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 مداي دالشي    ع  وج دالذ   ب يب  وم  م  ع يب   حبا  لد دايلحث لشير  
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 ممخص 

 التمكيف و أثره في تحسيف جودة الخدمات الصحية دراسة عمى تيدؼ ىذه الدراسة إلى تسميط الضوء 
وزع عمى ؿ الاستبياف ميـ الدراسة  تـ تصجرماني أمحمد بالبيض ولتحقيؽ ىذه حالة المؤسسة الاستشفائية 
 عف طريؽ اتوبتحميؿ إجابات الاستبياف (بالمؤسسة محؿ الدراسة ) عامؿ 50عينة البحث المكونة مف 

أظيرت نتائج الدراسة أف ىناؾ علبقة ارتباط بيف التمكيف وجودة الخدمات عف spssبرنامج الإحصائي 
 والتدريب والاتصاؿ الفعاؿ ، التحفيز عمى  تفويضالصحية  وأف ىناؾ أثر ذو دلالة إحصائية لكؿ مف

.  جودة الخدمات الصحية 

 .التمكيف ، جودة الخدمات الصحية ،التدريب ، الاتصاؿ الفعاؿ ، التحفيز :  الكممات المفتاحية 

 

Summary : 

This study aims   she is light on empowerment  and its imparte  on quality of 
health service a cas study of hospital institution to achieve this study a 
questionnaire was designed and distribudted to the recherch simple consisting 
of 50 workers in the institution under studay and the ansevers were analyzed 
through the statistique programme (spss) the results of the study showed that 
therre is a correlation between empouvement and  quality of health service and 
thas therre is a statistically  significant effect for  training and  communucation 
and motivation    the quality on heathe service. 

 Key words: empowerment ;quality of health services ; training; effective communication; 
motivation 
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 مقذمة
 

  أ
 

 :المقدمة

شهدت المنظمات الصحٌة فً الآونة الأخٌرة توسعا وتطورا وزٌادة حاجات إلى الخدمات الصحٌة  لقد

وقد ترافق هذا التوسع وزادت فً انتشار الإمراض والأوبئة مع زٌادة الإقبال على الخدمات الصحٌة 

 .،هذه الأخٌرة التً تسعى إلى تركٌز جهودها  نحو لتقدٌم خدمات ذات جودة عالٌة 

لذا ٌجب الاهتمام به  واستثمار طاقاته من خلال ,ٌعتبر  العامل البشري أحد عوامل نجاح هذه المنظمات 

 .استخدام  ـأسالٌب مداخل حدٌثة ٌمكن من خلالها تفعٌل دور العنصر البشري 

ولعل من بٌن هذه الأسالٌب الحدٌثة والتً تهتم بالمورد البشري والمطبقة فً العدٌد من المنظمات 

 .التمكٌن كأسلوب استغلال الطاقات الأفراد ورفع قدرات وتحسٌن خدماتهم داخل المنظمات

وعلٌه ظهر لتوجه نحو التمكٌن كمدخل لتحسٌن جودة الخدمات الصحٌة له مقومات تساعد فً تطبٌقه 

 داخل المؤسسات الصحٌة 

إن الحدٌث عن التمكٌن وأثره على تحسٌن الجودة لا ٌقتصر على المؤسسات الإنتاجٌة ، فقط بل ٌتعدها 

 الى المؤسسات الخدمٌة ، لأن موضوع دراستنا ٌتمحور حول جودة الصحٌة 

فلابد من تطبٌق نظم الجودة باعتبارها وسٌلة مهمة فً كسب ثقة المستفٌد من الخدمة الصحٌة، ذلك لأن 

 المؤسسات الصحٌة تشهد جملة من التغٌرات أبرزها تحسٌن جودة الخدمات الصحٌة 

 :وعلٌه جاءت الدراسة لتسلط الضوء على الإشكالٌة الرئٌسٌة التالٌة 

 :إشكالٌة الرئٌسٌة-

مدى تأثٌر التمكٌن على جودة الخدمات الصحٌة بالمؤسسة الاستشفائٌة جرمانً أحمد بالبٌض من  ما 

 وجهة نظر المبحوثٌن ؟

 :الأسئلة الفرعٌة

 ما مدي تطبٌق مفهوم التمكٌن بالمؤسسة الاستشفائٌة جرمانً أحمد بالبٌض من وجهة  نظر المبحوثٌن ؟

 ما مستوى التمكٌن بالمؤسسة الاستشفائٌة جرمانً أحمد بالبٌض من وجهة نظر المبحوثٌن ؟

 لها تأثٌر على جودة الخدمات الصحٌة ؟ (تفوٌض، التدرٌب، الاتصال ، التحفٌز  )هل أبعاد التمكٌن 

ما هً الأبعاد الأكثر تأثٌرا والتً ٌجب على المؤسسة أن تمنحها الأولوٌة لتحسٌن جودة الخدمات 

 الصحٌة المقدمة ؟

 :الفرضٌة الرئٌسٌة الأول-

 تتبنى فئة المبحوثة  فً المؤسسة الاستشفائٌة البٌض محل الدراسة التمكٌن بمختلف أبعاده 

 :الفرضٌة الرئٌسٌة الثانٌة .

 ٌوجد ارتباط بٌن أبعاد التمكٌن وجودة الخدمات الصحٌة المقدمة فً المؤسسة محل الدراسة ؟
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  : الفرضٌة الفرعٌة الأول

  ٌوجد ارتباط تفوٌض السلطة وجودة الخدمات الصحٌة المقدمة فً المؤسسة محل الدراسة ؟

 :الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة

  ٌوجد ارتباط بٌن التدرٌب وجودة الخدمات الصحٌة المقدمة فً المؤسسة محل الدراسة ؟

 :الفرضٌة الفرعٌة الثالثة 

 ٌوجد ارتباط بٌن الاتصال الفعال وجودة الخدمات الصحٌة المقدمة فً المؤسسة محل الدراسة ؟

 :الفرضٌة الفرعٌة الرابعة 

  ٌوجد ارتباط بٌن التحفٌز وجودة الخدمات الصحٌة المقدمة فً المؤسسة محل الدراسة ؟

 :الفرضٌة الرئٌسٌة الثالثة

 ٌوجد أثر للتمكٌن على   تحسٌن جودة الخدمات  المقدمة فً المؤسسة الاستشفائٌة محل الدراسة عند 

 (0.05)مستوى دلالة معنوٌة 

 :الفرضٌة الفرعٌة الأولى

ٌوجد أثر للتفوٌض السلطة على تحسٌن جودة الخدمات  المقدمة من طرف المؤسسة الاستشفائٌة محل 

 (.0.05)الدراسة عند مستوى دلالة معنوٌة 

 :الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة 

ٌوجد أثر التدرٌب  تحسٌن جودة الخدمات الصحٌة المقدمة فً المؤسسة الاستشفائٌة محل الدراسة عند 

 (.0.05)مستوى دلالة معنوٌة 

 :الفرضٌة الفرعٌة الثالثة 

 ٌوجد أثر  للاتصال الفعال على تحسٌن جودة الخدمات الصحٌة المقدمة فً المؤسسة الاستشفائٌة محل 

 (.0.05)الدراسة عند مستوى دلالة معنوٌة 

 :الفرضٌة الفرعٌة الرابعة 

ٌوجد أثر للتحفٌز على   تحسٌن جودة الخدمات الصحٌة المقدمة فً المؤسسة الاستشفائٌة محل الدراسة 

 (.0.05)عند مستوى دلالة معنوٌة 

 :الفرضٌة الرئٌسٌة الرابعة 

 فً متوسطات استجابات المبحوثٌن حول 0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائٌة عند مستوى دلالة 

الجنس ، العمر المستوى التعلٌمً  )التمكٌن فً المؤسسة محل الدراسة تعزى لخصائص الشخصٌة 

 . (،الوظٌفة ، عدد سنوات الخبرة 
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 :أسباب اختٌار الموضوع 

 :نذكر منها ما ٌلً , هناك عدة دوافع وأسباب دفعت بنا إلى اختٌار الموضوع

 .الرغبة والمٌول الشخصً فً معالجة التً تدرس المؤسسات الاسشفائٌة عامة 

 .الإقبال المتزاٌد و المستمر علً المؤسسة الصحٌة 

 .توضٌح العلاقة الموجودة بٌن التمكٌن وجودة الخدمات الصحٌة 

 .ٌعد موضوع الدراسة من  أهم المواضٌع التً حظٌت باهتمام الباحثٌن

 : أهمٌة الدراسة 

تكتسً هذه الدراسة أهمٌة بالغة فً إبراز العلاقة بٌن التمكٌن وجودة الخدمات الصحٌة فتكمن أهمٌتها 

 : فً

 إبراز الدور الذي ٌلعبه التمكٌن 

 .توضٌح  أبعاد التمكٌن على  جودة الخدمات الصحٌة بالتمكٌن 

 .إثراء المعلومات وزٌادة المعارف المتعلقة بالدراسة من خلال الإطار النظري والتطبٌقً 

 : أهداف الدراسة - 

 :تهدف هذه الدراسة إلى 

 تقدٌم إطار نظري لكل من التمكٌن وجودة الخدمات الصحٌة    

 .التعرف غلى مستوي جودة الخدمات المقدمة

 .الإجابة على الإشكالٌة المطروحة مع التوسع فً لموضوع بطرٌقة علمٌة وموضوعٌة 

 .الوصول إلى بعض الاقتراحات والتً من شأنها إن تساهم فً تطوٌر جودة الخدمات الصحٌة 

 :متغٌرات الدراسة- 

 (تفوٌض السلطة ، التدرٌب ، الاتصال الفعال ، التحفٌز)أبعاد التمكٌن : المتغٌر المستقل  

 .(الملموسٌة ،الاعتمادٌة ،الاستجابة ، الأمان  ، التعاطف ): أبعاد جودة الخدمات الصحٌة : المتغٌر التابع

 : حدود الدراسة 

 .تم هذه الدراسة فً المؤسسة الاستشفائٌة بالأبٌض سٌدي الشٌخ ولاٌة البٌض :الحدود المكانٌة 

 2021أفرٌل 26 أفرٌل إلى 11تمت الدراسة المٌدانٌة من : الحدود الزمنٌة 

 :منهج وأدوات الدراسة -



 مقذمة
 

  د
 

من أجل أعطاء نظرة واضحة للجانب النظري لموضوع الدراسة اعتمدنا المنهج الوصفً التحلٌلً وذلك 

بهدف الإحاطة بجوانب الموضوع وفهم كل مكوناته، باستعانة بكل ما ٌخصه من كتب ومجلات ومقالات 

أما من الناحٌة  الجزء التطبٌقً فقد اتبعنا أسلوب المسح لعٌنة . ومذكرات ماجستٌر ورسائل الدكتوراه 

 من الموظفٌن بالمؤسسة الاستشفائٌة البٌض

 اعتمدنا فٌه على أسلوب الحزمة الإحصائٌة 

. (SPSS)  الإحصائً لغرض تحلٌل ومناقشة فرضٌات الدراسة 

 :صعوبات الدراسة- 

 .قلة المراجع ذات صلة الوثٌقة بموضوع الدراسة 

 .صعوبة الوصول إلى المبحوثٌن لأسباب مختلفة 

 .صعوبة التواصل مع المبحوثٌن بسبب برتوكول متبعا فً ظل جائحة كورونا 

 

 :هٌكل الدراسة -

من اجل معالجة الإشكالٌة التً طرحت فً هذا البحث واختبار صحة الفرضٌات      المقترحة   

 وهو من أشهر الأسالٌب التً تسهل على الباحثٌن IMRAD، تم تقسٌم هذا المبحث وفقا للمنهجٌة

استعراض وتصفح مختلف اقتسام المذكرة ،ٌستخدم هذا الأسلوب فً التخصصات التً تستند 

والمٌدانً ،وٌعتمد هذا الأسلوب على أربعة أقسام رئٌسٌة  (المنهج التجرٌبً )على دراسة حالة 

 :هً 

 .(I)مقدمة -

  .(D) المناقشة And و (R)النتائج  - 

 : وعلٌه فقد تم تقسٌم الدراسة وفقا للطرٌقة السابقة إلى فصلٌن

الفصل الأول الإطار النظري لتمكٌن وجودة الخدمات الصحٌة فً هذا الفصل سنقوم بالتعرف على 

الإطار النظري  للتمكٌن بالتطرق إلى ماهٌة التمكٌن ،من خلال أنواع الأهمٌة الخصائص عناصر 

،بالإضافة إلى ركائز التمكٌن أسالٌب و المبادئ و الأبعاد والمستوٌات ،بالإضافة إلى تطبٌق التمكٌن من 

خلال خطوات و شروط تنفٌذه نتائج التمكٌن ومؤشرات قٌاس فاعلٌته  و مقومات التمكٌن ومعوقاته ، ثم 

تطرقنا إلى الإطار النظري لجودة الخدمات الصحٌة ، جودة الخدمات من خلال مفهوم الجودة وأهمٌتها  

و مفهوم الخدمة وخصائصها و وجودة الخدمات وأهمٌتها بالإضافة إلى ماهٌة الخدمات الصحٌة 

والمؤسسات الصحٌة من خلال و جودة  الخدمات  الصحٌة من خلال وأبعاد أهمٌتها وقٌاس جودة 

 .الخدمات الصحٌة  وأثر التمكٌن على جودة الخدمات الصحٌة 

 .وفً الأخٌر نتطرق إلى الدراسات السابقة  

أما الفصل الثانً خصصناه لدراسة المٌدانٌة ، حٌث تطرقنا فً البداٌة إلى نبذة عن المؤسسة  محل 

الدراسة ، توضٌح  طبٌعة الدراسة المٌدانٌة وذلك من خلال تصمٌم الاستبٌان وتحلٌل وتفسٌر و مناقشة 

 نتائجه من أجل اختبار صحة أو خطأ الفرضٌات التً بن
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 :الهٌكل العام للدراسة 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الإشكالٌة

 الدراسة المٌدانٌة

التمكٌن : المتغٌر المستقل   

تفوٌض السلطة-  

 التدرٌب

 الاتصال الفعال 

 التحفٌز  

  

 

 ت

 

جودة الخدمات  :المتغٌر التابع 

 الصحٌة 

 الملموسٌة 

 الاعتمادٌة 

 الاستجابة 

 الأمان 

 التعاطف

   

 الإطار النظري  للتمكٌن 

 عرض نتائج الدراسة

 مناقشة نتائج الدراسة

 الدراسة النظرٌة

 الدراسا ت السابقة

الإطار النظري لجودة 

 الخدمات الصحٌة 
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: تمييد

تواجو المنظمات اليوـ العديد مف التحديات ، وىذا نظر لانتشار الواسع لتكنولوجيا والتطورات التي شيدىا 
العالـ في الآونة الأخيرة ، وىا ما أدى المؤسسات إلى تبني أساليب حديثة مف أجؿ تحقيؽ أىدافيا ، ولعؿ 

أىـ ىذه الأساليب التمكيف ، الذي يعتبرا عنصرا فعالا لتحسيف جودة الخدمات ولاسيما الصحية منيا 
. ،وتمعب ىذه الأخيرة دورا ىاما في حياة الإنساف ، وىدا ما سنتطرؽ إليو في ىذا الفصؿ 

: وقد قسمنا ىذا الفصؿ إلى ثلبثة المباحث 

. ماىية التمكين :المبحث الأول

. أساسيات جودة الخدمات الصحية :المبحث الثاني

.  الدراسات السابق:الثالثالمبحث 
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. الإطار النظري لمدراسة :المبحث الأول 

   يعتبر التمكيف مفيوما معاصرا يتطمب تنمية الإفراد ورفع قدراتيـ ومياراتيـ حؿ المشكلبت ومواجية 
عطائيـ  المواقؼ ، كما يتطمب منحيـ  الفرص لممبادأة و التحدي مف خلبؿ تحويؿ صلبحيات ، وا 

.  المسؤوليات لاتخاذ القرارات والتعاوف والمشاركة باتجاه تحقيؽ الأىداؼ

  يعد التمكيف  إستراتيجية جيدة لجعؿ المدراء يقدموف أفضؿ ما لدبيـ لما يتمتعوف بو مف ميارات وقدرات 
عالية ورضا عاؿ تجاه منظماتيـ  ووظائفيـ ،وذلؾ مف خلبؿ تمكينيـ، أي السماح ليـ بحرية العمؿ 

. والتصرؼ والتفكير

   وسوؼ نتطرؽ في ىذا المبحث إلى ثلبثة مطالب، ففي الأوؿ سنتعرؼ عمى ماىية التمكيف، وفي 
. الثاني سنحدد ركائز التمكيف، وأخيرا سندرس كيفية تطبيؽ التمكيف في المؤسسة

ماىية التمكين : المطمب الأول

   في ىذا المطمب سنتعرؼ عمى مفيوـ التمكيف  و أنواعو وكذا خصائصو وأىميتو وأيضا عناصر 
. التمكيف

 .وأنواعومفيوم التمكين : الفرع الأول

: مفيوم التمكين: أولا

منو، واستمكف  (أمكنو)مف الشيء تمكينا و (مكنو)يقاؿ  (مكف)المغة مصدر الفعؿ   التمكيف في :لغة
: النيوض بشيء ما، أي لا يقدر عميو، ومكنو مف عدوه(يمكنو)منو، فلبف لا  (تمكف)الرجؿ مف الشيء و

الاستطاعة عمى فعؿ الشيء؛  والتمكيف لغة يعني . أي نصره عميو وحكمو فيو

 مف المعموـ أف وحدة المصطمح أمر صعب التحقيؽ في ظؿ تنوع جذور الحقؿ العممي البحوث :اصطلاحا
واختلبؼ النظريات الفكرية تجاىو،ولا بد مف تناوؿ مجمؿ التعريفات المصطمح بيدؼ تغطية اغمب جوانب 

والسعي لتقديـ تعريؼ يتسـ بالشمولية والموضوعية وأعمى درجة مف الإجماع ؛ 

إف التمكيف ىو عممية إعطاء الموظفيف القوة لاتخاذ القرارات بشأف عمميـ،وأف التمكيف (Brown)فقد ذكره 
شراكيـ في عمميات بناء المنظمة،باعتبار أف  إستراتيجية تيدؼ إلى تحرير الطاقات الكامنة لدى الأفراد ،وا 

نجاح المنظمة يعتمد عمى تناغـ حاجات الموظفيف مع رؤية المنظمة وأىدافيا بعيدة الأمد؛ 
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عممية اكتساب القوة اللبزمة لاتخاذ القرارات : فقد عرؼ التمكيف بأنو (20، ص2003أفندي، )أما 
والإسياـ في وضع الخطط، خاصة تمؾ التي تخص الوظائؼ، واستخداـ الخبرة الموجودة لدى الموظفيف 

لتحسيف أداء المنظمة؛ 

نقؿ لممسؤولية والسمطة، ودعوة الموظفيف إلى المشاركة في : التمكيف عمى أنو (2004العتيبي، )وقدـ 
المعمومات والمعرفة التي توفرىا المنظمة عبر قاعدة بياناتيا، وفي تحميؿ المشكلبت، واتخاذ القرارات، 

وبالتالي في صلبحية اتخاذ القرار، ليصبح المرؤوس مسؤولا عف جودة ما يقرر أو ما يؤديو مف أعماؿ، 
. 1وىو ما يؤدي إلى نقؿ الصلبحية مف الرئيس إلى الموظؼ نفسو بشكؿ نسبي

وبناء عمى ما تقدـ مف تعار يؼ يتضح أف التمكيف ىو خمؽ ظروؼ لتشجيع الأفراد والفرؽ في مختمؼ 
المستويات التنظيمية عمى تحمؿ المخاطر التي تصاحب اتخاذ القرارات الغير روتينية والإبداعية، ويحدث 

التمكيف عندما يتشارؾ القائد التأثير والسيطرة مع أتباعو، مف خلبؿ اشتراؾ أعضاء الفريؽ في تحديد 
. الكيفية التي تنجز بيا الأىداؼ المنظمة الأمر الذي يعطييـ إحساسا بالالتزاـ والاستقلبلية

أنواع التمكين  : ثانيا

:  إلى ثلبثة أنواعSuominenىنالؾ العديد مف وجيات النظر بشأف أنواع التمكيف حيث قسمو 

 ويشير إلى قدرة الفرد عمى إبداء رأيو وتوضيح وجية نظره في الأعماؿ والأنشطة :التمكين الظاىري-1
التي يقوـ بيا ، وتعتبر المشاركة في اتخاذ القرار ىي المكوف الجوىري في عممية التمكيف الظاىري؛ 

 ويشير إلى قدرة الفرد عمى العمؿ في مجموعة مف أجؿ حؿ المشكلبت وتعريفيا :التمكين السموكي-2
وتحديدىا، كذلؾ تجميع البيانات عف مشاكؿ العمؿ ومقترحات حميا، وبالتالي تعميـ الفرد ميارات 

جديدة يمكف أف تستخدـ في أداء العمؿ؛ 

ويشمؿ قدرة الفرد عمى تحديد أسباب المشكلبت وحميا، وكذلؾ قدرتو : تمكيف العمؿ المتعمؽ بالنتائج-3
. 2عمى إجراء التحسيف والتغيير في طرؽ أداء العمؿ بالشكؿ الذي يؤدي إلى زيادة فعالية المنظمة

:  صنؼ التمكيف الإداري إلى صنفيف ىماDuvallبينما 

                                                           
1
، دار 2014، الطبعة العربية إستراتيجية التمكين التنظيمي لتعزيز فعالية عمميات إدارة المعرفةحسيف موسى قاسـ ألبنا ، نعمة عباس لخفاجي ،  

 .36، ص35الأياـ لمنشر والتوزيع،عماف، الأردف، ص
2
 .36، ص1997، المؤتمر السنوي، إدارة القرف الحادي والعشروف، القاىرة، إدارة الكتاب المفتوح وتمكين العامينعبد الوىاب عمي،  
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 ويقصد بو أنو عممية فردية وذاتية، تنبع مف الفرد ودوافعو ومقدار ما يمتمكو مف :التمكين الفردي-1
قدرة التأثير في بيئة عممو ويمتمؾ الخيارات اللبزمة لذلؾ إلى جانب الصلبحيات لممؤسسة التي يعمؿ 

فييا؛ 
 فيو مجموع النشاطات التي تمجأ إلييا المؤسسة لإيجاد البيئة المساعدة لمتمكيف، :التمكين ألمنظمي-2

أي تييئة العوامؿ والأبعاد التي تعمؿ أفرادىا وتجعميـ قادريف عمى انجاز الفعؿ الصحيح في الموقؼ 
. 1المناسب

 .والأىميةالخصائص التمكين : الفرع الثاني
الخصائص  : أولا

التمكيف حالة ذىنية تحتاج إلى الوقت لتطبيقيا ويأخذ عدة أشكاؿ ويتحقؽ في عدة وسائؿ مف أىميا 
تفويض السمطة وتحفيز العامميف وتصميـ الوظائؼ بطريقة تجعميـ قادريف عمى الإبداع والابتكار كذلؾ 
التمكيف يركز عمى العلبقات الأفقية بدلا مف الراسية ويقوـ عمى أساس فرؽ العمؿ المدارة ويركز عمى 

عماؿ العقؿ البشري والإبداع كما  ذكر الالتزاـ الداخمي لدى العامميف مما يساىـ في توليد الطاقة البشرية وا 
أف التمكيف يرتبط بتوافؽ  الثقة المتبادلة بيف الرؤساء والمرؤوسيف ويحقؽ زيادة النفوذ الفعاؿ للؤفراد وفرؽ 
العمؿ بإعطائيـ المزيد مف الحرية لأداء مياميـ ويركز عمى القدرات الفعمية للؤفراد في حؿ مشاكؿ العمؿ 
والأزمات بالإضافة لذلؾ يستيدؼ استغلبؿ الكفاءة التي تكمف داخلب استغلبلا كاملب وأيضا يجعؿ الأفراد 
أقؿ اعتمادا عمى الإدارة في نشاطيـ ويعطييـ السمطات الكافية في مجاؿ خدمة العميؿ، وأخيرا يجعؿ 

. 2الأفراد ىـ مف يتحمؿ المسؤولية عف نتائج أعماليـ وقراراتيـ

الأىمية : ثانيا

: تكمف أىمية التمكيف في تحقيقو لممنظمات والأفراد عمى حد سواء، مزايا وفوائد عديدة تتمثؿ فيما يمي

زيادة انخراط العامميف في اتخاذ القرار؛ -1

استخداـ فرؽ العمؿ ذاتية الإدارة، مما يقمؿ مف الاعتماد عمى الييكؿ اليرمي؛ -2

                                                           
، التمكين وعلاقتو بالولاء التنظيمي من وجية نظر الضباط العاممين بالمديرية العامة لجوازات السفر بالرياضمحمد بف مانع عمي القحطاني،  1

. 16، ص2007رسالة ماجستير في العموـ الإدارية، جامعة نايؼ العربية لمعموـ الأمنية،الرياض، 
2
مجلة أداء المؤسسات الجزائرٌة أثر تمكٌن العاملٌن على تحسٌن جودة الخدمات الصحٌة فً مستشفٌات القطاع الخاص ،  سلخان هنٌة ،  

 158 ،12/2017والاقتصادٌات فً ظل العولمة جامعة قاصدي مرباح  ورقلة ، العدد 
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الاستغلبؿ الأمثؿ لمموارد البشرية والتكنولوجيا والأدوات والموارد المتاحة؛ -3

تبيف بما لا يدع مجالا لمشؾ أو الريب بأف العنصر البشري ىو الأساس، وىو الذي عاد إليو المديروف -4
ورجاؿ الأعماؿ مؤخرا، فبعد ممارسات إدارية متباينة مثؿ الإدارة بالأىداؼ، والإدارة بالجودة الشاممة، 
والإنتاج المحظي والتحسيف المستمر، لـ يجدوا بدا مف العودة إلى المبدأ الأوؿ، وىو البشر أنفسيـ؛ 

تشجيع التعميـ والتدريب والمحتفظة عمى الخبرات؛ -5
. 1الالتزاـ بمبادئ إدارة الجودة الشاممة وتمبية حاجيات المستيمكيف-6

. عناصر التمكين: الفرع الثالث
:  إف عناصر التمكيف  تتمثؿ  في : أولا
:  مشاركة المعمومات-1  

   يعتبر تمكيف العامميف مرحمة متطورة لمشاركة العامميف، حيث تتـ الأعماؿ بروح جماعية، ومف 
خلبؿ فريؽ العمؿ بدلا  مف الأداء الفردي و القرار يتخذ مف الإفراد  و الإدارة  أنفسيـ جماعيا 

. وتكوف أرائيـ  ومقترحاتيـ مدخلب لمقرارات الإستراتيجية الميمة 
     وتعتبر مشاركة المعمومات ضمف أولويات التمكيف، ذلؾ إف المعمومات ىي المادة الأولية لاتخاذ 

القرار الإداري والذي يؤدي  إلى تحمؿ المسؤوليات  مف منطمؽ موضوعي، ويكوف لتفويض 
 الصلبحيات  والمسؤوليات معنى إذ يمكف لمعامؿ المفوض    

لو بناء عمى المعمومات المكشوفة لو تحديد مف تمقاء نفسو الحدود التي لا يجب تخطيا لتحقيؽ موازنة 
بيف العوائد و المخاطر لكؿ تصرؼ يقوـ بو؛  

:      وتتمثؿ المعمومات التي يجب أف تكوف في متناوؿ العامميف الممكنيف ىي 
:  المعمومات العامة - أ

:  وتيدؼ إلى توضيح إبعاد الصورة العامة لمبيئة المحيطة بالمنظمة 
الفيـ والإدراؾ الجيد لمبيئة المحيطة التي يعيش فييا منظماتيـ ،وما تتضمنو مف فرص وتحديات ؛ -
الإلماـ بالتغيرات التي حدثت وتحدث في البيئة واف يتفيـ الواقع الجديد و المؤشرات التي يدؿ عمييا -

المستقبؿ؛  

                                                           
1

 .137م،ص 1425/2002 ، المكتب الجامعً الحدٌث ، إدارة المعرفة وتطوٌر المنظمات دكتور عامر خضٌر الكبٌس ، 
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استبعاد التغيرات العالمية في الجوانب الاقتصادية والتكنولوجية والسياسية والتعميمية و اتجاه ىذه -
التغيرات في المستقبؿ؛ 

التعرؼ عمى الانعكاسات التغيرات في البيئة المحمية والعالمية عمى مفاىيـ الإدارية التي تمارسو -
 المنظمة وتييئة العامميف نفسيا 

و ذىنيا لتقبؿ التغيرات لتطوير ىذه الممارسات ؛ 
: معمومات الصورة العامة لممنظمة -ب

تيدؼ المعمومات إلى توضيح إبعاد الصورة العامة لممنظمة و القدرات التي تممكيا لمتكيؼ مع البيئة 
: الخارجية وتشمؿ 

فمسفة والرسالة الأساسية لممنظمة ومحالات عمميا ونشاطيا؛ -
الخطط الإستراتيجية المالية و التسويقية وتعميميـ الأصوؿ العممية لتصميـ ىذه الخطط ؛  -
التعرؼ عمى الإمكانيات الحقيقية التي تمتمكيا المنظمة و المتمثمة في الميارات، الخبرات، -

التكنولوجيا، الموارد ورأس الماؿ؛  
:  معمومات متعمقة بالأداء -ج
تيدؼ إلى تعميـ العامميف بكيفية حساب المعاملبت والمؤشرات المالية الدالة عمى الكفاءة وذلؾ مف -

:  لأجؿ تدعيميـ عمى
تحميؿ نسب ومؤشرات الأداء  -
؛ ...............التعرؼ عمى أنظمة الدفع و التعويضات والأجور ،الحوافز -
قراءة قوائـ الحسابات و الميزانيات وتفيـ دلالات أرقاميا ؛ -
تقييـ فاعمية وقيمة كؿ ممومات و الأنشطة المكمفة بيا الانقساـ التي يعمموف بيا ، -
تحريؾ الأرقاـ في الاتجاه الصحيح ؛  -
: المعمومات الشخصية -د

وتيدؼ إلى إكسابيـ الميارات القيادية وميارات تقدير نسبة مشاركة كؿ فرد وفريؽ في النتائج مف 
: خلبؿ إمداد العامميف بالمعارؼ التالية 

تعرؼ كؿ فرد بدوره و المنطؽ مف وجود ىذا الدور وعلبقتو بسائر الأدوار الأخرى بالمنظمة و كذلؾ -
تأثيره عمى النتائج الكمية لممنظمة؛ 

 قواعد حساب المكافآت التي يستحقيا كؿ فرد وكيفية ربط النتائج المالية التي تحققيا المنظمة؛ -
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كيفية  تقدير الأعماؿ التي يقوـ بيا كؿ فرد عمى المعمومات المتعمقة بعممو؛ -
 :الذاتيةالإدارة - 2

  إف التمكيف والتجنب الفوضى  و خمط الأمور و الخروج عف الأىداؼ العامة لممنظمة ، ومف اجؿ 
تحديد أفضؿ المسؤوليات، فأنو يمجأ إلى تحديد إطار يمكف  العامميف مف التحريؾ الذاتية  والإجابة 

:  عف التساؤلات التالية
ما ىي حدود تصرفات العامميف ؟ وما ىو نطاؽ مسؤولياتيـ ؟ -
كيفية توجيو الإدارة طاقات العامميف وقدراتيـ الإبداعية في مسار سميـ ؟ -
ما ىي الأدوار التي سيمعبيا العامموف ؟ -

 بمعنى آخر إطار الذاتية ما ىي إلا قواعد و نظـ العمؿ المعموؿ بيا لتحقيؽ التمكيف العامميف بحيث 
يحدد الييكؿ والقواعد العامة التي يتـ مف خلبليا تنظيـ عممية مشاركة العامميف وتوجيو جيودىـ 

وترشيد قراراتو مما يقمؿ مف درجة الغموض والتأكد، ويتحدد دور القيادة في فرض النظاـ و الالتزاـ 
:    في اتجاىيف

يتعمؽ بتجديد مقياس الأداء والأنظمة الرسمية المفروضة مف الدولة أو المنظمة : الاتجاه الأوؿ-
الاتجاه الثاني يتجدد في وضع أنظمة متحركة تتعمؽ بالعلبقات الإنسانية والتي تحبذ المنافسة - 

والابتكار والجودة والبحث والتطوير؛ 
:  فرق العمل -3

  مف الأشكاؿ الأخرى لتمكيف العامميف الاتجاه نحو الاستخداـ المكثؼ لفرؽ العمؿ، إذ أف الييكؿ 
البيروقراطي التقميدي حيث توجد حدود فاصمة لمسمطة وتسيطر سمسمة الأوامر لـ بعد مناسبا 

لممنظمة؛ 
لقد أصبح المطموب مف العاليف في القطاعات والإدارات والأقساـ المختمفة أف يمتقوا معا لانجاز 

المشروعات المعقدة بنجاح  وفعالية ،وبالتالي فاف فكرة مواقع العمؿ التقميدية قد تـ الاستغناء عنيا 
لتفسح المجاؿ لمجيد الجماعي الذي يرتكز عمى ميارات متنوعة والخبرات المتميزة لكؿ عضو مف 

الأعضاء  الفريؽ ؛ 
ويعرؼ فريؽ العمؿ بأنو مجموعة صغيرة مف العامميف يمتمكوف ميارات متكاممة ويعمموف مع بعضيـ 
لتحقيؽ أىداؼ  ويكونوف مسؤوليف عف تحقيقيا ،وتيدؼ المنظمات مف خلبؿ اعتماد ىذا الأسموب 

: إلى 
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العمؿ عمى خمؽ مناخ تنظيمي مناسب وبيئة صحية  -
الشعور بالمسؤولية المشتركة والرقابة الذاتية؛ - 
مواكبة التغيرات في البيئة المحيطة؛ -
ممارسة عممية التفويض بطريقة أكثر فعالية؛ -
الالتزاـ بتحقيؽ الأىداؼ؛ -
التخطيط المشترؾ لمواجية المشكلبت قبؿ حصوليا؛ -
اتخاذ القرار أكثر فعالية ورشدا نية؛ّ -
اعتماد نظاـ اتصالات جديد؛ - 
تطوير ميارات وقدرات الأفراد ؛ -

–التبادلية *الدائـ –و توجد عدة أشكاؿ لفرؽ العمؿ تختمؼ فيما بينيا حسب الفترة الزمنية مؤقت 
وتعتمد عممية *كاممة أو جزئية * وحسب طبيعة المياـ والوظائؼ *التخصيص والإثراء الوظيفي 

التمكيف العاميف عمى نوع مف الإدارة الذاتية ، بحيث يتوافر ليذا النوع مف الفري الصلبحيات لإدارة 
نفسو بنفسو، تحقيؽ أىداؼ وتحديد موارده المادية وتدريب أفراده لتعييف واختبار الأفراد ؛ 

: ويتميز ىذا النوع مف الفرؽ انو 
فريؽ مستمر يدير نفسو ذاتيا ؛ يحدد الأىداؼ ؛ ويخطط ويتخذ القرارات ؛ 

يحؿ المشكلبت ؛ 
يوزع الأدوار ويحدد مسؤوليات  ويراقب ؛ 

؛  * مستقبؿ نسبيا يتحرؾ ذاتيا *الفريؽ لا يتعدى عمى الإدارة انو 
الفعالية الكمية لممنظمة تتكوف مف فعالية الفرؽ الموجودة فييا ؛ - 
فعالية الفريؽ الواحد تؤثر عمى فعالية الفرؽ الأخرى ؛ -

وتساعد في تحسيف نتائج العمؿ ؛ 
. 1الرغبة المستمرة لمعامميف لمتطوير

:    ويمكف التعبير عف عناصر التمكيف بالشكؿ التالي

                                                           
1
 ، دراسة حالة شركة الاسمنت بسور الغزلان ، مذكرة مقدمة لنٌل متطلبات شهادة الماجٌستٌر ، فرع ، إدارة تمكٌن العاملٌنكرمٌة توفٌق ،  

 20أعمال ، 

 

 82، ص8
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. عناصر التمكين: (1-1)الشكل رقم 
   

 
 
 
 
 
 
 
 

  كرمية توفيؽ تمكيف العامميف دراسة حالة شركة الاسمنت بسور الغزلاف :المصدر

 
  (....المبادئ، الإبعاد، المستويات  )ركائز التمكين :المطمب الثاني

أصبح التمكيف واحد مف أىـ الاستراتيجيات الحديثة لإشراؾ العامميف في برنامج تطويري وتشجيع 
. مبادراتيـ وتحقيؽ أفكارىـ  الإبداعية لتطوير الأداء 

مبادئ التمكين و مستوياتو :الفرع الأول 
مبادئ التمكين  : أولا

نما يحتاج إلى مبادئ أساسية، وىذه المبادئ تحتاج إلى تأصيؿ وتعميؽ  إف التمكيف لا ينشأ مف الفراغ ، وا 
 أف أساسيات التمكيف تتكوف مف سبعة مبادئ مستمدة مف (Tomas Stirr)داخؿ المؤسسة، حيث يرى 

:  حيث يمثؿ كؿ حرؼ مف ىذه الكممة مبدأ وىذه المبادئ تتمثؿ في(Empower)الأحرؼ الأولى لكممة 

حيث ينبغي تعميـ كؿ فرد في المؤسسة، ذلؾ أف التعميـ يؤدي إلى : E-Educationتعميم العاممين -1
زيادة فعالية العامميف فييا الأمر الذي يؤدي بدوره إلى نجاحيا؛ 

 التمكٌن

 الإدارة الذاتٌة مشاركة المعلومات فرق العمل

 الرغبة المستمرة فً خدمة الأهداف الكلٌة: التطوٌر
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عمى الإدارة أف تخطط لكيفية تشجيع المرؤوسيف لتقبؿ فكرة التمكيف : M-Motivationالدافعية -2
ولبياف دورىـ الحيوي في نجاح المؤسسة مف خلبؿ برامج التوجيو والتوعية، وبناء فرؽ العمؿ المختمفة، 

واعتماد سياسة الأبواب المفتوحة لمعامميف مف قبؿ الإدارة العميا؛ 

إف جيود التمكيف لف يكتب ليا النجاح ما لـ يكف لدى كؿ فرد في : P-Purposeوضوح اليدف 3-
المنظمة الفيـ الواضح والتصور التاـ لفمسفة وميمة وأىداؼ المنظمة، إف صمب عممية التمكيف ىي 

الاستخداـ المخطط والموجو للئمكانيات الإبداعية للؤفراد لتحقيؽ أىداؼ المنظمة؛ 

وىذا المفيوـ يتعمؽ بسياسات تشجيع امتلبؾ العامميف لجزء مف أصوؿ : O-Ownershipالممكية -4
المنظمات أو مف خلبؿ إيجاد خطط لزيادة عوائد وامتيازات العامميف بحيث يكوف لدى المنظمة قوة عاممة 
مف الأفراد المالكيف لأصوؿ ومزايا فييا، مما يؤدي الى تعزيز ولائيـ وشعورىـ الايجابي اتجاه منظماتيـ، 
وىذا بدورة يؤدي إلى توسيع صلبحياتيـ في العمؿ وزيادة مسؤولياتيـ عف انجازه، ولتحقيؽ الانجاز فاف 

عمى الإدارة والعامميف فييا قبوؿ المسؤولية عف أفعاليـ وقراراتيـ، والمسؤولية ممكف أف تكوف ممتعة 
لمعامميف خاصة إذا تـ تشجيعيـ عمى تقديـ أفكارىـ للئدارة العميا وكاف مسموحا ليـ ممارسة سمطاتيـ عمى 

أعماليـ؛ 
إف اعتماد التمكيف لا يأتي إلا مف خلبؿ : W-Willingness to changeالرغبة في التغيير -5

قبوؿ التغيير وانتياج الوسائؿ المعاصرة فيما يتعمؽ بالتكنولوجيا المستخدمة أو سبؿ الأداء الكؼء وغيرىا 
مف الأساليب ذات الأىمية النسبية في توجيو العامميف نحو تقبؿ التغيير كحالة طبيعية في تحقيؽ 

متطمبات التحسيف المستمر في توجيو العامميف؛ 
ىنا يجب أف يبتعد المسير عف الأنماط القيادية التقميدية : E-Ego Eliminationنكران الذات -6

والاتصاؼ بحب الذات، والنظر لمتمكيف عمى أنو تحد لو، وليس طريقة لتحسيف مستوى التنافسية والربحية 
لممنظمة، وفرصة كذلؾ لنموه الشخصي، فنكراف الذات وترجيح المصمحة العامة لممنظمة يعد مف أولويات 

العمؿ التي مف شأنيا أف تخمؽ بواعث عمؿ جادة ومخمصة في اطار انجاز المياـ التي توكؿ للؤفراد 
العامميف في المنظمة؛ 

وىو يعني عدـ التمييز بيف العامميف لأي سبب كاف، والاعتقاد الدائـ بأف : R-Respectالاحترام - 7
أي عضو في المنظمة وفرؽ العمؿ القادرة عمى المساىمة فييا مف خلبؿ تطوير عممو والإبداع فيو، 
فالعلبقة بيف التمكيف والقيـ ىو أف مختمؼ الأفراد في المنظمة ليـ كيانات وطموحات وأماؿ ومخاوؼ 
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وحياة خاصة خارج مجاؿ العمؿ وفي حالة تمكينيـ فانيـ يعامموف معاممة احتراـ كما توضع أرائيـ بعيف 
. 1الاعتبار وتستخدـ مياراتيـ ويكافئوف عمى حسف أدائيـ

مستوياتو : ثانيا
:  مستويات وىي كالتالي5لتمكين 

 يتخذ الإداري القرارات ويعمـ الفريؽ، وقد يبدو ىذا أساسا واضحا ولكف في الأغمب يضع :المستوى الأول
المديريف قرارات و إف يكمفوا أنفسيـ عناء إعلبـ الفريؽ؛ 

 ىذا المستوى يسأؿ المدير فريقو عف أي اقتراحات، ويضع قرارات معتمدا عمى :المستوى الثاني
المقترحات، ويعمـ الفريؽ؛ 

 يناقش المدير والفريؽ الوضع عمى النحو المفصؿ، ويطمب المدير أوراؽ العمؿ :المستوى الثالث
ومداخلبت مف الفريؽ، قد يأخذ بيا أولا ويعمـ الفريؽ بذلؾ؛ 

 في ىذا المستوى يستمر بناء العلبقات، وفي ىذه النقطة تقرر القرارات عمى النحو :المستوى الرابع
النيائي وعمى النحو التعاوني بيف المدير والفريؽ؛ 

 يمارس العامموف الإدارة الذاتية مف خلبؿ فرؽ العمؿ ذاتية الإدارة بصنع واتخاذ : المستوى الخامس
 2.القرارات

 

أبعاد التمكين وفوائده : الفرع الثاني
أبعاد التمكين :     أولا

     ىناؾ عدى مفكريف تطرؽ والى أبعاد التمكيف ىناؾ مف يرى البعديف لمتمكيف ومناؾ مف يرى إف 
 أف التمكيف بعديف spectorلتمكيف أربعة إبعاد وسوؼ نتطرؽ إلى أراء ىؤلاء المفكروف حيث يرى 

: رئيسيف ىما 

ويقصد بو إكساب العامميف ميارات العمؿ الجماعي مف خلبؿ التدريب وخاصة   :المياريالبعد -1
ميارات التوافؽ وحؿ النزاع وبناء الثقة؛ 

                                                           
1
، مذكرة تخرج لنٌل شهادة الماستر، دور تمكٌن العاملٌن فً تحسٌن جودة الخدمات الصحٌةٌمٌنه برقٌقة، وسٌلة بن شنة، كمٌلٌة زموري،  

 .40،ص39،ص 2019تخصص إدارة الأعمال، كلٌة العلوم الاقتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة حمه لخضر الوادي، 
2
 .23، ص2018، شبكة الوئام، المملكة العربٌة السعودٌة، آلٌة التمكٌن الإداريهدى عمر عبدا لله  باقبص،   
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وبقصد بيو إعطاء الحرية وصلبحية اتخاذ القرار لكؿ أعضاء المنظمة؛  :البعد الإداري -2

: وىناؾ مف يرياف التمكيف مكوف تحفيزي ذو أربعة إبعاد ىي 
   التأثير
   الكفاءة
   الأىمية
   القدرة عمى الاختيار

  :حداسنقوـ بدراسة ىده الإبعاد كؿ واجدة عمى 

 :Impactالتأثير-أ

ىذا العنصر يشير إلي الدرجة التي عندىا ينظر إلي السموؾ عمى انو مميز تحقيؽ الغرض مف الميمة أو 
الوظيفة،  ويحدث تأثيرات مرغوبة في بيئة عمؿ الوظيفة الخاصة بالفرد 

: الكفاءة- ب

وىذا العنصر يشير إلى الدرجة التي عندىا يمكف أف يؤدي الفرد أنشطتو الوظيفية بميارة عندما يحاوؿ أف 
 وفي 1988يفعؿ ذلؾ،وفي دراسات عمـ النفس تمت دراسة ىذا المتغير الكفاءة في 

1977Bandoura تحت اسـ الكفاءة الذاتيةSelf-efficace المنخفضة تقود الفرد ليجنب المواقؼ التي 
. يساعد الفرد في التغمب عمى الخوؼ وزيادة تطوير قدراتو تتطمب  الميارات المرتبطة، وىذا الأسموب لا

: Meaning fallnessالأىمية -ج

يشير ىذا العنصر إلي أف المياـ التي يؤدييا الفرد ذات معنى وقيمة بالنسبة لو وللآخريف وبعبارة 
أخرى فاف الأىمية تتضمف اعتناء الداخمي لمفرد بشأف الوظيفة أو الميمة ،  ومنو فاف أىمية العمؿ لدى 

:  الفرد يتأثر بعوامؿ التالية

   تنوع الميارات التي تحتاجيا الوظيفة
   إكماؿ العمؿ
   أىمية الوظيفة
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وعمى مستوي مصطمحات عمـ النفس ، فاف الأىمية تصور نوع أو نمط مف التركيز الطاقة النفسية 
 . (أو استثمار الطاقة الجسدية في الوظيفة)عمى الطاقة 

إف انخفاض في الأىمية يصاحبو فتور الشعور أو اللبمبلبت والشعور بالعزؿ لا أو عدـ الارتباط 
بالإحداث الجوىرية لموظيفة،أما الدرجات المرتفعة مف الأىمية فإنيا عمى العكس تؤدي إلي الانتماء و 

المشاركة والتركيز عنى بذؿ جيد في العمؿ  

 : Choieالقدرة عمى الاختيار-د

 أف Ryan&Deciوىذا العنصر يتضمف المسؤولية السمبية عف الإحداث الشخصية ،وقد نلبحظ 
التركيز عمى السببية يختمؼ 

 إف مركز التحكـ يتضمف احتماؿ أو  1996Rotter عف مصطمح مركز التحكـ الذي اوضحو
إمكانية حدوث مخرجات، في حيف إف مركز السببية يتضمف ما إذا كاف سموؾ الفرد مدركا عمى انو محدد 

 أف تقرير المصير أي لقدرة عمى الاختبار ىو المقوي 1985 في سنة Ryan &Deciذاتيا ، ويرى 
يتضمف الشعور   Haclman & Lidham1980 الجوىري لمدافعية الداخمية ، وبالمثؿ فاف نموذج

 1,بالمسؤولية والذي ينتج عنو الاستقلبلية

  الحصوؿ عمي أفضؿ النتائج نيائية للؤداء كتقميؿ الضياع وزيادة الإنتاجية وتمبية متطمبات الزبوف ؛
 2.القدرة عمى المنافسة 

أساليب التمكين  :الفرع الثالث 
أساليب التمكين :أولا

: وتتكوف أساليب التمكيف ما يمي

أسموب القيادة -1

يعد تمكيف مف أساليب القيادة الحديثة التي تساىـ في زيادة فاعمية المنظمة وأسموب القيادة ىذا يقوـ 
عمى دور القائد أو المدير في تمكيف العامميف ،وىذا الأسموب يشير إلى أف المنظمة الممكنة ىي تمؾ 

                                                           
1
 160ص مرجع سبق ذكره ،  سلخان هنٌة،  
2

، المؤتمر العلمً الدولً حول الاداء المتمٌز للمنظمات والحكومات، كلٌة مظاهر الأداء الاستراتٌجً والمٌزة التنافسٌةسناء عبد الكرٌم الخناق، 

 .42، ص2005الحقوق والعلوم الاقتصادٌة جامعة ورقلة، مارس 
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المنظمة التي تتضمف نطاؽ إشراؼ واسع ،بمعنى أف نسبة العامميف أي المديريف نسبة عالية بالقياس إلى 
ىذه النسبة في المنظمات التقميدية، وتتضمف أيضا منح حؽ صلبحيات أكبر لممستويات الدارية الدنيا في 
المنظمة ،وىذا الأسموب يركز بشكؿ خاص عمى تفويض الصلبحيات أو السمطات مف أعمى إلى أسفؿ؛ 

: أسموب تمكين الأفراد-2

يتمحور ىذا الأسموب الفرد بما يسمي تمكيف الذات ويبرز التمكيف ىنا عندما تبدأ العوامؿ الإدراكية 
 إلى (Spretizer.1996)لمفرد بالتوجو نحو قبوؿ المسؤولية والاستقلبلية في اتخاذ القرار ،وقد توصمت 

إف العامميف المتمكنيف يمتمكوف مستويات أكبر مف السيطرة والتحكـ في متطمبات الوظيفة، وقدرة اكبر 
عمى الاستثمار المعمومات، والموارد المستويات الفردية، وعمى الرغـ مف أف التمكيف ىنا ينظر لو عمى أنو 

تجربة فردية في التحكـ والسيطرة وتحمؿ المسؤولية، إلا إف ىناؾ أساليب أخرى  تقوـ عمي التمكيف 
الجماعي والتمكيف الفريؽ؛ 

: أسموب تمكين فريق-3

إف التركيز عمي التمكيف الفردي قد يؤدي إلى عمؿ تجاىؿ الفريؽ ،لذلؾ رأى بعض الباحثيف أىمية 
كبرى لتمكيف المجموعة أو الفريؽ لما لمعمؿ الجماعي مف فوائد تتجاوز العمؿ الفردي ،وقد بدأت فكرة 

التمكيف الجماعي مع مبادرات دوائر الجودة في السبعينات و الثمانينات مف القرف الماضي 
(Siams.1986) والتمكيف عمى ىدا الأساس يقوـ عمى بناء القوة وتطويرىا وزيادتيا مف خلبؿ التعاوف ،

 1.الجماعي والشراكة والعمؿ مع 

تطبيق التمكين في المؤسسات  : المطمب الثالث

إف عممية تطبيؽ تمكيف في المؤسسات  

.  التمكين وشروطخطوات: الفرع الأول

:  أولا خطوات التمكين

:   تمر عممية التمكيف بعدة خطوات وىي كتالي 
                                                           

1
، دراسة حالة بالمصارف التجارٌة العامة بمدٌنة بنغازي ، قدمت تمكٌن العاملٌن وإثره على جودة الخدماتوفاء علً عبد السلام الحسانً، 

 ..24ص2019لاستكمال لنٌل شهادة المصرفٌة ماجستٌر فً،  جامعة بنغازي،  علوم الاقتصادٌة ، 
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تحديد أسباب الحاجة لمتغيير   :الخطوة الأوؿ-

 يقرر المدير لماذا يريد إف يتبنى برنامج التمكيف ، أي يوضح السبب أو الأسباب مف إف أوؿ خطوة يجب 
: وراء ذلؾ ،  فمتبني التمكيف أسباب مختمفة قد تكوف 

تحسيف خدمة العملبء ؛ 

رفع مستوى الجودة ؛ 

زيادة الإنتاجية ؛ 

تنمية ميارات وقدرات المرؤوسيف ؛ 

تخفيؼ عبء العمؿ عف المدير؛ 

وأيا كاف السبب او الأسباب فاف شرح وتوضيح ذلؾ لممرؤوسيف يساعد في الحد مف درجة الغموض وعدـ 
التأكد ومعرفة اليدؼ المنشود مف وراء ىذه العممية والمتوقع منيـ ؛   

التغيير في سموك المديرين  :الخطوة الثانية-

احد التحديات اليائمة التي يجب اف يتغمب عمييا المدروف لايجابية عمؿ ممكنة تتصؿ بتعمـ كيفية التخمي 
عف السمطات ،  فالمدير في الغالب قد امضي العديد مف السنوات لمحصوؿ عمى القوة والسمطة وعادة ما 
يكوف غير راغب في التخمي أو التنازلي عنيما وبالتالي يشكؿ تغيير سموؾ المديريف لمتخمي عف بعض 

السمطات لممرؤوسيف خطوة جوىرية نحو تنفيذ التمكيف ؛   

تحديد القرارات التي يشارؾ فييا المرؤوسيف  :الخطوة الثالثة-

     تحديد القرارات التي سيتخمى عنيا المديروف لمعامميف تشكؿ أحد أفضؿ الوسائؿ بالنسبة بيـ لمتعرؼ 
عمى متطمبات التغيير في سموكيـ ، فالمدراء عادة لا يحبذوف التخمي عف السمطة والقوة التي اكتسبوىا 

خلبؿ فترة بقائيـ في السمطة،لذا يفضؿ إف تحدد الإدارة طبيعة القرارات التي يمكف اف يشارؾ فييا 
العامميف  بشكؿ تدريجي ، إذ يجب تقييـ نوعية القرارات التي تتـ بشكؿ يومي حتى يمكف تحديد القرارات 

التي يمكف إف يشارؾ فييا العامموف بشكؿ مباشر 
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 تكمف أىمية ىذه الخطوة في رسـ حدود بيف القائد والمرؤوسيف فيما يتعمؽ بالسمطات والصلبحيات 
المخولة إليو ؛ 

تكوين فرق العمل  : الخطوة الثالثة-

   بكؿ تأكيد لابد إف تتضمف جيود  التمكيف استخداـ أسموب الفريؽ ، وحتى يكوف أسموب المرؤوسيف 
القدرة عمى  إبداء الرأي فيما يتعمؽ بوظائفيـ يجب أف يكونوا عمى وعي وتفيـ بكيفية تأثير وظائفيـ عمى 
غيرىـ مف العامميف و المنظمة ككؿ ، وأفضؿ وسائؿ لتكويف ذلؾ ىو الإدراؾ  أف يعمؿ المرؤوسيف بشكؿ 
مباشر مع الإفراد الآخريف ، فالموظفيف الذيف يعمموف بشكؿ جماعي تكوف أفكارىـ وقراراتيـ أفضؿ مف 

الفرد الذي يعمؿ منفردا؛  

 المشاركة في المعمومات:الخطوة الخامسة-

  لكي يتمكف المرؤوسيف مف اتخاذ القرارات أفضؿ لممنظمة فأنيـ يحتاجوف المعمومات عف وظائفيـ 
والمنظمة ككؿ ، ويجب إف يتوفر لمموظفيف الممكنيف فرصة الوصوؿ الى المعمومات التي تساعدىـ عمى 
تفيـ إف الوظائؼ وفرؽ العمؿ التي يشتركوف فييا تقدـ مساىمة لنجاح المنظمة ،فكمما توفرت معمومات 

لممرؤوسيف عف طريؽ عمميـ كمما زادت مساىمتيـ ؛   

اختيار الأفراد المناسبين :خطوة السادسةال-

لابد للئدارة إف تعمؿ عمى اختيار الإفراد الذيف يمتمكوف القدرات والميارات التي تؤىميـ لمعمؿ ، حيث أف 
اختيار الفرد الكؼء شروري لضماف التوازف في برنامج التمكيف،فوجود شخص داؿ المنظمة يفتقر 

لمؤىلبت العمؿ يجعمو عالة عمييا وعمى المجموعة التي ينظـ إلييا ؛ 

توفير التدريب  :السابعةالخطوة -

 التدريب ىو احد المكونات الأساسية لجيود التمكيف العامميف ، حيث يجب اف تتضمف جيود المنظمة 
توفير برامج تدريبية كحؿ المشكلبت ، الاتصاؿ ، إدارة الصراع ، العمؿ مع الفريؽ والتحفيز لرفع 

. المستوى الفني لمعامميف 
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 الذي يؤدي إلى ضماف الأمرفالتدريب يسعى إلى  تحقيؽ التوافؽ بيف مستوى كؿ عضو داخؿ الفريؽ ،
سيرورة العمؿ ، وسيولة تدفؽ المعمومات فيما بينيـ  ؛ 

الاتصال لتوصيل التوقعات  :الثامنةالخطوة -

   يجب إف يتـ شرح وتوضيح ما المقصود بالتمكيف ، وماذا يمكف إف يعنى التمكيف لمعامميف فيما يتعمؽ 
بواجبات ومتطمبات وظائفيـ ،ويمكف أف تستخدـ خطة عمؿ الإدارة وأداء العامميف كوسائؿ لتوصيؿ 

توقعات الإدارة لمموظفيف ، حيث يحدد المديريف لممرؤوسيف أىداؼ يجب تحقيقيا كؿ سنة  وتمؾ الأىداؼ 
 يمكف إف تتعمؽ بأداء العمؿ أو التعمـ والتطوير

وضع برنامج لممكافآت والتقدير : الخطوة التاسعة -  

   لكي يكتب لجيود التمكيف النجاح  يجب إف يتـ ربط المكافآت والتقدير التي يحصؿ عبييا الموظفيف 
بأىداؼ المنظمة ،يجب إف تقوـ المنظمة بتصميـ نظاـ لممكافآت يتلبءـ واتجاىيا نحو تفضيؿ أداء العمؿ 

مف خلبؿ فرؽ العمؿ ؛ 

 

عدم استعجال النتائج  : الخطوة العاشرة

   لا يمكف تغيير بيئة العمؿ في يوـ وليمة ، يجب الحذر مف مقاومو التغيير حيث سيقاوـ الموظفيف أي 
محاولة لإيجاد برنامج يمكف أف يضيؼ عمى عاتقيـ مسؤوليات جديدة ، وبما أف تبني برنامج لمتمكيف 

سيتضمف تغيير، فأننا نتوقع أف تأخذ الإدارة والموظفيف وقتيـ  لاجاد المتطمبات الجديدة لبرنامج التمكيف ، 
وبالتالي عمى الإدارة عدـ استعجاؿ الحصوؿ عمى نتائج سريعة ،فالتمكيف عمية شاممة وتأخذ وقتا 

وتتضمف تكافؿ جيود جميع الأطراؼ في المنظمة ؛ 

  والحقيقة انو مف خلبؿ التمكيف الذي يعني المشاركة في اتخاذ القرار وتحمؿ المسؤولية يمكف المساىمة 
في إصلبح المؤسسات وتحويميا مف مؤسسات ذات أداء ضعيؼ إلى مؤسسات ذات أداء عالي وموارد 
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بشرية أكثر أداء تستغؿ قدراتيـ وحماسيـ بطريقة أفضؿ بما توفره مف رضا وظيفي وانتماء و تحفيز، 
كسابيـ إحساس اكبر بانجازىـ في عمميـ  1.ومسؤولية اكبر وا 

: شروط تنفيذ تمكين :ثانيا

  أصبح التمكيف أىـ صيحة في أساليب  الإدارة القرف الحالي ،والتمكيف يعطي المزيد مف المسؤوليات و 
السمطات رغـ إف المديريف يعتبرونو نوعا مف التنازؿ مف أوضاعيـ الوظيفية ولكف ولكي يتـ تطبيؽ ناجح 
لمتمكيف في المنظمات ،لابد مف توفر مجموعة وف الشروط  الأساسية قبؿ وأثناء وبعد  عممية التمكيف 

: ىي 

: تدريب العاممين-1

 لا يمكف أف تعطي لمعامميف سمطة في اتخاذ القرارات وىـ يفتقدوف المعرفة التي تمكنيـ مف ذلؾ ، ورغـ 
تمؾ الحقيقة إلا أف الكثير مف المديريف لا ينظروف لمتدريب كقيمة مضافة بؿ يتـ الغاتو لتقميؿ التكمفة في  

الأوقات الصعبة ؛ 

 والتمكيف بدوف تدريب كأنؾ تقذؼ بشخص ما في مياه البحر وىو لا يعرؼ العوـ وتطمب منو النجاة ، 
ولمتدريب أىمية ودور في اتخاذ القرارات في العممية التشغيمية التي  اختفت منيا العمالة اليدوية وحمت 
محميا أجيزة الكمبيوتر في المراقبة والتحكـ مف خلبؿ تشغيؿ المعمومات لاتخاذ القرارات الفورية ،  فلب 
يمكف الاعتماد ىنا عمى ما تمقاه العامموف في المدارس والجامعات فقط حيث إنيا مازالت قاصرة عمى 

إمداد العامميف بكؿ الميارات بؿ يجب العمؿ عمى التدريب المستمر لمعامميف وتطوير تقنياتيـ لمتعامؿ مع 
الأجيزة المعقدة ؛ 

: المشاركة في الرؤية -2 

   يجب إف تتشارؾ الإدارة والعامميف في نقس الرؤية لكي ينجح التمكيف ، ومما يؤسؼ لو إف بعض  
المنظمات ليست لدييا رؤية واضحة واف وجدت تصبح قاصر فقط عمى الإدارة العميا ولا تتعدىا لباقي 

العامميف الذيف يشعروف بالقمؽ تجاه ما يحدث في المنظمة واتجاىاتيا في المستقبؿ فيو ليسو عمي دراية 
بالصورة  الكمية وليس لدييـ معمومات ،رغـ  أنيـ مفتاح التوجو لممستقبؿ والمشاركة في الرؤية وقبوؿ 

                                                           
1
إعمال ممٌزة ) ، مقٌم ومحكم علمٌا إدارة التغٌٌر والتطوٌرد ناصر محمد سعود جرادات ، د أحمد إسماعٌل المعانً ، د أحمد ٌوسف عرٌقات ،  

 .2013مكتبة الجامعة  إثراء للنشر والتوزٌع ، الطبعة الأولى  (2524/10/3/5)بموجب قرار عمادة البحث العلمً فً الجامعة الأردنٌة رقم  (
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العامميف ليا تخمؽ نوعا مف التماسؾ ووحدة اليدؼ فيي تمثؿ البوصمة التي تنظـ جميع القوى بالمنظمة 
وتشير الي المقصد الذي ينبغي الوصوؿ إليو ، فأف لـ تستطع المنظمة إف تنقؿ وبوضوح جميع الآماؿ 
والتطمعات والأىداؼ المتعمقة بحصة السوؽ وحجـ الإعماؿ والتكاليؼ فاف بكوف ليا اي رد فعؿ الإدارة 

الوسطى والعامميف أيضا في الرؤية مف أىـ مقومات نجاح المنظمة؛ 

   إف عممية اتخاذ القرارات ،وتحمؿ المسؤوليات يشمؿ معرفة ما ىي العوامؿ المناسبة فعمؿ ما يذكر لؾ 
لا يعني الحاجة إلي المعرفة إي شيء أكثر مف ذلؾ والمفتاح لمنح التمكيف الناجح في ىذا الصدد تسييؿ 

نقب المعمومات والتأكد مف توفير لمفريؽ ما يحتاجو ؛ 

:    وضع القيم المرتبطة بالتغيير-3

     يحتاج العامموف والمدريف عمى حد سواء إلى وجود مجموعة مف القيـ التي تتلبءـ مع المتغيرات 
السريعة المتلبحقة ،فيي في حاجة  إلى المعايير جديدة لمسموكيات و المعتقدات المختمفة عمى إف بتـ 
توصيميا لمعامميف بقوة دافعة تفقد الثقافة التقميدية مكانتيا في نفوسيـ لكي يحدث مثؿ ذلؾ التأثير فلببد 
لمعامميف مف المشاركة بوضع تمؾ القيـ الحديدة واف تصاغ بصورة واضحة لا مجاؿ فييا لسوء الفيـ 
وتخترؽ المنظمة بصرامة شديدة فلب مجاؿ ىنا للبختيار وبدوف ذلؾ فاف الثقافة التقميدية ستظؿ ليا  

السيادة في احتلبؿ الساحة و تفشؿ الإدارة في تطوير عممياتيا وتصبح كمف يدخؿ الحرب ويترؾ رسـ 
المعركة للؤعداء ؛ 

 

:  ىيكمة نظم المكافآتإعادة - 4

   لف يتـ التحوؿ بنجاح إلا إذا حضي العامموف بمكافآت كبيرة لنجاحيـ في اختراؽ مخاطر التغيير ، إي 
يممسوف بأيدييـ ما يستحؽ  العناء المبذوؿ فاف لـ تعدؿ نظـ المكافآت فالإدارة وبدوف قصد تكافئ مقاومة 
التغيير بدلا مف إحداثو خاصة واف الكثير مف العامميف  يخافوف دخوؿ مجلبت جديدة ، وليذا يجب عمى 
الإدارة إف تضعيـ في نفس القارب مع المنظمة والمنظمة تشعر بالنجاح أو الفشؿ  مف خلبؿ نتائج أداء 
العامميف النيائية ، وليذا يجب إف يشعر العامموف بتمؾ النتائج أيضا في مرتباتيـ فيـ الذيف قمموا التكمفة 
وزاد مف الجودة واختصروا الإجراءات ،  وتحمموا المزيد مف المسؤولية وقاموا بتطوير مياراتيـ وقد حاف 

. وقت المشاركة في جني الثمار
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والكثير مف المنظمات اليوـ بدأت في تطبيؽ نظاـ الأجر  مقابؿ الأداء المتميز فيي تتوقع أف يؤدي كؿ 
فرد ما يتوقع منو، وفقا لمستويات أداء عالية ، بعد حصولو عمى التدريب ولخبرة  اللبزمة ولذلؾ يستحؽ 

 بعض المنظمات تربط إفأف يحصؿ عمى  سعر السوؽ الذي يقدر مجوداتو في  جميع المنظمات ، كما 
نظـ الأجور بتداءا مف رئيس مجمس الإدارة إلى أقؿ مستوي يرضي و مستوي جودة المنتج و الخدمة ، 

وىي ىنا لا تفرؽ بيف العميؿ الداخمي ولخارجي أي تشعر العامميف بممكية النتائج بدلا مف المراكز 
والأوضاع الوظيفية وىذه الممكية تسمح للئدارة بأف تضع برامج ير ثابتة للؤجور وبالمثؿ غير مرتبطة 

بالأوضاع الوظيفية ولكف مرتبطة بأداء الفريؽ والنتائج النيائية لممنتج أو الخدمة ؛ 

:  ثقة في العاممين -5

  مرت الكثير مف العقود التي كانت الإدارة تظير مف خلبؿ سياستيا عدـ الثقة ؼ قدرات العامميف   أو 
في مدى استقامتيـ وأمانتيـ ، ولذلؾ استخدمت أساليب القمع و التخويؼ المباشر والغير المباشر وكانت 
الاستجابة العامميف بالمثؿ كذلؾ ، ولـ تجدي كؿ مبادئ و برامج الإدارة في ذلؾ الوقت بإصلبح فجوة 

الثقة بيف الطرفيف ؛   

  أساس عممية التمكيف ىي الثقة أي ثقة المدريف في العامميف ،وقد عرؼ بعض الباحثيف الثقة المتبادلة 
بيف الأشخاص إنيا ىي معمومة أو تعيدات صادقة يمكف الاعتماد عمييا ،فعندما يثؽ المدريف في 

موظفييـ يعاممونيـ معاممة تفضيمية مثؿ إمدادىـ بمزيد مف المعمومات ،وحرية التصرؼ والاختيار ، فثقة 
مف المدير تؤدي إلى تمكيف سمطة الموظؼ ؛ 

     فالثقة يتـ بناءىا بمرور الوقت مف خلبؿ السموؾ مسؤوليات جادة في ىذه المرحمة ، فالمدريف الذيف 
مازالوا يعتنقوف مبدأ المحاباة حتى في اختيار مف يقوموف بالتفويض او التمكيف ليـ لف يتمكنوا أيضا مف 

في تحقيؽ أي انجازات ذات قيمة ؛  

 :تدعيم الأخذ بالمخاطر -6

     المنظمة التي لا تسمح بالأخطاء مطمقا تجد صعوبة في تمكيف العامميف أو الأخذ بالمخاطر حيث 
يخشى المديروف الوقوع في الخطأ او ما يتبعو مف عقاب أو تغيير في المسار الوظيفي، و التحوؿ اليوـ 

عطائيـ الصلبحيات والسمطات سوؼ يقموف بالإعماؿ بطريقة  يحتاج إلى الثقة في قدرات العامميف وا 
أفضؿ مف الإدارة لأنيـ اقرب منيا مف مواقؼ العمؿ اليومي ،وعندما يعاقب العامميف لحدوث أخطاء 
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فسوؼ يتـ إخفائيا وتختفي المبادرات والابتكار والإبداع وأفضؿ أساليب للؤخذ بالمخاطرة ىي تشجيع لكؿ 
مف يأتي بمنتج او فكرة جديدة أو فكرة جديدة مف خلبؿ إشراكو بممكية المنتج او فكرة مف البداية حتى 

النياية بؿ يعيف مديرا لتنفيذه حتى ولـ يحمؿ في طياتو روح المغامرة ويحصؿ رسميا عمى ىذا المقب وما 
يتبعو مف مكافآت وفرص جديدة في المستقبؿ ، ويتـ وضع سياسة  

 بالمائة مف اوقاتيـ في العمؿ في احتيار مشروعات جديدة مف خلبؿ 15رسمية تشجع العامميف لمقضاء 
 1.يقوموف بإدارة تنفيذىا مع اعتبار إف الفشؿ خطوة لنجاح 

. نتائج التمكين ومؤشرات: الفرع الثاني

 . التمكين نتائج:أولا    

: ونذكر أىميا  

: بالنسبة لمعاممين-1

: تحقيق الانتماء-   أ

    يسبيـ تمكيف العامميف في زيادة الانتماء الداخمي بالنسبة لمعامؿ ، ولممياـ التي يقوـ بيا ،ولممنظمة 
ولفريؽ العمؿ الذي ينتمي لو ، وينتج عف ذلؾ تخسيف مستوى الإنتاجية ، وبدني في التغييب عف العمؿ ، 

وتناقص في معدؿ دوراف العمؿ ؛  

: المشاركة الفاعمة- ب

   يساىـ تمكيف العامميف في رفع مستوى مشاركتيـ، والمشاركة الناتجة عف التمكيف تتميز بمستوى عاؿ 
قداـ العامميف عمى إبداع أفكار جديدة؛   مف فاعمية وا 

:  اكتساب المعرفة والميارة- ج

                                                           
1
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    إف نجاح برنامج التمكيف يتوقؼ عمى المعرفة والميارة والقدرة لدى العامؿ، و ىذه الأخير لا يمكف أف 
تتحقؽ بدوف تدريب وىذا يتطمب انخراط العامميف في دورات تدريبية وندوات ومؤتمرات يكتسب مف خلبليا 

المعرفة ثمينة تصبح ثروة يمتمكيا؛ 

:  المحافظة عمى العامل من قبل المنظمة- د

   المنظمات الناجحة ىي تمؾ المنظمة التي لاتفرط في عاممييا الممكنيف بسيولة فزيادة معرفة وميارة 
العامؿ وتطوير كفاءتو و قدراتو يحتـ عمييا زيادة المحافظة عمييا لأطوؿ فترة ممكنة لأف فقدانو لصالح 

المنظمات منافسة يكوف حتما مف اكبر الأخطاء ؛ 

:  شعور العامل بمعنى الوظيفي - ه

    العامؿ الممكف يدرؾ قيمة العمؿ بشكؿ اكبر مف غيره ، وخاصة عندما يدرؾ دوره في تأثير النتائج 
والمساىمة التي تصب في مصمحة المنظمة ، مما يساىـ في تحقيؽ الذات وتحقيؽ التميز في العمؿ 

شباع الحاجات العميا المعنوية بدلا مف العمؿ فقط لإشباع الحاجات المادية البحتة ؛  وا 

:  تحقيق الرضا الوظيفي- و

   ىو احد أىـ المزايا المحققة مف تطبيؽ تمكيف العامميف ، فالشعور بحرية التصرؼ والمشاركة 
والاستقلبلية في العمؿ مف العوامؿ التي تؤدى إلي زيادة الرضا العامميف وشعورىـ بالسعادة ؛ 

:  تطوير أداء مستوى العاممين- ي

فتحسيف مستوى أداء العامؿ ورفع مستوى الرضا لديو مف الأمور الأساسية تتمحور عف تطبيؽ تمكيف في 
الإدارة و العمميف؛ فالعامؿ ىو المستفيد الأوؿ مف برنامج التمكيف لأف المنظمة الني تحاوؿ تمكيف عاممييا 

تحاوؿ أيضا إف تمنحيـ ثقتيا ؛ 

ويمكن ذكر أىميا فيما يمي  :النتائج بالنسبة لممنظمة - 2

: زيادة ولاء العممين -

    فالعامؿ الذي يشعر بتمكيف وحرية التصرؼ في العمؿ ويعمـ باف ىذه الحرية جزء مف علبقة أجابية 
وصحية بيف الإدارة والعامميف وىذا بدوره يساىـ في تحسيف مستوى العامميف و انخراطيـ فييا؛ 
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:  زيادة فرص الإبداع والابتكار -

    نتيجة حرية التصرؼ وتشجيع العامميف عمى روح المبادرة والتفكير المبدع وتقديـ أفكار حديده؛  

:  مساعدة المنظمة في برنامج التطوير والتجديد- 

    العامؿ الممكف اكبر رغبة في التغيير ونجده اقؿ مقاومة لو ،ىذا مف أصعب الأمور التي تؤدي إلى 
فشؿ المشاريع التغيير تكمف في مقاومتو مف قبؿ العامؿ خوفا منو؛  

 

 :تحقيق نتائج أداء جيدة من حيث جودة الأداء-

مف حيث الربحية والحصة السوقية وسمعة المنظمة وتحقيؽ مؤشرات مالية أفضؿ بشكؿ عاـ ؛  

: حسين العلاقة بين العاممين -

    مف حيث جودة العلبقة بيف أعضاء الفريؽ أو بيف العامميف فيما يساىـ بشكؿ يؤدي الى تغيير جذري 
في نظرة العامؿ لزميمو  في العمؿ ؛  

  :النتائج بالنسبة لمزبائن -3

:    ونذكر منيا ما يمي 

رغبة الزبائف في التعامؿ مع العامؿ الذي بتمتع بالاستقلبلية وقدرة  أكبر عمى التصرؼ ؛ -

حصوؿ الزبائف عمى خبرات ومعمومات جديدة ، حيث إف العامؿ المتمكف تكوف لدبو الميارة والمعرفة -
لمعرفة المعمومات التي يحتاجيا الزبائف كما لديو القدرة عمى حؿ المشاكؿ كؿ الزبائف بشكؿ أفضؿ ؛ 

المرونة والتكيؼ والاستجابة في التعامؿ مع الزبائف دوف الحاجة إلى لمرجوع إلى المديريف والتعميمات؛ -

زيادة رضا الزبائف نتيجة لتمبية احتياجاتيـ بمرونة وسرعة ويسر والمحافظة علب العلبقات الجيدة بينيـ و -
 1.بيف العامؿ

                                                           
1
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 : مؤشرات التمكين: ثانيا

:    إف تطبيؽ التمكيف يحتـ مدي فعالية تنفيذه، وفي ىذا الصدد يمكف تقديـ مؤشرات التالية 

عدد الأفكار الجديدة ، فالابتكار يقترف عادة بإتاحة المساحة كافية مف الحرية التصرؼ و الحفز والحماس 
 ؛لدى المرؤوسيف 

نسبة القرارات المتخذة في القرارات الدنيا إلى إجمالي القرارات المتخذة بالمؤسسة، -

مدى التحسف في مؤشرات التكمفة والجودة ، -

مدى النجاح في التنافس بالوقت ؛ -

مدى سيولة تدبير مف يمكف أف يشغموا المناسب القيادة ؛  -

مدى التحسف في معنويات ورضا العامميف؛  -

مدى التحسيف في ولاء العامميف ؛ -

 1.زيادة التعاوف مما يؤدي إلى حؿ المشاكؿ وبالتالي ارتفاع قدرة المنظمى عمى التنافس 

.  مقومات ومعوقات التمكين :الفرع الثالث

. مقومات التمكين: أولا

 :  عمى المنظمة قبؿ ضروع في عممية التمكيف اف تخمؽ بعض المقومات الأساسية داخميا وىي كأتي

 :العمـ والمعرفة والميارة1-1  

يمثؿ العمـ المعرفة والميارة أىمية كبيرة ، باعتبار كؿ منيما مقوما أساسيا مف مقومات التمكيف العامميف 
،ومف خلبؿ المغرفة يمكف منح العامميف حرية التصرؼ ثـ المشاركة ، ثـ التمكيف ، اذ أنو كمما زادت 
خبرة الفرد ،زادت ميارتو ومكتسباتو المعرفية وزادت قدرتو عمى تأدية مياـ عممو بكفاءة و اقتدار ؛ 

: الاتصال وتدفق المعمومات1-2
                                                           

1
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تعد المعمومات سلبحا ىاما يعتمد عميو الموظفوف في عممية اتخاذ القرار وفي حؿ مشاكؿ العمؿ  
المستيمكيف ،فبدوف المعمومات الصحيحة او المعمومات المتجددة ، لا يمكف لمعامؿ التصرؼ بحرية 
واقتدار ، لأنو ببساط يفتقر المعمومة التي تمنحو ثقة بالتصرؼ الصحيح  دوف خوؼ أو تردد مف اف 

تصرفو قد يكوف خطأ ؛ 

فحتى تصبح المنظمة ممكنة ، ينبغي إف توفر معمومات أكثر ، إلى أشخاص أكثر ، وفي مستويات أكثر 
، ومف خلبؿ وسائؿ أكثر؛   

:    الثقة1-3

وىي مقوـ جوىري مف مقومات التمكيف ،والتي تعني استعداد الفرد التعامؿ مع الآخريف معتقدا بكفاءتيـ 
أو أمانتيـ أو صدقيـ واىتماميـ بمصمحة وعدـ توقع ؛ 

:  الحوافز المادية والمعنوية 1-4

 يعد التمكيف حافز يسيـ في رفع معنويات العامميف وشعورىـ بمعني ارقى أسمى لحياتيـ المينية ، غير 
انو ليس بمنحيـ مجانية فكما فيو مشاركة في المنافع ففيو أيضا مشاركة في المخاطر و المحاسبة عمى 

النتائج وتحمؿ المسؤولية بشكؿ يساوي التفويض المعطى لمموظفيف ؛ 

ليذه الأسباب يتوجب الاعتماد عمى نظاـ الحوافز مف شأنو تشجيع العامميف عمى تحمؿ المسؤولية بشكؿ 
صحيح ، وىذه الحوافز تكوف مرتبطة بشكؿ مباشر بأداء الممكف مف العامميف ، أي اف كؿ مف يستثمر 
التمكيف في تحقيؽ نتائج أداء متفوؽ يحصؿ عمى حوافز اكبر الأمر الذي يؤدي بالممكنيف إلي المنافسة 

 1,حوؿ تحمؿ أفضؿ لممسؤولية وتحقيؽ الكفاءة و الإبداع والتفكير الخلبؽ 

: معوقات التمكين: ثانيا

 نفحص خصائص المنظمات أولا ، إف  عند التطرؽ إلى تطبيؽ التمكيف في المنظمات يكوف مف المفيد 
والتأكد مف توافر بيئة ملبئمة لتطبيؽ التمكيف ، حيث إف نجاح أو فشؿ أي برنامج تمكيف يخضع بشكؿ 
أساسي  إلى مدى توافر المتطمبات الجوىرية في البيئة التنظيمية التي قد تساعد أحيانا أو تعبؽ أحيانا 

                                                           
1

 . 161 سلخان هنٌة ، مرجع سبق ذكره ، ص
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أخرى الوصوؿ إلى تحقيؽ النتائج المرجوة لذلؾ قد تواجو المنظمات بعض المعوقات التي قد تحد مف 
:  قدراتيا عمي تطبيؽ تمكيف العامميف ، ومف تمؾ المعوقات نذكر مايمي 

الييكؿ التنظيمي اليرمي ؛ - 

المركزية الشديدة في سمطة اتخاذ القرارات ؛ - 

عدـ الرغبة في التغيير ؛ - 

خوؼ الإدارة الوسطى مف فقداف وظائفيا والسمطة ؛  - 

الأنظمة والإجراءات الصارمة التي لا تشجع عمى المبادأة و الابتكار ؛ - 

السرية في تبادؿ المعمومات ؛  - 

ضعؼ نظاـ التحفيز ؛ - 

تفضيؿ أسموب القيادة الإدارية التقميدية؛ - 

ضعؼ التدريب والتطوير الذاتي ؛ - 

عدـ الثقة الإدارية؛  - 

 1.عدـ ملبئمة نظاـ المكافآت - 

مما سبؽ ذكره يتبيف إف التمكيف العامميف مف موضوعات الإدارية الحديثة حيث ييتـ بإقامة و تكويف   
الثقة بيف الإدارة والعامميف وتحفيزىـ ومشاركتيـ في اتخاذ القرار وكسر الحدود الإدارية والتنظيمية الداخمية 
بيف الإدارة والعامميف ، فالمنظمات الرائدة تدرؾ إف الاىتماـ  بالعنصر البشري ىو سبيؿ لممنافسة العالمية 

ومنو فاف التمكيف يرتقي بالعنصر البشري في المنظمة المعاصرة إلى مستويات راقية مف التعاوف روح .
الفريؽ و الثقة بالنفس والإبداع و روح المبادرة ، فجوىر التمكيف يتمركز حوؿ منح المرؤوسيف حرية في 

 التمكيف ليس مجرد تفويض أفأداء العمؿ ومشاركة أوسع في تحمؿ مسؤولية ووعي اكبر ،كما 
لمصلبحيات أو المسؤوليات لكنو أيضا دعوة الصادقة لمعامميف لممشاركة في اتخاذ القرار ، فكمما تعززت 

                                                           
 التعميمية بالجامعة ، دراسة ميدانية لعينة مف كميات جامعة منتوري قسنطينة ، مذكرة أثر التمكين عمى تحسين جودة الخدمات  رزؽ الله حناف ،  1

 81ص. ،2009/2010مكممة لنيؿ شيادة  الياجيستير  ، 
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عممية التمكيف فإنيا تصؿ الى درجة أرقى وىي ولاء وانتماء الموظؼ لممنظمة بحيث يصبح جنديا منتميا 
مكانياتو لخدمتيا مف أحؿ بقائيا ونجاحو  لمنظمتو ويكرس طاقاتو وا 

. أساسيات جودة الخدمات الصحية : المبحث الثاني 

. جودة الخدمات : المطمب الأول 

 أصبحت جودة الخدمة مميزا رئيسيا وأقوى سلبح تنافسي تسعى جميع المؤسسات الخدمية لامتلبكو     

. رغبة في جذب  طاليبي ىذه الخدمة تحقيؽ التميز والزيادة في وسط المحيط التنافسي الذي تنشط فيو

براز أىميتيا،  وبناء عمى ىذا قسمنا ىذا المطمب إلى ثلبث  الفروع ، أولا سنتطرؽ إلى التعريؼ بالجودة وا 

.  ثانيا سنعرؼ بالخدمة ونبيف خصائصيا، وأخيرا سنخص جودة الخدمات

 . مفيوم الجودة  وأىميتيا: الفرع الأول 

. مفيوم الجودة: أولا

  لعؿ الجودة تعد أسمى الغايات ، فالكؿ يسعى إلى تقديـ أجود ما لديو، لذا فاف جؿ المؤسسات اىتمت 

وعميو سنستعرض في ىذا الفرع بعض مفاىيـ . بالجودة كأىـ عنصر لاستمراريتيا وصمودىا في السوؽ

. الجودة وسنبرز أىميتيا

. 1"مف الجود، والجيد نقيض الرديء، وجاد الشيء جوده أي صار جيدا"    الجودة عرفت في المغة بأنيا 

 التي تعني طبيعة (Qualitas) إلى الكممة اللبتينية (Quality)    أما اصطلبحا فيرجع مفيوـ الجودة 

وكانت قديما تعني الدقة والإتقاف،أما حديثا فقد تغير مفيوميا . الشخص أو طبيعة الشيء ودرجة صلببتو

                                                           
1

 .27، ص2007، دار جدٌر للنشر، عمان، الأردن، سنة إدارة الجودة الشاملةمهدي السمرانً، 
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بعد تطور عمـ الإدارة، ظيور الشركات الكبرى، ازدياد حدة المنافسة،حيث أصبح لمفيوـ الجودة أبعاد 

. 1جديدة ومتشعبة

: وضمف ىذا السياؽ نذكر أىـ التعارؼ التي أوردىا الميتموف بموضوع الجودة

أنيا درجة التوافؽ والاعتمادية التي تتناسب مع السوؽ مع انخفاض "عمى أساس عرؼ ديمنج الجودة 

. 2"الكتمة

مجموعة مف المزايا وخصائص المنتج أو الخدمة : " الجمعية الأمريكية لضبط الجودة عرفتيا عمى أنيا

." القادرة عمى تمبية حاجات المستيمكيف

مف الخصائص الجوىرية الجودة ىي مجموعة :"2000 لعاـ Iso 9000حسب المواصفات القياسية 

. لمنتوج أو نظاـ أو سيرورة ما عمى إرضاء متطمبات العملبء وباقي الأطراؼ المعينة

". درجة أو مستوى مف التميز"عرؼ قاموس أكسفورد الأمريكي الجودة عمى أنيا 

 السابقة نلبحظ أنيا لـ تحدد تعريؼ موحد لمجودة لكنيا اتفقت جميعيا عمى التعاريؼ    مف خلبؿ 

عنصر إرضاء وتمبية الحاجات والرغبات الدعائـ التي بدونيا لا يمكف أف تتحقؽ الجودة،  

فالبعض   ألا وىي كيفية تمبية الاحتياجات،التعاريؼوىذه الأخيرة ىي التي اختمفت فييا :وىي كما يمي

عرفيا بشكؿ يعكس رأي العملبء فييا كونيـ يشكموف طرفا رئيسيا في تحديد المعايير التي يجب أف تتوفر 

في المنتجات، والبعض الآخر عرفيا وفؽ اليدؼ الذي تسعى لتحقيقو، إضافة إلى تعريفيا وفؽ المكونات 

                                                           
1

، مذكرة رسالة الماجستٌر ، كلٌة العلوم الاقتصادٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة الحاج تقٌٌم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبونصلٌحة رقاد،

 .12، ص2008لخضر،باتنة، سنة 

.33، ص2002، الدار الجامعٌة، سنة دارة الجودة الكلٌةإسونٌا محمد البكرى، 
2
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والعناصر التي تتضمنيا، وىناؾ مف ذىب إلى تعريفيا عمى أنيا إستراتيجية تعتمدىا المؤسسات في 

. تحقيؽ النمو والتطور المستمر

وما تجدر الإشارة إليو، أف مفيوـ الجودة يرتكز عمى مجموعة مف  

تشير جودة التصميـ إلى الخصائص المحددة لممنتج أو العممية بتكمفة معينة ولقطاع : جودة التصميـ-

سوقي معيف، وىي مقياس لحسف ملبئمة التصميـ لممتطمبات المتفؽ عمييا، وتعود مسؤولية تحقيقيا إلى 

كؿ العامميف في المؤسسة؛ 

يقصد بيا تمؾ الطريقة التي تؤدي إلى إنتاج المنتج وفؽ المواصفات التي يحددىا : جودة التنفيذ-2

التصميـ، وتعبر جودة التنفيذ عف مدى مطابقة المنتجات لممواصفات المحددة مسبقا؛ 

وترتبط بشكؿ مباشر بقدرة السمعة أو الخدمة عمى القياـ بالوظيفة المتوقعة منيا، وىو ما : جودة الأداء-3

اصطمح عمى تسميتو بدرجة الاعتمادية أو الجدارة، كذلؾ درجة سيولة عممية الصيانة والإصلبح لمسمع 

ماف عند الحاجة إلى ذلؾ، ويمكف رفع مستوى جودة الأداء عف طريؽ بعض السياسات، مثؿ سياسة ض

 1السمعة فيما يتعمؽ بالأجزاء خلبؿ فترة زمنية معينة وتقديـ إرشادات عف طريؽ الاستعماؿ

: ما يمكف ترتيب ىذه الدعائـ وفؽ الشكؿ أدناه حتى تتحقؽ الجودة فيما تقدمو المؤسسةؾ

 

 

 

                                                           
 ، 2013، سنة 3 ، العدد أىمية جودة الخدمات في تحقيق ولاء المستيمك ، مجمة أداء المؤسسات الجزائرية مولود الحواس رابح حمودي ،  1

 . 147ص 
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 دعائم الجود: (2-1)الشكل رقم

 

 

 

 

  

  

، 2013، سنة 3  أىمية جودة الخدمات في تحقيؽ ولاء المستيمؾ ، مجمة أداء المؤسسات الجزائرية، العدد مولود حواس ورابح حمودي،:المصدر

 .147ص

 :أىمية جودة الخدمات 

أىمية الجودة : ثانيا

    مع تزايد المنافسة وارتفاع مستوى متطمبات الزبائف، أدركت المنظمات أف الجودة تعبر عف قوتيا 

. وثقميا في السوؽ نظرا للؤىمية الإستراتيجية التي تكتسحيا سواء عمى مستوى المنظمة أو المستوى الكمي

    وتبرز أىمية الجودة في المنظمات التي تتنافس فيما بينيا لخدمة الزبوف وزيادة حصتيا السوقية،لذلؾ 

فمف واجب المنظمة تقديـ السمع والخدمات التي تتميز مف ناحية الجودة سواء لترضى حاجات ورغبات 

 زبائنيا أو لجمب زبائف جدد؛

 تحقٌق الجودة من خلال

تحقٌق المواصفات 

 والمتطلبات

 جودة التصمٌم جودة التنفٌذ جودة الأداء
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ولا شؾ أف تحقيؽ الجودة ىو حمـ يراود جميع المنظمات نظرا لأىميتيا الكبيرة سواء عمى مستوى الزبائف 

: أو مستوى المنظمات عمى اختلبؼ أنشطتيا، ويمكف تناوؿ ىذه الأىمية فيما يمي

تستمد المنظمة شيرتيا وتفرض نفسيا مف مستوى جودة منتجاتيا نظرا لعلبقتيا مع : سمعة المنظمة - 

زبائنيا والجيد الذي تبذلو في تمبية رغباتيـ؛ 

إف التغيرات السياسية والاقتصادية ستؤثر في كيفية وتوقيت تبادؿ المنتجات إلى : المنافسة العالمية- 

درجة كبيرة في سوؽ دولي تنافسي في عصر المعمومات والعولمة، وتكتسب الجودة أىمية متميزة إذ تسعى 

كؿ مف المنظمة والمجتمع لتحقيقيا بغية تحقيؽ المنافسة العالمية وتحسيف الاقتصاد بشكؿ عاـ؛ 

إف تطبيؽ الجودة في أنشطة المنظمة ووضع مواصفات قياسية في حماية الزبوف مف : حماية الزبوف - 

الغش التجاري يعزز الثقة في منتجات المنظمة، وعندما يكوف مستوى الجودة منخفضا يؤدي إلي عدوؿ 

الزبوف عف طمب منتجات المنظمة، إذ عدـ رضا الزبوف بمثابة فشؿ المنتج  وىذا ىو سبب ظيور 

رشاده إلى أفضؿ المنتجات وأكثرىا جودة وأمانا؛  جماعات حماية الزبوف وا 

تنفيذ الجودة المطموبة لجميع عمميات ومراحؿ الإنتاج مف شأنو أف يتيح : التكاليؼ وحصة السوؽ- 

الفرص لاكتشاؼ الأخطاء وتلبفييا لتجنب كمفة إضافية  والاستفادة الكمية مف زمف المكائف والآلات عف 

 1.طريؽ تقميص الزمف العاطؿ عف الإنتاج وبالتالي تخفيض الكمفة وزيادة ربح المنظمة

 .مفيوم الخدمة وخصائصيا: الفرع الثاني

                                                           
، ممخص رسالة ماجستير، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورىا في تحقيق الأداء المتميزليندة فميسي، 1

. 12، ص11، ص2012وعموـ التسيير، جامعة أمحمد بوقرة بومرداس، سنة 
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    يحتؿ قطاع الخدمات أىمية خاصة بحكـ المنافع التي يقدميا وطبيعة الخصائص التي تميزه، لذا فاف 

وفي . الحاجة إلى ىاتو الخدمات تزداد يوما بعد يوـ، وىذا ما جعميا تحظى باىتماـ العديد مف الباحثيف

. ىذا الفرع سنتطرؽ إلى بعض التعريفات المقدمة حوليا إضافة إلى خصائصيا

تعريف الخدمة  : أولا

: تعرف الخدمة

والخدمة تعني ما . مف خدـ يخدـ، ويخدـ خدمة أي عمؿ لو وساعده في العمؿ، قاـ بحاجة:" لغويا أنيا

". يقدـ مف مساعدة في القياـ بعمؿ أو قضاء حاجة

ىي كؿ عمؿ رسمي أو غير رسمي غايتو تقديـ المساعدة أو القياـ بنشاط معيف ليدؼ : اصطلبحا

 1".محدد

تمثؿ كؿ عمؿ أو إجراء يمكف لطرؼ أف يقدمو إلى طرؼ آخر :"  الخدمة عمى أنيا  kotler 1997عرؼ

 2".ويكوف أساسا غير ممموس ولا ينتج عنو تممؾ لأي شيء وقد يرتبط أو لا يرتبط تقديمو بسمع مادية

تفاعؿ اجتماعي بيف مجيز الخدمة والزبوف ييدؼ ىذا التفاعؿ إلى : " يعرفيا قاسـ نايؼ عمواف بأنيا

 3".تحقيؽ الكفاءة لكمييما

منفعة يحصؿ عمييا سكاف المجتمع إما مجانا أو نظير مبمغ مف :" ويمكف أف تعرؼ الخدمة عمى أنيا

. 1وىناؾ مف ذىب إلى تعريفيا باختصار عمى أنيا الفعؿ أو المساعدة أو المنفعة. 4"الماؿ

                                                           
، رسالة ماجستير، كمية الآداب والعموـ الإنسانية والاجتماعية،جامعة باجي مختار، عنابة، اتجاىات العملاء نحو جودة الخدمة ىدى أوغيدنى، 1

 .18، ص2009سنة
، رسالة ماجستير،كمية الاقتصاد، جامعة أبعاد جودة الخدمة المصرفية وتأثيرىا في ولاء العملاء لممصارف السورية  دراسةجود ماجد الحمبي،2

 .17، ص2017حماة، الجميورية العربية السورية، سنة 
 .52، ص2006، دار الشروؽ لمنشر والتوزيع، الأردف، سنة إدارة الجودة في الخدماتقاسـ نايؼ عمواف المحياوي، 3
. 132، ص2008، دار الفجر لمنشر والتوزيع، القاىرة، سنة أساسيات إدارة الجودة الشاممةمدحت أبو النصر، 4
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النشاطات أو المنافع التي تعرض : " وجاءت الخدمة في تعريؼ الجمعية الأمريكية لمتسويؽ عمى أنيا

 2."لمبيع أو تعرض لارتباطيا بسمعة معينة

    مف خلبؿ ما سبؽ يمكف تعريؼ الخدمة عمى أنيا تمؾ النشاطات أو المنافع غير الممموسة شرط ألا 

. تنتج عنيا أي ممكية والتي تيدؼ أساسا إلي تمبية احتياجات و رغبات الزبائف

خصائص الخدمات :    ثانيا

:     تمتاز الخدمات بمجموعة مف الخصائص عمى السمع المادية وىي كالتالي

أي أف المستفيد لا يمكنو إصدار . نقصد بيا أف الخدمات ليس ليا كياف مادي:  اللبممموسية 1

ومف الناحية العممية فاف عمميتي . قرارات وأحكاـ عمييا بناء عمى قرار محسوس باستعماؿ حواسو

الإنتاج والاستيلبؾ لمخدمة تحدثاف في آف واحد أي غير قابمة لمتخزيف كغيرىا مف السمع المادية 

التي تنتج ثـ تباع ثـ تستيمؾ، وبيذا فاف قرار شراء خدمة أصعب بكثير مف قرار شراء سمعة 

   3مادية؛

وتعني ىذه الخاصية أف خطوات الإنتاج والاستيلبؾ لا يمكف فصميا عف بعض في : التلبزمية 2

قطاع الخدمات بعكس قطاع السمع المادية، حيث يتـ إنتاج الخدمة أماـ العميؿ وفي كثير مف 

خلبؿ عممية الإنتاج دوف أف تسمح الفرصة  (الخدمة)الأحياف يقوـ العميؿ باستيلبؾ السمعة

                                                                                                                                                                                     
، الطبعة الأولى، دار الحناف لمنشر والتوزيع، المممكة الأردنية الياشمية، سنة إدارة التسويق وفق منظور قيمة الزبونأنيس أحمد عبد الله ،1

. 369، ص2016

، رسالة ماجستير، الجامعة الافتراضية السورية، سنة أثر جودة الخدمات المصرفية عمى رضا العملاء في بنك سورية والمجيرمايا بلبؾ، 2
. 15، ص2016

3
 .264، ص2008، سنة مبادئ التسوٌق الحدٌثزكرٌاء أحمد عزام، عبد الباسط حسونة، مصطفى سعٌد الشٌخ، 
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لمعامميف بفحص جودة الخدمة أو تصحيحيا، وبالتالي فاف أي خطأ في جودة الخدمة يصعب 

. 1تداركو، ويؤثر مباشرة عمى انطباع العميؿ عف الخدمة المقدمة 

يكوف مف الصعب المحافظة عمى مستوى نمطي وذلؾ يعود إلى :   الخدمات غير المتجانسة3

المحددات التي تؤثر في مدخلبت إنتاج الخدمة ومتمثمة في ميارة المورد، التوقيت، المكاف، السرعة 

وغيرىا، وىذا  ما يفسر عدـ تماثؿ الخدمات، وعلبوة عمى ىذا فاف أغمب الخدمات تقدـ مف طرؼ 

أشخاص فاف قدرتيـ عمى الأداء تتغير وتتأثر بعدة عوامؿ بعضيا يتعمؽ بالشخص نفسو، وبعضيا 

تتعمؽ ببيئة العمؿ المادية والاجتماعية المحيطة بو، دوف أف ننسى تأثير العملبء فآراءىـ حوؿ 

. 2وليذا يصعب عمى المؤسسات التأكد مف تقديـ مستوى الجودة نفسيا لمخرجاتيا.  الخدمات مختمفة

تتعرض الخدمات لمزواؿ والفناء حاؿ استخداميا إضافة إلى : (الزوالية أو ىلبمية الخدمة)الفنائية 4

عدـ إمكانية تخزينيا، فالخدمة التي لا تباع خلبؿ فترة زمنية محددة تعد خسارة وفرصة ضائعة كالمقعد 

الشاغر في الطائرة مثلب، كما توجد بعض مف الخدمات يعتبر الطمب عمييا متذبذب وغير مستقر 

  3.بعض كالخدمات الصحية مثلب

إف عدـ انتقاؿ الممكية تميز الإنتاج الخدمي عف الإنتاج السمعي وذلؾ لأف :  عدـ نقؿ الممكية5

المستفيد لو الحؽ باستخداـ الخدمة لفترة معينة دوف أف يمتمكيا، فاستئجار سيارة مثلب أو قضاء 

نما الاستمتاع بيا لأياـ معدودة وفترات  عدة ليالي في فندؽ تعتبر خدمات لا يحؽ تممكيا وا 

.  4محددة

                                                           
1

، رسالة دكتوراه، كلٌة العلوم الاقتصادٌة العلوم التجارٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة جودة الخدمات المصرفٌة وأثرها على أداء البنوكالهام عطاوي، 

 .19، ص2015الجٌلالً الٌابس سٌدي بلعباس، سنة
2

 .126، ص2016، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزٌع، عمان، سنة أصول ومضامٌن تسوٌق الخدماتبشٌر بودٌة، طارق قندوز، 
 .267زكرياء أحمد عزاـ، عبد الباسط حسونة، مصطفى سعيد الشيخ، مرجع سبؽ ذكره، ص3
 .127بشير بودية، طارؽ قندوز، مرجع سبؽ ذكره، ص4
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.  جودة الخدمة و أىميتيا:  الفرع الثالث

    يعتبر تحقيؽ جودة الخدمة أسمى أىداؼ أي مؤسسة خدمية، باعتبار أف الخدمات بمثابة مكمؿ لباقي 

وفي ىذا المبحث سنتطرؽ إلى . القطاعات رغـ كونيا مف المفاىيـ التي يصعب الحكـ عمييا وتقييميا

. تحديد مفيوـ جودة الخدمة وأىميتيا

مفيوم جودة الخدمة :   أولا

    يمكف تعريؼ جودة الخدمة عمى أنيا معيار لدرجة تطابؽ الأداء الفعمي لمخدمة مع توقعات العملبء 

 1.ليذه الخدمة

كما يقصد بيا أنيا تمؾ الجودة التي تشتمؿ عمى البعد الإجرائي والبعد الشخصي كأبعاد ميمة في     

أي أف جودة الخدمة نتيجة التفاعؿ بيف البعد الإجرائي والبعد . تقديـ الخدمة ذات الجودة العالية

 2.الشخصي، مما يستوجب ضرورة الاىتماـ بكلب الجانبيف في تقديـ الخدمة

 إلى أف جودة الخدمة ىي مفيوـ يعكس مدى ملبئمة الخدمة (Lewis ,Booms)كما توصؿ كؿ مف 

المقدمة بالفعؿ لمحصوؿ المتقدـ عمى ىذه الخدمة، أي أف تسميـ الخدمة يعني المطابقة لمواصفات الخدمة 

 المقدمة لمتوقعات الخاصة بيذه المواصفات وعميو الذي يحكـ عمى جودة الخدمة ىو المستفيد الفعمي منيا

معيار لمدرجة التي ترقى إلييا الخدمة لنقابؿ توقعات العملبء، وما يأمؿ : ىناؾ مف عرفيا عمى أنيا

. 3العميؿ بأف يتحقؽ لو

                                                           
، رسالة ماجستير، كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير، جامعة منتوري، أثر التسويق الالكتروني عمى جودة الخدمات المصرفيةفضيمة شيروؼ، 1

 .27، ص2010قسنطينة، سنة 
2
. 181، ص2005  ، دار الصفاء لمنشر والتوزيع ، عماف  سنة إدارة الجودة الشاممة  وخدمة العملاءمأموف سميماف الدرادكة،  
، 33، المجمة العربية للئدارة، المجمدجودة الخدمات المصرفية التي تقدميا البنوك التجارية قياسعبد الحميد أحمد دياب وعبد الله عويد طويرش، 3

. 152، ص2013، ديسمبر2العدد
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.  1 تلتوقعا

    .2وىناؾ مف عرفيا عمى أنيا التوافؽ مع الرغبة

ؼ السابقة نستنتج أف جودة الخدمة تتعمؽ بالتفاعؿ الحاصؿ بيف العميؿ ومقدـ الخدمة، ي مف خلبؿ التعار

. أي أف العميؿ يحكـ عمى جودة الخدمة مف خلبؿ المقارنة بيف توقعاتو والأداء الفعمي لمخدمة

أىمية جودة الخدمة : ثانيا 

: يمكننا الإشارة إلى أربعة أسباب أساسية لأىمية جودة الخدمة

إذ تتزايد أعداد المنظمات التجارية التي تقدـ الخدمات أكثر مف أي وقت مضى، :  نمو مجاؿ الخدمة1

فعمى سبيؿ المثاؿ نصؼ شركات الأعماؿ التجارية الأمريكية يتعمؽ نشاطيا بالخدمات، إضافة إلى أف 

المنظمات المتصمة بالخدمات مازاؿ مستمرا ومتواصلب؛ 

مف المعموـ أف بقاء الشركات واستمراريتيا يعتمد عمى حصوليا عمى القدر الكافي مف :  ازدياد المنافسة2

 العديد مف المزايا التنافسية؛ الذلؾ فاف توفر جودة الخدمة في منتجاتيا يوفر لو. المنافسة

أي أف تتـ معاممتيـ بشكؿ جيد، فلب يكفي تقديـ منتجات ذات جودة وسعر :  الفيـ الأكبر لمعملبء3

معقوؿ بدوف توفر المعاممة الجيدة وفيـ العملبء؛ 

أصبحت الشركات تحرص في الوقت الحالي عمى : المدلوؿ الاقتصادي لجودة خدمة العميؿ 3

ضرورة استمرار التعامؿ معيا وتوسيع قاعدة عملبئيا، وىذا يعني أف لا تسعى فقط إلى اجتذاب 

                                                           
 .291، ص2006، الدار الجامعية، الإسكندرية، سنة كفاءة وجودة الخدمات الموجستيةثابت عبد الرحمف إدريس،  1
، رسالة ماجستير، كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير والعموـ الخدمات الصحية في المؤسسات العمومية الجزائرية جودةعائشة عتيؽ، 2

 .70، ص2012التجارية، جامعة أبو بكر بمقايد، تممساف، سنة
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زبائف وعملبء جدد، ولكنو يجب عمييا أيضا أف تحافظ عمى العملبء الحالييف، ومف ىنا تظير 

 . 1الأىمية القصوى لجودة خدمة العملبء

 . والمؤسسات الصحية ماىية الخدمات الصحية :المطمب الثاني 

 . ماىية جودة الخدمات الصحية: ني المطمب الثا

. مفيوم جودة الخدمات الصحية وأىميتيا وأىدافيا:الفرع الأولى 
 

: مفيوم جودة الخدمات الصحية : أولا
 

: مف بيف التعريؼ المقدمة لتعريؼ جودة الخدمات الصحية نذكر منيا ما يمي

تحقؽ مستوى عالي وجيد في الخدمة الطبية والصحية المقدمة : تغرؼ الخدمات الصحية بأنيا
لممريض منذ المرة الأولى، كما تشكؿ الجودة أحد الأسبقيات التنافسية، إضافة إلى التكمفة 

والمرونة ووقت التسميـ والإبداع في تحقيؽ المؤسسة الاستجابة لطمبات السوؽ والى التنافسية مف 
 2.خلبليا

السعي المستمر تحو تحقيؽ متطمبات المريض بأقؿ تكمفة ممكنة ، بحيث :كما تعرؼ أيضا 
تشمؿ ثلبثة نقاط أساسية الأولى تحقيؽ الجودة مف وجية نطر المريض ويكوف التحقؽ مف دلؾ 
عف طريؽ قياس رضا، المريض والثانية تحقيؽ الجودة مف وجية نظر المينية وىو تحقيؽ ما  

يحتاجو المريض بناءا عمى ما ىو مقبوؿ طبيا مف حيث التشخيص و الإجراءات  وسيـ والعلبج 
، والثالثة ترتكز عمى جودة العمميات المتعمقة بجودة التصميـ وتقديـ الخدمات الصحية ،وذلؾ 

 3.عمى أساس الاستخداـ الأمثؿ لموارد المؤسسة الصحية 

                                                           
1
 .194مأموف سميماف الدرادكة، مرجع سبؽ ذكره، ص 

. 24دريدي أحلبـ ، مرجع سبؽ ذكره ص 2
 20،مذكرة ماجستير كمية العموـ الاقتصادية ، جامعة  (دراسة حالة مصمحة أبو القاسـ سكيكدة ) ، تسويق الخدمات الصحية: نجاة العامري  3

 78،ص2009أوت سكيكدة ،الجزائر ، 
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درجة تمكف الرعاية الصحية مف تمبية جميع احتياجات المريض ، عمى اف تكوف : وعرفت أيضا 
 1.ىذه الرعاية سيمة المناؿ، منخفضة التكاليؼ ، موثقة جدا 

  .أنواع جودة الخدمات الصحية : ثانيا

 : هناك عدة أنواع للخدمات الصحٌة ضمن تصنٌفات مختلفة،  نذكر منها ما ٌلً

  حسب الوظائف : 

 (علاجٌة، وقائٌة، إنتاجٌة )تصنف الخدمات الصحٌة حسب الوظائف إلى ثلاثة مجموعات أساسٌة هً 

 :نذكرها فٌما ٌلً

موجهة للفرد وترتبط بجمٌع الخدمات الصحٌة لمختلف التخصصات ،على المستوى :خدمات العلاجٌة -أ

المؤسسات الصحٌة، بالإضافة إلى الخدمات المساعدة المتمثلة فً الأشعة ، التحلٌل إلى جانب الخدمات 

 التغذٌة والنظافة ، وخدمات الأداة وغٌرها ؛

تعمل هذه الخدمات على تسهٌل أداء الخدمات العلاجٌة، فهً مدعمة لها وتمثل دورها : خدمات وقائٌة-ب

 فً حماٌة المجتمع والبٌئة من الأمراض المعدٌة والأوبئة ؛ 

وتتضمن إنتاج الأمصال ، اللقاحات، كما تتضمن إنتاج الأدوٌة، العتاد والأجهزة : الخدمات إنتاجٌة-ج

 الطبٌة الأحرى ؛

 .أبعاد جودة الخدمات الصحٌة :الفرع الثانً 

  إبعاد جودة الخدمات الصحية:  أولا

: اتفؽ العديد مف الباحثيف عمى أف إبعاد الجودة الخدمات الصحية تتمثؿ فيما يمي 

تعني قدرة مقدـ الخبرة وسرعة استجابتو بالردى عمى طمبات المرضى ؛ :بعد الاستجابة-

تعني القدرة عمى أداء الخدمة الصحية وبدرجة عالية وف الدقة ؛ :بعد الاعتمادية -

ويقصد بيو السمات التي يتسـ بيا العامميف في المستشفى مف المعرفة والقدرة : (الضماف )بعد الأماف -
 ؛ لممستفديففي تقديـ خدماتيـ 

 بالمريض؛درجة الرعاية والاىتماـ الشخصي : بعد التعاطؼ-

                                                           
، مجمة الإدارة العامة ، العدد  "  وكيفية التطبيق في المؤسسات الصحيةالمفيوم:التحسين المستمر لمجودة " حناف عبد الرحيـ الأحمدي ، 1

. 412،ص2000الثالث ، المجمد الأربعوف ،معيد الإدارة العامة ، الرياض ، أكتوبر ،
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 1.وتتمثؿ بقدرات والتسييلبت المادية والتجييزات والإفراد ومعدات الاتصاؿ :بعد الممموسية 

 .أىمية جودة الخدمات الصحية : الفرع الثالث 

: أىمية جودة الخدمات الصحية -

        تساعد برامج الجودة عمى تشجيع العامميف في المؤسسات الصحية بمختمؼ مستوياتيـ ،عمى زيادة 
 الانتاجيتيـ وحثيـ عمى تقديـ الأفضؿ؛     

  والعمؿ عمى  (المرضى )تمكف أدارة المؤسسة الصحية مف التعرؼ عمى احتياجات المستيمكيف ،
 تحقيقيا مما يؤدي إلى تحسيف سمعة المؤسسة الصحية ؛

  تساعد في التركيز عمى المشاكؿ التي تؤثر عمى مستوى الخدمات الصحية ،مما يؤدي الى التواصؿ
 الى طريقة منسقة ومتكاممة 

 2. تساعد عمى التحسيف المستمر 

 

 

  .

 .العلاقة التمكين بجودة الخدمات الصحية :المطمب الثالث

. قياس جودة الخدمات الصحية : الفرع الثالث 

 . طريقة القياس المباشرة والغير المباشرة لجودة الخدمات الصحية: اولا 

ليس مف السيؿ قياس جودة الخدمات بطريقة قياس مباشرة ،ولكف تقاس جودة الخدمات بالتغيرات 
:  الاجتماعية و الاقتصادية لممجتمع ومدى ارتفاع المستوى الصحي ، ووفؽ التصور التالي 

:  اذ يتـ قياس جودة الخدمة عف طريؽ المقارنة مع نتائج أخرى مثؿ : طريقة القياس المباشر- 

                                                           
 163سمخاف ىنية ، مرجع سبؽ ذكره ص 1
 57 ، ص2018 ، دار الابتكار لنشر و التوزيع ، عماف ، الطبعة  في المستشفياتالشاممة،إدارة الجودة  كافي، مصطفى يوسؼ  2
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: اذ يتـ قياس جودة الخدمات عف طريؽ المقارنة مع نتائج أخرى مثؿ : طريقة قياس غير مباشرة 

أي مع المؤسسات الصحية المماثمة ؛ : مقارنة المحمية 

مقارنة التاريخية أي مع أعواـ السابقة؛ -

أي مع معدلات الأداء عمى الصعيد القومي ؛  : مقارنة القومية-

 1.أي مع معدلات أداء لدوؿ ليا نفض ظروؼ الدولة التي توجد فييا مؤسسسة الصحية : مقارنة الدولية 

.  الحديثة لقياس جودة الخدمات الصحية والطريقة التقميدية: ثانيا

الطريقة التقميدية  : أولا 

: الطريقة التقميدية لمقياس جودة الخدمات الصحية 

: (البنية )المقياس الييكمي -1

اف مقياس الرعاية الصحية مرتبط بالإفراد والتسييلبت المقدمة في تقديـ وتزويد الخدمات والطريقة التي 
تنظـ بييا لذا فاف أبعاد المقاييس الييكمية تشمؿ التنظيـ  

 :(مقاييس العمميات )مقاييس الإجراءات  -
ويدؿ مفيوـ العمميات عمى تتابع خطوات العمؿ لتقديـ أوصوؿ الخدمة الصحية وىي التي تتسبب 

، وتعتمد كؿ المداخؿ المتصمة بتقويـ الإجراءات عمى  (المخرجات )في الوصوؿ إلى النتائج 
إصدار معايير مقبولة لمرعاية الجيدة ودراسة تطبيقات ىذه المعايير عمى حالات مف المرض ، 

. وكمثاؿ إجراء تصفية كمى المرضى أو مدة انتظار المرضى 
 : مقياس النواتج  -

وتعكس التغيرات الصافية في الخالة الصحية كناتج لمرعاية الصحية ومف المؤشرات  التي يتـ 
:      استخداميا في ذلؾ ما يمي 

                                                           
، مجمة  (حالة المؤسسات الاستشفائية محمد بوضياؼ ورقمة ) ،دور التحسين المستمر في تفعيل دور الخدمات الصحية ديوف عبد القادر  1

 .219، ص2012، 11الباحث ، ورقمة ، الجزائر العدد



انصحية  انخذمات وجودة نهتمكين اننظري   انفصم الاول                                   الإطار  
 

42 
 

والتي تعبر عنيا بمجموعة مف المقاييس كمعدلات الوفيات أو أحدى : الحالة الصحية العامة-
الأمراض كمقياس  ويكمف ذلؾ في استخداـ ملبمح تأثير المريض؛ 

وذلؾ ما يشممو  الوفيات لأمراض معينة أو وجود أعراض : مؤشرات النواتج لأمراض بالتحديد -
. معروفة مصحوبة بالمرض أو معوقات سموكية مرتبطة بأمراض معينة 

كما يجب الإشارة إلى ضرورة وجود نظاـ معمومات بالمؤسسات الصحية تحدد مف خلبؿ 
الإجراءات الفعمية بجمع تحميؿ وتوزيع المعمومات مف اجؿ اتخاذ القرارات المناسبة في الوقت 

. المناسب 
: الطريقة الصحيحة لقياس جودة الخدمات الصحية : ثانيا 

: كما يمكف قياس جودة الخدمات الصحية مف خلبؿ  
دراسة وتجديد التوقعات المرضى المستنفديف مف الخدمات الصحية؛ -
وضع مواصفات محددة ومعمنة ومدروسة عمى كؿ مستوى مف المؤسسات الصحية وذلؾ كأداة -

. رئيسية لتقديـ الخدمات التي تتماشى مع توقعات المرضى ومتردديف عمى المؤسسات الصحية 
تقييـ الأداء الفعمي أولا بأوؿ لمتعرؼ عمى مدة مقابمة الخدمة لتطمعات وتوقعات طالبي الخدمة -

 1.ية أثر التمكيف عمى جودة الخدمات الصحالصح

 .أثر التكين عمى جودة الخدمات الصحية : الفرع الثاني 

 .أثر التمكين عمى جودة الخدمات الصحية -

تتمثؿ الجودة بمواصفات والأداء الجيد لممنتج أو الوظيفة تقدميا المنظمة لمحصوؿ عمى نوعية عالية 
لعممية التصميـ والانتاج ، ويعد تمكيف العامميف أسموبا فعالا ومضمونا لتحسيف جودة الخدمات الصحية 
ولتحقيؽ السعادة لدى العامميف ، كما يقوـ التمكيف بتحسيف جودة الخدمات الصحية والعمميات ،بلبضافة 

 .أفضؿ وىذا مابساىـ في رفع جودة الخدمات .الى تحسيف نوعية الخدمات المقدمة 

ذا تحدثنا بشكؿ أكثر تفصيلب فاف مشاركة العامميف في المعمومات تقودنا الى تحقيؽ اجابيات في  - وا 
 مجاؿ الجودة 

 تعزز المعمومات مف الخدمات المقدمة لتمبية احتياجات المرضى -
                                                           

 220  ديوف عبد القادر ، نفس المرجع ص 1
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تحقؽ معمومات لتحسيف المستمر لمعمميات وما يترتب عمى ذلؾ مف تحسيف نوعية الخدمات المقدمة -
ادف يعد التمكيف ورقة أساسية لتحقيؽ الجودة في جميع مجالات عمؿ المنظمة ،وفي ذلؾ العمميات .

والمنتجات ،وخدمات ىذه الأخيرة مما يجعمنا نراىف عمى أف عممية التمكيف مفتاح الرئيسي فيالوصوؿ الى 
مستويات مرموقة مف الجودة وىذا ما أكد عميو جميع الخبراء في مجاؿ الجودة ، ومنو يؤدي التمكيف 

الموظفيف وتزويدىـ بالمعارؼ والميارات الضرورية والتدريب اللبزـ الى فيـ الموظفيف لطبيعة وظيفتيـ 
 1كما يقود التمكيف الى جعؿ العامميف يتمتعوف برضا أعمى اتجاه وظائفيـ ومتطمباتيـ ومف ثـ جعؿ أداءىـ

 .روري وفي الأخير يمكف القوؿ إف تحقيؽ جودة عالية في مجاؿ الخدمات الصحية أمر ىاـ وض
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. الدراسات السابقة: المبحث الثالث

. غة العربيةلدراسة بال: المطمب الأول 

: الدراسة الأولى-

: أثر تمكيف العامميف عمى تحسيف جودة الخدمات الصحية: بعنواف (2018سمخاف ىنية )دراسة 

رسالة دكتوراه في عموـ . دراسة عينة مف مستشفيات القطاع الخاص بمنطقة الجنوب الشرقي الجزائري
. التسيير، جامعة قاصدي مرابح، ورقمة

ىدفت ىذه الدراسة إلى الكشؼ عف مستوى تمكيف العامميف وأثره عمى تحسيف جودة الخدمات الصحية 
المؤسسة الاستشفائية الخاصة : بمستشفيات القطاع الخاص بمنطقة الجنوب الشرقي الجزائري في كؿ مف

الواحات ولاية غرداية، المؤسسة الاستشفائية الخاصة الضياء بولاية ورقمة، المؤسسة الاستشفائية الخاصة 
الرماؿ بولاية الوادي، المؤسسة الاستشفائية الخاصة الرازي بولاية بسكرة، حيث تـ بناء استبياف مكوف مف 

. (إدارييف، أطباء، ممرضيف، مساعد تمريض ) عاملب206 فقرة، وقد اشتممت عينة الدراسة عمى 40
، وقد spss الوصفي في تحميؿ بيانات الاستبياف باستخداـ الإحصائيواعتمدت ىذه الدراسة عمى التحميؿ 

توصمت الدراسة الى أف تمكيف العامميف في مستشفيات القطاع الخاص محؿ الدراسة جاء بدرجة 
متوسطة، أما جودة الخدمات الصحية جاءت بنسبة مرتفعة، كما قدمت الدراسة توصيات أبرزىا تعميؽ و 

. نشر ثقافة تمكيف العامميف في المؤسسات مف أجؿ ضماف تحسيف جودة الخدمات الصحية

 :الدراسة الثانية 

دور التمكيف في تحسيف جودة : ، بعنواف(2019برقيقة يمينو، بف شنة وسيمة، زموري كميمية )دراسة 
الخدمات الصحية، دراسة حالة مصحة واد ريغ بتقرت، رسالة ماستر، عموـ التسيير، تخصص إدارة 

. أعماؿ

  ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة دور التمكيف في تحسيف جودة الخدمات الصحية في المصحة 
 عبارة وقد اشتممت عينة 44الاستشفائية الخاصة بواد ريغ بتقرت، حيث تـ بناء استبياف مكوف مف 

واعتمدت ىذه الدراسة عمى . (أطباء، ممرضيف، مساعد تمريض، عامؿ ميني) عاملب 61الدراسة عمى 
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، وقد توصمت ىذه spssالتحميؿ الإحصائي الوصفي في تحميؿ بيانات الاستبياف باستخداـ برنامج 
الدراسة إلى أف إجابات العامميف بيا ذو مستوى متوسط، وأف جودة الخدمات الصحية ذات مستوى مرتفع 

. وجاءت الدراسة لأجؿ استخداـ أساليب حديثة مف بينيا التمكيف لتحسيف جودة الخدمات الصحية

 :الثالثةالدراسة 

بعنواف أثر التمكيف الوظيفي في السموؾ الابداعي لدى العامميف  (2016عمر جياد محمدية ، )دراسة –أ 

 : الأوسطفي ىيئة تنشيط السياحة الاردنية ، رسالة ماجستير في ادارة اعماؿ ، جامعة الشرؽ 

ىدفت ىذه الدراسة إلى تحديد أثر التمكيف الوظيفي في ىيئة تنشيط السياحة الأردنية ، حيث قاـ الباحث 

استبانة ، وثـ 65 فقرة لجميع البيانات الأولية مف عينة الدراسة ، وتـ توزيع 38بتطوير الاستبياف شممت 

جمع وتحميؿ البيانات واختبار الفرضيات باستخداـ برنامج الحزـ الإحصائية لمعموـ الاجتماعية والإنسانية 

SPSS تفويض )، ومف بيف أىـ النتائج التي تـ التوصؿ إلييا الدراسة إف مستوى التمكيف الوظيفي بأبعاده

لدي العامميف في  (الصلبحيات ،المشاركة في اتخاذ القرار ، التحفيز الذاتي ، بيئة العمؿ وبناء الثقة 

الييئة كاف مستواه مرتفعا، كما ىو الحاؿ بالنسبة لمستوى السموؾ الإبداعي وقد قدمت الدراسة التوصيات 

: التالية 

اعتماد التمكيف الوظيفي أسموبا إداريا في ىيئة تنشيط السياحة الأردنية وذلؾ لتعميؽ الوعي ، بيذا -

. الجانب نظرا لأىميتو في توحيد السموؾ الإبداعي لمعامميف نحو الإبداع والتعزيز التنظيمي 

الحاجة إلى الاىتماـ الإدارة العميا في ىيئة تنشيط السياحة الأردنية بالعامميف المبدعيف ذو الافكار -

. الخلبقة 
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الدراسة بالمغة الأجنبية  :المطمب الثاني 

: الدراسة الأوؿ

 The impact of nurses empowerment and) بعنواف(Zahra Jalali, Ali Shaemi)  دراسة 

decision-making on the care quality of patients in healthcare reform plan) 

  ىدفت ىذه الدراسة إلى تحميؿ تأثير تمكيف الممرضات واتخاذ القرارات عمى جودة الرعاية لممرضى في 
خطة إصلبح الرعاية الصحية، ثـ وضع استراتيجيات لتحسيف وتمكيف العامميف في المجاؿ الصحي، تـ 

، تـ 2016 مريضا في عاـ 75 ممرضة و75 أبعاد، شممت عينة الدراسة 5استخداـ استبياف مكوف مف 
 ورضا 0.92اختيارىـ مف خلبؿ أخذ عينات عشوائية وتوصمت الدراسة إلى أف تمكيف الممرضات 

 عمى التوالي، بالإضافة إلى أف تمكيف الممرضات أكثر مف العوامؿ الأخرى التي 0.89المريض كاف 
. تؤثر عمى جودة الرعاية

:  الدراسة الثانية 

 (Hamed Housseinadeh . Zohreh Barzegar. 2016)دراسة 

Survey the relationship between professional ethics and improve the 

quality of care with nurses . staff empowerment of the perspective of 

Ayatollah Rouhani hospital Babol  

جاءت ىذه الدراسة لتحديد العلبقة بيف الأخلبقيات المينة وتحسيف نوعية الرعاية مـ 

 عينة 163الممرضات وتمكيف موظفي المستشفى آية الله روحاني بإيراف ، ثـ اختيار 

وتقيميا وأظيرت النتائج أف علبقة الأخلبقيات المينية وتحسيف نوعية الرعاية كانت علبقة 
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كبيرة ، وبشكؿ عاـ يمكف القوؿ أف الاعتماد عمى الأخلبقيات المينة ويزيد في تحسيف نوعية 

.   الرعاية والشعور بالتمكيف بيف الممرضات 

. مقارنة بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة:المطمب الثالث

 الحالية بناءا عمى ما طرحتو الدراسات السابقة في حؽ التمكيف وجودة ةجاءت الدراس

الخدمات الصحية ، وما توصمت إليو مف استنتاجات وتوصيات ، حيث ساىمت الدراسة 

طار مفاىيمي لمتغيرات الدراس  مف خلبؿ التعرؼ عمى بعض اتالسابقة في إعطاء خمفية وا 

التمكيف كمدخؿ لتحسيف جودة "المصادر البحثية النظرية والتطبيقية ، ومعرفة أىمية 

. بمستشفى أمحمد جرماني "الخدمات الصحية 

: كما توصمت الى الملبحظات التالية و

 .السابقة في تناوليا لموضوع التمكيف مف الجانب النظري  -

 .في تناوليا لجودة الخدمات الصحية سابقاتيا تتفؽ الدراسة الحالية مع  -

 .تتفؽ الدراسات الحالية مع الدراسات السابقة في المنيج المستخدـ  -

تختمؼ الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة في الأبعاد التي تـ مف خلبليا دراسة  -

 .الأثر بيف ألمتغيري البحث 

مف حيث الأىداؼ ىذه كذا الحيز المكاني وألزماني ليا سابقاتيا تختمؼ عف الا انيا  -

 البيض  مستشفى أمحمد جرماني عمى تعتبر ىذه الدراسة الأولى مف نوعيا اذ 

-  
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:  الخلاصة

 الذي جوانب التي تمس موضوع التمكيفاؿلقد حاولنا مف حلبؿ ىذا الفصؿ الإلماـ بمختمؼ 

يعتبر القوة اللبزمة لأتخاذ القرارات والاسياـ في وضخ خطط ،خاصة تمؾ التي تخص 

وتحسينو ومساىمتو  الوظائؼ ،و استخداـ الخبرة الموجودة لدى الموظفيف  لتحسيف أداء 

 .المؤسسات الصحية أنو عمى حيث الصحية،لجودة الخدمات الصحية بالمؤسسات 

 والطمب عمييا غير قابؿ  الأداءبالإلحاح والسرعة فيبيا ونظرا لتميز الخدمات الصحية 

لابد عمى أف تحص عمى تقديـ خدمات ذات جودة عالية باستخدامي التمكيف لمتأجيؿ ، 

المؤسسة الصحية الحرص عمى تقديـ خدمات ذات جودة عالية وذلؾ لاستخداـ التمكيف 

.   كوسيمة لتنمية وتحقيؽ الجودة الخدمات 
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: تمييد 

مف أجؿ استكماؿ الدراسة وتوصؿ إلى النتائج مقنعة ، ننتقؿ إلى الجانب التطبيقي وليذا تعد الدراسة 
الميدانية وسيمة ىامة يستطيع الباحث مف خلبليا التوصؿ إلى حقائؽ وجمع معمومات مف الواقع ، لذا 
سنحاوؿ في ىذا الفصؿ إبراز خطوات التي تـ الاعتماد عمييا في الدراسة الميدانية والتي كانت في 

عمى " التمكيف كمدخؿ لتحسيف جودة الخدمات الصحية "مستشفى جرماني أمحمد وذلؾ مف أجؿ دراسة 
. أرض الواقع 

: وقد قسمنا الفصؿ إلى ثلبثة مباحث 

. تقديم عام لممؤسسة الاستشفائية بالأبيض سيدي الشيخ   :المبحث الأول

 .المنيج الدراسة الميدانية:المبحث الثاني

 .عرض  وتحميل نتائج الدراسة :المبحث الثالث
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 تقديم عام لممؤسسة الاستشفائية  :المبحث الأول 

نظرا لارتباط موضوعنا التمكيف بجودة الخدمات الصحية تـ توجو الى المؤسسة بغية دراسة ىذا الموضوع 
وتحقؽ مف أىداؼ الدراسة  

. نشأة وتعريف المؤسسة الاستشفائية : المطمب الأول

. نشأة المؤسسة الاستشفائية بالأبيض سيدي الشيخ : الفرع الأول 

كمـ جنوب ولاية البيض ، عمما أف عدد البمديات التي 120تقع دائرة الأبيض سيدي الشيخ عمى بعد 
 نسمة ، حيث 86,13تمبي الحاجيات الصحية لسكانيا والمقدرة ب ىيتغطييا ىي سبع بمديات وبذلؾ 

 المؤرخ في 07/140أنشأت المؤسسة العمومية الاستشفائية جرماني أمحمد بموجب مرسوـ التنفيذي رقـ 
 المتعمؽ بإنشاء وتنظيـ المؤسسات العمومية لصحة الجوارية والمؤسسات العمومية 19/05/2007

. الاستشفائية ، تيدؼ إلى متابعة البرنامج لمصحة والوقاية مف الأمراض 

. التعريؼ بالمؤسسة : الفرع الثاني 

المؤسسة العمومية الاستشفائية ىي مؤسسة عمومية ذات طابع اداري تتمتع بالشخصية المعنوية و 
حيث تتكوف المؤسسة العمومية الاستشفائية مف ىيكؿ .الاستقلبؿ المالي وتوضع تحت وصاية الوالي 

عادة التأىيؿ الطبي ، تغطي سكاف البمدية الواحدة أو مجموعة مف البمديات  . لمتشخيص والعلبج وا 

. الميام المؤسسة الاستشفائية الجرماني أمحمد :المطمب الثاني 

تتمثؿ مياـ المستشفى المؤسسات الاستشفائية في التكفؿ بصفة متكاممة ومتسمسمة بالحاجات الصحية 
: لمسكاف ،وفي ىذا الإطار تتولى عمى خصوص المياـ الآتية 

. تطبيؽ برنامج وطني لمصحة -

. ضماف حفظ الصحة ومكافحة الأضرار-

 ضماف تحسيف المستوى مستخدمي مصالح الصحة و تجديد معارفيـ ، كما يمكف استخداـ المؤسسة 
العمومية الاستشفائية في ميداف التكويف الطبي ، كما يمكف استخداـ المؤسسات العمومية الاستشفائية في 
. ميداف تكويف الطبي وشبو الطبي والتكويف ألاستشفائي عمى أساس اتفاقيات تبرـ مع المؤسسات التكويف 
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. القاعدي والوقائي  الفحوصات الخاصة بالطب العاـ والطب المتخصص

. تعمؿ عمى تقديـ خدمات متمحورة أغمبيتيا في تشخيص المريض أو تقديـ إسعافات لو 

أما مف ناحية الإدارية فيي ككؿ مؤسسة تحتوى عمى أربع مديريات فرعية تعمؿ عمى التسيير والتنظيـ 
. لجميع نشاطات المؤسسة مف الناحية المالية والمادية والبشرية

: تتمثؿ في الحرماني أمحمد بالبيض والإمكانيات البشرية لممؤسسة الاستشفائية 

: ة بالبيض الإمكانيات البشرية لممؤسسة الاستشفائي (1-2)الجدوؿ رقـ 

 الصؼ العدد
 الأطباء الأخصائييف  45
 الأطباء العاموف   39
 الصيادلة  02
 أعواف التحذير و الإنعاش  15
 القابلبت  20

 الطبيوف شبو  125
 المؤىميف  02
 مساعديف الطبيوف  08
 الإدارييف وأعواف المصالح  82
 المتقاعدوف  32

. استناد لوثائؽ المديرية الفرعية لمموارد البشرية لممؤسسة العمومية الاستشفائية بالأبيض سيدي الشيخ :المصدر 

. الييكل التنظيمي لممؤسسة الاستشفائية بالأبيض سيدي الشيخ: المطمب الثالث

 الذي يحدد النظاـ الداخمي لممؤسسة الاستشفائية بالأبيض سيدي 20/12/2009القرار وزاري  المؤرخ في 
 .الشيخ 

 

 

 :الحرماني بالبيض الييكل التنظيمي لممؤسسة الاستشفائية  (1-2)الشكل رقم 
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 الأمانة العامة لممؤسسة الاستشفائية:المصدر

 

 

 المدٌر

مكتب التنظٌم  مكتب الاتصال

 العام

 

 مكتب التكوٌن

المدٌرٌة الفرعٌة 

 للمصالح الصحٌة

مكتب تنظٌم النشاطات 

الصحٌة و متابعتها و 

 تقٌٌمها

المدٌرٌة الفرعٌة 

 للموارد البشرٌة

 مكتب القبول

 مكتب تسٌٌر الموارد

  المنازعاتالبشرٌة و

 و التعاقدكتب م

 حساب التكالٌف

المدٌرٌة الفرعٌة 

المدٌرٌة الفرعٌة لصٌانة  للمالٌة و الوسائل

التجهٌزات الطبٌة و 

 التجهٌزات المرافقة

مكتب المٌزانٌة و 

 المحاسبة

مكتب صٌانة 

 التجهٌزات الطبٌة

مكتب صٌانة 

 التجهٌزات المرافقة 

مكتب الصفقات 

 العمومٌة

مكتب الوسائل و 

 الهٌاكل العامة

 الهٌكل التنظٌمً الداخلً للمؤسسة العمومٌة الاستشفائٌة بالأبٌض سٌدي الشٌخ
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 الميدانية  لدراسة االمنيج : المبحث الثاني 

سنستعرض مف خلبؿ ىذه الدراسة أىـ الخطوات والإجراءات المنيجية التي تـ اعتمادىا مف خلبؿ 
. توضيح أسموب الدراسة ، عينة الدراسة ومختمؼ الأدوات الدراسية المستعممة

 .وحدود الدراسة المجتمع المستيدف : المطمب الأول

:  مجتمع وعينة الدراسة 1-1

يتكوف مجتمع الدراسة المستيدفة مف مجموعة مف الموظفيف في قطاع الصحة لممؤسسة الاستشفائية 
 50الجرماني أمحمد بالأبيض سيدي الشيخ ولاية البيض، حيث تـ اختيار عينة عشوائية بمغ عددىا 

 . 2020/2021موظؼ خلبؿ الموسـ الدراسي 

:  حدود الدراسة الميدانية 1-2

اىتمت ىذه الدراسة بالمواضيع المرتبطة أساسا بموضوع التمكيف كمدخؿ : الحدود الموضوعية -1
. لتحسيف جودة الخدمات الصحية

تمت ىذه الدراسة بالولاية البيض دائرة الأبيض سيدي الشيخ وذلؾ لتبياف مدى : الحدود المكانية- 2
. مساىمة التمكيف كمدخؿ لتحسيف جودة الخدمات الصحية 

يرتبط مضموف ونتائج الدراسة الميدانية بالزمف الذي أجريت فيو الدراسة والمقدر ب :الحدود الزمنية- 3
.  يوـ15

جابات مجموعة الموظفيف والمقدرة عددىـ ب : الحدود البشرية- 4  50تستند ىذه الدراسة عمى أراء وا 
. موظؼ

 .أدوات جمع البيانات:المطمب الثاني1

تعتمد دقة نتائج الدراسة في جانبيا الميداني عمى موضوعية المقياس المعتمد وبناءا عمى طبيعة الموضوع 
ومف أجؿ العمؿ عمى تحقيؽ الأىداؼ، تـ الاعتماد عمى مجموعة مف الأدوات لجمع البيانات والتي تكمؿ 

: بعضيا البعض، وىي 
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: المقابمة -1

تعتبر المقابمة مف أىـ الأدوات المستعممة لجمع البيانات وأكثرىا استعمالا، وقد اعتمدنا عمييا لجمع 
البيانات والمعمومات الأولية التي مف خلبليا يمكف معرفة سير العمؿ بالمؤسسة ،ومختمؼ الييئات 

. الموجودة فييا 

: الوثائق- 2

تعتبر ىذه الأداة مكممة للؤدوات الأخرى المستخدمة في جمع البيانات والمعمومات وثـ الحصوؿ عمى 
الوثائؽ المؤسسة مف مختمؼ الأقساـ وقد ساعدتنا في الحصوؿ عمى البيانات العامة لممؤسسة حوؿ 

. نشاطيا وىيكميا الذي تعتمده 

: الاستبانة -3

تعتبر الاستبانة مف المواضيع الأكثر استعمالا في جمع المعمومات المتعمقة بموضوع الدراسة وقياس 
متغيراتيا والتي تحتوي عمى الأسئمة ضامرة لمموضوع بكؿ أبعاده ، حيث تـ تقسيـ الاستبياف كما ىو 

. موضح في الجدوؿ 
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: محاور الاستبيان (2-2)جدول رقم  

 المحاور الأبعاد
  الجنس

 
البيانات الشخصية 

 

 الفئة العمرية
 المستوى التعميمي

 الوظيفة
 عدد سنوات الخبرة

  فقرات3تحتوي: تفويض سمطة
 

 محور التمكيف
 فقرات3تحتوي عمي :التدريب 

 فقرات3تحتوي عمى :الاتصاؿ الفعاؿ 
 فقرات3تحتوي عمى : التحفيز 
  فقرات3تحتوي عمى : الممموسية

 
 محور جودة الخدمات

 فقرات3تحتوي عمى : الاعتمادية 
 فقرات3تحتوي عمى : الاستجابة
 فقرات3تحتوي عمى : الأماف

 فقرات3تحتوي عمى : التعاطؼ
 الطالبة  إعدادمن : المصدر 

:  استمارة عمى أفراد عينة الدراسة ويتبيف ذلؾ مف خلبؿ الجدوؿ التالي 50تـ توزيع 

: الاستمارة الموزعة  (3-2)الجدول رقم

عدد الاستمارات 
 الممغات

عدد الاستمارات غير 
 المسترجعة

عدد الاستمارات 
 المسترجعة

عدد الاستمارات 
 الموزعة

00 00 50 00 
من إعداد الطالبة  : المصدر 

وقد تمت صياغتو وتعديؿ الاستمارة بعدة مراحؿ ،  حيث تـ الاطلبع عمى المختمؼ الدراسات ذات 
العلبقة المباشرة بموضوع الدراسة ، ونظرا لعدـ توفر مقياس سابؽ يربط بيف المتغيريف فقد تـ العمؿ عمى 
صياغة الفقرات الاستمارة بشكؿ يتوافؽ مع إشكالية الدراسة وفرضياتيا ، وبما يتناسب مع محاور موضوع 
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الدراسة ، حيث تـ اختيار مقياس لكارت الثلبثي لأنو يعتبر مف أكثر المقاييس المستخدمة لقياس الآراء 
وسيولة فيمو وتوازنو ، حيث يشير أفراد العينة الخاصة للبختبار عف المدى موافقتيـ عمى كؿ عبارة مف 

: العبارات التي يكوف منيا مقياس العامؿ المقترح وفقا لما يمي

.  درجة مقياس لكارت    : (4-2)الجدول رقم 

 موافؽ   محايد غير موافؽ
 درجات03  درجات02  درجة واحدة01

. مف إعداد الطالبة اعتمادا عمى الدراسات السابقة :المصدر

 ، الدرجة(موافؽ) للئجابة 03 حيث تمنح الدرجة الاستجابة،وفقا لمقياس لكارت الثلبثي تـ تحديد درجة 
، وعمى ذلؾ تـ استخداـ المعيار التالي لمحكـ (غير موافؽ ) للئجابة 01، الدرجة (محايد) للئجابة 02

 :التاليةعمى درجة الاستجابة وذلؾ بالاعتماد عمى المعادلة 

 عدد المستويات /(الحد الأدنى لمبديؿ – الحد الأعمى لمبديؿ )=طوؿ الفئة 
 3(/1-3)=  طوؿ الفئة 

 0,67=طوؿ الفئة 

 :وبذلؾ يكوف لدينا 

. عف الدرجة المنخفضة لمفقرة :  يعبر1،1,67

. يعبر عف الدرجة المتوسطة لمفقرة : 2,34، 1,67

. يعبر عف الدرجة المرتفعة لمفقرة  : 3 ،2,34

. الأساليب الإحصائية المستخدمة: لثالثالمطمب ا

للئجابة عمى أسئمة البحث واختبار صحة الفرضيات تـ استخداـ أساليب الإحصاء الوصفي والتحميؿ وذلؾ 
 الذي يتكوف مف مقياس الإحصاء الوصفي وذلؾ () وىو اختصار ((spss. v20باستخداـ برنامج 

ظيار خصائصو بالاعتماد عمى : لوصؼ مجتمع الدراسة وا 

.  وذلؾ لوصؼ الإجابات مجتمع الدراسة :النسب المئوية والتكرارات -



 انفصم انثاني                                                                           انذراسة انميذانية
 

72 
 

ىو أحد مقاييس النزعة المركزية، ويتـ استخدامو لمحصوؿ عمى متوسط الإجابات : الوسط الحسابي-
. لممبحوثيف

. لمعرفة مدي التشتت لمقيـ حوؿ وسطيا الحسابي: الانحراف المعياري- 

وىو مقياس يقيس درجة ثبات أسئمة الاستبياف يؤخذ قيما بيف الصفر الواحد فإذا لـ :معيار ألفاكرونباخ - 
يكف ىناؾ ثبات في البيانات فاف قيمة المعامؿ تكوف مساوية لصفر وعمى العكس وذا كاف ىناؾ ثبات تاـ 

. في البيانات فاف قيمة المعامؿ تساوي الواحد الصحيح 

تستخدـ المعاملبت الارتباط بيف المتغيريف لقياس نوع ودرة علبقة بيف متغيرات : معامل الارتباط- 
. الدراسة، ومدى صدؽ أداء الدراسة

حيث تتراوح قيمتو بيف rبأنو عبارة عف مقياس رقمي والذي يرمز لو برمز : حيث يعتبر معامؿ الارتباط
 حيث تذؿ الإشارة المعامؿ الموجبة تدؿ عمى العلبقة الطردية ،بينما تدؿ إشارة المعامؿ +(.1)و (-1)

. السالبة عمى العلبقة العكسية 

. يستخدـ لمعرفة ماذا كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي إما لا : اختبار توزيع الطبيعي-

والذي ييدؼ إلى التعرؼ عمى العلبقة بيف المتغير المستقؿ والمتغير : اختبار الاتحاد الخطي البسيط-
.  لتوضيح نوع العلبقة بيف المتغيريف Rالتابع وذلؾ اعتماد عمى معامؿ ارتباط يرسوف 

 يستخدـ لمعرفة مدى وجود الفرو قات بيف المتوسط إجابات أفراد المعنية حو محاور :اختبار ستودنت -
. 0,05الدراسة بدلالة متغير الجنس ، عند مستوى دلالة معنوية 

يستخدـ لمعرفة وجود فروقات ذات دلالة إحصائية بيف متوسط إجابات  : اختبار تحميؿ التبايف الأحادي 
الطوؿ ،عند مستوى دلالة – عدد سنوات الخبرة - الأفراد المعنية حوؿ محاولة الدراسة تبعا لكؿ مف العمر

  .0,05معنوية 
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. عرض وتحميل نتائج الدراسة: المبحث الثالث

. صدق وثبات أداة الدراسة: المطمب الأول

وذلؾ لمتحقؽ مف صدؽ الاستبانة قمنا باختبار الصدؽ الظاىري والبنائي والمتمثؿ  : اختبار الصدق-1
: في الخطوات التالية 

:  الصدق الظاىري 1-1

بعد بصميـ الاستبياف ليوافؽ احتياجات الدراسة ثـ عرضو عمى نخبة مف ذوي الخبرة في جامعة سعيدة 
،لبياف أرائيـ حوؿ بناء الاستبياف ومدى ملبءمتو لموضوع الدراسة ولتقييميـ لصدؽ المحتوى والارتباط 

طمب تعديمو ، بما يتناسب مع الواقع  بيف الأسئمة ،حيث تـ إبقاء ما أجمع عميو المقيموف ثـ تعديؿ ما
متو  للئجابة عف الإشكالية وجعميا أكثر  المبحوث وعموما فقد وافقوا عمى بناء الاستبياف وأكدوا ملبء

. دلالة وىذا ما يعكس لنا الصدؽ الظاىري لأداة الدراسة 

 :الصدق البنائي  1-2

. ويتـ عف طريؽ التعرض لممعامؿ الارتباط بيف كؿ عبارة والمحور الذي ينتمي اليو
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بعاده 1-2-1 :  الارتباط بين التمكين وا 

 .معاملات الارتباط بين التمكين و أبعاده: (5-2) الجدول رقم 

Corrélations 

 
 تفويض
 التدريب السمطة

 الاتصاؿ
 التمكيف التحفيز الفعاؿ

 تفويض
 السمطة

Corrélation de 
Pearson 1 ,483** ,413** ,326* ,688** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,003 ,021 ,000 
N 50 50 50 50 50 

 Corrélation de التدريب
Pearson 

,483** 1 ,680** ,553** ,843** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 
N 50 50 50 50 50 

 الاتصاؿ
 الفعاؿ

Corrélation de 
Pearson ,413** ,680** 1 ,700** ,870** 

Sig. (bilatérale) ,003 ,000  ,000 ,000 
N 50 50 50 50 50 

 Corrélation de التحفيز
Pearson 

,326* ,553** ,700** 1 ,810** 

Sig. (bilatérale) ,021 ,000 ,000  ,000 
N 50 50 50 50 50 

 Corrélation de التمكيف
Pearson ,688** ,843** ,870** ,810** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 50 50 50 50 50 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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  . spssاعتماد عمى مخرجات.مف إعداد الطالبة:المصدر
: التحميل

وأبعاده قوية ،حيث ( التمكيف )يتبيف إف نسبة الارتباط بيف المحور الأوؿ (5-2)مف خلبؿ الجدوؿ 
في حيف %68.8بنسبة  (تفويض السمطة )، فقد تمثؿ الارتباط بيف التمكيف والبعد الأوؿ %50تجاوزت 

 (الاتصاؿ الفعاؿ) بالبعد الثالث لارتباط ، أما بالنسبة %84.3 (التدريب)بمغت نسبة الارتباط البعد الثاني 
تتمتع   ، وبالتالي فاف أبعاد كؿ محور%81(التحفيز) ،في حيف قدر البعد الرابع %87فقد بمغت نسبة 

 . ، وتتمتع بمعاملبت صدؽ عالية إحصائيابمعاملبت ارتباط دالة 
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:  جودة الخدمات الصحية وأبعادىا ;  الارتباط بين1-2-2

. معاملات الارتباط بين جودة الخدمات الصحية و أبعادىا : (6-2)جدول رقم 

Corrélations 

 الممموسية 
الاعتماد

 التعاطؼ الأماف الاستجابة ية

 جودة
 الخدمات
 الصحية

 Corrélation de الممموسية
Pearson 

1 ,064 ,364** ,504** ,361* ,733** 

Sig. (bilatérale)  ,661 ,009 ,000 ,010 ,000 
N 50 50 50 50 50 50 

 Corrélation de الاعتمادية
Pearson ,064 1 ,507** -,026 ,005 ,402** 

Sig. (bilatérale) ,661  ,000 ,860 ,973 ,004 
N 50 50 50 50 50 50 

 Corrélation de الاستجابة
Pearson 

,364** ,507** 1 ,429** ,414** ,763** 

Sig. (bilatérale) ,009 ,000  ,002 ,003 ,000 
N 50 50 50 50 50 50 

 Corrélation de الأماف
Pearson 

,504** -,026 ,429** 1 ,677** ,768** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,860 ,002  ,000 ,000 
N 50 50 50 50 50 50 

 Corrélation de التعاطؼ
Pearson ,361* ,005 ,414** ,677** 1 ,727** 

Sig. (bilatérale) ,010 ,973 ,003 ,000  ,000 
N 50 50 50 50 50 50 
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   spssمف إعداد الطالبة اعتماد عمى مخرجات :المصدر
. 

: التحميل
جودة الخدمات الصحية )يبيف اف نسبة الارتباط بيف المحور الثاني وأبعاده  (6-2)مف خلبؿ الجدوؿ رقـ 

بعادىا ،حيث فقد تمثؿ الارتباط بيف جودة الخدمات والبعد الأوؿ  (  في حيف بمغت %73.3(الممموسة )وا 
 (الاستجابة ) ، إما بالنسبة لارتباط بالبعد الثالث %40.2 (الاعتمادية  )نسبة الارتباط بالبعد الثاني 

 وبالتالي %72.7 وفيما يخص البعد الرابع فقد بمغت %76.8 إما بالنسبة لمبعد الرابع فقد بمغت 76.3%
. فآف أبعاد كؿ محور تتمتع بمعاملبت ارتباط الدالة إحصائيا ، وتتمتع بمعاملبت الصدؽ عالية 

وبذلؾ مف خلبؿ نتائج معاملبت الارتباط لكؿ مف محوري الدراسة فقد اتضح بأف ىناؾ علبقة طردية 
. وموثوقية بيف الفقرات والأبعاد وأف العلبقة المعنوية وبيذا يتحقؽ الصدؽ البنائي للبستبياف

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الخدمات جودة
 الصحية

Corrélation de 
Pearson ,733** ,402** ,763** ,768** ,727** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,004 ,000 ,000 ,000  
N 50 50 50 50 50 50 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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: اختيار ثبات الأداء- 2

. نباخ لقياس ثبات الاستبيان رونتائج ألفا ك:  (7-2)جدول رقم 

 

الثبات عدد العبارات   

 

 

1 

 0.873 12التمكيف 

 0.685 03تفويض السمطة 

 0.688 03التدريب 

 0.789 03الاتصاؿ الفعاؿ 

 0.746 03التحفيز 

 

 

 

2 

 0.764 15أبعاد الجودة 

 0.587 03الممموسية 

 0.677 03الاعتمادية 

 0.365 03الاستجابة 

 0.219 03الأماف 

 0.631 03التعاطؼ 

 0.853 27معامؿ الثبات الكمي 

.  مف إعداد الطالبة اعتمادا عمى نتائج الاستبياف:المصدر

:  التحميل 

 0.60يتبيف أف قيمة ألفا كرونباخ مرتفعة في كؿ محور حيث يتجاوز  (7-2) مف خلبؿ الجدوؿ رقـ 

عمى التوالي ، كما يتبيف أف قيمة معامؿ  ألفا كرونباخ  (0.764، 0.879)لكؿ محور مف محاور الدراسة
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وذلؾ مما يدؿ عمى ثبات أداه الدارسة وملبئمتيا وصدقيا وملبئمتيا البحث العممي   0.853قدرالكمي 

العمر، مستوى التعميمي،  الجنس، :لمتغيراتبتحميؿ الخصائص الشخصية الوظيفية لممبحوثيف وفقا 

 .الوظيفة ، عدد سنوات الخبرة

 .وصف وتحميل الاستبيان : المطمب الثاني 

 . تحميل خصائص عينة الدراسة 2*1

 .توزيع إفراد العينة حسب الجنس 1-1

. توزيع افراد العينة حسب الجنس  : (8-2)الجدول رقم 

 

                                                                        . مف إعداد الطالبة اعتمادا عمى نتائج الاستبياف: المصدر

 .س توزيع عينة الدراسة حسب الجن: (2-2)لشكل رقم ا

 
 .spssمف اعداد الطالبة استنادا عمى برنامج :  المصدر

: التحميل 

44%
56%

الجنس

ذكر

أنثى

النسبة المئوية التكرار الجنس 

 %44 22ذكر 

 %56 28 أنثى

 %100 50المجموع 
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أنيا تضـ الخاص بالمعمومات المتعمقة بالجنس فيتضح لنا مف خلبؿ  (8-2)خلبؿ الجدوؿ رقـ مف   

طبيات ، )موظفة 28 و%44بنسبة  (أطباء ، إدارييف  ، ممرضوف ) 22 مجموعة الذكور ىو إففردا 50

 .%56بنسبة  (موظفات ، ممرضات 

. توزيع الأفراد حسب عينة السن : (9-2)الجدول رقم 

3 

 

 

 

 

 

 

. spss الطالبة استنادا عمى برنامج إعدادمف :  المصدر

 

 

 

 

: توزيع عينة الدراسة حسب السف : (3-2)الشكؿ رقـ 

النسبة المئوية التكرار الفئة العمرية 

 24% 12 سنة 30أقؿ مف 

 44% 22 سنة 40 الى30مف 

 %32 16 سنة 40أكثر مف 

 %100 50المجموع 
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 spss الطالبة استنادا عمى برنامج إعدادمف :المصدر  

: التحميل

والشكؿ السابقيف يتضح الفئة العمرية المسيطرة عمى تعداد عينة المدروسة ىي مف مف خلبؿ الجدوؿ 
وأخيرا فئة  %32 سنة ونسبة 40ثـ تمييا الفئة أكثر مف  %44 سنة بنسبة 40-30تتراوح أعمارىـ مف 

 . وىذا ما يدؿ أف أغمبية أفراد عينة الدراسة ىـ فئة الشباب%24 سنة بنسبة 30أقؿ مف 

 

 

 

 

 

 

 

 ,توزيع أفراد العينة حسب مستوى التعميمي 3-1

24%

44%

32%

الفئة العمرٌة

سنة 30أقل من 

سنة 40الى  30من 

سنة 40أكثر من 
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 . توزيع إفراد العينة حسب مستوى التعميمي : (10-2)جدول رقم 

النسبة المئوية التكرار المستوى التعميمي 

 %14 7 أقؿ مف ثانوي 

 %26 13ثانوي 

 %44 22جامعي 

 %16 8دكتوراه 

 %100 50المجموع 

. spssمف إعداد الطالبة استنادا عمى برنامج :  المصدر

. توزيع عينة الدراسة حسب المستوى التعميمي : (4-2)الشكل رقم 

 
. spssمف اعداد الطالبة استنادا عمى برنامج :المصدر    

 

 :التحميل

14%

26%

44%

16%

أقل من الثانوي 

الثانوي 

الجامً

الدكتوراه



 انفصم انثاني                                                                           انذراسة انميذانية
 

83 
 

مستوى تعميمي ات العينة المدروسة ذ فئة  مسيطرة يتضح مف خلبؿ الجدوؿ و الشكؿ أعلبه أف أكبر

وىذا ما يوضح أف المستشفى تعمؿ عمى استقطاب اليد العامؿ ذات مستوى  44%جامعي بنسبة مقدارىا 

 %16تمييا نسبة و، 26%مستوى تعميمي ثانوي أي ما يقدر بمقابؿ ذلؾ تمييا ، في تعميمي  عالي 

 7ىـ أفراد ذو مستوى أقؿ مف الثانوي أما ما تبقى  (الأطباء) أفراد8الدكتوراه أي المتحصموف عمى للؤفراد 

.  فقط%14 أي نسبة أفراد 

. توزيع العينة حسب الوظيفة1-4

: توزيع افراد العينة حسب الوظيفة  (11-2)جدول رقم 

النسبة المئوية التكرار الوظيفة 

 %16 8طبيب 

 %36 18شبو طبي 

 %32 16اداري 

 %16 8عامؿ 

 %100 150المجموع 

     spss مف إعداد الطالبة وفقا لنتائج التحميؿ الإحصائي لبرنامج :المصدر

 

 

 

.                                    توزيع أفراد حسب الوظيفة : (5-2)الشكل رقم 
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     spss مف إعداد الطالبة وفقا لنتائج التحميؿ الإحصائي لبرنامج :المصدر

:   التحميل 

 الملبحظ مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه والشكؿ أف معظـ أفراد العينة المدروسة ىـ فئة الشبو الطبي بنسبة 

 ونفسر ذلؾ البسياسة المنتيجة مف طرؼ الدولة مؤخرا متمثمة في  فردا18 وىي ما عادلت 36%

، في 32% فردا بنسبة مقدرة ب 16، تمييا فئة الإدارييف بحيث بمغ عددىـ التوظيؼ العماؿ شبو الطبي 

وىو ما  ) أطباء8 لكؿ فئة أي ما عادؿ %16حيف أف الأطباء و العماؿ كاف ليما نفس النسبة وىي 

. عماؿ 8 و (يتطابؽ مع المتغير السابؽ المستوى التعميمي 

 

 

 

 

.  توزيع العينة حسب عدد السنوات الخبرة 1-5

16%

36%
32%

16%

الوظٌفة

طبٌب

شبه طبً

اداري

عامل

 spssمن اعداد الطالبة استنادا على برنامج المصدر: spssمن اعداد الطالبة استنادا على برنامج المصدر:
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 :الخبرةتوزيع أفراد العينة حسب عدد السنوات (12-2)جدول رقم 

النسبة المئوية  التكرار الوظيفة 

 42 21 سنوات  5اقؿ مف

 26 13سنوات  10الى 5مف

 32 16سنوات  10أكثر مف

 100 50المجموع  

     spss مف إعداد الطالبة وفقا لنتائج التحميؿ الإحصائي لبرنامج :المصدر

.  حسب عدد السنوات الخبرة أفرادتوزيع :(6-2)الشكؿ رقـ 

  

     spss مف إعداد الطالبة وفقا لنتائج التحميؿ الإحصائي لبرنامج :المصدر

 :التحميل

 السنوات 5 أعمى نسبة كانت مف ذوي خبرة أقؿ مف  أف ؿ السابؽمف خلبؿ الجدوؿ أعلبه والشؾيتضح 

وىذا يرجع أف أغمب العامميف ىـ مف فئة الشباب بإضافة إلي السياسة )  فردا21 وما عادت %42ب 

ما %32سنوات بنسبة 10، تمييا فئة أكثر مف  (المنتيجة مف طرؼ الدولة في توظيؼ الشبو الطبي 

.  فردا 13 وما عادؿ %26سنوات نسبة 10 إلىسنوات  5مابيف ثـ فئة   فردا ، 16عادؿ 

42%

26%

32%

سنوات الخبرة

ٌسنوات 5أقل من 

10سنوات الى  5من 

سنوات 10أكثر من 

     spss من إعداد الطالبة وفقا لنتائج التحلٌل الإحصائً لبرنامج المصدر:

     spss من إعداد الطالبة وفقا لنتائج التحلٌل الإحصائً لبرنامج المصدر:
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 .التحميل الإحصائي لعبارات الاستبيان22

 :المعياريحساب المتوسط الحسابي والانحراف -

:  حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات الاستبيان الخاصة بالمحور الأول 2-1

: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات الاستبيان الخاصة بالمحور (13-2)الجدول رقم 

الانحراؼ  الأىمية النسبية  التقييـ
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 البعد العبارة

منخفض  تفويض إدارة المستشفى لمموظفيف كافية  1.64 0.875 2
 .لانجاز مياميـ ووظائفيـ

 

 

تفويض 
 السمطة

تثؽ إدارة المستشفى في قدرات موظفييا لأداء  1.54 0.813 3 منخفض
المياـ الموكمة إلييـ والمشاركة في اتخاذ 

 .القرار

توفر إدارة المستشفى الفرصة لمموظفيف في  2.34 0.793 1 مرتفع
 .اتخاذ القرارات باستقلبلية

 المتوسط الحسابي و الانحراؼ المعياري لتفويض السمطة 1.84 1.297 4 متوسط

تبني المستشفى خطة تدريبية واضحة  1.94 0.818 3 متوسط
 .ومناسبة

 

 

تتيح إدارة المستشفى فرص التعميـ والتدريب  2.44 0.798 2 مرتفع التدريب
الفردي والجماعي لتنمية وتطوير ميارات 

 .موظفييا

تعمؿ إدارة المستشفى عمى التشجيع المستمر  2.56 0.705 1 مرتفع
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 .لتبادؿ الخبرات

 المتوسط الحسابي و الانحراؼ المعياري لمتدريب 2.31 1.434 1 متوسط

توفر إدارة المستشفى نظاـ اتصاؿ فعاؿ  2.02 0.892 3 متوسط
 .ومرف لتقديـ خدمات صحية ذات جودة

 

 

الاتصاؿ 
 الفعاؿ

تعمؿ إدارة المستشفى عمى إتاحة المعمومات  2.64 0.663 1 مرتفع
بصورة مستمرة في المستشفى لمموظفيف 

 .لتسييؿ مياميـ

يجد الموظفوف مستوياتيـ سيولة في التواصؿ  2.08 0.922 2 متوسط
 .مع بعضيـ البعض

 المتوسط الحسابي و الانحراؼ المعياري للبتصاؿ الفعاؿ 2.24 1.882 2 متوسط

نظاـ الحوافز المعموؿ بو في المستشفى يحقؽ  2.20 0.808 1 متوسط
 .العدالة لمجميع

 

 

تقوـ إدارة المستشفى بتحفيز الموظفيف  2.14 0.783 2 متوسط التحفيز
 .وتشجيعيـ عمى تحمؿ مسؤوليات أكبر

نظاـ الحوافز المعموؿ بو يعطي دافعا  1.88 0.849 3 متوسط
 .لمموظفيف لتقديـ خدمات صحية ذات جودة

 المتوسط الحسابي و الانحراؼ المعياري لمتحفيز 2.07 1.148 3 متوسط

أبعاد التمكيف  2.11 2.785 2 متوسط

. 

 spssمف إعداد الطالبة استنادا عمى برنامج :المصدر
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 :التحميل 

: يتضح لنا ما يمي  (13-2)من خلال الجدول رقم

يتضح لتا أف البعد التدريب قد جاء في المرتبة الأوؿ مف حيث أىمية نسبية المقدمة لو مف قبؿ أفراد عينة 

في " . تعمؿ إدارة المستشفى عمى التشجيع المستمر لتبادؿ الخبرات"الدراسة حيث جاءت العبارة التي 

 مما يدؿ عمى المستشفى محؿ الدراسة 0.705 وانحراؼ معياري ب 2.56المرتبة الثانية بمتوسط حسابي 

تولي اىتماـ لتبادؿ الخبرات وتشجعو بشكؿ المستمر ويعز ذالؾ إلى رغبة المؤسسة محؿ الدراسة رغبتيا 

" في التحفيز وتطوير لتفادي وميارات الأفراد العامميف بيا مف خلبؿ تكوينيـ وتدريبيـ، كما جاءت العبارة 

بمتوسط " تتيح إدارة المستشفى فرص التعميـ والتدريب الفردي والجماعي لتنمية وتطوير ميارات موظفييا

وبدرجة مرتفعة  مما بدؿ عمى أف المستشفى محؿ الدراسة 0.798 انحراؼ معياري ب 2.44الحسابي 

تعمؿ عمى توفير دورات تكوينية بمختمؼ الأفراد العامميف بيا بغية رفع مف مياراتيـ وذلؾ حتى يتسنى ليـ 

تبني المستشفى خطة تدريبية " تقديـ خدمات الصحية بجودة مناسبة فيما حمت العبارة التي تنص عمى 

 وبدرجة متوسطة 0.818 وانحراؼ معياري 1.94في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي " واضحة ومناسبة

فيما يدؿ عمى أف البرامج التدريبية المتبناة تحضى بقبوؿ متوسط مف قبؿ العامميف بيا وىذا مرده إلى عدـ 

الرضا عمى مستوى ومحتوى البرامج التدريبية المتبنى مف طرؼ إدارة المستشفى وقد يعز ذلؾ أيضا الا 

 .قمة الإمكانات

  وفي ظؿ ذلؾ جاء بعد الاتصاؿ الفعاؿ في ترتيب الثاني مف حيث أىمية النسبية المعطاة لو مف قبؿ

 "الدراسة العينة المدروسة بحيث كانت مدى توافر جميع الفقرات ضمف متوسط  ومرتفع حيث جاءت 

" تعمؿ إدارة المستشفى عمى إتاحة المعمومات بصورة مستمرة في المستشفى لمموظفيف لتسييؿ مياميـ

 مما يدؿ عمى أف المستشفى محؿ الدراسة يولي  اىتماـ 0.663 وانحراؼ معياري 2.64بمتوسط حسابي 
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لتوفير المعمومات مناسبة وفي الوقت المناسب حتى تكفؿ سلبسة سيولة الأداء العامميف بيا وكاف أقؿ 

توفر إدارة المستشفى نظاـ فعاؿ ومرف لتقديـ " وجاءت العبارة " المتوسط ضمف الفقرة التي تنص عمى 

 وىذا ما يدؿ عمى 0.893 انحراؼ معياري 2.02اذ بمغ متوسطيا الحسابي " خدمات صحية ذات جودة 

أف المستشفى محؿ الدراسة يولي اىتماـ ولكف بشكؿ متواضع لتوفير نظـ اتصاؿ فعالة ومرنة ويعزؿ ذلؾ 

إلى إف سيولة أداء المياـ وجودة الخدمات المقدمة مف طرؼ المؤسسة مرىونا بقدرتيا عمى توفير 

 .المعمومات اللبزمة التي تكفميا ليا نظـ اتصاؿ المعتمدة 

 و انحراؼ 2.07فيما جاء بعد التحفيز في المرتبة الثالثة مف حيث الأىمية النسبية بمتوسط حسابي 

 وبدرجة متوسطة مما حيث جاءت جميع ألفقراتو بدرجة متوسطة مما يدؿ عمى أف نظاـ 1.148المعياري 

الحوافز التي تتبناه إدارة المستشفى يحصى بقبوؿ متوسط مف قبؿ العامميف بيا مما يحتـ عمى إدارة 

المستشفى العمؿ عمى تحسيف نظـ الحوافز المعموؿ بو لتتشجع العامميف فييا عمى العمؿ أكثر في تحسيف 

 .جودة الخدمات الصحية المقدمة 

في مقابؿ جاء بعد تفويض السمطة المرتبة الرابعة مف حيث الأىمية النسبية وبدرجة متوسط جاءت العبارة 

بمتوسط حسابي " . توفر إدارة المستشفى الفرصة لمموظفيف في اتخاذ القرارات باستقلبلية"التي تنص 

 وبدرجة مرتفعة وىذا مرده إلى إف المستشفى تثؽ في قدرات موظفييا 0.793 و انحراؼ معياري 2.34

في اتخاذ القرارات المناسبة وخصوصا فيما يتعمؽ بالأطباء لاسيما في الأمور الاستعجالية بشكؿ سريع 

دوف الرجوع الى ادارة المستشفى لأف اى تأخير في العلبج فد يؤثر سمبا عمى صحة مرض وييدد حياتيـ 

و انحراؼ  (1.64,1.54)بمتوسط حسابي  (بعد تفويض السمطة )وقد جاءت العبارتيف  المتبقيتيف مف

وبدرجة منخفضة وىا مرده الى وجود قوانيف وقواعد ممزمة في العمؿ بتقيد  (0.875,0.815)معياري 

العمميف وتنفيذىا مما يستوجب عمى ادارة المستشفى ضرورة اعادة النظر في مختمؼ آليات المنتيجة والتي 
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تكفؿ تفويض الصلبحيات وأف تضع آليات واضحة لتفويض صلبحيات العامميف بما يمكنيـ مف أداء 

 .مياميـ بأكمؿ وجو

 والذي جاء بتقدٌر 2.785 وانحراف المعٌاري 2.11وبناء على ما سبق ٌتبٌن ان المتوسط الحسابً 

متوسط ٌشٌر إلى أن الاتجاهات أفراد العاملٌن ضمن عٌنة الدراسة كانت بتقدٌر متوسط  وهذا ٌعنً إلى 

حد ما  ضعف سٌاسة تمكٌن العاملٌن بالمستشفى محل الدراسة وذلك مرده إلى أن المستشفى تبذل جهودا 

كافٌة فً سبٌل تهٌئة البٌئة المناسبة للعمال من أجل استثمار قدراتهم وتشجٌعهم على تحسٌن جودة 

الخدمات الصحٌة المقدم و ناهٌك عن عدم تفوٌض الصلاحٌات بشكل كافً لاتخاذ قراراتهم وحرٌة 

 .التصرف 
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 :المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات الاستبيان الخاصة بالمحور الثاني  (14-2)رقم 

الأىمية  التقييـ
 النسبية 

الانحراؼ 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 البعد العبارة

      

مرتفعة    .تتوفر المستشفى عمى غرؼ مريحة ونظيفة 2.86 0.523 1

 

 الممموسية

تتوفر المستشفى عمى تجييزات طبية ومتطمبات  2.48 0.707 2 مرتفعة
 .ووسائؿ حديثة

تتوفر المستشفى عمى الأدوية والتحاليؿ اللبزمة  2.32 0.794 3 متوسطة
 .التي يحتاجيا المريض

 .المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لمممموسية 2.55 1.479 3 مرتفع

يمتزـ الموظفوف في المستشفى بالدقة اللبزمة في  1.24 0.476 3 منخفضة
 .المواعيد لتقديـ الخدمات الصحية

 

 

الاعتماد
 ية

يحرص الموظفوف في المستشفى عمى إعلبـ  2.86 0.405 1 مرتفعة
 مرضاىـ

ييتـ الموظفوف بالمستشفى بتقديـ خدمات صحية  2.62 0.667 2 متوسطة
 .مناسبة وبدرجة عالية مف الدقة

 .المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري للبعتمادية 2.24 0.858 5 متوسط

يمتمؾ الموظفوف في المستشفى الاستعداد الدائـ  2.16 0.912 3 متوسط
 .لتقديـ الخدمات الصحية

   

 
 .تقدـ المستشفى خدماتيا عمى مدار الساعة 2.82 0.438 1 مرتفعة
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تستجيب المستشفى لطمبات المرضى واستفساراتيـ  2.46 0.762 2 مرتفعة
 .بشكؿ سريع

 الاستجابة

 .المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري للبستجابة 2.48 1.387 4 مرتفع

يحافظ الموظفوف في المستشفى عمى السرية في  2.64 0.631 3 مرتفعة
 .المعمومات الخاصة بالمرضى

 

 

يمتاز المستشفى بالسمعة والمكانة لدى أفراد  2.70 0.544 3 مرتفعة الأماف
 .المجتمع

يمتمؾ الموظفوف في المستشفى المعرفة والخبرة  2.60 0.670 3 مرتفعة
 .والميارة العالية في تقديـ الخدمات الصحية

 .المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري للؤماف 2.64 1.018 2 مرتفع

يتسـ سموؾ الموظفيف في المستشفى بالمباقة  2.92 0.274 1 مرتفعة
 .والمطؼ وحسف المعاممة في التعامؿ مع المرضى

 

 

يولي الموظفوف في المستشفى اىتماما كافيا لكؿ  2.70 0.580 2 مرتفعة التعاطؼ
 .مريض

 3 مرتفعة

 

يقدر الموظفوف في المستشفى ظروؼ المرضى  2.66 0.593

. ومشاكميـ ويتعاطفوف معيا 

. المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لمتعاطؼ  2.76 1.070 1 مرتفع

 

 .أبعاد  جودة الخدمات الصحية  2.53 3.168 3 مرتفع

 spssمف إعداد الطالبة استنادا عمى برنامج :المصدر 
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 :التحميل

: يتضح لنا ما يمي  (14-2)من خلال الجدول 

انو جاء البعد الصحية بعد التعاطؼ فقد جاء في المرتبة الأوؿ مف حيث الأىمية النسبية بمتوسط حسابي 
 و بدرجة مرتفع مما يدؿ أف العامميف في المؤسسة الاستشفائية محؿ 1.070 و انحراؼ معياري 2.76

 الدراسة يتعامموف بتعاطؼ وحسف معاممة مع المرضى  ،

 و انحراؼ 2.64ويميو بعد الأماف الذي جاء في المرتبة الثانية مف حيث الأىمية النسبية بمتوسط حسابي 
 وبدرجة مرتفعة مما يدؿ عمى أف المؤسسة الاستشفائية محؿ الدراسة تتميز بسرعة وليا 1.018معياري 

 . مكانة عند المرضي نتيجة ميارات العامميف بيا 

 وانحراؼ 2.55في المقابؿ حؿ بعد الممموسية المرتبة الثالثة مف حيث الأىمية النسبية بمتوسط حسابي 
 و بدرجة مرتفعة مما يدؿ عمى أف المؤسسة الاستشفائية معدات وأتجييزات حديثة 1.479معياري 

 .لممرضى لاحتياجاتيـ الأدوية وغرؼ المريحة والنظيفة 

 و انحراؼ 2.48وجاء بعد الاستجابة المرتبة الرابعة مف حيث الأىمية النسبية بمتوسط حسابي 
 وبدرجة مرتفعة مما يدؿ عمى اف المؤسسة الاستشفائية محؿ الدراسة تستجيب بسرعة 1.018معياري

 لاحتياجات ومتطمباتيـ المرضي وترد عمى استفسرتيـ 

 وانحراؼ معياري 2.24وأخيرا بعد الاعتمادية في الرتبة الخامسة بالنسبة للؤىمية النسبية بمتوسط حسابي 
 .مما يدؿ عمى أف المستشفي توفر الاعتمادية في الخدمات الصحية   وبدرجة متوسطة0.858

و مجمؿ القوؿ أف مستوي جودة الخدمات الصحية في المستشفى محؿ الدراسة كاف مرتفعا بمتوسط 
  .3.168 و انحراؼ معياري 2.53حسابي 
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 اختبار ومناقشة الفرضيات الدراسة :المطمب الثالث .

 :قبل إجراء اختبار الفرضيات نقوم باختبار التوزيع الطبيعي 

H:0  البيانات تتبع التوزيع الطبيعي 

H:1 البيانات توزيع طبيعي لا تتبع. 

 :اختبار التوزيع الطبيعي: (15-2)الجدول رقم 

Test Kolmogorov-Smirnov pour un 
échantillon 

 
 و التمكيف
 الجودة

N 50 
Paramètres 
normauxa,b 

Moyenne 1,5563 
Ecart type ,26867 

Différences les plus 
extrêmes 

Absolue ,110 
Positif ,110 

Négatif -,102 
Statistiques de test ,110 

Sig. asymptotique (bilatérale) ,180c 
a. La distribution du test est Normale. 

b. Calculée à partir des données. 
c. Correction de signification de Lilli fors. 

 spssمف إعداد الطالبة استنادا عمى برنامج :المصدر

 
 
 

 :التحميؿ
  

 Kolmogorov –Smirnov à un échantillon7  وبالاعتماد عمى الاختبار30 العينة أكبر مف 
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 وبالتالي تقبؿ 0.05مف مستوى الدلالة المعتمدة  وىو أكبرى  و0.180 حيث  بمغ مستوى الدلالة المعنوية
.  أي أف البيانات تتبع توزيع طبيعي لصفرية البديمة ونفرض االصفرية 

لاختبار الفرضيات ثـ استخداـ أسموب الانحدار الخطي البسيط في بناء نموذج الدراسة الذي ييدؼ إلى 
التعرؼ عمى العلبقة بيف التمكيف كمتغير مستقؿ و جودة الخدمات الصحية كمتغير تابع وذلؾ باعتماد  

 لتوضيح نوع العلبقة بيف المتغيريف ، وقد تـ الاعتماد عمى مستوى دلالة Rعمى معامؿ الارتباط  بيرسوف 
 لمحكـ عمى مدى معنوية العلبقة الإحصائية ، حيث تـ مقارنة مستوى معنوية احتمالية 0.05إحصائية 

 كانت قيمة مستوى إذا تعد العلبقة ذات دلالة إحصائية معنوية إذمع قيمة مستوى الدلالة المعتمد ، 
.  والعكس صحيح 0.05الدلالة الإحصائية أصغر مف مستوى الدلالة المعتمد 

تنبئ المؤسسة الاستشفائية محل الدراسة التمكين كمدخل لتحسين " :تنص الفرضية الرئيسية  الأولى 
 "جودة الخدمات الصحية 

H0 :الصحية الاستشفائية محؿ الدراسة التمكيف كمدخؿ لتحسيف جودة الخدمات المؤسسة تتبنى  لا. 
H1:  محؿ الدراسة التمكيف كمدخؿ لتحسيف جودة الخدمات الصحية  تتبنى المؤسسة الاستشفائية .

 التمكين بأبعاده  إجابة آحادي العينة لدرجات t-testنتائج اختبار  : (16-2)جدول رقم 
 

المتوسط  
الحسابي 

الانحراؼ 
المعياري 

 tقيمة 
المحسوبة 

القيمة درجة الحرية 
الاحتمالية 

sig 

التمكيف 
بأبعاده 

2.11 2.785 - 6.026 0.4928 0.000 

 spssمف إعداد الطالبة استنادا عمى برنامج :المصدر

: التحميل

يتبيف لنا أف قيمة المتوسط الحسابي لكؿ عبارات الاستبياف قدر ب  (16-2)مف الجدوؿ رقـ 
الأفراد المستوجبيف مجؿ الدراسة يتفقوف ولا يجمعوف  مما يعني أف 2.785بانحراؼ معياري قدر ب 2.11

، كما إف قيمة عمى أف المؤسسة الاستشفائية تتبنى التمكيف كمدخؿ لتحسيف جودة الخدمات الصحية 
 مستوي الدلالة المعنوية المعتمدة ، وبالتالي 0.05 وىو اقؿ مف Sig =0.000مستوى الدلالة المعنوية 
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والتي تنص عمى أف المؤسسة الاستشفائية محؿ الدراسة  ونقبؿ الفرضية البديمة نرفض الفرضية الصفرية 
  تتبنى التمكيف

.  التمكين وجودة الخدمات الصحية أبعادتوجد علاقة ارتباط بين ::ة التي تنصالفرضية الرئيسية الثاني

H0: الصحيةخدماتوجودة التمكيف لا يوجد علبقة ارتباط . 

H1 :ةوجودة الخدمات الصحيالتمكيف علبقة ارتباط بيف  يوجد 

 .رئيسية الثانية يمثل نتائج تحميل الارتباط التنائي بيرسون لمفرضية ال (71-2)الجدول 

Corrélations 
 الجودة التمكيف 

التمكي
 ف

Corrélation de 
Pearson 

1 0.413
* 

Sig. (bilatérale)  0.038 
N 50 50 

 Corrélation de الجودة
Pearson 

0.413 1 

Sig. (bilatérale) 0.038  
N 50 50 
 spssمف إعداد الطالبة استنادا عمى برنامج :المصدر

 

 

 :التحميل 

،وىو ما يشير إلى  أف ىناؾ ارتباط متوسط 0.413يتضح مف خلبؿ الجدوؿ السابؽ أف معامؿ الارتباط 
وطردي بيف المتغيريف التمكيف وجودة الخدمات الصحية المقدمة في المؤسسة محؿ الدراسة ،كما اف 

نرفض الفرضية 0.05 وىو أقؿ مف مستوى الدلالة المعنوية Sig=0.038مستوي الدلالة المعنوية 
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وجود علبقة ارتباط بيف التمكيف وجودة الخدمات الصحية "الصفرية ونقبؿ الفرضية الدبيمة التي تنص عمى 
 .المقدمة مف طرؼ المؤسسة الاستشفائية

  :الفرضية الفرعية الأولى

H1:  الصحيةخدماتوجودة ببيف تفويض السمطة لا يوجد علبقة ارتباط . 

H0:  الصحيةخدماتوجودة بيف تفويض السمطة يوجد علبقة ارتباط . 

: يمثل نتائج تحميل الارتباط التنائي بيرسون لمفرضية الفرعية الأولى  (81-2)الجدول 

 

 

 

 

 

 

 spssمف إعداد الطالبة استنادا عمى برنامج :لمصدر ا:التحميل 

مف خلبؿ الجدوؿ يتضح أف معامؿ الارتباط بيف بعد التفويض السمطة (: 18)يتضح لنا مف الجدوؿ 
وىو ما يشير الى أف ىناؾ ارتباط ضعيؼ وطردي ،كما 0.216وجودة الخدمات الصحية جاءت بقيمة 

 وبالتالي نرفض الفرضية البديمة ونقبؿ 0.05 اكبر مف مستوى الدلالة الإحصائية Sig=0.132أف قيمة 
لا يوجد ارتباط بيف تفويض سمطة وجودة الخدمات الصحية المقدمة في " الصفرية التي تنص عمى انو 

 . المؤسسة الاستشفائية

:  الفرضية الفرعية الثانية من 

Corrélation 
 الجودة تفويض 

تفوي
 ض

Corrélation de 
Pearson 

1 ,216 

Sig. (bilatérale)  ,132 
N 50 50 

 Corrélation de الجودة
Pearson 

,216 1 

Sig. (bilatérale) ,132  
N 50 50 



 انفصم انثاني                                                                           انذراسة انميذانية
 

98 
 

H0 :  الصحيةلا توجد ارتباط بين التدريب وجودة الخدمات. 

H1 :توجد ارتباط بين التدريب وجودة الخدمات الصحية .

: يمثل نتائج تحميل الارتباط التنائي بيرسون لمفرضية الفرعية الثانية  (19-2)الجدول 

Corrélations 
 

 الجودة التدربي 
التدرب

 ي
Corrélation de 

Pearson 1 ,93 

Sig. (bilatérale)  0.007 
N 50 50 

 Corrélation de الجودة
Pearson 

,93 1 

Sig. (bilatérale) 0.007  
N 50 50 

 spssمف إعداد الطالبة استنادا عمى برنامج :لمصدرا

  وىذا يشير إلى وجود علبقة ارتباط 0.93أف معامؿ الارتباط جاء بقيمة  : يتضح من خلال الجدول 
أقؿ مستوى دلالة الإحصائية المعتمدة وبالتالي   وىوSig=0.007قوية و طردية كما أف مستوى الدلالة 

ترفض الفرضية الصفرية ونقبؿ الفرضية البديمة التي تنص بيف التدريب وجودة الخدمات الصحية المقدمة 
 .في المؤسسة الاستشفائية محؿ الدراسة

:  الفرضية الفرعية الثالثة 

H0 :  رتباط بين الاتصال الفعال وجودة الخدمات الصحيةالا توجد .

H1 :توجد ارتباط بين الاتصال الفعال وجودة الخدمات الصحية .

 :نتائج تحميل الارتباط التنائي بيرسون لمفرضية الفرعية الثالثة  (20-2)الجدول رقم 
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Corrélations 

 
 الاتصاؿ
 الجودة الفعاؿ

 الاتصاؿ
 الفعاؿ

Corrélation de 
Pearson 

1 ,320* 

Sig. (bilatérale)  ,023 
N 50 50 

 Corrélation de الجودة
Pearson 

,320* 1 

Sig. (bilatérale) ,023  
N 50 50 
 spssمف إعداد الطالبة استنادا عمى برنامج :لمصدرا

 
 أف معامؿ ارتباط بيف متغيريف بعد الاتصاؿ الفعاؿ وجودة الخدمات الصحية :يتضح من خلال الجدول 

 وىا ما يشير وجود  علبقة ارتباط متوسطة و طردية كما أف مستوى الدلالة 0.320المقدمة جاءت بقيـ
Sig=0.023أقؿ مستوى دلالة الإحصائية المعتمدة وبالتالي ترفض الفرضية الصفرية ونقبؿ   وىو

الفرضية البديمة بيف التي تنص عمى وجود ارتباط بعد الاتصاؿ الفعاؿ وجودة الخدمات الصحية المقدمة 
 .في المؤسسة الاستشفائية محؿ الدراسة

  : الرابعةالفرضية الفرعية

H0 : لا توجد ارتباط بين التحفيز وجودة الخدمات الصحية .

H1 :توجد ارتباط بين التحفيز وجودة الخدمات الصحية .

: نتائج تحميل الارتباط التنائي بيرسون لمفرضية الفرعية الرابعة   (21-2)الجدول رقم 

Corrélations 
 الجودة التحفيز 
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التحفي
 ز

Corrélation de 
Pearson 

1 ,285 

Sig. (bilatérale)  ,045 
N 50 50 

 Corrélation de الجودة
Pearson ,285 1 

Sig. (bilatérale) ,045  
N 50 50 

 spssمف إعداد الطالبة استنادا عمى برنامج :لمصدرا

أف ىناؾ ارتباط بيف متغيريف بعد التحفيز وجودة الخدمات الصحية المقدمة  (:20)يتضح لنا من الجدول 
 وىو Sig=0.045 وذا يدؿ عمى وجود ارتباط متوسطة و طردية كما أف مستوى الدلالة   0.285جاءت 

أقؿ مستوى دلالة الإحصائية المعتمدة وبالتالي ترفض الفرضية الصفرية ونقبؿ الفرضية البديمة بيف بعد 
 .التحفيز وجودة الخدمات الصحية المقدمة في المؤسسة الاستشفائية محؿ الدراسة

 )وبصفة عامة مف خلبؿ الفرضيات الفرعية السابقة أف ىناؾ ارتباط ذو دلالة إحصائية لأبعاد التمكيف 
عمى جودة الخدمات الصحية ،  والتي تنص عمى وأنو يوجد ارتباط  (التدريب ، اتصاؿ الفعاؿ ، والتحفيز 

 .ذو دلالة إحصائية بيف التحفيزوجودة الخدمات الصحية 

 يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية بين التمكين عمى جودة الخدمات الصحية :الفرضية الرئيسية الثالثة
 . المقدمة من طرف المؤسسة محل الدراسة

H0 : تأثير ذو دلالة احصائية لمتمكيف عمى  تحسيف جودة الخدمات الصحية المقدمة مف طرؼ لا يوجد
 .المؤسسة الاستشفائية محؿ الدراسة

H1 : تأثير ذو دلالة إحصائية لمتمكيف عمى تحسيف جودة الخدمات الصحية المقدمة مف طرؼ يوجد
 .المؤسسة الاستشفائية محؿ الدراسة

 توصمنا إلى النتائج Anovaمن خلال تحميل نتائج الانحدار الخطي وتحميل : (22-2)الجدول رقم 
 .التالية 
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معامل 

الاتحدار الغٌر 
 معٌاري 

Beta 

الدلالة 
 المعنوٌة

Sig 
Anova 

  

 معامل التحدٌد Fقٌمة 
R  

معامل 
الارتباط 
 Rبٌرسون

المتغٌر 
 المستقل 

 المتغٌر التابع 

أبعاد التمكٌن  0.413 0.088 2.346 0.038 0.413
تفوٌض  )

 السلطة 
 التدرٌب 
الاتصال 

 الفعال 
 (التدرٌب 

 الجودة

 spssمف إعداد الطالبة استنادا عمى برنامج :المصدر

 
 

 :التحميل
أظيرت نتائج الخطي أف نموذج الانحدار المعنوي وذلؾ :مف خلبؿ الجدوؿ نتائج تحميؿ جدوؿ يتضح لنا

 وىي اقؿ مف مستوى الدلالة المعنوية المعتمدة sig=0.038 بدلالة إحصائية  f=2.346مف خلبؿ قيمة 
 أي نستطيع تنبؤ بمتغير جودة الخدمات الصحية مف خلبؿ الاعتماد عمى  متغير التمكيف وبالتالي 0.05

نرفض الفرضية الصفرية و نقبؿ الفرضية البديمة التي تنص عمى أنو يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية 
لتمكيف بمختمؼ عمى تحسيف جودة الخدمات الصحية المقدمة مف طرؼ المؤسسة محؿ الدراسة ،كما أف 

مف التبايف الحاصؿ مف جودة الخدمات الصحية يعود إلى %8.8   أي R2=0.088معامؿ التحديد 
 التمكيف بمختمؼ أما ما تبقى فيرجع لعوامؿ أخرى 

  
 :الأولىالفرضية الفرعية 

H0 : تأثير ذو دلالة إحصائية لتفويض السمطة عمى تحسيف جودة الخدمات الصحية المقدمة مف يوجد
 .طرؼ المؤسسة الاستشفائية محؿ الدراسة

H1: تأثير ذو دلالة إحصائية لتفويض السمطة عمى تحسيف جودة الخدمات الصحية المقدمة مف  يوجد
 .طرؼ المؤسسة الاستشفائية محؿ الدراسة

 توصمنا إلى النتائج Anovaمن خلال تحميل نتائج الانحدار الخطي وتحميل : (23-2)الجدول رقم 
   .التالية 

 
معامل الانحدار 
 الغٌر معٌاري 

Beta 

 الدلالة المعنوٌة
Sig 

Anova 
  

 معامل التحدٌد Fقٌمة 
R  

معامل 
الارتباط 
 Rبٌرسون

 المتغٌر التابع  المتغٌر المستقل 
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 الجودة تفوٌض السلطة 0.216 0.044 2.186 0.132 0.216

 spss الطالبة استنادا عمى برنامج إعدادمف :المصدر

  :التحميل
مف خلبؿ الجدوؿ نتائج تحميؿ جدوؿ يتضح لنا أظيرت نتائج الخطي أف نموذج الانحدار المعنوي وذلؾ 

 وىي اكبر  مف مستوى الدلالة المعنوية المعتمدة sig=0.132 بدلالة إحصائية .186f=2مف خلبؿ قيمة 
 وبالتالي نرفض الفرضية البديمة  و نقبؿ الفرضية الصفرية  التي تنص عمى أنو  لا يوجد تأثير ذو 0.05

دلالة إحصائية لتفويض السمطة عمى تحسيف جودة الخدمات الصحية المقدمة مف طرؼ المؤسسة محؿ 
مف التبايف الحاصؿ مف جودة الخدمات الصحية %4.4 أي44R2=0.0الدراسة ،كما أف معامؿ التحديد 

 .يعود إلى تفويض السمطة أما ما تبقى فيرجع لعوامؿ أخرى 
  

 :الفرضية الفرعية الثانية 
H0 . : تأثير ذو دلالة إحصائية لتدريب عمى تحسيف حودة الخدمات الصحية المقدمة مف طرؼ لا يوجد

 .المؤسسة الاستشفائية محؿ الدراسة 

H1 : تأثير ذو دلالة إحصائية لتدريب عمى تحسيف حودة الخدمات الصحية المقدمة مف طرؼ يوجد
 .المؤسسة الاستشفائية محؿ الدراسة

 توصمنا إلى النتائج Anovaمن خلال تحميل نتائج الانحدار الخطي وتحميل : (24-2)الجدول رقم 
 .التالية 

 
معامل الانحدار 
 الغٌر معٌاري 

Beta 

 الدلالة المعنوٌة
Sig 

Anova 
  

 معامل التحدٌد Fقٌمة 
R  

معامل 
الارتباط 
 Rبٌرسون

 المتغٌر التابع  المتغٌر المستقل 

 الجودة التدرٌب 0.93 0.060 3.056 0.007 0.93

 spssمف إعداد الطالبة استنادا عمى برنامج :المصدر

 
 :التحميل

بدلالة f=3.056 أف نموذج الانحدار المعنوي وذلؾ مف خلبؿ قيمة :  مف خلبؿ الجدوؿ جدوؿ يتضح لنا
 أي نستطيع تنبؤ متغير 0.05 وىي اقؿ مف مستوى الدلالة المعنوية المعتمدة sig=0.007إحصائية 

جودة الخدمات الصحية مف خلبؿ الاعتماد عمى  متغير التدريب وبالتالي نرفض الفرضية الصفرية و 
نقبؿ الفرضية البديمة التي تنص عمى أنو يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لتدريب عمى تحسيف جودة 
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 أي R2=0.060الخدمات الصحية المقدمة مف طرؼ المؤسسة محؿ الدراسة ،كما أف معامؿ التحديد 
 تبقى فيرجع لعوامؿ أخرى  مف التبايف الحاصؿ في جودة الخدمات الصحية يعود إلى التدريب أما ما6%
  

 :الفرضية الفرعية الثالثة
H0 : تأثير ذو دلالة إحصائية للبتصاؿ الفعاؿ عمى تحسيف جودة الخدمات الصحية المقدمة مف يوجد

 .طرؼ المؤسسة الاستشفائية محؿ الدراسة

H1: تأثير ذو دلالة إحصائية للبتصاؿ الفعاؿ عمى تحسيف جودة الخدمات الصحية المقدمة مف  يوجد
 .طرؼ المؤسسة الاستشفائية محؿ الدراسة

 توصمنا الى النتائج Anovaمن خلال تحميل نتائج الانحدار الخطي وتحميل : (25-2)الجدول رقم 
 .التالية 

 
معامل الانحدار 
 الغٌر معٌاري 

Beta 

 الدلالة المعنوٌة
Sig 

Anova 
  

 معامل التحدٌد Fقٌمة 
R  

معامل 
الارتباط 
 Rبٌرسون

 المتغٌر التابع  المتغٌر المستقل 

 الجودة الاتصال الفعال  0.320 0.102 5.476 0.023 0.320

 spsمف إعداد الطالبة استنادا عمى برنامج :المصدر                                                           

  :التحميل
أظيرت نتائج الخطي أف نموذج الانحدار المعنوي وذلؾ مف :مف خلبؿ نتائج تحميؿ جدوؿ يتضح لنا

 وىي اقؿ مف مستوى الدلالة المعنوية المعتمدة sig=0.023بدلالة إحصائية f=5..476خلبؿ قيمة 
 إي نستطيع تنبؤ بمتغير جودة الخدمات الصحية مف خلبؿ الاعتماد عمى  متغير الاتصاؿ الفعاؿ 0.05

وبالتالي نرفض الفرضية الصفرية و نقبؿ الفرضية البديمة التي تنص عمى أنو يوجد تأثير ذو دلالة 
إحصائية للبتصاؿ الفعاؿ عمى تحسيف جودة الخدمات الصحية المقدمة مف طرؼ المؤسسة محؿ الدراسة 

مف التبايف الحاصؿ مف جودة الخدمات الصحية يعود %10.2 أي R2=0.102،كما أف معامؿ التحديد 
 .إلى الاتصاؿ الفعاؿ أما ما تبقى فيرجع لعوامؿ أخرى 

 
 الفرضية الفرعية الرابعة

H0:  تأثير ذو دلالة إحصائية لمتحفيزعمى تحسيف جودة الخدمات الصحية المقدمة مف طرؼ يوجد لا
 .المؤسسة الاستشفائية محؿ الدراسة
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H1 : تأثير ذو دلالة إحصائية لمتحفيز عمى تحسيف جودة الخدمات الصحية المقدمة مف طرؼ يوجد
 .المؤسسة الاستشفائية محؿ الدراسة

 توصمنا إلى Anovaمن خلال تحميل نتائج الانحدار الخطي البسيط وتحميل : (26-2)الجدول رقم 
 .النتائج التالية 

 
معامل 

الانحدار الغٌر 
 معٌاري 

Beta 

الدلالة 
 المعنوٌة

Sig 
Anova 

  

 معامل التحدٌد Fقٌمة 
R  

معامل 
الارتباط 
 Rبٌرسون

المتغٌر 
 المستقل 

 المتغٌر التابع 

 الجودة التحفٌز 0.285 0.017 0.854 0.045 0.285

 spssمف إعداد الطالبة استنادا عمى برنامج :المصدر

 :التحميل
 بدلالة f=0.854أف نموذج الانحدار معنوي وذلؾ مف خلبؿ قيمة :  مف خلبؿ الجدوؿ يتضح لنا

 إي نستطيع تنبئ متغير 0.05 وىي اقؿ مف مستوى الدلالة المعنوية المعتمدة sig=0.047إحصائية 
جودة الخدمات الصحية مف خلبؿ الاعتماد عمى  متغير التحفيز و بالتالي نرفض الفرضية الصفرية و 

نقبؿ الفرضية البديمة التي تنص عمى أنو يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لمتحفيز عمى تحسيف جودة 
 أي R2=0.017الخدمات الصحية المقدمة مف طرؼ المؤسسة محؿ الدراسة ،كما أف معامؿ التحديد 

تبقى فيرجع لعوامؿ  مف التبايف الحاصؿ في  جودة الخدمات الصحية يعود إلى التحفيز أما ما% 1.7
 .أخرى 
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 :معادلة الانحدار المتعدد كما يمي  (27-2)الجدول رقم -

معاملبت  
الغير 

 المعمارية 

المعاملبت  
 المعيارية 

 
 قيمة

Beta 

T قيمة
 محسوبة

Sig الدلالة
 المعنوية

 

معاملبت  
 الانحدار 

الخطأ 
 المعياري

 0.00 6.936 - 0.320 2.283 الثابت
تفويض 
 السمطة

0.074 0.80 216 0.971 0.132 

 0.07 4.773 0.93 0.20 0.54 التدريب
الاتصاؿ 

 الفعاؿ
0.2 0.47 0.320 2.261 0.023 

 0.045 1.99 0.285 0.57 0.14 التحفيز
 spssمف إعداد الطالبة استنادا عمى برنامج :المصدر

 . مف خلبؿ الجدوؿ نستنتج معادة النحدار التالية 

Y=2.283+0.074X1+0.54X2+0.2X3+0.014X4 

.   التحفيز:  X4. الفعاؿ الاتصاؿ:  X3  .التدريب : 2X. السمطةتفويض :  X1 .الجودة: y :بحيث
 2.283 :الثابتقيمة 

 :الرابعةالفرضية الرئيسية 

 في متوسطات استجابات المبحوثين حول تبني 0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية  عند مستوى 
الجنس ، الفئة العمرية ) لمخصائص الشخصية تعزىالتمكين في المؤسسة الاستشفائية محل الدراسة 

 :(،المستوى التعميمي ،الوظيفة ، عدد سنوات الخبرة 

H0 : في متوسطات استجابات المبحوثيف حوؿ 0.05لا توجد فروؽ  ذات دلالة إحصائية عند مستوى 
الجنس ، الفئة العمرية )تبيني التمكيف في المؤسسة الاستشفائية محؿ الدراسة ترجع لمخصائص الشخصية 

 (، المستوى التعميمي ، الوظيفة ، عدد سنوات الخبرة 
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H1 : استجابات المبحوثيف حوؿ تبني التمكيف في 0.05توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى 
الجنس ، الئة العمرية ، المستوى  )المؤسسة الاستشفائية محؿ الدراسة ترجع لمخصائص الشخصية 

 . (التعميمي ، الوظيفة ،عدد سنوات الخبرة 

 في لمعرفة مدى وجود 0.05 عند مستوى دلالة Studentسيتـ استعماؿ اختبار ستودنت : الجنس 
فروقات بيف متوسطات إجابات أفراد العينة حوؿ محاور الدراسة بدلالة متغير الجنس ،مف خلبؿ فرض 

:  فرضيتيف ىما 

 H0: في متوسطات استجابات المبحوثيف حوؿ 0.05لا توجد فروؽ  ذات دلالة إحصائية عند مستوى 
 .تبيني التمكيف في المؤسسة الاستشفائية محؿ الدراسة ترجع لممتغير الجنس 

 H1: في متوسطات استجابات المبحوثيف حوؿ 0.05 توجد فروؽ  ذات دلالة إحصائية عند مستوى 
 .تبيني التمكيف في المؤسسة الاستشفائية محؿ الدراسة ترجع لممتغير الجنس 

اختبار ستودنت  لدلالة فروقات  بين متوسطات إجابات أفراد عينة الدراسة  (28-2)الجدول رقم 
. حسب المتغير الجنس 

محاور 
الدراسة  

 T Sigأنثى ذكر 

أبعاد 
التمكيف  

0.21632 2.6417 0.22782 2.1786 1.054 0.866 

 spss الطالبة استنادا عمى برنامج أعدادمف :المصدر

: التحميل 

 وىي أكبر مف sig :0.886يتبيف أف مستوى الدلالة لمحور التمكيف  (28-2)مف خلبؿ الجدوؿ رقـ 
 الجد ولية إذف لا توجد فروقات في إجابات أفراد العينة تعزى لمتغير tالمحسوبة أقؿ مف t، كما أف 0.05

في بالمؤسسة الاستشفائية المعتمديف يتفقوف حوؿ تبني التمكيف وىذا الفئة المبحوثة الجنس ، وىذا يدؿ أف 
الموظفيف ويعمموف في ظؿ نفس الظروؼ البيئية المادية أف ويرجع ذلؾ إلى أعمارىـ لا يختمؼ باختلبؼ 

. والعلبقات داخؿ العمؿ 
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 في لمعرفة مدى وجود فروقات بيف 0.05سيتـ استعماؿ اختبار تحميؿ التبايف عند مستوى دلالة :العمر 
متوسطات إجابات أفراد العينة حوؿ محاور الدراسة بدلالة متغير الفئة العمرية ،مف خلبؿ فرض فرضيتيف 

 : ىما 

: H0 في متوسطات استجابات المبحوثيف حوؿ 0.05لا توجد فروؽ  ذات دلالة إحصائية عند مستوى 
 .تبيني التمكيف في المؤسسة الاستشفائية محؿ الدراسة ترجع لممتغير الفئة العمرية

: H1 في متوسطات استجابات المبحوثيف حوؿ 0.05 توجد فروؽ  ذات دلالة إحصائية عند مستوى 
 .تبيني التمكيف في المؤسسة الاستشفائية محؿ الدراسة ترجع لممتغير الفئة العمرية

 لدلالة فروقات متوسطات إجابات أفراد عينة الدراسة حسب ANOUVAاختبار : (29-2)الجدول رقم 
. العمر 

ANOVA 
   العمرية الفئة

 
Somme 

des carrés Ddl 
Carré 

moyen F Sig. 
Intergroup

es 10,653 11 ,968 2,161 ,039 

Intragroup
es 

17,027 38 ,448   

Total 27,680 49    
 spssمف إعداد الطالبة استنادا عمى برنامج :المصدر

 :التحميل

 Sig=0.039أف مستوى الدلالة المعنوية لمحور التمكيف قدرت ب  (29-2)    تظير نتائج الجدوؿ 
 الجد ولية ، Fالمحسوبة أكبر مف قيمة  F ، كما أف قيمة 0.05صغر مف مستوى الدلالة المعتمد أوىي 
توجد فروؽ  ذات دلالة إحصائية عند مستوى "  التي تنصبديمة اؿالصفرية ونقبؿ الفرضية رفضإذف ف
 في متوسطات الحسابية استجابات المبحوثيف حوؿ تبيني التمكيف في المؤسسة الاستشفائية محؿ 0.05
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وىذا يدؿ أف عمى أف الفئة المبحوثة لا تتفؽ حوؿ تبني ممارسة " الدراسة ترجع لممتغير الفئة العمرية
 .التمكيف وىذا يختمؼ باختلبؼ أعمارىـ ،

 في لمعرفة مدى وجود 0.05سيتـ استعماؿ اختبار تحميؿ التبايف عند مستوى دلالة :المستوى التعميمي  
فروقات بيف متوسطات إجابات أفراد العينة حوؿ محاور الدراسة بدلالة متغير المستوي التعميمي  ،مف 

 :خلبؿ فرض فرضيتيف ىما 

 H0 في متوسطات استجابات المبحوثيف حوؿ 0.05لا توجد فروؽ  ذات دلالة إحصائية عند مستوى 
 .تبيني التمكيف في المؤسسة الاستشفائية محؿ الدراسة ترجع لممتغير الفئة العمرية

: H1 في متوسطات استجابات المبحوثيف حوؿ 0.05 توجد فروؽ  ذات دلالة إحصائية عند مستوى 
 .تبيني التمكيف في المؤسسة الاستشفائية محؿ الدراسة ترجع لممتغير الفئة العمرية

 لدلالة فروقات متوسطات إجابات أفراد عينة الدراسة حسب ANOUVAاختبار : (29-2)الجدول رقم 
. العمر 

 

ANOVA 
 التعميمي المستوى

 
Somme 

des carrés Ddl 
Carré 

moyen F Sig. 
Intergroup

es 
7,394 11 ,672 ,464 ,914 

Intragroup
es 

55,086 38 1,450   

Total 62,480 49    
 spssمف إعداد الطالبة استنادا عمى برنامج :المصدر

  :التحميل
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 وىي Sig=0.914أف مستوى الدلالة المعنوية لمحور التمكيف قدرت ب  (30-2)تظير نتائج الجدوؿ 
 الجد ولية ، إذف Fالمحسوبة أصغر مف قيمة  F ، كما أف قيمة 0.05أكبر مف مستوى الدلالة المعتمد 

لا توجد فروؽ  ذات دلالة إحصائية عند مستوى " نرفض الفرضية البديمة ونقبؿ الصفرية التي تنص
 في متوسطات الحسابية استجابات المبحوثيف حوؿ تبيني التمكيف في المؤسسة الاستشفائية محؿ 0.05

وىذا يدؿ أف عمى أف الفئة المبحوثة  تتفؽ حوؿ تبني ممارسة " الدراسة ترجع لممتغير المستوى التعميمي
  .التمكيف وىذا يختمؼ باختلبؼ المستوي التعميمي

 في لمعرفة مدى وجود فروقات بيف 0.05سيتـ استعماؿ اختبار تحميؿ التبايف عند مستوى دلالة :الوظيفة
متوسطات إجابات أفراد العينة حوؿ محاور الدراسة بدلالة متغير الفئة الوظيفة ،مف خلبؿ فرض فرضيتيف 

 :ىما 

 H0: في متوسطات استجابات المبحوثيف حوؿ 0.05لا توجد فروؽ  ذات دلالة إحصائية عند مستوى 
 .تبيني التمكيف في المؤسسة الاستشفائية محؿ الدراسة ترجع لممتغير الوظيفة

: H1 في متوسطات استجابات المبحوثيف حوؿ 0.05 توجد فروؽ  ذات دلالة إحصائية عند مستوى 
  .تبيني التمكيف في المؤسسة الاستشفائية محؿ الدراسة ترجع لممتغير الوظيفة

 لدلالة فروقات متوسطات الاجابات افراد عينة الدراسة ANOUVAاختبار : (31-2)الجدول رقم 
. حسب الوظيفة  

 

 spssمف إعداد الطالبة استنادا عمى برنامج :المصدر

 

   الوظيفة

 
Somme 

des carrés Ddl 
Carré 

moyen F Sig. 
Intergroup

es 5,694 11 ,518 ,507 ,886 

Intragroup
es 38,786 38 1,021   

Total 44,480 49    
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: التحميل 

 وىي Sig=0.886أف مستوى الدلالة المعنوية لمحور التمكيف قدرت ب  (31-2)   تظير نتائج الجدوؿ 
 الجد ولية ، إذف Fالمحسوبة أصغر مف قيمة  F ، كما أف قيمة 0.05أكبر مف مستوى الدلالة المعتمد 

لا توجد فروؽ  ذات دلالة إحصائية عند مستوى "  نرفض الفرضية البديمة ونقبؿ الصفرية التي تنص
 في متوسطات  إجابات المبحوثيف حوؿ تبيني التمكيف في المؤسسة الاستشفائية محؿ الدراسة 0.05

وىذا يدؿ أف عمى أف الفئة المبحوثة  تتفؽ حوؿ تبني ممارسة التمكيف وىذا " ترجع لممتغير المستوى 
 .يختمؼ باختلبؼ الوظيفة

 في لمعرفة مدى وجود 0.05سيتـ استعماؿ اختبار تحميؿ التبايف عند مستوى دلالة :عدد سنوات الخبرة 
فروقات بيف متوسطات إجابات أفراد العينة حوؿ محاور الدراسة بدلالة متغير عدد سنوات الخبرة،مف 

 :خلبؿ فرض فرضيتيف ىما 

 H0 : في متوسطات الحسابية استجابات 0.05لا توجد فروؽ  ذات دلالة إحصائية عند مستوى 
 .المبحوثيف حوؿ تبيني التمكيف في المؤسسة الاستشفائية محؿ الدراسة ترجع لممتغيرعدد السنوات الخبرة 

: H1 في متوسطات الحسابية استجابات المبحوثيف 0.05 توجد فروؽ  ذات دلالة إحصائية عند مستوى 
.  سنوات الخبرة  لممتغير عددحوؿ تبيني التمكيف في المؤسسة الاستشفائية محؿ الدراسة ترجع 

 افراد عينة الدراسة الإجابات لدلالة فروقات متوسطات ANOUVAاختبار : (32-2)الجدول رقم 
. حسب عدد سنوات الخبرة
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   الخبرة سنوات عدد
 
 

 
Somme 

des carrés Ddl 
Carré 

moyen F Sig. 
Intergroup

es 
19,679 11 1,789 4,041 ,001 

Intragroup
es 

16,821 38 ,443   

Total 36,500 49    
 spssمف إعداد الطالبة استنادا عمى برنامج :المصدر

: التحميل 

 وىي أقؿ Sig=0.01أف مستوى الدلالة المعنوية لمحور التمكيف قدرت ب  (32-2)تظير نتائج الجدوؿ 
 نرفض  الجد ولية ، إذفFمف قيمة كبرالمحسوبة أ F ، كما أف قيمة 0.05مف مستوى الدلالة المعتمد 

توجد فروؽ  ذات دلالة إحصائية عند مستوى "   الفرضية البديمة التي تنصبؿ نؽالفرضية الصفرية 
 في متوسطات  إجابات المبحوثيف حوؿ تبيني التمكيف في المؤسسة الاستشفائية محؿ الدراسة 0.05

 تتفؽ حوؿ تبني ممارسة لاوىذا يدؿ أف عمى أف الفئة المبحوثة " ترجع لممتغير عدد سنوات الخبرة 
التمكيف وىذا يختمؼ باختلبؼ الخبرات 
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 : خلاصة الفصل 

تعرفنا ي ىذا الفصؿ عمى واقع المؤسسات الاستشفائية باعتبارىا موقع عمؿ عينة الدراسة وتعد الدراسة  

تفويض السمطة ، تدريب ، الاتصاؿ الفعاؿ ،  )الإحصائية تبيننا لوجود ارتباط بيف التمكيف وأبعاده 
ممموسية ،الاعتمادية ،  )و وجود ارتباط بيف جودة الخدمات الصحية وأبعادىا المتمثمة  (التحفيز 

  (الاستجابة ، الاماف ، التعاطؼ 

التدريب ،  )وبذلؾ القوؿ أف تـ قبوؿ الفرضية التي تنص عمى وجودة ارتباط بيف التمكيف و مختمؼ أبعاده 
وفي مقابؿ تـ رفض الفرضية الفرعية التي تنص عمى أنو لا يوجد ارتباط بيف  (الاتصاؿ الفعاؿ ،التحفيز

 .تفويض السمطة وجودة الخدمات الصحية المقدمة في المؤسسة محؿ الدراسة 

التدريب ، الاتصاؿ  )و ايضا تـ قبوؿ الفرضية التي تنص عمى وجود تأثير بيف التمكيف بمختمؼ أبعاده 
وجودة الخدمات الصحية المقدمة مف المؤسسة الاستشفائية محؿ الدراسة ، في حيف تـ   (الفعاؿ ، التحفيز

رفض الفرضية التي تنص عمى لا يوجد تأثير بيف تفويض السمطة و جودة الخدمات الصحية المقدمة مف 
 .المؤسسة محؿ الدراسة 

الفئة العمرية ، عدد سنوات  )و أنيا تـ قبوؿ الفرضية التي تنص عمى وجود فروؽ في كؿ مف المتغيريف 
 (الجنس ، الوظيفة ، المستوي التعميمي) في حيف رفض الفرضية مع المتغيرات  (الخبرة 

 مع مستوى متواضع لتمكيف 
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:الخاتمة                                                        

كاف لمتغيرات التي عرفيا العالـ في جميع الأصعدة خلبؿ الفترة الأخيرة أكبر أثر عمى القطاع الصحي، 
فقد وجدت المؤسسات الصحية نفسيا أماـ حواجز تفرض عمييا إثبات وجودىا وتعزيز مكانتيا في 

ا بإدخاؿ تقنيات حديثة تضمف تقديميا ىا المجتمع مف خلبؿ تحسيف أدائيا وتحسيف خدماتيا وتطوير
ودة وقد توصمنا بج  

 :الدراسةخلبؿ تـ التوصؿ إلى النتائج التالية 

التمكيف أنو منح العامميف السمطة المؤقتة، أو دورا وظيفيا لإبداء أرائيـ حوؿ طبيعة العمؿ، ويؤدي ذالؾ 
إلى جعميـ قادريف عمى التأثير عمى النتائج النيائية، التي سيتـ الوصوؿ ليا بعد تطبيؽ أحد الآراء 

  .(الميمة ،تحديد الميمة ، القوة الالتزاـ ، الثقافة  )وتمثمت أبعد التمكيف  في.

أظيرت الدراسة أف مستوى متواضع التمكيف بالمؤسسة الاستشفائية محؿ الدراسة جاءت متوسط وفقا 
لمقياس الدراسة مما يعني وجود مستوى متواضع مف وجية نظر العامميف بالمؤسسة الاستشفائية والذي 

 ينعكس بدوره عمى جودة الخدمات الصحية المقدمة مف المؤسسة محؿ الدراسة 

أظيرت الدراسة أف مستوى التدريب بشكؿ عاـ في المؤسسة محؿ الدراسة جاء مرتفعا وفقا لمقياس الدراسة 
مما يعني أف المؤسسة الاستشفائية محؿ الدراسة تيتـ بالخطط التدريبية المتبناة وكذا ضرورة قدرات 

 .وميارات العامميف بيا 

أظيرت الدراسة أف مستوي الاتصاؿ بشكؿ عاـ جاءت متوسط وفقا لممقياس الدراسة مما يعني أف 
المؤسسة الاستشفائية محؿ الدراسة تولى أىمية للبتصاؿ الفعاؿ بيف مختمؼ الاقساـ ومستويات وذلؾ 

 لتبادؿ المعمومات والخبرات 

أظيرت الدراسةّ أف مستوي التحفيز بشكؿ عاـ في المؤسسة محؿ الدراسة جاء متوسط وفقا لمقياس 
 .الدراسة مما يعكس اىتماـ المؤسسة بتوفير نظاـ حوافز يكفؿ تحسيف جودة الخدمات الصحية 

أظيرت الدراسة أف مستوى تفويض السمطة بشكؿ عاـ في مؤسسة محؿ الدراسة مما يعني أف اىتماـ 
 .المؤسسة ببعد تفويض سمطات غير كافي وىو ما يجعؿ موظفيف فييا لا يتصرفوف بحرية 
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عمى جودة  (التدريب ، الاتصاؿ الفعاؿ ، التحفيز  )أظيرت الدراسة ارتباط التمكيف بمختمؼ أبعادىا 
الخدمات الصحية المقدمة ما عاد تفويض السمطة في المؤسسة الاستشفائية محؿ الدراسة ، وىذا ما يثبت 

 صحة الفرضية المتبناة 

التدريب ، الاتصاؿ الفعاؿ ، التحفيز )أظيرت الدراسة أنو يوجد تأثير بيف التمكيف بمختمؼ أبعاده الثلبثة 
عمى جودة الخدمات الصحية المقدمة في المؤسسة الاستشفائية محؿ الدراسة إذ تبيف أف التدريب أكتر (

 .أبعاد التمكيف أثر عمى جودة الخدمات الصحية في المؤسسة الاستشفائية محؿ الدراسة 

 )أظيرت الدراسة أنو يوجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في متوسطات استجابات  في كؿ مف المتغيريف 
الوظيفة ، ) في المؤسسة الاستشفائبة محؿ الدراسة ماعدا المتغيرات  (فئة العمرية ، عدد سنوات خبرة 

 .(المستوى التعميمي ، الجنس

التدريب ،  )وبذلؾ القوؿ أف تـ قبوؿ الفرضية التي تنص عمى وجودة ارتباط بيف التمكيف و مختمؼ أبعاده 
وفي مقابؿ تـ رفض الفرضية الفرعية التي تنص عمى أنو لا يوجد ارتباط بيف  (الاتصاؿ الفعاؿ ،التحفيز

 .تفويض السمطة وجودة الخدمات الصحية المقدمة في المؤسسة محؿ الدراسة 

التدريب ، الاتصاؿ  )و ايضا تـ قبوؿ الفرضية التي تنص عمى وجود تأثير بيف التمكيف بمختمؼ أبعاده 
وجودة الخدمات الصحية المقدمة مف المؤسسة الاستشفائية محؿ الدراسة ، في حيف تـ   (الفعاؿ ، التحفيز

رفض الفرضية التي تنص عمى لا يوجد تأثير بيف تفويض السمطة و جودة الخدمات الصحية المقدمة مف 
 .المؤسسة محؿ الدراسة 

الفئة العمرية ، عدد سنوات  )و أنيا تـ قبوؿ الفرضية التي تنص عمى وجود فروؽ في كؿ مف المتغيريف 
 الجنس ، الوظيفة ، المستوي التعميمي ) في حيف رفض الفرضية مع المتغيرات  (الخبرة 

: في ضوء ما توصمنا إليو مف نتائج ارتأينا تقديـ التوصيات التالية 

ضرورة توضيح أىمية ممارسة التمكيف لمقوى العاممة كأسموب إداري حديث لتحقيؽ أىداؼ المراد بموغيا -
مف طرؼ المؤسسة الاستشفائية محؿ الدراسة ؛ 

عطائيـ صلبحيات أكثر في اتخاذ القرارات لزيادة تحقيؽ الاىتماـ تفويض السمطة - الأكبر لمموظفيف وا 
. الخدمات بجودة عالية 
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العمؿ عمى مكافأة المتميزيف في الموارد البشرية في المؤسسة الاستشفائية ، وتغير نظاـ الترقية -
عطائيا لمستحقييا مف الموظفيف  . وا 

 :في ضوء ما ارتأينا التوصيات والاقتراحات  -

 .تفويض سمطة عمى تحسيف جودة الخدمات الصحية -

 جودة الخدمات الصحية وأثارىا عمى رضا المرضى  -
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 قائمة المصادر المراجع

:غة العربية لالكتب بال  

، إدارة التسويؽ وفؽ منظور قيمة الزبوف، الطبعة الأولى، دار الحناف 2016أنيس أحمد عبد الله ، سنة  
.لمنشر والتوزيع، المممكة الأردنية الياشمية  

.،  كفاءة وجودة الخدمات الموجستية، الدار الجامعية، الإسكندرية2006ثابت عبد الرحمف إدريس،    

 حسيف موسى قاسـ ألبنا ، نعمة عباس لخفاجي ، إستراتيجية التمكيف التنظيمي لتعزيز فعالية عمميات 
.، دار الأياـ لمنشر والتوزيع،عماف، الأردف 2014إدارة المعرفة، الطبعة العربية   

 ـ ، إدارة المعرفة وتطوير المنظمات ، المكتب الجامعي 1425/2002دكتور عامر خضير الكبيسى ، 
. الحديث 

  
،  إدارة 2013د ناصر محمد سعود جرادات ، د أحمد إسماعيؿ المعاني ، د أحمد يوسؼ عريقات ، 

بموجب قرار عمادة البحث العممي في الجامعة  (إعماؿ مميزة )التغيير والتطوير ، مقيـ ومحكـ عمميا 
.  مكتبة الجامعة  إثراء لمنشر والتوزيع ، الطبعة الأوؿ  (2524/10/3/5)الأردنية رقـ 

 
.   ،إدارة الجودة في الخدمات، دار الشروؽ لمنشر والتوزيع، الأردف2006قاسـ نايؼ عمواف المحياوي، 

. دارة الجودة الكمية، الدار الجامعية إ ، 2002سونيا محمد البكري،
 ، إدارة الكتاب المفتوح وتمكيف العاميف، المؤتمر السنوي، إدارة القرف الحادي 1997عبد الوىاب عمي،
  .والعشروف، القاىر 

  . ، أساسيات إدارة الجودة الشاممة، دار الفجر لمنشر والتوزيع، القاىرة 2008مدحت أبو النصر،  
، إدارة المستشفيات ، دار حامد لمنشر والتوزيع ، عماف ، الطبعة الأولى2016مصطفى يوسؼ ،   

 ، إدارة الجودة الشاممة  وخدمة العملبء  ، دار الصفاء لمنشر والتوزيع ، 2005مأموف سميماف الدرادكة، 
.عماف   

.                       ، إدارة الجودة الشاممة، دار جدير لمنشر، عماف، الأردف 2007ميدي السمراني،
. ، آلية التمكيف الإداري، شبكة الوئاـ، المممكة العربية السعودية 2018ىدى عمر عبدا لله باقبص،   
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 :المجلات  
 
ثر تمكيف العامميف في تحسيف جودة الخدمات الصحية في مستشفيات القطاع الخاص ، ،أ سمخاف ىنية  

حالة عيادة الرماؿ بالوادي  ، مجمة أداء المؤسسات الاقتصادية في ظؿ العولمة ،جامعة قاصدي مرباح  
 . 12/2017ورقمة ، العدد 

، المؤتمر العممي الدولي حوؿ مظاىر الأداء الاستراتيجي والميزة التنافسيةسناء عبد الكريـ الخناؽ، 
.  2005الاداء المتميز لممنظمات والحكومات، كمية الحقوؽ والعموـ الاقتصادية جامعة ورقمة، مارس 

، 2006اقتصاديات الخدمات الصحية ، مكتبة القدس ،مصر ، الطبعة الثانية ،,طمعت الدمرداش ابراىيـ 
عبد الحميد أحمد دياب وعبد الله عويد طويرش، قياس جودة الخدمات المصرفية التي تقدميا البنوؾ ، 

.  2013، ديسمبر2، العدد33التجارية ،المجمة العربية للئدارة، المجمد
محمد بف مانع عمي القحطاني، التمكيف وعلبقتو بالولاء التنظيمي مف وجية نظر الضباط العامميف 

بالمديرية العامة لجوازاتالسفر بالرياض، رسالة ماجستير في العموـ الإدارية، جامعة نايؼ العربية لمعموـ 
 ،2013، سنة 3الأمنية،الريا مجمة أداء المات الجزائرية، العدد 

مولود الحواس رابح حمودي ، أىمية جودة الخدمات في تحقيؽ ولاء المستيمؾ ، مجمة أداء المؤسسات 
.  .2013، سنة 3الجزائرية ، العدد 

 

  :المذكرات
دراسة أبعاد جودة الخدمة المصرفية وتأثيرىا في ولاء العملبء لممصارؼ السورية،   جود ماجد الحمبي،

 . 2017رسالة ماجستير،كمية الاقتصاد، جامعة حماة، الجميورية العربية السورية، سنة 
رزؽ الله حناف ، أثر التمكيف عمى تحسيف جودة الخدمات التعميمية بالجامعة ، دراسة ميدانية لعينة مف 

 . 2009/2010كميات جامعة منتوري قسنطينة ، مذكرة مكممة لنيؿ شيادة  الماجستير  ، 
الأداء الاستراتيجي والميزة التنافسية، المؤتمر العممي الدولي حوؿ الأداء  سناء عبد الكريـ الخناؽ، مظاىر

  .  2005المتميز لممنظمات والحكومات، كمية الحقوؽ والعموـ الاقتصادية جامعة ورقمة، مارس 
صميحة رقاد، تقييـ جودة الخدمة مف وجية نظر الزبوف، مذكرة رسالة الماجستير ، كمية العموـ الاقتصادية 

. 2008وعموـ التسيير، جامعة الحاج لخضر،باتنة، سنة 
عائشة عتيؽ، جودة الخدمات الصحية في المؤسسات العمومية الجزائرية، رسالة ماجستير، كمية العموـ 

 .  2012الاقتصادية وعموـ التسيير والعموـ التجارية، جامعة أبو بكر بمقايد، تممساف، سنة
كرمية توفيؽ ، تمكيف العامميف ، دراسة حالة شركة الاسمنت بسور الغزلاف ، مذكرة مقدمة لنيؿ متطمبات 

.  2008شيادة الماجيستير ، فرع ، إدارة إعماؿ ، 
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جودة الخدمات المصرفية عمى رضا العملبء في بنؾ سورية والمجير، رسالة ماجستير، أثر مايا بلبؾ، 
.  2016الجامعة الافتراضية السورية، سنة 

تقييـ جودة المؤسسات الصحية ، دراسة ميدانية ، مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيؿ : نجاة صغيروف 
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:الملاحق  
الجميورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية  

وزارة التعميـ العالي والبحث العممي  

كمية العموـ الاقتصادية التجارية وعموـ التسيير 

قسـ عموـ التسيير 

: استمارة بحث موجية لمموظفيف في مستشفى تحت عنواف

" التمكيف كمدخؿ أساسي لتحسيف جودة الخدمات الصحية"

أما بعد ... السلبـ عميكـ ورحمة الله وبركاتو 

دراسة حالة مستشفى جرماني امحمد بالأبيض سيدي " التمكيف كمدخؿ لتحسيف جودة الخدمات الصحية"  سنقوـ بإجراء دراسة حوؿ 
ونظرا لأنكـ . وذلؾ استكمالا لمتطمبات الحصوؿ عمى نيؿ شيادة الماستر تخصص إدارة الأعماؿ بجامعة سعيدة. الشيخ ولاية البيض

تمثموف جزءا مف نجاح أي إصلبح يمس مؤسستكـ نتمنى منكـ منحنا جزءا مف وقتكـ الثميف لتعبئة ىذه الاستمارة بعد قراءة كؿ عبارة 
 في الخانة المناسبة عمما بأف البيانات التي سيتـ جمعيا ستعامؿ بكؿ سرية ولف تستخدـ (X)منيا بكؿ دقة وموضوعية ووضع علبمة 

. إلا لأغراض البحث العممي 

.    وفي الأخير تقبموا مني فائؽ الاحتراـ والتقدير

: تحت إشراؼ الأستاذة:                                                                                 مف إعداد الطالبة

  بف عيسى سارة                                                                                  شيخي عائشة 

المعمومات الشخصية : الجزء الأوؿ

.  في الخانة المناسبة(X)يرجى وضع علبمة 

:  الجنس-1

ذكر                                                                 أنثى 

:  الفئة العمرية-2

.  سنة40 سنة                   أكثر مف 40-30 سنة                          مف 30أقؿ مف 

: المستوى التعميمي-3

ا       أقؿ مف ثانوي                      ثانوي                    جامعي                    دكتوراه 
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: الوظيفة-4

طبيب                                     شبو طبي                                 إداري                       عامؿ 

: عدد سنوات الخبرة-5

 سنوات  10 سنوات                      أكثر مف 10 إلى 5 سنوات                          مف 5أقؿ مف 

:  الجزء الثاني

حوؿ التمكيف : القسـ الأوؿ

:  في الخانة المناسبة أماـ كؿ عبارة مف العبارات التالية(X)ضع العلبمة 

سمـ القياس الفقرات المفسرة الرقـ البعد 

غير محايد موافؽ 
موافؽ 

تفويض 
السمطة 

   . تفويض إدارة المستشفى لمموظفيف كافية لانجاز مياميـ ووظائفيـ 01

   . تثؽ إدارة المستشفى في قدرات موظفييا لأداء المياـ الموكمة إلييـ والمشاركة في اتخاذ القرار 02

   . توفر إدارة المستشفى الفرصة لمموظفيف في اتخاذ القرارات باستقلبلية 03

   . تبني المستشفى خطة تدريبية واضحة ومناسبة 04التدريب 

   . تتيح إدارة المستشفى فرص التعميـ والتدريب الفردي والجماعي لتنمية وتطوير ميارات موظفييا 05

   . تعمؿ إدارة المستشفى عمى التشجيع المستمر لتبادؿ الخبرات 06

الاتصاؿ 
الفعاؿ 

   . توفر إدارة المستشفى نظاـ اتصاؿ فعاؿ ومرف لتقديـ خدمات صحية ذات جودة 07

تعمؿ إدارة المستشفى عمى إتاحة المعمومات بصورة مستمرة في المستشفى لمموظفيف لتسييؿ  08
. مياميـ

   

   . يجد الموظفوف مستوياتيـ سيولة في التواصؿ مع بعضيـ البعض 09

   . نظاـ الحوافز المعموؿ بو في المستشفى يحقؽ العدالة لمجميع 10التحفيز 

   . تقوـ إدارة المستشفى بتحفيز الموظفيف وتشجيعيـ عمى تحمؿ مسؤوليات أكبر 11

   . نظاـ الحوافز المعموؿ بو يعطي دافعا لمموظفيف لتقديـ خدمات صحية ذات جودة 12
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جودة الخدمات الصحية : القسـ الثاني

:  في الخانة المناسبة أماـ كؿ عبارة مف العبارات التالية(X)ضع العلبمة 

 سمـ القياسالفقرات المفسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػرة الرقـ البعد 

غير محايد موافؽ 
موافؽ 

   . تتوفر المستشفى عمى غرؼ مريحة ونظيفة 13الممموسية 

   . تتوفر المستشفى عمى تجييزات طبية ومتطمبات ووسائؿ حديثة 14

   . تتوفر المستشفى عمى الأدوية والتحاليؿ اللبزمة التي يحتاجيا المريض 15

   . يمتزـ الموظفوف في المستشفى بالدقة اللبزمة في المواعيد لتقديـ الخدمات الصحية 16الاعتمادية 

   يحرص الموظفوف في المستشفى عمى إعلبـ مرضاىـ   17

   . ييتـ الموظفوف بالمستشفى بتقديـ خدمات صحية مناسبة وبدرجة عالية مف الدقة 18

   . يمتمؾ الموظفوف في المستشفى الاستعداد الدائـ لتقديـ الخدمات الصحية 19الاستجابة 

   . تقدـ المستشفى خدماتيا عمى مدار الساعة 20

   . تستجيب المستشفى لطمبات المرضى واستفساراتيـ بشكؿ سريع 21

   . يحافظ الموظفوف في المستشفى عمى السرية في المعمومات الخاصة بالمرضى 22الأماف 

   . يمتاز المستشفى بالسمعة والمكانة لدى أفراد المجتمع 23

يمتمؾ الموظفوف في المستشفى المعرفة والخبرة والميارة العالية في تقديـ الخدمات  24
. الصحية

   

يتسـ سموؾ الموظفوف في المستشفى بالمباقة والمطؼ وحسف المعاممة في التعامؿ  25التعاطؼ 
. مع المرضى

   

   . يولي الموظفوف في المستشفى اىتماما كافيا لكؿ مريض 26

   . يقدر الموظفوف في المستشفى ظروؼ المرضى ومشاكميـ ويتعاطفوف معيـ 27
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ANOVA 

 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 
Régression 13,582 1 13,582 149,371 ,000 
Résidu 4,365 48 ,091   
Total 17,947 49    
La variable indépendante est التمكيف. 

 

 
Récapitulatif de traitement des variables 

 

Variables 
Dépendante Indépendante 
 التمكيف السمطة تفويض

Nombre de valeurs positives 50 50 
Nombre de zéros 0 0 
Nombre de valeurs négatives 0 0 
Nombre de valeurs 
manquantes 

Valeur manquante de 
l'utilisateur 

0 0 

Valeur système manquante 2 2 

 
Récapitulatif des modèles 

R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

,852 ,726 ,720 ,185 
La variable indépendante est التمكيف. 
 

 الجنس

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 44,0 44,0 42,3 22 ذكر 

 100,0 56,0 53,8 28 أنثى
Total 50 96,2 100,0  

Manquante Système manquant 2 3,8   
Total 52 100,0   
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Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type 
Erreur standard 

moyenne 
 03695, 26125, 1,2867 50 الصحية الخدمات جودة

 
Test sur échantillon unique 

 

Valeur du test = 2 

t Ddl Sig. (bilatérale) 
Différence 
moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 
différence 

Inférieure Supérieure 
 6391,- 7876,- 71333,- 000, 49 19,307- الصحية الخدمات جودة

 
Test Kolmogorov-Smirnov pour un échantillon 

 
 تفويض
 التدريب السمطة

الاتصا
 ؿ

 التحفيز الفعاؿ
المممو
 التعاطؼ الأماف الاستجابة الاعتمادية سية

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 
Paramètres normauxa,b Moyenn

e 
1,5400 

1,553
3 

1,453
3 

1,773
3 

1,433
3 

1,1867 1,2533 1,3133 1,2467 

Ecart 
type 

,60568 
,6008

7 
,6051

9 
,6439

7 
,4960

2 
,33101 ,33374 ,35257 ,39158 

Différences les plus extrêmes Absolue ,234 ,243 ,279 ,166 ,240 ,434 ,296 ,293 ,396 
Positif ,234 ,243 ,279 ,166 ,240 ,434 ,296 ,293 ,396 
Négatif -,186 -,179 -,227 -,115 -,191 -,286 -,224 -,187 -,264 

Statistiques de test ,234 ,243 ,279 ,166 ,240 ,434 ,296 ,293 ,396 
Sig. asymptotique (bilatérale) ,000c ,000c ,000c ,001c ,000c ,000c ,000c ,000c ,000c 
a. La distribution du test est Normale. 

b. Calculée à partir des données. 
c. Correction de signification de Lilliefors. 

 

 للموظفٌن المستشفى ادارة تفوٌض

 ووظائفهم لانجازمهامهم كافٌة السلطات
50 1,64 ,875 

 موظفٌها قدرات فً المستشفى ادارة تثق

 فً والمشاركة الٌهم الموكلة المهام لأداء

 القرارات اتخاذ

50 1,54 ,813 

 للموظفٌن الفرصة المستشفى ادارة توفر

 باستقلالٌة القرارات اتخاذ فً
50 2,34 ,798 

 واضحة تدرٌبٌة خطة المستشفى تبنً

 ومناسبة
50 1,94 ,818 
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 التعلٌم فرص المستشفى ادارة تتٌح

 لتنمٌة والجماعً الفردي  والتدرٌب

 موظفٌها مهارات وتطوٌر

50 2,44 ,837 

 التشجٌع على المستشفى ادارة تعمل

 الٌرات لتبادل المستمر
50 2,56 ,705 

 فعال اتصال نظام المستشفى ادارة توفر

 جودة ذات صحٌة خدمات لتقدٌم ومرن
50 2,02 ,892 

 اتاحة على المستشفى ادارة تعمل

 المستشفى فً مستمرة بصورة المعلومات

 مهامهم لتسهٌل للموظفٌن

50 2,64 ,663 

 سهولة مستوٌاتهم بمختلف الموظفون ٌجد

 البعض بعضهم مع التواصل فً
50 2,08 ,922 

 المستشفى فً به المعمول الحوافز نظام

 للجمٌع العدالة ٌحقق
50 2,20 ,808 

 الموظفٌن بتحفٌز المستشفى ادارة تقوم

 أكبر مسؤولٌات تحمل على وتشجٌعهم
50 2,14 ,783 

 دافعا ٌعطً به المعمول الحوافز نظام

 ذات صحٌة خدمات لتقدٌم للموظفٌن

 جودة

50 1,88 ,849 

N valide (liste) 50   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 للموظفٌن المستشفى ادارة تفوٌض

 ووظائفهم لانجازمهامهم كافٌة السلطات
50 1,64 ,875 

 موظفٌها قدرات فً المستشفى ادارة تثق

 فً والمشاركة الٌهم الموكلة المهام لأداء

 القرارات اتخاذ

50 1,54 ,813 

 للموظفٌن الفرصة المستشفى ادارة توفر

 باستقلالٌة القرارات اتخاذ فً
50 2,34 ,798 
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 واضحة تدرٌبٌة خطة المستشفى تبنً

 ومناسبة
50 1,94 ,818 

 التعلٌم فرص المستشفى ادارة تتٌح

 لتنمٌة والجماعً الفردي  والتدرٌب

 موظفٌها مهارات وتطوٌر

50 2,44 ,837 

 التشجٌع على المستشفى ادارة تعمل

 الٌرات لتبادل المستمر
50 2,56 ,705 

 فعال اتصال نظام المستشفى ادارة توفر

 جودة ذات صحٌة خدمات لتقدٌم ومرن
50 2,02 ,892 

 اتاحة على المستشفى ادارة تعمل

 المستشفى فً مستمرة بصورة المعلومات

 مهامهم لتسهٌل للموظفٌن

50 2,64 ,663 

 سهولة مستوٌاتهم بمختلف الموظفون ٌجد

 البعض بعضهم مع التواصل فً
50 2,08 ,922 

 المستشفى فً به المعمول الحوافز نظام

 للجمٌع العدالة ٌحقق
50 2,20 ,808 

 الموظفٌن بتحفٌز المستشفى ادارة تقوم

 أكبر مسؤولٌات تحمل على وتشجٌعهم
50 2,14 ,783 

 دافعا ٌعطً به المعمول الحوافز نظام

 ذات صحٌة خدمات لتقدٌم للموظفٌن

 جودة

50 1,88 ,849 

N valide (liste) 50   

 

 

 

 

 

 
 


