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 ملخص البحث
 -)أبعاد متعلقة بالعاملين الإنسانيةين أبعاد سيجما يعة العلاقة بإلى تحديد طب هدفت الدراسة

أبعاد متعلقة بالتفاعل بين العاملين والعملاء( ورأس المال الفكرى )رأس  –أبعاد متعلقة بالعملاء 

مال البشرررررررر   مال الهيكلي  -ال حة  ي دولة    -رأس ال رأس مال العملاء(  داخل وزارة الصررررررر

أبعاد متعلقة -اد متعلقة بالعاملين )  أبع الإنسررررررانيةلاقة بين أبعاد سرررررريجما والتعرف على طبيعة الع

عاد الأداء الوظيفي )أداء  –بالعملاء  عاملين والعملاء( وأب عل بين ال فا بالت قة  عاد متعل  - المهمةأب

الأداء السلوكى)المعاكس( ( داخل وزارة الصحة  ي دولة الكويت  بالإضا ة إلى  -الأداء السياقى

 -رأس المال الهيكلي  -لفكرى )رأس المال البشرررر  ة طبيعة العلاقة بين أبعاد رأس المال ادراسررر

الأداء السرررررررلوكى  -الأداء السررررررريرراقى - المهمررةرأس مررال العملاء( وأبعرراد الأداء الوظيفي )أداء 

)المعاكس( ( داخل وزارة الصرررحة  ي دولة الكويت    رررلاح عن تحديد الت ايراا المبايررررة و ير 

أبعاد متعلقة  –أبعاد متعلقة بالعملاء -علقة بالعاملين )أبعاد مت الإنسرررررانيةايررررررة لأبعاد سررررريجما المب

الأداء  -الأداء السرررررررياقى - المهمةبالتفاعل بين العاملين والعملاء( على أبعاد الأداء الوظيفي )أداء 

 السلوكى )المعاكس( (  داخل وزارة الصحة  ي دولة الكويت.

ستشفياا وزارة الصحة  ي من العاملين بم مفردة 345)عينة قدرها  وطبقت الدراسة على

الوظا    -الإداريين –الهيئة التمري ررية  –)الأطباء  التالية:بحيث تشررمل الوظا    الكويت دولة 

 المستشفياا.اختيار عينة من العملاء )المترددين(على تلك  (  معالفنية الطبية

 التالية:وتوصلت الدراسة للنتائج 

  الإنسانية:ج متعلقة بسيجما ائنت .1

تبين من الدراسرررررررة الميدانية أل هوا المحور يعتمد بالدرية الأولي  بالعاملين:البُعد المتعلق  •

مع  الإنسررانيةعلى إقناع وتحفيز العاملين  ي المسررتوياا الإدارية ب همية الترير نحو سرريجما 

إلى  العمل  بالإضررا ة رق  –تطبيق أيرركال وأسرراليط متطورة للمشرراركة مال القاا الجودة 

  مع مشررراركة العاملين  ي الايتماعاا الإنسرررانيةق سررريجما توا ر الامكانياا البشررررية لتطبي

 راء.وإبداء الآ

ح  ات ررررر  بالعملاء:البعُد المتعلق  • أل هوا المحور له أهمية بالوزارة محل التطبيق من  أي رررررا

لعملاء )المترددين( بموعد تقديم ايث اعتماد مستشفياا الوزارة محل الدراسة على إبلاغ ا



 

 ح  

ة المعلوماا عنها  بالإضرررررررا ة إلى ترسررررررريي الصرررررررورة الوهنية الخدمة بدقة مع توا ر كا 

 لمستشفياا وزارة الصحة لد  العملاء )المترددين( لاعتبارها اختيارهم الأول.

وزارة مسررررتشررررفياا  التزاميتوق  ذلك على  البعُد المتعلق بالتفاعل بين العاملين والعملاء: •

دين(  ى الوقت المناسرررررررط وبطريقة ة الكويتية بتقديم خدماتها الى العملاء )المتردالصرررررررح

صررررحيحة من أول مرة    ررررلاح عن إبلاغ العملاء )المترددين( بموعد تقديم الخدمة بدقة مع 

توا ر خياراا مسرتمرة ل رمال تقديم خدماتها الصرحية طوال الوقت وذلك  ي ضروء سرلو  

 سم بالأدب واسن المعاملة.العاملين الو  يت

   :نتائج متعلقة برأس المال الفكري .2

أوضررحت نتا ا الدراسررة الميدانية بالوزارة محل التطبيق أل يميع أبعاد رأس المال الفكر   •

  ى:تتوا ر بشكل كبير والمتمالة 

o اسررتقطاب  ي واضررحة سررياسررة توا ر ب همية العاملين لدى إدرا  هنا  البشررري: المال رأس 

 على القردرة مع وذلرك العراملين خبراا تطوير مع البشرررررررريرة وادرالك من المتميزة ااالكفراء

 البشر . العنصر  ي الاستامار على العا د لقياس ودقيقة مناسبة مؤيراا وضع

o على القادرة البشررررررررية والكفاءاا الخبراا توا ر خلال من أهميته تبين الهيكلي: المال رأس 

 ي  يسرراهم مما التنظيمى التطوير لدعم اللازمة المالية مواردال عن   ررلاح  التنظيمى  التطوير

 الدراسة. محل بالوزارة للعاملين الدورى الأداء وتقييم قياس

o الكويتية الصرررررررحة وزارة توييه على العلاقاا مال رأس  عالية تتوق  العلاقات: مال رأس 

 وذلك يدد ءعملا وإضرررررررا ة بهم الااتفاظ بهدف العملاء رضررررررراء زيادة طرق نحو يهودها

 على بالاعتماد المناسررررط الوقت  ي رددين()المت العملاء ر باا تشرررربع التي خدماتها لتطوير

 المُتااة. الإمكانياا

   :نتائج متعلقة بالأداء الوظيفي .3

o إليهم الموكلة الوظيفية المهام أداء على العاملين قدرة على المهمة أداء يتوق  المهمة: أداء 

 ا كار ابتكار على القدرة خلال من بالعمل المرتبطة والتقنياا ليطالأسرررررررا ب ادث إلمامهم مع

 الوظيفية. المهام ت دية ب سلوب مرتبطة م لو ة  ير يديدة

o ح  اتضررر  السرررياقي: الأداء  ت ار ايث من التطبيق محل بالوزارة أهمية له المحور هوا أل أي رررا

 أدا هم عند الدراسررة محل الصررحة بوزارة العاملين عليها يكول التى والمزايية النفسررية الحالة

 .الوظيفة  ي الاستمرار  ي الر بة على يؤار مما وظيفتهم لمهام



 

 ط  

o الأولي بالدرية يعتمد المحور هوا أل الميدانية الدراسة من تبين :(المعاكس ) السلوكي الأداء 

قة المرؤوسرررررررين على الإيرررررررراف مع العمل  ي الأقسرررررررام مختل  بين التنسررررررريق على  بطري

 .والمرؤوسين الرؤساء بين دورية ايتماعاا وتنظيم  ةيديمقراط

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

    

 داءــالإه
 

 (الله رحمها) الغالية ىإلى روح والدت

 إلى من خلفّت بقلبى برحيلها جرحاً عميقاً لن يندمل

 أهدى ثواب هذا العمل المتواضع 

ايتها وتوجيهها انها ورعحبها وحنر اليسير من فيض زرد النأآملاً أن 

 منذ الصغر وحتى الكبر لى

 



 

    

 شكر وتقدير 
 

شكر لله  ي نه  –بعد الحمد وال سلام على  العمل لإتمام هوا  ىو قن  الو –يل  والصلاة وال

   ل الخلق والمبعوث رامة للعالمين  سيدنا محمد  وعلى آله الطيبين الطاهرين.أ

                         الفررراضررررررررررل   ىنرررال إلى أسرررررررتررراذأل اتقررردم بجزيرررل الشررررررركر وعظيم الامت ى يسررررررررن

تف رررل مشررركوراح بقبول الايرررراف على هو   الو  – ىممدوح عبد العزيز رفاعالأسرررتاذ الدكتور  

و ي سرربيل ذلك زودني بنصررا حه ومنحني وقته الامين و مرني  اكتمالها الرسررالة وارصرره على 

 الشكر والامتنال.وكرمه الفياض  له مني أسمى معاني  بعلمه الرزير

                    أحمررردأحمرررد عبرررد الرحمن تقررردم بوا ر الشررررررركر والتقررردير ل/سرررررررتررراذ الررردكتور  أكمرررا 

على تف رررررلهم بالإيرررررراف على رسرررررالتي  ايث كال  وهب،سررررروسرررررن عبد الفتاح والدكتورة   

 ير.تقدوال لهم كل الشكر  العلمية مسيرتي لتوييهاتهم وإرياداتهم النيرة الأار الكبير  ي 

 السررادة الأ اضررل أع رراء لجنة المناقشررة ىأل أتويه بالشرركر والعر ال لأسرراتوت ىولا يفوتن

                              قراءة الرسرررررررررالرررة  ىعلى تف رررررررلهم بمنررراقشرررررررررة الرسرررررررررالرررة   وعلى مرررا برررولو  من يهرررد  

لهرررا ا تي كرررال  ل يمرررة وا ق ل لملااظررراا ا لي  ي وإبرررداء ا لبرررا لرسررررررررررالرررة   وهإلأار ا                           م اراء ا

 القاهرة             يامعة  – ةبكلية التجار الموارد البشررريةدارة إسررتاذ أ – عادل محمد زايدالأسررتاذ الدكتور  

لدكتور  الأو تاذ ا تاذ أ – عمرو محمد أحمد عوادسررررررر ية التجارة عمال دارة الأإسررررررر              يامعة –بكل

 تنال .عين يمس    لهم كل الشكر والام

إلا أل أتويه ب صررررردق المشررررراعر وأرقها وأل أعبر عن  الكلمة نهاية هو   ى  ىولا يسرررررعن

 ةسبيل إتمام هو  الرسال ى  يمعتحملت  ىالت  يزويت  ولا سيما يلأسرت ىمتناناو ىعميق يكر

 النجاح والتو يق. ىوكال لها الف ل الكبير  بعد الله تعالى    والدراسة عناء طريق البحث 

أو كلمة طيبة.  ةيد العول بجهد أو نصيحى لتقدم بالشكر والعر ال لكل من ساهم ومد أ كما

 .صادق التقدير والااترام ى لهم من
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