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1-المقدمة: 

بات ھناك اھتمامًا متزایدًا بجودة الخدمات في كثیر من دول العالم، ولاسیما في الدول المتقدمة، حیث یتجاوز ھذا 

الاھتمام أحیاناً الاھتمام بجودة السلع، ویظھر بشكل خاص في مجال الخدمات الصحیة. تعُتبر الخدمات الصحیة 

من أھم المجالات التي تلقى اھتمامًا فائقاً، نظرًا لأھمیتھا الحیویة في الحفاظ على صحة وسلامة الإنسان، وھي 

قیمة علیا في الحیاة. ویعكس مفھوم جودة الخدمات الصحیة القیمة التي یحصل علیھا المرضى والمجتمع من 

خلال الخدمات الصحیة المقدمة، وھو مفھوم شامل یتضمن عدة جوانب مختلفة تؤثر على تجربة المریض ونتائج 

العلاج. وتشمل أبعاد جودة الخدمات الصحیة عادة مجموعة من المعاییر والمؤشرات التي تستخدم لتقییم وتحسین 

الخدمات الصحیة، وتشمل مثل ھذه الأبعاد الجودة الفنیة للرعایة الصحیة، وسرعة الوصول إلى الخدمات، ومدى 

الراحة والرعایة الشخصیة المقدمة، وفعالیة العلاج، وتوافر الموارد والتكنولوجیا الطبیة المتطورة، وغیرھا، 

ویساعد فھم أبعاد جودة الخدمات الصحیة على تحسین تقدیم الخدمات الصحیة وضمان تلبیة احتیاجات وتوقعات 

المرضى والمجتمع بشكل فعّال. وتعُتبر ھذه الأبعاد أدوات حیویة لإدارة الجودة في المؤسسات الصحیة، حیث 

تساعد في تحدید نقاط القوة والضعف في تقدیم الخدمات، وبناء استراتیجیات لتحسین الأداء وتحقیق أھداف 

الجودة والرضا الشامل للمرضى والمجتمع (محمد، 2019). 

ویشھد قطاع الخدمات الصحیة في الوقت الحالي تطورات سریعة وتحدیات متزایدة، فمع ارتفاع تكالیف الخدمات 

الصحیة وزیادة تكالیف المواد والمعدات الضروریة لتقدیم ھذه الخدمات، زادت الضغوط على إدارات المؤسسات 

الصحیة لإدارة الموارد بشكل أكثر كفاءة وتحقیق وفورات في التكالیف. بالإضافة إلى ذلك، ازدادت حاجة 

المستشفیات إلى تطبیق مناھج وأسالیب جدیدة لإدارة أنشطة الإمداد بشكل أكثر كفاءة وفعالیة لتحسین جودة 

الرعایة الصحیة وتلبیة احتیاجات المرضى والمجتمع. وفي ھذا السیاق، تبرز أھمیة إدارة سلسلة الإمداد كأحد 

العوامل الحیویة لتحقیق ھذا الھدف، حیث یعتبر تنظیم وتطویر سلسلة الإمداد داخل المؤسسات الصحیة من أھم 

 (Stock &Boyer, 2009). السبل لتحسین كفاءة الخدمات الصحیة ورفع مستوى جودتھا

وفي الآونة الأخیرة، ظھرت ممارسات إدارة سلاسل الإمداد كأداة حیویة لتحسین جودة الخدمات الصحیة، حیث 

یشیر (Spina et al, 2015) إلى أن ھذه الممارسات تتضمن تبادل المعلومات والمواد بین الأطراف المختلفة في 

سلاسل الإمداد كدراسة ودراسة، ویشیر (Prajogo, 2013) إلى أنھا العلاقات مع الموردین والعملاء والعملیات 

الداخلیة. إذ یعد إدارة سلسلة الإمداد عاملاً حاسمًا في تحسین مستوى جودة الخدمات الصحیة؛ فھي تضمن توفیر 

الموارد والمستلزمات الطبیة بكفاءة وفعالیة، مما یسھم في تحسین تجربة المرضى ورعایتھم، وذلك من خلال 

تنظیم سلاسل الإمداد بشكل متقن وفعّال یساعد في تقلیل المخاطر المتعلقة بنقص الموارد أو تأخر توفرھا، مما 

یضمن استجابة سریعة لاحتیاجات المرضى وتقدیم العلاج بشكل فوري ومناسب. بالإضافة إلى ذلك، تساھم إدارة 
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سلسلة الإمداد في تحسین جودة الخدمات الصحیة من خلال ضمان جودة الموارد والمستلزمات الطبیة 

المستخدمة، والتأكد من توافرھا بكمیات كافیة وبمعاییر عالیة، كما تعمل على تقلیل الھدر والفاقد من خلال 

تحسین إدارة المخزون وتقلیل التكالیف الزائدة، مما یساھم في توفیر الخدمات الصحیة بأسعار معقولة وبجودة 

ممتازة. لذلك، یمكن القول بأن إدارة سلسلة الإمداد تلعب دورًا حیویاً في تحسین مستوى جودة الخدمات الصحیة 

وتعزیز تجربة المرضى في المؤسسات الطبیة (محمد، 2019).  

ویأتي ھذا البحث في سیاق الحاجة الملحة إلى فھم أفضل للطرق التي یمكن من خلالھا تحسین جودة الخدمات 

الصحیة في المؤسسات الطبیة، وذلك من خلال تطبیق ممارسات إدارة سلسلة الإمداد الفعّالة، وتعتبر ھذه الحاجة 

أساسیة لتطویر استراتیجیات وأسالیب جدیدة تعزز جودة الرعایة الصحیة وتعزز تجربة المریض في المؤسسات 

الصحیة. وعلیھ فإن ھذا البحث یسعى إلى استكشاف الأثر الفعّال لممارسات إدارة سلسلة الإمداد على تحسین 

مستوى جودة الخدمات الصحیة في شركة نوبكو، وھي إحدى الشركات الرائدة في مجال تقدیم خدمات الشراء 

الطبي، التخزین، والتوزیع للأدویة والاجھزة والمستلزمات الطبیة في المملكة العربیة السعودیة (موقع شركة 

نوبكو). بناءً على ذلك، یعتبر ھذا البحث محاولة لتعزیز المعرفة المتعلقة بأفضل الممارسات في إدارة سلسلة 

الإمداد وكیفیة تأثیرھا على جودة الخدمات الصحیة، بھدف توجیھ السیاسات واتخاذ القرارات المستنیرة لتحسین 

الرعایة الصحیة وتلبیة الاحتیاجات بشكل أفضل. 
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2-مشكلة البحث: 

لقد زاد الاھتمام بجودة الخدمات الصحیة نتیجة ارتفاع تكالیف ھذه الخدمات والحاجة الملحة إلى تقدیم 

الرعایة الطبیة بجودة عالیة، كما أن زیادة الطلب على الخدمات الصحیة الحدیثة وزیادة الوعي لدى 

المستفیدین بأھمیة جودة ھذه الخدمات تعتبر أیضًا عوامل رئیسیة في زیادة الاھتمام بجودة الخدمات 

الصحیة، وتعتبر إدارة سلاسل الإمداد من العوامل الرئیسیة التي یمكن أن تؤثر بشكل كبیر على جودة 

تلك الخدمات. 

2-.1الفجوات النظریة: 

على الرغم من أھمیة إدارة سلاسل الإمداد في تحسین جودة الخدمات الصحیة، إلا أن ھناك نقصًا في 

الدراسات النظریة التي تتناول تأثیر ممارسات إدارة سلاسل الإمداد على جودة الخدمات الصحیة، 

خاصة في السیاق السعودي. فالدراسات الحالیة لا تقدم تحلیلاً عمیقاً لكیفیة تأثیر ممارسات إدارة 

سلاسل الإمداد على جودة الخدمات الصحیة، مما یؤدي إلى نقص في المعرفة حول كیفیة تطبیق ھذه 

الممارسات بشكل فعال في تحسین مستوى جودة الخدمات الصحیة في المملكة العربیة السعودیة. 

2-.2الفجوات العملیة: 

على الرغم من الاستخدام المتزاید لممارسات إدارة سلاسل الإمداد في الشركات الصحیة، إلا أن ھناك 

فجوات عملیة في فھم كیفیة تحقیق الفوائد المحتملة لھذه الممارسات في مجال تحسین مستوى جودة 

الخدمات الصحیة. فقلة البحوث التطبیقیة التي تحدد العوامل المحفزة والمثبطة لنجاح تطبیق ممارسات 

إدارة سلاسل الإمداد في تحسین جودة الخدمات الصحیة في السیاق السعودي تشكل فجوة تحتاج إلى 

سداد وتعبئة بالأبحاث التطبیقیة والعملیة التي تسلط الضوء على كیفیة تحقیق أقصى استفادة من 

ممارسات إدارة سلاسل الإمداد لتحسین جودة الخدمات الصحیة في البیئة الصحیة السعودیة، وھذا ما 

یھدف إلیھ ھذا البحث. 

ویلاُحظ الباحث أن ھناك نقصًا في الدراسات العربیة التي تتناول أثر ممارسات إدارة سلاسل الإمداد 

وتحسین مستوى جودة الخدمات الصحیة، ومن ثم یظھر وجود نقص في المعرفة المتاحة حول مدى 

تأثیر ممارسات إدارة سلاسل الإمداد على تحسین مستوى جودة الخدمات الصحیة في المملكة العربیة 

السعودیة. ومن ھنا، تسعى الدراسة الحالیة إلى سد ھذه الفجوة وتوفیر المعرفة اللازمة حول ھذا 
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الموضوع، من خلال دراسة أثر ممارسات اداره سلسلة الإمداد علي تحسین مستوى جودة الخدمات 

الصحیة بالتطبیق على شركة نوبكو للخدمات الصحیة،  

ویمكن تلخیص مشكلة البحث في التساؤل الرئیسي التالي:  

ما أثر ممارسات اداره سلسلة الإمداد علي تحسین مستوى جودة الخدمات الصحیة من وجھة نظر 

العاملین في شركة نوبكو 

أھمیة البحث: 

تنبع أھمیة البحث الحالي من أھمیة الموضوع الذي تتناولھ في سیاق الحاجة الملحة إلى تحسین جودة الخدمات 

الصحیة، وھو أمر یعكس تطلع المجتمعات والمؤسسات الصحیة نحو تحقیق معاییر عالیة للرعایة الصحیة، 

ویمكن تحدید أھمیة البحث من خلال الاعتبارات النظریة والعملیة التالیة: 

3-1الأھمیة النظریة: 

.1 توفیر فھم أفضل: یساھم البحث النظري في توفیر فھم أفضل للعلاقة بین ممارسات إدارة سلاسل الإمداد 

وتحسین مستوى جودة الخدمات الصحیة. من خلال دراسة النظریات المتعلقة بالإمداد والجودة، یمكن للباحثین 

فھم الآلیات والعوامل التي تؤثر على ھذه العلاقة بشكل أعمق. 

.2 تطویر الإطار النظري: یمكن أن یساھم البحث النظري في تطویر الإطار النظري الذي یمكن استخدامھ لفھم 

العلاقة بین إدارة سلاسل الإمداد وجودة الخدمات الصحیة. وبالتالي، یمكن تطبیق ھذا الإطار في البحوث العملیة 

لتحلیل وتقییم العلاقة بین ھذه المتغیرات. 

.3 احتواء البحث على متغیرات ھامة، فضلاً عن أن القطاع الصحي ذو أھمیة كبیر في المجتمع السعودي.  

3-2 الأھمیة العملیة: 

.1 تحدید التدخلات الفعّالة: یساھم ھذا البحث في تحدید التدخلات والممارسات التي یمكن تطبیقھا في الواقع 

لتحسین جودة الخدمات الصحیة من خلال إدارة سلاسل الإمداد بشكل فعّال. 

2.دعم صنع القرار: یوفر ھذا البحث العملي أدلة قویة وموثوقة تدعم صنع القرار للمسؤولین في المؤسسات 

الصحیة والشركات المعنیة بإدارة سلاسل الإمداد، وھذا یمكن أن یؤدي إلى تطبیق سیاسات واستراتیجیات 

تحسین جودة الخدمات الصحیة بشكل فعّال ومستدام. 
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4-أسئلة البحث: 

یسعى ھذا البحث إلى الإجابة عن الأسئلة التالیة: 

- ما أثر ممارسات إداره سلسلة الإمداد (العلاقة مع الموردین، العلاقات الداخلیة، العلاقة مع العملاء) 

علي تحسین بعد الاعتمادیة كأحد أبعاد تحسین جودة الخدمات الصحیة في شركة نوبكو؟ 

- ما أثر ممارسات إداره سلسلة الإمداد (العلاقة مع الموردین، العلاقات الداخلیة، العلاقة مع العملاء) 

علي تحسین بعد الاستجابة كأحد أبعاد تحسین جودة الخدمات الصحیة في شركة نوبكو؟ 

- ما أثر ممارسات إداره سلسلة الإمداد (العلاقة مع الموردین، العلاقات الداخلیة، العلاقة مع العملاء) 

علي تحسین بعد الضمان كأحد أبعاد تحسین جودة الخدمات الصحیة في شركة نوبكو؟ 

- ما أثر ممارسات إداره سلسلة الإمداد (العلاقة مع الموردین، العلاقات الداخلیة، العلاقة مع العملاء) 

علي تحسین بعد الملموسیة كأحد أبعاد تحسین جودة الخدمات الصحیة في شركة نوبكو؟ 

- مـا أثـر مـمارسـات إداره سـلسلة الإمـداد (الـعلاقـة مـع الـموردیـن، الـعلاقـات الـداخـلیة، الـعلاقـة مـع الـعملاء) 

علي تحسین بعد التعاطف كأحد أبعاد تحسین جودة الخدمات الصحیة في شركة نوبكو؟ 
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5-أھداف البحث: 

یھدف ھذا البحث إلى تحقیق الأھداف التالیة:  

- التعرف على أثر ممارسات إداره سلسلة الإمداد (العلاقة مع الموردین، العلاقات الداخلیة، العلاقة مع 

العملاء) علي تحسین بعد الاعتمادیة كأحد أبعاد تحسین جودة الخدمات الصحیة في شركة نوبكو. 

- تحدید أثر ممارسات إداره سلسلة الإمداد (العلاقة مع الموردین، العلاقات الداخلیة، العلاقة مع 

العملاء) علي تحسین بعد الاستجابة كأحد أبعاد تحسین جودة الخدمات الصحیة في شركة نوبكو. 

- بیان أثر ممارسات إداره سلسلة الإمداد (العلاقة مع الموردین، العلاقات الداخلیة، العلاقة مع العملاء) 

علي تحسین بعد الضمان كأحد أبعاد تحسین جودة الخدمات الصحیة في شركة نوبكو. 

- معرفة أثر ممارسات إداره سلسلة الإمداد (العلاقة مع الموردین، العلاقات الداخلیة، العلاقة مع 

العملاء) علي تحسین بعد الملموسیة كأحد أبعاد تحسین جودة الخدمات الصحیة في شركة نوبكو. 

- الـكشف عـن أثـر مـمارسـات إداره سـلسلة الإمـداد (الـعلاقـة مـع الـموردیـن، الـعلاقـات الـداخـلیة، الـعلاقـة مـع 

العملاء) علي تحسین بعد التعاطف كأحد أبعاد تحسین جودة الخدمات الصحیة في شركة نوبكو. 
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6- فرضیات البحث: 

بناء على مشكلة البحث وأھدافھ، قام الباحث بصیاغة الفرضیة الرئیسیة التالیة لاختبارھا: 

- یوجد أثر ذو دلالة احصائیة لممارسات إداره سلسلة الإمداد (العلاقة مع الموردین، 

العلاقات الداخلیة، العلاقة مع العملاء) علي تحسین مستوى جودة الخدمات الصحیة بأبعادھا 

(الاعتمادیة، الاستجابة، الضمان، الملموسیة، التعاطف) في شركة نوبكو. 

وینبثق عنھا الفرضیات الفرعیة التالیة.  

- یوجد أثر ذو دلالة احصائیة لممارسات إداره سلسلة الإمداد (العلاقة مع الموردین، 

العلاقات الداخلیة، العلاقة مع العملاء) علي تحسین بعد الاعتمادیة كأحد أبعاد تحسین جودة 

الخدمات الصحیة في شركة نوبكو. 

- یوجد أثر ذو دلالة احصائیة لممارسات إداره سلسلة الإمداد (العلاقة مع الموردین، 

العلاقات الداخلیة، العلاقة مع العملاء) علي تحسین بعد الاستجابة كأحد أبعاد تحسین جودة 

الخدمات الصحیة في شركة نوبكو. 
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- یوجد أثر ذو دلالة احصائیة لممارسات إداره سلسلة الإمداد (العلاقة مع الموردین، 

العلاقات الداخلیة، العلاقة مع العملاء) علي تحسین بعد الضمان كأحد أبعاد تحسین جودة 

الخدمات الصحیة في شركة نوبكو. 

- یوجد أثر ذو دلالة احصائیة لممارسات إداره سلسلة الإمداد (العلاقة مع الموردین، 

العلاقات الداخلیة، العلاقة مع العملاء) علي تحسین بعد الملموسیة كأحد أبعاد تحسین جودة 

الخدمات الصحیة في شركة نوبكو. 

- یـوجـد أثـر ذو دلالـة احـصائـیة لـممارسـات إداره سـلسلة الإمـداد (الـعلاقـة مـع الـموردیـن، 

الـعلاقـات الـداخـلیة، الـعلاقـة مـع الـعملاء) عـلي تحسـین بـعد الـتعاطـف كـأحـد أبـعاد تحسـین جـودة 

الخدمات الصحیة في شركة نوبكو. 
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7- نموذج متغیرات البحث: 

 

 

 

 

 

9-منهجية البحث:

9-1. نموذج البصلة:


17

العلاقة مع الموردین 

العلاقات الداخلیة 

العلاقة مع العملاء

الاعتمادیة 
الاستجابة 
الضمان 

الملموسیة 
التعاطف

جودة الخدمات الصحیةممارسات إداره سلسلة الإمداد



 

9-2 فلسفة البحث: 

یرتكز ھذا البحث على الفلسفة الوضعیة من خلال فھم الواقع الحالي لإدارة سلسلة الإمداد في 
شركة نوبكو وتقییم كیفیة تأثیر ھذه الممارسات على جودة الخدمات المقدمة، ویھدف البحث إلى 

تحلیل التحدیات والمشاكل الموجودة في سلسلة الإمداد الحالیة وتحدید الفجوات التي یمكن 
تحسینھا، وذلك من خلال الاستفادة من مفاھیم وأدوات إدارة سلسلة الإمداد المعاصرة، ویعتمد 

البحث على دراسة تطبیقیة لتقییم الممارسات الحالیة وفاعلیتھا في تحسین مستوى جودة الخدمات 
المقدمة من قبل الشركة. 

10- الدراسة المیدانیة: 

مكان تطبیق الدراسة 
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سیتم إجراء ھذه الدراسة التطبیقیة على شركة نوبكو، وھي شركة تعمل في مجال تقدیم الخدمات 
الصحیة في المملكة العربیة السعودیة. وتم اختیار ھذه الشركة بناءً على سمعتھا ومكانتھا البارزة 

في قطاع الخدمات الصحیة، كما أنھا تمثل مثالاً ممتازًا لدراسة تأثیر مماسات إدارة سلسلة 
الإمداد على جودة الخدمات الصحیة، كما تعتبر المملكة العربیة السعودیة بیئة متنوعة ودینامیكیة 

تتمیز بتطور قطاع الخدمات الصحیة، مما یجعلھا مكاناً مثالیاً لإجراء ھذه الدراسة التطبیقیة 
واستكشاف تأثیر إدارة سلسلة الإمداد على تحسین جودة الخدمات الصحیة في ھذا السیاق. 

11-ھیكل المشروع: 
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الدراسات السابقة والإطار النظري: 
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الملخص: 
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