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 عن طريق التأثير الهسيط للتسكين الهيكلي اثر جهدة الخدمات الرحية على الاداء الفردي الستسيز
 )دراسة تظبيقية  في مدتذفى الحدين التعليسي في الشاصرية(

The impact of the quality of health services on the distinguished individual 

performance through the mediating role of structural empowerment 

(An applied study at Al-Hussein Teaching Hospital in Nasiriyah) 

  
 
 
 
 

                             

 السلخص
ييجؼ البحث الى وصف اثخ  جؾدة الخجمات الرحية في مدتذفى الحديؽ التعميسي في الشاصخية، وكحلػ تأثيخىا        

خدؼ  الستسيد وزيادة فاعميتو والكذف عؽ التأثيخ الؾسيط  لمتسكيؽ الييكمي في ىحه السؤسدة الخجمية الرحية عمى الاداء الف
البحث باعتساد الاسمؾب الؾصفي  واستخجاـ التحميل الكسي  لبياف الشتائج ، حيث  ؼَّ ولبياف الاثخ وتحقيق ىجؼ البحث اجخ 

خئيدة وتفخعاتيا الستغيخات  )جؾدة الخجمات الرحية وابعادىا )السمسؾسية صسست استبانة تحتؾؼ عمى جسيع متغيخات البحث ال
،الاعتسادية ،التؾكيج والثقة ،التعاطف ،سخعة الاستجابة  ( ، التسكيؽ الييكمي وابعاده )الدمظة والرلاحية والسكافأة والتجريب، 

( 265استبانة عجد ) تعز  تأثيخ الابجاعي  ( ،و  و  الاداء الفعاؿ للأفخاد)الكفاءة والفاعمية والتأثيخ الكيادؼ والذخري وال
( استبانة صالحة لمتحميل في مدتذفى الحديؽ التعميسي في الشاصخية، وعؽ طخيق التحميل 260( وكانت )  265) تواستخجع

تحديؽ الكسي واحتداب الؾسط الحدابي والانحخاؼ السعيارؼ استخخجت الشتائج  التي تجؿ عمى اىسية التسكيؽ الييكمي في 
شخري وقيادؼ لا  تأثيخف العامميؽ يستمكؾف كفاءة وفاعمية كبيخة وليؼ أجؾدة الخجمات الرحية في مدتذفى الحديؽ العاـ و 

وتعديد تبادؿ السعمؾمات والسعارؼ بيؽ الييكمي دارة العسل اليؾمي مع السخضى واوصت الجراسة بزخورة زيادة التسكيؽ 
مدتؾػ ليا وتحقق الخضى لمسخضى عؽ الخجمات الستمقييا مؽ جية ورضا السسخضيؽ العامميؽ لتكؽ جؾدة الخجمات بأعمى 

 لحرؾليؼ عمى اجؾاء التجريب والسكافاة السالية 
    جهدة الخدمات الرحية / التسكين الهيكلي  / الاداء الفردي الستسيز   -الكلسات الافتتاحية :

Abstract: 
        The research aims to describe the impact of the quality of health services in the Hussein 

Teaching Hospital in Nasiriyah, as well as its impact on distinguished individual performance, 

increase its effectiveness, uncover the mediating role of structural empowerment in this health 

service institution and to demonstrate the impact and achieve the goal of the research The 

research was conducted by adopting the descriptive method and using quantitative analysis to 
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demonstrate the results Where a questionnaire was designed containing all the main research 

variables and their ramifications, the variables (quality of health services and their dimensions 

(tangibility, reliability, assurance and trust, sympathy, speed of response), structural 

empowerment and its dimensions (authority, authority, reward and training, effective 

performance of individuals (efficiency, effectiveness, leadership and personal role and role) 

Creative), and a questionnaire number (265) was distributed and (265) were retrieved, and (260) 

were valid for analysis at Al-Hussein Teaching Hospital in Nasiriyah. The health workers at Al-

Hussein General Hospital have great efficiency and effectiveness, and they have a personal and 

leadership role, not managing the work The study recommended the necessity of increasing 

empowerment and enhancing the exchange of information and knowledge among workers, so 

that the quality of services is at its highest level, and patients are satisfied with the services 

received on the one hand, and the nurses are satisfied for obtaining the atmosphere of training 

and financial rewards. 
Key words: - Quality of health services / structural empowerment / outstanding individual 

performance . 

 

 -:  مقدمة
نخكد ف أفي تحديؽ الخجمات داخل السدتذفيات مؽ حيث نؾعية الخجمات وكفاءتيا، ونحتاج  كبيخا   خا  تأثيف ؾ السسخض ؤثخي    

وتظؾيخ  0(103:2013داخل السدتذفى ) احسج وحديؽ :   الستسيد  في الحجيث عمى ضساف الجؾدة وكفاءة الاداء الفخدؼ
مؤثخة وفعالة عمى الانفاؽ وتحديؽ الاداء ومتابعة الانفاؽ وتقميل اليجر السالي   مخخجات ميارات السسخضيؽ لمحرؾؿ عمى 

( حيث عانى الشغاـ الرحي مؽ قمة Bogaret et al.:2014:3ية كفؤة وعالية)والجيج واستثسار الؾقت لمحرؾؿ عمى رعا
وجؾد الجؾدة والاداء السثالي  والانجاز كسخخجات مؤسداتية ، وزيادة احجاـ السبالغ السخررة والسسشؾحة ليحا القظاع 

و تكؾف ميستو  امية ،نعج فخيق يدسى مؾعفي الخظؾط الأم ف  أويتظمب الامخ الاف  0( 527:2011)الساضي &نريخات 
( Accreditationتحديؽ الاداء والانجاز اليؾمي وصؾلا الى الجؾدة والسعيارية حتى نحرل عمى ما يعخؼ "بالاعتسادية" )

اليؾـ بحاجة الى دعؼ الكيادات ليا لتحديؽ البخامج والسذاريع ف( وكحلػ  الخجمات الرحية  103:2013)جخادات واخخوف 
اجعة وتقييؼ الخظط الدابقة حتى نتسكؽ مؽ الحرؾؿ عمى رعاية بخجمات ثشائية داخل السدتذفيات الستعجدة والستشؾعة ومخ 

مستازة تؾاكب التظؾر وزيادة الابجاع الفخدؼ  ، فقج واجو الشغاـ الرحي معاناة في سخعة الاستجابة بخدىات الظؾارغ والتؾثيق 
ي: الاماف والزساف الرحي، الاعتسادية، الاستجابة الدمشية الظبي والجؾدة داخل السدتذفيات لاف اىجاؼ الشغاـ الرحي ى

 Sfantou etالدخيعة، مكاف رعاية السخيض كسخاكد تخررية وكانت ميسة تحديؽ الخجمات داخل السدتذفيات ) 

al.:2017:5  ميسة صعبة اشغمت القظاع الخاص والذخكات لانيؼ الجيات السعشية بتؾفيخ السجفؾعات السالية ووضع ، )
خ وحؾارات متؾاصمة حؾؿ ثيوفي نفذ الؾقت، كاف ىشاؾ حجيث ك 0سعاييخ العمسية وتذجيع مخخجاتيؼ كسحرلات داخميةال

ف تتحجد وتكيؼ وفق الشسؾ الكبيخ الحاصل لجييا في حجؼ الخجمات وكثخة الظمبات والسخاجعات أنفقات السدتذفيات التي يجب 
( ، مسا اثخ عمى السسخضيؽ برؾرة كبيخة  (Nasirizade et al.:2017:2  وتشؾع البخامج والخجمات ونجرة التخرص الجقيق 

واعساؿ السدتذفى الفشجقية والخجمية ، وتأثيخات قمة السسخضيؽ كأعجاد قج ساىؼ في جدء مؽ اقحاـ السذكمة الرحية مؽ حيث 
 الكفاءة والجؾدة والبحث الججؼ عؽ السسخضيؽ الكفؤيؽ  
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 السحهر الاول
 لدراسات الدابقة ذات العلاقةمشهجية البحث وا 

 اولًا: مشهجية البحث 
  -. مذكلة البحث :1

وتحقق الاداء الفخدؼ  الستسيد  الجيج تذيخ الأدبيات الحالية إلى وجؾد أدلة تخبط بيؽ تسكيؽ بيئة عسل ايجابية والتقميل مؽ    
ة بالسخضى يقمل مؽ الزغؾط السالية عمى ؽ نتائج العشايف تحد  أ، و   (Riggins:2014:2)الحؼ يتحؾؿ الى جؾدة الخجمة 

لتؾتخ وخمقو بيئة عسل صحية ا لتأثيخ  السسخضيؽ والسجيخيؽ قادريؽ عمى التخفيف مؽ الآثار الدمبية0السؤسدة   الرحية 
( ولجييؼ القجرة عمى الؾصؾؿ إلى طاقؼ تسخيض قؾؼ 64:2016عؽ طخيق التسكيؽ الييكمي  ،)جخادات واخخوف:  وتعاونية
السسخضات العاملات في مدتذفى الحديؽ التعميسي في الشاصخية نسؾذج دراستشا مؽ السيؼ  نلاحع  ف  إوالاحتفاظ بو ، و وفعاؿ 

وتكؾيؽ بيئة العسل السثالية لمسسارسة  ( ،13:2014 :تأثيخ  التسكيؽ الييكمي بقؾتو عمى تحديؽ بيئة العسل ليؼ   )عائذة
 تحجيج التسكيؽ الييكمي عمى أنو دعؼ بيئة التسكيؽ جخؼ ئج التجخيبية  وفي سياؽ اخخ يالسيشية والابتكارات والتحديشات ، والشتا

بيؽ السسخضات وتعديدىا السسارسة السيشية في التسخيض وتقجيؼ خجمات ذات جؾدة عالية تمقى قبؾؿ السدتفيج  الييكمي 
ي ىؾ إطار نغخؼ يرف قيسة وأىسية ( التسكيؽ الييكم1977( ، وكسا حجدتو كانتخ)(Kieft et al.:2018:2 )السخيض( 

 ىؾوالاعتخاؼ  0 (Avery:2019:5) أدوارىؼ والشجاح في لإعيارتسكيؽ السسخضيؽ عؽ طخيق الؾصؾؿ إلى السؾارد اللازمة  
خ الخعاية التسخيزية السستازة والسيشية بسسخضات مؤىميؽ تأليلا عاليا تخغب في العسل فأف السؤسدة ىي مكاف حيث  تؾ 

ليا مباشخة و تأثيخ كبيخ في تظؾيخ واستجامة  الييكمي ( ، تحجيج أف سمؾكيات التسكيؽ 527:2011يخات )الساضي &نر
التسخيض السيشي ببيئة السسارسة في تحقيق جؾدة الخجمة الرحية عبخ الاداء الستسيد انظلاقا  مسا أسمف ذكخه، تتبادر معالؼ 

 ة:تيالإشكالية الا
عن طريق التسكين الهيكلي كستغير وسيط  في مدتذفى  لرحية والاداء الفردي الستسيزهل يهجد اثر بين جهدة الخدمات ا)

 -؟ (( و للإحاطة بحيثيات الإشكالية نظخح جسمة مؽ الأسئمة الفخعية:   الحدين التعليسي في الشاصرية
 الشاصخية ؟  –ىل يؾجج اثخ لجؾدة الخجمات الرحية عمى الاداء الفخدؼ الستسيد في مدتذفى الحديؽ التعميسي  -1
 عؽ طخيق التسكيؽ الييكمي ؟  ىل يؾجج اثخ لجؾدة الخجمات الرحية عمى الاداء الفخدؼ الستسيد -2

  -. اهداف البحث :2
التسكيؽ الييكمي  كستغيخ وسيط  بيؽ جؾدة الخجمات الرحية والاداء الفخدؼ  تأثيخييجؼ البحث  الى معخفة     -

  0ي في الشاصخية الستسيد في مدتذفى الحديؽ التعميس
 لرحية عمى الاداء الفخدؼ الستسيدالتعخؼ الى اثخ جؾدة الخجمة ا  -  
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  -.  اهسية البحث :3 
سج عمييا كأساس في الكياس وىي)السمسؾسية، الاعتسادية، الأبعاد الخئيدة  اعت   طخيقؽ عتأشيخ مدتؾػ الجؾدة  -1

الخجمات الرحية لؼ تعج خاضعة للاعتبارات  أو الاجتيادات  الاستجابة، التؾكيج و الثقة، التعاطف( لاف الجؾدة في
 0الذخرية البحتة

 0ا كاف يتؾقعو السدتفيج مؽ الخجمة ومدتؾػ الخضا الستحقق لو مشياتأشيخ مدتؾػ الاستجابة لس    -2
لسا يقجـ لمسدتفيج  حالة الدكؾف  مىع جؿ  ت تيف الجؾدة في الخجمات الرحية الأ عج   الذسؾلية والتكاممية في الاداء ب  -3

كؾنيا تخض لمتظؾيخ السدتسخ عبخ إدارة متخرص أعاد الشقص الحالي في التسخيض الحاجة إلى إدارة مذتخكة في مجاؿ 
ىشاؾ علاقة إيجابية بيؽ ترؾر السسخضة لمحكؼ 0التسخيض وتؾفيخ بيئة يذارؾ فييا السسخضؾف في عسميات صشع القخار

يجب أف   0ؽ أف تؤدؼ ىحه البيئة إلى تحديؽ نتائج السخضى وزيادة الخضا الؾعيفي، يسك الييكمي  السذتخؾ والتسكيؽ
 يؾاصل قادة التسخيض تحجيج ودعؼ استخاتيجيات ججيجة لتسكيؽ السسخضات

 . السخظط الفرضي للبحث4
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 

 . فرضيات البحث 5
1-  -: H1 وتتفرع 0خدمة الرحية  والاداء الفردي الستسيز تهجد علاقة ذات دلالة احرائية معشهية بين  جهدة ال

  -مشها :
-H1a :- 0تؾجج علاقة ذات دلالة احرائية معشؾية بيؽ السمسؾسية والاداء الفخدؼ الستسيد  
-H1b:-  0تؾجج علاقة ذات دلالة احرائية معشؾية بيؽ الاعتسادية والاداء الفخدؼ الستسيد 
-H1c:-0شؾية بيؽ الثقة والتؾكيج والاداء الفخدؼ الستسيد تؾجج علاقة ذات دلالة احرائية مع  
-H1d:-  0تؾجج علاقة ذات احرائية معشؾية بيؽ سخعة الاستجابة والاداء الفخدؼ الستسيد  
-H1e:-  0تؾجج علاقة ذات دلالة احرائية معشؾية بيؽ التعاطف والاداء الفخدؼ الستسيد 

 انمتغير انمستقم 

 جىدة انخذماث 

 الملموسية  -1

 الاعتمادية  -2

 الثقة والتوكيد  -3

 ة سرعة الاستجاب-4

  التعاطف  -4

 انمتغير انتابع

 الاداء انفردي  انفعال

 الكفاءة  -1

 الفاعلية  -2

 الابداعي التأثير  -3

لشخصي التأثير  -4

 والقيادي  

 الىسيط//التوكيي الهيكلي 

السلطت/ الحىافز الواديت 

 /الصلاحياث / التدريب  
 

H

1 

H2 
H3 

Callicutt:2015)) 

 2018:ملياني
 2019انبشير :
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2- H2  :-  الستسيز معشهية بين  جهدة الخدمة الرحية  والاداء الفردي  تهجد علاقة ايجابية ذات دلالة احرائية
  -: طريق التسكين الهيكلي وتتفرع مشها نع

H2a-:- عؽ طخيق التسكيؽ الييكمي  تؾجج علاقة ذات دلالة احرائية معشؾية ايجابية بيؽ السمسؾسية والاداء الفخدؼ الستسيد 
H2b-:- 0عؽ طخيق التسكيؽ الييكمي  الاعتسادية والاداء الفخدؼ الستسيد تؾجج علاقة ذات دلالة احرائية ايجابية بيؽ  

-H2c:- 0عؽ طخيق التسكيؽ الييكمي  تؾجج علاقة ذات دلالة احرائية ايجابية بيؽ الثقة والتؾكيج والاداء الفخدؼ الستسيد  
-H2d:-عؽ طخيق التسكيؽ الييكمي  سيدتؾجج علاقة ذات دلالة احرائية ايجابية بيؽ سخعة الاستجابة والاداء الفخدؼ الست 
-H2e:- 0عؽ طخيق التسكيؽ الييكمي  تؾجج علاقة ذات دلالة احرائية ايجابية بيؽ التعاطف والاداء الفخدؼ الستسيد  
3- H3:- تهجد علاقة ايجابية ذات دلالة احرائية معشهية بين جهدة الخدمة الرحية والتسكين الهيكلي تتفرع مشها 
:- 

-H3a :- 0ذات دلالة احرائية ايجابية معشؾية بيؽ السمسؾسية والتسكيؽ الييكمي  تؾجج علاقة 
-H3b:-   0تؾجج علاقة ذات دلالة احرائية ايجابية بيؽ الاعتسادية والتسكيؽ الييكمي  
-H3c:-  0تؾجج علاقة ذات دلالة احرائية ايجابية معشؾية بيؽ الثقة والتؾكيج والتسكيؽ الييكمي 
-H3d:- 0ت دلالة احرائية ايجابية معشؾية بيؽ سخعة الاستجابة والتسكيؽ الييكمي تؾجج علاقة ذا  
-H3e:-  0تؾجج علاقة ذات دلالة احرائية ايجابية معشؾية بيؽ التعاطف والتسكيؽ الييكمي  

 .  أسلهب البحث 6
السشيج الؾصفي والتحميمي  ىحا البحث ىؾ عبارة عؽ دراسة استكذافية استظلاعية تعتسج عمى البحث السكتبي، وتتبع إفَّ    

الشاصخية ،عؽ  –عؽ طخيق نغخه لتحميمية لؾاقع تقييؼ الأداء في مدتذفى الحديؽ التعميسي  وذلػ 0للإجابة عؽ أسئمة البحث 
 0طخيق أدبيات الإدارة في الكتب والسخاجع والبحؾث والتقاريخ مؽ الجيات الستخررة حؾؿ ىحا السؾضؾع

 -واعتسجت طخيقة البحث عمى أسمؾبيؽ: التحميمي  والاطار ىسا الإطار الشغخؼ  شقدؼ البحث إلى جدئييؽيىحا و 
الشغخ  في حجؼ البيانات والسعمؾمات الستعمقة بسفيؾـ وأىسية جؾدة الخجمات الرحية ، والعؾامل   -: الاسلهب الهصفي -أ

لتسكيؽ الييكمي والاداء الفخدؼ الستسيد السؤثخة في مدتؾػ جؾدة الخجمات الرحية، معاييخ وأبعاد جؾدة الخجمات الرحية وا
)مؽ السخاجع السختمفة( ، والاعتساد عمى السرادر مؽ كتب والبحؾث والجراسات  مؽ   model Gap)، ونسؾذج الفجؾة )

والشذخات بالسجلات والجوريات السحمية والعخبية    Google scholarالسكتبة والسؾاقع الالكتخونية العمسية السعتسجة مثل 
 0لعالسية وا

باستخجاـ استسارة الاستبانة التي تزسشت ثلاث متغيخات  رئيدة ومشيا تتفخع الابعاد وىي  -: الاسلهب التحليلي  -ب 
)السمسؾسية ، الاعتسادية ،سخعة الاستجابة ،التؾكيج والثقة ،التعاطف ( ، الستغيخ الؾسيط   وجهدة الخدمةالستغيخ السدتقل 
،السكافاة والحؾافد السادية والسعشؾية ،تفؾيض الرلاحية والسذاركة ،التجريب والتظؾيخ والدمؾؾ ) الدمظة  التسكين الهيكلي

)الكفاءة والفاعمية الاداء الابجاعي والتأثيخ الكيادؼ (   الاداء الفردي الستسيزالجيج (، اخيخا الستغيخ التابع  
،(Parasuraman Berry، Zeithaml ،عاـ)ى عيشة البحث ثؼ جخػ تفخيغيا وتحمييا  ،والتي وجيت ال 1988-1985
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معامل ألفا كخونباخ لاختبار الرجؽ  طخؽ  لمتؾصل  الى الشتائج السخجؾة مؽ البحث باستخجاـ أداة التحميل واستخجمت
واختبار الفخضيات عؽ طخيق تحميل  والتحميل العاممي التؾكيجؼ والاستكذافي والتحميل الؾصفي  والثبات لعيشة الجراسة

 0اط وتحميل السدار الارتب
  :البحث متغيرات . مقياس7

( فقخة ، والستغيخ الؾسيط 22تسثمت متغيخات البحث بثلاث متغيخات ، الستغيخ السدتقل والستسثل جؾدة الخجمة  السكؾف مؽ )
( فقخة وكسا مؾضح 30( فقخة ، والستغيخ التابع الستسثل الاداء الستسيد السكؾف مؽ )20الستسثل بالتسكيؽ الييكمي  السكؾف مؽ )

 (1في الججوؿ )
 ( ترميز فقرات مقياس البحث1الجدول )

عدد الفقرات 
 المقٌاس

 ت المتغٌرات الرمز ابعاد البحث

  الملموسٌة 4
 

Q S 
 
 

 
 

 جودة الخدمة الصحٌة 
 
 

 
 
1 

 الاعتمادٌة 5

 الثقة والتوكٌد 4

 سرعة الاستجابة 4

 التعاطف 5

  السلطة 5
 

S E 
 

 
 

 التمكٌن الهٌكلً

 
 
2 

 الحوافز المادٌة 5

 الصلاحٌات 5

 التدرٌب 5

  الكفاءة 6
 

O P 

 
 

 الاداء الفردي المتمٌز

 
 
3 

 الفاعلٌة 6

 التأثٌر الابداعً 6

التأثٌر الشخصً  12
 والقٌادي

 ناالسردر: من اعداد الباحث
 .  مجتسع وعيشة البحث: 8

( فخدا  جخػ 550اختيار عيشة عذؾائية مشيؼ تسثمت ب ) جخػ العامميؽ في مدتذفيات  الشاصخية ،اذ تسثل مجتسع البحث ب
( والحؼ أورد ججولا  يبيؽ في حجؼ العيشة السلائؼ عشج Sekaran، 2010: 315اختيارىؼ بذكل عذؾائي وذلػ استشادا  الى  )

(  صالحة 260جسيعا وكانت ) تاستبانة  استخجع (265تؾزيع ) جخػ مدتؾيات مختمفة مؽ مجتسع البحث الأصمي ، حيث 
 ( 2لمتحميل الاحرائي وعمى الشحؾ السؾضح في الججوؿ )
 ( مجتسع وعيشة البحث2الجدول )

الاستبانات 
 الرالحة

 مجتسع البحث الاستبانات السهزعة الاستبانات التي تم استردادها

260 265 265 550 

 ناالسردر: من اعداد الباحث
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 لدراسات الدابقة )العربية والاجشبية( :ا -ثانيا :
 . الدراسات العربية وتتزسن الاتي: 1
 استراتيجية  تسكين العامليين  ودورها في تحدين مدتهى جهدة الخدمة الرحية ))  -( :2013 )احسج ،حديؽ:  - أ

واثخه في الييكمي لتسكيؽ ((،ادراسة استظلاعية لآراء  عيشة من العاملين  في مدتذفى ابن الأثير التعسيسي / نيشهى 
( مؾعف مؽ العامميؽ في السدتذفى ،واعتسج تحميل البيانات 30تحديؽ جؾدة الخجمة السقجمة لمسدتفيجيؽ ،اذ اشتسل البحث )

عمى التحميل الؾصفي ومعامل الانحجار، وكاف اىؼ نتائجيا  وجؾد اثخ ذو دلالة احرائية لدتخاتيجية التسكيؽ في مدتؾػ 
الحؼ يذعخ بو السبحؾثؾف، وخمص  البحث الى العجيج مؽ السقتخحات اىسيا :العسل عمى نذخ ثقافة التسكيؽ  الخجمة الرحية 

 0لجػ العامميؽ في السدتذفيات ، واعادة الشغخ في الخواتب والحؾافخ والتخقية وتظبيقيا بعيجا عؽ السحدؾبية 
جمات الرحية (( ،، تعج معاييخ الجؾدة امخ ميؼ ججا ))اثخ تظبيق معاييخ الجؾدة في تحديؽ الخ  -: (2018عديلة :) -ب

في الخجمات الرحية اليؾـ ، واكجت عمى الاستخجاـ الافزل لمسؾارد وباقل الكمف ، وتعج الجؾدة بالخجمات الرحية ىؾ 
معيار مظمؾب اليؾـ في عل الامكانات والتظؾرات لتحقيق افزل الخجمات الرحية لمسخضى ،واعتسجت الجراسة كسا ىؾ 
واضح عمى استبانة واسئمة مؾجية لمسخضى ومجػ قبؾليؼ لمخجمات الرحية التي ساىست في حرؾليؼ عمى الذفاء والخعاية 
الرحية الجدجية والشفدية السلاءمة وتؾصمت الى نتائج مؽ اجل تحقيق الجؾدة بالخجمة الرحية ضخورة الاىتساـ بالفئات 

تشغيسية وضخورة تؾفخ التسكيؽ الييكمي وتذكيل الحكؼ الحاتي لمفخؽ الخاصة الاتية الاطباء والكيادات الرحية والثقافة ال
 بالعسل 

دور إدارة الجهدة الذاملة في تحدين الخدمات الرحية دراسة حالة السؤسدة العسهمية للرحة  ( ))2019)صالح :  -ج
ىحا البحث تبخز العلاقة بيؽ إدارة انظلاقا مؽ  ( ،الجهارية بدكرة )العيادة الستعددة الخدمات احسد بن رمزان قبايلي

الجؾدة وجؾدة الخجمات الرحية في السؤسدة العسؾمية لمرحة الجؾارية بدكخة حيث اعتسج الباحث عمى اراء  مقجمؾ الخجمة 
والسخضى مؽ اجل البحث التي ىجفت الى معخفة مجػ وجؾد علاقة بيؽ إدارة الجؾدة وجؾدة الخجمة في السؤسدة الرحية 

والتي خمرت إلى وجؾد علاقة ارتباط بيؽ إدارة الجؾدة وكل ابعاد جؾدة الخجمة الرحية ما بعج السمسؾسية  محل البحث،
الحؼ لؼ يدجل أؼ ارتباط مع ىحه الأخيخة ومؽ ثؼَّ نقؾؿ انو تؾجج مقؾمات تدسح بتفعيل إمكانية تظبيق إدارة الجؾدة في 

 الرحية السقجمة السؤسدة محل الج راسة، ومؽ ثؼَّ تحديؽ جؾدة الخجمات
 .. الدراسات الاجشبية وتتزسن الاتي: 2

A .( Torres:2017)،" Influence of Work Environment Conditions on the Ability of Critical Care 

Nurses to Provide Efficacious Nursing Care in Puerto Rico" 

"(( وكاف  حرجة على تهفير رعاية تسريزية فعالة في بهرتهريكهتأثير عروف بيئة العسل على قدرة مسرضات الرعاية ال )(
الغخض مؽ ىحه البحث ىؾ استكذاؼ عخوؼ بيئة العسل والتي ساىست  في  فعالية الخعاية الرحية لسسخضات الخعاية 

ية جؾدة قاس البحث ترؾرات السسخضات عؽ اليياكل التسكيشية في بيئة العسل ، وعلاقتيا بفعال 0الحخجة في بؾرتؾريكؾ
الخجمة الرحية السترؾرة ليا واستكذاؼ العلاقة بيؽ العؾامل الاجتساعية والجيسؾغخافية لمعسخ والتعميؼ والخبخة في تسكيؽ 
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خجـ استبياف مع  مكياس الفعالية لتقييؼ العلاقة بيؽ عخوؼ  بيئة عسل السسخضات وفعالية وقت الخحة لتقجيؼ العسل ،  است  
الشتائج تجعؼ  العلاقة الإيجابية الكبيخة بيؽ  0إقخاف الأدوات وكانت السذاركة طؾعية جخػ ضى  ، جؾدة بالخجة الرحية لمسخ 

  0عخوؼ تسكيؽ العسل وجؾدة الخجمات الرحية في السدتذفى 
B.( Avery:2019)،" Nurse Managers: An Association between Empowerment and Burnout" 

نتائج العلاقة بيؽ التسكيؽ الييكمي  والإرىاؽ لجييا  -: (( سكين والاحتراق الهعيفيمديرو التسريض: رابظة بين الت)))
عؽ طخيق خفض التكاليف السختبظة بجوراف  السسخضيؽ  القجرة عمى التأثيخ الايجابي  عمى مؤسدات الخعاية الرحية

ية الرحية تشغيؼ وتشفيح السسارسات كسداىؼ رئيذ في نجاح وتذغيل الخعا 0والسسخضات وتحديؽ تدميؼ السخيض آمؽ الخعاية
يسكؽ إجخاء مديج مؽ البحؾث والجراسات بيحا السؾضؾع  0الشاجحة والسدتجامة للاحتفاظ بالسخافق الؾطشية في دورىؼ أمخ حتسي

  0العلاقة مع ىحه الجراسة انيا تجعؼ العلاقة الايجابية بيؽ التسكيؽ الييكمي وجؾدة الخجمة الرحية 0
C. (Riggins2014)،" Nurses’ Perceptions of  Structural Empowerment A practice Review 

Process Pilot". 
السسخضؾف ممتدمؾف ميشيا ومعشؾيا   -"(( : ترهرات السسرضات حهل التسكين الهيكلي تجربة عسلية مراجعة السسارسة))

سخاجعة السرسسة لتعديد سلامة السخضى و تقجيؼ عؽ طخيق السذاركة الفعالة في آليات ال بسخاقبة وتقييؼ مسارسة التسخيض
كاف السذخوع لتظؾيخ وتجخبة وتقييؼ عسمية مخاجعة مسارسات السسخضات مع السسخضات في الخظؾط الأمامية داخل  الخعاية،

(،  وىؾ مدتذفى DNP( ،الغخض مؽ ىحا الظبيب مؽ مسارسة التسخيض )FHSHمدتذفى فخيدشؾ لمقمب والجخاحة )
وكانت خؾارزمية مسارسة السسخضة 0( في فخيدشؾ ، كاليفؾرنيا CMC، تابع السخاكد الظبية السجتسعية )تخرري صغيخ 

يشسا كاف ىشاؾ حجؼ عيشة صغيخ ، أعيخ تقييؼ مذخوع ب التسكيؽ الييكمي مع عخوؼ العسل، توضعت في وقت لاحق و قييس
DNP فَّ أعتقج السسخضؾف  يديؽ داخل السشذأة و ىحا الخط الأمامي تخغب السسخضات في السذاركة في أنذظة التح  

 0خؾارزمية مخاجعة السسارسة تعج اداة مخاقبة وتقييؼ لفعالية مسارسة التسخيض
D.( Fibriansari et al.:2017)،" The Relationship Between Nurse Empowerment  and quality of  

Nursing  Work Life in Hospital". 

السؾارد البذخية لمتسخيض مؽ الأصؾؿ  -(( : السسرضات وجهدة حياة العسل التسريزي في السدتذفى العلاقة بين تسكين)) تعج 
(في صؾرة السدتذفى مؽ إجسالي عجد   % 65-55والسكؾنات السيسة في خجمة السدتذفيات ، حيث تداىؼ بشدبة )

: الظرق  0(QNWL) ة حياة العسل التسخيزيةييجؼ ىحا البحث إلى تحجيج العلاقة بيؽ تسكيؽ السسخضات وجؾد  0السؾعفيؽ
استخجمت ىحه البحث مقاربة مدتعخضة  مؽ مسخضي  يتستعؾف بسخكد الخجمة السجنية في مدتذفى د. ىاريؾتؾ لؾماجانج ، 

تؾصمت الى نتائج  اف استخجاـ السؾارد 0مؽ السذاركيؽ (134)وباستخجاـ أخح عيشات متعجدة السخاحل ، تؼ الحرؾؿ عمى 
ىؾ في الأساس شكل مؽ أشكاؿ تسكيؽ السؾعف في السدتذفى  سؾؼ يسشح تسكيؽ السسخضات في السدتذفيات تأثيخ ا  البذخية

إيجابي ا عمى رضا السسخضات ورضا السدتفيج ، ولكؽ لا يداؿ مؽ الذائع العثؾر عمى مدتذفيات لا تداؿ تفتقخ إلى تسكيؽ 
 0مؾعفييا



 (2021) أٌلول                 ( 39العدد    10)المجلد                  والإقتصاد  مجلة الإدارة 
 

 

 

 
151 

E.(   Laschinger :2010)" Towards a comprehensive theory of nurse/patient empowerment 

applying Kanters empowerment theory to patient care". 

  -على رعاية السرضى((: Kanters))نحه نغرية شاملة للسسرضة / تسكين السريض بتظبيق نغرية التسكين 
ضيؽ  الحؼ يسكؽ استخجامو كجليل لإنذاء جؾدة الغخض مؽ ىحه البحث  الشغخية ىؾ اقتخاح نسؾذج متكامل لػتسكيؽ السسخ 

ىشاؾ القميل مؽ الأساليب  0 عالية بيئات عسل مسارسة التسخيض التي تزسؽ نتائج إيجابية لكل مؽ السسخضات ومخضاىؼ
لتقييؼ ا0الشغخية الستكاممة لمسخضيؽ  التسكيؽ في الأدب ، رغؼ أنو ي فتخض تسكيؽ السسخضة يؤثخ إيجابيا عمى نتائج السخيض   

( تتفق مؽ الشاحية الشغخية مع عسمية الخعاية التسخيزية 1993التخكيبات السؾصؾفة في نغخية التسكيؽ لمعسل في كانتخ ) -
ويسكؽ أف تكؾف مشظكية امتجت إلى تفاعلات السسخضات مع مخضاىؼ ونتائج رعاية  التسخيض، تؾصمت البحث الى نسؾذج 

مبي تتسكيؽ السسخضات لتؾفيخ رعاية عالية الجؾدة التي بيجا مؾحجا لزساف ذلػ  تؾفخ ن شامل لتسكيؽ التسخيض يسكؽ أف  
 0السعاييخ السيشية ومؽ ثؼَّ يخؾؿ السخضى لتحديؽ صحتيؼ ورفاىو

 

 السحهر الثاني
 الاطار الشغري للبحث

 اولًا: جهدة الخدمة الرحية  
سدات عمى اختلافيا لتحكيقيا، والسؤسدات الرحية مؽ السؾضؾعات الآنية التي تدعى السؤ الخجمات الرحية جؾدة  تعج  

 تعج   0بجرجة أولى، فيي مظالبة أكثخ مؽ غيخىا بتبشييا كفمدفة وكشتاج عسل دائؼ، لارتباطيا بحياة الأفخاد وسلامة السجتسعات
البحث في  فَّ ،إ(16:2019)البذيخ:جؾدة الخجمة مؽ أساسيات أؼ قظاع وتعج أكثخ أىسية بالشدبة لقظاع الخجمات الرحية 

الحرؾؿ عمى جؾدة عالية لمخجمة الرحية، وجب وضع  ة ،  يسكؽ مدتؾػ جؾدة الخجمات عامة ،والخجمات الرحية خاص
سياسات تخكد عمى السقاربة الؾقائية و ليذ عمى السقاربة العلاجية، بعبارة أخخػ تخكد عمى الؾقاية مؽ الأخظار التي يسكؽ 

إعظاء تعخيف ومفيؾـ محجد لشذاط أنداني وفكخ متعجد وىح ا يقؾد الى  0 مة الرحيةأف تزخ بكل الستجخميؽ في السشغؾ 
في أف واحج مشيا  الرحية  لمخجمة  لجؾدة  يسكؽ إيخاد العجيج مؽ التعاريفو ،  (10:2019)قخفي وحخاث: الاتجاىات والابعاد

ليؼ، وقج اختمفت تعخيفات جؾدة الخجمة يسكؽ أف يعظي اتجاىا محجدا وأف كانت تذتخؾ في معشى أو أكثخ مؽ تمػ السفا
الرحية باختلاؼ آراء الكثيخ مؽ الباحثيؽ والكتاب حيث عخفت بانيا " تمبية احتياجات ومتظمبات العسل  مؽ المحغة الاولى 

دجسا وفي اوقات محجدة ،وكحلػ  تقجيؼ سمة الخجمات لتمبية احتياجات وتؾقعات العساؿ بحيث تتؾافق معيا تؾافقا متشاسقا ومش
( فأنو يعخؼ الخجمة بالاعتساد عمى ما يذتخيو الدبؾف في 22:2016(، إما ) ابؾ حريخة 64:2013")جخادات واخخوف 

فت خ   وقج ع   0الاساس بغض الشغخ عسا يخافق ذلػ الذخاء مؽ تؾابع وممحقات وأنيا " الاداء بالسدتؾػ الي يتؾقعو الدبؾف  
يحتؾؼ في مزسؾنو عمى عسل وأداء مسكؽ و بانيا جسيع الشذاطات والعسميات التي  أيزا بأنيا " السشتؾج غيخ السادؼ  الحؼ

(، 103:2013 :ف  تقجيسيا يتزسؽ الخضا  ) احسج وحديؽأتحقق الخضا والقبؾؿ لجػ السدتيمػ مقابل ثسؽ ودوف اؼ خظأ  و 
نفديا  ـ بتقجيؼ الخجمات أو تعج  و ىي عبارة عؽ "أشياء مجركة بالحؾاس تقجميا شخكات أو مؤسدات معيشة مخترة بذكل عا
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( ، اذف ىي  أداء يسكؽ أف يحققو طخؼ ما الى طخؼ آخخ ويكؾف جؾىخه et al. :2010:10)  Laschingerمؤسدة خجمية 
غيخ ممسؾس، والحؼ يشتج  عشو أف تسمكو وأف إنتاجو قج يكؾف مختبط بإنتاج مادؼ "  يخػ بأف الخجمة ىي " الشذاطات غيخ 

( بانيا نتاج  215:2018واخيخا عخفيا )عجيمة :(  al.:2018:547) RashidAzar et ي تحق مشفعة لمدبؾف السمسؾسة والت
اعساؿ الافخاد ذوؼ السيارات العالية كخسؾا انفديؼ لتقجيؼ رعاية خاصة لسخضاىؼ والكثيخ مؽ اجل تحقيق رضا الدبؾف "،وبحلػ 

ا " ىؾ مقجار الاستجابة لخغبات السخضى بالدخعة والؾقت السشاسب يتؾصل الباحثؾف الى تعخيف جؾدة الخجمات الرحية باني
والاسشاد الظبي  " ،   ةوالتعاطف معيؼ وجعميؼ سعجاء ومختاحيؽ بسا قجـ  ليؼ مؽ قيسة لمعلاجات الشفدية والؾقائية والتأىيمي

  -بالاتي : ( 52:2019ؽ قبل )صالح وتتسيد الخجمات العامة بأبعاد  رئيدة تجعميا متسيدة عؽ الدمعة والتي يسكؽ تحجيجىا م

تذيخ الى البيئة السادية  التي تقجـ عؽ طخيقيا الخجمة والظخيقة التي يغيخ بيا مكاف الخجمة //  و  السلسهسية  - أ
مؽ غيخ السسكؽ اختبارىا، مذاىجتيا، لسديا، سساعيا ... قبل ايزا انو تعشي واحداس الستمقي )السخيض ( بشؾعية الخجمة ، و 

و  ( :2016:22سمية شخاؤىا، وخرؾصا الذخص الحؼ يستمػ تجخبة سابقة في الخجمة السقرؾدة ) ابؾ حريخة أف تتؼ ع
اف الخجمة تجرؾ بالحؾاسعؽ طخيق    ،تكؾف الخجمة في الغالب غيخ ممسؾسة  قج تختبط بسشتج مادؼ ممسؾس تكؾف مسمؾكة 

دؾحات البحثية لبياف وفحص العلاقة بيؽ التسخيض والجؾدة سال نفحت الكثيخ مؽ الجراسات والاعساؿ السيجانية و 0السشفعة
( ، فقج Asiri et al :  (2016:2الخجمة ومقجار السشافع الستحققة مشيا وقياس ودراسة وتكيؼ تأثيخات التسخيض عمى التكاليف 

زيادة الانفاؽ  جؿ عمى أفقيؼ عجدا مؽ الجراسات سؤولا ميسا: ىل يؾجج حالة تجارية في السؾضؾع لديادة عجد السسخضيؽ مسا ي
لتقميل التعقيجات التي تحجث بعج العلاج او اثشاء العلاج او قبل العلاج ومجة بقاء  السخيض مؽ ناحية الفشجقة داخل 

ف تكؾف مدتؾيات الكيادة داخل السدتذفى متظؾرة حتى تسكؽ أ( ، مسا يدتجعي Avery et al. :2019:18السدتذفى؟ )
الاداء والؾاجب وتحجيجا السذاركة الفعالة ليؼ بفكخ وخبخة وميارة في فخيق الخط الامامي السحكؾر  السسخضيؽ مؽ الكياـ بحلػ

ف يكؾف لمسلاكات أ( ، مذاركة الكيادة التسخيزية في السدتذفيات  يجب  Fibriansari et al. :2017:122) سمفا
ي المجاف التشغيسية ويسثل السسخضيؽ داخل السدتذفى التسخيزية الكفؤة تسثيلا عالي السدتؾػ في صياغة التخكيب التسثيمي ف

 0الكيادة التشفيحية الاخخػ 
وىي أف الخجمة لا يسكؽ خدنيا والاحتفاظ  بيا لحكبة مؽ الدمؽ، وأنيا لا تتجاوز زمؽ الظمب    ///سرعة الاستجابة  - ب

ط الخجمة عسؾما بعسمية الاستيلاؾ  تختب  (Nasirizade et al. :2017:2)الستحقق عمييا وخرؾصا اف  كاف الظمب متقمبا  
بيشسا الخجمة حالة  0استيلاكو في مخحمة أخيخة جخؼ السباشخ ليا، إؼ أف السشتج يسكؽ أف يسخ بسخاحل  الخدف والبيع  ثؼ ي

أ أنيا تشتج وتباع لاستيلاؾ  أو الانتفاع مشيا في نفذ الؾقت  Time Same the Atاستيلاؾ مختبظة  وقت أتشاجيا 
بالإضافة الى التأكيج عمى الشغاـ الؾعيفي السذارؾ بسحؾر التسخيض وتفعيمو، وتعديد مكانة التسخيض  0(7:2011:)عائذة

داخل السدتذفى وقجرتيؼ عمى التأثيخ بفاعمية في عسمية الشغاـ البشائي الجاخمي والعسل الجامعي وعلاقاتو  كافة بسدتؾياتو
عؽ طخيق  ف يكؾف ىشاؾ تعديدا لقزية تقميل الؾفيات داخل السؤسدة الرحيةأليحا نخيج  0بالأنغسة لتدييل سخعة الاستجابة 

 0( Rashidazar et al.:2018:548تؾفيخ افزل الخجمات الرحية ذات الجؾدة العالية ) 
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الاشخاص مثل الاطباء والسسخضيؽ او الاماف مثلا الخجمات  // وىي درجة الاعتساد عمى الادوارالاعتسادية    - ج
والتي ليدت بالزخورة مختبظة بدمعة أو خجمة أخخػ ، ( ،  10:2019دتذفى محؾر دراستشا )قخفي وحخاث :الرحية في الس

لمسؤسدة ويظمب الخجمة في كثيخ مؽ الاحياف  ، تختبط أساسا  يأتي ربط الاداء بالتؾقعات  تؾقعات الدبؾف  لمخجمة وىؾ مؽ 
 (،Yang et al.:2014:186ات مختمفة تذخيرية وعلاجية )بجؾىخ الخجمة الرحية السقجمة والتي تتكؾف مؽ عجة إجخاء

عخض الخجمات مؽ قبل السؤسدة الرحية لمحاجة ليا مؽ قبل السدتفيج ،واف تأثيخ السسخضيؽ عمى  جخؼ وفي احياف اخخػ ي
يؽ السسخض متالتكاليف والجؾدة وضساف نؾعية الخجمات داخل السدتذفى و الخجمات الرحية السشدلية افزل اذا  استخج

الكفؤيؽ لاف نؾعية الخجمات الرحية السقجمة مؽ قبميؼ تداىؼ في تحديؽ الخجمات الرحية وتؾفيخ الخعاية والعشاية اللازمة ، 
يؤثخ مؾضؾع ادارة  ،(Kieft  et al.:2014:1)لكؽ ذلػ يتؾقف عمى عامل ميؼ ىؾ تسكيؽ السسخضيؽ وفق نساذج الجؾدة 

دارة الرحية الحجيثة داخل السدتذفى عمى الجؾدة والتكمفة، ويجب اف يداىؼ السسخضيؽ الافخاد )السؾارد البذخية حجيثا( والا
(  ، ويؾجج ىشاؾ نساذج تدتحجث وتتحجث 62:2010بفاعمية في عسمية التحديؽ السؾجية نحؾ الجؾدة وكفاءة الاداء)راضي 

العسمية التظبيكية لمحرؾؿ عمى جؾدة  عؽ الية اشخاؾ الكيادة العميا عمى مدتؾػ السدتذفى وفخيق الخجمات الستقجـ في
 0(Ebrahimi  et al.:2017:84الخجمات وكفاءة السخخجات )

يكؾف مؽ الرعب في بعض الاحياف السحافغة عمى مدتؾػ واحج مؽ السعيارية في السخخجات   الثقة والتهكيد  //  0د
(Standard Output بيات الخجمة السقجمة لمسدتيمػ، ولعل ذلػ يعؾد الى ا) لسحجدات السؤثخة في مجخلات إنتاج الخجمة

ف الاطلاع عمى تظؾر ؾ ويحتاج السسخض 0( 36:2016مسثمة بالسؾاد، التؾقيت، الدخعة، الادوات السدتخجمة )حديؽ 
السعمؾمات في الشغاـ الرحي واكتذاؼ مؾاطؽ القؾة والزعف لأبعاد نقاط الزعف وخمل الانغسة مؽ حيث الخعاية الرحية، 

ولحلػ ، (21:2019)البذيخ : عمى تمبيتيا بالاتراؿ السباشخ بيؽ الظالب والستمقي ومجػ الثقة بسعظي الخجمة كيجالتأوكحلػ 
التخكيد ىشا عمى زيادة الزساف الرحي والاماف الإجخائي والاعتساد وتخكيد السخيض عمى تقجيؼ رعاية مسيدة وكفؤة لو  جخؼ ي

ويتظمب جيؾدا  0( et al.:2014:186    Yang) ؾدة وحخكة السؤسدةف عمى خجمة السخيض وتحديؽ الجؾ واصخار السسخض
عؽ طخيق طخح اسذ تقمل مخاطخ الؾفاة  جؾىخية كبيخة والكياـ بسياـ اضافية لتقييؼ اجسالي الاعساؿ السشجدة، وتبجأ السبادرة

ما بعج السدتذفى واعادتو الى  وتعقيجات السعالجة وتشديق العشاية السقجمة واوقات الاجخاء اللازـ والعاجل لتقميل مذاكل
وتكسؽ الثقة بسجسؾعة  0زيادة الانفاؽ والجيج والعسل والعلاج   جؿ عمى(  مسا يTorres:2017:15السدتذفى مخة اخخػ) 

السذاعخ الايجابية التي يذعخ بيا السخيض بعج حرؾلو عمى الخجمة الرحية بتؾفخ كافة مدتمدمات الرحية الشفدية والبجنية 
  0الؾاجب الحرؾؿ عمييا  والعلاجات

// الارتباط مع الدبؾف بعلاقة عاطفية تذسل الرجاقة والظيبة وحدؽ التعامل حتى يكخر الديارة لتمقي الخجمة  التعاطف -هــ 
وتعخؼ "بانيا مقجرة السسخضيؽ باف  الخجمة يسكؽ الانتفاع مشيا و يسكؽ التمسيح  امتلاكيا  عشج الحرؾؿ عمييا ، قرجون ،

ممة السخضى بأسمؾب ودؼ  يجعميؼ يذعخوف بالخاحة والظسأنيشة اثشاء الخاحة او تقجيؼ الخجمة ليؼ ")البذيخ عمى معا
انتاج الخجمة  في السدتذفى تعخؼ بانيا العلاج السقجـ لمسخيض سؾاء كاف تذخيريا أو إرشاديا أو تجخلا  ( ،  و 13:2019:

ف يكؾف السخيض بحالة صحية افزل  أوبسا يؤدؼ الى  طبيا يشتج عشو رضا أو قبؾؿ وانتفاع مؽ قبل  السخضى
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(RashidAzar et al.:2018:548) ،وبيشت الجراسات عكذ  ،ىشاؾ مخضى يقزؾف اياـ طؾيمة في السدتذفى   بالأخص
ؽ ف التكمفة وزيادة الاعجاد والسرخوفات والجفؾعات عمى السسخضيؽ لا تداىؼ وحجىا في تقميل التعقيجات وبقاء السسخضيأذلػ 

نسا قجرة السسخضيؽ عمى عسل واجباتيؼ واعساليؼ وتشديقيا وفق كفاءة الاداء والجؾدة والدمؽ لاف أفتخة اطؾؿ داخل السدتذفى و 
(،ايزا، Valdez et al.:2019:31احج الجراسات بيشت وجؾد علاقة بيؽ بيئة السسخضيؽ  وحساية السخيض داخل السدتذفى )

ية وكفاءة السسخضيؽ التي غالبا ما تحتاج الى اعادة نغخ دقيقة لاف خجماتيؼ تؤثخ عمى يؾجج علاقة تخبط السخخجات السؤسدات
نو  بجانب اخخ نحتاج الى تحجيج اعساؿ وواجبات السسخضيؽ غيخ أ( RN et al.:2014:648جؾدة خجمات السدتذفى ويخػ )

عالي السدتؾػ لتسيد فخيق الخط الاوؿ مؽ  السفيؾمة جيجا مؽ قبل عامة الشاس واصحاب القخار، ولابج اف يكؾف ىشاؾ تجريبا
 ف يسارسؾا الجانب العاطفي والعلاجي لمسخضى وعؾائميؼ )رضا السخيض وعائمتو تيؼ السؤسدة(أبكية السسخضيؽ كؾنيؼ يسكشيؼ 

(Yang et al.:2014:187) 0  

 

 التسكين الهيكلي -ثانيا :
د الثقة والاستقلالية والحخية في الترخؼ ويختفع مدتؾػ ولائيؼ ىؾ القؾػ التي يكدب عؽ طخيقيا الافخا التسكين الهيكلي   

القجرة عمى الترخؼ لتحديؽ الانذظة  كحلػ( ، و Callicutt (2015:3: عؽ طخيق تقجيخ الادارة لعسميؼ ، لتحسل السدؤولية
وتحقيق اىجاؼ السشغسة حاجات السدتفيج مشيا  ولإشباعوالعسميات والتفاعل لمعسل مؽ اجل اشباع متظمبات  العسل  مؽ جية 

و اتدست الإدارة السذتخكة بالابتكار التشغيسي الحؼ يزفي الذخعية عمى اتخاذ 0(  29:2016:حديؽ (مؽ جية اخخػ  
( ، مع تؾسيع نفؾذىؼ  (Nasirizade et al.:2017:2القخارات في اختراصات  الخعاية الرحية لسسارساتيؼ السيشية   

كسا أنو يتسيد بالتبادؿ والخفالية والتعاوف والذفافية  0كاف يديظخ عمييا السجيخوف في الدابق ليذسل السجالات الإدارية التي
والتؾاصل السفتؾح وتبادؿ السعمؾمات في الؾقت السشاسب والسسثل والسذاركة واستخجاـ العسمية الجيسقخاطية والسداءلة الستبادلة 

  -:وعؽ طخيق ما تقجـ تتفخع الى الاتي   0ووضؾح القؾاعج
لحكؼ الحاتي ىؾ قجرة الفخد عمى تقخيخ السريخ، أنيا تشظؾؼ عمى القؾة ، وفكخة القؾة في صسيؼ  ىيو   -: الدلظة -1

أنيا تتحخؾ بظخيقة أحادية الاتجاه مؽ أؼ شخص  ئسااعتبار الدمظة دا جخػ (  ،و  لقج Torres (2017:14:مفيؾـ التسكيؽ
التسخيض ، وانخفاض مدتؾيات التؾعيف ، وزيادة حجة السخيض في زيادة آخخ ساىست التحجيات الؾطشية الستسثمة في نقص 

 Nursalam  et و يذيخ Nursalam et al.:2.18:391) )0 عبء العسل عمى السسخض وعجـ الخضا الؾعيفي

al.:2018:392)   تسكيؽ  التسخيض السيشية إلى دور السسخضة في صشع القخار والسداءلة عؽ رعاية السخضى  وجؾدة )
لخجمة ويذسل ذلػ العسميات التشغيسية واليياكل التي تؤثخ عمى تفاعل الخقابة والتأثيخ الحؼ يؾاجيو السؾعفؾف والإدارة  ، عمى ا

سبيل السثاؿ   يؤثخ التداـ فخيق الخعاية الرحية التشفيحؼ متعجد التخررات عمى تشفيح وإدامة مذاركة التسخيض في عسميات 
 ((0Fibriansari et al.:2017:122لإدارة السذتخكة عشجما يكؾف أخرائيؾ الخعاية الرحية صشع القخار التشغيسي تؾجج ا

يكؾف السسخضات  قادرات  عمى الحرؾؿ عمى مديج مؽ التأثيخ والديظخة عمى مسارساتيؼ بسا يقجـ اداء فخدؼ  ف  أويجب 
 0متسيد وجؾدة بالخجمة الرحية 
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عجـ القجرة عمى اتخاذ القخارات بذأف  ة السسارسة السيشية إفَّ أصبح السسخضؾف محبظيؽ مؽ بيئ   -: الرلاحية -2
( والخعاية السقجمة لسخضاىؼ يؤدؼ إلى مغادرة (Ebrahimi et al.:2017:84   القزايا التي تؤثخ عمى مسارسات التسخيض  

تيجياتيؼ لتحديؽ بيئة العسل أصبح أرباب العسل أكثخ إبجاعا في استخا 0السسخضات بيئة العسل بحث ا عؽ الخضا الؾعيفي العالي
تخكد ىحه  0والاحتفاظ بالسسخضات في مؤسداتيؼ، حيث  نفح قادة الخعاية الرحية استخاتيجيات الإدارة مثل نساذج الذخاكة 

 Bogarat etالشساذج عمى تؾفيخ بيئة عسل مخضية تسكؽ السؾعفيؽ مؽ اتخاذ القخارات الستعمقة بسسارسة التسخيض)

al.:2014:3) 
أنيا استخاتيجية  عج  و  Porter-O’Grady0جاء مفيؾـ الحكؼ السذتخؾ إلى مسارسة التسخيض فيعؽ طخيق عسل        

   (Laschinger: 2013:949& لتسكيؽ السسخضات مؽ مسارسة الديظخة عمى القخارات التي أثخت عمى مسارستيؼ لمعسل 
Wong لة أيدتشج بؾضؾح إلى مبادغ الذخاكة والإنراؼ والسد ( وأكج أف التسكيؽ الييكمي وىؾ  نسؾذج لمسسارسة السيشية

اشتقاؽ الحكؼ السذتخؾ كسفيؾـ مؽ مرادر نغخية واسعة  جخػ و 0والسمكية عمى مدتؾػ الؾحجة التي تحجث فييا نقظة الخجمة
 RN et) مثل الحالة التشغيسية والإدارية والحالة الاجتساعية  لقج كانت استخاتيجية إدارية ميسة لدشؾات عجيجة) 

al.:2014:6480 
ؿ الاىتساـ بالحكؼ ؤ وعدز قادة التسخيض مفيؾـ الحكؼ السذتخؾ كإجابة واحجة عمى تحجيات التسخيض ىحه، رغؼ  تزا    

عؽ طخيق الزغط الحؼ تسارسو أنغسة السدتذفيات لمؾصؾؿ اليو    السذتخؾ ، لكؽ جيؾد التسكيؽ الييكمي  قج انتعذت مؤخخا
إنو نسؾذج ي و يعج الؾعج بالحكؼ السذتخؾ بسثابة وسيمة لمتغييخ الإيجاب Almotari 0  )  (2014:199:داخل نغاـ السدتذفى

إنيا  0عؽ طخيق مدتؾػ أعمى مؽ الاستقلاؿ السيشي  و التعبيخ عؽ مسارساتيؼ وإدارتياطخيقؽ عليكمي يسكؽ لمسسخضات 
لة أات تتستع بالقجرة عمى تقجيخ الذخاكة والسدوسيمة مقشعة تجتسع بيا السسخضات ومدؤولي السدتذفيات لإنذاء مؤسد

 0( 8:2011والإنراؼ والسمكية) عائذة 
ويجب أف يحتزؽ التسخيض مشغسة الخعاية الرحية بأكسميا ، بسا في ذلػ صؾت الجسيع في الإدارة السذتخكة ، يسكؽ     

، حيث  العامل الأكثخ أىسية في تسييد ( (Laschinger et al.:2010.:6 أف تربح نساذج السذتخكة التي تذسل السسخضات 
مدتذفيات الحكؼ السذتخكة عؽ السشغسات التقميجية ىؾ قجرة السسخضات عمى مسارسة الديظخة عمى امؾر الادارة التي تخريؼ   

وخمق في مجالات مثل تعييؽ السسخضيؽ  ونقميؼ وتخقيتيؼ وإطلاقيؼ  تقييؼ الأداء والإجخاءات التأديبية  الخواتب والسدايا 
 ( Asiri et al (2016:6:.وعائف ججيجة

أف ىحه  فَّ حدسا عمى التؾعيف والإمجادات وشعخ  قؾػ أرادت السسخضات العاملات سمظة أ -: السكافاة والسهارد -3
لدؾء الحع ، واحجة مؽ أصعب مجالات صشع القخار السذتخؾ لسجيخؼ  0القخارات غالبا ما يكؾف ليا أكبخ تأثيخ عمى مسارستيا

و  0  (Valdez et al.:2019:31 ) السسخضات ىي القخارات الستعمقة بالسؾارد السالية والتخقيات لمسشاصب العميا والسدؤولية 
قجرة السسخضات عمى مسارسة كاف العامل الأكثخ أىسية في تسييد مدتذفيات الحكؼ السذتخكة عؽ السشغسات التقميجية ىؾ 

الديظخة عمى السؾعفيؽ في مجالات مثل تعييؽ السؾعفيؽ ونقميؼ وتخقيتيؼ وإطلاقيؼ تقييؼ الأداء والإجخاءات التأديبية ،الخواتب 
وتعج طخؽ التعؾيض السالي والسكافاة لمكادر الرحي امخ ضخورؼ ( ، 64:2010والسدايا وإنذاء وعائف ججيجة )راضي 

عمى الخغؼ مؽ وجؾد العجيج مؽ الجراسات السشذؾرة التي ( ، و  225:2018سج عمى الشذاط الحؼ يقؾـ بو )عجيمة :ويجب اف تعت
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تذيخ إلى أىسية مشح مكافاة لمسسخض بتؾلي مشرب قيادؼ ، فإف القميل مشيا حاولت دراسة و ربط أسمؾب قيادؼ سمظؾؼ  
نلاحع  انو يجخؼ باستسخار تظؾيخ السؾارد البذخية ، جمات و لمجؾدة الخمعيؽ بشتائج الخعاية الرحية لمسخضى  كسؤشخ 

وخاصة السسخضات ، عؽ طخيق إتاحة الفخص لمسسخضات لستابعة التعميؼ السدتسخ والتجريب والشجوات وورش العسل لتحديؽ 
مؾماتية ليكؾنؾا قادريؽ عل معارفيؼ وكفاءاتيؼ ومياراتيؼ وتعج ىحه مكافاة ليؼ لتسيدىؼ لمعسل وتؾجييؼ نحؾ التخقية العمسية والسع

السؾارد السادية  فَّ أواخيخا نحكخ 0(Wong & Laschinger: 2013:949)   العسل بخضا وعيفي وبيئة عسل واضحة ليؼ 
بل تكؾف وارد قادـ مؽ السخضى ليا نتيجة تكخار الديارة والثقة بسا  فقط  والسعشؾية لؽ تكؾف  لمسسخضيؽ العالسيؽ بالسدتذفى

 فى مؽ خجمات تقجمو السدتذ
لقج اقتزت الستغيخات الظبية والتقشية التي تتدؼ بدخعة التظؾر إلى وجؾد حاجة ماسة لسيارات   -: التعليم والتدريب -4

العاممة في السدتذفيات، ومخاكد  تعميسية تتؾافخ فييا الإمكانية التجريبية والتعميسية اللازمة  سلاكاتوقجرات  ججيجة في ال
مؽ الظؾاقؼ الظبية بالسعمؾمات والسيارات السيجانية لإكدابيؼ القجرة عمى تدمؼ مخاكدىؼ  السدتقبمية بكل لإكداب الجيل الججيج 

تجريب طمبة كميات ومعاىج التسخيض في السدتذفيات لإكدابيؼ الخبخات  جخؼ ( ،وي(Almotairi:2014:197 كفاءة واتقاف
كحلػ يسزي طمبة التجريب في السدتذفيات بعج التخخج مؽ سشة كاممة والسيارات  السيجانية، ويكؾف ذلػ أثشاء فتخة دراستيؼ ، و 

( لتداىؼ في تحديؽ الاداء الفخدؼ وجؾدة الخجمة الرحية 43:2019تحت التجخبة لمتجريب واكتداب السعارؼ )صالح 
بة ومديج مؽ مقجمي كسية مشاس -لا يسكؽ لمسسخضيؽ التجرب بذكل فعاؿ دوف السؾارد السشاسبة  0السقجمة لمسدتفيج )السخيض( 

(، يجب أف يكؾف لمسسخضات  بعض   (Hassona:2013:15الخعاية والمؾازـ وأنغسة الجعؼ  لمديظخة عمى السسارس   
التأثيخ عمى ىحه السؾارد في حيؽ يبجو أنو عشرخ واضح في الإدارة السذتخكة لمرحة ، لا تداؿ ىشاؾ أمثمة محجودة في 

 Sfantou etي القخارات الإدارية التي ليا تأثيخ كبيخ عمى مسارسة التسخيض الدخيخؼ ) أدبيات مذاركة مسخضات السؾعفيؽ ف

al.:2017:3  ف  بذكل أساسي شكلا  مؽ أشكاؿ التسكيؽ الييكمي  في السدتذفى ، كسا يعج  ؾ استخجاـ السسخض (، و يعج 
ب مسخضيؽ  يتستعؾف بالسخونة والاستجابة التسكيؽ عاملا  محؾري ا في مؾاجية عرخ السشافدة والخجمة لأف كل مؤسدة تتظم

،ولكشيا تحتاج  إلى تعديد قجرات والتداـ مسخضييا  سؾؼ يسشح تسكيؽ et al.:2017:121) (Fibriansariوالاستقلاؿ  
السسخضات في السدتذفيات تأثيخا إيجابيا عمى رضا العسل ورضا العسلاء والتشغيؼ ، ولكؽ ما زاؿ مؽ الذائع العثؾر عمى 

  0يات لا تداؿ تفتقخ إلى تسكيؽ مؾعفييا مدتذف
تدتخجـ معغؼ غخؼ السخضى الجاخمييؽ في مدتذفى دكتؾر ىاريؾتؾ في لؾماجانج نسؾذج الخعاية التسخيزية الاحتخافية 

  فخؽ  3-2( مؽ نسؾذج الفخيق الحؼ تتكؾف كل غخفة مؽ MAKP) (Asuhan Keperawatan Profesional)نسؾذج 
ادة الفخيق الفخصة ليكؾنؾا مدؤوليؽ عؽ الخعاية التسخيزية السقجمة لمسخضى بحيث يكؾف لكل عزؾ في يتيح نسؾذج الفخيق لق

عمى الجانب الآخخ ، مع السدؤولية الكبيخة السؾثؾؽ بيا لمسسخضيؽ والسسخضات  0(RN et al.:2017:648الفخيق مداىسة )
ف نؾعية ل السسخضات  التسكيؽ لمسسخضات يسكؽ أف يكؾ ، فإنو يسكؽ أف يؤدؼ إلى استشفاد مؽ شأنو أف يؤثخ عمى رضا عس

 مؽ حياة العسل التسخيزية
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 الاداء الفردي الستسيز  -ثالثاً :  
لقج تشاولت العجيج مؽ الجراسات العمسية مفيؾـ الأداء مؽ جؾانب مختمفة فسشيا ما تشاولتيا كعلامة بيؽ ما ىؾ قائؼ فعلا        

ىا طخيقة رسسية عجات ندبية لكياس حجؼ ومدتؾػ ما يشجد كسا ونؾعا وجؾدة وىشالػ مؽ وبيؽ ما ىؾ مدتيجؼ في شكل علاق
( . ومشيؼ مؽ رأػ أنيا متابعة القخارات بسا يديؼ في تحفيد القائسيؽ عمييا برشع ما :2019:44لكياس أداء العامميؽ)صالح 

ىي تحميل شامل وفحص انتقادؼ لخظط وأىجاؼ ىؾ أحدؽ في السدتقبل ولقج اجتسعت معغؼ التعخيفات عمى أف عسمية الأداء 
كفاءة وفعالية الخجمات  تاعتسج، و (   (Laschinger et al.:2010:11وطخؽ التذغيل واستخجاـ السؾارد بكفاءة وفعالية 

في مشغسات السدتذفيات ، تمعب  ذيؼ مؽ نغاـ الخعاية الرحية  كسؾرد بذخؼ رئيمالرحية عمى السسخضات كجدء 
ميسا في نجاح صحة السخيض وتعديدىا  السشغسات الرحية لا يسكؽ أف تكؾف ناجحة دوف مسخضات  ذوات  السسخضات دورا

نغخا لارتفاع معجؿ إحالات السخضى إلى السدتذفيات ، فإف عبء العسل ( ، Wong & Laschinger: 2013:949كفاءة )
 Ebrahimi et  سخكدة رعاية شجيجة التعقيج   تؾاجيو إدارة التسخيض يتسيد التسخيض في وحجات العشاية ال ايسثل تحجي

al.:2017:84))،  وزيادة الظمب عمى الكفاءة التقشية والعمسية ، يختبط اتخاذ القخار الفؾرؼ واعتساد الدمؾكيات الآمشة بذكل
 0مباشخ بسسخاضة ووفيات السخضى

تحجيجه عمى أنو مذكمة كبيخة ، إلا أنو  جخػ  عمى الخغؼ مؽ أف عبء العسل الكبيخ لمسسخضات في وحجات العشاية السخكدة قج 
لعبء عسل السسخضة  RN et al.:2017:648)إيلاء اىتساـ كبيخ ليحه السدألة يجب تؾضيح الجؾانب السختمفة) جخؼ لؼ ي

مؽ وجية نغخ  0بحيث يسكؽ إدارة عبء العسل بذكل أفزل وزيادة رضا مسخضات الخعاية الحخجة في عبء العسل 
العؾائق الخئيدة أماـ العلاقة بيؽ السخضى والسسخضات إف قمة السسخضات ، وقمة الؾقت الكافي ، وقمة وعي السسخضات ، فإف 

الكفاءة ىي  إنجاز العسل السظمؾب مؽ أوؿ مخة  إف  ( Hassona:  (2013:16ويخػ   ( ،(Riggins:2014:4السخيض
  0مشفعة وأكبخمفة، بظخيقة صحيحة تمبي احتياجات متمقي الخجمة داخل السدتذفى بأقل تك

: ملاءمة الخجمات   السقجمة لاحتياجات متمقييا بسا يحقق أىجاؼ السدتذفى، بغض الشغخ عؽ التكمفة أو الؾقت الفاعلية-أ 
، باستخجاـ تقشيات ومسارسات فعالة ،ام   ا الأماف: تؾفيخ بيئة صحية آمشة تتزسؽ سبل الحج مؽ السخاطخ التي قج اللازـ

الاىتساـ بتقجيؼ الخعاية بذكل عاجل لجسيع متمكيات  الخجمة بسا  و (،30:2018ومتمقييا)ممياتي: تؾاجو مقجمي الخجمة
يتشاسب مع احتياجاتيؽ ورغباتيؽ، مع تؾفيخ مدتؾػ مقبؾؿ مؽ الكخامة  والخحسة والتعاطف، مع تمبية الاحتياجات الفخدية 

يخ احتياجات كل مؽ مقجمي الخجمة ومتمقييا بسا يتشاسب سعي الإدارة لتؾف، و ( 28:2016: لكل متمقي الخجمة )ابؾ حريخة
مع الديادة في عجد  الدكاف، بحيث تزسؽ الإدارة  الاستسخارية  في تقجيؼ الخجمة بسدتؾػ يميق بكخامة الانداف واداميتو 

الأساليب الفعالة نتائج فعالة وارتباطات إيجابية كبيخة ناجحة  بيؽ  والؾصؾؿ الى  0( RN et al.:2017:648واندانيتو  )
الإبلاغ عؽ الكيادة ومدتؾيات عالية مؽ رضا السخضى والحج مؽ الآثار الزارة علاوة عمى ذلػ  أكجت العجيج مؽ  جخػ 

رعاية السدشيؽ وتختبط الكيادة التحؾيمية بقؾة بتشفيح  تأثيخالجراسات عمى أىسية أسمؾب الكيادة لجؾدة الخعاية الرحية في   
 (Valdez et al. :2019:31تي تشذئ ثقافة سلامة السخضى )،  الإدارة الفعالة ال
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(مؾعفيؽ، وماؿ، ووقت، وتحقيق أقرى قجر Callicutt (2015:6:ىي الاستخجاـ الأمثل لمسؾارد الستاحة -: الكفاءة -ب 
حتياجات متمقي  مؽ الشتائج والسخخجات، أؼ أداء العسل السظمؾب بأقل وقت وأقل تكمفة مؽ أوؿ مخة وفي وكل مخة وتمبية ا

ست  OMوقج وصف معيج الظب  0(29:2018الخجمة داخل السدتذفى بأقل التكاليف لمسخيض في مخكد )ممياتي:
( نذط  ، 5( محؾره السخيض ، )4( مؾثؾؽ ، )3فعاؿ ، ) (2( آمؽ ، )1خرائص لمخعاية عالية الجؾدة يجب أف يكؾف: )

يا لتقييؼ جؾدة الخعاية واشارة ميسة الحالة الرحية لمسخيض  ويكسميا يعج قياس الشتائج الرحية مكؾنا أساس 0( عادؿ6و )
، بالإضافة إلى ذلػ ، تذجد عمى أف تسكيؽ الكيادة   (Sfantou et al.:2017:4)  تجابيخ الجؾدة وىي( الييكل ، العسمية

واقباؿ  الكيادة الفعالة لجييا  طخيق تذجيع تسخيض أكبخ خبخة وذلػ بديادة استقخار السؾعفيؽ ، يؽ عؽسخضسيختبط بشتائج ال
  et تأثيخ غيخ مباشخ عمى خفض معجلات الؾفيات ،عؽ طخيق إلياـ واستبقاء ودعؼ السؾعفيؽ ذوؼ الخبخة   

al.:2017:121)  Fibriansari) 
التي البذخؼ تأكج الإدارة مؽ ملاءمة مؤىلات مقجمي الخجمة لمسياـ  سلاؾالاىتساـ بال -:  التأثير القيادي والذخري -4

يقؾمؾف بيا، مع تؾفيخ إمكانية التعميؼ السدتسخ لجسيع العامميؽ، وتؾفيخ بيئة داعسة لمعامميؽ بسا يزسؽ تقجيؼ خجمة صحية 
ويتكؾف عسل السجيخ مؽ دوريؽ متذابكيؽ إدارؼ والكيادة   0( Hassona  :2013:16ذات جؾدة عالية لجسيع متمقي الخجمة) 

ل السجرجة في السؾقف الإدارؼ الخسسي ، في حيؽ دور الكيادة يذسل العسميات التي تؤثخ عمى يذسل التأثيخ الإدارؼ مياـ العس
وتيجؼ 0( RN et al.:2014:648الآخخيؽ لفيؼ والتؾصل إلى تؾافق في الآراء بذأف كيف يشبغي أف يكؾف العسل يؤدونيا )

سذتخكة وفقا لسا سبق ، لابج مؽ دعؼ الثقة في العلاقة الكيادة  لإلياـ وتدييل الفخد أو فخيق العسل مؽ أجل تحقيق الأىجاؼ ال
 جخػ  بيؽ السجيخ والسخؤوسيؽ مؽ السيؼ أف يذعخ السخؤوسؾف بالتسكيؽ الييكمي في العسل ارتباطات إيجابية بيؽ الييكمية كسا 

دارة والكيادة يسك ؽ اذف ىي نغاـ للإ 0 ( 225:2018ميشيؾف ذو معخفة عالية )عجيمة : الإبلاغ عؽ تسكيؽ  وقيادة السجيخيؽ
جسيع السسخضيؽ السذاركة  في عسميات صشع القخار، إنو عشرخ ميؼ في أجشجة التسكيؽ الييكمي  الدخيخية ، وىؾ أمخ حيؾؼ ل

في قيادة السعاملات ، يعسل القائج كسجيخ لمتغييخ ، ويقؾـ بالتبادؿ مع السسخضيؽ  التي 0لمكيادة الفعالة وإنذاء مشغسة تعميسية
لى تحدؽ في إنتاج الخجمة ،ويعج  أسمؾب الكيادة الاستبجادية مثاليا في حالات الظؾارغ ، حيث يتخح القائج جسيع تؤدؼ إ

( ،في السقابل ، يتزسؽ أسمؾب الكيادة في Almoyairl et al.:2014:198القخارات دوف مخاعاة الخأؼ مؽ السسخضيؽ  )
ف مؽ دونو بالاتجاه أو الإشخاؼ ولكؽ ىشاؾ نيج التخاجع عؽ العسل يؤدؼ الكيادة زعيس ا لا يتخح القخارات ، ويترخؼ السؾعفؾ 

(  ميسة مؾجية يتزسؽ أسمؾب الكيادة تخظيط أنذظة العسل وتؾضيح الأدوار Asiri et al.:2016:5إلى تغييخات نادرة  ) 
السؾجو نحؾ علاقات الجعؼ  العسميات  أخيخا، يتزسؽ أسمؾب الكيادة  لأداءوالاىجاؼ  داخل فخيق وكحلػ الخصج السدتسخ 

 خل الخعاية الرحيةتاجية عالية داوالتظؾيخ والاعتخاؼ بجؾدة الخعاية عشرخا حيؾيا لتحقيق  مدتؾيات إن
التخكيد عمى تؾفيخ بيئة عسل داعسة لمسؾعفيؽ، سعيا لتقجيؼ الخعاية الجيجة مع صقل ميارات   -:  التأثير الابداعي - د

، بسا يزسؽ التحدؽ  ( 17:2019)قخفي وحخاث :دية اللازمة لتقجيؼ خجمة صحية ذات جؾدةالعامميؽ، وتؾفيخ السؾارد السا
السدتسخ لمحالة الرحية لمسخيض والسجتسع، وفق لمسعاييخ التقشية الحالية والسؾارد الستاحة، مع ضساف التعامل مع جسيع 

( ،ومقابمة تؾقعاتيؼ  بتمقي  et al.:2014:348) Laschingerمتمكيات الخجمة بالسدتؾػ نفدو مؽ  الكخامة والاحتخاـ   
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الة وذات كفاءة فشية وادارية، ودعسيؽَّ في الحرؾؿ عمى رعاية ذات جؾدة عالية ، مات فعَّ حدب رؤية السشغسة   خج 
(Fibriansari et al.:2017:122وي ) جخؼ تعخيفيا عمى"  أنيا الجرجة التي بيا احتساؿ تحقيق الرحة الستؾقعة و ي جخؼ 

في مجاؿ   لمسسخضيؽو يؾفخ إطارا  الشتائج وتسذيا مع السعخفة والسيارات السيشية السحجثة في مجاؿ اتاحة الخجمات"،زيادة 
( ، ومؽ السعتخؼ بو عمى نظاؽ واسع أف لو Bogarat et al.:2014:3الخعاية الرحية لمعسل معا وتظؾيخ رعاية ميشية )

الإعجادات تتعمق فمدفة الإدارة السذتخكة بأسمؾب الإدارة اللامخكدؼ الحؼ  فؾائج في تسكيؽ السسارسيؽ مؽ مجسؾعة متشؾعة مؽ
 يخمق بيئة مؽ رجاؿ الأعساؿ 

 السحهر الثالث
 الجانب العسلي للبحث 

 اولًا: الردق الاحرائي لسقاييس البحث: 
 تؼ التحقق مؽ الرجؽ الاحرائي لسكياس البحث وكسا مؾضح في الخظؾات السجرجة ادناه:

التحقق مؽ ثبات  جخػ لكل فقخة مؽ فقخات السكياس، اذ  الفأكخونباخ لمثبات( 3يؾضح الججوؿ )س البحث: ثبات مقيا .1
 يق استخجاـ معامل ألفا كخو نباخعؽ طخ  مكياس البحث

 ( ثبات مقٌاس البحث3الجدول )
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Spss،v.24المصدر: من اعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات 

 ثانياً. الإحراء الهصفي:
تذكل الإحراءات الؾصفية مجسؾعة مؽ الأدوات الإحرائية التي ترف الخرائص الخرائص الاساسية لسجتسع الجراسة 

 الأساسية لسجتسع البحث وتمخص البيانات بظخيقة واضحة ومفيؾمة.

 

 متغيراث انبحث ابعاد متغيراث انمقياس أنفا كرو نباخ

  عذو انمهمىسيت 9620.

 

 جىدة انخذمت
 الاعتماديت 958.0

 انثقت وانتىكيذ 959.0

 سرعت الاستجابت 954.0

 انتعاطف 9700.

 انثباث انكهي نمقياس جىدة انخذمت 9570.

  انسهطت 9720.

 

 انتمكين انهيكهي
 انحىافز انماديت وانمعنىيت  9590.

 انصلاحياث 9630.

 انتذريب 9590.

 نهيكهيانثباث انكهي نمقياس انتمكين ا 9580.

  انكفاءة 9580.

 انفاعهيت 0.960 الاداء انمتميز

 انتأثير الابذاعي 957.0

 انتأثير انشخصي وانقيادي 957.0

 انثباث انكهي نمقياس الاداء انمتميز 9570.

 انثباث انكهي نمقياس انبحث 9620.
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 اد جهدة الخدمةتجاه ابع الاستجابة لسدتهى  السعياري  والانحراف الحدابي ( الهسط4الجدول )

 مدتهى الاستجابة الانحراف السعياري  الهسط الحدابي ابعاد جهدة الخدمة
 متهسط 67915. 3.2750 السلسهسيةعدم 

 مرتفع جدا 66086. 3.8354 الاعتسادية

 مرتفع 73732. 3.6635 الثقة والتهكيد
 مرتفع 73602. 3.6288 سرعة الاستجابة

 مرتفع جداً  67440. 3.7023 التعاطف
 Spss،v.24ن بالاعتساد على مخرجات االسردر: من اعداد الباحث

وىؾ أحج ابعاد جؾدة الخجمة حرل عمى اعمى وسط حدابي بمغ مقجاره بعد الاعتسادية ف أ أنف الحكخ( 4يتزح مؽ الججوؿ )
و العلاجية و تؾفيخ  تمتدـ إدارة السدتذفى بؾعؾدىا لمسخضى في مجاؿ تقجيؼ الخجمات الرحيةف أ( وىحا يجؿ عمى 3,8354)

البيئة  السلائسة كحلػ تيتؼ إدارة السدتذفى بذكل  دقيق  في  تجويؽ السعمؾمات عؽ السخضى و حالاتيؼ الرحية فحؼ 
( وىحا يجؿ 0,32750فقج حرل عمى اقل وسط حدابي بمغ مقجاره ) السلسهسية. اما فيسا يخص بعج الدجلات والحاسؾب

  حجث مؽ الأجيدة والسعجات والسدتمدمات الظبية السدتخجمة حاليا.السدتذفى تحتاج الى أف تف أعمى 
 ( الهسط الحدابي والانحراف السعياري لسدتهى الاستجابة تجاه ابعاد التسكين الهيكلي5الجدول )

 مدتهى الاستجابة الانحراف السعياري  الهسط الحدابي ابعاد التسكين الهيكلي
 مرتفع جداً  1.11695 3.8723 الدلظة

 مرتفع جداً  70812. 3.8054 حهافز الساديةال
 مرتفع 65285. 3.6038 الرلاحيات

 متهسط 69136. 3.4377 التدريب

 Spss،v.24ن  بالاعتساد على مخرجات االسردر: من اعدا الباحث
بمغ  وىؾ أحج ابعاد التسكيؽ الييكمي فقج حرل عمى اعمى وسط حدابي الدلظةف بعج أ آنف الحكخ( 5)يتزح مؽ الججوؿ 

ؽ يستمكؾف كامل الرلاحيات والسدؤوليات لمتعامل مع السخضى داخل الخدىات يالسسخضن أوىحا يجؿ عمى ( 3,8723)مقجاره 
فقج  التدريباما فيسا يخص بعج كحلػ يتذاور مدؤولؾ التسخيض مع زملائيؼ والاطباء  حؾؿ السذكلات والإجخاءات اليؾمية.  

السدتذفى تحتاج الى تشسية قجرات السسخضيؽ  أو ف أ( وىحا يجؿ عمى 3,4377)حرل عمى اقل وسط حدابي بمغ مقجاره 
بخامج التعميؼ السدتسخ لمسسخضات كحلػ تحتاج ادارة السدتذفى  الى تذجيع السسخضيؽ لاكتذاؼ معارؼ ججيجة تعدز مؽ 

 قجراتيؼ وتديج مؽ ابجاعيؼ.
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 جابة تجاه ابعاد الاداء الفردي  الستسيز( الهسط الحدابي والانحراف السعياري لسدتهى الاست6الجدول )

 مستوى الاستجابة الانحراف المعٌاري الوسط الحسابً ابعاد الاداء المتمٌز

 مرتفع جدا   68547. 3.7494 الكفاءة

 متوسط 54296. 3.4013 الفاعلٌة

 مرتفع جدا   .68640 3.8103 التأثٌر الابداعً

 تفعمر 63243. 3.6782 التأثٌر الشخصً والقٌادي

 Spss،v.24ن  بالاعتساد على مخرجات االسردر: من اعدا الباحث
وىؾ أحج ابعاد الاداء الستسيد فقج حرل عمى اعمى وسط حدابي  التأثير الابداعيف بعج أ آنف الحكخ( 6)يتزح مؽ الججوؿ 

خلاؿ الفتخة السدائية والميمية  ف يتؾافخ عجد كاؼٍ مؽ التسخيض لتقجيؼ خجمة صحية مقبؾلةأوىحا يجؿ عمى ( 3,810)بمغ مقجاره 
فقج حرل  الفاعليةاما فيسا يخص بعج يتؾافخ عجد كاؼٍ مؽ مؾعفي الؾعائف الرحية السدانجة عمى مجار الداعة.كحلػ 

السؾعفيؽ يحتاجؾف الى مكاف العسل ىادغ ومشاسب لتقجيؼ ف أ( وىحا يجؿ عمى 3,4013عمى اقل وسط حدابي بمغ مقجاره )
 0سظمؾبةالخجمة الرحية ال

 ثالثاً. اختبار الفرضيات: 

 . الارتباط بين الستغيرات 1

يسثل معامل الارتباط احج أساليب أو طخائق الإحراءات الاستجلالية أذ يدتخجـ لسعخفة طبيعة واتجاه ودرجة العلاقة وقؾتيا 
راءات التي تسكششا مؽ الحرؾؿ ومعشؾيتيا لمعلاقة الخظية بيؽ متغيخيؽ فزلا  عؽ ذلػ يذيخ الإحراء الاستجلالي الى الإح

( 7والججوؿ )  . ((Zikmund et al.، 2010،p.413عمى استشتاجات مؽ بيانات العيشة، وتعسيسيا عمى مجتسع البحث 
 يؾضح الارتباط بيؽ متغيخات وابعاد البحث.

 الفرضي السخظط وابعاد لستغيرات الارتباط ( علاقات7الجدول )

 Spss، v.23الاعتساد على مخرجات ن   بااعداد الباحثمن السردر: 
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( 0.985( وجؾد ارتباط إيجابي قؾؼ ججا بيؽ جؾدة الخجمة والاداء الستسيد اذ بمغت قيستو الارتباط )7يتزح مؽ الججوؿ )
وجؾد ارتباط  (، واخيخا  0.825وكحلػ وجؾد ارتباط إيجابي قؾؼ ججا بيؽ جؾدة الخجمة التسكيؽ الييكمي اذ بمغت قيسة الارتباط )

(  Saunders et al.:2016:543( وفقا  )،8080.إيجابي قؾؼ بيؽ التسكيؽ الييكمي والاداء الستسيد اذ بمغت قيسة الارتباط )
ودعؼ  ( وىحا بجورة يديؼ في تقجيؼ مدانجة7كحلػ وجؾد ارتباط بيؽ جسيع ابعاد متغيخات البحث وكسا مؾضحة في ججوؿ )0

 لفخضيات البحث الخئيدة.  
 
 لتأثير بين الستغيرات. اختبار ا2
 :الرئيدة للبحث الستغيرات التأثير بين علاقة اختبارأ.   
 AMOS، V.24بخنامج التحميل الاحرائي   بؾاسظة (Path Analyze) السدار  تحميل الاختبار باستخجاـ ىحاؼ َّ اجخ  

والذكل ( 8الججوؿ ) في السؾضحة ئجالشتا الى التؾصل جخػ بيؽ الستغيخات الخئيدة لمبحث و التأثيخ  علاقة مؽ التحقق لغخض
 :وكالآتي(5)

 ( اختبار الفرضٌات الرئٌسة  للبحث8الجدول )

 Estimate S.E. C.R. P Label الفرضٌات الرئٌسٌة للدراسة

جودة 

الخدمة 

 الصحٌة

الاداء الفردي  --->

 المتمٌز

 قبول الفرضٌة *** 53.330 019. 891 .

جودة 

الخدمة 

 الصحٌة

التمكٌن  --->

 هٌكلًال

 قبول الفرضٌة *** 23.462 037. 825.

التمكٌن 

 الهٌكلً

الاداء الفردي   --->

 المتمٌز

 قبول الفرضٌة *** 11.380 029. 766.

 بعد اعادة تنظٌمها V. 22AMOSالمصدر: من اعداد الباحثان  بالاعتماد على مخرجات برنامج . 

ق الستغير الهسيط )التسكين الهيكلي( على الستغير التابع )الاداء ( تأثير الستغير السدتقل )جهدة الخدمة(عن طري5الذكل )
 الفردي الستسيز(

 

 V. 22AMOSن   بالاعتساد على مخرجات برنامج االسردر: من اعداد الباحث                      



 (2021) أٌلول                 ( 39العدد    10)المجلد                  والإقتصاد  مجلة الإدارة 
 

 

 

 
163 

اذ يتزح وجؾد تأثيخ مباشخ بشاء عمى ما جاء في الججوؿ والذكل السحكؾريؽ أنفا  نتؾصل الى قبؾؿ الفخضيات البحث الخئيدة، 
 2001:687:(  )1:96أكبخ مؽ  C.R( )قيؼ 0.89وايجابي وذو دلالة احرائية لمجؾدة الخجمة في الاداء الستسيد بمغ مقجاره )

Tabachnick and Fidell( بسدتؾػ معشؾية )مسا يؤدؼ الى قبؾؿ الفخضية الخئيدة الأولى. في حيؽ وجؾد تأثيخ 0.50)
( مسا يؤدؼ الى قبؾؿ الفخضية 8200دلالة احرائية لجؾدة الخجمة في التسكيؽ الييكمي بمغ مقجاره ) مباشخ وايجابي وذو

وكحلػ وجؾد تأثيخ مباشخ وايجابي وذو دلالة احرائية لمتسكيؽ الييكمي في الاداء الستسيد بمغ مقجاره  0 الخئيدة الثانية
  0مسا يجؿ عمى قبؾؿ الفخضية الخئيدة الثالثة (7600)

 (:H1) ،H2 ،H3علاقة التأثير بين ابعاد الفرضيات ب. 
 مؽ التحقق لغخض AMOS، V.24بخنامج التحميل الاحرائي   بؾاسظة السدارتحميل  الاختبار باستخجاـ ىحا ؼ  اجخ       

لاداء الستسيد ومؽ ثؼ السباشخة بيؽ ابعاد جؾدة الخجمة  والتسكيؽ الييكمي اولا  ،ومؽ ثؼ بيؽ التسكيؽ الييكمي وابعاد االتأثيخ  علاقة
 السؾضحة الشتائج الى التؾصل(، اذ جخػ H1 ،H2 ،H3اختبار الفخضيات الفخعية لمفخضيات الخئيدة الاولى الثانية والثالث)

  :وكالآتي( 6والذكل )( 9الججوؿ ) في
  H3 ، H4 ، H5 الرئيدة للفرضيات الفرعية الفرضيات اختبار( 9الجدول )                       

 Estimate S.E. C.R. P Label الفرضٌات الفرعٌة 

قبول  *** 8.304 037. 306. < التمكٌن الهٌكلً----الملموسٌة 

 الفرضٌة

قبول  *** 5.323 042. 226. < التمكٌن الهٌكلً-----الاعتمادٌة 

 الفرضٌة

قبول  *** 2.353 043. 102. < التمكٌن الهٌكلً-----الثقة والتوكٌد 

 الفرضٌة

رفض  *** 3.022 049. 148. < التمكٌن الهٌكلً-----الاستجابة  سرعة

 الفرضٌة

رفض  *** 3.105 038. 119. < التمكٌن الهٌكلً-----التعاطف 

 الفرضٌة

قبول  *** 12.333 062. 764. < الكفاءة-----التمكٌن الهٌكلً 

 الفرضٌة

قبول  *** 12.712 048. 615. < الفاعلٌة-----التمكٌن الهٌكلً 

 لفرضٌةا

قبول  *** 17.877 051. 907. < التأثٌر الابداعً-----التمكٌن الهٌكلً 

 الفرضٌة

< التأثٌر الشخصً -----التمكٌن الهٌكلً 

 والقٌادي

قبول  *** 14.809 052. 773.

 الفرضٌة

 بعد اعادة تشغيسها V. 22AMOSن بالاعتساد على مخرجات برنامج . االسردر: من اعداد الباحث
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( تأثير ابعاد الستغير السدتقل )جهدة الخدمة( على ابعاد الستغير التابع )الاداء الستسيز(عن طريق ابعاد الستغير 6ل )الذك
 الهسيط )التسكين الهيكلي(

 
، فقج  ( فخضيات فخعية لمعلاقة التأثيخ بيؽ ابعاد الستغيخات البحث الخئيدية9يتبيؽ مؽ الججوؿ والذكل السحكؾريؽ أنفا وجؾد )

 Tabachnick and(   (50 .0عشج مدتؾػ معشؾية  1.96عؽ   (C.Rجسيع الفخضيات الفخعية بدبب زيادة ) تمبق

Fidell:2001:687) ة:تيالفخضيات الفخعية الا ت(وبحلػ فقج قبم 
  0تؾجج علاقة تأثيخ إيجابية ذات دلالة إحرائية بيؽ السمسؾسية والتسكيؽ الييكمي .1
 0دلالة إحرائية بيؽ الاعتسادية والتسكيؽ الييكمي تؾجج علاقة تأثيخ إيجابية ذات .2

 0تؾجج علاقة تأثيخ إيجابية ذات دلالة إحرائية بيؽ الثقة والتؾكيج والتسكيؽ الييكمي .3

 0تؾجج علاقة تأثيخ إيجابية ذات دلالة إحرائية بيؽ سخعة الاستجابة والتسكيؽ الييكمي .4

 0خعة التعاطف والتسكيؽ الييكميتؾجج علاقة تأثيخ إيجابية ذات دلالة إحرائية بيؽ س .5

  0تؾجج علاقة تأثيخ إيجابية ذات دلالة إحرائية بيؽ التسكيؽ الييكمي والكفاءة .6

  0تؾجج علاقة تأثيخ إيجابية ذات دلالة إحرائية بيؽ التسكيؽ الييكمي والفاعمية .7

 0اعيتؾجج علاقة تأثيخ إيجابية ذات دلالة إحرائية بيؽ التسكيؽ الييكمي والتأثيخ الابج .8

 0تؾجج علاقة تأثيخ إيجابية ذات دلالة إحرائية بيؽ التسكيؽ الييكمي والتأثيخ الذخري والكيادؼ .9
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 السحهر الرابع
 الاستشتاجات والتهصيات 

 -اولًا : الاستشتاجات :
والتؾكيج ما بيؽ ابعاد جؾدة الخجمة الرحية والتسكيؽ الييكمي حيث سجمت السمسؾسية والاعتسادية علاقة ايجابية يؾجج  .1

 0بالشدبة لمعاطفة  وسخعة الاستجابة     التأثيخوالثقة استجابة كبيخة لمعلاقة بيشسا انخفض 
والاداء الفخدؼ الستسيد، حيث سجمت الابعاد الكفاءة والفاعمية  الييكمي  يؾجج علاقة ايجابية قؾية ما بيؽ التسكيؽ .2

 0اط قؾية مؽ قبل الفئة السبحؾثة والسدتجيبة   والتأثيخ الكيادؼ والذخري والتأثيخ الابجاعي علاقة ارتب

عؽ طخيق التسكيؽ الييكمي  يؾجج علاقة ارتباط قؾية ايجابية ما بيؽ جؾدة الخجمات الرحية والاداء الفخدؼ الستسيد .3
اعي عؽ ،حيث سجمت جؾدة الخجمة الرحية علاقة ارتباط قؾية مع الكفاءة والفاعمية والتأثيخ الكيادؼ والذخص والتأثيخ الابج

 0طخيق السكافاة والدمظة والرلاحية والتجريب والتظؾيخ 

يؾجج علاقة ارتباط قؾية ما بيؽ السكافاة السالية وجؾدة الخجمات الرحية وزيادة الاستجابة الدخيعة والتعاطف ،  .4
 السمسؾسية والاعتسادية  ووالاعتسادية ، 

رلاحيات  والتأثيخ الذخري والكيادؼ وجؾدة الخجمات يؾجج علاقة ارتباط ايجابية قؾية ما بيؽ الدمظة وتفؾيض ال .5
  0الشاصخية  –الرحية السقجمة مؽ قبل السسخضيؽ في مدتذفى الحديؽ التعميسي 

يؾجج علاقة ارتباط ايجابية قؾية التجريب والتظؾيخ والسكافاة السادية والتخقية بالجؾدة الخجمات الرحية مؽ حيث  .6
  0لثقة بيشسا كانت ضعيفة بسجاؿ التعاطف وسخعة الاستجابة الاعتسادية السمسؾسية والتؾكيج وا

 

  -ثانياً : التهصيات:
نتيجة لسا تؾصل الباحثؾف اليو مؽ علاقة ارتباط قؾية وايجابية بيؽ بيؽ جؾدة الخجمة الرحية والتسكيؽ الييكمي ولكؽ  .1

بة والعاطفة اقل لحلػ يقتخح الباحثؾف زيادة الاىتساـ وجج الباحثؾف أف السمسؾسية والثقة والتؾكيج كانت كبيخة بيشسا سخعة الاستجا
  0بيا لغخض تكامل متظمبات الجؾدة لمخجمة الرحية في السدتذفى 

وبشاء عمى ما تؾصل  الباحثؾف اليو مؽ وجؾد العلاقة الايجابية بيؽ التسكيؽ الييكمي والاداء الفخدؼ الستسيد يؾصي  .2
لسا ليا مؽ تأثيخ مباشخ وكبيخ والفاعمية والتأثيخ الكيادؼ والذخري والتأثيخ الابجاعي  الكفاءةالباحثؾف بزخورة زيادة الاىتساـ ب

  0 في زيادة جؾدة الخجمة الرحية والاداء الفخدؼ الستسيد

الشاصخية  بأىسية  جؾدة الخجمة  -تعسيق الؾعي الرحي لجػ الافخاد العامميؽ داخل مدتذفى  الحديؽ التعميسي .3
 حياة الانداف والتي تعج اعمى قيسة وذات اىسية كبيخة .الرحية كؾنيا تتعمق ب

يؾصي الباحثؾف بزخورة استحجاث وحجة متخررة في ادارة الجؾدة الرحية لمخجمة وتعسل عمى متابعتيا داخل  .4
  0الشاصخية –مدتذفى الحديؽ التعميسي 



 (2021) أٌلول                 ( 39العدد    10)المجلد                  والإقتصاد  مجلة الإدارة 
 

 

 

 
166 

ت( لحلػ يؾصي بديادة وايلاء الاىتساـ بيا ونتيجة لسا تؾصل اليو الباحثؾف مؽ اىسية السكافأة السالية والسعشؾية )تخقيا  .5
لسا اليا مؽ تأثيخ ايجابي في زيادة الاداء الفخدؼ الستسيد لمعامميؽ وارتفاع ندب جؾدة الخجمة عبخ سخعة الاستجابة والتعاطف 

0  

يؼ وتفؾيض الرلاحيات وزيادة سمظة العامميؽ  داخل اقداـ عسم ةكحلػ لاحع الباحثؾف اىسية الجورات التجريبي .6
الشاصخية بديادة جؾدة الخجمات الرحية لأنيا تحقق ذاتيؼ ورغباتيؼ لحلػ يؾصي الباحثؾف   –بسدتذفى الحديؽ التعميسي 

 0بزخورة الاىتساـ بيا ورعايتيا بذكل يحقق سخعة الاستجابة والتعاطف مع السخضى ويجعميؼ اكثخ واسخع  استجابة ليؼ 

 السرادر 
 السرادر العربية  -اولًا:

(،" تقييؼ جؾدة أداء السؤسدات الرحية الحكؾمية حدب معاييخ مشغسة 2016حريخة ،ميداء فتحي عيج ،)ابؾ  .1
الرحة العالسية دراسة حالة: مدتذفى الؾلادة بسجسع الذفاء الظبي ، رسالة ماجدتيخ إدارة الأعساؿ مقجمة الى  ، " الجامعة 

 0كمية التجارةغدة ،شئؾف البحث العمسي والجراسات العميا،  –الإسلامية
(،" استخاتيجية تسكيؽ العامميؽ  ودورىا في تحديؽ مدتؾػ جؾدة 2013احسج ،ميدؾف عبجالله ،حديؽ ،اضؾاء كساؿ،) .2

 -الخجمة الرحية دراسة  استظلاعية لآراء  عيشة مؽ العامميؽ  في مدتذفى ابؽ الأثيخ التعسيسي / نيشؾػ "،جامعة تكخيت 
 0 119-102ص ، 10/ العجد  1 -يت لمعمؾـ الإدارية والاقترادية / السجمج كمية الإدارة والاقتراد مجمة تكخ 

( "قياس معجؿ رضا السخضى السشؾميؽ عؽ جؾدة الخجمات الرحية وميارات 2019البذيخ ،نيى عباس محمد ،) .3
ادارة الجؾدة الاتراؿ "،رسالة ماجدتيخ مقجمة الى كمية الجراسات العميا في الدؾاداف لشيل شيادة الساجدتيخ باختراص 

 0الذاممة 
( ،" أثخ التسكيؽ الييكمي في تحقيق 2013ىاشؼ ،طارؽ نائل ،)و السعاني ،احسج اسساعيل  ،جخادات ،ناصخ محمد سعؾد .4

-63، ص (1)( ، العجد8ب، السجمج )-التسكيؽ الشفدي لمعامميؽ في السشغسات الأردنية العامة"، مجمة جامعة الخميل لمبحؾث
89 0 
(،" أثخ التسكيؽ الييكمي والشفدي لمسؾعفيؽ في رضا العسلاء دراسة مدحية عمى شخكات  2016)حديؽ ،لياـ حاج  .5

التأميؽ الخاصة في اللاذقية"، بحث مقجـ مؽ أجل الحرؾؿ عمى درجة الساجدتيخ في إدارة الاعساؿ التأىيل والتخرص 
 0،الجامعة الافتخاضية الدؾرية

رؼ وعلاقتو بإبجاع العامميؽ دراسة ميجانية عمى عيشة مؽ مؾعفي كمية ( ،" التسكيؽ الإدا2010راضي ،جؾاد محدؽ ) .6
 0 80-62،(1)العجد (، 2() الإدارة والاقتراد"، مجمة القادسية لمعمؾـ الإدارية والاقترادية  السجمج

مية ( ،" دور إدارة الجؾدة الذاممة في تحديؽ الخجمات الرحية دراسة حالة السؤسدة العسؾ 2019صالح ، مباركي ،) .7
لمرحة الجؾارية بدكخة )العيادة الستعجدة الخجمات احسج بؽ رمزاف قبايمي( ،محكخة لقبؾؿ شيادة الساجدتيخ في العمؾـ 

كمية العمؾـ الاقترادية والتجارية والعمؾـ السديخة /قدؼ  –بدكخة -الاقترادية ، اقتراد وتديخ مؤسدات ، جامعة محمد خزيخ
 0العمؾـ الاقترادية 
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( ،" أىسية جؾدة الخجمة الرحية في تحقيق رضا الدبؾف مع دراسة حالة السؤسدة العسؾمية 2011)  عائذة ،والو .8
الاستذفائية لعيؽ طاية" محكخة تجخل ضسؽ متظمبات الحرؾؿ عمى شيادة الساجدتيخ تخرص تدؾيق، كمية العمؾـ 

 0لجدائخالاقترادية والعمؾـ التجارية و عمؾـ التدييخ قدؼ العمؾـ التجارية، جامعة ا
اثخ تظبيق معاييخ الجؾدة في تحديؽ الخجمات الرحية "،مجمة افاؽ لمعمؾـ ، السجمج   (،"2018العمؾاني ،عجيمة ،) .9

 0 226-214، ،ص13( ،العجد4)

( ،"قياس جؾدة الخجمات الرحية في السؤسدة الاستذفائية العسؾمية مؽ وجية 2019قخفي، خؾلة وحخاث ،زبيجة ،) .10
قالسة ،كمية العمؾـ  1945ماؼ 8شيل شيادة الساجدتيخ في الادارة التجارية مقجمة الى جامعة نغخ السخضى "،محكخة ل

 الجدائخ - خالاقترادية والتجارية وعمؾـ التديي
( و"أثخ التسكيؽ الإدارؼ عمى تظبيق إدارة الجؾدة الذاممة في مدتذفى   2011الساضي ،ثائخة عجناف ،نريخات فخيج)  .11

، العجد  4اسة حالة( )بحث مدتل مؽ رسالة ماجدتيخ( ،السجمة الاردنية في ادارة الاعساؿ ،السجمج الجامعة الأردنية: )در 
  0 575-565،ص 7

(،" أثخ سمدمة التؾريج عمى الأداء دراسة حالة مؤسدة مظاحؽ الحزشة بالسديمة"، رسالة   2018ممياني ،نؾر الجيؽ ،) .12
 0الجدائخ–السديمة –ماجدتيخ مقجمة الى جامعة محمد بؾضياؼ 
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