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 دور مرتكزات التوجه الاستراتيجي في تطوير جودة الخدمات الصحية

 دراسة استطلاعية في مستشفى تكريت العام
 

 الباحثة: سارة بهاء أنور التكريتي  أ.د. سامي ذياب محل

 الإدارة والاقتصادكلية   كلية الإدارة والاقتصاد

 جامعة تكريت  جامعة تكريت
 

 المستخلص

الى معرفة الدور الذي يلعبه التوجه الاستراتيجي في تطوير جودة الخدمة  البحث اهذهدف  الهدف:

 الصحية.

المنهج الوصفي والتحليلي لدراسة المشكلة وتحليلها وبيان العلاقة  انالباحث استخدم البحث:منهجية 

 انواعتمد الباحث كميداناً للدراسة واختبار فروضها،بين متغيراتها في مستشفى تكريت العام 

وتضمن ذلك اخذ عينة عشوائية من الاطباء الذين يعملون  استمارة استبانة كأداة لجمع البيانات.

وتم تحليل البيانات ( استمارة صالحة للقياس. 22( استمارة استرد منها )011هناك فتم توزيع )

 .مناسبة لغرض اختبار فرضيات البحثباستخدام الاساليب الاحصائية ال

معنوي لمرتكزات التوجه الاستراتيجي من أهم النتائج التي خرج بها البحث وجود تأثير ال النتائج:

 في تطوير جودة الخدمة الصحية في مستشفى تكريت العام.

 .جودة الخدمة الصحية الاستراتيجي،التوجه  المفتاحية:الكلمات 
 

The Role of the Founders of the Strategic Orientation in Developing 

Quality of Health Service 

A Survey of Sample Opinions in Tikrit General Hospital 

Abstract: 

OBJECTIVE: This research aimed at identifying the role played by the strategic 

direction in developing the quality of health service. 

Research Methodology: The researcher used the descriptive and analytical method to 

study and analyze the problem and to show the relationship between its variables in 

Tikrit General Hospital as a field of study and testing its hypotheses. The researcher 

adopted questionnaire form as a data collection tool. This included taking a random 

sample of the doctors who work there, 100 copies of which were distributed, 88 of 

which were valid for measurement. Data were analyzed using appropriate statistical 

methods for the purpose of testing hypotheses. 

Results: One of the most important results of the research was the moral impact of the 

strategic thrusts in developing the quality of health service in Tikrit General Hospital. 

Keywords: strategic direction, quality of health service. 
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 المقدمة:

المنظمات في عصرنا الحالي سواء كانت عامة او خاصة الكثير من التحديات  تواجه  

، امام تلك التغيرات تكون يرات التي تحدث بشكل كبير ومستمروالصعوبات نتيجة للتطورات والتغ

 الادارة التقليدية غير قادرة على مواجهة تلك التغيرات وبالتالي تحتاج المنظمات الى ادارة

، وعلى منظمات مواجهة تلك التطورات تستطيع مواكبة التغيرات الحاصلة استراتيجية متطورة

يتميز بالحداثة والريادة وايضا هو منهجا فكريا ويتسم  لأنهالاستراتيجي  التوجهالبيئية بأسلوب 

 ايضا لان بالقدرة على زيادة القدرات التنافسية للمنظمة وهذا ينطبق على المنظمات الصحية

اهتماما كبيرا بجودة الخدمات الصحية وذلك لارتباطها بشكل كبير بحياة  المجتمعات الحديثة تولي

، وهذه الدراسة دف التي تسعى اليه كافة المنظماتوصحة الفرد وان الجودة كانت ولا تزال اله

 .جي في تطوير جودة الخدمات الصحيةالاستراتي التوجهتسعى الى التعرف على دور 
 

 المنهجي للبحث الإطار الاول:المحور 

صبح تقديم الخدمات الصحية بالجودة الملائمة من الصعوبات البالغة والمهمة أ :مشكلة البحث .أولا

المنظمات الصحية عامة والمنظمات الصحية عينة الدراسة خاصة لأسباب عديدة، منها  تواجهالتي 

ودة الخدمات الصحية التي اصبحت وتدني مستوى ج الإدارة،عدم تطبيق الاساليب العلمية في 

ومن خلال  الباحثانظاهرة للعيان في منظماتنا الصحية بشكل عام لأسباب عديدة منها بحسب رأي 

ليس نقصا في الكفاءات والطاقات في المجال الصحي  ،الاستطلاع الاولي لواحدة من هذه المنظمات

بقدر ما هي مشكلة تخطيط وتنظيم ووجود قيادة واعية تمتلك الارادة والقدرة على رسم خارطة 

طريق التغيير وتوضيح الاهداف باتجاه خدمة المرضى كونهم الهدف الاستراتيجي لديمومة القطاع 

عى ومن خلال عمليات الادارة الاستراتيجية التأكد من الصحي. تأسيساً على ما تقدم فان البحث يس

كون المدراء المبحوثين لديهم المعرفة والدراية بأبعاد جودة الخدمات الصحية وامكانية اقامتها. 

 وتأسيسا على ما سبق فأن طرح التساؤلات المؤشرة ادناه يمكن ان يساهم في توضيح المشكلة:

مرتكزات التوجه الاستراتيجي مجتمعة وأبعاد جودة الخدمة ن بيهل توجد علاقة ارتباط معنوية . 0

 ؟ مستشفى تكريت العامالصحية مجتمعة في 

أبعاد جودة الخدمة الصحية على معنوية لمرتكزات التوجه الاستراتيجي مجتمعة  هل يوجد تأثيرات. 2

 ؟ مستشفى تكريت العاممجتمعة في 

أبعاد جودة الخدمة الصحية في تأثيرها على هل تتباين مرتكزات التوجه الاستراتيجي مجتمعة . 3

 ؟مستشفى تكريت العاممجتمعة في 

الاستراتيجي ومعرفة  التوجه مرتكزاتتكمن اهمية الدراسة من خلال اهمية : اهمية الدراسة .ثانيا

 هما:تنقسم الدراسة الى قسمين  الصحية،مدى توافرها لتطوير جودة الخدمات 

الاستراتيجي واهدافها ودورها في تطوير  التوجهوالذي يتعلق ببيان اهمية عملية  :النظريالاتجاه . 0

 الصحية.جودة الخدمات 

ويتم بأخذ عينة من المنظمات الصحية قيد الدراسة لمعرفة مدى وعي المدراء في  التطبيقي:الاتجاه . 2

الاستراتيجي من جهة وجودة الخدمات الصحية من جهة ثانية  التوجهعملية  هذه المنظمات بأهمية

 ثالثة.ومعرفة العلاقة بينهما من جهة 

 الاتي:الدراسة الى  تهدف هذه: اهداف الدراسة ثالثا.
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 الاستراتيجي. التوجهمعرفة مدى اهتمام ادارة المنظمة الصحية قيد الدراسة بعملية . 0

 لأجلالاستراتيجي واهميتها والاستفادة من مزاياها  التوجهنظري يبين مفهوم عملية  إطارتقديم . 2

 تطوير جودة الخدمات الصحية.

 الاستراتيجي وجودة الخدمات الصحية. التوجه مرتكزاتاختبار علاقة الارتباط والاثر بين . 3

 :فرضيات البحث رابعاً.

احصائية بين مرتكزات التوجه الاستراتيجي مجتمعة مع توجد علاقة ارتباط معنوية ذات دلالة . 0

 .جودة الخدمة الصحية في مستشفى تكريت العام

هناك تأثير معنوي ذو دلالة احصائية لمرتكزات التوجه الاستراتيجي مجتمعة في جودة الخدمة . 2

 الصحية في مستشفى تكريت العام.

على جودة الخدمة الصحية في مستشفى تكريت تتباين مرتكزات التوجه الاستراتيجي في تأثيرها . 3

 العام.

 كالآتي:من المنهج العلمي المستخدم في البحث واداته وهي  تتكونو :منهجية البحث .خامساً 

التشخيصي التحليلي( إذ تم تحديد خصائص المشكلة المنهج الوصفي ) انحثااعتمد الب :منهج البحث .1

 .جمع البيانات الثانوية والاولية متغيراتها واتجاهاتها من خلالووصف طبيعتها ونوعية العلاقة بين 

من اجل الحصول على البيانات الثانوية الخاصة ببعدي البحث والخاصة بالجانب  :أداة البحث .2

النظري ثم الاعتماد على ما تيسر من إسهامات الباحثين المتخصصين من المصادر العلمية العربية 

 والاجنبية.

( 1انات الاولية فقد تم جمعها من خلال الاستبانة والموضحة مضامينها في ملحق )اما البي  

ووزعت  مستشفى تكريت العامعينة من الافراد العاملين في متغيرات الدراسة من خلال وتم قياس 

وتم تحليل البيانات باستخدام ، ( استمارة صالحة للقياس22استرد منها ) ( استمارة011عليهم )

 الاحصائية المناسبة لغرض اختبار فرضيات البحث.الاساليب 

بعد الانتهاء من مرحلة تصميم الاستمارة واخضاعها لاختبارات  :الأساليب الإحصائية سادساً.

الصدق والثبات والاتساق الداخلي تأتي مرحلة معالجة هذه البيانات وتحليلها من أجل اختبار صحة 

( التي SPSSلذلك فقد تم استخدام أساليب احصائية مستندة إلى برنامج ) المطروحة،الفرضيات 

 الآتي:يمكن تصنيفها على النحو 

 التكرارات: لاستعراض الإجابات الخاصة بالمبحوثين.. 0

 النسب المئوية: لبيان نسبة الإجابة عن متغير معين من مجموع الإجابات.. 2

 ن متغير معين.الوسط الحسابي: لعرض متوسط الإجابات ع. 3

 الانحراف المعياري: يظهر درجة تشتت الإجابات عن وسطها الحسابي.. 4

 معامل الارتباط: ويستخدم لتحديد طبيعة العلاقة بين المتغيرات وقوتها التفسيرية.. 2

 معامل الانحدار المتعدد: لتحديد معنوية تأثير المتغيرات التفسيرية مجتمعة في المتغير المستجيب.. 2

( لتحديد معنوية تأثير المتغيرات المستقلة التفسيرية في المتغير Step wise) الانحدار المتدرج. 7

 المعتمد المستجيب بوجود تأثير المتغيرات المستقلة التفسيرية الاخرى.

بهدف التحقق من صحة مقياس البحث وتوخي الدقة العلمية في تحصيل  :اختبار أداة البحث سابعاً.

 : الاتيالبيانات فقد تم إخضاع المقياس لمجموعة من الاختبارات يمكن توضيحها على النحو 
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 باختبارلبيان مقدرة استمارة الاستبيان على قياس متغيرات الدراسة تم القيام  الظاهري:الصدق  .1

الصدق الظاهري لفقرات الاستمارة بعد صياغتها من خلال عرضها على مجموعة من الأساتذة 

المحكمين والخبراء في هذا المجال بهدف التأكد من صحة فقراتها وسلامتها والاستفادة من آرائهم 

وقد تم تعديل بعض  قياسها،ومقترحاتهم حول متغيرات الدراسة ومدى القدرة الاستمارة من 

 مراجعتها.الأخذ بملاحظاتهم بعد الفقرات في ضوء آراء المحكمين و

انسجاما مع متطلبات الوصول إلى استمارة استبانة كفوءة فقد تم إخضاع  الاستبانة:اختبار ثبات  .2

يق هذه الأداة الى اختبار الثبات الذي هو ضمان الحصول على النتائج نفسها تقريبا إذا أعيد تطب

ويعني ذلك مدى  متماثلة،الاستبانة أكثر من مرة على المجموعة نفسها من الأفراد تحت ظروف 

 الباحثان مرات عدة بالظروف نفسها. لقد قامالاتساق في إجابة المستجيب إذا طبقت الاستبانة نفسها 

على صعيد العينة باختبار ثبات الاستبانة باستعمال اختبار كرونباخ الفا لحساب معامل ألفا كرونباخ 

ثم على صعيد متغيرات الدراسة أي مرتكزات التوجه الاستراتيجي وجودة الخدمة  للدراسة،الكلية 

الصحية، إذ تبين أن قيمة معامل ألفا كرونباخ مرتفعة وموجبة الإشارة وهذا يدل على ثبات المقياس 

 قليلا.مل ألفا كرونباخ على الرغم من وجود العبارات التي يؤدي حذفها إلى ارتفاع قيمة معا

 ومبررات الاختيار ينالمبحوث والافراد منظمةوصف ال .ثامناً 

تعتبر عملية اختيار ميدان الدراسة من المحاور  الاختيار:ومبررات  منظمة المبحوثةوصف ال

المهمة في البحث العلمي، اذ ان الاختيار المناسب للميدان سوف يساهم بشكل كبير في صحة نتائج 

الفرضيات، اذ ان المنظمات الصحية هي من الركائز الأساسية التي يقوم عليها القطاع الصحي في 

ولأغراض هذه الدراسة تم اختيار  .ض بصحة المجتمعمساهمتها في النهوالعراق وذلك من خلال 

اما  ،322عدد الملاك  ،0822مستشفى تكريت العام عينة للدراسة تأسست المستشفى في عام 

 .04وعدد الشعب  ،211السعة السريرية 

، وسهولة اجراء الدراسة فيها وذلك لتعاونها لتقديم حية الى جميع أفراد المجتمعتقدم خدماتها الص. 0

 للبحث.لمعلومات الضرورية ا

 البلد.العمل مستمر رغم الظروف الصعبة التي يمر بها . 2

 الجيدة.يتوفر فيها الكادر الصحي الذي يتمتع بالخبرة والمهارة . 3

 الصحية.الحديثة نسبيا في مجال الخدمات  والآلاتمجهزة بالمعدات . 4

)عينة البحث( الذين ( خصائص 0يوضح الجدول ) المبحوثة:وصف الافراد العاملين في المنظمات 

 (.الخدمة عدد سنوات ،)التحصيل الدراسي من حيثتم اختيارهم في مستشفى تكريت العام 

 ( وصف افراد عينة البحث1الجدول )

 التحصيل الدراسي

 بكالوريوس ماجستير دكتوراه

 % العدد % العدد % العدد

07 0893 22 2294 42 2292 

 )سنة( مدة الخدمة

 فأكثر 21 00-21 01 -  2 2 -0

 % العدد % العدد % العدد % العدد

23 2290 02 0392 28 3298 24 2792 

 بالاعتماد على استمارة الاستبيان. الباحثانالمصدر: من إعداد 
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 ( وكالآتي:0ويمكن الإشارة إلى مضامين الجدول )  

( من %0893( الخاص بالتحصيل الدراسي ان نسبة )0يبين من الجدول ) الدراسي: التحصيل. 0

اما  ،(%2294)ونسبة الحاصلين على شهادة الماجستير  ،الافراد يحملون شهادة الدكتوراه

 .(%2292ن على شهادة البكالوريوس )الحاصلي

( سنة 21-00الفئة ) ( الى ان اعلى نسبة لعينة الدراسة تقع في0يبين الجدول ) الخدمة:عدد سنوات . 2

( وهذا يدل على ان العاملين في المنظمة الصحية هم في متوسط حياتهم الوظيفية في 3298وبنسبة )

 موقعهم الحالي.

 للبحث النظري الإطارالمحور الثاني: 

 طار مفاهيمي لمرتكزات التوجه الاستراتيجيإ أولاً.

للوصول إلى النجاح في جميع مجالاتها  المنظمات الحديثة تسعى  :مفهوم التوجه الاستراتيجي .1

 لنمو وتحسين الأداء في ظل البيئةوذلك من اجل بناء موقع استراتيجي جيد يضمن لها الاستمرار وا

، ولهذا السبب على المنظمات امتلاك أدارتها توجها استراتيجيا تنافسية الديناميكية المحيطة بهاال

، وان التوجه الاستراتيجي كيف ستكون المنظمة مستقبلاً تقبلي يتمتع برؤية بعيدة المدى وتفكير مس

يرسم مستقبل المنظمة وهكذا فأن التوجه الاستراتيجي يأتي من نتائج التفكير الاستراتيجي ليحدد 

ية لهدفي ألقاء والمسؤول نظمة إلى تحقيقها معطية الأولويةالتي تسعى الم الاستراتيجيةالأهداف 

 (.22: 2112، الخفاجي) الاجتماعية

للتوجه الاستراتيجي مفاهيم عديدة ولكل باحث وجهة نظر مختلفة عن الأخر والجدول و  

 ( يوضح ذلك:2)

 ( مفهوم التوجه الاستراتيجي2الجدول )

 المفهوم الباحث، السنة، الصفحة ت

0 ( Hit, et al: 2000) 

مدى إدراك مديري المنظمات بالبيئة المحيطة 

التطورات التي  بهم وما هي ردة أفعالهم تجاه

 تحدث.

2 (Aragon & Sanchez, 2005: 287) 

عملية تحليلية التي يتم عن طريقها تحديد 

المركز المستقبلي للمنظمة وذلك نتيجة 

 للتغيرات الحاصلة في البيئة الخارجية.

 (7: 2112اري، ) البر 3

الطريق المستقبلي الذي يتحدد في ظل التفاعل 

الاستراتيجية الواضحة بين الرؤية والرسالة 

 وذلك بهدف تحقيق الأهداف الموضوعة.

 (28، 2103، جندب احمد علي) 4
هو منهج محدد تقوم المنظمة باستخدامه 

 للوصول إلى الأداء المتميز والمرغوب.

 .أعلاهبالاعتماد على المصادر  الباحثانمن اعداد  المصدر:

الطريق الذي تصوغ  هو:تبين أن التوجه الاستراتيجي من خلال ما ورد من المفاهيم ي  

المنظمة من خلاله رؤيتها الاستراتيجية ورسم صورتها المستقبلية الواضحة من خلال ترجمة 

الرسالة والأهداف إلى الواقع عن طريق الإجراءات والسياسات المتخذة، بالشكل الذي يؤدي إلى 

 .يرات الحاصلة في البيئة الخارجيةفة مع التغوضع المنظمة في الطريق الصحيح وجعلها متكي
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 (Abdul Adis, 2008: 48):هيما تقدم فأن التوجه الاستراتيجي يتضمن أربعة اتجاهات  اتساقاً الىو

من خلال التغيرات والتطورات التي تحصل في البيئة فعلى المنظمة مواكبة  التقنية:التوجه نحو أ.  

ن يفضلون المنتوجات التقنيات لان المستهلكو أحدثهذه التطورات التقنية من خلال استخدام 

 .الافضل تقنيا

بمعنى ان تقدم المنظمة كافة التفضيلات والتسهيلات للمستفيد ووضع  المستفيد:التوجه نحو ب. 

 الاولية لهم وتقديم القيمة لهم وذلك للحفاظ عليهم.

وذلك من خلال جمع المعلومات عنهم وتشخيص نقاط القوة والضعف لديهم  المنافس:التوجه نحو ج. 

 ومعرفة انشطتهم.

التعاون له تأثير ايجابي على القابليات الداخلية للمنظمة لتطوير المنتجات لإشباع  الوظيفي:التعاون د. 

  .حاجات ورغبات المستفيد

التوجه الاستراتيجي يساعد المنظمة في كيفية توجيه مواردها بالشكل  :أهمية التوجه الاستراتيجي .2

الضعف التي تواجهها في  ومعالجة نقاطالصحيح في المدى البعيد وبالتالي استغلال نقاط القوة لديها 

 ( 22 :2112، )الدهدار :بالآتيبيئتها لتتضح الاهمية من خلال المنافع العائدة على المنظمة وتمثل 

 .التميز في الاداء المالي وتطوير الاداء الكلي للمنظمة في الاجل الطويل -

 .تطوير عادات التفكير في المستقبل -

 .والتوجيه لمستقبل المنظمة ككلتحديد الاهداف  -

 .توضيح توجهات المستقبل الى اين تذهب المنظمة -

 .توحيد جميع الجهود في المنظمة نحو الاهداف المحددة -

الاستراتيجي هو نقطة رئيسية في التخطيط التنظيمي وهو الذي يرسم  التوجهبر تعوبهذا ي  

الة واضحة وبالتالي تحديد الاهداف مستقبل المنظمة من خلال وضع رؤية استراتيجية ورس

مة التوجه يساعد في رفع كفاءة المنظ، وايضا ان التي ترغب المنظمة بالوصول اليهاالمستقبلية 

ويساعدها في محاولة التنبؤ للمستقبل لما يمكن ان يحدث من تغييرات في بيئتها الخارجية وبالتالي 

 .(Slater Olson, 2006: 1224) وجودةتجنب التهديدات والاستفادة من الفرص الم

 . مرتكزات التوجه الاستراتيجي3

اغلب الافراد يرون ان النظر الى الخلف هو ابسط من النظر الى الامام الا  الرؤية الاستراتيجية:  .أ

ان الادارة الكفوءة تبدأ بالنظرة المستقبلية، ان الخطوة الاولى في عملية التوجه الاستراتيجي هو 

صياغة رؤية واضحة وشاملة ويجب على كل منظمة ان تصوغ رؤية خاصة بها تميزها عن 

المنظمة ؤية الاستراتيجية توضح مستقبل المنظمة وما تريد ان تكون عليه ، الررىالمنظمات الاخ

غيرها من المنظمات الاخرى عدة سنوات مقبلة وما الذي يمكن ان تتميز به المنظمة عن  خلال

 (.23 :2117، )سليم

هي القدرة والمهارة التي يمتلكها المدراء كالقدرة على التخيل للوصول الى  ةالاستراتيجي رؤيةال

هي طريق  (Daft, 2001: 405)وعرفها  (.22 :2111، المعاضيدي)المستقبل المرغوب 

على ان الرؤية  (Amanor, 2009: 13)بينما أشار  المنظمة الى مستقبل مثالي لم يتحقق بعد.

به بل ان الرؤية يتجاوز تأثيرها المستقبل وذلك من خلال ليست فقط تصور لمستقبل مرغوب 

 استنفار الطاقات والمواهب لجعلها واقعية.
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هي تصورات  الاستراتيجية:بأن الرؤية  الباحثانرى يمن خلال ما تقدم من تعاريف   

مستقبلية لما يجب ان تكون عليه المنظمة ويتم تنفيذها من خلال استنفار الطاقات وتعاون كافة 

 مستقبلا.المستويات للوصول الى ما ترغب اليه المنظمة 

تحقق اهداف وغايات المنظمة وهذا  لأنهاتحتل الرسالة اهمية كبيرة في المنظمة  :رسالة المنظمة .ب

ومفهومة من  واضحةيعني ان الرسالة هي سبب وجود المنظمة وهذا يعني يجب ان تصاغ بصورة 

، فقد وصفها والخبرة تؤثر على صياغة الرسالةوان البيئة الداخلية والخارجية والقيم  الجميع،قبل 

ات وتحدد ( بأنها وثيقة مكتوبة تصاغ على اساس الخبرة والقيم والمعتقد47 :2117 ،)ابو هاشم

يز ( هي اعلان رسمي وواضح تتم22 :2117، . كما يعرفها )العارفعلاقتها بأصحاب المصالح

( هي سبب لوجود المنظمة واساس 2112، . واكد )الطائيغيرها من المنظماتالمنظمة عن 

( هي بيان مكتوب يوضح الهدف من وجود 24 :2118، جوهري لانطلاقها. ويذكر )يونس

( هي القدرات 72 :2118، . واشار )عبد العاللمجال الذي سوف تعمل فيه المنظمةالمنظمة وتبين ا

المميزة في المنظمة التي تميزها عن غيرها من المنظمات ويجب على كل العاملين في المنظمة 

  .لة والتي يجب ان تكون لها خصوصيةعلى علم ومعرفة بالرسا

نتاج هي  بأنها:تعريف للرسالة  الباحثانعطي يي ضوء المفاهيم التي وردت اعلاه ف  

الاستراتيجية وسبب وجود المنظمة وتوضح المجال الذي سوف تعمل فيه المنظمة وتصاغ  الرؤية

الرسالة على اساس قيم وفلسفة المنظمة ويجب ان تكون واضحة ومفهومة من قبل جميع الافراد في 

 المنظمة.

تراتيجية بعد تحديد الرؤية والرسالة يبدأ الفريق المسؤول عن الخطة الاس الاستراتيجية:الاهداف  ج.

بصياغة الاهداف الاستراتيجية، ان عملية صياغة الاهداف هي ليست بالعملية السهلة بل انها من 

الامور الصعبة لأنها تعد سبب لاستمرار المنظمة ونجاحها لذلك يجب تحديدها بدقة لان أي خطأ 

( 443 :2111وعرفها )ابو بكر،  .(2114، ة الة ازمة ومأزق كبير )الركابيسوف يؤدي بالمنظم

بأنها ترجمة عمليات التوجه الاستراتيجية في ظل الافتراضات بخصوص تأثيرات البيئة الخارجية 

( بأنها 01: 2110وتأثيرها المتوقع على الفرص والتهديدات المتوقعة. بينما عرفها )عوض، 

أنها شيء ب (Pitts & Lei, 2002: 10)النتيجة المراد تحقيقها خلال فترة معينة. وأشار إليها 

 مستقبلي مرغوب او حالة تحاول المنظمة تحقيقها.

هي النهايات التي تسعى  الاستراتيجية:ان الاهداف  الباحثانرى يمن خلال ما تقدم   

المنظمة الوصل اليها في فترة متوسطة او طويلة الاجل، وهي تعكس الجهود التي بذلت في صياغة 

الكفوء لموارد المنظمة المتاحة وهذا يؤدي الى تحسين  الرؤية والرسالة وذلك من خلال الاستخدام

اداء المنظمة حاضرا ومستقبلاً، وان الاهداف الاستراتيجية الناجحة هي دليل على نجاح المنظمة 

 في مواجهة الصعوبات المستقبلية.

التنظيمية التي تمثل القيم واقع جوهري مهم في حياة المنظمات وهي جزء رئيسي من الثقافة القيم : د. 

، وان القيم تحتاج الى جهود كبيرة لبنائها لذلك فأن ونات الاساسية لبيئة عمل المنظمةتعد من المك

قيم المنظمة هي من المفاهيم الرئيسية ضمن التوجه الاستراتيجي وهي التي تعطي المنظمة 

قدات قادة شخصيتها وسلوكها تجاه تعاملها مع مختلف الاطراف وهي ايضا تحتوي على معت

تجسد العادات والطقوس والشعائر لفترات  لأنهاالمنظمة وافرادها وان قيم المنظمة لا تتغير بسهولة 

مجموعة من  بأنها( 027 :2111، يعرفها )القريونو ،(87:  2104) القيسي، الطائي،  طويلة
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المنهج الذي دد الاتجاهات التي توجه المديرين نحو غايات يرغبوها لانهم يؤمنون بصحتها وتح

الاساس الجوهري الذي تقوم عليه الرؤية  بأنها( 24، 2112، عرفها )الاشقر .سوف يتبعونه

 . لية للمنظمة والرسالة والاهدافالمستقب

بأنها مبادئ خاصة ومتعقدات  وعرفتها:تعريفا للقيم  الباحثانعطي يمن خلال ما تقدم   

معينة تنبع من داخل الفرد وتختلف من فرد الى اخر ومن منظمة الى اخرى وهذه القيم هي التي 

 توجه الفرد نحو الصواب.

 أطار مفاهيمي لجودة الخدمة الصحية ثانياً.

شهد العصر الحالي الكثير من التطورات في كافة مجالات الحياة  :. مفهوم جودة الخدمة الصحية1

ترتب على ذلك وهذه المجالات التي تطورت فيها الدراسات والبحوث  أحدوان الادارة هي 

ردت الجودة في معجم اللغة العربية مشتقة من الفعل قد وو ،الوصول الى مفاهيم وتقنيات جديدة

ورد يعرف قاموس اكسفحيث  الإنكليزية،ويرادفها في  ،جيداً  الثلاثي )جاد( ومعنى هذا الفعل صار

 (04، 2112)محجوب،  .درجة الامتيازالجودة بأنها 

 ،عرفت بتعاريف عديدة ومختلفة معتمدة على مسارات واتجاهات متعددةفقد ما في الادارة أ  

لديه القدرة الاكبر من ن المتلقي هو لأمن وجهة النظر الفلسفية من الصعوبة اعطاء الجودة تعريف ف

(، وغالبا ما يأخذ مفهوم الجودة اتجاها 34، 2112)العاني،  لهاعلى تحديد المفهوم الافضل 

أي بمعنى خدمة متميزة خالية  ،اقتصاديا وهو يعبر عن درجة ارتياح المستفيدين للخدمة المقدمة لهم

تل مكانه مهمه في ونظرا لان الجودة تح(. Jobb & Hartley, 2003ص )العيوب والنواقمن 

الخدمات بصوره عامه والصحية بصورة خاصة حيث ان على اساس الجودة يتم الفرد التعامل مع 

التي تجعل المستفيد من الخدمة  هي الطريقة او الوسيلةخدمية دون غيرها، اذ تعرف بأنها المنظمة ال

الصحية يشعر بالاهتمام والخصوصية من خلال حصوله على الخدمة الصحية وذلك من خلال 

وعرفها كوتلر بأنها )مجموعة من  (.0، 2110)الخازم،  وصول الى الرضا والاشباع المطلوبال

ة وذلك من خلال الخصائص التي لها القدرة على اشباع حاجات ورغبات المستفيدين من الخدم

 (kotler, Philip and Keller, 2012. )ون متوافقة مع توقعات المستفيدينالخدمات( تك

هي عملية تلبية  جودة الخدمة الصحيةل تقديم مفهوم الباحثانحاول يمن خلال ما تقدم   

حاجات ورغبات المستفيدين الداخليين والخارجيين ونقصد بالمستفيد الخارجي هو المريض اما 

 المستفيد الداخلي فهو العامل.

جودة الخدمة الصحية هي اساسية ومهمه في نجاح المنظمة الصحية  :. اهمية جودة الخدمة الصحية2

( الى تلخيص مجموعة من 2112الدليمي، شار )، فقد ااو متوسطة سواء كانت كبيرة او صغيرة

 كالآتي:النقاط لتحديد أهمية جودة الخدمة الصحية وهي 

 .على نمو واستقرار المنظمة الصحيةتساعد أ.  

 .ل على تلبية حاجات ورغبات المريضتعمب. 

 .م في رفع كفاءة المنظمة الصحيةهتسج. 

 .ن خلال الاستخدام الامثل للمواردوذلك متساعد على تقليل كلفة انتاج الخدمات الصحية د.  

 .لنسبية قياسا بالمنظمات المنافسةتساعد المنظمة على الحصول على الميزة اهـ. 

 :. ابعاد جودة الخدمة الصحية3

 كالاتي:على خمسة ابعاد وهي  البحث الحالي ركز  
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تشير الملموسية الى الجوانب المادية والبشرية ومعدات اتصال وتقنيات مستخدمة  :الملموسيةأ. 

، والمظهر اني التقنية المستخدمة الاتصالاتالى الجوانب المتعلقة بالخدمة مثل المب بالإضافة

العاملين والتسهيلات الداخلية وغرف انتظار مستفيدي الخدمة وغير ذلك  للأفرادالخارجي 

Zeithmal & Brither, 2003, 28-31)) ،( وأوضحShaikh & Rabbanil, 2005, 195) 

ل العناصر الاتية: غرف الاطباء يجب ان تكون الخدمة الصحية يشم ان بعد الملموسية في جودة

والآلات التي يستخدمها ، والوسائل نظيفة، غرف لاستقبال الضيوف، الادوية والمستلزمات الطبية

( بأن 024: 2112، ديوب، عطيةالفهم بالنسبة للمستفيد، واوضح )كون سهلة ، يجب ان تالعاملين

، ملابس العاملين، ديكور التقنية المستخدمة، ية يكون عن طريقتقييم المستفيد لجودة الخدمة الصح

، الادوات المظهر الخارجي للعاملين، ومن معايير التقييم لبعد الملموسية كالاتي: المنظمة الداخلي

(، واكد 202 :2112شخيص وغرف الانتظار والاستقبال )البكري، العلاج والتلتي تستخدم في ا

( ان المقصود بالملموسية هي مدى حداثة المباني ومدى استخدام التقنيات 284 :2112، )ادريس

التي تساعد على انتاج  الحديثة في العمل والاثاث والديكور الداخلي للمنظمة وغيرها من التسهيلات

ضوء ما تقدم نرى بأن بعد الملموسية يشير الى الجوانب المادية التي تعمل على في . خدمة جيدة

نظافة  للبناية،المظهر الخارجي جذب المستفيدين ورجوعهم مرة اخرى للمنظمة وتتضمن 

، حداثة وجاذبية المبنى الداخلي، التقانة المستخدمة، اماكن الترفيه ، نظافة مقدمي الخدمةالمكان

 .وغيرها

ت المستفيدين والرد على قدرة مقدمي الخدمة على الاستجابة السريعة لطلبا هايقصد ب :تجابةالاسب. 

 (،8 :2104، اسعد، محمودتقديم الخدمة بالسرعة المطلوبة )فهي تعكس مدى رضا المستفيد ل أسالتهم

حاجات وان الاستجابة في جودة الخدمة الصحية تعني مدى قدرة واستعداد مقدم الخدمة على تلبية 

 .(Ming, et al, 2002, 5المستفيد بالسرعة المطلوبة )

( ان المستفيدين بغض النظر عن اصلهم ولونهم وعرقهم Shaikh, 2005: 515) ويشير  

أن ( ب21 :2112ن في المستشفى، واكد )حامد، وبة من قبل العامليولغتهم فأنهم يتلقون العناية المطل

لبات الاستعداد الدائم لمقدم الخدمة على السرعة في تلبية ط: الاستجابة تشمل الامور الاتية

وقت ، اعلام المريض بالمريض، الرد على استفسارات المريض، التعاون مع المريض بشكل دائم

: تقديم خدمات سريعة، العمل جابة كالاتي، ومن معايير تقييم بعد الاستتقديم وانتهاء الخدمة وغيرها

( هي 84 :2112، ، وعرفها )المحياويالخارجية للطوارئستجابة ، الاعلى مدار ساعات اليوم

، وعرفها ل المرونة في وسائل تقديم الخدمةالاستجابة السريعة لطلبات وحاجات المريض من خلا

، الاشياء الغير متوقعة لدى المريض( هي التفاعل بشكل سريع مع 32 :2112، )الطائي، وقدارة

بعد الاستجابة في الخدمة الصحية تشير الى قدرة واستعداد مقدم وفي ضوء ما تقدم يمكن القول بأن 

الخدمة الى الاستجابة السريعة لتلبية حاجات ورغبات المريض والاجابة على استفساراتهم والعمل 

 .خدمة للمريض عندما يحتاج الى ذلكعلى سماع مشاكلهم والعمل على حلها والاستعداد لتقديم ال

يها قدرة مقدم الخدمة على اداء الخدمة التي وعد بها بشكل يمكن الاعتماد عل هايقصد ب :الاعتماديةج. 

 (Tylor, 2004: 55-58، )، المضمد وغيرهم(الطبيب، المحلل، الممرضويقصد بمقدم الخدمة )

ان الاعتمادية في مجال الخدمة الصحية هي تسليم  (Slack, et al., 2004: 49-50) وأشار

، لك الالتزام بالوعود تجاه المرضىضى في الوقت المتفق عليه وكذالتقارير والفحوصات للمر

( بأن الاعتمادية هي القابلية على اعطاء الخدمة بدقه عالية (Stevenson, 2005: 387واوضح 



 2102/ 2ج (44( العدد )4كلية الإدارة والاقتصاد/ مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية/ المجلد ) -جامعة تكريت 

 

33 

 

( هو القابلية على انجاز الخدمة المحددة مسبقا (Evans & Collier, 2007: 78، واشار موثوقيةو

، دقة تمادية كالاتي: السجلات الدقيقةان معايير التقييم لبعد الاعوبشكل دقيق جدا واشار الى 

وفي ضوء ما تقدم نرى بأن بعد الاعتمادية في الخدمة ، المواعيد، دقة الاجراءات الطبية وغيرها

الصحية هي قدرة المنظمة الصحية على اداء الخدمات بصوره سريعة وبدقة عالية وبموثوقية في 

الى اعطاء حلول للمشاكل الواردة كل  بالإضافةيح خالي من الاخطاء الوقت المحدد وبشكل صح

 .نظمة الصحية وبالفرد مقدم الخدمةهذه الامور تعطي للمريض الاطمئنان والثقة بالم

المنظمة الصحية  معاملة المريض بشكل شخصي أي تقديم الخدمة من قبل هيقصد ب :التعاطفد. 

الشخصي هو الوصول الى المريض من خلال علاقة ، وان اساس التفاعل للمريض بشكل جيد

( بأن التعاطف هو 42 :2110 ،، والعلاق(، ويرى )محمود32 :2112الشيخ جادر، شخصية )

كيفية رعاية المريض بشكل خاص والعمل على حل مشاكله بطرق انسانية وبكل ممنونية ، وهذا 

، مدى فهم مقدم الخدمة الاتلخصائص الاتية : مدى توفر الخدمة، نوع الاتصالبعد يتضمن ا

الى ان التعاطف هو روح الصداقة بين  (Zeithmal, et al., 2003: 28-31) ، واشارللمريض

مقدم الخدمة وبين المريض واشعار المريض بالاهتمام والعمل على تقديم الخدمة له حسب حاجته. 

تقدمها المستشفى الى  التي( التعاطف بأنه العناية الخاصة (Shahril, et al., 2004: 5وعرف 

و الفردي ( بأن التعاطف هو الاهتمام الشخصي ا(Maher, et al., 2005, 6. واشار المرضى

عاطف هو الاهتمام ( بأن الت202 :2112، . وعرفها )البكريى مرضاهاالتي تقدمه المستشفى ال

 شكاوىيض، سمع اهتمام فردي بالمر :ايير الاهتمام بهذا البعد كالاتي. ومن معالشخصي بالمريض

( الى 282: 2112، واشار )ادريس، نفيذ طلبات المريض بكل ود وغيرها، العمل على تالمرضى

مات العاملين في المستشفى وهذا يعني وضع المريض ومصلحته في اولوية مهان التعاطف هو 

وفي . دات وتقاليد المريض والاهتمام بهالعمل على خدمته بشكل لطيف والعمل على احترام عا

 الخدمة،ضوء ما تقدم يمكن القول بأن بعد التعاطف يعني وجود علاقة بين المريض وبين مقدم 

وان وجود مثل  والمرضى،ويقصد به ايضا وجود الثقة والاحترام والمودة بين مقدمي الخدمة 

يمات الصحية هذه العلاقات يؤدي الى نجاح المنظمة الصحية ويعمل المريض على الاستجابة للتعل

 .الموجودة في المنظمة

المرضى والاجابة ع ممعلومات مقدمي الخدمة وخبرتهم وقدرتهم على التعامل  يقصد به :الضمانهـ. 

( ان الضمان يكون نتيجة ثقة المرضى بالكادر (Shaikh, 2002: 115، وذكر على استفساراتهم

 معايير تقييم جودة الخدمة( ان 203 :2112 البكري،واشار ). لطبي الموجود وبقدراتهم وخبراتهما

المستشفى، سمعة المستشفى : مهارات وخبرات العاملين في الصحية بخصوص بهذا البعد كالاتي

الضمان له مجموعة من العناصر ( الى ان (Shaikh & Rabbani, 2005:195ويشير  .وغيرها

يجب ان تكون ، واملين يتمتعون باللطف في التعامل، العوهي: الطبيب يكون كفوء وصاحب خبرة

( بأن الضمان هو تقديم 24 :2112، مكانتها العالية الجديرة بالثقة. واشار )رشود المستشفى لها

وفي ضوء ما . افظة على سرية المرضى وخصوصياتهمالخدمة الجيدة الخالية من المخاطر والمح

تقدم نرى بأن بعد الضمان في الخدمة الصحية هو يدل على ضرورة تأكيد المستشفى على الجودة 

في تقديم الخدمة الصحية وتوفير الاطباء المؤهلين والعاملين الذين لديهم القدرة والمهارة على 

وخدمة  لإرضاءتقديم الخدمة بلطف وكياسة واستخدام الاجهزة والمعدات الحديثة كل هذا 

 المريض بشكل جيد.
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 العلاقة النظرية بين متغيرات الدراسة .ثالثاً 

تسترشد بها المنظمة في توجهها وفي تحديد صورتها  منهجالاستراتيجية بإطارها العام   

للمستقبل وفي اتخاذ القرارات في مستوياتها الادارية واقسامها المختلفة، وهي خطة تحقيق التكامل 

اي ان تتبع خطوات التوجه الاستراتيجي  بين اهداف المنظمة الرئيسية وسياساتها وتتابع اجراءاتها،

منظمة على تقديم خدمات بالجودة المطلوبة في العديد من المجالات بدقة يعمل على زيادة قدرة ال

وتؤكد الادارة الاستراتيجية حاجتها الى الافق الواسع من المعلومات من  .الصحية منها والتعليمية

داخل المنظمة وخارجها تسمح باتخاذ القرارات الرئيسية وتوجيه القرارات الاخرى، وتعتبر هذه 

لمهم لعملية التخطيط الاستراتيجي وباتت تؤثر مباشرة على اداء المنظمات، المعلومات المصدر ا

وعلى جودة خدماتها المقدمة وقد عرفت تلك المعلومات في ادبيات الاستراتيجية بالمعلومات 

 .(Tobias Mathar, 2014: 34) الاستراتيجية

ن التوجه الاستراتيجي يعتبر مدخلا جديدا لبناء أ (Tutar et al., 2015: 711)ويشير   

الأداء الاستراتيجي الشامل للمنظمة، ولغرض احداث تطوير على جودة الخدمة الصحية المقدمة 

على المدى البعيد نحو الاتجاه الاستراتيجي يمكن عمل مواءمة بين الخارطة الاستراتيجية 

التي تترجم بصيغة مجموعة المنظمة  وخصائص جودة الخدمة الصحية على اساس فلسفة رؤية

، ابتدأ من الاستجابة التي تستهدف تعزيز قدرة المنظمة على تقديم الخدمات وانتهاء الخصائص

 .المخاطربالضمان التي تستهدف تقديم خدمة خالية من 

يتم تحقق الجودة المناسبة في العديد من المجالات للمنظمات من خلال الدقة في رسم   

ستراتيجي وهو مسار مستقبلي يتحدد في ظل التفاعل بين الرؤية الاستراتيجية والرسالة توجهها الا

الواضحة وعلى نحو يؤمن تحقيق الأهداف التي تسعى اليها المنظمة، وتنسيق جهود المنظمة من 

لتكوين وحدة التفكير فيها  ،المؤثر بين جميع مستويات المنظمةخلال رسم أساس لتحقيق الاتصال 

وهو السبيل الذي تتمكن  .ميع خططها، وبوصفه مرشدا لمواردها نحو تلبية احتياجاتهالربط ج

المنظمة من خلاله صياغة رؤية استراتيجية ترسم صورتها المستقبلية وترجمة رسالتها وأهدافها 

الاستراتيجية إلى الواقع العملي بالاستناد إلى القيم المنظمية، بالشكل الذي يؤدي إلى وضع المنظمة 

ون والقدرة على تخفيض في المسار الصحيح، وتحقيق الاستجابة السريعة لحاجات الزب

 (Venkatraman, 2009: 947.)المخاطر

 الجانب الميداني للبحث الثالث:المحور 

 وصف وتشخيص متغيرات الدراسة .أولاً 

هتم هذه الفقرة بعرض آراء المبحوثين ومواقفهم حول متغيرات الدراسة باستخدام ت  

ومعامل الاختلاف لبيان  ،المعياريةالتكرارات والنسب المئوية والأوساط الحسابية والانحرافات 

 ، وهي كالآتي:مستشفى تكريت العاممستوى إدراك المبحوثين لمتغيرات الدراسة في 

ة ــاط الحسابيـويةّ والأوسـب المئـالنس( 3دول )ـالج مـنح ـيتضّ جي:ـه الاستراتيـرتكزات التوجـ. م1

مستشفى تكريت والانحرافات المعياريةّ ومعامل الاختلاف بمواقف عينّة الدراسة )العاملين في 

مرتكزات التوجه الاستراتيجي ، إذ تشير النتائج إلى أن مرتكزات التوجه الاستراتيجي( حول العام

وهذا يؤشر ( وهو مستوى عالٍ، 3922على المستوى الكُلي قد حــــقـّـقت وسطاً حسابيــّاً قدره )

، ولذلك نلاحظ أن الانحراف مرتكزات التوجه الاستراتيجيعلى قيام المنظمة المبحوثة بتطبيق 

( يدل على أن هناك تشتتاً بنسبة قليلة في إجابات عينّة الدراسة مما يعني 1977المعياري البالغ )

http://paperity.org/search/?q=authors%3A%22Tobias+Mathar%22
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معامل الاختلاف الذي ، وما يدعم ذلك المرتكزاتتجانس اجابات المبحوثين حول اهمية تطبيق تلك 

، ويدعم هذه النسب المئويةّ للاتفاق والاتفاق الى حد ما وعدم الاتفاق والبالغة (1921قدر )

 التي أسهمت في إغناء متغيرّ المرتكزات( على التوالي، ومن أبرز 2937، 08902، 72922)

( 3988ي بلغ )( ووسط حساب1907بمعامل اختلاف وقدرة ) مرتكز القيمهو التوجه الاستراتيجي 

 (.1970وانحراف معياري قدره )

 ( وصف وتشخيص مرتكزات التوجه الاستراتيجي3جدول )ال
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الرؤية 

 الاستراتيجية
894 24942 22904 3977 1978 1920 

 1920 1972 3973 28972 21932 892 رسالة المنظمة

الاهداف 

 الاستراتيجية
897 0492 7292 3980 1921 1920 

 1907 1970 3988 72924 0793 492 القيم

 1921 1977 3922 72922 08902 2937  المعدل

 .SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج  الباحثانمن اعداد  المصدر:

( النسب المئويةّ والأوساط الحسابيةّ والانحرافات 4الجدول ) منيتضّح : . جودة الخدمة الصحية2

جودة المعياريةّ ومعامل الاختلاف بمواقف عينّة الدراسة )العاملين في مستشفى تكريت العام( حول 

على المستوى الكُلي قد حــــقـّـقت الخدمة الصحية  جودة، إذ تشير النتائج إلى أن الخدمة الصحية

( وهو مستوى عالٍ، وهذا يؤشر على قيام المنظمة المبحوثة بتطبيق 3924وسطاً حسابيــّاً قدره )

( يدل على أن هناك 1974، ولذلك نلاحظ أن الانحراف المعياري البالغ )جودة الخدمة الصحية

الدراسة مما يعني تجانس اجابات المبحوثين حول اهمية تطبيق تشتتاً بنسبة قليلة في إجابات عينّة 

(، ويدعم هذه النسب المئويةّ للاتفاق 19082، وما يدعم ذلك معامل الاختلاف الذي قدر )بعادتلك الا

( على التوالي، ومن أبرز 7932، 2190، 72922والاتفاق الى حد ما وعدم الاتفاق والبالغة )

بمعامل اختلاف  الملموسية بعدهو  جودة الخدمة الصحيةاء متغيرّ التي أسهمت في إغن الابعاد

 (.1928( وانحراف معياري قدره )3987( ووسط حسابي بلغ )1902وقدرة )

 ( وصف وتشخيص جودة الخدمة الصحية4جدول )ال

ر
غي

مت
ال

 

 بعادالا

 المقياس

ط 
س

لو
ا

ي
اب
س

ح
ال

ف  
را

ح
لان

ا

ي
ر
يا
مع

ال
 

ل 
ام

مع

ف
لا

خت
لا

ا
 

لا أتفق بشدة، 

 أتفقلا 

أتفق الى 

 حد ما

أتفق، أتفق 

 بشدة

ة 
دم

خ
ة 

ود
ج

ية
ح

ص
ال

 

 1902 1928 3987 72922 08932 497 الملموسية

 1902 1970 3928 7294 02922 492 الاستجابة

 1920 1972 3978 70924 21922 798 الاعتمادية

 1908 1972 3922 70922 2094 792 التعاطف

 1923 1922 3972 27924 21924 0292 الضمان

 19082 1974 3924 72922 2190 7932  المعدل

 .SPSSمن اعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:
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 اختبار فرضيات الدراسة ثانياً.

وتنص هذه الفرضية على انه توجد علاقة ارتباط معنوية بين  الرئيسة الأولى:اختبار الفرضية . 1

مجتمعة وجودة الخدمة الصحية مجتمعة في مستشفى تكريت العام.  مرتكزات التوجه الاستراتيجي

 ( نتائج اختبار علاقات الارتباط المتعلقة بهذه الفرضية.2ويبين الجدول )

 ( نتائج اختبار علاقات الارتباط بين متغيرات الدراسة2جدول )ال

 المتغير التفسيري                  
 

 المتغير المستجيب
 الاستراتيجي مجتمعةمرتكزات التوجه 

 0.71* جودة الخدمة الصحية

n=88                                                                                     0.05  ≤ P* 

مرتكزات التوجه ( إلى وجود علاقة ارتباط معنوية موجبة بين 2يشير الجدول )  

إذ بلغت قيمة المؤشر الكلي لمعامل الارتباط  ،مجتمعة وجودة الخدمة الصحية الاستراتيجي

هذه  ( وهو دليل على وجود العلاقة بين المتغيرين، إذ تشير0.05( وعند مستوى معنوية )0.71*)

 ا بمرتكزات التوجه الاستراتيجي مجتمعةالنتيجة على انه كلما زادت المنظمة المبحوثة من اهتمامه

في مستشفى تكريت العام من خلال تعزيز المرافق الصحية  يساهم في تعزيز جودة الخدمة الصحية

والبنية التحتية للمستشفى والقدرة على الاستجابة السريعة لطلبات المستفيدين. وبناءً على ما أفرزته 

نتائج التحليل الإحصائي للارتباط بين متغيري الدراسة تقبل الفرضية الرئيسة الأولى على مستوى 

 مستشفى تكريت العام.

وتنص هذه الفرضية على انه هناك تأثير معنوي لمرتكزات  الرئيسة الثانية:الفرضية  اختبار. 2

في جودة الخدمة الصحية لمستشفى تكريت العام، ويوضح الجدول  مجتمعةالتوجه الاستراتيجي 

 ( هذا التأثير على النحو الآتي:2)

 مرتكزات التوجه الاستراتيجي مجتمعة في جودة الخدمة الصحية للمنظمة المبحوث ( تأثير2) جدولال

 المتغير التفسيري                  
 

 المتغير المستجيب

 مرتكزات التوجه الاستراتيجي
F 

β0 β1 2R 

 19230 جودة الخدمة الصحية
19722 

*(049232) 
1944 070943 

        *n=88                D.F=1.86                         P ≤ 0.05   المحسوبة T)*( تشير إلى قيمة 

( الخاص بتحليل الانحدار وجود تأثير معنوي موجب لمرتكزات 2يتبين من الجدول )  

التوجه الاستراتيجي مجتمعة بوصفها متغيرات تفسيرية في جودة الخدمة الصحية مجتمعة بوصفها 

( وهي أكبر من قيمتها الجدولية عند 070943( المحسوبة )Fإذ بلغت قيمة ) ،متغيراً مستجيباً 

( وهذا يعني إن 2R( )1944(. وبلغ معامل التحديد )0.05( وبمستوى معنوية )1,86درجتي حرية )

( من الاختلافات المفسرة في جودة الخدمة الصحية مجتمعة تعود إلى تأثير لمرتكزات 22%)

معة، ويعود الباقي إلى متغيرات عشوائية لا يمكن السيطرة عليها أو أنها التوجه الاستراتيجي مجت

( يتبين أن زيادة الاهتمام بمرتكزات β1غير داخلة في أنموذج الانحدار أصلاً. ومن متابعة معامل )

( في جودة الخدمة 19722التوجه الاستراتيجي بوحدة واحدة يؤدي إلى حدوث تغيير مقداره )

( فهي تعني أن المنظمة المبحوثة تحقق جودة خدمة صحية، بغض النظر β0مل )وأما معا ،الصحية

( 049232*( المحسوبة البالغة )tومن متابعة اختبار ) ،عن فاعلية مرتكزات التوجه الاستراتيجي
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( 0.05( عند مستوى معنوية )29122نجد أنها قيمة معنوية وأكبر من قيمتها الجدولية البالغة )

 . (1,86) ودرجتي حرية

 مجتمعة في جودة الخدمة الصحية مجتمعة في مستشفى تكريت العام(.

حيث : مرتكزات التوجه الاستراتيجي في جودة الخدمة الصحية من خلال الانحدار المتدرج . تأثير3

مرتكزات التوجه )تتباين : يتناول هذا المحور اختبار الفرضية الرئيسة الثالثة التي تنص على

في تأثيرها على جودة الخدمة الصحية لمستشفى تكريت العام( وبغية قبول او رفض  الاستراتيجي

الفرضية الرئيسة الثالثة تم الاحتكام إلى الانحدار المتدرج لاختبار التباين في التأثير لمرتكزات 

 التوجه الاستراتيجي على جودة الخدمة الصحية وكما يأتي:

ياً لمرتكزات التي تنص على ان: )هناك تأثيراً معنووبذلك تقبل الفرضية الرئيسة الثانية   

 .التوجه الاستراتيجي

 " لبيان تباين مرتكزات التوجهStepwise( نتائج تحليل الانحدار المتدرّج "7جدول )ال

 الاستراتيجي في جودة الخدمة الصحية على مستوى مستشفى تكريت العام

 2R المتغيرّات التفسيرية الداخلة المرحلة

 4400 الرسالة الاستراتيجية،الاهداف  الاستراتيجية،الرؤية  الأولى

 44.1 الاهداف الاستراتيجية الاستراتيجية،الرؤية  الثانية

 44.0 الرؤية الاستراتيجية الثالثة

n=88                 Df (1,86)                        0.05               <*P  

 .SPSSمن اعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

" أن هناك تبايناً في التأثير Stepwise( نتائج تحليل الانحدار المتدرّج "7يبين الجدول )  

من قبل مرتكزات التوجه الاستراتيجي )الرؤية الاستراتيجية، الرسالة، الاهداف الاستراتيجية، 

 وكان التأثير على النحو الآتي:القيم( في جودة الخدمة الصحية، 

استبعاد مرتكز القيم بوصفهِ أحد مرتكزات المتغيرّ التفسيري )مرتكزات التوجه  المرحلة الأولى:  -

الاستراتيجي( في المرحلة الأولى لكونهِ أقل الابعاد تأثيراً في المتغير المستجيب، إذ تفسر بقية 

في جودة الخدمة الصحية، وأن ما تبقى تعود إلى ( من التغيرات الحاصلة 1944المرتكزات نسبة )

 متغيرّات عشوائيةّ متضمّنة أو غير متضمّنة في الأنموذج في هذه المرحلة للمنظمة المبحوثة.

استبعاد مرتكز الرسالة فضلاً عن مرتكز القيم بوصفهِ أحد مرتكزات المتغيرّ  المرحلة الثانية:  -

الاستراتيجي( في المرحلة الثانية لكونها أقل المرتكزات تأثير في )مرتكزات التوجه  التفسيري

( من التغيرات الحاصلة في جودة الخدمة 1920المتغير المستجيب، إذ تفسر بقية الابعاد نسبة )

(، وأن ما تبقى تعود إلى 1920( إلى )1944الصحية، لذلك فأن القوة التفسيرية سترتفع من )

 أو غير متضمّنة في الأنموذج في هذه المرحلة للمنظمة المبحوثة. متغيرّات عشوائيةّ متضمّنة

استبعاد مرتكز الاهداف الاستراتيجية فضلاً عن مرتكزي الرسالة القيم بوصفهِا  المرحلة الثالثة:  -

)مرتكزات التوجه الاستراتيجي( في المرحلة الثالثة لكونها أقل  أحد مرتكزات المتغيرّ التفسيري

( من التغيرات الحاصلة 1922ير في المتغير المستجيب، إذ تفسر بقية الابعاد نسبة )المرتكزات تأث

(، وأن ما تبقى 1922( إلى )1920في جودة الخدمة الصحية، لذلك فأن القوة التفسيرية سترتفع من )

تعود إلى متغيرّات عشوائيةّ متضمّنة أو غير متضمّنة في الأنموذج في هذه المرحلة للمنظمة 

 وثة.المبح
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ومن خلال هذه النتائج يتم قبول الفرضية الرئيسة الثالثة التي تنص على ان: )تتباين   

مرتكزات التوجه الاستراتيجي في تأثيرها على جودة الخدمة الصحية في مستشفى تكريت العام( 

حيث يتضح التباين بين هذه المرتكزات مما يؤدي الى بقاء مرتكز )الرؤية الاستراتيجية( وذلك 

 لكونها أكثر تأثيراً في المتغير المستجيب.
 

 الاستنتاجات والتوصيات الرابع:المحور 

 الاستنتاجات أولاً.

توجهاً  الخاصة بمرتكزات التوجه الاستراتيجي أظهرت نتائج عرض إجابات الأفراد المبحوثين. 0

أعلى توجه إيجابي بدلالة  القيم مرتكزفي المنظمة المبحوثة. ونال مرتكزات تلك إيجابياً لاعتماد 

وسطه الحسابي والإجابات نحوه كانت أكثر تجانساً بدلالة معامل الاختلاف الأقل مقارنة ببقية 

ترسيخ القيم والمبادئ التي وهو دلالة على قدرة الادارة في المنظمة المبحوثة على  المرتكزات

مرتكزات التوجه توجهاً إيجابياً . وكذلك اظهرت نتائج عرض إجابات الأفراد المبحوثين ترغب بها

 ( على التوالي.الاهداف الاستراتيجية، الرؤية الاستراتيجية، رسالة المنظمة)الاستراتيجي 

توجهاً إيجابياً  بأبعاد جودة الخدمة الصحيةأظهرت نتائج عرض إجابات الأفراد المبحوثين الخاصة . 2

أعلى توجه إيجابي بدلالة وسطه  الملموسية بعدفي المنظمة المبحوثة. ونال  الابعادلاعتماد تلك 

الحسابي والإجابات نحوه كانت أكثر تجانساً بدلالة معامل الاختلاف الأقل مقارنة ببقية الابعاد وهو 

. وكذلك اظهرت العاملين في المنظمة قيد البحث على تطوير جودة الخدمة الصحيةدلالة على قدرة 

الاستجابة، ) لبقية أبعاد جودة الخدمة الصحيةين توجهاً إيجابياً نتائج عرض إجابات الأفراد المبحوث

 ( على التوالي.الاعتمادية، الضمانالتعاطف، 

تحقق وجود علاقة ارتباط معنوية موجبة بين مرتكزات التوجه الاستراتيجي مجتمعة وجودة الخدمة . 3

لقيمة معامل الارتباط على الصحية مجتمعة في مستشفى تكريت العام بدلالة متغيراتها وفقاً 

 المستوى الكلي.

تحقق وجود تأثير معنوي موجب لمرتكزات التوجه الاستراتيجي مجتمعة في جودة الخدمة الصحية . 4

مما يشير إلى أن زيادة اهتمام ادارة مستشفى تكريت العام بمرتكزات التوجه الاستراتيجي  مجتمعة

من خلال الاستجابة السريعة لطلبات المرضى  مجتمعة سيسهم في تعزيز جودة الخدمة الصحية

 والقدرة على مواجهة الحالات الطارئة.

تتباين مرتكزات التوجه الاستراتيجي في أهمية تأثيرها على جودة الخدمة الصحية في مستشفى . 2

تكريت العام حيث كانت أكثر المرتكزات تأثيراً في جودة الخدمة الصحية هي الرؤية الاستراتيجية 

المرتبة الاولى ثم يليه مرتكز الاهداف الاستراتيجية في حين كانت اقل المرتكزات تأثير هي في 

 القيم ويليها مرتكز الرسالة.

 التوصيات .ثانياً 

ينبغي أن تهتم ادارة مستشفى تكريت العام بنتائج العلاقة بين متغيرات الدراسة )التوجه . 0

على طبيعة عمل مستشفى تكريت عينة الدراسة، فقد  وأثرهاالاستراتيجي، جودة الخدمة الصحية( 

الدراسة ضرورة الاهتمام بهذه المتغيرات وإعطائها المزيد من الأهمية لأثرها البالغ في  توحي

 تحديد مستقبل هذه المنظمات وضمان بقائها.
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في تحقيق  زيادة اهتمام ادارة مستشفى تكريت العام بمرتكزات التوجه الاستراتيجي لما لها من دور. 2

 نتائج أفضل لإبعاد جودة الخدمة الصحية في مستشفى تكريت العام.

نشر مفاهيم مرتكزات التوجه الاستراتيجي بين الافراد العاملين في مستشفى تكريت العام في جميع . 3

 المستويات الإدارية من خلال النشرات الدورية ولوحات الإعلانات من اجل ترسيخ هذه المفاهيم.

 طويرهاوالعمل على ت جودة الخدمة الصحيةة اهتمام العاملين في المنظمة المبحوثة بأبعاد زياد. 4

بكفاءة وفاعلية من أجل إزالة نقاط الضعف وتعزيز نقاط القوة، استغلال الفرص المتاحة و باستمرار

 ثة.والحد من التهديدات المتوقعة، وكذلك لما لها من دور في بقاء ونمو وتفوق المنظمة المبحو
 

 ادرصالم

 المصادر العربية .لاً أو

راتيجي ومداخل دراسته في ملامح نشوء الفكر الاست" ،(2112)خضير، الخفاجي، نعمة عباس . 0

 .(28(، العدد )8رية، المجلد )مجلة العلوم الاقتصادية والإدا ،"الإدارة

" خصائص العملياتتراتيجي في تحديد دور التوجه الاس" ،(2112عمر حسين ويسب، ) البراري،. 2

 دراسة استطلاعية، أدارة الإعمال، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة الموصل.

التوجهات الاستراتيجية الاستباقية والإبداعية على  أثر" ،(2103جندب، عبد الوهاب احمد علي، ). 3

تطوير المنتجات الجديدة والأداء التسويقي"، دراسة تطبيقية على شركات صناعة الأغذية في 

 اليمن.

العلاقة بين التوجه الاستراتيجي لدى الإدارة العليا في "، (2112الدهدار، مروان حمودة، ). 4

، ، رسالة ماجستيردراسة ميدانية على جامعات قطاع غزة"، الفلسطينية وميزتها التنافسية الجامعات

 فلسطين.  ،، غزةلية التجارة، الجامعة الإسلاميةك

ة الادارة المدرسية دور التخطيط الاستراتيجي في زيادة فاعلي" ،(2112) سليم،، مازن نور الدين. 2

 ، غزة.الجامعة الاسلامية، "، رسالة ماجستيرلمحافظات غزة

"، مجلة تنمية المفهوم والخصائص الاستراتيجي:التوازن (، "2111) ،المعاضيدي، معن وعد الله. 2

 (.22العدد ) (،22الرافدين، كلية الادارة والاقتصاد، جامعة الموصل، مجلد )

غوث في قطاع الة واقع التخطيط الاستراتيجي في مدارس وك" ،(2117) ،أبو هاشم، محمد خليل. 7

 فلسطين.، التربية، الجامعة الإسلامية، غزة استطلاعية، كليةدراسة  ،"غزة وسبل تطويره

 .2ط الاسكندرية،الدار الجامعية للطبع والنشر،  "،ارة الاستراتيجيةالاد" ،(2117، )، ناديةالعارف. 2

أمثلة /مداخل/تنظريا، "الادارة الاستراتيجية ،(2104)حسون، فاضل حمد، والطائي، علي . 8

 دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان. ،0"، طوقضايا معاصرة

الاشراف التربوي في  توظيف التخطيط الاستراتيجي في تطوير" ،(2118يونس، نزيه حسن، ). 01

 "، كلية التربية، الجامعة الاسلامية، فلسطين. محافظات غزة

"أساليب ادارة الازمات لدى مديري المدارس الحكومية في  ،(2118)فؤاد، عبد العال، رائد . 00

 غزة.الإسلامية، كلية التربية، الجامعة  ،"ة وعلاقتها بالتخطيط الاستراتيجيمحافظات غز

دار وائل للنشر  "،الاستراتيجية للعولمة والمنافسة الادارة" (،2114) الركابي، كاظم نزار،. 02

 .الاردن عمان، والتوزيع،
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