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الفصل الأول
المقدمة:
تُعد بيئة العمل الداخلية أحد المرتكزات الأساسية لنجاح المؤسسات الصحية، إذ تلعب دورًا حاسمًا في رفع مستوى رضا الموظفين وتعزيز أدائهم مما ينعكس مباشرة على جودة الخدمات المقدمة للمستفيدين. وقد أكدت عدة دراسات أن توفير بيئة عمل داعمة يسهم في تحسين إنتاجية العاملين وزيادة شعورهم بالتقدير والراحة النفسية وهو ما يجعلهم أكثر قدرة على التواصل الفعال واتخاذ القرارات المتعلقة بالخدمة (Nielsen et al., 2023). كما أوضح Halawani et al. (2024) أن اهتمام المؤسسات بظروف العمل وتوفير فرص التطوير والتحفيز يعد عاملًا رئيسيًا في تعزيز الولاء التنظيمي وتقليل نوايا ترك العمل، وهو ما ينعكس بدوره على تحسين تجربة العميل الداخلي والخارجي.

وتشير الأدبيات الإدارية إلى أن المورد البشري يمثل رأس المال الأكثر أهمية في المنظمات، وأن نجاح المؤسسة يعتمد على جودة بيئة العمل التي يعيشها الموظفون، ومدى شعورهم بالعدل والثقة والانتماء (بومجان، 2020؛ مازن فارس رشيد، 2004). كما بيّنت الدراسات أن غياب العدالة التنظيمية وضعف التواصل الداخلي يؤديان إلى زيادة مستويات الضغط الوظيفي وتراجع الأداء، في حين تساعد القيادة الداعمة والمتفهمة على تقليل الإجهاد الوظيفي وتحسين الروح المعنوية داخل بيئة العمل (Aldarwish et al., 2022؛ Shah & Hasnain, 2021).
وفي السياق الصحي بشكل خاص تبرز أهمية بيئة العمل الداخلية نظرًا لطبيعة القطاع المعقدة التي تتطلب تكاملًا وظيفيًا عاليًا بين الكوادر لضمان استمرارية تقديم الخدمة بجودة عالية. وتوضح الأدبيات أن الموظف الذي يعمل في بيئة محفزة يمتلك قدرة أكبر على تقديم رعاية صحية متميزة تنعكس بشكل مباشر على رضا المرضى وتجربتهم، وهو ما أشار إليه Al-Khaldi & Al-Turki (2022) في دراستهم حول تأثير بيئات العمل الصحية على جودة الخدمة. كما بيّنت دراسة Spreitzer et al. (2023) أن الثقافة التنظيمية الإيجابية عندما تكون مدعومة بقيادة تشاركية تُعد عنصرًا أساسيًا في خلق بيئة مستقرة تحفز الإبداع والالتزام وتحد من النزاعات الوظيفية.
وعلى مستوى المملكة العربية السعودية ساهمت رؤية 2030 وبرنامج التحول الوطني في دفع القطاعات الحكومية، ومنها القطاع الصحي نحو تطوير بيئات العمل من خلال مبادرات تهدف إلى تحقيق العدالة وتكافؤ الفرص ورفع نسبة الرضا الوظيفي بين العاملين (وزارة الموارد البشرية والتنمية الاجتماعية، 2020). وقد أظهرت تقارير حكومية مثل تقرير معهد الإدارة العامة (2021) وجود فجوات في الرضا عن بيئات العمل مما يعكس الحاجة إلى مزيد من الدراسات التي تستكشف العوامل المؤثرة على رضا الموظفين وتجربتهم في السياق المحلي.

ويُعد تجمع القصيم الصحي نموذجًا وطنيًا رائدًا في تطبيق مبادئ التميز المؤسسي وتحسين بيئات العمل وذلك من خلال سعيه لتطوير الممارسات التنظيمية ورفع مستوى جودة الخدمات الصحية. 
وقد حقق التجمع تقدمًا ملحوظًا في مؤشرات تجربة المريض وتطوير نماذج تشغيلية تعزز التكامل بين خدمات الرعاية الصحية، الأمر الذي يجعله بيئة مناسبة لإجراء هذه الدراسة واستخلاص نتائج تسهم في دعم اتخاذ القرار ورفع مستوى الكفاءة داخل المؤسسة.

وتؤكد الدراسات الحديثة في الإدارة الصحية (Batat, 2024؛ Reina et al., 2022) أن تحسين تجربة الموظف يمثل عاملًا جوهريًا في تحقيق التميز المؤسسي وأن تجربة العميل الخارجي ترتبط بشكل مباشر بجودة تجربة العميل الداخلي مما يعزز ضرورة دراسة العلاقة بين بيئة العمل وتجربة العميل في السياق المحلي. كما أشار Worjman (2018) إلى أن التدريب المستمر والاهتمام بالعاملين وتطوير بيئات العمل يمثلان عوامل مؤثرة في رفع أداء الموظفين وجودة الخدمة.

وبناءً على ما سبق فإن دراسة أثر تميز بيئة العمل الداخلية على تجربة العميل الداخلي والخارجي تمثل ضرورة علمية وتطبيقية، خصوصًا في ظل التحديات الحالية وارتفاع الطلب على الخدمات الصحية والحاجة إلى بناء بيئات عمل قادرة على دعم الكوادر الصحية وتحسين تجربة المستفيد بما يتوافق مع مستهدفات رؤية المملكة 2030 في تعزيز جودة الحياة والخدمات الصحية.
مشكلة الدراسة:
لو تأملنا الوضع المثالي في أهمية تميز بيئة العمل الداخلية وأُثرها على العميل الداخلي والخارجي لوجدنا بأن المنظمات الرائدة تهتم ببناء بيئات عمل داخلية متميزة تتسم بالتمكين، والدعم، والعدالة، والتحفيز، باعتبارها الأساس لتحقيق الأداء العالي والولاء الوظيفي، مما ينعكس إيجابًا على تجربة العميل الداخلي (الموظف) والعميل الخارجي (المراجع أو المستفيد). فالوضع الأمثل يتمثل في وجود بيئة عمل داعمة تعزز من رضا الموظفين، وتدفعهم نحو تقديم خدمات متميزة تتسم بالكفاءة والاهتمام، الأمر الذي يصنع تجربة عميل متكاملة تعزز من صورة المنظمة وموثوقيتها واستدامتها. 

غير أن الواقع الحالي في عدد من المؤسسات الصحية، ومنها تجمع القصيم الصحي، يشير إلى وجود فجوة بين هذا الوضع المثالي والممارسات القائمة فعليًا. فالتقارير والملاحظات الميدانية تشير إلى وجود تحديات في بيئة العمل الداخلية، مثل ضعف التواصل، وغياب التحفيز، وتفاوت العدالة في توزيع الأعباء، ما يؤثر سلبًا على رضا الموظفين، ويقلل من جودة الخدمات المقدمة، وينعكس بطبيعة الحال على تجربة العميل الخارجي وتقييمه للخدمة الصحية، ومعدل رضاه على رحلته العلاجية. 

وترتبط هذه الفجوة بعدة أسباب، منها ضعف تطبيق استراتيجيات إدارة الموارد البشرية القائمة على التمكين، وقلة البرامج التطويرية الموجهة لتحسين بيئة العمل، إضافة إلى محدودية استخدام أدوات قياس تجربة العميل الداخلي والخارجي بشكل منهجي ومنتظم. كما أن كثافة العمل وضغوطه في القطاع الصحي، وغياب التوازن بين الحياة المهنية والشخصية، تسهم في تفاقم هذه التحديات. من هنا، تبرز الحاجة إلى دراسة العلاقة بين تميز بيئة العمل الداخلية وأثرها على تجربة العميل الداخلي والخارجي، بهدف فهم طبيعة هذه العلاقة، وتحديد العوامل المؤثرة فيها، واكتشاف التحديات التي تعيق تحقيق بيئة عمل صحية ومستدامة. كما أن هذه الدراسة تسعى إلى تقديم حلول عملية تساعد متخذي القرار في تجمع القصيم الصحي على تحسين بيئة العمل بما ينعكس إيجابًا على جودة الخدمات الصحية وتجربة المستفيدين.

ونتيجة للتغيرات السريعة والتطورات العلمية والتقنية المستمرة، اشتدت المنافسة بين المنظمات، مما وضع تلك المنظمات أمام تحديات كبيرة. لذلك، كان من الضروري بالنسبة لهؤلاء المنظمات أن يبحثوا عن جميع العوامل التي تضمن لهم التفوق وتحقيق الأهداف المرجوة وزيادة الإنتاجية. وبالنظر إلى أن العنصر البشري هو الأكثر أهمية وهو المورد الأغلى لديهم، أصبح أمرًا بالغ الأهمية الاستفادة القصوى منه. وذلك يتم من خلال تلبية احتياجاته النفسية والاجتماعية والمادية. وهذا ينعكس بشكل إيجابي على رضا الموظفين وأدائهم وإنتاجيتهم. لهذا السبب، لاحظنا اهتمام المنظمات في السنوات الأخيرة بإنشاء بيئة عمل مناسبة تسهم في زيادة أداء موظفيها. وهو ما أكدته دراسة روابح ورجم (2018) بأنه بيئة العمل تؤثر بشكل إيجابي على أداء العاملين في المؤسسات، وأوصت الدراسة بضرورة الاهتمام بتدريب الموظفين وتطوير أدائهم وتحفيزهم وتهيئة بيئة العمل بشكل دوري. 

دعــا الباحثون إلى تـــبنّيّ أساليب تركز على فهم احتياجات المــوظــفين وتعُزيز شعورهم بالانتماء، وهــو ما يُبرز دور إدارة تجربة الموظف  كــنهج شمولي يسهم في تحسين جودة الحياة الوظيفية وتعُزيز الرضا والرفاهية والمشاركة والالتزام، فضلًا عن تقليل معدل دوران الموظفين وجذب أفضل المواهب، بما ينعكس إيجابًًا على الأداء والابتكار ، ما يجعل تحسين تجربة الموظف عاملا حاسمًا في نجاح المنظمات. ورغم ذلك، لا تزال الأبحاث في هذا المجال محدودة، ويعد موضوعًا ناشئًا يتطلب بناء نظري ودراسات أوسع في سياقات متنوعة.                                     2022) Batat, 2024; al., et (Reina
كما كشف تقرير معهد الإدارة العامة (2021) عن تدني مؤشر الرضا عن بيئة العمل المحفزة ليبلغ %58.3، وهو ما يؤكد ضرورة تهيئة بيئة عمل أكثر دعمًا وتحفيزًا، بما يعزز كفاءة العاملين في الأجهزة الحكومية ويُسهم في تحقيق مستهدفاتها.
وفي حال عدم إجراء مثل هذه الدراسة، فإن الإشكالية ستكمن في استمرار الفجوة بين بيئة العمل المثالية والواقع الفعلي، ما قد يؤدي إلى تفاقم مشكلات دوران الموظفين، وانخفاض الرضا الوظيفي، وتراجع جودة الخدمات المقدمة، وبالتالي التأثير السلبي على صورة المؤسسة الصحية وفعاليتها في تحقيق أهدافها الاستراتيجية، خاصة في ظل تطلعات رؤية المملكة 2030 نحو تحسين جودة الحياة والخدمات الصحية.
















أسئلة الدراسة:
السؤال الرئيسي:
ما أثر تميز بيئة العمل الداخلية على تجربة العميل الداخلي والخارجي في تجمع القصيم الصحي بالمملكة العربية السعودية؟
الأسئلة الفرعية:
1.مامدى تحقيق معايير تميز بيئة العمل الداخلية في تجمع القصيم الصحي من وجهة نظر العاملين؟
2.مامستوى تجربة العميل الداخلي في تجمع القصيم الصحي؟
3.ما مدى تأثير بيئة العمل الداخلية على تجربة العميل الخارجي في تجمع القصيم الصحي ؟
4.هل توجد فروق دالة إحصائيًا في تجربة العملاء تعزى للخصائص الديموغرافية (الجنس، العمر، المسمى الوظيفي)؟









أهمية الدراسة (النظرية والتطبيقية):
هذه الدراسة تسعى لسد الفجوة البحثية، والمساهمة في علاج مشكلة بيئة العمل والتي لها تأثير مباشر على العميل الداخلي وتأثير غير مباشر على العميل الخارجي، وتقديم نموذج متكامل يربط بين هذه المتغيرات في حدود البيئة التطبيقية للدراسة. 
أولاً: الأهمية النظرية:
1-في كونها تتطرق إلى أحد المفاهيم التنظيمية وهي بيئة العمل، والذي تٌعد من المواضيع المهمة في الفكر الإداري الحديث، لكونها مصدراً مهمّاً من مصادر بقاء المنظمة وديمومتها، والتي تعتبر العميل الخارجي شريك نجاح.
2-المساهمة في الإثراء المعرفي لأهمية تحسين بيئات العمل الداخلية وبيان أثرها على العميل الداخلي والخارجي، ومدى انعكاسها على جودة الخدمة ورضا العملاء.
3-تقديم نموذج علمي موحد ليكون دليل عمل وخارطة طريق للتميز في بيئات العمل الداخلية.
4-سياق تطبيقي حديث ومتكامل يواكب التطورات في المملكة العربية السعودية ويتوافق مع رؤية المملكة 2030.
ثانيًا: الأهمية التطبيقية:
1- تغذية راجعة عملية لإدارة التجمع الصحي لتحسين البيئة الداخلية، ورضا الموظفين.
2-المساعدة في وضع توصيات عملية لتحسين تجربة العميل الداخلي والخارجي.
3-دليل عملي يساعد صناع القرار ويدعم توجهم القيادي.
4/ إيجاد منهجية كمية تحليلية دقيقة.
5-تعويلاً على ما سبق، تسعى هذه الدراسة إلى الإسهام في سد جزء من الفجوة البحثية في    مجال الدراسات التطبيقية ذات العلاقة ببيئة العمل وأثرها على العميل الداخلي والخارجي.

الأهداف:
الباحث يسعى هنا إلى فهم مدى تأثير البيئة الوظيفية على رضا العميل وتفاعله مع الخدمات المقدمة، مع تقديم توصيات مبنية على الأدلة لتعزيز الأداء المؤسسي ضمن بيئات العمل الصحية والطبية.
من هذا المنطلق تتخذ هذه الدراسة هدفًا واضحًا ومحددًا: تسليط الضوء على العلاقة بين جودة بيئة العمل الداخلية وتجربة العميل—الداخلي والخارجي على حد سواء.

1/ تحليل مستوى تميز بيئة العمل في تجمع القصيم الصحي.
2/ قياس العلاقة بين بيئة العمل وتجربة العميل الداخلي.
3/ دراسة أثر بيئة العمل على تجربة العميل الخارجي.
4/ قياس تأثير الخصائص الديموغرافية على تجربة العملاء.









الفرضيات:
تم بناء الفرضيات بطريقة منطقية تربط بين المتغير المستقل (بيئة العمل الداخلية)        والمتغيرات التابعة (تجربة العميل الداخلي والخارجي):
1-الفرضية الأولى:
توجد علاقة طردية ذات دلالة إحصائية بين تميز بيئة العمل الداخلية وتجربة العميل الداخلي.
2-الفرضية الثانية:
توجد علاقة طردية ذات دلالة إحصائية بين تميز بيئة العمل الداخلية وتجربة العميل الخارجي.
3-الفرضية الثالثة:
توجد فروق دالة إحصائيًا في تقييم تميز بيئة العمل بناءً على متغيرات ديموغرافية (الجنس، العمر، المسمى الوظيفي).
   الفرضية الصفرية: (H0 )
لا يوجد تأثير لبيئة العمل الداخلية على العميل الداخلي والخارجي.  
الفرضية البديلة (H1):  
هناك تأثير لبيئة العمل الداخلية على العميل الداخلي والخارجي.





نموذج الدراسة:
تم تصميم نموذج الدراسة بناءً على متغيرات الدراسة التالية: 
المتغير المستقل: هو المتغير الذي تؤثر مكوناته على بقية المتغيرات.
 بيئة العمل الداخلية.
المتغيرات التابعة: 
تجربة العميل الداخلي. 
تجربة العميل الخارجي.












مصطلحات الدراسة وتعريفاتها الإجرائية:
1.بيئة العمل الداخلية:
 بيئة العمل في الاصطلاح: عرفت بأنها "القيم والاتجاهات السائدة داخل التنظيمات الإدارية، ومدى تأثيرها على السلوك التنظيمي للعاملين وعلى مجمل العملية الإدارية.                (القريوتي ،2000).
وتشير إلى مجموع الظروف والعوامل المادية والمعنوية والتنظيمية التي يعيشها الموظف داخل المؤسسة وتشمل طبيعة العلاقات المهنية، أسلوب القيادة، التحفيز، بيئة العمل الفيزيائية، الاتصالات الإدارية، والثقافة التنظيمية. (العنزي2021).
وتتمثل في الحوافز والمكافئات، وظروف العمل ودرجة المشاركة في اتخاذ القرارات والأنظمة والتعليمات واللوائح والحاجات الخاصة بالعاملين. (السالم 2002).
2.العميل الداخلي:
هو الموظف داخل المنظمة الذي يتلقى خدمات أو دعمًا داخليًا من إدارات أخرى داخل نفس المؤسسة ويُنظر إليه كشريك في تقديم الخدمة (حسن، أحمد 2019).
3. العميل الخارجي:
هو المستفيد النهائي من الخدمة التي تقدمها المنظمة في السياق الصحي مثل المرضى أو المراجعين أو الزوار ويتأثر بشكل مباشر بجودة الخدمة وطريقة تقديمها. (الشهري 2020).
4. تجربة العميل:
هي الانطباعات والمشاعر التي تتكون لدى العميل (سواء داخلي أو خارجي) نتيجة تفاعله مع المنظمة عبر نقاط اتصال متعددة وتشمل الجودة والسرعة والاحترام والراحة وسهولة الوصول. (الجهني، محمد 2021).


منهج الدراسة:
سوف تعتمد هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، كمنهجية تناسب طبيعة هذه الدراسة والذي يُعد الأنسب لدراسة الظواهر الاجتماعية والإنسانية في بيئتها الواقعية. ويقوم هذا المنهج على جمع البيانات الميدانية من أفراد عينة الدراسة، وتحليلها بهدف وصف واقع بيئة العمل الداخلية في تجمع القصيم الصحي، وقياس علاقتها بتجربة العميل الداخلي والخارجي، وصولًا إلى استنتاجات علمية مبنية على بيانات واقعية.
مجتمع الدراسة:
سوف تجرى الدراسة المقترحة على تجمع القصيم الصحي، ويعتبر أحد النماذج التنظيمية الحديثة في القطاع الصحي بالمملكة العربية السعودية، ويتبع إشراف هيئة الصحة القابضة، يعنى التجمع بإدارة وتنسيق خدمات الرعاية الصحية الشاملة والمتكاملة لأكثر من 1.6مليون نسمة من سكان منطقة القصيم، من خلال شبكة مترابطة من المستشفيات العامة والتخصصية، ومراكز الرعاية الأولية. ويرتكز التجمع في عمله على تعزيز الجودة والتكامل بين مستويات الخدمة، ورفع كفاءة الأداء المؤسسي، وتحسين تجربة المريض، بما يتماشى مع مستهدفات رؤية السعودية 2030 وبرنامج تحول القطاع الصحي. (هيئة الصحة القابضة، 2024؛ وزارة الصحة، 2024(. ويتكوّن مجتمع الدراسة من جميع العاملين في تجمع القصيم الصحي، ويشمل: الكوادر الطبية، والفنية والإدارية بمختلف المستويات والخبرات. وعددهم 21000موظف وموظفة. 
حدود الدراسة: (المكانية، الزمانية، البشرية):
-المكانية: تجمع القصيم الصحي.
-الزمانية: يتم تنفيذ الدراسة خلال عام 2026 - 2027. وهي الفترة التي يتم فيها جمع البيانات وتحليلها.
- البشرية: الموظفون داخل 5 مستشفيات سعتها السريرية 300 سرير فأكثر في تجمع القصيم الصحي. وهي مستشفى الملك فهد التخصصي  ببريدة ، ومستشفى بريدة المركزي ، ومستشفى الملك سعود بعنيزة ، ومستشفى الرس العام ، ومستشفى الولادة والأطفال ببريدة .
الفصل الثاني   
الإطار النظري للدراسة / ( مراجعة الأدبيات ذات العلاقة )

أولاً / الإطار النظري :
يستعرض  الباحث  في هذا الفصل الأسس النظرية التي يقوم عليها البحث من خلال تفكيك المتغير المستقل (بيئة العمل الداخلية) والمتغيرات التابعة (تجربة العميل الداخلي والخارجي). 
يهدف الإطار النظري إلى بناء جسر  معرفي يوضح كيف تتحول الممارسات التنظيمية داخل "تجمع القصيم الصحي" إلى تجارب ملموسة يشعر بها الموظف والمستفيد على حد سواء.
وفي القسم الثاني من هذا الفصل استعراض  الدراسات ا لسابقة المتعلقة بعنوان الدراسة والمتغيرات والأبعاد ، ومناقشة الموضوع من زوايا مختلفة .
لا شك أن الإطار النظري يساعد  الباحث على فهم أعمق لموضوع الدارسة والاطلاع  على الأفكار  وعرض معلومات وافية إلى القارئ تساهم في تشكيل عناصر جذابة تغني المادة العلمية للموضوع في إطار يضفي على الدراسة جمال وتكامل.

تُعبر البيئة الداخلية عن شخصية المنظمة ، حيث تعكس بشكل فعلي حقيقة كل ما يجري داخل المؤسسة من تفاعلات بين جل عناصرها ومتغيراتها.
تضم البيئة الداخلية أهداف المنظمة  وثقافتها بالإضافة الى الموارد البشرية والسياسات والإجراءات والقوانين والخدمات وكل ما هو متعلق بهيكلها التنظيمي، حيث إن المنظمة جاهدة لتحقيق أهدافها التي أسست من أجلها وتشير الى كل ما يحيط بالفرد ويؤثر  عليه  في سلوكه وأدائه وميوله تجاه عمله والمجموعة التي يعمل معها والإدارة التي ينتمي إليها .


المبحث الأول: تميز  بيئة العمل الداخلية (المتغير المستقل):
بيئة العمل: 
تتكون بيئة العمل من جزيئين البيئة والعمل  في البداية سنتطرق  للتعريف اللغوي والاصطلاحي لمفهوم البيئة والعمل .  
البيئة لغة: 
يرجع الأصل اللغوي للكلمة للجذر  بوأ  الذي يعني حل ونزل وأقام والذي اسمه البيئة المرادف للباءة كما تعني التبوء  أي الحلول، أو النزول، أو السكن، أو المحيط، أو الوسط الشامل قال تعالى "والذين تبوؤوا الدار" أي الذين سكنوا المدينة قبلكم .                         (محمد بودرو،2022).
العمل لغة :  
 يقصد وعمل عملاً  أي صنع ومهنا  كما يقول برغسون العمل جوهرة الوجود فتطلق كلمة عمل بالاصطلاح الفلسفي على النشاط الانساني الإرادي المقترن بالجهد لغرض نافع.       ربيعة جعفر، 2018).  )
اصطلاحاً :
 عرفها "العميان "على أنها هيكل به عناصر تتفاعل مع بعضها البعض وقد تكون العناصر  
 البشرية وغير بشرية  فتتأثر  وتؤثر  على بعضها  البعض . (دلال خلفان ،2011)
هي البيئة أو الموقع أو المكان الذي يعمل فيه العامل ليؤدي عمله الموجه  التعريف الاجرائي: 
اليه بكفاءة ليحقق أهداف المنظمة العامل بها .
بيئة العمل الداخلية اصطلاحا : 
يعرف الباحثون  بيئة العمل الداخلية بأنها الخصائص  الداخلية  للمنظمة  التي  يعمل  بها  الموظفون  مثل  الأنظمة والاجراءات العمل والعلاقات السائدة في بيئة العمل والمكونات   المادية المتوفرة لدى المنظمات. (دلال خلفان ،2011 ) .
بيئة العمل:
بيئة العمل هي السياق الذي يتفاعل فيه المدير داخل المؤسسة، وهي عامل أساسي يؤثر بشكل كبير في قدرته على تحقيق أهدافه وتطلعاته. هذا التفاعل يكون خصوصًا ملحوظًا عندما تكون للبيئة العملية حدود ومعالم واضحة. فعندما تكون بيئة العمل الداخلية مؤثرة بشكل كبير على المدير، يمكن أن تؤدي ذلك إلى تأثير إيجابي على مستوى جهده ودافعه ومعنوياته. كما يمكن أن تسهم في زيادة مستوى رضاه وارتياحه وانتمائه للمؤسسة، وهذا بدوره يمكن أن يعزز قيم الالتزام والمسؤولية لديه. وتعتبر بيئة العمل مجموعة من العوامل والشروط التي تحيط بالمؤسسة وتتفاعل معها. هذه العوامل يمكن أن تكون قوى تؤثر بشكل مباشر أو غير مباشر على أداء المنظمة وعملياتها. ببساطة، بيئة العمل تلعب دورًا محوريًا في تحديد كيفية توجيه وتوجيه الجهود داخل المنظمة، وتأثيرها يمتد إلى عدة جوانب من العمل، بما في ذلك جمع المعلومات وتنوع الأداء والاستفادة من الموارد.                             )خلقون وبودن، 2016) .
وهي مجموعة من المتغيرات والأحداث داخل محيط معين وهذا المحيط هو المؤسسة، يمكن للإدارة المسؤولة التحكم بها بشكل مباشر وأكيد. وهي كل مكان يتواجد فيه الأشخاص للعمل مقابل حصول على المال والرزق، ويستطيع المدير العام التحكم في أداء العاملين وخلق بيئة مختلفة من خلال أسلوبه مع الموظفين والأوامر التي يسير بها . (منى عكر،2020).
ﺑﻴﺌﺔ ﺍﻟﻌﻤﻞ ﺍﻟﺪﺍﺧﻠﻴﺔ:
ﻭﻳﻌﺮﻑ ﺟﻮﻧﺲ (Jones) ﺃﻥ ﺑﻴﺌﺔ ﺍﻟﻌﻤﻞ ﺍﻟﺪﺍﺧﻠﻴﺔ ﻫﻲ ﺍﻟﻌﻨﺎﺻﺮ ﻭﺍﻟﻘﻮﻯ ﺍﻟﺘﻲ ﺗﺤﻴﻂ ﺑﻌﻤﻞ ﺍﻟﻤﻨﻈﻤﺔ ﺳﻮﺍء ﻟﻬﺎ ﺗﺄﺛﻴﺮ  ﻣﺒﺎﺷﺮ  ﺃﻭ  ﻏﻴﺮ  ﻣﺒﺎﺷﺮ  ﻋلى ﺍﻷﺳﻠﻮﺏ ﺍﻟﻤﺘﺒﻊ ﻓﻲ ﺃﺩﺍء ﺍﻷﻋﻤﺎﻝ، ﻭﺑﺎﻟﺘﺎﻟﻲ ﻋلى  ﻁﺮﻳﻘﺔ ﺣﺼﻮﻝ ﺍﻟﻤﻨﻈﻤﺔ ﻋلى ﻣﻮﺍﺭﺩها  ﻟﺘﺴﺘﻤﺮ ﻓ ﻲ ﻧﺸﺎﻁﻬﺎ ﻣﺜﻞ ﺍﻟﻤﻮﺍﺩ ﺍﻟﺨﺎﻡ ﻭﺍﻷﻓﺮﺍﺩ ﺍﻟﻤﺆهﻠﺔ، ﻭﺍﻟﻤﻌﻠﻮﻣﺎﺕ ﺍﻟﻼﺯﻣﺔ ﻟﺘﺤﺴﻴﻦ ﻣﺴﺘﻮﻱ ﺍﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ ﺍﻟﻤﺴﺘﺨﺪﻣﺔ ﺑﺎﻟﻤﻨﻈﻤﺔ ،وتتكون بيئة العمل في المنظمة من مجموعة متعددة الأبعاد والعوامل التي تلعب دورًا حاسمًا في نجاحها وأداءها. )الذيبات والقطاونة، 2020).
وتعرف بيئة العمل الداخلية بأنها: الأبعاد التنظيمية والإدارية الداخلية للمنظمة التي تحدد خصائص المنظمة الداخلية ويميزها عن غيرها من المنظمات فهذا التعريف يحدد لنا بعدين أساسيين لبيئة العمل الداخلية هما، البعد التنظيمي الداخلي  وما يشمله من نظام داخلي خاص بالمؤسسة، وبعد إداري داخلي بما يشمله من مستويات إدارية عليا ووسطى وتنفيذية والعلاقات القائمة بين هذه المستويات. (سهام بن رحمون،2013/2014)
كما  عُرفت  بيئة  العمل  الداخلية  على  أنها  مجموعة  القواعد  والسياسات والإجراءات والنظم واللوائح التي تحدد كيفية سير العمل في المنظمة بصورة سلسة متواصلة دون انقطاع وتعطيل، وكذلك هي مجموعة المتغيرات المادية والمعرفية والتنظيمية ذات صلة وثيقة لحدود المنظمة الداخلية (خالد زحزاح ووهيبة عيشاوي،2022).

يرى البعض أن البيئة الداخلية تعني كافة الظروف والعناصر السائدة داخل المنظمة والتي تحيط بالفرد الموظف أثناء عمله وتؤثر على نفسيته وتحدد اتجاهاته نحو عمله، وأن هذه التأثيرات تتمثل في مستوى رضا الأفراد العاملين وكذا مستوى أدائهم الوظيفي، أي من تلك البيئة التي تعبر عن القوى داخل المنظمة تؤثر داخليا على المنظمة وأداءها بشكل مباشر .
بيئة العمل المادية:
يمكن تعريف بيئة العمل المادية على أنها الظروف المادية في بيئة العمل والمتمثلة في سبيل الراحة التي توفرها المنشأة من أثاث وإدارة وتكييف وتنظيم مكاتب التي يعمل بها العاملين في المنظمة، حيث أن عدم توفير بيئة سليمة للعاملين يؤثر على سلوكهم وعلى أدائهم في العمل، حيث أن الظروف المادية تعتبر محببة ومفضلة للعاملين فهي تساهم في تحقيق الرضا الوظيفي. (ابو عودة، 2018).
تعريف بيئة المنظمة الداخلية :
عرف العديد من الكتاب والمفكرين ببيئة العمل الداخلية بتعريفات مختلفة نذكر منها ما يلي:
عرفها العديلي بأنها "العوامل والخصائص الداخلية للمنظمة التي يعمل بها الموظف مثل الأنظمة وإجراءات العمل والرواتب والجزاءات والحوافز المادية والمعنوية والعلاقات السائدة في بيئة العمل ونوع العمل وظروف العمل.
وتم تعريفها بأنها  التقنيات المستخدمة في العمل، والإجراءات والأنظمة ومجموعات العمل، وأنماط الاتصالات، وأسلوب القيادة السائد وغيرها.( سعيد ، 2021).
كما عرف القريوتي بيئة العمل الداخلية بأنها القيم والاتجاهات السائدة داخل التنظيمات الإدارية، ومدى تأثيرها على السلوك التنظيمي للعاملين وعلى مجمل العملية الإدارية.(الصفروت،2022).
أهمية دراسة بيئة العمل الداخلية : 
يرى السيد والزيادين،(2016 (  بأنه ليس بمقدور  أية منظمة أن تضع لها إستراتيجية صحيحة مالم تقوم بتحليل البيئة الخارجية والبيئة الداخلية، نظرا لأهميتهما في عمل المنظمة. ويتم التركيز على تقييم عوامل بيئتها الداخلية كافة أسوة بعناصر البيئة الخارجية، وذلك من أجل تبيان مصادر القوة ونقاط الضعف؛ بما يفضي إلى اتخاذ قراراتها الإستراتيجية بشكل دقيق، فتحليل عناصر البيئة الداخلية يعدُّ على الدوام خطوة مهمة وأساسية لاختيار الإستراتيجية التي تناسب المنظمة. 
أهداف جودة بيئة العمل:
تهدف جودة بيئة العمل الى تحيق توازن وانسجام بين الحياة الوظيفية وحياتهم الشخصية وأن الهدف لوجود جودة الحياة الوظيفية وذلك لزيادة الثقة بين العاملين والاندماج في حل المشاكل وزيادة الفعالية التنظيمية ، وجودة الحياة الوظيفية تهدف إلى زيادة الانتاجية والكفاءة التنظيمية وتخفيض تكاليف التأمين الصحي ومعدلات التعويضات نتيجة إصابات العمل، وتساهم في زيادة مرونة وتكيف العاملين وبالتالي زيادة المشاركة وتحقيق مستوى عالي من رضا العملاء. (خوقير،2018 ).
كما أضافت (إيمان نصار،2018 ) أن جودة بيئة العمل تهدف إلى:
- تحقيق الرضا الوظيفي.
-  تحسين صحة العاملين النفسية والجسدية مما يحقق مشاعر ايجابية.
- تحسين الإنتاجية.
- تعزيز التعلم في بيئة العمل.
- تكوين صورة إيجابية للمنظمة المحافظة على العاملين وتحفيزهم.
ومن هذا المنطلق نجد أنَّ المنظمات تمتلك خصائص وسمات فريدة مميزة، ولكل منها  ثقافة  تميزها  وتقاليد  وطرق عمل  خاصة بها ، وهذا يعني أن لكل منظمة بيئتها الداخلية الخاصة بها، لذلك حاز  موضوع البيئة الداخلية على اهتمام الباحثين والكتاب. هذا من جهة، ومن جهة أخرى تتباين نظرة العاملين إلى بيئة المنظمة ذاتها؛ حين يرى بعض العاملين أنها بيئة مستقرة  ومناسبة ويراها أخرون من زملائهم بأنها بيئة غير مشجعة تأسيسا على نسبية نظرة الموظف إلى بيئته الخاصة وموقعه وطبيعة عمله في المنظمة. فالعاملون في مستويات إدارية مختلفة ينظرون إلى البيئة المحيطة بهم بطرق متباينة تبعا للموقع الوظيفي وتخصص الموظف وخبرته العملية (حسن ،2016).
عناصر بيئة العمل الداخلية للمنظمة:
أ.  نظم ولوائح العمل: وتعرّف هذه النظم بأنها مجموعـة من القواعد التي تنظم وتضبط سير العمل، التي تحـددها وتقرّها الإدارة سـلفا، والتـي يلتزم بهـا العـاملون فـي مختلف المسـتويات عنـد ممارسة أية إجراءات أو تصرفات ذات صلة بتحقيق أهداف المنظمة. 
 (الهواسي والبرزنجي،2014 ).
وتعتبر بمثابة الدليل والمرشد والموجه لسلوك العاملين كافة، بما يضمن التزام العاملين بتعليمات وقواعد العمل وحسن الالتزام بالأنظمة والتعليمات. وتغطي هذه اللوائح كافة المهام والواجبات وتضبط سلوكيات وتصرف العاملين بالمنظمة (العوالمة،2009).
وتوضح هذه النظم جملة أمور تتعلق بسير الأعمال اليومية في المنظمة، 
- منها  نمط القيادة في المنظمة، وفيه تبيان للسياسة التي تنتهجها المنظمة في أسلوب القيادة، والكيفية التي تتم بموجبها الاتصالات الإدارية وفقاً للهيكل التنظيمي. 
  -الهيكل التنظيمي المعني بتحديد المستويات الإدارية، ويحدد نظام القيادة والسيطرة، يحدد
الإدارات والأقسام في المنظمة، ويبين مستويات الإدارة واختصاصات ومسؤوليات كل
منها، كما يوضح تقسيمات العمل وتحديد مسارات خطوط السلطة ولعلاقات الوظيفية،
كما يبين الهيكل نطاق الإشراف وخطوط الاتصالات داخل التنظيم (خيري، 2014).  
 والباحث  سيتناول العناصر التالية في رسالته لتشكل  أبعاد بيئة العمل الداخلية كمتغير مستقبل للرسالة :
1-الهيكل التنظيمي.
2-الأنظمة والتعليمات.
3-الحوافز والمكافآت.
4-المشاركة في اتخاذ القرار.
5-الثقافة التنظيمية.
6-أسلوب القيادة.
7-بيئة العمل الفيزيائية.
8-العلاقات المهنية.
العوامل البيئية الداخلية للمنظمة:
إن منظمات الأعمال لا تعيش في فراغ، وإنما هي أنظمة اجتماعية مفتوحة على بيئة خارجية فيها كثير من العناصر  والمؤثرات التي توجه سلوك المنظمة باتجاه أو آخر، وحتى تستطيع المنظمات أن تنمو وتتقدم وتستمر في عملها فإن عليها أن تتكيف مع البيئة التي تعمل فيها، وعلى إداراتها أن تقوم بعمل لبيئتها الخارجية لتحديد الفرص الموجودة في تلك البيئة بغرض الاستفادة منها، والتهديدات لتحييدها أو مواجهتها. كما تقوم أيضا بفحص بيئتها الداخلية لتحديد عناصر القوة بهدف الاستفادة منها في استثمار الفرص ومواجهة التهديدات في البيئة الخارجية، وعناصر الضعف بهدف معالجتها حتى تكون المنظمة قادرة على التكيف مع البيئة التي تعمل فيها، وتطور لنفسها ميزة تنافسية تمكنها من المنافسة والتفوق على الآخرين وتعرف البيئة التنظيمية بأنها مجموعة القوى والعناصر التي تحيط بالمنظمة داخل وخارج المنظمة ولها تأثير  مباشر  أو  غير مباشر على الطريقة التي تعمل بها، وتؤثر في طريقة حصولها على الموارد اللازمة لاستمرار عملها مثل المواد الخام، والعمال المؤهلون لإنتاج السلع والخدمات، والمعلومات التي تحتاجها لتحسين التكنولوجيا المستخدمة أو تقرير إستراتيجيتها التنافسية، وطرق دعم أصحاب المصالح الخارجيين في المنظمة (الديب، 2023).  
أنواع بيئة المنظمة الداخلية:
من خلال التعريفات السابقة يتضح أن بيئة المنظمة الداخلية تنقسم إلى عدة أنواع من أهمها:
أ: البيئة التنظيمية:
تتضمن الأنظمة والإجراءات، وأنماط القيادة، والاتصالات، والتقنية المستخدمة، والعلاقات السائدة في بيئة العمل، والقيم والاتجاهات السائدة داخل التنظيمات الإدارية. ويهيئ الهيكل التنظيمي المرن بيئة تنظيمية أفضل تساعد على تحسين الأداء من خلال تحديد خطوط السلطة والمسؤولية مع إتاحة قدر أكبر من اللامركزية عبر خطوط انسياب هذه السلطة، مما يمنح العاملين قدرة أكبر على الإبداع والابتكار ويزيد من فرص رفع كفاءة الأداء، بخلاف الهيكل التنظيمي الجامد أو المتصلب الذي يعوق تأقلم العاملين مع البيئة المحيطة ويخفض مستوى الأداء (الشوادفي، 2023)0
ب: المناخ التنظيمي:
 هو  الحصيلة لكل عوامل البيئة الداخلية كما يفسرها ويحللها العاملون فيها والتي تظهر تأثيراتها على سلوكهم وعلى معنوياتهم وبالتالي على أدائهم وانتمائهم للمنظمة التي يعملون فيها. لذلك يسهم المناخ التنظيمي الإيجابي في تحسين السلوك التنظيمي ورفع مستوى الأداء لدى العاملين من خلال ما يضيفه على الهيكل التنظيمي من مرونة تزيد من قدرته على الاستجابة والتأقلم مع متغيرات الظروف الداخلية والخارجية، فضلا عن إثارة التحدي لدى العامل فتدفعه إلى التجربة والابتكار والإبداع، والسعي للإنجاز للحصول على المكافأة أو الترقية التي يوفرها المناخ التنظيمي الإيجابي بخلاف المناخ التنظيمي السلبي الذي يؤدي إلى انخفاض مستوى الأداء بسبب جمود وضعف قدرته على الاستجابة والتأقلم مع متغيرات الظروف الداخلية والخارجية. (الديب، 2023).
وأن العلاقة بين القيم السائدة في بيئة المنظمة الداخلية والأداء تظهر بدرجات متفاوتة، وتعد القوة والشجاعة إحدى الوسائل المهمة في هذا الإثبات، لذلك فإن وجود القيم لدى العاملين قد يساهم في انخفاض أو ارتفاع معدلات الأداء وذلك بحسب نوعية القيم الموجودة لدى العاملين ومدى رسوخها، فقيم التسامح، والمحبة، والطاعة والتهذيب، وتحمل المسؤولية، والانضباط لها علاقة مباشرة برفع مستوى الأداء، فدوره القيم هو ضبط الثبات الانفعالي وتهذيب سلوكيات العاملين، لأن القيم هي المرجع الأساس لضبط السلوكيات في إطار العلاقات الاجتماعية والأعراف السائدة(سعيد، 2021).
ج: البيئة التنظيمية:
 هي المكونات الداخلية والخارجية التي تؤثر على أداء المنظمة ونجاحها. تشمل هذه العوامل الثقافة التنظيمية، الهيكل التنظيمي، الموارد البشرية، التكنولوجيا، السياسات والعمليات، الثقافة التنظيمية تعكس القيم والمعتقدات التي تحكم السلوك داخل المنظمة. الهيكل التنظيمي يحدد البنية والتوزيع للسلطات والمسؤوليات، الموارد البشرية تشمل العاملين والمهارات والقدرات، التكنولوجيا تشمل الأنظمة والعمليات، السياسات والعمليات تحدد القواعد والإجراءات لبيئة التنظيمية الداخلية تؤثر على الروح المعنوية والأداء، الثقة والمشاركة هي مفتاح النجاح، التطوير المستمر ضروري لتحسين الأداء، المنظمة يجب أن تكون مرنة ومكيفة البيئة التنظيمية الخارجية تشمل العوامل الاقتصادية، السياسية، الاجتماعية، التكنولوجية ،العوامل الاقتصادية تشمل السياسات الاقتصادية والتغيرات، العوامل السياسية تشمل القوانين واللوائح الحكومية. العوامل الاجتماعية تشمل التغيرات الاجتماعية والثقافية، التكنولوجيا تشمل التطورات التكنولوجية، هذه العوامل تؤثر على المنظمة وتحديدها ،لتحليل الدقيق للبيئة الخارجية يساعد في اتخاذ القرارات الإستراتيجية، المعلومات الدقيقة عن السوق والمنافسة ضرورية، التكيف مع التغيرات الخارجية يضمن النجاح، الإستراتيجية يجب أن تأخذ بعين الاعتبار العوامل الخارجية. (الشوادفي، 2023).
د: الهيكل التنظيمي:
 يلعب دورًا هامًا في البيئة التنظيمية. الهيكل يحدد البنية والتوزيع للسلطات والمسؤوليات. الهيكل يجب أن يكون مرنًا ومكيفًا، التغيرات في البيئة تتطلب تغييرات في الهيكل، والهيكل التنظيمي يؤثر على الأداء والكفاءة ، والهيكل يجب أن يشجع على التعاون والتواصل، والسلطة والمسؤولية يجب أن تكون واضحة،  والهيكل التنظيمي يجب أن يكون متناسبًا مع أهداف المنظمة، والتخطيط الإستراتيجي يعتمد على الهيكل التنظيمي (الديب، 2023).
هـ : الموارد البشرية:
 تشكل جزءًا أساسيًا من البيئة التنظيمية، والموارد البشرية تشمل العاملين والمهارات والقدرات، والتطوير البشري ضروري لتحسين الأداء، والتدريب والتعليم يعتبران أساسًا للتطوير، والروح المعنوية والتعاون يعتمدان على العلاقات البشرية، والثقة والاحترام يعتبران أساسًا للتعاون. الموارد البشرية يجب أن تشجع على الابتكار، والتكيف مع التغيرات الخارجية يتطلب تطوير الموارد البشرية (الشوادفي، 2023) 0
خصائص بيئة العمل التنظيمية:
الخصائص الرئيسية: (جبريل، 2020). أ/
1/ البنية التنظيمية: هيكل المنظمة وتنظيمها  يحدد كيفية توزيع السلطات والمسؤوليات يؤثر على كفاءة العمل.
2/الثقافة التنظيمية: قيم ومعتقدات المنظمة. تشكل هوية المنظمة وتؤثر على سلوك العاملين، تعزز الروح المعنوية والتعاون. 
3/ السياسات والعمليات: قواعد وإجراءات المنظمة. تحدد كيفية العمل وتؤثر على كفاءة العمل، تقلل من التباين في القرارات.
 4/ التخطيط الإستراتيجي: تحديد أهداف المنظمة، يحدد الاتجاه الإستراتيجي للمنظمة. يؤثر على النجاح.
5/ الموارد البشرية: إدارة العاملين، تشمل توظيف التدريب وتطوير العاملين، تؤثر على كفاءة العمل. 
6/ التكنولوجيا: استخدام التكنولوجيا في العمل، تحسن كفاءة العمل وتقلل التكاليف، تؤثر على النجاح.
7/العلاقات مع العملاء: خدمة العملاء. تؤثر على رضا العملاء وتحسين الصورة العامة، تعزز الولاء للعملاء. 
8/ الإدارة الفعالة: اتخاذ القرارات الصائبة، تؤثر على النجاح وتحسين كفاءة العمل، تعزز الثقة والاحترام. 
الخصائص الإيجابية: (حسن، 2020). ب:
1/بيئة عمل محفزة: تشجيع الابتكار. تؤثر على الروح المعنوية وتحسين كفاءة العمل، تعزز الإنتاجية.
 2/ تعاون فريقيه: روح العمل الجماعي. تؤثر على كفاءة العمل وتحسين الجودة، تعزز الثقة والاحترام. 
3/ أداء عالي: تحسين الكفاءة. يؤثر على النجاح وتحسين الصورة العامة، يقلل من التكاليف.
4/رضا العملاء: خدمة ممتازة. تؤثر على الولاء للعملاء وتحسين الصورة العامة، تعزز النجاح. 5/ ابتكار مستمر: تحسين الجودة. يؤثر على النجاح وتحسين كفاءة العمل، يقلل من المخاطر.
6/تعاون فعال: تحسين العلاقات، تؤثر على كفاءة العمل وتحسين الجودة، تعزز الثقة والاحترام.
 7/  ثقة واحترام: أساس النجاح. تؤثر على الروح المعنوية وتحسين كفاءة العمل، تعزز الإنتاجية.
 8/ تطوير مستمر: تحسين المهارات. يؤثر على كفاءة العمل وتحسين الجودة، يقلل من المخاطر.
 9/ جودة عالية: خدمة ممتازة. تؤثر على رضا العملاء وتحسين الصورة العامة، تعزز النجاح. 10/ إنتاجية عالية: تحسين الكفاءة، يؤثر على النجاح وتحسين الصورة العامة، يقلل من التكاليف.
 ج/ الخصائص السلبية: (الدهان، 2019)
1/ تفرقة في القرارات: تأثير سلبي على الأداء، يؤثر على كفاءة العمل وتحسين الجودة مما يؤدي إلى تقليل الثقة في الإدارة العليا.
2/ سوء التواصل: تأثير سلبي على التعاون، يؤثر على كفاءة العمل وتحسين الجودة مما يؤدي إلى تقليل الثقة في الإدارة العليا.
 3/  نقص التخطيط: تأثير سلبي على النجاح، يؤثر على كفاءة العمل وتحسين الجودة مما يؤدي إلى تقليل الثقة في الإدارة العليا.
4/ثقافة تنظيمية سلبية: تأثير سلبي على الروح المعنوية، يؤثر على كفاءة العمل وتحسين الجودة مما يؤدي إلى تقليل الثقة في الإدارة العليا.
5/ هيكل تنظيمي غير فعال: تأثير سلبي على الكفاءة. يؤثر على كفاءة العمل وتحسين الجودة مما يؤدي إلى تقليل الثقة في الإدارة العليا.
6/ سياسات غير واضحة: تأثير سلبي على الأداء يؤثر على كفاءة العمل وتحسين الجودة مما يؤدي إلى تقليل الثقة في الإدارة العليا.
7/ نقص التكنولوجيا: تأثير سلبي على الكفاءة، يؤثر على كفاءة العمل وتحسين الجودة مما يؤدي إلى تقليل الثقة في الإدارة العليا.
8/ سوء الإدارة: تأثير سلبي على النجاح، يؤثر على كفاءة العمل وتحسين الجودة مما يؤدي إلى تقليل الثقة في الإدارة العليا.
8/ نقص التدريب: تأثير سلبي على المهارات، يؤثر على كفاءة العمل وتحسين الجودة مما يؤدي إلى تقليل الثقة في الإدارة العليا.
9/ منافسة شديدة: تأثير سلبي على النجاح، يؤثر على كفاءة العمل وتحسين الجودة مما يؤدي إلى تقليل الثقة في الإدارة العليا.
العوامل المؤثرة: (حمزاوي، 2020 ) د:
1/ التغيرات الاقتصادية: تأثير على المنظمة. يؤثر على كفاءة العمل وتحسين الجودة مما يؤدي إلى تقليل الثقة في الإدارة العليا.
2/ التغيرات السياسية: تأثير على القرارات. يؤثر على كفاءة العمل وتحسين الجودة مما يؤدي إلى تقليل الثقة في الإدارة العليا. 
3/ التغيرات الاجتماعية: تأثير على الثقافة. يؤثر على كفاءة العمل وتحسين الجودة مما يؤدي إلى تقليل الثقة في الإدارة العليا.
 4/ التغيرات التكنولوجية: تأثير على العمل. يؤثر على كفاءة العمل وتحسين الجودة مما يؤدي إلى تقليل الثقة في الإدارة العليا.
 5/ المنافسة في السوق: تأثير على النجاح. يؤثر على كفاءة العمل وتحسين الجودة مما يؤدي إلى تقليل الثقة في الإدارة العليا.
6/ التغيرات في السوق: تأثير على الطلب والعرض. يؤثر على كفاءة العمل وتحسين الجودة مما يؤدي إلى تقليل الثقة في الإدارة العليا.
7/ العوامل البيئية: تأثير على العمل. يؤثر على كفاءة العمل وتحسين الجودة مما يؤدي إلى تقليل الثقة في الإدارة العليا. 
8/  العوامل الثقافية: تأثير على المنظمة. يؤثر على كفاءة العمل وتحسين الجودة مما يؤدي إلى تقليل الثقة في الإدارة العليا. 
9/ العوامل العالمية: تأثير على العمل. يؤثر على كفاءة العمل وتحسين الجودة مما يؤدي إلى تقليل الثقة في الإدارة العليا.
10/ التغيرات في القوانين: تأثير على المنظمة. يؤثر على كفاءة العمل وتحسين الجودة مما يؤدي إلى تقليل الثقة في الإدارة العليا.
أهمية بيئة العمل التنظيمية: (جبريل، 2020) :
  1/ تحسين الأداء والكفاءة:
 . يؤدي إلى زيادة الإنتاجية وتقليل التكاليف- 
 . - يتحسن جودة الخدمة ورضا العملاء 
يزيد من فرص النجاح في السوق.- 
 2/ تعزيز الابتكار والجودة:
 . يشجع على التفكير الإبداعي وتطوير الأفكار-
  يؤدي إلى تحسين الجودة وزيادة رضا العملاء.-
 . يزيد من القدرة على المنافسة في السوق-
تحقيق الأهداف المنظمة: 3/
 . يؤدي إلى تحقيق الرؤية والرسالة المنظمة-
  يزيد من ثقة العملاء والموردين.-
  يتحسن صورة المنظمة في السوق. -
تعزيز الروح المعنوية والتعاون : 4/
يزيد من رضا الموظفين وروح الفريق.-
يتحسن التواصل والتعاون بين الموظفين.-
يقلل من التوتر والضغط النفسي.-
: 5/ تحسين الصورة العامة
يزيد من ثقة العملاء والموردين.-
يتحسن صورة المنظمة في السوق.-
يزيد من فرص التعاون مع الشركاء.-
زيادة رضا العملاء: 6/
 . يؤدي إلى زيادة الولاء والتعاون-
 . يتحسن صورة المنظمة في السوق-
  يزيد من الإيرادات والربح.-
7/ تعزيز القدرة على المنافسة:  
  يزيد من فرص النجاح في السوق.-
 . يتحسن جودة الخدمة ورضا العملاء-
  يقلل من المخاطر والتحديات.-
تحسين العلاقات مع العملاء والموردين: 8/ 
  يزيد من ثقة العملاء والموردين.- 
 . يتحسن صورة المنظمة في السوق- 
  يزيد من فرص التعاون والشراكات.-
: زيادة الإنتاجية 9/
  يؤدي إلى زيادة الإيرادات والربح.-
  -يتحسن جودة الخدمة ورضا العملاء.
 يقلل من التكاليف والتحديات.-
10/ تحقيق النجاح: 
 . يؤدي إلى تحقيق الأهداف المنظمة-
 . يزيد من ثقة العملاء والموردين-
 . يتحسن صورة المنظمة في السوق-
البيئة الوظيفية:
تتضمن ما يتعلق بالموظفين والعاملين من أجور ورواتب، وجزاءات، وحوافز مادية ومعنوية، وسياسات إدارة الموارد البشرية من استقطاب، واختيار وتعيين، بالإضافة إلى وصف الوظائف وتصميمها وتصنيفها (الزلفي، 2023).
يسهم شعور الفرد بعدالة ما يتلقاه من أجر أو راتب أو حافز في زيادة مستوى أداءه والتزامه بمهام وأعباء العمل المكلف به، وتتجلى مظاهر ذلك في المواظبة على الحضور في وقت الدوام الرسمي وعدم التأخر، وكذلك الالتزام بوقت الانصراف والحرص على إنجاز أعباء العمل اليومي دون تأخير، بخلاف شعور الفرد بضآلة وعدم كفاية أو إشباع الراتب أو الأجر أو الحافز لاحتياجاته الأساسية، مما يترتب عليه عدم الالتزام بوقت الدوام، وإهمال العمل واللامبالاة بإنجازه في الوقت المحدد، فعدم شعور الفرد بأنه يحصل على مقابل عادل مقابل ما يبذله من مجهود بسبب عدم فاعلية وعدالة نظام الأجور والرواتب والحوافز يخفض مستوى أدائه والتزامه (الشوادفي، 2023).
تسهم طبيعة الوظيفة في زيادة أو خفض مستوى الأداء، فالوظائف الواضحة غير المعقدة ترفع مستوى الأداء نتيجة عدم وجود صعوبة في القيام بها، بخلاف الوظيفة المعقدة التي تستدعي تمتع الفرد بمؤهلات ومهارات خاصة، والتي تتضمن خطوات معقدة وغير واضحة تستدعي الرجوع للرؤساء والزملاء الأكثر خبرة، فإنها تولد ضغوط على العاملين، كما أن بعض الوظائف وخاصة التي تتضمن التعامل مع الجمهور تحدث ضغوط عمل إضافية، وكذلك الوظائف التي لا تسمح بالترقية والتقدم والنمو المهني، فهذه الوظائف تجلب لدى الفرد الضيق والرغبة في التسرب وضعف الالتزام التنظيمي (عبدالله، 2023).
تسهم جماعات العمل في تشكيل قوة ضغط لا يستهان بها سواء كانت هذه الجماعات رسمية أو غير رسمية، فجماعات العمل تجلب مناخ تنظيمي خاص بها، وهي تؤثر بشكل مباشر على الأداء لكل من يخالفها، بل تشكل وسيلة ضغط قوية على مراكز اتخاذ القرار، خاصة إذا كانت  القرارات المتخذة تتعارض مع مصالحها، فكلما زاد تأثير هذه الجماعات كلما أجبرت متخذ القرار على التراجع عن قراره، وهو ما يشكل عقبة أمام متخذي القرارات وتجعلهم يصابون بالضجر، وبالتالي تقل رغبتهم في الأداء نتيجة شعورهم بالعجز عن مواجهة جماعات العمل(الزلفي، 2023). 
العوامل المؤثرة على بيئة المنظمة الداخلية:
تتأثر بيئة المنظمة الداخلية بعدة عوامل يأتي في مقدمتها المواد الخام المستخدمة في العمل، والموارد البشرية، والموارد المالية والاقتصادية، وغيرها من العوامل التي يمكن استعراضها بإيجاز على النحو التالي:
المواد الخام:
 تحصل المنظمة على ما تحتاج من مواد خام من البيئة الخارجية، وتشمل هذه الاحتياجات كل شيء بداية من الأوراق، إلى الأقلام، مروراً بالأجهزة والمعدات والتقنيات، والأثاث المكتبي والتجهيزات المكتبية وغيرها، وجميع ما تحتاجه بيئة العمل المادية (الزلفي، 2023).
الموارد البشرية:
 تؤثر الموارد البشرية الموجودة في المنظمة في بيئتها الداخلية، فهذه الموارد وما تضمه من إداريين وفنيين وعمال ذوي خبرات ومهارات متنوعة للقيام بمهام وأعباء العمل، تؤثر على كمية العمل المنجز ودرجة جودته في ضوء ما تمتلكه من مهارات وإمكانات وقدرات، لذلك تهتم المنظمات بإدارة الموارد البشرية بهدف تحقيق الاستخدام الفاعل للموارد البشرية المتوافرة في المنظمة، فضلا عن اتخاذ الإجراءات اللازمة لأنشطة الاستقطاب والاختيار والتعيين والتدريب لرفع مهارات الأفراد بدرجة تمكنهم من أداء العمل بكفاءة وفاعلية لمساعدة المنظمة في تحقق أهدافها. (الشوادفي، 2023).
الموارد المالية:
 يؤثر  توافر  الموارد المالية إيجاباً على بيئة المنظمة الداخلية من خلال توفير عناصر البيئة المادية المريحة، فضلًا عن تحقيق الأمن الوظيفي للعاملين وإشعارهم بالثقة، بخلاف الضيق والعسر الاقتصادي الذي يهدد وجودهم ويقلق تفكيرهم حول احتمالات البقاء أو توفير المستلزمات الضرورية للتواجد المريح. (سعيد، 2021).
السياسات الإدارية: 
تسهم السياسات الإدارية الموضوعية والعادلة في تهيئة الأجواء المريحة والمناخ التنظيمي المشجع والبيئة التنظيمية المعززة للإبداع والابتكار. أما السياسات الإدارية المتحيزة أو العشوائية، أو إذا كانت غير موجودة أساساً، فإن غيابها أو عجزها أو سوئها يجلب أجواء سلبية وبيئة تنظيمية مثبطة للعزائم تخفض معنويات العاملين وتؤثر سلباً على مستوى أدائهم. 
القيم المهنية:
 المنظمة التي تشيع فيها القيم الخيرة والتي تحترم الفرد وتحرص على إنضاجه وبنائه ورفاهيته وتحافظ على كرامته واحترامه تصبح ملاذاً آمناً للاستمرار والبقا والعطاء، بخلاف القيم المادية والمنفعية والاستغلالية التي تتعامل مع الأفراد وفق معادلات الربح والخسارة أو مقولة اعط وحظ، أو توظف حاجاتهم وظروفهم الصعبة لصالحها، فإنها تسهم في تسربهم أو تحفيزهم لترك المنظمة في الوقت المناسب. (سعيد، 2021).
الهياكل التنظيمية:
 كلما كانت الهياكل التنظيمية مرنة ومفتوحة ومستوعبة للظروف ومتفهمة للمواقف، كلما شجعت على الابتكار والإبداع والتجديد والتكييف ع الحالات. أما الجمود والروتين المركزية الشديدة والرسمية في الإجراءات والهرمية في الاتصالات فتؤدي إلى مشكلات عديدة تجعل بيئة العمل جافة ومثبطة. (الديب، 2023).




المبحث الثاني: تجربة العميل الداخلي والخارجي (المتغيرات التابعة):
أولاً: تجربة العميل الداخلي :
تُعرف تجربة العميل الداخلي بأنها "محصلة التفاعلات والإدراكات التي يشكلها الموظف تجاه بيئة عمله، والخدمات الإدارية والتقنية والدعم الذي يتلقاه من زملائه وإدارته، بما يؤثر مباشرة على قدرته على أداء مهامه الوظيفية".
الربط بالمصادر الحديثة:    
يؤكد Saks  (2022) أن تجربة العميل الداخلي تتجاوز  مجرد  تلبية المتطلبات الوظيفية لتصل إلى الإشباع النفسي والمهني، حيث يرى أن دعم الموظف كعميل داخلي هو المحرك الأساسي لاندماجه .
كما يشير   Saks(2022) إلى أن بيئة العمل الحديثة يجب أن تعامل الموظف كشريك؛ فالتجربة الإيجابية للموظف I تعتمد على ثلاثة أركان: الثقافة المؤسسية، والتكنولوجيا الرقمية الميسرة، والبيئة المادية، وهو ما يتماشى مع طبيعة عمل التجمعات الصحية الحديثة.
ثانياً: تجربة العميل الخارجي: 
تُعرف تجربة العميل الخارجي بأنها "الانطباع الكلي والتقييم العاطفي والمنطقي الذي يتشكل لدى المستفيد (المريض) نتيجة تفاعله مع كافة نقاط الاتصال في المنظمة الصحية، بدءاً من الوصول للخدمة وحتى الحصول على الرعاية الطبية وما بعدها".
* الربط بالمصادر الحديثة:
* وفقاً لـ Lemon & Verhoef (2021)، فإن تجربة العميل هي "رحلة ديناميكية" لا تقتصر على النتيجة النهائية، بل تشمل التفاعلات السابقة واللاحقة للخدمة، مما يتطلب من المؤسسات الصحية إدارة كافة  نقاط اللمس باحترافية.
* وفي سياق التحول الصحي، يرى Aijaz & Abbas (2024) أن العميل الخارجي اليوم أصبح أكثر وعياً وتطلباً، مما جعل تجربة المريض ترتبط ارتباطاً وثيقاً بمدى سلاسة العمليات خلف الكواليس التي يقودها الموظفون.
ثالثاً: الدمج: نحو نموذج "التجربة الشاملة" :
عند دمج المفهومين في نموذج واحد، نصل إلى مصطلح "التجربة الشاملة" التي تسعى دراستك لتأصيلها:
* التعريف المدمج: "هي فلسفة إدارية متكاملة تقوم على مبدأ التناظر بين تجربة الموظف وتجربة العميل؛ حيث تُعتبر تجربة العميل الداخلي (الموظف) هي (الوقود) الذي يحرك تجربة العميل الخارجي (المريض). فالموظف الذي يعيش تجربة عمل ميسرة، ومحفزة، ومدعومة تقنياً، يمتلك طاقة إيجابية ومرونة ذهنية ينقلها بالضرورة إلى المريض، مما يحول الخدمة من مجرد إجراء طبي إلى (رعاية إنسانية متكاملة)".
 الربط النظري: يوضح Dixon-Fyle et al (2023) في تقرير معهد ماكينزي الصحي أن المؤسسات التي تنجح في ربط تجربة موظفيها بتجربة مرضاها تحقق مستويات أعلى من الثقة المؤسسية وهذا يفسر لماذا يجب ألا يُنظر لـ "بيئة العمل" (المتغير المستقل) كهدف منعزل، بل كوسيلة لتعزيز "التجربة الشاملة"  .TX التي تبدأ من الموظف وتصل إلى المريض
المبحث الثالث: العلاقة الارتباطية بين  المتغير المستقل والمتغير التابع :
تقوم فلسفة هذه الدراسة على أن "تجربة العميل الخارجي هي مرآة لبيئة العمل الداخلية".
وتركز  هذه الدراسة على العلاقة الطردية والتي يريد الباحث الوصول لنتائج عبر  هذه الرسالة كإطار موضوعي واستبانات تقيس مدى التأثير  في بيئة العمل الداخلية وراحة وسعادة العميل الداخلي ( الموظف ) وانعكاسها على تجربة العميل الخارجي من الباب للباب وتحقيق جودة الخدمة والوصول لرضا أعلى للعميل الخارجي .
ومن أجل بيئة عمل محفزة على الابداع ، تساهم في الدافعية الذاتية والكفاءة التنظيمية والرقابة الذاتية ، جاءت هذه الدراسة لتسلط الضوء على أهمية إيجاد بيئات عمل مميزة تجعل العميل الداخلي يأتي لمنظمته باشتياق لتأدية رسالته وعمله بسعادة وراحة نفسية تقلل الاحتراق الوظيفي وكثرة الدوران الوظيفي ، ومن ثم تحقيق مستهدفات المنظمات في جودة وأرباح مالية واستدامة مالية وبشرية ذات كفاءة إدارية تعمل بفكر مؤسسي واحترافية في التشغيل والمخرجات .
 * التأثير المباشر: 
البيئة المحفزة تزيد من إنتاجية العاملين وراحتهم النفسية، مما يجعلهم أكثر قدرة على التواصل الفعال مع العميل الخارجي ( المستفيدين ).
 * التأثير الوسيط:
 تحسين تجربة الموظف (العميل الداخلي) يمثل عاملاً جوهرياً في تحقيق التميز المؤسسي، حيث ترتبط جودة تجربة المستفيد  بشكل مباشر بجودة تجربة الموظف.
 * العدالة التنظيمية:
 إن غياب العدالة التنظيمية يؤدي لزيادة الضغوط وتراجع الأداء، بينما تساهم القيادة الداعمة في تقليل الإجهاد الوظيفي، مما ينعكس إيجاباً على رحلة  المستفيد.

وفي هذه الدراسة هناك أبعاد  تمثل الجوانب الفرعية التي ستُقاس داخل كل متغير رئيسي:
أبعاد تجربة العميل الداخلي: الموظف (المتغير التابع).
1-الرضا الوظيفي.
2-الدافعية والتحفيز.
3-الانتماء والولاء المؤسسي.
4-التفاعل مع بيئة العمل.
4-جودة الدعم الإداري.

أبعاد تجربة العميل الخارجي: المراجع/المستفيد (المتغير التابع).
1-احترام العميل.
2-سرعة الخدمة.
3-جودة الخدمة.
4-التواصل الفعّال.
5-الراحة وسهولة الوصول.













الدراسات السابقة :
دراسات سابقة ،مرجعية  تناولت بيئة العمل، والعميل الداخلي والخارجي:
1/ دراسة محمد علي فراج العنزي (2024) بعنوان دور ممارسة إدارة الموارد البشرية الخضراء في تحسين الأداء المؤسسي في المستشفيات "دراسة حالة على مستشفى الملك خالد بتبوك ".     
هدف هذه  الدراسة الحالية التعرف على تبني المستشفى محل الدراسة لأهمية تطبيق ممارسات الموارد البشرية الخضراء، وتحديد إدراك المستشفى محل الدراسة العامة للأداء المؤسسي تحليل العلاقة بين ممارسات الموارد البشرية الخضراء والأداء المؤسسي بالمستشفى محل الدراسة، التوصل إلى مجموعة من النتائج والتوصيات التي تفيد في تعظيم الاستفادة من ممارسات الموارد البشرية الخضراء والأداء المؤسسي بالمستشفى محل الدراسة. أعتمد الباحث على المنهج الوصفي التحليلي، وخلصت الدراسة لنتائج منها : أن أبرز ممارسات التدريب الأخضر تمثلت في: أن الإدارة تعتبر البرامج التدريبية الخضراء أحد مكونات استراتيجيات المستشفى، بالإضافة إلى حرص الإدارة على وجود برامج تدريبية وأنشطة تركز على الجوانب البيئية، أن أبرز ممارسات التعويض والتحفيز الأخضر من وجهة نظر عينة الدراسة مكافأة المقترحات الخضراء المقدمة من قبل العاملين والتي يمكن أن تستثمر في تحسين الأداء البيئي بالإضافة إلى توفير الحوافز لتشجيع الأنشطة والسلوكيات الصديقة للبيئة مثل إعادة التدوير للنفايات.
2/ دراسة الشمري، (2023) :
هدفت الدراسة إلى معرفة دور بيئة العمل الداخلية في تحقيق الالتزام التنظيمي لدى منسوبي قيادة حرس الحدود بمنطقة الحدود الشمالية بالسعودية، واستخدم الباحث المنهج الوصفي باستخدام الاستبانة كأداة لجمع البيانات وتشكل مجتمع الدراسة من منسوبي قيادة حرس الحدود الشمالية الذين بلغ عددهم (669) ضابطاً وفرداً، وتم اختيار عينة باستخدام المعادلات الإحصائية المحددة للحد الأدنى المناسب لحجم العينة، حيث بلغ حجمها (243) ضابطاً وفرداً.
توصلت الدراسة إلى أن أهم السلوكيات التي تعبر عن ارتفاع مستويات الالتزام التنظيمي هي: إنجاز مهام العمل يومياً، والالتزام بالحضور في موعد الدوام الرسمي، واحترام الرؤساء والالتزام بتعليماتهم، توصلت الدراسة كذلك إلى أن أهم المتطلبات التي تسهم في تحسين بيئة العمل الداخلية اللازمة لتحقيق الالتزام التنظيمي هي: توفير التجهيزات المادية (إضاءة، تهوية، تكييف) اللازمة لتحسين بيئة العمل.. 
كما توصلت الدراسة إلى أن بيئة العمل الداخلية لها دور مرفع في تحقيق الالتزام التنظيمي، أي أن بيئة العمل الداخلية تعزز الالتزام التنظيمي بدرجة مرتفعة. وأوصت الدراسة بتعزيز مستويات الالتزام التنظيمي والاستمرار في تعزيز بيئة العمل الداخلية الإيجابية.
3/ دراسة المطيري ،( 2023) :
تناولت الدراسة أثر بيئة العمل التنظيمية على أداء العاملين دراسة تطبيقية في مستشفيات وزارة الصحة بمنطقة المدينة المنورة هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر بيئة العمل التنظيمية على أداء العاملين في مستشفيات وزارة الصحة بمنطقة المدينة المنورة. ولتحقيق أهداف الدراسة استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي في إعداد الدراسة الحالية، بالإضافة إلى استخدام الاستبانة كأداة لجمع البيانات، وقد طبقت هذه الدراسة على عينة عشوائية مكونة من (395) من العاملين في مستشفيات وزارة الصحة بمنطقة المدينة المنورة. ولقد توصلت الدراسة لعدة نتائج، أهمها: عناصر بيئة العمل التنظيمية (العلاقة مع الزملاء، التكنولوجيا الحديثة، القيادة، النمو المهني، الثقافة التنظيمية) متوفرة بدرجة كبيرة في مستشفيات منطقة المدينة المنورة. يوجد مستوى تقييم عالي للعاملين في مستشفيات منطقة المدينة المنورة بمتوسط .(3.85) ، بينت النتائج أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 0.05( ≤ )α لأبعاد بيئة العمل التنظيمية على العاملين في مستشفيات منطقة المدينة المنورة. وفي ضوء هذه النتائج، أوصت الدراسة بالتوصيات الآتية: يجب توفير كافة المعدات الطبية الحديثة التي تحسن من كفاءة الخدمة الصحية المقدمة لكافة المرضى في المستشفيات بمنطقة المدينة المنورة. زيادة مستوى تشجيع وتحفيز العاملين داخل المستشفيات في منطقة المدينة المنورة ما يساهم في استمرارهم في أداء مهامهم الوظيفية بكفاءة. العمل على توفير مناخ تنظيمي مناسب داخل المستشفيات ما يساعد العاملين على أداء مهام عملهم المختلفة بكفاءة وفاعلية.
4/ دراسة فيصل ، (2022):
تناولت الدراسة أثر بيئة العمل على تطوير أداء العاملين بالمؤسسات: دراسة حالة الصندوق القومي للتأمين الاجتماعي تناول البحث أثر بيئة العمل على تطوير أداء العاملين بالمؤسسات، وتمثلت مشكلة البحث في ضعف القدرات المادية والبشرية اللازمة لقيام المؤسسات السودانية بدورها الأساسي في تهيئة بيئة عمل مناسبة للعاملين. ويؤدي عدم الاهتمام بتطوير بيئة العمل في المؤسسات إلى انخفاض الفعالية التنظيمية وبالتالي يؤدى انخفاض الأداء الوظيفي نتيجة شعور العامل بالإحباط في ظل البيئة التي لا تشجع على بذل الجهد. يهدف البحث إلى معرفة أثر بيئة العمل على تطوير أداء العاملين، معرفة أثر بيئة العمل المادية في تطوير أداء العاملين، معرفة أثر نمط القيادة في تطوير أداء العاملين، معرفة تأثير الهيكل التنظيمي في تطوير أداء العاملين. تمثلت فرضيات البحث في أنه توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بيئة العمل المادية وتحسين الأداء، توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين نمط القيادة وتحسين الأداء، توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الهيكل التنظيمي وتحسين الأداء ، اعتمد البحث على المنهج الوصفي التحليلي لتحليل البيانات ووصف واقع الحالة الدراسية توصل البحث إلى عدد من النتائج منها تتوفر بالصندوق الأدوات والأجهزة (معينات) المناسبة والكافية للقيام بالعمل مما ساعد في إنجاز الأعمال بالسرعة المطلوبة في المكاتب بالصندوق مجهزة بصورة مناسبة للقيام بالعمل مما أدى لتحسين الأداء، نظام التدريب بالصندوق ساعد في ابتكار وإبداع العاملين، نمط القيادة الإدارية المتبع بالصندوق بعث روح الانتماء والولاء لها. إتباع إدارة الصندوق العمل كفريق واحد ساهم في تحسين أداء العاملين دراسة. يوصي البحث العمل على استخدام نظام تدريب حديث بالصندوق لأنه يساعد في ابتكار وإبداع العاملين، تعزيز استخدام التقنيات الحديثة المناسبة لإنجاز الأعمال بالسرعة المطلوبة، ضرورة الاهتمام من إدارة الصندوق بإشراك العاملين في اتخاذ القرارات التي تتعلق بهم. اشتمل البحث على أربعة فصول وخاتمة شملت النتائج والتوصيات.
5/ دراسة محمد محمد حافظ حجازي، عايدة محمد علام، غادة محمد أحمد محمود            (  2021  ) بعنوان:  أثر بيئة العمل الداخلية في تحسين التفكير الاستراتيجي (دراسة ميدانية على جامعة أسيوط).  
تنــاول هــذا البحــث إحــدى الاستراتيجيات الإداريــة الحديثــة وهــى التفكيــر الاستراتيجي، حيــث ســعى البحــث لإبراز  دور بيئــة العمــل الداخليــة فــي تحســين التفكيــر الاستراتيجي فــي المنظمــات، وتفعيــل هــذا الــدور بــالتطبيق علــى (جامعــة أسيوط)، استخدم الباحث المـنهج الوصـفي التحليلـي  ،ولإظهار مــدى تــأثير أبعــاد بيئــة العمــل الداخليــة كمتغيــر مســتقل متمــثلا (بيئــة المــوارد البشــرية) فــي التفكيــر الاستراتيجي كمتغيــر تــابع متمــثلا فــي (الإبــداع الإداري). وقــد تكــون مجتمــع الدراســة مــن القيــادات العليــا بجامعــة أســيوط.وقد توصلت الدراسة لعدة نتائج منها وجــود أثــر ذو دلالــة إحصــائية لبيئــة العمــل الداخليــة علــى تحســين للتفكيــر الاســتراتيجي لــدى عينــة مــن قيــادات جامعــة أسيوط عند مستوى دلالة (٠٫٠٥) ،وأن للبعــد المســتقل (بيئــة المــوارد البشــرية) تــأثير موجــب دال احصــائيا فــي البعــد التــابع (الإبــداع الإداري) للقيــادات العليا بجامعة أسيوط.وفــى ضــوء هــذه النتــائج أمكــن تقــديم عــدة توصــيات لمتخــذي القــرار مــن شــانها أن تســهم فــي تحســين التفكيــر الإستراتيجي بالجامعة.
6/ دراسة منى الشهري (2020) بعنوان تجربة العميل في المؤسسات الصحية الخاصة بالسعودية.
 أوضحت النتائج أن ثقافة الموظفين الإيجابية تنعكس على رضا العملاء بشكل مباشر. والقطاع الصحي الخاص في السعودية يشهد نموًا ملحوظً على كافة المستويات ومن ذلك أصبحت تجربة العميل عنصرًا أساسيًا في قياس جودة الخدمات الصحية.   وتهدف الدراسة إلى تحليل العوامل المؤثرة في رضا العميل داخل المنشآت الصحية الخاص وذلك عن طريق التعرف على مستوى رضا العملاء في المؤسسات الصحية الخاصة. ودراسة تأثير ثقافة الموظفين على تجربة العميل. وتقديم توصيات لتحسين تجربة العميل في القطاع الصحي الخاص. تم استخدام منهج الوصفي التحليلي، بأداة استبانة موجهة لعينة من العملاء لمؤسسات صحية خاصة في المملكة العربية السعودية. ومن أهم النتائج وجود علاقة إيجابية مباشرة بين ثقافة الموظفين ورضا العملاء وثقافة الموظف الإيجابية تعزز من جودة التفاعل مع العميل، ورضا العميل يتأثر بجوانب مثل: الاحترام - سرعة الخدمة -التواصل الفعّال - بيئة العمل الداعمة للموظف.
7/ دراسة جمعة وخان (2020) بعنوان أثر جودة الحياة الوظيفية على الالتزام التنظيمي لدى الباحثين بمراكز البحث العلمي في الجزائر-دراسة ميدانية بمركز البحث العلمي والتقني للمناطق الجافة).
هدفت الدراسة الى إيجاد أثر جودة الحياة الوظيفية على الالتزام التنظيمي لباحثي مراكز البحث الجزائرية، باستخدام استبيان موزع لعينة مكونة من 36 باحثا بمركز البحث العلمي والتقني للمناطق الجافة ببسكرة، وقد اعتمد الباحثان كل من الأمان والاستقرار  الوظيفي، الأجور والمكافآت، الترقية والتقدم الوظيفي، التوازن بين الحياة الوظيفية والشخصية، ظروف العمل المادية، التدريب والتعلم كأبعاد لجودة الحياة الوظيفية، استخدم الباحثان المـنهج الوصـفي التحليلـي ، وتمثلت أهم النتائج في كون مستوى جودة الحياة الوظيفية والالتزام  التنظيمي قد توجهت نحو المستوى المتوسط، إضافة إلى أن بعد التوازن بين الحياة الشخصية والوظيفية البعد الوحيد الذي له تأثير ذو دلالة إحصائية على الالتزام التنظيمي.
8/ دراسة منى خالد عكر (2020) أهمية بيئة العمل في تحقيق الإبداع الوظيفي.
استخدم الباحث المـنهج الوصـفي التحليلـي  ،وتهدف هذه الدراسة الى التعرف على أهمية بيئة العمل بالنسبة للموظفين والعاملين داخل المؤسسة الوظيفية وعلى زيادة وتطوير الإبداع الوظيفي في العمل. كما نعلم جميعا، هناك العديد من مجالات الابتكار الوظيفي، سواء كان ذلك في صياغة الاستراتيجيات، أو الخطط، أو ابتكار الأساليب والأنظمة، أو تنظيم مهارات وقدرات القوى العاملة، أو في أحدث استجابة للمتطلبات البيئية من حيث السلع والخدمات. يمكن تحويل العديد من المجالات إلى فرص إبداعية ضخمة وتعظيم قدرة وإمكانات المنظمات الإدارية.  ومع ذلك، بالنسبة للمديرين، يعتبر تصميم طريقة جديدة لتطبيق نظرية الإدارة، والحصول على نتائج جيدة ابتكار الإبداع. يمكن للموظف المبدع أن يحل مشاكله الإدارية بأقل قدر من الخسائر وبطرق غير تقليدية في شكل إبداع وظيفي وإداري، وهي قدرة الموظف على تنظيم أفكار وخطوات وأساليب العمل دون التسبب في اللبس، وسوف يؤخر عملية الإنتاج. يرتبط مفهوم الابداع الوظيفي بالابتكار الذي يبحث عن طرق جديدة لتوفير الوقت والطاقة وتحقيق فوائد للمؤسسة.

9/ دراسة جبريل ،(2020):
 استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي ، وتناولت الدراسة أثر العوامل السلوكية على أداء العاملين بإدارات الخدمات التعليمية، وهدفت إلى معرفة المشاكل التي يعاني منه العاملون بإدارات الخدمات التعليمية بالمرحلة الثانوية بمحلية الدويم ومدى تأثير ذلك على أدائهم، وتوصلت الدراسة إلى أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائية موجبة بين القدرات العقلية وأداء العاملين، وأن هناك علاقة ذات دلالة إحصائية موجبة بين العلاقات الإنسانية الجيدة وأداء العاملين، وأن هناك علاقة ذات دلالة إحصائية موجبة بين القدوة الحسنة وأداء العاملين. وأوصت الدراسة بضرورة الاهتمام بالأفراد الذين يتمتعون بقدرات عقلية كبيرة، وتوفير كل الظروف المناسبة لهم لأجل الإبداع والتطور الذهني وبالتالي التأثير على كفاءة الأداء، كما أوصت الدراسة بالاهتمام بالعوامل الداخلية للفرد وبالعلاقات الإنسانية الجيدة مع توفير مناخ مناسب لها بين العاملين بالخدمات التعليمية تسوده روح التعاون والتفاؤل والعمل بروح الفريق الواحد بما يضمن أهداف المؤسسة والفرد والمجتمع.
[bookmark: _Hlk206859235]10/ دراسة Rawashdeh Al  (  2019 )  بعنوان  تحليل عوامل البيئة الداخلية، وأثرها على التميز المؤسسي في الجامعات الحكومية في  جنوب الأردن من وجهة نظر العامل. 
أجريت الدراسة على مجتمع مكّون من 4جامعات حكومية موزعة في المحافظات الجنوبية: جامعة مؤتة، جامعة الطفيلة التقنية، جامعة الحسني بن طلال، الجامعة الأردنية – فرع العقبة. بلغ عدد العاملين الإداريين في المستويات الإدارية لمجتمع الدراسة الوسطى 301، استخدم الباحث المـنهج الوصـفي التحليلـي  ،وأجرى  التحليل من خلال استخدام الأساليب الإحصائية الوصفية التحليلية، تم استخدام الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية (SPSS).
توصلت الدراسة إلى عدة نتائج أهمها: المتوسط الحسابي العام للمبحوثين. تصورات أبعاد عوامل البيئة الداخلية في الجامعات الحكومية في جنوب الأردن وصلت إلى تصنيف متوسط، أي رضا بلغ المتوسط الحسابي العام لتصورات المبحوثين عن أبعاد التميز التنظيمي في الجامعات الحكومية في جنوب الأردن درجة متوسطة، توجد علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية ببن المتغير المستقل. عوامل البيئة الداخلية وأبعادها المختلفة والمتغير التابع (التميز التنظيمي).
11/ دراسة املدين (2019) بعنوان التعرف على مستوى بيئة العمل وعلاقتها بالإبداع الإداري لدى الموظفين الإداريين في جامعة الحدود الشمالية.
لتحقيق هدف الدراسة استخدم الباحث المنهج الوصفي، واعتمد على الاستبانة كأداة للدراسة، والتي تكونت من حمورين؛ مها حمور بيئة العمل، وتضمن 40 فقرة تقيس خمس أبعاد (الهيكل التنظيمي، التدريب، التقنية، الحوافز، وظروف العمل) ومحور الإبداع الإداري، وتضمن12فقرة. وقد توصلت الدراسة إلى عدة نتائج أهمها: جاءت أبعاد بيئة العمل الداخلية الهيكل التنظيمي والتقنية والتدريب والحوافز بمستوى متوسط، بينما جاء بعد ظروف العمل بمستوى عالي، كما بينت الدراسة وجود علاقة ارتباطية موجبة بين مستوى بيئة العمل في مجتمع الأبعاد ومستوى الإبداع الإداري لدى الموظفين الاداريين بجامعة الحدود الشمالية.
12/ مقال (رميلة، لعمور،2019 ). اتجاهات العاملين حول دور بيئة العمل الداخلية في تحقيق الإبداع الإداري: دراسة حالة في مديرية الإدارة المحلية بولاية غرداية الجزائر." 
ناقش بيئة العمل الداخلية التالية: (مركزية القـرارات، الثـقافة التنظيمية السائدة، الاتصالات، التدريب، القيادة الإدارية، نظام الحوافز والمكافآت)، استخدم الباحث استبانة تكونت من (42)عبارة غطتْ سبعة محاور، وزعتْ على عينة مقدارها (82) موظفاً في المديرية. تم استخدام التحليل الوصفي لاستخراج المتوسطات الحسابية والانحراف المعياري، والانحدار البسيط، واختبار (تي) . وقد بينت النتائج: وجود علاقة دالة بين بيئة العمل والإبداع الإداري، يوجد تأثير للقيادة الإدارية، ومركزية القرارات، والثقافة التنظيمية على الإبداع الإداري. وأخيرا  لا توجد فروق ذات دلالة للمتغيرات الشخصية على الإبداع الإداري .
13/ دراسة ( سوفي ،نبيل ، 2018)   أثر  بيئـة العمل علـى أداء الموظفيـن وانعكاسـاته علـى فعالية الإدارات العمومية الجزائرية.. 
استخدم الباحث المـنهج الوصـفي التحليلـي  ،وهدفت  الدراسة لتشخيص أثر بيئة العمل على أداء المنتسبين بالإدارات العامة بوزارة المالية في الجزائر، وزع الباحث الاستبانة على عينة قصدية بلغت (381) موظفاً. وقد بينت نتائج الدراسة؛ أن بيئة العمل كانت مساعدة، من حيث استقلالية العمل، والعلاقة الإيجابية بين الرؤساء والموظفين، إلى جانب بساطة آليات الأعمال التقنية. وبرزت الحاجة إلى تصميم مكان العمل وتبسيط الاتصالات مع الإدارات العليا. وبينت الدراسة أنَّ مستويات أداء الموظفين كان عالياً، من حيث المرونة على حلّ المشكلات والتفاعل البناء مع مختلف المواقف، إضافة لجودة ودقة العمل. كما بينت وجود مستوى عالٍ من الحرص على تنفيذ مطالب الإدارات العليا من حيث تنفيذ التعليمات، والحفاظ على المال العام والتصدي للفساد، وتطبيق العدالة والشفافية مع الزبائن. وكانت  مطالب الموظفين في أسفل القائمة رغم تدني الأجور وغياب الثناء والتقدير. أما ما يخص العلاقة بين المتغيرات؛ فكان للبيئة أثر موجب على أداء المنتسبين، وكانت أقوى المتغيرات: الاجتماعية، تلتها التنظيمية ثم الوظيفية وجاء المتغير المادي أخيرا. أما بالنسبة للأداء، فكان الأداء السياقي هو الأقوى يليه أداء المهمات وأخيراً الأداء التكيفي.
14/ دراسة( حمادي، نبيل علي مبخوت حسن،2018) بيئة العـمـل الداخلية وعلاقتـها بالأداء الإداري: دراسة ميدانية على الجامعات اليمنية الأهلية. رسالة ماجستير في العلوم الإدارية تخصص إدارة أعمال.
 استخدم الباحث المـنهج الوصـفي التحليلـي، واسـتخدمتْ الاسـتبانة لجمع البيانـات، تكونت من محورين، الأول لعناصر البيئة الداخلية تكون من (23) عبارة، أما المحور الثاني فتكون من  ( 16) عبارة غطتْ الأداء الإداري بقسميه الالتزام الإداري والإبداع. تم استخدام أساليب التحليل الآتية: التحليل الوصفي، اختبار بيرسون لصدق الاتساق الداخلي، تحليل التباين الأحادي والتباين المتعدد للمتغيرات التي تتكون من ثلاث قيم فأكثر. ناقش الباحث محور بيئة العمل الداخلية الآتي: الهيكـل التنظيمي، الثقافة التنظيمية، التكنولوجيا المتاحة، الموارد المتاحة. بينت نتائج الدراسة: وجـود علاقـة بـين بيئـة العمـل الداخليـة والأداء الإداري، وأن بيئة العمـل الداخلية كانت بمستوى جيد. مسـتوى الأداء الإداري كان جيدا. وجود فروقات تبعا لمتغيري الجنس والجامعة، وعدم وجود فروقات إحصائية في متغيرات المؤهـل والمستوى الوظيفي وسـنوات الخدمة.
15/ دراسة الحسني (2016) بعنوان أثر جودة الحياة الوظيفية في تحسين الالتزام التنظيمي لدى الباحثين الاجتماعيين في وزارة الشؤون الاجتماعية بقطاع غزة.
استخدم الباحث المـنهج الوصـفي التحليلـي  ،وهدف  من خلال هذه الدراسة إلى تحديد طبيعة العالقة بين جودة الحياة الوظيفية والاستقرار الوظيفي من خلال تحليل 148 استبيانا وزع على باحثين اجتماعيين بقطاع غزة دراسة تأثير جودة حياة العمل على مدى التزامهم الوظيفي فتوصل إلى علاقة  ذات دلالة إحصائية بين تعزيز الالتزام الوظيفي وجودة الحياة مقاسة بـ: الأجور، العلاقات الاجتماعية، الاستقرار والأمان الوظيفي، السلوك القيادي والإشراف على العمل، المشاركة في اتخاذ القرارات، وبدراسة الفروقات تبين وجود فروقات ذات دلالة إحصائية لمتغيرات جودة الحياة تعود للمؤهل العلمي وسنوات الخبرة كمتغيرات شخصية، على خلاف الالتزام الوظيفي الذي لم يسفر عن أي فروقات تعود للمتغيرات الشخصية.
16/ دراسة سهام رحمون (2013) بيئة العمل الداخلية وأثرها على الأداء الوظيفي.
اعتمد الباحث في دراسته على المنهج الوصفي، ومن أجل جمع المعلومات وتحليلها فإن الباحث استخدم أداة الاستبانة، شملت دراسة الباحث عينة من إداريين من كليات ومعاهد جامعة باتنة وبلغ عدد العينة 106 فرد، وتهدف هذه الدراسة إلى معرفة مدى استيفاء بيئة العمل لعناصرها المادية المكونة لها المتمثلة: الإضاءة الجيدة، التهوية، والحرارة المناسبتين، التجهيزات المكتبية الملائمة والمساعدة للعمل. ومعرفة العلاقة بين بيئة العمل الداخلية والأداء الوظيفي للإداريين ومعرفة الايجابيات والسلبيات التي تنعكس على أدائهم الوظيفي. وكذا معرفة معدل رضا الإداريين  عن بيئة عملهم الداخلية بمعرفة معدل رضاهم عن عناصر المكونة لها الإدارية والمادية ، وقد أظهرت الدراسة التزام  الإداريين  بالقوانين و اللوائح المتعلقة بالعمل في بيئة العمل الداخلية هو التزام نسيبي بنسبة 51% بشكل دائم و نسبة 35% بشكل متذبذب ،وهو ما يعكس أن  الأداء  الوظيفي للعمل الإداري  في  ظل ذلك هو أداء نسيبي ، يبذل الإداريون الجهد في أداء وظائفهم بشكل نسيبي بنسبة 76% دائما ونسبة 22% أحيانا وهذا يعكس أن مستوى الأداء  الوظيفي للإداريين  في  ظل الجهد الذي يبذلونه هو   أداء نسيبي.


مناقشة الدراسات السابقة:
تناولت الدراسات السابقة موضوعات متعددة ذات صلة ببيئة العمل، وجودة الحياة الوظيفية، وتجربة العميل، والإبداع الإداري، والالتزام التنظيمي، من خلال تطبيقها على قطاعات متنوعة مثل المستشفيات، الجامعات، والمؤسسات الحكومية ومراكز الأبحاث.    وقد تنوعت مناهج البحث ما بين المنهج الوصفي التحليلي، واستخدام أداة الاستبانة، مع اختلاف في طبيعة العينات ومجالات الدراسة.
أوجه التشابه والاختلاف بين الدراسات السابقة:
أوجه التشابه:
معظم الدراسات اعتمدت على المنهج الوصفي التحليلي، مما يشير إلى توجه الباحثين لدراسة الظواهر التنظيمية من خلال إدراك وتحليل آراء المشاركين. استخدمت الغالبية العظمي من الدراسات الاستبانة كأداة رئيسية لجمع البيانات. تناولت عدد من الدراسات مثل (الشهري 2020 والحسني2016 وحجازي 2021ورميلة 2019) بيئة العمل الداخلية أو جودة الحياة الوظيفية كعوامل مؤثرة في متغيرات مثل الالتزام التنظيمي، الإبداع الإداري، أو تجربة العميل. معظم الدراسات أظهرت علاقات إيجابية بين بيئة العمل أو مكوناتها وبين الأداء أو الالتزام أو التجربة.
أوجه الاختلاف:
اختلفت الدراسات في السياق المؤسسي، فبعضها ركز على المؤسسات الصحية (العنزي 2024 والشهري2020)، وبعضها على الجامعات (حجازي2021 واملدين2019)، وأخرى على مراكز البحث (جمعه وخان2020) أو الإدارات الحكومية (رميلة 2019 والحسني2016). وقد تباينت المتغيرات التابعة في الدراسات، فبعضها درس التأثير على الأداء المؤسسي، وبعضها على الالتزام الوظيفي، وبعضها على الإبداع الإداري أو التفكير الاستراتيجي.

أوجه القصور في الدراسات السابقة وتحديد الفجوة البحثية:
رغم أهمية ما قدمته الدراسات السابقة، إلا أن هناك عددًا من أوجه القصور التي يمكن من خلالها تحديد الفجوة البحثية، وهي:
التجزئة في المعالجة الموضوعية: -
 فغالبية الدراسات ركزت على بعد واحد من أبعاد بيئة العمل أو تأثيرها على متغير واحد، دون تقديم نموذج تكاملي يوضح العلاقات المتداخلة بين بيئة العمل الداخلية، والعميل الداخلي والخارجي، والأداء المؤسسي.
قلة الدمج بين مفهومي العميل الداخلي والخارجي: -
 لم تتناول الدراسات، بترابط واضح ـالعلاقة بين رضا الموظف (العميل الداخلي) وتجربة العميل الخارجي، رغم وجود إشارات غير مباشرة كما في دراسة (الشهري، 2020).
التركيز على قطاعات محددة: -
العديد من الدراسات ركزت على التعليم أو القطاع الصحي أو الحكومي، ولكن لم يتم التوسع في دراسات مقارنة قطاعية أو ذات طابع تكاملي بين الموظف والعميل في السياقات المختلفة.
غياب النماذج التطبيقية أو التحليلية المعمقة: -
 رغم استخدام أدوات إحصائية، إلا أن عددًا من الدراسات كانت وصفية بحتة ولم تعتمد على نماذج تحليل متعدد الأبعاد أو نماذج سببية معقدة.
قلة الدراسات الحديثة المتعلقة بالتحول الرقمي وتأثيره على بيئة العمل: -
 رغم التغيرات السريعة في بيئة العمل بعد الجائحة، وهو ما لم تتناوله هذه الدراسات بشكل كافٍ.
الفجوة البحثية:
بناءً على ما سبق، يمكن تحديد الفجوة البحثية في الافتقار إلى دراسات شاملة تدمج بين:
-بيئة العمل الداخلية وتأثيرها المتوازن على كل من العميل الداخلي (الموظف) والعميل الخارجي. (لمستفيد)
-العلاقة الديناميكية بين جودة بيئة العمل ورضا العملاء الخارجيين من خلال رضا الموظفين كوسيط.
-دراسة البيئة التنظيمية في ضوء التحولات الرقمية الحديثة وتأثيرها على الإبداع والتميّز المؤسسي.
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