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 مستشفيات  في الصحية  الخدمات جودة تحسين على  العاملين تمكين أثر

 اليمنية  الجمهورية في الخاص القطاع

  الأوربي المستشفى : حالة دراسة 

The effect of empowering workers to improve the quality of health 

services in the private hospitals in the Republic of Yemen 

Case study: European Hospital 

 : الدراسة  ملخص

 الخدددمات  جدود  تحسددين فدي العدداملين تمكدين ودور مسددتو  معرفدة إلددى الدراسدة هدد   فتهدد 

 الدراسدة  هدافأ  ولتحقيق  ،اليمنية  بالجمهورية  صنعاء  العاصمة  أمانةب  الأوربي  المستشفى  في  الصحية

 فدي المشداركة( فدي تمثلدةلموا ينالعدامل ينلتمك أبعاد  ثلاثة تشتمل فقر  24 من مكوف  ناستبيا  بناء  تم

 . الصحية الخدمات  جود  وبعد  ،)القرار   اتخا في الاستقلالية عي،لجماا العمل ،المعلومات 

 تمريض،  ومساعدي  ممرضين،  )  من  المستشفى  في  عامل  110  على الدراسة  عينة اشتملت   وقد 

 الوصدفي  الاحصدائي  التحليدل  علدى  الاسدتبيان  بيندات   تحليدل  في  الباحث   واعتمد   (،  واداريين  وأطباء،

 (. SPSS ) الإحصائية للعلوم الإحصائية الحزمة برنامج باستخدام

 : يلي ما الميدانية الدراسة نتائج وأظهرت 

 المشدداركة الجمدداعي، العمددل ( بأبعدداد  العدداملين لتمكددين إحصددائية دلالددة  و اثددر يوجددد  لا

 المستشدفى فدي الصدحية الخددمات  جدود  تحسدين علدى ( القدرار اتخدا   فدي  والاستقلالية  ت،بالمعلوما

  .( الدراسة محل ) يالأوروب

 .الصحية الخدمات  جود  أبعاد  ،الصحية الخدمات  جود ، العاملين تمكين : المفتاحية الكلمات

Abstract: 

The aim of this study is to determine the level and role of empowering 

workers in improving the quality of health services at the European Hospital 

in Sana’a, the Republic of Yemen. To achieve the objectives of the study, a 

24- padrgraph questionnaire was constructed which includes three dimensions 

for the empowerment of workers, namely: (teamwork, Autonomy in decision-

making, Sharing information ) and dimension of quality of health service.  

The study sample consisted of 110 health workers in the clinic, 

represented by (administrators, nurses, nursing assistants, doctors). The 
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sample was analyzed in descriptive statistical analysis using the statistical 

package program for social sciences. 

The results of the field study showed the following : 

    There is no statistically significant effect of empowering workers with its 

dimensions (teamwork, information sharing, and independence in decision-

making) on improving the quality of health services in the European hospital 

(the subject of the study). 

Keywords: Empowering workers, the quality of health services, the 

dimensions of the quality of health services. 

 :  مقدمة

 زيداد  نأ  كمدا  ايدركب  وتطدورا  توسدعا  يدر الأخ  الآوندة  فدي  الصدحية  لخدميدةا  نظمات لما  شهدت 

 تركيدز  زياد   إلى  أد   دمات لخا    ه  تكلفة  في  ستمرلما  الارتفاع  ظل  في  الصحية  الخدمات   إلى  جةلحاا

 بجدود   الاهتمدام  بضرور   يلزمها  ما   اه  الزبائن،  من  عدد   أكبر  واكتساب    ب لج  نظمات لما  تلك  جهود 

   هدد فعاليددة وزيدداد  رضددىلما واحتياجددات  لطلبددات  السددري  والتجدداوب  قدمددةلما الصددحية دمات لخددا

 حدد   اهتسدود   صدعبة  بيئة  في  تعمل  أصبحت   الصحية  نظمات لما  نأ  نجد   نطلقلما   اه  ومن  نظمات،لما

 صدب  إلدى أد  اممد البيئدة،  د ه  ظل  في  النجاح  عوامل  مهأ  أحد   البشري  العامل  يعتبر  حيث   نافسة،لما

 عرفدة،لموا بر لخبدا زود لمدا  البشرية  الطاقات   في  والاستثمار  البشري  ورد لمبا  الاهتمام  على  اهتركيز

 داخدل البشدري العنصدر دور تفعيدل لهداخلا مدن  كدنمب  حديثدة  مدداخل  تطبيدق  على  نيمب   لك  نويكو

 .ظمات لمنا

 المؤسسدات   مدن  العديد   في  والمطبقة  البشري  بالمورد   تهتم  والتي  الحديثة  المداخل  ينب  من  ولعل

 علدى يسداعد  أسدلوب  يعدد  فدالتمكين المنظمدات،  مدن  العديدد   أولويدات   أصبح  ال ي  العاملين  تمكين  نجد 

 . العاملين لد  الكامنة الطاقات  واستغلال اطلاق

 وتحفيدزهم قددراتهم وتنميدة  مهداراتهم  وتطدوير  أدائهدم  مدن  الرفد   الدى  العداملين  تمكين  ويهدف

 . الإدار  من التدخل دون بمهامهم القيام سلطة ومنحهم

 دراسة  الصحية، الخدمات  جود   تحسين  على  العاملين  تمكين أثر  عن  للبحث  الدراسة  ه    جاءت   وعليه

  . صنعاء العاصمة بأمانة الأوربي المستشفى : حالة

 : الدراسة  مشكلة -أولا 
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 دراسدة ) الحصدر لا  المثدال  سدبيل  علدى  ومنهدا  سدابقة  دراسات   على  الباحث   اطلاع  خلال  من 

 فدنن السابقة الدراسات  من وغيرها ،( Julia Baumgartner, 2014 ) ودراسة (، 2009 الماضي،

 القطداع  او  الحكدومي  القطداع  فدي  سدواء  خداص   بشكل  اليمنية  الجمهورية  وفي  عام  بشكل  المستشفيات 

  : واهمها كثير  مشكلات  من تعاني الخاص 

 . الصحية المؤسسات  لتمويل اللازمة المالية الإمكانات  في عجز -

 احتياجدات   يلبي  بما  الصحية  الخدمات   تقديم  عاتقة  على  يق   ال ي  الطبي  الكادر  عدد   في  نقص  -

 المرضى. ورغبات 

 . الصحية الخدمات  مقدمي من البشرية الكوادر أداء في قصور  -

 القطدداع مؤسسددات  فددي الحديثددة الإداريددة المندداهج تطبيددق لأهميددة العليددا الإدار  ادراك عدددم -

  . الصحي

 القرار. اتخا   في مشاركتهم بعدم للعاملين الحكومية بالمستشفيات  العلياء القيادات  تجاهل -

  . الصحية الرعاية مجال في والمتخصصين الأطباء الاستشاريين عدد  انخفاض  -

  : التالي الرئيس لالسؤا من الدراسة مشكلة صياغة كنمب سبق ما على بناء  و

 المشداركة ،الجمداعي العمدل فدرق والاستقلالية، الحرية ) بأبعاد  العاملين  تمكينل  أثر  هناك  هل

  الأوربي؟ المستشفى في الصحية الخدمة جود تحسين  على ( بالمعلومات 

 : التالية الفرعية التساؤلات  منه وينبثق

 بالمستشدفى  الصدحية  الخددمات   جدود   تحسدين  علدى  العاملين  واستقلالية  لحرية  ثرأ  هناك  هل -

 ؟( الدراسة ) محل

 )  محدل  بالمستشدفى  الصحية  الخدمات   جود   تحسين  على  الجماعي  العمل  لفرق  ثرأ  هناك  هل -

 ؟( الدراسة

 بالمستشدفى  الصحية  الخدمات   جود   تحسين  على  بالمعلومات   العاملين  لمشاركة  ثرأ  هناك  هل -

 ؟( الدراسة ) محل

 العداملين  تمكدين  أثدر  حول  الدراسة  عينة  أفراد   اراء  بين  إحصائية  دلالة   ات   فروق  هناك  هل -

 العلمي، المؤهل الجنس،  )  الديمغرافية  للمتغيرات   تعز   الصحية  الخدمات   جود   تحسين  على

 ؟ (الخبر  سنوات  عدد  الوظيفي، المركز

 

  : الدراسة أهداف  -ثانيا

 : التالية الأهداف تحقيق إلى الدراسة ه   تسعى
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 المستشفى الأوربي. التعرف على مستو  تمكين العاملين في  -

 الخدمات الصحية في المستشفى الأوربي التعرف على مستو  جود   -

 بالمستشفى الأوربي . الصحية ات جود  الخدمعلى تحسين أبعاد تمكين العاملين أثر تحديد  -

 .أبعاد تمكين العاملينبناء نمو ج للتنبؤ بتحسين جود  الخدمات الصحية باستخدام  -

  : الدراسة  أهمية  -ثالثا

 :   العملية والاهمية العلمية  الأهمية  خلال  من  الدراسة ه    أهمية  تأتي

 مدا  اغلدى  باعتبارهدا  الأنسدان  بصحة  الاهتمام  خلال  من  للمجتم   بالنسبة  الصحي  القطاع  أهمية -

 الدنيا. في يملكه

 الحالي  وقتا  في  المهمة  الخدمية  القطاعات   من  لأنه  الصحي  قطاع  وهو  المستهدف  القطاع  أهمية -

 بمقترحدات   الخدروج  بغيدة  الدراسدة  هد    بمثل  فالقيام  والأوبئة،  للأمراض   الكبير  للانتشار  نظرا

 . القطاع ه ا دور لتعزيز وتوصيات 

 خاصة  العام  للقطاع  الرافد   كونه  للعلاج  ص الخا  القطاع  مستشفيات   نحو  للمرضى  الكبير  التوجه -

 الحرب. نتيجة الحكومية المستشفيات  اغلب  تعطيل بعد 

 تحسين  على  لك وانعكاس الأوربي بالمستشفى العاملين تمكين بأهمية  تتمثل  :  التطبيقية  الأهمية -

 المترددين المرضى ورغبات  احتياجات  يلبي  بما  المستشفى  يقدمها  التي  الصحية  الخدمات   جود 

  . عليه

  :الدراسة حدود  -رابعا

 : فيما يليحدود الدراسة تمثلت  

المستشفيات المهمدة فدي وهي إحد   المستشفى الأوربي  : تم إجراء البحث في    الحدود المكانية -

 أمانة العاصمة صنعاء 

 زيداد  ( التاليدة بأبعادها العاملين تمكين دراسة على الدراسة ه   تقتصر:  لموضوعيةالحدود ا -

 تفدويض  المشداركة بالمعلومدات، العمدل الجمداعي ، ،اتخدا  القدراراسدتقلالية  العاملين، معرفة

 جود  الخدمة الصحية في المستشفى الأوربي بصنعاء.   في أثرها حيث  من ، )السلطة

 

 

 

   :البحث  فرضيات -  خامسا

 التالية: الفرضيات  صياغة تم فقد  أسئلتها على والإجابة الدراسة أهداف لتحقيق
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 (α (0.05≥إحصدائية دلالدة مستو  عند  إحصائية دلالة  و ثرأ يوجد  لا  :  الأولى  الرئيسة  الفرضية  

 على  (  بالمعلومات   المشاركة  العمل،  فرق  والاستقلالية،  الحرية  )  بأبعاد   العاملين  تمكين  لمستو 

 .الأوربي المستشفى في الصحية الخدمات  جود تحسين 

 وينبثق منه الفرضيات الفرعية التالية :

احصائية   .1 دلالة  علاقة  ات  توجد  ابعاد  (  α  (0.05≥لا  من  كبعد  والاستقلال  الحرية  بين 

 جود  الخدمات الصحية . تحسين التمكين و

احصائية   .2 دلالة  توجد علاقة  ات  التمكين  (  α  (0.05≥لا  ابعاد  من  كبعد  العمل  فرق  بين 

 جود  الخدمات الصحية. تحسين و

بين المشاركة بالمعلومات كبعد من ابعاد  (  α  (0.05≥لا توجد علاقة  ات دلالة احصائية   .3

 جود  الخدمات الصحية. تحسين التمكين و

 

 لأثر (α (0.05≥ إحصائية دلالة مستو  عند  إحصائية دلالة  ات   فروق  توجد   لا  :  الثانية  الفرضية  

 (  الديمغرافيدة  للمتغيدرات   تعدزي  الصدحية  الخددمات   جدود تحسدين    مسدتو   علدى  العداملين  تمكين

 ..)الخبر  سنوات  الوظيفي، المركز العلمي، المؤهل الجنس،

 :  السابقة الدراسات :  سادسا

 الدراسات العربية :

 مجموعة إلى الباحث  توصل الدراسة، موضوع في  الإدارية  للأدبيات   المكتبي  المسح خلال  من  

 :أهمها كان الدراسات  من

 الجود   إدار  تطبيق على الإداري التمكين أثر" :بعنوان دراسة  بنجراء  وقام  (2009)  الماضي  دراسة

  ".حالة دراسة :الأردنية الجامعة مستشفى في الشاملة

 مستشفى في الشاملة الجود  إدار  تطبيق على الإداري التمكين أثر على التعرف إلى هدفت   وقد 

 دالدة فدروق وجدود  مدد  علدى التعدرف إلى هدفت  كما فيه، العاملين  نظر  وجهة  من  الأردنية  الجامعة

 الديموغرافيددة لخصائصددهم تعددز  الشدداملة الجددود  إدار  تطبيددق نحددو العدداملين لاتجاهددات  إحصددائي ا

 وزعت  حيث  الدراسة، متغيرات  جمي  شملت  استبانة تصميم تم   الدراسة أغراض  ولتحقيق  والوظيفية،

 توصدلت  وقدد  .بسديطة عشدوائية بطريقدة اختيدارهم تم   وموظفة موظف ا (319 ) من مكونة ينةع على

 تطبيدق  مسدتو   لتحديث   الإداري  التمكين  استراتيجية  يتبنى  الأردنية  الجامعة  مستشفى  أن  إلى  الدراسة

 إدار  تطبيدق علدى الإداري للتمكدين إحصدائية دلالدة  ي أثدر وجود   إلى  إضافة  الشاملة،  الجود   إدار 
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 الإداري التمكين تطبيق لتشجي  التنظيمي بالمناخ الاهتمام بضرور  الدراسة وأوصت  .الشاملة  الجود 

 .بالعمل المتعلقة القرارات  اتخا   في الحرية لضمان للموظفين الكافية السلطة تفويض  بواسطة

 

 الشداملة الجدود  إدار  مبادئ تطبيق في الإداري التمكين أثر " :بعنوان ( 2006 ) الزيدانيين دراسة

 الأردنية المالية المؤسسات  في

 فدي الشداملة الجدود  إدار  مبدادئ تطبيدق فدي الإداري التمكدين أثدر علدى التعدرف  إلى  وهدفت 

 والجدود   الإداري  للتمكدين  المبحوثين  تصورات   أن  إلى  الدراسة  وخلصت   .الأردنية  المالية  المؤسسات 

ا  هنداك  وأن  .مرتفعدة  كانت   الشاملة  الجدود  إدار  فدي الإداري التمكدين لأبعداد  إحصدائية دلالدة  ا أثدر 

 لعيندة الدراسدة متغيدرات  شدملت  اسدتبانة  الباحدث   صدمم  وقدد   .الأردنيدة  المالية  المؤسسات   في  الشاملة

ان  فدي  الماليدة  العامة  المؤسسات   في  يعملون  موظف ا  553  من  مكونة  بتعزيدز  الدراسدة  وأوصدت   .عمد 

 وعقد والتفويض، القرارات، اتخا   في المشاركة خال من المشاركة،  القيادية  والأنماط  التنظيمي  المناخ

ا  الإداري  التمكدين  مفهدوم  لتطبيدق  التمكين،  حول  عمل  ورش ا،  نظريد   تطبيدق  معوقدات   وإزالدة  وعمليد 

 .الأردن في العامة المؤسسات  في الإداري التمكين

 

 الصحية،  الخدمات  جود   تحسين  على  العاملين  تمكين  أثر "   :بعنوان  (  2018،  هنية سلخان  )  دراسة

 . " الجزائري الشرقي الجنوب  بمنطقة الخاص  القطاع مستشفيات  من عينة دراسة

 دمات لخا جود  مستو  على وأثر  العاملين تمكين مستو  عن الكشف إلى الى الدراسة وهدفت 

 ؤسسددةلما :مددن كددل فددي زائددريلجا الشددرقي نددوب لجا نطقددةمب الخدداص  القطدداع ستشددفيات مب الصددحية

 ورقلدة، بولايدة الضدياءب اصةلخا الاستشفائية ؤسسةلما ،غرداية  بولاية  الواحات ب  اصةلخا  الاستشفائية

 بولاية الرازي ب  اصةلخا الاستشفائية ؤسسةلما  ،الوادي  بولاية  بالرمال  اصةلخا  الاستشفائية  ؤسسةلما

 ،نييدإدار( عامدل 206 الدراسدة عينة اشتملت  وقد  فقر ،  40من  مكوف  ناستبيا  بناء  تم  حيث   بسكر ،

 فدي  الوصدفي  الإحصدائي  التحليدل  علدى  الدراسدة  واعتمددت   ،)ريض تمد  ومساعدي،  ينرضمم  أطباء،

 فدي  العداملين  يمكدين  نأ  إلى  الدراسة  توصلت   وقد   ،SPSS  برنامج  امباستخد   نالاستبيا  بيانات   تحليل

 جداءت   الصدحية  دمات لخدا  جدود   أمدا  متوسدطة،  بدرجة  جاء  الدراسة  محل  اص لخا  القطاع  مستشفيات 

 ؤسسدات لما  في  ينالعامل  تمكين  ثقافة  ونشر  تعميق  هاأبرز  توصيات   الدراسة  قدمت   كما  مرتفعة،  بنسبة

 المقدمة. الصحية خدماتها جود  تحسين نضما أجل من الصحية

 

 :  الأجنبية الدراسات
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   بعنوان  (Minhajul Islam, 2016 ): دراسة

"The Impact of Employees Empowerment on Employees 
Satisfaction and Service Quality"  

 رضدا  وتدأثير  الخدمدة،  وجدود   المدوظفين  رضداء  علدى  المدوظفين  تمكين  تأثير  تحديد   إلى  هدفت 

 الخدمدة  وجدود   المدوظفين  رضدا  أن  الإحصدائي  التحليدل  نتدائج  وتبدين  .الخدمدة  جود   على  الموظفين

  ات   خددمات   يقدمون  الخدمة  عن  الراضين  الموظفين  وأن  الموظفين،  تمكين  على  كبير  بشكل  يعتمدان

 مدن تزيدد  أن للمنظمدة يمكدن المدوظفين، تمكدين خدلال مدن  أنه  إلى  الدراسة  ه    وتشير  .أفضل  جود 

 .للعملاء المقدمة الخدمة جود  مستو  في زياد  عنه تنجم ال ي الموظفين رضا مستو 

 

   بعنوان: ( Julia Baumgartner, 2014 )  دراسة

" Benefits of Employee Empowerment for Service Quality and Job 
Satisfaction in the Hospitality Indus "  

 وتوصلت الوظيفي، والرضا الخدمة جود  على الوظيفي  التمكين  فوائد   على  التعرف  إلى وهدفت   

 العداملين  رضا  ومن  المقدمة  الخدمات   جود   من  سيحسن  كفء  بشكل  الموظفين  تمكين  أن  إلى  الدراسة

 .نفسه الوقت  في المستشفيات  قطاع في

 

   بعنوان:   ( Singh, Surabhi and Renu:2011 ) دراسة  

"Comparative Study of Banking Service and Customer 
Satisfaction in Public,   Private and Foreign Banks " 

 ظدل فدي وخاصة المقد مة، البنكية الخدمات  لجود  العملاء تصور مد   على  التعرف  إلى  هدفت 

 مدن  فأصدبح  الشدديد ،  المنافسدة  تحدديات   المبحوثدة  البندوك  مدن  العديد   تواجه  حيث   التكنولوجي،  التقدم

 نوعيدة على التركيز م  رضاهم،  تحقيق  واستهداف  العماء  رغبات   تلبية  الخدمة  مقدم  على  الضروري

 العدام القطداع بندوك في التكنولوجيا تمكين  درجة  أساس  على  الدراسة  ه    تم ت   وقد   .المقدمة  الخدمات 

 النتدائج مدن مجموعدة إلى الدراسة  توصلت   وقد   ،)الهند   –  دلهي(  مدينة  في  الأجنبية  والبنوك  والخاص 

 .البنوك له   التحتية البنية وعن  الموظفين  سلوك  عن  راضين  غير  الوطنية  البنوك  عماء  أن  أهمها،  من

 إمكانيدة  عدن  راضدين  يكوندوا  لدم  والأجنبيدة  الخاصدة  البندوك  عمداء  أن  إلدى  الدراسدة  توصلت   وك لك

 الدراسة  أوصت   .تتقاضاها  التي  المرتفعة  الرسوم  عن  راضين  يكونوا  ولم  البنوك،  ه    لفروع  الوصول

 وأوصدت  .الخدمدة  على  الحصول  لتسهيل  والأجنبية  الخاصة  البنوك  فروع  زياد   على  العمل  بضرور 

ا الدراسة  .التنافسية قدرتها لتعزيز الوطنية للبنوك التحتية البنية تحسين بضرور  أيض 

 

 :  بعنوان   ( Regina, 2006 )  دراسة
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"Psychological Empowerment, Job Satisfaction, and Performance 
among Filipino Service Workers" . 

 العاملين وأداء الوظيفي والرضا جهة من النفسي التمكين بين العلاقة على التعرف  إلى وهدفت   

ا ) 954 ( مدن الدراسدة عينة وتكونت  .أخر  جهة من  قطاعدات  خمسدة فدي يعملدون ومشدرف ا موظفد 

 والرضدا جهدة مدن النفسدي التمكين بين إيجابية علاقة وجود   إلى  الدراسة  وخلصت   .الفلبين  في  خدمية

ا أكثددر العدداملين أن إلددى إضددافة أخددر ، جهددة مددن والأداء الددوظيفي  هندداك وأن العامددات، مددن تمكيندد 

 الفندادق قطداع  فدي  التمكدين  مسدتو   يدزداد   حيدث   القطداع،  لندوع  تبع ا  التمكين  مستويات   في  اختلافات 

 .الاتصالات  مراكز في ويقل والبنوك الغ اء ومؤسسات  الطيران، وشركات 

 بعنوان:   ( Ugboro& Obeng, 2000 )  دراسة

" Top Management Leadership, Employee Empowerment, Job 
Satisfaction, and Customer Satisfaction in RQM Organizations: 
and Customer Satisfaction in TQM Organizations: an Empirical 
Study  " 

 فدي  الأعضداء  المنظمدات   مدن  منظمدة  250  علدى  الأمريكيدة  المتحد   الولايات   في  أجريت   التي

 إدار   علاقدة  على  التعرف  إلى  وهدفت   والصناعية،  السلعية  القطاعات   جمي   من  للجود   عالمية  هيئات 

 الدراسدة  وخلصدت   .العمدلاء  ورضدا  الموظفين  ورضا  العاملين  وتمكين  الإدار   بالتزام  الشاملة  الجود 

 الدراسددة وأوصددت  .المبحوثددة العناصددر وجميدد  الشدداملة الجددود  إدار  بددين قويددة علاقددة وجددود  إلددى

 .الشاملة الجود  إدار  تطبيق أجل من المنظمة في والثقافة النظام تغيير بضرور 

 :  بعنوان ( ( Petterson, et al, 2006 راسة د 

"Evaluation of an Intervention Program Based on Empowerment 
for Eldercare Nursing Staff " 

 السويد في ستوكهولم مدينة في السن بكبار العناية وحدات  من وحد  12 على الدراسة إجراء  تم

 هددفت   وقدد   الوحددات،  هد    في  المساعدات   والممرضات   الممرضات،  تمكين  من  شهرا  18  بعد   و لك

 وعلى مناسب   عمل  جو  توفير  على  وأثر   الوحدات   ه    في  التمكين  مستو   على  التعرف  إلى  الدراسة

 وجدود   إلدى  الدراسدة  وخلصت .لهم  المقدمة  الخدمات   جود   مستو   ورف   السن  كبار  من  النزلاء  صحة

 المشاركة بضرور  الدراسة أوصت  وقد  .العمل جو وتحسين المقدمة الخدمة مستو  على ضعيف  أثر

 خطدة بوضد  الإدار  قبدل من الاهتمام ضرور  م  التأهيل وموظفي الممرضات  بين  الصلاحيات   في

 . . النظام له ا تصحيحية

 

 :  بعنوان ( Chang, et al, 206 )  دراسة
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"An Approach to maximize hospital services quality under budget 
constraints (Taiwan )" 

 و لك  تايوان في  المستشفيات   خدمات  في  الجود   لتقييم  رياضية  طريقة  وض   إلى الدراسة هدفت 

 وجهة  من  الخدمة  مستو   ورف   بالأرقام  الجود   لوصف  علمية  ووسيلة  نظامية  بطريقة  الإدار   لتزويد 

 المقدمة الخدمات   كفاء   بين  رقمية  علاقة  لإيجاد  الدراسة هدفت   كما  الخدمة  يتلقون  ال ين  المرضى  نظر

 المرصود  الموازنة لتقدير أنمو ج الدراسة  عن  نتج  وقد   .الأموال  في  الاستثمار  وقيمة  الرضا  ومستو 

 .المرضى رضا مستو  لرف  الجود  عناصر من عنصر لكل

 :  السابقة  الدراسات عن الدراسة هذه يمِيز  ما

 وجدود  العداملين  تمكدين  حقل  في  السابقة  الدراسات   هطرحت  ما  على  بناء    اليةلحا  الدراسة  جاءت 

 فدي السدابقة  الدراسدات   همةسدا  حيدث   وتوصديات،  اسدتنتاجات   مدن  هإلي  توصلت   وما  الصحية،  دمةلخا

 البحثيدة صدادرلما بعدض  علدى فالتعدر خدلال مدن الدراسدة لمتغيدرات   ميهيمفا  وإطار  خلفية  إعطاء

 بالمستشددفى الصددحية دمددةلخا جددود  تحسددين فددي ملينالعددا تمكددين دور ومعرفددة والتطبيقيددة، النظريددة

 : التالية حظات لملاا إلى توصلنا كما ،بصنعاء الأوربي

 الجاندب مدن   ينالعدامل  تمكدينوضوع  م  لهاالية م  الدراسات السابقة في تناولحالدراسة اتتفق   -

 .النظري

 .دمة الصحية لخود  الها لجالية م  الدراسات السابقة في تناولحتتفق الدراسة ا -

 دم .ستخلمنهج المم  الدراسات السابقة في ا لحاليةتتفق الدراسة ا -

 يندراسة الأثدر بد خلالهالية م  الدراسات السابقة في الأبعاد التي تم من الحاتلف الدراسة  تخ -

 يري الدراسة .متغ

 لها. نيوالزما لمكانييز الحوك ا ا هافداهالدراسة عن سابقتها من حيث أ ه   لفتخت -

تحسدين جدود  فدي  العداملين  تمكدين   الدراسة الأولى مدن نوعهدا التدي درسدت أثدر  هتعتبر   -

 .اليمنالمستشفيات الحكومية والخاصة في القطاع على مستو   الصحية فيدمة لخا

 

 :نموذج الدراسةسابعا: ا
 (  بأبعداد   العداملين  تمكدين  هدو  المسدتقل  المتغيدر  أن  اعتبار  على  الدراسة  ه    نمو جأ  بناء    يقوم

 بجددود  التدداب  المتغيددر يتمثددل حددين فددي ،)العمددل فددرق بالمعلومددات، المشدداركة ولاسددتقلالية، الحريددة

  (1) رقم بالشكل يظهر كما ( الثقة الملموسية، التعاطف، الأمان، الاستجابة،( الصحية الخدمات 

 

 أنموذج افتراضي للدراسة  (1الشكل رقم )
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  المستقل المتغير

  العاملين تمكين

 تابع ال المتغير

 الخدمات جودة

  الصحية

 الاستقلالية في اتخاذ القرار  

 العمل الجماعي

 بالمعلومات المشاركة

 الديمغرافية العوامل: الوسيطة المتغيرات

  ( الخبرة سنوات عدد الوظيفي، ،المركز العلمي المؤهل الجنس، ) 

 

 امتلاك المعرفة

 تفويض السلطة
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 : للدراسة النظري الطار :  الثاني الفصل

 :العاملين تمكين - أول

 :  التمكين مفهوم  -1

ن ( الفعل إلى  العربية  اللغة  في  التمكين  كلمة  ترج   لغة  الاسدتطاعة" يعندي لغدة التمكدين و )مكد 

 قدال فقدد .آيدة من وأكثر مناسبة من أكثر في الكريم بالقران المعنى  لك تجلى وقد   (1)"الشيء  فعل  على

ا  وَكدَ لَِكَ   {  0  0)  90الكهدف   )  }  خَيْر    رَب ِي  فِيهِ   مَكَّنَنِي  مَا  قَالَ   {:وتعالى  سبحانه  الله فَ   مَكَّندَّ  فدِي  لِيوُسدُ

 مدا غالبدا القواميس من عدد  في  يظهر  كما  الانجليزية  اللغة  في  والتمكين،  (2)  (  21  يوسف )  }الأرَْضِ 

 .للكلمة المقابل التعريف يكون حيث  التفويض، بمفهوم ربطه يتم

 

 الكتدداب  نظددر وجهدات  بدداختلاف وهدد ا العداملين تمكددين مصددطلح تعداريف تعددددت  اصدطلاحا 

 :يلي ما نجد  التعاريف أهم بين ومن المصطلح، له ا والباحثين

 فدي العليدا والإدار  العداملين بين مشاركة : هو التمكين أن (Bowen Lawler, 1992 ) ير 

 علدى العاملين تساعد  التي والمعرفة المؤسسة، أداء عن المتاحة المعلومات  هي  أساسية  عناصر  أربعة

 .(3)المؤسسة أداء أساس على تحدد  التي والمكافآت   للمؤسسة، الكلي  الأداء  في  والمساهمة  أعمالهم،  فهم

 

 نشداطات  عدن المسدؤولية العداملين مدنح التمكدين أن ( Ivancevich et al, 1997)  كدر وقد 

 أن كمدا .(4)مسدبقة موافقدة بددون الإجدراءات  أو القدرارات  اتخدا   في  والسلطة  الإنتاج  أو  الخدمة  تقديم

 وظائفهم  لتحقيق  والمسؤولية  السلطة  من  المزيد   ومنحهم  القرار  اتخا    في  العاملين  مشاركة  هو  التمكين

 نشدر محاولدة " انده على التمكين تعريف إلى ( daft,1992 ) وأشار  .(5)العملاء  رضا  كسب   ثم  ومن

 مدنح هو: "بأنه التمكين عرف فقد  ( 2003 أفندي، ( أما (6)"المؤسسة أنحاء جمي  في القو  ومشاركة

 إدار  فددي العدداملين هددؤلاء جانددب  مددن الفعليددة والمشدداركة القددرارات  واتخددا   التصددرف قددو  العدداملين

 
حسين موسى، اثر اسددتراتيجية التمكددين التنظيمددي علددى عمليددات إدار  المعرفددة ،المنظمددة العربيددة للتنميددة البناء،    (1)

 16.، ص 2015الإدارية، جامعة الدول العربية، أطروحة دكتورا  منشور ، 
لة ، مجلددة نمو ج مقترح لتمكين العاملين في المنشآت الخاصة كأدا  لإدار  الجود  الشام  موسى توفيق ،المدهون،    (2)

 1.العدد  71جامعة الملك عبد العزيز الاقتصاد والإدار  ،المجلد 
، عددالم الكتددب   )مدخل لتطوير المؤسسات  (عادل سالم ، الإدار  بالثقة والتمكين  ، امعايعة  .رامي جمالأندراوس،    (3)

 6،ص  2011الحديث، الاردن 
التحويلية بتمكين العاملين في الجامعددات الفلسددطينية فددي قطدداع غددز  ،مجلددة نهاية التلباني وآخرون ،علاقة القياد   (  4)

 .740،ص   2013 ،(4)المجلد )العلوم الإنسانية ( جامعة النجاح للأبحاث
 و والنشددر للطباعددة صددفاء دار والاندددماج، التمكددين الحسدديني، إدار  طدداهر كدداظم كمددال دهددش، جددلاب، إحسددان (5)

 .11 ص.  2017 عمان، التوزي ،
 كمددي أسلوب(التنظيمي التمكين ومستوي  الاستراتيجي  الاستشراف  حميد،  هادي. الحدراوي، رافد  عادل( البغدادي،  6)

 .130 ،ص2013 الأولى،.  والتوزي ، عمان، الطبعة للنشر صفاء دار ،(تحليلي
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 كمدا  ،(1)"  والرقابدة  المسدئولية  وتحمل  الإبداعي  والتفكير  مشكلاتها  وحل  فيها  يعملون  التي  المؤسسات 

 الجدود   مدن  عاليدة  لمسدتويات   سدعيهم  فدي  شدركاء  بدأنهم  للعداملين  تنظدر  التي  العملية  أنه  على  يعرف

 .(2)بالمؤسسة الخاصة القرارات  واتخا   والتصرف التفكير على وتشجيعهم

 و لدك  الأفدراد،  لدد   الكامندة  القدو   إطدلاق  بأنه  للتمكين  تعريف  إعطاء  يمكن  تقدم  ما  خلال  من

 .الجود  من عالية مستويات  إلى الوصول بهدف بالمؤسسة الخاصة القرارات  اتخا   في بمشاركتهم

 : العاملين تمكين   أبعاد - 2

 الأبعداد   ابدرز  بعدرض    ه    دراستنا  في  وسنقوم  التمكين،  موضوع  الدراسات   من  العديد   تناولت  

 :يلي فيما المتمثلة و الدراسات  تلك اغلب  اعتمدتها التي

تعد حرية التصرف عاملا في تمكين العاملين، لأنها تمنح    :  في اتخاذ القرار  والستقلالية  -

  الاستقلالية أما  .  العاملين سرعة التصرف في النشاطات الخاصة بالمهمات التي يمارسونها

المسؤ وتحمل  المهام،  أداء  في  والمرونة  الحرية  من  عالية  درجة  توفير  بها    .ولية فيقصد 

 .(3) وممارسة الصلاحية واعتماد العامل على نفسه في تخطيط وتنفي  عمله

يقصد بالعمل الجماعي مجموعة من الأفراد يتفاعلون فيما  ) :فرق العمل    (العمل الجماعي   -

مسؤوليات ومهام جزئية معينة في ه ا العمل،  لك حسب خبر     بحيث يتحمل كل فرد  بينهم،

 .(4)المؤسسةوظيفة كل فرد منهم في 

بالمعلومات   - العاملين،   :المشاركة  لتمكين  الأساسية  الأبعاد  أحد  بالمعلومات  المشاركة    تعد 

فالمدخل الرئيسي لتطبيق التمكين يعتمد على مد  إتاحة المعلومات عن كيفية سير الأعمال  

متمكنة تكمن  في المؤسسة أمام جمي  الأفراد فيها، أي أن الخطو  الأولى في بناء مؤسسة  

موازنتها ومواردها   واستراتيجياتها، فضلا عن  المؤسسة  أهداف  المعلومات عن  إتاحة  في 

 . (5) وطاقتها الإنتاجية وحصصها السوقية

 

 
 العربيددة المنظمددة ودراسددات، بحددوث المسددتمر، والتطددوير للتحسددين مدددخل :العاملين تمكين  حسين،  عطية( أفندي،  1)

 23 ،ص.2011 الإدارية، للتنمية
 شددركة فددي تطبيقيددة دراسة(  التنظيمي الإبداع تحقيق في وأثرها  العاملين  تمكين  استراتيجية  حسن،  جمعة، محمود  (2)

 .201 ،ص71 ،العدد19 المجلد والإدارية، الاقتصادية العلوم ،مجلة)الكهربائية، للصناعات العامة ديالي
 الميددز  لتحقيددق كددأدا  التمكددين اتجددا  الجزائريددة المؤسسات مسيري واتجاهات مواقف  تحليل  محمد،  خليد ( بلكبير،  3)

 .74ص م، 2013 ،3 الجزائر جامعة التسيير، علوم في دكتورا  أطروحة التنافسية،
 العامددة  الهيئددة  مددوظفي  من  عينة  لآراء  تحليلية  )دراسة  التنظيمي  الالتزام  في  العاملين  تمكين  أثر  عبدالحسن، باسم،  (4)

 .256 ص، ،31،2013 العدد. الاقتصادية، للعلوم بغداد كلية مجلة والخزانات(، للسدود
 الثالثددة، الألفيددة الأعمددال منظمددات فددي الثقة واقتصاديات  التمكين  إدار   صالح،  علي  احمد  مطلك،  الدوري، زكريا  (5)

 .99 -201 ص ص ،2009 طبعة عمان، الأردن والتوزي ، للنشر اليازوري دار
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  إلى لاحيات  تتم عملية تفويض الص  لمفهوم التمكين انالفكر  الأساسية  إن    تفويض السلطة :

التأثيرالقدر     لهم  ينالعاملالإدارية الدنيا، إ  يصبح  المستويات   على القرارات المتعلقة    في 

 .1في ادائهم لعملهم  

للمعرفة بجمي  جوانبها عامل مهم واساسي  يعد    امتلاك المعرفة : - العاملين  امتلاك الافراد 

في نجاح عملية التمكين، وتتجسد بمد  قدر  الشخص على تحليل وتشخيص الواقف المعقد   

وإلمامه بمكونات الوظائف الإدارية الأساسية ) التخطيط، والتنظيم ، والتحفيز، والرقابة (  

  2ظيفة من ه   الوظائف  وك لك الأهمية التي يعطيها لكل و

 : التمكين  متطلبات  3-

 (3) :يلي فيما والمتمثلة المتطلبات  من جملة التمكين تطبيق يتطلب  

 صدق المنظمة وجديتها في منح الحرية لكل المستويات والتشكيلات في المؤسسة -

 والتمكين والاندماجالمؤسسة بدعم العاملين وإسنادهم اعتمادا على مداخل المشاركة  التزام -

 الرقابة المباشر  بالرقابة ال اتية ضمن منظور الثقة المتبادلة بين الإدار  والعاملين استبدال -

 المنظمة بتدريب العاملين وتأهيلهم لممارسة الأدوار الجديد  في ظل التمكين التزام -

 والاتصالات نظم فاعلة للمعلومات  ضمان توافر -

 تأهيل الإدار  وتطوير إمكاناتها لممارسة أدوارها في ظل التمكين -

 ضمان تدفق المعلومات بجمي  الاتجاهات و لمعظم المستويات؛ -

 .توفير الموارد اللازمة لضمان التطبيق الفاعل لخطط التمكين -

 :التمكين نتائج  -4

  (4) :يلي فيما تتمثل مستو  وعلى العاملين مستو  على عديد  نتائج العاملين تمكين يحقق 

 :   يلي فيما  تتمثل  :  العاملين  مستوى  على نتائج ▪

 .الداخلي بالنسبة للفرد العامل الانتماءيساهم التمكين في زياد   -

 يساهم تمكين العاملين في رف  مسدتو  مشداركتهم، والمشداركة الناتجدة عدن التمكدين تتميدز -

 .من الفاعلية وإقدام العاملين على إبداء أفكار جديد بمستو  عال 

 .اكتساب العامل المعرفة والمهار  -

 
غربي، حنان، " أثر التمكين على الأداء الوظيفي في المؤسسات الصددغير  والمتوسددطة : دراسددة حالددة مؤسسددة )   -  1

CIVENCO ، 8، ص 2016( ، رسالة ماجستير في علوم التسيير ، جامعة قاصدي ، مرباح ورقلة. 
الكعبددي، حميددد سددالم ، " دور التمكددين الإداري فددي تعزيددز الابتكددار التنظيمددي "، مجلددة المثنددى للعلددوم الإداريددة  - 2

  ، 21، ص2015(، 1والاقتصادية بغداد، العدد  )

 ص  ،.  2012  عمان  والتوزي ،  للنشر  الزمان  جليس  دار  المنظمة،  فاعلية  على  التمكين  اثر  علي،  المهيرات، عماد  (3)
 .35 -37 ص

 المعرفددة، إدار  عمليددات فاعليددة لتعزيددز التنظيمددي  التمكين  استراتيجية  الخفاجي،  عباس  نعمة  موسى،  البنا، حسين  (4)
 .55-54 ص، ،ص2014 عمان، والتوزي ، للنشر الأيام دار
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يسدداهم التمكددين فددي رفدد  معنويددات العدداملين، إ  يشددعرون بنتاحددة الفرصددة لقدددراتهم كمددا  -

 .يستمتعون بتقدير وثقة الإدار  بهم

مسدتو  أداء العامدل   يساهم تمكين العاملين في تطوير مستو  أداء العاملين، إ  يعدد تحسدين -

 من الأمور الأساسية التي تنتج عن تطبيق مفهوم التمكين.

 :يلي  فيما تتمثل  : المؤسسة مستوى  على نتائج ▪

 .زياد  ولاء العاملين للمؤسسة -

 .ضمان فعالية المؤسسة -

ظهور أفكار مبتكر  نتيجة حرية التصرف وتشجي  العاملين على الإبداع والمبادر  والالتزام  -

 .الفريقبروح 

تحسين في مستو  إنتاجية العامل كما ونوعا، واستعداد المؤسسة للتفاعدل بشدكل أسدرع مد   -

 .تغيرات السوق

 .ارتفاع الإنتاجية وانخفاض التكلفة وزياد  القدر  التنافسية للمؤسسة -

 (1)  : يلي فيما  تتمثل  :  العملاء  مستوى  على نتائج ▪

 .الموظفينمعاملة العملاء بأكثر حماس من قبل  -

 .أسرع وأكثر مباشر  لاحتياجات العملاء استجابة -

 .تمكين العاملين يمكن له دورا فعالا في زياد  الاحتفاظ بالعملاء -

 :  التمكين معوقات  5-

 عمليدة تطبيدق فدي  فشدل  إلدى  تدؤدي  والتدي  العقبات   و  الصعوبات   من  العديد   المؤسسات   تواجه 

 (2) :نجد  أبرزها ومن التمكين

 .المركزية الشديد  في سلطة اتخا  القرار -

 خوف الإدار  الوسطى من فقدان صلاحياتهم ووظائفهم -

 السرية في تبادل المعلومات  -

 ضعف التدريب والتطوير ال اتي -

 غياب الثقة بين العاملين والمدراء -

 خوف الموظفين من تحمل السلطة والمسؤولية -

 التمكين وفرق العملعدم ملائمة نظام المكافآت م  مفهوم  -

 
 ،1 المجلددد الإدارية، للعلوم العراقية المجلة الصحية، الخدمة جود  على المعرفة إدار   اثر  ،  خضير  جوران حيدر  (1)

 .257 ص ،2012 سنة ،31 العدد
 الأولددى، الطبعددة والتوزيدد ، للنشددر أسددامة دار والطبية،  الصحية  والرعاية  المستشفيات  إدار   يوسف،  صالح، وليد  (2)

 .11 ص ،2011 عمان،
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 .ثقافة تنظيمية تفضل الأنماط الإدارية التقليدية -

ا   : الصحية الخدمات جودة  -ثانيا

 :  الصحية الخدمة جودة مفهوم  1-

تعددت واختلفت وجهات نظر العديد من الباحثين حول مفهوم جود  الخدمة الصحية، ومن بين       

 تلك المفاهيم ما يلي : 

     ( المختصر  باسمها  والمعروفة  الصحية  المنظمات  لاعتماد  المشتركة  الهيئة  (  JCAHOعرفت 

ر  المعترف بها على وجه  الجود  في الخدمات الصحية على أنها " درجة الالتزام بالمعايير المعاص

 1العموم للممارسة الجيد  ومعرفة النتائج المتوقعة لخدمة أو أجراء أو تشخيص أو أي مشكلة طبية 

 

 والاتجدا  المعداير م  التماشي " بأنها الصحية الخدمة جود  لقد عرفت منظمة الصحة العالمية 

 نسدبة  علدى  تدأثيرات   إحدداث   إلدى  تؤدي  بأن  مقبولة  بتكلفة  المجتم   من  ومقبولة  آمنة  بطريقة  الصحيح

 .(2)التغ ية وسوء والإعاقة الوفيات، نسبة المرضية، الحالات 

 المنظمدات   لاعتمداد   المشدتركة  الأمريكيدة  الهيئدة  أن  (50،    2011  ،صدالحوليد ال  )  أوضح  ماك

 درجدة " أنهدا على الصحية الخدمات   جود   عرفت   "  JCAH  "  المختصر  باسمها  والمعروفة  الصحية

 لخدمدة  المتوقعة  والنتائج  الجيد   للممارسة  العموم  وجه  على  بها  المعترف  المعاصر   بالمعايير  الالتزام

 أن إلدى مضدمونه فدي التعريدف هد ا ويشير .(3)" معينة طبية مشكلة معالجة أو تشخيص  أو  إجراء  أو

 الجيدد   للممارسدة  عليهدا  المتفدق  المعدايير  و  المواصدفات   مدن  جملة  في  تتمثل  الصحية  الخدمات   جود 

 . الصحية للمشكلات  علاج أو تشخيص  أو إجراء بخصوص 

 الإدراك  مسدتو "  أنهدا  علدى  الصدحية  الخددمات   جدود   عرف  فقد   "kotler  2013,  ،17  "  أما

 هد ا اعتبدر حيدث   .(4)"السدابق مدن عليده كان بما قياسا الصحية الخدمة عن الأداء  نتائج  من  المتحقق

 للخددمات  مدر  كدل فدي  المحقدق  الإدراك  مسدتو   نتيجدة  تكدون  الصدحية  ت الخددما  جود   أن  التعريف

 والأخطداء  النقدائص   معرفدة  أي  سدابق  وقدت   فدي  عليده  كاندت   بمدا  مقارنة  للمستفيدين  المقدمة  الصحية

 . سابقا عليه كانت  لما أحسن بصور  الخدمة تقديم ثم ومن وتصحيحها

 
ليلي، عياد، " أثر جود  الخدمات الصحية على رضاء المستهلك : دراسة ميدانية على بعددض المؤسسددات الصددحية   -1

الاستشفائية بولاية ادرار، باستخدام نمو ج المعادلات الهيكليددة ، أطروحددة دكتددورا  فددي التسددويق، جامعددة ابددوبكر 
 50، ص 2016بلقايد تلمسان ، 

 مددن مجموعددة فددي  تطبيقيددة  )دراسددة  المسددتفيدين  نظر  وجهة  من  الصحية  الخدمات  ود ج  أبعاد  علي،  سلطان، وفاء  (2)
 المجلددد والاقتصدداد، الإدار  كليددة عددن  تصدر  سنوية  نصف  دورية  مجلة  البصر (،  محافظة  في  الأهلية  المستشفيات
 .84 ص.2012 العاشر، العدد الخامس،

 مرباح قاصدي جامعة الباحث، مجلة الصحية، الخدمات جود  تفعيل في المستمر  التحسين  دور  القادر،  دبون، عبد  (3)
 .218ص ،2012 ،11 العدد ورقلة،

 والتوزي ، للنشر الفكر دار ،) شامل منظور(  الحديثة الصحية  والمراكز  المستشفيات  إدار   محمود،   ياب، صلاح  (4)
 .046ص ،2010 الأولى، الطبعة عمان،
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 التدي الرعايدة" هدي الصدحية الخدمات  جود  أن إلى  (218،  2012،  القادر  عبد ،دبون  )  وأشار

 وتقدديم الصدحية المؤسسدات  بنحدد  وإلحاقده مرضده وتشدخيص  فحصه تتضمن  والتي  للمريض   تقدم

 علدى لمسداعدته له العلاجي الفريق معاملة حسن م  لحالته الملائم الجيد  والغ اء لعلاجه اللازم  الدواء

 المقدمدة الرعايدة هدي الصدحية الخددمات  جدود  أن تأكيدد  إلدى يشير التعريف ه ا .(1)"صحته استعاد 

 الفريدق قبدل مدن لده  المسداعد   يد   تقديم  و  حالته  وتشخيص   فحصه  بداية  من  أشكالها  بمختلف  للمريض 

 مهمدا انه )  ياب  محمود  صلاح (  وبين  .  الطبيعية  حالتها  إلى  صحته  استعاد   على  لمساعدته  العلاجي

 (2): التالية الأمور على تحتوي وان لابد  فننه الصحية الخدمات  جود  تعاريف تعددت 

المطابقة م  المواصفات، فالمستفيد من الخدمة يتوق  أن تكون الخدمة الصدحية التدي يرغدب  -

 .بها تساوي أو تزيد على الخدمات المعلن عنها

 عليهاالقيمة، مقدار ما يدفعه المستفيد مقابل الخدمة التي يحصل  -

 التوافق و الانسجام ما بين الأداء المتحقق من الخدمة و الغرض ال ي صمم لها أصلا -

 مقدار الدعم ال ي يوليه المستشفى لمستو  ونوعية الخدمة المقدمة للمستفيدين  -

 . الصحية الخدمة مقدمي قبل من المستفيدين فعل ورد  النفسي التأثير -

 التجداوب   أنهدا  علدى  الصدحية  الخددمات   فدي  الجدود   تعريدف  الخروج  يمكن  قسب  ما  خلال  من 

 من انطلاقا الخدمات  تلك على للمقبلين خدماتهم تقديم في الصحية الخدمات  لمقدمي  المستمر  و  السري 

  .مستمر  بصفة تلبيتها على والعمل ورغباتهم احتياجاتهم معرفة

 :  الصحية الخدمات  جودة أهداف 2 -

 (3)  ي:يل  فيما  الصحية  الخدمات  جود  أهداف تتمثل  

معرفة آراء وانطباعات المستفيدين )المرضى( وقياس مستو  رضاهم عن الخدمات الصحية   -

وسيلة مهمة في مجال البحوث الإدارية والتخطيط للرعاية الصحية ووض  السياسات المتعلقة  

 . بها

 ضمان الصحة البدنية والنفسية للمستفيدين -

تقديم خدمة صحية  ات جود  مميز  من شأنها تحقيق رضى المستفيد وزياد  ولاؤ  للمؤسسة  -

 .الصحية 

 
 فددي دراسددة(الصحية الخدددمات جددود  أبعدداد إقامددة إمكانيددة وآخددرون، الجليلددي، حسدديب ألاء احمددد،  الطويل، أكرم  (1)

 ،(6) المجلددد والاقتصددادية، الإداريددة للعلددوم. تكريددت مجلددة نينددو ،  محافظة  في  المستشفيات  من  مختار   مجموعة
 .14ص ،2010 ،( 19) العدد

 منظددور  مددن  الأردنيددة  الحكوميددة  المستشفيات  في  المقدمة  الطبية  الخدمات  جود   أبعاد  قياس  محمود،   ياب، صلاح  (2)
 ص الأول، العدد العشرين، المجلد والإدارية، الاقتصادية للدراسات  الإسلامية  الجامعة  مجلة  والموظفين،  المرضي

74. 
(3)M.Zairi & Yasar F. Jarrar, Employee Empowerment-A UK Survey of Trends and Best 

Practices, European centre for best practice Management,2010,P8. 
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 .تمكين المؤسسات الصحية من تأدية مهامها بكفاء  وفاعلية -

 .منهاالمستفيدين والخدمة الصحية مقدمي تطوير وتحسين قنوات الاتصال بين  -

مستويات إنتاجية أفضل، إ  بعد الوصول الى المستو  تحقيق  تحقيق مستويات إنتاجية أفضل -

المطلوب من الرعاية الصحية المقدمة الى المستفيدين )المرضى( الهدف الأساسي من تطبيق 

 .الجود 

إ  أن هناك قيما أساسية لإدار  الجود  لا بدد مدن توفرهدا ) المريض (    كسب رضى المستفيد  -

  وتسعى لتطبيق نظم الجود  وبالتالي تطوير في اية مؤسسة صحية تعمل على تحسين الجود 

 أداء العمل وبالنهاية كسب رضا المستفيد.

 :  الصحية الخدمات جودة أبعاد - 3

أد          ما  الباحثين، ه ا  العديد من  تناولها  التي  المصطلحات  اهم  الصحية  الخدمات  تعُد جود  

، وقد تم الاعتماد  1باختلاف وجهات نظر الباحثين الى ظهور العديد من الابعاد له  المصطلح وه ا  

 والموضحة في الشكل التالي:  Kotlerفي ه   الدراسة على الابعاد التي تناولها  

 (: أبعاد جود  الخدمات الصحية 2الشكل رقم ) 

   

 

 

 

 

 

 

 

)الموثوقية(   -1 الخدمة  Reliabilityالعتمادية  وأداء  انجاز  على  الخدمة  مقد  قدر   وتعني   :

بالعمل، تقديم الخدمة بطريقة صحيحة، وأداء الخدمة   بشكل دقيق يعتمد على الدقة في القيام 

  Kotler % كأهمية نسبية في الجود  حسب  32وجودتها لتوقعات الزبون، ويمثل ه ا البعد  

 قياسا بالأبعاد الأخر . 

 
الجليلي، الاء، وهاب، رياض، " أثر أبعاد جود  الخدمات الصددحية فددي جددود  الخدددمات الصددحية "، مجلددة بحددوث   -1

 106، ص 2012(، 4مستقبلية، كلية الجدباء، جامعة ........، مركز الدراسات المستقبلية ، العدد )

 الستجابة عتمادية  ال

 التعاطف  الملموسة 

جودة الخدمات 

 الصحية 

 مان ال
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  وقدرتها   واستعدادها  المستشفى  إدار   استجابة  او   رغبة  وهي  (: Responsivnss)   الستجابة -2

  ه ا   ويمثل.  الخدمة   أداء  زمن  على   تشمل  إ    الطارئة،   للحالات   الفورية  المعالجة   أي   تقديم   على 

 . الأخر   بالأبعاد  قياسا Kotler  حسب  الجود   في نسبية كأهمية % 22 البعد 

)الضمان)  الأمان -3  )Assurance :)   وقدر    معرفة  من   العاملين   بها   يتسم  التي   السمات   وهي  

  قياسا   Kotler  حسب   الجود   في  نسبية  كأهمية %  14  البعد   ه ا  ويمثل  الخدمة  تقديم  في  وثقة

 . الأخر   بالأبعاد 

  شخصية،   علاقة  خلال  من  للزبون   الوصول  وهو  :Empathy(  الكياسة  اللطف،)  التعاطف -4

  والعمل   بمشاكله  والاهتمام  خاص،  بشكل  ورعايته  بالمستفيد   العناية  درجة  الى  يشير  فالتعاطف

  الجود    في  نسبية   كأهمية %  16  البعد   ه ا  ويمثل   راقية   إنسانية   بطريقة  لها   حلول   إيجاد   على 

 . الأخر   بالأبعاد  قياسا  Kotler حسب 

  ومواد   والبشرية  المادية  والمعدات   التسهيلات   مظهر  الى  تشير   (:Tangibles)  الملموسية  -5

  العناصر   يتضمن  الصحية   الخدمة  جود   مجال   في   الملموسية   بعد   أن   إ    الاتصال،  ومعدات 

  القياسية،   الآلات   او  الوسائل   يستخدمون  المستشفى   في  العاملين  نظيفة،  الأطباء  مكاتب :  الآتية

%  16  البعد   ه ا  ويمثل  سهلة  تكون   ان   يجب (  طبية  ومستلزمات   أدوات )  الطبية   الوصفات 

 الأخر ،  بالأبعاد   قياسا Kotler حسب  الجود  في نسبية   كأهمية

 (1) :يلي فيما تتمثل الصحية الخدمات  جود  أبعاد  أن على الباحثين من العديد  تفقكما أ 

 .بالرد على طلبات المرضى استجابتهتعني قدر  مقدم الخدمة وسرعة  :الاستجابةبعد  -

 .تعني القدر  على أداء الخدمة الصحية وبدرجة عالية من الدقة) : المعولية   (بعد الاعتمادية -

ويقصد به السمات التي يتسم بها العاملين في المستشدفى مدن معرفدة   :الضمان    )الأمان(بعد   -

 .وقدر  في تقديم خدماتهم للمستفيدين

 .درجة الرعاية والاهتمام الشخصي بالمريض ) :اللطف  (التعاطف  -

وتتمثددل بالقدددرات والتسددهيلات الماديددة والتجهيددزات والأفددراد ومعدددات  :وسددية بعددد الملم -

 .الاتصال

 

ا   : الدراسةوأدوات    منهج –  ثالثا

 
(1)Ed Rehkopf, Employee Empowerment a reality at your club, Club Resources 

International,2009,P 2.. 
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 منهج الدراسة : -أ 

في عملية جم  البيانات والمعلومات المنهج الوصفي التحليلي    اعتمدت ه   الدراسة على 

نظددرا لملائمتدده لطبيعددة الدراسددة معتمدددين بدد لك علددى دراسددة الحالددة اللازمة لإتمامها، و 

اعتماد المنهج الاحصائي لتحليل نتائج الدراسة مستخدمين في  لددك برنددامج بالإضافة الى  

فددي معالجددة البيانددات الإحصددائية، كمددا تددم   SPSSالحزمة الإحصائية للعلددوم الاجتماعيددة  

، وقددد اعتمدددت الدراسددة علددى مصدددرين   اسددةاستخدام الأساليب الإحصائية المناسبة للدر

 أساسيين هما :

المصادر الثانويددة : تعتمددد علددى المسددح المكتبددي والادبيددات الإداريددة الباحثددة فددي  -

 .  موضوعي ) تمكين العاملين ، جود  الخدمات الصحية (

يددتم جمدد  البيانددات الأوليددة مددن خددلال الاسددتبيان المكددون مددن المصادر الأوليددة :   -

وهي المحور الأول : البيانات الديمغرافية، والمحور الثاني: البيانددات محاور ثلاثة  

( عبددار ، والمحددور  20الخاصة بالمتغير المستقل تمكين العاملين والمكددون مددن ) 

 ( عبار . 20الثالث خاص بالمتغير التاب  جود  الخدمات الصحية والمكون من ) 

لسددهولة و اكثددر المقدداييس اسددتخداما لقيدداس الآراء  من  يعتبر    :  مقياس ليكارت الخماسي  -1

فهمة وتوازن درجاته حيث يشير افراد العينة الخاضعة للاختبار الددى مددد  مددوافقتهم 

علددى كددل عبددار  مددن عبددارات أدا  الدراسددة حسددب الإجابددات الخمددس كمددا موضددح 

 تتمثل في البيانات التددي تددم جمعهددا مددن مصددادر عينددة الدراسددة فدديبالجدول التالي :  

 . كما في الجدول التالي الاعتماد على أساسها
 ( : مقياس ليكارت الخماسي 1الجدول رقم ) 

 غير موافق  محايد  موافق موافق بشد  التصنيف
غير موافق  

 بشد 

 1 2 3 4 5 الدرجة

 حديد  طبقا للمقياس التالي : ت  تم الوزن النسبي : وال ي  

 الحد الأدنى للبديل(   عدد المستويات .  –طول الفئة = ) الحد الأعلى للبديل 

   0.80=  5(    1 -   5طول الفئة = ) 

 وب لك تكون الاوزان النسبية على النحو التالي: 

 

 

 

 

 

 (  2الجدول رقم ) 

 5 … 4.21 4.20 … 3.41 3.40 … 2.60 2.60  …  1.8 1.80 … 1 الفئة 
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 المستو  
غير موافق  

 بشد 
 موافق بشد  موافق محايد  غير موافق 

 مرتف  جدا  مرتف   متوسط  ضعيف  ضعيف جدا الاتجا  

    معامل الثبات :  -2

  1)( و  0لقياس قو  العلاقة بين الفقرات واتساقها، حيث أن معامل الثبات يكون محصور بين )        

ابتدأ  ويكون مقبولا  الدراسة  ( كلما ارتف  مستو  ثبات أداء  1( كلما اقترب معامل الثبات من ال )

 .   ( 0.6)  من

           :الدراسة وعينة  مجتمع -3

المستشفى الأوربي بأمانة العاصمة صنعاء   في العاملين الأفراد  جمي  من الدراسة مجتم  يتكون       

 وسحبت  .مفرد   )  60)   حجمها بسيطة عشوائية عينة سحب  تم   وقد  موظفا ،(   ( 120 عددهم والبالغ

 الجدول الإحصائي حسب (  5 %)  به  مسموح خطأ هامش عند  الكلي المجتم  حجم على بناء العينة

 اقتصرت  قد  الدراسة ه   أن إلى الإشار  وتجدر ، (Sekaran, 2003 : 294 ) كتاب  في الوارد 

 اطباء ، ممرضين، أدريين، مساعدي تمريض (  )  على

 أداة الدراسة :  -4

  يحتوي   قسمين،   تضمنت   وقد   بواسطتها،   المعلومات   جم    لغرض   استبانة  بتصميم   الباحث   قام          

  العلمي،   المؤهل العمر،    الجنس، (  وشملت   للمبحوثين   الشخصية  المعلومات   على   منها   الأول 

  خمسة   تضمن   جزء  ،نجزئيي   على  الثاني   القسم   اشتمل   بينما ،   )الخبر   سنوات   عدد   ،التخصص 

  جود    التاب    المتغير  تضمن   ثاني   جزء   و  ، العاملين  تمكين   في  والمتمثل   المستقل   للمتغير   محاور 

بالمتغير    الفقرات   من  عدد   على  محور  كل  واشتمل .ة  الصحي  الخدمات  والمتمثل  الأول  المحور 

( فقر ، والمحور الثاني المتمثل في المتغير التاب  بلغت عدد     20المستقل حيث بلغ عدد فقراته )  

  ( فقر   12فقراته  تم  الدراسة  أبعاد   قياس   في   الخماسي   ليكارت   مقياس   استخدام   وتم ،  (  وقد   ،

 عبارات الدراسة، و لك على النحو التالي: تصميم قائمة استبيان للإجابة على عن  

 

 

 

 

 

   (    3الجدول رقم )  
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 متغيرات الدراسة والعبارات التي تقيسها  

 العبارات التي تقيسها  المتغير   الرقم

 20 - 1 تمكين العاملين  1

 24 - 21 درجة الاعتمادية  2

 28 - 25 درجة الاستجابة  3

 32 - 29 ( الثقة  )الأمان  درجة  4

 36 - 33 درجة الملموسية   5

 40 - 37 درجة التعاطف   6

 الدراسة :  ةإداوثبات صدق  -5

 :المحكمين صدق :الظاهري الصدق ( أ  

 مدن مجموعدة على الاستبيان بعرض  الباحث  قام فقد  الدراسة أدا  صدق من  التحقق  اجل  من     

 بعدين  واقتراحداتهم  ملاحظداتهم  بجميد   الأخد    تم  حيث   والاختصاص،  الخبر    وي  من  المحكمين

 .النهائي شكله في الاستبيان ظهر حتى الاعتبار،

 :  الدراسة  لأداة  الداخلي التساق صدق (ب   

 الددداخلي الاتسدداق أو البندائي الصدددق اختبددار يدتم للاسددتبانة الظدداهري الصددق مددن التأكددد  بعدد 

 ( المسدتقل المتغيدر بدين " Pearson " بيرسدون  الارتبداط  معامل  حساب   طريق  عن  و لك  ،للاستبانة

 . لك يوضح (4) رقم والجدول.،) الصحية الخدمات  جود  ( التاب  المتغير و )العاملين تمكين

 الصحية  الخدمات وجودة العاملين تمكين متغير بين الرتباط علاقة قياس : (  4  )  رقم جدول

  تمكين العاملين  جودة الخدمات الصحية 

 العاملين تمكين 
 معامل الارتباط بيرسون  1 **0.585

0,000  Sig 
60 60 N 
 معامل الارتباط بيرسون  **585 1

 Sig 0,000  جودة الخدمات الصحية 
60 60 N 

  spssعلى نتائج  بناء   :المصدر

 و العاملين تمكين متغير بين معنوية ارتباط علاقة هناك  ان  (  4  )  رقم  الجدول خلال  من  يتبين

 علاقة وجود  إلى تشير موجبة قيمة وهي ( 0.585 ) الارتباط معامل بلغ إ   الصحية الخدمات  جود 

 .) زيرو ( الدلالة مستو  بلغ حيث  (0.01 ) دلالة مستو  عند  طردية معنوية

 

 

 ثبات أداة الدراسة : ج(  
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(  Alpha Cronbach( من خلال استخراج معامل )     Reliabilityتم قياس ثبات الأدا  )    

 الدراسدة، أدا  فدي( مما يشير الى درجة موثوقيدة عاليدة  85.5)  لا  كام للمقياس ألفا قيمةحيث بلغت 

 :الدراسة متغيرات  من متغير لكل ألفا كرونباخ  يوضح قيم التالي والجدول

 (     5جدول رقم ) 

 ( لكل منها Cronbach Alphaمتغيرات الدراسة وقيم ) 

  Cronbach Alpha قيمة المتغير  الرقم

 90.3 % تمكين العاملين  1

 75.2 % درجة الاعتمادية  2

 85.5 % درجة الاستجابة  3

 84.1 % درجة الأمان  4

 83.3 % درجة الملموسية  5

 85.5 % درجة التعاطف  6

 %   85.5 الأدا  ككل 

  spssعلى نتائج  ء  بنا :المصدر

 ( % 84.4  )  هو الدراسة أدا   أبعاد   لجمي   الثبات   معامل  بأن  (   5  )  رقم  الجدول خلال  من  يتضح

 وتدرابط اتساق وجود الدراسة من جهة وأيضا  وه ا يعني أن هناك أتساق وترابط قوي بين فقرات  

 معامدل  قديم  جميد   أن  حيث   ككل،  الدراسة  أدا   أبعاد و  الواحد   الفرعي  البعد   مقياس  فقرات   بين  قوي

بدات الاسدتبيان، وهد ا يعكدس ث ( 60 % ) والبالغة إحصائيا المقبولة النسبة من أعلى باخنكرو ألفا

 لتحليدل يته حبصدلا تامدة ثقدة علدى علنداجب ممدا نايالاستب وثبات  قصد  من تأكدنا قد ن نكو وبالتالي

 ( مدن كدل   دراسة على الاعتماد و لك ب الفرضيات  واختبار الدراسة تساؤلات  على والإجابة النتائج

 .,2014 ).فاخوري) و,2010) حجازين

 

 : البيانات تحليلو الإحصائية الأساليب -6

 للإجابدة الوصدفي التحليدل لإجدراء  (spss )الاجتماعيدة للعلوم الإحصائية الرزمة استخدام تم 

  : التالية الإحصائية الأساليب  خلال من و لك ،فرضياتها واختبار الدراسة تساؤلات  عن

 ووصدف الدراسة، أسئلة لعرض  و لك Descriptive Statistic الوصفي الإحصاء مقاييس -

 الحسدابية والمتوسدطات  المئويدة والنسدب  التكدرارات  علدى فدي الاعتمداد  عينتهدا خصدائص 

 .المعيارية والانحرافات 
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 أثدر لمعرفة الدراسة فرضيات  لاختبار و لك Simple Regression البسيط الانحدار تحليل -

 .التاب  متغي رالفي  المستقل المتغي ر

 الاعتمداد  فدي الدراسدة أدا  ثبدات  مدد  من للتأكد  Reliability Analysis الاعتمادية تحليل -

 .ألفا كرونباخ معامل على

 ( Multiple Regression ) المتعددد  الخطدي الانحددار اختبدار الخطدي، الانحدار استخدام -

 الدراسة يات فرض لاختبار

   تحليل بيانات الدراسة واختبار فرضياتها : 7-

 الدراسدة هد   بياندات  تحليدل في الاجتماعية للعلوم الإحصائية الرزمة برنامج استخدام تم   لقد  

 (. SPSS: ver. 18  ( البرنامجاستخدام  تم   حيث واختبار فرضياتها، 

   : لعينة الدراسة الديمغرافية المتغيراتوصف  - 

 – العلمدي المؤهدل – الجنس ) الديمغرافية المتغيرات  بحسب  الدراسة عينة أفراد  توزي   تم  لقد  

 يتضح كما الديمغرافية المتغيرات  فئات  من فئة كل نسبة لمعرفة (،  الخبر   سنوات   –  الوظيفي  المركز

 .(   7  ) الجدول في

 

 الديمغرافية  المتغيرات حسب الدراسة  عينة أفراد  توزيع (  7  ) : رقم جدول
 

 النسبة المئوية  التكرار  الفئة  المتغير 

 الجنس 
 55.00 33  كر

 45.00 27 انثى 

 المؤهل العلمي 

 11.66 7 متوسط
 46.66 28 ثانوي 
 25.00 15 جامعي 
 10.00 6 ماجستير  
 .06.00 4 دكتورا 

 المركز الوظيفي 

 31.66 19 اداري 
 10.00 6 طبيب 
 13.33 8 ممرض 

 45.00 27 مساعد ممرض

 عدد سنوات الخبرة 

 66.66 40 سنوات فاقل  5
 26.66 16 سنة 15 - 5

15 – 25 2 03.34 
 03.34 2 فاكثر 25

 spss على نتائج ء  بنا :المصدر

 و لك(  الدراسة محل) المستشفى في العينة أفراد  لخصائص  وصفا (  7  ) رقم الجدول يوضح

 فيمدا النتائج أظهرت  حيث  ،الخبر   سنوات   عدد   الوظيفي،  المركز  العلمي،  المؤهل  الجنس،  :  حيث   من

 ومدن  ( 45.00 % ).الإنداث  نسدبة بلغدت  حدين فدي  كور ( 55.00 % ) نسبته ما أن الجنسب يتعلق
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 القطداع ان الدى  لدك يرجد  فالباحث  ال كور نسبة من متقاربة  الإناث   نسبة  بان  تبين  النسب   ه    خلال

 الخدمات تقديم في كبير بشكل الإناث  مشاركة حيث   من  الأخر   الخدمية  القطاعات   عن  يتميز  الصحي

 وتقاليدد  وعادات  المرأ  فطبيعة الإناث، من غالبيتهم المستشفى على المترددين المرضى كون  الصحية

 نسائي. طبي كادر عند  لطبيةا والفحوصات  الكشف عمل تفضل اليمني المجتم 

 هنسدبت مدا أن إلدى ( ( 7  رقدم الجددول خدلال مدن تبدين العلمدي المؤهدل بمتغيدر يتعلدق وفيمدا

 من ( 46.66 % ) نسبته ما  وأن  .  متوسط  مؤهليحملون    من  هم الدراسة  عينة أفراد   من %(11.66)

 عيندة أفدراد  مدن (  ( 25.00%هنسدبت مدا وان ،الثدانوي يحملدون مؤهدل مدن هدم الدراسة عينة أفراد 

( مدن أفدراد عيندة الدراسدة هدم مدن   10.00، وان ما نسدبته )  جامعي  مؤهليحملون    من  هم  الدراسة

 ( من أفراد عينة الدراسة من حملة مؤهل الددكتورا    06.00يحملون مؤهل ماجستير، وأن ما نسبته )

  لك  فنن  الباحث   نظر  وجهة  من  .متوسطة  العلمية  مؤهلاتهم  الموظفيناكثر    أن  إلى  تشير  النسب   ه    .

 حملدة بينمدا (،  الممرضدات   )  المسداعدين  الأطبداء  علدى  تعتمدد   الصدحية  الخدمات   تقديم  ان  الى  يرج 

 بدان  الصحية  الخدمات   جود   معايير  وبحسب   الأطباء  فئة  ويمثلون  الثانية  بالدرجة  البكالوريوس  مؤهل

 الثالثدة المرتبدة  فدي  نسدبتهم  العامدة  الثانويدة  حملة  من  فهم  الإداريين  بينما  ممرضات،  ارب   طبيب   لكل

كون الإدار  مكملة لخدمة الطب، بينما حصل على المرتبة الرابعة حملدة الماجسدتير كدون المستشدفى 

يقدددم خدددمات تخصصددية، وأخيددرا حصددول حملددة الدددكتورا  علددى المرتبددة الخامسددة والأخيددر  كددون 

  .ات صحية تخصصية عالية ودقيقة المستشفى الأوربي يقدم خدم

من  (45.00 % )أما من حيث توزي  أفراد عينة الدراسة حسب متغير المركز الوظيفي، فنن  

مدن أفدراد  (31.66 % ) همدا نسدبتالعينة هم ممن يشغلون منصب مساعد ممدرض، وتبدين أن افراد 

مدن أفدراد عيندة الدراسدة هدم ممدن  (10.00 % )عينة الدراسة هم ممن يشدغلون منصدب إداري، و 

 (13.33يشغلون منصب طبيب، وأن نسبة أفراد عينة الدراسة ممدن يشدغلون منصدب ممدرض هدي 

(، ومن خلال ه   النسب ير  الباحث بان بأن ممرض ومساعد ممرض يشدغلون غالبيدة المراكدز %

ة بالمستشفى وه ا امر طبيعي كون تقديم الخدمة الصحية تحتاج الى عدد كبير من الممرضات الوظيفي

ومساعديهم، يلي  لك الإداريين ثم الأطباء كونهم محور عمليدة تقدديم الخددمات الصدحية والمشدرفين 

 على نجاحها .

 همدا نسدبت  أما من حيث توزي  أفراد عينة الدراسة من حيث عدد سنوات الخبر ، فقدد تبدين أن 

 همدا نسدبتأمدا  ،سدنوات فأقدل 5تتدراوح سدنوات خبدرتهم مدن  أفراد عيندة الدراسدةمن ( ( %66.66

كمدا   )سدنة  15  -  (5من أفراد عينة الدراسة هم ممن تتراوح عددد سدنوات خبدرتهم مدن    (%26.66)
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سنة  25-15 ) هم ممن تتراوح عدد سنوات خبرتهم منأفراد العينة من    (%    3.34أن )  بينت النتائج

مدن أفدراد عيندة الدراسدة هدم ممدن تزيدد عددد سدنوات  (  (3.34 %هما نسبت، وأخيرا بينت النتائج )

، وه ا يعني بان اغلبية العاملين ممن لديهم خبرات تتراوح مدن سدنة الدى خمدس سنة 25خبرتهم عن 

أن المستشفى تم فتحة قريبا وحدريص علدى توظيدف دمداء جديدد  ونشديطة سنوات مما يدل  لك على 

 تمكينهم من العمل في مختلف التخصصات . ل

 :وتشخيصها الأساسية الدراسة متغيرات وصف -

 : يالأوروب ىبالمستشف العاملين تمكين متغيروصف  -1

 المعياريددة والانحرافدات  والحسدابية المتوسددطات  و المئويدة والنسدب  التكددرارات  اسدتخراج تدم 

 فدي  لدك يوضدح كمدا الأوربي  بالمستشفى  العاملين  تمكين  مستو   عن  الدراسة  عينة  أفراد   لتصورات 

  . (   8  ) رقم الجدول

 أفراد بإجابات الخاصة النسبية المعيارية والأهمية والنحرافات الحسابية المتوسطات (:  8جدول رقم )  

   بالمستشفى الأوربي  العاملين تمكين متغير حول العينة

ابعاد  

 التمكين 
 الفقرة  رقم

المتوسط  

 الحسابي 

النحراف  

 المعياري
 الرتبة 

مستوى 

 الهمية

ار 
قر

 ال
اذ

خ
ات
ة 

لي
لا
تق

س
ا

 

 ضروريا  يجدونه إجراء أي ا باتخ لمستشفى  ا في نالعاملو ميقو 1

 .  الإدار  تدخل ن دو الصحية الخدمة جود  لزياد 
 مرتف  2 0.621 4.09

 القرارات  تخا ا في الاستقلالية ين لعاملا لمستشفى  ا إدار   نحتم 2

 .رسونهايما التي المهام ب لخاصةا
 مرتف  3 0.853 4.00

 الأخطاء تصحيح على القدر   لمستشفى ا في نالعاملو تلكمي 3

 المستشفى    إدار   إلى الرجوع ندو مهامهم  تخص  التي
 مرتف  4 0.985 3.62

4 
الم فين  العاملو يتحمل أداء الكاملة سؤوليةالمستشفى   تجا  

 .مهامهم 

 

 مرتف  جدا  1 0.524 4.29

اتخاذ   لبعد  الأهمية ومستوى المعياري والنحراف الحسابي المتوسط استقلالية 

 القرار 
 مرتفع 0.746 4.00

طة 
سل

 ال
ض

وي
تف

 

 م هالما  أداء على ينالعامل قدرات في لمستشفىا إدار   تثق 1

 .إليهم  وكلةلما
 مرتف  جدا  1 0.589 4.32

 المهام  في الكافية والمشور   الدعم  المباشر مديري يقدم  2

 .إلي المفوضة
 مرتف  جدا  2 0.629 4.29

 مرتف  4 0.870 4.03 .حياتالصلا لتفويض واضحة آلية لمستشفىا  إدار   تض  3

4 
 كافية حياتصلا ينالعامل بتفويضلمستشفى  ا إدار   م تقو

 .مهامهم  ازجلإن

 

 مرتف  3 0.913 4.12

 مرتفع جدا  0.750 4.19 تفويض السلطة  لبعد الأهمية ومستوى المعياري والنحراف الحسابي المتوسط

لع 
ا م   ل

ال  ج ما ع  ي
  

 جدا  مرتف  1 0.589 4.32 م هاالمب تبطةلمرا  ططلخا وض  في الفريق أعضاء كيتشار 1
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 .اهوتنفي 

 مرتف  4 1.041 3.65 بيننا.  فيما ونتعانو الواحد الفريق  بروح المستشفى في عملن 2

 مواجهة في الواحد  الفريق بروح العمل لمستشفى ا  إدار   تشج   3

 .التنظيمية شاكللما
 مرتف  3 0.853 4.00

4 
 بجود  تعلقةالم شاكللما دراسة أجل من عمل قفر تشكيل يتم 

 .الصحية بالمستشفى مةلخدا

 

 مرتف  2 0.952 4.06

 مرتفع 0.858 4.01 العمل الجماعي  لبعد الأهمية ومستوى المعياري والنحراف الحسابي المتوسط

فة 
عر

لم
 ا
ك
لا
مت

ا
 

 مرتف  جدا  2 0.554 4.24 .أنواعها بشتى يد  لج ا عرفةلماين  للعاملالمستشفى  إدار   توفر 1

 خلال من المستطاع قدر وقدراتي مهاراتي تطوير أحاول 2

 .لد  المتوافر   والمعرفة المعلومات
 مرتف  3 1.048 3.85

 رتبطة لما  عرفةلما امتلاك على ين العامل لمستشفىا  إدار   تشج   3

 أعمالهم .  لجابم
 مرتف  جدا  1 0.666 4.26

 م  يتناسب امب ينالعامل فمعار لتجديد لمستشفىا إدار   تسعى 4

 .التكنولوجيا تطور
 مرتف  4 0.935 3.68

 مرتفع 0.638 4.02 المعرفة  امتلاك بعدل ميةهالأ ومستوى المعياري رافحوالن سابيحال المتوسط

ي 
 ف

كة
ار

ش
لم

ا
 

 
ت 

ما
لو

مع
ال

 

 في الإدارية المستويات  جمي  بين  المعلومات تبادل  يتم  1

 الكترونيا.   المستشفى
 مرتف  جدا  3 0.586 4.31

 للعاملين  اللازمة  المعلومات  توفير  على  المستشفى  يحرص 2

 وقت  أي في
 مرتف  4 1.252 3.63

تبادل  3 تتيح  حديثة  اتصال  قنوات  المستشفى  في  توجد 

 أعمالهم لإنجازالمعلومات بين العاملين بشكل سري  
 مرتف  جدا  1 0.652 4.45

 تخص التي الضرورية بالمعلومات بتزويدي  مديري  يقوم 4

 بالمستشفى  عملي
 مرتف  جدا  2 0.819 4.40

المشطاركة  لبعطد الأهميطة ومسطتوى المعيطاري والنحطراف الحسطابي المتوسطط

 بالمعلومات
 مرتفع جدا  0.546 4.19

 

 بعد استقلالية أتخاذ القرار :  -

( أن مستو  الأهمية النسبية لبعد استقلالية اتخا  القرار مرتف  ،   8من خلال الجدول رقم )    يتضح

(، كما جداءت العبدار    0.746( والانحراف المعياري )     4.00حيث بلغ المتوسط الحسابي )    

                                                                                             .مهدامهم تجدا  أداء الكاملدة سدؤوليةالمستشدفى الم فدين العداملو يتحمدلوالتدي تدنص " (   4رقدم ) 

المستشفى ) محل الدراسة ( قياد  الأولى من حيث الأهمية له ا البعد، ويرج   لك الى ان   " بالمرتبة

نتائج القرارات التي يتخ ونها أيمانا منها بأن   ت الثقة في أداء مهامهم وتحملهم مسؤوليامنح العاملين  ت

ه ا سوف يحسن مدن جدود  الخددمات الصدحية التدي يقددمها المستشدفى للمرضدى بمدا يتناسدب مد  

 احتياجاتهم ورغباتهم ويحقق طموحاتهم .
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 :  تفويض السلطةبعد  -

( أن مستو  الأهمية النسبية لبعد تفويض السلطة مرتف  جدا ،    8من خلال الجدول رقم )     يتضح 

  1(، كما جاءت العبار  رقدم )     0.858( وبانحراف معياري )   4.01حيث بلغ المتوسط الحسابي )

                                                                                             .إلديهم وكلدةلما مهدالما أداء علدى ينالعدامل قددرات  فدي لمستشدفىا إدار  تثدق .( والتدي تدنص "

الأولى من حيث الأهمية له ا البعد، ويرج   لك الى ان قياد  المستشفى ) محل الدراسة (   " بالمرتبة

فدي مختلدف   الديهمطدة  تؤمن بأن لديها قدرات عالية في الكادر الطبي مدن حيدث القيدام بالمهدام المنا

أيمانا منها بأن ه ا سدوف يحسدن مدن جدود  الخددمات الصدحية التدي يقددمها المستشدفى المجالات و

 للمرضى بما يتناسب م  احتياجاتهم ورغباتهم ويحقق طموحاتهم .

 :  العمل الجماعيبعد  -

مرتف  ، حيدث  العمل الجماعي( أن مستو  الأهمية النسبية لبعد   8يتضح من خلال الجدول رقم )    

(    1(، كمدا جداءت العبدار  رقدم )     0.750( وبانحراف معيداري )   4.01بلغ المتوسط الحسابي )

                                                                                            .اهوتنفيدد   مهدداالمب تبطددةلمرا طددطلخا وضدد  فددي الفريددق أعضدداء كيتشددار والتددي تددنص "

الأولى من حيث الأهمية له ا البعد، ويرج   لك الى ان قياد  المستشفى ) محل الدراسة (   " بالمرتبة

الا مدن خدلال فدرق  عمل الجماعي تطبيقا لمنهج الجود ، وان تقديم الخدمدة الصدحية لا يدتمبالتؤمن  

عمل وه ا يعتبر من خصائص تقديم الخدمة الصحية حيث يشارك في تقديمها جمي  اطراف مقدمي 

وأيماندا منهدا بدأن هد ا سدوف يحسدن مدن جدود  الخددمات الصدحية التدي يقدددمها الخدمدة الصدحية، 

 المستشفى للمرضى بما يتناسب م  احتياجاتهم ورغباتهم .

 :   امتلاك المعرفة بعد  -

التمكدين الإداري الخداص أن مسدتو  الأهميدة النسدبية لبعدد  ب( يتضح     8من خلال الجدول رقم )     

(،    0.638( وبدانحراف معيداري )   4.02مرتف  ، حيث بلغ المتوسدط الحسدابي )بامتلاك المعرفة  

 عرفدةلما امدتلاك علدى ينالعامل لمستشفىا إدار  تشج ( والتي تنص "   1كما جاءت العبار  رقم ) 

الأولى من حيث الأهمية له ا البعدد، ويرجد   لدك الدى ان قيداد   " بالمرتبة أعمالهم لجابم رتبطةلما

ي الخدمدة الصدحية تحرص كل الحرص على تنمية المعرفة لدد  مقددمالمستشفى ) محل الدراسة (  

لومدات بما يتواكب م  التغيرات السريعة في مجال المعرفة وتكنولوجيا المع  كل في مجال تخصصه

 ات الجدود  العاليدة التدي يقددمها المستشدفى وان تقديم الخدمة الصدحية    وخاصة في المجال الطبي،

مدن قيداد  ، وأيماندا مرتبطة بما يما يمتلك الكدادر الصدحي مدن المعدارف فدي مختلدف التخصصدات 

شدفى جود  الخدمات الصدحية التدي يقددمها المست  ينحسبت  سلاح المعرفة له دور كبيربأن    المستشفى

 ..وطموحاتهمللمرضى بما يتناسب م  احتياجاتهم ورغباتهم 

 :  المشاركة بالمعلومات  بعد  -
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لأهمية ه ا البعد وخاصة في المستشفيات التدي تعتمدد بشدكل كبيدر علدى المعلومدات وتبادلهدا بدين    

وكدد لك السددجلات الطبيددة وغيرهددا مددن المراكددز المرتبطددة  الأقسددام الداخليددة والعيددادات الخارجيددة

المشدداركة أن مسددتو  الأهميددة النسددبية لبعددد  (  8بالمستشددفى، يتضددح لنددا مددن الجدددول رقددم )  

(، كما   0.546( وبانحراف معياري )  4.19، حيث بلغ المتوسط الحسابي )جدامرتف    بالمعلومات  

توجدد فدي المستشدفى قندوات اتصدال حديثدة تتديح تبدادل ( والتدي تدنص "    1جاءت العبار  رقدم )  

الأولى من حيث الأهمية له ا البعدد،  " بالمرتبة أعمالهم  لإنجازالمعلومات بين العاملين بشكل سري   

، بأهمية المعلومات في القطاع الصحي  ويرج   لك الى ان قياد  المستشفى ) محل الدراسة ( تؤمن  

اسددتخدام المعلومددات وتوظيفهددا فددي تطددوير أداء م الا مددن خددلال وان تقددديم الخدمددة الصددحية لا يددت

قياد  المستشفى فقد تنفق أموال كبيدر  للاسدتثمار فدي مجدال تكنولوجيدا ، وأيمانا    الخدمات الصحية  

التدي يقددمها المعلومات الاتصالات  لما لها من دور حيوي تطدوير أداء مقددمي الخددمات الصدحية  

 م  احتياجاتهم ورغباتهم . المستشفى للمرضى بما يتناسب 

 :جودة الخدمات الصحية بالمستشفى الأوربي متغيروتحليل ابعاد وصف  -2 

التكددرارات والنسددب المئويددة و  " تددم الحصددول علددى SPSSمددن خددلال اسددتخدام برنددامج "      

المتوسطات والحسابية والانحرافات المعيارية لتصدورات أفدراد عيندة الدراسدة عدن مسدتو  جدود  

يوضدح  (  9 )الجددول  والمتمثل في ابعاد  الخمسة كمدا فدي بالمستشفى الأوربي،الخدمات الصحية 

 . لك

 أفراد بإجابات الخاصة النسبية المعيارية والأهمية والنحرافات الحسابية المتوسطات  (:    9جدول رقم )   

   جودة الخدمات الصحية بالمستشفى الأوربي  متغير حول العينة

جودة  ابعاد 

الخدمة  

 الصحية 

 الفقرة  رقم
المتوسط  

 الحسابي 

النحراف  

 المعياري
 الرتبة 

مستوى 

 الهمية
ية 

س
مو

مل
ال

 

كافية و غرف مريحةوانتظار صالات مواقف و  لمستشفىايوجد ب 1
 . ومرافقيهم مرضى لل

  مرتف  4 0.624 4.03

والمستلزمات الطبية   الأجهز  والمعداتجمي   يوفر المستشفى   2

 التي يحتاجها المريض 
 جدا  مرتف  2 0.825 4.37

 جدا  مرتف  1 0.667 4.48   يتمت  المستشفى بموق  ملائم يسهل الوصول اليه . 3

ارشدددادية تسدددهل وعلامدددات يوجدددد فدددي المستشدددفى لوحدددات  4

 للمريض الدخول الى مرافق المستشفى بسهولة .
 مرتف  جدا  3 0.591 4.30

 جدا  مرتفع 0.629 4.29 لبعد الملموسية .  الأهمية ومستوى المعياري والنحراف الحسابي المتوسط

ة  
دي

ما
عت

ل
ا

 

تقديم   1 مجال  في  للمرضى  بوعودها  المستشفى  إدار   تلتزم 

 الخدمات الصحية  
 مرتف  جدا  2 0.741 4.24

على   2 المستشفى  الصحية  يحرص  الخدمات  بطريقة تقديم 

 المحدد.   صحيحة وبالمواعيد
 مرتف  جدا  1 0.620 4.27
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بتدوين   3 المستشفى  إدار   المرضى تهتم  عن  المعلومات 

 . وحالاتهم الصحية في سجلات الكترونية 
 مرتف  3 0.870 4.03

عند  المرضى  على حل مشاكل    المستشفىب  العاملون  يحرص   4
 ،  والمقترحات   للشكاوي تقديمهم 

 مرتف  4 0.913 3.97

 مرتفع  0.768 4.12 العتمادية   لبعد الأهمية ومستوى المعياري والنحراف الحسابي المتوسط

بة 
جا

ست
ل
ا

 

بدقة   1 المستشفى  إدار   العمليات خاصة  مواعيد  التلتزم 

 الجراحية والعلاجية .
 مرتف  جدا  3 0.741 4.24

دائما   2 المستشفى  إدار   المرضى  لتسعى   والاستجابة مساعد  

 .  لطلباتهم 
 جدا  مرتف  1 0.658 4.43

ب  يقوم   3 شكاوي بالرد  المستشفى  العاملون  على  السري  

   واستفسارات المرضى .
 جدا  مرتف  2 0.687 4.30

مغادرتهم  4 عند  المرضى  اراء  لمعرفة  المستشفى  إدار   تسعى 

 للمستشفى حول جود  الخدمات الصحية . 
 مرتف  4 0.922 3.90

 جدا  مرتفع 0.752 4.21 الستجابة  لبعد الأهمية ومستوى المعياري والنحراف الحسابي المتوسط

ن 
ما

لأ
ا

 

عالية   1 بمهارات  المستشفى  أطباء  التشخيص يتميز  في 

 . والعلاج.
 مرتف  جدا  2 0.554 4.24

المر  2 بانه  ضىيشعر  أمينة    م باطمئنان  سرية   تحافظبيد 

 . عنهم  المعلومات
 مرتف  3 1.048 3.85

 مرتف  جدا  1 0.666 4.26 يتفاعل الطاقم الطبي والعاملين م  المرضى بلطف ولباقة .  3

الطبي  4 الكادر  ومؤهلات  ومهارات  بخبرات  المرضى  يثق 

 بالمستشفى . 
 مرتف  4 0.935 3.68

 مرتفع 0.638 4.02 الأمان   بعدل ميةهالأ ومستوى المعياري رافحوالن سابيحال المتوسط

ف 
ط
عا

لت
ا

 

 مرتف  جدا  1 0.812 4.24   . اهتماما شخصيا لكل مريضالمستشفى  يولي العاملون ب 1

 مرتف  3 0.744 4.15 يبد  العاملون بالمستشفى احتراما بالغا بالمريض ومرافقيه . 2

التي  3 الصحية  المشاكل  للمرضى  بالمستشفى  العاملون  يشرح 

  منها بطريقة يفهمونها.عانون ي
 مرتف  جدا  2 0.829 4.22

 مرتف   4 1.098 3,69 يقدر العاملون بالمستشفى ظروف المرضى والتعاطف معهم  4

 مرتفع  0.864 4.08 التعاطف لبعد الأهمية ومستوى المعياري والنحراف الحسابي المتوسط

 

 بعد الملموسية :  -

بعد الملموسية بالمستشدفى أعلا  أن مستو  الأهمية النسبية لمتغير  (  9  )ويتضح من خلال الجدول 

وهي اعلى من المتوسدط المعيداري  ( 4.29 )، إ  بلغ المتوسط الحسابي العام له جدا مرتف  الأوربي 

( 3)  حيدث تحصدلت العبدار  (،  0.629  (وبلغت قيمة الانحدراف المعيداري العدام،  الخماسيللمقياس  

فدي حدين تحصدلت  ،(0.667 )وانحدراف معيداري قيمتده  ( 4.48 )بي قيمته على أعلى متوسط حسا

ويدل  (0.624)  وبانحراف معياري قيمته (4.03 )على أدنى متوسط حسابي قيمته 1) )   رقم العبار

يمتلك متوسط حسابي المستشفى الأوربي  وفقا لإجابات العاملين في    بعد الملموسيةه ا على أن متغير  
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المصلحة العليا للمدريض   ه ا يدل على أن المستشفى يض و  .فقراته  ة جدا لمعظمنسبية مرتفعوأهمية  

بالموق  المناسب وتوفير صالات وغرف خاصة بالاستقبال في صلب اهتماماته، كما يتميز المستشفى  

جود بالإضافة الى توفير المعدات والأجهز  الطبية الحديثة وك لك توفير مواقف خارجية للسيارات وو

لوائح تعرف المرضى وترشدهم بالوصدول الدى أمداكن طلدب الخدمدة الصدحية، وهد ا يددل علدى أن 

المستشفى يولي اهتمام كبير بالمبنى وبمرافقة الصحية لان  لك من اهم معايير تطبيدق معدايير جدود  

 الخدمات الصحية في المستشفى الأوربي.

 :  العتمادية بعد  -

بالمستشفى  الاعتماديةبعد أن مستو  الأهمية النسبية لمتغير يتضح أعلا   (  9  )من خلال الجدول   

وهدي اعلدى مدن المتوسدط المعيداري  ( 4.12 )، إ  بلغ المتوسط الحسابي العدام لده  مرتف  الأوربي 

( 2)   حيدث تحصدلت العبدار (،  0.768  (وبلغت قيمة الانحدراف المعيداري العدامللمقياس الخماسي،  

فدي حدين تحصدلت  ،(0.620 )وانحدراف معيداري قيمتده  ( 4.27 )على أعلى متوسط حسابي قيمته 

ويدل  (0.913)  وبانحراف معياري قيمته (3.97 )على أدنى متوسط حسابي قيمته 1) )   رقم العبار

يمتلك متوسط حسابي المستشفى الأوربي وفقا لإجابات العاملين في  لاعتماديةبعد اه ا على أن متغير 

ه ا يدل على أن المستشفى يض  المصلحة العليا للمدريض فدي و  .فقراته  ة لمعظموأهمية نسبية مرتفع

من حيث الالتزام بالمواعيد المحدد  وتقدديم خدمدة صدحية بطريقدة صدحيحة، وحدل صلب اهتماماته،  

بالمعلومدات الخاصدة بدالمريض وعددم افشدائها لأي شدخص اخدر ، ممدا مشاكل المرضى والاحتفاظ  

 يؤدي  لك الى اعتماد المريض على المستشفى بما يحتاجه من خدمات صحية حالية او مستقبلية .

 : ستجابة بعد ال -

بالمستشدفى ستجابة بعد الاأن مستو  الأهمية النسبية لمتغير يتضح أعلا   (  9  )من خلال الجدول   

وهي اعلى من المتوسط المعيداري  ( 4.21 )، إ  بلغ المتوسط الحسابي العام له جدا  مرتف  الأوربي 

( 3)  حيدث تحصدلت العبدار  (،  0.752  (وبلغت قيمة الانحدراف المعيداري العدامللمقياس الخماسي،  

فدي حدين تحصدلت  ،(0.666 )وانحدراف معيداري قيمتده  ( 4.26 )ته على أعلى متوسط حسابي قيم

ويدل  (0.922)  وبانحراف معياري قيمته (3.90 )على أدنى متوسط حسابي قيمته 4) )   رقم العبار

يمتلك متوسط حسابي المستشفى الأوربي  وفقا لإجابات العاملين في    ستجابةبعد الاه ا على أن متغير  

ه ا يدل على أن المستشفى يض  المصلحة العليا للمدريض و  .فقراته  لمعظمجدا  ة  مرتفعوأهمية نسبية  

الاسدتجابة الفوريدة و  الاسدتجابة لشدكاوي المرضدى وحدل مشداكلهم  مدن حيدث  في صلب اهتماماتده،  

زيداد  مسدتو  رضدى المرضدى عدن الخددمات التدي مما يؤدي  لدك الدى   لمتطلباتهم واستفساراتهم ،

 . يقدمها المستشفى 
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 :الأمان بعد  -

بالمستشدفى  مدانبعدد الاأعلا  أن مستو  الأهميدة النسدبية لمتغيدر  (  9  )من خلال الجدول  يتضح  

وهدي اعلدى مدن المتوسدط المعيداري  ( 4.02 )، إ  بلغ المتوسط الحسابي العدام لده  مرتف  الأوربي 

( 2)  حيدث تحصدلت العبدار  (،  0.632  (وبلغت قيمة الانحدراف المعيداري العدامللمقياس الخماسي،  

فدي حدين تحصدلت  ،(0.620 )وانحدراف معيداري قيمتده  ( 4.27 )على أعلى متوسط حسابي قيمته 

ويدل  (0.968)  وبانحراف معياري قيمته (3.35 )على أدنى متوسط حسابي قيمته 4) )   رقم العبار

يمتلك متوسط حسابي ى الأوربي المستشفوفقا لإجابات العاملين في  بعد الاعتماديةه ا على أن متغير 

ه ا يدل على أن المستشفى يض  المصلحة العليا للمدريض فدي و  .فقراته  ة لمعظموأهمية نسبية مرتفع

والشدعور ،  والثقدة بالكدادر الطبديمن حيث تقديم خدمدة صدحية بطريقدة صدحيحة،  صلب اهتماماته،  

بمدا يقددم المستشدفى مدن خددمات المريض على المستشفى    زياد  رضىالى    بالأمان، مما يؤدي  لك  

 . طبية وصحية عالية الجود  

 :تعاطفبعد ال -

بالمستشفى  التعاطفبعد أن مستو  الأهمية النسبية لمتغير يتضح أعلا   (  10  )من خلال الجدول   

وهدي اعلدى مدن المتوسدط المعيداري  ( 4.08 )، إ  بلغ المتوسط الحسابي العدام لده  مرتف  الأوربي 

( 1)  حيدث تحصدلت العبدار  (،  0.864  (وبلغت قيمة الانحدراف المعيداري العدامللمقياس الخماسي،  

فدي حدين تحصدلت  ،(0.812 )وانحدراف معيداري قيمتده  ( 4.24 )على أعلى متوسط حسابي قيمته 

ويددل  (1.098)  وبانحراف معياري قيمته (361 )على أدنى متوسط حسابي قيمته 4) )   رقم العبار

يمتلك متوسدط حسدابي المستشفى الأوربي وفقا لإجابات العاملين في التعاطف بعد  ه ا على أن متغير  

ه ا يدل على أن المستشفى يض  المصلحة العليا للمدريض فدي و  .فقراته  ة لمعظموأهمية نسبية مرتفع

معاملة المرضى معاملة إنسانية بالمقام الاول، وتوضيح حدالات المدريض من حيث  ماته،  صلب اهتما

كسدب ، ممدا يدؤدي  لدك الدى الصحية بطريقة مفهومة مبسدطة ، والاهتمدام الشخصدي بكدل مدريض  

 .المريض وربطة بالمستشفى حاليا ومستقبلا 

 

 

 :الدراسة فرضيات اختبار - 8

 الفرعيدة الفرضديات  ثدم الرئيسية الفرضية من الدراسة، فرضيات  اختبار إلى هنا قالتطر سيتم      

 . .يرها وتفس النتائج ليلتح إلى وصولا
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 العداملين لتمكدين (α ≤ 0.05) دلالة مستو  عند  إحصائية دلالة  و اثر يوجد  لا :الأولى الفرضية -

 الخددمات   جدود تحسدين    على  )  بالمعلومات   المشاركة  العمل،  فرق  والاستقلالية،  الحرية  (  بأبعاد 

 .الأولى الفرضية لاختبار النمو ج صلاحية من للتأكد  الانحدار تحليلي استخدام  تم  حيث .   الصحية

 لختبار الفرضية الولىالمقترح المتعدد للتأكد من من صلاحية النموذج تحليل النحدار نتائج  ( 11جدول ) 

 المصدر
مجموع 
 المربعات 

درجات  
 الحرية 

متوسط 
 المربعات 

  Fقيمة 
 المحسوبة 

مستوى الدللة  
F 

 0.011* 12.225 0.436 1 0.436 النحدار 
   0.288 59 9.564 الخطأ 
    60 10.000 الكلي 

 * ( α ≤ 0.05) ات دلالة إحصائية على مستو  الدلالة*

 R )  =)0.741معامل التحديد  = 

 

 استنادا الأولى الفرضية لاختبار النمو ج صلاحية ثبات  ( 11 ) رقم جدول معطيات  من يتضح

 مسدتو  مدن اقدل وهدي ( 0,011 ) احتماليدة بقيمة (12,225) والبالغة المحسوبة F قيمة ارتفاع إلى

تفدويض  والاسدتقلالية، الحريدة ( المسدتقلة الأبعداد  أن الجددول نفدس مدن ويتضح،(α ≤ 0.05) دلالة

 مددا تفسددر النمددو ج هدد ا فددي )  بالمعلومددات  المشدداركةامددتلاك المعرفددة،  الجمدداعي، العمددلالسددلطة، 

 النسبة وان ،)الصحية الخدمات  جود  ( التاب  المتغير في الحاصل الكلي التباين من  (  ( 74 %مقدار 

  و اثر وجود  على يدل مما معروفة، غير أخر  متغيرات  تأثير نسبة تمثل (26 %) والبالغة المتبقية

 .الصحية الخدمات  جود  في العاملين لتمكين إحصائية دلالة

    والستقلالية، الحرية ( مستقلةالتمكين الإداري  بعادا اثر لختبار المتعدد النحدار تحليل نتائج  (  12  ) :رقم  جدول

 الصحية الخدمات على جودة ) بالمعلومات المشاركةامتلاك المعرفة،  الجماعي،  العمل تفويض السلطة،

المتغيرات  
 المستقلة 

β  الخطأ المعياري B eta 
  tقيمة 

 المحسوبة 
 tمستوى دللة 

 0.000 3.659 0 0.740 1.621 الثابت 
الحرية  

 والستقلالية 
0.370 0.063 0.634 3.894 0.000 * 

 * 0.021 3.912 0.632 0.067 0.368 تفويض السلطة 
 * 0.011 3.914 0.615 0.083 0.312 العمل الجماعي 
 * 0.001 3.917 0.618 0.072 0.322 امتلاك المعرفة 

المشاركة  
 بالمعلومات 

0.356 0.081 0.6125 3.916 0.002 * 

 

، تفدويض والاسدتقلالية الحريدة)  فدي والمتمثدل المسدتقل البعدد  أن إلدى (  12 ) الجددول يشدير

 جدود تحسدين  فدي اثدر لده السلطة، العمل الجمداعي، امدتلاك المعرفدة، المشداركة فدي المعلومدات (،

 3.916، 3.917،  3.914، 3.912، 3.894 ها  )ل ( ( t قيمة بلغت  حيث  لصحية،3.917ا الخدمات 

 مسدتو   مدن  اقدل  وهدي(    0.002،    0.001،  0.011،   0.021،  0.000)    متواليدة    احتمالية  بقيمة  (
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 بقيمدةلجمي  متغيرات تمكين العداملين  ( βeta ) معامل قيمة بارتفاع معزز وه ا ( α ≥0.05) دلالة

  . ( 0.615 - 0,634 )ما بين تتراوح

  و  اثدر  يوجدد   يتم رفض الفرض الصفري والقبول بدالفرض البدديل وهدو "  فننه  النتائج  به    و

 المشدداركة تفددويض، امددتلاك المعرفددة، الجمدداعي، العمددل ( بأبعدداد  العدداملين لتمكددين إحصددائية دلالددة

 .الصحية الخدمات  جود  على )بالمعلومات 

 

دلالة إحصائية   :  الثانية  الفرضية  - توجد فروق  ات  الدراسة    لا  افراد عينة  أراء  مستو     عند بين 

أثر(  α  (0.05≥إحصائية    دلالة تحسين  العاملين  تمكين    حول  مستو   الخدمات  على  جود  

 . .)المركز الوظيفي، سنوات الخبر الجنس، المؤهل العلمي،   )  تعزي للمتغيرات   الصحية

( لمعرفة الفروق بدين افدراد   One Way Anovaلاختبار الفرضية الثانية نستخدم اختبار )          

عينة الدراسة حول أثر تمكين العداملين علدى تحسدين جدود  الخددمات الصدحية تعدزي للمتغيدرات 

 كما في الجدول التالي .الديمغرافية .

  وفقا العاملين تمكين مستوى في ( للفروق One Way Anovaالأحادي )  التباين تحليل نتائج ( 13 ) : جدول
 )الخبرة سنوات الوظيفي، عدد العلمي، المركز الجنس، المؤهل  (الديمغرافية للمتغيرات

 مصدر التباين  المحور
مجموع 
 المربعات 

 درجة الحرية 
متوسط 
 المربعات 

 Fقيمة 
الدللة  

 الحصائية 

 الجنس 

بين  
 المجموعات 

4.783 10 0.320 1.985 0.097 

داخل  
 المجموعات 

8.700 49 0.023   

    59 12.483 المجموع

المؤهل 
 العلمي 

بين  
 المجموعات 

4.848 10 0.550 1.719 0.086 

داخل  
 المجموعات 

13.721 49 0.207   

    59 18.569 المجموع

المركز  
 الوظيفي 

بين  
 المجموعات 

9.353 10 0.802 0.680 0.306 

داخل  
 المجموعات 

10.259 49 0.385   

    110 19.622 المجموع

عدد سنوات  
 الخبرة 

بين  
 المجموعات 

7.457 10 0.754 1.012 0.107 

داخل  
 المجموعات 

14.509 49 0.423   

    59 22.966 المجموع
 α≤0.05.فروق دالة عند مستو * 

  

)   نتائج  من خلال   أن  (     13الجدول رقم  )   المتغيرات   له     المحسوبة  F  قيمةيتضح  بلغت 

،  0.306،  0.086،  0.097  )   احتمالية  بقيم  ،التوالي  على   (1.012  ،0.680،  1.719،    1.985
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الصفري    . (0.05) دلالة    مستو    من   اكبر   وهي   التوالي،   على   (   00.107 الفرض  قبول  يعني  وه ا 

  " ينص على  إحصائيةوال ي  دلالة  فروق  ات  توجد  عند   لا  الدراسة  عينة  افراد  أراء  مستو     بين 

الصحية على مستو  تحسين  العاملين  تمكين    أثر حول  (  α  (0.05≥إحصائية    دلالة الخدمات    جود  

 . .)الجنس، المؤهل العلمي، المركز الوظيفي، سنوات الخبر تعزي للمتغيرات ) 

 : الدراسة  وتوصيات  نتائج

 :  النتائج :أولا 

 للعاملين تمكين عملية  يطبق  (  الدراسة  محل  )  المستشفى  ان  تبين  الدراسة  ه    تحليل  على  بناء 

 خدماتده، مدن والمسدتفيدين للمرضدى المقدمدة الخدمدة جدود  علدى  انعكدس  ما  وه ا  ،مرتفعة    بصور 

  :يلي فيما تتمثل والتي إليها التوصل تم تيال النتائج جملة خلال من  لك توضيح ويمكن

هد ا يددل علدى أن إدار    ة،مرتفعدعلدى نسدبة  لمستشدفى  ابعد الحرية والاسدتقلال فدي  حصل   -

المستشددفى تددوفر جددزء كبيددر مددن الحريددة والاسددتقلال للعدداملين خصوصددا عنددد الأطبدداء 

والتددي تحتدداج إلددى قددرار سددري  لا يحتدداج التأجيددل او  الاسددتعجاليةوالممرضددين فددي المهددام 

المشاور  من طرف إدار  المستشفى مثدل حالدة الحدوادث يجدب علدى الأطبداء والممرضدين 

 علاج في أسرع وقت.التشخيص وال

حصل على نسبة مرتفعدة جددا، وهد ا يددل علدى أن قيداد  بعد تفويض السلطة في المستشفى   -

المستشفى الأوربي تمنح الكدادر الصدحي بالمستشدفى صدلاحيات كبيدر  وخاصدة فدي اتخدا  

 خاص جدا يحتاج الى انجاز الاعمال بسرعة.  ت القرار لأن طبيعة عمل المستشفيا

مدن حيدث أهميدة ترتيدب ابعداد   نسدبة مرتفعدةحصل على  ي في المستشفى  بعد العمل الجماع -

المستشفى تشج  العمل الجماعي ال ي يعمل على تحقيق الأهدداف   قياد يدل  لك أن    تمكين،ال

 بكفاء  وفاعلة.

بعد امتلاك المعرفة، حصل على نسبة مرتفعة، وه ا يدل على ان قياد  المستشفى تعمل على  -

الصحي وتطوير  باستمرار لتجديد المعرفة وتطويرها كل في مجال تخصصه تدريب الكادر  

وخاصة في القطاع الصحي نحن بحاجة الى العلم والمعرفة في مختلف التخصصدات الطبيدة 

 والمجالات الإدارية ك لك كونه مكمل لإداء الخدمات الطبية .

قيداد  يددل علدى أن و، نسدبة مرتفعدة جددا حصدل بعد المشاركة بالمعلومدات فدي المستشدفى  -

المستشفى توفر الشفافية في المعلومات حيث تعمدل علدى إتاحدة وتدوفير المعلومدات للازمدة 

والضرورية التي يحتاجها العاملين في أعمالهم، ويتم  لك عن طريق قنوات اتصال تتيح لهم 

 التبادل السري  لتلك المعلومات.
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ن المستشفى يحاول دائما كسب رضى متغير جود  الخدمات في المستشفى مرتف ، يدل على ا -

المرضى و تقديم لهم يد العون والمساعد  بغية المحافظة علديهم. حيدث تلتدزم بمواعيدد التدي 

ومواعيدد العمليدات   تعطيها لي مرضاها وخصوصا فيما يتعلق بمواعيد مواصدلة التشدخيص 

ري  م  رغبات كما يتم التفاعل الس.الجراحية والحرص على تقديم الخدمات بالشكل الصحيح  

بحيدث تقددم الخدمدة فدي أسدرع وقدت ممكدن وهد ا يددل علدى تدوافر   المرضى ومتطلبداتهم،

 .المصداقية في العمل لد  العاملين تجا  المرضى 

   :  التوصيات

 : يلي بما وصيي الدراسة ه   في إليها التوصل تم التي النتائج ضوء في

 اتخدا    يفد  شداركةلمبا  الإداريدة  المسدتويات   مختلدف  في  الأوربي  بالمستشفى  ينللعامل  السماح -

  العليا. الإدارية المستويات  في القيادات  على حكرا ىيبق لا وان القرار،

 اثدر  مدن  لده  لمدا  المعنويدة  الحدوافز  علدى  الأولى  بالدرجة  والاعتماد   وترقيتهم  العاملين  تحفيز -

 يقدمونها التي الصحية الخدمات  جود  على  لك ينعكس مما العاملين على إيجابي

 جدود   تحسدين  ضدمان  اجدل  مدن  الصدحية  المنظمدات   فدي  العداملين  تمكين  ثقافة  ونشر  تعميق -

 الخددمات   علدى  الأقبال  زياد   وبالتالي  المرضى  رضى  كسب   الى  يؤدي  مما  الصحية  خدماتها

 (. الدراسة محل ) المستشفى يقدمها التي

 . الصحية المنظمات  في واهميته وابعاد  العاملين تمكين بمفهوم العاملين توعية -

 فدي جهدد  صدىقا لوب   الصحية الخدمات  جود  بأهمية الصحية المنظمات  في العاملين  توعية -

 . تقديمها

بية متخصصة لتطوير معدارفهم تزويد العاملين في المستشفى بالمعرفة من خلال برامج تدري -

 وصقل مهاراتهم العلمية
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 سياسات وقواعد وإجراءات  النشر  

 سياسات النشر : 
والإنجليزيددة فددي أي مددن حقددول العلددوم الإداريددة نشددر الأبحدداث الأصدديلة  بدداللغتين العربيددة  ▪

 والانسانية ..

نشر الابحداث التدي مدن شدأنها ان تعمدل علدى تطدوير النظريدة الاداريدة والانسدانية وإثدراء  ▪

 ممارساتها .

 تعطى الأولوية للبحوث التي تقدم الحلول العلمية والعملية للمشكلات الإدارية والانسانية ▪

حيدث يدتم ، مقدمة للنشر علدى توصدية هيئدة التحريدر والمحكمدينيعتمد قرار قبول البحوث ال ▪

 تحكيم البحوث تحكيما سريا .

 قواعد النشر :

( علدى وجده واحدد وبمسدافتين  A4 يقدم الباحدث ثدلاث نسدل للبحدث مطبوعدة علدى ورق )   ▪

 م   كر البرنامج ال ي تم استخدامه في الطباعة.، CDومرفق معه 

 حث يفيد بأن البحث لم يسبق نشر  .يقدم الباحث خطابا مرافقا للب ▪

يعتمد الباحث على الاصول العلمية والمنهجيدة المتعدارف عليهدا فدي اعدداد وكتابدة الابحداث  ▪

 العلمية .

الكتابة خط   ▪ في  ويستخدم  بلغة سليمة  مكتوبا  البحث  يكون  للأبحاث     Arabic Transparent ان 

و   بنط    Times New Romanالعربية  الانجليزية  للمتن)14)  للأبحاث   )16   ( للعناوين   )12  )

وينبغي الا يزيد حجم  ،  سطر  25( تباعد الأسطر ولا يزيد عدد الاسطر عن  1,15للهوامش )

 البحث على عشرين صفحة بما في  لك المراج  والهوامش والجداول والأشكال والملاحق . 

 ان يرفق م  البحث ملخص باللغة العربية والانجليزية في صفحة واحد  . ▪

 إجراءات النشر والتحكيم : 
 ترسل البحوث والمراسلات الي مجلة جامعة الرازي على العنوان التالي : ▪

جامعددة ( مجلددة www.alraziuni.edu.yeجامعددة الددرازي ) –صددنعاء  –الجمهوريددة اليمنيددة  ▪

 .الرازي للعلوم الإدارية والإنسانية

الإلكترونددددددي لددددددرئيس التحريددددددر ( البريددددددد 406760( تليفدددددداكس )216923هدددددداتف ) ▪

(fash_dean@alraziuni.edu.ye.) 

 يرفق بالبحث السير  ال اتية للباحث . ▪

في حالة قبول البحث مبدئيا يتم عرضه على محكمين من  وي الاختصاص في مجال البحث  ▪

و لك لإبداء آرائهم حول مد  ، ويتم اختيارهم بسرية ولا يعرض عليهم إسم الباحث او بياناته

ة البحث وقيمته العلمية ومدد  إلتدزام الباحدث بالمنهجيدة المتعدارف عليهدا ويطلدب مدن اصال

 المحكم مد  صلاحية البحث للنشر في المجلة من عدمه .
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ترسل الي الباحث بهددف إجدراء التعدديلات الازمدة ، في حالة ورود ملاحظات من المحكمين ▪

 على ان تعاد في مد  اقصاها شهر .

 حية بحثه للنشر خلال ثلاثة أشهر من تاريل التسليم .يخطر الباحث بقرار صلا ▪

 قواعد عامة : 

 تؤول جمي  حقوق النشر للمجلة . ▪

 تقدم المجلة مجانا لكل صاحب بحث أجيز للنشر نسختين من العدد المنشور به البحث . ▪

ولا تعبدر بالضدرور  عدن ،  المواد التي تتضمنها البحوث المنشور  تعبر عدن آراء أصدحابها ▪

 المجلة .رأي 

 ملخصات الرسائل الجامعية : 

،  تنشر المجلة ملخصات الرسائل الجامعية )رسائل الدكتورا  والماجستير ( التي تم إجازتها بالفعل

ويتم إعداد الملخص بمعرفة  ، والمتصلة بحقول المعرفة الادارية والانسانية والمجالات  ات الصلة

 خمس صفحات .. ولا يتجاوز عدد صفحات الملخص ،  صاحب الرسالة

 التقارير عن المؤتمرات والندوات : 

الحديثة الانعقاد   النقاشية  المؤتمرات والندوات والحلقات  تقارير موجز  عن  بنشر  المجلة  ترحب 

 والتي تتصل موضوعاتها بواحد او اكثر من مجالات اهتمام المجلة . 

 التعقيبات والتعليقات النتقادية على بحوث منشورة في المجلة :

المجلةتر نشرتها  ان  سبق  بحوث  على  والتعليقات  التعقيبات  بنشر  المجلة  تحكيم  ،  حب  ويجر  

البحث موض  التعليق المحكمين أحدهما مؤلف  اثنين من  للنشر بمعرفة  المقدمة  وفي  ،  التعليقات 

للنشر التعليق  إجاز   في  لك،  حال  رغب  ا ا  التعليق  على  للرد  المؤلف  على  ،  يدعى  وتنطبق 

 لمقدمة الشروط الشكلية المتعلقة بالبحوث. التعليقات ا

 

 رسوم التحكيم والنشر في المجلة : 

 تتقاضى المجلة مقابل نشر البحوث المحكمة والمقبولة الرسوم الآتية : 

 ( . $150البحوث المرسلة من خارج اليمن )   .1

 ريال( .  15000البحوث المرسلة من داخل اليمن )   .2

 ه   الرسوم غير قابلة للإرجاع سواء تم قبول البحث للنشر أو لم يتم النشر  .3

 البحوث المقدمة من باحثي جامعة الرازي مجانا . .4

 قيمة الشتراكات السنوية في المجلة : 

 ريال( داخل اليمن  12000ريال (  المنظمات )  6000للأفراد ) ▪

 اليمن .( خارج $ 20(  المنظمات ) $ 10) للأفراد   ▪

 ) جمي  حقوق الطب  محفوظة للمجدلة ( ▪
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  م2020صنعاء )      ( لسندة  -رقم الايداع في دار الكتب الوطنية  

تهدف الى اتاحة الفرصة للباحثين لنشر بحوثهم   –مجدلة علميدة محكدمة  -مجدلة  جامعدة الرازي 

 وانتاجاتهم العلمية باللغتين العربية والانجليزية في مختلف العلوم الادارية والانسانية
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 المحتويات 

 الصفحة الباحث  الموضوع  م

1 
أثدددر تمكدددين العددداملين علدددى تحسدددين 
جدددددود  الخددددددمات الصدددددحية فدددددي 
مستشددددفيات القطدددداع الخدددداص فددددي 

 الجمهورية اليمنية.

  إسكندر محمد  على نجيب .  د 

أطلددددددس البشدريدددددددة فددددددي سدددددور   2
  سرار أحمد  ناصر حسن   د .  م.  أ الدددحدج.

الديمقراطيددددة : جدددد ورها الفلسددددفية   3
  د. حميد علي اسكندر وتطورها إلى نظام سياسي.

4 
مدددد  الالتدددزام بمعدددايير المراجعدددة  

الداخليددة واثددر  علددى جددود  المراجعددة 
الداخليددة فددي البنددوك اليمنيددة العاملددة 

 في امانه العاصمة.

  د  آمال المضواحي

5 
مدددددد  تطبيدددددق إسدددددتراتيجيات إدار  
الأزمددددات فددددي الشددددركات اليمنيددددة 

 لصناعة الأدوية.
  د  عبدالفتاح علي حمد  القرص 

6 
التوجددده الريدددادي فدددي القددددرات أثدددر 

الديناميكيدددددة للشدددددركات الصدددددناعية 
 اليمنية.

  المشرقي أحمد  عبدالله أحمد د  

تقيدددديم تشددددري  ضددددريبة العقددددارات  7
  الحسيني محمد   د  اليمني وفق قواعد فرض الضريبة.

8 

مسدددائل عقديدددة مسدددتنبطة مدددن خدددلال 
فددي تعاملدده مدد  مددن وفددد  rمددنهج النبددي

إليدددده مددددن المسددددلمين والمشددددركين 
 وتطبيقاتها المعاصر .

  أ  ناجي هادي حسين اليزيدي 
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 كلمطططة العدد:
  للقيام بالتطوير الدائم لبرامج  د تسعى كلية للعلوم الإداريدددة والإنسانددية في جامعة الرازي جاه

 الكلية والارتقاء بالبحث العلمي .      

م العددد الاول  مدن هد   ويسعدنا ويشرفنا أن نقدم بين ايدي البداحثين والأكداديميين وغيدره    

مجلدددة جامعددددة الرازي للعلوم الإداريدددة والإنسانددية وهي دوريدة  عمليدة محكمدة لنشدر   -المجلددة  

من قبل محكمين خارجيين وفق ضدوابط التحكديم العلمدي  علميا   يمها وتحكيمها تحكيما  يبحاث بعد تقالا

 المتب  .

 على جمي  الباحثين. ا  بحثيا منفتحا  روجل ان تكون المجلددددة  منب متمنيين من الله عز   

 رحب بأي مقترحات من شأنها تطوير المجلدة  في الاعداد القادمة.نو

    ولي التوفيق والله 

 رئيس التحرير 

 د / محمد حسيني الحسيني 

 


