم 

al., 2009: 215) 
  .تحديد الأعداد المطلوب انتاجها بدقة 
 هائية. إنشاء جداول تحدد الأجزاء والعناصر والمواد الخاصة المطلوبة لإنتاج الأصناف أو المنتجات الن 

 .التسليم مُددالأوامر الخاصة بهذه المواد، استناداً إلى  ريخ إصدار تحديد توا
 (:BOMقائمة المواد )( 2

تتضمن جميع العناصر التي  إذتُعرف هذه القائمة أيضًا بقائمة المواد أو شجرة المنتج أو هيكل المنتج 
تحديد الكمية المطلوبة من كل  نفضلا عيتكون منها المنتج. تحتوي على وصف تفصيلي لكل عنصر، 

عنصر ووقت الحاجة إليها كما تتضمن فقرة توضح ما إذا كانت وحدات المنتج مُشتراة أو مُصنعة. يُقدم 
يمثل  إذعدة مستويات  علىالنظام على شكل رسم هندسي لهيكل المنتج مقسم  لدنهذا الوصف من 
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ينما يأخذ التجمع الفرعي المستوى الأول وهكذا فإن ب المستوى الأعلى الرقم )صفر( ويمثل المنتج النهائي
 (.2كما هو موضح في الشكل )  أدنى مستوى في التركيبة يحصل على أكبر رقم

 

( بحساب إجمالي احتياجات المواد لتلبية متطلبات جدول الإنتاج الرئيسي وأي خطأ في MRPيقوم نظام )
الجنـــابي والـــدليمي )لـــى تـــوفير المـــواد بشـــكل صـــحيح. محتويـــات هـــذه القائمـــة قـــد يـــؤدي إلـــى عـــدم القـــدرة ع

،2013 :287.) 
(. إنهــا وثيقــة MRP( هــي أحــد العناصــر الحاســمة لنظــام تخطــيط متطلبــات المــواد )BOMقائمــة المــواد )

تســـرد جميـــع المـــواد والتجمعـــات المطلوبـــة لبنـــاء أو إنتـــاج منـــتج نهـــائي واحـــد وكـــذلك لصـــيانة أو إصـــلاح 
تتضــمن معلومــات أساســية تتعلــق بنــوع وكميــة وحتــى موقــع المكونــات أو  فهــي ذلــك عــن العنصــر فضــلا

التجمعات المطلوبة. تشكل قائمة المواد الجسر بين المنتج النهائي وجميـع المـواد الخـام والخـدمات اللازمـة 
تكــون قائمــة المــواد مفيــدة فــي تحديــد المــواد المطلوبــة للمنــتج  لإنتاجــه. فــي نظــام تخطــيط متطلبــات المــواد
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 Tanaga andهـــائي ومتــــى تكــــون البضــــائع مطلوبــــة وكــــم عــــدد المــــواد التــــي ســــيتم إنتاجهــــا. )الن
Oetama,2023 :850) 

ق يمكـن هيكلتهـا وفقًـا لمسـتوى التجميـع الموجـود فـي المنـتج النهـائي أو ائـيمكن هيكلة قوائم المواد بعـدة طر 
واحــد أو متعــدد المســتويات. ببســاطة يمكــن أن تكــون قائمــة المــواد ذات مســتوى  هيكــل كــل مجموعــة فرعيــة

(Iguaran Munoz, 2023:213) . 
 المواد هو تحديد الكمية المطلوبة والوقت المناسب لذلك. لـذا الاحتياجات منالسؤال الأساسي في تخطيط 

معلومات مستمرة مـن سـجلات المخـزون  فضلا عنيعتمد هذا التخطيط على قوائم المواد الدقيقة والمحدثة 
المواد هـو التركيـز علـى الاحتياجات من مة والخطوات الأولى في تطوير وتنفيذ تخطيط ومن النقاط الحاس

 :Barry et al., 2009بعـض الممارسـات المهمـة فـي تطـوير وإدارة قـوائم المـواد ). تحسـين قـوائم المـواد
 تشمل: ( 215

  مع فرق تصميم  بالتعاون  إعمامهاعدم إنشاء قائمة مواد بمعزل عن الفرق الأخرى بل يجب العمل على
 المنتج، والإنتاج، والمبيعات، مراقبة الإنتاج، الجودة، الروبوتات والتمويل وغيرها.

 .تنظيم قائمة المواد بحيث يتم تجميع المواد والأجزاء والمكونات بشكل منطقي 
  .التأكد من أن قائمة المواد تعكس بدقة متطلبات المنتج أو الأجزاء 
  مــواد وضــمان وجــود علاقــة صــحيحة بــين الجــزء الهندســي وقائمــة المــواد الحفــاظ علــى تحــديث قائمــة ال

 الفعلية لتجنب أي لبس نتيجة التغييرات.
 التخزين: سجل( 3
تعـد مؤشـرات  و(MRPالمـواد ) الاحتياجـات مـنمعلومات المخزون عنصـرًا حيويًـا فـي عمليـة تخطـيط  عدتُ 

. MRPغــة الأهميــة للتشــغيل الســلس لأي نظــام الدقــة والتوقيــت والكفايــة المرتبطــة بمعلومــات المخــزون بال
يؤدي هذا إلـى تحفيـز متطلبـات  مما توفر بيانات حالة المخزون رؤية لمستوى المخزون الحالي في النظام

المـواد والأجـزاء مـن البــائع فـي الوقـت المناسـب. تســاعد حالـة المخـزون أيضًـا الإدارة فــي اتخـاذ القـرار بنــاءً 
 Singh)ن قد تقرر الإدارة شراء الأجزاء والمواد المطلوبة بأفضل سعر متاح. على الحالة الحالية للمخزو 
& Gameti, 2022:78) 
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 :بعضها موصوف أدناه يوجد المخزون في عدة حالات ( انهSingh,2022:98وقد أشار )
مقابــل المخــزون الصــافي. المخــزون الإجمــالي هــو إجمــالي المخــزون المتــوفر فــي الإجمــالي: ( المخــزون 1
المخــزون الصــافي للعنصــر هــو المخــزون المتــاح مطروحًــا منــه أي طلبــات مؤجلــة أو طلبــات تــم ، لنظــاما

 تخصيص مخزون لها بالفعل ولكن لم يتم تسليمها بعد. 
 هو المخزون الموجود حاليًا في المخزون والذي يمكن استخدامه لتلبية الطلب.  المتاح: هذا( المخزون  2
ا هو المخزون الإضافي الذي يـتم حملـه للحمايـة مـن عـدم اليقـين مثـل تقلـب هذ :( المخزون الاحتياطي 3

 الطلب أو عدم اليقين في مهلة التسليم.
غالبًـا مـا يـتم تضـمين هـذا  ،هـذا هـو المخـزون الـذي تـم طلبـه أو قيـد الطلـب :( المخـزون حسـب الطلـب 4

 النوع من المخزون في المخزون المتاح. 
 ،المخـزون الـذي تـم الوعـد بـه بالفعـل لتلبيـة أمـر مبيعـات فـي المصـبهـو  المخصـص: هـذاالمخـزون (  5

غالبًــا مــا يُســمح بمــرور هــذا المخــزون مــن أمــر مبيعــات إلــى التــالي بــدلًا مــن اســتخدامه فــي المنــتج الأول 
 للوعد به.

المعلومــات فــي الوقــت الفعلــي تســاعد الحالــة الدقيقــة للمخــزون فــي تــوفير رؤيــة للمخــزون الحــالي لاتخــاذ  
ســـيؤدي  رارات اســـتباقية. علـــى ســـبيل المثـــال، فـــي حالـــة انخفـــاض المخـــزون عـــن مســـتوى إعـــادة الطلـــبقـــ

ــا لا يــتم تصــنيع المنــتج فــي دفعــة إنتــاج فريــدة واحــدة ولكــن فــي  المخــزون إلــى تشــغيل إجــراء للشــراء. غالبً
كـل منـتج  دفعات أصغر. لذلك، هناك حاجـة للحفـاظ علـى حالـة مخـزون الأجـزاء المكونـة اللازمـة لتصـنيع

 .(Rahmani et al.2022:377من دفعة الإنتاج. ) مدةلكل 
المعلومــات فــي الوقـــت الفعلــي تســاعد الحالـــة الدقيقــة للمخــزون فـــي تــوفير رؤيــة للمخـــزون الحــالي لاتخـــاذ 

 ,Grynbaum & Mac: )يمكن أن تؤدي المعلومات غيـر الدقيقـة إلـى المشـاكل التاليـةقرارات استباقية. 
2023:221.)  

 والمواد فـي  طاقةوجود متطلبات المواد في الوقت المحدد سيتوقف الإنتاج. يمكن أن يؤدي توافر ال عدم
 تمكين الشركة من إنتاج العناصر بأقل تكلفة.  من ث مو  التصنيعمدة الوقت المحدد إلى تقليل 

 .انخفاض في مستوى خدمة العملاء 
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 دان حســن النيــة. وهــذا صــحيح بشــكل خــاص عــدم تســليم المنتجــات المطلوبــة للعمــلاء قــد يــؤدي إلــى فقــ
عنــدما يــتم اســتخدام المنتجــات فــي الحيــاة اليوميــة وقــد يتحــول العمــلاء إلــى منتجــات أخــرى إذا كــان تــوافر 

 المنتجات مشكوكًا فيه. 
  نقص أو زيادة المخزون. إذا لم نتمكن من الحصول على المواد إلا في غضون مهلة قصيرة فقـد يكـون

قـد يـؤدي فـائض المخـزون إلـى تقييـد رأس مـال الاسـتثمار لـدينا أو  و دًا للاحتفـاظ بـهلدينا مخزون كبيـر جـ
 تكلفة المنتج.

 هل الزمنية:( المُ 4
كـــان ذلـــك مـــن داخـــل الوحـــدة اً أالزمنيـــة بأنهـــا المـــدة التـــي تمـــر بـــين طلـــب جـــزء معـــين )ســـو  مُهـــلتُعـــرف ال

الزمنيـة  مُهـلهذه ال من ثُّم تُعدز العمل. و من خارجها( وتوفير هذا الجزء للاستخدام في مرك أمالاقتصادية 
والــذي يشــمل وقــت الشــراء أو الإنتــاج أو التجميــع  حصــول علــى الجــزء او حيــازة الجــزءهــي الوقــت الــلازم لل

أوقــات النقــل والتهيئــة والتجميــع والتشــغيل لكــل  مهلــةلكــل عنصــر مــن عناصــر المنــتج. كمــا تشــمل هــذه ال
هـــل ( علـــى المُ MRPيعتمـــد نظـــام تخطـــيط متطلبـــات المـــواد )(. و 107: 2011)حبيـــب والصـــبا ، مكون.

 (.231: 2007الزمنية المخططة لتوفير المواد الأولية والأجزاء والمكونات. )رشيد، 
المـواد  الاحتياجـات مـنتتضمن عمليات تحديد متطلبات المواد عـادةً المخزونـات المتاحـة وتقـارير تخطـيط 

لفرعية والتجمعات والأجزاء. تخطيط متطلبات المواد هـو نظـام أو الأعطال وحجوزات الطلبات للتجمعات ا
معلومــات متكامــل يســتخدم لإنشــاء تــواريخ اســتحقاق الطلبــات وإصــدارات الطلبــات لأوامــر الشــراء والإنتــاج. 
تقــارير الأعطـــال عبـــارة عــن رســـائل اســـتثناء مخططــة مســـبقًا يـــتم إنتاجهــا يـــدويًا. جـــدول المــواد هـــو تقريـــر 

يُشــار إلــى هــذا الجــدول أيضًــا باســم  ،نتــاج والشــراء المجدولــة حســب التفاصــيل والعمليــةمفصــل لأوامــر الإ
حزمة بطاقة العمل المفتوحة أو حزمة الجدولة. يمكن تصنيف تخطيط متطلبات المواد كمشتق مباشر من 

ومحـــدد مباشـــر لخطــط الإنتـــاج والشــراء التفصـــيلية ومحـــدد مباشــر لتـــواريخ إصـــدار  جــدول الإنتـــاج الــرئيس
الطلبات المطلوبة ما يؤدي إلى إكمال أوامر العمل بدقـة فـي وقـت الحاجـة ودليـل مباشـر لأفضـل اسـتخدام 

إنـه يوجـه التخطـيط المتـزامن والمتـوازي والإصـدار وتتبـع  ،لقدرات معالجة بيانات التخطيط والتنفيـذ والـتحكم
 ,Missbauer & Uzsoyإصـــدار أمـــر المصـــنع أو إصـــدار أمـــر الشـــراء. ) عـــن طريـــقالعمـــل 

2020:1042.) 
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 وتحديات تنفيذ نظام تخطيط متطلبات المواد سادسا: فوائد

أولًا وقبل كل شيء فهو يتيح  ،المواد الاحتياجات منقد ترتبط العديد من المزايا بتنفيذ نظام تخطيط       
لـى تعديل مستويات المخزون بسـبب طلـب المـدخلات الضـرورية فقـط عنـد جدولـة اسـتخدامها. يـؤدي هـذا إ

يؤدي هذا إلى انخفاض تكـاليف  ومن ثُم   JITتقليل أوقات التسليم وإمكانية تقديم أنظمة المخزون الهزيلة و
ذلـك  فضـلا عـن ،ما يؤدي بدوره إلى تقليـل الخسـائرم الاحتفاظ بالمخزون والاستخدام الأكثر كفاءة للموارد

ى تخــزين ومعالجــة كميــات هائلــة مــن المــواد مــن قــدرة الكمبيــوتر علــ الاحتياجــات مــنيســتفيد نظــام تخطــيط 
عــدم  نفســه مــا يســمح للشــركات بــإجراء توقعــات لطلــب المنــتج وفــي الوقــتم البيانــات. يــتم تحليــل البيانــات

الطلـب  عن تخزين كميات كبيرة من المخزون الذي قد يصبح قديمًا. إن تداعيات الحصول على معلومات
. زبــائنمــا يحسـن رضــا المن الــتحكم فـي عملياتهــا المسـتقبلي تــؤدي إلـى حصــول الشــركة علـى قــدر أكبــر مـ

(Thürer et al.2022:1340)  
(Zhao and Tu,2021:320). 

ومع ذلك عندما يـتم تحقيـق ذلـك  ،في أنظمة الشركة أمر معقد للغاية MRPمن المعروف عالميًا أن دمج 
 JITو MRPاسـتخدام  وتعمل التقنية بنجاح فقد تكـون النتـائج واسـعة النطـاق ومجزيـة. فـي الأسـاس يمكـن

لتكميل بعضهما البعض كلاهما قادر على إنتاج نتـائج مبسـطة والتـي مـن حيـث المبـدأ يمكـن أن تقلـل مـن 
يمكــن أن يــؤدي الجمــع إلــى نتــائج قويــة ممــا يقلــل مــن الوقــت  مــن ثُــم  عمليــة الطلــب والشــراء إلــى الصــفر و 

عند  لاسيماو  MRPنسان مع نظام تشغيل والجهد غير المضافين لا يمكن التقليل من أهمية عدم توافق الإ
تلقــي تغييــرات تدريجيــة. هنــاك مقاومــة مدمجــة للتغييــر والتــي ســتعيق فــي البدايــة جميــع المزايــا التــي يقــدمها 

MRP أنتجــت شــركة تصــنيع لوحــة مفــاتيح متخصصــة لوحــات مفــاتيح للســلع البيضــاء. مــع تنفيــذ نظــام .
MRPإذأوليـــة  تومــع ذلــك كــان لهــذا مشــاكلا ،شــكل كبيــر، نجحــوا فــي تقليــل الاضــطراب فــي الإنتــاج ب 

تطلب المشغلون تدريبًا مكثفًا وأصبح إزالة النزع واضحًا. كان هناك تصور بأن مشـرف مراقبـة الإنتـاج لا ي
في جدولة الإنتاج وكل هذا تسـبب فـي حـدوث اضـطراب سـلبي  هيدير أرضية المصنع فضلًا عن إزالة دور 

 (.Shamsuzzoha and Jaakkola,2024:16داخل العمل. )
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 المبحث الثاني

 جودة الخدمةتحسين 

 توطئة:

فـي  حاجـاتهمكانـت مرتبطـة بتطلعـات الأفـراد وتطـور  إذتاريخية مختلفـة  مددتعود جودة الخدمة إلى       
العصور القديمة فكان المركز الرئيس لجودة الخدمة في تقديم الخدمات الأساسية مثل الغذاء والسكن بينما 

ورت المفـــاهيم فـــي العصـــور اللاحقـــة لتشـــمل الخـــدمات الاجتماعيـــة والصـــحية أي تقـــديم الخدمـــة. ومـــع تطـــ
ظهور العولمة وتقدم التكنولوجيا تغيـرت أيضًـا مفـاهيم جـودة الخدمـة لتشـمل التحسـين المسـتمر والاسـتجابة 

 إذق جـودة الخدمـة، الزبائن. وفي العـالم الحـديث لا يمكـن تجاهـل دور الابتكـار فـي تحقيـلحاجات السريعة 
الزبـائن  حاجـاتيتعين على المنظمات الاستمرار في تطوير وتقديم خدمات جديدة ومبتكرة لتلبية توقعـات و 

  Ali et. al.,2021:1)7(.المتغيرة
 خمسة محاور رئيسة:  في)جودة الخدمة(  تابعتناول هذا المبحث الجانب النظري للمتغير ال

 الخدمة، خصائص جودة الخدمة وابعاد جودة الخدمة(. )مفهوم جودة الخدمة، أهمية جودة
 اولا: مفهوم جودة الخدمة  

علــى الــرغم مــن أن الســؤال عــن ماهيــة جــودة الخدمــة كــان يطــارد الأكــاديميين والمــديرين التنفيــذيين       
 للشــركات منــذ أن تــم صــياغة المصــطلح لأول مــرة فــي أواخــر الثمانينيــات، إلا أنــه لــم يبــدأ تعريــف جــودة

الخدمــة بشــكل أكثــر دقــة وتناســقًا إلا مــؤخرًا بنــاءً علــى نتــائج بحــث شــامل فــي بنيــة جــودة الخدمــة قــام أحــد 
الشخصــيات البــارزة فــي تســويق وإدارة الخــدمات بتعريــف جــودة الخدمــة علــى أنهــا النتيجــة المدركــة لتجربــة 

تلبيتهــا أو تتجاوزهــا.  خدمــة مــع شــركة المــدى الــذي تلبــي فيــه هــذه النتيجــة توقعــات العميــل أو تفشــل فــي
وبغـض النظـر عـن التفسـيرات المختلفـة، يتفـق البـاحثون علـى أن الجـودة هـي "تقـديم أداء ثابـت، بنـاءً علـى 

 (. Pitardi et al,2022:230حاجات العملاء وتوقعاتهم بحيث لا توجد عيوب لدى العميل". )
ا فـي ذلـك الخدمـة والجـودة، تشـير كما هو معروف فإن اسم جودة الخدمـة عبـارة عـن مـزيج مـن كلمتـين بمـ

الخدمــة إلــى الميــزات الأساســية لخدمــة معينــة بينمــا تشــير الجــودة إلــى اســتخدام نهــج قــائم علــى المســتخدم 
 (.Ali,2021:70بشكل أساسي وجودة الخدمة معا تشير الى قيمة الخدمة المقدمة للزبائن. .)

ه"، وأن جـودة الخـدمات تعتمـد علـى المـوارد تم وصف جودة الخدمة بأنها "بناء قد يكون مـن الصـعب قياسـ
 (.Hartwig, & Billert,2018:9السلع. )التنظيمية التي لا تخضع للضريبة مثل جودة 
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تعــد جــودة الخدمــة عنصــرًا حيويًــا فــي تعزيــز أداء المؤسســات وتحقيــق رضــا الزبــائن. إن فهــم مفهــوم جــودة 
الأعمال وتحقيق التميـز التنافسـي وزيـادة الثقـة ر يالخدمة وأهميتها يسهم في وضع استراتيجيات فعالة لتطو 

يمكن  إذسمعة المؤسسة وتقديرها في السوق،  فيذلك، تؤثر جودة الخدمة بشكل كبير  فضلا عن والولاء.
لذا مـن الضـروري أن تسـعى المؤسسـات لتحسـين نوعيـة  ،أن تعزز من مكانتها وترفع مستوى رضا الزبائن

تقــديم خــدمات متميــزة تلبــي احتياجــات  عــن طريــقم بــأعلى معــايير الجــودة الخــدمات التــي تقــدمها والالتــزا
ذلـك يمكـن أن تكـون فضـلا عـن  ،يمكن للمؤسسات تعزيز رضاهم وزيادة قاعدة عملائهـا ومبيعاتهـا الزبائن

جــودة الخدمــة دافعًــا لتحســين الأداء العــام للمؤسســة بمــا فــي ذلــك تحســين العمليــات الداخليــة وزيــادة فعاليــة 
 .(12: 2022،  محمود شاذلى) العمل.

منــاظير  اربعــةهنــاك العديــد مــن المعــاني والتفســيرات لمفهــوم جــودة الخدمــة يمكــن رؤيــة جــودة الخدمــة مــن 
قائمة على المنتج، قائمة على المسـتخدم، قائمـة علـى التصـنيع وقائمـة علـى القيمـة، كـل  :متسامية مختلفة

  . (Rivaldo & Amang, 2022:101).منها يسلط الضوء على جوانب مختلفة من الخدمات.
( :191 2017اتفــق عليهــا كــل مــن )الهنــداوي وآخــرون،  الخدمــة وقــديتبــين وجــود عــدة مســتويات لجــودة 

 :تي( وهي كالا2015: 77،و)الدليمي
 الجودة المتوقعة من الزبون والتي تعكس المعايير الواجب توفرها في الخدمة.( 1 
 ملائمة.عدها مؤسسة الخدمية وتُ الجودة التي تدركها إدارة ال (2 
 الجودة القياسية التي تحددها مواصفات الخدمة. (3 
 الجودة الفعلية التي يتم تقديم الخدمة بها.( 4 

 كالاتي: (2149:2016، )علي ومما تقدم من تفسيرات متعددة فأنه يمكن التعبير عنها
 .الفعلية المقدمة( )الجودةالأداء الفعلي  –التوقعات 

 (.6تم ذكره سنتاول مجموعة من المفاهيم لمجموعة باحثين وكت اب كما موضح في الجدول ) ومما
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 ( تعريف جودة الخدمة 6جدول )

 المفهوم الباحث السنة الصفحة ت

1 ElSaghier ,2015:59)) للتفوق العام لمنتج أو خدمة. زبائنإنها تقييم ال 

2 Esmaeilpour ,2017 :10)) 
ا يتماشى مع فهم توقعات تكيف ا مستد ت عد ام 

 العملاء تجاه خدمة معينة.

3 Trinh ,2017 :5)) 
أنها تقييم الفارق بين الخدمة التي يتوقعها 

 الزبائن والخدمة التي يدركونها فعلي ا.

4 (Karlay, 2018:7) 
بإجراء  زبائنهي العملية التي يقوم فيها ال

 كافة. خدمات المقدمةلتحليل مقارن ل

5 Mosimanegape, et al. ,2020 :580)) 

الفجوة بين توقعات الزبائن من الخدمة قبل  دت ع

تجربتها وإدراكهم لها بعد تلقيها. وبشكل أكثر 

تحديد ا، يتم قياس جودة الخدمة من تقييم 

 الزبائن لما حصلوا عليه من خدمة.

6 

 

(Mutinda ,2020:5) 

 

تقييم الزبائن لأداء الخدمة التي تلقوها 

ها بتوقعاتهم. يشير المؤلفون إلى أن ومقارنت

هذه التقييمات تعتمد على ذاكرة الزبائن أو 

مشاعرهم، بدلا  من أن تستند إلى خصائص 

 الخدمة نفسها.

7 Hassan & Salem ,2021 :2)) 
الخدمة المقترحة لتقييم الأفراد من حيث التميز 

 العام أو التمييز في الخدمة.

  .آنفاً  على المصادر المذكورة الاعتمادبالمصدر: من إعداد الباحث  

لذا يرى الباحث ان جودة الخدمة تدل على قدرة المنظمة في تلبية احتياجات ومتطلبات العملاء والسعي  
 لتجاوز توقعاتهم ما يسهم في تحقيق رضاهم وزيادة ولائهم والتزامهم تجاه المنظمة.
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 جودة الخدمة ةهميأرابعا: 

إذ مات الخدمية إلى تحقيق التميز في ظل تزايد احتياجات ورغبات العملاء، تسعى معظم المنظ      
يتم ذلك من تقديم خدمات تتميز و  ذلك السبيل الرئيسي نحو النجاح وزيادة الحصة السوقية ديُع

بخصائص فريدة تميزها عن المنافسين. وإذا كانت جودة الخدمات منخفضة يمكن استخدام أدوات 
في تعزيز سمعة المنظمة في الأسواق المحلية والعالمية.  سهمما يُ  فع مستوى الجودةالتحسين المستمر لر 

بشكل كبير في تقديم خدمات  سهمتُ  إذتُعد جودة الخدمة عنصرًا حيويًا،  (.39: 2017)النجار وجواد، 
. (17: 2022)فطحيزه،  (،17: 2023الحافظ ومتعب، جميع الأفراد. ) حاجاتاستثنائية ومتميزة تلبي 

 بعض النقاط الأساسية: أتيوفيما ي
تزداد أعداد المنظمات التي تركز على  إذتطور قطاع الخدمات: يشهد قطاع الخدمات نموًا ملحوظًا ( 1

 ،تقديم الخدمات بشكل كبير. على سبيل المثال تعتمد نصف المنظمات الأمريكية على الأنشطة الخدمية
إن ازدهار  و ا يجعله عنصرًا أساسيًا في الاقتصاد العالميكما أن هذا القطاع يشهد تطورًا مستمرًا م

السوق والتطورات التكنولوجية التي تسهم في تقديم خدمات  حاجاتقطاع الخدمات يعكس التغيرات في 
 مبتكرة وفعالة.

زيادة المنافسة: يؤدي تزايد عدد المنظمات الخدمية إلى ارتفاع مستوى المنافسة بينها ما يجعل من ( 2
 يصبح التركيز على جودة الخدمة أمرًا حيويًا لذا ،روري اعتماد استراتيجيات فعالة للبقاء في السوق الض

القدرة على  فضلا عنيمنح المنظمات مزايا تنافسية متعددة مثل تعزيز رضا الزبائن وبناء سمعة قوية  إذ
الحفاظ على ولاء الزبائن كما أن الالتزام بجودة الخدمة يساعد في  ،التميز في سوق مليء بالتحديات

 .وزيادة الحصة السوقية ما يعزز فرص النمو والتوسع
الأهمية الاقتصادية لجودة الخدمة: تسعى المؤسسات الخدمية حاليًا إلى تحقيق هدف رئيس يتمثل ( 3

في زيادة حصتها في السوق. ولتحقيق هذا الهدف لا يكفي جذب زبائن جدد فحسب بل يجب أيضًا 
الزبائن الحاليين وتعزيز ولائهم يتطلب ذلك اهتمامًا متزايدًا بمستوى جودة الخدمة المقدمة الحفاظ على 

 فتحسين الجودة لا يسهم فقط في استقطاب عملاء جدد بل يضمن أيضًا رضا الزبائن الحاليين وولاءهم
ي تحقيق النجاح جودة الخدمة دورًا حيويًا ف ؤديلذا ت ،ما يعزز الاستقرار والنمو الاقتصادي للمنظمةم

 الاقتصادي للمؤسسات في بيئة تنافسية.
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فهم الزبون: يسعى الزبائن للحصول على تجربة فريدة ويميلون لتجنب التعامل مع المؤسسات التي  (4
دون الاهتمام بالتواصل الفع ال معهم. ليس كافيًا أن تقدم المؤسسات من تركز فقط على تقديم الخدمة 

عن الزبائن وتلبي توقعاتهم  حاجاتعار مناسبة بل يجب عليها أيضًا أن تفهم خدمات عالية الجودة بأس
توفير تجربة شاملة تتسم بالاحترام والتقدير. إن الفهم العميق للزبائن يعزز من رضاهم وولائهم  طريق

لذلك، فإن الجمع بين جودة  ،ويجعلهم يشعرون بأنهم ليسوا مجرد أرقام بل شركاء في نجاح المؤسسة
 دمة والفهم العميق للزبون هو المفتاح لبناء علاقات قوية ومستدامة.الخ

لضمان  للزبائنأن هناك مجموعة من العوامل التي تلزم المنظمات بالتركيز على جودة الخدمات المقدمة 
 وتتمثل هذه العوامل في النقاط التالية: (70: 20200نجاحها ونموها في الأسواق )عاصي، 

مثــــل  زبــــائن: كانــــت زيــــادة توقعــــات الزبــــائن فــــي الماضــــي ناتجــــة عــــن عــــدة عوامــــلزيــــادة توقعــــات ال (1
زيـــــادة حـــــدة المنافســـــة  فضـــــلا عـــــنارتفـــــاع مســـــتوى الـــــوعي لـــــدى الزبـــــائن، تـــــوفر المعلومـــــات، التـــــرويج، 

 وهذا يستدعي من المنظمات الاهتمام بجودة الخدمات التي تقدمها.
ب تقـــــــديم المنافســـــــين للخـــــــدمات يـــــــؤدي إلـــــــى النشــــــاط التنافســـــــي: إن التطـــــــور المســـــــتمر فـــــــي أســــــالي( 2

 تغييــــرات فــــي الأســــواق مــــا يتطلــــب مــــن المنظمــــات اتخــــاذ الإجــــراءات اللازمــــة لتحســــين جــــودة خــــدماتها
 في الأسواق التي تسعى لدخولها.لاسيما 

العوامـــــــــل البيئيــــــــــة المحيطـــــــــة بالمنظمــــــــــة: تفـــــــــرض القــــــــــوانين والتغيـــــــــرات السياســــــــــية والاقتصــــــــــادية  (3
فيــــة التــــي تشــــكل بيئــــة العمــــل فــــي المنظمــــة ضــــرورة الانتبــــاه والبحــــث المســــتمر عــــن والاجتماعيــــة والثقا

 أساليب التكيف مع هذه العوامل بهدف تحسين جودة الخدمات المقدمة للعملاء.
العوامـــــــل الداخليـــــــة للمنظمـــــــة: يتطلـــــــب تحســـــــين عمليـــــــات المنظمـــــــة إجـــــــراء تغييـــــــرات مســـــــتمرة فـــــــي  (4

ــــــة وطر  ــــــالأنظمــــــة الداخلي ــــــوع وتطــــــورق إنجــــــاز المهــــــام ائ  حاجــــــات والمســــــؤوليات بمــــــا يتماشــــــى مــــــع تن
 ورغبات الزبائن.

فوائـــــد جـــــودة الخدمـــــة: تركـــــز المنظمـــــات علـــــى تحســـــين جـــــودة الخـــــدمات التـــــي تقـــــدمها مـــــا يمكنهـــــا  (5
مـــــن تحقيـــــق العديـــــد مـــــن المزايـــــا مثـــــل تعزيـــــز مكانتهـــــا فـــــي الأســـــواق وزيـــــادة حصـــــتها الســـــوقية مقارنـــــة 

 موقعها.زز من عوامل أخرى تع فضلا عنبالمنافسين 
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 خامسا: خصائص جودة الخدمة

 ن توضيحها كالاتي:مكي تتميز الجودة بعدة خصائص تميزها عن السلعة    
ووسائل الاتصال. بعبارة أخرى  تشير إلى الرؤية العامة للمرافق، المعدات، الموظفين : ملموسيةلاال( 1

ن تبذل قصارى جهدها لتقديم تجربة يهدف هذا البعد إلى ترك انطباع فوري ينبغي على المنظمة أ
 إيجابية واستثنائية لعملائها مما يجعلهم لا ينسون تلك التجربة ويزيد من احتمالية عودتهم في المستقبل.

 (24:2013  kumara guru & Sivangeeahnam, .) 
جودًا ماديًا ما يعني أنها لا تمتلك و  أحد أبرز الفروق بين الخدمة والسلعة هو أن الخدمة غير ملموسة 

يستحيل  إذولا يمكن إدراكها عبر الحواس هذا الأمر يجعل من الصعب على الزبون اختيارها وتقييمها 
 عليه الشعور بها أو رؤيتها قبل أن يقوم بشرائها.

 ( إلى:  81:  2016ويمكن تقسيم مفهوم الملموسية )الجبوري،
 خدمات غير ملموسة بحتة، مثل خدمات الأمن.• 
 تضيف قيمة إلى العناصر الملموسة، مثل خدمات التنظيف.خدمات • 
 خدمات تقدم منتجات ملموسة، مثل خدمات التجزئة.• 
تعتبر هذه الخاصية من المميزات الفريدة للخدمات مقارنة بالمنتجات  التلازمية )عدم الانفصال(:( 2

ما تتطلب هذه الخاصية حضور حيث إنها لا تنفصل عن مقدم الخدمة وترتبط ارتباطًا وثيقًا بالعميل. ك
مما يجعل تقييمه للخدمة يعتمد على مجموعة من مؤشرات الجودة والصورة  العميل بشكل شخصي
 (Armstrong et al,2017:2369)  الذهنية لمقدم الخدمة. 

عدم التجانس: لا يمكن الافتراض أن الخدمات التي تقدمها المؤسسات الخدمية للزبائن تتمتع بنفس ( 3
إن جودة أداء الخدمة تعتمد بشكل كبير على كيفية تقديمها للزبون. فكل خدمة  إذتوى أو النوعية المس

 لاسيماهذه الخاصية تحديًا كبيرًا  دتُقدم تختلف من شخص لآخر أي من مقدم خدمة إلى آخر. لذا تُع
صعب على ما يجعل من الم في الحالات التي تعتمد فيها الخدمة بشكل كبير على العنصر البشري 

مزود الخدمة الالتزام بتقديم خدمات متطابقة دائمًا فهو لا يستطيع ضمان مستوى جودة خدمة معينة كما 
يصبح من الصعب على كلا الطرفين )المجهز والزبون( التنبؤ بجودة  من ثم  هو الحال في إنتاج السلع.و 

 (84: 2020)سعيد وخلف،  الخدمات قبل تقديمها واستلامها.
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لا يمكن الاحتفاظ  إذلقابلية للتخزين )التلاشي(: إن طبيعة الخدمة تجعلها غير قابلة للتخزين عدم ا( 4 
مدة وبعبارة أخرى فإن  بها كمخزون. تُستهلك الخدمة في لحظة إنتاجها مما يعني أنه لا يمكن تخزينها

مدد ختفي في استفادة الزبون من العديد من الخدمات تكون قصيرة، كما أن معظم الخدمات تظهر وت
 ((Rojas &Coluccio ,2021:82 معينة ما يصعب على الزبون الحصول عليها في أوقات أخرى.

الزبون يمكنه استعمال الخدمة  لأنعدم انتقال الملكية تميز السلعة عن الخدمة  الملكية:عدم انتقال 5) 
 (.89: 2016ن ومحمد،صلاح الديذلك. )العكس من  حيازتها( على )أيدون امتلاكها من  لمدة معينة

 سادسا: ابعاد جودة الخدمة

ة من العناصر الأساسية لفهم جودة وهي مجموعة الخصائص التي تعكس تجربة الزبائن مع الخدم     
تم تقديم بعض ميزات جودة الخدمة لتوضيح الأبعاد التي تؤثر في إدراك الزبائن لجودتها. ، الخدمة

الجوانب التي يمكن تحسينها في  عنيد المديرين والباحثين برؤى الهدف الرئيس من هذه الأبعاد هو تزو 
إلى أنه ( Atsunaidar 8 :2022 ,)  أشار .(Ig homereho et al (2022:4,العروض المقدمة.
المنظمة السيطرة على هذه الأبعاد زادت جودة الخدمات المقدمة مما يسهل عملية كلما استطاعت 

كما أن جودة الخدمة ترتبط  ،ت ويعزز القدرة على تحقيق ميزة تنافسيةالتطوير والتحسين لمستوى الخدما
( يوضح الدراسات والابعاد 7والجدول )  ارتباطًا وثيقًا بتوقعات الزبائن للخدمات التي يتم تقديمها فعليًا

 .التي تم الاعتماد عليها
 ( ابعاد جودة الخدمة7جدول )
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    * * * * * 2013،هالة وعبود 1

     * * * * 2017الاخرس  2

    * * * * * 2018العولقي ، 3

    * * * * * 2020الوردي ، 4



 في تحسين جودة الخدمة المقدمة MRPالفصل الثاني : الإطار النظري لتخطيط الاحتياجات من المواد 

38 

    * * * * * 2021الشمري ، 5

 * *  * * * * * 2021الجبوري، 6

 *  *  * * * * 2022الساعدي، 7

    * * *  * 2022، الحافظ 8

 2 1 1 6 8 8 7 8 المجموع 8

 أعلاه آنفا .من اعداد الباحث بالاعتماد على المصادر  المصدر:

 لجودة الخدمة في دراسته الحالية )التعاطف، الامان،  تيةاستنادًا إلى ما تم ذكره، يتبنى الباحث الأبعاد الا

 موسية( للأسباب التالية:الاعتمادية، الاستجابة، المل

 اب والباحثين.حصلت على اكبر نسبة اتفاق بين عدد من الكت   1)

 كونها عناصر أساسية في تقييم جودة الخدمة. (2

 ملاءمتها للمنظمة التي يتم البحث فيها والدراسة الحالية.( 3

كما  توضيح لهذه الأبعاد أتيي وفيما ودلالة.الأبعاد الأكثر منطقية  إذ تُعدتوافقها مع أهداف البحث، ( 4

 :( الذي يوضح الابعاد الخمسة وتأثيرها في جودة الخدمة المقدمة3في الشكل )
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 ( ابعاد جودة الخدمة3المصدر: من اعداد الباحث                الشكل ) 

ــــــــي:( Tangibilityالملموســــــــية )( 1  ــــــــؤدي دورًا ف ــــــــي ت ــــــــة الت ــــــــى المســــــــتلزمات المادي ــــــــديم  . تشــــــــير إل تق
الخدمـــــة وتشـــــمل الأجهـــــزة والمعـــــدات والمـــــوارد البشـــــرية والمبـــــاني والتكنولوجيـــــا المســـــتخدمة، فضـــــلا عـــــن 
ـــــر هـــــذه العناصـــــر الملموســـــة  ـــــى والمظهـــــر الخـــــارجي للمـــــوظفين. تعتب التصـــــميم والتنظـــــيم الـــــداخلي للمبن

لجـــــــودة  إذ يعتمـــــــد الكثيــــــر مــــــن الأفـــــــراد فــــــي تقيــــــيمهم ،فــــــي جـــــــودة الخدمــــــة المقدمــــــة ذات تــــــأثير كبيــــــر
 ,Atsunaidarأشــــار )و  الخــــدمات علــــى الخصــــائص الشــــكلية لهــــذه المســــتلزمات والوســــائل الماديــــة

( إلـــــــى أنـــــــه كلمـــــــا اســـــــتطاعت المنظمـــــــة الـــــــتحكم فـــــــي هـــــــذه الأبعـــــــاد زادت جـــــــودة الخـــــــدمات 2022:32
المقدمـــــــة ممـــــــا يســــــــهل عمليـــــــة التطــــــــوير والتحســـــــين لمســـــــتوى الخــــــــدمات ويعـــــــزز مــــــــن تحقيـــــــق الميــــــــزة 

ــــا وقــــد  التنافســــية. كمــــا ــــا بتوقعــــات الزبــــائن للخــــدمات المقدمــــة فعليً أن جــــودة الخدمــــة تــــرتبط ارتباطًــــا وثيقً
( بأنهــــــا "التمثيــــــل المــــــادي لجــــــودة أداء الخدمــــــة حيــــــث يقــــــوم الزبــــــون 57: 2013عر فهــــــا )الدحيــــــدحاوي، 

ـــــــت المؤسســـــــة قـــــــد وفـــــــرت أمـــــــاكن اســـــــتراحة  ـــــــك خاصـــــــة إذا كان ـــــــى ذل ـــــــاءً عل ـــــــيم جـــــــودة الخدمـــــــة بن بتقي
( أن "جــودة   Miklos , et al  ,2019:6صــميمًا مناســبًا يجــذب الزبــائن". وأكــد )للمــراجعين وت

ـــــــي يمكـــــــن للمســـــــتفيد مـــــــن الخدمـــــــة أن يشـــــــعر بهـــــــا أو  ـــــــة الت ـــــــي الصـــــــورة المادي ـــــــى ف أداء الخدمـــــــة تتجل

 

 الاعتمادية 

 الملموسية

 الامان 

  الإستجابة التعاطف
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يلمســــها، وتتعلــــق بــــالأجهزة والمعــــدات وكيفيــــة اســــتخدامها. وهــــي تمثــــل الــــدليل المــــادي للخدمــــة بمــــا فــــي 
مــــع الزبــــون  ذلــــك المرافــــق المقدمــــة وتشــــتمل علــــى التســــهيلات الماديــــة والمعــــدات التــــي تتفاعــــل مباشــــرة

 مثل المباني، التجهيزات المادية والديكور وغيرها".
:  تشـــــــير هـــــــذه الســـــــمة إلـــــــى مـــــــدى اســـــــتعداد الإدارات وموظفيهـــــــا  Responsivenessالاســـــــتجابة ( 2

تســــــهيل الإجــــــراءات وتــــــوفير المعلومــــــات الإرشــــــادية حاجــــــاتهم عــــــن طريــــــق  لمســــــاعدة المكلفــــــين وتلبيــــــة
ســـــرعة لتقليـــــل فتـــــرات الانتظـــــار. كمـــــا تتعلـــــق بكيفيـــــة التعامـــــل تقـــــديم الخدمـــــة ب فضـــــلا عـــــنوالتوضـــــيحية 

ـــــــل الشـــــــكاوى والأســـــــئلة  ـــــــد فـــــــي تقـــــــديم الخدمـــــــة وحـــــــل  إذمـــــــع متطلبـــــــات المكلفـــــــين مث إن التعامـــــــل الجي
ومتطلبـــــــات  حاجـــــــاتالمشـــــــكلات يتـــــــرك انطباعًـــــــا إيجابيًـــــــا لـــــــدى المكلـــــــف ويتضـــــــمن ذلـــــــك أيضًـــــــا فهـــــــم 

 (.57: 2019 ، ون )عبداللهالمكلفين والاهتمام الفردي الذي يقدمه الموظف
ــــــى أن اســــــتعداد مــــــزود الخدمــــــة لمســــــاعدة المســــــتفيدين وتقــــــديم Tazreen, 2012:10أشــــــار ) ( إل

الخدمـــــة بســـــرعة فائقـــــة يتماشـــــى مـــــع طموحـــــاتهم وتوقعـــــاتهم ممـــــا يعكـــــس رغبـــــة المنظمـــــة وقـــــدرتها علـــــى 
فوريــــــة والمتقنــــــة. تقــــــديم الخدمــــــة المناســــــبة بالســــــرعة التــــــي تحقــــــق الفائــــــدة المرجــــــوة مــــــن تلــــــك الخدمــــــة ال

يتطلــــب ذلــــك تفــــاعلًا ســــريعًا مــــع الشــــكاوى والمقترحـــــات والعمــــل علــــى حلهــــا وتلبيتهــــا بمــــا يتناســــب مـــــع 
  تصورات الزبون.

 
يشـــــــــير التعـــــــــاطف إلـــــــــى تـــــــــوافر صـــــــــفات اللباقـــــــــة والأدب لـــــــــدى موظـــــــــف  :sympathyالتعـــــــــاطف  (3

بنــــاء علاقــــات جيــــدة قائمــــة الخدمــــة بالإضــــافة إلــــى الكياســــة والمــــودة والصــــداقة مــــع المتعــــاملين بهــــدف 
علـــــى الاحتـــــرام المتبـــــادل كمـــــا يتطلـــــب الأمـــــر جهـــــودًا مـــــن مقـــــدمي الخـــــدمات للتعـــــرف علـــــى احتياجـــــات 
المتعــــاملين ومتطلبــــاتهم وفهمهــــا. ومــــن العوامــــل الأساســـــية لنجــــاح هــــذا البعــــد هــــو أن يكــــون الموظفـــــون 

 :Pride & Ferrell, 2014المتعـــاملين وقـــدرتهم علـــى فهمهـــا وحلهـــا. ) كلاتعلـــى درايـــة بمشـــ
ـــــة إيجابيـــــة وشخصـــــية للعمـــــلاء ممـــــا يعـــــزز مـــــن مســـــتوى الرضـــــا (431 . يســـــاهم ذلـــــك فـــــي تـــــوفير تجرب

والــــولاء لــــديهم مــــن خــــلال تعزيــــز التعــــاطف داخـــــل المؤسســــة تســــتطيع المنظمــــات إقامــــة علاقــــات قويـــــة 
ــــي الأســــواق التنافســــية ــــز ف ــــى التمي ــــؤد ،مــــع عملائهــــا ممــــا يســــاعدها عل ــــك يمكــــن أن ت ــــى ذل ي عــــلاوة عل

ــــــــة إلــــــــى ردود فعــــــــل بنــــــــاءة ورؤى قيمــــــــة لتحســــــــين جــــــــودة الخدمــــــــة بشــــــــكل عــــــــام  ــــــــاعلات المتعاطف التف
(Kamase et al, 2024:38 ،ــــه "إظهــــار روح 2016:95(. عــــرف )شــــياع ( التعــــاطف بأن
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ــــــدى المنظمــــــة مــــــن خــــــلال الاســــــتماع إلــــــى  الصــــــداقة والاهتمــــــام بــــــالزبون والســــــعي لإشــــــعاره بأهميتــــــه ل
 ن تحسين الخدمة وتلبية احتياجاته ومتطلباته".الاقتراحات التي يقدمها بشأ

 
هـــــذا البعـــــد مؤشـــــراً يعكـــــس مســـــتوى الشـــــعور بالأمـــــان والثقـــــة فـــــي الخـــــدمات عـــــد يُ : safetyالأمـــــان ( 4 

ــــى  المقدمــــة بالإضــــافة إلــــى الحفــــاظ علــــى ســــرية المعلومــــات وخصوصــــيات الأفــــراد. كمــــا يشــــير أيضــــاً إل
ـــــــــــــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــي تعـــــــــــــــــــــــزز الثق ـــــــــــــــــــــــه الت ـــــــــــــــــــــــدم الخدمـــــــــــــــــــــــة ومعلومات ـــــــــــــــــــــــدرات مق ـــــــــــــــــــــــدى ق ة والأمـــــــــــــــــــــــان ل

الشــــــعور بالأمــــــان داخــــــل المنظمــــــة وعــــــدم التعــــــرض أيضــــــا وهــــــي  (.2008:510المستفيدين)الضــــــمور،
 ( 49: 2000للمخاطر )السامرائي،

: تشـــــــير إلـــــــى تحقيـــــــق الخـــــــدمات أو أدائهـــــــا بدقـــــــة عاليـــــــة وموثوقيـــــــة. كمـــــــا Reliabilityالاعتماديــــــة ( 5
يتضـــــمن هـــــذا البعـــــد خمســـــة متغيـــــرات تقـــــيس تعكـــــس مـــــدى التـــــزام المنظمـــــة بتعهـــــداتها تجـــــاه المعنيـــــين. 

ـــــــى معالجـــــــة مشـــــــكلات  مـــــــدى وفـــــــاء المنظمـــــــة بالتزاماتهـــــــا التـــــــي قطعتهـــــــا علـــــــى نفســـــــها، وحرصـــــــها عل
التزامهـــــا بتقـــــديم فضـــــلا عـــــن  المعنيـــــين، والتزامهـــــا بـــــالتحري عـــــن الصـــــدق والدقـــــة فـــــي تقـــــديم الخـــــدمات،

بشــــــكل مــــــنظم وآمــــــن )قــــــدورة ،  خــــــدماتها فــــــي الوقــــــت المحــــــدد وأخيــــــرًا احتفاظهــــــا بالســــــجلات والبيانــــــات
ـــــي،  (29:  2011 ـــــي التزمـــــت 2000:557وأشـــــار )العل ـــــى تقـــــديم الخدمـــــة الت ـــــى قـــــدرة المنظمـــــة عل ( إل

بهـــــا لزبائنهـــــا بدقـــــة وهـــــذا يتضـــــمن جـــــودة الأداء ممـــــا يعنـــــي أن المنظمـــــة تقـــــدم خـــــدماتها بشـــــكل صـــــحيح 
 ومن المرة الأولى.

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 للبحثلمتغيرات  العلمي الإطار

 حث الأول: فحص واختبار أداة القياسالمب

 

 وصف وتشخيص متغيرات البحث: لثانيالمبحث ا

 

 المبحث الثالث: اختبار الفرضيات
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 المبحث الأول

 داة القياسا فحص واختبار

 توطئة:

 MRPتخطيط الاحتياجات من الموادتطبيق  أثربعد تناول أهم المفاهيم المتعلقة بمتغيرات البحث )      
( بحث تحليلي لعينة من أطباء الاسنان في المؤسسات الصحية جودة الخدمة المقدمةفي تحسين 

في الفصل  بابل. سيتمالعاملين في مراكز الرعاية الصحية الأولية في قطاع الحلة الأول/ دائرة صحة 
الآتي تطبيق الجانب النظري على ساحة البحث وذلك بهدف معرفة أثر المتغير المستقل " تخطيط 

اختبار وأيضا  بأبعاده "تحسين جودة الخدمة المقدمة" على المتغير التابع بأبعاده" ياجات من المواد الاحت
بهدف التحقق من دقتها في جميع المعلومات الواردة التي  جمع البيانات المستخدمة في البحث أداة 

 تُستخدم لاختبار الفرضيات.
تساعد الباحث على التأكد إذ ولية بالغة الأهمية تعد عملية التحقق من صدق المقاييس وثباتها خطوة أ

يتناول هذا المبحث اختبار أداة  لدراستها،من أن مقياسه سيعكس بدقة ووضوح الظواهر التي يسعى 
هم هذه العملية في ضمان تُسكما  الفرضياتجمع البيانات المستخدمة في البحث والتي تُستخدم لاختبار 

 .البحث في مدةاستمرارية الثبات 
 أولًا: التوصيف

اً ( تابعاً وفرعياً )رئيسياً صحي اً ( مركز 15تم اعتماد المراكز الرعاية الصحية الأولية البالغة عددها )      
تضم هذه  إذ ،محافظة بابل وأطرافلقطاع مركز الحلة الأول / دائرة صحة بابل والموزعة في مركز 

 الطبية والتمريضية والادارية ووحدات الاسنان(.)الوحدات  ةالمراكز والتي تعد بعضها مراكز نموذجي
أداة البحث  توزيعطبيب اسنان وتم  164اذ بلغ عدد أطباء الاسنان العاملين في هذه المراكز 

 من محورين رئيسين: منهم اذ تتألف ( 93( على ))الاستبانة
ن تم استطلاع آرائهم، المحور الأول يركز على المعلومات الشخصية لأطباء الاسنان )عينة البحث( الذي

يتعلق بمتغيرات البحث الخاصة بتخيط الاحتياجات من المواد، والتي تشمل الابعاد  لأخربينما المحور ا
إلى تحسين جودة فضلا عن  (،الزمنية مُهلال التخزين، سجل المواد،قائمة  الرئيس،)جدولة الانتاج 

لاستجابة ، الملموسية ، الأمان (. ويظهر الجدول الاعتمادية ، ا التعاطف،الخدمة بأبعاده المتمثلة في )
 ( متغيرات البحث وأبعاده، وعدد الفقرات لكل بعد، ورمز الدلالة الإحصائية المرتبطة بها.8)
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 ترميز متغيرات البحث وأبعادها( 8) جدول

 المصدر

 

 عدد

 الفقرات

 المتغيرات الرئيسية الأبعاد الفرعية الرمز

 (.231: 2007رشيد، )

 

5 x1  جدولة الإنتاج

 الرئيسي

تخطيط الاحتياجات 

 من المواد

X 5 x2 قائمة المواد 

5 x3 التخزين سجل 

5 x4 هلال  الزمنية م 

 (84:2020)سعيد وخلف،

 

4 𝒚1 تحسين جودة الخدمة التعاطف 

Y 4 𝒚2 الاعتمادية 

4 𝒚3 الاستجابة 

4 𝒚4 الملموسية 

4 𝒚𝟓 الامان 

 .المذكورة انفا  بالاعتماد على المصادر من إعداد الباحث  المصدر:

 ثانياً: صدق أداة قياس البحث:

خطــــــــوة أساســــــــية لضــــــــمان موثوقيــــــــة نتــــــــائج  ا البحــــــــثيعــــــــد اختبــــــــار صــــــــدق المقيــــــــاس فــــــــي هــــــــذ     
ـــــارات للتحقـــــق مـــــن ذلـــــك. تُعـــــد الاســـــتبانة  ـــــذا، يتطلـــــب الأمـــــر إجـــــراء مجموعـــــة مـــــن الاختب الاســـــتبانة. ل

تعتمـــــد علـــــى مقيـــــاس ليكـــــرت  إذمـــــع البيانـــــات المتعلقـــــة بـــــالمتغيرات الرئيســـــية للدراســـــة وســـــيلة فعالـــــة لج
 الخماسي الذي يتراوح من "لا أوافق تمامًا" إلى "أوافق جدا ".

ان الصـــــدق الظـــــاهري لأداة البحـــــث يشـــــير إلـــــى قـــــدرة أســـــئلة الاســـــتبانة علـــــى قيـــــاس مـــــا تـــــم تصـــــميمها 
اة وفقراتهـــــا واضـــــحة ومفهومـــــة لأطبـــــاء الاســـــنان مـــــن أجلـــــه بشـــــكل فعلـــــي. يتطلـــــب ذلـــــك أن تكـــــون الأد

 صلاحيتها للتحليل الإحصائي. فضلا عنالمستهدفين من العينة 
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يذ للتحقــــــــق مــــــــن صـــــــــدق الاســــــــتبانة قـــــــــام الباحــــــــث بعرضــــــــها علـــــــــى عشــــــــرة محكمـــــــــين مــــــــن الأســـــــــات 
ـــــدرتها علـــــى  ـــــة الاســـــتبانة وق ـــــي مجـــــال البحـــــث، وذلـــــك للتأكـــــد مـــــن فعالي المتخصصـــــين وذوي الخبـــــرة ف

دقـــــة قياســـــها. بعـــــد تلقـــــي الآراء تـــــم إعـــــداد ملخـــــص بالمقترحـــــات  عـــــن طريـــــقهـــــداف البحـــــث تحقيـــــق أ 
لتحســـــين صـــــدق ووضـــــوح الأداة، ومـــــن ثـــــم تـــــم إجـــــراء التعـــــديلات اللازمـــــة علـــــى الاســـــتبانة بنـــــاءً علـــــى 

 (. 2)ملاحظ المحكمين، لتظهر في شكلها النهائي كما هو موضح في الملحق 
 ثالثاً: ثبات أداة قياس البحث

ــــــا بــــــين فقــــــرات الاســــــتبانة،       ــــــاس أن هنــــــاك اتســــــاقًا داخليً ــــــار  يعنــــــي ثبــــــات أداة القي اذ يهــــــدف اختب
الثبـــــات الـــــى التحقـــــق ان قيـــــاس الدراســـــة ينســـــجم علـــــى الحصـــــول علـــــى النتـــــائج ذاتهـــــا تحـــــت الشـــــروط 

عنــــــد الاســـــتخدام فــــــي اً او بمعنــــــى اخـــــر هـــــي الحفــــــاظ علـــــى مســــــتوى القيـــــاس ثابتـــــ نفســـــها،والضـــــغوط 
ــــــة ــــــه.بح أوقــــــات لاحق ــــــذي تنتمــــــي إلي ــــــرة مــــــع المجــــــال ال ــــــث تتماشــــــى كــــــل فق ــــــك  ي ــــــم التحقــــــق مــــــن ذل ت

 (،1 و 0باستخدام معامل كرونباخ الفا، الذي تتراوح قيمته بين )
ـــــا تســـــاوي  ـــــاخ الف ـــــت قيمـــــة كرونب ـــــات المجمعـــــة. كلمـــــا 0إذا كان ـــــى عـــــدم اســـــتقرار البيان ـــــدل عل ، فهـــــذا ي
، كـــــان 1، بينمـــــا كلمـــــا اقتربـــــت مـــــن كـــــان الثبـــــات أضـــــعف ،0 كانـــــت قيمـــــة كرونبـــــاخ الفـــــا أقـــــرب إلـــــى

 الثبات أقوى.
فقــــد كانــــت نتــــائج صــــدق الأداة كمــــا  ،الميــــداني بحــــثأمــــا بالنســــبة للاســــتبانة التــــي تــــم اســــتخدامها فــــي ال

 ي:يأت
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 الفا نتائج معامل كرونباخ (9) جدول

 ت المتغيرات الأبعاد عدد الفقرات ألفا  كرونباخ

0.859 

 جدولة الإنتاج الرئيسي 5

تخطيط الاحتياجات 

 من المواد
1 

 قائمة المواد 5

 التخزين سجل 5

هل ال 5  الزمنيةم 

0.913 

 التعاطف 4

تحسين جودة 

 الخدمة
2 

 الاعتمادية 4

 الاستجابة 4

 الملموسية 4

 الامان 4

 3 جميع الفقرات 40 0.935

 .(SPSS) على بالاعتمادمن إعداد الباحث  :لمصدرا

 ، 0.913 ،0.859: )الاتــيأن معامــل كرونبــاخ الفــا كــان علــى النحــو المــذكورة انفــاً يوضــح الجــدول 
ـــرات تخطـــيط الاحتياجـــات مـــن المـــواد وتحســـين جـــودة ( 0.935 ـــع فقـــرات الاســـتبانة لمتغي الخدمـــة ولجمي
 . مجتمعة

وممـا يـدل  0.70كبـر مـن قيمتهـا ا نَّ لأ الاجتماعيـة،هذه القيم تتجاوز الحـد الأدنـى المقتـرح فـي الأبحـاث 
يمكن الاعتماد عليها في تطبيقهـا  من ثم َّ على أن الاستبانة تتمتع بشكل عام بمستوى عالٍ من الثبات، و 

 في مجالات البحث والأساليب الإحصائية.
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 المبحث الثاني

 وصف وتشخيص متغيرات البحث

 توطئة:

ـــرات الأساســـية للبحـــث وت       ـــاول هـــذا المبحـــث وصـــف المتغي تفســـير  فضـــلا عـــن حليلهـــا إحصـــائياً يتن
 نتائجها. يتكون المبحث من فقرتين: 

الأولــى تتنــاول متغيــر تخطــيط الاحتياجــات مــن المــواد بأبعادهــا المختلفــة والتــي تشــمل ) جدولــة الإنتــاج 
 الزمنية(. لمُهلالتخزين، وا سجلالرئيسي، قائمة المواد، 

اد تحسين جودة الخدمة، والتـي تشـمل )التعـاطف، الاعتماديـة، أما الفقرة الثانية، فتقدم وصفاً تحليلياً لأبع 
 الاستجابة، الملموسية، والأمان(. 

يتضمن التحليل عرضاً للمتوسطات الحسابية لفقـرات المقيـاس، إلـى جانـب انحرافاتهـا المعياريـة، ومعامـل 
 الاختلاف، والأهمية النسبية. 

 الموادأولًا: وصف وتشخيص متغيرات تخطيط الاحتياجات من 

تهدف هذه الفقرة إلـى تسـليط الضـوء علـى دراسـة أبعـاد متغيـر تخطـيط الاحتياجـات مـن المـواد فـي        
( المتوســــطات  10)ويظهــــر الجــــدول  .العينــــة )أطبــــاء الاســــنان( التــــي تــــم تناولهــــا فــــي البحــــث والتحليــــل

يـر تخطـيط الاحتياجـات مـن الحسابية، والانحرافات المعياريـة، ومعامـل الاخـتلاف، والأهميـة النسـبية لمتغ
 المواد.

 كالآتي:وهي  ابعادأربعة  الاحتياجات من المواد( من )تخطيطتكونت فقرات المتغير المستقل  إذ
 .)خمس فقرات( نتاج الرئيسجدولة الا( 1
 .)خمس فقرات( المواد قائمة (2
 .)خمس فقرات(التخزين  سجل( 3
 .)خمس فقرات( الزمنية مُهللا (4
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 تخطيط الاحتياجات من المواد رغيالحسابية لمت ( الاوساط10) جدول

ترتيب 

 الفقرات

بالاعتماد 

 CVعلى 

الاهمية 

 النسبية

معامل 

 الاختلاف

 الانحراف

 المعياري

الوسط 

 الحسابي
 لابعادا

 3.9398 0.4984 %12.65 %78.80 الاول
 الإنتاج جدولة

 الرئيس

 قائمة المواد 3.9419 0.5492 %13.93 %78.84 الثالث

 التخزين سجل 3.9763 0.6478 %16.29 %79.53 الرابع

هلال 4.0538 0.5132 %12.66 %81.08 الثاني  الزمنية م 

 79.56% 11.70% 0.4654 3.978 

تخطيط 

من  الاحتياجات

 المواد

 SPSS.على برنامج  بالاعتمادمن إعداد الباحث  المصدر: 

 :أتيوقد اشارت النتائج الى ما ي
 الرئيس:  جدولة الانتاج 1)  

ــــــاج الــــــرئيس  ــــــغ المتوســــــط الحســــــابي لجدولــــــة الإنت ــــــدره (( 3.9398بل ــــــة نســــــبية ق % )، مــــــع أهمي
. وهـذا يشـير إلـى أن  %12.65 ، ومعامـل اخـتلاف بنسـبة((0.4984وانحـراف معيـاري يبلـغ .(78.80

 . 10)في الجدول رقم )فقرة جدولة الإنتاج الرئيس احتلت المرتبة الثانية بين الفقرات، كما هو موضح 
هـــذا يـــدل علـــى ان افـــراد عينـــة البحـــث لـــديهم صـــورة واضـــحة عـــن أهميـــة جدولـــة الإنتـــاج الـــرئيس للمـــواد 

تقــديم الخدمــة للمرضــى، تعكــس  فــي الاســنان والــذي بــدوره يــؤثروالمعــدات المطلوبــة توفرهــا فــي وحــدات 
 اءة العمليات التشغيلية.تحسين كفمن ثم َّ الجدولة الدقيقة  احتياجات الطلب بشكل مستمر و 
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 قائمة المواد:( 2
( بــــــانحراف معيــــــاري %78.84( والاهميــــــة النســــــبية )3.9419بلــــــغ الوســــــط الحســــــابي لقائمــــــة المــــــواد )

(، وهــذا يظهــر ان الفقــرة المتعلقــة بقائمــة المــواد احتلــت المرتبــة %13.93ومعامــل اخــتلاف ) 0.5492))
 ( . 10الثالثة بين الفقرات كما موضح في الجدول ) 

هــذا يــدل علــى أن وعــي افــراد عينــة البحــث بمــدى اهميــة قائمــة المــواد فــي التكييــف مــع التغيــرات الحديثــة 
للمواد والتطـورات التكنلوجيـة لـلأدوات المطلوبـة ذات جـودة عاليـة وفـي الوقـت المناسـب مـا يـنعكس إيجابـا 

ن من جودة الخدمة ويقلـل مـن على الخدمات المقدمة وضمان الامتثال للمعايير الصحية والبيئية ما يحس
 المخاطر الصحية.

 التخزين:    سجل( 3
ـــغ الوســـط الحســـابي لملـــف التخـــزين   ـــة النســـبية ) 3.9763) بل ـــاري %79.53( والاهمي ـــانحراف معي ( ب
التخــزين احتلــت المرتبــة  بسـجل وهــذا يظهـر ان الفقــرة المتعلقــة %(16.29) ومعامـل اخــتلاف0.6478))

 . 10))موضح في الجدول الرابعة بين الفقرات كما 
أن وعــي افــراد عينــة البحــث بــأن ملــف التخــزين لــيس مجــرد أداة لتتبــع المــواد بــل هــو عنصــر أســاس فــي 

يسـاعد فـي تحقيـق التـوازن بـين المـواد المتـوفرة إذ  تحسين جودة الخدمات المقدمة في المؤسسات الصـحية
قليل وقت انتظار المرضى بالحصول على والمواد المطلوبة ما يقلل من نقص او زيادة المخزون وأيضا ت

الخــدمات الطبيــة ،وتتبــع المــواد المخزونــة وتــاريخ انتهــاء صــلاحيتها يمكــن ان يقلــل مــن الهــدر النــاتج عــن 
 انتهاء صلاحية المواد او تلفها.

 الزمنية: مُهلال4) 
 ري عيا( بانحراف م%81.08( والاهمية النسبية )4.0538) الزمنية  مُهلبلغ الوسط الحسابي لل

الزمنيـة احتلـت المرتبـة مُهـل بال وهـذا يظهـر ان الفقـرة المتعلقـة (%12.66) ومعامل اختلاف( 0.5132)
 (.10الثانية بين الفقرات كما موضح في الجدول )  

الزمنيــة التــي تعتمــد علــى تحديــد توقيــت وكميــات المــواد المطلوبــة  مُهــلان ايمــان أفــراد عينــة البحــث بــان ال
عــن ان فتــرة التخطــيط المناســبة تســاعد فــي تقليــل التكــاليف  إذالكفــاءة التشــغيلية  يفــتــؤثر بشــكل مباشــر 

 تجنب الطلبات الطارئة التي تكون اكثر كلفة. طريق
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اما على مستوى ابعاد تخطيط الاحتياجات من المواد فقد حقق بعد جدولة الإنتاج الرئيس المرتبـة الاولـى 
التخــزين مــا يؤشــر  ســجلالزمنيــة ثــم قائمــة المــواد ثــم  مُهــلالفــي حــين كانــت بقيــة الابعــاد تسلســها كــالاتي 

 (.4تحققها في بيئة التطبيق. كما موضح في لشكل )

             

      

 

 

 CV على بالاعتماد المواد من الاحتياجات تخطيط ابعاد ترتيب (4) الشكل                 
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 متغيرات تحسين جودة الخدمةوتشخيص ثانيا: وصف 

تهدف هذه الفقرة إلى تسليط الضوء على دراسة أبعاد متغير تحسين جودة الخدمة في العينة       
( المتوسطات الحسابية، 11)ويظهر الجدول  )أطباء الاسنان( التي تم تناولها في البحث والتحليل.

 لمواد.والانحرافات المعيارية، ومعامل الاختلاف، والأهمية النسبية لمتغير تخطيط الاحتياجات من ا
 أبعاد وهي كالآتي : ةتكونت فقرات المتغير التابع )جودة الخدمة( من خمس إذ
 )اربعة فقرات(. التعاطف ( 1
 .)اربعة فقرات( الاعتمادية (2 
 .)اربعة فقرات(الاستجابة  3) 

 .)اربعة فقرات( الملموسية (4  
 الأمان ) أربعة فقرات(.( 5 

 تحسين جودة الخدمةغير الحسابية لمت ( الاوساط 11) جدول

ترتيب 

 الفقرات

بالاعتماد 

 CVعلى 

الاهمية 

 النسبية

معامل 

 الاختلاف

 الانحراف

 المعياري

الوسط 

 الحسابي
 الابعاد

 التعاطف 3.7366 0.6301 %16.86 %74.74 الثالث

 الاعتمادية 3.7581 0.6784 %18.05 %75.16 الرابع

 الاستجابة 3.6452 0.7055 %19.35 %72.90 الخامس

 الملموسية 4.0161 0.5485 %13.66 %80.32 الاول

 الامان 3.9301 0.6073 %15.45 %78.60 الثاني

 تحسين جودة الخدمة 3.8172 0.5478 14.35% 76.34% 

 SPSS.على برنامج  بالاعتمادمن إعداد الباحث  المصدر: 
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 ي:أتوقد اشارت النتائج الى ما ي
 التعاطف:( 1

( 0.6301ري )( بانحراف معيا74.74%( والاهمية النسبية )3.7366) طف بلغ الوسط الحسابي للتعا
بالتعاطف احتلت المرتبة الثالثة بين الفقرات  وهذا يظهر ان الفقرة المتعلقة (16.86 %) ومعامل اختلاف

  (.11كما موضح في الجدول)
و عنصـر أســاس فــي بـل هــ اً ثانويــ اً يمــان أطبـاء الاســنان بــان التعـاطف لــيس مجـرد عنصــر إهـذا يــدل علـى 

تحسين الجودة والنوعية والتوافر من قبل الشركات المجهزة للمواد التي تلبي دقة احتياجـات أطبـاء الاسـنان 
المجهـزين يهتمـون بمصـلحتهم ولـيس  يشـعرون بـأنتعزيز الثقة وبناء علاقات طويلـة الأمـد عنـدما  الفعلية،

 المواد المتاحة. أفضل عنواهمية تلقي الاستشارات المتخصصة  فقط،مجرد زبائن 
 الاعتمادية:( 2 

ــــــغ الوســــــط الحســــــابي للاعتماديــــــة  ــــــا 75.16 ( والاهميــــــة النســــــبية )%3.7581)بل ري ( بــــــانحراف معي
بالاعتماديـــة احتلـــت المرتبـــة  وهـــذا يظهـــر ان الفقـــرة المتعلقـــة 18.05)%ومعامـــل اخـــتلاف )(  0.6784)

يـدل علـى معرفـة أطبـاء الاسـنان بـان الاعتماديــة وهــذا  (.11الرابعـة بـين الفقـرات كمـا موضـح فـي الجـدول)
وقناعــة  لهــم،ليســت مجــرد ميــزة إضــافية بــل هــي عنصــر حيــوي أســاس فــي نجــاح شــركات تجهيــز المــواد 

 دنلـ مـن موثوقـةدون أخطـاء مـا يجعلهـا  مـن بقدرة الشركة علـى تقـديم خـدماتها بشـكل ثابـت ودقيـق مرتفعة
دون تــأخير وهــذا بــدوره مــن لمحــددة بالتســليم وتوصــيل الطلبــات التــزام الشــركة بالمواعيــد ا الاســنان،أطبــاء 

دورا مهمــا فيضــمان اســتمرارية العمــل وجــودة  ؤديتــ المواعيــد، وأيضــايســاعد علــى التخطــيط الفعــال لجــدول 
 الطبية.العلاج المقدم وفقا للمواصفات والمعايير 

 الاستجابة: ( 3
( 0.7055ري بــانحراف معيــا 72.90))% نســبيةوالاهميــة ال( 3.6452) بلــغ الوســط الحســابي للاســتجابة

بالاســتجابة احتلــت المرتبــة  الخامســة بــين  وهــذا يظهــر ان الفقــرة المتعلقــة (19.35% ومعامــل اخــتلاف )
 (.11)الفقرات كما موضح في الجدول 

وعي أطباء الاسنان بأن الاستجابة تعكس مدى سرعة وكفاءة تفاعـل الشـركات المجهـزة للمـواد مـع أطبـاء 
التعامـــل الفـــوري مـــع المشـــكلات فـــي تـــأخير الشـــحنات او خطـــأ فـــي  بســـرعة،نان ومـــدى تـــوفير المـــواد الاســـ
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 الآلات والقـدرةالطلب وأيضـا الـدعم الفنـي تـوفر علـى مـدار السـاعة لاي مشـكلة تتعلـق باسـتخدام المـواد او 
 على مواكبة التغيرات السريعة في متطلباتهم والاكتشافات الحديثة.

 الملموسية:4) 
ري ( بـــــــانحراف معيـــــــا80.32( والاهميـــــــة النســـــــبية )% 4.0161) غ الوســـــــط الحســـــــابي للملموســـــــية بلــــــ

بالملموســـية احتلـــت المرتبـــة  وهـــذا يظهـــر ان الفقـــرة المتعلقـــة ( 13.66%ومعامـــل اخـــتلاف )( 0.5485)
 (.11)الاولى  بين الفقرات كما موضح في الجدول 

ان تميــز طبيــب الاســنان لا يعتمــد فقــط علــى مهاراتــه الاســنان( بــ )أطبــاءالقناعــة التامــة مــن عينــة البحــث 
التشـــخيص، أحـــدث الأدوات والمعـــدات عاليـــة الجـــودة يضـــمن دقـــة بوخبرتـــه فحســـب بـــل ان تجهيـــز المـــواد 

بيئـة  للمرضـى، وتـوفيريـنح الثقـة  الأخطـاء،يقلـل مـن  الأداء،مـن كفـاءة  العلاجيـة، يرفـعالإجراءات  سلامة
 ح النجاح.راحة وامانـا وهذا هو مفتا أكثر

 الأمان:( 5
( 0.6073ري )( بــانحراف معيــا78.60%( والاهميــة النســبية )3.9301)بلــغ الوســط الحســابي للأمــان 

بالأمــان احتلــت المرتبــة الثانيــة بــين الفقــرات  وهــذا يظهــر ان الفقــرة المتعلقــة (15.45%ومعامــل اخــتلاف )
 .( 11) كما موضح في الجدول

عـن طريـق لأمان هـو عنصـر حاسـم فـي تحسـين جـودة الخدمـة المقدمـة وذلك لقناعة أطباء الاسنان بأن ا
استخدام مـواد وأدوات طبيـة امن ـه وفعالـة وبـذلك يقلـل مـن مخـاطر العـدوى والمضـاعفات الصـحية، وان ثقـة 

 وامان أطباء الاسنان بالشركة المجهزة في التصميم والتغليف يضمن عدم تلوث المواد او تعرضها للتلف.
ابعاد تحسـين جـودة الخدمـة المقدمـة فقـد حقـق بعـد الملموسـية المرتبـة الاولـى فـي  اما على مستوى  

حين كانت بقية الابعاد تسلسها كالاتي الامان ثـم التعـاطف ثـم الاعتماديـة ثـم الاسـتجابة مـا يؤشـر تحققهـا 
 (.4في بيئة التطبيق. كما موضح في الشكل ) 
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 CV على بالاعتماد المقدمة الخدمة جودة ابعاد ترتيب (5) لشكلا                              
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 المبحث الثالث

 اختبار الفرضيات

 توطئة:

لإجراء اختبار الفرضيات التي وضعها الباحث، تم استخدام مجموعة من الأساليب والوسائل       
 (. SPSSالإحصائية عبر برنامج التحليل الإحصائي )

لاعتماد على معامل الارتباط بيرسون لاختبار الفرضيات المتعلقة بالارتباط من بين هذه الوسائل، تم ا
تحليل الانحدار الخطي البسيط لاختبار الفرضيات المتعلقة بالعلاقات التأثيرية  فضلا عنوقوة العلاقة، 

 بين أبعاد المتغيرات الرئيسية.
 أولًا: اختبار فرضيات الارتباط

د علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بين تخطيط الاحتياجات من لا توج الفرضية الرئيسة الأولى:
 المواد وتحسين جودة الخدمة المقدمة بأبعادها. 

( مصفوفة معاملات الارتباط الخطي البسيط بين أبعاد هذه المتغيرات. وقبل الدخول 12) يظهر الجدول
يشير أيضاً إلى حجم العينة   (12في اختبار الفرضيات الفرعية الأربع لهذه الفرضية فان الجدول ) 

( في الجدول يشير إلى اختبار معنوية معامل Sig( ومختصر )tailed-2( ونوع الاختبار) 93)
 الارتباط.

يدل على معنوية معامل  )*(و 0.01يدل على معنوية معامل الارتباط عند مستوى  )فوجود علامة)**
 ع فرضيات فرعية هي:وتتفرع من هذه الفرضية أرب 0.05 الارتباط عند مستوى 

 
 يتوجب اولا اختبار الفرضيات الفرعية المنبثقة من الفرضية الرئيسة:

الفرضية الفرعية الاولى: لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بين جدولة الانتاج الرئيس ( 1
 وتحسين جودة الخدمة المقدمة بأبعادها :

اط بين هذا البعد وابعاد تحسين جودة الخدمة المقدمة الى ان قيمة الارتب 12)وبحيث يشير الجدول  ) 
وقد بلغت قيمة معامل ( 0.546، 0.466،  0.500،  0.566،  0.511) رتيبكانت وعلى الت

وقد كانت درجة الخطأ لجميع (  0.601 الارتباط بين جدولة الإنتاج الرئيسي  وتحسين جودة الخدمة )
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وهذه النتيجة تدعم رفض فرضية العدم للفرضية  %99 اي ان قيمة الثقة بلغت %1القيم اقل من  
 :الاولى وقبول الفرضية البديلة والتي مفادها الفرعية 

توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بين جدولة الإنتاج الرئيس وتحسين جودة الخدمة بابعادها، ويدل 
 المقدمة. الخدمةسهم بشكل واضح في تحسين جودة هذا على أن جدولة الإنتاج الرئيس يُ 

 

( مصفوفة معاملات الإرتباط بين أبعاد تخطيط الاحتياجات من المواد وتحسين 12جدول)
 جودة الخدمة

تخطيط 

الاحتياجات من 

 المواد

 قائمة المواد ملف التخزين الفترة الزمنية

جدولة 

الإنتاج 

 الرئيسي

  

 

.768** 

 

.607** .741** .697** .511** Pearson 

 التعاطف

.000 .000 .000 .000 .000 
Sig. (2 

tailed) 

.710** .498** .685** .620** .566** Pearson 

 الاعتمادية
.000 .000 .000 .000 .000 

Sig. (2 

tailed) 

.646** .519** .617** .523** .500** Pearson 

 الاستجابة

.000 .000 .000 .000 .000 
Sig. (2 

tailed) 

.686** .750** .502** .612** .466** Pearson 

 سيةالملمو
.000 .000 .000 .000 .000 

Sig. (2 

tailed) 

.711** .712** .567** .581** .546** Pearson الامان 
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.000 .000 .000 .000 .000 
Sig. (2 

tailed) 

.814** 
.705** .725** .700** .601** Pearson 

تحسين جودة 

 الخدمة
 

 

=N(.                            SPSSث بالاعتماد على برنامج )المصدر: من اعداد الباح 𝟗𝟑 

 
لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصـائية بـين قائمـة المـواد وتحسـين جـودة الفرضية الفرعية الثانية :( 2

 الخدمة المقدمة بأبعادها.
ين جـودة الخدمـة المقدمـة ( الـى ان قيمـة الارتبـاط بـين هـذا البعـد وابعـاد تحسـ12وبحيـث يشـير الجـدول ) 

وقـــــد بلغـــــت قيمـــــة معامـــــل ( 0.581، 0.612، 0.523،  0.620،  0.697)  رتيـــــبكانـــــت وعلـــــى الت
وقد كانت درجة الخطأ لجميع القـيم اقـل مـن  ( 0.700 الارتباط بين قائمة المواد وتحسين جودة الخدمة )

الثانيـــة للفرضـــية الفرعيـــة  وهـــذه النتيجــة تـــدعم رفـــض فرضـــية العــدم %99اي ان قيمــة الثقـــة بلغـــت  1%
 :وقبول الفرضية البديلة والتي مفادها 

 توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بين قائمة المواد وتحسين جودة الخدمة المقدمة بأبعادها.
لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بين ملف التخزين وتحسين جودة الفرضية الفرعية الثالثة:  (3

 مقدمة بأبعادها.الخدمة ال
( الـى ان قيمـة الارتبـاط بـين هـذا البعـد وابعـاد تحسـين جـودة الخدمـة المقدمـة 12وبحيـث يشـير الجـدول ) 

وقــد بلغـت قيمـة معامــل ( 0.741 , 0.685, 0.617, 0.502 , 0.567الترتيـب )  كانـت وعلـى
أ لجميـع القـيم اقـل وقـد كانـت درجـة الخطـ( 0.725مـة ) الارتبـاط بـين ملـف التخـزين وتحسـين جـودة الخد

الثالثـة العدم للفرضية الفرعيـة  وهذه النتيجة تدعم رفض فرضية %99اي ان قيمة الثقة بلغت  %1من  
 :وقبول الفرضية البديلة والتي مفادها 

 وتحسين جودة الخدمة المقدمة بأبعادها. ملف التخزينتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بين 
الزمنيــة و تحســين  مُهــللا توجــد علاقـة ارتبــاط ذات دلالــة احصــائية بـين ال لرابعــة:الفرضـية الفرعيــة ا (4 

  **Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 * Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed) 
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 جودة الخدمة المقدمة بأبعادها
الـى ان قيمـة الارتبـاط بـين هـذا البعـد وابعـاد تحسـين جـودة الخدمـة المقدمـة  (12)وبحيـث يشـير الجـدول  

بلغـــــت قيمـــــة معامـــــل وقـــــد (  0.712، 0.750، 0.519،  0.498،  0.607) رتيـــــبكانـــــت وعلـــــى الت
وقـد كانـت درجـة الخطـأ لجميـع القـيم اقـل (  0.705مـة ) الزمنية وتحسين جودة الخدمُهل الارتباط بين ال

الرابعة العدم للفرضية الفرعية  وهذه النتيجة تدعم رفض فرضية %99اي ان قيمة الثقة بلغت  %1من  
 :وقبول الفرضية البديلة والتي مفادها 

 الزمنية وتحسين جودة الخدمة المقدمة بأبعادها.مُهل ات دلالة احصائية بين التوجد علاقة ارتباط ذ
 

تحسـين جـودة الخدمـة المقدمـة  وفيما يخص اختبار علاقة الارتباط بين تخطيط الاحتياجات من المـواد و
 بأبعادها.

ســين جــودة تخطــيط الاحتياجــات مــن المــواد وابعــاد تح ن قيمــة الارتبــاط بــينأ( الــى 12يشــير الجــدول ) إذ
وقـد بلغـت (  0.711 ،  0.686، 0.646،  0.710،  0.768الخدمـة المقدمـة كانـت وعلـى التـوالي )

وقد كانت درجة ( 0.814) مةقيمة معامل الارتباط بين تخطيط لاحتياجات ن المواد وتحسين جودة الخد
فـض فرضـية العـدم وهذه النتيجة تـدعم ر  %99اي ان قيمة الثقة بلغت  %1الخطأ لجميع القيم اقل من  

 وقبول الفرضية البديلة والتي مفادها : للفرضية الرئيسة الاولى
توجـــد علاقـــة ارتبـــاط ذات دلالـــة احصـــائية بـــين تخطـــيط الاحتياجـــات مـــن المـــواد وتحســـين جـــودة الخدمـــة 

 المقدمة بأبعادها.
 

 ثانياً: اختبار فرضيات التأثير 

لـة معنويـة لتخطـيط الاحتياجـات مـن المـواد بأبعـاده فـي لا يوجـد تـأثير ذو دلا الفرضية الرئيسة الثانية:
 تحسين جودة الخدمة المقدمة. 

الاعتمـاد علـى  نسيتم استخدام تحليل الانحدار الخطي البسيط لاختبار الفرضية الرئيسة الثانية، وذلـك مـ
ـــ R²) التحديــد او التفســير( ومعامــل βقــيم معامــل بيتــا ) م البرنــامج ، ســيقو F(. بالنســبة للقــيم المحســوبة ل

( بمقارنتها مباشـرة مـع القـيم الجدوليـة للتحقـق مـن دلالـة المعنويـة الإحصـائية، والتـي SPSSالإحصائي )
 (.13( في جدول النتائج  )Sigقيمة ) عن طريق ستظهر
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 للفرضية الرئيسة الثانية( R²)  ملخص معادلات الانحدار وقيم (13) جدول

 

           

F 
قيمة 

Sig 
Rقيمة 

2
 

قيمة 

 الفا

𝜶 

قيمة 

 بيتا

𝜷 

 0.660 1.215 0.316 0.01 51.397 جدولة الإنتاج الرئيسي

 0.698 1.065 0.484 0.01 87.385 قائمة المواد

100.98 ملف التخزين

8 

0.01 
.526 0 1.378 0.613 

 0.752 0.768 0 497. 0.01 89.751 الزمنية مُهلال

تخطيط الاحتياجات من 

 المواد

178.67

0 

0.01 
89.751 0.006 0.958 

 (.SPSS) على برنامج بالاعتمادمن إعداد الباحث  المصادر:

 وتنبثق من هذه الفرضية أربع فرضيات فرعية أخرى:
خدمة الفرضية الفرعية الاولى: لا يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لجدولة الإنتاج الرئيس في تحسين  .1

 الجودة المقدمة.
( %36.1)( وهذا يدل ان هذا البعد يفسر ما قيمته 0.361لتحديد )اظهرت النتائج بأن قيمة معامل ا

( تعود الى ابعاد اخرى لم تدرج %63.9نموذج وباقي التغيرات والبالغة )من التغيرات التي تطرأ على الا
( وهي اعلى من القيمة الجدولية وبدرجة معنوية 51.397) ( المحسوبةFضمن النموذج وبلغت قيمة )

( وهي ميل الدالة 0.660 ( وقيمة معامل ميل الدالة بيتا ) 1.215قيمة الفا ) وكانت 0.99بلغت 
 حسب المعادلة الاتية:بللانحدار و 

𝜸 

تحسين جودة 

 الخدمة

 

تخطيط 

الاحتياجات 

 من المواد 

X 
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Y=𝜶+ 𝜷x1 
Y=1.215+ 0.660 x1 

 ومن النتائج توصل الباحث الى رفض فرضية العدم والتي مفادها:
ة الخدمة المقدمة، وقبول فرضية في تحسين جود لا يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لجدولة الإنتاج الرئيس 

الوجود والتي مفادها يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لجدولة الإنتاج الرئيس في تحسين جودة الخدمة 
 المقدمة.
الفرضية الفرعية الثانية : لا يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لقائمة المواد في تحسين خدمة الجودة  .2

 المقدمة.
( %48.4( وهذا يدل ان هذا البعد يفسر ما قيمته )0 484.مل التحديد)اظهرت النتائج بأن  قيمة معا

( تعود الى ابعاد اخرى لم تدرج %51.6من التغيرات التي تطرأ على النموذج وباقي التغيرات والبالغة)
( وهي اعلى من القيمة الجدولية وبدرجة معنوية 87.385( المحسوبة)Fضمن النموذج وبلغت قيمة )

( هي ميل الدالة 0.698( وقيمة معامل ميل الدالة بيتا )1.065ت قيمة الفا )وكان 0.99بلغت 
 .للانحدار

 وحسب المعادلة الاتية: 
Y=𝜶+ 𝜷x2 

Y=1.065+0.698 x2 
ومن خلال النتائج توصل الباحث الى رفض فرضية العدم والتي مفادها لا يوجد تأثير ذو دلالة معنوية 

 ة، وقبول فرضية الوجود والتي مفادها:لقائمة المواد في تحسين جودة الخدم
 يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لقائمة المواد في تحسين جودة الخدمة. 
الجودة الفرضية الفرعية الثالثة: لا يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لملف التخزين في تحسين خدمة  .3

 المقدمة.
( 52.6%)هذا البعد يفسر ماقيمته ( وهذا يدل ان  0.526 اظهرت النتائج بأن قيمة معامل التحديد)

%( تعود الى ابعاد اخرى لم تدرج 47.4من التغيرات التي تطرأ على النموذج وباقي التغيرات والبالغة)
( وهي اعلى من القيمة الجدولية وبدرجة معنوية 100.988( المحسوبة)Fضمن النموذج وبلغت قيمة )
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( هي ميل الدالة 0 613.ل ميل الدالة بيتا )( وقيمة معام1.378وكانت قيمة الفا )  0.99ت بلغ
 .للانحدار

 وحسب المعادلة الاتية:
Y=𝜶+ 𝜷x3 

Y=1.378 +0.613 x3 
ومن النتائج توصل الباحث الى رفض فرضية العدم والتي مفادها لا يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لملف 

 :التخزين في تحسين جودة الخدمة، وقبول فرضية الوجود والتي مفادها 
 يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لملف التخزين في تحسين جودة الخدمة.

الزمنية في تحسين خدمة الجودة  مُهللا يوجد تأثير ذو دلالة معنوية للالفرضية الفرعية الرابعة:  .4
 المقدمة.

 ( من%49.7( وهذا يدل ان هذا البعد يفسر ماقيمته )0 497.قيمة معامل التحديد) اظهرت النتائج بأنَّ 
( تعود الى ابعاد اخرى لم تدرج %50.3نموذج وباقي التغيرات والبالغة)التغيرات التي تطرأ على الأ

( وهي اعلى من القيمة الجدولية وبدرجة معنوية 89.751( المحسوبة)Fنموذج وبلغت قيمة )ضمن الأ
الدالة  ( هي ميل0 752.( وقيمة معامل ميل الدالة بيتا )0 768.وكانت قيمة الفا) 0.99بلغت 

 .للانحدار
 وحسب المعادلة الاتية: 

Y=𝜶+ 𝜷x4 
Y=1.768 +0.752 x4 

 ومن النتائج توصل الباحث الى رفض فرضية العدم والتي مفادها :
الزمنية في تحسين جودة الخدمة، وقبول فرضية الوجود والتي مُهل يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لبعد ال
 للفترة الزمنية وتحسين جودة الخدمة. مفادها يوجد تأثير ذو دلالة معنوية

: لا يوجد تأثير ذات دلالة معنوية لأبعاد تخطيط الاحتياجات من المواد الفرضية الرئيسة الثالثة
 مجتمعة في تحسين جودة الخدمة.

وبين جودة  MRPاظهرت النتائج وجود علاقة ارتباط متعدد بين ابعاد تخطيط الاحتياجات من المواد 
نموذج يفسر ( أي ان الأ0.676( وان قيمة معامل التفسير ) 0.822لغ معامل الارتباط )الخدمة حيث ب
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( من المتغيرات التي تطرأ على تحسين جودة الخدمة المقدمة وان باقي النسبة 676ما قيمته)%
بلغت المحسوب  Fوان قيمة  نموذج( تعود الى متغيرات أخرى غير داخلة بالأ%324والبالغة)

( 0.038وقيمة الفا هي ) 0.01 الجدولية وبدرجة معنوية كانت  Fاعلى من قيمة وهي ( 45.855)
( وحسب المعادلة 0.355،  0.306،  0.151، 0.135)  رتيبوان قيمة بيتا للأبعاد كانت وعلى الت

 :التالية
Y= 𝜶+ 𝜷x1 + 𝜷x 2  + 𝜷x3 + 𝜷x4 

Y=0.038+ 0.135 x1+0.151 x2+0.306 x3+0.355x4 
 السابقة توصلت الباحث الى رفض فرضية العدم وقبول الفرضية البديلة التي مفادها: ومن النتائج

يوجد تأثير ذات دلالة معنوية لأبعاد تخطيط الاحتياجات من المواد مجتمعة في تحسين جودة الخدمة 
 المقدمة.
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 المبحث الأول

 الاستنتاجات

يتناول هذا المبحث الاسـتنتاجات التـي توصـل إليهـا الباحـث بنـاءً علـى النتـائج العمليـة المستخلصـة       
اســتخدام  فضــلا عــنالموزعــة علــى المنظمــة المدروســة،  بانةمـن البيانــات التــي تــم جمعهــا مــن قــوائم الاســت

 الأساليب الإحصائية. 
 :هذه الاستنتاجاتومن أبرز 

يتمتعـون الـذين  أظهرت النتائج بأن مك ون جدولة الإنتاج الرئيس كان اكثر وضوحا لدى عينـة البحـث( 1
بضــمان تـوفير المـواد والأدوات الطبيــة فـي الوقــت بالمعرفـة والخبـرة التــامتين ومـدى أهميـة الجدولــة الدقيقـة 

 .زبون عينة البحث ورضا ال المناسب وبجودة عالية وبالتالي ينعكس إيجابا على رضا
ــون 2 بطــرق  نيــةالتخــزين غيــر واضــح المعــالم للعينــة كونهــا غيــر مع ســجل( توصــل الباحــث الــى ان مك 

والتقليـل مـن تـراكم المخـزون وكيفيـة تخـزين وإخـراج المـواد مـن المخـزن  وأليات التخزين والارصدة المتاحـة
 الزائد.

كونها عصب رئيس  بحثتركيز واضحة من قبل عينة ال ( أظهرت النتائج ان بعُد الملموسية كان نقطة3
إذ ان التواصـل الف عـال والواضـح وقـدرة الشـركات  لشـركات المجهـزةوا عينـة البحـثفي ألية التعامل ما بين 

 الخدمة المقدمة.جودة المجهزة على تقديم الحلول المبتكرة وتطوير منتجات جديده كلها تسهم في تحسين 
ما يعني ضرورة زيـادة سـرعة الاسـتجابة لطلبـات د الاستجابة كان هو الأضعف توصل الباحث ان بعُ ( 4

 عينة البحث وتلبيتها في الوقت المناسب.
عينـة تحسـين جـودة الخدمـة وهـذا دليـل علـى ان فـي جدولة الإنتـاج الـرئيس لتأثير أظهر البحث وجود ( 5

 .دمة المقدمةالبحث تهتم بجدولة الإنتاج الرئيس بشكل واضح في تحقيق جودة الخ
يـــدل علـــى ان المنظمـــة ( وجـــود علاقـــة ارتبـــاط وتـــأثير بـــين قائمـــة المـــواد وتحســـين جـــودة الخدمـــة وهـــذا 6

المبحوثة تهتم بتوفير قائمة معلومات شاملة ودقيقة تساعدهم في اتخاذ القرارات المستنيرة عند الشراء مما 
 يجعل عملية البحث والاختيار اكثر كفاءة.

إدارة ل علـــى ان يـــدالتخـــزين وتحســـين جـــودة الخدمـــة وهـــذا  ســـجلبـــاط وتـــأثير بـــين ( وجـــود علاقـــة ارت7
المخـزون الجيــدة تعمـل علــى تحسـين كفــاءة العمـل عــن طريـق تــوفير المـواد اللازمــة وفـي الوقــت المناســب 

 او الافراط في الشراء.وتقليل الهدر الناتج عن انتهاء الصلاحية 



 الاستنتاجات والتوصيات:  الرابعالفصل 

64 

إذ ان المهــل الزمنيــة القصــير الزمنيــة وتحســين جــودة الخدمــة  مُهــل( وجــود علاقــة ارتبــاط وتــأثير بــين ال8
عينــــة البحــــث مــــن التخطــــيط بشــــكل افضــــل للعمليــــات اليوميــــة إذ ان الطلبــــات العاجلــــة  والمتوقعــــة تمكــــن

 والمتكررة وطلب مواد بديلة او ذات جودة اقل تؤثر بشكل سلبي على الكفاءة التشغيلية.
المقدمــة مــن خــلال تطبيــق نظــام تخطــيط  جــودة الخدمــةحســين أكــدت نتــائج عينــة البحــث انــه يمكــن ت( 9

وجود علاقـة ارتبـاط وتـأثير لتخطـيط الاحتياجـات مـن المـواد فـي تحسـين  الاحتياجات من المواد فقد ظهر
  مقدمةجودة الخدمة ال

أظهـرت النتـائج الـى وجــود علاقـة ارتبـاط وتــأثير لأبعـاد تخطـيط الاحتياجـات مــن المـواد فـي تحســين  10)
مما يشير إلى أن زيادة اهتمـام المنظمـة المبحوثـة بمكونـات تخطـيط الاحتياجـات مـن المـواد الخدمة  جودة

MRP وقائمة المواد. المخزون  مجتمعة سيسهم في تحسين جودة الخدمة من خلال التركيز على 
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 المبحث الثاني

 التوصيات

ات نتقـدم بمجموعـة مـن التوصـيات مـن شـأنها تحسـين مـا تـم التوصـل اليـه فـي الاسـتنتاجمع  اً اتساق      
 :جودة الخدمة الصحية هي على النحو الاتي

على الرغم من الاهتمام الواضح من قبل عينة البحـث بجدولـة الإنتـاج الـرئيس الا  انـه مـازال لـم يؤخـذ ( 1
لعـاملين مـن اجـل دائـرة صـحة بابـل القيـام بـدورات وتـدريب لوصـي الباحـث لـذا ي مكانته الحقيقـة بالاهتمـام

  تحسين امكانياتهم في هذا الجانب.
التخـزين والعمــل علـى تحســينه لمـا لــهُ مــن دور  ســجلعلـى دائــرة صـحة بابــل الاهتمـام بقتـرح الباحــث ( ي2

 :مهم في تقديم الخدمات الطبية عن طريق
 .توفير مساحات أوسع للخزين 
 متابعة المخزون لجان خاصة لشكيل ت. 
  استخدام تقنيات مثل الر ( موز الشريطيةBarcode.لتسهيل تتبع المواد وتحديث المخزون تلقائيا ) 
لمـا  المهمـةعـد الملومسـية كونهـا مـن الابعـاد على قطاع الصـحة بشـكل عـام الاهتمـام ببُ  قترح الباحثي( 3

فاختيار المجهزين بعناية عن طريق وضع معايير واضحة للاختيار على أطباء الاسنان مباشر تأثير لها 
 الجودة والموثوقية وسمعة الشركة في السوق.مثل 

الاستجابة السريعة وذلك عـن طريـق تبنـي نظـام اتمتـه بُعد على دائرة صحة بابل التأكيد على نوصي ( 4
كأنظمـــة الكترونيـــة لتســـريع عمليـــات ه التجهيـــز بـــين إدارة المؤسســـات الصـــحية والشـــركات المجهـــزة للسلســـ

 .ي تجهيز الموادالطلب والتوصيل مما يقل من التأخير ف
الخدمة حسين جودة في ت تاثيردائرة صحة بابل الاهتمام بقائمة المواد لما لها من  قترح الباحث علىي( 5

 وذلك عن طريق:
  بانتظامتحديث القائمة. 
  تصــميم أداة مقارنــة تفاعليـــة فــي القائمــة الالكترونيـــة تســمح بمقارنــة المنتجـــات بنــاء علــى المواصـــفات

 امات.والاسعار والاستخد
  روابــط لفيــديوهات تعليميــة وكتيبــات ارشــادية  القائمــة يتضــمنانشــاء قســم خــاص بالــدعم الفنــي داخــل

 باستخدام المنتجات
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ذات معـايير بيئـة المـواد والأدوات التـي تلبـي  نوصي دائرة صحة بابل بالاهتمام بتحديد المهل الزمنيـة (6
 وجودة دولية.

ني نظام تخطـيط الاحتياجـات مـن المـواد بكـل مكوناتـه وبشـكل على دائرة صحة بابل تب يقترح الباحث( 7
ـــائج بعـــد كـــل مرحلـــة واجـــراء التعـــديلات  ـــدريجي أي فـــي اقســـام محـــددة كالصـــيدلية والمخـــزن وتقيـــيم النت ت

 اللازمة.
 ام تخطيط الاحتياجات من المواد في قطاع الصحة مثل:ظ( تحديد التحديات المحتملة عند تطبيق ن8
 العاملين. مقاومة التغيير لدى 
  .نقص التدريب ووضع الخطط للتغلب عليها 
  .توفير الدعم الفني المستمر للعاملين 
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 المراجع والمصادر

 راجعأولا: الم

  القرآن الكريم 

 ثانيا : المصادر    

 المصادر العربية1)  

 الكتب 
إدارة الوقـت وعلاقتهـا .(2003) . بن أحمد مشرفهيجان، عبد الرحمن  & ,لرشيد، جهاد بن محمدا  1)

  .(Doctoral dissertation) بضغوط العمل

تاج والعمليات: مدخل كمي، دار وائل للنشر والطباعة، دارة الانإ (2000)لعلي، عبد الستار محمد، ا( 2
 عمان.

ــــة ، دار وا 4("تســــويق الخــــدمات" ، ط2008الضــــمور، هــــاني حامــــد)  (3 ــــل للنشــــر ، الجامعــــة الاردني ئ
 والتوزيع ، الاردن .

، الطبعـة الأولـى، )إدارة الجودة مبادئ وتطبيقـات((، 2017لنجار، صباح مجيد وجواد، مها كامل، )ا (4
  العراق.-والتوزيع، بغداد الذاكرة للنشر

ر م(، إدارة الإنتاج والعمليات، دا2008اللامي والبياتي، غسان قاسم دواد والبياتي، أميرة شكرولي ، ) (5
 البازروي العلمية للنشر والتوزيع ، الأردن.

. تقيـــيم جـــودة الخدمـــة المقدمـــة فـــي المديريـــة العامـــة للتنميـــة 2020رســـول روضـــان عاصـــي. عاصـــي (6
 .86_63، ص ص. 34، ع. 2020الصناعية. مجلة المنصور، مج. 

للطباعـة والنشـر،  (. إدارة الانتـاج والعمليـات. دار وائـل2009محسن، عبد الكريم؛ والنجـار، صـباح ) (7
 الأردن.

ادارة الانتـاج والعمليـات الطبعـة  (2012) محسـن والنجار، محسـن عبـدالكريم، وصـباح مجيـد النجـار،( 8
 الذكرة للنشر والتوزيع _بغداد.-الرابعة
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 طاريحالرسائل والا : 

الخدمات  (، )إعادة هندسة العمليات الإدارية ودورها في تحسين2017الأخرس، عبد الحليم نصار، )( 1
جامعـة الاقصـى،  –في بلديات محافظة غزة(، رسالة ماجستير أكاديمية الإدارة والسياسة للدراسـات العليـا 

 فلسطين. –غزة 

(، مرتكــزات الصــنة المنتجــة الشــاملة مــنهج عمــل فــي تحســين 2016الجبــوري، احمــد فرحــان احمــد، )( 2
عينــة مــن العــاملين فــي مستشــفيات صــلاح  الاداء العمليــات للمنظمــات الصــحية دراســة اســتطلاعية لآراء

 الدين، رسالة ماجستير، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة تكريت. 
(، )الإدارة الالكترونيــة وتأثيرهــا علـى جــودة الخدمــة التعليميــة، 2021الجبـوري، حســين مــراد صـلال، ) (3

كليــــة الإدارة -ربلاء، رســــالة ماجســــتير، جامعــــة كــــ)دراســــة تحليليــــة فــــي الجامعــــات الأهليــــة فــــي كــــربلاء
 والإقتصاد، قسم إدارة الاعمال

( ممارسـات إدارة المـوارد البشـرية الخضـراء وتأثيرهـا فـي جــودة 2022الحـافظ، حسـين عبـد الحـافظ ، )( 4
الخدمـــة التعليميـــة _ دراســـة اســـتطلاعية لاراء عينـــة مـــن القيـــادات فـــي الجامعـــات والكليـــات الاهليـــة فـــي 

 لة ماجستير منشورة في إدارة الاعمال كلية الإدارة والاقتصاد.محافظة كربلاء المقدسة * رسا

،تصـــميم برنـــامج محوســـب لتقيـــيم جـــودة الخدمـــة المصـــرفية مـــن ( (2013الدحيـــداوي، حيـــدر محمـــد، (5
 جامعة كربلاء.-وجهتي نظر المديرين والزبائن، رسالة ماجستير مقدمة إلى كلية الادارة والاقتصاد

التفكير بإعادة هندسة الأعمال وأثره في جودة الخدمات  (((2015د يحيى،الدليمي، رضاء حازم محم( 6
، رســــالة ماجســــتير، جامعــــة )الســــلام العــــام والخنســــاء فــــي الموصــــل مستشــــفىالصــــحية "بــــالتطبيق علــــى 

 الموصل.

، تطوير استخدام المقاييس المرجعية لدعم استراتيجيات ترشيد التكلفة 2005الزمر ،عماد سعيد زكي ( 7
الأعمال ـ دراسـة تحليلـة تطبيقيـة، اطروحـة  دكتـوراه الفلسـفة فـي المحاسـبة ،  منشئاتالجودة في  وتحسين

 قسم المحاسبة.  -كلية التجارة  -جامعة القاهرة 
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(، )علاقـة البراعـة الاسـتراتيجية فـي تعزيـز أبعـاد جـودة الخدمــة 2022السـاعدي، حيـدر حسـن علـي، )( 8
ــــة، رســــالة ماجســــتير، جامعــــة بغــــداد الصــــحية(، بحــــث ميــــداني فــــي وزارة الصــــح كليــــة الإدارة  –ة العراقي

 والاقتصاد، قسم إدارة الاعمال.

المـزيج التسـويقي وجـودة الصـحية وأثرهـا فـي تحقيـق رضـا  2000، حفصة عطـاالله حسـين ،لسامرائيا( 9
، دراسة على مجموعة من المستشفيات الحكوميـة والخاصـة فـي مدينـة بغـداد، رسـالة ماجسـتير -المرضى

 كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة بغداد.

تحســين جــودة الخــدمات المصــرفية علــى وفــق مبــادئ ( ،" 2021الشــمري ، شــهد ناصــر عليــوي ،) ( 10
  "، دبلوم عالي في ادارة المكاتب ،  كلية الادارة والاقتصاد ، الجامعة المستنصرية. ادارة الجودة الشاملة

ام معلومـات للإنتـاج فـي تحسـين جـودة المنـتج دراسـة ميدانيـة ، دور نظ2011خديجة العيد شيخي ، (11
قسـم إدارة   -كليـة  الاقتصـاد  -في القطاع الصناعي، رسالة ماجستير فـي إدارة الأعمـال، جامعـة حلـب 

 أعمال.

( " تقيــيم جــودة الخــدمات الجامعيــة باســتعمال نمــوذج 2016صــلاح الــدين ، نســرين صــالح محمــد ) (12
كليـة التربيـة ، رسـالة ماجسـتير ) غيـر منشـورة ( جامعـه  –، دراسـة حالـة   SERVPERFالأداء الفعلي 
 عين شمس. 

،" تأثير اعتماد تقنيات الصيرفة الرشيقة فـي تحسـين جـودة الخدمـة 2019عبد الله ،بلقيس مطشر،  ( 13
دارســة اســتطلاعية فــي عينــة مــن المصــارف الــع رقيــة الخاصــة" ،رســالة ماجســتير تقنــي فــي –المصــرفية 

 تقنيات المالية والمحاسبية، كلية التقنية الادارية بغداد، الجامعة التقنية الوسطى. 

(، أثــر مراحــل اعــادة هندســة عمليــات الاعمــال فــي 2005أفــت عاصــي حســين غائــب )ر العبيــدي ،  (14
 ابعاد جودة المنتوج،  رسالة ماجستير في الادارة الصناعية، كلية الادارة والاقتصاد، جامعة الموصل.

(، "دور جودة الخدمة في تعزيز آثر التوجـه بالزبـائن علـى رضـا فـي بيئـة (2011قدورة، روان منير،( 15
 رسالة ماجستير في إدارة الاعمال،  كلية الاعمال، جامعة الشرق الأوسط. الجامعات الأردنية"،
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،  مــة البلديــة"مراحــل ادارة الخطــر وتأثيرهــا فــي جــودة الخد(، "2020الــوردي ، هشــام مســلم ســعيد،)  (16
 دبلوم عالي معادل للماجستير في ادارة البلديات ،كلية الادارة والاقتصاد ، جامعة بغداد .  

 :البحوث والمقالات 

(، نظـام تخطـيط الاحتياجـات مــن 2013الجنـابي، الـدليمي، سـامي ذيـاب محـل، مثنـى فـراس إبـراهيم )( 1
ــــزة التنافســــية ــــز المي ــــي تعزي ــــة دراســــة -المــــواد وانعكاســــاته ف ــــي الشــــركة العامــــة لصــــناعة الادوي ــــة ف ميداني

 (.10(، العدد )5م الاقتصادية والإدارية، المجلد)والمستلزمات الطبية في سامراء، مجلة الانبا ر للعلو 

(. أنشـــطة التعهيـــد وأثرهـــا فـــي 2023علـــي عبدالســـتار الحـــافظ، رنـــا ســـالم متعـــب. )، الحـــافظ ومتعـــب (2
للاتصــالات دراســة اســتطلاعية لآراء عينــة مــن العــاملين فــي تحســين جــودة الخدمــة فــي شــركة آسياســيل 

 ,Journal of Business Economics for Applied Researchشـركة آسياسـيل للاتصـالات. 
4(6. 

. تقيـــيم جـــودة الخدمـــة المصـــرفية فـــي فرعـــي مصـــرف الرافـــدين 2022الخفـــاجي، لـــؤي ناصـــر جبـــر. ( 3
، ص ص 74، ع. 18مج. الإداريـــــــة، للعلـــــــوم راقيـــــــةالع المجلـــــــة. الخضـــــــراء والمعرفـــــــة: دراســـــــة مقارنـــــــة

291_316. 

المجلــة المصــرية  . (. أثــر العدالــة المدركــة علــى الاحتفــاظ بالعميــل2022الشــاذلي ،محمــود شــاذلى )( 4
 للدراسات التجارية.

(، )الأبعــاد الأساسـية للتســويق بالعلاقـات وأثرهــا 2017لهنـداوي، ونـس عبــد الكـريم ونــس، واخـرون، )ا5) 
 -جامعــة الأســراء، الاردن –ودة الخــدمات المصــرفية فــي الأردن(، كليــة العلــوم الأداريــة والماليــة علــى جــ

 (.32العدد )–مجلة كلية بغداد العلوم الأدارية 

(، اسـتخدام نظـام التخطـيط لمـوارد 2011حبيب والصبا  ،نـزار حبيـب وعـزام عبـد الوهـاب الصـبا  )( 6 
 2011،  16لة المنصور العدد التصنيع في قطاع التعليم العالي ، مج

(. إســـهام اســـتراتيجية العمليـــات فـــي تعزيـــز نظـــام تخطـــيط 2023وجـــدان حســـن حمـــودي، )حمـــودي ،( 7
.  Journal of Businessالاحتياجات من المواد دراسة تحليلية في معمل الألبسة الجاهزة في الموصل

(4).5 ,Economics for Applied Research 
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اهيم رشــيد ، تخطــيط المــوارد لمؤسســات تعليميــة إنتاجيــة )بــالتطبيق علــى اعداديــة رشــيد، إســماعيل إبــر ( 8
 .(29) 85الجزيرة الصناعية في الموصل( ، مجلة تنمية الرافدين 

(.دور الانـدماج فـي احـداث فروقـات فـي ربحيـة 2020سعيد وخلف ،عبـد السـلام لفتـه ، امـين زيـدان )( 9
ت التابعـــة الـــى وزارة الصـــناعة والمعـــادن العراقيـــة ، مجلـــة الشـــركات :بحـــث تحليـــل بـــين عينـــة مـــن الشـــركا

 (.117( ، العدد)26العلوم الاقتصادية والإدارية ، المجلد )

( في تعزيز جـودة MRP( دور تخطيط الاحتياجات من المواد)2020سكران، خليل احمد سكران ،)( 10
شـمال، جامعـة تكريـت ، كليـة الادارة دراسة استطلاعية لعينة من العـاملين فـي شـركة ال –المنتوج النهائي 

 .2/2020( ج49( العدد)16والاقتصاد ،مجلة تكريت للعلوم الادارية و الاقتصادية ،مجلد )

(. اثر عناصر أبعاد جودة الخدمـة المصـرفية علـى سـلوك الزبـائن 2016شياع ،عبد الأمير شياع ) (11
 .10، العدد/3جامعة المستنصرية، المجلد/في اختيار المصارف التجارية، مجلة الادارة والاقتصاد، ال

( تقيـــــيم جـــــودة الخدمـــــة المقدمـــــة فـــــي المديريـــــة العامـــــة للتنميـــــة 2020عاصـــــي ،رســـــول روضـــــان ) 12)
  .63_86، ص ص. 34، ع. 2020الصناعية. مجلة المنصور، مج. 

. تـــأثير الخصـــائص الرياديـــة فـــي جـــودة الخدمـــة الفندقيـــة : بحـــث 2016، أمـــل عبـــد محمـــد.  علـــي( 13
، ص. 8، ع. 24مــج. ، والتطبيقيــة الصــرفة للعلــوم بابــل جامعــة مجلــة. ميــداني فــي فنــادق محافظــة بابــل

2140-2171. 

( أثــر جــودة الخدمــة علــى ولاء الزبــون فــي ظــل جائحــة كورونــا، 2022فطحيــزه، التيجــاني زكريــا، )( 14
 جامعة قاصدي مرباح ورقلة.

، "تـأثير ابعـاد جـودة الخدمـة فـي درجـة تفضـيل  2013هالة وعبود ، فاضل حسين ، سالم محمد،  ( 15
 . 1، العدد5المستهلك للشراء" ، المجلة العراقية لبحوث السوق وحماية المستهلك ، المجلد  
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 واللقب العلمي أسماء السادة المحكمين مرتبة بحسب الحروف الهجائية ( 1ملحق ) 

 ت
اللقب 

 العلمي
 الاسم الثلاثي

الاختصاص 

 العام

الاختصاص 

 الدقيق
 مكان العمل

 إدارة استراتيجية إدارة اعمال احمد كاظم بريس ا. د 1
جامعة كربلاء/ كلية 

 الإدارة والاقتصاد

 مالإدارة اع سحر عباس حسين ا. د 2
إدارة استراتيجية 

 وإدارة جودة

جامعة كربلاء / كلية 

 الإدارة والاقتصاد

 ا. د 3
عبد السلام جودت 

 الزبيدي

علم نفس 

 التربوي
 القياس والتقويم

ستقبل / كلية مجامعه ال

 التربية

 ا. د 4
محمد تركي عبد 

 العباس مزهر
 إدارة اعمال

إدارة الإنتاج 

 والعمليات

جامعة كربلاء / كلية 

 والاقتصادلإدارة ا

 إدارة اعمال محمود فهد عبد علي ا. د 5
إدارة الإنتاج 

 والعمليات

جامعة كربلاء / كلية 

 الإدارة والاقتصاد

 سلوك تنظيمي إدارة اعمال ميثاق هاتف الفتلاوي ا. د 6
جامعة كربلاء / كلية 

 الإدارة والاقتصاد

 إدارة اعمال ابتهال فارس علي ا. م. د 7
تاج إدارة الإن

 والعمليات

جامعة بابل / كلية الإدارة 

 والاقتصاد

 ا. م. د 8
خولة راضي عذاب 

 الشمري
 إدارة اعمال

إدارة الإنتاج 

 والعمليات

جامعة القادسية / كلية 

 الإدارة والاقتصاد

 ا. م. د 9
صفاء عبد علي عبد 

 الامير
 إدارة اعمال

إدارة الإنتاج 

 والعمليات

جامعة كربلاء / كلية 

 ة والاقتصادالإدار

 إدارة اعمال علي محمد عبد الكاظم ا. م. د 10
إدارة الإنتاج 

 والعمليات

جامعة كربلاء / كلية 

 الإدارة والاقتصاد
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 (2ملحق )

 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي                                   

 جامعة كربلاء            

  كلية الادارة والاقتصاد        

 قسم ادارة الاعمال          

 

 

 السيد المجيب المحترم...

 السلام عليكم ورحمه الله وبركاته

في تحسين    MRPاثر تطبيق نظام تخطيط الاحتياجات من المواد  نضع بين ايديكم الاستمارة الخاصة بالبحث الموسوم ب)      

هذه الدراسة بنتائج تخدم مسيرة البحث العلمي في هذا القطاع   ( على أمل أن تخرججودة الخدمة المقدمة في المؤسسات الصحية

وذلك بفضل ما ستقدمونه من إجابات موضوعية ودقيقة ومن واقع تجربتكم  وخبرتكم العملية ، علما ان اجاباتكم سوف تعامل بشكل 

 -الآتية : سري ولأغراض البحث العلمي حصرا  ، ولكي تكتمل الصورة لديكم يرجى ملاحظة النقاط المهمة

 إن الإجابات ستستخدم فقط لأغراض علمية بحتة فلا توجد هنالك حاجة الى ذكر الاسم أو التوقيع . -1

( في الحقل الذي يعطي وصفك الدقيق لمدى اتفاقك مع ︎✔بيان مدى اتفاقك مع كل فقرة من الفقرات وذلك من وضع اشارة ) -2

 الفقرة المطروحة 

 جابة عليها ؛ لأن ذلك يعني عدم صلاحية الاستبانة للتحليل الاحصائي .يرجى عدم ترك أي عبارة من دون الا -3

يرجى أن تكون الإجابات على أساس الواقع الفعلي الموجود وليس على أساس ما ترونه مناسبا  كي تسهم اجابتك في نجاح الدراسة  -4

. 

 الباحث مستعد للإجابة عن أي تساؤل قد يتبادر الى اذهانكم . -5

 

 

 

                                                                            

 

     

 

 المشرف

 الدكتورمساعد الاستاذ ال

 ديامير غانم وا

 جامعة كربلاء / كلية الادارة والاقتصاد

 قسم إدارة الأعمال

 

 

 الباحث

 طالب الدبلوم العالي

 سجى خليل ابراهيم

 جامعة كربلاء / كلية الادارة والاقتصاد

 قسم إدارة الأعمال

 م2025
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 أطباء الاسنان( تجيبين )المحور الاول: معلومات شخصية عامة عن المس

 الجنس: ذكرـــــــــــــ انثى ـــــــــــــ.

 (.     )  60 – 51)     (،  50 – 41)     (،  40 – 31)     (،  30 – 25الفئة العمرية: 

 المؤهل العلمي : بكالوريوس _____، دبلوم عالي _____، ماجستير _____، 

 دكتوراه ______.

 20ــ  16)       (،  15ــ  11)      (، 10ـــ  6)      (،   5ـ 1العمر الوظيفي: 

 )       ( . 25ــ  21)      ( ، 

 

 المحور الثاني: متغيرات الدراسة

 أولا: المتغير المستقل:

 MRPتخطيط الاحتياجات من المواد  

هي تقنية لتحديد الكمية والوقت اللازمة لشراء عناصر الطلب التابعة اللازمة لتلبية احتياجات جدول 

 (.et all ,2019: 2). Hasanati & الإنتاج الرئيسي

ة لأطباء المجهزة او الموردوالمعدات فيما يخص المواد تخطيط الاحتياجات من المواد اسئلة تحديد    

س _ قائمة المواد _ سجل )جدولة الإنتاج الرئيهي و أربعة مكوناتسؤالا تغطي  20الاسنان تضم 

هلالتخزين _ ال  الزمنية(. م 

المذكورة انفا .  لمكوناتبعد من ا مكونعلما ان الاسئلة موزعة بشكل مدروس حيث كل مجموعة اسئلة  

 والاسئلة الخاصة بكل بعد كما يلي:

دد جدول الإنتاج الرئيسي في تخطيط متطلبات المواد ما يجب صنعه يح تاج الرئيس:جدولة الإن (1

 (Ahmed et al.2021:583) ومتى.
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 ت

 الاسئلة 

 مع المعيار الاتفاقدرجة 

أتفق 
 تماما

لا  محايد أتفق
 أتفق

 لا أتفق تماما

بانتظام  الجدولة لتقديم الخدمةيتم تنفيذ  1

 تهالضمان استمراري

     

بشكل طلب جدولة احتياجات الالعكس ت 2

 مستمر

     

إلى تحسين كفاءة العمليات  ةتؤدي الجدول 3

 التشغيلية

     

يوجد نظام لمراجعة جدولة تقديم الخدمة  4

 بشكل دوري

     

مواعيد التسليم جدولة تقديم الخدمة تلبي  5

 بالموعد المحدد لها

     

 

تسرد جميع المواد والتجمعات المطلوبة لبناء أو إنتاج منتج نهائي إنها وثيقة (: BOMقائمة المواد )( 2

واحد، وكذلك لصيانة أو إصلاح العنصر. بالإضافة إلى ذلك، فهي تتضمن معلومات أساسية تتعلق بنوع 

 .(Tanaga and Oetama ,2023:65.  )وكمية وحتى موقع المكونات أو التجمعات المطلوبة

 ت

 الاسئلة 

 المعيار مع الاتفاقدرجة 

أتفق 
 تماما

 لا أتفق تماما لا أتفق محايد أتفق

المستخدمة في العلاج في  قائمة الموادتساهم  1

 تحسين جودة الخدمة.

     

 لعلاج المقدم في القائمة معتتوافق مكونات ا 2

 .المواصفات المطلوبة
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تلبية التغيرات في قائمة المواد ليتم تحديث  3

 زبائن.متطلبات ال

     

تلبي المواد المستخدمة المعايير البيئية  4

 .والجودة

     

توضح  المنتجة للمواد تقارير تقدم الشركة 5

 واضح.بشكل  قائمة المواد

     

  

توفر بيانات حالة المخزون رؤية لمستوى المخزون الحالي في النظام. يؤدي هذا التخزين:  سجل3)  

أيض ا الإدارة في اتخاذ القرار.  اء من البائع في الوقت المناسب. تساعدإلى تحفيز متطلبات المواد والأجز

بناء  على الحالة الحالية للمخزون، قد تقرر الإدارة شراء الأجزاء والمواد المطلوبة بأفضل سعر متاح. 

(Singh & Gameti, 2022:78.) 

 ت

 الاسئلة 

 مع المعيار الاتفاقدرجة 

أتفق 
 تماما

 لا أتفق تماما فقلا أت محايد أتفق

نظام التخزين يدعم سلامة المواد أثناء جدولة  1

 .النقل والتخزين

     

مساحات تخزين كافية للمواد يوفر القسم  2

 .والمنتجات

     

لإدارة المخزون وتتبع يتوفر نظام لوجستي  3

 .المواد

     

أو  لهدريتم تخزين المواد بطريقة تمنع ا 4

 الضياع

     

راجعة المخزون بانتظام لتجنب انتهاء يتم م 5

 .صلاحية المواد
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هلال( 4 المدة اللازمة للاكتساب تشمل الوقت المستغرق في شراء أو إنتاج أو تجميع كل الزمنية:  م 

عنصر من عناصر المنتج. كما تتضمن هذه الفترة أوقات النقل، والإعداد، والتجميع، والتشغيل لكل 

 (.107: 2011، مكون. )حبيب والصباغ

 ت

 الاسئلة 

 مع المعيار الاتفاقدرجة 

أتفق 
 تماما

 لا أتفق تماما لا أتفق محايد أتفق

هل الزمنية في تقليل الهدر وتحسين  1 تساهم الم 

 الكفاءة التشغيلية

     

هل الزمنية لتخطيط الاحتياج كافية لتجهيز  2 الم 

 المواد المطلوبة

     

ين لضمان توفر يتم لتواصل مع المجهز 3

هلة الزمنية  المواد ضمن الم 

     

هل  4 الاعتماد على معدل الاستهلاك لتحديد الم 

 الزمنية المناسبة للطلب

     

تساهم الأدوات التكنلوجية في تحسين دقة  5

 التخطيط الزمني

     

 

 ثانيا: المتغير التابع 

 جودة الخدمة  

رة عن مزيج من كلمتين، بما في ذلك، الخدمة والجودة، كما هو معروف، فإن اسم جودة الخدمة عبا

الأساسية لخدمة معينة بينما تشير الجودة إلى استخدام نهج قائم على المستخدم  الميزاتإلى  تشير الخدمة

 (Ali, et al,2021:5) .بشكل أساس، وجودة الخدمة معا  تشير إلى قيمة الخدمة المقدمة للزبائن

سؤالا  20تضم ة فيما يخص أطباء الاسنان للشركات المجهزة للمواد والأدوات تحديد جودة الخدماسئلة 

الامان.  –الملموسية  –الاستجابة  -الاعتمادية –تغطي خمسة ابعاد هي التعاطف   
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علما ان الاسئلة موزعة بشكل مدروس حيث كل مجموعة اسئلة تغطي بعد من الابعاد المذكورة انفا .  

 د كما يلي: والاسئلة الخاصة بكل بع

 البعد الاول

يشير التعاطف إلى توافر صفات اللباقة والأدب لدى موظف الخدمة، بالإضافة إلى الكياسة  التعاطف: 

 & Pride. )والمودة والصداقة مع المتعاملين، بهدف بناء علاقات جيدة قائمة على الاحترام المتبادل

Ferrell, 2014: 431). 

 

 ت

 الاسئلة 

 المعيارمع  الاتفاقدرجة 

أتفق 
 تماما

 لا أتفق تماما لا أتفق محايد أتفق

سهولة الوصول الى المجهزين عند الحاجة  1

 اليهم

     

اشعر ان الشركة تهتم بي كفرد وليس مجرد  2

 زبون اخر

     

بدائل مناسبة في حالة  يبادر المجهز بعرض 3

او نقص في  عدم توفر المادة المطلوبة

 التجهيز

     

وقت ا  مل المورد بالاستماع لرأيك يخصصيع 4

وكيفية دمج  MRPلفهم آلية عمل نظام 

 احتياجاتك فيه

     

 

تشير إلى تحقيق الخدمات أو أدائها بدقة عالية وموثوقية. كما تعكس مدى التزام  البعد الثاني: الاعتمادية:

 (.29 :2011 )قدورة، .المنظمة بتعهداتها تجاه المعنيين
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 ت

 الاسئلة 

 مع المعيار الاتفاقرجة د

أتفق 
 تماما

 لا أتفق تماما لا أتفق محايد أتفق

الحالي لتوفير مواد طب  جهزمالتعتمد على  1

 الأسنان بشكل منتظم ودون انقطاع

     

بالمواعيد المتفق الشركة موثوقة في الالتزام  2

 عليها لتسليم المواد

     

أخر في حالة تيوفر المجهز بدائل مناسبة  3

 المواد ةوصول شحن

     

ملتزم بتوفير أحدث المواد والتقنيات  المورد 4

 في مجال طب الأسنان

     

 

تشير هذه السمة إلى مدى استعداد الإدارات وموظفيها لتقديم المساعدة للمكلفين  :البعد الثالث: الاستجابة

الإرشادية والتوضيحية، فضلا  عن وتلبية احتياجاتهم، من خلال تسهيل الإجراءات وتوفير المعلومات 

 (.57: 2019)عبدالله،تقديم الخدمة بسرعة لتقليل فترات الانتظار.

 ت

 الاسئلة 

 مع المعيار الاتفاقدرجة 

أتفق 
 تماما

 لا أتفق تماما لا أتفق محايد أتفق

توفر الشركة المجهزة المادة المطلوبة  1

 لا ما لمادة طلبك وباستجابة سريعة عند

 المخزون في تتوفر

     

تسعى الشركة المجهزة الى تقديم تقارير في  2

حالة حدوث أي تأخير في تسليم المواد 

 المطلوبة 
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 في يساهم نظام التجهيز الذي يتبعه المورد 3

 المطلوبة المواد لتوفير اللازم الوقت تقليل

     

      تجربتك مع المجهزين تجربة ناجحة 4

 

تشير إلى العناصر المادية التي تسهم في تقديم الخدمة، والتي تتضمن الأجهزة  :ملموسيةالبعد الرابع: ال

والمعدات، والموارد البشرية، والمرافق، والتكنولوجيا المستخدمة، بالإضافة إلى تصميم وتنظيم 

 (.27: 2021) الشمري ،  المساحات الداخلية للمبنى والمظهر الخارجي للموظفين.

 ت

 الاسئلة 

 مع المعيار الاتفاقة درج

أتفق 
 تماما

 لا أتفق تماما لا أتفق محايد أتفق

من  المستلمةالتغليف الخارجي للمواد يعتبر  1

كافية للمواد الحماية ير الوفعلى ت جهزالم

 خلال النقل والتخزين

     

المعلومات الموجودة على عبوات تتصف  2

 المواد )مثل تاريخ الإنتاج، تاريخ الانتهاء،

 بالدقة والوضوح.تعليمات الاستخدام( 

     

دوات الاأو المجهزة الشركة تساعد إرشادات  3

تسويقية أخرى )مثل عينات مجانية( ال

تساعدك على فهم خصائص المواد 

 واستخداماتها بشكل أفضل 

     

مظهر العيادة ومكاتب الشركة يعكس جودة  4

 الخدمات التي تقدمها

     

 

ي عتبر هذا البعد دليلا  على مدى الشعور بالأمان والثقة في الخدمات المقدمة،  الأمان:البعد الخامس: 

 (.510: 2008)الضمور، .فضلا  عن أهمية الحفاظ على سرية المعلومات وخصوصيات الأفراد
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 ت

 الاسئلة 

 مع المعيار الاتفاقدرجة 

أتفق 
 تماما

 لا أتفق تماما لا أتفق محايد أتفق

من  هاإلى أن المواد التي تستلم انبالأمتشعر  1

 المورد مطابقة للمواصفات والمعايير الدولية

     

 في حالة وجود أي شكوك حول جودة مادة ما 2

لإجراء التحقيقات  يتجاوب المجهز بسرعة

 اللازمة

     

والموافقات للمجهز شهادات الجودة توفر  3

 دمهايقاللازمة للمواد التي 

     

في تقليل المخاطر  MRP نظاميساعد  4

 المرتبطة باستخدام مواد غير آمنة في العيادة

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 Abstract 

A 

 

Abstract: 

 

The research aims to demonstrate the extent of the impact of the independent variable, which 

is Material Requirements Planning (MRP), on improving the quality of service provided 

across its dimensions. The research problem lies in the inability to enhance the quality of 

service provided by dentists due to numerous variables, as well as the lack of necessary 

supplies and materials required for delivering treatment services and producing medical 

services. Fluctuating inventory levels of these materials have had a clear impact on the 

deterioration of services provided by dentists and the lack of reliance on specialized programs 

or tools that help ensure the availability of materials. One of the most important of these tools 

is Material Requirements Planning (MRP). The research presented a theoretical framework 

for the study variables based on previous research in this field, in addition to an analytical 

practical framework for the opinions of the sample, which included dentists working in 

primary healthcare centers affiliated with Al-Hilla First Sector in Babil Health Directorate. 

The sample consisted of (93) respondents. A questionnaire was used as the main tool for data 

collection after being reviewed by a panel of expert judges. Several statistical programs such 

as (SPSS) and (Excel) were utilized, along with a set of statistical and mathematical methods 

that helped in reaching the results in the field aspect. The research reached a set of 

conclusions, most notably that Material Requirements Planning (MRP) in its various 

dimensions positively and directly impacts the improvement of service quality. A set of 

recommendations was provided, the most important of which is the necessity of focusing on 

the application of Material Requirements Planning (MRP) due to its significant importance, 

as it is considered the key to achieving improved service quality. 
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Material Requirements Planning (MRP) – Improving Service Quality. 
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