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الثقافة التنظيمية كآلية لتحقيق الجودة الذاملة للخدمات      
 الصحية في المدتذفيات الجامعية

 
 اعذاد وتنفيذ

 آيات أحمذ راغب هيم
 
  :لخ الم

هجفت الجراسة إلي تحجيج مدتوى معاييخ الثقافة التشظيسية لتطويخ الخدجمات الردحية فدي السدتذد يات الجامويدة دتحجيدج 
توى الجودة الذاملة لتحددي  الخدجمات الردحية فدي السدتذد يات محدا الجراسدة دتحجيدج السقتخ دات التدي تدداه  فدي مد

تطبيق الثقافة التشظيسية كآلية لتحقيق الجودة الذاملة للخجمات الرحية في السدتذد يات الجامويدة دالتو دا إلدة  طدة 
ات الرحية في تلد  السدتذد يات و داعتسدجت الجراسدة علدة عسا مقتخ ة لتحقيق الجودة الذاملة لتطويخ دتحدي  الخجم

مددش ا السدددج ااعتسدداعي  طخيقددة العيشددة للعدداملي  ةمقددجمي الخجمددةو  سدتذددجة سددوهاج دوسدديو  الجددامعي دالجس ددور 
بتشسيدة اددا  الس شدي  مالسدتجيج مد  تلد  الخدجمات دتو دلت الجراسدة إلدة عدجة تو ديات دمقتخ دات مد  وهس دا  ا هتسدا

العدداملي  فددي كافددة السدتذدد يات الجامويددة د ا ددة السدتذدد يات التعليسيددة الشاايددة فظددخاص لل عددج الج خافددي دفقدد  لجسيدد  
البخاما التجريبية السوفخة ل   دالتخكيدد علدة وهسيدة تجعيدا ددر إدارة التخطديم دالستا عدة فدي السدتذد يات الجامويدة دذلد  

ظيسيدة دالجدودة الذداملة لتطدويخ الخدجمات الردحية دودزداص تدجةي  الثقدة لخف  كجاات ا دفاعلية تطبيق اسدتخجام الثقافدة التش
بددي  السجتسدد  دالعدداملي  دا ددا السدتذدد يات الجامويددة دزيددادة التوعدد  لتدثيددة البددخاما التجريبيددة للعدداملي  ب ددج  تشسيددة 

يات دال يئددات التددي وداا دد  الس شددي درفدد  كجددا ت   العلسيددة دالطبيددة دوهسيددة الذددخالة دالتشددديق مدد  الس سدددات دالسدتذدد 
تعسددا فددي مجددال دطدد  الخطددم دالبددخاما التجريبيددة دالعسددا علددة إدجدداد ادد  ة مو ددجي لحرددخ ا تياعددات السدددتجيجي  مدد  
الخددجمات الرددحية دالعسددا علددة مواع ددة الرددعو ات التددي تحددج مدد  اسددتجادت   لتطبيددق اسددتخجام الجددودة الذدداملة عشددج 

حدو وهسيدة التخطديم ااعتسداعي فدي تحجيدج متطل دات تطبيدق اسدتخجام الحرول علدة الخدجمات المزمدة دتوعيد  دراسدات ف
 الثقافة التشظيسية  لتطويخ الخجمات الرحية  السدتذ يات الجاموية  ا ة دالسدتذ يات الح ومية  ذ اٍ عام  و  

 
 الثقافة التشظيسية ، الجودة الذاملة ، الخجمات الرحية ، السدتذ يات الجامويةو  المفتاحيةالكلمات 
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 Organizational culture  As  a  mechanism for  achieving total quality of 
Health services in university hospitals.  

 
Abstract 

The study aimed to determine the level of organizational culture standards for 
developing health services in university hospitals, determine the level of 
comprehensive quality to improve health services in the hospitals under study, and 
determine proposals that would The study reached several recommendations and 
proposals, the most important of which are: Paying attention to developing the 
professional performance of all employees in all university hospitals, especially 
remote educational hospitals, given the geographical distance and lack of training 
programs وThe importance of partnership and coordination with institutions, hospitals 
and bodies working in the field of developing plans and training programs and 
working to create a unified network to identify the needs of beneficiaries of health 
services and work to confront difficulties 
    
Keywords: organizational culture, comprehensive quality, health services, 
university hospitals
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 :مذخل لمشكلة الذراسةأولاً: 
تدددعة السشذددآت الرددحية الدبيددخة دالردد يخة عسيع ددا 
للإرتقددا   سدددتوى الخددجمات الرددحية السقجمددة  تددة 
ترا لجرعة التجوق التي تعج هدجفاص يتدوق إليد  دااسدا 

لدة  دجٍ لمص م  مقجمي الخجمدة دالسددتجيجي  مش دا ع
سوا   يث تقوم تل  السشذآت  اسدتخجام العجيدج مد  
ا سدددتخاتيجيات مددد  وعدددا تحددددي  مددددتوى  داا دددا و 
دمددد  وهددد  ا سدددتخاتيجيات التدددي يش  دددي ون تتبشاهدددا 
السدتذددد يات الح وميدددة  ذددد ا عدددام دالسدتذددد يات 
الجامويددددة  رددددجة  ا ددددة هددددو ا هتسددددام  الثقافددددة 

وساساص لتطويخ التشظيسية دالجودة الذاملة  اعت ارهسا 
دتحدددي  السدتذدد يات التددي تلبددي الخا ددات الداملددة 
للسخطة و إن ا هتسام  الجودة دعج السح  ادساسي 
الحي م   ملد  يدت  تقيدي  السدتذدجة علدة مددتوى 
عددودة  داا ددا مقارفددة  السدتذدد يات اد ددخى دتدسدد  
وهسيددة ايدداس الجددودة فددي تحقيددق ال ددج  العددام مدد  

إقامة ددع  دتوثيق دليدا دعودها ،  يث تدعة إلة 
عسلددددي يثبددددت دعددددود عددددجد مدددد  البددددخاما السدددددتسخة 
دالسذددتسلة علددة  ليددات فعالددة  لتذددا  السذدد مت 
الرددحية دمحادلددة إدجدداد الحلددول ل ددا دكددحل  ال حددث 
عدد  السذدد مت التددي دأحتسددا ون تشذددق فددي السدددتقبا 
دالتددي دس دد  ون د ددون ل ددا تددقثيخ علددة فظددام رعادددة 

السخعوة مش او لدحا دأعدج ايداس  السخطي دعلة الشتااا
عودة الخجمات الرحية م  وهد  القزدادا التدي ت دت  
ب ددددا ايددددادة السدتذددددجة لخفدددد  مدددددتوى  داا ددددا مدددد  
ا فتاعيدددددة دالخجميدددددة دالتطدددددور دالقطدددددا  الردددددحي 
الح ومي ا ج تطوراص ملسوسا في العجيج م  مجاات  
التخررية مسا ودى إلة  دجدث مشافددة بيشد  د دي  

ص دفظدخاص دهسيددة الخجمدة الرددحية دمددا القطدا  الخددا
ل ا م  تقثيخ علة  ياة ال ذخ و  حت عسلية تقجد  
الخدددجمات الردددحية  جدددودة عاليدددة ومدددخاص م سددداص د دددال  
ادهسيددددة  دارة السدتذدددد يات للحجددددا  علددددة  ددددحة 

 و٤٦٠، ص٤١٠٢السخطة و ةة اس 
لقدددج  دددجا موطدددو  الثقافدددة التشظيسيدددة د دارة الجدددودة 

عات التدي تلقدي اهتسامداص داسدعاص الذاملة م  السوطدو 

فدددددي مشظسدددددات ادعسدددددال علدددددة ا دددددتم  افواع دددددا 
دا جام ددددا دفددددي قطددددا  السدتذدددد يات علددددة دعدددد  

 التحجيج
دذلدد  دن فلدددجة إدارة الجددودة الذدداملة تخكددد علددة 
العسيا دكي ية تلبية ا تياعات  الستشامية فزدمص علدة 
وف ددا تخكددد علددة تدامددا ادفذددطة دالوكدداا  دالتقليددج 

توةيدددة كافدددة العددداملي  فدددي السشظسدددة كقسددداس  علدددة
للتجدددوق و تعتبدددخ الجدددودة الس سددددية فدددي م سددددات 
الخعاددددة الردددحية  طدددوة هامدددة فحدددو رفددد  الدجدددا ة 
الجا لية للأدا  دا ا السدتذ يات دالويادات الطبيدة 
،  حيددث تقددجم فظخيددة إدارة الجددودة الذدداملة معدداييخ 
 فعالددة ت ددج  إلددة تحدددي  مدددتوى السشددتا دالخجمددة

للعسيددددا مدددد   ددددمل فظددددخة داقويددددة تبددددجو  الجلدددددجة 
دادهددجا  ثدد  ا عددخا ات دالتددجريي دالتشجيددح دالستا عددة 

 و٢، ص٤١٠٢وةةيذي، 
لقددج بددجوت إدارة الجددودة الذدداملة فددي وفظسددة الخعادددة  

الرددحية تطبيق ددا مشددح بددجادات عقددج التدددعيشات مدد  
القددددخن الدددددابق فددددي  عدددد  الددددجدل الستقجمددددة مثددددا 

ادمخي يددة د خيطافيددا داليددوم و دد ج  الوادددات الستحددجة
مددددش ا عددددودة الخعادددددة مدددد  السدددددااا ا سددددتخاتيجية 
السخ دددة ، إذ بدددجوت  ال حدددث عددد  السددددا ات التدددي 
تحتددداج إلدددة تحددددي  عدددودة الخدددجمات الردددحية دقدددج 
قامدددددت ا دارات فدددددي م سددددددات الخعاددددددة الردددددحية 
بتطبيددددق إدارة الجددددودة الذدددداملة فددددي السدتذدددد يات 

فزا الحي ددداعجه  علدة العسدا  اعت ارها البجيا اد
مدددددد  الس شيددددددي   الدددددددوادر الطبيددددددة مدددددد  اد  ددددددا  
دالسختردددي  دالددددوادر اددد   الطبيدددة مددد  التسدددخي  
دكحل  الجشيدي  دالعداملي  فدي السختبدخات د يدخه  فدي 
 ي  ون الجراسات الددا قة وف دا وعطدت وهسيدة كبيدخة 
درا  السخطة  إعت داره  السددت ل  الس اادخ للخجمدة 

لسقجمدددددددددة  دددددددددول عدددددددددودة الخدددددددددجمات الردددددددددحية ا
 و  . (Saravan,2006,p17الرحية

إن الخا ددة فددي تطبيددق بددخاما إدارة الجددودة الذدداملة 
في مجال القطا  الرحي و  ج هج  عالسي يتدد  
فطاق تطبيق  عاماص  عج عامو لحل  توط  الجودة في 
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السخت دددة اددلدددة طدددس  ودلويدددات الخدددجمات الردددحية 
ن الخدددجمات التدددي ادساسدددية فدددي الدددو   العخ ددديو إ

تقجم ا الخعادة الرحية ل ا تقثيخ م ااخ علة  دحة 
السددوا شي  ،  يددث تعتبددخ الجددودة مجتدداح الشجدداح فددي 
عال  دعتسدج وساسداص علدة السشافددة كسدا دذد ج العدال  
الحددجيث مت يددخات عجيددجة فددي عسيدد  السيددادي   دددبي 
العولسة التي ساهست في  خية الخبدخات دالسعلومدات 

 ج العدددال  قخيدددة  ددد يخة متخا طدددة التقشيدددة  تدددة و ددد
اد دخا  هددحا بددجدري  دعدة الس سدددات الرددحية إلددة 
ال حددث عدد  عشرددخ دس دد  ون تختقددي  دد  فددي وداا ددا 
لتحددافع علددة  رددت ا الدددواية و إذ و دد ج اعتسدداد 
الجدددودة مويددددار وساسددددي للسجاطددددلة بددددي  السشذددددآت 
الرحية لتداه  فدي تقدجد   جمدة متسيددة ذات عدودة 

يق   لبخفداما الجدودة الذداملة و عالية م   مل تطب
 و٤، ص٤١٠٢ةابو  ليقة ،

 ثانياً: الذراسات السابقة:
ديس   تقدي  الجراسات التي ت  الحردول علي دا فدي 

 -هحي  السجالي  إلة محوري  كالتالي 
السحور اددل  الجراسات الددا قة العخ يدة دادعشبيدة  

 التي تشادلت الثقافة التشظيسية 
و    عشدددوان   ٤١١٢بدددج  ةدراسدددة عسدددخ محسدددود ع

تقيددي  مددجى مماسددة الثقافددة التشظيسيددة لتطبيددق فظددام 
إدارة الجدددودة الذددداملة  السدتذددد يات الجامويدددة فدددي 
القدداهخة الدبددخى دهددجفت هددحي الجراسددة للتعددخ  علدددة 
مممددج الثقافددة التشظيسيددة الدددااجة فددي السدتذدد يات 
الجامويددددة فددددي القدددداهخة الدبددددخى ، دذلدددد  مدددد  وعددددا 

لتطبيق فظام إدارة الجدودة الذداملة ،  يدث  مماست ا
تشادل ال ا ث ور عة و عاد للثقافة التشظيسية السخت طة 
 ددددإدارة الجددددودة الذدددداملة ، دهددددي ال ددددي  التشظيسيددددة 
دالتعلي  دالتدجريي دسياسدة التوعد   العسيدا دسياسدة 
السذاركة و دقج وثبتدت الجراسدة معشويدة الجدخدق بدي  

دتلددد  السطلو ددة لتطبيدددق الثقافددة التشظيسيدددة الدددااجة 
، ٤١٠٢إدارة الجددددودة الذدددداملة وةعسددددخ عبددددج   ، 

 و٤٤ص

 Theو  عشوان  Chang & Lee,2007دراسة •  
Effect of Organizational Culture and 
Knowledge Management 
MechanismS on Organizational 
Innovation: An Empirical Study in 

Taiwan                   و                                                               
هددجفت الجراسددة إلددة دراسددة تددقثيخ الثقافددة التشظيسيددة 
علددة  ليددات إدارة السعخفددة دتعديددد ا بددجا  التشظيسددي 
داستدذددددا  العمقددددة بددددي  الثقافددددة التشظيسيددددة د دارة 
السعخفدددة دا بدددجا  التشظيسدددي و دقدددج تددددون مجتسددد  

و اخكة رااجة في مجال ادعسال فدي ٠١١١الجراسة ة
،  يدددث تددد   ٤١١٠تدددايوان كسدددا تددد  تردددشيج ا عدددام 

و اخكة مش ا كعيشة عذوااية ودوادارت ٠١١ا تيار ة
فتدددااا الجراسدددة إلدددة ون الثقافدددة التشظيسيدددة الجاعسدددة 
دالسبجعة ل ا تقثيخ إدجابي كبيخ علة امتمك دتوزي  

سددددا ون السعخفددددة دعلددددة ا بددددجا  ا داري دالجشددددي و ك
تخدي  السعخفة دامتمل ا دتوزيع دا لد  تدقثيخ إدجدابي 

 لبيخ علة ا بجا  ا داري دالجشيو
Change &leeming2007)و 

و  عشدددوان (Nawab et al 2010دراسدددة • 
" Organizational Culture as 

Deteminant of Employee 
Commitments'Evidence from 

Pakistan   دمعخفددة  "هددجفت الجراسددة إلددة ا ت ددار
العمقددة بددي  الثقافددة التشظيسيددة دالتدددام العدداملي  فددي 
الس سدات ال الددتافية ، دتد  اسدتخجام عدجة عوامدا 
للثقافددددة التشظيسيددددة التددددي تدددد ثخ االتدددددام التشظيسددددي 
دوهس ا  السخدفة، دالبيئة التذداركية ، دالتشدو  ، دتد  

م سددات دمد  عيشدة م وفدة  ٢إعخا  الجراسدة علدة 
دوك دددددخت الشتدددددااا ون الثقافدددددة و فدددددخد، ٤٠١مددددد  ة

التشظيسيددددة تدددد ثخ  قددددوة علددددة التدددددام العدددداملي  فددددي 
 و(Nawab,J2010الس سدات الس حوثة و

و    عشددوان   ددر ٤١٠٢دراسدة ة ابشدة ، د تاملدة ة
الثقافدددددة التشظيسيدددددة فدددددي دعددددد  إدارة السعخفدددددة فدددددي 
السدتذددد يات الح وميدددة فددددي ادردن و هدددجفت هددددحي 
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الثقافدددة التشظيسيدددة  الجراسدددة إلدددة التعدددخ  علدددة ددر
الدددددااجة ةالبيخدقخا يددددة ، دا بجاةيددددة ، دالس سددددة ، 
دالجاعسة و في دعد  إدارة السعخفدة ةالتدداب السعخفدة 
، دتخديش دددا ، دفقل دددا ، دتطبيق ددداو فدددي مدتذددد يات 

ادردن  –القطدددا  العددددام العاملددددة فددددي محافظددددة إر ددددج
داددددسا مجتسدددد  الجراسددددة علددددة عسيدددد  مدتذدددد يات 

ملددة فددي محافظددة إر ددج دتدد  توزيدد  القطددا  العددام العا
و اسدددددت افة علدددددة عسيددددد  ادددددا لي الوكددددداا  ٢١١ة

ا اددخاةية فددي السدتذدد يات الس حوثددة ، د لدد  عددجد 
و ٤٠٢ااسدددت افات السددددتخععة دالردددالحة للتحليدددا ة

٪و د لردددت الجراسدددة إلدددة الشتدددااا ٠٠٥٢د شدددد ة ة
إن فسدم الثقافدة التشظيسيدة الددااج فدي  –٠التالية    

 طا  العام هو الشسم البيخدقخا ي مدتذ يات الق
دعددود عمقددة ارت ددا  إدجابيددة بددي  وفسددا  الثقافددة  –٤

التشظيسيددة الدددااجة د ددي  و عدداد إدارة السعخفددة ،  يددث 
دعج ون وقوى عمقة كافت بدي  إدارة السعخفدة دالدشسم 
ا بجاعي ، دكدان وطدعج ا بدي  إدارة السعخفدة دالدشسم 

 و٤١٠٢البيخدقخا ي وةة ابشة د تاملة ، 
دراسة  الجدة مردطجة عبدج الدخزاق دسدامي و سدج • 

و    عشدددددوان   الثقافدددددة التشظيسيدددددة ٤١٠٢ة ددددداس ة
دتقثيخهدددا فدددي تحجيدددج التوعددد  ااسدددتخاتيجي للسشظسدددة 
دراسدددة تطبي يدددة فدددي دزارة التعلدددي  العدددالي دال حدددث 
العلسددي العخاايددة و دهددجفت الجراسددة إلددة الدذدد  عدد  

سثلددة فددي ال ددي  وثددخ عشا ددخ الثقافددة التشظيسيددة الست
التشظيسية دالسعتقجات التشظيسية دالتوقعدات دادعدخا  
التشظيسيددة فددي تحجيددج التوعدد  ااسددتخاتيجي  عشا ددخي 
الستسثلدددة فدددي ااسدددتخاتيجية ، ااسدددت ااية دالجفاةيدددة 
دالتحليليددددة ،  ااسددددتجا ة فددددي ديددددوان دزارة التعلددددي  
العالي دال حث العلسيو دقج  لرت هحي الجراسة إلة 

فتدااا وهس دا دعدود عمقدة ارت دا  إدجابيدة دوثدخ عجة 
معشددوي بددي  الثقافددة التشظيسيددة دالتوعدد  ااسددتخاتيجي 
دهدددحا دذددديخ إلدددة ون الثقافدددة التشظيسيدددة تلعدددي ددراص 
م ساص دفعااص في رس  التوع دات ااسدتخاتيجية للدوزارة 

 و٤١٠٢و ة الجدة مرطجة، 

و   دعا ت تحت ٤١٤١دراسة الرادق ، الطية ة• 
ان   وثددخ عشا ددخ الثقافددة التشظيسيددة علددة ودا  عشددو 

العددداملي  دراسدددة ميجافيدددة  دددإدارة الخدددجمات الردددحية 
 سجيشدددة مردددخات    هدددجفت الجراسدددة إلدددة معخفدددة وثدددخ 
عشا خ الثقافدة التشظيسيدة علدة ودا  العداملي   دإدارة 
الخددددددجمات الرددددددحية دعلددددددة وثددددددخ اا ددددددتم  فددددددي 
الخردددداا  الذخرددددية دالوكي يددددة للعدددداملي  ب ددددحي 

 دارة دتوطددديج وهسيدددة عشا دددخ الثقافدددة التشظيسيدددة  ا
دقددج تو ددلت الجراسددة إلددة الشتددااا التاليددة   اددعور 

وفددخاد العيشددة  سدددتوى متوسددم مدد  ال ددي  التشظيسيددة  
دون السعتقدددجات التشظيسيدددة عشدددج وفدددخاد العيشدددة كافدددت 
مختجعدددة ، د يشدددت فتدددااا الجراسدددة دعدددود عمقدددة وثدددخ 

يددخ اددا  الددوكيجي لست يددخ ال ددي  التشظيسيددة علددة مت 
 و٠٠١-٠٦، ص٤١٤١وةالرادق الطية ، 

السحور الثافي  الجراسات الدا قة العخ ية دادعشبيدة  
التي تشادلدت الجدودة الذداملة للخدجمات الردحية فدي 

 السدتذ يات الجاموية و
و    عشددددوان   مددددجى ٤١١٢دراسددددة العسيددددخة   ة• 

تطبيق إدارة الجدودة الذداملة مد  مدتذد يات مجيشدة 
 –الخياض م  دع ة فظخ مسارسدي م شدة التسدخي  

دهددجفت هددحي الجراسددة إلددة التعددخ  علددة  –الددعوددة 
م دددددددادئ إدارة الجدددددددودة الذددددددداملة السط قدددددددة فدددددددي 
السدتذ يات الدعوددة دعلة الجخدق بي  القطاعدات 
السختلجددة دالتعددخ  علدددة الس ددادئ السددد ثخة فددي هدددحي 
السدتذدد يات و دقددج  لرددت الجراسددة إلددة ون هشدداك 

ادتددددداص فدددددي تطبيدددددق إدارة الجدددددودة الذددددداملة بدددددي  تج
السدتذ يات دودطحت ون مجى تطبيق إدارة الجدودة 
الذاملة مخت م  ذ ا عوهخي بتطبيق مبدجو التحددي  
السدتسخ و دقج ود ت الجراسدة  زدخدرة إدجداد فظدام 
معلومدددات متقدددجم لسددددافجة عسليدددات إتخددداذ القدددخارات 

ودة الرددحيحة دالعسدددا  ذدد ا عددداد لشذددخ ثقافدددة الجددد
الذدداملة دااسددتسخار فددي رفدد  مدددتوى تطبيددق مبددجو 
التحدددي  السدددتسخ دالعسددا  ذدد ا ولبددخ علددة تطبيددق 

 و٤١١٢مبجو التخكيد علة العسا و ةالعسيخة   ، 



 

 89 

 المجلة العلمية للخدمة الاجتماعية
 م0202 يونيو لثانىاوالعشرون المجلد  السادس العدد

 الثقافة التنظيمية كآلية لتحقيق الجودة الشاملة للخدمات الصحية 
 في المستشفيات الجامعية

 آيات أحمد راغب هيم

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 عشدددددددوان   معددددددداييخ  Victor(2007)دراسدددددددة   • 
الجدددودة فدددي السدتذددد يات   فاقذدددت هدددحي الجراسدددة 

ختلد  وهسية دط  معاييخ دس د  ااهتدجا  ب دا فدي م
السدتذدددد يات ، تددددت  ا اددددارة إلددددة هددددحي السعدددداييخ 
 اعت ارهدددددا التقشيدددددة التدددددي ت ددددديذ مددددد   مل دددددا وي 
م سدة ما مدتوى وداا ا ، كسا وف ا تحدجد كيدة ون 
هددحي الذددخكات د ددلت ل ددحي السدددتويات مدد  اددا  
 ا طافة إلة وف ا تدتخجم السعلومات الستا ة لدجي ا 

دأ دي  السخطدة    خض اارتقدا   سددتوى وداا دا، دقدج
دا ددا السدتذددجة مدددتوى الجددودة مقارفددة  السعددجات 
الدددااجة علددة السدددتوى القددومي دقددج تو ددا ال ا ددث 
إلددددة دطدددد  إ ددددار دس دددد  مدددد   ملدددد  تقددددوي  ودا  
السدتذددد يات الح وميدددة مددد  دراسدددة تطبي يدددة علدددة 
السدتذدد يات الح وميددة ، دفددي طددو  تحليددا الشقددا  

مددد  وهس دددا الخايددددية التدددي وادددتسا علي دددا ال حدددث د 
 بيعددددة الو ددددجات الح وميددددة د ردددداا  مخخعات ددددا 
 ذددد ا عدددام دالسدتذددد يات الخا دددة  ذددد ا  ددداص 

 و (Victor,2007,p56-60و
وو   ادلددت الجراسددة Hardeep, 2008دراسددة • 

الدذ  ع  العواما التي ت دي  السخي  إلة الدوا  
للسدتذجة دتحليا العمقة بي  دا  السخطة دعدودة 

السدتذددد يات الح وميدددة فدددي  الخجمدددة السقجمدددة فدددي
ال شددج و دقددج تو ددلت الجراسددة إلددة وفدد  توعددج عمقددة 
بددددي  دا  السخطددددة للسدتذددددجة دعددددودة الخددددجمات 
السقجمددة ، كسددا تو ددلت إلددة ون السخطددة دذددعخدن 

  إا ا  وفزا عشج معاملت    ذ ا عيج م  قبا
مددددوكجي السدتذددددجة، دهدددد  علددددة اسددددتعجاد  عددددادة 

جدد  ود عدمج مختلد  التجخ ة سوا  لتلقدي العدمج ف
، كسددا وف دد  سيشرددحون اقددار    دو ددجقا ه  بتلقددي 
العدددمج فدددي هدددحا السدتذدددجة فظدددخاص لجدددودة الخدددجمات 

 و(Hardeep,C.2008السقجمة  و 
و    يدددث عدددا ت هدددحي ٤١١٢دراسدددة ال ويدددجي ة •  

الجراسددددة تحددددت عشددددوان   ايدددداس عددددودة الخددددجمات 
دهدددجفت   –السقجمدددة فدددي قطدددا  الردددحة فدددي ليبيدددا 

ة إلة اياس عودة الخجمات السقجمة في قطا  الجراس

الرحة بتطبيق  علدة مدتذد يات الداديدة فدي مجيشدة 
دمد  الشتدااا التدي تو دلت إلي دا  –ليبيدا  – خابلذ 

الجراسة   هشاك قرور في عودة الخدجمات دالجوافدي 
الساددددة السلسوسددة السقجمددة مدد  الخددجمات الرددحية 

تقدجد  دتجفي مدتوى الخجمات ا عتسادددة مد   يدث 
الخجمدددة فدددي الوقدددت الدددحي دطلب دددا السدددخي  دتدددجفي 
مدددتوى عددودة  جمددة ااسددتجا ة السقجمددة مدد   يددث 
سددخعة تلبيددة ا تياعددات درا ددات السخطددة دافخجدداض 
عودة  جمات ادمان الحي دذعخ ب دا السدخي  وثشدا  
تقدددجد  الخجمدددة لددد  دافخجددداض عدددودة التعدددا   مددد  
السددخي  مدد   يددث الحددخص عليدد  د اددعاري  قهسيتدد  
دالخا ة في تقجد  الخجمة  دي  اعات وةال ويدجي ، 

 و٤١١٢رطا   ، 
و   كذدجت  ٤١٠٠دراسة ة القحطافي ، رفعدان    

الجراسدددة إلدددة ون تطدددويخ عدددودة الخدددجمات الردددحية 
السقجمددة فددي السدتذدد يات دالسخالددد الرددحية يتدددق 

 ٤١٢١دما تزسشت  رؤية السسلدة العخ ية الدعوددة 
ويخ السشظومدة الرددحية   يددة مد  اهتسددام داطدج بتطدد

تحددددي  عدددودة الخدددجمات الردددحية  ذدددقي ا الوقدددااي 
دالعمعددددي ، دولددددجت علددددة ون الخجمددددة الطبيددددة فددددي 
السدتذدددد يات دالسخالددددد الرددددحية فددددي السسلدددددة قددددج 
 ظيت  اهتسام كبيخ م  قبا السد دلي  مسا افع ذ 

 علة تطويخ اددا   السدتذ يات
 و٤١٠٠ةالقحطافي ، رفعان   ، 

دراسدددة ة  دددافع    دددد  ، علدددة فدددازك  امددددج •  
و  دقددج تو ددلت الجراسددة إلددة مجسوعددة مدد   ٤١٠٢

التو دديات وهس ددا تطبيددق االيددات التاليددة فددي عسيدد  
م سددات الخعاددة الردحية لزدسان تطدويخ دتحددي  
الخجمات السقجمة للسخطة دت  تحجيجها في ادتي    

 –الذددجاةية  –العجالددة فددي توزيدد  الخددجمات الرددحية 
 –تددوافخ ادع دددة دالسعددجات الطبيددة المزمددة  –الثقددة 

اسدددتجامة التسويدددا  –اسدددتخجام التدشولوعيدددا الحجيثدددة 
تددوافخ  دداق  اد  ددا  دالتسددخي   –الرددحي السشاسددي 

ون تحظدددددة  –سدددد ولة الحردددددول علدددددة الخجمدددددة  –
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الخجمددة  ددالقبول لددجى العسددم  و ة ددافع    ددد  ، 
 و٤١٠٢علة فازك  امج ،
 شكلة الذراسة:ثالثاً: صياغة م

د شدا ص علددة مدا سددبق دس د   دديا ة مذد لة الجراسددة 
 في ا عا ة علة التداؤات الخايدية التالية  

مددا مدددتوى الثقافددة التشظيسيددة للخددجمات الرددحية -٠
 في السدتذ يات الجاموية   ؟ 

ما مدتوى الجودة الذاملة للخجمات الرحية في -٤
 السدتذ يات الجاموية   ؟

لتدددي تحدددج مددد  تطبيدددق الثقافدددة مدددا الردددعو ات ا-٢
التشظيسيددة كآليددة لتحقيددق الجددودة الذدداملة للخددجمات 

 الرحية في السدتذ يات الجاموية  ؟
مددا السقتخ ددات التددي تددداه  فددي تطبيددق الثقافددة  -٢

التشظيسيددة كآليددة لتحقيددق الجددودة الذدداملة للخددجمات 
 الرحية في السدتذ يات الجاموية  ؟

 رابعاً: أهمية الذراسة  : 
 – ستسجت هحي الجراسة وهسيت ا م  ااتي ا  

 وداص  ادهسية السجتسوية   
تدددقتة وهسيدددة هدددحي الجراسدددة مددد  وهسيدددة القطدددا   –٠

الرددحي دالددحي دس دد  اعت دداري و ددج القطاعددات لتقددجم 
 دتشسية وي مجتس  م   السجتسعات و

تحقيددددق مدددددتوى عددددالٍ مدددد  الثقافددددة التشظيسيددددة  –٤
سددتخجام ادمثدددا دالجددودة فدددي الخددجمات السقجمدددة داا

 لسواردها الساددة  و 
تش ددد  وهسيدددة هدددحي الجراسدددة مددد  كوف دددا إ دددجى  –٢

السحادات العلسية التي عسعت بي  الثقافة التشظيسية 
د دارة الجودة الذاملة  اعت ارها م  السجا ا ا دارية 
الحجيثددة ، إطددافة إلددة الس افددة ال امددة التددي تحتل ددا 

العداملي  دتحدجد الثقافة التشظيسية ف ي توعد  سدلوك 
وفسا  ااترال بيش   د خق تعامل   دهي السد دلة 
عددد   دددا مذددد مت تطدددويخ السدتذددد يات الح وميدددة 

 دالسدتذ يات الجاموية  رجة  ا ة و

إلقددا  الزدددو  علدددة  را  الدددادر الطبدددي دالذددد    –٢
الطبددي  دددول داقدد  الخدددجمات الرددحية السقجمدددة فدددي 

 السدتذ يات الجاموية و
سدددددتجيجي  ة السخطددددة و  ددددول توطدددديج  را  ال –٠

داقدد  الخددجمات الرددحية السقجمددة فددي السدتذدد يات 
الجامويددة فددي تبشددي إدارة الجددودة الذدداملة مدد  وعددا 

 تطويخ الخجمة الرحية السقجمة ل    و
اعت ددار قطددا  السدتذدد يات الجامويددة مدد  وهدد   –٦

القطاعات الخجمية كوف دا تقدجم  دجمات  دحية علدة 
سدد  السحلددي  قلسلدد  مدددتوى فطدداق السحافظددة للسجت

مسا يتطلي مش ا ا هتسام  سددتوى عدالٍ مد  الجدودة 
 في الخجمات السقجمة  و 

 – ثافياص  ادهسية الس شية 
تجددددددتج الجراسددددددة الحاليددددددة السجددددددال للجراسددددددات  -٠

السدتقبلية لوط  الحلدول ااعخاايدة للردعو ات التدي 
تدذددد  عش دددا الجراسدددة الحاليدددة ، مددد   دددمل تحجيدددج 

تحدددج مددد  تطبيدددق اسدددتخجام الثقافدددة السعوقدددات التدددي 
التشظيسية لتحقيق الجودة الذاملة للخجمات الردحية 

 في السدتذ يات الجاموية و
تجتج الجراسدة الحاليدة السجدال للجراسدات للتعدخ   –٤

علة الستطل ات المزمة لتطبيق الجدودة الذداملة فدي 
السدتذ يات الجاموية دمعخفة فقا  القوة دتدجةيس ا 

 زو  دعمع ا ودمعخفة فقا  ال
تأزدددية هدددحي الجراسدددة معلومدددات عجيدددجة لقااسدددة  -٢

الجراسددات العلسيددة  يددث ا تدددال الس ت ددات السرددخية 
دالعخ يدددددة  ذددددد ا  ددددداص تجتقدددددخ إلدددددة الدثيدددددخ مددددد  
السعلومات دالسعدار  ال يسدة  دول تلد  السوطدوعات 

 ال حثية و
ا ثدخا  الشظدخي للخجمدة ااعتساةيدة ةيسدا يتعلدق  -٢

التشظيسيددة دالجددودة الذدداملة لتطددويخ بجراسددة الثقافددة 
دتحدددددددددي  الخددددددددجمات الرددددددددحية السقجمددددددددة فددددددددي 

 السدتذ يات الجاموية و
  – ثالثاص   ادهسية التخررية 

توطددددديج عمقدددددة التخطددددديم بتطدددددويخ الخدددددجمات  –٠
 الرحية و
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إن التخطدديم ااعتسدداعي دأعددج وفزددا وداة دس دد   –٤
م   مل ا تحقيق التشسية  سا ددتخجم  مد  مدجا ا 

ظخيددات دفسدداذج داسددتخاتيجيات دو عدداد داددي  تددد   دف
فددي تجعيددا الثقافددة التشظيسيددة كآليددة لتحقيددق الجددودة 
الذدددددداملة للخددددددجمات الرددددددحية فددددددي السدتذدددددد يات 

 الجاموية و
قدددج تجيدددج متخدددحي القدددخار بتدددوعي    إلدددة وهسيدددة -٢

الجدددددودة الذددددداملة دمتطل ات دددددا لتطدددددويخ الخدددددجمات 
 الرحية  السدتذ يات الجاموية و

جد  السددادة ا  رددااية دالبيافددات التددي دس دد  تقدد –٢
ااستجادة مش دا فدي التو دا إلدة م ادخات تخطيطيدة 

 لتشسية بخاما الخعادة الرحية و
وفددد  دس ددد  ااعتسددداد علدددة فتااج دددا فدددي تجعيدددا  –٠

تطبيق فظدام الجدودة الذداملة للخدجمات الردحية فدي 
السدتذ يات الجامويدة  ردجة  ا دة دالسدتذد يات 

 عام و الح ومية  ذ اٍ 
 خامساً: أهذاف الذراسة: 

تددددت ج  الجراسدددة الحاليدددة تحجيدددج ال دددج  الخايددددي 
 التالي  

الثقافدددة التشظيسيدددة كآليدددة لتحقيدددق الجدددودة الذددداملة 
للخجمات الرحية في السدتذد يات الجامويدة دالدحي 

 يشبثق مش  مجسوعة م  ادهجا  الجخةية ااتية 
ت تحجيدددددج مددددددتوى الثقافدددددة التشظيسيدددددة للخدددددجما-٠

 الرحية في السدتذ يات الجاموية  و
تحجيج مدتوى الجودة الذاملة للخجمات الردحية -٤

 في السدتذ يات الجاموية   و
تحجيددج الرددعو ات التددي تحددج مدد  تطبيددق الثقافددة -٢

التشظيسيددة كآليددة لتحقيددق الجددودة الذدداملة للخددجمات 
 الرحية في السدتذ يات الجاموية  و

تحجيج السقتخ ات التي تداه  فدي تطبيدق الثقافدة -٢
التشظيسيددة كآليددة لتحقيددق الجددودة الذدداملة للخددجمات 

 الرحية في السدتذ يات الجاموية  و
التو ددا إلدددة تردددور تخطيطدددي مقتدددخح لتحقيدددق  –٠

الجودة الذاملة للخدجمات الردحية فدي السدتذد يات 
 الجاموية م   مل استخجام الثقافة التشظيسية  و

 -دساً: تساؤلات الذراسة:سا
ما مدتوى الثقافة التشظيسية للخجمات الرحية فدي -

 السدتذ يات الجاموية   ؟ 
ما مدتوى الجودة الذاملة للخجمات الرحية في -٤

 السدتذ يات الجاموية   ؟
مدددا الردددعو ات التدددي تحدددج مددد  تطبيدددق الثقافدددة -٢

التشظيسيددة كآليددة لتحقيددق الجددودة الذدداملة للخددجمات 
 في السدتذ يات الجاموية  ؟الرحية 

مددا السقتخ ددات التددي تددداه  فددي تطبيددق الثقافددة  -٢
التشظيسيددة كآليددة لتحقيددق الجددودة الذدداملة للخددجمات 

 الرحية في السدتذ يات الجاموية ؟
 –:سابعاً: مفاهيم الذراسة 

 تحجدت مجاهي  الجراسة في  
  -دةيسا يلي توطيج ل حي السجاهي  

 الثقافة التشظيسية    –٠
 الجودة الذاملة   –٤
 الخجمات الرحية   –٢
 السدتذ يات الجاموية   –٢

 دسو  تقوم ال ا ثة  عخض ل ع  هحي السجاهي  
 الثقافة التشظيسية   –٠
الثقافدددة التشظيسيدددة ا ددددطم اص هدددي  إ دددار معخفددددي  

م ددددون مدددد  ااتجاهددددات دال ددددي  دمعدددداييخ الدددددلوك 
ة و دالتوقعددات التددي يتقاسددس ا العدداملون فددي السشظسدد

 و٤١٠١ةعخيشبخج ، 
دعأخفدددت الثقافدددة التشظيسيدددة ا دددطم اص  قف دددا   هدددي 
الخقدي فددي ادفددار الشظخيددة ، دذلد  دذددسا الخقدي فددي 
القددددافون، دالدياسددددية، دا  ا ددددة  قزددددادا التدددداري  
الس سدددة، دالخقددددي كددددحل  فدددي اد ددددمق ود الدددددلوك، 
دومثال ذل  م  ااتجاهات الشظخية و ةفاددة العسدخي، 

 و٢، ص٤١١٠
دعخف ددا و ددج ال ددا ثي   قف ددا   اافتخاطددات الذددااعة 
دالسعتقددجات ادساسددية التددي يددت  تطويخهددا عدد   خيددق 
السشظسة  سدخدر الوقدت ، دهدي دا دجة مد  الس وفدات 

 و٤١١٠، بادساسية للسشظسة وةعاد الخ 
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دتخى ال ا ثة ون مج وم الثقافة التشظيسية   قاص ل دحي 
عتقددددجات الجراسددددة هددددي   مجسوعددددة مدددد  ال ددددي  دالس

دالتوقعدددددات دادعدددددخا  التدددددي يتقاسدددددس ا العددددداملون 
 السدتذ يات الجاموية دالح ومية الدااجة فدي بيئدة 
العسا دقج تد ثخ علدة اددا  الدوكيجي للعداملي  بتلد  

 السدتذ يات و
 الجودة الذاملة  –٤
عأخفت الجودة الذاملة  قف ا   هي مجسوعدة وعسدال  

ة علدة ا دتم  دوفذطة يلتدم ب ا عسي  وفخاد السشظس
مدتويات   م  وعا تلبية  اعدات العسدم  درا دات   

 و 
لسدددا دس ددد  تعخيدددة الجدددودة الذددداملة  قف دددا   هدددي 

تشظدي   –توكية العسليات ا دارية ادر عة  ةتخطديم 
رقا ةو  ذد ا سدلي  د دحيج فدي تحقيدق  –توعي   –

متطل ات العسيا د فجاز ما يشال رطاي دتقيدي  العسيدا 
علددة تحدددي  عددودة الخجمددة  ذدد ا للسشددتا دالعسددا 

 وhttp:// Mawdoo3.comمدتسخ ة
لسدددا عدددخ  مع دددج الجدددودة الجيدددجرالي ادمخي دددي إدارة 
الجدودة الذدداملة علددة وف ددا   فظددام إداري اسددتخاتيجي 
متدامدددا دددددعة لتحقيدددق رطدددا السددددتجيجي  دتطبيدددق 
هددددحي الجلدددددجة ا داريددددة ددددددتجعي مذدددداركة عسيدددد  

ديقددوم  إسددتخجام الطددخق السددجيخي  دادفددخاد دالعدداملي  
الدسية لتحدي  عسليات السشظسة  ةدحية بخديقدات ، 

 و٠٢، ص٤١١٢
دتأعخَّ  ال ا ثة الجودة الذداملة   قداص ل دحي الجراسدة  

 قف دددا   فظدددام متدامدددا يختددددد علدددة ثقافدددة دفلددددجة 
إدارية متسيدة لتحقيق ادهدجا  السطلو دة دللخفد  مد  
 مدددددددتوى الخددددددجمات الرددددددحية السقجمددددددة للسخطددددددة

 دالعاملي  علة  جٍ سوا  و
 الخجمات الرحية –٢
التعخيدة اددل  هددي العددمج السقدجم للسخطددة سددوا   

لددان تذخيردداص ود إرادداداص اد تددج مص  بيدداص يشددتا عشدد  
رطة ود قبول م  قِبا السخطدة  عدج ادعوره   حالدة 

 و ٠٦٠، ص٤١١٠ حية وفزا و ةال  خي ، 

طة التعخيدددة الثدددافي  هدددي مجسوعدددة البدددخاما دادفذددد
الرددددحية التددددي ت ددددج  إلددددة دقادددددة السجتسدددد  مدددد  
السذ مت الردحية دعدمج هدحي السذد مت فدي  دال 

  جدث ا و
 و٤١١٠ةالعشدي، 

 السدتذ يات الجاموية –٢
التعخيدددة اددل  هدددي السشذدددآت التا عدددة للجامعدددات  

الخاطدددعة د  دددام قدددافون تشظدددي  الجامعدددات الردددادر 
ات التددي تقددجم  ددجم ٠٢١٤لدددشة  ٢٢ القددافون رقدد  

 بية سوا  تعليسية ود  حثية ود تجريبيدة ود عمعيدة 
دتأعددج السدتذدد يات الجامويدددة مدد  بددي  الس سددددات 
الرددحية ذات الطددا   الخدداص دتدددون السدتذدد يات 
الجامويددة د ددجة مدددتقلة فشيدداص د داريدداص دتعددج موازفت ددا 
علددة فسددم السوازفددة العامددة للجدلددة دتعتبددخ عددد اص مدد  

لددة الشحددو السبددي  فددي لليددة الطددي دتدددون إدارت ددا ع
  (https://ar.wikipedia.org)القافون وعمي و  

التعخيددة الثددافي  هددي فددو  مدد  السدتذدد يات التددي • 
تَلحق   ليدات الطدي دتعتبدخ مد  السشذدآت الجامويدة 
ديددجيخها وعزددا  هيئددة التدددجريذ   ليددة الطددي دهدددحا 
الشددددو  مدددد  السدتذدددد يات لجددددد  فجددددذ الددددشسم مدددد  

كافددت ب ددا  عدد  ادقدددام السدتذدد يات العامددة د ن 
التعليسيدددددة الواسدددددعة فددددددبياص مثاةالسذدددددخ ة دقدددددد  
الحدددوادث دقدددد  السعامدددا السختلجدددةو دهدددي تددددتقبا 
 دداات مختلجددة لعمع ددا دتعتبددخ الجافددي العلسددي مدد  
الجراسة   لية الطي  يث دذاهج الطل دة علدة الواقد  
الحدداات دادمددخاض داا ددا ات التددي دقددوم  عمع ددا 

جريذ ديأعدددي  مددددجيخ السدتذددددجة وعزدددا  هيئددددة التدددد
بواسطة رايذ الجامعة لسدجة معيشدة ديأعادفد  مجلدذ 
إدارة مدددد  وعزددددا  هيئددددة التددددجريذ ديأحددددادل هددددحا 
السجلدددذ ااسدددتجادة مددد  و دددجاث الوسدددااا التعليسيدددة 
دالتدشولوعيا الحجيثة في العمج دادع دة الطبية مثا 
العددمج  الددحرة دالعددمج  قاددعة الليدددر دالسي خدسدد وب 

لدتخدفدددي دوع ددددة ادادددعة فدددوق الردددوتية د يخهدددا اا 
 ٢٤،ص ٠٢٢٠ةالسرخي ،
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 ثامناً :الإجزاءات المنهجية للذراسة: 
 تحجدت ا عخا ات السش جية للجراسة في 

 فو  الجراسة   –٠
 إلي الجراسات الو  ية التحليلية تشتسي هحي الجراسة 

 و  السش ا السدتخجم  ٤ة
سدددي  اسدددتخجام اعتسدددجت الجراسدددة علدددة السدددش ا العل

مش ا السدج ااعتساعي  طخيقة العيشة العسجدة لددا 
م  العداملي  دالسددتجيجي  و  يدث تد  ا تيدار العيشدة 

 العسجدة دذل  للأس اب ااتية  
اعتقاد ال ا ثة  قن هحي السجخدات تسثا السجتس   –٠

 تسثيمص  حيحاصو
اعتقدداد ال ا ثددة  ددقن هددحي السجددخدات قددادرة علددة  –٤

 بيافات التي تحتاع ا الجراسةوتدديجها  ال
كان هشاك  عو ة فدي مقابلدة الد ع  مد   داق   –٢

العسا  دبي كخد  د بيعة عسل   دودقات تواعجه  
مسا دف  ال ا ثة ا تيدار العيشدة العسجددة دفد  يتدوفخ 

 في ا س ولة الو ول ل  ية السجخداتو
كددان هشدداك  ددعو ة فددي مقابلددة  عدد  السخطددة  –٢

ج  دبي  بيعة الحالة مسا دف  م  الجس ور السدتجي
ال ا ثددة ا تيددار العيشددة العسجدددة دف ددا تددوفخ سدد ولة 

 الو ول ل  ية السجخدات و
 و  وددات الجراسة  ٢ة

اعتسجت الجراسدة الخاهشدة علدة مجسوعدة مد  ادددات 
 -ال حثية التي تسثلت في ادتي 

اسددددتسارة اسددددتبيان للعدددداملي  دا ددددا مدتذددددجة   –٠
 ي  سوهاج دوسيو  الجامع

اسدددتسارة اسدددتبيان للجس دددور السددددتجيجي  دا دددا  –٤
 مدتذجة سوهاج دوسيو  الجامعي 

 و  مجاات الجراسة ٢ة
 السجال الس افي   –و

 -ت  تطبيق هحي الجراسة علة  
مدتذدددجة سدددوهاج الجدددامعي الواقعدددة  سحافظدددة  –٠

 سوهاج و
مدتذددجة وسددديو  الجددامعي ةالقردددخ العيشدددي و   –٤

 الواقعة  سحافظة وسيو  

 السجال ال ذخي  –ب
 تسثا السجال ال ذخي للجراسة ةيسا يلي 

 و   الشد ة للعاملي   السدتذ يات الجاموية  ةو
و مجددخدة مدد  العدداملي  ٢١عيشددة اسددتطمةية عددجد ة–

 سدتذجة وسيو  دسدوهاج الجدامعي  عدخا  الردجق 
دالث ات علي ا دت  است عادها  عدج التقلدج مد  الشتدااا 

 س  الجراسة ادساسيودل  يت  الحاق ا  سجت
عيشة عسجددة لددمص مد  العداملي   سدتذدجة  -

وسددديو  دسدددوهاج الجدددامعي د لددد  عدددجده  
 م ٤١٤٢/٤١٤٢و مجخدة دفقاص لعام ٤١٠ة

و   الشدددددد ة للجس دددددور السددددددتجيج مددددد   دددددجمات  ةب
 السدتذ يات الجاموية 

و مجددخدة مددد  ٢١عيشددة اسددتطمةية عددجد ة -
الجس دددددور السددددددتجيج  سدتذدددددجة وسددددديو  

الجددامعي  عددخا  الرددجق دالث ددات دسددوهاج 
علي ا دت  است عادها  عج التقلج م  الشتااا 
 دل  يت  الحاق ا  سجتس  الجراسة ادساسيو

عيشددة عسجدددة لدددمص مدد  الجس ددور السدددتجيج  -
 سدتذجة وسديو  دسدوهاج الجدامعي د لد  

و مجدددددددددخدة دفقددددددددداص لعدددددددددام ٢٠١عددددددددجده  ة
 و٤١٤٢/٤١٤٢

 السجال الدمشي   –ج
جراسددة ميددجافياص دعسدد  البيافددات فددي تدد  إعددخا  هددحي ال

 م٠/٠/٤١٤٢م إلة ٠٦/٢/٤١٤٢الجتخة م  
 تاسعاً: أدوات الذراسة:

فددي ال حددوث دالجراسددات  سثا ددة الوسدديلة ادداة تعتبددخ 
العلسيدددة التدددي سدددو  تددددتخجم ا ال ا ثدددة فدددي عسددد  

 البيافات م  السجخدات في السجتس  الحي تحجديو
مددد  مش اعيت دددا دتح يقددداص دهدددجا  الجراسدددة داتدددداقاص 

دمتطل ات ا فقج اعتسجت ال ا ثة علدة مجسوعدة  مد  
ال حثيددددة التددددي تتجددددق مدددد   بيعددددة الجراسددددة ددات اد

دفوةيدددة ااسدددتخاتيجية السش جيدددة السددددتخجمة، فقدددج 
 تحجدت هحي ادددات في ااتي  
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  اسددتبيان عدد  الثقافددة التشظيسيددة كآليددة لتحقيددق
الجددددددودة الذدددددداملة للخددددددجمات الرددددددحية فددددددي 

 -يات الجاموية كسا دحجدها العاملي  السدتذ 
تدد  بشددا  اسددتبيان الثقافددة التشظيسيددة كآليددة لتحقيددق 
الجودة الذاملة للخدجمات الردحية فدي السدتذد يات 
الجامويددددة كسددددا دحددددجدها العدددداملي  دفقدددداص للخطددددوات 

 التالية 
السخ لدددة التس يجددددة  فدددي هدددحي السخ لدددة قامدددت  -1

ال ا ثدددة  دددالخعو  إلدددة مجسوعدددة مددد  الجراسدددات 
السترددددلة  الجراسدددددة، دقامدددددت  ددددداا م  علدددددة 
ااستسارات دالسقاييذ الخا ة ب دحي الجراسدات، 
داسدددتجادت ال ا ثدددة فدددي الحردددول علدددة  عددد  

 و الست يخات السترلة  سوطو  الجراسة
مخ لددة  دديا ة ة ددارات ااسددتبيان  دفددي هددحي  -2

ااسدتبيان وسدئلة السخ لة قامت ال ا ثدة بتحجيدج 
 ص ات ااسددتبيان بشدداالسخت طددة   ددا فقددخة مدد  فقددخ 

علددة وهددجا  الجراسددة دتدد  عخطدد ا علددة هيئددة 
دالددددادة السح سدددي  ثددد  تددد  تعدددجيل ا، ادددخا  ا 

وسدددئلة د إطدددافة سدددئلة دذلددد   حدددح   عددد  اد
 ادتية  عاد عجيجة و خى دقج تزسشت اد

  تحجيدج البيافددات اددليدة الخا ددة  العداملي  عددجد
 وسئلة و و٦ة

  لخددددجمات مدددددتوى الثقافددددة التشظيسيددددة لتحجيددددج
و ٤٢عدددجد ةالردددحية  السدتذددد يات الجامويدددة 

 س الو
 الجدددددودة الذددددداملة للخدددددجمات مددددددتوى  تحجيدددددج

و ٤٢الردددحية  السدتذددد يات الجامويدددة عدددجد ة
  س الو

  الثقافدة الردعو ات التدي تحدج مد  تطبيدق تحجيج
التشظيسيدددددة كآليدددددة لتحقيدددددق الجدددددودة الذددددداملة 
للخددجمات الرددحية فددي السدتذدد يات الجامويددة 

   الوو س٠٠عجد ة
  السقتخ ددددات التددددي تددددداه  فددددي تطبيددددق تحجيددددج

الثقافة التشظيسية كآلية لتحقيق الجودة الذداملة 

للخددجمات الرددحية فددي السدتذدد يات الجامويددة 
  و س الو٤١عجد ة

دقددج تدد  مخاعدداة ااتددي عشددج إعددجاد دترددسي  ة ددارات 
 ااستبيان دفقاص لسا يلي 

 ون تذتسا كا ة ارة علة فدخة دا جةو  -
م الدلسددات التدددي تحسددا ولثدددخ مددد  عددجم اسدددتخجا -

 معشةو
دلدددحل  بلددد  إعسدددالي عدددجد الو دددارات لمسدددتبيان  -

دليدددة، دتددد  و ة دددارة  اسدددتثشا  البيافدددات اد ٠٢ة
تحجيج ااسدتجا ات ةفعد ، إلدة  دج مدا، او، كسدا 

 وو٠، ٤، ٢ت  تحجيج الجرعات السويارية بواق  ة
 جق ادداة   يث قامت ال ا ثدة  دإعخا   دجق  -3

  مل ااتي ااستبيان م  
  جق السحتوي " الرجق السشطقي "  وو ة

دللتحقددق مدد  هددحا الشددو  مدد  الرددجق قامددت ال ا ثددة 
  سا يلي 
علدددة اددبيدددات دالدتدددي، دادأ دددخ  دددم  ا  و 

الشظخيدددة، دالجراسدددات دال حدددوث الددددا قة التدددي 
 تشادلت و عاد الجراسةو

iتحليددا هددحي اددبيددات دال حددوث دالجراسدددات  و
لسختلجددة دالو ددارات دذلدد  للو ددول إلددة اد عدداد ا

ذات اارت دددا   سذددد لة  عددداد السخت طدددة ب دددحي اد
مدددددددتوى الثقافددددددة الجراسددددددة، دذلدددددد  لتحجيددددددج 

الرددددحية  السدتذدددد يات  التشظيسيددددة للخددددجمات
الجدددودة الذددداملة مددددتوى دتحجيدددج  ، الجامويدددة

 ،للخددددجمات الرددددحية  السدتذدددد يات الجامويددددة
التدددي دتحجيدددج الردددعو ات دالسقتخ دددات المزمدددة 

الثقافدددة التشظيسيدددة كآليدددة تطبيدددق  تدددداه  فدددي
لتحقيق الجودة الذداملة للخدجمات الردحية فدي 

 السدتذ يات الجامويةو
 الرجق الظاهخي ة جق السح سي و  و بة

و مد  وعزدا  ٠٦ يث تد  عدخض ادداة علدة عدجد ة
هيئدددة التدددجريذ   ليدددة الخجمدددة ااعتساةيدددة عامعدددة 
وسدديو ٥ دكليددة الخجمددة ااعتساةيددة عامعددة  لددوان٥ 

العدالي للخجمدة ااعتساةيدة  القداهخة٥ دكليددة  دالسع دج
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٥ دالسع ددج العددالي وسددوانالخجمددة ااعتساةيددة عامعددة 
للخجمة ااعتساةيدة  قشدا٥  بدجا  الدخوي فدي  دم ية 
ادداة م   يث الدممة الل وية للو دارات مد  فا يدة 
دارت ا  ا  ست يخات الجراسة م  فا ية و خى، دقج تد  

%و كستوسم لدررا ، ٠٠ةااعتساد علة فد ة اتجاق 
دقددددج تدددد   ددددح   عدددد  الو ددددارات د عددددادة  دددديا ة 

علددة ذلدد  تدد   دديا ة ااسددتبيان فددي  ص الد ع ، د شددا
  ورت  الش اايةو

 -ااتداق الجا لي   وب ة

 دقددج اعتسددجت ال ا ثددة لحددداب  ددجق ااتددداق     
إلي  الجا لي ارت ا  كا  أعج م  السحور الحي يشتسي 

جرعدة الدليدة لمسدت افة ث   داب ارت دا  ال أعدج مد  ال
و مجدددخدة مددد  ٢١علدددة عيشدددة اسدددتطمةية قوام دددا ة

العددداملي   السدتذددد يات الجامويدددةو دقدددج تبدددي  وف دددا 
معشوية عشج مددتويات الجالدة الستعدار  علي دا، دون 
معامددددا الرددددجق مقبددددول كسددددا يتزددددج مدددد  الجددددجدل 

 التالي 

 و٠ةعجدل 
 ر دالجرعة الدلية للأداة كسا دحجدها العاملي يوطج ااتداق الجا لي ارت ا  اا عاد م  السحاد 
 

  عاداد السحادر
عجد 

 الو ارات

معاما 
اارت ا  
  السحور

معاما 
اارت ا  

  الجرعة الدلية

الثقافة 
 التشظيسية

 **٠٠٢و١ **٠٦٠و١ ٦ االتدام
 **٦٦٢و١ **٠٢٢و١ ٦ الثقة

 **٠٢١و١ **٠٢٠و١ ٦ السذاركة
 **٦٢٠و١ **٢٢١و١ ٦ ال ي  اا ماية
 **٦٢٠و١ ٠ ٤٢ السحور ك ا

الجودة 
 الذاملة

 **٦٠١و١ **٢١١و١ ٦ العجالة ااعتساةية
 **١٦٠و١ **٢٢٠و١ ٦ مماسة الخجمة

 **١٤٠و١ **٢٤٢و١ ٦ السخدفة في تقجد  الخجمة
 **١٦٢و١ **٢٠٢و١ ٦ الدخعة في تقجد  الخجمة

 **١٢٦و١ ٠ ٤٢ السحور ك ا
 **٦٠٢و١ ٠ ٠٠ الرعو ات الرعو ات
 **٠١٢و١ ٠ ٤١ السقتخ ات السقتخ ات

 يوطج الججدل الدابق ون  -
دالسحدادر التدي  عداد يوعج اتداق دا لي بي  اد     

دالجرعدة الدليدة لمسدت افة،  عداد تشتسي الي ا د دي  اد
%و مسددا ١٠و١إذ عددا ت و لددي فدددي الجالددة عشددج ة

 عددداد ي كدددج علدددة دعدددود اتدددداق دا لدددي بدددي  كدددا اد

علدة داة حادر دالجرعة الدلية دام افية تطبيق اددالس
   ية مجتس  الجراسةو

 داب ث ات ااستبيان كسدا دحدجدها العداملي   وج ة
  السدتذ يات الجاموية 

ل يدددددداس مددددددجى ث ددددددات وداة الجراسددددددة ةااسددددددت افةو 
 استخجمت ال ا ثة ةمعادلة ولجا كخدف اخو 

 (02)ن = 

 

 2025* معنوي عند 

 

 2020** معنوي عند 

 



 

 999 

 المجلة العلمية للخدمة الاجتماعية
 م0202 يونيو لثانىاوالعشرون المجلد  السادس العدد

 الثقافة التنظيمية كآلية لتحقيق الجودة الشاملة للخدمات الصحية 
 في المستشفيات الجامعية

 آيات أحمد راغب هيم

 
 
 
 
 
 
 
 
 

و للتقلددج مدد  ث ددات Cronbach's Alpha (αةة
ة علدددة عيشدددة اسدددتطمةية م وفدددة مددد  وداة الجراسددد

و مجددخدة مدد  العدداملي   السدتذدد يات الجامويددة ٢١ة
 دقج ت  است عادها م  مجتس  الجراسةو

 و٤عجدل ة
 يوطج فتااا الث ات  استخجام معاما ةولجا و كخدف اخو د عاد ااست افة كسا دحجدها العاملي 

 

  عاداد م
عجد 

 الو ارات
معاما ةولجاو 

 لخدف اخو

 ثقافة التشظيسيةال

 ٢٤٠و١ ٦ االتدام
 ٠٠١و١ ٦ الثقة

 ٢٤١و١ ٦ السذاركة
 ٢١٦و١ ٦ ال ي  اا ماية

 ٢٦١و١ ٤٢ السحور ك ا

 الجودة الذاملة

 ٢٦٤و١ ٦ العجالة ااعتساةية
 ٢٠٠و١ ٦ مماسة الخجمة

 ٢١١و١ ٦ السخدفة في تقجد  الخجمة
 ٢٠٢و١ ٦ الدخعة في تقجد  الخجمة

 ٢٠٠و١ ٤٢ ك ا السحور
 ٢٠٠و١ ٠٠ السحور ك ا الرعو ات
 ٢٤١و١ ٤١ السحور ك ا السقتخ ات

 ٢١٢و١ ٠٢ .ااستبيان ك او عاد ث ات 

 يوطج الججدل الدابق ون  -
معامددا الث ددات د عدداد ااسددت افة ك ددا مختجدد   دددي 

و دعسددالي ٢١و١م يدداس الجددا كخدف دداخ  يددث بلدد  ة
خادح ث دددات و ة دددارة، ةيسدددا تددد٠٢فقدددخات الست يدددخات ة
و كحدج ودفدة دكافدت لسحدور ٢٤و١السحادر مدا بدي  ة

و كحددج اعلدددة دكافدددت ٢٠و١السقتخ ددات ك دددا د دددي  ة
ذات  عداد لسحور الجودة الذاملة ك دا كسدا عدا ت اد

ث ددات مختجدد   دهددحا يددجل علددة ون ااسددتبيان يتستدد  
بجرعددة عاليددة مدد  الث ددات دس دد  ااعتسدداد عليددة فددي 

ي م يددداس فدددافلي التطبيدددق السيدددجافي للجراسدددة  حدددد
و كحدددددددددددددددج ودفدددددددددددددددي ١١و١دالدددددددددددددددحي اعتسدددددددددددددددج ة

  . (Bernstein,1994,p264-265تللث دددا
Nunnally &و 

عاشررزاً: نتررالد الذراسررة في اررىء تسرراؤلات 
 الذراسة:

 أحذ عشز: تىصيات الذراسة:
ا هتسددام بتشسيددة اددا  الس شددي لجسيدد  العدداملي  –٠

فددددددددي كافددددددددة السدتذدددددددد يات الجامويددددددددة د ا ددددددددة 
يسيددة الشاايددة فظددخاص لل عددج الج خافددي السدتذدد يات التعل

 دفق  البخاما التجريبية السوفخة ل   و   
التخكيددد علددة وهسيددة تجعيددا ددر إدارة التخطدديم   –٤

دالستا عدددة فدددي السدتذددد يات الجامويدددة دذلددد  لخفددد  
لجاات ددا دفاعليددة تطبيددق اسددتخجام الثقافددة التشظيسيددة 

 دالجودة الذاملة لتطويخ الخجمات الرحية و

 (02)ن = 
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اهتسدددام بديدددادة دعدددي السجتسددد   قهسيدددة ددر ا  –٢
الثقافة التشظيسية دالجودة الذاملة دتجةي  الثقة بي  

 السجتس  دالعاملي  دا ا السدتذ يات الجاموية و
وهسية ددر دسااا ا عمم في محار دة العدادات   –٢

دالتقاليدددج الجامدددجة التدددي تددددبي الخدددو  مددد  التقدددجم 
 التدشولوعي الرحي و

 الخبخا  الستخرري  فدي مجدال إدارة ااستعافة  –٠
 الجودة الذاملة دو حاب الس همت العليا و

زيادي التوع  لتدثية البخاما التجريبية للعاملي    –٦
 ب ج  تشسية وداا   الس شي درف  كجا ت   العلسية و

وهسيدددددة الذدددددخالة دالتشدددددديق مددددد  الس سددددددات   –١
دالسدتذ يات دال يئات التدي تعسدا فدي مجدال دطد  

خطدم دالبددخاما التجريبيدة دالعسددا علدة إدجدداد ادد  ة ال
مو ددجي لحرددخ ا تياعددات السدددتجيجي  مدد  الخددجمات 
الردحية دالعسددا علددة مواع دة الرددعو ات التددي تحددج 
م  استجادت   لتطبيق استخجام الجودة الذاملة عشدج 

 الحرول علة الخجمات المزمة و
توعي  الجراسات ااعتساةية فحدو دراسدة تطبيدق  –٠

الجددددودة الذدددداملة لتحقيددددق اا تياعددددات لددددجى  إدارة
السدددددتجيجي  مدددد   ددددجمات السدتذدددد يات الجامويددددة 
دالح وميددددة علددددة  ددددجٍ سددددوا  دكددددحل  تشسيددددة اددا  
الس شددي للعدداملي  إلدددة عافددي محار دددة الددخدتي  دمدددا 

 يشتا عش  م  مذ مت تقلا م  كجا ة العسا و
توعي  دراسات فحو وهسية التخطيم ااعتساعي   –٢

يدددددج متطل دددددات تطبيدددددق اسدددددتخجام الثقافدددددة فدددددي تحج
التشظيسيددة لتطددويخ الخددجمات الرددحية  السدتذدد يات 

الجاموية  ا ة دالسدتذ يات الح ومية  ذ اٍ عدام  
 و                     
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 قالمة المزاجع
 وداص  السخاع  العخ ية  

 ةوو الدتي العخ ية  
س عددودة ايددا –٤١٠٢ –سددامي و سددج ة دداس   –٠

الخددجمات الرددحية فددي مجيشددة تعددد الدديس  مدد  دع ددة 
الجامعددة  –كليددة ا دارة دااقتردداد  -فظددخ السدددتجيج

 ٤٦٤ ٤٦٠ص ص –العخااية 
و  وطدددوا  علدددة ٤١١٠فادددددة ادددخية العسدددخي ة –٤

  ٢،ص٢الثقافة ا سممية، م سدة الخسالة،  
و  الدددددددلوك ٤١١٠عدددددداد الددددددخب، سددددددعيج   ة –٢

ذخي ، عامعدة قشداة الددويذ،  التشظيسي ، مط عة الع
 مرخ و

و  تدددويق الخددجمات ٤١١٠تددامخ داسددخ ال  ددخي ة –٢
الرددحية، دار اليددازدري العلسيددة، للشذددخ دالتوزيدد  ، 

 و ٠٦٠عسان ااردن،  ص
و  إدارة الجدددودة ٤١١٠عدددوض  لددد  العشددددي ة  –٠

 الذاملة للخجمات العامة، الدويت ، م ت ة الجمح 
إدارة السدتذد يات و  ٠٢٢٠و سج   السردخية –٦

 ٢٤، م ت ة الجامعة ا ماراتية ، اامارات ص
عخيشبددددددخج، عيخالدددددددج،  ددددددداردن، رد دددددددخت ةد،تو  –١
و  إدارة الدددددلوك فددددي السشظسددددات ، تخعسددددة ٤١٠١ة

رفدداعي، د ددديوفي، اسددساعيا علددي ، الخيدداض، دار 
 السخي  للشذخ دالتوزي  

 ةبو الخسااا داد خد ات 
الجدودة الذداملة  ، وثخ ٤١٠٢وبو  ليقة واخ ، –٠

فدددي الخعاددددة الردددحية، رسدددالة ماعددددتيخ، الجامعدددة 
 و ٤العخ ية السجتو ة لذسال ومخي ا، ص

، تقيدددي  مدددجى  ٤١١٢عسدددخ محسدددود عبدددج   ،  –٤
مماسة الثقافة التشظيسيدة لتطبيدق فظدام إدارة الجدودة 
الذددداملة  السدتذددد يات الجامويدددة  القددداهخة الدبدددخى، 

ارة ، عامعة عي  اسذ رسالة ماعدتيخ ، كلية التج
 و ٤٤، القاهخة ، مرخ ، ص

  عمقدة الجدودة الذداملة ٤١١٢العسيدخة   ، – –٢
 اددا  الوكيجي فدي القطدا  الردحي ، مخكدد ادميدخ 
سلطان لسعالجة ومدخاض القلدي للقدوات السددلحة فدي 

الخيدداض ، رسددالة ماعدددتيخ ، عامعددة فددادة العخ يددة 
ة العخ ية الدعوددة للعلوم ادمشية ، الخياض ، السسلد

 و
، ايدددداس عددددودة ٤١١٢ال ويددددجي ، رطددددا   ،  –٢

الخددددجمات السقجمدددددة فدددددي قطددددا  الردددددحة ، دراسدددددة 
تطبي يدددددة  سدتذددددد يات ادددددعبية الداديدددددة ، رسدددددالة 
ماعددددتيخ  يدددخ مشذدددورة ، مجرسدددة العلدددوم ا داريدددة 
دالسالية  قلاددسية الجراسدات العليدا ،  دخابلذ ، ليبيدا 

 و
و  اادد الي  ٤١١٢الدددخي  ةدحيددة بخديقددات عبددج  –٠

تطبيددددددق إدارة الجددددددودة الذدددددداملة فددددددي الس سدددددددات 
الرددشاةية الجدااخيددة الحا ددلة علددة ادد ادة اديدددد، 

رسدددددالة دكتدددددوراي فدددددي العلدددددوم ااقترددددداددة  ٤١١٢
 ٠٢دالتدييخ، عامعة ابي   خ، بلقايج، تلسدان ص

 ةجو السجمت دالس تسخات العلسية 
بيددق ، تذددخي  داقدد  تط٤١٠٤ةيذددي عسددار،  –٤

إدارة الجددودة الذدداملة فددي السدتذدد يات الجدااخيددة ، 
دراسة ميجافية علة مدتذجة  ذيخ ب  فا خ بواددة 
سددد خة، مجلدددة و حددداث اقترددداددة د داريدددة، الجداادددخ، 

 و  ٢،ص٠٠العجد
، ٤١٠٢ة ابشددة د تاملددة ، رااددج، ماعددج و سددج،  –٠

ددر الثقافدددة التشظيسيدددة فدددي دعددد  إدارة السعخفدددة فدددي 
ح وميددددة فددددي اددددخكات الرددددشاعات السدتذدددد يات ال

،  ٠ال حاايددددة ادردفيددددة ، مجلددددة ال رددددااخ ، السجلددددج
 و ٤العجد

، الثقافددة ٤١٠٢ الجدددة مرددطجة عبددجالخ ي  ،  –٦
التشظيسيددة دتقثيخهددا فددي تحجيددج التوعدد  ااسددتخاتيجي 
للسشظسدددة دراسدددة تطبي يدددة فدددي دزارة التعلدددي  العدددالي 

دارة ، دال حددث العلسددي العخاايددة ، السجلددة العخ يددة لددلإ
  ٠١، العجد ٢٢مجلة

الرددددادق، عبددددجالح ي  سددددعج، الطيددددة، ة دددداس  –١
، وثدددخ عشا دددخ الثقافدددة التشظيسيدددة علدددة ٤١٤١ ،

ودا  العاملي  دراسة ميجافية  إدارة الخجمات الرحية 
 سجيشددة مرددخات ، مجلددة الجراسددات ااقتردداددة، كليددة 
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ااقترددداد، عامعدددة سدددخت ، السجلدددج الثالدددث ، العدددجد 
 و ٠٠١  ص  ٠٦اددل ، ص

، تطدددويخ  ٤١٠٠القحطدددافي ، رفعدددان  سدددج ،  –٠١
عودة الخجمة ااعتساةية فدي السدتذد يات دالسخالدد 
الرددددحية دفددددق رؤيددددة السسلدددددة العخ يددددة الدددددعوددة 

، مجلدددددة العلدددددوم ا فددددددافية دااعتساةيدددددة ، ٤١٢١
 و ٦، العجد٤السخكد القومي لل حوث ، مجلج

 ةدو السواق  ا لدتخدفية 
1- http:// Mawdoo3.com 
2- https org:// ar. Wikipedia 

 
 ثافياص  السخاع  ادعشبية  

(1):Sarvanan,R.&k.s.p.RAO, 
17,2006,Development and validation 
of an instrument,p17 
(2):Chang,su-chao & Lee.ming-
shing2007 the offects of orĝnational 
culture and knowledge management 
mechanisms on Organisational 
Innovation:An Empirical Study in 
Taiwan, the business Review و    
(3):Nawb,S.,shafe,K.& 
Ahmed,J.2010, organizational 
Culture as Determinant of Employe 
Commitment; Evidence from 
Pakistanو 
(4):Victor E(2007),"Benchmarking In 
Hospitals: More than a 
scorecard"quality progress: Aug vol, 
40 Issue,p 56-60,3p I chart 
(5):Hardeep, C.2008, predicting 
patient loyalty and service Quality 
Relationship, the journal of Business 
perspective, vol.12,No 4 و   
        

 


