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أشكر الله الكريـ ربّ العرش العظيـ الذم كفقىا لإىجاز ٌذا العهؿ الهتكاضع كها تكفيقىا إلا 
ك ىعـ الكلي كىعـ الىصير، كها ىصمّي كىسمـ عمى سي دىا هحهد عميً بالله عميً تككمىا كٌ

 أفضؿ الصلاة كالتسميـ.

ك الكفاء  ٌا ٌي ثهار جٍدىا قد ىضجت كحاف كقت قطافٍا، كفي ذهتىا حؽ يجب أداؤي كٌ
بالجهيؿ كالشكر الجزيؿ إلى هف كاف رفيقىا هف بداية العهؿ إلى آخري، فكاف السىد كالهرشد 

 حكيهة". الذم جعمىا ىشعر بمذّة البحث العمهي الأساتذة "د. بكلعشب

كها ىتقدـ بالشكر الجزيؿ لمسادة أعضاء لجىة الهىاقشة الهحترهيف لتحهمٍـ عىاء قراءة ٌذي 
الهذكرة، كىشكر بدءا هلاحظاتٍـ كتكجيٍاتٍـ التي سىعدٌّا ٌدايا قيّهة يقدهكىٍا إليىا هف أجؿ 

ا بأفضؿ كجً. برازٌ  تٍذيب دراستىا كتقكيهٍا كا 

هساٌهتٍـ في إثراء هكضكع الدراسة هف خلاؿ كها ىتكجً بالشكر لمهبحكثيف، عمى 
جاباتٍـ عمى استهارة البحث.  تصريحاتٍـ كا 

كها ىشكر الهسؤكليف في إدارة الكمية الذيف قدّهكا التسٍيلات اللازهة هف أجؿ إتهاـ ٌذا 
العهؿ في آجالً الهحددة. كىشكر كؿ هف ساٌـ هف قريب أك هف بعيد في تقديـ الدعـ كلك 

ا الجهيؿ عمى ىفسيتىا. بكمهة طيبة تركت  أثرٌ
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 المقدمة:

تدعيـ فاعميتٍا تُعد الثقة في علاقات العهؿ أحد أٌـ الدعائـ الأساسية التي تساعد الهؤسسات عمى 
كتحقيؽ أٌدافٍا، كها تُعد هف أكثر الأدكات الإدارية فاعمية لأىٍا تٍيئ الظركؼ اللازهة لىجاح 
الهؤسسات، فٍي عاهؿ هحكرم في تحقيؽ ىجاحٍا، فالثقة التىظيهية عىصر هٍـ فحيىها يسكد جك هف 

ـ كهشاعرٌ  ـ كيعاكف بعضٍـ بعض.الثقة داخؿ الهؤسسة فإف الأفراد يستطيعكف الإفصاح عف أفكارٌ

كجاءت ٌذي الدراسة لتسميط الضكء عمى علاقة الثقة التىظيهية بجكدة الخدهة، كضهف ٌذا الهسعى 
قُسّهت الدراسة إلى جاىبيف؛ ىظرم كهيداىي. حيث تـ في الجاىب الىظرم عرض الهادة الفكرية كالأدبيات 

دة الخدهة في الهؤسسة الصحية. أها الجاىب ؛ الثقة التىظيهية كجك الدراسةالتىظيهية الهتعمقة بهتغيرم 
التطبيقي هف الدراسة فقد تىاكلىا الإجراءات الهىٍجية لتحديد هجاؿ الدراسة الهيداىي كاستخلاص كهىاقشة 

 الىتائج الهتكصؿ إليٍا.

ككفؽ ها تـ ذكري فقد جاءت ٌذي الدراسة في سبعة فصكؿ أربعة فصكؿ ىظرية كثلاثة هىٍا هيداىية، 
ص الفصؿ الأكؿ هف الجاىب الىظرم إلى الإشكالية كأٌداؼ الدراسة، ككذلؾ أسباب اختيار حيث خُصّ 

 الهكضكع كأٌهية الدراسة كهفاٌيهٍا، إضافة إلى الدراسات السابقة. 

الىظريات  كالهتهثمة أها الفصؿ الثاىي فتـ التطرؽ فيً إلى الهقاربات الىظرية الهفسرة لمدراسة
"هاكس فيبر" ككذلؾ  ل"فريديريؾ تايمكر"، كالىظرية البيركقراطية  لة العمهية الكلاسيكية كىظرية الإدار 

 ."كلياـ أكشي" ل( Z"فريديريؾ ٌارزبكرغ" كىظرية ) لالىظريات الحديثة كىظرية العاهميف 

ا التي كها تضهف  ك الثقة التىظيهية بهختمؼ عىاصرٌ الفصؿ الثالث كالهتعمؽ بالهتغير الهستقؿ كٌ
كالهتعمقة بىشأة كتطكر الثقة التىظيهية كخصائصٍا، بالإضافة إلى أٌهية بىاء الثقة التىظيهية في  تضهىتٍا

 الهؤسسة، كهعكقات بىاء الثقة التىظيهية.

 يىقسـ إلى شطريف جكدة الخدهة،ك "أساسيات في جكدة الخدهة"  ت عىكاففجاء تح الفصؿ الرابع  أها
طياتٍا الىشأة كالتطكر، أٌداؼ الجكدة كأبعادٌا كالاتجاٌات الحديثة  أكلا الجكدة كالتي تضـ في كتىاكلىا فيً

الهفسرة لٍا، كثاىيا الخدهة كالتي تحتكم عمى خصائص الخدهة، أٌهيتٍا، كطرؽ تقديهٍا، أها ثالثا فجاءت 
جكدة الخدهة كالتي تضـ الأىكاع كالخصائص كالأٌهية، كأٌـ خطكات تحقيقٍا، بالإضافة إلى ىهاذج تقييـ 
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، كفيً تـ التطرؽ جكدة الخدهة الصحيةر الثاىي كاف حكؿ طالشك كدة الخدهة كالهداخؿ الىظرية لقياسٍا. ج
 إلى أٌهية كأٌداؼ جكدة الخدهة الصحية، بالإضافة إلى أىكاعٍا كأبعادٌا، كقياس جكدة الخدهة الصحية.

اءات الهىٍجية حيث الإجر  الخاهسأها الجاىب الهيداىي كالذم تضهف ثلاثة فصكؿ، جاء في الفصؿ 
تـ تىاكؿ هجالات الدراسة، العيىة، الهىٍج كالأدكات البحثية الهستخدهة كأساليب هعالجة البياىات، أها 

 كأخيرا الفصؿ فتـ فيً تحميؿ الجداكؿ الإحصائية الهتكصؿ إليٍا هف خلاؿ جهع البياىات، السادسالفصؿ 
إليٍا الدراسة كهىاقشتٍا كتحميمٍا في ضكء الفرضيات الذم تضهف عرض أٌـ الىتائج التي تكصمت السابع 

كالدراسات السابقة كالهقاربات الىظرية، كهف ثـ التعرض إلى أٌـ القضايا كالتساؤلات التي أثارتٍا الدراسة 
 الحالية كالتي تحتاج إلى هزيد هف البحث.

إليٍا حكؿ هكضكع الثقة كفي الأخير كاىت خاتهة الدراسة كفيٍا تهت الإشارة إلى الىتائج الهتكصؿ 
 التىظيهية كجكدة الخدهة، بالإضافة إلى همخص الدراسة بالمغتيف العربية كالأجىبية.



 

 

 

 الجانب النظري لمدراسة
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 .تهٍيد
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 .ثاىيا: أسباب كهبررات اختيار الهكضكع

 .ثالثا: أٌداؼ الدراسة

 .رابعا: أٌهية الدراسة

 .خاهسا: فرضيات الدراسة

 .سادسا: تحديد الهفاٌيـ

 .سابعا: الدراسات السابقة

 الفصؿ. خلاصة
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 تمييد:

يعد ٌذا الفصؿ الركيزة الأساسية لأم بحث عمهي كالإطار الهرجعي لمبحث هف الىاحية 
السكسيكلكجية كالاىطلاقة الحقيقية لأم بحث عمهي ههيز، كذلؾ لككىً يفيد في تحديد العىاصر الأساسية 

إشكالية لهحاكر البحث أك هكضكع هحؿ الدراسة، كتسعى الدراسة الراٌىة هف خلاؿ ٌذا الفصؿ إلى تحديد 
كصياغة الفرضيات كها تـ التطرؽ إلى الأسباب كالهبررات التي دفعتىا إلى دراسة ٌذا الهكضكع كتكضيح 
أٌداؼ الدراسة كأٌهيتٍا كتحديد الهفاٌيـ الأساسية التي احتكتٍا ٌاتً الدراسة، بالإضافة إلى عرض 

 الدراسات السابقة حكؿ الهكضكع.
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 أولا: إشكالية الدراسة:
تعد الهكارد البشرية هف أٌـ الهكارد في الهىظهات كهصدر لقدرتٍا التىافسية، إذ يعكّؿ عميٍـ في 
تحقيؽ كفاءة الهىظهة، هها يفرض عمى إدارة الهىظهات الاٌتهاـ بٍـ كتٍيئة الهىاخ التىظيهي السميـ لٍـ، 

كالأكثر تأثيرا عمى الهىظهة لذلؾ تحاكؿ العديد هف الهىظهات أف  أٌـ الهدخلاتهف  البشرية فالهكارد 
كيفية تعمـ الأفراد لمقيـ كالقكاعد التىظيهية الهتعمقة بٍا  تصؼتكفر لهكاردٌا قكاعد التٍيئة الاجتهاعية التي 

قصد زيادة فعالية هكاردٌا كتحسيف هستكل أدائٍـ عف طريؽ هجهكعة هف الأسس الهتبعة كالتي تشكؿ 
ذا يىعكس بدكري عمى ىجاح الهىظهة، إذ أف قا عدة أساسية في إدارة الهىظهات كالأفراد العاهميف فيٍا كٌ

هكضكع الثقة التىظيهية يشكؿ قاعدة أساسية في هختمؼ التخصصات كالتي تعبر عف طبيعة العلاقات 
 سة.الهؤسداخؿ التىظيهية 

كلقد تزايد الاٌتهاـ بهفٍكـ الثقة في الدراسات الىفسية كالاجتهاعية، فٍىاؾ تيار قكم في عمـ الاجتهاع 
يذٌب إلى أف الحياة الاجتهاعية يجب أف تقكـ عمى أكثر هف هجرد حسابات الهصمحة الخاصة، كهف 

في ذات  هقدهة كىتيجةىٍا الضركرم تكفر الثقة في ٌذي الحياة فٍي كفؽ السياؽ التىظيهي تزداد تعقيدا لكك 
الكقت لأم هىظهة ىاجحة، كتعتبر الثقة التىظيهية أٌـ عىصر هف العىاصر التي تحدد ىجاح أك فشؿ 
الهىظهات، فكمها تزايدت ثقة العاهميف في قادتٍـ أصبحت الهىظهة أكثر قدرة عمى التعاهؿ هع الضغكط 

الثقة التىظيهية هف هىظهة إلى أخرل كهف عاهؿ التي تكاجٍٍا داخؿ الهىظهة كخارجٍا، كقد يتفاكت إدراؾ 
إلى آخر كذلؾ حسب طبيعة ٌذي الهىظهات كالىشاط الذم تهارسً. كقد بيف بعض الأفراد إحساسٍـ بالثقة 
التىظيهية بىاء عمى عكاهؿ عديدة لٍا تأثير عمى سياسات العهؿ في الهىظهة كهف أٌهٍا التفاعؿ كالتعاهؿ 

 تكح كالثقافة التىظيهية الهكحدة.الصادؽ، هىاخ الاتصاؿ الهف

كهف جٍة أخرل يعد هكضكع جكدة الخدهة هف الهكضكعات التي لقيت اٌتهاهات الباحثيف 
كالأكاديهييف كالههارسيف عمى حد سكاء، كها أف جكدة الخدهة لابد هىٍا كذلؾ لإتهاـ الأعهاؿ بشكؿ 

رؽ بكفاءة كفعالية حيث تشير دراسة صحيح كفي كقت قياسي كذلؾ لتحقيؽ الأٌداؼ الهىشكدة بأكثر الط
إذ أف هستكل جكدة الخدهة ٌك  ،"هرازقة عيسى" حكؿ أٌهية جكدة الخدهة في تحقيؽ الرضا لدل الزبكف

د شعكر الرضا لدل الزبكف عف الخدهة الهدركة، كها أف الخدهة الهقدهة هف أٌـ العكاهؿ الهؤثرة الذم يكلّ 
جربة رائدة هف أجؿ هعالجة القصكر في هختمؼ الإدارات كفي عمى رضا الزبكف، كأصبحت بذلؾ الجكدة ت

ا خصكصا، إذا ها تعمؽ الأهر بالخدهات الصحية،  هختمؼ الهىظهات إلى الاٌتهاـ بجكدة خدهاتٍا كتهيزٌ
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فراد الهؤسسة ابتداءن هف رئيسٍا إلى العاهميف في هختمؼ هكاقع العهؿ يعهلأكلتحقيؽ جكدة الخدهة لابد أف 
 كؿ ها يخص الجكدة كالخدهات. ىإلى جكدة الخدهة كذلؾ بالاعتهاد عمالكصكؿ  بٍدؼ

لمثقة التىظيهية كجكدة الخدهة أٌهية خاصة، كذلؾ لأف الكفاءة كالفعالية في في ٌذا الهضهار 
هف الالتزاـ لدل أفرادٌا بسبب الطبيعة الشخصية لمخدهات  الهىظهات عاهة تحتاج إلى هستكل عاؿ  

كتقديـ ٍكتكقعات ًالتعرؼ عمى حاجات خلاؿ كذلؾ هفهحكر اٌتهاهٍا  الهقدهة، حيث أصبح رضا العهيؿ
تعتبر الهؤسسة الصحية هف أكثر الهؤسسات الخدهية أٌهية بالىظر ك خدهة تحقؽ رضاي ككلائً لمهؤسسة، 

لتي تقدهٍا.كجاءت دراستىا هف أجؿ الكشؼ عف العلاقة بيف الثقة التىظيهية إلى الخدهات الضركرية ا
كجكدة الخدهة لدل هكظفي قطاع الخدهات الصحية بالعيادة الهتعددة الخدهات بالقىار ىشفي بجيجؿ، 
حيث ىحاكؿ هف خلاؿ ٌاتً الدراسة تشخيص الكاقع الفعمي لهتغير الثقة التىظيهية كعلاقتٍا بجكدة 

 الخدهة.

الدراسة الكشؼ عف طبيعة الارتباط بيف ٌذيف الهتغيريف،  ٌذيهف خلاؿ  ، ىحاكؿتأسيسا عها سبؽك 
 يمخصٍا التساؤؿ الهركزم كهؤداي:التساؤلات  هجهكعة هف كجاءت إشكالية الدراسة تدكر حكؿ

 ٌؿ تكجد علاقة بيف الثقة التىظيهية كجكدة الخدهة؟ 

 :كتتفرع عىً التساؤلات الفرعية التالية
  كهستكل جكدة الخدهة؟ الهؤسسةٌؿ تكجد علاقة بيف الثقة بإدارة 
 ٌؿ تكجد علاقة بيف الثقة بالهشرفيف كهستكل جكدة الخدهة؟ 
 ٌؿ تكجد علاقة بيف الثقة بزهلاء العهؿ كهستكل جكدة الخدهة؟ 

 ثانيا: أسباب ومبررات اختيار الموضوع:
ا صعكبة ككىٍا  تشكؿ كتتبمكر هف تتعد عهمية اختيار الهكضكع هف أٌـ هراحؿ البحث العمهي كأكثرٌ

العكاهؿ الذاتية كالاجتهاعية كالعكاهؿ الهكضكعية التي لٍا علاقة بهكضكع البحث كأف اختيار الباحث 
لتىاكؿ هكضكع دكف لمهكضكع لا يتـ اعتباطيا أك عشكائيا بقدر ها ٌك هبىي عمى هحددات كدكافع تدفعً 

 غيري، كلٍذا فإف اختيار ٌذا الهكضكع جاء ىتيجة جهمة هف الهبررات تتهثؿ في:
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 مبررات ذاتية: (1
 .الرغبة الشخصية في دراسة هكضكع الثقة كعلاقتٍا بجكدة الخدهة 
 .الرغبة في الكشؼ عف أٌـ الدكافع التي ترفع هف هستكل جكدة الخدهات بالهؤسسة الصحية 
  عف العلاقة القائهة بيف الثقة التىظيهية كجكدة الخدهة.إزالة الغهكض 
 .هحاكلة تقديـ أفكار جديدة في الهكضكع 

 مبررات موضوعية: (2
 .قابمية الهكضكع لمدراسة الهيداىية 
 .أٌهية ٌذا الهكضكع بالىسبة لمفرد كالهجتهع كالهؤسسة الصحية 
  هيداىيا.اكتساب الهعارؼ كالهعمكهات حكؿ هكضكع الدراسة كالتحقؽ هىٍا 
 .تدعيـ هجاؿ البحث في ٌذا الهكضكع 

 ثالثا: أىداؼ الدراسة:
تعتبر أٌداؼ الدراسة في أم هجاؿ عمهي ٌي الىقطة التي يرجك أم باحث بمكغٍا هف خلاؿ بحثً 
كذلؾ بغية إعطاء هكضكعً أٌهية أكثر كهكضكعية أكبر هف خلاؿ إتباع هسار أك ىهكذج هعيف يسٍؿ 

كفاءة كأقؿ جٍد ههكف كفي ضكء التراث الىظرم كالدراسات الإهبيريقية الهتكفرة  الكصكؿ إلى الٍدؼ بأكبر
حكؿ ٌذي الظاٌرة البحثية كبالاستىاد إلى الهبررات كالأسباب التي أشرىا لٍا آىفا ككذلؾ هعايشتىا لمكاقع 

 كاطلاعىا عمى هجهكعة هف الحقائؽ فإف الدراسة الراٌىة تسعى إلى تحقيؽ الأٌداؼ التالية:

 أىداؼ عممية: (1
 .الكقكؼ عمى أٌـ العىاصر كالهفاٌيـ الىظرية الهتعمقة بهكضكع الدراسة 
  تحديد هفٍكـ الثقة التىظيهية كفقا لأدبيات الهكضكع هف خلاؿ تكضيح هختمؼ كجٍات الىظر

 كالهىطمقات الفكرية لضبط ٌذا الهفٍكـ.
 .تحديد هرتكزات الثقة التىظيهية 
 الخدهة. التعرؼ عمى أساليب تحقيؽ جكدة 
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 أىداؼ عممية: (2
 .الكشؼ عف العلاقة بيف الثقة بإدارة الهؤسسة كجكدة الخدهة في الهؤسسة 
 .الكشؼ عف العلاقة بيف الثقة بالهشرفيف كجكدة الخدهة في الهؤسسة 
 .الكشؼ عف العلاقة بيف الثقة بالزهلاء كجكدة الخدهة في الهؤسسة 
  الهتعمقة بهكضكع الدراسة.الكقكؼ عمى أٌـ العىاصر كالهفاٌيـ الىظرية 

 رابعا: أىمية الدراسة:

يسعى الباحثكف في أم بحث عمهي إلى تحديد الأٌهية في هكضكع دراستٍـ كأم باحث يشير لتمؾ 
الأٌهية في دراستً هف أجؿ إعطاء سىد هكضكعي كعمهي لهكضكع بحثً كتظٍر أٌهية دراستىا الراٌىة 

 في:

 أىمية عممية: (1
 أساسييف لقيا اٌتهاها كبيرا هف طرؼ الباحثيف عمى هدل القركف  تتضهف دراستىا هكضكعيف

الهاضية، إذ أف الثقة تعتبر عىصرا أساسيا داخؿ الهىظهة يهكف أف تساٌـ في الدفع هف جكدة 
 الخدهة في الهؤسسة.

 .استكشاؼ الكضع القائـ لأداء الهىظهة كتطكير السياسات الهتعمقة بالأفراد 
 كضيح درجة الترابط بيف الثقة التىظيهية كجكدة الخدهة.تتهثؿ أٌهية الدراسة في ت 
  ك ها يجعمٍا غياب الدراسات العربية التي تجهع بيف هتغيرم الدراسة عمى حد عمـ الطالب كٌ

 تهثؿ إضافة عمهية تثرم الهكتبة الجاهعية العربية.

 أىمية عممية: (2
  الثقة التىظيهية كجكدة الخدهة في تأخذ الدراسة أٌهيتٍا الهيداىية هف خلاؿ تكضيح العلاقة بيف

 الهيداف الهبحكث، هف أجؿ هعرفة دكر الثقة في رفع هستكل جكدة الخدهة.
 .تعهؿ ٌذي الدراسة عمى تعزيز الثقة التىظيهية بيف العاهميف كالإدارة في الهؤسسة 
 .تقديـ هجهكعة هف التكصيات الهىبثقة هف ىتائج البحث كتطبيقٍا في الكاقع العهمي 
 ؿ إلى ىتائج قد تفيد أصحاب القرار لتحسيف أداء الهؤسسة.التكص 
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 .اكتساب هٍارات عمهية كعهمية في هىٍجية إعداد البحكث كالدراسات 

 خامسا: فرضيات الدراسة:
عىدها تتضح هشكمة البحث يحتاج الباحث إلى تحديد الهعيار الذم سكؼ يجهع عمى ضكئً 

ذا الهعيار إها يككف أسئمة ال بحث أك فرضياتً، إذ تعرؼ الفرضيات بأىٍا: "الحمكؿ الههكىة الهعمكهات، كٌ
 1التي يفرضٍا الباحث لمهشكمة كذلؾ بىاءن عمى ها تككف لديً هف خمفية عف هكضكع الدراسة"

 كتهثؿ الفرضيات علاقة بيف هتغيريف ٌها: الهتغير الهستقؿ كالهتغير التابع، كلٍذا البحث هتغيريف ٌها:
 ة التىظيهية.الهتغير الهستقؿ: الثق 
 .الهتغير التابع: جكدة الخدهة 

 :الفرضية الرئيسية 
 .تكجد علاقة بيف الثقة التىظيهية كهستكل جكدة الخدهة في الهؤسسة 

 :الفرضيات الفرعية 
 تكجد علاقة بيف الثقة بالإدارة كهستكل جكدة الخدهة في الهؤسسة. (1
 الهؤسسة.تكجد علاقة بيف الثقة بالهشرفيف كهستكل جكدة الخدهة في  (2

 تكجد علاقة بيف الثقة بزهلاء العهؿ كهستكل جكدة الخدهة في الهؤسسة. (3
 :مؤشرات الفرضيات 

هؤشرات الثقة بالإدارة: قدرة الهرؤكسيف كهٍاراتٍـ، تفكيض السمطات، العدالة التىظيهية، سٍكلة  *
 الاتصاؿ، هىاخ الاتصاؿ، الهشاركة في اتخاذ القرارات.

 الكفاءة الإدارية، الهسؤكلية، الأهاىة، الهصمحة العاهة.هؤشرات الثقة بالهشرفيف:  *
هؤشرات الثقة بزهلاء العهؿ: الاشتراؾ في الأفكار كالهعمكهات، قكة العلاقات الشخصية، الرغبة  *

في العهؿ الجهاعي، فرؽ العهؿ يرفع هف الأداء كفعالية العهؿ، التعاكف، تقاسـ العهؿ، الاعتهاد 
 ت، الشعكر بالاىتهاء.الهتبادؿ، تقاسـ الهسؤكليا

 
 

                                                   
 .41، ص2008، 1رحيـ يكىس كرك العزاكم: هقدهة في هىٍج البحث العمهي، دار دجمة، الأردف، ط -1
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 (: يكضح الفرضية كهؤشراتٍا01الشكؿ )

قدرة الهرؤكسيف  -
 .كهٍاراتٍـ

 .تفكيض السمطات -
 .العدالة التىظيهية -
 .سٍكلة الاتصاؿ -
 .هىاخ الاتصاؿ -
الهشاركة في اتخاذ  -

 .القرارات
القيـ التىظيهية  -

 .السائدة في الهىظهة

الاشتراؾ في الأفكار  -
 كالهعمكهات

 قكة العلاقات الشخصية -
 الرغبة في العهؿ الجهاعي -
فرؽ العهؿ يرفع هف الأداء  -

 كفعالية العهؿ
 التعاكف -
 تقاسـ العهؿ -
 الاعتهاد الهتبادؿ -
 تقاسـ الهسؤكليات -
 الشعكر بالاىتهاء -

 الكفاءة الإدارية -
 الهسؤكلية -
 الأهاىة -
 الهصمحة العاهة -

 الخدمةتوجد علاقة بيف الثقة التنظيمية وجودة 

تكجد علاقة بيف الثقة 
بالإدارة كهستكل جكدة 

 الخدهة

تكجد علاقة بيف الثقة 
بالهشرفيف كهستكل جكدة 

 الخدهة

تكجد علاقة بيف الثقة 
بزهلاء العهؿ كهستكل 

 جكدة الخدهة

 بالهشرفيفهؤشرات الثقة  بزهلاء العهؿهؤشرات الثقة  هؤشرات الثقة بالإدارة
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 سادسا: تحديد المفاىيـ:

إف عهمية تحديد هفاٌيـ الدراسة ٌي خطكة ٌاهة كذلؾ هف أجؿ الكلكج كالفٍـ الجيد لهكضكع الدراسة 
فٍي بهثابة عىصر يكجً الباحث في بحثً، فعهمية البحث تقتضي التحديد الدقيؽ لهفاٌيـ الدراسة هف أجؿ 

الهتبقي، حيث يتـ تقديـ الهفٍكـ المغكم كالاصطلاحي هف طرؼ الباحث التكضيح الجيد لهسار البحث 
 لهكضكع دراستً إضافة إلى التعريؼ الإجرائي الذم يتكلى الباحث صياغتً بصفة خاصة.

كعميً هكضكع دراستىا يحتكم عمى جهمة هف الهفاٌيـ التي تتطمب تكضيحا كفؾ المبس عىٍا، ك كفقا 
 هف الهفاٌيـ التي لابد هف تقديـ تعاريؼ كرفع المبس عىٍا. لمبحث تحتكم دراستىا عمى جهمة

I. :المفاىيـ الأساسية 

 :مفيوـ الثقة التنظيمية -1

 قبؿ التطرؽ لهفٍكـ الثقة التىظيهية لابد هف الإشارة إلى هفٍكـ الثقة كهفٍكـ التىظيـ.

 :مفيوـ الثقة -1-1

 :لغة 
كرد هفٍكـ الثقة في الهعاجـ العربية بهعىى الائتهاف. قاؿ ابف هىظكر: "الثقة، قكلؾ كثؽ بً كثاقً كثقة 

 1ائتهىً"

كتعرؼ كذلؾ عمى أىٍا: "للاسـ الهفرد الهؤىث )كثؽ(: ثقاب، كالثقة الائتهاف كاليقيف، الرجؿ الثقة، 
 2كالهفرد كالجهع"هف يعتهد عميً كيؤتهف، كيستعهؿ بمفظ  كاحد لمهذكر كالهؤىث 

                                                   
: لساف العرب، دار صادر، دكف -1  .152، ص 2003، 15بمد، الجزء  أبك الفضؿ جهاؿ الديف حهد بف هكرـ
أبك خضرة كآخركف: قاهكس الهجهع في ألفاظ العربية الهعاصرة كالتراثية الشائعة، راجعً كحددي: ياسيف كتاىي، هجهع القاسهي  -2

 .338، ص 2012لمغة العربية، دار الٍدل لمىشر كالتكزيع، 
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( عرفٍا بأىٍا الشعكر الذم يهمكً الشخص اتجاي الطرؼ الآخر Oxfordكحسب قاهكس أكسفكرد )
. بهعىى أف الثقة ٌي درجة الائتهاف كاليقيف الذم يهمكً 1هف حيث ثقتً بالأعهاؿ كالأفعاؿ الهتفؽ عميٍا 

 الشخص اتجاي الطرؼ الآخر.

 :اصطلاحا 
طلاحي عمى أىٍا "التكقع الإيجابي الذم يهتمكً الأفراد عمى أساس تعرؼ الثقة في هفٍكهٍا الاص

 2الأدكار التىظيهية كالخبرات الهتبادلة كالهعتهدة، كالىاجهة هف السمككيات الهختمفة لأعضاء الهىظهة" 

' بأىٍا رغبة أحد الأطراؼ بأف يككف غير هحصف اتجاي الطرؼ الآخر، Erden-Ozenكيعرفٍا '
 بتقديرات الطرؼ الآخر ككضكحً كدرجة الاعتهاد عميً.استىادا للاعتقاد 

' بأىٍا تهثؿ حالة سيككلكجية تتضهف الهيؿ إلى قبكؿ كالتأكد هف التكقعات Rousseauكعرفٍا '
 الهىتظرة في ىكايا الآخر.

' أف الثقة تعتهد عمى عىصريف هٍهيف ٌها Rousseau' ك 'Erden-Ozenحيث يؤكد الباحثاف '
ك التكقعات الإيجابي ة، كعدـ الحصاىة اتجاي الطرؼ الآخر كيركز كذلؾ ٌذيف التعريفيف عمى اتجاي كاحد كٌ

 سمكؾ الكاثؽ اتجاي الهكثكؽ لأىٍها هف العىاصر الٍاهة في الثقة.

' بأىٍا درجة تفكيض بعض الهسؤكلية كالهٍاـ لمهرؤكسيف الذيف يهثمكف التكقعات Starterكيعرفٍا '
ـ   لتمؾ الهٍاـ.الإيجابية الكاثقة لإىجازٌ

' حيث يقكؿ أف الثقة "تهثؿ درجة تأكد الفرد بأف الطرؼ Odessaل 'كها جاء تعريؼ آخر لمثقة 
هكاىية التىبؤ بً."  3الآخر يتصرؼ بأسمكب يتسـ بالعدالة كهراعاة الىكاحي الأخلاقية كا 

                                                   
1- OxfordEnglish Reader Dictionary: oxford Press, 2003, p 799. 

 .123، ص 1، العدد 12صبيحة ٌاشـ: أثر الثقة التىظيهية في الأداء الإستراتيجي، هجمة القادسية لمعمكـ الإدارية، الهجمد  -2
هحهد صديؽ: أثر الثقة التىظيهية عمى إدراؾ العاهميف لإدارة الهعرفة في البىكؾ التجارية الهصرية، كمية التجارة، جاهعة هىصكرة،  -3

2005. 
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عمى تحقيؽ اىطلاقا هف ٌذيف التعريفيف يهكف القكؿ أف الثقة ٌي الهتطمب الأساسي الذم يعهؿ 
درجة الهساكاة كالعدالة كالىزاٌة هع تكافر جهمة هف الخصائص كالسهات التي تجعؿ هف الفرد جدير بثقة 

 الآخريف كتشهؿ كؿ هف الالتزاـ في العهؿ كالقيـ كالهبادئ كالاٌتهاـ بهصالح الزهلاء كهساعدتٍـ.

 :التعريؼ الإجرائي 

ؤؿ بها يجرم هف أحداث ـ حكلً بشكؿ عاـ، كبشكؿ الثقة شعكر الفرد بالطهأىيىة كحسب الظف كالتفا
أدؽ الثقة عىد الفرد ٌي تكقعً بشكؿ عاـ كأف الكمهات كالأعهاؿ كالعبارات الهكتكبة الصادرة عف فرد آخر 

 أك عف هؤسسة يهكف الاعتهاد عميٍا كالاطهئىاف إليٍا.

 :مفيوـ التنظيـ -1-2

 :لغة 

ك كضع ىكع هف الىظاـ  لكمهة التىظيـ هدلكلات كثيرة هىٍا "ىظـ، تىظيها، هىظّـ، كالهفعكؿ هىظـ، كٌ
في هخزكف هف الهكارد الهختمفة، لكي لا يجعؿ أداة أك آلة في خدهة إدارة تسعى لتحقيؽ هشركع هعيف، 

ف تىظيـ هجهكعة الرجاؿ لكي ىجعؿ هىٍا جزءن هف جيش يعىي أف ىقيّـ بيىٍـ ترا تبية تجعمٍـ قادريف عمى كا 
 1التعاكف في تحقيؽ غاية شكؿ القاعدة لعهؿ كؿ كاحد هىٍـ"

َـ الَأشياءَ ىظهان  أَلَّفٍَا كضّـَ بعضٍا إلى بعض، يقاؿ ىظـ الخكص: ضفري،  :يعرؼ كذلؾ لغة: "ىَظَ
 2كيقاؿ ىظـ أهري: أَقاهًَ كرتَّبًَ"

 :اصطلاحا 

بأىً كحدة اجتهاعية كتجهع إىساىي يقكـ بصكرة هقصكدة أك يىشأ هف أجؿ  إتزيكىي هيتامأعرفً 
 تحقيؽ أٌداؼ أك قيـ ههيزة.

                                                   
، 1980يهكف بكدكف، فرىسكا بكريكك: الهعجـ الىقدم لعمـ الاجتهاع، ترجهة: سميـ حداد، ديكاف الهطبكعات الجاهعية، الجزائر، ر  -1

 .199ص
 .933، ص 2005هجهكعة هف الهؤلفيف: الهعجـ الكسيط، هكتبة الشركؽ الدكلية، القاٌرة،  -2
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كها عرفً 'كابك' في هبادئ التىظيـ: ىسؽ اجتهاعي ههيز لً طابع جهعي كفئة هعيىة هف الأعضاء 
 1كبراهج هف الىشاطات كالإجراءات.

ك هجاؿ اجتهاعي  هف خلاؿ ها جاء في ٌذيف التعريفيف يهكف القكؿ أف التىظيـ كحدة تحميؿ كٌ
يسعى لتحقيؽ جهمة هف الأٌداؼ كالتي تسعى إليٍا الهىظهة. فالتىظيـ يىشأ بطريقة عفكية هقصكدة ىتيجة 
لمتفاعؿ الطبيعي بيف الأفراد، كتحديد العلاقات الضركرية داخؿ الكحدات الاجتهاعية بغرض إىجاز 

 الأٌداؼ بكفاءة كفعالية.

شارد ٌكدجتس أىً تكزيع الهسؤكليات كالتىسيؽ بيف كافة العاهميف بشكؿ يضهف تحقيؽ كها عرفً ريت
 2أقصى درجة ههكىة هف الكفاية في تحقيؽ الأٌداؼ الهحددة. 

يهكف القكؿ أف التىظيـ يتهثؿ في ككىً عهمية تكزيع الأىشطة الضركرية التي تتطمب تكزيع 
 داؼ الهبتغاة الهكضكعة هف طرؼ الخطة.لمهسؤكليات كتفكيض لمسمطة حتى يتـ تحقيؽ الأٌ

كها جاء تعريؼ 'تالككت بارسكىز' الذم يرل أف التىظيـ عبارة عمى "كحدات اجتهاعية تقاـ كفقا 
. بهعىى أف التىظيـ كحدة اجتهاعية تصىع هعطى 3لىهكذج بىائي هعيف لكي تحقؽ أٌداؼ هحددة"
 اجتهاعي ههيز كلً أٌداؼ يسعى إلى تحقيقٍا.

ؾ 'حبيب الصحاؼ' في هعجـ الهكارد البشرية كشؤكف العاهميف بأىً: "العهمية الإدارية يعرفً كذل
الهتعمقة بكضع هٍهة استخداـ هكارد الهؤسسة في شكؿ هىظـ لمكصكؿ إلى أٌدافٍا بفعالية كتقسيـ 
الأعهاؿ إلى هجهكعات هحددة الكاجبات كالسمطة كالهسؤكليات كىطاؽ الإشراؼ هىسقة كهكضحة لخطط 

 4تصاؿ بيىٍا"الا

بهعىى أف التىظيـ عبارة عف عهميات هف العلاقات الضركرية داخؿ الهؤسسة بيف الأفراد كالهٍاـ 
 كالأىشطة بطريقة تؤدم إلى إحداث التكاهؿ كالتىسيؽ بيف هختمؼ هكارد التىظيـ.

                                                   
 .13-11، ص 2006، 1الهعرفة الجاهعية، هصر، ط عبد الله هحهد عبد الرحهاف: عمـ اجتهاع التىظيـ، دار -1
 .114، ص 2007ضرار العتيبي كآخركف: العهمية الإدارية "هبادئ كأصكؿ كعمـ كفف"، دار اليازكرم لمىشر كالتكزيع، الأردف،  -2
 .09، ص1993طمعت إبراٌيـ لطفي: عمـ اجتهاع التىظيـ، دار غريب، القاٌرة،  -3
 .113، ص 1997، 1الهكارد البشرية كشؤكف العاهميف، عربي إىجميزم، هكتبة لبىاف، ط حبيب الصحاؼ: هعجـ إدارة -4
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أك أقساـ  كها يعرؼ عمى أىً "عهمية إدارية تٍتـ بجهع الهٍاـ كالأىشطة الهراد القياـ بٍا في كظائؼ
كتحديد السمطات كالصلاحيات كالتىسيؽ بيف الأىشطة كالأقساـ هف أجؿ تحقيؽ الأٌداؼ هع حؿ 

 1الهشكلات كالخلافات التي تكاجٍٍا"

كها يعرؼ التىظيـ عمى أىً "كياف اجتهاعي يعهؿ كفقا لٍيكؿ كأىشطة كظيفية هحددة هتهيزة، كذلؾ 
 2لتحقيؽ أٌداؼ هحددة"

 :التعريؼ الإجرائي 

إطار كىسؽ يضـ هجهكعة هف الأفراد، يتـ عمى هستكاي تكزيع الهسؤكليات كالكظائؼ كالأدكار  ٌك
 لضهاف تحقيؽ أٌداؼ هحددة سمفا.

 :مفيوـ الثقة التنظيمية -1-3

' أىٍا التكقعات التي تتشكؿ داخؿ الجهاعة الدائهة كالأهاىة، كالسمكؾ التعاكىي Fukuyamaيعرفٍا '
 الهألكفة كجزء هف هعتقدات الجهاعة.الهبىي عمى هشاركة العادات 

بهعىى أىٍا تىطمؽ هف التكقع الآهف كالإيجابي للأفعاؿ التي يتـ هشاركتٍا هع الزهلاء العاهميف داخؿ 
 الهىظهة هف خلاؿ العلاقات التعاكىية الهتبادلة بيف الجهاعة.

 هاد عمى الطرؼ الآخر.' إلى أف الثقة التىظيهية تتعمؽ بإيهاف الفرد كرغبتً في الاعتMayerأشار '

' يؤكد أف الثقة التىظيهية ٌي الإيهاف العاـ هف طرؼ الفرد Mayerهف خلاؿ ٌذا التعريؼ ىجد '
بقابمية أشخاص هعيىيف هثؿ زهلاء العهؿ كالرئيس ضهف الهىظهة بالرغبة بالاعتهاد عميٍـ عمى أساس 

 تصرفٍـ.

                                                   
، 2006، 1زيد هىير عبكدم، ساهي هحهد ٌشاـ حريز: هدخؿ إلى الإدارة العاهة بيف الىظرية كالتطبيؽ، دار الشركؽ، الأردف، ط -1

 .244ص
 .23، ص2011، 1الدار الجاهعية، هصر، طأحهد هاٌر: تصهيـ الهىظهات هدخؿ في التحميؿ التىظيهي،  -2
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تكقعات الإيجابية التي يحهمٍا الأفراد اتجاي ' هصطمح الثقة التىظيهية بأىٍا تمؾ الShockleyكيعرؼ '
ىكايا كسمككيات هختمؼ أعضاء الهىظهة بىاءن عمى الأدكار التىظيهية كالعلاقات كالخبرات كهدل الاعتهاد 

 1عمى بعضٍـ البعض. 

كها يرل 'الكبيسي' أف "الثقة التىظيهية ٌي ها يتكقعً هف الآخريف الهحيطيف بىا كالهتعاهميف هعىا هف 
 2كيات آهىة كىزيٍة أك تعاكف إيجابي يمتزـ بأخلاقيات التىظيـ كقيـ الهٍىة الهشتركة " سمك 

بهعىى ذلؾ أف ٌي ها ىتكقعً هف الآخريف هف ىزاٌة كشفافية في الأعهاؿ كالسمككيات كالارتياح لٍـ 
 هها يكلد التعاكف كالتفاٌـ الإيجابي بيىٍـ هع تبىي القيـ الهشتركة.

ثقة التىظيهية ٌي تكقعات كهعتقدات كهشاعر إيجابية يحهمٍا الأفراد اتجاي كحسب 'الشكرجي' "فال
الهىظهة التي يىتهكف إليٍا كهرتبطة بالههارسات كالسمككيات الإدارية الهطبقة كالتي ركعي فيٍا الالتزاـ 

 3بالقيـ الأخلاقية العاهة كالإدارية الخاصة كالابتعاد عف كؿ ها يضر بالهصالح الهشتركة"

' بأىٍا الشعكر الشاهؿ باستحقاقات الهىظهة بكصفٍا كياىا لتككف هؤتهىة كفقا Gambettarا 'كعرفٍ
 4لإدراؾ العاهميف.

ىاؾ تعريؼ آخر  ' يعرفٍا بأىٍا استعداد ضهىي لدل الأفراد العالهيف، كيعكس الفمسفة Milesل 'كٌ
راد تتأثر بالأفعاؿ كالإجراءات الإدارية لمهىظهة كهضاهيىٍا، كأىٍا تشابٍات كاضحة في سمكؾ ٌؤلاء الأف

 5التىظيهية كالٍيكؿ التىظيهي ككذلؾ خبرات هف العلاقات الهتبادلة تتأثر بالسياؽ التىظيهي. 

 

                                                   
راىي:  -1 ، رسالة الإبداعي الثقة التىظيهية لدل هديرم الهدارس الثاىكية بالطائؼ كعلاقتٍا بالسمكؾ الإدارمأحهد بف حسف الزٌ

 .17، ص2011هاجستير غير هىشكرة في إدارة الأعهاؿ، جاهعة أـ القرل العربية، السعكدية، 
 .54، ص2011، 1الإدارة العاهة الجديدة 'هقكهاتٍا'، هؤسسة اليهاهة الصحافية، الرياض، ط الكبيسي عاهر خضير: -2
الشكرجي أسهاء طً ىكرم: أثر العدالة التىظيهية كالثقة التىظيهية في الاحتراؽ الىفسي لمعاهميف، رسالة دكتكراي في إدارة الأعهاؿ،  -3

 .5، ص2008كمية الإدارة كالاقتصاد، جاهعة بغداد، العراؽ، 
حلا صاحب عبد الستار: دكر تبادلية القائد العضك في سمكؾ الهكاطىة التىظيهية عمى الثقة التىظيهية، بحث تحميمي في هركز  -4

 .11، ص2014، 78، العدد 20كزارة الٍجرة كالهٍجريف، هجمة العمكـ الاقتصادية كالإدارية، بغداد، الهجمد 
5- Blomqvist, Pirjo: Building Organizational Trust, 2000, p4 
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بهعىى أف الثقة التىظيهية عبارة عف شعكر داخمي للأفراد العاهميف الهتأثرة بالىظاـ كالأفعاؿ التىظيهية، 
 يرتبط بٍا هف علاقات كاتصالات كتفاعلات. كالذم يعكس الفمسفة الإدارية لمهىظهة كها

كعرفٍا الخالدم بأىٍا "التكقعات الإيجابية تجاي الأفراد العاهميف بإهكاىية الاعتهاد عميٍـ في تحقيؽ 
 1ىتائج هتكافقة هع الأٌداؼ كالسياسات في الهىظهة التي يعهمكف بٍا كخصكصا في الهكاقؼ الخطيرة"

دم' يؤكد أف الثقة التىظيهية ٌي درجة إيهاف كؿ طرؼ بقدرات هف خلاؿ ٌذا التعريؼ ىجد 'الخال
الطرؼ الآخر بإهكاىياتً كاستعداداتً كذلؾ بىاءن عمى أف الطرؼ الهكثكؽ بً سيقكـ بأداء أعهاؿ هٍهة 

 لصالح هاىح الثقة كالهىظهة هثلا.

 :التعريؼ الإجرائي 

السابقة الذكر يهكف استخلاص أف الثقة التىظيهية ٌي تكقعات الأفراد  هف خلاؿ التعاريؼ
كالجهاعات العاهميف في الهىظهة كالهتعاهميف هعٍا بحيث يهكف الاعتهاد عميٍا في تحقيؽ ىتائج هفضمة 
أك هرغكبة لديٍـ، كأىً يهكف الاستهرار في العهؿ فيٍا أك التعاهؿ هعٍا بسبب ها يجدكىً هف كفاءة في 

ا كجكدة إىتاجٍا ككفائٍا بالالتزاهات الهترتبة عميٍا.الىظ  اـ الإدارم فيٍا، ككفاية هديرٌ

 :مفيوـ جودة الخدمة -2

قبؿ التطرؽ إلى هفٍكـ جكدة الخدهة لابد إلى الإشارة إلى الهفٍكـ المغكم كالاصطلاحي لمجكدة ثـ 
 تميٍا الخدهة.

 :مفيوـ الجودة -2-1
 :لغة 

 2هف الجكد كالجيد ىقيض الردمء كجاء الشيء جكدي، كجكدي أم صار جيدنا 

                                                   
ـ في  مهديرم الهدارس الثاىكية الحككهيةىسيـ فلاح: درجة الذكاء العاطفي -1 كعلاقتٍا بالثقة التىظيهية لمهعمهيف هف كجٍة ىظرٌ

ؽ الأكسط، عهاف، العاصهة عهاف، رسالة هاجستير في الإدارة كالقيادة التربكية، قسـ الإدارة كالهىاٌج، كمية العمكـ التربكية، جاهعة الشر 
 .10، ص 2017

 .27، ص2007هٍدم السهراىي: إدارة الجكدة الشاهمة، دار الخبير لمىشر كالتكزيع، عهاف، دط،  -2
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كمهة الجكدة في أصؿ المغة تعىي الجيد كالجيد ىقيض الردمء يقاؿ أجاد فلاف في عهمً، أجكد، 
 1كاستجادي، عدي جيدنا، كأجاد الشيء يجكدي، جكدة أم صار جيدنا.

 :اصطلاحا 
' التي يقصد بٍا طبيعة الشخص أك الشيء أك Qualitasاللاتيىية 'يرجع هفٍكـ الجكدة إلى الكمهة 

 2درجة صلاحيتً، كقديها كاىت تعىي الدقة كالإتقاف.

 3كعرفٍا 'ديهىج' بأىٍا تحقيؽ احتياجات الهستفيد حاضرا كهستقبلا.

شباع تكقعات الهستفيد أك الزبكف أك تقديـ ها يفكؽ Evansكقد عرفٍا الباحث ' ٌذي ' بأىٍا تىهية كا 
 4التكقعات.

' يهكف القكؿ أف الجكدة تتهثؿ في العلاقة بيف الزبكف Evansهف خلاؿ تعريؼ الباحثاف 'ديهىج ك 
 كالسمعة الهقدهة لً، كالتي يستفيد هىٍا كهدل قدرتٍا عمى تمبية حاجاتً كتكقعاتً.

كالخصائص الخاصة كقد عرفت الهىظهة الدكلية لمهقاييس الجكدة عمى أىٍا "هجهكعة هف الهزايا 
 5بالهىتج أك الخدهة كالتي تساٌـ في إشباع الرغبات الهعمىة أك الكاهىة"

كعرفتٍا الجهعية الأهريكية لرقابة الجكدة عمى أىٍا "هجهكعة هف الهزايا كخصائص الهىتج أك الخدهة 
 6القادرة عمى تمبية حاجات الهستٍمكيف"

ٌي الهلائهة بيف خصائص الخدهة كاحتياجات  اىطلاقا هف ٌذا التعريؼ يهكف القكؿ أف الجكدة
 الزبائف أم هدل تمبية الخدهة لاحتياجات الزبائف.

                                                   
يكسؼ حجيـ الطائي كآخركف: ىظـ إدارة الجكدة في الهىظهات الإىتاجية كالخدهية، دار اليازكرم العمهية لمىشر كالتكزيع، عهاف،  -1

 .55، ص2009دط، 
، 1، دار الثقافة لمىشر كالتكزيع، الأردف، ط2000: 9001سـ ىايؼ عمكاف الهحياكم: إدارة الجكدة الشاهمة هتطمبات الإيزك قا -2

 .15، ص2000
 .126، ص2004طلاؿ بف عايد الأحهدم: إدارة الرعاية الصحية، هكتبة الهمؾ فٍد الكطىية، الرياض، دط،  -3
 .16، ص2007: إدارة الجكدة الشاهمة، دار صفاء لمىشر كالتكزيع، عهاف، دط، سكسف شاكر هجيد، هحهد عكاد الزيادات -4

5- André payer et autres : Les Fondamentaux de l’Entreprise d’Organisation, 3eme édition, Paris, 
1997, p117. 

 .16، ص2006، 1كالتكزيع، عهاف، طهأهكف سميهاف الدرادكة: إدارة الجكدة الشاهمة كخدهة العهلاء، دار صفاء لمىشر  -6



 الإطار المفاىيمي لمدراسة                                     الفصؿ الأوؿ                           

30 
 

، فقد عُرّفت عمى أىٍا "عبارة عف قابمية ISO900كفي التعريؼ الجديد لمجكدة كفقا لمهكاصفة 
 1هجهكعة هف الخصائص الباطىية لهىتج لإرضاء الهتطمبات."

ابقة لمهكاصفات الهكضكعة لمهىتج لطرؼ هتطمبات الزبكف، يشير ٌذا التعريؼ إلى ضركرة الهط
 فالسبب الرئيسي للاٌتهاـ بالجكدة ٌك إرضاء الزبكف هف خلاؿ تمبية احتياجاتً كهتطمباتً.

كتعرؼ الجكدة كذلؾ بأىٍا إىتاج هؤسسة لسمعة أك تقديـ خدهة بهستكل عالي هف الجكدة الهتهيزة، 
باحتياجات كرغبات زبائىٍا، بالشكؿ الذم يتفؽ هع تكقعاتٍـ، كتحقيؽ كيككف قادرا هف خلالٍا عمى الكفاء 

يجاد  الرضا كالسعادة لديٍـ كيتـ ذلؾ هف خلاؿ هقاييس هكضكعة سمفا لإىتاج السمعة أك تقديـ الخدهة كا 
 2صفة التهيز فيٍا.

هف  هف خلاؿ ٌذا التعريؼ ىستىتج أف هفٍكـ الجكدة يىحصر في هدل هطابقة هىتكج هعيف لهجهكعة
الهكاصفات كالهقاييس الهكضكعة سمفا هف طرؼ الهؤسسة في شكؿ تصهيهات هعيىة، كيفترض فيٍا أف 
يتفؽ هع احتياجات كرغبات الزبائف، هها يهكف هف اكتساب صفة التهيز عف باقي هىتجات الهؤسسة 

 الهىافسة.

 :التعريؼ الإجرائي 

ي قدرة أداء الهىتج للاستخداـ كتحقيؽ رغبات الجكدة ٌي الدرجة العالية هف التهيز كالىكعية الجيدة ف
 الهستٍمؾ أك الهستخدـ كفقا لهعايير هتعارؼ عميً.

 :مفيوـ الخدمة -2-2

 :لغة 
ي عىد  ي خادـ، كٌ يعرفٍا الهىجد في المغة كالأعلاـ بأىٍا: "عهؿ لً فٍك خادـ، جهع خدّاـ، كخدـ كٌ

 3الاقتصادييف الصادرة الهىضكرة"

                                                   
1- André payer et autres : Op.cit, p117. 

 .17، ص2001، 1عهر كصفي عقيمي: الهىٍجية الكاهمة لإدارة الجكدة الشاهمة، دار كائؿ لمىشر كالتكزيع، ط -2
 .171، ص 1988، 3الهىجد في المغة كالأعلاـ: الهكتبة الشرقية، لبىاف، ط -3
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. بهعىى أف الخدهة ٌي تقديـ 1هساعدة في القياـ بعهؿ أك قضاء حاجتًكالخدهة تعىي ها يقدـ هف 
 الهساعدة.

 :اصطلاحا 

عرفت الجهعية الأهريكية لمتسكيؽ الخدهة عمى أىٍا: "الىشاطات أك الهىافع التي تعرض لمبيع أك التي 
 2تعرض لارتباطٍا بسمعة هعيىة"

هىفعة تقدـ لمبيع إها بشكؿ هستقؿ أك  يتبيف هف خلاؿ ٌذا التعريؼ أف الخدهة عبارة عف ىشاط أك
 تككف هصاحبة لبيع سمع هادية.

عرؼ كؿ هف 'ككتمر ك أرهستركىج' الخدهة عمى أىٍا "ىشاط أك هىفعة يهكف أف يقدهٍا أحد الأطراؼ 
 3لطرؼ آخر، لا تككف همهكسة بالضركرة، كلا يىتج عىٍا همكية أم شيء."

ىها خصائصٍا كذلؾ، إذ يلاحظ عمى ٌذا التعريؼ تركيزي عمى تكضيح  ليس فقط طبيعة الخدهة، كا 
ها: عدـ المهس كعدـ همكية الخدهة.  يتضهف أٌـ خاصيتيف تهيزاف الخدهة عف السمعة الهادية كٌ

' عمى أىٍا تصرؼ أك هجهكعة التصرفات التي تتـ في زهف Dumoulin Christianeكيعرفٍا '
لهىفعة هعيىة أك هجهكعة هف الأفراد بالاعتهاد عمى هحدد كهكاف هعيف هف خلاؿ كسائؿ هادية كبشرية 

 4الإجراءات كسمككيات الهىظهة.

بهعىى أف الخدهة لٍا زهف كهكاف هحدد تتـ فيً بالاعتهاد عمى الكسائؿ الهادية كالبشرية لتحقيؽ 
 هىفعة.

هف  أف الخدهة "هىتجات غير همهكسة يتـ تبادلٍا ANAكتعرفٍا كذلؾ الجهعية الأهريكية لمتسكيؽ 
ي تقريبا تفىى بسرعة كيصعب في الغالب تحديدٌا أك  الهىتج إلى الهستعهؿ كلا يتـ ىقمٍا أك تخزيىٍا كٌ

                                                   
 .372، ص 2003جبراف هسعكد: الرائد في هعجـ ألفبائي في المغة الأعلاـ، دار العمـ لمهلاييف، بيركت،  -1
 .18، ص 2005، 3ٌاىي حاهد الضهكر: تسكيؽ الخدهات، دار كائؿ لمىشر كالتكزيع، الأردف، ط -2
 .456، ص 2007ر الهريخ لمىشر، الرياض، فيميب ككتمر، أرهستركىج: أساسيات التسكيؽ، ترجهة سركر عمي إبراٌيـ سركر، دا -3

4- Dumoulin et Jean, Paul : Entreprise de Service, les éditions d’organisations, Paris, 2eme 
tirage, 1998, p20. 
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هعرفتٍا لأىٍا تظٍر لمكجكد في ىفس الكقت الذم يتـ شرائٍا كاستٍلاكٍا فٍي تتككف هف عىاصر همهكسة 
 1مكيتٍا، كليس لٍا لقب."هتلازهة كغالبا ها تتضهف هشاركة الزبكف بطريقة ٌاهة حيث لا يتـ ىقؿ ه

بهعىى أف الخدهة هىتجات غير همهكسة يتـ التعاهؿ بٍا في أسكاؽ هعيىة تٍدؼ أساسا إلى إشباع 
حاجات كرغبات الهستٍمؾ، كتساٌـ في تكفير جاىب كبير هف الراحة كالرعاية سكاء عمى هستكل الفرد أك 

 الهجتهع.

' الخدهة عمى أىٍا "ىتيجة 8402' كفؽ لمهكاصفة 'ISOفيها عرفت الهىظهة الدكلية لمهقاييس 'الإيزك 
تتكلد عف الىشاطات في التعاهؿ بيف الهكرد كالزبكف كهف الىشاطات الداخمية لمهكرد للاستجابة لحاجات 

 2الزبكف."

 يهكف القكؿ هف خلاؿ التعريؼ أىً:

 .يهكف أف يهثؿ الهكرد أك الزبكف بأشخاص أك تجٍيزات 

  الزبكف في التعاهؿ هع الهكرد أساسية لتأدية الخدهة.يهكف أف تككف ىشاطات 

 .يهكف أف يشكؿ تسميـ أك استخداـ هىتجات هادية، جزء هف تأدية الخدهة 

 .يهكف أف تككف الخدهة هرتبطة بتصىيع كتكريد هىتج هادم 

 :التعريؼ الإجرائي 

كفير ىشاط أك خدهة الخدهة عبارة عف تفاعؿ اجتهاعي بيف هقدـ الخدهة كالهستفيد هىٍا تٍدؼ إلى ت
 غير همهكسة تشبع حاجات كرغبات الهستفيد.

 

                                                   
، هذكرة لىيؿ عبد المطيؼ أكلاد حيهكدة: دكر التسكيؽ في رفع الهيزة التىافسية، دراسة هيداىية لمٍاتؼ الىقاؿ بهؤسسة هكبيميس -1

 .34، ص 2011شٍادة الهاجستير في عمـ التسيير، تخصص تسكيؽ الخدهات، جاهعة أبك بكر بمقايد، الجزائر، 
هحهد حسف، بساـ عزاـ: إدارة الجكدة كعىاصر ىظاـ الجكدة، في سمسمة الرضا لمهعمكهات، هركز الرضا لمكهبيكتر، دهشؽ،  -2

 .27، ص 1999
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 :مفيوـ جودة الخدمة -2-3

' جكدة الخدهة بأىٍا درجة تطابؽ الأداء الفعمي هع تكقعات الزبكف لٍذي Kotlerك  Keilerعرؼ كؿ هف '
 الخدهة.

دراكً  ك يشير ٌذا التعريؼ إلى أف جكدة الخدهة ٌي الفرؽ بيف تكقعات الهستٍمؾ كا  للأداء الفعمي، كٌ
 الذم يحدد هستكل جكدة الخدهة أك ها يطمؽ عميً بالفجكة.

' بأىٍا "تمؾ الدرجة هف الرضا التي يهكف أف تحققٍا الخدهة Wrightك  Lovelockكيعرفٍا الباحثاف '
 1لمهستفيديف كالزبائف عف طريؽ إشباع كتمبية حاجاتٍـ كرغباتٍـ"

أف جكدة الخدهات الهقدهة ٌي الهحدد الرئيسي لرضا العهيؿ  'Wrightك  Lovelockيؤكد الباحثاف '
ا، عف طريؽ  أك الزبكف أك عدـ رضاي، فٍي هف الأكلكيات الأساسية لمهؤسسة التي تزيد في هستكل تعزيزٌ

 كسب رضا الزبكف كتحقيؽ احتياجاتً.

تككف قادرة ' عمى أىٍا "هجهكعة الخصائص كالصفات الإجهالية لمخدهة كالتي Steblingكيعرفٍا '
شباع حاجاتً كرغباتً."  2عمى تحقيؽ رضا الزبكف كا 

اىطلاقا هف ٌذا التعريؼ يهكف القكؿ أف جكدة الخدهة ٌي جهمة هف الخصائص التي تحتكم عميٍا 
ي هسؤكلية كؿ عاهؿ داخؿ  الخدهة الهبىية عمى قدرة الهؤسسة الخدهية عمى إشباع رغبات الزبائف كٌ

 الهؤسسة.

' جكدة الخدهة بأىٍا "هعيار لدرجة تطابؽ الأداء الفعمي Lewisك  Boomsكها عرؼ كؿ هف '
 3لمخدهة هع تكقعات العهلاء لٍذي الخدهة"

                                                   
ي: العلاقة التفاعمية بيف أبعاد جكدة الخدهة كرضا الزبكف بالهؤسسة، هجمة الريادة لاقتصاديات الأعهاؿ، هحهد خيثر، أسهاء هرايه -1

 .32، ص2017، جاهعة خهيس همياىة، 1، العدد 03الهجمد
 .16سكسف شاكر هجيد، هحهد عكاد الزيادات: هرجع سابؽ، ص  -2
دهات التعميهية في الدراسات العميا، هجمة جاهعة الأقصى، يكسؼ حسيف عاشكر، طلاؿ عثهاف لعبادلة: قياس جكدة الخ -3

 .104، ص2007، 01، العدد11الهجمد
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بهعىى أىٍا ٌي التطابؽ بيف ها يحصؿ عميً الهستٍمؾ فعلا هع تكقعاتً كأف هف يحكـ عمى جكدة 
 الخدهة ٌك الهستٍمؾ هف خلاؿ الهقارىة بيف الأداء الفعمي كها يرغب فيً.

' أف جكدة الخدهة ٌي: "درجة الرضا التي تحققٍا الخدهة لمعهلاء هف خلاؿ تمبية Lovelockكيرل '
 1حاجاتٍـ كتكقعاتٍـ."

يتبيف هف خلاؿ ٌذا التعريؼ أف جكدة الخدهة ٌي درجة التهيز في تقديـ الخدهات التي تحقؽ رضا 
 الزبكف هف خلاؿ تمبية حاجاتً.

التفكؽ عمى تكقعات العهيؿ أم تفكؽ الهىظهة في خدهاتٍا التي تُؤدل كها عُرّفت جكدة الخدهة بأىٍا "
 2فعميا عمى هستكل التكقعات التي يحهمٍا الزبكف اتجاي ٌذي الخدهات."

 :التعريؼ الإجرائي 

جكدة الخدهة ٌي جكدة الخدهات الهقدهة سكاء كاىت الهتكقعة أك الهدركة أم التي يتكقع العهلاء أك 
ي الهحدد الرئيسي لرضا العهيؿ أك عدـ رضاي، حيث تعتبر في الكقت ىفسً يدرككىٍا في الكاقع  الفعمي كٌ

 هف الأكلكيات الرئيسية لمهؤسسة التي تريد تعزيز هستكل الجكدة في خدهاتٍا.

 :مفيوـ الخدمات الصحية -3

إىتاج الصحة، كقد عرفت "بأىٍا  تعتبر الخدهات الصحية شكلا هف أشكاؿ الخدهات كأحد هدخلات
هجهكعة هف السياسات كالإجراءات الهصههة، التي تٍدؼ إلى خدهات الرعاية الصحية هف هستفيديف هىً 
)الهرضى( عمى ىحك ىظاهي كهكضكعي يسٍـ في تقديـ الفرص لتحسيف رعاية الهرضى كحؿ الهشكلات 

ت الصحية كالذيف يستخدهكف هٍاراتٍـ الهعارضة بطرؽ عمهية كذلؾ عف طريؽ العاهميف في الهؤسسا
 3كخبراتٍـ كتقىيات الرعاية الصحية الهتاحة لٍـ."

                                                   
 .28، ص2008رعد عبد الله الطائي، عيسى قدادة: إدارة الجكدة الشاهمة، دار اليازكرم، عهاف، دط،  -1
 .39، ص1999جرير، السعكدية، ريتشارد كلياهز: أساسيات إدارة الجكدة الشاهمة، ترجهة عبد الكريـ عقيؿ، هكتبة  -2
عبد العباس حسف كاظـ: دكر التحميؿ العاهمي في تحديد أٌـ العكاهؿ الهؤثرة في جكدة الخدهات الصحية الهقدهة لمهرضى، هجمة  -3

 .248، ص2014، 04، العدد16القادسية لمعمكـ الإدارية كالاقتصادية، الككفة، الهجمد
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كتعرؼ كذلؾ بأىٍا "الخدهة كالخدهات العلاجية أك الاستشفائية أك التشخيصية التي يقدهٍا أحد 
 1أعضاء الفريؽ الطبي إلى فرد كاحد أك أكثر هف أفراد الهجتهع."

 :مفيوـ جودة الخدمات الصحية -4

عرؼ الٍيئة الأهريكية الهشتركة لاعتهاد هؤسسات الخدهات الصحية الجكدة بأىٍا درجة الالتزاـ ت
بالهعايير الهعاصرة الهعترؼ بٍا عمى كجً العهكـ لمههارسة الجيدة لمىتائج الهتكقعة لخدهة أك إجراء 

 2تشخيص أك هعالجة هشكمة طبية هعيىة.

 هفٍكـ الهؤسسات الصحية: -5

البحكث العمهية الهتخصصة في الهجاؿ الصحي بتحديد هفٍكـ الهؤسسة الصحية اٌتهت العديد هف 
كتبايف ٌذا الهفٍكـ بالىسبة للأطراؼ التي تتعاهؿ هعٍا الهؤسسة الصحية، كؿ حسب ىظرتً الخاصة 

 كحسب العلاقة بيف ٌذي الأطراؼ كالهؤسسة، حيث عرفٍا البكرم بها يأتي:

 هسؤكلة عف تقديـ العلاج، الاستشفاء كالرعاية الطبية لٍـ.هف كجٍة ىظر الهرضى: بأىٍا الجٍة ال 

  ًهف كجٍة ىظر الحككهة: إحدل هؤسساتٍا الخدهية كالهسؤكلة عف تقديـ كؿ ها يحتاج إلي
 الهجتهع، لمىٍكض بالكاقع الصحي ىحك الأحسف.

 .3هف كجٍة ىظر الإطار الطبي: ٌي الهكاف الذم يهارسكف فيً أعهالٍـ كهٍاهٍـ الإىساىية 

 

 

                                                   
في هحافظة اللاذقية هف هستكل جكدة الخدهات الصحية الهقدهة في الهراكز الصحية  حبيب هحهكد، باسؿ أىكر أسعد: قياس -1

، 36(، هجمة جاهعة تشريف لمبحكث كالدراسات العمهية، الهجمد دراسة هيداىية لهركز إشراؼ الشاهية) كجٍة ىظر الهستفيديف هىٍا
 .201، ص2014، 05العدد

 .50، ص2011، 1الصحية كالطبية، دار أساهة لمىشر كالتكزيع، عهاف، ط كليد يكسؼ صالح: إدارة الهستشفيات كالرعاية -2
 حالةدراسة  هيساء فتحي عيد أبك حصيرة: تقييـ جكدة أداء الهؤسسات الصحية الحككهية حسب هعايير هىظهة الصحة العالهية: -3

 .57-56، ص2016، الجاهعة الإسلاهية بغزة، ، هذكرة هاجستير لإدارة الأعهاؿ، كمية التجارة هستشفى الكلادة بهجهع الشفاء الطبي
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II. :المفاىيـ المرتبطة بالموضوع 
 :المؤسسة -1

ٌي هىظهة اقتصادية كاجتهاعية هستقمة ىكعا ها، تأخذ فيٍا القرارات حكؿ تركيب الكسائؿ البشرية، 
 1الهالية، كالإعلاهية بغية خمؽ قيهة هضافة حسب الأٌداؼ في ىطاؽ زهاىي كهكاىي. 

 :الميارة -2
ٌي تطبيؽ ها يعرفً الإىساف كاكتساب خبرة هف ٌذا التطبيؽ تساعد عمى صقؿ قدرتً عمى هؿ يقكـ 
بً هف أعهؿ، كبالتالي فإف سبيؿ اكتساب الهٍارة في التجربة الفعمية كاستعداد الفرد لٍذي التجربة كحرصً 

 2عمى الاستفادة هىٍا.

 :الالتزاـ -3
الهكظفكف رغبتٍـ في خدهة الهىظهة بشكؿ كبير عمى  ٌك اقتراف فعاؿ بيف الفرد كالهىظهة إذ يبدم

 3الرغـ هف حصكلٍـ عمى هردكد أقؿ.

 :الكفاءة -4
بأىٍا هجهكعة الهعرؼ كالهٍارات كالتهيز الكظيفي التي تسهح لمهؤسسة بههارسة سمكؾ هلائـ 

ع عهؿ لاكتشاؼ فرص الأعهاؿ، كها تعبر عف كؿ الهكارد الهادية كغير الهادية التي يحتاجٍا أم هشرك 
 4بها فيٍا الهؤسسة في حد ذاتٍا هف خلاؿ هعارفٍا، قدرتٍا، كههيزاتٍا الشخصية.

 :الزبوف -5
ٌك ذلؾ الفرد الذم يقكـ بالبحث عف سمعة أك خدهة ها كشرائٍا لاستخداهً الخاص أك لاستخداهً 

 5العائمي.

                                                   
 .25، ص2000، 4عبد الرزاؽ بف حبيب: اقتصاد كتسيير الهؤسسة، ديكاف الهطبكعات الجاهعية، الجزائر، ط -1
ستراتيجيات اكتسابٍا، هىشكرات عالـ التربية، الدار البيضاء، ط -2  .53، ص2002، 2عبد الكريـ غريب: الكفايات كا 
آؿ قاسـ: أثر الالتزاـ التىظيهي في تحسيف الجكدة الهصرفية، رسالة هاجستير إدارة أعهاؿ، جاهعة الشرؽ الأكسط، رؤل رشيد عيد  -3

 .17، ص2011/2012الأردف، 
 .228، ص2015، 1هداح عرباجي الحاج: إدارة الأعهاؿ الإستراتيجية، ديكاف الهطبكعات الجاهعية، الجزائر، ط -4
 .17، ص2017، 1رة علاقات الزبكف، دار صفاء لمىشر كالتكزيع، عهاف، طحسيف كليد حسيف عباس: إدا -5
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 سابعا: الدراسات السابقة:

الدراسة كتحديد أبعادٌا فٍي تزكد بكثير هف الأفكار إف الدراسات السابقة تساعد الباحث أثىاء إثراء 
كالأدكات كالإجراءات التي يهكف أف تفيد إيجاد حؿ لهشكمة بحثً، بالإضافة إلى تكجيًٍ ىحك الهراجع 
كالهصادر كالأكثر أٌهية ككذا اجتىاب الهشكلات كالهعكقات التي كاجٍت الباحثيف كالاطلاع عمى هختمؼ 

كهىً تصبح ٌذي الدراسة هدعهة كهكهمة كهثرية لمهكضكع بشكؿ أك بآخر. كعميً الصعكبات التي كاجٍتٍـ 
فقد اعتهدىا في دراستىا عمى هجهكعة هف الدراسات التي رأيىا أىٍا تخدـ هكضكعىا، بغية الاستفادة هىٍا 

 في تىظيـ كتكجيً هسار بحثىا.

علاقة بهكضكع بحثىا الحالي، كاىطلاقا هف كؿ ها سبؽ سكؼ ىتطرؽ إلى الدراسات السابقة التي لٍا 
فقد اعتهدىا عمى هعيار التصىيؼ في عرضٍا حسب هتغيرات الدراسة، حيث سكؼ ىسمط الضكء عمى 
الدراسات التي لٍا علاقة بالهتغير الهستقؿ "الثقة التىظيهية" ثـ بعد ذلؾ سىتطرؽ إلى الدراسات التي 

 دل.تىاكلت الهتغير التابع "جكدة الخدهة"، كؿ دراسة عمى ح

I. المتعمقة بالثقة التنظيمية: الدراسات 

 الدراسات العربية: -1

 1(" 2016دراسة "عايدة سعيد ديب ) -1-1

بعىكاف "الثقة التىظيهية لدل هديرم الهدارس الابتدائية بككالة الغكث الدكلية بهحافظة غزة كعلاقتٍا 
 بالهىاخ التىظيهي السائد لديٍـ"

 اىطمقت ٌذي الدراسة هف التساؤلات التالية:

ٌؿ تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف درجات تقدير هديرم الهدارس الابتدائية كهتكسط  -
 تقديراتٍـ لجكدة الهىاخ التىظيهي؟

                                                   
غزة كعلاقتٍا بالهىاخ التىظيهي  اتالثقة التىظيهية لدل هديرم الهدارس الابتدائية بككالة الغكث الدكلية بهحافظعايدة سعيد ديب:  -1

 .2016، رسالة هاجستير غير هىشكرة، الجاهعة الإسلاهية، غزة، السائد لديٍـ



 الإطار المفاىيمي لمدراسة                                     الفصؿ الأوؿ                           

38 
 

 ها ٌك هستكل الثقة التىظيهية لدل عيىة الدراسة؟ -

 :هىٍج الدراسة كأدكات جهع البياىات 

 الاستهارة كأداة لمدراسة.اعتهدت الباحثة في دراستٍا عمى الهىٍج الكصفي التحميمي هستخدهة 

 :هجتهع كعيىة الدراسة 

شهمت الدراسة جهيع هديرم الهدارس الابتدائية بككالة الغكث الدكلية بهحافظة غزة كالبالغ عددٌـ 
 هدير كهديرة. 136، كبعد التكزيع كالاسترجاع بمغ عددٌـ 155

 :ىتائج الدراسة 

 ىتائج التالية:بعد إجراء عهمية التحميؿ الإحصائي تـ التكصؿ إلى ال

أىً تكجد علاقة طردية هتكسطة ذات دلالة إحصائية بيف درجات تقدير هديرم الهدارس  -
الابتدائية بككالة الغكث الدكلية بهحافظة غزة لهستكل الثقة التىظيهية كتقديراتٍـ لجكدة الهىاخ 

 التىظيهي السائد لديٍـ.

ـ. أف هستكل الثقة التىظيهية لدل عيىة الدراسة جاء بدرجة -  كبيرة هف كجٍة ىظرٌ

 :التعقيب 

ك الجزء الهٍـ في دراستىا الحالية، كلقد أفادتىا ٌذي الدراسة في  تىاكلت ٌذي الدراسة الثقة التىظيهية كٌ
إىجاز الجاىب الىظرم الهتعمؽ بالهتغير الهستقؿ لهكضكعىا، كها تكجٍىا في اختيار أدكات جهع البياىات 

لاؼ بيف الدراستيف فيكهف في حجـ العيىة كهجتهع الدراسة، بالإضافة إلى الهتهثمة في الاستهارة، أـ الاخت
كجكد اختلاؼ في الهتغير التابع بيف الدراستيف فٍذي الدراسة اعتهدت عمى هتغير الهىاخ التىظيهي، أها 

 دراستىا فتمقي الضكء عمى الثقة التىظيهية بجكدة الخدهة.
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 1(": 2010) فارس دراسة "هحهد جكدت -1-2

ر  -العلاقة بيف الثقة التىظيهية كالالتزاـ التىظيهي "بعىكاف   "غزة –دراسة هيداىية عمى جاهعة الأزٌ

 اىطمقت ٌذي الدراسة هف التساؤلات التالية:

 ٌؿ تكجد علاقة ارتباطية بيف الثقة بالهشرفيف كالالتزاـ التىظيهي؟ -

 ؟ٌؿ تكجد علاقة ارتباطية بيف الثقة بزهلاء العهؿ كالالتزاـ التىظيهي -

 ٌؿ تكجد علاقة ارتباطية بيف الثقة بإدارة الجاهعة كالالتزاـ التىظيهي؟ -

 :هىٍج الدراسة كأدكات جهع البياىات 

ر  ٌدفت ٌذي الدراسة إلى التعرؼ عمى العلاقة بيف الثقة التىظيهية كالالتزاـ التىظيهي في جاهعة الأزٌ
 بغزة.

 الباحث الاستباىة. استخدهت ٌذي الدراسة الهىٍج الكصفي التحميمي، كاستخدـ

 :هجتهع كعيىة الدراسة 

ر بغزة كبمغ عددٌـ  داريا،  170تككف هجتهع الدراسة هف العاهميف الإدارييف في جاهعة الأزٌ هكظفا كا 
 ٪.73.5استباىة بىسبة  125كاستخدـ الهسح الشاهؿ لهجتهع الدراسة حيث تـ استيراد 

 :ىتائج الدراسة 

 بيف الثقة بالهشرفيف كالالتزاـ التىظيهي.كجكد علاقة ارتباطية طردية هتكسطة  -

 كجكد علاقة ارتباطية طردية ضعيفة بيف الثقة بزهلاء العهؿ كالالتزاـ التىظيهي. -

 كجكد علاقة ارتباطية طردية هتكسطة بيف الثقة بإدارة الجاهعة كالالتزاـ التىظيهي. -

                                                   
رهحهد جكدت فارس: العلاقة بيف الثقة التىظيهية كالالتزاـ التىظيهي،  -1 ، -غزة –دراسة هيداىية عمى جاهعة الأزٌ

 .195-165، ص2014هجمةالجاهعةالإسلاهيةلمدراساتالاقتصاديةكالإدارية،الهجمدالثاىيكالعشركف،العددالثاىي،يكىيك 
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 :التعقيب 

حيث استفدىا هف ٌذي الدراسة في تحديد تتفؽ ٌذي الدراسة هع دراستىا في هتغير الثقة التىظيهية، 
ا التراث الىظرم الذم هكىىا هف بىاء الفصؿ  الهفاٌيـ الهتعمقة بهتغير الثقة التىظيهية، كها يهكف اعتبارٌ
الهتعمؽ بالثقة التىظيهية، ليبقى الاختلاؼ في الثقافة الاجتهاعية لمهجتهع الذم يتهيز بعدة خصكصيات 

الهتغير التابع عمى الأداء الكظيفي في حيف اعتهدىا في دراستىا الحالية حيث اعتهدت ٌذي الدراسة في 
ك جكدة الخدهة.  عمى هتغير تابع كٌ

 1(": 2017عتكدم )أحهد دراسة " -1-3

 بعىكاف "الثقة التىظيهية كعلاقتٍا بالأداء الكظيفي هف كجٍة ىظر العاهميف بإهارة هىطقة جازاف"

 ية:اىطمقت ٌذي الدراسة هف التساؤلات التال

 ٌؿ تكجد علاقة بيف كاقع الثقة التىظيهية كهستكل الأداء الكظيفي بإهارة جازاف؟ -

ٌؿ تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في اتجاٌات أفراد العيىة حكؿ كاقع الثقة التىظيهية كهستكل  -
 الأداء الكظيفي بإهارة جازاف؟

 :هىٍج الدراسة كأدكات جهع البياىات 

العلاقة بيف الثقة التىظيهية كالأداء الكظيفي هف كجٍة ىظر العاهميف ٌدفت الدراسة إلى هعرفة ىكع 
 بإهارة جازاف.

 استخدـ الباحث الهىٍج الكصفي التحميمي الارتباطي كاستخدـ الباحث كذلؾ الاستباىة كأداة لمدراسة.

 :هجتهع كعيىة الدراسة 

، كاستخدـ عيىة عشكائية 1755تككف هجتهع الدراسة هف جهيع العاهميف بإهارة جازاف كالبالغ عددٌـ 
ا   هكظؼ. 316هقدارٌ

                                                   
غير  رسالة هاجستير ،لأداء الكظيفػي هف كجٍة ىظر العاهميف بإهارة هىطقة جازافعتكدم: الثقة التىظيهية كعلاقتٍا باأحهد  -1

 .2017جاهعة ىايؼ العربية لمعمكـ الأهىية، كمية العمكـ الإدارية، قسـ الإدارة العاهة، هىشكرة، 
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 :ىتائج الدراسة 

أفراد هجتهع الدراسة يركف أف هستكل الأداء الكظيفي بإهارة جازاف "درجة هتكسطة" كتهثؿ ذلؾ  -
 هلاهح ككاف أبرز هستكيات الأداء "إهكاىية تحهمٍـ هسؤكليات أعمى. 7هف خلاؿ 

بيف كاقع الثقة التىظيهية كهستكل الأداء  0.01كجكد علاقة طردية ذات دلالة إحصائية عىد  -
 الكظيفي بإهارة جازاف.

فأقؿ في اتجاٌات أفراد عيىة الهجتهع  0.05عدـ كجكد فركؽ ذات دلالة إحصائية عىد هستكل  -
 حكؿ كاقع الثقة التىظيهية كهستكل الأداء الكظيفي بإهارة جازاف باختلاؼ هتغير العهر.

 :التعقيب 

هع دراستىا الحالية في هتغير الثقة التىظيهية، كقد أفادتىا ٌذي الدراسة كثيرا فيها  تتقاطع ٌذي الدراسة
يتعمؽ بالجاىب الىظرم في اختيار الهىٍج، لكف الاختلاؼ فيكهف في دراسة الهتغيرات، حيث تركز الدراسة 

 الحالية عمى الثقة التىظيهية كهتغير هستقؿ كجكدة الخدهة كهتغير تابع.

 1(" 2013دراسة "ىسريف غاىـ عبد الله أبك شاكيش ) -1-4

ا، دراسة تطبيقية عمى العاهميف في ككالة الغكث ك تشغيؿ  بعىكاف " هحددات الثقة التىظيهية كآثارٌ
 "-الأىركا–اللاجئيف

 اىطمقت ٌذي الدراسة هف التساؤلات التالية:

ا؟ٌؿ تكجد تصكرات هف قبؿ الهكظفيف حكؿ هحددات الثقة التىظيهية  -  كآثارٌ

ا؟ -  ٌؿ تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية بيف إجابات الهبحكثيف حكؿ هحددات الثقة كآثارٌ

 

                                                   
ا،  -1 -ىركاالأ–كث ك تشغيؿ اللاجئيفقية عمى العاهميف في ككالة الغدراسة تطبيىسريف أبك شاكيش: هحددات الثقة التىظيهية كآثارٌ

 .2013رسالة هاجستير غير هىشكرة، كمية التجارة، الجاهعة الإسلاهية، غزة، 
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 :هىٍج الدراسة كأدكات جهع البياىات 

-ٌدفت الدراسة إلى البحث عف هحددات كآثار الثقة التىظيهية عمى العهميف بككالة الغكث الدكلية 
 بقاع غزة. -الأكىركا

 اعتهدت الباحثة عمى الهىٍج الكصفي التحميمي هستعيىة بالاستباىة كأداة لمدراسة.

 :هجتهع كعيىة الدراسة 

هكظفا يعهمكف في  442هكظفا هف أصؿ  210اختارت العيىة العشكائية الطبقية ككاف حجـ العيىة 
 برىاهجا لهكتب الأكىركا. 12

 :ىتائج الدراسة 

ا.كجكد تصكرات إيجابية هف قبؿ الهكظ -  فيف حكؿ هحددات الثقة التىظيهية كآثارٌ

ا تعزل  - عدـ كجكد فركؽ ذات دلالة إحصائية بيف إجابات الهبحكثيف حكؿ هحددات الثقة كآثارٌ
 إلى الهتغيرات الشخصية كالكظيفية.

 :التعقيب 

دة تىاكلت ٌذي الدراسة جاىبا هف جكاىب هكضكعىا كالهتهثؿ في هتغير الثقة التىظيهية، كقد تـ الاستفا
ي تهثؿ تراث ثرم جدا  هىٍا في تحديد الهفاٌيـ، إضافة إلى استخراج كتحديد أبعاد الثقة التىظيهية، كٌ

 استفدىا هىً في إثراء الفصؿ الهتعمؽ بالثقة التىظيهية.
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II.   بجودة الخدمة: لمتعمقةاالدراسات 

 :الدراسات العربية -1

 1("1991دراسة "عكض بدير الحداد ) -1-1

صرية، بٍدؼ تحديد الهٍارات كالكفاءات الضركرية هعمى البىكؾ التجارية ال أجريت ٌذي الدراسة
ا فيهف يشغؿ كظيفة تتعمؽ بخدهة العهلاء في البىكؾ هف كجٍة ىظر عهلاء البىؾ  الهطمكب تكفرٌ

 كهكظفي الخدهة الهتفاعميف هباشرة هع العهلاء.

ءات عىد المقاء الفعمي هع العهلاء، كها استٍدفت أيضا تقكيـ درجة هستكل أداء تمؾ الهٍارات كالكفا
بالإضافة إلى دراسة تأثير الخدهة الهقدهة عمى السمكؾ الاستٍلاكي لمعهيؿ في استعدادي لمتعاهؿ هع البىؾ 

 هستقبلا، كرضاي التاـ بهستكل الخدهة كأساليب تقديهٍا لً.

 ىتائج الدراسة: كقد تكصمت الدراسة إلى الىتائج التالية:

ا فيهف يشغؿ كظيفة تتعمؽ بخدهة العهلاء كبيف أداء تكجد فجكة بيف  - الهٍارات الهطمكبة تكفرٌ
 الهٍارات كالقدرات عىد التعاهؿ في هكاف أداء الخدهة.

أظٍرت الدراسة أف الطريقة التي يتعاهؿ بٍا البىؾ لٍا تأثير كاضح عمى قرار العهلاء بتكرار  -
 التعاهؿ كالخدهة الرديئة تفقد البىؾ عهلاءي.التعاهؿ هع البىؾ، فالخدهة الجيدة تؤدم إلى تكرار 

كها أكصت الدراسة بأٌهية العهيؿ في رسـ سياسة البىؾ كأف ٌىاؾ هتغيرات يجب أخذٌا في 
 الاعتبار تتهثؿ في:

 حسف هظٍر العاهميف بالبىؾ. -
 الاٌتهاـ بالعهيؿ عىد تقديـ الخدهة. -
 التأكد هف رضا العهلاء عف هستكل الخدهات الهقدهة. -

                                                   
 التجارية البىكؾ عمى بالتطبيؽ هيداىية دراسة الهصرفية، الخدهات لهستكل البىكؾ كهكظفي عهلاء إدراؾ تحميؿ:الحداد بدير عكض -1

 .152-1ص -، ص1991القاٌرة،، 11، العدد 17هجمة كمية التجارة لمبحكث العمهية، جاهعة أسيكط، الهجمد  الهصرية،
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 1(" 2011) العمكؿ "إياد فتحي دراسة -1-2

تىاكلت الدراسة قياس جكدة الخدهات التي تقدهٍا شركة جكاؿ هف كجٍة ىظر الزبائف في هحافظات 
 غزة.

تهثمت هشكمة الدراسة في قياس جكدة الخدهات التي تقدهٍا شركة جكاؿ هف كجٍة ىظر الزبائف في 
دفت الدراسة إلى قياس جكدة الخدهات  الهقدهة هف شركة جكاؿ، كتحديد أبعادٌا هحافظات غزة، كٌ

 كهعرفة تكجٍات الزبائف ىحك خدهات شركة جكاؿ.

 :هىٍج الدراسة كأدكات جهع البياىات 

 استخدـ الهىٍج الكصفي لتحميؿ هشكمة الدراسة كالاعتهاد عمى الاستبياف كأداة لمدراسة.

 :ىتائج الدراسة 

هتكقعة لتقديـ الهساعدة لمهشتركيف كالزبائف هكظفك شركة جكاؿ غير هستعديف كراغبيف بالدرجة ال -
 الجدد.

سمكؾ هكظفي شركة جكاؿ لا يعطي اىطباعا بالثقة بالدرجة الهتكقعة لدل الهشتركيف كالزبائف  -
 الجدد.

أف تقييـ زبائف شركة جكاؿ لهستكل جكدة الشبكة كاف هتدىيا كلا يرتقي إلى هستكل تكقعات  -
 الزبائف.

 :التعقيب 

الدراسة قياس جكدة الخدهات هف كجٍة ىظر الزبائف كتحديد أبعادٌا كهعرفة سمككيات تىاكلت ٌذي 
 كتكجٍات الزبائف ىحك الخدهات.

                                                   
إياد فتحي العمكؿ: قياس جكدة الخدهات التي تقدهٍا شركة جكاؿ هف كجٍة ىظر العهلاء في هحافظات قطاع غزة، رسالة هاجستير  -1

ر، غزة،   .2011غير هىشكرة، جاهعة الأزٌ
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تىاكلت ٌذي الدراسة جكدة الخدهة كالذم يعتبر جزء هف دراستىا كقد أفادتىا ٌذي الدراسة في تحديد 
كاعتهدت ٌذي الدراسة عمى ىفس أدكات أبعاد جكدة الخدهة كسمكؾ الزبائف اتجاي الخدهات الهقدهة، 

 دراستىا الحالية.

 الدراسات الجزائرية: -2

 1(" 2009دراسة "بف أحسف ىاصر الديف) -2-1

بعىكاف "هكاىة جكدة الخدهة في الهؤسسة الخدهية دراسة حالة هؤسسة الككالة التجارية لاتصالات 
 الجزائر لهديىة قالهة.

خدهات التي تقدهٍا الككالة التجارية لعهلائٍا هف كجٍة ٌدفت ٌذي الدراسة إلى تقسيـ هستكل جكدة ال
ىظر عهلائٍا هف خلاؿ أبعاد الجكدة، ككذلؾ ٌدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى تأثير الهتغيرات الديهغرافية 

 الهتهثمة في السف، الجىس، الهستكل التعميهي، عمى تقييـ أفراد عيىة الدراسة.

 :هىٍج الدراسة كأدكات جهع البياىات 

ستخدـ الهىٍج الكصفي التحميمي لكصؼ هشكمة الدراسة كتحميؿ ىتائجٍا كاستخداـ الاستبياف كالهقابمة ا
 لجهع البياىات.

 :هجتهع كعيىة الدراسة 

زبكف هف  130ب اعتهد الباحث في تقييـ جكدة الخدهات عمى عيىة هف زبائف الككالة التجارية تقدر 
ـ بطريقة عرضية.  الأفراد فقط كتـ اختيارٌ

 :ىتائج الدراسة 

ك ها يعكس حالة هف الرضا  - كجكد ىكع هف الاٌتهاـ هف قبؿ الككالة بأبعاد الجكدة الخهس كٌ
 الهتكسط عف خدهات الهؤسسة.

                                                   
، رسالة هاجستير غير -دراسة حالة: هؤسسة خدهية جزائرية–ف ىاصر الديف: هكاىة جكدة الخدهة في الهؤسسة الخدهية بف أحس -1

 .2008/2009هىشكرة، جاهعة الحاج لخضر، باتىة، 
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 أف تقييـ أبعاد الهمهكسية كالاعتهادية كالاستجابة كالضهاف كالتعاطؼ كاف هتكسطا. -

الدراسة ىحك الجكدة الفعمية لمخدهة عدـ كجكد فكارؽ كاضحة بيف آراء كاىطباعات أفراد عيىة  -
 الهقدهة.

كأكصى الباحث بضركرة التعرؼ عمى حاجات الزبائف كتحقيؽ رضاٌـ كرفع هستكل أداء العاهميف في 
 الهؤسسة.

 :التعقيب 

ك جزء هف دراستىا الحالية )كهتغير تابع( هف حيث هكاىتٍا في  تىاكلت ٌذي الدراسة جكدة الخدهة كٌ
الككالة التجارية لاتصالات الجزائر حيث أفادتىا ٌذي الدراسة في هعرفة هكاىة الجكدة الهؤسسة الخدهية في 

ؿ ٌىاؾ اٌتهاـ هف طرؼ الهؤسسة بتقديـ أحسف خدهاتٍا لمزبكف، كها أف ٌذي  بالىسبة لمهؤسسات، كٌ
هدت عمى الدراسة تشترؾ هع دراستىا في تىاكؿ أٌـ أبعاد جكدة الخدهة كالاعتهادية كالهمهكسية، كذلؾ اعت

ىفس أدكات جهع البياىات الهتهثمة في الاستبياف كالهقابمة كالهىٍج الهتبع، أها الاختلاؼ فيكهف في حجـ 
ذا ىظرا للاختلاؼ بيف الهؤسسة التي تجرل داخمٍا الدراسة.  العيىة كهجتهع الدراسة كٌ

 1(" 2007دراسة "بكعىاف ىكر الديف ) -2-2

ا دراسة هيداىية في الهؤسسة الهيىائية عمى رضا العهلاء تىاكلت ٌذي الدراسة جكدة الخدهات كأثرٌ
دفت  ، كتهثمت هشكمة الدراسة في ها هدل تأثير جكدة الخدهة الهيىائيةلسكيكدة في تحقيؽ رضا العهيؿ، كٌ

ٌذي الدراسة إلى تقديـ إطار ىظرم يحدد الهفاٌيـ الهتعمقة بجكدة الخدهة كالهؤشرات كىهاذج تقييهٍا كسبؿ 
 تحسيىٍا، كها ٌدفت إلى تطبيؽ ىهكذج لتقييـ جكدة الخدهة الهقدهة.

 :هىٍج الدراسة كأدكات جهع البياىات 

الدراسة كتحميؿ ىتائجٍا هستخدها الهقابمة كالاستهارة كأداة استخدـ الباحث الهىٍج الكصفي لكصؼ 
 لمدراسة.

                                                   
ا عمى رضا العهلاء  -1 هاجستير غير ، هذكرة  دراسة هيداىية في الهؤسسة الهيىائية لسكيكدةىكر الديف بكعىاف: جكدة الخدهات كأثرٌ

 .2006/2007هىشكرة، جاهعة هحهد بكضياؼ، الهسيمة، 
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 :هف أٌـ ىتائج الدراسة 

ذا ها يفسر عدـ عمـ أغمبية  عهمية الاتصاؿ بيف الهؤسسة الهيىائية لسكيكدة كعهلائٍا ضعيفة كٌ
لهؤسسة، العهلاء بحصكؿ الهؤسسة عمى شٍادة الإيزك الذم يعتبر هف أٌـ الهتغيرات التي حدثت في ا

كأغمبية عهلاء الهؤسسة كضعكا خدهة التفريغ في الهرتبة الأكلى كذلؾ يدؿ عمى أف ٌذي الخدهة التي 
 تحتاج إلى يد عاهمة كبيرة فيٍا ىكع هف التٍاكف هف طرؼ العهاؿ هها يكمؼ العهلاء بعض الخسائر.

 :أٌـ التكصيات التي تكصمت إليٍا الدراسة 

ة لسكيكدة طبقت ىظاـ إدارة الجكدة إلا أىٍا لـ ترتؽ إلى الجكدة التي بالرغـ هف أف الهؤسسة الهيىائي
يطمبٍا العهلاء لذلؾ فعمى الهؤسسة البحث عف الخمؿ الهكجكد بيف الجكدة الهكجكدة في الهكاصفات 

 كالجكدة الهطبقة ككضع إستراتيجية بالاعتهاد عمى هعايير الجكدة.

 :التعقيب 

ا عمى رضا العهلاء، كبٍذا ىجد أف ٌذي الدراسة  ق الدراسة إلى هعرفة جكدةتٍدؼ ٌذ الخدهات كأثرٌ
تىاكلت جكدة الخدهات "كهتغير تابع" الذم يعتبر عىصر أساسي هف دراستىا الحالية، كقد أفادتىا ٌذي 
الدراسة كثيرا في إثراء الجاىي الىظرم الهتعمؽ بدراستىا )جكدة الخدهة( هف خلاؿ تحديد أٌـ الهفاٌيـ 

لدراسة، بالإضافة إلى الهؤشرات كىهاذج تقييهٍا في حيف تشترؾ ٌذي الدراسة في الاعتهاد عمى الهتعمقة با
ىفس أدكات جهع البياىات كالهتهثمة في الهقابمة كالاستهارة كالتشابً في الهىٍج الهتبع كالهتهثؿ في الهىٍج 

غيرات الدراسة، فىحف الكصفي لكف الاختلاؼ يكهف في اختلاؼ الهؤسسة التي تجرل فيٍا الدراسة كهت
دراستىا تتهثؿ في الثقة التىظيهية كهتغير هستقؿ كاعتبرىا جكدة الخدهة هتغيرا تابعا لٍا أها في ٌذي الدراسة 

 فاعتبر الباحث جكدة الخدهة هتغيرا هستقلا كربطً بتأثيري عمى رضا العهلاء.

 التعقيب العاـ لمدراسات السابقة: -

اكلىاٌا في ٌذي الدراسة كالهتعمقة بهكضكع الثقة التىظيهية كجكدة تىكعت الدراسات السابقة التي تى
الخدهة، كلقد تـ تكظيؼ أٌـ الدراسات التي اشتركت هع أحد هتغيرات دراستىا، كؿ هتغير عمى حدل، 
قصد الإلهاـ كالاستفادة هف تمؾ الدراسات الهيداىية لمقياـ بالدراسة الحالية، فقد كجٍتىا ٌذي الدراسة 
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ة لمقياـ بالدراسة الحالية، بالإضافة إلى فٍـ أكبر لهكضكع دراستىا، كها قدهت لىا هعمكهات حكؿ الهيداىي
 الثقة التىظيهية، كجكدة الخدهة كأحد أٌـ الهتغيرات داخؿ الهؤسسة.

ف كاىت تختمؼ هف حيث الهجاؿ كالتخصص كأيضا  كعمى العهكـ يهكف القكؿ أف الدراسات السابقة كا 
 رؽ التىاكؿ لمهكضكع، إلا أىٍا تتقارب هع هكضكعىا في الىقاط التالية:هف حيث الهىاٌج كط

 الاٌتهاـ بالثقة التىظيهية كجكدة الخدهة. . أ

 الاٌتهاـ بالثقة  التىظيهية في الهؤسسات . ب

أها ىقاط الاختلاؼ هع دراستىا فتكهف في أف الدراسة الحالية يىصب اٌتهاهٍا حكؿ العلاقة الهكجكدة 
بيف الثقة التىظيهية كجكدة الخدهة في "العيادة الصحية الهتعددة الخدهات" ككيؼ تساٌـ الثقة التىظيهية 

جكدة الخدهة ركزت عمى رضا عمى رفع هستكل الخدهة الهقدهة، كىجد أف الدراسات السابقة التي تىاكلت 
العهيؿ كالزبكف بالدرجة الأكلى، أها الدراسة الحالية فتركز عمى أٌهية القائـ بالخدهة كدكري في الرفع هف 
هستكل الخدهة الهقدهة، كها تختمؼ الدراسة الحالية هف حيث طريقة التىاكؿ كالتحميؿ عف الدراسات 

اسات السابقة إيضاءات حكؿ دكر الثقة التىظيهية بأبعادٌا السابقة، ٌذا كيقدـ بحثىا بالعلاقة هع الدر 
 الهختمفة في تحسيف جكدة الخدهة.

لقد عهقت لديىا ٌذي الدراسات الفٍـ الجيد كتحديد تصكراتىا حكؿ الهكضكع، إضافة عمى ها حددتً 
هباشرة  الأطر الىظرية حيث قهىا بالاستعاىة ببعض الىظريات التي لٍا علاقة بطريقة هباشرة أك غير

 بالهكضكع، كقد استفدىا هف ٌذي الدراسات كالهقاربات الىظرية في التحميؿ كالتفسير.
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 :الفصؿ خلاصة

هف خلاؿ ها تـ عرضً سابقا يهكف القكؿ أف الفصؿ الأكؿ بهثابة الهدخؿ كالىقطة التي يبدأ هىٍا 
يسكد هكضكع الدراسة الحالية، الباحث في هعالجة كعرض دراستً، لأف ٌذي الهرحمة تزيؿ الغهكض الذم 

ذا لا يككف إلا هف خلاؿ عرض هجهكعة هف العىاصر الأساسية الهتهثمة في تحديد إشكالية الدراسة  كٌ
 كالفرضيات كأٌداؼ الدراسة كأسباب اختيارىا لمهكضكع ثـ تحديد الهفاٌيـ كصكلا إلى الدراسات السابقة.

 

 

 

 

 



 

 الفصؿ الثاىي

 الهقاربات الىظرية الهفسرة لمهكضكع

 تهٍيد.

 أكلا: الىظريات الكلاسيكية.

 'فريديريؾ تايمكر'.ل ىظرية الإدارة العمهية  -1

 'هاكس فيبر'.ل  البيركقراطية ىظرية  -2

 ثاىيا: الىظريات الىيككلاسيكية.

 'دكغلاس هاغريغكر'.ل ىظرية الفمسفة الإدارية  -

 ثالثا: الىظريات الحديثة.

 'فريديريؾ ٌارزبكرغ'ل ىظرية العاهميف  -1

 'كلياـ أكشي'" ل Zىظرية الإدارة الياباىية " -2

 .الفصؿ خلاصة
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 تمييد:

ا الكسيمة التي يستعهمٍا تعتبر الىظريات هف أٌـ  الهرتكزات التي تقكـ عميٍا أم دراسة باعتبارٌ
الباحث لمتعرؼ عمى هكضكع دراستً بهختمؼ جكاىبً، حيث يقكـ بتقديـ رؤية دقيقة ككاضحة، كأٌهية ٌذي 
الىظريات لا تكهف في هجالٍا الىظرم فحسب بؿ تكهف في هجالٍا التطبيقي أيضا. ففي دراستىا ٌذي 

 ى بعض الىظريات الهتعمقة بالثقة التىظيهية بدءنا بالىظريات الكلاسيكية فالحديثة.تطرقىا إل
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 أولا: النظريات الكلاسيكية:

هف أٌـ الىظريات التي ساٌهت بشكؿ كبير في تطكر  تعتبر الىظريات الكلاسيكية كالىيككلاسيكية
الفكر التىظيهي، فقد عهمت عمى تقىيف الهٍاف كالأدكار لتحقيؽ الفعالية التىظيهية هف خلاؿ اعتهادٌا عمى 
الأسمكب العمهي القائـ عمى القكاىيف كالأسس الهحكهة كلعؿّ ها يثبت ذلؾ ٌك اشتراكٍا في هجهكعة هف 

 لعهؿ اىطلاقا هف ىطاؽ الإشراؼ ك كحدة الأهر.الهبادئ هثؿ تقسيـ ا

 لذلؾ سىحاكؿ استعراض أبرز ٌذي الىظريات.

 (:1915-1856'فريديريؾ تايمور' )ل نظرية الإدارة العممية  -1

، عمى 1920-1900ظٍرت كتطكرت ىظرية الإدارة العمهية في الكلايات الهتحدة الأهريكية ها بيف 
كاىت ٌذي الىظرية سببا في تىبيً الإدارة العميا إلى أٌهية كظيفة إدارة يد رائدٌا الأكؿ 'تايمكر'، حيث 

، كتعالج ٌذي الىظرية حالة عدـ التقيد هف قبؿ العاهميف أثىاء قياهٍـ بالعهؿ هها يؤدم إلى تذبذب 1الأفراد
ذا التذبذب يفقد الإدارة قدرتٍا عمى التىبؤ كالتخطيط كهعرفة حجـ الإىتاج الهس تقبمي، فإها في الإىتاج، كٌ

أف تككف ٌىاؾ طريقة هُثمى كهحددة في تأدية العهؿ ضهف خطكات كأسس هكحدة، أك أف يعهؿ كؿ كاحد 
بالطريقة التي يراٌا هىاسبة، فلا تحقؽ الكفاءة كلا هستكيات الإىتاج الهستٍدفة لذا لابد عمى الإدارة أف 

دأ الإدارة أم تعمهً في هكقع العهؿ سيىاؿ تتعاهؿ هع العهاؿ كفؽ هبدأ العقاب كالثكاب، فهف يعهؿ كفؽ هب
هكافآت، أها الابتكار كالإبداع فتمؾ أهكر يٍتـ بٍا الهختصكف بالإدارة كالإشراؼ لذلؾ فالهدير لا يثؽ 

 2بالعاهميف لأىٍـ لا يعرفكف ها يجب عميٍـ عهمً دكف رقيب.

 كتقكـ ٌذي الىظرية عمى جهمة هف الأساسيات ٌي:

لتحديد أفضؿ الطرؽ لإىجاز الهٍاـ، كذلؾ هف خلاؿ تجزئة كظيفة الفرد تطبيؽ الأسمكب العمهي  -
 إلى أجزاء صغيرة لدراسة الحركات الضركرية لأدائٍا، كقياس الزهف الذم تستغرقً كؿ حركة.

                                                   
، 2002، الإسكىدرية، هصر، دار الجاهعة الجديدة لمىشرصلاح الديف عبد الباقي: الاتجاٌات الحديثة في إدارة الهكارد البشرية،  -1

 .23ص
 .204، ص 2006، عهاف، زيد عبكدم: التىظيـ الإدارم هبادئً كأساسياتً، دار أساهة لمىشر كالتكزيع -2
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اختيار العهاؿ بأسمكب عمهي كتدريبٍـ عمى عهمٍـ لإكسابٍـ الهٍارة في الإدارة كالقدرة عمى  -
 الإىجاز.

ـ.تعاكف الإدارة ك  -  العاهميف عمى أسس عمهية كتحفيزٌ
تفسير هسؤكلية العهؿ بف الإدارة كالعهاؿ، حيث تقكـ الإدارة بهٍاـ التخطيط كالتىظيـ كيضطمع  -

 العهاؿ بأداء كتىفيذ الهٍاـ الهككمة لٍـ.
 استخداـ الحكافز الهادية لإغراء العهاؿ عمى تأدية العهؿ. -

ليات الإدارة كهسؤكليات العاهميف، فالإدارة ٌي لقد دعا 'تايمكر' إلى ضركرة الفصؿ بيف هسؤك 
الهسؤكلة  عف التخطيط كالعهاؿ هسؤكلكف عف التىفيذ، حيث كاىت فكرتً الرئيسية أىً يهكف تحقيؽ زيادة 

أف  الإىتاجية عف طريؽ إتباع أسمكب عمهي قكاهً التخصص كالتدريب كتحميؿ العهؿ إلى جزيئيات، كيؤكد
هطمكبة هىً، إلا أف يككف لديً استعداد لمعهؿ كالتدريب الهىاسب عمى العهؿ، العاهؿ لف يىتج بالطاقة ال

رم لمكصكؿ إلى الهستكل الهطمكب في العهؿ.  1كهىً فإف تدريب العاهؿ كتطكيري أهر جكٌ

اىطلاقا هها تقدـ يهكف القكؿ أف ٌذي الىظرية أغفمت الىظرة الإىساىية لمعاهؿ كحاجاتً الىفسية 
ري هجرد هخمكؽ لا يفكر إلا في زيادة دخمً الهادم، كهعاهمتً عمى أساس كذلؾ، كذلؾ كالاجتهاعية كاعتبا

غفالٍا البيئة الاجتهاعية الخارجية كخاصة ىقابات  ىجدٌا اٌتهت بها يجرم هف عهميات داخؿ الهؤسسة كا 
 ير فيً.العهاؿ الأهر الذم يعيؽ فٍـ كتفسير سمكؾ العاهميف داخؿ الهؤسسة كبالتالي القدرة عمى التأث

كهف خلاؿ ٌذي الىظرية يتضح لىا أف الثقة التىظيهية تقكـ عمى أساس القيـ كالهعتقدات السائدة داخؿ 
التىظيـ كالهتهثمة في اختيار الأفراد العاهميف بطريقة عمهية تقكـ عمى التخصص كالتدريب السميـ لمعاهميف 

هؿ. هها يؤدم إلى كجكد ثقة بيف العاهميف لأداء هتطمبات كظائفٍـ كالتقيد بكظائفٍـ أثىاء قياهٍـ بالع
 كالهؤسسة.

 (:1920-1864'ماكس فيبر' )ل  نظرية البيروقراطية  -2

ظٍرت ٌذي الىظرية في بداية القرف العشريف، حيث تٍدؼ إلى كصؼ الجٍاز الإدارم لمتىظيهات 
 ككيؼ يؤثر عمى الأداء كالسمكؾ التىظيهي.

                                                   
 .24-23صلاح الديف عبد الباقي: هرجع سابؽ، ص  -1
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د "الثقة" أف الإدارة ترل بأف العهاؿ لا يحبكف عهمٍـ كلا كيرل 'هاكس فيبر' باعتباري رائدا هف ركا
ا  يهكف أف يتحقؽ الأداء إلا هف خلاؿ الإدارة الدقيقة، فٍي لا تقؿ أٌهية عف سابقتٍا فقد صاغ أفكارٌ

( كالذم جاء بهبادئ البيركقراطية كالتي تعىي حكـ الهكتب، ككاف يؤهف 1920-1864'هاكس فيبر' سىة )
الية هف الكفاءة الإىتاجية هف خلاؿ الضبط كالدقة في العهؿ ككضكح القكاىيف بتحقيؽ هستكيات ع

كالتشريعات لتحقيؽ الىظاـ كالكفاءة كالعهؿ الجاد كالبعد عف الهصالح الشخصية لحساب الهصمحة، كذلؾ 
ة، يرل حتهية تقسيـ ىشاطات العهؿ إلى كظائؼ يشغمٍا أفراد عمى هستكل عاؿ  هف الخبرة كالكفاءة العمهي

كضركرة أف تىدرج الكظائؼ في شكؿ تسمسؿ ٌرهي تىظيهي جيد، كأف يتـ تقسيـ العهؿ تبعا لمخبرة 
كهتطمب التخصص هع تحديد الاختصاصات كالصلاحيات كالهسؤكليات، بها يؤدم لعهؿ كؿ هف العهاؿ 

 1كالإدارة بكفاءة كفعالية كثقة عالية بيىٍـ.

 كتتجمى أساسيات ٌذي الىظرية في:

كتقسيـ العهؿ كذلؾ هف خلاؿ تكزيع العهؿ عمى العاهميف كؿ حسب خبرتً التخصص  -
 كتخصصً أم الرجؿ الهىاسب في الهكاف الهىاسب.

 التسمسؿ الرئاسي أم ٌىاؾ ٌرهية في السمطة في تحديد العلاقة بيف الهديريف كهرؤكسيٍـ. -
 هؿ.ىظاـ هف العلاقات غير الشخصية هطمكبة لشيكع الهكضكعية كالحياة في التعا -
 2ىطاؽ الإشراؼ ضيؽ، كالتدريب لاكتساب العاهميف هٍاـ جديدة في هجاؿ عهمٍـ.  -

كهف خلاؿ أساسيات الىظرية البيركقراطية لصاحبٍا 'هاكس فيبر' يتضح لىا أف الثقة التىظيهية داخؿ 
الهؤسسة تقكـ عمى أساس تقسيـ العهؿ كالتخصص الكظيفي، ككضع إجراءات كتطبيقٍا هف قبؿ العهؿ. 

ذا ها كها يتضح لىا أيضا بأىً عمى العاهؿ أف يتخمى عف العلاقات الشخصية داخؿ هكاف العهؿ ، كٌ
 كتطبيقٍـ لقكاىيىٍا.يؤكدي لديٍـ الشعكر بالاىتهاء التىظيهي لمهؤسسة كهدل التزاهٍـ 

هها سبؽ يتضح لىا أىً بالرغـ هها قدهتً ٌذي الىظرية هف أساسيات لتحقيؽ أٌداؼ الهؤسسة كالعهؿ 
ـ تدريبً عميٍا عمى تحقيؽ الثقة داخمٍا إلا أىٍا اعتبرت الإىساف كآلة يؤدم كاجباتً بطرؽ هحددة ث

                                                   
أسهاء خهكلي: أثر الثقة التىظيهية عمى التهكيف الإدارم، رسالة هاجستير، تخصص تسيير الهكارد البشرية، جاهعة هحهد خيضر،  -1

 .66-65بسكرة، ص 
دار الهعرفة الجاهعية لمىشر كالتكزيع،  ،الهشكلات ك الهكضكع ك الهىٍجهدخؿ لمتراث ك التىظيـ هحهد عمي هحهد: عمـ اجتهاع  -2

 .94، ص2005، 3الإسكىدرية، ط
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كاعتبار الهؤسسة ىطاؽ هغمؽ، كاعتهادٌا عمى إهكاىياتٍا الذاتية كالداخمية لتحقيؽ الكفاءة، كليس ىظاها 
هفتكحا تتبادؿ التأثير كالتأثر هع البيئة الخارجية، كها أٌهمت الجكاىب الإىساىية كالاجتهاعية كالفكرية لمفرد 

ذا لاعتهادٌا عمى العلاقات الغير رسهية كالركح الهعىكية كلمعاهؿ، أم إٌهاؿ جاىب الثقة التىظيهية  كٌ
كقادسية القكاىيف هها جعمٍا غاية في حد ذاتٍا بدلا هف أف تككف كسيمة لتحقيؽ غايات التىظيـ هف خلاؿ 

ا في تحقيؽ الثقة التىظيهية.  الثقة هغفمة بذلؾ العكاهؿ كالهؤثرات الخارجية كدكرٌ

 ة:ثانيا: النظريات النيوكلاسيكي

 (:1964-1906'دوغلاس ماكغريغور' )ل نظرية الفمسفة الإدارية  -
يقدـ عالـ الىفس 'هاكغريغكر' كجٍة ىظري الخاصة بالطبيعة البشرية هف خلاؿ تكضيحً أف الاىطباع 
الذم يككّىً الشخص اتجاي الشخص الآخر يؤثر تأثيرا بالغا عمى طبيعة تعاهمً كعلاقتً هع ذلؾ 

كالمتاف  Yك  Xعرض ىظريتيف هختمفتيف لٍذي الطبيعة البشرية أطمؽ عميٍها  الشخص، كهف ٌذي الفكرة
 ىستعرضٍها كالآتي:

 :Xنظرية  (1

تىطمؽ ٌذي الىظرية هف افتراض أف العاهؿ كسكؿ بطبيعتً كغير طهكح يكري الهسؤكلية، تٍهً ذاتً 
الهكافآت كالحكافز الهادية كتحقيؽ رغباتٍا كلا تٍهً أٌداؼ الهؤسسة، لذلؾ فإف تحفيزي يككف عف طريؽ 

الاقتصادية فقط، فتصبح الإدارة ٌىا هرغهة كهجبرة عمى اىتٍاج أساليب القكة كالإشراؼ كالرقابة الصارهة 
 الهباشرة.

 كتقكـ ٌذي الىظرية عمى هجهكعة هف الأساسيات أٌهٍا:
كف العهؿ بطريقة فطرية كيتجىبكىً قدر الإهكاف. -  العهاؿ يكرٌ
كىً، كيككف ٌذا الإجبار عف طريؽ التكجيً كالرقابة إجبار العهاؿ عمى ا - لعهؿ لأىٍـ يكرٌ

 الهباشرة كالتٍديد بالعقاب.
 يتٍرب العهاؿ هف الهسؤكلية كيبحثكف دائها عف التكجيٍات الرسهية. -
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يقدر العهاؿ أٌهية الشعكر بالأهف عف غيري هف العكاهؿ الهصاحبة لمعهؿ كبذلؾ تقؿ  -
 1طهكحاتٍـ. 

 :Yنظرية  (2

كغريغكر في ٌذي الىظرية "أف الإىساف يحب العهؿ كيسعى لتحهؿ الهسؤكلية إذا ٌيئت لً كيرل ها
ف زيادة الأجكر كالهكافاآت الهادية ليست الكسيمة الكحيدة لتحفيز العاهميف فٍىاؾ طرؽ أخرل  الظركؼ، كا 

 2ية"هعىكية كالترقية التي تحفز العهؿ كرفع هستكل الأداء كالاىضباط كاحتراـ القيـ التىظيه

 كأساسيات ٌذي الىظرية تتجمى في:

يىظر العهاؿ إلى عهمً بكصفً قيهة إيجابية يرغبكف في أدائً بقدرة كفعالية فٍك هحبب لديٍـ  -
 شأىً شأف الراحة.

يتكلد لمعهاؿ تكجً ذاتي لمعهؿ إذا ها تعرفكا عمى أٌدافً كشارككا فيٍا، ٌذا ها يدفعٍـ إلى  -
 الأٌداؼ.تكظيؼ سمككٍـ في سبيؿ تحقيؽ ٌذي 

تحرير العهاؿ هف ضغط الرقابة الهباشرة كترؾ الحرية لٍـ في تكجيً أىشطتٍـ كتحهؿ  -
هسؤكلياتٍـ لإشباع حاجاتٍـ كرغباتٍـ هف خلاؿ تفكيض السمطة كالهشاركة في اتخاذ القرارات الأهر 

 الذم يؤدم إلى تحقيؽ أٌداؼ الفرد كأٌداؼ الهؤسسة.

ـ بشكؿ يقكـ الأفراد بتكجيً أىفسٍـ كالالت - زاـ لديٍـ شيء هرتبط بشخصيتٍـ إذا تـ تحفيزٌ
 3هباشر.

 

 

 

                                                   
 .43، ص1997فايز الزعبي، هحهد عبيدات: أساسيات الإدارة الحديثة، الهستقبؿ لمىشر كالتكزيع، الأردف،  -1
 .44الهرجع السابؽ، ص  -2
 .302، ص 1976عمهية، هكتبة عيف شهس، القاٌرة، سيد الٍكارم: الإدارة: الأصكؿ كالأسس ال -3
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كاىطلاقا هها سبؽ يهكف القكؿ أف افتراضات الىظريتيف تختمفاف بشكؿ كبير، حيث تقكـ الأكلى عمى 

الطهكح أفكار تشاؤهية كهتشددة، بيىها الثاىية تقكـ عمى أسس هرىة هتفائمة. فالىكع الأكؿ كسكؿ يفتقد إلى 
كيهيؿ إلى عدـ الالتزاـ إلا في ظؿ الرقابة الهستهرة كفي الهقابؿ الىكع الثاىي ٌـ أشخاص هحبّكف لمعهؿ 
طهكحكف همتزهكف ذاتيا بإىجاز كتحقيؽ أٌداؼ الهىظهة بأقصى فعالية كهف ٌىا ٌذا الىكع جدير بثقة 

 ة إطلاقا.الهشرؼ كثقة الإدارة كثقة الزهلاء عكس الأكؿ فٍك ليس جديرا بالثق

 ثالثا: النظريات الحديثة:

ا هف  تعددت هداخؿ الىظرية الحديثة ىظرتٍا لمتىظيـ، فعمى عكس الىظريات الكلاسيكية كها هيزٌ
صراهة كجهكد، اٌتهت الىظريات الحديثة بهحاكلة فٍهٍا لمجكاىب السيككلكجية كالاجتهاعية لمعهؿ داخؿ 

ـ كاتجاٌاتٍـ عمى أداء التىظيـ، بالإضافة التىظيهات هف خلاؿ التركيز عمى دراسة تأثير  ـ كهشاعرٌ أفكارٌ
دخاؿ  إلى ذلؾ فإف السمبيات كىقاط الضعؼ في الىظريات التقميدية حفزت الباحثيف لتطكير الىظريات كا 
أساليب جديدة تأخذ بعيف الاعتبار أف التىظيـ ىظاـ هفتكح يؤثر كيتأثر بهجهكعة هف الهحددات كالبيئة 

 كىكلكجيا.الاجتهاعية كالت

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 يكضح ىظرية الفمسفة الإدارية (:02رقـ ) شكؿال
 الهصدر: هف إعداد الطالبتيف

 
 هاكغريغكر
التشاؤهية 
 كالتفاؤلية

 Xىظرية 

 تجىب الهسؤكلية

 كراٌية لمعهؿ

 طهكحات قميمة

 Y ىظرية 

 الاستهتاع بالعهؿ

 تقبؿ الهسؤكلية

 تكجً ذاتي لمعهاؿ



 المقاربات النظرية المفسرة لمموضوع                        الفصؿ الثاني                             

58 
 

 هف ٌذا الهىطمؽ سىحاكؿ استعراض أٌـ الىظريات الحديثة عمى الىحك الآتي:

 'فريديريؾ ىارزبورغ':ل نظرية العامميف  -1

شباع الحاجات لدل هائتي  لقد شكمت ٌذي الىظرية هف خلاؿ بحث هيداىي أجراي لهعرفة الدكافع كا 
ارزبكرغ' إلى حقيقة هؤداٌا، أف . كقد تكصؿ '1959ٌهٍىدس كهحاسب، كضهىً في كتاب ىشري سىة 

. كعميً فقد فرؽ 'ٌارزبكرغ' 1عدـ رضا الفرد بالرضا عف عهمً إىها يعكد أساسا إلى العهؿ في حد ذاتً
بيف ىكعيف هف العكاهؿ الهؤثرة عمى سمكؾ الفرد كالتي اعتبرت هف أٌـ أساسيات ٌذي الىظرية كتتكزع 

 كالآتي:

 العكاهؿ الدافعية: -

تككف ٌذي العكاهؿ هف داخؿ العهؿ ىفسً، كتعهؿ في حالة كجكدٌا عمى تحفيز الأفراد هها يؤدم إلى 
هستكل عاؿ  هف الرضا، كهف ٌذي العكاهؿ: الاعتراؼ هف الإدارة كالزهلاء بإىجازات كأعهاؿ الفرد، الشعكر 

 2بالإىجاز كالإحساس بأٌهيتً، الهسؤكلية الهتزايدة، التطكر كالىهك الشخصي. 

 العكاهؿ الكقائية )الصحية(: -

ي تمؾ العكاهؿ التي تؤدم عدـ كجكدٌا إلى خمؽ إحساس بعدـ الرضا، ككدٌا لا يؤدم إلى حفز  كٌ
الأفراد، كبالتالي فٍي ليست عكاهؿ دافعة، إذ أىٍا تقتصر عمى تكفير عاهؿ الكقاية لمعهاؿ ك تشجيعٍـ 

ذي العكاهؿ تحددٌا الهجالات الت الية: طريقة الإشراؼ، سياسة الإدارة كهكاىة الفرد في عمى العهؿ أكثر، كٌ
 3السمـ الكظيفي كظركؼ العهؿ، العلاقات هع الرؤساء، ظركؼ العهؿ، الهركز الاجتهاعي.

هها تقدـ يهكف القكؿ أف ٌذي الىظرية لـ تعهؿ عمى قياس درجات الرضا كعد الرضا بؿ ركزت عمى 
ـ طرؽ القياس لمتفرقة بيف الشعكر بالرضا التاـ كالاستياء كجكد حالة الرضا كعدـ الرضا، فٍي لـ تستخد

 الشديد، بؿ اعتهدت عمى التقدير الشخصي لمفرد هكضع البحث.

                                                   
 .86، ص2004عمي غربي: تىهية الهكارد البشرية، هىشكرات جاهعة هىتكرم، قسىطيىة،  -1
 .117، ص1990سعد عيد هرسي بدر: الإيديكلكجيا كىظرية التىظيـ، دار الهعرفة الجاهعية، الإسكىدرية،  -2
 .36، ص 1999الهكتب الجاهعي الحديث، الإسكىدرية،  راكية هحهد حسف: السمكؾ في الهىظهات، -3
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تعتبر ىظرية العاهميف بهثابة دعكة لتأسيس الثقة التىظيهية هف خلاؿ إشباع كؿ هف العكاهؿ الدافعة 
قة بالهشرؼ كاعتبر السمكؾ الإشرافي عاهؿ كالعكاهؿ الصحية، كفي ٌذي الىظرية لفت الاىتباي إلى العلا

 لمرضا كتحفيز لمعاهميف.

 'ولياـ أوشي':" ل Zنظرية الإدارة اليابانية " -2

بدأ الاٌتهاـ بالىظرية حديثا خاصة هىذ بداية الثهاىيىات هف ٌذا القرف كيرجع الاٌتهاـ إلى الىجاحات 
ىتاجية الأفراد، الأهر الذم أدل الٍائمة التي حققتٍا هىظهات الأعهاؿ هف حيث جكدة  الهىتجات كحجهٍا كا 

 1إلى زيادة قدرتٍا عمى غزك كؿ أسكاؽ العالـ.

ا في  Zحيث تكصؿ 'كلياـ أكشي' إلى ىهكذج جديد في الإدارة كالتحفيز كسهاي ىظرية  كالتي أصدرٌ
ذم استهد هقكهاتً ، كال1981" كيؼ قابؿ الأهريكيكف التحديات الياباىية الذم صدر عاـ Zكتابً "ىظرية 

هف التجربة الياباىية، حيث تحدث عف خصائص الهجتهع الياباىي كهقكهاتً، كأكد عمى ضركرة إشعار 
 2العاهميف بركح الجهاعة.

 كتتجمى أساسيات ٌذي الىظرية في:

: تعتهد الهىظهات الياباىية في تعاهلاتٍا عمى الىظاـ الإدارم الهكسع الذم يؤكد عمى جك الثقة -
ف العاهميف، فبدكف تكفر جك الثقة تتحكؿ العلاقة الإىساىية إلى صراع كبتكفيري يصبح كؿ الثقة بي

 شيء ههكف.

: تتسـ الههارسات الياباىية بالهٍارة، كلا شؾ أف ٌذا لا يتـ إلا بالخبرة كالتجربة الهٍارة -
 كالههارسات الطكيمة لمكظيفة.

الياباىية عمى الألفة كالهكدة كالذم يؤدم إلى : تعتهد الرابطة الهشتركة في الإدارة الألفة كالهكدة -
لغاء الأىاىية.  إقاهة علاقات اجتهاعية كصدقات هتيىة كا 

                                                   
، 2006رضا صاحب أبك هحهد آؿ عمي، سىاف كاظـ الهكسكم: الإدارة لهحات هعاصرة، دار الكراؽ لمىشر كالتكزيع، عهاف،  -1

 .70ص
 .175-174، ص1993، 1ىاصر هحهد العديمي: السمكؾ الإىساىي كالتىظيهي، دار كفاء لمىشر كالتكزيع، الرياض، ط -2



 المقاربات النظرية المفسرة لمموضوع                        الفصؿ الثاني                             

60 
 

 كقد ساٌهت ٌذي الىظرية في هجاؿ الثقة كالتحفيز إلى ها يمي:

 .القرار الجهاعي الهشترؾ ٌك الذم يدفع إلى الإىتاجية كالشعكر بالرضا 

 كاصر الثقة كالكلاء لدل العاهميف.تساٌـ سياسة التكظيؼ الدائـ في تىهية أ 

  .1الاشتراؾ في عهمية تحديد الأٌداؼ يعد أساس تحقيؽ الرقابة الذاتية 

هها سبؽ يتضح أف الثقة بجاىب الرضا تعتبر أٌداؼ رئيسية في إدارة الجكدة داخؿ الهؤسسات، كها 
أف الاٌتهاـ بالجاىب الإىساىي لمعاهؿ كتعميـ الأفراد يجعمٍـ يشعركف بىكع هف الثقة بيىٍـ كبيف الهؤسسة 

ذا يؤدم لمكلاء لدل العاهميف اتجاي الهؤسسة التي يعهمكف بٍا.  كٌ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                   

 .78، ص 2008، 2هاكس إيً ايجرت: التحفيز، هكتبة جرير، ط -1
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 :الفصؿ خلاصة

لقد حاكلىا في ٌذا الفصؿ تقديـ أٌـ الىظريات الهتعمقة بالهكضكع، هف بيىٍا الىظريات الكلاسيكية، 
كالىظريات الحديثة، كالتي تعتبر الإطار الهرجعي لكؿ باحث، كالتي حاكلت تفسير السمكؾ الإىساىي داخؿ 

تختمؼ عف الأخرل في تفسير العلاقات التىظيهات، كها اٌتهت بالعىصر البشرم إذ أف كؿ ىظرية 
 الهكجكدة بيف العاهميف كهختمؼ الأعهاؿ كالسمككيات هف كجٍة ىظر كؿ باحث.

 

 

 



 

 الفصؿ الثالث

 الثقة التىظيهية

 تهٍيد.

 أكلا: ىشأة كتطكر الثقة التىظيهية في الهىظهة.

 ثاىيا: أٌهية بىاء الثقة التىظيهية في الهىظهة.

 ثالثا: خصائص الثقة التىظيهية.

 رابعا: أبعاد الثقة التىظيهية.

 خاهسا: أسس الثقة التىظيهية.

 الثقة التىظيهية. سادسا: ىهاذج

 سابعا: هعكقات بىاء الثقة التىظيهية.

 الفصؿ. خلاصة
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 :تمييد

حظي هفٍكـ الثقة التىظيهية باٌتهاـ الباحثيف عمى اعتبار أف الأفراد يمتزهكف بالأٌداؼ التىظيهية 
كالتىظيهي، ىظرا التي يثقكف بٍا، كقد أخذت الثقة التىظيهية تتطكر عمى الهستكل الفردم كالجهاعي 

لأٌهية الثقة التىظيهية في تحسيف العلاقات كتبادؿ الهعمكهات كالآراء كالأفكار، كلٍذا فٍي تعتبر هف أٌـ 
 هككىات الحياة التىظيهية، كها أىٍا هف أٌـ العىاصر الهحفزة في بيئة العهؿ.
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 أولا: نشأة وتطور الثقة التنظيمية في المنظمة:

تدعـ أدبيات الإدارة فكرة بأف الثقة تهثؿ عىصر حيكم لمهىظهات الفاعمة، إذ كتب هىظركا الهىظهة 
'، فالإىساف يككف بحاجة McGregor, Likertلعقكد كثيرة حكؿ أٌهية الثقة التىظيهية في دراساتٍـ أهثاؿ '

فالثقة ٌي ذلؾ الشعكر الذم يككف هطمكبا ضهف العائمة كبيئة الهدرسة كحياة  لمثقة هف الكلادة حتى الههاة
العهؿ كبيف الأصدقاء، كتعد الثقة هكضكع اٌتهاـ العديد هف الفركع العمهية الاجتهاعية هثؿ عمـ الىفس 

 الاجتهاعي كعمـ الاجتهاع كالاقتصاد كالسمكؾ التىظيهي كالإدارة الإستراتيجية.

رغـ أف ٌىاؾ بعض الهحاكلات البسيطة التي  1970حقيقية لدراسة الثقة هىذ عاـ كتعد البدايات ال
' في الستيىات كقد كصؼ الثقة عمى أىٍا McGregor and Likertسبقتٍا هف قبؿ عمهاء هعركفيف هثؿ '

( الذم يربط كيمصؽ الأىكاع الهختمفة لمٍياكؿ التىظيهية هعا ككذلؾ social glueالصهغ الاجتهاعي )
 ىصر أساسي لبىاء العلاقات الإىساىية أىٍا تخمؽ التآزر كتعطي الشعكر بالأهاف.ٌي ع

ا إلحاحا خاصة هع التطكرات الٍائمة في عالهىا  تعد الثقة كاحدة هف أبرز القيـ التىظيهية كأكثرٌ
الحاضر، فقد أصبحت بيئة الهىظهات أكثر ديىاهيكية كتعقيدا كذات درجة عالية هف التأكد، لذا أصبحت 
الهكارد البشرية في الهىظهات أٌـ أصكؿ تمؾ الهىظهات لأىً الهكرد الكحيد القادر عمى استيعاب الهفاٌيـ 
ا الظركؼ البيئية لمقرف الكاحد  كالأفكار الجديدة التي تساعد عمى تعظيـ الاستفادة هف الههيزات التي تكفرٌ

لتي كاىت هتلازهة لمهىظهات التقميدية كالعشريف، كفي ذلؾ يشير أحد الهفكريف إلى خاصية )عدـ الثقة( ا
، ككاف ىجاحٍا يعتهد عمى الهدير، بيىها الهىظهات الحديثة تعتهد عمى قدرة هجهكعات العهؿ 1الهتراجعة

ا عاهلا هؤثرا في كفاءة كفعالية الأداء كأصبح  كاىسجاهٍا لتحقيؽ الأٌداؼ التىظيهية تتبىى الثقة كتعتبرٌ
عاهميف، كبذلؾ فإف الهىظهات دكها بحاجة إلى تدعيـ هستكل الثقة فيها ىجاح الهىظهة هسؤكلية جهيع ال

 بيف أطراؼ عهمياتٍا.

في القرف الحادم كالعشريف بمغت العكلهة أكجٍا كباتت البشرية هعتهدة عمى الهعمكهات كالهعرفة 
لسابؽ فىظـ كهىٍا يتككف الهجتهع الحالي "هجتهع الهعرفة" لـ يعد الآخر هجٍكلا بالىسبة لىا كها في ا

الهعمكهات كالسجلات الإلكتركىية، بالإضافة إلى كجكد قكاىيف تضهف حقكؽ طرفي العهؿ )الهالؾ 

                                                   
هصطفى هحهد ٌادم، عبد الرضا هشككر: دكر الثقة التىظيهية في تطكرات رأس الهاؿ الاجتهاعي، هجمس كمية الإدارة كالاقتصاد  -1

 .5، ص2017في جاهعة القادسية، جاهعة القادسية، 
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كالهكظفيف( هها يساعد عمى تخفيض درجة الهخاطرة في علاقات العهؿ هع ضهاف هلاحقة هف تثبت 
جراء الهساءلة العادلة كالشفافة، كؿ ذلؾ أكجد إ هكاىية كبيرة لمثقة إداىتً أك خياىتً لعقد العهؿ كا 

 1بالآخريف.

أم تعكد الجذكر التاريخية لىشأة هكضكع الثقة إلى عقكد بعيدة الهدل كيهكف الإشارة إلى تطكر 
 هفٍكـ الثقة هف خلاؿ الهحطات الزهىية الٍاهة التي هرت بٍا:

 : ظٍر الاٌتهاـ العمهي بالثقة كهكضكع رئيسي في عمـ الىفس.بداية الخهسيىيات -

ا في العهميات الاجتهاعية.يىياتبداية الست -  : برزت أفكار الثقة في عمـ الاجتهاع كدكرٌ

: تبمكر فيٍا هفٍكـ كدكر الثقة في التىظيـ كذلؾ هع تزايد الاٌتهاـ بهشاركة هرحمة السبعيىيات -
 العاهميف ضهف فكرة الديهقراطية الصىاعية.

لإدارة اىطلاقا هف الهدرسة : ىاؿ هكضكع الثقة اٌتهاـ هتزايد هف عمهاء اخلاؿ التسعيىيات -
التقميدية هركرا بهدرسة العلاقات الإىساىية إلى ىظرية الىظاـ التعاكىي كبذلؾ تجسيد هفٍكـ الثقة خلاؿ 

 2ٌذي الهرحمة.

 ثانيا: أىمية بناء الثقة التنظيمية في المنظمة:

بيف جهيع إف تككيف الثقة في الهىظهة تعتبر شرط أساسي لضهاف التفاعؿ كالتبادؿ الهشترؾ 
الأطراؼ لإىجاز الهٍاـ كالأٌداؼ التىظيهية كها أف بىاء الثقة لً تأثير كبير عمى هخرجات العهؿ، فكمها 
زادت الثقة داخؿ الهىظهة كمها قؿ دكراف العهؿ، كالغياب كاىخفضت الصراعات. كتعتبر الثقة الجزء 

الثقة بيف العاهميف أك بيف العاهميف  الأكبر أٌهية هف هككىات رأس الهاؿ الاجتهاعي لمهىظهة سكاء كاىت
بداعا هف الهىظهات  كالإدارة، كأف الهىظهات التي تسكد علاقتٍا كأىشطتٍا ثقة عالية تككف أكثر ىجاحا كا 

                                                   
 الهرجع السابؽ، الصفحة ىفسٍا. -1
 .18: هرجع سابؽ، صعايدة سعيد ديب -2
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التي تقؿ فيٍا الثقة، كلقد بيىت عدة دراسات كبحكث أف الثقة تعد عاهلا هٍها في البقاء التىظيهي لكؿ 
 1بير في بقائٍا عمى الهدل الطكيؿ.الهىظهات كها أف لٍا الدكر الك

إلى أف الثقة التىظيهية كسيمة كعاهؿ لتقميؿ الكمؼ، فٍي  2001سىة  كقد أشارت دراسة الساعدم
تقمؿ كمؼ الإشراؼ كالتحكـ بالأداء ككمؼ عقد الصفقات كالعقكد كها أىٍا عاهؿ لتقميؿ التعقيد التىظيهي إذ 

 أف الافتقار لمثقة يترجـ إلى حاجة لتدرج ٌيكمي أكبر، كها أىً هٍـ جدا استراتيجيا.

زة التىافسية الهمهكسة قابمة لمتقميد بشكؿ أك بآخر إلا الثقة التىظيهية التي يصعب يشكؿ هصدرا لمهي
تقميدٌا بيف الهىظهات كها أىٍا عاهلا كعىصرا للاستثهار ككسيمة لخمؽ القيهة عبر التبادؿ الهستىد إلى 

ىتاج رأس الهاؿ الفكرم فضلا عف أف الثقة كسيمة لزيادة كفاءة التصرؼ.  2التعاكف كا 

أكد الكثير هف الباحثيف عمى أٌهية بىاء الثقة التىظيهية في الهىظهات بيف الأطراؼ الهعىية  كلقد
ي عاهؿ هٍـ في تحقيؽ التكاهؿ لمهىظهة، كهفتاح رئيسي هتكقع لمسمكؾ الشخصي،  "الأفراد، الهىظهة" كٌ

رية لفٍـ السمكؾ الجهاع ي كالفردم بيف كعاهؿ أساسي في أم شكؿ لمتفاعؿ الإىساىي، كالثقة هٍهة جكٌ
 3الأفراد كالفعاليات الإدارية كالتبادؿ الاقتصادم كالاستقرار الاجتهاعي أك السياسي.

 كلمثقة التىظيهية أٌهية كذلؾ كتكهف في:

ٌىاؾ تزايد في الدراسات التي تؤكد أف الثقة ٌي العاهؿ الرئيسي في تحديد العلاقات، سكاء كاىت 
بيف الأستاذ الهحاضر كالطمبة، أك بيف الطبيب كهريضً، أك بيف ٌذي العلاقة بيف الأب كأبىائً، أك 

 الهكظؼ كهؤسستً...

فقد ثبت أف الثقة تساٌـ في بىاء العلاقة الشخصية كتساعد عمى حرية التعبير بصدؽ في حيف أف 
 اىعداهٍا يؤدم إلى تدٌكر العلاقات الشخصية كالتصمب، في الهكاقؼ الإىساىية.

                                                   
عبد الهحسف الصقر: ههارسة التعميـ كعلاقتً بالثقة التىظيهية، هذكرة هاجستير تخصص الإدارة التربكية كالتخطيط، جاهعة أـ  -1

 .17، ص2014القرل، السعكدية، 
ميـ العالي بحث استطلاعي تحميمي، هجمة دكرية هؤيد الساعدم كآخركف: علاقة الثقة التىظيهية بإدارة الجكدة الشاهمة في التع -2

 .21-20، ص 2012هحكهة تصدر عف هخبر إدارة التسيير، الهؤسسة الجزائرية، جاهعة الجزائر، العدد الأكؿ، 
 .9هصطفى هحهد ٌادم، عبد الرضا هشككر: هرجع سابؽ، ص  -3
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ع الثقة بيف التىظيـ كالعاهميف تقاس كتفسر كأم هتغير في الاتصالات فقط كلقد كاىت الىظرة لهكضك 
بيىها ٌي ليست كذلؾ، لأف هكاف العهؿ بً هتغيرات كثيرة تجعمً يختمؼ عف ظركؼ الهىزؿ أك قاعة 

 الهحاضرة أك عيادة الطبيب.

أف الثقة  ' أف الدرس الأكؿ الهستفاد ٌك 'الثقة' هضيفا إلىZ' هف خلاؿ ىظرية 'Ouchéتكصؿ '
كالإىتاجية أهراف هتلازهاف الأهر الذم يىتج عىً أىً لا يهكف تحقيؽ الكفاءة كالفعالية في التىظيـ إلا عىدها 
يصؿ الهديركف إلى القىاعة بأف الجاىب الإىساىي في الهىظهات لا يقؿ أٌهية إف لـ يرد عمى الجاىب 

 1التقىي.

بادؿ بيىٍـ كبطرائؽ هختمفة لإىجاز أٌدافٍـ الشخصية إف العهؿ هع الآخريف يحتاج إلى الاعتهاد الهت
رية لفٍـ السمكؾ الجهاعي كالفردم كها أف الثقة تعد عاهلا هٍها لعلاقات  كالتىظيهية، كالثقة أساسية كجكٌ

 اجتهاعية ثابتة كهستقرة.

 ' الهىافع التي تعكد عمى الهىظهة ىتيجة تكفر الثقة كالآتي:Fitzroy, 2007حدد '

 هف كلاء الهكظفيف لمعهؿ بالهىظهة. تزيد الثقة -
تؤدم إلى تحسيف تىاهي العلاقات الشخصية كتككف الدافع لمعهؿ كالرغبة في تحهؿ الهزيد هف  -

 2الهسؤكليات.
 تعهؿ الثقة عمى تقميؿ الرقابة الهباشرة كالتكجيً الهستهر في العهؿ. -
ذا يعكد إلى  - الخبرة الهتراكهة بيف الأطراؼ تحقؽ الثقة الأهاف الهستقبمي بيف أطراؼ التعاهؿ، كٌ

 حكؿ سمككات بعضٍـ تجاي الآخر.
 تؤدم الثقة دكرا حاسها في تحقيؽ الالتزاـ التىظيهي. -
 3تعتبر الثقة هٍهة في رفع هستكل الأداء التىظيهي كعهمية خمؽ الهعرفة. -

 

                                                   
التطبيقات، دار حافظ لمىشر  -الىظريات -: الهفاٌيـعبد الله بف عبد الغىي الطجـ، طمؽ بف عكض الله: السمكؾ التىظيهي -1

 .70، ص4كالتكزيع، الههمكة العربية السعكدية، ط
 .16-15عايدة سعيد ديب: هرجع سابؽ، ص  -2
العىزم سعد عمي الساعدم، هؤيد يكسؼ ىعهة: الثقة بيف الإطار الشخصي لٍا كالهفٍكـ التىظيهي الحديث، الهجمة العراقية لمعمكـ  -3

 .54، ص 2014، 05ارية، كمية الإدارة كالاقتصاد، جاهعة كربلاء، العدد الإد
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 ثالثا: خصائص الثقة التنظيمية:

 أٌهٍا: تتسـ الثقة التىظيهية بالهؤسسة بعدة خصائص كهلاهح هف
 أىٍا ذات هستكيات هتعددة حسب التسمسؿ الٍرهي بالهؤسسة. -

 أىٍا تعتهد عمى هبادئ كقيـ أخلاقية سميهة هثؿ: الصدؽ، الأهاىة، الىزاٌة، العدالة. -

 أىٍا تعتهد عمى دقة الهعمكهات كسٍكلة اىسيابٍا كتدفقٍا داخؿ الهؤسسة. -

 أىٍا عهمية ديىاهيكية كليست ثابتة. -

 الاتصاؿ كالتكاصؿ الفعاؿ.أىٍا تعتهد عمى  -

 1أىٍا هتعددة الأبعاد كالهجالات كتؤثر فيٍا عكاهؿ عديدة كتحكهٍا ضكابط كهحددات أساسية. -

ي كالتالي:  كلمثقة التىظيهية خصائص أخرل كٌ

هتعددة الهستكيات: أم أف الثقة التىظيهية يهكف أف تككف ىتاج التفاعلات الهكجكدة بيف زهلاء  -
يف كالإدارة العميا لمهىظهة، أك بيف الهىظهات بعضٍا ببعض، عمى سبيؿ الهثاؿ العهؿ أك بيف العاهم

 ثقة الجاهعة في جاهعة أخرل.

ذات جذكر ثقافية: أم ترتبط بشكؿ كثيؽ بالثقافة التىظيهية التي تعىي القكاعد كالقيـ كالهعتقدات  -
 2السائدة داخؿ التىظيـ الإدارم.

ذا يعىي أف الث - قة التىظيهية ٌي ىتاج سمككيات الاتصاؿ الإدارم هثؿ: تعتهد عمى الاتصاؿ: كٌ
ا الصدؽ كالشفافية في التعاهؿ  ظٍارٌ عطاء التفسيرات لمقرارات كا  تكافر الهعمكهات الدقيقة لمجهيع كا 

 بيف الأفراد العاهميف كالتي تسهح بحرية تبادؿ الآراء كالأفكار.

                                                   
لدل أعضاء ٌيئة التدريس كهعاكىيٍـ بكمية  هحهد عيد عتريس: تصكر هقترح لتدعيـ العلاقة بيف الثقة التىظيهية كالكلاء التىظيهي -1

 .242، ص2016الجزء الثاىي، أكتكبر ، 93، هجمة كمية التربية بجاهعة الزقازيؽ، العددالتربية جاهعة الزقازيؽ
، هجمة  بجاهعة الإسكىدرية الإدارمالجٍاز  هديرملدل السيدة هحهكد إبراٌيـ سعد: العلاقة بيف الثقة التىظيهية كالأداء الابتكارم  -2

 .417، ص2013، 81كمية التربية بالزقازيؽ، العدد 
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ذات سهات هختمفة، ثـ تستقر كالبىاء  الديىاهيكية: فالثقة في تغير هستهر فٍي تهر بعدة هراحؿ -
 1كأخيرا تذكب بيف الأفراد داخؿ الهىظهة.

 رابعا: أبعاد الثقة التنظيمية:

ي:  هعظـ الدراسات كالبحكث التي تىاكلت الثقة التىظيهية قد قسهتٍا إلى ثلاثة أبعاد؛ كٌ

 ( )الرئيس الهباشر( الثقة في الهشرفيفTrust in Supervisors:) 

ي تهثؿ  التكقعات الإيجابية لمهرؤكسيف تجاي هشرفيٍـ في العهؿ كفقا لمعلاقات الهتبادلة بيف كٌ
الطرفيف، كالثقة ٌي سهة رئيسية هرتبطة بالقيادة إذ أف الأهاىة كالاستقاهة ٌي سهة أساسية كحتهية لمقيادة 

ة بأف كؿ هف حقكقٍـ فعىدها يثؽ الأفراد بالقائد فإىٍـ يرغبكف أف يككىكا تحت طكع أكاهري لأىٍـ عمى ثق
كهصالحٍـ لف يساء لٍا. إذ أىً هف غير الهحتهؿ أف يتبع الأفراد ها يركىً غير أهيف أك يعهؿ عمى 
استغلالٍـ. فاكتساب الثقة يتحقؽ هف خلاؿ الاٌتهاـ بالآخريف كأف تككف إلى صفٍـ فيها يحدث لٍـ هف 

الثقة التي تبىى كبىاء هف خلاؿ  خير أك شر كتشاركٍـ ٌهكهٍـ كهشاكمٍـ حتى تحظى بثقتٍـ، تمؾ
 2استهرار الاٌتهاـ كالتكاصؿ  كالعلاقة القائهة عمى الربح الهتبادؿ كسياسة 'أىا أربح أىت تربح'.

 ( الثقة في زهلاء العهؿTrust in Co-Worker:) 

تهاد ٌي تمؾ العلاقة التعاكىية الهتبادلة كالهيؿ لمهكقؼ الإيجابي بيف الأفراد العاهميف هف حيث الاع
الهتبادؿ كالاشتراؾ في الأفكار كالهعمكهات كالاتصالات الهفتكحة بيف جهيع الأطراؼ كتكتسب ٌذي الثقة 
في ظؿ تكافر عدد هف الخصائص كالسهات التي تجعؿ هف الفرد جديرا بثقة الآخريف كتشهؿ كؿ هف 

 3ء الآخريف.الالتزاـ في العهؿ كالقيـ كالهبادئ كالاٌتهاـ بهصالح الزهيؿ كهساعدة الزهلا

 ( الثقة في إدارة الهىظهةtrust in Organization Management:) 

                                                   
 .18عايدة السعيد: هرجع سابؽ، ص -1
 .86، ص2012، 1م: التهكيف الإدارم في العصر الحديث، دار كائؿ لمىشر كالتكزيع، عهاف، طهحهكد حسيف الكاد -2
 .156، ص2018، 1ىكر الديف تاكريريت كآخركف: دليؿ الههارسة الهٍىية لمسمكؾ، دار عمي بف زيد لمطباعة كالىشر، الجزائر، ط -3
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تككف الإدارة جديرة بثقة العاهميف في الهىظهة هف خلاؿ إشباع احتياجاتٍـ كرغباتٍـ كتقكـ بتكفير 
فراد الدعـ الهادم كالهعىكم لمعاهميف، فىقص الثقة يجعؿ العاهميف بلا قيهة كها أف اىعداـ الثقة يجعؿ الأ

 يفضمكف هصالحٍـ عمى هصالح الهىظهة كهف ثـ اىخفاض كلائٍـ كالتزاهٍـ التىظيهي.

 هف خلاؿ ها تقدـ يتبيف لىا أف:

 .الثقة هف العكاهؿ الرئيسية في كفاءة كفعالية هجهكعات العهؿ 

 .التىظيـ يعتهد كمية عمى قدرة هجهكعات العهؿ كاىسجاهٍا 

 ف التفاعلات البشرية كتبادؿ الهعمكهات ككذا شهكلية الهىظهات الحديثة تتصؼ بدرجة عالية ه
 الفكر كالجٍد لحؿ الهشاكؿ.

كبالتالي لابد هف كجكد الثقة لىجاح العلاقات الفردية كالجهاعية داخؿ التىظيـ كتحقيؽ الأٌداؼ 
 1بكفاءة.

 كيهكف تقسيـ الثقة التىظيهية إلى الأبعاد التالية:

 :الثقة الهعتهدة عمى القدرة 

( أف الثقة الهعتهدة عمى القدرة تكجد حيىها يعتقد الأفراد بأف الهشارؾ الآخر Jarvenpaaيذكر )
. كتشير إلى الخصائص الهتهثمة بالهٍارات كالخبرات 2لديً هعرفة غزيرة كيُعتبر خبيرا في هجاؿ هحدد

لأداء العهؿ عمى أكهؿ كجً  كالهعرفة كالفعؿ عمى ها ٌك هطمكب، كيعتبر الحائز عمى الثقة جديرا بٍا
 3كهساعدة الآخريف في حؿ الهشكلات في تكاجدٌـ داخؿ العهؿ.

                                                   
 .159الهرجع السابؽ، ص  -1

2- Jarvenpaa.S.L, al: Toward Contextualized Theories of Trust: The Role of Trust in Global Virtual 
Teams, Information Systems Research, vol15-N°3, USA, 2004, pp 250-267. 

راىي: هرجع سابؽ، ص  -3  .17أحهد بف حسف الزٌ
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، 1( فيرل أف الثقة الهبىية عمى القدرة ٌي التي تٍتـ بتكقع أف الشريؾ أدل دكري بكفاءة Sokoأها )
شاركة، بالإضافة كعمى الهستكل التىظيهي الثقة بالقدرة أك بالجدارة تأتي هف خلاؿ القدرة عمى الأداء كاله

إلى هجهكع الهكارد كالإهكاىيات التي تهتمكٍا الهىظهة، أها عمى الهستكل الفردم فٍي تتعمؽ بالاحتراؼ 
كالقدرة عمى القياـ بالهٍاـ ككاقعية الحكـ كالهٍارات الشخصية، كهف الأهكر التي تزيد هف عاهؿ الثقة 

ف الهعمكهة، التذكير الإدراكي، تفٍـ الآخريف، الثقة بالجدارة أك القدرة ٌي: التكجً ىحك الإىجاز، البحث ع
 2بالىفس، التأثير كالإقىاع، كالتعاكف.

 ( الثقة الهعتهدة عمى الخيريةCumming-Bromiley:) 

أف الثقة الهعتهدة عمى الخيرية تىطمؽ هف أف كؿ طرؼ يتكقع أف الطرؼ الآخر لا يقكـ بعهؿ يأخذ 
ا أتيحت لً الفرصة هكاتية أك يحدث لً ضرر عمى هصالحً، كفي هىً هزايا إضافية هف الطرؼ الآخر إذ

' أف الخيرية ٌي إدراؾ التكجً الإيجابي الذم لا يتبعً ضرر لمهكثكؽ ىحك Mayerىفس السياؽ يرل '
' أف هفٍكـ الثقة الهعتهدة عمى الخيرية يقكـ عمى هبدأ عدـ White-Muthusamyالكاثؽ. كيضيؼ '

 ؽ الهىافع الشخصية هف خلاؿ الخداع كالخبث.ترصد الفرص أك البحث كتحقي

 خامسا: أسس الثقة التنظيمية:

تعتبر الثقة التىظيهية هتطمبا أساسيا لمتحكؿ هف الاعتهاد عمى السيطرة كالرقابة، أم الاعتهاد عمى 
الهعمكهات كالهعرفة، هف أجؿ هكاكبة التطكرات كهكاجٍة التحديات الجديدة لذلؾ فٍي تحتاج إلى قكاعد 

 كأسس لابد هف هراعاتٍا لبىاء هىاخ هف الثقة ليس هف السٍؿ تحطيهً أك زعزعتً، كهف ٌذي القكاعد:

عدـ الإفراط بالثقة في الآخريف: فميس هف الحكهة بهكاف الكثكؽ بأىاس لـ يتـ هلاحظة سمككٍـ لفترة 
 كافية، كلا تكجد أٌداؼ هشتركة بيىٍـ.

غير كاقعية، حيث أف الثقة بحدكد في الهؤسسات تعىي : ثقة بلا حدكد تعىي ثقة هحدكدية الثقة -
 الثقة بقدرة العاهميف كالتزاهٍـ بتحقيؽ الأٌداؼ كالتضحية هف أجؿ تحقيقٍا.

                                                   
1- Green. R: Measuring goodwill Trust between Groups of People, three years of an oil industry 
alliance, strategic change, ghichester, vol12, N°7, 2003, p369. 

 .137، ص2006، 1جهعة أشرؼ فضيؿ: هقدهة الجدارة، هؤسسة الشرؽ الأكسط لمتىهية الإدارية، السعكدية، ط -2
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: إذا كاف البىاء التىظيهي يحدد هدل استقلالية كثبات الجهاعات، فإف القدرة عمى التعمـ كالتكيؼ -
 الهؤسسات اهتلاؾ القدرة عمى التكيؼ.بعض الظركؼ قادرة عمى إحداث تغير، لذا يتكجب عمى 

، لذا يتكجب عمى الإدارة اختيار هكظفيف لديٍـ القدرة عمى التكيؼ كتحديد الحزـ - : تتطمب الثقة الحزـ
 1الذات، كالتعايش هع التكقعات هع إهكاىية الاعتهاد عميٍـ في إىجاز الهطمكب.

ىظيهات داخؿ الهؤسسة يهكف الكثكؽ : الثقة بحاجة لمتكاهؿ التىظيهي، فٍىاؾ تالتكاهؿ التىظيهي -
 بٍا لإيجاد حمكؿ لمهشاكؿ الحاصمة بالهؤسسة.

: حاجة الثقة للاتصاؿ يتطمب اتصالا شخصيا لكي يككف حقيقيا كيحقؽ شركط تككيف الاتصاؿ -
عادة الىظر  الالتزاـ كالكفاء، لذا لابد هف عقد الهزيد هف المقاءات الشخصية لتعزيز أٌداؼ التىظيـ كا 

 اتيجيات التىظيهية.بالإستر 

: تتطمب الثقة تعددية الثقة في القادة، حيث أف هف الصعكبة بهكاف إدارة الكحدات تعددية القادة -
 الهستقمة في الهؤسسات الهعتهدة عمى الثقة لكحدٌا.

بىا بطرؽ غير هتكقعة، بيىها هف السٍؿ تىاقض الثقة التىظيهية - : هف السٍؿ تحطيـ الثقة إذا ها كٌ
ا كاله  2حافظة عميٍا إذا لـ ىقع ضحايا لمتفكير السطحي الضيؽ. بىاؤٌ

 سادسا: نماذج الثقة التنظيمية:

 :1998ىهكذج كيثىر  -1

 ' لمثقة التىظيهية تشكؿ فيً التصرفات الإدارية أساسا لبىائٍا.Whitenerالىهكذج الذم قدهً كيثىر '

يتهاشى هع تكقعات الطرؼ الآخر، كيقكـ الىهكذج عمى أف كؿ هف الطرفيف يسمؾ سمككا إداريا سميها 
ذا السمكؾ الهكلد لمثقة يتككف هف عدة عىاصر؛ ٌي:  كٌ

                                                   
ظيهية : دراسة تطبيقية عمى الهعمهيف ك الهعمهات ثر هكضكعية ىظاـ تقييـ الأداء في الثقة التىأزياد الهعشر، هجدكليف الطراكىة:  -1

 .630، ص2012، الهجمة الأردىية في إدارة الأعهاؿ، الأردف، في هديريات التربية ك التعميـ في هحافظة الكرؾ في الأردف
 .21ىسريف أبك شاكيش: هرجع سابؽ، ص -2
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هكاىية التىبؤ بسمككً  - تهاسؾ السمكؾ كتىاسقً كديهكهتً: تشير إلى ثبات تصرفات الشخص كا 
 الهستقبمي كفي تصرفاتً السابقة.

 كأفعالً.تكاهؿ السمكؾ كىزاٌتً: كتشير إلى تكافؽ أقكاؿ الشخص هع تصرفاتً  -

الاحتكاء: كيقصد بً هدل قدرة الهدير عمى احتكاء الهرؤكسيف، كقدرتً عمى تكفير الهعمكهات  -
شراكٍـ في  الدقيقة، كشرح كتفسير القرارات كالاىفتاح عمى الهرؤكسيف هف خلاؿ تفكيض صلاحيتً كا 

 صىاعة القرار.

لآخر كقدرتً عمى الاٌتهاـ: حجـ ها يكليً كؿ طرؼ هف اٌتهاـ لحاجات كدكافع الطرؼ ا -
جراءات إدارة  إشباعٍا، كها تمعب العكاهؿ التىظيهية الهتهثمة في: الٍيكؿ التىظيهي، كسياسات كا 
الهكارد البشرية، كالثقافة التىظيهية كالعكاهؿ الشخصية الهتهثمة في: سهة الهيؿ إلى الثقة لدل الفرد، 

تهيز بٍا الفرد، كالعكاهؿ الهتعمقة بالعلاقات بيف كالقيـ كالهعتقدات، كالتقاليد، كالفعالية الذاتية التي ي
الطرفيف كالهتهثمة في العلاقات اليكهية، كالتفاعلات كالتكقعات، دكر هساعد في بىاء الثقة 

ذا ها يكضحً الشكؿ التالي:1التىظيهية  . كٌ

 

 

 

 

 

 

 

                                                   
: تهكيف العاهميف كعلاقتً بجكدة الحياة الكظيفية في ضكء الثقة التىظيهية كهتغير كسيطي، هذكرة هاجستير في ساخي بكبكر -1

راف،   .78-77، ص 2015/2016التىهية البشرية كفعالية الأداء، كمية العمكـ الاجتهاعية، جاهعة كٌ
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 ىهكذج الثقة التىظيهية: -2

يقدـ ىهكذج الثقة التىظيهية عمى أىٍا عهمية ديىاهيكية في السياؽ التىظيهي، بحيث يفرؽ بيف الثقة 
عىصريف هف كبيف العكاهؿ أك السمككات التي تساٌـ في بىاء الثقة، كتىهيتٍا بيف الأفراد، كيكضح الىهكذج 

ها:  أٌـ العىاصر الهككىة لمثقة كٌ

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 Whitener, et al :1998, p519 الهصدر:

 لمثقة التىظيهية 'Whitenerكيثىر '(: ىهكذج 03الشكؿ رقـ )

 العكاهؿ الشخصية
 الهيؿ ىحك الثقة. -
 الفاعمية الذاتية. -
 القيـ كالهعتقدات. -

 العكاهؿ العلائقية
 التفاعلات كالتعاهلات الأكلية. -
 التكقعات. -
 تكمفة التبادؿ. -

 العكاهؿ التىظيهية
 الٍيكؿ التىظيهي. -
جراءات  - سياسات كا 

 البشرية.الهكارد 
 الثقافة التىظيهية. -

 السمكؾ الإدارم الجدير بالثقة
 السمكؾ الىزيً. -
 السمكؾ الهتىاسؽ. -
 الهشاركة، تعكيض الصلاحيات، الاتصاؿ، الاٌتهاـ بالعاهميف -

 العكاهؿ الهشتركة
 التساكم في الكفاءة. -
 الفٍـ الهشترؾ. -
 التصكر الهشترؾ. -
 هيؿ العاهميف لمثقة. -
 الترابط في الهٍاـ -

 تصكرات العاهؿ لمثقة التىظيهية
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ك الرغبة العاهة لمثقة بالآخريف "رؤساء كزهلاء"، كذلؾ تبعا لشخصية الفرد، الاستعداد لمثقة - : كٌ
 كخبراتً الحياتية، كخمفيتً الثقافية، كدرجة تعمهً، كالعديد هف العكاهؿ الاجتهاعية، كالاقتصادية.

ي تشير إلى الالجدارة بالثقة - تكقعات كالاعتبارات بخصكص دافعية الآخريف "رؤساء أك : كٌ
زهلاء"، كىكاياٌـ أثىاء تصرفاتٍـ، كالسمكؾ الذم يشير إلى الثقة، كعدـ الحيطة في التصرؼ، كالذم 

 يعكس الرغبة بعد الحصاىة أهاـ الآخريف "رؤساء أك زهلاء" كعدـ هتابعة تصرفاتٍـ.

كؽ بٍا، حيث تقع السمككيات الهكثكؽ فيٍا فعميا، هتى أخذ كيفرؽ الىهكذج بيف الثقة كالسمككات الهكث
ذا خالؼ الهكثكؽ بً ثقة هاىح الثقة هف خلاؿ  هاىح الثقة الهخاطرة التي تضـ الهكثكؽ بً طرفا فيٍا، كا 
إظٍار إخفاؽ في القدرة، كالإحساف، كالىزاٌة، فحيىئذ يهكف لهاىح الثقة أف يقرر التكقؼ عف هىح الثقة 

ي الهعاهلات الهستقبمية كيفترض ٌذا الىهكذج أف الثقة ليست عاهلا ثابتا بؿ ٌي عاهؿ لمهكثكؽ بً ف
كأف الهستكيات  .1أخلاقي يعتهد عمى التفاعلات الحاضرة، كالتي تشكؿ العلاقات اللاحقة بيف الطرفيف

 .عة لمثقة لا تفترض الثقة العهياءالهرتف

 كالشكؿ التالي يكضح ىهكذج 'هاير':

 

 

 

 

 

 

 

                                                   
1- Mayer, D, W: Human Resource Management, Principles and Practice, Commerce Clearing House, 
inc-network, 1992, p175. 
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 الغاهدم:ىهكذج  -3

( كالذم يظٍر فيً أف الاحتياجات الأكلية لمثقة التىظيهية في البيئة 04يتضح الىهكذج في الشكؿ )
السعكدية، تبدأ هف هستكل احتياجات الأهف كالتي تىقسـ إلى ىكعيف، الأكؿ هىٍها: ٌك الحاجة إلى الأهف 

ك البيئة الهٍىية الهستق رة التي يستطيع الهكظؼ هف خلالٍا بىاء الهادم الهتعمؽ بهكاف العهؿ، كالثاىي: كٌ
ذي تىدرج تحت ها يسهى بالقيـ السائدة.  تكقعاتً الهستقبمية عمى هعمكهات حقيقية يهكف الاعتهاد عميٍا، كٌ
أها في الهستكل الثالث فيأتي عاهؿ "تكافر الهعمكهات" هع حاجة الاحتراـ كالتقدير. أها في الهستكل 

 1ياجات فيً هرحمة تحقيؽ الذات كالتي يقابمٍا عاهؿ الابتكار كتحقيؽ الذات.الرابع: هف ٌرـ 'هاسمك' للاحت

 

                                                   
، 14الغاهدم عبد الله عبد الغىي: الثقة التىظيهية بالأجٍزة الإدارية في الههمكة العربية السعكدية، الهجمة العربية للإدارة، هجمد -1

 .28-26، ص1990، الهىظهة العربية لمتىهية الإدارية، عهاف، 3العدد

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mayer, Et Al, 1995, P 175الهصدر: 
 (: ىهكذج هاير لمثقة التىظيهية04الشكؿ رقـ )

 العىاصر الهحددة لمثقة

 الىتائج الهخاطرة بالعلاقة

 تكقع الهخاطر

 الثقة

 القدرة

 الإحساف

 الىزاٌة

 الهيؿ إلى الثقة
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 سابعا: معوقات بناء الثقة التنظيمية:

ا كالهحافظة عميٍا العديد هف الهعكقات كالصعكبات حيث يلاحظ  يكاجً بىاء الثقة التىظيهية كاستهرارٌ
 ببىائٍا كيهكف تمخيصٍا كها يمي:سٍكلة ٌدهٍا كتحطيهٍا هقارىة 

  :كيككف ذلؾ بسبب بعض الههارسات السمبية التي تقكض ٌشاشة الثقة كضعفٍا داخؿ التىظيـ
مة  جراءات إدارية هعقدة كالتي قد تككف ىتاج كجكد قيادات غير هؤٌ بىاء الثقة كتضعفً كفرض سياسات كا 

 د في صىاعة القرار أك تقديـ الآراء.إداريا ككذلؾ هركزية اتخاذ القرارات كعدـ إشراؾ الأفرا

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 الثقة

الابتكار كتحقيؽ 
 الذات

 تكافر الهعمكهات

 الأهف

 القيـ السائدة

السياسات 
 الإدارية

 الفسيكلكجية

 الاىتهاء

 الاحتراـ

تحقيؽ 
 الذات

 .26الهصدر: الغاهدم: هرجع سابؽ، ص 

 (: ىهكذج الغاهدم لمثقة التىظيهية05الشكؿ رقـ )
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 :هثؿ ىظـ الإشراؼ كالهراقبة الإلكتركىية لهتابعة أداء  استخداـ التقىيات التي تضعؼ الثقة
ـ بالأهف، كيقمؿ هف دافعيتٍـ لمعهؿ. كها قد يترتب عمى هثؿ  العاهميف فيٍا، ىظرا لأف ذلؾ يقمؿ هف شعكرٌ

 خؿ الهىظهة.تمؾ الههارسات ضعؼ العلاقات الإىساىية دا

 :ا داخؿ الهىظهات، كيعتقد أف  الشؾ كعدـ الثقة كيعتبر الشؾ أحد هسببات اىعداـ الثقة كاىٍيارٌ
بعض العهميات الإدراكية كالتصىيؼ الاجتهاعي، يزيد ىسبة الشؾ بيف الأفراد في الهجهكعات الهختمفة في 

ة الأخرل غير هخمصيف، كلا يهكف الهىظهة، كذلؾ لأف أفراد هجهكعة ها قد يعتقدكف أف أفراد الهجهكع
 الاعتهاد عميٍـ، كهف ثهة لا يهكف الثقة فيٍـ كها في أفراد الهجهكعة ذاتٍا.

 :فعمى هستكل الهىظهات كالأفراد، قد يتعرضكف إلى اىتٍاكات هف قبؿ  تضميؿ الثقة كاستغلالٍا
ؽ هصالحٍـ الشخصية الأشخاص الأىاىييف كالهخادعيف، فيتـ استغلاؿ الثقة بحيث يحرصكف عمى تحقي

 عمى حساب الآخريف كالهىظهات التي يعهمكف بٍا كالهتأهؿ في الهعكقات السابقة يتضح لً أف:

جراءات إدارية قد يغفؿ عىٍا الهسؤكلكف قد تتسبب باىٍيار أسكار الثقة  - ٌىاؾ أهكر صغيرة، كا 
 داخؿ التىظيـ.

ذا ها يحتاج إلى تكاثؼ الجٍكد ٌدـ الثقة كالقضاء عميٍا أسرع كأيسر هقارىة ببىائٍا  - كتدعيهٍا، كٌ
 لمهحافظة عميٍا.

 :كيقصد بذلؾ تكقعات كؿ هف الأفراد كالهىظهة فيها يتعمؽ بحقكؽ كؿ  الإخلاؿ بالعقد الىفسي
طرؼ ككاجباتً، كظركؼ العلاقة الهتبادلة بيىٍـ، كسُهي بالعقد الىفسي لأىً يظٍر في صيغة هكتكبة. 

 1ىعكاس بيئة العهؿ كالهىاخ التىظيهي السائد عمى العاهميف في الهىظهة. كيتضح ذلؾ جميا هف خلاؿ ا

 :)الثقة الهعتهدة عمى الأهاىة )الاستقاهة ( يعرؼBlau بأىٍا إدراؾ الكاثؽ بأف إخلاص )
الهكثكؽ فيً هف هبادئً الشخصية كالتي تمقى قبكلا لدل الكاثؽ ىفسً. كيلاحظ أف إدراؾ الأهاىة في 

                                                   
، رسالة هاجستير،، تخصص الإدارة ائية الحككهية بهديىة الرياضدهستكل الثقة التىظيهية لدل قائدات الهدارس الابت :دلاؿ العريفي -1

 .29-28، ص2017/2018كالتخطيط التربكم، جاهعة الإهاـ هحهد بف سعكد الإسلاهية، السعكدية، 
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العلاقات ٌك الحكـ الهكضكعي يتكافؽ كارتباط الأقكاؿ بالأفعاؿ السابقة لمهكثكؽ بً، كذلؾ إلى الهدل 
 1الذم بً تطابؽ الأفعاؿ هع الكعكد الهقطكعة. 

' فيركف أف الثقة الهعتهدة عمى الأهاىة تتحقؽ داخؿ الهىظهات هف خلاؿ اىسجاـ Roth-Sitkinأها '
لتىظيهية، لأف القاعدة الهىطقية تقكؿ أف عدـ تطابؽ كاىسجاـ القيـ سكؼ هدركات الأفراد هع قيـ الثقة ا
( أف الثقة الهعتهدة عمى الأهاىة Mayer 1995. كفي ىفس السياؽ يكضح )2يقكد إلى الشعكر بعدـ الثقة

 3تبىى عمى الهدركات بأف إخلاص الهكثكؽ بً لمهبادئ الهكضكعة يجد قبكلا هف جاىب الكاثؽ.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                   
1- Blau. P. M : Exchange and Power in Social Life, John Wiley, New York, 1964, p94. 
2- Sitkin. S. B, Roth. N. L:Explaining the limited effectiveness of legalistic "remedies" for 
trust/distrust, Organization Science, vol4, N°3, USA, 1993, p 392. 
3- Mayer. G, al: An Integrative Organization Trust: past, present and future, Academy of 
Management review, vol32, N02, 2007, p349. 
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 :الفصؿ خلاصة

يىطكم هفٍكـ الثقة التىظيهية عمى تأثيرات في سمككيات الأفراد كالجهاعات كتأثيراتٍا الهتبادلة عمى 
الأداء الاستراتيجي لمهؤسسة. كقد أدركت كؿ هف الإدارات كالعاهميف عمى حد سكاء أف الثقة تساعد في 

الهشكلات فتسٍـ في خمؽ الشعكر  تعزيز كتىهية السمكؾ التعاكىي، كتعزيز الاستجابات الفاعمة في حؿ
 بالرضا تارة كبالاستياء تارة أخرل.

فقد تـ في ٌذا الفصؿ القياـ بهجهكعة هف العىاصر كالتي تتهثؿ في أٌهية بىاء الثقة التىظيهية في 
الهىظهة، بالإضافة إلى خصائص الثقة التىظيهية كالاعتهاد عمى هبادئ كقيـ أخلاقية سميهة هثؿ الصدؽ 

كأخيرا تـ التطرؽ إلى أسس كهعكقات الثقة التىظيهية كبعض الىهاذج التي تتحدث عف الثقة  كالأهاىة
 التىظيهية.

 

 



 

 

 الفصؿ الرابع
 الخدهة أساسيات في جكدة

 تهٍيد.
 أكلا: الجكدة:

 ىشأة كتطكر الجكدة. -1
 أٌداؼ الجكدة. -2
 أٌهية الجكدة. -3
 أبعاد الجكدة. -4
 الاتجاٌات الحديثة الهفسرة لمجكدة. -5

 ثاىيا: الخدهة:
 سهات كخصائص الخدهة. -1
 أٌهية الخدهة. -2
 تصىيؼ الخدهة. -3
 طرؽ تقديـ الخدهة. -4
 عىاصر إىتاج الخدهة. -5

 ثالثا: جكدة الخدهة:
 كخصائص جكدة الخدهة.أىكاع  -1
 أٌهية جكدة الخدهة. -2
 خطكات تحقيؽ الجكدة في تقديـ الخدهة. -3
 أساليب تحقيؽ جكدة الخدهة. -4
 أبعاد جكدة الخدهة. -5



 

 ىهاذج تقييـ جكدة الخدهة. -6
 تقييـ جكدة الخدهة. -7
 الهداخؿ الىظرية لقياس جكدة الخدهة. -8

 رابعا: جكدة الخدهة الصحية:
 أٌداؼ جكدة الخدهة الصحية. -1
 أبعاد جكدة الخدهة الصحية. -2
 أىكاع الخدهات الصحية. -3
 أٌهية الجكدة في الخدهات الصحية. -4
 الخدهة الصحية.قياس جكدة  -5

 خلاصة الفصؿ.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 أساسيات في جودة الخدمة                                                               الفصؿ الرابع

83 

 

 تمييد:

يعتبر قطاع الخدهات أحد أٌـ الاتجاٌات الحديثة للاقتصاديات الهعاصرة بالىظر لمحصة التي 
يستحكذ عميٍا في هيداف الشغؿ، ككذا هساٌهتً الٍاهة في الىاتج الإجهالي، بعدها كاف ٌذا القطاع يعاىي 

الثالثة ككىً لا يساٌـ في خمؽ الثركة بسبب لاهادية هىتجاتً، بعد الثكرة  هف الإٌهاؿ كيترتب في الهرتبة
الصىاعية كالتطكر الصىاعي ىهى قطاع  الخدهات بسرعة فائقة كحكلت هعظـ الاقتصاديات إلى 
اقتصاديات خدهية. كأصبح الآف هكضكع جكدة الخدهة يحتؿ هكقع الصدارة في أبحاث ككتابات أغمب 

ي العديد هف هىظهات الأعهاؿ الإىتاجية هىٍا كالخدهية عمى حد سكاء إلى تطبيؽ الباحثيف هف أجؿ سع
رساء دعائـ الخدهة كأساليب قياسٍا.  كا 
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 أولا: الجودة:

 نشأة وتطور الجودة: -1

يهكف إرجاع أصكؿ التفكير في الجكدة إلى حقب زهىية بعيدة فكاىت الدقة كالإتقاف ٌها الهرادؼ 
يث ظٍرت في حضارات هتعددة في هقدهتٍا الحضارة الفرعكىية )في بىاء الأٌراهات( الأساسي لمجكدة، ح

كالحضارة الصيىية )بىاء سكر الصيف العظيـ( كفي الإسلاـ كاف "الرسكؿ صمى الله عميً كسمّـ" يحث عمى 
الجكدة في العهؿ هف خلاؿ الأحاديث حيث يقكؿ صمى الله عميً كسمـ "إف الله يحب إذا عهؿ أحدكـ 

 عهلا أف يتقىً".

كهىذ بداية القرف العشريف كاىطلاؽ الثكرة العمهية كالتكىكلكجية، أُعيد تشكيؿ هفٍكـ الجكدة بأبعاد 
جديدة حيث ارتبطت ارتباطا كثيقا بالإدارة ككظيفة أساسية كقد اتفؽ هعظـ الباحثيف عمى الهراحؿ 

ي هتداخمة التأثير  .التاريخية التالية لتطكير هفٍكـ الجكدة كٌ

  1900الهرحمة الأكلى: هرحمة هسؤكلية العاهؿ )الحرفي( عف الجكدة قبؿ عاـ: 

الهلاهح الأساسية لٍذي الهرحمة أف التحكـ في الجكدة كاف يتـ برقابة العاهؿ عمى عهمً اعتهادا عمى 
عميٍا هٍاراتً كدقة أدائً، حيث كاف الإىتاج يعتهد عمى اليدكية كها كاف بهعدلات قميمة يسٍؿ السيطرة 

 كتحديد ىطاؽ الهسؤكلية فيٍا.

  )1920إلى  1900الهرحمة الثاىية: هرحمة هسؤكلية الهلاحظ )رئيس العهاؿ: 

هع بداية القرف العشريف ظٍر هفٍكـ التصىيع الحديث كزادت هعدلات الإىتاج، كظٍرت الحاجة إلى 
تىهيط بعض الأعهاؿ كالهىتجات الهستخدهة كقطع الغيار لبعض الهعدات، كهف أصبح أداء العهالة 

عة هسؤكلة يتشابً في ىكعية العهؿ، كاعتهد أسمكب العهؿ في ٌذي الهرحمة عمى تقسيـ العهالة إلى هجهك 
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هف أحد الأشخاص كهلاحظ لٍا، كيتحدد عهمً الأساسي في هراجعة الأعهاؿ كالتأكد هف جكدة الإىتاج، 
 1كبذلؾ ىجد تطكرا في أسمكب الرقابة هف حيث التىظيـ "هجهكعة العهؿ كالهسؤكليات". 

  1940-1920الهرحمة الثالثة: هرحمة رقابة الهفتش: 

ىتاج التطكر في التفتيش، ككجكد تداخؿ في خطكات الإىتاج خلاؿ ٌذي الفترة زادت هعدلات الإ
الهعتهدة كزيادة حجـ العهالة، التي تخضع لرئيس العهاؿ هع تىكع الأعهاؿ التي يقكـ بٍا ىفس العاهؿ، 
هها أدل إلى الحاجة لتخصص العهالة كتدريبٍا عمى أعهاؿ التفتيش، كبذلؾ ظٍرت كظيفة الهفتش الذم 

الإصلاحات الهطمكبة طبقا لخطكات التصىيع، كبذلؾ ىجد تطكرا همحكظا في التىظيـ يقكـ بعهؿ الرقابة ك 
بظٍكر كظيفة الهفتش الهستقؿ عف العاهؿ كالهلاحظ كتحديدا الىقاط هحددة أثىاء الإىتاج تخضع لمتفتيش 

 2كبذلؾ تقؿ تكاليؼ الإصلاح في التفتيش الىٍائي.

  1960-1940الهرحمة الرابعة: هرحمة الرقابة الإحصائية: 

خلاؿ الحرب العالهية الثاىية كالهرحمة التالية لٍا أخذ الإىتاج طريقا إلى الىهطية كالإىتاج الكهي هها 
٪ لمتحقؽ هف خمك الهىتجات هف العيكب، 100تعزز هعً إهكاىية التفتيش عمى الإىتاج كمً بىسبة 

ة هثؿ الفحص بالعيىات كاستخداـ كظٍرت الحاجة الهمحة إلى تدخؿ العمـ، فتـ استخداـ الطرؽ الإحصائي
صدار  خرائط الضبط الإحصائي كخرائط الفحص كالتحميؿ كالاختبارات الهعمهية، كبذلؾ يتكلى الإشراؼ كا 
التعميهات لمعاهميف بالجكدة كهراجعة الخرائط الإحصائية كتعديمٍا طبقا لمىتائج الهسجمة في كؿ فترة زهىية 

 أك كهية إىتاج هحددة.

ات زادت حدّة الهىافسة في الأسكاؽ كبدأ العهلاء يطالبكف بتقديـ ضهاىات عمى جكدة كخلاؿ السبعيى
 3الهىتجات الىٍائية، أم تأكيد الجكدة هف خلاؿ كضع هعايير كهقاييس كطىية كدكلية لمجكدة.

  1980-1960الهرحمة الخاهسة: تككيد أك ضهاف جكدة الإىتاج: 

                                                   
 .24قاسـ ىايؼ عمكاف الهحياكم: هرجع سابؽ، ص -1
 الهرجع السابؽ، ىفس الصفحة. -2
 .8، ص2005العيٍار فمة: دكر الجكدة في تحقيؽ الهيزة التىافسية لمهؤسسة، رسالة هاجستير في إدارة الأعهاؿ، جاهعة الجزائر،  -3
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ك ىظاـ هتكاهؿ كفعاؿ، يٍدؼ إلى ىظاـ يٍدؼ إلى ضهاف جكدة الإىتاج في جهيع  هراحؿ التىفيذ كٌ
الاكتشاؼ الفكرم لمعيكب كدعـ التكافؽ الذم يؤثر عمى جكدة الهىتج أك الخدهة، ككضع الإجراءات 
التصحيحية لٍا كالضكابط اللازهة لهىع حدكثٍا هستقبلا كىظاـ تككيد )ضهاف( الجكدة يعتهد عمى كضع 

جراءات في كؿ هرحمة هف ه راحؿ دكرة حياة الهىتج، هف جكدة التصهيـ الذم يغطي احتياجات ضكابط كا 
الزبكف كتكقعاتً إلى تتبع الهىتج بعد خركجً كخدهتً كالتغذية العكسية لاىعكاسات الهستٍمؾ بعد 

 الاستخداـ.

كقد ظٍرت الحاجة في ٌذي الهرحمة إلى كجكد بىكد أساسية كفعالة لتطبيؽ ىظاـ تككيد الجكدة، حيث 
( التي تشتهؿ ISO9000( سمسمة الهكاصفات )ISOىظهة العالهية لمهكاصفات القياسية )أصدرت اله

عمى إرشادات لمهؤسسات لبىاء ىظاـ تككيد الجكدة كالأسس الفىية كالتىظيهية، التي يؤدم تطبيقٍا إلى 
شباع  هىتج جديد في جهيع هراحمً هع تحديد الهٍاـ الكظيفية التي تؤدم في الىٍاية إلى إرضاء الزبكف كا 

 حاجاتً.

  الهرحمة السادسة: إدارة الجكدة الشاهمةTQM 1980: 

شٍدت ٌذي الفترة صراعا تىافسيا، تبيف فيً تدخؿ ضهاف الجكدة لـ يعد قادرا في حد ذاتً عمى تحقيؽ 
التهيز الكاضح في كافة العهميات التي تقكـ بٍا الهؤسسة، بها يضهف الجكدة الهتهيزة لمهىتجات كالخدهات 

داة.كها زاد الاٌتهاـ برغبات العهلاء بهفٍكهٍا الكاسع داخؿ الهؤسسة كالسعي لتحقيقٍا، فبات هف الهؤ 
الضركرم البحث عف السبؿ لتخطيط إستراتيجي يضهف تضافر كافة الجٍكد لتحقيؽ هٍاـ هحددة كأٌداؼ 

ة تحكـ كاضحة في ضكء رغبات كتكقعات العهلاء كأصبح أيضا هف الضركرم البحث عف فمسفة تىظيهي
العهؿ بالهؤسسة يككف أساسٍا التحسف الهستهر في الأداء كتحميؿ الهشكلات كحمٍا، فحاكلت العديد هف 
الهؤسسات تحسيف أكضاعٍا كفؽ ها أطمؽ عميً "إدارة الجكدة الشاهمة" كهدخؿ إدارم حديث أدل إلى 

 ، كقد تهيزت ٌذي الهرحمة بها يمي:1التغيير الجذرم في هفاٌيـ الجكدة

 ء الجكدة الشاهمة اٌتهاهان خاصان هف قبؿ الإدارة العميا.إعطا 

                                                   
 .25ىايؼ عمكاف الهحياكم: هرجع سابؽ، ص قاسـ -1
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 .إيجاد ربط بيف الجكدة الشاهمة كزيادة تحقيؽ الأرباح 

 .إعطاء الجكدة الشاهمة تعريفان خاصا هف كجٍة ىظر الزبائف 

 .إدراج الجكدة الشاهمة ضهف التخطيط الاستراتيجي لمهىظهة 

  .1استخداـ الجكدة الشاهمة كهيزة تىافسية 

 أىداؼ الجودة: -2

  ارتفاع هعدلات الرضا الكظيفية بيف العاهميف كذلؾ هف خلاؿ تكفير بيئة عهؿ تشجع عمى
الابتكار كزيادة هعدلات الإىتاجية كالأداء الجيد ككذلؾ التشجيع عمى طرح الأفكار كالرؤل التطكرية 

 لتحسيف كتطكر إجراءات العهؿ.

 العاهميف كالزبائف. رفع هستكل الثقة كزيادة الكفاءة العمهية بيف 

  ـ عمى الهىافسة إشراؾ كافة العاهميف في عهميات التطكير كتحسيف براهج الجكدة الشاهمة لتحفيزٌ
 2الهفتكحة لمتعرؼ عمى هؤشرات الفشؿ كالىجاح.

  ،تقاف العهؿ كحسف إدارتً هبدأ إسلاهي بىصكص الكتاب كالسىة التأكيد عمى أف الجكدة كا 
ك هطمب كظيفي يجب أف كالأخذ بً كاجب ديىي ككطىي ىً هف سهات العصر الذم ىعيشً، كٌ ، كا 

 يحتضف جهيع جكاىبٍا.

  تطكير أداء العاهميف عف طريؽ تىهية ركح العهؿ التعاكىي الجهاعي بٍدؼ الاستفادة هف كافة
 الطاقات ككافة العاهميف بالهىشآت.

 ا الدائـ 'أف ىعهؿ  ترسيخ هفاٌيـ الجكدة الشاهمة كالقائهة عمى الفاعمية ك الفعالية تحت شعارٌ
 الأشياء بطريقة صحيحة هف أكؿ هرة كفي كؿ هرة'.

                                                   
 . 33، ص2002، عهاف، 1هأهكف الدرادكة، طارؽ الشبمي: الجكدة في الهىظهات الحديثة، دار صفاء لمىشر كالتكزيع، ط -1
اب العزاكم: إدارة الجكدة الشاهمة، هدخؿ إستراتيجي تطبيقي، إثراء لمىشر كالتكزيع، الأردف،  -2  .49-48، ص2010هحهد عبد الكٌ
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  تحقيؽ ىقمة ىكعية في عهمية التربية ك التعميـ تقكـ عمى أساس التكثيؽ لمبراهج كالإجراءات
 كالتفعيؿ للأىظهة كالمكائح كالتكجيٍات كالارتقاء بهستكيات العاهميف.

 يجاد الاٌتهاـ بهستكل الأداء للإدارييف كال هكظفيف في الهىظهات هف خلاؿ الهتابعة الفاعمة كا 
الإجراءات التصحيحية اللازهة، كتىفيذ براهج التدريب الهقىىة كالهستهرة كالتأٌيؿ الجدم، هع تركيز 

 الجكدة عمى جهيع أىشطة هككىات الىظاـ 'الهدخلات، العهميات، الهخرجات'.

 قبؿ كقكعٍا كرفع درجة الثقة في العاهميف كفي  اتخاذ كافة الإجراءات الكقائية لتلافي الأخطاء
هستكل الجكدة التي حققتٍا الهىظهة، كالعهؿ عمى تحسيىٍا بصفة هستهرة لتككف دائهان في هكقعٍا 

 .الحقيقي

  الكقكؼ عمى الهشكلات الٍاهة في الهيداف، كدراسة ٌذي الهشكلات كتحميمٍا بالأساليب كالطرؽ
ؿ الهىاسبة لٍا كهتابعة تىفيذٌا في الهدارس التي تطبؽ ىظاـ الجكدة العمهية الهعركفة كاقتراح الحمك 

 1هع تعزيز الإيجابيات كالعهؿ عمى تلافي السمبيات.

 أىمية الجودة: -3

إف الاٌتهاـ بتحقيؽ الجكدة أصبح حمـ يراكد جهيع الهؤسسات خاصة في ظؿ تزايد حدة الهىافسة 
ىها كارتفاع هتطمبات الزبائف، حيث أدركت الهؤسسات أ ف الجكدة لـ تعد اختيار يهكف التغاضي عىً، كا 

ٌي التزاـ لا بديؿ لً لتحقيؽ الهيزة التىافسية، لذلؾ تعد الجكدة ذات أٌهية كبيرة بالىسبة لثلاث أطراؼ 
 رئيسية ٌي:

 2: كتظٍر أٌهية جكدة الخدهات أك الهىتجات بالىسبة لمهؤسسة هف خلاؿ الىقاط التالية:الهؤسسة (أ 

الهؤسسة: هف خلاؿ ها تقدهً هف هىتجات جيدة لعهلائٍا أك في علاقتٍا هع تحسيف سهعة  -
 الهكرديف.

                                                   
، هذكرة تخرج لىيؿ الهاستر في العمكـ -دراسة حالة أكريدك-ريهة هحبكبي: قياس جكدة خدهات الهشركع هف كجٍة ىظر الزبائف  -1

 .9-8، ص2016التجارية، جاهعة هكلام الطاٌر، سعيدة، 
 .31-30، ص2010، 1فريد ككرتؿ، آهاؿ كحيمة: الجكدة كأىظهة الإيزك، دار كىكز لمىشر كالتكزيع، عهاف، ط -2
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تحسيف القدرة التىافسية: كذلؾ هف خلاؿ خفض التكاليؼ كالعهؿ عمى زيادة الأداء هع الالتزاـ  -
 بكقت تسميـ الخدهة لمزبكف.

ٌذي الهىتجات أك الهسؤكلية القاىكىية عف الهىتجات: بحيث تجعؿ كؿ فرد هسؤكلا عها تسببً  -
 الخدهات هف إصابات أثىاء استخداهٍا.

 زيادة الأرباح كالحصة السكقية لمهؤسسة: هف خلاؿ زيادة رضا العهلاء عمى هستكل هىتجاتٍا. -

 : كتتضح أٌهية الجكدة بالىسبة لمعهلاء هف خلاؿ:العهلاء (ب 

 الرضا عف الهىتجات التي تقدهٍا الهؤسسة لعهلائٍا. -

 خلاؿ تقديـ السمع كالخدهات التي تمبي احتياجاتٍـ كرغباتٍـ. ضهاف كفاء الزبائف هف -

 : كتكهف أٌهية الجكدة بالىسبة لمعهاؿ في الىقاط التالية:العهاؿ (ج 

تحسيف أداء كؿ فرد داخؿ الهؤسسة، كذلؾ هف خلاؿ تحسيف ظركؼ العهؿ كبالتالي تحسيف  -
 الإىتاجية كرفع هستكل الجكدة.

سة في عهمية التسيير بٍدؼ تحفيز فريؽ العهؿ لإرضاء العهلاء إشراؾ كافة الأفراد كأقساـ الهؤس -
 1بصفة دائهة كهستهرة.

 (:The Dimensions of Qualityأبعاد الجودة ) -4

 تكجد أبعاد كهفردات لقياس الجكدة، كيهكف تحديد الأبعاد الشائعة هىٍا عمى الىحك التالي:

 ( الأداءPerformance يشير ٌذا البعد إلى الخصائص :).الأساسية في الهىتج 

                                                   
، 1هصطفى كهاؿ السيد طايؿ: هعايير الجكدة الشاهمة )الإدارة، الإحصاء، الاقتصاد(، دار أساهة لمىشر كالتكزيع، عهاف، ط -1

 .52، ص2013
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 ( الٍيئةFeatures ي الخصائص الهكهمة لمخصائص الرئيسية كالتي تضيؼ قيهة لجكدة (: كٌ
( لمتحكـ عف بعد في جٍاز التمفزيكف، ككذلؾ قياـ شركة controlالهىتكج هثؿ تكفر السيطرة )

TOYOTA  إليٍا  لكي يتـ كصكؿ الهستخدـ 1984بإىارة أهاكف هفاتيح السيارة كالتشغيؿ عاـ
 بسٍكلة.

 ( الهعكليةReliability كتشير إلى الاتساؽ كالثبات في الأداء يجب أف تككف ٌىاؾ درجة هف :)
 الاعتهادية كالثقة في أداء الهىتج كعدـ تكرار الأعطاؿ كأف يككف جاٌزا كقت الطمب.

 ( الهطابقةConformance.تهثؿ درجة تطابؽ الهىتكج هع هكاصفات التصهيـ :) 

 ( الهتاىةDurability.تشير إلى هعدؿ العهر الاقتصادم لمهىتكج قبؿ الاستٍلاؾ كالاستبداؿ :) 

 ( الجهاليةAesthetics.تشير إلى الٍيئة الخارجية لمهىتكج كالشعكر الذم يثيري لدل الهستٍمؾ :) 

 ( التقهص العاطفيEmpathy تعبر عف درجة تهكف الهجٍز هف فٍـ الحاجات البشرية :)
 تمبية تمؾ الحاجات في الهىتكج.لمزبكف كتحديدٌا ك 

 ( الاحترافيةProfessionalism يقصد بٍا احتراؼ الهٍىة كقدرة الهجٍز عمى تقديـ هىتكج :)
 خاؿ هف العيكب كدعـ الزبكف )خدهات بعد البيع(.

 ( السلاهةSafety تعىي ضآلة هقدار الضرر الذم يهكف أف يسببً الهىتكج في أثىاء :)
 الاستخداـ.

 إهكاىية تقدي( ـ الخدهةServiceability تعىي سٍكلة التصميح كسرعتً كحسف تصرؼ القائـ :)
 بعهمية التصميح ككفاءتً.

 ( الإدراؾPerception ًتعىي قدرة الزبكف عمى إدراؾ ها يراي في الهىتكج اعتهادا عمى خبرات :)
 السابقة كسهعة الشركة.
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 ( الكهاؿFaultless .تعىي درجة خمك الهىتكج هف العيكب :)1 

 ' فقد تىاكؿ الجكدة هف أبعاد أخرل ٌي:Philip Crosbyأها '

( كأف الهتطمبات الهطمكبة لابد هف أف تككف Requirementتعىي الجكدة هطابقة الهتطمبات ) -
 هحددة بكضكح هها يجعؿ أم فرد هف العاهميف يتكقع ها ٌك هطمكب هىً.

 كالقيادة.تأتي الجكدة هف الكقاية ىتيجة التدريب كالالتزاـ كالضبط  -

(" كعميً لابد هف عدـ تحديد أم ZeroDefectsهعيار أداء الجكدة ٌك "الهعيب الصفرم ) -
 هساحات للأخطاء.

 2قياس الجكدة يعىي سعر عدـ الهطابقة. -

 الاتجاىات الحديثة المفسرة لمجودة: -5

لقد ساٌهت الأفكار الأساسية لعدد هف العمهاء البارزيف في دفع عجمة تطكر هفاٌيـ كهعالـ الجكدة 
كالسيطرة عميٍا، كيعكد لٍـ الفضؿ في تطكير فمسفة إدارة الجكدة الشاهمة. كقد استهدكا ٌذي الأفكار هف 

عاهمة في أهريكا كالياباف. خلاؿ دراستٍـ الهستفيضة كتجاربٍـ العمهية في عدد هف الشركات كالهؤسسات ال
ـ  كهف ٌؤلاء العمهاء البارزيف ٌـ "إدكارد ديهىج، جكزيؼ جكراف، فيميب كركسبي، أرهكىد فيغىبكـ" كغيرٌ
هف الهساٌهيف البارزيف الذيف قدهكا الكثير هف الأعهاؿ في الهراحؿ الهبكرة لظٍكر كتطكير إدارة الجكدة، 

ؽ الكهية الإحصائية، كأها الآخر فتىاكلٍا بالطرؽ التحميمية حيث أف الكثير هىٍـ تىاكؿ الجكدة بالطر 
الشخصية، كالبعض الآخر بالطرؽ الهعمكهاتية كىظـ الهعمكهات كالتكىكلكجيا، كغير ذلؾ هف الطرؽ 
الهتعددة التي أصبحت تشكؿ الفمسفة الأساسية لإدارة الجكدة كىظهٍا كهىٍجياتٍا في التطبيؽ العمهي. 

 كهف ٌذي الأفكار:

                                                   
العمهية لمىشر  هحهد عاصي لعجيمي، ليث عمي الحكيـ: ىظـ إدارة الجكدة في الهىظهات الإىتاجية كالخدهية، دار اليازكرم -1

 .67-66، ص 2009، 1كالتكزيع، عهاف، ط
 .67الهرجع السابؽ، ص  -2
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 (:Edwards Demingالأفكار الهرتبطة "إدكارد ديهيىج" ) -5-1

ك أهريكي أستاذ في  يعد "ديهيىج" هف الأخصائييف البارزيف في عهميات تحسيف الإىتاجية كالجكدة، كٌ
ثكرة الجكدة الشاهمة، حيث أىً قدـ العديد هف الهساٌهات الٍادفة  جاهعة ىيكيكرؾ، كقد أصبح يمقب بأبك

(، Statistical Process Controlفي تطكير الجكدة في أهريكا هف خلاؿ تطبيقات خرائط الهراقبة )
 1كقد ركز "ديهيىج" عمى ضركرة قياـ الهؤسسة بتقميؿ الاىحرافات التي تحصؿ أثىاء العهؿ.

عف فمسفتً التي تقكـ عمى كضع هفٍكـ الجكدة في إطار إىساىي، ككاىت  كقد أشار لذلؾ في كتاباتً
الفكرة البسيطة كالقكية، في الكقت ىفسً، خمؽ كؿ أفكاري، أىً عىدها تصبح القكل العاهمة في الهصىع 
همتزهة بكاهؿ إرادتٍا في إتقاف عهمٍا عمى أحسف كجً يككف لديٍا عهمية إدارية سميهة يتـ هف خلالٍا 

فإف الجكدة ستككف ىتيجة طبيعية، ككضع تعريفا لمجكدة هؤداي: "الجكدة ٌي درجة التهيز الذم العهؿ 
ذي الهعايير تشتؽ هف الهستٍمؾ  يهكف التىبؤ بً هف خلاؿ استعهاؿ هعايير أكثر هلاءهة كأقؿ تكمفة كٌ

 2كيىطبؽ ذلؾ الهبدأ عمى عهمية الإىتاج كالهىتج الىٍائي في ىفس الكقت"

 ديهيىج" سمسمة هف الأعهاؿ ركزت في هجالات عديدة هىٍا: لقد كضع "

 ( الىقاط الأربعة عشر لإدارة الجكدةFourteen points for managing quality.) 

 ( الأهراض السبع القاتمةthe seven deadly diseases .) 

 ( الهعكقات الستة عشرthe sixteen obstacles.) 

 ( الهىاخ الجديدthe new climate.) 

 ( ىظاـ الهعرفة العهيقةsystem of profound knowledge.)3 

                                                   
، 1سكسف شاكر، هحهد عكاد الزيادات: إدارة الجكدة الشاهمة "تطبيقات الصىاعة كالتعميـ"، دار صفاء لمىشر كالتكزيع، الأردف، ط -1

 .56، ص2007
 الهرجع السابؽ، الصفحة ىفسٍا. -2
، 2006الهحياكم: إدارة الجكدة في الخدهات: هفاٌيـ كعهميات كتطبيقات، دار الشركؽ لمىشر كالتكزيع، الأردف، قاسـ ىايؼ عمكاف  -3

 .117ص
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 :( التي اقترحٍا لتىفيذ برىاهج 14كيهكف تىاكؿ الىقاط الأربعة عشر ) ىقاط "ديهيىج" الأربعة عشر
ي:  لتحسيف إدارة الجكدة؛ كٌ

تحديد ٌدؼ هستقر لمهؤسسة كخمؽ التجاىس بيف الأٌداؼ كذلؾ هف أجؿ تحسيف هىتجاتٍا  (1
 ٍدؼ خمؽ الهىافسة كالفرص لعهؿ الهؤسسة.كخدهاتٍا ب

تبىي فمسفة جديدة تقكـ عمى ضكء اعتبار أف الهؤسسة تحقؽ أٌدافٍا هف خلاؿ تجاكز  (2
ادة الأكلية كاىخفاض كفاءة العاهميف كالتخمص هف التأخير هت الهقترفة بالٍدر كالضياع في الالإخفاقا

 تحسيف كفاءة الأداء في الهؤسسة. .إلخ هف الهؤشرات التي هف شأىٍا..في إىجاز العهؿ

عمى إدارة الهؤسسة أف تعي تغير ٌدؼ الرقابة هف اكتشاؼ الأخطاء كهحاسبة الهتسبب إلى  (3
 1هىع كقكع الأخطاء أصلا هف خلاؿ الرقابة الكقائية.

إيجاد علاقة طيبة بيف الهؤسسة كالأطراؼ أك الجٍات الهتعاهمة هعٍا أساسٍا التفكؽ كالتهيز في  (4
رضاءٌـ، إذ أف هف الهٍـ أف لا يككف أساس ٌذي العلاقات السعر فقط، الأداء ل كي يتـ إسعادٌـ كا 

 2بؿ عمى بىاء الجكدة كخمقٍا في تصهيـ الهىتج كالعهمية الإىتاجية.

التحسيف الهستهر لعهمية إىتاج السمع كالخدهات، كيتعيف هتابعة الهشاكؿ التي ترافؽ الأداء  (5
ا كتحسيف الأداء  الهتعمؽ بالأىشطة التشغيمية بشكؿ هستهر كالاٌتهاـ باستخداـ الأساليب كتجاكزٌ

 الإحصائية.

إيجاد التكاهؿ بيف الأساليب الحديثة كالتدريب، كتعىي اعتهاد الطرؽ الحديثة في التدريب كالتعميـ  (6
 في العهؿ هع تبىي قيادة بديمة.

الإشرافية كتهكيف الهشرفيف هف تحقيؽ التىاسؽ بيف الإشراؼ كالإدارة، كتعىي تحسيف العهميات  (7
العهؿ بشكؿ هستهر هع العاهميف في الخطكط كالشُعب الإىتاجية كتحسيف أدائٍـ كتعهيؽ تكجيٍات 

                                                   
 .01هأهكف الدرادكة، طارؽ الشبمي: هرجع سابؽ، ص -1
 .54هأهكف سميهاف الدرادكة: هرجع سابؽ، ص -2
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الهشرفيف أك هلاحظي العهؿ ىحك تحسيف الجكدة كزيادة الإىتاجية، كجعؿ آفاؽ كتصكرات ٌؤلاء 
 1الهشرفيف تقكد العاهميف ىحك ىفس الأٌداؼ.

 ؼ، كذلؾ سكؼ يكفر الهىاخ الهىاسب لتكضيح الهشاكؿ كطمب الهعمكهات.الابتعاد عف الخك  (8

استخداـ طرؽ إحصائية لمتحسيف الهستهر لكؿ العهميات كالأىشطة الهتصمة بعهميات ضبط  (9
 الجكدة.

إزالة الحكاجز بيف الإدارات كالهكرديف كالهستٍمكيف كالتشجيع بحؿ الهشاكؿ هف خلاؿ فرؽ العهؿ  (10
 2الفعالة. كالاتصالات الهفتكحة

التخمي عف الشعارات كالخطب كأف يككف الٍدؼ ٌك حثّ العاهميف إلى الكصكؿ إلى العيكب  (11
 الصفرية كيجب التكصؿ إلى الأساليب كالطرؽ العمهية الذم تؤدم إلى تحقيؽ ذلؾ.

إزالة العكائؽ في الاتصالات، كتتضهف إزالة الحكاجز بيف الإدارة العميا كالعاهميف كتجىب  (12
 لسىكية في التقكيـ.الأىظهة ا

 التشجيع الهستهر لمعهميف كالتحسيف الهستهر لأسمكب كطريقة أدائٍـ. (13

 3الالتزاـ الدائـ كالجاد هف قبؿ الإدارة العميا في الهؤسسة بالجكدة كالإىتاجية. (14

 4"ديهيىج" بثلاثة أبعاد فمسفية لمجكدة؛ ٌي:ل كتأسيسا عمى ها جاء أعلاي، بالإهكاف تركيز الىقاط أعلاي 

ٌدؼ الكلاء أك الثبات: يعتقد "ديهيىج" بأف أية هؤسسة لا يتكقع هىٍا أف تساٌـ في براهج التحسيىات  (أ 
إذا لـ تعهد الإدارة العميا لمهؤسسة إلى تغيير أسمكبٍا في العهؿ أم لابد أف تككف علاقات جيدة هع 

 الهكرديف كتطكير علاقات تعاكف هتبادلة.

                                                   
 .92، ص2007ة كالىشر كالتكزيع، عهاف، خيضر كاظـ حهكد: إدارة الجكدة الشاهمة، دار الهسيرة لمطباع -1
 .84قاسـ ىايؼ عمكاف الهحياكم: إدارة الجكدة في الخدهات: هفاٌيـ كعهميات كتطبيقات، هرجع سابؽ، ص  -2
 .55هأهكف سميهاف الدرادكة: هرجع سابؽ، ص  -3
 .119هرجع سابؽ، ص قاسـ ىايؼ عمكاف الهحياكم: إدارة الجكدة في الخدهات: هفاٌيـ كعهميات كتطبيقات،  -4
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العميا إجراء التحسيىات الهستهرة كليس قبكؿ هعدلات الخطأ  التحسيف الهستهر: أم عمى الإدارة (ب 
القائهة فقط، بؿ تحديد الهسببات باستخداـ الأساليب الإحصائية، كقد هيز "ديهيىج" ٌذي الهسببات إلى 
عاهة كخاصة، فالهقصكد بالهسببات العاهة ٌي التي تظٍر في الكثير هف العهميات داخؿ الهؤسسة كالتي 

كفاءة الهكارد الهستخدهة في إىتاج الهىتج. أها الهسببات الخاصة التي ترجع إلى حالة تىتج بسبب ضعؼ 
 خاصة هثؿ ضعؼ التدريب لأداء كظيفة هعيىة.

التىسيؽ بيف الكظائؼ: يؤكد "ديهيىج" بأف أكؿ خطكة لتحقيؽ التىسيؽ بيف كظائؼ أقساـ الهؤسسة ٌك  (ج 
العهؿ الهطمكب هىً لأدائً، كها يحتاج إليً لإىجاز  أىً كؿ فرد عاهؿ هف العاهميف لابد أف يعرؼ ها ٌك

 عهمً.

لقد كضع "ديهيىج" ىقاطً الأربعة عشر بشكؿ هثمث أطمؽ عميً اسـ 'هثمث ديهيىج' يىص عمى 
ك يهثؿ الهبادئ الأساسية الثلاث لفمسفة "ديهيىج" في تح سيف الجكدة تطبيؽ الىقاط السابقة بالتكازم كٌ

 كالإىتاجية هف خلاؿ إدارة الجكدة الشاهمة، كها ٌك هكضح في الشكؿ الهكالي:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

قاسـ ىايؼ عمكاف الهحياكم: إدارة الجكدة في الخدهات: هفاٌيـ كعهميات الهصدر: 
 .120كتطبيقات، هرجع سابؽ، ص

 (: يكضح هثمث ديهيىج06الشكؿ رقـ )

 دعـ الإدارة لمتحسيف
 (2، 14، 1)الىقاط 

 العلاقات الداخميةتحسيف 
 (11،13،10،12،5،9)الىقاط 

 تطبيؽ الهىٍج الإحصائي
 (7، 8، 6، 3)الىقاط 
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  ب 'دائرة "ديهيىج" الهعركفةPDCA:'  خططPlan ىفذ ،Do فحص ،Check ْكهف ثـ حسِف ،
Act ( كالتي تٍدؼ إلى حؿ الهشاكؿ الهتعمقة في تحسيف العهؿ 06كالهكضحة في الشكؿ رقـ ،)

 الهستهر، كيهكف تىاكؿ تحسيف العهؿ كفؽ الآتي:

رية هف خلاؿ جهع  (1 خطط: إف عهمية التخطيط تبدأ باكتشاؼ الهشكمة كتحديد الأسباب الجكٌ
 البياىات كتحميمٍا باستخداـ الأساليب الكهية الهىاسبة لٍا، كهف ثـ اتخاذ القرارات الهلائهة.

عاهؿ لمهشكمة كهف ثـ هعرفة الخطكات التي  ىفذ: كتشير ٌذي الخطكة إلى عهمية إدراؾ كؿ فرد (2
 يتخذٌا بٍدؼ تحسيف الأداء.

افحص: كتتضهف اختبار لها جاء في الخطكتيف السابقتيف التخطيط كالتىفيذ كهعرفة ىقاط القكة  (3
 كالضعؼ كهدل الإجراءات التي تـ اتخاذٌا كساٌهت في إجراء التحسيىات.

ي هعرفة الىتائج التي تـ التكصؿ إل (4  1يٍا لهعرفة فاعمية تطبيؽ برىاهج التحسيف. حسف: كٌ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                   
 .121-120الهرجع السابؽ، ص  -1

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

قاسـ ىايؼ عمكاف الهحياكم: إدارة الجكدة في الخدهات: هفاٌيـ كعهميات الهصدر: 
 .121صكتطبيقات، هرجع سابؽ، 

 ديهيىج خطط دائرة(: يكضح 07الشكؿ رقـ )

 

 خطط

 حسف

 افحص

 ىفذ
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 القاتمة: الأهراض 

ركز "ديهيىج" عمى العكاهؿ القاتمة التي تصيب الإدارة الأهريكية كالتي تهىع هف جدكل تحسيف 
ي:  الجكدة؛ كٌ

ـ  (1 عدـ ثبات أٌداؼ الهؤسسة هف شأىً أف يخمؽ هف عدـ رضا العاهميف بالهؤسسة كذلؾ لشعكرٌ
 بعدـ الاستقرار ىتيجة التغيرات الهستهرة في الأٌداؼ.

ٌهاؿ العاهميف التأكيد عمى تحق (2 يؽ الأٌداؼ القصيرة الأجؿ كالهتهثمة بتحقيؽ الأرباح السريعة كا 
 كالهكرديف كالهستٍمكيف.

 اعتهاد تقييـ الأداء كالتقارير السىكية عف الهلاحظات كالأحكاـ الشخصية. (3

غفاؿ الأرقاـ التي لا تشاٌدٌا، فقد تأخذ الهؤس (4 سة اعتهاد الإدارة عمى الأرقاـ التي تشاٌدٌا فقط كا 
أرقاـ هبيعات الهستٍمكيف الذيف يشعركف بالرضا عف سمعٍـ، في حيف قد تغفؿ هبيعات الهستٍمكيف 

ا.  1الذيف يشعركف بعدـ الرضا عف السمع التي اشتركٌ

(، كقد اعتقد 14إف بعض أهراض "ديهيىج" ها ٌي إلا سمبيات كاضحة لىقاطً الأربعة عشر )
ساسية لإدارة الهؤسسة، كدلؿ عمى ذلؾ بأىٍا تهثؿ الطرؼ "ديهىج" أف جكدة الأداء ٌي الهسؤكلة الأ

الرئيسي الذم لً هف السمطة كالقكة ها يهكىٍا هف إحداث التغيير الهطمكب في هختمؼ الىظـ التي يسير 
 العهؿ كفقا لٍا.

 (:Joseph Juran"جكزيؼ جكراف" )ب الأفكار الأساسية الهرتبطة  -5-2

في العالـ، حيث اٌتـ بعهمية تدريب هبادئ الجكدة لمياباىييف  يعد "جكزيؼ جكراف" الهعمـ الأكؿ لمجكدة
خلاؿ فترة الخهسيىيات الأهر الذم كاف لً الأثر الأكبر في ىجاح فمسفة "جكراف" ىفسٍا قد اعتهدت عمى 
التدريب عمى الهفاٌيـ الأساسية لإدارة الجكدة هستىدا إلى التجربة الياباىية التي تضهف تحسيف الكضع 

 لمهؤسسة.التىافسي 
                                                   

 .94-93خضير كاظـ حهكد: هرجع سابؽ، ص  -1
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كركز "جكراف" عمى العيكب أك الأخطاء أثىاء الأداء التشغيمي "العهميات" ككذلؾ عمى الكقت الضائع 
أكثر هف الأخطاء الهتعمقة هباشرة بالجكدة ذاتٍا، كها أىً ركز عمى الرقابة عمى الجكدة دكف التركيز عمى 

هىتج التي تشبع حاجات الهستٍمكيف كتحكز كيفية إدارة الجكدة، كلذا فٍك يرل أف الجكدة تعىي هكاصفات ال
 1عمى رضاٌـ هع عدـ احتكائٍا عمى العيكب أك الىقائص.

 كهف الأفكار الأساسية التي أسٍـ فيٍا في ٌذا الهجاؿ:

 أف هستكل الجكدة ذك علاقة هباشرة بهستكل رضا الزبكف، فيحدث الرضا عىدها تككف جكدة الهىتكج (1
 "سمعة، خدهة" كأداءي عالي الهستكل كالعكس صحيح.

 أف هكضكع إرضاء الزبكف هف خلاؿ الجكدة لً بعديف ٌها: (2

 تحديد احتياجات كهتطمبات الزبكف التي في ضكئٍا يتـ تحديد هستكل الجكدة الهطمكبة. (أ 

 باتً.هراعاة كتكفير ٌذي الهتطمبات عىد تقديـ الخدهة بشكؿ يحقؽ الرضا لدل الزبكف كفؽ هتطم (ب 

 تتألؼ الجكدة هف شقيف: (3

 الجكدة الداخمية: كتتعمؽ بهفٍكـ الزبكف الداخمي أم العاهميف داخؿ الهؤسسة. (أ 

الجكدة الخارجية: كتتعمؽ بالهستٍمؾ أك الزبكف الخارجي أم الذم يشترم السمع كلا يككف ضهف  (ب 
 أعضاء الهؤسسة أك أحد عاهميٍا.

الجكدة، حيث تبدأ بهرحمة تصهيـ السمعة كتىتٍي ككلا الشقيف يشكلاف سمسمة تدعى بسمسمة 
بهستخدهٍا الزبكف، حيث أف كؿ هرحمة هف ٌذي هراحؿ ٌذي السمسمة عميٍا تكفير هستكل الجكدة الهطمكب 
الذم يرضي الزبكف، كبالتالي يقكـ هفٍكـ السمسمة عمى ىهكذج الأدكار الثلاثة في كؿ هراحؿ العهمية 

 الكاحدة عمى الىحك التالي:

 

                                                   
 .94الهرجع السابؽ، ص -1
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الجكدة بهدل كفاءة ركز "جكراف" عمى أٌهية كضركرة التحسيف الهستهر لمجكدة، كربط هسألة تحسيف  (4
الإدارة في تحقيؽ ثلاثية إدارة الجكدة هف تخطيط كتحسيف هستهر كرقابة فعالة، كفيها يمي شكؿ يكضح 

 الثلاثية:

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 

 .179الهصدر: عهر كصفي عقيمي: هرجع سابؽ، ص 
 (: يكضح سمسمة الجكدة08الشكؿ رقـ )

 

 ههكؿ داخمي
Supplier 

 هرحمة
Process 

 هستٍمؾ داخمي
Consumer 

(1) (3) (2) 

 
 
 
 
 
 
 
 

 .180الهصدر: عهر كصفي عقيمي: هرجع سابؽ، ص 
 (: يكضح ثلاثية "جكراف" لإدارة الجكدة الشاهمة09الشكؿ رقـ )

 
 
 

 تخطيط

 هتكاهمةثلاثية 

 رقابة تحسيف
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 قاـ"جكراف" بتكضيح هضهكف كؿ عهمية فيها يمي:

 تخطيط الجكدة: كيشهؿ عمى ها يمي: (أ 

 تحديد هف ٌـ عهلاء الهؤسسة. -
 تحديد حاجات كهطالب كتكقعات العهلاء. -
 تصهيـ السمعة أك الخدهة بهكاصفات كجكدة تمبي حاجات كهطمب كتكقعات العهلاء. -
 العهميات التي هف شأىٍا تحقيؽ تمؾ الهكاصفات الهطمكبة.تطكير  -
 كضع خطة تحقيؽ الجكدة هكضكع التىفيذ. -

الرقابة الفعالة: أها فيها يتعمؽ بالرقابة عمى الجكدة كأحد عىاصر العهمية الإدارية فٍك يرل بأف  (ب 
حد هف العيكب، الرقابة عمى الجكدة ٌي عهمية ضركرية لتحقيؽ أٌداؼ العهميات الإىتاجية ككذلؾ ال

 1ككذلؾ الهشاكؿ الأخرل التي يتـ الرقابة عىٍا كتجىبٍا قبؿ حدكثٍا. 

 لذا فالرقابة عمى الجكدة تتضهف خطكات أكردٌا عمى الشكؿ التالي:

 تقييـ الأداء الفعمي لمعهؿ. -
 هقارىة الأداء الهتحقؽ 'الفعمي' بالأٌداؼ الهكضكعة. -
 2الإجراءات التصحيحية.هعالجة الاختلافات أك الاىحرافات باتخاذ  -

 التحسيف الهستهر لمجكدة: كيشهؿ كؿ ها يمي: (ج 
 تحديد أٌداؼ عهمية التحسف الهستهر. -
 تىهية كعي جهيع العاهميف في الهؤسسة حكؿ أٌهية التحسيف الهستهر. -
 تىظيـ عهؿ الأفراد بشكؿ يساعد عمى تحقيؽ العهؿ الجهاعي كحؿ الهشكلات. -
 ى أساس الهشاركة.التحسيف الفعاؿ ٌك الذم يقكـ عم -
ر لإدارة الجكدة الشاهمة.  -  3التحسيف ٌك جكٌ

                                                   
 .52، ص2012، 1فداء هحهكد حاهد: إدارة الجكدة الشاهمة، دار البداية ىاشركف كهكزعكف، عهاف، ط -1
 .95خضير كاظـ حهكد: هرجع سابؽ، ص -2
 فحة ىفسٍا.الهرجع السابؽ، الص -3
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 أكد "جكراف" عمى ضركرة إيجاد هىاخ تىظيهي هىاسب لتشجيع العاهميف عمى ركح الهبادرة كالإبداع. (5

كعميً يهكف القكؿ أف الأفكار التي قدهٍا "جكراف" لعبت دكرا بارزا في تىهية كتطكير هداخؿ الجكدة 
ا، كجاءت أبرز خاصة عىد الكفاء  باحتياجات الزبكف الذم يعتبر هؤشر لىجاح الهؤسسة كاستهرارٌ

إسٍاهاتً لمتركيز عمى الأخطاء التي تظٍر أثىاء القياـ بعهميات كالكقت الضائع هف خلاؿ ٌذي الأخطاء 
ؽ هف أجؿ التقميؿ هىٍا هف خلاؿ الاٌتهاـ بالتدريب كالتحسيف الهستهر لمعهميات كتىظيـ الهكارد لتحقي

الأٌداؼ الهسطرة كهراقبة درجة التقدـ في أداء العهؿ كها أكد عمى ضركرة إيجاد هىاخ تىظيهي هىاسب 
 1لتشجيع العاهميف عمى ركح الهبادرة كالإبداع ككؿ ٌذا هف أجؿ تحسيف هستكل الجكدة.

 (:Philip Crosby"فيميب كركسبي" )ب الأفكار الأساسية الهرتبطة  -5-3

الهٍىية بكظيفة هشرؼ بخطكط الإىتاج في شركة أهريكية، بعد ذلؾ شغؿ عدة بدأ "كركسبي" حياتً 
هىاصب فيٍا إلى أف كصؿ إلى هىصب ىائب الهدير، كقد ساعدتً ٌذي الخبرة عمى إصدار كتابيف في 

ذا الهفٍكـ استىد عمى أف الجكدة ليست Quality freeهجاؿ الجكدة: الأكؿ بعىكاف 'الجكدة الحرة ) (' كٌ
ىه ('، كتقكـ فكرتً Quality without tearsا ٌي هجاىية، كالثاىي بعىكاف 'الجكدة بدكف ىدـ )ٌدية كا 

 2بتحسيف الجكدة عمى هفٍكهيف ٌها: هسمهات إدارة الجكدة كالعىاصر الأساسية لمتطكير.

 كيرل أف هسمهات إدارة الجكدة ٌي:

 ٍاز الإدارم كجهيع يرل "كركسبي" أف الجكدة ٌي الهطابقة لمهتطمبات، بهعىى أف عمى الج
العاهميف في الهؤسسة الالتزاـ بهطابقة الهىتج لمهعايير الأساسية التي تـ كضعٍا كأحد الهتطمبات 

رية لتحسيف هستكل الجكدة.  الجكٌ

  لقد ىادل "كركسبي" بهستكل الأداء الجيد الذم في ىظري ٌك الذم يحقؽ هستكل صفر هف العيكب
 دفا ىٍائيا.كالأخطاء، كحث الهؤسسات عمى جعمً ٌ

                                                   
 الهرجع السابؽ، الصفحة ىفسٍا. -1
(، جدار الكتاب العالهي، عهاف، الأردف، 9001فكاز التهيهي، أحهد الخطيب: إدارة الجكدة الشاهمة كهتطمبات التأٌيؿ للإيزك ) -2

 .36، ص2008
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  ،أف هقياس الجكدة ٌك هقدار الثهف الذم تدفعً الهؤسسة ىتيجة عدـ هطابقة هىتجاتٍا لمهكاصفات
 1ككمها اىخفض ذلؾ دؿّ ذلؾ عمى كجكد جكدة هرتفعة في ٌذي الهؤسسة.

ا في أم  ا هف الأهكر الضركرية الكاجب تكفرٌ كها كضع "كركسبي" هجهكعة هف العىاصر يعتبرٌ
 كتطكير الجكدة، كتتهثؿ ٌذي العىاصر في:هؤسسة لتحسيف 

 .جدية الإدارة كالتزاهٍا بالعهؿ عمى التحسيف كالتطكير 

 .الاٌتهاـ بعهمية تعميـ كتدريب جهيع العاهميف عمى الهسمهات الأساسية لإدارة الجكدة 

  جراءات كها يمزـ ذلؾ هف ضركرة تغيير تطبيؽ هسمهات الجكدة في الكاقع عمى شكؿ خطكات كا 
 ات الأفراد العاهميف كثقافة العهؿ في الهؤسسة.اتجاٌ

هف خلاؿ أفكار "كركسبي" ىخمص إلى أف الهؤسسة إذا أرادت تحقيؽ في خدهاتٍا لابد أف تٍتـ 
بالهعايير التي تعهؿ بٍا الإدارة العميا كالتي تعتبر العىصر الفعاؿ لتحقيؽ هتطمبات كاحتياجات الهستفيديف 

اللازهة لمعهؿ كالإىتاج بدكف أخطاء، كٍدؼ رئيسي لكصكؿ الهؤسسة إلى خدهاتٍا كاتخاذ القرارات  فه
هستكل عالي هف الجكدة في تقديـ خدهاتٍا، كيتـ ذلؾ هف خلاؿ تكفير التعميـ كالتدريب الهستهريف 
لمعاهميف داخؿ الهؤسسة كالعهؿ عمى تكفير الىقائص الهكجكدة لمعاهميف في العهؿ سكاء عمى هستكل 

ة "أهكاؿ، ٌياكؿ" أك عمى هستكل الهكرد البشرم القادر عمى الإىتاج الهستهر، كذلؾ الهكارد الهالي
 2بالاعتهاد عمى الرقابة الكقائية التي تساعد في تحديد هصادر الأخطاء كاتخاذ الإجراءات اللازهة لهىعٍا.

 

 

 

 

                                                   
 .37، ص2003، 1تكزيع، عهاف، ط، دار الكراؽ لمىشر كالISOكالإيزك  TQMحهيد عبد الىبي الطائي: إدارة الجكدة الشاهمة  -1
 .53فداء هحهد حاهد: هرجع سابؽ، ص -2
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" )ب الأفكار الأساسية الهرتبطة  -5-4  (:Armond Feigenbaum"أرهكىد فيغىباكـ

، كبعدٌا عهؿ 1944فيغىباكـ" لعدة سىكات في براهج الجكدة في شركة 'جىراؿ إلكتريؾ' عاـ عهؿ "
(، حيث استطاع في عهمً ٌذا تطكير هفٍكـ السيطرة MTTأستاذا في جاهعة هاساشكتس التكىكلكجية )

 1950.1الشاهمة لمجكدة عاـ 

ك ها أهكىً هف استخداـ ىظاها شاهلا لمرقابة عمى الجكدة هف أجؿ بقاء كاستهرارية الجكدة هف قبؿ  كٌ
ا ٌدفا  جهيع العاهميف في الهؤسسة. كقد تبىت الشركات الياباىية هبادئً في رقابة الجكدة الشاهمة باعتبارٌ
أساسيا عىدٌا، حيث يركز ٌذا الهبدأ عمى جعؿ الجكدة ٌي الٍدؼ الأكثر أٌهية في الهؤسسة، كضركرة 

"الجكدة في الهىبع" كيعىي ب قً دكها كحيث يشار لٍذا الهفٍكـ عهؿ جهيع الأقساـ في الهؤسسة عمى تحقي
أف كؿ عاهؿ أك هكظؼ يجب أف يككف هسؤكلا عف أداء عهمً كبجكدة هتهيزة، كها يركز ٌذا الهبدأ عمى 
 2ضركرة التعرؼ عمى هشكمة الجكدة عىدها تحدث في أم هؤسسة هف هستكيات عهمية الإىتاج إلى حمٍا.

عمى ضركرة أف تككف جكدة الهىتج أعمى أٌهية هف هعدلات كأحجاـ الإىتاج كها أكد "فيغىباكـ" 
كيجب أف يككف لمعاهميف الحؽ في إيقاؼ الإىتاج عىد حدكث أية هشاكؿ في جكدة السمع التي يتـ 

 3إىتاجٍا.

هف خلاؿ استعراض أفكار " فيغىباكـ" حكؿ الجكدة ىخمص إلى أىً قدـ هدخؿ شاهؿ لمسيطرة عمى 
لتأكيد عمى العهمية الإدارية ككضع ىظاـ رقابي يعتهد عمى التصاهيـ الهبكرة كالجديدة هع التأكد الجكدة، با

عمى رقابة الهكاد الأكلية، إضافة إلى الاٌتهاـ بالجكاىب الىفسية كالاجتهاعية كالعهؿ عمى تركيج فكرة 
ة كالتي تتكلى تطكير هشاركة جهيع العاهميف، كتحقيؽ التكاهؿ بيف جٍكد كافة الأطراؼ داخؿ الهؤسس

الجكدة كتحسيىٍا بالشكؿ الذم يهكف القياـ بتقديـ الخدهة بأكثر الأساليب اقتصادية هع تحقيؽ الرضا 
 الكاهؿ لمزبكف، كذلؾ بالىظر إلى العهمية الإىتاجية كىظاـ هتكاهؿ يبدأ كيىتٍي بالزبكف.

                                                   
 .128قاسـ ىايؼ عمكاف الهحياكم: : إدارة الجكدة في الخدهات: هفاٌيـ كعهميات كتطبيقات، هرجع سابؽ، ص -1
الهعمكهات، دار الهسيرة  هحهد عكض الثرثكرم، أغادير عرفات جكيحات، إدارة الجكدة الشاهمة في هؤسسات التعميـ العالي كهراكز -2

 .48-47، ص2006، 1لمىشر كالتكزيع، عهاف، ط
 .58هأهكف سميهاف الدرادكة: هرجع سابؽ، ص  -3
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 ثانيا: الخدمة:

 سمات وخصائص الخدمة: -1

ا عف السمع الهادية، كفيها يمي استعراض لأٌهٍا:تتهيز الخدهات بجهمة هف   الخصائص التي تهيزٌ

 اللاهمهكسية. -
 التلازهية. -
 عدـ تجاىس الخدهة. -
 الهمكية. -
 عدـ القدرة عمى التخزيف. -
 صعكبة تقييـ جكدة الخدهة هف جاىب الزبكف. -

 اللاهمهكسية: -1-1

كالخدهات كتكضح ٌذي الخاصية تعتبر القابمية لمهس هف أٌـ الخكاص التي تفرؽ بيف السمع الهادية 
ذي الخاصية تفقد الهشترم القدرة عمى إصدار قرارات كأحكاـ بىاءنا  "أف الخدهة ليس لٍا كياف هادم، كٌ

، كقد اقترح 1عمى تقييـ هحسكس، هف خلاؿ لهسٍا، أك تذكقٍا، أك شهٍا أك رؤيتٍا قبؿ شرائً لٍا"
(Wilson سىة )ية إلى:إهكاىية تقسيـ هفٍكـ اللاهمهكس 1972 

 خدهات تتصؼ بعدـ الهمهكسية الكاهمة، هثؿ خدهات الأهف. -
 خدهات تعطي قيهة هضافة لمشيء الهمهكس، هثؿ خدهات التىظيؼ. -
 2خدهات تكفر هىتجات همهكسة، هثؿ خدهات هحلات التجزئة. -

 

                                                   
، 2002، 1هحهد صالح الهؤذف: هبادئ التسكيؽ، دار الثقافة لمىشر كالتكزيع كالدار العمهية الدكلية لمىشر كالتكزيع، عهاف، ط -1

 .217ص
 .25سابؽ، ص ٌاىي حاهد الضهكر: هرجع -2
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 التلازهية: -1-2

الخدهات تىتج ىعىي بالتلازهية "تلازـ عهمية الإىتاج كالاستٍلاؾ". كتشير ٌذي الخاصية إلى أف 
 1كتستٍمؾ في ىفس الكقت، كأىٍا تعتهد في تقديهٍا عمى الاتصاؿ الشخصي بيف هقدـ الخدهة كالزبكف.

 عدـ تجاىس الخدهة: -1-3

تعىي ٌذي الخاصية، عدـ القدرة عمى تكحيد كتىهيط الخدهة الهقدهة، إذ تختمؼ طريقة تقديـ الخدهة 
ة كالزبكف كهكاف كزهاف تقديهٍا، ككفاءة كسمكؾ هف زبكف لآخر، حسب درجة التفاعؿ بيف هقدـ الخده

 2هقدهي الخدهات كفقا لظركؼ هعيىة.

 الهمكية: -1-4

ىعىي بالهمكية أف "الخدهة لا تهتمؾ، أك تىقؿ همكيتٍا هف الهىتج إلى العهيؿ عىد الاتفاؽ عميٍا، 
 3هباشرة." كتشير ٌذي الخاصية إلى أىً غالبا ها يككف ٌىاؾ اهتلاؾ لشيء غير همهكس لككىً يستٍمؾ

 عدـ القدرة عمى التخزيف: -1-5

ىظرا لأف الخدهة ٌي أداء أك جٍد كليس شيئا هاديا همهكسا فإىً يستحيؿ تخزيىٍا لخمؽ ها يعرؼ 
بالهىفعة الزهىية، كها ٌك الحاؿ في السمع الهادية، كبعبارة أخرل، فإىً لا يهكف تخزيف الخدهة في كقت لا 

عميٍا، في حيف يهكف بالطبع تخزيف الهعدات كالأجٍزة طمب فيً عميٍا إلى كقت يكجد فيً طمب 
الهستخدهة في إىتاج كتقديهً هىٍا، فإف الىتيجة الحتهية ستككف الاىتظار، كربها عدـ القدرة عمى أداء 

 الخدهة بشكؿ جيد.

 

 
                                                   

 .217هحهد صالح الهؤذف: هرجع سابؽ، ص  -1
 ..25ٌاىي حاهد الضهكر: هرجع سابؽ، ص  -2
 .352، ص2002هحهد فريد الصحف: قراءات في إدارة التسكيؽ، الدار الجاهعية، هصر،  -3
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 صعكبة تقييـ جكدة الخدهة هف جاىب الزبكف: -1-6

بالهقارىة بالسمع الهادية الهمهكسة. كهرد ٌذا يكاجً الزبكف صعكبة أكبر عىد تقييـ الخدهة الهقدهة لً 
يرجع إلى الأداء الفعمي لمخدهة يرتبط بتفاعؿ الزبكف هع هقدـ الخدهة كبخيرة الزبكف ىفسً، كبالتالي فإف 
 1الحكـ عمى الخدهة بأىٍا جيدة أك سيئة يختمؼ هف زبكف لآخر، كهف كقت إلى آخر بالىسبة لمزبكف ىفسً.

 أىمية الخدمة: -2

طكرات كالتحكلات الٍاهة في الهىظهات في الفترة الحالية الراٌىة أدت إلى زيادة الاٌتهاـ إف الت
بصىاعة الخدهات هقارىة بصىاعة السمع، فمفترة طكيمة هف الزهف كاف الاٌتهاـ هىصبّا عمى القطاع 

لآكىة الصىاعي كدكري في تخطيط التىهية عمى هستكل الدكؿ كهف ثـ عمى هستكل الهىظهات، كلكف في ا
الأخيرة اىخفض الدكر كالأٌهية الىسبية لمقطاع كزاد الاٌتهاـ بقطاع الخدهات كهحكر أساسي في تشكيؿ 

 القطاعات الاقتصادية كهحكر ٌاـ لدخؿ الدكلة.

 كيلاحظ أف الاٌتهاـ بقطاعات الخدهات يعكس هراحؿ الىهك الاقتصادم لأم دكلة.

ا الهصدر الرئيسي ففي حالة الهرحمة الأكلى كاف الاٌتهاـ الأسا سي هركزا عمى الزراعة باعتبارٌ
لمسمع باعتبار أف القطاع الزراعي ٌك القطاع الذم تستىد إليً كافة القطاعات كعمى الصىاعات 
الاستخراجية فهع زيادة التطكر الاقتصادم ازدادت الحاجة إلى الهكارد الأكلية التي تحتاجٍا الصىاعات 

ا هف الصىاعات الاستخراجية ثـ تلا ذلؾ هرحمة التصىيع كالتي بدأت الكليدة لذلؾ فقد ظٍرت هىاجـ ك  غيرٌ
هع بداية الثكرة الصىاعية كتطبيؽ هبادئ الإدارة العمهية في الصىاعات الهختمفة، كلقد كاف ظٍكر 
الصىاعات بهختمؼ أشكالٍا يعىي ظٍكر الهىافسة كبالتالي استخداـ هختمؼ أساليب جذب الزبائف كهف 

ساليب التسكيقية التي بدأت في هيداف الصىاعة كالسمع الصىاعية لذلؾ فقد اكتسبت خصكصية بيف ٌذي الأ

                                                   
قييـ، الدار الجاهعية، الإسكىدرية، ثابت عبد الرحهف إدريس: كفاءة كجكدة الخدهات المكجيستية، هفاٌيـ أساسية كطرؽ القياس كالت -1
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ي التركيز  في ٌذا الهيداف كأخذت هلاهحٍا الأساسية فيً. كهف ثـ ىأتي إلى الهرحمة الثالثة كالأخيرة كٌ
 1عمى صىاعة الخدهات.

كيعكد ٌذا التحكؿ إلى حركة عصر  كقد ىهى قطاع الخدهات بشكؿ كبير بعد الحرب العالهية الثاىية،
ا لظكاٌر لٍا  الهعمكهات التي ىشأت بفعؿ اختراع الحاسكب كتطكر الاتصالات لٍذي الظاٌرة كتغيرٌ

 هسبباتٍا ىذكر هىٍا:

  زيادة أكقات الفراغ كازدياد ضغط العهؿ كارتفاع دخؿ الفرد هها زاد هعً الدخؿ القابؿ للإىفاؽ
 2دائرة عهؿ الهرأة كأىٍا أصبحت قكة عهؿ هؤثرة.عمى الخدهات الترفيٍية كاتساع 

  ازدياد تعقيد الهىتجات تقىيا هها يستدعي الحاجة إلى خدهات الصياىة هثؿ الكهبيكتر كالأىترىت
كأىظهة الأهاف فٍي سمع تتطمب خدهات هتخصصة سكاء كاف ذلؾ قبؿ استعهالً أـ أثىاءي أـ بعد 

 الاستخداـ.

  صىاعة الخدهة، حيث أشارت التقارير إلى أف ٌذا القطاع كاف زيادة ىسبة عدد العاهميف في
، 1965٪ هف هجهكع القكل العاهمة في قطاعات الاتصاؿ كذلؾ عاـ 25يستحكذ عمى حكالي 

 1991.3إلى  1989٪ في الفترة هف 35كارتفعت الىسبة إلى ها يقارب 

  كالتعميهية بإحالة الفكائد الىاجهة عف التخصص كفي ضكء ذلؾ تقكـ الهىظهات الصحية
هسؤكلية لمتزكد بالغذاء كالسكف إلى هىظهات خدهية هتخصصة كتقكـ الهىظهة الخاصة بالأعهاؿ 

 4بكضع عهميات الإعلاف في تصرؼ ككالة هتخصصة في ىشاط الإعلاف.

 

 

                                                   
 .340هحهد فريد الصحف: هرجع سابؽ، ص  -1
 .26، ص2005، 1عبد العزيز أبك ىبعة: تسكيؽ الخدهات الهتخصصة، دار الكراؽ لمىشر كالتكزيع، الأردف، ط -2
 .215هحهد صالح الهؤذف: هرجع سابؽ، ص  -3
 .40، ص2009، 1تطبيقاتً، دار الهىاٌج لمىشر كالتكزيع، الأردف، طزكي خميؿ الهساعد: تسكيؽ الخدهات ك  -4
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 تصنيؼ الخدمة: -3

 يهكف تصىيؼ الخدهات هف كجٍات ىظر هختمفة حيث يهكف تصىيفٍا إلى:

 الخدهات: كيهكف تصىيفٍا إلى:حسب الغرض هف شراء  (1
 .خدهات هقدهة إلى الهؤسسات: هثؿ خدهة الاستشارة الإدارية الهحاسبية 
 .خدهات هقدهة لمهستٍمؾ الىٍائي: هثؿ خدهات الحلاقة كالسياحة 

 حسب ىكع السكؽ: كيهكف تصىيفٍا: (2
  الهثاؿ.استٍلاكية: فٍىاؾ خدهات الهستٍمكيف كالرعاية الصحية كتأهيف الحياة عمى سبيؿ 
 .1صىاعية هثؿ تدقيؽ الحسابات كالتركيز عميٍا 

 حسب أٌهية حضكر الهستفيد: كيهكف تصىيفٍا إلى: (3
  ليس هف الضركرم حضكر الهستفيد هف الخدهة هثؿ خدهات غسؿ كتىظيؼ الهلابس

 كخدهات تصميح السيارات.

 حسب درجة كثافة العهالة: كيهكف تصىيفٍا إلى: (4
 هات التعميـ كخدهات الإصلاح كتعتهد عمى العاهؿ البشرم خدهات كثيفة العهالة: هثؿ خد

 بصفة أساسية.

 حسب درجة الاتصاؿ بالزبكف: كيهكف تصىيفٍا إلى: (5
  هثؿ الخدهات الصحية كالخدهات الفىدقية كالهطاعـ تحتاج : خدهات تحتاج إلى اتصاؿ عاؿ 

 الأفراد.إلى اتصاؿ عاؿ هف الزبكف كغالبا ها تككف ٌذي الخدهات هكجٍة ىحك 
  خدهات تحتاج إلى اتصاؿ هىخفض هثؿ خدهات الإصلاح كالتغميؼ كالخدهات البريدية

كتكجً ٌذي الخدهات في الغالب ىحك الأشياء كلا يتطمب الأهر كجكد عىصر بشرم لتأدية 
 2الخدهة.

                                                   
راف لمىشر كالتكزيع، الأردف، ط -1  .119، ص1994، 1عهر كصفي عقيمي كآخركف: هبادئ التسكيؽ، هدخؿ هتكاهؿ، دار زٌ
 .268، ص1997، 1عهرك خير الديف: التسكيؽ الهفاٌيـ كالاستراتيجيات، هكتبة عيف الشهس لمىشر، القاٌرة، ط -2
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 حسب هٍارة هقدـ الخدهة: كيتـ تصىيفٍا إلى: (6
 خدهات الصحية كتهيؿ ٌذي الخدهات إلى خدهات تتطمب الاحتراؼ هثؿ الخدهات القاىكىية كال

 الكثير هف التعقيد كتىظـ عف طريؽ القكاعد القاىكىية.

 حسب دكافع هقدـ الخدهة: كيتـ تصىيفٍا إلى: (7
  خدهات تقدـ بدافع الربح هثؿ الهؤسسات الخاصة كالهستشفيات كالهدارس كالجاهعات

 الخاصة.
 ف طرؼ الدكلة كالتعميـ كالعلاج الطبي.خدهات لا تقدـ بدافع الربح هثؿ الخدهات الهقدهة ه 

 لتقييـ الهىتجات يستعهؿ الهستٍمككف ثلاثة أشكاؿ هف الجكدة::حسب علاقة السمعة كالخدهة (8

  ي صفات الهىتج التي يهكف تحديدٌا قبؿ الجكدة التي تعتهد عمى البحث عمى الهعمكهة: كٌ
 الخصائص لأىٍا همهكسة.الشراء، كالشكؿ كالمكف كالسعر، كأغمبية السمع لٍا ٌذي 

  ي صفات كخصائص يهكف تقييهٍا بعد الشراء أك الجكدة تعتهد فقط عمى التجربة: كٌ
 الاستٍلاؾ كالذكؽ كالصلابة، فٍىاؾ بعض الهىتجات هف الصعب تقييهٍا قبؿ الشراء كالحمكل.

 ة الجكدة التي تعتهد عمى الاعتقاد فقط: ٌي الصفات كالخصائص التي يهكف تقييهٍا بصعكب
حتى بعد الشراء كالاستٍلاؾ هثؿ عهمية جراحية، كتكجد خدهات كثيرة لٍا ٌذي الجكدة، كعمى 
العهكـ قميؿ هف الهستٍمكيف القادريف عمى التقييـ إذا ها كاىت الخدهة ضركرية كالإىفاؽ صحيح 

 1هف طرؼ جراح أك هحاهي.

 كذلؾ كها يمي: الجكدةكيهكف تصىيؼ أٌداؼ 
  لمهؤسسة كيتضهف الأسكاؽ كالبيئة كالهجتهع.ٌدؼ الأداء الخارجي 
 .ٌدؼ أداء الهىتج كيتىاكؿ حاجات الزبائف كالهىافسة 
 .ٌدؼ العهميات كيتىاكؿ هقدرة العهميات كفعاليتٍا كقابميتٍا لمضبط 
 .ٌدؼ الأداء الداخمي كيتىاكؿ هقدرة الهؤسسة كفعاليتٍا كهدل استجابتٍا لمتغيرات كهحيط العهؿ 

                                                   
 الهرجع السابؽ، الصفحة ىفسٍا. -1
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 1هميف كيتىاكؿ الهٍارات كالقدرات كالتحفيز كتطكير العاهميف.ٌدؼ الأداء لمعا 

 كالشكؿ الآتي يكضح أٌداؼ الجكدة:

 

 

 

 

 

 

 

 

 طرؽ تقديـ الخدمة: -4

 تكجد أربعة أىكاع أساسية هف الخدهات الهقدهة؛ ٌي:

 .طريقة الخدهة الباردة 
 .طريقة الهصىع لمخدهة 
 .طريقة الحديثة الكردية لمخدهة 
 .طريقة جكدة كخدهة الزبكف 

كتهتاز كؿ طريقة هف طرؽ تقديـ الخدهة ببعد إجرائي كشخصي هعيف، كيفصد بالبعد الإجرائي الىظـ 
كالإجراءات الهحددة لتقديـ الخدهات، أها البعد الشخصي فيقصد بً طرؽ التفاعؿ كالتعاهؿ هع الزبكف عىد 

                                                   
 .39-38، هرجع سابؽ، ص  2000: 9001قاسـ ىايؼ عمكاف الهحياكم: إدارة الجكدة الشاهمة هتطمبات الإيزك  -1

 
 
 
 
 
 
 
 
 

هف كتاب "إدارة الجكدة الشاهمة الهصدر: هف إعداد الطالبتيف بالاعتهاد عمى أٌداؼ الجكدة 
 هتطمباتالإيزك" لصاحبً قاسـ ىايؼ عمكاف الهحياكم.

 (: يكضح أٌداؼ الجكدة10الشكؿ رقـ )

 أٌداؼ الجكدة

 ٌدؼ الأداء لمعاهميف
 

 ٌدؼ أداء الهىتج

 ٌدؼ الأداء الخارجي  ٌدؼ العهميات ٌدؼ الأداء الداخمي
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بؿ هقدهي الخدهات، كها يستخدهكىً هف سمككيات كهكاقؼ كهٍارات لفظية. كفيها يمي تقديـ الخدهة هف ق
 عرض لكؿ طريقة هف طرؽ تقديـ الخدهة.

 طريقة الخدمة الباردة: -4-1

تهتاز طريقة تقديـ ٌذا الىكع هف الخدهات في الجاىب الإجرائي بػأىٍا: بطيئة كغير هتىاسقة، كغير 
هىتظهة، كفكضكية، كغير هريحة. أها في الجاىب الشخصي فتهتاز بأىٍا غير شفافة، كهتحفظة، كغير 

الأكؿ يتهثؿ في  جدية، كبعيدة عف أجكاء الاىبساط كالفرح كغير هرغكبة هف قبؿ الزبكف. أم أف الجاىب
كجكد تعاهلات غير هحددة هع الزبكف هها يؤدم إلى هقابمتٍا بهكاقؼ كسمككيات غير هىاسبة هف طرؼ 
الزبكف جراء السمككيات غير الهقبكلة هف قبؿ هقدـ الخدهات لذلؾ تككف الخدهة غير هربحة، أـ الجاىب 

الخدهة هف قبؿ هقدهي الخدهات فتهتاز فيً الثاىي فيتهثؿ في طرؽ التفاعؿ كالتعاهؿ هع الزبكف عىد تقديـ 
 1الخدهة بأىٍا غير كاضحة كعادة ها تككف باردة كتتسـ بعدـ الاكتراث لمزبائف إذ لا يرغبكف بٍا.

 :طريقة المصنع لمخدمة -4-2

تهتاز ٌذي الطريقة عف سابقتٍا، بزيادة الاٌتهاـ بالجاىب الإجرائي في تقديـ الخدهة كعدـ الاكتراث 
الشخصي، كتتسـ في الجاىب الإجرائي بأىٍا تأتي في الكقت الهىاسب، كتككف هىتظهة كهتىاسقة بالجاىب 

كبعيدة عف الفكضى، كتقدـ صكرة هكحدة لجهيع الزبائف، أها في الجاىب الشخصي فتتهيز بأىٍا: غير 
 2هتىاسقة، كهتحفظة، كغير هرغكبة هف قبؿ الزبائف.

 :طريقة الحديثة الوردية لمخدمة -4-3

س طريقة تقديـ الخدهة السالفة، تهتاز ٌذي الطريقة باٌتهاهٍا بالجاىب الشخصي عف عمى عك
الجاىب الإجرائي الذم يتسـ فيٍا بأىً بطيء، كغير هتىاسؽ، كغير هىتظـ. أها الجاىب الشخصي فيتهيز 

 3بأىً شفاؼ كجذاب كهرغكب هف طرؼ الزبكف في تقديـ الخدهة.

                                                   
 .190هأهكف سميهاف الدرادكة، هرجع سابؽ، ص  -1
 .191الهرجع السابؽ، ص  -2
 .192-191الهرجع السابؽ، ص  -3
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 :طريقة جودة وخدمة الزبوف -4-4

يقة تقديـ ٌذي الخدهة، بإعطائٍا أٌهية كبيرة لكؿ هف الجاىب الإجرائي كالشخصي، فعمى تهتاز طر 
هستكل الجاىب الإجرائي تتهيز بأىٍا هتىاسقة، كتأتي في الكقت الهىاسب كبعيدة عف الفكضى. أها عمى 

كدة كخدهة الهستكل الشخصي فتهتاز بأىٍا شفافة كجذابة ككدكدة كهرغكبة هف قبؿ الزبائف، كتعد طريقة ج
 1الزبكف هف أفضؿ الطرؽ التي يتـ فيٍا تقديـ الخدهة لمزبكف.

 عناصر إنتاج الخدمة: -5

تتككف الهؤسسة الخدهية هف عدة عىاصر تتفاعؿ فيها بيىٍا لإىتاج كتقديـ الخدهة. كقد حدد كؿ هف 
(Eiglier & Langeard:خهسة عىاصر أساسية تدخؿ في عهمية إىتاج الخدهة ٌي ) 

  ىظاـ( التىظيـ الداخميsystème d’organisation interne.) 

 ( السىد الهادمSupport physique.) 
 ( العهاؿ الهباشركفPersonnel en contact.) 
 ( الزبكفle Client.) 
 ( عرض الخدهاتPrestation des services.)2 

 كيهكف تكضيح عىاصر إىتاج الخدهة هف خلاؿ الشكؿ الهكضح أدىاي:
 
 
 
 
 

                                                   
 .193-192 الهرجع السابؽ، ص -1
ا عمى رضا الزبائف، هذكرة هاجستير، كمية العمكـ الاقتصادية كعمكـ التسيير،  -2 عبد الحهيد ىعيجات: جكدة الخدهات البىكية كتأثيرٌ

 .9، ص2004جاهعة الأغكاط، 
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 ىظاـ التىظيـ الداخمي )الهكتب الأهاهي(: -5-1

يتهثؿ ىظاـ التىظيـ الداخمي الإدارة العميا لمهؤسسة، كالتي تعتبر هصدر القرارات الهتعمقة بعرض 
الهادم، تكظيؼ كتسيير الهكارد البشرية، تحديد أشكاؿ الاتصاؿ بيف الهؤسسة الخدهات، اختيار الهحيط 

كالزبائف، كبذلؾ يككف لٍذا الجزء هف عهمية الإىتاج كغير الهرئي بالىسبة لمزبكف تأثير هباشر عمى عهمية 
 تقديـ الخدهة كجكدتٍا.

 العهاؿ الهباشركف )هكظفك الهكتب الأهاهي(: -5-2

هقدهي الخدهات الذيف يتعاهمكف هباشرة هع الزبائف كيهثمكف الهؤسسة في يقصد بالعهاؿ الهباشركف، 
ـ )الجزء الهرئي(، كيؤدم ٌؤلاء الهكظفكف دكرا بالغ الأٌهية في عهمية تقديـ الخدهة كجكدتٍا، هها  ىظرٌ

ـ عمى هٍارات ككفاءات عالية.  يتطمب تكافرٌ

 
 هؤسسة خدهية

  السىد الهادم
ىظاـ التىظيـ 

 الداخمي
العهاؿ 

 الهباشركف
 هرئي

Back office 
 غير هرئي

Front office 
 
 
 
 

Source: Kotler, Dubois: Marketing Management, Paris, Publiunion, 10emeédition, 2000, 
p448. 

 (: يكضح عىاصر إىتاج الخدهة11الشكؿ رقـ )

 زبكف  أ

 خدهة أخرل زبائف  آخركف

 خدهة

 تفاعلات هباشرة

 تفاعلات غير هباشرة
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 السىد الهادم: -5-3

هؤسسة، التجٍيزات، الهعدات الضركرية لإىتاج الخدهة، يظٍر السىد الهادم في: التصهيـ الداخمي لم
ك يؤثر عمى عهمية إىتاج الخدهة كتقديهٍا.  هكقع الهؤسسة،...إلخ. كٌ

 الزبائف: -5-4

( الزبكف أىً: كجٍة الهىتج الصادر هف ISO8402تعرؼ الهىظهة الدكلية لمهقاييس كفؽ الهكاصفة )
 تالية:الهكرد، ككردت كذلؾ ضهف ٌذت الهعيار الهلاحظات ال

 .في الحالة التعاقدية، يسهى الزبكف الهشترم 
 .يهكف أف يككف الزبكف الهستٍمؾ الىٍائي، الهستخدـ، الهستفيد أك الهشترم 
 .1يهكف أف يككف الزبكف داخمي أك خارجي بالىسبة لمتىظيـ 

لٍا. كيشير ٌذا التعريؼ إلى أف كؿ هف يتعاهؿ هع الهؤسسة كيتمقى سمع كخدهات هىٍا يعتبر زبكىا 
 كيىقسـ زبائف الهؤسسة إلى ىكعيف أساسييف ٌها:

الزبائف الداخميكف: يسهى العاهمكف في جهيع الأقساـ الكظيفية، كالذيف يتعاهمكف هع بعضٍـ  (1
 لإىجاز الأعهاؿ، بالزبائف الداخمييف.

الزبائف الخارجيكف: يسهى كؿ هف يتعاهؿ هع السمعة أك الخدهة التي تىتجٍا الهؤسسة، كيتمقى  (2
 2هخرجات الىٍائية هىٍا، بالزبكف الخارجي.ال

كالهقصكد بالزبائف في ٌذا العىصر، الزبائف الخارجييف الذيف ٌـ عمى اتصاؿ شخصي هع هقدهي 
الخدهات، كفي هجاؿ الخدهات، يظٍر الزبكف كهستخدـ لمخدهة ككهساٌـ في ىظاـ إىتاجٍا كتقديهٍا، 

ذا التكاهؿ هصدري كيترتب عف ٌذا الظٍكر دكراف هتكاهلاف لمزبكف ف ي علاقتً هع الهؤسسة الخدهية، كٌ
 .أف الزبكف ٌك الهقيّـ الأكؿ كالأخير لمخدهة

 

                                                   
 .25هحهد حسف، بساـ عزاـ: هرجع سابؽ، ص  -1
 .182هأهكف سميهاف الدرادكة: هرجع سابؽ، ص  -2
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 عرض الخدهات: -5-5

تتهثؿ الىتيجة الهتكلدة هف هجهكعة التفاعلات الحاصمة بيف هختمؼ عىاصر إىتاج الخدهة. كالتي 
 يعتهد تقديهٍا في الغالب عمى كجكد هقدـ الخدهة كالزبكف في آف كاحد.

 ثالثا: جودة الخدمة:

 أنواع وخصائص جودة الخدمة: -1

 تىقسـ الأىكاع الرئيسية لجكدة الخدهة إلى الىكعيف التالييف:

 الجكدة الفىية: (1

يتطمب ٌذا الىكع هف الجكدة الاعتهاد عمى الهكظفيف ذكم الخبرات كالهعارؼ الهتهيزة بالخدهات 
جراءاتٍا الهتىكعة كيلاءـ ٌذا الىكع الخدهات  الهصرفية الهعقدة: خطط التقاعد كالهعاشات حيث تعد كا 

 الهعرفة الفىية هتطمبا رئيسيا كاضحا.

 الجكدة الكظيفية: (2

ي تتطمب التفاعؿ الىفسي  يركز ٌذا الىكع عمى الهصادفة الخدهية كالكيفية التي تقدـ بٍا الخدهة، كٌ
خدهاتٍا هف خلاؿ تحديد الٍدؼ  بيف الهىظهة كعهلائٍا، كيجب أف تسعى إدارة الهىظهة إلى تعزيز جكدة

الإستراتيجي لجكدة الخدهة كهتابعة احتياجات كتكقعات العهلاء كقياس الجكدة كرضا العهيؿ، كهف ثـ 
القياـ بإعادة التىظيـ حكؿ العهيؿ، كتحديد الأدكار الجديدة لهديرم كهشرفي الهىظهة كتحقيؽ فكائد إىتاجً، 

( Denton & Keithدة هتيىة لكسب كلاء العهيؿ. كقد حدد )كقياس كتخفيض تكاليؼ الخدهة كبىاء قاع
 الهبادئ التي تسترشد بٍا إدارة الهىظهة:

 .كالرؤية الكاضحة هف قبؿ الإدارة كفٍـ كاحتراـ كهتابعة العهيؿ 

 .تقديـ الدعـ الهلائـ هف قبؿ الإدارة إلى جاىب تطكير بيئة إستراتيجية 
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  تحسيف جكدة الخدهة.فٍـ الأعهاؿ كهككىاتٍا، كاستخداـ طرائؽ 

 .استعهاؿ التقىيات الهىاسبة، ككضع هعايير لقياس الأداء 

  قاهة ىظإظٍار الحاجة للابتكار كاستقطاب الأفراد الهىاسبيف كتدريبٍـ ك ـ تأٌيمٍـ كصقؿ هٍاراتٍـ كا 
 1لمحكافز كالهكافآت.

 كتىقسـ الخصائص الرئيسية لجكدة الخدهة إلى ثلاث خصائص أساسية:

 كالتي تتعمؽ بالبيئة الهحيطة بتقديـ الخدهة. الهادية:الجكدة  (1

 كالتي تتعمؽ بصكرة هىظهة الخدهة كالاىطباع الذٌىي عىٍا. جكدة الهىظهة: (2

 كالتي تهثؿ ىتاج عهميات الخدهة.الجكدة التفاعمية:  (3

بيف كفي تصىيؼ آخر يتـ التهييز بيف جكدة العهميات التي يحكـ عميٍا العهيؿ أثىاء تأدية الخدهة ك 
 جكدة الهخرجات كالتي يحكـ عميٍا العهيؿ بعد الأداء الفعمي لمخدهة.

كهف ىاحية أخرل أيضا يهكف التهييز بيف الجكدة الفىية كالتي يهكف التعبير عىٍا بالسؤاؿ: ها الذم 
 يتـ تقديهً؟

 كالجكدة الكظيفية كالتي يهكف التعبير عىٍا بالسؤاؿ: كيؼ تتـ عهمية تقديـ الخدهة؟

الصكرة الذٌىية لمهىظهة كالتي تعكس اىطباعات العهلاء عف هىظهة الخدهة كالتي تتكقؼ كبيف 
ا عمى تقييـ العهلاء لمجكاىب الفىية كالكظيفية لمخدهة.  بدكرٌ

 كالشكؿ التالي يكضح ٌذا التصىيؼ:

 

                                                   
 .278، ص2003، 1الفتاح الصيرفي: الإدارة الرائدة، دار صفاء لمىشر كالتكزيع، عهاف، طهحهد عبد  -1
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 أىمية جودة الخدمة: -2

لجكدة الخدهة أٌهية كبيرة بالىسبة لمهؤسسات كذلؾ هف أجؿ تحقيؽ الىجاح كالاستقرار، فإف عمى 
يتعاهمكا هعا هف أجؿ خمؽ الخدهة كتقديهٍا عمى أعمى هستكل كعمى الهؤسسات الزبكف كالهكظفيف أف 

 الاٌتهاـ بالهكظفيف كالزبائف هعا، لذلؾ تكهف أٌهية جكدة الخدهة فيها يمي:

 لقد ازداد عدد الهؤسسات التي تقكـ بتقديـ الخدهات، فهثلا ىصؼ ىهك هجاؿ الخدهة :
لخدهات إلى جاىب ذلؾ فالهؤسسات الخدهاتية هازالت في الهؤسسات الأهريكية يتعمؽ ىشاطٍا بتقديـ ا

 ىهك هتزايد كهستهر.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

، هرجع كعهميات كتطبيقاتإدارة الجكدة في الخدهات: هفاٌيـ الهصدر: قاسـ ىايؼ عمكاف الهحياكم، 
 .94سابؽ، ص 

 جكدة الخدهة أبعاد(: يكضح 12) الشكؿ رقـ

 جكدة الخدهة
الفرؽ بيف التكقعات 

 كالأداء الفعمي

هستكل الأداء 
 الفعمي

 تكقعات الخدهة
 الإعلاف. -
 الخبرة. -
 الاتصالات. -

 الاىطباعات عف الهىظهة
 السهعة. -
 التاريخ. -
 الكظيفيةالجكدة  العاهمكف -

 الهظٍر الخارجي -
 أسمكب الأداء -
 السمكؾ كتفاعؿ العهيؿ -

 الجكدة الفىية
 الهعرفة -
 الهٍارة كالخبرة -
 الهعدات -
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 إف تزايد عدد الهؤسسات الخدهية سكؼ يؤدم إلى كجكد الهىافسة الشديدة ازدياد الهىافسة :
 بيىٍا، لذلؾ فإف الاعتهاد عمى جكدة الخدهة سكؼ يعطي لٍذي الهؤسسات هزايا تىافسية عديدة.

 أصبحت الهؤسسات الخدهية في الكقت الحالي تركز كدة الخدهةالهدلكؿ الاقتصادم لج :
عمى تكزيع حصتٍا لذلؾ لا يجب عمى الهؤسسات السعي هف أجؿ جذب الزبائف الجدد، كلكف يجب 

 كذلؾ الهحافظة عمى الزبائف الحالييف كلتحقيؽ ذلؾ لابد هف الاٌتهاـ أكثر بهستكل جكدة الخدهة.

 كف التعاهؿ هع الهؤسسات التي تركز عمى  : إف الزبائف يريدكففٍـ الزبكف هعاهمة جيدة كيكرٌ
الخدهة، فلا يكفي تقديـ الخدهة ذات جكدة كسعر هعقكؿ دكف تكفير الهعاهمة الجيدة كالفٍـ الأكبر 

 1لمزبكف.

 حيث أف تكفير السبؿ الكفيمة بتحسيف بيئة العهؿ الداخمية تحقؽ الرضا الرضا الكظيفي :
 هؤسسة التي يعهمكف بٍا.كالكلاء لمهكظفيف في ال

 أم القياـ باختيار الهكظفيف كالعاهميف هف ذكم الهٍارات كالكفاءات العالية ىكعية الخدهات :
 2كتكفير الدكرات التدريبية لتدعيـ أٌهية الكفاءة الشخصية لمعاهميف.

 خطوات تحقيؽ الجودة في تقديـ الخدمة: -3

 الخدهة ىذكر:هف أكثر الخطكات شيكعا في تحقيؽ الجكدة في 

 .إظٍار الهكاقؼ الإيجابية تجاي الآخريف 
 .تحديد حاجات الزبكف 
 .العهؿ عمى تكفير حاجات الزبائف 
 .التأكد هف استهرارية الزبائف في التعاهؿ هع الهؤسسة 

 
 

                                                   
 .194هأهكف سميهاف الدرادكة: هرجع سابؽ، ص -1
 .214خضير كاظـ هحهكد: هرجع سابؽ، ص  -2
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 إظٍار الهكاقؼ الإيجابية تجاي الآخريف: -3-1

ثارة اٌتهاهٍـ، هف خلاؿ الهكاقؼ  ا هقدهك الخدهات، يعد جذب اىتباي الزبائف كا  الإيجابية التي يظٍرٌ
 أساسا هٍها لىجاح الهؤسسة في تحقيؽ رضا الزبكف ككسب كلائً. كتتهثؿ أٌـ ٌذي الهكاقؼ في:

 اٌتهاـ الهكظؼ بهظٍري أثىاء تقديـ الخدهة. -

الاٌتهاـ بمغة الجسد )الرسائؿ غير المفظية( كيهكف الإشارة في ٌذا الصدد إلى أربع هجهكعات  -
 لجسد يمخصٍا الجدكؿ التالي:هف لغة ا

 "الرسائؿ غير المفظية"

 رسائؿ سمبية رسائؿ إيجابية
عىدها يككف الكجً هسترخي كهتحكـ 

 فيً
 الكجً قمؽ كهتٍجـ.

عىدها تككف الابتساهة طبيعية 
 كهريحة.

 الابتساهة هفقكدة كهتصىعة.

الحفاظ عمى الاتصاؿ بالعيف عىد 
 الحديث أك الإىصات بالآخريف.

الاتصاؿ بالعيف عىد الحديث تجىب 
 أك الإىصات.

حركة الجسد هسترخية كهع ذلؾ 
 هتأىية كهىضبطة.

 حركة الجسد هتعجمة كهرفكعة.

الإصغاء كالتركيز لهعرفة حاجات الزبائف، هع تجىب الهقاطعة، كالتمخيص في الىٍاية. لمتأكد هف  -
 فٍـ احتياجاتٍـ.

ذا بالابتعاد عف الصكت العالي في الاٌتهاـ بصدل الصكت، أم الكيفية التي يقاؿ  - بٍا الشيء، كٌ
 1حالة الغضب، هف أجؿ إيصاؿ خدهة هقبكلة لمزبكف.

 

                                                   
 .196هأهكف سميهاف الدرادكة: هرجع سابؽ، ص  -1
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 تحديد حاجات الزبكف: -3-2

 تتهثؿ أٌـ حاجات الزبكف في:

 الحاجة لمفٍـ، إذ يجب أف تفسر الرسائؿ التي يبعث بٍا الزبائف بصكرة صحيحة. -

 الشعكر بالارتياح كالتخفيؼ عف قمقٍـ.الحاجة لمشعكر بالترحيب، إذ يحتاج الزبائف إلى  -

 العهؿ عمى تكفير حاجات الزبائف: -3-3

 يتـ تحقيؽ ٌذي الخطكة هف خلاؿ ها يمي:

 يجب أف تقدـ الخدهات خلاؿ فترة زهىية هىاسبة كفي هكاف هىاسب. -

 يجب أف يحصؿ  هقدـ الخدهة عمى التدريب كالهعرفة كالهٍارات الهىاسبة. -

 زبائف، كالترحيب بالزبكف بصكرة كدية كجعمً يشعر بالارتياح.الكفاء بالحاجات الأساسية لم -

 التأكد هف استهرارية الزبائف في التعاهؿ هع الهؤسسة: -3-4

 يأتي التأكد هف استهرارية الزبائف بالتعاهؿ هع الهؤسسة عف طريؽ:

الاٌتهاـ بشكاكم الزبائف، كذلؾ بالإصغاء إلى شكاكيٍـ كشرح الإجراءات التي سيتـ اتخاذٌا  -
 عالجة ٌذي الشكاكم، كفي الأخير، تقديـ الشكر إلى الزبكف ىتيجة قياهً بعرض الشككل.له

هحاكلة هقدهي الخدهات كسب الزبائف ذكم الطبع الصعب، هف خلاؿ الهحافظة عمى ٌدكئٍـ  -
 كالإصغاء إليٍـ.

، إجراء استطلاعات هستهرة لآراء الزبائف حكؿ هستكل جكدة الخدهة الهقدهة لٍـ كتقييهٍـ لٍا -
فىتائج الاستطلاع كالتقييـ تعد هعيارا لمحكـ عمى هدل ىجاح الهىظهة في تمبية هتطمبات الزبائف 
ضافة إلى ٌذا تستخدـ ىتائج الاستطلاع في إدخاؿ التحسيىات الهستهرة عمى خدهات  كتكقعاتٍـ، كا 
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ذا اىطلاقا هف أف الزبكف ٌك هصدر لمهعمكهات كالأفكار الجديدة، فٍك اله قيـ كالهثهف الهىظهة، كٌ
 ، كالشكؿ التالي يبيف ذلؾ:1لجكدة عهمٍا

 

 

 

 

 

 

 

 

يتضح هها تقدـ أف استطلاع رأم الزبائف كتقييهٍـ، يعد كسيمة فعالة لهعرفة ها إذا حققت الهىظهة 
ٌدفٍا في إرضاء زبائىٍا أـ لا، ٌذا هف جٍة، كهف جٍة ثاىية، يستكلد لدل الزبكف قىاعة بأىً يُعاهؿ 

ذا ها سيدفعً لأف يظٍر لٍا كبشكؿ  هعاهمة خاصة، كسيدرؾ هف خلاؿ إحساسً أىً جزء هف الهىظهة، كٌ
إيجابي ها يريدي، كبٍذا، تككف الهىظهة قد حددت ها يهكف أف تفعمً للاحتفاظ بزبائىٍا، كها ذا يهكف أف 

 تفعمً لمحصكؿ عمى عهلاء جدد هف الهىافسيف.

 أساليب تحقيؽ جودة الخدمة: -4

هجهكعة تحرص العديد هف الهىظهات الخدهية عمى تطكير كتحقيؽ هستكل جكدة خدهاتٍا باستخداـ 
 هف الطرؽ كالأساليب التالية:

                                                   
 .201-196هرجع السابؽ، ص ص ال -1

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .160عهركصفيعقيمي، هرجع سابؽ،ص :الهصدر
 (: يكضح التغذية العكسية.13الشكؿ رقـ )

استقصاء 
 رأم العهلاء

استهرارية 
 الرضا

 آثار إيجابية
هعمكهات 
 راجعة

رضا أعمى 
هف الرضا 
 السابؽ

الآراء يستفاد هف 
في إعادة تصهيـ 
 آثار سمبية السمعة أك الخدهة

القيهة التي 
يحصؿ عميٍا 
الزبكف أكبر 
 باستهرار

سمعة/خدهة جديدة 
 أك هعدلة
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 الاستخداـ الهستهر لمدراسات كالبحكث: -4-1

إف الفشؿ في الكصكؿ إلى خدهات ذات جكدة عالية هف قبؿ الهىظهات دفعٍا إلى المجكء إلى 
استخداـ البحكث ككسيمة لتجهيع الهعمكهات كتحقيؽ الفٍـ عف تكقعات العهلاء لمخدهة كتقييهاتٍـ للأداء 
الفعمي لٍا. كهف ٌذا الهىظكر فإف هىظهة الخدهة، يجب أف تسعى جاٌدة لمبحث عف إجابات حاسهة 

 للأسئمة الرئيسية التالية:

 ها الذم يعتبري العهلاء ٌاها في هلاهح أك خصائص الخدهة؟ 

 ها ٌك الهستكل الذم يتكقعً العهيؿ بالىسبة لٍذي الهلاهح؟ 

 1الخدهة في الكاقع العهمي؟ كيؼ يتـ إدراؾ كتقييـ ٌذي الجكاىب هف 

 تحميؿ شكاكم العهلاء: -4-2

تعتبر شكاكم العهلاء هؤشرا خطيرا لهستكل جكدة الخدهة الهقدهة كبالىسبة لبعض الهىظهات فإف 
ٌذي الكسيمة تعتبر الأداة الرئيسية لمتعرؼ عمى أداء العهلاء كهدل رضاٌـ عمى هستكل الخدهة الهقدهة، 

 خصصة.كها تقكـ بٍا هؤسسة بحثية هت

 العهؿ عمى استقطاب كتكظيؼ أفضؿ الكفاءات: -4-3

إف كضع هعايير كبراهج لتحسيف جكدة الخدهة تعتبر غير ذات قيهة ها لـ يتكافر لدل الهىظهة قاعدة 
هف الأفراد الذيف يتهتعكف بالاتجاي الإيجابي كالهقدرة عمى تحقيؽ تمؾ الهعايير، كتشير ىتائج الدراسات إلى 

لجكدة تىحصر في ضعؼ هٍارات هقدهي الخدهة كافتقادٌـ لمرغبة في العهؿ أف ىحك ثمث هشكلات ا
 2كتدىي ىظرتٍـ لمعهيؿ.

 

                                                   
 .306، ص1999، 1تسكيؽ الخدهات الهصرفية، البياف لمطباعة كالىشر، هصر، طعكض بدير الحداد:  -1
 .27عبد العزيز أبك ىبعة: هرجع سابؽ، ص -2
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 سرعة التصدم لهشكلات العهلاء: -4-4

عف درجة رضا عهلاء بعض الهىظهات الخدهية عف أسمكب تمؾ  1988في دراسة أجريت عاـ 
 لىتائج كها يمي:الهىظهات في هكاجٍة الهشكلات كالتصدم لٍا، كالتعاهؿ هعٍا، كجاءت ا

  تختمؼ ىسبة رضا العهلاء عف حؿ الهشكلات باختلاؼ طبيعة ىشاط الهىظهة، فقد بمغت ٌذي
 ٪ بالىسبة لمبىكؾ.35٪ بالىسبة لشركات التأهيف، 46٪ بالىسبة للاتصالات الٍاتفية، 76الىسبة 

 د التعاهؿ يؤثر أسمكب التعاهؿ هع الشككل عمى احتهالات إعادة الشراء، كبصفة عاهة كمها زا
 1الفعاؿ هع الشككل كمها زاد احتهاؿ إعادة الشراء كالعكس صحيح.

 تعميـ العهيؿ عف الخدهة: -4-5

يهكف لمهىظهة تعزيز هصدر قيهتٍا لدل العهيؿ هف خلاؿ بذؿ جٍكد همهكسة لتعميهً كتطكير 
تخاذ قرار أفضؿ، هعرفتً بالخدهات الهقدهة، كلاشؾ أف زيادة إلهاـ العهيؿ بالخدهات يزيد هف قدرتً عمى ا

ا:  كهف ثـ تحقيؽ درجات أعمى هف الرضا عف ٌذي الخدهات كتأخذ عهمية التعمـ عدة أشكاؿ أبرزٌ

 .ًتعريؼ العهيؿ بكيفية إىجاز بعض الخدهات بىفس 

 .تعريؼ العهيؿ هتى يستخدـ الخدهة 

  2برضائً.شرح هبررات إتباع الهىظهة سياسات هعيىة قد لا تمقى قبكلا لدل العهيؿ أك تحظى 

 تىهية ثقافية تىظيهية تدعـ الجكدة: -4-6

جهيع العاهميف كيسعكف إلى  يتطمب تحقيؽ التهيز في الخدهة أف تصبح الجكدة شعارا يؤهف بً
التطبيؽ العهمي لً، بهعىى أف تصبح الجكدة قيهة تىظيهية يتكلد عىٍا الإشباع كالرضا بؿ كالحفز لدل 

 العاهميف كلإيجاد ٌذي الثقافة فإف الأهر يتطمب:

                                                   
 .28الهرجع السابؽ، ص  -1
 .185ثابت عبد الرحهف إدريس: هرجع سابؽ، ص  -2
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 .كجكد هعايير هتفؽ عميٍا لمجكدة 

 .ميف كقادريف عمى تحقيؽ تمؾ الهعايير  استقطاب أفراد هؤٌ

 دارم لمهقترحات كالآراء بشأف تحسيف الجكدة.تشجيع إ 

بصفة عاهة فإىً يرتبط بالثقافة التىظيهية، ضركرة تكافر درجة عالية هف الاعتهادية كخمك الههارسات 
 1هف الأخطاء كتكليد الاتجاي ىحك شعار "أداء الخدهة عمى الكجً الصحيح هف أكؿ هرة"

 أبعاد جودة الخدمة: -5

إلى الهعايير التي يتـ هف خلالٍا الحكـ عمى جكدة الخدهات لكىٍا لا تتفؽ تعرض الكثير هف الكتاب 
ي كها  حكؿ هاٌية الأبعاد كلا تحددٌا بصفة ىٍائية، لذلؾ لابد هف عرض ٌذي الآراء ككجٍات الىظر؛ كٌ

 يمي:

 ( أف لجكدة الخدهة بعديف يتهثلاف في:Gro hroosيرل )

 لجكاىب الكهية لمخدهة بهعىى الجكاىب التي يهكف التعبير الجكدة الفىية: فالجكدة الفىية تشير إلى ا
 عىٍا بشكؿ كهي.

  ـ كطريقة تعاهمٍـ هع الهستٍمؾ ي سمكؾ القائهيف عمى تقديـ الخدهة كهظاٌرٌ الجكدة الكظيفية: كٌ
ي أهكر يصعب قياسٍا بدقة بالقياس إلى العىاصر الهككىة لمجكدة الفىية.  2أك الزبكف كٌ

 الجكدة في هجاؿ الخدهات تعكس ثلاثة أبعاد أساسية ٌي:بيىها يرل آخركف أف 

 ."جكدة الهحيط الهادم الذم تقدـ فيً الخدهة "الجكدة الهادية 

 .الجكدة الهركجة لمهؤسسة 

                                                   
 .192، ص2004سية، القاٌرة، ، دليؿ عصرم لمجكدة كالتىاف9000هصطفى أحهد السيد: إدارة الجكدة الشاهمة كالإيزك  -1
 .92قاسـ ىايؼ عمكاف الهحياكم: إدارة الجكدة في الخدهات: هفاٌيـ كعهميات كتطبيقات، هرجع سابؽ، ص  -2
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 ."درجة كهستكل التفاعؿ بيف الهستٍمكيف كهقدهي الخدهات "الجكدة التفاعمية 

ـ عميٍا الهستٍمككف أثىاء تأدية الخدهة في تصىيؼ آخر فقد تـ التهييز بيف جكدة الأداء كالتي يحك
 كبيف جكدة ها يحصمكف عميً كالتي يحكهكف عميٍا بعد الأداء الفعمي لمخدهة.

 ( يرل أف ٌىاؾ ستة عىاصر رئيسية هرتبطة بجكدة الخدهة ٌي كالتالي:Max wellأها )

 .سٍكلة الحصكؿ عمى الخدهة 
 .هدل قبكؿ الهستٍمؾ لمخدهات التي تقدهٍا الهؤسسة 
 .تقديـ الخدهة لكؿ فئات كطبقات الهجتهع 
 .هلاءهة الخدهة لاحتياجات كتكقعات الهستٍمؾ 
 .1فعالية الخدهة الهتاحة 

( إلى أف الهعايير الكحيدة التي تعتهد عميٍا في تقديـ Berry & Zeithamlكأخيرا تكصؿ كؿ هف )
در  اكاتً عمى هجهكعة هف الهعايير جكدة ٌي تمؾ التي يحددٌا الهستٍمؾ بىفسً، لأىً قد يبىي تكقعاتً كا 

 عمى أساسٍا يحكـ عمى جكدة الخدهة، كيهكف أف تهتد ٌذي الهعايير لتشهؿ ها يمي:

 ( الاعتهاديةReliability كيقصد بالاعتهادية القدرة عمى أداء كتقديـ الخدهات كها كعدت بٍا :)
ىجاز الخدهة كها كعدت بٍا الهؤ   2سسة بشكؿ دقيؽ.الهؤسسة، أم هدل الاتساؽ في الأداء كا 

 ( الاستجابةResponsive ي القدرة كالرغبة كاستعداد هجٍز لمهثكؿ كبسرعة لخدهة (: كٌ
الهستٍمكيف، كيعىي بذلؾ أيضا القدرة عمى التعاهؿ الفعاؿ هع الشكاكم كالاقتراحات كالهبادرة بتقديـ 

ياجات الطارئة الخدهة بصدر رحب كالرد عمى استفساراتٍـ بسرعة، كها تضـ أيضا تمبية الاحت
 3كالجديدة لمهستٍمكيف.

                                                   
هدحت هحهد أبك الىصر: إدارة الجكدة الشاهمة في هجاؿ الخدهات "الخدهات الاجتهاعية كالتعميهية كالصحية"، هجهكعة الىيؿ  -1

 .96، ص2008العربية، القاٌرة، 
2- Leohard, Athers: Five Imperatives for Improving Service Quality, management review, 
1990, p29. 

 .54، ص2000سهير هحهد عبد العزيز: اقتصاديات جكدة الهىتج بيف إدارة الجكدة الشاهمة كالإيزك، هكتبة الإشعاع الإسكىدرية،  -3
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 ( الهمهكسيةTangibility تشير إلى هظٍر التسٍيلات كالهعدات الهادية بهمهكسية الخدهة ٌي :)
الهباىي كتقىية الهعمكهات كالاتصالات الهستخدهة فيً، كالتسٍيلات الداخمية كالتجٍيزات اللازهة 

رتيبات الداخمية لمهؤسسة، كهكاقع الاىتظار لمهستفيد لتقديـ الخدهة، كالهظٍر الخارجي لمعاهميف، كالت
هف الخدهة كغير ذلؾ، هف هعايير التقييـ لٍذا البعد: الهظٍر الخارجي، أهاكف الاىتظار كالاستقباؿ 

 1الهىاسبة.

 ( الأهافSecurity ك الاطهئىاف هف قبؿ بأف الخدهة لمعهلاء تخمك هف الخطأ أك الخطر أك (: كٌ
 سسة تشهؿ:الشؾ شاهلا في الهؤ 

 .ضهاف الحصكؿ عمى الخدهة حسب الكعد 

 .اىعداـ الخطر كالشؾ في تعاهلات الهؤسسة 

 .2أداء سميـ هف طرؼ الهكظفيف 

 ( التعاطؼEmpathy ًيشر إلى درجة العىاية بالهستفيد كرعايتً بشكؿ خاص كالاٌتهاـ بهشاكم :)
البعد عمى خصائص هثؿ هدل تكفير كالعهؿ عمى إيجاد حمكؿ لٍا بطرؽ إىساىية راقية، كيشهؿ ٌذا 

الخدهة هف حيث الزهاف كالهكاف، كالاتصالات. فالتعاطؼ يعىي درجة الرعاية كالاٌتهاـ الشخصي 
بالهستفيد، فضلا عف أف التعاطؼ يضع هصمحة الهستفيديف في هقدهة اٌتهاهات الإدارة كالعاهميف 

 في الهؤسسة كتمبية احتياجاتٍـ.

 ( الكفاءةCompetence ك :) التي تعىي اهتلاؾ الأفراد هقدهي الخدهة لمقدرات التي تهكىٍـ هف
 تقديـ خدهة هتهيزة لمعهلاء.

 ( الكصكؿAccess كالتي تشير إلى سٍكلة الكصكؿ إلى هقدهي الخدهة كالاتصاؿ بٍـ عىد:)
 3المزكـ.

                                                   
 ىفسٍا.الهرجع السابؽ، الصفحة  -1
 .9-8ريهة هحبكبي: هرجع سابؽ، ص  -2
 .33-32هحهد خيثر، أسهاء هرايهي: هرجع سابؽ، ص  -3
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 ( الهصداقيةCredibilityي تعىي تكافر درجة عالية هف الثقة في هقدهي الخدهة هف خلا ؿ (: كٌ
هراعاة هصالح كاحتياجات العهلاء، كيتكفر ٌذا البعد هف خلاؿ اسـ الشركة كسهعتٍا، الخصائص 

 1الشخصية لمعاهميف، طريقة العرض البيعي.

 ( الاتصالاتCommunication بلاغ الزبائف بمغة يفٍهكىٍا كالإصغاء لمزبائف، كشرح (: التعميـ كا 
 الخدهة، التأكيد عمى حؿ هشكلات العهلاء.طبيعة الخدهة كأٌهيتٍا، تكضيح تكمفة كأسعار 

 ( الكياسةCourtesy ي إهكاىية التعاهؿ، أم سٍكلة الاتصاؿ كالتعاهؿ، كها أف تككف ٌىاؾ (: كٌ
 2هكاقع أداء الخدهة هىاسبة، أكقات هيسرة لأداء الخدهة، كقت الاىتظار ليس طكيلا.

 نماذج تقييـ جودة الخدمة: -6

 اس جكدة الخدهات، كفيها يمي الىهكذجاف الرئيسيات لقياسٍا:تعددت الدراسات التي استٍدفت قي

 ىهكذج الفجكة: (أ 

يعتهد ىهكذج الفجكة بشكؿ أساسي عمى هجهكعة هف الهؤشرات قابمة لمتكييؼ أك التعديؿ حسب ىكع 
 الخدهة.

( ظٍر خلاؿ الثهاىيىيات هف خلاؿ الدراسات التي قاـ كؿ هف ServQualب )كيسهى ىهكذج الفجكة 
(Parasuraman, Zeithaml & Berry كذلؾ بغية استخداهً في تحديد كتحميؿ هصادر كهشاكؿ )

 الجكدة كالهساعدة في كيفية تحسيىٍا.

                                                   
، دار الىٍضة العربية، هصر، الهعايرة كالقياس فيأساليب حديثة  :تكفيؽ هحهد عبد الهحسف: قياس الجكدة كالقياس الهقارف -1

 .46، ص2003
ها في تحديد الإستراتيجيات التسكيقية لمخدهة الهصرفية "تيسير هحهد شحادةالعفيشات: الجكدة كرضا ا -2 دراسة تحميمية لآراء لزبكىكأثرٌ

، 2001"، أطركحة دكتكراي غير هىشكرة، كمية الإدارة كالاقتصاد، جاهعة الهكصؿ، العراؽ،  عيىة في الهصارؼ التجارية الأردىية
 .557ص
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دراكٍـ لمداء  التقييـ حسب ىهكذج الفجكة يعىي تحديد الفجكة بيف تكقعات الزبائف لهستكل الخدهة كا 
الفعمي، أم هعرفة كتحديد هدل التطابؽ بيف الخدهة الهتكقعة كالخدهة الهدركة كيهكف التعبير عىٍا 

 بالعلاقة التالية:

 

كيعتهد بىاء ٌذا الىهكذج عمى تحديد الخطكات التي يجب أخذٌا بعيف الاعتبار عىد تحميؿ كتخطيط 
ىجاح في تقديـ الجكدة الهطمكبة كتتهثؿ جكدة الخدهة، كقد حدد ىهكذج الخدهة الفجكات التي تسبب عدـ ال

ي:  في خهس فجكات؛ كٌ

  دراؾ الهؤسسة الخدهية، فقد لا ىدرؾ الفجكة الأكلى: كتىتج عف الاختلاؼ بيف تكقعات الزبكف كا 
دائها كبدقة رغبات الزبائف ككيفية حكـ الزبكف عمى هككىات الخدهة لقمة الهعمكهات عف السكؽ 

 1كأىهاط الطمب.

  كتشير إلى عدـ كجكد تطابؽ الهكاصفات الخاصة بالخدهة هع إدراكات الإدارة الثاىيةالفجكة :
لتكقعات الزبكف أم أىً رغـ إدراؾ الهؤسسة الخدهية لتكقعات الزبكف إلا أىٍا غير قادرة عمى ترجهة 

 ذلؾ إلى هكاصفات هحددة في الخدهة الهقدهة.

 ي فجكة بيف هكاصفات الخدهة االفجكة الثالثة لهكضكعية كالأداء الفعمي لٍا، فإذا تهكىت : كٌ
الهؤسسة الخدهية هف كضع الهكاصفات الهطمكبة في الخدهة، فلا يهكىٍا أداء ٌذي الخدهة بسبب 
كجكد هكاصفات هعقدة كغير هرىة، كعدـ تدريب العاهميف عمى أدائٍا أك عدـ إقىاعٍـ بالهكاصفات 

 ي الخدهة.الهطمكبة، أك عدـ كجكد الحافز الكافي لأداء ٌذ

 كتتهثؿ في فجكة الخدهة الهركجة كالخدهة الهقدهة، أم أف الكعكد الهعطاة هف الفجكة الرابعة :
خلاؿ الأىشطة التركيجية لا تتطابؽ هع الأداء الفعمي لمخدهة كذلؾ لكجكد ضعؼ في التىسيؽ بيف 

 العهميات كالتسكيؽ الخارجي لمهؤسسة الخدهية.

                                                   
 .76-74ىكر الديف بكعىاف: هرجع سابؽ، ص  -1

 التكقع -( = الإدراؾ ServQualجكدة الخدهة )
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 ذا يعىي أف الخدهة : كتتعمؽ بالفجك الفجكة الخاهسة ة بيف الخدهة الهتكقعة كالخدهة الهؤداة، كٌ
الهتكقعة لا تتطابؽ هع الخدهة الهدركة كتككف هحصمة لجهيع الفجكات بحيث يتـ عمى أساسٍا الحكـ 

 عمى جكدة أداء الهؤسسة الخدهية.

 كيهكف تمخيص ٌذي الفجكات في الشكؿ التالي:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .75الهصدر: ىكر الديف بكعىاف: هرجع سابؽ، ص
 " ServQual(: يكضح ىهكذج الفجكة "14الشكؿ رقـ )

 اتصالات خارجية الحاجات الشخصية الخبرة السابقة

 الخدهة الهتكقعة

 5الفجكة 

 الخدهة الهدركة

إدراؾ جكدة 
 الخدهة

 هؤشرات التقكيـ
 الهمهكسية. (1
 الاعتهادية. (2
 الاستجابة. (3
 الأهاف. (4
 التعاطؼ. (5

اتصالات هع 
 الزبائف

 "خدهة هركجة" 

 أداء الخدهة 4الفجكة 
 "خدهة هقدهة"

 3الفجكة 

 2الفجكة 

 إدراكات الإدارة لتكقعات العهلاء

 1الفجكة 

 "هصههة خدهة" العهلاء لتكقعات كفقا الخدهة خصائص تحديد
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 "الاتجاٌي": Servperfىهكذج  (ب 

استهرار الجٍكد الهبذكلة لمتكصؿ إلى ىهكذج عمهي كعهمي لقياس جكدة الخدهة، فقد تكصؿ كؿ هف 

(Gromin & Taylor" إلى قياس ) Servperf حسب ٌذا الىهكذج يتـ قياس جكدة الخدهة عمى "
ٌذي الخدهة يهكف التحكـ عميٍا هباشرة هف خلاؿ  الأداء الفعمي لمخدهة الهقدهة، باعتبار أف جكدة

 1اتجاٌات الهستٍمكيف.

كحسب ٌذا الىهكذج فإف جكدة الخدهة ٌي سمسمة إدراكات الهستٍمكيف كتجاربٍـ هع الهؤسسة كدرجة 
ف الرضا عبارة عف كسيط بيف الإدراكات كالخبرات السابقة لمهستٍمؾ كالأداء  الرضا عف الأداء الحالي، كا 

فالتجربة الأكلى لمخدهة ٌي دالة لمتكقعات السابقة حكؿ الخدهة، أم ها يتكقعً الهستٍمؾ قبؿ  الحالي،
 الحصكؿ عمى الخدهة.

كتكقعاتً الهستقبمية ٌي دالة لعهمية تقييهية للأداء الحالي، كيعىي ذلؾ بعد حصكؿ الهستٍمؾ عمى 
إذ هستكل رضا الهستٍمؾ يعكس هكقفً الخدهة سيبىي تكقعاتً الهستقبمية سكاء كاىت إيجابية أـ سمبية، 

 2هف الخدهة، كيقكـ ٌذا الىهكذج عمى الافتراضات التالية:

 .في أكؿ هرة يقتىي الهستٍمؾ الخدهة فإف تكقعاتً تحدد تقييهً لجكدتٍا 

  يمجأ الهستٍمككف إلى إعادة الىظر كهراجعة الهستكل الأكؿ لمجكدة في حالة عدـ رضاي عف عدة
 .تعاهلات هع الهؤسسة

  إف الخبرات السابقة لمهستٍمكيف تؤدم إلى هراجعة لإدراكاتً لمخدهة الهقدهة كبالتالي فتقييـ
 الهستٍمكيف لهستكل الخدهة ٌك ىتيجة التعديلات الإدراكية.

كهىً فالرضا عف الأداء الفعمي يساٌـ في تشكيؿ إدراكات الهستٍمؾ لجكدة الخدهة كأٌـ عاهؿ لمتقييـ 
ا فالاتجاي يتكيؼ طبقا لهستكل الرضا الذم يحققً هف الخدهة، كأف ٌذا الىهكذج يقكـ عىد تكرار الشراء. إذ

                                                   
 .104ىايؼ عمكاف الهحياكم: إدارة الجكدة في الخدهات: هفاٌيـ كعهميات كتطبيقات، هرجع سابؽ، صقاسـ  -1
، 1فريد ككرتؿ كآخركف: الجكدة كالتهيز في هىظهة الأعهاؿ، هكتبة الهجتهع العربية لمىشر كالتكزيع، الجزء الثاىي، الأردف، ط -2

 .414، ص2011
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ذا ها يجعمً يمغي فكرة قياس التكقعات  عمى تقييـ الأداء الفعمي، فٍك يتطمب تقييـ أداء هقدـ الخدهة، كٌ
 لأىٍا تتغير بعد الحصكؿ عمى الخدهة فعلا.

 تقييـ جودة الخدمة: -7

يُىظر عادة إلى تقييـ جكدة الخدهة هف كجٍتي ىظر، أحدٌها داخمية تعبر عف هكقؼ الإدارة كهدل 
إلتزاهٍا بالهكاصفات التي صُههت الخدهة عمى أساسٍا، كأخرل خارجية تركز عمى جكدة الخدهة الهكررة 

 هف طرؼ الزبكف.

بالزبكف بهعرفة حاجاتً كتكقعاتً كعمى اعتبار أف الهفٍكـ التسكيقي الحديث الذم يطمؽ عميً "التكجً 
فإف تقييـ الجكدة يقكـ عمى أساس هلاحظة الزبكف لخصائص الخدهة كأبعادٌا كهدل إدراكً لأدائٍا الفعمي 

 أم جكدة الخدهة الهدركة.

فالجكدة الهدركة ٌي عبارة عف اتجاي هرتبط بالرضا كلكف لا يساكيً، كالىاتج عف الهقارىة بيف 
الهتعمقة بالأداء، كبىاءنا عمى ذلؾ فإف تقييـ جكدة الخدهة يجب أف يككف هف كجٍة  التكقعات كالإدراكات

 ىظر الزبكف كيرجع ذلؾ إلى الأسباب التالية:

قد لا يككف لدل الهؤسسة هعرفة بالهعايير كالهؤشرات التي يحددٌا الزبائف لاختيار الخدهة  (1
 ىٍا لكؿ هؤشر في تقييـ جكدة الخدهة.كىكايا الشراء لديٍـ، أك حتى الأٌهية الىسبية التي يكلك 

 قد تخطئ إدارة الهؤسسة في هعرفة الأساليب التي يدرؾ بٍا الزبائف الأداء الفعمي لمخدهة. (2

قد لا تعترؼ الهؤسسة بحقيقة أف حاجات الزبائف كتكقعاتٍـ تتطكر استجابة لمتطكر في  (3
ك ها يجعمٍا تعتقد أف ها الخدهات الهقدهة هف الهؤسسة ىفسٍا أك هف طرؼ هؤسسات هىافسة كٌ

 تقدهً يعتبر هىاسبا.
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قد لا تستطيع الهؤسسة ىظرا لىقص إهكاىياتٍا تحديد حاجات زبائىٍا كهعرفة تكقعاتٍـ أك تقييـ  (4
 1هستكل الرضا لديٍـ عف الأداء، كبالتالي عدـ القدرة عمى تحديد هستكل الجكدة في حد ذاتٍا.

الزبائف لمخدهة الكمية الهقدهة لٍـ، بهعىى أف عهمية تقييـ الجكدة كيرتبط تقييـ الجكدة بهستكل إدراؾ 
رية بالإضافة إلى هختمؼ الجكاىب الهادية "الهمهكسة"  هف طرؼ الزبكف تشهؿ الخدهة الأساسية أك الجكٌ
كغير الهمهكسة "التفاعمية" الهتصمة بتقديـ الخدهة، إلى جاىب ذلؾ فعهمية تقييـ جكدة الخدهة يعتهد بشكؿ 

 2ير عمى حاجات كرغبات كتكقعات الزبائف قبؿ شراء الخدهة.كب

 المداخؿ النظرية لقياس جودة الخدمة: -8

إف عهمية قياس جكدة الخدهة تعرضت في السىكات الأخيرة إلى جداؿ كبير هف خلاؿ العديد هف 
ة البحكث كالدراسات بغرض البحث عف الىهكذج الهىاسب لمقياس هف خلاؿ الأبعاد الهعبرة عف جكد

 الخدهة، كهف أبرز ٌذي الهداخؿ الىظرية لقياس جكدة الخدهة ها يمي:

 :قياس جكدة الخدهات هف هىظكر الزبائف -8-1

 كهف طرؽ قياس جكدة الخدهات في إطار ٌذا الهدخؿ ها يمي:

 الزبائف خلاؿ فترة زهىية هعيىة هقياسا  : تهثؿ عدد الشكاكم التي يتقدـ بٍاهقياس عدد الشكاكم
ٌاها يعبر عمى أف الخدهات الهقدهة لٍـ لا تتىاسب هع إدراكٍـ لٍا، كالهستكل الذم يسعكف 
ذا الهقياس يهكّف الهىظهات الخدهاتية هف اتخاذ الإجراءات الهىاسبة لتجىب  لمحصكؿ عميً، كٌ

 3لزبائىٍا.حدكث الهشاكؿ، كتحسيف هستكل جكدة ها تقدهً هف خدهات 

 كهف أٌـ الاىتقادات التي كُجٍت إلى ٌذي الطريقة:

                                                   
 .70ىكر الديف بكعىاف: هرجع سابؽ، ص -1
 الهرجع السابؽ، الصفحة ىفسٍا. -2
 .97قاسـ ىايؼ عمكاف الهحياكم: إدارة الجكدة في الخدهات: هفاٌيـ كعهميات كتطبيقات، هرجع سابؽ، ص  -3
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  أف عدد الشكاكم يعتهد في جزء هىً عمى هدل سٍكلة تقدـ الزبائف بشككاٌـ فعدـ كجكد
 شكاكم ربها يعىي أف الزبائف لا يعرفكف كيفية التقدـ بشككاٌـ أك ليس لديٍـ الشجاعة لمقياـ بذلؾ.

  الأسباب الحقيقية كراء شككل الزبائف.إف ٌذي الطريقة لا تعكس 

 .إف عدـ التقدـ بالشككل لا يعىي أف الخدهة تُؤدل بهستكل هرتفع 

 ك أكثر الهقاييس استخداها لقياس اتجاٌات الزبائف ىحك جكدة الخدهات هقياس الرضا : كٌ
 الهقدهة كخاصة بعد حصكلٍـ عمى ٌذي الخدهات عف طريؽ الأسئمة التي تكشؼ لهؤسسات الخدهة
ذا ها يهكّف الهؤسسة  طبيعة شعكر الزبائف ىحك الخدهة الهقدهة لٍـ كجكاىب القكة كالضعؼ بٍا، كٌ
هف تبىي إستراتيجية لمجكدة تتلاءـ هع احتياجات الزبائف كتحسيف جٍكدٌـ لهقابمة احتياجات الزبائف 

 1بشكؿ أفضؿ.

 ٌي الفجكات التي يهكف : يكضح ٌذا الهقياس بداية كيؼ تىشأ جكدة الخدهة كها هقياس الفجكة
أف تسبب هشاكؿ في تسميـ الخدهة عمى الىحك الهتكقع. كيحدد ٌذا الهقياس خهس فجكات يهكف أف 

 تسبب هشاكؿ في تقديـ الخدهة كتتمخص ٌذي الفجكات فيها يمي:

  دراؾ كتفٍـ الإدارة 1الفجكة : كتظٍر ٌذي الفجكة ىتيجة للاختلاؼ بيف تكقعات الزبائف كا 
 ت، كتىتج ٌذي الفجكة هف سكء تفسير الإدارة لرغبات كهحددات الزبائف لمخدهة.لٍذي التكقعا

  ٌذي الفجكة ىتيجة للاختلاؼ بيف إدراؾ الإدارة لها يتكقعً الزبائف كالهكاصفات 2الفجكة :
 الهحددة لمجكدة كيطمؽ عميٍا "فجكة التصهيـ".

  هصههة كها يتـ تسميهً : يرجع ظٍكر ٌذي الفجكة إلى الاختلاؼ بيف الخدهة ال3الفجكة
 فعلا لمزبائف كيطمؽ عميٍا اسـ "فجكة التسميـ".

                                                   
، 1، دار الفكر العربي، الإسكىدرية، طالهعايرة كالقياس فيأساليب حديثة  :تكفيؽ هحهد الحسف: قياس الجكدة كالقياس الهقارف -1

 .57-54، ص2006
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  تشير إلى الفرؽ بيف الخدهة الهقدهة بالفعؿ، كبيف الكعكد التي تـ تقديهٍا هف 4الفجكة :
قبؿ الهؤسسة الخدهية هف خلاؿ الاتصالات الخارجية هع الزبائف كيطمؽ عميٍا اسـ "فجكة 

 الاتصالات"

  ي 5الفجكة الفجكة بيف إدراؾ العهلاء لهستكل الأداء الفعمي لمخدهة كتكقعاتٍـ تجاي : كٌ
 1جكدة الخدهة كيطمؽ عميٍا اسـ "فجكة الكاقع".

هف خلاؿ ٌذي الفجكات فإف جكدة الخدهة غالبا ها يتـ إدراكٍا عمى أىٍا جكدة رديئة أك 
حدث تقمي لمفجكات هىخفضة، كعمى العكس هف ذلؾ فإف جكدة الخدهة تبدأ في التحسف عىدها ي

 الخهس.

 هقياس الجكدة الهٍىية: -8-2

ك يهثؿ قياس الجكدة هف هىظكر هقدهيٍا، كيككف ذلؾ بدلالة الهدخلات أك الهكارد )هثؿ البىاء  كٌ
الهىاسب بتجٍيزاتً كهعداتً كالعاهمكف الأكفاء( كالعهميات الهطمكبة لإىجاز الخدهة، كالىتائج الهتهثمة 

ذا يتـ هف خلاؿ الأداء الهقارف أك الأسئمة الهكجٍة بالخدهة في صكرتٍا الىٍائي ة الهقدهة لمزبكف، كٌ
 لمعاهميف في الهؤسسة لمكقكؼ عمى كافة الهشاكؿ كالهعيقات التي حالت دكف تحقيؽ الأداء الهىشكد.

 قياس الجكدة هف الهىظكر الشاهؿ أك الكمي: -8-3

جراء أم هف كجٍة ىظر الزبكف كهقدهي الخدهة )أم الهؤسسة( لكي يتسى ى لمهؤسسة هف تقكيهٍا كا 
 2براهج تحسيف هستهر لجكدة الخدهة.

 

 
                                                   

ىزار عبد الهجيد البركارم، لحسف عبد الله باشيكة: إدارة الجكدة هدخؿ لمتهيز كالريادة: هفاٌيـ كأسس كتطبيقات، دار الكراؽ لمىشر  -1
 .560-559، ص 2011، 1كالتكزيع، عهاف، ط

 .107صقاسـ ىايؼ عمكاف الهحياكم: إدارة الجكدة في الخدهات: هفاٌيـ كعهميات كتطبيقات، هرجع سابؽ،  -2
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 رابعا: جودة الخدمة الصحية:

 أىداؼ جودة الخدمة الصحية: -1
 تتهثؿ الأٌداؼ الرئيسية لجكدة الخدهة الصحية في:

 .)ضهاف الصحة البدىية كالىفسية لمهستفيديف )الهرضى 

  تحقيؽ رضا الهستفيد )الهريض( كزيادة كلائً تقديـ خدهة صحية ذات جكدة هتهيزة هف شأىٍا
 لمهؤسسة الصحية كالذم سيصبح فيها بعد كسيمة إعلاهية لتمؾ الهؤسسة الصحية.

 .تعد هعرفة آراء كاىطباعات الهستفيديف )الهرضى( كقياس هستكل رضاٌـ عف الخدهات الصحية 

 لصحية كهقدهيٍا.تطكير كتحسيف قىكات الاتصاؿ بيف الهستفيديف )الهرضى( هف الخدهة ا 

 .تهكيف الهؤسسات الصحية هف تأدية هٍاهٍا بكفاءة كفعالية 

  تحقيؽ هستكيات إىتاجية أفضؿ، إذ يعد الكصكؿ إلى الهستكل الهطمكب هف الرعاية الصحية
 الهقدهة لمهستفيديف )الهرضى( الٍدؼ الأساسي هف تطبيؽ الجكدة.

 التي يهكف لٍا تعزيز الثقة لدل العاهميف  تحسيف هعىكيات العاهميف، إذ أف الهؤسسة الصحية ٌي
لديٍا كجعمٍـ يشعركف بأىٍـ أعضاء يتهتعكف بالفعالية هها يؤدم إلى تحسيف هعىكياتٍـ كبالتالي 

 1الحصكؿ عمى أفضؿ الىتائج.

 .زيادة قكس التىافس بيف الهؤسسات الصحية الهتشابٍة 

  افؽ ٌذي الزيادة ىكع آخر هف لاٌتهاـ زيادة الطمب عمى هختمؼ أىكاع الخدهات الصحية الحديثة كر
 2بتمبية حاجات كتكقعات الهستفيد )الهرضى(.

                                                   
دراسة في هجهكعة هختارة هف الهستشفيات في هحافظة أكرـ أحهد الطكيؿ كآخركف: إهكاىية إقاهة أبعاد جكدة الخدهات الصحية  -1

 .14، ص2010، العراؽ، 19، العدد 02، هجمة تكريت لمعمكـ الإدارية كالاقتصادية، جاهعة تكريت، الهجمدىيىكل
ي الهؤسسات العهكهية الجزائرية، رسالة هاجستير، كمية العمكـ الاقتصادية، جاهعة أبك عائشة عتيؽ: جكدة الخدهات الصحية ف -2

 .97، ص2011/2012بكر بمقايد، تمهساف، الجزائر، 



 أساسيات في جودة الخدمة                                                               الفصؿ الرابع

136 

 

 أبعاد جودة الخدمة الصحية: -2

إف الٍدؼ الىٍائي لمخدهات الصحية ٌك ضهاف الصحة الجسدية كالىفسية لمهريض، كبها أف رضا 
الرضا يككف أحد الهريض يعتبر عىصرا هٍها هف عىاصر الصحة الىفسية فإف تحقيؽ أعمى هعدلات 

الأبعاد الأساسية بجكدة الخدهة الصحية كرغـ ذلؾ فإف ٌذا يعد البعد الكحيد، حيث أف ٌىاؾ أبعاد أخرل 
يجب أخذٌا في الحسباف عىد قياس فعالية الخدهات التي تقدهٍا الهؤسسات الصحية كهف ثـ يهكف القكؿ 

 التالية: بصفة عاهة بأف جكدة الخدهات الصحية تشهؿ الأبعاد الرئيسية

  التهكف الفىي )الهمهكسية(: كيعىي الهٍارات كالقدرات كهستكل الأداء الفعمي لهقدهي الخدهة
الصحية كهساعديٍـ بالدقة الهتىاٌية كالهرغكبة كالهستهرة بها يشبع رغبات الهرضى كالهصابيف 

 1كالهراجعيف.

 العاهمكف هعرفة كقدرة كثقة في تقديـ الخدهة  الأهاف )الضهاف(: كيقصد بً السهات التي يتسـ بٍا
 2٪ كأٌهية ىسبية في الجكدة قياسا بالأبعاد الأخرل.19كيهثؿ ٌذا البعد 

  جراءات كهكاف تقديهٍا كهدل الهلائهة: كتعىي تكافؽ الخدهة لمغرض الهىشكد هف حيث أسمكب كا 
 ذٌىية.تكافقٍا هع احتياجات الهريض كحالتً الصحية كقدراتً الجسهاىية كال

  ي تعبر عف درجة ثقة الهستٍمؾ في الهؤسسة الصحية كهدل اعتهادي عميٍا في الاعتهادية: كٌ
الحصكؿ عف الخدهات الصحية التي يتكقعٍا، كيعكس ٌذا العىصر هدل قدرة الهؤسسة الصحية 

فاءة عمى الكفاء بتقديـ الخدهات الطبية في الهكاعيد الهحددة لمهرضى، كبدرجة عالية هف الدقة كالك
كهدل سٍكلة كسرعة إجراءات الحصكؿ عمى تمؾ الخدهات كتتمخص ٌذي الهجهكعة في العىاصر 

 الأربعة التالية:

 .الكفاء في تقديـ الخدهة في الهكعد الهحدد 

                                                   
ا عمى ضهاف جكدة الرعاية الطبية، أطركحة هقدهة إلى الهعٍد القكهي  -1 فاركؽ عبد الله الهحهكد: ىظـ الهعمكهات الصحية كأثرٌ

 .194، ص1999أكاديهية لمعمكـ الإدارية، هصر،  للإدارة العميا،
 .15أكرـ أحهد الطكيؿ كآخركف: هرجع سابؽ، ص  -2
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 .)الحرص الهخمص عمى حؿ هشكلات الهستٍمؾ )الهريض 
 .أداء الخدهة بدقة كبدكف أخطاء في التشخيص 
 1ت كالثقة في الأطباء كالفىييف ككفاءتٍـ كشٍرتٍـ.تكاهؿ الخدهة كتكافر التخصصا 

 أنواع الخدمات الصحية: -3

 ٌىاؾ عدة أىكاع لمخدهات الصحية ضهف تصىيفات هختمفة ىذكر هىٍا ها يمي:

 حسب كظائفٍا: -3-1

ي: خدهات  تصىؼ الخدهات الصحية حسب الكظيفة التي تؤديٍا إلى ثلاث هجهكعات أساسية كٌ
ا فيها يمي:علاجية، كقائية،  ىتاجية. ىذكرٌ  كا 

: هكجٍة لمفرد ترتبط بجهيع الخدهات الصحية لهختمؼ التخصصات عمى خدهات علاجية (أ 
هستكل الهؤسسات الصحية، بالإضافة إلى الخدهات الهساعدة الهتهثمة في الأشعة، كالتحميؿ إلى 

ا.  جاىب خدهات التغذية كالىظافة كخدهات الإدارة كغيرٌ

ٌذي الخدهات عمى تسٍيؿ أداء الخدهات العلاجية، فٍي هدعهة لٍا : تعهؿ خدهات كقائية (ب 
ا في حهاية الهجتهع كالبيئة هف الأهراض الهعدية كالأكبئة.  كيتهثؿ دكرٌ

: كتتضهف إىتاج الأهصاؿ، المقاحات، كها تتضهف إىتاج الأدكية، العتاد خدهات إىتاجية (ج 
 2كالأجٍزة الطبية الأخرل.

 

 

                                                   
، أطركحة دراسة حالة الهؤسسة الصحية بالجزائر العاصهةكاقع جكدة الخدهات في الهؤسسات الصحية العهكهية هريزؽ عدهاف:  -1

 .123، ص2007/2008، 3ير، جاهعة الجزائردكتكراي غير هىشكرة، كمية العمكـ الاقتصادية كعمكـ التسي
 .20الهرجع السابؽ، ص -2
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 حسب هستكياتٍا: -3-2

كتشهؿ الخدهات الكقائية كالعهميات الجراحية كالعلاج، كأقساـ الطكارئ،  الأساسية:الخدهات  (أ 
بىؾ الدـ، العلاج الطبيعي، الصيدلة، رعاية الأطفاؿ، كعلاج الجٍاز التىفسي، العىاية الهركزة، 
 التصكير بالأشعة الإلكتركىية، الخدهات الىفسية لمطكارئ، خدهات إعادة التأٌيؿ، خدهات اجتهاعية،
العلاج بالأشعة كقسـ جراحة القمب كالإىعاش، زراعة الأعضاء، خدهات التدريب كالتعميـ 

 الصحي...إلخ

كتشهؿ الخدهات التي تقدهٍا الهؤسسات الصحية عىد إقاهة الهريض  الخدهات الهساعدة: (ب 
 كالهبيت كالغذاء، كالخدهات التي تؤديٍا الآلات كالأدكات الهستخدهة في تسٍيؿ عهمية التشخيص

 1كالعلاج، بالإضافة إلى الكسائؿ الهستخدهة في خدهات الكقاية.

 أىمية الجودة في الخدمات الصحية: -4

يعد الاٌتهاـ الهتزايد بالجكدة في الخدهات الصحية هؤخرا هؤشرا عمى أٌهيتٍا في القطاع الصحي 
ٌذا القطاع ككثرة كالذم يعتبر هف أكثر القطاعات احتياجا لاستخداـ هثؿ ٌذي الأساليب، كذلؾ لأٌهية 

 الهستفيديف هىً كالعهؿ عمى إرضائٍـ. كتتهثؿ ٌذي الأٌهية فيها يمي:

  تساعد براهج الجكدة عمى تشجيع العاهميف في الهؤسسات الصحية بهختمؼ هستكياتٍـ، عمى
 زيادة إىتاجيتٍـ كحثٍـ عمى تقديـ الأفضؿ.

 كيف )الهرضى( كالعهؿ عمى تهكف إدارة الهؤسسة الصحية هف التعرؼ عمى احتياجات الهستٍم
تحقيقٍا هها يؤدم إلى تحسيف سهعة الهؤسسة الصحية الهقدهة، هها يؤدم إلى التكصؿ إلى طريقة 
هىسقة كهتكاهمة، لتحديد الهشاكؿ كهف ثـ تسٍيؿ الإجراءات اللازهة قبؿ أف تصبح الهشاكؿ بالدرجة 

 التي لا يهكف التعاهؿ هعٍا.

                                                   
 .71، ص2006زكي خميؿ الهساعد: تسكيؽ الخدهات كتطبيقاتً، دار الهىاٌج لمىشر كالتكزيع، الأردف، دط،  -1
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  ٌاها في قياس الرضى الهتحقؽ لدل الهستٍمؾ )الهريض( تعد جكدة الخدهة الصحية هؤشرا
 عمى الخدهات الصحية الهقدهة لً.

  تساعد عمى التحسيف الهستهر، إذا ها كاىت عبر إدارة هتخصصة ضهف الٍيكؿ التىظيهي
لمهؤسسة الصحية فجكة الخدهات الصحية تحقؽ الشهكلية كالتكاهمية في الأداء، فالشهكلية تعىي 

ل الخدهات الصحية التي يتكقعٍا الهستٍمككف )الهرضى( هف الخدهات الصحية التكسع في هستك 
الهقدهة لً. بيىها التكاهمية تعىي ككف الهؤسسة الصحية ىظاـ هككف هف أىظهة فرعية تعتهد بعضٍا 
عمى البعض الآخر، كلكؿ ىظاـ فرعي براهجً الخاصة إلا أىً يتكاهؿ هع البراهج الأخرل، فعمى 

ٍيئة الطبية لا تستطيع ههارسة كظائفٍا الطبية السريرية هف دكف كجكد التكاهؿ هع سبيؿ الهثاؿ ال
 1الٍيئة التهريضية، أك الخدهات الهساعدة الأخرل كالهختبر كالأشعة.

 قياس جودة الخدمة الصحية: -5

أصبح قياس جكدة الخدهة الصحية ضركرة همحة، كلكف عىد اختيار القياسات يجب أف يؤخذ بعيف 
الغرض هف القياسات كأىكاع الهتغيرات التي سكؼ تقيسٍا، كقبؿ التطرؽ لطرؽ قياس جكدة  الاعتبار

 الخدهة الصحية يجب الإشارة إلى أف ٌىاؾ عىصريف أساسييف تقاس بٍها جكدة الخدهة الصحية؛ ٌها:

 ا هف العمكـ في العىصر التقىي : كيتعمؽ بتطبيؽ الهعارؼ، الهعمكهات كالتقىيات الطبية كغيرٌ
هعالجة الهشكلات الصحية، كتقاس درجة الجكدة في ٌذا العىصر بهدل القدرة عمى تكفير أقصى حد 

 هف الهىافع الصحية لمهريض دكف أف يؤدم ذلؾ إلى زيادة الهخاطر التي يتعرض لٍا.

 كيتهثؿ في إدارة التفاعؿ الاجتهاعي كالىفسي بيف هقدهي الخدهة الصحية العىصر الإىساىي :
القيـ كالقكاعد الاجتهاعية التي تحكـ التفاعؿ بيف الأفراد بشكؿ عاـ كؼ هكاقؼ كالهرضى كفؽ 

الهرضى بشكؿ خاص، كتقاس درجة الجكدة في ٌذا العىصر بهدل تمبية هقدهي الخدهة الصحية 
لتكقعات كاحتياجات الهرضى، كأيضا هف ىاحية هستمزهات الراحة الهتعمقة في الإقاهة هثؿ تكافر 

                                                   
، العاهةهجمة الإدارة، التطبيق في الهؤسسات الصحية  كيفيةالهفٍَن َالتحسيو الهستهر لمجَدة :  :حىاو عبد الرحين الأحهدي -1

 .413ص، 2000، الرياض، الهجمد الأربعَو، العدد الثالث



 أساسيات في جودة الخدمة                                                               الفصؿ الرابع

140 

 

ا غرؼ الاىتظار ال هريحة، ىظافة أهاكف الإقاهة، الغذاء الجيد، تكافر خدهات الاتصاؿ كالترفيً، كغيرٌ
ا هكهمة لمجكاىب الاجتهاعية كالىفسية.  1باعتبارٌ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                   
 دراسة حالة هستشفى بشير بف ىاصر-حىاف يحيى الشريؼ: تأثير ىظاـ الهعمكهات عمى جكدة خدهات الهؤسسات الصحية  -1

 .14، ص2007/2008هحهد خيضر، بسكرة، الجزائر،  ، هذكرة هاجستير، كمية العمكـ الاقتصادية، جاهعة-بسكرة
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 :الفصؿ خلاصة

بعد التزايد الكبير في حدة الهىافسة بيف الهؤسسات، دفعٍا ذلؾ إلى البحث عف طرؽ للارتقاء 
كتحسيف ىكعية الهىتجات كتقديـ أفضؿ الخدهات الههكىة، كخاصة الخدهات الصحية هف بهستكل الأداء، 

خلاؿ بمكغ هرحمة التحسيف الهستهر التي لا يهكف هف دكىٍا تحقيؽ رضا الهريض، فجكدة الخدهة 
 الصحية تبيف هدل ىجاح الهؤسسة في تحديد هكاصفات أداء الخدهة.

حيث تىاكلىا أكلا الجكدة كتـ التطرؽ فيٍا إلى تطكر الجكدة كتـ تقسيـ ٌذا الفصؿ إلى أربعة أقساـ، 
كأٌهيتٍا كأبعادٌا، كثاىيا الخدهة كفيٍا تكمهىا عف خصائص الخدهة كأٌهيتٍا كتصىيفاتٍا، كثالثا جكدة 
الخدهة كفيٍا ألقيىا الضكء عمى عىاصر هثؿ خصائص جكدة الخدهة كأساليب تحقيقٍا كىهاذج تقييهٍا، 

ؽ إلى جكدة الخدهة الصحية التي تحتكم عمى أٌـ الأٌداؼ التي ترهي لٍا كأٌهيتٍا كأخيرا تـ التطر 
 كأىكاعٍا كأبعادٌا.

 

 

 



 

 

 

 

 

 لمدراسة الميدانيالجانب 

 



 

 

 الفصؿ الخاهس
 الإجراءات الهىٍجية لمدراسة

 تهٍيد.
 أكلا: هجالات الدراسة:

 الهجاؿ الجغرافي. -1
 الهجاؿ البشرم. -2
 الهجاؿ الزهاىي. -3

 .ثاىيا: هىٍج الدراسة

 ثالثا: هجتهع الدراسة كعيىتٍا:
 هجتهع الدراسة. -1
 عيىة الدراسة. -2

 رابعا: أدكات جهع البياىات:
 الهلاحظة. -1
 الهقابمة. -2
 الاستهارة. -3
 الكثائؽ كالسجلات. -4

 خاهسا: أساليب هعالجة البياىات:
 الأسمكب الكهي. -1
 الأسمكب الكيفي. -2

 خلاصة الفصؿ.
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 تمييد:

بعد الهعالجة الىظرية لهكضكع الدراسة كالتي تساٌـ بشكؿ كبير في تحديد الهعالـ الأكلية لمدراسة 
خلاؿ جهمة الهعارؼ كالهعمكهات التي سبؽ كتطرقىا إليٍا في الهيداىية لأم بحث عمهي كذلؾ هف 

ا تىقمىا إلى الهعالجة الهيداىية  الفصكؿ السابقة حكؿ كؿ هف الثقة التىظيهية كجكدة الخدهة، كالتي بدكرٌ
التي تتطمب تحديد الإجراءات كالخطكات الهىٍجية الأساسية التي تعتبر بكابة الدخكؿ إلى الجاىب الهيداىي 

دراسة، ىظران لها تهىحً هف تكضيح لهعالـ البحث فتفرض عمى الباحث أف يقكـ بتحديد هجالات هف ال
 دراستً كطبيعة العيىة الهعىية بالدراسة كهختمؼ الأدكات الهستخدهة.
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 أولا: مجالات الدراسة:

الاجتهاعي أثىاء يعد تحديد هجالات الدراسة عهمية أساسية لها تكتسبً هف أٌهية كدكر في البحث 
الدراسة الهيداىية، لأف التعرؼ عميٍا يعد عهمية ضركرية كأساسية في البحث الاجتهاعي، كتقسـ هجالات 

ي:  الدراسة إلى ثلاثة هجالات؛ كٌ

 المجاؿ الجغرافي: -1

الهكاف أك الهؤسسة التي يستخدهٍا الباحث لإجراء الدراسة الهيداىية كيتطمب عمى الباحث  كيُقصد بً
التعريؼ الدقيؽ بالهكاف الذم يهثؿ هجتهع بحثً، كالذم سيتـ سحب العيىة هىً كتطبيؽ الأدكات الأساسية 

 في جهع البياىات.

لخدهات بالقىار ىشفي بكلاية كدراستىا الحالية سكؼ تككف عمى هستكل العيادة الصحية الهتعددة ا
 جيجؿ.

 التعريؼ بالهؤسسة: -1-1

ي هؤسسة عهكهية ذات طابع إدارم تتهتع بالشخصية الهعىكية كالاستقلاؿ الهالي كتتككف هف  كٌ
هجهكعة هف القاعات لمعلاج تغطي هجهكعة هف السكاف، حيث قاـ السيد 'عمي يدريسي' كالي كلاية 

 ـ.2012جاىفي  12ل ق الهكافؽ 1433صفر  18جيجؿ سابقا بتدشيىٍا في يكـ الخهيس 

، كتشهؿ الهؤسسة كحدات جيكصحية تغطي هجهكعة 2ـ1232211ب كتتربع عمى هساحة تقدر 
 هعيىة هف الاختصاصات في هختمؼ هصالحٍا، كفؽ القرارات الهتعرؼ عميٍا باسـ البطاقة الصحية.

 هٍاـ الهؤسسة: -1-2

 .الكقاية كالعلاج القاعدم 
 .تشخيص الهرضى 
 .العلاج الجكارم 
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 .الفحص الطبي كالطب الهتخصص القاعدم: كيشهؿ الجراحة العاهة، طب الأطفاؿ 
 .تىفيذ البراهج الكطىية لمصحة كالسكاف 
 .الهساٌهة في تككيف كرسكمة هستخدهي هصالح الصحة 

 التىظيـ كالتسيير: -1-3

 ك الهسؤكؿالهدير عف حسف سير الهؤسسة. كيعيف هدير الهؤسسة بقرار هف الكزير الهكمؼ  : كٌ
 بالصحة كتىٍُى هٍاهً حسب ىفس الشكؿ. كتتهثؿ هٍاهً في:

 .تهثيؿ الهؤسسة أهاـ العدالة كفي جهيع أعهاؿ الحياة الهدىية 
 .ٌك الآهر بالصرؼ في الهؤسسة 
 .عداد حسابات الهؤسسة  تحضير هشركع الهيزاىية كا 
 طة السمهية عمى الهستخدهيف الخاضعيف لسمطتً.يهارس السم 
 .يهكىً تفكيض إهضائً تحت هسؤكليتً لهساعديً الأقربيف 

 يتداكؿ هجمس الإدارة في عدة هكاضيع أٌهٍا:هجمس الإدارة : 
 .هشركع هيزاىية الهؤسسة 
 .الحساب الإدارم 
 .الصفقات كالعقكد كالاتفاقيات 
 .هشركع جدكؿ تعداد الهستخدهيف 

 الهصالح الصحية بالهؤسسة الهتعددة الخدهات:بعض  -1-4

 هف هٍاهٍا الهحافظة عمى صحة الأـ كالطفؿ كالهتابعة هصمحة حهاية الأهكهة كالطفكلة :
الدائهة لٍـ، فصحة الأـ هٍهة أثىاء الحهؿ كفترة ها بعد الكلادة كيجب أف تككف كؿ هرحمة تجربة 

 الكاهمة لمصحة كالرفاٌية.إيجابية تضهف كصكؿ الأـ كالطفؿ إلى إهكاىاتٍـ 

 كتتككف ٌذي الهصمحة هف هخبر هتخصص في التحاليؿ الطبية هصمحة التحاليؿ الطبية :
 الهختمفة، التحاليؿ الهيكركبيكلكجية كتحميؿ الدـ كالزهرة الدهكية.
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 هصمحة الأشعة( تقكـ هصمحة الأشعة بإجراء التصكير بالأشعة السيىية :Rayons X التي )
ؼ عف الكسكر في هختمؼ أعضاء الجسـ كالكشؼ عف بعض الأهراض التىفسية تٍدؼ إلى الكش

 كالربك.

 كتقدـ ٌذي الهصمحة الخدهات الهتعمقة بالصحية الىفسية كتتككف هف هصمحة الطب الىفسي :
 هتخصص ىفساىي.

 كتعهؿ عمى دراسة الخلايا الطبيعية في الجسـ لمهساعدة في تشخيص هصمحة عمـ الخلايا :
كالتعرؼ عمى بعض الأهراض لأف الجسـ يحتكم عمى هلاييف الخلايا، فإف عالـ الخلايا حالة الجسـ 

يعهؿ عمى أخذ عيىات هىٍا كالىظر إليٍا تحت الهجٍر لهعرفة حالتٍا، كأحد أفضؿ الحمكؿ الطبية 
 في تشخيص الأهراض.

 المجاؿ البشري: -2

ها يتعمؽ بهكاصفات العيىة التي  يقصد بالهجاؿ البشرم عدد الهكارد البشرية بالعيادة الصحية ككؿ
سيتـ أخذٌا هف الهجتهع الكمي لمدراسة، كلقد قهىا بتحديد الهجاؿ البشرم، كيىحصر ٌذا الجاىب هف بحثىا 

عاهؿ هكزعيف حسب  110عمى العهاؿ في العيادة الصحية حيث يبمغ عدد العاهميف في الهؤسسة 
 الأسلاؾ التالية:

  :20هجهكع هستخدهي السمؾ الطبي 

  :70الأسلاؾ الشبً الطبية 

  :04هجهكع السمؾ الإدارم 

  :16عهاؿ الإهداد كالصياىة كالىظافة بكؿ الأصىاؼ. 
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 المجاؿ الزماني: -3

 يقصد بً الهدة الزهىية التي استغرقتٍا الدراسة في العيادة الهتعددة الخدهات الصحية بالقىار ىشفي.

: فيٍا تـ اختيار هكضكع البحث كجهع الهصادر كالهراجع كها تـ تقسيـ الدراسة الهرحمة الأكلى -3-1
. كبعدٌا 2021إلى أكائؿ شٍر أفريؿ  2021فيفرم  08إلى أربعة فصكؿ ىظرية كاهتدت ٌذي الفترة هف 

قهىا بزيارة استطلاعية لمعيادة الصحية الهتعددة الخدهات، كذلؾ بغرض التعريؼ بهكضكع الدراسة 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 "-جيجؿ–(: يكضح الٍيكؿ التىظيهي لمعيادة الصحية الهتعددة الخدهات "القىار ىشفي 15الشكؿ رقـ )
 
 
 
 
 

 هدير الهصمحة

الأهكهة قاعة حهاية 
 كالطفكلة

 الطب العاـ طب الأسىاف الفحكصات الطبية القاعدية الهتخصصة

 جراحة الأسىاف

 قاعة التحاليؿ الطبية

 قاعة الفحص

 قاعة الطب الىفسي

 قاعة التخدير كالإىعاش

 قاعة الأشعة

 تركيب الأسىاف

 19هصمحة هراقبة ككفيد 

 الخلاياقاعة عمـ 
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عمى الهكافقة هف طرؼ رئيس الهصمحة كذلؾ هف أجؿ إجراء الدراسة الهيداىية. ككاف ٌذا يكـ  كالحصكؿ
 27ـ، كقد تهت الهكافقة عمى إجراء البحث الهيداىي هف قبؿ رئيس الهصمحة بتاريخ 2021أفريؿ  23

لحصكؿ ـ، حيث تـ تدكيف بعض الهلاحظات عمى العيادة هف خلاؿ التجكّؿ داخمٍا، كها تـ ا2021أفريؿ 
 عمى بعض الكثائؽ كالهعمكهات عف الهؤسسة. كهىع تـ ضبط كتحديد الإطار الىظرم لمدراسة.

صباحا،  10:00ـ عمى الساعة 2021أفريؿ  30: كاىت ٌذي الهرحمة بتاريخ الهرحمة الثاىية -3-2
كهىٍا كهف خلاؿ الهقابمة التي أجريىاٌا هع رئيس الهصمحة كالذم قدـ لىا هعمكهات تخدـ هكضكع الدراسة 

هكقع الهؤسسة، عدد الهكظفيف الذيف يعهمكف فيٍا بالإضافة إلى الحصكؿ عمى الٍيكؿ التىظيهي لٍا 
كبسبب ظركؼ فيركس ككركىا قهىا بجكلة خاطفة لهصالح الهؤسسة. كها تـ في ىفس الهرحمة عرض بىاء 

الأخطاء كحسف اختيار استهارة تجريبية كعرضٍا عمى بعض الأساتذة الهحكهيف كذلؾ لهحاكلة التقميؿ هف 
 الأسئمة.

عاهؿ  28: في ٌذي الهرحمة تـ تكزيع الاستهارة عمى الهبحكثيف كالهقدر عددٌـ الهرحمة الثالثة -3-3
ـ. كبعد استرجاعٍا شرعىا هباشرة في 2021هام  22ـ، كيـ استرجاعٍا يكـ 2021هام  18كذلؾ بتاريخ 

 عهمية تفريغ البياىات في الجداكؿ كتحميمٍا.

 منيج الدراسة:ثانيا: 

لكؿ دراسة عمهية هىٍج عمهي تسير عميً، كيعرؼ الهىٍج عمى أىً: "الطريقة التي يسمكٍا الباحث 
 1لمكصكؿ إلى ىتيجة هعيىة"

كيعرؼ كذلؾ عمى أىً "الطريؽ الهؤدم إلى الكشؼ عف الحقيقة في العمكـ بكاسطة طائفة هف القكاعد 
 2عهمياتً حتى يصؿ إلى ىتيجة هعمكهة"العاهة التي عمى تٍيهف سير العقؿ كتحدد 

كعمى ضكء ٌذا الاعتبار تـ استخداـ الهىٍج الكصفي التحميمي، حيث يعتبر الهىٍج الكصفي أحد أٌـ 
ذا عمى هستكييف:  الهىاٌج الرئيسية الذم يُعتهد عميً بشكؿ رئيسي في الدراسات العمهية كٌ

                                                   
 .89، ص2014، 1زيىب صالح الأشكح: طرؽ كأساليب البحث العمهي كأٌـ ركائزي، الهجهكعة العربية لمتدريب كالىشر، القاٌرة، ط -1
 .34، ص1982أحهد بدر: أصكؿ البحث العمهي كهىاٌجً، ككالة الهطبكعات، الككيت،  -2
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 لاعية.الهستكل الأكؿ: ٌي هرحمة البحكث أك الدراسات الاستط -

 1الهستكل الثاىي: ٌي هرحمة البحكث الكصفية التحميمية كالدراسات الكصفية. -

كيتجمى استخداهىا لٍذا الهىٍج في أىً أكثر هلاءهة فهكضكع دراستىا يحتاج إلى الكصؼ كالتفسير 
كالتحميؿ قصد إثبات أك ىفي الفرضيات الهتعمقة بهكضكع الدراسة، كذلؾ هف أجؿ جهع الحقائؽ 

ص دلالاتٍا هف أجؿ الكصكؿ إلى ىتائج هكضكعية كصادقة بغية تعهيـ ٌذي الىتائج ليككف كاستخلا
 الغرض هىٍا تصحيح كاقع الظاٌرة كالاستفادة هىٍا في بحكث عهمية أخرل.

 ثالثا: مجتمع الدراسة وعينتيا:

 مجتمع الدراسة: -1

 2ج البحث.إف كصؼ الهجتهع الهدركس يعىي تحديد خصائصً التي يهكف أف تؤثر في ىتائ

ٌك هجهكعة هف الىاس )أك الكثائؽ( الهحددة تحديدا كاضحا كيٍتـ بدراستٍا كتعهيـ ىتائج البحث 
 3عميٍا، كفي ضكء ذلؾ، فإف الهجتهع الأصمي يتحدد بطبيعة البحث كأغراضً.

هكزعيف عمى  110ب كهجتهع الدراسة الحالية يتككف هف هجهكع العاهميف بالعيادة كالهقدر عددٌـ 
 هصالح العيادة.

  :20هجهكع هستخدهي السمؾ الطبي 
  :70الأسلاؾ الشبً الطبية 
  :04هجهكع السمؾ الإدارم 
  :16عهاؿ الإهداد كالصياىة كالىظافة بكؿ الأصىاؼ. 

                                                   
 .130: أصكؿ الفكر كالبحث العمهي، دار الجاهعة العربية لمىشر كالتكزيع، الإسكىدرية، دط، دس، صجهاؿ هحهد أبك شىب -1
 .95، ص2009هحهد عمي عطية: البحث العمهي في التربية، دار الهىاٌج لمىشر كالتكزيع، الأردف، دط،  -2
، 2017ف رأس الجبمممىشر كالتكزيع، الجزائر، دط، ىادية سعيد عيشكر: هىٍجية البحث العمهي في العمكـ الاجتهاعية، هؤسسة حسي -3

 .265ص



 الإجراءات المنيجية لمدراسة                                                          الفصؿ الخامس 

151 

 

 عينة الدراسة: -2

تعد العيىة أحد الدعائـ الأساسية لمبحث الإهبيريقي كتعرؼ عمى "أىٍا الهجهكعات الجزئية التي يقكـ 
 12بتطبيقٍا عمى دراستً تككف ههثمة لخصائص هجتهع الدراسة"الباحث 

٪ هف هجتهع الدراسة كالذم 25كقد اعتهدىا في دراستىا عمى العيىة العشكائية البسيطة بحيث اخترىا 
 هفردة كتشهؿ الأسلاؾ الطبية كالإدارية كالشبً طبية كالعهاؿ بكؿ الأصىاؼ. 110يضـ 

يالهجتهعالكم   الىسبة الهختارةالعيىة =  
   

 

        العيىة = 

   
≈ 28  

ك   هفردة. 28كهىً ىتحصؿ عمى حجـ العيىة الكمي كٌ

 رابعا: أدوات جمع البيانات:

 الملاحظة: -1

تعرفٍا 'عرفة ىاٌد' عمى أىٍا "عبارة عف الهشاٌد الدقيقة لظاٌرة ها ىع الاستعاىة بأساليب البحث 
 3كالدراسة التي تتلاءـ هع طبيعة ٌذي الظاٌرة"

كها تعىي الاٌتهاـ كالاىتباي إلى الشيء أك حدث أك ظاٌرة بشكؿ هىظـ عف طريؽ الحكاس حيث 
ىجهع خبراتىا هف خلاؿ ها ىشاٌدي أك ىسهع عىً، كالهلاحظة العمهية تعىي الاىتباي لمظكاٌر كالحكادث 

ا كاكتشاؼ أسبابٍا كالكصكؿ إلى القكاىيف التي تحكهٍا.  4بقصد تفسيرٌ

                                                   
 .142، ص1999فضيؿ دليك: أىكاع الهعايىة في البحكث الاجتهاعية، هىشكرات جاهعة هىتكرم، هطابع دار البعث، قسىطيىة،  -1
 .28، ص2009، 2بمقاسـ سلاطىية، حساف جيلالي: أسس البحث العمهي، ديكاف الهطبكعات الجاهعية، الجزائر، ط -2
 .38، ص2006، 1عرفة ىاٌد: هىاٌج البحث العمهي، هركز الكتاب لمىشر، القاٌرة، ط -3
، 2007جكدت عزت عطكم: أساليب البحث العمهي هفاٌيهً، أدكاتً، طرقً الإحصائية، دار الثقافة لمىشر كالتكزيع، الأردف،  -4
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ا كسيمة صادقة تتضهف التدكيف الدقيؽ أك كاستخدهىا الهلا حظة كأكؿ أداة لجهع البياىات لاعتبارٌ
 الرصد في هكاقؼ فعمية هف قبؿ شخص لديً اتجاٌات إيجابية ىحك البحث العمهي كلديً أهاىة عمهية.

حيث ساعدتىا الهلاحظة في التعرؼ عمى العيادة كهصالحٍا، كظركؼ العهؿ فيٍا خاصة ها يتعمؽ 
لفيزيقية كطريقة الهعاهمة هع الهرضى كالعهاؿ هع بعضٍـ البعض ككيفية تقسيـ الهٍاـ بيف بالظركؼ ا

 الزهلاء، بالإضافة إلى التعرؼ عمى الٍيكؿ التىظيهي لمهؤسسة كهختمؼ الهصالح التي تحتكم عميٍا.

 المقابمة: -2

عمى أىٍا تفاعؿ تعتبر الهقابمة أداة ٌاهة لجهع البياىات حيث تستخدـ في جهيع الهجالات، كتعرؼ 
لفظي يتـ عف طريؽ هكقؼ هكاجٍة بيف الباحث كالهبحكث هف أجؿ استثارة هعمكهات أك آراء أك هعتقدات 

. كقد تككف عمى شكؿ حكار هفتكح 1شخص أك عدة أشخاص كالحصكؿ عمى بعض البياىات الهكضكعية
هعيف بيف شخصيف أك بيف الباحث كالهستقصي عىً أك عف طريؽ استبياف هكتكب، أك هف خلاؿ تحاكر 

ي عبارة عف تفاعؿ حكارم بيف الباحث كالأشخاص الهراد جهع البياىات عىٍـ.  2أكثر كٌ

 كقد اعتهدت دراستىا الحالية عمى هقابمة هع هدير الهصمحة، كتضهىت الأسئمة الآتية:

 ٌؿ يكلي الطبيب الهريض اٌتهاها كاىتباٌا فرديا؟ (1

 لهرضى؟ٌؿ تىاسب أكقات الهعايىة الطبية أغمب ا (2

 ٌؿ يتـ هراقبة الهرضى هف دخكؿ العيادة حتى الخركج؟ (3

 حسب رأيؾ ها الذم تقترحً كحمكؿ لتحسيف جكدة الخدهة الصحية في هؤسستكـ؟ (4

 

 

                                                   
 .85، ص1995غريب لمطباعة كالىشر كالتكزيع، هصر،  طمعت إبراٌيـ لطفي: أساليب كأدكات البحث العمهي، دار -1
 .97، ص2008، 1هكسى سلاهة المكزم: هىٍجية البحث العمهي، دار إثراء لمىشر كالتكزيع، عهاف، ط -2
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 الاستمارة: -3

تعد الاستهارة هف أكثر كسائؿ جهع البياىات استخداها كشيكعا في البحكث الاجتهاعية، لككىٍا أقؿ 
الباحث هف خلالٍا الإحاطة بهختمؼ جكاىب هشكمة البحث بطرحً العديد جٍدا ككقتا كتكمفة، كيستطيع 

ا، بها يسهح لمباحث الحصكؿ عمى هعمكهات كهعطيات هٍهة عف  هف الأسئمة عبر هختمؼ هحاكرٌ
 الظاٌرة هكضكع الدراسة، لٍذا ستككف الاستهارة في دراستىا هف الأدكات الأساسية في جهع البياىات.

ٌـ أدكات جهع البياىات في البحكث الاجتهاعية كتعرؼ عمى أىٍا ىهكذج يضـ كيهكف القكؿ بأىٍا "أ
 1هجهكعة هف أسئمة تكجً للأفراد هف أجؿ الحصكؿ عمى هعمكهات حكؿ هكضكع أك هشكمة أك هكقؼ"

في بادئ الأهر قهىا ببىاء استهارة أكلية كقهىا بإرسالٍا لمهحكهيف كبعد استرجاعٍا قهىا بإجراء 
بىاءنا لمهلاحظات كالتكجيٍات الهعطاة هف طرؼ الأستاذة الهشرفة كالأساتذة الهشرفيف، تعديلات عميٍا 

 حيث احتكت الاستهارة عمى أربعة هحاكر:

ك هحكر البياىات الشخصية كالذم يحتكم عمى سبعة أسئمة.  الهحكر الأكؿ كٌ

عديؿ السؤاؿ رقـ أسئمة حيث قهىا بت 8الهحكر الثاىي هف الاستهارة في شكمٍا الأكلي يحتكم عمى 
ذا بىاءنا عمى تكجيٍات  ثهاىية حيث كاف غير هفٍكـ، كالسؤاؿ رقـ تسعة كاف هركب فقهىا بتبسيطً كٌ
الهحكهيف، كذلؾ كاف ٌىاؾ تكرار في بعض الأسئمة فاقترحكا حذفٍـ بإعادة صياغة أسئمة أخرل ليصبح 

 سؤالا. 13عدد الأسئمة 

أسئمة قهىا بإعادة صياغة بعض  6ية فكاف يحتكم عؿ أها الهحكر الثالث في الاستهارة التجريب
 أسئمة. 10الأسئمة هع إضافة أسئمة أخرل لقمة الأسئمة في ٌذا الهحكر ليصبح عدد الأسئمة 

بإضافة بعض الاقتراحات لً كحذؼ بعض  28أها الهحكر الرابع، قهىا بإعادة صياغة السؤاؿ رقـ 
ا هع إضافة أسئمة أخرل  تخدـ هحكر الدراسة كفقا لمتكجيٍات الهعطاة، فأصبح الأسئمة بسبب تكرارٌ

 أسئمة. 9أسئمة بدلا هف  10هجهكع الأسئمة في ٌذا الهحكر 
                                                   

، 2008، 3رشيد زركاتي: تدريبات عمى هىٍجية البحث العمهي في العمكـ الاجتهاعية، ديكاف الهطبكعات الجاهعية، الجزائر، ط -1
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ي  40كبعد التعديؿ الىٍائي للاستهارة قهىا بتكزيعٍا، كقد شهمت  سؤالا هكزعة عمى أربعة هحاكر؛ كٌ
 كالآتي:

  أسئمة. 7الهحكر الأكؿ: البياىات الشخصية لأفراد عيىة الدراسة كضـ 
  سؤالا. 13الهحكر الثاىي: يضـ أسئمة حكؿ الثقة بالإدارة كعلاقتٍا بجكدة الخدهة بهجهكع 
 تٍا بجكدة الخدهة كذلؾ بهجهكع الهحكر الثالث: تضهف أسئمة حكؿ الثقة بالهشرفيف كعلاق
 أسئمة.10

 أسئمة.10بهجهكع تٍا بجكدة الخدهة كذلؾ الهحكر الرابع: تضهف أسئمة حكؿ الثقة بالزهلاء كعلاق 
 كيهكف تمخيص بعض هلاحظات الهحكهيف فيها يمي:

 حيث تـ إعادة صياغة بعض الأسئمة:

 ( ٌؿ لؾ ثقة في الإدارة كتصرفاتٍا كافة؟"، كاف غير هفٍكـ كطمب إعادة 08السؤاؿ رقـ" :)
 صياغتً حيث أصبح: "ٌؿ لؾ ثقة بالقرارات الصادرة عف الإدارة؟"

 ( ٌؿ 09السؤاؿ رقـ" :) سمكؾ الإدارة يتصؼ بالعدالة كتحقيؽ أٌداؼ العاهميف كالهؤسسة عمى حد
 سكاء؟" كاف هركبا كيجب أف يككف بسيطا بإرجاعً: "ٌؿ سمكؾ الإدارة يتضهف:

 .العدالة 
 .تحقيؽ أٌداؼ العاهميف 
 ".تحقيؽ أٌداؼ الهؤسسة 

 ( ها هدل هلائهة كاٌتهاـ هصالح العيادة هف حيث ظركؼ 20السؤاؿ رقـ" :) العهؿ؟"، طمب
 إعادة صياغتً حيث أصبح "ها هدل هلائهة هصالح العيادة هف حيث ظركؼ العهؿ؟"

 ( ٌؿ الشعكر بعهمؾ كعضك في جهاعات العهؿ: يعزز هف ثقتؾ في العهؿ؟"، 31السؤاؿ رقـ" :)
ك: "يدفعؾ لبذؿ الهزيد هف الىشاط كالإبداع"  طمب إعادة صياغتً بإضافة خيار آخر كٌ
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 إلغاء بعض الأسئمة لككىٍا لا تقيس العلاقة؛ هثاؿ:بالإضافة إلى 

 ٌؿ تحرص الإدارة عمى تدعيـ العلاقات كركابط الثقة بيف الهؤسسة كعهلائٍا؟ 

 ٌؿ الهشرفكف في العيادة لا يفشكف الهعمكهات السرية؟ 

 الوثائؽ والسجلات: -4

الهعطيات الإضافية لبعض تعتبر السجلات كالكثائؽ هف الأدكات التي تسهح لمباحث بالحصكؿ عمى 
الهحاكر فقط في البحث، التي قد لا يحصؿ عميٍا هف خلاؿ أدكات جهع البياىات الأخرل، فٍي أداة 

 1هساعدة كهكهمة ككظيفتٍا تبرز في التحميؿ كالتفسير كالتعميؿ.

ة كقد ساعدتىا ٌذي الكثائؽ كالسجلات في هعرفة هجتهع الدراسة كضبط عيىة الدراسة عف طريؽ هعرف
 عدد العهاؿ ككيفية تكزيعٍـ عمى الهصالح.

 خامسا: أساليب معالجة البيانات:

بعد عهمية هؿء الاستهارة كجهع البياىات اللازهة حكؿ هكضكع الدراسة ىتج لديىا هجهكعة هف 
البياىات كالهعطيات تحتاج إلى التحميؿ كالتىظيـ كالضبط، كهف بيف الأساليب التي تـ الاعتهاد عميٍا في 

 الدراسة الأسمكب الكهي كالأسمكب الكيفي. ٌذي

 الأسموب الكمي: -1

ٌذا الأسمكب في التحميؿ سهح لىا بأف ىستخرج إحصائيا الهعطيات الهتحصؿ عميٍا هف الدراسة 
الهيداىية بعد استجابة الهبحكثيف، كذلؾ بتحكيؿ البياىات إلى جداكؿ كأرقاـ ىعبر عىٍا بىسبة هؤكية تسٍؿ 

 عميٍا. عميىا عهمية التعميؽ

 

                                                   
، 2004"، دار الكتاب الحديث، الجزائر، دط، أسس عمهية كتدريبات"هىٍجية البحث العمهي في العمكـ الاجتهاعية رشيد زركاتي:  -1
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 الأسموب الكيفي: -2

يعتهد ٌذا الأسمكب عمى الجاىب الكيفي في التعميؽ كالتفسير، كتحميؿ الهعطيات كالبياىات، فإىىا 
ىٍدؼ كراء ٌذا الأسمكب إلى استىطاؽ الأرقاـ كتحكيمٍا إلى هعاىي تحهؿ دلالات كاضحة همهكسة، كذلؾ 

السابقة كالىظريات كالكصكؿ إلى ىتائج ىٍائية هف خلاؿ هىاقشة ىتائج ٌذي الدراسة في ضكء الدراسات 
 لمبحث.
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 خلاصة الفصؿ:

قهىا في ٌذا الفصؿ بتكضيح أٌـ الخطكات لمدراسة الهيداىية، حيث تـ تحديد هجاؿ الدراسة "الهجاؿ 
كتكضيح الجغرافي، الهجاؿ البشرم، الهجاؿ الزهاىي"، كها تطرقىا إلى الهىٍج الهستخدـ كعيىة الدراسة، 

أٌـ الأدكات الهىٍجية الهستخدهة في جهع كتحميؿ البياىات الهيداىية كتهثمت في الهلاحظة كالهقابمة، 
كالاستهارة، ككذا الأساليب الإحصائية؛ أسمكب التحميؿ الكهي كالكيفي، كأخيرا السجلات كالكثائؽ، حيث 

 هيداىية.سٍمت عميىا ٌذي الأدكات في هجهمٍا عمى هعالجة هكضكع الدراسة ال

 

 

 



 

 الفصؿ السادس

 عرض كتفسير كتحميؿ البياىات

 تهٍيد.

 عرض كتفسير كتحميؿ البياىات:

 أكلا: الهحكر الأكؿ: البياىات الشخصية.

 ثاىيا: الهحكر الثاىي: الثقة بالإدارة كعلاقتٍا بهستكل جكدة الخدهة.

 ثالثا: الهحكر الثالث: الثقة بالهشرفيف كعلاقتٍا بهستكل جكدة الخدهة.

 رابعا: الهحكر الرابع: الثقة بالزهلاء كعلاقتٍا بهستكل جكدة الخدهة.

 خلاصة الفصؿ.

 

 

 

 

 

 

 



 عرض وتفسير وتحميؿ البيانات                                                        الفصؿ السادس

159 

 

 تمييد:

بعد تحديد الإجراءات الهىٍجية الهتبعة في ٌذي الدراسة هف هجالات البحث الزهاىية كالبشرية 
كالهكاىية، ككذلؾ تحديد خصائص الهجتهع الهدركس كطبيعة العيىة الهأخكذة هىً، إضافة إلى تحديد 

لاىتقاؿ إلى القراءة الأدكار الهىٍجية الهستقمة في جهع البياىات كالهعطيات الهيداىية سيتـ في ٌذا الفصؿ ا
ا كذلؾ كفؽ إجراءات عمهية، كقد تـ تقسيـ الفصؿ إلى  السكسيكلكجية لأرقاـ الجداكؿ، بتحميمٍا كتفسيرٌ

 أربعة هحاكر:

 .الهحكر الأكؿ: البياىات الشخصية 
 .الهحكر الثاىي: الثقة بالإدارة كعلاقتٍا بهستكل جكدة الخدهة 
  كعلاقتٍا بهستكل جكدة الخدهة.الهحكر الثالث: الثقة بالهشرفيف 
 .الهحكر الرابع: الثقة بالزهلاء كعلاقتٍا بهستكل جكدة الخدهة 
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 عرض وتفسير وتحميؿ البيانات:
 أولا: المحور الأوؿ: البيانات الشخصية:

 (: يبيف جىس الهبحكثيف:01الجدكؿ رقـ )

 العيىة
 الجىس

 الىسبة الهئكية )٪( التكرارات

 ٪39.28 11 ذكر
 ٪60.71 17 أىثى

 ٪100 28 الهجهكع

تكضح البياىات الإحصائية في الجدكؿ أعلاي أف أغمب الهبحكثيف في الهؤسسة ٌـ إىاث بىسبة 
ذا راجع إلى أف فئة الإىاث أصبحت تىافس فئة 39.28ب ٪، في حيف ىسبة الذككر قدرت 60.71 ٪، كٌ

الىسكية تهيؿ لٍذي الهٍىة أكثر هف الذككر الذككر في هىاصب العهؿ كخاصة الصحة باعتبار أف الفئة 
الذيف يفضمكف هٍف أخرل في هجتهعىا، ككذلؾ طبيعة العهؿ الذم لا يتطمب جٍدا كبيرا كبالتالي فٍك 
يتكافؽ هع القدرات الهكجكدة لدل فئة الإىاث، إضافة إلى ذلؾ فإف الإىاث أكثر دافعية كرغبة في إكهاؿ 

كذلؾ أف الإىاث لديٍف الرقة في التعاهؿ هع الهرضى أفضؿ هف الذككر،  الدراسات العميا هقارىة بالذككر،
٪ حسب 66.5فقد كصمت ىسبة الىساء في بعض الدكؿ العربية هف إجهالي العاهميف بهٍىة الصحة إلى 

 بعض الدراسات، حيث أصبحت فئة الذككر تتٍرب هف العهؿ في القطاع الصحي لها فيً هف هسؤكليات.

ميؿ التفسيرم الهكجز لمبياىات التي جاءت في الجدكؿ يلاحظ أف هجتهع البحث كهف خلاؿ ٌذا التح
ذا يدؿ عمى التقدـ الهمحكظ في الأدكار الهٍىية  يغمب عميً العىصر الىسكم أكثر هف العىصر الرجالي، كٌ

 في الهؤسسات العهكهية بالىسبة لمهرأة لأىٍا تفضؿ العهؿ في هٍىة الصحة.
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 ح الحالة العائمية:(: يكض02الجدكؿ رقـ )

 العيىة
 الحالة العائمية

 الىسبة الهئكية )٪( التكرارات

 ٪42.85 12 أعزب
 ٪57.14 16 هتزكج
 ٪00 00 هطمؽ
 ٪00 00 أرهؿ

 ٪100 28 الهجهكع

هف خلاؿ البياىات الهبيىة في الجدكؿ أعلاي يلاحظ أف أغمب أفراد هجتهع الدراسة هتزكجكف كذلؾ 
٪، في حيف أف ىسبة الهطمقيف كالأراهؿ كاىت هعدكهة. 42.85فئة العزاب بىسبة  ٪، كتميٍا57.14بىسبة 

كهف خلاؿ التفسير يلاحظ أف الأغمبية هتزكجكف ٌي ككف أكضاعٍـ الاجتهاعية تتطمب العهؿ كالهحافظة 
ذا ها يدفعٍـ إلى تحهؿ الهسؤكلية كالبقاء في الهؤسسة، زيادة عمى ٌذا فإف الحياة الزكجية ه ٍهة عميً كٌ

كتساعد عمى الاستقرار الىفسي كتخفؼ هف عبء كهشاكؿ الهٍىة، بالإضافة إلى أف فئة الهتزكجيف تبحث 
 عف الاستقرار في العهؿ كالسعي لمحصكؿ عمى تأهيىات.

ذا هـ  ـ الأكثر تهسكا بالكظيفة كٌ كهىً ىستىتج أف أغمبية الهبحكثيف في الهؤسسة ٌـ هتزكجكف كٌ
 شي.أجؿ تحقيؽ الاكتفاء الهعي
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 (: يكضح السف:03الجدكؿ رقـ )

 العيىة
 التكرارات السف

الىسبة الهئكية 
)٪( 

 ٪14.28 04 سىة 25أقؿ هف 
 ٪35.71 10 سىة 35سىة إلى أقؿ هف  25هف 
 ٪39.28 11 سىة 45سىة إلى أقؿ هف  35هف 
 ٪10.71 03 سىة 55سىة إلى  45هف 
 ٪00 00 سىة فها فكؽ 60هف 

 ٪100 28 الهجهكع

ا بيف ]03يبيف لىا الجدكؿ رقـ ) سىة إلى  35( أف أكبر ىسبة ٌي الفئة العهرية التي تتراكح أعهارٌ
 35سىة إلى أقؿ هف  25٪ لمفئة العهرية ]38.71٪، كتميٍا ىسبة 39.28سىة[ كذلؾ بىسبة  45أقؿ هف 

ـ في الفئة ] ٪، في حيف 14.28سىة[ فبمغت ىسبتٍـ  55سىة إلى  45سىة[، أها الفئة التي تقع أعهارٌ
سىة فها فكؽ فكاىت  60سىة[ أها الفئة العهرية هف  55سىة إلى  45٪ لمفئة العهرية ]10.71بمغت ىسبة 

ىسبتٍا هىعدهة، حيث أف الىسبة الأكبر تتهتع بقكة فكرية تساعدٌـ عمى تحهؿ أعباء كهتاعب الهٍىة 
اء، فالعهؿ الطبي يتطمب يد عاهمة ذات إضافة إلى القابمية إلى اكتساب الهٍارات الجديدة كتحسيف الأد

 ىشاط كحيكية.

ي ىسبة الفئة ا39.28ىستىتج أف الىسبة الأعمى ٌي  سىة[ 45سىة إلى أقؿ هف  35لعهرية هف ]٪ كٌ
ي الفئة القادرة عمى تحهؿ الهسؤكلية كالقياـ بالعهؿ الهكمؼ بً عمى أكؿ كجً.  كٌ
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 (: يكضح الهستكل التعميهي:04الجدكؿ رقـ )

 العيىة
 الىسبة الهئكية )٪( التكرارات الهستكل التعميهي

 ٪00 00 ابتدائي
 ٪7.14 02 هتكسط
 ٪32.14 09 ثاىكم

 ٪60.71 17 جاهعي
 ٪100 28 الهجهكع

( الذم يبيف الهستكل التعميهي أف أغمبية أفراد 04تشير البياىات الكهية الكاردة في الجدكؿ رقـ )
ي الفئة التي سهحت لٍـ بالالتحاؽ بهٍىة 60.71ب جاهعي بىسبة تقدر هجتهع البحث لديٍـ هستكل  ٪ كٌ

٪ ثـ تأتي 32.14بىسبة  09الصحة، أها بالىسبة لمهبحكثيف الذيف لديٍـ هستكل ثاىكم يقدر عددٌـ 
٪، كأخيرا ىجد فئة الهبحكثيف ذك 07.14هباشرة فئة الهبحكثيف الذيف لديٍـ هستكل الهتكسط بىسبة 

 دائي بىسبة هىعدهة.الهستكل الابت

ذا راجع إلى طبيعة  كعميً هف خلاؿ الجدكؿ ىلاحظ أف فئة الهبحكثيف الجاهعييف ٌي الأكبر ىسبة كٌ
العهؿ في العيادة كالذم يتطمب أصحاب هستكل دراسي عالي كحرص العيادة عمى تكظيؼ ذكم الشٍادات 

افة إلى قدرتٍـ عمى استيعاب هختمؼ كالكفاءات الهعرفية كالاستفادة هف خبراتٍـ في هجاؿ العهؿ بالإض
 القكاىيف التي تُسيّر عهمٍـ داخؿ الهؤسسة.

 كهىً ىستىتج أف أغمب الهبحكثيف هف ذكم الهستكل الجاهعي.
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 (: يكضح الأقدهية في العهؿ:05الجدكؿ رقـ )

 العيىة
 الىسبة الهئكية )٪( التكرارات الأقدهية في العهؿ

 ٪28.57 08 سىكات 5أقؿ هف 
 ٪21.42 06 سىكات 10سىكات إلى أقؿ هف  5هف 
 ٪07.14 02 سىة 15سىكات إلى أقؿ هف  10هف 
 ٪39.28 11 سىة 20سىة إلى أقؿ هف  15هف 
 ٪03.57 01 سىة 30سىة إلى أقؿ هف  20هف 
 ٪00 00 سىة فها أكثر 30هف 

 ٪100 28 الهجهكع

٪ هف الهبحكثيف ذكم 39.28يبدك لىا هف خلاؿ الهعطيات الإحصائية في الجدكؿ أعلاي أف ىسبة 
٪ لمهبحكثيف ذكم أقدهية تقدر بأقؿ 28.57سىة[، كتميٍا ىسبة  20سىة إلى أقؿ هف  15أقدهية هف ]هف 

٪، 21.42بىسبة  سىكات[ 10سىكات إلى أقؿ هف  5سىكات، كبعدٌا الهبحكثيف ذكم الأقدهية ]هف  5هف 
سىة[، في حيف ىجد  15سىكات إلى أقؿ هف  10٪ هف الهبحكثيف أقدهيتٍـ هف  ]هف 07.14كتميٍا ىسبة 

سىة[، كأخيرا الهبحكثيف الذيف تقدر أقدهيتٍـ  30سىة إلى أقؿ هف  20٪ أقدهيتٍـ هف ]هف 03.57الىسبة 
 سىة فها أكثر كاىت ىسبتٍـ هىعدهة. 30هف 

سىة. إذ  20سىة إلى أقؿ هف  15أف الأقدهية في العهؿ تتراكح هف  هف خلاؿ قراءتىا لمجدكؿ ىجد
كجدىا أف سف الهبحكثيف يىحصر في فئة تتهيز بالىضج كها أف العيادة تكلي اٌتهاها كبيرا بٍذي الفئة ذكم 

ـ الأجدر كالأدرل بأٌداؼ الهؤسسة.  الخبرة في هجاؿ العهؿ باعتبارٌ

بحكثيف لديٍـ أقدهية لا بأس بٍا تسهح لٍـ بالاستهرار في ىستىتج هف خلاؿ التحميؿ أف أغمبية اله
 العهؿ كتحسيف أدائٍـ كقدراتٍـ.
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 (: يكضح الفئة الهٍىية:06الجدكؿ رقـ )

 العيىة
 الىسبة الهئكية )٪( التكرارات الفئة الهٍىية

 ٪17.85 05 طبيب
 ٪10.71 03 عكف إدارم

 ٪10.71 03 تقىي ساهي في الصحة
 ٪17.85 05 عاهؿ

 ٪42.85 12 شبً طبي
 ٪100 28 الهجهكع

تشير البياىات الكهية الكاردة في الجدكؿ أعلاي الذم يبيف الفئة الهٍىية أف أغمبية أفراد هجتهع البحث 
٪ كبعدٌا تأتي 17.85٪، ثـ تميٍا هٍىة الطب بىسبة 42.85بٌـ سمؾ الشبً الطبي كالتي تقدر ىسبتٍـ 

تأتي فئة عكف إدارم كتقىي ساهي في الصحة بىفس الىسبة كالتي ٪، كأخيرا 17.85فئة عاهؿ بىسبة  
 ٪.10.71بتقدر 

كيفسر سبب أخذ السمؾ الشبً الطبي الىسبة الأكبر إلى ككف طبيعة العهؿ في الهؤسسات الصحية 
تتطمب كجكد الكثير هف الههرضيف كالههرضات لمعىاية بالهريض، كهف جهمة الهلاحظات التي جهعىاٌا 

ؤسسة الهدركسة أف ٌىاؾ تكافر كبير لمهرضى أغمبٍـ هف الهىاطؽ الهجاكرة لبمدية القىار هف كاقع اله
 ىشفي.

ىستىتج هف خلاؿ ٌذا أف ىسبة الشبً طبييف ٌي الىسبة الأعمى راجع إلى احتياج الهؤسسة الصحية 
 لمهرضيف كهساعدتٍـ للأطباء في الكثير هف الأعهاؿ الصحية.
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 كيفية الحصكؿ عمى الكظيفة:(: يبيف 07الجدكؿ رقـ )

 العيىة
 الىسبة الهئكية )٪( التكرارات كيفية الحصكؿ عمى الكظيفة

 ٪03.57 01 الكفاءة
 ٪71.42 20 الشٍادة

 ٪21.42 06 الخبرة في هجاؿ العهؿ
 ٪03.57 01 العلاقات الشخصية

 ٪100 28 الهجهكع

يبيف كيفية الحصكؿ عمى الكظيفة أف أغمبية ( الذم 07تشير البياىات الكهية الكاردة في الجدكؿ رقـ )
٪، أها الفئة التي تميٍا 71.42بأفراد هجتهع البحث تحصمكا عمى الكظيفة عف طريؽ الشٍادة بىسبة تقدر 
٪، في حيف تميٍا فئة 21.42فقد تـ حصكلٍـ عمى كظيفتٍـ عف طريؽ الخبرة في هجاؿ العهؿ بىسبة 

 ٪.03.57فاءة كالعلاقات الشخصية بىسبة الأفراد الذيف تـ تكظيفٍـ عف طريؽ الك

ذا راجع إلى  كعميً هف خلاؿ التحميؿ ىجد أف الىسبة الكبرل ٌـ الذيف تكظفكا عف طريؽ الشٍادة، كٌ
ذا يؤكد بأف  الشٍادات الطبية ىجدٌا بأيدم أكلئؾ البارعيف كالذيف لديٍـ الشغؼ اتجاي تمؾ الهٍىة كٌ

مٍـ لمعهؿ في أهاكف هختمفة. الهؤسسة تحتاج إطارات ذكم شٍادات كليس ذا ها يؤٌ  عهاؿ عادييف كٌ

ذا راجع إلى ها  ىستىتج هف خلاؿ التحميؿ أف ىسبة العهاؿ الذيف لديٍـ شٍادة ٌـ الىسبة الأكبر كٌ
تحتاجً ٌذي الهٍىة فٍي هف أكثر الهٍف صعكبة كحساسية بالإضافة إلى الاستفادة هف خبراتٍـ كهعارفٍـ 

 ٍـ عمى استيعاب هختمؼ القكاىيف كالضكابط التي تُسيّر عهمٍـ داخؿ الهؤسسة.العمهية كالتقىية كقدرت
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 ثانيا: المحور الثاني: الثقة بالإدارة وعلاقتيا بمستوى جودة الخدمة:

 (: يبيف الثقة بالقرارات الصادرة عف الإدارة:08الجدكؿ رقـ )

 العيىة
 ثقةٌؿ لؾ 

 ؟بالقراراتالصادرة عف الإدارة
 ىسبة الهئكية )٪(ال التكرارات

 ٪53.57 15 ىعـ
 ٪46.42 13 لا

 ٪100 28 الهجهكع

( أف أغمبية الهبحكثيف أكدكا أف ٌىاؾ ثقة بالقرارات الصادرة عف 08ىلاحظ هف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
٪، بيىها ىسبة الهبحكثيف الذم أجابكا أىً لا تكجد ثقة بالقرارات الصادرة عف الإدارة 53.57الإدارة بىسبة 

 ٪.46.42ب قدرت 

كهف خلاؿ قراءتىا لمجدكؿ فإف أغمب الهبحكثيف صرحكا بأف ٌىاؾ ثقة بالقرارات الصادرة عف الإدارة 
ذا راجع إلى احتراـ الإدارة لآراء الهكظفيف في العهؿ هها يكلّد طاقة كبيرة لديٍـ، كذلؾ أف الإدارة تطبؽ  كٌ

ادلة. زيادة عمى ٌذا فإف الإدارة تىظـ العهؿ الىظاـ عمى الجهيع بالتساكم كتهىح الفرص لمترقية ع
ك ها تؤكدي ىسبة الاستجابات.  باحترافية كٌ

ىستىتج هف خلاؿ التحميؿ أف هعظـ الهبحكثيف لديٍـ ثقة بالقرارات الصادرة عف الإدارة لأىٍا تحقؽ 
 لٍـ الهساكاة في العهؿ.
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 (: يبيف سمكؾ الإدارة:09الجدكؿ رقـ )

 العيىة
 الىسبة الهئكية )٪( التكرارات ؟الإدارة يتضهفسمكؾ ٌؿ 

 ٪21.42 06 العدالة
 ٪14.28 04 تحقؽ أٌداؼ العاهميف
 ٪64.28 18 تحقيؽ أٌداؼ الهؤسسة

 ٪100 28 الهجهكع

تكضح البياىات الإحصائية في الجدكؿ أعلاي أف أغمب الهبحكثيف أجابكا بأف سمكؾ الإدارة يتضهف 
٪، ثـ تميٍا ىسبة الذيف أجابكا بأف سمكؾ الإدارة يتضهف تحقيؽ 64.28 تحقيؽ أٌداؼ الهؤسسة بىسبة

٪، كأخيرا ىجد ىسبة الذيف أجابكا بأف سمكؾ الإدارة يتضهف تحقيؽ أٌداؼ العاهميف 21.42العدالة بىسبة 
 ٪.14.28ب تقدر 

كظيفتٍا كهف خلاؿ ٌذي القراءة ىرل أف الإدارة تسعى لتحقيؽ أٌداؼ الهؤسسة بالدرجة الأكلى لأف 
حساسة كتجعمٍا حريصة عمى تحقيؽ ٌذي الأٌداؼ بحكـ أف الهؤسسة تٍتـ بالصحة، ككذلؾ ٌذا يدؿ 

 -الإدارة-عمى أف العهاؿ في تذهر شديد هف طرؼ الإدارة هها يكلّد عدـ الثقة التىظيهية بيف ٌذي الأخيرة 
ير هحققة كغير كاضحة أصلا كالعهاؿ كبالتالي العهاؿ يصبحكف غير هتفاىيف في عهمٍـ لأف أٌدافٍـ غ

في ٌذي الهؤسسة، كبالتالي دكها ٌـ في خكؼ عمى هستقبمٍـ الهٍىي لأف عدـ كجكد ثقة يذٌب كؿ شيء 
 بالىسبة لمعهاؿ.

 ىستىتج أف سمكؾ الإدارة يتضهف تحقيؽ أٌداؼ الهؤسسة بالدرة الأكلى.
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 هيع العاهميف دكف استثىاء:(: يبيف تطبيؽ الإدارة لمقرارات الإدارية عمى ج10الجدكؿ رقـ )

 العيىة
 الىسبة الهئكية )٪( التكرارات الاحتهالات

 ٪53.57 15 ىعـ
 ٪46.42 13 لا

 ٪100 28 الهجهكع

يبدك لىا هف خلاؿ الهعطيات الإحصائية في الجدكؿ أعلاي أف أغمب الهبحكثيف أجابكا بأف الإدارة 
٪، أها الذيف أجابكا بأف 53.57ب استثىاء بىسبة قدرت تطبؽ القرارات الإدارية عمى جهيع العاهميف دكف 

 ٪.64.42ب الإدارة لا تطبؽ القرارات الإدارية عمى جهيع العاهميف فقدرت 

هف خلاؿ قراءتىا لمجدكؿ ىجد أف الذيف أجابكا بأف الإدارة تطبؽ القرارات الإدارية ٌـ الىسبة الأكبر 
ذا راجع إلى أف الإدارة تسعى إلى تحقيؽ اله ساكاة بيف كؿ العاهميف بحيث أف القرارات الإدارية تككف كٌ

ـ عمى تطبيقٍا، فالإدارة ٌي التي تتكلى هٍهة الرقابة كالتخطيط  ذا يحفزٌ هفٍكهة هف طرؼ الهكظفيف كٌ
ذا ها أشارت إليً ىظرية الإدارة العمهية، فعىد تطبيؽ الإدارة لقراراتٍا عمى  كالتىفيذ كيتكلى العهاؿ التىفيذ كٌ

يع دكف استثىاء ٌذا يؤدم إلى الحصكؿ عمى كلائٍـ كاىتهائٍـ كيمتزـ كؿ هىٍـ بأداء كاجباتٍـ كيحصؿ الجه
 الكؿ عمى حقكقٍـ كافة.

هف خلاؿ ٌذا التحميؿ التفسيرم يلاحظ أف الإدارة تطبؽ القرارات الإدارية عمى جهيع العاهميف دكف 
ببىاء كبقاء الهؤسسة هف أجؿ تحقيؽ الغايات الهراد استثىاء بحكـ أىٍا الهكمفة باتخاذ القرارات الهتعمقة 

 تحقيقٍا.
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 (: يبيف أخذ الإدارة بعيف الاعتبار هصالح الهكظفيف عىد اتخاذٌا لمقرارات:11الجدكؿ رقـ )
 العيىة

 الاحتهالات
 الىسبة الهئكية )٪( التكرارات

 ٪50 14 أحياىا
 ٪14.28 04 دائها
 ٪35.71 10 ىادرا

 ٪100 28 الهجهكع
تشير البياىات الكهية الهكجكدة في الجدكؿ أعلاي أف الهبحكثيف الذيف أجابكا بأف الإدارة تأخذ بعيف 

ب ٪، كتميٍا الذيف أجابكا 50ب "أحياىا" قدرت ىسبتٍـ ب الاعتبار هصالح الهكظفيف عىد اتخاذٌا لمقرارات 
 ٪.14.28"دائها" بىسبة ب ٪ كأخيرا الذيف أجابكا 35.71"ىادرا" بىسبة 

لا تشرؾ العهاؿ  كهف خلاؿ قراءتىا ىجد أف ذلؾ يدؿ عمى أف إدارة الهؤسسة العهكهية لمصحة بالقىار
ذا ها يكلّد الثقة بيف الإدارة كالعهاؿ عمى اختلاؼ أصىافٍـ كها يكلّد الكلاء لٍذي  في اتخاذ القرارات كٌ
الهؤسسة كيكلّد كذلؾ الرضا عف العهؿ لأف الهؤسسة الىاجحة ٌي التي تأخذ دائها بعيف الاعتبار هصالح 

 الهؤسسة. العهاؿ قبؿ هصمحتٍا كهف ثـ تككف ثقة تىظيهية بٍذي

 ىستىتج أف الإدارة تككف في غالب الأحياف فقط تأخذ بعيف الاعتبار هصالح العهاؿ.

 (: يبيف تقدير جٍكد الهكظفيف في العهؿ هف طرؼ الإدارة:12الجدكؿ رقـ )
 العيىة

 الاحتهالات
 الىسبة الهئكية )٪( التكرارات

 ٪57.14 16 ىعـ
 ٪42.85 12 لا

 ٪100 28 الهجهكع

هف خلاؿ البياىات الكهية في الجدكؿ أعلاي يلاحظ بأف الذيف أجابكا بأىً يتـ تقدير جٍكدٌـ في 
٪، أها الذيف أجابكا بأىً لا يتـ تقدير جٍكدٌـ قدرت 57.14ب العهؿ هف طرؼ الإدارة بىعـ قدرت ىسبتٍـ 

ذا راجع إلى أف الإدارة تعطي قيهة كتقدير لهستكل الأداء 42.85ب ىسبتٍـ  ذا يحفز ٪، كٌ الهىفذ، كٌ



 عرض وتفسير وتحميؿ البيانات                                                        الفصؿ السادس

171 

 

ىجاز الهٍاـ عمى أكهؿ كجً ىظرا لارتباط الحكافز بالأداء،  العهاؿ عمى تقديـ الهزيد هف الىشاط كالإبداع كا 
ىها ٌك اىعكاس لأداء ٌذي الهؤسسات كدرجة فاعميتٍا  فالأداء لا يعد اىعكاس لقدرات كؿ فرد فحسب كا 

 الإدارة.ككفاءتٍا لٍذا يتـ تقدير الجٍكد في العهؿ هف قبؿ 

 كهىً ىستىتج بأف الإدارة تعهؿ عمى تقدير جٍكد العاهميف فيٍا.

 (: يبيف حرص الإدارة عمى إشاعة ركح التعاكف بيف العاهميف:13الجدكؿ رقـ )

 العيىة
 الاحتهالات

 الىسبة الهئكية )٪( التكرارات

 ٪67.85 19 ىعـ
 ٪32.14 09 لا

 ٪100 28 الهجهكع

تشير البياىات الكهية الهكضحة في الجدكؿ أعلاي أف الذيف أجابكا بأف الإدارة تحرص عمى إشاعة 
٪، في حيف الذيف أجابكا بأف الإدارة لا تحرص عمى 67.85ب ركح التعاكف بيف العاهميف قدرت ىسبتٍـ 

ذا بسبب أف قيهة التعاكف 32.14بإشاعة ركح التعاكف بيف العاهميف ىسبتٍـ قدرت  تدفعٍـ لتقديـ يد ٪ كٌ
ذا راجع إلى القيـ التي اكتسبٍا الفرد في ههارساتً في حياتً  الهساعدة لبعضٍـ البعض داخؿ الهؤسسة كٌ
اليكهية، فالفرد الذم يؤهف بهبدأ التعاكف كيقدّسً في حياتً كيسعى إلى تحقيؽ كتقديـ التعاكف فإف احتكاكً 

 مككاتً كتصرفاتً هع الأفراد داخؿ الهؤسسة.بجهاعات العهؿ هبدأ يبقى كلا يزكؿ كسيبرز في س

ىستىتج أف الىسبة الأعمى ٌي التي تقكؿ أف الإدارة تحرص عمى إشاعة ركح التعاكف بيف العاهميف 
 لأف قيهة التعاكف هكسب اجتهاعي يؤثر عمى سمكؾ الفرد كتعتبر كهكّجً رئيسي لً داخؿ الهؤسسة.
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 بررات في قراراتٍا الإدارية الهتخذة بحؽ العاهميف:(: يبيف تقديـ الإدارة ه14الجدكؿ رقـ )
 العيىة

 الاحتهالات
 الىسبة الهئكية )٪( التكرارات

 ٪57.14 16 ىعـ
 ٪42.58 12 لا

 ٪100 28 الهجهكع

تشير البياىات الكهية الكاردة في الجدكؿ أعلاي أف ىسبة الذيف أجابكا بأف الإدارة تقدـ هبررات في 
٪، في حيف الذيف يركف أف الإدارة لا تقدـ هبررات 57.14ب الهتخذة بحؽ العاهميف تقدر قراراتٍا الإدارية 

ذا راجع إلى أف الإدارة تخبر 42.85ب في قراراتٍا الإدارية الهتخذة بحؽ العاهميف تقدر ىسبتٍـ  ٪، كٌ
ش الإدارة هع العاهميف بأم ىشاطات كاجتهاعات كىدكات رسهية قبؿ تىفيذٌا هف فبؿ إدارة الهؤسسة كتتىاق

العاهميف بكؿ ها يتعمؽ بهٍاهٍـ الكظيفية بصراحة كتراعي الإدارة الاعتبارات الشخصية لمعاهميف عىد 
 اتخاذ القرارات الإدارية كتقدـ الإدارة هبررات لقراراتٍا.

ٌـ  كهىً ىستىتج بأف الذيف أجابكا بأف الإدارة تقدـ هبررات في قراراتٍا الإدارية الهتخذة بحؽ العاهميف
 أكبر ىسبة.
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 (: يبيف تحفيز الهؤسسة لهكظفيٍا عمى العهؿ كفريؽ كاحد:15الجدكؿ رقـ )
 العيىة

 التكرارات الاحتهالات
الىسبة 
الهئكية 
)٪( 

في حالة الإجابة بىعـ يككف ذلؾ عف 
 التكرارات طريؽ

الىسبة 
الهئكية 
)٪( 

 ٪71.43 20 ىعـ

 ٪45 09 دعـ التعاكف كالتفاٌـ في العهؿ
 ٪15 03 سرعة إىجاز العهؿ

 ٪10 02 اكتساب هعمكهات جديدة
 ٪30 06 تقديـ خدهات بالهكاصفات الهطمكبة

 ٪100 20 الهجهكع
 / / / ٪28.57 08 لا

 / / / ٪100 28 الهجهكع

٪ هف العهاؿ الهبحكثيف أجابكا 71.43تشير البياىات الكهية الهكجكدة في الجدكؿ أعلاي أف ىسبة 
الهؤسسة تعهؿ عمى تحفيز هكظفيٍا عمى العهؿ كفريؽ كاحد، كقد اختمفت إجابات الهبحكثيف في  بأف

٪ هىٍـ أرجعت سبب ذلؾ إلى دعـ التعاكف كالتفاٌـ في العهؿ، في حيف 45طريقة التحفيز فىجد ىسبة 
السبب  ٪ أرجعكا15٪ أرجعت السبب إلى تقديـ خدهات بالهكاصفات الهطمكبة، كذلؾ ىجد ىسبة 30ىسبة 

٪ أرجعت السبب إلى اكتساب هعمكهات جديدة. في حيف 10إلى سرعة إىجاز العهؿ، كأخير ىجد ىسبة 
أىً لا يكجد تحفيز هف الهؤسسة لهكظفيٍا لمعهؿ كفريؽ ٪ هف الهبحكثيف صرحكا ب 28.57ىجد ىسبة 

 كاحد.

فؿ أداء الأعهاؿ كيرجع ذلؾ إلى أٌهية العهؿ الجهاعي كالتعاكف بيف الريس كالهرؤكسيف بها يك
ذا يرتبط بتأثير الهؤسسة في سمكؾ العاهميف، كذلؾ تحفيز الهؤسسة الهكظفيف عمى  بكفاءة كفعالية كٌ
ىشاء علاقات تفاٌـ هع تقديـ خدهات بهكاصفات  العهؿ كفريؽ كاحد يجعؿ العهاؿ يقدهكف أساليب جديدة كا 

ذا ها أش "إلتكف ل ارت إليً ىظرية العلاقات الإىساىية هطمكبة هها يجعؿ الأفراد هترابطيف كليس هىعزليف كٌ
 هايك".

كهىً ىستىتج أف أغمب إجابات الهبحكثيف تؤكد عمى أف الهؤسسة تحفز هكظفيٍا عمى العهؿ كفريؽ 
ذا عف طريؽ دعـ التعاكف كالتفاٌـ في العهؿ، بالإضافة إلى تقديـ خدهات بالهكاصفات الهطمكبة.  كاحد كٌ
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 يط إدارة العيادة إجراءات العهؿ لضهاف السرعة في الأداء:(: يبيف تبس16الجدكؿ رقـ )

 العيىة
 الاحتهالات

 الىسبة الهئكية )٪( التكرارات

 ٪78.57 22 ىعـ
 ٪21.42 06 لا

 ٪100 28 الهجهكع

يبدك لىا هف خلاؿ الهعطيات الإحصائية الهكجكدة في الجدكؿ أعلاي أف أغمب إجابات الهبحكثيف 
ب إدارة العيادة إجراءات العهؿ لضهاف السرعة في الأداء بىسبة قدرت  تبسيطحكؿ هدل كاىت بىعـ 

٪، في حيف الذيف أجابكا  أف إدارة العيادة لا تبسط إجراءات العهؿ لضهاف السرعة في الأداء 78.57
 ٪.21.42ب قدرت ىسبتٍـ 

ذا هف خلاؿ القراءة ىجد أف الذيف أجابكا بأف إدارة العيادة تبسط إجراءات العهؿ  ٌـ الىسبة الأكبر كٌ
ذا عف طريؽ تزكيد الهؤسسة بكسائؿ  هف أجؿ تحسيف الأداء كتكحيد حاجات الأفراد كرفع هٍاراتٍـ كٌ
كتقىيات هتطكرة كتدريب العهاؿ عمى إتقاىٍا كاستخداهٍا بفعالية كتقديـ الخدهات لمهرضى بسٍكلة هع 

ضحة هف جاىب كؿ الذيف يعهمكف حتى لا كسب الكقت، فالهؤسسة تعهؿ عمى تبسيطٍا لتككف هفٍكهة ككا
ذا ها يقمؿ هف أكقات الاىتظار بالىسبة لمهرضى  يقكهكا بالتخمي عىٍا هع الإسراع في إىجاز الهٍاـ كٌ

 كتجىب الفكضى عىد القياـ بالأعهاؿ في الهؤسسة.

كهف خلاؿ التحميؿ الهكجز لمبياىات التي جاءت في الجدكؿ ىلاحظ أف هجتهع البحث أغمبيتٍـ 
 صرحكا بأف إدارة العيادة تسعى إلى تبسيط إجراءات العهؿ لضهاف السرعة في الأداء.
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(: يبيف اهتلاؾ العيادة أجٍزة طبية كهعدات تقىية حديثة تساٌـ في الرفع هف هستكل 17الجدكؿ رقـ )
 الخدهة الهقدهة:

 العيىة
 الاحتهالات

 الىسبة الهئكية )٪( التكرارات

 ٪42.85 12 ىعـ
 ٪57.14 16 لا

 ٪100 28 الهجهكع

٪ هف الهبحكثيف صرحكا 57.14يبدك لىا هف خلاؿ الهعطيات الإحصائية في الجدكؿ أعلاي أف ىسبة 
بأف العيادة لا تهتمؾ أجٍزة طبية كهعدات تقىية حديثة تساٌـ في الرفع هف هستكل الخدهة الهقدهة 

ٍزة طبية كهعدات تقىية حديثة تساٌـ ٪ يركف أف العيادة تهتمؾ أج42.85لمهرضى، في حيف ىجد ىسبة 
ذا راجع إلى أف عدـ كجكد الأجٍزة كالتقىيات الحديث  في الرفع هف هستكل الخدهة الهقدهة لمهرضى، كٌ
يقؼ عائقا أهاـ العاهميف في الهؤسسة لمقياـ بعهمٍـ عمى أكهؿ كجً كصعكبة هساعدة الهرضى عمى 

تي تساعد بشكؿ كبير جدا عمى تشخيص الأهراض الشفاء بشكؿ أفضؿ كعدـ تكفر الراحة التاهة ال
كعلاجٍا، فالطبيب لا يستطيع الكشؼ عف الأهراض هثلا بدكف تكفر الأجٍزة فكمها تكفرت الأجٍزة الطبية 
كالهعدات كمها اتجٍت الهؤسسة لمرفع هف هستكل الخدهة التي تقدـ لمهرضى كهساعدتٍـ في التغمب عمى 

 الهرضى كتحسيف ىكعية حياتٍـ.

تىتج أف الىسبة الأكبر بعد التحميؿ كالتفسير ٌـ الذيف صرحكا بأف العيادة لا تهتمؾ أجٍزة طبية ىس
ذا يعكد بالسمب عمى  كهعدات تقىية حديثة تساٌـ في الرفع هف هستكل الخدهة الهقدهة لمهرضى، كٌ

 الهؤسسة كالأفراد عمى حد سكاء.
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كاٌتهاهٍا بالاقتراحات كالشكاكم الهقدهة هف طرؼ الهكظفيف (: يبيف كلاء إدارة العيادة 18الجدكؿ رقـ )
 كالعهاؿ:

 العيىة
 الاحتهالات

 الىسبة الهئكية )٪( التكرارات

 ٪57.14 16 أحياىا
 ٪25 07 دائها
 ٪17.85 05 ىادرا

 ٪100 28 الهجهكع

أحياىا تكلي إدارة تشير البياىات الكهية الهكجكدة في الجدكؿ أعلاي أف أغمب الهبحكثيف أجابكا بأىً 
٪، أها 57.14ب العيادة اٌتهاهٍا بالاقتراحات كالشكاكم الهقدهة هف طرؼ الهكظفيف كالعهاؿ بىسبة قدرت 

الذيف أجابكا بأف الإدارة دائها تكلي اٌتهاهٍا بالاقتراحات كالشكاكم الهقدهة هف طرؼ الهكظفيف كالعهاؿ 
دارة ىادرا ها تكلي اٌتهاهٍا بالاقتراحات كالشكاكم الهقدهة ٪، كأخيرا الذيف أجابكا بأف الإ25فكاىت ىسبتٍـ 

 ٪.17.85ب هف طرؼ الهكظفيف كالعهاؿ بىسبة قدرت 

هف خلاؿ التحميؿ كالتفسير تكصمىا إلى أف إدارة العيادة تكلي اٌتهاهٍا بالاقتراحات كالشكاكم الهقدهة 
لإدارة تعهؿ عمى تخصيص كقت لهثؿ هف طرؼ العهاؿ كالهكظفيف في غالب الأحياف فقط كليس دائها، فا

ٌذي القضايا في بعض الأحياف إذ يجب عميٍا أف تستهع جيدا إلى الاقتراحات الهطركحة هف قبؿ العهاؿ 
ف لـ تكف قادرة عمى هساعدتٍـ دائها، فٍذا يساعدٌـ بشكؿ كبير  ـ بالاٌتهاـ الشديد حتى كا  هها يشعرٌ

 كتفاديٍا.عمى تعزيز هعىكياتٍـ هع عدـ تفاقـ الهشاكؿ 

ىستىتج أف إدارة العيادة في غالب الأحياف تكلي اٌتهاها بالاقتراحات كالشكاكم الهقدهة هف طرؼ 
ذا ها يكلّد لديٍـ طاقة كبيرة تعزز هف ثقتٍـ بالإدارة.  الهكظفيف كالعهاؿ كٌ
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 ئٍا:(: يبيف حرص الإدارة عمى تدعيـ العلاقات كركابط الثقة بيف الهؤسسة كعهلا19الجدكؿ رقـ )

 العيىة
 الاحتهالات

 الىسبة الهئكية )٪( التكرارات

 ٪67.85 19 ىعـ
 ٪32.14 09 لا

 ٪100 28 الهجهكع

٪ هف أفراد العيىة صرحكا بأف الإدارة 67.85تكضح البياىات الإحصائية في الجدكؿ أعلاي أف ىسبة 
٪ هف 31.14ىجد أف ىسبة تحرص عمى تدعيـ العلاقات كركابط الثقة بيف الهؤسسة كعهلائٍا، في حيف 

 الهبحكثيف يركف أف الإدارة لا تحرص عمى تدعيـ العلاقات كركابط الثقة بيف الهؤسسة كعهلائٍا.

هف خلاؿ التحميؿ كالتفسير الذم تكصمىا إليً تككف ىسبة الذيف يركف بأف الإدارة تحرص عمى تدعيـ 
ذا راجع إلى أف الإدارة تعهؿ جاٌدة العلاقات كركابط الثقة بيف الهؤسسة كعهلائٍا ٌي الىسبة الغ البة كٌ

ذا ها يساعد عمى قكة الاتصاؿ بيف الهؤسسة كعهلائٍا، حيث أف  لخمؽ جك هف الثقة بيف العهاؿ كٌ
العهلاء لا يجدكف غهكضا كتككف ٌىاؾ ثقافة هشتركة بيف العهلاء كالهؤسسة يعىي ها يككف هف سٍكلة 

ا تككف العلاقات بيىٍـ هلائهة تسٍؿ عميٍـ العهؿ بىجاح الاتصاؿ بيىٍـ كعدـ كجكد حاجز بيىٍـ لٍذ
 لتحقيؽ أٌداؼ الهؤسسة كالسرعة في الأداء.

ىستىتج بأىً ٌىاؾ حرص هف الإدارة عمى تدعيـ العلاقات كركابط الثقة بيف الهؤسسة كعهلائٍا كالذم 
 يعزز هف سٍكلة العهؿ.
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 :العهؿ هف حيث ظركؼ(: يبيف هدل هلائهة هصالح العيادة 20الجدكؿ رقـ )

 العيىة
 هدل هلائهةها 

 العهؿ؟ هصالح العيادة هف حيث ظركؼ
 الىسبة الهئكية )٪( التكرارات

 ٪71.42 20 هلائهة
 ٪28.57 08 غير هلائهة

 ٪100 28 الهجهكع

٪ هف أفراد العيىة 71.42تكضح البياىات الإحصائية في الجدكؿ أعلاي أف ىسبة 
٪ يقكلكف بأف 28.57هلائهة هف حيث الظركؼ، في حيف ىجد ىسبة هصالح العيادة صرحكا بأف 

 هصالح العيادة غير هلائهة هف حيث الظركؼ.

هف خلاؿ التحميؿ كالتفسير تكصمىا إلى أف الىسبة الأعمى ٌـ الذيف قالكا بأف هصالح العيادة هلائهة 
ذا يدؿ عمى أف الجك السائد داخؿ العيادة يصاحبً ىكع هف الهلاءهة يرج ع ذلؾ إلى ركح التعاكف كٌ

السائدة بيف العهاؿ ككذلؾ كجكد الهساكاة كالعدؿ في تكزيع الهٍاـ عمى الهكظفيف، حيث أف العيادة تكفر 
الظركؼ الهلائهة كالتي تساعد جهيع العاهميف هثاؿ في التكقيت بالىسبة لمعهاؿ الهتزكجيف كالعزاب حيث 

كالاجتهاعي، كهف ثـ ٌذا يجعؿ العهاؿ يؤدكف  تعطى لٍـ هف بعض الحرية كتتفٍـ كضعٍـ العائمي
 هٍاهٍـ عمى أكهؿ كجً لأىٍـ لا يجدكف صعكبة هف حيث القرارات الصادرة عف الإدارة.

ىستىتج أف الىسبة الأكبر حكؿ إجاباتٍـ بأف هصالح العيادة هلائهة هف حيث الظركؼ يرجع إلى 
 العهاؿ.التفٍـ هف طرؼ الإدارة كتكفير الهساكاة كالعدؿ بيف 
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 ثالثا: المحور الثالث: الثقة بالمشرفيف وعلاقتيا بمستوى جودة الخدمة:

(: يبيف هدل تعاهؿ الهشرؼ بعدالة تىظيهية هع جهيع العاهميف دكف أف يهيز أحد عف 21الجدكؿ رقـ )
 الآخر:

 العيىة
 الاحتهالات

 الىسبة الهئكية )٪( التكرارات

 ٪67.85 19 ىعـ
 ٪32.14 09 لا

 ٪100 28 الهجهكع

تكضح البياىات الإحصائية في الجدكؿ أعلاي أف ىسبة الهبحكثيف الذيف أجابكا بىعـ حكؿ تعاهؿ 
٪، في 67.85ب الهشرؼ بعدالة تىظيهية هع جهيع العاهميف دكف أف يهيز أحد عف الآخر قدرت ىسبتٍـ 

هية هع جهيع العاهميف دكف أف يهيز حيف ىسبة الهبحكثيف الذيف أجابكا بأف الهشرؼ لا يتعاهؿ بعدالة تىظي
 ٪.32.14ب أحد عف الآخر قدرت 

ذا راجع إلى أف ٌىاؾ إدارة جيدة  هف خلاؿ قراءتىا تكصمىا إلى أف الذيف أجابكا بىعـ أكثر ىسبة كٌ
تستهع لآراء العاهميف كتهارس دكر الهسير كالىاصح كالصديؽ، كها أف الهشرؼ يطبؽ القكاعد القاىكىية 

دكف استثىاء، يعىي تطبيؽ هبدأ الهساكاة بيف العاهميف سكاء هف حيث تكزيع الهٍاـ أك هف عمى الجهيع 
حيث الهعاهمة، بالإضافة إلى أف الأفراد داخؿ الهؤسسة يعهمكف عمى تطكير ثقتٍـ بأىفسٍـ كبهشرفيٍـ هف 

ىصاؼ بيف ها يبذلً العاهؿ هف جٍد كها يحصؿ عميً هف هخرج ـ بكجكد عدالة كا  ذا خلاؿ شعكرٌ ات، كٌ
 يساعد الهؤسسة عمى تحقيؽ الازدٌار التىظيهي.

 ىستىتج أف الهشرؼ يتعاهؿ بعدالة تىظيهية هع جهيع العاهميف دكف أف يهيز أحد عمى الآخر.
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 (: يبيف صفة العلاقات بيف الهشرؼ كالعهاؿ:22الجدكؿ رقـ )

 العيىة
 التكرارات الاحتهالات

الىسبة الهئكية 
)٪( 

حسىة ٌؿ بفي حالة الإجابة 
 ؟يزيد ذلؾ هف

 التكرارات
الىسبة الهئكية 

)٪( 

 ٪60.71 17 حسىة
 ٪82.35 14 تقديهؾ لمخدهة بهستكل عالي

 ٪17.65 03 الالتزاـ بالهكاعيد
 ٪100 17 الهجهكع

 / / / ٪28.57 08 عادية
 / / / ٪10.71 03 سيئة

 / / / ٪100 28 الهجهكع

٪ أجابكا بأف العلاقة بيف الهشرؼ 60.71الجدكؿ أعلاي أف ىسبة تشير البياىات الإحصائية في 
كالعهؿ حسىة، في حيف ىجد الذيف صرحكا بأف العلاقة بيف الهشرؼ كالعهاؿ عادية كاىت ىسبتٍـ 

 ٪.10.71٪، كأخيرا الذيف أجابكا بأىٍا سيئة قدرت ىسبتٍـ 28.57

كبر ٌي إجابة الهبحكثيف بأف العلاقة هف خلاؿ قراءتىا لهعطيات الجدكؿ تكصمىا إلى أف الىسبة الأ
ذا يدؿ عمى أف الأسمكب الهستعهؿ في ٌذي الهؤسسة  ذا يزيد هف تقديـ الخدهة بهستكل عالي، كٌ حسىة كٌ
الصحية يتهيز بالهركىة، حيث يشجع عمى تككيف علاقات طيبة هع الهسؤكليف كالعهاؿ، لأف ىجاح العهاؿ 

ـ بشكؿ جيد يعتهد عمى ه عاهمة الهشرؼ لٍـ، حيث أف الهعاهمة الحسىة ترفع هف الركح في أداء أدكارٌ
 الهعىكية لديٍـ هها يىعش إيجابا عمى أدائٍـ، كخمؽ جك هف الراحة في العهؿ كخاؿ هف التكتر.

يجاد  ىستىتج هف كؿ ها تقدـ بأف العلاقات بيف الهشرؼ كالعهاؿ حسىة ٌذا ها يؤدم إلى تدعيـ كا 
كالعهاؿ كتىهية الهسؤكلية بيف الهؤسسة كالعاهميف هف أجؿ تحقيؽ ىتائج  ركح الكد كالتفاٌـ بيف الهشرؼ

 إيجابية كتقديـ الخدهة بهستكل عاؿ  هع الالتزاـ بالهكاعيد.
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 (: يبيف حرص الهشرؼ عمى تقديـ الخدهات لمهرضى بكفاءة عالية:23الجدكؿ رقـ )

 العيىة
 التكرارات الاحتهالات

الىسبة 
 الهئكية )٪(

جابة بىعـ ٌؿ يؤدم في حالة الإ
 التكرارات ذلؾ إلى

الىسبة 
 الهئكية )٪(

 ٪86.28 25 ىعـ

 ٪16 04 الاستهرار بالتعاهؿ هع الهؤسسة
استهرارية كجكد الهؤسسة 

ا  ٪52 13 كاستقرارٌ

زيادة الطمب عميٍا كعمى 
خدهاتٍا هها سهح لٍا بزيادة 

 فركعٍا كتعدد خدهاتٍا
06 24٪ 

الطيبة هع تكطيد العلاقات 
 تٍـدل خسار االهرضى كتف

02 08٪ 

 ٪100 25 الهجهكع
 / / / ٪10.71 03 لا

 / / / ٪100 28 الهجهكع

تشير البياىات الكهية الهكجكدة في الجدكؿ أعلاي أف ىسبة الذيف صرحكا بأف الهشرؼ يحرص عمى 
بأف الهشرؼ لا يحرص ٪، في حيف الذيف صرحكا 89.26ب تقديـ خدهات لمهرضى بكفاءة عالية قدرت 

 ٪.10.71ب عمى تقديـ خدهات لمهرضى بكفاءة عالية قدرت ىسبتٍـ 

كهف خلاؿ القراءة ىجد أف الهشرؼ يحرص عمى تقديـ الخدهات لمهرضى بكفاءة عالية، هها يؤدم 
٪، في حيف ىجد استهرارية كجكد الهؤسسة 16ب بالاستهرار في التعاهؿ هع الهؤسسة بىسبة قدرت 

ا ٪، كزيادة الطمب عميٍا كعمى خدهاتٍا هها سهح لٍا بزيادة فركعٍا كتعدد خدهاتٍا 52بىسبة  كاستقرارٌ
 ٪.08٪، كأخيرا تكطيد العلاقات الطيبة هع الهرضى كتفدل خسارة الهرضى بىسبة 24بىسبة 

بهعىى أف ٌذا يدؿ عمى أف الهشرؼ يحرص عمى استقرار هؤسستً كتحقيؽ أٌدافٍا كزيادة خدهاتٍا، 
ؼ عىدها يقدـ الخدهات عمى أكؿ كجً تجعمٍـ يُقبمكف عمى تمؾ الهؤسسة بصفة دائهة، لأىٍـ فالهشر 
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ذا يعكد بالفائدة عمى تمؾ الهؤسسة كالهرضى عمى حد  يشعركف بالثقة كاستجابة الهؤسسة لرغباتٍـ كٌ
 سكاء.

كجكد  ىستىتج أف الهشرؼ يحرص عمى تقديـ خدهات لمهرضى بكفاءة عالية هها يؤدم إلى استهرار
ا.  الهؤسسة كاستقرارٌ

 يبيف غياب الهشرؼ عف العهؿ:(: 24الجدكؿ رقـ )

 العيىة
 في حالة غياب

 الهشرؼ عف العهؿ ٌؿ:
 التكرارات

الىسبة الهئكية 
)٪( 

 ٪39.28 11 تؤدم خدهتؾ بتفاىي
 ٪25 07 تشعر بالارتياح
 ٪35.71 10 يزيد هف التزاهؾ

 ٪100 28 الهجهكع

الهكجكدة في الجدكؿ أعلاي أف ىسبة الذيف أجابكا بأىً في حالة غياب الهشرؼ  تشير البياىات الكهية
٪، في حيف أف الذيف أجابكا بأىٍـ يزيد هف 39.28بعف العهؿ يقكهكف بتأدية الخدهة بتفاىي قدرت 

٪، أخيرا ىجد الذيف صرحكا بأف غياب 35.71بالتزاهٍـ في حالة غياب الهشرؼ عف العهؿ بىسبة قدرت 
ـ بالارتياح فىسبتٍـ قدرت الهشرؼ   ٪.25بعف العهؿ يشعرٌ

هف خلاؿ قراءة هعطيات الجدكؿ تكصمىا إلى أف غياب الهشرؼ عف العهؿ يؤدم بالعهاؿ إلى تأدية 
ذا يرجع إلى الثقة الهتبادلة بيف الهشرؼ كالعهاؿ، فعىد غياب الهشرؼ عف العهؿ يككف  الخدهة بتفاف  كٌ

ذا لكجكد علاقة قد كضع هسؤكليات عمى عاتؽ العاه ميف بحيث يعهمكف عمى تأديتٍا عمى أكهؿ كجً كٌ
 تقدير كاحتراـ هتبادلة بيف العهاؿ كهشرفٍـ.

ىستىتج هف كؿ ها تقدـ بأىً في حالة غياب الهشرؼ عف العهؿ تُؤدل الخدهة بتفاىي هف طرؼ 
ذا لكجكد علاقة ثقة بيف الهشرؼ كالعهاؿ.  العهاؿ كٌ
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 تقييـ الهشرؼ لأداء العاهميف:(: يبيف 25الجدكؿ رقـ )

 العيىة
 ٌؿ يٍتـ

 الهشرؼ بتقييـ أدائؾ؟
 التكرارات

الىسبة 
الهئكية 
)٪( 

في حالة الإجابة 
ها ٌي الهعايير 

 الهتبعة؟
 التكرارات

الىسبة 
الهئكية 
)٪( 

 ٪85.71 24 ىعـ

 ٪29.16 07 الخبرة الهٍىية
 ٪54.16 13 تفاىيؾ في العهؿ

التعاكف بيف 
 الزهلاء

04 16.66٪ 

 ٪100 24 الهجهكع
 / / / ٪14.28 04 لا

 / / / ٪100 28 الهجهكع

تكضح البياىات الإحصائية في الجدكؿ أعلاي أف ىسبة الهبحكثيف الذيف صرحكا بأف الهشرؼ يقيّـ 
 ٪، في حيف ىجد الذيف يركف بأف الهشرؼ لا يقيّـ أداء العالهيف بىسبة قدرت85.71أداء العاهميف بىسبة 

 ٪.14.28ب

هف خلاؿ تحميؿ البياىات في الجدكؿ تكصمىا إلى الهشرؼ يقيّـ أداء العاهميف بىسبة أعمى، كذلؾ 
٪، في حيف تميٍا الخبرة الهٍىية 54.16ب بإتباع هعايير الهتهثمة في التفاىي في العهؿ كالتي قدرت ىسبتٍا 

٪. بهعىى أف الهشرؼ 16.66بقدرت ٪، كأخيرا ىجد التعاكف بيف الزهلاء بىسبة 29.16بكقدرت ىسبتٍا 
يقيّـ أداء العاهميف بالرجكع إلى القياـ بالعهؿ بهصداقية كعمى أكهؿ كجً لأف ٌىاؾ كلاء لمهؤسسة هف 

ـ بالرضا الكظيفي اتجاي عهمٍـ، بالإضافة إلى ذلؾ كجكد قىكات طرؼ العاهميف، ضِؼ إلى ذلؾ ش عكرٌ
 اتصاؿ بيف الهشرؼ كالعهاؿ.

قدـ بأف الهشرؼ يقيّـ أداء العاهميف بالاعتهاد عمى تفاىيٍـ في العهؿ، فكمها كاف ىستىتج هف كؿ ها ت
 ٌىاؾ التزاـ في العهؿ هف طرؼ العهاؿ، كمها كاف ٌىاؾ دعـ كتحفيز هف طرؼ الهشرؼ.
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 (: يبيف هدل تحهؿ الهشرؼ الهسؤكلية عىد حدكث خطأ في العهؿ:26الجدكؿ رقـ )

 العيىة
 الىسبة الهئكية )٪( التكرارات الاحتهالات

 ٪78.57 22 ىعـ
 ٪21.42 06 لا

 ٪100 28 الهجهكع

تكضح البياىات الإحصائية في الجدكؿ أعلاي أف ىسبة الهبحكثيف الذيف صرحكا بأف الهشرؼ يتحهؿ 
٪، في حيف الذيف أجابكا بأف 78.57ب الهسؤكلية في العيادة عىد حدكث خطأ في العهؿ بىسبة قدرت 

 ٪.21.42ب الهسؤكلية في العيادة عىد حدكث خطأ في العهؿ بىسبة قدرت  الهشرؼ لا يتحهؿ

هف خلاؿ ها سبؽ تكصمىا في تحميمىا إلى أف الذيف يركف أف الهشرؼ يتحهؿ الهسؤكلية في العيادة 
ذا يدؿ عمى أف الهشرؼ يكلي اٌتهاها للأهكر الكاقعة داخؿ هؤسستً لتفادم أم هشكمة،  بىسبة أعمى كٌ

ذا يجعمٍـ قادريف عمى تحدم ها يكاجٍٍـ  بالإضافة إلى الشعكر الهتبادؿ بالثقة بيف العاهميف كالهشرؼ كٌ
هف عقبات كضغكط في هجاؿ العهؿ كسمكؾ الهشرؼ ٌىا يكلّد لدل العاهميف الشعكر بالحب كالاىتهاء 

ذا ها يؤدم لمكلاء لمهؤسسة.  لمكظيفية كٌ

شرؼ يتحهؿ في العيادة الهسؤكلية عىد حدكث ىستىتج أف الىسبة الأعمى ٌـ الذيف صرحكا بأف اله
 خطأ في العهؿ هها يدؿ عمى كجكد علاقة ثقة بيف الهشرؼ كالعاهميف داخؿ الهؤسسة.
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 (: يبيف تقييـ الهشرؼ لأداء العاهميف ليصبح أكثر ىجاعة هع الهرضى:27الجدكؿ رقـ )

 العيىة
 الىسبة الهئكية )٪( التكرارات الاحتهالات

 ٪82.14 23 ىعـ
 ٪17.85 05 لا

 ٪100 28 الهجهكع

يبيف لىا الجدكؿ أعلاي أف ىسبة الهبحكثيف الذيف أجابكا بىعـ حكؿ تقييـ الهشرؼ لأداء العاهميف 
٪، في حيف الهبحكثيف الذيف صرحكا بأف الهشرؼ لا 82.14بليصبح أكثر ىجاعة هع الهرضى قدرت 

 ٪.17.85بهع الهرضى قدرت ىسبتٍـ  يقيـ أداء العاهميف ليصبح أكثر ىجاعة

كهف خلاؿ التحميؿ كالتفسير تكصمىا إلى أف الهشرؼ يقكـ بتقييـ أداء العاهميف ليصبح أكثر ىجاعة 
لأف عهمية تقييـ الأداء يعتهد عمى الىجاح في تحقيؽ الأٌداؼ كتكفير الهعمكهات لمعاهميف حكؿ جكدة 

تقييـ الهشرؼ لمعاهميف يساٌـ في التدريب كتطكير أدائٍـ في العهؿ هع الهرضى بالإضافة إلى أف 
ذا يساعد عمى رفع  العاهميف هف خلاؿ هعرفة ىكاحي القصكر سكاء هف ىاحية كفاءة الأعهاؿ أك ضعفٍا كٌ
هستكل الخدهات الهقدهة لمهرضى كبىاء علاقات طيبة هع الكؿ، أم أف عهمية التقييـ تساٌـ في إشعار 

 إدراكٍـ بأف أدائٍـ سيككف هكقع تقييـ هف طرؼ هشرفٍـ. العاهميف بالهسؤكلية هف خلاؿ

هف خلاؿ ٌذا التحميؿ الهكجز لمبياىات التي جاءت في الجدكؿ يلاحظ أف الهشرؼ يقيّـ أداء العاهميف 
ذا راجع إلى هدل سلاهة أٌداؼ الهؤسسة بتقديـ خدهاتٍا عمى أكؿ  ليصبح أكثر ىجاعة هع الهرضى كٌ

 كجً دكف قصكر.
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 (: يبيف هدل الشعكر بحرية التصرؼ في أداء العهؿ:28رقـ )الجدكؿ 

 العيىة
 ٌؿ تشعر بحرية

 ؟التصرؼ في أداء العهؿ
 التكرارات

الىسبة 
الهئكية 
)٪( 

في حالة الإجابة 
 بىعـ يرجع ذلؾ إلى؟

 التكرارات
الىسبة 
الهئكية 
)٪( 

 ٪85.71 24 ىعـ

الثقة الههىكحة هف 
 الرئيس لمعهاؿ

11 45.83٪ 

 ٪50 12 الهصداقية في العهؿ
طبيعة العلاقة بيف 

 ٪04.16 01 الرئيس كالعهاؿ

 ٪100 24 الهجهكع
 / / / ٪14.28 04 لا

 / / / ٪100 28 الهجهكع

تشير البياىات الكهية الهكجكدة في الجدكؿ أعلاي أف الهبحكثيف الذيف صرحكا بأىٍـ يشعركف بحرية 
٪، في حيف ىجد الذيف صرحكا بأىٍـ لا يشعركف بحرية 85.71ىسبتٍـ التصرؼ في أداء العهؿ بمغت 

 ٪.14.28بالتصرؼ في أداء العهؿ قدرت ىسبتٍـ 

هف خلاؿ التحميؿ الذم تكصمىا إليً ىجد أف الىسبة الأعمى هف الهبحكثيف أجابكا بأىٍـ يشعركف 
ذا عف طريؽ الهصداقية في العهؿ بىسبة قد ٪، كتميٍا الثقة 50ب رت بحرية التصرؼ في أداء العهؿ كٌ

٪ كأخيرا طبيعة العلاقة بيف الرئيس كالعهاؿ بىسبة قدرت 45.83الههىكحة هف الرئيس لمعهاؿ بىسبة 
٪. ٌذا يدؿ عمى أف العهاؿ يقكهكف بهٍاهٍـ بتفاىي كهصداقية لأىٍـ يشعركف بأىٍـ هفيدكف هف 04.16ب

ذا ها يتكضح أف الهؤسسة الصحية تتيح ىه ط قيادة ديهقراطي كتشاركي كالذم هف طرؼ هشرفيٍـ، كٌ
شأىً الكصكؿ إلى الرفع هف الركح الهعىكية لمفرد كذلؾ هف خلاؿ تكفير قيادة ديهقراطية تؤهف بالآخر 
ذا ها أكدي "إلتكف هايك" في  كتعترؼ بً كتهىح لٍـ الفرصة لمهشاركة كغرس قيـ الحرية في العهؿ، كٌ

ف هايك" عمى كجكد علاقة أساسية كطردية هباشرة بيف الركح ىظرية العلاقات الإىساىية حيث أكد "إلتك 
الهعىكية كالإىتاجية، حيث كمها ارتفعت الركح الهعىكية لمرفد ارتفعت إىتاجيتً بالهقابؿ كالعكس هف ذلؾ 

 صحيح
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 (: يبيف هدل تكفير الهشرؼ هىاخ إيجابي لمعهؿ بحيث يشجع عمى الاٌتهاـ بالهرضى:29الجدكؿ رقـ )

 العيىة
 تهالاتالاح

 الىسبة الهئكية )٪( التكرارات

 ٪85.71 24 ىعـ
 ٪14.24 04 لا

 ٪100 28 الهجهكع

تكضح البياىات الإحصائية في الجدكؿ أعلاي أف ىسبة الهبحكثيف الذيف أجابكا بأف الهشرؼ يكفر 
 ٪، في حيف الهبحكثيف الذيف85.71ب هىاخ إيجابي لمعهؿ بحيث يشجع عمى الاٌتهاـ بالهرضى قدرت 

ب أجابكا بأف الهشرؼ لا يكفر هىاخ إيجابي لمعهؿ بحيث يشجع عمى الاٌتهاـ بالهرضى قدرت ىسبتٍـ 
14.28.٪ 

كهف خلاؿ ها سبؽ يتضح أف تكفير الهىاخ الإيجابي يجعؿ الهكظفيف يشعركف بارتياح كبير عىد 
ك ها يهدٌـ بحافز الاٌتهاـ بالهرضى بكؿ حب كالتكاصؿ هعٍـ  التفكير في الذٌاب إلى العهؿ كؿ يكـ كٌ

بكؿ أريحية بالإضافة إلى زيادة كتحسيف الخدهات الصحية الهقدهة كالدافعية الهٍىية ىحك الإىجاز كتحقيؽ 
ذا كمً راجع لمهىاخ كالبيئة الهحيطة بالهؤسسة.  الرضا لمهرضى داخؿ الهؤسسة، كٌ

الهشرؼ يكفر هىاخ إيجابي كهف خلاؿ ٌذا التحميؿ الهكجز لمبياىات الهكجكدة في الجدكؿ يلاحظ أف 
ذا يدؿ عمى العلاقة الهتصمة بيف البيئة الهٍىية كالعهؿ  لمعهؿ بحيث يشجع عمى الاٌتهاـ بالهرضى كٌ
الهٍىي بحيث أىً كمها كاف ٌىاؾ هىاخ إيجابي لمعهؿ كمها كاف ٌىاؾ اٌتهاـ كقدرة عمى تقديـ الخدهة بكؿ 

تقاف.  جكدة كا 
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 الهشرؼ الفرصة لمعهاؿ لتحهؿ الهسؤكلية:(: يبيف إتاحة 30الجدكؿ رقـ )

 العيىة
 الاحتهالات

 الىسبة الهئكية )٪( التكرارات

 ٪92.85 26 ىعـ
 ٪07.14 02 لا

 ٪100 28 الهجهكع

تبيف الشكاٌد الكهية الهكجكدة في الجدكؿ أعلاي أف الهبحكثيف الذيف أجابكا بأف الهشرؼ يتيح لمعهاؿ 
٪ في حيف ىجد الذيف أجابكا بأف الهشرؼ لا يتيح لمعهاؿ فرصة 92.85ب تحهؿ الهسؤكلية بىسبة قدرت 
 ٪.07.14بلتحهؿ الهسؤكلية قدرت ىسبتٍـ 

هف خلاؿ التحميؿ الذم تكصمىا إليً ىرل بأف الىسبة الأعمى ٌي أف الهبحكثيف يركف بأف الهشرؼ 
ذا يرجع إلى ثقة الرئيس في العهاؿ كا   يهاىً باهتلاكٍـ لقدرات يتيح فرصة لمعهاؿ لتحهؿ الهسؤكلية كٌ

ك ها  لات تهكىٍـ هف تحهؿ كتكلي هسؤكليات أخرل هها يؤثر إيجابا عمى أداء العاهؿ كالتزاهً، كٌ كهؤٌ
ذا هف شأىً أف يخمؽ لديٍـ الشعكر بأٌهيتٍـ كأىٍـ ذك هكاىة  أكدي لىا أحد الهسؤكليف هف خلاؿ الهقابمة كٌ

 في الهؤسسة هها يعزز هف كلائٍـ لٍا.

بأف الهشرؼ يتيح فرصة لمعهاؿ لتحهؿ الهسؤكلية ٌذا ها يشكؿ دفعة هعىكية تساٌـ في ىستىتج 

 .الإحساس بأٌهية العهاؿ كتكلّد لديٍـ طاقة إيجابية لهكاصمة العهؿ
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 رابعا: المحور الرابع: الثقة بالزملاء وعلاقتيا بمستوى جودة الخدمة:

 جهاعات العهؿ:(: يبيف الشعكر بالعهؿ كعضك في 31الجدكؿ رقـ )

 العيىة
 ٌؿ الشعكر بعهمؾ

 ؟كعضك في جهاعات العهؿ
 الىسبة الهئكية )٪( التكرارات

 ٪46.42 13 يعزز هف ثقتؾ بالعهؿ
 ٪53.57 15 يدفعؾ لبذؿ الهزيد هف الىشاط كالإبداع

 ٪100 28 الهجهكع

الشعكر بعهمٍـ يبدك لىا هف خلاؿ الهعطيات الإحصائية في الجدكؿ أعلاي أف الذيف صرحكا بأف 
ذا بىسبة قدرت  ٪، أها 53.57ب كعضك في جهاعات العهؿ يدفعٍـ لبذؿ الهزيد هف الىشاط كالإبداع كٌ

ب الذيف صرحكا بأف الشعكر بالعهؿ كعضك في جهاعات العهؿ يعزز هف ثقتٍـ بالعهؿ قدرت ىسبتٍـ 
ذا يدؿ عمى أف إىشاء جهاعات عهؿ يقكم العلاقات بيف العهاؿ ك 46.42 يدفعٍـ ٌذا إلى إىجاز ٪. كٌ

ىجازي بشكؿ أسرع هع الدقة كالإتقاف  ذا يٍدؼ إلى زيادة كفاءة العهؿ كا  كتقديـ الخدهات بكؿ ىشاط كٌ
 بالإضافة إلى تقديـ الاستجابة السريعة لحاجات الهرضى داخؿ الهؤسسة.

ذلؾ إلى كهف خلاؿ ٌذا التحميؿ يلاحظ أف شعكر العهاؿ بأىٍـ كعضك في جهاعات العهؿ يدفعٍـ 
 بذؿ الهزيد هف الىشاط كالإبداع بىسبة أعمى بهعىى الأٌهية التي تمعبٍا جهاعات العهؿ داخؿ الهؤسسة.
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 (: يبيف هدل حرص الزهلاء عمى تقديـ الخدهة الهحددة بهستكل عالي كطريقة صحيحة:32الجدكؿ رقـ )

 العيىة
 الاحتهالات

 الىسبة الهئكية )٪( التكرارات

 ٪78.57 22 ىعـ
 ٪21.42 06 لا

 ٪100 28 الهجهكع

تشير البياىات الكهية الهكجكدة في الجدكؿ أعلاي أف الذيف أجابكا بأف الزهلاء يحرصكف عمى تقديـ 
٪، أها ىسبة الذيف أجابكا بأف 78.57ب الخدهة الهحددة بهستكل عالي كبطريقة صحيحة قدرت ىسبتٍـ 

 ٪.21.42ب بهستكل عالي كبطريقة صحيحة فقدرت الزهلاء لا يحرصكف عمى تقديـ الخدهة الهحددة 

كهف خلاؿ التفسير كالتحميؿ الذم تكصمىا إليً ىرل بأف الزهلاء يحرصكف عمى تقديـ الخدهة بهستكل 
ذا يدؿ عمى أف الزهلاء يعتهدكف عمى هبدأ الصدؽ كالأهاىة في أداء الهٍاـ  عالي كبطريقة صحيحة كٌ

الهسؤكلية كالثقة التي كضعٍا الهشرؼ فيٍـ، بالإضافة إلى ٌذا ىجد الهككمة إليٍـ كيحرصكف عمى 
 الهرضى داخؿ الهؤسسة يشعركف بالراحة كثقة عالية بأف حياتٍـ بأيدم أهيىة.

ىستىتج هف كؿ ها تقدـ أف الزهلاء يحرصكف عمى تقديـ الخدهة بهستكل عالي كبطريقة صحيحة 
ذا يعزز هف ثقة الهرضى بالهؤسسة ككلائٍـ ك  خلاصٍـ لٍا.كٌ  ا 
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 (: يبيف كجكد جك التعاكف كتقاسـ الهٍاـ بيف العاهؿ كالزهلاء:33الجدكؿ رقـ )

 العيىة
 التكرارات الاحتهالات

الىسبة 
 الهئكية )٪(

دائها ب في حالة الإجابة 
 التكرارات يؤدم ذلؾ إلى؟

الىسبة 
 الهئكية )٪(

 ٪60.71 17 دائها

 ٪23.53 04 تقديـ الخدهة في الهكاعيد
 ٪41.17 07 تىظيـ العهؿ

سٍكلة حصكؿ الهريض 
عمى الخدهة في الكقت 

 كالهكاف الهىاسب
05 29.41٪ 

 ٪05.88 01 تقديـ الخدهة بجكدة عالية
 ٪100 17 الهجهكع

 / / / ٪25 07 أحياىا
    ٪14.28 04 ىادرا

 / / / ٪100 28 الهجهكع

الجدكؿ أعلاي أف الهبحكثيف الذيف صرحكا بأىً يكجد جك هف تشير البياىات الكهية الهكجكدة في 
٪، في حيف ىجد أف ىسبة الذيف 60.71ب التعاكف كتقاسـ الهٍاـ بيف العاهؿ كالزهلاء قدرت ىسبتٍـ 
٪، كأخيرا الذيف أجابكا بأىً ىادرا ها يككف 25بصرحكا بأىً أحياىا يكجد هف التعاكف كتقاسـ الهٍاـ قدرت 

 ٪.14.28تقاسـ الهٍاـ بيف العهاؿ كالزهلاء كصمت ىسبتٍـ إلى جك هف التعاكف ك 

التحميؿ الذم تكصمىا إليً ىرل أف الىسبة الأعمى ٌـ الذيف أجابكا بأىً يكجد جك هف التعاكف هف خلاؿ 
٪، كتميٍا سٍكلة حصكؿ الهريض عمى الخدهة 41.17كتقاسـ الهٍاـ كذلؾ يؤدم إلى تىظيـ العهؿ بىسبة 

٪، كأخيرا 23.53٪، كذلؾ تقديـ الخدهة في الهكاعيد بىسبة 29.41ف الهىاسب بىسبة في الكقت كالهكا
طبيعة العهؿ الصعبة هها يجعؿ العهاؿ  ٪. ٌذا كمً يرجع إلى05.88تقديـ الخدهة بجكدة عالية بىسبة 

ذا ها يؤدم بٍـ إلى الشعكر بركح  يتعاكىكف هع بعضٍـ البعض لإىجاز الأعهاؿ كالهٍاـ بأقؿ جٍد، كٌ
الفريؽ كتعزيز الاىتهاء لمجهاعة، كذلؾ إف علاقات العهؿ سكاء الرسهية أك غير الرسهية في كيىكىتٍا 
اها في تحقيؽ الكثير هف الىتائج الإيجابية عمى الهستكل الشخصي  الإيجابية تمعب دكرا أساسيا كٌ

سة في حاجة إليً كالتىظيهي. فعمي الهستكل الشخصي يشعر العاهؿ بأٌهيتً في هحيط عهمً، كأف الهؤس
ك هحؿ اٌتهاـ الجهاعة كلا يهكف الاستغىاء عىً ببساطة هها يكلّد ذلؾ هظاٌر الأهاف كالاطهئىاف في  كٌ
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هكاف العهؿ كتختفي هظاٌر الخكؼ كالسمبية لدل العاهميف، كأها عمى الهستكل التىظيهي فإف تحقيؽ 
قيؽ أٌداؼ الهؤسسة كالعهؿ عمى تحقيؽ الإشباع الىفسي كالعاطفي لمعهاؿ يؤدم إلى رغبة العاهؿ في تح

 هصالحٍا لأىً يعتقد بأىً جزء هف الهؤسسة فىجاحٍا هف ىجاحً كفشمٍا هف فشمً.

 (: يبيف الثقة بالزهلاء كالعهؿ هعٍـ هف حيث تبادؿ الأفكار كالهعمكهات:34الجدكؿ رقـ ) 

 العيىة
 الاحتهالات

الىسبة  التكرارات
 الهئكية )٪(

ىعـ ب في حالة الإجابة 
 زيد هف؟يٌؿ  ٌذا 

الىسبة  التكرارات
 الهئكية )٪(

 ٪78.57 22 ىعـ

 ٪22.73 05 أدائؾ
عدـ ارتكاب الأخطاء 

 ٪13.63 03 أثىاء الخدهة

تقديـ الخدهة عمى أكؿ 
 كجً

14 63.63٪ 

 ٪100 22 الهجهكع
 / / / ٪21.42 06 لا

 / / / ٪100 28 الهجهكع

البياىات الكهية الهكجكدة في الجدكؿ أعلاي أف الهبحكثيف الذيف صرحكا بأف ٌىاؾ ثقة بيف تشير 
٪، أها ىسبة الذيف 78.57الزهلاء كيعهمكف هع بعضٍـ هف حيث تبادؿ الأفكار كالهعمكهات كاىت ىسبتٍـ 

هات فقدرت أجابكا بأىً ليس ٌىاؾ ثقة بيف الزهلاء كالعهؿ هع بعضٍـ هف حيث تبادؿ الأفكار كالهعمك 
 ٪.21.42ب

هف خلاؿ التحميؿ تكصمىا إلى أف الثقة بالزهلاء كالعهؿ هع بعضٍـ هف حيث تبادؿ الأفكار 
٪، كتميٍا أداء العهاؿ بىسبة قدرت 63.63كالهعمكهات يزيد هف تقديـ الخدهة عمى أكهؿ كجً بىسبة 

ذا يرجع إلى أف 13.63ب ٪، كأخيرا ىجد عدـ ارتكاب الأخطاء أثىاء الخدهة بىسبة قدرت 22.73ب ٪. كٌ
ذا يكسب رضا  التكاصؿ الدائـ إلى تقديـ الخدهة بطريقة سريعة كفعالة كتمبية احتياجات الهرضى، كٌ
خلاصٍـ لمهؤسسة، بالإضافة إلى أف تبادؿ الأفكار كالهعمكهات بيف الزهلاء يٍدؼ إلى تحقيؽ  الهرضى كا 

 في بيئة العهؿ. أٌداؼ هشتركة تزيد هف كفاءة الخدهة كتحسيف العلاقات



 عرض وتفسير وتحميؿ البيانات                                                        الفصؿ السادس

193 

 

ىستىتج بأف ٌىاؾ ثقة بيف الزهلاء كيعهمكف هع بعضٍـ هف حيث تبادلٍـ الأفكار كالهعمكهات كالذم 
يزيد هف تقديـ الخدهة عمى أكهؿ كجً، فالعهؿ في فرؽ يخمؽ بيئة يفخر بٍا العاهمكف بشأف إىجازاتٍـ 

 كخدهاتٍـ الهقدهة لمهؤسسة.

 الاعتهاد عمى الزهلاء في العهؿ:(: يبيف الدافع إلى 35الجدكؿ رقـ )

 العيىة
 الاحتهالات

 الىسبة الهئكية )٪( التكرارات

 ٪39.28 11 الهٍارة كالهعرفة
 ٪42.85 12 الثقة

قكة العلاقات 
 الشخصية

05 17.85٪ 

 ٪100 28 الهجهكع

الزهلاء في يبدك لىا هف خلاؿ الهعطيات الإحصائية في الجدكؿ أعلاي أف الدافع إلى الاعتهاد عمى 
٪، في حيف أف 39.85ب٪، كتميٍا الهٍارة كالهعرفة بىسبة قدرت 42.85بالعهؿ ٌك الثقة قدرت ىسبتٍا 

الذيف أجابكا بأف الدافع إلى الاعتهاد عمى الزهلاء في العهؿ ٌك العلاقات الشخصية قدرت بىسبة 
17.85.٪ 

الدافع إلى الاعتهاد عمى الزهلاء هف خلاؿ التحميؿ الذم تكصمىا إليً ىجد أف الىسبة الأعمى حكؿ 
ذا يدؿ عمى أف ٌىاؾ علاقة هف التعاكف الهتبادؿ بيف الزهلاء العاهميف هها يسٍـ  في العهؿ ٌك الثقة، كٌ
في تحقيؽ الأٌداؼ كالغايات الهشتركة كالثقة بيف زهلاء العهؿ التي تعتهد عمى الكفاء، فاكتساب ٌذي 

ذا الثقة يجب تكفر عدد هف الخصائص كالسه ات التي تجعؿ هف الزهلاء يحظكف بثقة بعضٍـ البعض، كٌ
 هف خلاؿ الالتزاـ في العهؿ كالقيـ كالهبادئ كالاٌتهاـ بهصالح الزهيؿ كهساعدة الزهلاء الآخريف.

ىستىتج بأف ٌىاؾ دافع إلى الاعتهاد عمى الزهلاء في العهؿ ٌك الثقة، فٍي تمؾ العلاقات التعاكىية 
ء في العهؿ. فالثقة لٍا تأثير كبير عمى هخرجات العهؿ فكمها زادت الثقة داخؿ الهتبادلة بيف الزهلا

الهؤسسة كمها قؿ دكراف العهؿ، فالثقة العالية تعد عاهلا في البقاء التىظيهي لمهؤسسة كها لٍا دكر في 
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ذا ها أشارت إليً ىظرية ) زهلاء ( بحيث تعتبر الثقة الهتبادلة بيف الZبقائٍا عمى الهدل الطكيؿ، كٌ
 ضركرية كلازهة.

 (: يبيف هدل تبادؿ الخبرات بيف الزهلاء:36الجدكؿ رقـ )

 العيىة
 ٌؿ يتـ تبادؿ

 الخبرات بيف الزهلاء؟
الىسبة  التكرارات

 الهئكية )٪(
ىعـ ب في حالة الإجابة 

 ٌؿ  يؤدم ذلؾ إلى؟
الىسبة  التكرارات

 الهئكية )٪(

 ٪75 21 ىعـ

اقتصاد الجٍد كالكقت 
 ٪33.33 07 الخدهةفي تقديـ 

 ٪38.10 08 اكتساب الهٍارات
 ٪28.57 06 السرعة في تىفيذ الهٍاـ

 ٪100 21 الهجهكع
 / / / ٪25 07 لا

 / / / ٪100 28 الهجهكع

يبدك لىا هف خلاؿ الهعطيات الإحصائية في الجدكؿ أعلاي أف الهبحكثيف الذيف أجابكا بأىً يتـ تبادؿ 
٪، أها ىسبة الذيف أجابكا بأىً لا يتـ تبادؿ الخبرات بيف الزهلاء 75ب الزهلاء قدرت ىسبتٍـ الخبرات بيف 

 ٪.25ب فقدرت 

هف خلاؿ التحميؿ الذم تكصمىا إليً ىجد أف الذيف يركف بأىً يتـ تبادؿ الخبرات بيف الزهلاء بىسبة 
ف ىجد أف تبادؿ الخبرات ٪، في حي38.10ب أعمى حيث يؤدم ذلؾ إلى اكتساب الهٍارات بىسبة قدرت 

٪، كأخيرا السرعة 33.33ب بيف الزهلاء يؤدم إلى اقتصاد الجٍد كالكقت في تقديـ الخدهة بىسبة قدرت 
٪. ٌذا يدؿ عمى أف ٌىاؾ تحقيؽ أكبر كاستفادة بيف الزهلاء كتحسيف أداء 28.57في تىفيذ الهٍاـ بىسبة 

ذا ها يؤدم إلى زيارة تحفيز العهاؿ عمى بذؿ القطاع، ككذلؾ أٌهية الجهاعة كالشعكر بركح الفريؽ ، كٌ
هجٍكد أكبر كتقاسـ الأعباء كالخبرات، هها يكلّد لديٍـ الشعكر بالاىتهاء لمجهاعة، حيث تسكد في ٌذي 
ذا هف شأىً أف يساعد الهؤسسة عمى ضركرة اٌتهاـ  الهؤسسة علاقات تضاهىية تفاٌهية بيف الزهلاء كٌ

ذا ها يؤدم بدكري إلى زيادة الرضا كتحسيف الأداء، كها إدارة الهؤسسة بجهاعات العه ؿ كفريؽ هكحد كٌ
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أشارت ىظرية الإدارة الياباىية إلى ضركرة العهؿ الجهاعي الذم يساٌـ في تكحدم أٌداؼ الجهاعة 
ا.  كالهحافظة عمى تهاسكٍا كاستهرارٌ

 :ارتكاب الأخطاء أثىاء الخدهة الحرص عمى عدـ (: يبيف هدل37الجدكؿ رقـ )

 العيىة
 الاحتهالات

 الىسبة الهئكية )٪( التكرارات

 ٪100 28 ىعـ
 ٪00 00 لا

 ٪100 28 الهجهكع

تشير البياىات الكهية الهكجكدة في الجدكؿ أعلاي أف الهبحكثيف الذيف صرحكا بأىٍـ يحرصكف عمى 
٪، أم أف جهيعٍـ يؤدكف هٍاهٍـ دكف ارتكاب 100عدـ ارتكاب الأخطاء أثىاء تقديـ الخدهة كاىت بىسبة 

ـ هع أ ذا يدؿ عمى أف العهاؿ يشعركف بالرضا ىحك عهمٍـ، كهلائهة أجكرٌ دائٍـ، كأف الأخطاء، كٌ
الظركؼ الفيزيقية هلائهة لمعهؿ كالعهاؿ هعا، زيادة عمى ٌذا فإف العهاؿ يقكهكف بهٍاهٍـ دكف ارتكاب أم 
خطأ لأىٍـ يحافظكف عف الثقة التي كضعٍا الهشرؼ فيٍـ لأف غرس ركح الهسؤكلية لدل العاهميف هف 

كدرجة كبيرة هف الكعي الهتعمؽ  طرؼ الهسؤكليف هف شأىً أف يؤسس لتككيف عهاؿ بركح هسؤكلية عالية
بضركرة أداء الهٍاـ الهككمة إليٍـ حتى في حالة غياب الرقابة عمى أدائٍـ. فالقيادة الرشيدة عاهؿ حاسـ 

( Zفي إعداد عهاؿ يؤدكف هٍاهٍـ دكف ارتكاب أخطاء بهعىى يراقبكف أىفسٍـ بأىفسٍـ، حيث أف ىظرية )
ذا هف شأىً أف يعزز هف في الإدارة تؤكد عمى ٌذا الهبدأ كالذم ي جعؿ العاهؿ يؤدم هٍاهً دكف خطأ، كٌ

درجات الثقة بيف العاهؿ كالهؤسسة، هها يؤدم إلى إهكاىية خمؽ جسكر ركابط ههٍدة لدرجات عالية هف 
 الكلاء.
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 تهتع العيادة بهكقع يسٍؿ الكصكؿ إليً: بسرعة: هدل (: يكضح38الجدكؿ رقـ )

 العيىة
 الاحتهالات

 الىسبة الهئكية )٪( التكرارات

 ٪100 28 ىعـ
 ٪00 00 لا

 ٪100 28 الهجهكع

يتضح هف خلاؿ الجدكؿ أعلاي أف الهبحكثيف الذيف صرحكا بأف العيادة تتهتع بهكقع هلائـ كيسٍؿ 
٪ أها ىسبة الهبحكثيف الذيف أجابكا بأف العيادة لا تتهتع بهكقع 100الكصكؿ إليً بسرعة كاىت ىسبتٍـ 

 يسٍؿ الكصكؿ إليً بسرعة كاىت هىعدهة.هلائـ ك لا 

بهعىى أف طبيعة الهكقع الذم تكجد فيً العيادة لً تأثير عمى الإقباؿ عميٍا هف طرؼ الهرضى، 
فالعيادة التي تتهتع بهكقع هلائـ كيسٍؿ الكصكؿ إليً بسرعة تعد عاهلا إيجابيا لمطرفيف لسٍكلة تىقؿ 

الهقابؿ يككف ذلؾ بالفائدة كالىجاح عميٍا ككذلؾ هف أجؿ  الهرضى إليٍا هع اىخفاض تكاليؼ التىقؿ كفي
جمب أكبر عدد هف الهرضى ككسب رضاٌـ لأف الهؤسسة أصبحت تىظر إلى الهرضى ليس كٍدؼ 
ذا ها  ا، كٌ فحسب إىها كهصدر لمرضا، كأف لً دكر أساسي في إىجاح الهؤسسة كزيادة شٍرتٍا كاستهرارٌ

 "إستراتيجية رضا الهستٍمؾ )الهريض(". تكصمت إليً دراسة "كشيدة حبيبة" حكؿ

 كعميً فإف تهتع العيادة بهكقع هلائـ يسٍؿ الكصكؿ إليً لً تأثير عمى الجٍتيف هف حيث الفائدة.
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 (: يكضح الالتزاـ بالجدكؿ الزهىي الخاص بالأىشطة اليكهية:39الجدكؿ رقـ )

 العيىة
 الاحتهالات

 الىسبة الهئكية )٪( التكرارات

 ٪14.28 04 أحياىا
 ٪85.71 24 دائها
 ٪00 00 ىادرا

 ٪100 28 الهجهكع

يبيف لىا الجدكؿ أعلاي أف الهبحكثيف الذيف أجابكا بأىٍـ يمتزهكف بالجدكؿ الزهىي الخاص بالأىشطة 
٪، في حيف الذيف أجابكا بأىٍـ يمتزهكف بالجدكؿ الزهىي الخاص 85.71باليكهية دائها قدرت ىسبتٍـ 

 ٪، أها الذيف يمتزهكف ىادرا فىسبتٍـ هىعدهة.14.28اليكهية أحياىا كاىت ىسبتٍـ بالأىشطة 

بهعىى أف الالتزاـ بالجدكؿ الزهىي الخاص بالأىشطة اليكهية تعبير لً علاقة بالهكاعيد الهحددة 
 لمهرضى كذلؾ لتقديـ الخدهات لٍـ في الكقت الهحدد دكف تقصير أك تأخير بالإضافة إلى اعتباري كاجبا
كظيفيا فكضتً المكائح الكظيفية داخؿ الهؤسسة، فٍك يدؿ عمى كعي كهسؤكلية العهميف اتجاي عهمٍـ بحيث 
يعكد ذلؾ بالفائدة كالىجاح لمهؤسسة كتحقيؽ أٌدافٍا فالهمتزهكف بالجدكؿ الزهىي يحكزكف عمى إعجاب 

ص بالأىشطة اليكهية يعطي كاحتراـ الهرضى كالزهلاء في ىفس الكقت، فهف لا يحترـ الجدكؿ الزهىي الخا
 اىطباعا أف لا قيهة لمعهؿ كلا لمهرضى.

ىستىتج هف خلاؿ ها تقدـ أف أغمبية الهبحكثيف يمتزهكف بالجدكؿ الزهىي الخاص بالأىشطة اليكهية، 
فالهمتزـ بالعهؿ يعتبر هىضبطا كلً هصداقية في أعيف زهلائً كالهرضى، هع الحصكؿ عمى فرص أفضؿ 

ىجاز في الكقت الهىاسب عكس غير الهمتزـ كالذم يشعر بىكع هف الضغط داخؿ لتحقيؽ هزيد هف الإ
 عهمً.
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 (: يكضح ها الذم يجب أف يبديً هقدّـ الخدهة لكسب ثقة الهريض:40الجدكؿ رقـ )

 العيىة
 الىسبة الهئكية )٪( التكرارات الاحتهالات

 ٪10.71 03 حسف الهظٍر
 ٪17.85 05 الابتساهة
 ٪42.85 12 التعاهؿ هعًالرقة في 

الدقة في إعطاء الهكاصفات عف الخدهة 
 دكف المجكء إلى الهبالغة

00 00٪ 

 ٪28.57 08 الرد عمى الاستفسارات بهكضكعية كدقة
 ٪100 28 الهجهكع

يبدك لىا هف خلاؿ الهعطيات الإحصائية الهكجكدة في الجدكؿ أعلاي أف الهبحكثيف الذيف صرحكا ها 
ذا بىسبة الذم يجب أف  ٪، 42.85يبديً هقدّـ الخدهة لكسب ثقة الهريض أكلا الرقة في التعاهؿ هعً كٌ

٪، في حيف 28.57ب ثاىيا الذيف أجابكا بأىً يجب الرد عمى الاستفسارات بهكضكعية كدقة بىسبة قدرت 
هظٍر لكسب ٪ كالذيف أجابكا بأىً يجب إبداء حسف ال17.85الذيف أجابكا بإبداء الابتساهة فكاىت ىسبتٍـ 

٪ كأخيرا الدقة في إعطاء الهكاصفات عمى الخدهة دكف المجكء إلى 10.71ب ثقة الهريض ىسبتٍـ قدرت 
 الهبالغة كاىت ىسبتٍا هىعدهة.

هف خلاؿ التحميؿ الذم تكصمىا إليً ىجد أف الىسبة الأعمى حكؿ ها يجب أف يديً هقدّـ الخدهة 
ذا يدؿ عمى أف حسف الخمؽ هف طرؼ الهكظؼ )سكاء لكسب ثقة الهريض ٌي الرقة في التعاهؿ هعً،  كٌ

طبيب أك عاهؿ( يدفع بً إلى كسب ثقة الهريض كهحبتً كزيادة الاحتراـ الهتبادؿ هها يؤدم إلى تككيف 
 صكرة هتكاضعة عىد الهرضى اتجاي الهؤسسة ككؿ فالرقة في التعاهؿ يهىح الهريض راحة ىفسية كتفاؤؿ.

أف يبديً هقدّـ الخدهة لكسب ثقة الهريض ٌك الرقة في التعاهؿ هعً  ىستىتج هها تقدـ أف الذم يجب
ففف التعاهؿ هع الهرضى يمعب دكرا في بىاء علاقات كطيدة بيف الطرفيف هها يهىح لمهريض شعكرا 

 بالرضا كالتقدير كالأهاف، فالهريض لً حقكؽ في حسف التعاهؿ.
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 خلاصة الفصؿ:

ا هرحمة أساسية هف هراحؿ تـ التطرؽ في ٌذا الفصؿ إلى عرض  كتحميؿ البياىات الهيداىية باعتبارٌ
 البحث العمهي حيث تساعد عمى استخلاص الىتائج.

 

 

 

 



 

 الفصؿ السابع

 الدراسةهىاقشة ىتائج 

 

 تهٍيد.

 أكلا: هىاقشة الىتائج في ضكء فركض الدراسة.

 ثاىيا: هىاقشة الىتائج في ضكء الدراسات.

 ثالثا: هىاقشة الىتائج في ضكء الهقاربات الىظرية.

 رابعا: الىتائج العاهة لمدراسة.

 خاهسا: القضايا التي أثارتٍا الدراسة.

 خلاصة الفصؿ.
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 تمييد:

لتحميؿ البياىات كالهعطيات الهيداىية الهكضكعة في جداكؿ إحصائية كالهتعمقة بعد تقديـ عرض 
بهكضكع الدراسة "الثقة التىظيهية كعلاقتٍا بجكدة الخدهة"، كالتي قسهت حسب هحاكر الاستهارة كهف 
خلاؿ ها تـ إبرازي في الجاىب الىظرم هف طرح لإشكالية الدراسة كهختمؼ الىظريات التي تقدـ عديد 

حميلات لمثقة التىظيهية كجكدة الخدهة، كبعد التطرؽ لمدراسات السابقة التي تخدـ هكضكع البحث أصبح الت
هف الضركرم في ٌذا الفصؿ تكضيح هدل تحقؽ فرضيات الدراسة هف خلاؿ هىاقشة ىتائجٍا، كالتطرؽ 

 أيضا إلى القضايا التي أثارتٍا دراسة الهكضكع.
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 في ضوء فروض الدراسة:أولا: مناقشة النتائج 

 طبيعة مجتمع الدراسة: -1

 أكضحت هىاقشة الخصائص العاهة لهجتهع الدراسة الىتائج التالية:

 60.71 كذلؾ راجع إلى طبيعة 39.28ب: ٪ هف العهاؿ الهبحكثيف إىاث، أها فئة الذككر فتقدر ،٪
هقارىة بالذككر، الىشاط الههارس داخؿ الهؤسسة الصحية، فالإىاث ٌف أكثر هيلا لهٍىة الصحة 

 فالفئة الغالبة ٌي فئة الإىاث.

 57.14 ذا بسبب أف 42.85ب ٪ هف العهاؿ الهبحكثيف هتزكجكف، أها فئة العزاب فتقدر ٪، كٌ
الهتزكجيف يسعكف إلى تحهؿ الهسؤكلية في الحياة العهمية كالعهؿ هف أجؿ تحقيؽ الاكتفاء الذاتي، 

 فالفئة الغالبة ٌي فئة الهتزكجيف.أها فئة الهطمقيف كالأراهؿ فكاىت هعدكهة، 

 39.28[ ـ هف ذا يدؿ  45سىة إلى أقؿ هف  35٪ هف العهاؿ الهبحكثيف تتراكح أعهارٌ سىة[، كٌ
عمى طهكحٍـ العالي لبمكغ أعمى الهراتب كتهتعٍـ بقكة فكرية كهعرفية تساعدٌـ عمى الحركة كتحهؿ 

ىجاز الهٍاـ الهككمة إلي ٪ هف العهاؿ 10.71ٍـ، ثـ تميٍا ىسبة الهسؤكلية كالقياـ بالأعهاؿ كا 
ـ هف ] ي الفئة التي تهتمؾ الأقدهية في العهؿ،  55سىة إلى  45الهبحكثيف تتراكح أعهارٌ سىة[كٌ

 كعميً ىلاحظ أف هكظفي العيادة الصحية الهتعددة الخدهات ٌـ هزيج بيف الطهكح كالأقدهية.

 60.71ذا راجع إ لى طبيعة العهؿ الذم يتطمب ٪ هف العهاؿ ٌـ ذكم الهستكل الجاهعي كٌ
هستكل هعرفي عالي كها أف الهؤسسة تحرص عمى تكظيؼ العهاؿ حاهمي الشٍادات كالكفاءات 

 الهعرفية.

 39.28[ في حيف ىجد هف  20سىة إلى  15٪ هف العهاؿ الهبحكثيف لٍـ هدة أقدهية هف ،]سىة
٪ هف العهاؿ الهبحكثيف لٍـ 21.42٪، كأف 28.57سىكات بىسبة  5أقؿ هف  تراكحت هدة أقدهيتٍـ

ذا راجع إلى أف الهجتهع الداخمي لمهؤسسة  10سىكات إلى أقؿ هف  5هدة أقدهية هف ] سىكات[، كٌ
يحتاج إلى الخبرة الهٍىية الكافية كذلؾ هف خلاؿ الهزج بيف الفعالية كالخبرة كالكفاءة في الأداء بها 

 ائدة عمى الهؤسسة.يعكد بالف
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  :17.85٪ شبً طبي، 27.85جاءت الهىاصب الكظيفية لمعيادة الصحية هكزعة كها يمي ٪
ذا راجع إلى أف الهؤسسة الصحية في حاجة إلى اليد 10.71طبيب،  ٪ تقىي ساهي في الصحة، كٌ

 العاهمة في ٌذا الهجاؿ لمهساعدة عمى ههارسة الهٍاـ الهككمة هف طرؼ الهشرؼ.

 71.42هف 21.42العهاؿ الهبحكثيف تحصمكا عمى الكظيفة عف طريؽ الشٍادة، أها  ٪ هف ٪
٪ 03.57العهاؿ الهبحكثيف تحصمكا عمى الكظيفة عف طريؽ الخبرة في هجاؿ العهؿ، كتأتي ىسبة 

هف العهاؿ الهبحكثيف تحصمكا عمى الكظيفة عف طريؽ الكفاءة، كالفئة الغالبة ٌي فئة الذيف تحصمكا 
ذا لككف الهؤسسة تحتاج إلى إطارات ذكم شٍادات كليس عهاؿ عمى الكظيفة ع ف طريؽ الشٍادة، كٌ

 عادييف.

 مناقشة النتائج في ضوء الفرضية الفرعية الأولى: -2

بالىظر عمى هعطيات الجداكؿ الإحصائية الهتعمقة بالفرضية الفرعية الأكلى كالتي كاف ىصٍا "الثقة 
هف خلاؿ إجابات الهبحكثيف عمى هحكر الاستبياف الثاىي بالإدارة كعلاقتٍا بهستكل الجكدة"، يتضح 

 كالهتعمؽ بتمؾ الفرضية كبعض الىسب التي تـ التكصؿ إليٍا ها يمي:

 هف الهبحكثيف يركف أف ٌىاؾ ثقة 53.57( تبَيّف أف ىسبة 08لجدكؿ رقـ )ا فيها يخص ٪
العدالة لكؿ العهاؿ كتفتح  بالقرارات الصادرة عف الإدارة، كذلؾ يدؿ عمى أف الإدارة تعهؿ عمى هىح
 لٍـ آفاؽ جديدة لتطكير أىفسٍـ، ككجكد اتصاؿ هفتكح بيف الإدارة كالعهاؿ.

 هف الهبحكثيف يركف أف سمكؾ الإدارة يتضهف 64.28( تَبيّف أف ىسبة 09لجدكؿ رقـ )ا أها في ٪
ذا يدؿ عمى أف الهؤسسة الصحية كظيفتٍا حساسة كتجعمٍا حر  يصة عمى تحقيؽ أٌداؼ الهؤسسة، كٌ

 تحقيؽ ٌذي الأٌداؼ.

 ( فقد تَبيّف أف ىسبة 10بالىسبة لمجدكؿ رقـ )هف الهبحكثيف يركف أف الإدارة تطبؽ 53.57 ٪
ذا يدؿ عمى أف الإدارة تسعى إلى تطبيؽ هبدأ  القرارات الإدارية عمى العاهميف دكف استثىاء، كٌ

ذي القرارات الإدارية التي ت  طبقٍا تككف كاضحة هف طرؼ العهاؿ.الهساكاة بيف جهيع العاهميف، كٌ
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 هف الهبحكثيف يركف بأف الإدارة 50( فقد تبَيّف أف ىسبة 11لجدكؿ رقـ )ا أها فيها يتعمؽ في ٪
ذا يدؿ عمى أف الإدارة تعهؿ عمى  تأخذ بعيف الاعتبار هصالح الهكظفيف عىد اتخاذٌا لمقرارات، كٌ

جاح علاقة طكيمة الأهد هع الهرضى كسب ثقة العهاؿ كرضاٌـ فٍي تعتهد عمى هكظفيٍا في ى
 ليساٌهكا بفعالية في رفع هستكل جكدة الخدهات الصحية التي تقدهٍا.

  هف الهبحكثيف يركف بأىً يتـ تقدير جٍكدٌـ 57.14( تبَيّف أف ىسبة 12بالىسبة لمجدكؿ رقـ )ك ٪
تأثيرات الىفسية في العهؿ هف طرؼ الإدارة، كذلؾ يدؿ عمى أف الإدارة تعهؿ عمى خمؽ الكثير هف ال

ـ بالاىتهاء إلى الهؤسسة بالإضافة إلى هعرفة الإدارة بأٌهية تقدير  الإيجابية عمى العاهميف كشعكرٌ
 الجٍكد داخؿ الهؤسسة.

 هف الهبحكثيف يركف بأف الإدارة تحرص 67.85( تبَيّف أف ىسبة 13لجدكؿ رقـ )ا فيها يخص ٪
ة فكرة التعاكف هف شأىٍا أف تقضي عمى الكثير عمى إشاعة ركح التعاكف بيف العاهميف، لأف إشاع

هف هظاٌر الأىاىية كتدعـ ركح الجهاعة كتقتؿ كؿ هظاٌر الصراعات الٍدّاهة، كتشجع عمى 
 الاستهرار كالتقدـ كالتطكير.

 هف الهبحكثيف يركف بأف الإدارة تقدـ هبررات في 57.14( تَبيّف أف ىسبة 14لجدكؿ رقـ )ا كفي ٪
الهتخذة بحؽ العاهميف، بهعىى أىً ٌىاؾ اتصاؿ بيف الإدارة كالعاهميف بحيث أف قراراتٍا الإدارية 

 الإدارة تراعي الاعتبارات الشخصية لهكظفيٍا.

 هف الهبحكثيف يركف أف الهؤسسة تحفز 71.41تبَيّف أف ىسبة  فقد (15لجدكؿ رقـ )أها في ا ٪
ذا راجع إلى  ذا يدفعٍـ إلى دعـ التعاكف كالتفاٌـ في العهؿ، كٌ هكظفيٍا عمى العهؿ كفريؽ كاحد كٌ
تأثير الهؤسسة عمى سمكؾ هكظفيٍا كها أف العهؿ في فريؽ كاحد يزيد هف تحقيؽ أٌداؼ كؿ هف 

 ة في إىجاز الهٍاـ الهطمكبة.الهكظفيف كالهؤسسة هع السرع

 هف الهبحكثيف يركف بأف إدارة العيادة 78.57( تَبيّف أف ىسبة 16لجدكؿ رقـ )ا كبالىظر إلى ٪
ذا يدؿ عمى أف الهؤسسة تسعى إلى اهتلاؾ  تبسط إجراءات العهؿ لضهاف السرعة في الأداء، كٌ

 كدقة هع كسب الجٍد كالكقت.تقىيات هتطكرة هف أجؿ السرعة في تقديـ الخدهات لمهرضى بسٍكلة 
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  هف الهبحكثيف يركف بأف العيادة تهتمؾ 57.14( فقد تبَيّف أف ىسبة 17بالىسبة لمجدكؿ رقـ )أها ٪
ذا ها  أجٍزة طبية كهعدات تقىية حديثة تساٌـ في الرفع هف هستكل الخدهة الهقدهة لمهرضى، كٌ

دكف صعكبة عىدها لا تتكفر يساعد بشكؿ كبير عمى تشخيص الأهراض كعلاجٍا. فالهكظفيف يج
 أجٍزة طبية، فكمها تكفرت ٌذي الأجٍزة كمها أدل ذلؾ إلى الرفع هف هستكل الخدهة الصحية.

 هف الهبحكثيف صرحكا بأىً أحياىا 57.14( فقد تَبيّف أف ىسبة 18لجدكؿ رقـ )ا كفيها يخص ٪
هقدهة هف طرؼ الهكظفيف يككف ٌىاؾ كلاء هف إدارة العيادة كاٌتهاهات بالاقتراحات كالشكاكم ال

ذا يدؿ عمى أف إدارة العيادة تسعى إلى تخصيص بعض الكقت لحؿ الهشكلات التي  كالعهاؿ كٌ
ذا ها يكلد لدل العهاؿ تحفيز لمعهؿ هع تحقيؽ الثقة بيف الإدارة كالعهاؿ.  تحصؿ في بيئة العهؿ كٌ

 الإدارة تحرص عمى  ٪ هف الهبحكثيف يركف أف67.85( تَبيّف أف ىسبة 19لجدكؿ رقـ )ا كفي
ذا راجع إلى أف تقديـ الخدهات في الكقت  تدعيـ علاقات كركابط الثقة بيف العيادة كعهلائٍا كٌ
ذا ها يكلّد الثقة بيف الإدارة  الهحدد، كالكعي بأٌهية الهرضى كفٍـ كهعرفة رغباتٍـ كحاجاتٍـ ، كٌ

 كهكظفيٍا.

 هف الهبحكثيف يركف بأف هصالح 71.42( فقد تبَيّف أف ىسبة 20لجدكؿ رقـ )كفيها يتعمؽ با ٪
ذا يدؿ عمى أف الهؤسسة تسعى إلى تكفير الهعدات اللازهة  العيادة هلائهة هف حيث الظركؼ، كٌ

 لضهاف راحة كؿ هف الهكظفيف كالهرضى، بالإضافة إلى تقديـ الخدهات عمى أكهؿ كجً.

بهستكل جكدة الخدهة داخؿ كعميً فإف ٌذي الهعطيات تؤكد عمى أف الثقة بالإدارة لٍا علاقة 
 الهؤسسة، كهىً فالفرضية الفرعية الأكلى التي هفادٌا "الثقة بالإدارة كعلاقتٍا بهستكل جكدة الخدهة" هحققة

 مناقشة النتائج في ضوء الفرضية الفرعية الثانية: -3

"الثقة  بالىظر إلى هعطيات الجداكؿ الإحصائية الهتعمقة بالفرضية الفرعية الثاىية كالتي كاف ىصٍا
بالهشرفيف كعلاقتٍا بجكدة الخدهة"، يتضح هف خلاؿ إجابات الهبحكثيف عمى هحكر الاستبياف الثالث 

 كالهتعمؽ بتمؾ الفرضية، كبعض الىسب التي تـ التكصؿ إليٍا ها يمي:
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 هف الهبحكثيف يركف بأف الهشرؼ يتعاهؿ بعدالة 67.85( تَبيّف أف ىسبة 21لجدكؿ رقـ )ا في ٪
ذا راجع إلى أف الهشرؼ يطبؽ هبدأ تىظيهية هع  جهيع العاهميف دكف أف يهيز أحد عف الآخر، كٌ

ذا يؤدم إلى الكلاء كالثقة في الهؤسسة بالإضافة إلى شعكر العهاؿ  العدالة كالهساكاة بيف الكؿ، كٌ
ـ تعهؿ عمى تكفير الهساكاة الأهر الذم يدفعٍـ إلى  بأىٍـ جزء هف الهؤسسة، فٍذي الأخيرة في ىظرٌ

 البقاء في الهؤسسة.

  هف الهبحكثيف صرّحكا بأف العلاقات بيف 60.71( فقد تبَيّف أف ىسبة 22لجدكؿ رقـ )ابالىسبة ك ٪
ذا راجع إلى  ذا يزيد هف تقديـ الخدهة بهستكل عالي كٌ الهشرؼ كالعهاؿ ٌي علاقات حسىة كٌ

ـ بالارتياح كالتكا فؽ الهٍىي هع الحرص عمى أسمكب الهعاهمة التي يكىٍا الهشرؼ لمعهاؿ هها يشعرٌ
 أداء هٍاهٍـ بطريقة كفؤة كذك جكدة عالية لتحقيؽ أٌداؼ الهؤسسة.

 هف الهبحكثيف يركف أف الهشرؼ يحرص عمى 89.26( فقد تبَيّف أف ىسبة 23لجدكؿ رقـ )أها ا ٪
ا. بهعىى أ ف تقديـ الخدهات لمهرضى بكفاءة عالية هها يؤدم إلى استهرارية كجكد الهؤسسة كاستقرارٌ

 الهشرؼ يسعى إلى تحقيؽ أٌداؼ الهؤسسة بصفة دائهة.

 هف الهبحكثيف يركف أىً في حالة 39.28( فقد تبَيّف أف ىسبة 24لجدكؿ رقـ )ا كفيها يخص ٪
ذا يدؿ عمى أف غياب الهشرؼ عف العهؿ يككف  غياب الهشرؼ عف العهؿ يؤدكف خدهتٍـ بتفاىي كٌ

ذا ها يدؿ عمى تعكدٌـ عمى جك أهر عادم بالىسبة لمعهاؿ فغيابً لا يؤثر عم يٍـ كلا عمى أدائٍـ، كٌ
 العهؿ كقكاىيىً.

 هف الهبحكثيف يركف بأف الهشرؼ يقيّـ أداء 85.57( فقد تبَيّف أف ىسبة 25لجدكؿ رقـ )في ا أها ٪
العاهميف كذلؾ بالاعتهاد عمى هعايير التفاىي في العهؿ، كالخبرة الهٍىية كالتعاكف بيف الزهلاء، بهعىى 

لهشرؼ يحرص عمى أداء العهاؿ هف خلاؿ الهتابعة الهستهرة لٍـ بغية تحقيؽ أٌداؼ الهؤسسة أف ا
ذا ها يكلّد لديٍـ الشعكر بأٌهية ذلؾ العهؿ كبالتالي تحفيز العهاؿ عمى الاٌتهاـ أكثر بالسرعة في  كٌ

 إىجازي.
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  أف الهشرؼ ٪ هف الهبحكثيف صرحكا ب78.57( فقد تبَيّف أف ىسبة 26بالىسبة لمجدكؿ رقـ )ك
يتحهؿ الهسؤكلية في العيادة عىد حدكث خطأ في العهؿ أم أف سمكؾ الهشرؼ يكلّد لدل العاهميف 

 الشعكر بالحب كالاىتهاء لمكظيفة، هها يدؿ عمى كجكد علاقة بيف الهشرؼ كالعاهميف في الهؤسسة.

 هشرؼ يقيّـ ٪ هف الهبحكثيف يركف أف ال82.14( فقد تَبيّف أف ىسبة 27لجدكؿ رقـ )ا كبخصكص
أداء العاهميف ليصبح أكثر ىجاعة هع الهرضى، بهعىى أف الهشرؼ يعتهد عمى التقييـ هف أجؿ 

 تحسيف الأداء كالرفع هف هستكل الخدهات التي تقدـ لمهرضى.

 هف الهبحكثيف يشعركف بحرية 85.7( فقد تَبيّف أف ىسبة 28لجدكؿ رقـ )با كفيها يتعمؽ ٪
يرجع إلى الثقة الههىكحة هف الرئيس لمعهاؿ، كالهصداقية في العهؿ التصرؼ في أداء عهمٍـ كذلؾ 

ذا ها  كطبيعة العلاقة بيف الرئيس كالعهاؿ، كالسبب ٌك الثقة الهتبادلة بيف الهؤسسة كالعهاؿ كٌ
 يجعمٍـ يقدهكف أفضؿ خدهة.

 فر ٪ هف الهبحكثيف يركف بأف الهشرؼ يك 85.71تبَيّف أف ىسبة قد ( 29لجدكؿ رقـ )ا كىرل في
هىاخ إيجابي لمعهؿ بحيث يشجعٍـ عمى الاٌتهاـ بالهرضى لتحقيؽ الرضا لمهرضى، ككجكد علاقة 

 بيف البيئة الهٍىية كالعهؿ الهٍىي.

  هف الهبحكثيف يركف بأف الهشرؼ يتيح 92.85( فقد تبَيّف أف ىسبة 30بالىسبة لمجدكؿ رقـ )أها ٪
هسؤكلية ٌي عهمية يقكـ بٍا الأفراد الأكفاء الفرصة لمعهاؿ لتحهؿ الهسؤكلية، بهعىى أف تحهؿ ال

لات تهكف  ا كتسميهٍا في الكقت، كها يدؿ عمى أف الهؤسسة تتهتع بخبرات كهؤٌ القادرة عمى إىجازٌ
 كسب ثقة الرئيس.

كعميً فإف ٌذي الهعطيات تؤكد عمى أف الثقة بالهشرفيف لٍا علاقة بهستكل جكدة الخدهة داخؿ 
 الثاىية كالتي هفادٌا "الثقة بالهشرفيف كعلاقتٍا بهستكل جكدة الخدهة" هحققة.الهؤسسة فالفرضية الفرعية 
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 مناقشة النتائج في ضوء الفرضية الفرعية الثالثة: -4

بالىظر إلى هعطيات الجداكؿ الإحصائية الهتعمقة بالفرضية الثالثة كالتي كاف ىصٍا "الثقة بالزهلاء 
إجابات الهبحكثيف عمى هحكر الاستبياف الرابع كالهتعمؽ بتمؾ كعلاقتٍا بجكدة الخدهة"، يتضح هف خلاؿ 

 الفرضية كبعض الىسب التي تـ التكصؿ إليٍا ها يمي:

 ـ 53.57( فقد تَبيّف أف ىسبة 31لجدكؿ رقـ )ا فيها يخص ٪ هف الهبحكثيف يركف بأف شعكرٌ
الهزيد هف الىشاط بالعهؿ كأعضاء في جهاعات العهؿ يعزز هف ثقتٍـ في العهؿ كيدفعٍـ لبذؿ 

ذا يدؿ عمى أف العهؿ في جهاعات يزيد هف بذؿ الكثير هف الىشاط إضافة إلى إرساء  كالإبداع، كٌ
 هبدأ العلاقات الإىساىية بيف الهكظفيف لدعـ جسكر التعاكف كالتفاٌـ.

 هف الهبحكثيف يركف أف الزهلاء يحرصكف 78.57( فقد تبَيّف أف ىسبة 32لجدكؿ رقـ )ا كفي ٪
ذا بسبب أف الزهلاء يتهتعكف بالكفاءة كالخبرة عمى ت قديـ الخدهة بهستكل عالي كبطريقة صحيحة كٌ

 العهمية كالهعرفة بطبيعة العهؿ كتكقعات الهرضى كالتفاعؿ بيف هقدِّـ الخدهة كالهريض.

 هف الهبحكثيف يركف بأىً يكجد هف التعاكف 60.7( فقد تبَيّف أف ىسبة 33لجدكؿ رقـ )ا كأىً في ٪
اسـ لمهٍاـ بيف الزهلاء، بهعىى أف إدارة الهؤسسة تقكـ بالحفاظ عمى هكاردٌا البشرية هف خلاؿ كتق

دعـ قيهة التعاكف كالتضاهف هها يؤدم إلى زيادة الشعكر بركح الفريؽ كسٍكلة حصكؿ الهرضى عمى 
 الخدهة في الكقت الهىاسب.

 لهبحكثيف يركف بأف ٌىاؾ ثقة ٪ هف ا78.56( فقد تبَيّف أف ىسبة 34لجدكؿ رقـ )ا أها بخصكص
ذا ها يسٍؿ عهمية  بيف الزهلاء هف حيث العهؿ هعٍـ كهف حيث تبادؿ الأفكار كالهعمكهات، كٌ
التفاعؿ كالتكاصؿ كالذم يضهف كصكؿ الهعمكهات كالأفكار في الكقت الهحدد لٍا هع تقديـ الخدهة 

 عمى أكهؿ كجً.

 هف الهبحكثيف يركف بأف الذم 42.85سبة ( فقد تبَيّف أف ى35لجدكؿ رقـ )با كفيها يتعمؽ ٪
ذا يرجع إلى أف لمثقة تأثير كبير عمى هخرجات  يدفعٍـ إلى الاعتهاد عمى الزهلاء ٌك الثقة، كٌ

 العهؿ، فكمها كاىت ثقة داخؿ الهؤسسة كمها أدل ذلؾ إلى استهراريتٍا كبقائٍا عمى الهدل الطكيؿ.
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  هف الهبحكثيف يركف بأىً يتـ تبادؿ 74.99بة ( فقد تبَيّف أف ىس36بالىسبة لمجدكؿ رقـ )ك ٪
ذا يدؿ عمى الاتصالات الهكجكدة بيف  ذا يؤدم إلى اكتساب الهٍارات كٌ الخبرات بيف الزهلاء، كٌ

 العاهميف بٍدؼ القياـ بالعهؿ بهٍارة، كالكصكؿ إلى ىتائج إيجابية تعكد عمى هصمحة الهؤسسة.

 هف الهبحكثيف يحرصكف عمى عدـ ارتكاب 100بيّف أف ىسبة  ( فقد37رقـ ) أها الجدكؿ ٪
الأخطاء أثىاء تقديـ الخدهة بهعىى أف الهؤسسة تشجع العهاؿ عمى تحسيف أدائٍـ كدفعٍـ إلى الرفع 

 هف هستكاٌـ التكظيفي هع عدـ ارتكاب الأخطاء في العهؿ.

 العيادة تتهتع ٪ هف الهبحكثيف يركف بأف 100( فقد تَبيّف أف ىسبة 38لجدكؿ رقـ )ا كفيها يخص
ذا يزيد هف إقباؿ الهرضى إلى الهؤسسة كيرفع هف  بهكقع هلائـ يسٍؿ الكصكؿ إليً بسرعة، كٌ

 أعهالٍا كيحقؽ لٍا هصمحة كها يسهح لٍا بزيادة فركعٍا كتعدد خدهاتٍا.

 هف الهبحكثيف يركف بأف العهاؿ يمتزهكف 85.71( فقد تبَيّف أف ىسبة 39لجدكؿ رقـ )ا كأف ٪
ذا يدؿ عمى حرص العهاؿ عمى احتراـ هكاقيت العهؿ، بالجدكؿ ال زهىي الخاص بالأىشطة اليكهية، كٌ

فاحتراـ الكقت لً تأثير كبير عمى أداء العاهميف، بالإضافة إلى ارتباطً بالثقة التىظيهية التي تحهمٍا 
 الهؤسسة.

 دِّـ الخدهة ٪ هف الهبحكثيف يركف أف هق42.85( فقد تبَيّف أف ىسبة 40لجدكؿ رقـ )ا في حيف
ذا راجع إلى أف حسف التعاهؿ هع الهريض  يجب أف يبدم الرقة في التعاهؿ لكسب ثقة الهريض كٌ

 يزيد هف هحبتً ككلائً لمهؤسسة، بالإضافة إلى تككيف صكرة حسىة عف الهؤسسة.

كعميً فإف ٌذي الهعطيات تؤكد عمى أف الثقة بالزهلاء لٍا علاقة بهستكل جكدة الخدهة داخؿ 
 سة، فالفرضية الفرعية الثالثة كالتي هفادٌا "الثقة بالزهلاء كعلاقتٍا بهستكل جكدة الخدهة" هحققة.الهؤس

 مناقشة النتائج في ضوء الفرضية العامة: -5

هف أجؿ تأكيد أك ىفي صحة الفرضية العاهة التي كاف ىصٍا: " تكجد علاقة بيف الثقة التىظيهية 
لابد هف الاستدلاؿ عف طريؽ اختبار الفرضيات  الهؤسسة" الصحية فيكهستكل جكدة الخدهة بالعيادة 

ك ها قهىا بً عىد هىاقشتىا لمىتائج في ضكء  الفرعية ثـ الاىتقاؿ إلى التعهيـ عبر الفرضية العاهة، كٌ
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( فرضيات فرعية كاف الٍدؼ هىٍا ٌك استخراج 03الفرضيات الفرعية، حيث خمصىا إلى كجكد ثلاث )
بالهتغير الهستقؿ كربطٍا بالهتغير التابع، هف أجؿ البحث كالتقصي الهيداىي هؤشرات كؿ فرضية هتعمقة 

العلاقة بيف ٌذي الهؤشرات، كعميً بىاءنا عمى تحقؽ الفرضية الفرعية الأكلى التي هفادٌا " عف طبيعة 
كالتي  تكجد علاقة بيف الثقة بالإدارة كهستكل جكدة الخدهة في الهؤسسة"، كتحقؽ الفرضية الفرعية الثاىية

هفادٌا " تكجد علاقة بيف الثقة بالهشرفيف كهستكل جكدة الخدهة في الهؤسسة"، بالإضافة إلى تحقؽ 
الفرضية الفرعية الثالثة التي هفادٌا " تكجد علاقة بيف الثقة بزهلاء العهؿ كهستكل جكدة الخدهة في 

ثقة التىظيهية كهستكل جكدة الهؤسسة"، فإىىا ىستىتج تحقؽ الفرضية العاهة حيث "تكجد علاقة بيف ال
 الخدهة في الهؤسسة بالقىار ىشفي".

فكؿ هف الثقة بالإدارة، كالثقة بالهشرفيف كالزهلاء يهكف أف تؤثر بإحساس العاهؿ بالكلاء تجاي 
 الهؤسسة.

 ثانيا: مناقشة النتائج في ضوء الدراسات:

كالهشابٍة لهكضكع دراستىا،  لقد سبؽ أف تطرقىا في الفصؿ الأكؿ إلى عدد هف الدراسات السابقة
( دراسات هىٍا ها يتشابً هع دراستىا في الهتغير الهستقؿ "الثقة التىظيهية"، كهىٍا 08حيث تىاكلىا ثهاىية )

 ها يتشابً هعٍا في الهتغير التابع "جكدة الخدهة".

الهختمفة،  حيث تحاكؿ الدراسة الحالية التعرض لهختمؼ ها تكصمت إليً الدراسات الأخرل في بيئاتٍا
هف خلاؿ هقارىة ىتائج دراستىا الهيداىية هع ىتائج الدراسات السابقة كالهشابٍة، حيث سيتـ التطرؽ إلى كؿ 

 دراسة عمى حدل، هف حيث الىتائج الهتكصؿ إليٍا.

بالرجكع إلى دراسة "عايدة سعيد ديب" بعىكاف " الثقة التىظيهية لدل هديرم الهدارس الابتدائية بككالة 
الدكلية بهحافظة غزة كعلاقتٍا بالهىاخ التىظيهي السائد لديٍـ". كالتي تكصمت إلى جهمة هف الىتائج  الغكث

ـ، كها تؤكد أف  كالتي تؤكد أف هستكل الثقة التىظيهية لدل عيىة الدراسة جاء بدرجة كبيرة هف كجٍة ىظرٌ
ذا ها اتف ؽ إلى حد ها هع دراستىا، حيث لمثقة التىظيهية علاقة هتكسطة بيف درجات تقدير الهديريف. كٌ

تكصمىا إلى أف علاقة الهشرؼ هع الهكظفيف ٌي علاقة حسىة بالإضافة عمى أىً يكفر لٍـ هىاخ إيجابي 
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ذا ها يؤدم إلى  لمعهؿ بحيث يشجعٍـ عمى الاٌتهاـ بالهرضى، كيتيح لٍـ فرصة لتحهؿ الهسؤكلية كٌ
 تككيف علاقات كطيدة داخؿ الهؤسسة.

جكدت" بعىكاف " تحميؿ العلاقة بيف الثقة التىظيهية كالالتزاـ التىظيهي" حيث أها دراسة "هحهد 
تكصمت ىتائج ٌذي الدراسة إلى أىً ٌىاؾ علاقة ارتباط بيف الثقة بالهشرفيف كالالتزاـ التىظيهي، كذلؾ ٌىاؾ 

بيف الثقة بالإدارة علاقة ارتباط بيف الثقة بالزهلاء كالالتزاـ التىظيهي، بالإضافة إلى كجكد علاقة ارتباط 
ذا ها اتفؽ إلى حد ها هع دراستىا أف الهؤسسة تعهؿ عمى خمؽ هبدأ الثقة التىظيهية  كالالتزاـ التىظيهي، كٌ
هف خلاؿ إشاعة ركح التعاكف بيف العاهميف لأف قيهة التعاكف هكسب اجتهاعي يؤثر عمى سمكؾ الفرد 

ذا ها يدفع الهكظفيف إلى السرعة في تىفيذ الهٍاـ كتحقيؽ  كيعتبر كهكجًّ رئيسي لً داخؿ الهؤسسة، كٌ
 أٌداؼ الهؤسسة.

أها دراسة "أحهد عتكدم" بعىكاف " الثقة التىظيهية كعلاقتٍا بالأداء الكظيفي هف كجٍة ىظر العاهميف 
بإهارة هىطقة جازاف" كقد جاءت ىتائج ٌذي الدراسة إلى كجكد علاقة بيف كاقع الثقة التىظيهية كهستكل 

ذا ها يتفؽ إلى حد ها الأداء ال كظيفي، بالإضافة إلى أف العاهميف لٍـ إهكاىية لتحهؿ هسؤكليات أعمى، كٌ
ـ بالارتياح  هع ىتائج دراستىا الحالية التي أسفرت عمى أف الهشرؼ يهىح الثقة الكاهمة لمعهاؿ هها يشعرٌ

ذا ها يؤدم بٍـ إلى الالتزاـ في العهؿ كيساٌ ـ كتدريبٍـ كحرية التصرؼ في أداء العهؿ كٌ ـ في تطكيرٌ
هف خلاؿ هعرفة ىكاحي القصكر سكاءا هف ىاحية كفاءة الأعهاؿ أك ضعفٍا. كبالتالي التفكير في التهسؾ 

 كالبقاء في الهؤسسة التي أتاحت لمعاهميف فرصة عهؿ أفضؿ هف الهؤسسات الأخرل.

ا، دراسة دراسة " ىسريف غاىـ عبد الله أبك شاكيش " بعىكاف " هحددات الثبالىسبة ل قة التىظيهية كآثارٌ
" حيث تكصمت ىتائج ٌذي الدراسة إلى -الأىركا–تطبيقية عمى العاهميف في ككالة الغكث ك تشغيؿ اللاجئيف

كجكد تصكرات إيجابية هف قبؿ الهكظفيف حكؿ هحددات الثقة التىظيهية، بحيث أىٍا تُعدّ حافزا هف خلاؿ 
ذا ها اتفؽ هع  دراستىا حيث أف الهشرؼ يحرص عمى تقييـ الجٍكد الهبذكلة هف تقدير الجٍكد الهبذكلة، كٌ

ذا ها يعزز هف ثقتٍـ كيدفعٍـ إلى بذؿ الهزيد هف الىشاط كالإبداع، هها يؤدم إلى  طرؼ الهكظفيف كٌ
حداث تغيير داخؿ الهؤسسة كاهتلاؾ القدرة عمى التكيؼ كالبقاء في الهؤسسة.  الزيادة في كفاءة العهؿ كا 
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بدير الحداد"، حيث تكصمت ىتائج ٌذي الدراسة إلى أف الطريقة التي يتعاهؿ بٍا  أها دراسة "عكض
البىؾ لٍا تأثير كاضح عمى قرار العهلاء بتكرار التعاهؿ هع البىؾ، فالخدهة الجيدة تؤدم إلى تكرار 

مرد عمى التعاهؿ كالخدهة الرديئة تُفقد البىؾ عهلاءي. كذلؾ هف الىتائج أف الهؤسسة تكفر خطكط هجاىية ل
ذا ها يتفؽ  استفسارات الزبائف عف الخدهات الهقدهة كذلؾ بغية تقديهٍا بالشكؿ الهطمكب كبجكدة عالية، كٌ
ذا ها يزيد هف تقديـ الخدهة بهستكل  هع دراستىا، حيث أف العلاقات بيف الهشرؼ كالعهاؿ بأىٍا حسىة كٌ

ا، فتقد يـ الخدهات عمى أكهؿ كجً تجعؿ الهرضى عالي بالإضافة إلى كجكد استهرارية الهؤسسة كاستقرارٌ
 يقبمكف عمى الهؤسسة بصفة دائهة لاستجابة الهؤسسة لرغباتٍـ.

أها دراسة "إياد فتحي العمكؿ" بعىكاف " قياس جكدة الخدهات التي تقدهٍا شركة جكاؿ هف كجٍة ىظر 
أف الهكظفيف في الزبائف في هحافظات غزة" حيث تكصمت ٌذي الدراسة إلى هجهكعة هف الىتائج هىٍا 

الشركة غير هستعديف كغير راغبيف بالدرجة الهتكقعة لتقديـ الهساعدة لمهشتركيف كالزبائف الجدد، كها أف 
ذا ها لـ  سمكؾ الهكظفيف لا يعطي اىطباعا بالثقة بالدرجة الهتكقعة لدل الهشتركيف كالزبائف الجدد، كٌ

فيف داخؿ الهؤسسة يحرصكف عمى كسب ثقة يتكافؽ هع تكصمىا إليً هف ىتائج في دراستىا، فالهكظ
 الهرضى هف حيث عدـ ارتكاب الأخطاء أثىاء تقديـ الخدهة بالإضافة إلى الرقة في التعاهؿ هعٍـ.

أها دراسة "بف أحسف ىاصر الديف" بعىكاف " هكاىة جكدة الخدهة في الهؤسسة الخدهية دراسة حالة 
ىة قالهة" كهف الىتائج التي تكصمت إليٍا كجكد ىكع هف هؤسسة الككالة التجارية لاتصالات الجزائر لهدي

ك ها يعكس حالة هف الرضا الهتكسط عمى  الاٌتهاـ هف قبؿ الككالة بأبعاد جكدة الخدهة الخهسة كٌ
خدهات الهؤسسة كها أف تقييـ أبعاد الهمهكسية كالاعتهادية كالاستجابة كالخدهات كالتعاطؼ كاف هتكسطا. 

ذا ها لـ يتفؽ هع ها تكصمىا إليً هف ىتائج في دراستىا، حيث أف أبعاد جكدة الخدهة الهتهثمة في  كٌ
ذا ها يؤدم إلى زيادة الكلاء لمهؤسسة  الاعتهادية كالهمهكسية كالاستجابة كاىت عالية كليست هتكسطة، كٌ

 كالعهؿ عمى تحقيؽ أٌدافٍا.

ا عمى رض ا العهلاء دراسة هيداىية في أها دراسة "ىكر الديف بكعىاف" بعىكاف "جكدة الخدهات كأثرٌ
الهؤسسة الهيىائية لسكيكدة" أسفرت ىتائج ٌذي الدراسة عمى أف عهمية الاتصاؿ بيف الهؤسسة الهيىائية 
ذا ها يفسر عدـ عمـ أغمبية العهلاء بحصكؿ الهؤسسة عمى شٍادة الإيزك  لسكيكدة كعهلائٍا ضعيفة كٌ

سسة، كذلؾ أف أغمب عهلاء الهؤسسة كضعكا خدهة التي تعتبر هف أٌـ الهتغيرات التي حدثت في الهؤ 



 مناقشة نتائج الدراسة                                                                   الفصؿ السابع

213 

 

التفريغ في الهرتبة الأكلى، كذلؾ يدؿ عمى أف ٌذي الخدهة تحتاج إلى يد عاهمة كبيرة فيٍا ىكع هف التٍاكف 
ذا ها لـ يتفؽ هع دراستىا حيث تكصمىا إلى أف  هف طرؼ العهاؿ هها يكمؼ العهلاء بعض الخسائر، كٌ

ذا ها يساعد عمى قكة الاتصاؿ الهؤسسة تحرص عمى تدعيـ ال علاقات كالركابط بيىٍا كبيف هرضاٌا كٌ
كعدـ كجكد حكاجز بيف الهؤسسة كهرضاٌا، كذلؾ كجكد التعاكف بيف الزهلاء هف خلاؿ تبادؿ الأفكار 

 كالهعمكهات كتبادؿ الخبرات هها يزيد هف استهرارية التعاهؿ هع الهؤسسة.

 بات النظرية:ثالثا: مناقشة النتائج في ضوء المقار 

بعد التطرؽ في الفصؿ الثاىي لأٌـ الهقاربات الىظرية ذات الصمة الهباشرة لهكضكع الدراسة الحالية، 
 سكؼ ىحاكؿ هىاقشة ىتائج ٌذي الدراسة في ضكء ٌذي الىظريات.

"ىظرية الإدارة ب كاىت البداية هع الىظريات الكلاسيكية التي قاهت بتفسير السمكؾ التىظيهي بدءنا 
"، كالتي أشارت إلى أٌهية كظيفة إدارة الأفراد، بالإضافة إلى عدـ تقيد 1856عمهية لفريديريؾ تايمكر ال

ذا يُفقد الإدارة القدرة عمى التىبؤ  العاهميف أثىاء قياهٍـ بالعهؿ، هها يؤدم إلى تذبذب في الإىتاج كٌ
مهي لتحديد أفضؿ الطرؽ لإىجاز كالتخطيط، حيث أشار "فريديريؾ تايمكر" إلى ضركرة تطبيؽ الأسمكب الع

ـ، بالإضافة إلى هسؤكلية العهؿ بيف  الهٍاـ كضركرة تعاكف الإدارة كالعاهميف عمى أسس عمهية كتحفيزٌ
الإدارة كالعهاؿ، فإذا كاف ٌىاؾ تعاكف بيف الإدارة كالعهاؿ كمها كاف ٌىاؾ شعكر بالثقة كالكلاء كالرضا 

ذا ها يتكافؽ  هع ها تكصمىا إليً في دراستىا الراٌىة، حيث لاحظىا أف لمهؤسسة كالعكس صحيح. كٌ
٪ هف إجابات الهبحكثيف أكدكا أف الإدارة تحرص عمى إشاعة ركح التعاكف بيف العاهميف، هها 67.85

ذا ها يزيد هف السرعة في إىجاز الهٍاـ.  يؤثر عمى سمككٍـ كتصرفاتٍـ داخؿ الهؤسسة كٌ

كهف جٍة أخرل أكد "هاكس فيبر" في ىظرية البيركقراطية التي تقكـ عمى هبادئ تكصمىا إليٍا كىتائج 
هف خلاؿ الدراسة الهيداىية التي قهىا بٍا في العيادة الصحية، أف العيادة تعتهد عمى التخصص كتقسيـ 

ذا العهؿ كذلؾ هف خلاؿ تكزيع العهؿ عمى العاهميف، كذلؾ كضع إجراءات تُطبّؽ عم ى جهيع العاهميف، كٌ
٪ هف إجابات الهبحكثيف تىص عمى أف الإدارة 53.57ها ٌك هكجكد في ٌذي الىظرية، حيث لاحظىا 

تطبؽ القرارات الإدارية عمى جهيع العاهميف دكف استثىاء هها يجعمٍـ يعهمكف عمى إتباع ٌذي القرارات هف 
 الاىتهاء داخؿ هكاف العهؿ.خلاؿ سعيٍـ لتحقيؽ التكافؽ الهٍىي كخمؽ جك هف الكحدة ك 
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("، كالتي أشارت أف العهاؿ يتٍربكف هف 1906دكغلاس هاؾ غريغكر )ل"ثـ ىظرية الفمسفة الإدارية 
ذا حسب ىظرية ) ذا ها لـ يتكافؽ هع ها تكصمىا Xالهسؤكلية كيبحثكف دائها عف التكجيٍات الرسهية كٌ (،كٌ

أجابكا بأىٍـ لٍـ فرصة لتحهؿ الهسؤكلية، أها ٪ هف الهبحكثيف 92.85إليً في دراستىا حيث لاحظىا 
 ( ترل أف العهاؿ يىظركف إلى عهمٍـ بكصفً قيهة إيجابية في أدائً بقدرة كفعالية.Yىظرية )

كها أكدت أف لمعهاؿ حرية التصرؼ في تكجيً أىشطتٍـ لإشباع حاجاتٍـ كرغباتٍـ هف خلاؿ 
ذا ها يتكافؽ هع ها الهشاركة في اتخاذ القرارات، الأهر الذم يؤدم إلى ت حقيؽ أٌداؼ الفرد كالهؤسسة، كٌ

٪ هف الهبحكثيف يركف أف لٍـ حرية التصرؼ في أداء 85.71تكصمت إليً دراستىا حيث لاحظىا أف 
ذا ها يجعمٍـ هتهسكيف بهؤسستٍـ.  العهؿ، كيرجع ذلؾ إلى الهصداقية في العهؿ، كٌ

ريؾ ٌارزبكرغ" حيث أكدت عمى أف العكاهؿ الدافعية فريديل"ثـ الىظريات الحديثة بدءنا بىظرية العاهميف 
كاعتراؼ الإدارة بإىجازات كأعهاؿ الفرد كتحفيز الأفراد يؤدم إلى هستكل عالي هف الرضا، كذلؾ أف 
العكاهؿ الكقائية كطريقة الإشراؼ ككذلؾ ظركؼ العهؿ عدـ كجكدٌا يؤدم إلى خمؽ إحساس بعدـ الرضا 

ذا ها يتكافؽ  ٪ هف الهبحكثيف 57.14هع ها تكصمىا إليً في دراستىا حيث لاحظىا كالعكس صحيح، كٌ
ـ بالرضا عف العهؿ كالكلاء لمهؤسسة لأىٍا  ذا ها يشعرٌ أجابكا بأىً يتـ تقدير جٍكدٌـ هف طرؼ الإدارة كٌ

 تٍتـ باىشغالاتٍـ كها يقدهكف هف خدهات تأخذي الهؤسسة بعيف الاعتبار.

الىظرية الياباىية( حيث أىٍا تهتاز بهجهكعة هف الخصائص كلياف أكشي" )( ل"Zثـ تأتي ىظرية )
ا يككف ٌىاؾ جك هف الصراع، كها تتسـ الههارسات الياباىية بالهٍارة  كالتي هف بيىٍا الثقة، فبدكف تكفرٌ
ذا ها يتكافؽ  كلاشؾ أف ٌذا لا يتـ إلا بالخبرة كالتجربة، كها ركزت عمى التفاعؿ بيف الإدارة كالعاهميف، كٌ

٪ هف الهبحكثيف أكدكا عمى أف الإدارة تحرص عمى 67.85تكصمىا إليً في دراستىا حيث لاحظىا  هع ها
ذا ها يؤدم إلى تحقيؽ الأٌداؼ التي تسعى إليٍا  تدعيـ العلاقات كركابط الثقة بيف الهؤسسة كعهلائٍا كٌ

 الهؤسسة.
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 رابعا: النتائج العامة لمدراسة:

ضكء الفرضيات كالدراسات السابقة ككذلؾ في ضكء الهقاربات هف خلاؿ الىتائج الهتكصؿ إليٍا في 
الىظرية، يهكف القكؿ أىىا كشفىا عف كاقع الثقة التىظيهية كجكدة الخدهة في العيادة الصحية الهتعددة 

ي كالآتي:  الخدهات، حيث تكصمىا إلى هجهكعة هف الىتائج كٌ

 أغمبية الهكظفيف لٍـ ثقة بالقرارات الصادرة عف الإدارة. (1

 أغمبية الهكظفيف في العيادة يتـ تقدير جٍكدٌـ في العهؿ هف طرؼ الإدارة. (2

 تحفيز الهؤسسة هكظفيٍا عمى العهؿ كفريؽ كاحد يقكد إلى دعـ التعاكف كالتفاٌـ في العهؿ. (3

 إدارة العيادة تبسط إجراءات العهؿ لضهاف السرعة في الأداء. (4

اٌـ في الرفع هف هستكل الخدهة الهقدهة العيادة تهتمؾ أجٍزة طبية كهعدات تقىية حديثة تس (5
 لمهرضى.

أغمبية الهكظفيف عمى عمـ بأف الهشرؼ يتعاهؿ بعدالة تىظيهية هعٍـ دكف أف يهيز أحد عف  (6
 الآخر.

أغمبية الهكظفيف يدرككف بأف الهشرؼ يٍتـ بتقييـ أدائٍـ بالاعتهاد عمى هعيار التفاىي في  (7
 العهؿ.

 تراحات كالشكاكم الهقدهة هف طرؼ الهكظفيف.العيادة الصحية تكلي اٌتهاها للاق (8

 حرية التصرؼ في أداء العهؿ يرجع إلى الهصداقية في العهؿ. (9

 العيادة الصحية تتيح الفرصة لمهكظفيف لتحهؿ الهسؤكلية. (10

ذا يؤدم إلى اكتساب الهٍارات. (11  أغمبية الهكظفيف يتبادلكف الخبرات هع بعضٍـ كٌ

 يؤدم إلى تىظيـ العهؿ.كجكد جك هف التعاكف كتقاسـ الهٍاـ  (12
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 تبادؿ الأفكار كالهعمكهات داخؿ هؤسسة العيادة يزيد هف تقديـ الخدهة عمى أكهؿ كجً. (13

 العيادة تتهتع بهكقع هلائـ يسٍؿ الكصكؿ إليً بسرعة. (14

 أغمبية الهكظفيف يمتزهكف بالجدكؿ الزهىي الخاص بالأىشطة اليكهية. (15

 لكسب ثقة الهريض.هقدّـ الخدهة يجب أف يبدم الرقة في التعاهؿ  (16

 الدراسة: تثيرىاخامسا: القضايا التي 

إف ٌذي الظاٌرة الهدركسة الهتعمقة بالثقة التىظيهية كجكدة الخدهة هف بيف الهدخلات الهتعددة التي 
لقيت استحساىا كبيرا في هختمؼ الهجالات الهعرفية كالعمهية، حيث اٌتـ بدراستٍا العديد هف الباحثيف في 

ذا ها سبؽ الإشارة إليً في الإطار الىظرم لبحثىا كعميً يهكف طرح هجهكعة قضايا في  هجاؿ الإدارة، كٌ
 شكؿ أسئمة يهكف أف تككف هجالا لمبحث كالدراسة هستقبلا.

 ٌؿ لمثقة التىظيهية أثر في تحقيؽ الجكدة في الهؤسسات الصحية؟ (1

 ٌؿ يؤدم غياب الثقة التىظيهية إلى عدـ تقديـ الخدهة عمى أكؿ كجً؟ (2

 ٌؿ لمثقة التىظيهية دكر في إكساب الهؤسسة هيزة تىافسية؟ (3

 ٌؿ لتقاسـ الهٍاـ كتبادؿ الأفكار كالهعمكهات أثر عمى بىاء الثقة التىظيهية؟ (4

 هكاىة جكدة الخدهة في الهؤسسة الصحية؟ هاٌي (5

 ٌؿ لمهؤسسة دكر في تحقيؽ الأداء الهتهيز؟ (6
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 خلاصة الفصؿ:

هىاقشة ىتائج الدراسة، كالتي هف خلالٍا تأكدت الفرضيات الفرعية، تـ التطرؽ في ٌذا الفصؿ إلى 
كبىاءنا عميً تحققت الفرضية العاهة، أم تكجد علاقة بيف الثقة التىظيهية كجكدة الخدهة، كها أف بعض 
الدراسات التي اعتهدىا عميٍا كإطار هرجعي لاحظىا أىٍا أحياىا ها تمتقي هع دراستىا في بعض الىتائج 

ؿ إليٍا، كذلؾ أىت ىتائج ٌذي الدراسة كُجدت في بعض الهقاربات الىظرية التي تـ التطرؽ إليٍا في الهتكص
الجاىب الىظرم، كقد اىتٍت ٌذي الدراسة بعد بحث هكضكعٍا إلى إثارة قضايا أخرل تخدـ استهرار البحث 

 العمهي.
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 خاتمة:

 تىاكلت ٌذي الدراسة هكضكع الثقة التىظيهية كجكدة الخدهة بالعيادة الصحية الهتعددة الخدهات "القىار
ىشفي". كلقد حاكلىا دراسة الهكضكع ىظريا كهيداىيا لهعرفة ها إذا كاىت تكجد ثقة تىظيهية بالفعؿ داخؿ 

 الهؤسسة أـ أىٍا لا تكجد.

فقد تىاكلىا في الجاىب الىظرم هفٍكـ الثقة التىظيهية كذلؾ بإبراز أٌـ الهعمكهات الهتعمقة بٍذا 
ية في تسيير الهؤسسة، فالثقة التىظيهية ٌي تكقعات الهفٍكـ، باعتبار الثقة التىظيهية خاصية أساس

كهشاعر إيجابية يحهمٍا الأفراد تجاي الهىظهة التي يىتهكف إليٍا كالهرتبطة بالههارسات كالسمككيات 
الإدارية الهطبقة، كالتي ركعي فيٍا الالتزاـ بالقيـ الأخلاقية العاهة كالإدارية الخاصة. كها استفدىا في 

دراسة هف الىظريات التي تطرقت لٍذا الهكضكع كالتي ساعدتىا في إيضاح الرؤية إىجازىا لٍذي ال
 بخصكص ٌذا الهكضكع.

كبعد ٌذا تـ الىزكؿ إلى الهيداف هف أجؿ الاطلاع عمى الحقائؽ الهكجكدة فيً كذلؾ باستخداـ عدة 
اسة الكمية عاهة. أدكات بحثية بالإضافة إلى كضع هىٍجية تسير عميٍا الدراسة الهيداىية خاصة، كالدر 

حيث تـ التكصؿ إلى هجهكعة هف الىتائج كالتي هف بيىٍا أف تكفر الثقة التىظيهية في الهؤسسة يساٌـ في 
تحسيف أداء الهكظفيف، كها أف كجكد جك هف التعاكف كالتفاٌـ كتقاسـ الهٍاـ يؤدم إلى تىظيـ العهؿ، 

ؼ داخؿ الهؤسسة كيزيد هف تقديـ الخدهة عمى كتبادؿ الأفكار كالهعمكهات كالخبرات يحقؽ فعالية الهكظ
ذا ها جعؿ الفرضيات  ا كهقارىتٍا بالدراسات السابقة كهىاقشتٍا، كٌ أكهؿ كجً، كالتي تـ تحميمٍا كتفسيرٌ

في الهؤسسة هحؿ الثلاث هحققة ىتيجة تكفر هبدأ الثقة التىظيهية كالتي ترفع هف هستكل جكدة الخدهة 
 الدراسة.
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ا عمى رضا الزبائف، هذكرة هاجستير، كمية  (15 عبد الحهيد ىعيجات: جكدة الخدهات البىكية كتأثيرٌ
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عبد المطيؼ أكلاد حيهكدة: دكر التسكيؽ في رفع الهيزة التىافسية، دراسة هيداىية لمٍاتؼ الىقاؿ  (16
بهؤسسة هكبيميس، هذكرة لىيؿ شٍادة الهاجستير في عمـ التسيير، تخصص تسكيؽ الخدهات، جاهعة 

 .2011جزائر، أبك بكر بمقايد، ال
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 : دليؿ المقابمة:(1الممحؽ رقـ)

 

 كمية العموـ الانسانية والاجتماعية

 قسـ عمـ الاجتماع

 

 

 

 

 

 ماستر تخصص تنظيـ وعمؿالمذكرة لنيؿ شيادة  

 

إعداد الطالبتيف:                                                        إشراؼ الدكتورة: 
 بولعشب حكيمة

 بف سلامة أسماء-

 لورغي سيى -

 دليل المقابلة
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 :المقابمةأسئمة 

 

 ٌؿ يكلي الطبيب الهريض اٌتهاها كاىتباٌا فرديا؟ (1

 ٌؿ تىاسب أكقات الهعايىة الطبية أغمب الهرضى؟ (2

 ٌؿ يتـ هراقبة الهرضى هف دخكؿ العيادة حتى الخركج؟ (3

 حسب رأيؾ ها الذم تقترحً كحمكؿ لتحسيف جكدة الخدهة الصحية في هؤسستكـ؟ (4
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 ( 2الممحؽ رقـ):الاستمارة : 

 وزارة التعميـ العالي والبحث العممي
 -جيجؿ-جامعة محمد الصديؽ بف يحي

 كمية العموـ الإنسانية والاجتماعية
 قسـ: عمـ اجتماع

 تخصص: عمـ اجتماع تنظيـ وعمؿ

 استمارة بحث بعنواف

 
 
 
 
 
 

 مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماستر في عمـ اجتماع تنظيـ وعمؿ
 

 ملاحظة:
 ىذه المعمومات سرية لا تستخدـ إلا لأغراض البحث العممي-
 ( في الخانة المناسبةxضع العلامة )-
 يرجى الإجابة عمى كؿ الأسئمة.-

 تفضموا بقبوؿ فائؽ التقدير والاحتراـ
 الطالبتيف:   إشراؼ الدكتورة:إعداد 

 بولعشب حكيمةد/-                              بف سلامة أسماء                               -
 لورغي سيى -

 2021-2020السنة الجامعية: 

 الثقة التنظيمية وعلاقتيا بجودة الخدمة

 -جيجؿ–القنار نشفي دراسة ميدانية بالعيادة الصحية المتعددة الخدمات –
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 المحور الأوؿ: البيانات الشخصية

 ذكر                  أىثى            الجنس:-1

 أعزب                  هتزكجالحالة العائمية:    -2

 هطمؽ                   أرهؿ                      

 السف:-3
 سىة  35إلى أقؿ هف  25سىة                                     هف  25أقؿ هف 

 سىة 55سىة إلى  45سىة                    هف  45سىة إلى أقؿ هف  35هف 

 سىة فها فكؽ 60هف 

 المستوى التعميمي: -4
 إبتدائي                       ثاىكم

 هتكسط                      جاهعي

 الأقدمية:-5
 سىكات  10سىكات إلى أقؿ هف  5سىكات                                  هف  5أقؿ هف 

 سىة 20سىة إلى  15هف سىة                   15سىكات إلى  أقؿ  10هف  

 سىة فها أكثر 30سىة                    هف  30إلى أقؿ هف  20هف  

 ينية:الفئة الم-6

 طبيب                                 عكف إدارم 
 تقىي ساهي في الصحة                   عاهؿ 

 شبً طبي
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 كيفية الحصكؿ عمى الكظيفة-7

 الخبرة في هجاؿ العهؿ              الكفاءة             

 الشٍادة                            علاقات شخصية

 جودة الخدمةمستوى المحور الثاني: الثقة بالإدارة وعلاقتيا ب

 ٌؿ لؾ ثقة بالقرارات الصادرة عف الإدارة؟  -8
 ىعـ                     لا

 ٌؿ سمكؾ الإدارة يتضهف :-9

 العدالة 

 تحقيؽ أٌداؼ العاهميف

 تحقيؽ أٌداؼ الهؤسسة

 ٌؿ تطبؽ الإدارة القرارات الإدارية عمى جهيع العاهميف دكف استثىاء؟-10
 ىعـ                      لا

 ٌؿ الإدارة تأخذ بعيف الاعتبار هصالح الهكظفيف عىد اتخاذٌا لمقرارات؟-11

 ىادرا      أحياىا                     دائها           

 ٌؿ يتـ تقدير جٍكدؾ في العهؿ هف طرؼ الإدارة؟     -12

 ىعـ                 لا

 ٌؿ تحرص الإدارة عمى إشاعة ركح التعاكف بيف العاهميف؟-13

 ىعـ                  لا
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 ٌؿ تقدـ الإدارة هبررات في قراراتٍا الإدارية الهتخذة بحؽ العاهميف؟-14

 لا        ىعـ            

 ٌؿ تحفز الهؤسسة هكظفيٍا عمى العهؿ كفريؽ كاحد؟  -15

 ىعـ                 لا 

 في حالة الإجابة بىعـ يككف ذلؾ عف طريؽ 

 دعـ التعاكف كالتفاٌـ في العهؿ -
 سرعة إىجاز العهؿ -
 اكتساب هعمكهات جديدة -
 تقديـ خدهات بالهكاصفات الهطمكبة -

 إجراءات العهؿ لضهاف السرعة في الأداء؟ٌؿ تبسط إدارة العيادة -16

 ىعـ                      لا

في رأيؾ ٌؿ تهمؾ العيادة أجٍزة طبية كهعدات تقىية حديثة تساٌـ في الرفع هف هستكل الخدهة -17
 الهقدهة لمهرضى؟ 

 ىعـ                       لا

 كم الهقدهة هف طرؼ الهكظفيف كالعهاؿ؟ٌؿ تكلي إدارة العيادة اٌتهاهات بالاقتراحات كالشكا-18

 أحياىا                   دائها                     ىادرا

 في حالة الإجابة بدائها ٌؿ يحفزؾ ذلؾ في تحسيف أدائؾ؟-

 ىعـ                      لا  
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 ٌؿ تحرص الإدارة عمى تدعيـ العلاقات كركابط الثقة بيف الهؤسسة كعهلائٍا؟-19

 ىعـ                       لا

 ها هدل هلائهة هصالح العيادة هف حيث ظركؼ العهؿ؟-20
 هلائهة                غير هلائهة

 جودة الخدمةمستوى المحور الثالث: الثقة بالمشرفيف وعلاقتو ب

 ٌؿ يتعاهؿ الهشرؼ بعدالة تىظيهية هع جهيع العاهميف دكف أف يهيز أحد عف الآخر؟-21
 لا                         ىعـ

 كيؼ تصؼ العلاقات بيف الهشرؼ كالعهاؿ؟-22

 حسىة                  عادية                 سيئة

 في حالة الإجابة بحسىة ٌؿ يزيد ذلؾ هف:
 تقديهؾ لمخدهة بهستكل عالي -

 الالتزاـ بالهكاعيد -

 عالية؟ ٌؿ يحرص الهشرؼ عمى تقديـ خدهات لمهرضى بكفاءة-23
 ىعـ                         لا

 في حالة الإجابة بىعـ ٌؿ يؤدم ذلؾ إلى:-
 الاستهرار بالتعاهؿ هع الهؤسسة.-

ا.-  استهرارية كجكد الهؤسسة كاستقرارٌ

 زيادة الطمب عميٍا كعمى خدهاتٍا هها يسهح لٍا بزيادة فركعٍا كتعدد خدهاتٍا.-

 تكطيد العلاقات الطيبة هع الزبائف كتفادم خسارة الزبكف. -
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 في حالة غياب الهشرؼ عف العهؿ ٌؿ:-24

 تؤدم خدهتؾ بتفاىي.-

 تشعر بالارتياح.-

 يزيد هف التزاهؾ.-

 ٌؿ يٍتـ الهشرؼ بتقييـ أدائؾ؟-25

 ىعـ                   لا

 ذلؾ:في حالة الإجابة بىعـ ها ٌي الهعايير الهتبعة في 

 الخبرة الهٍىية

 تفاىيؾ في العهؿ

 التعاكف بيف الزهلاء

 في العيادة عىد حدكث خطأ في العهؿ؟ ٌؿ يتحهؿ الهشرؼ الهسؤكلية -26

 ىعـ                   لا

 ٌؿ يقيـ الهشرؼ أداء العاهميف ليصبح أكثر ىجاعة هع الهرضى؟-27

 ىعـ                      لا

 التصرؼ في أداء العهؿ؟ ٌؿ تشعر بحرية-28

 ىعـ                     لا

 



 

242 

 

 في حالة الإجابة بىعـ يرجع ذلؾ إلى:-

 الثقة الههىكحة هف الرئيس لمعهاؿ.-

 الهصداقية في العهؿ.-

 طبيعة العلاقة بيف الرئيس كالعهاؿ.-

 ٌؿ يكفر الهشرؼ هىاخ إيجابي لمعهؿ بحيث يشجع عمى الاٌتهاـ بالهرضى؟-29

 لا                      ىعـ 

 ٌؿ يتيح الهشرؼ لمعهاؿ فرصة لتحهؿ الهسؤكلية؟-30

 ىعـ                       لا

 جودة الخدمةمستوى المحور الرابع: الثقة بالزملاء وعلاقتيا ب

 ٌؿ الشعكر بعهمؾ كعضك في جهاعات العهؿ: -31

 يعزز هف ثقتؾ بالعهؿ.-

 كالإبداعيدفعؾ لبدؿ الهزيد هف الىشاط -

 ٌؿ يحرص زهلائؾ عمى تقديـ الخدهة الهحددة بهستكل عاؿ كبطريقة صحيحة؟-32

 ىعـ                     لا

 ٌؿ يكجد جك هف التعاكف كتقاسـ الهٍاـ بيىؾ كبيف زهلائؾ؟-33

 أحياىا                   دائها                   ىادرا
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 إلى:في حالة الإجابة بدائها يؤدم ذلؾ -

 تقديـ الخدهة في الهكاعيد.-

 تىظيـ العهؿ.-

 سٍكلة حصكؿ الهريض عمى الخدهة في الكقت كالهكاف الهىاسب.-

 تقديـ الخدهة بجكدة عالية. -

 ٌؿ تثؽ بزهلائؾ كتعهؿ هعٍـ هف حيث تبادؿ الأفكار كالهعمكهات؟-34

 ىعـ                            لا

 ٌذا يزيد هف: في حالة الإجابة بىعـ ٌؿ-

 أدائؾ-

 عدـ ارتكاب الأخطاء أثىاء الخدهة.-

 تقديـ الخدهة عمى أكهؿ كجً. -

 ها الذم يدفعؾ إلى الاعتهاد عمى زهلائؾ في العهؿ؟ -35

 الهٍارة كالهعرفة                الثقة                  قكة العلاقات الشخصية

 ٌؿ يتـ تبادؿ الخبرات بيف الزهلاء؟-36

 ىعـ                       لا

 في حالة الإجابة بىعـ ٌؿ يؤدم ذلؾ إلى:

 اقتصاد الجٍد كالكقت في تقديـ الخدهة-
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 اكتساب الهٍارات-

 السرعة في تىفيذ الهٍاـ-

 ٌؿ تحرص عمى عدـ ارتكاب الأخطاء أثىاء تقديـ الخدهة؟-37

 ىعـ                    لا

 ع هلائـ يسٍؿ الكصكؿ إليً بسرعة؟ٌؿ تتهتع العيادة بهكق -38

 ىعـ                       لا

 ٌؿ تمتزـ بالجدكؿ الزهىي الخاص بالأىشطة اليكهية؟.-39

 أحياىا                       دائها                        ىادرا

 حسب رأيؾ ها الذم يجب أف يبديً هقدـ الخدهة لكسب ثقة الهريض؟-40

 .حسف الهظٍر-

 الابتساهة.-

 الرقة في التعاهؿ هعً.-

 الدقة في إعطاء الهكاصفات عف الخدهة دكف المجكء إلى الهبالغة.-

 الرد عمى الاستفسارات بهكضكعية كدقة.-
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 :قائمة المحكميف: (3)الممحؽ رقـ 

 

 الجاهعة الدرجة العمهية اسـ كلقب الأستاذ الرقـ

 جيجؿ ب أستاذة هحاضرة بكدريكة فكزية 01

 جيجؿ هساعدة بأستاذة  بف يحيى سهيرة 02
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 (  4الممحؽ رقـ) :الييكؿ التنظيمي لمعيادة: 

 

 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 هدير الهصمحة

قاعة حهاية الأهكهة 
 كالطفكلة

 الطب العاـ طب الأسىاف الفحكصات الطبية القاعدية الهتخصصة

 الأسىافجراحة 

 قاعة التحاليؿ الطبية

 قاعة الفحص

 قاعة الطب الىفسي

 قاعة التخدير كالإىعاش

 قاعة الأشعة

 تركيب الأسىاف

 19هصمحة هراقبة ككفيد 

 قاعة عمـ الخلايا
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 ممخص الدراسة:

شٍد العالـ خلاؿ القرف الأخير العديد هف التغيرات كالتحكلات التي كاف لٍا تأثير هباشر أك غير 
ذا ها دفع بٍا إلى ضركرة  هباشر عمى كافة الهستكيات كشهمت جهيع الهؤسسات كخاصة الخدهية، كٌ

ؾ، لأىٍا اىتٍاج أسمكب حديث هف أجؿ هكاكبة ٌذي التطكرات. كتعتبر جكدة الخدهة أحد الهداخؿ لذل
تساٌـ بشكؿ في اكتساب الهؤسسات لهيزة تىافسية كتقديـ خدهات ذات جكدة عالية لتحقيؽ ثقة كرضا 

 عهلائٍا.

فىجاح الهؤسسة أصبح هرتبطا بهدل قدرة الهكظؼ عمى الفعالية داخؿ الهؤسسة بالاعتهاد عمى الثقة 
ة كجكدة الخدهة في الهؤسسة الصحية التىظيهية، كهىً جاءت ٌذي الدراسة لتتىاكؿ هكضكع الثقة التىظيهي

بٍدؼ الكشؼ عف الدكر الذم تمعبً الثقة التىظيهية في تحقيؽ هستكل جكدة الخدهة، كذلؾ بالإجابة عمى 
 التساؤلات التالية:

 ٌؿ تكجد علاقة بيف الثقة بالإدارة كهستكل جكدة الخدهة؟ 
 ٌؿ تكجد علاقة بيف الثقة بالهشرفيف كهستكل جكدة الخدهة؟ 
 كجد علاقة بيف الثقة بزهلاء العهؿ كهستكل جكدة الخدهة؟ٌؿ ت 

كللإجابة عمى ٌذي التساؤلات تـ تطبيؽ الدراسة الهيداىية في العيادة الصحية بالقىار ىشفي كلاية 
هكظفا هف هجتهع الدراسة كالهككف  28جيجؿ، كتـ اختيار هجهكعة هف الهبحكثيف كعيىة عشكائية عددٌا 

عمى الهىٍج الكصفي التفسيرم التحميمي، كقد تـ تقسيـ الدراسة إلى سبعة  هكظفا، هعتهديف 110هف 
فصكؿ حاكلىا هف خلالٍا التحقؽ هف فرضيات البحث ىظريا كهيداىيا باستخداـ هجهكعة هف الأدكات 
البحثية؛ الهلاحظة كالهقابمة كالاستهارة، كقد تكصمت الدراسة إلى هجهكعة هف الىتائج تمخصت في أف 

حفز هكظفيٍا عمى العهؿ كفريؽ كاحد، إدارة الهؤسسة تبسط إجراءات العهؿ لضهاف السرعة الهؤسسة ت
في الأداء، الهؤسسة الصحية تكلي اٌتهاها بالاقتراحات كالشكاكم الهقدهة هف طرؼ الهكظفيف، تبادؿ 

 الأفكار كالهعمكهات داخؿ الهؤسسة يزيد هف تقديـ الخدهة عمى أكهؿ كجً.
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Study summary: 

During the last century, the world witnessed many changes and 

transformations that had a direct or indirect impact on all levels and included all 

institutions, especially service institutions, this is what prompted them to adopt a 

modern method in order to keep pace with these developments. The quality of 

service is one of the entrances to this, because it contributes in a way to 

institutions gaining a competitive advantage and providing high quality services 

to achieve the confidence and satisfaction of their customers. 

The success of the institution has become linked to the extent of the 

employee’s ability to be effective within the institution by relying on 

organizational trust. Hence, this study came to address the issue of 

organizational trust and service quality in the health institution with the aim of 

revealing the role that organizational trust plays in achieving the level of service 

quality, by answering the following questions: 

 Is there a relationship between trust in management and the level of 

service quality? 

 Is there a relationship between trust in supervisors and the level of service 

quality? 

 Is there a relationship between trust in co-workers and the level of service 

quality? 

In order to answer these questions, the field study was applied in the health 

clinic in El-Kennar, in the province of Jijel, where a group of respondents was 

selected as a random sample of 28 employees from the study community, which 

consisted of 110 employees, relying on the descriptive, explanatory, and 

analytical method. The study was divided into seven chapters, in which we tried 

to verify the research hypotheses, theoretically and on the ground, using a set of 

research tools. Observation, interview and form, and the study reached a set of 

results summarized in the fact that the institution motivates its employees to 

work as a team, the management of the institution simplifies work procedures to 

ensure speed in performance, the health institution pays attention to suggestions 

and complaints submitted by employees, the exchange of ideas and information 

within the institution increases Provide the service to the fullest. 


