
 
     

 
 

في المزكز  حانتدراست *أداء انعمهياث  في تأثير أتصال انزبىن
 بغذاد/ انعهىيتمىطقت انتخصصي نطب الاسىان في 

                                                            
                                                      حٌدر عدنان غناوي                :الباحث                غسان قاسم داود اللامً   د. أ.          

 بغداد ةجامع /كلٌة الإدارة والاقتصاد                             

 المستخهص 
الاول هو الوقت ضمن أتصال الزبون وقتٌن اذ ٌوجد )الى تحدٌد أثر أتصال الزبون  نالباحثاسعى 

الوقت الثانً هو وقت اتصال الزبون والذي ووقت الاتصال لخلق الخدمة وٌكون ضمنه  الاجمالً المطلوب
 أداء العملٌات مركزٌن فً( الحضور المادي للزبون أثناء عملٌة تقدٌم الخدمةالوقت الذي ٌسجل ٌعنً 

وقت الدورة الانتاجٌة( السرعة )الاهتمام على الكلفة )أنتاجٌة العمل( والجودة )نسبة المرٌض الى الطبٌب( و
فً المركز التخصصً الابداع لعدم أمكانٌة قٌاس هذا المتغٌر  مع استبعاد متغٌردى المرونة ( والمرونة  )م

الاثر الذي ٌحمله اتصال  توضحوذلك لما ٌعانٌه المركز من الافتقار الى الالٌات التً  لطب الاسنان فً العلوٌة
خدمة وهً الاتصال فٌما بٌن الزبون وٌحتل البحث اهمٌة بالغة لكونه ٌعالج مسألة مهمة فً تقدٌم ال ،الزبون 

 ٌنلأهمٌة الموضوع والنتائج المتوقعة للمركز المبحوث ، أجرى الباحث ماأدراكاً منهو ومقدم الخدمة ،
للبٌانات الكمٌة التً تم الحصول علٌها من واقع السجلات للمركز التخصصً ولأربعة وعشرٌن فترة  ماتحلٌله

الثانٌة العمل بنظام ٌشبه المنظمات صتٌن الاولى هً تقدٌم الخدمة وصٌ، فطبٌعة هذا المركز ٌجمع بٌن خ
السلعٌة بالعمل لساعات معٌنة مما حجم عدد المقاٌٌس الكمٌة التً ٌمكن الاعتماد علٌها وعلٌه تم تحلٌل 

ى عبر مجموعة من المقاٌٌس الكمٌة المعتمدة ، وكانت ابرز النتائج التً تم التوصل الٌها تشٌر ال البٌانات
أداء التأثٌر العالً لمتوسط الوقت المنصرم خلال عملٌة الحضور المادي للمرٌض مع مقدم الخدمة على 

 وقت الدورة الانتاجٌةو  نسبة المرٌض الى الطبٌبو بإنتاجٌه العمل عبر أهدافه الاربعة المتمثلة  تالعملٌا
بٌن قرار أتصال الزبون وأداء العملٌات  وفٌما ٌتعلق بالفرضٌات التً تختبر الترابط ،مرونة العملٌات مدى و
نسبة المرٌض الى و أنتاجٌة العملبٌن لزبون وبٌن متوسط وقت الاتصال ل عكسٌةط التراب كانت نتٌجة دفق

فزٌادة متوسط وقت الاتصال سٌؤدي الى  وقت الدورة الانتاجٌةمرونة العملٌات والطردٌة مع مدى و الطبٌب
، اما ابرز التوصٌات فهً ضرورة انخفاض السرعة فً تقدٌم الخدمة  ن ثممزٌادة وقت الدورة الانتاجٌة و

 .اد الالٌة الصحٌحة لتحدٌد وقت الاتصال بالاعتماد على نظم المعلومات جاٌ

وقت الدورة  -نسبة المرٌض الى الطبٌب -أنتاجٌة العمل -أتصال الزبون : انزئيسيت نهباثصطهااث الم

 .مدى المرونة  -الانتاجٌة
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 المقذمت 
لٌة الخدمة حاسمة لبقاء المنظمات على شقٌها الهادفة للربح وغٌر الهادفة فً مسألة تصمٌم عم دتع     

الى تحدٌد  انوانطلاقاً من ذلك سعى الباحثعالم اصبحت فٌه المنافسة على كسب الزبائن هً السمة الابرز ، 
 أتصال الزبون على أداء العملٌات مركزٌن الاهتمام على الكلفة )أنتاجٌة العمل( والجودة  أثر

نسبة المرٌض الى الطبٌب( والسرعة ) وقت الدورة الانتاجٌة ( والمرونة )مدى المرونة( فً المركز )
الاثر الذي  توضحالتخصصً لنطب الاسنان فً العلوٌة وذلك لما ٌعانٌه المركز من الافتقار الى الالٌات التً 

الوقت المستغرق فً عملٌة  ومن الجوانب المهمة فً عملٌة التصمٌم هو متوسطٌحمله اتصال الزبون  
قرار من الاركان المهمة التً تؤخذ بنظر الاعتبار عند الرغبة فً تصمٌم عملٌة الخدمة الهذا  دٌعأذ الاتصال 

كفوءة دون فلا ٌمكن ان تصمم عملٌة فاعلة و عن العوامل المحٌطة بعملٌة تصمٌم الخدمة ر، فهذا القرار ٌعب
 تمهٌد الطرٌق نحو تصمٌم عملٌة الخدمة تناول ٌة التصمٌم فمن أجلالرجوع الى أثر هذا القرار فً عمل

فً المركز التخصصً أتصال الزبون  رجانباً حٌوٌاً ومهماً فً تصمٌم عملٌة الخدمة و المتمثل بقرا البحث
 وٌحتل البحث اهمٌة بالغة لكونه ٌعالج مسألة مهمة فً تقدٌم الخدمة وهً الاتصالالعلوٌة ، فً لطب الاسنان 

 على قرار ٌمكن تقدٌم الخدمة الصحٌةال هذافمن خلال النتائج المتولدة عن فٌما بٌن الزبون ومقدم الخدمة ،  
القرار على تقدٌم  اوفق اسلوب علمً قائم على تحلٌل الواقع الحالً وعكس التأثٌرات السلبٌة والاٌجابٌة لهذ

ٌدل أتصال الزبون على ، و خصصً من جانباً أخرالخدمة الصحٌة من جانب وعلى الأداء العملٌاتً للمركز الت
الوقت المستغرق أثناء عملٌة الحضور المادي للزبون مع مقدم الخدمة فاللقاء المباشر وجهاً لوجه ٌحمل 
تأثٌراً مباشراً على تقدٌم الخدمة الصحٌة فالطاقة التً ٌمتلكها مقدم الخدمة تأخذ بالتنازل بدأً من لمرٌض 

تبعاً الاخٌر وعلٌه ستتزاٌد وتتناقص كل من الكلفة و الجودة والسرعة و المرونة  المرٌضالاول وصولاً الى 
وفق اربعة مباحث اختص على  هٌكلة البحث  ت، وتم لتزاٌد وتناقص الوقت المستغرق أثناء عملٌة الاتصال 

الثالث اختص ي والنظربتناول الدراسات السابقة ومنهجٌة البحث اما الثانً فتناول الجانب  منها الاول
 .بالجانب العملً والرابع بتقدٌم الاستنتاجات والتوصٌات 
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 سابقت و مىهجيت انباثالمباث الاول / دراساث 
 انذراساث انسابقت  أولاً:

 أتصال الزبون -0

 ( Xu & others , 2006 )  دراسة     

 عنوان الدراسة
 

The effects of customer contact on conformance quality and 

productivity in Chinese service firms 

 جودة المطابقة والإنتاجٌة فً شركات الخدمة الصٌنٌة  فًتأثٌر اتصال الزبون 

 الصٌن شركة خدمة فً  329تم استخدام بٌانات من  –ورقة بحثٌة  نوع الدراسة 

 هدف
 الدراسة 

، كٌااف  ن الجهااات ذات الصاالة بتقاادٌم الخاادمات مثاال أدارة المااوارد و مااا الأثاار الااذي ٌحملااه اتصااال الزبااون علااى أداء الشااركة 
 الجودة والإنتاجٌة    فًممارسات أدارة الموارد البشرٌة  ستؤثر 

 جمااااااااعأدوات 
 البٌانات 

 الأسئلةتم استخدام الاستبانة و تحلٌل الانحدار الهرمً لاختبار 

 أهم النتائج

 لبشرٌة تحمل تاثٌراً اٌجابٌا على  جودة المطابقة و أداء الإنتاجٌة . دارة الموارد وممارسات  دارة الموارد ا 
مستوى اتصال الزباون ٌحمال تااثٌراً مباشاراً علاى العلاقاة باٌن  دارة الماوارد وممارساات  دارة الماوارد البشارٌة وكاذلك علاى    

 جودة  المطابقة و أداء الإنتاجٌة .

 مجالات
 الاستفادة 

 التً تؤثر بشكل متزامن على كلاً من الجودة و الإنتاجٌة و التً تمثلت بـ :  حددت الدراسة العوامل -أ
 ( أدراك العاملٌن 2( التزام الإدارة العلٌا )2( مستلزمات العاملٌن )3( تخطٌط الموارد )0)

مماا ٌوجاب علاى  مستوى أتصال الزبائن ٌاؤثر تاأثٌرا مباشارا علاى جاودة المطابقاة والأداء والإنتاجٌاة ، الى أنأشارت  لكوكذا
الشركات التركٌز على  القضاٌا ذات الصلة بأتصال الزبون على نحو أوثق ، فالمستوٌات المختلفة لأتصال الزباون تمثال جازءا 
لا ٌتجازأ ماان تقاادٌم الخاادمات و علٌااه فالاتصااال ٌعتبار ماان الأمااور المهمااة التااً ٌجااب أخاذها فااً الاعتبااار عنااد اتخاااذ القاارارات 

 لموارد و الأفراد و عند القٌام بتصمٌم عملٌة الخدمةالمتعلقة بالتخطٌط ل

 

 ( Tate &  Valk , 2008  )  دراسة

 عنوان الدراسة
Improving customer service: issues in customer contact management 

 تحسٌن خدمة الزبون : قضاٌا فً أدارة اتصال الزبون

 الاسترالٌة ناعة الخدمة دراسة حالة لتسع حالات فً ص نوع الدراسة 

 هدف الدراسة
توفٌر فهم أفضل للقضاٌا المتعلقة بدمج الاتصالات الفردٌة فً خدمة اتصال الزبائن ذات الاٌصائٌة العالٌاة ، وكٌاف ٌنبغاً  وضاع 

  دارة اتصال الزبون فً حٌز التطبٌق

أدوات جمع 
 البٌانات 

 المقابلات 

 أهم النتائج

 اتصال الزبون و المتمثلة بـ : بإدارةلقة تحسٌن عوامل السوق المتع
 متطلبات الخدمة ) المنافسة النشطة ، المنافسة غٌر السعرٌة ، طلبات الزبائن ( . أ
 متطلبات منظمٌة ) الكفاءة ، المعرفة ، واجب الاعتناء ( . . ب
 ( والزبون ، الاجراءات ، الموارد ملاكتحسٌن تنفٌذ العملٌة و المتمثلة بـ ) التحصٌل العلمً لل . ت
تحسٌن متطلبات تنفٌذ أدارة أتصال الزبون السلسة ) الادارة ، التطبٌقات الكفوءة ، الثقافة ، التكنولوجٌا ، مقاومة الزبون ،  . ث

 خصوصٌة البٌانات ، دقة البٌانات ، قٌمة البٌانات ، الكلف ، ملائمة المهارات ( .

مجااااااااااااااااااااااالات 
 الاستفادة

التنفٌاذ ماع الخدماة و المتطلباات المنظمٌاة التاً تقاود الاى تطبٌاق ادارة اتصاال  اوضحت النتائج التً تم التوصل الٌهاا مشااكل
 الزبون بشكل اجمالً و قد تمثلت هذه المشاكل بـ : 

ادارة اتصال الزبون ، فعلى الكاادر تعلام دوره المهام فاً عملٌاة الاتصاال  ائقالتعلٌمٌة : ) فالكادر ٌحتاج الى المعلومات حول طر . أ
علاى تطاوٌر مهااراتهم و وٌؤمناون بشاكل صاادق بخدماة  عملاونلى جلب الافراد النشٌطٌن واللامعٌن الاذٌن ٌ، فالمنظمة بحاجة ا

 الزبون ( 
 الجدٌدة مهمة لعكس النظرة الموسعة عن الزبون .  فالإجراءاتالاجراءات :  . ب
 الموارد : الموارد المرتبطة بالوقت و الاموال و الافراد و النظم .  . ت
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 أداء العملٌات  -3

 

 (Wa¨gar &  Lindqvist , 2010  )  دراسة

 عنوان الدراسة
The role of the customer contact person’s age in service encounters 

 دور عمر الفرد المسؤول عن الاتصال بالزبون فً بلدان الخدمة 

 نوع الدراسة 

ٌن أرسالت لهام الاساتبانة عبار البرٌاد تام  جرائهاا فاً فلنادا علاى مجموعاة مان الأفاراد كباار وصاغار السان الاذ –ورقة بحثٌة 
 لاختبار الفرضٌات التً ذكرت فً هدف الدراسة .

 هدف الدراسة

التأكد مما  ذا كان أقدم الزبائن ٌفضلون أكبر الأفراد سناً فً عملٌة الاتصاال وماا  ذا كاان أصاغر الزباائن ساناً ٌفضالون اصاغر 
 الأفراد سناً فً عملٌة الاتصال 

أدوات جمااااااااااااااع 
 ت البٌانا

 ( ANOVAوتحلٌل )   Tعبر اختبار  spssالاستبانة والتحلٌل الإحصائً ببرنامج 

 أهم الاستنتاجات

 عمر الأفراد فً عملٌة تصمٌم الخدمة . عناٌة الأخذ بنظر ال . أ
 ٌجب أن ٌكون هناك نوع من الموائمة بٌن الخدمات التً تعرضها المنظمة وعمر الزبائن . . ب
 السن فً عملٌة اتصال الزبون .امتلاك قوة عمل شابة وكبٌرة ب . ت

مجااااااااااااااااااااااااالات 
 الاستفادة

 امهما اقدمت الدراسة نظرة فاحصة  لى احد الجوانب المهمة فً تصمٌم عملٌة الخدمة تمثل بالجاناب النفساً الاذي ٌلعاب دور
 بٌن عمر الزبون و بٌن عمر مقدم الخدمة    اارتباط الى ان هناكفً نجاح هذه العملٌة كما أشارت الدراسة 

( Aranda,2003) دراسة 

 
 عنوان الدراسة

Service operations strategy, flexibility and performance in engineering consulting firms 

 و مرونة و أداء عملٌات الخدمة فً شركات الاستشارة الهندسٌة   ٌة ستراتٌج

 دراسة تجرٌبٌة  نوع الدراسة 

 ةهدف الدراس
 عملٌات الخدمة و مرونة تسلٌم الخدمة فٌما ٌتعلق بمعرفة تأثٌر هذه العلاقة على أداء العملٌات  ة ستراتٌجٌتفحص العلاقة بٌن 

أدوات جمااااااااااااااااع 
 البٌانات 

 جمعت البٌانات عبر الاستبانة و تم تحلٌلها بأستخدام نموذج تحلٌل المسار من أجل فهم التفاعلات التً تحدث بٌن المتغٌرات

 أهم الاستنتاجات
 عملٌات الخدمة تمتلك تأثٌر اٌجابً و مباشر على أداء عملٌات الخدمة . ة ستراتٌجٌ . أ
 ٌلعب متغٌر المرونة دوراً قوٌاً كمتغٌر وسٌط لقٌاسات الأداء الفاعلة .  . ب

 مجالات الاستفادة

 العملٌات  ة ستراتٌجٌذ مع تنفٌ تتلاءمقٌاسات أداء العملٌات تعكس كٌف أن الاولوٌات التنافسٌة المختلفة 
العملٌات عبر نقل هذه القٌاسات مان جاناب التصانٌع  ة ستراتٌجٌفً صناعات الخدمة فأن قٌاسات الاداء الفاعلة ترتبط بمتطلبات 

 لتطبق فً الخدمة .
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 وياً: مىهجيت انباثثا

 ( Assaf & others , 2008دراسة   ) 

 عنوان الدراسة
Operational performance of health care foodservice systems 

 الأداء العملٌاتً لنظم خدمة طعام العناٌة الصحٌة

 نوع الدراسة

ورقااة بحثٌااة تعتمااد أساالوب المقارنااة بااٌن الأداء العملٌاااتً لتسااعون حالااة ماان نظاام خدمااة الطعااام فااً القطاااع الصااحً ، 
لفاة الطعاام ، حجام الإنتااج ، كلفاة المتغٌرات الأساسٌة فً المقارنة كانات )  نتاجٌاة العمال ، مساتوى مهاارة العااملٌن ، ك

 الطاقة ، رضا مدراء خدمة الطعام (

 هدف الدراسة
التغلاب علااى المشااكل المحٌطااة باأداء العملٌااات فااً نظام خدمااة الطعاام فااً مراكااز العناٌاة الصااحٌة وتحلٌال الأداء فااً كاال 

 الأنواع المختلفة لهذه النظم 

أدوات جماااااااااااااااااااااع 
 البٌانات 

حلٌاال التباااٌن لتحلٌاال الاخااتلاف بااٌن الأداء العملٌاااتً لتسااعون عٌنااة لاانظم خدمااة الطعااام فااً اسااتخدم الباااحثون أساالوب ت
 القطاع الصحً 

 أهم الاستنتاجات

)  نتاجٌة العمل ، مساتوى مهاارة العااملٌن  وجود اختلافات معنوٌة بٌن أداء نظم خدمة الطعام استنادا  لى متغٌرات . أ
 ، حجم الإنتاج ( .

عنوٌة بٌن أداء نظم خدمة الطعام استناداً  لى متغٌارات ) كلفاة الطعاام ، كلفاة الطاقاة ، رضاا عدم  وجود اختلافات م . ب
 مدراء خدمة الطعام (

 مجالات الاستفادة
العملٌاتً فً القطاع الصحً وبٌنت حالة الصراع الاذي ٌعٌشاه  الأداءعن طبٌعة  أعمقث نظرة حوفرت هذه الدراسة للبا

 .ٌة وتقلٌل الكلف العال الإنتاجٌةالمدراء بٌن 

 

 ) (Jääskeläinen &  others , 2012 دراسة  

 عنوان الدراسة
 

A contingency approach to performance measurement in service operation 

 فً عملٌات الخدمة  الأداءالمدخل الطارئ لقٌاس 

 تم اختٌار ثمانون دراسة فقط لتفحصها  3100-3115دراسة استقصائٌة لثمانٌة الآلاف دراسة بٌن عام  نوع الدراسة

 استقصاء العوامل الطارئ التً تؤثر فً قٌاس أداء عملٌات الخدمة  هدف الدراسة

أدوات جماااااااااااااااااااااع 
 البٌانات 

 لم تجمع بٌانات

 أهم الاستنتاجات

 الأسس التً تم تطوٌرها للعوامل الطارئة ٌمكن أن تحقق منفعة واسعة لأغراض الدراسة  . أ
ل الطارئة تطور ممارسة قٌاس الأداء فً عملٌات الخدمة من خلال وضع قائمة بالتحادٌات الأساساٌة لتطاوٌر العوام . ب

 . (process)العملٌة 

 مجالات الاستفادة

 اولاً: وفرت الدراسة أربعة مهام لتطوٌر قٌاس الأداء صٌغت بشكل أسئلة فً أربعة مجالات :
وامال الخارجٌاة المطلاوب أخاذها بالحسابان ا ، ماا هاً الأهاداف ا ، ماا اختٌار العوامل من اجل قٌاسها )ما هً الع . أ

هااااو الغاااارض والحاجااااة للقٌاااااس ا ، هاااال ماااان المهاااام اخااااذ تفاااااعلات الزبااااائن بالحساااابان عنااااد تحلٌاااال نجاااااح 
 الخدمة ا ، هل اشترك الأفراد فً عملٌة الخدمة ا ( (process)عملٌة

، هال  ن محصالات الخدماة تعتبار جانبااً مهمااً للنجااح ا هال تصمٌم القٌاسات ) هل  ن المخرجات قابلاة للقٌااس ا  . ب
 للتطوٌر ا (  ةالمتاحالخدمة تكرارٌة ام لا ا ، ما أنواع الموارد  (process) ن  عملٌة

 الجانب التقنً فً التنفٌذ ) ما هً الأنواع المتوافرة من نظم القٌاس والمعلومات ا (  . ت
 بالحسبان ا (  اٌا الثقافٌة التً ٌجب ان تؤخذ الجانب الاجتماعً فً التنفٌذ ) ما هً القض . ث

 ثانٌاً : العوامل الطارئة تمثلت فً : 
 اختٌار ما هو قٌاس  شراك الزبون فً توفٌر الخدمة . . أ
 دور المدخلات غٌر الملموسة . . ب
 تباٌن مستوى الطلب . . ت
 تصمٌم قٌاسات المخرجات المعقدة . . ث
 التركٌز على الأثر . . ج
   الخدمة.تكرار عملٌة  . ح
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 3102لسنة   75العدد    31مجلة العلوم الاقتصادٌة والإدارٌة   المجلد 

في المركز التخصصي  حالةتأثير أتصال الزبون في أداء العمليات *درادة          
 بغداد لطب الادنان في منطقة العلوية/

 

 مشكهت انباث  -0
مع  حالة التغٌرات الدٌنامٌكٌاة الموجاودة فاً بٌئاة المنظماة الخارجٌاة ساتكون القاوى الرئٌساة التاً تادفع      

 اقتصااداتتزامنااً ماع التطاورات فاً وذلاك  بالمنظمة  لى البقاء أو التلاشً هاً الفارص والتهدٌادات الساوقٌة 
تمد على السلعة  لى اقتصاد ٌعتمد على تقدٌم الخدمة مماا حادا بهاذه المنظماات  لاى معظم البلدان من اقتصاد ٌع

البحث وبشكل مستمر عان الوساائل التاً تعازز أدائهاا العملٌااتً نحاو تقادٌم أفضال الخادمات ، وبماا ان عملٌاة 
 فاً الزباونأداء عملٌات المنظمة  فإنها ستسعى  لاى محاولاة تحدٌاد أثار اتصاال  تعكستقدٌم الخدمة هً مرآة 

 داء العملٌات  .أ
فً بعدٌن معرفً وتطبٌقً ، فعلى الصاعٌد المعرفاً ، ٌشاٌر تحلٌال الدراساات  البحثتتمحور معالم مشكلة      

أتصااال الزبااون علااى أداء  متعلقااة ببٌااان اثاار قاارارالسااابقة الااى محدودٌااة أهتمااام الباااحثٌن بالمقاااٌٌس الكمٌااة ال
تساتخدم ادوات  الدراساة الا انهاا لام من الدراساات التاً تناولات متغٌار دٌدمن وجود الع فعلى الرغم العملٌات .

 ٌخاص فٌماا  ولا ساٌما محادودة ظلات النظرٌاة البااحثٌن اساهام فاأن  و كاذلك لمتغٌارا اكمٌاة لبٌاان اثار هاذ
 فً القطاع الصحً . المتغٌر افً تحدٌد اثر هذ   لٌها الاستناد التً ٌمكن والمداخل المتطلبات

هاذه  الاوعً بأهمٌاة  لاىتتبلاور مضاامٌن المشاكلة فاً افتقاار المنظماات الصاحٌة فمن الناحٌة العملٌة أما      
ٌااة التااً ٌمكاان ماان خلالهااا ساالباً علااى القطاااع الصااحً ، والكٌف أوخلفهااا اٌجاباااً ٌ أنالتااً ٌمكاان  والآثااارالقارار 

الاذي  الأثارالتاً توضاح  الآلٌاات  لاىً و بالتالالعملٌاتً فً هذا القطاع  الأداءلرفع مستوى  القرار اتوجٌه هذ
 .تقدٌم الخدمة  فًٌحمله اتصال الزبون 

 أهميت انباث -2
تقدم الدراسة نظرة  ستراتٌجٌة للمنظمة حول طبٌعة أداء عملٌاة الخدمٌاة مانحاة  ٌاهاا القادرة فاً الساٌطرة  . أ

 تراتٌجٌة بذاته .من أبعاد و طبٌعة  س أتصال الزبونمثله قرار ٌلا سٌما ما   أداء عملٌاتهاعلى 
توفر الدراسة نظرة الشمولٌة عن أداء عملٌات الخدمة فً المنظماة مان خالال طرحهاا قارار أتصاال الزباون  . ب

 خارج سٌطرة المنظمة .الذي ٌقع 
قاادمت الدراسااة الالٌااة التااً ٌمكاان ماان خلالهااا جدولااة اعااداد المرضااى المااراجعٌن للمركااز التخصصااً لطااب  . ت

 وقت الاتصال المستغرق مع كل مرٌض .  الاسنان، بالاعتماد على متوسط 

 أهذاف انذراست  -3
قارار  تاأثٌر قٌااس عطاء نظرة اشمل للمنظمة عن مستوى أداء عملٌاتها الحالً و مكانٌة الارتقااء باه عبار  . أ

 . اتصال الزبون
 تاتمكن مان خلالهاا المنظماة كاًاتصال الزباون  قرارتوفٌر مدخل جدٌد فً تصمٌم عملٌة الخدمة ٌستند الى  . ب

المرونة مما ٌساعد المنظماة علاى تاوفٌر السرعة و  الجودة وو الكلفة الأداء العملٌاتً العالً عبر من تحقٌق 
 من البقاء والاستمرار . ٌساعدهابما  و خدماتها على النحو الفاعل

لاى خلالها المركز المبحوث من  عطاء المواعٌد المستقبلٌة للمرضاى اساتناداً ا فًبناء خارطة طرٌق ٌتمكن  . ت
 متوسط وقت الاتصال .
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 3102لسنة   75العدد    31مجلة العلوم الاقتصادٌة والإدارٌة   المجلد 

في المركز التخصصي  حالةتأثير أتصال الزبون في أداء العمليات *درادة          
 بغداد لطب الادنان في منطقة العلوية/

 

 

 نهذراست  انفزضيرابعاً : المخطط -4
فااً/ مااع  أداء  اتصااال الزبااون ٌوضااح المخطااط الفرضااً للدراسااة الكٌفٌااة التااً ٌااوثر و ٌتاارابط فٌهااا قاارار    

    العملٌات ) الكلفة ، الجودة ، المرونة ، السرعة ( .
 

المخطط  (0شكل ) الفرضً للدراسة

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 فزضياث انذراست  -5
اداء العملٌات على مستوى كل  فًالفرضٌة الرئٌسة الاولى : هناك تأثٌر ذو دلالة معنوٌة لقرار أتصال الزبون 

 وحدة ضمن المركز المبحوث  . و تتفرع من هذه الفرضٌة الفرضٌات الاتٌة : 
  .اداء الكلفة  فًهناك تأثٌر ذو دلالة معنوٌة لقرار أتصال الزبون  . أ

 . اداء الجودة فًاك تأثٌر ذو دلالة معنوٌة لقرار أتصال الزبون هن . ب

 اداء السرعة . فًهناك تأثٌر ذو دلالة معنوٌة لقرار أتصال الزبون  . ت

 . مرونة العملٌاتاداء  فًهناك تأثٌر ذو دلالة معنوٌة لقرار أتصال الزبون  . ث
:وجاود علاقاة ارتبااط ذات دلالاة معنوٌاة باٌن قارار اتصاال الزباون و باٌن أداء العملٌاات علاى  ةالثانٌالفرضٌة الرئٌسة 

 مستوى كل وحدة ضمن المركز المبحوث. و تتفرع من هذه الفرضٌة الفرضٌات الفرعٌة الاتٌة :

 وجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنوٌة بٌن قرار اتصال الزبون و أداء الكلفة . . أ
 ط ذات دلالة معنوٌة بٌن قرار اتصال الزبون و أداء الجودة .وجود علاقة ارتبا . ب
 وجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنوٌة بٌن قرار اتصال الزبون و أداء السرعة . . ت
 وجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنوٌة بٌن قرار اتصال الزبون و أداء مرونة العملٌات . . ث

 أتصال الزبون

 الكلفة

 الجودة

 السرعة

 المرونة

 أداء العمليات
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 3102لسنة   75العدد    31مجلة العلوم الاقتصادٌة والإدارٌة   المجلد 

في المركز التخصصي  حالةتأثير أتصال الزبون في أداء العمليات *درادة          
 بغداد لطب الادنان في منطقة العلوية/

 

 أسانيب جمع انبياواث  -6
 من جانبٌن :البحث م الحصول على البٌانات والمعلومات المتعلقة بموضوع ت البحثمن اجل  تمام 

 الجاوب انىظزي 
  الرساائل –تم الاساتعانة بالمصاادر العربٌاة والانجلٌزٌاة ساواء علاى مساتوى كتااب والادورٌات )مقالاة 

 . و أداء العملٌات الزبون  أتصال قراروالأطارٌح ( والتً تسلط الضوء على موضوع 

 نتطبيقي الجاوب ا

تواجاه المركاز التخصصاً  التاً العملٌاة المشاكل على الوقوف اجل من الحالة دراسة أسلوب  تباع تطلب
 ون ، وهذا تطلب الرجوع الى :الاثر الذي ٌحمله قرار أتصال الزبتحدٌد  بغٌة لطب الاسنان فً العلوٌة

اخاال المركااز ، و تحدٌااد اٌااام العماال السااجلات : بغٌااة تحدٌااد عاادد المرضااى الااذٌن ٌراجعااون الوحاادات العاملااة د
 الفعلٌة فً المركز  .

 .ات المبحوثة الارشٌف : بغٌة تحدٌد عدد الاطباء للفتر
 .للمركز التخصصً لطب الاسنان فً العلوٌة  المٌدانٌة المعاٌشة خلال من تتم  :المباشرة الملاحظة

 مىقع أجزاء انذراست: -7
العلوٌة ، والذي ٌعتبر واحداً من عدة مراكز تابعة لادائرة  تمثل فً المركز التخصصً لطب الاسنان فً

صحة بغداد الرصافة ، وٌختص هاذا المركاز بعالاج الحاالات المرضاٌة التاً تصاٌب الاسانان ، حٌاث تام تطبٌاق 
المركاز و ل المركاز ولاٌس علاى مساتوى متغٌرات الدراسة على مستوى الوحدات الساتة المختاارة العاملاة داخا

خلال فترة معٌنة و الذي ٌمكن الحصول علٌه مان للمركز الاعتماد على العدد الكلى للمرضى المراجعٌن ما تم  بسبب أنه
وحدة قطع التذاكر فأنه لا ٌمثل العدد الفعلً للمراجعٌن خلال فترة معٌنة حٌث تبدأ عملٌة العلاج بقطع التذكرة ثم التوجه 

حاله المرٌض الى أي من الوحدات العاملة داخل المركز و بعد الى وحدة تشخٌص الفم والاسنان بغٌة تحدٌد المرض ثم أ
ذلك ٌحصل المرٌض على موعد مستقبلً لتلقً العلاج ولا ٌتم أدراج اسمه ضمن نفاس تاارٌق قطاع التاذكرة و انماا ٌاتم 

د فً تارٌق مستقبلً و فً هذا التارٌق لابد للمرٌض مان قطاع التاذكرة مارة أخارى  و ساٌترتب علاى ذلاك ضاخامة أعادا
 المرضى المدرجٌن فً سجلات المركز و هو بطبٌعة الحال لا ٌمثل الواقع الفعلً .

 حذود انذراست  -8
: امتادت الفتارة التاً قضااها الباحاث فاً جماع البٌاناات و أجاراء المقاابلات ماع مادراء الحدود الزمانٌة

لاااً مااان الدراساااة مااان الاقساااام و الاطبااااء و الاطااالاع علاااى الساااجلات و ملفاااات الارشاااٌف لااادعم الجاناااب العم
 . 01/0/3102و لغاٌة  05/01/3103

 : تمثل فً المركز التخصصً لطب الاسنان فً العلوٌة . الحدود المكانٌة

 عيىت ومجتمع انذراست: -9
فااً الوحاادات العاملااة  فااً المركااز ، وقااد كاناات عٌنااة  ع الدراسااة فااً المرضااى و الاطباااء تمثاال مجتماا

وحادات عاملاة فاً الركاز و هاً وحادات ) تشاخٌص الفام و الاسانان ، الدراسة ستة وحادات مان اصال ثمانٌاة 
جراحة الفم و الاسنان، جذور الاسنان ، ترمٌم الاسنان ، امراض ما حول الاسنان ، الاشعة ( و قد تام اساتبعاد 

 وحدتً اللٌزر و زراعة الاسنان للأسباب الاتٌة : 
 . ذلك متوسط وقت الاتصال الحقٌقً و الانتاجٌة و بالتالً لا ٌعكس للوحدتٌنقلة عدد المرضى المراجعٌن  . أ

تمهٌداً لتحوٌلها من خدمة مدعومة من قبال  3103توقف العمل بخدمة زراعة الاسنان منذ الشهر الثامن من عام  . ب
 وزارة الصحة الى خدمة تقدم مقابل اجور تجارٌة .

 .الاطباء هؤلاءسٌشكل تذبذباً فً اعداد  الاطباء المسؤولٌن عن زراعة الاسنان لٌسوا من كادر المركز الامر الذي . ت
مادونات علاى قصاصاات عدم دقة البٌانات المتعلقة بعدد المرضى فً الوحدتٌن المذكورتٌن فهً فً معظم الاحٌان  . ث

 .ورقٌة مبعثرة 
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 3102لسنة   75العدد    31مجلة العلوم الاقتصادٌة والإدارٌة   المجلد 

في المركز التخصصي  حالةتأثير أتصال الزبون في أداء العمليات *درادة          
 بغداد لطب الادنان في منطقة العلوية/

 

 متغيراث انذراست  -01
 .ة تقدٌم الخدمةللزبون أثناء عملٌالمتغٌر المستقل : وتمثل بأتصال الزبون والذي ٌعنً الحضور المادي  . أ
تمثل بأداء العملٌات لكلاً من الكلفة و الجاودة و السارعة و المروناة و تام اساتبعاد الاباداع المتغٌر التابع: و  . ب

لعدم توفر البٌانات التً ٌمكن معها تطبٌق المقاٌٌس الكمٌة المتوافرة و الذي ركز علاى قٌااس قادرة المركاز 
 على تقدٌم خدمات جدٌدة .

 كميت المستخذمت في انباثالمؤشزاث ان -00
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 الاسانيب الاحصائيت المستخذمت  -02
على أداء العملٌات ) الكلفة ، الجودة ، السرعة ، المرونة( لجأ الباحث الاى  بغٌة تحدٌد أثر قرار أتصال الزبون

 استخدام الانحدار الخطً البسٌط و أرتباط معامل بٌرسون .
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 باث انااوي / الجاوب انىظزيالم
 أولاً : قزار أتصال انزبىن 

 المفهىو 

ٌمثل الزبون محور عمل المنظمة فالداعً لوجودها هو خدمة هذا الزبون أما من خالال تاوفٌر السالعة أو       
تقادٌم الخدمااة و اباارز مااا ٌمٌااز الخدمااة عاان الساالعة هاو ضاارورة الحضااور المااادي للزبااون أثناااء عملٌااة تقاادٌم 

لخدمااة وهااذا مااا لا ٌشااترط تااوافره مااع عملٌااة تقاادٌم الساالعة ، ك وعموماااً فااأن هنالااك نمااواً فااً خدمااة اتصااال ا
الزبااون و الااذي ٌعنااً قنااوات الاتصااال الشخصااٌة مثاال المقابلااة وجهاااً لوجااه و بأسااتخدام البرٌااد الالكترونااً و 

لتفاعل مع مقدم الخدماة هاذا النماو بأستخدام الهاتف و الذي سٌؤثر فً الطرق التً ٌرغب من خلالها الزبون ا
 & Matthews)سااااٌوفر الفرصااااة لماااازودي الخدمااااة لممارسااااة التااااأثٌر علااااى اسااااتجابات الزبااااائن ك 

Lawley,2006:2018)     عملٌاة تقادٌم الخدماة اماا  لإتماام، فالحضاور الماادي للزباون ٌعتبار الشارط الاول
ٌفٌة قراءة الزبون من اجل تحدٌد ما الاذي ٌطلباه و الشرط الثانً فهو مقدم الخدمة و الذي ٌجب علٌه ك تعلم ك

ك لاذا فاان قارار التصامٌم الأول ٌتمثال فاً  (Burgers & others,2000:149)ٌتوقعاه مان عملٌاة الاتصاال 
اتصال الزباون فلٌسات جمٌاع الخادمات تكاون متسااوٌة نظاراً للاختلافاات فاً بعاد اتصاال الزباون المسااهم فاً 

 .  (Zomerdijk & Vries , 2007:110)عملٌة خلق الخدمة ك
الجٌدة بالنسبة لعملٌة الخدمة تعتمد بداً وفً المقام الأول على ناوع و مقادار اتصاال  فالاستراتٌجٌةك اذاً  

، وٌلاحظ أن الحضور الماادي للزباون أثنااء عملٌاة تقادٌم  (krajewski & others ,2010:115)الزبون ك  
شترط وجوه لإتمام هذه العملٌة  لا اناه قاد ٌشاكل فاً بعاض الأحٌاان الخدمة بالرغم كونه ٌشكل الأساس الذي ٌ

بقولاه ك  ن الساماح للزباون بالتفاعال و  (Wemmerlöv, 1990:29)معوقااً لإتماام العملٌاة والاى هاذا أشاار 
بشكل مباشر مع عملٌة الخدمة سٌؤدي  لى خلق مخاطر محتملة تعمل على  عاقة عملٌة تقادٌم الخدماة والاذي 

اً غٌر مرغوباً فٌه فً حٌن انه بالمقابل فاان حضاور الزباون قاد تناتج عناه منفعاة مان خالال الساماح ٌعتبر امر
للزبون بالمشاركة أو حتاى مان الناحٌاة الإجمالٌاة بخلاق العملٌاة التاً تقادم مان خلالهاا الخدماة ك  وكاذا أشاار 

(Schroeder,2007:81) عملٌة الاتصال المنخفضاة  بقوله ك ترتبط تصمٌم العملٌة ببعد اتصال الزبون و مع
ٌكون من المتاح صد الزبون عن المشاركة فً العملٌة الفعلٌة للإنتاج و ٌسمح هذا الفصل بالمزٌد من الكفااءة 
و توحٌد اكبر للمعلومات و بالمقابل فاان نظام الاتصاال العالٌاة تضاع الزباون فاً النظاام أثنااء  نتااج الخدماة  ذ 

ظم أن ٌعمال علاى تقادٌم اللاتأكاد داخال العملٌاة ماع خساارة ناتجاة بالكفااءة ٌكون باستطاعة الزبون فً هذه الان
علااى ساابٌل المثااال باسااتطاعة الزبااون أن ٌطلااب اهتمااام خاااص أو مزٌااد ماان وقاات المعالجااة كمااا وقااد ٌفاارض 

 متطلبات فرضٌة على مزود الخدمة .
رتبط بشااكل فاعاال وٌتلقااى عاارف اتصااال الزبااون علااى انااه ك الماادى الااذي ٌكااون فٌااه الزبااون حاضااراً وماا      

فااً حااٌن أن كاالً ماان    (krajewski & others,2010:115)الاهتمااام الشخصااً أثناااء عملٌااة الخدمااة ك 
(Zomerdijk & Vries , 2007:110)  و(Mersha , 1990 : 394)   عرفاا اتصاال الزباون علاى اناه ك

 الحضور المادي للزبون فً نظام تسلٌم الخدمة ك .
   خصائص اتصال الزبون

ك نظاام الخدمااة التااً تكااون ذات اتصااال زبااون عااالً ٌصااعب السااٌطرة علٌهااا بشااكل اكباار و تكااون صااعبة      
التنظٌم بشكل اكبر منه بالنسبة لتلك التً تكون مع اتصال الزبون المنخفض ، ففً النظم العالٌة الاتصال كتلاك 

ن الطلاب والطبٌعاة الدقٌقاة للخدمااة (  ٌكااون باساتطاعة الزباون التاأثٌر علاى زماا5المدرجاة فاً الجادول رقام ) 
وجودتها نظراً لان الزبون سٌمٌل  لى أن ٌكون مشتركا فً العملٌة ذاتها  أما فً النظم منخفضاة الاتصاال فاان 
تفاعل الزبون ماع النظاام ساٌكون ناادراً أو ٌكاون مان ضامن فتارة قصاٌرة  لاذا ساٌكون هنالاك اثار ضائٌل علاى 

  . (Chase, 2010:12)النظام أثناء عملٌة الإنتاج ك 
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درجاة اتصاال الزباون  لاى  (Chase, 2010:13)و  (Dilworth , 2000:583)وقاد صانف كال مان 
( ،  فاً  5ثلاثة أصناف تمثلت بالاتصال المنخفض والاتصال المعتدل والاتصال العالً و الموضحة بالجدول ) 

الاتصال المباشار و التاً  الى نظم Wemmerlöv, 1990:28-29   ،(Kellogg,1999:26))حٌن صنفها  )
تقاباال نظاام العالٌااة الاتصااال و نظاام الاتصااال غٌاار المباشاار و التااً تقاباال الاانظم منخفضااة الاتصااال و صاانف 

(Bitner & others ,1997:194-195)   :  ًمستوٌات مشاركة الزبون الى ثلاثة مستوٌات و ه 
ً تجربة خدمة معٌناة التناوع عبار المستوى المنخفض من المشاركة :  ٌتطلب مستوى مشاركة الزبون ف . أ

الخدمات ففً بعض الحالات ٌكون جمٌع ماا مطلاوب هاو الوجاود الماادي للزباون ) مساتوى مانخفض مان 
 المشاركة (  بوجود عاملً المؤسسة الذٌن ٌقومون بكل عمل أنتاج الخدمة .

عدة منظمااة المسااتوى المتوسااط ماان المشاااركة : فااً حااالات أخاارى تكااون ماادخلات الزبااون مطلوبااة لمسااا . ب
الخدمة فً خلق الخدماة ) مساتوى متوساط مان المشااركة ( وتتضامن المادخلات المعلوماات و الجهاود و 

 الحٌازات المادٌة .
المستوى العالي مه المشاركة  : في بعض المواقف يكون مه الىاحية الفعلية بإمكان الزبائه المشاركة فيي  . ت

بة لمثي  ككييخا خييرمان يكيون للزبييائه اذ ار  وتاخييية خلي  الدرميية س مسيتوى  ييالي مييه المشياركة     بالىسيي

أساسيية س أن ليين ذىفيخ   ف ووييا سيوف ذيييعة فيي ةبيعيية حوييلة الدرميية   يتىاسيل ميي  كيخا الشييك  كي   ييي  

التعلين  الترريل   الضمان الوحي فما لن يقن الزبيون بشيم معييه كالرراسيان   التمياريه  ذىيا ي ا  خيية 

.    يوضيح الدير ي  ستطا ة مز ذ الدرمة ذز ير حويلة الدرمة بشك  فا ي المىاسبة ،  ىركا له يكون با

   المستويان الثلاعة مه الاذواي   التي ذمث  بطبيعة الحاي مدالان مدتلفة للأوتاج .2س 
 تصنٌف نظم الخدمة المتنوعة عن طرٌق بعد اتصال الزبون  ( 3جدول )

 شبه التصنٌعٌة 
 ) اتصال منخفض ( 

 
  الأم:المكاتب 

 الحكومة 
 مؤسسات الحاسوب 
 المؤسسات القانونٌة 

 وكالات الإعلان 
 المؤسسات العقارٌة 

 البٌع بالجملة 
 الخدمة البرٌدٌة 

 خدمات الطلب البرٌدي
 المؤسسات الخبرٌة 

 الخدمات المختلطة 
 ) الاتصال المعتدل ( 

 
   الفرعٌة:المكاتب 

 المؤسسات المالٌة
 مؤسسات الحاسوب 

 نونٌة المؤسسات القا
 وكالات الإعلان 

 المؤسسات العقارٌة
 خدمة مواقف السٌارات 

 الإطفاء والشرطة
 خدمات الحراسة 

 شركات النقل
 التصلٌح ورش 

 الخدمات الصرفة 
 ) الاتصال العالً ( 

 
 مراكز البٌئة 

 المراكز الصحٌة 
 الفنادق

 النقل العام
 التجزئة البٌع بمؤسسات 

 المدارس
 الخدمات الشخصٌة

 ون السج

 
 الحرٌة المتزاٌدة لتصمٌم  جراءات  نتاج كفوءة                   اتصال مرتفع                  اتصال منخفض      

 
 
Source: Chase, Richard B. (2010), Revisiting “Where Does the Customer Fit in a 

Service Operation?,” University of Southern California , p. 13  .  
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 ثاوياً: أداء انعمهياث 
 المفهىو 

 & Chi)ٌستخدم مصطلح الاولوٌات التنافسٌة بشكل واسع لوصف اختٌارات المنظمة لقابلٌتها التنافسٌة      

others,2009:647) التصاانٌع  ةلاسااتراتٌجٌالتنافسااٌة تعااد بعااداً او مكوناااً هاماااً  فالأولوٌااات(Zeng & 

others,2008:45)  راً فأن ادبٌاات اساتراتٌجٌة العملٌاات بادأت تؤكاد علاى تطاوٌر قابلٌاات العملٌاات و و مؤخ
ومان جانبااً  أخار فاان ك فهام الالوٌاات التنافساٌة و   (Peng,2011:484)التً ساتقود نحاو المٌازة التنافساٌة 

دمات ، التاً تناتج و تسالم السالع والخا processعلاقتها مع مصلحة الزبون توفر الأساس لتصمٌم العملٌة 
وكل منظمة تكون مهتمة ببناء واستدامة المٌزة التنافسٌة فً أسواقها ، فالمٌزة التنافسٌة القوٌة تكاون موجاه 
من قبل احتٌاجات الزباائن و  ماوارد المنظماة ماع فرصاها فاً الأعماال فاالمٌزة التنافساٌة القوٌاة تكاون صاعبة 

و الكلف ، وٌلاحاظ أن المٌازة التنافساٌة ٌمكان ان تنجاز الاستنساخ غالباً بسبب الثقافة المنظمٌة و السلوكٌات ا
بطرق مختلفة على سبٌل المثال التفوق على المنافسٌن بالسعر او الجاودة و الاساتجابة السارٌعة للتغٌارات فاً  

 & collier)احتٌاجات الزباائن و تصامٌم السالع والخادمات و التزوٌاد السارٌع للتصامٌم او التسالٌم السارٌع . 

evans,2011:65) فاً التكنولوجٌاات عظمات مان  ة، ك فالضغوط المتولدة عن العولمة والتغٌارات المتساارع
فائدة الالوٌاات التنافساٌة باٌن المصانعٌن والاى حاداً ابعاد مان ذلاك فاان هاذه الالوٌاات تغٌارت بشاكل كبٌار خالال 

( ٌوضااح 2والجاادول )  (Phusavat & Kanchana,2007:979)  0991حتااى  0971الفتاارة ماان عااام 
 الأولوٌات التنافسٌة حسب رؤٌة كل باحث : 

 ( الأولوٌات التنافسٌة 2جدول )
 الأولوٌات  الباحث ت

 (Burgess & others,1998:304) الجودة والكلفة والوقت والمرونة 

0 (shim & siegel , 1999:6-7)  الكلفة والجودة وسرعة التسلٌم والمرونة 

3 (enders,2004:45)  المرونة الجودة والتسلٌم/ الاستجابة ووالكلفة/الكفاءة 

2 (Phusavat & Kanchana,2007:981-982) تركٌز التسلٌم والموثوقٌة والجودة والكلفة والمرونة و
 كٌف   -الزبون ومعرفة 

2 (khanna,2007:14-15)  الكلفة والجودة والوقت والمرونة 

5 (barnes ,2008:25) لجودة الكلفة ، المرونة ، الموثوقٌة ، ا 

3 (Collier & evans,2011:65) الابتكار  المرونة، الوقت،الكلفة والجودة و 

7 (slack,2010:39)  الجودة والسرعة والاعتمادٌة والمرونة والكلفة 

8 (mahadevan,2010;43)  الكلفة والجودة والتسلٌم والمرونة 

 
نوات الخمسة المقبلة وما بعدها اذ تمثل هاذه ك ومثلت الأولوٌات التنافسٌة التوجه المستقبلً للشركة للس

فالأولوٌااة التنافسااٌة حقاال التركٌااز العاااكس للتوجااه المسااتقبلً الااذي ٌعماال علااى توجٌااه اهتمامااات المنظمااة ،  
بعباااارة أخااارى فاااان الأولوٌاااات التنافساااٌة تااام تسااالٌط الضاااوء علٌهاااا لتغااادوا مطلبااااً أساساااٌاً مااان اجااال تحدٌاااد 

   (Phusavat and Kanchana,2008:6-7)الاستراتٌجٌات التشغٌلٌة  
عرفاات الأولوٌااة التنافسااٌة بأنهااا ك الأبعاااد الحرجااة التااً تمتلكهااا العملٌااة او سلساالة التجهٌااز لإرضاااء 

وكذلك عرفت على  (krajewski & others,2010:33)الزبائن الداخلٌٌن والخارجٌٌن ألان وفً المستقبل ك 
ٌااات ماان تطوٌرهااا لإعطاااء الشااركة المٌاازة التنافسااٌة فااً سااوقها ك  نهااا ك القاادرات التااً تااتمكن وظٌفااة العمل

(Reid & sanders , 2011:36)   فاً حاٌن أن(Leong & others,1990: 33)   عرفهاا علاى أنهاا ك
 مجالات التركٌز التً تعكس التوجه المستقبلً و التً تخاطب مجالات أهتمام المنظمة ك .
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 انكهفت   الأول:الهذف 
المتسارعة فً عالم الأعمال تسعى جمٌع المنظمات بشاقٌها الهادفاة للاربح وغٌار الهادفاة مع التغٌرات 

الى أٌجاد موطأ قدم فً هذا العالم عبر تمٌٌز نفسها عن المنظمات الأخرى و من ابرز الأدوات التً تساتخدمها 
ح وكلما تمكنت المنظماة هو السعر الذي تفرضه لمنتجاتها ،  فالسعر ٌتكون من كلف زائدً نسبة معٌنة من الرب

مان تقلٌال التكاالٌف زادة نساابتها مان الأربااح بمااا ٌمٌزهاا عان بقٌااة المنظماات مان خاالال فارض الساعر الاوطااأ 
لمنتجاتها مقارنة بالمنافسٌن  محققتا بذلك اربحاً تساوي أو تفوق أرباح المنافسٌن ولكان عبار الساعر الأقال  ، 

التكلٌف على اختلاف انواعها  .ك ومان هاذه الكلاف كلفاة العملٌاات ولا ٌتحقق هذا السعر الا من خلال تخفٌض 
  (Ibrahim,2010:875)والانتاج والجودة و كلفة الوقت الضائع و غٌرها من انواع التكالٌف 

 & boyer)فاااالمنتجٌن بالكلفاااة المنخفضاااة ٌبحثاااون عااان تقلٌااال الهااادر و تحساااٌن الانتاجٌاااة     

lewis,2002:11)  ض المنتج بالسعر الأقل نسبتاً الى أسعار منتجات المنافساة فالحاجاة و النتٌجة ستكون عر
العملٌاات هاو  ةالإعمال ، فالدور الذي تلعبه  ساتراتٌجٌ ةالى هذا النوع من المنافسة ٌنبثق من خلال  ستراتٌجٌ

 العماااااااال علااااااااى تطااااااااوٌر الخطااااااااة التااااااااً تسااااااااتخدم المااااااااوارد لاااااااادعم هااااااااذا النااااااااوع ماااااااان التنااااااااافس
 .  (Reid & sanders, 2011 :36)ك 

فعندما تتبنى المنظمة أستراتٌجٌة تخفٌض النفقات أنما ٌتم تحقٌاق ذلاك مان خالال الطلاب مان الوظاائف 
المختلفة فً المنظمة العمل على تحقٌق هذه الأستراتٌجٌة وبأعتبار أدارة العملٌات أحدى أهم الوظاائف لكونهاا 

واء أكانات مباشارة أم غٌار مباشارة وغٌرهاا مان تتعامل مع الكلف الأكبر فً المنظمة عبر أنواعها المختلفة س
أنااواع الكلااف أذا سااتعمل أدارة العملٌااات علااى تنفٌااذ الجاازء الملقااى علااى عاتقهااا ماان هااذه الأسااتراتٌجٌة عباار 
الأولوٌاة التنافسااٌة المتمثلااة بالكلفااة فسااعً المنظمااة الااى تبناً هكااذا أسااتراتٌجٌة أنمااا ٌهاادف الااى التمٌااز علااى 

صاطلح الكلفاة ٌركاز علاى قادرة أدارة كلفاة الإنتااج بشاكل فاعال مشاتملةً فاً ذلاك علاى المنافسٌن ، و علٌاه فم
،  (phusavat & kanchana ,2007:981)نواحٌها المترابطة بالنفقات العاماة والخازٌن والقٌماة المضاافة 

 فالشااركات التااً تتنااافس علااى أساااس الكلفااة تتعقااب و باالا هااوادة  الااتخلص ماان جمٌااع الهاادر فااً المااوارد 

(Russell & taylor , 2000:32) ًو تعطاى كلفاة المناتج اولوٌاة عالٌاة عنادما ٌكاون ساعر الشاراء مصادرا ،
 (Swink & Hegarty,1998:386)اساسٌاً للمنافسة 

 الهذف انااوي : الجىدة 
تبحث المنظمات بشكل دائم عن التمٌز عبر عرض خدماتها بشاكل خاالً مان الخطاأ ومان المارة الاولاى 

خدمات رابطة قوٌة بٌن الزبون والمنظمة محققتاً ولائاً عالٌاً للزبون أتجاه المنظماة ومخفضاتةً وستشكل هذه ال
للتكالٌف التً تنشأ من الاخطاء فً تقدٌم الخدمة والتً لا ٌمكن تفادٌها قبل تقدٌمها الى  الزباون أو أتلافهاا او 

 اعادة تصنٌعها كما هً علٌه الحال مع السلعة   .
الجااودة تشااكل حجاار الزاوٌااة فااً الانااواع المختلفااة ماان المنظمااات فااالزبون ٌااردي الجااودة  حٌااث اصاابحت      

والمنظمااات ترٌااد تساالٌمها فالساالع و الخاادمات ٌجااب ان تكااون منتجااة بشااكل متماسااك مااع الحااد الادنااى ماان 
متلاك وعلٌه فالجودة تعنً ك انتاج السلع والخدمات عالٌاة الموثوقٌاة والتاً ت (Ogivie, 2006:160)الاخطاء

 (Kendrick & Vershinina,2010:806)سمات او خصائص ٌرغبها الزبون ك 
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 : (Brown & others,1991:144)وتواجه الادارة ثلاثة تحدٌات فٌما ٌخص جودة الخدمة
 المقدمة.التحدٌد الدقٌق للصفات التً تشتمل علٌها حزم الخدمات  . أ
ن )الدقاة ، الحجام و الفعالٌاة ، الملائماة ، قٌاس كل صافة لجاودة الخدماة و التاً علاى نحاو نماوذجً تتضام . ب

وقاات الاسااتجابة ، الاعتمادٌااة ، الاحترافٌااة و القاادرة ، الصااداقة والتعاااطف مااع الزبااون ، الحماٌااة والامااان ، 
 الانتاجٌة و الكفاءة ، مؤشرات الاداء الاقتصادي والسوق ، التكنولوجٌا ، علاقات السعر/القٌمة/الكلفة . 

 الخدمة .  تحدٌد قٌاسات لجودة . ت
فالجودة للسلعة أو الخدمة ٌمكن ضمانها من خلال السمات المصممة للسالعة والخدماة و اتبااع العملٌاات       

التصنٌعٌة الصحٌحة و من خلال التأكٌد على جودة المدخلات وامتلاك الانواع المناسبة مان المكاائن والمصانع 
لجاودة سااتؤكد علاى تصاامٌم الأداء العاالً والساالع وأفاراد مادركٌن للجااودة وأٌاة منظمااة تتناافس علااى أسااس ا

والخاادمات ذات الساامات المتفوقااة و قابلٌااة التحماال العالٌااة و خاادمات الزبااون الممتااازة  مقترنتاااً مااع التساالٌم 
، ك ومان الممكان ان تنقسام الجاودة  (khanna,2007:15)الخالً من الخطأ و عدم التساهل فً المواصفات 

 :(Porte,2011:12)، (Shim & Siegel,1999:7)الى قسمٌن
جااودة المنتااوج، وسااوف ٌتنااوع مسااتوى الجااودة فااً تصاامٌم المنتااوج تبعااا لجاازء السااوق المسااتهدف وبشااكل 
واضح فان جودة دراجة الأطفال ذات العجلتٌن تختلف بشكل كبٌر عن الدراجات الهوائٌاة للمحتارفٌن ، وهنالاك 

ً انها تفارض أساعار أعلاى فاً الساوق ، كماا ان الهادف مٌزة واحدة لتقدٌم منتوجات ذات جودة أعلى تتمثل ف
ماان تأسااٌس المسااتوى الملائاام ماان جااودة المنتااوج تتمثاال فااً التركٌااز علااى مسااتلزمات الزبااون . وسااتكون 
المنتوجااات ذات التصاامٌم الممتاااز ذات جااودة عالٌااة و سااتعرض عنااد سااعر مرتفااع الااثمن  ، وفااً المقاباال فااان 

ي سوف تفقد الزبائن المنتوجات ذات الكلفة الأكثار بقلٌال لكنهاا تكاون مدركاة المنتوجات ذات التصمٌم الاعتٌاد
 من قبل الزبائن كعرض ذا منافع اكبر بكثٌر .

أما جودة العملٌة فتعتبر عاملا حاسما فً كل جزء سوقً وعموما فان الزباائن ٌرٌادون المنتوجاات مان   
اج منتوجااات خالٌااة ماان الأخطاااء عباار أدارة دون عٌااوب وعلااى هااذا فااان هاادف جااودة العملٌااة سااتتمثل فااً أنتاا

 الجودة الشاملة 

 الهذف اناانث: المزووت
ك العنصر الثالث من الأداء العملٌاتً هو المرونة فالمرونة ترتبط بالوقات بطرٌقاة معٌناة فهاذا العنصار 

نقال البٌاناات  ٌهتم بقدرة المصنع على التفاعل مع زٌادات الطلب و تغٌر اولوٌات الأنتاج و انخفاض وقت كمٌة
فالمنظمااات التااً تتمتااع بمرونااة عالٌااة سااتتمكن ماان اقتناااص الفاارص المتاحااة فااً  (enders,2004:148ك )

الأسااواق و التااً تحتاااج الااى مرونااة عالٌااة للتعاماال مااع هكااذا طلبااات متغٌاارة نتٌجااة للتحفٌاازات التااً ٌقاادمها 
من السالع والخادمات لجاذب الزباائن و هاذا المنتجون الآخرون عبر تقدٌمهم لتشكٌلة جدٌدة ومتبدلة باستمرار 

ساٌلقى علاى عااتق المنظماات الأخارى أماا التعامال بمرونااة ماع هكاذا طروحاات مان قبال المنافساٌن أو خسااارة 
فرصااة بٌعٌااه و التااً تعنااً الخااروج ماان المنافسااة ، فالمرونااة أنمااا تاانعكس ماان خاالال الأفااراد والأدوات فكلمااا 

ارات متنوعة كلما أمكنها التجاوب مع التغٌرات الحادثاة فاً طلباات الزباائن امتلكت المنظمة افراداً ٌمتلكون مه
و كااذا الحااال مااع المعاادات فالاحتفاااظ بمعاادات ذات غاارض عااام سااٌمكن المنظمااة ماان تلبٌااة الطلبااات المختلفااة 

 للزبائن .
 :  ( reid & sanders ,2011:39)وهناك بعدان للمرونة 

ة ماان الساالع والخاادمات و جعاال الساالع اٌصااائٌة للاحتٌاجااات احاادهما القاادرة علااى تقاادٌم مجموعااة كبٌاار
الفرٌدة للعملاء و تدعى هذه بمروناة المنتاوج و باساتطاعة النظاام المارن أن ٌضاٌف وبشاكل سارٌع منتوجاات 

 جدٌدة قد تكون مهمة بالنسبة للزبائن أو أنها تعمل بسهولة على  سقاط المنتوج غٌر الجٌد .
فتتمثل فً القدرة وبشكل سرٌع على زٌادة أو تخفٌض الكمٌة المنتجاة للتكٌاف ماع أما الناحٌة الأخرى للمرونة 

 التغٌرات فً الطلب و تدعى بمرونة الحجم .
بحاجاة الاى تغٌٌار العملٌاة حتاى ٌكاون باساتطاعتها تاوفٌر أربعاة  نوعلى نحو محدد فان الزباائن ساوف ٌكوناو

  (collier & evans,2011:46 )و (slack & others ,2010:46)أنااواع ماان المرونااات هااً

(Beamon,1999:286-289)   (neely,2007:68): 
 و التً تعنً قدرة العملٌة على تقدٌم سلع و خدمات جدٌدة أو معدلة  الجدٌدة:مرونة السلعة / الخدمة  . أ
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 مرونة المزٌج : قدرة العملٌة على أنتاج مدى واسع من أو مزٌج من السلع و الخدمات  . ب
العملٌة على تغٌٌر مستواها من المخرجات أو النشاط بإنتااج كمٌاات أو حجاوم مختلفاة مرونة الحجم : قدرة  . ت

 من السلع او الخدمات فً وقت لاحق 
  مرونة التسلٌم : قدرة العملٌة على تغٌٌر توقٌت تسلٌم سلعها او خدماتها  . . ث

غٌٌار ماا تقاوم باه العملٌاة تغٌٌار العملٌاة وفاق طرٌقاة معٌناة و الاذي قاد ٌعناً ت تعنً المرونة القدرة علاى     
و كاذلك عرفات  (slack & others ,2010:46)والكٌفٌة التً تقوم بهاا باذلك أو الوقات الاذي تقاوم فٌاه باذلك

المرونااة بأنهااا القاادرة علااى التكٌااف بشااكل ساارٌع وفاعاال للطلبااات المتغٌاارة  ذ بالإمكااان ارتباااط المرونااة أمااا 
و فااً نفااس السااٌاق  (collier & evans,2011:46)لطلااببااالتكٌف لاحتٌاجااات الزبااون المتغٌاارة أو بحجاام ا

المروناة بأنهاا القاادرة علاى الاسااتجابة للظارف المتغٌارة فٌمااا ٌارتبط بتحسااٌن  (khanna,2007:15)  عارف
 . المنتوج و ابتكاره

 انسزعت  انزابع:الهذف 
والاذي   fast delivery timeتشٌر سرعة التسلٌم الى الاستجابة لطلب الزبون وتقاس بوقت التسلٌم السارٌع 

المنظماة الاتحكم بأماد  ع، و تستطٌ( (shim & siegel , 1999:7 ٌعبر عن الوقت المنقضً بٌن تسلم الطلب 
فترة الانتظار من خلال الاحتفاظ بنسبة من المخزون أو الاحتفاظ بطاقة فائضة مع الأخذ بنظر الاعتبار اختلاف 

لمكائن الكبٌارة ذات المواصافات الخاصاة أو دقاائق لخدماة طلاب هذا الوقت وفقا لنوع المنتوج فقد ٌكون سنة ل
الإسعاف وٌمكان تخفاٌض مادة الأنتااج )وبالتاالً تخفاٌض مادة الانتظاار( مان خالال سارعة اتخااذ القارار ونقال 

( ، و علاى المنظماات الأخاذ بنظار الاعتباار ناوع المنتاوج الاذي 87: 3117المواد والمعلومات )عبد الرضاا ، 
ٌم السلع وغٌاب الحضور المادي للزبون قد تشكل السرعة فً تسلٌم هذه السلعة امراً مهما لكن تقدمه فمع تقد

لاتضااهً هاذه الأهمٌاة ماا تمتلكاه عملٌاة تقادٌم الخدماة فعنادما ٌكاون نشااط المنظماة تقادٌم الخدماة فالحضاور 
 المادي للزبون ٌعتبر من السمات البارزة فً عملٌة تقدٌم الخدمة .

لأسواق المتخصصة بسرعة التسلٌم و تشكل محدداً هاما فً قراراها الشرائً كما و تبحث العدٌاد ك تهتم ا     
التنافساٌة لوقات التسالٌم  تمن الشاركات عان صاٌانة أو زٌاادة قاعادة زبائنهاا مان خالال التركٌاز علاى الأولوٌاا

بفارض ساعر أضاافً  السرٌع ، وفً الغالب فأن قادرة المنظماة علاى تاوفٌر تسالٌم سارٌع ومعتماد سٌسامح لهاا
ك فالتناافس علاى أسااس سارعة التسالٌم تعناً باان الشاركة تقادم   (shim & siegel , 1999:7)لمنتجاتهاا 

تساالٌم الساالعة أو الخدمااة بشااكل أساارع ماان المنااافس  وان القٌااام بشااًء مااا بشااكل ساارٌع لااه جاذبٌااة واضااحة  
(boyer & verma,2010:8-9) ندة الى الوقت  ذ ٌقاوم التسالٌم بتوجٌاه ك فقد  تم اعتبار التسلٌم مسالة مست

الكٌفٌة التً تسلم من خلالها السلعة او الخدمة بشكل سرٌع الى الزباون ، كماا أنهاا تقاوم كاذلك بتوحٌاد وجهاة 
 (Phusavat & Kanchana,2007:981)الجدٌد الى السوق  جالنظر عن وقت وصول المنتو

 :   (kossmann,2006:48)و لسرعة التسلٌم ناحٌتٌن 
الناحٌة الخارجٌة فاان تسالٌم الخادمات بشاكل سارٌع الاى الزباائن ) و الاذي ٌعناً فتارات أوقاات انتظاار 

 قصٌرة ( سوف ) وفً معظم الحالات ( ٌسهم فً أرضاء الزبائن .
أما من الناحٌة الداخلٌة فان السرعة ستعمل على تقلٌل المخاطر نظراً لكون أساس اتخاذ القرار أفضل لو كاان  

ن استخدام التنبؤات ذات الأمد الأقصر و التً تمٌل الى ان تكون اكثر دقة ، ومن الممكان أن ناوجز باأن بالإمكا
السرعة الكبٌرة من الناحٌة الخارجٌة تسهم فً أرضاء الزبائن  فً حٌن انه من الناحٌة الداخلٌة ساتعمل علاى 

 تعزٌز الإنتاجٌة العالٌة عبر كمٌة نقل البٌانات السرٌعة .
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 ث اناانث / الجاوب انعمهيالمبا

 أولاً : وبذة تاريخيت عه المزكز انتخصصي نطب الاسىان في انعهىيت
ٌعتبر المركز التخصصً لطب الاسنان فً العلوٌة أحدى تشكٌلات دائرة صحة بغاداد / الرصاافة التابعاة      

أجزاء الفم ،  تأسس المركاز  و لجمٌع بالأسنانلوزارة الصحة ، ٌعمل على تقدٌم خدمة العناٌة الطبٌة الخاصة 
التخصصً لطب الاسنان فً العلوٌة فً بداٌة السبعٌنات تحت أسم  مجمع الأطبااء الاختصاصاٌٌن ، حٌاث كاان 
هذا المجمع ٌضام العدٌاد مان التخصصاات كاان مان ضامنها أختصااص الاسانان ، و بعادها تام فصال أختصااص 

لاسنان ٌشمل سبعة وحدات وهً وحادات تشاخٌص لٌصبح مركزاً تخصصٌاً فً طب ا  0993الاسنان فً عام 
الفم والاسنان وجراحاة الفام والاسانان و جاذور السانان وتارمٌم الاسانان وأماراض ماا حاول الاسانان والاشاعة 

تم فصل وحدة طاب الاسانان الوقاائً عان المركاز التخصصاً ،  وفاً  0997وطب الاسنان الوقائً ، فً عام 
لٌصابح عادد الوحادات العاملاة داخاال  3119راعاة الاساانان فاً عاام تام أضاافة وحادتً اللٌازر وز 3117عاام 

 . المركز ثمانً وحدات
 قرار اتصال الزبون تحلٌل نتائج :  ثانٌاً 

، تعارض بغٌة الوقف على الدقائق التً تستغرق اثناء عملٌة الاتصال التً تحدث بٌن المرٌض و مقدم الخدمة 
طبااء و عادد المرضاى و اجماالً الادقائق المتاحاة لالمتعلقة بعادد االبٌانات ا( 2،5الفقرات المبٌنة فً الجدول )

 بالإضافة الى تحلٌل النتائج المتولدة عن هذه البٌانات . خلال كل فترة والتً كانت شهرٌة

 :ثاوياً : وتائج تحهيم انبياواث انكميت 
                                                         متوسط وقت أتصال الزبون                 -0

 تصال الزبون حسب الوحدات المذكورة للفترات المبحوثة( عرض لا2جدول )

 الفترة
اٌااااااام 
 العمل

 اجمااااااالً
 الدقائق

 وحدة جذور الاسنان وحدة جراحة الفم و الاسنان الاسنان و الفم تشخٌص وحدة

 عااااااااادد
 الاطباء

 عاااااااااااادد
 المرضى 

متوسااااااااط 
 وقااااااااااااااات

 الاتصال

 عااااااااادد
 الاطباء

 عاااااااااااادد
 المرضى 

متوسااااااااط 
وقااااااااااااااات 

 الاتصال

 عااااااااادد
 الاطباء

 عاااااااااااادد
 المرضى 

متوسااااااااااااط 
وقااااااااااااااااااات 

 الاتصال

3
1

0
0

 

1 25 9750 2 927 21.036 2 365 53.425 2 494 39.474 

2 23 8970 2 1034 17.350 2 287 62.509 2 420 42.714 

3 26 10140 2 1008 20.119 2 370 54.811 2 210 96.571 

4 25 9750 2 1028 18.969 2 357 54.622 2 471 41.401 

5 27 10530 2 1091 19.303 2 447 47.114 2 417 50.504 

6 26 10140 2 1292 15.697 3 575 52.904 2 478 42.427 

7 26 10140 2 1436 14.123 3 586 51.911 2 452 44.867 

8 24 9360 2 742 25.229 3 566 49.611 2 262 71.450 

9 23 8970 2 1410 12.723 3 616 43.685 2 582 30.825 

10 27 10530 2 1718 12.258 4 650 64.800 1 659 15.979 

11 26 10140 2 909 22.310 4 573 70.785 1 394 25.736 

12 24 9360 2 1471 12.726 4 501 74.731 2 624 30.000 

 

3
1

0
3

 

1 26 10140 2 1110 18.270 4 474 85.570 3 633 48.057 

2 20 7800 3 1184 19.764 4 579 53.886 4 463 67.387 

3 22 8580 3 857 30.035 4 456 75.263 4 352 97.500 

4 22 8580 3 1165 22.094 4 661 51.921 4 427 80.375 

5 23 8970 3 1182 22.766 4 725 49.490 5 732 61.270 

6 19 7410 3 1221 18.206 4 449 66.013 5 564 65.691 

7 23 8970 3 1684 15.980 3 598 45.000 5 636 70.519 

8 22 8580 3 873 29.485 4 372 92.258 5 355 120.845 

9 21 8190 3 2505 9.808 4 546 60.000 5 513 79.825 

10 21 8190 3 1046 23.489 4 522 62.759 4 587 55.809 

11 19 7410 3 1450 15.331 4 544 54.485 5 559 66.279 

12 22 8580 3 1378 18.679 4 563 60.959 5 580 73.966 
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 3102لسنة   75العدد    31مجلة العلوم الاقتصادٌة والإدارٌة   المجلد 

في المركز التخصصي  حالةتأثير أتصال الزبون في أداء العمليات *درادة          
 بغداد لطب الادنان في منطقة العلوية/

 

 ( عرض لاتصال الزبون حسب الوحدات المذكورة للفترات المبحوثة5جدول )
 

 

 الفترة
اٌااااااام 
 العمل

 اجمااااااالً
 الدقائق

 وحدة الاشعة وحدة أمراض ما حول الاسنان الاسنان ترمٌم وحدة

 عااااااااادد
 الاطباء

 عاااااااااااادد
 المرضى 

متوسااااااااااااط 
وقااااااااااااااااااات 

 الاتصال

 عااااااااادد
 لاطباءا

 عاااااااااااادد
 المرضى 

متوسااااااااااااط 
وقااااااااااااااااااات 

 الاتصال

 عااااااااادد
 الاطباء

 عاااااااااااادد
 المرضى 

متوسااااااااط 
 وقااااااااااااااات

 الاتصال

3
1

0
0

 

1 25 9750 3 592 49.409 2 312 62.500 1 468 20.833 

2 23 8970 3 579 46.477 2 313 57.316 1 618 14.515 

3 26 10140 3 443 68.668 2 298 68.054 1 436 23.257 

4 25 9750 3 979 29.877 2 257 75.875 1 600 16.250 

5 27 10530 3 527 59.943 2 319 66.019 1 673 15.646 

6 26 10140 3 525 57.943 2 350 57.943 1 720 14.083 

7 26 10140 3 525 57.943 2 288 70.417 1 608 16.678 

8 24 9360 3 246 114.146 2 358 52.291 1 455 20.571 

9 23 8970 3 567 47.460 2 244 73.525 1 985 9.107 

10 27 10530 3 426 74.155 2 318 66.226 1 883 11.925 

11 26 10140 3 365 83.342 2 288 70.417 1 547 18.537 

12 24 9360 3 535 52.486 3 421 66.698 1 396 23.636 

 

3
1

0
3

 

1 26 10140 3 442 68.824 3 399 76.241 2 523 38.776 

2 20 7800 3 607 38.550 4 368 84.783 2 648 24.074 

3 22 8580 3 357 72.101 4 387 88.682 2 461 37.223 

4 22 8580 3 436 59.037 4 369 93.008 2 567 30.265 

5 23 8970 3 444 60.608 4 401 89.476 2 535 33.533 

6 19 7410 3 388 57.294 4 444 66.757 2 550 26.945 

7 23 8970 3 374 71.952 4 399 89.925 2 432 41.528 

8 22 8580 3 236 109.068 3 254 101.339 2 369 46.504 

9 21 8190 3 421 58.361 3 358 68.631 2 473 34.630 

10 21 8190 3 358 68.631 3 368 66.766 2 472 34.703 

11 19 7410 5 390 95.000 3 354 62.797 2 487 30.431 

12 22 8580 5 411 104.380 3 366 70.328 2 509 33.713 



 
     

 
 

                                                                                    أنتاجٌة العمل  -3
 

 ( انتاجٌة العمل لوحدات التشخٌص والجراحة والجذور للفترات المبحوثة3الجدول )
 
  

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الفترة

  الفاااااااااام تشااااااااااخٌص وحاااااااااادة
 الاسنان و

 وحدة جذور الاسنان وحدة جراحة الفم و الاسنان

عاااااااااااادد 
 المرضى 
) كمٌاااااة 

 الانتاج(

 عدد 
 العاملٌن

انتاجٌة 
 العمل 

عاااااااااااادد 
 المرضى 
) كمٌاااااة 

 الانتاج(

 عدد 
 العاملٌن

انتاجٌة 
 العمل 

عااااااااااااااااادد 
 المرضاااااى 
) كمٌااااااااااة 

 الانتاج(

 عدد 
 العاملٌن

انتاجٌاااة 
 العمل 

3
1

0
0

 

1 927 3 309 365 5 73 494 4 124 

2 1034 3 345 287 5 57 420 4 105 

3 1008 3 336 370 5 74 210 4 53 

4 1028 3 343 357 5 71 471 4 118 

5 1091 3 364 447 5 89 417 4 104 

6 1292 3 431 575 6 96 478 4 120 

7 1436 3 479 586 6 98 452 4 113 

8 742 3 247 566 6 94 262 4 66 

9 1410 3 470 616 7 88 582 4 146 

10 1718 3 573 650 8 81 659 3 220 

11 909 3 303 573 8 72 394 3 131 

12 1471 3 490 501 8 63 624 4 156 

3
1

0
3

 

1 1110 3 370 474 8 59 633 5 127 

2 1184 4 296 579 8 72 463 6 77 

3 857 4 214 456 9 51 352 8 44 

4 1165 4 291 661 8 83 427 8 53 

5 1182 4 296 725 8 91 732 8 92 

6 1221 4 305 449 8 56 564 7 81 

7 1684 4 421 598 7 85 636 7 91 

8 873 4 218 372 8 47 355 8 44 

9 2505 4 626 546 8 68 513 7 73 

10 1046 4 262 522 8 65 587 6 98 

11 1450 4 363 544 8 68 559 7 80 

12 1378 4 345 563 8 70 580 7 83 
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 3102لسنة   75العدد    31مجلة العلوم الاقتصادٌة والإدارٌة   المجلد 

ركز التخصصي في الم حالةتأثير أتصال الزبون في أداء العمليات *درادة          
 بغداد لطب الادنان في منطقة العلوية/

 

 
 
 
 

 ( انتاجٌة العمل لوحدات الترمٌم وأمراض ما حول الاسنان و الاشعة للفترات المبحوثة7الجدول )

 الفترة

 وحدة ترمٌم الاسنان
وحاااااادة امااااااراض مااااااا حااااااول 

 الاسنان
 وحدة الاشعة

عاااااااااااادد 
 المرضى 
) كمٌاااااة 

 الانتاج(

 عدد 
 العاملٌن

انتاجٌة 
 العمل 

عاااااااااااادد 
 المرضى 
) كمٌاااااة 

 الانتاج(

 عدد 
 العاملٌن

اجٌة انت
 العمل 

عاااااااااااادد 
 المرضى 
) كمٌاااااة 

 الانتاج(

 عدد 
 العاملٌن

انتاجٌة 
 العمل 

3
1

0
0

 

1 592 5 118 312 4 78 468 2 234 

2 579 5 116 313 4 78 618 2 309 

3 443 5 89 298 4 75 436 2 218 

4 979 5 196 257 4 64 600 2 300 

5 527 5 105 319 4 80 673 2 337 

6 525 5 105 350 4 88 720 2 360 

7 525 5 105 288 4 72 608 2 304 

8 246 5 49 358 4 90 455 2 228 

9 567 5 113 244 4 61 985 2 493 

10 426 5 85 318 4 80 883 2 442 

11 365 5 73 288 4 72 547 2 274 

12 535 5 107 421 5 84 396 2 198 

 

3
1

0
3

 

1 442 5 88 399 5 80 523 2 262 

2 607 5 121 368 7 53 648 2 324 

3 357 5 71 387 7 55 461 2 231 

4 436 5 87 369 7 53 567 2 284 

5 444 5 89 401 7 57 535 2 268 

6 388 5 78 444 7 63 550 2 275 

7 374 5 75 399 7 57 432 2 216 

8 236 6 39 254 5 51 369 2 185 

9 421 6 70 358 5 72 473 2 237 

10 358 6 60 368 5 74 472 2 236 

11 390 8 49 354 4 89 487 3 162 

12 411 8 51 366 5 73 509 3 170 



 
     

 
 

 نسبة المرٌض الى الطبٌب      -3
 

 ة( نسبة المرٌض الى الطبٌب لوحدات التشخٌص و الجراحة و الجذور للفترات المبحوث8الجدول ) 

 الفترة

 وحدة جذور الاسنان وحدة جراحة الفم و الاسنان الاسنان و الفم تشخٌص وحدة

عاااااااااااادد 
 المرضى

 عدد
 الاطباء

نسااااااااابة 
 المرٌض

الااااااااااااى  
 الطبٌب

عاااااااااااادد 
 لمرضىا

 عدد
 الاطباء

نساااااااااااااااابة 
 المااااااارٌض

الاااااااااااااااااااى  
 الطبٌب

عااااااااااااااااااادد 
 المرضى

 عدد
 الاطباء

نساااااااااااااااابة 
 المااااااارٌض

الااااااااااااااااااى  
 الطبٌب

3
1

0
0

 

1 927 2 464 365 2 183 494 2 247 

2 1034 2 517 287 2 144 420 2 210 

3 1008 2 504 370 2 185 210 2 105 

4 1028 2 514 357 2 179 471 2 236 

5 1091 2 546 447 2 224 417 2 209 

6 1292 2 646 575 3 192 478 2 239 

7 1436 2 718 586 3 195 452 2 226 

8 742 2 371 566 3 189 262 2 131 

9 1410 2 705 616 3 205 582 2 291 

10 1718 2 859 650 4 163 659 1 659 

11 909 2 455 573 4 143 394 1 394 

12 1471 2 736 501 4 125 624 2 312 

 

3
1

0
3

 

1 1110 2 555 474 4 119 633 3 211 

2 1184 3 395 579 4 145 463 4 116 

3 857 3 286 456 4 114 352 4 88 

4 1165 3 388 661 4 165 427 4 107 

5 1182 3 394 725 4 181 732 5 146 

6 1221 3 407 449 4 112 564 5 113 

7 1684 3 561 598 3 199 636 5 127 

8 873 3 291 372 4 93 355 5 71 

9 2505 3 835 546 4 137 513 5 103 

10 1046 3 349 522 4 131 587 4 147 

11 1038 3 346 444 4 111 530 5 106 

12 1355 3 452 489 4 122 572 5 114 



 
     

 
 

 
 الى الطبٌب لوحدات الترمٌم و أمراض ما حول الاسنان والاشعة الفترات المبحوثة (  نسبة المرٌض9الجدول )

 الفترة

 وحدة الاشعة وحدة أمراض ما حول الاسنان ترمٌم الاسنان وحدة

عاااااااااااادد 
 المرضى

 عدد
 الاطباء

نساااااااااابة 
 المرٌض

الااااااااااااى  
 الطبٌب

عاااااااااااادد 
 المرضى

 عدد
 الاطباء

نساااااااااابة 
 المرٌض

الااااااااااااى  
 الطبٌب

عاااااااااااادد 
 المرضى

 عدد
 الاطباء

نساااااااااابة 
 المرٌض

الااااااااااااى  
 الطبٌب

3
1

0
0

 

1 592 3 197 106 2 53 468 1 468 

2 579 3 193 41 2 21 618 1 618 

3 443 3 148 49 2 25 436 1 436 

4 979 3 326 28 2 14 600 1 600 

5 527 3 176 21 2 11 673 1 673 

6 525 3 175 22 2 11 720 1 720 

7 525 3 175 15 2 8 608 1 608 

8 246 3 82 20 2 10 455 1 455 

9 567 3 189 48 2 24 985 1 985 

10 426 3 142 23 2 12 883 1 883 

11 365 3 122 21 2 11 547 1 547 

12 535 3 178 40 3 13 396 1 396 

 

3
1

0
3

 

1 442 3 147 28 3 9 523 1 523 

2 607 3 202 187 4 47 648 1 648 

3 357 3 119 136 4 34 461 1 461 

4 436 3 145 245 4 61 567 1 567 

5 444 3 148 159 4 40 535 1 535 

6 388 3 129 245 4 61 550 1 550 

7 374 3 125 159 4 40 432 1 432 

8 236 3 79 148 3 49 369 1 369 

9 421 3 140 178 3 59 473 1 473 

10 358 3 119 75 3 25 472 1 472 

11 408 5 82 184 3 61 487 1 487 

12 432 5 86 179 3 60 517 1 517 



 
     

 
 

  وقت الدورة الانتاجٌة             -2
ث(  وقت الدورة  لجمٌع الوحدات المختارة فً المركز و للفترات المبحو01الجدول )

 الفترة

 الاسنان و الفم تشخٌص وحدة
وحدة جراحة الفم و 

 الاسنان
 وحدة ترمٌم الاسنان وحدة جذور الاسنان

وحدة امراض ما حول 
 الاسنان

 وحدة الاشعة

الوقاااااااات 
المتاااااااااح 
 للإنتاااااج/

 دقٌق

 عدد
 المرضى

وقاااااااااااااات 
 دورةال

 عدد
 المرضى

وقاااااااااااااااااات 
 الدورة

 عدد
 المرضى

وقاااااااااااااات 
 الدورة

 عدد
 المرضى

وقاااااااااااااات 
 الدورة

 عدد
 المرضى

وقاااااااااااااات 
 الدورة

 عدد
 المرضى

وقاااااااااااااات 
 الدورة

3
1

0
0

 

1 9750 927 10.518 365 26.712 494 19.737 592 16.470 312 31.250 468 20.833 

2 8970 1034 8.675 287 31.254 420 21.357 579 15.492 313 28.658 618 14.515 

3 10140 1008 10.060 370 27.405 210 48.286 443 22.889 298 34.027 436 23.257 

4 9750 1028 9.484 357 27.311 471 20.701 979 9.959 257 37.938 600 16.250 

5 10530 1091 9.652 447 23.557 417 25.252 527 19.981 319 33.009 673 15.646 

6 10140 1292 7.848 575 17.635 478 21.213 525 19.314 350 28.971 720 14.083 

7 10140 1436 7.061 586 17.304 452 22.434 525 19.314 288 35.208 608 16.678 

8 9360 742 12.615 566 16.537 262 35.725 246 38.049 358 26.145 455 20.571 

9 8970 1410 6.362 616 14.562 582 15.412 567 15.820 244 36.762 985 9.107 

10 10530 1718 6.129 650 16.200 659 15.979 426 24.718 318 33.113 883 11.925 

11 10140 909 11.155 573 17.696 394 25.736 365 27.781 288 35.208 547 18.537 

12 9360 1471 6.363 501 18.683 624 15.000 535 17.495 421 22.233 396 23.636 

 

3
1

0
3

 

1 10140 1110 9.135 474 21.392 633 16.019 442 22.941 399 25.414 523 19.388 

2 7800 1184 6.588 579 13.472 463 16.847 607 12.850 368 21.196 648 12.037 

3 8580 857 10.012 456 18.816 352 24.375 357 24.034 387 22.171 461 18.612 

4 8580 1165 7.365 661 12.980 427 20.094 436 19.679 369 23.252 567 15.132 

5 8970 1182 7.589 725 12.372 732 12.254 444 20.203 401 22.369 535 16.766 

6 7410 1221 6.069 449 16.503 564 13.138 388 19.098 444 16.689 550 13.473 

7 8970 1684 5.327 598 15.000 636 14.104 374 23.984 399 22.481 432 20.764 

8 8580 873 9.828 372 23.065 355 24.169 236 36.356 254 33.780 369 23.252 

9 8190 2505 3.269 546 15.000 513 15.965 421 19.454 358 22.877 473 17.315 

10 8190 1046 7.830 522 15.690 587 13.952 358 22.877 368 22.255 472 17.352 

11 7410 1450 5.110 544 13.621 559 13.256 390 19.000 354 20.932 487 15.216 

12 8580 1378 6.226 563 15.240 580 14.793 411 20.876 366 23.443 509 16.857 



 
     

 
 

 
 
 
    مرونة العملٌات -2 

    
( مرونة العملٌات لوحدتً التشخٌص و الجراحة وحسب الفترات المبحوثة00الجدول )  

 الفترة

 وحدة جراحة الفم و الاسنان وحدة تشخٌص الفم و الاسنان

عاااادد 
 اٌام

 العمل

 الطلب
) عاااااااااادد 
 المرضى(

 الانحراف
 المعٌاري

 اعلى
 طلب

 اقل
 طلب

 المتوسط
 الحد

 الادناااااااااااى
 للمرونة

 الحد
 الاعلااااااااااااااى

 للمرونة

قٌماااااااااة 
مااااااااادى 
 المرونة

 الطلب
) عاااااااااادد 
 المرضى(

 الانحراف
 المعٌاري

 اعلى
 طلب

 اقل
 طلب

 المتوسط
 الحد

 الادنااااااى
 للمرونة

 الحد
 الاعلاااااااااى

 للمرونة

قٌماااااااااة 
مااااااااادى 
 المرونة

3
1

0
0

 

1 25 927 9.287 51 13 37.080 9.007 47.007 38 365 3.266 19 9 14.600 4.530 14.530 10 

2 23 1034 12.925 65 23 44.957 19.522 61.522 42 287 4.055 20 6 12.478 2.923 16.923 14 

3 26 1008 5.736 49 28 38.769 21.241 42.241 21 370 4.160 22 5 14.231 1.579 18.579 17 

4 25 1028 7.446 53 24 41.120 18.478 47.478 29 357 3.879 22 8 14.280 4.318 18.318 14 

5 27 1091 12.831 61 9 40.407 5.851 57.851 52 447 5.243 30 7 16.556 3.842 26.842 23 

6 26 1436 7.426 69 34 55.231 26.562 61.562 35 575 8.140 35 4 22.115 1.283 32.283 31 

7 24 742 3.599 38 23 30.917 14.408 29.408 15 586 7.961 38 9 22.538 6.169 35.169 29 

8 23 1410 8.855 77 45 61.304 38.077 70.077 32 566 9.179 39 8 23.583 5.431 36.431 31 

9 27 1718 13.400 80 27 63.630 22.251 75.251 53 616 10.335 41 5 26.783 2.409 38.409 36 

10 26 909 5.188 43 20 34.962 13.261 36.261 23 650 9.372 39 4 24.074 1.431 36.431 35 

11 26 1292 6.704 61 37 49.692 29.587 53.587 24 573 10.520 41 4 22.038 1.905 38.905 37 

12 24 1471 9.539 78 35 61.292 28.575 71.575 43 501 9.129 38 10 20.875 7.713 35.713 28 

 

3
1

0
3

 

1 26 1110 11.270 66 10 42.692 6.212 62.212 56 474 9.386 39 6 18.231 4.058 37.058 33 

2 20 1184 9.457 84 41 59.200 34.740 77.740 43 579 10.262 41 11 28.950 8.179 38.179 30 

3 22 857 15.202 65 5 38.955 2.437 62.437 60 456 9.939 38 4 20.727 1.915 35.915 34 

4 22 1165 9.619 78 39 52.955 33.495 72.495 39 661 8.232 40 10 30.045 6.350 36.350 30 

5 23 1182 9.801 68 32 51.391 26.757 62.757 36 725 8.062 40 11 31.522 7.090 36.090 29 

6 19 1221 10.115 86 51 64.263 44.647 79.647 35 449 8.043 36 7 23.632 4.062 33.062 29 

7 23 1684 13.052 98 50 73.217 44.390 92.390 48 598 7.562 38 7 26.000 3.562 34.562 31 

8 22 873 8.687 65 25 39.682 20.432 60.432 40 372 7.348 31 6 16.909 3.699 28.699 25 

9 21 2505 8.667 132 99 119.286 85.237 118.237 33 546 10.208 40 10 26.000 7.453 37.453 30 

10 21 1046 8.784 68 26 49.810 20.330 62.330 42 522 10.239 40 5 24.857 2.572 37.572 35 

11 19 1450 6.378 89 66 76.316 54.034 77.034 23 544 8.552 41 12 28.632 8.652 37.652 29 

12 22 1378 8.921 76 42 62.636 34.978 68.978 34 563 8.851 39 7 25.591 4.109 36.109 32 



 
     

 
 

 
 

( مرونة العملٌات لوحدتً الجذور و الترمٌم وحسب الفترات المبحوثة03)الجدول  

 الفترة
عاااااااادد 

 اٌام
 العمل

 رمٌم الاسنانوحدة ت وحدة جذور الاسنان

 الطلب
) عااااااااااااااادد 

 المرضى(

 الانحراف
 المعٌاري

 اعلى
 طلب

 اقل
 طلب

 الحد المتوسط
 الادنااااااااااااااى

 للمرونة

 الحد
 الاعلاااااااااااااى

 للمرونة

قٌمااااااااااااة 
ماااااااااااادى 

 المرونة

 الطلب
) عااااااااااااادد 

 المرضى(

 الانحراف
 المعٌاري

 اعلى
 طلب

 اقل
 طلب

 الحد المتوسط
 الادناااااااااااى

 للمرونة

 الحد
 الاعلاااااااااااااى

 للمرونة

قٌمااااااااااااة 
ماااااااااااادى 

 المرونة

3
1

0
0

 

1 25 494 9.623 38 4 19.760 1.947 35.947 34 592 5.949 35 11 23.680 7.020 31.020 24 

2 23 420 7.244 33 4 18.261 1.479 30.479 29 579 4.448 35 19 25.174 13.341 29.341 16 

3 26 210 3.554 15 3 8.077 0.728 12.728 12 443 5.363 28 5 17.038 1.823 24.823 23 

4 25 471 8.552 36 7 18.840 4.797 33.797 29 979 7.163 51 16 39.160 10.533 45.533 35 

5 27 417 9.091 38 5 15.444 3.301 36.301 33 527 4.855 35 12 19.519 7.979 30.979 23 

6 26 478 8.410 31 5 18.385 2.814 28.814 26 525 5.470 30 10 20.192 6.309 26.309 20 

7 24 452 9.270 35 4 17.385 2.125 33.125 31 525 5.838 35 11 20.192 7.541 31.541 24 

8 23 262 5.555 22 3 10.917 1.035 20.035 19 246 3.517 18 5 10.250 2.086 15.086 13 

9 27 582 9.786 40 10 25.304 7.414 37.414 30 567 5.686 35 14 24.652 9.664 30.664 21 

10 26 659 10.334 42 4 24.407 1.638 39.638 38 426 5.330 25 7 15.778 4.040 22.040 18 

11 26 394 5.612 29 5 15.154 2.300 26.300 24 365 3.985 23 7 14.038 3.477 19.477 16 

12 24 624 7.157 39 13 26.000 9.367 35.367 26 535 6.154 38 14 22.292 10.378 34.378 24 

 

3
1

0
3

 

1 26 633 9.073 39 11 24.346 8.317 36.317 28 442 5.506 31 8 17.000 4.913 27.913 23 

2 20 463 7.795 38 4 23.150 1.030 35.030 34 607 7.125 40 15 30.350 10.740 35.740 25 

3 22 352 6.976 32 5 16.000 2.706 29.706 27 357 5.442 31 12 16.227 9.018 28.018 19 

4 22 427 7.102 35 7 19.409 4.267 32.267 28 436 4.905 29 12 19.818 7.960 24.960 17 

5 23 732 8.299 41 7 31.826 3.165 37.165 34 444 6.456 35 9 19.304 6.010 32.010 26 

6 19 564 12.216 47 8 29.684 5.570 44.570 39 388 4.992 31 12 20.421 7.910 26.910 19 

7 23 636 7.271 39 11 27.652 7.197 35.197 28 374 3.387 28 12 16.261 7.200 23.200 16 

8 22 355 3.980 23 9 16.136 4.945 18.945 14 236 3.355 17 6 10.727 2.803 13.803 11 

9 21 513 9.709 39 6 24.429 3.484 36.484 33 421 6.674 31 9 20.048 5.996 27.996 22 

10 21 587 7.678 39 11 27.952 7.359 35.359 28 358 4.544 27 12 17.048 8.248 23.248 15 

11 19 559 8.487 38 14 29.421 10.534 34.534 24 390 4.914 29 14 20.526 9.823 24.823 15 

12 22 580 6.673 38 13 26.364 9.049 34.049 25 411 5.241 30 12 18.682 8.435 26.435 18 



 
     

 
 

 
 
 
 

 لمبحوثة(  مرونة العملٌات لوحدتً أمراض ما حول الاسنان و الاشعة وحسب الفترات ا02جدول )

 الفترة
عاااادد 

 اٌام
 العمل

 وحدة الاشعة وحدة امراض ما حول الاسنان

 الطلب
) عاااااااااادد 
 المرضى(

 الانحراف
 المعٌاري

 اعلى
 طلب

 اقل
 طلب

 الحد المتوسط
 الادنااااااى
 للمرونة

 الحد
 الاعلاااااااااى

 للمرونة

قٌماااااااااة 
مااااااااادى 
 المرونة

 الطلب
عاااااااااادد  )

 المرضى(

 الانحراف
 المعٌاري

 اعلى
 طلب

 اقل
 طلب

 الحد المتوسط
 الادنااااااااااى

 للمرونة

 الحد
 الاعلاااااااااى

 للمرونة

قٌماااااااااة 
مااااااااادى 
 المرونة

3
1

0
0

 

1 25 312 4.436 27 6 12.480 3.187 24.187 21 468 6.749 40 11 18.720 8.226 37.226 29 

2 23 313 7.439 28 4 13.609 2.171 26.171 24 618 6.784 36 12 26.870 8.039 32.039 24 

3 26 298 4.282 22 4 11.462 1.324 19.324 18 436 3.547 27 12 16.769 7.273 22.273 15 

4 25 257 3.398 17 5 10.280 1.974 13.974 12 600 6.397 35 13 24.000 9.248 31.248 22 

5 27 319 5.851 26 5 11.815 2.981 23.981 21 673 9.165 51 13 24.926 10.280 48.280 38 

6 26 350 5.935 27 5 13.462 2.732 24.732 22 720 7.445 40 12 27.692 8.280 36.280 28 

7 24 288 7.059 27 3 11.077 1.431 25.431 24 608 7.915 41 14 23.385 11.046 38.046 27 

8 23 358 4.934 24 6 14.917 2.977 20.977 18 455 5.489 29 11 18.958 7.546 25.546 18 

9 27 244 2.350 15 7 10.609 2.485 10.485 8 985 7.414 60 31 42.826 25.224 54.224 29 

10 26 318 5.584 24 5 11.778 2.891 21.891 19 883 7.863 51 19 32.704 14.841 46.841 32 

11 26 288 6.823 27 3 11.077 1.377 25.377 24 547 6.844 37 12 21.038 8.926 33.926 25 

12 24 421 6.022 28 9 17.542 6.087 25.087 19 396 4.043 27 10 16.500 5.919 22.919 17 

 

3
1

0
3

 

1 26 399 6.020 29 6 15.346 3.451 26.451 23 523 6.701 45 12 20.115 8.998 41.998 33 

2 20 368 5.205 27 11 18.400 7.465 23.465 16 648 6.451 45 18 32.400 12.978 39.978 27 

3 22 387 5.306 27 10 17.591 6.685 23.685 17 461 6.973 33 12 20.955 8.995 29.995 21 

4 22 369 5.520 25 9 16.773 5.961 21.961 16 567 5.863 36 12 25.773 7.604 31.604 24 

5 23 401 8.151 30 5 17.435 2.861 27.861 25 535 4.993 33 14 23.261 9.341 28.341 19 

6 19 444 8.301 35 10 23.368 7.185 32.185 25 550 8.383 40 16 28.947 12.547 36.547 24 

7 23 399 4.648 32 11 17.348 7.267 28.267 21 432 4.306 27 13 18.783 8.638 22.638 14 

8 22 254 2.940 18 8 11.545 4.072 14.072 10 369 3.558 26 11 16.773 6.286 21.286 15 

9 21 358 7.166 32 7 17.048 4.621 29.621 25 473 5.510 33 14 22.524 9.912 28.912 19 

10 21 368 3.983 25 13 17.524 8.600 20.600 12 472 7.763 39 3 22.476 0.105 36.105 36 

11 19 354 6.112 28 9 18.632 5.952 24.952 19 487 6.643 37 16 25.632 12.142 33.142 21 

12 22 366 4.806 26 10 16.636 6.539 22.539 16 509 4.223 29 17 23.136 11.522 23.522 12 



 
     

 
 

 
 
 

 عبر النظر بالجداول اعلاه ٌتضح الاتً :
 تذبذبمتوسط وقت الاتصال المستغرق اثناء عملٌة تقدٌم الخدمة الطبٌة وٌلاحظ  5و  2ٌعرض الجدولٌن  (0

 و انخفاض الدقائق المتاحة و عدد المرضى . عاوقات الاتصال بٌن فترة و اخرى و ذلك نتٌجة لارتفا
لكلف على انتاجٌة العمل و التً عند ارتفاعها ٌعنً انخفاضاً بالكلفة نتٌجة توزٌع ا 7و  3ٌقدم الجدولٌن  (3

 عدد اكبر من الوحدات المنتجة و عند انخفاضها ٌؤشر ذلك زٌادة بتكالٌف الانتاج .
ٌتضح ان الارتفاع فً عدد المرضى الذٌن ٌتم معالجتهم ٌعنً انخفاض  9و  8عبر النظر فً الجدولٌن  (2

محدودة خلال  مستوى الجودة للخدمة الطبٌة المقدمة ، و ذلك انطلاقاً من كون مقدم الخدمة ٌمتلك طاقة
اوقات الدوام و بالتالً فعند توزٌع هذه الطاقة على عدد اكبر من المرضى سٌؤدي ذلك الى تقلٌل مستوى 

 الاهتمام بجودة الخدمة المقدمة .
زٌادة السرعة فً تقدٌم الخدمة الطبٌة وقت الدورة الانتاجٌة فأنخفاض هذا الوقت ٌعنً  01ٌعرض الجدول  (2

ٌجب ان تنسجم مع الطاقة التً ٌمتلكها مقدم الخدمة ، فً حٌن ٌؤشر زٌادة وقت ، و التً بطبٌعة الحال 
 الدورة الانتاجٌة الى انخفاض بمستوى السرعة .

مدى مرونة حجم المرضى و الذي ٌمكن معه العمل بإنسجام تام ، فقد تم  02و  03و  00تعرض الجداول  (5
ة لكل طبٌب و لكل ٌوم و بالتالً فالاعتماد على مدى تحدٌد مدى المرونة  بالاعتماد على الطاقة الاستٌعابٌ

 المرونة هذا ٌعنً جدولة عدد المرضى المراجعٌن الى المركز .
 

 ثانااً : تحهيم انىتائج و اختبار انفزضياث بأستخذاو :
  الانحذار الخطي انبسيط -0

 الفرضٌة الرئٌسة الاولى  
ن بااأداء العملٌااات علااى مسااتوى كاال وحاادة ضاامن المركااز ) هناااك تااأثٌر ذو دلالااة معنوٌااة لقاارار أتصااال الزبااو

 المبحوث ( . و تم اختبار هذه الفرضٌة على مستوى كل هدف لأداء العملٌات و كالاتً  : 

 تأثٌر قرار أتصال الزبون بالكلفة  . أ
 ( نتائج علاقات تأثٌر قرار اتصال الزبون بالكلفة02ٌعرض الجدول )

 الوحدات
قٌماااااااااة معامااااااااال 

 التحدٌد
R square 

 F قٌماااااااااة 
 المحسوبة

 قٌمااااااااااااااااااااااة
 المعنوٌة

 Fلـ 
 العلاقة نوع α الحد الثابت β معامل

تشااااااااااااخٌص الفاااااااااااام 
 الاسنانو

 معنوٌة 733.087 -08.928 0.000 030.255 1.827

 معنوٌة 038.733 -1.907 0.000 25.970 1.330 الاسنانجراحة الفم و

 معنوٌة 085.352 -0.229 0.000 011.220 1.831 جذور الاسنان

 معنوٌة 073.793 -0.201 0.000 58.172 1.735 الاسنان رمٌمت

 حااااااول مااااااا امااااااراض
 الاسنان

 معنوٌة 022.809 -1.833 0.000 77.729 1.779

 معنوٌة 202.329 -5.273 0.000 33.099 1.513 الاشعة
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ى التاوالً النسب التً ٌوضحها معامل التحدٌاد و البالغاة علا ان( 02النتائج الواردة فً الجدول )  تبٌن
ان قاارار اتصااال الزبااون مسااؤول  و التااً تعنااً(  1.513، 1.779،  1.735، 1.831، 1.330،  1.827)

بدرجة كبٌرة عن التغٌرات التً تحدث فاً الكلفاة  و البااقً ٌعاود لمتغٌارت عشاوائٌة ، و تنساجم النساب التاً 
،  58.172،  011.220،  25.970، 030.255المحساوبة و البالغاة ) Fٌوضحها معامل التحدٌد ماع قاٌم 

عناد مساتوى لجمٌاع الوحادات (  1.111البالغاة )  المعنوٌاة تنسجم مع قٌمتها( و التً 33.099،  77.729
الكلفاة ، و مان خالال معاٌناة قاٌم بو التً تعكس  تأثٌراً معنوٌاً عالٌاً لقرارات اتصال الزباون  ( 1.15معنوٌة )
(   ٌعنااً ان تغٌاار وقاات  5.273،  1.833،  0.201،  0.229،  1.907، 08.928و البالغااة ) βمعاماال 

( ،  0.201)  الاتصال على سبٌل المثال فً وحدة ترمٌم الاسنان دقٌقة واحدة سٌتبعه تغٌار فاً الكلفاة بمقادار
التً تنص على )هناك تاأثٌر ذو دلالاة معنوٌاة لقارار أتصاال و استنادً الى المعطٌات اعلاه سٌتم قبول الفرضٌة 

، وقد كانت معادلاة الانحادار علاى سابٌل المثاال  لفة على مستوى كل وحدة ضمن المركز المبحوث( الزبون بالك
 : بالصٌغة الاتٌةلوحدة امراض ما حول الاسنان 

 )اتصال الزبون( 1.833+  022.809الكلفة = 
 

  بالجودة الزبون أتصال قرار تأثٌر . ب
 

 بالجودة ونالزب اتصال قرار تأثٌر علاقات نتائج( 05) الجدول ٌعرض

 الوحدات
 قٌمة معامل

 Rالتحدٌاااد 
square 

 Fقٌمة 
 لمحسوبة

قٌمااااااااااااااة 
 المعنوٌة

 Fلـ 

 معامل بٌتا
β 
 

 الحد الثابت
 α 

نااااااااااااااوع 
 العلاقة

تشاااخٌص الفااام 
 و الاسنان

 معنوٌة 0123.250 -37.289 0.000 31.532 1.722

جراحاااة الفااام و 
 الاسنان

 معنوٌة 393.153 -3.238 0.000 28.789 1.328

 معنوٌة 229.273 -2.003 0.000 21.825 1.351 الاسنانجذور 

 معنوٌة 392.872 -3.023 0.000 35.221 1.728 الاسنان ترمٌم

 ماااااااا اماااااااراض
 الاسنان حول

1.033 2.083 0.088 1.578 01.231 
غٌاااااااااااااار 

 معنوٌة

 معنوٌة 818.054 -01.159 0.000 33.272 1.512 الاشعة

 
لوحادات  التحدٌاد معامال ٌوضاحها التاً ( النساب05الجادول ) ٌلاحظ و من خلال المعطٌات الواردة فاً

 البالغااة الاساانان و الاشااعة و الاساانان و تاارمٌم الاساانان و جراحااة الفاام و الاساانان و جااذور و الفاام تشااخٌص
 مساؤول الزباون اتصاال قرار ان ، ٌعنً التوالً و على(   1.512،  1.728، 1.351،  1.328،  1.722)

بأسااتثناء وحاادة   عشااوائٌة لمتغٌاارت ٌعااود الباااقً و  الجاودة فااً تحاادث التااً تغٌااراتال عاان بالنساب المااذكورة
و هاذا ٌادل علاى ان قارار الاتصاال مساؤول بدرجاة  1.033امراض ما حول الاسنان اذ بلغ معامل التحدٌد لها 

 ، ضعٌفة عن التغٌرات التً تحدث فً جودة عمل هذه الوحدة وانما ٌعود الاثر لمتغٌرات اخرى عشوائٌة
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الاسانان  و الفام لوحادات تشاخٌص المحسوبة F قٌم مع التحدٌد معامل ٌوضحها التً النسب تنسجم و 

 28.789،  31.532) البالغاااة الاسااانان و الاشاااعة و الاسااانان و تااارمٌم و جراحاااة الفااام و الاسااانان و جاااذور
(  1.111) بالغااةال المعنوٌااة قٌمتهااا مااع تنسااجم وعلااى التااوالً والتااً( 33.272،  35.221،  21.825،

 علاى الزبون اتصال لقرارات عالٌاً  معنوٌاً  تأثٌراً   تعكس التً و( 1.15) معنوٌة مستوى للوحدات المعنٌة عند
 تنساجم ( و التً 2.083المحسوبة لها ) Fبأستثناء وحدة امراض ما حول الاسنان و التً كانت قٌمة   الكلفة

و التً تعكاس تاأثٌراً غٌار معنوٌااً لقارار  (1.15) معنوٌة توىمس عند(  1.188)  البالغة المعنوٌة قٌمتها مع
، - 2.003، - 3.238، -37.289) البالغااة و β معاماال قااٌم معاٌنااة خاالال ماان و الاتصااال علااى الجااودة،

 ساٌتبعه واحدة الاشعة دقٌقة وحدة فً المثال سبٌل على الاتصال وقت تغٌر ان ٌعنً(   10.059-،  -3.023
التااً تاانص علااى  الفرضااٌة قبااول سااٌتم اعاالاه المعطٌااات الااى واسااتنادً  ، (10.059-)دار بمقاا الجااودة فااً تغٌار

 المبحاوث(الجودة علاى مساتوى كال وحادة ضامن المركاز با زباونهناك تأثٌر ذو دلالة معنوٌة لقارار أتصاال ال)
 ثاال لوحادةالم سابٌل علاى الانحدار معادلة كانت وقد لجمٌع الوحدات بأستثناء وحدة امراض ما حول الاسنان ،

 الجراحة بالصٌغة الاتٌة:
 (الزبون اتصال) -3.238+  393.153= الجودة

 

 بالسرعة الزبون أتصال قرار تأثٌر . ت
 

 بالسرعة الزبون اتصال قرار تأثٌر علاقات نتائج( 03) الجدول ٌعرض

 الوحدات
 قٌمة معامل

 Rالتحدٌاد 
square 

 Fقٌمة 
 لمحسوبة

قٌمااااااااااااااااااااة 
 المعنوٌة

 Fلـ 

معامااااااااااال 
 بٌتا
β 
 

حااااااااااااااااااد ال
 الثابت

 α 

نااااااااااااااااااوع 
 العلاقة

تشااااااخٌص الفاااااام 
 الاسنانو

 معنوٌة 3.039 1.215 0.000 30.702 1.297

جراحاااااااااة الفااااااااام 
 الاسنانو

1.127 0.182 0.309 1.190 02.088 
غٌااااااااااااااااااار 

 معنوٌة

 02.199 1.012 0.125 3.551 1.012 جذور الاسنان
 غٌااااااااااااااااااار

 معنوٌة

 معنوٌة 2.257 1.351 0.000 57.395 1.732 الاسنان ترمٌم

 حااول مااا امااراض
 الاسنان

1.101 1.331 0.644 1.129 20.158 
غٌااااااااااااااااااار 

 معنوٌة

 معنوٌة 03.292 1.081 0.014 7.031 1.325 الاشعة

 
 التحدٌاد معامال ٌوضاحها التاً النساب خلال من و ( ٌلاحظ03من خلال المعطٌات الواردة فً الجدول )

  ة و البالغاااااة علاااااى التاااااوالً لوحااااادات تشاااااخٌص الفااااام و الاسااااانان و وحااااادة تااااارمٌم الاسااااانان و الاشاااااع
 التاً التغٌارات عان بالنساب الماذكورة مساؤول الزباون اتصاال قرار ان ٌعنً(  1.325،  1.732،  1.297)

بأستثناء وحدات جراحة الفم و الاسنان   عشوائٌة لمتغٌرت ٌعود الباقً سرعة عمل هذه الوحدات و فً تحدث
،  1.012، 1.127عاماال التحدٌااد فٌهااا علااى التااوالً )وجااذور الاساانان وامااراض مااا حااول الاساانان اذ بلااغ م

( وهذا ٌدل على ان قرار الاتصال مسؤول بدرجة ضعٌفة عان التغٌارات التاً تحادث فاً سارعة عمال  1.101
 .هذه الوحدة وانما ٌعود الاثر لمتغٌرات اخرى عشوائٌة
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ركز التخصصي في الم حالةتأثير أتصال الزبون في أداء العمليات *درادة          
 بغداد لطب الادنان في منطقة العلوية/

 

 
 
 
شخٌص الفم و الاسانان و لوحدات ت المحسوبة F قٌم مع التحدٌد معامل ٌوضحها التً النسب وتنسجم 

 قٌمتهاااا ماااع تنساااجم والتاااً(  7.031،  57.395،  30.702) البالغاااة وحااادة تااارمٌم الاسااانان و الاشاااعة و
 معنوٌااً  تاأثٌراً   تعكاس والتاً( 1.15) معنوٌاة مساتوى عناد(  1.102،  1.111، 1.111)  البالغة المعنوٌة

ت  جراحااة الفاام و الاساانان و جااذور الاساانان و بأسااتثناء وحاادا  الساارعة علااى الزبااون اتصااال لقاارارات عالٌاااً 
( والتاً تعكاس  1.331،   3.551،  0.182المحساوبة لهاا ) Fامراض ما حول الاسنان و التً كانت قٌماة 

 1.190، 1.215) البالغة و β معامل قٌم معاٌنة خلال من و تأثٌراً غٌر معنوٌاً لقرار الاتصال على السرعة ،
 التارمٌم  وحادة فاً المثاال سابٌل على الاتصال وقت تغٌر ان ٌعنً(    1.081،  1.129، 1.351،  1.012،

 الفرضاٌة قباول ساٌتم اعالاه المعطٌاات الى استنادً  و ،(  1.351)بمقدار السرعة فً تغٌر سٌتبعه واحدة دقٌقة
دة علاى مساتوى كال وحاالسارعة هناك تأثٌر ذو دلالة معنوٌة لقرار أتصال الزباون علاى اداء التً تنص على )

 ماا وامراض الاسنان وجذور الاسنان و الفم جراحة ( لجمٌع الوحدات بأستثناء وحداتضمن المركز المبحوث 
 : بالصٌغة الاتٌة  الاشعة  لوحدة  المثال سبٌل على الانحدار معادلة كانت وقد الاسنان ، حول

 (الزبون اتصال) 1.081+  03.292= السرعة
 

 العملٌاتبمرونة  الزبون أتصال قرار تأثٌر . ث
 

 بمرونة العملٌات الزبون اتصال قرار تأثٌر علاقات نتائج( 07 ) الجدول ٌعرض

 الوحدات
 قٌمة معامل

 التحدٌد
 R square 

 Fقٌمة 
 لمحسوبة

قٌماااااااااااة 
 المعنوٌة

 Fلـ 

معامااااااااال 
 بٌتا
β 
 

 الحد الثابت
 α 

ناااااااااااااااااااوع 
 العلاقة

تشاااااخٌص الفااااام و 
 الاسنان

1.130 0.225 0.244 1.557 33.752 
 غٌااااااااااااااااااار

 معنوٌة

جراحااااااااة الفاااااااام و 
 الاسنان

1.108 1.213 0.531 1.79 32.329 
غٌااااااااااااااااااار 

 معنوٌة

 معنوٌة 25.978 -1.022 0.010 8.129 1.338 جذور الاسنان

 معنوٌة 20.982 -1.077 0.000 35.938 1.520 الاسنان ترمٌم

 حاااول ماااا اماااراض
 الاسنان

1.195 3.209 0.124 1.033 37.808 
غٌااااااااااااااااااار 

 معنوٌة

 معنوٌة 20.085 -1.390 0.038 2.877 1.080 الاشعة

 
 التحدٌاد معامال ٌوضاحها التً النسب خلال من و ( ٌلاحظ 07من خلال المعطٌات الواردة فً الجدول )

 قارار ان ٌعناً (   1.080، 1.520، 1.338لوحدات جاذور الاسانان و تارمٌم الاسانان و الاشاعة و البالغاة )
 مروناة عملٌاات الوحادات الماذكورة و فاً تحادث التاً تالتغٌارا عان بالنسب الماذكورة مسؤول الزبون اتصال
، فاً حاٌن ٌلاحاظ و لبقٌاة الوحادات ان قٌماة معامال التحدٌاد توضاح ان قارار  عشاوائٌة لمتغٌارت ٌعاود البااقً

اتصااال الزبااون مسااؤولٌة بدرجااة ضااعٌفة عاان التغٌاارات التااً تحاادث فااً مرونااة العملٌااات اذ بلغاات قٌمااة هااذا 
 .(  1.195،   1.108،  1.130ى التوالً )المعامل و لهذه الوحدات عل
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  البالغااااة الاساااانان و الاشااااعة لوحاااادات جااااذور الاساااانان و تاااارمٌم المحسااااوبة F قااااٌم و تعكااااس 

(  1.111،1.128 ، 1.101) البالغااة المعنوٌااة قٌمتهااا مااع تنسااجم والتااً(  2.877،  35.938،  8.129)
  مروناة العملٌاات علاى الزباون اتصاال لقرارات عالٌاً  معنوٌاً  تأثٌراً   تعكس والتً( 1.15) معنوٌة مستوى عند

بأستثناء وحدات  وحدات تشخٌص الفم و الاسنان و جراحة الفم و الاسنان و امراض ما حاول الاسانان والتاً 
( والتً تعكس تأثٌراً غٌار معنوٌااً لقارار الاتصاال  3.209،   1.213،  0.225المحسوبة لها ) Fكانت قٌمة 

 فاً المثاال سابٌل علاى الاتصاال وقات تغٌار ان ٌعناً  β معامال قاٌم معاٌناة خالال ومان ات ،على مرون العملٌا
 المعطٌاات الاى واساتنادً  ،( - 1.077)بمقادار  مروناة العملٌاات فاً تغٌار ساٌتبعه واحادة دقٌقاة التارمٌم  وحدة
مروناة ون علاى اداء هناك تأثٌر ذو دلالة معنوٌة لقرار أتصال الزبالتً تنص على ) الفرضٌة قبول سٌتم اعلاه

 الاسنان و الاشاعة ، ( لوحدات جذور الاسنان و ترمٌمعلى مستوى كل وحدة ضمن المركز المبحوث العملٌات 
 : بالصٌغة الاتٌة  الاشعة  لوحدة  المثال سبٌل على الانحدار معادلة كانت وقد

 (الزبون اتصال) - 1.390+  20.085= مرونة العملٌات
 

اردة أعاالاه ٌمكاان عاارض نتااائج معنوٌااة او عاادم معنوٌااة اختبااار فرضااٌات الدراسااة علااى وأزاء كاال النتااائج الااو
 (  08مستوى وحدات المركز المبحوث بالجدول ) 

 لقرار أتصال الزبون بأداء العملٌات المعنوٌة و عدم المعنوٌة علاقات ملخص نتائج( 08 ) ٌعرض الجدول
 

 ٌات مرونة العمل  السرعة   الجودة  الكلفة  الوحدات

 معنوٌة غٌر معنوٌة  معنوٌة  معنوٌة  تشخٌص الفم و الاسنان

 غٌر معنوٌة غٌر معنوٌة  معنوٌة  معنوٌة  جراحة الفم و الاسنان 

 معنوٌة معنوٌة غٌر معنوٌة  معنوٌة  جذور الاسنان

 معنوٌة معنوٌة معنوٌة  معنوٌة  الاسنان ترمٌم

 غٌر معنوٌة غٌر معنوٌة  ٌة غٌر معنو معنوٌة   الاسنان حول ما امراض

 معنوٌة معنوٌة  معنوٌة  معنوٌة  الاشعة

 2 2 5 3 عدد العلاقات المعنوٌة

 2 2 0 1 عدد العلاقات غٌر المعنوٌة

 
( ان قرار اتصال الزبون مسؤول عن جمٌع التغٌرات التً  08وٌلاحظ من النتائج الواردة فً الجدول )

مبحوث ، فاً حاٌن كاان هاذا القارار مساؤول عان التغٌارت التاً تحادث فاً تحدث فً أنتاجٌة جمٌع الوحدات ال
الاسنان ، و مسؤول عن التغٌارات التاً تحادث فاً  حول ما جودة عمل جمٌع الوحدات باستثناء وحدة امراض

الاسنان و الاشعة ، و مسؤول عن التغٌرات التاً تحادث  الاسنان و ترمٌم و الفم سرعة عمل وحدات تشخٌص
 الاسنان و الاشعة .  الاسنان و ترمٌم ة وحدات جذورفً مدى مرون

 Pearson تحهيم انىتائج و اختبار انفزضياث بأستخذاو معامم الارتباط  -3

 الفرضٌة الرئٌسة الاولى
) وجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنوٌة بٌن قرار اتصال الزبون و بٌن أداء العملٌات على مساتوى كال وحادة  

 ( . ضمن المركز المبحوث
 : كل هدف لأداء العملٌات و كالاتً تم اختبار هذه الفرضٌة على مستوى و 
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 الارتباط بٌن قرار أتصال الزبون بالكلفة  . أ
 أتصال الزبون بالكلفة قرار الارتباط بٌن علاقات نتائج( 09) الجدول ٌعرض

 

 الوحدات
 قٌمة معامل

 rالارتباط 
 القٌمة المعنوٌة

 rلـ 
 رتباطقوة الا نوع  العلاقة

 قوٌة عكسٌة 1.111 **1.920 تشخٌص الفم و الاسنان

 قوٌة عكسٌة 1.111 **1.788 جراحة الفم و الاسنان

 قوٌة عكسٌة 1.111 **1.906 جذور الاسنان

 قوٌة عكسٌة 0.000 **0.852 الاسنان ترمٌم

 قوٌة عكسٌة 1.111 **1.883 الاسنان حول ما امراض

 وٌةق عكسٌة 1.111 **1.709 الاشعة

   1.15* الارتباط معنوي عند مستوى    1.10الارتباط معنوي عند مستوى  **  
 

( ٌلاحظ وجاود علاقاة ارتبااط ذو دلالاة معنوٌاة باٌن قارار 09من خلال المعطٌات الواردة فً الجدول ) 
 لجمٌااااع الوحاااادات اتصااااال الزبااااون و بااااٌن الكلفااااة ) انتاجٌااااة العماااال ( ، وقااااد كاناااات قٌمااااة هااااذا الارتباااااط 

( و هاو ارتباااط 1.10( وعناد مساتوى معنوٌااة ) 1.719،  1.882،  0.852،  1.913، 0.788، 1.931)
ن زٌادة متوسط وقت الاتصال للمرٌض ساٌؤدي الاى انخفااض الانتاجٌاة ، وهاذه العلاقاة أعكسً قوي ٌوضح ب

التاً باول الفرضاٌة واضحة من خلال النتائج التً تم التوصل الٌها فً المبحث الثانً والثالث ، وعلٌاه ٌمكان ق
تنص على )وجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنوٌة بٌن قرار اتصال الزبون و بٌن أداء الكلفة على مساتوى كال 

 . لجمٌع الوحدات  وحدة داخل المركز المبحوث (
 

 الارتباط بٌن قرار أتصال الزبون  بالجودة  . ب
 بالجودة زبونال أتصال قرار بٌن الارتباط علاقات نتائج( 31) الجدول ٌعرض

 الوحدات
 قٌمة معامل

 rالارتباط 
 قٌمة المعنوٌة

 rلـ 
 قوة الارتباط نوع العلاقة

 علاقة قوٌة عكسٌة 1.111 **0.856 تشخٌص الفم و الاسنان

 علاقة قوٌة عكسٌة 1.111 **0.799 جراحة الفم و الاسنان

 علاقة قوٌة عكسٌة 1.111 **0.806 جذور الاسنان

 علاقة قوٌة عكسٌة 1.111 **0.865 الاسنان ترمٌم

 علاقة قوٌة عكسٌة 0.044 *0.355 الاسنان حول ما امراض

 علاقة قوٌة عكسٌة 1.111 **1.710 الاشعة

 1.15* الارتباط معنوي عند مستوى              1.10**الارتباط معنوي عند مستوى 
تبااط ذو دلالاة معنوٌاة باٌن قارار ( ٌلاحظ وجاود علاقاة ار31من خلال المعطٌات الواردة فً الجدول ) 

 لجمٌاع الوحادات ( ، وقاد كانات قٌماة هاذا الارتبااط  نسابة المارٌض الاى الطبٌاب)  الجودةاتصال الزبون و بٌن 
 بأسااتثناء وحاادة( 1.10( و عنااد مسااتوى معنوٌااة )1.701،    0.865،  0.806،  0.799 ، 1.853)

و هاو ( ، 1.15( عند مستوى معنوٌة )0.355تباط لها )التً كانت قٌمة معامل الار  الاسنان حول ما امراض
نساابة الماارٌض الااى  انخفاااضن زٌااادة متوسااط وقاات الاتصااال للماارٌض سااٌؤدي الااى أٌوضااح باا عكسااًارتباااط 

 الطبٌب فمع زٌادة الوقت المخصص لكل مرٌض سٌؤدي ذلك الى انخفاض حصة الطبٌب الواحدة مان المرضاى
ائج التاً تام التوصال الٌهاا فاً المبحاث الثاانً و الثالاث ، و علٌاه ٌمكان ، و هذه العلاقة واضحة من خلال النت

التً تنص على )وجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنوٌة بٌن قرار اتصاال الزباون و باٌن الجاودة قبول الفرضٌة 
 . ( لجمٌع الوحدات  ضمن المركز المبحوثعلى مستوى كل وحدة 
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 سرعةبال الزبون أتصال قرار بٌن الارتباط . ت
 

 بالسرعة الزبون أتصال قرار بٌن الارتباط علاقات نتائج( 30) الجدول ٌعرض

 الوحدات
 قٌمة 
 معامل

 rالارتباط 

 قٌمة
 المعنوٌة 

 rلـ 

 نوع
 قوة الارتباط العلاقة 

 علاقة قوٌة طردٌة 1.111 **0.705 تشخٌص الفم و الاسنان

 علاقة ضعٌفة ــ 0.155 0.217 جراحة الفم و الاسنان

 علاقة ضعٌفة ــ 0.062 0.322 ذور الاسنانج

 علاقة قوٌة طردٌة 0.000 **0.851 الاسنان ترمٌم

 علاقة ضعٌفة ــ 0.322 0.099 الاسنان حول ما امراض

 علاقة قوٌة طردٌة 0.007 **0.494 الاشعة

 1.15* الارتباط معنوي عند مستوى              1.10**الارتباط معنوي عند مستوى 
 

( ٌلاحظ وجاود علاقاة ارتبااط ذو دلالاة معنوٌاة باٌن قارار 30ل المعطٌات الواردة فً الجدول ) من خلا
لوحادات تشاخٌص الفام ( ، وقد كانت قٌمة هذا الارتباط  وقت الدورة الانتاجٌة)   السرعةاتصال الزبون و بٌن 

وهاو ، (1.10نوٌاة )( وعناد مساتوى مع0.494،  0.851 ، 1.715) الاسانان والاشاعة   و الاسنان وترمٌم
، وقت الدورة الانتاجٌة  زٌادةن زٌادة متوسط وقت الاتصال للمرٌض سٌؤدي الى أقوي ٌوضح ب طرديارتباط 

وهذه العلاقة واضحة من خلال النتائج التً تم التوصل الٌها فاً المبحاث الثاانً والثالاث ، وعلٌاه ٌمكان قباول 
لالة معنوٌة بٌن قرار اتصال الزباون و باٌن أداء السارعة التً تنص على )وجود علاقة ارتباط ذات دالفرضٌة 

 . الاسنان و الاشعة   ( لوحدات تشخٌص الفم و الاسنان وترمٌمضمن المركز المبحوثعلى مستوى كل وحدة 

 بمرونة العملٌات الزبون أتصال قرار بٌن الارتباط . ث
 

 مرونة العملٌاتب الزبون أتصال قرار بٌن الارتباط علاقات نتائج( 33) الجدول ٌعرض

 الوحدات
 قٌمة 
 معامل

 rالارتباط 

 قٌمة
 المعنوٌة 

 rلـ 

 نوع
 قوة الارتباط العلاقة 

 علاقة ضعٌفة ــ 0.122 0.247 تشخٌص الفم و الاسنان

 علاقة ضعٌفة ــ 0.265 0.135 جراحة الفم و الاسنان

 علاقة قوٌة عكسٌة 0.005 **0.517 جذور الاسنان

 علاقة قوٌة عكسٌة 0.000 **0.736 الاسنان ترمٌم

 علاقة ضعٌفة ــ 0.071 0.309 الاسنان حول ما امراض

 علاقة قوٌة عكسٌة 0.019 *0.426 الاشعة

 1.15* الارتباط معنوي عند مستوى              1.10**الارتباط معنوي عند مستوى            
 

قاة ارتبااط ذو دلالاة معنوٌاة باٌن قارار ( ٌلاحظ وجاود علا33من خلال المعطٌات الواردة فً الجدول ) 
الاسانان  الاسانان و تارمٌم لوحادتً جاذور، وقد كانت قٌمة هذا الارتبااط  مرونة العملٌاتاتصال الزبون و بٌن 

و عنااد مسااتوى  ( الاشااعة1.233و لوحاادة الاشااعة )( 1.10( و عنااد مسااتوى معنوٌااة ) 1.723،  1.507)
ن زٌااادة متوسااط وقاات الاتصااال للماارٌض سااٌؤدي الااى أح باا(  هااو ارتباااط عكسااً قااوي ٌوضاا1.15معنوٌااة )
، وهذه العلاقة واضحة مان خالال النتاائج التاً تام التوصال الٌهاا فاً المبحاث الثاانً  مرونة العملٌاتانخفاض 

التً تنص على )وجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنوٌة بٌن قارار اتصاال والثالث ، وعلٌه ٌمكن قبول الفرضٌة 
الاسانان و  لوحادات جاذور (ضامن المركاز المبحاوثاء مرونة العملٌات على مستوى كل وحدة الزبون وبٌن أد

 الاسنان و الاشعة. ترمٌم
 

 

 المباث انزابع / الاستىتاجاث و انتىصياث



99                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                       
 

 

 3102لسنة   75العدد    31مجلة العلوم الاقتصادٌة والإدارٌة   المجلد 

ركز التخصصي في الم حالةتأثير أتصال الزبون في أداء العمليات *درادة          
 بغداد لطب الادنان في منطقة العلوية/

 
 الاستىتاجاث -0

 . بنى علٌه تصمٌم عملٌة خدمٌة كفوءة من عدمهاٌالأساس الذي  أتصال الزبونعد قرارات ٌ . أ
نتٌجة للزٌادات المفاجئة فً أعداد المرضى بسبب  الاعتماد  مسارات العملً بعض ف ظهور الاختناقات . ب

من خلال ذلك لوحظ ، أذ  على التقدٌرات الافتراضٌة من قبل الاطباء فً أعطاء المواعٌد المستقبلٌة للمرضى
 حدث بٌن المرٌض و الطبٌب .الذي ٌتحدٌد متوسط الوقت المستغرق فً عملٌة الاتصال 

ن كون وحدة تشخٌص الفم و الاسنان هً البوابة لدخول أي مرٌض الى الوحدات الاخرى الا ان بالرغم م . ت
دورها ٌقتصر فقط على توجٌه هؤلاء المرضى فمن المفترض ان تتولى هذه الوحدة مسألة أعداد جدول 

 . ات الاخرىبالمواعٌد المستقبلٌة بالاعتماد على متوسط وقت الاتصال بما ٌحول دون تسبٌب الارباك للوحد
ٌعد المرٌض حجر الزاوٌة فً عملٌة تقدٌم الخدمة الصحٌة و ٌشكل فً نفس الوقت عاملاً مؤثراً عبر  . ث

 . الوقت الذي ٌقضٌه فً عملٌة الاتصال مع الطبٌب على أداء الوحدات العاملة فً المركز المبحوث
فاءة مقدم الخدمة الا أن بالرغم من كون زٌادة متوسط الوقت المخصص لكل مرٌض ٌؤدي الى انخفاض ك . ج

الخدمة الصحٌة مستثناة من هذا الواقع العملً فطبٌعة هذه الخدمة تفرض على مقدمها قضاء أوقات اتصال 
مع المرٌض طوٌلة نسبٌاً و كذلك المشاركة من قبل المرٌض فً تقدٌم الخدمة ستؤدي فً بعض الاحٌان الى 

 .  لٌه مما ٌحدث ارباكاً بالعملتغٌٌر مسار عملٌة الخدمة عن النحو الذي صممت ع

 انتىصياث -2

 
ضرورة الاعتماد على المتوسط المستغرق فً عملٌة الأتصال التً تحدث بٌن المرٌض و الطبٌب فً تحدٌد  . أ

المواعٌد المستقبلٌة للعلاج بدلاً من الاعتماد على التقدٌرات الذاتٌة من قبل الاطباء فمن خلال الاعتماد على 
تحدٌد وقت دخول و خروج المرٌض ٌمكن تحدٌد الوقت الاجمالً لتقدٌم الخدمة على  نظام الكترونً فً

 مستوى المركز و تحدٌد وقت الاتصال المباشر بٌن المرٌض و مقدم الخدمة .
العمل على معالجة الزٌادة المفاجئة فً أعداد المرضى لوحدة جراحة الفم والاسنان من خلال تحوٌل عدد  . ب

 . وحدة اللٌزر لاجراء العملٌات الجراحٌةمن هؤلاء المرضى الى 
نشر مفاهٌم وقت أتصال الزبون و نسبة المرونة الموارد وكثافة رأس المال بٌن الاطباء والعاملٌن فً  . ت

 . دورات تعرٌفٌة بأثر هذه القرارات على تقدٌم الخدمة الطبٌة  قامةالمركز التخصصً من خلال 
فً وحدة أمراض ما حول الاسنان فً الوحدات الاخرى التً تعانً  أمكانٌة الاستفادة من الاطباء العاملٌن . ث

من ضخامة أعداد المرضى المراجعٌن فهذه الوحدة تتعامل مع عدد محدود من المراجعٌن قٌساً بالوحدات 
   .  الاخرى
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The impact of customer contact on operation performance 

Case study in the specialist Dental Centre in Al-alwia 

Abstract 
the researchers Sought to determine the impact of the customer contact 

(Within a client contact there are two times, first is the total time required to 

create a service and within it there is contact time while the second time is the 

time of client contact ؛ where means a time that records the physical presence of 

the customer during the process of service) on operations performance by 

concentrate attention on the cost (labor productivity) and quality (patient ratio 

to the doctor) and speed (cycle time) and flexibility (the flexibility range) , as well 

as ruling out variable of innovation because of impossibility to measure this 

variable in the Specialty Center for Dental in al-alwia due to the center is lacking 

of mechanisms to explain the effect that the customer holds contact, research 

,however, occupies great importance to being treated an important issue in the 

introducing service is to contact between the customer and the service provider, 

in addition ,  because of the importance of the topic and the expected results of 

the Center at hand, the researchers had conducted analyzing of qualitative data 

obtained from the reality of the records for the Specialist Center and for a 

twenty-four period, nature of this center combines two attributes: first is to 

provide the service , the second it is working according to a system like one’s of 

commodity organizations by working for certain hours where result in decline in 

number of quantitative measures that can be relied upon and it was analyzed 

data across a range of reliable quantitative measures, the most prominent results 

that have been reached refers to high impact to the average elapsed time during 

the physical presence of the patient with the service provider to perform 

operations through its four objectives of work productivity, the patient to the 

doctor ratio , cycle time and the flexibility of operations , Regarding the 

assumptions that examine interdependence between the decision of customer 

contact and operations performance, the result was inverse interdependence 

between the average contact time of the customer , labor productivity and the 

patient to the doctor ratio and the flexibility of operations , positive with cycle 

time , because of an increase in average of contact time will result in increase the 

production cycle time and thus lower speed in the service, but  the main 

recommendations are the need to find correct mechanism to determine the time 

of contact, depending on information systems.  

 

Key words: customer contact- labor productivity- patient to doctor ratio- cycle 

time- range of flexibility. 

 


