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 دراسة تحليلية لآراء عينة من موظفي دائرة صحة صلاح الدين
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 معهد الدور التقني

 الشماليةالجامعة التقنية 
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 :المستخلص

تحسين جودة  فيها دور خصائص المنظمة المتعلمة وتأثيرتهدف الدراسة الى تحديد   

نموذجاً يمكن الذين يمثلون  موظفي دائرة صحة صلاح الدينلدى عينة مختارة من  الخدمة الصحية

من الناحية الادارية والعلمية، وتتمحور مشكلة  في قياس مستوى اداء هذه المنظمة الاعتماد عليه

الصحية بشكل مثالي يجعل من تلك في المنظمات خصائص المنظمة المتعلمة الدراسة بان توظيف 

واعتمد مخطط  المنظمات الاكفاء والافضل في تحقيق النجاح وكسب رضا الزبون )المريض(،

ضي للدراسة حددت من خلاله اهداف الدراسة وفرضياتها واستخدم الباحث المنهج الوصفي افترا

بوصفها اداة رئيسية في جمع البيانات  الاستبانةاستمارة وكذلك التحليلي من اجل بلوغ النتائج، و

اً ميداني دائرة صحة صلاح الدينوالمعلومات المتعلقة بالجانب الميداني من الدراسة، وجرى اختيار 

، وظفاً من موظفي الدائرة المذكورةم( 001وتم استطلاع اراء ) للدراسة واختبار فروضها،

 .الدراسة للمنظمة عينةوالمقترحات وخرجت الدراسة بعدد من التوصيات 
 

The Role of the Organization in improving the Quality of Health 

Service-An Analytical Study of the Opinions of a Sample of Saladin Health 

Department Staff 
 

Abstract: 

  The study aims at determining the role of the organization's characteristics and 

its impact on improving the quality of health service in selected sample of Saladin 

Health Department staff Who represent a reliable model in measuring the level of 

performance of this organization from the administrative and scientific , the problem of 

the study is that employing the characteristics of an educated organization in health 

organizations ideally makes these organizations the most efficient and the best in 

achieving success and win the satisfaction of the client (patient) , And adopted a default 

scheme for the study through which the objectives and hypotheses of the study were 

determined. The researcher used the descriptive and analytical approach to achieve the 

results, as well as the questionnaire as a main tool in collecting data and information 

related to the field side of the study. The Saladin health department was selected to 

study and test its hypotheses. The opinions of (110) staff members were reviewed, and 

the study came out with a number of recommendations and suggestions for the 

organization sample study. 
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 مقدمة:ال

اليوم في بيئات غير مستقرة وتواجه تحديات كبيرة تجعل من تلك المنظمات تعيش   

المنظمات غير قادرة على تحقيق الاهداف والغايات التي تنشدها فضلاً عن اختلاف مقدرات 

يق الاهداف التي ة في عدم مقدرة تلك المنظمات على تحقيات هذه المنظمات تعد اسباب رئيسوامكان

الصحية تعد هذه المؤسسات الاهم والاسمى من بين تلك وعلى صعيد المؤسسات  ،تسعى الى بلوغها

 وبانعدام هذامؤسسات لكونها تتعامل مع البشر الذي يمثل جوهر الطبيعة وسر وجودها وبقائها ال

، هذا ما اوجب على تلك المنظمات اعادة النظر في تقديم الخدمات المخلوق لا يمكن ان تسير الحياة

لهذا المخلوق المهم من خلال مواكبة التطورات التي تحصل في البيئة والحصول على افضل 

المنظمات الصحية لمعرفة في المجال الصحي من خلال توظيف خصائص المنظمة المتعلمة في ا

 تقديم افضل الخدمات للزبائن )المرضى(.من اجل 

وفي ضوء تلك المعطيات فأن الإطار الفكري لهذه الدراسة يتمحور من خلال تشخيص   

دائرة صحة صلاح واختيرت  الصحية،دور خصائص المنظمة المتعلمة في تحسين جودة الخدمة 

ميدانا لتشخيص تلك المنطلقات، ووظفت تلك الجزئيات في سياق منطقي وعملي لتكون  الدين

ون مثلي الذين عينة من موظفي دائرة صحة صلاح الديننموذجا ونقطة انطلاق نحو استطلاع أراء 

 .نموذجاً يمكن ان يعتمد علية في تقيم الخدمة المقدمة للزبائن
 

 منهجية الدراسة الميدانية: الاولالمبحث 

يشهد العالم اليوم تغيرات كبيرة ومتسارعة وفي انشطة ومجالات عديدة : مشكلة الدراسة .أولا

سابقاً  موجودةفضلاً عن ظهور امراض جديدة لم تكن  التكنلوجياومنها القطاع الصحي فالتطورات 

في هذه المنظمات التكيف معها ، ادارة كلها تحديات تقف عائق امام المنظمات الصحية ينبغي على 

بشكل  الصحيةفي المنظمات  خصائص المنظمة المتعلمةيف اطار ما ذكر ترى الدراسة إن توظ

مثالي واخلاقي يجعل من تلك المنظمات الاكفاء والافضل في تحقيق النجاح وكسب رضا الزبون 

لنوع من المنظمات يستطيع )المريض( من خلال تقديم افضل الخدمات الصحية فضلاً ان هذا ا

مستقرة لكون جميع اعضاء هذه المنظمات لديهم فرص كبيرة لاكتساب الالتكيف في البيئات غير 

تكتنفه البيئة المعاصرة من ما ونقل المعرفة الجديدة حيث تعد هذه المعرفة سلاحاً فعال للتكيف مع 

 .غموض وتحدي

خصائص راسة يتمحور من خلال تشخيص ومن هذا المنطلق فأن الإطار الفكري لهذه الد  

 للزبائن،تحسين جودة الخدمة الصحية المقدمة ودورها في  الصحيةفي المنظمات  المنظمة المتعلمة

وتوخياً للدقة في أيجاد الحلول الكفيلة لمشكلة الدراسة ارتأى الباحث صياغة المشكلة في مجموعة 

 حلها:تساؤلات لأن فهم المشكلة هو نصف الطريق إلى 

 ؟خصائص المنظمة المتعلمةعينة الدراسة عن  موظفي دائرة صحة صلاح الدين إدراكدى م. 0

 الدراسة؟عينة  الصحية في المؤسسات ما مستوى جودة الخدمة الصحية المقدمة للزبائن. 2

 ؟ الصحيةفي المنظمات الصحية  جودة الخدمةوخصائص المنظمة المتعلمة علاقة بين ال ما طبيعة. 3

خصائص المنظمة المتعلمة هي مصدر قوة في تحسين جودة الخدمة بين هل ان نتائج العلاقة . 4

 ؟الصحية

 الصحية؟جودة الخدمة تأثير معنوي على خصائص المنظمة المتعلمة هل لاختلاف . 1
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تستمد الدراسة أهميتها من أهمية الموضوع الذي تعالجه والموقع المختار أهمية الدراسة: ثانياً. 

ومن خلال طرح الأطُر النظرية لمتغيرات الدراسة المتمثلة  الدراسةحيث تسهم هذه دراسة لل

 تحديد الأهمية إلى مستويين: يمكنو )بخصائص المنظمة المتعلمة وجودة الخدمة الصحية(

خصاائص ) بنااء إطاار معرفاي لموضاوعاتتتجسد أهمية الدراسة أكاديميا في المستوى الأكاديمي: أ.  

لمحدوديااة ، فضاالاً عاان إثااراء وإغناااء المكتبااة العراقيااة (المتعلمااة وجااودة الخدمااة الصااحيةالمنظمااة 

فكري يعد نقطة البداياة  إطارالدراسات التي تتعلق بمتغيرات الدراسة، لذلك يسعى الباحث الى تقديم 

 .غناء هذا الموضوعين لإلباحثين اخر

 الدراسة: المستوى الميداني: تنعكس الأهمية الميدانية لموضوعب. 

 .ةفي المنظمات المبحوثخصائص المنظمة المتعلمة وجودة الخدمة الصحية تحديد . 0

( وتأثيره يؤدي إلى إمكانية تحدياد المساتوى خصائص المنظمة المتعلمةإن دراسة المتغير المستقل ). 2

( مة الصاحيةجودة الخدالمطلوب من الدعم لهذه المتغيرات المؤثرة بشكل ايجابي في المتغير التابع )

 .الصحيةللمنظمات 

تعاد هاذه الدراساة مهماة علاى المساتوى الميااداني كونهاا ساتوفر قاعادة معلوماات يمكان توظيفهاا فااي . 3

خصاائص المنظماة المتعلماة المنظمات المبحوثة وتكون هاذه المعلوماات مراادا فاي كيفياة توظياف 

 .المنظمات المبحوثةفي جودة الخدمة الصحية التي تدعم 

في ضوء مشكلة الدراسة الحالية وقلاة الدراساات التاي تاربط باين المتغيارات  أهداف الدراسة:. ثالثاً 

فااي وتأثيرهااا  دور خصااائص المنظمااة المتعلمااة المبحوثااة، فااان هاادف الدراسااة الرئيسااي هااو تحديااد

ويتفارع مان الهادف الرئيساي اهاداف فرعياة  الصحية،في المؤسسات  تحسين جودة الخدمة الصحية

 .تتمثل بجانبين

وما يتصل بهاا مان قادرات  الصحي،ميدان ال المتعلمة فيلخصائص المنظمة وضع إطار تشخيصي . 0

 للزبائن.جودة الخدمة المقدمة تعزز 

فاي بخصائص المنظمة المتعلمة ودورها فاي تحساين وجاودة الخدماة الصاحية عرض سبل الاهتمام . 2

لكون المنظمة المتعلمة تمكن تلك المنظمات من الوصول الاى مساتويات عالياة  الصحية،سسات المؤ

  التنافسية.في الاداء وبلوغ القمة 

حيال المضمون العام للافتراضات التي انطلقات منهاا الدراساة فاي  الصحيتقرير مدركات المجتمع . 3

 .عينة الدراسةللمؤسسات دور خصائص المنظمة المتعلمة في تحسين جودة الخدمة الصحية مجال 

تتطلااب المعالجااة المنهجيااة لمشااكلة الدراسااة علااى وفااق إطارهااا النظااري  ة:مخطااا الدراساا رابعاااً.

ومضامينها الميدانية بناء مخطط افتراضي يعكس طبيعة العلاقة المنطقية بين المتغيارات المبحوثاة، 

قيد الدراساة  الصحيةعن توضيح المتغيرات الفرعية لتلك المتغيرات وتأثيرها في المؤسسات فضلا 

 مع مراعاة إمكانية قياس هذه المتغيرات وعلى افتراض إن العلاقة هي باتجاه واحد.
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 ( مخطط الدراسة الفرضي0) الشكل

فرضيات الدراسة: تم تحديد مجموعة فرضيات استناداً الى المخطا بهدف اثبات العلاقة 

 .الإحصائية وتفرعاتها

 لمنظماات المبحوثاة بدلالاة متغيراتهاال خصاائص المنظماة المتعلماةهناك علاقة ارتباط معنوياة باين . 0

 الصحية.وجودة الخدمة 

بدلالااة متغيراتهااا  منظمااات المبحوثااةلخصااائص المنظمااة المتعلمااة لهناااك علاقااة تااأثير معنويااة بااين . 2

 الصحية.وجودة الخدمة 

خصااائص المنظمااة المتعلمااة للمنظمااات المبحوثااة بدلالااة متغيراتهااا وجااودة  رمسااتويات تااأثي يناتتباا. 3

 الدراسة.عينة الخدمة الصحية في المنظمات 

 :الدراسةخامساً. أدوات 

نااوعين ماان  اعتمااادالدراسااة واختبااار فرضااياتها، تاام   لأجاال تحقيااق أهاادافأساااليج جمااب البيانااات:  آ. 

 جمع البيانات عن طريق:  الاساليب في

النوع الأول المتعلق بتغطية الجانب النظاري مان خالال العدياد مان المصاادر التاي تمثلات باالمراجع . 0

العلمية كالكتب، والمجالات، والدراساات، والرساائل الجامعياة والادوريات، المتاوفرة فاي المكتباات، 

 وكذلك بالاعتماد على الشبكة الدولية للاتصالات)الانترنت(.

بيانات فقد تم الحصول عليها من خلال الدراسة الميدانية، ومن خالال اساتمارة أما النوع الثاني من ال. 2

التااي روعااي فااي نااات والمعلومااات بالنساابة للدراسااة فااي جمااع البيا وتعااد  الأداة الرئيسااةالاسااتبيان 

وتضامنت الاساتبانة صياغتها قدرتها على تشخيص وقياس المتغيرات الرئيسية والفرعياة للدراساة، 

  ي وبعد إجراء التعديلات على اكلها الأولي محورين:بشكلها النهائ

 الوظيفيااة لعينااة الدراسااة التااي تخااصويشااتمل علااى فقاارة المعلومااات الشخصااية و المحااور الأول:

 (. الخدمة الجامعية اللقب العلمي، المنصب الإداري، الخدمة في المنصب،، المؤهل العلمي)

خصاائص المنظماة المتعلماة تضمنت الاستبانة اثنين من المتغيرات الرئيسة وهي: ) المحور الثاني:

(، إذ يتضاامن كاال متغياار ماان هااذه المتغياارات مجموعااة متغياارات فرعيااة وجااودة الخدمااة الصااحية

 ة استمارة الاستبانة. ( الذي يمثل هيكلي0جدول )الموضحة في 

 خصائص المنظمة المتعلمة
 التفكير المنظم

 ابعاد جودة الخدمة الصحية 

 الرؤية المشتركة النماذج الذهنية الفرقيالتعلم  تمكين العاملين

 الامان المعولية الملموسية الاستجابة الاعتمادية
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 هيكلية استمارة الاستبانة (0جدول )ال

 المتغيرات الفرعية الرئيسةالمتغيرات  ت
عدد 

 الفقرات

أرقام 

 الفقرات

1 
المعلومات 

 الشخصية
 3-1 3 المنصج الإداري، الخدمة في المنصج، المؤهل العلمي

2 
خصائص المنظمة 

 المتعلمة

 4-1 4 المشتركةالرؤية 

 8-5 4 النماذج الذهنية

 12-9 4 التفكير بمنطق النظم

 11-13 4 الفرقيالتعلم 

 22-11 4 تمكين العاملين

3 
جودة الخدمة 

 الصحية

 24-21 4 الاعتمادية

 28-25 4 الاستجابة

 32-29 4 ملموسيةال

 31-33 4 المعولية

 42-31 4 الامانة

 ولقد أخضعت استبانة الدراسة بمقاييسها المعتمدة إلى اختبارات الصدق والثبات   

استخدمت مجموعة مان الأدوات الإحصاائية منهاا ماا  التحليل:الإحصائية المستخدمة في  ب. الأساليج

 يتعلق بوصف متغيرات الدراسة، وأخرى أدوات تحليلية، وكما يأتي: 

 وتتمثل بـ: النسب المئوية، والوساط الحساابي، والانحاراف المعيااري :. الأدوات الإحصائية الوصفية1

  الاختلاف.ومعامل 

( F،Tوتشااتمل علااى ا تااي: تحلياال المؤااارات الماليااة، واختبااار ) :الأدوات الإحصااائية التحليليااة. 2

 .والارتباط البسيط والمتعدد، والانحدار الخطي البسيط والمتعدد

  :ومبررات الاختيار عينة الدراسة المنظماتوصف  سادسا.

عمليااة اختيااار مياادان  تعااديكتسااب تحديااد القطاااع الااذي تجااري فيااه الدراسااة أهميااة كبياارة و  

الدراسة من المحاور ذات الأهمية البالغة في البحث العلمي، إذ إن  الاختيار المناسب والملائم لميدان 

ومان خالال الرؤياة النظرياة  الدراسة يساهم على نحو كبير فاي صاحة النتاائج واختباار الفرضايات،

لتوظياف خصاائص المنظماة المتعلماة مان أن هناك ضرورة  يرى الباحثوالميدانية في المنظمات، 

وتأسيسااً علاى ماا تقادم، تتحادد مباررات اختياار ميادان الدراساة  الصحية،اجل تحسين جودة الخدمة 

 با تي:

 الاداري يتعلق بالنشاط العلمي  الصحية فيماانسجام طبيعة الدراسة وأهدافها مع واقع المنظمات . 0

الذين يمتلكون المقدرة على تقديم يزة من اطباء وموظفين متملعقليات  الصحيةامتلاك المنظمات . 2

في القطاع الأفكار المبدعة والابتكارات والبحوث والاستشارات، وهذا ما ينسجم مع طبيعة العمل 

 الصحي.

ودعمها لنا في الحصول على المعلومات الضرورية  الصحية،التعاون الذي تبديه المنظمات . 3

 .للدراسة

الصحية في تقديم كافة الخدمات للزبائن وهذا يتطلب من تلك أهمية الدور الذي تمارسه المنظمات . 4

    المسؤولية.المنظمات امتلاك مؤهلات علمية تكون على قدر كبير من 
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ح الدين مجالاً تطبيقياً موظفي دائرة صحة صلاولأغراض هذه الدارسة تم اختيار عينة من 

 .ضح نبذة تعريفية مختصرة للمنظمات عينة الدراسة( يو2والجدول ) ،للدراسة

 ( تعريف مبسط للمنظمات عينة الدراسة2) جدولال

 اسم المنظمة
 تاريخ

 التأسيس

 عدد

 مستشفياتال

عدد المراكز 

 ةالصحية الرئيس

مراكز صحية 

 فرعية

 البيت

 الطبي

 عدد

 الموظفين

دائرة صحة 

 صلاح الدين
1918 

 حكومي 12

 اهلي 2

 تعمل 42

 غيرعاملة14

 عاملة 31

 غير عاملة 21

 عاملة 22

 غير عاملة 1

11989

 موظفاً 

 الباحث.من اعداد المصدر: 

الأفراد )عينة الدراسة( الذين تم اختيارهم في المنظمات المبحوثة ( خصائص 3جدول )الويوضح 

 (.مدة الخدمة في المنصب المنصب الإداري،من حيث، )المؤهل العلمي، 

 خصائص الأفراد عينة الدراسةالتوزيع التكراري والنسب المئوية ل( 3جدول )ال

 المؤهل العلمي

 دكتوراه ماجستير بكالوريوس دبلوم

 % العدد % العدد % العدد % العدد

25 2221 52 4525 22 1822 15 1321 

 المنصج الإداري

 ممرض تحليلات معاون طبيج طبيج

 % العدد % العدد % العدد % العدد

11 1425 32 2123 25 2221 39 3525 

 مدة الخدمة في المنصج

 سنة فأكثر 11 سنة 12-1 سنه 1-5

 % العدد % العدد % العدد

35 3128 45 4229 32 2123 

 : من إعداد الباحث بالاعتماد على استمارة الاستبيان.المصدر  

  الاتية:النتائج ( 3) وقد اظهر جدول   

هاي النسابة الاكبار لمتغيار المؤهال  اهادة البكالوريوسالحاصِلين على  نسبةكانت : المؤهل العلمي. 1

( مقابال نساب متفاوتاة بالنسابة الاى الادرجات الاخارى وهاذه اااارة الاى ان 4151العلمي اذا بلغات )

المجتمع المبحوث يتمتع بمؤهلات علمية جيادة تتناساب ماع المهاام التاي يقاوم بهاا الكاوادر الوساطية 

  جيد.ية الخدمة بشكل وتمكنها من تأد

كانت نسابة الافاراد الاذين يعملاون بمنصاب ممارض هاي النسابة الاكبار اذ بلغات المنصج الإداري: . 2

وهذا يدل على توفر الكاوادر الوساطية بشاكل  الاخرى،( مقابل نسب متفاوتة لبقية المناصب 3151)

( وهاذ يشاير الاى ان المنظماات الصاحية بحاجاة الاى كاوادر 0451اما نسبة الاطباء فقد بلغت ) جيد،

  اخرى.طبية 

( سنة هاي النسابة الاكبار 01-1من )كانت نسبة الافراد الذين لديهم خدمة  المنصج:الخدمة في  مدة. 3

ان مجتمع الدراساة  إلى ( مقابل نسب متفاوتة لبقية الفئات الاخرى وهذا يشير4151اذ اكلت نسبة )

 عام.المجتمع المبحوث بشكل  يتطلبهيتمتعون بخبرة جيدة وهذا ما 
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 النظري الإطارالمبحث الثاني/ 

 ... مدخل نظريوابعاد المنظمة المتعلمةوأهمية فهوم المحور الأول: م

ما  تعود إلىمات التي ظهرت منذ فترة أن فكرة هذا النوع من المنظنظمة المتعلمة: مفهوم الم أولاً.

( أول من وضع فكرة النماذج Stalker, Bums, 1961بين الخمسينيات والستينيات ويعد )

العضوية في التنظيم للمنشآت التي تعيش في بيئات غير مستقرة وغير متجانسة حيث تساعد 

المرونة في التنظيم على التكيف مع الظروف وخاصة بالنسبة للمنظمات التي قررت التغيير في 

ن وايل خلال ونيسا (GM) مثال ذلك الشركات العملاقة مثل التنظيميةبناءها وأنشطتها 

التسعينيات لكن منذ أواخر الثمانينات برزت فكرة المنظمات المتعلمة في مفاهيم الفكر الاداري التي 

( في الولايات Charka (1988) Hayes, Whell Wrightأنجزها العديد من الباحثين أمثال )

ها تأثير قوي الذين طورا فكرتهم التي كان ل U.Kفي  Pedler, Boydell, Burgoyne المتحدة و

في الحقيقة أن مفهوم المنظمات المتعلمة ظهر أول مرة  (3: 2114 خلال نظريات التعلم. )حسين،

إلى مفهوم المنظمات ( The Fifth Discipline: الخمسةفي كتابه )القواعد  Sengعندما أاار 

)التفكير المنظم، الرؤية المشتركة، العمل  المتعلمة وأكد على أن هناك خمس أبعاد للمنظمة المتعلمة

الفرقي، السيطرة الشخصية، النماذج الذهنية( فقد ااع مفهوم المنظمات المتعلمة منذ ذلك الوقت قدم 

من المفاهيم للمنظمة المتعلمة، سنحاول طرح بعض من هذه المفاهيم  الباحثين، العديدالعديد من 

 وحسب رؤية الباحثين.

( المنظمة المتعلمة  بأنها المنظمة التي ينشغل فيها كل فرد من Daft, 2003:55 فقد عرف )

في تشخيص وحل المشكلات  وتمكين المنظمة من التجريب المستمر والتغيير والتحسين   افرادها 

( (Bryan, 2009: 30 في حين يرىوبذلك ستزداد قابليتها على النمو والتعلم  وتحقيق أهدافها.

الاخرى من حيث القيادة تلبي الشروط التي تميزها عن المنظمات التقليدية بأنها المنظمة التي 

، والهيكلية التعليمية وتمكين العاملين من المشاركة والتحرك بمرونة وفاعلية وتبني التعليمية

 (11: 2103 ،الجميليوأاار ) استراتيجية المشاركة بإتاحة الفرص لتبادل المعرفة والمعلومات.

إلى أن المنظمة المتعلمة هي المنظمة التي تعتمد العملية التي يحفز من خلالها المدراء جميع 

 أعضاء المنظمة على إيجاد طرق جديدة لتحسين الفاعلية التنظيمية.

بأنها المنظمة التي تتيح التعلم لجميع أعضائها  (10: 2104 ،)بن زرعهفي حين بينت   

حيث ااارت وتؤمن باستمرارية عملية التعلم.  إزالتها،تعمل على وتشخص معوقات التعلم امامهم و

بأن المنظمة المتعلمة هي التي تتيح التعلم لجميع اعضائها، من خلال اكتساب  (1: 2101 )نسيمة،

ونقل المعرفة الجديدة والتي تتبنى منهجاً منظماً لتحقيق درجة عالية من التكيف مع المتغيرات في 

  لخارجية.البيئة الداخلية وا

 المتعلمة:أهمية المنظمة  ثانيا.

يقف العالم على أعتاب عصر جديد تتلااى فيه القضايا الخاصة بالتأكد وتتحجم فيه   

الأساليب التقليدية في أداء الأعمال. فالأعمال تتغير ويتبعها تغير في المهارات المطلوبة لأداء 

 الأعمال. يتصف هذا العالم بأنه يصبح فيه التعلم مفتاح رئيس للنجاح والازدهار. أن رعاية وتنمية

ومن اجل تحقيق  المستقبل،العقول الراغبة بالتعلم ستكون مهمة أساسية للنجاح المنظمي في 

نجاحات مستدامة فإننا بحاجة إلى موارد بشرية متعلمة بشكل جيد وقادرة على التكيف مع 

 التعلم،المتغيرات البيئية ولأجل مواجهة هذه المتغيرات لابد من ضمان رغبة الأفراد العاملين في 
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لم يعد ممكنا الاعتماد على نخبة صغيرة أو مجموعة من الأفراد العاملين في المنظمة. إن ف

عند ذلك سيكون من المهم  أساسي،المنظمات عندما تضع نصب أعينها الإبداع واعتباره كمتطلب 

 (.Sam brook & stewart,2000:213دعم الأفراد العاملين والتأكد من أنهم راغبين في التعلم )

 الى ان أهمية المنظمة المتعلمة تتمثل با تي: (,Michael  (15 :2010وأاار

 إعادة التنظيم والهيكلة لتحقيق النجاح وليس مجرد البقاء فقط.. 0

 المعارف. واكتسابزيادة مهارات الافراد والعاملين من خلال التعلم . 2

 ارف جديدة.تطوير وتحديث المعارف المكتسبة لدى الافراد، والبحث عن مع. 3

 بأن أهمية المنظمة المتعلمة تتجسد با تي:  (34: 2111 ،في حين يرى )السالم  

 المستدامة.السعي لتحقيق الأداء المتميز وتحقيق الميزة التنافسية . 0

 والتدهور.تجنب حالات الفشل . 2

 تحسين وتطوير نوعية المنتجات والخدمات التي تقدم للزبائن.. 3

 العمل.تشجيع العاملين على الالتزام العالي والتفاعل العالي في . 4

 المبدعة.تهيئة مناخ ملائم للأفكار . 1

 للإبداع.لان في المنظمة المتعلمة يتم احترام الأاخاص وفسح المجال . 1

 الرغبة الكبيرة للأفراد العاملين على إنتاج مميز في بيئة داعمة للتغيير.. 1

بهدف الوقوف على اراء مجموعة من الباحثين الذين تناولوا  :أبعاد المنظمة المتعلمة ثالثاً. 

( الذي يعكس أبعاد المنظمة المتعلمة وفق 4عداد الجدول )إب قام الباحث المتعلمة،موضوع المنظمة 

  اراء عدد من الباحثين.

 الكتابعلى وفق رأي عدد من الابعاد الاساسية للمنظمة المتعلمة ( 4جدول )ال

 الابعاد                                              
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Schermerhorn&Chapell,2000:32 * * * * *      

Robbins, 2000: 270 * * * * *      

Daft, 2001: 643      * *    

Derek, 2002: 290 * * * * *      

 *   * *      3: 2003، صقر

Pellinger, 2003: 114 * * * * *      

  * *  * *  *   10: 2010، الحواجرة

    * * *  *   456: 2011،ابو حشيش ومرتجي

     * * * *  * 180: 2014فريال، 

      * * * * * 91: 2014بن زرعة، 

 1 1 1 3 5 8 6 8 5 6 المجموع

% 60% 50% 80% 60% 80% 50% 30% 10% 10% 10% 

 من إعداد الباحث بالاعتماد على المصادر المذكورة في الجدول. المصدر:

رؤية )البعد ( يمكن ملاحظة الابعاد التي أتفق الكتاب عليها، إذ جاء 4من الجدول )  

( بالمرتبة الثانية تفكير المنظم والتعلم الفرقي( بالمرتبة الاولى و)الالمشتركة والنماذج الذهنية
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ها على اعتبار انتباعاً ( بالمرتبة الثالثة اما بقية الابعاد فقد جاءت لسيطرة الذاتية وتمكين العاملينو)ا

اخذ الابعاد التي جاءت بالمرتبة تم تأسيسا على ما تقدم و .الاخرى نالت نسبة اقل من بقية الابعاد

وفيما يأتي توضيح  بحث.تماايا مع طبيعة ميدان الإضافة الى بعد تمكين العاملين الاولى والثانية 

 لكل بعد من هذه الابعاد:

( Johnson & Scholes, 2002: 13) إذ يشاير وصافت الرؤياة بطريقاة متعاددة،الرؤية المشتركة: . 1

( 41: 2101 العيساوي،في حين يرى ) للمنظمة،إلى أن الرؤية الاستراتيجية تمثل المستقبل المرغوب 

بأنها لوحة مثالية منتظمة التفاصيل لمستقبل المنظمة من إنتاج العقول الاستراتيجية تحااول المنظماة 

وبطموح مستمر بلوغها في المستقبل وبما يتناسب مع ماا يحادث مان تغيارات فاي البيئاة الداخلياة أو 

 الخارجية.

إن أيااة إذ وبعواماال النجاااح الهامااة للمنظمااة تعلااق بالقاادرات الأساسااية تفهااي الرؤيااة المشااتركة امااا 

تغييرات محتملة يجب أن تكون منسجمة ومتماساكة مان خالال المساتويات التشاغيلية والاساتراتيجية 

لتمكن من بناء هذه الرؤية المشتركة على أساس الالتزام فاي المجموعاة لغارض تحقياق غاياات تلاك 

فاي حاين  .2004 :25) الشالمة،) يهااالمجموعاة وذلاك باكتشااف ماا تعنياه تلاك الغاياات والاتفااق عل

الااى إن الرؤيااة المشااتركة يقصااد بهااا بناااء الشااعور بااالالتزام فااي  .(23: 2103 الكبيسااي،)تشااير 

المجموعة عن طريق وضع تصورات مشتركة للمستقبل، والسعي إلاى إيجااد المباادا والممارساات 

المشتركة توفر التركيز والمقادرة التوجيهية التي يؤمل أن تؤدي إلى تحقيق الحلم المشترك، فالرؤية 

لم لا تستطيع أن توجد بدونها لم، ومنظمة التع   .على التع 

يقصااد بهااا ماانهج الماارء فااي النظاار إلااى الأمااور، أي أنااه إطااار مرجعااي للعمليااات  :الذهنيااةالنماااذج . 2

قاراراتهم يحدد كيف يفكار الأفاراد، ويشاكلون تصاوراتهم عان العاالم، وكياف ياؤثر ذلاك فاي  العقلية،

ومن الأنموذج الذهني ينبثق ماا يسامى بنظرياة العمال التاي هاي عباارة عان مجموعاة مان  وأفعالهم،

 ,Cavaleri & Fearonين )ا خارراااد سالوكهم ولفهام سالوك القواعاد التاي يتخاذها الأفاراد لإ

والتعميماات بأنها تلاك الافتراضاات . (21: 2100 )نسرين وفطيمة،واضاف كل من  (.22 :1992

وكيفية  حولهم،للأفراد وتفسيرهم للأحداث من  الأعماق، والتي تصورالراسخة في  والصور الذهنية

 (23: 2103 . فااي حااين تاارى )عبلااة،والمعتقاادات وطريقااة التفكياارمعهااا ممااا يعكااس القاايم  التعاماال

ر ونجاحاتهم وأخطائهم، وكذلك التركياز علاى تاوفي ضرورة اهتمام المنظمة بتوثيق خبرات العاملين

 البنية التحتية اللازمة لنظم المعلومات. 

: ووفقاً لهذا المنظور فانه ينظار إلاى المنظماات علاى أنهاا عباارة عان أجازاء متبادلاة التفكير المنظم. 3

التأثير أي أن ما يفعله الفرد أو يتعلمه سوف يظهر تأثيره أيضاً علاى الأجازاء الأخارى للمنظماة لاذا 

لاى تشااجيع أفرادهااا علااى التفكيار بااذلك الاتجاااه ومعرفااة أن طريقااة فاان المنظمااات المتعلمااة تعماال ع

المنظمااي هااو ذو  بااأن الااتعلموإقناااعهم  وأجزائهااا كافااةأدائهاام لأعمااالهم سااينعكس علااى أداء المنظمااة 

أهميااة خاصااة للمنظمااات التااي تعماال فااي بيئااات متغياارة وان الااتعلم هااو جااوهر عماال هااذه المنظمااة 

 (3: 2111 . فاي حاين أااار )عاااور،(21: 2114 الشالمة،)وقدرتها على التكياف ماع هاذه البيئاة 

من مجموعاة على انه مقدرة العاملين في المنظمة على فهم العلاقات المتشاابكة فاي عملياة الاتعلم ضا

تساهم في إحاداث التغييار المطلاوب  تربطها اسس وقوانين واجراءات محددة الضوابط المنظميةمن 

 (020: 2104 فرياال،واضاافت ) في العملية المنظمية والتي تبنى على اتخاذ قرارات هادفاة ومحاددة.

أن تحديااد المشاااكل الحديثااة ووضااع حلااول لهااا يتطلااب إفساااح التفكياار الخطااي وا لااي المجااال أمااام 
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بتفكيار المنظوماة  وهاي طريقاة التفكيار إلياه   ما يشاارالذي كثيرا  والعضوي،التفكير غير الخطي 

لكال التي تعترف بأولوية المجموعة ككل وميزة أي منظمة هي أنهاا لا يمكان فهمهاا باعتبارهاا دالاة 

أن هذه المهارات لا يمكان تنميتهاا إلا مان خالال  (Senge) عنصر من عناصرها على حدة. ويعتبر

بال يجاب أن تكاون موزعاة علاى نطااق  فردان،التزام يستمر مدى الحياة ولا يكفي أن ينميها فرد أو 

 عالياة،اناة واسع في المنظمة الاقتصادية بأكملها، لذلك تكتسي قدرة جذب القوة العاملة وتحفيزها مك

فالمنظمات التي تتفوق على غيرها اليوم وفي المساتقبل هاي تلاك التاي ستكتشاف كيفياة ااحن التازام 

 الأفراد وقدرتهم على التعلم في مختلف المستويات بالمنظمة.

علاى الارغم  والوقات،تكوين فرق العمل بالأسلوب التقليدي ما هو إلا مضايعة للجهاد : التعلم الفرقي. 4

إلا أن تلاك الجهاود لا تعبار عان جهاود الفرياق،  عادية،من أن أعضاء الفريق قد يبذلون جهودا غير 

والفريق دائم التعلم أيا كان نوعه يجب أن يانظم كال قاواه  ،ةحدوإنما هي تجميع لجهود كل فرد على 

 انساجام فايووان يساود أعضااؤه تنسايق  للجمياع،وي تراصف من اجل تحقيق هادف عاام وواضاح 

ويعتبر هذا الفريق هو الوحدة الرئيساية للمنظماة دائماة  الجميع،سبيل تحقيق هذا الهدف مع مشاركة 

يحادث تعلم الفرياق الى ان  (Elisabeth, et.al, 2015: 477) . وأاار(11: 2103 )عبلة،التعلم 

من خلال التفاعل بين اعضاء الفريق وتنظيم ودمج الاعمال والانشطة المعرفية واللفظية والسلوكية 

الفرياق لتنظيم العمل الجماعي بشكل فعال لتحقيق الاهداف المشتركة بالإضافة إلاى إااراك اعضااء 

معلوماات وتوسيع نطاق المعلومات التي يتم مشااركتها فاي الفرياق مان  ،في عملية تبادل المعلومات

ومعارف وكفاءات، والانخراط في سلوكيات التعلم مثال التعااون البنااء وإدارة الصاراع  والاتصاال 

 .المفتوح بين جميع العاملين

الاسالام  الولوج في موضوع تمكين العاملين في المنظمات لابد من التذكير بآنقبل  :تمكين العاملين. 5

وكاذلك مكناا ليوساف فاي :»أول من نادى به و طالب العامل بحسن إنجاز العمل و دليل قولاه تعاالى 

يعاد التمكاين مان اما على مستوى المنظمات فاي الوقات الاراهن  (20سورة يوسف ا ية «.)الأرض

ة تهااتم الاسااتراتيجيات المهمااة والخاصااة بااالموارد البشاارية ، وينظاار الااى التمكااين علااى انااه ممارساا

بتوسيع مسؤوليات الافراد العاملين وصلاحياتهم  ان التمكين هو ممارسة اوسع من التفاويض لكاون 

ا بشاااكل جياااد مااان اجااال تعظااايم تأثيرهاااا يتمثااال باساااتخلاص طاقاااة الاباااداع لااادى الافاااراد وتوظيفهااا

الى ان  (Robbins, 2001: 16) (. في حين يشيرMcKenna & Beech, 2002: 65.)قدراتهم

الساالطة اللازمااة وحريااة العماال ماان اجاال جعلهاام قااادرين علااى خدمااة  ماانح العاااملينالتمكااين يعنااي 

 .(1: 2100 ،بريسبفاعلية )المنظمة 

 (مدخل نظري) جودة الخدمة الصحية المحور الثاني:

دور تشكل الجودة عاملا رئيسا في نجاح المنظمات لما لها من : جودة الخدمة الصحيةمفهوم  .أولاً 

في استخدام الموارد المتاحة وتحقيق موقع تنافسي في السوق، فالجودة تعد ثمن الدخول الى السوق، 

ان الجودة هي ما حيث  على اسهامات واراء الكتاب والباحثين، اينت مفاهيم الجودة وتنوعت بناءً وتب

، وهذا يجعل ورغباتهخدمات والتي تشبع حاجاته يرغب المستفيد في الحصول عليه  من السلع وال

الجودة بالنسبة للمنظمات هدف تسعى اليه )المنظمات( لكن لا تستطيع ادراكه بالكامل او بسهولة 

ها ـد عرفـفق ،(31: 2111 ،ة )الدليميـب الخدمـات طالـات ومتطلبـن حاجـود لتبايـوالسبب يع

لنهائي وذلك من خلال بأنها عملية بنائية تهدف الى تحسين المنتج ا (12: 2111 ،)الملا حسن

تحسين ظروف العمل لكل العاملين في المنظمة، وتتحقق الجودة عندما ينجح المنتج في تصميم 
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وتنفيذ وتقديم منتج يشبع حاجات وتوقعات الزبون المعلنة وحتى تلك التي لم يفصح عنها. وتعد 

ليتلقوا  أكثران يدفعوا  الجودة بلا اك سلاحا تنافسيا فاعلا، وهناك زبائن عديدون لا يمانعون في

الجودة تتضمن  (12: 2101 وعرفها )الجبوري،انسجاما مع توقعاتهم.  وأكثرمنتجات اعلى جودة 

مجموعة من الصفات التي تتميز بها الخدمة والتي تتمثل بتلبية حاجات الزبون ورغباته ويتم الحكم 

على الجودة من خلال مقارنة الاداء الفعلي للخدمة مع توقعات الزبون وكلما تم تلبية حاجات الزبون 

ودة الخدمات ومنها الخدمات أما بصدد ج ورغباته ستجد المنظمة كل الرضا والولاء من زبائنها.

بل يمكن  ارائها،الصحية فيعني إننا نتعامل مع أاياء غير ملموسة لا يمكن تملكها أو حيازتها عند 

وقد وردت تعاريف كثيرة للخدمة منها أنها مجموعة من النشاطات  وفوائدها،الحصول على منافعها 

(. Kotler, 1999: 455اجة الزبون )غير الملموسة الهدف منها إحداث التبادل لإاباع رغبة وح

مجموعة من النشاطات او الأعمال المؤقتة التي يقدمها بأنها  (11: 2100 الهلالي،وعرفتها )

 مادية،طرف )المقدم( إلى طرف أخر)المتلقي( بشكل مباار وبوجود تسهيلات ومستلزمات 

إاباع حاجته قد تسهم في  يتحسسها ويشعر بها المتلقي ولكنه قد لا يلمسها بصورة مباارة والتي

بأنها الدرجة  (41: 2111 السامرائي،عرفتها ) الصحية حيثاما فيما يخص جودة الخدمة  ورغبته.

مع  التي تزيد عندها احتمالية الحصول على النتائج المرغوب فيها بالشكل الذي يجعلها متطابقة

بشكل علمي وأداء المزيج ، من خلال تطبيق مبادا التسويق توقعات الزبون او تقترب منها

انها درجة ( (Harteloh, 2003: 261 وعرفها .بكفاية التسويقي بفعالية واستخدام التقنيات الطبية

الالتزام بالمعايير الصحية للخدمات المقدمة للمرضى والتي ترتقي بمستوى عالي للنتائج المرتبطة 

هي ان الجودة في الخدمة الصحية وترى الباحثة  ،رضا المريض التي تحققبتوفر وسائل الراحة 

 ،أخطأالرضا المتحققة من تقديم خدمة طبية وصحية وإدارية وخدمية خالية من أي عيب او  درجة

من خلال العمل بالشكل الصحيح والالتزام بالمعايير الموضوعة والمستندة إلى المعايير العالمية 

من الزبون )المريض( ومقدم الخدمة  وأهداف كلبهذا الخصوص وبما يحقق أمال وطموحات 

 .(20: 2100 الصحية )الهلالي،

هااي درجااة الالتاازام بالمعااايير  فاي ضااوء مااا تقاادم ياارى الباحااث بااأن جاودة الخدمااة الصااحية  

الصااحية المتفااق عليهااا ماان قباال المجتمااع الاادولي والمتمثلااة بعماال الااااياء الصااحيحة بشااكل صااحيح 

    بحيث تلبي حاجات المريض وسعادته. 

أهمية كبيرة بالنسبة للمنظمات التي الصحية إن لجودة الخدمة أهمية جودة الخدمة الصحية:  يا.ثان

تهدف إلى الارتقاء المؤسساتي، والتي تعنى بها المنظمة من خلال الاهتمام بالإفراد العاملين 

ن ــل مـير كــا يشـة كمـالصحيوالمرضى على حد سواء، لذا تتجلـى أهمية جودة الخدمة 

 :في الاتي (011: 2111 ،)اللوزي و (324: 0114 ،)محرم و (21: 0113 ،)الموسوي

 .للمرضى المقدمةالصحية تحسين الخدمات . 0

 أي الاستخدام الافضل للموارد(.تحقيق للكفاءة ). 2

 تحقيق رضا الزبون من خلال جودة الخدمة المقدمة.. 3

 للمستفيدين.توفير الدعم للمنظمة من خلال الرضا التام . 4

 زيادة قدرة المنظمة على المنافسة والبقاء والاستمرار.. 1

  طيبة.خلق ثقة بين المستفيدين وايجاد سمعة . 1

  للمرضى.تحسين انسيابية تقديم الخدمة . 1
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 (:13 :2100، با تي )الخيقانيتتمثل اهداف جودة الخدمة الصحية:  لثاً.ثا

لكافة العناصر والأفراد الذين يعملون في المجال الطبي وعلى كافة نشر ثقافة جودة الخدمة الصحية . 0

 .المستويات الوظيفية

والمعايير العالمية  يتلاءمالتحسين والارتقاء بالخدمات الطبية والإنتاجية والخدمات المرافقة لها بما . 2

 لغرض الارتقاء إلى مستوى المنافسة في الأسواق العالمية خاصة في ظل العولمة.

متميزة وذات دليل ملموس وواضح المعالم لكل من المرضى والأفراد العاملين  تقديم خدمة طبية. 3

 .وظيفيدرجات الرضا الالى اعلى على حد سواء أملين الوصول 

 الخدمات الطبية المقدمة في أي منظمة صحية. تطوير وتحديث. 4

الأمد وذلك بإيجاد قاعدة بيانات  العمل على رسم خطط واستراتيجيات على المستوى طويل وقصير. 1

 حاليا ومستقبلا.منها ومعلومات يمكن الاستفادة 

تتفق الدراسات على أن جودة الخدمة الصحية من المفاهيم التي ابعاد جودة الخدمة الصحية:  ابعاً.ر

يصعب تعريفها بدقة وذلك بسبب الخصائص التي تتفرد بها الخدمات مقارنة بالسلع المادية وإن 

المجالات الخاصة بتحديد الأبعاد التي تتكون منها جودة الخدمة الصحية متعددة ومتنوعة، وفيما يلي 

  خدمة الصحية:عرض لأهم ابعاد جودة ال

مقياس لمقدرة المنتج على اداء الوظيفة المطلوبة منه بنجاح في ظروف استعمال عادية  الاعتمادية:. 1

القدرة على أداء ( بأنها 12: 2100 (. وأاار )الخيقاني،3: 2111 ،محددة )عيشوني ولمدة زمنية

ان الاعتمادية تعني القدرة ( 00: 2100 )مصلح، في حين يرى .وبدقةعالية الخدمة الموعودة بثقة 

( بأنها قدرة 11: 2100على تقديم الخدمة المتعهد بها باعتمادية ودقة عالية. واضافت )عائشة، 

مورد الخدمة على انجاز او أداء الخدمة الموعودة بشكل دقيق يعتمد عليه، فالمريض يتطلع الى 

 مورد الخدمة بان يقدم له خدمة دقيقة من حيث الوقت والانجاز.

التجهز السريع للخدمة خاصة في الحالات الطارئة من دون الانتظار لتسجيل  الاستجابة: .2

سرعة  أيضاوتعني ( 1: 2112 )حاتم، المعلومات أو أسباب الحادث وغيرها من المسائلات

وااارت  (.41: 2101 حسين،)الخدمة الانجاز ومستوى المساعدة المقدم للمستفيد من قبل مورد 

( الى إن الاستجابة هي هل أن مقدمي الخدمة على استعداد لتقديم هذه الخدمة 11: 2100 )الجلبي،

 بالسرعة المطلوبة.

والأدوات المستخدمة في الخدمة الصحية، وذلك لكي يعرف المريض كافة المواد  وهي الملموسية:. 3

مدى تطور التكنولوجيا الحديثة في استخدام الأجهزة والادوات الطبية المنظورة في علاج المرضى 

( انها تشتمل على الأدلة المادية للخدمة 41: 2111(. في حين يرى )الدليمي، 2: 2112)حاتم، 

واضاف  لها.لتجهيزات والمعدات والادوات والاجزاء المعاونة او المكملة المعينة كالسلع والمواد وا

( بأنها التسهيلات المادية ونمط التكنولوجيا المستخدمة والمعدات 11: 2111)الملا حسن، 

تشمل ( بأن الملموسية 41: 2101في حين ااار )حسين،  للخدمة.والخصائص الشكلية المرافقة 

   والأفراد. والمعدات، الأسرة،صحية مثل المادية للخدمة ال العناصر

 تعني(. و41: 2111 إنها قدرة المنظمة على الوفاء بوعودها بدقة وبالضبط )السامرائي، المعولية:. 4

هي (. 41: 2111 المنظمة ان تؤدي خدماتها بصورة صحيحة منذ البداية )الدليمي، المعولية على

مفردة او منظومة عاملة بدلالة الاحتمالات ويعبر عن  يالمؤارات الهندسية للتعبير عن أداء ا أحد
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المعولية بانها قدرة المنظومة على تقديم الخدمة او الوظيفة المصممة من اجلها وضمن المدة الزمنية 

 (. 314: 2111 المحددة )علي واخرون،

. (41: 2111 وعدم التعرض للمخاطر )السامرائي، بالأمان داخل المنظمة الشعور الامان:. 5

فيما يخص الخدمات  مان بأنه مدى الالتزام بالمواعيد التي تقدمها المنظمة للمرضىلأووصف ا

 .(Ramsaran & Roshnee, 2008: 112ة )المقدمة وتحسيناتها مما يترتب عليه الثقة المتبادل

من تقديم ( بأن الامان يعني اللمام العاملين بمهام وظائفهم وبشكل يمكنهم 41: 2102 )ليندة، وتشير

( فقد عرفا الامان بانه تقليل المخاطر الى 20: 2102 )سعدية ونورة، اما خدمة خالية من المخاطر.

ابعد الحدود، ويشمل ذلك مقدم الخدمة الصحية والمريض وان يشعر الفرد بأنه دائماً تحت مظلة من 

مر انبية سواء تعلق الاالرعاية الطبية وتعني كذلك تقليل مخاطر الاصابة بالعدوى والمضاعفات الج

 بمقدم الخدمة الصحية والمريض.
 

 قة النظرية بين متغيرات الدراسةالمحور الثالث: العلا

خول دتشكل الجودة عاملا رئيس لنجاح  المنظمات وسر بقائها ووجودها فهي تعناي ثمان الا  

(  (Harteloh, 2003: 261والقدرة على المنافسة، اما جودة الخدمة الصحية فقد عرفها  الى السوق

انها درجة الالتزام بالمعايير الصحية للخدمات المقدمة للمرضى والتي ترتقي بمستوى عالي للنتاائج 

( 20 :2100 المرتبطة بتوفر وسائل الراحة التي  تحقق رضا المريض وسعادة، واضافت)الهلالي،

يتطلاب مان دون ااك وجاود كاوادر بانها القدرة على تقديم خدمة خالية من كل عيب او خطاأ، وهاذا 

طبياااة جيااادة تمتلاااك ماااؤهلات علمياااة تمكنهاااا مااان تقاااديم افضااال الخااادمات للمرضاااى الراقااادين فاااي 

لرؤياة المشاتركة، ا) المتمثلة المستشفيات لذلك فأن نقاط التكامل والاتفاق بين ابعاد المنظمة المتعلمة

ين العااملين(، تادفع باتجااه تزوياد الكاوادر ، تمكاالنماذج الذهنية، التفكير بمنطق النظم، التعلم الفرقي

الصااحية بمعااارف ومهااارات وخباارات جدياادة تجعاال ماان تلااك المنظمااات قااادرة علااى تقااديم افضاال 

 .لتحقيق النجاح وبلوغ الاهداف التي تسعى الى تحقيقها الاقربالخدمات للزبائن وهي 

ت الصاحية ساوف ومن هذا المنطلق فان توظيف خصائص المنظماة المتعلماة فاي المؤسساا  

بكفاءة وفاعلية عالية تكون سر  يضيف مؤهلات علمية قادرة على تقديم خدمات صحية غير مسبوقة

نجاح المنظمة وسبب وجودها وتكسبها القدرة على المنافسة ومواجهة كال تحاديات البيئاة والارتقااء 

 بواقع هذه المؤسسات الى مصاف الدول المتقدمة.
 

 المبحث الثالث

 متغيرات الدراسة واختبار فرضياتهاوصف وتشخيص 

بهادف التعاارف علاى المتغياارات المعتماادة فاي أنمااوذج الدراسااة وفرضاياتها وطبيعااة علاقااة    

وبحساب  (،لدور خصائص المنظماة المتعلماة فاي تحساين جاودة الخدماة الصاحية) والتأثيرالارتباط 

( دائارة صاحة صالاح الادينالمختاارة وهاي ) المنظماةإجابات أفراد عينة البحث علاى الاساتبانة فاي 

 .( استمارة001) والبالغ عددها
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 ومتغيراتهاوصف وتشخيص أبعاد الدراسة  المحور الأول.

حول  المبحوثينيتضمن هذا المبحث التعرف على طبيعة ا راء والمواقف التي أبداها 

بدور خصائص المنظمة المتعلمة في تحسين جودة الخدمة المتغيرات الرئيسة للدراسة والمتمثلة 

 فضلا عن العوامل المكونة لهذه الإبعاد، وكالاتي: ،الصحية

 :خصائص المنظمة المتعلمةأبعاد وصف وتشخيص  .أولاً 

( 1) نحرافااات المعياري ااة فااي الجاادوليت ضااح ماان النسااب المئوي ااة والأوساااط الحسااابي ة والا  

خصااائص المنظمااة ( حااول مااوظفي دائاارة صااحة صاالاح الاادينالدراسااة )الخاصااة بمواقااف عي نااة 

( علاى مسااحة المقيااس، إذ تشاير النتاائج إلاى أن 3مع اعتبار أن الوسط الفرضي يسااوي ) المتعلمة

اـق وساطاً حسابيـ اـاً قادره ) خصائص المنظمة المتعلمة ( وهاو 3504علاى المساتوى الكُلاي قاد حــــق ـ

لماوظفي دائارة صاحة صالاح مستوى عالي، وهذا يؤار مستوى جياد فاي تأكياد ضارورة ان يكاون 

، ولاذلك نلاحاأ أن الانحاراف المعيااري الدين مؤهلات علمية تمكنهم من تقاديم الخدماة بشاكل جياد 

يدل على أن هنااك تشاتت بنسابة قليلاة فاي إجاباات ( وهذا 31521ومعامل اختلاف ) ( 1514البالغ )

راً واضحاً عن معنى عي   المطلوباة،  خصاائص المنظماة المتعلماةنة الدراسة مما يعني امتلاكهم تصو 

( علاى التاوالي، ومان 02512،  20522 ويدعم هذه النسب المئوي ة للاتفاق وعدم الاتفااق والبالغاة )

تفاااق بنساابة ا المشااتركةأباارز الأبعاااد التااي أسااهمت فااي إغناااء متغي اار المواصاافات هااو بعُااد الرؤيااة 

 (.1524( وانحراف معياري قدره )3543( ووسط حسابي قدره )2154)

 ابعاد المنظمة المتعلمة( استجابات عي نة الدراسة حول 1جدول )ال

 قياس الاستجابة المتغيرّ التفسيري
وسا 

 حسابي

الانحراف 

 المعياري

معامل 

 الاختلاف

  
مة
عل
مت
 ال
مة
ظ
من
 ال
اد
بع
 ا
  
  
  
  
  
س 
ئي
لر
ا

 
 

ي
ع
فر
ال

 

دل
مع
ال

 

 لا أتفق بشدة

1 

 لا أتفق

2 

 محايد

3 

 أتفق

4 

 أتفق بشدة

5 

 % ت % ت % ت % ت % ت
  

 

الرؤية 

 المشتركة

 11231  43218  31285  425  921  المعدل
3243 2284 24248 

 8124 1321 المجموع

النماذج 

 الذهنية

 2223  45241  3121  121  921  المعدل
3225 2292 28232 

 8423 1521 المجموع

التفكير 

 المنظم

 3128  3221  1523  423  1321  المعدل
3215 2291 32219 

 8221 1129 المجموع

التعلم 

 الفرقي

 11  3121  2222  828  1123  المعدل
2285 1222 35228 

 1429 2521 المجموع

تمكين 

 العاملين

 2421  3522  1825  924  1222  المعدل
3222 2298 32211 

 1824 2121 المجموع

 32221 2294 3214 81222 18218 المؤشر الكُلي

 (.SPSS)المصدر: من اعداد الباحث اعتماداً على نتائج الحاسبة الإلكترونية  

يت ضح من النسب المئوي ة والأوساط الحسابي ة  :جودة الخدمة الصحية  أبعادوصف وتشخيص ثانياً. 

موظفي دائرة صحة صلاح ( الخاصة بمواقف عي نة الدراسة )1المعياري ة في الجدول )والانحرافات 

( على مساحة 3) مع اعتبار أن الوسط الفرضي يساوي جودة الخدمة الصحية أبعاد( حول الدين

ـق وسطاً  جودة الخدمة الصحية أبعادالمقياس، إذ تشير النتائج إلى أن  على المستوى الكُلي قد حــــق ـ

اً قدره ) ومعامل ( 1511ونلاحأ أن الانحراف المعياري البالغ ) ( وهو مستوى جيد،3502حسابيـ ـ
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يدل على أن هناك تشتت بنسبة قليلة في إجابات عي نة الدراسة مما يعني ( وهذا 30532اختلاف )

راً واضحاً عن معنى  ويدعم هذه النسب المئوي ة للاتفاق وعدم  ،جودة الخدمة الصحيةامتلاكهم تصو 

 ( على التوالي.01514،  21511الاتفاق والبالغة )

 الاستجابةهو بعُد  جودة الخدمة الصحيةومن أبرز الأبعاد التي أسهمت في إغناء متغي ر   

 (.1512( وانحراف معياري قدره )3531( ووسط حسابي قدره )2151بنسبة اتفاق )

 جودة الخدمة الصحية( استجابات عي نة الدراسة حول أبعاد 1جدول )ال

 قياس الاستجابة المتغيرّ التفسيري

وسا 

 حسابي

الانحراف 

 المعياري

معامل 

 الاختلاف

ية
ح
ص
 ال
مة
خد
ال
ة 
ود
ج
د 
عا
اب
  
  
  
  
  
س
ئي
لر
ا

 

ي
ع
فر
ال

 

دل
مع
ال

 

لا أتفق 

 بشدة

1 

 لا أتفق

2 

 محايد

3 

 أتفق

4 

أتفق 

 بشدة

5 

 % ت % ت % ت % ت % ت

 الاعتمادية
 25  3124  1822  13  124  المعدل

3214 2299 31252 
 8221 1924 المجموع

 الاستجابة
 33  3122  1123  1  825  المعدل

3231 2292 21229 
 8525 1425 المجموع

 الملموسية
 22  42  2222  1224  124  المعدل

3215 2295 32215 
 8222 1128 المجموع

 المعولية
 21  2125  2224  11  1321  المعدل

3212 1213 31245 
 1529 2421 المجموع

 الامان
 25  3124  1822  13  124  المعدل

3214 2299 31252 
 8221 1924 المجموع

 31238 2299 3218 82291 19224 المؤشر الكُلي

 (.SPSS)المصدر: من اعداد الباحث اعتماداً على نتائج الحاسبة الإلكترونية 
 

 الدراسةاختبار فرضيات  :المحور الثاني

خصائص المنظمة معنوية بين  هناك علاقة ارتباط تشير الى ان :الأولىاختبار الفرضية  .أولا

المستوى  على الصحيةوجودة الخدمة  بدلالة متغيراتها عينة الدراسة المتعلمة للمنظمات الصحية

 الابعاد.الكلي وعلى مستوى 

علاقاة ارتبااط معنوياة باين والتي تشاير إلاى وجاود  الأولى( اختبار صحة الفرضية 1يظهر جدول ). 0

على المستوى المبحوثة  لموظفي صحة المنظمة خصائص المنظمة المتعلمة وجودة الخدمة الصحية

(، مؤكاادة مااا أبرزتااه 1510( عنااد مسااتوى معنويااة )0.889إذ بلغاات قيمااة معاماال الارتباااط ) ،الكلااي

 الصحية.تحسين جودة الخدمة في  دور خصائص المنظمة المتعلمةالدراسة في جانبها النظري على 

 الذهنياة،النمااذج ، المشاتركةلرؤياة با)المتمثلة  المتعلمة،خصائص المنظمة وهذا يشير إلى مساهمة 

 للمنظماات تحساين جاودة الخدماة الصاحيةفاي  العاملين(تمكين  الفرقي،التعلم  النظم،بمنطق التفكير 

 .المبحوثة
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نتائج علاقة الارتباط بين متغيري أبعاد المنظمة المتعلمة وجودة الخدمة الصحية على  (1جدول )ال

 المستوى الكلي

 المتغير التفسيري                      

 المتغير المستجيج
 المنظمة المتعلمة

 **0.889 جودة الخدمة الصحية

 N=110                                 0.01عند مستوى معنوية                   

  (.SPSS): نتائج الحاسبة الالكترونية المصدر           

علاى  المنظماة المتعلماة وجاودة الخدماة الصاحية( قيااس علاقاة الارتبااط باين أبعااد 2يبين الجدول ). 2

التااي تشااير إلااى وجااود علاقااة ارتباااط ذات دلالااة  الأولااى لاختبااار صااحة الفرضااية مسااتوى الجزئااي

التفكيار  الفرقاي،الاتعلم الرؤياة المشاتركة، ) ابدلالاة أبعادها خصاائص المنظماة المتعلماةمعنوية باين 

  (تمكين العاملين الذهنية،النماذج  النظم،بمنطق 

اذ بلغات قيماة  الصاحية،وجود علاقاة ارتبااط معنوياة موجباة باين الرؤياة المشاتركة وجاودة الخدماة  أ. 

 (.0.01عند مستوى معنوية ) (0.477الارتباط )

قيمااة إذ بلغاات  الصااحية،النماااذج الذهنيااة وجااودة الخدمااة وجااود علاقااة ارتباااط معنويااة موجبااة بااين ب. 

 (.0.01عند مستوى معنوية ) (0.633الارتباط )

إذ بلغات قيماة  الصحية، وجودة الخدمةالتفكير بمنطق النظم وجود علاقة ارتباط معنوية موجبة بين . ج

 (.0.01عند مستوى معنوية ) (0.976الارتباط )

بلغت قيمة الارتباط  إذ الصحية، وجودة الخدمةالتعلم الفرقي وجود علاقة ارتباط معنوية موجبة بين . د

 (.0.01عند مستوى معنوية ) (0.721)

إذ بلغاات قيمااة  الصااحية، وجااودة الخدمااةتمكااين العاااملين وجااود علاقااة ارتباااط معنويااة موجبااة بااين . هااـ

 (.0.01عند مستوى معنوية ) (0.798الارتباط )

وتشير هذه النتائج إلى أنَّه كلما تمتع موظفي المنظمات المبحوثة بمؤهلات علمية جيده كلما   

 للزبائن.مقدره على تقديم خدمة متميزة  أكثركانوا 

  المنظمة المتعلمة وجودة الخدمة الصحيةابعاد علاقة الارتباط الجزئي بين  ج( نتائ2جدول )ال
 

 

       N=110                                                            (1510عند مستوى معنوية ) 

 (.SPSS)المصدر: من اعداد الباحث اعتماداً على نتائج الحاسبة الإلكترونية 

خصائص المنظمة نخلص مما سبق أنَّ جميع نتائج الاختبار الخاصة بعلاقات الارتباط بين   

 ومعنوية،كانت موجبة  كل بعدعلى المستوى الكلي وعلى مستوى  وجودة الخدمة الصحية المتعلمة

 .الأولىوبذلك نتوصل إلى قبول فرضية الدراسة 

 المتغير التفسيري         

 

 المتغير المستجيج

 ابعاد المنظمة المتعلمة

الرؤية 

 المشتركة

النماذج 

 الذهنية

التفكير بمنطق 

 النظم

التعلم 

 الفرقي

تمكين 

 العاملين

 **0.798 **0.721 **0.976 **0.633 **0.477 جودة الخدمة الصحية
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الاى ان هنااك علاقاة تاأثير  إلى مضمون الفرضاية التاي تشاير استناداً  :اختبار الفرضية الثانية نيا.ثا

متغيراتهااا وجااودة الخدمااة  معنويااة بااين خصااائص المنظمااة المتعلمااة للمنظمااات المبحوثااة بدلالااة

 الصحية.

  (: 1جدول )الوكما في  نعرض نتائج الاختبار وعلى النحو ا تي  

بعاد المنظمة المتعلمة لا: تشير النتائج إلى وجود علاقة تأثير ذات دلالة معنوية على المستوى الكلي .1

جودة في متغير  المنظمة المتعلمةإذ إنَّ مجموع ما تفسره أبعاد  ،في تحسين جودة الخدمة الصحية

( من التغير في %1520(، في حين أنَّ )%1511قد بلغ نحو ) (2Rوفقاً لقيمة )الخدمة الصحية 

يعزى إلى متغيرات عشوائية أخرى لا يمكن السيطرة عليها أو أنها لم تدخل  الخدمة الصحيةجودة 

( التي تدل على أن ه إذا 05211البالغة )  B)1في أنُموذج الانحدار، ويدعم ذلك قيمة معامل الانحدار)

سيزداد  حيةجودة الخدمة الصبمقدار وحدة واحدة فأن  متغير  أبعاد المنظمة المتعلمة ازداد متغير 

( وهي أكبر 411522( المحسوبة التي بلغت )Fوهي زيادة معنوية وفقاً لقيمة )(، 15221بمقدار )

( وضمن مستوى معنوية 011( عند درجتي حرية )0051من القيمة الجدولية لها والبالغة )

الجدولية لها ( وهي أكبر من القيمة 21501( المحسوبة والبالغة )T(، وكذلك وفقا لقيمة )0.05)

خصائص المنظمة (، وتوضح هذه النتائج أهمية 0.05( تحت مستوى معنوية )2531والبالغة )

 .لمة في تحسين جودة الخدمة الصحيةالمتع

 :الآتيعلى مستوى الأبعاد تشير النتائج إلى . 2

 الصحية:المشتركة في تحسين جودة الخدمة أثر بعد الرؤية  أ. 

تحساين في  المشتركة( وجود علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لبعد الرؤية 1يبين لنا الجدول )  

تحسااين جااودة الخدمااة فااي  المشااتركة، إذ إنَّ مجمااوع مااا يفسااره بعااد الرؤيااة جااودة الخدمااة الصااحية

جااودة ( ماان التغياار فااي %1512) (، فااي حااين إنَّ %1522قااد بلااغ نحااو )( 2Rوفقاااً لقيمااة ) الصااحية

لا يمكان السايطرة عليهاا أو أنَّهاا لام تادخل فاي  أخارىتغيرات عشاوائية يعزى إلى م الخدمة الصحية

( التااي تاادل علااى أنَّااه إذا 2522البالغااة ) )1B) أنُمااوذج الانحاادار، وياادعم ذلااك قيمااة معاماال الانحاادار

سايزداد بمقادار  جاودة الخدماة الصاحيةبمقادار وحادة واحادة فاإنَّ متغيار  المشاتركةازداد بعد الرؤية 

( وهي أكبر مان 30513( المحسوبة التي بلغت )Fوهي زيادة معنوية وفقاً لقيمة ) ( وحدة،15411)

(، 0.05( وضامن مساتوى معنوياة )011عناد درجتاي حرياة ) (0051)القيمة الجدولية لها والبالغة 

وهااي أكباار ماان القيمااة الجدوليااة لهااا والبالغااة  (1513) ( المحسااوبة والبالغااةTوكااذلك وفقاااً لقيمااة )

تحساين فاي  المشاتركة(، وتوضح هذه النتائج دور بعد الرؤية 0.05مستوى معنوية )( تحت 2531)

  .جودة الخدمة الصحية 

 الصحية:النماذج الذهنية في تحسين جودة الخدمة أثر بعد ب. 

فاي تحساين  النمااذج الذهنياة( وجود علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لبعاد 1يبين لنا الجدول )  

جااودة الخدمااة فااي تحسااين  النماااذج الذهنيااةجااودة الخدمااة الصااحية ، إذ إنَّ مجمااوع مااا يفسااره بعااد 

( ماان التغياار فااي جااودة %1511(، فااي حااين إنَّ )%1541( قااد بلااغ نحااو )2Rالصااحية  وفقاااً لقيمااة )

تادخل فاي  الخدمة الصحية يعزى إلى متغيرات عشاوائية أخارى لا يمكان السايطرة عليهاا أو أنَّهاا لام

( التاي تادل علاى أنَّاه إذا 3531البالغاة ) (B1أنُموذج الانحادار، ويادعم ذلاك قيماة معامال الانحادار )

بمقاادار وحاادة واحاادة فااإنَّ متغياار جااودة الخدمااة الصااحية ساايزداد بمقاادار النماااذج الذهنيااة ازداد بعااد 

( وهي أكبر مان 12532( المحسوبة التي بلغت )F( وحدة، وهي زيادة معنوية وفقاً لقيمة )15133)
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(، 1511( وضامن مساتوى معنوياة )011( عند درجتاي حرياة )0051القيمة الجدولية لها والبالغة )

( وهااي أكباار ماان القيمااة الجدوليااة لهااا والبالغااة 2511( المحسااوبة والبالغااة )Tوكااذلك وفقاااً لقيمااة )

فاي تحساين  النمااذج الذهنياة (، وتوضح هذه النتاائج دور بعاد1511( تحت مستوى معنوية )2531)

 جودة الخدمة الصحية .

 الصحية:بمنطق النظم في تحسين جودة الخدمة أثر بعد التفكير . ج

( وجاود علاقاة تاأثير ذات دلالاة معنوياة لبعاد التفكيار بمنطاق الانظم فاي 1يبين لنا الجدول )  

جاودة فاي تحساين تحسين جودة الخدمة الصحية ، إذ إنَّ مجموع ما يفسره بعد التفكير بمنطاق الانظم 

( مان التغيار فاي %1542(، فاي حاين إنَّ )%1512( قاد بلاغ نحاو )2Rالخدمة الصحية  وفقاً لقيماة )

يعزى إلى متغيرات عشوائية أخرى لا يمكن السيطرة عليها أو أنَّهاا لام تادخل جودة الخدمة الصحية 

( التي تدل علاى أنَّاه إذا 1510البالغة ) (B1في أنُموذج الانحدار، ويدعم ذلك قيمة معامل الانحدار )

 ازداد بعد التفكير بمنطق النظم بمقدار وحدة واحدة فإنَّ متغير جودة الخدمة الصاحية سايزداد بمقادار

( وهي أكبر مان 014532( المحسوبة التي بلغت )F( وحدة، وهي زيادة معنوية وفقاً لقيمة )1511)

(، 1511( وضامن مساتوى معنوياة )011( عند درجتاي حرياة )0051القيمة الجدولية لها والبالغة )

غااة ( وهااي أكباار ماان القيمااة الجدوليااة لهااا والبال02542( المحسااوبة والبالغااة )Tوكااذلك وفقاااً لقيمااة )

التفكياار بمنطااق الاانظم فااي  عااد(، وتوضااح هااذه النتااائج دور بُ 1511( تحاات مسااتوى معنويااة )2531)

 تحسين جودة الخدمة الصحية .

 :الصحيةأثر بعد التعلم الفرقي في تحسين جودة الخدمة . د

( وجاود علاقاة تاأثير ذات دلالاة معنوياة لبعاد الاتعلم الفرقاي فاي تحساين 1يبين لنا الجدول )  

الخدمة الصحية ، إذ إنَّ مجموع ما يفسره بعد التعلم الفرقي في تحسين جاودة الخدماة الصاحية  جودة 

( ماان التغياار فااي جااودة الخدمااة %1542(، فااي حااين إنَّ )%1512( قااد بلااغ نحااو )2Rوفقاااً لقيمااة )

الصحية يعزى إلى متغيرات عشوائية أخرى لا يمكان السايطرة عليهاا أو أنَّهاا لام تادخل فاي أنُماوذج 

( التاي تادل علاى أنَّاه إذا ازداد بعاد 4522البالغاة ) (1Bالانحدار، ويدعم ذلك قيمة معامال الانحادار )

( وحادة، 1512ي بمقدار وحدة واحدة فإنَّ متغير جاودة الخدماة الصاحية سايزداد بمقادار )التعلم الفرق

القيماة الجدولياة ( وهي أكبر مان 001513( المحسوبة التي بلغت )Fوهي زيادة معنوية وفقاً لقيمة )

(، وكذلك وفقاً لقيمة 1511( وضمن مستوى معنوية )011( عند درجتي حرية )0051لها والبالغة )

(T( المحسوبة والبالغة )تحات مساتوى 2531( وهي أكبر من القيمة الجدولية لهاا والبالغاة )0152 )

 ة الخدمة الصحية .التعلم الفرقي  في تحسين جود (، وتوضح هذه النتائج دور بعد1511معنوية )

 :الصحيةأثر بعد تمكين العاملين في تحسين جودة الخدمة . هـ

( وجود علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لبعاد تمكاين العااملين فاي تحساين 1يبين لنا الجدول )  

جااودة الخدمااة الصااحية ، إذ إنَّ مجمااوع مااا يفسااره بعااد تمكااين العاااملين فااي تحسااين جااودة الخدمااة 

( ماان التغياار فااي جااودة %1531(، فااي حااين إنَّ )%1513( قااد بلااغ نحااو )2Rلقيمااة ) الصااحية  وفقاااً 

الخدمة الصحية يعزى إلى متغيرات عشاوائية أخارى لا يمكان السايطرة عليهاا أو أنَّهاا لام تادخل فاي 

( التااي تاادل علااى أنَّااه إذا 3511البالغااة ) (1Bأنُمااوذج الانحاادار، وياادعم ذلااك قيمااة معاماال الانحاادار )

بعااد تمكااين العاااملين بمقاادار وحاادة واحاادة فااإنَّ متغياار جااودة الخدمااة الصااحية ساايزداد بمقاادار ازداد 

( وهي أكبر مان 021541( المحسوبة التي بلغت )F( وحدة، وهي زيادة معنوية وفقاً لقيمة )1511)

(، 1511( وضامن مساتوى معنوياة )011( عند درجتاي حرياة )0051القيمة الجدولية لها والبالغة )
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( وهااي أكباار ماان القيمااة الجدوليااة لهااا والبالغااة 03511( المحسااوبة والبالغااة )Tوفقاااً لقيمااة ) وكااذلك

ن  فاي تحساين (، وتوضح هذه النتائج دور بعاد تمكاين العااملي1511( تحت مستوى معنوية )2531)

 جودة الخدمة الصحية

 تحسين جودة الخدمة الصحيةالمنظمة المتعلمة في  بعادلأ( مؤارات ونتائج علاقة التأثير 1جدول )ال

 متغير مستجيج               

 تفسيري متغير
 جودة الخدمة الصحية

 0B 1B ابعاد المنظمة المتعلمة
2R F المحتسبة T المحتسبة 

 5.634 31.737 0.227 2.282 0.477 الرؤية المشتركة

 8.504 72.323 0.401 3.351 0.633 النماذج الذهنية

 12.425 154.388 0.588 5.014 0.767 التفكير المنظم

 10.804 116.735 0.519 4.222 0.721 التعلم الفرقي

 13.764 189.453 0.637 3.996 0.798 تمكين العاملين

 20.157 406.289 0.790 1.276 0.889 الابعاد مجتمعة

**p ≤ 0.01                        dF (109)                                  N= 110 

  (.SPSS)المصدر: من اعداد الباحث اعتماداً على نتائج الحاسبة الإلكترونية  

تحسااين جااودة فااي  المتعلمااة تااأثيراخصااائص المنظمااة يتضااح لنااا ممااا تقاادم، إن أكثاار أبعاااد 

ومان  التفكيار المانظم، ويليها، الأخرىمن بقية الأبعاد التفسيرية  تمكين العاملين الصحية هوالخدمة 

( مان %1511أن المعادلاة المقادرة ذات قاوة تفساير جيادة، إذ تساتطيع تفساير )بقية الابعاد تباعااً. ثم 

( مان التغيار فاي جاودة الخدماة %1520فاي حاين ان ) الصاحية،تحسين جاودة الخدماة التغيرات في 

الصحية يعزى الى متغيرات عشوائية اخرى لا يمكان السايطرة عليهاا او انهاا لام تادخل فاي أنماوذج 

التاي تشاير إلاى وجاود علاقاة تاأثير  الثانياة، ن معطيات هذه النتائج تؤكد قبول الفرضيةوأ نحدار،الا

علاى المسااتوى  المنظماة المتعلماة فااي تحساين جاودة الخدمااة الصاحية معنوياة لخصااائصذات دلالاة 

 المبحوثة. المنظمةالكلي وعلى مستوى الأبعاد في 

 الثالثة: اختبار الفرضية ثالثاً.

خصااائص  تااأثيرالتااي تشااير إلااى تفاااوت مسااتويات  تنادا إلااى مضاامون الفرضااية الثالثااةاساا  

المبحوثاة، وفاي ضاوء  الصاحيةفاي المؤسساات  المنظمة المتعلمة في تحسين جودة الخدماة الصاحية

  :ا تينعرض نتائج الاختبار وعلى النحو ( 01)نتائج الجدول 

النمااذج الذهنياة وتمكاين العااملين فاي تحساين في المرحلة الاولى ان مجموع ما يفسره بعاد   

( مان التغيار فاي تحساين %42( في حين ان )%12قد بلغ )  R)2جودة الخدمة الصحية وفقاً لقيمة )

انهاا لام تادخل  جودة الخدمة الصحية يعزى الى متغيرات عشوائية اخرى لا يمكن السيطرة عليها او

عندما يتم اضافة بعد اخر الا وهو بعد الرؤية المشاتركة ، اما في المرحلة الثانية في نموذج الانحدار

في حين ( %13قد ترتفع الى ) R)2الى البعدين المذكورين في المرحلة الاولى فان القوة التفسيرية )

( من التغير فاي تحساين جاودة الخدماة الصاحية يعازى الاى متغيارات عشاوائية اخارى لا %31ان )

، اماا فاي المرحلاة الثالثاة فعناد اضاافة بعاد ل في نموذج الانحادارانها لم تدخ يمكن السيطرة عليها او

قااد ترتفااع الااى  R)2الااتعلم الفرقااي الااى الابعاااد المااذكورة فااي المرحلااة الثانيااة فااان القااوة التفساايرية )

( ماان التغياار فااي تحسااين جااودة الخدمااة الصااحية يعاازى الااى متغياارات %22فااي حااين ان )( 12%)

امااا فااي المرحلااة ، انهااا لاام تاادخل فااي نمااوذج الانحاادار عليهااا او عشااوائية اخاارى لا يمكاان الساايطرة
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فاي حاين ان ( %11قاد ترتفاع الاى ) R)2الرابعة عندما نأخاذ الابعااد مجتمعاة فاان القاوة التفسايرية )

( من التغير في تحسين جودة الخدمة الصحية يعزى الى متغيارات عشاوائية اخارى لا يمكان 20%)

ائج تؤكاد قباول الفرضاية ن معطيات هاذه النتاوأ في نموذج الانحدار. السيطرة عليها او انها لم تدخل

خصاائص المنظماة المتعلماة فاي تحساين جاودة الخدماة  تاأثيرالتي تشير الى تفاوت مستويات الثالثة 

 . المنظمات عينة الدراسةفي  الصحية

ج  01جدول )ال المنظمة المتعلمة في   لبيان تباين ابعاد Stepwise( نتائج تحليل الانحدار المتدر 

 تحسين جودة الخدمة الصحية من حيث الأهمي ة والتأثير على مستوى المنظمات المبحوثة

 2R المتغيرّات التفسيرية الداخلة المرحلة

 52 تمكين العاملين الذهنية،النماذج  الأولى

 13 الرؤية المشتركة العاملين،تمكين  الذهنية،النماذج  الثانية

 12 الفرقي المشتركة، التعلمالرؤية  العاملين،تمكين  الذهنية،النماذج  الثالثة

 19 التفكير المنظم الفرقي، المشتركة، التعلمالرؤية  العاملين،تمكين  الذهنية،النماذج  الرابعة

 (.SPSSالمصدر: من اعداد الباحث اعتماداً على نتائج الحاسبة الإلكترونية )
 

 الرابب بحثالم

 والتوصيات الاستنتاجات

ستكمالاً لمنهجية الدراسة والأطر الفكرية لمتغيراتها ونتائج التحليل الإحصائي المساتخدمة ا   

أهام النتاائج والتوصايات  لاساتعراض المبحاثبما يتناسب مع حدودها وفرضياتها، فقد خصص هذا 

 ا تيتين: فقرتينالتي قدمتها الدراسة، ومن خلال ال

 :الاستنتاجات .ولاً أ

 استنتاجات الجانج النظري. 1

المنظماات )المعاصارة يعد التعلم مفتاح رئيس للنجاح والازدهار ومن هذا المنطلاق تؤكاد المنظماات  أ. 

والتفاوق علاى المنافساين فاي  تحقياق الرياادةالى البقاء فقط وإنما تساعى الاى المتعلمة( التي لا تسعى 

الات وهذا يتطلب من تلك المنظمات ان يكون جميع افرادها متعلمين قاادرين علاى احاداث مجكافة ال

الاعتماد على نخبة صغيرة او مجموعة من الافراد  المستقرة وليس البيئات غيرالتغيير والتكيف في 

 .العاملين

ؤسساات مساتوى المأهمية خاصة حياث تعاد سالاحا تنافسايا فعاالا ساواء علاى  الخدمة تكتسب جودةب. 

 الخادمات للزباائن )المرضاى( أفضالالانتاجية او الخدمياة لاذا يتوجاب علاى الكاوادر الصاحية تقاديم 

 وهذا يكون سر نجاح المنظمات وبقائها.

 . استنتاجات الجانج العملي2

ائج الوصاااف والتشاااخيص الخاصاااة بااادائرة صاااحة صااالاح الااادين )خصاااائص الافاااراد اظهااارت نتاااأ. 

اما بالنسبة الى الكاوادر الطبياة المتخصصاة  جيدة،توفير الكوادر الطبية الوسطية بنسبة  المبحوثين(

كانت نسبتها اقل مما يتطلب من ادارة الصحة توفير كوادر اضافية لكي تستطيع تقديم الخادمات بماا 

 المريض.يتمااى مع ما يتطلع اليه 

متغياارات الدراسااة اذ ان الاجابااات  امااتلاك مااوظفي دائاارة صااحة صاالاح الاادين فهمااآ وادراكااا حااولب. 

ثبت الاتجاه الايجابي لها ان خصائص المنظماة المتعلماة تعاد سابب بصورة عامة كانت جيدة جدا وي

  مباار في تحسين جودة الخدمة الصحية.
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الخاصااة بجااودة الخدمااة الصااحية امااتلاك مااوظفي دائاارة صااحة  اظهاارت نتااائج التحلياال الاحصااائي. ج

 الاساتجابةاذ احتال بعاد  صلاح الادين تصاور واضاح عان جاودة الخدماة الصاحية المقدماة للمرضاى

  . تباعا الاخرى ومن ثم بقية الابعاد الملموسيةالمرتبة الاولى وجاءه بالمرتبة الثانية بعد 

ط ذات دلالة معنوية بين خصائص المنظمة المتعلمة لموظفي اوضحت النتائج الى وجود علاقة ارتبا. د

علاى لقيماة معامال الارتبااط  الصحية وفقاادائرة صحة صلاح الدين بدلالة متغيراتها وجودة الخدمة 

ابعاااد المنظمااة المتعلمااة تااأثيرا فااي تحسااين جااودة الخدمااة  أكثاار وجاااءت والابعاااد،المسااتوى الكلااي 

النماذج الذهنية ومن ثم بعد التفكير بمنطق الانظم ومان ثام  الصحية بعد الرؤية المشتركة ومن ثم بعد

   صحة الفرضية الاولى. بعد التعلم الفرقي واخيرا بعد تمكين العاملين وهذا ما يؤكد

تأثير ذات دلالة معنوية لأبعاد المنظمة المتعلماة فاي تحساين جاودة أظهرت النتائج الى وجود علاقة . هـ

( وهااذه النتااائج تؤكااد صااحة أثبااات T( ،)F) الخدمااة الصااحية وفقااا لقيمااة معاماال الانحاادار واختبااار

 الفرضية الثانية.

تحسين جودة الخدماة الصاحية وهاذا  المنظمة فيفي التأثير لا بعاد  اوضحت النتائج بأن هنالك تباين. و

 ما يثبت صحة الفرضية الثالثة.

 :التوصيات ثانيا.

        انسجاما مع ما ذهبت اليه الدراسة من استنتاجات، فأن هنالاك ثماة مان التوصايات التاي مان   

 يأتي.عينة البحث وكما اأنها أن تساهم في تحسين الخدمات الصحية في المنظمة 

لكافاااااة الكاااااوادر الطبياااااة وبمختلاااااف التخصصاااااات لكاااااي  وتطويرياااااةاجاااااراء دورات تدريبياااااة . 0

العالميااااة وتوظيفهااااا بشاااكل صااااحيح بمااااا  التكنلوجيااااتساااتطيع هااااذه الكاااوادر مواكبااااة التطااااورات 

 المرضى.يخدم 

توصاااي الدراساااة لبنااااء مستشااافيات اضاااافية لكاااي تكاااون قاااادرة علاااى اساااتيعاب الاعاااداد الكبيااارة . 2

وان ماااا يعاااد جياااد الياااوم مااان تقاااديم خااادمات قاااد لا يكاااون مناااا ساااب فاااي الغاااد وذلاااك  للمرضاااى،

 أفضل.لاكتشاف طرق ووسائل حديثة في العلاج قادرة على تقديم الخدمات بشكل 

تناولتااااه الدراسااااة يجاااب اجااااراء دراسااااات مسااااتمرة يحاااادد ماااان  الموضااااوع الااااذينظااارا لأهميااااة . 3

مرضاااااى وتحدياااااد الفجاااااوات وتصاااااحيح جاااااودة الخدماااااة الصاااااحية المقدماااااة للخلالهاااااا مساااااتوى 

الانحرافااااات، وتقااااوم هااااذه الدراسااااات علااااى أسااااس علميااااة وموضااااوعية بالتنساااايق مااااع الكااااادر 

 . الصحية الموجودة في تلك المنظمات

ينبغاااي ان تهاااتم دائااارة صاااحة صااالاح الااادين بنتاااائج العلاقاااة باااين متغيااارات الدراساااة وانعكااااس . 4

فقاااد توصاااي الدراساااة بضااارورة الاهتماااام بهاااذه المتغيااارات  عملهاااا،هاااذه العلاقاااة علاااى طبيعاااة 

البااااالغ فااااي تحديااااد مسااااتقبل المنظمااااة وبقائهااااا وكااااذألك  الاهميااااة لأثرهاااااواعطائهااااا المزيااااد ماااان 

 فيها.الافادة من هذه العلاقة في صياغة خطط المنظمة واحداث التغيرات المطلوبة 

اضااااحة فااااي تقااااديم الخاااادمات اعتماااااد معااااايير ودائاااارة صااااحة صاااالاح الاااادين  توصااااي الدراسااااة. 1

الصااااحية فااااي كافااااة المستشاااافيات ومحاولااااة ايصااااال تلااااك المعااااايير الااااى مختلااااف المسااااتويات 

اذ ان الجاااااودة هاااااي مساااااؤولية الجمياااااع ولسااااات مساااااؤولية قسااااام محااااادد مااااان اقساااااام  الادارياااااة،

 . المستشفى
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ضااارورة اعتمااااد دائااارة صاااحة صااالاح الااادين علاااى الاسااااليب العلمياااة الحديثاااة فاااي اساااتخدام  . 1

الوسااااائل والاساااااليب ماااان اجاااال الارتقاااااء بااااالواقع الصااااحي فااااي محافظااااة صاااالاح الااااى  أفضاااال

 رضا المريض وسعادة.مستويات مرضية تحقق 

توصااااي الدراسااااة ضاااارورة اعتماااااد اهااااداف واضااااحة لجااااودة الخدمااااة الصااااحية ماااان اااااأنها ان . 1

  تحقق رضا المريض.

زياااادة وعاااي المرضاااى مااان خااالال حمااالات توعياااة تقاااوم بهاااا المنظماااات الصاااحية لكاااي تساااتطيع . 2

ويتحقااااق ذلااااك ماااان خاااالال التاااازام المرضااااى بالتعليمااااات  أفضاااالهااااذه المنظمااااات تقااااديم خدمااااة 

 .والاراادات ومواعيد تناول الدواء والمراجعة والحفاظ على الصحة العامة

داريااة الاادنيا والاسااتماع الااى أراءهاام ومقترحاااتهم عقااد الناادوات مااع العاااملين فااي المسااتويات الا. 1

مااان اجااال حااال المشااااكل التاااي تاااواجههم ولاسااايما تلاااك القضاااايا التاااي لهاااا مسااااس مبااااار بحيااااة 

 .المريض

تساااعى مااان خلالاااه دائااارة صاااحة  اساااتراتيجيا واضاااحاهااادفا ان تكاااون الجاااودة  توصاااي الدراساااة. 01

باعتماااد معااايير  الاخاارى،تميزهااا عاان باااقي المنظمااات صاالاح الاادين الااى تحقيااق مياازة تنافسااية 

  تحقيقها.الجودة الرئيسية للخدمة باتجاه تطويرها وجعلها هدفاً يسعى جميع الموظفين الى 

 ادرــالمص

 :المصادر العربية أولاً.

 .طاريح العلميةالرسائل والأأ.  

الشاااملة ماانهج عماال فااي مرتكاازات الصاايانة المنتجااة (، 2101)احمااد، الجبااوري، احمااد فرحااان  .0

تحسااين الاداء العملياااتي للمنظمااات الصااحية دراسااة اسااتطلاعية لآراء عينااة ماان العاااملين فااي 

 ، رسالة ماجستير، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة تكريت.مستشفيات صلاح الدين

اساة در- تفوق التسويقيأبعاد الجودة وأثرها في ال (،2100)الحسن، الجلبي، الزهراء صباح عبد  .2

 رسالة ماجستير، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة بغداد. ،ميدانية في عينة من كليات جامعة بغداد

متطلباات بنااء  إدارة الموهباة وانعكاساها فاي تعزياز(، 2103الجميلي، مروان خلف علاي احماد، ) .3

الجامعاات دراسة اساتطلاعية لآراء عيناة مان القياادات الاكاديمياة فاي عادد مان -المنظمة المتعلمة

 ، رسالة ماجستير، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة تكريت.العراقية

 خادمات المختباراتخدمات الصيانة ودورها في جودة أداء  (،2100)جابر، الخيقاني، حسن ياسر  .4

، غيار رسالة دبلاوم عاالي ،دراسة ميدانية في مستشفى الكاظمية التعليمي في مدينة بغداد-الصحية

 دارة والاقتصاد، جامعة بغداد.منشورة، كلية الإ

جااودة التفكياار باعااادة هندسااة الأعمااال وأثااره فااي  (،2111)يحيااى، الاادليمي، رضااا حااازم محمااد  .1

رساالة ماجساتير،  بالتطبيق على مستشفيي السلام العام والخنساء في الموصال،-الصحية الخدمات

 كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة الموصل.

المزيج التساويقي وجاودة الخدماة الصاحية وأثرهماا  (،2111)حسين، السامرائي، حفصة عطاالله  .1

دراسة على مجموعاة مان المستشافيات الحكومياة والخاصاة فاي مديناة -في تحقيق رضا المرضى

 ، رسالة ماجستير، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة بغداد.          بغداد
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و المنظماااات المتعلماااة: دراساااة مقوماااات التحاااول نحااا(، 2114الشااالمة، ميساااون عبااادالله احماااد، ) .1

، رساالة ماجساتير، كلياة الإدارة والاقتصااد، تشخيصاية فاي عيناة مان المنظماات / محافظاة نيناوى

 جامعة الموصل.

أثاار مواصاافات وساالوكيات المفكاار الاسااتراتيجي فااـي (، 2101العيساااوي، هااادي مااران احمااد، ) .2

 ،-ت الأكاديمياة فاي الجامعاات العراقياةدراساة تحليلياة لآراء عيناةن مان القياادا-الارتجال التنظيماي

 رسالة ماجستير، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة تكريت.

درجة توافر أبعاد منظمة التعّلم في المدارس الأساساية الخاصاة (، 2103الكبيسي، اريج ميمون، ) .1

ساتير، ، رسالة ماجفي محافظة عمان وعلاقتها بالإبداع الإداري للمديرين من وجهة نظر المعلمين

 كلية العلوم التربوية، جامعة الشرق الاوسط.

جاودة التخطيا الاساتراتيجي التساويقي وأثاره فاي (، 2111الملا حسن، ثائر طارق حامد محمد، ) .01

 ،مديناة الموصال والرشايد فايدراسة استطلاعية فاي فاروع مصارفي الرافادين -المصرفية الخدمة

 الموصل.رسالة ماجستير، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة 

إدارة تقييم جودة الخدمات الصحية على وفق مبااد   (،2100)مهدي، الهلالي، غيداء حميد محمد  .00

دراساة اساتطلاعيه -الشاملة ومعايير جائزة مالكولم بالادريج للتمياز فاي الرعاياة الصاحية  الجودة

ت غااازي الحريااري للجراحااا مستشاافى الشااهيد ماان العاااملين والمرضااى فاايتحليليااه لآراء عينااه 

 ، رسالة ماجستير، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة بغداد.دائرة مدينة الطج-التخصصية

 الخدماة دراساةتسويق الخدمة الصاحية باعتمااد أبعااد جاودة  (،2112)الرضا، حاتم، سعدي عبد  .02

 .استطلاعية من وجهة نظر

ي مستشاافى الإشااعاع والطااج الااذري قياااس ابعاااد جااودة الخادمات فاا (،2101)خالااد، حساين، منااال  .03

 ، غير منشورة، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة بغداد.رسالة دبلوم عالي ،دراسة استطلاعية

سسات الصحية العمومية في تقييم جودة الخدمات في المؤ(، 2102)عجو، سعدية، خامت ونورة،  .04

، رساالة ماجساتير، معهاد بالأخضاريةدراسة حالة علاى المؤسساة الاستشافائية العمومياة -الجزائر

 العلوم الاقتصادية والتجارية علوم التسيير.           

أهمية جاودة الخدماة الصاحية فاي تحقياق رضاا الزباون ماب دراساة حالاة (، 2100)واله، عائشة،  .01

رساالة ماجساتير، كلياة العلاوم الاقتصاادية والتجارياة  المؤسسة العمومية الاستشفائية لعاين طاياة،

 وعلوم التيسير، جامعة الجزائر.

دور إدارة المعرفااة فااي بناااء المنظمااة المتعلمااة )دراسااة حالااة مؤسسااة (، 2103عبلااة، حمااادي، ) .01

ENAD-SIDET وعلااوم  والتجارياةماجساتير، كلياة العلااوم الاقتصاادية  ، رسااالة(بساور الغازلان

 التسيير.

 –رهاا فاي تحقياق الاداء المتمياز واقب جودة الخدمات فاي المنظماات ودو(، 2102ليندة، فليسي، ) .01

 جامعاة محماد باوقرة )باومرداس(،-تصادية والتجارية وعلوم التيسايردراسة حالة كلية العلوم الاق

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التيسير، جامعة محمد بوقرة بومرداس. رسالة ماجستير،

علاقااة إدارة المعرفااة بالمنظمااة المتعلمااة دراسااة (، 2100)ااارقي، ، وفطيمااة، نساارين، مليكااي .02

مااذكرة مقدمااة كجاازء ماان  عااين مليلااة، CABAMميدانيااة بشااركة صااناعة الغاارف الصااحراوية 

متطلبااات نياال اااهادة الليسااانس فااي العلااوم الاقتصااادية، كليااة العلااوم الاقتصااادية والتجاريااة وعلااوم 

 التسيير، جامعة محمد خيضر بسكرة.
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دراسة ميدانية -ي بناء مباد  المنظمة المتعلمة دور القيادة التنظيمية ف(، 2101نسيمة، رمايل، )  .01

، رسالة ماجستير، كلية العلوم الانسانية والاجتماعياة، بسكرة-بمؤسسة سوناطراك مديرية الصيانة

 جامعة محمد خيضر بسكرة.

 الدوريات والمجلات العلميةب. 

مدى توافر أبعاد المنظمة المتعلماة فاي (، 2100ابوحشيش، بسام محمد، ومرتجي، زكي رمزي، ). 0

، مجلاااة الجامعاااة الإسااالامية )سلسااالة الدراساااات جامعاااة الأقصاااى مااان وجهاااة نظااار العااااملين فيهاااا

 (.2(، العدد )01الإنسانية(، المجلد )

دراسة ميدانية  –ادارة معرفة الزبون اثر استراتيجية التمكين في   (،2100) كاظم،احمد  بريس،. 2

،  لعدد من مدراء معمل الالبسة الرجالية ومعمال الصاناعات الجلدياة فاي محافظاة النجاف الاشارف

 ( كلية الادارة والاقتصاد ،جامعة كربلاء.22المجلة العراقية للعلوم الادارية ، العدد )

ظمة المتعلمة في جامعة الأميرة مدى توفر خصائص المن(، 2104بن زرعة، سوسن بنت محمد، ). 3

، المجلااة الدوليااة التربويااة نااوره بناات عبااد الاارحمن ماان وجهااة نظاار رئيسااات الأقسااام الاكاديميااة

 (.1(، العدد )3المتخصصة، المجلد )

تصورات المدراء والمعلمين في المادارس الثانوياة الحكومياة فاي (، 2111)علي، عااور، محمد . 4

مجلاة السااتل، جامعاة اليرماوك كلياة  )سينج( فاي المنظماة المتعلماة،وابا ضمحافظة اربد لتطبيق 

 الاردن. اربد،التربية، 

قياس معولية الفرن الدوار (، 2111)عبد، علي، سوسن صبيح، فندي، صالح جعفر، مطلك، ستار . 1

 (.00(، )21، مجلة الهندسة والتكنلوجيا، المجلد )في معمل سمنت كبيسة

، مجلااة دراسااات المنظمااات المتعلمااة توظيااف للااذكاء والمعااارف(، 2104فريااال، بلعلااى نساايمة، ). 1

 (.0اقتصادية، العدد )

 المؤتمرات والندوات العلمية.  ج

، مقاادم إلااى اسااتعداد المنظمااة المتعلمااة للتغياار التنظيمااي (، ماادى2101الحااواجرة، كاماال محمااد، ) .0

 الإدارية.المؤتمر السابع لكلية الاقتصاد والعلوم 

دور الماوارد البشارية فاي بنااء منظماة متعلماة مساتجيبة دراسااة  (،2114لياث ساعدالله، ) حساين، .2

كلياة الاقتصااد والعلاوم  الأردنياة،الزيتوناة  الراباع، جامعاة، المؤتمر السنوي العلماي نظرية تحليليةً 

 الإدارية.

الااى التميااز فااي ادارة المنظمااة المتعلمااة والتحااول ماان الضااعف الاداري   (،2113) هاادى، صااقر، .3

القيااادة الابداعيااة لتطااوير الرابااع  بحااث مقاادم الااى المااؤتمر الساانوي العااام   ، الاداء الاداري للدولااة

/ تشارين 01-03الجمهورياة العربياة الساورية ،  دمشاق،  ،وتنمياة المؤسساات فاي الاوطن العرباي 

 .2113الاول /

الوسااااائل  –التطبيااااق  –لمفاااااهيم ا الشاااااملة:إدارة الجااااودة  (،0114) محااااروس،أحمااااد  محاااارم، .4

جمهوريااة مصاار  القاااهرة،وماان وقااائع المااؤتمر الساانوي الرابااع للتجديااد وادارة التغيياار  المسااتخدمة

 العربية.
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 الكتجد. 

الاداريااة منشااورات المنظمااة العربيااة للتنميااة   ،منظمااات الااتعلم    (،2111) سااعيد،مؤيااد  السااالم،. 0

 جمهورية مصر العربية. القاهرة،

 للطباعاة،دار وائال  ،والتطبيقااتالمفااهيم والاساس  الادارياة:التنمياة  (،2111) موساى، اللوزي،. 2

 عمان. 

  عمان. حديث،مدخل  والعمليات:ادارة الانتاج  (،0113) زمزير،منعم جلوب  الموسوي،. 3

 الشبكة العنكبوتية العالمية )الانترنت( هـ. 

 :موقع الادارة والهندسة الصناعية ، الموثوقية(، 2111)محمد، عيشوني، . 4

http:// aichouni.trpod com. 

قيااااس جاااودة الخااادمات مااان وجهاااة نظااار العااااملين والمرضاااى فاااي (، 2100)عطياااة، مصااالح، . 1

 .atiehm@yahoo.com، العاملة في مدينة قلقيلية المستشفيات
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