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I. تمھید:  
تعتبر المؤسسة الصحیة من أكثر المؤسسات التي تحتاج إلى ضمان وتحسین الجودة في خدماتھا بعد التقدم في 

والاكتشافات العلمیة المتلاحقة للحد من انتشار الأمراض ومعالجتھا، و بالتالي تصبح مسألة  الطبیةالعلوم والمعارف 
ات البارزة في عمل المؤسسة الصحیة لمواكبة سرعة التغییر العلمي تطویر الخدمة أو البحث عن خدمات جدیدة من السم

والتكنولوجي في مجال الطب، الذي یجعل بعض الخدمات الصحیة المقدمة متقادمة بمرور الزمن،وكون ھذه الخدمات 
ھذا ما وجب الجدیدة تمثل المجال الحیوي لنمو المؤسسة الصحیة وبقائھا مستمرة في تقدیم الخدمة الصحیة المختلفة و

وجود إدارة مسئولة تقوم بمتابعة المتغیرات الداخلیة والخارجیة وإجراء الدراسات اللازمة ومنھ إجراء التغییر المناسب 
فالمؤسسة الصحیة كغیرھا مطالبة بتحسین جودة خدماتھا  من اجل التحسین المستمر في خدماتھا والحصول على الجودة،

القدر الذي یفي بالتزاماتھا ویجعلھا قادرة على الاستمرار و من خلال ما سبق قمنا وتسخیر كل إمكانیتھا ومواردھا ب
الإستشفائیة أحمد بن عجیلة بالاغواط كعینة لدراسة اثر إدارة التغییر على جودة الخدمة  العمومیة باختیار المؤسسة
 الصحیة المقدمة

غییرات كبیرة وسریعة مست مختلف جوانبھا الصحیة في الوقت الحاضر ت المؤسساتتشھد  :إشكالیة الدراسة -
 الإجابة الدراسة ھذه خلال من لذا سنحاول الإداریة والمالیة، البشریة والإنتاجیة، التي أثرت في جودة الخدمة الصحیة

   :التالیة الإشكالیة على
أحمد بن عجیلة   المؤسسة العمومیة الاستشفائیةما أثر إدارة التغییر على جودة الخدمة الصحیة المقدمة في 

  بالأغواط ؟
 :  التالیة الفرعیة الأسئلة الإشكالیة هھذ عن و یتفرع

____________________________________________ 
eMail :   (*) Charefaek@yahoo.fr  &  (**) l.ramdani@yahoo.fr  

  

   ھدفت الدراسة للتعرف على مدى اعتماد المؤسسة الصحیة على إدارة التغییر لتحسین جودة الخدمة الصحیة المقدمة، 
ینة شملت الفئات أجریت دراسة میدانیة على المؤسسة العمومیة الاستشفائیة أحمد بن عجیلة بالأغواط، لعولتحقیق ھذا الھدف 

أطباء، إداریین، وأعوان الشبھ الطبي، والأفراد الذین یعملون في وظائف أخرى في المؤسسة، حیث تم إتباع المنھج  :التالیة
حیث بلغ عدد الاستبیانات  صمیم استمارة وتوزیعھا على عینة عشوائیة،الوصفي التحلیلي في ھذه الدراسة المیدانیة وذلك بت

استمارة، ثم تم تحلیل البیانات باستخدام الأسالیب الإحصائیة المناسبة، وفي الأخیر تم  62استمارة، تم استرجاع  75الموزعة 
ة للمؤسسة محل الدراسة، وخرجت الدراسة التوصل إلى أن ھناك أثر ذو دلالة إحصائیة لإدارة التغییر على جودة الخدمة الصحی

بمجموعة من التوصیات منھا، التركیز على التغییر النوعي من خلال التدریب الجید، حیث أن التدریب الجید یعمل على رفع 
 .مھارات ومعارف العاملین

  إدارة، تغییر، جودة، خدمة صحیة.  

JEL L32  ،I18 .  
Abstract : The objective of the study was to identify the extent to which the health institution relied on 
change management to improve the quality of the health service provided. To achieve this goal, a field study 
was conducted on the public hospital institution Ahmed Ben Adjila in Laghouat, for the following 
categories: doctors, administrators, paramedics, The questionnaire was distributed in 75 samples, 62 samples 
were retrieved, and the data was analyzed using the appropriate statistical methods. In addition, Finally, it 
was found that there is a statistically significant impact of change management on the quality of the health 
service of the institution under study. The study came out with a set of recommendations, focusing on 
qualitative change through good training. Good training works to raise the skills and knowledge of the 
employees. 

Keywords : Management, Change, Quality, Health Service.       
 

Jel Classification Codes : I18, L32. 
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  جودة الخدمة الصحیة في المؤسسة العمومیة الإستشفائیة أحمد بن عجیلة ؟  علىما اثر التغییر التكنولوجي 
  ما اثر التغییر الثقافي على جودة الخدمة الصحیة في المؤسسة العمومیة الإستشفائیة أحمد بن عجیلة ؟  
  في المؤسسة العمومیة الإستشفائیة أحمد بن عجیلة ؟ما اثر التغییر الھیكلي على جودة الخدمة الصحیة  
  ما اثر التغییر الإنساني على جودة الخدمة الصحیة في المؤسسة العمومیة الإستشفائیة أحمد بن عجیلة ؟  

  : التالیة  الفرضیات صیاغة تم الدراسة وأسئلتھا مشكلة عناصر ضوء على :فرضیة الدراسة -
المؤسسة ر ذو دلالة إحصائیة لإدارة التغییر على جودة الخدمة الصحیة في لا یوجد أث: الفرضیة الرئیسیة

  : التالیة  الفرعیة الفرضیات الفرضیة ھذه عن وتتفرع.العمومیة الإستشفائیة أحمد بن عجیلة
 H01:  المؤسسة في لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لإدارة التغییر التكنولوجي على جودة الخدمة الصحیة

  .الإستشفائیة أحمد بن عجیلةالعمومیة 
 H02:  المؤسسة العمومیة في لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لإدارة التغییر الثقافي على جودة الخدمة الصحیة

  .الإستشفائیة أحمد بن عجیلة
 H03:  المؤسسة العمومیة في لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لإدارة التغییر الھیكلي على جودة الخدمة الصحیة

  .ستشفائیة أحمد بن عجیلةالإ
 H04:  المؤسسة العمومیة في لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لإدارة التغییر الإنساني على جودة الخدمة الصحیة

  .الإستشفائیة أحمد بن عجیلة
إدارة التغییر داخل المؤسسة الصحیة ذات أھمیة بالغة فنجاحھا الدراسة في كون   أھمیة تكمن :أھمیة الدراسة -

رتبط و یساھم في رفع مستوى جودة الخدمة الصحیة المقدمة، كما یبرز اثر الإدارة الفعالة للتغییر على جودة الخدمة ی
الصحیة، في أن ھذه الأخیرة تعتبر عاملا مھما في تحقیق رضا المستفید من الخدمة المقدمة، وتظھر أھمیة الدراسة من 

لمدروسة، ألا وھو قطاع الخدمات الصحیة، وما یعرفھ من تطورات خاصة خلال أھمیة القطاع الذي تنتمي إلیھ العینة ا
من حیث توجھ المؤسسات الصحیة في العالم إلى  الأسالیب الإداریة الحدیثة سواء المتعلقة بإدارة الموارد البشریة أو ما 

 . یتعلق بالجوانب التنظیمیة و التسویقیة
 :ي ما یليھذه الدراسة ف أھدافتتمثل  :أھداف الدراسة -
  التعریف بإدارة التغییر و متطلباتھا، كما حددتھا بعض الأدبیات و الإسھامات الإداریة، و كذا التعرف على

  ؛احمد بن عجیلة بولایة الاغواط بالمؤسسة العمومیة الاستشفائیةواقع إدارة التغییر 
 ؛استعراض ماھیة جودة الخدمات الصحیة و أسالیب تقییمھا 
 ؛ارة التغییر ودورھا في تحسین الخدمات الصحیةمعرفة مجالات إد 
 ؛إبراز مداخل التغییر التي تساھم في تحسین جودة الخدمة الصحیة  
 المؤسسة محل الدراسة، على جودة الخدمة الصحیة في توضیح اثر إدارة التغییر. 

ھج الوصفي التحلیلي، اشتملت الدراسة على محورین أساسیین، محور نظري استخدم فیھ المن :منھجیة الدراسة -
و المصادر ذات الصلة بالموضوع، أما المحور الثاني فتم استخدام المنھج الإحصائي  المراجعمن خلال الاعتماد على 

بالاعتماد على تحلیل الارتباط و الانحدار، إذ تم جمع البیانات لأغراض الدراسة من خلال تصمیم استبیان تضمن 
 .. التطرق لأھم محاور البحث

  :الدراسات السابقة -
 الجودة نحو إدارة الوطني بالحرس الصحیة الخدمات في العاملین اتجاھات )2004المزروع، ( دراسة 

  .الشاملة
 نحو الوطني للحرس العزیز الملك عبد مدینة في الصحیة الخدمات في العاملین اتجاھات قیاس إلى الدراسة ھدفت

 الإدارة دور حول وعدم الموافقة الموافقة بین الدراسة عینة أفراد انقسام عن لة، كما كشفتالشام الجودة إدارة تطبیق
 من وتبین بالعمیل، الجودة علاقة نحو اتجاھاتھم في بالمدینة،وكذلك الشاملة الجودة لبرامج التطبیقي الجودة ونظام العلیا

 علاقة عن وجود النتائج وكشفت.الشاملة الجودة إدارة یقبتطب یتعلق فیما سلوكیة تنظیمیة توجد مشكلات لا أنھ الدراسة
 مجال في تدریبیة دورات بعقد أوصت الدراسة وقد.العمیل نحو واتجاھاتھم للمبحوثین الشخصیة المتغیرات بین إحصائیة

  .السعودي الوطني بالحرس الصحیة في الخدمات تطبیقھا متطلبات وتوفیر الشاملة الجودة إدارة
 واقع إدارة التغییر وأثره على أداء العاملین بوزارة الصحة الفلسطینیة: بعنوان) 2009عوني، ( ةدراس 

حیث ھدفت الدراسة إلى التعرف على واقع إدارة التغییر في وزارة الصحة الفلسطینیة، وأثر ذلك على أداء 
جالات للتغییر ھي التغییر في الھیكل التنظیمي العاملین من خلال دراسة حالة مجمع الشفاء الطبي وقد تم تناول ثلاث م

 یكن لم التنظیمي الھیكل في التغییرو قد خلصت الدراسة إلى مجموعة من النتائج منھا أن  .وفي التكنولوجیا وفي الأفراد
معینة، كما  لفئة شخصیة مصالح تخدم لأھداف الھیكل التنظیمي في تغییرات إحداث بسبب وذلك المعالم، واضح

في  تداخل إلى یؤدي مما المجمع داخل في للإدارات والمسئولیة السلطة خطوط وضوح تجت الدراسة عدماستن
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 على وأثرھا التغییر إدارة واقع حول المبحوثین إجابات بین ، وتوصلت إلى انھ لا یوجد فروقوالمسئولیات الصلاحیات
  .العلمي المؤھل ،الوظیفة للعمر،  تعزى الفلسطینیة الصحة في وزارة العاملین أداء
 دراسة Kerr ;2004)( بعنوان:The Relationship Between Total Quality Management Practices 

And Organizational Performance in Service Organizations 
الخدمیة و  المنظمات في یةوتحسین الفاعل الإنتاجیة زیادة على الشاملة الجودة تطبیق أثر تحدید إلى الدراسة ھدفت

 ھذا توافر فكلما العلیا، الإدارة دعم ھو الخدمیة المنظمات الشاملة في الجودة إدارة تطبیق في عامل أھم أن إلى توصلت
  .العملاء رضا فھي الشاملة الجودة إدارة لتطبیق نتیجة أھم أما .الشاملة الجودة زادت سھولة تطبیق الدعم
 2004( دراسة;  Frise ( بعنوان:Quality Management as a Systematic Management Philosophy 

For Use in Non Profit Organizations 
 تطبیقھا إمكانیة ومدى الجودة الشاملة إدارة ومدخل جھة من التقلیدیة الإداریة المداخل تحلیل إلى الدراسة ھدفت

 الجودة إدارة تطبیق أن إلى المنظمات، و توصلت تلك في الأداء وفاعلیتھ فاءةك على وأثرھا الربحیة غیر المنظمات في
عدد  زیادة ظل في خصوصاً الإنتاجیة، وزیادة الأداء، لتحسین ضروري أمر غیر الربحیة المنظمات في الشاملة

 الحكومیة المنظمات في الشاملة إدارة الجودة تطبیق أن كشفت كما .التمویل نقص من ومعاناتھا الحكومیة غیر المنظمات
  .تطبیقھ متطلبات توفیر تم إذا سھل أمر

على ضوء أبعاد و عناصر المشكلة و الفرضیات المرتبطة بھا، یتخذ نموذج الدراسة بمتغیراتھ  :نموذج الدراسة -
  ).01انظر الشكل ( المستقلة المؤثرة على المتغیر التابع الشكل التالي 

 مؤشر إدارة التغییر في مستشفى احمد بن عجیلة، و تم التعبیر عنھ بأربعة مؤشرات و یضم  :المتغیر المستقل
فقرة موزعة  16فرعیة ھي التغییر التكنولوجي، الثقافي، الھیكلي، و الإنساني وتم قیاسھا بواسطة استبیان احتوى على 

  :كالآتي 
  4-1(التغییر التكنولوجي ویتكون من أربع فقرات: المؤشر الفرعي الأول.( 
  8-5(التغییر الثقافي ویتكون من أربع فقرات  :المؤشر الفرعي الثاني.(  
  12-9(التغییر الھیكلي ویتكون من أربع فقرات :المؤشر الفرعي الثالث .(  
  16-13(التغییر الإنساني ویتكون من أربع فقرات :المؤشر الفرعي الرابع(  
 26-17(عبارات  10تكون من وی" جودة الخدمة الصحیة " مؤشریضم  :المتغیر التابع.(  

  .ماھیة إدارة التغییر: أولا
أن التغییر عبارة عن ظاھرة " ریشارد روبر "یعرف العالم  : )المفھوم، الأھداف، الأھمیة و الأنواع(التغییر. 1

و ، 1"ات المجتمعو التي تكون أساسی وتكنولوجیةالتحول في التوازن بین الأنظمة المعقدة ثقافیة و اجتماعیة و اقتصادیة 
كل تحول من حال لآخر أما فیما یتعلق بالتغییر في جانب المؤسسة أي من الجانب الإداري " یعرفھ محمد فتحي على انھ 

خطة لتحسین جزء أو كل "، فیما یعرفھ احمد ماھر بأنھ 2"فھو یعني التحرك من الوضع الحالي إلى الوضع المستقبلي 
اف المرتبطة بالمؤسسة وتأخذ في الحسبان دراسة المحیطة بھا لتحدید  العلاجات و المؤسسة تعتمد على تعاون الأطر

  .3"التدخلات المناسبة 
ومن حیث كونھ قانونا عامّاًّ، فإن التغییر ظاھرة ". طُرُقٌ جدیدة في التّنظیم والعمل"فالتغییر ھو  سونأما داو 

  .4"تخضع لھا جمیع مظاھر الكون، وشؤون الحیاة المختلفة
  :5أھداف التغییر في النقاط التالیة John Sherwood شیروود  جونویلخص 

 ؛إشاعة جو من الثقة بین العاملین عبر مختلف المستویات في التنظیم  
  إیجاد انفتاح في مناخ التنظیم یمكن كافة العاملین من معالجة كافة المشاكل التي یعاني منھا التنظیم بشكل

  ؛ا أو تحاشِي مناقشتھاصریح، و عدم التكتم علیھ
 ؛زیادة فھم عملیات الاتصال و أسالیب القیادة و الصراعات و أسبابھا من خلال زیادة الوعي بدینامیكیة الجماعة 
  مساعدة المشرفین على تبنيّ أسالیب إداریة دیمقراطیة في الإشراف، مثل الإدارة بالأھدافManagement by 

Objective  بدل الإدارة بالأزماتManagement by Crisis؛  
 تعوید العاملین على ممارسة الرقابة الذاتیة، و الاعتماد علیھا كأساس للرّقابة الخارجیة و مكملا لھ.   

  :6في النقاط التالیة التغییرو تتمثل أھمیة 
 من خلال تقلیص الفجوة بین التوقعات المختلفة للعاملین في المنظمات  :أھمیة التغییر بالنسبة للعاملین

حیث یرید العاملون مزید من الاھتمام للمسألة العاطفیة في حیاة المؤسسة،  وعلى  لأوضاع القائمة في منظماتھم، وا
 ؛الأخص تحقیق الذات للفرد والصراحة بین أعضاء المؤسسة، والشعور بالدفء الاجتماعي

 ء،  بحیث أصبح لھ دورا بارزا في لقد أخذ التغییر بعین الاعتبار موضوع العملا :أھمیة التغییر بالنسبة للعملاء
إستراتجیة المؤسسة من خلال إشراكھ في وضع السیاسات والإجراءات، و أصبح البعض یتحدث عن الجودة، الخدمة 

 ؛المادیة والمعنویة،  وأصبحت الجودة تعرف بأنھا كل ما یلبي حاجات ومطالب العملاء
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  إن التغییر یأخذ بعین الاعتبار مصطلح الجودة الشاملة  :)الجودة الشاملة(أھمیة التغییر بالنسبة للمؤسسة
الذي یعني بھا التحسین،  حیث تمكن الجودة الشاملة من التقاء كل أعضاء المؤسسة في كل الإدارات وأعلى المستویات 

  .على ھدف مشترك وھو التحسین المستمر للأداء
  :7الذي تتبناه المنظمات إلى ثلاث أنواع التغییرو یمكن تصنیف 

  تغییر فني)technical change(:  ،ویختلف ھذا التغییر في تكلفتھ  تغییر ینصب على الوسائل ولیس الغایات
  .وأثره على المؤسسة،  فھو یمثل تغییر في الوسائل ولیس تغییر في الأھداف الأساسیة للمؤسسة

  تغییر تعدیلي)adjustable change(: حیث ینصب الأھداف المؤسسة تغییر في الغایات ولیس في الوسائل  ،
  .دون تغییر في الوسائل الجوھریة،  یعني إعادة النظر في الأھداف المؤسسة وتركیزھا على ذالك

 تغییر تكیفي  )adaptive change(:  یتضمن تغییرا في كلا الوسائل والغایات معا،  وھذا النوع لا یحدث في
و ) الوسائل والأھداف ( ن تعدیل جوھري في توجیھ المؤسسة المؤسسة الصحیة بشكل متكرر وعندما یحدث یتضم

 .بذلك ینطوي على تغییرات في الوسائل التي من خلالھا تحقق المؤسسة أھدافھا المعدّلة
لا تحدث بطریقة عفویة أو تلقائیة وإنما یوجد ھناك أسباب تدعو المؤسسة إلى إجراء التغییر  التغییرإن عملیة      

  :8اب التغییروما یلي أھم أسب
 یعمل التغییر على تجدید الحیویة داخل المنظمات فالتغییر یؤدي إلى انتعاش  :الحفاظ على الحیویة الفاعلة

 ؛الآمال والى سیادة روح التفاؤل
 ؛یعمل التغییر على تنمیة القدرة على الابتكار في الأسالیب،  في الشكل والمضمون :تنمیة القدرة على الابتكار 
 یعمل التغییر على تفجیر المطالب وإثارة الرغبات وتنمیة  :ة في التطویر والتحسین و الارتقاءإثارة الرغب

 ؛الدافع نحو الارتقاء والتقدم
 ؛یعمل التغییر على زیادة القدرة على التكییف والتوافق مع متغیرات الحیاة :التوافق مع متغیرات الحیاة 
 ول إلى أعلى درجة من الأداء التنفیذي والممارسة التشغیلیة من یعمل التغییر على الوص :زیادة مستوى الأداء

  .خلال اكتشاف نقاط الضعف ومعرفة نقاط القوة
 والتغییر التطویر ضرورة ھي المعاصرة للمنظمات المشتركة أصبحت السمة لقد: مفھوم إدارة التغییر -2
 التغییر عملیة من القصد ولیس للمنظمات الملحة ریةالإدا المتطلبات من التغییر أصبح المختلفة حیث التغییرات لمواكبة

 العمل ذلك الخ، وإنما...سیاسیة اجتماعیة،  أو اقتصادیة معینة ظروف نتیجة تأتي فجائیة طفرات من تلقائیا یحدث ما ھنا
 لا وبذلكللمنظمات،   العامة الأھداف حدود وفي المتاحة الإمكانیات مع بما یتماشى علمیة أسس على سلفا لھ المخطط

 وقددائما،  الأفضل إلى للوصول وسیلة یبقى ولكن ذاتھ حد في ھدفا أو لمؤسسة أخرى تقلید مجرد المطلوب التغییر یكون
التخطیط للتغییر والبدء فیھ ثم " إدارة التغییر بأنھا لمفھوم إدارة التغییر، فمنھم من یعرف  المقدمة التعاریف تعددت

وھي  .9"یة العمل على استقرار عملیات التغییر وتثبتھا على مستوى المؤسسة والأفراد معا تحقیقھ والتحكم فیھ وفي النھا
عملیة تحویل "بالتالي عملیة التحكم في كیفیة اقتراح التغییر وتقییمھ وتنفیذه واستیعابھ، كما عرفھا ستیف سمیث بأنھا 

لى الواقع المراد الوصول إلیھ من خلال تطویر المؤسسة من خلال تطبیق منھج شمولي عملي متدرج من الواقع الحالي إ
  . 10"الأعمال والسلوك بإتباع أسالیب عملیة لتعزیز التغییر المراد إحداثھ 

مجھودات منظمة تھدف لتحسین قدرات التنظیم على اتخاذ القرارات و حل المشاكل " بأنّھا  فیرىأما وندل فرنش 
 التغییر إدارة مصطلح ، ویستخدم11"طریق استخدام العلوم  السلوكیة و خلق علاقات متوازیة بینھ وبین البیئة عن

 ریكاردو وھو المثال تعریف سبیل على منھا عدة تعاریف لإدارة التغییر الأدبیات في وردت وقد التنفیذ، عملیة لوصف
 مع التعامل وكیفیة ییمھا،وتق وتنفیذھا الملائمة المبادرات تصمیم أجل المنظمة من تستخدمھا عملیة ھي" التغییر إدارة أن

  . 12"الخارجیة البیئة تفرضھا التي المتطلبات
 التي المشاكل إمكانیة مواجھة وتقویة الإدارة، فعالیة تحسین یقصد الذي المخطط التغییر ذلك أیضا بھا ونعني

 لممارساتھا وتغییرھا جدیدھاوت للمشاكل حلھا في طریقة الإدارة أداء لتحسین المدى طویلة خطة وھو الإدارة، ھذه تواجھ
 الإدارة، فیھا تعمل التي البیئة الحسبان في الأخذ وعلى الإداریین، بین تعاوني على مجھود الخطة ھذه وتعتمد الإداریة،

  .  13السلوكیة للعلوم العلمي التطبیق وعلى خارجي، طرف من وعلى التدخل
  : في  المنظمة طرف من المتبعة التغییر إدارة أسالیب لتتمث: )الأسالیب و المراحل( متطلبات إدارة التغییر -3
 یتمثل في الغالب محاولة سد الثغرات وتقلیل الأضرار التي یسببھا التغییر،  ویتخذ شكل ردة : أسلوب دفاعي

ا ما الفعل عن التغییر أي أن الإدارة تنتظر حتى یحدث التغییر ثم نبحث عن وسیلة التعامل مع الأوضاع الجدیدة،  وغالب
 .14تكتفي فیھ الإدارة بمحاولة التقلیل من الآثار السلبیة الناجمة عنھ

 ھو أسلوب ھجومي في الغالب یقوم بالتنبؤ بما تتطلبھ المرحلة من طموحات وآمال وما تملكھ : أسلوب الاحتواء
المدراء توقع التغییر  من قدرات،  وتوجھھا بالحكمة والحنكة نحو تحقیق الأھداف برویة وموازنة،  وھذا ما یتطلب من

 . 15والتنبؤ لیمكنھم من التعامل معھ ثم تحقیق أفضل النتائج
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لإدارة التغییر ) مراحل(منظمة و ھادفة ، لذا نجد العدید من الباحثین طرحوا نماذج  عملیةإن إدارة التغییر تعتبر 
قبل معظم الكتاب،  و الذي یؤكد فیھ أن حظي باھتمام كبیر و قبول واسع من  الذي "Kurt lewin "من بینھا نموذج 

  :وھي  التغییر المخطط والھادف ھو الذي یمر عبر ثلاث مراحل أساسیة
  إذابة و إزالة الجلیدunfreezing:  في ھذه المرحلة الأولى یتم استبعاد و إلغاء الاتجاھات والقیم والعادات

د الفرد إلى وضعھ الحالي،  وھز حالة التوازن التي یوجد ، وذلك بإضعاف القوى التي تش16والسلوكیات الحالیة للأفراد
وتعتـبر ھذه المرحلة من أھم مراحل وخطوات التغییر،  حیث من خلالھا یتم . فیھا الفرد،  مما یجعلھ غـیر مقاوم للتغییر

تغناء والتخلي ،  إذ وبمجرد الاس17خلق شعور لدى أكبر عدد ممكن من العاملین داخل المؤسسة بالحاجة الماسة للتغییر
 . عن القیم والسلوكیات القدیمة یتم تعلم معارف ومھارات وقیم جدیدة،  مما یسمح بتقلیص المقاومة

  التغییرchanging : في ھذه المرحلة یتعلم الفرد أفكارا وأسالیب ومھارات جدیدة،  وبالتالي یسلك الفرد سلوكا
ر واحد أو أكثر من عناصر المؤسسة،  فمثلا إذا كان مجال جدیدا،  ویتم من خلالھا التحرك بتغییر فعلي في عنص

 Kurt؛ لكن 18التغییر ھیكلیا فسیتم تقسیم العمل، وتوزیع الصلاحیات والمسؤولیات وإعادة تنظیم الھیكل التنظیمي
Lewin دي یحذر من التسرع في الإقدام على ھذه المرحلة وتغییر الأمور و الأشیاء بسرعة،  لأن من شأن ذلك أن یؤ

 .إلى بروز مقاومة للتغییر إذا لم یتم إلغاء الوضع الحالي بالشكل الصحیح
  إعادة التجمیدrefreezing : لا یكفي إحداث التغییرات فقط،  بل من المھم جدًا حمایة ما تم إنجازه،  والحفاظ

ا،  وھو ما تھدف إلیھ ھذه ویكون ذلك بالمتابعة المستمرة لنتائج التغییر وتقیمھ. علیھ وعلى المكاسب الناتجة عنھ
المرحلة الأخیرة من تثبیت التغییر واستقراره،  وذلك بمساعدة الأفراد على دمج الاتجاھات والسلوكیات التي تعلموھا 

 .19في أسالیب عملھم المعتادة وذلك بإعطاء فرصة للعمال لإظھار سلوكیاتھم وقیمھم الجدیدة
، تاریخیاً، بأشكالٍ Change Resistanceظھرت مقاومة التغییر : )شكالالمفھوم، الأسباب و الأ( مقاومة التغیر -4

وھذه المـقاومة موثّقـة بكثافة، وبشكلٍ جید، في تاریخ علاقات العمل، وتتراوح بین العصیان المفتوح  والتخریب . مختلفة
یفي والأجور، بالأمن الوظ، وبُنیت تلك المقاومة في حینھ على أساسٍ مشروع من خوف العاملین فیما یتعلق الحاذق

ھناك الكثیر من المواقف التي تساعد قیام الرئیس بتغییر طرق العمل وأدواتھ وترتبط فاعلیة ، و 20وفقدان مكامن القوة
إلا أن ردود أفعال من یتأثرون بالتغییر قد تتمیز بعدم التصدیق أو المقاومة . التغییر بقدرة الرئیس في إحداث ھذا التغییر

  .مساھمات ویتطلب ذلك مجھودا من المنظمات المدیرین في تخطیط عملیة التغییر إقناع العاملین بھوتقیید ال
ھي كافة ردود الفعل السلبیة للأفراد اتجاه التغییرات التي قد تحصل أو التي حصلت بالفعل في "  المقاومةعرفت 

  .21"المؤسسة لاعتقادھم بتأثیرھا السلبي علیھم 
  :22ومة التغییروترجع أسباب مقا

 ؛عدم وضوح أھداف التغییر   
 ؛عدم مشاركة الأفراد في التغییر   
 ؛السرعة في التغییر 
 ؛التنظیم الغیر رسمي 
 ؛تشكیل رأى جماعي ضد التغییر 
 23فرض التغییر على الأفراد والجماعات.  

كما قد تكون خفیة أو بعدة أشكال فمنھا ما ھو على مستوى الفرد أو الجماعة أو المؤسسة،   المقاومةو یعبر عن 
  .معلنة

  .جودة الخدمات الصحیة: ثانیا
قبل التطرق إلى مفھوم جودة الخدمة الصحیة نشیر إلى تعریف الخدمة ثم : مفھوم جودة الخدمة الصحیة -1

أي نشاط أو انجاز أو منفعة یقدمھا طرف ما لطرف " وآخرون الخدمة على أنھا  kotlerالخدمة الصحیة ، حیث عرف 
تكون أساسا غیر ملموسة ولا ینتج منھا أي ملكیة وان إنتاجھا وتقدیمھا قد یكون مرتبط بمنتج مادي أولا یكون آخر و

نشاط اقتصادي تنتج عنھ قیمة ویلبى حاجات المستھلك في لحظة ومكان معین " بأنھا   lapertكما عرفھا، 24"مرتبط بھ 
أما الخدمة الصحیة فھي ذالك العلاج المقدم للمرضى سواء كان ، 25"لتجسید التغییر المراد من قبل المستفید من الخدمة 

تشخیصیا أو إرشادیا أو تدخلا طبیا،  ینتج عنھ رضا وانتفاع من قبل المرضى وبما یؤول لأن یكون بحالة صحیة أفضل 
"26. 

درجة الالتزام بالمعاییر المتعارف علیھا لتحدید مستوى " عرفت الھیئة الأمریكیة المشتركة جودة الخدمة أنھا 
،كما عرفھا  27"جید من الممارسة ومعرفة النتائج المتوقعة لخدمة أو إجراء أو تشخیص أو معالجة مشكلة طبیة معینة 

 المنظمة ، أما28"من الأمان لكل من مقدمي الخدمة ومستلمھا مقدار ما تحققھ المؤسسة الإستشفائیة" الغدري بأنھا 
 المجتمع، وبتكلفة من مقبولة آمنة الصحیح، بطریقة والأداء المعاییر مع التماشي"أنھا  على عرفتھا فقد للصحة العالمیة

  . 29"التغذیة  سوءو والإعاقة الوفیات ونسبة المرضیة نسبة الحالات على وتأثیر تغییر إحداث إلى تؤدي مقبولة، بحیث
ھي أسلوب تتبعھ المؤسسة الصحیة لتحقیق الأھداف  الجودةإن : أھداف ومستویات جودة الخدمة الصحیة  -2

  : 30التالیة
 ؛تلبیة رغبات المستفیدین على النحو الذي یتطابق مع توقعاتھم 
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 ؛ملائمة العلاج والرعایة لمختلف الحالات المرضیة 
 ؛تمیزة للحد من المضاعفات والأحداث التي یمكن تجنبھا أو الوقایة منھااعتماد الإجراءات السریریة الم 
 ؛تبنى العاملین لأشكال السلوك الإیجابي عند التعامل مع المرضى 
 ؛ضمان الاستخدام المناسب للموارد المستھدفة 
 ؛تحقیق مستویات إنتاجیة أفضل 
 تمكین المؤسسات الإستشفائیة من تأدیة مھامھا بكفاءة وفعالیة. 

الصحیة عشرة أبعاد لكن تم التركیز على خمسة أبعاد بشكل عام  الخدمةلجودة : أبعاد جودة الخدمة الصحیة -3
 :وھي 
  من السریعة الرعایة یتلقون وخلفیتھم وحالتھم أصلھم عن النظر بغض المرضى جمیع أن إلى تشیر :الاستجابة 
   .31مزعج وغیر أو المناسب ملائم انتظار ووقت والتعاون،  المعاملة حسن مع الصحیة المؤسسة في العامل الكادر قبل
 اعتماده ومدى الصحیة المؤسسة في )المریض( الخدمة من المستفید ثقة درجة عن الاعتمادیة تعبر : الاعتمادیة 

بتقدیم  الوفاء على المؤسسة قدرة مدى العنصر ھذا ویعكس یتوقعھا التي الطبیة الخدمات على الحصول علیھا في
 على وسرعة إجراءات الحصول سھولة ومدى والكفاءة الدقة من عالیة وبدرجة المحددة المواعید في الطبیة دماتالخ
 .الخدمة تلك
 32المختلفة الطبیة وكوادرھا الصحیة المؤسسة مع التعامل عند بالراحة والاطمئنان المریض شعور : الضمان ، 

 المؤھلین كالأطباء،  بالعاملین ذلك وتدعیم الصحیة على الجودة الصحیة المؤسسة إدارة تأكید بھ یقصد الضمان أن أي
 خدمات تقدیم إلى یؤدي مما الصحي المجال في الحدیثة المستلزمات المادیة توفیر على فضلا ، ..وغیرھم ممرضین

 .عالیة بجودة صحیة
 والمراجعین للمستشفى،  رضىالم بین المستفیدین إقبال من تزید والتي المادیة التسھیلات إلى یشیر : الملموسیة

  .33والترفیھ ووسائل الراحة للمبنى الخارجي الشكل وتشمل الصحیة،  الخدمة مقدم لنفس وعودتھم
 إیجاد حلول على والعمل بمشاكلھ والاھتمام خاص،  بشكل ورعایتھ بالمستفید العنایة درجة إلى یشیر :التعاطف 

 .راقیة إنسانیة بطرق لھا

II. المستخدمة الأدوات و الطریقة: 
قبل إجراء البحوث واختبار الفرضیات فإنھ لابد من التأكد من موثوقیة أداة القیاس  :صدق وثبات أداة الدراسة -1

، وقد بلغ )المستقصي منھ(المستخدمة،  ویقصد بھ قدرة الاستبیان على البقاء ثابتا عبر الزمن بالنسبة لنفس المستجوب 
و عینة الدراسة تتمتع بثبات  بالتالي یمكننا القول بأن أداة القیاس تمتاز بثبات جید،، و%80الكلي معامل آلفا كرونباخ 

ودرجة تجانس مرتفعة مما یعني إمكانیة الاعتماد على الاستبیان في قیاس المتغیرات المدروسة نظرا لقدرتھ على إعطاء 
  ).01(ي الجدول نتائج موافقة لإجابات المستجوبین تجاه عبارات الاستبیان كما ھو موضح ف

الإستشفائیة أحمیدة بن  العمومیة من جمیع عمال المؤسسة الدراسةیتكون مجتمع  :الدراسة  وعینةمجتمع  -2
  ).02(فرد، موزعین حسب الرتب كما ھو موضح في الجدول 378عجیلة البالغ عددھم 

الاتصال بكافة العاملین بالمؤسسة أما عینة الدراسة  تم القیام بعملیة مسح شامل لمجتمع الدراسة، لكن صعوبة 
إستبانة على  75خروج بعضھم في عطل أو لانشغال البعض الآخر فقد تم توزیع  أونظرا لوجودھم في المیدان 

إستبانات وعدم استرجاع  5إستبانة ورفض  62الموظفین ، بعد عملیة جمع ومراجعة وفرز الاستبیانات تم الاحتفاظ ب 
  .)03(كما ھو موضح في الجدول فكان الدراسة أفراد على ستبیاناتالا توزیع أماإستبانات ، 8

في عملیة التفریغ والتحلیل   SPSS 19الإحصائیة الحزمةتم استخدام برنامج  :البیانات تحلیلأسالیب  -3
  :    الإحصائي للبیانات واختبار فرضیات الدراسة حیث شملت الأسالیب الإحصائیة التالیة 

 ؛قة والنسبیة المئویة لتبیان كیفیة توزیع الاستبیانات على عینة الدراسةالتكرارات المطل  
 ؛المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لمعرفة اتجاھات إجابات أفراد العینة  
 ؛نموذج الانحدار الخطي المتعدد لاختبار الأثر بین المتغیرات المستقلة والمتغیر التابع 
  اختبارt  ،ونموذج تحلیل التباین في اتجاه واحدللعینات المستقلة. 

III. ومناقشتھا  النتائج:  
 تم التابع والمتغیر المستقل المتغیر كل من عبارات تحلیل أجل من :الفرضیات واختبار النتائج تحلیل -1

  .المعیاریة و الانحرافات الحسابیة الأوساط الوصفي تحلیل الإحصاء بنتائج الاسترشاد
 المتوسط  من كل بتقدیر قمنا الدراسة لإدارة التغییر عینة تبني مؤسسة مدى لوصف: غییرتحلیل أبعاد إدارة الت

یتضح أن أفراد العینة موافقون على  ،)04(یوضحھ الجدول الانطباق وكما ودرجة المعیاري، و الانحراف الحسابي
على التوالي، و ھي قیم  3.88و  3.48ذلك قیمة المتوسط الحسابي لكلیھما  یؤكدوجود تغییر تكنولوجي و إنساني، و ما 

في مجال الموافقة، فیما اتخذت العینة الحیاد فیما یخص البعدین المتعلقین بالتغییر الثقافي و الھیكلي، و ھذا لوقوع قیمة 
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بل إدارة التغییر، معتبرة أبعاد بنسبة لا تتبنى الدراسة عینة أن على مما یدلالمتوسط الحسابي لكلیھما في مجال الحیاد ،
  .التغییر الثقافي و الھیكلي أبعاد وبالأخص لدیھا اتجاه محاید 

  المتوسط من كل بتقدیر قمنا الدراسة عینةجودة الخدمة الصحیة ل لقیاس: تحلیل أبعاد جودة الخدمة الصحیة 
حیة أن عینة الدراسة فیما یخص متغیر جودة الخدمة الص یتضح) 05(من الجدول  ،و الانحراف المعیاري الحسابي

،  لكن نلاحظ أن ھذا المتوسط أقرب من 3.25التزمت الحیاد على العموم وھذا ما یؤكده المتوسط الحسابي لھذا المحور 
الموافقة منھ لغیر الموافقة، فقد وافقت أفراد العینة بنسبة كبیرة على وجود تسھیلات في المستشفى للوصول إلى الأقسام 

، وما تم استنتاجھ أن المستشفى یتوفر على 4.05ات الإرشادیة بمتوسط قدره و المصالح من خلال اللافتات و اللوح
العدید من التخصصات الطبیة و كذا الحفاظ على سریة المعلومات المتعلقة بالمرضى، إلا أن ما لوحظ ھو عدم قدرة 

  .2.53العاملین بالمستشفى على معرفة احتیاجات و رغبات المرضى بمتوسط حسابي قدره 
 :و الانحدار لارتباطا تحلیل -2
 إدارة التغییر و جودة الخدمة الصحیة الارتباط و معامل التحدید بین أبعاد معامل بحساب قمنا: تحلیل الارتباط 

والذي یدل على وجود ارتباط طردي   )R=0.502(أن معامل الارتباط  نلاحظ )06(الجدول، ومن خلال لعینة الدراسة
من التغییر في ) %25.2(أي ) 0.252(التغییر، كما أن معامل التحدید یساوي قوي بین جودة الخدمة الصحیة وإدارة 

المتبقیة تفسره عوامل أخرى تؤثر على ) %74.8(جودة الخدمة الصحیة كان بتأثیر مباشر من إدارة التغییر والنسبة 
  . جودة الخدمة الصحیة

  إدارة التغییر و جودة الخدمة الصحیة بعادأ بین للعلاقة للانحدار التقدیري النموذج یعطى  :تحلیل الانحدار 
  معادلة الانحدار الخطي )07(الجدول نتائج حسب لعینة الدراسة

y=0.914+0.062x1+0.075x2+0.159x3+0.140x4 

 التغییر الثقافي                      : x2التغییر التكنولوجي    :x1"    جودة الخدمة الصحیة لعینة الدراسة : " y: حیث 
  x3  :       التغییر الھیكليx4  :         التغییر الإنساني  

  :یتضح الآتي فیما یخص ) 07( من خلال الجدول
 الفرضیة الأولى :  

 H0  0.05عند مستوى معنویة  إحصائیةلا یوجد أثر ذو دلالةα ≤  للتغییر التكنولوجي في جودة الخدمة الصحیة
  . على مؤسسة الصحیة

H1  0.05حصائیة عند مستوى معنویة إ دلالةیوجد أثر ذوα ≤   للتغییر التكنولوجي في جودة الخدمة الصحیة
  .على مؤسسة الصحیة

 الجدول أن القیمة الاحتمالیة للتغییر التكنولوجي  خلالنلاحظ من : التحلیل(sig= 0.01(   أقل من)0.05 =α(  ،
وجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة ،  أي ی0Hورفض فرضیة العدم   1Hوھذا یعني قبول الفرضیة البدیلة 

0.05α ≤  للتغییر التكنولوجي في جودة الخدمة الصحیة على مؤسسة الصحیة.  
 الفرضیة الثانیة:   

H0  0.05لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویةα ≤  للتغییر الثقافي في جودة الخدمة الصحیة على
  .مؤسسة الصحیة

H1 0.05لالة إحصائیة عند مستوى معنویة یوجد أثر ذو دα ≤  للتغییر الثقافي في جودة الخدمة الصحیة على
  .مؤسسة الصحیة

  خلال الجدول أن القیمة الاحتمالیة للتغییر الثقافي  مننلاحظ  :التحلیل(sig= 0.005)  0.05(أقل من =α ( ،
أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  ، أي یوجد0Hورفض فرضیة العدم  1Hوھذا یعني قبول الفرضیة البدیلة 

0.05α ≤ للتغییر الثقافي في جودة الخدمة الصحیة على مؤسسة الصحیة.  
 الفرضیة الثالثة:   

H0  0.05لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویةα ≤  للتغییر الھیكلي في جودة الخدمة الصحیة على
  .مؤسسة الصحیة

H1  0.05صائیة عند مستوى معنویة إح دلالةیوجد أثر ذوα ≤   للتغییر الھیكلي في جودة الخدمة الصحیة على
  .مؤسسة الصحیة

 من خلال الجدول أن القیمة الاحتمالیة للتغییر الھیكلي  نلاحظ :التحلیل(sig= 0.05)  0.05(أقل من =α(  ،
ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة ،  أي یوجد أثر 0Hورفض فرضیة العدم   1Hوھذا یعني قبول الفرضیة البدیلة 

0.05α ≤  للتغییر الھیكلي في جودة الخدمة الصحیة على مؤسسة الصحیة.  
 الفرضیة الرابعة:   

H0  0.05إحصائیة عند مستوى معنویة  دلالةلا یوجد أثر ذوα ≤  للتغییر الإنساني في جودة الخدمة الصحیة على
  .مؤسسة الصحیة
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H1  0.05عند مستوى معنویة  یةإحصائیوجد أثر ذو دلالةα ≤  للتغییر الإنساني في جودة الخدمة الصحیة على
  .مؤسسة الصحیة

  نلاحظ من خلال الجدول أن القیمة الاحتمالیة للتغییر الإنساني : التحلیل(sig= 0.02)   0.05(أقل من =α(  ،
و دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة ،  أي یوجد أثر ذH0ورفض فرضیة العدم   H1وھذا یعني قبول الفرضیة البدیلة 

0.05α ≤  للتغییر الإنساني في جودة الخدمة الصحیة على مؤسسة الصحیة.  
 كانت فإذا ، 0.05 مستوى دلالة عند  ANOVAتحلیل التباین  استخدام تم فقد للنموذج الكلي القبول من وللتأكد

 علیھا المتحصل والنتائج. نرفضھ العكسیة الحالة وفي موذجالن نقبل 0.05 أو تساوي أقل الانحدار لنموذج الدلالة مستوى
وھذا یدل على ملائمة نموذج ) ≥ 0.05α(وھي أصغر من  (sig =0.000)نلاحظ أن ، إذ )08(الجدول في ملخصة

  .السببیة بین المتغیرات المستقلة والتابعة العلاقةالانحدار ملائم لقیاس 
وھي ) sig= 0.000(و أن القیمة الاحتمالیة ) 1.908(حدار یساوي أن معامل الان) 09(كما نلاحظ حسب الجدول

  :وبالتالي قبول الفرضیة   )≥ 0.05α (أقل من مستوى الدلالة 
1H  0.05یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لإدارة التغییر على جودة الخدمة الصحیة عند مستوي دلالة =α  

 Y=0435X+1.908 :نعبر عن معادلة الانحدار كالتالي    
 Y :جودة الخدمة الصحیة للمستشفى  
 X  :إدارة التغییر                                                     

IV.  الخلاصة:  
  :النتائج 

 نجاح التغییر على الفھم العمیق لجوانبھ المختلفة وأھدافھ واقتناع الأفراد ومشاركتھم، حیث تلعب إدارة  یعتبر
مقاومة التغییر والعمل على الاستفادة بشكل یساعد على تعدیل برامج التغییر وزیادة  التغییر دورا فعالا في الحد من

  ؛فعالیتھا
 اعتبار أن المؤسسة العمومیة الإستشفائیة محل الدراسة لا تزال بعیدة عن تطبیق إدارة التغییر فھي لا تعي  یمكن

 ؛أھمیة ھذا الأسلوب الإداري في الارتقاء بمستوى أدائھا
 التكنولوجیا والبیئة الأساسیة لتكنولوجیا المعلومات دون المستوى المطلوب وھذا یعتبر العائق  یبقى مستوي

 ؛الأكبر
 ؛التكنولوجیّا مست الجانب الإداري فقط غیر الجانب الطبي التغییرات 
 ؛في التكنولوجیا لم یعمل على تقلیل الجھد والوقت التغییر 
 ؛الانتماء بین عمالھاالثقافة التنظیمیة تقلل التعاون وروح  نقص 
 ؛في الھیكل التنظیمي یخدم مصالح شخصیة دون تفحص متطلبات العمل من تغییرات التغییر 
 ؛ھناك اتصال ومشاركة فالعلاقة تعني مجرد إصدار أوامر وتعلیمات لیس 
 ؛فعالیة التدریب في تغییر الأفراد دون الاھتمام بتغیر اتجاه سلوك العاملین عدم 
 ؛دمة الصحیة من وجھة نظر العاملین كانت مقبولة نوعا ماالجودة الخ مستوى 
 ؛جمیع التخصصات الطبیة لكن بعض المصالح الإمكانیات غیر متاحة لتقدیم الخدمة توفر 
 نفقات المستخدمین أكبر نسبة من نفقات المستشفى تشكل .  

  :التوصیات 
 ؛العمل ضرورة أن یكون التغییر في الھیكل التنظیمي بما یتوافق مع متطلبات 
  ،ضرورة تعامل الإدارة مع العاملین بإیجابیة والاھتمام بالعلاقات الإنسانیة من خلال تقدیر الجھد المبذول

 ؛وإیجاد نظام للحوافز لتشجیع العاملین
  التركیز على التغییر النوعي من خلال التدریب الجید، حیث أن التدریب الجید یعمل على رفع مھارات ومعارف

 ؛العاملین
 ؛رة الاستفادة من تنوع الاتصالات داخل المجتمع، بحیث تكون ذات فعالیة في إیصال الرسائلضرو 
 ؛التخطیط الجید لعملیة التغییر، من خلال خطة طویلة المدى مع وجود خطط سنویة أكثر تفصیلا 
 ة اللازمة لعملیة تحدید ما ھي الاحتیاجات التدریبی. تحدید طبیعة التكنولوجیا الواجب استخدامھا، تحدیدا دقیقا

 ؛التغییر، تحدیدا موضوعیا
 ؛ضرورة الاھتمام بالمستفید الداخلي، إذ أن الأفراد العاملون ھم في النھایة من یحمل التغییر 
  ضرورة الاھتمام بمدى رضا المستفید عن الخدمة المقدمة ، إذ أن الحصول على معلومات  عن العملاء یعد أحد

ك من خلال تفعیل دور صندوق شكاوي، وإجراء استطلاعات لرأي المستفیدین مدى جوانب إدارة التغییر ویكون ذل
 .رضاھم عن الخدمة المقدمة على فترات متباعدة



______________________________________________________________________________________________________ ______________________ –172017  
 

 
- 441 - 

 : ملحق الجداول والأشكال البیانیة   -
  ثبات وصدق أداة الدراسة: ) 01(الجدول رقم 

 ألفا كرونباخ عدد العبارات
62 0.801 

 SPSSاعتمادا على مخرجات من إعداد الباحثین  :المصدر 
 

  "حجم مجتمع "عدد عمال المؤسسة  ):02(الجدول رقم 
 المجموع وظیفة أخرى إداري شبھ طبي طبیب طبیعة العمل
 378 30 49 238 61 عدد العمال

 %100 %7.94 %12.96 %62.96 %16.14 النسبة
 الاستشفائیة العمومیة  مصلحة الموارد البشریة للمؤسسة :المصدر 

 
  توزیع أفراد العینة حسب المھنة: ) 03(جدول رقم ال

 المجموع وظیفة أخرى إداري شبھ طبي طبیب طبیعة العمل
 62 7 34 09 12 عدد العمال

 %100 %11.3 %54.8 %14.5 %19.4 النسبة
  SPSSمن إعداد الباحثین اعتمادا على مخرجات : المصدر 

  افات المعیاریة لأبعاد إدارة التغییرالمتوسطات الحسابیة و الانحر ) :04(الجدول رقم 
 الاتجاه الانحراف المعیاري المتوسط الحسابي أبعاد إدارة التغییر الرقم
 موافق 0.79 3.48 التغییر التكنولوجي 01
 محاید 0.60 2.71 التغییر الثقافي 02
 محاید 0.65 3.02 التغییر الھیكلي 03
 موافق 0.90 3.88 التغییر الإنساني 04

جمالي العامالإ  محاید 0.73 3.27 
  SPSSمن إعداد الباحثین اعتمادا على مخرجات  :المصدر 

  
  المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لأبعاد جودة الخدمة الصحیة : )05(الجدول رقم 

المتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 الاتجاه المعیاري

.ة في المواعید المحددةالالتزام بتقدیم الخدمات الصحی 01  محاید 1.06 3.13 
.توفر جمیع التخصصات الطبیة في المستشفى 02  موافق 1.24 3.73 
.تبیسط إجراءات العمل لضمان السرعة والسھولة في تقدیم الخدمة  03  محاید 1.00 3.31 
.إبلاغ المرضى عن مواعید تقدیم الخدمة 04  محاید 0.91 3.37 
.لة مع المرضىالأدب وحسن المعام 05  محاید 1.16 3.03 
.سریة المعلومات الخاصة بالمرضى 06  موافق 1.08 3.44 
.یتوفر في المستشفى كل الإمكانیات المادیة الحدیثة والبشریة لتقدیم الخدمة 07  محاید 1.04 3.37 
.تسھیل الوصول إلى الأقسام والفروع عن طریق لوحات وعلامات إرشادیة 08 قمواف 0.734 4.05   
.ملائمة أوقات المعاینة الطبیة لكافة المرضى  09  محاید 1.03 3.05 
.المعرفة والدرایة باحتیاجات ورغبات المرضى من طرف العاملین  10  غیر موافق 1.14 2.53 

 محاید 0.45 3.25 الإجمالي العام
  SPSSمن إعداد الباحثین اعتمادا على مخرجات : المصدر 

  
  ل التحدیدمعام: ) 06(الجدول رقم 

 نموذج معامل الارتباط معامل التحدید معامل التحدید المصحح الخطأ المقدر
0.39310 0.239 0.252 0.502a 1 

  SPSSمن إعداد الباحثین اعتمادا على مخرجات : المصدر 
  

  النموذج التقدیري للدراسة و اختبار الفرضیات الفرعیة: )07( الجدول
Sig. T عاملات غیر معیاریةالم المعاملات المعیاریة  B الخطأ المعیاري Beta  النموذج 

)الثابت ( 0.914 0.314  6.092 0.000  
 التكنولوجي 0.062 0.074 0.109 2.831 0.010
 الثقافي 0.075 0.102 0.101 2.735 0.005
 الھیكلي 0.159 0.093 0.231 1.700 0.050
 الإنساني 0.140 0.061 0.282 4.281 0.026

  SPSSمن إعداد الباحثین اعتمادا على مخرجات :  المصدر
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  ANOVAمدى ملائمة النموذج للبیانات تحلیل :  )08(الجدول رقم 

Sig F متوسط المربعات DF نموذج مجموع المربعات 
0.000a 

 
 

20.173 3.117 
0.155 

1 
60 
61 

3.117 
9.272 

12.389 

 الانحدار
 البواقي

 المجموع
  SPSSن اعتمادا على مخرجات من إعداد الباحثی: المصدر 

 
  معامل خط الانحدار: ) 09(الجدول رقم 

Sig. T النموذج المعاملات غیر معیاریة المعاملات المعیاریة  Beta الخطأ المعیاري B 
.000 
.000 

6.271 
4.491 

 
0.502 

0.304 
0.097 

1.908 
0.435 

 ثابت
 إدارة التغییر

  SPSSلى مخرجات من إعداد الباحثین اعتمادا ع: المصدر 
  
  
  

  نموذج الدراسة ) :01(الشكل 
  

  جودة الخدمات الصحیة :المتغیر التابع                                                  إدارة التغییر :المتغیر المستقل
  
  
  
  
  
  
  

  من إعداد الباحثین بناءا على فرضیات الدراسة :المصدر
  :الإحالات والمراجع 
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