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 المستخمص
التغيير يعد أمر ضروري وحتمي لكل مؤسسة، نظراً لما يعبر عن حقيقة التطور الحضاري الخمفية: 
 الإنساني

التعرف عمى أثـر إدارة التغييـر عمى جودة الخدمة الصـحية المقدمة في مستشفى الممك ىدف البحث: 
 عبد العزيز بجدة

: )التكرارات والنسب المئوية، المتوسط الحسابي، الانحراف المعياري، معامل ارتباط المنيجية
بيرسون، معامل الانحدار، معامل ألفا كرونباخ، اختبار التوزيع الطبيعي، اختبار ت لمعينات 

 المستقمة، اختبار تحميل التبايـن الأحادي(.
دمة الصـحية كان مرتفعاً، حيث ان ىناك علبقة ارتباط : أن أثر إدارة التغييـر عمى جودة الخالنتائج

طردي قوي بين إدارة التغييـر وجودة الخدمة الصـحية، أي أنو كمما زاد معدل إدارة التغييـر ارتفع 
مستوى جودة الخدمة الصـحية المقدمة في مستشفى الممك عبد العزيز بجدة، كما اوضحت النتائج 

 -التغيير التنظيمي  -ي قوي بين كل من )التغيير التكنولوجي ايضا ان ىناك علبقة ارتباط طرد
التغيير الثقافي( وجودة الخدمة الصـحية المقدمة في مستشفى الممك عبد العزيز  -التغيير الإنساني 

بجدة بشكل منفصل لكل بُعد، وىو ما يؤكد ان ىناك تأثير قوي لكل بُعد من ابعاد إدارة التغييـر عمى 
 صـحية.جودة الخدمة ال

: ىناك علبقة بين ابعاد إدارة التغيير وجودة الخدمة الصحية المقدمة. غير أن قوة ىذه الخلاصة
 العلبقة يختمف تأثيرىا من متغير لآخر.

 : تبني أساليب إدارة التغيير الحديثة لرفع أداء العاممين بالمستشفىالتوصيات
 إشراك العاممين في عممية إدارة التغيير داخل المستشفى 
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The impact of change management on the quality of the health service 

provided: an empirical study on King Abdulaziz Hospital in Jeddah 

 Abstract 
Background: Change is a necessary and inevitable matter for every 

institution, given what reflects the reality of human civilizational 

development 

Research objective: To identify the impact of change management on the 

quality of health service provided at King Abdulaziz Hospital in Jeddah. 

Methods: (frequencies and percentages, arithmetic mean, standard deviation, 

Pearson correlation coefficient, regression coefficient, Cronbach's alpha 

coefficient, normal distribution test, t-test for independent samples, one-way 

analysis of variance test). 

Results: The impact of change management on health service quality was 

high, as there is a strong direct correlation between change management and 

health service quality, meaning that the higher the rate of change 

management, the higher the level of quality of health service provided at 

King Abdulaziz Hospital in Jeddah, as the results showed. Also, there is a 

strong direct correlation between each of (technological change - 

organizational change - human change - cultural change) and the quality of 

health service provided in King Abdulaziz Hospital in Jeddah separately for 

each dimension, which confirms that there is a strong influence for each 

dimension of the management dimensions Change in the quality of health 

service. 

Conclusion: There is a relationship between the dimensions of change 

management and the quality of health service provided. However, the 

strength of this relationship varies from one variable to another. 

Recommendations: Adopt modern change management methods to raise 

the performance of hospital staff 

- Involving workers in the process of managing change within the hospital 
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 المقدمة: .1
أصبح التغيير من المتطمبات الإدارية الميمة لممنظمات والقصد من عممية التغيير العمل 
المخطط لو مسبقاً عمى أسس عممية تتماشى مع الإمكانات المتاحة وفي حدود الأىداف العامة 

دائما ويتطمب جممة من المتطمبات لممنظمات، والتغيير المطموب ىو وسيمة لموصول إلى الأفضل 
والمقومات والظروف والاعتبارات التي تسمح بإدارة التغيير في الاتجاه المناسب وبالشكل الفعال، 
والمؤسسة الصحية ىي من أكثر المؤسسات التي تحتاج إلى التغيير لضمان وتحسين الجودة في 

فات العممية المتلبحقة لمحد من انتشار خدماتيا بعد التقدم في العموم والمعارف الطبية والاكتشا
 الأمراض ومعالجتيا.

وتعود الرغبة في تطبيق الجودة في المجال الصحي بأنو أصبح ىدف عالمي يتوسع نطاق 
تطبيقو سنة بعد سنة، لأن الخدمات التي يقدميا قطاع الصحة ليا تأثير مباشر عمى صحة 

في عالم يعتمد أساسا عمى المنافسة، كما يشيد  المواطنين، وذلك لأن الجودة تعتبر مفتاح النجاح
العالم الحديث تغيرات عديدة في جميع الميادين بسبب العولمة، الأمر الذي جعل المؤسسات 
الصحية تبحث عن عنصر يمكن أن ترتقي بو في أدائيا لتحافظ عمى حصتيا السوقية، واعتماد 

 (.0202ية )يامن، الجودة أصبح معيار أساسي لممفاضمة بين المنشآت الصح
وبالتالي فإن التغيير يعد أمر ضروري وحتمي لكل مؤسسة، نظراً لما يعبر عن حقيقة 
التطور الحضاري الإنساني، حيث تعتمد عممية التغيير في كافة جوانبيا ومراحميا عمى توفر شروط 

تحسين ضرورية لتحقيق الأىداف المطموبة، فقد أصبح التغيير ضرورة لابد منو وذلك لضمان 
وتطوير الأداء بصورة مستمرة وتقديم خدمات صحية متميزة، ووفاء لوجودىا ولتحقيق أىدافيا 
الإنسانية والسعي لمحصول عمى رضا المرضى ولتحقيق ذلك يجب عمى المؤسسات الصحية أن 
تتضمن إدارة التغيير لما ليا من دور في تحسين جودة خدماتيا، وفي ضوء ذلك سيقوم الباحث 

 أثـر إدارة التغييـر عمى جودة الخدمة الصـحية المقدمة في مستشفى الممك عبد العزيز بجدة. بدراسة
ويسعى إدارة مستشفى الممك عبد العزيز لتحيق الرؤية والرسالة التي تتضمن أن يكون 
الخيار الأمثل لكل مريض في مجال تقديم الرعاية الصحية التخصصية، وخدمة المجتمع بتوفير 

ات الرعاية الصحية وأفضل تجربة لممرضى في بيئة تعميمية وبحثية متكاممة، بالإضافة أعمى مستوي
إلى وضع احتياجات المرضى وأسرىم في المقام الأول، ويتحقق ذلك عند إشراك المرضى وأسرىم 

 في اتخاذ القرارات عبر التواصل بصراحة وأمانة، ومعاممتيم بعطف واحترام ولطف.
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 مشكمة الدراسة: .2
تعاني معظم مستشفيات وزارة الصحة في المممكة العربية السعودية من مشكلبت اليدر       

في الموارد واليدر في الوقت والطاقات الذىنية وارتباك العلبقات التنظيمية ومشكلبت تأخير 
توريد المستمزمات، وكذلك مشكلبت التزاحم عمى كل الاقسام الانتاجية بالمستشفي ومن ثم 

ات الانتظار، مثميا في ذلك مثل المستشفيات الحكومية في معظم دول مشكلبت طول فتر 
العالم، مما يؤثر في انخفاض مستويات الاداء والانتاجية في المنشأت الصحية الحكومية، 
وكذلك التأثير في مستوى جودة الخدمات الصحية المقدمة. ويعاني  مستشفى الممك عبد العزيز 

من المشكلبت المشار الييا، ومن ثم تركت تمك  –راسة محل التطبيق في تمك الد –بجدة 
المشكلبت تأثيرا سمبيا عمى  مستويات الاداء والانتاجية في المستشفى وكذلك عمى مستوى 

 جودة الخدمات الصحية المقدمة في المستشفى.
وتبنت ىذه الدراسة مدخل تعزيز إدارة التغيير كأحد المداخل التي يمكن بيا العمل عمى    
تخمص من تمك المشكلبت وبالتالى إحداث تأثير إيجابي عمى مستويات الأداء والإنتاجية ومن ال

 ثم جودة الخدمات الصحية،
تتنافس المنشآت الصحية بتقديم مستوى عال من الجودة لمخدمات الصحية، ، وذلك 

الصحــية، بل وتحقيق رضــا كل  لتحقيق رضا المرضــى وتحقيق الرضا الوظيفــي لمعاممين يالمنشآت
المرتبطين بالمنشأة الصحية. وبالتالي باتت جميع المنشأت   Stakeholdersأصحاب المصمحو 

ويعمل " مركز اعتماد المنشأت  .الصحية تعمل عمى تحقيق متطمبات جودة الخدمات الصحية
ق من التزام المنشأت التابع لوزارة الصحة السعودية مراجعات دورية لمتحق CBAHI الصحية "  

 الصحية بتطبيق معايير جودة الخدمات الصحية.
وتتسم إدارة الجودة في المنشأت الصحية  بأنيا عممية مستمرة لا تتوقف تتطمب إحداث تغييرات     

مستمرة قي ادارة وتشغيل الموارد الصحية المتاحة، سواء كانت الموارد المادية أو الموارد البشرية. 
التغيير  –أىمية  دراسة إدارة التغيير بعناصرىا المختمفة ) التغيير التكنولوجي  ومن ثم تظير

التغيير الثفافي( بما ينعكس عمى تطوير جودة الخدمات الصحية  –التغيير الانساني  –التنظيمي 
 المقدمة.



 

 

 
282 

 أحمد محمد أحمد زائري

 د. فهد ناصر الحازمي
 

 أثـر إدارة التغييـر على جودة الخدمة الصـحية 
 دراشة تطبيقية على مصتشفى الملك عبد العسيس بجدة

 

ة ومن ىذا المنطمق ظيرت فكرة ىذا البحث دراسة أثـر إدارة التغييـر عمى جودة الخدم       
الصـحية في مستشفى الممك عبد العزيز بجدة، وتحددت مشكمة الدراسة في السؤال الرئيس التالي: " 

 ما ىو أثـر إدارة التغييـر عمى جودة الخدمة الصـحية بمستشفى الممك عبد العزيز بجدة؟ ".
 غاية البحث وأىدافو: .3

لخدمة الصـحية بمستشفى الممك تتمثل غاية البحث في دراسة أثـر إدارة التغييـر عمى جودة ا     
 عبد العزيز بجدة، وبتفرع من تمك الغاية عدة أىداف، ىي:

عرض وتحميل أثر إدارة التغيير التكنولوجي عمى جودة الخدمة الصحية في مستشفى الممك عبد  -
 العزيز بجدة  

بد عرض وتحميل أثر إدارة التغيير التنظيمي عمى جودة الخدمة الصحية في مستشفى الممك ع -
 العزيز بجدة  

عرض وتحميل أثر إدارة التغيير الانساني عمى جودة الخدمة الصحية في مستشفى الممك عبد  -
 العزيز بجدة  .

عرض وتحميل أثر إدارة التغيير الثقافي عمى جودة الخدمة الصحية في مستشفى الممك عبد  -
 العزيز بجدة .

 متغيرات ونموذج الدراسة: .4
( من البحث، 7تم تحديد متغيرات الدراسة استرشادا بالدراسات السابقة المعروضة في البند ) 

 لتكون عمى النحو التالي:
 المتغير التابع:

 جودة الخدمة الصحية في مستشفى الممك عبد العزيز بجدة. -
 المتغيرات المستقمة: ) عناصر إدارة التغيير(    

 .إدارة التغيير التكنولوجي -      
 إدارة التغيير التنظيمي. -     
 إدارة التغيير الإنساني.  -     
 إدارة التغيير الثقافي.  -     
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 نموذج الدراسة:  
 المتغير التابع          المتغيرات المستقمة                    

 
 
 
 
 

 
 
 
 

 (: نموذج الدراسة1-1شكل رقم )
 فرضيات الدراسة: .5
تم صياغة فرضيات البحث في إطار علبقات السببية لممتغيرات المستقمة بالمتغير التابع    

 ( من البحث، لتكون عمى النحو التالي:7استرشادا بالدراسات السابقة المعروضة في البند )
توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بين إدارة التغيير التكنولوجي وجودة الخدمة الصحية  -

 ممك عبد العزيز بجدة.في مستشفى ال
توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بين إدارة التغيير التنظيمي وجودة الخدمة الصحية  -

 في مستشفى الممك عبد العزيز بجدة
توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بين إدارة التغيير الإنساني وجودة الخدمة الصحية في   -

 مستشفى الممك عبد العزيز بجدة
دلالة إحصائية بين إدارة التغيير الثقافي وجودة الخدمة الصحية في  توجد علبقة ذات -

 مستشفى الممك عبد العزيز بجدة.
 الدراسة: منيجية .6

وىو أسموب من أساليب التحميل المرتكز عمى معمومات  تم استخدام المنيج الوصفي التحميمي 
كافية ودقيقة عن ظاىرة أو موضوع محدد عبر فترة أو فترات زمنية معمومة وذلك من أجل الحصول 

 إدارة التغيير التكنولوجي

 إدارة التغيير التنظيمي

 إدارة التغيير الإنساني

 إدارة التغيير الثقافي

     

     

 جودة الخدمة الصحية
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عمى نتائج عممية تم تفسيرىا بطريقة موضوعية تنسجم مع المعطيات الفعمية لمظاىرة )رضوان 
 (.0202وآخرون، 

ة من جميع العاممين في مستشفى الممك عبد العزيز بمدينة  جدة في تكون مجتمع الدراس      
فرد، تم اختبار عينة عشوائية من مجتمع الدراسة  0662المممكة العربية، والذي يبمغ عددىم 

% ، ليكون الحد 9% ونسبة خطأ 99بالاعتماد عمى معادلة حساب العينة العشوائية عند درجة ثقة 
 فرداَ، والجدول التالي يوضح مجتمع وعينة الدراسة. 234الادنى لحجم عينة الدراسة 

 (: مجتمع وعينة الدراسة1جدول رقم )
 العينة النسبة من المجتمع الكمي المجتمع فئات العاممين

 35 %18 292 أطباء
 165 %87 0692 تمريض
 20 %10 096 فنيين

 5 %3 94 صيادلة
 9 %5 89 اداريين
 234 022 2339 اجمالي
عتماد عمى الاستبيان كأداة لجمع البيانات،  وتم تصميم الاستبيان استرشادا بالدراسات تم الا    

 (.  0209(، ودراسة عبدالقادر )0209السابقة، وخاصة دراسة حسين )
 وقد تم تقسيم الاستبيان إلى قسمين. 
غيرات كل من متغير يتضمن القسم الأول البيانات الديموغرافية لممستجيبين وقد شممت تمك المت 

غير سعودي(. ومتغير العمر  –أنثى(. وكذلك الجنسية )سعودي  –الجنس والذي ينقسم إلى )ذكر 
إلى أقل  42من  -سنة  42إلى أقل من  22من  -سنة  22والذي ينقسم إلى أربع فئات ) أقل من 

خمس فئات وىي سنة(. ومتغير المؤىل العممي والذي تم تقسيمو إلى  92أكثر من  -سنة  92من 
أخرى(. ومتغير المسمى الوظيفي والذي تم –ماجستير  –بكالوريوس  –كمية صحية  -)دبموم فني 

أخرى(. وكذلك متغير عدد سنوات  –إداري  –تمريض  –فني  –تقسيمة إلى خمس فئات )طبيب 
 -ت سنوا 02إلى  9أكثر من  -سنوات  9الخبرة والتي تم تقسيميا إلى خمس فئات وىي )أقل من 

 سنة(. 02أكثر من  -سنة  02إلى  09أكثر من  -سنة  09إلى  02أكثر من 
أما القسم الثاني من أقسام الاستبيان فيعكس المتغيرات الأساسية لمدراسة والتي تعكس محاور 

 الاستبيان، وقد تم تفسميا إلى ستة محاور كل منيا يعكس متغيرات الدراسة،
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يقيس المتغير إدارة التغيير في الثقافة كأحد عناصر ادارة التغيير بمستشفى الممك   المحور الأول
 عبد العزيز بجدة ، والذي تم قياسة من خلبل  فقرات وىي عمى الترتيب:

تسعى الإدارة إلى تغيير ثقافة الموظفين لدى المستشفى من أجل بناء ثقافة عالية لدى موظفي 
 المستشفى

 فى عمى موظفين ذو خبرة وكفاءة عاليةتعتمد إدارة المستش
 تطور إدارة المستشفى من ثقافة الموظفين لتحقيق حالة من الانسجام والتوافق مع ثقافة العملبء

 يتم تغيير ثقافة موظفي المستشفى و فقا لأىدافو العامة )خدمة العميل(
 تسعى الإدارة لتشكيل ثقافة مميزة خاصة المستشفى.

قيس المتغير إدارة  التغيير في الييكل التنظيمي كأحد عناصر ادارة التغيير في المحور الثانيأما 
 بمستشفى الممك عبد العزيز بجدة":، والذي تم قياسة من خلبل  فقرات وىي عمى الترتيب:

 تقوم الإدارة بتغيير الييكل التنظيمي لممستشفى عند استحداث أقسام ووظائف جديدة
 التنظيمي لممستشفى وفقا لمتطمبات العمل تعمل الإدارة عمى تطوير الييكل

 تشمل عممية التغيير جميع الإدارات والأقسام بالمستشفى وتتم بمشاركة كافة العاممين
 تحدث الإدارة تغييرات في الييكل التنظيمي لممستشفى لمواكبة التطورات

 تقوم الإدارة بتغييرات جوىرية في الييكل التنظيمي لتحسين الأداء
فيقيس المتغير إدارة  التغيير في التكنولوجيا كأحد عناصر ادارة التغيير بمستشفى  الثالث المحورأما 

 الممك عبد العزيز بجدة ، والذي تم قياسة من خلبل فقرات وىي عمى الترتيب:
 يسعى المستشفى إلى تغيير الأجيزة المستخدمة وتطويرىا لتواكب التغييرات

 طمبات العمل وتؤدي لتقميل الجيد وتوفير الوقت.تنسجم التكنولوجيا المستخدمة مع مت
 تعمل الإدارة عمى تغيير البرامج المستخدمة في أجيزة المستشفى وتحديثيا

 تقوم الإدارة بتغيير أساليب تقديم خدمات عملبء المستشفى باستخدام التكنولوجيا
 يتم إدخال معدات جديدة تناسب أساليب العمل الجديدة.

فيقيس المتغير إدارة  التغيير الانساني كأحد عناصر ادارة التغيير بمستشفى الممك  المحور الرابعأما 
 عبد العزيز بجدة، والذي تم قياسة من خلبل فقرات وىي عمى الترتيب:

 تقدم إدارة المستشفى دورات تدريبية لمعاممين لمواكبة اية تغييرات جديدة في العمل
 جال التعيين والمكافآت والحوافزتنتيج إدارة المستشفى سياسات جديدة في م
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لممدير دور في ترسيخ مبادئ التغيير كما لو دور في تحويمو من شيء غير ممموس إلى شيء 
 ممموس.

 وجود شبكة اتصالات بين العاممين في المستشفى يساىم في وضوح أىداف التغيير التنظيمي.
 مفاجئة لمعاممين.تقوم إدارة المستشفى بإحداث تغييرات سريعة أو مفروضة أو 

فيقيس المتغير جودة الخدمة الصحية بمستشفى الممك عبد العزيز بجدة، والذي المحور الخامس  أما
 تم قياسة من خلبل فقرات وىي عمى الترتيب:

 تقدم إدارة المستشفى الخدمات الصحية والعلبجية التي يحتاج إلييا المرضى.  -
ت انتظار المرضى مع طبيعة الخدمات العلبجية التي تتلبءم مكاتب الأطباء والعاممين وصالا  -

 يتوقعون الحصول عمييا
توفر إدارة المستشفى المستمزمات المادية من الأجيزة والمعدات الطبية اللبزمة التي تحتاج إلييا  -

 الخدمة.
 يتلبءم المظير العام إدارة المستشفى مع طبيعة الخدمات الصحية والعلبجية التي تقدميا -
 متزم إدارة المستشفى بتقديم الخدمات الصحية العلبجية التي يتوقعيا المراجعين ليا.ت -
لدى إدارة المستشفى الاىتمام التام بتقديم الخدمات الصحية في المواعيد المحددة وبالسرعة  -

 المطموبة
يميا تيتم إدارة المستشفى بالعداد السميم لمحصول عمى المعمومات المطموبة من المرضى وتسج -

 والحفاظ عمييا.
 تقوم إدارة المستشفى بإخبار المرضى بأوقات تقديم الخدمات الصحية بو -
 يقوم العاممين في المستشفى بشكل دائم بتقديم المساعدة التي يطمبيا المرضى. -
 يتجاوب العاممين بالمستشفى مع المرضى رغم انشغاليم بأداء مياميم الوظيفية الموكمة ليم.  -

تم استخدام مقياس ليكرت الخماسي لقياس درجة الموافقة عمى عبارات الاستبيان،            
ولتحديـد درجـة الموافقـة )مقيـاس الاتجاه/الأثر( تـم تحديـد خمسـة مسـتويات كمـا فــي الجـدول رقـم 

(0.) 
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 ( مقيـاس الاتجاه/الأثر2جدول )
 الاتجاه/الأثر خيار الموافقة  فئة الوسط الحسابي

 منخفضة جدا غير موافق بشدة 1 – 1.8
 منخفضة غير موافق 1.81 – 2.6
 متوسطة محايد 2.61 – 3.4
 مرتفعة موافق 3.41 – 4.2
 مرتفعة جدا موافق بشدة 4.21 - 5

 الدراسات السابقة:  .7
دارة   التغييرعمـى جـودة تم عرض ومناقشة العديد من الدراسات ةالادبيـات التـي تناولـت  تـأثيراة

الخدمات الصحية، وتم عرض تمـك الادبيـات مـن خـلبل تقسـيميا الـى أربعـة محـاور تمثـل علبقـة 
المتغيــــرات المســــتقمة ) عناصــــر بيئــــة العمــــل التنظيميــــة( بــــالمتغير التــــابع ) أداء العــــاممين فــــي 

 المنظمات الصحية(، وذلك عمى النحو التالي:
 قتيا بجودة الخدمة الصحية:. إدارة التغيير التكنولوجي  وعلا7-1

تعتبـــر المستشـــفيات مـــن أحـــد أىـــم مؤسســـات الدولـــة والمجتمـــع، ويعـــد تطورىـــا مقياســـاً ميمـــاً  
لمتطور العممي والصـحي والحضـاري فـي الـدول، ليـذا فـإن الاىتمـام بيـا مـن أىـم متطمبـات الحيـاة فـي 

خـدماتيا تجنبـاً لموقـوع فـي  عصرنا الحالي كما كان في العصور الماضية، كما ينبغي الاىتمام بجـودة
أخطاء سمبية غير مسموح بيـا إطلبقـا التـي قـد تكـون فـي معظـم الأحيـان كارثيـة، ولا سـيما أن الجـودة 
ـــة  ـــزة تســـير فـــي مقتضـــاىا كاف ـــرة وســـيمة تنافســـية واســـتراتيجية متمي أصـــبحت فـــي ظـــل التحـــديات الكثي

 (.0202متطمبات التطوير والتنمية المستدامة )دايني، 
رات التــي حــدثت فــي جــوىر كثيــر مــن الخــدمات كــان نتيجــة لمتطــورات التقنيــة وذلــك فــالتغيي 

ابتــداء مــن الوســائل الآليــة الحديثــة والإلكترونيــة التــي تســتخدم فــي تقــديم الخــدمات، ومــن الملبحــظ أن 
معظم التغييرات تـرتبط بثـورة تكنولوجيـا الاتصـالات اللبسـمكية والحاسـبات الآليـة وبخاصـة فـي تحسـين 

ىر الداعمة لمخدمة، كما ساعدت التقنيات الحديثة عمى تجمب ضرورة الوجود المادي أو القرب المظا
 (.0200المادي في عممية إنتاج الخدمة )أبو شكر، 

ويساعد تطبيق الجودة في المستشفيات في التعرف عمى جوانب اليدر في الوقت والطاقـات  
جــودة مــن أفضــل الــنظم التــي تمــنح الصــلبحيات الذىنيــة والماديــة ومــن ثــم الــتخمص منيــا، كمــا تعــد ال

لمعـاممين وحـثيم عمـى المشـاركة ودفعيــم لمنجـاح، وتسـاعد العـاممين عمــى تحديـد مفيـوم الجـودة ووضــع 
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شــباع رغبــاتيم والتحســين المســتمر والمنــتظم ليــا  الإجــراءات اللبزمــة لتمبيــة احتياجــات متمقــي الخدمــة واة
 (.0202)بوعباس، 
عاليـة لمخـدمات الصــــحية فـي رضــــا المرضــــى والمجتمـع بشــــكل عـام وتظير نتائج الجودة ال 

، وتحســين جودة خدمات الرعاية الصـــحية يـؤدي إلـى  والموظفين والموردين والأداء الأفضــل لممنظمة
تاحة أفضـل خدمة لممسـتفيدين، وبالتـالي فـإن الأداء التنظيمـي  انخفاض التكاليف وزيادة و الإنتاجية واة

ويـوفر علبقـات عمـل طويمـة الأجـل لممـوظفين والمـوردين ونظـرا لأحقيـة الخـدمات الصـحية لكــل  يعـزز
فرد من أفراد المجتمع، سواء كانت ىـذه الخـدمات وقائيـة، أم علبجيـة، أم جراحيـة، بغـض النظـر عـن 
ير قدراتو المادية في دفع ثمنيا، فإن الحكومات مطالبة بتجسيد ىـذا الحـق، والتكفـل بـو مـن خـلبل تـوف

ــة إلــى مواطنييــا مــن أجــل تحقيــق المصــمحة العامــة،  الخــدمات الصــحية الضــرورية، وبــالجودة المقبول
 (.0207ورفع المستوى الصحي لجميع شرائح المجتمع )بشير، 

( ضــــرورة وجــــود إدارة مســــئولة تقــــوم بمتابعــــة 0207وأكــــد عمــــى ذلــــك شــــارف ورمضــــاني ) 
جـراء الدراسـات اللبزمـة ومنيـا إجـراء التغييـر المتغيرات الداخمية والخارجيـة فـي المؤسسـات الصـ حية واة
وأن المؤسســـة الصـــحية  الجـــودة، عمـــى والحصـــول اھالمناســـب بيـــدف التحســـين المســـتمر فـــي خـــدمات

ــــذي بالقــــدر اھومــــوارد اھإمكانيــــت كــــل وتســــخير اھخــــدمات جــــودة بتحســــين مطالبــــة اھكغيــــر ــــي ال  يف
 .الاستمرار عمى قادرة اھويجعل اھبالتزامات

 وعلاقتيا بجودة الخدمة الصحية: إدارة التغيير التنظيمي. 7-2
شيد القطاع الصحي في السنوات الأخيـرة اىتمامـاً كبيـراً وعمـى جميـع المسـتويات، مـن أجـل  

جــراءات إدارة الجــودة الشــاممة، وبيــدف الوصــول إلــى التغييــر والتحســين المســتمرين،  تطبيــق معــايير واة
فــــراد الاجتماعيـــة والاقتصــــادية والسياســـية والثقافيــــة، إذ يعتبــــر ومواكبـــة التقــــدم بحاجـــات المجتمــــع والأ

لمحفاظ عمى سلبمة جميع مستخدمي الخدمات الصحية، الأمر الـذي « صمام أمان»القطاع الصحي 
يتطمب تطبيق نظم الجودة باعتبارىا وسيمة ميمة من وسائل التغيير التنظيمي وكسب ثقة المسـتفيدين 

أســـس الإدارة الحديثـــة التـــي تســـاىم فـــي الارتقـــاء بالعمـــل فـــي ظـــل  مـــن الخـــدمات الصـــحية وىـــي أحـــد
 (.0202التحديات والتطورات المتلبحقة )فطيمة، 

ـــق جـــودة الخدمـــة الصـــحية   ـــرة فـــي نجـــاح تطبي ـــة كبي ـــة ذات أىمي ـــرات التنظيمي وتعتبـــر التغيي
ر القـــيم كمـــدخل تطبيقـــي لمتغييـــر والتطـــوير التنظيمـــي، ويمكـــن لإدارة المستشـــفى مـــن خلبليـــا أن تنشـــ

 (.0209السميمة لمتغيير وتدفع العاممين لإحداث التغيير )مباركي، 
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ــــى التخطــــيط والإدارة، فــــلب يحــــدث بشــــكل   وحتــــى يــــنجح التغييــــر التنظيمــــي فيــــو بحاجــــة إل
عشــوائي، ولا يحــدث التغييــر بمعــزل عــن الأفــراد، كمــا لا يتوقــف دور المــديرين فــي إدارة التغييــر عنــد 

إنمـا يشـمل تـوفير البيئـة المناسـبة التـي تشـجع عمـى ممارسـة التغييـر والـتعمم  التخطيط والتنفيذ فحسب،
والمخـــاطرة، وتطـــوير العـــاممين مـــن أجـــل تحمـــل المســـؤولية وتحديـــد الحاجـــة لمتغييـــر وتنفيـــذه )عبـــدا ، 

0202.) 
يشمل تطبيـق التغييـر التنظيمـي فـي المستشـفيات التعـرف عمـى جوانـب الضـعف فـي المـوارد  

تحســينيا، وتــنظم توزيــع الصــلبحيات ونطــاق الاشــراف وتعــزز المشــاركة فــي عمميــات  وادارتيــا وســبل
اتخــاذ القـــرار ويســاىم أيضـــاً فـــي تحســين الابـــداع وجيـــود البحــث والتطـــوير وتـــدفعيم لمتفــرد فـــي تقـــديم 
خـــدمات ذات معـــايير تواكـــب التقـــدم العـــالمي وتمبـــي حاجـــات العميـــل ومتطمباتـــو المســـتقبمية، ويحتـــاج 

ن تؤمن الإدارة بالتغيير التنظيمي منيجا اداريا خاصة لدى العاممين ويتطمب أيضاً تقبلًب تحقيق ذلك أ
مــنيم لميــاميم وواجبــاتيم المتجــددة والمتغيــرة وتقميــل مســتويات المقاومــة والــرفض لكــل مــا ىــو جديــد، 

 (.0209والذي يتأثر كثيرا بمرونة واستجابة تطوير الييكل التنظيمي في حياة المنظمة )النسور، 
( التــي بينــت وجــود علبقــة ايجابيــة بــين تطبيــق 0208وأكــد عمــى ذلــك نتــائج دراســة رزوق ) 

ـــراد، الثقافـــة( وتحســـين جـــودة الخـــدمات  ـــا، الييكـــل التنظيمـــي، ميـــام الأف مجـــالات التغييـــر )التكنولوجي
 المقدمة من المؤسسة. 

 . إدارة التغيير الإنساني وعلاقتيا بجودة الخدمة الصحية:7-3
التغيير الإنساني ىي نيـج إداري فـي عمميـة العمـل أو إدارة المؤسسـة مـن خـلبل خطـة  إدارة 

واضـــحة، واليـــدف منيـــا ىـــو مواكبـــة التغييـــرات والتطـــورات الأخيـــرة فـــي بيئـــة العمـــل بغـــرض تحســـين 
الإنتاجية وكفاءة العمل في المؤسسـة والمرافـق الصـحية، فـي الأسـواق الحاليـة شـديدة التنافسـية، وليـذا 

إدارة التغيير ذات أىمية كبيرة، وتجبر المنظمات عمى النظر في مثل ىذا التغيير كجزء من أصبحت 
وجودىـــا واســـتدامتيا، ويتطمـــب خمـــق ثقافـــة التغييـــر فـــي المنظمـــات الحديثـــة تغييـــرات جوىريـــة فـــي كـــل 
منظمــــة تــــؤثر عمــــى المــــوارد البشــــرية مــــن حيــــث الميــــارات الفنيــــة لمعــــاممين وأساســــيات تنفيــــذ العمــــل 

ياسات التنظيمية وسموك القائد الذي يمعب الدور الأىم في النجاح لمعمل من أجل النجـاح، وذلـك والس
لأن إدارة التغيير تـرتبط بشـكل أساسـي بالمنيجيـة الفكريـة التـي نحمميـا، لـذلك إذا لـم نتغيـر عـن طيـب 

بطريقـة  خاطر، فسوف نتأخر عن الآخرين، وىذا يؤدي إلى أضرار وخسائر وقد يجبرنـا عمـى التغييـر
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 ,Makki & Zein)قـد لا تكـون متوافقـة مـع أفكارنـا، وىـذا نتيجـة لعـدم مواكبـة التغيـرات المتلبحقـة 
2021). 
وتــؤثر المعرفــة والخبــرة والتحفيــز لــدى الأفــراد المســؤولين عــن تقــديم الخــدمات الصــحية فــي  

النظـــام، ويـــؤدي الغالـــب عمـــى أىـــم مـــدخلبت النظـــام الصـــحي والأداء والفوائـــد التـــي يمكـــن أن يوفرىـــا 
التركيـــز بشـــكل خـــاص عمـــى التخطـــيط والتـــدريب والاحتفـــاظ بـــالموظفين ونطاقـــات ممارســـة المـــوظفين 
دارة الموارد البشرية إلى زيادة الاعتراف بالدور المركزي لمموارد البشرية فـي تحسـين قطـاع الصـحة،  واة

ــو قيمــة ميمــة عنــد التحقيــق فــي أنظمــة  وتــأثير المــوارد البشــرية عمــى تغييــر خــدمات قطــاع الصــحة ل
الرعاية الصحية العالمية، وتحاول الموارد البشرية تحسين جـودة الخـدمات ورضـا المرضـى مـن خـلبل 
تعزيز الكفاءة في استخدام الموارد البشرية؛ تعزيز المساواة في توزيع الموارد البشرية؛ وتعزيز الدافعية 

 .(MUTHUKRISHNAN, 2011)وأداء الموظفين في قطاع الصحة 
التي ىـدفت إلـى بتطـوير  (Khatri et al, 2017)وتأكيداً عمى ذلك فقد بينت نتائج دراسة  

بنيــة متعــددة الأبعــاد لقــدرات المــوارد البشــرية واختبــار علبقتيــا بجــودة رعايــة المرضــى باســتخدام عينــة 
د البشـرية وطنية من المستشفيات الأمريكيـة. وأظيـرت نتائجيـا أن العلبقـة الإيجابيـة بـين قـدرات المـوار 

 وجودة رعاية المرضى تتم بوساطة السموكيات الاستباقية لمعاممين في مجال الرعاية الصحية. 
إلـى أن عمميـة التحـول سـاىمت بشـكل  (Ntsatsi et al, 2013)كمـا أثبتـت نتـائج دراسـة  

لتعــاطف( كبيـر فـي جميــع الأبعـاد الفرعيـة لجــودة الخدمـة )الممموسـة، الموثوقيــة، الاسـتجابة، التأكيـد، ا
باســتثناء العمميــة قبــل إعــادة الييكمــة التــي لــم تســاىم فــي الاســتجابة والتأكيــد والتعــاطف عمــى التــوالي. 
وتؤثر جميع الأبعاد الفرعية لعممية التغيير بشكل كبير عمـى الأبعـاد الفرعيـة المختمفـة لجـودة الخدمـة، 

ن لم يكن عمى النحو الأمثل.  واة
 قتيا بجودة الخدمة الصحية:. إدارة التغيير الثقافي وعلا7-4

ـــة الأخيـــرة بالاىتمـــام مـــن المنظـــرين والإدارة   ـــافي فـــي الآون ـــد حظـــي موضـــوع التغييـــر الثق لق
التنظيميــــة والســــموك التنظيمــــي باعتبارىــــا أحــــد العوامــــل الأساســــية المحــــددة لنجــــاح وتفــــوق منظمــــات 

لأداء وتحقيـق الأىـداف، الأعمال وخصوصاً في وقت تتميز فيو الأعمال بتغيرات سريعة تـؤثر عمـى ا
ــذاتي واحتــرام وقــت  فــتمكن المؤسســات التــي تممــك ثقافــة تكيفيــو قويــة أعضــائيا الالتــزام والانضــباط ال
العمل والمشاركة في اتخاذ القرارات والشعور بالمسؤولية والعدالة في توزيع الحوافز مما يدفع بيم إلـى 

 (.0202)الصباب،  افياتحقيق أداء فردي متميز يساعد المؤسسة عمى تحقيق أىد
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منظمــة مــن تطــوير ثقافتيــا الخاصــة لتعبــر عــن نمــط نســقيا الثقــافي الــذي يُعنــي  تحــاول أي 
بدرجة تشجيع العاممين حتى يكونوا مبدعين ولدييم روح المبادرة في الإنتاج وقيادة فرق العمـل، وذلـك 

ن إلــى تفاصــيل عمميــم، ودرجــة يقــود إلــى الدرجــة التــي يتوقــع فييــا العــاممون أن يكونــوا دقيقــين منتبيــي
تركيــز الإدارة عمــى النتــائج أو المخرجــات ولــيس عمــى التقنيــات والعمميــات المســتخدمة لتحقيــق النتــائج 

 (.0209واىتماميا بالتأثير عمى الأفراد داخل المنظمة )عبدالمطمب، 
( أن إدارة الجــودة الشــاممة فمســفة صُــممت 0209( وعبــدالمطمب )0207يــرى أبــو النصــر ) 

من أجل تغيير الثقافة التنظيمية بما يجعل المنظمة سريعة فـي اسـتجابتيا ومرنـة فـي تعامميـا، وتكثـف 
جيــدىا مــن خــلبل التركيــز عمــى جعــل الأداء يتميــز بالفاعميــة والحركــة، ممــا يســود فــي المنظمــة منــاخ 

وبيئــــة تســــاىم بزيــــادة مشــــاركة العــــاممين فــــي التخطــــيط والتنفيــــذ لمتحســــين المســــتمر لمواجيــــة  صــــحي
دارة الجــودة الشــاممة ىــي فمســفة إداريــة حديثــة تأخــذ شــكل نيــج أو  احتياجــات العمــلبء أو الجميــور، واة
نظـــام إداري شـــامل يتمتـــع بمنظومـــة قـــيم إداريـــة وســـموكية تقـــوم عمـــى أســـاس أحـــداث تغييـــرات إيجابيـــة 

ريـــة لكـــل شـــيء داخـــل المنظمـــة بحيـــث تتضـــمن تغييـــرات الفكـــر الإداري المعاصـــر الســـموك، القـــيم جذ
المعتقــدات التنظيميــة، المفــاىيم الإداريــة، نمــط القيــادة الإداريــة، نظــم إجــراءات العمــل والأداء، وذلــك 

رض لتحسين وتطوير كافة مكونات المنظمة لموصول إلى أعمى جودة في مخرجاتيـا وبأقـل تكمفـة، بغـ
 تحقيق أعمى درجة من الرضا عن طريق إشباع حاجاتيم ورغباتيم حسب ما يتوقعونو. 

 . اختبار صدق وثبات أداة الدراسة:8
يقصد بصدق أداة الدراسة؛ أن تقيس فقرات الاستبيان ما وضعت لقياسو، وقمنا بالتأكد من  

وصدق الاتساق صدق الاستبيان من خلبل؛ الصدق الظاىري للبستبيان )صدق المحكمين(، 
 الداخمي لعبارات الاستبيان، والصدق البنائي لمحاور الاستبيان.

 . صدق أداة الدراسة:8-1
 تم قياس صدق الأداة من خلبل طريقتين، ىما:

 الدراسة: لأداة الظاىري الصدق  .8-1-1
يقوم عمى فكرة مدى مناسبة فقرات كل الاستبيان لما يقيس ولمن يطبق عمييم ومدى      

علبقتيا بالاستبيان ككل ومن ىذا المنطمق تم عرض الاستبيان عمى مجوعة المحكمين من ذوي 
الخبرة والاختصاص، لأخذ وجيات نظرىم والاستفادة من آرائيم في تعديمو والتحقق من مدى ملبئمة 

لممحور الذي تنتمي إليو، ومدى سلبمة ودقة الصياغة المفظية والعممية لعبارات كل  كل عبارة
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الاستبيان، ومدى شمولو لمشكل الدراسة وتحقيق أىدافيا، وفى ضوء أراء السادة المحكمين تم إعادة 
ضافة عبارات أخرى لتحسين أداة الدراسة.  صياغة بعض العبارات واة

 الدراسة لأداةنائي . صدق الاتساق الداخمي الب8-1-2
يعتبر صدق الاتساق البنائي أحد مقاييس صدق أداة الدراسة، حيث يقيس مدى تحقق الأىداف  

التي تسعى الأداة لموصول إلييا، ويبين صدق الاتساق البنائي مدى ارتباط كل محور من محاور 
أداة الدراسة بالدرجة الكمية لعبارات الاستبيان مجتمعة. وتم حساب الاتساق الداخمي لعبارات كل 
الاستبيان عمى عينة الدراسة وذلك بحساب معامل الارتباط بين كل عبارة والدرجة الكمية لممحور 

أقل من أو تساوي مستوى الدلالة Sig. or P-value التابعة لو، حيث انو إذا كانت قيمة الاحتمال 
 Pearsonفانو يوجد ارتباط معنوي. وتم استخدام معامل الارتباط بيرسون ) 2.29، 2.20

Correlation Coefficient من خلبل حساب معامل الارتباط بين درجة كل عبارة والدرجة الكمية )
بعد التحقق من الصدق الظاىري للؤداتين تم تطبيقيا عمى عينة الدراسة،  لممجال الذي تنتمي إليو.

ساب الاتساق الداخمي )البنائي(، ومدى إسيام الفقرات المكونة لمبعد، وذلك بح واستخراج صدق
  معامل ارتباط بيرسون. وتوضح الجداول التالية ذلك:

 ( صدق الاتساق الداخمي لممحور الأول3جدول )
معامل  محاور الاستبيان

 الارتباط
مستوى 
 الدلالة

البعد الأول: 
التغيير في 
 الثقافة

تسعى الإدارة إلى تغيير ثقافة الموظفين لدى المستشفى من أجل بناء ثقافة 
 0,000 **0.693 موظفي المستشفىعالية لدى 

 0,000 **0.548 تعتمد إدارة المستشفى عمى موظفين ذو خبرة وكفاءة عالية
تطور إدارة المستشفى من ثقافة الموظفين لتحقيق حالة من الانسجام 

 0,000 **0.617 والتوافق مع ثقافة العملبء

 0,000 **0.652 العامة)خدمة العميل(يتم تغيير ثقافة موظفي المستشفى و فقا لأىدافو 
 0,000 **0.635 تسعى الإدارة لتشكيل ثقافة مميزة خاصة المستشفى

البعد الثاني: 
التغيير في 
 الييكل التنظيمي

تقوم الإدارة بتغيير الييكل التنظيمي لممستشفى عند استحداث أقسام 
 0,000 **0.540 ووظائف جديدة

 0,000 **0.706 الييكل التنظيمي لممستشفى وفقا لمتطمبات العملتعمل الإدارة عمى تطوير 
تشمل عممية التغيير جميع الإدارات والأقسام بالمستشفى وتتم بمشاركة كافة 

 0,000 **0.729 العاممين

 0,000 **0.695 تحدث الإدارة تغييرات في الييكل التنظيمي لممستشفى لمواكبة التطورات
 0,000 **0.682 بتغييرات جوىرية في الييكل التنظيمي لتحسين الأداءتقوم الإدارة 
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 محاور الاستبيان
معامل 
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

البعد الثالث: 
التغيير في 
 التكنولوجيا

 0,000 **0.603 يسعى المستشفى إلى تغيير الأجيزة المستخدمة وتطويرىا لتواكب التغييرات
تنسجم التكنولوجيا المستخدمة مع متطمبات العمل وتؤدي لتقميل الجيد 

 0,000 **0.662 .الوقتوتوفير 

 0,000 **0.700 تعمل الإدارة عمى تغيير البرامج المستخدمة في أجيزة المستشفى وتحديثيا
تقوم الإدارة بتغيير أساليب تقديم خدمات عملبء المستشفى باستخدام 

 0,000 **0.733 التكنولوجيا

 0,000 **0.745 .يتم إدخال معدات جديدة تناسب أساليب العمل الجديدة

البعد الرابع: 
 التغيير الإنساني

تقدم إدارة المستشفى دورات تدريبية لمعاممين لمواكبة اية تغييرات جديدة في 
 العمل

0.548** 0,000 

 0,000 **0.739 تنتيج إدارة المستشفى سياسات جديدة في مجال التعيين والمكافآت والحوافز
لو دور في تحويمو من شيء غير لممدير دور في ترسيخ مبادئ التغيير كما 

 0,000 **0.742 .ممموس إلى شيء ممموس

وجود شبكة اتصالات بين العاممين في المستشفى يساىم في وضوح أىداف 
 0,000 **0.723 .التغيير التنظيمي

تقوم إدارة المستشفى بإحداث تغييرات سريعة أو مفروضة أو مفاجئة 
 لمعاممين

0.721** 0,000 

إدارة المستشفى دورات تدريبية لمعاممين لمواكبة اية تغييرات جديدة في تقدم 
 0,000 **0.548 العمل

  2.20** الارتباط ميم ودال احصائيا عند مستوى الدلالة 
  099حجم العينة  
من خلبل الجداول أعلبه نجد معاملبت الارتباط بين كل بعد والمعدل الكمي لعبارات محورىا  

 2.222(، حيث أن مستوى المعنوية لكل الفقرات كانت 2.20مستوى دلالة )دال إحصائيا عند 
، وبذلك تعتبر محاور وأبعاد الاستبيان صادقة ومتسقة لما 2.20وىي اقل من مستوى الدلالة 

 وضعت لقياسو.
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 (: صدق الاتساق الداخمي لممحور الثاني4جدول رقم )

 الفقرات
معامل 
 الارتباط 

مستوى 
 الدلالة

 0,000 **0.684 .تقدم إدارة المستشفى الخدمات الصحية والعلبجية التي يحتاج إلييا المرضى 0

0 
تتلبءم مكاتب الأطباء والعاممين وصالات انتظار المرضى مع طبيعة الخدمات 

 العلبجية التي يتوقعون الحصول عمييا
0.549** 0,000 

2 
الأجيزة والمعدات الطبية اللبزمة توفر إدارة المستشفى المستمزمات المادية من 

 .التي تحتاج إلييا الخدمة
0.548** 0,000 

4 
يتلبءم المظير العام إدارة المستشفى مع طبيعة الخدمات الصحية والعلبجية 

 التي تقدميا
0.612** 0,000 

9 
تمتزم إدارة المستشفى بتقديم الخدمات الصحية العلبجية التي يتوقعيا المراجعين 

 .ليا
0.636** 0,000 

6 
لدى إدارة المستشفى الاىتمام التام بتقديم الخدمات الصحية في المواعيد 

 المحددة وبالسرعة المطموبة
0.663** 0,000 

7 
تيتم إدارة المستشفى بالعداد السميم لمحصول عمى المعمومات المطموبة من 

 .المرضى وتسجيميا والحفاظ عمييا
0.630** 0,000 

 0,000 **0.688 المستشفى بإخبار المرضى بأوقات تقديم الخدمات الصحية بوتقوم إدارة  8
 0,000 **0.666 .يقوم العاممين في المستشفى بشكل دائم بتقديم المساعدة التي يطمبيا المرضى 9

02 
يتجاوب العاممين بالمستشفى مع المرضى رغم انشغاليم بأداء مياميم الوظيفية 

 .الموكمة ليم
0.663** 0,000 

  2.20** الارتباط ميم ودال احصائيا عند مستوى الدلالة 
  099حجم العينة  
من خلبل الجداول أعلبه نجد معاملبت الارتباط بين كل بعد والمعدل الكمي لعبارات محورىا  

 2.222(، حيث أن مستوى المعنوية لكل الفقرات كانت 2.20دال إحصائيا عند مستوى دلالة )
، وبذلك تعتبر محاور وأبعاد الاستبيان صادقة ومتسقة لما 2.20الدلالة  وىي اقل من مستوى

ول اعلبه توضح أن معاملبت الارتباط بين درجة كل عبارة اوضعت لقياسو. والخلبصة ان الجد
 وقوي والدرجة لممحور/او البعد الذي تنتمي إليو جيدة ومقبولة، حيث ان ىناك ارتباط طردي متوسط

 لابعاد، بناء عمى ذلك يمكننا الحكم بصدق الاتساق الداخمي لأداة الدراسة.في اغمب الفقرات وا
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 الاستبانة: ثبات  .8-2
( عمى Cronbach Alfaتم التحقق من ثبات الاستبانة باستخدام معادلة )كرونباخ ألفا  

المجالات جميعيا والأداة ككل؛ إذ يقيس مدى التناسق في إجابات المستجيبين عن كل الفقرات 
 الموجودة في الاستبانة، والجدول أدناه يبين ثبات الأداة للبستبيان.

 (:تحميل معامل الفا كرونباخ لمحاور الدراسة5جدول رقم )

 عدد الاسئمة المحاور
 Cronbach'sألفا كرونباخ  معامل

Alpha 
 0.981 02 المحور الأول: إدارة التغيير

 0.618 9 البعد الأول: التغيير في الثقافة 
 0.697 9 البعد الثاني: التغيير في الييكل التنظيمي 
 0.725 9 البعد الثالث: التغيير في التكنولوجيا 
 0.732 9 البعد الرابع: التغيير الانساني 

 0.835 02 المحور الثاني: جودة الخدمة الصحية
 0.925 30 جميع فقرات الاستبيان

  المصدر: من إعداد الباحث اعتماداً عمى نتائج تحميل برنامجSPSS 
يقصد بثبات الاستبانة أن تعطي ىذه الاستبانة نفس النتيجة لو تم إعادة توزيعيا أكثر من مرة   

تحت نفس الظروف والشروط، أي أن ثبات الاستبانة يعني الاستقرار في النتائج وعدم تغيرييا بشكل 
عادة توزيعيا عمى أفراد العينة عدة مرات خلبل فترات زمنية معينة. من خلبل كبير فيما لو تم إ

الجدول أعلبه نجد فان قيم معامل ألفا كرومباخ ذات قيم مرتفعة، حيث كانت كميا اكبر من الحد 
، وتجدر 2.909، فيما بمغت نسبة الثبات للبستبانة ككل لجميع فقرات الاستبيان 2.62الأدنى وىو 
دل عمى أن قيمة الثبات مرتفعة. ومنو  0معامل ألفا كرومباخ كمما اقتربت قيمتو من  الإشارة ان

نستنتج أن أداة الدراسة )الاستبيان( التي تم اعدادىا لمعالجة المشكمة المطروحة ىي صادقة وثابتة 
 في جميع فقراتيا.

 . تحميل البيانات واستخلاص النتائج:9
لمتوســطات الحســابية، والانحرافــات المعياريــة ومربع كاي  تم الاعتماد في الحميل عمى ا      

 لمحاور الدراسة. وتم اجراء التحميل لممتغيرات المستقمة والمتغير التابع ، وذلك عمى النحو التالي:
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 الممك عبد العزيز بجدة: دارة التغيير في مستشفىإ. بعد التغير في الثقافة كأحد ابعاد 9-1
اسـتجابات أفـراد عينــة الدراســة درجــة مرتفعـة، أي أن افـراد العينـة مـن العـاممين بمـغ متوسـط  

فــي مستشــفى الممــك عبــد العزيــز يــرون ان مســتوى التغييــر فــي الثقافــة كأحــد ابعــاد إدارة التغييــر فــي 
ـة الكميــة وىــي الدرجـ 2.67تقريبــاً وانحــراف معيــاري  2.70المستشفى مرتفعة، بمتوســط حســابي بمــغ 

 لمبعد الأول.
(: التحميل الاحصائي لاستجابات أفراد عينة الدراسة عن بعد التغير في الثقافة 6جدول رقم ) 

 كأحد ابعاد إدارة التغيير في مستشفى الممك عبد العزيز بجدة
الوسط  الفقرات

 الحسابي
الانحراف  
 مربع كاي المعياري

الموظفين لدى المستشفى من أجل تسعى الإدارة إلى تغيير ثقافة  0
 35.228a 1.304 3.50 بناء ثقافة عالية لدى موظفي المستشفى

 154.340a 974. 3.90 تعتمد إدارة المستشفى عمى موظفين ذو خبرة وكفاءة عالية 0

تطور إدارة المستشفى من ثقافة الموظفين لتحقيق حالة من  2
 134.340a 965. 3.86 الانسجام والتوافق مع ثقافة العملبء

يتم تغيير ثقافة موظفي المستشفى و فقا لأىدافو العامة )خدمة  4
 114.147a 1.006 3.71 العميل(

 75.575a 1.076 3.59 تسعى الإدارة لتشكيل ثقافة مميزة خاصة المستشفى 9

 100.479b 67440. 3.7135 الدرجة الكمية لبعد التغيير في الثقافة

أوضحت نتائج التحميل الإحصائي أن نسبة الاتفاق عمى بعد التغيير في الثقافة بمغت  
درجة مرتفعة من قبل الأفراد المبحوثين في المستشفى محل البحث، ويدعم ىذه النتيجة المتوسط 

( 2.86(، )2.92( والمتان تحصمتا عمى أعمى متوسط حسابي مرجح )2( و )0الحسابي لمعبارتين )
إدارة المستشفى تعتمد عمى موظفين ذو لي وبدرجة موافقة مرتفعة، حيث يؤكد العاممون أن عمى التوا

إدارة المستشفى عمى تطوير ثقافة الموظفين لتحقيق حالة من كما تعمل  خبرة وكفاءة عالية،
ا ، وىذا يفسر أن المستشفى غالبا ما تقوم بتغيير ثقافتيا تماشيالانسجام والتوافق مع ثقافة العملبء

( عمى 0بينما حصمت العبارة ). وثقافة المجتمع، كما تقوم بتطوير ثقافتيا وفقا للؤىداف العامة ليا
 ( بدرجة موافقة مرتفعة. 2.92أقل متوسط حسابي في بعد التغيير في الثقافة حيث تحصمت عمى)
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من جانب اخر بمغت قيمة مربع كأي لجميع عبارات بعد )التغيير في الثقافة(  
( مما يعني 2.29( وىي أقل من مستوى المعنوية )2.222( عند مستوى معنوية )100.479)

 .وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات المبحوثين
وبصفة عامة فإن مستوى موافقة افراد العينة مرتفع عن إجمالي فقرات بعد التغيير في  

عد التغيير في الثقافة تقع ضمن الفئة الثقافة، ما يشير إلى أن إجمالي المتوسطات الحسابية لفقرات ب
( والتي تبين مستوى موافقة مرتفع عن أغمب فقرات بعد التغيير في 0الرابعة والموضح بالجدول رقم )

 الثقافة كأحد ابعاد إدارة التغيير في المستشفى محل البحث.
مك عبد العزيز الم دارة التغيير في مستشفىإ. بعد التغير في الييكل التنظيمي كأحد ابعاد 9-2

 بجدة:
بمـغ متوسـط اسـتجابات أفـراد عينــة الدراســة درجــة مرتفعـة، أي أن افـراد العينـة مـن العـاممين  

فـــي مستشـــفى الممـــك عبـــد العزيـــز يـــرون ان مســـتوى التغييـــر فـــي الييكـــل التنظيمـــي كأحـــد ابعـــاد إدارة 
ـــاً وانحــــراف معيــــاري  2.60التغييــر فــي المستشــفى مرتفعــة، بمتوســــط حســــابي بمــــغ  وىــــي  2.72تقريبـ

 الدرجــة الكميــة لمبعد الثاني.
(:  التحميل الاحصائي لاستجابات أفراد عينة الدراسة د التغير في الييكل التنظيمي 7جدول رقم )

 كأحد ابعاد إدارة التغيير في مستشفى الممك عبد العزيز بجدة
الوسط  الفقرات

 الحسابي
الانحراف  

 مربع كاي  ريالمعيا

0 
تقوم الإدارة بتغيير الييكل التنظيمي لممستشفى عند استحداث 

 127.892a 1.000 3.91 أقسام ووظائف جديدة

تعمل الإدارة عمى تطوير الييكل التنظيمي لممستشفى وفقا  0
 73.992a 1.086 3.59 لمتطمبات العمل

2 
وتتم  تشمل عممية التغيير جميع الإدارات والأقسام بالمستشفى

 66.000a 1.104 3.49 بمشاركة كافة العاممين

تحدث ذذالإدارة تغييرات في الييكل التنظيمي لممستشفى  4
 لمواكبة التطورات

3.47 1.139 64.958a 

تقوم الإدارة بتغييرات جوىرية في الييكل التنظيمي لتحسين  9
 57.853a 1.161 3.60 الأداء

 100.722c 73915. 3.6131 التنظيمي الييكل في التغييرالدرجة الكمية لبعد 
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أظيرت نتائج التحميل الإحصائي أن ىناك موافقة مرتفعة من قبل افراد العينة عمى ىذا  
البعد، ويعزز ذلك قيمة المتوسط الحسابي الإجمالي لفقرات بعد التغيير في الييكل التنظيمي في ىذا 

(، 2.47( و )2.90( وتراوحت الأوساط الحسابية لمفقرات ما بين )3.6131البحث والذي بمغ )
( والتي تحصمت عمى أعمى متوسط حسابي 9( و)0ويدعم ىذه النتيجة المتوسط الحسابي لمفقرات )

الإدارة تقوم ( عمى التوالي وبدرجة موافقة مرتفعة، حيث يرى العاممون أن 2.62( و )2.90مرجح )
الإدارة كذلك ، كما تقوم مستشفى عند استحداث أقسام ووظائف جديدةبتغيير الييكل التنظيمي لم

 بتغييرات جوىرية في الييكل التنظيمي لتحسين الأداء. 
من جانب اخر بمغت قيمة مربع كأي لجميع عبارات بعد )التغيير في الييكل التنظيمي(  

( مما يعني 2.29( وىي أقل من مستوى المعنوية )2.222( عند مستوى معنوية )100.722)
  .وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات المبحوثين

وبصفة عامة فإن إجمالي المتوسطات الحسابية لفقرات بعد التغيير في الييكل التنظيمي  
( والتي تبين مستوى موافقة مرتفعة من قبل 0تقع ضمن الفئة الرابعة الموضحة بالجدول رقم )

عمى فقرات بعد التغيير في الييكل التنظيمي كأحد ابعاد إدارة  العاممين في المستشفى محل البحث
 التغيير في المستشفى محل البحث.

 الممك عبد العزيز بجدة: دارة التغيير في مستشفىإ.  بعد التغير في التكنولوجيا كأحد ابعاد 9-3
العينـة مـن العـاممين بمـغ متوسـط اسـتجابات أفـراد عينــة الدراســة درجــة مرتفعـة، أي أن افـراد  

في مستشفى الممك عبد العزيز يرون ان مستوى التغيير فـي التكنولوجيـا كأحـد ابعـاد إدارة التغييـر فـي 
وىــي الدرجــة الكميــة  2.76تقريبــاً وانحــراف معيــاري  2.60المستشفى مرتفعة، بمتوســط حســابي بمــغ 

 لمبعد الثالث.
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الاحصائي لاستجابات أفراد عينة الدراسة عن بعد التغير في التكنولوجيا  (: التحميل8جدول رقم )
 كأحد ابعاد إدارة التغيير في مستشفى الممك عبد العزيز بجدة

الوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف  
 مربع كاي المعياري

يسعى المستشفى إلى تغيير الأجيزة المستخدمة وتطويرىا  0
 138.471a 974. 3.90 لتواكب التغييرات

تنسجم التكنولوجيا المستخدمة مع متطمبات العمل وتؤدي لتقميل  0
 92.564a 1.087 3.59 الجيد وتوفير الوقت

2 
تعمل الإدارة عمى تغيير البرامج المستخدمة في أجيزة المستشفى 

 59.977a 1.118 3.53 وتحديثيا

تقوم الإدارة بتغيير أساليب تقديم خدمات عملبء المستشفى  4
 باستخدام التكنولوجيا

3.49 1.159 64.726a 

 70.015a 1.143 3.62 يتم إدخال معدات جديدة تناسب أساليب العمل الجديدة 9

 117.954d 75816. 3.6263 الدرجة الكمية لبعد التغيير في التكنولوجيا

التغيير في التكنولوجيا أظيرت نتائج التحميل الإحصائي أن متوسط الموافقة عمى بعد  
( 2.60( و )2.92( تحصمتا عمى أعمى متوسط حسابي )9( و )0(، وأن الفقرتين )2.60بمغت )

المستشفى يسعى دائما إلى تغيير عمى التوالي وبدرجة موافقة مرتفعة، حيث يرى العاممون ان 
ة تناسب أساليب العمل إدخال معدات جديد، كما يتم الأجيزة المستخدمة وتطويرىا لتواكب التغييرات

وىو ما يشير أن المستشفى يسعى لأن يواكب التطورات التكنولوجية العالمية في قطاع الجديدة، 
 ( بدرجة موافقة مرتفعة. 2.49( عمى أقل متوسط حسابي )4نشاطيا، بينما تحصمت الفقرة )

جيا( من جانب اخر بمغت قيمة مربع كأي لجميع عبارات بعد )التغيير في التكنولو  
( مما يعني 2.29( وىي أقل من مستوى المعنوية )2.222( عند مستوى معنوية )117.954)

  .وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات المبحوثين
( ما يشير إلى 2.60وبصفة عامة فإن إجمالي المتوسط الحسابي لفقرات بعد تحفيز العاممين قدره )

بعد التغيير في التكنولوجيا تقع ضمن الفئة الرابعة من  أن إجمالي المتوسطات الحسابية لفقرات
( والتي تبين مستوى موافقة مرتفع عن فقرات بعد التغيير في التكنولوجيا كأحد ابعاد 0الجدول رقم )

 إدارة التغيير في المستشفى محل البحث.
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 العزيز بجدة:الممك عبد  دارة التغيير في مستشفىإ.  بعد التغير الانساني كأحد ابعاد 9-4
بمـغ متوسـط اسـتجابات أفـراد عينــة الدراســة درجــة مرتفعـة، أي أن افـراد العينـة مـن العـاممين  

فـــي مستشـــفى الممـــك عبـــد العزيـــز يـــرون ان مســـتوى التغييـــر الانســـاني كأحـــد ابعـــاد إدارة التغييـــر فـــي 
وىــي الدرجــة الكميــة  2.77يــاري تقريبــاً وانحــراف مع 2.94المستشفى مرتفعة، بمتوســط حســابي بمــغ 

 لمبعد الرابع.
( التحميل الاحصائي لاستجابات أفراد عينة الدراسة عن بعد التغير الانساني كأحد ابعاد 9جدول )

 إدارة التغيير في مستشفى الممك عبد العزيز بجدة
الوسط  الفقرات

 الحسابي
الانحراف  
 مربع كاي المعياري

المستشفى دورات تدريبية لمعاممين لمواكبة اية تقدم إدارة  0
 94.456a 1.072 3.76 تغييرات جديدة في العمل

0 
تنتيج إدارة المستشفى سياسات جديدة في مجال التعيين 

 62.564a 1.118 3.41 والمكافآت والحوافز

لممدير دور في ترسيخ مبادئ التغيير كما لو دور في تحويمو  2
 شيء ممموسمن شيء غير ممموس إلى 

3.56 1.056 82.988a 

وجود شبكة اتصالات بين العاممين في المستشفى يساىم في  4
 74.263a 1.106 3.56 وضوح أىداف التغيير التنظيمي

تقوم إدارة المستشفى بإحداث تغييرات سريعة أو مفروضة أو  9
 36.734a 1.208 3.41 مفاجئة لمعاممين

 132.811e 77361. 3.5405 الانسانيالدرجة الكمية لبعد التغيير 

أظيرت نتائج التحميل الإحصائي أن متوسط الموافقة عمى بعد التغيير الانساني بمغت  
( عمى 2.96( و )2.76( تحصمتا عمى أعمى متوسط حسابي )2( و )0(، وأن الفقرتين )2.94)

تقوم بعمل دورات تدريبية إدارة المستشفى التوالي وبدرجة موافقة مرتفعة، حيث يرى العاممون ان 
لممدير دور في ترسيخ مبادئ ، كما يعتقد العاممون ان لمعاممين لمواكبة اية تغييرات جديدة في العمل

( 9، بينما تحصمت الفقرة )التغيير كما لو دور في تحويمو من شيء غير ممموس إلى شيء ممموس
 ( بدرجة موافقة مرتفعة.2.40عمى أقل متوسط حسابي )
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( 132.811ب اخر بمغت قيمة مربع كأي لجميع عبارات بعد )التغيير الانساني( )من جان 
( مما يعني وجود فروق ذات 2.29( وىي أقل من مستوى المعنوية )2.222عند مستوى معنوية )

  دلالة إحصائية بين إجابات المبحوثين
ي تقع ضمن وبصفة عامة فإن إجمالي المتوسطات الحسابية لفقرات بعد التغيير الانسان 

( والتي تبين مستوى موافقة مرتفع عن فقرات بعد التغيير الانساني 0الفئة الرابعة من الجدول رقم )
 كأحد ابعاد إدارة التغيير في المستشفى محل البحث.

 .  جودة الخدمات الصحية في مستشفى الممك عبد العزيز بجده:9-5
جـة مرتفعة، أي أن افراد العينـة مـن المـوظفين بمـغ متوسـط اسـتجابات أفـراد عينـة الدراسـة در  

العاممين في مستشفى الممك عبد العزيز بجدة يرون ان جودة الخدمة الصحية المقدمة فـي المستشـفى 
وىـــي الدرجــــة الكميــــة لممحــور  2.68تقريبــــاً وانحــــراف معيــــاري  2.66مرتفعـة، بمتوســــط حســــابي بمـــغ 

 الثاني.
لتحميل الاحصائي لاستجابات أفراد عينة الدراسة ععن بعد جودة الخدمات (: ا11جدول رقم )

 الصحية في مستشفى الممك عبد العزيز بجده  
الوسط  الفقرات

 الحسابي
الانحراف  

 المعياري
 مربع كاي 

0 
تقدم إدارة المستشفى الخدمات الصحية والعلبجية التي يحتاج إلييا 

 57.158a 1.284 3.64 المرضى

تتلبءم مكاتب الأطباء والعاممين وصالات انتظار المرضى مع طبيعة  0
 الخدمات العلبجية التي يتوقعون الحصول عمييا

3.79 .994 158.896a 

توفر إدارة المستشفى المستمزمات المادية من الأجيزة والمعدات الطبية  2
 114.224a 1.046 3.84 اللبزمة التي تحتاج إلييا الخدمة

المظير العام إدارة المستشفى مع طبيعة الخدمات الصحية يتلبءم  4
 103.027a 1.005 3.59 والعلبجية التي تقدميا

تمتزم إدارة المستشفى بتقديم الخدمات الصحية العلبجية التي يتوقعيا  9
 102.641a 1.059 3.67 المراجعين ليا

في لدى إدارة المستشفى الاىتمام التام بتقديم الخدمات الصحية  6
 102.834a 1.027 3.74 المواعيد المحددة وبالسرعة المطموبة

7 
تيتم إدارة المستشفى بالعداد السميم لمحصول عمى المعمومات المطموبة 

 99.900a 1.032 3.80 من المرضى وتسجيميا والحفاظ عمييا

 91.985a 1.053 3.56تقوم إدارة المستشفى بإخبار المرضى بأوقات تقديم الخدمات الصحية  8
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الوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف  
 المعياري

 مربع كاي 

 بو

يقوم العاممين في المستشفى بشكل دائم بتقديم المساعدة التي يطمبيا  9
 43.606a 1.180 3.42 المرضى

يتجاوب العاممين بالمستشفى مع المرضى رغم انشغاليم بأداء مياميم  02
 الوظيفية الموكمة ليم

3.50 1.051 88.239a 

 134.405g 68223. 3.6548 الدرجة الكمية لمحور جودة الخدمة الصحية

أظيرت نتائج التحميل الإحصائي أن متوسط الاتفاق عمى محور جودة الخدمة الصحية  
( وبدرجة موافقة مرتفعة، 3.84( عمى أعمى متوسط حسابي )2( وتحصمت الفقرة )2.66بمغت )

عمى بقية الفقرات )موافق(، وتراوحت الأوساط الحسابية لمفقرات ما بين  وكانت كل إجابات المبحوثين
(. وتؤكد ىذه النتائج عمى أن مستوى جودة الخدمة الصحية المقدمة في مستشفى 3.42( و )3.84)

الممك عبد العزيز مرتفع، حيث تقدم إدارة المستشفى الخدمات الصحية والعلبجية التي يحتاج إلييا 
فر إدارة المستشفى المستمزمات المادية من الأجيزة والمعدات الطبية اللبزمة التي المرضى، كما تو 

تحتاج إلييا الخدمة، الى جانب ذلك تمتزم إدارة المستشفى بتقديم الخدمات الصحية العلبجية التي 
 يتوقعيا المراجعين ليا، فضلب عن ذلك فان إدارة المستشفى لدييا الاىتمام التام بتقديم الخدمات
الصحية في المواعيد المحددة وبالسرعة المطموبة، كما تقوم إدارة بإخبار المرضى بأوقات تقديم 
الخدمات الصحية، بالإضافة لذلك يقوم العاممين في المستشفى بشكل دائم بتقديم المساعدة التي 

 يطمبيا المرضى.
( 134.405حية( )من جانب اخر بمغت قيمة مربع كأي لجميع عبارات محور )جودة الخدمة الص

( مما يعني وجود فروق ذات 2.29( وىي أقل من مستوى المعنوية )2.222عند مستوى معنوية )
  دلالة إحصائية بين إجابات المبحوثين

وبصفة عامة فإن إجمالي المتوسطات الحسابية لفقرات محور جودة الخدمة الصحية تقع   
مستوى موافقة مرتفع عن محور جودة الخدمة  ( والتي تبين0ضمن الفئة الرابعة من الجدول رقم )

الصحية في المستشفى محل البحث. وبناء عمى ذلك فان الباحث يرى ان جودة الخدمة الصحية 
المقدمة في مستشفى الممك عبد العزيز بجدة عالية اعتمادا عمى نتائج استجابات افراد العينة عمى 

 ىذا المحور.
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 غيرات المسقمة عمى المتغير التابع:تفسير وترتيب قوة تأثير المت . 9-6
 فيما يمي تفسير لترتيب قوة تأثير المتغيرات المستقمة عمى المتغير التابع.      

 (: تفسير وترتيب قوة تأثير المتغيرات المسقمة عمى المتغير التابع00جدول رقم 
 الترتيب مربع كأي المتوسط العام المتغيرات المستقمة

 1 100.479 3.7135 التغيير في الثقافة
 3 100.722 3.6131 التنظيمي الييكل في التغيير

 2 117.954 3.6263 التغيير في التكنولوجيا
 4 132.811 3.5405 التغيير الإنساني

من الجدول أعلبه يلبحظ أن المتغير المستقل التغيير في الثقافة ىو أكثر المتغيرات  
المستقمة تأثيراً عمى المتغير التابع )جودة الخدمة الصحية( حيث كانت قيمة المتوسط الحسابي 

، ويجيء المتغير المستقل التغيير في التكنولوجيا في المرتبة 100.479وقيمة مربع كاي  3.7135
نية من حيث قوة التأثير عمى المتغير التابع )جودة الخدمة الصحية(، حيث كانت قيمة المتوسط الثا

، ويجيء المتغير المستقل التغيير في الييكل 117.954وقيمة مربع كاي  3.6263الحسابي 
 التنظيمي في المرتبة الثالثة من حيث قوة التأثير عمى المتغير التابع )جودة الخدمة الصحية(، حيث

، ويجيء المتغير المستقل 100.722وقيمة مربع كاي  3.6131كانت قيمة  المتوسط الحسابي 
التغيير الانساني في المرتبة الأخيرة من حيث قوة التأثير عمى المتغير التابع )جودة الخدمة 

 132.811وقيمة مربع كاي  3.5405الصحية(، حيث كانت قيمة  المتوسط الحسابي 
ن فرضية الدراسة الرئيسية:  "يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة التغييـر عمى ومما تقدم يستنتج أ

جودة الخدمة الصـحية المقدمة من خلبل دراسة تطبيقية عمى مستشفى الممك عبد العزيز بجدة "، 
 ىي فرضية راجحة.

 . نتائج الدراسة ومناقشتيا:11 
سيتم عرض النتائج الت نم التوصل الييا من خلبل التحميل الاحصائب لمبيانات، بحسب علبقة كل 

 متغير ن المتغيرات المستقمة بالمتغير التابع عمى النحو التالي:
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تأثير إدارة التغيير التكنولوجي كاحد محاور ادارة التغيير  عمى جودة الخدمة الصـحية في . 02-0
 العزيز بجدة:مستشفى الممك عبد 

لإدارة التغيير التكنولوجي كاحد محاور  2.29يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى  
% 99.9ادارة التغيير  عمى جودة الخدمة الصـحية بالمستشفى محل البحث، وقد بمغت قوة الأثر 

تكنولوجي % مما يعكس ارتفاع قوة ىذا الأثر ودرجة تفسير إدارة التغيير ال44.0ومعامل التحديد 
لمتغير جودة الخدمة الصـحية بالمستشفى محل البحث والذي الذي يفسر أن المستشفى تسعى لأن 

 تواكب التطورات التكنولوجية العالمية في قطاع نشاطيا
كذلك اشارت نتائج الدراسة الى ان متوسطات متغير التغيير التكنولوجي كانت بمستوى  

لصـحية في مستشفى الممك عبد العزيز بجدة، اذ تبين ان مرتفع من التأثير عمى جودة الخدمة ا
المستشفى يعمل عمى استيعاب التقدم اليائل في وسائل التكنولوجيا والى تغيير البرامج التكنولوجية 
المستخدمة وتحديثيا. وتبين أيضا ان المستشفى يعمل عمى تغيير الأجيزة التكنولوجية المستخدمة 

وىي تسعى الى ادخال احدث الأساليب التكنولوجية المستخدمة في تقديم  وتطويرىا لتواكب التغييرات
 الخدمة الصحية.

بأن ىناك تأثير لإدارة التغيير التكنولوجي كاحد محاور ادارة  وبناء عمى ما أظيرتو نتائج الفرضية
  التغيير عمى جودة الخدمة الصـحية في مستشفى الممك عبد العزيز بجدة، ويعني أن الفرضية

 لفرعية الاولى محققة.ا
( والتي سعت إلى التعرف عمى أثر تطبيق 0208وتتفق ىذه النتائج مع دراسة رزوق ) 

مجالات إدارة التغيير عمى تحسين جودة الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر)فرع 
تطبيق مجالات ورقمة(، وقد توصمت الدراسة لجممة من النتائج أىميا وجود علبقة ايجابية بين 

)التغيير التكنولوجيا، الييكل التنظيمي، ميام الأفراد، الثقافة( وتحسين جودة الخدمات المقدمة من 
( والتي ىدفت الى التعرف 0207المؤسسة. وتتفق نتائج ىذه الدراسة كذلك مع نتائج دراسة إبراىيم )
بالمممكة العربية السعودية، والتي عمى أثر إدارة التغيير في التطوير التنظيمي لممؤسسات الحكومية 

توصمت الى أن إدارة التغيير تؤثر في تحسين برامج التدريب لمعاممين بالمنظمة وتساعد عمى 
تحسين خطط العمل والخطط التشغيمية للؤقسام و ليا دور فعال في عممية إعادة ىندسة الإدارة أو 

 ات والوحدات.إعادة بناء الييكل التنظيمي لممنظمة عمى مستوي الإدار 
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تأثير إدارة التغيير التنظيمي كاحد محاور ادارة التغيير  عمى جودة الخدمة الصـحية في . 02-0
 مستشفى الممك عبد العزيز بجدة:

لإدارة التغيير التنظيمي كاحد محاور ادارة  2.29يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى  
% ومعامل 96.9محل البحث، وقد بمغت قوة الأثر التغيير عمى جودة الخدمة الصـحية بالمستشفى 

% مما يعكس ارتفاع قوة ىذا الأثر ودرجة تفسير إدارة التغيير التنظيمي لمتغير جودة 28التحديد 
 الخدمة الصـحية بالمستشفى محل البحث

حيث اشارت نتائج الدراسة الى ان متوسطات متغير التغيير التنظيمي كانت مرتفعة  
التأثير عمى جودة الخدمة الصـحية في مستشفى الممك عبد العزيز بجدة، اذ تبين  المستوى من حيث

 ان المستشفى تقوم بتعديل ىيكميا التنظيمي وانيا تحدث تغييرات تنظيمية لمواكبة التطورات. 
بأن ىناك تأثير لإدارة التغيير التنظيمي كاحد محاور ادارة  وبناء عمى ما أظيرتو نتائج الفرضية

  ر عمى جودة الخدمة الصـحية في مستشفى الممك عبد العزيز بجدة، ويعني أن الفرضيةالتغيي
 الفرعية الثانية محققة.

( والتي سعت إلى التعرف عمى 0207وتتفق نتائج ىذه الدراسة مع نتائج دراسة شارف ) 
حيث تم مدى اعتماد المؤسسة الصحية عمى إدارة التغيير لتحسين جودة الخدمة الصحية المقدمة، 

التوصل إلى أن ىناك أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة التغيير عمى جودة الخدمة الصحية لممؤسسة 
( الى وجود تأثير 0202محل الدراسة. من جانب اخر توصمت دراسة يوسف صالح الحمد العنزي )

كويت. كما ذات دلالة إحصائية لإدارة التغيير في تعزيز فعالية شركات المساىمة العامة في دولة ال
( دراسة ىدفت لمتعـرف عمـى مـدى اعتمـاد المؤسسـة الصــحية عمـى 0208اجرى عبد القادر شارف )

إدارة التغييــر لتحسيــن جـودة الخدمـة الصــحية المقدمـة، ومن بين النتائج التي اظيرتيا الدراسة أن 
 ة محل الدراسـة.ىناك أثــر لإدارة التغييــر عمى جودة الخدمة الصــحية لممؤسسـ

تأثير إدارة التغيير الإنساني كاحد محاور ادارة التغيير  عمى جودة الخدمة الصـحية في . 02-2
 مستشفى الممك عبد العزيز بجدة:

لإدارة التغيير الإنساني كاحد محاور ادارة  2.29يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى  
% ومعامل 64.6فى محل البحث، وقد بمغت قوة الأثر التغيير عمى جودة الخدمة الصـحية بالمستش

% مما يعكس ارتفاع قوة ىذا الأثر ودرجة تفسير إدارة التغيير الإنساني لمتغير جودة 92.7التحديد 
 الخدمة الصـحية بالمستشفى محل البحث
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حيث اشارت نتائج الدراسة الى ان متوسطات متغير التغيير الانساني كانت مرتفعة  
ن حيث التأثير عمى جودة الخدمة الصـحية في مستشفى الممك عبد العزيز بجدة، اذ تبين المستوى م

ان إدارة المستشفى تقدم دورات تدريبية لمعاممين لمواكبة اية تغييرات جديدة في العمل، كما تنتيج 
 إدارة المستشفى سياسات جديدة في مجال التعيين والمكافآت والحوافز

بأن ىناك تأثير لإدارة التغيير الانساني كاحد محاور ادارة  ائج الفرضيةوبناء عمى ما أظيرتو نت
  التغيير عمى جودة الخدمة الصـحية في مستشفى الممك عبد العزيز بجدة، ويعني أن الفرضية

 الفرعية الثالثة محققة.
( دراسة ىدفت التعرف عمى تأثير إدارة 0208اتفقت مع نتائج دراسة ذبيح أحمد ىشام ) 

يير عمى جودة الخدمات الصحية، وتوصمت الدراسة إلى نتائج أىميا أن جودة الخدمات الصحية التغ
بادارة التغير، وأن لإدارة التغير أبعاد تؤثر في جودة الخدمات الصحية. كما تتوافق النتائج مع  تتأثر

مستويات  (، والتي توصمت إلي مجموعة من النتائج أىميا أن ىناك0206دراسة أبو القاسم خبار )
عالية من الثقافة التنظيمية في المؤسسات العمومية لمصحة الجوارية محل الدراسة من خلبل 
المتوسطات الحسابية لكل بعد من أبعاد الثقافة التنظيمية، وأكدت الدراسة أن ىناك مستويات 
ن متوسطة من جودة الخدمات الصحية في المؤسسات العمومية لمصحة الجوارية محل الدراسة م

( أن ىناك أثر ذو دلالة إحصائية 0209خلبل حساب المتوسطات. بينما تبين من دراسة النسور )
لجاىزية التغيير التنظيمي عمى جودة الخدمات والييكل التنظيمي، وكذلك وجود أثر إحصائي معنوي 

صائية أظيرت النتائج كذلك وجود أثر ذي دلالة إح بين تحسين الييكل التنظيمي ونوعية الخدمة، و
في جاىزية التغيير التنظيمي عمى جودة الخدمات المقدمة من خلبل تطوير الييكل التنظيمي 

 .2.29كمتغير وسيط عند مستوى دلالة 
تأثير إدارة التغيير الثقافي كاحد محاور ادارة التغيير  عمى جودة الخدمة الصـحية في . 02-4

 مستشفى الممك عبد العزيز بجدة:
لإدارة التغيير الثقافي كاحد محاور ادارة  2.29ة إحصائية عند مستوى يوجد أثر ذو دلال 

% ومعامل 66.0التغيير عمى جودة الخدمة الصـحية بالمستشفى محل البحث، وقد بمغت قوة الأثر 
% مما يعكس ارتفاع قوة ىذا الأثر ودرجة تفسير إدارة التغيير الثقافي لمتغير جودة 40.6التحديد 

 المستشفى محل البحثالخدمة الصـحية ب



 

 م                                   0202اكتوبر                المجلة العلمية للبحوث التحارية                                                                العـدد الرابع ) الجسء الثانى ( 

 

 

 
666 

كذلك اشارت نتائج الدراسة الى ان متوسطات متغير التغيير الثقافي جاءت بمستوى مرتفع  
من التأثير عمى جودة الخدمة الصحية في مستشفى الممك عبد العزيز بجدة، اذ تبين ان المستشفى 

ذا التغيير في الثقافة يتم يسعى الى التغيير بالقيم والمعتقدات والتي ىي لبنات بناء ثقافتيا، وان ى
وفقا للبىداف العامة ليا، وأن المستشفى تسعى من خلبل ثقافتيا الى تسجيد الثقافة المؤسسية لدى 
العاممين. وتبين أيضا ان المستشفى تحرص عمى تطوير ثقافتيا لتحقيق حالة من الانسجام والتوافق 

توافق وثقافة المجتمع، وىي تستند الى مع ثقافة المرضى، وان تعديل ثقافة المستشفى يتم بما ي
 مصمحة العميل باستمرار ويتم تغييرىا وفقا لذلك.

بأن ىناك تأثير لإدارة التغيير الثقافي كاحد محاور  وبناء عمى ما أظيرتو نتائج الفرضية 
  ادارة التغيير عمى جودة الخدمة الصـحية في مستشفى الممك عبد العزيز بجدة، ويعني أن الفرضية

 لفرعية الرابعة محققة.ا
( والتي ىدفت إلى التعرف عمى تأثير 0208تختمف ىذه النتائج مع نتائج دراسة حسين ) 

 -إدارة التغيير بأبعاده )التغيير في الثقافة والتكنولوجيا( عمى كفاءة المنظمات في شركة فابي للؤلبان 
ر في ثقافة الشركة لم يكن واضح السودان، وتمثمت أىم النتائج في ان التغيي -ولاية نير النيل 

المعالم، وذلك بسبب إحداث تغييرات في الأىداف العامة تخدم مصالح شخصية لفئة معينة، دون 
تفحص لما يتطمب العمل من تغييرات للبرتقاء بأداء العاممين ودون مراجعة البينة الداخمية والخارجية 

تضخم ثقافة الشركة من الإدارات  -عمل وعدم إعادة توزيع الصلبحيات لتتوافق مع متطمبات ال
والأقسام، وجمود وعدم مرونة ثقافة المجتمع، وعدم ملبئمة ذلك الثقافة لمتطمبات العمل في داخل 
المجتمع أدى إلى التداخل في الصلبحيات والمسئوليات. كما تختمف النتائج كذلك مع دراسة زىرة 

أن المؤسسة عينة الدراسة لم  من النتائج أىميا ( والتي توصمت لجممة0206خلبلفة وشيماء عموان )
تصل لممستوى المطموب إذا وجدت بعيدة كل البعد عن معاني الجودة والأداء الفعال رغم اليياكل 
التنظيمية والكفاءات المتوفرة والميزانيات الضخمة التي تصرف في ذلك لأسباب أىميا سوء التسيير 

ير مفروضة من الوزارة؛ إضافة لغياب ثقافة الجودة وغياب في القطاع كما أن أغمب قرارات التغي
مفيوم إدارة الجودة الشاممة لدى غالبية العاممين خاصة الييئة الطبية وعدم الاىتمام برضا المرضى 

 وغياب الثقافة لدى المرضى بالإجراءات.
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 التوصيات:. 00
 :بناءً عمى النتائج المذكورة أعلبه ، توصي الدراسة بما يمي 

التخطيط الجيد لإدارة التغيير، من خلبل تحديد التكنولوجيا الواجب استخداميا، وتحديد ما ىي  -
 الاحتياجات التدريبية اللبزمة لعممية التغيير.

 تبني أساليب إدارة التغيير الحديثة لرفع أداء العاممين بالمستشفى. -
 إشراك العاممين في عممية إدارة التغيير داخل المستشفى. -
 ديري المستشفيات عمى الاستمرار في استخدام إدارة التغيير.تشجيع م -
 تشجيع الأفكار التي تنمي مبدأ إدارة التغيير، وتحفيز العاممين عمى إتباع أساليبيا. -
 تعزيز إدارة التغيير لأنيا تؤدي إلى زيادة الإنتاجية والتحفيز والرضا الوظيفي وتحسين الجودة. -
 عاممين(، إذ إن الأفراد العاممون ىم في النياية من يحمل التغييـر.الاىتمام بالمستفيد الداخمي )ال -
 التركيز عمى التغيير النوعي في الأفراد من خلبل التدريب الجيد والتحفيز. -
الاىتمـام بمـدى رضـا المسـتفيد عـن الخدمـة المقدمـة، إذ إن الحصـول عمـى معمومـات عـن  -

 يــر.العمـلبء يعـد أحـد جوانـب إدارة التغي
 إجــراء اسـتطلبعات لـرأي المستفيديــن ومـدى رضاىـم عـن الخدمـة المقدمـة عمـى فتــرات متباعـدة. -
 الاستفادة من الدراسات والبحوث في مجال إدارة التغيير. -
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 المراجع
 

العربية (. التخطيط لممستقبل في المنظمات الذكية، القاىرة، المجموعة 0207أبو النصر، مدحت. )
 .4لمنشر، ط

(. أثر استخدام تكنولوجيا المعمومات في المستشفيات الخاصة عمى 0200أبو شكر، احمد وليد. )
جودة الخدمات: دراسة تطبيقية عمى عينة من المستشفيات الخاصة في مدينة عمان من 

 وجية نظر الموظفين والمرضى.
 جودة في المنظمات الصحية العمومية.(. ادارة التغير كمدخل لتطبيق ال0208بخاخشة، موسى. )
(. جودة الخدمات الصحية الخصائص، الأبعـاد والمؤشـرات، مجمـة الاقتصـاد 0200بديسي، فييمة. )

 .7والمجتمع، العدد 
(. أثـر تبنـي وتطبيـق مبـادئ إدارة الجـودة الشـاممة عمـى جـودة الخدمـة الصـحية 0207بشير، بودية. )

 ار. مجمة البشائر الاقتصادية.بش-المقدمة بمستشفى ترابي بوجمعة 
(. أثر إدارة التغيير في تحسين الأداء المؤسسي، 0209سعاد، فاطمة بمحاج جيلبلي. )بن عمي، 

رسالة ماجستير، جامـعة الجيلبلي بونعامة بخميس مميانة، كمية العموم الاقتصادية والتجارية 
 وعموم التسيير، قسم عموم التسيير.

 .(. جودة الخدمات الصحية في الجزائر0200يساء. )بودور، سناء، وبولاحة، م
(. أثــــر جــــودة الرعايــــة الصــــحية والاتصــــالات عمــــى رضــــا 0202بوعبــــاس، أحمــــد عبــــاس يوســــف. )

المرضــى، دراســـة تحميميــة مقارنـــة فـــي مستشــفى الأميـــري الحكـــومي ومستشــفى الســـلبم الـــدولي 
يــة الأعمـال قســم إدارة الخـاص فـي دولــة الكويـت، رسـالة ماجســتير، جامعـة الشـرق الأوســط كم

 .الأعمال
بومدين بمكبير، إدارة التغيير والأداء المتميز في المنظمات العربية، دار العالم العربي لمنشر 

 .29، ص 0229، دبي، 0والتوزيع، ط
(. إدارة التغيير الاستراتيجي، رسالة ماجستير، جامعة مصطفى إسطمبولي 0202فاطيمة. ) بوىلبل،

 م الاقتصادية والتجارية، قسم عموم التسيير.معسكر، كمية العمو 
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(. أثر القيادة التحويمية في إدارة التغيير، رسالة ماجستير، 0202قني. )  التجاني، عطمي، طو،
جامعة الشييد حمو لخضر بالوادي، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، قسم 

 عموم التسيير.
أثر إدارة التغيير عمى كفاءة المنظمات. المجمة العربية  (.0209حسين، ملبك صالح سعيد. )

 .24-0(، 8)2للآداب والدراسات الإنسانية، 
المجمة العربية  .(. أثر إدارة التغيير عمى کفاءة المنظمات0209حسين، ملبک صالح سعيد. )

 .34-1 ,(8)3 ,للآداب والدراسات الإنسانية
الثقــافي فــي منظمــات الأعمـــال. المــؤتمر الــدولي العممـــي (. مــداخل التغييـــر 0204خمــوفي، وىيبــة. )

 0رمـاح،  -حول إدارة التغيير في عالم متغير، عمان: مركز البحث وتطوير الموارد البشـرية 
- 00. 

(. أثر الإدارة الالكترونية ودور تطوير الموارد البشرية في تحسين 0202الدايني، رشاد خضير. )
 سط.أداء المنظمة. جامعة الشرق الأو 

(. تقيــيم جــودة الخــدمات الصــحية مــن وجيــة 0208درة، عمــر، وغريــب، معــاذ، وبيــت ســعيد، ســالم. )
 .نظر المرضى: دراسة مقارنة بين المستشفيات الحكومية والخاصة، جامعة ظفار

دور استخدام نماذج صفوف الانتظار في تحسين جودة الخدمات الصحية دراسة  .(2014) .دريدي
 –محــمد خيضــر  مية لمصحة الجوارية بسكرة، رسالة دكتوراة، جامعة حالة المؤسسة العمو 

 كــمية العمــوم الاقتصادية والتجــارية وعمــوم التسييــر. – بسكرة
(. أثر إدارة التغيير عمى جودة الخدمات الصحية دراسة حالة المؤسسة 0208ذبيح، احمد ىشام. )

 ، جامعة المسيمة(.Doctoral dissertationالعمومية الاستشفائية مقرة )
(. أثر إدارة التغيير عمى جودة الخدمات دراسة حالة مؤسسة اتصالات 0208رزوق، ابتسام. )

 الجزائر )فرع ورقمة(.
(. دور ميارات التعامل مع المرضى فى تحسين مستوى جودة الخدمة 0200رضوان، فرج حسن. )

المجمة  .ستشفيات جامعة المنوفيةالصحية دراسة تطبيقية عمى المرضى المتعاممين مع م
 .166-113 ,(4)51 ,العممية للبقتصاد و التجارة

 . 4(. أساسيات الإدارة الحديثة، الرياض، خوارزم العممية، ط0202الصباب، أحمد عبدا . )
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(، مقالــــة بعنــــوان "إمكانيــــة إقامــــة أبعــــاد جــــودة 0202الطويــــل، أكــــرم أحمــــد. الجميــــل، آلاء حســــيب. )
الخـــــدمات الصـــــحة: دراســـــة فـــــي مجموعـــــة مختـــــارة مـــــن المستشـــــفيات فـــــي محافظـــــة نينـــــوى، 

http://www.eco.asu.edu.jo 
التغيير ودورىا في تحقيق التنمية المحمية في الجزائر. مجمة (. إدارة 0200عبد الرفيق، برزوق. )

 .90-77(، 0)4المفكر لمدراسات القانونية والسياسية، 
: دراسة حالة مستشفى  ( أثـر إدارة التغييـر عمى جودة الخدمة الصـحية0208عبد القادر شارف )

 02سبتمبر )أيمول( 2 -ع  28أحمد بـن عجيمة بالأغواط، المجمة العربية للئدارة، مج  ،
(. قيــاس جــودة الخــدمات الصــحية فــي المستشــفيات 0209محمــد نــور، الطــاىر أحمــد. )، عبــد القــادر

الحكومية في السودان من وجية نظر المرضى والمراجعين. )دراسة ميدانية عمى المستشفيات 
  .(4)11 ,المجمة الأردنية في ريادة الاعمال.التعميمية الكبرى بولاية الخرطوم(

 .(. نظام إدارة التغيير التنظيمي في المنظمات المعاصرة0202عبدا ، جوزة. )
(. أثــر الثقافــة التنظيميــة فــي تعزيــز الجــودة الشــاممة 0209عبــدالمطمب، إبــراىيم عبدالســلبم احمــد. )

 )بالتطبيق عمى عينة لآراء العاممين في المجمس الأعمى لمجودة الشاممة(.
دراسـة تطبيقيـة  :(. أثــر التغييــر التنظيمــي عمـى التميــز التنظيمــي0207)العمـري، محمـد بـن سـعيد. 

 في القطاع الخاص السعودي. المجمة العربية للئدارة.
(. أثـــر إدارة التغييـــر فـــي تعزيـــز فعاليـــة الشـــركات المســـاىمة 0202العنـــزي، يوســـف صـــالح الحمـــد. )

 العامة في دولة الكويت. جامعة الشرق الأوسط.
(. جـــودة الخــدمات الصـــحية وعلبقتيــا برضـــا المرضـــى" 0204ي، وعمــي عبـــد الجميــل. )الغزالــي، عمـــ

 ، رســالة ماجســتير،دراســة ميدانيــة عمــى المستشــفيات العامــة الواقعــة فــي نطــاق مدينــة بنغــازي
 كمية الاقتصاد جامعة بنغازي.

ـــد العزيـــز. ) ـــإدارة الجـــودة الشـــاممة فـــي (. 0202فطيمـــة، عب ـــر التنظيمـــي وعلبقتـــو ب المنظمـــات التغيي
 الصحية. مجمة الاقتصاد والتنمية البشرية.

ـــرادي، ســـفيان. ) ـــوظيفي عمـــى إتجاىـــات 0204قاشـــى، خالـــد، و ل ـــة والرضـــا ال ـــر الثقـــة التنظيمي (. أث
المــؤتمر الــدولي العممــي  .المســتخدمين نحــو التغييــر: دراســة ميدانيــة فــي المضــمون الجزائــري

 0رمـاح،  -البحث وتطوير الموارد البشـرية  عمان: مركز حول إدارة التغيير في عالم متغير،
- 09.  

http://www.eco.asu.edu.jo/
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 أثـر إدارة التغييـر على جودة الخدمة الصـحية 
 دراشة تطبيقية على مصتشفى الملك عبد العسيس بجدة

 

(. أثر القيم التنظيمية عمى جودة الخدمة الصحية من وجية نظر 0209مباركي، ايمان. )
 الممرضين. 
 (. إدارة الجودة الشاممة، مفاىيم وتطبيقات، عمان، دار وائل.0200محفوظ، جودة. )

يادية في عممية إدارة التغيير، مجمة عموم الانسان (. تأثير الكفاءات الق0207مراد بن حرز ا . )
 ، المركز الجامعي تندف، الجزائر.02والمجتمع، العدد

ـــة 0228مريـــزق عـــدمان. ) ـــة دراســـة حال (.  واقـــع جـــودة الخـــدمات فـــي المؤسســـات الصـــحية العمومي
المؤسسات الصحية في الجزائر العاصمة، اطروحة مقدمة لمحصـول عمـى شـيادة دكتـوراه فـي 

 م التسيير من جامعة الجزائر.عمو 
(. مدى الجاىزية لمتغيير التنظيمي وأثرىا عمى جودة الخدمات الصحية 0209النسور، بلبل ىاشم. )

من خلبل تطوير الييكل التنظيمي في ضوء نظرية القدرات الديناميكية )دراسة حالة 
لاقتصادية والإدارية، المستشفيات الجامعية في الاردن(. مجمة الجامعة الإسلبمية لمدراسات ا

07(0.) 
 8 .الوقاية والأرغنوميا .(. إدارة الجودة الشاممة في الخدمات الصحية0202يامن، بممرداسي. )
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