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" مستشفى علياء  تميز التنظيمي في جودة الخدمات الصحية بالمستشفيات السودانيةأثر ال تقييم إلى هدفت الدراسة :المستخلص

 تم توزيعها على عينة بلغت، ( عبارة08) وتمثلت الأداة في استبانة من، واستخدمت الباحثة المنهج الوصفي المسحي ،التخصص ي أنموذجا"

 لتنظيمي ككلاالتميز  مجال أبعادوبينت نتائج الدراسة أن ، بالخرطوم علياء التخصص يمستشفى ب ؛الموظفينو ين دار الأطباء وال من ( 203)

 ( بتقدير0352) على أعلى متوسط التخطيط بُعْدوعلى مستوى المجالات؛ حصل ، ضعيف() ( بتقدير8من  0373) على متوسط تحصل

 الموارد البشر ةبُعْد ضعيف( وأخيرا ) ا بتقدير( وكلاهم0333) بمتوسط القيادة :( وثالثا0382) بمتوسط التركيز على العميلثم  ،متوسط()

() ( وتقدير2337) بمتوسط
ً
كما بينت ، ضعيف() ( بتقدير8من 0322) كل على متوسطجودة الخدمات الصحية كوحصل مجال  ،ضعيف جدا

ة لعميل( وجودة الخدمة الصحياعلى  الموارد البشر ة والتركيز، التخطيط، القيادة) أبعاد التميزبين  ارتباط موجبة وجود علاقةالنتائج 

تجو د  تفعيل إدارة التميز؛ بما يضمنب أكثرالاهتمام باحثة بضرورة النتائج أوصت العلى  بناءو ، وتشير لعلاقة قو ة 3(795.) بلغت بالمستشفى

 3أهدافها ن تحقيقتسعي لمواكبة التطور والتميز باتباع أساليب حديثة تمكنها مأن  المستشفى ىوعل، الخدمات الصحية بالمستشفى

 3السودانجمهور ة ، مستشفى علياء التخصص ي، جودة الخدمات الصحية، التميز التنظيمي :الكلمات المفتاحية
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Abstract: The study aimed at evaluating health services, Sudanese universities, "Alia Specialized Hospital is a model", and the 

researcher used the descriptive survey method, and it consisted of a questionnaire consisting of (25) phrases, which were 

distributed to a sample of (167) of doctors, administrators, and employees; at the Specialized Hospital in Takhassusi in 

Khartoum, and the results of the study and the fields of study in the field of research and development showed (2.37 out of 

5) with a grade (weak), and at the level of fields; The planning dimension got the highest average (2.80) with a (average) 

rating, then focus on the customer with an average (2.50) and thirdly: leadership with an average (2.44), both with a (poor) 

rating, and finally the human dimension with an average (1.73) and an estimate (Very poor), and the domain of service quality 

as a whole received an average (2.10 out of 5) with a grade of (Poor), The results also showed a positive correlation between 
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the dimensions of excellence (leadership, planning, human resources and customer focus) and the quality of the health 

service in the hospital, which amounted to (.795). It indicates a strong relationship, and based on the results, the researcher 

recommended the need to pay more attention to activating the Excellence Department; In order to ensure the improvement 

of health services in the hospital, The hospital should strive to keep pace with development and excellence by adopting 

modern methods that enable it to achieve its goals. 

Keywords: organizational excellence, quality of health services, Alia Specialized Hospital, Republic of Sudan. 

 مقدمة

 مقصد؛ بل و مثل فاهدمن أسمى الأ في أي دولة  علاج المرض ىالصحية ل خدماتتطو ر اليُعد 
ً
 رئيسي ا

ً
 دولة لأي ا

 مجرد كونها في المتمثل القديم إطارها من المستشفيات نقل في وقد ساهمت عوامل عديدة، تسعي للنمو والارتقاء والتطور 

  ليأخذ الطبيب مهنته فيه يمارس مكان
ً
 المرض ى من سواء لطالبيها الصحية الخدمة بها تقدم يالت الكيفية في شملأ إطارا

 الخدمات جودة على للرقابة معايير وضع جانبإلى ، والبحث التطو ر برامج وتنفيذ تخطيط فضلا عن، المرض ى غير أو

 .المقدمةالطبية 

 كية والسلو نسانتجاهات الدار ة في مجال الدراسات الهتمام بموضوع المناخ التنظيمي أحد أهم الايعد الا و 

مما  أكثر تلا ن المنظمة في الأساس تشمل العاملين والمتعاملين معها، كما أنها تتكون من الأدوار والتفاعإالتنظيمي، إذ 

ه خصائص تنظيمي معين ل ت والنواحي المادية الأخرى، فالمستشفيات تمارس مهامها في ظل منا خلآلا تتكون من المباني وا

اخ ها، وتتم داخل هذا المنلمن خلا ستشفى إلى آخر، ووفقا للظروف والبيئة التي تعملومواصفات محددة تختلف من م

الأشقر ) تخدم النواحي الطبية والصحية جية والوقائية ومختلف النواحي الدار ة التيلا جميع العمليات الطبية والع

 3(823 :0226والعجيلي، 

ولكن القليل منها هو الذي يتمكن من تحقيق ، لتميزفي الوقت الحالي يوجد الكثير من المنظمات تبحث عن او

ق بمحض وهو لا يتحق، تكون عليها المنظماتأن  وكذلك فإن التميز التنظيمي هو الحالة الصحية التي ينبغي، هذا الهدف

ميز توذلك تحت تأثير ثقافة تنظيمية تدعم هذا ال، وتميز العاملين، وتميز القادة، بل بمجمل جهود العاملين، الصدفة

، وحل مشكلاتها ،يعرف التميز التنظيمي بقدرة المنظمات على المساهمة والمنافسة بشكل استراتيجي عبر التفوق في أدائها

ر الأعمال التي فهي محو ، ثم تحقيق أهدافها بصورة فعالة تميزها عن باقي المنظمات التميز بالمعرفة التي يمتلكها الأفراد

 ،بأنه يسهم في تفوق المنظمات باستمرار على أفضل الممارسات العالمية في أداء مهامها والذي عرف، تقوم بها المنظمات

  3(72-00:  0223 ،البحيص ي) بها ونقاط الضعف والقوة الخارجية والبيئة المحيطة، وتعرف قدرات منافسيها

  -هاد الاهتمام بفقد زا، المستشفى وسيلة من الوسائل التي تسهم في تحقيق التنمية الاجتماعيةأن  وبما
ً
 -أيضا

وعن طر ق إسهام الهيئات والجمعيات ، الدول  معظمو تم ذلك عن طر ق القطاع الحكومي في ، على الصعيد العالمي

الي تعين وبالت، تجو د الخدمات الطبيةعلى  وزادت نسبة الأموال التي يتم صرفها، الخيرية والقطاع الخاص في دول أخرى 

 وهو أمر يتأتى بتامين كفاءات، الطبية المقدمة ذات مستوى عال يتناسب مع هذه النفقات تكون الخدمةأن  الحرص على

فان أداء المؤسسة وأنشطتها قد تتأثر ، لضمان الاستفادة القصوى من المكانات المتاحة، ة مؤهلة تأهيلا جيداإدار 

كل نتيجة للقوى المحيطة بها عكس لما رأوه أو سمعوا به من المستشفيي
ّ
 3(موضوع الدراسة) نوتتش
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 : مشكلة البحث

تعتبر الجودة في مجال الخدمات الصحية ضرورة ملحة وتطلبها المرافق الصحية لمواكبة التطور في المجال الطبي 

العميل3 وفي  على المتمثلة في القيادة والتخطيط والموارد البشر ة والتركيز داري الحديث3 وعناصر هذا التطور والتميز ال 

جو د تشفيات استطاعت عمل ش يء مقدر في بعض المستأن  ازالت هنالك تحديات تواجه تطبيق الجودة إلاالسودان م

، فيما عجزت أخرى عن مسايرة التطورات العالمية في مجال الخدمات الطبية، وهو ما بالمستشفيات السودانيةخدماتها 

خر فهناك قصور في تصنيف المستشفيات، يجعل المواطن السوداني معرضا لخطر الموت في أي لحظة، ومن جانب آ

وهو ما يجعل الرؤ ة يسودها ضبابية وقصور، وتخبط في اتخاذ القرارات الملائمة للواقع، ومن هنا يمكن تحديد مشكلة 

  :الدراسة على النحو الآتي

 : أسئلة الدراسة

 ما درجة توافر التميز التنظيمي في مستشفى علياء التخصص ي؟ 23

 في مستشفى علياء التخصص ي؟مات الصحية الخدما مستوى جودة  03

التنظيمي وجودة الخدمات أبعاد التميز بين  (α≥2328عند مستوى ) علاقة ذات دلالة إحصائية توجدهل  73

 الصحية في مستشفى علياء التخصص ي؟

  :الدراسة ةفرضي

 : التالية ةالفرضي صياغة تم البحث موضوع لمعالجة

العينة على الأداة إجابات  اتبين متوسط (α≥2328مستوى ) عندلا توجد فروق ذات دلالة إحصائية  23

 3(المسمى الوظيفي، المؤهل، الحالة الاجتماعية، العمر، النوعات )تعزى لمتغير 

 : الدراسة أهداف

  :إلى الدراسة هذه تهدف

 درجة توافر التميز التنظيمي في مستشفى علياء التخصص ي؟ التعرف على 23

 في مستشفى علياء التخصص ي؟حية الخدمات الصمستوى جودة  تقييم 03

التنظيمي وجودة الخدمات أبعاد التميز بين  (α≥2328عند مستوى ) علاقة ذات دلالة إحصائيةفحص مدى وجود  73

 .الصحية في مستشفى علياء التخصص ي؟

  :الدراسة أهمية

 تفيد كالآتي:  موضوعها ذاته؛ حيث تأمل الباحثة أن أهميةمن  الدراسة هذه أهمية برزت :العملية هميةالأ 

 وتطو رها3 الصحية الخدمة جودة تحسين المستشفى على إدارة قد تفيد في تحفيز -

 الجودة إدارة معايير تبني نحو العمومية الاستشفائية المؤسسات بقية انتباه لفت تأمل الباحثة ان تفيد في -

 الخدمات في تقديم، بيوإشاعة روح التنافس اليجا المقدمة الصحية جودة الخدمات من للرفع، الشاملة

 .بمستوى متميز الصحية

كما تتوقع الباحثة أن تحفز القيادات الدار ة في وزارة الصحة إلى تبني سياسة الجودة، ووضع معايير لضبط  -

 جودة الخدمات الصحية بالمستشفيات السودانية3

  :العلمية هميةالأ 
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 جودةالتميز وأثرها في  إدارة حول  بمرجع الطبية مكتبةإضافة نوعية تثري ال الدراسةتأمل الباحثة أن تمثل  -

 العلاجية في السودان مثالا لذلك مستشفى علياء التخصص ي3 في المؤسسات الصحية الخدمات

 كما قد تفتح المجال أمام الباحثين لجراء مز دا من الدراسات عن مستشفيات في العاصمة والولايات3 -

  :الدراسة حدود

 تميز التنظيمي في جودة الخدمات الصحيةأثر ال: الحدود الموضوعية 

 يندار ال ، موظفينال، طباءالأ  (الخدمة مقدمي :البشرية الحدود ( 

 السودان-الخرطوم –مستشفى علياء التخصص ي امدرمان  :المكانية الحدود 

 م02023تمت الدراسة الميدانية خلال العام  :الزمانية الحدود 

 : نموذج الدراسة

 

 

 

 

 جودة الخدمات الصحية المتغير التابع في لمتغير المستقل التميز التنظيميا( أثر 2شكل )

 مصطلحات الدراسة:

 تعريف التميز: 

يسة التي و رمز للسمة الرئ، الغاية الأساسية للإدارة في المنظمات من ناحيةإلى  مفهوم جامع يشير: "بأنهالتميز يعرف  -

تعتمد على منهج يرتبط بكيفية إنتاج نتائج ، ةإدار فلسفة وهو نمط فكري و ، من ناحية أخرى  بها تتصفأن  يجب

ين في إطار ثقافة من التعلم والبداع والتحس، ملموسة للمنظمة؛ لتحقيق الموازنة في إشباع احتياجات الأطراف كافة

سات ار موتقديم أفضل الم، وهو مفهوم يشمل تفوق وتفرد المنظمة في الأداء عن مثيلاتها من المنظمات، المستمر

 ،؛ وذلك بوضعها سياسات واستراتيجيات تركز على العاملين والمتعاملين بشكل متوازن في أداء مهامها وعملياتها

 3(72-03: 0223، البحيص ي) "لتتخطى التوقعات المستقبلية لعملائها

ا مع جاد الرضوهو درجة التفكير المنظم لي، فن الفوز من خلال التدر ب :"التميز بأنهإجرائيا؛ تعرف الباحثة و  -

ل فك، التميز على فئة وظيفية دون أخرى داخل المنظمةإلى  ولا تقتصر الحاجة 3درجة الدقة في معالجة الموضوعات

 يمكن عملية التميز لاأن  و قوم بدور كبير في هذا الفر ق أي كان موقعه ومن المؤكد، موظف هو عضو في فر ق العمل

ملية قائمة على الخطط المدروسة والاستراتيجيات الموضوعة لتحقيق بل هي ع، تترك للصدفة أو العشوائيةأن 

 ."التميز

 عناصر التميز
 القيادة. .1

 التخطيط.  .2

 الموارد البشرية. .3

 كيز على العميل التر .4

جودة الخدمات 

 الصحية 
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الخدمة او السلعة  كانت كلما أي، مة للاستخدامءالملا مدى بأنها(  Juran جوران جوز ف)" تعر ف: مفهوم الجودة -

عن الجودة  (Sikomoto) سيكيموتو عبر( و 35ص  0223جر بيع حور ة) المصنعة ملائمة لاستخدام كلما كانت جيدة

المنتجات والخدمات الجيدة هي تلك التي تلبي حاجات الزبائن وتحترمها" أي انه جوهر الجودة هو تلبية أن  بقوله

  (20، 0228 ،مجيد) حاجات الزبائن وغيرهم

o تمثل جودة الخدمة المقدمة للعملاء مركز الصدارة لدى منظمات ": إجرائيا مفهوم جودة الخدمات

 ولكي يتحقق المستوى المتميز في أدائها فإن المنظمة تحتاج، النجاح والاستمرارإلى  سعىالخدمات التي ت

في تصميم منتج الخدمة ً  للموظفين وللعملاء معا ً ف لذا تلعب جودة الخدمات دورا أكبرإعطاء اهتمام  إلى3

 إدراك المنظمات وقد أزداد، كبرى لكل من مقدميها والمستفيدين منها أهميةمهما وتسو قه حيث تمثل 

 .ودور تطبيق مفهوم الجودة الشاملة في تحقيق ميزاتها التنافسية هميةالخدمية لأ 

 الإطار النظري والدراسات السابقة.. 2

  :التميز التنظيمي أهمية

 - :وتظهر أهميته فيما يلي، تحقيق التميز التنظيمي من أهم الأهداف الاستراتيجية للمنظمات

، وتطو ر آليات عمل المنظمات، لى تحقيق الكفاءة والفاعلية وتحقيق الأهداف المميزةتوجيه الجهود للعمل ع

 مما ينعكس بشكل إيجابي على النمو الاقتصادي والاجتماعي؛ وذلك لتحقيق استمرار ة المنظمات ونجاحها3

في كل و، يفيةة والوظدار تسهيل عمليات الاتصال الفعال بين العاملين في المنظمة في كافة المستو ات ال  .2

ل واستخدام الموارد بشك، وكذلك بين المنظمة والمجتمع والمحيط الخارجي القدرة على إدارة العمليات، الاتجاهات

وذلك  ،وتحقيق ولائهم، وجذب العملاء، نتائج إيجابيةإلى  يتناسب مع احتياجات المستفيدين؛ من أجل الوصول 

 من خلال تميز مستوى أداء المنظمة3

م؛ مما ويسهل الاحتفاظ به، بذل كافة طاقاتهم وجهودهمإلى  ء الموظفين ورضاهم الوظيفي؛ مما يدفعهمتحقيق ولا .0

  .يسهم في نجاح المنظمة وتقدمها

 وحفظ المكانة التنظيمية؛ لمواجهة التغيرات، وتحقيق المنافسة غير المحدودة، تحقيق معدلات التغيير السريعة .7

  .المنافسة بين المنظمات وارتفاع مستوى ، المحيطة المتسارعة

و حقق  ،والثقافة التنظيمية المتميزة؛ مما ينعكس على البيئة التنظيمية، والعاملين الأكفاء، توفير القيادة الكفء .3

 (3237 : 0220، عبد الوهاب) ) و حقق البداع والتميز والابتكار، مستو ات عالية من الأداء

ل وذلك من خلا، وقبول الأعمال الصعبة، والتعامل مع الأزمات، وباتقدرة المنظمات على مواجهة التحديات والصع .8

 .وتحسين العمليات، واستثمار فرص النمو، التعلم السريع

افة عبر إعادة ً تصميم ك ، منظمات متميزةإلى  تبني إعادة هندسة العمليات؛ لأجل التحول من المنظمات التقليدية .0

 & Pourtaher المخرجات؛ من أجل تغيير أساليبإلى  ابتداء بالمدخلات وحتى الوصول ، النشاطات

Dehaghan134.p, 2014، (06،ص 0228أبو بكر ، بو سالم) تميزا3 أكثرأساليب إلى  الأداء الحالية 

  :التميز أهداف

  :يلي ما أبرزها ومن المنظمات؛ في الأهداف من العديد بتحقيق التميز يهتم
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 أثر التميز التنظيمي في جودة الخدمات الصحية بالمستشفيات السودانية       

 " مستشفى علياء التخصص ي أنموذجا"
 خالدة إسماعيل، منصور  (39) 

 

 من اجل تحقيق وذلك، ملموسة إيجابية نتائج لتحقيق ة؛دار ال  تو اتالمس مختلف في المنظمة استراتيجيات ربط .2

 المنظمة مستوى  رفع على للعمل المتميزة المبادرات خلال التنافسية الميزة

، على التنافس وقادر أفضل وضعإلى  الحالي وضعها من بالمنظمات والانتقال، التنظيمي التغيير إدارة في المساهمة .0

 .والتميز كاروالابت بالبداع يتصف

 .والجهود التكاليف بأقل، لذلك الممارسات لأفضل المنهجية الخطط ورسم، المنظمات أهداف تحقيق .7

 وذلك، مستوى الأفراد وعلى، المنظمة مستوى  على وذلك، والتطو ر التحسين فرص منهجيات تنفيذ سبل دراسة .3

 .التميز تطبيقات خلال من

 الخدمات المجتمعية3 وتقديم نحو المجتمع الشراكة متطلبات في المسؤولية روح وبث، الممارسات أفضل نشر .8

التوافق  يحقق مما، والعناصر المستو ات كل وبين، الاتجاهات كافة في الفعال التنظيمي التواصل تحقيق .0

 .الأداء مستو ات تحسين في ويسهم، التنظيمي

 والتحديات الخارجية الأزمات مع تعاملوال، الفنية المشكلات كمعالجة التنظيمية؛ المشكلات حل آليات تحسين .3

 .المنظمة لها تتعرض قد التي والداخلية

والمجتمعية التي تنشط دور  الوظيفية الحياة نوعية وتحسين، للعاملين والبداع للابتكار مناسبة بيئة تكو ن .5

 025 .: 0227، ونور  والزر قات الخراسة) المنظمات في رفع أداء الأفراد

 : التميز أبعاد

 وتميز، الهيكل التنظيمي تميز أبرزها ومن التنظيمي؛ للتميز أبعاد عدة وجود على الدارة في ينالباحث معظم فقات

 عرض سيتم يلي التنظيمية وفيما الثقافة وتميز، المرؤوسين وتميز، القيادة وتميز، الخدمة تقديم وتميز، الاستراتيجية

 موجز بشكل الأبعاد هذه

، والجراءات المركز ة والبيروقراطية الروتين عن يبتعد تنظيمي هيكل على الاعتماد ويعني :التنظيمي الهيكل تميز .2

، القرارات اتخاذ وسرعة، الفرص واستثمار، التحديث على القدرة أجل من بالمرونة؛ يتصف تنظيمي هيكل واتباع

 والتعاون ، والأقسام والمراكز مالبين الأع العلاقات و حدد، التنظيم أجزاء يربط الذي الهيكلي الطار قدرة وكذلك

 لتحقيق المختلفة الأنشطة أداء على يساعد والمسؤولية بشكل السلطة خطوط و وضح، التنظيم أجزاء بين المتوقع

 المطلوبة3 الأهداف

المناسبة  الخطط وضع مع، المحيطة التغيرات ضمن مستقبلية رؤ ة للمنظمة يكون  بحيث :الاستراتيجية تميز .0

 وتميز الخطوات، والابتكار والتعلم بالتدر ب عليها والعمل، تحقيقها في ويسهمون  العاملون  عليها  تفقو ، لتحقيقها

مزايا المنظمة بقدراتها  تربط ومتكاملة شاملة موحدة خطة وتبني، ورسالتها رؤ تها لتحقيق المنظمة تتخذها التي

 التميز تحقيقإلى  المنظمة سعي ( وأيضا هو027ص  0222حسوني ) المحيطة التحديات مواجهات على الاستراتيجية

 والتوجه، أهدافها لتحقيق والممكنة؛ الحالية الطار ومواردها تعتبر، وواضحة متكاملة رؤ ة وفق تحركها عبر أدائها في

 وتحقيق، المنظمة في الاستراتيجي التطو ر خطط تبني إمكانياتها نحو من للاستفادة السليم والمنهج الصحيح

ص  0220، الطائي والقيس ي  020ص  0227وآخرون  الخرسة) المنظمة أجزاء كل في الاستراتيجي والتكامل التنسيق

783) 

 تلبي الخدمة التي على والحصول ، للخدمات مستهلكين بمثابة كافة المتعاملين فئةأن  حيث :الخدمة تقديم تميز .7

 التنافسية الميزة من يز د توقعاتهم كل هذا من  دتز  أو، للمستهلكين مميزة خدمات وتقديم، المتعاملين فئات حاجات

 (732: 0223، البحيص ي) للمنظمة3
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 أثر التميز التنظيمي في جودة الخدمات الصحية بالمستشفيات السودانية       

 " مستشفى علياء التخصص ي أنموذجا"
 خالدة إسماعيل، منصور  (33) 

 

 من في المنظمة؛ العاملون  القادة يتبناها التي والسلوكيات والمهارات الاستراتيجيات من مجموعة وهي :القيادة تميز .3

 وتوفير، التنظيمية استغلال الفرص على المتميزة القائد قدرة وهو، وفاعلية بكفاءة الموضوعة الأهداف تحقيق أجل

 والأزمات، المضطربة العمليات على مواجهة المنظمة تساعد بصورة، البداعية الأعمال وقبول ، التطو ر ة الفرص

 ). 732: 0223، لنسور ) المتعددة

 أعمالهم من أداء تمكنهم التي، ياتوالسلوك والمهارات الكفاءات من كاف   بقدر المرؤوسين تمتع وهو :المرؤوسين تميز .8

 المنظمة أعضاء وهو اتصاف، للمنظمة والولاء بالانتماء والشعور ، العمل مكان في المواقف مع والتعامل، بفاعلية

 تخطي على تساعدها، متميزة وإمكانيات إبداعية عقلية قدرات بامتلاكها، المنظمة مهام تأدية في المتميز بالحماس

 ) 027 :0222 ،حسوني) المنظمة أهداف تحقيق تعزز  الفعالة التي المشاركة على الآخر ن وتشجيع، العقبات

  :التنظيمية الثقافة تميز

الدارة وعلي علاقاتهم و  تؤثر في القرارات القيم هذهأن  حيث ما؛ منظمة في التأثير ذوي  الأفراد قيم عن تعبير وهو

، السلوكية والأنماط، التفكير وأساليب، والتقاليد، الأفكار، والعادات من مركب نسيج وهو، مرؤوسيهم مع وتفاعلاتهم

شخصياتهم وتتحكم في خبراتهم  وتشكل، فيها العاملين في تؤثر والتي الواحدة المنظمة في بين العاملين المشتركة والتوقعات

 (التميز تحقيق وقدرتها على ،مخرجاتها ونوعية ،أدائها وكفاءة جودة خدماتهاعلى  المنظمة وتنعكس في تؤثر الوقت نفس وفي

 توجيه أعمال تتضمن وهي، المتميزة القيادة ممارسات في تكمن التنظيمي للتميز الرئيسة الأبعاد أهمأن ( 0220، العنزي 

 رساتهممما وتتضمن ؛، المميزة العاملين وممارسات العملاء؛ احتياجات على والتركيز، النتائج وتقو م ومتابعة، المنظمة

  وأهداف  ، العملاء   احتياجات   ضوء   في والبداع التحسين نحو وسلوكهم
 
  المنظمة  والثقافة

 
 محصلة وهي، المميزة التنظيمية

 التميز مواصلة تدعم والتي، والعاملين القيادة ممارسات بين العلاقات

 مفهوم المؤسسة الصحية :ثانيا

  - :هناك عدة تعار ف للمؤسسة الصحية منها

ية في " كل مؤسسة تنشط ادارة الرعا: البداية يمكن عرض التعر ف التالي الذي يعتبر المؤسسة الصحية بأنها في

المجالات الصحية والرعاية الصحية العامة والمتخصصة وإدارة الرعاية الصحية والخدمات اعادة التأهيل وبيوت الرعاية 

 مستشفيات والتدخل في أثناء الأزمات والمستشفيات النفسية("المساندة مثل ال، الصحة العقلية، الصحية وكبار السن

 : لدى حيث تعتبر، كما يمكن تعر ف المؤسسة الصحية من خلال تعر ف الأطراف المتعاملة معها

  .الجهة المسؤولة عن تقديم العالج والرعاية الطبية لهم :المرض ى 23

يحتاجه المجتمع للنهوض بالواقع الصحي في البلد إحدى مؤسساتها الخدمية المسؤولة عن تقديم كل ما  :الحكومة 03

 .نحو الأحسن

 المكان الذي يمارسون فيه أعمالهم ومهامهم النسانية :الطار الطبي 73

مؤسسة على البيئة المحيطة بها ومتفاعلة مع متغيراتها المختلفة في ضوء ما حدد لها من  :إدارة المؤسسة الصحية 33

 .بشكل كفؤ وفعالأهداف وواجبات مسؤولة عن تنفيذها 

  .سوق واسع يستوجب إمداده بما يحتاجه من أدو ة ومستلزمات طبية :شركات الأدو ة وبقية المؤسسات المعنية 83

 .موقع تدر بي وعملي إكسابهم المهارة والمعرفة الميدانية إجراء البحوث والتجارب :الطلبة والجامعات 03

كالعاملين في مجال الصيانة للأجهزة والمعدات ) أخرى وجود تعار ف أخرى تخص عدة أطراف إلى  و جب الشارة

 الجهات التحقيقية والجنائية(، الطبية
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 أثر التميز التنظيمي في جودة الخدمات الصحية بالمستشفيات السودانية       

 " مستشفى علياء التخصص ي أنموذجا"
 خالدة إسماعيل، منصور  (011) 

 

 أما التعر فين التاليين فقد اشتركا في التركيز على توضيح هدف المؤسسة الصحية -

  وهي عبارة عن مجموعة من التخصصات والمهن ، " مركز خدمي مختص بتقديم خدمة متكاملة: التعر ف الأول

اشباع حاجاتهم وتنظم بنمط معين يهدف خدمة إلى  ة وغير الطبية والخدمات والأدو ة والمواد التي تؤديالطبي

 " المؤسسة الصحيةو  المرض ى الحاليين والمرتقبين

 تحسين الصحة وهو الغرض الرئيس ي للمؤسسة الصحية لكنة ليس إلى  " المؤسسة التي تهدف: التعر ف الثاني

والحد قدر المكان من الفوارق ، الجودة() بلوغ أفضل مستوى صحي :شقينلى إ و نقسم، بالغرض الوحيد

 (0226: حوالف رحيمة) العدالة" الرعاية الصحية القائمة بين الأفراد في تسيير حصولهم على

حيث  ،وفي الأخير يمكن تقديم تعر ف منظمة الصحة العالمية باعتباره التعر ف الأشمل بين التعر فات السابقة -

" جزء متكامل من النظام الصحي ووظيفتها توفير العناية الصحية الكاملة : المؤسسة الصحية على أنها عرفت

كما أنها مركز لتدر ب العاملين في الحقل الطبي والصحي ، سواء كانت علاجية أو وقائية، لجميع أفراد المجتمع

 (0220، الشر ف) " الاجتماعيةو  وكذلك مركز للأبحاث الطبية

 :لمؤسسة الصحية والأهداف الأساسية لهاخصائص ا

تعددت الخصائص التي تميز المؤسسة الصحية عن غيرها من المؤسسات كما توجد عدة أهداف أساسية لهذه  

 : ومن خلال هذا المطلب سيتم التعرف على هذه الخصائص والأهداف، المؤسسة

ة عن غيرها من المؤسسات خصائص المؤسسة الصحية هناك عدة خصائص تميز نشاط المؤسسة الصحي

  :(0220: حبيبة قش ي) منها، الأخرى 

 فإن نفس، تعدد أسعار الخدمة الواحدة ففي الوقت الذي قد تقدم فيه خدمة معينة مجانا لفئة من المرض ى :أولا 

كما قد تقدم بمقابل يساوي كلفة الخدمة أو بمقابل يز د عنها لفئة ، الخدمة قد تقدم بمقابل رمزي لفئة أخرى 

وفقا  أو، كما قد تختلف طرق تحصيل الخدمات التي تقدم بمقابل فقد تحصل قيمتها نقدا أو بالأجل، مختلفة

 لتعاقدات بين المؤسسة الصحية وجهات عمل معينة3

 أما الثاني فهو خط، داري وجود خطوط للسلطة الأول هو خط السلطة الوظيفية الرسمية ممثلا بالجهاز ال  :ثانيا 

ؤدي في الأمر الذي ي، لذي يتميز به أفراد الجهاز الطبي بسبب طبيعة تخصصهم الوظيفي الدقيقسلطة المعرفة ا

 أما النوع الآخر من السلطة هو السلطة النقابية التي لها ثقل تمثيلي مما يسمح، صراع على النفوذإلى  بعض الأحيان

 .يكون لها موقع تفاوض ي قوي أن 

 ية بأسلوب الدارة بالأزمات بدال من أسلوب الدارة بالأهداف وذلك ألن تدار الكثير من المؤسسات الصح :ثالثا

 متطلبات العمل في غالبيتها ذات طبيعة طارئة غير قابلة للتأجيل3

 تتعامل المؤسسات الصحية في صراع مع مشكلة الحياة والموت وهذا ما يجعل العاملين بها تحت ضغوط بصفة  :رابعا

 .طلب درجة عالية من التخصص وقليلا ما يتحمل الخطأالعمل بها يتأن  كما، مستمرة

 هارة كفاءة وم أهميةاعتماد نشاط المؤسسات الصحية أساسا على كفاءة ومهارة العنصر البشري حيث تبرز  :خامسا

 الاستقبال الجيد والكفاءة العلاجية، العنصر البشري في تمييز نشاط مؤسسة عن أخرى من خلال المعاملة الحسنة

 .ضيةوالتمر 

 اعتبار المؤسسات الصحية بمثابة نظام لا يمكن مكننة نشاطاته أو توحيدها وهذا عائد التخالف احتياجات  :سادسا

 .المرض ى ومتطلباتهم الصحية
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 أثر التميز التنظيمي في جودة الخدمات الصحية بالمستشفيات السودانية       

 " مستشفى علياء التخصص ي أنموذجا"
 خالدة إسماعيل، منصور  (010) 

 

 الأهداف الأساسية للمؤسسات الصحية

الارتقاء أولها و ، تعد القاسم المشترك بين مختلف المؤسسات الصحيةأن  هناك عدة أهداف عامة يمكن

قد اقترح هنريك و ، مستو ات أعلى وذلك يكون بالتقييم المستمر للبرامج الراهنة وتطو رهاإلى  بالأوضاع الصحية للسكان

  :تفصيلية لهذا الهدف هي اأهداف (HenrickBlwm) بلوم

 السعي المستمر نحو إطالة الحياة والوقاية من الموت المبكر3 23

 خفض معدلات الوفيات الناجمة عن الأمراض3 03

 فض مستوى القلق الناجم عن المرض3خ 73

 خفض مستوى العاقة وال سيما حالات العجز 33

 تحصين المجتمع ضد الأمراض التي تتوافر لها لقاحات3 83

 تأمين خدمات الرعاية الصحية المتوازنة لجميع أفراد المجتمع3 03

ة ت الرعاية الصحية بصفتأمين الكفاءات البشر ة بالأعداد والنوعيات المناسبة التي تحتاج إليها برامج خدما 33

والاستغلال الأمثل لهذه الكفاءات ودعم البرامج التعليمية والتدر بية التي تعمل على تنمية قدرات هذه ، دائمة

 الكفاءات3

 تطو ر نظام المعلومات الصحية بما يتيح توفير المعلومات عن الأوضاع والجهود الصحية وفي الوقت المناسب3 53

بما  ،المشاركة في تشغيل المرافق الصحية الحكومية وعلى وضع المشروعات الصحيةتشجيع القطاع الخاص على  63

 تحقيق التنمية الصحية الوطنية3إلى  يؤدي

 تأمين الموارد المالية اللازمة لتغطية النفقات3 223

وارد والم، تأمين الموارد المالية اللازمة لتغطية نفقات إنشاء المرافق الجديدة وتجهيزها وصيانة القائم منها 223

 .التشغيل السليم لشبكة خدمات الرعاية الصحية لأنشطةالمطلوبة 

 تحقيق التكامل والتنسيق بين الخدمات المعنية ببرامج الرعاية الصحية وخدماتها على المستوى الوطني3 203

 3وضع الضوابط وإعداد المعايير وتحديد الجراءات التي تكفل الارتقاء بخدمات الرعاية الصحية 273

 (0223 ،الأحمدي) المشكلات الرئيسية التي تواجه المؤسسات الصحيةبوث والدراسات ذات الصلة تشجيع البح  233

 : جودة الخدمات الصحية :ثالثا

 على المشرفة "نايتفيل فلورنس" بر طانية تدعى ممرضة، الطب مجال في الخدمة جودة مفهوم استخدم من أول 

 أدى مما، عملهاإلى  بسيطة أداء معايير بإدخال وذلك، القرم حرب العسكر ة خلال بالمستشفيات الصحية الرعاية تقديم

 الصحية الخدمة مجال في الجودةأن ( 0225 ،فخسرو  (المستشفيات تلك في الوفيات أعداد في ملحوظ انخفاضإلى 

 ، التكنولوجيا أحدث تتضمن
ً
  علاجا

ً
 الرعاية على القائمين عدد ز ادة، التكاليف تحمل على القدرة، دواء فعال، حديثا

 جودة العالمية الصحة منظمة ، وعرفتWanjau ,2012) ) الخدمات تقديم في والفعالية الكفاءة، لكل مر ض الصحية

مناسبة  وبتكلفة ،المجتمع من مقبولة آمنة بطر قة ،الصحيح داءلأ وا مع المعايير التوافق ؛ أنها على الصحية الخدمة

 ونسبة المرضية الحالات نسبة على يروتأث تغيير إحداثإلى  تؤدى بحيث ،ومقبولة

 منظمات لاعتماد الأمر كية المشتركة الهيئة كما عرفتها .(WHO , 2006) التغذية وسوء والعاقة الوفيات

 الممارسة من جيد مستوى  تحديد في للمساعدة عليها والمتفق بالمعايير الحالية الالتزام درجة، أنها على الصحية الرعاية

 المرغوبة غير وتقليل النتائج المرغوبة النتائج تحقيق درجة هي الجودةأن  بمعنى، الخدمة من المتوقعةالنتائج  ومعرفة

 بأنها الصحية الخدمة جودة عرف (Adbulsattar , 2014) أما(، 0220 ،القادر عبد (معينة فترة في المعرفية الحالة ظل في
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 أثر التميز التنظيمي في جودة الخدمات الصحية بالمستشفيات السودانية       

 " مستشفى علياء التخصص ي أنموذجا"
 خالدة إسماعيل، منصور  (011) 

 

 الصحية و نظر الخدمة اجراءات وأنشطة ستواجه التي الخسائرو  المكاسب كل الاعتبار في الآخذ مع، رضا المر ض تعظيم

 (02253، مر زق (متعددة زوايا من إليها

 الطبية الخدمات أفضل تقديم بها قصد ي :المهني المنظور  من الصحية الجودة -

 
ً
  :تشمل نقاط ثلاثة العملية هذه و حكم، والمهنية العلمية التطورات لأحدث وفقا

 (المستفيد منظور  من الجودة-الصحية  الخدمةإلى  بالضافة، ونوعيتها والخبرات، حيةالص الممارسة أخلاقيات

 والجوانب التشريعات سن فقط يتطلب لا وهذا، النهائية ونتيجتها الخدمة الطبية على الحصول  طر قة على المر ض( تركز

 .النهائي ستفيدالم احتياجاتإلى  النظر دون  الطبية المهنة أساسها على تبنى التنظيمية التي

 جديدة موارد جذب على والقدرة ،المتوافرة الموارد استغلال كيفية وتعني :داري ال  المنظور  من الصحية الجودة -

 المناسب الوقت في الصحية الخدمة تقديم أهمية ذلك و تضمن ،متميزة خدمة لتقديم اللازمة الاحتياجات لتغطية

 .الموارد استخدام وترشيد ليفبالتكا الاهتمام ورغم ،المقبولة وبالتكلفة

، عليها الحصول  وآمنة ويسهل مناسبة صحية خدمة تقديم تعنى الصحية الخدمة جودةأن  سبق مما نستنتج

 .منها المستفيد وتوقعات وطموحات بل احتياجات وتلبى

 
 
 :السابقة الدراسات -ثانيا

 الاتصال ،الاتصال اللفظي(المرض ى مع ملالتعا مهارات تأثير قياس الدراسة هذه استهدفت (2321) دراسة رضوان -

 ،المادية الجوانب ،التعاطف ،الاعتمادية ،ستجابةالا (الصحية الخدمة جودة على) القناع ،النصات ،اللفظي غير

 مستشفيات جامعة على المترددين المرض ى من مفردة (003) قوامها بلغ عينة على طبقت الدراسة وقد، ) الضمان

 ثبات من التأكد وتم ،قائمة استقصاء باستخدام الدراسة لجراء اللازمة الميدانية لبياناتا جمع وتم ،المنوفية

 وتوصلت الفاكرونباخ ومعامل ،التوكيدي العاملي التحليل بالاعتماد على الدراسة في المستخدمة المقاييس وصدق

 جودة على) غير اللفظي الاتصال عدا(المرض ى مع مهارات التعامل لجميع إيجابي معنوي  تأثير وجود :إلى الدراسة

 ثم ،اللفظي الاتصال :التأثير حيث هذه المهارات من ترتيب وكان ،الدراسة محل بالمستشفيات الصحية الخدمة

 (مع المرض ى التعامل مهارات لأبعاد إيجابي معنوي  تأثير وجود الدراسة نتائج كما أوضحت .القناع وأخيرًا ،النصات

 الخدمة3 جودة أبعاد كأحد ستجابةالا  بعد على) ناعوالق، اللفظي الاتصال

، والتعاطف، والاعتمادية، ستجابةالا  (الخدمة الصحية جودة أبعاد قياس استهدفت (2018) يحمود دراسة -

  174 قوامها عينة على طبقت، و الحكومية حلب في مستشفيات) والاستمرار ة، والأمان
ً
أربعة  في يعملون  فردا

 ) الجامعي النساء وأمراض التوليد، الجامعي حلب، رشد ابن ،الرازي ) مستشفيات هي

 العمومية الاستشفائية المؤسسة في الجودة الشاملة إدارة مبادئ توافر مدى معرفةإلى  هدفت (2312بشير، (دراسة -

ة مفرد 121 قوامها عينة على طبقت، و الصحية الخدمة جودة مستوى  على وأثرها، الموظفين نظر وجهة من الجزائر ة

 نحو العينة أفراد لدى وعى الدراسة وجود نتائج وأظهرت، المرض ى من مفردة 165، المستشفى في الموظفين من

 من مقبول  غير المقدمة الصحية الخدمة جودة مستوى  وأن، المستشفى في الشاملة الجودة إدارة تطبيق أهمية

 تأثير وجودإلى  بالضافة، الخدمة تقديم في روالتأخي والتباطؤ، الحديثة والمعدات ونقص الأجهزة، النظافة جانب

 .المقدمة الصحية الخدمة جودة على الشاملة الجودة إدارة مبادئ لتوافر

، السودان في بالمستشفى الصحية تطو ر العملية في ودورها الصحية الخدمة بجودة واهتمت( 2016إدريس،  (دراسة -

 قوامها بسيطة عشوائية عينة على وزعت، استبانة بتصميم موقا، الوصفي التحليلي المنهج الباحث استخدم ولذلك

مقبول  في المستشفى الصحية الخدمات جودة مستوى إلى أن  نتائجها وأشارت، والمرض ى العاملين مفردة من 80
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 مع والعاملين الطبي الطاقم بين التفاعل وأن، مستواه ضعيف كان لهم الخدمات تقديم أوقات عن المرض ى وإخبار

 ، المستوى المطلوب دون  المرض ى
ً
 المستوى3 دون  كانت المرض ى لاحتياجات العاملين معرفة وأيضا

استخدام إلى  بالضافة، راسة الد في التحليلي الوصفي المنهج الباحثة استخدمت (2312) الحميد عبد دراسة -

في  الكلية الجودة لدارة السائدة المفاهيمإلى  دراسة هدفت حيث، الاستقصائية والاستمارة المقابلة أسلوب

 توصلت وقد، الكلية الجودة لدارة العلمية المفاهيم مع توافقها مدى لتحديد الدراسة موضوع المستشفيات

 .الجودة لضمان العلمية للمفاهيم الدراسة موضع المستشفيات من %40 تطبيق :أهمها النتائج من الدراسة للعديد

 من السودان في الحكومية في المستشفيات الصحية الخدمة دةجو  قياس ركزت على (2311، القادر عبد) دراسة -

  اإدراك هناك أن إلى  وتوصلت الدراسة، والمراجعين المرض ى نظر وجهة
ً
 لمستو ات والمراجعين المرض ى لدى تاما

 معنو ة وجود فروق عدم النتائج أظهرت كما ،الحكومية المستشفيات في توافرها الواجب الخدمات الصحية جودة

 للمتغيرات الحكومية المستشفيات في الصحية الخدمات جودة  اتلمستو 
ً
 النوع في المتمثلة ،الديمغرافية طبقا

 .السكن ومكان والدخل والتعليم والعمر

 في الحكومية المستشفيات في الصحية الخدمات جودةمستوى  قياسإلى هدفت  وقد (2311) القادر عبد دراسة -

 ومنهج، البحث موضوع الظاهرة لتتبع الوصفي المنهج اعتمد الباحثو  ،المرض ى والمراجعين نظر وجهة من السودان

 الحصائي التحليل ومنهج الدراسة مجتمع من المختارة العينة من المتعلقة بالدراسة البيانات لجمع الاجتماعي المسح

 ى في ولاية الخرطوم3 وتم اختيار عينةوأجر ت الدراسة على المستشفيات التعليمية الكبر ، الدراسة فرضيات لاختبار

( عبارة لقياس مستوى جودة 00) واستخدام استبانة اشتملت على، ميسرة من المرض ى المنومين والمراجعين

هناك ً لدى المرض ى والمراجعين لمستو ات جودة الخدمات أن إلى  الخدمات الصحية فيها3 وتوصلت الدراسة

 تاما لعدم وجود فروقات ذات دلالة  ً إدراكات الحكومية3 كما بينت أيضا الصحية الواجب توافرها في المستشفي

تبعا للمتغيرات  8.02إحصائية لمستو ات جودة الخدمات الصحية في المستشفيات الحكومية عند اقل من

فيات شالديمغرافية للعينة المتمثلة في النوع والعمر والتعليم والدخل ومكان السكن3 وأوصت الدراسة بتهيئة المست

م المادي وتوفير التقيي، وتوفير الكوادر الطبية والكوادر المساعدة المؤهلة، الحكومية بالأجهزة والمعدات المطلوبة

  .لزرع الثقة والأمان في نفوس المرض ى والمراجعين لها، العمل بهاو  المناسب لها لضمان استمرارها

إلى دراسة تأثير العوامل الفعالة في التميز المؤسس ي بناءً دراسة حول  (:2311وهدفت دراسة ديهاغاني ، وبورتاهر ،  -

على نموذج بونه وجونسون )دراسة حالة: جامعة العلوم الطبية في ياسوج(3 حيث درست العلاقات من بين المتغيرات 

 واستخدم الباحثان المنهج الوصفي الارتباطي، فهي دراسة من قسم واحد3 وشمل المجتمع الحصائي لهذه الورقة

الالتزام  شخصًا3 وبينت النتائج أن( 602وعددهم ) جميع العاملين في جامعات العلوم الطبية الموجودين في ياسوج3

بالتنظيم يؤثر على التميز التنظيمي، وظهرت هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين الالتزام التنظيمي والتميز التنظيمي 

لباحثان أن العوامل البشر ة هي واحدة من أهم العوامل التي تؤثر في استنتج اكما في العلوم الطبية جامعة ياسوج، 

جوانب المنظمة3 وعلاوة على ذلك، فإن الالتزام بالمنظمة هو الآخر أحد خصائص التميز التنظيمي3 وأن ز ادة التزام 

قية، الحصة السو الموظفين بمهامهم يؤثر بشكل مباشر على رضا العملاء عن المنتجات والخدمات و ؤدي إلى ز ادة 

وز ادة الأرباح ، وز ادة النمو التنظيمي والتطو ر والتميز، كما أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين الالتزام بالعمل 

 والتنظيم المتميز في العلوم الطبية جامعة ياسوج3
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 أثر التميز التنظيمي في جودة الخدمات الصحية بالمستشفيات السودانية       

 " مستشفى علياء التخصص ي أنموذجا"
 خالدة إسماعيل، منصور  (014) 

 

 .الدراسة وإجراءاتها منهجية -0

 : الدراسة منهجية

 والحقائق المفاهيم وتلخيص جمع؛ باعتباره الأنسب لالتحليلي لوصفيا المنهج اعتماد فرضت طبيعة الدراسة

 .بمفهوم التميز والجودة وجذب العملاء المرتبطة النظر ة

 مجتمع الدراسة

لبالغ ا علياء التخصص ي بالخرطوممستشفى ين والأطباء بدار الموظفين وال  من جميعتكون مجتمع الدراسة 

  اموظف2322عددهم 
ً
 إدار و  وعاملا

ً
 3ا

  :عينة الدراسة وخصائصها

من الحجم  %22حيث تم اخذ عينة بنسبة ؛ بطر قة العينة العشوائية البسيطةتمَّ اختيار مفردات عينة البحث 

 3استبانات 7استمارة نسبة لتلف  3203 تم تحليل عدد استبانة 232 ستباناتالكلي للعاملين بالمستشفى ليكون عدد الا 

اقع افية البيانات وصف العينة من و  : الديموغر

، لالمؤه، العمر، الحالة الاجتماعية، النوع) ( التكرارات والنسب المئوية لعينة الدراسة تبعا لمتغيرات1) جدول 

 المهنة(

 %النسبة  التكرار الفئات المتغير
المتغ

 ير
 %النسبة  التكرار الفئات

 النوع

 36.5 61 ذكر

 العمر

 62.9 105 سنة 03اقل من 

 32.9 55 سنة 40-30 63.5 106 انثي

 3.6 6 سنة50-40 %133 122 المجموع

الحالة 

 الاجتماعية

 0.6 1 سنة13فوق  35.3 59 متزوج -

 %133 122 المجموع 62.9 105 عازب

 1.8 3 مطلق

المهن

 ة

 16.2 27 طبيب

 12.6 21 إداري  %133 122 المجموع

 المؤهل

 26.9 45 موظف 64.1 107 بكالوريوس

 37.7 63 مساعد طبي /تمريض 19.2 32 عاليدبلوم 

 6.6 11 اخري  13.2 22 ماجستير

 %133 122 المجموع 3.6 6 دكتوراه

     %133 122 المجموع

كانت فالعمر ، أما %73بينما نسبة الذكور  %07وأكبر كانت نسبة الناث اعلي  فقدالنوع الجدول وحسب  يوضح

 حصورةالم عمار3 % مما يعني الغالبية من العاملين بالمستشفى من الشباب بينما الأ 0036 كبرسنة هي الأ72اقل من  عمارالأ 

 حالة، وتبعا لل%230سنة بنسبة 82فوق  عماروالأ  %730سنة( بنسبة 82-32) عماراما الأ  %7036سنة( بنسبة32- 72)

من حملة البكالور وس  %03كان فالمؤهل ، أما %235عازبون ومطلق  %07جين بينما متزو  %7837كان  فقدالاجتماعية 

الأطباء بنسبة  أنالمهنة الخاصة بالعاملين  من ضح، وأخيرا يتدكتوراه %3ماجستير و %27إلى  دبلوم عالي إضافة %26و

 3%030ومهن أخري  %7333وتمر ض ومساعد طبي  %0036والموظفين  %2030ين دار وال  2030%
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 : البحث أداة

 واللغات العربية باللغة والمراجع من البيانات الثانو ة متنوعة مجموعة على مادالاعت تم الدراسة هذه ولنجاز

من اجل الحصول على المعلومات و ، دراستنا مجال في الالكترونية المتخصصة المواقع بعضإلى  بالضافة، الأجنبية

 ي جودة الخدمة الصحية(ثر التميز التنظيمي فأ) والبيانات الأولية لهذه الدراسة تم تصميم الاستبانة لدراسة

 : خلال عملية بناء أداءه الدراسة الخطوات التالية ةالباحث تقد اتبعو 

 الأدبيات السابقة المتعلقة بموضوع الدراسة والاطلاع على دور وسائل الاتصال إلى  الرجوع 23

ئهم وإصدار محكمين حيث طلب منهم إبداء آرا( 3) الدراسة بصورتها الأولية على ةبعرض أدا الباحثة تقام 03

المجالات وفي ضوء ملاحظاتهم تم تعديل صياغة بعض مع  عباراتمن حيث مدى اتساق ال ةإحكامهم على الأدا

عبارة موزعة على المجالين الرئيسين والأبعاد  (08) على عددفي صورتها النهائية وبذلك استقرت الأداة  عباراتال

 الخمسة للتميز وجودة الخدمات الصحية3

تم إجراء اختبار صدق المحتوى لعبارات المقاييس من خلال حيث  :رات صدق محتوى المقياساختباإجراء  73

معاني اختلاف الإلى  تقييم صلاحية المفهوم وصلاحية أسئلته من حيث الصياغة والوضوح والتى قد ترجع اما

على عدد  ستبانةرض الا بع الباحثةأخرى حيث قام إلى  وفقا" لثقافة المجتمع أو نتيجة لترجمة المقاييس من لغة

ومن مختلف المواقع الوظيفية والتخصصات العلمية ، من المحكمين الأكاديميين والمتخصصين بمجال الدراسة

لتحليل مضامين عبارات المقاييس ولتحديد مدى التوافق بين عبارات كل مقياس ثم قبول وتعديل بعض 

د الآخر فيما أشار العد، اء التعديلات التي اقترحت عليهمن المحكمين تم إجر  ستبانةوبعد استعادة الا ، العبارات

 لشروط الدراسة3 ستبانةالا أن  من المحكمين
ً
 بشكله الحالي مستوفيا

( وتعتبر ALPHA- CRONBACH) تم احتساب معامل المصداقية ألفا كرنباخحيث اختبارات الثبات إجراء  33

 أبعادتم إجراء اختبار المصداقية على جميع  3 وقد%02القيمة المقبولة إحصائيا" لمعامل ألفا كرنباخ 

 للاستبانة3

 الاستبانة  بعاد( جدول يوضح قيمة ثبات ألفا كرنباخ لأ2) جدول رقم

 ألفا كرنباخ عباراتعدد ال البعد م

 843. 8 القيادة 1

 863. 8 التخطيط 2

 760. 8 الموارد البشر ة 3

 856. 8 التركيز على العميل 4

 879. 8 الصحيةجودة الخدمات  5

 953. 08 الاستبانة ككل 

كما ، (0.95) حيث بلغ قيمة ألفا كرنباخ للاستبانة ككل، هناك ثبات عالي للاستبانةأن  (0)يلاحظ من الجدول 

 مما يدل على الثبات العالي للاستبانة يجعلها صالحة لهذه الدراسة3، (0.75) من أكبرجاءت  بعادقيمة ألفا لجميع الأ

 : عياري الوزن الم

  :كما تم ترميز إجابات المبحوثين حتى يسهل إدخالها في جهاز الحاسوب للتحليل الحصائي وذلك على النحو التالي 
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 ( مقياس ليكرت الخماس ي المتدرج0) جدول رقم

 التقدير اللفظي المديات للمتوسطات م

 ضعيفة جدا 2-2352 2

 ضعيفة 2352-0302 0

 متوسطة 0302-7332 7

 كبيرة 7332-3302 3

 كبيرة جدا 3302-8 8

 .النتائج ومناقشتها عرض -1

 ؟بمدينة أم درمان يز التنظيمي في مستشفى علياء التخصص يما درجة توافر التم :السؤال الأول  نتيجة 

على السؤال تم استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيار ة لجابات العينة على مستوى  للإجابةو 

 : خمسة وعموم الأداة وكانت النتيجة كما يبينها الجدول الآتيال بعادالأ

افات المعيارية لإجابات العينة  (1) جدول  رتبة م التمييز التنظيمي ككل أبعادعلى المتوسطات الحسابية والانحر

 تنازليا بحسب المتوسطات

 التميزدرجة  الترتيب النسبة الانحراف المتوسط الأبعاد م

 متوسطة 1 55.93 1.03 2.80 التخطيط 0

 ضعيفة 2 49.94 0.96 2.50 التركيز على العميل 3

 ضعيفة 3 48.72 0.94 2.44 القيادة 2

 ضعيفة جدا 3 34.66 0.60 1.73 الموارد البشر ة 7

 ضعيف  47.31 0.79 2.37 التنظيمي ككلأبعاد التميز  

، وأن المجال -توسطةمتوسطات جميع الأبعاد تراوحت ما بين )م ( أن3) يتبين من الجدول 
ً
ل بشك -إلى ضعيفة جدا

 ( وتقدير )ضعيف( وهذا يعكس تدني الأداء الداري وبالتالي ينعكس سلبا على جودة الخدمة03733عام حصل على متوسط )

 أما على مستوى الأبعاد الأربعة فكانت النتائج على النحو الآتي:

افات المعيارية (1) جدول  التمييز  عبارات أبعادعلى لإجابات العينة  المتوسطات الحسابية والانحر

 التنظيمي

 عبارةال م
المتوس

 ط
 التقييم الترتيب %نسبة  الانحراف

 البعد الأول: التميز في القيادة 

 متوسطة 1 54.25 1.31 2.71 تتوفر في المستشفى معايير واضحة لاختيار القيادات 1

 متوسطة 2 52.22 1.25 2.61 تتبني المستشفى برامج المسؤولية تجاه المجتمع 1

 ضعيفة 0 48.98 1.23 2.45 لهم جابةتلبي المستشفى حاجة العملاء والاست 2

1 
تشجع المستشفى باستمرار التحول إلى العمل الجماعي 

 المستمر
 ضعيفة 1 47.31 1.17 2.37

0 
تسهل المستشفى الية الاتصالات بين جميع اقسامها شكل 

 منتظم
 يفةضع 1 40.84 1.05 2.04

 التميز في التخطيط البعد الثاني: 
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1 
توفر المستشفى طرق لمساهمة المرض ي في وضع الخطط 

 المستقبلية التي تلبي احتياجاتهم
 متوسطة 1 56.77 1.30 2.84

 متوسطة 2 55.45 1.25 2.77 تحفز المستشفى التفكير الابتكاري الخلاق في إداء الاعمال 1

 متوسطة 0 52.46 1.29 2.62 مبنية على خطة علميةطريقة التعامل في المستشفى  1

 ضعيفة 1 50.66 1.17 2.53 تعمل المستشفى بوضع رؤية المؤسسة المستقبلية 2

0 
تتناسب اعداد الموظفين الحليين مع حجم الأعمال 

 المطلوبة
 ضعيفة 1 64.31 1.41 3.22

 التميز في الموارد البشرية البعد الثالث: 

2 
قم طبي على معرفة كافية للإجابة على اي لدي المستشفى طا

 سؤال
 ضعيفة 1 38.92 0.96 1.95

1 
يحس المريض بالأمان التام عند التعامل مع الهاملين 

 ىبالمستشف
 ضعيفة 2 38.08 0.89 1.90

1 
يحافظ العاملين بالمستشفى على سرية المعلومات 

 المتعلقة بحالة المريض
1.71 0.94 34.25 0 

  ضعيفة

 1 جدا
اءة العاملين بالمستشفى تؤدي إلى تعزيز ثقة المريض كف

 ىبالمستشف
1.57 0.73 31.38 1 

 1 30.66 0.66 1.53 العاملين بالمستشفى على استعداد تام لمساعدة المريض 0

  البعد الرابع: التميز في التركيز على العميل 

 متوسطة 1 52.69 1.23 2.63 تركز المستشفى على الرضاء من خلال استطلاع العملاء 2

 ضعيفة 2 51.74 1.29 2.59 تعمل المستشفى على تحقيق متطلبات العملاء المحليين 1

 ضعيفة 0 50.90 1.15 2.54 تسوق المستشفى خدماتها الجديدة بناء على طلبات العملاء 1

 ضعيفة 1 47.90 1.19 2.40 تجود المستشفى خدماتها دائما 1

 ضعيفة 1 46.47 1.19 2.32 يتناسب وطاقتها تسعي المستشفى إلى جذب عدد 0

( على 7( عبارات حصلت على تقدير )متوسطة(؛ فيما حصل عدد )0( أن عدد )8يتبين من الجدول ) 

( وحصلت البقية وعددها )
ً
 ( على تقدير )ضعيفة( وبذلك فالتقدير العام للتميز )ضعيف(22تقدير )ضعيفة جدا

  ة الخدمات الصحية في مستشفى علياء التخصص ي؟ما مستوى جود :السؤال الثانينتيجة 

افات المعيارية لإجابات العينة  (2)جدول   جودة الخدمات عباراتعلى المتوسطات الحسابية والانحر

 جودة الخدمات الصحية عبارات م
المتوس

 ط
 الجودة الترتيب %النسبة  الانحراف

 ضعيفة 1 45.51 1.04 2.28 جودة الخدمة المقدمة عكست صورة ايجابية لدي 1
 ضعيفة 2 44.31 1.08 2.22 مستوي جودة الخدمات الصحية مرتفعة 2
 ضعيفة 3 42.28 1.04 2.11 تؤدي المستشفى خدماتها الصحية اول بأول بصورة فعالة 1

1 
 ميأخذ العاملون في المستشفى عادات المجتمع عند تقديمه

 للخدمات
 ضعيفة 4 40.96 0.89 2.05

 ضعيفة 5 40.84 0.99 2.04 وسائل اتصال متطورة تستخدم المستشفى 2
 ضعيفة 6 38.68 0.95 1.93 الاجهزة الطبية المصاحبة للخدمات متطورة 0
 ضعيفة  42.10 0.79 2.10 ككل جودة الخدمات الصحية 
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لضعف  أن جميع عبارات جودة الخدمات حازت على تقييم ضعيفة، وهي نتيجة طبيعية (0) يتبين من الجدول 

 وتؤكد ضرورة بذل أقص ى الجهود لتحسين جودة الخدمات الطبية3ة التميز، إدار 

التنظيمي أبعاد التميز بين  (α≥2328عند مستوى ) علاقة ذات دلالة إحصائية توجدهل  :السؤال الثالثنتيجة  33

 وجودة الخدمات الصحية في مستشفى علياء التخصص ي؟

 : بيرسون وجاءت النتائج كما يلي معامل ارتباطعن هذا السؤال تم استخدام  للإجابة

 : التمييز التنظيمي وجودة الخدمات الصحية أبعادعلاقة ارتباطية بين فحص مدى وجود  (2) جدول 

 مستوى الدلالة جودة الخدمات الصحية أبعاد التميز التنظيمي م

 000. 666.** القيادة 1

 000. 707.** التخطيط 2

 000. 625.** الموارد البشرية 0

 000. 797.** التركيز على العميل 1

 000. 795.** التمييز التنظيمي ككل 

**. CORRELATION IS SIGNIFICANT AT THE 0.01 LEVEL (2-TAILED). 

وجود علاقة ارتباطية موجبة وطردية دالة إحصائيا بين ممارسة التميز التنظيمي في  (3) من الجدول  يتبين

( وهي دالة 795.) حيث بلغت قيمة الارتباط، الخدمات الصحية وجذب العملاءمستشفى عليا التخصصية وبين جودة 

الوظيفي وجودة أبعاد التميز هناك علاقة طردية موجبة وطردية بين أن  كما، (0.01) إحصائيا عند مستوى الدلالة

، (666.) ت الصحيةحيث بلغت قيمة الارتباط بين محور القيادة وجودة الخدما، وهي دالة إحصائيا، الخدمات الصحية

وبلغت قيمة الارتباط بين محور الموارد ، (707.) وبلغت قيمة الارتباط بين محور التخطيط وجودة الخدمات الصحية

كما بلغت قيمة الارتباط بين محور التركيز على العميل وبين وجودة الخدمات ، (625.) البشر ة وجودة الخدمات الصحية

ي فالخدمات الصحية نه كلما زادت ممارسة مهارات المتميز التنظيمي كلما زادت جودة وهذا يدل على أ، (797.) الصحية

 مستشفى عليا التخصصية3

 فرضيات الدراسة فحص -ثانيا : 

 لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية  :الفرضية الأولى( عند مستوىα≥2328) العينة على إجابات  اتبين متوسط

 (3المسمى الوظيفي، المؤهل، الحالة الاجتماعية، رالعم، النوعات )الأداة تعزى لمتغير 

 متغير النوع: -1

 : وجاءت النتائج كما في الجدول التالي، ( لعينتين مستقلةT) لمعالجة هذه الفرضية تم استخدام اختبار 

 العينة على الأداء وفقا لمتغير النوع استجابة( للمقارنة بين متوسطي T) ( قيمة8)جدول 

 دالعد النوع مجال
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

درجة 

 الحرية

 قيمة

T 

مستوى 

 الدلالة

الدلالة 

 اللفظية

 القيادة
 165 0.97 2.30 61 ذكر

 غير دالة 144. 1.468-
 119.978 0.92 2.52 106 انثي

 التخطيط
 165 1.11 2.63 61 ذكر

 غير دالة 113. 1.593-
 112.621 0.98 2.89 106 انثي

 غير دالة 231. 1.202- 165 0.58 1.66 61 ذكر ارد البشريةالمو 
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 131.154 0.62 1.78 106 انثي

التركيز على 

 العميل

 165 1.01 2.38 61 ذكر
 غير دالة 223. 1.222-

 117.601 0.93 2.57 106 انثي

جودة الخدمات 

 الصحية

 165 0.86 2.07 61 ذكر
 غير دالة 628. 486.-

 112.638 0.75 2.13 106 انثي

 الاستبانة ككل
 165 0.81 2.20 61 ذكر

 غير دالة 174. 1.367-
 113.314 0.72 2.37 106 انثي

وهي غير دالة إحصائيا ، (1.367-) ( للاستبانة ككل بلغتT) قيمةأن  () يُلاحظ من النتائج الواردة في الجدول رقم

الخمسة لم تكن ذات  بعاد( للأT) قيمةأن  كما يُلاحظ، (0.05) ة المعنو ةمن القيم أكبر(؛ لأنها 174.) عند مستوى دلالة

 وهذا يدل على عدم وجود، (0.05) من القيمة المعنو ة أكبردلالة إحصائية عند مستوى الدلالة قر ن كل محور؛ لأنها 

، ور ذك) تعزى لمتغير النوع العينة على الأداة استجابة( بين متوسطي 0.05) فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة

 إناث(3

ودة أبعاد التمييز التنظيمي وجلعبارات  اتفاق وجهات نظر العينة من الجنسين في تقديراتهمإلى  وتعزى هذه النتائج

 ، الخدمات الصحية

  :متغير العمر -2

 : اليجدول التوجاءت النتائج كما في ال، التباين الأحادي لأنوفاتم استخدام اختبار  غير العمرلفحص أثر مت

 العينة على الأداء وفقا لمتغير العمر استجابة( للمقارنة بين متوسطات F) ( قيمة3) جدول 

ANOVA 

 SUM OF SQUARES DF MEAN SQUARE F SIG. 

 

 

BETWEEN GROUPS 2.482 3 .827 1.449 .231 

WITHIN GROUPS 93.073 163 .571   

TOTAL 95.555 166    

وهذا يدل على عدم وجود ، (0.05) من أكبرلأنها ، (231.) ( وهي غير دالة إحصائيا عند مستوى 1.449) ( بلغتF) قيمةأن  (6) يلاحظ من الجدول 

، العينة على الأداة تعزى لمتغير العمر استجابة( بين متوسطيات 0.05) فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة

 وبالتالي يقبل الفرض السابق3

 ة الاجتماعية.الحالمتغير  -0

 : يوجاءت النتائج كما في الجدول التال، التباين الأحادي لأنوفاتم استخدام اختبار  لفحص أثر متغير الحالة الاجتماعية

العينة على الأداء وفقا لمتغير الحالة  استجابةللمقارنة بين متوسطات   ANOVA التباين  اختبار ( 13) جدول 

 الاجتماعية

 SUM OF SQUARES DF MEAN SQUARE F SIG. 

 BETWEEN GROUPS 2.723 2 1.361 2.405 .093 

WITHIN GROUPS 92.833 164 .566   

TOTAL 95.555 166    

 من أكبرلأنها ، (093.) ( وهي غير دالة إحصائيا عند مستوى 2.405) ( بلغتF) قيمةأن  (22)يلاحظ من الجدول 

العينة  استجابة( بين متوسطيات 0.05) لالة إحصائية عند مستوى دلالةفروق ذات دوهذا يدل على عدم وجود ، (0.05)

 وبالتالي يقبل الفرض السابق3، على الأداة تعزى لمتغير الحالة الاجتماعية
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   متغير المؤهل. -1

  :وجاءت النتائج كما في الجدول التالي، التباين الأحادي لأنوفاتم استخدام اختبار تغير المؤهل أثر م فحصل

 العينة على الأداء وفقا لمتغير المؤهل استجابةللمقارنة بين متوسطات   ANOVA اختبار التباين ( 11) جدول 

 SUM OF SQUARES DF MEAN SQUARE F SIG. 

 

BETWEEN GROUPS 4.519 3 1.506 2.697 .048 

WITHIN GROUPS 91.036 163 .559   

TOTAL 95.555 166    

، (0.05) لأنها أقل من، (048.) ( وهي دالة إحصائيا عند مستوى 2.697) ( بلغتF) يمةقأن  (22)يلاحظ من الجدول 

العينة على الأداة  استجابة( بين متوسطيات 0.05) فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالةوهذا يدل على وجود 

، ؤهل البكالور وس على الدبلوم( تبين أنها تعزى لصالح مLCD) وباستخدام اختبار أقل الفروق، تعزى لمتغير المؤهل

 وبالتالي يرفض الفرض السابق3

 3المسمى الوظيفي متغير -1

 : ليوجاءت النتائج كما في الجدول التا، التباين الأحادي لأنوفاتم استخدام اختبار  المسمى الوظيفي متغيرلفحص أثر 

ينة على الأداء وفقا لمتغير المسمى الع استجابةللمقارنة بين متوسطات   ANOVA اختبار التباين ( 12) جدول 

 الوظيفي

 SUM OF SQUARES DF MEAN SQUARE F SIG. 

 

BETWEEN GROUPS 7.161 4 1.790 3.281 .013 

WITHIN GROUPS 88.394 162 .546   

TOTAL 95.555 166    

، (0.05) لأنها أقل من، (013.) ( وهي دالة إحصائيا عند مستوى 3.281) ( بلغتF) قيمةأن  (20)يلاحظ من الجدول 

 ،العينة على الأداة تعزى لمتغير المسمى الوظيفي استجابة( بين متوسطيات 0.05)فروق عند مستوى وهذا يدل على وجود 

 3وبالتالي يرفض الفرض السابق، ( تبين أنها تعزى لصالح المسمى الوظيفي الطبيLCD) وباستخدام اختبار أقل الفروق

 ىبالمستشف بجودة الخدمات الصحية ةوعلاق (القيادة) والمعامل الارتباط لمتغير التميز( الانحدار 10)جدول 

 المتغير التابع المتغير المستقل معامل الانحدار قيمة ت المعنوية الدلالة

 جودة الخدامة القيادة() عنصر التميز 051. 10.107 000. معنوية

 R 2  =.252الارتباط معامل R =a.502باطالارت معامل p=3.333 المعنوية        F=53.279 التباين

 جودة الخدمات الصحيةعلى  مستشفىلعنصر القيادة بال إيجابي معنوي  تأثير وجود (27) رقم الجدول  من يتضح

( 2322) معنو ة مستوى  ( عند10.152) قيمة بلغت حين ( في2322) معنو ة مستوى  عند 051.) ) نحدارالا  معامل بلغ ،حيث

 .التابع المتغير بقيم للتنبؤ صالح النموذجأن  يعني امم %2وهي اقل من 

 التخطيط( وعلاقته بجودة الخدمات الصحية) ( الانحدار والمعامل الارتباط لمتغير التميز11)جدول 

 ىبالمستشف

 المتغير التابع المتغير المستقل معامل الانحدار قيمة ت المعنوية الدلالة

 جودة الخدامة ا التخطيط() عنصر التميز 318. 8.762 000. معنوية

 R 2  =.180الارتباط معامل  R =a.424الارتباط معامل p=3.333 المعنوية     F=35.160 التباين
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جودة على  التخطيط( بالمستشفى) لعنصر التميز إيجابي معنوي  تأثير وجود (23) رقم الجدول  من يتضح

 مستوى  ( عند8.762) قيمة بلغت حين ( في2322)  ةمعنو  مستوى  عند318.الانحدار معامل بلغ حيث، الخدمات الصحية

 .التابع المتغير بقيم للتنبؤ صالح النموذجأن  يعني مما %2( وهي اقل من 2322) معنو ة

الموارد البشرية( وعلاقته بجودة الخدمات الصحية ) ( الانحدار ومعامل الارتباط لمتغير التميز11)جدول 

 بالمستشفى

 المتغير التابع المتغير المستقل معامل الانحدار قيمة ت المعنوية الدلالة

 جودة الخدامة الموارد البشرية() عنصر التميز b.009 10.752 .203 معنوية

 R 2  =.143الارتباط معامل        R =a.379الارتباط معامل p=3.333 المعنوية       F=6.924 التباين

جودة على  الموارد البشر ة( بالمستشفى) لعنصر التميز إيجابي معنوي  تأثير وجود (28) الجدول  من يتضح

 ( عند10.752) قيمة بلغت حين ( في2322) معنو ة مستوى  عند203.)  الانحدار معامل بلغ حيث، الخدمات الصحية

 3التابع المتغير بقيم للتنبؤ صالح النموذجأن  يعني مما %2( وهي اقل من 2322) معنو ة مستوى 

 العميل( وعلاقته بجودة الخدمات الصحيةعلى  التركيز ) لمتغير التميز ( الانحدار ومعامل الارتباط12)جدول 

 بالمستشفى

 المتغير التابع المتغير المستقل معامل الانحدار قيمة ت المعنوية الدلالة

 جودة الخدامة الموارد البشرية() عنصر التميز b.009 6.074 .568 معنوية

 R 2  =.322الارتباط معامل       R =a.568رتباطالا  معامل p=3.333 المعنوية      F=76.022 التباين

على  بالمستشفى العميل(على  التركيز) لعنصر التميز إيجابي معنوي  تأثير وجود (22) رقم الجدول  من يتضح

 ( عند6.074) قيمة بلغت حين ( في2322) معنو ة مستوى  عند568.) ) الانحدار معامل بلغ ،حيث جودة الخدمات الصحية

   3التابع المتغير بقيم للتنبؤ صالح النموذجأن  يعني مما %2( وهي اقل من 2322) معنو ة مستوى 

  :مناقشة النتائج

ثر العميل( تؤ على  التركيز، الموارد البشر ة، التخطيط، القيادة) التميز أبعاد جميعأن إلى  الدراسة نتائج أشارت

 
ً
  تأثيرا

ً
  إيجابيا

ً
الدراسة وانه كلما كانت القيادة التي تعمل  محل بالمستشفيات الصحية الخدمة جودةعلى  معنو ا

تطو ر الخدمات وتجو دها سينعكس على العملاء وكذلك التخطيط والموارد البشر ة  أهميةبالمستشفى على دراية تامة ب

تي وال  (2015)القادر عبد ارضاء العملاء3 وتتفق هذه الدراسة مع دراسةعلى  العاملة بالمستشفى ومدي تركيز المستشفى

 كما، والمراجعين المرض ى نظر وجهة من السودان في الحكومية في المستشفيات الصحية الخدمة جودة قياس ركزت على

 للمتغيرات الحكومية المستشفيات في الصحية الخدمات جودة لمستو ات معنو ة وجود فروق عدم النتائج أظهرت
ً
 طبقا

لتميز مجتمعة في اعناصر  أهميةحثة االب ى السكن3 وتر  ومكان الدخلو  والتعليم والعمر النوع في المتمثلة، الديمغرافية

 جودة الخدمات الصحية بمستشفيي رو ال كير وان كل عنصر يلعب دورا مهما بجانب العناصر الأخرى3على  تأثيرها

رد القيادة والتخطيط والموا) الاربعةأبعاد التميز أن  أوضحت عامة بصفة النتائج هذهالباحثة أن  ترى كما 

العميل كعناصر مستقلة تؤثر مباشرة على جودة الخدمات الصحية بمستشفيي علياء التخصص ي على  البشر ة والتركيز

 تطو ر العمليةفي  ودورها الصحية الخدمة بجودة والتي اهتمت 2016) ،إدريس(بالسودان واتفقت هذه الدراسة مع دراسة

 ضعيف كان في المستشفى الصحية الخدمات جودة مستوى أن ى إل نتائجها وأشارت يةالسودان ياتبالمستشف الصحية
ً
، ا

 ، المستوى المطلوب دون  المرض ى مع والعاملين الطبي الطاقم بين التفاعل وأن
ً
 المرض ى لاحتياجات العاملين معرفة وأيضا

 المستوى3 دون  كانت
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 : والمقترحات التوصيات

 من الطبي بالكادر للعاملين مع المرض ى التعامل مهارات على باستمرار البشر ة للتنمية تدر بية دورات عقد ضرورة -2

من  لذلك لما، الأقناع مهارة أو الجيد والاستماع النصات أو اللفظي لمهارات التواصل سواء، والممرضين الأطباء

 بالمستشفى باعتبار ذلك تطو ر للمورد البشري كعنصر من عناصر التميز المقدمة الصحية الخدمة جودة على تأثير

 بتجو د الخدمات الصحية بالمستشفى حتى يز د التميز3 أكثرالاهتمام  -0

 لمواكبة التطور والتميز باتباع اساليب حديثة تمكنها من تحقيق ذلك  ىتسعأن  على المستشفى -7

الذي يعتبر بمثابة النظرة المستقبلية لأهداف المستشفى أبعاد التميز الاهتمام بعنصر التخطيط كعنصر من  -3

 دمات الصحية بها3وتطو ر الخ

  قائمة المراجع.
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كلية  ،غير منشورة هبناء نموذج لتحقيق التميز في أداء الأجهزة الأمنية3 رسالة دكتورا :(2222)آل مزروع، بدر سليمان  -2

 سعوديةالمملكة العربية ال، الر اض، جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية، الدراسات العليا
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 .بر طانيا، ةدار المركز الدولي الاستشاري للتنمية ال 

 دراسة ،الصحية جودة الخدمة مستوى  تحسينفي  المرض ى مع التعامل مهارات دور ( 0220) فرج علاء، رضوان -3

 -227ص، المنوفية جامعة – التجارة كلية، المنوفية جامعة ياتمستشف مع المتعاملين على المرض ى تطبيقية
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دراسة تطبيقية في مجموعة  أبعاد جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر المستفيدين3 :(0227سلطان، وفاء على ) -5

 جامعة ،كلية الدارة والاقتصاد، ة والاقتصاديةدار مجلة العلوم ال ، من المستشفيات الأهلية في محافظة البصرة

 3العدد العاشر، المجلد الخامس، العراق، البصرة

دراسة حالة مستشفى دار  مستو ات إدارة الجودة في المنظمات الخدمية3 :(0222) زهرة عبد محمد، الشمري  -6

 7العدد (25) المجلد، مجلة جامعة بابل للعلوم النسانية، دائرة مدينة الطب العراقية ،التمر ض الخاص

 دار زهران للنشر والتوزيع، عمان، مدخل التسو ق المتقدم :(2666) محمود جاسم، الصميدعي -22

 دار وائل للطباعة والنشر، عمان، تسو ق الخدمات :(0225) هاني حامد، الضمور  -22

https://doi.org/10.21608/alat.2003.218236
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إمكانية إقامة أبعاد جودة الخدمات  :(0222ووهاب، ر اض جميل ) ؛، آلاء حسيبوالجليلي ؛أكرم احمد، الطو ل -20

، تصاديةة والاقدار مجلة تكر ت للعلوم ال ، تارة من المستشفيات في محافظة نينوى دراسة في مجموعة مخ الصحية3

 (26عدد) ،(0)المجلد ، جامعة تكر ت

 في المستشفيات الحكومية في الصحية الخدمات جودة قياس :(0228) أحمد، القادر عبدر؛ و نو  محمدالطاهر،  -27

، بولاية الخرطوم الكبرى  التعليمية مستشفيات على ميدانية دراسة والمراجعين المرض ى نظر وجهة من السودان

  04 العدد ،11 المجلد، الأعمال بإدارة الخاصة الأردنية المجلة

مستوى الخدمات الصحية المقدمة في المستشفيات الحكومية الأردنية ( 0222)والشلبي، فيصل  ؛أحمد، عبد الحليم -23

 3(0)عدد ( 20) مجلد، مجلة مؤتة للبحوث والدراسات، الأطباء العاملين فيها دراسة تقيميه من وجهة نظر-

المؤتمر الوطني للبحث العلمي والتطو ر ، واقع ومتطلبات تطو ر الواقع الصحي :(0220العسالي، محمد أديب ) -28

  .سور ا، دمشق، الثقافي

قتها بتحقيق التميز التنافس ي بين شركات الاتصالات أنماط الثقافة التنظيمية وعلا :(0220)عمر بن عليان ، العنزي  -20

 جامعة نايف العربية للعلوم، كلية الدراسات العليا، في المملكة العربية السعودية3 رسالة دكتوراه غير منشورة

 المملكة العربية السعودية3، الر اض، الأمنية

 جامعة، كلية الاقتصاد، ماجستير مذكرة، حيةالص بالمؤسسات الشاملة الجودة إدارة تطبيق :(0226) نبيلة، كحيلي -23

 قسنطينة

  3عمان، لة دار الصفاء للنشر والتوزيعادارة الجودة الشام :(0228) سوسن شاكر، مجيد -25

 –الخدمات الصحية المقدمة للمرض ى المنومين في المستشفيات الحكومية بمدينة إربد  :(0220) حسين، منصور  -26

 3(2)العدد ، (27)المجلد ، مجلة المنارة، الخدمات دراسة في جغرافية .الأردن

 الأردن3، عمان، إثراء للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، إدارة المستشفيات (0225) فر د توفيق، نصيرات -02
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