
 
 

 

 
 

 الدستخهص
ييدؼ ىذا البحث إلى دراسة أبعاد أداء عمميات تقديـ الخدمات التمريضية، كالتي شممت )الجكدة،      

العلاقات مع الآخريف، حؿ المشكلات كاتخاذ القرار،  ،التكقيت المناسب، الميارات القيادية، المظاىر السمككية
كجاء البحث لإثبات قيمة أبعاد أداء عمميات تقديـ الخدمات  .الأداء الكظيفي(  كتأثيراتيا في الأداء التمريضي

لمعرفة طبيعة ك  .كقياس الأداء التمريضي ،مف قبؿ الملاكات التمريضية العاممة في المستشفيات العراقية
كذلؾ مف خلاؿ   ،الخدمات التمريضية، كعمؿ مقارنة بيف المستشفيات لقياس مدل تطبيؽ الأبعاد فيما بينيا

كالتي تـ قياسيا عمى عينة مف الملاكات التمريضية العاممة في  ،عالميةدراسات  مى أبعادالاعتماد ع
 ،كىي )مستشفى ابف النفيس ،مستشفيات دائرة صحة بغداد الرصافة، كتحديدان في كحدات العناية المركزة

شممت الملاكات ( فردان 85كبمغت عينة البحث ) ،مستشفى جراحة الجممة العصبية( ،مستشفى العمكـ العصبية
 .التمريضية بكافة المستكيات الكظيفية 

ّـَ تضميف مكضكع  ،لقد كانت الاستبانة الكسيمة الرئيسة لجمع المعمكمات التي اعتمدىا الباحث      كقد ت
البحث بجممة مف التساؤلات الفكرية التي تبمكرت بمجمكعيا مشكمة البحث، كمف ثـ تـ تحديد أىدافو كأىميتو، 

كجرل استعماؿ الكثير مف الأساليب  .كمقياس كمي لقياس الأداء التمريضي ،صياغة سبع تساؤلاتفضلان عف 
كمف ثـ مقارنتو مع  ،كاختبار معنكية الكسط الحسابي ،كالانحراؼ المعيارم ،الإحصائية، مثؿ )الكسط الحسابي

كاختبار جدكؿ تحميؿ  ،ايففضلان عف اختبار جدكؿ تحميؿ التب ،( T )كذلؾ مف خلاؿ اختبار  ،الكسط الفرضي
كاختبار  ،كذلؾ مف خلاؿ تشخيص كقياس متغيرات البحث ،لمعرفة التمايز بيف متغيريف ،(LSDالتبايف )

ّـَ ال .علاقات التأثير كالفركؽ فيما بينيا عدـ كجكد فركقات  ،تكصؿ إلى مجمكعة مف الاستنتاجات كاف أىمياكت
 .د العمميات ذات دلالة معنكية بيف المستشفيات حكؿ ابعا

 .المستشفى -الخدمات التمريضية -الأداء التمريضي -الممرضة /الدصطهحاث انرئٍسٍت نهبحث
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 : الدقذيت
فيػك أقػدـ مػف الطػب نفسػو كقػد بػدأ التمػريض فػي فجػر التػاري   ،تعد مينة التمريض مف أقدـ الميف

لحس الغريزم الطبيعي بحماية الأسرة كرعايتيا، فرعاية الأـ لكليػدىا فػي الصػحة ا  كخدمة اجتماعية نشأت مف
كقد كجد التمريض  قبؿ أف يعرؼ  ،كالمرض ىي نكع مف الخدمات التمريضية كمساعدة المرأة لممرأة في الكلادة

ممارسػػة إلا أف  ،كبػػالرغـ مػػف أف الأىػػداؼ النبيمػػة لمخػػدمات التمريضػػية اسػػتمرت عمػػى مػػدل التػػاري  .الطػػب
حتػى نشػأ التمػريض كمينػة ليػا  ،الخدمات التمريضية تغيرت تأثرا بعكامؿ المجتمعات المختمفػة كالتطػكر الطبػي

 .أصكليا كدرجاتيا العممية كلأغنى عنيا لآم مجتمع كلا يمكف ممارسة الطب بدكنيا في آم كقت
الابتكار في تقديـ أفضؿ إف السعي لمكصكؿ إلى اعمى مراحؿ الأداء يدفعنا إلى التفكير بالإبداع ك 

إذ إف احد أىـ مميزات الخدمات الصحية إف المستفيد مف الخدمات الصحية دائمان يطمب  ،الخدمات التمريضية
كحيث أف التمريض لا ينفصؿ  ،المزيد مف الرعاية الصحية، كيتكقع أفضؿ مستكيات العناية  كالرعاية الصحية

ج إلى خدمات طبية فقط كخدمات تمريضية فقط كلكنة يحتاج إلى عف الطب فلا يمكننا القكؿ أف المريض يحتا
اف تقديـ الخدمات التمريضية لابد اف تتبع أداء مف قبؿ الممرضيف  .الاثنيف معا حتى يصؿ إلى الشفاء التاـ 

كيعتمد الأداء المتبع كالخدمة المقدمة عمى أبعاد يمكف قياسيا لمعرفة طبيعة  ،كالممرضات في المستشفيات
  .دمات التمريضية المقدمة الخ

 كيتككف البحث بمجممو مف أربعة مباحث كىي مالاتي :
المبحث الاكؿ : الدراسات السابقة كالإطار المنيجي لمبحث كالمنيجية المستخدمة فيو كتـ بياف مشكمة البحث 

 .لعينة المختارة كأىميتو كأىدافو كالمخطط المقترح كتساكلات البحث كميداف البحث متمثلان بمجتمع البحث كا
الإطار لمفاىيمي مينة التمريض كأبعاد عمميات الخدمات التمريضية ك المبحث الثاني : الاطار النظرم كفيو 

  . للأداء التمريضي كتقكيمة
 .المبحث الثالث :الاطار العممي لمبحث كفيو عرض النتائج كتحميميا كتفسيرىا كاختبار التساؤلات كالفرضيات

 .الاستنتاجات كالتكصيات كالمقترحات كاىـ الاستنتاجات التطبيقيةالمبحث الرابع : 
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 انذراساث انسابقت  -اولاا  /الدبحث الاول
1- (Mrayyan & Al-Faouri,2007(Nurses' Career Commitment and Job 

Performance: Differences between Intensive Care Units and Wards. 

 لتمريضية كالأداء : الفركقات بيف كحدات العناية المركزة كالأقساـ الأخرل الألتزاـ الميني لمملاكات ا
ىدفت الدراسة إلى استكشاؼ الفكارؽ بيف الممرضػيف كالممرضػات العػاملات فػي كحػدات : اليدؼ الأساسي -

 .العناية المركزة كالممرضيف كالممرضات العاملات في الأقساـ الاخرل في المستشفيات الأردنية  
كىي دراسة  ،: دراسة تحميمية أقيمت في مستشفيات المممكة الأردنية الياشمية عة الدراسة كقيمتياطبي -

 .كىي مف بحكث تقيـ الأداء في الإدارة الصحية  .منشكرة
ككانػت العينػة متمثمػو بالملاكػات   ،: تمثؿ مجتمع الدراسة المستشفيات الأردنيػة مجتمع الدراسة كالأدكات -

كاعتمػػػدت الدراسػػػة عمػػػى اسػػػتعماؿ  ،كممرضػػػة ا( ممرضػػػ173ستشػػػفى ككػػػاف حجػػػـ العينػػػة )التمريضػػػية فػػػي الم
 .كاتبعت الدراسة الأساليب الإحصائية المتعددة  ،الاستبانة كالمقابلات الشخصية في جمع البيانات

 تـ كما التمريض، لمينة عاليان  انتماء أظيركا كالممرضيف الممرضات : كؿأبرز الاستنتاجات المستحصمة -
 التمريضػي بػيف كالأداء المينػي الانتمػاء فػي إحصػائية دلالػة ذات فػركؽ تكجػدككػذلؾ   .جيػد بأنػو كصؼ الأداء
 .المركزة العناية أقساـ في الممرضيف لصالح الأخرل كالأقساـ المركزة العناية أقساـ في يعممكف الذيف الممرضيف

لمتعمػيـ كالتػدريب  لمممرضػيف فػرص مػنح يتكجػب بالمينػة كالرقػي الأداء التمريضػي  مسػتكل رفػع أجػؿ كمػف 
   .المستمر

الأداء التمريضػػػػػي كالالتػػػػػزاـ المينػػػػػي  ميػػػػػاـ ،: ركػػػػػزت الدراسػػػػػة عمػػػػػى مكضػػػػػكعيف مناقشػػػػػة الدراسػػػػػة -
كلقػػػػػد  ،كتميػػػػػزت الدراسػػػػػة عػػػػػف الدراسػػػػػة الحاليػػػػػة بكبػػػػػر حجػػػػػـ العينػػػػػة المعتمػػػػػدة ،لمممرضػػػػػيف كالممرضػػػػػات

كطبيعػػػػػة الخدمػػػػػة التمريضػػػػػية  ،خػػػػػص الأداء التمريضػػػػيأضػػػػافت لمجانػػػػػب النظػػػػػرم لمدراسػػػػة الحاليػػػػػة فيمػػػػػا ي
 .ككيؼ قياس الأداء التمريضي  ،المقدمة في المستشفيات

2- (Meyer & Linda,2010  ( Nursing Services Delivery Theory: an open 

system approach. 

 .منظكر تقديـ الخدمات التمريضية : مدخؿ النظاـ المفتكح 
 .سة إلى تكضيح طريقة ايصاؿ الخدمات التمريضية لممرضى كالمستفيديف ىدفت الدرا: اليدؼ الأساسي -
: دراسة تطبيقية لنظرية النظاـ المفتكح لممستشفيات التي تقديـ خدمات بنطاؽ  طبيعة الدراسة كقيمتيا -

 .الخدمة التمريضية في الإدارة الصحية  بحكثاحد  كيعد .كاسع كمف تمؾ الخدمات الخدمات التمريضية
ككانػت العينػة متمثمػو بالملاكػات   ،: تمثػؿ مجتمػع الدراسػة المستشػفيات العامػة مع الدراسة كالأدكاتمجت -

 ،كاعتمدت الدراسة عمى استعماؿ الاسػتبانة كالمقػابلات الشخصػية فػي جمػع البيانػات ،التمريضية في المستشفى
 .كاتبعت الدراسة الأساليب الإحصائية المتعددة 
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: اف منظػكر تقػديـ الخػػدمات التمريضػية يعطػي علاقػػات تكافقيػة بػػيف  تحصػػمةأبػرز الاسػتنتاجات المس -
دارات  ،البحػػكث المتعمقػػة بالعمػػؿ التمريضػػي ككػػذلؾ يمكػػف اف تكجػػو عمػػى نطػػاؽ كاسػػع  البحػػكث المسػػتقبمية كا 

 .التمريض الخدمية كمؤسسات الرعاية الصحية 
 ،ؽ منظػػكر تقػػديـ الخػػدمات التمريضػػيةكىػػك تطبيػػ ،: ركػػزت الدراسػػة عمػػى متغيػػر كاحػػد مناقشػػة الدراسػػة - 

كلػػـ تقػػيس الخدمػػة التمريضػػية المقدمػػة مػػف خػػلاؿ رضػػا  .ككيػػؼ الاسػػتفادة منػػو فػػي المؤسسػػات الصػػحية 
أفػػادت الدراسػػة الحاليػػة فػػي طبيعػػة الخػػدمات التمريضػػية كلقػػد  ،المػػريض اك المسػػتيمؾ لمخػػدمات التمريضػػية

 .ايصاليا لممرضى كمف يحتاجيا  ككيفيةالمقدمة 
3- (Gabriel , 2011) Use of performance indicators in the nursing service of 

a public hospital  .  
 .استخداـ مؤشرات الأداء في الخدمات التمريضية في مستشفى عاـ 

ىػػدفت الدراسػػة إلػػػى تحديػػد مؤشػػػرات الأداء المعتمػػدة مػػػف قبػػؿ دائػػػرة التمػػريض مػػػف : اليػػدؼ الأساسػػػي -
 .كتحميؿ آراء الممرضات بشاف استخداـ ىذه المؤشرات لتقييـ جكدة الرعاية التمريضية المستشفى العاـ

كىي دراسة  ،: دراسة تحميمية أقيمت في مستشفيات المممكة الأردنية الياشمية طبيعة الدراسة كقيمتيا -
 .كىي مف بحكث تقيـ الأداء في الإدارة الصحية  .منشكرة

ككانػػت حجػػـ   ،ؿ مجتمػػع الدراسػػة احػػد المستشػػفيات العامػػة فػػي البرازيػػؿ: تمثػػ مجتمػػع الدراسػػة كالأدكات -
كاعتمدت الدراسة عمى استعماؿ المقياس الكمي كالاستبانة كالمقابلات الشخصية  ،( ممرضة58عينة الدراسة )

 .كاتبعت الدراسة الأساليب الإحصائية المتعددة  ،في جمع البيانات
أف المستشفى تستخدـ مؤشرات لرصد نتػائج  ،ستنتاجاتت أىـ الا:  ككانأبرز الاستنتاجات المستحصمة -

 .كقياس تمؾ الخدمات المقدمة كمستكل الاداء المقدـ  ،الأداء التمريضي في تقديـ الخدمات التمريضية
كىمػا الأداء التمريضػي كالخػدمات التمريضػية المقدمػة  ،: ركزت الدراسة عمػى مكضػكعيف مناقشة الدراسة -

 ،ككيػػؼ اسػػتعماؿ مؤشػػرات الأداء فػػي تحسػػيف الخػػدمات التمريضػػية المقدمػػة ،ف كالممرضػػاتمػػف قبػػؿ الممرضػػي
كالمقيػاس مػف ناحيػة المػنيج الكصػفي التحميمػي كالاسػتبانة طبيعة الدراسة السابقة مقاربة الػى الدراسػة الحاليػة 

 .مقدمةلكف تختمؼ في نكع المؤشرات المستخدمة في قياس الأداء كالخدمات التمريضية ال ،الكمي
( تػػأثير كفػػاءة الأداء التمريضػػي فػػي جػػكدة الرعايػػة الصػػحية فػػي مستشػػفى ابػػف 5131دراسػػة )الجبػػكرم،  -4

 .النفيس 
: انصب اليػدؼ الأساسػي عمػى نشػر ثقافػة الأداء الكػؼء بػيف الملاكػات التمريضػية بمػا اليدؼ الاساسي -

تطػكير الرعايػة الصػحية عاليػة تكضػيح دكر التمػريض فػي ك  ،يسيـ في تحقيؽ رعاية صػحية ذات جػكدة عاليػة
   .تكضيح كيفية الكصكؿ لمعايير كطنية لجكدة الرعاية ألصحية في العراؽك   .الجكدة 



                                                                                                                               
                                                                                                       

 
 
 
 

 5 
 
 
 
 

 مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية

 3124(  لسنة 23(  العدد )32المجلد  )

 عمليات تقديم الخدمات التمريضية :  أداء أبعاد

 الرصافة /بحث تحليلي مقارن في مستشفيات دائرة صحة بغداد

 

 ،مف متطمبات نيػؿ درجػة الماجسػتير فػي إدارة التمػريض ا: تعد ىذه الدراسة جزء طبيعة الدراسة كقيمتيا -
الكاقػع الصػحي الحػالي عػف طريػؽ العمػؿ كسمطت عمى كضع إسػتراتيجية لممنظمػات الصػحية العراقيػة لتحسػيف 

 .عمى تحديد الأىداؼ المطمكب تحقيقيا كتقديـ رؤية كاضحة 
 \: تتنػاكؿ الدراسػة مستشػفى ابػف النفػيس التعميمػي التػابع لػدائرة صػحة بغػداد  مجتمع الدراسػة كالأدكات -

غػرض تحميميػا كتفسػيرىا، فػي الحصػكؿ عمػى البيانػات ل ،كاعتمد فييا الباحػث عمػى أسػمكب الاسػتبانة ،الرصافة
( SPSSالبرنػػامج الاحصػػائي ) كتػػـ اسػػتخدـ  .كممرضػػة  ا( ممرضػػ01ككانػػت العينػػة عشػػكائية متككنػػة مػػف )

كبعػػػض الأسػػػاليب الإحصػػػائية )التكػػػرارات، النسػػػب المئكيػػػة، الكسػػػط الحسػػػابي، الانحػػػراؼ المعيػػػارم، معامػػػؿ 
 .لخطي(الاختلاؼ، معامؿ الارتباط الخطي البسيط، معامؿ الانحدار ا

تكصمت الدراسة الى أىمية اختيار الممرض كالممرضة الأكفاء كتطػكير : أبرز الاستنتاجات المستحصمة -
كالػذم يعػد ذلػؾ عػاملان  ،قدراتيـ كاعطائيـ الفرصػة الكافيػة لإثبػات كفػاءتيـ كتثمػيف الػدكر الػذم يضػطمعكف بػو

الانسػػجاـ كالتعػػاكف بػػيف اعضػػاء الفريػػؽ  ككػػذلؾ تكصػػمت الدراسػػة الػػى اف .حاسػػمان فػػي تحقيػػؽ الأداء العػػالي 
اذ اف العمؿ بركح الفريؽ ىك احد المقكمات  في خمؽ بيئة عمؿ جيدة تدفع نحك أداء افضؿ ، يسيـالتمريضي 

كأكػػدت عمػػى اف  .الأساسػػية لتقػػديـ رعايػػة صػػحية تحظػػى بػػالقبكؿ كالتقػػدير مػػف المسػػتفيديف مػػف تمػػؾ الخدمػػة
ميػارات الفنيػة كالإداريػة لمممرضػيف كيعمػؿ عمػى تقػكيـ السػمككيات غيػر التدريب يؤثر بشكؿ فاعؿ في تطػكير ال

 .في تقديـ رعاية صحية ذات جكدة عالية يسيـالمرغكبة بما 
ككفػاءة الأداء التمريضػي  ،كىما جكدة الرعايػة الصػحية ،: ركزت الدراسة عمى مكضكعيف مناقشة الدراسة -
 ،ىك الأداء التمريضي، كالدراسة لػـ تتطػرؽ لمرعايػة التمريضػيةك  ،فقد تناكلت متغير كاحد مف الدراسة الحالية .

ككػػذلؾ نػػكع العينػػة  .بككنيػػا صػػمب عمػػؿ الممرضػػيف كالممرضػػات، كبػػدكرىا تعكػػس الرعايػػة الصػػحية الجيػػدة 
المعتمػدة فػي الدراسػة تختمػؼ عػف الدراسػة الحاليػة باعتمادىػا عمػى الممرضػيف كالممرضػات فػي مستشػفى ابػػف 

ككػذلؾ اعتمػدت  .الدراسة الحالية تكسعت الى المستشفيات العامة في دائرة صحة الرصافة بينما  ،النفيس فقط
كلقد أضافت لمجانب النظرم لمبحث الحالي في  ،اجديد ئامتغيرات معتمدة في العديد مف الدراسات كلـ تضؼ شي

 .كمعرفة بعض الأساليب الإحصائية المتبعة .فيما يخص الأداء التمريضي 
ثرىا في أداء العمميات 5131، دراسة )غناكم -8  .( قرارات تصميـ عمميات الخدمة كا 
 : انصب اليػدؼ الػرئيس لمدراسػة فػي تػكفير مػدخؿ مفػاىيمي عػف قػرارات تصػميـ العمميػة  اليدؼ الأساسي -

)اتصاؿ الزبكف كمركنة المكارد ككثافة رأس الماؿ ( كبياف أكجو التفكؽ عند اعتماد ىذه القرارات مجتمعة عمػى 
 .ء عمميات المنظمة الخدمية أدا
 ،مػف متطمبػات نيػؿ درجػة الماجسػتير فػي إدارة الأعمػاؿ ا: تعد ىذه الدراسػة جػزء طبيعة الدراسة كقيمتيا -

كحداثة أسمكب الدراسػة الػذم يسػعى إلػى الجمػع بػيف قػرارات عمميػة  تصػميـ الخدمػة ) اتصػاؿ الزبػكف كمركنػة 
 .جتمعة في أداء عمميات القطاع الصحي المكارد ككثافة رأس الماؿ ( كبياف أثرىا م
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 مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية

 3124(  لسنة 23(  العدد )32المجلد  )

 عمليات تقديم الخدمات التمريضية :  أداء أبعاد

 الرصافة /بحث تحليلي مقارن في مستشفيات دائرة صحة بغداد

 

: تمثػؿ مجتمػع الدراسػة المركػز التخصصػي لطػب الاسػناف فػي العمكيػة  ككانػت  مجتمع الدراسة كالأدكات -
 ،العينة متمثمو بالمرضى كالأطباء كالملاكات العاممة كالأجيزة الطبية المتكافرة في الكحدات العاممػة  فػي المركػز

تشػػخيص الفػػـ دات عاممػػة فػػي المركػػز كىػػي كحػػدات )كحػػدات مػػف اصػػؿ ثمػػاف كحػػكقػػد كانػػت عينػػة البحػػث سػػت 
 .كالأسػناف  كجراحػػة الفػػـ  كالاسػناف  كجػػذكر الاسػػناف  كتػرميـ الاسػػناف كامػػراض مػا حػػكؿ الاسػػناف كالاشػػعة ( 

ب كلجأ الباحث الى استعماؿ الاسػالي ،كاعتمدت الدراسة عمى استعماؿ عدد مف المؤشرات الكمية لجمع البيانات
 .الاحصائية كىي الانحدار الخطي البسيط ك أرتباط معامؿ بيرسكف 

: أثبتػت الدراسػة صػحة الفرضػية التػي تػنص عمػى كجػكد تػأثير ذم دلالػة الاستنتاجات المستحصػمة أبرز-
معنكيػػة  لقػػرارات التصػػميـ عمػػى أداء العمميػػات عمػػى مسػػتكل الكحػػدات العاممػػة داخػػؿ المركػػز ك عمػػى مسػػتكل 

الاختناقػػات فػػي بعػػض مسػػارات العمػػؿ نتيجػػة لمزيػػادات المفاجئػػة فػػي أعػػداد المرضػػى بسػػبب  كظيػػكر  .المركػػز
إذ لكحظ ذلؾ مػف  ،الاعتماد عمى التقديرات الافتراضية مف قبؿ الأطباء في أعطاء المكاعيد المستقبمية لممرضى

   خلاؿ تحديد متكسط الكقت المستغرؽ في عممية الاتصاؿ الذم يحدث بيف المريض ك الطبيب
 .كأداء العمميػػات  ،قػػرارات تصػػميـ عمميػػة الخدمػػة ،ركػػزت الدراسػػة عمػػى مكضػػكعيف : مناقشػػة الدراسػػة -

أضػػافت كلقػػد  ،ككػػذلؾ الأبعػػاد المعتمػػدة ،كتختمػػؼ الدراسػػة الحاليػػة مػػع الدراسػػة السػػابقة مػػف حيػػث نػػكع العينػػة
  .مة  لمجانب النظرم لمبحث الحالي في فيما يخص أداء العمميات كالخدمة بصكرة عا

 الاطار الدنهجً نهبحث /ثانٍاا 
 يشكهت انبحث/اولاا 
لمػػا يتميػػز بػػو عػػف غيػػره مػػف  الميمػػةنظػػران لأىميػػة القطػػاع الصػػحي بكصػػفو مػػف القطاعػػات الخدميػػة       

القطاعات الخدمية الأخرل كلغرض رفع مستكل الخدمات الصحية في العراؽ الى مسػتكل البمػداف المتقدمػة فػي 
الإفادة مف تجارب تمؾ الدكؿ كخبراتيا في تحسيف الخدمات الصحية مما يتطمب بػذؿ جيػكد  ككذلؾ ،ىذا المجاؿ

يعد التمريض احد الركائز الأساسية في تقػديـ الخػدمات الصػحية ذات الأداء  .حقيقية لتطكير الخدمات الصحية
 .التكجييي  اك ،كالتعميمي ،العالي كلدكره الميـ في الخدمات الصحية بجكانبيا الكقائي، العلاجي

خضاعيا لمبحث      صياغتيا بمجمكعة التساؤلات كعمى النحك الأتي: تفقد تم ،كلتأطير مشكمو الدراسة  كا 
مامػػدل دكر التمػػريض فػػي تقػػديـ خػػدمات تمريضػػية تسػػيـ فػػي تحسػػيف الأداء الصػػحي بشػػكؿ عػػاـ داخػػؿ  -1

 المستشفى ؟
 يـ في تقديـ خدمات تمريضية متكاممة ؟كالتي تس ،يكجد للأداء التمريضي ابعاد يمكف الاستفادة منيا -2
بحسػب نػكع كطبيعػة الخدمػة التمريضػية  ،ىؿ تختمؼ المستشػفيات المبحكثػة فػي طبيعػة الأداء التمريضػي -3

 المقدمة داخميا ؟
 ما مدل تطبيؽ ابعاد اداء عمميات تقديـ الخدمات التمريضية في المستشفيات العراقية ؟ -4
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 مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية

 3124(  لسنة 23(  العدد )32المجلد  )

 عمليات تقديم الخدمات التمريضية :  أداء أبعاد

 الرصافة /بحث تحليلي مقارن في مستشفيات دائرة صحة بغداد

 

 اهًٍت انبحث /ثانٍاا 
رية لمبحث: يعد ىذا البحث مف دراسات تقييـ الأداء في الإدارة الصحية كالتمريضية التػي تيػتـ الأىمية النظ-3

بدراسة الخدمات التمريضية في مستشفى ابف النفيس كمستشفى العمكـ العصبية كمستشفى جراحػة الجممػة 
خدمات التمريضػية كبذلؾ فيي قد تسيـ في تحسيف النظرة لطبيعة ال ،العصبية التابعة لدائرة صحة الرصافة
ككػػذلؾ تسػػيـ فػػي رفػػد المكتبػػة العراقيػػة كالعربيػػة ببحػػكث عمميػػة تتنػػاكؿ  ،المقدمػػة فػػي المستشػػفيات العراقيػػة

  .مكضكع الخدمات لندرة الدراسات فييا كالأداء التمريضي للإدارة الصحية في المستشفيات
محاكلة تطكير كتحسيف الخدمات الأىمية الميدانية لمبحث: تتمثؿ الأىمية الميدانية ليذا البحث في  -3

التمريضية المقدمة في المستشفيات العراقية كاتباعيا لممعايير العالمية كتقييـ الأداء التمريضي كتطبيؽ 
كأيضا إلى زيادة معرفة  ،الأساليب العممية  لممساىمة في رفع مستكاىا عمى مستكل المستشفيات العراقية

دراؾ الملاكات التمريضية ليذا النك   .ع مف الخدمات، كاستثماره بشكؿ إيجابي في تحقيؽ أىدافياكا 
 كما يرمي ىذا البحث إلى بمكغ الأىداؼ الآتية :

مدئ اتباع لأبعاد أداء عمميات تقديـ الخدمات التمريضية مف قبؿ الملاكات التمريضية العاممة في  -3
 .المستشفيات العامة العراقية 

كبالتفاصيؿ المتعددة  ،التمريضية في المستشفيات العامة العراقيةتقييـ إبعاد أداء عمميات تقديـ الخدمات  -5
 .كالمتنكعة

 .قياس  مؤشرات إبعاد أداء عمميات تقديـ الخدمات  التمريضية لممستشفيات العامة العراقية  -1
 .تقييـ الأداء التمريضي لمممرضيف كالممرضات العامميف في المستشفيات العامة العراقية -4
يات العراقية في تطبيؽ الأبعاد المعتمدة في تقديـ الخدمات التمريضية مف خلاؿ معرفة أنسب المستشف -8

  .المقارنة فيما بينيا 
 نمىرج انبحث وتساؤلاته /ثانثاا 

تتمثؿ فكرة البحث في تأثير أبعاد أداء عمميات تقديـ الخدمات التمريضية عمى المستشفيات العراقية 
كجراحة الجممة العصبية( في طبيعة الخدمات التمريضية  ،عصبيةكالعمكـ ال ،كمنيا، )مستشفى ابف النفيس

 ،الأداء الكظيفي ،كىي )الجكدة، التكقيت المناسب ،حيث في كسط المخطط الأبعاد السبعة المعتمدة ،المقدمة
ع ككيؼ يككف اتبا .المظاىر السمككية(  ،الميارات القيادية ،حؿ المشكلات كاتخاذ القرار ،العلاقات مع الاخريف

تمؾ الأبعاد مف قبؿ الملاكات التمريضية العاممة في المستشفيات العراقية  كمدل تأثيرىا في الأداء التمريضي 
كىك ىؿ كمما جرل استخداـ  ،التساؤؿ الرئيسي كمف خلاؿ ما تقدـ انبثؽ .لتقديـ الخدمات التمريضية لممرضى 

ضات / الممرضيف لصالح تحقيؽ أىداؼ أداء الممر  بتحسيفأبعاد عمميات تقديـ الخدمات التمريضية 
 المستشفى ككؿ ؟

 ككما يأتي  : ،كمف التساؤؿ الرئيس، تكلدت مجمكعة مف التساؤلات الفرعية
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 مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية

 3124(  لسنة 23(  العدد )32المجلد  )

 عمليات تقديم الخدمات التمريضية :  أداء أبعاد

 الرصافة /بحث تحليلي مقارن في مستشفيات دائرة صحة بغداد

 

ىؿ تستخدـ الجكدة المناسبة لمخدمات التمريضية في تحسيف أداء الممرضات / الممرضيف لصالح   -3
 تحقيؽ أىداؼ المستشفى ؟

خدمات التمريضية في تحسيف أداء الممرضات / الممرضيف لصالح تحقيؽ ىؿ يستخدـ الكقت المناسب لم -5
 أىداؼ المستشفى ؟

ىؿ تستخدـ حؿ المشكلات كاتخاذ القرارات المناسبة لمخدمة التمريضية في تحسيف أداء الممرضات /  -1
 الممرضيف لصالح أىداؼ المستشفى ؟

مريضية في تحسيف أداء الممرضات / الممرضيف ىؿ تستخدـ العلاقات مع الآخريف المناسبة لمخدمات الت -4
 لصالح تحقيؽ أىداؼ المستشفى ؟

ىؿ تستخدـ المظاىر السمككية المناسبة لمخدمات التمريضية في تحسيف أداء الممرضات / الممرضيف  -8
 لصالح تحقيؽ أىداؼ المستشفى ؟

أداء الممرضات / الممرضيف  ىؿ تستخدـ الميارات القيادية المناسبة لمخدمات التمريضية في تحسيف -0
 لصالح تحقيؽ أىداؼ المستشفى ؟

ىؿ يستخدـ الأداء الكظيفي المناسب لمخدمات التمريضية في تحسيف أداء الممرضات / الممرضيف  -7
 لصالح تحقيؽ أىداؼ المستشفى ؟

 المخطط الفرضي لمبحث

 
 

 الجودة

الأداء 

التوقيت  الوظيفي

 المناسب
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 مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية

 3124(  لسنة 23(  العدد )32المجلد  )

 عمليات تقديم الخدمات التمريضية :  أداء أبعاد

 الرصافة /بحث تحليلي مقارن في مستشفيات دائرة صحة بغداد

 

 : انتعارٌف الإجرائٍت لدتغيراث انبحثرابعاا 
تشػػمؿ  متكاممػػةالنظػػاـ الاجتمػػاعي الطبػػي كظيفتػػو تقػػديـ خػػدمات رعايػػة صػػحية  المستشػػفى : جػػزء مػػف -3

الخدمات العلاجية كالكقائية كتمتد خدماتو الصحية الخارجية إلى العكائػؿ فػي بيكتيػا كىػك كػذلؾ مركػز لتػدريب 
فيػو  يمارسػكففيك المكقػع الػذم  ،كمف كجية الممرضيف كالممرضات .القكل العاممة الصحية كالبحكث الطبية 

 .كبما يممككنو مف خبرة كميارة كقدرة عمى اعادة الابتسامة لمرضاىـ  ،اعماليـ كمياميـ الانسانية
العممية : نشاط أك مجمكعػة مػف الأنشػطة التػي تسػتعمؿ موػدخؿ كاحػد أك مجمكعػة مػف المػدخلات بيػدؼ  -5

 .تحكيميا إلى مخرجات تككف متاحة لممرضى 
كلا ينتج  ،يا احد الأطراؼ لطرؼ أخر لا تككف مممكسة بالضركرةالخدمة : نشاط أك منفعة يمكف أف يقدم -1

 . ءعنيا ممكية أم شي
بيػدؼ رفػع مسػتكل  ،مجمكعة الخدمات الطبية كالكقائية المقدمة لكافػة إفػراد المجتمػعالخدمة الصحية :  -4

  .الصحة لممكاطنيف كمنع أنتشار الأكبئة كالأمراض
لأعماليمػا كمسػؤكلياتيما التػي تكمفيمػا بيػا المستشػفى أك  الأداء الكظيفي: تنفيػذ الممػرض اك الممرضػة -8

 .كىي بالنياية تمثؿ النتائج المرغكبة التي يحققكنيا لممستشفى  ،الجية التي ترتبط كظيفتيما بيا
كىػي جػػزء ميػـ مػػف  ،التمػريض: مينػة تسػػتند الػى اسػػس عمميػة رصػػينة كليػا مػػدارس كمعاىػد كجامعػػات -0

 .الخدمات الصحية 
  .مرضة : الشخص المؤىؿ بدنيان كعقميان لتقديـ الخدمات التمريضية لممرضى الممرض اك الم -7
تطبيؽ العمكـ كالتقنيات التمريضػية بأسػمكب يحقػؽ أقصػى اسػتفادة لمصػحة العامػة بػدكف زيػادة الجكدة :  -5

بأنيػػػػا اسػػػتجابة المػػػلاؾ تمريضػػػي إلػػػػى الحالػػػة الجسػػػدية كالنفسػػػية كالعاطفيػػػػة التعػػػرض لممخػػػاطر، كايضػػػان 
 .ماعية كالاحتياجات الركحية لممرضى كالاجت
العممية الإدارية التػي يػتـ مػف خلاليػا اختيػار الممػرض اك الممرضػة  الفعػؿ   حؿ المشكلات كاتخاذ القرار: -9

 .التمريضي المحدد كالمناسب بصكرة كاعية مف عدة خيارات لتحقيؽ الأىداؼ المرسكمة لممستشفى 
لتمريضػػية مػف قبػػؿ الممرضػػيف كالممرضػػات فػػي الأكقػػات التكقيػت المناسػػب : عمميػػة تقػػديـ الخػػدمات ا -31

 .المناسبة كالمطمكبة فييا تقديـ الخدمات لممرضى 
الميػػارات القياديػػة : القػػدرة عمػػى ممارسػػة التػػأثير مػػا بػػيف الممرضػػيف كالممرضػػات مػػف خػػلاؿ كسػػائؿ  -33

 .عة كتحقيؽ اليدؼ المشترؾ الاتصاؿ نحك انجاز الأىداؼ، كايضان ىي القدرة عمى إيقاظ الرغبة في الآخريف لمتاب
التػػي تمػػزـ الممارسػػيف لمينػػة التمػػريض القيػػاـ  ،مجمكعػػو مػػف القكاعػػد السػػمككيةالمظػػاىر السػػمككية :  -35

كلا تتعػػارض مػػع القػػيـ كالمبػػادئ كالمعتقػػدات كالأعػػراؼ  ،كتحفػػظ حقػػكؽ العػػامميف كالمسػػتفيديف ،بميػػاـ المينػػة
 .أعضاء الفريؽ التمريضي كتحدد العلاقة المينية بيف  ،السائدة في المجتمع
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 مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية

 3124(  لسنة 23(  العدد )32المجلد  )

 عمليات تقديم الخدمات التمريضية :  أداء أبعاد

 الرصافة /بحث تحليلي مقارن في مستشفيات دائرة صحة بغداد

 

العلاقػػات مػػع الآخػػريف : مجمكعػػة مػػف التفػػاعلات الايجابيػػة بػػيف الممرضػػيف كالممرضػػات  كالملاكػػات  -31
 .الأخرل  كالإدارة في المستشفى 

: مجتًع انذراســت وعٍنتهــا:  خايساا
فى جراحػػة : مستشػػفى ابػػف النفػػيس التعميمػػي كمستشػػفى العمػػكـ العصػػبية التعميمػػي كمستشػػمجتمػػع الدراسػػػة

كعينػػة الدراسػػة :  الجممػػة العصػػبية التعميمػػي  إذ تمبػػي ىػػذه المستشػػفيات حاجػػة شػػريحة كاسػػعة مػػف المجتمػػع
 .الملاؾ التمريضي  العامؿ في كحدات العناية المركزة في مستشفيات اعلاه

 الاطار اننظري /الدبحث انثانً
 الدذخم نهخذيت انصحٍت والخذياث انتًرٌضٍت 

كىادفػػة إلػػى  ،تعمػػؿ فػػي بيئػػة ديناميكيػػة ،كالمنظمػػات الصػػحية بخاصػػة ،ت بعامػػةطالمػػا كانػػت المنظمػػا
فأف تعامميػا مػع الجميػكر كبمختمػؼ شػرائحو كفئاتػو كمنػاطؽ  ،البقاء كالاستمرار لبمكغ ما خطط ليا مف أىداؼ

مػف دكف  كلا شؾ بأف تحقيػؽ ىػذا المبتغػى كالأىػداؼ لا يػتـ ،يمثؿ الركف الرئيس في بمكغ مبتغاىا ذلؾ ،تكاجده
اف يككف ىنالؾ فعؿ مخطط كمبرمج كعمى كفؽ أسس عمميػة دقيقػة تتكافػؽ مػع دقػة كحساسػية العمػؿ المػؤدم 

الا كىك تقػديـ الخػدمات الصػحية كالتمريضػية لممػكاطنيف  ،كالمسؤكلية الكبيرة المناطة بالعامميف في ىذا المجاؿ
 .عبر ملاكات مدربة كمتخصصة كمتنكعة في مجاؿ الصحة

 انصحت أولاا : 
يمكف فيػـ  الصػحة بأنيػا تمثػؿ تمتػع الإنسػاف بالعافيػة، كىػذا المفيػكـ يصػؿ لأبعػد مػف مجػرد شػفائو مػف      

نمػػا كصػػكلو لتحقيػػؽ صػػحتو السػػميمة الخاليػػة مػػف جميػػع الأمػػراض ،المػػرض كيتطمػػب الكصػػكؿ إلػػى الصػػحة .كا 
نصػؿ كحتى  ،نفسية، العقمية كالركحيةالجسمانية، الب المتمثمة.السميمة المكازنة بيف الجكانب المختمفة لمشخص

   .إلى مفيكـ الصحة المثالية يجب دمج ىذه الجكانب معان 
علاج لممرضى فإذا ما تكسػع مفيكميػا لا  ،إلى الصحة عمى أنيا ،(85:5135،لقد كاف ينظر كؿ مف) خامت كعجك    

)بػػدح  المجتمػػع  عػػلاجك  تشػػخيص الصػػحة اعتبػػر كمػػا اف ىنػػاؾ مػػف ك ،يتجػػاكز أف تكػػكف كقايػػة مػػف الأمػػراض
 .( 31:5118كاخركف،

    انعايت ثانٍاا : انصحت
 كأشػيرىا التعػاريؼ ىػذه كأىػـ الحػديث،  مفيكميػا فػي العامػة الصػحة لتعريػؼ محػاكلات عػدة لقػد جػرت

 المػرض مػف الكقايػة كفػف عمـ ىي العامة الصحة بأف  أكرد ( كقد  Winslowالكاتب ) كضعو الذم التعريؼ
طالة  السػلامة حالة أنيا عمى الصحة عرفت فقد العالمية منظمة الصحة كأما ،كالكفاية الصحة قيةكتر  العمر كا 
 التعريػؼ ىػذا عد كقد ،العجز اك المرض مف الخمك مجرد كليست الكاممة كالاجتماعية كالعقمية البدنية كالكفاية
 الإنسػاف فػي كالاجتماعيػة ةكالنفسػي البدنيػة الجكانػب ارتبػاط أكػد انػو حيػث تعريػؼ ككنو مف أكثر ىدؼ بمثابة
 عنصػر أم انػتقص فػإذا الأبػيض لمضػكء بالنسػبة الضػكئي الطيؼ عناصر مثؿ لمصحة بالنسبة العناصر كىذه
 .( 4:  5131 ،)منظمة الصحة العممية الصحة تكامؿ عدـ عنو ينتج العناصر ىذه مف
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 عمليات تقديم الخدمات التمريضية :  أداء أبعاد

 الرصافة /بحث تحليلي مقارن في مستشفيات دائرة صحة بغداد

 

 الخذيت  :ثانثاا 
لمخدمة بالمقارنة مع المفيكـ السائد لمسمع   محدد تعريؼ إعطاء الأحياف بعض في الصعب مف كيككف     

 ىذا عف تبتعد لا كالخدمات كالإبعاد، الاتجاىات متعدد كفكران  كمفيكـ الخدمة  يعد نشاطان أنسانيان  ،المادية
كمف ابرز العكامؿ التي تقؼ عائقا أماـ تمكيف مؤسسات الخدمة مف رسـ استراتجيات  ،كثيران  المضمكف

فمك كاف بالإمكاف تصنيؼ الخدمات بطريقة كاحدة لأصبح مف السيؿ  .ع الخدمات تسكيقية فاعمة في قطا
كالعمؿ باتجاه ادراجيا في فكر تسكيؽ الخدمة  ،حصر الخصائص كالسمككيات ذات الصمة المباشرة بالخدمات

 كؿ أف إلا ،لمخدمة التعاريؼ مف العديد يمكف تحديد لذلؾ .(38:5119،كحقؿ قائـ بحد ذاتو )العلاؽ كالطائي
 اختمفت كقد المفاىيـ، تمؾ مف أكثر أك معنى في تشترؾ كانت محددان كأف اتجاىان  يعطي أف يمكف منيا كاحد

 الخدمة أف لير   (Gronroos, 2001:85) فالباحث ،الباحثيف مف الكثير آراء باختلاؼ الخدمة تعريفات
 بتقديـ عاـ بشكؿ مختصة معينة تمؤسسا أك شركات كقابمة لمتبادؿ تقدميا بالحكاس   مدركة أشياء ىي

  .خدمية مؤسسة نفسيا تعتبر أك الخدمات
( الخدمة عمى أنيا نشاط آك منفعة يمكف أف يقدميا احد الأطراؼ  480:5117،كعرؼ )ارمستركنؾ      

 ,Armstrongكبينما اتفؽ الكاتباف  ،لطرؼ أخر لا تككف مممكسة بالضركرة كلا ينتج عنيا ممكية أم شي
2006:427)    (Kotler & ما لطرؼ طرؼ يحققو أف يمكف أداء أك أم فعؿ في تعريؼ الخدمة عمى أنيا 

 لا أكقد ماده بإنتاج مرتبط يككف قد إنتاجو كأف تممؾ أم عنو كلا ينتج مممكس، غير جكىره كيككف آخر
  .يككف
لنشاطات أك المنافع التي كتفردت الجمعية الأمريكية لمتسكيؽ الخدمة بتعريفيا لمخدمة كأكدت بأنيا ا     

بينما ك   .( 30:5119،تعرض لمبيع أك التي تعرض لارتباطيا بسمعة أك خدمة معينة ) الطائي ك العلاؽ
 الأكلى العميؿ منذ المحظة كمتطمبات احتياجات بأنيا تمبية (Thompson & Gale, 1985:24) كضحيا 

 تكافقان  معيا تتكافؽ بحيث العملاء كتكقعات تياجاتاح لتمبية السمع كالخدمات تقديـ كأنيا ،الأكقات كؿ كفي
 .كمنسجمان  متناسقان 
 فػي العميػؿ أك الزبػكف يشػتريو مػا عمػى الاعتمػاد الخدمة ىػي  بأف ((Lovelock, 1991:236 كيرل      

  (Dennis, 1992:10) كبينمػا يعرفيػا  .كممحقػات  تكابػع مػف الشػراء ذلػؾ يرافػؽ عما النظر بغض الأساس
 يحتػكم الػذم المػادم غيػر المنػتج  بأنيػا أيضػا عرفػت كقد  ،العملاء يتكقعو الذم بالمستكل الأداء  أنياعمى 
 ,Lancaster, Geoff and Massingham) ماديػان  امتلاكػو لا يمكػف كأداء عمػؿ عمػى مضػمكنو فػي

 التػي تكالعمميػا النشػاطات جميػع كلكف مف كجية نظر كتاب آخريف فقد عرفكا الخدمة بأنيػا  ،(2001:206
 & Martin) .              تقديميا أخطػاء يتضمف أف كدكف ثمف مقابؿ المستيمؾ لدل كالقبكؿ الرضا تحؽ

Donald,2001:282)  
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 عمليات تقديم الخدمات التمريضية :  أداء أبعاد

 الرصافة /بحث تحليلي مقارن في مستشفيات دائرة صحة بغداد

 

( بأف الخدمة ىي عمؿ أك إجراء يمكف لطرؼ أف يبدلو بطرؼ آخر ,Kotler, 2006 351كيرل )        
 لكفك  .قد يرتبط تقديمو بسمع مادية أك لا يرتبطيككف أساسان غير مممكس كلا ينتج عف تممؾ لأم شيء ك 

(Stanton,2006:115)  أك لمزبكف منفعة تحؽ التي المممكسة غير تمثؿ النشاطات الخدمة  بأنيا عرؼ 
 لا يتطمب معينة خدمة تقديـ ك إنتاج اك  .أخرل خدمة أك سمعة ببيع مرتبطة بالضركرة ليست العميؿ كالتي

 .مادية  سمعة استخداـ
 اا : الخذيت انصحٍت رابع

كينتشػر ىػذا المفيػكـ بشػكؿ اكبػر فػي  ،تعد الخدمة الصحية المحػددة جػزءن مػف نظػاـ الرعايػة الصػحية
إذ يشػيع  مفيػكـ الخدمػة الصػحية فػي  ،كفي البحكث كالدراسات الأجنبية منو في الدكؿ العربيػة ،الدكؿ الغربية

خدمة الصحية المقدمة لممرضى في العيػادات الخارجيػة الغالب كيطمؽ تعبير الرعاية عمى المستكل الأكؿ مف ال
بمػػدل تػػكافر خػػدمات تمبػػي  ،كيعنػػي مفيػػكـ مسػػتكل خػػدمات الرعايػػة الصػػحية لأم نظػػاـ صػػحي .لممستشػػفى 

الاحتياجات الصحية الكاممة لكؿ الأفراد كالجماعات كبتغطية شاممة كعادلة كبأسعار منصفة كذات كمفة معقكلة 
 .( 5:  5117 ،)منظمة الصحة العالمية بشكؿ مممكسكالسعي لتحسيف حياتيـ  

تعػػد الرعايػػة الصػػحية منتجػػان خاصػػان مػػف ناحيػػة الأىميػػة كالاسػػتخداـ مػػف قبػػؿ المسػػتفيديف، كذلػػؾ لأف 
سكؽ الرعاية الصحية لا يقابؿ المتطمبات اللازمة في نماذج المنافسة المعركؼ، إذ يتضمف ىذا النمكذج عمػى 

تعػرؼ  (Tian & Zhou,  2011:17) مقػدميف لممنتجػات أك الخػدمات الصػحيةعػدد كبيػر مػف الطػالبيف كال
بأنيػػا مجمكعػػة الخػػدمات الطبيػػة كالكقائيػػة  كالمقدمػػة لكافػػة إفػػراد المجتمػػع  ،الرعايػػة الصػػحية فػػي ىػػذه الحالػػة

بيدؼ رفع مستكل الصحة ليـ كمنػع انتشػار الأكبئػة كالأمػراض، كعمػى أف تشػمؿ كافػة الخػدمات التػي تسػاعد 
  .(  305: 5131 ،النيكض بالمستكل الصحي )ذياب عمى

 تمػؾ خصكصػية إلػى المستشػفيات قبػؿ مػف المقدمػة الصػحية لمخدمػة المميػزة الخصػائص تتجسػد
 كيمكػف لمجميػكر، الخدمة بو تقدـ أف يمكف الذم كالعمؿ الإدارم الأسمكب عمى انعكاس ذلؾ كبالتالي،الخدمات
  (:511859 ،البكرم (بالاتي :  الخصائص ىذه تحديد

 كلمختمػؼ عامػة تحقيػؽ منفعػة إلػى تقديميا مف كتسعى لمجميكر، عامة بككنيا المستشفى خدمات تتميز -3
 .ىيئات أك منظمات أك أفراد كانكا سكاء منيا المستفيدة كالأطراؼ الجيات

 .د كشفائيـالافرا بحياة مرتبطة لأنيا الجكدة مف عالية درجة عمى بككنيا المقدمة الطبية تتميز الخدمة – 5
 كعمػى كجػو خاصػة، كالمستشػفيات عامػة الصػحية المؤسسػات عـ عمى الحككمية كالأنظمة القكانيف تؤثر -1

 التي كالخدمات الطبية عمميا منيج بتحديد يتعمؽ فيما كذلؾ الخاص، لمقطاع أك لمدكلة تابعة كانت إذا التحديد
 .تقدميا

 يمثمػكف قمػة أشػخاص مجمكعػة أك كاحػد شػخص بيػد القػرار اتخػاذ قػكة عمكمػا الأعمػاؿ منظمػات تكػكف -4
 الإدارة كمجمكعػة بػيف مػا حػد إلػى مكزعػة القػرار قػكة تكػكف  )المستشػفى(  الصػحية المنظمػات بينمػا .الإدارة
  .الأطباء
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 التي الرعاية الصحية نظاـ في المؤثرة كالخارجية الداخمية العكامؿ دراسة عند إجمالية بصكرة النظر ينبغي     
 بيف المعقدة التفاعلات مف بمجمكعة الحياة مراحؿ مف مرحمة كؿ في تتحدد حيث الجميع، صحة عمى تنعكس
 كيشار .الصحية لمخدمات طمبيـ في للأفراد المكجية كالسمككية المادية كالبيئة كالاقتصادية الاجتماعية العكامؿ

 إجماليػة نظرة ا تكفر كىي بعضان، يابعض عف بمعزؿ تكجد لا كىي ،لمصحة المحددة العكامؿ بالعكامؿ ىذه إلى
   .الصحية لمخدمات طمبيـ عند للأفراد كالشخصية الجماعية الرفاىية في بيا تؤثر التي الكيفية لفيـ

 Public Health) كىػي :  ،العامػة لمصػحة الكنديػة الككالػة بحسػب لمصػحة الأساسػية كالمحػددات 
Agency of Canada,2003:4)البيئػات الاجتماعيػة، البيئػات ،العامؿ/العمؿ ركطش ،الأمية كمحك التعميـ 

 ،الاجتمػاعي الػدعـ شبكات ،الاجتماعية كالحالة الشخصية، الدخؿ الصحة كممارسات التكيؼ المادية، ميارات
 .الجنس، كالثقافة الصحية، نكع المحمكؿ، الخدمات البايكلكجي المكركث ،السميـ الطفؿ نمك

  خايساا : الخذيت الاستشفائٍت
أك  إرشػاديان  أك تشخيصػيان  أكػاف سػكاء لممػريض المقػدـ العػلاج أنيػا عمى المستشفى في الخدمة رؼتع

 القكؿ كيمكف . أفضؿ صحية بحالة يككف لأف يؤكؿ كبما المرضى كانتفاع ؿقبك أك رضا عنو تدخلان طبيان ينتج
 التمريضػية، الأشياء نةكمتضم الحاجات إرضاء لتحقيؽ السكؽ إلى يقدـ أف يمكف شئ التمريضية الخدمة أف

 فػي يشػير أف يمكػف التعريػؼ كىػذا ،(58:3999)الطػائي، .كالأفكػار كالتنظػيـ كالمكػاف، كالأفػراد، كالخػدمات،
 (350:5118،كىي: ) البكرم المستشفى، في المقدمة لمخدمة إبعاد ثلاثة إلى مضمكنو

 عػدة مػف تتكػكف كالتػي ذاتيػا مػةالمقد الصػحية الخدمػة بجػكىر أساسػا كتػرتبط ،لمخدمػة المميػزة الصػفة 1 -
 .كعلاجية تشخيصية مختمفة إجراءات
 مػف غيػره أك المػريض عمييػا يحػص التػي المختمفػة بالعناصػر كتتمثػؿ ،الخدمػة مػف المرجػكة المنػافع 2 -

 المتحقؽ الرضا بحزمة الحالات بعض في عمييا يطؿ كالتي الصحية، لمقابمة احتياجاتيـ لممستشفى المراجعيف
 إلػى يػؤدم كمػا المممػكس كغيػر المممػكس بشػكمو العمػؿ المػؤدل لكفػاءة الحقيقػي الإدراؾ متضػمنةكال لمزبػكف
 .العمؿ المؤدل لذلؾ بالاطمئناف شعكره
 الصػحية الخدمػة جػكىر إلػى المستشػفى يقػدميا التػي المضػافة العناصر بكافة كتتمثؿ ،الساندة الخدمات 3 -

 التميفكنيػة، الاتصػاؿ خػدمات الاسػتقباؿ لممرضػى، لاؾمػ المكاعيػد، حجػز نظػاـ كتتضػمف لممرضػى، المقدمػة
 .كغيرىا الإنسانية الاجتماعية كالمنظمات الأخرل المستشفيات مع التنسيؽ

 سادساا : الخذياث انتًرٌضٍت 
 تقػديميا عمى الدكؿ تحرص التي الصحية لمخدمة الأساسية الدعائـ إحدل التمريضية الخدمات تمثؿ

 الأساسػية الركيػزة تعػد التػي البشػرية الثػركة عمى المحافظة يعني المجتمع لأفراد مياتقدي أف بأعتبار ،كتمكيميا
 في الصحي النشاط عصب فيي ،الصحية العممية نجاح عناصر أىـ أحد التمريضية الخدمات كتعتبر . لمتنمية

 .المقدمة الصحية خدمات الرعاية عمى كالمممكس الكاضح لتأثيرىا الصحية المؤسسة
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 مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية

 3124(  لسنة 23(  العدد )32المجلد  )

 عمليات تقديم الخدمات التمريضية :  أداء أبعاد

 الرصافة /بحث تحليلي مقارن في مستشفيات دائرة صحة بغداد

 

فيػي أقػدـ  ،تعد الخػدمات التمريضػية قديمػة جػدان  .فييا العاممة المينية الفئات أكبر تمريضال يمثؿ اذ
الحػس   كقػد بػدأت الخػدمات التمريضػية فػي فجػر التػاري  كخدمػة اجتماعيػة نشػأت مػف ،مف  الخػدمات الطبيػة

ع مػػف الخػػدمات ىػػي نػػك  ،الغريػػزم الطبيعػػي بحمايػػة الأسػػرة كرعايتيػػا، فرعايػػة الأـ لكليػػدىا فػػي الصػػحة كالمػػرض
  .(  34: 5118 ،التمريضية كمساعدة المرأة لممرأة في الكلادة كجدت قبؿ أف يعرؼ الطب ) البكرم

 بكافػة كالجماعػات للإفػراد الصػحي المسػتكل كتحسػيف تعزيػز إلػى ييدؼ يتمثؿ المفيكـ بككنو  نشاط
 منع المػرض عمى بداية   تركز الصحية  بالرعاية  ،كالاجتماعية كالذىنية العقمية أك كالنفسية الجسدية الجكانب
ذ مػا ،مكمفػة غيػر عديػدة بكسػائؿ منػو كالكقاية بالمرض الإصابة أك منع  الرعايػة تتػدخؿ فػردان  أصػاب المػرض كا 
 لا الػذييف المرضػى  لتأىيػؿ تتػدخؿ  بػؿ قػد الحػد، ىػذا عنػد نشػاطيا أك عمميػا ينتيػي كلا لمعالجتػو الصػحية
      .( 13:5114بكاعنو،( المرض مف تماما يشفكف

اشػػمؿ كأكسػػع مػػف الخدمػػة  (Nursing care)لقػػد أصػػبح اسػػتعماؿ مصػػطمح الرعايػػة التمريضػػية 
كفػي مجػاؿ الصػحة فػأف تعبيػر الرعايػة أك   .دمػة الزبػكف عػف مفيػكـ العنايػة بػو التمريضية كيختمؼ مفيكـ خ

كتغطيػة جميػع السػكاف بالرعايػة  ،يعد التعبيػر الأكثػر اتسػاعان كشػمكلان لمختمػؼ أنػكاع الخػدمات (Care)العناية 
إم إف الرعايػػة تتضػػمف عػػددان مػػف الخػػدمات التمريضػػية  ،التػػي تقػػدـ إلػػييـ عمػػى كفػػؽ احتياجػػاتيـ كرغبػػاتيـ

 .كلأعداد كبيرة مف الناس ،التشخيصية، العلاجية( ،)السريرية
ية ىػي جػزء مػف اف الخدمة التمريضية المحددة ىي جزء مف نظاـ الرعاية التمريضػية، كالرعايػة التمريضػ

كينتشر ىذا المفيكـ بشكؿ اكبر في الدكؿ الغربية كفي البحكث كالدراسات الأجنبيػة منػو  ،نظاـ الرعاية الصحية
كيشيع مفيكـ الخدمة الصحية فػي الغالػب كيطمػؽ تعبيػر الرعايػة عمػى المسػتكل الأكؿ مػف  . في الدكؿ العربية

 ,Tian & Zhou)كخدمػة الرعايػة الصػحية كمػا ذكػر  .الخدمة الصحية المقدمػة لمرضػى العيػادات الخارجيػة 
2011: 17) . 

تعػػػد منتجػػػان خاصػػػان مػػػف ناحيػػػة الأىميػػػة كالاسػػػتخداـ مػػػف قبػػػؿ المسػػػتفيديف، كذلػػػؾ لأف سػػػكقيا لا يقابػػػؿ 
المتطمبات اللازمة في نماذج المنافسة المعركفة، حيث يتناكؿ عدد كبير مػف الطػالبيف كالمقػدميف لممنتجػات أك 

كاف الأساس لتقديـ الرعاية التمريضية يتميز بالاعتراؼ كتحديد أنماط الاسػتجابة لممشػكلات  .حيةالخدمات الص
كفػػي المقيػػاس الأساسػػي لمتمػػريض، حسػػب الجامعػػة الكنديػػة، حػػددت معػػايير  .الصػػحية الفعميػػة أك المحتممػػة 

 (Nursing Standards,2004:4)كىي:  ،لقياس الخدمات التمريضية
كالحكػـ عمييػا فػػي  د عمػى إطػار مقبػكؿ أف يػدعـ المعرفػػة التمريضػية المناسػبةحيػث يسػتن ،التشػخيص - أ 

 .تحميؿ البيانات الملائمة لمحالة المعركضة اماـ الملاؾ التمريضي 
 .المستيمؾ أك الأسرة أك المجتمع  الظركؼ الشخصية كالبيئية التي تؤثر عمى رفاىية  - ب 
لػػة، مثػؿ التمػػريض فػي الكلايػػات المتحػدة الأمريكيػػة اف يتكافػؽ التشػػخيص مػع أنظمػػة التصػنيفات المقبك  - ج 

 .كالتصنيؼ الدكلي بحسب منظمة الصحة العالمية 
اف يتـ التحقؽ مف صحة التشخيص كعكامؿ الخطر كتحديد أكلكياتيػا مػع المسػتيمؾ مػف خػلاؿ مقػدمي  - د 

 .الرعاية التمريضية فكمما كاف ممكنان 
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 مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية

 3124(  لسنة 23(  العدد )32المجلد  )

 عمليات تقديم الخدمات التمريضية :  أداء أبعاد

 الرصافة /بحث تحليلي مقارن في مستشفيات دائرة صحة بغداد

 

 .ة لممرضى كافة  تحديد المشكلات الصحية الفعمية أك المحتمم - ق 
ف  تشكؿ الخدمة التمريضية عبء في العمؿ احيانان كفي كحدات معيف منيا كحدات الرعاية المركزة كا 

 المياـ ىذه تتطمب كقد . لديو كالمتكافر المتاح الكقت في إنجازىا يستطيع لا بمياـ الفرد قياـ ىك العمؿ عبء
 يسػند حيػث ،الكمػي العمػؿ عػبء ،ىمػا العمػؿ عػبء مف نكعاف كىناؾ . بنفسو الفرد يممكيا لا عالية ميارات
 الميػاـ بػأف الفػرد شػعكر كىػك ،النػكعي العمػؿ كعػبء ،كػاؼ غيػر كقػت فػي إنجازىػا عميػو كثيػرة ميػاـ لمفػرد

 الأمر بو لمقياـ اللازمة لمقدرة يفتقر أك بالعمؿ لمقياـ مؤىؿ غير الفرد أف أم ،قدراتو مف إنجازىا أكبر المطمكب
 الممرضػيف أفَّ بػ الدراسػات مػف العديػد أظيػرت كلقػد . الرضػا كعػدـ العمػؿ ضغط إلى الحالتيف في يعرضو الذم

 بنكعيػو العمػؿ عبء بسبب ضغكط إلى يتعرضكف التاجية العناية ككحدات العناية المركزة كحدات في العامميف
 .(  338: 3999،)الصباغ.فييا 

 الإطار لدفاهًًٍ نلأداء انتًرٌضً وتقىيمت 
 هىو الأداء ويضايٍنه يف -اولاا 

كرد مفيكـ  الأداء في المغة بما يأتي :الأداء لغةن اسـ أدل بالمػد إم أدل الأمانػة كتػؤدل أليػو الخبػر إم 
الداىيػػػة  –أدا( دىػػػاه أم أثقمػػػو كعظػػػـ عميػػػو )الأد كالأداة( الأمػػػر العنيػػػؼ –)أد .(33: 3953،)الػػػرازم ،انتيػػػى

التنفيػػذ  العمػػؿ إم تنفيػػذ العمػػؿ الآمػػر كيشػػير إلػػى النتػػائج  ....انجػػاز الأداء  –الأداء .(4: 3951)المنجػػد، 
( تأديػة  العمػؿ اك 5110،071 ،كفػي )المػكرد .(Oxford,2003:403ككذلؾ الأداء عمػى كشػؾ القيػاـ بػو )

الأداء لغكيػا  ككػذلؾ  .السمكؾ  ....القياـ بالعمؿ، انجاز اك تنفيذ لكعد اك طمب اك الطريقة التي تعمؿ بيا الالة
  كالػػذم اشػػتؽ بػػدكره مػػف اللاتينيػػة القديمػػة   (To Perform)طمح مسػػتمد مػػف الكممػػة الانجميزيػػةمصػػ

(Performer)   كالذم يعني تنفيذ ميمة أك  تأدية عمؿ. 
ازداد الاىتماـ بالملاؾ التمريضي فػي الكقػت الحاضػر بالمستشػفيات نظػران لمػدكر الكبيػر الػذم يمعبػو فػي 

كالاىتمػاـ  .كلندرة ىػذا المػلاؾ كزيػادة الحاجػة أليػو مػف جيػة ثانيػة  ،مف جية تقديـ الخدمات الطبية كالصحية
نمػػا يتعػػدل ذلػػؾ الػػى بحػػث السػػبؿ الكفيمػػة  ،بػػالملاؾ التمريضػػي لػػـ يقتصػػر ألاف عمػػى طريقػػة اختيػػار أعضػػائو كا 

شػػباع حاجاتػػ و بتحقيػػؽ كفػػاءة عاليػػة فػػي اسػػتخدامو كتحسػػيف أدائػػو مػػف خػػلاؿ تطػػكير قدراتػػو كزيػػادة رغباتػػو كا 
تاحة فرص أداء مناسبة ) العنزم  .( 71:5119،كا 

بأنو السمكؾ الذم يختػاره الممػرض اك الممرضػة فػي أداء  ،( الأداء التمريضي19: 3958كيرل ) العنزم      
كقػد عػرؼ بعػض الكتػاب  .عمميـ كذلؾ ليفكا بالمراد منيـ عمى مسػتكل تحقيػؽ الأىػداؼ الشخصػية كالتنظيميػة

 Danielle et) فقػػػػد عػػػػرؼ العالمػػػػاف ،دارة كالاقتصػػػػاد لمصػػػػطمح الأداءكالبػػػػاحثيف  فػػػػي مجػػػػاؿ الإ
josee,2000:199)، معػيف، نسػتنتج مػف ىػذا  لنشػاط الاجتماعيػة الشػرعية عمػى حكػـ  إصػدار "ىػك الأداء

بمػا يقػكد إلػى اكتسػاب قبػكؿ اجتمػاعي للأنشػطة التػي تقػكـ  ،التعريؼ أف الأداء مرتبط بفعؿ كمعرفػة اجتماعيػة
 .إلى جانب الشرعية الاقتصادية  بيا المؤسسة
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 مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية

 3124(  لسنة 23(  العدد )32المجلد  )

 عمليات تقديم الخدمات التمريضية :  أداء أبعاد

 الرصافة /بحث تحليلي مقارن في مستشفيات دائرة صحة بغداد

 

كيرل الباحث أف أداء الممرض كالممرضة لمعمػؿ يمثػؿ قياميمػا بالأنشػطة كالميػاـ المختمفػة التػي يتكػكف       
كبالنسػبة لمممػرض اذ اف قيامػة بكاجباتػو اليكميػة بحسػب طبيعػة الخدمػة التػي يقػدميا كضػمف  .منيا عمميمػا 

تطػػكر لمفيػػكـ الأداء اذ ( Fredndall,2001:28)كيػػرل .يعػػد الأداء  ىػػك،المنظػػكر العممػػي كالسػػياؽ الإدارم
   .( الذم يمثؿ تطكر مفيكـ الأداء 3 كضحو مف خلاؿ الشكؿ )

 ( تطكر مفيكـ الأداء3الشكؿ ) 
 
 
 
 

                              
 

 
 

 تحكـ                   انتاج                                                                    
 

Source : Francoise Giraud et auras, control de question et pilot age de la 

performance, 2eme 16diction, Galion editor, Paris, 2004: 65. 

يتـ تحديد ىػذه القيمػة مػف خػلاؿ إدراؾ الزبػكف لمخدمػة ( يتضح تطكر مفيكـ الأداء الذم 3كمف خلاؿ الشكؿ )
 اك المنتج ككما مكضح في المعادلة الآتية : 

Value = f (Q ,D ,F ) / C    ) 
( الػػذم يتمثػػؿ Dكمػػا يػػدركيا الزبػػكف كالتسػػميـ ) ،( Q( الجػػكدة)f( تمثػػؿ ىػػي دالػػة ) Valueإذ إف القيمػػة )   

ضػلان عػف ف ،( في تقديـ منتجات اك خدمات بأحجػاـ ككميػات متنكعػةFبكقت الانتظار الفعمي كمركنة المنظمة )
)الػػػداكدم  (Cذلػػػؾ تكضػػػح المعادلػػػة بػػػأف الزبػػػائف يػػػدرككف فكائػػػد المنػػػتج اك الخدمػػػة بالعلاقػػػة مػػػع الكمفػػػة )

يتمثػؿ فػي المعادلػة الاتيػة :  ،( أف تحقيػؽ الأداء التمريضػي73:5119 ،) العنزم كبينما يرل .( 5118:84،
 .الفرصة ( × الرغبة × الأداء التمريضي = دالة ) القابمية 

انػػو بصػػرؼ النظػػر عػػف ىػػذه التسػػميات سػػكاء أكانػػت أسػػبقيات تنافسػػية أـ  ،(55:5133كأشػػار)الفيحاف،     
 ،أسبقيات تنظيمية أـ إبعػاد تنػافس أـ مقػاييس أداء خػارجي أـ ميػاـ تصػنيع أـ قػدرات عامػة أـ كفػاءات إنتػاج

نظمػة سػعيان إلػى ميػزة فأف اىتماميا ينصب في تحكيؿ رغبات السكؽ إلػى مجػالات مسػتيدفة تنفػذىا أنشػطة الم
 .حينما تنفرد في كاحدة أك أكثر مف تمؾ المجالات مقارنةو بمنافسييا ،تنافسية

      
 

 الأداء

 قًٍح

 أجال( –نىعٍح  –)خدياخ 
 كهف

 ) اسرهلاك انًىاد (

 قيادة
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 مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية

 3124(  لسنة 23(  العدد )32المجلد  )

 عمليات تقديم الخدمات التمريضية :  أداء أبعاد

 الرصافة /بحث تحليلي مقارن في مستشفيات دائرة صحة بغداد

 

( بػػافَّ الأداء يمثػػؿ العلاقػػة بػػيف النتيجػػة كالجيػػد المبػػذكؿ عمػػى اخػػتلاؼ 54: 5131كاكػػد )الجبػػكرم، 
( إف الأداء لا يعتمػد 515: 5117، كبينما يرل )الشػماع .كتككف التعبير عنو بتعبيرات كمية كنكعية  ،طبيعتو

كتكجيػػو السػػمكؾ بالاتجاىػػات  ،بػػؿ يحتػػاج إلػػى امػػتلاؾ القابميػػات كالسػػمات المناسػػبة ،عمػػى الجيػػد المبػػذكؿ فقػػط
  .بدلان مف بذؿ الجيد المشتت ،الصحيحة

 ثانٍاا : انعىايم الدؤثرة في الأداء 
 التػػي تػػؤثر فػػي الأداء منيػػا عكامػػؿ خارجيػػة  ( بػػأفَّ ىنػػاؾ مجمكعػػة مػػف العكامػػؿ18:5133يػػرل )الحيػػالي،     

 ،كمػف ثػـ يمكػف السػيطرة عمػى بعػض ىػذه العكامػؿ ،كمنيا داخمية )داخؿ المنظمة( ،)البيئة الخارجية لممنظمة(
 ،كعكامػؿ منظميػو ،كمف أىـ ىػذه العكامػؿ عكامػؿ البيئػة ،فيما يككف بعضيا الآخر خارج نطاؽ سيطرة المنظمة

 الأتي : كعمى النحك ،كعكامؿ أخرل
 عكامؿ البيئة  -3

كتككف عمى أشكاؿ كصكر  كثيرة تعكس تأثير البيئة فػي  ،تختمؼ العكامؿ البيئية في المنظمات الخدمية      
حيػث فػي المنظمػات الصػحية الكبيػرة كالتعميميػة منيػا  ،كقد يككف حجـ المنافسة مف أىـ ىذه الأشكاؿ ،الأداء

كلكثػػػػرة أعػػػػداد الزبػػػػأف )المرضػػػػى( لتمػػػػؾ  ،الخػػػػدمات المقدمػػػػة تكػػػػكف عمميػػػػة الأداء أكثػػػػر تعقيػػػػدان لاخػػػػتلاؼ
كتكػكف  ،فسػتككف المنظمػة أقػؿ تػأثران بػالتغيرات البيئيػة  ،كلذلؾ فعنػدما يكػكف حجػـ المنافسػة ضػعيفان ،الخدمات

كالعكس صػحيح يحػدث عنػدما تكػكف المنافسػة شػديدة فػي القطػاع  ،أكثر قدرة عمى التأثير في البيئة الخارجية
  .فيو المنظمة الذم تعمؿ 

فعنػدما ترتفػع أحجػاـ المبيعػات يػزداد  ،كيمثػؿ المركػز السػكقي ،كىنالؾ عامؿ ميـ يتصػؿ بحجػـ المنافسػة     
كفػي ىػذه الحالػة .كسكؼ تحقؽ المنظمة مكقع أك مركز مالي جيػد يػنعكس ايجابيػان عمػى الأداء  ،حجـ الأرباح

يػػنعكس ايجابيػػان عمػػى أداء المنظمػػة )الشػػماع  إف تحقيػػؽ مسػػتكل انسػػجاـ عػػالي بػػيف المنظمػػة كبيئتيػػا سػػكؼ
 .(159 :5111 ،كحمكد

 عكامؿ منظماتية : -5
 ( 40 :5110يكجد عاملاف ميماف يؤثراف في الأداء ىما الحجـ كالتكنكلكجيا )الخطيب،       

 ،كمف ثـ قػدرتيا عمػى البقػاء كالمنافسػة ،حجـ المنظمة: كىك يعكس حجـ المكارد المتاحة كمدل استقرارىا - أ
 .الذم ينعكس في أداء المنظمةك 

 ،كمػف ثػـ تحقيػؽ أربػاح كمركػز سػكقي ،التكنكلكجيا: فيي تساعد عمى تقديـ أفضػؿ الخػدمات كبكمفػة أقػؿ - ب
 .كتحسيف الأداء

كىػػي: )الشػػماع  ،عكامػػؿ أخػػرل  : ىنالػػؾ عكامػػؿ أخػػػرل تؤثػػػػر فػػػي الأداء بشػػكؿ مباشػػر أك غيػػر مباشػػر -1
 (  159 :5111 ،كحمكد

يختمؼ الأداء بػيف المنظمػات التػي تسػيطر عمييػا الإدارة عػف تمػؾ التػي يػديرىا  .دارة عكامؿ تخص نكع الإ . أ
 .المالككف
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 مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية

 3124(  لسنة 23(  العدد )32المجلد  )

 عمليات تقديم الخدمات التمريضية :  أداء أبعاد

 الرصافة /بحث تحليلي مقارن في مستشفيات دائرة صحة بغداد

 
 .ال (..الصراع  ،طرؽ الاتصاؿ ،دكافعيـ ،رعايتيـ ،منيا )معنكيات الأفراد .عكامؿ متعمقة بالمكارد البشرية  . ب
 .كالسعر المناسب( ،بات الزبكفتمبية رغ ،منيا )رد فعؿ البيئة الخارجية .عكامؿ متعمقة بمخرجات المنظمة . خ

 ،كالتشػريعات الحككميػة ،كذلؾ ىنالؾ عكامؿ أخػرل تػؤثر فػي أداء المنظمػة مثػؿ دعػـ الدكلػة لقطػاع معػيف     
كمػػف الجػػدير بالػػذكر، أف ىنػػاؾ مفيػػكـ يسػػمى  .كالتػػي سػػكؼ تػػؤثر فػػي أداء المنظمػػة عمػػى مسػػتكل القطػػاع 

( اذ لػو دكر كبيػر HPWPs( )High Performance Work Practicesممارسػات العمػؿ عػالي الأداء )
كبما يسيـ فػي تحسػيف  ،كالتدريب العاـ ،كالتي تتضمف التدريب عمى الميارات ،في تحسيف القدرات عمى الأداء

كمػف ىػذا المفيػكـ انبثػؽ مػا يسػمى بػػ )نمػكذج  .كالمشػاركة(  ،فرصة المشػاركة )إشػراؾ الفػرد فػي اتخػاذ القػرار
AMO( )Ability, Motivation, Opportunity)، إذ إف ممارسػات العمػؿ عػالي الأداء تحفػز قػدرة الفػرد، 
كمػػف ثػػـ  ،كزيػػادة فرصػػتو لممشػػاركة إذ ترتكػػز ىػػذه المقكمػػات الثلاثػػة عمػػى الجيػػد الاختيػػارم الفاعػػؿ ،كتحفيػػزه

( الذم اشػرنا لػو سػابقان AMO( يكضح نمكذج )5كالشكؿ ) .( Boselie,2011:45الكصكؿ إلى أداء ثابت )
 .:  ( 5119،بقان لتعريؼ ) العنزمط

 )القابمية، الدافعية، الفرصة ( AMO( نمكذج  5الشكؿ )

 
 (2000),  .and Kalleberg, A ., Berg, P., Bailey, T.Appelbaum, E: Source

Manufacturing Advantage: Why High-Performance Work Systems Pay Off, 

Cornell University Press, Ithaca, NY,:27   

 ثانثاا : تقىٌى الأداء  
( مميػكف 1.4، كجػكد نقػص يقػدر بػػ ) (WHO) العالميػة منظمػة الصػحة عمى الصػعيد العػالمي، تقػدر    

كيتجمػى ىػذا الػنقص بشػكؿ   ،طبيب كممرضة كغيرىـ مف العامميف فػي قطػاع الصػحة عمػى مسػتكل العػالـ
فالػػدكؿ الناميػػة تعػػاني غالبػػان مػػف نقػػص فػػي عػػدد الممرضػػات  . الػػدكؿ الناميػػةخػػاص فػػي العديػػد مػػف 

كتعػاني الػدكؿ  .كالممرضيف نظران لمحدكدية عدد كميات التمريض كقصكر إمكانياتيا كحركة اليجرة الدكلية 
لمنػػاطؽ الريفيػػة كالمنػػاطؽ كبشػػكؿ خػػاص فػػي ا ،المتقدمػػة أيضػػان مػػف نقػػص عػػدد الممرضػػات كالممرضػػيف

فمثلان، كمف ىذه الدكؿ غير العراؽ  ىي الكلايات المتحػدة ككنػدا كالمممكػة  .الأخرل المحركمة مف الخدمات
 .( 5:5131،كغيرىا مف الدكؿ )منظمة الصحة العالمية ،المتحدة كأستراليا كنيكزيمندا

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%86%D8%B8%D9%85%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B5%D8%AD%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%8A%D8%A9
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%86%D8%B8%D9%85%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B5%D8%AD%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%8A%D8%A9
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%88%D9%84_%D8%A7%D9%84%D9%86%D8%A7%D9%85%D9%8A%D8%A9
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 مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية

 3124(  لسنة 23(  العدد )32المجلد  )

 عمليات تقديم الخدمات التمريضية :  أداء أبعاد

 الرصافة /بحث تحليلي مقارن في مستشفيات دائرة صحة بغداد

 

يمكػف اف تسػاعد المستشػفى للارتقػاء بمسػتكل يعد نظاـ تقكيـ الأداء مف أىـ الأنظمة الإدارية التي       
كالتي تغطي  ،ذلؾ اف نظاميا يضـ مجمكعة كبيرة مف الأنظمة الفرعية .الجكدة الشاممة لمخدمات الصحية 

كبالتػػالي مػػف خػػلاؿ اسػػتخداـ نظػػاـ تقػػكيـ الأداء يمكػػف قيػػاس مػػدل  .جميػػع اكجػػة النشػػاط التػػي يقػػكـ بيػػا 
كمف خلاؿ قياس كتقكيـ كؿ كظيفة مف كظػائؼ المستشػفى  ،معد لمتقكيـتطابؽ الأداء المقدـ مع المعيار ال

 .(  5:5115 ،يمكف الحكـ عمى الأداء العاـ ليا )نعساني
فأف عممية تقكيـ الأداء نالػت اىتمامػان كبيػران لػدل  ،كلغرض تقكيـ أداء عمؿ تمؾ الملاكات التمريضية      

كعميػػة فػػافَّ  .ا مػػف تػأثير عمػػى النتػػائج النيائيػػة لإعماليػػا لمػػا ليػػ ،القػائميف عمػػى أدارة المنظمػػات المختمفػػة
الأمػػر الػػذم يجػػب الإشػػارة أليػػو ابتػػدانء بػػاف تقػػكيـ الأداء لا ينظػػر أليػػو عمػػى انػػو عمميػػة مسػػتقمة عػػف بقيػػة 

ثػـ كضػع الخطػة اك البرنػامج الزمنػي  ،المراحؿ اك العمميات الإدارية الأخػرل التػي تبػدأ مػف تحديػد الأىػداؼ
كتأتي بعدىا عمميػة الرقابػة كمتابعػة تنفيػذ  ،ككضع النظـ الشاممة لممنظمة لتنفيذ الخطة ،ىداؼلتحقيؽ الأ

 .( 511:5118،)البكرم .الخطة التي تقكد في النياية الى تقكيـ الاداء 
عمميػػة قيػػاس كتقػػكيـ اداء العػػامميف احػػد اىػػـ الانشػػطة الرئيسػػية  (375: 5111،)الييتػػي كيػػرل       

يػة تنظيميػة مسػتمرة يقػاس مػف خلاليػا أداء العػامميف لمكقػكؼ عمػى نقػاط القػكة كالضػعؼ للادارة كىػي عمم
فيي ليست غاية بحد ذاتيا كانما كسػيمة  ،فاعمية المنظمةكتأثيرتيا السمبية كالايجابية عمى انتاجية الفرد ك 

الانشػػطة  لمكصػػكؿ لعػػدة غايػػات منيػػا اعػػادة بسياسػػات التكظيػػؼ كالاجػػكر كالحػػكافز كالتػػدريب كغيرىػػا مػػف
  .الجكىرية لإدارة المكارد البشرية 

تعػػرض مفيػػكـ التقػػكيـ الػػى مػػداخلات عديػػدة مػػف حيػػث الاصػػؿ المغػػكم لػػو فمػػنيـ مػػف ذىػػب الػػى اف ك      
بينمػػا ذىػػب آخػػركف الػػى اف التقيػػيـ  ،التقػػكيـ يشػػمؿ التقيػػيـ كيتضػػمنو لأف مبتغػػاه ىػػك التحسػػيف كالتطػػكير

كالمقصػػكد بعمميػػة  .(8: 3997 ،اعطػػاء قيمػػة لمشػػيء )العبػػادميسػػبؽ التقػػكيـ لأنػػو يقػػكـ عمػػى تثمػػيف ك 
: 5131 ،كيػػرل )الطػػائي .ىػػي الحالػػة التػػي يػػتـ فييػػا كضػػع مراتػػب لكػػؿ عمػػؿ مػػع الاعمػػاؿ الاخػػرلالتقػػكيـ 
 ،بػػيف الممػػرض كالممرضػػيف داخػػؿ المستشػػفى( تقيػػيـ الكفػػاءة فيػػتـ عمػػى اسػػاس العلاقػػة اك المقارنػػة 557

لتػأميف التكزيػػع الجيػد لممبػػالف المدفكعػػة كالتقيػيـ الكفػػاءة يعتبػػراف حالػة ضػػركرية عممػا بػػأف عمميتػي  التقػػكيـ 
  .بو لمعامميف عمؿ أم كؿ فرد بحسب كفايتو ك قدرتو عمى الانجاز العمؿ المناط

( بأنػػػو يجػػػب اسػػػتخداـ فػػػي عمميػػػة التقيػػػيـ المعػػػايير كالادكات pattanayak,2005:116كيػػػرل ) 
كأمػػا التقػػكيـ فانػػو تمػػؾ   .ـ عمػػى مسػتكل الاداء فػػي العمميػػة فػػي مجػػاؿ مػاكالكسػائؿ المحػػددة لاصػػدار الحكػػ

العممية المتعددة المراحؿ كالتي تستخدـ فييا الادكات كالكسائؿ المعنية لمتابعة مػدل التقػدـ نحػك المسػتكل 
المراد تحقيقو مف العممية فػي مجػاؿ مػا مػع محاكلػة تحسػيف ىػذا المسػتكل باسػتمرار كعبػر الاسػتفادة مػف 

  .تيجة المرحمة السابقة ن
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 مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية

 3124(  لسنة 23(  العدد )32المجلد  )

 عمليات تقديم الخدمات التمريضية :  أداء أبعاد

 الرصافة /بحث تحليلي مقارن في مستشفيات دائرة صحة بغداد

 

كيعنػػي  ،كيسػػتخدـ بعػػض الكتػػاب اصػػطلاح تقػػدير الكفػػاءة بػػدلان مػػف اسػػتخداـ اصػػطلاح  تقػػكيـ الاداء
كقيػػاس مػػدل صػػلاحيتيـ  ،كمسػػمكيـ كتصػػريفيـ فيػػو ،تقػػدير الكفػػاءة تحميػػؿ كتقيػػيـ اداء العػػامميف لعمميػػـ

ة كامكانيػات كظػائؼ ذات مسػتكل أعمػى كتحمميػـ المسػؤكلي ،ككفاءتيـ في النيكض بأعباء عمميـ الحالي
  .( 353: 5133 ،)ديرم
( التقيػػيـ ىػػك تمػػؾ العمميػػة التػػي تعنػػى بقيػػاس كفػػاءة العػػامميف 303:  3999،لقػػد عػػرؼ )نصػػر اه     

كصلاحيتيـ كانجازاتيـ كسمككيـ في عمميـ الحالي كالتعػرؼ عمػى مػدل مقػدرتيـ عمػى تحمػؿ مسػؤكلياتيـ 
( مػف  Pinington , 2000 : 162كاتفػؽ معػو ) .د مناصػب اعمػى مسػتقبلاالحاليػة ك اسػتعدادىـ لتقمػ

خلاؿ تعريفو تقكيـ الاداء بانو ملاحظات نظامية لأداء الملاؾ كتستند ىذه الملاحظات عمى التكثيؽ ضػمف 
كقت محدد،أك تكجيو ملاحظات التقكيـ بالاستناد الى اعطاء الفرصة لمعامميف لغرض مناقشة أفكػارىـ التػي 

سػس معينػة ك بالاعتمػاد عمػى احكؿ الاداء الماضي كالحالي كفي المستقبؿ حيت يػتـ الاسػتناد عمػى تدكر 
 .مدير القسـ  الحالي 

 رابعاا :  أهًٍت تقىٌى الأداء في الدستشفى 
يػػرل الكثيػػر مػػف الكتػػاب اف عمميػػة تقػػكيـ الأداء فػػي المنظمػػات عامػػة تعػػد مػػف المسػػائؿ الشػػائكة كالمعقػػدة      

كىػذا ينطبػؽ تمامػا عمػى المستشػفيات التػي تقػدـ تشػكيمة .كانػت مخرجاتيػا ليسػت منتجػات ماديػة  كبخاصة اذا
كلكػػف ىػػذا التعقيػػد لا يمنػػع مػػف اسػػتخداـ مختمػػؼ .متنكعػػة ككبيػػرة مػػف الخػػدمات لممحتػػاجيف ليػػا مػػف الإفػػراد 

سػكاء كػاف ذلػؾ  ،اءالأساليب كالطرؽ التي مف شانيا اف تساىـ فػي عمميػة تطػكير كاعتمػاد معػايير لتقػكيـ الأد
  . (Wolper,2002:341)اك العامميف فييا ،لعمكـ المنظمة الصحية

( اف تتبع أىمية تقكيـ الأداء مف أىميػة المستشػفيات بحػد ذاتيػا فػي حيػاة 319: 5119 ،يعتقد )البياتي     
كالتي تتفرد مػف الأمـ ك الشعكب كمف أىمية الخدمات التي تقدميا ك الأكصاؼ التي تتسـ بيا ىذه الخدمات   

كتبػرز أىميػة تقػكيـ الأداء بتفعيػؿ  .خلاليا المستشفيات عف غيرىا مف المنظمات ك تتمايز عمييػا فػي أىميتيػا
الأدكار الميمػػة فػػي عمميػػة التػػدريب ، نظػػاـ التعكيضػػات ، عمميػػة التطػػكير ، دافعيػػة الفػػرد ، تخطػػيط المػػكارد 

 .(  Denis & Criffin, 2001: 235البشرية )
برز أىمية تقكيـ اداء الخدمات الصحية كالتمريضية  بما يمي: الاىتماـ بتفاعؿ المنظمات الصحية عمى كت     

كتزكيػػػد  .( 50:5135،كتحديػػػد المشػػػاكؿ الصػػػحية التػػػي تعػػػاني منيػػػا البيئػػػة )مريزيػػػؽ ،البيئػػػة المحيطػػػة بيػػػا
ضػافة الػى تقكيػػة العلاقػة بػػيف الممرضػيف بػدكافع العمػػؿ ك تقكيػة الػػركح المعنكيػة كتقكيػة الرغبػػة فػي العمػػؿ بالا

  .(30: 5117المشرؼ ك المكظؼ ك زيادة كلاء الممرض لممستشفى )برس، 
كيشكؿ فرصة لمممرضيف كالممرضات لتدارؾ اخطائيـ كالعمؿ عمى تجنبيا كتنمية ميػاراتيـ كتحقيػؽ مػا 

: 3999صػر اه، يصبكف إليو مف ترقية كتسمؽ لمسمـ الكظيفي كالحصكؿ عمى مكافئات كتعكيضات مجزيػة )ن
305).  
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 الرصافة /بحث تحليلي مقارن في مستشفيات دائرة صحة بغداد

 

يػػكفر تقػػكيـ الأداء مقياسػػا لمػػدل نجػػاح الكحػػدات الإداريػػة مػػف خػػلاؿ سػػعييا لمكاصػػمة نشػػاطيا بيػػدؼ 
تحقيؽ أىدافيا فالنجػاح مقيػاس يجمػع بػيف الكفػاءة ك الفاعميػة كمػف ثػـ فيػك اشػمؿ مػف ام منيمػا فػي تعزيػز 

كتصػػػميـ كتقيػػػيـ  .( 51: 5111،العمؿ)الحسػػػينيالأداء لمكحػػػدات الإداريػػػة  بمكاصػػػمة البقػػػاء كالاسػػػتمرار فػػػي 
 :Harris, 2000)مختمػػؼ انظمػػة المػػكارد البشػػرية كبػػرامج تػػدريب المستشػػفيات كتخطػػيط المػػكارد البشػػرية 

كتعتبر أىمية التقكيـ  لأداء الممرضيف كالممرضات مػف كجيػو نظػر الإدارة العميػا ايضػان إلػى أنيػا مػف  . (210
كتبػرز أىميػة تقػكيـ   .(351: 5131،في عمميػة اتخػاذ القػرار )القػزازة ك اخػركفكظائفيـ الأساسية كالمرتبطة 

الأداء فػػي اسػػتمرار الرقابػػة كالأشػػراؼ عمػػى كفػػؽ نظػػاـ محػػدد كمكاعيػػد محػػددة كتقػػديـ تقػػاريرىـ حػػكؿ كفػػاءتيـ 
عيػػده كالاحتفػػاظ بسػػجلات لتػػدكيف ملاحظػػاتيـ كنتػػائج تقيػػيميـ ككثػػائؽ لمحكػػـ عمػػى صػػحة التقيػػيـ كالتقييػػد بمكا

 .(70، 5111)شحاذة ك اخركف، 
 الدعاٌير انعًهٍت نتقذٌى الدخرجاث انتًرٌضٍت وأبعادها انعايت 

 اولاا : انعًهٍت كًفهىو عهًً في الادارة وانتنظٍى 
تمتػػاز إدارة العمميػػات نفسػػيا عػػف الكظػػائؼ الأخػػرل ككظيفػػة التسػػكيؽ كالأفػػراد كالماليػػة إلػػى غيرىػػا مػػف       

كمػف ىػذا يتضػح أف  .ريػؽ اىتماميػا الأسػاس فػي التحكيػؿ  باسػتعماؿ المػكارد الماديػة الكظائؼ الأخرل عف ط
ىك التعامؿ مع ىذه المكارد عبر تحكيميا مف شكؿ إلى أخر،  كىذا ما نطمػؽ ،النشاط الذم تزاكلو إدارة العمميات

التي  رئيسةال المرتكزات أحد ( processesتعد العمميات)ك  ،(Kumar&Suresh,2008:13)عميو بالعممية
   .الإستراتيجية كالتنافسية  اتجاىاتيا تحديد في المنظمة إلييا تستند
 الأداء ىما حاجات لأىداؼ العمميات تحديد طريقة عمى مؤثريف أساسييف بعامميف الاىتماـ مف لابد كىنا      

اـ تتضػمف كبشػكؿ عػ   (Slack et al., 1998  : 687)كأنشػطتيـ  الممرضػيف أداء كتفضػيلاتيـ المرضػى
فالعمميػة تعنػي  كػؿ الفعاليػات كالميػاـ  ،كالمتمثمة بالمدخلات كالمخرجات كالتحكيؿ ،العممية ثلاثة أكجو أساسية

كالخطكات التي يجب إتماميا لإكمػاؿ شػئ مػا، كامػا المػدخلات فيػي  كػؿ المػكارد المسػتعممة اك المسػتيمكة فػي 
ػػلاؾ كالمسػػتمزمات كبػػ ،العمميػػة كفػػي حػػيف   ،دكرىا المعمكمػػات كغيرىػػا مػػف المػػدخلاتمثػػؿ سػػاعات العمػػؿ كالمل

فيػػػػػػػي  نتػػػػػػػاج عمميػػػػػػػة التحكيػػػػػػػؿ    ،التحكيػػػػػػػؿ يعنػػػػػػػي  نقػػػػػػػؿ اك تغييػػػػػػػر العمميػػػػػػػة ك المخرجػػػػػػػات بػػػػػػػدكرىا
(Langabeer,2008:76) .  

بأنيػا نشػاط أك   (krajewski et al.,2010:24)فقػد عرفيػا  ،كىنالؾ اتفاؽ عاـ عمى تعريؼ العممية      
شطة التي تستعمؿ مكرد كاحد أك مجمكعة مف المدخلات بيدؼ تحكيميػا إلػى مخرجػات تكػكف مجمكعة مف الأن
بأنيػػػا  أم ترتيػػب لممػػػكارد ينػػتج عنػػػو مػػزيج مػػػف السػػمع ك الخػػػدمات   ،كأيضػػا عورتفػػػت العمميػػة ،متاحػػة لمزبػػػائف

(Slack,et el.,2010:15).  
ف بأنيا  عممية تحكيػؿ المػدخلات ( مع ما ذىب اليو الكتاب السابقي1:5114 ،) محسف كالنجار كيتفؽ

فالعمميػػة تصػػب جيكدىػا نحػػك تحكيػػؿ المػػدخلات  ،) مػكاد كأمػػكاؿ كعمػػاؿ كآلات كمعمكمػات ( إلػػى سػػمع كخػدمات
 .عمى اختلاؼ أنكاعيا إلى مخرجات بصكرة سمع أك خدمات 
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: يفهىو أبعاد أداء انعًهٍاث   ثانٍاا
 (Van & Miller,1984:84)،(Wheetwright,1980:77)لقػػد اتفػػؽ العديػػد مػػف البػػاحثيف أمثػػاؿ      

إذ يرل  .عمى ضركرة إجراء المزيد مف الدراسات النظرية كالميدانية في مجاؿ أداء العمميات كأبعادىا الأساسية 
(Buffa & Sarini,1987:11) أف أبعػػاد أداء العمميػػات، ىػػي الاسػػتراتيجية التنافسػػية كيحػػددىا الجػػكدة، 

( أف المكقػػع المتميػػػز الػػذم تحتمػػػو 05:5117،فيمػػا تػػػرل )كشػػمكلة .كالمركنػػة  ،كاعتماديػػة التجييػػػز ،الكمفػػة
 .كالتسميـ  ،الكمفة ،المركنة ،العمميات في ىيكؿ أنشطة المنظمة يأتي مف خلاؿ أبعادىا التي تتمثؿ بالجكدة

 أف أبعػاد أداء العمميػات ىػي المعيػار الػذم بكاسػطتو (Stoner & Freeman,1989:626)فيما يػرل       
عمػػى أنيػػا أىػػداؼ الأداء كتشػػمؿ أربعػػة أبعػػاد  (Dilworth,1989:73)كيعػػدىا  .يػػتـ تقيػػيـ خػػدمات المنظمػػة 

 ،كالإبػداع ،كلان مف الاعتماديػة (Lynch,2000:50)كيضيؼ الييا  .كالمركنة  ،التسميـ ،الكمفة ،كىي الجكدة
 ،الإبػداع ،بالاعتماديػة (Wheelen & Hunger,2000:57)كفػي الاتجػاه نفسػو يحػددىا  .كالنمك  ،كالتمايز
 .التمايز  ،المركنة

( إلى أف أداء العمميات يحدد بخمػس أسػبقيات تنافسػية تتضػمف  87:5114 ،كيشير ) محسف كالنجار
بينما اعتمػد الباحػث أبعػاد  أداء عمميػات الخػدمات التمريضػية   .كالإبداع  ،كالمركنة ،كالتسميـ ،كالجكدة ،الكمفة

حػؿ المشػػكلات  ،التكقيػت المناسػػب ،كىػػي الجػكدة (Osman et al.,2011:6)مػدىا عمػى الأبعػاد التػػي اعت
 .كالأداء الكظيفي  ،الميارات القيادية ،المظاىر السمككية ،العلاقات مع الآخريف ،كاتخاذ القرار

 أىمية الجكدة في الخدمات التمريضيةالجكدة كمدلكلاتيا كبعد في اداء العمميات ك  -3
عاد أداء العمميػات كاحػد الأسػبقيات التنافسػية، كىػي كػذلؾ احػد الاسػتراتيجيات التنافسػية تعد الجكدة احد إب     

كيعػد مكضػكع  .التي تستخدميا المنظمات لممحافظة عمى استمرارىا كبقائيػا فػي خضػـ التنػافس بػيف المنظمػات 
د تعػػدد اسػػتعماؿ فمقػػ .الاستشػػفائية كالطبيػػة كالتمريضػػية مػػف القضػػايا الأساسػػية فػػي تسػػكيقيا جػػكدة الخػػدمات 

فػي  تحققػومصطمح الجكدة كمدلكلاتو فػي الحيػاة اليكميػة، فقػد تسػتعمؿ للإشػارة إلػى مػا ىػك ممتػاز، كيراىػا مػا 
   .السمع كالخدمات مرتفعة السعر، كغائبة عما ىك رخيص

ىػػا كيرا ،فيفكػػر الػبعض فػػي أف الجػكدة ىػػي الامتيػاز كالتفػػكؽ ،يعػرؼ النػػاس الجػكدة بالعديػػد مػف الأسػػاليب     
كمػا يفكػر الػبعض فػي الجػكدة عمػى أنيػا تػرتبط  ،البعض عمى أنيا عػدـ كجػكد عيػكب فػي الصػناعة أك الخدمػة

ككمػػا عرفػػت الجػػكدة فػػي اصػػؿ المغػػة تعنػػي الجيػػد  .(  31:5119،) ايفػػاف ك ديػػف .أك سػػعره  ،بسػػمات المنػػتج
ء يجػكده ) جػكده ( أم صػار كأجػاد الشػي ،عده جيدا ،كيقاؿ أجاد فلاف في عممو كأجاد كاستجاد ،ينقض ألردم

   .(39:5135،) الكادم ك اخركف.جيدا 
)النعيمػػػػي .كعػػػػرؼ قػػػػامكس أكسػػػػفكرد الأمريكػػػػي الجػػػػكدة عمػػػػى أنيػػػػا درجػػػػة أك مسػػػػتكل مػػػػف التميػػػػز      

( أف الجكدة ىػي الشػرياف الحيػكم الػذم يمػد  319:5119( كعرفيا ) العلاؽ كالطائي، 31:5119،كصكيص
 .كالمزيد مف الربحية ،مثؿ المزيد مف الزبائف المكاليف ،المؤسسة بدماء جديدة متدفقة
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العػػالـ  ؼ الجػػكدةكقػػد عػػر .عػػلاكة عمػػى دكر الجػػكدة فػػي تحقيػػؽ الميػػزة التنافسػػية لممؤسسػػة المعنيػػة 
(Krajewski,2004:63)  بأنيا عبارة عف بعد لمخدمة أك المنتج كالذم يحػدد عػف طريػؽ الزبػائف الخػارجكف

جكدة أداء الأشػياء بصػكرة صػحيحة، كالجػكدة كيػدؼ تعنػي جػكدة الخدمػة كمػا ىػي كأيضا تعني ال .كالداخمكف 
فعرفيػا بأنيػا فمسػػفة  ،أما معيػد الجػػكدة البريػػطاني  . ( Slack et al ,1998:52) .مدركة مف قبؿ الزبكف

ؽ داخػؿ مشتركة لإدارة الإعماؿ التي تحدد الزبكف كأىداؼ الإعماؿ التػي تكػكف أساسػا ليػا كتمكنيػا مػف التطبيػ
ك تعػرؼ الجػكدة بأنيػا أداء الشػيء الصػحيح  .( Regerson , 1994 : 45 )كػؿ مػف الصػناعة كالمجتمػع 

كيػػرل الباحػػث بػػاف مفيػػكـ الجػػكدة فػػي   .( 35:  5115 ،بطريقػػة صػػحيحة فػػي المػػرة الأكلػػى )عبػػد المطيػػؼ
تػػرؼ بيػػا عالميػػان فػػي الممارسػػات الالتػػزاـ بالمعػػايير الحديثػػة كالمعاصػرة المعالخػدمات التمريضػػية ىػػك مػػدئ آك درجػػة 

 & Aquilano)كيشػير  .التمريضية الجيدة كالنتائج المتكقعة لخدمػة محػددة أك أجػراء تشػخيص أك مشػكمو تمريضػية 
Chase,1995:23) الخدمة( كجكدة العممية  ،انو يمكف تقسيـ الجكدة إلى فئتيف، ىما : جكدة المنتج )السمعة. 

عمى  فيكـ في مجاؿ التمريض ممرضة بريطانية تدعى )فمكرنس نايتنغيؿ( كانت تشرؼاف أكؿ مف استخدـ ىذا الم     
كذلؾ بإدخػاؿ معػايير أداء بسػيطة إلػى عمميػا  ،تقديـ الرعاية الصحية بالمستشفيات العسكرية خلاؿ حرب القرـ

( قػاـ )دكنابيػدياف( 3900مما أدل إلػى انخفػاض ممحػكظ فػي عػدد الكفيػات فػي تمػؾ المستشػفيات، كفػي عػاـ )
فيػك يعتبػر أم رعايػة صػحية نظامػان كامػؿ  .بادخاؿ نمكذجو لقيػاس الجػكدة القػائـ عمػى نظريػة الػنظـ البسػيطة 

  .التطكر لو أغراضو كمقكماتو 
كلكػػف تطبيػػؽ الجػػكدة فػػي نطػػاؽ الصػػحة بػػالمعنى الحػػديث لػػـ يبػػدأ إلا أثنػػاء الحػػرب العالميػػة الأكلػػى حػػيف 
طكرت أكاديمية الجراحيف الأمريكييف معايير محددة لمعناية الطبية فػي الكلايػات المتحػدة الأمريكيػة، كتػـ إنشػاء 

دء بالعمؿ بالتدقيؽ الطبي، كظير في ( ب3971( كفي عاـ )3985لجنة اعتماد المستشفيات الأمريكية عاـ ) 
 . (85:5135( مفيكـ إدارة الجكدة الشاممة في الرعاية الصحية  )مريزؽ،3957سنة )
 بعد حؿ المشكلات كاتخاذ القرار  - 5

ف فاعمػػة  ،يػػرتبط مسػػتكل الفاعمػػة كالكفػػاءة فػػي المنظمػػة مباشػػرة بنكعيػػة حػػؿ المشػػكلات كاتخػػاذ القػػرارات      كا 
ككفاءتيا )انجاز العمؿ باقؿ مكمفو( يمكف التنبؤ بكمييما مف خػلاؿ  ،ـ ما يجب عممو بشكؿ جيد()القيا المنظمة

ميػة حػؿ ككلاىمػا يعتمػد عمػى حسػف عم ،التخصيص الجيد لممكارد داخؿ المنظمة كالتكظيؼ الأمثػؿ ليػذه المػكاد
 .( 383:515،)نصيرات المشكلات كاتخاذ القرارات

بو العممية الإدارية التي يتـ مف خلاليا اختيار الفعؿ المحػدد كالمناسػب بصػكرة  اتخاذ القرار، فيقصدكاما       
 مػف كثيػرة ميػاـ اليكميػة لفػرد يكاجػو حياتػو فػا .كاعية مػف عػدة خيػارات لتحقيػؽ الأىػداؼ المرسػكمة لممنظمػة

 .منظمة أم حالة حقيقيا في يعتبر الشيء نفس ،قراراتو اتخاذ مياـ أىميا
 كتػؤثر ،طػكيلا كقتػا كتسػتغرؽ كبيػر حػد إلػي التعقيد إلي تميؿ المنظمة في القرارات اتخاذ مياـ أف إلا 
 .( 259 : 2002 ،المنظمة )المغربي فشؿ أك نجاح كبيرا في تأثيرا 
( اتخاذ القرار بأنو عممية منتظمة كمتسمسمة للاختيػار مػف بػيف البػدائؿ ككضػعو فػي Lancasterعرفت )     

كمػف ثػـ  ،كعرؼ ايضان بأنو عممية تحديد المشكلات كالفػرص .( Swansburg, 1996, 273مكاف التنفيذ )
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 مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية

 3124(  لسنة 23(  العدد )32المجلد  )

 عمليات تقديم الخدمات التمريضية :  أداء أبعاد

 الرصافة /بحث تحليلي مقارن في مستشفيات دائرة صحة بغداد

 

( بأنػػو العمميػػة الإداريػػة التػػي يػػتـ مػػف خلاليػػا 84: 5115بينمػػا يعرفػػو )قزاقػػزة،  ،(Daft,2010:331حميػػا )
  .اختيار الفعؿ المحدد كالمناسب بصكرة كاعية مف عدة خيارات لتحقيؽ الأىداؼ المرسكمة لممنظمة 

أف ىنػاؾ عناصػر جكىريػة لازمػة لكجػكد القػرار، كىػي كجػكد مشػكمة  ،لاحظ مف خلاؿ التعريفات السابقةكي     
مػا، كاف يكػػكف ىنػػاؾ أكثػر مػػف حػػؿ لممشػػكمة، كاف يختػار المػػدير بحريػػة الحػػؿ المناسػب مػػف مجمكعػػو الحمػػكؿ، 

رؼ اتخػاذ القػرار بأنػو لعمميػة لذا يمكف تعػ .فلا داعي لاتخاذ قرار في ذلؾ ،كبمعنى انو لك كاف ىناؾ حلان كاحدان 
 .إدارية لاختيار الحؿ المناسب مف بيف عدة حمكؿ مف اجؿ تحقيؽ اليدؼ المنشكد 

كفي ضكء ما سبؽ تتميز عممية اتخاذ القرار بخصائص عديدة تتمثؿ في أنيػا عمميػة قابمػة لمترشػيد عمػى      
نمػا يمكػ نيػا  .ف الكصػكؿ إلػى حػد الرشػد المحػدكد أساس أنو ليس بالإمكاف الكصكؿ إلى رشد كامؿ لمقرار، كا  كا 

عمميػػة تتػػأثر بعكامػػؿ نفسػػية نابعػػة مػػف شخصػػية متخػػذ القػػرار كالمرؤكسػػيف كجميػػع الأفػػراد الػػذيف يسػػيمكف فػػي 
( فػي قكلػو لػيس ىنالػؾ قػرار إدارم يتخػذ فػي أم منظمػة Simonكىػذا مػا أكػده ) ،اتخاذ القػرار أك يتػأثركف بػو

ككػػذلؾ تقػػكـ ىػػذه العمميػػة عمػػى الجيػػكد الجماعيػػة المشػػتركة )العجمػػي،  .اد بعيػػدا عػػف تػػأثير العديػػد مػػف الإفػػر 
5115 :555 ). 
عمميػة اختيػار البػديؿ الأصػمح  ،كيعرؼ الباحث عمميػة اتخػاذ القػرار فػي تقػديـ الخػدمات التمريضػية بأنيػا      

نما الاعتماد عم ،كالأدؽ مف البدائؿ  .ى الثكابت العممية كالعقمية كيشترط عدـ اتخاذ العاطفة في اختيار القرار كا 
يمكػػف تصػػنيؼ القػػرارات التػػي يتخػػذىا المػػدراء داخػػؿ المستشػػفى كالتػػي تتػػراكح مػػف القػػرارات الرئيسػػية 

 (77: 5110كالصعبة إلى القرارات الصغيرة كالسيمة في فئات كما يمي: )مينا، 
التػي تضػع السياسػات، كىػي القػرارات القرارات الإستراتيجية الحيكية : كسػماىا بعػض كتػاب الإدارة بػالقرارات -3

كبأىمية الآثار كالنتائج التػي تحػدثيا فػي مسػتقبؿ  ،التي تتخذىا الإدارة العميا، كتتميز بالثبات النسبي لأمد بعيد
كمف ىػـ  ،كأيف يتـ كضع التسييلات ،فالإدارة العميا لممستشفى تتخذ قرارات تتعمؽ بالأىداؼ العامة .المستشفى

 ميـ؟المرضى الذيف تخد
القػػرارات التكتيكيػػة : كىػػذه القػػرارات يتخػػذىا فػػي الغالػػب رؤسػػاء الأقسػػاـ أك الإدارات، أك مػػا تسػػمى بػػالإدارة -5 

كغالبنا ما تيدؼ ىذه القرارات إلى تقرير الكسائؿ المناسبة لتحقيؽ الأىداؼ كترجمػة الخطػط، أك بنػاء  ،الكسطى
مميف، أك بياف حػدكد السػمطة أك تقسػيـ العمػؿ، أك تفػكيض الييكؿ التنظيمي، أك تحديد مسار العلاقات بيف العا

 .الصلاحيات، كقنكات الاتصاؿ
القػػرارات التشػػغيمية : كىػػي القػػرارات التػػي تتعمػػؽ بمشػػكلات العمػػؿ اليػػكمي كتنفيػػذه، كالنشػػاط الجػػارم فػػي -1

رارات تتميػز بأنيػا لا كما أف ىػذه القػ .كتعد ىذه القرارات مف اختصاص الإدارة المباشرة أك التنفيذية .المستشفى
تحتاج إلى المزيػد مػف الجيػد كالبحػث مػف قبػؿ متخػذىا، بػؿ يػتـ اتخاذىػا فػي ضػكء الخبػرات كالتجػارب السػابقة 

   .لمتخذىا، كما أف اتخاذىا يتـ بطريقة فكرية تمقائية
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 مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية

 3124(  لسنة 23(  العدد )32المجلد  )

 عمليات تقديم الخدمات التمريضية :  أداء أبعاد

 الرصافة /بحث تحليلي مقارن في مستشفيات دائرة صحة بغداد

 

تتكػػرر ىػػذا فضػػلان عػػف أف مثػػؿ ىػػذه القػػرارات قصػػيرة الأمػػد، لأنيػػا تتعمػػؽ أساسنػػا بأسػػمكب العمػػؿ الركتينػػي ك 
 .باستمرار، مثؿ القرارات المتخذة حكؿ جدكلة الأداء الأسبكعي أك اليكمي أك الشيرم

 الأداء الكظيفي كقياس كتفسير -1
ىنػاؾ عػدة تفسػيرات لمفيػكـ الأداء  ،قبؿ تكضيح مفيكـ تقكيـ الأداء لابػد مػف الإشػارة الػى مفيػكـ الأداء      

بشػػرية مػػف خػػلاؿ مسػػاىمتيـ فػػي تحقيػػؽ أىػػداؼ المنظمػػة فقػػد عرفػػو بعضػػيـ بأنػػو مؤشػػر لحصػػيمة الجيػػكد ال
(Heneman,1980:114 )  تمػاـ تحقيؽ درجة إلى الكظيفي الأداء يشيرك  الفػرد، لكظيفػة المككنػة الميػاـ كا 

 بػيف كتػداخؿ لبس يحدث ما كغالبنا الكظيفة، متطمبات بيا الفرد يشبع أك بيا، التي يتحقؽ الكيفية يعكس كىك
  .المبذكلة  الطاقة إلى يشير يدكالجيد، فالج الأداء

 فػي كبيػرنا جيػدنا يبػذؿ قػد الطالػب فمػثلا الفػرد، حققيػا التػي النتػائج أسػاس عمػى فيقػاس الأداء كأمػا
 عػالي المبػذكؿ الجيػد يكػكف الحالػة ىػذه مثػؿ كفػي منخفضػة، درجػات عمى يحصؿ كلكنو للامتحاف، الاستعداد

 الفػرد لجيػكد الصػافي الأثػر  عػف الػكظيفي الأداء فيػكـم كيعبػر .(519:5113،منخفض )محمػد الأداء بينما
دراؾ بالقدرات تبدأ التي تماـ تحقيؽ درجة إلى يشير بالتالي كالذم المياـ أك الدكر كا   لكظيفػة المياـ المككنة كا 
   .(37،  3993)سيز لافي ككالاس ، الفرد 

 :Schermerhorn , 2003أما ) ،الفردكعميو يلاحظ  أف الأداء ما ىك إلا نتاج الكظيفة التي يمارسيا     
( فيظيػػر الأداء عمػػى أنػػو نتيجػػة تفاعػػؿ السػػمات الشخصػػية للأفػػراد كجيػػكدىـ فػػي العمػػؿ مػػع مػػا تقدمػػو  87

  كعبر عف ذلؾ بالمعادلة الآتية :  ،المنظمة مف تسييلات
 الدعـ التنظيمي (× جيكد العمؿ × الاداء الكظيفي =) السمات الشخصية للأفراد 

كيرتبط مفيكـ الأداء بكؿ مف سػمكؾ  ،اء أىمية كبرل فيك يعد الكسيمة اليادفة لمكصكؿ الى ىدؼ محددكللأد  
كذلػؾ  ،حيث يحتؿ مكانػة خاصػة داخميػا بكصػفو النػاتج النيػائي لمحصػمة جميػع الأنشػطة بيػا ،الفرد كالمنظمة

بأنػو  ،(5:  3990 ،ؿ نمشوكلقد تعددت تعاريؼ الباحثيف للأداء حيث عرؼ )آ .عمى مستكل الفرد كالمنظمة 
  .قدرة الفرد عمى تحقيؽ أىداؼ الكظيفة التي يشغميا 

كيرل الباحث بأنو  تفاعؿ لسمكؾ الممرض اك الممرضة كأف ذلؾ السمكؾ يتحدد بتفاعؿ جيػده كقدرتػو 
 يتضح مما سبؽ تعدد تعريؼ الأداء كذلؾ ناتج عف تعدد الدراسات في ىػذا المجػاؿ كعمػى الػرغـ مػف اخػتلاؼ .

 كىي كما يمي :  ،إلا أف ىناؾ عكامؿ تجمع ىذه التعاريؼ ،الباحثيف في تمؾ التعاريؼ
 .المكظؼ : كما يمتمكو مف معرفة كميارات كقيـ كاتجاىات كدكافع  –أ 
كاتساقان مػع مػا تقػدـ يمكننػا  .الكظيفة : كما تتصؼ بو مف متطمبات كتحديات كما تقدمو مف فرص عمؿ  –ب 

السػػمكؾ الػػذم يػػتمخض عنػػو انجػػاز الأفػػراد لمميمػػات كالأعمػػاؿ المعيػػكدة إلػػييـ سػػكاء كانػػت تعريػػؼ الاداء بأنػػو 
ماديػة أـ بشػػرية فػػي ضػػكء الإرشػػادات الدقيقػػة الملائمػػة لممكقػؼ  بيػػدؼ الاسػػتعانة بيػػا كػػأدكات مسػػاعدة كبمػػا 

  .يعزز مف مساىمتيـ في الكفاء بالتزاماتيـ تجاه المنظمة 
 ديـ الخدمة التمريضية بعد التكقيت المناسب في تق -4
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 عمليات تقديم الخدمات التمريضية :  أداء أبعاد

 الرصافة /بحث تحليلي مقارن في مستشفيات دائرة صحة بغداد

 

تشير الشػكاىد كالأدلػة الأثريػة الػى حقيقػة مفادىػا اف عامػؿ اك عنصػر الكقػت كػاف قائمػا كمعمػكلا بػو فػي      
حيػث اىتمػت ىػذه الحضػارات بالكقػت كحػدة  ،كفػي زمػف الفراعنػة كالبػابميكف كالأشػكريكف ،عيكد ما قبؿ الميلاد
فالكقػت كػاف يعػد بمثابػة مقيػاس للإعمػاؿ كالنشػاطات  .اراتيـ كتطكر حض ،تتحقؽ رسالاتيـ ،كأساليب استثمار

يعػدكف الخطػط كالاسػتراتيجيات اسػتنادا الػى اكقػات اك  ،حيث كاف البابميكف مثلا ،بالإضافة إلى ككنو محددا ليا
 ،كبيػػذا فػػاف الكقػػت كػػاف يمثػػؿ معيػػارا للانجػػاز اك البػػدء بشػػي مػػا كاتمامػػو ) الظػػاىر .يجػػكز تجاكزىػػا  ازمػػاف لا
7:5131 ). 

اف لمكقػػت أنػػكاع كثيػػرة كمتشػػعبة يصػػعب حصػػرىا اك تحديػػدىا بسػػيكلو كذلػػؾ بسػػبب كػػكف الكقػػت لػػيس ك      
كمف أنكاع الكقت كما ذكرىا  .كالأمـ كالشعكب  ،كالمجتمعات ،كالمنظمات ،مستثمرا بشكؿ متساك مف قبؿ الأفراد

 .(35:5119 ،) العلاؽ
 لتحقيؽ ىػدؼ محػدد مفيػد إمػا لاف الشػخص أك الكيػاف المعنػي لاأكقات الضياع : كىك الكقت غير المستغؿ -أ

  .اك اف الشخص لا يممؾ ىدفا معينا يسعى لبمكغو في ذلؾ الكقت المتاح ،يعرؼ قيمة الكقت
رغػػػـ كجػػػكد رغبػػػة لػػػدل الأفػػػراد  ،الكقػػػت الضػػػائع : كىػػػك عبػػػارة عػػػف كقػػػت غيػػػر مسػػػتغؿ بشػػػكؿ صػػػحيح  - ب

 .كالمجتمعات 
لأنػو يعػد بمثابػة صػماـ أمػاف ضػد ام شػكؿ مػف أشػكاؿ  .أنػكاع الكقػت كارقأىػاكىػك اثمػف  كقت التخطػيط : -ج

 .إضاعة الكقت
 .الكقت التسييمي : كىك الكقت غير المخصص بشكؿ مباشر لعمؿ اك انجاز معيف   - د
 .كقت الانجاز : كيسمى كقت الكصكؿ للأىداؼ المرسكمة   - ق
مػات الإعمػاؿ التػي لا تكفػي بانجػاز العمػؿ ) كقت المتابعة : يعد كقت المتابعة حاسما في العديد مػف منظ  - ك

  .سكاء كاف خدميا أك إنتاجيا ( 
( 380:5131،كتكجد عدد مف العكامؿ تػؤدم الػى ضػياع الكقػت فػي المنظمػات كمػا ذكرىػا )ابػك شػيحة

الإدارة السػيئة تػؤدم الػى ضػياع كقػت العديػد مػف العػامميف كبخاصػة  ،سكء الإدارة كعدـ كفاءة التنظػيـ .كمنيا 
يككف الكقػت فػي منظمػات الاعمػاؿ الخدميػة  .كمف مظاىرىا تكرار حدكث الأزمات سنة بعد أخرل  ،المدير كقت

) كبػػدكف ثمػػف كمػػا فػػي حالػػة المنظمػػات الخدميػػة  ،فئنيػػا تقػػدـ الخدمػػة لمزبػػائف مقابػػؿ ثمػػف معػػيف متفػػؽ عميػػو
  .الانسانية(، كيتـ ذلؾ في اطار كقت معيف 
ىػك مػا يحػدث فػي نظػاـ تقػديـ  ،لكقػت فػي منظمػات الاعمػاؿ الخدميػةكلعؿ ابرز مثاؿ عمى تحديد دكر ا

 (40:5115،في المكاقع التالية : ) الفضؿ نلاحظوالخدمة في اطار نظرية خطكط الانتظار كالذم يمكف اف 
 .الانتظار في عيادات الاطباء كالغرؼ الخاصة باجراء العمميات الجراحية  -
 .تشارية لتمقي العلاج كالخدمات التمريضية الانتظار في ردىات الرقكد ك كحدات الاس -
 .ككذلؾ الانتظار في كحدات أخرل مثؿ في عمميات اليبكط كالإقلاع في المطارات  -
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 مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية

 3124(  لسنة 23(  العدد )32المجلد  )

 عمليات تقديم الخدمات التمريضية :  أداء أبعاد

 الرصافة /بحث تحليلي مقارن في مستشفيات دائرة صحة بغداد

 

كيػػرل الباحػػث اف تقػػديـ الخدمػػة التمريضػػية يجػػب اختيػػار التكقيػػت المناسػػب فػػي تقػػديـ الخدمػػة لمػػف 
ث مػرات فػي اليػكـ يجػب اف يعطػى كػؿ ثمػاف يحتاجيا عمى سبيؿ المثاؿ إعطاء العلاج حسب ما مثبت مثلا ثػلا

ككػػذلؾ عمميػػة  .سػػاعات كذلػػؾ لكػػي يكػػكف ىنالػػؾ اسػػتمرار فػػي عمميػػة التفاعػػؿ الػػدكائي فػػي جسػػـ المػػريض 
التحضير مريض لعممية جراحية يجب اف تتخػذ كػؿ العمميػات التمريضػية المحػددة قبػؿ إجػراء العمميػة كمػف ىنػا 

يضيي سكؼ يعكد بالمنفعة لممسػتيمؾ كلممؤسسػة حيػث يعمػؿ عمػى يككف التكقيت المناسب لجراء ام عمؿ تمر 
 .تقميؿ النفقات كيقمؿ مف الكقت الضائع 

 بعد الميارات القيادية  -8
لػػـ يسػػتطيع  اف القيػػادة ليسػػت قػػدره خارقػػو كالقػػادة ليسػػكا سػػلالو خاصػػة مػػف البشػػر قػػادرة عمػػى تحقيػػؽ مػػا     

مقابػػؿ فػػاف القيػػادة تكصػػيفيا ككظيفيػػا كالػػذم نجػػده فػػي نظػػاـ  كلكػػف فػػي ال .الآخػػركف ميمػػا فعمػػكا إف يػػأتكا بػػو 
أك مركػزا إداريػا يسػتطيع تحقيػؽ متطمباتيػا كػؿ مػف يكضػع فػي ذلػؾ المركػز ، ليػذا لابػد مػف  .كصؼ الكظػائؼ 

التأكيد عمى إف القيادة ىي ذلؾ المزيج الفريد مف القدرات الخاصة لمقائد كمف الظركؼ التي تػكفر الػدكر لمقائػد 
 .ميف الذيف يعززكف القائد بالقدرة عمى القياـ بالأشياء الجديدة أك تحقيؽ مالـ يتحقؽ في السابؽكالعام
( ىي القػدرة عمػى ضػماف الأنشػطة المرغكبػة لمجمكعػو مػف المرؤكسػيف بشػكؿ  21: 2011 ،أشار )نجـ     

ؿ كسػائؿ الاتصػاؿ نحػك ىػي القػدرة عمػى ممارسػة التػأثير مػا بػيف الإفػراد مػف خػلا  ،كعرفيا .طكعي بدكف أكراه 
 .انجاز الأىداؼ، كىي القدرة عمى إيقاظ الرغبة في الآخريف لمتابعة كتحقيؽ اليدؼ المشترؾ 

تعد الميارات القياديػة مػف العكامػؿ الميمػة فػي انجػاح عمػؿ المػدير كالمسػكؿ كمقػدـ الخدمػة حيػث اف تمػؾ     
ليػا لمفيػكـ الشػمكلي كالكمػي لمنشػاتو الصػحية الميارات يمكف اف تكفر للادارة النمػك كالتطػكر لػيعكس مػف خلا 

 .(  19:5135 ،مف خلاؿ تميزه بالامكر التالية : ) القضاة
تعتبػػر مػػف اىػػـ مزايػػا تقػػديـ خػػدمات الرعايػػة التمريضػػية كالتػػي تمكػػف القائػػد مػػف تكػػكيف  .حالػػة التكامػػؿ  - أ

احتػػراـ الػػذات ليػػتمكف  كالحقيقػػة الكامنػػة ىنػػا ىػك فكػػرة .انطباعػات صػػحيحة لػػدل جميػػع مػػف يتعامػؿ معيػػـ 
 .الاخريف لو  كتأييدالقائد مف كسب احتراـ 

اف يػرتبط ىػذا المعيػار بمفيػكـ الاخػذ بزمػاـ الامػكر كالتػي تتعمػؽ  الطبيعػيمػف  .حالة التغمب عمى الخكؼ  - ب
 .بمبادرات احداث التغيير 

ليامػة التػي يجػب  تطبيقيػا مػف الاساسػيات ا انـ بدا تعزيػز الثقػة بػنفس القائػد يعتبػر .حالة الثقة بالنفس  -ج
 .سعيا نحك تحقيؽ الاىداؼ 

فالسمطة التي يكمؼ القائد بيا ىي التي سػكؼ تشػكؿ اليػات  ،تعتبر قمب الادارة كضميرىا .حالة صنع القرار -د
 .صناعة المستشفى مستقبلا 

قػدر لتقػديـ الخدمػة القائد ىك مف يممؾ الرغبات الحقيقية المكجيو  .حالة الرغبة الشديدة في تقديـ الخدمة -ق
  .اذ اف الانجازات العظيمة تحتاج الى جيكد عظيمة كخدمات متكاصمة  .يتطمب ذلؾ منو التضحية  ،الامكاف
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 مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية

 3124(  لسنة 23(  العدد )32المجلد  )

 عمليات تقديم الخدمات التمريضية :  أداء أبعاد

 الرصافة /بحث تحليلي مقارن في مستشفيات دائرة صحة بغداد

 

 لتحقيػؽ جيػكدىـ كتنسػيؽ الأفػراد سػمكؾ عمػى التػأثير إلػى تيػدؼ  عمميػة كيرل الباحث إف القيادة ىي
 مػف الأفػراد كتكجيػات سػمكؾ عمػى ليػؤثر كقكتػو نفػكذه يسػتخدـ الػذم الشػخص بينما القائد ىػك .أىداؼ معينة

 الإيمػاف ،الػنفس كضػبط اليدكء( 41:5131،محددة كتكجد صفات لمقائد كمنيا: ) ىاشـ أىداؼ نجازلإ  حكلو
 الدماثػة ،الكاقعيػة ،التكاضػع ،الفعاليػة ،الانضػباط القػرار، كأخػذ كالمبػادرة البداىػة ،بالسػمطة الشػعكر ،بالميمػة
كيكجػد عػدد مػف  .التنبؤ،المعرفػة،المثؿ إعطػاء ،البشػرم الكػائف احتػراـ ،العػدؿ ،قمػب، الحػزـال طيبػة ،كالعطػؼ

 الميارات القيادية يمكف تكضيحيا عمى النحك اللاتي :
كممما بإعماؿ مرؤكسيو مف ناحية طبيعة  ،الميارات الفنية : كىي اف يككف القائد مجيدا لعممو كمتقنا إياه -3

كذلؾ إف يككف بإمكانو استعماؿ المعمكمات  .فا لمراحميا كعلاقاتيا كمتطمباتيا كعار  ،الإعماؿ التي يؤدكنيا
 .كتحميميا 

ككػػذا العكامػػؿ ،الميػػارات الإنسػػانية : كيعنػػي بيػػا المقػػدرة عمػػى تفيػػـ سػػمكؾ العػػامميف كعلاقػػاتيـ كدكافعيـ -5
أكلا كمػف ثػـ معرفػة المؤثرة عمى سمككيـ لاف معرفة القائد بابعاد السمكؾ الإنسػاني تمكنػو مػف فيػـ نفسػو 

 .كتحقيؽ الأىداؼ المشتركة  ،كىذا يساعد عمى إشباع حاجات التابعيف .مرؤكسيو ثانيا 
كيفيػػـ أىػػدافيا  ،الميػػارات التنظيميػػة : كىػػي اف ينظػػر القائػػد لممنظمػػة عمػػى أسػػاس أنيػػا نظػػاـ متكامػػؿ -1

ع الكاجبػػات كتنسػػيؽ ككػػذا تنظػػيـ العمػػؿ كتكزيػػ ،كيجيػػد أعمػػاؿ السػػمطة كالصػػلاحيات ،كأنظمتيػػا كخططيػػا
دراؾ كفيـ جميع المكائح كالأنظمة   .الجيكد كا 

ككػذلؾ تعنػي  ،الميارات الفكرية : كىي اف يتمتع القائد بالقدرة عمى الدراسة كالتحميػؿ كالاسػتنتاج بالمقارنػة -4
ككػػذا افكػػار تغيػػر المنظمػػة كتطكيرىػػا حسػػب متطمبػػات  ،المركنػػة كالاسػػتعداد الػػذىني لتقبػػؿ افكػػار الاخػػريف

 .عصر كالظركؼ ال
 بعد المظاىر السمككية كصيغة لتعامؿ الملاؾ  -0 

تسعى المنظمات الصحية لمحد مف الظػكاىر السػمككية السػمبية مػف خػلاؿ اسػتخداـ الكسػائؿ المختمفػة فػي      
التعػػرض لممػػكاد  ،التػػدخيف ،الجانػػب التنظيمػػي كالإدارم كمػػف تمػػؾ الظػػكاىر حػػالات العنػػؼ كالاعتػػداء فػػي العمػػؿ

كاف الأخلاؽ ىي مجمكعة مف القػيـ  .(  557:5131 ،كحمكد ،)الخرشة ،كغيرىا مف تمؾ الظكاىر ،يائيةالكيم
كبالتالي فيي تحدد متى يككف السمكؾ مقبكلا كمتى يكػكف غيػر  ،كالقكاعد التي تحدد السمكؾ الصحيح كالخاطئ

 كبالمعنى الكاسع إف الأخلاؽ تضـ :  .مقبكؿ 
 .تقاد التمييز بيف الحقيقة كالاع-3
 .تعريؼ المكاضيع بمصطمحات أخلاقية -5
 .تطبيؽ المبادئ الأخلاقية عمى المكقؼ  -1
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 مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية

 3124(  لسنة 23(  العدد )32المجلد  )

 عمليات تقديم الخدمات التمريضية :  أداء أبعاد

 الرصافة /بحث تحليلي مقارن في مستشفيات دائرة صحة بغداد

 

 ،اف المبػػادئ الأخلاقيػػة  تصػػؼ القكاعػػد العامػػة لمسػػمكؾ المقبػػكؿ كالتػػي تميػػؿ لاف تكػػكف غيػػر متحيػػزة
كىنػاؾ  .كعا أخلاقيػاكما يعد أخلاقيا يتعمد عمى كجية النظػر التػي تعػده مكضػ ،كىي تمثؿ الأساس في الأخلاؽ

لمقػػرارات كالسػػمككيات  ،أربعػػة كجيػػات نظػػر أساسػػية مػػف الممكػػف فػػي ضػػكئيا تقيػػيـ القػػرارات كالقػػيـ الأخلاقيػػة
كبعبػارة أخػرل اف القػرارات كالسػمككيات بحاجػة لمتقيػيـ مػف  .بالاعتماد عمػى كاحػدة فقػط مػف كجيػات النظػر ىػذه

 .(Hellriegel et al .2000:180كجية نظر النظـ )
ميػـ لمتعامػؿ  ؿتعد المظاىر السمككية لمعامميف في المؤسسات اك المنظمات الخدمية كمنيا الصحية عامػ

كاف الصػػػفات الشخصػػػية لمممرضػػػيف كالممرضػػػات كالعناصػػػر  ،مػػػع المرضػػػى كمػػػع العػػػامميف ضػػػمف المستشػػػفى
 ،ـ ىػذه العناصػرالسمككية ىػي التػي يتضػمنيا محتػكل الكظيفػة نفسػيا كالمػؤثرة عمػى دافعيػة العػامميف كمػف اىػ

كفػػػي مينػػػة التمػػػريض تعتبػػػر المظػػػاىر  .كالاسػػػتقلالية،  كالتغذيػػػة العكسػػػية  ،كأىميػػػة الميػػػاـ ،تنػػػكع الميػػػارات
التػي تمػزوـ الممارسػيف لمينػة التمػريض القيػاـ بميػاـ  ،ىي عبارة عف مجمكعو مف القكاعد السػمككية ،السمككية
ارض مع القيـ كالمبادئ كالمعتقدات كالأعراؼ السػائدة فػي كلا تتع ،كتحفظ حقكؽ العامميف كالمستفيديف ،المينة
  .كتحدد العلاقة المينية بيف أعضاء الفريؽ الصحي  ،المجتمع
عمى ثلاث مبادئ أخلاقية محكرية تعد أساسية في السمكؾ اليػكمي  ،(31:5119،يركز )القضاة كالربضي     

 الميني لمممرضيف كالممرضات كىي :
كفير أفضػػؿ سػػبؿ الرعايػػة التمريضػػية الممكنػػة فػػي طريقػػة عمميػػة كعنايػػة متفانيػػة  الكفػػاءة : تتمثػػؿ فػػي تػػ - أ

 .كتشمؿ القدرة عمى الحكـ كتمييز الأمكر كتحمؿ المسئكلية كادارة المكارد بفعالية ككفاءة 
الاحتراـ : يعني احتراـ قيـ كحقكؽ كاحتياجات الذات كالاخريف كيتضمف ذلؾ احتراـ جكىرم لكرامة الإنساف  -ب

 ،كالمسػػػتكل الاجتمػػػاعي ،كالجػػػنس ،كالخمفيػػػة الثقافيػػػة ،كخصكصػػػيتو بغػػػض النظػػػر عػػػف اعتبػػػارات العػػػرؽ
كطبيعػػة المشػكمة الصػػحية كالتػي يجػػب اف لاتحػد مػػف  ،كالحالػة الاجتماعيػػة كالاقتصػادية ،كالعمػػر ،كالديانػة

 .جكدة الخدمات التمريضية المقدمة
كىػذا يشػمؿ الامتنػاع عػف  اسػتغلاؿ  ،كالإخػلاص كالأنصػاؼ النزاىػة : تػرتبط ببنػاء الثقػة مػف خػلاؿ الأمانػة-ج

كيعمػػؿ الممػػرض عمػػى الػػدفاع عػػف المنتفعػػيف مػػف الخػػدمات  ،امتيػػازات الكظيفػػة لتحقيػػؽ منفعػػة شخصػػية
 .التمريضية كيقكـ بالحفاظ عمى السرية كقبكؿ مسئكلية الأفعاؿ الشخصية كالجماعية تبعان لنظـ المنظمة

 ف كركيزة لتفاعلات الملاؾ التمريضيبعد العلاقات مع الآخري -7
تعد العلاقات بيف العامميف في المنظمة كمع الزبائف كالمستيمكيف لخدمات المنظمة مف الركائز الأساسػية       

)  ككمػا ذكػر .لنجاح عمؿ المنظمات كتطكرىا ككمما كانت تمؾ العلاقات ايجابية كاف نجاح المنظمة كديمكمتيػا 
العلاقػػػات مػػع الآخػػػريف حيػػػث قػػدمت حركػػػة العلاقػػػات الإنسػػانية التػػػي بػػػدأت فػػػي ( حػػػكؿ 377:5131،العنػػزم

كىػػي ابتعػػدت عػػف عػػد  ،الثلاثينيػػات مػػف القػػرف العشػػريف المػػكرد البشػػرم كأسػػاس لنظريػػة المنظمػػة كتطبيقاتيػػا
فقػػد تزايػػد  ،كخػػلاؿ الخمسػػينيات .كاتجيػػت صػػكب الاعتػػراؼ بقيمػػتيـ الحقيقيػػة  ،العػػامميف مجػػرد أدكات تجاريػػة

  .خصكصا ذات الصمة بالتمييز كآثار الفقر  ،كعي بالمشكلات الاجتماعيةال
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 مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية

 3124(  لسنة 23(  العدد )32المجلد  )

 عمليات تقديم الخدمات التمريضية :  أداء أبعاد

 الرصافة /بحث تحليلي مقارن في مستشفيات دائرة صحة بغداد

 

كاف العلاقػػات الفاعمػػة بػػيف الإدارة كالعػػامميف تتطمػػب تعاكنػػا  بػػيف المػػديريف كممثمػػي العػػامميف سػػكاء مػػف       
ىػػػذه  اف المفتػػػاح الاسػػاس فػػي بنػػاء .الخبػػراء المتخصصػػيف فػػي ادارة المػػػكارد البشػػرية اك النقابػػات المينيػػة 

العلاقات الجيدة ىي الاتصالات التي تكفر لمعامميف المعمكمات الميمة كتمنحيـ الفرصة لمتعبيػر عػف مشػاعرىـ 
اف فيػػـ الإدارة بمختمػػؼ مسػػتكياتيا لسياسػػات المنظمػػة كفيػػـ العػػامميف لحقػػكقيـ يكػػكف مػػف خػػلاؿ .كأفكػػارىـ 

يػػؿ سػػكء الفيػػـ كتػػؤدم الػػى رفػػع الأداء المعمكمػػات التػػي يػػتـ تكفيرىػػا مػػف قبػػؿ المنظمػػة كالتػػي تسػػيـ فػػي تقم
 .( 501:5110 ،كالإنتاجية )عباس

 الدبحث انثانث/ الجانب انعًهً نهبحث
 اولاا : قٍاس الأداء انتًرٌضً في الدستشفٍاث انعراقٍت 

يسعى المبحث إلى تطبيػؽ المقػاييس الكميػة المعتمػدة  كالمسػتخدمة فػي  قيػاس كتقيػيـ الأداء التمريضػي       
كمقارنتيػا مػع المعػدلات  ،لممستشػفيات العراقيػة ،ف كالممرضػات  العػاملات فػي كحػدات العنايػة المركػزةلمممرضي

 ،كمقارنػة المستشػفيات قيػد البحػث فيمػا بينيػا لتحديػد الأداء الأفضػؿ ،العالمية المعتمدة في المنظمات الصحية
ّـَ  .كتحديػػد نقػػاط القػػكة كنقػػاط الضػػعؼ ليػػا  ميػػة فػػي قيػػاس كتقػػكيـ أداء الملاكػػات  اعتمػػاد المعػػادلات الككقػػد تػػ

(  يكضػػح تمػػؾ المقػػاييس 3كالجػػدكؿ ) .التمريضػػية العممػػة فػػي كحػػدات العنايػػة المركػػزة لممستشػػفيات المبحكثػػة
 .الكمية المعتمدة كالمعدؿ العالمي كمصادرىا 

 ( المقياس الكمي كالمعدؿ العالمي لقياس كتقييـ الأداء التمريضي3الجدكؿ )

كقػد عمػؿ الباحػػث عمػى جمػع المعمكمػػات كالبيانػات لكػؿ معادلػػة كميػة مػف خػػلاؿ السػجلات كالبيانػػات،    
كضمت تمؾ البيانات عدد مف التخصصات التػي تتضػمف كػؿ  ،المكثقة لكؿ مستشفى مف المستشفيات المبحكثة

دد الأطبػػاء كعػػ ،عػػدد الممرضػػيف كالممرضػػات لكػػؿ كحػػدة مػػف كحػػدات العنايػػة فػػي المستشػػفيات المبحكثػػة ،مػػف
 .كالطبيبات لكؿ كحدة مف كحدات العناية في المستشفيات المبحكثة

 المصدر المعدؿ العالمي المعتمد يالمقياس الكم ت

 عدد الممرضات  عدد الأطباء = 3
 ممرضة   طبيب  

 (58:5111)العامرم، ( ممرضة اك ممرض إلى طبيب3:5نسبة )

 عدد الممرضات  عدد الراقديف =  5
 ممرضة  مريض 

 (59:5135)مريزؽ، ( ممرضة اك ممرض إلى مريض5:3نسبة )
 

نة  عػػػػدد المػػػػلاؾ عػػػػدد الأسػػػػرة خػػػػلاؿ السػػػػ 1
 التمريضي = سرير   ملاؾ تمريضي

 (55:5135)الحاج، ( سرير لكؿ ممرضة اك ممرض4-1نسبة )

عػػدد الممرضػػيف الجػػامعييف   مجمػػكع المػػلاؾ  4
التمريضػػػػػػي = ممػػػػػػرض جػػػػػػامعي    مػػػػػػلاؾ 

 تمريضي

( ممػػػرض جػػػامعي اك ممرضػػػة  5 – 3نسػػػبة )
 جامعية الى ملاؾ تمريضي

 
 (518:5118)البكرم،
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 مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية

 3124(  لسنة 23(  العدد )32المجلد  )

 عمليات تقديم الخدمات التمريضية :  أداء أبعاد

 الرصافة /بحث تحليلي مقارن في مستشفيات دائرة صحة بغداد

 

كعدد الاسرة لكػؿ كحػدة  ،كعدد الراقديف كالراقدات لكؿ كحدة مف كحدات العناية في المستشفيات المبحكثة 
لكػؿ كأيضػا عػدد الممرضػيف الجػامعيف كالممرضػات الجامعيػات  ،مف كحػدات العنايػة فػي المستشػفيات المبحكثػة

( يكضػح جميػع البيانػات الكميػػة 5كمػف خػلاؿ الجػدكؿ ) .كحػدة مػف كحػدات العنايػة فػي المستشػفيات المبحكثػة
 .كالإحصائيات المطمكبة لممستشفيات المبحكثة

 ( الإحصائيات كالبيانات الكمية لممستشفيات حسب فقرات المقياس الرقمي5الجدكؿ ) 
عدددددددددددد انًًرضددددددددددٍن  عدد الأسرج د انراقدٌن فً انشهرعد عدد الأطثاء عدد انًًرضٍن اسى انًسرشفى خ

 انجايعٍٍن

 11 13 11 12 22 اتن اننفٍس 1

 11 22 6 9 11 انعهىو انعصثٍح 2

 5 11 71 16 19 جراحح انجًهح انعصثٍح 3

 (5134: اعداد الباحث استنادان الى سجلات المستشفيات لعاـ ) المصدر
سػتخراج لأالكميػة المحػددة  المقػاييستتـ تطبيقيػا عمػى  ،مستشفيات المبحكثةكمف خلاؿ البيانات التي تـ جمعيا لم     

كسػكؼ يػتـ  ،النتائج كقيػاس الاداء التمريضػي المقػدـ مػف قبػؿ الملاكػات التمريضػية العاممػة فػي كحػدات العنايػة المركػزة
ككمػا  ،بأشػكاؿ تكضػيحية شرح كتفسير كمقارنة كؿ النتػائج لقيػاس الاداء الافضػؿ بػيف المستشػفيات المبحكثػة كتقػديميا

 يمي :
كمػػف خػلاؿ الجػػدكؿ   عػػدد الممرضػات   عػػدد الأطبػاء = ممرضػػة    طبيػب (تطبيػؽ  المعادلػػة الرياضػية)  -3

 ( يلاحظ النتائج المؤشرة فيو :1)
 ( نسبة عدد الممرضيف إلى عدد الأطباء لكؿ مستشفى 1الجدكؿ ) 

ًًرضاخ  عدد الأطثاء =     عدد ان عدد الأطثاء عدد انًًرضٍن اسى انًسرشفى خ

 يًرضح      طثٍة

 انًعدل انعانًً

 

 ( يًرض إنى طثٍة2) 1.73 12 22 اتن اننفٍس 1

 ( يًرض إنى طثٍة2) 1.77 9 11 انعهىو انعصثٍح 2

 ( يًرض إنى طثٍة2) 1.17 16 19 جراحح انجًهح انعصثٍح 3

 

 
 مستشفى كالنسب المؤية ( نسبة الممرضيف كالممرضات الى الاطباء لكؿ 1الشكؿ ) 
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 مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية

 3124(  لسنة 23(  العدد )32المجلد  )

 عمليات تقديم الخدمات التمريضية :  أداء أبعاد

 الرصافة /بحث تحليلي مقارن في مستشفيات دائرة صحة بغداد

 

( أظيرت النتائج اف مستشفى العمكـ العصبية أفضؿ مف مستشػفى  1(  كالشكؿ )  1مف خلاؿ الجدكؿ )      
( ممػرض لكػؿ 3.55ابف النفيس كمستشفى جراحة الجممة العصبية في تػكفير الملاكػات التمريضػية كبنسػبة ) 

( ممػرض اك 5لػى النسػبة المعياريػة العالميػة كىػي ) ىػي اقػرب إ ،إم إف نسبة الممرضيف إلػى الاطبػاء ،طبيب
 .( فػي تػكفير الملاكػات التمريضػية  3.51كيميػو مستشػفى ابػف النفػيس بنسػبة )  ،ممرضة لكؿ طبيب كطبيبػة

  .( 3.35كاخيران مستشفى جراحة الجممة العصبية بنسبة ) 
لػـ تصػؿ لممعػدؿ العػالمي  ،ةكىذا يدؿ عمى اف  الملاكات التمريضية في مستشفى جراحة الجممة العصبي

كسكؼ يقع عمى الممرضػيف كالممرضػات جيػد كبيػر   ،في اعداد الملاكات التمريضية بالنسبة الى عدد الاطباء
بسبب قمة الملاكات التمريضػية  العاممػة فػي  ،في  الاداء التمريضي المقدـ اكبر مف باقي المستشفيات الأخرل

 .  امميفكحدات العناية مقارنة بعدد الأطباء الع
كمػف خػلاؿ الجػدكؿ )   ،عدد الممرضات   عدد الراقديف = ممرضة   مػريض ()  تطبيؽ المعادلة الرياضية -5

 ( تـ استخراج النتائج الاحقة  : 31
 ( نسبة عدد الممرضيف عمى عدد الراقديف كالمعدؿ العالمي لكؿ مستشفى 4الجدكؿ )

عػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػدد  اسـ المستشفى ت
 الممرضيف

عػػػػدد الراقػػػػػديف 
 شيرفي ال

عػػدد الممرضػػات   عػػدد الراقػػديف = 
 ممرضة      مريض

 المعدؿ العالمي
 

 ( ممرضة إلى مريض5:3) 3.59 37 55 ابف النفيس 3

 ( ممرضة إلى مريض5:3) 5.51 0 37 العمكـ العصبية 5

 ( ممرضة إلى مريض5:3) 1.53 57 39 جراحة الجممة العصبية 1

 

 
 د الراقديف كالنسبة المئكية لكؿ مستشفى( نسبة الممرضيف الى عد 4الشكؿ ) 
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 مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية

 3124(  لسنة 23(  العدد )32المجلد  )

 عمليات تقديم الخدمات التمريضية :  أداء أبعاد

 الرصافة /بحث تحليلي مقارن في مستشفيات دائرة صحة بغداد

 

نجد اف مستشفى العمكـ العصبية أفضؿ مف المستشفيات الأخرل  ،( 4( كالشكؿ ) 4مف خلاؿ الجدكؿ )       
  ،( ممرض اك ممرضة لكؿ مريض راقد 5.51كبنسبة )  ،في تكفير الملاكات التمريضية لعدد المرضى الراقديف

كىػذا يػكفر نسػبة تقػديـ الخػدمات  ،( ممرض اك ممرضة إلى مػريض 5:3كىك ) كىك أكثر مف المعدؿ العالمي 
حيػػث تػػكفر الممػػرض ككجػػكده مػػع المػػريض بكقػػت كثيػػر مػػف بػػاقي  ،التمريضػػية اعمػػى مػػف بػػاقي المستشػػفيات

 .المستشفيات
كأخيػػػرا  ،( فػػػي تػػػكفير الملاكػػػات التمريضػػػية لممرضػػػى 3.59كيميػػػو مستشػػػفى ابػػػف النفػػػيس كبنسػػػبة )  

كىػػذا يػػكثر عمػػى طبيعػػة  ،( تػػكفير ممػػرض لكػػؿ مػػريض 1.53احػػة الجممػػة العصػػبية كبنسػػبة ) مستشػػفى جر 
كىػػذا يػػػدؿ اف  .الخػػدمات التمريضػػية المقدمػػػة بسػػبب قمػػة الكقػػػت المسػػتغرؽ لكجػػػكد الممػػرض مػػع المػػػريض 

 ،مستشفى جراحة الجممػة العصػبية لػـ يسػعى الػى زيػادة عػدد الملاكػات التمريضػية العاممػة فػي كحػدات العنايػة
 .كبذلؾ ينعكس سمبان عمى طبيعة الاداء التمريضي المقدمة مف قبؿ الملاكات العاممة في كحدة العناية 

 عدد الأسػرة خػلاؿ السػنة   عػدد المػلاؾ التمريضػي = سػرير  مػلاؾ تمريضػي(تطبيؽ المعادلة الرياضية ) -1
 ( تـ استخراج النتائج اللاحقة  : 8كمف خلاؿ الجدكؿ ) 

 عدد الأسرة عمى عدد الممرضيف كالمعدؿ العالمي لكؿ مستشفى ( نسبة 8الجدكؿ )
عدددددددددددددددد  اسى انًسرشفى خ

 الأسرج

عدددددددددددددددددددددددددد 

 انًًرضٍن

عدد الأسدرج   عددد انًدلاك انرًرٌ=دً = 

 سرٌر  يلاك ذًرٌ=ً

 انًعدل انعانًً

 

 ( سرٌر نكم يًرض4-3) 0.59 22 13 اتن اننفٍس 1

 ًرض( سرٌر نكم ي4-3) 1.29 11 22 انعهىو انعصثٍح 2

 ( سرٌر نكم يًرض4-3) 0.79 19 11 جراحح انجًهح انعصثٍح 3

 

 
 ( نسبة عدد الأسرة عمى عدد الممرضيف كالنسبة المؤية لكؿ مستشفى 8الشكؿ )  
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 مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية

 3124(  لسنة 23(  العدد )32المجلد  )

 عمليات تقديم الخدمات التمريضية :  أداء أبعاد

 الرصافة /بحث تحليلي مقارن في مستشفيات دائرة صحة بغداد

 

( نجػػد اف مستشػػفى ابػػف النفػػيس تكػػكف  نسػػبة الأسػػرة الػػى عػػدد  8( كالشػػكؿ )  8مػػف خػػلاؿ الجػػدكؿ ) 
( سػرير  4-1بحسب نسبة المعػدؿ العػالمي )  ،بنسبة تكفر ملاؾ تمريضي ( 1.89ىي )  ،الملاؾ التمريضي

نقطػػػة ايجابيػػػة لممػػػلاؾ التمريضػػػي فػػػي تقػػػديـ اداء تمريضػػػي متميػػػز كافضػػػؿ مػػػف بػػػاقي  كىػػػذه ،الػػػى ممػػػرض
 ،كيمييػػا مستشػػفى جراحػػة الجممػػة العصػػبية ،المستشػػفيات بسػػبب تػػكافر ملاكػػات تمريضػػية مناسػػبة لكػػؿ سػػرير

 3.59كيمييا مستشفى العمػكـ العصػبية كبنسػبة )  ،د الأسرة الى عدد الملاؾ التمريضي( عد 1.59كبنسبة ) 
 .( سرير الى عدد الملاؾ التمريضي 

)عدد الممرضيف الجامعيف   مجمكع الملاؾ التمريضي = ممرض جامعي ملاؾ تطبيؽ المعادلة  الرياضية  -4
 قة :( تـ استخراج النتائج اللاح 0كمف خلاؿ الجدكؿ )  تمريضي( 
 ( نسبة عدد الممرضيف الجامعيف عمى عدد الملاؾ التمريضي كالمعدؿ العالمي لكؿ مستشفى 0الجدكؿ )

عددددددد انًًرضدددددٍن  اسى انًسرشفى خ

 انجايعٍٍن

عددددددددددددددددددددددد 

 انًًرضٍن

يجًددىا انًددلاك / عدددد انًًرضددٍن انجددايعٍٍن

 انرًرٌ=ً = يًرض جايعً يلاك ذًرٌ=ً

 انًعدل انعانًً 

 جايعً إنى -و 2-1 0.11 22 11 اتن اننفٍس 1

 ذًرٌ=ً -و

 جايعً إنى -و 2-1 0.64 11 11 انعهىو انعصثٍح 2

 ذًرٌ=ً -و

 جايعً إنى -و 2-1 0.26 19 5 جراحح انجًهح انعصثٍح 3

 ذًرٌ=ً -و

 

 
 ( نسبة الممرضيف الجامعييف عمى عدد الملاؾ التمريضي كالنسبة المئكية لكؿ مستشفى 0الشكؿ ) 
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 مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية

 3124(  لسنة 23(  العدد )32المجلد  )

 عمليات تقديم الخدمات التمريضية :  أداء أبعاد

 الرصافة /بحث تحليلي مقارن في مستشفيات دائرة صحة بغداد

 

(  1.77( كاف مستشػفى ابػف النفػيس أفضػؿ مستشػفى بنسػبة )  0( كالشكؿ )  0دكؿ ) مف خلاؿ الج
كبػذلؾ تكػكف نسػبة الحاصػميف  ،مف حيث تكافر ممرض جامعي الى عدد الممرضيف العامميف في كحدات العناية

عمى تحصيؿ جامعي اعمػى لػدل مستشػفى ابػف النفػيس مػف المستشػفيات الأخػرل، كىػذا يػكدم إلػى تقػديـ أداء 
(  1.04كبنسػبة )  ،كيميػو مستشػفى العمػكـ العصػبية ،مريضي عاؿ  بسبب المسػتكل العممػي الحاصػميف عميػوت

ثػػـ مستشػػفى جراحػػة الجممػػة العصػػبية  ،فػػي تػػكفير الممػػرض الجػػامعي الػػى عػػدد الملاكػػات التمريضػػية الأخػػرل
 .( في تكفير الملاؾ التمريضي الجامعي لمملاكات التمريضية الأخرل  1.50كبنسبة ) 
نجد اف مستشفى العمكـ العصبية قػد  ،كمف خلاؿ النتائج النيائية لممعادلات الكمية كمف خلاؿ المقارنة  

فػػػي الاداء التمريضػػػي لمملاكػػػات  ،تفػػػكؽ عمػػػى مستشػػػفى ابػػػف النفػػػيس كمستشػػػفى جراحػػػة الجممػػػة العصػػػبية
ممرضػػيف الػػى نسػػبة عػػدد فػػي تػػكافر نسػػبة عػػدد الممرضػػات كال ،التمريضػػية العاممػػة فػػي كحػػدة العنايػػة المركػػزة

كفػي نسػبة عػدد الاسػرة الػى عػدد المػلاؾ  ،كنسبة عدد الممرضات كالممرضيف الى نسبة عدد الراقديف ،الاطباء
 .عف المستشفيات الاخرل  ،كمقاربتيا الى المعدؿ العالمي ،التمريضي

فى العمػػكـ ككػػذلؾ  عنػػد مقارنػػة مستشػػفى ابػػف النفػػيس مػػع مستشػػفى جراحػػة الجممػػة العصػػبية كمستشػػ     
فػي النسػبة  تفكقػونجد  ،في نسبة عدد الممرضيف كالممرضات الجامعيف الى نسبة الملاؾ التمريضي ،العصبية

كىذه تحسب نقطة ايجابيػة  ،الى  نسبة المعدؿ العالمي كمقاربتوعنيـ في تكافر الملاكات التمريضية الجامعية 
الجامعية تمتمؾ كـ مف المعرفة كالعممية فػي الاداء  ككف الملاكات التمريضية ،لممستشفى في الاداء التمريضي

كيلاحػػظ اف مستشػػفى جراحػػة الجممػػة العصػػبية يفتقػػر الػػى .التمريضػػي كالخػػدمات التمريضػػية المقدمػػة لممرضػػى 
كيعػزل سػبب ذلػؾ اف ادارة المستشػفى لػـ  ،نسبة التفكؽ عمى المستشفيات الاخرل في نتائج المعػادلات الكميػة

لكؿ تخصص مف ملاكاتيػا ككػذلؾ المستشػفى لػـ تخضػع لدراسػة سػابقة بػنفس المقيػاس  تعرؼ المعدؿ العالمي
 .كي تكصى باجراء التغير كتصحيح النتائج الى المعدؿ الطبيعي العالمي  

ثانٍاا : اختبار يعنىٌت انىسط الحسابً لأبعاد عًهٍاث تقذٌى الخذياث انتًرٌضٍت في الدستشفٍاث 
 انعراقٍت      

ياس كاختبار أبعاد أداء عمميات تقديـ الخػدمات التمريضػية كتحميػؿ نتائجيػا كتفسػيرىا  ظيػر مف خلاؿ ق     
باف جميع الإبعاد كقعت في المتكافر كذلؾ مف خلاؿ قيـ الكسط الحسابي ليا كلمتأكد مف اف ىذه الأبعاد مطبقة 

مػف خػلاؿ الاختبػار التػائي  فعلا يجب اختبار معنكية الكسط الحسابي كمف ثـ مقارنتو مع الكسط الفرضي كذلؾ
لعينة كاحدة، فاذا ظير الاختبار معنكم يقارف الكسط الحسابي مػع الكسػط الفرضػي فػأذا كػاف الكسػط الحسػابي 
اكبر مػف الكسػط الفرضػي ىػذا يعنػي تطبيػؽ ذلػؾ المعيػار كاذا كػاف اصػغر يعنػي عػدـ تطبيقػو، كظيػرت النتػائج 

 (:  7حسب الجدكؿ ) 
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 مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية

 3124(  لسنة 23(  العدد )32المجلد  )

 عمليات تقديم الخدمات التمريضية :  أداء أبعاد

 الرصافة /بحث تحليلي مقارن في مستشفيات دائرة صحة بغداد

 

 ر التائي لعينة كاحدة مع الكسط الفرضي لكؿ بعد( الاختبا 7الجدكؿ ) 
انىسددددددددددددددددددددط  الانحراف انًعٍاري انىسط انحساتً انثعد

 انفرضً

 اندلانح انًحسىتح tقًٍح 

 دال 11.43 30 7.21 42.41 انجىدج

 دال 15.93 20 5.13 30.12 انرىقٍد انًناسة  

حدددددم انًشدددددكلاخ واذ دددددا  

 انقرار

 دال 11.94 65 16.61 91.14

 دال 14.45 10 16.31 101.05 يع اَخرٌن انعلاقاخ

 دال 14.01 150 33.94 212.11 انًظاهر انسهىكٍح

 دال 11.79 40 10.26 56.02 انًهاراخ انقٍادٌح

 دال 7.21 25 1.49 33.14 الأداء انىظٍفً

 5.13( = 87( كدرجة حرية )1.18القيمة التائية الجدكلية عند مستكل دلالة )
      

( اعلاه كمف خلاؿ تطبيؽ المعايير مف قبػؿ الملاكػات التمريضػية  7ائج الكاردة في الجدكؿ )كمف خلاؿ النت
اذا نختبر التساؤلات اللاحقة  لكؿ بعد مف ابعػاد اداء عمميػات تقػديـ الخػدمات  ،في المستشفيات العامة العراقية

 ككانت نتيجة الاختبار لكؿ تساؤؿ ىي : .التمريضية 
 تخداـ الجػكدة المناسػبة لمخدمػة التمريضػية تػؤدم الػى تحسػف أداء الممرضػات / :  ىؿ اسػ التساؤؿ الاكؿ

 الممرضيف لصالح أىداؼ المستشفى ؟
( كىػي اكبػر 33.41قػد بمغػت القيمػة التائيػة المحسػكبة ) ،( يلاحظ اف بعد الجكدة7كمف خلاؿ الجدكؿ )      

( كىػذا يعنػي بػاف ىنػاؾ 5.13البالغػة )( ك 87( كدرجػة حريػة )1.18مف قيمتيا الجدكليػة عنػد مسػتكل دلالػة )
( كىػي اكبػر مػف قيمػة الكسػط 4.5فركقات ذات دلالة معنكية لبعد الجػكدة، كقػد بمغػت قيمػة الكسػط الحسػابي )

( كىػذا يعنػي بػاف المعنكيػة لصػالح الكسػط الحسػابي ام اف ىنػاؾ تطبيػؽ لبعػد الجػكدة لػدل 1الفرضي كالبالف )
ام اف كمما تـ استخداـ الجكدة المناسبة لمخدمات التمريضية تػؤدم إلػى  .الملاؾ التمريضي ليذه المستشفيات

كبػػػذلؾ يػػػنعكس عمػػػى طبيعػػػة الخػػػدمات  .تحسػػػيف أداء الممرضػػػات / الممرضػػػيف لصػػػالحا أىػػػداؼ المستشػػػفى 
كعمػى الحالػة الصػحية  ،كبدكرىا تنعكس بالإيجاب لصالح الخػدمات الصػحية بصػكرة عامػة ،التمريضية المقدمة
 .كالمجتمع بصكرة عامة  ،خاصة لممرضى بصكرة

 ىػػػؿ يسػػػتخدـ الكقػػػت المناسػػػب لمخدمػػػة التمريضػػػية فػػػي تحسػػػيف أداء الممرضػػػات /  التسػػػاؤؿ الثػػػاني :
 الممرضيف لصالح أىداؼ المستشفى ؟

( كىػي 38.91بمغت القيمة التائية المحسكبة ) ،( يلاحظ اف بعد التكقيت المناسب7كمف خلاؿ الجدكؿ )      
( كىػذا يعنػي بػػاف 5.13( كالبالغػػة )87( كدرجػة حريػة )1.18الجدكليػػة عنػد مسػتكل دلالػػة )اكبػر مػف قيمتيػا 

( كىػي اكبػر 11.75كقد بمغت قيمة الكسط الحسػابي ) ،ىناؾ فركقات ذات دلالة معنكية لبعد التكقيت المناسب
ىنػاؾ تطبيػؽ  ( كىذا يعنػي بػاف المعنكيػة لصػالح الكسػط الحسػابي ام اف51مف قيمة الكسط الفرضي كالبالف )

  .لبعد التكقيت المناسب لدل الملاؾ التمريضي ليذه المستشفيات
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 مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية

 3124(  لسنة 23(  العدد )32المجلد  )

 عمليات تقديم الخدمات التمريضية :  أداء أبعاد

 الرصافة /بحث تحليلي مقارن في مستشفيات دائرة صحة بغداد

 

ام اف كمما تػـ اسػتخداـ التكقيػت المناسػب لمخدمػة التمريضػية يػؤدم الػى تحسػيف اداء الممرضػات / 
كاف لمتكقيػػت المناسػػب اىميػػة كبيػػرة فػػي تقػػديـ الخػػدمات التمريضػػية  .الممرضػػيف لصػػالح أىػػداؼ المستشػػفى 

ام كممػا كػاف تقػديـ الخػدمات فػي كقتيػا المحػدد كممػا كانػت  ،كالخػدمات الصػحية بصػكرة عامػة ،صةبصكرة خا
ام عنػدما يكػكف التشػخيص التمريضػي كالطبػي الصػحيح فػي  ،النتيجة الايجابة  عمى الحالة الصحية لممرضػى

الممػػرض ككممػػا اعطػػي   ،الكقػػت المناسػػب كممػػا تمكػػف مػػف عػػلاج الحالػػة المرضػػية كشػػفاءىا فػػي اقػػرب كقػػت
كالممرضة العلاج المناسب في الكقت المناسب كممػا قممنػا الأضػرار الحاصػمة عمػى المرضػى، ككممػا تػـ اسػتقباؿ 
المرضى في الكحدات الخاصة كالمحددة لكؿ حالة مرضية في الكقػت المناسػب كممػا تػـ تقميػؿ الضػرر كاكتسػاب 

عمػى  بالإيجػابلتمريضية لمستحقييا سػكؼ يػنعكس اكبذلؾ فاف التكقيت المناسب في تقديـ الخدمات  ،الشفاء التاـ
 .المرضى اكلان كالمستشفى  كالخدمات الصحية ثانيان كالمجتمع بصكرة عامة 

 ىؿ تستخدـ حؿ المشكلات كاتخاذ القرارات المناسبة لمخدمة التمريضية فػي تحسػيف أداء  التساؤؿ الثالث :
 الممرضات / الممرضيف لصالح أىداؼ المستشفى ؟

( يلاحػػظ اف بعػػد حػػؿ المشػػكلات كاتخػػاذ القػػرار، بمغػػت القيمػػة التائيػػة المحسػػكبة 7مػػف خػػلاؿ الجػػدكؿ )        
( 5.13( كالبالغػة )87( كدرجػة حريػة )1.18( كىي اكبر مػف قيمتيػا الجدكليػة عنػد مسػتكل دلالػة )33.94)

قػػد بمغػػت قيمػػة الكسػػط ك  ،كىػػذا يعنػػي بػػاف ىنػػاؾ فركقػػات ذات دلالػػة معنكيػػة لبعػػد حػػؿ المشػػكلات كاتخػػاذ القػػرار
( كىذا يعني بػاف المعنكيػة لصػالح الكسػط 08( كىي اكبر مف قيمة الكسط الفرضي كالبالف )93.34الحسابي )

ام  .الحسابي ام اف ىناؾ تطبيؽ لبعد حؿ المشكلات كاتخاذ القػرار لػدل المػلاؾ التمريضػي ليػذه المستشػفيات
خدمػػة التمريضػػية يػػؤدم الػػى تحسػػيف أداء الممرضػػات / اف كممػػا تػػـ اسػػتخداـ حػػؿ المشػػكلات كاتخػػاذ القػػرار لم

 .الممرضيف لصالح أىداؼ المستشفى 
 ىػػػؿ تسػػػتخدـ العلاقػػػات مػػػع الآخػػػريف المناسػػػبة لمخدمػػػة التمريضػػػية فػػػي تحسػػػيف أداء  التسػػػاؤؿ الرابػػػع :

 الممرضات / الممرضيف لصالح أىداؼ المستشفى ؟
( 34.48بمغت القيمػة التائيػة المحسػكبة ) ،مع الآخريف ( يلاحظ اف بعد العلاقات7مف خلاؿ الجدكؿ )        

( كىػذا يعنػي 5.13( كالبالغػة )87( كدرجػة حريػة )1.18كىي اكبر مف قيمتيػا الجدكليػة عنػد مسػتكل دلالػة )
( 313.18كقد بمغػت قيمػة الكسػط الحسػابي ) ،باف ىناؾ فركقات ذات دلالة معنكية لبعد العلاقات مع الآخريف

( كىػػذا يعنػػي بػػاف المعنكيػػة لصػػالح الكسػػط الحسػػابي ام اف 71الكسػػط الفرضػػي كالبػػالف )كىػػي اكبػػر مػػف قيمػػة 
ام اف كممػا تػـ اسػتخداـ  .ىناؾ تطبيػؽ لبعػد العلاقػات مػع الآخػريف لػدل المػلاؾ التمريضػي ليػذه المستشػفيات

اؼ العلاقػػات مػػع الآخػػريف لمخدمػػة التمريضػػية يػػؤدم الػػى تحسػػيف اداء الممرضػػات / الممرضػػيف لصػػالح أىػػد
كطبيعة تمؾ العلاقات الايجابية في التعامؿ كالتعاكف كالاتصاؿ كالتكاصؿ بيف الملاكػات التمريضػية  .المستشفى 

 .يعمؿ عمى تحسيف الخدمات المقدمة لصالح المستشفى كالمريض كلممجتمع  ،كالملاكات الاخرل
 ة فػػػي تحسػػػيف أداء : ىػػػؿ تسػػػتخدـ المظػػػاىر السػػػمككية المناسػػػبة لمخدمػػػة التمريضػػػي التسػػػاؤؿ الخػػػامس

 الممرضات / الممرضيف لصالح أىداؼ المستشفى ؟



                                                                                                                               
                                                                                                       

 
 
 
 

 38 
 
 
 
 

 مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية

 3124(  لسنة 23(  العدد )32المجلد  )

 عمليات تقديم الخدمات التمريضية :  أداء أبعاد

 الرصافة /بحث تحليلي مقارن في مستشفيات دائرة صحة بغداد

 

( كىػي 34.17بمغت القيمة التائية المحسػكبة ) ،( يلاحظ اف بعد المظاىر السمككية7مف خلاؿ الجدكؿ )      
( كىػذا يعنػي بػػاف 5.13( كالبالغػػة )87( كدرجػة حريػة )1.18اكبػر مػف قيمتيػا الجدكليػػة عنػد مسػتكل دلالػػة )

( كىػي 535.73كقػد بمغػت قيمػة الكسػط الحسػابي ) ،كقات ذات دلالة معنكية لبعػد المظػاىر السػمككيةىناؾ فر 
( كىػذا يعنػي بػاف المعنكيػة لصػالح الكسػط الحسػابي ام اف ىنػاؾ 381اكبر مف قيمة الكسط الفرضي كالبػالف )

تػـ اسػتخداـ المظػاىر ام اف كممػا  .تطبيؽ لبعػد المظػاىر السػمككية لػدل المػلاؾ التمريضػي ليػذه المستشػفيات
 .السمككية لمخدمة التمريضية تؤدم الى تحسيف اداء الممرضات / الممرضيف لصالح أىداؼ المستشفى 

 ىػػػؿ تسػػػتخدـ الميػػػارات القياديػػػة المناسػػػبة لمخدمػػػة التمريضػػػية فػػػي تحسػػػيف أداء  التسػػػاؤؿ السػػػادس :
 الممرضات / الممرضيف لصالح أىداؼ المستشفى ؟

( كىػي 33.50بمغػت القيمػة التائيػة المحسػكبة ) ،( يلاحظ اف بعد الميارات القيادية7) مف خلاؿ الجدكؿ      
( كىػذا يعنػي بػػاف 5.13( كالبالغػػة )87( كدرجػة حريػة )1.18اكبػر مػف قيمتيػا الجدكليػػة عنػد مسػتكل دلالػػة )

( كىػي اكبػر 80.15كقد بمغت قيمة الكسط الحسػابي ) ،ىناؾ فركقات ذات دلالة معنكية لبعد الميارات القيادية
( كىذا يعنػي بػاف المعنكيػة لصػالح الكسػط الحسػابي ام اف ىنػاؾ تطبيػؽ 41مف قيمة الكسط الفرضي كالبالف )

ام اف كممػا تػـ اسػتخداـ الميػارات القياديػة   .لبعد الميارات القياديػة لػدل المػلاؾ التمريضػي ليػذه المستشػفيات
 .الممرضيف لصالح أىداؼ المستشفى لمخدمة التمريضية تؤدم الى تحسيف أداء الممرضات / 

 ىؿ يستخدـ الأداء الكظيفي المناسب لمخدمة التمريضية فػي تحسػيف أداء الممرضػات /  التساؤؿ السابع :
 الممرضيف لصالح أىداؼ المستشفى ؟

( كىػػي 5.57بمغػػت القيمػػة التائيػػة المحسػػكبة ) ،( يلاحػػظ اف بعػػد الأداء الػػكظيفي 7مػػف خػػلاؿ الجػػدكؿ )      
( كىػذا يعنػي بػػاف 5.13( كالبالغػػة )87( كدرجػة حريػة )1.18مػف قيمتيػا الجدكليػػة عنػد مسػتكل دلالػػة )اكبػر 

( كىػي اكبػر 11.34كقػد بمغػت قيمػة الكسػط الحسػابي ) ،ىناؾ فركقات ذات دلالة معنكية لبعػد الأداء الػكظيفي
ابي ام اف ىنػاؾ تطبيػؽ ( كىذا يعنػي بػاف المعنكيػة لصػالح الكسػط الحسػ58مف قيمة الكسط الفرضي كالبالف )

ام اف كمما تـ استخداـ الأداء الكظيفي لمخدمة  .لبعد الأداء الكظيفي لدل الملاؾ التمريضي ليذه المستشفيات
 .التمريضية يؤدم إلى تحسيف أداء الممرضات / الممرضيف لصالح أىداؼ المستشفى 

 مات التمريضػػية فػػي تحسػػيف أداء : ىػػؿ كممػػا جػػرل اسػػتخداـ أبعػػاد عمميػػات تقػػديـ الخػػد التسػػاؤؿ الرئيسػػي
 الممرضات / الممرضيف لصالح أىداؼ المستشفى ؟

نجػػػد اف  ،كمػػػف خػػػلاؿ اختبػػػار معنكيػػػة الكسػػػط الحسػػػابي لأبعػػػاد عمميػػػات تقػػػديـ الخػػػدمات التمريضػػػية       
 المستشفيات مطبقة لتمؾ الأبعاد في تقديميا لمخدمات التمريضػية كيعػزل ىػذا إلػى اف المستشػفيات تعمػؿ عمػى

ام اف كممػا  جػرل اسػتخداـ أبعػاد عمميػات  ،تطكير ملاكاتيا الصحية بصكرة عامػة كالتمريضػية بصػكرة خاصػة
 .تقديـ الخدمات التمريضية في تحسيف أداء الممرضات / الممرضيف لصالح أىداؼ المستشفى 
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 مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية

 3124(  لسنة 23(  العدد )32المجلد  )

 عمليات تقديم الخدمات التمريضية :  أداء أبعاد

 الرصافة /بحث تحليلي مقارن في مستشفيات دائرة صحة بغداد

 

 الدبحث انرابع / الاستنتاجاث و انتىصٍاث
 أولاا : الاستنتاجاث

التمريضػػية فػػي كحػػدة العنايػػة لمستشػػفى العمػػكـ العصػػبية كمستشػػفى ابػػف النفػػيس،  تػػكافر اعػػداد الملاكػػات -1
كقمػة عػدد الملاكػات التمريضػية العاممػة فػي كحػدة  ،استنادان لممعػدؿ العػالمي المعتمػد ،مقارنةن بعدد الأطباء

 .تمد استنادان لممعدؿ العالمي المع ،العناية لمستشفى جراحة الجممة العصبية مقارنةن بعدد الأطباء
تكافر اعػداد الملاكػات التمريضػية فػي كحػدة العنايػة لمستشػفى العمػكـ العصػبية كمستشػفى ابػف النفػيس،   -2

كقمػة عػدد الملاكػات التمريضػية العاممػة فػي كحػدة  ،استنادان لممعدؿ العػالمي المعتمػد ،مقارنةن بعدد الراقديف
 .استنادان لممعدؿ العالمي المعتمد  ،راقديفالعناية لمستشفى جراحة الجممة العصبية مقارنةن بعدد المرضى ال

تػػكافر اعػػداد الملاكػػات التمريضػػية فػػي كحػػدة العنايػػة لمستشػػفى جراحػػة الجممػػة العصػػبية كمستشػػفى ابػػف   -3
كقمة عدد الملاكػات التمريضػية العاممػة فػي  ،استنادان لممعدؿ العالمي المعتمد ،النفيس، مقارنةن بعدد الاسرة
 .استنادان لممعدؿ العالمي المعتمد  ،مكـ العصبية مقارنةن بعدد الاسرةكحدة العناية لمستشفى الع

تكافر اعداد الملاكات التمريضية مف الجامعييف في كحدة العناية لمستشفى ابف النفيس كمستشفى جراحػة  -4
د كقمػة عػد ،اسػتنادان لممعػدؿ العػالمي المعتمػد ،مقارنػةن بعػدد الملاكػات التمريضػية الاخػرل ،الجممة العصبية

الملاكات التمريضية مف الجامعيف العاممة في كحدة العناية لمستشفى جراحة الجممة العصبية مقارنةن بعدد 
 .استنادان لممعدؿ العالمي المعتمد  ،الملاكات التمريضية الاخرل

تقػػديـ خػػدمات  ،كمػػف ىػػذه الخػػدمات ،تبػػذؿ إدارة المستشػػفى مجيػػكد مػػف اجػػؿ تقػػديـ خػػدمات صػػحية جيػػدة -5
 .اذ تميؿ إدارة المستشفيات إلى تحقيؽ جكدة في طبيعة الخدمات التمريضية المقدمة  ،يزةتمريضية متم

ام اف ىنػػاؾ جػػكدة فػػي الخدمػػة  ،تعمػػؿ المستشػػفيات عمػػى تطبيػػؽ معػػايير الجػػكدة فػػي تقػػديـ خػػدماتيما -6
ـ لػدل التمريضية المقدمة في المستشفيات، مف خلاؿ الالتزاـ كالاسػتجابة لطمبػات المرضػى كالدقػة كالتنظػي

 .ىذه المستشفيات 
كمػف خػلاؿ كجػػكد  ،تعمػؿ المستشػفيات عمػى ايجػاد تكقيػػت مناسػب فػي تقػديـ الخدمػة التمريضػػية لممرضػى -1

الكقػت المحػدد لػدل ككػذلؾ ىنػاؾ الالتػزاـ بالعمػؿ المقػدـ فػي  ،الالتزاـ بالحضكر اليكمي كالإيفػاء بالمكاعيػد
 .ىذه المستشفيات

ككذلؾ العمؿ عمػى تقػديـ  الأداء المتميػز  ،حسيف الخدمة المقدمةالدخكؿ في محاضرات ميمة يؤدم الى ت -7
 .في تقديـ الخدمات التمريضية  لدل ىذه المستشفيات 

تعمؿ المستشفيات عمى حؿ مشكلاتيا مف خلاؿ اتخاذ القرارات المناسبة كالصحيحة المبنية عمػى الانفتػاح  -9
 .مستشفيات كبما يؤدم الى إنجاح الخدمات المقدمة في ال ،عمى الآخريف

 .ىناؾ الالتزاـ في بعد المظاىر السمككية مف قبؿ الممرضيف كالممرضات  -10
ىناؾ الالتزاـ في بعد الأداء الكظيفي مف قبؿ الممرضيف كالممرضات  العامميف فػي كحػدات العنايػة المركػزة  -11

 .كتقديـ خدمات تمريضية ذات أداء متميز 
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 مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية

 3124(  لسنة 23(  العدد )32المجلد  )

 عمليات تقديم الخدمات التمريضية :  أداء أبعاد

 الرصافة /بحث تحليلي مقارن في مستشفيات دائرة صحة بغداد

 

 .اسب لبعد الجكدة تتحقؽ أىداؼ المستشفى مف خلاؿ الاستخداـ  المن -12
 .تتحقؽ أىداؼ المستشفى مف خلاؿ الاستخداـ  المناسب لبعد التكقيت المناسب  -13
 .تتحقؽ أىداؼ المستشفى مف خلاؿ الاستخداـ  المناسب لبعد حؿ المشكلات كاتخاذ القرار  -14
 .تتحقؽ أىداؼ المستشفى مف خلاؿ الاستخداـ  المناسب لبعد العلاقات مع الاخريف  -15
 .المستشفى مف خلاؿ الاستخداـ  المناسب لبعد المظاىر السمككية تتحقؽ أىداؼ -16
 .تتحقؽ أىداؼ المستشفى مف خلاؿ الاستخداـ  المناسب لبعد الميارات القيادية  -11
 .تتحقؽ أىداؼ المستشفى مف خلاؿ الاستخداـ  المناسب لبعد الأداء الكظيفي  -17
 .د عمميات تقديـ الخدمات التمريضيةتتحقؽ أىداؼ المستشفى مف خلاؿ الاستخداـ  المناسب لأبعا -19

 ثانٍاا : انتىصٍاث
العمؿ عمى تعميؽ الصػمة مػا بػيف مككنػات أبعػاد عمميػات تقػديـ الخػدمات التمريضػية   كالأداء التمريضػي  -3

كمحاكلة الاستفادة مف ىذه الصمة في صياغة الخطط المسػتقبمية لممستشػفى فػي مجػاؿ الأداء التمريضػي 
حداث التغيرا  .ت المطمكبة كتحسينو كا 

تنمية ميارات الملاكات التمريضية مف خلاؿ برامج تدريبية في كيفية التعامؿ مع المشكلات التػي تعتػرض  -5
 .اتخاذ القرارات 

كخصكصػػا فػػي مستشػػفى جراحػػة الجممػػة  ،زيػػادة عػػدد الملاكػػات التمريضػػية العاممػػة فػػي كحػػدات العنايػػة -1
تسػػتكعب عػػدد المرضػػى  د الملاكػػات المكجػػكدة لاكاف عػػد ،بسػػبب زيػػادة عػػدد المرضػػى الراقػػديف ،العصػػبية

 .المراجعيف 
كبصػػكرة دكريػػة لمعرفػػة  ،ضػػركرة اعتمػػاد أسػػمكب المقارنػػة فػػي قيػػاس الخػػدمات المقدمػػة بػػيف المستشػػفيات -4

ككػػذلؾ مػػف خػػلاؿ الإطػػلاع عمػػى مسػػتكيات الأداء  ،كمعالجػػة الإخفاقػػات إف كجػػدت ،مػػدل الخدمػػة المقدمػػة
كىػػذا مػػا يشػػجع عمػػى الارتقػػاء  ،ميػػزة سػػكاء العربيػػة منيػػا أك الأجنبيػػةالتمريضػػي فػػي المستشػػفيات المت

 .فضلا عف التعرؼ عمى الأساليب المتبعة في تحقيؽ ذلؾ ،بمستكيات الأداء
 الدصادر 

 .لبناف   ،بيركت  ،المكرد ،(5110) ،البعمبكي، منير -3
 . ، دار المشرؽ، بيركت51ط ،(3953مجمكعة مف المؤلفيف، ) ،المنجد في المغة -5
 .الأردف  ،عماف ،دار اليازكرم العممية لمنشر كالتكزيع ،(، أدارة المستشفيات 5118ثامر ياسر ) ،البكرم -1
 ،عالتكزيػ ك لمنشػر العمميػة اليػازكرم دار ،الصػحية الخػدمات ، تسػكيؽ) 5118 ( ياسػر ثػامر م، البكػر -4

 .عماف 
ى، دار الأكائػػؿ لمنشػػر كالتكزيػػع،  (، الإدارة الإسػػتراتيجية، الطبعػػة الأكلػػ 5111فػػلاح حسػػف )  ،الحسػػيني -8

 .عماف، الأردف
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 مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية

 3124(  لسنة 23(  العدد )32المجلد  )

 عمليات تقديم الخدمات التمريضية :  أداء أبعاد

 الرصافة /بحث تحليلي مقارن في مستشفيات دائرة صحة بغداد

 

تػػأثير كفػػاءة الأداء التمريضػػي فػػي  جػػكدة الرعايػػة الصػػحية فػػي  ،(5131)،فػػلاح حسػػف عمػػي ،الجبػػكرم -0
 .جامعة بغداد  ،كمية الإدارة كالاقتصاد ،رسالة ماجستير غير منشكرة ،مستشفى ابف النفيس

دار المسػيرة لمنشػر  ،إدارة المػكارد البشػرية ،(5131) خضير كاظـ حمػكد ،كحمكد ،ياسيف كاسب ،الخرشة  -7
 .الأردف  ،عماف ،كالتكزيع كالطباعة

 .عماف  ،الاردف ،مؤسسة الكراؽ لمنشر كالتكزيع ،الإدارة الصحية ،(5119سعد عمي ) ،العنزم -5
 ،تكزيػعدار اليػازكرم العمميػة لمنشػر كال ،إدارة عمميػات الخدمػة،( 5119حميد  )  ،بشير، كالطائي،العلاؽ -9

 .عماف، الأردف 
مكتبػة  ،المبػادئ الأساسػية فػي أساسػيات التمػريض ،(5119جػاكميف ) ،ك الربضػي ،ىػاني نػكاؼ ،القضاة -31

 .عماف  ،الأردف ،المجتمع العربي لمنشر كالتكزيع
بحػث ميػداني  -قرارات تصميـ عمميات الخدمة كأثرىا في أداء العمميػات  ،(5131) ،حيدر عدناف ،غناكم -33

 ،كميػة الإدارة كالاقتصػاد ،رسػالة ماجسػتير غيػر منشػكرة ،التخصصي لطب الأسناف فػي العمكيػةفي المركز 
 .جامعة بغداد

 .عماف  ،الأردف ،كائؿ لمنشر كالتكزيع دار ،الصحية الثقافة  ،(5118كآخركف ) محمد،  أحمد ،بدح -35
 . 4:  5131تقرير منظمة الصحة العممية لعاـ  -31
 عبػد إبػراىيـ، عمػي سػركر تعريػب ،التسػكيؽ أساسػيات ،(5117 ) جػارم ارمسػتركنؾ، ك فيميػب كػكتمر، -34

 .السعكدية  الرياض، المري ، دار المنعـ، العبد إبراىيـ بف المنعـ عبد عزاـ، حامد المرضي
دار كائػػػؿ لمنشػػػر  ،القيػػػادة مػػػدخؿ فػػػي إدارة المستشػػػفيات ،(5135حسػػػف صػػػالح سػػػميماف  )  ،القضػػػاة -38

 .الأردف  ،عماف ،كالتكزيع
 . 5:  5117 ،ظمة الصحة العالميةتقرير من -30
 ،التقسػيـ السػكقي مػدخؿ باعتماد كنكعيتيا الصحية الخدمات ،( 1999 ) اه، عبد محمد عادؿ الطائي، -37

 .المكصؿ  جامعة كالاقتصاد، الإدارة كمية ،منشكرة غير ماجستير رسالة
 أساسػيات ك نظريػات، مفػاىيـ، الصػحية، المؤسسػات ك الخػدمات إدارة ،( 5114) عبد الميػدم بكاعنو، -35

 .الأردف  ،عماف ،التكزم ك لمنشر الحامد دار في لإدارة الصحية،
مجمػة (، تقييـ كفاءة استخداـ المكارد البشرية الصحية في المستشفيات العمكمية، 5135الحاج، عرابة، ) -39

 .، جامعة قاصدم مرباح، الجزائر31، العددالباحث
 .الأردف   ،عماف ،الراية لمنشر كالتكزيع ،دارة الصحية(، مدخؿ في الإ 5135عدماف محمد )  ،مريزؽ -51
 .الأردف ،عماف ،دار كائؿ لمنشر كالتكزيع ،إدارة المكارد البشرية مدخؿ استراتيجي ،(5110سييمة محمد  ) ،عباس -53
تصػػميـ نظػػاـ تقػػكيـ أداء المستشػػفيات العراقيػػة باعتمػػاد مػػػنيج  ،(5111عبػػاس عمػػي ظػػاىر) ،العػػامرم -55

جامعػة بغػداد  ،كميػة الإدارة كالاقتصػاد ،رسالة دكتكراه في إدارة الإعماؿ غير منشػكرة ،سيةالأسبقيات التناف
. 
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 ،مؤسسػػة الػػكراؽ لمنشػػر كالتكزيػػع ،(، الفكػػر التنظيمػػي فػػي إدارة الأعمػػاؿ5131سػػعد عمػػي ) ،العنػػزم   -51
 .عماف ،الأردف

ليػػػازكرم العمميػػػة لمنشػػػر دار ا ،القيػػػادة كعلاقتيػػػا بالرضػػػا الػػكظيفي ،(5131عػػػادؿ عبػػػد الػػرزاؽ ) ،ىاشػػـ -54
 .الأردف   ،عماف ،كالتكزيع

دارة الابتكار ،( 5133عبكد نجـ ) ،نجـ -58  .الأردف  ،جامعة الزيتكنة الأردنية ،دار الصفاء لمنشر كالتكزيع ،القيادة كا 
دار  ،المنيج الكمي في إدارة الكقت ) بالتركيز عمى منظمات الإعماؿ الإنتاجيػة ( ،(5115مؤيد ) ،الفضؿ -50

 .المممكة العربية السعكدية  ،الرياض ،ي  لمنشرالمر 
 ،عمػػاف ،دار المسػػيرة لمنشػػر كالتكزيػػع كالطباعػػة ،مػػدخؿ إدارة الكقػػت ،(5131نػػادر احمػػد  ) ،ابػػك شػػيحة -57

 .الأردف
تنميػة المػكارد البشػرية ) الإدارة الفعالػة لمكقػت (، عػالـ الكتػب الحػديث  ،(5131الظاىر، نعػيـ إبػراىيـ  )  -55

 .الأردف  ،شارع الجامعة ،اربد ،لمنشر كالتكزيع
 ،أثر البػرامج التدريبيػة عمػى أداء المتػدربيف فػي المعاىػد الأمنيػة ،( 3990عمي عبيد محمد )  ،آؿ نمشو -59

   .جامعة نايؼ العربية لمعمكـ الأمنية  ،الرياض ،رسالة ماجستير غير منشكرة
ترجمػػة جعفػػر أبػػك القاسػػـ  ،لأداءالسػػمكؾ التنظيمػػي كا  ،( 3993مػػارؾ جػػي كالاس )  ،أنػػدرك ،سػػيز لافػػي -11

 .المممكة العربية السعكدية  ،الرياض ،أحمد
 ،المنصكرة ،العصرية المكتبة،كالمبادئ الأسس الإدارية المعمكمات نظـ ،( 2002 ) الحميد عبد المغربي، -13

 .مصر
 .الأردف ،عماف ،إثراء لمنشر كالتكزيع ،إدارة المستشفيات ،(5115) ،فريد تكفيؽ ،نصيرات -15
 .الأردف   ،عماف ،الراية لمنشر كالتكزيع ،(، مدخؿ في الإدارة الصحية 5135عدماف محمد )  ،ؽمريز -11
 .بحث في مجمة الرياض السعكدية  ،كيؼ نطبؽ الجكدة ،( 5115)  ،طارؽ ،عبد المطيؼ -14
 .الأردف،، دار المسيرة، عمافمبادئ الإدارة مع التركيز عمى إدارة الإعماؿ(، 5117الشماع، خميؿ ) -18
تػػأثير كفػػاءة الأداء التمريضػػي فػػي  جػػكدة الرعايػػة الصػػحية فػػي  ،(5131)،فػػلاح حسػػف عمػػي ،بػػكرمالج -10

 .جامعة بغداد  ،كمية الإدارة كالاقتصاد ،رسالة ماجستير غير منشكرة ،مستشفى ابف النفيس
ديناميكيػػات التنػػافس فػػي أداء الخدمػػة الصػػحية المتطػػكرة بػػيف القطػػاع  ،(5133) ،انمػػار سػػعدم،الحيالي -17

جامعػة  ،كميػة الإدارة كالاقتصػاد ،غير منشػكر ،بحث دبمكـ عالي ادارة المستشفيات ،عاـ كالقطاع الخاصال
 .بغداد 

دار المسػػػيرة لمنشػػػر  ،نظريػػة المنظمػػػة ،(5111خضػػػير كػػػاظـ  ) ،كحمػػػكد ،خميػػػؿ محمػػػد حسػػف ،الشػػماع -15
 .عماف، الأردف ،كالتكزيع كالطباعة

 .العراؽ ،بغداد ،الطبعة الأكلى ،دار الكتب كالكثائؽ ،لإنتاج كالعمميات(، إدارة ا5133إيثار عبد اليادم) ،الفيحاف -19
أطركحػػة  ،قيػػاس دكر المقارنػػة المرجعيػػة فػػي تحسػػف الأداء التنظيمػػي ،(5110) ،سػػمير كامػػؿ ،الخطيػػب -41

 .الجامعة المستنصرية ،كمية الإدارة كالاقتصاد ،دكتكراه في إدارة الأعماؿ غير منشكرة
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كرقػػة عمػػؿ مقدمػػة لمػػؤتمر  ،مؤشػػرات قيػػاس الأداء فػػي المستشػػفيات ،(5115) ،عبػػد المحسػػف ،نعسػػاني -43
كميػة  ،الاتجاىات الحديثة في ادارة المستشفيات الخاصة كالحككميػة فػي الػكطف العربػي المقػاـ فػي القػاىرة

 .جامعة حمب  ،الاقتصاد
 ،بغػػداد ،الرسػػالة لمطباعػػةدار  ،الطبعػػة الأكلػػى ،( تقيػػيـ الأداء فػػي الأنشػػطة الإنتاجيػػة5113حسػػف جيػػاد ) ،فمػػيح -45

 .العراؽ 
 ،عماف،ادارة المكارد البشرية )مدخؿ استراتيجي (، دار حامد لمنشػر ،( 5111خالد عبد الرحيـ )  ،الييتي -41

 .الأردف
(، تقػػكيـ فاعميػػة نظػػاـ تقػػكيـ اداء العػػامميف ، دراسػػة تطبيقيػػة فػػي 3997) ،سػػناء عبػػد الػػرحيـ ،العبػػادم -44

 .جامعة بغداد،كمية الإدارة كالاقتصاد ،رسالة ماجستير غير منشكرة .دية المنشأة العامة لمصناعات الجم
 ،دار زىراف لمنشػر، عمػاف ،ادارة المكارد البشرية في صناعة ضيافة ،( 5131حميد عبد النبي )  ،الطائي -48

 .الأردف 
 .الأردف،عماف ،دار الثقافة لمنشر  ،إدارة المكارد البشرية ،( 5133زاىد محمد )  ،ديرم -40
 .الأردف  ،دار العقؿ لمنشر، عماف ،إدارة المكارد البشرية ،(3999) حنا ،اه نصر -47
دارة المستشػػفيات كجيػػة نظػػر  ،( 5119حسػػيف ذنػػكف عمػػي  )  ،البيػػاتي -45 المعػػايير المعتمػػدة فػػي إقامػػة كا 

 .الأردف  ،عماف ،دار كائؿ لمنشر كالتكزيع ،معاصرة
 .مصر  ،لكنجاف، الجيزة ،ية العالمية لمنشرالشركة المصر  ،(، تقييـ الأداء 5117يكرؾ )  ،برس -49
تقيػػيـ جػػكدة الخػػدمات فػػي المؤسسػػات الصػػحية العمكميػػة فػػي  ،(5135) ،كعجػػك نػػكره ،سػػعدية ،خامػػت -81

معيػد  ،رسػالة ماجسػتير منشػكرة ،دراسة حالو عمى المؤسسة الاستشفائية العمكمية بالأخضرية –الجزائر 
  .، الجزائر التجارية كعمكـ التسيير ،العمكـ الاقتصادية
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Dimensions of performance to provide nursing services: 

 a comparative analytical research in Baghdad of Rusafa Health 

Organization 
 

 Abstract: 
     This research aims to study the performance of operations to provide nursing 

services, which included dimensions (quality, timeliness, leadership skills, 

behavioral manifestations, relationships with others, problem-solving and 

decision-making, job performance) and its effects in nursing performance. The 

research to prove the value of the performance of service delivery processes 

dimensions by nursing staffs working in Iraqi hospitals, nursing and measuring 

performance. To find out the nature of nursing services, and a comparison 

between hospitals to measure the extent of the application dimensional among 

themselves, and that by relying on the dimensions of a global study, which was 

measured on a sample of the Angels nursing working in hospitals, health 

Baghdad circle Rusafa, particularly in intensive care units, namely, (Hospital 

Ibn al-Nafis, Neurosciences Hospital, surgery nervous Hospital), and hit the 

sample (58) members, including nursing staffs in all functional levels. 

      It was a resolution the primary means of collecting information that adopted 

by the researcher, has been the subject of research included a set of intellectual 

questions that crystallized a whole research problem, and then determine its 

objectives and its importance, as well as the formulation of seven questions, and 

a quantitative measure to measure the performance of nursing. It was the use of 

a lot of statistical methods, such as (mean, standard deviation, and testing of 

moral arithmetic mean, and then compare it with the central premise, and 

through the test (T), as well as test analysis of variance table, and test analysis of 

variance table (LSD), to see the distinction between the two variables, and 

through the diagnosis and measurement of research variables, and test the effect 

relationships and the differences among them. was reached to a set of conclusions 

was the most important, the lack of significant differences between hospitals on 

the dimensions of operations differences. 

 
Keywords/  nurse- nursing performance- nursing services- hospital. 

 


