
  

ــــــو التسيــــــير  قـــسم ع

 ةـــراطية الشعبيــرية الديمقــرية الجزائــالجم
يو مــالي  البحــ العــزارة التع يـث الع  

–بسكرة  –ر ــمد خيضــامعة محــج  

ــو التسييــر ــو ااقتصــادية و التجــارية و ع ية الع  كــ
ـــو التسييــر   قســـ ع

                                                    
 

 
 
 

                               
                                                       

 
 

 
 

 
 

 
 

                                                     
 
 يتي وردة ى بن عيسى  ح  لي
  

 
 

  
 

 

 M- L.M.D/Ge-GRH/2016/.…… رقــ التسجيـل:

 ............................. تــاريخ اإيـداع



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 إهداء

ى الجد والصبر ي مع   أبي الغالي  إلى من علم

بع الحب والعطاء مصدر سعادتي أمي الحبيبة  إلى م

دي في هذ الدنيا أختي الوحيدة والغالية صباح  إلى أعز ماع

 إلى فوانيس حياتي ونورها إخوتي ااحباء

 إسماعيل، أحمد خير الدين، الحسن، حسين، يوسف.

ان، ريحانة، صالحة، نجوى، سمية، سارة"  :"صديق اتي  إلى   اء، ح  أسماء، حس

من اه تعالى أن    ةالمشوار الدراسي راجي عليهم خالمن سعدت كثيرا بالتعرف   إلىو 

 يوفقهم في حياتهم العلمية و العملية.

هؤاء أهدي ثمرة جهدي  إلى جميع  إلى كل من نسيتهم  بق لمي ولم أنساهم بق لبي  

 المتواضع

 

 وردة                                                     



 شكر وعرف ان
 

أسجد ه حمدا وشكرا الذي هداني ويسر لي أمري ومنحني العزم والصبر وأعانني على إنجاز هذا  
 ما لم يعلم.  اإنسانالعمل العلمي المتواضع وما توفيقي إا باه الذي علم بالق لم علم  

 بالنبي صلى اه عليه وسلم في قوله " من ا يشكر الناس ا يشكر اه ".  واهتداء
 انجاز أعباء معي تحملت التي بن عيسى ليلى المحترمة اأستاذة إلى والتقدير الشكر بخالص أتقدم

كما أحُيي فيها روح  ، حوأنج  أفضل هو لما وتوجيهاتها القيمة بنصائحها علي تبخل ولم ومشاقه العمل هذا
 .ضلةاالف  أستاذتي لكي فشكرا التواضع والمعاملة الممتازة فجزاها اه عني كل خير

 كما اتقدم بالشكر إلى اأساتذة الذين أف ادوني بمعلوماتهم ولم يبخلوا علي بنصائحهم

 .ساهم ودعم هذا البحث من قريب أو بعيد من كل إلى والعرف ان بالشكر اتقدم كما

 .طيبة بكلمة ولو دعمني من لكل وشكرا

 .ئهمعطا اه وأدام… واامتنان والتقدير ااحترام كل منا مله
 



 ملخص الدراسة

توةجد قيادة فاعلة تعم أن ون  استمرةر على توفر ةأجوةء ةمجاح أي مؤسسة مر ة ظررف  ةظعمل فةظي ل  ااس
فيز فتشجي  نررة فذظك، ا رف  مستو  جودة ةددمة ةظحييةمن شأه ه ةظقادة من دفر ي  على  لعاملنظ ما يقوم 

دة إى ظلوصول  أدةئهمزيادة مستو   دفت ةظدرةسة إى ةظكشف عن ةماشودة،  ةأ أثر أماط ةظقيادة ) ظذظك 
ن ناصر ةإستشفائية امؤسسة ةظعمومية  جودة ةددمة ةظحيية على( ةأفتوقرةطية، ةظدمقرةطية، ةحرة ذة  شر  سكرة، 

 ي  ةظعاملن ي ةمحاح ن مةمستهد  م جتم  ةظدرةسةيتكون ف  ،امؤسسة إى معرفة ةظامط ةظقيادي ةظسائد  اإضافة
م  ةإستشفائية اظغ عدد ة ظعياة ةظدرةسة فهي مثل  352فةظ اظاس  من جتم  ةظدرةسة ةمختار  % 22,72 عامل، 

دة  ةظدرةسة م  ة. ةإححائية فةأساظيب Excelف  Spssرناجي  ةستخدةمفظتيقيق أ  ةمااس

 ةظاتائج ةظتاظية:توصلت ةظدرةسة إى 

سكرة  ستشفىةظامط ةظسائد مأن  - ن ناصر  اه ةظعام أفرةد و شر  ةظامط ةظدمقرةطي حيث كان ةا
اموةفقة.  ةظعياة 

 .امؤسسة رر ةظعاملنحسب فجهة نمرتف   جودة ةددمة ةظحيية دةخل ةمؤسسةمستو    -

سكرة - ن ناصر  شر  امؤسسة ةظعمومية  ةإستشفائية  و ةظامط ةظدمقرةطي م يليه  ةظامط ةأكثر تأثر 
ة ظلامط ةاتوقرةطي فليس ظه تأثر على جودة ةددمة ةظحيية. اظاس ة ضعيفة جدة أما  اس  ةظامط ةحر 

تعزيز ةظامط ةظدمقرةطي  قيق جودة ةددمة ةظحيية رؤفسنما ظه من تأثر إجاي على ةمفتوصي ةظدرةسة   . ي 

ة، ةاعتمادية، ةظكلمات ةمفتاحية: ةظقيادة  ، ةأمانةاتوقرةطية، ةظقيادة ةظدمقرةطية، ةظقيادة ةحرة، ةاستجا
 ةظتعاطف، جودة ةددمة ةظحيية.

 

 

 

 

 

 



résumé 

Le succès de toute organisation dépend de la présence d'un leadership efficace 

travaille constamment pour fournir l'atmosphère appropriée pour les conditions de 

travail, ce qui serait élever le niveau de qualité de service de santé, compte tenu de 

son rôle de leadership pour motiver et encourager les employés à accroître leur 

performance pour atteindre les objectifs souhaités, de sorte que l'étude visait à la 

divulgation de l'impact des styles de leadership (autocratique, démocratique, libre) 

sur la qualité de l'hôpital des services de santé de l'institution publique Bachir ben 

Nacer Biskra, et pour connaitre le style leader existant dans  l’entreprise, l’ensemble 
de communauté d’étude se constitue de tous les travailleurs dans l’établissement de 
santé  leurs nombres est 352 travailleurs, en ce qui concerne l'échantillon d’étude elle 
est représentée de 22.72% de communauté, pour atteindre les objectifs souhaités de 

cette étude on a utilise le programme Spss, Excel et méthodes statistiques 

appropriées. 

L'étude a révélé les résultats suivants: 

- Le style dominant l’hôpital Bachir ben Nacer Biskra style de leadership 

démocratique , où il a été la tendance générale pour les membres de l'approbation de 

l'échantillon. 

- Le niveau de la qualité des services de santé au sein de l'organisation est élevé selon 

le point de vue des employés de l'institution. 

- La plus grande influence de la feuille de style hôpital Fondation Bachir ben Nacer 

Biskra est un style démocratique suivie par le style libre en très faible Comme pour le 

modèle Autocrate il n'a aucun effet sur la qualité des services de santé. 

L'étude recommande de renforcer le style démocratique en raison de son impact 

positif sur ses subordonnés pour atteindre la qualité des services de santé. 

Mots clés: le leadership autocratique, la direction démocratique, le leadership libre, la 

réactivité, la fiabilité, la sécurité, l'empathie, la qualité des services de santé. 
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دمة من اجاات  كثرتعد جودة ا دمات  أمية ا ياة ، عموما والصحي خصوصاي قطاع ا ارتباطها 
تمام لذلك تزايد ،وصحته اإنسان دمات الصحية  بأساليب اا سن جودة ا ال تقدمها الرفع من كفاءة و

ا ، خاصة بعدامؤسسات الصحية ولوجي التطور ا ها امؤسسات من الكثر تسعى لذلك والعلمي،صل ي اجال التك  وم

دمات مستوى لارتقاء امستشفيات  مقدمي من كل ليهإ يتوق  مثاا يعد التميز الذي لدرجة ح تصل تقدمها ال ا

دمات ها على وامستفيدين ا  أجل من ااسراتيجيات من العديد باستخدام امؤسسات تلك تقوم إذ سواء، حد م

م أدائها، ومن مستوى سن تمام تلك ااسراتيجيات أ ودة اا  امستشفيات تساعد مهمة إسراتيجية بوصفها با

ا ودة وتوقعاهم، لذا تعد واحتياجاهم متطلباهم وتلي للعماء، تشبع الرغبات الكاملة خدمات على توفر وغر  من ا

م  تسعى لرفع مستوى أدائها.إستشفائية القيادة اإدارية ي أي مؤسسة  ها هتم ال القضايا أ

تاج إ ودة فإن امؤسسات  قيق ا دافها واجاز أعماها بكفاءة حملون يت  قادةومن أجل  قيق أ مسؤولية 
مثلامقدرة على ااستغال  الديهو  واعية ومتفهمة إداريةقيادة  فوجود ا ا ذلك  يتمو  أدائها مستوى  رفعل ضروري موارد

جواءتوفر  على وتعملالكفاءة و قيادية تتسم بالفعالية  أماطمن خال استخدام  اسبة لظروف العمل وعلى توجيه  ا ام
خذ بعن ااعتبار سلوك العاملن وتشجيعهم على العمل  الداخلية ال مارس فيها القيادة ومراعاة امؤسسة ظروف مع ا

 .ا مكن تطبيقه على كل امؤسساتا يوجد مط قيادي مث نه، خصائصهماختاف العاملن واختاف 

 الدراسة إشكالية -1

اءا على ما سبق حاول أن نسلط الضوء على أثر ب ماط، س االقيادية و  ا دمة تأثر واختيار الصحية  على جودة ا
مط القيادي  فضلال دمة إللوصول  ا  فيما يلي: اإشكاليةتتمثل الصحية، و  جودة ا

  و تأثير  بشير بن ناصر ااستشفائيةالمؤسسة العمومية على جودة الخدمة الصحية ب ةالقيادي اأنماطما
 بسكرة؟

ذا التساؤل عدة  أنمكن و  ت  ها: أسئلةندرج   فرعية م

  مط القيادي وتوقراطيل يؤثر ال دمة الصحية ا  ؟ على جودة ا

 دمة الصحية ؟ مط القيادي الدمقراطي على جودة ا  ل يؤثر ال

 دمة الصحية ؟ ر على جودة ا مط القيادي ا  ل يؤثر ال

 مط القيادي ا ما  ؟بسكرة بشر بن ناصر سة العمومية ااستشفائيةسامؤ لدى  لسائدو ال
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دمة الصحية بماط اللأ إحصائيةيوجد أثر ذو دالة  بشر بن ناصر  سة العمومية ااستشفائيةسامؤ قيادية على جودة ا
 .بسكرة

 الفرضيات الفرعية:

  مط القيادي يوجد اثر ذو دالة إحصائية دمة الصحية الدمقراطيلل  .على جودة ا

  دمة الصحية  إحصائيةيوجد اثر ذو دالة وتوقراطي على جودة ا مط القيادي ا  .لل

   دمة الصحية إحصائيةيوجد اثر ذو دالة ر على جودة ا مط القيادي ا  .لل

مية البحث: -3  أ

اقشه والذي يت - ذا البحث من أمية اموضوع الذي ي بع أمية  دمة ت ودة ا ماط القيادية وعاقتها  اول ا
 الصحية .

ل الدراسة من التوجيه  - مط القيادي امائم مكن امؤسسة  ذا اجال فمعرفة ال معرفة اثر أماط القيادة ي 
اسب للعاملن  م  وتوحيدام شودة وذلك من اجل الوصول إ مستوى عا من جهود داف ام لبلوغ ا

دمة الصحية.جودة   ا

ماط القيادية أثر فهم إ التوصل ي البحث ذا يسهم قد - دمة الصحية على ا ل  امؤسسة ي جودة ا
 الدراسة.

داف -4  البحث: أ

يم  اإماماولة  - ساسيةبامفا ماط القيادية مع  ا ا الفعال بامؤسسة. إبرازامتعلقة با  وجود

مالوقوف على  - يم امتعلقة ب أ دمة الصحية وتبيان العاقة ال تربط بن اامفا ماطودة ا القيادية وجودة  ا
دمة الصحية.  ا

مط القيادي امائم ي إبراز - دمة الصحية. سن  مسامة ال  جودة ا
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 حدود البحث: -5

 بشر بن ناصر بسكرة. ااستشفائيةسة العمومية سامؤ ذا البحث ي  إجراءم الحدود المكانية: 

امعية  إجراءم الحدود الزمانية:  ة ا  .2015/2016ذا البحث ميدانيا ي السداسي الثاي للس

ماطاقتصر البحث على دراسة الحدود الموضوعية:  االقيادية  ا دمة الصحية  وأثر  .على جودة ا

 نموذج البحث:  -6

موذج يبن العاقة بن  ماط القيادية ال يث يتمثل امتغر امستقل ي ا متغرات الدراسة مع بعضها البعض 
ا  دمة الصحية بأبعاد رأ ي حن يتمثل امتغر التابع ي جودة ا وتوقراطي، ا ا الثاثة )الدمقراطي، ا بأبعاد

ربعة ) ااستجاب موذج من خال ما يلي : ة، ااعتمادية، الضمان، التعاطفأ، و ا ذا ال  مكن توضيح 

 المتغير  المستقل                                                          المتغير التابع                  

 

 

 

 

 

 

 

 الطالبة إعدادمن 

 

 

 أنماط القيادة

 

مط الديمقراطي  ال

مط اأوتوقراطي  ال

مط الحر  ال

 

 جودة الخدمة الصحية

 

ااستجابة    

 ااعتمادية 

 الضمان

 التعاطف
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 :اإجرائيةالتعريفات  -7

ي القيادة ال  نمط القيادة ااتوقراطية: - اإكرا  أساليب وإتباع والتعصب، بالرأي، ااستبداد أساس على تقومو
عمال وتوجيه وامر، طريق عن ا ا وا  اآخرين أعمال تفاصيل ي والتدخل ا صر ميع السلطات والصاحيات بيد

اذ القرار وتفرض الطاعة على امرؤوسن.  تستشر احد ي عملية ا
ي القيادة ال تقوم نمط القيادة الديمقراطية: - تشجع العاملن وتابعيه، و  القائد بن امتبادل ااحرام أساس على و

اذ القرار، وإعامهم   عن كل ما يؤثر ي عملهم.ليكونوا جزء من عملية ا

ي القيادة ال تقوم نمط القيادة الحرة: - مور و  ريات ي التدخل عدم أساس على و اذ ا ترك للمرؤوسن حرية ا
 القرار دون قيود تفرض على امرؤوسن.

داء الفعلي للخدمة الصحية مع توقعات ي عبارة عن  تعريف جودة الخدمة الصحية: - معيار لدرجة تطابق ا
 .امرضىومتطلبات 

دمة مقدمي واستعداد ورغبة قدرة مدى تتعلق ااستجابة: -  وقدرهم العماء ي خدمة دائم بشكل يكونوا أن ي ا

دمة أداء على د هم ا  ها. احتياجهم ع

دمات الطبية بتقدم الوفاء على امؤسسة الصحية قدرة مدى ااعتمادية: -  عالية للعماء وبدرجة احددة امواعيد ي ا

صول وسرعة سهولة ومدى والكفاءة، الدقة من دمات. تلك على إجراءات ا  ا

دمة امقدمة ومن يقدمهامدى  اأمان: - مان والثقة ي ا  .شعور العميل با
 ومدى استقباهم وحسن هم جانب امؤسسة الصحية من والرعاية بالتعاطف العماء إحساس مدى التعاطف: -

تمام هم. لكل الشخصي اا  م

هج الدراسة -8  : م

هج الوصفيسيتم ي موض ا اعتماد ام يعتمد على ميع امعلومات الكافية والدقيقة عن   ذي، والوع دراست
انب التطبيقي  هج التحليلي امتمثل ي ا ستخدم ام ا، كما س ظري لدراست انب ال هج خدم ا ذا ام موضوع الدراسة، و

 .ي الدراسة

 الدراسات السابقة: -9
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ماط موضوع نال دمة الصحيةو  القيادية ا تمام جودة ا  تلفةـــ علمية صصات ي الباحثن من العديد ا

اولت دراسات توفرت حيث ماط يموضوع ت دمة الصحيةو القيادة  ا  من موعة بتقدم نقوم سوف يلي وفيما جودة ا

ذ الدراسة و الدراسات  :يال م ااعتماد عليها ي 
اولت   القيادة: أنماطالدراسة التي ت

 ميد أمن عبد الرحيم ا عبد ا مط القيادي لمدراء المكتب اإقليمي بغزة) ااونراوا( ، أ2009) لي اثر ال
امعة اإسامية، غزةعلى تهيئة البيئة اإبداعية للعاملين صص التجارة، ا  .، مذكرة ماجستر، 

مط أثر ما ": التا بالسؤال الدراسة مشكلة تتبلور ونروا) بغزة اإقليمي امكتب مدراء السائد القيادي ال  على أا

اسبة اإبداعية البيئة هيئة  " للعاملن ام
دفت  :ر الدذ وقد   اسة إ

مط على التعرف - ونرو ) بغزة اإقليمي امكتب مدراء السائد القيادي ال  اأ.ا

مط بن العاقة ديد - ونرو ) بغزة اإقليمي امكتب مدراء القيادي ال  .للعاملن اإبداعية والبيئةاأ ا

صائص بن العاقة ديد - ونرو ) بغزة اإقليمي بامكتب العاملن لدى الشخصية ا  .للعاملن اإبداعية والبيئةاأ ا

 .وتعزز اإبداع مفهوم قق ال اإدارية لأساليب اإدارة استخدام مدى على التعرف -

ظمة ي العاملن لدى اإبداعية العملية تعيق ال العوامل عن البحث اولة -  .ام
تائج إ التوصل م  : التالية ال
مط أن - مط و الغوث وكالة لدى السائد القيادي ال  ضعيفة موجبة ارتباطية عاقة اك أن وجد حيث الدمقراطي ال

مط بن  .للعاملن اإبداعية البيئة وهيئة الدمقراطي القيادي ال

مط إتباع عدم - وتوقراطي القيادي ال ة أن حيث ملموس بشكل الوكالة داخل ا مط وجود ترى ا الدراسة عي  لل
وتوقراطي سبة مدرائهم لدى ا مط ذا إتباع من الرغم على كبرة، ب  إ ذلك ي السبب ويعود الدوائر بعض لدى ال

 .الدوائر ذ داخل امتبع اإشراف ونطاق العمل طبيعة

 قبل من والدعم امساندة وغياب وملموسة، واضحة بصورة اإبداع وتبي تشجيع لسياسة الغوث وكالة تبي عدم -
ظمة ظام على احافظة نتيجة ام نظمة بالقواعد والتمسك ال ذا السائدة وا  دون ول ال امعوقات أحد من يعتر و

 ع.اإبدا  العمل مارسة
 بتشجيع يقومون الذين لإبداع امؤيدين من ح أو اإبداعية امقرحات لتقييم مسؤولة جهة أو نظام وجود عدم -

 .وتوجيههم امبدعن

وية أو امادية امكافآة غياب - فراد لتشجيع امائمة امع فكار طرح على العاملن ا لول ا  ال للمشكات اإبداعية وا

ظمة تواجه أو تواجههم  .ام
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 مطأ، 2007امصري) مود رفيق  ،في العاملون يرا كما اأقصى جامعة رئاسة لدى السائد القيادي ال
امعة لة قصى، فلسطن اإنسانيةأ، جامعة الدراسات اإسامية )سلسلة ا  .ا

مط و تكمن مشكلة الدراسة ما قصى جامعة رئاسة لدى السائد القيادي ال امعة ي العاملون يرا كما ا  ؟ ا

مط إ التعرف الدراسة دفت قصى جامعة رئاسة لدى القيادي ال امعة، العاملون يرا كما ا  ما إذا ومعرفة ي ا
مط جامعة ي العاملن رؤية ي إحصائية دالة ذات فروق اك كان قصى لل  جامعتهم رئاسة لدى السائد القيادي ا

س) متغر تعزى وات وامسمى والتخصص ا رة الوظيفي وس ل العملية ا رة العلمي وامؤ  .أاإداري العمل ي وا

 سيادة إ وتوصل ، الدراسة تمع من % 50 نسبة على وطبقها استبانه الباحث بتصميم قام ذلك قيق وهدف

مط وتوقراطي، ال مط العاملن رؤية ي إحصائية دالة ذات فروق وجود وعدم القيادي ا اء القيادي لل  السائد باستث

 اآداب. لصاح التخصص
 دراسة  للمرؤوسين اإنتاجية الفعالية على وأثر اإدارية القيادة أسلوب ،(2008صالحي ) سميرة دراسة

اية–حالة مؤسسة سوناطراك  هوية  ة، جامعة من ماجسترمذكرة  -امديرية ا اولت قد بات أثر  إشكالية ت
س ذ حيث لمرؤوسن،ل نتاجيةعلى الفعالية اإ اإدارية ةالقياد بلو ا  طات ثاث على الدراسة اقتصرت 

هوية امديرية مقر :ي امديرية ذ من و طة الضخ اية، بواية اية ا  SP1) الوادي واية امعة ا

bis طةأ طة واية بالوطاية الثانية الضخ و واستهدفت  SP 2)بسكرة) واية بالوطاية الثانية الضخ بسكرة و
 التحقق من الفضيات التالية:

وتوقراطي القيادة أسلوب و الدراسة ال احطات تلف ي السائد اإدارية القيادة أسلوب -  .ا
 .خرى طة من للمرؤوسن اإنتاجية الفعالية مستويات ي وواضحة ملموسة اختافات توجد ا -
   القيادة  أسلوب بن عاقة يشكل ما السائد اإدارية القيادة بأسلوب للمرؤوسن اإنتاجية الفعالية تتأثر  -

 .احطة تلك ي للمرؤوسن اإنتاجية الفعالية مستوى وبن احطةي  السائد  اإدارية

تائج إ أن من خال التوصل وم سلوب القياديه ا ال  :تتوافر فيه أن جب امثا يوجد ا

بؤ على القدرة -  .تفاديها على والعمل وقوعها قبل بامشكات الت

اذ على القدرة - وامر وإصدار القرارات ا اذ ي استعجال ا ث ا  .الفرصة تفوت ح تردد وا القرارات ا

ظيم على القدرة - اقشات ت اقشات، ي ااشراك على امرؤوسن وتشجيع وإدارها ام  اآراءتبادل  وكذا ام

 . امثمر والتفاعل

يد وااستماع رغبوا م امرؤوسن للقاء استعداد -  .هم ا

ية مهاراهم تطوير على امرؤوسن وتشجيع القيادية امهارات تطوير على العمل -  .امه
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 (اأنماط القيادية وعاقتها باأداء الوظيفي من وجهة نظر العاملين أ 2003طال عبد املك الشريف
ية، وقد كانت تساؤات الدراسة : بإمارة مكة المكرمة، م  مذكرة ماجستر، جامعة نايف للعلوم ا

طقة مكة امكرمة؟ - ماط القيادية السائدة بإمارة م ي ا  ما 
داءما مدى فاعلية  - طقة مكة امكرمة؟ بإمارةالوظيفي للعاملن  ا  م
ماطما عاقة  - داءالقيادية السائدة  ا طقة مكة امكرمة؟ بإمارةالوظيفي للعاملن  با  م

تائج التالية: ذا البحث إ ال  وقد م التوصل ي 
اك توافر  - مط القيادي  إمارةالقيادة الثاثة حيث مارس القادة ي  ماطتبن أن  طقة مكة امكرمة ال م

ر  مط ا مط ااتوقراطي الدمقراطي بدرجة عالية وال   .بدرجة أقلبدرجة متوسطة وال
داء الوظيفي وأخرى تؤدي إ اخفاض مستوى  - تبن وجود عوامل وخصائص تؤدي إ ارتفاع مستوى ا

داء الوظيفي.   ا
داء الوظيفي، ي  - اك عاقة ارتباط دالة إحصائيا وموجبة بن مط القيادة الدمقراطي ومستوى ا تبن أن 

داء الوظيفي لدى كل من مط القيادة حن وجود عاقة ذات دالة إحصائية سلبية بن مط الق يادة ومستوى ا
ر ومط القيادة ااتوقراطي.   ا

اولت جودة الخدمة الصحية: اتالدراس  التي ت

 الصحية  الخدمات جودة تحسين في اانتظار صفوف نماذج استخدام دور ،(2014)مأحا دريدي
لوم ـــــــــــستر ي عــــ، شهادة ماج يونس( بسكرة )رزيق الجوارية للصحة العمومية المؤسسة حالة دراسة

صص  ساليبالتسير،   مد التسير، جامعة علوم و التجارية و ااقتصادية العلوم الكمية ي التسير، كلية  ا

 بسكرة. ،خيضر

دمات جودة سن ي اانتظار صفوف ماذج استخدام دور و ذا البحث ي ما إشكاليةتكمن   الصحية؟ ا

 :إ الدراسة ذ هدف

 كأحد أساليب اانتظار صفوف ماذج استخدام من الصحية امؤسسات على تعود أن مكن ال الفائدة بيان -

 .العمليات وث

رة، ددات ميع دقيقة دراسة كمية خال من امشاهة امشاكل ميع ل موذج توفر -  إدارة لتمكن وذلك الظا

رة بشأنقراراها  سن من الصحية امؤسسات  أساس ي ضع ا العشوائية ال القرارات عن بعيدا اانتظار، ظا

 .علمي
دمات جودة ي نقص إ يؤدي الذي الطويل امرضى انتظار زمن فيض -  هم. امقدمة الصحية ا
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ساليب صص ي الدارسن إمداد - وث الكمية ا  على قائمة ميدانيةدراسة  من مستمدة معلومات العمليات و

  .صحية مؤسسة ي علمي أساس

 
 بوب عاقة جودة الخدمة برضا العماء في المؤسسات الصحية )دراسة حالة مقارنة :  أ،2009)سعدية 

مد خيضر بسكرة.بسكرة( -عيادة الرازي، مستشفى بشير بن ناصر  ، مذكرة ماجستر، جامعة 

ي تكمن إشكالية الدراسة ي:  ي مؤشرات قياسها من وجهة ما  دمة الصحية بالرضا، وما  عاقة جودة ا
اصة؟ ة من امؤسسات الصحية العامة وا  نظر امرضى؟ ي عي

اءا على الفرضيات امقدمة    :ما يليم التوصل إ اختبار مدى صحتها وتوضيحها  وبعدب

دمة الصحية، فقد أعرب  وفقت - قيق رضا امرضى عن جودة ا اصة والعامة ي  من  72%امستشفيات ا
م، و دمة  100%امرضى ي امستشفى عن رضا م عن جودة ا لصحية ال امن امرضى ي امصحة عن رضا

ا.   تلقو

اصة أكثر تقييماً للجودة من  - نظرائهم ي امستشفيات  أظهرت الدراسة أن امرضى ي امستشفيات ا
دمة امقدمة فعلياً بأها متازة ا ي أعلى من   86,6%لعمومية، حيث قيم مرضى العيادة مستوى جودة ا و

ا درجة جيدة.   تقييم مرضى امستشفى الذين أعطو

بعاد امكونة للجودة حيث كان الرتيب لدى مستشف - ى اختلف ترتيب امرضى ي امؤسستن للمؤشرات وا
مان، ااعتمادية، التعاطف، ااستجابة.  بشر بن ناصر للجوانب املموسة، ا

مان.   أما ي امصحة فكان الرتيب للجوانب املموسة، التعاطف، ااستجابة، ااعتمادية، ا

ذ  - دمة الصحية امقدمة ورضا امرضى عن  من وجهة نظر امرضى وجدت عاقة بن مستوى جودة ا
دمة، ح اسبان طردياً.ا   يث يت

 ميةأ2011عائشة) واله  العمومية المؤسسة حالة دراسة الزبون) رضا تحقيق في الصحية الخدمة جودة ، أ

 التسير، جامعة وعلوم التجارية والعلوم ااقتصادية العلوم مذكرة ماجستر،  كلية طاية(، لعين ااستشفائية

زائر  .3 ا

 الدراسة ي:  إشكاليةمكن 
دمة جودة أمية مدى ما  مرضى الطرح على ذا إنعكاس مدى ما و الزبون؟ رضا قيق ي الصحية ا

 ؟ طاية عن مستشفى
تائج حوصلة مكن            :يلي فيما اميدانية الدراسة خال من إليها التوصل م ال ال

تماما طاية عن مستشفى يو - ا وجودها، الصحية للخدمة خاصا ا م امعيار باعتبار  الزبون،كما لرضا ا

تل دمة و اصر ضمن الصدارة مركز الصحية ا  للمستشفى. التسويقي الصحي امزيج ع
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 ذ

 

 امصاح إدارة شكوى من الرغم على القبول مستوى على ااستقبال عن راضن كانوا امرضى أغلب -

تصون أمن رجال ها يتكفل ااستقبال عملية أن أكدت ال الداخلية، ااستشفائية  اجال. ي وليس 
ذا و التوليد مصلحة للمؤسسة، خاصة ااستشفائية امصاح تعرفه الذي الكبر الضغط - ساء،  ما أمراض ال

 امصلحة. ذ مستوى على التسير و التحكم سوء إ أدى
عصاب، كجراحة أساسية مصاح عدة غياب -  تضطر إذ الشرعي، الطب العيون، طب القلب، طب ا

 .اجاورة ااستشفائية للمؤسسات امريض إرسال إ امستشفى
ظام طاية عن مستشفى إعتماد عدم - ودة إدارة ل اسق مستوى على إنعكس الشاملة ا  امستويات بن الت

 .اإدارية
اولت   :القيادية وجودة الخدمة اأنماطالدراسات التي ت

 
 ة من  اأنماطاثر  أ2013)بيان مال نصر عيد القيادية في تحسين جودة الخدمة الداخلية دراسة على عي

ة عمان عمال إدارة، رسالة ماجستر ي مستشفيات الخاصة العاملة في مدي وسط، جامعة الشرق ا  .ا

اصة دمات الداخلية ي امستشفيات ا سن جودة ا ذ الدراسة إ معرفة اثر أماط القيادة ي  ي  دفت 
 عمان.

تائج:  إتوصلت الدراسة   العديد من ال
دمة وفقا لبعد  ماط إحصائيةيوجد اثر ذو دالة  - رةأ على جودة ا القيادة )الدمقراطية، الديكتاتورية، ا

 ااستجابة.
دمة - رةأ على جودة ا ماط القيادة )الدمقراطية، الديكتاتورية، ا وفقا لبعد  يوجد اثر ذو دالة إحصائية 

 ااعتمادية.
دمة وفقا لبعد  إحصائيةيوجد اثر ذو دالة  - رةأ على جودة ا ماط القيادة )الدمقراطية، الديكتاتورية، ا

 السرية.
دمة وفقا لبعد  - رةأ على جودة ا ماط القيادة )الدمقراطية، الديكتاتورية، ا يوجد اثر ذو دالة إحصائية 

 التعاطف.
موعة من التوصيات أمها: كما توصل  ت الدراسة إ 

ضرورة إيفاد اموظفن وامديرين ي دورات تدريبية مكثفة اكتساب امهارات ال مكن من خاها تقدم  -
تلفة. ظمات   خدمات ميزة للعماء ي م

قيق نتائج ها أثر إجا  ي العمل على توظيف امديرين الذين يتبعون مط القيادة الدمقراطي ما يؤدي إ  -
 ظمات امختلفة.ام
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ر  

 

هم من تقدم خدمات  - العمل على استقطاب العاملن امميزين والذين متلكون كفاءة ومهارة ي العمل ما مك
خرين.  ميزة ل

 يكل البحث:  -10

داف لتحقيق خر ذا تقسيم م البحث ذا أ ا كل من الفصلن  إ ا ولثاث فصول حيث خصص  ا
ظري والفصل الثالث للدراسة اميدانية.  والثاي للجانب ال

ول الفصل خص فيما ا مدخل نظري للقيادة وأماطها ا ولتضمن امبحث  مباحث ثاث إ تطرق مفهوم  ا
 اإطار الفصل الثاي أماالقيادة اإدارية،  أماطالثالث امبحث امبحث الثاي نظريات القيادة اإدارية وي لقيادة اإدارية ا
ا فيه ظري ال دمة الصحية وقد تطرق ولثاث مباحث تضمن امبحث  إودة ا دمات الصحية، امبحث  ا ية ا ما

دمات الصحية، امبحث الثالث العاقة بن  ية جودة ا ماطالثاي ما دمات الصحية ا سبة القيادية وجودة ا ، وبال
ولللفصل الثالث به ثاث مباحث تضمن  ل الدراسة التعريف امبحث ا هجي بامؤسسة  ، وامبحث الثاي اإطار ام

ليلهاللدراسة، وامبحث الثالث  تائج البحث و  .عرض ال
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 اأولالفصل  تمهيد

صرا حيويا  ال والتغرات التحديات مواجهة منذ اأخرة  تتمكن ح وذلكؤسسات ام ي تعتر القيادة ع

 إى يتوقف ؤسسةام جاحف وفعالية بكفاءة الداخلية تهابيئ إدارة تتوى أن تستطيع ح وكذلك اخارجية البيئة ي ري

 جموعته دار أف يالقائد   تأثر ى تقوم علالالعملية اإدارية و  أساس ي القيادةف، وفعاليتها القيادة كفاءة على كبر حد
هم و  سيق فيما بي اميكية أكثر إدارته جعلما قيق الت  ي اأكر العبء عليه يقع أنه من القائد أمية وترز وحركية دي

داف قيق ظمة، أ  توجيه يستطيع خاها من وال القائد، ي امتوفرة واإمكانيات القدرات تعي عام بشكل فالقيادة ام

ظرية و اأحاث اهدف قيق ابتغاء فيهم والتأثر تابعيه ، و مثل موضوع القيادة موضوعا واسع من حيث امعطيات ال
ذا الصدد عدة نظريات حول القيادة اإدارية وختلف أماطها.   ال قدمت فيه ، حيث صيغت ي 

  
حاول التطرق إى  ذا الفصل س يمي للقيادة اإدارية ومن خال   أماطو  نظريات القيادة اإدارية واإطار امفا

 . القيادة اإدارية
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ية ا: اأولالمبحث    اإداريةلقيادة ما

ر العملية اإدارية، إذ تعتر  ظالقيادة جو اح ام وفاعليتها  لقيادةمة يتوقف إ حد كبر على كفاءة اأن 
دافها وبالتا فالقيادة الكفؤة يكون ها دور كبر ي ظمة  ذا امبحث و  ،قيق ام تطرق ي  مفهوم القيادة  إس

 هارات القيادة ومصادر قوها.اصر القيادة اإدارية وخصائصها وكذا ماإدارية والفرق بن القيادة واإدارة وع

  اإداريةمفهوم القيادة  اأول:المطلب 

هم لبيان أسرار  الباحثنتطرق العديد من  اولة م ظرية والتطبيقيةوامفكرين موضوع القيادة ي  ااها ال  ا و
تطرق أوا  اإداريةمفهوم القيادة  إوقبل التطرق  القيادة،واختلفت تبعا لذلك تعريفات   مفهوم القيادة.  إس

 مفهوم القيادة: -1

  سرتو يرى   :(01)التعريف (Certo) دد اآخرينعملية توجيه سلوك  أن القيادة دف  از   .و ا
 موان  يشر :(02)لتعريف ا(Mullins)  ر ي سلوكيات أثتما ال عاقة يستطيع من خاها فردبوصفها

 .اآخرين وأفعاهم
  ما يرى روبرت ايليو :(03)التعريف موعة تابعن بأها (Robert Allio) بي  1 .عملية التأثر ي 
 باس   برناردما أ :(04)التعريف(Bernard Bass) تمام إعملية يتم عن طريقها  بأها  فرى  اآخرينثارة ا

ا امرغوبا طاقتهم وتوجيهها ي وإطاق   2. ا
 ليكرتويشر   :(05)التعريف( Likert)   ماعة  بأها للقيادة احافظة على روح امسؤولية بن أفراد ا

دافها امشركة   3.وقيادها لتحقيق أ

 (06التعريف:) ( وغ رغ و بي ي عملية التأثر  Knippenberg & Hoogيرى كل من ك أ أن  القيادة 
از مهمة ما. قدراتلتحريك يقوم القائد ممارستها ااجتماعي ال  4وجهود أتباعه، من أجل إ

 

                                                   
ش جاب،   1 ظيمي في عصر التغييرإحسان د شر والتوزيع .إدارة السلوك الت ردن، 1ط، دار صفاء لل   .467-466، ص ص 2011، عمان، ا
زاع امخاي،   2 امس سعيد  ردن، ، القيادة اإدارية التربوية في مؤسسات التعليم العاليمد ا شر والتوزيع ، عمان، ا ران لل  .111،ص2009دار ز

امة، امد نافع امدادحة،   3 يم الحديثة في علم اإدارةمد عزات ا شر  ،المفا ردن،  عمان،، 1ط والتوزيع،إثراء لل  .159، ص2010ا
4 Daan van Knippenberg, Michael A. Hogg, Leadership and power: identity processes in groups and organizations, 

SAGE publications, London, 2003, p 06. 
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  تيداوردواى حسب  :(07)التعريف (Ordway Tead) ي فراد  القيادة  هد أو العمل للتأثر ي ا ا
قيقه دف يرغبون كلهم ي   1.وجعلهم يتعاونون لتحقيق 

 : ي أساسية نقاط حول تتمحور القيادة أن د  السابقة التعاريفمل  خال ومن

 مرؤوسيه القائد على مارسها ال التأثر عملية.  

 م وتوحيد امرؤوسن توجيه    .واحافظة على روح امسؤولية جهود

 إليهامراد الوصول  اهدف قيق. 

 از ي اآخرين التأثر على القائد ومهارة بقدرة التسليم . ب ما إ   أداؤ

 وطموحهم. رغباهم سيحقق ذلك بأن إدراكهم التابعن واستجابة ميل 

اء م لبلوغ  القدرة ي القيادة أن نستخلصأن  مكن ذلك، على ب سيق جهود ماعة وت على التأثر على سلوك أفراد ا
شودة داف ام   .ا

  :اإداريةمفهوم القيادة  -2

صليمشتق من امفهوم  اإداريةمفهوم القيادة إن  ن كان يركز على التفاعل بن القائد والعملية إللقيادة و  ا
شاط  اإداريةالعام غر القيادة  مفهومهاوالقيادة  ،واإدارية ا ال ور ظيم  إطارالذي يتم ي  اإداريوال يكون  من الت
د أن القيادة تركز على عملية التأثر ي نشاطات  اإداري ما  فرادبي داف ال يرمها القائد. ا  وسلوكم لتحقيق ا

ذا طلق ومن   بأها: اإداريةلقيادة اعُرِفت  ام

 ( 01التعريف): ي اعهميقوم ها امدير ي مرؤوسيه  التأثر العملية " القيادة  وحثهم على امسامة  إق
م ي  شاط التعاو إدارةهود 2."ال

 

  شاط  "ي اإداريةالقيادة  :(02)التعريف ال  اإداريال اذي  وامر  وإصدارالقرار  وإصدار ا  واإشرافا
داف امرجوة  اإداري از ا فراد إ  3."على اآخرين باستخدام السلطة الرمية والتأثر ي سلوك ا

                                                   

شر والتوزيع،ط ،إدارة الجودة الشاملة في القطاعين اإنتاجي والخدميمهدي السامرائي، 1  ردن، 1 دار جرير لل  .192ص ،  2007، عمان ، ا

صص علوم إدارية،  ،اأنماط القيادية وعاقتها باأداء الوظيفي من وجهة نظر العاملين بإمارة مكة المكرمةطال عبد املك الشريف،   2 مذكرة ماجستر، 
ية، الرياض،  قسم العلوم اإدارية، كلية نايف م  .44، ص 2004العربية للعلوم ا

شر والتوزيع، ط ،القيادة اإدارية واإشراف اإداريفاتن عوض الغزو،   3 ردن، 1دار أسامة لل  .16، ص2010، عمان، ا
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 ( 03التعريف):  ستوجدل يرىStogdill   ظمة  "أها العملية ال يتم فيها التأثر على نشاطات ماعة ام
دافها لتحقيق   1."أ

 ( 04التعريف):   ودنيل ي كوKoontz and Dennell   قدرة امدير على التأثر ي امرؤوسن  " بأهايرى
عمال امكلفن ها  از ا ماس وثقة إ  2."للعمل 

  ن   :(05)التعريف يث يرغبون ي نوع القدرة أو امهارة  " بأهايرى  kohnكو ي التأثر على امرؤوسن 
دد القائد أداء از ما  . " وا

3 
  وس يشر وبر ففيرى  (:05)التعريف phiffner and preshus  وية وامسؤولية "بأها نوع من الروح امع

داف امطلوبة  . "ال تتجسد ي امدير، وال تعمل على توحيد جهود مرؤوسيه لتحقيق ا
  دسون  :(06)التعريف ستاذة سيكلر  ظيمات "ترى بأن  ceckler-hudsonا  اإداريةالقيادة ي الت

فراد  الكبرة الواسعة تع التأثر ظيم ي ا داف الت هود مشرك لتحقيق أ شيطهم للعمل معا ي  وت
4."اإداري

 

  ( 07التعريف:)  و يسهم ي فعالية "  أهاتعرف على فيز اآخرين على  قدرة الفرد على التأثر ي مكن و
م أعضاء فيها ظمات ال  اح ام 5."و

 

  اول القائد التأثر على أتباعه لتحقيق (:08)التعريف ي عملية التفاعل بن قادة وأتباع حيث   القيادة 

6دف مشرك". 
 

د ذ التعريفات امختلفة  موع   اآي:ب أن تشتمل على  اإداريةأن القيادة  ومن 

اس -1  .)أكثرشخصن أو (وجود ماعة من ال

ماعة قادر على التأثر ي سلوك بقية -2 عضاء.وجود شخص من بن أعضاء ا  ا

                                                   
اب الزيدين،   1 ظمات التعليم العاليخالد عبد الو شر  ،القيادة اإدارية وتطوير م يتام لل ردن،عمان،  ،والتوزيعدار ا  .41 ، ص2013 ا
ظرية والتطبيقفتحي امد ذياب عواد،   2 شر  ،إدارة اأعمال الحديثة: بين ال ردن،عمان،  والتوزيع،دار صفاء لل  . 178 ، ص2013 ا
مد بال،   3 يفي، عبد السام أبو قحف،  ظيميعبد الغفار ح درية، ، 1ط مكتبة اإشعاع،، محاضرات في السلوك الت  .104، ص 2002اإسك
عان،   4 شر والتوزيع ، ط ،القيادة اإداريةنواف ك ردن،  ،، عمان1دار الثقافة لل  .98 ، ص2007ا

5
   Robert J. House, and others , Culture- leadership- and organizations: the GLOBE study of 62 societies, SAGE 

Publications, London, 2004, P 56. 
6 M.L. Voon, M.C. Lo, K.S. Ngui1, N.B. Ayob, "The influence of leadership styles on employees  job satisfaction in 

public sector organizations in Malaysia", International Journal of Business, Management and Social Sciences, 

Malaysia,Vol 2, No1, 2011, p 25.  
 



وأنماطهاللقيادة  مدخل نظري                                                          اأولالفصل   

 

 

7 

ماعة وتعاوها لتحقيق اهدف امشرك الذي تسعى -3 1لتحقيقه.أن تستهدف عملية التأثر توجيه نشاط ا
 

د أن القيادة  ت تلف عن القيادة بشكل عام، ذلك أن القيادة تستمد قوها من السما اإداريةوبذلك 
ما القيادة والصفات الش تعتمد على السلطة الرمية أوا ي مارسة نشاطها، م  اإداريةخصية ال يتمتع ها القائد، بي

د أن القيادة اإدارية مثل العملية ال يتم من  على ما يتوافر ها من السمات والصفات الشخصية، وباإضافة إ ذلك 
فرادخاها التأثر على  نشطة وااختصاصات وأها تتطلب إماما بتخصص ضم ا دد امعام وا ظيمي   اإدارةن كيان ت

 2الذي يعتر وسيلة القائد ي التأثر على مرؤوسيه.

قيق  اإداريةنستخلص ما سبق تعريف القيادة  بأها عملية تأثر القائد على سلوك امرؤوسن وتوجيههم هدف 
داف امشركة وامراد ظمة. ا  الوصول إليها ي ام

 الفرق بين القيادة واإدارة  ثاني:الالمطلب 

ر عمل  ولب العملية اإدارية، كما أن  امدير،ي إطار العاقة ال تربط بن القيادة واإدارة تشكل القيادة جو
اصر العملية  ظيم أو التوجيه أو  اإدارية،ها دور بارز ي ميع ع ظر إ التخطيط أو الت د ال ، الرقابة.فع أن د ..ا

جاح ي دور ح يكتب  ظمة ما يفرض عليه ضرورة ال القائد اإداري يقوم بعبء ليس باهن ي كل نشاط إداري بام
جاح.  3للعملية اإدارية ال

هما  عواإدارة يكمن ي طبيعة ما يختاف بن القيادة إإن ا Maccormichيرى ماكورميك و  به كل م
ظيمي اء الت بالعاقات  ، ي حن أن القيادة تعفمصطلح اإدارة يشر بدرجة أكر إ السياسات واإجراءات والب

ية والت وانب الف وانب اإنسانية ي حن اإدارة تتصل با ظيمية الشخصية بن القائد ومرؤوسيه أي أن القيادة تتصل با
 4ي امؤسسة .

 

                                                   
شر والتوزيع ،ط ،القيادة الفعالة اإداريةبال خلف السكارنه،   1 ردن، 1دار امسرة لل  .99، ص 2010، عمان، ا
 .46طال عبد املك الشريف، مرجع سابق، ص   2
اشم ،   3 ردن، دار اليازوري ، القيادة وعاقتها بالرضا الوظيفيعاء عبد الرزاق   .37ص، 2010، عمان، ا
ي ،  4  مذكرة ماجستر  ،دراسة حالة مؤسسة سونا طراك )المديرية الجهوية بجاية()ى الفعالية اإنتاجية للمرؤوسين أسلوب القيادة اإدارية وأثر علمرة صا

اج  ظيم اموارد البشرية ، قسم العلوم ااقتصادية، كلية العلوم ااقتصادية وعلوم التسير ، جامعة ا صص ت ة، ي العلوم ااقتصادية،  ص  ، ص2008ضر ، بات
19- 20. 
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اصر:  kotterولقد حاول كوتر   وضع فروق بن القيادة واإدارة وقسم امقارنة إ أربعة ع

تمام. -1  اا

مية الشبكة البشرية  -2  الازمة.ت

فيذ. -3  الت

 رجات. -4

دول التا يظهر ملخصا لتلك امقارنة   1وا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                   
اشم، مرجع سابق، ص   1  .36عاء عبد الرزاق 
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 امقارنة بن القيادة واإدارة  ( :01لجدول رقم )ا

 خصائص
 اانشطة

 اإداريةالقيادة  اإدارة

 نــــــــــــــقطـــــــة
تمـــــــام  اا

  واموازنات:التخطيط  -1
طوات   ية ــــــفيذية والرامج الزمالتيــوضع ا

صيصوبةــــــــــــــــــامطلتائج ـــــــــــــلتحقيق ال   ، و
فيذ   ذلك وهيئته . اموارد الضرورية لت

:ديد -1 ا   اا
مية رؤية مستقبلية ووضع ااسراتيجيات امطلوبة   ت

از تلك الرؤية .  ا

مية الشبكة  ت
 البشرية الازمة 

ظيم وهيئة القوى -2  البشرية:ت
ظيمي لت يكل ت ام ووضع ـــيذ امهـــــفـــــــــــــــــــوضع 

شخاص اص  ا ديد امسؤوليات ـــــــي م بهم و
يذ ــــــــــــفــل تـــــــــمن أج ذلك وتفويض السلطات

عم  ع ـــــع وضم طةـــــــــــودة ي اــــــــــــــــــال اموجــــــا
فراد وبــــــالسياسات واإج  اءــــراءات لتوجيه ا

فيذ. ـــــنظام مت   ابعة الت

 فراد:توجيه ا-2
 مة والفعل لكلـــــــــــمن خال الكل فرادااتصال با

 أثر على التيـــــــــم من أجل ــــــــتعاوه  أولئك امطلوب 
 رادــــــــــوبن أف  وعاتــــــــــــــــــريق بن اجمـــخلق روح الف

ق  موعة و  يق التحالف بن تلك اجموعاتــــــأي 
 أميتها.لفهم الرؤية واإسراتيجية وقبول  

فيذ   الرقابة وحل امشكات : -3 الت
تائج بشكل تفصيلي فيذ ال ديد   متابعة ت و

خطاء.  رافات من أجل تصحيح ا  اا

 التحفيز : -3
رك العاملن بامسارات الصحيحة   ضمان 

 هم ـــــــباع حاجاتـــــــــــــوهمة عالية وامسامة بإش
ة قيود   التغير.ومعا

ظام وإمكـــــــــقق قــــــــــإنه -4 المخرجات   انيةـــــــــــــدرا من ال
ب  تـــــــــيـــاق الازم لتحقـــؤ وااتســـالت  ائجـــــــــق ال
مـــــال يت   وامتعاملن.وال ـــــوقعها أصحاب ا

ذ  التغيرات قق تغيرات أحيانا -4   تكون 
رية   ومفيدة.جو

اشم المصدر : ــــــــــــــــــشر و مية ـــــــــازوري العلــــــالي دار ،وعاقتها بالرضا الوظيفيالقيادة  ،عاء عبد الرزاق  ردن ـالتوزيع، عملل ان، ا
 .98، ص2010
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د أن اإدارة تع بالتكيف والتعامل مع  دول  ظام والثبات من من خال ا قيق ال التعقيد وتعمل على 
طط ها ا داف ال تتضم تائج با ظيمي جيد، ومقارنة ال يكل ت طط الرمية، وتصميم  أما القيادة  ،خال وضع ا

فتع بالتكيف والتعامل مع التغير، فالقائد يرسي توجها من خال تطوير رؤية مستقبلية ومن م توصيل تلك الرؤية 
ظمة وبالتا لأ م للتغلب على الصعوبات، ويرى كوتر أن القيادة واإدارة ضروريتان لتحقيق فعالية عالية للم فيز فراد و

 .دة مكملة لإدارة وليس بديا هافالقيا

اصر القيادة  الثالث:المطلب   وخصائصها  اإداريةع

نه من الصعب على  ما ا شك ي عبارة عن تفاعل اجتماعي   أن يكون قائد لوحد  اإنسانفيه أن القيادة 

م فراده ــــــــفالقائد يوج ـــــــاعة،وا يستطيع مارسة القيادة إا من خال ا داف مش ا دفون إ ــــــــركة يهـــــــــــــــــــــو أ
ساسية ال تتوفر عليها  اإداريةانطاقا ما سبق ذكر ومن التعريفات السابقة للقيادة  ،قيقهاـــــــ اصر ا ديد الع مكن 

اصر القيادة وخصائصها . ذا امطلب إ ع تطرق ي   القيادة وكذا خصائص القيادة، لذا س

اصر القيادة اإدارية: -1  ع

ذ العاك عدة  رية ازمة لوجود  اصر جو ا فيدلر ك اإداريةملية ع  ما يلي:وقد حدد

 :م يعتر القائد  القائد اته وصــراته وقدراته ومــــادية ما ـــملية القيـــاصر الععمن أ أمية فاته الشخصية ـــؤ
جاح العملية القيادية. اع مرؤوسيه واستمالتهم  1ل ماعة باستخدام وسائل إق فالقائد يقوم بالتأثر على ا

داف امطلوبة ، وبقدر ما تكون درجة تأثر القائد فعالة ي سلوك مرؤوسيه  وحثهم على التعاون لتحقيق ا
شاطاهم تكون القيادة فعالة، وتصرفاهم ي مارست وتتعدد الوسائل ال يستخدمها للتأثر على مرؤوسيه هم ل

ي أصا سس ال تقوم عليها قوة التأثر وال  فراد.تبعا لتعدد ا  2 قوة نفسية واجتماعية تستهدف سلوك ا
 :)تلفة )شخصن أو أكثرأ يعملون ي  شخاصم ماعة من ا المرؤوسين )اأفراد امؤسسة ي وحدات 

ماعية  smithمث  وقد عرف فراد يدركون وحدهم ا موعة من ا ماعة على أها وحدة تتألف من  ا
كثر ثقة  فراد ا م ا قدر  فراد ا معهم فا ولديهم القدرة على العمل ويعملون بطريقة متحدة إزاء البيئة ال 

كثر إدراكا  ا وفلسفتها وا ماعة ام دافهابقيادهم امتفهمن لفكر و شرط أساسي لوجود فوجود ا ظمة 

                                                   
اب الزيدين، مرجع سابق، ص  1  .49 خالد عبد الو
عان، مرجع سابق، ص  2  .99 نواف ك
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و ما  ماعات  ذ ا داف ووجود قائد ي  قق ا ظمة تشعر بامسؤولية امشركة و ماعة ام ن ا القيادة 
ا . 1ميز

 

 :دافقيق  الهدف داف خاصة بالقائد، وأخرى خاصة  ا اك أ داف متعددة، فه ذ ا امرغوبة، و
صر  ذا الع داف واحدة وترز صعوبة توافر  ذ ا ادر أن تكون  ماعة ومن ال ظيم وثالثة خاصة با بأفراد الت

ا يقوم القائ ا، و داف أفراد ماعة وأ داف ا داف القائد مع أ دما تتعارض أ د بتحليل ي القيادة ع
ر التعارض ي كل جانبا د فيه كل طرف ما يرضيه. ويتم افات ومظا ، ويعيد ترتيبها من جديد بشكل 

ماعة ورغبتها ي اانقياد للقائد من  داف من خال تسخر جهود القائد إشباع حاجات أفراد ا قيق ا
اعتها  دافها.ق قيق أ  2بأنه يعمل على زيادة إشباع حاجاها و

  :يؤثر على تفاعلهم  ظمةابد من وجود موقف معن أو ظرف ما يكون بن القائد وامرؤوسن ي امالموقف
اجح دائما  عكس إ وتعاملهم مع بعضهم البعض، ويسعى القائد ال اي ي ذا اموقف تفاعل إ لق من  أن 

دفها  اح امؤسسة ي بلوغ  اح العملية القيادية وبالتا   .الرئيسيعلى 
 :اصر العملية القيادية امهمة وال  اأنظمة والتعليمات والقواعد نظمة والتعليمات والقواعد من ع وتعتر ا

ابيا عن طريق الثواب والعقاب باإضافة إ خصائصه الشخصية  مكن القائد من التأثر ي سلوك امرؤوسن إ
 3.ومهاراته وقدراته وخراته ال متاز ها

 اإدارية:خصائص القيادة  -2

 :فيما يلي اإداريةتتمثل خصائص القيادة 

اءالقيادة  - و الذي يعمل على توجيه ال توجيه قدرات العاملن توجيها ب اجح  قدرات جسمية وعقلية فالقائد ال
شودة ووجدانية داف ام قيق ا  .لأفراد العاملن للوصول إ 

ماعات  - فراد وا ماعة لتحقيقه والتأثر عادة يأي عن  للوصولالقيادة تؤثر ي ا دف مشرك تسعى ا و 
مر والفرض. اع ا عن طريق ا اقشة واإق  طريق ام

داف امشركة.  - فيذ ا د ت  القيادة تعاون وعلى القائد أن يبث روح التعاون بن أفراد  ماعته وا سيما ع

                                                   
 .29 بال خلف السكارنه، مرجع سابق، ص  1
 .47  طال عبد املك الشريف، مرجع سابق، ص  2
اب الزيدين، مرجع سابق، ص  3  .49  خالد عبد الو
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دافهمومن دف حيوي القيادة  - قيق أ جل  شطوا  فز أفراد ح ي   1.واجب القائد أن 

 قدرة ومهارة إدارية عالية من خال مارسة العمل اإداري بفعالية.القيادة  -

د التعامل مع اآخرين من حيث التشجيع والتحفيز وإثارة الدافعية وخلق العاقات القيادة  - عاقات إنسانية ع
 امتبادلة.ااجتماعية 

ب حدوثه مستقبا.القيادة قدرة على  - ظيمي والعمل على  زاع والصراع الت ة ال  معا

دافها الشخصية طاما ا تتعارض مع القيادة  - قيق أ ماعة وماسكها ومعاونتها ي  افظة على وحدة ا
ظمة. داف ام 2أ

 

 المطلب الرابع: مهارات القيادة ومصادر قوتها 

تطرق إ مهارات القيادة ومصادر قوها  ذا امطلب س  من خال 

 مهارات القيادة: -1

ب أن يتميز بصفات أو مهارات تس ، وذلك لكي يبلغ اعد على التأثر ي سلوك تابعيها شك أن كل قائد 
م من ناحية فراد ويرفع درجة رضا داف ا قق أ داف العمل ويرفع اإنتاجية من ناحية، و ذ امهارات  أ أخرى، و

 ي:

  :ية عمال المهارة الف ا إيا ملما بأعمال مرؤوسيه من ناحية طبيعة ا يدا لعمله متق ي أن يكون القائد  و
ليلها ومدركا  ال يؤدوها، عارفا مراحلها وعاقتها ومتطلباها، كذلك أن يكون بإمكانه استعمال امعلومات و

از العملوعارفا للطرق والوسائل ام ذ امهارة بقدرة القائد على التحمل امسؤولية، تاحة والكفيلة بإ ، وتتسم 
 . ، اإمان باهدفوالفهم العميق والشامل لأمور

ية تتمثل ما يلي: صائص امميزة للمهارة الف م ا  وأ

  ا لدى القائد خرى أي انه مكن التحقق من توافر ديدا من امهارات ا ها أها أكثر  بسهولة 
اء أدائه لعمله.  تبدو واضحة أث

                                                   
ن العجمي،   1 مية البشريةمد حس شر والتوزيع،ط ،القيادة اإدارية والت ردن، ، 1 دار امسرة لل  .67  ، ص2008عمان، ا
درية،  ،إدارة اأعمال: نظريات ونماذج تطبيقيةثابت عبد الرمان إدريس،    2 امعية، اإسك  .508 -507 .ص ص، 2005الدار ا
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  ية العالية وامقدرة على التحليل وعلى تبسيط اإجراءات امتبعة ي استخدام أها تتميز بامعرفة الف
از العمل. ية الازمة إ دوات والوسائل الف  ا

 .خرى ميتها من امهارات ا  ي أسهل ي اكتساها وت

  جاح مع اآخرين تتعاإنسانية: المهارة لق امهارات اإنسانية بالطريقة ال يستطيع ها القائد التعامل ب
علهم  لصون ي العمل، ويزيد من قدراهم على اإنتاج والعطاء،  وتتضمن  و  ذ امهاراتيتعاونون معه، و

موعات. القائدمدى كفاءة  اس كأفراد و  ي التعرف على متطلبات العمل مع ال

ي إن ام ماس وقوة دون قهر أو إجبار، و رم شخصية اآخرين، وتدفعهم إ العمل  يدة  هارات اإنسانية ا
هم الثقة  فسي، وتولد بي قق هم الرضا ال وية للمجموعة على أساس قوي، و  وااحرامال تستطيع أن تب الروح امع

هم ميعا ي أسرة واحدة متحابة م   تعاطفة.امتبادلة، وتوجد بي

 ظيمية دافها وأنظمتها  :المهارة الت ظمة على أساس أها نظام متكامل، ويفهم أ ظر القائد للم ي أن ي
هود ويدرك ميع  سيق ا ظيم العمل وتوزيع الواجبات وت يد أعمال السلطة والصاحيات، وكذا ت وخططها، و

نظمة.  اللوائح وا

، وفهمه للرابط بن أجزائه، وقدرته على تصور وفهم وتع كذلك قدرة القائد على رؤية  ظيم الذي يقود الت
عاقات اموظف بامؤسسة، وعاقة امؤسسة ككل باجتمع الذي يعمل فيه، ومن الضرورة أن متلك امدير خصائص 

ة يؤمن ي خصائص ميز امدير الذي يتخذ من مركز الوظيفي مه ر العمل اإداري و ية مثل جو تمي إليها  مه ها، وي
خاقية. ا ا  1ويلتزم بقواعد

 مور بشكل سليم من خال : المهارة الفكرية كم على ا ظر إ امشكات من  إن امتاك القائد مقدرة ا ال
اء عليه، فتوفر امهارة الفكرية تشعر  اذ القرار السليم ب ساسية وا قائق ا كافة جوانبها استخاص ا

لق الثقة ي  امرؤوسن بأن ذا ما  اسب و اذ القرار ام مور بشكل جيد، وا من يرأسهم قادر على عاج ا
ح القائد القدرة على التأثر ي مرؤوسيه.  2نفوسهم به، وم

                                                   

مد،   1  ا  ظيمي الحديثمد  شر والتوزيع، ط ،السلوك الت ردن، 1 دار امعتز لل  .209  ، ص2014، عمان، ا
ولوجيا إدارة الموارد البشرية الحديثةي عقيلي، عمر وصف  2 ردن،  ،ااقتصاديات -ااستراتيجيات :تك شر والتوزيع، عمان ، ا ران لل  ، ص2013دار ز

287. 
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ي : مصادر قوة القيادة -2 تعتر القوة من لوازم عملية القيادة وال يتم ها التأثر ي سلوكيات امرؤوسن، فالقوة 
ف  ة وقد ص داف معي قيق أ ه من أجل  اع ع القدرة على التأثر ي سلوك اآخرين من أجل القيام بعمل ما أو اامت

القائد إ مسة مصادر رئيسية مصادر قوة  john fronch and bertram ravenبرترام ريـــفن وجون فرنـــــــــــــــش 
 : ي

 ابية  قوة المكافأة د إ إدراك الفرد بأن امتثاله مطالب رئيسه سيؤدي إ حصول الفرد على عوائد ا : وتست
اأ. وافز امادية والتقدير وامساواة ي العمل وغر جور اإضافية وا 1)مكافآت من ا

 

 جبار الفرد على إطاعة إ)ااكرا أ: وال تقوم على أساس تطبيق القائد العقوبات أو التهديد  قوة القسريةال
 2.مرأوا
  :ظيمي ي اإدارة.القوة الشرعية ي نتيجة مركز القائد ي اهيكل الت ذ القوة  3و

 

 :د إ  قوة الخبرة ال عمله ولديه معرفة كبرة ويكون له تأثر قوي ي  القائدأن وتست متلك خرات واسعة ي 
4.اآخرين

 

 :م إليه  قوة اإعجاب يث تشد صل عليها الفرد نتيجة إعجاب مرؤوسيه ببعض مات القائد الشخصية  و
اذبية ي شخصية القائد 5.نتيجة توافر ا

 

اك وسائل أخرى للتأثر على امرؤوسن وتتمثل ي ما يلي: باإضافة ذ الوسائل   6إ 

 :اع رشيد طقية وحقائق واقعية إحداث تأثر ملموس ي سلوك العاملن. إق  يستخدم القائد أدلة م

 :من قبل العاملن. والتزاميستخدم القائد القيم وامثل إحداث تأثر عاطفي  الجوانب الروحية والمشاعر 

 نشطة الر ييشجع القائد ويقرح التغ :ااستثارة  ؤدي إ نتائج أفضل.ت  با

 :ميعطي القائد  تحريك القدرات ريك القدرات لتقليل الصعوبات أمام العاملن. الثقة ويسا  ي 

 :د ا الجوانب الشخصية اي ع  لعاملن.يقدم القائد الدعم وعاقات الصداقة إحداث تأثر ا

                                                   
 .498 ثابت عبد الرمان إدريس، مرجع سابق، ص  1

2
 Alain Duluc,  leadership et confiance, dunod éditeur de savoirs, 3ͤ édition, Paris, 2013, p.61.  

جاحعدنان العتوم، قاسم كوي،   3 شر والتوزيع، ط .القيادة والتغيير: الطريق نحو ال ردن، 1 إثراء لل  .27 ، ص2011، عمان، ا
مود أبو خشبة،   4 درية،  ،أساسيات اإدارة واأعمالمد  امعي، اإسك  .116 ص، 2012دار الفكر ا
ن،  5 ميد امد رشوا ظيميحسن عبد ا فسي واإداري والت درية،  ،القيادة اإدارية الرسمية في علم ااجتماع ال امعة، اإسك ، 2010مؤسسة شباب ا

 .96  ص
فاجي،   6 صور، نعمة عباس ا سن م ر  ظمةطا ردن،  ،مدخل العمليات: نظرية الم شر والتوزيع ، عمان، ا  .76 -75  ص ، ص2010دار اليازوري لل
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ي  تلفة، حسبما مليه عليه امواقف، والقيادة الفعالة  ذ القوى ي  أوقات  ذا ويلجأ القادة عموما اعتماد 
اسبن استخدامها. اسبة من القوى ومعرفة الوقت والظرف ام ديد التشكيلة ام 1ال تستطيع 

 

 اإداريةالمبحث الثاني: نظريات القيادة 

فس، وعلم ااجتماع، ونتيجة  حظي موضوع دراسة تمام كبر من الباحثن ي علم اإدارة، وعلم ال القيادة، با
ظريات  م ال ظريات، وي ما يلي استعراض موجز  هذ الدراسات ظهرت وجهات نظر متعددة تبلورت ي عدد من ال

اولت القيادة اإدارية.   ال ت

 : نظرية السمات اأولالمطلب 

ذ ال ظرية ظرية مع بداية القرن العشظهرت  ذ ال م عن رين حيث تدور فلسفة  حول متع القادة بسمات ميز
م، و  موعها تكون ما  أنسوا ي ي  د البعض،  صائص ال تفسر القدرات القيادية ع موعة من الصفات وا اك 

ع وان القيادة  بة، ومن  إداريةامكن تسميته بالشخص العظيم، وان القائد يولد وا يص ممو  ذ السمات ما يلي: أ

  : جم تتمثل بالشكل، طول القامة،سمات جسمية/فسيولوجية الوسامة، قوة العضات،  ، نرة الصوت،ا
شاط. يوية، ال  الصحة، ا

  :فس، ااتزان سمات وصفات نفسية مراضخا من  العاطفي،وتتمثل بالثقة بال فسية والعقلية. ا  ال

  :ية بؤ واإدراكالقدرة على الفهم  والتحليل وكذاكالذكاء والقدرة على التفكر سمات ذ ، القدرة على الت
 2والتخطيط.

  :)تمام بالعاقات سمات اجتماعية)شخصية   .التسامح اآخرين،الرغبة ي التعاون مع  اإنسانية،وتتمثل باا
  :مل ع، امثابرة، مثل اابتكار واإبدا سمات وظيفية اذ اإشرافمسؤولية القدرة على  ، القدرة على ا

اسبة، القدرة على مواجهة امواقف.  3القرارات ام

فظات كثرة من  ظرية  تعرضت انتقادات و ذ ال  :أمهاولكن 

                                                   

 .38 بال خلف السكارنه، مرجع سابق، ص  1 
ات، موسى سامة اللوزي، انعام الشهاي،  2 يم معاصرةخضر كاضم مود الفر ظيمي: مفا شر والتوزيع، ط ،السلوك الت ردن، 1إثراء لل ، عمان، ا

 .243 ، ص2009
 .243 ص، نفس امرجع 3
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ا. -1  وجود عدد كبر من السمات ال يصعب حصر

ميةالتفاوت ي  -2 سبية لكل مة من وقت  ا  .آخرال

بأالسمات م  إن -3 فرادبدقة  تت جحون ي القيادة  با اك العديد من  اإداريةالذين سي فرادفه ذ  ا لديهم 
ذ السمات.  السمات وم يصبحوا قادة ناجحن كما انه يوجد قادة ناجحون وليس لديهم 

ها. إمكانيةعدم سهولة قياس السمات احددة وعدم  -4 اسب من كل م  ديد القدر ام

ظريات عدم  -5 ذ ال 1.اإداريةمتغرات عديدة تتعلق بفعالية القيادة  أغفلت هامولية 
 

ذ العيوب فان باكيش وزماؤ جاح ي التوصل  أكدوا (pakich et al) وبسبب   إعلى انه بسبب عدم ال
   2.اإداريةلفهم القيادة  أخرىالبحث عن مداخل  إذلك  أدىديد مات عامة للقائد، 

ظرية السلوكية  المطلب الثاني: ال

اءمتابعة تصرفات القادة مع العاملن  إلقد سعى باحثو امدرسة السلوكية  العمل بدا من الركيز على السمات  أث
تمام بسلوك القائد  ظرية السلوكية اا صائص وتركز ال اء اإداريوا الدراسات السلوكية  تمارسته العمل ولقد انته أث

 ا :وم اإداريللسلوك  أساسينود بعدين وج إ

و العمل - تماما   .وجود قيادة توجه ا

تماما بالعاملن والعمل على تلبية حاجاهم  - 3رغباهم . وإشباعوجود قيادة توجه ا
 

تطرق  م إوعلى ضوء ذلك س انب السلوكي ي القيادة  أ  :اإداريةالدراسات ال ركزت على ا

 

 

 

 
                                                   

يب الشاويش،   1 يم ومبادئ ونظرياتمصطفى  ردن ، 1 زمزم ناشرون وموزعون، ط ،أساسيات إدارة أعمال المكاتب: مفا   ، ص2010، عمان، ا
239 . 

م،  2 شر  ،القيادة وإدارة اابتكارم عبود  ردن،  والتوزيع،دار صفاء لل  .71 ، ص2015عمان، ا
مد  3 شر والتوزيع ، ط ،القيادة اإدارية الفعالة لفريق العملعزب ، عزب  رة، 1 دار الكتب العلمية لل  .17، ص2013،القا
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 Michigan studies 1ميتشيغان دراسات  -1

امعة  Katz and kahn and likert كرتوليقام كل من كاتز، كان  معهد الدراسات ااجتماعية 
كثرالفروق بن سلوك القادة  لتأكيدميتشيغان بدراسات حول القيادة  قل ا  أربعةفعالية، حيث قام الباحثون بدراسة  وا

ذ  إحدىالعمل ي  أفواجوعشرون فوجا من  فواجشركات التامن وقسمت  ولقسمن، يتميز القسم  إ ا  بإنتاجية ا
ما يتميز القسم الثا  خفضة م بإنتاجيةعالية بي ولقورن كل فوج من القسم  م بفوج من القسم الثا ماثله ي نوع  ا

 إجراءي السلوك القيادي بواسطة  فواجاالعمل وي عدد العمال واختصاصاهم، وبعد ذلك درست الفروق اموجودة بن 
ذ  فواجاستجوابات مع قادة ومرؤوسن  تائج التالية:ا كذا توصلت الدراسة لل  ، و

فواجتتميز  وانب أالعالية، ب اإنتاجيةذات  ا امهتم بالعاملن،  اإشراف ومارسون، اإنسانيةن مشرفيها يهتمون با
ذا  بالعاملن، القيادة امهتم بأسلوبولقد مي  سلوبحيث يهتم   القيادي مشاعر امرؤوسن و راحتهم، ويأخذ ا

مور ودقائق بالتفاصيل يهتم ا الذي العام الشكل اصة ا  يومه من كبر وقت القائد بتخصيص ويقوم بالعمل، ا

فواج وتتميز والقيادة لإشراف خفضة اإنتاجية ذات ا  مى ولقد العمل، وشئون باإنتاج يهتمون مشرفيها بأن ام

سلوب ذا يهتم حيث باإنتاج، امهتم بأسلوب القيادة داء طرق اإجراءات، اإنتاج، بالعمل، القيادي ا وتفاصيل  ا
مور   .العمل مشاكل حل ي لاشراك للمرؤوسن فرصة يرك وا ودقائقها، ا
 
ايو  -2  ohio studies  :2دراسات او

موعة من امختصن شارتل وستوجدل نتالدراسات بعد اا بدأ القيام هذ رب العامية الثانية من قبل  هاء من ا
صبا ي التعرف على الوظائف ال يؤديها القائد و  shartle ،stgdill ،fleishmanوفابشمان  تمام م كان اا

فرادولقد م سؤال العديد من  فعال والوظائف ال يؤديها قادهم، ومن خال التحليات  عن التصرفات ا  اإحصائيةوا
موعتن من وظائف القادة :   امتقدمة أمكن التمييز بن 

ظيم العمل .1اجموعة )  أ تشر إ تصميم وت
تمام بالعاملن وحاجاهم .2اجموعة )  أ تشر إ اا

 

                                                   
ي، مرجع سابق، ص 1  .32-31 ص مرة صا
ات، مرجع سابق، صظخضر كا 2  .245 م مود الفر
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ي كاآي :  مطن للقيادة  ذين ال  إن امامح الرئيسية لكل من 
ظرية السلوكية   (:02لجدول رقم )ا فراد حسب ال تمام با تمام بالعمل ومط اا  مط اا

داف تمام باأ ظيم العمل / اا تمام بالعاملين حاجاتهم  ت  اا
 .يدير العمل بيد من حديد  -1
ددة  إتباعيصر على ضرورة  -2 فراد القواعد وطرق  ا

 العمل.ومطية ي 
عن أية قرارات تتم بواسطة  إباغهيصر على ضرورة  -3

 أفراد .
داء عا . -4  يربط العاملن والعمل بشكل يؤدي 
ديد متطلبات العمل ومن يؤديه وكيف  -5 يتدخل ي 

 يؤدي .

انه من يؤدي عمله بصورة جيدة .-1  يظهر امت
فراد . يركز على-2 وية العالية بن ا  أمية الروح امع
 .باحرام وتقديريتعامل مع مرؤوسيه -3
هم .-4 بوب م اس  ب ال  سهل التعامل معه، 

ر المصدر: اء ، امد ما ظيمي:مدخل لب امعة، مصر،  ،المهاراتالسلوك الت  .307، ص 2003الدار ا

ظيم العمل يهتم بتحديد  أنويتضح من ذلك  اص بت نشطةمط القيادة ا والقواعد وجدولة العمل  واإجراءات ا
ساليب از  وا اصة با عمالا اص بالعاملن فهو يهتم مشاعر  اإداريةمط القيادة  إما،  ا فرادا هم  ا وبأن تسود بي

 جيدة. وإنسانيةعاقات اجتماعية 
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 :اإداريةنظرية الشبكة  -3

ا كل من روبرت بليك         ثت ي موضوع القيادة وال طور ظريات اهامة ال  ظرية من ال ـذ ال تـــــــعتر 
(Robert Blake) ( وجن موتونJane Moutou ايو حول القيادة أ حيث وظفا نتائج دراسات أو

طط ذكي للتعامل مع بعدي القيادة و تمام باإنتاج حيث قسما  اإدارية واستطاعا وضع  فراد واا تمام با ي اا
تمام للحصول على) بعاد إ تسع درجات من اا ذ ا هما 81كل بعد من  أ واحد ومانن مطا قياديا ، ولك

و  اف كما  تما بوصف مسة أص  1:  أ02رقم ) موضح ي الشكلا

  نموذج الشبكة اإدارية :(02شكل رقم )                              

 

 

 

 

 

 

 

                                          

شر والتوزيع، عمان، ااردن ،  ،القيادة ااداريةبشر العاق،  المصدر:  .47 ، ص2010دار اليازوري العلمية لل

    

                                                   
شر والتوزيع ، ط ،القيادة والدافعية في اإدارة التربويةعلي امد عبد الرمان عياصرة،   1 امد لل ردن ، 1 دار ا  .59 ، ص2002، عمان ، ا

 عال
 إدارة 

 الفريق 
 أ9.9)

 إدارة    
ادي  ال

 أ1.9)
   
   

تمام   اا
 باافراد

 اإدارة    
 امعتدلة

 أ5.5)

   
      
      

خفض  م
 اإدارة 

 السلطوية
 أ9.1)

 اإدارة    
لة  امتسا

 أ1.1)
   
   

تمام باانتاج عا    خفض اا  م
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ماط : مبسط وفيما يلي عرض    1هذ ا

مط ) -1 تماما قليا باإنتاج 1.1ال د من السلطة وا د ا لة حيث مارس القائد ا فراد،أ اإدارة امتسا ويرك  وا
فراد أحرار ي أداء  ددة أعماهم.ا داف  ددة وبدون أ  للعمل.ويتسم بإعطاء مهام غر 

مط ) -2 مط اإدارة السلطوية ويعطي 9.1ال ذا ال كر باأ ويطلق على  تمام ا تمام أقل فيها اا از العمل وا
رد أدوات اإنتاج .بالعاملن فراد  ذا اهدف ويعتر ا كر من السلطة والقوة من أجل   ، ومارس القدر ا

مط ) -3 دما يعطي اإ5.5ال مط القيادي ع ذا ال دث  تماما أ ويطلق عليه اإدارة امتوازنة أو امعتدلة  داري ا
فرادباإ يث ا يطغى .نتاج وبا افظ على التوازن بن بعدي العمل والعاملن   .أي من البعدين على اآخر أي أنه 

مط ) -4 كر لأفراد العاملن 1.9ال تمامه ا مط القيادي ا ذا ال ادي يعطي  مط إدارة ال ذا ال أ ويطلق على 
اء عاقات إنسانية واجتماعية يسود الود   ا.والرضولب

مط ) -4 تمام لكل من اإنتاج وامرؤوسن ويكون اإنتاج ي 9.9ال أ ويطلق عليه إدارة الفريق ويو القائد أقصى ا
داف امؤسسة وتسود عاقاهم الثقة وااحرام امتبادل، وتعتر  فراد ملتزمن بأ ة، ويكون ا أعلى مستوياته اممك

فيز  ا  ماط وأكثر  ا للعاملن .   ذ اإدارة من أفضل ا

 

 

 

 

 

 

 

                                                   
مود امد العياصرة،   1 فسيمعن  شر والتوزيع ،ط ،اإشراف التربوي والقيادة التربوية وعاقتها بااحتراق ال امد لل ردن، 1 دار ا ، 2008، عمان ، ا

 . 33 ص
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ظرية الظرفية الموقفيةالثالثالمطلب    : ال

ا أن  ظرية على فلسفة مؤدا ذ ال لق القادة وأن نوعية القادة ي الظروف تقوم  تلف باختاف ال 
اك مات وخصائص  نسبية الظروف وامواقف ال يواجهوها فالقيادة ا ترتبط بسمات شخصية ملكها القائد، بل 

ماعة ومن بن ترتبط م ماعة يرتبط موقف معن يؤثر فيه ويتأثر به ويتفاعل فيه مع ا وقف معن ، فتأثر القائد على ا
ظريات اموقفية للقيادة ما سيأي :   ال

  : fiedlerنظرية فيدلر  -1

سب أول نظرية موقفية  اولة وي ي و.م.أ اليي جامعة  fridiric fiedilerي القيادة إ ت )وتعتر أول 
فيدلر  افرضوقد  القائدنظري للقيادةأ وتأخذ ي ااعتبار تفاعل بعض متغرات اموقف وخصائص  إطارجادة لتطوير 

 أسلوبن ي القيادة : 

سلوب الذي -1  )أسلوب مشاركأ . اإنسانيةيهتم بالعاملن والعاقات  ا

سلوب الذي يهتم باإنتاج -2 سلوب اموجهأ .ا  والعمل )ا

ا فيدلر فهي ثاثة :   أما العوامل اموقفية ال حدد

يدة  احرامهمعضاء بالقائد ومدى : تع درجة ثقة ا باأعضاءعاقة القائد -1 يكون من له وي حالة العاقات ا
عضاء وأن يؤثر عليهمالسهل على القائد أن مارس سل ذا العامل ، كما دلت أبـحطاته على ا  واث فيدلر على أن 

م لفاعلية القيادة.  ا

ظيم المهمة-2 از امهمة: ويقصد ب ت داف امهمة  ه مدى وضوح إجراءات ا ظيم خطوات أي مدى وضوح أ وت
داف. ذ ا  العمل الضرورية لتحقيق 

ظمة  امتاك: تدل على مدى قوة مركز القائد-3 رية التصرف بأمور ام القائد للشرعية والسلطة ي مارسة امتيازاته 
 1معاقبتهم . ، أو ترقيتهم أو مكافئتهم أوتعين امستخدمن أو فصلهم من العمل إجراءاتمثل 

                                                   
1    ، شر  ،القيادة اإدارية التربويةكمال سليم دوا ردن،عمان،  والتوزيع،دار امسرة لل  .85  ، ص2013 ا
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إذا كان  وطبقا لتحليل فيدلر فإن امواقف تكون مائمة للقائد إذا كانت العوامل الثاثة السابقة مرتفعة مع أنه
ويها الوظائف مهيكلة بدقة  عاملالقائد يلقى قبوا بصفة عامة من امرؤوسن )ال ول مرتفعأ وإذا كانت امهام ال  ا

ها )الومعلن  صب الذي يشغله القائد  عاملع وحة للم اك قوة كبرة وسلطة رمية قوية م الثا مرتفعأ وإذا كانت 
تب على ذلك أن اموقف سيكون أكثر مائمة والعكس بالعكس، وافرض فيدلر أن )العامل الثالث مرتفعأ فإنه ير 

مط القائد مائمة اموقف   1 .دد درجة الفعاليةوال مقرونة ب

  hersey and blanchard انشاردبو نظرية الموقف القيادي لهيرسي  -2

اجح يعدل أسلوبه القيادي  ظرية إ أن القائد ال ذ ال د امرؤوسن وتع درجة تشر  ضج ع تبعا لدرجة ال
ذ على مدى قدرة ورغبة وثقة  ضج مدى استعداد امرؤوسن لتأدية امهام اموكلة إليهم، وتعتمد درجة ااستعداد  ال

ي: رسي وبانشارد أربعة أساليب للقيادة   2امرؤوسن للقيام مهامهم وقد حدد 

اذ القرارات ومتاز امرؤوسن بأهم قادرون وراغبون بالعمل والذي يسمح للمج أسلوب التفويض:-1 رية ا موعة 
 وواثقون بأنفسهم.

اذ القرارات ومتاز او  :أسلوب المشاركة-2  مرؤوسن بأهم قادرون على العملالذي يؤكد على امشاركة باآراء وبا
هم غر راغبن وغر واثقن بأنفسهم.  لك

اع:-3 ا بأهم غر قادرين على العمل  أسلوب اإق ع امرؤوسن ويتميز امرؤوسن  ويتضمن شرح امهام بطريقة تق
م ثقة بأنفسهم. د هم راغبون به، وع  ولك

ا بأهم  أسلوب اأمر :-4 ددة وإشراف مباشر على العمل، ويتميز امرؤوسن  غر يتضمن إعطاء تعليمات وأوامر 
 .غبن به، وثقتهم ضعيفة بأنفسهمقادرين على العمل، وغر را

ظرف ما قد ا يصلح لظرف أو مرحلة لوبالتا فهي نظرية تؤكد أن القائد الذي يصلح لقيادة مرحلة ما تبعا  
و اهدف.  ما توافر أمامهفالقائد الفاعل يستطيع أن يشكل نفسه وفق ، أخرى  من طاقات وقدرات فيوجهها 

                                                   
 .65 -64  ص علي امد عبد الرمان عياصرة، مرجع سابق، ص   1
اب الزيدين، مرجع سابق، ص  2  . 73 -72 ص خالد عبد الو
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ن نظرية اموقف تربط بن مات وصفات القائد واموقف اإداري الذي ستطيع القول أمن خال ما سبق ف
تاج إليه القيادة من مات وخصائص ولكن تربطهما بالفرق الذي يعيشه القائد  كر ما  يعمل من خاله فهي ا ت

دد وباموقف اإداري  ي ال  السمات ال ترز الذي يتعرض له على أساس أن عوامل اموقف وامتغرات امرتبطة به 
قيق فعالية القائد.  1القائد وتعمل على 

م اانتقادات ال وجهت  ظرية من بعض أوجه القصور ال جعلتها تتعرض لبعض اانتقاد، ومن أ ذ ال لو   م 
ظرية ما  2يلي: هذ ال

 ظرية تتطلب توفر قادة ذ ال ة يعتمد عليها  إن  صائص شخصية معي مواجهة امواقف حازمن يتسمون 
اك بعض القادة الذين تتوفر فيهم السمات ال يتطلبها اموقف، ولكن ا يستجيبون  امختلفة، حيث 

 للموقف.

  اك اتفاق تام بن ديد ما إذا كان اموقف مائما الباحثن ليس  اصر اموقف ال مكن على ضوئها  حول ع
 أو غر مائم.

  اك اتفاق بن  .امتبعة ي امواقف امختلفةحول أماط السلوك القيادي  الباحثنليس 

  ظرية افرضت و الذي يؤدي  أنذ ال ما يرى  إاموقف  اسب، بي و  آخرونخروج القائد ام بان القائد 
ع اموقف وليس العكس  .الذي يص

 

 

 

 

 

 
                                                   

ريري،   1 شر والتوزيع، ط ،إدارة الموارد البشريةمد سرور ا امد لل ردن،1 دار ا  .106 ، ص2012  ، عمان، ا
ميلي ،   2 صص علوم  ،اأنماط القيادية وعاقتها بمستريات التمكين من وجهة نظر موظفي مجلس الشورىمطر بن عبد احسن ا مذكرة ماجستر، 

ية، الرياض،  م  .17 ، ص2008إدارية، كلية الدراسات العليا، جامعة نايف العربية للعلوم ا



وأنماطهاللقيادة  مدخل نظري                                                          اأولالفصل   

 

 

24 

 اإداريةنماذج حديثة في القيادة لمطلب الرابع: ا

ثر ظهرت ي  ظماهم وبالتا كان ها ا خرة ماذج سلوكية مارسها القادة اإدارين ي قيادهم م وات ا الس
ذ داف ومن  جاح وا قيق ال ماذجالكبر ي  : القيادة التحويلية، القيادة التبادلية، الكازماتية وقيادة التغير  ال

وعن التالين : حاول الركيز على ال  وس

  التحويلية:القيادة  يةنظر  -1

اجح  ها ترتكز على سلوك القائد ال ي نظرية سلوكية  ظريات امعاصرة للقيادة و ظرية التحويلية من ال تعد ال
فيذية ي امؤسسات الكبرة،  اصب الت ول وبدرجة خاصة ذوي ام ظرية التحويلية على القائد من امستوى ا وتركز ال

 1ي التغير واإبداع. والقيادة التحويلية تبحث

ظومة من االتزامات  إذ،  1978مؤسس القيادة التحويلية عام  Burnsيعد برنز خاقيةب نظريته على م ، ا
د نظريته  خاقيةتطوير العاقات  إوتست الفضيلة  أمية، ولذا القادة التحويليون يعززون ويؤكدون واإتباعبن القادة  ا

خاقية  . ا

قيق  "بأهاوقد عرف برنز القيادة التحويلية  و  شيطهم  دافعملية دفع التابعن وت من خال تعزيز القيم  ا
خاقيةالعليا  بتقدم نظريته الشهرة ي القيادة  1985عام  Bassم قام باس  ،"مرتبة القادة إ، والوصول هم وا

تمامات امرؤوسن وحاجاهم  " بأها عرف القيادة التحويلية إذالتحويلية   ما  إالقيادة ال تعمل على توسيع وتعظيم ا
تماماهم الشخصية من اجل مصلحة امؤسسة".  2و ابعد من ا

ة مثل القيم  الذي يكون ئدالقاو  والقائد التحويلي داف معي قادر على حث امرؤوسن على العمل من أجل أ
ظمة والذين هم والدوافع والطموحات والتوقعات لكل من القادة وامرؤوسن للرقي مصا هم الذاتية من أجل صا ام

 3القدرة على إحداث خارق على أتباعهم .

 
                                                   

اأنماط القيادية لدى مديري المدارس الخاصة وعاقتها بمستوى جودة التعليم من وجهة نظر المعلمين في محافظة ، ، العجارمةموافق امد شحادة   1
وسط،  ،العاصمة عمان ج ، كلية العلوم الربوية، جامعة الشرق ا ا صص اإدارة والقيادة الربوية، قسم اإدارة وام  .40  ، ص2012مذكرة ماجستر ، 

 .40 - 39 ص ص ،مرجع سابقموافق امد شحادة العجارمة ،   2
ار عزيز العبيدي  3 مط، حسن علي عبد الرسول ، از ما والصراع القيادي ال  الرشيد مصرفي فروع من عدد في تحليلية فاعلية الفريق :دراسة في وأثر

                                                                              .                                                                                                                            176 ص، 2009،  ، بغداد13العدد  مركز دراسات الكوفة، ، والرافدين
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 :ي وتتضمن نظرية القيادة التحويلية على أبعاد قيادية

لق ي امرؤوسن الجاذبية والتأثير:  -1 يث  ب غر عادية واللجوء إ امخاطرة  وتع قدرة القائد على إظهار موا
داف احددة.  اإخاص والتفا واإحساس بامهمة والثقة والتفاؤل وامتاك الرؤية الواضحة وا

فيزي قدرة القائد على  :واإلهامالدفع  -2 هود امرؤوسن للتحديات ال يواجهوها ي العمل و  توعية و تركيز ا
دافوالتعبر عن  از امهام امهمة بطرق بسيطة ا 1 .وتعزيز وتقوية ثقتهم بإمكانية ا

 

ظر  :اإبداعيالتشجيع  -3  إقدرة القائد ورغبته ي جعل أتباعه يتصدون للمشكات بطرق جديدة وتعليمهم ال
تاج  الصعوبات بوصفها طقية ها إمشكات     2.حل والبحث عن حلول م

ة والعمل على   ااعتبارات الفردية: -4 تمام القائد الشخصي مرؤوسيه والتعامل مع كل موظف بطريقة معي وتع ا
متدريبهم  .وإرشاد

3 

جزون   اث تقول أن القادة التحويلين ي اك أ  عماهم وفق ثاث مراحل:أو

اجة للتغير .الشعور  -1  با

 وضع رؤية جديدة . -2

فيذ -3 اع اجموعة وقبوها  ت  التغير.التغير أو إق

جاح .  فيذ التغيرات ب تاج إ امهارات واالتزام الضروري لت طوات  ذ ا  4وكل 

ظرية التحويلية  ما إ باإضافة ب  أن إسبق تشر ال از  أنالقائد  يعمل على رفع مستوى التابعن من اجل اا
مية الذاتية عن طريق زيادة ثقة التابعن ي  ذ قادة، ومن مات القائد التحويلي  إفيحول التابعن  أنفسهموالت سب 

اذبية الشخصية ظرية ا تمام  اإهامية، والشخصية ال  5فردي.على امستوى ال اإنساوااستثارة العقلية ، واا

                                                   
اب الزيدين، مرجع سابق، ص  1  .79 - 78  ص  خالد عبد الو
 .97  علي امد عبد الرمان عياصرة، مرجع سابق، ص  2

3 Robert B.Dilts, Leadership vionnaire (Outils et compétences pour réussir le changement par la la PNL), 

Editions  De Boeck Université, Bruxelles, 2009, p 138. 
ات، موسى سامة   4  .252 -251 ص اللوزي ، انعام الشهاي، مرجع سابق ، صخضر كاضم مود الفر
 .41 ص مرجع سابق، موافق امد شحادة العجارمة،  5
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  )التبادلية(:نظرية القيادة اإجرائية  -2

اع والتقليص من القوة وهدف العاقات  ث واإق يرى مدخل القيادة التبادلية أن القيادة عملية تشمل ا
سجما مع توقعات اآخرين.  التبادلية بن القادة وامرؤوسن إ مبادلة شيء مقابل شيء ويقوم القائد التباد بالعمل م

دمات والوظائف أن القيادة اإجرائية عملية  زويقول برن ا قائدا يتبادل أو يعد بتبادل ا ر تتضمن ي جو
صول على   ا تركز تلك كسب العاملن مقابل ا د قيقها ذات أمية كبرة، وع داف امطلوب  وي ضوء ذلك تكون ا

افع والوعود  داف على إشباع وتلبية حاجات ورغبات القادة وامرؤوسن معا من خال تبادل ام ذا ما يسمى ا و
 بالقيادة التبادلية.

اي م وافز وتعرف أيضا على أها قيادة توجه جهود امرؤوسن بشكل إ ن خال امهام وامكافأة ونظام ا
ذا السياق يهتم بتوضيح أدوار امرؤوسن ومتطلبات امهام اموكلة إليهم ويضع اهيكل امائم  واهيكل فإن القائد ضمن 

اء العاقات تعزز العمل مع امرؤوسن. اية بب  1ونظام التحفيز وكذلك الع

داف امطلوب بأن القائد التب Gibsonأشار جيبسن وقد  از ا و إ اد بتحفيز امرؤوسن ودفعهم 
اصة بامرؤوسن.قيقها  داف ا ظيمية وا داف الت ديد امسارات امؤدية للوصول إ ا  2أي 

ي: بتحديد  Bass & Avlioقام كل من   1991ي عام  اصر للقيادة التبادلية و  3ثاث ع

داف أي  الشرطي(:المكافأة الطارئة )الثواب  -1 قيق لأ اك  دما يكون  صر تقدم مكافآت ع ذا الع ويتضمن 
اك بدون مبدأ  قيق ، مكافأةا يكون  ا  دافوبذلك يستطيع القائد التباد  امتبادلة امتفق عليها مع امرؤوسن  ا

اي للتفاعل أو التبادل معهم مع تقدم التسهيات ا  لازمة للمرؤوسن.عن طريق التعزيز اا

اء: اإدارة -2 ا ايتدخل القائد  بااستث مورإا إذا ساءت  اإجرائيو ظمة ويتدخل من خال  ا حوال ي ام أو ا
يوي أو السلي. فذين ا  استخدام ام

                                                   
اب الزيدين، مرجع سابق، ص  1  .84 خالد عبد الو
مط القيادي الحديث في ظل نداء حازم بولص،   2 ظمات العراقية) اأزمة إدارةال ة من الم ، 95لة اإدارة وااقتصاد، العدد  ،(دراسة تحليلية في عي

 .306 ، ص2013
اب الزيدين، مرجع سابق، ص  3  .86 خالد عبد الو
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ازل القائد  سياسة عدم التدخل: -5 ا يت اذ القرار  اإجرائيو ب ا قيض اعن امسؤوليات ويتج لإدارة ت وتعد ال
خرين  ية دون تدخل إعطاء الفرص ل د ويتابع القائد ما يدور من عمليات روتي اء حيث يشا بااستث

 لاستمرار وامواصلة والعمل.

 اإداريةالقيادة  أنماطالمبحث الثالث: 

ا وال القادة بن تلفة قيادية ماذج وجود عن يالفكر القياد أسفر  وشخصياهم أنفسهم القادة فلسفة دد

ارهم وخراهم و أو البيئة وكذلك امرؤوسن على تعتمد فهي ذلك إ اإضافة، بو ظمة،  ي السائد ا ذا ام من خال 
تطرق إ  موعة عمله اإداريةقيادة ال ماطاامبحث س ا  ي  ال تقوم على سلوك أو أسلوب القائد ا ثاثة أماط و

 قيادية.
 : القيادة ااتوقراطية )ااستبدادية( : اأولالمطلب 

وتوقراطي للقيادة يقتضي معرفة مفهومه  سلوب ا سلوب ببيان مزايا و ما ماتهو  أشكالهإن معرفة ا ذا ا ، م تقييم 
اوله  ت و ما س ال التطبيقات العلمية من نتائج، و ه الدراسات ي  أخذ عليه من نقائص، دائما ي ضوء ما كشفت ع

 مزايا، وعيوبأشكال،فيما يلي من فروع : مفهوم، السمات، 

 مفهوم القيادة ااتوقراطية:  -1

ا استبيادة ال تأخذ االقي  القيادة ااتوقراطية اقة بن كل من القائد ـــهر ذلك ي العـويظلطيا ، ــداديا وإرغاميا وتســا
تباع .  وا

كمية من حيث أن السلطة تكون و  حد تعتر القيادة ااتوقراطية بأها تسلطية و بيد القائد وحد وا يفوض سلطته 
يث يبقى هم الطاعة  ويشرف مباشرة على عمل مرؤوسيه وا يشركهم ي ها هم دون مشاورة أو مشاركة  القرارات ويعل

و قليل الثقة مرؤوسيه  فيذ و از العمل والت تمامه على ا تماموا يعفهو يركز ا ستخدم ، وير العاقات اإنسانية أي ا
 1أسلوب الضغط والتهديد معهم.

                                                   
مود أمد العياصرة، مرجع سابق، ص  1  .27معن 
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ها: القيادة ااتوقراطية  أشكالاك عدة أشكال القيادة ااتوقراطية:  -2 متعددة لسلوك القائد ااتوقراطي م
اورة أو اللبقة ة والقيادة ااتوقراطية ام رة أو الصا  1امتسلطة، والقيادة ااتوقراطية ا

وامر  القائد ااتوقراطي المتشدد: - ظيم ويعطي ا و الذي يقوم مفرد بكل صغرة وكبرة ي الت والتعليمات و
ت سيطرته الصارمة مور  اول دائما توسيع نطاق سلطاته وصاحياته لتكون كل ا  ال يلتزم ها امرؤوسن و

تمام  اإشراففهو يتبع اسلوب   .احكم على مرؤوسيه لعدم ثقته هم وا يعر العاقات اانسانية أي ا

ابية حيث  القائد ااتوقراطي الخير: - ساليب امرتبطة بالقيادة اا اول أن يستخدم كثرا من ا و الذي  و
فيذ ما  ، مع عدم خلق استياء ا مرر له لدى تبدو مهاراته الرئيسية ي مل مرؤوسيه على ت فذ و أن ي يريد 

اخ الذي يساعد على التقليل من احتمال سلوك عد لق بكفاءة ومهارة ام وا ضد إ أقصى مرؤوسيه فهو 
اء وقليل من العقاب ح يضمن واء  اإطراءويستخدم  حد مكن، فيف ردود  امرؤوسنوالث فيذ قراراته و لت

هم.  الفعل السلبية ال قد تظهر بي

دوات  القائد ااتوقراطي اللبق: - ع القرار عن طريق ال عل مرؤوسيه يعتقدون أهم يشركون ي ص و الذي  و
ه يتخذ القرارات واللقا اقشة،ولك ا مع مساعديه ليرك انطباعا بوجود حرية واتاحة فرصة للم ءات ال يعقد

.  مفرد

  سمات القيادة ااتوقراطية: -3

 2فيما يلي : وتتمثل  السمات مجموعة منالقيادة ااتوقراطية   وتتسم 

ظمة وضعف التماسك واارتباطات ااجتماعية  - زعة العدائية بن أفراد ام هم .بروز ال  وانعدام الود واحبة بي

ظمة والعاملن  -  فيها.ضعف التفاعل ااجتماعي بن أفراد ام

عمال إا من خال اإشراف امباشر على العاملن ي  - فيذ ا ظمة.عدم القدرة على ت  ام

د ماعة تتسم ا - رة التفكك وبروز الفوضى ع  غياب القائد .العاملة ي إطار القيادة ااتوقراطية بشيوع ظا

                                                   
 .151 -145  بال خلف السكارنه، مرجع سابق، ص ص  1
شر والتوزيع ،ط ،مبادئ إدارة اأعمالخضر كاضم مود، موسى سامة اللوزي،   2 ردن، 1 إثراء لل  .307 ، ص2008، عمان ، ا
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فاض - ماعة العاملة با عضاء وارتفاع معدل دوران العمل وارتفاع نسبة  الروح تتصف ا وية وارتفاع شكاوي ا امع
فراد والصراعات داخل العمل  ر السلبية .الغياب ، وبروز امشكات بن ا ا من الظوا  وغر

فراد وعدم انتظامها وظهور الروح السلبية وااتصاات غر اهادفة للتطوير أو التحسن  - وات ااتصال بن ا ضعف ق
داء العام  ظمة.ي ا  للم

تمام به. - رة عدم ااندفاع الذاي للعمل أو اا  بروز ظا

 ااتوقراطية:القيادة مزايا وعيوب  -4

اول ت  :يليااتوقراطية مزايا وعيوب القيادة  فيما وس
 :مزايا القيادة ااتوقراطية  

سلوب  اذ القرارات مفرد إا أنه هذا اعلى الرغم من ا لتحكمي الذي يستخدمه القائد وتركز السلطات ي يد وا
ها مايلي: ققها وم تائج ال مكن أن  سلوب مزايا تظهر من خال ال    1ا

ظيم وال تتطلب من القائد أن يكون حازما  - اات الطارئة ال مر ها الت سلوب بصاحيته ي ا ذا ا يتميز 
 وصارما.

اات  - سلوب ي ا ذا ا اع وامشاورة يصلح  ال يشرف فيها القائد على مرؤوسيه ا يصلح معهم أساليب اإق
 الشخصية .

سلوب ااتوقراطيديثة أأثبتت بعض الدراسات ا - مثل ي حال توفر عدة  ن ا سلوب ا ي التعامل مكن أن يكون ا
ها :   شروط م

 .إذا كانت ماعة العمل غر متجانسة مع بعضها )ا يعرفون بعضهمأ 
  فسها وا تتفق على رأي  واحد.إذا كانت ماعة العمل قليلة الثقة ب
  م  وامهارة.والتعاون كمجموعة ويعانون من نقص امعرفة إذا كانت ماعة العمل غر قادرة على التفا
  امشاغبن وذوي اميول إذا كانت ماعة العمل من اموظفن.  العدوا
  دودا.إذا كان الوقت 

                                                   
مود العودة الفاضل، مرجع سابق ، ص  1 مد   .117 علي عياصرة، 
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 :1 عيوب القيادة ااتوقراطية 

ا القائد. -  وجود نسبة عالية من التذمر والعدوان ا

ماعة بقلة التماسك  -  وانعدام الدافعية وشعور أعضاء اجموعة بااغراب.يتميز سلوك ا

فكار وامعلومات. - قاش واحاورة وامسامة ي تقييم ا  يسبب اإحباط للمرؤوسن الذين يرغبون ي ال

ر الروح السلبية - فراد وعدم انتظامها وبروز ظوا توى ااتصاات بن ا وات و  .ضعف ق

عضاءي إ تفكك ايؤدي غياب القائد ااتوقراط -  .ماعة وشيوع الفوضى بن ا

وية وضعف التماسك  - فاض الروح امع ماعة العاملة با وارتفاع الشكاوي، وارتفاع معدل دوران العمل تتصف ا
 والغياب وارتفاع نسب التلف وظهور امشكات وازدياد نزاعات العمل.

 الديمقراطيةالقيادة  المطلب الثاني:

ت ذا امطلب إ تعريفطرق من س ا م مزايا وعيوب القيادة الدمقراطية خال   القيادة الدمقراطية وإ ركائز

مط ذا يتميز تعريف القيادة الديمقراطية: -1 اع، أساليب يتبع فهو امتوازن، بسلوكه ال قائق وااستشهاد اإق  با

رم أحاسيس فراد، و م، ا علهم ومشاعر  ويلعب أتباعه يستعن بآراء الدمقراطي فالقائد وأميتهم، بكرامتهم يشعرون و

مية ي فعاا   دورا   قيق اابتكار، ت ة امرؤوسن وإطاق التعاون، و 2لطاقاهم الكام
. 

 ركائز القيادة الديمقراطية: -2
 3 ي:ترتكز القيادة الدمقراطية على ثاثة مرتكزات أساسية تتمثل و 
فراد العاملن ي موقف العمل إقامة  - العاقات اإنسانية بن القائد ومرؤوسيه، ويتحقق ذلك من خال اندماج ا

فسية وااجتماعية.  بطريقة تدفعهم للعمل متعاونن ، وبإنتاجية عالية مع إشباع حاجاهم ااقتصادية وال

                                                   
بن بولعيد البليدة ،  ،SONEL GAZالممارسة القيادية وعاقتها بتحفيز العاملين: دراسة حالة القيادة اإدارية في المؤسسة زواتي عبد العزيز،   1
ظيم والعمل، كلية اآداب والعلوم ااجتماعية، جامعة سعد دحلب بالبليدة، البليدة، مذ  صص علم ااجتماع الت  .40 ، ص2007كرة ماجستر، 
ع عملية على اإدارية القيادة أنماط تأثيرعباس،  علي  2 ية الكهرباء شركة في تطبيقية التغيير:دراسة قرارات ص امعة لة ،اأردنية الوط  اإسامية ا

وسط الشرق جامعة ،01 العدد ،20 اجلد واإدارية، ااقتصادية للدراسات ردن ،  ،ا  .136 ص ، 2012 ا
ميد أمن عبد الرحيم،   3 ا عبد ا مط القيادي لمدراء المكتب اإقليمي بغزة) ااونراوا( على تهيئة البيئة اإبداعية للعاملينلي مذكرة ماجستر،  ،اثر ال

امعة اإسامية، غزة،   .24 ، ص2009صص التجارة، ا
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يث يقوم ، عن طريق إتاحة الفرص إشراك العاملن ي بعض امهام القيادية - ع القرار،  للعاملن بامشاركة ي عملية ص
يث يرك هم اجال استخدام  اسب ها،  ل ام اد ا هم إ القائد بوضع امشكلة ال تواجهه أمام العاملن ، والطلب م

اسبا وعمليا ومائما ومقبوا لديهم ولدى ا ل الذي يرونه م لقائد وبالتا يتيح هم ذكائهم وخراهم ومهاراهم اقراح ا
 اجال للتعبر عن آرائهم واإسهام باقراحاهم ي كل امسائل ال همهم، أو مس نشاطاهم أو تؤثر ي ظروف عملهم.

ه إا إذا تقبله  - ن التفويض ا يتم وا يتحقق اهدف م تفويض بعض الواجبات وامهام القيادية للمرؤوسن ذلك 
ذا ا مية قدرات امرؤوسن ورفع الروح يتحقق إا ي ظل القيادة الدمقراطية، كما أن التفويض يساعد على  العاملن و ت

وية لديهم من خال إعطاء حرية التصرف فيما فوضهم به ي حدود مسؤولياته، كما يولد لديهم اإحساس  امع
داء امهام امفوضة إليهم على أحسن وجه.   بامسؤولية ويدفعهم 

 مزايا وعيوب القيادة الديمقراطية: -3

اول ت  :يلي الدمقراطيةمزايا وعيوب القيادة  فيما وس
  مزايا القيادة الديمقراطية: 

ابية أخرى تتمثل فيما  اك آثار سلوكية إ   يلي:باإضافة إ امزايا امذكورة سابقا 

م والتعاون بن  - قيق اانسجام والتفا إن استخدام القائد الدمقراطي لسياسة الباب امفتوح ي ااتصاات يؤدي إ 
 .اإدارة بكل وضوحالقائد وامرؤوسن ويعمل على إيصال أفكار وآراء ومقرحات العاملن إ 

هما .وجود رابطة قوية بن القائد وامرؤوسن وثقة كبرة متبادلة  -  بي

عمال اموكلة إليهم ـمو واستــــــــــــإتاحة الفرصة للمرؤوسن ي التقدم وال - بهم عن طريق قيامهم با خدام قدراهم وموا
اصب عليا يلهم م  . لتأ

وية للمرؤوسن . - سن الروح امع  قق مستوى عا من الرضا الوظيفي و

قيق العدالة ااجتماعية  -  1 بن العاملن.العمل على 

من وااستقرار ي العملشعور العام -  .لن با

                                                   
مود العودة الفاضل، مرجع سابق ، ص  1 مد   .128 -127 ص علي عياصرة، 
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ظمة. -  تشجيع التجديد واابتكار بن العاملن لصا العمل والعاملن وتطور ام

ظمة - يدة داخل ام تمام بااتصاات ا  1.  اا

  : 2وتتمثل فيما يلي :عيوب القيادة الديمقراطية 

صبه من قد تؤدي امشاركة إ ضعف  - ازل القائد عن بعض مهامه القيادية ال يفرضها عليه م ها تتطلب ت القيادة 
 ناحية وبالتا تضعف مركز القائد بإبقاء ما يتعلق به من أدوار بعيدا عن رقابته.

فاذ وقت القائد ي ااجتماعات وااتصاات مع  -  العاملن.است

 .بامسؤوليةتسيب بعض العاملن وعدم إحساسهم  -

طلقة أو التراسلية:   المطلب الثالث: القيادة الحرة أو غير الموجهة أو الم

مط من القيادة معاكسا م ذا ال مط يعد  وتوقراطياما لل مط يتسم بغيابه، فا املموسة ة يقيقاقيادة ال ذا ال
تطرق  والفعالة، فكل رة، خصائص، العيوبم إفرد حر ي أداء العمل كما يرضيه، وفيما يلي س  .فهوم القيادة ا

 مفهوم القيادة الحرة: -1

دبيات ب كما يطلق عليها قيادة تكون متحررة من سلطة القائد وقد تكون  هيف ،القيادة غر اموجهةي بعض ا
امسؤوليات كامل القائد   فوضوية لكوها تقوم على ترك الفرد يعمل ما يشاء حيث تبدو كأها غر موجودة كما يرك

قيقها، موعته ويرك هم  مرؤوسيه، ويعتمد عليهم اعتمادا كليا ي  ويقوم القائد عادة بتوصيل امعلومات إ أفراد 
ه.  رية ي التصرف دون تدخل م  3مطلق ا

رة وعيوها:  اول فيما يلي خصائص القيادة ا ت  وس

رة خصائص القيادة الحرة: -2 صائص امميزة للقيادة ا م ا  4ومن أ

                                                   
مد عبد اجيد،   1 ظيمي في إدارة المؤسسات التعليميةفاروق عبد فليه، السيد  شر والتوزيع، ط ،السلوك الت ردن، ، 2 دار امسرة لل ، 2009عمان، ا

 .237 -235  ص ص
عان، مرجع سابق ، صنواف    2  .246 ك
ديل،   3 مد سيد ق ردن، 1 دار الفكر ناشرون وموزعون، ط ،القيادة اإدارية وإدارة اابتكارعاء   .42 ، ص2010، عمان، ا
 .85  ، مرجع سابق، صطال عبد املك الشريف  4
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فكار واآراء ال يلتبس عليهم أو يصعب عليهم  إتباع سياسة الباب امفتوح ي ااتصاات مع امرؤوسن - لتوضيح ا
ربتهم ي العملاحلها، فالق  .ئد يرك للمرؤوسن حرية التصرف على ضوء مارستهم و

رية للمر  - از إعطاء أكر قدر من ا ؤوسن ممارسة نشاطهم وإصدار القرارات وإتباع اإجراءات ال يروها مائمة ا
 العمل.

ددة  - اد الواجبات إليهم بطريقة عامة وغر  ا القائد لتفويض السلطة مرؤوسيه على أوسع نطاق وميله إ إس ا
رية وااستقال ي مارسة أعماهم  .حيث يعطي مرؤوسيه امزيد من ا

سلوبيعتقد القائد الذي يتبع  - ر أن التعليمات العامة تتيح للمرؤوس  ا عله يتعلم ا فرصة ااعتماد على نفسه، كما 
ليله وتقييمه مراجعته للعوامل والظروف ال ، كيف يقيم نتائج عمله وكيف يصدر قرارات قريبة إ الصواب من خال 
اذ القرار .  أحاطت با

 1:القيادة الحرة العيوبمزايا وعيوب  -3

  :سلوبهذا مزايا القيادة الحرة ذ العوامل ا  :عدة مزايا شريطة توفر بعض العوامل امساعدة، من 

يث يفوض القائد  - رة وااختصاص وأن تكون كفاءهم عالية،  أن يكون امرؤوسن على قدر كبر من امعرفة وا
م مكلفون فسهم  السلطة، و بأداء ميع امهام والواجبات دون تدخل القائد، وذلك لعلمهم الواسع مهامهم وثقتهم ب

ة عن  ا ملهم امسؤوليات ال م و م حيث سيبذلون قصارى جهد حها هم قائد العمل كافة، واستجابة للثقة ال م
 إثبات جدارهم.

سن القائد اختيار من سيفوض إليه السلطة من بن - ميع  أن  سلوب ا يائم ا ذا ا موعة العاملن إذ ا شك أن 
دافه.  ظيم وأ  بل فئة متخصصة وملتزمة بأعباء الت

دما تكون الظروف أو امواقف مائمة كأن يطبق ي امؤسسات العلمية ومراكز  - سلوب فعاا ع ذا ا مكن أن يكون 
عهم البحث وامستشفيات حيث يكون أغلب العاملن من الع لماء والباحثن ودكاترة الذين ترك هم حرية العمل فقد م

وياهم ي حال تدخله ي أعماهم.  القائد من القيام ما يتوجب عليهم عمله ويضعف مع

ذا ا - اات التالية:سيكون   لوب فعاا ي ا
                                                   

مود العودة الفاضل، علي عياصرة  1 مد   .133 -132  ص  ص ،مرجع سابق، 



وأنماطهاللقيادة  مدخل نظري                                                          اأولالفصل   

 

 

34 

 .رة  توفر درجة عالية من الدافعية للعمل وامهارة وا

 دما يكون العمل روت  ي ومألوف للعاملنع
 :ي:وتتمثل عيوب القيادة الحرة 

موعات العمل حيث ا - ظام ي  رة إ سريان الفوضى وعدم وجود الضبط وال قائد يوجه ويرشد يوجد  تؤدي القيادة ا
موعة العمل ويتابع العمليات ذا ما يؤدي إ تفكك  ها .، و  وفقدان روح التعاون فيما بي

سق وامدير وبالتا انصرافهم عن العمل إ اللعب واللهو وقد يسيطر يصيب أعضاء  - اجموعة باملل لعدم وجود ام
عهم من ذلك. عضاء من ذوي السلطة والقدرة على اآخرين لعدم وجود رادع م  بعض ا

ماط من حيث نتائج العمل وا يبعث على احرام اجموعة لشخصية - مط من أقل ا ذا ال  القائد. يعد 

مط غر فعال ي اجاات التالية : - ذا ال  يكون 

 . ي حالة نقص الشعور بالعمل كفريق بن أفراد اجموعة 
  داف دما تكون ا  للمجموعة.غر واضحة ع
 . خفضة من امهارات وامعرفة بن أعضاء اجموعة   ي حالة وجود درجة م
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 اأولالفصل  خاصة

ذا الفصل تج ما م عرضه ي  على  القائدقدرة  إى راجع ذلك، و فعالةأداة توجيه  ةالقياد أن مكن أن نست
وانب بن التكامل قيق ظيمية ا داف، إى لوصولل اإنسانيةو  الت للعمل حماس  استمالتهمو  امرؤوسن على التأثرو  اأ

اع.و  رضا عن وثقة إجاز اأعمال امكلفن ها  اقت

ظريات  ذ القيادة ومن بن موضوع تعى عديدة نظريات ظهرت قدول          الباحثون حاول حيث السمات نظريةال

ظرية الكذلك و ، قائد يتمتع ها  الوالصفات  السمات إى الوصول خاها من تمام بسلوك ية وال تركز على سلوكال اا
اء مارسته العمل تلف  الظروفوال تركز بأن  ةاموقفي ظريةوال القائد اإداري أث لق القادة وأن نوعية القادة  ي ال 

ا باختاف الظروف وامواقف ال يواجهوها ديثة ي جال  ظرياتح ظهور ال ،وغر ديثة للقيادة بسبب التغرات ا ا
ذ ا ظرياتاإدارة من   التبادلية.القيادة التحويلية والقيادة  ل

ا أن كل من  القيادة أماط خص فيما أما مط وعيوب هله ميزات قيادةال أماطمط من فقد احظ د اختيار ال ه، وع
ارهم وخراهم وشخصياهم أنفسهمالقادة  سفةخذ بعن ااعتبار فلالقيادي يؤ  اختيار  عتمدي ذلك إى اإضافة، بو

مط  و أو البيئة وكذلك امرؤوسن على ال ظمة ي السائد ا  ي تكمن القائد مهارة فإن القيادة أماط اختلفت ومهما، ام
اسب اأسلوب معرفة اختيار اسب للموقف ام  القائد جاح ويتوقف اأفراد، سلوك على إجابيا تأثرا به يؤثر الذي ام

دافتحقيق لبغية وصوله  وذلك امواقف امختلفة مع القيادة أماط استخدام ي امرونة على ظمة. اأ    ام
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 الفصل الثاني  تمهيد

من أكر التحديات الي تواجهها امؤسسات الصحية اليوم، كيفية اارتقاء مستوى اجودة، فقد أصبحت جودة 
على إشباع رغبات امرضى وذلك عن  امؤسسات الي تقدمها ةزمة تزداد أميتها بازدياد قدر اخدمات الصحية ضرورة ا

إى تقدم خدمات صحية ذات جودة، من تسعى امؤسسات الصحية ، لذا فطريق تلبية متطلباهم واحتياجاهم وتوقعاهم
 أجل رفع مستوى اأداء ي الرعاية الصحية وكسب رضا امريض.

ية  ذا الفصل سنحاول التطرق إى ما ية جودة اخدمات الصحية م  ومن خال  اخدمات الصحية و إى ما
 .العاقة بن اأماط القيادية وجودة اخدمات الصحية
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ية الخدمات الصحية :اأولالمبحث   ما

دمات أصبحت م اجتمع، حياة ي مهما دورا تل الصحية ا يته، ي وتسا الة اارتباطدقيقة  إها بل رفا  با

دمة فمستوى ،وااجتماعية ااقتصادية  اإطار ذا ي لفه، أو تقدمه مقياس مدى ي ما تمع ي امقدمة الصحية ا

ا  . الصحية للخدمات التطرق ارتأي
 الخدمة وخصائصها: تعريف اأولالمطلب 

صائص الركيز مع بعضها ذكر سيتم أنه إا للخدمة، التعريفات من العديد التسويق أدبيات أظهرت لقد  على ا

صائص ذ كافة يشمل دد تعريف لوضع اولة ي التعريفات هذ امشركة  .ا
 :تعريف الخدمة -1
ديد تعريف للخدمة، و اختلفت وجهات نظر   انبالكتاب ي  ذا ا اولت  اءا على ذلك التعاريف ال ت   تعددت ب

درج بعضها:       وفيما يلي س
 دمة  تعرف فعة يقدمها طرف ما لطرف آخر، وتكون أساسا غر  : " أهاعلى ا از أو م أي نشاط أو إ

تج مادي ملموس                  ها أية ملكية، وأن انتاجها أو تقدمها قد يكون مرتبطا م تج ع ملموسة وا ي
1.أو غر  ملموس" 

 

  افع دمة على أها: "اأنشطة أو ام معية اأمريكية للتسويق ا ال تعرض للبيع أو تقدم مرتبطة مع بيع عرفت ا
 سلع".

  ر دمة  Skinnerعرف سكي افع للمستفبأهاا تج غر ملموس يقدم ام جهد بشري  استخداميد نتيجة : "م
، و أ افع حيازة شيءآ تج عن تلك ام       2مادي ملموس".  وا ي
 افع مباشرة للمستهلك  ومكن أي توج غر ملموس يقدم فوائد وم دمة على أها: "عبارة عن م ضا تعريف ا

ددة   ة و تيجة لتطبيق أو استخدام جهد أو طاقة بشرية أو آلية فيه على أشخاص أو أشياء معي    3".ك
اء على ما تقدم من التعاريف السابقة مكن أن         تج تعريف ب دمة  نست تج غر ملموس قد  بأها عبارة عنا م

تجا يرتبط أو ي تج مادي، وا ي افع وفوائد ل رتبط م قيق م ها أي ملكية وهدف إ   لمستهلك.ع

                                                   
شر و  ااكادميون ،الجودة الشاملة إدارة، أمد يوسف دودين 1  .             51، ص2014عمان، اأردن، ، 1طالتوزيع، لل
شر و التوزيع، ط الخدمات، تسويق، فريد كورتل  2 وز  العلمية لل  .                                                66، ص2009، عمان، اأردن، 1دار الك
اج، مر حسن عودة، 3  شر والتوزيع، ط ،تسويق الخدماتعلي توفيق ا  .                               42، ص2011، عمان، اأردن، 1دار اإعصار لل
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 خصائص الخدمة: -2

دمة تتميز ا صائص ا ها نذكر السلعة عن ميز  :م

 )عل عامل  :الخدمة غير ملموسة )الاملموسية ذ الصفة  يع أنه ا مكن مسها أومها أو ح رؤيتها، 
ا حسب  دمة امطلوبة وفقا للوعد بتوفر صل امستفيد على ا دمية، فقد ا تجات ا امخاطرة مازم للم

ة .  1خصائص معي
 دمة بشخص مقدمها وعدم القدرة على فصلها )أي تزامن  ارتباطيع  :عدم فصل الخدمة عن مقدمها ا

دمة سواء كان إنسان أو آلة فإنه  اختلفت(، فمهما وااستفادةاإنتاج والتقدم  طبيعة من يقوم بتقدم ا
دمة، يتكامل ي العملية امقدمة ويصبح ط دمة تتطلب ي الغالب رفا ي تكوين جودة ونوعية ا فعملية تقدم ا

 امقدم وامستفيد ي آن واحد. وجود
 دمي من خال اختاف أسلوب اأشخاص  :ااختاف والتعددية في الخدمات توج ا تلف ويتعدد ام

 2باإضافة إ اختاف امكان والزمان. وااستفادةالذين يقومون بعملية اإنتاج والتقدم 
 ها، و مع آخر إن درجة  :عدم القابلية للتخزين زي فضت فرصة  فكلما زادت درجة الاملموسية للخدمة ا

ائية ا مكن حفظها على شكل  دمات ذات طبيعة ف ائية كثرا. فا الاملموسية تزيد أو ترفع من درجة الف
خفضة نسبيا أ ذا ما جعل تكلفة التخزين م دميةزون و    3.و بشكل كامل ي امؤسسات ا

  ولكن الباحثن   الملكية:عدم ، ا أعا حصرة بالسمات اأربعة السابقة ذكر دمات م لقد كانت خصائص ا
ق  ه من التمتع  ها مستخدمها وا مك تفع م دمة ي طلق مرراها من كون ا اصية ال ت ذ ا أضافوا 

4ملكيتها.
 

 

 

 

                                                   

هج تطبيقي ،عبد العزيز أبو نبعة1  شر والتوزيع، ط ،دراسات في تسويق خدمات متخصصة: م  .     26،  ص2005، عمان، اأردن، 1 مؤسسة الوراق لل
شر و التوزيع، ط ،تسويق الخدمات و تطبيقاتهاخليل امساعد،  2 ج لل ا  . 49 -48 ص  ، ص2003، عمان، 1دار ام
شر والتوزيع، ط ،الخدمات تسويقاي حامد الضمور،  3  .                                                                                                                 29ص ،2008، عمان، اأردن، 4دار وائل لل

4
يم معاصرة :التسويق ثامر البكري،    شر  ،أسس ومفا  .220، ص2006والتوزيع، عمان، اأردن، دار اليازوري العلمية لل
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 اله المطلب الثاني: تعريف الخدمة الصحية والخصائص المميزة

صائص امميزة ها دمة الصحية م إ ا ذا امطلب إ تعريف ا تطرق من خال   س

 تعريف الخدمة الصحية: -1
ها: تعاريفاك عدة   للخدمة الصحية نذكر م

 دمة تعريف اجات إشباع على تعمل ال الوظائف من موعة " بأها الصحية ا  بالبقاء امرتبطة البشرية ا

 وااجتماعية والتعليمية ااقتصادية، كالوظيفة للمجتمع اأخرى بالوظائف  وترتبط مباشر، بشكل وااستمرار

ا  الدعم توفر طريق عن البيئي التكيف على )امريض( القدرة للمستفيد يث تعطي مباشر غر بشكل وغر

فسية البيئية لقدراته سية وال ه ما وا  ."امطلوب اأداء قيق من مك
 دمات الصحية دمات موع " بأها تعرف ا ذ للمريض تقدم ال ا  غاية وا امؤسسة الصحيةإ  وصوله م

ها خروجه ها يهدف وال ووقائية وعاجية تشخيصية خدمات من م  حالتها إ وإعادها الفرد سن صحة م

 1."الطبيعية
  دمة الصحية صل عليها  أهاعلى  أيضاتعرف ا افع الصحية ال  موعة ام امستفيد مقابل دفع من معن " 

دمة" إول ملكية السلع امساعدة  وباستخدام سلع مساعدة ولكن ا  2.امستفيد من ا

 موع دمات الصحية بأها " ذ اأمراض بعد  عاج أو أمراض من الوقاية و اموجهة اأنشطة تعرف ا
يلية ال قد يتطلبهحدوثها م   3.ا استكمال التخلص من آثار امرض"اأنشطة الـتأ

تج تعريف مكن سبق ما خال من دمة أن نست دمات أهاب الصحية ا  الصحية امقدمة ي امؤسسات ا

هات ي أو اخ...، صحي وامركز  كامستشفى، امختلفة سن صحة ا  ي تسهم وال الفرد واجتمع، ال هدف إ 
تهم حاات امرضى تشخيص يلهم ومعا  سامة وصحة على احافظة إ وتسعى امختلفة، اأمراض من ووقايتهم وتأ

سمية اإنسان ها. والعقلية ا سي  و

                                                   
1
ة في دراسية  حالة ( الصحية الخدمة جودة ضمان أجل من المعلومات تقانة استخدام الرزاق،  عبد نبيل أاء   ة مستشفيات من عي  لة ،)بغداد مدي

 .287ص ،2012 العراق ، ، 90 وااقتصاد، العدد اإدارة
2
ة عثمان يوسف،    شر والتوزيع ، ،وااجتماعي التسويق الصحيردي ج لل ا  .98 ، ص2008عمان، اأردن ،  دون طبعة،دار ام

3
 العلوم لة ،(للوادة التعليمي العلوية مستشفى في استطاعية دراسة ) الصحية الخدمة جودة في الداخلية البيئة تحليل ، تأثيرأمد اإله عبد يوسف  

 . 162  ص، 2013 ،70العدد ، 19واإدارية،اجلد  ااقتصادية  
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 خصائص الخدمة الصحية:  -2

ي الاملموسية وعدم فصل ا إ باإضافة صائص السابقة امميزة للخدمة عامة و عن مقدمها  دمةا
دمات لكية، عدم اموااختاف وعدم القابلية للتخزين ا من ا دمة الصحية عن غر ، توجد خصائص أخرى ميز ا

ها:  1نذكر م

فعة قيق إ من خال تقدمها وتسعى للجمهور، عامة امستشفيات بكوها خدمات تتميز - ومختلف  عامة م
ها. هات واأطراف امستفيدة م  ا

دمات الصحية بكوها تتميز - ودة من عالية درجة على ا وشفائه، لذلك فان معيارية اأداء  إنسان ياة مرتبطة أها ا
ضع إ رقابة إدارية وطبية  .للخدمة الصحية تكون عالية و

كومية سواء كانت  واأنظمة خاصة بالقوانن وامستشفيات عامة الصحية تتأثر امؤسسات -  للقطاع أو لدولةل تابعةا

اص.  ا

ظمات ي - اذ قوة تكون عموما، اأعمال م اإدارة، ي  مثلون قمة أشخاص موعة أو واحد شخص بيد القرار ا
موعة اأطباء. الصحية ؤسساتام القرار ي حن توزع قوة موعة اإدارة و  بن 

دمة على الطلب بلتذبذ نظرا - دمة تقدم يستوجب اأمر نفإ اموسم، أو اأسبوع أو اليوم ساعات ي الصحية ا  ا

الصحية  مؤسسة، ان ي ذلك إخفاق ي مهمة اتاجها من تقدمها عن ااعتذار مكن ا أنه لطالبيها، الصحية
 اإنسانية.

 
 
 
 
 
 

                                                   
1
اة العامري،     شر والتوزيع،ط ،تسويق الخدمات الصحيةفريد كورتل، درمان سليمان صادق،  وز امعرفة العلمية لل   ،ص2012، عمان، اأردن، 1 دار ك

 .87 -86  ص
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  الخدمات الصحية أنواع: ثالثالمطلب ال

ها  يفات للخدمات الصحية نذكر من بي  مايلي:اك عدة تص

ف :اأولالتقسيم  دمات تص ظم حسب اغلب الصحية ا دمات الصحية  ما:إ نوعن  العامية الصحية ال ا
 1الشخصية، وخدمات عامة، وفيما يلي عرض موجز لذلك:

دمات الصحية  الصحية الشخصية: الخدمات -1 يلية أو العاجية أو الوقائية ويقصد ها تلك ا  كخدمات   التأ

دمات  امخر ، وخدماتالشخصية التشخيص والعاج والرعاية فسية، والتمريض.....، وتتضمن ا واأشعة، والرعاية ال
ا فيما يلي: دمات نوجز تلفة من ا  الصحية الشخصية أنواعا 

دمات ال ا خدمات الرعاية الخارجية: - ي ا ذا إيوائية رعاية أي على تشتمل و وع للمستفيدين، ويقدم   من ال

دمات اصة، اأطباء عيادات ي عادة ا ارجية العيادات أو ا  ي أو به، أو ي قسم الطوارئ املحق للمستشفى، ا
 مراكز العاج الطي. ي أو اأولية، الرعاية مراكز

دمات الصحية اإيوائية أو ااستشفائية ال خدمات الرعاية الداخلية في المستشفيات: -  تقدم يقصد ها ا

 امستشفيات العامة أو التخصصية، بقصد التشخيص والعاج لفرات قامة يالصحية اإ حالتهم تقتضي للمرضى الذين
ة.    معي

ارجية،  خدمات الرعاية الطويلة اأجل: - مع بن مطي الرعاية السالف ذكرما: الرعاية ا دمات ال  ي ا و
ها واأخرى اإيوائية. وتتجاوز مدة الرعاية غالبا ثاثن يوما، وأغلب امستفيدين  من يعانون الذين اأشخاص م م

دمات أشكال ة، كا فسية الصحة مستشفيات ي امقدمة اإعاقة واأمراض امزم ة فضا عن تلك  دورو  ال قا ال
دمات زلية، التمريضية الرعاية أخصائيو يقدمها ال ا امؤسسة لأشخاص الذين ا تقتضي حالتهم الصحية البقاء ي  ام
اجة للرعاية. الصحية هم   لك

ي خدمات الصحة العامة: -2 دمات و ن صحة ماية تستهدف ال ا  عادة الدولة واارتقاء ها، وتتو امواط

دمات ، ذا تقدم مسؤولية وع من ا  تشتمل على اأنشطة التالية: وال ال

 اأمراض امعدية. مكافحة -

                                                   
1
 .26-24 ص ، ص2004معهد اإدارة العامة، الرياض،  ،إدارة الرعاية الصحيةاأمدي،  عايد بن طال  
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وانب مراقبة - فايات  كسامة البيئة، صحة ي امهمة ا ة ميا الصرف اهواء والغذاء واماء، والتخلص من ال ومعا
 الصحي...اخ.

 والطفولة. اأمومة رعاية على امباشر اإشراف -
  .العامة الصحة ميدان الصلة ذات امخرية بالفحوص القيام  -
ن توعية - دمات الصحية امتاحة من امثلى ااستفادة وبأوجه السائدة الصحية بامشكات امواط  .ا

ظيمية واللوائح التشريعات وضع - طط وااسراتيجيات والسياسات والضوابط الت فاظل تكف ال وا  صحة على ا

ن يتهم امواط  .ورفا
دمات تقسيم مكن كما الثاني:التقسيم  ي   خال من الصحية ا :الوظائف ال تقوم ها امستشفيات و  1 كالتا

درج الخدمات الطبية: -1 دمات من العديد تها وت  :ا
تص السريع:أو العاج  اإسعافات - ة و اات معا  بامؤسسة الصحية. امريض إقامة تتطلب ا ال البسيطة ا
وع ذا ويتطلب العمليات الجراحية: - دمة من ال ة لفرة الصحية بامؤسسة امريض إقامة ا راحة، تبدأ قد معي  قبل ا

راحة وهيئته طبيا امريض على لإشراف وذلك  .إجراء ا
دمة ذ وتتعلق العاج تحت إشراف طبي: -  وإشراف مستمر إقامة تطلبي طي لعاج ضعون الذين بامرضى ا

 . الصحية بامؤسسة
وع ذا ويقدم الطبيعي:العاج  -  ي شكل يتم حيث اأحيان، أغلب ي واأعصاب العظام مرضى العاج من ال

ية، فرات على ددة جلسات تاج زم  .خاصة ومعدات أجهزة و
دقية )مساعدة(: -2 ي خدمات موجهة  خدمات ف دمات التالية:و تها ا درج   بطبيعتها مرضى العيادة الداخلية، وت
ظافة عمليات وترتيب اموجودة والتجهيزات الغرف على باإشراف وتتعلق خدمات الغرف )المبيت(: -  .ها ال
ا يقوم خدمات تقديم الوجبات الغذائية والمشروبات: - للمرضى العيادة  وتقدم امؤسسة الصحية مطبخ بإعداد

 .امقيمن( الداخلية)
زاء لأغراض ليس الغسيل دمات امؤسسة تقوم حيث خدمات الغسيل: -  للمفروشات امؤسسة ولكن الشخصية لل

اصة وامابس  .واممرضات باأطباء ا
تص :ااستقبالخدمات  -  القسم امختص إ وتوجيههم عليهم امبدئي والكشف امرضى باستقبال الوظيفة ذ و

اصة البيانات وإثبات امرضية، للحالة طبقا  .مبدئية سجات ي هم ا
                                                   

1
امعية، الدار ،العاجية والوحدات المستشفيات عن المحاسبة راضي، سامي مد   درية، ا  .21-19ص ، ص2007مصر،  اإسك
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درجالخدمات اإدارية والمالية:  -3 دمات اإدارة اجموعة ذ ت وي  :مثل التقليدية ا

دمات -  .العامة بالعاقات امتعلقة ا
دمات -  البشرية. باموارد امتعلقة ا

دمات -  .والتمويل باحاسبة امتعلقة ا
دمات -  .وامخازن بامشريات امتعلقة ا
دمات - ظيف. بالصيانة امتعلقة ا  والت

ف كماالتقسيم الثالث: ي  Gooffry يص موعة من امؤشرات و ادا إ  دمات الصحية است :ڤوفري ا
1 

وع حيث :ااعتمادية حيث من -1 دمات تت ادا الصحية ا ا إ إست  املموسة مثل التحاليل السلع على اعتماد

راحة، أو امخترية اك اأشعة أو ا صر تقدمها على أخرى يعتمد خدمات و فسي البشري كالعاج الع  تشخيص أو ال

 .امرض

راحية وسحب الدم العمليات مثل :ومقدمها الخدمات الصحية من المستفيد من كل حضور حيث من -2  .ا

دمات  تشبع فقد :الحاجة نوع حيث من -3  الطبيب أو عيادة ي الشخصي الفحص مثل فردية الصحية حاجةا

اجة افع حزمة إ ا اية اإطعام خدمات تقدم حيث امستشفى ي الرقود مثل م  .امستشفى ي ميع الراقدين والع

داف حيث من -4 دمات مقدمو تلف حيث  :الصحية الخدمات مقدمي أ ية ي الصحية ا دافهم )الر  أو أ

ية(، اصة والعامة(، الصحية) امؤسسات املكية حيث ومن الار داف التسويقية حيث الرامج من ا  مستشفى واأ

تلف عن تلك خاص داف امستشفيات ي امطبقة الرامج وال   .لتحقيقها ال يسعى عامة، واأ

 

 

 

 

                                                   
1
ة    .100 -97 ص ص ،مرجع سابق يوسف، عثمان ردي
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ية المبحث الث  جودة الخدمات الصحيةاني:  ما

دمات جودة إن م من تعتر لعمائها امؤسسة تقدمها ال ا  ها، اأداء الكلي كفاءة على امؤثرة العوامل أ

 فتحقيق لذلك جودة خدماها امؤسسة تطور أن ويتوقعون أفضل جودة مستويات ي دائما العماء يرغبون أصبح وقد

ودة ذا امامؤسسة، لذا  اح يضمن ا تطرق ي  ودة إ  بحثس ي  دمة الصحية وإ التطور التار مفهوم جودة ا
دمات الصحية م إ ضوابط دمة الصحية  ا دمة وأبعاد والعوامل امؤثرة ي جودة ا داف جودة ا وإ أمية وأ

دمة الصحية.  الصحية وإ قياس جودة ا

 : مفهوم جودة الخدمة الصحيةاأولالمطلب 

دمة الصحية ودة م إ جودة ا ذا امطلب إ تعريف ا تطرق من خال   :س

 الجودة:تعريف  -1
ودة ،ميزنا وجود العديد من    ا على اأدبيات امختلفة امتعلقة با  للجودة تعريفل الباحثن  إسهاماتمن خال اطاع

 عن دقيق وتعبر موضوعية من اتصفت ما اإداري وذلك الفكر على نفسها فرضت ال التعريفات بعض اك أن إا

ودة ونذكر مفهوم ها ا :يلي ما م
 1 

  ودة تعرف ي الفرق بن  للخدمة العماء توقعات للخدمة مع الفعلي اأداء تطابق لدرجة معيار" بأهاا أو 
 ."توقعات العماء للخدمة وإدراكهم لأداء الفعلي ها

 ودة وتعرف الية متطلبات تتجاوز أو تلي "بأها ا  ."وامستقبلية الزبون ا
 معية وتعرفها صائص الكلية الصفات بأها للجودة اأمريكية ا تج وا دمة أو للم  على قدرها تعكس ال ا

رية تلبية اجات الظا ية ا  .والضم
  " اهادفة إشباع احتياجات العميل" اإجادةدرجة وتعرف أيضا بأها. 

  وقد عرفها جورانJuran  دمة أو السلعة مائمة لاستخدام  بأها " امائمة لاستخدام، أي كلما كانت ا
 2".كلما كانت جيدة

                                                   
1
ر نور مد    سة)درااجعينر المرضى والم نظر وجهة من السودان في الحكومية المستشفيات في الصحية الخدمات جودة قياس، القادر عبد أمد الطا

 .903 ص ،2015 اأردن،، 1اجلّد، 4 العدد ،اأعمال إدارةي  اأردنيةاجلة  ،(الخرطوم بواية الكبرى التعليمية المستشفيات على ميدانية
 
2
مية  املتقى الوط حول: ،الشاملة لضمان جودة الخدمات الصحية في المستشفياتإدارة الجودة بن نافلة قدور، مزريق عاشور،    ودة الشاملة وت إدارة ا

ر مواي ، سعيدة،   .7، ص 2010أداء امؤسسة،جامعة الطا
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ودة تتمثل ي ونستخلص ما سبق  صائصأن ا دمة  موع امواصفات وا تج أو ا امقدمة من طرف امتعلقة بام
  ه.توقعاتالعميل و ومدى قدرها على تلبية حاجات امؤسسة 

 جودة الخدمة الصحية:  -2

ميع، ويرجع  اد تعريف هذا امفهوم يتفق عليه ا دمات الصحية، فان من الصعب إ ودة ا سبة  بال
دافهم. تماماهم وأولوياهم وأ تلف باختاف ا ضع لتقدير اأفراد، و ودة   ي اأساس إ أن مفهوم ا

دمات الصحية، نرى من الضروري التفريق بن مفهومن وما:وقبل التطرق مفهوم جودة   ا

 :صب تركيز الرعاية الطبية على مراجعة العمليات الباثولوجية، وتتضمن التشخيص امبكر  الرعاية الطبية ي
اجة، ولذا فهي تركز على امرض وامامح الطبية لعمليات الرعاية. د ا يل الطبيعي وذلك ع  وإعادة التأ

 :ع، رعاية امريض، الرعاية الطبية،  الرعاية الصحية و ابعد أها تشمل أنشطة ام ب الرعاية الصحية إ ما  تذ
دير باإشارة أن مصطلح   ياة بصفة عامة. وا يل ااجتماعي. فالرعاية الصحية تركز على جودة ا إعادة التأ

 1ريض.الرعاية الطبية و الرعاية الصحية يشمل مفهوم رعاية ام

دمة الصحية Donabedianحدد   ودة ا تلف دونابدين مفهوم  اأطراف امتعددة امشاركة  باختاف حيث 
دمات الصحية وتتمثل ي:  ي عملية إنتاج وتقدم ومويل واستهاك ا

دمة الصحية تع - اصر أفضل توظيف امستشفيات مدراء جودة ا ية والتسهيات البشرية الع  ومعدات( وأجهزة )أب

دمة  الصحية. لتقدم ا
ودة - سبة تع وا تمام والركيز من قبل  باحرام تلقي رعاية تتصف بامودة ومعاملتهم للمرضى بال ور ا والشعور بأهم 

دمات. ذ ا تجي ومقدمي   م

م. جهزةواأ وامعدات الطبية وامهارات امعارف مستوى مكن من أعلى توفر لأطباء وتع -  2دمة مرضا
ظر وجهات تعدد ماحظة مكن السابقة التعريفات خال من ودة تعريف حول ال دمات ا  فقد الصحية، ي ا

قق مصلحته دم الذي بالشكل طرف كل عرفها دمة جودة فامريض يصف .رضا و الرعاية ال يرغب  تقدم بأها ا

                                                   
1
مد عدمان،    شر والتوزيع، عمان ، اأردن،  ،مداخل في اإدارة الصحيةمريزق   .54 -53  ص ، ص2011دار الراية لل

2
شر والتوزيع، ط ،إدارة المستشفياتفريد توفيق نصرات،     .396  ، ص2014، عمان، اأردن، 1 دار امسرة لل
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صول عليها، دمة للمرضى من خال توفر امعارف وامهارات الطبية  تقدم بأها ضرورة  اأطباء  يصفها حن ي ي ا ا
 ، ما واأجهزة مستوى عا  للموارد. اأمثل ااستغال بأها امدراء يصفها بي

 
قق أقصى استفادة للصحة العامة من  Nakijimaتعريف ناكجما  - يات الطبية بأسلوب  ي تطبيق العلوم والتق  "

 1دون زيادة التعرض للمخاطر".

اعا مقدميها وأكثر إرضاء  - اا وأكثر إق وتعرف أيضا على أها "تع تقدم خدمات صحية أكثر أمانا وأسهل م
ابية إ يث تتولد للمجتمع نظرة ا ها    الرعاية الصحية".للمستفيدين م

ها باستمرار ما يلي احتياجات  - سي وتعرف أيضا بأها " أسلوب لدراسة عمليات تقدم خدمات الرعاية الصحية و
از اأعمال من قبل أفراد عاملن ذوي مهارات عالية كرسوا نفسهم ومهاراهم  م ، باإضافة إ أها ا امرضى وغر

م".لتقدم خدمة ذات جودة عالي  2ة مرضا

دمة الصحية " اجموع العام للخصائص وامميزات ال  Glynn & Perkinsيشر ) - ( بركن وڤلن بان جودة ا
دمة الصحية والطريقة ال تقدم فيها وامؤثرة ي قابليتها إشباع حاجات ومتطلبات الزبون  تج الصحي أو ا متلكها ام

سارة ". )امريض( وبأقل كلفة مع تقليل نس   3بة التلف أو ا

ة  - دمة الصحية " التماشي مع امعاير واأداء الصحيح بطريقة آم ظمة الصحة العامية فقد عرفت جودة ا أما م
اات امرضية، نسبة الوفيات،  يث تؤدي إ إحداث تأثرات على نسبة ا ومقبولة من قبل اجتمع وبتكلفة مقبولة 

 4ة".واإعاقة وسوء التغذي

تج من التعاريف السابقة أن: دمة جودة نست سلوب أو الطريقة ال هدف إ اأي عبارة عن  الصحية ا
دمات كاأطباء  ذ ا دمات الصحية للزبائن )امرضى( إشباع حاجاهم ومتطلباهم من طرف مقدمي  تقدم ا

                                                   
1
مود ذياب،     .217 ، ص2009، عمان، اأردن، 1 دار الفكر ناشرون وموزعون، ط ،إدارة المستشفيات والمراكز الصحية الحديثةصاح 
 2

اب ،     ليلي، رياض ميل و سيب ا اثر الملموسية في جودة الخدمات الصحية: دراسة استطاعية أراء العاملين في مجموعة مختارة من أاء ا
وى امعة،العراق،40مركز الدراسات امستقبلية ، العدد ،مستشفيات محافضة ني دباء ا  .100 -99 ص ، ص2012، جامعة ا

3
 .163  د، مرجع سابق، صأم اإله عبد يوسف  

4
ة،    مد الطعام يمر،  يم وتطبيقات(عبد العزيز  ات الحديثة في إدارة المستشفيات)مفا مية اإدارية، ط، ااتجا شورات امؤسسة العربية للت ، 2 م

رة، مصر،  .191 ، ص2014القا
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ال الرعاية  واممرضن وإدارين.....اخ الذين يستخدمون معارفهم ية ي  ية والتق م العلمية والف الصحية ومهاراهم وخرا
 خدمات ذات جودة عالية وبتكلفة مقبولة. لتقدم

دمة الصحية  ودة ا تج تعريف  معيار لدرجة تطابق اأداء الفعلي للخدمة الصحية مع ي عبارة عن ومكن ان نست
 .توقعات ومتطلبات امرضى 

   التطور التاريخي لجودة الخدمات الصحية :ثانيالالمطلب 

ذا امطلب أ تطرق ي  ية احطات مس  :الصحي اجال ي للجودة التار

ودة يرجع تاريخ توي اقبل امياد وإ قانون ح 2000ي اجال الصحي إ عام  ا مو راي ملك بابل، حيث 
دمات تتعلق بتكاليف ورسوم اإنسانقانونه على أقدم قوائم عرفها  ودة امقدمة والذي مع بن ا وتكلفة الرعاية  ا

راحية والتقصر واإمالالصحية   وداً خاصة بالعقوبات امرتبطة باأخطاء ا  .كما تضمن قانون مو راي ب

ة يس وي القرن الرابع قبل امياد وضع أرسطو قانوناَ يؤكد أنه ا   مح لأطباء بتغير طريقتهم ااعتيادية ي امعا
م أفضل ما مكن  إا ي ظروف قصوى. وي عصر اإغريق طلب أبو قراط من تاميذ أن يقسموا على أن يقدموا مرضا
كم مارسة  ة  ية معي ية إ تأسيس وترسيخ قيم وتقاليد مه لفية التار ذ ا تقدمه من رعاية. وقد أدت 

ة اضر الطب مه ذ عصور ما قبل التاريخ وح عصرنا ا  .م

ضارة امصرية القدمة على بعض معاير اممارسات  امس قبل امياد احتوت كتب "توت" ي ا وي القرن ا
ذ  راف عن   امعاير جرمة تستوجب العقاب.الطبية، حيث عد أي ا

ديث أدى إنشاء الكلية اأمريكية للجراحن عام  ال 1913وي العصر ا ـ إ حدوث تطورات رئيسية ي 
راحية وإعداد واالتزام ما يعرف بروتوكوات العاج سن التوثيق لإجراءات ا  . جودة الرعاية الطبية من أمها 

اأمريكية للجراحن وعدد من اهيئات اأخرى لتشكل ما يعرف باهيئة امشركة  ذا وقد انضمت الكلية  
سن1951اعتماد امستشفيات عام  ودة م وال تابعت حركة  ددة  ا ي امستشفيات وذلك بوضعها لضوابط 

ظمات الصحيةلأداء ي   .ام
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سن       ودة وقد تتابعت جهود  ركها  ا م أعماه لتصل إي القطاع الصحي  ي فكرة أ ودة معايرا و وعية  ا ال
ودة أو توكيد يات اميادية ا يات والثماني  1.ي السبعي

يم إدارة   ات اميادية انتشرت مفا ودة ي التسعي د إ امبادئ ال وضعها   الشاملة ا وال تست
ودة خراء غ ا رب العامية  ،وجوران ،أمثال دمي اعي ي اليابان ي أعقاب ا وكروسي وال بدأ تطبيقها ي القطاع الص

ياً إ القطاعات اأخرى ما فيها دمات الثانية م امتدت تدر  عام وم استخدامها ي اجال الطي يالصحية.  ا
ودة الشاملة إ زيادة اإنتاجية وخفض التكاليف وتقدم  1987 دفت إدارة ا ي الوايات امتحدة اأمريكية، و

ودة الشاملة من  شاطات ال تقوم ها امؤسسة، وقد عرفت إدارة ا تجات بأفضل نوعية، وتشمل كافة ال خدمات وم
ودة اأمريكي على أها  ذا ري إسراتيجي متكامل يسعى لتحقيق رضا الزبون أو امريض نظام إدا"قبل معهد ا ولتطبيق 

صصاهم ويعتمد على اأساليب الكمية  ب مشاركة ميع العاملن ي امؤسسة مختلف مستوياهم اإدارية و ظام  ال
 2."لتحسن العملية اإدارية بشكل مستمر

  الخدمة الصحية والعوامل المؤثرة في جودة بعاداأ: المطلب الثالث

دمة الصحية وا العوامل  ا للتعرف على جودة ا ذا امطلب إ اأبعاد ال يتم اعتماد تطرق من خال  س
 امؤثرة 

 أبعاد جودة الخدمة الصحية: -1

ودة تعتمد ظمات وتوقعاته، وتسعى الزبون إدراك على ا  ال امعاير على التعرف طريق عن التوقعات تلبية إ ام

دمة على جودة الزبائن ها كم دمات ودة كدائل امستخدمة وامعاير اأبعاد ابرز ومن هم، امقدمة ا  ا

 :يلي الصحية ما
 :ي ااعتمادية صول ي عليها اعتماد ومدى امؤسسة الصحية ي العميل ثقة درجة عن تعر و على  ا

دمات صر ذا ويعكس يتوقعها ال الطبية ا دمات  بتقدم الوفاء على امؤسسة الصحية قدرة مدى الع ا
صول إجراءات وسرعة سهولة ومدى والكفاءة، الدقة من عالية وبدرجة للعماء، احددة امواعيد ي الطبية  ا

دمات تلك على اصر ي اجموعة ذ وتتلخص .ا مسة الع  التالية: ا
                                                   

1
شر والتوزيع، ط ،اإدارة الصحية وفق نظام الجودة الشاملةنور الدين حاروش،     .167 ، ص2012، عمان، اأردن، 1 دار الثقافة لل

 
2
مود ذياب،     .218 ، صمرجع سابقصاح 
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دمة تقدم ي الوفاء -  احدد. اموعد ي ا

رص -  العميل. مشكات حل على امخلص ا
دمة أداء -  التشخيص. ي أخطاء وبدون بدقة ا

دمة تكامل -  التخصصات. وتوافر ا

ين اأطباء ي الثقة -  .وشهرهم وكفاءهم والف
 صول سهلة تكون أن ب :الصحية والحصول على الخدمات الوصول سهولة أمام اأشخاص  ا

تاجيها( اسبن الوقت وامكان ي ) دمة فان مقدم ثانية ناحية احتياجها، من وحال هم ام  أن ب الصحية ا

صول الوصول سهولة وكذلك من مارسيها، شاملة صحية خدمات إ الوصول وإمكانه ميسور يكون  على وا

دمات واأدوية، ومعداها، وسائلها، .مريضه اأخرى الازمة وا
1 

 دمة مقدمي واستعداد ورغبة قدرة مدى تتعلق : ااستجابة  العماء ي خدمة دائم بشكل يكونوا أن ي ا

دمة أداء على وقدرهم د هم ا دمة بالسعادة مقدم يشعر ل، ها احتياجهم ع ماس ا د وا  خدمة ع

دمة مقدم لدى تتوافر ل العميل؟ زية ا ا د لتقدم ا دمة ع .طلبها؟ ا
2  

دمة جودة ال ي ااستجابة وتشمل اصر الصحية ا  التالية: الع
دمة تقدم ي السرعة -  امطلوبة الصحية ا

 اانشغال. درجة كانت مهما امريض احتياجات الفورية ااستجابة -

 امريض. مع للتعاون للعاملن الدائم ااستعداد -

 ااستفسارات والشكاوي. على الفوري الرد -
ها.إخبار  - دمة واانتهاء م  3امريض بالضبط عن ميعاد تقدم ا

                                                   
1
، قسم ،العمومية دراسة حالة المؤسسات الصحبة بالجزائر العاصمة الصحية المؤسسات في الخدمات جودة واقعمريزق،  عدمان    أطروحة الدكتورا

زائر ،  التسير ، جامعة وعلوم ااقتصادية العلوم ، كلية التسير علوم  .57 ،ص2007/2008ا

2
اة    والدراسات، للبحوث مؤتة ،اأردنية الجامعة مستشفى في المرضى درجة واء في الصحية الخدمات جودة ، أثرالضمور حامد اي بوقجاي، ج

 .80، ص2012 ،03 العدد ،27اجلد وااجتماعية، اإنسانية العلوم سلسلة

3
 .174، ص، مرجع سابقنور الدين حاروش  
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 دمة امقدمة ومن يقدمها، وعدم وجود أية  و )الضمان(: أمانا يعر عن درجة الشعور باأمان والثقة ي ا
سيمة واأمن اما والسرية ي التعامات. دمة، وتشمل السامة من اأخطار ا  1اطر أو شكوك مرتبطة با

اصر التالية:   ويشمل الضمان على الع
 . التعامل يالشعور باأمان  -

 . امعرفة وامهارة امتخصصة لأطباء -

لق لدى العاملن -  . اأدب وحسن ا

 . استمرارية متابعة حالة امريض -
اصة  -  .بامريضسرية امعلومات ا

 .دعم وتأييد اإدارة للعاملن أداء وظائفهم بكفاءة -

 صر ذا ويعر :التعاطف  هم، امؤسسة الصحية جانب من والرعاية بالتعاطف العماء إحساس مدى عن الع

تمام ومدى استقباهم وحسن هم، لكل الشخصي اا صر ذا ويعكس م  ي العميل رغبة مدى كذلك الع
صول دمة، مقدمي من متميزة وخدمة خاصة معاملة على ا ظيمية الثقافة أثر البعد ذا يعكس كما ا  الت

دمة جودة بأمية امؤسسة الصحيةب العاملن لدى شعور تكوين ي للمستشفى  التطوير وضرورة امقدمة ا

 2.فيها امستمر
 العوامل المؤثرة في جودة الخدمة الصحية -2

اصر وتدرس تتبع أن إدارة امؤسسات الصحية على دمات جودة تؤثر على أن شأها من ال الرئيسية الع  الصحية ا

اصر ذ وتتمثلامقدمة  : ي الع 3التا
 

ات فهم إامؤسسات الصحية  تاج :المريض توقعات تحليل 1- ا د امرضى ا  للخدمة الصحية تصميمهم ع

هم الوحيدة الطريقة أها امريض توقعات على متفوقاً  التصميم ذا يكون يث  للخدمة عالية جودة قيق من ال مك

 .امقدمة

ي للخدمة امستويات امختلفة بن التمييز خال من امقدمة للخدمة اداركاهم ققوا أن للمرضى ومكن  :و
                                                   

1
 .65، مرجع سابق، صأمد يوسف دودين  

2
مد عدمان    .58ص ،مرجع سابق، مريزق 

3
امعة لة، اأردنية الحكومية المستشفيات في المقدمة الطبية الخدمات جودة أبعاد قياسذياب،  مود صاح    ااقتصادية للدراسات اإسامية ا

 .72 ، ص2012  ،01العدد ،20 اجلد واإدارية،
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دمة من امستوى ذلك :القياسية الجودة -  مثل وال للخدمة احددة أساسا امواصفات مع تتطابق وال امقدمة ا

ودة الذي تتم الوقت بذات  .امؤسسة الصحية بلوغه إدارة مستوى ا

ى :الفعلية الجودة - ودة من الدرجة تلك و  .للمرضى تقدمها ت امؤسسة الصحيةاعتاد وال ا
يالمدركة:  الجودة - دمة ودة امريض إدراك و  امريض إحساس ، أيامؤسسة الصحية قبل من له امقدمة الصحية ا

دمات ودة  .له امقدمة الصحية ا
ي :المتوقعة الجودة - ودة من الدرجة تلك و ا، وجوب امريض يرى ال ا ذا امستوى وجود ودة من و  يصعب ا

دمات اختاف عن فضا العاجية امرضى وحااهم خصائص باختاف تلف إذ الغالب ي ديد  يتوقعون ال ا

ا  .امؤسسة الصحية ي وجود
دما الخدمات: جودة توصيف -2 اسب ضعت أن ب فانه امرضى حاجات امؤسسة الصحية فهمت ع  التوصيف ام

ودة من امطلوب امستوى ذلك قيق ضمان ي للمساعدة دمة ي ا ذا .الصحية امقدمة ا  يكون ما عادة التوصيف و

از ي امستخدمة وامعدات اأجهزة ومستوى وكفاءة امؤسسة الصحية ي العاملن أداء مع مرتبطا دمة إ  .الطبية ا
دما العاملين: أداء -3 ودة معاير امؤسسة الصحية إدارة تضع ع  ي ويتحقق االتزام امقدمة الصحية للخدمة ا

ا فيذ اد تعمل أن ب امقابل ي فإها امؤسسة الصحية ي الطي الكادر قبل من ت اسبة الطرق على إ  تضمن ال ام

اسب اأداء خاها من دمة ودة امرضى تقييم امؤسسة الصحية تتوقع إدارة أن امهم من ، ويكون ..ام  الصحية ا

ا ومكن التوقعات عقانية ذ تكون وأن هم، امقدمة  ا وعودا اإدارة تقدم ا أن الضروري من يكون قيقه، و
 كان. سبب أي ها الوفاء تستطيع
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مية: المطلب الرابع داف أ  جودة الخدمات الصحية وأ

دمة الصحية قيقها جودة ا داف ال تسعى إ  دمات الصحية وا اأ ذا امطلب إ أمية جودة ا تطرق ي   .س

مية جودة الخدمات الصحية:  -1  أ

دمات  من امؤشراتاك عدد  ودة ي ا ذ  الصحية،ال مكن من خاها ااستدال على أمية ا ومن بن ابرز 
ي كاآ  1ي:امؤشرات 

دمة ارتبطت - ودة مع كبر حد إ ا  الرضا مستوى امقاييس لتأشر من عدد اعتماد الضروري من أصبح ح ا

دمة بن الربط خال من امريض لدى امتحقق ذا اأمر امقدمة ا ودة و  ) تسمية عليه أطلق مقياس اعتماد إ قاد وا
Servqual)   دمة ومع جودة ا  ما امستهلك رأي  معرفة وامرابطة امتكاملة من امقاييس سلسلة عن عبارة و

دمة ي أداء من يتوقعه دمة له من امقدمة ا صائص، من عدد وفق قبل مقدم ا  امقاييس ذ أن أخرى وبعبارة ا

دمة من امستفيد يدركه ما بن الفجوة معرفة أساس يقوم على اأبعادة متعدد ر إنمكن القول  وبالتا يتوقعه وما ا  جو

دمة دمات  الصحية يرتكز ا ا من ا ودة ال تتميز ها عن غر  .  اأخرىي درجة ا
ودة تعد - دمة ي ا دمة امريض لدى امتحقق الرضا مستوى قياس ي مهم مؤشر الصحية ا  قبل من امقدمة عن ا

دمة تلك من يتوقعه امريض كان ما ااستجابة مستوى تؤشر كما ،أخرى صحية مؤسسة أية امستشفى أو  .ا
ودة - دمة ي ا ظيمي للمستشفى، اهيكل ضمن متخصصة إدارة عر امستمر للتحسن ضع الصحية ا  إ ادفة الت

 .اأداء ي والتكاملية الشموليةق قي
 : دمات جودة مستوى ي التوسع تع الشمولية دمة من امرضى يتوقعها ال ا  هم امقدمة الطبية والسريرية ا

 .اأخرى جوانبها وبكافة
  :اآخر، ولكل البعض على بعضها يعتمد فرعية أنظمة من مكون نظام امؤسسة الصحية كون ي يالتكاملية 

ه فرعي نظام اصة برا  تستطيع ا اهيئة الطبية فأن امثال سبيل وعلى اأخرى، يتكامل مع الرامج أنه إا ا

دمات التمريضية اهيئة مع التكامل وجود دون من السريرية الطبية وظائفها مارسة  اأخرى الساندة أو ا

 .اخ ... الصيدلية اأشعة، كامختر،

 

                                                   
1
اب، مرجع سابق، ص    ليلي، رياض ميل و سيب ا  .103 -102ص أاء ا
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داف -2  جودة الخدمة الصحية: أ
دمة الصحية ي ما يلي داف جودة ا  1: تتمثل أ

فسية للمستفيدين . -  ضمان الصحة البدنية وال

قيق  - ظمة امستفيد )امريض( وزيادة واؤ رضاتقدم خدمة صحية ذات جودة ميزة من شاها   والذي الصحية للم
 الصحية. إعامية فاعلة لتلك امؤسسةفيما بعد وسيلة  سيصبح

ال  - دمات الصحية وسيلة مهمة ي  م عن ا تعد معرفة أراء وانطباعات امستفيدين )امرضى( وقياس مستوى رضا
 ها.البحوث اإدارية والتخطيط للرعاية الصحية ووضع السياسات امتعلقة 

دمة الصحية ومقدميها . - وات ااتصال بن امستفيدين من ا سن ق  تطوير و

ظمات -  الصحية من تأدية مهامها بكفاءة وفاعلية . مكن ام

مستفيدين اإذ يعد الوصول إ امستوى امطلوب من الرعاية الصحية امقدمة إ  أفضل،قيق مستويات إنتاجية  -
ودة.)امرضى( اهدف اأساس من تطبيق   ا

اكامستفيد )امريض( إذ  كسب رضا - ودة ابد من أن  ظمة صحية تعمل على  قيم أساسية إدارة ا ا ي أي م توفر
ودة وتسعىسن  هاية كسب  ا ودة وبالتا تطوير أداء العمل وبال  امستفيد. رضالتطبيق نظم ا

ويات العاملن - ي ال مكن ها تعزيز الثقة لدى العاملن لديها وجعلهم  مؤسسة، إذ أن اسن مع اصة  الصحية ا
تائج صول على أفضل ال وياهم وبالتا ا سن مع  .يشعرون بأهم أعضاء يتمتعون بالفاعلية ما يؤدي إ 

 
 
 
 
 
 
 

                                                   
1
اب   ليلي، رياض ميل و ،  إمكانية إقامة أبعاد جودة الخدمات الصحية )دراسة في مجموعة مختارة من أكرم أمد الطويل، آاء حسيب ا

وى(،  .www.raheems.info/ima/84.doc المستشفيات في محافظة ني
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 : قياس جودة الخدمات الصحيةالمطلب الخامس

دمات جودة قياس أصبح لقد لها، إ سبيل وا ملحة ضرورة الصحية ا د ولكن ا  ب لقياساتاختيار ا ع
ثاث مداخل  اك، و نقيسها سوف ال غراتـــامت وأنواع القياسات وأنواع القياس من الغرض ااعتبار بعن يؤخذ أن

دمات جودة لقياسرئيسية   :الصحية ا
ظور من الصحية الخدمة جودة قياس: اأولالمدخل   المرضى م

دمة الصحية طرقاك عدة  ي: لقياس جودة ا ظور الزبائن   من م
اما يعر على عماء هـا ال مثل عدد الشكاوى ال يتقدممقياس عدد الشكاوى:  -1 ة مقياسا  ية معي خال فرة زم

دمات امقدمة دون امسـتوى أو مـا يقـدم هـم اسب مع إدراكهم ها وامستو  أن ا ى الذي يبغـون من خدمات ا تت
ـذا امقيـاس مكـن صـول عليه،  اذامؤسسات الصحية من  ا سن  ا ب حدوث امشاكل و اسبة لتج اإجراءات ام

 .خدمات جودة ما تقدمـه مـن

ات امرضى لقياس  استخداماو أكثر مقياس الرضا:  -2 ا دمات امقدمة،ا خاصة بعد حصوهم على  و جودة ا
دمات  دمة امقدمة تكشف للمؤسسة طبيعة شعور امرضى عن طريق توجيـه اأسـئلة التـيذ ا  .هم و ا

ا مع العديد مـن مؤسسـات استطاعيةعقب دراسة  (Parasuramanقام ) مقياس الفجوة: -3 دمة  أجرا تقدم ا
دمة يتسم بالصدق والثبات  1985ي  ودة ا اولة لوضع مقياس  على امقابات امعمقة مع  واعتمادابأمريكا ي 

ـددات ذ امؤسسات، أمكن التوصل إلـى مسـة  ي:  موعة من زبائن  دمة و أساسية تستخدم ي قياس جودة ا
دمـة  انب املموس من تقدم ا السريعة،الثقة ي التعامل، التعاطف وم تقدمها ي شكل قياس  ااستجابة ،ااعتماديةا

دمة لقياس ما يسمى  استخدام ( يـتمServqual) اسمليه عام أطلق ع امقياس مرتن اأو قبل حصول الزبون على ا
ودة امتوقعـة أمـا ودة امدركة و ال يتم قياسها بعد حصول الزبون على  با  دمة ،حيث يـتم بعـداالثانية فهي مستوى ا

ا  وال تعر عن درجة رضا الزبون عـن جواتذلك مقارنة امتوقع بامدرك لتحديد ما يسمى بالف دمة امقدمة بأبعاد ا
اك مس فجوات ا امختلفة،ووفقا هذا امقياس توجد  اصر ليلها. وع  يتم 

دمـة القيمة:مقياس  -4 تعتمد على  العماء تقوم الفكرة اأساسية هذا امقياس على أن القيمة ال تقـدمها امؤسسـة 
اصة  فعة ا دمات امدركة من جاني العميلام ـذ با دمات فالعاقة والتكلفة للحصول علـى  فعة والسعر ا  بن ام

اصـة فعـة ا دد القيمة فكلمـا زادت مسـتويات ام دمات امدركة كل ي ال   ما زادت القيمة امقدمة للزبائن وبالتابا
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ـدماتزاد إقبـاهم علـى  ـذ ا دمة  والعكس صحيح، طلـب  اذو من واجب مؤسسة ا طوات الكفيلة من أجـل  ا ا
فعـة دمة زيـادة ام صول على ا فيض سعر ا دماها بالشكل الذي يؤدي إ   1.امدركة 

(:  الفعلي )نموذج اأداء مقياس -5 ا  موذج يعرفاإتجا ة ظهرServperf  بإسم   اإ  نتيجة  1992  س

ودة مفهوما ، وتعتر  Cronin و Taylorمن  كل ها قام ال الدراسات ابيا ا  لأداء امستفيد بإدراك يرتبط إ

دمة، قياس جودة ي بسيطة طريقة على ويقوم امقدمة، للخدمة الفعلي  والركيز القياس ي التوقعات إستبعاد خال من ا

 الفعلي(. داءامستفيد )اأ إدراكات على فقط
 ي دث وال للجودة، العماء إدراك ها يتأثر ال الفجوات سلسلة إيضاح و الفجوة موذج من اأساسي اهدف
انب  فعال خارجي اتصال كتوظيف اإمكان: قدر مرغوبة الفجوات ذ (  وجعل4- 1اإداري) الفجوات من  ا

دمة و للعماء وامقدمة امدركة للخدمة معادلة أو قريبة توقعات لق . ا
2 

ية 3المدخل الثاني: قياس الجودة المه
 

ية(: الهيكلية )قياسات المقاييس -1  ي امقدمة باأفراد والتسهيات مرتبط الصحية للرعاية اهيكل مقاييس إن الب
دمات وتزويد تقدم ظم ال والطريقة ا ظيم، تشمل امقاييس اهيكلية أبعاد فان ولذا ها، ت  التسهيات اأفراد، الت

 .امؤسسة الصحية ي امتاحة

د افراضية يوجد أنه اماحظ ومن ي للجودة كمؤشر امدخل ذا استخدام ع  :و

ا يتم اأفضل أو اأحسن الرعاية أن  - ما إمداد لة يئة اك يكون حي هيزات مستوى وعلى مؤ  متازة مادية عال، و

يكل ظيمي و  .متاحة وأمول جيد ت

لة، يئة وجود الكاف من يكون أنه  - ظيم مادي، يكل مؤ اصر ذ أن ماحظة رمي، مع ت  متساوية ليست الع

ودة؛ عاقتها ي اأثر  مع -واردة جودة ذات رعاية أن يع جيدة يكلية وجود خصائص أن تتوقع فقط  إها با

 دوثها. تأكيد اك ليس بأنه ااعراف

                                                   
1
ميةعائشة،  واله   صص  ،طاية( لعين ااستشفائية العمومية المؤسسة حالة دراسة الزبون) رضا تحقيق في الصحية الخدمة جودة أ مذكرة ماجستر، 

زائر التسير، جامعة علوم و التجارية والعلوم ااقتصادية العلوم التجارية، كلية العلوم تسويق، قسم  .48 -47 ص ص، 3،2011 ا
2
بوب،      ،بسكرة( -عاقة جودة الخدمة برضا العماء في المؤسسات الصحية )دراسة حالة مقارنة : عيادة الرازي، مستشفى بشير بن ناصرسعدية 

مد خيضر بس صص تسير مؤسسات، قسم علوم التسير، كلية العلوم ااقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسير، جامعة   ، ص2009كرة،مذكرة ماجستر، 
 .32 -31ص 

3
 .58 -57 ص عدمان مريزق، مرجع سابق، ص  
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 لتقدم خطوات العمل تتابع على العمليات مفهوم ويدل العمليات؛ مقاييس كذلك تسمى اإجراءات: مقاييس - 2

دمة توصيل أو ي الصحية ا تائج )امخرجات ( وتعتمد إ الوصول ي تتسبب ال و  بتقوم امتصلة امداخل كل ال

يدة للرعاية مقبولة معاير إصدار على اإجراءات  ذلك ومثال .امرض من حاات على امعاير ذ تطبيقاتودراسة  ا

وامل رعاية إجراءات قياس  .امرضى مدة انتظار أو ا
واتج: مقاييس -3 الة ي الصافية التغرات امدخل ذا يعكس ال اتج الصحية ا  امؤشرات للرعاية الصحية، ومن ك

 يلي: ما ذلك ي استخدامها يتم ال

الة -  ها يعر وال :العامة الصحية ا كمقاييس،  أحد اأمراض أو الوفيات معدات مثال امقاييس من مجموعة ع
 .امرض تأثر مامح استخدام ي ذلك ومكن

واتج مؤشرات - ة، أمراض الوفيات معدات من تشمله ما وذلك :بالتحديد أمراض ال  معروفة أعراض أو وجود معي

ة بأمراض مرتبطة سلوكية معوقات أو بامرض، مصحوبة ذا .معي  صعوبة عن فضا للجودة، تقييمه ي امقياس مثا و

واتج ارتباط على تأكيد يوجد ا أنه القياس ة، بعمليات التشخيص ال  ونفسية اجتماعية عوامل تتدخل حيث وامعا

واتج ذ ي ومادية  .ال

تمام أن ا نوضح أن وابد تائج بقياس اا اظرة دون ال  ولذا امستمر للجودة، التحسن على يساعد ا اإجراءات م

 فقياس .القياسات من حسب اهدف وذلك القياسات، من الثاثة اأنواع تغطي ال القياسات من موعة اختيار ب

تائج ما اأداء، تقييم بغرض غالبا يستخدم ال  .العمليات وضبط سن بغرض واهيكلة يستخدم العمليات قياس بي

 الفعلية خال اإجراءات من دد الصحية بامؤسسات امعلومات إدارة نظام توافر من ابد أنه إ اإشارة ب كما

ليل مع اسبة لأطراف امعلومات وتوزيع و اسب الوقت وي ام اسبة ام  .وبالطريقة ام
 المستمر للجودةقياس الجودة ضمن برنامج متكامل للتحسين الثالث:  دخلمال

و التحسن امستمر والتطوير الدائم للجودة لكل من  ودة الشاملة  باعتبار أن اهدف اأساسي لرنامج إدارة ا
ودة أسلوبا  سن ا ا بل اعتبار  د قياس مستوى جودة اأداء ا يث ا يتوقف ع دمية والعماء،  امؤسسة ا

ب أ دمية  ودة على اأجل الطويل وكيفية قياس للحياة، فإن امؤسسات ا سن ا ن تعمل على التأكيد من استمرارية 
ودة: ودة ضمن برنامج متكامل إدارة ا م امتغرات ال مكن ااعتماد عليها لقياس ا  ذا التحسن، وفيما يلي أ

ودة. بأميةوجود قيادة واعية  -  ا

 الركيز على احتياجات العميل. -
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ودة. العاملن بامؤسسةتوجيه ميع  -  مسؤولية ا

ماعي. -  العمل ا

ودة. -  التدريب امستمر على ا

صر امتكامل للمعلوما - مية الع  .تت

قائق وامعلومات. - اء على ا اذ القرارات ب  ا

ظيم الازم. - 1توفر الت
 

 القيادية وجودة الخدمات الصحية اأنماطالمبحث الثالث: العاقة بين 

تطرق من  دمات الصحية م إ توضيح س ذا امبحث إ التزام القيادية اإدارية بتطبيق إدارة جودة ا خال 
دمة الصحية. دمة الصحية م إ اثر كل مط على جودة ا  مسؤوليات القائد اإداري  لتحقيق جودة  ا

 جودة الخدمات الصحية إدارةبتطبيق  اإدارية: التزام القيادة اأولالمطلب 

ودة والتحسن ي يعد ال ذا  الرعاية الصحية مؤسساتتزام القيادة اإدارية العليا بتطبيق إدارة ا م عوامل  من أ
اصر اأربع التالية:اأسلوب  2، ويتطلب ذلك الع

اع اإدارة العليا ي ا -1 ودة والتحسن، االتزام به ي ميع أعماها، وإلزام اموظفن به  مؤسسةاقت بتب أسلوب إدارة ا
ودة. اصة با  بعد تطوير معارفهم ومهاراهم ا

ظيمي للجودة ها. امؤسسةوضع إسراتيجية للجودة ي  -2 سن اأداء الت  هدف إ 

م  د وضع  اأمورومن أ بيه إليها ع بغي الت  ذ اإسراتيجية ما يلي:ال ي

اص بتطوير  - ودة ا  الصحية. امؤسسةموذج إدارة ا

ودة فيها. - الية ال تواجه قضايا ا ظمة بامشكات ا ودة امقرحة للم  ربط إسراتيجية ا

ا. - ذ اإسراتيجية وتطوير د اموظفن بأمية مشاركتهم ي وضع   العمل على تكوين شعور ع

                                                   
1
 .18 -17 ص ، صمرجع سابقبن نافلة قدور، مزريق عاشور،   

2
 .308 -307 ص طال بن عايد اأمدي، مرجع سابق، ص  
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ظيمية مع امشاركة التامة فيها من قبل وضع خطة عم -3 حو الصحيح ي ميع مستوياهم الت ودة على ال لية لتطبيق ا
 اموظفن على كل امستويات.

ودة والتحسن. -4  تدريب اموظفن على كيفية تطبيق أسلوب إدارة ا

ودة مفهومان مرابطان ا مكن فصلهما  ودة  ،عن بعضويتضح ما سبق إن القيادة وإدارة ا وا مكن اعتبار عملية ا
ودة بدون  سن ا عزلة عن باقي أعمال امؤسسة بل تشكل جزءا ضروريا من أعماها فمن ناحية ا مكن  أنشطة م

اسبة.  ودة  من ناحية أخرىو قيادة فعالة وم ودة جزء متكامل من عمليات امؤسسة يع إن ا فان حقيقة اعتبار ا
دافها ل إدارة امؤسسةوسيلة من وسائ  .لتحقيق أ

 مسؤوليات القائد اإداري  لتحقيق جودة  الخدمة الصحيةالمطلب الثاني: 

ودة ي سلوكه وقراراته وتوجيهاته ومتابعته مرؤوسيه وذلك من خال توافر  يم ا ا بد أن يعكس القائد مفا
اصر أساسية ا بد أن تتواجد ي كل قائد، أي ي كل متخذ قرار له مسؤولية وسلطة يؤثر ي بيئته الداخلية  موعة  ع
ا مهماً مواجهة ما يرق اصر سيكون وجود ارجية ويتأثر ها، ع ديات وطموحات وال تتمثل ي: بوا  ه من متطلبات و

ذا يتعلق با -1 اجة إ القدرة على رؤية واستطاع امستقبل واخذ امبادرة للتعامل مع امشاكل قبل حدوثها و
 1.امؤسسةالتخطيط اإسراتيجي لضمان استمرار ومو 

ه  -2 و مطلوب م هم ما  يث يعرف كل واحد م توزيع امهام وامسؤوليات على مرؤوسيه بشكل واضح  ومفهوم 
 بوضوح.

هجية إدارة ج -3 امة عن تطبيق م زين مواجهة التحديات ال ودة الشاملة تطوير أداء مرؤوسيه باستمرار، وجعلهم جا
 وعدم ااستسام للمشاكل.

 تفويض السلطة مرؤوسيه وتشجيعهم وتوجيههم استخدامها بشكل فعال. -4

 تب مبدأ الصراحة ي حل امشاكل وااحرام امتبادل والثقة ي نفوس مرؤوسيه. -5

 

                                                   
1
 . 109 ، ص2002معهد اإدارة العامة،  ،إدارة الرعاية الصحيةيوكش، ترمة طال عايد اأمدي،   
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دوث من أجل التصدي ها قبل وقوعها -6  1.البحث امستمر عن امشاكل احتملة ا

هم يضمهم فريق عمل واحد  -7 م بأنه واحد م ه وبن مرؤوسيه وإشعار وات ااتصال مفتوحة وباستمرار بي جعل ق
دافومتعاون لتحقيق   مشركة. أ

 2.امؤسسة الصحيةالقدرة على حل امشاكل وحل الصراعات بن العاملن ي  -8

م  -9  3واستخدام سلطته باتزان وبروح مبادرة.مل القائد مسؤولية نتائج أعماله وأعمال من يقود

ودة،  قيق ا شاط والرؤية الواضحة لعملية  ب أن تتوفر لديه الشخصية امؤثرة وال ودة  أي أن الشخص الذي سيقود ا
ودة أن  فبدون إعطاء مثال من خال امثابرة والتصميم للحصول على اأشياء الصحيحة من البداية ا يستطيع قائد ا

ودة.  يوجد اسب با  ي اموظفن اإحساس ام

افسة وااستقامة والثبات على امبدأ  رة وام ودة أيضاً للسمات العامة ال ترتبط بالقيادة، مثل: ا تاج قيادة برنامج ا و
 والثقة العالية .

اجحة ودة جزء من مكونات القيادة ال  وبشكل أساس: ا

ودة مفه ودة أي أن القيادة وإدارة ا ومان مرابطان ا مكن فصلهما عن بعض. وا مكن اعتبار عملية ا
عزلة عن باقي أعمال امؤسسة بل تش ودة  كِل جزءا ضروريا من أعماها،أنشطة م سن ا ومن ناحية أخرى ا مكن 

 الة مفوضة من اإدارة العليا.عبدون قيادة ف

 

 

 

 

                                                   
1
ظمات الرعاية الصحيةفريد توفيق نصرات،    شر والتوزيع، ط، إدارة م  .289، ص 2008، عمان، اأردن، 1دار امسرة لل

2
 .256مرجع سابق، ص  ،إدارة المستشفياتفريد توفيق نصرات،   

3
شر والتوزيع،ط ،إدارة الجودة وخدمة العماءخضر كاضم مود،     .46، ص 2002، عمان، اأردن، 1دار امسرة لل
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 القيادية على جودة الخدمة الصحية اأنماطالمطلب الثالث: اثر 

اسب من القيادة وذلك قيق ان  وع ام دمة الصحية يعتمد بدرجة كبرة على التزام اإدارة وتوفر ال جودة ا
دمة لتقدم خدمات صحية  ذا امطلب إ أثر كل مط قيادي على جودة ا تطرق من خال  ة وذات جودة، وس آم

 الصحية.

مط ال -1  ديمقراطي على جودة الخدمة الصحية: اثر ال

مط الدمقراطي  مط اأكثريعتر ال دمة الصحية ال من وجهة نظر بعض الباحثن وذلك  مائمة ي تطبيق جودة ا
ظر إ خصائصه وال تتمثل أساسا ي  : بال

تمام بالعاقات اإنسانية بن القائد وامرؤوسن. -  اا

اء فريق العمل.العمل بروح الفريق من خال  - ماعي وب  امشاركة والعمل ا

تمام باإنتاج والعمل. -  اا

ة معهم. - مية عاقات حس  قيق رضا العاملن وت

 1.امؤسسةقيق مصلحة امرؤوسن و  -

قيق أبعاد  ا نقر بأنه يتماشى و عل مط الدمقراطي  ابيات ال إن الركيز ي ما سبق ذكر من خصائص وا
دمة ا  متمثلة ي:جودة ا

تفويض السلطة للمرؤوسن لضمان سر العمل دون تأخر وبالتا تقدم سرعة ااستجابة للعماء عن طريق  -
اسب. دمة الصحية ي الوقت ام  ا

ذا ما يشجعهم على أداء وظائفهم بكفاءة. -  إتاحة الفرصة للمرؤوسن استخدام قدراهم ومهاراهم و

افز  - الة يكون دور لقد ا يتوافر لدى العاملن ا ذ ا ا شكاوي امرضى وي  استماع والفهم والتصرف ا
اسبة لتحفيزالقائد لدعم اموظفن  اد الطرق ام ودة،  وإ سن ا وي اأفعال ال  فيز مادي أو مع سواء كان 

ودةلتعزيز   .لعماء وإدراك حاجاهم ورغباهم، والتأكيد الدائم على أمية ااستماع لا

دمة بدقة ودون أخطاء. -  توعية العاملن بضرورة أداء ا
                                                   

1
 .308 ص، مرجع سابقخضر كاضم مود، موسى سامة اللوزي،   
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تاجون إ  - ه من معرفة العاملن الذين  ذا مك معرفة القائد احتياجات مرؤوسيه نتيجة ااتصال هم، و
اء قيامه بزيارات ميدانية تدريب  .وذلك أث

وياهم وتعزيز ثقتهم  - قيق رفع مع تائج ي  صول على أفضل ال بأهم أعضاء يتمتعون بفاعلية، ما يؤدي إ ا
دمة الصحية  .جودة ا

مط اأوتوقراطي على جودة الخدمة الصحية: -2  أثر ال

اذ القرارات وا يعطي ما م عرضه فيما سبق من تعريفات من خال  فرد با مط ي ذا ال للقيادة ااتوقراطية فإن 
تماما   مط يتميز بـ:، 1كبر آراء غر من امرؤوسنا ذا ال  و

- .  تركيز معظم السلطات ي يد

اقشة. -  ضرورة طاعة ميع العاملن أوامر وقراراته دون م

 رفض مبدأ تفويض السلطة. -

تمام برفع اإنتاجية دون مراعاة للعوامل اإنسانية. -  اا

تمام بااتصاات اإدارية داخل  -  .امؤسسةعدم اا

ري للوائح والقوانن -  2.التطبيق ا

ذ  صائصمن  إا أن تكريسها على أرض الواقع له  يتميز ها القطاع العمومي بصورة عامة، اك خصائص  ا
اذ القرار جوانبه السلبية ا عكس  سيما فيما يتعلق بإ دمة الصحية من خالذا وي  :على جودة ا

صول  بأعماهمعدم قدرة العاملن على القيام   - إا من خال اإشراف امباشر للقائد وبالتا التأثر على سرعة ا
دمة.  على ا

وية وارتفاع نسبة الغياب  - فاض الروح امع تمامه بالعاقات اإنسانية يؤدي إ ا تركيز القائد على العمل أكثر من ا
دمة  و ما يؤثر على السرعة ي ااستجابة ي تقدم ا واستعداد العاملن للتعاون مع امريض والرد الفوري على و

 ااستفسارات والشكاوي للمرضى.

                                                   
1
ظيمي مال الدين لعويسات،    ومة، ،والتطوير اإداريالسلوك الت زائر، 3ط دار   .34 ص، 2009، ا
 2

مد عبد اجيد،    ظيمي في إدارة المؤسفاروق عبد فليه،  شر والتوزيع، ،سات التعليميةــــــــــالسلوك الت  ، ص2005، عمان، اأردن، 1ط دار امسرة لل
 .233 -232 ص
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اذ القائد لقراراته دون استشارة مرؤوسيه نتيجة عدم الثقة ي قراراهم  - تسبب ي إحباط العاملن خاصة الذين يرغبون ا
قاش واحاورة ويؤدي إ ضعف ااتصال بن القائد وامرؤوس ن وبالتا يؤثر على أداء العاملن لوظائفهم بكفاءة ي ال

دمة الصحية امقدمة.  ومن م على جودة ا

مط الحر على جودة الخدمة الصحية: -3  أثر ال

رة  فإن القائد ي  على عكس القيادة اأوتوقراطية  اذ القرار للمجموعة ويكتفي القيادة ا  بإعطاءول سلطة ا
ه ذلك، يتدخل  اوتوجيهات و  إرشادات صائص التاليةي العمل إا إذا طلب م ر با  :1ويتميز القائد ا

از  - رية الكاملة للمرؤوسن ي إ  اأعمال دون أي تدخل.إعطاء ا

ما يسأل القائد. -  عدم إعطاء امعلومات إا حي

ا الود والثقة امتبادلة. - ماعة يسود  العاقة بن أفراد ا

 تفويض واسع للسلطة. -

ذ القيادة  ي:ومن عيوب  دمة الصحية   ال ها اثر على جودة ا

ماعة قد يؤدي إ عدم الدقة ي العمل وكثرة اأخطاء  - ل القائد مع أعضاء ا ذا ما يؤثر على جودة تسا و
دمة امقدمة  .ويقلل من ثقة امستفيد وعدم الشعور باامان ا

موعات العم - ظام ي  د الضرورة عدم اانضباط وال ل حيث ا يقوم القائد بتوجيه وارشاد ومتابعة العمل اا ع
اسب. دمة الصحية ي الوقت ام ذا قد يؤدي إ تراجع أداء العاملن لوظائفهم وعدم تقدم ا  و

اك قائد يشعر مرؤوسيه باحرام  تشجع على التهرب من امسؤولية والعمل، إذ من الضرورة أها - أن يكون 
عدم الرقابة  قيقي وت وبالتا التأثر على جودة  لفعالةامقرحاهم ويفوض هم بعض صاحياته وأا يفقد التوجيه ا

دمة  .ا

 

 

                                                   
1
ر عبوي،    ا في العملية زيد م  .40 ، ص2007، 1دار البداية ناشرون وموزعون، ط ،اإداريةالقيادة ودور
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دما يكون اأفراد من ذوي مستويات عقلية  جاح لدى العاملن ع ودة ب قيق ا ذا اأسلوب إ  قد يؤدي 
ذا نظرا للثقة الكبرة ال بن القائد ،مية عالية وعل خاصة القرارات ال تتعلق باستقالية القرار الطي واممارسة الطبية و

 1وامرؤوسن.

ظمات ا يوجد مط قيادي أمثلأنه  من خال ما تقدم نستطيع القول مط و  ،مكن تطبيقه ي ام أن اختيار ال
اسب  تتوقف  بقدرات وكفاءات مرؤوسيه وكذا استعداد التابعن له لتحمل امسؤولية  إمانهعلى شخصية القائد ومدى ام

 .والظروف احيطة باموقف ؤسسةباإضافة إ العوامل ال تتعلق ببيئة ام

                                                   
1
ظمات الرعاية الصحيةفريد توفيق نصرات،      .278 مرجع سابق، ص ،ادارة م
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 خاصة الفصل الثاني:

تج دمة أن جودة سبق ما نست ظام من الفرد موقع باختاف تلف  الصحية ا ظور الصحي ال اك م طي  فه
دمات أفضل تقدم أساس على ظور العلمية التطورات أحدث وفق ا صول على  طريقة على يركز الذي امستفيد ،وم ا

دمة هائية، ي ونتيجتها ا احية من تعي حن ال اصر أفضل توظيف اإدارية كيفية ال ية والتسهيات البشرية الع  )أب

ودة، الصحية خدمة لتقدم  ومعدات( وأجهزة ا ب فا دمات ي توافر ؤسسات الصحية ام يعماء لل امقدمة ا
ب ة وشروط مواصفات ضمن تقدمها و دمة هذعميل ال وقبول رضا ومدى ها امطلوبة اأوقات وي معي  يشكل ا

 .جودها على دليا

دمات ودة كدائل امستخدمة اأبعاد ابرز ومن  ها ااعتمادية و  ا  العميل ثقة درجة عن تعر اليالصحية م

صول ي عليها اعتماد ومدى ؤسسة الصحيةام ي دمات ا ي الوصول يتوقعها، وسهولة الي الطبية على ا صول و  وا

دمات صول سهلة تكون أن ب الصحية ا اسبن الزمن وامكان ي أمام حتاجيها ا احتياجها،  وحال هم ام
دمة مقدمي واستعداد ورغبة قدرة مدى تتعلق اليااستجابة و   وقدرهم العماء ي خدمة دائم بشكل يكونوا أن ي ا

دمة أداء على د هم ا طر وامخاطرة، اأمان أما  ها، احتياجهم ع ا عدم شعور الزبون با سبة لومع  ويعر لتعاطفوبال

صر ذا  ومدى استقباهم وحسن هم، امؤسسة الصحيةجانب  من والرعاية بالتعاطف العماء إحساس مدى عن الع

تمام هم لكل الشخصي اا  .م

دمات جودة ولقياس اك ا ي تتمثل ي امدخل اأول قياس الصحية و دمة جودة ثاث مداخل رئيسية و  ا

ظور من الصحية ي )مقياس عدد الشكاوى، مقياس الرضا ، مقياس  م توي على طرق أساسية  امرضى والذي 
ية )ام، مقياس ااداءالفجوة، مقياس القيمة ودة امه اإجراءات،  اهيكلية، مقاييس قاييس(، وامدخل الثاي قياس ا

واتج(،  مقاييس و مدخل يشر إى ال ودة ضمن برنامج متكامل للتحسن امستمر للجودة  و امدخل الثالث قياس ا
تمام فقط بالركيز على امرضى فقط أو على مامح حددة من اهيكل أو العمليات أو  عدم كفاية عدم توجيه اا

تمام امخرجات بل يتعدى  سبة هذا امدخل ا بد من اا اصر ي امؤسسات الصحية فبال ذلك كل وامستويات الع
دمةبامورد  جاح جودة ا دمة الصحية  .البشري كأساس لل صحية للمرضى  خدمات لتقدمونظرا  أمية جودة ا
ة  امرضى، وجب على لدى ومقبول جيد مستوى اسب من القيادة وذلك لتقدم خدمات صحية أم مط ام توفر ال

اسب للعمل والتأثر على امرؤوسن من خال تشجيعهم على العمل  اخ ام دثه القائد من توفر ام وذات جودة نظرا ما 
ودة إا ي ظل قيادة و  قيق ا اذ القرار فا مكن  وية ومشاركتهم ي ا  اعية ومتفهمة.ورفع الروح امع
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 تمهيد الفصل الثالث:

یم تناول بعد دمة  اأماط القیادیة  حول الدراسة متغري امتعلقة النظریة ي الفصلن اأول والثاي امفا وجودة ا
انب الصحیة، سنحاول إسقاط ناصر  بن بشر اإستشفائیة اختیارنا للمؤسسة جاء وقد امیداي اجال على النظري ا

صول على معلومات من طرف  ، وذلك لبیان أثر اأماط القیادیة ي بسكرة دمة الصحیة، وقد  م ا حقیق جودة ا
ا وتوزیعها على عینة البحث، وسنتطرق إى  صلالف ذا خال من العاملن من خال ااستبانة الي قمنا باعداد

 :امباحث التالیة
 : التعریف بامؤسسة حل الدراسة.المبحث اأول

 اإطار امنهجي للدراسة.المبحث الثاني: 

 عرض نتائج الدراسة وحلیلها.المبحث الثالث: 
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 المؤسسة محل الدراسةتقديم المبحث اأول: 

م من ناصر بسكرة بن بشر مؤسسة تعتر ذا بسكرة واية ي اإستشفائية  امؤسسات أ دمات نتيجة و  ا

ها تمام رعاية ي امقدمة م  . التطبيقية الدراسة ل لتكون اااخرن وهذا امواطن بصحة وا
 بسكرة ناصر بن بشير اإستشفائية  العمومية بالمؤسسةالتعريف  : اأولالمطلب 

  19امؤرخ ي  07-140 رقم مرسوم  موجب بسكرة ناصر بن بشر اإستشفائية  العمومية امؤسسة أنشئت  
ظيم و إنشاء  2007 ماي وارية، للصحة العمومية وامؤسسات اإستشفائية  العمومية امؤسسات ت ي   ا ؤسسة مو

 ، ت وصاية الوا وية وااستقال اما وتوضع  يعمومية ذات طابع إداري تتمتع بالشخصية امع  العالية وتقع 

ا من الشمال امؤسسة العمومية امتخصصة ي  د وبية و وبا وشرقا جامعة ا ساء وطب اأطفال، ج التوليد، أمراض ال
 . 2م 44584مد خيضر وغربا حديقة بشر بن ناصر، وتبلغ مساحتها اإمالية 

 لبطاقة التقنية عن المؤسسة: انياالمطلب الث
 2014مارس  30امؤرخ ي  69امعدل وامتمم بالقرار رقم  2008جانفي  20امؤرخ ي   2685مقتضى القرار رقم  

 1بسكرة: ناصر بن بشر اإستشفائية  العمومية وامتضمن إنشاء امصا والوحدات امكونة ها على مستوى امؤسسة
ية  07ستشفائية وإمصا  09مصلحة يضم  16توي امستشفى   مصا تق

  تتمثل ي اإستشفائية امصا : 

 .مصلحة اإنعاش والتخذير 

  راحة  العامةمصلحة ا

راحة العامة -  ا

 جراحة امسالك البولية -

ولوجيا وجراحة الثدي -  السي

 مصلحة الطب الشرعي 

 مصلحة طب أمراض الكلى وتصفية الدم 

 مصلحة جراحة اأعصاب 

 مصلحة جراحة العظام والرضوض 

 مصلحة  جراحة اأطفال 

                                                   
 وثائق امؤسسة  1
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 جرةمصلحة اأنف واأ  ذن وا

 راحية اح ااستعجاات الطبية ا  ج

 ية وتتمثل ي: امصا  التق

  راحية  قسم العمليات ا

 امخر امركزي 

 مركز حقن الدم 

 )اأشعة امركزية )وحدة السكانر ووحدة اأشعة 

 الصيدلة 

  علم اأوبئة 

 وحدة التكييف العضوي 
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تلف التخصصات وامصا كما يلي: 603يضم مستشفى بشر بن ناصر بسكرة   موظف تتوزع على 
  2016(: توزيع الموظفين حسب الفئات لسنة 04الجدول رقم)

 العدد العمال
تص ي التخدير واانعاش  06 طبيب 

راحة العامة تص ي ا  07 طبيب 
تص ي جراحة اأطفال  05 طبيب 

تص ي جراحة اأعصاب  01 طبيب 
تص ي جراحة امسالك البولية  01 طبيب 

تص ي جراحة   08 العظام والرضوضطبيب 
تص ي جراحة الفك والوجه  03 طبيب 

جرة  تص ي اأنف واأذن وا  02 طبيب 

تص ي الطب الشرعي   01 طبيب 
تص ي طب الكلى  02 طبيب 

تص ي اأشعة  01 طبيب 
تص ي التكثيف العضوي  01 طبيب 

 54 طبيب عام
 04 صيد

ان  06 جراح أس
 250 شبه طبين

 150 اإدارين
 502 اجموع

 البشرية للموارد المصدر: من إعداد الطالبة بناء على بيانات المديرية
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 بشير بن ناصر بسكرة اإستشفائية الهيكل التنظيمي للمؤسسة العمومية : المطلب الثالث
 بشير بن ناصر بسكرة اإستشفائية (: الهيكل التنظيمي للمؤسسة العمومية 03الشكل رقم )                 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الطالبة بااعتماد على وثائق المؤسسة إعداد: من المصدر

 

ظيم العام  مكتب ااتصاات مكتب الت

 مديرا

 اجلس الطي اجلس اإداري

نيابة مديرية الصيانة 
والتجهيزات الطبية 
 والتجهيزات امرافقة

 مكتب التجهيزات 

 الطبية

 مكتب التجهيزات

 امرافقة 

ظيم،   مكتب الت

امتابعة وتقدم 
 نشاطات الصحة

 مكتب التعاقد 

 وحساب التكاليف

 مكتب الدخول

 نيابة مديرية 

 امصا الصحية

مكتب 
 التكوين

مكتب تسير 
اموارد  البشرية 

ازعات  وام

 نيابة مديرية

 اموارد البشرية 

 مكتب الوسائل 

شئات  العامة وام

 مكتب الصفقات

 مكتب اميزانية 

 واحاسبة

 نيابة مديرية امالية 

 والوسائل امادية
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ظيمي يكلاه يتكوّن  :من ناصر بن بشر مؤسسة الت
  :فهو يقوم مساعدة امدير على  اإستشفائية يعتر السلطة الثانية لدى امؤسسة العمومية المجلس اإداري

اء على اقراح  وات قابلة للتجديد بقرار من الوا ب تخبن مدة ثاث س تسير امؤسسة ويتكون من أعضاء م
 اأقل و من مهام اجلس :  السلطات واهيآت التابعن ها حيث يقوم اجلس بااجتماع مرتن ي العام على

مية امؤسسة على امدى القصر و امتوسط. -  طط ت

 مشروع ميزانية امؤسسة و مشاريع ااستثمار. -

سابات التقديرية. -  ا

ساب اإداري. -  ا

ظيم الداخلي للمؤسسة. -  مشاريع الت

فظ البيانات والتجهيزات امرافقة وصيانتها. - وية   الرامج الس
 امتعلقة بالتكوين.ااتفاقيات  -

ات  العقود امتعلقة بتقدم العاج امرمة مع شركاء امؤسسة، ا سيما  - يئات الضمان ااجتماعي والتأمي
امعات احلية وامؤسسات واهيآت اأخرى.  ااقتصادية والتعاضديات وا

 تعداد امستخدمن  مشروع جدول   -

ظيم امعمول به. الصفقات والعقود وااتفاقيات وااتفاقات،  -  طبقا لت

ار.  - قوات والعقارات وعقود اإ ويل ملكية ام اء و  اقت

 من: اإدارييتكون اجلس 

 .رئيسا الوا عن مثل -

 .امالية إدارة مثل -

ات مثل -  .ااقتصادية التأمي

 .ااجتماعيضمان ال يئات مثل -

 .البلدي الشعي اجلس مثل -

 .الوائي الشعي اجلس مثل -

 .الطبين امستخدمن مثل -

 .طبين الشبه امستخدمن مثل -
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تفعن معيات مثل -  .ام

 .الطي اجلس رئيس -
 .العمال مثل- 

 عن حسن سر امؤسسة فهوو امسؤول  :المدير: 

ياة امدنية. -  مثل امؤسسة أمام العدالة وي ميع أعمال ا
 ي امؤسسة.اآمر بالصرف و  -
سابات امتعلقة بامؤسسة. -  ضر مشاريع اميزانيات التقديرية ويعد ا
ظام الداخلي للمؤسسة. - ظيم الداخلي وال  يعد مشروع الت
لس اإدارة. - فذ مداوات   ي
لس اإدارة عليه. - شاط ويرسله إ السلطة الوصية بعد موافقة  وي عن ال  يعد التقرير الس
ظيم امعمول به.يرم ك -  ل العقود والصفقات وااتفاقيات وااتفاقات ي إطار الت
ضعون لسلطته -  .مارس السلطة السلمية على امستخدمن الذين 
هم. - اء امستخدمن الذين تقرر طريقة أخرى لتعيي  يعن ميع مستخدمي امؤسسة باستث
ه تفويض  -  إمضائه مساعديه اأقربن.مك

 دير أربع نواب مديرين يكلفون على التوا ما يأي:يساعد ام
 مدير امالية والوسائل. -

 مدير اموارد البشرية. -

 مدير امصا الصحية. -

 مدير الصيانة والتجهيزات الطبية والتجهيزات امرافقة. -

  :يئة استشارية ويقوم بدراسة كل امسائل ال هم امؤسسة و إبداء رأيهالمجلس الطبي الطي والتق  يعتر 
ا، خاصة فيما يتعلق بـ: ظيم امؤسسة وسر سن ت  فيها، ويقرح كل التدابر ال من شاها 

ظيم والعاقات الوظيفية بن امصا الطبية. -  الت

اء امصا الطبية وإعادة هيئتها. -  مشاريع الرامج امتعلقة بالتجهيزات الطبية وب

 برامج الصحة والسكان. -

ية.برامج ا - رات العلمية و التق  لتظا
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ياكل طبية أو إلغائها -  .إنشاء 

ا اإستشفائية يسر امؤسسة  1.لس الطيلمجا تدعى استشارية هيئة مدير وتزود لس إدارة ويدير
 

 ومن امهام  امديريات الفرعية، وكذلك مصا امستشفىحلقة الوصل بن امدير العام و و : ااتصال مكتب
ي:  ال يقوم ها 

 .اإشراف على ميع ااتصاات -

سيق -  .ؤسسةلمل فةلامخت اأقسام بن الت

قل السلس للمعلوماتال -  .سهر على الت

 .والضبط احكم للسجات  -

 .حفظ اأرشيف -

يد للريد الوارد والصادر  -  .امسك ا

 ذا :العام التنظيم مكتب ظام سر ومتابعة قبةمراعلى  امكتب يعمل   وتقييم ،هتطبيق ىلع رهويس العام، ال

اسب مدى  .هم امرجوة دافاأ مع هت

 توفر ىلع حةلامص ذ تشرف حيث والتجهيزات الطبية والتجهيزات المرافقة: صيانةنيابة مديرية لل 

از الازمة الطبية الوسائل دمات تقدم يتس ح ااتصال ياتلعم يلهوتس وتوفر امهام إ  ولةهس بكل ا

ب الطبية  اأجهزة، كما يعمل على صيانة اآليات توفر مع قبل وقوع عطب يقوم مراقبة امعدات من اجل 
اات الطارئة) بعد وقوع العطب يأمر بصيانتها)دورية(، و اإعطاب قسم ،(ا :قسمن إ حةلامص ذ وت

2 
 .الطبية امعدات بتوفر تمهي :المرافقةالتجهيزات  و مكتب ةالطبي التجهيزات مكتب -

  دمات اأنشطة بتحديد تمهوي :الصحية المصالحنيابة مديرية  مدى مراقبة والوظائف امهام وتوزيع امقدّمة وا

 فعالية

دمات قسم مةدامق ا  :إ حةلامص ذ وت

اسب ال امصا إ مههوتوجي امرضى باستقبال ويقوم: الدخول مكتب - دمات وتقدم ماحتياجاه ت  .مه ا

دمات بتقدم قةلامتع التكاليف بتحديد تمهوي :التكاليف حسابالتعاقد و  مكتب -  وامعدات والتجهيزات ا

دمة بتقدم تع ال  .مرضىلل ا

                                                   
فيذي رقم   1 زائرية، مرسوم ت ريدة الرمية للجمهورية ا  .13-11 ص ، ص2007ماي 19اموافق  1428مادى اأو عام  02مؤرخ ي  140 -07ا
رئيس مصلحة الموارد البشرية.   2  
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دمات فعالية مدى متابعة اأخر ذ وتع :الصحة نشاطات مديوتق متابعةالو  تنظيم مكتب -  امقدمة ا

اولة اد و اسبة وللا إ د ام  .أخطاء أو عوائق وجود ع
 رات الكفاءة ذوي العمال بتوظيف تمهوية: البشري الموارد نيابة مديرية  لتأدية البشرية اموارد توفر مع وا

1مديرية الفرعية للموارد البشرية:ا اأنشطة
 

 مكتب تسيير الموارد البشرية و المنازعات: -

إعداد امخطط التقاعد و التكوين،  العزل،الرقية،  التعين،متابعة امسار امه للموظف من خال ذا امكتب  يقوم
ية لفائدة اموظفن، مع تلف دورات تكوي وي لتسير اموارد البشرية و الذي يضم  زاعات حل الس  إن العاملن بن ال

د أخذ آرائهم مع وجدت اذ ع  .القرارات بعض ا
تلف القضايا وال تكون امؤسسة طرفا فيها مدعي  أما ازعات فامكتب يتو تسير  مدعي  أوفيما يتعلق بام
وي مثلة من طرف امدير   ليها ع ضر كشخكوها شخص مع امي يتو امساعدة القضائية و  ص وذلك بتعين 

 قضائي يتو التبليغ.

 .واأطباء واممرضن العمال وتكوين الربصات بإجراء يقوم: التكوين مكتب -
  تص :المادية والوسائل الماليةنيابة مديرية  مع امعدات توفر ىلع تساعد ال امادية اإمكانيات بتوفر و

سابات قليتع ما وكل نلالعام أجور ديد قسم امالية با :أقسام ثاثة إ وي
2

 

فيذ اميزانية و  بإعداد وتقوم :والمحاسبة المالية مكتب - ازوت  .بامؤسسةتتعلق  لا احاسبية اأعمال إ
ذا امكتب باحافظة على كل ما يتعلق امستشفى   :لمنشآتواالعامة  الوسائل مكتب - من امهام ال يقوم ها 

و امسئول على نظافة امستشفى، وحظرة السيارات، وعلى سيارات اإسعاف.....ا  .وعلى متلكاها، و

فيذ ومتابعة امستشفى يقوم ال الصفقات كل وتسجيل اإشرافب امكتب ذا تمهي :الصفقات مكتب -  ات
 .للدولة التابعة العمومية امؤسسات مع

ذ امديرية امطبخ، امغسلة، امخازن، الصيانة، اأمن.  يتبع 
 
 
 
 

                                                   

رئيس مصلحة الموارد البشرية.   1  

نفس المرجع.  2  
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  اإستشفائية ؤسسة الم مهامالمطلب الرابع: 
اجات، متسلسلةو  متكاملة  بصفة التكفل، ي اإستشفائية  العمومية  ؤسسةام مهام تتمثل ، للسكان الصحية  با

صوص ام  1:اآتية  هاموتتو على ا
ظيم ضمان - ة ت يل  وإعادة الشفائي والتشخيص العاج توزيع وبر  . وااستشفاء  الطي التأ
ية للصحة. الرامج تطبيق -  الوط
قاوة الصحة حفظ ضمان -  ااجتماعية. اأضرار واآفات ومكافحة وال

ديد  مصا الصحة مستخدمي مستوى سن  ضمان -   معارفهم. و
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  لدراسةللمبحث الثاني: اإطار المنهجي ا

ا ظرية قم اء من أجل استكمال الدراسة ال ظري اإطار ي ورد ما على اعتمادا استبيان بب  والدراسات ال

ات الباحثن، خصيصا لقياس السابقة، أعد ا من أجل اختبار إشكالية الدراسة  للدراسة الرئيسةامتغرات  وفق ا
اول فيما يلي اإطار  علىأماط القيادية تأثر لوفرضياها حول وجود أو عدم وجود  ت دمة الصحية. وس جودة ا

هجي للدراسة ويتضمن  هج الدراسة وأداةام باإضافة إ الدراسة اميدانية وال تتضمن اإطار الوصفي جتمع الدراسة  م
ة أساليبو  الدراسة  اإحصائية امستخدمة. امعا

 منهج وأداة الدراسةالمطلب اأول: 

ذا امطلب  اول ي  هج الدراسة وأداةنت  الدراسة م

 منهج الدراسة -1

هج الوصفي ي وصف  ا على ام ظري وعرض بعض الدراسات السابقة، لقد اعتمدنا ي دراست السياق ال
هج التحليلي عتمد ي الدراسة اميدانية على ام الذي يسمح بتحليل البيانات امتحصل عليها من أساليب مع  وس

 امعلومات ) استبيان أو مقابلة ....(  بغية الوصول إ نتائج الدراسة .

 الدراسة        أداة -2

دمة  ي اطار الدراسة اميدانية ويهدف اختبار العاقة امفرضة بن متغري الدراسة )اأماط القيادية وجودة ا
ا ااستبانة حيث تعتر احدى وسائل البحث العلمي للحصول على بيانات أو معلومات حول  الصحية( وقد استعمل

مع امعلومات امتعلقة موضوع البحث عن طريق إعداد استمارة  موضوع الدراسة حيث تعرف ااستبانة بأها: " وسيلة 
ة مثلة من اافراد،   يقوم مأ ااستمارة بامستجيب".ويسمى الشخص الذي يتم تعبئتها من قبل عي

ة  كذلك مكن تعريف ااستمارة على أها:" تعتر أداة امعلومات امتعلقة موضوع البحث عن طريقة استمارة معي
ن لتعبئتها".لى عدد من اأسئلة، توي ع ري توزيعها على أشخاص معي اسب،  طقي م  1مرتبة بأسلوب م

ات  ا ظري والدراسات السابقة، وأعد ااستبيان لقياس ا ا بصياغة ااستبيان اعتمادا على ما ورد ي اإطار ال وقد قم
صائص الشخصية افراد  الباحثن وفق احاور الرئيسية للدراسة، إذ قسم ااستبيان إ قسمن، يتعلق القسم اأول با

                                                   
يم،  1 مد غ ي مصطفى عليان، عثمان  شر والتوزيع، ط ،أساليب  البحث العلمي ر  .156، ص2010، عمان، اأردن، 4دار صفاء لل
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رة، ويتعلق القسم الثا فقد خصص للدراسة والذي م وات ا س، العمر، امستوى الدراسي، س ة ويشمل ا  العي
: دول التا و موضح ي ا  تقسيمه وفق متغرات الدراسة  كما 

 (: محاور ااستبانة05الجدول رقم )

 اأسئلة جودة الخدمة الصحية اأسئلة القياديةاأنماط 
 مط القيادة ااتوقراطية
 مط القيادة الدمقراطية

رة  مط القيادة ا

1    7  
8    14   

15   22 

 ااستجابة
 ااعتمادية

 اأمان
 التعاطف

23  28  
29  35  
36  42  
43  47  

 المصدر: من اعداد الطالبة
ة، حيث يقوم الباحث  ماسي للتعرف على عبارات معي ذا ااستبيان مقياس ليكارت ا ا ي  وقد استخدم

موعة من الدرجات )قد تراوح بن ثاث أ موعة من العبارات ذات العاقة موضوع الدراسة وأمامها  و أربع أو بوضع 
أكثر حسب سلم سلم ليكارت امختار من قبل الباحث(، يقوم امبحوث من خاها بتحديد مدى مس درجات أو 

ات امبحوث  ا ليل وتفسر تلك الدرجات والبيانات يتم التعرف على إ ذ العبارات، وبعد تفريغها و موافقته على 
 1اموافقة مقياس ليكارت امتوسطات اموزونة التالية:بشأن موضوع  امدروس، وتعطى لكل درجة من درجات 

 تر مقياس ليك(: 06الجدول رقم)

 المتوسط الموزون المستوى الدرجة
 1,79إ  1,00من  غر موافق بشدة 1
 2,59إ  1,80من  غر موافق 2
 3,39إ  2,60من  ايد 3
 4,19إ  3,40من  موافق 4
 5,00إ  4,20من  موافق بشدة 5

دور تسيير الرأسمال البشري في تحقيق التميز للمؤسسة المتعلمة دراسة ميدانية حول مراكز البحث العلمي ، صو ماح المصدر:
صص العلوم ااقتصادية،كلية العلوم ااقتصادية والتجارية وعلوم التسير،  دكتورا، مذكرة في الجزائر  .170.ص، 2013 العلوم، 

 
                                                   

مذكرة دكرا  .دور تسيير الرأسمال البشري في تحقيق التميز للمؤسسة المتعلمة دراسة ميدانية حول مراكز البحث العلمي في الجزائر، صو ماح   1
صص العلوم ااقتصادية،كلية العلوم ااق  .170، 169، ص، ص.2013، تصادية والتجارية وعلوم التسيرالعلوم، 
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 عينة الدراسةمجتع و المطلب الثاني: 
امؤسسة العمومية ااستشفائية ب اإستشفائية العاملن ي امصا يع متمع البحث امستهدف من يتكون 

م  ة الدراسة فهي مثل ، عامل 352بشر بن ناصر بسكرة والبالغ عدد سبة لعي تمع الدراسة  من % 22,72 بال
ها  إستبانة، 80 م توزيعفقد امختار  ا م نظرا لعدم  تاستبيانا 7م استبعاد وبعد فحصها  ،استبانة 58 اسرجع

و استيفائها شروط القبول ،ليصبح عدد اإستبانات ام  .إستبانة 51قبولة ي الدراسة 
 المطلب الثالث: اأساليب اإحصائية المستخدمة

ة  اربواختلإجابة على أسئلة البحث  العديد من و  Excel برنامج باستخدام البياناتصحة فرضياته م معا
زم اإحصائية للعلوم ااجتماعية  وذلك بعد أن   Spss(version 20)اأساليب اإحصائية امستخرجة من برنامج ا

ذ الدراسة جاءت كتا ا، واأساليب ال م استخدامها ي  ا وترميز  :مت عملية مع البيانات ومن م فرز
ائي.  Alpha de Cronbachاختيار ألفا كرونباخ  -1  لقياس الثبات، ومعامل الصدق لقياس الصدق الب
ذ امتغر  Spearmanسبرمان معامل اإرتباط  -2  .التابع وامستقل ينمعرفة وجود عاقة ارتباطية بن 
 اختبار خضوع الدراسة للتوزيع الطبيعي. Skewnessو  Kurtosisحساب معاملي   -3
سب امئوية. -4  حساب التكرارات وال
زعة امركزية.تحساب كل من ام -5 راف امعياري كمقاييس لل ساي واا  وسط ا
دار ال -6 ر(  ،الدمقراطيالقيادية )ااتوقراطي،  اأماطي كل مط امتمثل وذلك اختبار أثر امتغر   بسيطليل اا ا

دمة الصحية.  ي امتغر التابع جودة ا
 المطلب الرابع: صدق أداة البحث وثباتها

 ويتم ذلك كما يلي :صدق أداة الدراسة:  -1
ري:  - يفها ي صورها الصدق الظا ا بعرضها  اأوليةبعد تصميم ااستبانة وتص داف الدراسة قم اسب مع أ ما يت

مد خيضر بسكرة، للتأكد من صدق  5على  امعة  كمن من كلية العلوم ااقتصادية والتجارية وعلوم التسير 
اء اإستبانة والتعرف على مدى صاحية الفقرات من كل  واقراحاتاأداة، وقد إستفدنا من ماحظات  احكمن ي ب

ضعها ي اء على آراء احكمن ل هائية.ور، م طورت ااستبانة ب   صورها ال
ذر الربيعي معامل الثبات باستخدام صدق المحك أو الصدق الذاتي - : م حساب صدق احك من خال ا

 صدق احك =    معامل الثبات√ امعادلة التالية: 
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صول على نتا ويقصد هاثبات أداة الدراسة:  -2 مشاهة فسها أو نتائج متقاربة لو كرر البحث ي ظروف ج نئمدى ا
دد مستوى قبول أداة القياس مقدار  تائج    0,60باستخدام أداة البحث ألف كرونباخ الذي  فأكثر، وقد  كانت ال

 كما يلي:
 (: معامات الثبات والصدق07الجدول رقم)

 معامل الصدق لفاكرونباخ" معامل الثبات عدد العبارات المتغيرات

 اأولالمتغير 
 القيادية اأنماط

 0,886 7860, 7 القيادة ااتوقراطيةنمط 
 0,943 8900, 7 نمط القيادة الديمقراطية

 0,796 6340, 8 نمط القيادة الحرة
 0,880 7750, 22 المجموع

 المتغير الثاني
 ةجودة الخدم

 لصحيةا
 

 0,893 7980, 6 ااستجابة
 0,938 8810, 7 ااعتمادية

 0,869 7560, 7 اأمان
 0,926 8580, 5 التعاطف
 0,968 9380, 25 المجموع

 0,959 0,920 47 اإستبانة ككل
 spssv20الطالبة بااعتماد على برنامج إعدادمن  المصدر:

دول ناحظ أن معامل الثبات الكلي أداة البحث بلغ  ذا ا و معامل ثبات مرتفع  ،(9200,)من خال  و
اسب أغ ا مرتفعة ومـمعامات الثبات متغرات الدراسة وأبيع ــحث، كما تعتر مـراض البـوم اسبة أغراض ـعاد

تائج. ا على ثقة بصحتها وصاحيتها لتحليل ال عل  البحث، وهذا نكون قد تأكدنا من ثبات أداة البحث، ما 
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 الدراسة وتحليلها المبحث الثالث: عرض نتائج

ذا اول  ة رادأف استجابات خال من وذلك يدانية،الدراسة ام نتائج ليلعرض و  امبحث يت  تساؤات ىلع الدارسة عي

تـــــــــومع ااستبانة، خال من اميدانية الدارسة  ساليباأو  الوصفي اءـاإحص يممفا خدامــــــباست ائياـإحص اها
تائج إ وصوا اإحصائية،  .اوتفسر  الهيلو ال

 الدراسة: خصائص مبحوثي اأولالمطلب 

 إ دراسة مبحوثي الدراسة حسب امتغرات الشخصية. فيما يلي سوف نتطرق

 الجنس: -1

 الجنس         توزيع أفراد عينة الدراسة حسب (:08الجدول رقم)

 الجنس التكرار النسبة المئوية

 ذكر 11 21,6 % 

 أنثى 40 78,4 %

 المجموع 51 100 %

 spss v 20بااعتماد على برنامجالمصدر:من إعداد الطالبة 

دول رقم )        ( ي 78,4%حيث بلغت نسبتهم ) 40اإناث  أن غالبية امبحوثن كانوا من عدد (08يظهر من ا
ة الدراسة والشكل رقم )  (21,6%)بلغت نسبة  11حن عدد الذكور  موع أفراد عي  ( يوضح ذلك.4من 
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ستوزيع أفراد (: 04الشكل رقم) ة حسب ا  العي

 

 spss v 20من إعداد الطالبة بااعتماد على برنامجالمصدر:

 العمر -2

 (: توزيع أفراد العينة حسب العمر                 09الجدول رقم)

 الفئة العمرية التكرار  النسبة المئوية

 سنة 30اقل من  24 47,1 %

 سنة 40 اقل من إلىسنة   30نم 20 39,2 % 

 سنة 50 اقل من إلىسنة   40من 6 11,8 %

 سنة 50من  أكثر 1 2 %

 المجموع 51 100 %

 spss v 20 ر:من إعداد الطالبة بااعتماد على برنامجالمصد

سبة  جد أن متغر العمربال اها )اقل من  ف ة و ال من  30اك تقارب ي بن نسب الفئات العمرية ال  س
ة إ أقل من  30 ة( لكن  40س ة( 30اقل من )ي الفئة ال  اأكثرالفئة س ي  ،(47,1 %احتلت نسبة )و  س

ة ا اقل من 30من حن نسبة امبحوثن ضمن الفئة العمرية ) ة 40س أما نسبة امبحوثن (، 39,2 %بلغت )( س
ة ا اقل من 40من ضمن الفئة العمرية ) ة 50س د أن نسبة امبحوثن الذين 11,8%( بلغت )س (، وي اأخر 

تمون إ الفئة العمرية ) ة فما فوق 50مني تج أن غالبية ام، (%2( بلغت )س م من الفئة وعليه مكن أن نست بحوثن 
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و ما يرجع لعمليات   الشابة اصب الشاغرة نتيجة عمليات التقاعد ال و  اءا على شغل ام ديثة ال مت ب التوظيف ا
( يوضح 4والشكل رقم ) باإضافة إ ذلك توظيف عدد كبر من العمال الشبه الطبين مست امؤسسة ي الفرة اأخرة

سب للفئات العمرية   .ال

 (: توزيع أفراد العينة حسب العمر05الشكل رقم)

 

 spss v 20من إعداد الطالبة بااعتماد على برنامج لمصدر:ا
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ل العلمي -3  المؤ

ل العلمي      10) الجدول رقم  (: توزيع أفراد العينة حسب المؤ

ل العلمي التكرار النسبة المئوية  المؤ

 ثانوي 2 3,9 %

 تقني سامي 26 51 %

 ليسانس 18 35,3 %

 دراسات عليا 5 9,8 %

 المجموع 51 100 %

 spss v 20المصدر:من إعداد الطالبة بااعتماد على برنامج

سبة متغر     ل العلميبال لهم العلمي تق سامي امؤ ي فقد وجد أن امبحوثن الذين كان مؤ  مثل أعلى و

عاملن شبه طبين، ي حن نسبة امبحوثن الذين ال منعدد كبر توظيف ( وذلك راجع إ % 51نسبة حيث بلغت )
لهم العلمي  م ثانوي )و ، (% 35,3)ليسانس  مؤ م % 3,9كانت نسبة امبحوثن الذين مستوا (،  أما الذين مستوا
ذا ما ناحظه كذلك ي الشكل رقم )% 9,8دراسات عليا )  (.6(، و

ل العلمي06الشكل رقم)  (:أفراد العينة حسب المؤ

 

 spss v 20لمصدر:من إعداد الطالبة بااعتماد على برنامجا
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 الخبرة -4

 (: توزيع أفراد العينة حسب الخبرة                 11الجدول رقم)

 

 

 

 

                                                                                                                                                
 spss v 20 لمصدر:من إعداد الطالبة بااعتماد على برنامجا

د ماحظة     د إنسنوات الخبرة وع ي للمبحوثن الذي خرهم تقع ضمن   لدى امبحوثن  اعلى نسبة 
ة 15اقل من  إ 10من ) اجال   أقل من)خرهم  ( من امبحوثن% 37,3و)(، % 47,1( حيث بلغت نسبة )س

وات 5 د أن  ،( مع حديثي التوظيفس وات  10من) تقع خرهم ضمن اجال من امبحوثن (% 8,9)ي حن  س
ة  15اقل من إ ة فأكثر( فقد حددت نسبتهم )15أما اأفراد الذين بلغت خرهم ) ،(س موع % 5,9س ( من 

ذا ما يوضحه الشكل رقم ) ة البحث و  (.06اأفراد عي

توزيع أفراد العينة حسب الخبرة(: 07الشكل رقم)

 

 spss v 20بااعتماد على برنامجمن إعداد الطالبة  المصدر:

 الخبرة التكرار النسبة المئوية

 سنوات 5اقل من 19   37,3 %

 سنوات 10اقل من  إلىسنوات  5من 24 47,1 %

 سنة  15اقل من إلى سنوات 10من 5 9,8 %

 سنة 15من  أكثر 3 5,9 %

 المجموع 51 100 %  
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 المطلب الثاني: اختبار التوزيع الطبيعي

ضع للتوزيع الطبيعي أم ا، ومن أجل التحقق من ذلك م احتساب قيمة   إذااختبار ما  أي كانت البيانات 
د وأبعادوامتغر التابع  وإبعادمعامل االتواء ومعامل التفلطح  للمتغرين امستقل  ذا اجال  ، ومن بن الدراسات ي 

صورة بن Skwenessالدراسات تعتر  ما 10، 10-صورة بن ] Kurtosis[ و3، 3-] ب أن تكون  [، بي
صورة بن ] Skwenesد دراسات أخرى نقول أن   Kurtosi [-3 ،3.][ و1، 1-ب أن تكون 

 لمتوسط الحسابي لمتغيرات الدراسةاختبار التوزيع الطبيعي وا (:12لجدول رقم)ا

 المتغيرات_اأبعاد
 Kurtosis معامل التفلطح Asymétrie معامل االتواء

 الخطأ إحصائيات الخطأ إحصائيات

 0,656 0,468- 0,333 0,090 نمط القيادة ااتوقراطية

 0,656 1,672 0,333 1,294- نمط القيادة الديمقراطية

 0,656 0,619- 0,333 0,045 نمط القيادة الحرة

 0,656 0,487 0,333 0,957- استجابة

 0,656 2,009 0,333 1,190- اعتمادية

 0,656 1,019 0,333 0,603- أمان

 0,656 0,265- 0,333 0,552- تعاطف

 spss.v20المصدر:من إعداد الطالبة بااعتماد على برنامج 

دول يتضح أن معامات صورة بن   Skewness االتواء من خال ا  [0900,، 1,294-]كانت 
ي ي اجال امقبول   [2,009، 6190,- ]صورة بن Kurtosis التفلطح وكذلك   معامات [،3، 3-]و

ي أيضا ي اجال امقبول  ما يشر إ أن بيانات البحث تتوزع  تتبع توزيع طبيعيا ويعد شرطا  إجراء  [10، 10-]و
تائجه. دار لضمان الوثوق ب  ليل اإ
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 المطلب الثالث: تحليل محاور ااستبانة
تائج التحليل  رافات  اإحصائيي ما يأي عرض ل سابية واا للبيانات وسيتم حساب قيمة امتوسطات ا

سابية  ااعتبار، مع اأخذ بعن وترتيب العبارات فقةامعيارية ودرجة اموا ماسي، وقيم امتوسطات ا أن ندرس امقياس ا
البيانات وفقا الذي يتضمن مس مستويات وسيتم التعامل معها لتفسر  كرتليال م حساها على أساس مقياس 

 (.6للجدول رقم )

 اإجابة على التساؤات  -1

دمة الصحية. و جودة ا و اأماط القيادية، والثا و  تتم اإجابة على التساؤات وال تتعلق بامتغر اأول و

 أوا: اإجابة عن أسئلة المتغير اأول اأنماط القيادية

 :نمط القيادة ااتوقراطية اإجابة عن أسئلة البعد اأول -1

مية النسبية إجابات أفراد عينة البحث 13الجدول رقم ) (: المتوسطات الحسابية واانحرافات المعيارية واأ
 )نمط القيادة ااتوقراطية( اأولعن عبارات البعد 

ات
عبار

ب ال
ترتي

كلية 
ة ال

وافق
 الم

رجة
د

 

 
ري

معيا
ف ال

حرا
اان

 

ابي
حس

ط ال
وس

لمت
ا

 

  المـــوافقةدرجة 

 

 رقم العبارة

شدة
ق ب

مواف
 

افق
مو

 

ايد
مح

افق 
 مو

غير
فق  

موا
ير 

غ
شدة

ب
 

 3,63 1,248 موافق 3
 التكرار 3 9 7 17 15

1 
29,4 33,3 13,7 17,6 5,9 % 

 2,75 1,481 ايد 7
 التكرار 13 14 7 7 10

2 
19,6 13,7 13,7 27,5 25,5 % 

 3,18 1,381 ايد 5
 التكرار 6 15 5 14 11

3 
21,6 27,5 9,8 29,4 11,8 % 

 3,24 1,380 ايد 4
 التكرار 5 16 4 14 12

4 
23,5 27,5 7,8 31,4 9,8 % 

 5 التكرار 12 6 5 22 6 3,08 1,412 ايد 6
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 .SPSS v 20برنامج: من إعداد الطالبة على أساس مخرجات المصدر

دول أعا أن من يتضح ة الدراسة أفراد ا ياد على يفضلون عام بشكل عي تقيس مط القيادة  ال العبارات ا
ذا يشر إ أن خصائص  (3,15العام ) امتوسط بلغ حيث ااتوقراطية من طرف مستشفى بشر بن ناصر بسكرة، و

ات آراء اح ا ذا البعد يشر إ ا ايدة، مط القيادة ااتوقراطية غر متوافرة بدرجة كبرة، ووفقا مقياس الدراسة فإن 
ياد على ميع العباراتب ( 1العبارة رقم )اموافقة حول بما عدا ذلك كانت إجابتهم  ،اعتبار أن الباحثن أجابوا با
 ( " يتخذ رئيسي قراراته بصرامة وبصورة هائية6العبارة رقم )، يتخذ رئيس امصلحة القرارات مفرد دون استشارة احد""

ل أرا( "7" والعبارة رقم ) اقشة مضيعة للوقتيتجا اذ ، "ء العاملن ويعتر ام ذا يدل على اتفاق العاملن على أن ا و
اذ القرار  القرار مقتصر على القائد لوحد  اقشة ي أميةا يعر العاملن اي و فهو صارم ي ا  .قراراته م

راف امعياري فهو     سبة لا د أن قيمته تساوي تيعر على تشتت البيانات حول امبال ا  ساي و وسط ا
اك تقارب ي حول متوسطها أقل من الواحد ما يدل على تركز إجابات الباحثن  0.744 وعدم تشتتها ما يدل أن 

ة.  اإجابات لدى غالبية أفراد العي

 

 

 

 

 

 

11,8 43,1 9,8 11,8 23,5 % 

 3,88 1,125 موافق 1
 التكرار 3 4 5 23 16

6 
31,4 45,1 9,8 7,8 5,9 % 

 3,67 1,089 موافق 2
 التكرار 3 5 8 25 10

7 
19,6 49 15,7 9,8 5,9 % 

 اأول نمط القيادة ااتوقراطية  البعد 3,15 0,744 ايد /
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 نمط القيادة الديمقراطية:اإجابة عن أسئلة البعد الثاني  -2

مية النسبية إجابات أفراد عينة البحث 14الجدول رقم ) (: المتوسطات الحسابية واانحرافات المعيارية واأ
 )نمط القيادة الديمقراطية( اأولعن عبارات البعد 

ات
عبار

ب ال
ترتي

كلية 
ة ال

وافق
 الم

رجة
د

 

 

ري
معيا

ف ال
حرا

اان
 

ابي
حس

ط ال
وس

لمت
ا

 

   درجة المـــوافقة

  

 رقم العبارة 

شدة
ق ب

مواف
 

افق
مو

 

ايد
مح

افق 
 مو

غير
فق  

موا
ير 

غ
شدة

ب
 

 موافق 2
1,096 

 

3,80 

 

 التكرار 3 6 0 31 11
1 

21,6 60,8 0 11,8 5,9 % 

 موافق 3
1,210 

 

3,76 

 

 التكرار 3 8 2 23 15
2 

29,4 45,1 3,9 15,7 5,9 % 

 موافق 4
1,288 

 

3,69 

 

 التكرار 4 9 1 22 15
3 

29,4 43,1 2 17,6 7,8 % 

 موافق 5
0,944 

 

3,57 

 

 التكرار 2 4 14 25 6
4 

11,8 49 27,5 7,8 3,9 % 

 موافق 1
1,144 

 

3,82 

 

 التكرار 3 5 5 23 15
5 

29,4 45,1 9,8 9,8 5,9 % 

 ايد 7
1,183 

 

3,37 

 

 التكرار 6 7 4 30 4
6 

7,8 58,8 7,8 13,7 11,8 % 

6 
 موافق

0,945 

 

3,45 

 

 التكرار 2 7 11 28 3
7 

5,9 54,9 21,6 13,7 3,9 % 

 البعد  اأول نمط القيادة الديمقراطية 3,63 0,871 موافق /

 SPSS v 20برنامج: من إعداد الطالبة على أساس مخرجات المصدر

دول رقم ) ة مدى توافر مط القيادة 14من خال ا ظر إ امتوسط العام استجابات أفراد العي ( وبال
د أنه بلغ ذا يشر إ أن خصائص مط القيادة الدمقراطية متوافرة بدرجة   (3,63) الدمقراطية لدى قادهم   مرتفعةو
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ذا البعد له  صائص مط القيادة الدمقراطية ، إجاباهمحيث يؤكدون ذلك من خال  ووفقا مقياس الدراسة فان 
ات آراء موافقة إذ تراوحت امتوسطات ما ا أعلى امتوسطات  5وقد سجلت العبارة رقم ، [ 3,37،3,82]بن  ا

اقشة مشاكل العمل ال تواجههم للوصول إ أفضل " ( ال أشارت بأن3,82) القائد يعمل على تشجيع العاملن م
ة ها لول اممك ذا دليل على أن القائد يا ل مشاكل " و و الطريقة امثلى  قاش  ال ال ال تواجه ؤمن بأن فتح 

ما جاءت العبارة رقم  ،ي العمللعاملن ا يتعاطف رئيسي مع  "( ال أشارت إ أن 3,37أقل امتوسطات ) 6بي
 ." العاملن الذين يواجهون صعوبات مادية واجتماعية 

راف امعياري فهو     سبة لا د أن قيمته تساوي يعر على بال ا  ساي و  0,871تشتت البيانات حول الوسط ا
اك تقارب ي اإجابات حول متوسطها أقل من الواحد ما يدل على تركز إجابات الباحثن  وعدم تشتتها ما يدل أن 

ة، وبالتا امتوسط معر نظرا لعدم تشتت للبيانات.  لدى غالبية أفراد العي

 نمط القيادة الحرة: أسئلة البعد الثالثاإجابة عن  -3

مية النسبية إجابات أفراد عينة (: 15الجدول رقم ) المتوسطات الحسابية واانحرافات المعيارية واأ
 )نمط القيادة الحرة( اأولالبحث عن عبارات البعد 

ات
عبار

ب ال
ترتي

قة  
مواف

ة ال
درج

كلية
ال

 
ري

معيا
ف ال

حرا
اان

 

ابي
حس

ط ال
وس

لمت
ا

 

  المـــوافقةدرجة 

 

شدة رقم العبارة
ق ب

مواف
 

افق
مو

 

ايد
مح

افق 
 مو

غير
فق  

موا
ير 

غ
شدة

ب
 

 0,845 ايد 7

 

2,75 

 

 1 التكرار 2 19 21 8 1

2 15,7 41,2 37,3 3,9 % 

 1,084 ايد 5

 

2,84 

 

 2 التكرار 3 24 3 20 1

2 39,2 5,9 47,1 5,9 % 

 0,997 ايد 4

 

3,08 

 

 3 التكرار 2 16 10 22 1

2 43,1 19,6 31,4 3,9 % 

 1,276 ايد 3

 

3,18 

 

 4 التكرار 4 16 7 15 9

17,6 29,4 13,7 31,4 7,8 % 

 5 التكرار 4 26 1 16 4 2,80 1,200 ايد 6
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  7,8 31,4 2 51 7,8 % 

 1,337 ايد 8

 

2,67 

 

 6 التكرار 9 22 4 9 7

13,7 17,6 7,8 43,1 17,6 % 

 موافق 2

 

0,883 3,69 

 

 7 التكرار 2 3 9 32 5

9,8 62,7 17,6 5,9 3,9 %  

 0,977 موافق 1

 

3,75 

 

 8 التكرار 2 4 8 28 9

17,6 54,9 15,7 7,8 3,9 % 

 البعد  اأول نمط القيادة الحرة 3,09 0,576 ايد /

  SPSS v 20 برنامجمن إعداد الطالبة على أساس مخرجات  المصدر:

دول أعا أن من يتضح ة الدراسة أفراد ا ياد على يفضلون عام بشكل عي تقيس مط القيادة  ال العبارات ا
رة ذا يشر إ أن خصائ( 3,09العام ) امتوسط بلغ حيث من طرف مستشفى بشر بن ناصر بسكرة، ا ص مط و

رة متوافرةالقيادة  ايدة، ببدرجة متوسطة ا ات آراء  ا ذا البعد يشر إ ا اعتبار أن ، ووفقا مقياس الدراسة فإن 
ياد على ميع العبارات ما عدا ذلك كانت  يوافق على  " 7إجابتهم باموافقة حول العبارة رقم الباحثن أجابوا با

از العمل " ا العاملن مائمة إ ذا ما يدل على أن القائد يسمح للعاملن ممارسة نشاطهم اأساليب ال يرا ، و
اسبة ي تأدية العمل،إو  دوها م ذا يدل على "  " يثق ي قدرات العاملن بشكل كبر 8والعبارة رقم  تباع الطرق ال  و

حهم درجة كبرة من الثقة.أن العاملن متلكون مهارا عل من القائد م  ت ومعارف 

راف امعياري  سبة لا حول يدل على تركز إجابات الباحثن  أقل من الواحد ما  0,576قيمته تساويبال
ة، وبالتا امتوسط معر نظرا لعدم متوسطها  وعدم تشتتها وبالتا يوجد تقارب ي اإجابات لدى غالبية أفراد العي

 تشتت للبيانات.

تج ما سبق  ة الدراسة أن مط القيادة نست مط القيادي السائد  الدمقراطيةمن خال إجابات أفراد عي مستشفى و ال
  بسكرة. بشر بن ناصر
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 اإجابة عن أسئلة المتغير الثاني جودة الخدمة الصحية ثانيا:

 :اإجابة عن أسئلة البعد اأول ااستجابة -1

مية النسبية إجابات أفراد عينة البحث (: 16رقم )الجدول  المتوسطات الحسابية واانحرافات المعيارية واأ
 عبارات البعد اأول )ااستجابة( عن

ات
عبار

ب ال
ترتي

كلية 
ة ال

وافق
 الم

رجة
د

 

ري
معيا

ف ال
حرا

اان
 

ابي
حس

ط ال
وس

لمت
ا

 
 درجة المـــوافقة

بارة
 الع

رقم
 

فق 
موا شدة

ب
 

افق
مو

 

ايد
مح

افق 
 مو

غير
فق  

موا
ير 

غ
شدة

ب
 

 3,18 1,244 ايد 5
 التكرار 6 11 8 20 6

1 
11,8 39,2 15,7 21,6 11,8 % 

 3,37 1,166 ايد 3
 التكرار 4 9 9 22 7

2 
13,7 43,1 17,6 17,6 7,8 % 

 3,37 1,076 ايد 4
 التكرار 3 10 7 27 4

3 
7,8 52,9 13,7 19,6 5,9 % 

 3,12 1,194 ايد 6
 التكرار 5 14 6 22 4

4 
7,8 43,1 11,8 27,5 9,8 % 

 3,53 1,084 موافق 2
 التكرار 3 7 8 26 7

5 
13,7 51,0 15,7 13,7 5,9 % 

 4,08 0,89 موافق 1
 التكرار 2 1 3 30 15

6 
29,4 58,8 5,9 2 3,9 % 

 البعد  اأول : ااستجابة 3,44 0,786 موافق /

 SPSS v 20برنامجالمصدر: من إعداد الطالبة على أساس مخرجات 
سبة مـأعدول ـمن خال ا ي مستشفى بشر بن ناصر  توسطةا اتضح أنه يتم تطبيق بعد ااستجابة ب

ساي بسكرة  د أن امتوسط ا ات آراء  3,44 بـقدر العام حيث  ا ذا البعد يشر إ ا ووفقا مقياس الدراسة فإن 
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شر رزنـامة امواعـيد أن ـشر بـــي تالتـ ،( 4,08أعلى امتوسطات ) 6حيث سجلت العبارة رقم موافقة،  إدارة امـسـتشفى ت
اوبة لأطباء مختلف التخصصات ما جاءت العبارة رقم الطبـية وقوائم ام ( ال تشر 3,12طات )ـسبأقل امتو  4،  بي

دمة الصحية للمرضى. أن امستشفى إ  يقوم بتبسيط اإجراءات ال من شأها تسهيل تقدم ا

راف امعياري  سبة لا يدل على تركز إجابات الباحثن وعدم  أقل من الواحد ما 0,786 قيمته تساويبال
ة، وبالتا امتوسط معر نظرا لعدم تشتت للبيانات.تشتتها وبالتا يوجد تقارب ي اإجابات لدى غالبية   أفراد العي

 :اإجابة عن أسئلة البعد الثاني ااعتمادية -2

مية النسبية إجابات أفراد عينة (: 17الجدول رقم ) المتوسطات الحسابية واانحرافات المعيارية واأ
 بارات البعد الثاني )ااعتمادية(البحث عن ع

ات
عبار

ب ال
ترتي

كلية 
ة ال

وافق
 الم

رجة
د

 

ري
معيا

ف ال
حرا

اان
 

ابي
حس

ط ال
وس

لمت
ا

 

 درجة المـــوافقة

بارة
 الع

رقم
 

شدة
ق ب

مواف
 

افق
مو

 

ايد
مح

افق 
 مو

غير
فق  

موا
ير 

غ
شدة

ب
 

6 
 3,25 1,163 ايد

 التكرار 4 13 4 26 4
1 

7,8 51 7,8 25,5 7,8 % 

3 
 3,69 1,049 موافق

 التكرار 2 8 2 31 8
2 

15,7 60,8 3,9 15,7 3,9 % 

2 
 3,82 1,034 موافق

 التكرار 1 7 5 25 13
3 

25,5 49 9,8 13,7 2 % 

موافق  1
 بشدة

0,800 4,20 
 التكرار 1 1 3 28 18

4 
35,3 54,9 5,9 2 2 % 

4 
 3,57 1,204 موافق

 التكرار 6 3 7 26 9
5 

17,6 51 13,7 5,9 11,8 % 

 6 التكرار 3 8 19 15 6 3,27 1,055 ايد 7
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11,8 29,4 37,3 15,7 5,9 % 

5 
 3,51 0,809 موافق

 التكرار 2 3 14 31 1
7 

2 60,8 27,5 5,9 3,9 % 

 البعد  الثاني:  ااعتمادية 3,61 0,784 موافق /

 SPSS v 20برنامج: من إعداد الطالبة على أساس مخرجات المصدر

ـدول أعـا سبة مرتفعة ي مستشفى بشر بن ناصر بسكرة  من خال ا اتضح أنه يتم تطبيق بعد ااعتمادية ب
د أن امتوسط ا راف معياري  3,61ساي العام قدر بـ ـــحيث  ذا البعد  0,784با ووفقا مقياس الدراسة فإن 

ات آراء موافقـــــيش ا (، 4,20دة )ـــــــــــــــــــــفإجابتهم كانت موافق بش 1فقد أخذت امرتبة  4بارة رقم ـالعأما ة، ــــر إ ا
وي  "التـي تـــشر بـأن سدي أو امع اق الضرر ا يئتها يتسبب ي إ إدارة امستشفى تلتزم معاقبة كل عامل على مستوى 

ما جاءت العبار بامريض" ياد  1ة ،  بي دمة الصحية  6وقد أخذت امرتبة فكانت إجابتهم با "يلتزم امستشفى بتقدم ا
صلت إدارة  اأخرةامرتبة  أخذت 6ال وعد ها ي الوقت الصحيح" ، وكذلك العبارة رقم  ياد "  فكانت إجابتهم با

معيات".  امستشفى على شهادات تقدير من قبل السلطات وا

راف امعياري  سبة لا يدل على تركز إجابات الباحثن وعدم  احد ماأقل من الو (  0,784) قيمته تساويبال
ة، وبالتا امتوسط معر نظرا لعدم تشتت للبيانات.  تشتتها وبالتا يوجد تقارب ي اإجابات لدى غالبية أفراد العي
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 :اأماناإجابة عن أسئلة البعد الثالث  -3

مية النسبية إجابات أفراد عينة البحث المتوسطات الحسابية واانحرافات (: 18الجدول رقم ) المعيارية واأ
 (اأمانعن عبارات البعد الثالث )

ات
عبار

ب ال
ترتي

كلية 
ة ال

وافق
 الم

رجة
د

 

ري
معيا

ف ال
حرا

اان
 

ابي
حس

ط ال
وس

لمت
ا

 
 درجة المـــوافقة

بارة
 الع

رقم
شدة 

ق ب
مواف

 

افق
مو

 

ايد
مح

افق 
 مو

غير
فق  

موا
ير 

غ
شدة

ب
 

 0,704 موافق 4
3,94 

 

 التكرار 0 3 5 35 8
1 

15.7 68.6 9.8 5.9 0 % 

 موافق 1
0,590 

 

4,18 

 

 التكرار 0 0 5 32 14
2 

27.5 62.7 9.8 0 0 % 

 موافق 5
1,044 

 

3,90 

 

 التكرار 3 3 3 29 13
3 

25.5 56.9 5.9 5.9 5.9 % 

 موافق 2
1,005 

 

4,10 

 

 التكرار 2 2 5 22 20
4 

39.2 43.1 9.8 3.9 3.9 % 

 موافق 7
1,119 

 

3,55 

 

 التكرار 2 9 9 21 10
5 

19.6 41.2 17.6 17.6 3.9 % 

 موافق 3
0,860 

 

3,98 

 

 التكرار 0 4 7 26 14
6 

27.5 51.0 13.7 7.8 0 % 

 موافق 6
0,896 

 

3,61 

 

 التكرار 3 2 10 33 3
7 

5.9 64.7 19.6 3.9 5.9 % 

 اأمانالبعد  الثالث:   3.89 0.577 موافق /

 SPSS v 20برنامج: من إعداد الطالبة على أساس مخرجات المصدر
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دول من خال  ظر إ امتوسط العام ا ة م إجاباتأعا وبال د أنه بلغ  اأماندى توافر بعد ــــــأفراد العي
ذا يش3,89) ذا البعد له ــــــــــووفقا مقي ة،ـــــبدرجة مرتفع اأمانبيق بعد ـــــر إ أنه يتم تطـــــــــ( و اس الدراسة فان 
ات آراء موافـــا افظ على 4,18أعلى امتوسطات ) 2قة، وقد سجلت العبارة رقم ـــــــا ( ال أشارت بأن "امستشفى 

ما جاءت العبارة رقم  أن  ( ال أشارت إ3,55توسطات )أقل ام 5سرية امعلومات والبيانات امتعلقة بامرضى"،  بي
 ."إدارة امستشفى تؤيد وتدعم العاملن أداء وظائفهم بكفاءة"

راف امعياري  سبة لا يدل على تركز إجابات الباحثن وعدم  أقل من الواحد ما (0.577) قيمته تساويبال
ة،   وبالتا امتوسط معر نظرا لعدم تشتت للبيانات.تشتتها وبالتا يوجد تقارب ي اإجابات لدى غالبية أفراد العي

 :اإجابة عن أسئلة البعد الرابع التعاطف -4

مية النسبية إجابات أفراد عينة البحث 19الجدول رقم ) (: المتوسطات الحسابية واانحرافات المعيارية واأ
 عن عبارات البعد الرابع )التعاطف(

ات
عبار

ب ال
ترتي

 

قة 
مواف

ة ال
درج

كلية
ال

 

ري
معيا

ف ال
حرا

اان
 

ابي
حس

ط ال
وس

لمت
ا

 

 درجة المـــوافقة

بارة
 الع

رقم
 

شدة
ق ب

مواف
 

افق
مو

 

ايد
مح

افق 
 مو

غير
فق  

موا
ير 

غ
شدة

ب
 

3 
 موافق

1,010 

 

3,69 

 

 التكرار 3 3 9 28 8
1 

15.7 54.9 17.6 5.9 5.9 % 

2 
 موافق

0,825 

 

3,86 

 

 التكرار 0 3 12 25 11
2 

21.6 49.0 23.5 5.9 0 % 

1 
 موافق

0,720 

 

3,96 

 

 التكرار 0 0 14 25 12
3 

23.5 49.0 27.5 0 0 % 

4 
 موافق

1,262 

 

3,65 

 

 التكرار 4 6 10 15 16
4 

31.4 29.4 19.6 11.8 7.8 % 

 5 التكرار 6 10 8 23 4 3,18 1,195 ايد 5



  المؤسسة العمومية بشير بن ناصر بسكرة دراسة حالة                                لث   الفصل الثا

 

97 

  7.8 45.1 15.7 19.6 11.8 % 

/ 
 موافق

0.817 

 
 البعد  الرابع:  التعاطف 3.66

رجات  المصدر:  SPSS v 20برنامجمن إعداد الطالبة على أساس 

دول من خال  د أنه بلغ ا ة مدى توافر بعد التعاطف  ظر إ امتوسط العام إجابات أفراد العي أعا وبال
ذا يشر إ أنه يتم تطبيق بعد التعاطف بدرجة مرتفعة3,66) ات  ، ( و ا ذا البعد له ا ووفقا مقياس الدراسة فان 

فقد  اأخرةامرتبة  أخذتوقد  5اعتبار أن الباحثن أجابوا باموافقة على ميع العبارات ما عدا  العبارة رقم آراء موافقة، ب
ياد وال تشر إ "  اوبات بامستشفى بصورة مرضية ومائمة للعامكانت إجابتهم با علهم قادرين تقسم ام لن ما 

ذا يدل  على تلبية احتياجات ورغبات امرضى على أكمل وجه" اوبات بعدل و على عدم رضا العاملن على تقسيم ام
هم  .بي

راف امعياري  سبة لا يدل على تركز إجابات الباحثن وعدم  ( أقل من الواحد ما0.817)  قيمته تساويبال
ة، وبالتا امتوسط معر نظرا لعدم تشتت للبيانات. تشتتها وبالتا يوجد تقارب  ي اإجابات لدى غالبية أفراد العي

تج أن امؤسسة العمومية ااستشفائية أبعاد بتطبيق  تمهبشر بن ناصر بسكرة  من خال ما سبق مكن أن نست
ودة حسب كل بعد حيث أخذ بعد  ودة إا أنه يوجد اختاف ي تطبيق ا أعلى مستوى ما يدل على أن  اأمانا

ذا البعد ي  ذا البعد بامؤسسة مرتفع، ي حن أخذ بعد ااستجابة أد مستوى ما يدل على أن تطبيق  تطبيق 
خفض، كما كان مستوى ا دمة الصحيةامؤسسة م حيث بلغ امتوسط  وجهة نظر العاملنمرتفع حسب  ودة ا

ساي العام  راف معياري 3,64ا  . 0.65 با
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 الفرضيات وتفسير النتائج اختبارالرابع:  المطلب

 الفرضيات اختبار أوا:

دمة الصحية  اأماطح نتمكن من اختبار فرضيات موذج الدراسة امب على أثر  القيادية على جودة ا
تطرق ب موذج وطبيعة العاقة بن متغرات الدراسة من خال التأكد  إامؤسسة، س معامل اارتباط صاحية ال
(Spearman) ، دار اختبار الفرضيات بم على جودة القيادية  اأماطللوقوف على مقدار تأثر  البسيطاستخدام اا

دمة الصحية.  ا

  :التأكد من صاحية النموذج وطبيعة العاقة بين متغيرات الدراسة -1

 :التأكد من صاحية النموذج 

دار  أها قريبة  البسيطنورد الشكل التا الذي يوضح طبيعة التوزيع لبيانات الدراسة لتأكيد صاحية موذج اا
 من التوزيع الطبيعي، من أجل أن تكون نتائج التحليل أكثر مصداقية ي تفسر العاقة بن امتغرات.

 طبيعة التوزيع الطبيعي لبيانات الدراسة (:08شكل رقم)ال

 المدرج التكراري لتوزيع البيانات
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لوحة اانتشار لمتغيرات الدراسة

 
اإحصائيلمصدر: نتائج التحليل ا  

 

ناحظ من امدرج التكراري للمتغر التابع يتبع إ حد كبر التوزيع الطبيعي، كما أن لوحة اانتشار تأخذ شكل  -
ط  تائج امتحصل عليها.شبيه با ا ثقة أكر بال و ما يعطي  امستقيم وتتجمع حول احور، و
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  :طبيعة العاقة بين متغيرات الدراسة 

دمة الصحية من خال  ر( على جودة ا قوم بقياس دور اأماط القيادية الثاثة )ااتوقراطي، الدمقراطي، ا س
:معامل اارتباط سبرمان الذي توضحه م دول التا  صفوفة اارتباط ي ا

 جودة الخدمة الصحية وأبعادالقيادية  اأنماط( بين  Spearman(: مصفوفة اارتباط) 20الجدول رقم)

 المتغيرات – اأبعاد اارتباط / الدالة جودة الخدمة الصحية

 معامل اارتباط 0,081-

 مستوى الدالة 0,572 ةوتوقراطينمط القيادة اا

51 N 

0,501
**

 معامل اارتباط 

 مستوى الدالة 0 نمط القيادة الديمقراطية

51 N 

0,281
*

 معامل اارتباط 

 مستوى الدالة 0,046 نمط القيادة الحرة

51 N 

0,501
**

 معامل اارتباط 

 مستوى الدالة 0 اأنماط القيادية

51 N 

د مستوى ) **  (α  =0.01ذات دالة ع
د مستوى )  *  (α = 0.05ذات دالة ع

 spssمن إعداد الطالبة بااعتماد على مخرجات 

دول  دمة الصحية حيث  أعاومن خال ا مط الدمقراطي على عاقة ارتباط موجبة مع جودة ا د أن ال
د مستوى دالة  0,501كانت قيمة معامل اارتباط متوسطة بقيمة  ذا يع أن0,01ع تمام ، و القائد مشاعر  ا

دمة الصحية قيق جودة ا  .العاملن وتشجيعهم وتوجيههم يسهم ي 
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دمة الصحية  مط ااتوقراطي وجودة ا دول أنه ا توجد عاقة ارتباط بن ال فهو غر دال كما يبن ا
 .إحصائيا

ر فإنه  مط ا سبة لل اك عاقة ، كما وبال دول أن   0,281وكانت قيمة معامل اارتباط جدا  ضعيفةيبن ا
د مستوى دالة  دمة الصحية. إنما يع  0,05ع مط ليس له تأثر كبر على جودة ا  ذا ال

اك عاقة ذات دالة إحصائية متوسطة حيث كانت قيمة  دمة الصحية فه أما بن اأماط القيادية وجودة ا
د مستوى دالة  0,501معامل اارتباط   .0,05ع

 البسيطاانحدار بين متغيرات الدراسة ب اأثراختبار  -2

قوم بقياس اثر اأماط القيادية ) دمة الصحية اأوتوقراطيةي ما يلي س رة( على جودة ا  موقد ، الدمقراطية، ا
دار استخدام طي اا  الرئيسية. واختبار الفرضية الفرعية الفرضيات اختبار البسيط ا

اءا موذج صاحية ثبات على وب  ذلك ي اعتمدنا أين ،الرئيسية الفرضية ية واختبارفرعنستطيع اختبار الفرضيات ال ال

دار على طي اا  كما يلي: البسيط ا
 اختبار الفرضيات الفرعية 

  على  الديمقراطيللنمط القيادي  إحصائيةيوجد اثر ذو دالة  :اأولىاختبار الفرضية الفرعية
 جودة  الخدمة الصحية

 على جودة الخدمة الصحية نمط القيادة الديمقراطيأثر  البسيطتحليل اانحدار  (:21/1الجدول رقم)

 مستوى الدالة

Sig. 

 قيمة

F 

 خطأ التقدير
R-deux ajusté 

 معامل التحديد
R

2
 

 معامل اارتباط
R 

 
 النموذج

,0 000 42,538 0,454 0,465 0,682 1 

 spssمن إعداد الطالبة بااعتماد على مخرجات : المصدر
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 تحليل نتيجة اانحدار(: 21/2الجدول رقم )

 مستوى الدالة
Sig. 

 قيمة
t 

 

 النموذج المعلمات غير المعيارية المعلمات  المعيارية

Bêta الخطأ المعياري A 

0,000 6,163  

0,682 

 الثابت 1,800 0,292
 موقراطييدالنمط ال 0,509 0,078 6,522 0,000

 spssمن إعداد الطالبة بااعتماد على مخرجات : المصدر

دول ا و  (21/1) ناحظ من ا دمة الصحية يفسر مط القيادة الدمقراطية مع جودة ا جود عاقة ارتباط ل
د مستوى دالة  R 0,682معامل اارتباط   Rويبن معامل التحديد  0,05ع

أن مط القيادة الدمقراطية يفسر  2
دمة الصحية % 46,5 ليل التباين والباقي يعود لعوامل أخرى   من التباين ي جودة ا كما ناحظ من 

(ANOVA  أن قيمة )F  د مستوى دالة 42,538بلغت  .  0,05أي اقل من مستوى الدالة  000,0 ع

دول رقم دار تبن من خال معامل  (21/2) وي ا ليل اا مط الدمقراطي له تأثر  Bêtaنتائج  أن ال
دمة الصحية ب اي على جودة ا د مستوى دالة  0,682قيمة ا لدى العاملن مستشفى بشر بن ناصر   0,05ع

ذا يع  مط القيادي الدمقراطي ع إحصائيةيوجد اثر ذو دالة "قبول الفرضية بسكرة، و دمة الصحيلل  ."ةلى جودة ا

 للنمط القيادي  اأوتوقراطي على  إحصائية: يوجد اثر ذو دالة اختبار الفرضية الفرعية الثانية
 جودة  الخدمة الصحية

 تحليل اانحدار البسيط أثر نمط القيادة ااتوقراطية على جودة الخدمة الصحية(: 22/1الجدول رقم)

 مستوى الدالة

Sig. 

 قيمة

F 

 التقديرخطأ 
R-deux ajusté 

 معامل التحديد
R

2
 

 معامل اارتباط
R 

 
 النموذج

0,148 

 

2,164 

 

0,023 

 

0,042 

 

0,206 

 
1 

 spssمن إعداد الطالبة بااعتماد على مخرجات المصدر: 
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 تحليل نتيجة اانحدار(: 22/2الجدول رقم )

 مستوى الدالة
Sig. 

 قيمة
t 

 

 النموذج المعلمات غير المعيارية المعلمات  المعيارية

Bêta الخطأ المعياري A 

0,000 10,667 -0,206 

 

 الثابت 4,220 0,396
 النمط ااتوقراطي 0,180- 0,122 1,471- 0,148

 spssالمصدر: من إعداد الطالبة بااعتماد على مخرجات 

دول دمة الصحية  ارتباطوجود عاقة أنه ا ت (22/1)ناحظ من ا  بن مط القيادة ااتوقراطية مع جودة ا

د أن مستوى الدالة  و اكر من مستوى الدالة  0,148كما  يوجد اثر "نرفض الفرضية  وبالتا  0.05و
دمة الصحية مط القيادي  اأوتوقراطي على جودة  ا  ."ذو دالة احصائية لل

  :للنمط القيادي  الحر على جودة  إحصائيةثر ذو دالة ويوجد ااختبار الفرضية الفرعية الثالثة
 الخدمة الصحية

 على جودة الخدمة الصحية حرةنمط القيادة التحليل اانحدار البسيط أثر (: 23/1الجدول رقم)

 مستوى الدالة

Sig. 

 قيمة

F 

 خطأ التقدير
R-deux ajusté 

 معامل التحديد
R

2
 

 معامل اارتباط
R 

 
 النموذج

0,004 

 

9,405 

 

0,144 

 

,0 161 

 

0,401 

 
1 

 spssمن إعداد الطالبة بااعتماد على مخرجات المصدر: 

 

 

 

 



  المؤسسة العمومية بشير بن ناصر بسكرة دراسة حالة                                لث   الفصل الثا

 

104 

 تحليل نتيجة اانحدار(: 23/2الجدول رقم )

 مستوى الدالة
Sig. 

 قيمة
t 

 

 النموذج المعلمات غير المعيارية المعلمات  المعيارية

Bêta الخطأ المعياري A 

0,000 4,848 0,401 

 

تبالثا 2,252 0,465  

 النمط الحر 0,453 0,148 3,067 0,004
 spss: من إعداد الطالبة بااعتماد على مخرجات المصدر

دول خفضة وجود عاقة ارتباط (23/1) ناحظ من ا مط القيادةم رة ل ا  ا دمة الصحية يفسر مع جودة ا
د مستوى دالة  R 0,401معامل اارتباط   Rويبن معامل التحديد  0,05ع

 16,1رة يفسر أن مط القيادة ا 2
دمة الصحية % ا عوامل  من التباين ي جودة ا ليل التباين ) أخرىوالباقي يفسر (  ANOVAكما ناحظ من 

د مستوى دال 9,405بلغت  Fأن قيمة   . 0,05أي اقل من مستوى دالة  0,04ة ع

دول رقم دار تبن من خال معامل (23/2) وي ا ليل اا ر  Bêtaنتائج  مط ا اي على أن ال له تأثر ا
سبة  دمة الصحية ب د مستوى دالة  % 40,1جودة ا لدى العاملن مستشفى بشر بن ناصر بسكرة،   0,05ع

ذا يع  مط القيادي ا إحصائيةيوجد اثر ذو دالة "قبول الفرضية و دمة الصحيةعلى جودة  رلل  ."ا

  :لأنماط القيادية اثر على جودة الخدمة الصحية بمستشفى بشير بن ناصر اختبار الفرضية الرئيسية
 بسكرة

 (: تحليل اانحدار البسيط أثر أنماط القيادة على جودة الخدمة الصحية24/1الجدول رقم)

 مستوى الدالة

Sig. 

 قيمة

F 

 خطأ التقدير
R-deux ajusté 

 التحديدمعامل 
R

2
 

 معامل اارتباط
R 

 
 النموذج

0,000 29,757 0,365 0,378 0,615 1 

 spssمن إعداد الطالبة بااعتماد على مخرجات  المصدر:
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 (: تحليل نتيجة اانحدار24/2الجدول رقم )

مستوى 
 الدالة

 

 قيمة
T 

المعلمات  
 المعيارية

 المعلمات غير المعيارية
 النموذج

Bêta الخطأ المعياري A 

0,958 0,053  

0,615 

 الثابت 0,035 0,667
 القيادة أنماط 1,098 0,201 5,455 0,000

 spssالمصدر: من إعداد الطالبة بااعتماد على مخرجات 

دول  ا  (24/1)ناحظ من ا دمة الصحية يفسر وجود عاقة ارتباط متوسطة لأماط القيادية مع جودة ا
د مستوى دالة  R 0,615معامل اارتباط  Rويبن معامل التحديد  0,05ع

أن مط اأماط القيادية تفسر  2
دمة الصحية.  % 37,8  من التباين ي جودة ا

دول رقم  دار تبن( 24/2)وي ا ليل اا أن اأماط القيادية ها تأثر  Bêta من خال معامل نتائج 
سبة  دمة الصحية ب اي على جودة ا د مستوى دالة  %61,5ا لدى العاملن مستشفى بشر بن ناصر   0,05ع

ذا يع قبول الفرضية الرئيسية   دمة الصحية مستشفى بشر بن ناصر "بسكرة، و لأماط القيادية اثر على جودة ا
 ."سكرةب

 تفسير النتائج:ثانيا: 

ذ الدراسة اميدانية  تائج امتحصل عليها من خال  زء بتفسر نتائج الدراسة على ضوء ال ذا ا حاول يهتم  و ال س
 :عرضها فيما يلي

ذا من خال  - دمة الصحية من وجهة نظر العاملن و يهتم مستشفى بشر بن ناصر بسكرة  بتطبيق جودة ا
داول ) رافات امعيارية 19، 18، 17، 16نتائج ا سابية واا سبية  واأمية( وال تتعلق بامتوسطات ا ال

ة أفراد إجابات ا العام ،العي ة  أفرادحيث تبن أن اا دمة الصحية )ااستجابة، العي صوص أبعاد جودة ا
ذا يدل على وجاأمانااعتمادية،  دمة الصحية بامستشفى.، التعاطف( كانت باموافقة ميعها، و  ود جودة ا

مط القيادي السائد مستشفى بشر  - و ال د أن مط القيادة الدمقراطية  ة الدراسة  من خال إجابات أفراد عي
ة باموافقة ربن ناص ا العام أفراد العي ما يدل على أن القائد  3,63وبلغ امتوسط العام  بسكرة حيث كان اا
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اي بن العاملن، و  اخ ا على ي امرؤوسن وتشجيعهم على العمل و  التأثرلديه امقدرة على يعمل على توفر م
ال ال ل امشاكل ال تواجه العاملن إبداء مقرحاهم وآرائهم كما أنه يؤمن بأن فتح  و الطريقة مثلى  قاش 

قيق ي العمل  .مرتفع أداء و

مط الدمقراطي  أنمن خال اختبار الفرضيات وجدنا  - ذا  يؤثرال دمة الصحية و اي على جودة ا بشكل ا
تخدام قدراهم ومهاراهم إتاحة الفرصة هم اسو  نظرا ما متاز به القائد من مهارات ي ااتصال مع امرؤوسن

ذا ما يشجعهم على أداء وظائفهم بكفاءة.  و

مط  - ذا نظرا ما قة ارتباط مع جوداع ليسااتوقراطي من خال نتائج التحليل فإن ال دمة الصحية و ة ا
مط من  تصفي ذا ال تمامه بالعاقات اإنسانيةبه  اقشة تركيز القائد على العمل أكثر من ا ، واعتبار ام

اذ القرار بشكل هائي ما  دمة الصحية  يؤثرمضيعة للوقت وا  .على جودة ا

خفضة   - ر له عاقة ارتباط م مط ا د مستوى دالة  0,401من خال نتائج التحليل فإن ال مع  0,05ع
دمة الصحية، وقد كان معامل  اك تأثر ا % Bêta 40,1جودة ا ر على ما يدل على أن  مط ا اي لل

اسبة ي  دوها م ذا يعود إ أن القائد يسمح للعاملن ممارسة نشاطهم وإتباع الطرق ال  دمة  و جودة ا
حهم  تأدية العمل، يثق ي قدرات العاملن بشكل كبر عل من القائد م نظرا أهم متلكون مهارات ومعارف 

 درجة كبرة من الثقة.
سبة  - دمة الصحية ب اي على جودة ا لدى العاملن مستشفى   %61,5 اأماط القيادية ها تأثر ا

دول رقم) ذا يع قبول الفرضية الرئيسية  24/2بشر بن ناصر بسكرة، حسب ا ر لأنماط القيادية اث( و
 .بسكرة -بشير بن ناصر ؤسسةعلى جودة الخدمة الصحية بم
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 خاصة الفصل الثالث: 

ا ها على امؤسسة العمومية ااستشفائية بشر بن  ظرية الي تطرق يم ال ذا الفصل تطبيق امفا ا ي  لقد حاول
ا باستخدام ااستبيان كأداة مع  ناصر ظيمي ومهامها، وقم يكلها الت ا التعريف بامؤسسة، نشأها و اول بسكرة، حيث ت

دمة الصحية ي  بشر بن ناصر بسكرة  ئيةاامؤسسة ااستشفالبيانات حاولة معرفة تأثر اأماط القيادية على جودة ا
ا بتوزيع  ة الع تااستبياناحيث قم أنا إ استخدام برناجي على عي تائج  ليل ال د   Excelاملن بامؤسسة وع

ليلها قصد اإجابة عن اإشكالية الرئيسية واأسئلة الفرعية واختبار الفرضيات.Spssو تائج و ا بعرض ال  ، م قم

ا إ مط القيادي السائد ب وقد توصل و ال بشر بن ناصر بسكرة  يةئاامؤسسة ااستشفأن مط القيادة الدمقراطية 
دمة الصحية من خال زيادة  ة باموافقة وقد كان له تأثر اجاي على مستوى جودة ا ا العام أفراد العي حيث كان اا

دمات امقدمة سن ا  .دافعية وتشجيع اأفراد العاملن على العمل وبالتا 

ر على جودة   مط ا خفض لل دمة الصحية، ويوجد تأثر م مط ااتوقراطي على جودة ا ي حن ا يوجد تأثر لل
دمة الصحية، كما أن  دمة الصحية حسب وجهة  بشر بن ناصر ئيةاامؤسسة ااستشفا بسكرة  يهتم بتطبيق جودة ا

ا العث كان ـــــــــن حيـــــــــــــــــــــــنظر العامل ة، ـــــــجابــــــدمة الصحية )ااستــــصوص أبعاد جودة اـــــــــــة خـــــــــــام أفراد العيــــــــــاا
دمة الصحية ب ،ااعتمادية ذا يدل على وجود جودة ا بشر  ئيةاامؤسسة ااستشفاأمان، التعاطف( باموافقة ميعها، و

 .بن ناصر بسكرة
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دمات الي تقدمها وذلك ما له                  من تسعى امؤسسات الصحية بصفة دائمة إى اارتقاء مستوى جودة ا
ذ الوقوف على أثر رعاية الصحية وكسب رضا العماء. و قد ال أداءأثر على رفع  مستوى  ا  ا ي دراست  اأماطحاول

دمة الصحية وذلك من خال إظهار  مط  أماطأثر أبعاد القيادية على جودة ا مط الدمقراطي، ال القيادة ) ال
ا بدراسة ميدانية بامؤسسة العمومية ااستشفائية بشر بن  دمة الصحية، حيث قم ر( على جودة ا مط ا ااتوقراطي، ال

ا. واإشكالية اأسئلةعلى  اإجابةها كان اهدف م بسكرة ناصر ث  والفرضيات امطروحة ي 

ا  تائج وااقراحات سيتم عرضها كما يلي: إىومن خال البحث توصل  موعة من ال

 أوا: النتائج

 :النتائج النظرية -1

ماعةي  لقيادةاتتمثل  - سي القدرة على التأثر على سلوك أفراد ا شودةوت داف ام م لبلوغ اأ                  ق جهود
داف امشركة وامراد  القيادة اإداريةفإن  وعليه قيق اأ عملية تأثر القائد على سلوك امرؤوسن وتوجيههم هدف 

ظمة.  الوصول إليها ي ام

رةالالقيادة ثاثة أنواع  ماطأ - يقوم القائد عادة بتوصيل ، حيث سلطة القائدي قيادة تكون متحررة من  قيادة ا
ه رية ي التصرف دون تدخل م موعته ويرك هم مطلق ا يرك كامل امسؤوليات مرؤوسيه، كما    امعلومات إى أفراد 

قيقها  .ويعتمد عليهم اعتمادا كليا ي 

حد وا يفوض سلطته أحد ويشرف مباشرة السلطة بيد القائد و  تكون تسلطية حيثي القيادة ال: ةالقيادة اوتوقراطي
و  فيذ و يث يبقى هم الطاعة والت ها هم دون مشاورة أو مشاركة  على عمل مرؤوسيه وا يشركهم ي القرارات ويعل

همقليل الثقة مرؤوسيه وا يعر العاقات  عزل ع تمام وم ، ويستخدم أسلوب الضغط والتهديد اإنسانية أي ا
اع، أساليب ي القائد من خاها بإتباعالديمقراطية: القيادة .معهم رم أحاسيس اإق م، اأفراد و علهم ومشاعر  و

مية ي فعاا   دورا   ويلعب أتباعه، يستعن بآراء الدمقراطي فالقائد وأميتهم، بكرامتهم يشعرون قيق اابتكار، ت  التعاون، و

ة امرؤوسن وإطاق  .لطاقاهم الكام

دمة الصحيةتعر  - دمة عيار لدرجة تطابق اأداء الفعلي للخدمة الصحية مع توقعات امرضىام عن جودة ا ودة ا ، و
دمة الصحية وتتمثل يالصحية عدة  ودة ا  الوصول سهولة، ااعتمادية، ااستجابة معاير مستخدمة كدائل 

صول دمات على وا  .تعاطف، الاأمان، ةالصحي ا
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 النتائج التطبيقية: -2

تائج أظهرت - و مط القيادة  -بسكرة-بشر بن ناصر امؤسسة العمومية ااستشفائيةبالسائد مط القيادة  أن ال
 .جاء مرتفعالدمقراطية حيث 

مط الدمقراطي  - تائج ال ابية له عاقة ارتباط كما أظهرت ال دمة الصحية ا مقارنة مع ومرتفعة مع جودة ا
 .اأخرى اأماط

ليل عاقة اارتباط جد أنه ا توجد عاقة ارتباط بن   - مط ااتوقراطي من خال نتائج  دمة و ال جودة ا
 .الصحية

دمة الصحيةنتائج  كما أظهرت - ر له عاقة ارتباط ضعيفة مع جودة ا مط ا  .عاقة اارتباط أن ال

دمة الصحي - قيق جودة ا تائج أن مستوى  ل الدراسة كان مرتفعا، و  ة يكما أظهرت ال ذا يدل امؤسسة 
دمة الصحية ب حسب وجهة نظر  بشر بن ناصر بسكرة امؤسسة العمومية ااستشفائيةعلى وجود جودة ا

 .العاملن

 قترااا::اا

ت  ااقراحاتمن خال نتائج الدراسة اميدانية فإن  دمة الصحية  الي نرى أها مكن أن تزيد من فعالية جودة ا
ذ الدراسة  -تأثر اأماط القيادية    تتلخص فيما يلي: ، -ور 

دمة الصحية ي  - اي على جودة ا مط الدمقراطي وتعزيز تطبيقه ما يقدمه من تأثر ا امؤسسة إعطاء أمية لل
 بشر بن ناصر بسكرة. العمومية ااستشفائية

هم من تقدم خدمات ذات  ةتدريبيتعزيز قدرات العاملن من خال القيام بدورات   - هم اكتساب مهارات مك
 جودة خاصة اموظفن الذين ليس هم خرة.

دمة الصحية لتحقيق رضا الزب لإجراءاتالقيام بالتسهيات الازمة  -  ون.امتعلقة بسرعة ااستجابة ي تقدم ا

اسب. - رية ي أداء العمل للقيام بالعمل بالسرعة امطلوبة والوقت ام ح العاملن قدر من ا  قيام م

مط ااتوقراطي ما يؤدي - دمة الصحية. تأثرليه من إ التقليل من مارسة ال  سلي على جودة ا

رص على  - فيذ واابتعاد عن ترك إشراكا اذ القرار وكيفية ت  إليهيز السلطة ي يد القائد، ما يؤدي العاملن ي ا
دمة الصحية.  من نتائج سلبية على جودة ا

 ا ، ومخاص بالعاملن على مستوى امؤسسة اإستشفائية اانشغااتصيص سجل خاص بامقرحات و -
دمة الصحية يشف على تسير موظفون ذوي كفاءة وخرة . ودة ا  إمكانية وضع مكتب خاص 
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 لبحث:آفاق ا

اا واسعا للبحث  دمة الصحية، والي تعتر  ذ الدراسة دراسة مبسطة أثر اأماط القيادية على جودة ا        مثل 
ذا السياق، اات أخرى للبحث و الدراسة ي  ها على سبيل  والتحليل، ومكن هذا الصدد أن نقرح  والي نذكر م

 امثال : 

اصة.دراسة مقارنة حول جودة - دمة الصحية بن امؤسسات العامة وا  ا

دمة الصحية من وجهي نظر كل من العاملن وامرضى أو العماء. - ا على جودة ا  دراسة اأماط القيادية وأثر
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 قائمة المراجع
 أوا: باللغة العربية

 الكتب:
ش جاب،  -1 ظيمي في عصر التغييرإحسان د شر والتوزيع، ط ،إدارة السلوك الت ، عمان، اأردن، 1دار صفاء لل

2011.  
شر و التوزيع، ط ،الشاملةإدارة الجودة أمد يوسف دودين،  -2  .2014، عمان، اأردن، 1ااكادميون لل

شر والتوزيع ،ط ،القيادة الفعالة اإداريةبال خلف السكارنه،  -3   .2010، عمان، اأردن، 1دار امسرة لل
درية،  ،إدارة اأعمال: نظريات ونماذج تطبيقيةثابت عبد الرمان إدريس،   -4  امعية، اإسك  .2005الدار ا

ظيمي والتطوير اإداريمال الدين لعويسات،  -5 ومة،ط ،السلوك الت زائر، 3دار   .2009، ا
ن،  -6 ميد امد رشوا ظيميحسن عبد ا فسي واإداري والت  ،القيادة اإدارية الرسمية في علم ااجتماع ال

درية،  امعة، اإسك  .2010مؤسسة شباب ا
اب الزيدين،  -7 ظمات التعليم العاليخالد عبد الو شر والتوزيع، عمان،  ،القيادة اإدارية وتطوير م دار اأيتام لل

 .2013اأردن، 
يم معاصرةخضر كاضم مود الفرجات، موسى سامة اللوزي، انعام الشهاي،   -8 ظيمي: مفا إثراء  ،السلوك الت

شر والتوزيع، ط  .2009ردن، ، عمان، اأ1لل

شر والتوزيع،ط ،إدارة الجودة وخدمة العماءخضر كاضم مود،  -9   2002، عمان، اأردن، 1دار امسرة لل
شر والتوزيع ،ط ،مبادئ إدارة اأعمالخضر كاضم مود، موسى سامة اللوزي،  -10 ، عمان ، 1إثراء لل

 .2008اأردن،
شر و التوزيع، ط ،تطبيقاتهاتسويق الخدمات و خليل امساعد،  -11 ج لل ا  .2003، عمان،  1دار ام
يم، أساليب  البحث العلميرحي مصطفى عليان،  -12 شر والتوزيع، ط ،عثمان محمد غ ، عمان، 4دار صفاء لل

 .2010اأردن، 
ة عثمان يوسف،  -13  شر والتوزيع ،دون طبعة، عم ،التسويق الصحي وااجتماعيردي ج لل ا ان، اأردن ، دار ام

2008. 
ر عبوي،  -14 ا في العملية اإداريةزيد م  .2007، 1دار البداية ناشرون وموزعون، ط ،القيادة ودور
مود ذياب،  -15 ، 1دار الفكر ناشرون وموزعون، ط ،إدارة المستشفيات والمراكز الصحية الحديثةصاح 

 .2009عمان، اأردن، 
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صور، نعمة عباس  -16 سن م ر  فاجي، طا ظمة: مدخل العملياتا شر والتوزيع ،  ،نظرية الم دار اليازوري لل
 .2010عمان، اأردن، 

 .2004. معهد اإدارة العامة، الرياض، إدارة الرعاية الصحيةاأمدي،  عايد بن طال -17
هج تطبيقيعبد العزيز أبو نبعة،  -18 شر والتوزيع،  ،دراسات في تسويق خدمات متخصصة: م مؤسسة الوراق لل
 . 2005، عمان، اأردن، 1ط.
ة،  -19 مد الطعام يمر،  يم وتطبيقات: عبد العزيز  ات الحديثة في إدارة المستشفيات:مفا شورات ااتجا م

مية اإدارية، ط رة، مصر،2امؤسسة العربية للت  .2014، القا

يفي، عبد السام أبو قحف،   -20 ظيميمد بال، عبد الغفار ح مكتبة اإشعاع،  ،محاضرات في السلوك الت
درية، 1ط  .2002، اإسك

جاحعدنان العتوم، قاسم كوي،  -21 شر والتوزيع، ط ،القيادة والتغيير: الطريق نحو ال ، عمان، اأردن، 1إثراء لل
2011. 

مد عزب ،  -22 شر والتوزيع ، طدار الكتب ا ،القيادة اإدارية الفعالة لفريق العملعزب  رة، 1لعلمية لل ،القا
2013. 

اشم ،  -23   .2010دار اليازوري، عمان، اأردن،  ،القيادة وعاقتها بالرضا الوظيفيعاء عبد الرزاق 
ديل،  -24 مد سيد ق ، عمان، اأردن، 1دار الفكر ناشرون وموزعون، ط. ،القيادة اإدارية وإدارة اابتكارعاء 

2010. 
شر والتوزيع، ط ،القيادة والدافعية في اإدارة التربويةعلي امد عبد الرمان عياصرة،  -25 امد لل ، عمان ، 1دار ا

 .2002اأردن ، 
اج، مر حسن عودة،  -26 شر والتوزيع، ط ،تسويق الخدماتعلي توفيق ا ، عمان، اأردن، 1دار اإعصار لل

2011                             .   

ولوجيا إدارة الموارد البشرية الحديثة: ااستراتيجياتعمر وصفي عقيلي،  -27 ران  ،ااقتصاديات -تك دار ز
شر والتوزيع، عمان ، اأردن،   .2013لل

شر والتوزيع، ط ،القيادة اإدارية واإشراف اإداريفاتن عوض الغزو،  -28 ، عمان، اأردن، 1دار أسامة لل
2010. 

مد عبد اجيد، فاروق عب -29 ظيمي في إدارة المؤسسات التعليميةد فليه، السيد  شر  ،السلوك الت دار امسرة لل
 .2009، عمان، اأردن، 2والتوزيع، ط
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مد عبد اجيد،  -30 ظيمي في إدارة المؤســــــــــسات التعليميةفاروق عبد فليه،  شر  ،السلوك الت دار امسرة لل
 .2005مان، اأردن، ، ع1والتوزيع، ط.

ظرية والتطبيقفتحي امد ذياب عواد،   -31 شر والتوزيع، عمان،  ،إدارة اأعمال الحديثة: بين ال دار صفاء لل
 . 2013اأردن، 

شر والتوزيع، ط ،إدارة المستشفياتفريد توفيق نصرات،  -32  . 2014، عمان، اأردن، 1دار امسرة لل
ظمات الرعاية الصحيةفريد توفيق نصرات،  -33  شر والتوزيع، ط ،إدارة م ، عمان، اأردن، 1دار امسرة لل

2008. 
شر و التوزيع، ط الخدمات، تسويقفريد كورتل،   -34 وز  العلمية لل  . 2009، عمان، اأردن، 1دار الك
وز ا ،تسويق الخدمات الصحيةفريد كورتل، درمان سليمان صادق، جاة العامري،  -35 شر دار ك معرفة العلمية لل

 .2012، عمان، اأردن، 1والتوزيع،ط
شر والتوزيع، عمان، اأردن،  ،القيادة اإدارية التربويةكمال سليم دواي،   -36                                                                                                  .                                                                                                          2013دار امسرة لل

زاع امخاي،  -37 امس سعيد  شر  ،القيادة اإدارية التربوية في مؤسسات التعليم العاليمد ا ران لل دار ز
 .2009والتوزيع ، عمان، اأردن، 

ن العجمي،  -38  مية البشريةامد حس شر والتوزيع،ط ،لقيادة اإدارية والت ، عمان، اأردن، 1دار امسرة لل
2008. 

امعية، الدار ،العاجية والوحدات المستشفيات عن المحاسبة راضي، سامي مد -39 درية، مصر  ا اإسك
،2007. 

امة، امد نافع امدادحة،  -40 يم الحديثة في علم مد عزات ا شر والتوزيع، ط ،اإدارةالمفا ، عمان، 1 إثراء لل
 .2010اأردن، 

مود أبو خشبة،   -41  درية،  ،أساسيات اإدارة واأعمالمد  امعي، اإسك  .2012دار الفكر ا
مد،  -42 اي  ظيمي الحديثمد  شر والتوزيع، ط ،السلوك الت  .2014، عمان، اأردن، 1دار امعتز لل
مد  -43 شر والتوزيع، عمان ، اأردن،  ،مداخل في اإدارة الصحيةعدمان، مريزق   .2011دار الراية لل
يم ومبادئ ونظرياتمصطفى جيب الشاويش،   -44 زمزم ناشرون  ،أساسيات إدارة أعمال المكاتب: مفا

 . 2010، عمان، اأردن ، 1وموزعون، ط
مود امد العياصرة،  -45 فسياإشراف التربوي معن  شر  ،والقيادة التربوية وعاقتها بااحتراق ال امد لل دار ا

 . 2008، عمان ، اأردن، 1والتوزيع ،ط
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شر والتوزيع، ط ،إدارة الجودة الشاملة في القطاعين اإنتاجي والخدميمهدي السامرائي،  -46 ، 1دار جرير لل
 .2007عمان ، اأردن، 

ريري،  -47 شر والتوزيع، ط ،البشريةإدارة الموارد مد سرور ا امد لل  .2012، عمان، اأردن،  1دار ا

شر والتوزيع، عمان، اأردن،  ،القيادة وإدارة اابتكارجم عبود جم،  -48  .2015دار صفاء لل

عان،  -49  شر والتوزيع ،القيادة اإداريةنواف ك  .2007، عمان، اأردن، 1ط . دار الثقافة لل
شر والتوزيع، ط ،اإدارة الصحية وفق نظام الجودة الشاملةنور الدين حاروش،  -50 ، عمان، 1دار الثقافة لل

 .2012اأردن، 
شر والتوزيع، ط ،تسويق الخدماتاي حامد الضمور،  -51                                                       .                                                            2008، عمان، اأردن، 4دار وائل لل

 .2002معهد اإدارة العامة،  ،إدارة الرعاية الصحيةيوكش، ترمة طال عايد اأمدي،   -52 
 :المجاتو  الملتقيات

. إدارة الجودة الشاملة لضمان جودة الخدمات الصحية في المستشفياتبن نافلة قدور، مزريق عاشور،  -53
ر مواي ، سعيدة،  املتقى الوطي حول: مية أداء امؤسسة،جامعة الطا ودة الشاملة وت  .2010إدارة ا

اب -54 ليلي، رياض ميل و ،  إمكانية إقامة أبعاد جودة الخدمات الصحية أكرم أمد الطويل، آاء حسيب ا
وى(،  )دراسة في مجموعة مختارة من المستشفيات في محافظة ني

www.raheems.info/ima/84.doc. 

اب ،   -55  ليلي، رياض ميل و سيب ا اثر الملموسية في جودة الخدمات الصحية: دراسة استطاعية أاء ا
وى ، جامعة 40. مركز الدراسات امستقبلية ، العددأراء العاملين في مجموعة مختارة من مستشفيات محافضة ني

امعة،العراق، دباء ا  .2012ا

 في دراسية  حالة ( الصحية الخدمة جودة ضمان أجل من المعلومات تقانة استخدام الرزاق،  عبد نبيل أاء -56

ة ة مستشفيات من عي  .2012العراق ،  ، 90وااقتصاد، العدد اإدارة لة. )بغداد مدي

اة -57  مستشفى في المرضى درجة واء في الصحية الخدمات جودة ، أثرالضمور حامد اي بوقجاي، ج

 .2012 ،3العدد ،27 اجلد وااجتماعية، اإنسانية العلوم سلسلة والدراسات، للبحوث . مؤتةاأردنية الجامعة

ار عزيز العبيدي -58 مط، حسن علي عبد الرسول ، از ما والصراع القيادي ال  فاعلية الفريق :دراسة في وأثر

 .2009، بغداد،  13.  مركز دراسات الكوفة، العدد والرافدين الرشيد مصرفي فروع من عدد في تحليلية



 

115 

لةاأردنية الحكومية المستشفيات في المقدمة الطبية الخدمات جودة أبعاد قياسذياب،  مود صاح -59  . 

امعة  .2012  ،01العدد ،20اجلد واإدارية، ااقتصادية للدراسات اإسامية ا
ع عملية على اإدارية القيادة أنماط تأثيرعباس،  علي -60  الكهرباء شركة في تطبيقية التغيير:دراسة قرارات ص

ية امعة لةاأردنية.  الوط  الشرق جامعة ،01 العدد ،20 اجلد واإدارية، ااقتصادية للدراسات اإسامية ا

 .2012اأوسط، اأردن ،  
ر نور مد -61  السودان في الحكومية المستشفيات في الصحية الخدمات جودة قياسالقادر،  عبد أمد الطا

اجلة . الخرطوم( بواية الكبرى التعليمية المستشفيات على ميدانية المرضى والمراجعين)دراسة نظر وجهة من
 .2015اأردن، ، 1، اجلّد4 العدد اأردنية ي إدارة اأعمال،

مط القيادي الحديث في ظل نداء حازم بولص،  -62 ظمات ال ة من الم إدارة اأزمة )دراسة تحليلية في عي
لة اإدارة وااقتصاد، العدد العراقية(  .95 ،2013. 

 في استطاعية الصحية ) دراسة الخدمة جودة في الداخلية البيئة تحليل ، تأثيرأمد اإله عبد يوسف -63

لةللوادة( التعليمي العلوية مستشفى  .2013، 70، العدد 19واإدارية،اجلد  ااقتصادية   العلوم . 

 المذكرات:
الممارسة القيادية وعاقتها بتحفيز العاملين: دراسة حالة القيادة اإدارية في المؤسسة زواتيي عبد العزيز،  -64

SONEL GAZ  ظيم والعمل، كلية اآداب . بن بولعيد البليدة ، مذكرة ماجستر، خصص علم ااجتماع الت
 .2006/2007، البليدة، والعلوم ااجتماعية، جامعة سعد دحلب 

بوب،  -65 عاقة جودة الخدمة برضا العماء في المؤسسات الصحية )دراسة حالة مقارنة : عيادة سعدية 
. مذكرة ماجستر، خصص تسير مؤسسات، قسم علوم التسير، كلية بسكرة( -ن ناصرالرازي، مستشفى بشير ب

مد خيضر بسكرة،   .2009/ 2008العلوم ااقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسير، جامعة 
ي ،  -66 سونا طراك أسلوب القيادة اإدارية وأثر على الفعالية اإنتاجية للمرؤوسين )دراسة حالة مؤسسة مرة صا

ظيم اموارد البشرية ، قسم العلوم ااقتصادية،   )المديرية الجهوية بجاية( . مذكرة ماجستر ي العلوم ااقتصادية، خصص ت
ة،  كلية العلوم ااقتصادية وعلوم التسير ، ضر ، بات اج   .2007/2008جامعة ا

التميز للمؤسسة المتعلمة دراسة ميدانية حول مراكز دور تسيير الرأسمال البشري في تحقيق ، صوح ماح -67
، مذكرة دكرا العلوم، خصص العلوم ااقتصادية،كلية العلوم ااقتصادية والتجارية وعلوم البحث العلمي في الجزائر

 .2012/2013 التسير، 
ظر العاملين بإمارة مكة اأنماط القيادية وعاقتها باأداء الوظيفي من وجهة نطال عبد املك الشريف،  -68 

ية، الرياض، المكرمة . مذكرة ماجستر، خصص علوم إدارية، قسم العلوم اإدارية، كلية نايف العربية للعلوم اأم
2004. 
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العمومية دراسة حالة المؤسسات الصحبة  الصحية المؤسسات في الخدمات جودة واقعمريزق،  عدمان -69
، قسم. أطروحة الدكتور بالجزائر العاصمة زائر ،  التسير ، جامعة وعلوم ااقتصادية العلوم التسير ، كلية علوم ا ا

2007/2008. 

ميد أمن عبد الرحيم،  -70 ا عبد ا مط القيادي لمدراء المكتب اإقليمي بغزة) ااونراوا( على تهيئة لي اثر ال
امعة اإسامية، غزة، . مذكرة ماجستر، خصص التجارة، البيئة اإبداعية للعاملين  .2008/2009ا

 
ميلي ،  -71 اأنماط القيادية وعاقتها بمستريات التمكين من وجهة نظر موظفي مجلس مطر بن عبد احسن ا

ية، . مذكرة ماجستر، خصص علوم إدارية، كلية الدراسات العليا، جامعة نايف  الشورى العربية للعلوم اأم
 .2007/2008الرياض،

، اأنماط القيادية لدى مديري المدارس الخاصة وعاقتها بمستوى جودة وافق امد شحادة العجارمة، م -72
. مذكرة ماجستر ، خصص اإدارة والقيادة الربوية، قسم التعليم من وجهة نظر المعلمين في محافظة العاصمة عمان

ج ، كلية العلوم ال ا  .2011/2012 ربوية، جامعة الشرق اأوسط،اإدارة وام
ميةعائشة،  واله -73  العمومية المؤسسة حالة دراسة الزبون) رضا تحقيق في الصحية الخدمة جودة أ

 والعلوم ااقتصادية العلوم التجارية، كلية العلوم . مذكرة ماجستر، خصص تسويق، قسمطاية( لعين ااستشفائية

زائر التسير، جامعة علوم و التجارية  .2011/ 3،2010 ا
 القوانين والمراسيم:

فيذي رقم  -74 زائرية، مرسوم ت ريدة الرمية للجمهورية ا  1428مادى اأوى عام  02مؤرخ ي  140 -07ا
 .2007ماي 19اموافق 
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ة                        والتجارية                                ااقتصادية العلوم كلية  ماسر الثانية الس

 البشرية اموارد تسير :صص                                                                          التسير وعلوم

 
 
 

 
                                           

 استبانة البحث                                                
 

 ،...الكرمة أخي الكرم، أخي

 ،…وبركاته اه ورمة عليكم السام
 

ذ بن نضع أن يسرنا  استكماا ابإعداد نقوم الي للدراسة الازمة امعلومات مع صممت الي اإستبانة، أيديكم 

وان البشرية اموارد تسير ي اماسر شهادة على للحصول ا على جودة الخدمة الصحية "بع  اأنماط القيادية وأثر
 .من وجهة نظر العاملن "بسكرة -مستشفى بشير بن ناصردراسة حالة: 

 

كم لذا نرجو تائج صحة أن حيث ،وموضوعية بدقة ااستبانة أسئلة على باإجابة التكرم م  على كبرة بدرجة تعتمد ال

ا إجاباتكم، صحة يطكم علم أغراض إا  تستخدم ولن شخصية معلومات ليست ااستبانة ي الواردة امعلومات أن و
 . البحث وجودة موضوعية ي فعالة مسامة إجابتكم دقة وستشكل البحث العلمي

 وشكرا على حسن تعاونكم                                                                          

 
 

 

 اأستاذة المشرفة:من إعداد الطالبة:                                                          

 حليتيم وردة  ليلى بن عيسى 
                                                  

                                               

 اأول: البيانات العامة. قسمال

اسب Xالرجاء وضع اإشارة )  ( أمام ااختيار ام

 أنثى               ذكر                           الجنس: -1

ة                         من  30اقل من             لعمر:ا -2 ة ا اقل من 30س ة 40س              س

ة ا اقل من 40من                 ة                         من 50س ة فما فوق 50س   س

 دراسات عليا   تقي سامي             جامعي          ثانوي          مستوى  :الدراسي المستوى -3

وات                      من   5:     أقل منسنوات الخبرة  -4 وات 10إ اقل من  5س           س

ة15إ اقل من  10من                          ة فأكثر 15من                       س       س

 الثاني: أسئلة اإستبانة  قسمال

ذا القسم إ    ادور اأماط القيادية  إبرازهدف العبارات الواردة ي  مط القيادة  بإبعاد امختلفة ) ال
دمة الصحية من جانب )ااستجابة،  رة( ي دعم جودة ا اأوتوقراطية، مط القيادة الدمقراطية، مط القيادة ا

كم اأمان، التعاطف، ااعتمادية ( أمام كل عبارة بالدرجة الي توافق وجهة نظرك Xوضع إشارة )( لذلك يرجى م
 الشخصية.

 غير ــاراتالعـبــــ الرقم 
 موافق
 بشدة

 غير
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 القيادية اأنماط
 نمط القيادة اأوتوقراطية            

استشارة  ات مفرد دونالقرار امصلحة  رئيسيتخذ  01
   احد

     

      واللوائح حرفيا باأنظمةامصلحة يتقيد رئيس  02
       اإنسانيةالعاقات  أكثر من بالعملرئيسي  يهتم 03
      أحديستخدم السلطة ي التحكم  وا يفوض سلطته  04
فرد حل مشكات العمل 05       ي
      وبصورة هائية بصرامةقراراته رئيسي  يتخذ 06
اقشة مضيعة للوقت 07 ل أراء العاملن ويعتر ام       يتجا



 نمط القيادة الديمقراطية            
      يفسح اجال للحوار والتعاون 08
اي ومريح بن  09 اخ ا يسعى رئيسي إ توفر م

 العاملن
     

يشجعهم على  يستمع إ وجهات نظر العاملن و 10
 وآرائهممقرحاهم إبداء 

     

اات 11         مارس سياسة تفويض السلطة ي بعض ا
اقشة مشاكل اليعمل على تشجيع العاملن  12  عملم

ة ها  أفضل إالي تواجههم للوصول  لول اممك  ا
     

يتعاطف رئيسي مع العاملن الذين يواجهون صعوبات  13
 مادية واجتماعية

     

رية ي أداء العمل 14       يعطي قدر من ا
 نمط القيادة الحرة            

      أداء العملبشكل كبر ي يفوض رئيسي السلطة  15
ا يتدخل مشكات العمل إا ي حاات اأزمة  16

 الشديدة
     

رية الكاملة ي مارسة نشاطهم  17 يسمح للعاملن با
 وإصدار القرارات

     

يستمع إ وجهات نظر العاملن ومقرحاهم ويوافق  18
 عليها

     

ب 19        مشكات العمل رئيسي مواجهة يتج
ل مع العاملن امقصرين ي أعماهم 20       يتسا
از  21 ا العاملن مائمة إ يوافق على اأساليب الي يرا

 العمل
     

      يثق ي قدرات العاملن بشكل كبر 22
 جودة الخدمة الصحية

 ااستجابة       
رص امستشفى على تلبية طلبات امرضى بالسرعة  23

  امطلوبة 
     

     مكاتب امستشفى  ى مستوى مصاحعل يتوفر 24

 . استقبال ااستفسارات والشكاوي
دمة الصحية يتم  25       الكاي الوقتي تقدم ا
يقوم امستشفى بتبسيط اإجراءات الي من شأها  26

دمة الصحية للمرضى  تسهيل تقدم ا
     

يتجاوب العاملون بامستشفى مع امرضى رغم  27
 انشغاهم بأداء مهامهم الوظيفية اموكلة إليهم

     

شر إدارة امستشفى رزنامة امواعيد الطبية و قوائم  28 ت
اوبة لأطباء مختلف التخصصات .   ام

     

 ااعتمادية             
دمة الصحية يلتزم امستشفى  29 الي وعد ها ي بتقدم ا

 الوقت الصحيح
     

رص امستشفى على توفر الكفاءات الطبية لكل  30
 صص 

     

عدم اأخطاء ي تقدم الدقة و يركز امستشفى على  31
دمة الصحية للمرضى   ا

     

تلتزم إدارة امستشفى معاقبة كل عامل على مستوى  32
سدي يئتها  اق الضرر ا وي يتسبب ي إ أو امع
 بامريض

     

تمام خاص من قبل اإدارة مشاكل امرضى  33       يوجد ا
صلت إدارة امستشفى على شهادات تقدير من قبل  34

معيات  السلطات وا
     

امستشفى بثقة واستحسان امستفيدين من  ظى 35
دمات  امقدمة همالصحية  ا

     

 اأمان          
      عاليتنخرة بكفاءة و يتمتع العاملن ي امستشفى  36
والبيانات  على سرية امعلومات امستشفى افظ 37

 امتعلقة بامرضى
     

تقوم ادارة امستشفى بدورات مراقبة فجائية على  38
ها  مستوى مصا

     

شاط  39 ا أبرز أولويات ال ظافة مختلف أبعاد مثل ال
 بامستشفىالطي 

     



تؤيد إدارة امستشفى وتدعم العاملن أداء وظائفهم  40
 بكفاءة

     

      يتابع العاملن ي امستشفى حالة امرضى باستمرار 41
      يوجد للمستشفى معة جيدة بن أفراد اجتمع 42

 التعاطف         
تمامات  43  إدارةمثل مصاح امرضى أبرز أولويات ا

 والعاملن امستشفى
     

تماما شخصيا  44 يو العاملن بامستشفى امريض ا
ا  وانتبا

     

      يرتبط العاملن ي امستشفى بعاقات طيبة مع امرضى 45
يعطي العاملون بامستشفى أولوية للطبقة الفقرة و  46

 امعوزة
     

اوبات 47 بصورة مرضية ومائمة  بامستشفى تقسم ام
قادرين على تلبية احتياجات  علهمللعاملن ما 

 وجه أكملورغبات امرضى على 

     

 

 وشكرا على حسن تعاونكم


