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 أثـر إدارة التغييـر على جودة الخدمة الصـحية 
دراسة حالة مستشفى أحمد بـن عجيلة بالأغواط

د. عبد القادر شارف

 أستاذ محاضر »أ« 
 قسم علوم التسييـر

 كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسييـر والعلوم التجارية 
 جامعة الأغواط

الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

الملخص 1

هدفــت الدراســة للتعــرف علــى مــدى اعتمــاد المؤسســة الصـــحية علــى إدارة التغييـــر لتحسيـــن جــودة الخدمــة الصـــحية 
المقدمــة، ولتحقيــق هــذا الهــدف أجـــريت دراســة ميدانيــة علــى المؤسســة العموميــة الاستشــفائية أحمــد بـــن عجيلــة بالأغــواط، 
لعينة شملت الفئات التالية: أطباء، إدارييـــن، وأعوان الشبه الطبي، والأفراد الذيـــن يعملون في وظائف أخـــرى في المؤسسة، 
حيث تم إتباع المنهج الوصفي التحليلي في هذه الدراســة الميدانية وذلك بتصميم اســتمارة وتوزيعها على عينة عشــوائية، تم 
استـرجاع 62 استمارة، ثم تم تحليل البيانات باستخدام الأساليب الإحصائية المناسبة، وفي الأخيـر تم التوصل إلى أن هناك 

أثـــر لإدارة التغييـــر على جودة الخدمة الصـــحية للمؤسســة محل الدراســة. 

الكلمات المفتاحية: التغييـر - إدارة التغييـر - جودة الخدمة الصـحية.

المقدمة

لقــد أصبحــت الســمة المشتـــركة للمنظمــات المعاصــرة هــي ضــرورة التطويـــر والتغييـــر لمواكبــة التغييـــرات المختلفــة حيــث 
أصبــح التغييـــر مــن المتطلبــات الإداريــة الملحــة للمنظمــات وليــس القصــد مــن عمليــة التغييـــر هنــا مــا يحــدث تلقائيــا مــن طفــرات 
فجائيــة تأتـــي نتيجــة ظــروف معينــة اقتصاديــة أو اجتماعيــة، سياســية... إلــخ، وإنمــا ذلــك العمــل المخطــط لــه ســلفا علــى أســس 
علمية بما يتما�شى مع الإمكانات المتاحة وفي حدود الأهداف العامة للمنظمات، وبذلك لا يكون التغييـر المطلوب مجـرد تقليد 
لمؤسســة أخـــرى أو هدفــا فــي حــد ذاتــه ولكــن يبقــى وســيلة للوصــول إلــى الأفضــل دائمًــا. يتطلــب جملــة مــن المتطلبــات والمقومــات 

والظــروف والاعتبــارات التـــي تســمح بــإدارة التغييـــر فــي الاتجــاه المناســب وبالشــكل الفعــال.

تعتبـر المؤسسة الصـحية من أكثـر المؤسسات التـي تحتاج إلى ضمان وتحسيـن الجودة في خدماتها بعد التقدم في العلوم 
والمعارف الطبية والاكتشافات العلمية المتلاحقة للحد من انتشار الأمراض ومعالجتها، وبالتالي تصبح مسألة تطويـر الخدمة 
أو البحــث عــن خدمــات جديــدة مــن الســمات البــارزة فــي عمــل المؤسســة الصـــحية لمواكبــة ســرعة التغييـــر العلمــي والتكنولوجـــي 
فــي مجــال الطــب، الــذي يجعــل بعــض الخدمــات الصـــحية المقدمــة متقادمــة بمــرور الزمــن، وكــون هــذه الخدمــات الجديدة تمثل 
المجــال الحيــوي لنمــو المؤسســة الصـــحية وبقائهــا مســتمرة فــي تقديــم الخدمــة الصـــحية المختلفــة وهــذا مــا وجــب وجــود إدارة 

مســئولة تقــوم بمتابعــة المتغيـــرات الداخليــة والخارجيــة.

ولجــودة الخدمــة الصـــحية دور مهــم فــي تصميــم الخدمــة الصـــحية وتقديمهــا، فهــي مهمــة لــكل مــن المؤسســة الصـــحية 
والمســتفيد مــن الخدمــة، نظــرًا لتعلقهــا بصـــحة الإنســان كمــا إن تحقيــق الجــودة فــي الخدمــات الصـــحية بشــكل مســتمر يضمــن 
نجــاح المؤسســة الصـــحية علــى المــدى الطويــل، رغــم ذلــك هنــاك مــن يـــرى أن الجــودة العاليــة تحتــاج وقــت أكبـــر وتكاليــف أكثـــر، 

مهــارات بشــرية ومســتلزمات طبيــة وإدارة فعالــة.

* تم استلام البحث في ديسمبر 2016، وقبل للنشر في ينايـر 2017.

هدفــت الدراســة للتعــرف علــى مــدى اعتمــاد المؤسســة الصـــحية علــى إدارة التغييـــر لتحسيـــن جــودة الخدمــة الصـــحية المقدمــة، 
ولتحقيــق هــذا الهــدف أجـــريت دراســة ميدانيــة علــى المؤسســة العموميــة الاستشــفائية أحمــد بـــن عجيلــة بالأغــواط، لعينــة شــملت 
الفئات التالية: أطباء، إدارييـــن، وأعوان الشبه الطبي، والأفراد الذيـــن يعملون في وظائف أخـــرى في المؤسسة، حيث تم إتباع المنهج 
الوصفي التحليلي في هذه الدراسة الميدانية وذلك بتصميم استمارة وتوزيعها على عينة عشوائية، تم استـرجاع 62 استمارة، ثم تم 
تحليل البيانات باستخدام الأساليب الإحصائية المناسبة، وفي الأخيـر تم التوصل إلى أن هناك أثـر لإدارة التغييـر على جودة الخدمة 

الصـــحية للمؤسســة محل الدراســة. 
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إن التغييـر أمر ضروري وحتمي لكل مؤسسة، فهو يعبـر عن حقيقة التطور الحضاري الإنساني، وعملية التغييـر في كل 
أوجهها ومراحلها تعتمد بصورة أساسية على توفر شروط ضرورية لتحقيق الأهداف المطلوبة. فالتغييـــر أصبح ضرورة لابد 
منــه لضمــان تحسيـــن وتطويـــر الأداء بصــورة مســتمرة وتقديــم خدمــات صـــحية متميـــزة، ووفــاء لوجودهــا وأهدافهــا الإنســانية 
وســعيا وراء الحصــول علــى المزيــد مــن الر�شــي لزبائنهــا ولضمــان تحقيــق ذلــك ينبغــي علــى المؤسســات الصـــحية أن تتضمــن إدارة 

التغييـــر لمــا لهــا مــن دور فــي تحسيـــن جــودة خدماتهــا.

مشــكلة الدراســة: تشــهد المؤسســات الصـــحية فــي الوقــت الحاضــر تغييـــرات كبيـــرة وســريعة مســت مختلــف جوانبهــا 
الإداريــة والماليــة، البشــرية والإنتاجيــة، التـــي أثـــرت فــي جــودة الخدمــة الصـــحية لــذا ســنحاول مــن خــلال هــذه الدراســة الإجابــة 

علــى الإشــكالية التاليــة:

ما أثـر إدارة التغييـر على جودة الخدمة الصـحية المقدمة في مستشفى أحمد بـن عجيلة بالأغواط؟

ويتفرع عن هذا السؤال الأسئلة الفرعية التالية:

- هل يؤثـر التغييـر التكنولوجـي على جودة الخدمة الصـحية في مستشفى أحمد بـن عجيلة؟-

- هل يؤثـر التغييـر الثقافي على جودة الخدمة الصـحية في مستشفى أحمد بـن عجيلة؟-

- هل يؤثـر التغييـر الهيكلي على جودة الخدمة الصـحية في مستشفى أحمد بـن عجيلة؟-

- هل يؤثـر التغييـر الإنساني على جودة الخدمة الصـحية في مستشفى أحمد بـن عجيلة؟-

فرضيات الدراسة 

على ضوء عناصر مشكلة الدراسة وأسئلتها تم صياغة الفرضيات التالية:

الفرضية الرئيسة: لا يوجد أثـر ذو دلالة إحصائية لإدارة التغييـر على جودة الخدمة الصـحية في مستشفى أحمد بـن عجيلة.

وتتفرع عن هذه الفرضية الفرضيات الفرعية التالية:

- : لا يوجــد أثـــر ذو دلالــة إحصائيــة لإدارة التغييـــر التكنولوجـــي علــى جــودة الخدمــة الصـــحية فــي مستشــفى أحمــد -
0
H1

بـــن عجيلــة.

- : لا يوجد أثـر ذو دلالة إحصائية لإدارة التغييـر الثقافي على جودة الخدمة الصـحية في مستشفى أحمد بـن عجيلة.-
0
H2

- : لا يوجد أثـر ذو دلالة إحصائية لإدارة التغييـر الهيكلي على جودة الخدمة الصـحية في مستشفى أحمد بـن عجيلة.-
0
H3

- : لا يوجد أثـر ذو دلالة إحصائية لإدارة التغييـر الإنساني على جودة الخدمة الصـحية في مستشفى أحمد بـن عجيلة.-
0
H4

أهمية الدراسة

تكمن أهمية الدراسة فيما يلي:

- تعــد إدارة التغييـــر داخــل المؤسســة الصـــحية ذات أهميــة بالغــة فنجاحهــا يـــرتبط ويســاهم فــي رفــع مســتوى جــودة -
الخدمــة الصـــحية المقدمــة.

- تبـــرز أثـــر الإدارة الفعالــة للتغييـــر علــى جــودة الخدمــة الصـــحية، لان هــذه الأخيـــرة تعتبـــر عامــلا مهمًــا فــي تحقيــق رضــا -
المســتفيد مــن الخدمــة المقدمــة.

- تظهر أهمية الدراسة من خلال أهمية القطاع الذي تنتمي إليه العينة المدروسة، ألا وهو قطاع الخدمات الصـحية، -
وما يعرفه من تطورات خاصة من حيث توجه المؤسسات الصـحية في العالم إلى الأساليب الإدارية الحديثة سواء 

المتعلقة بإدارة الموارد البشرية أو ما يتعلق بالجوانب التنظيمية والتسويقية.

- كمــا تظهــر أهميــة الدراســة مــن إمكانيــة لفــت انتبــاه مــدراء المؤسســات الصـــحية إلــى ضــرورة تحسيـــن الخدمــات عــن -
طريــق إجـــراء التغييـــر المناســب، لمــا يخــدم أهــداف هــذه المؤسســات.
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أهداف الدراسة

- التعريــف بــإدارة التغييـــر ومتطلباتهــا، كمــا حددتهــا بعــض الأدبيــات والمســاهمات الإداريــة، وكــذا التعــرف علــى واقــع -
إدارة التغييـــر بمستشــفى أحمــد بـــن عجيلــة بولايــة الأغــواط.

- استعراض ماهية جودة الخدمات الصـحية وأساليب تقييمها.-
- معرفة مجالات إدارة التغييـر ودورها في تحسيـن الخدمات الصـحية.-
- إبـراز مداخل التغييـر التـي تساهم في تحسيـن جودة الخدمة الصـحية.-
- توضيح أثـر إدارة التغييـر، على جودة الخدمة الصـحية في بمستشفى أحمد بـن عجيلة بولاية الأغواط-

الدراسات السابقة
الدراسات العربية

دراســة )المــزروع، 2004(،-بعنــوان-"اتجاهــات العامليـــن فــي الخدمــات الصـــحية بالحـــرس الوطنــي نحــو إدارة الجــودة  1-
الشــاملة"،-وهدفــت إلــى قيــاس اتجاهــات العامليـــن فــي الخدمــات الصـــحية فــي مدينــة الملــك عبــد العزيـــز للحـــرس الوطنــي 
نحــو تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة، كمــا كشــفت عــن انقســام أفــراد عينــة الدراســة بيـــن الموافقــة وعــدم الموافقــة حــول 
دور الإدارة العليا ونظام الجودة التطبيقي لبـرامج الجودة الشاملة بالمدينة، وكذلك في اتجاهاتهم نحو علاقة الجودة 

بالعميــل، وتبيـــن مــن الدراســة أنــه لا توجــد مشــكلات تنظيميــة ســلوكية فيمــا يتعلــق بتطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة.

دراســة )عونــي، 2009(، بعنــوان "واقــع إدارة التغييـــر وأثـــره علــى أداء العامليـــن بــوزارة الصـــحة الفلســطينية"، حيــث  2-
هدفت إلى التعرف على واقع إدارة التغييـر في وزارة الصـحة الفلسطينية، وأثـر ذلك على أداء العامليـن من خلال دراسة 
حالــة مجمــع الشــفاء الطبـــي وقــد تــم تنــاول ثلاثــة مجــالات للتغييـــر هــي التغييـــر فــي الهيــكل التنظيمــي وفــي التكنولوجيــا وفــي 
الأفراد. وقد خلصت الدراسة إلى مجموعة من النتائج منها أن التغييـر في الهيكل التنظيمي لم يكن واضـح المعالم، وذلك 
بســبب إحــداث تغييـــرات فــي الهيــكل التنظيمــي لأهــداف تخــدم مصالــح شــخصية لفئــة معينــة، كمــا اســتنتجت الدراســة 
عــدم وضــوح خطــوط الســلطة والمســئولية لــإدارات فــي داخــل المجمــع ممــا يــؤدي إلــى تداخــل فــي الصلاحيــات والمســئوليات.

دراســة )الشــمري، 2010(، بعنــوان "مســتويات إدارة الجــودة فــي المنظمــات الخدميــة دراســة حالــة فــي مستشــفى دار  3-
التمريــض الخــاص/ دائــرة مدينــة الطــب"، وهدفــت إلــى معرفــة وتقييــم مســتويات إدارة الجــودة فــي المنظمــات الخدميــة 
عمومــا ومستشــفى دار التمريــض خصوصــا، وقــد خلصــت الدراســة إلــى أن نتائــج التقييــم تبيـــن بــان أغلــب الأنشــطة التـــي 
تتضمنهــا عمليــات المســتوى الثانــي )الإدارة التنظيميــة( يتــم تنفيذهــا. يليــه المســتوى الخامــس )إدارة التحسيـــن المســتمر(، 
يليــه المســتوى الثالــث )نظــام إدارة الجــودة(، وأخيـــرًا فقــد حقــق المســتوى الرابــع )إدارة تحسيـــن الجــودة(، لتصــل الدراســة 
إلــى نتيجــة أن إدارة مستشــفى دار التمريــض الخــاص لــم تشــرع بتطبيــق نظــام إدارة الجــودة ISO 9001:2008 علــى الرغــم 
مــن اطــلاع الأطبــاء والمسئوليـــن والموظفيـــن علــى أهميــة تطبيــق نظــام إدارة الجــودة مــن خــلال الــدورات التدريبيــة المنفــذة لهــم.

دراســة )عبــد الله، 2003(، بعنــوان "تقييــم مــدى ملاءمــة الثقافــة التنظيميــة لتطبيــق نظــام إدارة الجــودة الشــاملة  4-
بالمستشــفيات الجامعيــة بالقاهــرة"، وهدفــت إلــى معرفــة هــل هنــاك اختــاف بيـــن الثقافــة التنظيميــة الســائدة حاليًــا 
فــي المستشــفيات الجامعيــة بالقاهــرة الكبـــرى والثقافــة التنظيميــة المطلوبــة لتطبيــق نظــام إدارة الجــودة الشــاملة. وقــد 
توصــل الباحــث إلــى أن هنــاك فــروق جوهريــة بيـــن القيــم الســائدة حاليــا فــي المستشــفيات الجامعيــة والقيــم المطلوبــة 

لتطبيــق نظــام إدارة الجــودة الشــاملة علــى مســتوى كل المستشــفيات.

دراســة )شــتاتحة، 2007(، بعنوان "إحداث التغييـــر من خلال مدخل ثقافة المنظمة: دراســة حالة مؤسســة الكهرباء  5-
ســونلغاز مديـــرية التوزيــع الأغــواط"، وهدفــت إلــى تحليــل وتوضيــح الحاجــة التـــي أدت إلــى اهتمــام المنظمــات بالتغييـــر 
الثقافــي كقاعــدة متينــة لنجــاح أي تغييـــر تنظيمــي، وتوصلــت الدراســة إلــى أن موضــوع التغييـــر التنظيمــي هــو عمليــة 
طبيعيــة تقــوم مــن أجــل تحسيـــن قــدرة المنظمــة علــى حــل المشــكلات ممــا ينتــج عنــه إدخــال تطويـــر بدرجــة مــا علــى عنصــر 
أو أكثـــر ممــا يؤثـــر علــى المنــاخ الســائد فــي المنظمــة، مــع اعتمادهــا عــدة مداخــل لإحداثــه بالتـركيـــز علــى التغييـــر الثقافــي عنــد 

محاولــة تطبيــق أي مدخــل كأســاس يقــوم عليــه نجــاح التغييـــر التنظيمــي.
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الدراسات الأجنبية

-1  The Relationship between Total Quality Management Practices and دراسة )Kerr, 2004( بعنوان:-
Organizational Performance in Service Organizations،-وهدفــت إلــى تحديــد أثـــر تطبيــق الجــودة الشــاملة علــى 
زيادة الإنتاجية وتحسيـن الفاعلية في المنظمات الخدمية وتوصلت إلى أن أهم عامل في تطبيق إدارة الجودة الشاملة 
فــي المنظمــات الخدميــة هــو دعــم الإدارة العليــا، فكلمــا توافــر هــذا الدعــم زادت ســهولة تطبيــق الجــودة الشــاملة. أمــا أهــم 

نتيجــة لتطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة فهــي رضــا العمــلاء.

-2  Quality Management As a Systematic Management Philosophy for Use in :بعنوان )Frise ،2004( دراسة
Nonprofit-Organizations،-وهدفــت إلــى تحليــل المداخــل الإداريــة التقليديــة مــن جهــة ومدخــل إدارة الجــودة الشــاملة 
ومدى إمكانية تطبيقها في المنظمات غيـر الربحية وأثـرها على كفاءة الأداء وفاعليته في تلك المنظمات، وتوصلت إلى أن 
تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة فــي المنظمــات غيـــر الربحيــة أمــر ضــروري لتحسيـــن الأداء، وزيــادة الإنتاجيــة، خصوصًــا فــي 
ظل زيادة عدد المنظمات غيـر الحكومية ومعاناتها من نقص التمويل. كما كشفت أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة في 

المنظمات الحكومية أمر سهل إذا تم توفيـر متطلبات تطبيقه.

مساهمة هذه الدراسة

إن مــا يميـــز هــذه الدراســة عــن الدراســات الســابقة، هــو التعمــق فــي إبـــراز أهــم محــددات إدارة التغييـــر، وعلــى الخصــوص 
الجانب التكنولوجـي والثقافي التـي لم يتم التطرق إليها في الدراسات السابقة، إذ إنه في معظمها )الدراسات السابقة( ركزت 
علــى الجانــب الســلوكي )الإنســاني( والجانــب التنظيمــي أي الهيكلــي، إضافــة إلــى اســتخدام العديــد مــن النمــاذج الإحصائيــة ن 

لتفسيـــر بعــض الاتجاهــات والمؤشــرات.

كمــا تتميـــز هــذه الدراســة، بخصوصيــة البيئــة الكليــة المدروســة، وهــي البيئــة الجـــزائرية وخصوصــا مــا تعلــق بســوق 
الخدمــات الصـــحية الغيـــر ربحيــة.

منهجية الدراسة

اشــتملت الدراســة علــى محوريـــن أساسييـــن، محــور نظــري اســتخدم فيــه المنهــج الوصفــي التحليلــي، مــن خــلال الاعتمــاد 
علــى المراجــع والمصــادر ذات الصلــة بالموضــوع، أمــا المحــور الثانــي فتــم اســتخدام المنهــج الإحصائــي فــي الاعتمــاد علــى تحليــل 
الارتبــاط والانحــدار، إذ تــم جمــع البيانــات لأغــراض الدراســة مــن خــلال تصميــم اســتبيان تضمــن التطــرق لأهــم محــاور البحــث.

نموذج الدراسة

علــى ضــوء أبعــاد وعناصــر المشــكلة والفرضيــات المرتبطــة بهــا، يتخــذ نمــوذج الدراســة بمتغيـــراته المســتقلة المؤثـــرة علــى 
المتغيـــر التابــع الشــكل التالــي )انظــر الشــكل 1(.

 جودة الخدمات الصحية المتغير التابع:            التغيير  ةإدار  المستقل:المتغير    

 
  

 التغيير التكنولوجي -
 التغيير الثقافي. -
 التغيير الهيكلي  -
 التغيير الإنساني -

 ة الخدمات الصحيةجود

المصدر: من إعداد الباحث بناءً على فرضيات الدراسة

الشكل )1(: نموذج الدراسة



المجلة العربية للإدارة، مج 38، ع 3 - سبتمبر )أيلول( 2018

175

المتغيـــر المســتقل: ويضم مؤشــر إدارة التغييـــر في مستشــفى أحمد بـــن عجيلة، وتم التعبيـــر عنه بأربعة مؤشــرات فرعية 
هي التغييـــر التكنولوجـــي، الثقافي، الهيكلي، والإنســاني ن وتم قياســها بواســطة اســتبيان احتوى على 16 فقرة موزعة كالآتي:

- المؤشر الفرعي الأول: التغييـر التكنولوجـي ويتكون من أربع فقرات )4-1(.-
- المؤشر الفرعي الثاني: التغييـر الثقافي ويتكون من أربع فقرات )8-5(.-
- المؤشر الفرعي الثالث: التغييـر الهيكلي ويتكون من أربع فقرات )12-9(.-
- المؤشر الفرعي الرابع: التغييـر الإنساني ويتكون من أربع فقرات )16-13(-

المتغيـر التابع: يضم مؤشر »جودة الخدمة الصـحية » ويتكون من 10 عبارات )26-17(.

الإطار النظري للدراسة

ماهية إدارة التغييـر

التغييـر )المفهوم، والأهداف، والأهمية، والأنواع( 1-

يعرف العالم »ريشارد روبـــر« أن التغييـــر عبارة عن ظاهرة التحول في التوازن بيـــن الأنظمة المعقدة ثقافية واجتماعية 
واقتصاديــة وتكنولوجيــة والتـــي تكــون أساســيات المجتمــع« )الطجــم، 2009(، ويعرفــه محمــد فتحـــي علــى انــه » كل تحــول مــن 
حال لآخـر أما فيما يتعلق بالتغييـر في جانب المؤسسة أي من الجانب الإداري فهو يعني التحـرك من الوضع الحالي إلى الوضع 
المســتقبلي« )فتحــي، 2003(، فيمــا يعرفــه أحمــد ماهــر بأنــه »خطــة لتحسيـــن جـــزء أو كل المؤسســة تعتمــد علــى تعــاون الأطــراف 

المرتبطــة بالمؤسســة وتأخــذ فــي الحســبان دراســة المحيطــة بهــا لتحديــد العلاجــات والتدخــلات المناســبة »)ماهــر، 2010(.

ــرُقٌ جديــدة فــي التّنظيــم والعمــل«. ومــن حيــث كونــه قانونــا عامًــا، فــإن التغييـــر ظاهــرة 
ُ
أمــا "داو ســون" فالتغييـــر هــو »ط

.)Dawson, 2003( »تخضــع لهــا جميــع مظاهــر الكــون، وشــئون الحيــاة المختلفــة

:)Sherwood, 1978( أهداف التغييـر في النقاط التالية John Sherwood ويلخص جون شيـروود
- إشاعة جو من الثقة بيـن العامليـن عبـر مختلف المستويات في التنظيم.-
- إيجــاد انفتــاح فــي منــاخ التنظيــم يمكــن كافــة العامليـــن مــن معالجــة كافــة المشــكلات التـــي يعانــي منهــا التنظيــم بشــكل -

صريــح، وعــدم التكتــم عليهــا أو تحا�شِــي مناقشــتها.
- زيادة فهم عمليات الاتصال وأساليب القيادة والصراعات وأسبابها من خلال زيادة الوعي بديناميكية الجماعة.-
- - Management by مســاعدة المشرفيـــن علــى تبنــيّ أســاليب إداريــة ديمقراطيــة فــي الإشــراف، مثــل الإدارة بالأهــداف

.Management by Crisis بــدل الإدارة بالأزمــات Objective
- تعويد العامليـن على ممارسة الرقابة الذاتية، والاعتماد عليها كأساس للرّقابة الخارجية ومكملا له.-

وتتمثل أهمية التغييـر في النقاط التالية )كورتل وكحيلة،2015(:
- أهميــة التغييـــر بالنســبة للعامليـــن: مــن خــلال تقليــص الفجــوة بيـــن التوقعــات المختلفــة للعامليـــن فــي المنظمــات -

والأوضــاع القائمــة فــي منظماتهــم، حيــث يـــريد العاملــون مزيــد مــن الاهتمــام للمســألة العاطفيــة فــي حيــاة المؤسســة، 
وعلــى الأخــص تحقيــق الــذات للفــرد والصراحــة بيـــن أعضــاء المؤسســة، والشــعور بالــدفء الاجتماعــي.

- أهميــة التغييـــر بالنســبة للعمــلاء: لقــد أخــذ التغييـــر بعيـــن الاعتبــار موضــوع العمــلاء، بحيــث أصبــح لــه دورا بــارزا فــي -
استـــراتيجية المؤسســة مــن خــلال إشــراكه فــي وضــع السياســات والإجـــراءات، وأصبــح البعــض يتحــدث عــن الجــودة، 

الخدمــة الماديــة والمعنويــة، وأصبحــت الجــودة تعــرف بأنهــا كل مــا يلبـــي حاجــات ومطالــب العمــلاء.
- أهميــة التغييـــر بالنســبة للمؤسســة )الجــودة الشــاملة(: إن التغييـــر يأخــذ بعيـــن الاعتبــار مصطلــح الجــودة الشــاملة -

الــذي يعنــي بهــا التحسيـــن، حيــث تمكــن الجــودة الشــاملة مــن التقــاء كل أعضــاء المؤسســة فــي كل الإدارات وأعلــى 
المســتويات علــى هــدف مشتـــرك وهــو التحسيـــن المســتمر لــأداء.

ويمكن تصنيف التغييـر الذي تتبناه المنظمات إلى ثلاث أنواع )نصيـرات، 2008(:
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- تغييـر فني )Technical Change(: تغييـر ينصب على الوسائل وليس الغايات، ويختلف هذا التغييـر في تكلفته وأثـره -
على المؤسسة، فهو يمثل تغييـر في الوسائل وليس تغييـر في الأهداف الأساسية للمؤسسة.

- تغييـــر تعديلــي )Adjustable Change(: تغييـــر فــي الغايــات وليــس فــي الوســائل، حيــث ينصــب الأهــداف المؤسســة دون -
تغييـــر فــي الوســائل الجوهريــة، يعنــي إعــادة النظــر فــي الأهــداف المؤسســة وتـركيـــزها علــى ذلــك.

- تغييـر تكيفي )Adaptive Change(: يتضمن تغييـرا في كلا الوسائل والغايات معا، وهذا النوع لا يحدث في المؤسسة -
الصـــحية بشــكل متكــرر وعندمــا يحــدث يتضمــن تعديــل جوهــري فــي توجيــه المؤسســة )الوســائل والأهــداف( وبذلــك 

ينطوي على تغييـــرات في الوســائل التـــي من خلالها تحقق المؤسســة أهدافها المعدّلة.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 وفقا للمجال والنشاط. -
 وفقا للنطاق. -
 وفقا للموضوع  -
 وفقا للتخطيط  -
 وفقا للزمن  -
 وفقا للضرورة والإلحاح  -
 وفقا للمضمون  -
 وفقا لدرجة التعقيد  -
 وفقا للأصول  -
  وفقا للفلسفة -

 تغيير اقتصادي -
 تغيير شامل -
 تغيير مادي -
 تغيير مخطط -
 تغيير قصير الأجل -
 تغيير حتمي ملح -
 تغيير هيكلي -
 تغيير معقد -
 تغيير ذاتي -
 تغيير فلسفي -

المصدر: سامح عبد المطلب عامر وعلاء محمد سيد قندل، )2010(، » التطويـر التنظيمي »، دار الفكر للنشر، ط1، عمان )الأردن(، ص 280.

الشكل رقم )2(: أنواع التغييـر

إن عمليــة التغييـــر لا تحــدث بطريقــة عفويــة أو تلقائيــة وإنمــا يوجــد هنــاك أســباب تدعــو المؤسســة إلــى إجـــراء التغييـــر ومــا 
يلي أهم أســباب التغييـــر)عبوي، 2010(:

- الحفــاظ علــى الحيويــة الفاعلــة: يعمــل التغييـــر علــى تجديــد الحيويــة داخــل المنظمــات فالتغييـــر يــؤدي إلــى انتعــاش -
الآمــال وإلــى ســيادة روح التفــاؤل.

- تنمية القدرة على الابتكار: يعمل التغييـر على تنمية القدرة على الابتكار في الأساليب، في الشكل والمضمون.-
- إثارة الرغبة في التطويـر والتحسيـن والارتقاء: يعمل التغييـر على تفجيـر المطالب وإثارة الرغبات وتنمية الدافع نحو -

الارتقاء والتقدم.
- التوافق مع متغيـرات الحياة: يعمل التغييـر على زيادة القدرة على التكييف والتوافق مع متغيـرات الحياة.-
- زيــادة مســتوى الأداء: يعمــل التغييـــر علــى الوصــول إلــى أعلــى درجــة مــن الأداء التنفيــذي والممارســة التشــغيلية مــن -

خــلال اكتشــاف نقــاط الضعــف ومعرفــة نقــاط القــوة.

مفهوم إدارة التغييـر:  2-

لقــد أصبحــت الســمة المشتـــركة للمنظمــات المعاصــرة هــي ضــرورة التطويـــر والتغييـــر لمواكبــة التغييـــرات المختلفــة حيــث 
أصبــح التغييـــر مــن المتطلبــات الإداريــة الملحــة للمنظمــات وليــس القصــد مــن عمليــة التغييـــر هنــا مــا يحــدث تلقائيــا مــن طفــرات 
فجائيــة تأتـــي نتيجــة ظــروف معينــة اقتصاديــة أو اجتماعيــة، سياســية.. إلــخ، وإنمــا ذلــك العمــل المخطــط لــه ســلفا علــى أســس 
علمية بما يتما�شى مع الإمكانات المتاحة وفي حدود الأهداف العامة للمنظمات، وبذلك لا يكون التغييـر المطلوب مجـرد تقليد 
لمؤسســة أخـــرى أو هدفــا فــي حــد ذاتــه ولكــن يبقــى وســيلة للوصــول إلــى الأفضــل دائمًــا، وقــد تعــددت التعريفــات المقدمــة لمفهــوم 
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إدارة التغييـــر، فمنهــم مــن يعــرف إدارة التغييـــر بأنهــا » التخطيــط للتغييـــر والبــدء فيــه ثــم تحقيقــه والتحكــم فيــه وفــي النهايــة 
العمل على استقرار عمليات التغييـر وتثبتها على مستوى المؤسسة والأفراد معا »)عليان، 2015(. وهي بالتالي عملية التحكم 
فــي كيفيــة اقتـــراح التغييـــر وتقييمــه وتنفيــذه واســتيعابه، كمــا عرفهــا ســتيف ســميث بأنهــا »عمليــة تحويــل المؤسســة مــن خــلال 
تطبيق منهج شمولي عملي متدرج من الواقع الحالي إلى الواقع المراد الوصول إليه من خلال تطويـــر الأعمال والسلوك بإتباع 
أســاليب عمليــة لتعزيـــز التغييـــر المــراد إحداثــه »)العطيــات، 2006(. أمــا ونــدل فرنــش فيـــرى بأنّهــا » مجهــودات منظمــة تهــدف 
لتحسيـــن قدرات التنظيم على اتخاذ القرارات وحل المشكلات وخلق علاقات متوازية بينه وبيـــن البيئة عن طريق استخدام 
العلوم السلوكية« )French,-1978(، ويستخدم مصطلح إدارة التغييـر لوصف عملية التنفيذ، وقد وردت في الأدبيات عدة 
تعريفــات لإدارة التغييـــر منهــا علــى ســبيل المثــال تعريــف )Ricordo, 1995( أن إدارة التغييـــر هــي عمليــة تســتخدمها المنظمــة مــن 

أجــل تصميــم المبــادرات الملاءمــة وتنفيذهــا وتقييمهــا، وكيفيــة التعامــل مــع المتطلبــات التـــي تفرضهــا البيئــة الخارجيــة.

ونعنــي بهــا أيضًــا ذلــك التغييـــر المخطــط الــذي يقصــد تحسيـــن فعاليــة الإدارة، وتقويــة إمكانيــة مواجهــة المشــكلات التـــي 
تواجه هذه الإدارة، وهو خطة طويلة المدى لتحسيـــن أداء الإدارة في طريقة حلها للمشــكلات وتجديدها وتغييـــرها لممارســاتها 
الإدارية، وتعتمد هذه الخطة على مجهود تعاوني بيـن الإدارييـن، وعلى الأخذ في الحسبان البيئة التـي تعمل فيها الإدارة، وعلى 

.)Drucker, 2001( التدخــل مــن طــرف خارجـــي، وعلــى التطبيــق العلمــي للعلــوم الســلوكية

متطلبات إدارة التغييـر )الأساليب والمراحل( 3-

تتمثل أساليب إدارة التغييـر المتبعة من طرف المنظمة في:

- أسلوب دفاعي: يتمثل في الغالب محاولة سد الثغرات وتقليل الأضرار التـي يسببها التغييـر، ويتخذ شكل ردة الفعل -
عن التغييـر أي أن الإدارة تنتظر حتـى يحدث التغييـر ثم نبحث عن وسيلة التعامل مع الأوضاع الجديدة، وغالبا ما 

تكتفي فيه الإدارة بمحاولة التقليل من الآثار السلبية الناجمة عنه )كورتل وكحيلة، 2015(.

- أســلوب الاحتــواء: هــو أســلوب هجومــي فــي الغالــب يقــوم بالتنبــؤ بمــا تتطلبــه المرحلــة مــن طموحــات وآمــال ومــا تملكــه -
مــن قــدرات، وتوجههــا بالحكمــة والحنكــة نحــو تحقيــق الأهــداف بـــروية وموازنــة، وهــذا مــا يتطلــب مــن المــدراء توقــع 

التغييـــر والتنبــؤ ليمكنهــم مــن التعامــل معــه ثــم تحقيــق أفضــل النتائــج )الســكارنة، 2009(.

إن إدارة التغييـــر تعتبـــر عمليــة منظمــة وهادفــة، لــذا نجــد العديــد مــن الباحثيـــن طرحــوا نمــاذج )مراحــل( لإدارة التغييـــر 
من بينها نموذج "Kurt lewin" الذي حظي باهتمام كبيـــر وقبول واســع من قبل معظم الكتاب، والذي يؤكد فيه أن التغييـــر 

المخطــط والهــادف هــو الــذي يمــر عبـــر ثــلاث مراحــل أساســية وهــي:

- إذابــة وإزالــة الجليــد Unfreezing: فــي هــذه المرحلــة الأولــى يتــم اســتبعاد وإلغــاء الاتجاهــات والقيــم والعــادات -
والسلوكيات الحالية لأفراد )حـــريم، 2010(، وذلك بإضعاف القوى التـــي تشد الفرد إلى وضعه الحالي، وهز حالة 
التــوازن التـــي يوجــد فيهــا الفــرد، ممــا يجعلــه غـيـــر مقــاوم للتغييـــر. وتعتـبـــر هــذه المرحلــة مــن أهــم مراحــل وخطــوات 
التغييـــر، حيــث مــن خلالهــا يتــم خلــق شــعور لــدى أكبـــر عــدد ممكــن مــن العامليـــن داخــل المؤسســة بالحاجــة الماســة 
للتغييـــر)القريوتي، 2000(، إذ وبمجـــرد الاســتغناء والتخلــي عــن القيــم والســلوكيات القديمــة يتــم تعلــم معــارف 

ومهــارات وقيــم جديــدة، ممــا يســمح بتقليــص المقاومــة.

- التغييـــر  Changing: فــي هــذه المرحلــة يتعلــم الفــرد أفــكارًا وأســاليب ومهــارات جديــدة، وبالتالــي يســلك الفــرد ســلوكا -
 إذا كان مجال التغييـر 

ً
جديدا، ويتم من خلالها التحـرك بتغييـر فعلي في عنصر واحد أو أكثـر من عناصر المؤسسة، فمثلا

هيكليًا، فسيتم تقسيم العمل، وتوزيع الصلاحيات والمسئوليات وإعادة تنظيم الهيكل التنظيمي )ماهر، 2010(؛ لكن 
Kurt Lewin يحــذر مــن التســرع فــي الإقــدام علــى هــذه المرحلــة وتغييـــر الأمــور والأشــياء بســرعة، لأن مــن شــأن ذلــك أن 

يــؤدي إلــى بـــروز مقاومــة للتغييـــر إذا لــم يتــم إلغــاء الوضــع الحالــي بالشــكل الصـــحيح.

- إعــادة التجميــد Refreezing: لا يكفــي إحــداث التغييـــرات فقــط، بــل مــن المهــم جــدًا حمايــة مــا تــم إنجــازه، والحفــاظ -
عليــه وعلــى المكاســب الناتجــة عنــه. ويكــون ذلــك بالمتابعــة المســتمرة لنتائــج التغييـــر وتقيمهــا، وهــو مــا تهــدف إليــه هــذه 
المرحلــة الأخيـــرة مــن تثبيــت التغييـــر واســتقراره، وذلــك بمســاعدة الأفــراد علــى دمــج الاتجاهــات والســلوكيات التـــي 
تعلموهــا فــي أســاليب عملهــم المعتــادة وذلــك بإعطــاء فرصــة للعمــال لإظهــار ســلوكياتهم وقيمهــم الجديدة)حـــريم، 2010(.
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مقاومة التغيـر)المفهوم، الأسباب والأشكال(:  4-

قـة بكثافة، وبشكلٍ جيد، 
ّ
ظهرت مقاومة التغييـر Change Resistance، تاريخيًا، بأشكالٍ مختلفة. وهذه المـقاومة موث

في تاريخ علاقات العمل، وتتـراوح بيـن العصيان المفتوح والتخـريب الحاذق، وبُنيت تلك المقاومة في حينه على أساسٍ مشروع 
من خوف العامليـن فيما يتعلق بالأمن الوظيفي والأجور، وفقدان مكامن القوة )Barley, 1988(، وهناك الكثيـر من المواقف 
التـــي تســاعد قيــام الرئيــس بتغييـــر طــرق العمــل وأدواتــه وتـــرتبط فاعليــة التغييـــر بقــدرة الرئيــس فــي إحــداث هــذا التغييـــر. إلا 
أن ردود أفعــال مــن يتأثـــرون بالتغييـــر قــد تتميـــز بعــدم التصديــق أو المقاومــة وتقييــد المســاهمات ويتطلــب ذلــك مجهــودا مــن 

المنظمــات المديـريـــن فــي تخطيــط عمليــة التغييـــر إقنــاع العامليـــن بــه.

عرفــت المقاومــة "هــي كافــة ردود الفعــل الســلبية لأفــراد اتجــاه التغييـــرات التـــي قــد تحصــل أو التـــي حصلــت بالفعــل فــي 
المؤسســة لاعتقادهــم بتأثيـــرها السلبـــي عليهــم" )عليــان،2015(.

وتـرجع أسباب مقاومة التغييـر)شهاب، 2014(:
- عدم وضوح أهداف التغييـر.-
- عدم مشاركة الأفراد في التغييـر.-
- السرعة في التغييـر.-
- التنظيم غيـر الرسمي.-
- تشكيل رأى جماعي ضد التغييـر.-
- فرض التغييـر على الأفراد والجماعات )العطيات، 2006(.-

ويعبـر عن المقاومة بعدة أشكال فمنها ما هو على مستوى الفرد أو الجماعة أو المؤسسة، كما قد تكون خفية أو معلنة.

ثانيًا- جودة الخدمات الصـحية

مفهوم جودة الخدمة الصـحية:  1-

 Kotler قبــل التطــرق إلــى مفهــوم جــودة الخدمــة الصـــحية نشيـــر إلــى تعريــف الخدمــة ثــم الخدمــة الصـــحية، حيــث عــرف
وآخـرون الخدمة على أنها "أي نشاط أو إنجاز أو منفعة يقدمها طرف ما لطرف آخـر وتكون أساسا غيـر ملموسة ولا ينتج منها 
أي ملكية وان إنتاجها وتقديمها قد يكون مرتبط بمنتج مادي أولا يكون مرتبط به" )Kotler, 2006(. كما عرفها Lapert بأنها 
"نشــاط اقتصادي تنتج عنه قيمة ويلبـــى حاجات المســتهلك في لحظة ومكان معيـــن لتجســيد التغييـــر المراد من قبل المســتفيد 
مــن الخدمــة" )Lapert, 2005(، أمــا الخدمــة الصـــحية فهــي ذالــك العــلاج المقــدم للمر�شــى ســواء أكان تشــخيصيًا أو إرشــاديًا أو 

 طبيًــا، ينتــج عنــه رضــا وانتفــاع مــن قبــل المر�شــى، وبمــا يــؤول لأن يكــون بحالــة صـــحية أفضــل" )البكــري، 2009(.
ً
تدخــلا

عرفــت الهيئــة الأمريكيــة المشتـــركة جــودة الخدمــة أنهــا "درجــة الالتـــزام بالمعاييـــر المتعــارف عليهــا لتحديــد مســتوى جيــد 
مــن الممارســة ومعرفــة النتائــج المتوقعــة لخدمــة أو إجـــراء أو تشــخيص أو معالجــة مشــكلة طبيــة معينــة" )مخيمــر والطعامنــة، 
2003(،كمــا عرفهــا الغــدري بأنهــا »مقــدار مــا تحققــه المؤسســة الاستشــفائية مــن الأمــان لــكل مــن مقدمــي الخدمــة ومســتلمها« 
)الغــدري، 2009(، أمــا المنظمــة العالميــة للصـــحة فقــد عرفتهــا علــى أنهــا "التما�شــي مــع المعاييـــر والأداء الصحيــح، بطريقــة آمنــة 
مقبولــة مــن المجتمــع، وبتكلفــة مقبولــة، بحيــث تــؤدي إلــى إحــداث تغييـــر وتأثيــر علــى نســبة الحــالات المرضيــة ونســبة الوفيــات 

والإعاقــة وســوء التغذيــة" )مريـــزق، 2009(.

أهداف ومستويات جودة الخدمة الصـحية:  2-

إن الجودة هي أسلوب تتبعه المؤسسة الصـحية لتحقيق الأهداف التالية )الأحمدي، 2004(:
- تلبية رغبات المستفيديـن على النحو الذي يتطابق مع توقعاتهم.-
- ملاءمة العلاج والرعاية لمختلف الحالات المرضية.-
- اعتماد الإجـراءات السريـرية المتميـزة للحد من المضاعفات والأحداث التـي يمكن تجنبها أو الوقاية منها.-
- تبني العامليـن لأشكال السلوك الإيجابـي عند التعامل مع المر�شى.-
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- ضمان الاستخدام المناسب للموارد المستهدفة.-
- تحقيق مستويات إنتاجية أفضل.-
- تمكيـن المؤسسات الاستشفائية من تأدية مهامها بكفاءة وفعالية.-

أبعاد جودة الخدمة الصـحية:  3-

لجودة الخدمة الصـحية عشرة أبعاد لكن تم التـركيـز على خمسة أبعاد بشكل عام وهي:

- الاســتجابة: تشيـــر إلــى أن جميــع المر�شــى بغــض النظــر عــن أصلهــم وحالتهــم وخلفيتهــم يتلقــون الرعايــة الســريعة مــن -
قبل الكادر العامل في المؤسســة الصـــحية مع حســن المعاملة والتعاون، ووقت انتظار ملائم أو المناســب وغيـــر مزعج 

)الطويــل وآخـــرون، 2010(.

- الاعتماديــة: تعبـــر الاعتماديــة عــن درجــة ثقــة المســتفيد مــن الخدمــة )المريــض( فــي المؤسســة الصـــحية ومــدى اعتمــاده عليهــا -
فــي الحصــول علــى الخدمــات الطبيــة التـــي يتوقعهــا ويعكــس هــذا العنصــر مــدى قــدرة المؤسســة علــى الوفــاء بتقديــم الخدمــات 
الطبيــة فــي المواعيــد المحــددة وبدرجــة عاليــة مــن الدقــة والكفــاءة ومــدى ســهولة وســرعة إجـــراءات الحصــول علــى تلــك الخدمــة.

- الضمــان: شــعور المريــض بالراحــة والاطمئنــان عنــد التعامــل مــع المؤسســة الصـــحية وكوادرهــا الطبيــة المختلفــة -
)النســور، 2008(، أي أن الضمــان يقصــد بــه تأكيــد إدارة المؤسســة الصـــحية علــى الجــودة الصـــحية وتدعيــم ذلــك 
 على توفيـــر المستلزمات المادية الحديثة في المجال الصـحـــي 

ً
بالعامليـــن المؤهليـــن كالأطباء، ممرضيـــن وغيـــرهم، فضلا

ممــا يــؤدي إلــى تقديــم خدمــات صـــحية بجــودة عاليــة.

- الملموســية: يشيـــر إلــى التســهيلات الماديــة والتـــي تـــزيد مــن إقبــال المستفيديـــن بيـــن المر�شــى والمراجعيـــن للمستشــفى، -
وعودتهــم لنفــس مقــدم الخدمــة الصـــحية، وتشــمل الشــكل الخارجـــي للمبنــى ووســائل الراحــة والتـــرفيه)الطويل 

وآخـــرون، 2010(.

- التعاطــف: يشيـــر إلــى درجــة العنايــة بالمســتفيد ورعايتــه بشــكل خــاص، والاهتمــام بمشــكلاته والعمــل علــى إيجــاد -
حلــول لهــا بطــرق إنســانية راقيــة.

جدول رقم )1(
أبعاد جودة الخدمة الصـحية

الأمثلةمعاييـر التقييمالبعد
-الاستجابة  تقديم خدمات علاجية فورية.-

- استجابة لنداءات الطوارئ الخارجية.-
- العمل على مدار ساعات اليوم.-

- وصول سيارات الإسعاف خلال دقائق معدودة.-
- غرفة العمليات جاهزة لكل الحالات.-

الاعتمادية
- دقة السجلات المعتمدة في إدارة المستشفى.-
- صـحة القوائم المالية.-
- المواعيد الدقيقة في الإجـراءات الطبية.-

- ثقة عالية لدى المريض بأن حساباته صـحيحة-
- له ثقة بأن حياته في أيدي أمينة-

الضمان
- سمعة ومكانة المستشفى عالية.-
- المعرفة والمهارة المتميـزة لأطباء والفريق الطبي.-
- الصفات الشخصية للعامليـن.-

- المعاملة الطيبة للمر�شى لدى الأطباء.-
- تدريب ومهارة عالية في الأداء.-

الملموسية
- الأدوات المستخدمة في التشخيص والعلاج.-
- المظهر الخارجـي لمقدمي الخدمة.-
- أماكن الانتظار والاستقبال المناسبة.-

- نظافة عيادة الطبيب كونها ذات مظهر تخص�شي.-
- نوعية الطعام المقدم للراقديـن في المستشفى.-

التعاطف
- اهتمام شخ�شي بالمريض.-
- الإصغاء الكامل لشكوى المريض.-
- تلبية حاجات المريض بلطف.-

- الممرضة بمثابة الأم الحنون للمريض.-
- النظر للمريض بأنه دائمًا على حق.-

المصدر: ثامر ياسر البكري،)2009(، »تسويق الخدمات الصـحية«، دار اليازوري العلمية، عمان )الأردن(، ص 213.
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الإطار التطبيقي للدراسة

صدق وثبات أداة الدراسة

قبــل إجـــراء البحــوث واختبــار الفرضيــات فإنــه لابــد مــن التأكــد مــن موثوقيــة أداة القيــاس المســتخدمة، ويقصــد بــه قــدرة 
ــر الزمــن بالنســبة لنفــس المســتجوب )المســتق�شي منــه(، وقــد بلــغ معامــل آلفــا كرونبــاخ الكلــي  الاســتبيان علــى البقــاء ثابتــا عبـ
80%، وبالتالي يمكننا القول بأن أداة القياس تمتاز بثبات جيد، وعينة الدراسة تتمتع بثبات ودرجة تجانس مرتفعة مما يعني 
إمكانيــة الاعتمــاد علــى الاســتبيان فــي قيــاس المتغيـــرات المدروســة نظــرًا لقدرتــه علــى إعطــاء نتائــج موافقــة لإجابــات المستجوبيـــن 

تجــاه عبــارات الاســتبيان كمــا هــو موضـــح فــي الجــدول )02(.

جدول رقم )2(
ثبات وصدق أداة الدراسة

ألفا كرونباخ عدد العبارات
620.801

SPSS المصدر: من إعداد الباحث اعتمادًا على مخـرجات 

أساليب تحليل البيانات

تــم اســتخدام بـــرنامج الحـــزمة الإحصائيــة SPSS 19 فــي عمليــة التفريــغ والتحليــل الإحصائــي للبيانــات واختبــار فرضيــات 
الدراســة حيــث شــملت الأســاليب الإحصائيــة التاليــة: 

- التكرارات المطلقة والنسبية المئوية لتبيان كيفية توزيع الاستبيانات على عينة الدراسة.-
- المتوسطات الحسابية والانحـرافات المعيارية لمعرفة اتجاهات إجابات أفراد العينة.-
- نموذج الانحدار الخطي المتعدد لاختبار الأثـر بيـن المتغيـرات المستقلة والمتغيـر التابع.-
- اختبار t للعينات المستقلة، ونموذج تحليل التبايـن في اتجاه واحد.-

مجتمع وعينة الدراسة

يتكون مجتمع الدراسة من جميع عمال المؤسسة الاستشفائية أحميدة بـن عجيلة البالغ عددهم 378 فرد، موزعيـن 
حسب الرتب كما هو موضـح في الجدول التالي:

جدول رقم )3(
عدد عمال المؤسسة "حجم مجتمع"

المجموع وظيفة أخـرى إداري شبه طبـي طبيب طبيعة العمل 
612384930378عدد العمال

100%7.94%12.96%62.96%16.14%النسبة 
المصدر: مصلحة الموارد البشرية للمؤسسة الاستشفائية

أمــا عينــة الدراســة تــم القيــام بعمليــة مســح شــامل لمجتمــع الدراســة، لكــن صعوبــة الاتصــال بكافــة العامليـــن بالمؤسســة 
نظــرًا لوجودهــم فــي الميــدان أو خـــروج بعضهــم فــي عطــل أو لانشــغال البعــض الآخـــر فقــد تــم توزيــع 75 اســتبانة علــى الموظفيـــن، 
بعد عملية جمع ومراجعة وفرز الاستبيانات تم الاحتفاظ ب 62 استبانة ورفض 5 إستبانات وعدم استـرجاع 8 إستبانات، 

أمــا توزيــع الاســتبيانات علــى أفــراد الدراســة فــكان كمــا يلــي:

جدول رقم )4(
توزيع أفراد العينة حسب المهنة

المجموع وظيفة أخـرى إداري شبه طبـي طبيب طبيعة العمل 
120934762عدد العمال

100%11.3%54.8%14.5%19.4%النسبة 
SPSS المصدر: من إعداد الباحث اعتمادًا على مخـرجات 
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تحليل النتائج واختبار الفرضيات

من أجل تحليل عبارات كل من المتغيـر المستقل والمتغيـر التابع تم الاستـرشاد بنتائج تحليل الإحصاء الوصفي الأوساط 
الحسابية والانحـرافات المعيارية.

تحليل أبعاد إدارة التغييـر

لوصف مدى تبني مؤسسة عينة الدراسة لإدارة التغييـر قمنا بتقديـر كل من المتوسط الحسابـي والانحـراف المعياري، 
ودرجة الانطباق. كما يوضـحه الجدول الموالي:

جدول رقم )5(
المتوسطات الحسابية والانحـرافات المعيارية لأبعاد إدارة التغييـر

الاتجاهالانحـراف المعياريالمتوسط الحسابيأبعاد إدارة التغييـرالرقم 
موافق3.480.79التغييـر التكنولوجـي01
محايد2.710.60التغييـر الثقافي 02
محايد3.020.65التغييـر الهيكلي03
موافق3.880.90التغييـر الإنساني04

محايد3.270.73الإجمالي العام
SPSS المصدر: من إعداد الباحث اعتمادًا على مخـرجات 

مــن الجــدول الســابق يتضـــح أن أفــراد العينــة موافقــون علــى وجــود تغييـــر تكنولوجـــي وإنســاني، ومــا يؤكــد ذلــك قيمــة 
المتوســط الحسابـــي لكليهمــا 3.48 و3.88 علــى التوالــي، وهــي قيــم فــي مجــال الموافقــة، فيمــا اتخــذت العينــة الحيــاد فيمــا يخــص 
البعديـــن المتعلقيـــن بالتغييـــر الثقافــي والهيكلــي، وهــذا لوقــوع قيمــة المتوســط الحسابـــي لكليهمــا فــي مجــال الحيــاد، ممــا يــدل علــى 
أن عينة الدراسة لا تتبني بنسبة معتبـرة أبعاد إدارة التغييـر، بل لديها اتجاه محايد وبالأخص أبعاد التغييـر الثقافي والهيكلي.

تحليل أبعاد جودة الخدمة الصـحية

لقيــاس جــودة الخدمــة الصـــحية لعينــة الدراســة قمنــا بتقديـــر كل مــن المتوســط الحسابـــي والانحـــراف المعيــاري. كمــا 
يوضـــحه الجــدول التالــي:

جدول رقم )6(
المتوسطات الحسابية والانحـرافات المعيارية لأبعاد جودة الخدمة الصـحية

العباراتالرقم 
المتوسط 
الحسابي

الانحـراف 
المعياري

الاتجاه

محايد3.131.06الالتـزام بتقديم الخدمات الصـحية في المواعيد المحددة.01
موافق3.731.24توفر جميع التخصصات الطبية في المستشفى.02

محايد3.311.00تبيسط إجـراءات العمل لضمان السرعة والسهولة في تقديم الخدمة.03
محايد3.370.91إبلاغ المر�شى عن مواعيد تقديم الخدمة.04
محايد3.031.16الأدب وحسن المعاملة مع المر�شى. 05
موافق3.441.08سرية المعلومات الخاصة بالمر�شى.06
محايد3.371.04يتوفر في المستشفى كل الإمكانات المادية الحديثة والبشرية لتقديم الخدمة.07
موافق4.050.734تسهيل الوصول إلى الأقسام والفروع عن طريق لوحات وعلامات إرشادية.08
محايد3.051.03ملاءمة أوقات المعاينة الطبية لكافة المر�شى.09
غيـر موافق2.531.14المعرفة والدراية باحتياجات ورغبات المر�شى من طرف العامليـن.10

محايد3.250.45الإجمالي العام
SPSS المصدر: من إعداد الباحث اعتمادًا على مخـرجات
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من الجدول الســابق يتضـــح أن عينة الدراســة فيما يخص متغيـــر جودة الخدمة الصـــحية التـــزمت الحياد على العموم 
وهــذا مــا يؤكــده المتوســط الحسابـــي لهــذا المحــور 3.25، لكــن نلاحــظ أن هــذا المتوســط أقــرب مــن الموافقــة منــه لغيـــر الموافقــة، 
فقد وافقت أفراد العينة بنسبة كبيـرة على وجود تسهيلات في المستشفى للوصول إلى الأقسام والمصالح من خلال اللافتات 
واللوحات الإرشادية بمتوسط قدره 4.05، وما تم استنتاجه أن المستشفى يتوفر على العديد من التخصصات الطبية وكذا 
الحفاظ على سرية المعلومات المتعلقة بالمر�شى، إلا أن ما لوحظ هو عدم قدرة العامليـن بالمستشفى على معرفة احتياجات 

ورغبات المر�شى بمتوسط حسابـي قدره 2.53

تحليل الارتباط والانحدار
تحليل الارتباط

قمنا بحســاب معامل الارتباط ومعامل التحديد بيـــن أبعاد إدارة التغييـــر وجودة الخدمة الصـــحية لعينة الدراســة وتم 
تلخيصهــا فــي الجــدول التالي:

جدول رقم )7(
معامل التحديد

الخطأ المقدر معامل التحديد المصـحح معامل التحديد معامل الارتباط نموذج
0.39310 0.239 0.252 0.502a 1

SPSS المصدر: من إعداد الباحث اعتمادًا على مخـرجات

نلاحــظ أن معامــل الارتبــاط )R=0.502( والــذي يــدل علــى وجــود ارتبــاط طــردي قــوي بيـــن جــودة الخدمــة الصـــحية وإدارة 
التغييـر، كما إن معامل التحديد يساوي )0.252( أي )25.2%( من التغييـر في جودة الخدمة الصـحية كان بتأثيـر مباشر من 

إدارة التغييـــر والنسبة )74.8%( المتبقية تفسره عوامل أخـــرى تؤثـــر على جودة الخدمة الصـــحية.

تحليل الانحدار

يعطــى النمــوذج التقديـــري للانحــدار للعلاقــة بيـــن أبعــاد إدارة التغييـــر وجــودة الخدمــة الصـــحية لعينــة الدراســة حســب 
نتائــج الجــدول كمــا يلــي:

جدول رقم )8(
النموذج التقديـري للدراسة واختبار الفرضيات الفرعية

 النموذج
B

المعاملات غيـر معيارية
T.Sigالمعاملات المعيارية

Betaالخطأ المعياري

0.914.3146.092.000)الثابت(

062.074.1092.831.010.التكنولوجـي

005-.075.102.1012.735.الثقافي

159.093.2311.700.050.الهيكلي

140.061.2824.281.026.الإنساني
SPSS المصدر: من إعداد الباحث اعتمادًا على مخـرجات

معادلة الانحدار الخطي

y=0.914+0.062x
1
+0.075x

2
+0.159x

3
+0.140x

4

التغييـر التكنولوجـي  -
 
:x

1
y: »جودة الخدمة صـحية لعينة الدراسة«  -  حيث: -

 التغييـر الإنساني    
:
x

4
- x: التغييـر الهيكلي    -

3 - - - 
x: التغييـر الثقافي           

2
 

من خلال الجدول)08( يتضـح الآتـي فيما يخص:
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الفرضية الأولى

لا يوجد أثـر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية α-≤ 0.05 للتغييـر التكنولوجـي في جودة الخدمة الصـحية على 
0
H

مؤسسة الصـــحية.

 يوجــد أثـــر ذو دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى معنويــة α-≤ 0.05 للتغييـــر التكنولوجـــي فــي جــودة الخدمــة الصـــحية علــى 
1
H

مؤسســة الصـــحية.

 ،)α =0.05( أقــل مــن )sig= 0.01( التحليــل: نلاحــظ مــن خــلال الجــدول أن القيمــة الاحتماليــة للتغييـــر التكنولوجـــي
، أي يوجــد أثـــر ذو دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى معنويــة 

0
H ورفــض فرضيــة العــدم 

1
H وهــذا يعنــي قبــول الفرضيــة البديلــة

α ≤ 0.05 للتغييـــر التكنولوجـــي فــي جــودة الخدمــة الصـــحية علــى مؤسســة الصـــحية.

الفرضية الثانية

 لا يوجــد أثـــر ذو دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى معنويــة α-≤ 0.05 للتغييـــر الثقافــي فــي جــودة الخدمــة الصـــحية علــى 
0
H

مؤسســة الصـــحية.

 يوجــد أثـــر ذو دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى معنويــة α-≤ 0.05 للتغييـــر الثقافــي فــي جــودة الخدمــة الصـــحية علــى 
1
H

الصـــحية. مؤسســة 

التحليــل: نلاحــظ مــن خــلال الجــدول أن القيمــة الاحتماليــة للتغييـــر الثقافــي )sig= 0.005( أقــل مــن )α =0.05(، وهــذا 
 α ≤ 0.05 أي يوجد أثـر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ،

0
H ورفض فرضية العدم 

1
H يعني قبول الفرضية البديلة

للتغييـــر الثقافــي فــي جــودة الخدمــة الصـــحية علــى مؤسســة الصـــحية.

الفرضية الثالثة

 لا يوجــد أثـــر ذو دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى معنويــة α-≤ 0.05 للتغييـــر الهيكلــي فــي جــودة الخدمــة الصـــحية علــى 
0
H

مؤسســة الصـــحية.

 يوجــد أثـــر ذو دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى معنويــة α-≤ 0.05 للتغييـــر الهيكلــي فــي جــودة الخدمــة الصـــحية علــى 
1
H

الصـــحية. مؤسســة 

التحليــل: نلاحــظ مــن خــلال الجــدول أن القيمــة الاحتماليــة للتغييـــر الهيكلــي )sig= 0.05( أقــل مــن )α =0.05(، وهــذا 
 α ≤ 0.05 أي يوجد أثـر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ،

0
H ورفض فرضية العدم 

1
H يعني قبول الفرضية البديلة

للتغييـــر الهيكلــي فــي جــودة الخدمــة الصـــحية علــى مؤسســة الصـــحية.

الفرضية الرابعة

 لا يوجــد أثـــر ذو دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى معنويــة α-≤ 0.05 للتغييـــر الإنســاني فــي جــودة الخدمــة الصـــحية علــى 
0
H

مؤسســة الصـــحية.

 يوجــد أثـــر ذو دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى معنويــة α ≤ 0.05 للتغييـــر الإنســاني فــي جــودة الخدمــة الصـــحية علــى 
1
H

مؤسســة الصـــحية.

التحليــل: نلاحــظ مــن خــلال الجــدول أن القيمــة الاحتماليــة للتغييـــر الإنســاني )sig= 0.02( أقــل مــن )α =0.05(، وهــذا 
 α ≤ 0.05 أي يوجد أثـر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ،

0
H ورفض فرضية العدم 

1
H يعني قبول الفرضية البديلة

للتغييـــر الإنســاني في جودة الخدمة الصـــحية على مؤسســة الصـــحية.

وللتأكــد مــن القبــول الكلــي للنمــوذج فقــد تــم اســتخدام تحليــل التبايـــن ANOVA عنــد مســتوى دلالــة 0.05، فــإذا كانــت 
مســتوى الدلالة لنموذج الانحدار أقل أو تســاوي 0.05 نقبل النموذج وفي الحالة العكســية نـــرفضه. والنتائج المتحصل عليها 

ملخصــة فــي الجــدول التالي:
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جدول رقم )9(
ANOVA مدى ماءمة النموذج للبيانات تحليل

Sig F متوسط المربعات DF مجموع المربعات نموذج
0.000a 20.173 3.117

0.155
1

60
61

3.117
9.272
12.389

الانحدار
البواقي
المجموع

SPSS المصدر: من إعداد الباحث اعتمادًا على مخـرجات

نلاحــظ أن )sig-=0.000( وهــي أصغــر مــن )α ≤ 0.05( وهــذا يــدل علــى ملاءمــة نمــوذج الانحــدار ملائــم لقيــاس العلاقــة 
الســببية بيـــن المتغيـــرات المســتقلة والتابعــة.

جدول رقم )10(
معامل خط الانحدار

Sig
t المعامات المعيارية  المعامات غيـر المعيارية 

Betaنموذج Std error B

.000

.000
6.271
4.491

.502 .304
.097

1.908
.435

ثابت
إدارة التغييـر

SPSS المصدر: من إعداد الباحث اعتمادًا على مخـرجات

نلاحــظ أن معامــل الانحــدار يســاوي )1.908( وأن القيمــة الاحتماليــة )sig=-0.000( وهــي أقــل مــن مســتوى الدلالــة 
)α ≤ 0.05( وبالتالــي قبــول الفرضيــة:

α =0.05يوجد أثـر ذو دلالة إحصائية لإدارة التغييـر على جودة الخدمة الصـحية عند مستوى دلالة
 
H 

1

Y=0435X+1.908 :نعبـر عن معادلة الانحدار كالتالي 
Y: جودة الخدمة الصـحية للمستشفى

X: إدارة التغييـر                               

النتائج والتوصيات
النتائج

- يعتبـــر نجــاح التغييـــر علــى الفهــم العميــق لجوانبــه المختلفــة وأهدافــه واقتنــاع الأفــراد ومشــاركتهم، حيــث تلعــب إدارة -
التغييـــر دورا فعــالا فــي الحــد مــن مقاومــة التغييـــر والعمــل علــى الاســتفادة بشــكل يســاعد علــى تعديــل بـــرامج التغييـــر 

وزيــادة فعاليتهــا.
- يمكن اعتبار أن المؤسسة العمومية الاستشفائية محل الدراسة لا تـزال بعيدة عن تطبيق إدارة التغييـر فهي لا تعي -

أهمية هذا الأسلوب الإداري في الارتقاء بمستوى أدائها.
- يبقى مستوي التكنولوجيا والبيئة الأساسية لتكنولوجيا المعلومات دون المستوى المطلوب وهذا يعتبـر العائق الأكبـر.-
- التغييـرات التكنولوجيّا مست الجانب الإداري فقط غيـر الجانب الطبي.-
- التغييـر في التكنولوجيا لم يعمل على تقليل الجهد والوقت.-
- نقص الثقافة التنظيمية تقلل التعاون وروح الانتماء بيـن عمالها.-
- التغييـر في الهيكل التنظيمي يخدم مصالح شخصية دون تفحص متطلبات العمل من تغييـرات-
- ليس هناك اتصال ومشاركة فالعلاقة تعني مجـرد إصدار أوامر وتعليمات.-
- عدم فعالية التدريب في تغييـر الأفراد دون الاهتمام بتغيـر اتجاه سلوك العامليـن.-
- مستوى الجودة الخدمة الصـحية من وجهة نظر العامليـن كانت مقبولة نوعا ما.-
- توفر جميع التخصصات الطبية لكن بعض المصالح الإمكانات غيـر متاحة لتقديم الخدمة.-
- تشكل نفقات المستخدميـن أكبـر نسبة من نفقات المستشفى.-



المجلة العربية للإدارة، مج 38، ع 3 - سبتمبر )أيلول( 2018

185

التوصيات

- ضرورة أن يكون التغييـر في الهيكل التنظيمي بما يتوافق مع متطلبات العمل.-
- ضــرورة تعامــل الإدارة مــع العامليـــن بإيجابيــة والاهتمــام بالعلاقــات الإنســانية مــن خــلال تقديـــر الجهــد المبــذول، -

وإيجــاد نظــام للحوافــز لتشــجيع العامليـــن.
- التـركيـز على التغييـر النوعي من خلال التدريب الجيد، حيث إن التدريب الجيد يعمل على رفع مهارات ومعارف العامليـن.-
- ضرورة الاستفادة من تنوع الاتصالات داخل المجتمع، بحيث تكون ذات فعالية في إيصال الرسائل.-
- التخطيط الجيد لعملية التغييـر، من خلال خطة طويلة المدى مع وجود خطط سنوية أكثـر تفصيلا.-
- تحديد طبيعة التكنولوجيا الواجب استخدامها، تحديدا دقيقا.-
- تحديد ما هي الاحتياجات التدريبية اللازمة لعملية التغييـر، تحديدا موضوعيا.-
- ضرورة الاهتمام بالمستفيد الداخلي، إذ إن الأفراد العاملون هم في النهاية من يحمل التغييـر.-
- ضــرورة الاهتمــام بمــدى رضــا المســتفيد عــن الخدمــة المقدمــة، إذ إن الحصــول علــى معلومــات عــن العمــلاء يعــد أحــد -

جوانــب إدارة التغييـــر ويكــون ذلــك مــن خــلال تفعيــل دور صنــدوق شــكاوى، وإجـــراء اســتطلاعات لــرأي المستفيديـــن 
ومــدى رضاهــم عــن الخدمــة المقدمــة علــى فتـــرات متباعــدة.

آفاق الدراسة

نظرًا لأهمية متغيـري الدراسة في المجال العلمي والعملي، فإنه يمكن اقتـراح بعض الدراسات المستقبلية منها:
- ثقافة المؤسسة ودورها في دعم إدارة التغييـر وجودة الخدمة.-
- إعادة الهندسة كمدخل للتغييـر ودورها في تحسيـن جودة الخدمة.-
- واقع إدارة التغييـر وأثـرها على أداء العامليـن في المؤسسات الصـحية.-
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Impact of Management Change on the Quality of Health Service:

A Case Study on Ahmed bin Agila Hospital Laghouat
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ABSTRACT

Trying to organizations depending on their activities and their business and in order to achieve 
competitiveness and sustainability to make changes to cope with the pressures of the external environment, 
or- those- caused- by- Internal- Environment.- But- often- and- find- this- ambition- to- change- the- resistance- or-
concerns and this has to be the fear that this addresses follow an appropriate strategy for change, Quality 
in health care means to satisfy patients and their families by meeting the requirements of treatment and to 
secure-appropriate-care-for-the-patient-and-good-to-deal-with-the-patient-and-his-visitors.

It-should-health-care-providers-of-health-care-professionals-to-be-well-educated-and-well-trained-to-cope-
with-the-daily-challenges-of-meeting-the-needs-and-expectations-of-their-clients.-Health-care-is-a-complex-
field,-and-is-not-available-for-health-workers-good-technical-culture,-it-weakens-their-chance-to-enjoy-the-
confidence-of-their-patients,-Hence,-we-need-quality-health-care-to-be-associated-with-the-capabilities-and-
qualifications-of-high-level-technology.-Moreover,-it-is-important-to-realize-that-the-quality-of-health-care-is-a-
process-and-not-a-program.-It-should-be-initiated,-and-submission,-evaluation-and-improvement,-monitored-
constantly,-even-after-the-patient-recovers-from-his-illness.

This study aimed to identify the extent of the health institution’s dependence on change management 
to- improve- the- quality- of- provided- health- service,- and- to- achieve- this- goal- a- field- study- conducted- on-
hospital-public-institution-Ahmed-bin-Agila-Laghouat,-the-sample-included-the-following-categories:-doctors,-
administrators, and agents of the medical similarities, and individuals who are working in other jobs in 
the-institution,-which-was-followed-descriptive-analytical-approach-in-this-field-study-by-designing-a-form-
and distributed to a random sample, retrieved 62 form, then the data using appropriate statistical methods 
analyzing, and at last been reached that there is a trace of change management on the quality of health 
service-of-the-institution-under-study.

Key words: Change,-Change-Management,-Quality-of-Health-Service.


