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 المستخلص
ك هدف البحث دالة للتميز الذي تنشده المنظمات الصحية ، ووفقاً لذل بالدريج الصحية أضحت معايير  

 الأدا ونتتاجج  دا الأللتميتز فتي  نظيميتةوالت الإداريتة الإستتراتيييةالمعايير المتبادل بين  التأثيرالحالي لاختبار 
 ىتتن والإيابتتةالبحتتث  أهتتداف، ولغتترت تحقيتت  فتتي المستشتتلم المبحتتوث المركتتزع ىلتتم المرضتتم ألمنظمتتي

تتناست  متع كتل  إحصتاجية أستالي تساؤلاته تم وضع ميموىة من اللرضتيات تتم اختبارهتا باىتمتاد ميموىتة 
 : أهمهاستنتايات نتاجج اختبار اللرضيات يملة ا أشرتفرضية. وقد 

 الأدا ونتتتاجج دا  الأللتميتز فتتي  والتنظيميتتة الإداريتتة المعتتايير الإستتراتيييةالمعنتتوي المتبتادل بتتين  التتأثير 
العمليتات والمقتاييو والتحليتل  وإدارعكان بلعل الاهتمام بالمورد البشتري  المرضم فيألمنظمي المركزع 

 .المعرفة  وإدارع
 :أبرزهامت ميموىة مقترحات قد الاستنتاياتوفي ضو  تلك 

    فتتيبالقيتتادع المنظميتتة وبتتالتخسيس الاستتتراتييي والتركيتتز المستشتتلم المبحتتوث الاهتمتتام الكتتافي ايتت 
 .الادا الوصول للتميز في  أرادت إن المرضم

Excellence in the Performance of Health Organizations According to Baldrig 
Standards A Survey Study in the  General Hospital of Tikrit 

 Abstract  
   The Baldrige health criteria   became as indicators for excellence ,which represent the 

target of the  health organizations. According to this, the aim of the  current research is to 

test the mutual influence between the organizational and managerial strategic criteria for 

excellence in performance and the results of organizational performance , focusing  on 

patients in tikrit general  hospital. 

   In order to achieve the research objectives and answer its questions, we  developed and 

put  asset of  hypotheses,  tested it depending on many statistical methods  .  

 The result of tested hypotheses refers to many consequences , the  most  important 

conclusions: 

- The mutual influence  between the strategic and organizational management 

standards for excellence in performance and Organisational performance results of the  

patients was due to  give more interest to  the human resource and management processes 

and metrics, analysis, and knowledge management. 

- In light of these findings researchers offer number of recommendations, the most 

important was: 

-   enough attentions  must be given to the leadership , strategic planning ,with deep 

concentration on patients , to achieve excellence in performance 
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  مقدمة: ال
متن  تبذلتهلمتا  هو محصتلة خاصةالذي تنشده المنظمات الخدمية ىامة والصحية في  أن التميز  

بملتاهيم يديتدع تنصت  كلهتا فتي سريت   والالتتزاملتحديث ليسعم كافة من يهد منظمي خ ل أنشستها 
 . المتميز  ألمنظميالأدا  هو تحقي  واحد 
تنبتع بالدريتة  إذفتي تحقيت  هتذا الهتدف  لصتحيةا وتعد معايير بالدريج الصحية ضالة المنظمات       

فتي يميتع أنشتسة الأولم من فكرع أدارع اليودع الشاملة وهي مدخل منهيتي متنظم للتعامتل متع التميتز 
تسويرها لكي تتزداد فترت تنليتذ الأىمتال تنليتذا صتحيحا متن  باتياهتلكير ال لإىادع المنظمة وفعالياتها

تحستتين حالتتة فتتي  الاييابيتتة نتاجيتتهتتتنعكو تتتاجج أدا  متميتتز ن إلتتمأول متترع بكلتتا ع وفاىليتتة وصتتولا 
 المريت الصحية وتحقي  رضاه ىن يودع الخدمة الصحية المقدمة من قبل المستشلم.

  منهجٌة البحث 
 مشكلة البحث:: أولاا 
 في دراسة هذا الموضتو  هتو تتدني مستتود يتودع ينفضول الباحث أثارتالدوافع التي  أهممن         

 لأستبا نا ومؤسستاتنا الصتحية بشتكل ىتام تظاهرع للعيان في مستشليا أصبحتالصحية التي  الخدمات
بقتدر متاهي لتيو نقصتا فتي الكلتا ات والساقتات فتي الميتال الصتحي  ينالباحث رأيىديدع منها بحس  

 والقتدرع ىلتم رستم م متت التغييتر الإرادعيويتة تمتلتك ؤمشكلة تخسيس وتنظتيم وويتود قيتادع واىيتة ر
وشتتحذ الهمتتم وصتتقل المواهتت  ورىايتهتتا وتوييتته  وبنتتا  الاستتتراتيييات اللاىلتتة  الأهتتدافح ووضتتو
لتذلك  لويتود هتذه المنظمتات الصتحية. الأستممالهتدف  كتونهمباتياه خدمة المرضتم  إبداىاتهابوصلة 

فتي المستشتتلم  الأدا للتميتز فتتي  الإستتتراتيييةيستعم البتاحثين للتعتترف ىتن قتتر  ىلتم واقتتع المعتايير 
لذلك يستعم البتاحثين في المنظمات الصحية. الأدا للتميز في ( مالكوم بالدريج  )بحوث وفقا لمعاييرالم

فتتي المستشتتلم المبحتتوث وفقتتا  الأدا التعتترف ىتتن قتتر  ىتتن واقتتع المعتتايير الاستتتراتيبيية للتميتتز فتتي 

 (9000 -9009) إصدارفي المنظمات الصحية  الأدا لمعايير مالكوم بالدريج للتميز في 

قيتد البحتث،  مضتامين المشتكلة المؤشرع التالية يمكن أن يسهم في توضيتالتساؤلات  وىرت         
 ىنها:ىلمية  إيابات إلموصولا 

متتن قبتتل  الأدا للتميتتز فتتي والتنظيميتتة  الإداريتتة الإستتتراتييية بالمعتتايير هنتتاك التتتزام فعلتتيهتتل  .0
  ؟ لمبحوثا المستشلم

 فتتتيالمركتتتزع  ألمنظمتتتي الأدا مستشتتتلم المبحتتتوث لنتتتتاجج متتتاهو تقيتتتيم المرضتتتم الراقتتتدين فتتتي ال .2
فتتي  الأدا للتميتتز فتتي  والتنظيميتتة الإداريتتة الإستتتراتييية المعتتاييرمستتاهمة  ومتتا متتدد المرضتتم،
  ؟ تحقي  ذلك

 الأدا للتميتتز فتتي والتنظيميتتة  الإداريتتة الإستتتراتييية المعتتاييرمعنتتوي متبتتادل بتتين  تتتأثيرهتتل هنتتاك  .2
 ؟ مالمرض فيالمركزع  يألمنظم الأدا ونتاجج 

ا    أهمٌة البحث: :ثانٌا
 أنمتتوذ وفتت  فتتي الأدا   للتميتتز الإستتتراتييية المعتتاييرتنبثتت  أهميتتة البحتتث الحتتالي متتن أهميتتة   
داريتتة متكاملتتة لليتتودع وذلتتك لترشتتيد الأنشتتسة فتتي المنظمتتات الصتتحية اكمنظومتتة  (بالتتدريجلكولم امتت)

ستتخدم ىتادع تن معايير بالدريج الصتحية للتميتز فتي الأدا  ا ذإ ،والتميز في الأدا ىن التحسين الباحثة 
 باتختاذبوستاجل فعالتة ىنتد قيامهتا ها العليا في الإدارات تزويد لتحسين أدا  المنظمات الصحية من خ ل

 القرارات المتعلقة بأيرا  تغيرات مليدع في منظماتهم.
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 محاولتتة دتعتتان الدراستتة الحاليتتة ونظتترا لحايتتة الميتتدان المبحتتوث لهتتذا النتتو  متتن الدراستتات،ف  
ومنهتتا  المنظمتتات الصتتحية أدا متواضتتعة ومستتاهمة فتتي اليهتتود البحثيتتة المتعلقتتة بالارتقتتا  بمستتتود 

التتذي يحقتت  رضتتا  المرضتتي لتتادا متتن ختت ل حثهتتا ىلتتم الالتتتزام بمعتتايير التميتتز وصتتولا  المبحوثتتة
 .المستليدين من الخدمات الصحية

ا   أهداف البحث: :ثالثا
 للتميتز والتنظيميتة الإداريتة الإستتراتيييةمعتايير ال اثر اختبارمثل هدف البحث الأساسي في يت  
يهتدف  فقتس كمتا مالمرضت فتيالمركتزع  ألمنظمتيبحوث فتي تحقيت  نتتاجج الأدا  تشلم المسالم أدا  في

 :الآتيةتحقي  الأهداف اللرىية  إلمالبحث 
 .مالكوم بالدريج نموذ ال المتميز للمنظمات الصحية من خ  بالأدا التعريف  .0
 .دا في الأ تميزبحوث بالملاهيم التي تعبر ىن قيم الستشلم المالم التزامالتعرف ىلم مدد  .2
،  الميدانيتتةىلتتم نتتتاجج الدراستتة  بنتتا ً  المبحتتوثستشتتلم الم علإدارتقتتديم ميموىتتة متتن المقترحتتات  .2

  .مستود التميز إلموالارتقا  به  ستشلمالم أدا تساهم في تحسين  أنوالذي يؤمل 
ا   وفرضٌاته: وأنموذجهالبحث  فلسفة :رابعا

 الأنمتوذ مستتمد متن  افتراضتيمن أيل تحقي  أهداف البحث وبيان تويهاته فقد تم تصتميم أنمتوذ    

 يوضتحه( 2010-2009) إصتدارالمنظمتات الصتحية  أدا للتميتز فتي المقدم من قبل متالكوم بالتدريج 

 المنظمتتات لتحقيتت  التميتتز فتتي نتتتاجج الأدا  يلة ملادهتتا أن ستتعمتتن فلستت وينسلتت  الأنمتتوذ ، (0) شتتكل

فتتي يتحقتت  متتن ختت ل منظومتتة أداريتتة متكاملتتة تتبنتتم فكتترع اليتتودع  ضتتمالمر فتتيالمركتتزع  ألمنظمتتي
واىيتتة ذات رؤيتتة هادفتتة تشتتيع ىلتتم الالتتتزام بالستتلوك  منظميتتهوأساستتها ويتتود قيتتادع  كافتتة انشتتستها
التركيتز المرضتم وب الاهتمتامة فتقاثقيمتة المنظمتة متن خت ل تبنتي نوني وتستعم لخلت  اوالق  الأخ قي

 باىتمتادويتود المنظمتة وضتمان بقاجها، أستاو كتونهم )تحسين حالتهم الصحية( القيمة لهمفيهم وايياد 
م أنظمتة ىمتل تصتميو ،الخسس لانيازد ال زمة روتوفير الموالأنشسة الأىمال    الاستراتيييالتخسيس 
ل تهيجتة منتام ىمتل ي لتسوير القتود العاملتة وتعزيتز ارتباسهتا بالمنظمتة متن خت وفعالة والسع كلو ع

 .الساقات البشرية الكلو ع ويعزز قدراتها استثمارم جم يساىد ىلم 
تضتمنت ستعي المنظمتة فتي أدارع  ( بالدريج) فأن معايير  معرفةونظرا لأهمية المعلومات وال  

التحليتل  غترتالمعرفتة ل وإدارعفتي كافتة أريتا  المنظمتة  وتوفير وستاجل نشترها والمعلوماتالبيانات 
والمرايعة وقياو الأدا  ومساندع المنظمتة فتي التخستيس وتحستين الكلتا ع التنظيميتة واللاىليتة وتحليتز 

نتتاجج الأدا  والأنموذ  ثناجي الاتياه يعكو التأثير المتبادل بتين بعتدي الدراستة، إذ أن تحقيت   .الإبدا 
والتنظيميتة  الإداريتة الإستتراتيييةيعتمتد ىلتم متدد الالتتزام بالمعتايير المرضم  في ألمنظمي المركزع

كانتتتت اييابيتتتة أو ستتتلبية فتتتان لهتتتا أ ستتتوا  ألمنظمتتتي الأدا نتتتتاجج  أنالمنظمتتتي كمتتتا  الأدا للتميتتتز فتتتي 
ة  فإنهتا اييابيت فتأذا كانتتللتميتز فتي الأدا   والتنظيميتة الإداريتة انعكاساتها ىلم المعايير الإستتراتييية
 نإمتا إمعتايير ويحلزهتا ىلتم بتذل المزيتد متن اليهتود للتميتز، تعكو كلا ع المنظمتة فتي تبنيهتا لهتذه ال

باتياه تحستينها  والتنظيمية الإدارية كانت سلبية فإنها تمد المنظمة بمؤشرات لإىادع النظر في المعايير
 من ايل تحسين نتاجج الأدا  ألمنظمي خدمة للمرضم المستليدين.
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    معاٌٌر إدارٌة وتنظٌمٌة   

   
 القٌادة

 المنظمٌة

 
 التخطٌط

 الإستراتٌجً

 
التركٌز 
على 

 المرضى

المقاٌٌس,  
 التحلٌل
وإدارة 
 المعرفة

 
الاهتمام 
بالمورد 
 البشري

 
أدارة 
 العملٌات

   

 
 

 
      

  

                 
                 
                 
  

 
معٌار 
 النتابج

            
 

     نتابج الأداء ألمنظمً المركزة على المرضى    

        

                             

 أنموذج البحث الافتراضً (:1)شكل                               

 لدرٌجنموذج مالكوم باامن  فادةبالا ٌنالمصدر:أعداد الباحث
ا:    فرضٌات البحث:خامسا

متن قبتل المستشتلم  الأدا للتميتز فتي والتنظيمية  الإدارية الإستراتييية بالمعايير هناك التزام فعلي .0
 المبحوث. 

المركزع ىلتم  ألمنظمي الأدا نتاجج لفي المستشلم المبحوث التقييم الاييابي للمرضم الراقدين  إن .2
 . الأدا والتنظيمية للتميز في  الإدارية تيييةالإسترايتحق  بلعل المعايير  المرضم

ونتتاجج  الأدا فتي  والتنظيميتة للتميتز الإدارية الإستراتييية لمعاييرمعنوي متبادل بين ا تأثيريويد  .2
 المرضم. فيالمركزع  ألمنظمي الأدا 

ا ساد  حدود البحث: :سا
ظتروف معينتة خت ل كشتف مواقتف الأفتراد المبحتوثين ضتمن  إلتمنية:يهتدف البحتث االحدود الزم .0

  (.9009) العام
كونهتا أكبتر المستشتليات الدراستة الميدانيتة ىلتم مستشتلم تكريتت العتام  اقتصرتالحدود المكانية: .2

  الدين. ص حالتابعة للقسا  العام في محافظة 
لقيتتاو المعتتايير  المبحتتوث مفتتي المستشتتل الإداريتتةالقيتتادات بالأشتتخات المبحوثين:تمثلتتوا  حتتدود .2

ىينتتة ىشتتواجية متتن المرضتتم  فضتت  ىتتنالأدا ، للتميتتز فتتي والتنظيميتتة  الإداريتتة ةالإستتتراتييي
 المرضم.المركزع ىلم  ألمنظمي الأدا لقياو نتاجج  راقدين في المستشلم المبحوثال

ا سا   ىتمد البحث ىلم :ا منهج البحث: :بعا

خير لنموذ  مالكوم الكامل الأ الإصدارالنظري ىلم  الإسارفي كتابة  الاىتمادالمنهج الوصلي:تم  .1
 ( Hertz,2009,2010)بالدريج للتميز في الأدا  في الخدمات الصحية والمقدم من قبل
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الرجيستتتة  للحصتتتول ىلتتتم البيانتتتات  عبوصتتتلها الأدا الاستتتتبانة استتتتمارع باستتتتخدامالمتتتنهج التحليلي: .2
لعديتد متن متن ا فادعالات مالأولية،وقد ىززت متغيراتها من خ ل المحتود النظري للموضو  وت

 وشتموليةبدقتة دروستة ومتغيراتهتا للتعبيتر ىتن الظتاهرع الم  الاستبانةالمصادر في تصميم فقرات 
 :ومنها وأهدافهالبحث  غرت تحقي  مقاصدلو

(Hertze, 2009-2010)(Abdulla&etc.2006)  (، 9002التتتتتتدبا)(9002اوي،الحربتتتتتت) 
التتتتتتتتدليمي  )(Abney,2007)(Parasuraman&Berry&Zeithaml,1991) (9002)المنتتتتتتتتاوي،

وقتتد تتتم أىتتداد نتتوىين متتن  المبحتتوثين، استتتيابةالخماستتي لقيتتاو  كتترتيلأستتلو   استتتخدمو (9002،
الاداريتتة  الإستتتراتييية لمعتتاييرا )المبحتتوث لقيتتاو  ستشتتلمالخاصتتة بالم الأولتتم الاستتتمارع الاستتتمارع:
خاصتتة لومتتات تعريليتتة لأول منهتتا ىلتتم معا اشتتتمل:  يتتزأينوشتتملت  (الأدا فتتي  للتميتتز والتنظيميتتة

متتدع  متتدع الخدمتتة فتتي المستشتتلم،التحصتتيل العلمتتي،  ،العمرحتتالي،)المنصتت  ال بتتالمبحوثين متتن حيتتث

الإستتراتييية  لمعتاييرلا خاصتا باا( ستؤ97في حتين أشتتمل الثتاني ىلتم ) الخدمة في المنص  الحالي(

 .ر( متغي54وبواقع ) الأدا في  للتميز

 المبحتوث المستشتلم فتيدين راقتفقتد كانتت خاصتة بالمرضتم ال رعالاستماأما النو  الثاني من   
:أشتمل الأول منها ىلم المعلومات التعريلية العامة الخاصة بالمبحوثين متن  أيضا يزجين اشتملتوقد 
بالنتتتاجج  فتتي حتتين أشتتتمل الثتتاني منهتتا ىلتتم الأستتجلة الختتات، ث )الينو،التحصتتيل العلمي،المهنتتة(حيتت

وبواقتع  لاً استؤ (07رضاه ىن الخدمات المقدمة( وقتد تضتمنت ) أو ىدمه المركزع ىلم الزبون )رضا

  .ا( متغير09)

أفتراد العينتة متن  أرا استقصتا  ب مرضتممن قياو النتاجج المركزع ىلتم ال ونالباحثوقد قصد   
الختدمات الصتحية  المبحتوث للتعترف ىلتم متواقلهم تيتاه مالراقدين فتي المستشتل المرضم المستليدين

فتي  الأقتدرالمتريت هتو لان  ،معيارىلم هذا ال الإيابةمن أيل توخي الدقة والحيادية في  هملالمقدمة 
لكتي يمكتن الحكتم المستشتلم المبحتوث متن ختدمات كمتا يتدركها ويتوقعهتا و تقدمتهامالحكم ىلم يتودع 

 نتحستتي للتميتتز فتتي  والتنظيميتتة الإداريتتة الإستتتراتييية الأدا معتتايير  يتتفظتوىلتتم قتتدرع المنظمتتة فتتي 
قتوم بته هتذا النتو  يفاىلية الدور الذي  لمىيمكن الحكم  خ لهمن و دين راقالصحية للمرضم الالحالة 

  ذات السابع الخدمي في خدمة أفراد الميتمع ككل. من المنظمات الحكومية
ا   للبٌانات: الإحصابًالتحلٌل  :ثامنا
ستتالي  الأ اىتمتتادن متتن ختت ل لتحليتتل البيانتتات المتحصتتلة متتن المبحتتوثي (SPSS)أستتتخدم برنتتامج    

   :الآتية الإحصاجية

 والتنظيميتتة الإداريتتة الإستتتراتييية بالمعتتاييرالتتتزام المستشتتلم المبحتتوث  متتدد لمعرفتتة  tاختبتتار  .0

  . الأدا للتميز في 
 الأدا لنتتاجج  الراقتدين فتي المستشتلم المبحتوث للتعرف ىلم تقييم المرضم(  Run test )اختبار .2

 ىلم المرضم. المركزع  ألمنظمي
 .الدراسةالمتبادل بين بعدي  التأثيرلقياو (  Marginal Homogeneity )ختبارا .2
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ا   :الاستبانةثبات  :تاسعا

المعتدل  متع مقارنته( وىند %85بلغ نحو ) اذ (أللا كرونباممعامل) باستخدامالثبات  اختبارأيري     

 إلتتموممتتا يشتتير ، (%80ي والتتذي بلتتغ)ام والمستتتخدم لأاتترات البحتتث الحتتالنبتتالقياستتي لمعامتتل كرو

 وثباتها. الاستبانةى قة أتسا  ىالي بين ىبارات 
ا    :والأفراد المبحوثٌن لمبحوثستشفى اوصف الم :ثامنا

المستشتتليات  إحتتدد ةتعتتد المستشتتلم المبحوثتت :ومبففررات اختٌارهففا المبحوثففة ستشفففىوصففف الم .0

حستت  متتاهو مثبتتت فتتي ب ( شتتعبة09)كتتل قستتم يضتتم  قستتمينالتابعتتة لتتوزارع الصتتحة، وتتكتتون متتن 

وتم اختيار هذه المستشلم لتنليتذ ،  منتس  807 الهيكل التنظيمي للمستشلم، ويعمل في المستشلم

  : الآتية لاسبا الدراسة الميدانية 

  تتم افتتاحهتا  إذ وأقتدمهاكونها اكبر المستشليات العاملة في محافظة صت ح التدين وتحديتدا تكريتت

  ضم المرتادين. رمتنوىة للم وخدمية قدم خدمات سبية وى يية(  وت0/3/0989في) 
  واختبار فرضياته. البحث أهدافلتحقي   الأوليةفي الحصول ىلم البيانات  أبدتهالتعاون الذي   
وشع   أقسام ليوؤومس إداراتالأفراد المبحوثين من مدرا   ارياختتم  وصف الأفراد المبحوثٌن: .2

 الإستتتراتيييةولهتتم دور فتتي تهيجتتة كافتتة المعتتايير  الإداريتتةلقيتتادات كتتونهم يمثلتتون ا فتتي المستشتتلم
 متتن المعلومتتات المقدمتتة متتن قتتبلهم خدمتتة لأهتتداف الاستتتلادع،ضتتمانا لتحقيتت   الأدا للتميتتز فتتي 

المستتريعة  الاستتماراتىلتيهم، وكانتت ىتدد  بانةأستت استمارع( 40بتوزيع ) ونالبحث،وقام الباحث

،وأيريتتت مقتتاب ت متتع العديتتد متتنهم لشتترح بعتتت  استتتمارع( 33) الإحصتتاجيوالصتتالحة للتحليتتل 

ن فتتي ( خصتتاجت الأفتتراد المبحتتوثي0ول )دويوضتتت يتت الغمتتوت ىنهتتا. لإزالتتة الاستتتبانةفقتترات 

  ما يأتي:كالمستشلم و
متن  الأكبترمنص  رجيو قسم/شعبة كانت النستبة  أن( 0) يدول بالنسبة للمنص  الحالي يبين  

وهتتي نستتبة منسقيتتة لتنتتو  الختتدمات السبيتتة والع ييتتة التتتي تقتتدمها المستشتتلم  المبحتتوثين الأفتترادبتتين 
 هذه الخدمات من ايل تقديمها للمرضتم المرتتادين بإدارعوحدات تنظيمية تتخصت  إلموالتي بحاية 
ن فتتي صتتنع القتترارات ووستتسم ودنيتتا وهتتم مشتتارك إدارعمتتدرا  بمستتتود  بإدارتهتتايقتتوم  والراقتتدين

الاستتبانة ىتن درايتة ، وكانتت اللجتة العمريتة  أستجلةىلتم  الإيابتةعرفة والقتدرع ىلتم وبالتالي لديهم الم

لاحظنتا متدع الخدمتة  وإذاالمبحتوثين  الإفراد لأىماربالنسبة  الأكبر( هي اللجة 50-40المحصورع بين)

اللجتتة  أن( ستتنة ممتتا يتتدل ىلتتم 06-00كانتتت المحصتتورع بتتين) الأكبتتراللجتتة  أنفتتي المستشتتلم لتبتتين 

بترع، خذوي  أشتخاتالاىتمتاد ىلتم  أهميتةوالتتي لهتا متدع خدمتة سويلتة نستبيا يعكتو  الأكبررية العم
نتتتاجج دقيقتتة  إلتتمتمهتتد للوصتتول  نةباالاستتت لأستتجلةدقيقتتة  إيابتتات إىستتا ن ىلتتم االلجتتت انوتستتاىد هاتتت

تحصتتيل بالنستتبة لل أمتتالامت كهتتا الخبتترع والدرايتتة فتتي العمتتل نتييتتة الخبتترع السويلتتة فتتي ميتتال العمتتل. 
نظترا لحايتة هتذا النتو  متن المنظمتات  الأكبرهم اللجة شهادع ىليا العلمي فكانت نسبة الحاصلين ىلم 

 إدارعيتقلتدون مناصت  قياديتة تمكتنهم متن  الوقتت نلستهوفتي  ىليتاالحاصتلين ىلتم شتهادع  الأسبا  إلم
 وشعبهم.  قسامهمأشؤؤن  إدارعوشعبهم بكلا ع نظرا للخبرع والمعرفة بميال ىملهم وفي  أقسامهم
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النستبة ( هتي 5-0بالنسبة لمدع الخدمة في المنص  الحالي فقد كانت اللجة المحصتورع بتين) ماأ  

الاستبانة   أسجلةىلم  الإيابةوهي مدع كافية ليمتلك اللرد الدراية في ميال ىمله الحالي وتدىم  الأكبر
 ىن دراية في العمل.

 خصابص الأفراد المبحوثٌن:  (0) جدول                                 

 % التكرار المتغٌر

 المنصب الحالً

 3.03 1 مدٌر

 3.03 1 معاون مدٌر

 78.79 26 ربٌس قسم /شعبة

 15.15 5 طبٌب جراح

 100 33 المجموع

 الفبة العمرٌة

20-30 2 6.o6 

31- 40 12 36.36 

41- 50 17 51.52 

 6.06 2 فما فوق-51

 100 33 المجموع

 التحصٌل العلمً

 
 
 

 57.58 19 شهادة علٌا

 21.21 7 بكالورٌوس

 21.21 7 عالًدبلوم 

 100 33 المجموع

مدة الخدمة فً 
 تشفىسالم

5- 10 10 30.30 

11- 16 17 51.51 

17- 22 6 18.19 

 100 33 المجموع

مدة الخدمة فً 
 المنصب الحالً

1-5 22 66.66 

6- 10 11 33.34 

 100 33 المجموع

 N= 33  الاستبانة استمارةعلى مخرجات  بالاعتمادالباحث  إعدادالجدول من 
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 استتمارع (50قام الباحتث بتوزيتع ) المستفٌدٌن من خدمات المستشفى:الراقدٌن  وصف المرضى .2

مستتريعة والصتالحة ال الاستتماراتالمستشتلم متن وكتان ىتدد المرضم الراقدين في ىلم  استبانة

 المرضم الراقدين المبحتوثين فتي( خصاجت 9يدول)ويوضت ، تمارعسا( 36)يالإحصاجللتحليل 

مما يدل ىلم تنو  الخدمات السبيتة  الأكبرفجة الذكور هي  أن( 9يدول)تبين معسيات . المستشلم

بالنستتبة  أمتتاالنستتاجية(  بتتالإمرات)فهتتي ليستتت تخصصتتية  الإنتتاثوالع ييتتة المقدمتتة للتتذكور ثتتم 
 ولتو لاحظنتا الأكبتريملكون شهادع متوسسة فما دون هتم  الذين مرضمالللتحصيل العلمي فقد كان 

بينتت هاتتان ، وقتد  الأختردمتن بتين المهتن  الأكبترهتي  الحترع الإىمتالفجة  أنمتغير المهنة لتبين 
المستليدع من خدمات هذا النو  من المستشليات هم من  الأكبراللجة  أن)الشهادع والمهنة(  النسبتان
ً  بتتأيور أوود وذلتتك لان معظتتم الختتدمات المقدمتتة ميانيتتة التتدخل المحتتد ذوي فتتان  رمزيتتة. ىمومتتا

الاستتتبانة  أستتجلةالمؤشتترات الستتابقة تتتدل ىلتتم قتتدرع المستتتليدين ىلتتم تقتتديم البيانتتات المليتتدع ىلتتم 
 المبحتتوث المقدمتة لهتم، بحياديتة وىتن درايتتة تعكتو سبيعتة الختدمات التتتي يتلقونهتا فتي المستشتلم

 .  يهاف يتلقون الخدمات الولا زا وإنهم اخصوص
 المبحوثٌندٌن راق(: خصابص المرضى ال2) جدول

 % التكرار المتغٌر

 الجنس
 69.44 25 ذكور

 30.56 11 إناث

 100 36 المجموع

 التحصٌل العلمً
 
 
 

 2.78 1 شهادة علٌا

 16.66 6 بكالورٌوس

 5.56 2 دبلوم فنً

 27.77 10 إعدادٌة

 47.23 17 دونمتوسطة فما 

 100 36 المجموع

 المهنة
 
 

 16.66 6 موظف

 33.34 12 أعمال حرة

 27.78 10 بدون مهنة

 22.22 8 طالب

 100 36 المجموع

N=36    
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 النظري الإطار
 :الصحٌة اتممنظال أداءللتمٌز فً  أهمٌة معاٌٌر بالدرٌج الصحٌة :أولاا 
الخدمتة  لتدريج أحتدد معتايير النيتاح فتي ستو للتميتز فتي الأدا  لبا المعايير الإستتراتييية تعد  

تحق  نتاجج مستدامة في بيجة اليوم المليجة بالتحتديات التنافستية التتي توايههتا المنظمتات  كونها الصحية
 الصحية.

كمتتا أنهتتا تستتاىد فتتي تنظتتيم وتنستتي   إستتتراتيييةفهتتي تستتاىدها ىلتتم التلكيتتر والعمتتل بسريقتتة   
باليودع  والاهتمامم للتعامل مع التميز في الأدا  من خ ل التركيز منهج منظفهي  ومواردها.ها ىمليات

 أيضتا أهميتهتاوتتيلم  في تسليم قيمة للمستليدين من الخدمة الصحية. والحاسمةكأحد العناصر المهمة 
  :الأتيمن خ ل 

  العمل. وأسالي ساىد المنظمة الصحية للبد  في تسوير نظم ت .0
متسلبتتات  وتركتتز ىلتتملتتة فتتي المعلومتتات المسلوبتتة موات المحتتستتاىد المنظمتتة ىلتتم تحديتتد الليتت .2

   ة ونتاجيه.الأدا  الرجيس
الزيتارات المدققين والمترايعين متن أىتادع النظتر فتي ممارستات وأستالي  العمتل متن خت ل مكن ت .2

متسلبتتات  استتتخداما ييتت  نظمتتة وم حظتتة متتاهو المهتتم )وتحديتتدلعمتتل للهتتم الملمواقتتع االميدانيتتة 
،الع قات،التأثيرات،التحديات،فهتتذه المتغيتترات تمثتتل البيجتتة قتهتتا ببيجتتة المنظمتتة ى المعتتايير فتتي 
   .(الكلية للمنظمة

تمتتد المنظمتتة بمعلومتتات فتتي الوقتتت  هتتذه المعتتايير التتذاتي الأولتتي كتتون تمكتتن المنظمتتة متتن التقيتتيم .1
 ،لصتحية،الخدماتالعنايتة ا برامج لتقدم أو التحسينات التي حصلت فيلعمليات التقييم أو االمناس  

المنظمتتة فتتي تلعيتتل  وهتتذا سيستتاىدالإستتتراتييية متتع كتتل العمليتتات  وارتباسهتتاالعمليتتات المنظميتتة 
 ىملية التخسيس في اللترات ال حقة.

ا   :ألمنظمًالتمٌز فً الأداء  معاٌٌر :ثانٌا
 رجتتيو رمعيتتافرىيا،ولكتتل معيتتارا   ة وثمانيتتة ىشتتررجيستت معتتايير يتكتتون النمتتوذ  متتن ستتبعة           

نقسة يمكن من خ لها تقيتيم أدا   (0000) مثل في ميموىهاتحس  أهميتها بوتلرىاته ميموىة نقاس 

دون اللرىيتتة منعتتا  ةالرجيستت المعتتايير استتتعراتوستتيتم ، منظمتتة بقتتدر متتا تحصتتل ىليتته متتن نقتتاسأيتتة 
 .ىنهالمنبثقة  للرىيةالمعايير امتضمنات  الرجيو معيارمع مراىاع أن يتضمن ال للإسالة

  القٌادة المنظمٌة: .0
رك الأساستتي لكتتل محتتال كونهتتاالمهمتتة لمتتالكوم بالتتدريج  لمعتتاييرتعتتد القيتتادع المنظميتتة متتن ا  

التتي  الصحية فالمنظمات في الأدا . التميز باتياهالعمليات والأنشسة وأسالي  العمل ونظمه التي تدفع 
بهتا فتي أفعتالهم ىنتد تعتاملهم متع  زمتواتويلم متلتك قادتهتا الرؤيتة والقتييتنشد التميز في الأدا  يي  أن 

ىلتم نشترها فتي أنحتا  المنظمتة ويسلتع ىليهتا المرضتم  ويعملواات الع قة بالمنظمة كافة الأسراف ذ
 وبقية أصحا  المصالت.

والابتكتتار وتشتتيع العتتاملين ىليتته  للإبتتدا حاضتتنة  يخلتت  بيجتتة ىمتتلكمتتا ييتت  ىلتتم القاجتتد أن   
بالتحستتين فتتي الأدا  وتقليتتل اللاقتتد  الالتتتزامىلتتم  وتشتتييعهم  متتنهمىين بمستتاهمات المبتتد والاىتتتراف

ببتترامج  والالتتتزامأدارع اليتتودع الشتتاملة  مبتتاد  فتتيتقتتديم الخدمتتة للمرضتتم والتركيتتز وتقلتتيت وقتتت 

                                         

 


  ( Hertz,2009-2010( والوقدم هن قبل )  Malcolm Balidrige: تن الاعتواد فً كتابة الإطار النظري على ترجوة الإصدار الكاهل لنووذج )  
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.كمتا ىلتم القاجتد أن يشتارك اليودع المثلتم فتي الأدا  إلمالسداسية للوصول  الحيودو التحسين المستمر
 .قبليينالمست القادع إىدادجد في القا التزام لتعزيز مهاراتهم و هويحلز العاملين ىلي منظميألفي التعلم 

 الإداريتتةأيضتتا أهميتتة تقيتتيم أدا  القيتتادات العليتتا فتتي المنظمتتة الصتتحية ) هتتذا المعيتتارويبتتين   
الأخ قتي  ارلمعيتولأهميتة امتن التقيتيم لمزيتد متن التحستين فتي فعاليتة القيادع. فتادعالاوالصحية( وكيلية 

ع يوتشتي والقتانوني  الأخ قتيدور القيادع فتي الالتتزام بالستلوك  فيقد ركز  معيارفان هذا ال والقانوني
هتذا النتو  متن المنظمتات التتي تترتبس فيهتا الخدمتة  في ةبه ىند تقديم الخدمة وبخاص ل لتزامالعاملين 
 ومقتتاييومؤشتترات  واىتمتتادلستتلوك ينبغتتي ىلتتم القتتادع تشتتييع هتتذا ا ذلكوستت مته ،لتت الإنستتانبحيتتاع 

 .وبعده ىند التعامل مع المرضم أثنا  تقديم الخدمةة لمرايعته وبخاص
تقليتل المنظمة الصحية تياه البيجة من حيث القيادع في  مسؤوليةأيضا ىلم  معيارويركز هذا ال  

منظمتتة تيتتاه ال ومستتؤوليةيلتتة ومتتواد ساقتتة نظ را  ضتتخ تقانتتات باستتتخدام  ىليهتتاالتتتأثيرات الضتتارع 
الصتحي لتوىيتة  والإرشتادبرامج التعليم الصحي وبرامج الوقايتة  فيالميتمع الذي تعمل فيه كالتركيز 

،ورىاية برامج الس مة والعناية بتاللقرا  وتقتديم الختدمات الاييابيوحثهم ىلم السلوك  أفراد الميتمع
 مع.الميتي يتعرت لها الت في حالات الكوارث والأزماتالصحية بأسعار مناسبة والمساهمة 

 :الاستراتٌجًالتخطٌط  .2
متتن الدريتتة الأولتتم حيتتث أنهتتا تمثتتل  هتتو ىمتتل معرفتتي را  الإستتتراتيييةأن وضتتع وتستتوير   

 والاستتعدادية سويلة الأمد لبنا  تصور لمتا ستتكون ىليته المنظمتة فتي المستتقبل فأستشرارؤية شمولية 
 له.
ي فتتتي وضتتتع الخستتتس متتتالأستتتلو  العل تمتتتاداىىلتتتم قتتتدرع المنظمتتتة معيتتتار هتتتذا اليختبتتتر  إذ  

 . الأمراتحايات المرضم للعناية والع   من تتواف  مع وتعديلها لكي  الإستراتييية
وتحليتل الصتحية يمتع البيانتات والمعلومتات  الإستراتييية الخاصتة بالختدماتتسوير  ويتسل   

  :لمنظمة المستقبلي والتي من أهمهالنياح ا ال زمةالعناصر الأساسية 

 .أىادع تحديد المرضم المستليدين من الخدمات الصحية 
  ىناصر القوع والضعف واللرت والتهديدات.تحديد  
  وفتتي ستتو  الرىايتتة الصتتحية التكنولوييتتاة فتتي المبكتتر للمختتاسر والتحتتولات الرجيستتالاستشتتراف ،

   .وحايات المرضم
 والمستتقبلية التتي  اليتةحوهريتة الالتنظيمية سويلة الأمد والتتي تضتم الحايتة للقتدرات الي الاستدامة

   .ها المنظمةكتلمت
  تسلت   اإذخسس سوار   واستحداث، لأولوياتهاوفقا قدرع المنظمة ىلم تنليذ الخسس الإستراتييية

    الأمر ذلك والتحول في الخسس وسرىة التنليذ للخسس اليديدع.
  .تحديد دورع حياع الخدمات الصحية 
 موارد والقود العاملة المؤهلة.تحديد احتيايات المنظمة من ال 
ومن الأهداف الإستراتييية هي أدارع الع قة مع المرضتم والستعي لتستليمهم قيمتة متن خت ل   

ييتت  أن تويتته لتصتتبت  فالإستتتراتييية فتتي الختتدمات الصتتحية وفتتي أستتالي  ىمتتل تقتتديمها. الابتكتتار
السبيتة متن  والتقانتاتوالأيهتزع مصتادر توريتد الأدويتة  واختيتارالعت    الأساو في تميز الخدمات و

مناشتتم متميتتزع لتينتت  الأخستتا  السبيتتة وتحقيتت  يتتودع الخدمتتة والتتذي يتتنعكو بالنتييتتة ىلتتم ستت مة 
  . المرضم

الإستراتييية التتي تبتين قتدرع المنظمتة الصتحية ىلتم تحويتل  تنليذأيضا  لمعيارويتضمن هذا ا  
متتد لبتترامج وختتدمات الرىايتتة الصتتحية خستتس ىمتتل سويلتتة وقصتتيرع الأ إلتتمالإستتتراتييية الأهتتداف 
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المختللتتة الماليتتة القيتتام بتتالتحلي ت ونشتترها وقيتتاو نستتبة التقتتدم فيهتتا .وينبغتتي التأكيتتد ىلتتم ضتترورع 
 مقاييوفض  ىن وضع  الاستراتييية وتنليذهاكافية لدىم ال قدرع المنظمة ىلم توفير الأموال لاختبار
المتحقتت   الأدا مقارنتتة متتع  إيتترا متتع . الإىمتتالخستتس  وفعاليتتة الانيتتازة لتتادا  لقيتتاو مستتار رجيستت

 .الأدا مستشليات مناظرع لها لكي يتم التعرف ىلم الليوع الحاصلة في  أدا مع  أولسنوات سابقة 
 :ىلمرضا فًالتركٌز  .2
  يتسل وهذا الأدا ، ظمات الصحية التي تسعم للتميز فيأصبت للمريت أولوية ىليا في المن   

 الخدمة الصحية وتويهاتها، احتياياتبنا  ى قة مع المريت متوافقة مع  أساسها يهمنظمبنا  ثقافة 
 وأهدافهالتساىد في تحقي  رسالة المنظمة  بها والالتزامالثقافة  هذهوتحلز القادع والعاملين لتأكيد 

 دىموالية يختبر قدرع المنظمة ىلم تحديد ىروت الخدمات الصحية  معيارفهذا ال .الإستراتييية
والتركيز يي  أن المريت مع م حظة كل الخصاجت المهمة للخدمة الصحية التي يتسلمها المريت،

ىن الخدمة وويهة نظره في  الاييابيةالمريت وتوقعاته حايات الخصاجت المؤثرع ىلم  فييذه  
هذه الخصاجت يمكن  في خدمته ومقابلة حاياته ،مثل الابتكاريودع الخدمة والع   وتحديد فرت 
  نياح في سو  الخدمة الصحية.أن تميز خدمات المنظمة وتحق  ال

 لمعيتارفتأن هتذا ا أفضتلخدمته بشكل كمنهج لتعزيز  مريتنظرا لأهمية أدارع الع قة مع الو  
ه لصتتوت الإصتتغا ينبغتتي ولتحقيتت  ذلتتك  إليتتهالختتدمات  أفضتتللتقتتديم  يركتتز ىلتتم  أدارع الع قتتة معتته
دريتة رضتاه أو تته ىتن الختدمات الحاليتة والمستتقبلية والتعترف ىلتم والتحاور معه منه لمعرفة توقعا

للمتريت هتي ىمليتة تغذيتة ىكستتية القصتد منهتا أن تكتون المنظمتة فعالتة ومبتكتترع  فالإصتغا  .استتياجه
 .ىن الخدمة المقدمةالمرضم وتوقعاتهم  حاياتلتلبية 

أو المقتتاب ت  اتالاستتتبيانتتمثتتل فتتي  متتريتمتعتتددع للتعتترف ىلتتم صتتوت ال راجتت وهنتتاك س  
 ىتتن الحصتتول ىلتتم معلومتتات متتن نظتتام معاليتتة الشتتكاوي التتتي ييتت الشخصتتية متتع المرضتتم فضتت  

المنظمتة وأنهتا تصتغي  اهتمتاميلتتمو بأنته موضتع  المريت التذيوحلها بلاىلية لأن  بإدارتها الاهتمام
ذلتك يستاىد فتي  أنكمتا  بأنه يعامل معاملة خاصة وتكست  رضتاه.أليه ييدا سيشعر ويتولد لديه قناىة 

 والمعلومتات التتي. فتي شتلا  المتريت مهتملحالة النلسية الاييابيتة ىنصتر سرىة شلا  المريت لان ل
 والابتكتارمن خ ل نشرها داخل المنظمة لتتوفير فرصتة التحستين  استثمارهاالحصول ىليها يي   يتم

تعزيتتز رضتتاهم فتتي ىتتروت الختتدمات ليتتذ  مرضتتم يتتدد وتوستتيع الع قتتة متتع المرضتتم الحتتاليين و
 .وارتباسهم

 دارة المعرفة:ا التحلٌل, ,المقاٌٌس .1
فعملية قيتاو ، اداجها وتحليله ومرايعته وتحسنيهياو قيام المنظمة بق كيلية معياريصف هذا ال          
للخستتس والأهتتداف الإستتتراتييية  الانيتتازأداع تمكتتن المنظمتتة متتن التعتترف ىلتتم مستتتود  فتتيالأدا  

 الأدا يوميتتا متتن ختت ل تعقتت  العمليتتات اليوميتتة وتعقتت  كتتل  الميمعتتة اتالمعلومتتوالبيانتتات  واستتتخدام
والتويهتتات المستتتقبلية لمعرفتتة التقتتدم  والابتكتتاراتلتتدىم ىمليتتة صتتنع القتترارات والتحستتين  لمنظمتتيا

 وخسس الأىمال. الإستراتيييةالأهداف  بانيازالمرتبس 
 الأختذلية أو الخارييتة ايتر المتوقعتة متع للمتغيرات الداخ الاستيابةوهي أداع حساسة لسرىة   

أختترد تقتتدم ظمتتات أن نيتتاح التقيتتيم ييتت  أن يتترتبس أيضتتا بمقارنتتة أدا  المنظمتتة بمن الاىتبتتاربنظتتر 
المقارنة يمكن أن تكون حافزا نحو التحسين والتغيير والمنافستة لأن  ريعية(مخدمات مشابهة )مقارنة 

 مليات التي تستخدمها المنظمات المنافسة.لممارسات والعتعرف المنظمة بأفضل ا هالأن
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قدرع المنظمة في أدارع تقانة المعلومتات ودريتة الكلتا ع التتي تتمتتع  في معياركما يركز هذا ال  
 معتتتاييروداىمتتتا للفتتتي تلعيتتتل كتتتل ىمليتتتات وأنشتتتسة المنظمتتتة لعتتت  دورا حيويتتتا هتتتا تبهتتتا نظتتترا لكون

نظتام ال والمعيار المهم في هذا الميال هو مدد قتدرع  .ة في قياو الأداالإستراتييية للتميز وأداع رجيس
وكيليتتة تختتزين عتتاملين والمرضتتم لل  ىلتتم يمتتع البيانتتات وتحليلهتتا وتخزينهتتا ونشتترها ويعلهتتا متاحتتة

 ىمليتة التخستيس الاستتراتييي وفتي زيتادع مهتارات وقتدرات العتاملين. فتي لاستتخدامهاونشر المعرفتة 
متات متن خت ل تتوفر المكونتات المناستبة متن برامييتات وحواستي  وتزداد قتدرع وكلتا ع  تقانتة المعلو

متن مصتالت داخليتة وخارييتة تتربس المنظمتة بمورديهتا ومرضتاها وبقيتة أصتحا  ال اتصتالاتوشبكة 
   بالمنظمة. البيانات والمعلومات ليميع الأسراف ذات الع قة إتاحة استمراريةأيل 

 المورد البشري:الاهتمام ب .1
هميتتة المتتورد البشتتري فتتي المنظمتتات بشتتكل ىتتام والخدميتتة الصتتحية بشتتكل ختتات نظتترا لأ           

لتذلك فتأن معتايير متالكوم قتد حتددت  لدورهم في أنتا  الخدمة من خ ل التلاىل المباشتر متع المتريت
يركتز هتذا  إذ  القتود العاملتة.وانتدما   ارتباسميموىة من العوامل والمقومات التي تساهم في تحقي  

لتحقيت  أنيتاز  وانتدمايهمالقود العاملتة  ارتباسوتسوير  بإدارعكيلية قيام المنظمة الصحية  فيمعيار ال
العتتاملين برؤيتتة المنظمتتة ورستتالتها لتحقيتت  أهتتدافها الإستتتراتييية والتتتي متتن  التتتزاميضتتمن  أدا  ىتتال

 والتزامهم القود العاملة اندما ولتحقي   أهمها تسليم قيمة للمريت وصولا لتحقي  النياح في السو .
أدارع ساقتات الأىمال يتسل  خل  بيجة ىمل فعالة ومتميتزع يتتم متن خ لهتا  ل نيازالعاسلي واللكري 
ولبنتا   لضمان توفير كادر مؤهل لتنليذ الأىمال وتسليم الخدمات الصحية. العاملينوقدرات ومهارات 

فيهتا تنويتع الأفكتار  يموتتتر ةالملتوحت بالاتصتالاتتتصتف بيجة فعالة ينبغي أن يؤستو لثقافتة تنظيميتة 
أدا   لإدارعأيضا قدرع المنظمة في أييتاد نظتام  معيارويختبر هذا ال والثقافات ومعتقدات القود العاملة.

فتي أدا  المنظمتة ككتل.ومن  الاييتابيورضتاهم وتتأثيره  العتاملين واندما يدىم الأدا  العالي  العاملين
 ين هو:أهم ىوامل كلا ع نظام أدارع أدا  العامل

 ( نشتتاسات ثقافيتتة  ويتتود نظتتام لتعويضتتات العتتاملين ومكافتتأتهم ونظتتم الحتتوافز الماديتتة والمعنويتتة
 . وترفيهية(

  وتقليتتل تتتأثير للحتتول دون فقتتدانهم  الاستتتمراريةتنظتتيم القتتود العاملتتة والمحافظتتة ىلتتيهم لضتتمان
  فقدانهم أذا أصبت ذلك ضروريا.

 وحثهم  برامجتحسين أداجهم وتعزيز قدراتهم من خ ل برامج التدري  والتعليم وتقييم فاىلية هذه ال
   الممارسات الأخ قية. ىلم

 .نقل وتعزيز المعرفة اليديدع والمهارات في أنحا  المنظمة   
  العاملين بالخدمة الصحية المقدمة للمرضم. اندما ربس نتاجج تقييم   
 لضمان تحسين صحة العاملين وس متهم وأمنهم.تهيجة منام ىمل مناس    
 رضممالعاملين ىلم تحسين الع قة مع ال توييه. 
 أدارة العملٌات: .1
 لانيتازتقانتات يديتدع  وإدختال ورشتيقة فعالةىمل  ةمظأن ابتكارتصميم و في معياريركز هذا ال        
ومتن خت ل التعتاون والتنستي  بتين للمرضتم  ةة بهتدف تستليم القيمتلأىمال تحدد فيها الأىمتال الرجيستا

ىمليتتات الأىمتتال الداخليتتة و الخارييتتة المقدمتتة متتن الأستتراف ذات الع قتتة بالمنظمتتة كتتالموردين متتث  
للحالات السارجتة ستوا   فض  ىن الاستعدادليم الخدمات الصحية باليودع المناسبة،وتس وإنتا لتسوير 

مكتن أن يالتذي  الاييتابيوالتدور  )الكوارث السبيعية( المحيس بالمنظمة المتيمعالمرتبسة بالمنظمة أو 



 
 2102/   28 –/ العدد  9 -كلٌة الإدارة والاقتصاد          مجلة تكرٌت للعلوم الإدارٌة والاقتصادٌة / المجلد  -جامعة تكرٌت 

  

 22 

القيتام  معيتاروينتدر  تحتت هتذا ال، متوم الميتمتعمن نتاجج هذه الكتوارث ىلتم ى تخليفلتساهم به في ا
  :الأخرد الأنشسةبميموىة من 

 النظتر  وإىتادعالعمل وتوصيلها بشكل دقيت   إيرا اتلتخسيس الملصل لعمليات الخدمة ووضوح ا
تحقت  سترىة الاستتيابة فتي تقتديم الختدمات لكتي  (تلك العمليات)أىادع هندسة الأىمتال في تصميم

والتتتي تعتتد ضتترورية يتتدا فتتي هتتذا النتتو  متتن المنظمتتات للتخليتتف متتن معانتتاع المرضتتم وستترىة 
 حصولهم ىلم الخدمة. 

  الأىمال والعمل ىلم تقليلها. لأنشسةالسيسرع ىلم الكلف الكلية   
 لتتديمينك أدوات تحستتين اليتتودع ومتتن ضتتمنها دورع التحستتين  فتتيلتركيز بتتات عمليتتاتحستتين أدا  ال

من أيل تقديم أفضل المتعلقة بمواصلات الخدمات الصحية iso نظم    واىتمادوالحيود السداسية ،

ىلم س مة المرضتم وستمعة  اييابية  انعكاساتالخدمات الصحية وبنس  أخسا  متدنية التي لها 
   المنظمة الصحية.

 الأىمال مع المنظمات الصحية الأخرد التي تقدم ختدمات  لأنشسةفي برامج التحسينات  المشاركة
  خبرات يديدع أو مهارات من أيل تحسين الأدا . اكتسا من أيل  متشابهة

 الأخرد كالدىم المقدم من المالية والمحاسبة الإدارات ت من قبل عملياتوفير متسلبات دىم أدارع ال
وخدمات القتود العاملتة وتلعيتل دور الع قتات العامتة فتي  الإداريةلخدمات واوالخدمات القانونية ،

     المنظمة.

  النتابج: .1
للتقيتتيم خصتتت لتته أىلتتم نقتتاس  إذبالتتدريج  فيهتتاالتتتي ركتتز  معتتاييرمتتن أهتتم ال معيتتاريعتتد هتتذا ال  

ر ويختبتت، معتتايير( نقستتة لكافتة ال0000%( متن ميمتتو  النقتتاس البالغتة )45يقتتار  ) ي( نقستة أ450)

ة الستابقة كنتتاجج مة وتحستينه فتي كتل الأنشتسة الرجيستقيام المنظمة بقياو نتاجج أدا  المنظ معيارهذا ال

 فتيج المركتزع ،النتتاجج الماليتة ،الحصتة الستوقية،النتاج ممرضتالعناية الصتحية،النتاجج المركتزع ىلتم ال

المنظمتات بالمنافستين متن مقارنة  ظمةيفاىلية العمليات ،نتاجج القيادع،ومستود أدا  المن القود العاملة،

بمعتايير  الالتتزامونظترا لستعة الموضتو  وبخاصتة النتتاجج المترتبتة ىلتم  .النشاس نلسهالتي تعمل في 

مؤشتترا مهمتتا يعكتتو قتتدرع المنظمتتة ىلتتم  كونهتتاالمرضتتم  فتتيبالنتتتاجج المركتتزع  الاكتلتتا  فستتيتمالأدا  

ذا هتت باىتبتتارالحالتتة الصتتحية للمرضتتم  حستتينت فتتي الأدا للتميتتز فتتي  الإستتتراتييية المعتتاييرتوظيتتف 

 مالمرضتت فتتيالنتتتاجج المركتتزع  معيتتاريتضتتمن الصتتحية و المنظمتتة أدا معتتايير تقيتتيم  أهتتمالهتتدف متتن 

 : الآتيينين معيارال

 المستويات الحالية الناتية ىن قياو مخريتات  معياريقيو هذا ال :نتابج العناٌة الصحٌة الربٌسٌة
بعتد تلقتي العت   لصحية لخدمات الصحية( كس مة المرضم وحالتهم االعناية الصحية )ىروت ا

وهتذا المقيتاو يستتند الحاصلة فتي تقتديم الخدمة. والأخسا وكذلك مستويات المعي   المنظمة.لدد 
مشاركة المريت والاستما   فيد ىلم ما ورد في فقرع التركيز ىلم المعلومات الميمعة بالاىتما

اييو والمؤشرات الصادرع ىتن المؤسستات الوسنيتة المعنيتة بالختدمات لصوته ،وكذلك اىتماد المق
وكتذلك بالمقارنتة متع المنظمتات المشتابهة التتي تعمتل فتي نلتو  الصحية لضمان الالتزام بتاليودع،

 النشاس.
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  قيتتاو يتتودع الخدمتتة والقيمتتة المستتلمة  فتتيتركتتز : جففودة الخدمففة الصففحٌةنتففابج التركٌففز علففى
 وهنتاك العديتد متن المؤشترات التتي ؟خدمتة المقدمتة وفت  توقعاتتهوهل كانت خصاجت ال للمريت

المتبعتة فتي تقتديم وتنظتيم الختدمات وفتترع الانتظتار قبتل تلقتي  الإداريتة الإيرا اتمثل تقيو ذلك 
 الأدويتةمتدد تتوفر  أيضتاالمؤشترات  أهتمومتن . الع   والسما  لشكاود المرضم وسرىة حلهتا

والمعتدات السبيتة التتي  الأيهتزعلصحية للمريت ،ومتدد تتوفر ىلم مدار الساىة ومتابعة الحالة ا
تساىد ىلم دقة التشخيت والع   فض  ىن مهارع الكوادر السبية المتوفرع واستعدادهم للتعامتل 

مات اللندقيتتة المقدمتتة متتع المتتريت فضتت  ىتتن يميتتع المرافتت  الماديتتة للمستشتتلم والختتد الإنستتاني
 للمريت.   

 ةنتابج الدراسة المٌدانٌ
، وقتد تتم لأستجلتهمحتددع  إيابتات إلتمفرضتيات البحتث وصتولا  خصت هذا المحتور لاختبتار  

 والتعرف ىليها ضمنيا من خ ل التحليتل الإسالةلتين  استبعاد فقرع الوصف والتشخيت من التحليل 
 البحث وتحقي  مقاصده.  لأسجلة إياباتاللرضيات المقدمة كافية لتقديم  أنفض  ىن 

 :الأولىج اختبار فرضٌة البحث نتاب :أولاا 
 الادارية والتنظيمية الإستراتييية بالمعاييرمن ايل التعرف ىلم مدد التزام المنظمة المبحوثة         

. معتاييرلبيتان معنويتة ال tاستتخدام اختبتار  الإحصاجيةبشكل فعلي فقد تسلبت المعالية  الأدا للتميز في 

 لأنهتاوهتي معنويتة 0.00) بلتغ ) لمعتاييراليميتع  tلالتة لقتيم مستتود الد أن( 3يدول )ن معسيات وتبي

هنتاك التتزام فعلتي متن قبتل  أندلالتة ىلتم  ( وهتذا0.05اقل من مستود المعنوية الافتراضي للبحتث )

  . الأولمتقبل فرضية البحث وبنا ا ىلم هذه النتاجج  .لمعاييرالمنظمة المبحوثة بيميع ا
 والتنظٌمٌة الإدارٌة الاستراتٌجٌة ٌٌرللمعا t: نتابج اختبار  (2) جدول

الادارٌة  الإستراتٌجٌةمعاٌٌرال
 للتمٌز فً الأداء والتنظٌمٌة

قٌمة 
tالمحسوبة 

مستوى 
 Sigالدلالة 

الوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

 0.72 3.20 0001. 25.52 القٌادة

 0.63 2.73 0.000 24.96 التخطٌط الاستراتٌجً

 0.44 2.54 0.000 32.87 التركٌز على المرضى

 0.66 2.60 0.000 22.57 المقاٌٌس, التحلٌل, إدارة المعرفة

 0.72 3.13 0.000 25.09 الاهتمام بالمورد البشري

 0.64 2.82 0.000 25.53 إدارة العملٌات

          d.f (32)            

ا   فتياجج الأدا  ألمنظمتي المركتزع نتتإن تقيتيم المرضتم الراقتدين ل : اختبار فرضفٌة البحفث الثانٌفة:ثانٌا
المرضم إن كان اييابيا لا يتم بمعزل ىن اليهود المبذولة من قبل المستشلم المبحوث في كتل معيتار 

للتميتتز فتتي الأدا  ،فتتامت ك القيتتادع للرؤيتتة والستتلوك  الاداريتتة والتنظيميتتة متتن المعتتاير الإستتتراتييية
لتزام بهتا فضت  ىتن الاهتمتام بتالمورد البشتري وتهيجتة الأخ قي والتزامهم بها،وحث العاملين ىلم الا

بيجة م جمة تساىدهم ىلم الإبدا  وتحقي  اندمايهم بالمنظمة لتحقي  أدا  ىالي، كما أن ويود أهتداف 
حتتالتهم الصتتحية( ين إستتتراتييية واضتتحة لإدارع الع قتتة متتع المرضتتم والستتعي لتستتليمهم قيمتتة )تحستت

فت  متع حايتات المرضتم وتوقعتاتهم متن الخدمتة المقدمتة تبنتم ىلتم تتريم إلم خسس إستتراتييية تتوا
أساسها خسس وأنظمة ىمل فعالة، والسعي لاستخدام تقانات حديثة في التشتخيت للإمترات وى يهتا 
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ووضوح إيرا ات العمل تص  في محصلتها النهاجية في تقديم حزمة من الختدمات للمرضتم)ى يية 
ومن ايل التعترف فيمتا إذا كتان التقيتيم اييابيتا مستتقرا  ىنها. وفندقية( يمكن أن تحق  رضي المريت

نستتتتتتبيا ولتتتتتتيو لحظيتتتتتتا وقتتتتتتت الاستقصتتتتتتا ، ونظتتتتتترا لكتتتتتتون التقيتتتتتتيم متتتتتترتبس بويتتتتتتود المعتتتتتتايير 
وهتو  ( Run Test) الإستراتييية)المتغيرات الملسرع( ،لذا وقع اختيار الباحثين ىلم استخدام اختبار 

 (،Run Test)( نتاجج اختبتار 4يدول ) ويبين  لبيانات الوصلية.اختبار لا معلمي يتناس  مع سبيعة ا

)          المركتتزع ىلتتم المرضتتم بلتتغ لمنظمتتيا الأدا قيمتتة الاختبتتار لنتتتاجج  أنيوضتتت اليتتدول  إذ

متتن المستتتود الافتراضتتي للبحتتث البتتالغ  الأقتتل( 0.001وهتتي قيمتتة معنويتتة ىنتتد مستتتود ) (3.229

 (18)لك همتا متن قيمتة الاختبتار  الأكبترقيمتة الاختبتار والحتالات متن  الأقتلالحالات  ت(، وكان05.)

وان المرضتم  التقييم كان اييابيا موضوىيا مستقرا نسبيا وليو لحظيتا وخصوصتا أن، هذا يعني حالة
ويبتين  .الذين تم استقصاجهم لازالوا راقدين في المستشلم ويتلقون مختلف الخدمات الع ييتة واللندقيتة

ومستتود  الأدا للتميز فتي  و التنظيمية الإدارية الإستراتييية معاييرقيمة الاختبار لل أيضا(  4يدول) 

 ألمنظمتتي الأدا فتتي نتتتاجج  معيتتارالمعنتتوي) اللعلتتي والحقيقتتي( لكتتل  التتتأثيرالدلالتتة لهتتا للتعتترف ىلتتم 
تمتام لعمليتات والاها إدارع تتأثيرتستاوي   Run testنتتاجج اختبتار  أظهترت إذ، المرضتم فتيالمركتزع 

ىلتم  التتأثير( لك همتا واستتمرارية دورهمتا اللاىتل فتي  0.01بالمورد البشري في مستود المعنويتة)

متتن قيمتتة  الأكبتترمتتن قيمتتة الاختبتتار وىتتدد الحتتالات  الأقتتللان ىتتدد الحتتالات  لمنظمتتيا الأدا نتتتاجج 

 تأثيرهمامتغيرين في ىلم الثبات النسبي لهذين ال ( لك هما فهذا يدل   17-16الاختبار كان متقاربا )

 وأهميتته التتأثيرمتن بعتدهما متن حيتث دريتة  يتأتي،  المرضم فيالمركزع  لمنظميا الأدا نتاجج ىلم 

هتذا  تتأثير( ولكتن ىتدم ثبتات 0.03المعرفة بدلالتة مستتود المعنويتة البتالغ ) وإدارعالمقاييو والتحليل 

 الأكبترن قيمتة الاختبتار وىتدد الحتالات مت الأقتللان  ىتدد الحتالات  تأثيرهالبعد فهو متذبذ  من حيث 

والتركيتز ىلتم  القيتادع والتخستيس الاستتراتييي أمتا(،  22-11من قيمة الاختبار كتان متباىتدا نستبيا )

المرضتم بدلالتة مستتود  فتيالمركتزع  ألمنظمي الأدا ىلم نتاجج  عنويالم تأثيرهمفلم يظهر المرضم 

، وبنتتاً  ىلتتم النتتتاجج الستتابقة تقبتتل فرضتتية البحتتث  الي( ىلتتم التتتو16.()76.() 76.الدلالتتة والبتتالغ )

المعنتتتوي للقيتتتادع والتخستتتيس الاستتتتراتييي والتركيتتتز ىلتتتم  التتتتأثيرالثانيتتتة بشتتتكل يزجتتتي لعتتتدم ثبتتتوت 
 المرضم.
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 Runs Test(: نتابج اختبار 4جدول)

 البٌان

نتابج 
التركٌز 
على 

 المرضى

 القٌادة
التخطٌط 
الاسترات

 ٌجً

التركٌز 
ى عل

 المرضى

المقاٌٌس,الت
 حلٌل,

ادارة و
 المعرفة

الاهتمام 
بالمورد 
 البشري

ادارة 
العملٌا

 ت

 3.229 قٌمة الاختبار
2.72

7 
2.727 2.542 2.596 3.128 

2.82

2 

من قٌمة  الأقلعدد الحالات 
 الاختبار

18 18 18 17 22 17 17 

من  الأكبرعدد الحالات 
 قٌمة الاختبار

18 15 15 16 11 16 16 

 33 33 33 33 33 33 36 د الحالات الكلٌةعد

 10 10 10 13 16 16 21 عدد الدورات

 01. 01. 03. 16. 76. 76. 001. مستوى الدلالة

    المصدر: إعداد الباحثٌن بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصابً   
N=3

3 

  الثالثة:نتابج اختبار الفرضٌة  ثالثا:
بشتكل فاىتل هتذا  الأدا للتميتز فتي  الإستتراتييية معتاييروظيتف المنظمة متن ت أيةكلما تمكنت   

المتحققتة لهتا  الأدا بشكل ىام وبالمقابل فان نتتاجج  أداجهاتحقي  نتاجج اييابية في  إلميؤدي بالضرورع 
، فتان كانتت اييابيتة فهتذا ستيحلز المنظمتة ىلتم الأدا للتميز في  الإستراتيييةم المعايير انعكاسات ىل

وستيزيد متن  وتيتاوز الانحرافتات ومعاليتهتا  مستتقب  أفضتليد من اليهود في تحقيت  نتتاجج بذل المز
 ثابتتتةستتير بهتتا فتتي خستتم لوافتتي توييتته بوصتتلة المنظمتتة  لمعتتاييرهتتذه ا بأهميتتةالمنظمتتة  إدارعقناىتتة 

 Marginalحاضرا ومستقب . لذلك وقتع الاختيتار ىلتم اختبتار  الأدا ونايحة نحو تحقي  التميز في 

Homogeneity  معنويتا تتأثيراهنتاك  أن( 5) يتدوليبين  إذالمتبادل بين بعدي البحث.  التأثيرليقيو 

 الأقتل (004.) وهي معنوية ىنتد مستتود دلالتة (95858المتبادل ) التأثيربلغت قيمة  إذبينهما  متبادلا

 .ية البحث الثالثةوبنا ا ىلم هذه النتاجج السابقة تقبل فرض للبحث. من مستود المعنوية الافتراضي

 Marginal Homogeneity(: نتابج اختبار 5جدول)                  

 البٌان
 الإستراتٌجٌة والمعاٌٌرالمركزة على المرضى  ألمنظمً الأداءنتابج 

 الأداءللتمٌز فً 

 2.858 قٌمة التجانس الحدي
 004. مستوى الدلالة

 البرنامج الإحصابً المصدر: إعداد الباحثٌن بالاعتماد على مخرجات
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 البحث الواقعً:  أنموذجخامسا: 
 إذ، ث ثتة الالبحتث التواقعي بنتا ا ىلتم نتتاجج اختبتار فرضتيات البحتث  أنمتوذ فيما يلي ندر    

ونتتاجج  الأدا للتميتز فتي  ةوالتنظيميت الإداريتة الإستراتيييةمعايير الحقيقة الع قات بين  الأنموذ يبين 

( خ صتتة نتتتاجج 9) يبتتين الشتتكل إذالمرضتتم فتتي المستشتتلم المبحتتوث.  فتتيع المركتتز ألمنظمتتي الادا 

الدراسة في المستشتلم  إبعادوهي تعسي صورع ملخصة لواقع ث ثة الاختبار فرضيات البحث الرجيسة 
 الإداريتتةالتتتزام المستشتتلم المبحتتوث بيميتتع المعتتايير متتن  يبتتين النمتتوذ  انتته ىلتتم التترام إذالمبحتوث، 
 الأدا ىلتم نتتاجج  التتأثيرانه لم تظهر يميعهتا فاىليتة فتي  إلا الأدا للتميز في  تراتيييةالإسوالتنظيمية 
العمليتات والمقتاييو والتحليتل  وإدارعالمرضم سود الاهتمتام بتالمورد البشتري  يالمركزع ف ألمنظمي
 المعرفة. وإدارع

                             

    معاٌٌر إدارٌة وتنظٌمٌة   

   

 ادةالقٌ
المنظم

 ٌة

 

 التخطٌط
الإسترات

 ٌجً

 
التركٌز 
على 
المر
 ضى

 
المقاٌٌ
س, 
 التحلٌل
وإدارة 
 المعرفة

الاهتما 
م 

بالمور
د 

البشر
 ي

 

أدارة 
العملٌا

 ت

   

 

 

 

      

  

                 
  

      

تؤثٌر 
معن

وي 
متذ
 بذب

 

تؤثٌ
ر 
معن

وي 
ثاب
ت 
نس
ا   بٌا

 

تؤثٌ
ر 
معن

وي 
ثاب
ت 
نس
ا   بٌا

   

 

  
 

معٌار 
 النتابج

            
 

     نتابج الأداء ألمنظمً المركزة على المرضى    

        

                             

 (: أنموذج البحث الواقع12ًشكل )

  الإحصابًبالاعتماد على نتابج التحلٌل المصدر:أعداد الباحثٌن 
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 والمقترحاتالاستنتاجات 
 الاستنتاجات:

نتتدر   وفيمتتا يلتتي، الإحصتتاجيالاستتتنتايات استتتنسا  للنتتتاجج التتتي يلصتتت ىنهتتا التحليتتل  تعتتد  

 حس  نتاجج اختبار اللرضيات:  بميموىة منها 

هنتتاك التزامتتا متتن قبتتل المستشتتلم المبحتتوث بيميتتع  أن الأولتتمنتتتاجج اختبتتار اللرضتتية  أفصتتحت .1

 إدارع وإدراكوهتتذا يعبتتر ىتتن وىتتي   الأداوالتنظيميتتة للتميتتز فتتي  الإداريتتة الإستتتراتيييةالمعتتايير 

فيمتا يختت تقتديم الختدمات  الأدا التميتز فتي  إلتمهتذه المعتايير كدالتة للوصتول  بأهميتةالمستشلم 

 للمرضم المستليدين الراقدين في المستشلم. 
لنتتاجج  تقيتيم المرضتم الراقتدين فتي المستشتلم المبحتوث أنة نينتاجج اختبار اللرضية الثا أفصحت .2

 Run) كان اييابيتا وثابتتا نستبيا. وقتد تحقت  ذلتك باختبتار المركزع ىلم المرضم نظميألمالادا  

Test )  المرضتم الراقتدين،  إيابتاتفتي المستشتلم متع  مبحتوثينال إياباتالذي تميز بدمج تحليل

اهتمتام المستشتلم المبحتوث بتالمورد البشتري  إن الإحصتاجيمتن نتتاجج التحليتل  أيضاكما يستشف 

في تحقي  نتاجج فعالة متعلقة في تقديم الخدمات الع يية واللندقية للمرضم الراقتدين  تأثيركان له 

المعنتوي  التتأثيرالمستشتلم، فضت  ىتن  أدا مما ساهم فتي المواقتف الاييابيتة للمرضتم فتي تقيتيم 

المستشتلم المبحتوث  يستع أن أيضتايشتير بوضتوح  ألمنظمتي الأدا الثابت نسبيا في تحقيت  نتتاجج 

السبيتة الحديثتة  الأيهتزعوبخاصتة  الأىمتالالتقانات الحديثة في  وإدخالىمل فعالة  نظمةألتصميم 

والسعي لتحسين يودع الختدمات الصتحية المقدمتة كتل ذلتك ستاهم بشتكل  العمل إيرا اتووضوح 

 أمتاالمرضتم.  المركتزع فتي ألمنظمتي الأدا فاىل في التقييم الاييابي للمرضم الراقدين في نتاجج 

م المستشلم بالاهتمام بنظام المعلومات وتوفير كافة مستلزماته فض  ىتن ىتدم الاهتمتام ىدم انتظا

المنتاظرع، فضت  ىتن ىتدم  الأختردالمستشتليات  أدا المستشتلم ومقارنتته متع  أدا بتقييم مستود 

المستشلم في ىملية التخسيس الاستتراتييي كتان لته  إدارعالتوظيف اللاىل للمعرفة المتراكمة لدد 

 .ألمنظمي الأدا المعنوي لهذا البعد في نتاجج  التأثيرظهر ىدم استقرار  إذفي نتاجج التقييم  رتأثي
 فتتيالمركتتزع  ألمنظمتتي الأدا ونتتتاجج   الأدا معتتايير التميتتز فتتي المعنتتوي المتبتتادل بتتين  التتتأثير إن .3

 إدارعوالعمليتتتات والمقتتتاييو والتحليتتتل  وإدارعكتتتان بلعتتتل الاهتمتتتام بتتتالمورد البشتتتري  المتتتريت

. لتذلك  فصل نتاجج اختبار اللرضية الثالثة هذه ىن نتاجج اختبار اللرضية الثانيةالمعرفة، ف يمكن 

للتميتز  والتنظيمية الإدارية الإستراتييية لمعاييرابعت  أناللرضية لتبين هذه  يا ت نتاجج اختبار

ان هتذه النتتاجج الاييابيتة تعتد وبالمقابتل فت،في تحقي  نتاجج اييابيتة  تأثير معنويكان لها  الأدا في 
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المزيتتد متتن اليهتتود خدمتتة  لبمثابتتة حتتافز داجتتم ليميتتع العتتاملين فتتي المستشتتلم المبحتتوث نحتتو بتتذ

 للمرضم وتسل  سلم التميز بخسم ثابتة.     
 المقترحات: 

 إيابتاتيتا ت بلعتل البحتث اختبتار فرضتيات بعت نتتاجج   أظهرتهاالنتاجج الاييابية التي  إن  

 ستشتلمايتر دقيقتة،لان واقتع حتال هتذه الم أوالبحث والتي قد تكون متحيتزع  معاييرالمبحوثين ل الإفراد

هتذه المستشتلم بعيتدع ىتن تحقيت  وايرها متن المنظمتات الصتحية المحليتة يوضتت بيت   انته مازالتت 

 : لأتيا ون، يقترح الباحثالأدا وبغية نياح المستشلم المبحوث في تحقي  التميز في  الأدا التميز في 

وتهيجتة كافتة  الإستتراتيييةتلعيل دور القيادع المنظمية فتي المستشتلم المبحتوث فتي وضتع الخستس  .1

 أرادت إنمنظومتتتة متكاملتتتة لليتتتودع الشتتتاملة  لأنهتتتاوالتنظيميتتتة  الإداريتتتة الإستتتتراتييية المعتتتايير

ظهتر فتي  إن الأدا لكي تكون ياهزع ىلم الدوام لنيل ياجزع اليودع في  الأدا الوصول للتميز في 

اليهتود بوادر لياجزع وسنية لليودع لحث المنظمات الوسنيتة ىلتم التنتافو لبتذل المزيتد متن  الأف 

 خدمة للمستليدين من هذا النو  من المنظمات.    الأدا في  للتميز
فتي المنظمتات ىامتة  الأنشتسةالمويته لكتل  لأنهتا والتركيتز فتيهم نشر ثقافة التويه نحتو المرضتم .2

يستاهم فتي ستد بعتت الثغترات  أنصة لان ارو ثقافة التويه نحو المرضتم يمكتن والمبحوثة خا

ينصت  ىلتم خدمتة المرضتم  أن، فتالتزام العتاملين ييت  الأخترد الإستتراتيييةمعتايير في بقيتة ال

الضتتعف فتتي التخستتيس الاستتتراتييي  أوحتتتم وان كتتان هنتتاك قصتتور فتتي دور القيتتادع ورؤيتهتتا 

 .لأنشستها
 

 المصادر
 

 الإبعتتتاداثتتتر تحديتتتد العوامتتتل الحاستتتمة لليتتتودع فتتتي تحقيتتت  " (،2009هتتترا  اتتتازي، ) التتتدبا ، ز .1

 الأدويتةىينة من مدرا  وزباجن الشركة العامتة لصتناىة  لأرا ، دراسة تحليلية للتميز الإستراتييية
 يامعة الموصل .  -والاقتصاد الإدارعمايستير، كلية  رسالة،" والمستلزمات السبية في نينود

(، موقتف المستتليدين متن الختدمات الصتحية، دراستة استتس ىية 2009ذكترد هتادي، ) الدليمي ، .2

لأرا  ىينة من المستليدين من خدمات مستشلم البتول التعليمي، دبلوم ىالي تخصصي في الإدارع 
   الصحية وإدارع المستشليات، كلية الإدارع والاقتصاد، يامعة الموصل.

يتودع الخدمتة الصتحية،  إبعتادفي تحقيت   الإداريتصال (، دور الا2008، صالت حميد، )المناو  .3

الوحدات التنظيمية في مستشلم الموصل العام) ابن ستينا(، دبلتوم  رؤسا  لأرا دراسة استس ىية 
والاقتصتتتتاد، يامعتتتتة  الإدارعالمستشتتتتليات، كليتتتتة  وإدارعالصتتتتحية  الإدارعىتتتتالي تخصصتتتتي فتتتتي 

   الموصل.
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 ( 0)  استمارة استبانه 

 جامعة تكرٌت     
 كلٌة الإدارة والاقتصاد

 مال قسم إدارة الأع  
 

 ......المحترمون.السٌدات والسادة 
 

 م / دراسة استطلبعٌة
 

تعد الاستمارة التً بٌن أٌدٌكم جزءاا من متطلبفات انجفاز البحفث الموسفوم ) معفاٌٌر بالفدرٌج   
ا لمجموعفة مفن  للتمٌز فً الأداء فً المنظمات الصحٌة ( دراسة موقفٌة  , إذ تعفد الاسفتمارة مقٌاسفا

 موضوع البحث .المإشرات المتعلقة ب
إن تفضلكم باختٌار الإجابة المناسبة التً تتفق وموقفكم مفن المإشفرات المطروحفة سفٌكون   

ا بفان الإجابفة تسفتخدم  له الأثفر الكبٌفر ففً الوصفول إلفى دقفة النتفابج وتحقٌفق أهفداف الدراسفة, علمفا
 لأغراض البحث العلمً دون ذكر الاسم.

                                 
 ر لكم حسن استجابتكم مع وافر التقدٌرنشك

 
 ملبحظات عامة:  

ٌؤمل الباحث من السادة المجٌبٌن قراءة العبارات بدقة والاستفسار عن العبارات غٌفر الواضفحة  .0
 , مما ٌساهم ذلك فً توخً الدقة لنتابج البحث .

 .ٌرجى عدم ترك أي سإال دون إجابة لان ذلك ٌعنً عدم صلبحٌة الاستمارة للتحلٌل .2

                             ٌرجى وضع علبمة ) / ( فً الحقل الذي ٌمثل وجهة نظرك .                                                                           .2
 ٌنالباحث
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 أولاا : معلومات تعرٌفٌة عامة ) خاصة بالمجٌبٌن ( 
 المنصب الحالً:   .0

 العمر: )        (    سنة  .2

 : إعدادٌة )         (    دبلوم فنً )       (    دبلوم عالً )      ( العلمًالتحصٌل  .2

 (            علٌا )بكالورٌوس )         (         شهادة                          
 مدة الخدمة فً المستشفى:        )          ( سنة  .1
 سنة مدة الخدمة فً المنصب الحالً: )          (  .1

 
 القسم الثانً: مقاٌٌس الأبعاد الإستراتٌجٌة للتمٌز فً الأداء:

 أولا: القٌادة: 

 العبارات ت
لا اتفق 

 بشدة
لا 
 اتفق

غٌر 
 متؤكد

 اتفق
اتفق 
 بشدة

0 
لدى منظمتنا رإٌة واضحة ورسالة نلتزم بها 

وننشرها داخل المستشفى لٌطلع علٌها العاملٌن 
 مستشفانا.وبقٌة أصحاب المصالح المرتبطٌن ب

     

 ملتزمون بالتحسٌن المستمر والإبداع فً العمل من خلبل خلق بٌبة عمل: 2

 سلبمة المرضى  فًتسودها ثقافة التركٌز
 وتقدٌم الخدمات لهم.

     

 تشجع على التعلم المستمر      

 .حاضنة للؤفكار الإبداعٌة ودعم المبدعٌن      

 قت تقدٌم تشجع على تقلٌل الأخطاء وتقلٌص و
 الخدمة. 

     

  التركٌز على مبادئ إدارة الجودة الشاملة
 والالتزام بها. 

     

2 
ٌتم تقٌٌم أداء القٌادات الإدارٌة لتحسٌن فاعلٌة 

 القٌادة.
     

1 
نلتزم بالسلوك الأخلبقً والقانونً ونشجع العاملٌن 

مراقبته عند على الالتزام به ونعتمد مقاٌٌس ل
 مرضى.التعامل مع ال

     

1 
نشجع على استخدام التقنٌات الخضراء والمواد 

 الصدٌقة للبٌبة.
     

1 
لدٌنا برامج للتعلٌم الصحً والوقاٌة والإرشاد 

 المجتمع .  لتوعٌة أفرادالصحً 
     

1 
والأزمات التً ٌتعرض نساهم فً حالات الكوارث 

 لها المجتمع
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 ثانٌا: التخطٌط الاستراتٌجً :

 ت
 

 العبارات
 

لا اتفق 
 بشدة

لا 
 اتفق

غٌر 
 متؤكد

 اتفق
اتفق 
 بشدة

8 

نعتمففففد الأسففففلوب العلمففففً عنففففد وضففففع الخطففففط 
ونقفوم بتعفدٌلها لتتواففق مفع البٌبفة  الإستراتٌجٌة

 التنافسٌة وصولا للؤهداف الإستراتٌجٌة
 

     

9 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

00 
 

00 

 الصحٌة نقوم بالاتً:  من اجل تطوٌر الأهداف الإستراتٌجٌة الخاصة بالخدمات

  نحففدد نففوع المرضففى المسففتفٌدٌن مففن خففدماتنا
 الصحٌة.

     

  نحففدد عناصففر القففوة والضففعف لففدٌنا ومجففالات
 الفرص والتهدٌدات لتحقٌق الموازنة بٌنهما

     

  نواكفففب التحفففولات الربٌسفففٌة ففففً التكنولوجٌفففا
تفضفففففٌلبت  وففففففً سفففففوق الرعاٌفففففة الصفففففحٌة و

 المرضى. 

     

 لموارد المالٌة والبشرٌة لانجفاز الخطفط نهٌا ا
 الإستراتٌجٌة. 

     

  نضع جدولا زمنٌا لتنفٌفذ الخطفط الإسفتراتٌجٌة
 وفقا للؤولوٌات. 

  عند الضفرورة ونسفعى  طوارئنستحدث خطط
 لسرعة تنفٌذها.

     

نترجم الأهفداف الإسفتراتٌجٌة المتعلقفة ببفرامج وخفدمات الرعاٌفة الصفحٌة إلفى  خطفط عمفل 
 لة وقصٌرة الأمد وننشرها فً إرجاء المستشفى.طوٌ

نعتمد مقفاٌٌس الأداء لمتابعفة نسفبة الانجفاز ففً 
 خطط الإعمال

     

 
 :  ثالثا: التركٌز على الزبون

 العبارات ت
لا اتفق 

 بشدة
لا 
 اتفق

غٌر 
 متؤكد

 اتفق
اتفق 
 بشدة

علبقة المتمٌزة مع المرضى لتحقٌفق من أهم الأهداف الإستراتٌجٌة التً نسعى لتحقٌقها هً إدارة ال 02
 الشفاء التام لهم وذلك من خلبل: 

   ًتحدٌد عروض الخدمات الصحٌة وخصابصها الت
تلبً حاجات المرضى الصحٌة وتوقعاتهم 

 الاٌجابٌة عن الخدمة.

     



 
 2102/   28 –/ العدد  9 -كلٌة الإدارة والاقتصاد          مجلة تكرٌت للعلوم الإدارٌة والاقتصادٌة / المجلد  -جامعة تكرٌت 

  

 22 

  السعً لابتكار أسالٌب جدٌدة فً طرٌقة تقدٌم
 الخدمة لهم.

     

 الأدوٌة والأجهزة  اختٌار مصادر موثوقة لتورٌد
 الطبٌة لتجنب الأخطاء فً التشخٌص والعلبج.

     

 ق التالٌة فً التعرف على صوت المرٌضابنستخدم الطر 02

  المقابلبت الشخصٌة مع المرضى      

 الاستبٌانات      

  تجمٌع الشكاوى ونسعى لحلها بسرعة      

  جمٌع الطرق أعلبه      

 والتحاور معه من اجل:نصغً لصوت المرٌض  01

 معرفة مدى رضاه أو استٌابه من الخدمات      

  مقارنة مستوٌات الرضا لدى مرضانا مع المنافسٌن
 لنا

     

  ننشر المعلومات التفً ٌفتم الحصفول علٌهفا مفن اجفل
 استثمارها للتحسٌن والابتكار فً عروض الخدمات.

     

 
 : فةرابعا: المقاٌٌس, التحلٌل, إدارة المعر

 العبارات ت
لا اتفق 

 بشدة
لا 
 اتفق

غٌر 
 متؤكد

 اتفق
اتفق 
 بشدة

 نمتلك نظام معلومات تتوفر فٌه العناصر الآتٌة: 01

 .أجهزة حاسوب وبرامج متنوعة      

  وشبكات اتصفالات داخلٌفة وخارجٌفة لجمفع وتبفادل
 المعلومات مع الإطراف الداخلٌة والخارجٌة.

     

  بفففففنظم المعلومفففففات مفففففوارد بشفففففرٌة متخصصفففففة
 وتقاناتها.

     

 تتمثل إلٌة عمل نظام إدارة المعلومات بالاتً: 01

  جمفففع البٌانفففات والمعلومفففات وترتٌبهفففا والمرتبطفففة
 بالعملٌات الٌومٌة والأداء الٌومً.

     

 .تحلٌل البٌانات المجمعة ومعالجتها وتخزٌنها      

 نشرها لجعلها متاحة للعاملٌن والمرضى      

  . وبقٌة أصحاب المصالح المرتبطة بالمستشفى      

01 
 
 

 ٌتم استثمار المعلومات المجمعة لدٌنا لغرض: 

 .التعرف على مستوى انجاز الخطط والأهداف      
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 نستثمر المعرفة المتراكمة لدٌنا فً: 08

  . ًعملٌة التخطٌط الاستراتٌج      

  زٌادة مهارات العاملٌن      

09 
جمففففع بٌانففففات عففففن المنافسففففٌن وعففففن أفضففففل  ٌففففتم

 ممارساتهم واستخدامها للمقارنة مع أداء مستشفانا
     

 
 المورد البشري :  فًخامسا: التركٌز 

 العبارات ت 
لا اتفق 

 بشدة
لا 
 اتفق

غٌر 
 متؤكد

 اتفق
اتفق 
 بشدة

 :لدٌنا نظام فعال لإدارة أداء العاملٌن وتحقٌق اندماجهم ورضاهم ٌتصف بالاتً 21

  نظام عادل للتعوٌضات والمكافآت      

 نشاطات ثقافٌة وترفٌهٌة      

  تنظٌم القوى العاملة لضفمان المحافظفة علفٌهم
 ومنع فقدهم.

     

  تحسٌن أداء العاملٌن من خلبل إقامفة البفرامج
 التدرٌبٌة والتعلٌمٌة

     

 حث العاملٌن على الممارسات الأخلبقٌة      

 علففى نقففل معففارفهم وخبففراتهم  حففث العففاملٌن
 للآخرٌن

     

  نهٌفففا  منفففاص عمفففل صفففحً لضفففمان تحسفففٌن
 صحة العاملٌن وسلبمتهم

     

   توجٌفففه العفففاملٌن علفففى تحسفففٌن العلبقفففة مفففع
 المرضى

     

 
 سادسا: إدارة العملٌات: 

 العبارات ت
لا اتفق 

 بشدة
لا 
 اتفق

غٌر 
 متؤكد

 اتفق
اتفق 
 بشدة

      خطط الاعمال لإنجازة ورشٌقة لدٌنا انظمة عمل فعال 20

      نعتمدالتخطٌط المفصل لعملٌات تقدٌم الخدمة 22

      وضوح إجراءات العمل وتوصٌفها بشكل دقٌق. 22

نقوم بإعفادة هندسفة الإعمفال لكفً تفتلبءم مفع توقعفات  21
 المرضى واحتٌاجاتهم من الخدمة.

     

21 
 

      نسعى لتقلٌص كلف تقدٌم الخدمات.
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 نركز على أدوات تحسٌن الجودة من ضمنها: 21

  نظمISO  المتعلقة بمواصفات الخدمات الصحٌة      

  نشفففارك المنظمفففات الصفففحٌة الأخفففرى ففففً بفففرامج
التحسففٌنات ففففً الأداء مفففن اجفففل اكتسفففاب خبفففرات 

 ومهارات جدٌدة.

     

 ٌات تقدٌم الخدمة:هناك تعاون وتنسٌق فٌما بٌن أقسام المستشفى المختلفة لدعم عمل 21

ٌقصد بإعادة هندسة الإعمفال إعفادة النظفر ففً تغٌٌفر إجفراءات العمفل وتطوٌرهفا لخدمفة المرضفى 
 بشكل أفضل

 ( 2)  استبانةاستمارة 
 

 جامعة تكرٌت     
 كلٌة الإدارة والاقتصاد

 قسم إدارة الأعمال  
 

 السٌدات والسادة المرضى الراقدٌن فً مستشفى تكرٌت العام
                                       

 م/ دراسة استطلبعٌة
 

تعد الاستمارة التً بٌن أٌدٌكم جفزءاا مفن متطلبفات انجفاز البحفث الموسفوم) معفاٌٌر بالفدرٌج   
للتمٌز فً الأداء فً المنظمات الصحٌة ( دراسة موقفٌة  لعٌنة من المرضفى الراقفدٌن ففً مستشففى 

ا لمجموعفة مفن المإشفرات المتعلقفة تكرٌت العام فً محافظة صلبح الدٌ ن , إذ تعد الاستمارة مقٌاسفا
 بموضوع البحث .

إن تفضلكم باختٌار الإجابة المناسبة التً تتفق وموقفكم مفن المإشفرات المطروحفة سفٌكون   
ا بفان الإجابفة تسفتخدم  الدراسفة,له الأثفر الكبٌفر ففً الوصفول إلفى دقفة النتفابج وتحقٌفق أهفداف  علمفا

 العلمً دون ذكر الاسم . لأغراض البحث
                                 

 
 نشكر لكم حسن استجابتكم مع وافر التقدٌر

 
 ملبحظات عامة :  

ٌؤمففل الباحففث مففن السففادة المجٌبففٌن قففراءة العبففارات بدقففة والاستفسففار عففن العبففارات غٌففر  .1
 الواضحة , مما ٌساهم ذلك فً توخً الدقة لنتابج البحث .

 رك أي سإال دون إجابة لان ذلك ٌعنً عدم صلبحٌة الاستمارة للتحلٌل .ٌرجى عدم ت .1

 ٌرجى وضع علبمة ) / ( فً الحقل الذي ٌمثل وجهة نظرك . .1

                   
                                                                                                       

  الباحثٌن
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 علومات تعرٌفٌة عامة:أولا: م
 الجنس:  ذكر)     (              أنثى )     (    .0

 : شهادة علٌا )    (      بكالورٌوس)    (    دبلوم فنً)   (   علمًالتحصٌل ال .2
 إعدادٌة   )    (                 متوسطة فما دون )     (                           

 
 أعمال حرة )    (                     المهنة:        موظف )   (   .2

 طالب  )   (                   بدون مهنة  )    (                     
 
 

ا : النتابج المركزة على الزبون  ثانٌا

 العبارات ت
لا اتفق 

 بشدة
 لا اتفق

غٌر 
 متؤكد

 اتفق
اتفق 
 بشدة

الإجراءات الإدارٌة المتبعة فً تقدٌم وتنظٌم  0
 الطبٌة قصٌرة. الخدمات 

     

      فترة الانتظار قبل تلقً الخدمات الصحٌة قصٌرة . 2

اشعر بان الأخطاء فً التشخٌص والعلبج متدنٌة فً  2
 المستشفى.

     

اشعر بتحسن حالتً الصحٌة من جراء الخدمات  1
 الطبٌة

     

تهتم إدارة المستشفى بالمشاكل والاستفسارات  1
 عمل على حلها بسرعة. المقدمة من قبلً وت

     

      تتوفر الأدوٌة على مدار الساعة. 1

هناك متابعة مستمرة من قبل الكادر الطبً للحالة  1
 المرضٌة للمرٌض

     

تتوفر لدى المستشفى أجهزة ومعدات طبٌة حدٌثة  8
 تساعد على دقة التشخٌص لحالتً.

     

 المهارة اللبزمة فً تقدٌم الخدمة لً. تتمٌز الكوادر الطبٌة التالٌة بالخبرة و 9

      الأطباء , الصٌادلة

      العاملٌن فً المختبرات 

      الممرضٌن

نشعر بان معاملة الكادر الطبً طٌبة وعادلة مع  01
 جمٌع المرضى

     

ٌتمٌز الكادر الطبً والعاملٌن فً المستشفى بالأدب  00
 المرضى.  والأخلبق الحمٌدة فً تعاملهم مع

     

تهتم إدارة المستشفى بنظافة المرافق المادٌة  02
 للمستشفى
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تهتم إدارة المستشفى بتوفٌر وجبات الطعام المناسبة  02
 وفً أوقاتها المحددة

     

      اشعر بالأمان والثقة فً تعاملً مع المستشفى 01

      ٌتوفر نظام تبرٌد وتدفبة مناسبة لراحة المرضى. 01

      تصامٌم المستشفى الداخلٌة مناسبة لخدمة المرضى 01

قسام المستشفى لأ تتوفر لوحات دالة للئرشاد 01
 .كافة ومرافقها
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