
 الذاخلٍت في جىدة الخذمت الصحٍت  البٍئتتحلٍل  تأثير
 للىلادة دراست استطلاعٍت في مستشفى العلىٌت التعلٍمً

 

 ٌوسؾ عبد الإله أحمدم. م.                                                              

             ة التقنٌة الإدارٌة / بؽدادالكلٌ                                                             

 قسم تقنٌات إدارة الجودة الشاملة                                                           

 المستخلص
جوودة الخدموة اليوحٌة فوً مستشو ى فً البٌئة الداخلٌة تحلٌل  وتأثٌر علاقةلتبٌن الحالً البحث  ٌسعى

وذلو   مالويو ً التحلٌلوً التكواملً فوً اعتمواد مالمونج  المونج وقود اعتمود الباحوث ، العلوٌة التعلٌمً للولادة
 البحوثالتً ٌتطلبجا موضوع دراسة العلاقات بٌن المتؽٌرات الرئٌسة وال رعٌة من خلال جمع البٌانات بؽرض 
متؽٌور البٌئوة  البعود الموالً ضومنالبٌانات والمعلومات المتعلقوة ب دراسةفً  مدراسة الحالةممنج  و ،وتحلٌلجا

 الداخلٌة للبحث. 
جوودة فوً البٌئوة الداخلٌوة لتحلٌل  تأثٌرهل هنا  إذ تجسدت مشكلة البحث فً تساؤل جوهري م اده )

   .الداخلٌة فً جودة الخدمة اليحٌة أثر تطبٌق البٌئة اختبار إلى(، لذا هدؾ البحث الخدمة اليحٌة

النسوو   ،فووً التحلٌوول وهووً اصوسوواط الحسووابٌةوقوود اعتموود البحووث تشووكٌلة موون اصسووالٌ  الإحيووائٌة 
بخيوووا المتؽٌوورات  ات وواق عٌنووة البحووث ودرجووة تشووتتجاالمئوٌووة، والانحرافووات المعٌارٌووة لقٌووا  مسووتو  

الوي ٌة وكوذل  معامول الارتبواط والانحودار الخطوً البسوٌط، لاختبوار فرضوٌتً البحوث الخايوة بالعلاقوة واصثور 
مون تحسون فوً جوودة الخدموة  ٌعكسوهوموا  الموالًد  التحسون فوً البعود مولتشوخٌا والنس  المالٌوة اللامموة 

 .اليحٌة
معنوٌوة  وتأثٌروقد افرم عرض وتحلٌل نتائ  البحث عن جملة من الاستنتاجات وأهمجا وجود علاقة 

 ضورورة تبنوً إدارة، والتويوٌات وأهمجوا مستشو ى عٌنوة البحوثلللبٌئة الداخلٌوة فوً جوودة الخدموة اليوحٌة ل
)إدارة الجودة الشواملة، الموايو ة الدولٌوة  العلمٌة الحدٌثة وتطبٌقجا الإدارٌةعٌنة البحث اصسالٌ  المستش ى 

إدارة اهتمووام  ، فضوولاع عوون متابعووةالخوودمات اليووحٌةجووودة موون أجوول تحسووٌن  القٌاسووٌة، التحسووٌن المسووتمر(
  مة اليحٌة.فً جودة الخدالمستش ى عٌنة البحث بعوامل البٌئة الداخلٌة لما لجا من تأثٌر 

 
 الاساسٌة للبحث/الميطلحات 
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 :المقذمت

ومٌوادة  ةمون قبول متموثلا بان تواس السووق العراقٌوعلٌه ٌختلؾ عما كان  نحن نعٌش الٌوم واقعا جدٌداع 
 إسوتراتٌجٌةالتوً تمتلو  قودرات  المنظمات اليوحٌةالدولٌة تل  العراقٌة و المنظمات اليحٌةحدة المنافسة بٌن 

بوات مون الضوروري علوى إدارات  ،عالٌة فً تقدٌم منتجات ذات موايو ات عالٌوة تتوافوق ورؼبوات المبوون لوذا
وان تركوم  البٌئوة الداخلٌوةتجوتم ب عالٌوات  أنخاية  البحثعٌنة  والمستش ىالعراقٌة عامة  المنظمات اليحٌة

  .فً تعمٌم جودة خدماتجاة القيو  من المماٌا التً ٌحققجا على الإفاد
، سلوكاع، ومنججاع تعمٌم بٌئتجا الداخلٌةالٌوم إلى  اليحٌة منظماتلالرؼم من السعً الحثٌث لعلى و     

على تناول هذا  الباحث، وهذا ما ح م جودة خدماتجاإلا أنجا تبقى بحاجة إلى دراسة واختبار تأثٌره فً 
وتأسٌساع على ذل  تم بناء أنموذج  ،البٌئة الداخلٌة فً جودة الخدمة اليحٌةتحلٌل أي أثر الموضوع 

افتراضً ٌحدد طبٌعة العلاقة بٌن المتؽٌرات المستقلة المتمثلة بأبعاد )البٌئة الداخلٌة( والمتؽٌرات المعتمدة 
 بٌن المتؽٌرات. واصثرقة ن لاختبار العلااوانبثقت عنه فرضٌت)جودة الخدمة اليحٌة(  بأبعادمتمثلة 

اليٌادلة، و )اصطباءثلاث عٌنات  واختٌرت ،مستش ى العلوٌة التعلٌمً للولادةوكان مٌدان الاختبار   
ولجمع ( شخياع. 20من قبل الدراسة الحالٌة، وبلػ المجموع الكلً لعٌنة البحث ) ذوي المجن اليحٌة( و

وتم استبعاد  ةاستبان( 120قد جر  تومٌع )و الاستبانةمارة البٌانات عن متؽٌرات أنموذج البحث، اعتمدت است
( 20منجا لعدم استٌ ائجا للشروط لٌيبح عدد الاستمارات التً خضعت للتحلٌل والاختبار )ه ةاستبان (23)

 .%(19استمارة فقط، وهذا ٌعنً أن نسبة الاسترداد بواقع )
باحوث، ٌخوتا اصول منوه بمنججٌوة م خمسوةلوى عولؽرض الإحاطة بالموضوع فقد توم تقسوٌم البحوث 

البحث التً تناولت مشكلته، أهداؾ البحث، أهمٌته، أنمووذج وحودود البحوث، فرضوٌاته، واصسوالٌ  الإحيوائٌة 
، العلاقة بموضوع البحث العربٌة واصجنبٌوة ذات خيا للدراسات السابقة المستخدمة، أما المبحث الثانً فقد
، والعلاقووة جووودة الخدمووة اليووحٌةو، البٌئووة الداخلٌووةرؾ بموضوووعً علووى التعوو فووً حووٌن ركووم المبحووث الثالووث

ومسووتو  البٌئووة الداخلٌووة فووً لٌووؤطر الجانوو  العملووً بعوورض وتحلٌوول نتووائ   الرابووعبٌنجمووا، وٌووأتً المبحووث 
بجملوة  الخوام ، وكوذل  نتوائ  اختبوار فرضوٌتً البحوث، وٌختوتم المبحوث المستش ى المبحوثة وجودة خدماتجا

والتويوٌات  .البٌئوة الداخلٌوة وجوودة الخدموة اليوحٌةت جاء فً أهمجا ثبوت العلاقة واصثر بٌن من الاستنتاجا
وأهمجووا حووث الإدارة العلٌووا علووى متابعووة اعتموواد الجووودة الشوواملة فووً أنشووطة وعملٌووات الشووركة والمقترحووات 

وأخٌووراع ٌقتوورس . خوور اصيووحٌة المنظمووات الفووً  والتووأثٌروأهمجووا اعتموواد متؽٌوورات البحووث فووً اختبووار العلاقووة 
ضوومان  بشووعبةفرٌووق لضومان الجووودة فوً المستشوو ى ٌكوون علووى اتيوال  أوالعموول علوى إنشوواء وحودة الباحثوان 
 ضمان الجودة فً ومارة اليحة. بقسمومن ثم تتيل  دائرة يحة بؽدادالجودة فً 
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 منهجٍت البحث /المبحث الأول
 مشكلة البحث -9

هو تقدٌم خدمات سواء أكانت حكومٌة أو خاية اليحٌة ؼل  المنظمات ألٌه إهم ما تسعى أأن 
 . يحٌة ذات جودة متمٌمة

 كثٌرةسبا  خدماتجا والتً تعود صو  جودة وتعانً المنظمات اليحٌة العراقٌة من تدنً فً مست
كثر من عشر سنوات من الحيار الاقتيادي، وما سبقجا وما تلاها من حرو  حالت دون الارتقاء أفرضتجا 
الداخلٌة. الآمر الذي جعل جودة الخدمة اليحٌة لتل  المنظمات تواجه مجموعة من التحدٌات  بالبٌئة

ستراتٌجٌة للبٌئة إوتحلٌل  ةوجود رؤٌ إلىلذا فقد ظجرت الحاجة  والتجدٌدات الكبٌرة فً بٌئتجا التنافسٌة،
دة فً كل العملٌات من أجل تحقٌق التحسٌن المستمر للجو نقاط القوة والضعؾ مستو  تشخٌالالداخلٌة 

 -الآتٌة: التساؤلات الإشكالٌةوتندرج تحت هذه ، الخاية بالخدمة اليحٌة
 ؟ما هو واقع حال البٌئة الداخلٌة فً المستش ى عٌنة البحث - أ

 المبحوثة؟ المستش ىما هو واقع حال جودة الخدمة فً  -  

 هل هنا  علاقة بٌن البٌئة الداخلٌة وجودة الخدمة اليحٌة؟ - ت

 لتحلٌل البٌئة الداخلٌة وجودة الخدمة اليحٌة؟ رتأثٌهل هنا   - ث

 

 البحثأهداؾ  -2
 -ٌرمً البحث إلى بلوغ اصهداؾ الآتٌة:المشار إلٌجا أن اع،  البحثانسجاماع مع مشكلة 

 المستش ى عٌنة البحث.فً  لواقع حال البٌئة الداخلٌةمد  اختلاؾ أدرا  العاملٌن  التعرؾ على -‌أ

مون وججوة نظور العواملٌن دة الخدموة اليوحٌة التوً تقودمجا المستشو ى معاٌٌر جو مستو الوقوؾ على  -‌ب
 .فٌجا

 عٌنة البحث. فً المستش ى العلاقة بٌن البٌئة الداخلٌة وجودة الخدمة اليحٌة  اختبار -‌ت

 تطبٌق البٌئة الداخلٌة فً جودة الخدمة اليحٌة فً المستش ى المبحوثة. تأثٌر اختبار -‌ث

 

 أهمٌة البحث -3
تناول موضوعاع حٌوٌاع فً قطاع حسا ، من حٌث ارتباطه المباشر  بوي هالبحث تنبثق أهمٌة هذا 

ومٌادة قدراته على البناء والتنمٌة الاقتيادٌة  الإنسانفً الح اظ على سلامة  صهمٌتهبالمجتمع نظراع 
 ٌدٌنعوامل البٌئٌة الداخلٌة فً جودة الخدمة اليحٌة المقدمة للمست  تأثٌروالتعرؾ على  والاجتماعٌة،
 . )المرضى(
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 أنموذج البحث   -4
 بنواءتتطل  المعالجة المنججٌوة لمشوكلة وأهوداؾ البحوث ولإثبوات أو ن وً فرضوٌاته الموذكورة  ن واع، 

المتؽٌرات المبحوثة فضلاع عن توضٌح واتجاهات التأثٌر بٌن  المنطقٌة طبٌعة العلاقاتٌعك  نموذج افتراضً أ
  .البحثضح أنموذج ( ٌو9، والشكل )أبعاد تل  المتؽٌرات

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 الباحثالميدر: من إعداد 

 ( أنموذج البحث 9شكل )
( والمتؽٌر التابع البٌئة الداخلٌةٌتضح من اصنموذج وجود متؽٌرٌن رئٌسٌن هما: المتؽٌر المستقل )

متؽٌر المستقل (، وأن كل متؽٌر ٌتضمن مجموعة من المتؽٌرات ال رعٌة، إذ ٌتكون الجودة الخدمة اليحٌة)
، وظٌ ة الموارد البشرٌة، وظٌ ة التموٌل، الجٌكل الإنتاجوظٌ ة التسوٌق، وظٌ ة متؽٌرات هً ) ستةمن 

حركة العلاقة والتأثٌر؛ هذه المتؽٌرات  اتجاهو(، حٌث ٌتم من خلالجا معرفة طبٌعة التنظٌمً، الثقافة المنظمٌة
المعولٌة، الاستجابة، متؽٌرات فرعٌة هً ) خمسةٌتكون من ( والذي جودة الخدمة اليحٌةفً المتؽٌر التابع )

 (.الضمان، التعاطؾ، الملموسٌة

 اتمتؽٌرفً  البٌئة الداخلٌة (عوامل)مباشر لكل من متؽٌرات  تأثٌرحركة المخطط تكون بوجود  أن
فً اخلٌة البٌئة الدالكلٌة لمتؽٌر  التأثٌرسنحيل من جراء ذل  على علاقة  ومن ثمجودة الخدمة اليحٌة 
 .جودة الخدمة اليحٌة

 

جىدة الخذمت 
 الصحيت

 

 البيئت الذاخليت
 

 لها دور في تحقيق

 

 المعىليت

 الاستجببت

 
 الضمبن

 وظيفت التسىيق

 وظيفت الإنتبج

 المىارد البشريت

 الهيكل الىظيفي

 ميتالثقبفت المنظ

 وظيفت التمىيل التعبطف

 الملمىسيت
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 فرضٌات البحث -5
إسترشاداع بأنموذج البحث، وما ٌتضمنه من علاقات ومتؽٌرات بنٌت ال رضٌات الرئٌسة للبحث 

 وكالآتً:
 -. ال رضٌة اصولى:9

 .البٌئة الداخلٌة وجودة الخدمة اليحٌةتحلٌل توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوٌة بٌن  لا      
 -رضٌة الثانٌة:. ال 2

 .جودة الخدمة اليحٌةدلالة معنوٌة فً  اتأثٌراع ذ البٌئة الداخلٌةتحلٌل ؤثر ٌ لا      

 حدود البحث  -6
، بدأت بالمٌارات مستش ى العلوٌة التعلٌمً للولادةالحدود الممانٌة: إن مدة إعداد البحث الاستطلاعً فً  - أ

وتدار   رائجم ومقترحاتجم  ٌرٌنوإعادتجا، ومقابلة المد ةاصولٌة لتشخٌا مشكلة البحث، وتومٌع الإستبان
 .9/3/2792ولؽاٌة  90/99/2799البحث، وأهدافه، ومتؽٌراته للمدة من ب فٌما ٌتعلق

، اليحةومارة  مستش ٌات، وهً إحد  مستش ى العلوٌة التعلٌمً للولادةتم اختٌار الحدود المكانٌة:  -  
صنموذج اطبق البحث باعتماد لت الباحثالتً مارها المستش ٌات ن الكائن فً الكرادة / بؽداد من بٌن عدد م

 اليحٌة للويول إلى اصداء التمٌم.وذل  لسعً الإدارة العلٌا لتطبٌق وتدعٌم الجودة ال رضً 

 البحث  عٌنة -0
 -:هً اعتمد الباحث على ثلاث عٌنات

% من 69طبٌباع بواقع  33 الاختياا حٌث بلػ عدد أفراد العٌنة اصطباء: وكانت اصولىالعٌنة  .9
 طبٌباع. 54عددهم البالػ 

% من عددهم البالػ 66طبٌباع بواقع  92حٌث بلػ عدد أفراد العٌنة اليٌادلة وشملت  العٌنة الثانٌة: .2
 طبٌباع. 22

والمختبرات وؼٌرهم  اصشعةوكانت ذوي المجن اليحٌة من الممرضٌن والعاملٌن فً العٌنة الثالثة:  .3
 .923% من عددهم البالػ 30شخياع أي بنسبة  45وكان حجم العٌنة 

 أسالٌ  جمع البٌانات  -1
 -جانبٌن رئٌسٌن هما:ب البحثتمثلت عملٌة جمع البٌانات اللاممة لإنجام 

فر من المراجع واصدبٌات العربٌة ااعتمد الجان  النظري من البحث على ما متو -الجان  النظري: - أ
فضلاع عن Internet) التي ح فً شبكة المعلومات الدولٌة )واصجنبٌة من كت  ودورٌات وكذل  من 

 هذا الجان . أؼناءالرسائل الجامعٌة التً أتٌح للباحث الاطلاع علٌجا والتً ساعدت فً 

 -: جمعت البٌانات والمعلومات فً هذا الجان  من خلال : لجان  العملً )المٌدانً(ا -  
تم إعداد والتً  (Questionnaire) ةاستبانواسطة اعتمد البحث على بٌانات تم جمعجا ب -:الاستبانة .0

بعض الكتا  ومنجم:  لى أراء ودراساتا البٌئة الداخلٌةالمتعلقة بمتؽٌرات أبعاد  جاعبارات
فقد استند  أما أبعاد جودة الخدمة اليحٌة (.9222، )المؽربً، (9222، )السٌد،(2775)الدوري،

(، Shaikh,2005) ،(2771)حسن،  ،(2797،4)الطوٌل، ودراسات:  راءالباحث على 
(Shahril,et.al.,2004،) (Chang,et.al.,2008)( استبانه وتم استبعاد 120، فقد جر  تومٌع )
منجا لعدم استٌ ائجا للشروط لٌيبح عدد الاستمارات التً خضعت للتحلٌل والاختبار ( استبانه 23)
 %(.19، وهذا ٌعنً أن نسبة الاسترداد بواقع )( استمارة فقط20)
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الإطلاع على التً حرا الباحث  :والنشرات والتقارٌر  والإحياءات سجلات الرسمٌةو الوثائق .1
المبحوثة للمدة من  للمستش ى والإحياءات السنوٌةعلٌجا والمتمثلة بالسجلات المحاسبٌة 

البعد المالً فً متؽٌر  التً تعبر عن المحاسبٌة (، كوسٌلة للحيول على البٌانات2776،2772)
خلالجا والنشرات والتقارٌر التً تم التعرؾ من  والبٌانات الإحيائٌة للإعداد العاملٌنبٌئة الداخلٌة ال

على طبٌعة الخدمات التً تقدمجا المستش ى وطبٌعة ونوعٌة اصججمة الطبٌة المستعملة فً 
ثبات أو ن ً وذل  لإ الخدمات ال ندقٌة فٌجا، لتوافرالتشخٌا والعلاج واصججمة الخدمٌة المستعملة 

التً تساعد فً بلوغ ؼاٌات  اصرضٌةالوقوؾ على واقع الحال، وبناء من اجل  فرضٌات البحث
 .البحث

ٌمكن جمعجا بواسطة  الجولات الاستطلاعٌة: وذل  لجمع البٌانات والمعلومات اصولٌة التً لا  .2
من خلالجا التقيً عن تم  كثٌرةالاستبانة أو الميادر النظرٌة فقد تم القٌام بجولات استطلاعٌة 

لخدمة اليحٌة فً المستش ى من خلال المشاهدة المباشرة البٌئة الداخلٌة و جودة اال علً الواقع 
 )المرٌض( معجا.  المست ٌدطرٌقة تقدٌمجا وت اعل ل

 اصدوات المستخدمة فً البحث -2
 الاجتماعٌة  للعلوم الإحيائٌة ببرنام  الحمم الباحثاستعان  -أسلو  التحلٌل الإحيائً: - أ

(SPSS-0.20فً تويٌؾ البٌانات وتحلٌلجا وإعداد التقارٌر التحلٌلٌة لنتائ  الإستبان )وقد تم ة .
استعمال اصسالٌ  الإحيائٌة التً تنسجم مع فرضٌات البحث والمتوافرة فً البرنام  المذكور، والتً 

 نذكر منجا ما ٌأتً:

ويؾ البٌانات الخاية بعٌنة الدراسة صؼراض : لؽرض (Percentages)استخدام النسبة المئوٌة  .0
 التحلٌل والمقارنة.

ٌستخدم فً حسا  متوسط إجابات أفراد  (Arithmetic Mean):الوسط الحسابً  استخدام .1
 العٌنة ومعرفة مستو  المتؽٌرات صؼراض التحلٌل والمقارنة.

و الانسجام فً لقٌا  درجة تشتت أ (Standard Deviation):استخدام الانحراؾ المعٌاري  .2
إجابات أفراد العٌنة عن الوسط الحسابً لكل من متؽٌرات إدارة الجودة الشاملة ومتؽٌرات اصداء، 

 وٌست اد منه صؼراض التحلٌل والمقارنة.

لاختبار معنوٌة الاختلاؾ بٌن متؽٌرات إدارة الجودة الشاملة ومتؽٌرات  :(tاستخدام تومٌع ) .3
 اصداء.

لتحدٌد العلاقة المعنوٌة وقوتجا  :(Spearman Correlationط )استخدام معامل الارتبا .4
واتجاهجا ما بٌن متؽٌرات إدارة الجودة الشاملة ومتؽٌرات اصداء، ومن ججة أخر  لتحدٌد مد  

، والمتؽٌرات اصكثر تجانساع.  قبول أو رفض ال رضٌات. ولتحدٌد المتؽٌرات اصكثر أهمٌةع

: لقٌا  اتجاه العلاقة ((Simple Linear Regressionاستخدام معامل الانحدار البسٌط  .5
  بوي جا متؽٌراع مستقلاع  أبعاد إدارة الجودة الشاملةالخطٌة بٌن متؽٌري 

(Independent Variable وأبعاد )اتابع امتؽٌر بوي ه اصداء (Dependent variable.) 

Rاستخدام معامل التحدٌد ) .7
2( )Coefficient of determinationٌاسجاما  مقدار (: لق 

( فً X(، أي تذبذ  )اضطرا ( المتؽٌر المستقل )Y( فً المتؽٌر التابع )Xالمتؽٌر المستقل )
 .فٌه( وذل  لوجود متؽٌرات أخر  تؤثر Yت سٌر المتؽٌر التابع )

نقاط القوة والضعؾ فً البٌئة الداخلٌة  مقارنةبجدؾ  -:(Percentage) أسلو  تحلٌل النس   -  
 الآتً:النس  المالٌة والمتمثلة ب تم اعتمادإذ ، ان  المالًللمستش ى فً الج

 = يافً الربح قبل الضرٌبة/ المبٌعات الربحٌة .0

 9 -يافً الدخل السابق  \معدل نمو يافً الدخل =  يافً الدخل الحالً  .1

 9 -التكالٌؾ السابقة  \معدل نمو التكالٌؾ =  التكالٌؾ الحالٌة  .2
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 لسببقتالذراسبث ابعض  /حث الثبنًالمب
 ٌتناول هذا المبحث الدراسات السابقة ذات العلاقة العربٌة منه أو اصجنبٌة. 
(، تحت عنوان مأثر التحلٌل الاستراتٌجً فً جودة الخدمة دراسة 2797دراسة حسٌن انتيار عمٌم، ) .9

نطلق فً عٌنة من الميارؾ العراقٌةم. إن الؽطاء ال كري لمشكلة الدراسة ٌ المدٌرٌناستطلاعٌة لآراء 
من توجه المنظمات الميرفٌة فً العراق لدخول النظام الميرفً الجدٌد وما ٌواججه من منافسة 

التعرؾ على طبٌعة التحلٌل الاستراتٌجً المعتمد فً عٌنة من الى محتدمة إمائه. لذا هدفت الدراسة 
لٌة تماشٌاع مع واصهلٌة وانعكاسات هذا التحلٌل على معاٌٌر جودة الخدمة الحا الحكومٌةالميارؾ 

المعاٌٌر المعتمدة عالمٌاع، أس رت الدراسة عن مجموعة من الاستنتاجات من أهمجا، اهتمام الميارؾ 
الحكومٌة بالبٌئة الداخلٌة أولاع، والبٌئة الخارجٌة ثانٌاع كون قطاع الميارؾ الحكومٌة ٌعمل فً بٌئة أكثر 

الخارجٌة ولا ٌوجد الاهتمام الكافً فً بٌئتجا الداخلٌة. استقراراع، واهتمام الميارؾ اصهلٌة بتحلٌل البٌئة 
وأويت الدراسة بضرورة اهتمام الميارؾ الحكومٌة بالبٌئة الخارجٌة لخلق حالة من التوامن فً 
 المسح البٌئً، وكذل  الحال للميارؾ اصهلٌة الاهتمام بالمسح البٌئً الداخلً لخلق حالة التوامن بٌنجما.

(، عنوان الدراسة مالتحلٌل الاستراتٌجً لمنظمات الخدمة 2797، ).Wijngaarden & et alدراسة  .2
( دراسة استطلاعٌة فً بعض المستش ٌات اصمرٌكٌة ؼٌر SWOTاليحٌة باستخدام تحلٌل سوات )

الجادفة إلى الربحٌةم، تلخيت مشكلة الدراسة فً بٌان كٌ ٌة اختٌار الإستراتٌجٌة العامة المناسبة من 
الميالح فً المنظمات اليحٌة وذل  بؽرض استثمار نقاط القوة لاقتناا ال را وتحجٌم قبل أيحا  

نقاط الضعؾ من البٌئة الخارجٌة، لذا سعت الدراسة إلى اختبار دور التحلٌل الاستراتٌجً وما ٌتضمنه 
بٌن  اع نأظجرت الدراسة أن هنا  تباٌومن عوامل البٌئة الخارجٌة والداخلٌة فً تحسٌن الخدمة اليحٌة. 

المستش ٌات المبحوثة فً تبنً التحلٌل الاستراتٌجً من خلال إجابات المبحوثٌن وهذا بدورة انعك  
على الخدمة اليحٌة المقدمة للمرضى فً المستش ٌات عٌنة البحث. خليت الدراسة إلى ضرورة اعتماد 

لنمو فضلاع عن الوفاء المنظمات اليحٌة اصدوات الإستراتٌجٌة من أجل ضمان البقاء والاستمرار وا
 بمسؤولٌتجا الاجتماعٌة تجاه المست ٌدٌن )المرضى(. 

(، تحت عنوان متقٌٌم جودة الخدمات اليحٌة على وفق 2799دراسة الجلالً ؼٌداء حمٌد مجدي، )  .3
مبادئ إدارة الجودة الشاملة ومعاٌٌر جائمة مالكولم بالدرٌ  للتمٌم فً الرعاٌة اليحٌة دراسة 

مستش ى الشجٌد ؼامي الحرٌري للجراحات  عٌنه من العاملٌن والمرضى فً صراء ةٌلٌتحل ةاستطلاعٌ
دائرة مدٌنة الط م، مشكلة الدراسة تتمثل فً تقٌٌم جودة الخدمات اليحٌة المقدمة فً  -التخييٌة 

فً وفقاع لمبادئ إدارة الجودة الشاملة ومعاٌٌر جائمة مالكولم بالدرٌ  للتمٌم  عٌنة البحثمستش ى ال
لذا هدفت هذه الدراسة إلى تقٌٌم جودة الخدمة اليحٌة المقدمة فً المستش ى المذكور  الرعاٌة اليحٌة.

لمعرفة مد  اقترابجا أو ابتعادها عن مبادئ ومعاٌٌر الجودة. أظجرت الدراسة اقتر  واقع الخدمة 
ة على مستو  مبادئ اليحٌة فً المستش ى المبحوثة من مبادئ ومعاٌٌر الجودة من وججة نظر الإدار

ومعاٌٌر الجودة مجتمعه بمستو  جٌد بشكل عام، كما أظجرت تقدم الخدمة اليحٌة بمستو  متوسط من 
أويت الدراسة بضرورة وضع معاٌٌر لتحسٌن . الجودة من وججة نظر المرضى الراقدٌن فً المستش ى

 تمام بتطبٌق ضوابط الجودة،الجودة ومؤشرات لقٌا  اصداء، وتشكٌل اللجان المتخيية لمتابعة الال
وتقوٌة البنٌة اصساسٌة اللاممة لتطبٌق إدارة الجودة الشاملة ،والعمل على تنمٌة ثقافة الجودة فً 

 المستش ى ومرافقجا.
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عنوان الدراسة مرؤٌا اصطباء فً جودة الخدمة اليحٌة فً بعض  Lockhart W.( ،2770،)دراسة  .4
ة تتمثل بقٌا  اصداء ال علً للمستش ٌات الكندٌة بخيوا اصبعاد المستش ٌات الكندٌةم، مشكلة الدراس

هدفت الدراسة إلى تطوٌر مقٌا  مقارن ٌمثل . التً تشكل جودة الخدمة اليحٌة من وجه نظر اصطباء
اصسا  فً تقٌٌم اصطباء لجودة الخدمة اليحٌة. وقد كانت نتائ  الدراسة عن وجه نظر اصطباء لجودة 

بأنجا تؤثر على مجرٌات عملجم الٌومً، فبؽٌا  الجودة سوؾ ٌمٌد ذل  من المركمٌة  الخدمة اليحٌة
فً العمل، وضؽط العمل، عدم الدقة فً العمل، وبالتالً ٌنعك  على رضاهم. وأويت الدراسة بضرورة 
تبنً المقٌا  المعتمد فً الدراسة لقٌا  جودة الخدمات اليحٌة من وجه نظر اصطباء لما له من اثر 
على رضاهم وما ٌمكن أن ٌنعك  على رضا المست ٌدٌن )المرضى( فضلاع عن ما تحمله هذه الرؤٌا من 
مواطن ٌمكن من خلالجا تطوٌر بٌئة عمل المستش ى من الناحٌة المادٌة وؼٌر المادٌة لتحقٌق المٌمة 

 التنافسٌة.

 واحدة على تركم أنجا الدراسات  تل ٌمٌم ما أهم إنوصجل تقٌٌم عام للدراسات السابقة المعروضة  ن اع، 

التحلٌل الاستراتٌجً وما ٌتضمنه من مسح للبٌئة الداخلٌة  أثر قٌا  تخا التً المجمة الموضوعات من
 من إداراتجا تتمكن كً ،والبٌئة الخارجٌة فً جودة الخدمات بشكل عام وجودة الخدمة اليحٌة بشكل خاا

 البٌئة هذه فً الخدمات هذه مستو  لرفع الانطلاق على داراتالإ وتساعد ببٌئتجا التنافسً موقعجا معرفة

 .ربحٌتجا تعظٌم إلى تقود التً السوقٌة حيتجارضا المرضى وبالتالً مٌادة  مٌادة بقيد
واقع البٌئة الداخلٌة للمنظمات اليحٌة  تعال  وتن رد هذه الدراسة عن الدراسات السابقة فً كونجا 

وتعمٌم نقاط الضعؾ فٌجا لكً ٌيبح من الٌسٌر علٌجا  التكٌؾ مع البٌئة  العراقٌة فً تشخٌا نقاط القوة
الدافع فً بناء  اصسا البٌئة الداخلٌة هً  أنباعتبار  الخارجٌة للاقتناا ال را أو لت ادي التجدٌدات

 خلال منجودة الخدمة اليحٌة  تدعٌم فً تساعد واضحة  لٌة تقدم الحالٌة الدراسة أن كما ،الاقتدار المتمٌم
 المختل ة التنافسٌة السٌاسات على إٌجاباع  ٌؤثر سوؾ بدوره والذي تحلٌل البٌئة الداخلٌة للمستش ٌات تبنً

 المنظمة اليحٌة. تتبعجا التً
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 النظري الإطبر /الثبلثالمبحث 

 واصبعاد، اصهداؾ، اصهمٌةأولاع: البٌئة: م جوم البٌئة الداخلٌة، 
 م جوم البٌئة:  -9

الداخلٌة  واصبعادٌُعطً إنطباعاع بشمول المكونات  (Environment)عام لم جوم البٌئة إن المنظور ال
تنوعت رؤ  الكثٌر من الكتا  الخارجٌة التً تحٌط بجا. لذا فقد  واصبعادالمكونات  فضلا عنللمنظمة 

ومن أبرم هذه  علٌجا. ةوالباحثٌن فً النظر لم جوم محدد للبٌئة، بسب  تعدد مستوٌاتجا والعوامل المعتمد
 التعارٌؾ:                     

 البٌئة هً مجمٌع العوامل والمتؽٌرات الواقعة خارج وداخل حدود الشركة أن( Robbinesإذ ٌر  )
 (. Robbines , 1990, 206م )تؤثر فٌجا و

تتضمن جمٌع العوامل المحٌطة بالشركة والتً تؤثر فً م ن البٌئةبأ( Mintzbe & Jamesٌر  )و
ؼٌر مباشر كالعوامل  الاقتيادٌة والاجتماعٌة  أوسواء بشكل مباشر  الإستراتٌجٌةلٌات اتخاذ القرارات عم

 (.Mintzbe & James, 1988, 25) موالسٌاسٌة والثقافٌة وؼٌرها
البٌئة هً مجمٌع القو  التً تؤثر فً قدرة الشركات للحيول على مواردها  أن إلى(  Jonesوٌشٌر )
 (.Jones, 1995, 406الإنتاجٌةم )

ٌرسم الباحث يورة لحدود المنظمة بٌن بٌئتجا الداخلٌة التً تمثل كل  أنومن هذا اصسا  ٌمكن 
العوامل والقو  والمتؽٌرات التً تقع تحت سٌطرة المنظمة وبٌن بٌئتجا الخارجٌة والتً تمثل كل العوامل 

الداخلٌة  البٌئةهذا البحث على عوامل سٌتم التركٌم فً وعة لسٌطرتجا. ضوالقو  والمتؽٌرات ؼٌر الخا
المنظمات  فًتأثٌرات العوامل الخارجٌة الكلٌة  صنفً تحقٌق الاقتدار المتمٌم وذل   اصسا العنير  بوي جا

تتيؾ بالعمومٌة، وتكاد تكون بدرجات متساوٌة إلى حدٍ ما على المنظمات. فً حٌن ٌكون تأثٌر عوامل 
ن ذ أإ .بشكل كبٌرالمنظمات  فً تل  القو ر ٌتأثفان المنظمات،  فًوٌة وقو  البٌئة الداخلٌة ؼٌر متسا

على مد  تأقلمجا مع البٌئة الخارجٌة بطرٌقة تمٌد من درجة عوامل البٌئٌة الداخلٌة تؤثر فً قدرة المنظمة 
س لتحقٌق النجااست ادتجا من ال را فضلا عن تحسٌن قدرة مقاومتجا لتجدٌدات البٌئة المحٌطة بالشركة 

 والتمٌم.

 البٌئة الداخلٌة: تحلٌل م جوم  -2
من الكتا  بدراسة البٌئة الداخلٌة للمنظمات من حٌوث م جومجوا وعواملجوا بويو جا توؤثر  الكثٌرلقد أهتم 

ن لا ٌكتو  ٌن العملٌتوٌهوات أنواسوتمرارها فوً مجوال التخطوٌط واتخواذ القورارات إذ  ونموهواالمنظموات فً بقاء 
روؾ البٌئووووة الداخلٌووووة والعموووول علووووى ال جووووم العمٌووووق لعواموووول هووووذه البٌئووووة لجمووووا النجوووواس دون مراعوووواة ظوووو

(David,2005:115) ، تنافسوٌة المٌومات القودرات وال القودرة علوى تشوخٌا تعطً البٌئة الداخلٌة للمنظموةإذ
 . (04: 2797)حمدان،  أهدافجالتحقٌق  أدائجاوطرق عملجا، وبالتالً فً  أسالٌ تجعل منجا مت ردة فً التً 

م جووم البٌئوة الداخلٌوة وعواملجوا وذلو  مون التعرٌ ات التً تبوٌن  أهمما تقدم سوؾ نوجم عتمادا على وا
 . الكُتا خلال الاطلاع على طروحات 

مجموعوة العوامول والمكونوات والمتؽٌورات المادٌوة مبالبٌئة الداخلٌة تتمثل بان  (الؽالبً وادرٌ )إذ ٌر  
 (.213: 2772)الؽالبً وادرٌ ،  مٌقة بحدود المنظمة الداخلٌةوالمعرفٌة والتنظٌمٌة ذات اليلة الوث

القو  التً تعمل داخل الشركة موع التطبٌقوات الخايوة م أنجاالبٌئة الداخلٌة على  إلى (Samuel) وٌنظر
بووادارة اصداء المنظمووً والتووً تنبثووق موون الشووركة ذاتجووا والتووً تعوورؾ وبشووكل جمعووً، النقوواط المضووطربة التووً 

   موٌووووة وتعمٌووووم وكووووذل  القوووودرات الجوهرٌووووة التووووً تووووتمكن الشووووركة موووون رعاٌتجووووا وبنائجوووواتق إلووووىتحتوووواج 
(Samuel, et. al., 1995: 36) . 
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علوى  وأدائجواتعبور عون القوو  الداخلٌوة التوً توؤثر فوً الشوركة مالبٌئة الداخلٌة  أنالى وٌشٌر )اليباس( 
 . (54 :9226، م )اليباسنحو مباشر وٌكون تأثٌرها داخلٌا

المجوال الوذي تت اعول بوه ال عالٌوات مالبٌئوة الداخلٌوة هوً  أن( محمود)المعبوً وكول مون حٌن ٌر  فً  
وتتسم البٌئوة الداخلٌوة بأنجوا قلٌلوة التؽٌور وٌسوجل السوٌطرة علوى هوذه التؽٌورات كافة الداخلٌة للنظام  واصنشطة

 .(07 :9220 محمد،م )المعبً والحايلة من قبل الشركة
تتضوومن العواموول التووً تقووع ضوومن حوودود الشووركة والتووً ٌمكوون مئووة الداخلٌووة ( بووان البDaftٌوٌوضووح )

 . (Daft, 2003: 88) مالسٌطرة علٌجا من قبل الإدارة العلٌا للشركة
ٌتلائم مع طبٌعة هوذا البحوث، ٌمكون  وفً ضوء ما تقدم، ومن أجل يٌاؼة تعرٌؾ للبٌئة الداخلٌة للمنظمة

عوامل والقو  التً تقع داخل المنظمة والتً ٌكون لجا تأثٌر مباشر فوً جمٌع الم هً القول بان البٌئة الداخلٌة
 من السٌطرة علٌجام.  المنظمةوتتمكن أدائجا 

فوً قودرات هوذه المنظموات ونوواحً  بواختلاؾٌتجسود  اصعمواللداخلٌوة لمنظموات لذل  فان اختلاؾ البٌئة ا
سووٌاع لاسووتؽلال ال وورا أو التعاموول مووع ساأتيووبح محوودداع  أنقوتجووا الجوهرٌووة أو ضووع جا والتووً موون الممكوون 

م ردات بٌئٌة تنظٌمٌة داخلٌة كثٌورة تجعلجوا  اصعمال، إن أمتلا  منظمة التجدٌدات فً البٌئة الخارجٌة للمنظمة
 اصخور تركم على ما ٌمكن أن نطلق علٌة بالقوة الدافعة التً تعطً المنظمة مٌمات مت ردة قٌاسواع بالمنظموات 

 (. 213: 2772)الؽالبً وإدرٌ ، 

 أهمٌة تحلٌل البٌئة الداخلٌة:  -3
 (04: 2797)حموودان،  فٌمووا ٌووأتً تسووجم  قيووو همٌووة ٌحتوول تحلٌوول ودراسووة البٌئووة الداخلٌووة للمنظمووة أ

 -:(Barney, 1997: 145-164)( 29: 2775)علً،  (214: 2772)الؽالبً وادرٌ ، 
ة وجعوول خٌاراتجووا الإسووتراتٌجٌة ال جووم الوودقٌق للبٌئووة الداخلٌووة وعنايوور القوووة والضووعؾ فووً المنظموو - أ

أقيى حودود  إلىير واقعٌة وممكنة التن ٌذ، أخذت بالحسبان الاستؽلال والاستخدام الك وء لجذه العنا
 .فً اقتناا فرية، وتجن  المخاطر والتجدٌدات المتوقعة

بعوض مون إٌجاد مماٌا تنافسٌة لجا من خلال التركٌم على القوة الدافعة التً قد تكون عناير قوة فً  -  
 مكونات البٌئة الداخلٌة كالثقافة التنظٌمٌة أو المجارات للموارد البشرٌة وؼٌرها.

والقطاعات واليناعات التوً تسوتطٌع  اصعمالٌتٌح ال جم الجٌد للبٌئة الداخلٌة للمنظمة معرفة طبٌعة  - ج
 .اصعمالالعالً والنجاس فً هذه  اصداءفٌجا هذه المنظمة تقدٌم وتحقٌق 

بطرٌقوة منججٌووة منظموة ومون ثوم  تتواس ال ريوة أمووام الإدارة  ارد المتووفرة لود  المنظموةمعرفوة الموو - د
العلٌووا بووالتركٌم علووى الموووارد اصساسووٌة للمنظمووة والتووً تشووكل القاعوودة اصساسووٌة لجووا فووً المنافسووة 

 وتحقٌق النتائ .
التحلٌول للبٌئوة خرجات تحدد حقٌقة الإمكانٌات الذاتٌة للمنظمة مد  قدرتجا على التعامل ال اعل مع م  - ه

 الخارجٌة للمنظمة.
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 البٌئة الداخلٌة: أبعاد -4
قد ٌبدو أن هنا  إختلافاع بٌن الباحثٌن بخيووا مكونوات البٌئوة الداخلٌوة وعنايورها ومجالاتجوا وموا  

ٌني  التحلٌل علٌه، ولكن مجما تعددت المكونات والعناير فً البٌئة الداخلٌة للمنظمة، فان ٌمكن إجمال هوذه 
 (963 :2775، )الودوري (Jauch & Glueck,1989:155)كول مون  لجوا وكموا أشوار لمكونات والعناير،ا
المنتجات التً تقدمجا الشركة،  ًوفحا الخطوات الوظٌ ٌة المتضمنة ف دراسةب تُعْنىالتً وظائؾ المنظمة وب

لقوودرتجا الحقٌقٌووة  اكتشوواؾ فوورا جدٌوودة وتحلٌوول إلووىوالتووً ربمووا تووؤدي  والمجووالات التووً تخوودمجا واصسووواق
التسوووٌق، والإنتوواج  مكونووات رئٌسووٌة هووً، أربعووةللتنوواف ، وبيوو ة عامووة فووان المجووالات الوظٌ ٌووة تشوومل 

 مكووونٌن وإضووافة جوواموون الضووروري العناٌووة بتحلٌلإن ونجوود  والعملٌووات، والتموٌوول، وإدارة الموووارد البشوورٌة،
 فًإن هذه العوامل تساعد  ً، والثقافة التنظٌمٌة،هً الجٌكل التنظٌمو ألاهمٌة فً نجاس المنظمة أذات   خرٌن

تساعد فً إبرام مظاهر البعض والتً الداخلٌة وعلى العلاقات التً تربطجا ببعضجا  لتعرؾ على أوضاع المنظمةا
 .(16: 2797)سلٌم،  الكلً لجا اصداءجا على مختلؾ أبعاد تؤثر فً مجملالقوة والضعؾ والتً 

 -:الاتًن العوامل الداخلٌة الواج  دراستجا وتحلٌلجا وعلى النحو وفٌما ٌلً نعرض كل عامل م
 :التسوٌقوظٌ ة  - أ

حٌوث تعمول علوى تنظوٌم مسوتو   اصعموالفوً منظموات  اصساسوٌةظٌ وة التسووٌق مون الوظوائؾ و تعود 
واسووتراتٌجٌاتجا المتعلقووة بالمجووالات  أهوودافجاوتوقٌووت خيووائا الطلوو  بشووكل ٌسوواعد المنظمووة علووى تحقٌووق 

التسوووٌق فووً  قسووم جوواولٌٌوٌووتم ذلوو  موون خوولال الاهتمووام الووذي  .(971:2776)الحسووٌنً، ٌة المختل ووةالتسوووٌق
 )تيووومٌم المنت /خدموووة، التسوووعٌر، التوووروٌ ، والتومٌوووع( ، وممٌججوووا التسووووٌقًأسوووواقجا صوضووواعالمؤسسوووة 
ٌموووا ٌوووأتً وف. (,Kotler 2773: 60). البشووورٌة المريوووودة لمٌوووادة فاعلٌوووة النشووواط التسووووٌقً والإمكانٌوووات

 (,Roberts 12: 93( )34:2775)البكووري،  توضووٌح مختيوور لعنايوور الموومٌ  التسوووٌقً فووً المستشوو ى
(Gilligan, 1995: 26):- 

المنت : وتمثل تل  السلع والخدمات التً تقدمجا المستش ى لسوقجا مثل: الخدمات الجراحٌة، خدمات  .0
 ، ال حوا المختبرٌة...الخ.اصسنان

للمنوافع التوً ٌحيول علٌجوا مون تلو   تقوٌمهالمرٌض من نقد وٌمثل مد   ٌدفعه هو مقدار ما السعر: .1
فوق يوٌػ الكل وة وأسوعار الخودمات المنافسوة علوى والخدمة. وٌنظر إلٌه مون قبول المنظموات اليوحٌة 

وتكٌوؾ هوذه  واصمانوات اصجوورتحقٌقجا، فضلاع عن أسالٌ  دفوع  إلىالتً تسعى المستش ى  واصهداؾ
 ملائمة لخدمات معٌنة مثل الطوارئ. وجعلجا اصسبا 

التومٌع: وٌيؾ الموقع الجؽرافً والطرٌقة التً تقدم فٌجوا خودمات المستشو ى )خودمات ثابتوة داخول  .2
 المستش ى، وحدات متنقلة، الوحدات الجوالة وحملات اللقاحات...الخ(.

العاموة والعلاقوات  المستشو ى ٌمثول العلاقوات إلوىوهو عنير الاتيال بالجمجور، وبالنسبة : التروٌ  .3
   وتثقٌؾ المرضى وتروٌ  الخدمة اليحٌة والبٌع الشخيً... الخ(. والإعلانمع المجتمع 

مجموعوة مون المشوتركٌن فوً تقودٌم الخدموة للمسوت ٌدٌن، والموؤثرٌن مقدمً الخدمة فً المستش ى:  .4
العواملٌن( علوٌجم ، المولا  التمرٌضوً، والإدارة، كاصطبواءعلى مد  تقبل المسوت ٌد للخدموة اليوحٌة )

 تقع مسؤولٌة تحقٌق حالة الرضا عن الخدمة والثقة فٌجا، ومن ثم تحقٌق الولاء للمستش ى.
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 :الإنتاجوظٌ ة   -  
السولعة أو  لإنتواجالمووارد اللامموة  بوادارةوالعملٌوات بأنجوا تلو  العملٌوة الخايوة  الإنتاج بادارةٌقيد  

 اصنشوطةوتخوتا  .(Chas & Aquilano, 1985: 87)ائن للمبوتقدٌم الخدمة والتً تقوم المنظمة بتقدٌمجا 
بالتيوومٌم والتشووؽٌل والرقابووة وهووً الوظووائؾ الرئٌسووٌة فووً هووذا المجووال  بالإنتوواجوالاسووتراتٌجٌات الخايووة 

مخرجووات،  إلووىإذ ٌنبؽووً التعوورؾ علووى الطرٌقووة التووً ٌووتم بجووا تحوٌوول الموودخلات .  )903: 2775)الوودوري، 
الحقٌقٌووة للموووارد والموودخلات التووً تسووتخدمجا  الإنتاجٌووة، ومووا هووً الإنتوواجموور بجووا تشووؽل أوا والكٌ ٌووة التووً

فووً  الك وواءةوكووذل   مخرجووات إلووىالتووً تتمتووع بجووا المنظمووة فووً تحوٌوول الموودخلات  الك وواءةومووا هووً المنظمووة، 
 نتاجٌوةالإوتركوم المستشو ٌات بوان تتسوم اسوتراتٌجٌاتجا  .(Schonberger, 1985: 59) والطاقواتأستخدام المووارد 

، ومووون خووولال هوووذه ، وممووون الاسوووتجابةالإنتووواج، وفعالٌوووة المسوووت ٌد، والتكوووالٌؾ، وخووودمات بكووول مووون الجوووودة
 .(952: 9222)السٌد، المنافسٌن الاستراتٌجٌات تيبح المنظمة قادرة على خلق سمعة جٌدة بجا تمٌمها عن 

 الموارد البشرٌة: إدارةوظٌ ة  - ج
: 2797فً نجاس وفشل المنظمات )سلٌم، واصساسٌةئؾ الجامة الموارد البشرٌة أحد الوظاإدارة تعد  
والوظوائؾ  اصفورادإن نوعٌوة التووامن بوٌن والوظائؾ.  اصفرادتحسٌن درجة الموائمة بٌن   إلى، إذ تسعى )11

ذات العلاقوة  اصخور ودرجة الرضا الوظٌ ً، وعلى كافة المتؽٌرات  اصداءالتً ٌؤدونجا تؤثر تأثٌراع هائلاع على 
فواذا تمتعوت المنظموة بمووارد بشورٌة ك ووءة فانجوا تسوتطٌع  .(Heneman, 1996: 7) بادارة القو  البشورٌة

تركوم لوذا . (905: 2775)الودوري،  وضع إستراتٌجٌات تحقق أهودافجا الإسوتراتٌجٌة ب اعلٌوة  وك واءة عالٌوة
ووضوع  أدائجومفة الى مجمة تقٌوٌم الموارد البشرٌة فً المنظمة على أختٌار وتدرٌ  العاملٌن الجدد، إضا إدارة

 والمعوووواٌٌر الخايووووة بتح ٌوووومهم، وخلووووق المنووووات الملائووووم لإطوووولاق إبووووداعاتجم ال ردٌووووة والجماعٌووووة اصسوووو 
(Heneman, 1996: 7). 

 وظٌ ة التموٌل: - د
 إلوى، والسوعً واسوتخداماتجا اصمووالبالبحوث فوً ميوادر ٌساهم تحلٌل العوامل المالٌوة فوً المنظموة  

تحلٌول  اصموراستثمارٌة مربحة، كما ٌتطل   وأنشطةوالسٌطرة علٌجا فً فرا هذه الموارد  توظٌؾ واستخدام
 وإمكانٌوةفوً الموقوؾ النقودي،  وتقٌٌم ومراقبة التودفقات النقدٌوة الداخلوة والخارجوة وتحدٌود ال وائض أو العجوم

)الحسوٌنً،  المت وق علٌجواتسدٌد الالتمامات المالٌة المترتبوة بذموة المنظموة فوً مواعٌود الاسوتحقاق المحوددة و
تحلٌل الوسائل المستخدمة فً التخطٌط المالً كالمٌمانٌوة النقدٌوة  والتقدٌرٌوة، وأٌضاع دراسة  .(992: 2776

ومن ثم القٌام بعملٌة التقووٌم والرقابوة المالٌوة لتحدٌود جودو  العملٌوات المالٌوة الحالٌوة. وتحدٌود عنايور القووة 
 ذالوو(. 900: 2775)الوودوري،  ولة عوون تموٌوول المنظمووة ل توورة قادمووةوالضووعؾ فووً مٌمانٌووة المنظمووة المسووؤ

المالٌوة المتاحوة والخطوط  الإمكانٌواتأن ٌكوون هنوا  نظوام محكوم ٌووامن بدقوة بوٌن  الإسوتراتٌجٌة الإدارةتتطل  
 اصدوات أشوجرومون . (Wheelen &Hunger, 2000, 64) موق جوا الموالً إماء الموضووعة الإسوتراتٌجٌة
تووً تسووتخدم لتحدٌوود نقوواط القوووة والضووعؾ فووً المجووال المووالً هووً النسوو  المالٌووة، وتنقسووم النسوو  التقلٌدٌووة ال
 -:إلىالمالٌة 
 = يافً الربح قبل الضرٌبة/ المبٌعات الربحٌة. 9

 9 -يافً الدخل السابق  \معدل نمو يافً الدخل =  يافً الدخل الحالً  .2

 9 -السابقة  التكالٌؾ \معدل نمو التكالٌؾ =  التكالٌؾ الحالٌة  .3

 إلوىالنس  المالٌة أٌضاع لتقٌٌم جوان  القوة والضعؾ فً المنشوأة ككول إنطلاقواع مون النظورة هذه تستخدم و
جانبواع منظوور ومحول اهتموام  باعتبوارهالمنشأة كمنظومة واحدة متكاملة تعكسوجا مور ة الوضوع الموالً للمنظموة 

 (.27-12: 2797أسواق المال وؼٌرها )سلٌم، والملا  و اصسجمالخارجٌة مثل حملة  اصطراؾ وانتباه
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 الجٌكل التنظٌمً: -هـ
البنواء  أو الإطوار باعتبواره فً تدعٌم البٌئة الداخلٌوة للمنظموة اصساسٌةالجٌكل التنظٌمً من المكونات  ٌعد

والمسووؤولٌات  اصدوار، إذ ٌووتم بموجبووه تومٌووع (2776:24الووذي ٌحوودد التركٌوو  الووداخلً للمنظمووة )الحسووٌنً،
وتحدٌود شوبكات الاتيووال وانسوٌا  المعلوموات بووٌن مختلوؾ المسووتوٌات  (ةواللامركمٌوو)المركمٌوة  اليولاحٌاتو

تحقٌوق  باتجواه، بحٌوث توجوه ججوود الجماعٌوة للمنظموة (214: 2772)الؽالبً وادرٌ ،  والإدارٌةالتنظٌمٌة 
 .أهدافجا

ت بووٌن المراكوم الإدارٌوة المختل ووة بأنوه الإطوار الووذي ٌحودد العلاقواالجٌكول التنظٌمووً  (Robbins)وٌعورؾ 
وكٌ ٌوة أو طرٌقوة تومٌوع المجوام بووٌن أفوراد المنظموة وكوذل  ٌبوٌن كٌووؾ توتم عملٌوة الاتيوال والآلٌوات الخايووة 

 .(Robbins, 1990: 75بالتنسٌق بٌن أقسام المنظمة )
هووذه وهووو الإطووار الووذي ٌحوودث فٌووه سوولو  الموودٌرٌن لاتخوواذ القوورارات وأن  (Applebyفووً حووٌن ٌوور  )

 قووة ٌمكوون موون خلالجووا تحقٌووق أهوودافجاالقورارات تتووأثر بطبٌعووة الجٌكوول، وتجووتم المنظمووة بتجمٌووع النشوواطات بطرٌ
(Appleby , 1981 : 48). 

: 9224)محمود، وكوذل   (901: 9227هٌلوٌن وهنجور، ( و )12:  9221وٌت ق كل مون )حورٌم و خورون ، 

 ي تستخدم لتحقٌق أهداؾ المنظمة. تة الالجٌكل التنظٌمً هو احد الوسائل الإدارٌ أن( على 20

 الثقافة المنظمٌة:  - و
الووذي تعتمووده المنظمووة فووً تعاملجووا مووع  والسوولوكً واصخلاقووًالقٌمووً  الإطووارإن الثقافووة التنظٌمٌووة تمثوول 

 الكثٌور هونظرٌوة المنظموة توجو اصعموال إدارة، وفوً أد  (225: 2772)الؽوالبً وادرٌو ، اصطراؾ مختلؾ 
وموع . التركٌم على البعض مون م رداتجوا الظواهرة أو الخ ٌوة إطارلجذا الم جوم، فً  تناولتً التعارٌؾ الت من

مجموعووة القووٌم والمعتقوودات والافتراضووات والرموووم والطقووو  مذلوو  فانووة ٌمكوون رؤٌووة الثقافووة بكونجووا تمثوول 
جوذي المنظموة ت ورداع السائدة فوً منظموة موا بحٌوث تعطوً ل واصعراؾوالمعاٌٌر السلوكٌة والاتيالات والتقالٌد 

 (.  Mary ،97:202) ماصخر وخيويٌة قٌاساع للمنظمات 
 واصعوراؾ القوٌم مون خايوة ممجموعوة بأنجوا( الثقافة التنظٌمٌة Thomas & Wheelenكما وٌعرؾ )

 موع ٌت واعلون التوً الطرٌقوة تحكوم والتوً فوً المنظموة، والجماعوات اصفوراد ٌتقاسومجا التً السلوكٌة والقواعد

 واصفكوار المعتقودات تشوكل المنظموة قوٌم إن الميولحة، اصفوراد ذوي بواقً موع ٌتعواملون والتوً الوبعض بعضوجم

 أعضواء ٌتحلى أن ٌج  التً السلو  ومعاٌٌر تبنٌجا المنظمة على أعضاء ٌتعٌن التً اصهداؾ بأنواع المرتبطة

 .(Thomas & Wheelen, 2000: 89)ماصهداؾ تل  لتحقٌق المنظمة
 التوً واصعوراؾ والاتجاهوات والمعواٌٌر والمعتقودات القوٌم نظوام م بأنجوا الثقافة  ن Basemanبٌنما ٌر  

 كأعضاء اصفراد بجا ٌ كر التً للكٌ ٌة الكلٌة المحيلة هً التنظٌمٌة فالثقافة .داخل المنظمة اصفراد سلو  تحكم

  (.5: 2775 )علً، معاملٌن بالمنظمة

ذات توأثٌر كبٌور جوداع فوً  لذا تعتبور الثقافوةالمنظمة وهوٌتجا الخاية،  بيمة هً الثقافةوٌمكننا القول ان 
ثقافوة تبقوى عنيوراع فال(، 977:2776)الحسوٌنً،  يٌاؼة الرسالة وتن ٌذ الاستراتٌجٌات الحالٌوة والمسوتقبلٌة

ء، وقود تمثول اصداوك واءة النجوام ومٌوادة الإرئٌساع فً تحدٌد ك اءة أداء المنظمة، وقد تمثل عواملاع  مح وماُ إلوى 
لووذل  تحوواول المنظمووات بنوواء ثقافووة  (.21:2775عوواملاع معوقوواع أمووام المنظمووة نحووو تحقٌووق أهوودافجا )الوودوري،

تدعم وترين  أنتنظٌمٌة اٌجابٌة وقوٌة تمكنجا من إرساء أس  قوٌة وواعٌة لتقٌٌم العاملٌن فٌجا، كما ٌمكن 
    (.225: 2772)الؽالبً وادرٌ ،  قواعد السلو  لجم داخل المنظمة
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 :اصبعادو اصهمٌةو جودتجاو اليحٌة م جوم الخدمةثانٌاع: جودة الخدمة اليحٌة: 

  :الخدمة اليحٌة م جوم -9
 الودواء، تقودٌم المجتموع مون أفورادإلوى  الطبوً ال رٌوق ٌؤدٌجوا التوً الخودمات كول اليوحٌة الرعاٌوة تشومل

فحوا  تتضومن فجوً ومون ثوم الاجتمواعً توجٌجوات اصخيوائً أو وإرشواداتالحسونة،  والؽوذاء، والمعاملوة
 والؽوذاء الجٌود لعلاجه اللامم الدواء وتقدٌم اليحٌة المؤسسات إحد الى  واحالت مرضه، وتشخٌا المرٌض

 الاجتماعٌوة الخدموة وتوجٌوه يوحته، اسوتعادة علوى لتسواعده لوه الطبٌوة العاملوة القو  معاملة وحسن لحالته، والملائم

 .(69: 2799)الجلالً، خارجه أو المستش ى داخل الن سٌة أو الجسمٌة تهراح تعترض مشكلة أٌة لتذلٌل

عوولاج هووذه  أو اصمووراضالموججووة نحووو الوقاٌووة موون  اصنشووطةجمٌووع م بأنجووا اليووحٌة وتعوورؾ الخوودمات
  مالمووورض  ثوووارالتأهٌلٌوووه التوووً قووود ٌتطلبجوووا اسوووتكمال الوووتخلا مووون  اصنشوووطةبعووود حووودوثجا ثوووم  اصموووراض

  .(13 2008: ،)براق ومرٌمق
 أو المركوم المستشو ى إلوى ويووله منوذ للمورٌض المقدمة الخدمات مجموعم بأنجا( )س ٌانٌر  فً حٌن 

م الطبٌعٌوة حالتجوا وإعادتجا إلى ال رد يحة تحسٌن إلى ورائجا من ٌجدؾ والتً منه، خروجه ؼاٌة إلى اليحً
 . (2008:38، )س ٌان
مجموووع المنووافع التووً تقوودم للمسووت ٌد التووً  أو عووة المنمالخدمووة اليووحٌة هووً  إن إلووى( بووراهٌمإوٌشووٌر ) 

ٌتلقاها عند حيوله على الخدمة وتحقق له حالة مكتملة من السلامة الجسمانٌة والعقلٌة والاجتماعٌة، ولوٌ  
 .(2004:9 ،إبراهٌم) موالعلل اصمراضفقط علاج 

 -:(47 :2799)الحٌالً،  (69: 2799)الجلالً، ٌأتً ٌتضح ماومما تقدم من التعارٌؾ 
( مثوول الطعووام Tangibleالخوودمات الملموسووة ) :الخوودمات اليووحٌة المقدمووة فووً المستشوو ٌات تتضوومن إن 1-

( بيووورة مباشوورة مثوول تقلٌوول حوودة التعوو  الن سووً والبوودنً Intangibleؼٌوور ملموسووة ) وأخوور والوودواء 
  .والعلاجٌة والتاهلٌة التً تقدمجاوالاجتماعً من خلال الخدمة التشخٌيٌة 

 The Main or)الجوهرٌة أو اصساسٌة  الخدمات :الخدمات اليحٌة المقدمة فً المستش ات تتضمن نإ 2-

Core Services)   التكمٌلٌوة  أوالتأهٌل  والخدمات المحٌطوة  أوبالتداخل الجراحً  أووهً العلاج بالدواء
لشووعاعً ( وهووى خدمووة الاسووتقبال و ال حووا ا  (Peripheral or Auxiliary Servicesالداعمووة

 إلٌجوافالخودمات التكمٌلٌوة ٌحتواج  (الوخ...خودمات الإحيواء ،النظافوة، التؽذٌة، والمختبري  الخدمات ال ندقٌة
 حتى تسجل عملٌة استعمال الخدمة اصساسٌة وتضٌؾ مظجراع إضافٌاع لجا.

خدموة ال)المرٌض( هوو حجور اصسوا  فوً تقودٌم الخدموة اليوحٌة فجوو جومء مون نظوام تسولٌم  المست ٌدإن 3- 
  .ومستجل  لجا فً ن   الوقت

 م جوم جودة الخدمة اليحٌة: -2
 ويوحته الإنسوانمرتبطوة بحٌواة  بوي جامن القضاٌا الحٌوٌة والشائكة،  اليحٌةقضٌة جودة الخدمة  تعد
 إلوىالموادي  ؼٌور مقبوول وتتعود   ثواره الضوررالخلول واصخطواء فوً جودتجوا ف، (56:2772،و خورون)عبوود 

، (32: 2775، )الودلٌمًممارسوة يوحٌة خالٌوة مون العٌوو   إلوىسً ولا بد من التطلوع الضرر الجسدي والن 
عنوودما ٌت اعوول  ولا سووٌماالبشوورٌة ؼٌوور المقيووودة  اصخطوواءالتحيووٌن ضوود جووودة الخدمووة اليووحٌة تتطلوو   لووذا

لٌن تكون جودة الخدمة مرتبطة بيورة وثٌقة بمجارات ومواقوؾ العوامإذ )المرضى(،  المست ٌدٌنالعاملون مع 
(Evans, 1997:200). 

( أن جووودة الخدمووة Ellis and Whitngton)كوول موون وبيوودد م جوووم جووودة الخوودمات اليووحٌة ٌبووٌن 
مجموعة الإجراءات الموضوعة للتأكد من / والقدرة علوى ضومان تحقٌوق مسوتوٌات عالٌوة مون ماليحٌة تعنً 

 .(93: 2797، و خرونالطوٌل ) مالمنظمات اليحٌة إلىالمرتادٌن  إلىجودة الخدمة اليحٌة المقدمة 
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( بأنجووا مالمجموووع العووام للخيووائا والممٌوومات التووً Glynn & Perkinsوفووً ن وو  اليوودد ٌشووٌر )
حاجووات  لإشووباعٌمتلكجووا المنووت  اليووحً أو الخدمووة اليووحٌة والطرٌووق التووً تقوودم فٌجووا والمووؤثرة فووً قابلٌتجووا 

 (62: 2799)العنمي، تلؾ أو الخسارةم كل ة مع تقلٌل نسبة ال وبأقلومتطلبات المبون )المرٌض( 
جودة الخدمة اليحٌة هً شكل من أشكال الطرائق التوً م( بأن Kotler and Armstrongوأوضح ) 

المشابجة لجوا فوً النشواط عون طرٌوق  اصخر تستخدمجا المنظمة اليحٌة لتمٌم ن سجا عن المنظمات اليحٌة 
  مشخيوووٌة المنظموووة علوووى جمٌوووع المسوووتوٌاتتكووووٌن يوووورة عووون المنظموووة اليوووحٌة تتحووودد مووون خلالجوووا 

(Kotler and Armstrong, 1994: 640). 
التماشً مع م بأنجا( فقد عرفت الجودة فً الخدمات اليحٌة .W.H.Oمنظمة اليحة العالمٌة )أما 

ات مقبولة بحٌث تؤدي إلى إحداث تأثٌرالمعاٌٌر والاتجاه اليحٌح بطرٌقة  منة ومقبولة من قبل المجتمع وبتكل ة 
 (.94 :2773الله،  لدٌوه جً وعبد)ا معلى نسبة الحالات المرضٌة، نسبة الوفٌات، والإعاقة وسوء التؽذٌة

عرفتجا الجٌئة اصمرٌكٌة المشتركة لاعتماد المنظمات اليحٌة والمعروفة باسمجا المختير فً حٌن 
درجة الالتمام م ابأنج The Joint Commission on Accredit ion of Hospitals (JCAH) )جاكو(

بالمعاٌٌر المعايرة المعترؾ بجا على وجه العموم للممارسة الجٌدة والنتائ  المتوقعة لخدمة محددة أو أجراء 
 .(17: 2799)الحٌالً،  مشكلة طبٌةم أيتشخٌا 

ٌمكن تعرٌؾ جودة الخدمة اليحٌة بأنجا  إجرائًوتماشٌاع مع أهداؾ البحث، وبؽٌة تبنً تعرٌؾ 
 تلبًتً ال تقدٌم الخدمة فً اليحٌة ل البٌئة الداخلٌة التً تسجم فً تعمٌم من قدرة المنظمةعواممستو  م

 .ماحتٌاجات وتوقعات المستجلكٌن )المرضى( وت وق
ثل مجموعة من السٌاسات تموفً ضوء ما تقدم ٌمكن القول بأن برام  جودة الخدمة اليحٌة 

الرعاٌة اليحٌة للمست ٌدٌن منجا على نحو نظامً والإجراءات الميممة التً تجدؾ إلى تقدٌم خدمات 
وموضوعً، ٌسجم فً تقدٌم ال را لتحسٌن رعاٌة المرضى وحل المشكلات العارضة بطرق علمٌة وذل  
عن طرٌق العاملٌن فً المنظمات اليحٌة والذٌن ٌستخدمون مجاراتجم وخبراتجم وتقنٌات الرعاٌة اليحٌة 

النتائ  فً الوقت المناس  والمكان المناس  وبأقل كل ة ممكنة، وهذا  المتاحة لجم وبما ٌضمن تحقٌق أفضل
ٌعنً أن جودة الخدمة اليحٌة هو أسلو  لدراسة عملٌات تقدٌم خدمات الرعاٌة اليحٌة وتحسٌنجا باستمرار 

 بما ٌلبً احتٌاجات المرضى وؼٌرهم.

 : جودة الخدمة اليحٌةأهمٌة  -3
 وتسعى الحكومات إلى تحقٌقه مجماع اختل ت نظمجا لكل فرد، أساسًالخدمة اليحٌة مطل   إن

مؤسساتجا  فًالمناسبة  السٌاسٌة والاقتيادٌة، كما تحاول مختلؾ الدول توفٌر الإمكانات المادٌة والبشرٌة
 الذي التقلٌديالخدمة اليحٌة من الم جوم  تطور م جوم أداء إذاليحٌة للارتقاء بمستو  أداء الخدمة، 

ٌجدؾ إلى تحقٌق أهداؾ المرضى، وأيبح  الذيالحدٌث،  ٌجدؾ إلى تحقٌق أهداؾ المستش ى إلى الم جوم
مة، اصمر بالمرٌض لإشباع احتٌاجاته المتعددة من الخد وٌنتجًاليحٌة ٌبدأ  الم جوم الحدٌث لتويٌل الخدمة

هنا  و &-http://www.asqh.org/content/276علٌه دراسة احتٌاجات المرٌض الحالٌة والمرتقبة  ٌترت  الذي

الاستدلال على أهمٌة الجودة فً الخدمة اليحٌة، إذ ٌر  كل عدد من المؤشرات الرئٌسٌة التً ٌمكن من خلالجا 
أهمٌة جودة الخدمة اليحٌة  ( بأن36: 2775( )الدلٌمً، 0: 2770( )الطوٌل، 279: 2775من )البكري، 
  :تتجلى فً الآتً
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 البدنٌة والن سٌة للمست ٌدٌن.حة اليمعاٌٌر ضمان  .9

  .الطبٌة الإقلال من اصخطاء
  الإقلال من الوقت اللامم لإنجاء المجام. .2

 للموارد.  اصمثلتقلٌل التكالٌؾ من خلال الاستخدام رفع قدرات الخدمة اليحٌة فً  .3

 انسٌابٌة الخدمة. رفع .4

لمرٌض( ومٌادة ولاؤه للمنظمة المست ٌد )ا اتقدٌم خدمة يحٌة ذات جودة ممٌمة من شانجا تحقٌق رض .5
 .فاعلة لتل  المنظمة اليحٌة اليحٌة والذي سٌيبح فٌما بعد وسٌلة إعلامٌة

 تطوٌر وتحسٌن قنوات الاتيال بٌن المست ٌدٌن من الخدمة اليحٌة ومقدمٌجا. .6

 .مما ٌكسبجا مٌمة تنافسٌة دٌة مجامجا بك اءة وفاعلٌةتمكٌن المنظمات اليحٌة من تأ .0

ت إنتاجٌة أفضل، إذ ٌعد الويول إلى المستو  المطلو  من الرعاٌة اليحٌة المقدمة إلى تحقٌق مستوٌا .1
 المست ٌدٌن )المرضى( الجدؾ اصسا  من تطبٌق الجودة.

هً التً ٌمكن لجا تعمٌم الثقة لد  العاملٌن  الك وءةمعنوٌات العاملٌن، إذ أن المنظمة اليحٌة  مٌادة .2
ٌتمتعون بال اعلٌة مما ٌؤدي إلى تحسٌن معنوٌاتجم وبالتالً الحيول  لدٌجا وجعلجم ٌشعرون بأنجم أعضاء

 على أفضل النتائ .

 أبعاد جودة الخدمة اليحٌة: -4
 & Chia-Ming(، )0:2770،و خورون( ، )الطوٌول 2775:292أت وق عودد مون الكتوا  )البكوري، 

et.al.,2002( ،)Hsing-Yun & et.al., 2008ٌر التوً تسوتخدم مون الخدمة مجموعة من المعواٌ إنى ( عل
 :قبل المست ٌدٌن فً تقٌٌم الخدمة اليحٌة المقدمة لجم معتمدٌن فً ذل  التقٌٌم على خمسة أبعاد هً

الطبٌو ، المحلول، الممورض، وؼٌورهم( علوى تعنً قودرة مقودم الخدموة اليوحٌة ):  Reliability المعولٌة. 9
جوا، فضولاع عون تقودٌمجا بدرجوة عالٌوة مون الدقوة أداء الخدمة اليحٌة التً وعد بجوا بشوكل ٌمكون الاعتمواد علٌ

 .اصخر  باصبعادقٌاساع  الجودة% كأهمٌة نسبٌة فً 32وٌمثل هذا البعد  واليحة.
للمسوت ٌدٌن  تقودٌم الخدموة اليوحٌة والاستعداد الودائم فوً : وتعنً السرعةResponsiveness. الاستجابة 2

 نسبٌة فً أبعاد الجودة.% كأهمٌة 22وٌمثل هذا البعد  .عند احتٌاججم لجا
وخلوق وتعنً ما ٌتمتع به العاملون على تقدٌم الخدمة اليحٌة مون معرفوة وقودرة : Assurance. الضمان 3

 % كأهمٌة نسبٌة.92فً تقدٌم الخدمة اليحٌة. وٌمثل هذا البعد لد  المست ٌدٌن  باصمانوالشعور  الثقة
هتمووام الخايووة التووً تقوودمجا المنظمووة اليووحٌة الووى : وتعنووً الرعاٌووة والاEmpathyالتعوواطؾ )اللطووؾ( . 4

 % كأهمٌة نسبٌة.96المست ٌدٌن من خدماتجا. وٌمثل هذا البعد 
والتججٌمات اللاممة لتقدٌم الخدمة  للأبنٌة الداخلٌة مظجر التسجٌلات إلىشٌر وت: Tangibles. الملموسٌة 5

% كأهمٌوة 96. وٌمثول هوذا البعود سوتخدمة فٌوهوالمظجر الخارجً للعاملٌن وتقانوة المعلوموات والاتيوالات الم
 نسبٌة.

حسو  البٌئوة  باصهمٌوةولوه عودة أبعواد تت واوت  اصوجهمما تقدم نلاحظ أن الجودة م جوم شامل ومتعدد 
التوً  اصبعوادالتً تحٌط بججود ضومان الجوودة فقود تتركوم نشواطات ضومان الجوودة علوى بعود أو أكثور مون هوذه 

فوً وضوح نأن  إلوىهنوا  الإشوارةومون الم ٌود  وتحلٌلجا وطرق قٌاسوجا. والضعؾ نقاط القوةتساعد على تحدٌد 
 واصمثلوة اصبعوادلخدمة اليحٌة وما ٌقابلجا مون معواٌٌر لتقٌوٌم كول بعود مون هوذه افً جودة ال أبعاد( 9الجدول )

 الخدمة اليحٌة. مالتً ٌمكن أن تقابل ذل  البعد فً التطبٌق لتقدٌ
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 (9جدول )
 خدمات اليحٌة أبعاد الجودة لل

 اصمثلة معاٌٌر التقٌٌم البعد

 المعولٌة
 المستش ى . إدارةدقة السجلات المعتمدة فً   -
 يحة القوائم المالٌة .  -
 الطبٌة . الإجراءاتالمواعٌد الدقٌقة فً   -

ثقة عالٌة لد  المرٌض بان حساباته المالٌة  -
 يحٌحة عند مؽادرته المستش ى.

 .نةأمٌ أٌديله ثقة بان حٌاته بٌن  -

 الاستجابة
 تقدٌم خدمات علاجٌة فورٌة .  -
 استجابة لنداءات الطوارئ الخارجٌة.  -
 العمل على مدار ساعات الٌوم .  -

 خلال دقائق معدودة. الإسعاؾويول سٌارات  -
 .لعملٌات جاهمة كلٌا ولكل الحالاتيالة ا -

 الضمان
 سمعة ومكانة المستش ى عالٌة .  -
 والملا  التمرٌضً . اءللأطبالمعرفة والمجارة المتمٌمة   -
 الي ات الشخيٌة الجٌدة للعاملٌن.  -

 المعاملة الطبٌة للمرضى لد  اصطباء. -
 . اصداءتدرٌ  ومجارة عالٌة فً  -

 الكٌاسة
 اهتمام شخيً بالمرٌض .  -
 الإيؽاء الكامل لشكو  المرٌض .  -
 .اجات المرٌض بروس من الود واللطؾتلبٌة ح  -

 .رٌضالحنون للم اصمالممرضة بمثابة  -
 النظر للمرٌض بأنه دائما على حق. -

 الملموسٌة
 المستخدمة فً التشخٌا والعلاج . اصدوات  -
 المظجر الخارجً لمقدمً الخدمة.  -
 أماكن الانتظار والاستقبال المناسبة .  -

ة الطبٌ  وكونجا ذات مظجر نظافة عٌاد -
 تخييً.

 .عام المقدم للراقدٌن فً المستش ىنوعٌة الط -

 
، دار الٌوواموردي العلمٌووة للنشوور والتومٌووع، عمووان/ تسوووٌق الخوودمات اليووحٌةري، ثووامر ٌاسوور، البكوو الميوودر :
 .2775، اصردن

 

 جودة الخدمات اليحٌةعلاقة بٌن البٌئة الداخلٌة وال ثالثاع:
مات وخاية ظستراتٌجٌة متكاملة للمناكن التعامل مع البٌئة الداخلٌة كإنه ٌم إلى( Adhamٌشٌر )

لتحسٌن جودة خدماتجا المقدمة للمست ٌدٌن والحيول على رضاهم. وٌؤكد الكات  بأنة  المنظمات اليحٌة
عوامل  أداءعلى المنظمات اليحٌة التً ترؼ  بالحيول على مٌمة الجودة فلا سبٌل لدٌجا إلا أن تحسن من 

 بٌئتجا الداخلٌة.
ذات  أنجاداخلٌة على اعتبار فً البٌئة ال وركموقد تناول العلاقة بٌن البٌئة وجودة الخدمة اليحٌة، 

 (. Adham, 2004: 8-15المنظمات اليحٌة فً تعمٌم جودة خدماتجا ) أداءتأثٌر مباشر على 
فً بناء تعتمد المنظمات ومنجا اليحٌة  أن إلى أكدوافقد  (Ministry of Health Ugandaأما )

رات الداخلٌة، لؽرض تحدٌد الجوهرٌة جودة خدماتجا المقدمة للمست ٌدٌن على تحلٌل وفحا العدٌد من المتؽٌ
اليحٌة فقد تشكل هذه العوامل تجدٌداع على قدرة المنظمة  المنظمة وإستراتٌجٌةمنجا التً تؤثر فً أفعال 

لتحقٌق أهدافجا أو قد تكسبجا عوامل أخر  فرياع لتحقٌق الجودة والتمٌم فً الخدمة المقدمة للمست ٌدٌن. 
 ل هذه ال را أو مواججة التجدٌدات أساساع فً بناء جودة الخدمة اليحٌة.وتشكل قدرة المنظمة على استؽلا



                                                                                              

                                                                                                    

                                                                                                   
                                                                                                   

 

 

 07العدد      92مجلة العلوم الاقتيادٌة والإدارٌة     المجلد        055

 الداخلية في جودة الخدمة الصحية  البيئةتحليل  تأثير
 للولادة درادة ادتطلارية في مدتذفى العلوية التعليمي

 
 

  
 

 
 

 

 

 
 

وإن قدرة المنظمات اليحٌة على الاستجابة والتكٌؾ أو التأثٌر على تل  العوامل تمثل قدرتجا على 
 المحافظة على جودة الخدمة، مما توج  علٌجا الاستجابة أو التكٌؾ أو التأثٌر فً كل حالة تؽٌر أووإدامة 

 .(Ministry of Health 1-9 :2010,Uganda) تطور بٌئً
ن أفضل السبل للاستجابة للتؽٌرات البٌئة وادامة وتقوٌة جودة الخدمة اليحٌة بأ( Murante) وٌؤكد

فً المستش ٌات هً تل  التً تسمح بتقوٌة وتعمٌم نقاط القوة واستخدامجا فً استؽلال ال را المتاحة. وإن 
حلٌل وتشخٌا متؽٌرات البٌئة الداخلٌة ودعم وتقوٌة المناطق التً تشكل قوة ذل  ٌتحقق من خلال ت

فان تحلٌل البٌئة  ومن ثم  المنظمة. واستثمارها فً تحوٌل التجدٌدات إلى مماٌا ومنافع ليالح المنظمة.
ة فً تحقٌق الداخلٌة سٌوفر لمدراء قائمة بمناطق القوة التً تمثل الموارد واصنشطة التً تمثل مقدرة المنظم

 جودة الخدمة اليحٌة.
 الإستراتٌجٌةوٌطلق بعض الباحثٌن على عملٌة تحلٌل البٌئة الداخلٌة بمرحلة تحلٌل وتشخٌا المٌمة 

ٌكسبجا قدرات مجمة التً  أو أفضلما ٌجعل المنظمة تعمل بشكل  شًءتشكل مناطق قوة المنظمة وهً  إذ
المنظمة الممٌمة والتً تدعم جودة الخدمات اليحٌة سواء  تمٌمها عن منافسٌجا. وتمثل تل  المقدرة ك اءة

 . (Murante, 2010: 27-36) فً جمٌع أنشطتجا أو فً أحدهاكان 
 تبدأفان علٌجا أن  أنشطتجاأن المنظمات اليحٌة التً ترؼ  فً تطبٌق الجودة فً  الجلالً((وٌر  

التً  الثانٌةو تحجٌم  اصولىعلى تعمٌم  بتحلٌل وتشخٌا نقاط القوة والضعؾ فً بٌئتجا الداخلٌة والعمل
تضعؾ من جودة الخدمات المقدمة للمرضى والتً تعتبر فً ن   الوقت ثؽرات تجدد وجودها واستمرارها 

تحلٌل البٌئة الداخلٌة والتركٌم  إلىن الدعوة وقد أكد الكات  بأوتحد من اقتناا ال را فً البٌئة الخارجٌة، 
ل تجمٌش مسح البٌئة الخارجٌة وتجاهل عواملجا إلا أن المنظمات التً تمتل  بٌئة ٌعنً بطبٌعة الحا علٌجا لا

مع البٌئة الخارجٌة اليعبة والتً ٌكون تأثٌرها بشكل  الك وء من التكٌؾ بامكانجاداخلٌة سلٌمة ٌيبح 
ٌرات متساوي على جمٌع المنظمات بحٌث تمكن المنظمة من البقاء والاستمرار والنمو فً ضل جمٌع المتؽ

 .(04-62: 2799)الجلالً،  المحٌطة بجا الخارجٌة
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 الجبنب العملً للبحث /الرابعالمبحث 
سٌتم فً هذا المحور عرض وتحلٌل اصوساط الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة والنس  المئوٌة للمتؽٌرات 

المتؽٌرات، ومن ثم عرض الوي ٌة للبحث وكذل  نتائ  اختبار ال رضٌات الخاية بالعلاقات والتأثٌر بٌن هذه 
 وتحلٌل البٌانات الخاية بالمتؽٌرات الكمٌة.

 عرض وتحلٌل النتائ  الخاية بالمتؽٌرات الوي ٌة -0

 اصوساط والانحرافات والنس  . أ

 البٌئة الداخلٌة : أبعاد أولاع 
( النتائ  الخاية باصوساط الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة والنس  المؤوٌة 2ٌوضح الجدول )

 ا مستو  توافر أبعاد البٌئة الداخلٌة فً المستش ى المبحوثة.بخيو
 ( قٌم المتوسطات والانحرافات المعٌاري والنس  المئوٌة )نس  الانت اع(2جدول )

 درجة التحقٌق النسبة المئوٌة الانحراؾ المعٌاري الوسط الحسابً المتؽٌرات ت

9 

ٌة
خل
دا
 ال
ئة
بٌ
 ال
اد
بع
أ

 

 متوسط %64 0.41 3.21 وظٌ ة التسوٌق

 جٌد جداع  %84 0.268 4.20 وظٌ ة الإنتاج 2

 جٌد %72 0.489 3.62 وظٌ ة الموارد البشرٌة 3

 متوسط %66 7.307 3.22 الجٌكل التنظٌمً 4

 طمتوس %61 0.323 3.04 الثقافة التنظٌمٌة 5

 وفقاع لنتائ  الحاسو  الباحثالميدر: من إعداد 
المبحوثة كانت بدرجة تحقٌق متباٌنة  للمستش ى البٌئة الداخلٌةأبعاد ٌتضح من الجدول أعلاه، بأن 

واليٌادلة وذوي المجن اليحٌة  اصطباء ملا . إذ ما رتبت باتجاه تياعدي بحس   راء جداع  الجٌدالمتوسط وبٌن 
حٌث  ٌةوالثقافة التنظٌم ،لجٌكل التنظٌمًلوظٌ ة التسوٌق، وافً العٌنة المبحوثة فنلاحظ أن اصقل بٌنجا كانت 

( و 0.37) ( و0.41) ( وبانحراؾ معٌاري قدره3.74( و )3.22)و  (3.29) شكلت أوساطجا على التوالً
%( 64)  ، وبنسبة ات اق9(3( وهو أكبر من معامل الاختبار )أي الوسط الحسابً ال رضً( البالػ )7.32)
جٌكل التنظٌمً والثقافة التنظٌمٌة الوظٌ ة التسوٌق و%( من أفراد العٌنة لكل منجا إذ أكدوا بأن %69( )66)

ٌرون أن  %( من العٌنة32%( و )34)%( 36)، وهنا  ما ٌقابلجا على التوالً المستش ىنسبٌاع فً  متوسط
مال لٌست بالمستو  المطلو  )ؼٌر جٌدة( مما ٌؤثر سلباع تلاالجٌكل التنظٌمً والثقافة التنظٌمٌة وظٌ ة التسوٌق و

 .جودة الخدمة اليحٌةنعك  تحدٌداع على على أداء المنظمة والذي سٌ

المذكورة فً ال قرة أعلاه، إذ  اصبعادحقق نتٌجة أفضل من فقد  وظٌ ة الموارد البشرٌة بعدأما 
وبانحراؾ معٌاري قدره ( 3وهو أعلى من معامل الاختبار البالػ )( 3.02حققت وسطاع حسابٌاع عام بلػ )

تحقق جٌدة فً  البٌئة الداخلٌة للمستش ى أنث ٌؤكدن على ، وهذا ٌعنً بأن أفراد عٌنة البح(0.48)
%( من أفراد 02، وبنسبه ات اق تراوحت بٌن )هذا البعدبشكل جٌد فً و فً خدماتجا المقدمةجودة 
 العٌنة.

البٌئة الداخلٌة للمستش ى المبحوثة إذ  أبعادوظٌ ة الإنتاج نتٌجة أفضل من جمٌع  بعد حققفً حٌن 
( وهو أعلى الوسط الحسابً ال رضً وبانحراؾ معٌاري قدره 4.27عام بلػ ) حقق وسطاع حسابٌاع 

فً تحقق جداع (، وهذا ٌعنً بأن أفراد عٌنة البحث ٌؤكدن على أن البٌئة الداخلٌة للمستش ى جٌدة 0.26)
 .من أفرادها %(14)، وبنسبه ات اق جودة فً خدماتجا المقدمة

                                                 
9
وأوطأ درجة  (5والذي هو عبارة عن متوسط أعلى درجة فً المقٌا  ) الخماسً:  Likertلمقٌا  الوسط الحسابً ال رضً  

 3[ =(2/(5+1أي أن ] (9فٌه )
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  أبعاد جودة الخدمة اليحٌة :ثانٌاع 
( النتائ  الخاية باصوساط الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة والنس  المؤوٌة 3ح الجدول )ٌوض

 بخيوا مستو  توافر أبعاد جودة الخدمة اليحٌة فً المستش ى المبحوثة.
 ( 3جدول )

 قٌم المتوسطات والانحرافات المعٌاري والنس  المئوٌة )نس  الانت اع(

 المتؽٌرات ت
الوسط 
 الحسابً

ؾ الانحرا
 المعٌاري

النسبة 
 المئوٌة

درجة 
 التحقٌق

9 

ة 
دم
خ
 ال
دة
جو
د 
عا
أب

ٌة
ح
ي
ال

 

 جٌد %74 0.411 3.68 المعولٌة

 جٌد %79 0.377 3.96 الاستجابة 2

 جٌد %74 0.12 3.72 الضمان 3

 جٌد %77 0.486 3.84 التعاطؾ واللطؾ 4

 جٌد جداع  %81 0.229 4.07 الملموسٌة 5

 وفقاع لنتائ  الحاسو  ثالباحالميدر: من إعداد 
 

( بان أبعاد جودة الخدمة اليحٌة فً المستش ى المبحوثة 3ٌتبٌن من خلال النتائ  الواردة فً الجدول )
ملا  اصطباء كانت بدرجة تحقٌق متباٌنة بٌن الجٌد والجٌد جداع. إذ ما رتبت باتجاه تياعدي بحس   راء 

المتؽٌرات اصربعة اصولى )المعولٌة،  حوثة فنلاحظ أنفً العٌنة المب واليٌادلة وذوي المجن اليحٌة
(، وبانحراؾ 3.26-3.61الاستجابة، الضمان، التعاطؾ( فقد تراوحت أوساطجا الحسابٌة المومونة بٌن )

(، وهذا 3(، وهو أعلى من الوسط الحسابً ال رضً البالػ )7.416-7.92معٌاري تراوس مقداره بٌن ) 
ٌؤكدن على أن المستش ى تحقق جودة فً خدماتجا بشكل جٌد فً اصبعاد السال ة  ٌعنً بأن أفراد عٌنة البحث

 %( من أفراد العٌنة.02-%04الذكر، وبنسبه ات اق تراوحت بٌن )
أما بعد الملموسٌة فقد حقق نتٌجة أفضل من اصبعاد المذكورة فً ال قرة أعلاه، إذ حققت وسطاع حسابٌاع 

(، وهذا ٌعنً بأن أفراد 7.222مل الاختبار وبانحراؾ معٌاري قدره )( وهو أعلى من معا4.70عام بلػ )
عٌنة البحث ٌؤكدن على أن جودة الخدمة اليحٌة للمستش ى جٌدة جداع فً هذا البعد، وبنسبه ات اق تراوحت 

 %( من أفرادها.19بٌن )

 اختبار ال رضٌات والعلاقات . ب
 يحٌة : العلاقة بٌن البٌئة الداخلٌة وجودة الخدمة الأولاع 

البٌئوة علاقة ارتباط ذات دلالة معنوٌوة بوٌن وجود عدم  ىلؽرض اختبار يحة ال رضٌة اصولى التً تنا عل
 وقووووووووود جووووووووور  اسوووووووووتخدام معامووووووووول الارتبووووووووواط البسوووووووووٌط، الداخلٌوووووووووة وجوووووووووودة الخدموووووووووة اليوووووووووحٌة

)سووبٌرمان( لجووذا الؽوورض، وموون ثووم جوور  أختبووار معنوٌووة معوواملات الارتبوواط المستحيوول علٌجووا باسووتخدام 
 -اصتً:( 4)وكما فً الجدول (. tأحياءة الاختبار )
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 (4جدول )
 نتائ  علاقة الارتباط البسٌط بٌن البٌئة الداخلٌة وجودة الخدمة اليحٌة

 المستقلالمتؽٌر           
 الجدولٌة (tقٌمة ) المحسوبة (tقٌمة ) ((X البٌئة الداخلٌة المستقل المتؽٌر

0.783 (Yجودة الخدمة اليحٌة )
** 

6.20 2.617 

 %99قبول ال رضٌة بدرجة ثقة  القرار

 وفقاع لنتائ  الحاسو  الباحثالميدر: من إعداد             
 (7.79الارتباط معنوي بمستو  ) )**(           

 

( البٌئة الداخلٌة) المستقل المتؽٌر بٌنوجود علاقة ارتباط موجبة وجٌدة  أعلاه،ٌتضح من الجدول 
(، إذ بلؽت قٌمة معامل الارتباط بٌن ≥7.79P( عند مستو  معنوٌة )جودة الخدمة اليحٌة)المتؽٌر التابع و

، وٌشٌر هذٌن المتؽٌرانمما ٌؤكد قوة تجان   ،(X( )7.013) البٌئة الداخلٌة( و Y) جودة الخدمة اليحٌة
وإن ما  .اليحٌةمن أجل رفع مستو  جودة خدمتجا المستش ى  من قبل الداخلٌة بالبٌئةهتمام الاإلى أهمٌة 

 (26)عند درجة حرٌة  ( النظرٌةt tabقٌمة )( المحسوبة للعلاقة بٌن المتؽٌرات، إذ أن Tٌدعم ذل  قٌمة )

وكما  ،إذا ما قورنت بجا ( المحسوبةt calمن قٌمة ) أقل هًو( 9.217)بلؽت  ( = 0.01ومستو  معنوٌة )

  .H1 ال رضٌة البدٌلة وقبول H0 العدم فرضٌة رفضوعلٌة ٌتم مبٌن فً الجدول أعلاه، 
وقبول ال رضٌة التً  جوهريعلاقة ارتباط وجود عدم بيحة ال رضٌة التً ت ترض عدم وهذا ٌثبت 

 إن)أي  .البٌئة الداخلٌة و جودة الخدمة اليحٌةذات دلالة معنوٌة بٌن علاقة ارتباط وجود تنا على 
المستش ى الإدارة العلٌا فً اهتمام لٌست يدفة وإنما هً ناتجة عن دة الخدمة اليحٌة فً جوالتحسن 

 (.بالبٌئة الداخلٌة

 ثانٌاع: اختبار فرضٌات التأثٌر
( نتائ  اختبار ال رضٌة الثانٌة والتً تبحث فً تأثٌر البٌئة الداخلٌة فً جودة 5ٌوضح الجدول )

 الخدمة اليحٌة.
 ( 5جدول )

 البٌئة الداخلٌة فً جودة الخدمة اليحٌةائٌة لتحلٌل الانحدار البسٌط ولاختبار التأثٌر المؤشرات الإحي

 المتؽٌر المستقل           
 المتؽٌر التابع

البٌئة الداخلٌة 
(X) 

( Fقٌمة )
 المحسوبة

الخطأ المعٌاري 
SE  معامل التحدٌد

R
2  

 Y)) 0.916 239.13 0.464 0.736 جودة الخدمة اليحٌة

 .لنتائ  الحاسو  : إعداد الباحث وفقاع الميدر 
إذ ٌتضح جلٌاع من النتائ  الواردة فً الجدول أعلاه، ثبوت يلاحٌة نموذج الانحدار الخطً البسٌط، 

(، حٌث أن جودة الخدمة اليحٌةالمتؽٌر المعتمد ) فً( البٌئة الداخلٌةوان هنا  تأثٌر منوي للمتؽٌر المستقل )
( 96بدرجة حرٌة )( F cal = 239.13)   بلؽتالجدولٌة، إذ  ((F tab  ةمن قٌم أكبرالمحسوبة  ( (F calةقٌم

نرفض . وهذا ما ٌجعلنا )α= (6.85النظرٌة   F) (tabفً حٌن كانت قٌمة    ( 7.79وعند مستو  معنوٌة )
دمة جودة الخفً  لبٌئة الداخلٌةلال رضٌة البدٌلة، أي أن هنا  تأثٌر معنوي وحقٌقً ونقبل فرضٌة العدم 

 . اليحٌة
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Rمعامل التحدٌد ) بحسا  الباحثونظراع لثبوت يلاحٌة نموذج الانحدار، قام 
لمتؽٌر البٌئة ( 2

 قٌمتة(، حٌث بلؽت 5كما مبٌن فً الجدول رقم ) جودة الخدمة اليحٌة. إذ جاء بتأثٌر مباشر على الداخلٌة
التؽٌر فً المتؽٌر التابع، أما ٌقابلجا  من المتؽٌر المستقل سره ٌتشٌر إلى مقدار ما  القٌمةوهذه  %03.6
 ميادر أخر  خارجة عن موضوع البحث. تأثٌر نابعة عن ة%( فجً تشٌر إلى النسب26.4) نسبةمن 

تعد مجمة جداع فً ت سٌر  البٌئة الداخلٌةوخلاية القول إن جمٌع النتائ  الواردة أعلاه، تؤكد على أن 
 (.الخدمة اليحٌة جودةالتباٌن الحايل فً المتؽٌر التابع )

 عرض وتحلٌل البٌانات الخاية بالمتؽٌر المالً -1
لقٌا  مد  التقدم  من متؽٌر البٌئة الداخلٌة المالً دعْ بُ الٌجدؾ هذا الجمء إلى عرض وتحلٌل بٌانات 

هذا ، إذ سٌتم اعتماد مجموعة من المؤشرات الخاية بتحلٌل والتوسع الذي تحققة المستش ى على مر الممن
لعام حسا  الإرباس والخسارة وستناداع على البٌانات المستقاة من المٌمانٌة العمومٌة، كشؾ الدخل، البعد، ا
من )يٌانة مبانً، يٌانة اصججمة، موجودات ثابتة، مستلممات  كافٌة أي قبل تخيٌا مبالػ 2776
أي بعد  2799م لتحسٌن البٌئة الداخلٌة للمستش ى، بالمقارنة مع عا ، روات (، مستلممات خدمٌةسلعٌة

ومد   البعد اعلى مد  التحسن فً هذ ؾمن أجل الوقو تخيٌا المبالػ لتحسٌن البنٌة التحتٌة للمستش ى،
المبحوثة، كما سٌتم هنا مناقشة أهم النتائ  التً سٌتم  المستش ىً فً جودة الخدمة المقدمة فتأثٌره 

 -ما ٌأتً:عرضجا وتحلٌلجا، وذل  بجدؾ تؽطٌة أهداؾ وفرضٌات البحث، وك
 ( 6جدول )

 مقارنة المؤشرات المالٌة قبل وبعد تخيٌا المبالػ لتحسٌن البٌئة الداخلٌة للمستش ى  

 النتائ                   
 المؤشر المالً

قبل تخيٌا مبالػ لتحسٌن 
 2776البٌئة الداخلٌة لعام 

بعد تخيٌا مبالػ لتحسٌن البٌئة 
 2799الداخلٌة لعام 

 % 56.0 % 32.9 الربحٌة

 % 12 % 96.6 معدل نمو يافً الدخل

 % 5 % 6.6 معدل نمو التكالٌؾ

 الميدر : إعداد الباحث وفقاع لنتائ  الحاسو .
 

والتً ٌمكن الاطلاع على ت ايٌل  المالٌة نتائ  احتسا  المؤشراتخلاية أعلاه ( 6ٌبٌن الجدول )
ت أقٌامجا على فقد بلؽ معدل نمو يافً الدخلو ،ارت اع نسبة الربحٌةإذ ٌلاحظ ، (2إعدادها فً الملحق )

عن ورضاهم بسب  المرضى  إقبالمٌادة إلى  وهذا ٌشٌر (12( )56.0)بعد أن كان ( 96.6) )3299) التوالً
معدل نمو التكالٌؾ جاءت قٌمة  فً حٌن ،نتٌجة لتحسن البٌئة الداخلٌة للمستش ى الخدمات المقدمة لجمجودة 

ٌدل هذا المؤشر على و( 6.6) 2776( بعد أن كان فً عام 5) 2799ً عام ف قٌمتهمنخ ضاع حٌث بلؽت 
العلٌا باستؽلال الموارد المتاحة كانخ اض  الإدارةارت اع قدرة بالبٌئة الداخلٌة للمستش ى  واستقرار ك اءة

 ،بدالبدل من اليٌانة العلاجٌة والاست واصججمة للآلاتوممارسة اليٌانة الوقائٌة  ،العٌو  فً العملٌات
بدورة  انعك والذي  التحتٌة بالمستو  المطلو  للمبانً البنٌةتحسن  ،وموائمة الموارد البشرٌة لوظائ جم

على جودة الخدمة اليحٌة، ومن ثم فان ما جاء أعلاه ٌثبت ما ورد بالجان  النظري، وما جاء فً ال رضٌات، 
( التطور فً 2ة للمستش ى، وٌجسد الشكل )وهذا ٌؤكد أثر تحسٌن البٌئة الداخلٌة فً جودة الخدمة اليحٌ

 جودة الخدمة اليحٌة قبل وبعد تحسٌن البٌئة الداخلٌة.
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 تحسٌن البٌئة الداخلٌة قبل وبعد جودة الخدمة اليحٌة للمستش ى عٌنة البحثبٌن نس  مقارنة  (2شكل رقم )

 الميدر: من إعداد الباحثٌن

بحٌة، ومعدل نمو يافً الدخل وانخ اض معدل نمو الرارت اع معدلات  أعلاه، إذ ٌلاحظ من الشكل
البٌئة الداخلٌة فً ، وهذا ٌشٌر إلى تأثٌر 2799عن ما هو علٌة فً سنة  2776ام بالمقارنة بع التكالٌؾ

 المبحوثة و ضرورة التركٌم علٌجا لتحسٌن أدائجا. جودة الخدمة اليحٌة للمستش ى 
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 قرحابثالاستنتبجبث والتىصٍبث والم /الخبمسالمبحث 
 الاستنتاجات -9

وفً ضوء العرض فً الجان  النظري للبحث وتحلٌل نتائ  البحث واختبار فرضٌاته تويل الباحث إلى 
 -عدد من الاستنتاجات ٌمكن إٌجامها فٌما ٌأتً:

وججات نظر الكتا  والباحثٌن حول أبعاد البٌئة فً تباٌن جود ب الإستراتٌجٌة الإدارة أدبٌاتبٌنت  - أ
مع للمنظمات اليحٌة ظمات، ولكن اصبعاد التً قدمت اتسمت بشمولجا للأنشطة الرئٌسٌة الداخلٌة للمن

المنظمات وحجم النشاط لكل طبٌعة وجود اختلافات من حٌث الت ايٌل ودرجة التعقٌد بسب  اختلاؾ 
  منظمة.

اجل تعمٌم جودة العلٌا من  الإدارةمجمة لتموٌد  إستراتٌجٌة أداةلم  الباحث إن تحلٌل البٌئة الداخلٌة  - ب
من قدرات للمنظمات بشكل عام وللمنظمات اليحٌة بشكل  توفرهخدماتجا اليحٌة، فً ضوء ما 

خاا، إذ أن المنظمات اليحٌة التً ترؼ  فً تطبٌق الجودة فً خدماتجا علٌجا أن تبدأ بتحلٌل 
الثانٌة التً  وتشخٌا نقاط القوة والضعؾ فً بٌئتجا الداخلٌة والعمل على تعمٌم اصولى و تحجٌم

تضعؾ من جودة الخدمات المقدمة للمرضى والتً تعتبر فً ن   الوقت ثؽرات تجدد وجودها 
 واستمرارها وتحد من اقتناا ال را فً البٌئة الخارجٌة.

البٌئة الخارجٌة دور  أو إلؽاءٌعد تحلٌل البٌئة الداخلٌة والتركٌم علٌجا لا ٌعنً بطبٌعة الحال تجمٌش  - ت
إلا أن المنظمات التً تمتل  بٌئة داخلٌة سلٌمة ٌيبح بامكانجا من التكٌؾ الك وء مع  وتجاهل عواملجا

البٌئة الخارجٌة اليعبة والتً ٌكون تأثٌرها بشكل متساوي على جمٌع المنظمات بحٌث تمكن المنظمة 
 من البقاء والاستمرار والنمو فً ضل جمٌع المتؽٌرات الخارجٌة المحٌطة بجا.

عالٌة ومٌمة تنافسٌة، إذ  يحٌة ضرورة إستراتٌجٌة لضمان جودة خدمات ة الداخلٌةٌعد تحلٌل البٌئ - ث
البٌئة الداخلٌة الاهتمام بإن التحلٌلات الإحيائٌة أظجرت أن عمل المستش ى عٌنة البحث فً ؼٌا  

 سٌقدم مؤشرات رقمٌة سالبة لجودة الخدمة اليحٌة.

تتمتع بامكانٌات مادٌة ومالٌة دراسة اتضح إنجا من خلال المعاٌشة المٌدانٌة فً المستش ى مجال ال - ج
كبٌرة مما شكل لدٌجا مؤشراع مرت عاع فً نقاط قوتجا وأتاس لجا تقدما فً مستو  اؼل  أبعاد جودة 
الخدمة اليحٌة المقدمة من قبلجا. فتمٌمت بالمعولٌة، الاستجابة، الضمان، التعاطؾ، الملموسٌة 

 ا التنافسً فً السوق.المتوفرة لدٌجا. مما ٌعمم من موقعج

 -الآتً: الاستنتاجات أظجرت النتائ  الخاية بالجان  العملً  - ح

ارت اع مستو  توافر أبعاد البٌئة الداخلٌة فً المستش ى المبحوثة وهذا ما أظجرته اصوساط  .0
 الحسابٌة إذ أوضحت نتائ  التحلٌل ارت اعجا عن الوسط ال رضً فً عٌنة البحث.

رت اع مستو  توافر أبعاد جودة الخدمة اليحٌة فً المستش ى المبحوثة أوضحت نتائ  التحلٌل ا .1
 فً عٌنة البحث. صبعادهاوهذا ما أظجرته اصوساط الحسابٌة 

أي أن مٌادة ك اءة  ،البٌئة الداخلٌة وجودة الخدمة اليحٌةتحلٌل توجد علاقة ذات دلالة معنوٌة بٌن  .2
 الخدمة اليحٌة فً المستش ى عٌنة البحث. البٌئة الداخلٌة ٌؤدي إلى مٌادة إمكانٌة جودة

أي أن مٌادة ، البٌئة الداخلٌة فً جودة الخدمة اليحٌةتحلٌل دلالة معنوٌة من قبل  وذٌوجد تأثٌر  .3
 .ك اءة البٌئة الداخلٌة ٌؤدي إلى مٌادة إمكانٌة جودة الخدمة اليحٌة فً المستش ى عٌنة البحث

نتائ   وهذا ما أوضحته الاهتمام بالبٌئة الداخلٌةعد ب جودة الخدمة اليحٌةٌوجد تطور واضح فً  .4
 .التقٌٌم المالً

  .ة الداخلٌة و جودة الخدمة اليحٌةأظجرت نتائ  التحلٌل عن وجود علاقة معنوٌة بٌن البٌئ .5
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 التويٌات -2
ضع هدؾ جودة الخدمات ب الباحثويً ٌ إلٌجاوالاستنتاجات التً تم التويل  البحثبالاستناد على نتائ  

 -:ما ٌأتًمن خلال  والعمل على أساسه اصولوٌةيحٌة فً ال
  العلمٌووووة الحدٌثووووة وتطبٌقجووووا الإدارٌووووةاصسووووالٌ   المستشوووو ى عٌنووووة البحووووث ضوووورورة تبنووووً إدارة - أ

جووودة موون أجوول تحسووٌن  )إدارة الجووودة الشوواملة، الموايوو ة الدولٌووة القٌاسووٌة، التحسووٌن المسووتمر(
 الخدمات اليحٌة. 

فً جودة الخدمة بعوامل البٌئة الداخلٌة لما لجا من تأثٌر لمستش ى عٌنة البحث اإدارة اهتمام  متابعة - ب
  اليحٌة.

الاهتمام بمقترحات المبائن ومحاولة تلبٌة هذه المقترحات من خلال ترجمتجا  المنظمات اليحٌةعلى  - ت
 لسد حاجات ورؼبات المبائن .  واقع ملمو  إلى

لجامعات والمعاهد العراقٌوة فوً مجوال إقاموة الودورات ضرورة التعاون بٌن المستش ى عٌنة البحث وا - ث
جوودة الخدموة التدرٌبٌة والمؤتمرات العلمٌة المشتركة والاست ادة مون اصبحواث المنجومة فوً مجوالات 

 . اليحٌة
ضومان  بشوعبةفرٌوق لضومان الجوودة فوً المستشو ى ٌكوون علوى اتيوال  أوالعمول علوى إنشواء وحودة  - ج

 ضمان الجودة فً ومارة اليحة. بقسمثم تتيل  ومن دائرة يحة بؽدادالجودة فً 
 .اصداءمعاٌٌر الجودة فً  إلىالمستش ى  إدارةالذي تعتمده  الحوافمنظام  ضرورة ارتكام - ح

جووودة ضوورورة إجووراء دراسووات مٌدانٌووة بووٌن فتوورة وأخوور  للتعوورؾ علووى أي مسووتجدات تطوورأ فووً  - خ
علوى بٌنوة واضوحة لموا  المستشو ىتؽٌٌورات أخور  بالشوكل الوذي ٌجعول إدارة مون ، الخدمات اليوحٌة

 ٌدور حولجا بؽٌة الاستعداد صي جدٌد قد ٌؤثر فً سٌر أعمالجا . 
المماثلوة العراقٌوة والدولٌوة لمعرفوة مود  التقودم  المنظموات اليوحٌةاعتماد المقارنوة المرجعٌوة موع  - د

 .برام  الجودة قٌاسا بتل  الشركاتوالتحسن فً 
بترشووٌح العوواملٌن فٌجووا وموون مختلووؾ التخييووات وخيويوواع العلٌووا فووً المستشوو ى  الإدارةاهتمووام  - ذ

التخييووات الطبٌووة للالتحوواق بالوودورات التدرٌبٌووة لتطوووٌر مجوواراتجم وقابلٌوواتجم فووً تقوودٌم الخدمووة 
 العمل بيوره أفضل .  أداءاليحٌة وتشجٌعجم على 

ة تلووو ترتقووً بجووا الواحوودجووودة الخدمووة اليووحٌة لأبعوواد بمعرفووة  المستشوو ىإدارة  حووثاالبويووً ٌ - ر
اصخر  مع ضرورة التركٌم والاهتمام على جمٌع اصبعاد وعودم إهموال أي بعود، مون اجول تقودٌم أعلوى 

 تكون كافٌة لاستقطا  المبائن والمحافظة علٌجم وتنمٌة أعدادهم.لالمستوٌات من الخدمات 

 المقترحات -3
ً تقع ضمن فً ضوء استنتاجات البحث الحالً وتويٌاته ٌمكن تقدٌم عدد من المقترحات الت

 -مسٌرة التوايل العلمً المستقبلً وكما ٌأتً:
 فً منظمات أخر  سواء كانت تابعة للقطاع العام أم الخاا. البحثاختبار أنموذج  . أ

بالاعتماد على متؽٌرات  المستش ٌات أخر الحالٌة مع عدد من  المستش ىإجراء دراسة مقارنة بٌن  .  
 .البحث الحالً

 بأبعاد المٌمة التنافسٌة المتمثلة بـ  دة الخدمة اليحٌةجوإجراء دراسة تحلٌلٌة لدور  . ت
 )الجودة، التسلٌم، المرونة، الكل ة، الإبداع(.

 اليحً. المنظماتهندسة الموارد البشرٌة فً  لإعادةإجراء دراسة  . ث

  والرائدة دولٌاع.المماثلة  المنظمات اليحٌةمقارنة المرجعٌة مع إجراء دراسة ال . ج
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 تخيٌا مبالػ لتحسٌن البٌئة الداخلٌة للمستش ىأي قبل  7627مؤشرات المالٌة لعام ال
 الربحٌة  .1

 
 
 
 

 معدل نمو يافً الدخل .2

 
 
 
 
 

 معدل نمو التكالٌؾ .3

 
 
 
 
 

 تخيٌا مبالػ لتحسٌن البٌئة الداخلٌة للمستش ى بعدأي  2799المؤشرات المالٌة لعام 
 الربحٌة  .1

 

 
 
 
 

 

 معدل نمو يافً الدخل .2

 
 
 
 

 

 معدل نمو التكالٌؾ .3

 
 
 
 
 

 x 011الإيرادات  \انربحية= صافي انربح قبم انضريبة  

 100 X 89756211\35130000 = 

 = 21.0 % 

 0 -صافي اندخم انسابق  \معدل نمو صافي اندخم =  صافي اندخم انحاني  

  =  11745100  /75141011 100 X 

 = 05.5 % 

 x 011الإيرادات  \انربحية= صافي انربح قبم انضريبة  

 100 X 104497680\59237000 = 

 = 45.7 % 

 0 -صافي اندخم انسابق  \معدل نمو صافي اندخم =  صافي اندخم انحاني  

  =  104497680  /140075111 100 X 

 = 11 % 

 0 -انتكانيف انسابقة  \معدل نمو انتكانيف =  انتكانيف انحانية  

  =  7117073242  /7502145141 100 X 

 = 4 % 

 0 -انتكانيف انسابقة  \انيف انحانية معدل نمو انتكانيف =  انتك 

  =  4377417152 \ 4013571110 100 X 

 = 5.5 % 
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The effect of Analysis of internal environment in the quality of health 

care service  

survey study at AL_Elwiya Maternity Teaching Hospital 
 

Abstract: 
he current research aims at showing the correlation and effect of the internal 

environment analysis in the quality of health service in AL_Elwiya Maternity 

Teaching Hospital, researcher depended on the integral method in the 

"analytical descriptive method" for the study of the relation between the main 

variables and the sub-variables throughout data collection required by the theme 

of this study, a case study" in tackling the data and information related to the 

financial aspects of the internal environment. 

The problem of the study was manifested in the essential question, that is 

(is there internal structure analysis in the quality of health service). The present 

study aims at the application of internal structure analysis in the quality of 

health service. 

The researcher depended on a number of statistical methods, which are, 

arithmetic medium, percentile rate, standard deviation to gauge the level of 

ample agreement and scattering, also such means like Correlation Coefficient, 

simple linear decline. In order to test the two test the two hypothesis of the study 

in relation to the effect and the ratio and to diagnose the financial dimension and 

the reflection of improvement in the quality of health service. 

The result of study display and analysis showed a number of conclusion 

the most important relation and the effect of the internal environment in the 

internal structure analysis in the quality of health service of the sample. The 

most important of the recommendations is that Al- Elwiya Mat. Hospital should 

adopt the modern style and apply them in management (TQC, SIC, and the 

constant improvement). In order to improve the quality of health service in 

addition to the management of hospital of the sample  in the factors of internal 

structure and its effect of the quality.  

 

 Key Words Internal environment -  External environment-  

 Quality of health care service 
 
 


