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ةالمقدم  
ىميتو مع تطكر أ المجتمع كتتزايد  فيالخدمية ىـ القطاعات أ يعد القطاع الصحي مف 

لذلؾ كجب عمى المؤسسات ك  ،كالإداريةالعممي المستمر في المجالات الطبية  التقدـالمجتمعات كمع 
 دارية.ىذا التطكر عبر تطكير اجيزتيا الإالصحية في العراؽ مكاكبة  كالمنظمات

اح اية منظمة كمدػ استعدادىا لمكاجية الظركؼ كالتحديات البيئية عمى اذ يعتمد نج
كفي ظل ما تشيده بيئة القطاع  ،جو العمل المنظمي كبأؼ شكل كانتاستيعاب كافة العقبات التي تكا

د بشكل مستمر عمى الصحي في العراؽ التي تزخر بالعديد مف المعطيات المتمثمة بالطمب المتزاي
كتنكع ما تقدمو مف خدمات علبجية ككقائية كتعد العلبقات  ،كبر حجـ المستشفياتك  الخدمة الطبية 

في متغيرات البيئة  فضلب عف التغير المستمر ،يات المستفيدة كذات العلبقةالجالتي تربط المستشفى ب
مباشر كغير  عمى نحكالتي تطاؿ عمل المستشفيات  ،الثقافيةقتصادية كالسياسية ك الاالاجتماعية ك 

الطبيب  يضاؼ الى ذلؾ تعقد كتنكع حجـ الافراد العامميف في المستشفى كتركيبتيـ فمنيـ ،شرمبا
صبح أمف ىنا  ،ف التخصصات المختمفةم ...الخدارؼ كالممرض كالفنيكالميندس كالصيدلاني كالإ

تحقيق  النتيجة فيبسبب ف تعالج مشكلبتيـ التي تتأرات القائمة عمى تمؾ المستشفيات داعمى الإ لزاما  إ
ظاىرة التيكـ كلعل  ،ؼ عناكينيـ اك ميماتيـ الكظيفيةىداؼ المستشفى كالافراد العامميف فييا باختلبأ 

ف تعالجيا كتقمل مف اثارىا السمبية أمشكلبت التي ينبغي عمى المستشفى ىـ الأ التنظيمي كاحدة مف 
 الحالية الدراسةتناكلت  فقد عمى ما سبق سيسا  أكعمى ىذا كت ،المنعكسة عمى جكدة الخدمة الصحية

كالمنيجية ضمف مبحثيف اختص المبحث الاكؿ  الدراسات السابقة كؿتضمف الفصل الأ ،فصكؿأربعة 
بالدراسات السابقة التي تناكلت ىذا المكضكع كعالجت مشكلبتو في منظمات اخرػ، في حيف تناكؿ 

 المبحث الثاني منيجية الدراسة.
تنظيمي كجكدة الخدمة الصحية كشمل مبحثيف كاف اما الفصل الثاني تضمف التيكـ ال

المبحث الاكؿ حكؿ التيكـ التنظيمي، في حيف عالج المبحث الثاني مكضكع جكدة الخدمة الصحية، 
اما الفصل الثالث تحدث عف الجانب العممي كشمل ثلبث مباحث كانت عمى الترتيب المبحث الاكؿ 

صف كتشخيص اجابات افراد العينة كاخيرا  المبحث كصف المجتمع كعينة الدراسة، المبحث الثاني ك 
الثالث تحميل اختبار متغيرات الدراسة، اما الفصل الرابع تضمف الاستنتاجات كالمقترحات كشمل 

في حيف عرض المبحث  ،ناجات التي تكصمت الييا الدراسةىـ الاستاختص المبحث الاكؿ بأ مبحثيف
 .المقترحات لمجتمع الدراسةالثاني اىـ 
 



2 
 

 لفصل الاولا
 المبحث الاول: الدراسات السابقة

 
ض عدد مف استكمالا لإظيار الجانب النظرؼ الخاص بالدراسة ككاف لابد مف استعرا

كعمى ىذا تعرض  طر الييكمية لمنيجية الدراسة الحاليةالدراسات السابقة التي أسيمت في رسـ الأأ 
 الدراسة الحالية.

 (1-1الجدول )
 قةتفاصيل الدراسات الساب

  اولًا: التهكم التنظيمي
 (2112. دراسة )العطوي ،1

 عنكاف الدراسة
تفسير ظاىرة التيكـ في المنظمات مف خلبؿ الترابط البيني لعمميات العقد النفسي كالاحتراـ 

 الداخمي / دراسة تحميمية لأراء عينة مف العامميف في معمل سمنت المثنى
 معمل سمنت المثنى في العراؽ( فرد مف العامميف في 104) عينة البحث

 ىدؼ الدراسة

تيدؼ الى اختبار العلبقة التفاعمية بيف اختراؽ العقد النفسي كالتيكـ التنظيمي مف خلبؿ 
الدكر الكسيط لتجربة مشاعر الانتياؾ مف قبل العامميف مكضع الدراسة كتقترح الدراسة باف 

كرؼ سمبية لدػ العامميف تنعكس ادراؾ اختراؽ العقد النفسي يقكد الى ظيكر ردة فعل شع
بشكل غير مباشر عمى زيادة مكاقف التيكـ التنظيمي لدػ العامميف تشمل مستكػ الاعتقاد 

 كالعاطفة كالسمكؾ

 اىـ نتائج الدراسة

ظير بأف الافراد عينة الدراسة يعتقدكف باف المنظمة التي يعممكف لدييا تفتقد لممصداقية 
كتفعل شيئا  اخر ككما اف ممارستيا كاىدافيا كقيميا تفتقد تقكؿ شيئا   كأنياكالاستقامة 

كىذا قد يساىـ في تكليد مشاعر عاطفية سيئة تعبر في اغمب الاحياف  المشتركة، للؤرضية
عف الاحباط كالتشاؤـ كالقمق مما ينعكس عمى ظيكر سمككيات التذمر كالسخرية كالتشكي 

 بيف افراد العامميف 
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 (Bashir,2011. دراسة )2

 عنكاف الدراسة

(organizational cynicism development and testing of an integrated 
model a study of public sector employees in pakistan) 

 تطكير كاختبار نمكذج متكامل لمتيكـ التنظيمي دراسة لمكظفي القطاع العاـ في باكستاف
 

 عينة البحث
( 948باكستاف كعينة ليذه الدراسة كاقتصر حجـ العينة عمى )تـ اختيار القطاع العاـ في 

فرد مف العامميف في الخدمات البمدية الذيف يعممكف في الامانات الحككمية الرئيسية في 
 )اسلبـ اباد كلاىكر، ككراتشي( 

 ىدؼ الدراسة

التيكـ التنظيمي في قطاع الخدمات العامة في باكستاف  لدراسةكضع نمكذج متكامل 
ككف الاكؿ مف النمكذج يميل الى دراسة تأثير العكامل الديمكغرافية كبعض العكامل الم

النفسية عمى التيكـ التنظيمي اما المككف الثاني مف النمكذج يدرس نتائج التيكـ التنظيمي 
 كدكرىا كمتغيرات كسيطة.

 تكصمت الى صياغة نمكذج متكامل لمتيكـ التنظيمي. اىـ نتائج الدراسة
 الجودة الصحية ثانياً:

 (2111الطويل ). 1

 عنكاف الدراسة
امكانية اقامة ابعاد جكدة الخدمات الصحية: دراسة في مجمكعة مختارة مف المستشفيات 

 في محافظة نينكػ 

 مشكمة الدراسة 
محدكدية التصكر لدػ الافراد العامميف في مستشفيات قيد البحث عف مفيكـ كاىداؼ كابعاد 

 حية جكدة الخدمات الص
 تيدؼ الدراسة الى اقامة ابعاد جكدة الخدمات الصحية في المستشفيات المبحكثة  ىدؼ الدراسة

 ابعاد جكدة الخدمات الصحية تبايف استجابة المستشفيات قيد البحث مع اىـ نتائج الدراسة
   2112دراسة احمد . 2

 عنكاف الدراسة
ة ميدانية في الشركة العامة تاثير معايير جكدة الخدمات في رضى الزبائف دراس

 للبتصالات كبريد نينكػ 
 كجكد تبايف في رضا الزبكف عف جكدة الخدمات البريدية المقدمة ليـ  مشكمة الدراسة 
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 ىدؼ الدراسة
معرفة تقييـ زبائف شركة اتصالات كبريد نينكػ مف جكدة الخدمات المقدمة بحسب المعايير 

 servprefالمككنة لمقياس 
 كجكد اثر معنكؼ لمعايير جكدة الخدمات في رضا متمقي الخدمات  ج الدراسةاىـ نتائ

3. Nanziri, 2011 

 عنكاف الدراسة
Quality services & customers satisfsstion case study: stambic bank 

jinjabranch  
Stambic  .جكدة الخدمة كرضا الزبكف دراسة تطبيقية في بنؾ 

 دػ رضى الزبكف عف جكدة الخدمة المقدمةما م مشكمة الدراسة 
   Stambicىدفت الدراسة الى معرفة جكدة الخدمة كرضا الزبكف حكؿ خدمات بنؾ  ىدؼ الدراسة

 كجكد ابعاد علبقة ايجابية بيف جكدة الخدمة كرضا الزبكف   اىـ نتائج الدراسة
 

 المصدر :الجدكؿ مف اعداد الباحثة بالاعتماد عمى المصادر اعلبه
كفي مجاؿ الافادة مف الدراسات السابقة لقد استفادت الباحثة كثيرا  مف اطلبعيا عمى 

 الدراسات السابقة المرتبطة بالمكضكع كتتمثل سبل الافادة كما يأتي:
التي تكصمت الييا رص فحص كمقارنة بيف اىـ النتائج اتاحت ىذه الدراسات ف .1

 ذه الرسالة.الدراسات السابقة كالنتائج التي تكصمت الييا ى
الافادة الكبيرة مف الدراسات السابقة في الجانب العممي لمدراسة، اذ اطمعت الباحثة  .2

 عمى الاساليب المستعممة في البحكث السابقة لاغناء الجانب العممي.
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 الثانيالمبحث 
 الدراسة منهجية

 
 مشكمة الدراسة :اولاً 

في مكاف العمل كتنامت ىذه المشكمة  يعد التيكـ التنظيمي مف بيف المشكلبت الي ظيرت
ىدافيا عمى تحقيق أ  المؤسسة الصحيةي تضعف قدرات لأنيا تثير المكاقف كالسمككيات السمبية الت

مما  ،خرػ ختمف مف منظمة الى أيكـ التنظيمي ف التي، كيمكف الإشارة الى أالتي تسعى لتحقيقيا
يا كفي دراستنا الحالية سنتناكؿ امكانية معالجتسبابيا ك يص ىذه الظاىرة كتحديد مستكاىا كأيتطمب تشخ

 تي:ة الصحية كالذؼ يكضحو التساؤؿ الآالخدم جكدةنعكاس التيكـ التنظيمي عمى إ
بيف التيكـ التنظيمي كجكدة الخدمة الصحية في مستشفى السلبـ  كاثر ارتباط علبقة ىل ىناؾ)

 ؟(  التعميمي
 

 

 اهمية الدراسة :ثانياً 
مبالاة لبالب  المتمثمة ىمية التيكـ التنظيمي لارتباطو بالنتائج السمبيةسة بأترتبط اىمية الدرا

ء ضعف الأدا التي تؤدؼ الىشؾ كغيرىا مف السمبيات كال كالاستقالة مف العمل كاليأس كانعداـ الثقة
كمما يزيد مف أىمية ىذه الدراسة  ،كالصراعات بيف الأشخاص أنفسيـ كبيف الأشخاص كالمنظمة

نعكاس كافة ىذه السمبيات التي يجمعيا التيكـ التنظيمي عمى جكدة الخدمة الصحية لى إتطرقيا ا
 في نينكػ ىي مستشفى السلبـ التعميمي . ةالمقدمة في كاحدة مف المستشفيات الميم

 

  هداف الدراسةأ :ثالثاً 
 تسعى ىذه الدراسة لبمكغ الاىداؼ الاتية :

 لخدمة الصحية في المؤسسة المبحكثة.الكشف عف مستكػ التيكـ التنظيمي كجكدة ا .1
بيف التيكـ التنظيمي كجكدة الخدمة  الارتباط كالاثرالى تحديد  تيدؼ الدراسة بشكل رئيس .2

 .ةالمنتخب الدراسةالصحية في مجتمع 
 اختبار علبقة الارتباط بيف التيكـ التنظيمي كجكدة الخدمة الصحية. .3
 ة الخدمة الصحية.اختبار علبقة الأثر بيف التيكـ التنظيمي كجكد .4
الاسياـ في اعطاء صكرة كاضحة عف كاقع المتغيرات المبحكثة كامكانية تقديـ المقترحات  .5

 النتائج التي تكصمت إلييا الدراسة. ضكءالضركرية كحمكؿ في 
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 نموذج الدراسةأ :رابعاً 

 قامت الباحثة في ضكء مشكمة الدراسة كاىميتيا كاىدافيا بأعداد مخطط افتراضي مكضح في
 .(1-1الشكل )

     

  التيكـ التنظيمي 

  السمكؾ العاطفة الاعتقاد 

     

 
 

       

  جكدة الخدمة الصحية 

 
 الضماف الاستجابة الاعتمادية

 الاشياء

 المممكسة
 التعاطف

 

       

 نمكذج الدراسةأ( 1-1الشكل )
 الارتباط  المستمر يشير الى علبقةالسيـ           

  تأثير المتغيريف المتقطع يشير الى علبقةالسيـ           

 مف اعداد الباحثة المصدر:        
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 الدراسةفرضيات  :خامساً 
 تتضمف ىذه الدراسة فرضيتيف رئيسيتيف كعمى المستكػ العاـ تمثمتا بالآتي:

 ية(لصحاىناؾ علبقة ارتباط معنكية بيف متغيرؼ الدراسة )التيكـ التنظيمي كجكدة الخدمة  .1
 لصحية(ابيف متغيرؼ الدراسة )التيكـ التنظيمي كجكدة الخدمة  ىناؾ علبقة أثر معنكية .2
 

 حدود الدراسة سادساً:
الحدكد المكانية: تمثمت حدكد الدراسة المكانية بمستشفى السلبـ التعميمي في نينكػ كمجتمع  .1

 .الحاليةلمدراسة 
طباء منتخب بشكل عشكائي مف الأبمزيج  الحدكد البشرية: كانت عينة الدراسة المنتخبة متمثمة .2

 كالممرضيف الجامعييف في مستشفى السلبـ التعميمي.
كلغاية      1/7/2019عداد الدراسة الحالية مف لإالزمنية اللبزمة  مدةالحدكد الزمانية: امتدت ال .3

15/12/2019. 
 

 منهج الدراسة :سابعاً 
الدراسة ككسيمة اساسية لشفيية مع عينة تـ اعتماد استمارة الاستبياف كالمقابلبت الشخصية ا

 ككما يأتي: ،مع البيانات الخاصة بالجانب الميدانيمف كسائل ج
 (.2017تـ الاعتماد عمى المتغيرات )الكعبي، المتغيرات الخاصة بالتيكـ التنظيمي : . أ

 (2013تـ الاعتماد عمى المتغيرات )الحجيات، المتغيرات الخاصة بالجكدة الصحية: . ب
ا يخص الجانب النظرؼ فقد تـ اعتماد الكتب كالبحكث كالمجلبت العممية المتكفرة في اما في م 

 المكتبة اك في شبكة الانترنت.
اذا تـ تكزيع ما يقارب  ،الحاليةطباء كالممرضيف الجامعييف كعينة لمدراسة انتخاب عدد مف الأ

ستمارة لمممرضيف الجامعييف , ( ا50( استمارة للؤطباء )100( استمارة استبياف عمييـ كبكاقع )150)
( استمارة لنقص في 50) رة صالحة لمتحميل فقط في حيف تـ استبعاد( استما100كقد تـ استرجاع )

 متحميل ككما يكضحو الجدكؿ الاتي.ممئ بعض فقراتيا مما يجعميا غير صالحة ل
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 (2-1الجدول )
 تفاصيل الاستمارات الموزعة عمى عينة الدراسة

 الاستمارةنكع             
 نكع العينة   

 استمارات
 مكزعة

 استمارات
 مسترجعة

 نسبة الاستجابة

 %75 75 100 اطباء

 %50 25 50 ممرض جامعي

 %62.5 100 150 مجمكع

 اعداد الباحثة.المصدر:الجدكؿ مف 

 
 

 عممةالبرامج والادوات المست :ثامناً 
ستمارة الاستبياف الخاصة في تحميل البيانات المستمدة مف ا spssتـ اعتماد نظاـ اؿ 

 بالدراسة الحالية.
 تية:الأدكات الإحصائية الآ الاعتماد عمىاسطة ىذا البرنامج تـ كبك 

 التكرارات كالنسب المئكية الخاصة بكصف كتشخيص اجابات أفراد العينة. .1

 الكصف كالتشخيص.المعيارية كمعامل الاختلبؼ لأغراض  كالإنحرافاتالاكساط الحسابية  .2
المستقمة كالمعتمدة  علبقة الارتباط بيف متغيرات الدراسةد مصفكفة ) بيركسف ( لقياس تـ اعتما .3

 المتمثمة بالتيكـ التظيمي كجكدة الخدمة الصحية.
 تحميل الانحدار لقياس علبقة الاثر بيف متغيرات الدراسة الحالية. عماؿتـ است .4
 اؽ الداخمي بيف متغيرات الدراسة.كبأداة الفاكركنباخ لقياس الاتس (بيركسف)مصفكفة  تـ استعماؿ .5
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 تاسعاً: صدق الاستبانة
الاختبارات قبل تكزيع استمارة الاستبانة، قامت الباحثة بأخضاع استمارة الاستبانة لعدد مف 
الاختبارات قبل تكزيعيا عمى الافراد المبحكثيف في المستشفى قيد الدراسة بيدؼ قياس صدؽ الاستبانة 

 ت بالاتي:كىذه الاختبارات تمثم
 قياس الصدق الظاهري: .أ 

بيدؼ التأكد مف قدرة استمارة الاستبانة عمى قياس ابعاد الدراسة تـ اجراء اختبار الصدؽ 
الظاىرؼ لفقرات الاستمارة بعد اعدادىا كذلؾ عبر عرضيا عمى مجمكعة مف الخبراء 

ات الدراسة المختصيف في العمكـ الادارية لمتأكد مف صحة الفقرات كمدػ ملبئمتيا لفرضي
كاىدافيا كتـ استطلبع ارائيـ بشأف قدرتيا عمى قياس ابعاد الدراسة كبما يضمف كضكح فقراتيا 
كسيكلة فيميا مف قبل المجيب كدقتيا مف الناحية العممية كثـ مناقشة الملبحظات كاجراء 
 الحذؼ كالتعديل كالاضافة اللبزمة عمييا كبذلؾ حصمت الاستبانة عمى رأؼ الاغمبية مف

 الخبراء.
 قياس الشمولية: .ب 

تـ قياس شمكلية الاستمارة عبر طرح بعض الاسئمة عمى السادة الخبراء عف شمكلية الاستمارة 
ككذلؾ مناقشة الاسئمة المثارة اذ تمت اضافة عدد مف الفقرات كاستبداؿ بعض العبارات 

 بأخرػ اكثر ملبئمة كتصحيح عدد مف العبارات.
 قياس الثبات: .ج 

قة استمارة الاستبانة في تعبيرىا عف الظاىرة المدركسة قامت الباحثة بأجراء بيدؼ اختبار د
( استمارات عمى عينة مف المبحكثيف في مستشفى السالـ 10اختبار اكلي تـ عبره تكزيع )

التعميمي ثـ اعيد تكزيع ىذه الاستمارات بعد شير مف التكزيع الاكلي كاتضح لمباحثة بأف 
%( كىذه النسبة تثبت درجة عالية مف الثبات 83راد العينة بمغ )التطابق في الاجابات لأف

 لأستمارة الاستبانة.
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 الفصل الثاني

 Organizational Cynicism التهكم التنظيمي الأول:المبحث 
 

    تاريخيةنبذة 

أصمة في التاريخ التيكـ كمدرسة فكرية ككطريقة في الحياة مت لمكضكعبدأت الجذكر التاريخية 
، كحينما تأسست (Dean et al,1998:342)في القرف الخامس قبل الميلبد ، كتحديدا  قي القديـالإغري

( التي تممذت العديد مف الفلبسفة الإغريق Cynic Schoolمدرسة يطمق عمييا المدرسة التيكمية )
قبل أفراد كة المادية مف المتيكميف كالذيف رفعكا شعار معادؼ للؤتباع المستمر لقضية قكة النفكذ كالثر 

كغالبا ما كانكا  ،ف الإغريق يطمحكف بالمعايير العالية في الأخلبؽ كالآدابيالمتيكم، ككانكا المجتمع
 & Andersson)ؾ الذيف لا يتمسككف بيذه الفضائلييجمكف بفراسة عمى أكلئ

Bateman,1997:449) كفمسفة ، كالتيكـ كاف منذ البداية يمثل نمط حياة
  (.17:2012)العطكؼ،أيضا

( سنة إذ كاف المتيميف القدماء 2500كالتيكـ في الكقت الحالي ىك ليس كما كاف قبل )
 ية، بينما التيكـ بمفيكمو المعاصر لديو نزعة متأتالمجتمع بشكل مستمر لا ىكادة فيوعنيدكف ينتقدكف 

ع فراد المجتمأفمف الطبيعي كبشكل نظرؼ إذا كاف  ،(Dhar,2009:145مف التشاؤـ كعدـ الثقة )
، كأف دراسة البدايات الأكلى لمترؾ ؤدؼ ذلؾ إلى التأثير عمى أعماليـمتيميف في حياتيـ العامة قد ي

في البيئة التنظيمية يمكف الاستدلاؿ عميو مف خلبؿ عدد مف الدراسات التي قدميا الباحثكف كالتي تعد 
كـ في البدايات الأكلى في ، كأف تطبيق مفيكـ التيية لبحكث التيكـ في الكقت الحاليالقاعدة الأساس

 مف اذ ،الاجتماعية مةالعمل كاف اليدؼ منو التركيز عمى الأفراد العامميف في مجاؿ الشرطة كالخد
 Scott etخصائص ىذه الكظائف عدـ الكضكح في العمل كالحاجة إلى جيد عالي )

al,2008:96). 
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بينت لنا كيف  اذالإدارية كاستمرت الدراسات التي تعد مف أىميا التي طرحت في الأدبيات 
في بيئات الشركات التي  لا سيما، كأصبح بشكل متزايد ك لدػ العامميف في الألفية الجديدةتطكر التيكـ 

كبذلؾ  ،(Chiaburu et al,2013:181تضح فييا عدـ الثقة كالفضائح كالسمككيات الانتيازية )ت
اىتماـ الباحثيف بشكل كاضح في أصبح مكضكع التيكـ التنظيمي مف بيف المكاضيع التي جذبت 

 Nafei et)  مختمف التخصصات مثل الفمسفة كالديف كالعمكـ السياسية كعمـ الاجتماع كالإدارة
al,2013:131.) 

 

 مفهوم التهكم التنظيمياولًا: 

قلبـ الباحثيف كانعكست بشكل أمفيكـ التيكـ التنظيمي الجدؿ في الطبيعة الغامضة ل اكقدت
معظـ  كجد ،(Proefschrift,2007:3العديد مف كجيات النظر صكب تعريفو )مباشر عمى تكليد 

ساسييف، المدخل الاكؿ يعرؼ أنظر ىذه لا تخرج عف اطار مدخميف الباحثيف باف اختلبؼ كجيات ال
كيناقش ىذا المدخل التيكـ بككنو بنية  ،(Personal Traitشخصية ) صفةالتيكـ بانو بمثابة 

كيعرؼ كفقيا ( (Eaton,2000:7رؼ بشكل أساس عمى الطبيعة الإنسانيةىيمية شاممة تطل كتشمفا
 1992:45مكثكقيف كمخمصيف ) انو ميزة الفرد الذؼ لا يعتمد عمى الناس الاخريف ليككنك أب

Wrightsman,)، ىمية العالية، الأ عمى مقياس ىذا المجاؿ بشكل أساساعتمدت الدراسات في  كما
عمى ىذا المقياس  عاليةفراد الذيف يحصمكف عمى درجات الأ فأ( بGraham,1993:44ذ يقترح )إ

نانييف كلا يعتنكف بيـ كيشكككف كذلؾ في دكافعيـ كيككنكف متحفظيف كلا يتقكف أنيـ أيركف الاخريف ب
ؾ العديد مف الدراسات التي كعمى الرغـ مف أف ىنا ،(Dean et al,1998:342بعلبقات الأخريف )

 (Meyerson eg,1990:49) (Smith et al,1989:82) شخصية كصفت التيكـ باعتباره ميزة
 & Andersson) لا أف معظـ الدراسات الحالية تتجو نحك اعتماد المدخل الثانيإ

Bateman,1996:450. )  

تبمكر لدػ الفرد متجو نحك ( مAttitudeنو بمثابة مكقف )أكالمدخل الثاني يعرؼ التيكـ ب
ربع اتجاىات بحثية، الاتجاه الأكؿ يطمق عميو أالتيكـ كمكقف في فكرة  كف كقد ترجـ الباحث ،شيء ما

 (Kanter &  Mirvis)( الذؼ انطمقت بكادره مف أفكار  Societal Cynicismالتيكـ المجتمعي )
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كينشأ تيكـ العامميف كفق ىذا المدخل نتيجة التارجح كالتقمب في البيئة السياسية ،(1989عاـ )
فضلب   ،مع بدايات الثكرة الصناعية كلا سيمااك بسبب استغلبؿ العامميف  كالاجتماعية لعمل المنظمات

ف تطكر التيكـ جاء استجابة أؼ إاصرة في تحسيف جكدة حياة العمل، فشل كعكد المنظمات المع عف
 . (Dean et al.1998:343,) صريحة لفشل الكعكد في المجتمع 

( الذؼ يقتصر فيو Occupational Cynicismاما الاتجاه الثاني فيعرؼ بالتيكـ الميني )
مجالات مينية محددة مثل الخدمات الطبية، كالعناية الصحية، كالرعاية الاجتماعية  عمىالتيكـ 

كالبكليس بسبب تعرض العامميف لمكاقف كضغكطات عمل مختمفة لتكقعاتيـ المبنية بخصكص مثالية 
عمى سبيل المثاؿ فأف التيكـ ك  ،(Proefschrift,2007:3ىذه الميف كدكرىا في مساعدة المجتمع )

 :ضباط الشرطة يعرؼ بانو عبارة عف الميني لدػ

 مشاعر مستفيضة مف الحقد كالعداكة كالحسد  .1

 كاحساس بانعداـ القكة  .2

عمى لساف  عادة ممارسة ىذه المشاعر بشكل مستمر، كيمكف تكضيح مفيكـ التيكـ المينيإ  .3
كالاتجاه الثالث يطمق عميو التيكـ  (،(Eaton,2000:22 كره المدنييف"أنا أضابط الشرطة بعبارة "
ف أكالذؼ يقترح بCynicism Toward) (Organizational Changing  )نحك التغيير التنظيمي 

نو أدد يعرؼ التيكـ ضمف ىذا السياؽ بكبشكل مح ،جيكد التغيير ىي ىدؼ ملبئـ لتيكـ العامميف
ة تجاه الأشخاص الذيف يسعكف نحك كب بمشاعر سمبيه مصحكا جد مكقف يتعمق بعبثية التغيير كعدـ

( اك مكقف يتسـ بالتشاؤـ كالقنكط Reichers Wanous & Austin,1997:21ىدافو  )تحقيق أ 
دارة محاكلات ذؼ يحرضو الانكشاؼ المتكرر لسكء إتجاه مبادرات التغيير التنظيمي المستقبمية كال

 (Wanous et al.,1994:122). التغيير السابقة

 Cynicismفيعرؼ بالتيكـ نحك المنظمة )دراسة( مكضكع ال) رابع لممدخل الثانيما الاتجاه الأ
Toward Organizationلدػ العامميف تجاه المنظمة  ( كالذؼ يعبر عف المكاقف السمبية المتبمكرة

تعريف  كيعد ،دبيات المنظمة كالسمكؾ التنظيميأتجاه الحديث في دراسة التيكـ في كيعد ىذا الا، ككل
(Dean كزملبءه مف )كثر التعاريف التي لاقت قبكؿ لدػ الباحثيف في ىذا الاتجاه أ 
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(2:2000 ,Eatonكىـ يعرفكف التيكـ التنظيمي ب .)ةنو مكقف سمبي اتجاه المنظمة يتألف مف ثلبثأ 
 :عناصر ىي

 .منظمة تفتقد للبستقامة كالنزاىةالاعتقاد بأف ال .1

 .عكاطف سمبية تجاه المنظمة .2

ميل نحك سمكؾ الاستخفاؼ كالانتقاد اتجاه المنظمة كالذؼ يتماشى مع ىذه الاعتقادات ال .3
نو مكاقف مرتبطة بالمنظمة تتصف أكما يعرؼ ب ،(Dean et al,.345:1998كالعكاطف )

لممارسة اجتماعية اك  ، كىي تمثل استجابةبيا بالمعتقدات كالمشاعر السمبية كالسمككيات المرتبطة
 فيك  ،(James 2005,:8-7البيئية ) التأثيراتكيمكف أف تتغير بفعل  يتاريخمد أشخصية ذات 
ـ، كاتجاه نو مكقف سمبي اتجاه المنظمة بشكل عاأ( بWilkerson,533:2002السياؽ يعرفو )

ف ىذه العناصر تعمل بشكل عاـ ضد أيماف راسخ بإدارتيا كالذؼ يعتمد عمى ا  اجراءاتيا كعممياتيا ك 
 مل.المصالح الجيدة لمعا

نو يمثل مكقف أبيعة المفاىيمية لمكضكع التيكـ بكتشير خلبصة النقاشات العممية بخصكص الط
نو مكقف أكالتصكير المفاىيمي لمتيكـ عمى  ،( Ince,2011:33  &Turanشخصية ) صفةكليس 

لو تطبيقات ميمة تتعمق  يضا  أائق المتنكعة لبنية التيكـ كلكف لا يييكل فقط كيجمب سكيو الحق
الذيف كجدكا التيكـ بانو يمثل ميزة شخصية اك نزعة مستقرة  كف فالباحث ،مكمة كسيكلة تككيف التيكـيبد

( كجدكا القميل مف الاثبات e . g .,Meyerson,1990 ; Smith et al,.1989:45لدػ الأفراد )
 العممي لدعـ كجية نظرىـ. فالكثير مف الباحثيف يتعاممكف اليكـ مع التيكـ بككنو

 .(e.g.,Andersson,1996;Andersson&Bateman,1997; Dean et al.,asya  
(2006 .,Cole et al ;1998) لدرجة مف كالذؼ يعني ميل نفسي لتقييـ كياف محدد مع بعض ا

كالتغير يككف عبر  ،ف المكاقف يمكف أف تتغيرأككممة ميل تشير الى  ،التفضيل أك عدـ التفضيل
 جارب كالممارسات، في حيف أف التيكـ كميزة شخصية اك نزعةكتحقق الت تأكدالزمف كنتيجة لعدـ 

 ،Proefschrift,2007) :(25ة كمستمرة مف عدـ الثقة كالتشكيؾتضع العامميف في حالة دائم فردية
كما تشير المراجعة لمفيكـ التيكـ التنظيمي بانو لا يقتصر فقط عمى مينة محددة اك عمل محدد اك 

كذلؾ أف يعمـ ير المخططة كلكف يمكف أف يرتبط باشياء متعددة كيمكف شيء معيف مثل مبادرات التغي
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 ' Ince  &Turan,2011:108; Johnson ( )629:2003 ,O خر &آمف شيء ما الى شيء 
Leary - Kelly )، ف الى ضركرة النظر الى التيكـ التنظيمي عمى أنو ليس حالة ك كما يشير الباحث

 قيميةحالة سيئة خالصة لممنظمات. فالتيكـ قد يككف خاصية غير جيدة خالية مف الشكائب كلا بمثابة 
الى شخص ما بالمتيكـ لا تعبر عف المدح كالثناء لأنو قد يككف متشائـ كقد  فالإشارةفي ثقافتنا، 

ف التيكـ أخر فآمف جانب  ،(Dean et al,1998:347)تضيع عميو العديد مف الفرص الجذابة 
لعامميف، فعمى ي نقطة زمنية محددة لكل مف المنظمة كالافراد اقيمة معينة ف ؼيككف ذ يمكف أف

ف العامل الذؼ يعتقد دائما بسلبمة الاخريف مف المحتمل أف يككف مستغل مف قبل إالمستكػ الفردؼ، ف
أكلئؾ الذيف يفتقركف ليا. اما بالنسبة لممنظمات فانو التيكـ يككف بمثابة فحص لحالة الاغكاء كالسعي 

ة عمى حساب مصمحة المجمكعة، مصالح الذاتية مف قبل جيات متسمطة داخل المنظمنحك تحقيق ال
ف أف ف التيكـ يمكأككفق نمط معيف ف ،صادقةالغير عد في اكتشاؼ العديد مف الأمكر نيا تساأكما 

 ,Proefschrift,.347:1998) .داخل المنظمة ييككف بمثابة صكت الضمير الح
2007:30;Dean et al.) 

 

 تعريف التهكم لغة واصطلاحاً ثانياً: 

 معنى التهكم في المغة ودلالاته .1

: اليكـ: المقتحـ عمى ما لا يعنيو، الذؼ يتعرض لمناس  كرد في لساف العرب تحت باب ىكـ
ناه، كالتيكـ: التكبر، : غعمينا كعبث بنا، كتيكـ لو كىكمو : زرؽ بشره، كتيكـ عمى الأمر كتيكـ بنا

، كىك أيضا الذؼ يتيدـ عميؾ مف الغيض كالحنق، كتيدـ رالمتيكـ: المتكبكالمستيكـ: المستكبر، ك 
:السيل الذؼ لا يطاؽ، كتيكمت البئر: تيدمت، لتيكـ: التبختر بطرا، كالتيكـعميو إذا اشتد غضبو، كا

: غنيتو كذلؾ إذا انبريت تغني لو كتيكمت تغنيت، كىكمت غيرؼ تيكيماكالتيكـ: الطعف المتدارؾ، 
أؼ:   فخرجت في إثر رجل منيـ يتيكـ بي()...  كـ: الاستيزاء، كفي حديث أسامةتيكال بصكت

قكؿ: )ىمـ إلى الجنة كفي حديث عبد الله بف أبي حدرد كىك يمشي القيقرػ كي،يستيزغ بي كيستخف
تندـ عمى الأمر بعدما حديث النفس، كال بمعنى:كما كرد التيكـ ،كالتيكـ : الكقكع في القكـ يتيكـ بنا(

كبالنظر في ىذه المعاني، نلبحع أف مفيكـ التيكـ في المغة يتسع لأكثر مف معنى، فيك  ،تؾيفك 
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 يصدؽ عمى الازدراء، كالتكبر، كالتبختر، كالغيع، كالغضب، كالطعف، كالتيدـ، كالتدخل فيما لا يعني
 جممة مف كىذه،أعني السخرية -ل معنى الاستيزاء ، كالاعتداء عمى الغير...كما يحمالشخص 

مما يدعك إلى الخركج عف المألكؼ في الطباع  ،االمعاني، الجامع ليا ىك: الانزعاج كعدـ الرض
كالسمككيات، إذ أف الاستيزاء أك الغيع أك التكبر ... كميا أحكاؿ يخرج بيا الإنساف عف كضعو الذؼ 

لتحقيق كالتيقع، ثـ االأمر الذؼ يستدعي الانتباه  ،، مف البقاء في دائرة الإنسانيةينبغي أف يككف عميو
كمع أف التيكـ قد كرد بكل ىذه المعاني المتقدمة، إلا أف أكثرىا شيكعا ،في كل حاؿ مف ىذه الأحكاؿ

 (إف شاء الله)مع المعنى الاصطلبحي كما سنرػ  كاستعمالا ىك معنی الاستيزاء، كىك الذؼ يتفق
ك أ–كما قاؿ بعضيـ  -لتيدـ كالى ىذا ماؿ صاحب أنكار الربيع فقاؿ: "كفي ككنو منقكلا مف ا

فأؼ داع إلى ككنو  لأنو قد كرد التيكـ بمعنى الاستيزاء في المغة ،نظرا -كما قاؿ آخركف  -الغضب 
اك عميو؛ فإف أظير معاني التيكـ كأشيرىا الاستيزاء، كىك لفع عاـ يدخل  منقكلا مف معنى آخر؟"

 .(9-2005:8)عنانزة، .شاء الله مختمفة كما سنرػ إفتحتو الكثير مف الأساليب كالصكر ال

 

 التهكم في الاصطلاح .2

المناسبة بيف المعنى ك  .، استيزاء بالمخاطب ىك كل كلبـ أخرج عمى ضد مقتضى الحاؿ
تبدك العلبقة بيف المعنى المغكؼ كالمعنى الاصطلبحي لمتيكـ  :المغكؼ كالمعنى الاصطلبحي لمتيكـ

 كاضحة كذلؾ مف كجييف:

 ؛ فإف الضابط لو الاستيزاءمغة الاستيزاء، ككذا في الاصطلبحاصل المعنى في الالكجو الأكؿ: أف ح

، عف الأصل، كمخالفة لمقتضى الحاؿ خركج -المغكؼ كالاصطلبحي-كجو الثاني: في كلب المعنييف ال
ضركرة أنو يشتمل عمى كل صكرة أك أسمكب  ،إف المعنى المغكؼ يبقى أعـ كأشملكمع ىذا الاتفاؽ، ف

يقاع السخرية بو أيا كافب التعبير التي تيدؼ إلى الاستيزاء بالممف أسالي فإف  ،ميوكع، خاطب، كا 
 . (2005:10)عنانزة، .بينيما عمكما كخصكصا، فيك في الاصطلبح أخص منو في المغة
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 كم التنظيميأهمية وخصائص الته: ثالثاً 

ف الى ك شار الباحثأذ إحد سكاء،  عمىىمية لدػ الأفراد كالمنظمة أ يشكل التيكـ التنظيمي 
 Dean et)اىمية كخصائص التيكـ التنظيمي كمف ىؤلاء الباحثيف تصفجممو نقاط 

al,1998:347)  (Ince,2008:668,Turan,2011:107) (Brown and Cregan ) كىذه
 النقاط ىي:

يساعد التيكـ المنظمة في جيكد التغيير، اذ أف استكشاؼ حالات التيكـ تجاه التغيير يمكف  .1
 مف ايجاد استراتيجية تغيير ناجحة.  منظمةال

 نو مكقف كليس سمة. أينظر لمتيكـ في  .2

 لا يرتبط التيكـ بمينة أك مجاؿ عمل بشكل ثابت.  .3

 يشمل التيكـ المعتقد، الشعكر، كالسمكؾ.  .4

 قد يككف قضية ثابتة اك لا يككف يؤخذ في المستكػ الفردؼ اك في المستكػ الفردؼ كالمنظمی  .5

 مف الاخريف.  قليعطكف مياما  أيكمكف فراد المتالأ .6

 المتيكمكف كجياز حماية كسيطرة في حالات الاحتياؿ كتغميب المصمحة الشخصية.  يعمل .7

 سباب المشاكل التنظيمية.أيساعد التيكـ المنظمة في تحديد  .8

 فراد الكفكئيف.لتيكـ المنظمات ذات الفاعمية كالأيبيف ا .9

 

 أسباب التهكم التنظيمي  :رابعاً 

( الى اف 2014:31( نقلب  عف )الفتلبكؼ،ferencce&etal,mirvis&kanterر كل مف )اشا
، لاف المنظمات عندما تصبح اكثر تعقيدا  صبحت اكثر تيكما  مف الماضي كذلؾالمنظمات اليكـ ا

، كاف ىناؾ اربعة جكانب مف حياة المنظمة حيث تكصمك الى اف اغمب تيكما يصبح الاعضاء اكثر 
 :اماليـ بسبب مجمكعة مف الاسباب كىي الاشخاص تخيب
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 نظاـ الاجكر غير العادؿ كالذؼ فيو التلبعب. .1

 .الادارة لايمكف الكثكؽ بيا .2

 .الشركة غير ميتمة بالعامميف .3

 .المتكافقة مع قيمة المنظمة نفسيااكقات العمل العالية في المنظمة غير  .4

 الاتي يتـ مفؤثر باتجاه المنظمة ( فقد كجد اف ردكد الافعاؿ العاطفية تkrings,p7,2003اما )
، مف التيكـ عمى تسعة عكاطف رئيسة طفيالجزء العا د، كيستنخلبليا تشكيل المكقف اك المعتقد

 –،الغضبالكرب–،الاستغاثةالمباغتة–المفاجئة-التمتع–،الفرحالفائدة–كتتضمف)الاثارة
لؾ فاف التيكـ يرتبط مع عدد مف كلذ (الذؿ-،العارالرىاب–،الخكؼالازدراء–الاشمئزاز،الاحتقار،الغيع

 ايضا  يفكركف بالمشاعر مف قبمو. المشاعر السمبية نحك صاحب العمل كتجعل المكظفيف 

( الى اف عدـ نزاىة المنظمة  (Grima & Glaymann,2012:50كل مف في حيف تكصل 
تي تنسجـ مع تجاىيما كاليؤثر عمى ابعاد المنظمة كالميل نحك تحقير المنظمة كالسمككيات الحرجة 

 .فقداف الكظيفة المستقرة معتقدات التيكميف كيؤثر عمى الادراؾ المؤلـ الناجـ مف 

 (Zare etal,201:658: )ثلبثة عكامل تؤثر في تكقع التيكـكحدد 

: الأجر العالي لممديريف التنفيذييف ككذلؾ الفكائد الآنية كغير الضركرية لممنظمات مكانيةعكامل  .1
 ات المنظمكعدـ مسائمة 

، عدـ الاتصالات أك التكاصل غير الكفكء، محدكدية التعبير عف الأفكار: تشمل عكامل تنظيمية .2
 .كعدـ كفاءة الإدارة أك المعاممة بالآخريفـ الاتصاؿ احترا

، ىياكل الأكثر مركنة صفات العمل كالأدكار: غمكض الأدكار، صراع الأدكار كالعمل الفائض .3
ككذلؾ قمة المعمكمات الكافية عف التغيير كالتجارب في عات( ي تنتج الصرا الت) ةكغير المحدد

 . الخطط الناجحة
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خيبة الأمل لاف عممو مختمف عف تكقعاتو كالحصكؿ بكمف ثـ  العامل يشعر بصراع الدكر افك  
 (Polatcan&titrek,2013:123). التنظيميـ عمى التشاؤـ كالتيك

 :يكـ داخل المنظمات منياتغذؼ الت ( عدة عكاملOzeretal,.121:2014كبيف )

 .محاكلات تحكؿ مضممة .1

 .الضغط المفرط كعبء الدكر .2

 .عدـ الرضا عف الدعـ الاجتماعي .3

 

 ابعاد التهكم التنظيمي: خامساً 

ليس بالقصير،  كقتمنذ بو الى اىتماـ الباحثيف كالكتاب   يعد التيكـ حالة جديدة اذ اشيرلا
صبح تركيز معظـ أ ةخير كنة الأكفي الآ ،(Dean,.Brandesد اليكناني القديـ )يإلى الع تعكد جذكره

الدراسات عمى مجمكعة متنكعة مف التخصصات في مجاؿ العمكـ الاجتماعية كالسمككية اذ تكجد انكاع 
 1998:45)كـ الشخصي، كالاجتماعي، كالمؤسسيمختمفة مف التيكـ تتراكح بيف التي

.,Andersson,1990,Dean et al الأخيرة نكع  الآكنةر التاريخي، برز في ( كمع ذلؾ كرغـ التطك
 (.(Treadway al,2005:459مف التيكـ باتجاه المنظمات کمكضكع ادب في السمكؾ التنظيمي

الفاعمية التنظيمية كما تـ الاشارة الى مفيكـ التيكـ   زيادة التيكـ عمى يرتأثاذ بدأت الدراسات تكضح 
عاد أبمكاقف اك  ة، كىذا ينطكؼ عمى ثلبثه المنظمةعف المكاقف السمبية تجاالتنظيمي كالذؼ يعبر 
 ( ىي:shahzad&mohmood,2012:(581سمبية تجاه المنظمة 

 .. الاعتقاد بخيانة المنظمة١ 

 . المكقف السمبي تجاه المنظمة )الميكؿ العاطفية (.٢ 

 .. الميل إلى تجاىل سمكؾ ضار تجاه المنظمة ) السمكؾ(٣ 
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 بعد الاعتقاد  .1

ؼ مصداقية اك استقامة أفرد يعتقد باف المنظمة لا تمتمؾ البعد الى اف ال يشير ىذا 
كبما أف مصطمح التيكـ يشير الى المكاقف السمبية تجاه المنظمة كمكظفييا فاف العامل يبدأ 

فكار كمعتقدات عف المنظمة كيحاكؿ أث التي تحدث داخل المنظمة كيككف بالتفكير بالإحدا
كطغياف  كالسمككيات الأخلبقيةكالعدالة، مانو بعدـ كجكد الصدؽالتشكيؾ لإينتقاد اك الا

لمنظمة كيصبح الاعتقاد الراسخ في أذىانيـ باف ا ،(proefschrift,30:2007الانتيازية )
، كمثل ىذه الممارسات غالبا ماينجـ عنيا ضعف الأماف كتفضيل تمارس الخداع في معاممتيـ

ى اساس اف ىذا رد فعل طبيعي لتمؾ المصمحة الشخصية عمى المصمحة العامة عم
دكافع  ف ىناؾأفراد يعتقد الأ كغالبا ما ،( Goldner &Ference,1977:66الممارسات )

تكضيح  عرض اك عفكفي كثير مف الأحياف تمتنع المنظمة  ،خفية كراء ىذه الممارسات
عد يمخص ف ىذا البإف القكؿ خلبصةك التي عمى اساسيا اتخذت القرارات، الأسباب المنطقية

ف منظماتيـ تفتقر الى النزاىو، ىنا يصبح مصطمح التيكـ ىك البديل عف أفراد اعتقاد الأ
مف المعركؼ أف الأحداث التنظيمية الغير متكقعة تزيد مف .(Becker,1998: 154) ةالنزاى

  المنظمة. التيكـ لدػ الأفراد العامميف في
 

 

  البعد العاطفي .2

سمبية تسيـ في ظيكر مشاعر عاطفية شديدة لدييـ مثل ىذه الأحداث الفي المنظمة 
 ف يحدد اليدؼ منيا مسبقا،ألمشاعر بالقكة كتتطمب الاىتماـ ك تكصف ىذه اك كبالمقابل 

فعاؿ عاطفية عمى مكقف معيف فضلب عف المعتقدات أنيا ردكد أكصف عمى تك 
(21:1993,Eagly&Chaiken). 

في زيادة  ا  رئيسي ا  دكر  ؤدؼيمكف أف تردكد الأفعاؿ العاطفية ف إكقد أظيرت الدراسات 
أف الأحداث اك  ،(Brief&weiss,288:200ض مستكيات التيكـ لدػ العالميف )اك انخفا

التفاعلبت داخل المنظمة تثير العاطفة لدػ العامميف كالتي بدكرىا تؤثر عمى مكاقف العامميف 
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ى مشاعر قكية اك ربما كالمنظمة تعد العاطفة عنصر مؤثر يمكف أف ينطكؼ عم ،تجاه العمل
أنكاع مف المشاعر  ةأف ىناؾ تسع Izard، يصف ي المكاقف التيكمية تجاه المنظمةضعيفة ف

( Izard,122:1977اك الضعف ) ةساسية يمكف أف تككف عمى درجات مختمفة مف القك الأ
 لـ اك الغـ الغضبالأ -ك البيجة المفاجئة اك الدىشةالاستمتاع ا-اك الاثارة ةالمتع كىي

 .الخكؼ اك الرعب كاخيرا العار اك الاذلاؿ(-الاحتقار اك الاىماؿ-زالاشمئزا
 

 البعد السموكي .3

يمثل ىذا البعد الميل لإظيار التجاىل تجاه المنظمة اك السمكؾ الضار كالسمبي الذؼ 
السمككيات الأكثر  سيماكيشير ىذا البعد الى التيكـ السمككي  ،يحط مف قيمة المنظمة

انة الأمانة، كقد عدـ الدقة، كخي بسبباد يميمكف إلى انتقاد شامل لممنظمة فالافر  ،كضكحا
-125)المنظمة. النكات التعبير عف المكاقف التيكمية تجاه  عماؿتصل الى است

,2011:123 Unohish k et al) ،لميل الى سمكؾ معيف قد يشخص عيب في المنظمة فا
المنظمة كالتي تفترض عدـ النزاىة اك  في بأحداثبشكل تيكـ معبر عف التفسيرات الخاصة 

ف الشيء الكحيد الذؼ إ، مثلب اذا الفرد الذؼ يقكؿ ظمةالاخلبص في جزء اك قسـ ما في المن
ىذا يعني أنو يميل الى تككيف علبقات  ،جك العمل فييا يجعمو متمتعا بالعمل في المنظمة ىك

تخص  تشاؤميةف اعتقادات إلى تككي فالذيف يميمكف ( Aizen,1994:114) اجتماعية جيدة
د أك الزبائف اذا كاف ف يتخمى عنو الأفراأيمكف ثاؿ عمل معيف في المنظمة عمى سبيل الم

لمتعبير عف مكقف تيكمي مثلب  عملكىذا يعني اتباع سمككيات غير لفظية تست،رباىض السع
 .(Dean,1998:346) معرفة )المظير العيف، كالابتسامة ( التي تعبر عف التيكـ 
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 خصائص الشخصية التهكمية : سادساً 

، نفسو كتتميز خصائص الفرد التيكميأف التيكـ مكاقف شخصية متعمقة بالفرد  يرػ الباحث
 : (6:2014العطكؼ،)

 . نيـ أنانيكف ككذابكف كغير مباليفالنظر إلى الآخريف عمى أ .1

 التشكيؾ في دكافع الآخريف.  .2

 .علبقات الإنسانيةثقة في طبيعة الالحذر كعدـ الشعكر بال .3

 .كقمعيكف  عدائيكف  .4

 .الآخريف مطالب مف يمتعضكف  .5

 .ديف كلا يقدمكف المساعدة للآخريفغير كدك  .6
 

  اثار التهكم التنظيمي: سابعاً 

نتاجيةPelit&Pelit 37:2014أشار كلب مف )  (لأثار التيكـ التنظيمي لأنو يقمل مف كفاءة كا 
ة كعدـ الرضا عف العمل كانخفاض الكلاء لممنظمة كارتفاع المنظمة ، كزيادة الخسائر المادية كالمعنكي

يسببو مف مشاكل عاطفية  فضلب عف ما ،الأداء التنظيمي كشعكر المكاطنة معدؿ دكراف العمل كتقميل
قميل أياـ العمل بسبب مرض عمى المكظف ت ، يمكف إف يسبب مشاكل فسيكلكجية ىامةلممنظمات

 .الأداءالإقلبع عف العمل كانخفاض ، العامل

( زيادة التيكـ عندما يتكقع العامميف مستكػ عالي كلكنيـ Anderson,1996:44ككضع )
  .مثل ىذه التكقعات يكاجيكف بخيبة الأمل عندما لا يتمقكف 
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 المبحث الثاني

 الجودة الصحية

 
 ودة الشاممة في المؤسسات الصحية دارة الجإ: اولاً 

صعكبات التي أدت إلى انخفاض إنتاجيتيا كقدرة تكاجو العديد مف المؤسسات الكثير مف ال
لمكقعيا في السكؽ مف جية، كمكاجية المنافسة مف جية أخرػ، الشيء الذؼ تسبب في فقد كلاء 

ييف كالخارجييف، كىذا ما دفع بالكثير منيا إلى تبني مفيكـ الجكدة في تسييرىا مف مخازبائنيا الد
تعتبر المؤسسات الصحية مف  ،تائج إيجابية في تحقيق أىدافيانالناحية الإنتاجية كالخدمية، لما لو مف 

بيف المؤسسات التي تبنت مفيكـ الجكدة ، إذ يرجع السبب في ذلؾ إلى طبيعة نشاطيا الحساس ذك 
الطابع العمكمي المرتبط مباشرة بالسكاف، المتمثل في تقديـ الخدمة الصحية، فيي اليكـ بحاجة إلى 

المتغيرات كالتكيف مع المستجدات بالمكضكعية العممية المطمكبة، كلقد ركزت إدارة تمكنيا مف مكاكبة 
منظمة الصحة العالمية كمنظمات دكلية متخصصة عمى أىمية تطبيق الاتجاىات الحديثة في إدارة 

مثل إدارة الجكدة الشاممة كعمـ متطكر ككممارسة مينية باتت ليا أىميتيا البالغة في  ،المستشفيات
 عصرية لممستشفيات مف أجل زيادة الكفاءة في الأداء كفعالية جكدة الخدمة الصحيةالادارة ال

اف تطبيق مدخل إدارة الجكدة الشاممة ينطمق مف أحد أقساـ المستشفى كبمركر  ،المصادر العربية
اـ تشجع إدارة الجكدة الشاممة عممية التكامل بيف مختمف الأقس إذالزمف يتـ انتشاره إلى جميع الأقساـ، 

 المساندة، كجكدة النظاـ الإدارؼ  لكي يتـ الارتقاء بمستكػ جكدة الخدمات الصحية، كجكدة الخدمات
 (.2002:99،)خضير
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 مفهوم جودة الخدمة الصحية : ثانياً 

مجاؿ الطب ىذا المفيكـ في  عماؿكؿ مف است( باف أ30-29: 2008،يبيف )خسركؼ
تقديـ الرعاية الصحية بالمستشفيات ي كانت تشرؼ عمى " كالتممرضة بريطانية تدعى "فمكرنس نايتفيل

الى عمميا مما أدػ إلى انخفاض  داء بسيطة بادخاؿ معايير أ كذلؾالقرـ  حربالعسكرية خلبؿ 
عمى أف مكضكع ( 384-383:2008،)نصيراتالمستشفيات كيؤكد  تمؾفي  الكفياتفي عدد  ظممحك 

، كما أف مات الرعاية الصحيةية في تسكيق خدالأساس مف المكاضيع  صبحأجكدة الخدمة الصحية 
مف خدمات الرعاية دارات المستشفيات كالمستفيديف ك محل الاىتماـ كالتركيز مف قبل إالمكضكع ىىذا 

المتعددة عمى مكضكع طراؼ الا ىذه تركز إذ، كالجيات الممكلة ليذه الخدمات كالاطباء، الصحية
 الصحية ، في جكدة الرعاية الخمل كالاخطاء، إذ أف لحيالتحقيق أىدافيا كمصا جكدة الخدمة الصحية
الى ممارسة آثاره الضرر المادؼ الى الضرر الجسدؼ كالنفسي كلا بد مف التطمع  غير مقبكؿ كتتعدػ

 .صحية خالية مف العيكب

 ىي الصحيةبأف جكدة الخدمة (، Kotler and Armstrong,1994:640) كلب مف كأكضح
الأخرػ  المنظماتالمنظمة الصحية لتميز نفسيا مف  عممياالتي تستشكل مف أشكاؿ الطرائق 

نظمة المشابية ليا في النشاط عف طريق تككيف صكرة مف المنظمة الصحية مف خلبليا شخصية الم
إلى أف الخدمة الصحية في تطبيق العمكـ  (Nakijima,1997:33) عمى جميع المستكيات، كأشار

)الديكه  عامة بدكف زيادة التعرض لممخاطرمصحة الل استفادة قصىا يحققكالتقنيات الطبية بأسمكب 
 .(2003:14،كعبد الله جي

عمى أف جكدة الخدمة الصحية في أسمكب الدراسة عمميات تقديـ خدمات الرعاية الصحية 
كتحسينيا باستمرار بما يمبي احتياجات المرضي كغيرىـ ، كأضاؼ بأنيا انجاز أعماؿ مف قبل أفراد 

 لمرضاىـ .تيـ لتقديـ خدمة ذات جكدة عالية كؼ ميارات عالية كرسك أنفسيـ كمياراعامميف ذ

لمتأكد  بالعملكفي ضكء ما تقدـ يمكف القكؿ بأف برامج جكدة الخدمة الصحية يجب أف تتميز 
مف أف مستكػ جكدة الخدمة الصحية التي تقدـ لممرضى يطابق ما سبق تحديده مف معايير كأف تمؾ 

كعميو فإف  ،رعاية التي تكفره المنظمة الصحيةممت لحماية المرضى كتحسيف مستكػ الالبرامج قد ص
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جكدة الخدمة الصحية تمثل مجمكعة مف السياسات كالإجراءات المصممة التي تيدؼ إلى تقديـ 
عمى نحك نظامي كمكضكعي ، يسيـ في  (ىـخدمات الرعاية الصحية لممستفيديف منيا )المرضى كغير 

كذلؾ عف طريق  ،ق عمميةائتحسيف رعاية المرضى كحل المشكلبت العارضة بطر تقديـ الفرص ل
مياراتيـ كخبراتيـ كتقنيات الرعاية الصحية المتاحة  عممكف العامميف في المنظمات الصحية كالذيف يست

ليـ كبما يضمف تحقيق أفضل النتائج في الكقت المناسب كالمكاف المناسب كبأقل كمفة ممكنة ، كىذا 
ف جكدة الخدمة الصحية ىك أسمكب الدراسة عمميات تقديـ خدمات الرعاية الصحية كتحسينيا يعني أ

 باستمرار بما يمبي احتياجات المرضى كغيرىـ .

 همية الجودة في الخدمات الصحية أ: ثالثاً 

 الاجتماعيةيو في الجكانب دالذؼ تك  الدكر لبؿمة الصحية مف خدأىمية جكدة الخ تاتضح
جكدة ىمية أ  فأ( 2008:18تجاه الحد مف الأمراض كالإصابات، كيرػ )المناكؼ،كالاقتصادية با

 الخدمة الصحية تكمف في 

 .تاحةالاستفادة مف المكارد الم .1
 . يف كالمستفيديفمماتحقيق رضا الع .2
 الأخطاء كعمميات المراقبة كالكقت الضائع. تقميل .3

الصحية،  الخدمةمية جكدة اف أى( ب50:2009)احمد،( ك50:2009تفق كل مف )المتراس،كي   
 :ما يأتيتتحقق مف خلبؿ 

 تقميل تكاليف إنتاج الخدمات الصحية مف خلبؿ الاستعماؿ الأمثل لممكارد. .1
 تساعد عمى استقرار المنظمة الصحية كنمكىا.  .2
 تسيـ في زيادة فاعمية المنظمة الصحية ككفاءتو. .3
 . ات الصحية كتطكيرىايتيا في الخدمزيادة قدرة المنظمة الصحية عمى زيادة انتاج .4
  رتقاء بالخدمات الصحية المقدمة.تكفير الدعـ اللبزـ في سبيل الا .5
 . بقاء كالاستقرار كالتطكر كالتقدـزيادة قدرة المنظمة الصحية عمى المنافسة كال .6
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 ( يشير باف اىمية جكدة الخدمة الصحية تتحقق مف خلبؿ الآتي: Nanziri,2011:7الا اف )

 . المنافسيف بزيادة حصتيا السكقية ا عفتميز المنظمة نفسي .1
 .تحسيف علبقتيا مع الزبكف  .2
 اف الى الرضا كالاحتفاظ بزبائنيا.تحسيف صكرة المنظمة كاكسابيا مصداقية كثقة كاتصاؿ يؤدي .3

( باف الجكدة في الخدمة الصحية قد اخذت مكقعا  ميما في مجاؿ 16:2011،كيرػ )الطكيل 
ف ، كما أميما  في قياس مستكػ الرضا المتحقق لدػ المرضى البحث كالتطكر ككذلؾ تعد مؤشرا  
دارة متخصصة كىادفة الى مف اف تخضع لمتحسيف المستمر عبر إالجكدة في الخدمات الصحية لابد 
 .تحقيق الشمكلية كالتكامل بالاداء

 هداف جودة الخدمة الصحية أ :رابعاً 

ىادفة كىي جزء مف المجتمع تؤثر لما كانت المنظمات الصحية إنسانية اجتماعية كخدمية 
بأف  (8:2009،( ك )المتراس2008،8فيو كتتاثر بو في الكقت ذاتو كعميو فقد اتفق كل مف )محمد،

 الأىداؼ المرجكة لجكدة الخدمات كبشكل عاـ كالصحية منيا ىي:

 تحقيق مستكيات إنتاجية أفضل. .1
تكفرىا في  لجكدة التي لابد مفکسب رضا المستفيد مف خلبؿ جممة مف القيـ الجكىرية لأداء ا .2

 : أؼ منظمة صحية تعمل عمى تطبيق نظاـ الجكدة كمف ىذه القيـ
 خدمة المستفيديف كتحقيق رضاىـ أكلا.  . أ

 تأدية الخدمة بالشكل الصحيح مف المرة الأكلى.  . ب
 المساىمة في التقميل مف الأعماؿ التي تتسـ بعدـ الجكدة. . ت
 الأكلكياتمقابمة تكقعات المستفيديف كجعميا مف  . ث
 رفع معنكيات الأفراد العامميف. . ج
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 ( باف أىداؼ جكدة الخدمة الصحية ىي:7:2009)العكيدؼ، رػ كي* 

 ضماف الصحة النفسية لممستفيديف .1
 .يزة مف شانيا تحقيق رضا المستفيدتقديـ خدمة صحية كذات جكدة مم .2
 ة ككضعمعرفة أراء كانطباعات المستفيديف كقياس مستكػ رضاىـ عف الخدمات الصحي .3

 السياسات المتعمقة بيا. 
 تطكير كتحسيف قنكات الاتصاؿ بيف المستفيديف مف الخدمة الصحية ك مقدمييا.  .4
 تمكيف المنظمات الصحية بكفاءة كفاعمية.  .5

كفي ضكء ما تقدـ ترػ الباحثة أف لجكدة الخدمة الصحية أثر كبير في تشجيع العامميف في       
اليـ بكفاءة كفاعمية كمف ثـ منفعة الجيات المستفيدة مف ىذه الخدمة المنظمات الصحية عمى أداء أعم

 كىي المجتمع أكلا كمف ثـ تمؾ المنظمات.

 عناصر جودة الخدمة الصحية : خامساً 

( باف جكدة الخدمة الصحية تعتمد عمى العناصر 170-0169: 2012،كشييرػ )الحار       
 الآتية:

النتائج  قيق الإجراءات الصحية كالعلبجية المستعممةدرجة تح كالمقصكد بيا: فعالية الخدمة .1
 المرجك منيا. 

الصحية  كالبرامج كالاستعمالاتالقبكؿ: أؼ قبكؿ المريض كأفراد عائمتو كالمجتمع برمتو الإجراءات  .2
 المعتمدة مف قبل المنظمات الصحية.

حالتو  جيب لياالملبئمة :كىي اختيار الإجراءات الصحية الملبئمة لحالة المريض كالتي تست .3
 المرضية في الزماف كالمكاف.

 إمكانية الحصكؿ عمى الخدمة الصحية: كىي إف طالب الخدمة الصحية ميما كاف نكعيا .4
کالاستعماؿ أك الفحص أك الكشف المبكر أك التحميل أك مكاعيد الاستشارة كالمراجعة كالمراقبة 

 لمضاعفات أخرػ.  لتو الصحيةيحصل عمييا المريض في الأكقات المناسبة حتى لا تتعرض حا
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الحصكؿ  العدالة: كىي تقديـ العلبج لطالبو كذلؾ حسب حاجتو كعدـ كجكد تفاكت في إمكانية .5
 عميو بيف فئات المجتمع لأسباب غير صحية.

الاحتياجات  الكفاءة: الاستعماؿ الأمثل لممكارد المادية كالمالية كالبشرية دكف التقصير أك الإىماؿ .6
الذيف سيأتكف في المستقبل، لأنو لا أحد يعمـ متى يمرض كمتى يحتاج لمخدمة  المرضى الآخريف

 الصحية.
كفي ضكء ما تقدـ يمكف القكؿ باف تكفير العناصر الأساسية الآتية ىي الأساس جكدة الخدمة 

 )171:2012: )الحاركثي،الصحية كىي
 أماف الخدمة الصحية المقدمة لممستفيديف كسلبمتيا.  .1
 الصحية المقدمة بالكمفة كالكقت المناسب. تكفير الخدمة  .2
 تحقق الخدمة الصحية أقصى استفادة لصحة المستفيديف.  .3
 الصحية. تظافر جيكد الكفاءات البشرية مع التقانة الطبية المتكفرة في تقديـ الخدمة .4

  الخدمة الصحيةخصائص : سادساً 

 الأخرػ  خدماتىا عف العة مف الخصائص تميز تتمتع الخدمات الصحية كباقي الخدمات بمجمك 
 (:4:2012،)مزريق

 .أؼ عدـ إمكانية مشاىدتيا كلمسيامممكسية: اللب .1
 .: أؼ أنيا تنتج كتقدـ للبنتفاع في كقت كاحدفصل بيف إنتاج الخدمة كاستيلبكياصعكبة ال .2
 : أؼ عدـ القدرة عمى تقديـ المستكؼ نفسو مف جكدة الخدمة، فالطبيبعدـ التجانس )التبايف( .3

 . دمات مماثمة كمتجانسة عمى الدكاـو التعيد بتقديـ خيصعب عمي
 .ا لحقبة مف الزمفيغير قابمة لمتخزيف: أؼ عدـ إمكانية الاحتفاظ ب .4
 .عدـ التممؾ: أؼ عدـ إمكانية الانتفاع بيا أك التمتع بحق امتلبكيا  .5
 يفية إنتاجياإنتاج الخدمة: إف الاختلبؼ بيف السمع المادية كالخدمات أدػ إلى اختلبؼ طريقة كك  .6

 . كتسكيقيا
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 :قياس الجودة في الخدمات الصحيةسابعاً 

لقد اصبح قياس جكدة الخدمة الصحية ضركرة لازمة كلكف عند اختيار القياسات يجب الاخذ 
 بعيف الاعتبار الغرض مف القياسات كانكاعيا كفيما يمي مداخل قياس جكدة الخدمات الصحية :

 المرضى كفيو عدة طرؽ منيا :. قياس جكدة الخدمات مف منظكر 1
مقياس عدد الشكاكؼ : يمثل عدد الشكاكؼ التي تتقدـ بيا المرضى خلبؿ فترة معينة مقياسا  ىاما   -أ

لاف ىذا المقياس يمكف المؤسسات الصحية مف اتخاذ الاجراءات لتجنب حدكث المشاكل كتحسيف 
 (.97:2006مستكػ جكدة ماتقدمو مف خدمات لممرضى )المحياكؼ،

مقياس الرضا: كىك اكثر المقاييس استخداما لقياس اتجاىات المرضى نجك جكدة الخدمات  -ب
 ( .97:2006)المحياكؼ،الصحية المقدمة ليـ 

 parasurman( : ينسب ىذا المدخل الى براسرماف كاخركف )servqualمقياس الفجكة )نمكذج  -ج
et alراكاتيـ لمستكػ اداء الخدمة المقدمة ( كىك يستند الى تكقعات المرضى لمستكػ الخدمة كاد

بالفعل كمف ثـ تحديد الفجكة اك )التطابق( بيف ىذه التكقعات كلابد مف التطرؽ الى مفيكميف اساسيف 
 (344:2004لتحديد الفجكة في جكدة الخدمة الصحية كىما : )العجارمة،

لخدمة كالقابمة لممقارنة تكقعات المريض: كىي المعايير للبداء الناتجة عف خبرات التعامل مع ا -
 كالتي تصاغ في شركط يعتمد المريض اف تككف في الخدمة اك سكؼ يحصل عمييا .

ادراكات المريض: كىي النقطة التي يدرؾ بيا المريض الخدمة فعميا  كما قدمت لو  -
 ( .19:2007)الزيادات،

ايمكر كيعتبر نمكذجا  (: تكصل ايو كل مف كركتيف كتservqualمقياس الاداء الفعمي )نمكذج  -د
معدلا مف سابقة كيركز عمى قياس الاداء الفعمي لمخدمة المقامة لممريض عمى اعتبار اف جكدة 

 ( .7:2005الخدمة يتـ التعبير عنيا كنكع مف الاتجاىات )البكرؼ،
كلا يختمف ىذا الاسمكب عف سابقو في الابعاد المستخدمة في قياس جكدة الخدمة الخاصة 

،الاستجابة،الضماف،التعاطف،المممةسية، كيتميز ىذا المقياس بالبساطة كسيكلة الاستخداـ بالاعتمادية
ككذلؾ بزيادة درجة مصداقيتو ككاقعيتو الا انو يعجز عف مساعدة الادارة عمى الكشف عف مجالات 

اس ( في قيservqualالقكة كالضعف في الخدمة المقدمة كبالرغـ مف المزايا التي يتمتع بيا نمكذج )
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( بل يتفكؽ عمى الاكؿ مف حيث الدلالة servqualجكدة الخدمة الا انو لا يقمل مف اىمية نمكذج )
 ( .105:2006العممية الناتجة عف عمميات القياس )المحياكؼ،

مقياس القيمة: يقكـ ىذا المقياس عمى فكرة اساسية عمى اف القيمة التي تقدميا مؤسسة الخدمة  -ق
مى المنفعة الخاصة بالخدمات المدركة لممريض كالتكمفة لمحصكؿ عمى ىذه الصحية لممرضى تعتمد ع

الخدمات، فالعلبقة بيف المنفعة كالسعر ىي التي تحدد القيمة فكمما زادت مستكيات المنفعة الخاصة 
بالخدمات كالعكس صحيح ، لا شؾ اف كجكد مثل ىذا المقياس سكؼ يدفع المؤسسة الصحية الى 

 ( .106:2006)المحياكؼ،قديـ خدمة متميزة لممرض بأقل تكمفة ممكف تركيز جيكدىا نحك ت
 
 المينية. قياس الجكدة 2

 (234-1997:233في ىذا الاطار يمكف التميز بيف انكاع المقاييس التالية : )مدككر،
المقاييس الييكمية)قياس البنية(:اف مقاييس الييكل لمرعاية الصحية مرتبط بالأفراد كالتسييلبت  - أ

دمة في تزكيد الخدمات كالطريقة التي تنظـ بيا،كلذلؾ فاف ابعاد المقاييس الييكمية المستخ
 تشمل التنظيـ الافراد كالتسييلبت المتاحة في المستشفى .

مقاييس الاجراءات :تسمى مقاييس العمميات كيدؿ عمى تتابع خطكات العمل لتقديـ الخدمة  - ب
 المخرجات . الصحية كىي التي تتسبب في الكصكؿ الى النتائج 

مقاييس النكاتج :يعكس ىذا المدخل التغييرات الصافية في الحالة الصحية كناتج لمرعاية  - ت
 الصحية كمف المؤشرات التي يتـ استخداميا مايمي :

 الحالة الصحية العامة. -
 مؤشرات النكاتج لأمراض بالتحديد. -

ات الصحية لجمع كتحميل كتكزيع يجب الاشارة الى انو لابد مف تكفر نظاـ لادارة المعمكمات بالمؤسس
 المعمكمات للبطراؼ المناسبة كفي الكقت المناسب كبالطريقة المناسبة .
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 . قياس الجكدة مف المنظكر الشامل 3
رغـ ما اسيمت بو كل مف المداخل السابقة مف تقدـ في قياس الجكدة كتقكيميا الا انيا جميعا  

المداخل كالمقاييس الجزئية الى ابراز ضركرة المعالجة يغمب عمييا الطابع الجزئي كقد ادت ىذه 
الشاممة في قياس جكدة الخدمة الصحية كتقكيميا .حسب ىذا المدخل فاف التركيز عمى الجكدة 
كرقابمتيا يجب اف يكجو ليس فقط في ملبمح محددة لممخرجات كالعمميات اك الييكل كلكف في كل 

 مؤسسة الخدمة الصحية .
الخدمة الصحية في الجكانب غير القابمة لمقياس ، كذلؾ مف خلبؿ تكجيو  كيمكف قياس جكدة

قكائـ الاستقصاء لمعملبء )المرضى،العامميف،كالزائريف( ، حيث يجب العمل عمى مابيا مف اسئمة كمف 
 ( .131:2008)الرب، الزبائفىذه الاجابات يمكف تحديد مدػ مطابقة 

 
 : ابعاد جودة الخدمة الصحيةثامناً 

كاف ىناؾ اتفاقا  بيف الباحثيف كالكاتب عمى خمسة ابعاد لجكدة الخدمة الصحية 
)الاعتمادية،الاستجابة،الضماف،المممكسية،التعاطف( كىي الابعاد التي حازت عمى اعمى نسبة اتفاؽ 
كبالتالي فأف الدراسة الحالية ستعتمد ىذه الابعاد كفيما يأتي عرضا  مكجزا  لمضامينيا قدر حمتيا 

 اىداؼ الدراسة الحالية:ب
 :الاعتمادية .1

( بأنيا تشير الى قدرة المنظمة عمى اداء الخدمة التي كعدت بيا 366:2004يرػ )الضمكر،
( 212:2005بشكل يمكف الاعتماد عمييا بدرجة عالية مف الصحة كالدقة، كيشير )البكرؼ،

زمنية محددة، كيرػ بانيا قابمية اداء العمل المطمكب تحت ظركؼ تشغيمية محددة في فترة 
الطبية ( بأنيا عبارة عف تكازف بيف مستكػ الخدمات 371:2012كل مف )ذياب كالساعاتي،

كالخدمات التمريضية كالفندقية مما يدفع المريض داخل المستشفى بالاضافة الى حصكؿ 
 المريض عمى منافع اضافية نتيجة زيادة الدفع.
تشير الى قدرة المنظمة عمى تقديـ الخدمة  كفي ضكء ماتقدـ ترػ الباحثة اف الاعتمادية

 الصحية بالجكدة كالمكعكدة لممستفيديف )المرضى( في الكقت المحدد بدقة عالية.
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 :الاستجابة .2
( بأنيا التفاعل بسرعة مع العامميف لحل المشاكل غير المتكقعة، 212:2005عرفيا )البكرؼ،
رة في تقديـ الخدمة، الا اف )ذياب ( باف الاستجابة تعبر عف المباد57:2009كترػ )كشمكلة،

( يتفقا بأنيا قدرة المستشفى عمى تمبية الحاجات الطارئة لممريض 371:2012كالساعاتي:
بشكل سريع كمرف كدكف اف تؤثر السرعة في الاستجابة عمى مستكػ كنكعية الخدمات 

 المقدمة.
صحية، تشير الى اف جكدة الخدمة الكفي ضكء ماتقدـ يمكف القكؿ بأف الاستجابة في مجاؿ 

العامميف في المؤسسة الصحية قادريف عمى الاستجابة السريعة كفي جميع الاكقات كلجميع 
الحالات كلجميع الاستفسارات مف قبل المرضى ككذلؾ سرعة انجاز الخدمة الصحية ليـ عند 

 احتياجيـ ليا.
 :الضمان .3

مدػ المخاطر المدركة ( بأف الضماف يشير الى كل ما يتعمق ب22:2009)العكيدؼ، يبيف
( 28:2009لنتائج تمقي الخدمة في ىذه المنظمة كمف مقدميا اك كمييما، كترػ )كشمكلة،

بأنيا السمات التي يتصف بيا العاممكف مف معرفة كقدرة كثقة مف تقديـ الخدمة كىي تستخدـ 
 مؤشر يعبر عف درجة الشعكر بالاماف كالثقة في الخدمة المقدمة كبمف يقدميا.

ضكء ماتقدـ يتبيف اف الضماف يتعمق بتكفير الاماف كالثقة في التعامل مع الزبائف كفي 
 )المرضى( كجعميـ مكضع اىتماـ العامميف.

 الممموسية: .4
( بأف مظير التسييلبت المادية المتاحة لدػ المنظمة اك 367:2004عرفيا )الضمكر،

ف مع مقدمي الخدمات كادكات المؤسسة الصحية )الخدمية( كالمعدات كمظير الافراد المتعاممي
( بأنيا ادلة مادية لمخدمة المعنية 37:2009ككسائل الاتصاؿ معيـ، كاشارت )كشمكلة،

كالسمع كالمكاد كالتجييزات كالمعدات كالادكات كالاجزاء المعاكنة ليا، كيؤكد )ذياب 
جيزة ( بأنيا تشمل الاثاث كالديككرات داخل غرؼ المرضى ككافة الا371:2012كالساعاتي،

 كالمعدات التي يمكف اف يحتاجيا المريض اثناء تكاجده في المستشفى.
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كعمى اساس ماتقدـ فالمممكسية تعني تكفير كافة التسييلبت المادية لممرضى لدػ تكاجدىـ 
 في المستشفى.

 :التعاطف .5
( بأنيا درجة الرعاية كالاىتماـ الشخصي بالزبكف كيصفيا 212:2005يرػ )البكرؼ،

الميارات كمعرفة المطمكب لاداء الخدمة، كتبيف  ( بامتلبؾ27:2008)المناكؼ،
( بأنيا الشفافية كالاىتماـ كالاحتراـ كالعناية، كيؤكد كل مف )ذياب 39:2009)كشمكلة،
( بأنو لابد مف كجكد قدرة لدػ الممرضيف كالاطباء عمى التحدث مع 371:2012كالساعاتي،
 المريض.

مف كجكد الثقة كالاحتراـ كالمباقة كالمطف كالكياسة كلسرية كفي ضكء ماتقدـ يمكف القكؿ لابد 
 كالتفيـ بيف مقدمي الخدمة كالمستفيديف )المرضى(, 
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 الفصل الثالث
 الجانب العممي

 
 المبحث الأول

 وصف المجتمع وعينته
 

 مجتمع الدراسة وتشخيص : وصفأولاً 
ككنيػػا تضػػـ عػػددا  كبيػػرا  مػػف ، التعميمػػي بكصػػفيا مجتمعػػا  لمدراسػػةتػػـ اختيػػار مستشػػفى السػػلبـ 

 عػػددىـ الأفػػراد العػػامميف فػػي المجػػاؿ الصػػحي كالمتمثمػػيف بالأطبػػاء كالممرضػػيف الجػػامعييف كالػػذؼ بمػػغ
 . ( مف الممرضيف الجامعييف77باء ك)( مف الأط287( فردا  بكاقع )364)

 ( 1-3الجدول )
 الدراسة عينةتفاصيل 

 النوع                  

 

 الجنس

 الأطببء
مرضين الم

 الجبمعيين

 

 المجموع

 216 42 164 ركور

 158 35 123 إنبث

 364 77 287 المجموع

 المصدر: اعداد الباحثة
 

 نبذة عن مستشفى السلام التعميمي

ييز المستمزمات كالاجيزة الخدمية قامت شركة )تايسي( اليابانية بتنفيذ البناء الجاىز كتج .1
كما قامت شركة  ،(ا  مربع ا  متر  27,617بناء الكمية )مساحة ال ،بأشراؼ الشركة العامة لممباني

كقد تـ انجاز  طبيةبتأثيث المستشفى كنصب الاجيزة ال ةي( اليابانية كىي الشركة الرئيس)ماركبين
 1985العمل كميا في 

(, تقدـ المستشفى خدمات صحية كطبية لمكافديف 14/12/1985افتتحت المستشفى رسميا في ) .2
ف السعة السريرية لممستشفى أ ،ة كبيرةتغطي مساحة سكاني إذالمحافظة الييا مف خارج كداخل 

كتكجد اجيزة متطكرة كحديثة  ،اصاتتكجد في المستشفى شعب مف كافة الاختص، ا  سرير  498
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رػ كالفحكصات كما تقدـ خدمات اخ ،كافة مراجعيفلمداخل ىذه الشعب لتقديـ الخدمات 
لدييـ خبرة  جميعيا الاختصاصاتبكىناؾ كادر مف الاطباء  ،كافة انكاعياب المختبرية كالاشعة

 كاسعة كباع طكيل في تقديـ الخدمات كاجراء العمميات الكبرػ كالصغرػ في المستشفى.
الطابق الارضي  فضلب  عفة لمستشفى السلبـ التعميمي مف ستة طكابق تتككف البناية الرئيس .3

 الأرضي. تحتطابق ك 
 عمى الخدمات كالمطبخ كالغسيل كالمذاخرالطابق تحت الارضي:  كيشتمل 

ـ ك قاعة الاعلبدارية ك قساـ كالشعب كالكحدات الإدارة كالأكيشمل عمى الإبق الارضي: الطا
شعب القسـ الفني كالمختبر كالاشعة كالطكارغ العامة  فضلب  عف الاجتماعات كشعبة اليندسة

 ت الفنية السائدة.الكحداكالاستشاريات كالعيادة الخارجية كطكارغ الاطفاؿ ك 

  الطابق الاكؿ: كيشتمل عمى شعب العيكف كالأنف كالحنجرة ككحدة العناية المركزية كصالة
 العمميات كالتخدير ك جراحة الصدر ك الاكعية الدمكية.

  العناية  كالكلادة ككحدةعمميات النسائية الالطابق الثاني: كيشتمل عمى اقساـ النسائية كصالات
 ديثي الكلادة كالطفل الخدج.ح للؤطفاؿالمركزة 

  غرفة. 30الطابق الثالث: كيشتمل الجناح التمريضي الخاص بكاقع 
 .الطابق الرابع: كيشتمل عمى قسـ الباطنية كبضمنو اسرة العلبج الطبيعي 
 .الطابق الخامس: كيشتمل عمى قسـ الجراحة العامة كشعبة جراحة الكسكر 
 .الطابق السادس: كيشتمل عمى قسـ الاطفاؿ  

تـ نقل مستشفى الى المكقع البديل في حي الكحدة نظرا لعدـ  2014كبعد احداث داعش عاـ  .4
 كجكد مستشفى في الساحل الايسر كفيو تـ تييئة المستشفى لاستقباؿ المراجعيف.

( , كعدد اسرة 6, كعدد صالات )ا  ( سرير 224كمف الجدير بالذكر اف المستشفى تمتمؾ عدد اسرة )
 التفصيل الاتي:( , كب8لمصالات )
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 مستشفى السلام التعميمي

)الواقع التفصيمي لمستشفى السلام(   

 (2-3الجدول )

 وصف لمحتويات المستشفى الخاص بالصالات والاسرة حسب الاقسام المختمفة 

 عدد الأسرة عدد الصالات الأقساـ ت
 2 1 جراحة عامة  1
 1 1 عيكف  2
 1 1 انف كاذف كحنجرة 3
 2 1 مجارؼ بكلية 4
 1 1 نسائية قيصرية 5
 1 1 نسائية 6

 اعداد الباحثة. المصدر:
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 ثانياً: وصف عينة الدراسة 

( مػػػػف 75بكاقػػػػع ) ا  ( فػػػرد100%( كتمثمػػػػت )27تػػػـ اختيػػػػار عينػػػة الدراسػػػػة مػػػػف مجتمػػػع بنسػػػػبة )      
 ( مف الممرضيف الجامعييف .25الأطباء ك)

 ( 3-3الجدول )
 الدراسةوصف وتشخيص عينة 

 % النسبت المئويت العذد لمتغيراثا

 الجنس
 61 61 ركور

 41 41 إنبث

 العمر

 

 13 13 سنت 25أقل من 

 41 41 سنت 25-35

 28 28 سنت 35-45

 14 14 سنت 45-55

 3 3 سنت 55-65

 1 1 سنت فأكثر 65

 عذد سنواث الخذمت

 23 23 سنواث 5اقل من 

 34 34 سنت 5-11

 11 11 سنت 11-15

 21 21 سنت 15-21

 6 6 سنت 21-25

 7 7 سنت 25-31

 - 1 سنت 31-35

 - 1 سنت فأكثر 35

 الشهبدة

 83 83 بكبلوريوس

 4 4 دبلوم عبلي

 6 6 مبجستير

 7 7 دكتوراه

 المهنت
 75 75 طبيب

 25 25 ممرض جبمعي

 100 100 المجموع

 .اعداد الباحثة لمصدر:ا
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 ءكالمتمثمػػػػة بالأطبػػػػا كضػػػػح المعمكمػػػػات الخاصػػػػة بعينػػػػة الدراسػػػػةؼ يالػػػػذ (3-3)مػػػػف الجػػػػدكؿ      
، يتبيف لنا اف نسبة الذككر الى الاناث ىي حصرا  مف مستشفى السلبـ التعميميكالممرضيف الجامعييف 

 .مى الرأؼ الانثكؼ في ىذه المنظمة( كىذا يكضح غمبة جانب الرأؼ الذككر ع:6040)
أفراد العينػػػػة فػػػػأف أعمػػػػى نسػػػػبة كانػػػػت للؤعمػػػػار مػػػػف فئػػػػة       أمػػػػا فيمػػػػا يخػػػػص العمػػػػر الخػػػػاص بػػػػ      

 ا  ( فرد100%( مف أفراد العينة المتمثمة )41كالتي تمثل نسبة ) ا  ( فرد41إذ بمغ عددىـ )\(  25-35)
غ سػنة فػأكثر( إذ بمػ65، أما أقل نسبة عمريػة فكانػت لفئػة )%( مف العينة الاجمالية100نسبة )يمثمكف 

بػيف  ، كفد تباينت أعداد الفئػات العمريػة الأخػرػ صػعكدا  كنػزكلا  %(1نسبة ) عددىـ شخص كاحد كمثل
ممػػا  ،تتصػػف بالكسػػطية الأقػػرب الػػى الشػػبابكىػػذا يعنػػي أف الفئػػة المختػػارة ، الفئتػػيف المػػذككرتيف أعػػلبه

 يعطينا دليل عمى المكثكقية.
( 10-5)أمػػا بخصػػكص عػػدد سػػنكات الخدمػػة فمػػف الجػػدكؿ المػػذككر أعػػلبه نلبحػػع أف الفئػػػة  

%( مػف افػراد العينػة 34يمثمػكف نسػبة ) ا  ( شخصػ34سنكات كانػت تمثػل أعمػى لمخدمػة إذ بمػغ عػددىـ )
، كبػذلؾ تكػكف ىػذه الفئػة ىػي الفئػة الغالبػة مػف أفػراد العينػة التػي تمثػل ا  %( شخصػ100البالغ عددىـ )

، أمػا أقػل لبحػث المنتجػةفيما يخص بمتغيػرات االكسطية في الخبرة تقريبا  مما يدؿ عمى الأخذ بأدكارىـ 
يػػػب إذ بمػػػغ عػػػددىـ ضػػػمف ىاتػػػاف ( عمػػػى الترتسػػػنة فػػػأكثر35ك)( سػػػنة 35-30نسػػػبة فكانػػػت لمفئتػػػيف )

 . الفئتاف قد أبدػ رأيا  ميما كاف الفئتاف)صفر( أؼ لايكجد أحد مف ضمف ىاتاف
اؾ أعػداد جيػدة كتتراكح باقي الفئات صعكدا  كنزكلا  ضمف ىذه الفئات كمما يستدعي الاشػارة اليػو اف ىنػ

( 20-15%( مػػف العينػػة المػػذككرة كػػانكا ضػػمف الفئػػة )20يمثمػػكف نسػػبة ) ا  ( شخصػػ20بمغػػت حػػكالي )
تيػػا كلػػـ تكػػف عشػػكائية مبنيػػة عمػػى مػػة تػػدؿ عمػػى عمميػػة الاجابػػات كعقلبنيسػػنة كىػػذه خبػػرة ليسػػت بالقمي

 .منطقية كمف كاقع الميداف الفعمي التكقعات بل ىي
يعػػرض الجػػدكلي المػػذككر اف نسػػبة حممػػة شػػيادة البكػػالكريكس ىػػـ  يةالدراسػػ كبالنسػػبة لمشػػيادة 

، تمييػػا حممػػة شػػيادة %( مػػف العينػػة المنتخبػػة83كف نسػػبة )يمثمػػ ا  ( فػػرد83أعمػػى نسػػبة إذ بمػػغ عػػددىـ )
( أفػػراد يمثمػػكف نسػػبة 6( أفػػراد ثػػـ حممػػة شػػيادة الماجسػػتير البػػالغ عػػددىـ )7الػػدكتكراه إذ بمػػغ عػػددىـ )

%( مػػف مجمػػكع 4مػػكف نسػػبة )( أفػػراد يمث4ة شػػيادة الػػدبمكـ العػػالي إذ بمػػغ عػػددىـ )كأخيػػرا  حممػػ ،%(6)
، كأخيػػرا  يعػػرض الجػػدكؿ ابػػات أفػػراد العينػػة تتصػػف بالكسػػطية، كىػػذا يؤيػػد كلبمنػػا السػػابق بػػأف اجالعينػػة

%( 25%( منػػو كانػػت مػػف الأطبػػاء فػػي حػػيف أف نسػػبة )75مينػػة العينػػة المػػذككرة إذ تبػػيف أف نسػػبة )
بػات المعطػاة مػف قبػل ، كىػذا دليػل آخػر عمػى مكثكقيػة الاجاا ضمف مينػة الممػرض الجػامعيـ كانك مني

 .أفراد العينة
   



38 
 

 المبحث الثاني
 لعينةااجابات افراد وصف وتشخيص 

يعرض ىذا المبحث كصػفا" لمتغيػرات الدراسػة كتشخيصػيا حسػب إدراؾ الأفػراد المبحػكثيف ليػا 
   كتحقيقػا" لػذلؾ فقػد اعتمػدت الباحثػة برنػامج ،مارة الاسػتبيافيـ الػكاردة فػي اسػتاسػتنادا" إلػى إجابػات

SPSS   للئسػتدلاؿ عمػى الأكسػاط الحسػابية كالإنحرافػات المعياريػة كالتكػرارات كالنسػب المئكيػة كنسػبة
كفقػػػا" لػػػذلؾ فقػػػد تضػػػمف ىػػػذا المبحػػػث المحػػػكريف و .الإجابػػػة إلػػػى مسػػػاحة المقيػػػاس كمعامػػػل الاخػػػتلبؼ

 ف:الآتيي
   :وتشخيصها التهكم التنظيمييرات وصف متغ :أولاً 
عامػػا" لإجابػػات الأفػػراد المبحػػكثيف إزاء فقػػرات متغيػػرات الػػتيكـ التنظيمػػي " يتضػمف ىػػذا المحػػكر كصػػفا 

  : )متغير الدراسة المستقل( عمى مستكػ العينة المبحكثة كعمى كفق ما يأتي
ة كالإنحرافػػػات المعياريػػػة كنسػػػبة ( المعػػػدؿ العػػػاـ لمتكزيعػػػات التكراريػػػة كالأكسػػػاط الحسػػػابي4-3الجػػػدكؿ )

 الاستجابة  كمعامل الاختلبؼ لمتغير الدراسة المستقل التيكـ التنظيمي عمى مستكػ العينة المبحكثة.
 ( 4-3الجدول )

 وصف وتشخيص اجابات أفراد العينة الخاصة بالتهكم التنظيمي

 
اسم المتغير

رمز المتغير 
 بدائل الاستجابة    

بي
حسا

ط ال
وس

ال
 

حر 
الان

ي  ر
عيا

الم
ف 

ا
 

ابة
ستج

 الا
سبة

ن
لاف 

لاخت
ل ا

عام
م

 

 لا أتفق بشدة لا أتفق محايد أتفق أتفق بشدة

 % عدد % عدد % عدد % عدد % عدد

 بعد الاعتقاد

X1 23 23 20 20 21 21 11 11 25 25 3.0500 1.50000 61.00 49.18 

X2 28 28 25 25 18 18 10 10 19 19 3.3300 1.46374 66.60 43.96 

X3 16 16 26 26 33 33 15 15 10 10 3.2300 1.18794 64.60 36.78 

X4 28 28 16 16 20 20 18 18 18 18 3.1800 1.47285 63.60 46.32 

X5 24 24 19 19 27 27 15 15 15 15 3.2200 1.36759 64.40 42.47 

 43.67 64.04 1.39842 3.2020 17 17 14 14 24 24 21 21 24 24 المؤشر الكمي

 بعد العاطفة

X1 16 16 17 17 26 26 21 21 20 20 2.8800 1.35050 57.60 46.89 

X2 15 15 24 24 20 20 19 19 22 22 2.9100 1.38604 58.20 47.63 

X3 22 22 18 18 30 30 14 14 16 16 3.1600 1.35378 63.20 42.84 

X4 26 26 23 23 21 21 12 12 18 18 3.2700 1.43446 65.40 43.87 

X5 20 20 18 18 23 23 27 27 12 12 3.0700 1.32005 61.40 43.00 

 44.77 61.16 1.36897 3.0580 18 18 19 19 24 24 20 20 19 19 المؤشر الكمي

 بعد السموك

X1 15 15 28 28 16 16 16 16 25 25 2.9200 1.43323 58.40 49.08 

X2 11 11 21 21 22 22 28 28 18 18 2.7900 1.27363 55.80 45.65 

X3 31 31 25 25 20 20 11 11 13 13 3.5000 1.37437 70.00 39.27 

X4 32 32 25 25 21 21 0 0 22 22 3.4500 1.49325 69.00 43.28 

 44.03 63.30 1.39362 3.1650 19 19 14 14 20 20 25 25 22 22 المؤشر الكمي

 44.15 62.83 1.38700 3.1417 18 18 15 15 23 23 22 22 22 22 المؤشر العام

 SPSS).لمصدر: من اعداد الباحثة بالإعتماد عمى مخرجات برنامج )ا
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فقػرات  ( إلى كجكد نسبة اتفاؽ متكسػطة بػيف إجابػات الأفػراد المبحػكثيف حػكؿ4-3تأشير مأعطيات )    
%( )اتفق بشػدة, 45نسبة )إذ بمغت ىذه ال (X1-X5) التيكـ التنظيمي كالمتمثمة بالبعد الأكؿ الاعتقاد

تجػػاه ىػػذا البعػػد إذ بمػػغ  اتفػػق( ممػػا يػػكحي أف ىنػػاؾ درجػػة مػػف الانسػػجاـ مػػف جانػػب الأفػػراد المبحػػكثيف
( أمػا درجػػة عػدـ الانسػػجاـ ليػذا البعػػد 1.39842( كالانحػراؼ المعيػػارؼ )3.2020الكسػط الحسػػابي  )

فػػػق( كمػػػا كانػػػت نسػػػبة إجابػػػة اتلا  ،( )لا اتفػػػق بشػػػدة%31مػػػف جانػػػب الأفػػػراد المبحػػػكثيف فقػػػد بمغػػػت )
%( كبنسػػبة الاسػتجابة إلػى مسػػاحة 43.67قيمػة معامػل الاخػتلبؼ ) %(  ككػذلؾ كانػت24( ))محايػد

( ممػػػا يعنػػػي أف مسػػػتكػ إدراؾ المبحػػػكثيف قػػػد بمػػػغ المسػػػتكػ الثالػػػث مػػػف مسػػػاحة 64.04%المقيػػػاس )
 .ظمة المبحكثةالمن التي تؤشر أىمية ىذا البعد بالنسبة للؤفراد العامميف في المقياس

بعػػاد الػػتيكـ التنظيمػػي كىػػك العاطفػػة تأشػػير معطيػػات الجػػدكؿ كػػذلؾ إلػػى أبعػػد الثػػاني مػػف أمػػا ال
%( 39إذ بمغػت ىػذه النسػبة ) (X1-X5) كجكد نسبة اتفاؽ قميمة أيضا  بػيف إجابػات الأفػراد المبحػكثيف

لمبحكثيف تجاه ىذا البعد أف ىناؾ درجة مف الانسجاـ مف جانب الأفراد ا )اتفق بشدة, اتفق( مما يكحي
ليػذا  ( أمػا درجػة عػدـ الانسػجاـ 1.36897( كالانحػراؼ المعيػارؼ )3.058الكسػط الحسػابي ) إذ بمػغ

كانػت نسػبة إجابػة  ا)لا اتفػق بشػدة, لا اتفػق( كمػ%( 37البعد مف جانب الأفراد المبحػكثيف فقػد بمغػت )
الاسػتجابة إلػى مسػاحة المقيػاس  كنسػبة 44.77%))  %( ككانت قيمة معامػل الاخػتلبؼ24)محايد( )

المبحكثيف قد بمغ المستكػ الثالث مف مساحة المقياس كالتي  %(  مما يعني أف مستكػ إدراؾ61.16)
لأكؿ مػع فػي البعػد ا تؤشر أىمية ىذا البعد بالنسبة للؤفراد العامميف في المنظمػة المبحكثػة ككمػا حصػل

 .كجكد فارؽ طفيف في النسب
السمكؾ فقػد تأشػير معطيػات الجػدكؿ إلػى كجػكد نسػبة اتفػاؽ متكسػطة بػيف  أما البعد الثالث كىك

إلػى  )اتفػق بشػدة, اتفػق( ممػا يػدؿ%( 44إذ بمغػت ىػذه النسػبة ) (X1-X4) المبحػكثيف إجابات الأفػراد
الكسػػط الحسػػابي  أف ىنػػاؾ درجػػة مػػف الانسػػجاـ مػػف جانػػب الأفػػراد المبحػػكثيف تجػػاه ىػػذا البعػػد إذ بمػػغ

ليػذا البعػد مػف جانػب الأفػراد  ( أمػا درجػة عػدـ الانسػجاـ1.39362المعيػارؼ ) ( كالانحراؼ3.1650)
%( ككانػت 23نسػبة إجابػة )محايػد(  ) %(  )لا اتفػق بشػدة, لا اتفػق( ككانػت33المبحػكثيف قػد بمغػت )

%( ممػا يعنػي أف 63.30الاستجابة إلى مساحة المقياس ) ( كنسبة44.03%قيمة معامل الاختلبؼ )
ىػذا البعػد  المسػتكػ الثالػث أيضػا  مػف مسػاحة المقيػاس التػي تؤشػر أىميػة حػكثيف بمػغمسػتكػ إدراؾ المب
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عػػف البعػػديف الأخػػريف  بالنسػػبة للؤفػػراد العػػامميف فػػي المنظمػػة المبحكثػػة إذ لا تختمػػف أىميػػة ىػػذا البعػػد
 .قات حسب المؤشرات المذككرة أعلبهبالنسبة للؤفراد العامميف مع كجكد نسبة قميمة مف حيث الفرك 

عطػػى نسػػبة اتفػػاؽ متكسػػطة بػػيف إجابػػات الأفػػراد أ ف ىػػذه المتغيػػر قػػد أكمػػف نتػػائج الأبعػػاد الثلبثػػة نػػرػ  
%( )اتفػق بشػدة, اتفػق( 44إذ بمغػت ىػذه النسػبة ) فقػرات الػتيكـ التنظيمػي بشػكل عػاـ المبحػكثيف حػكؿ

بمػػغ الكسػػط تجػػاه ىػػذا البعػد إذ  ممػا يػػكحي أف ىنػاؾ درجػػة مػػف الانسػجاـ مػػف جانػب الأفػػراد المبحػػكثيف
( أمػػػا درجػػػة عػػػدـ الانسػػػجاـ ليػػػذا البعػػػد مػػػف 1.38700( كالانحػػػراؼ المعيػػػارؼ )3.1417الحسػػػابي  )

%( )لا اتفػػق بشػػدة, لا اتفػػق( كمػا كانػػت نسػػبة إجابػػة )محايػػد( 33جانػب الأفػػراد المبحػػكثيف فقػػد بمغػت )
اس %( كبنسػػػػبة الاسػػػػتجابة إلػػػػى مسػػػػاحة المقيػػػػ44.15قيمػػػػة معامػػػػل الاخػػػػتلبؼ ) كانػػػػت ،%(23)
 .المستكػ الثالث مف مساحة المقياس( مما يعني أف مستكػ إدراؾ المبحكثيف قد بمغ %62.83)
 

 وصف متغيرات جودة الخدمة الصحية  :ثانياً 
يعػػرض ىػػذا المحػػكر كصػػفا  عامػػا  لإجابػػات الأفػػراد المبحػػكثيف إزاء فقػػرات متغيػػر جػػكدة الخدمػػة 

 عمى مستكػ العينة المبحكثة كعمى كفق ما يأتي: الصحية )المتغير التابع( المعتمد في ىذه الدراسة
( المعػػػدؿ العػػػاـ لمتكزيعػػػات التكراريػػػة كالأكسػػػاط الحسػػػابية كالانحرافػػػات المعياريػػػة كنسػػػبة 5-3الجػػػدكؿ)

 الاستجابة 
 كمعامل الاختلبؼ لمتغير الدراسة المعتمد )التابع( عمى مستكػ العينة المبحكثة.

 (5-3الجدول )
 راد العينة الخاصة بجودة الخدمة الصحيةوصف وتشخيص اجابات أف 

اسم المتغير
رمز المتغير 
 بدائل الاستجابة    

بي
حسا

ط ال
وس

ال
ي   ر

عيا
الم

ف 
حرا

الان
 

ابة
ستج

 الا
سبة

ن
لاف 

لاخت
ل ا

عام
م

 

 لا أتفق بشدة لا أتفق محايد أتفق أتفق بشدة

 % عدد % عدد % عدد % عدد % عدد

 بعد الاعتمادية

X1 34 34 
2
5 

25 19 19 13 13 9 9 3.6200 1.31641 72.40 36.36 

X2 13 13 
2
2 

22 26 26 20 20 19 19 2.9000 1.30655 58.00 45.05 

X3 26 26 
2
7 

27 27 27 8 8 12 12 3.4700 1.29064 69.40 37.19 

X4 24 24 
2
2 

22 26 26 9 9 19 19 3.2300 1.41318 64.60 43.75 

X5 8 8 
2
4 

24 24 24 18 18 26 26 2.7000 1.30655 54.00 48.39 

 21 21 المؤشر الكمي
2
4 

24 24 24 14 14 17 17 3.1840 1.32667 63.68 41.67 
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بعد
 

الاستجابة
 

 
X1 10 10 

2
6 

26 23 23 18 18 23 23 2.8200 1.32100 56.40 46.84 

X2 9 9 
2
1 

21 19 19 28 28 23 23 2.6500 1.29002 53.00 48.68 

X3 13 13 
2
1 

21 26 26 23 23 17 17 2.9000 1.28315 58.00 44.25 

X4 41 41 
2
5 

25 17 17 9 9 8 8 3.8200 1.28220 76.40 33.57 

X5 32 32 
3
0 

30 32 32 4 4 2 2 3.8600 0.98494 77.20 25.52 

 21 21 المؤشر الكمي
2
5 

25 23 23 16 16 15 15 3.2100 1.23226 64.20 38.39 

 بعد الضمان

X1 35 35 
2
6 

26 25 25 4 4 10 10 3.7200 1.26395 74.40 33.98 

X2 40 40 
2
2 

22 27 27 2 2 9 9 3.8200 1.24219 76.40 32.52 

X3 25 25 
3
0 

30 22 22 8 8 15 15 3.4200 1.34975 68.40 39.47 

X4 19 19 
2
2 

22 24 24 18 18 17 17 3.0800 1.36093 61.60 44.19 

X5 21 21 
2
6 

26 21 21 18 18 14 14 3.2200 1.34525 64.40 41.78 

 28 28 المؤشر الكمي
2
5 

25 24 24 10 10 13 13 3.4520 1.31241 69.04 38.02 

 بعد الاشياء الممموسة

X1 24 24 
2
9 

29 23 23 6 6 18 18 3.3500 1.38808 67.00 41.44 

X2 29 29 
3
0 

30 21 21 2 2 18 18 3.5000 1.40346 70.00 40.10 

X3 25 25 
2
2 

22 35 35 6 6 12 12 3.4200 1.26475 68.40 36.98 

X4 27 27 
2
3 

23 24 24 16 16 10 10 3.4100 1.31114 68.20 38.45 

X5 47 47 
2
8 

28 19 19 2 2 4 4 4.1200 1.04717 82.40 25.42 

X6 41 41 
2
9 

29 21 21 2 2 7 7 3.9500 1.15798 79.00 29.32 

X7 25 25 
3
3 

33 20 20 10 10 12 12 3.4900 1.29876 69.80 37.21 

 31 31 المؤشر الكمي
2
8 

28 23 23 6 6 12 12 3.6057 1.26733 72.11 35.15 

 بعد التعاطف

X1 30 30 
2
5 

25 22 22 8 8 15 15 3.4700 1.38866 69.40 40.02 

X2 33 33 
2
1 

21 33 33 9 9 4 4 3.7000 1.14150 74.00 30.85 

X3 21 21 
2
4 

24 20 20 18 18 17 17 3.1400 1.39277 62.80 44.36 

X4 29 29 
2
8 

28 19 19 14 14 10 10 3.5200 1.31410 70.40 37.33 

X5 16 16 
3
0 

30 22 22 12 12 20 20 3.1000 1.36700 62.00 44.10 

X6 17 17 
1
9 

19 31 31 19 19 14 14 3.0600 1.27778 61.20 41.76 

 24 24 المؤشر الكمي
2
5 

25 25 25 13 13 13 13 3.3317 1.31364 66.63 39.43 

 25 25 المؤشر العام
2
5 

25 24 24 12 12 14 14 3.3567 1.29046 67.13 38.44 

 (.SPSSبرنامج ) مخرجات استناداً إلى اعداد الباحثةمصدر: ال
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( كجػػكد نسػػػبة اتفػػػاؽ متكسػػطة بػػػيف الأفػػػراد المبحػػكثيف حػػػكؿ فقػػػرات 5-3يتضػػح مػػػف الجػػػدكؿ ) 
حيػػث بمغػػت ىػػذه النسػػبة  (X1-X5) دمػػة الصػػحية كالمتككنػػة مػػف البعػػد الاكؿ الاعتماديػػةجػػكدة الخ

ممػا يػدؿ عمػى أف ىنػاؾ درجػة مػف الانسػجاـ مػف جانػب الأفػراد المبحػكثيف  %( )اتفق بشدة, اتفق(45)
( أمػا درجػة عػدـ 1.32667( كالانحػراؼ المعيػارؼ )3.1840تجاه ىذا البعد إذ بمغ الكسط الحسػابي )

( )لا اتفق بشدة, لا اتفق( كما كانت 31%ـ ليذا البعد مف جانب الأفراد المبحكثيف فقد بمغت )الانسجا
%( كبنسػػبة الاسػػتجابة إلػػى مسػػاحة 41.67%( ككانػػت قيمػػة معامػػل الاخػػتلبؼ )24إجابػػة )محايػػد( )

( ممػػػا يعنػػػي أف مسػػػتكػ إدراؾ المبحػػػكثيف قػػػد بمػػػغ المسػػػتكػ الثالػػػث مػػػف مسػػػاحة 63.68%المقيػػػاس )
 اس التي تؤشر إلى أىمية ىذا البعد بالنسبة للؤفراد العامميف في العينة المبحكثة. المقي

أما البعد الثػاني مػف أبعػاد جػكدة الخدمػة الصػحية ىػك الاسػتجابة إذ تأشػير معطيػات الجػدكؿ إلػى كجػكد 
 ( )اتفػق (46%فقػد بمغػت ىػذه النسػبة  (X1-X5) نسبة اتفاؽ متكسطة بيف إجابات الأفػراد المبحػكثيف

بشدة, اتفق( مما يدؿ عمى أف ىناؾ درجة مف الانسجاـ مف جانب الأفراد المبحكثيف تجاه ىذا البعد إذ 
امػػا درجػػة عػػدـ الانسػػجاـ ليػػذا  ،(1.23226( كالانحػػراؼ المعيػػارؼ )3.2100بمػػغ الكسػػط الحسػػابي )

ابػػة )محايػػد( %( )لا اتفػق بشػػدة, لا اتفػػق( ككانػت إج31البعػد مػػف جانػب الأفػػراد المبحػػكثيف قػد بمغػػت )
%( كنسػػػػبة الاسػػػتجابة إلػػػػى مسػػػاحة المقيػػػػاس 38.39كمػػػا كانػػػػت قيمػػػة معامػػػػل الاخػػػتلبؼ ) ،%(23)
%( ممػا يػدؿ أف مسػػتكػ إدراؾ المبحػكثيف قػد بمػػغ المسػتكػ الثالػث مػػف مسػاحة المقيػاس التػػي 64.20)

 تؤشر إلى أىمية ىذا البعد بالنسبة للؤفراد العامميف في العينة المبحكثة. 
د الثالث مف ابعاد جػدكة الخدمػة الصػحية ىػك الضػماف إذ تأشػير معطيػات الجػدكؿ إلػى أما البع

%(  53فقػد بمغػت ىػذه النسػبة )  (X1-X5) كجكد نسبة اتفاؽ متكسطة بػيف إجابػات الأفػراد المبحػكثيف
)اتفق بشدة, اتفق( مما يدؿ عمى أف ىناؾ درجػة مػف الانسػجاـ مػف جانػب الأفػراد المبحػكثيف تجػاه ىػذا 

أمػػػػا درجػػػػة عػػػػدـ  ،(1.31241%( كالانحػػػػراؼ المعيػػػػارؼ )3.4520د إذ بمػػػػغ الكسػػػػط الحسػػػػابي )البعػػػػ
%(  )لا اتفػق بشػدة, لا اتفػق( ككانػت 23الانسجاـ ليذا البعد مف جانب الافػراد المبحػكثيف فقػد بمغػت )

%( كبنسػبة الاسػتجابة إلػى مسػاحة 38.02%( كما كانت قيمة معامل الاخػتلبؼ )24إجابة )محايد( )
ممػػػا يػػػدؿ أف مسػػػتكػ إدراؾ المبحػػػكثيف قػػػد بمػػػغ المسػػػتكػ الثالػػػث مػػػف مسػػػاحة  ،%(69.04قيػػػاس )الم

 المقياس التي تؤشر إلى أىمية ىذا البعد بالنسبة للؤفراد العامميف في العينة المبحكثة. 
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أمػػا البعػػد الرابػػع مػػػف أبعػػاد جػػكدة الخدمػػػة الصػػحية ىػػك الاشػػػياء المممكسػػة إذ تأشػػير معطيػػػات 
( فقػػػد بمغػػػت ىػػػذه X1-X7جػػػكد نسػػػبة اتفػػػاؽ متكسػػػطة بػػػيف إجابػػػات الأفػػػراد المبحػػػكثيف )الجػػػدكؿ إلػػػى ك 

%( )اتفػػق بشػػدة, اتفػػق( ممػػا يػػدؿ عمػػى أف ىنػػاؾ درجػػة مػػف الانسػػجاـ مػػف جانػػب الأفػػراد 59النسػػبة )
أمػا  ،(1.26733( كالانحػراؼ المعيػارؼ )3.6057المبحكثيف تجاه ىذا البعد فقد بمغ الكسط الحسابي)

%( )لا اتفق بشدة, لا اتفػق( 18نسجاـ ليذا البعد مف جانب الافراد المبحكثيف قد بمغت )درجة عدـ الا
%( كبنسػبة الاسػتجابة إلػى 35.15ككانػت قيمػة معامػل الاخػتلبؼ )  ،%(23ككانت إجابة )محايد(  )

%( مما يدؿ أف مستكػ إدراؾ المبحكثيف قد بمغ المسػتكػ الرابػع مػف مسػاحة 72.11مساحة المقياس )
 مقياس التي تؤشر إلى أىمية ىذا البعد بالنسبة للؤفراد العامميف في العينة المبحكثة ،ال

أمػا البعػد الخػػامس مػف أبعػاد جػػكدة الخدمػة الصػػحية كالأخيػر ىػك التعػػاطف إذ تأشػير معطيػػات 
( فقػػػد بمغػػػت ىػػػذه X1-X6الجػػػدكؿ إلػػػى كجػػػكد نسػػػبة اتفػػػاؽ متكسػػػطة بػػػيف إجابػػػات الأفػػػراد المبحػػػكثيف )

%( )اتفػػق بشػػدة, اتفػػق( ممػػا يػػدؿ عمػػى أف ىنػػاؾ درجػػة مػػف الانسػػجاـ مػػف جانػػب الأفػػراد 49النسػػبة )
أمػا  ،(1.31364( كالانحػراؼ المعيػارؼ )3.3317المبحكثيف تجاه ىذا البعد فقد بمغ الكسط الحسابي)

%( )لا اتفق بشدة, لا اتفػق( 26درجة عدـ الانسجاـ ليذا البعد مف جانب الافراد المبحكثيف قد بمغت )
%( كبنسػػبة الاسػػتجابة إلػػى 39.43%(  ككانػػت قيمػػة معامػػل الاخػػتلبؼ )25ككانػػت إجابػػة )محايػػد( )

ممػػػا يػػػدؿ أف مسػػػتكػ إدراؾ المبحػػػكثيف قػػػد بمػػػغ المسػػػتكػ الثالػػػث مػػػف  ،%(66.63مسػػػاحة المقيػػػاس )
  مساحة المقياس التي تؤشر إلى أىمية ىذا البعد بالنسبة للؤفراد العامميف في العينة المبحكثة.

نسبة اتفاؽ متكسطة بػيف إجابػات  تقد اعط اتف ىذه المتغير أعاد الخمسة نرػ مف نتائج الأبك 
%( )اتفػق 50إذ بمغػت ىػذه النسػبة ) فقػرات جػكدة الخدمػة الصػحية بشػكل عػاـ الأفػراد المبحػكثيف حػكؿ

إذ تجػاه ىػذا البعػد  بشػدة, اتفػق( ممػا يػكحي أف ىنػاؾ درجػة مػف الانسػجاـ مػف جانػب الأفػراد المبحػكثيف
( أمػػػا درجػػػة عػػػدـ الانسػػػجاـ ليػػػذا 1.29046( كالانحػػػراؼ المعيػػػارؼ )3.3567) يبمػػػغ الكسػػػط الحسػػػاب

%( )لا اتفػق بشػدة, لا اتفػق( كمػا كانػت نسػبة إجابػة 26البعد مف جانب الأفراد المبحػكثيف فقػد بمغػت )
حة %( كبنسػػبة الاسػتجابة إلػى مسػػا38.44قيمػة معامػل الاخػتلبؼ ) %(  ككػذلؾ كانػت24)محايػد( )
المسػػػتكػ الثالػػػث مػػػف مسػػػاحة ( ممػػػا يعنػػػي أف مسػػػتكػ إدراؾ المبحػػػكثيف قػػػد بمػػػغ 67.13%المقيػػػاس )
كىػػذا يػػدؿ عمػػى أف ىنػػاؾ كجػػكد نسػػب متفاكتػػة فػػي إجابػػات الافػػراد المبحػػكثيف بػػيف مختمػػف  .المقيػػاس
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المبحكثيف نلبحع كجكد نسب متقاربة بيف مختمف إجابات الأفراد  إذالأبعاد كلممتغيريف المستقل كالتابع 
نلبحػػع كجػػكد نسػػب متقاربػػة بػػيف مختمػػف إجابػػات  إذبػػيف مختمػػف الأبعػػاد كلممتغيػػريف المسػػتقل كالتػػابع 

 الأفراد المبحكثيف.    
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 الثالثالمبحث 

 تحميل نتائج اختبار فرضيات الدراسة ومناقشتها
 

 غيرؼ الدراسة )المستقل كالمعتمد(تحميل نتائج علبقات الارتباط بيف متأكلا: 
 : كما يمي ،لمدراسةقيد  الفرضياتدؼ ىذه الفقرة إلى التحقق مف مدػ سرياف تي 

جػكدة بدلالة متغيراتيػا فػي تحقيػق  التيكـ التنظيميتحميل نتائج علبقات الارتباط بيف : الفرضية الأكلى
 . الخدمة الصحية

 (6-3الجدكؿ )
)مجتمعة(  دة الخدمة الصحيةجك )مجتمعة(  في تحقيق  التيكـ التنظيمينتائج علبقة الارتباط بيف 

 عمى المستكػ العاـ .
 
 
 
 

                P≤ 0.05  ,   N =100 ,   df = 98 , t = 1.987 

 (.SPSSبالإعتماد عمى مخرجات برنامج ) ةاعداد الباحث المصدر:
( أف قيمة مأعامل الارتباط بيف الػتيكـ التنظيمػي عمػى جػكدة 6-3أكضحت النتائج المبينة في الجدكؿ )

( كىػػي علبقػػة دالػػة احصػػائيا  بعػػد اختبارىػػا بالاختبػػار التػػائي الخػػاص 0.778الخدمػػة الصػػحية بمغػػت )
مة الجدكليػة البالغػة كبر مف القيأي (  كى12.258( المحسكبة )tلدلالة مأعامل الارتباط إذ بمغت قيمة )

كىػذا يبػرىف قػكة العلبقػة  مما يػدؿ عمػى معنكيتيػا، (98( كدرجة حرية )0.05بمستكػ دلالة ) (1.987)
( بمسألة الػتيكـ الدراسةمجتمع المستشفى ) تمتاىكما  ترشد ىذه النتيجة إلى أنو كمما  ،بيف المتغيريف

، كبػػذلؾ فػػأف ىػػذه جػػكدة الخدمػػة الصػػحية ي دعػػـ كتحقيػػقالتنظيمػػي لػػدػ الأفػػراد العػػامميف أسػػيـ ذلػػؾ فػػ
كمفادىػػػا أف ىنػػػاؾ علبقػػػة ارتبػػػاط معنكيػػػة قكيػػػة بػػػيف الػػػتيكـ  تيجػػػة سػػػتجعمنا نقبػػػل بالفرضػػػية الأكلػػػىالن

 .ي كبيف تحقيق جكدة الخدمة الصحيةالتنظيم
عمػى المسػتكػ  جػكدة الخدمػة الصػحيةفػي تحقيػق  الػتيكـ التنظيمػيعلبقة التػأثير بػيف : الثانيةالفرضية 

 . لعاـا
 

 

 معامل الارتباط
 بين التهكم والجودة

 الاختبار التائي
 الجدولية المحسوبة

0.778 12.258 1.987 
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 (7-3الجدول )
 جكدة الخدمة الصحية)المتغير المستقل( في تحقيق  التيكـ التنظيمينتائج العلبقة التأثيرية بيف 

 )المتغير التابع( عمى المستكػ العاـ لعينة الدراسة
  المتغير المستقل              
 

 المتغير التابع

  التهكم الوظيفي
R² 

F 
0β 1β الجدكلية المحسكبة 

 33.348 جودة الخدمة الصحية
(6.579)* 

1.390 
(12.257)* 

0.605 15.227 3.949 

  P≤ 0.05  ,   N =100 ,   df = ( 1 , 98 ) , t = 1.987 

   (.SPSSعمى مخرجات برنامج ) بالاعتماد ةاعداد الباحث المصدر:
كـ التنظيمػي عمػى ( كجكد تأثير ذؼ دلالة معنكية لمتي7-3أشارت النتائج المبينة في الجدكؿ ) 

( 15.227( المحسػكبة )Fكانػت قيمػة ) إذ ،المسػتكػ العػاـ لمعينػة المبحكثػة جكدة الخدمة الصحية عمى
( كدرجتػػػي 0.05( عنػػد مسػػتكػ معنكيػػة )3.949كىػػي أعمػػى بكثيػػر مػػف القيمػػة الجدكليػػة ليػػا كالبالغػػة )

الخدمػة الصػحية  يػق جػكدةالػتيكـ التنظيمػي فػي تحق ( , كىذا يبػيف مػدػ أىميػة كجػكد دكر98،1حرية )
كىػػذا يشػػير إلػػى أف دكر   (0.605) (R²)مػػف ناحيػػة أخػػرػ فقػػد بمػػغ مأعامػػل التحديػػد ،لمعينػػة المبحكثػػة

صػػػمة فػػػي تحقيػػػق جػػػكدة %( مػػػف الاختلبفػػػات اك التػػػأثيرات الحا60.5الػػػتيكـ التنظيمػػػي أسػػػيـ كفسػػػر )
فػػي  عمييػا أك أنيػػا غيػر داخمػةكيعػكد البػػاقي إلػى متغيػرات عشػػكائية لا يمكػف السػيطرة  الخدمػة الصػحية

(  1.390( ك )33.348عمػى التػكالي )(β) كأف قيـ  مأعاملبت الانحػدار ، أنمكذج الإنحدار مف الأساس
بينػػػت دكر الػػػتيكـ التنظيمػػػي فػػػي جػػػكدة الخدمػػػة الصػػػحية  كبدلالػػػة احصػػػائية  بعػػػد اختبارىػػػا بالاختبػػػار 

عمػػػػى التػػػػكالي كىػػػػي أكبػػػػر مػػػػف القيمػػػػة  (12.527( ك )6.579( المحسػػػػكبة )tبمغػػػػت قيمػػػػة ) إذالتػػػػائي 
 (100( كحجػػػـ عينػػػة )98( كدرجػػػة حريػػػة )0.05( بمسػػػتكػ دلالػػػة معنكيػػػة )1.987الجدكليػػػة البالغػػػة )

يكجػػد تػػأثير ذك دلالػػة معنكيػػة بػػيف كانػػت تػػنص عمػػى: ) التػػيالثانيػػة  كبيػػذا سػػيتـ قبػػكؿ فرضػػية الدراسػػة
 .(العاـ لمدراسة التيكـ التنظيمي كبيف جكدة الخدمة الصحية عمى المستكػ 
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 الفصل الرابع
 الاستنتاجات والمقترحات

 المبحث الاول
 الاستنتاجات

المتمثمة بالتيكـ التنظيمي كجكدة الخدمة  اط معنكية قكية بيف متغيرات الدراسةىناؾ علبقة ارتب .1
 الصحية.

تيكـ التنظيمي المعتمدة كالتي يمثميا الك  تغيرات الدراسة المستقمةىناؾ علبقة اثر معنكية بيف م .2
 كجكدة الخدمة الصحية.

بعاد عمى اف بعد الاعتقاد ىك أكثر بعد مف أ تاماليس  فراد العينة كاف ىناؾ اتفاقا  مف اجابات أ .3
كضح فراد العينة تأثيرا  عميو السمكؾ ثـ العاطفة، في حيف أف ىناؾ اتفاؽ بيف أالتيكـ التنظيمي 

العاطفة , نستنتج مف ىذا باف  بعد الاعتقاد كاخيرا   ف بعد السمكؾ جاء في المرتبة الاكلى يميوبأ
ىمية , تارة لتيكـ التنظيمي اذ تباينكا في الأفي ا تأثيرا  كثر الاعتقاد كالسمكؾ ىما الابعاد الأبعدؼ 

السمكؾ اكلا ثـ  يأتيالاعتقاد اكلا ثـ السمكؾ كتارة اخرػ ضمف فقرة اتفق  يأتيفي الاتفاؽ التاـ 
 رة في كلب الحالتيف.يالاخ رتبةف بعد العاطفة في المالاعتقاد في حيف كا

فعاؿ أف ىناؾ عدـ مكثكقية في سياسات كأىداؼ كأقكاؿ كأفراد العينة تبيف لدينا بمف اجابات أ .4
( مما يزيد مف التيكـ التنظيمي لدييـ كىذا سينعكس بشكل سمبي عمى المستشفى )مجتمع الدراسة

 لصحية المقدمة.اجكدة الخدمة 
اء المممكسة جاء باتفاؽ تاـ عمى أنو أكثر شيكدة الخدمة الصحية نلبحع أف بعد الأبخصكص ج .5

ىمية بعد الضماف ثـ بعد التعاطف كاخيرا يميو في الأ ،لصحيةاجكدة الخدمة  في تأثيرا  بعاد الأ
 بعدؼ الاستجابة كالاعتمادية بنفس المستكػ.

ف يسيل الكصكؿ اليو ككذلؾ امتلبؾ مف المقياس تبيف لدينا باف مكقع المستشفى ككنو في مكا .6
كبر عدد مف ا لصالات انتظار مؤىمة لاستقباؿ أكمعدات حديثة كامتلبكي لأجيزةالمستشفى 

تيـ كنظافة ىنداميـ بنظاف حية نظيفة كاخيرا اىتماـ العاممكف فيوالزبائف امتلبكيا لدكرات مياه ص
 حية المقدمة الى الزبائف.الص عكس بشكل ايجابي عمى جكدة الخدمةنتل سكل ىذه المسائ
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 المبحث الثاني
 المقترحات

تجنب السمبيات التي تثير استياء العامميف مف خلبؿ التركيز عمى الجكانب الايجابية لمعمل داخل  .1
 المستشفى.

اعطاء العامميف كاجبات متجددة لكسر الركتيف في العمل كاثارة انتباىيـ كتحفيزىـ بعيدا  عف  .2
 الاستياء كالضجر.

 ماـ باىداؼ اصحاب المصمحة جميعا  بما فييـ اىداؼ العامميف في المستشفى.الاىت .3
 بادرات الكاذبة التي تثير استياء العامميف مما يزيد التيكـ التنظيمي لدييـ.مالشعارات كال تجنب .4
 المستشفى. ادراة في كل شيء تقكلو كتفعمو كمبدأ اساس اعتماد الصدؽ .5
امة في العمل مع المرؤكسيف،بعيدا  عف المجاباة كالمجاملبت قتالمصداقية كالاسك  النزاىة اعتماد .6

 الشخصية
الشفاؼ كالعادؿ مف قبل الادارة العميا لجميع العامميف التعامل  عبرالثقة في نفكس العامميف  بناء .7

 .عمى حد سكاء
محاكلة التعرؼ عمى كل ما ىك جديد في مجاؿ العمل كحث العامميف كتدريبيـ عميو بطريقة تبعد  .8

 زيادة التيكـ التنظيمي لدييـ.الذؼ يتسبب بيـ الاستياء كالضجر عن
ضركرة الاىتماـ ببعدؼ الاعتمادية كالاستجابة التي جاءت في المرتبة الاخيرة ككنيما يؤثراف  .9

 بصكرة كبيرة عمى جكدة الخدمة الصحية.
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A 

ABSTRACT 

The research addressed a very vital topic that affects the quality of the 

health information provided, either positively or negatively, according to the 

hospital (study population) instructions. Therefore the researcher elected a 

random group of university nurses’ doctors as a sample for the current study, 

to extract the answers of the question of the current research regarding the 

effects of scoffing organizational on health quality, after she presented a 

sufficient amount of detailed explanation of the research variables in two 

studies that included the second chapter on the theoretical view. 

 

The current research, after analyzing the data and information collected 

produced the sample to reach useful results: 

1- There is a strong correlation between scoffing organizational and the 

quality of health services. 

2- There is an incorporeal effect between scoffing organizational and the 

quality of health information. 

 

The study presented a number of proposals to Al Salam Hospital: 

1- Focusing on the positive aspects of the job and trying to avoid all the 

negative factors that offend the workers. 

2- Emphasis on avoiding routine at work by constantly assigning workers 

multiple duties to arouse their attention and end the resentment and 

boredom caused by the routine. 

3- Adopting honesty in everything the hospital administration says or does in 

addition to other proposals that interest the elected research population 

and increase its efficiency, the present study presents in the second topic 

of the third chapter on the practical aspect of the research. 

 



 الملاحق

 (1ملحق )

 )استمارة الاستبانة(

 بسم الله الرحمن الرحيم

 السيدات والسادة الافاضل 

 تحية طيبة :

كم التنظيمي يبين ايديكم الكريمة استمارة استبيان لرسالة الدبموم العالي والموسومة "الت

  في نينوى"  وانعكاساتو عمى الجودة الصحية في مستشفى السلام التعميمي

من متطمبات استكمال الرسالة المذكورة لغرض الحصول عمى درجة الدبموم وىي جزء 

عيده منكم من خبرة ومعرفة في المجال الصحي لذا نييب نفي ادارة الاعمال ونظراً لما 

ض البحث العممي حصراً . ولكم منا جزيل الشكر اغر حضراتكم مساعدتنا في ممئ الاستمارة لأب

 والتقدير .

 ملاحظة :

ضراتكم وضع اشارة )صح( في الحقل الذي يوافق اجاباتكم ، وعدم ترك اي نرجو من ح

 خالي من دون اجابة لأن ىذا سيؤدي الى اىماليا لنقصان المعمومات فييا . شيء

 

 

 طالبة الدبلوم           المشرفة        

 اسراء خالد صباح       اسيل زهير رشيد التك .د



 اولًا : المعلومات العامة 

  انثى  ذكر نسالج 1
     
  سنة 52 – 52  سنة 52اقل من  العمر 2
     
  سنة 22 – 52  سنة 52 -52 
     
  سنة فأكثر 02  سنة 06 – 22 
     
  سنة 06 – 2  سنوات 2اقل من  عدد سنوات الخدمة 3
     
  سنة 56 – 02  سنة 02 – 06 
     
  سنة 56 – 52  سنة 52 – 56 
     
  سنة فأكثر 52  سنة 52 – 56 
     
  دبموم عالي  بكالوريوس الشهادة 4
     
  دكتوراه  ماجستير 
     
  ممرض جامعي  طبيب المهنة 5

 



 ثانياً : المعلومات الخاصة بمتغيرات الدراسة

 . التيكم التنظيمي0

 لا اتفق بشدة لا اتفق محايد اتفق اتفق بشدة العبارات ت

      قادبعد الاعت أ

      المستشفى تقول شي وتفعل شي اخر ادارة اعتقد بان 0

5 
يبدو بان سياسات المستشفى واىدافيا وممارساتيا لدييا 

 القميل من القواسم المشتركة
     

5 
عندما تقول المستشفى بأنيا ستفعل شيء معين ، فأنا 

 اعمم بأن ذلك لن يحدث ابداً .
     

      تفتقد لممصداقية والاستقامة اعتقد بأن المستشفى  5

2 
ارى تشابياً بسيطاً بين ما يقولو المسؤولون في 

 المستشفى بانيم سوف يعممونو وبين ما يعممونو فعلًا 
     

      بعد العاطفة ب

0  
اشعر بالاستياء من دوافع المستشفى ونواياىا مما يولد 

 لدي حالة من عدم الرضا 
     

5 
من دوافع المستشفى مما يولد لدي حالة اشعر بالتشاؤم 

 من عدم التفاؤل بالمستقبل
     

5 
تتولد لدي حالة من عدم الاطمئنان والقمق الدائم من 

 توجيات المستشفى المستقبمية
     

      اشعر بالتوتر وعدم اليدوء باستمرار  5

2 

اشعر بالضجر من عممي في المستشفى مما يبعدني 

 اععن الاليام والابد

 

 

     



 لا اتفق بشدة لا اتفق محايد اتفق اتفق بشدة العبارات ت

      بعد السلوك ج

0 
اشكو واتذمر لأصدقائي خارج العمل عن الاشياء 

 السيئة التي تحدث في المستشفى
     

5 
اتبادل في الغالب نظرات الاستياء والضجر مع 

 زملائي في المستشفى 
     

5 
سات وسياسات المستشفى مع غالباً ما انتقد ممار 

 الاخرين
     

5 
غالباً ما اسخر من الشعارات والمبادرات التي تدعييا 

 المستشفى
     

 

 . جودة الخدمة الصحية5

 لا اتفق بشدة لا اتفق محايد اتفق اتفق بشدة العبارات ت

      الاعتمادية أ

0 
قديم الخدمات الصحية الموعودة الى تمتزم مستشفانا بت

 المرضى بالوقت المحدد
     

5 
تحرص مستشفانا عمى تقديم الخدمات الصحية بطريقة 

 صحيحة من اول مرة 
     

      تتوفر بمستشفانا جميع التخصصات الصحية المطموبة  5

      تحتفظ مستشفانا بسجلات دقيقة وموثقة  5

2 

صحية بدرجة عالية من الدقة تقدم مستشفانا الخدمة ال

 والموثوقية

 

     



 لا اتفق بشدة لا اتفق محايد اتفق اتفق بشدة العبارات ت

      الاستجابة ب

      يرغب العاممون في مستشفانا بمساعدة المرضى دائماً   0

5 
يبدي العاممون في مستشفانا الاستعداد الدائم لمتعاون 

 مع المرضى
     

5 
ا اجراءات العمل قدر الامكان لضمان تبسط مستشفان

 السرعة والسيولة في تقديم الخدمة الصحية
     

5 
ينشغل العاممون في مستشفانا بتمبية طمبات المرضى 

 فوراً 
     

تنظم مستشفانا خفارات مستمرة لضمان تقديم دماتيا  2
 الصحية طوال الوقت 

     

      الضمان ج

0 
ت وميارات الكادر يثق المرضى بخبرات ومؤىلا

 الطبي والتمريضي وغيرىم في مستشفانا 
     

      يشعر المرضى بالأمان عند التعامل مع مستشفانا 5

5 
تحافظ مستشفانا عمى سرية المعمومات الخاصة 

 بالمرضى
     

5 
يتمتع العاممون في مستشفانا بالخبرة والميارة والمعرفة 

 الصحية 
     

2 
 مة ومكانو جيدة لدى افراد المجتمعتمتاز مستشفانا بس

 
     



 لا اتفق بشدة لا اتفق محايد اتفق اتفق بشدة العبارات ت

      الاشياء الملموسة د

0 
تتمتع مستشفانا بموقع ملائم يسيل الوصول الييا 

 بسرعة 
     

      تمتمك مستشفانا تجييزات واجيزة ومعدات تقنية حديثة  5

5 
مستشفانا عمى درجة عالية من يحرص العاممون في 

 النظافة وحسن اليندام والمظير 
     

5 
تتوفر في مستشفانا صالات انتظار نظيفة ومكيفة 

 وكافية 
     

2 
تمتمك مستشفانا دورات مياه صحية ونظيفة ومما 

 يحقق راحة المرضى
     

0 
تستخدم مستشفانا لوحات وعلامات ارشادية تسيل 

 الشعب المختمفةالوصول الى الاقسام و 
     

7 
الممرات والطرقات في مستشفانا واسعة ومريحة وبما 

 يضمن تنقل المرضى دون صعوبة 
     

      التعاطف ه

0 
تضع مستشفانا مصالح )المريض( في مقدمة 

 اىتمامات الادارة والعاممين
     

      تناسب اوقات عمل مستشفانا كافة المرضى 5

5 
مستشفانا الوقت الكافي لرعاية يعطي العاممون في 

 المريض
     



5 
يمتمك العاممون في مستشفانا المعرفة والدراية 

 بإحتياجات ورغبات المرضى
     

2 
يتصف العاممون في مستشفانا بالروح المرحة 

 والصداقة في التعامل مع المرضى
     

0 
تراعي مستشفانا العادات والتقاليد والاعراف السائدة في 

 معالمجت
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