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إﻫﺪاء

إﻟﻰ ﻛﻞ ﻣﻦ ﻣﻨﺤﻨﻲ دﻋﻤًﺎ وﺗﺸﺠﻴﻌًﺎ، ﻟﻜﻞ ﻛﻠﻤﺔ رﻓﻌﺖ ﻣﻌﻨﻮﻳﺎﺗﻲ،

أُﻫﺪي ﻫﺬا اﻟﻌﻤﻞ ﺗﻘﺪﻳﺮًا واﻣﺘﻨﺎﻧًﺎ.
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اﻟﺸﻜﺮ واﻟﺘﻘﺪﻳﺮ


أﺗﻘﺪم ﺑﺨﺎﻟﺺ اﻟﺸﻜﺮ واﻟﺘﻘﺪﻳﺮ ﻟﺠﺎﻣﻌﺔ ﻣﻴﺪأوﺷﻦ ﻋﻠﻰ دﻋﻤﻬﺎ اﻟﻌﻠﻤﻲ وﺗﻮﻓﻴﺮ ﺑﻴﺌﺔ ﺗﻌﻠﻴﻤﻴﺔ ﺗﺴﻬﻢ ﻓﻲ ﺗﻄﻮﻳﺮ اﻟﻤﻌﺮﻓﺔ.
ﻛﻤﺎ أﻗﺪم ﺷﻜﺮي ﻟﻜﻞ ﻣﻦ ﺷﺎرﻛﻨﻲ اﻟﻤﺴﺎﻧﺪة ﻣﻦ أﺳﺎﺗﺬة ﺳﻮاء ﺑﻜﻠﻤﺔ، أو ﺗﻌﺎون، أو ﻣﻌﻠﻮﻣﺔ ﺳﺎﻋﺪت ﻓﻲ إﻧﺠﺎز ﻫﺬا اﻟﺒﺤﺚ.
وﻟﻜﻞ ﻣﻦ ﻗﺪّم ﺗﺸﺠﻴﻌًﺎ أو دﻋﺎءً أو وﻗﺘًﺎ ﻛﺎن ﻟﻪ أﺛﺮ إﻳﺠﺎﺑﻲ ﻓﻲ اﺳﺘﻜﻤﺎل ﻫﺬا اﻟﻌﻤﻞ،






ﻟﻜﻢ ﻣﻨﻲ ﻛﻞ اﻟﺘﻘﺪﻳﺮ واﻻﻣﺘﻨﺎن .
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اﻟﻤﺴﺘﺨﻠﺺ



ﻳﺘﻨﺎول ﻫﺬا اﻟﺒﺤﺚ دراﺳﺔ أﺛﺮ اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري ﻓﻲ ﺗﺤﻘﻴﻖ اﻟﺘﻤﻴّﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ ﺑﺎﻟﻘﻄﺎﻋﺎت اﻟﺼﺤﻴﺔ
وذﻟﻚ ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﺤﻠﻴﻞ دور اﻟﻤﻤﺎرﺳﺎت اﻹدارﻳﺔ اﻟﺤﺪﻳﺜﺔ ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻷداء واﻟﺠﻮدة ورﻓﻊ ﻣﺴﺘﻮى اﻟﻜﻔﺎءة داﺧﻞ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺼﺤﻴﺔ.

ﻳﻬﺪف اﻟﺒﺤﺚ إﻟﻰ ﺗﻮﺿﻴﺢ أﻫﻤﻴﺔ اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري ﻛﻌﺎﻣﻞ أﺳﺎﺳﻲ ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﺨﺪﻣﺎت اﻟﺼﺤﻴﺔ، وﺗﻌﺰﻳﺰ رﺿﺎ اﻟﻤﺴﺘﻔﻴﺪﻳﻦ، وﺗﺤﻘﻴﻖ اﻻﺳﺘﺪاﻣﺔ اﻟﻤﺆﺳﺴﻴﺔ.

ﻳﻌﺘﻤﺪ اﻟﺒﺤﺚ ﻋﻠﻰ ﻣﻨﻬﺞ وﺻﻔﻲ ﺗﺤﻠﻴﻠﻲ ﻳﺴﺘﻌﺮض اﻷدﺑﻴﺎت واﻟﺪراﺳﺎت اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ اﻟﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري واﻟﺘﻤﻴﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ .

إﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ ﺗﺤﻠﻴﻞ أﺑﺮز اﻟﻤﻤﺎرﺳﺎت اﻟﺘﻲ ﺗﺴﻬﻢ ﻓﻲ ﺑﻨﺎء ﺑﻴﺌﺔ ﻋﻤﻞ ﻓﻌّﺎﻟﺔ، وﺗﺤﺴﻴﻦ اﻹﺟﺮاءات،
وﺗﻄﻮﻳﺮ اﻟﻤﻮارد اﻟﺒﺸﺮﻳﺔ. وﺗُﺒﺮز اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ اﻟﻤﺘﻮﻗﻌﺔ اﻟﻌﻼﻗﺔ اﻹﻳﺠﺎﺑﻴﺔ ﺑﻴﻦ اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري وﺗﺤﻘﻴﻖ اﻟﺘﻤﻴّﺰ، ﻣﻤﺎ ﻳﺠﻌﻞ اﻻﺳﺘﺜﻤﺎر ﻓﻲ اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري
ﺿﺮورة اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔ ﻓﻲ اﻟﻘﻄﺎع اﻟﺼﺤﻲ.

اﻟﻜﻠﻤﺎت اﻟﻤﻔﺘﺎﺣﻴﺔ: اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري – اﻟﺘﻤﻴﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ – ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺎت اﻟﺼﺤﻴﺔ – اﻷداء اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ – رﺿﺎ اﻟﻤﺴﺘﻔﻴﺪﻳﻦ.
[image: ]

د




اﻟﻔﻬﺮس


اﻟﻔﺼﻞ اﻷول: اﻹطﺎر اﻟﻌﺎم ﻟﻠﺪراﺳﺔ

المقدمة ................................................................................ ص1
مشكلة الدراسة ...................................................................... ص2
أهمية الدراسة ....................................................................... ص3
أهداف الدراسة ...................................................................... ص4
أسئلة الدراسة ........................................................................ ص5 فروض الدراسة .................................................................... ص6  تا بع لـ فروض الدراسة ............................................................ ص7
نموذج الدراسة...................................................................... ص 8






اﻟﻔﺼﻞ اﻟﺜﺎﻧﻲ : اﻹﻃﺎر اﻟﻨﻈﺮي واﻟﺪراﺳﺎت اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ

تمهيد.................................................................................. ص9
منطلقات النظرية للدراسة.........................................................ص10
تا بع لـ منطلقات النظرية للدراسة.................................................ص11
لمحور الأول: التطوير الإداري ................................................ ص12 مفهوم واهداف التطوير الإدار ي
      معايير   ومميزات       التطوير   الإدار  ي  التطوير الإداري في المنشآت الصحية ..................................... ص13
التطوير الإداري مجالاته وعوامله وآثاره  .................................. ص14
 المحورالثاني : التميـّز المؤسسي ............................................ ص15 مفهوم واهداف التميّز المؤسس ي
معايير وعناصر التميّز المؤسس ي التميـّز المؤسسي في المنشآت الصحية ........................................ ص16   العلاقة بين التطوير الإداري والتميز المؤسسيالصحي ...................ص17
نماذج ونظريات تدعم التطوير الإداري والتميّز المؤسسي.................ص 18
تا بع لـ نماذج ونظريات تدعم التطوير الإداري والتميّز المؤسسي........ص 19
 مدخل للدراسات السابقة .........................................................ص 20
دراسات سابقة .....................................................................ص 21
[image: ]

ﻫـ




اﻟﻔﻬﺮس




اﻟﻔﺼﻞ اﻟﺜﺎﻟﺚ : ﻣﻨﻬﺠﻴﺔ اﻟﺪراﺳﺔ
تمهيد الفصل الثالث .............................................................. ص22
منهجية الدراسة ................................................................... ص23 مجتمع الدراسة - عينة الدراسة - أداة الدراسة - التحليل الإحصائي
أمصادر البيانات وحدودها ..................................................... ص24






اﻟﻔﺼﻞ اﻟﺮاﺑﻊ : ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت وﻧﺘﺎﺋﺞ اﻟﺪراﺳﺔ

تحليل البيانات ونتائج الدراسة ..............................................ص25 اختبار ثبات أداة الدراسة 
التحليل الوصف ي لمتغيرات الدراسة 
معامل ارتباط بيرسون ونموذج الانحدار .................................ص26
مناقشة النتائج ..................................................................ص27







اﻟﻔﺼﻞ اﻟﺨﺎﻣﺲ : اﻟﺨﺎﺗﻤﺔ واﻟﻤﺮاﺟﻊ

خاتمة  ...................................................................ص28
توصيات الدارسة .......................................................ص 29
مراجع .....................................................................ص30
استبيان الدراسة ..........................................................ص31
[image: ]

س











اﻟﻔﺼﻞ اﻷول

اﻹﻃﺎر اﻟﻌﺎم ﻟﻠﺒﺤﺚ
[image: ]




اﻟﻤﻘﺪﻣﺔ ..
ﺗﻮاﺟﻪ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت ﻓﻲ ﻣﺨﺘﻠﻒ اﻟﻘﻄﺎﻋﺎت ﺗﺤﺪﻳﺎت ﻣﺘﺴﺎرﻋﺔ ﻧﺘﻴﺠﺔ اﻟﺘﻐﻴﺮات اﻹدارﻳﺔ واﻟﺘﻘﻨﻴﺔ وﺗﺰاﻳﺪ ﺗﻮﻗﻌﺎت اﻟﻤﺴﺘﻔﻴﺪﻳﻦ، اﻷﻣﺮ اﻟﺬي ﻳﺠﻌﻞ ﺗﻄﻮﻳﺮ أﺳﺎﻟﻴﺐ اﻟﻌﻤﻞ ﺿﺮورة
أﺳﺎﺳﻴﺔ ﻟﻀﻤﺎن اﻻﺳﺘﻤﺮارﻳﺔ واﻟﻘﺪرة ﻋﻠﻰ اﻟﻤﻨﺎﻓﺴﺔ. وﻳُﻌﺪ اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري أﺣﺪ أﻫﻢ
اﻟﻤﻤﺎرﺳﺎت اﻟﺤﺪﻳﺜﺔ اﻟﺘﻲ ﺗﻌﺘﻤﺪ ﻋﻠﻴﻬﺎ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت ﻟﺮﻓﻊ ﻛﻔﺎءة اﻷداء وﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﺠﻮدة، ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﺤﺪﻳﺚ اﻷﻧﻈﻤﺔ، ﺗﺒﺴﻴﻂ اﻹﺟﺮاءات، وﺗﻤﻜﻴﻦ اﻟﻌﺎﻣﻠﻴﻦ ﺑﺎﻟﻤﻬﺎرات اﻟﻼزﻣﺔ
ﻹﻧﺠﺎز اﻷﻋﻤﺎل ﺑﻜﻔﺎءة أﻋﻠﻰ.
وﻓﻲ ﻇﻞ ﻫﺬا اﻟﺘﻮﺟﻪ، ﻇﻬﺮ ﻣﻔﻬﻮم اﻟﺘﻤﻴّﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ ﺑﺎﻋﺘﺒﺎره إﻃﺎرًا ﺷﺎﻣﻼً ﻳﺴﻌﻰ إﻟﻰ ﺑﻨﺎء ﻣﺆﺳﺴﺎت ﻗﺎدرة ﻋﻠﻰ ﺗﺤﻘﻴﻖ ﻧﺘﺎﺋﺞ ﻣﺴﺘﺪاﻣﺔ، وﺗﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة ﺧﺪﻣﺎﺗﻬﺎ، واﻻﻟﺘﺰام
ﺑﻤﻌﺎﻳﻴﺮ ﻋﺎﻟﻴﺔ ﻓﻲ اﻟﻘﻴﺎدة، إدارة اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت، واﻟﺘﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ اﻟﻤﺴﺘﻔﻴﺪﻳﻦ. وﻳﻌﺘﻤﺪ اﻟﺘﻤﻴﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ ﻋﻠﻰ ﻣﺠﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﻟﻤﻌﺎﻳﻴﺮ اﻟﺘﻲ ﺗﺴﺎﻋﺪ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت ﻋﻠﻰ ﺗﻘﻴﻴﻢ أداﺋﻬﺎ، ﺗﺤﺪﻳﺪ
ﻧﻘﺎط اﻟﻘﻮة، وﻣﻌﺎﻟﺠﺔ ﺟﻮاﻧﺐ اﻟﻀﻌﻒ، ﻣﻤﺎ ﻳﺪﻋﻢ اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ وﻳﻌﺰز ﻗﺪرﺗﻬﺎ اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ.
وﻣﻊ أن اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري واﻟﺘﻤﻴّﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ ﻣﻔﻬﻮﻣﺎن ﻋﺎﻣّﺎن ﻳﻨﻄﺒﻘﺎن ﻋﻠﻰ ﻣﺨﺘﻠﻒ
اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت، إﻻ أن أﻫﻤﻴﺘﻬﻤﺎ ﺗﺘﻀﺎﻋﻒ ﻓﻲ اﻟﻘﻄﺎع اﻟﺼﺤﻲ ﻧﻈﺮًا ﻟﻄﺒﻴﻌﺔ اﻟﺨﺪﻣﺎت اﻟﻤﻘﺪﻣﺔ وﺣﺴﺎﺳﻴﺘﻬﺎ، وﻻرﺗﺒﺎﻃﻬﺎ اﻟﻤﺒﺎﺷﺮ ﺑﺼﺤﺔ اﻟﻤﺮﺿﻰ ورﺿﺎ اﻟﻤﺴﺘﻔﻴﺪﻳﻦ.
ﻓﺎﻟﻤﻨﺸﺂت اﻟﺼﺤﻴﺔ اﻟﻴﻮم ﻣﻄﺎﻟﺒﺔ ﺑﺘﻘﺪﻳﻢ ﺧﺪﻣﺎت ﻋﺎﻟﻴﺔ اﻟﺠﻮدة، ﺳﺮﻳﻌﺔ، وآﻣﻨﺔ، ﻣﻊ اﻻﻟﺘﺰام ﺑﺎﻟﻤﻌﺎﻳﻴﺮ اﻟﻤﻬﻨﻴﺔ، وﺗﻄﺒﻴﻖ اﻟﺘﻘﻨﻴﺎت اﻟﺤﺪﻳﺜﺔ ﻓﻲ إدارة اﻟﻤﻠﻔﺎت، اﻟﻤﻮاﻋﻴﺪ،
وﺳﻴﺮ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ.
وﻣﻦ ﻫﺬا اﻟﻤﻨﻄﻠﻖ، ﺗﺄﺗﻲ أﻫﻤﻴﺔ ﻫﺬا اﻟﺒﺤﺚ ﻓﻲ دراﺳﺔ أﺛﺮ اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري ﻋﻠﻰ ﺗﺤﻘﻴﻖ اﻟﺘﻤﻴّﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ داﺧﻞ اﻟﻘﻄﺎﻋﺎت اﻟﺼﺤﻴﺔ، ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﻤﻤﺎرﺳﺎت اﻹدارﻳﺔ اﻟﺤﺪﻳﺜﺔ، وﺗﺤﺪﻳﺪ ﻣﺪى ﺗﺄﺛﻴﺮﻫﺎ ﻋﻠﻰ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ واﻟﻜﻔﺎءة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ، وﺑﻴﺎن ﻛﻴﻒ ﻳﻨﻌﻜﺲ ذﻟﻚ ﻋﻠﻰ ﺗﺠﺮﺑﺔ اﻟﻤﺴﺘﻔﻴﺪ داﺧﻞ اﻟﻤﻨﺸﺂت اﻟﺼﺤﻴﺔ. ﻛﻤﺎ ﻳﺴﻌﻰ اﻟﺒﺤﺚ إﻟﻰ
ﺗﻮﺿﻴﺢ اﻷﺳﺎﻟﻴﺐ اﻟﺘﻲ ﻳﻤﻜﻦ ﻣﻦ ﺧﻼﻟﻬﺎ ﺗﻄﻮﻳﺮ اﻟﻌﻤﻞ اﻹداري داﺧﻞ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺼﺤﻴﺔ، ﺑﻤﺎ ﻳﺴﻬﻢ ﻓﻲ رﻓﻊ ﻣﺴﺘﻮى اﻷداء وﺗﺤﻘﻴﻖ ﻧﺘﺎﺋﺞ أﻓﻀﻞ ﻋﻠﻰ اﻟﻤﺴﺘﻮى
اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ.
[image: ]
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ﻣﺸﻜﻠﺔ اﻟﺪراﺳﺔ :

رﻏﻢ اﻟﺘﻄﻮر اﻟﻜﺒﻴﺮ ﻓﻲ ﻣﺨﺘﻠﻒ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت واﻟﻘﻄﺎﻋﺎت، ﻣﺎ زاﻟﺖ ﺑﻌﺾ اﻟﺠﻬﺎت ﺗﻮاﺟﻪ ﺗﺤﺪﻳﺎت إدارﻳﺔ ﺗﺆﺛﺮ ﻋﻠﻰ ﺟﻮدة اﻟﻌﻤﻞ واﻟﺨﺪﻣﺎت اﻟﻤﻘﺪﻣﺔ ﻟﻠﻤﺴﺘﻔﻴﺪﻳﻦ. ﻣﻦ أﺑﺮز ﻫﺬه اﻟﺘﺤﺪﻳﺎت ﺗﻌﻘﻴﺪ اﻹﺟﺮاءات، وﺿﻌﻒ اﻟﺘﻨﺴﻴﻖ ﺑﻴﻦ اﻷﻗﺴﺎم، وﻧﻘﺺ اﻟﺘﺪرﻳﺐ، أو ﻋﺪم اﻻﺳﺘﻔﺎدة ﻣﻦ اﻟﺘﻘﻨﻴﺎت اﻟﺤﺪﻳﺜﺔ ﺑﺸﻜﻞ ﻓﻌّﺎل.
ﻫﺬه اﻟﻤﺸﻜﻼت ﻗﺪ ﺗﺆدي إﻟﻰ ﺑﻂء ﻓﻲ إﻧﺠﺎز اﻟﻤﻬﺎم، ﺿﻌﻒ ﻓﻲ اﻟﺘﻮاﺻﻞ، واﻧﺨﻔﺎض ﻣﺴﺘﻮى اﻟﺮﺿﺎ ﻟﺪى اﻟﻤﺴﺘﻔﻴﺪﻳﻦ.
وﺗﺰداد أﻫﻤﻴﺔ اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري ﻓﻲ اﻟﻘﻄﺎﻋﺎت اﻟﺨﺪﻣﻴﺔ ﺑﺸﻜﻞ ﺧﺎص، ﻣﺜﻞ
اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺼﺤﻴﺔ، اﻟﺘﻲ ﺗﺤﺘﺎج إﻟﻰ إﺟﺮاءات واﺿﺤﺔ وﺳﺮﻳﻌﺔ، وﺗﻨﻈﻴﻢ دﻗﻴﻖ ﻟﻠﻌﻤﻞ، ﺑﺤﻜﻢ ﻃﺒﻴﻌﺔ اﻟﺨﺪﻣﺎت اﻟﺘﻲ ﺗﻘﺪﻣﻬﺎ ﻟﻠﻤﺮاﺟﻌﻴﻦ واﻟﻤﺮﺿﻰ.
ﻓﻜﻠﻤﺎ ﻛﺎﻧﺖ اﻹدارة واﺿﺤﺔ وﻣﻨﻈﻤﺔ، ﻛﺎﻧﺖ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺎت أﻋﻠﻰ واﻻﺳﺘﺠﺎﺑﺔ أﺳﺮع.
ﺑﻨﺎءً ﻋﻠﻰ ذﻟﻚ، ﻇﻬﺮت اﻟﺤﺎﺟﺔ إﻟﻰ دراﺳﺔ اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري وﻣﻌﺮﻓﺔ دوره ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ
اﻷداء ورﻓﻊ ﻣﺴﺘﻮى اﻟﺠﻮدة داﺧﻞ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت، ﺑﻤﺎ ﻓﻴﻬﺎ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺼﺤﻴﺔ، ﺣﻴﺚ ﻳﺴﺎﻋﺪ اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري ﻋﻠﻰ ﺗﻨﻈﻴﻢ اﻟﻌﻤﻞ، ورﻓﻊ ﻛﻔﺎءة اﻷداء، وﺗﺤﻘﻴﻖ ﻣﺴﺘﻮﻳﺎت أﻋﻠﻰ ﻣﻦ اﻟﺘﻤﻴّﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ.
وﻋﻠﻴﻪ، ﺗﺘﻤﺜﻞ ﻣﺸﻜﻠﺔ اﻟﺪراﺳﺔ ﻓﻲ اﻟﺴﺆال اﻟﺮﺋﻴﺴﻲ اﻟﺘﺎﻟﻲ:
"ﻣﺎ أﺛﺮ اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري ﻓﻲ ﺗﺤﻘﻴﻖ اﻟﺘﻤﻴّﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ داﺧﻞ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت، وﺑﺸﻜﻞ ﺧﺎص ﻓﻲ اﻟﻘﻄﺎﻋﺎت اﻟﺼﺤﻴﺔ؟"





أﻫﻤﻴﺔ اﻟﺪراﺳﺔ :

[image: ] أوﻻً: اﻷﻫﻤﻴﺔ اﻟﻌﻠﻤﻴﺔ
ﺗﺴﺎﻫﻢ ﻫﺬه اﻟﺪراﺳﺔ ﻓﻲ ﺗﻌﺰﻳﺰ اﻟﻔﻬﻢ اﻟﻌﻠﻤﻲ ﻟﻤﻔﻬﻮم اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري داﺧﻞ اﻟﻘﻄﺎﻋﺎت اﻟﺼﺤﻴﺔ، ﻣﻦ ﺧﻼل ﺑﻴﺎن ﻋﻨﺎﺻﺮه ودوره ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻷداء اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ.
ﺗﻘﺪّم إﺿﺎﻓﺔ ﻣﻌﺮﻓﻴﺔ ﺣﻮل اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﻴﻦ اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري واﻟﺘﻤﻴّﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ، وﺗﻮﺿﺢ ﻛﻴﻒ
ﻳﻨﺘﻘﻞ ﺗﺄﺛﻴﺮ اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ ﻣﻦ اﻹﺟﺮاءات اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ إﻟﻰ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ اﻟﻨﻬﺎﺋﻴﺔ.
ﺗﺴﺎﻋﺪ اﻟﺪراﺳﺔ ﻓﻲ ﺗﻮﺿﻴﺢ اﻷﺳﺎﻟﻴﺐ اﻟﻌﻠﻤﻴﺔ اﻟﺘﻲ ﻳﻤﻜﻦ ﻣﻦ ﺧﻼﻟﻬﺎ رﻓﻊ ﻣﺴﺘﻮى اﻟﺠﻮدة داﺧﻞ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺼﺤﻴﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل إدارة ﻓﻌّﺎﻟﺔ، ﻣﻤﺎ ﻳﺠﻌﻠﻬﺎ ﻣﺮﺟﻌًﺎ ﻣﻔﻴﺪًا ﻟﻠﺒﺎﺣﺜﻴﻦ واﻟﻄﻼب ﻓﻲ اﻟﻤﺠﺎل اﻹداري اﻟﺼﺤﻲ.
ﺗﻮﻓﺮ أﺳﺎﺳًﺎ ﻧﻈﺮﻳًﺎ ﻳﻤﻜﻦ ﻟﻠﺒﺎﺣﺜﻴﻦ اﻻﻧﻄﻼق ﻣﻨﻪ ﻓﻲ دراﺳﺎت أﺧﺮى ﺗﺘﻨﺎول ﺗﻄﻮﻳﺮ اﻷﻧﻈﻤﺔ اﻹدارﻳﺔ أو أﺛﺮ اﻹدارة اﻟﺤﺪﻳﺜﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻘﻄﺎﻋﺎت اﻟﺨﺪﻣﻴﺔ.


[image: ] ﺛﺎﻧﻴًﺎ: اﻷﻫﻤﻴﺔ اﻟﻌﻤﻠﻴﺔ
ﺗﺒﺮز اﻟﺪراﺳﺔ اﻟﻔﻮاﺋﺪ اﻟﻌﻤﻠﻴﺔ ﻟﻠﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري داﺧﻞ اﻟﻤﺴﺘﺸﻔﻴﺎت واﻟﻤﺮاﻛﺰ اﻟﺼﺤﻴﺔ، ﻣﺜﻞ ﺗﺴﻬﻴﻞ اﻹﺟﺮاءات، رﻓﻊ اﻟﻜﻔﺎءة، وﺗﻨﻈﻴﻢ اﻟﻌﻤﻞ ﺑﻴﻦ اﻷﻗﺴﺎم.
ﺗﺴﺎﻋﺪ اﻟﺠﻬﺎت اﻟﺼﺤﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﻣﻌﺮﻓﺔ اﻟﻤﻤﺎرﺳﺎت اﻟﺘﻲ ﻳﻤﻜﻦ ﺗﻄﺒﻴﻘﻬﺎ ﻟﺘﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺎت اﻟﻤﻘﺪﻣﺔ ﻟﻠﻤﺴﺘﻔﻴﺪﻳﻦ، وﺗﻘﻠﻴﻞ اﻷﺧﻄﺎء، وﺗﺴﺮﻳﻊ اﻹﻧﺠﺎز.
ﺗﻮﺿﺢ ﻛﻴﻒ ﻳﺴﺎﻫﻢ اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري ﻓﻲ دﻋﻢ اﻟﻜﺎدر اﻟﺼﺤﻲ واﻹداري، وﺗﺤﺴﻴﻦ ﺑﻴﺌﺔ
اﻟﻌﻤﻞ، ﻣﻤﺎ ﻳﻨﻌﻜﺲ ﻋﻠﻰ رﺿﺎ اﻟﻤﺮﺿﻰ واﻟﻤﺮاﺟﻌﻴﻦ.
ﺗﻘﺪم ﻧﺘﺎﺋﺞ ﻳﻤﻜﻦ اﻻﺳﺘﻔﺎدة ﻣﻨﻬﺎ ﻓﻲ وﺿﻊ ﺧﻄﻂ ﺗﻄﻮﻳﺮ إداري داﺧﻞ اﻟﻤﺴﺘﺸﻔﻴﺎت، وﺗﻄﺒﻴﻖ أﻧﻈﻤﺔ ﺣﺪﻳﺜﺔ ﺗﺴﺎﻋﺪ ﻓﻲ ﺗﺤﻘﻴﻖ اﻟﺘﻤﻴّﺰ واﻻﺳﺘﺪاﻣﺔ اﻟﻤﺆﺳﺴﻴﺔ.








أﻫﺪاف اﻟﺪراﺳﺔ :

ﻳﻬﺪف ﻫﺬا اﻟﺒﺤﺚ إﻟﻰ دراﺳﺔ أﺛﺮ اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري ﻓﻲ ﺗﺤﻘﻴﻖ اﻟﺘﻤﻴّﺰ داﺧﻞ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺼﺤﻴﺔ، وذﻟﻚ ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﺤﻘﻴﻖ اﻷﻫﺪاف اﻟﺘﺎﻟﻴﺔ:

[image: ]   اﻟﺘﻌﺮف ﻋﻠﻰ ﻣﻔﻬﻮم اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري وأﻫﻤﻴﺘﻪ داﺧﻞ اﻟﻘﻄﺎع اﻟﺼﺤﻲ. [image: ] ﺗﻮﺿﻴﺢ دور اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺗﻨﻈﻴﻢ اﻟﻌﻤﻞ داﺧﻞ أﻗﺴﺎم اﻟﻤﺴﺘﺸﻔﻰ  ﻣﺜﻞ ﺗﻨﺴﻴﻖ ﺗﻨﻮﻳﻢ اﻟﻤﺮﺿﻰ واﻟﺘﻮاﺻﻞ ﻣﻊ اﻷﻗﺴﺎم اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ.
[image: ] ﺑﻴﺎن أﺛﺮ اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري ﻓﻲ ﺗﻄﻮﻳﺮ اﻟﺘﻌﺎﻣﻼت اﻹدارﻳﺔ ﻛﺮﻓﻊ اﻟﻤﻮاﻓﻘﺎت اﻟﻄﺒﻴﺔ ﻟﻮزارة اﻟﺼﺤﺔ وﺗﺴﻬﻴﻞ اﻹﺟﺮاءات اﻟﺮﺳﻤﻴﺔ.
[image: ] دراﺳﺔ دور اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري ﻓﻲ ﺗﺴﻬﻴﻞ اﻟﺘﻮاﺻﻞ ﺑﻴﻦ اﻟﻤﺴﺘﺸﻔﻰ وﺷﺮﻛﺎت اﻟﺘﺄﻣﻴﻦ، وﺗﺴﺮﻳﻊ اﻟﻤﻮاﻓﻘﺎت وﺗﻘﻠﻴﻞ اﻷﺧﻄﺎء.
[image: ] ﻣﻌﺮﻓﺔ أﻫﻤﻴﺔ اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري ﻓﻲ ﺟﻤﻊ اﻹﺣﺼﺎﺋﻴﺎت وﺗﺤﻠﻴﻞ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت واﻟﻤﻌﻠﻮﻣﺎت ﺑﻤﺮﺿﻰ اﻟﻄﻮارئ ﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻘﺮارات وﺗﻄﻮﻳﺮ اﻟﺨﺪﻣﺔ.
[image: ] ﺗﻮﺿﻴﺢ ﻛﻴﻔﻴﺔ ﻣﺴﺎﻫﻤﺔ اﻹدارة اﻟﺤﺪﻳﺜﺔ ﻓﻲ دﻋﻢ اﻷﻃﺒﺎء واﻟﻜﻮادر اﻟﺼﺤﻴﺔ إدارﻳًﺎ، ﺑﻤﺎ ﻳﺴﺎﻋﺪ ﻋﻠﻰ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة اﻟﺮﻋﺎﻳﺔ اﻟﻤﻘﺪﻣﺔ.
[image: ] ﺗﺤﺪﻳﺪ اﻷﺳﺎﻟﻴﺐ اﻟﺘﻲ ﺗﺴﺎﻋﺪ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺼﺤﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﺗﺤﻘﻴﻖ اﻟﺘﻤﻴّﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ ورﻓﻊ رﺿﺎ اﻟﻤﺴﺘﻔﻴﺪﻳﻦ.



أﺳﺌﻠﺔ اﻟﺪراﺳﺔ :
ﺗﺤﺎول ﻫﺬه اﻟﺪراﺳﺔ اﻹﺟﺎﺑﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺴﺆال اﻟﺮﺋﻴﺴﻲ اﻟﺘﺎﻟﻲ:

ﻣﺎ أﺛﺮ اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري ﻓﻲ ﺗﺤﻘﻴﻖ اﻟﺘﻤﻴّﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ داﺧﻞ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت، وﺑﺸﻜﻞ ﺧﺎص ﻓﻲ اﻟﻘﻄﺎﻋﺎت اﻟﺼﺤﻴﺔ؟
ﻫﺬا اﻟﺴﺆال ﻫﻮ اﻷﺳﺎس اﻟﺬي ﻳﻘﻮم ﻋﻠﻴﻪ اﻟﺒﺤﺚ، وﻳﻬﺪف إﻟﻰ ﻣﻌﺮﻓﺔ ﻣﺎ إذا ﻛﺎﻧﺖ أﺳﺎﻟﻴﺐ اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري ﺗﺆﺛﺮ ﻓﻌﻼً ﻋﻠﻰ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺎت، وﺗﻨﻈﻴﻢ اﻟﻌﻤﻞ، ورﺿﺎ اﻟﻤﺴﺘﻔﻴﺪﻳﻦ داﺧﻞ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺼﺤﻴﺔ. ﺑﻤﻌﻨﻰ آﺧﺮ: ﻫﻞ اﻹدارة اﻟﺤﺪﻳﺜﺔ ﺗﻐﻴّﺮ اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ أم ﻻ؟


وﻳﻨﺪرج ﺗﺤﺘﻪ ﻋﺪد ﻣﻦ اﻷﺳﺌﻠﺔ اﻟﻔﺮﻋﻴﺔ، وﻫﻲ:
[image: ] ﻣﺎ أﻫﻤﻴﺔ اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري داﺧﻞ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺼﺤﻴﺔ؟
ﻟﻤﻌﺮﻓﺔ ﺳﺒﺐ اﻟﺤﺎﺟﺔ ﻟﻠﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري واﻟﻔﻮاﺋﺪ اﻟﺘﻲ ﻳﺤﻘﻘﻬﺎ ﻓﻲ اﻟﻌﻤﻞ واﻟﺨﺪﻣﺎت.
[image: ] ﻛﻴﻒ ﻳﺴﻬﻢ اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺎت؟
ﻫﻞ ﺗﺒﺴﻴﻂ اﻹﺟﺮاءات، واﺳﺘﺨﺪام اﻟﺘﻘﻨﻴﺔ، وﺗﺪرﻳﺐ اﻟﻤﻮﻇﻔﻴﻦ ﻳﺠﻌﻞ اﻟﺨﺪﻣﺔ أﻓﻀﻞ وأﺳﺮع؟
[image: ] ﻫﻞ ﻳﺴﺎﻋﺪ اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري ﻓﻲ ﺗﻨﻈﻴﻢ اﻟﻌﻤﻞ ورﻓﻊ ﻛﻔﺎءة اﻷداء؟
ﻫﻞ اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ ﻳﺠﻌﻞ اﻟﺘﻨﺴﻴﻖ ﺑﻴﻦ اﻷﻗﺴﺎم أﺳﻬﻞ وﻳﻘﻠﻞ اﻟﺘﺄﺧﻴﺮ ﻓﻲ إﻧﺠﺎز اﻟﻤﻬﺎم؟
[image: ] ﻣﺎ دور اﻹدارة اﻟﺤﺪﻳﺜﺔ ﻓﻲ ﺗﺴﻬﻴﻞ اﻹﺟﺮاءات وﺗﻘﻠﻴﻞ اﻷﺧﻄﺎء؟ ﻫﻞ اﻟﺘﺤﺪﻳﺚ اﻹداري ﻳﻘﻠﻞ اﻷﺧﻄﺎء وﻳﺠﻌﻞ ﺳﻴﺮ اﻟﻌﻤﻞ أوﺿﺢ وأﺳﺮع؟
[image: ] ﻣﺎ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﻴﻦ اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري واﻟﺘﻤﻴّﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ؟
ﻫﻞ ﺗﺆدي ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ إﻟﻰ ﻧﺘﺎﺋﺞ واﺿﺤﺔ ﻣﺜﻞ ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﺨﺪﻣﺎت ورﺿﺎ اﻟﻤﺴﺘﻔﻴﺪﻳﻦ؟
[image: ] ﻫﻞ ﻳﺴﺎﻫﻢ اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري ﻓﻲ زﻳﺎدة رﺿﺎ اﻟﻤﺴﺘﻔﻴﺪﻳﻦ؟
ﻫﻞ ﻳﺸﻌﺮ اﻟﻤﺮاﺟﻊ ﺑﺄن اﻟﺨﺪﻣﺔ أﺻﺒﺤﺖ أﺳﺮع وأﺳﻬﻞ ﺑﻌﺪ ﺗﻄﻮﻳﺮ اﻹدارة؟



ﻓﺮوض اﻟﺪراﺳﺔ :
اﻟﻔﺮض اﻟﺮﺋﻴﺴﻲ اﻷول:
ﻳﻮﺟﺪ أﺛﺮ إﻳﺠﺎﺑﻲ ﻟﻠﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري ﻓﻲ ﺗﺤﻘﻴﻖ اﻟﺘﻤﻴّﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ داﺧﻞ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺼﺤﻴﺔ. ﻳُﺸﻴﺮ ﻫﺬا اﻟﻔﺮض إﻟﻰ أن اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري ﻳُﻌﺪ ﻋﻨﺼﺮًا ﺟﻮﻫﺮﻳًﺎ ﻓﻲ ﺗﻌﺰﻳﺰ ﻗﺪرة اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺼﺤﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻮﺻﻮل إﻟﻰ ﻣﺴﺘﻮﻳﺎت ﻋﺎﻟﻴﺔ ﻣﻦ اﻟﺘﻤﻴّﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ. ﻓﺤﻴﻦ ﻳﺘﻢ ﺗﻄﻮﻳﺮ اﻷﻧﻈﻤﺔ واﻹﺟﺮاءات، وﺗﺤﺪﻳﺚ آﻟﻴﺎت اﻟﻌﻤﻞ، وﺗﻮﺿﻴﺢ اﻷدوار، وﺗﻨﻈﻴﻢ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻹدارﻳﺔ، ﻳﻨﻌﻜﺲ ذﻟﻚ ﺑﺸﻜﻞ ﻣﺒﺎﺷﺮ ﻋﻠﻰ ﻗﺪرة اﻟﻤﺆﺳﺴﺔ ﻋﻠﻰ ﺗﻘﺪﻳﻢ ﺧﺪﻣﺎت أﻛﺜﺮ ﻓﻌﺎﻟﻴﺔ وﻛﻔﺎءة.
وﻳﻔﺘﺮض اﻟﻔﺮض أن اﻟﻤﻨﺸﺂت اﻟﺼﺤﻴﺔ اﻟﺘﻲ ﺗﻌﺘﻤﺪ ﻋﻠﻰ أﺳﺎﻟﻴﺐ إدارﻳﺔ ﺣﺪﻳﺜﺔ ﻣﺜﻞ اﻟﺘﺤﻮل اﻟﺮﻗﻤﻲ، اﻟﺘﺪرﻳﺐ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ، إدارة اﻟﺠﻮدة اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ، وﺗﻄﻮﻳﺮ ﺑﻴﺌﺔ اﻟﻌﻤﻞ ﻫﻲ ﻣﺆﺳﺴﺎت أﻛﺜﺮ ﻗﺪرة ﻋﻠﻰ ﺗﺤﻘﻴﻖ ﻧﺘﺎﺋﺞ ﻣﺘﻤﻴﺰة ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﺑﻐﻴﺮﻫﺎ. ﻫﺬا اﻟﺘﻤﻴﺰ ﻻ ﻳﻈﻬﺮ ﻓﻘﻂ ﻓﻲ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ اﻟﺼﺤﻴﺔ، ﺑﻞ ﻳﺸﻤﻞ أﻳﻀًﺎ:
[image: ] ﺳﺮﻋﺔ إﻧﺠﺎز اﻹﺟﺮاءات وﺗﻘﻠﻴﻞ وﻗﺖ اﻻﻧﺘﻈﺎر. [image: ] دﻗﺔ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻹدارﻳﺔ واﻟﻄﺒﻴﺔ.
[image: ] وﺿﻮح اﻟﻤﻬﺎم داﺧﻞ اﻷﻗﺴﺎم وﺗﻜﺎﻣﻞ اﻟﻌﻤﻞ ﺑﻴﻨﻬﺎ. [image: ] ﺗﺤﺴﻴﻦ ﻣﺴﺘﻮى اﻟﻘﻴﺎدة واﻹﺷﺮاف اﻹداري.
[image: ] ﺗﺤﻘﻴﻖ أﻫﺪاف اﻟﻤﺆﺳﺴﺔ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ واﻻﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔ ﺑﺸﻜﻞ ﻣﺴﺘﺪام.
وﺑﺎﻟﺘﺎﻟﻲ، ﻳﻔﺘﺮض اﻟﺒﺎﺣﺚ أن اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري ﻳﺸﻜّﻞ ﻣﺪﺧﻼً أﺳﺎﺳﻴًﺎ ﻟﺘﺤﻘﻴﻖ اﻟﺘﻤﻴّﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ داﺧﻞ اﻟﻤﻨﺸﺂت اﻟﺼﺤﻴﺔ، وأن ﻛﻞ ﺗﺤﺴّﻦ ﻓﻲ ﻣﻤﺎرﺳﺎت اﻹدارة ﺳﻴﻨﻌﻜﺲ إﻳﺠﺎﺑًﺎ ﻋﻠﻰ اﻷداء اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ ﺑﺸﻜﻞ ﻋﺎم.

ﻣﻦ اﻟﻔﺮض اﻟﺮﺋﻴﺴﻲ اﻷول ﻳﺘﻔﺮّع
[image: ] ﻳﺴﺎﻫﻢ اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري ﻓﻲ ﺗﻨﻈﻴﻢ ﺳﻴﺮ اﻟﻌﻤﻞ وﺗﻨﺴﻴﻖ اﻟﻤﻬﺎم داﺧﻞ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺼﺤﻴﺔ ﻋﻨﺪﻣﺎ ﺗﻜﻮن اﻟﻤﻬﺎم واﻹﺟﺮاءات واﺿﺤﺔ، ﻳﺼﺒﺢ اﻟﺘﻨﺴﻴﻖ ﺑﻴﻦ اﻷﻗﺴﺎم أﺳﻬﻞ، وﺗﻘﻞ اﻷﺧﻄﺎء واﻟﺘﺄﺧﻴﺮ
[image: ] ﻳﺆدي اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري إﻟﻰ ﺗﻘﻠﻴﻞ اﻷﺧﻄﺎء اﻹدارﻳﺔ وﺗﺴﺮﻳﻊ إﻧﺠﺎز اﻹﺟﺮاءات اﻷﻧﻈﻤﺔ اﻟﺤﺪﻳﺜﺔ واﻟﻤﺘﺎﺑﻌﺔ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮة ﺗﻘﻠﻞ اﻷﺧﻄﺎء اﻟﻮرﻗﻴﺔ وﺗُﺴﺮّع ﺗﻨﻔﻴﺬ اﻟﻤﻌﺎﻣﻼت
[image: ] ﻳﺴﺎﻋﺪ اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري ﻓﻲ رﻓﻊ ﻛﻔﺎءة أداء اﻟﻜﺎدر اﻹداري داﺧﻞ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺼﺤﻴﺔ اﻟﺘﺪرﻳﺐ وﺗﺤﺪﻳﺚ اﻹﺟﺮاءات ﻳﻤﻨﺢ اﻟﻤﻮﻇﻒ ﻗﺪرة أﻓﻀﻞ ﻋﻠﻰ إﻧﺠﺎز اﻟﻤﻬﺎم ﺑﺪﻗﺔ وﺳﺮﻋﺔ


ﻓﺮوض اﻟﺪراﺳﺔ :

اﻟﻔﺮض اﻟﺮﺋﻴﺴﻲ اﻟﺜﺎﻧﻲ :
ﻳﺴﻬﻢ اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺎت ورﻓﻊ رﺿﺎ اﻟﻤﺴﺘﻔﻴﺪﻳﻦ ﻓﻲ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺼﺤﻴﺔ".
ﻳﺮﺗﻜﺰ ﻫﺬا اﻟﻔﺮض ﻋﻠﻰ أن اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري ﻟﻴﺲ ﻣﺠﺮد ﺗﺤﺴﻴﻨﺎت ﺗﻨﻈﻴﻤﻴﺔ داﺧﻠﻴﺔ، ﺑﻞ
ﻫﻮ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺗﺆﺛﺮ ﺑﺸﻜﻞ ﻣﺒﺎﺷﺮ ﻋﻠﻰ ﺗﺠﺮﺑﺔ اﻟﻤﺴﺘﻔﻴﺪ. ﻓﺎﻟﻤﺮﻳﺾ أو اﻟﻤﺮاﺟﻊ ﻳﻘﻴﻢ اﻟﺨﺪﻣﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل ﻣﺎ ﻳﻠﻤﺴﻪ ﻣﻦ ﺳﺮﻋﺔ اﻹﺟﺮاءات، دﻗﺘﻬﺎ، وﺿﻮﺣﻬﺎ، واﺣﺘﺮاﻓﻴﺔ اﻟﻤﻮﻇﻔﻴﻦ اﻟﺬﻳﻦ ﻳﺘﻌﺎﻣﻠﻮن ﻣﻌﻪ.
ﻋﻨﺪﻣﺎ ﺗﺘﺒﻨﻰ اﻟﻤﻨﺸﺄة اﻟﺼﺤﻴﺔ أﺳﺎﻟﻴﺐ ﺗﻄﻮﻳﺮ إداري ﻓﻌّﺎﻟﺔ ﻣﺜﻞ ﺗﺪرﻳﺐ اﻟﻜﻮادر، ﺗﺤﺴﻴﻦ ﻃﺮق اﻻﺳﺘﻘﺒﺎل، وﺗﻔﻌﻴﻞ اﻷﻧﻈﻤﺔ اﻹﻟﻜﺘﺮوﻧﻴﺔ ﻓﺈن اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ ﺗﻨﻌﻜﺲ ﻓﻮرًا ﻋﻠﻰ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ اﻟﻤﻘﺪﻣﺔ. ﻓﺎﻹﺟﺮاءات ﺗﺼﺒﺢ أﻛﺜﺮ وﺿﻮﺣًﺎ، واﻹﻧﺠﺎز ﻳﻜﻮن أﺳﺮع، وﻧﺴﺒﺔ  اﻷﺧﻄﺎء ﺗﺘﺮاﺟﻊ، وﻳﺼﺒﺢ اﻟﺘﻨﺴﻴﻖ ﺑﻴﻦ اﻷﻗﺴﺎم اﻟﻄﺒﻴﺔ واﻹدارﻳﺔ أﻛﺜﺮ دﻗﺔ.
ﻫﺬا اﻟﺘﻄﻮر ﻳﻌﺰز ﺑﺪوره رﺿﺎ اﻟﻤﺴﺘﻔﻴﺪﻳﻦ، إذ ﻳﺸﻌﺮ اﻟﻤﺮﻳﺾ ﺑﺄن اﻟﺨﺪﻣﺔ اﻟﺘﻲ ﻳﺘﻠﻘﺎﻫﺎ ﻣﻨﻈﻤﺔ واﺣﺘﺮاﻓﻴﺔ، وأن اﻟﻤﻨﺸﺄة ﺗﻌﻤﻞ ﺑﺸﻜﻞ ﻣﺘﻜﺎﻣﻞ ﻟﺘﻠﺒﻴﺔ اﺣﺘﻴﺎﺟﺎﺗﻪ ﺑﻔﻌﺎﻟﻴﺔ وأﻣﺎن. وﻳﻔﺘﺮض ﻫﺬا اﻟﻔﺮض أن اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺼﺤﻴﺔ اﻟﺘﻲ ﺗﺴﺘﺜﻤﺮ ﻓﻲ اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري ﺳﻮاء ﻓﻲ اﻟﺠﺎﻧﺐ اﻟﺒﺸﺮي أو اﻟﺘﻘﻨﻲ ﻫﻲ اﻷﻛﺜﺮ ﻗﺪرة ﻋﻠﻰ ﺗﺤﻘﻴﻖ رﺿﺎ اﻟﻤﺴﺘﻔﻴﺪﻳﻦ، ورﻓﻊ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ، واﻟﻮﺻﻮل إﻟﻰ ﻣﺴﺘﻮﻳﺎت أﻋﻠﻰ ﻣﻦ اﻟﺜﻘﺔ واﻟﺴﻤﻌﺔ داﺧﻞ اﻟﻤﺠﺘﻤﻊ.

وﻣﻦ اﻟﻔﺮض اﻟﺮﺋﻴﺴﻲ اﻟﺜﺎﻧﻲ ﻳﺘﻔﺮّع
[image: ] ﻳﺴﺎﻫﻢ اﻟﺘﺤﻮل اﻟﺮﻗﻤﻲ ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺎت اﻟﻤﻘﺪﻣﺔ ﻟﻠﻤﺴﺘﻔﻴﺪﻳﻦ اﻷﻧﻈﻤﺔ اﻹﻟﻜﺘﺮوﻧﻴﺔ ﺗﺨﺘﺼﺮ اﻟﻮﻗﺖ وﺗﺰﻳﺪ اﻟﺪﻗﺔ وﺗﺴﻬّﻞ اﻟﺤﺼﻮل ﻋﻠﻰ اﻟﻤﻌﻠﻮﻣﺎت
[image: ] ﻳﺆدي ﺗﻄﻮﻳﺮ ﻣﻬﺎرات اﻟﻤﻮﻇﻔﻴﻦ اﻹدارﻳﻴﻦ إﻟﻰ زﻳﺎدة ﻣﺴﺘﻮى اﻟﺮﺿﺎ ﻋﻦ اﻟﺨﺪﻣﺎت اﻟﺼﺤﻴﺔ
اﻟﻤﻮﻇﻒ اﻟﻤﺘﻤﻜﻦ واﻟﻤﺘﻌﺎﻣﻞ ﺑﺸﻜﻞ ﺟﻴﺪ ﻳﻨﻌﻜﺲ إﻳﺠﺎﺑﻴًﺎ ﻋﻠﻰ ﺗﺠﺮﺑﺔ اﻟﻤﺴﺘﻔﻴﺪ [image: ] ﻳﺆدي ﺗﺒﺴﻴﻂ اﻹﺟﺮاءات اﻹدارﻳﺔ إﻟﻰ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺗﺠﺮﺑﺔ اﻟﻤﺴﺘﻔﻴﺪ وﺗﻘﻠﻴﻞ اﻟﺘﺄﺧﻴﺮ
ﻋﻨﺪﻣﺎ ﺗﻜﻮن اﻹﺟﺮاءات واﺿﺤﺔ وﺳﻬﻠﺔ، ﻳﻘﻞ اﻻﻧﺘﻈﺎر وﺗﺮﺗﻔﻊ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ


ﻧﻤﻮذج اﻟﺪراﺳﺔ :
ﻳﻌﺘﻤﺪ ﻧﻤﻮذج اﻟﺪراﺳﺔ ﻋﻠﻰ ﺗﻮﺿﻴﺢ أﺛﺮ اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري ﺑﻮﺻﻔﻪ اﻟﻤﺘﻐﻴﺮ اﻟﻤﺴﺘﻘﻞ، ﻋﻠﻰ ﺗﺤﻘﻴﻖ اﻟﺘﻤﻴّﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ ﺑﻮﺻﻔﻪ اﻟﻤﺘﻐﻴﺮ
اﻟﺘﺎﺑﻊ داﺧﻞ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺼﺤﻴﺔ. وﻳﺘﻢ ذﻟﻚ ﻣﻦ ﺧﻼل ﻣﺠﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﻟﻌﻮاﻣﻞ اﻟﻮﺳﻴﻄﺔ اﻟﺘﻲ ﺗﻮﺿﺢ ﻛﻴﻔﻴﺔ اﻧﺘﻘﺎل أﺛﺮ اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري إﻟﻰ ﻧﺘﺎﺋﺞ ﻣﻠﻤﻮﺳﺔ ﻓﻲ اﻷداء واﻟﺨﺪﻣﺎت.

ﺷﻜﻞ ﻧﻤﻮذج اﻟﺪراﺳﺔ اﻟﻤﻔﺎﻫﻴﻤﻲ:
[image: ] اﻟﻤﺘﻐﻴﺮ اﻟﻤﺴﺘﻘﻞ:
اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري
اﻟﻌﻮاﻣﻞ    اﻟﻮﺳﻴﻄﺔ: [image: ]  ﺗﺒﺴﻴﻂ اﻹﺟﺮاءات [image: ]    اﻟﺘﺤﻮل اﻟﺮﻗﻤﻲ  [image: ] ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺎت 
[image: ] ﺗﻄﻮﻳﺮ ﻣﻬﺎرات اﻟﻤﻮﻇﻔﻴﻦ ورﻓﻊ ﻛﻔﺎءة اﻷداء وﺗﻘﻠﻴﻞ اﻷﺧﻄﺎء
[image: ]  اﻟﻤﺘﻐﻴﺮ اﻟﺘﺎﺑﻊ: اﻟﺘﻤﻴّﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ  اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﻴﻦ اﻟﻤﺘﻐﻴﺮات:
ﻳﺸﻴﺮ اﻟﻨﻤﻮذج إﻟﻰ أن ﺗﻄﺒﻴﻖ ﻣﻤﺎرﺳﺎت اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري ﻳﺆدي إﻟﻰ ﺗﺒﺴﻴﻂ اﻹﺟﺮاءات وﺗﻄﻮﻳﺮ ﺑﻴﺌﺔ اﻟﻌﻤﻞ، اﻷﻣﺮ اﻟﺬي ﻳﻨﻌﻜﺲ
ﻋﻠﻰ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺎت وﺳﺮﻋﺔ اﻹﻧﺠﺎز، وﻣﻦ ﺛﻢ ﺗﺤﻘﻴﻖ اﻟﺘﻤﻴّﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ داﺧﻞ اﻟﻘﻄﺎع اﻟﺼﺤﻲ.

	دوره ﻓﻲ اﻟﺪراﺳﺔ
	ﻋﻨﺎﺻﺮه
	ﻧﻮع اﻟﻤﺘﻐﻴﺮ

	ﻳﻤﺜﻞ اﻟﻤﻤﺎرﺳﺎت اﻹدارﻳﺔ اﻟﻤﺴﺘﺨﺪﻣﺔ داﺧﻞ
اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺼﺤﻴﺔ

ﺗﻮﺿﺢ ﻛﻴﻔﻴﺔ ﺗﺄﺛﻴﺮ اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري ﻋﻠﻰ اﻷداء

ﻳﺘﺠﻠﻰ ﻓﻲ ﺳﺮﻋﺔ اﻹﻧﺠﺎز، ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺎت، ورﺿﺎ اﻟﻤﺴﺘﻔﻴﺪﻳﻦ
	
اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري


اﻟﺘﺤﻮل اﻟﺮﻗﻤﻲ – ﺗﺒﺴﻴﻂ اﻹﺟﺮاءات – ﺗﻄﻮﻳﺮ اﻟﻤﻮﻇﻔﻴﻦ – ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﺠﻮدة


اﻟﺘﻤﻴّﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ
	
اﻟﻤﺘﻐﻴﺮ اﻟﻤﺴﺘﻘﻞ


اﻟﻤﺘﻐﻴﺮات اﻟﻮﺳﻴﻄﺔ


اﻟﻤﺘﻐﻴﺮ اﻟﺘﺎﺑﻊ






اﻟﻔﺼﻞ اﻟﺜﺎﻧﻲ : اﻹﻃﺎر اﻟﻨﻈﺮي ﺗﻤﻬﻴﺪ ...

ﻳـﻤﺜﻞ اﻹﻃﺎر اﻟﻨﻈﺮي اﻷﺳﺎس اﻟﻌﻠﻤﻲ اﻟﺬي ﺗﺴﺘﻨﺪ إﻟﻴﻪ ﻫﺬه اﻟﺪراﺳﺔ، ﺣﻴﺚ ﻳﻮﺿﺢ اﻟﻤﻔﺎﻫﻴﻢ واﻟﻤﺼﻄﻠﺤﺎت اﻟﻤﺮﺗﺒﻄﺔ ﺑﺎﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري واﻟﺘﻤﻴّﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ، وﻳﻌﺮض أﻫﻢ اﻟﻤﺮﺗﻜﺰات اﻟﻨﻈﺮﻳﺔ اﻟﺘﻲ ﺗﻨﺎوﻟﺘﻬﺎ اﻟﺪراﺳﺎت اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ ﻓﻲ ﻫﺬا اﻟﻤﺠﺎل. وﺗﻜﺘﺴﺐ ﻫﺬه اﻟﺠﻮاﻧﺐ أﻫﻤﻴﺔ ﺧﺎﺻﺔ ﻓﻲ اﻟﻘﻄﺎع اﻟﺼﺤﻲ ﻧﻈﺮًا ﻟﺤﺴﺎﺳﻴﺔ اﻟﺨﺪﻣﺎت اﻟﻤﻘﺪﻣﺔ، وارﺗﺒﺎﻃﻬﺎ اﻟﻤﺒﺎﺷﺮ ﺑﺼﺤﺔ اﻟﻤﺮﺿﻰ ورﺿﺎ اﻟﻤﺴﺘﻔﻴﺪﻳﻦ.

وﻣﻊ اﻟﺘﻄﻮر اﻟﻤﺘﺴﺎرع ﻓﻲ اﻷﻧﻈﻤﺔ اﻟﺼﺤﻴﺔ واﻟﻤﻌﺎﻳﻴﺮ اﻟﻌﺎﻟﻤﻴﺔ ﻟﻠﺠﻮدة، أﺻﺒﺤﺖ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺼﺤﻴﺔ ﻣﻄﺎﻟﺒﺔ ﺑﺘﺒﻨﻲ أﺳﺎﻟﻴﺐ إدارﻳﺔ ﺣﺪﻳﺜﺔ، واﻟﻌﻤﻞ ﻋﻠﻰ ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت، ورﻓﻊ ﻛﻔﺎءة اﻟﻜﻮادر، واﻻﺳﺘﻔﺎدة ﻣﻦ اﻟﺘﻘﻨﻴﺎت اﻟﺤﺪﻳﺜﺔ ﻟﻀﻤﺎن ﺗﻘﺪﻳﻢ ﺧﺪﻣﺎت أﻛﺜﺮ ﺳﺮﻋﺔ ودﻗﺔ وأﻣﺎﻧًﺎ. وﻣﻦ ﻫﻨﺎ ﻳﺄﺗﻲ دور اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري ﺑﺎﻋﺘﺒﺎره أداة رﺋﻴﺴﻴﺔ ﻟﺘﺤﻘﻴﻖ اﻟﺘﻤﻴّﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ ورﻓﻊ ﻣﺴﺘﻮى اﻷداء.

وﻳﻬﺪف ﻫﺬا اﻹﻃﺎر إﻟﻰ ﺗﻮﺿﻴﺢ ﻣﻔﻬﻮم اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري ﻓﻲ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺼﺤﻴﺔ، وﺗﺤﺪﻳﺪ ﻋﻼﻗﺘﻪ ﺑﺘﺤﻘﻴﻖ اﻟﺘﻤﻴﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ، وﺗﺴﻠﻴﻂ اﻟﻀﻮء ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻮاﻣﻞ اﻟﺘﻲ ﺗﺴﺎﻋﺪ ﻋﻠﻰ ﻧﺠﺎﺣﻪ، ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ إﺑﺮاز أﺛﺮه ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺎت ورﻓﻊ رﺿﺎ اﻟﻤﺴﺘﻔﻴﺪﻳﻦ.



[image: ] اﻟﻤﻨﻄﻠﻘﺎت اﻟﻨﻈﺮﻳﺔ ﻟﻠﺪراﺳﺔ :
ﺗﻨﻄﻠﻖ ﻫﺬه اﻟﺪراﺳﺔ ﻣﻦ ﻣﺠﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﻟﻤﻔﺎﻫﻴﻢ واﻟﻤﺼﻄﻠﺤﺎت اﻟﺘﻲ ﺗﺮﺗﺒﻂ ﺑﺸﻜﻞ ﻣﺒﺎﺷﺮ ﺑﺎﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري وأﺛﺮه ﻓﻲ ﺗﺤﻘﻴﻖ اﻟﺘﻤﻴّﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ داﺧﻞ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺼﺤﻴﺔ. وﻣﻦ أﺑﺮز ﻫﺬه اﻟﻤﻔﺎﻫﻴﻢ :

[image: ] اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري :
ﻫﻮ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻣﻨﻈﻤﺔ ﺗﻬﺪف إﻟﻰ ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻷداء اﻹداري داﺧﻞ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﺤﺪﻳﺚ اﻹﺟﺮاءات، رﻓﻊ ﻛﻔﺎءة اﻟﻌﺎﻣﻠﻴﻦ، اﺳﺘﺨﺪام اﻟﺘﻜﻨﻮﻟﻮﺟﻴﺎ، وﺗﺒﺴﻴﻂ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت. وﻳﺴﺎﻋﺪ اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري ﻓﻲ ﺗﺴﺮﻳﻊ اﻟﺨﺪﻣﺎت، وﺗﻘﻠﻴﻞ اﻷﺧﻄﺎء اﻹدارﻳﺔ، وﺗﺤﺴﻴﻦ ﺗﺠﺮﺑﺔ اﻟﻤﺴﺘﻔﻴﺪﻳﻦ.
[image: ] اﻟﺘﻤﻴّﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ :
ﻳﻌﺒﺮ ﻋﻦ ﻗﺪرة اﻟﻤﺆﺳﺴﺔ ﻋﻠﻰ ﺗﻘﺪﻳﻢ ﺧﺪﻣﺎت ﻋﺎﻟﻴﺔ اﻟﺠﻮدة وﻓﻖ ﻣﻌﺎﻳﻴﺮ واﺿﺤﺔ، ﻣﻊ ﺗﺤﻘﻴﻖ رﺿﺎ اﻟﻤﺴﺘﻔﻴﺪﻳﻦ، واﺳﺘﻤﺮار اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ ﻓﻲ اﻷداء. وﻳُﻌﺪ اﻟﺘﻤﻴّﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ ﻫﺪﻓًﺎ رﺋﻴﺴﻴًﺎ ﻟﻠﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺼﺤﻴﺔ اﻟﺘﻲ ﺗﺴﻌﻰ ﻟﻼرﺗﻘﺎء ﺑﺨﺪﻣﺎﺗﻬﺎ.
[image: ] اﻟﺠﻮدة اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ :
ﻣﻔﻬﻮم إداري ﻳﻘﻮم ﻋﻠﻰ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺟﻤﻴﻊ ﻣﺮاﺣﻞ ﺗﻘﺪﻳﻢ اﻟﺨﺪﻣﺔ داﺧﻞ اﻟﻤﻨﺸﺄة اﻟﺼﺤﻴﺔ، ﺑﺪءًا ﻣﻦ اﺳﺘﻘﺒﺎل اﻟﻤﺮﻳﺾ وﺣﺘﻰ ﺧﺮوﺟﻪ، ﻣﻦ ﺧﻼل ﻣﺮاﻗﺒﺔ اﻷداء، وﺗﺤﻠﻴﻞ  اﻟﺸﻜﺎوى، وﻣﻌﺎﻟﺠﺔ ﻧﻘﺎط اﻟﻀﻌﻒ. وﻳﺴﻬﻢ ﺗﻄﺒﻴﻖ اﻟﺠﻮدة ﻓﻲ رﻓﻊ ﻣﺴﺘﻮى اﻟﻜﻔﺎءة وﺗﻘﻠﻴﻞ اﻷﺧﻄﺎء وزﻳﺎدة رﺿﺎ اﻟﻤﺴﺘﻔﻴﺪﻳﻦ.
[image: ] اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ :
ﻳﻘﺼﺪ ﺑﻪ ﺗﻄﻮﻳﺮ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت واﻟﺨﺪﻣﺎت ﺑﺸﻜﻞ ﻣﺴﺘﻤﺮ ﺑﻨﺎءً ﻋﻠﻰ اﻟﻤﻼﺣﻈﺎت واﻟﻨﺘﺎﺋﺞ. ﻓﺎﻟﻤﻨﺸﺂت اﻟﺼﺤﻴﺔ اﻟﺘﻲ ﺗﻌﺘﻤﺪ اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ ﺗﻜﻮن أﻛﺜﺮ ﻗﺪرة ﻋﻠﻰ ﻣﻮاﺟﻬﺔ اﻟﺘﺤﺪﻳﺎت وﺗﻠﺒﻴﺔ اﺣﺘﻴﺎﺟﺎت اﻟﻤﺮﺿﻰ.
[image: ] رﺿﺎ اﻟﻤﺮﺿﻰ :
ﻳُﻌﺪ أﺣﺪ أﻫﻢ ﻣﺆﺷﺮات اﻟﻨﺠﺎح ﻓﻲ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺼﺤﻴﺔ، ﻓﻬﻮ ﻳﻌﻜﺲ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ وﺳﺮﻋﺔ اﻻﺳﺘﺠﺎﺑﺔ ودﻗﺔ اﻹﺟﺮاءات. وﻳﺮﺗﺒﻂ رﺿﺎ اﻟﻤﺮﺿﻰ ﺑﺸﻜﻞ ﻣﺒﺎﺷﺮ ﺑﻜﻔﺎءة اﻹدارة، ووﺿﻮح اﻹﺟﺮاءات، وﺗﺪرﻳﺐ اﻟﻜﻮادر اﻟﺼﺤﻴﺔ واﻹدارﻳﺔ.



[image: ] اﻟﺘﺤﻮل اﻟﺮﻗﻤﻲ :
ﻫﻮ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺗﻮﻇﻴﻒ اﻷﻧﻈﻤﺔ اﻹﻟﻜﺘﺮوﻧﻴﺔ واﻟﺘﻘﻨﻴﺎت اﻟﺤﺪﻳﺜﺔ ﻓﻲ إدارة اﻟﺨﺪﻣﺎت اﻟﺼﺤﻴﺔ، ﻣﺜﻞ ﻧﻈﺎم اﻟﺴﺠﻼت اﻟﻄﺒﻴﺔ اﻹﻟﻜﺘﺮوﻧﻴﺔ، اﻟﻤﻮاﻋﻴﺪ اﻟﺮﻗﻤﻴﺔ، إدارة اﻟﻤﻠﻔﺎت،  واﻟﻔﻮﺗﺮة اﻹﻟﻜﺘﺮوﻧﻴﺔ. وﻳﺴﻬﻢ اﻟﺘﺤﻮل اﻟﺮﻗﻤﻲ ﻓﻲ ﺗﺴﺮﻳﻊ اﻹﺟﺮاءات، ﺗﺤﺴﻴﻦ دﻗﺔ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت، وﺗﻘﻠﻴﻞ اﻷﺧﻄﺎء، ﻣﻤﺎ ﻳﻌﺰز ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ واﻟﺘﻤﻴّﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ.

[image: ] ﻣﻌﺎﻳﻴﺮ اﻟﺠﻮدة اﻟﺼﺤﻴﺔ :
ﻫﻲ ﻣﺠﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﻟﻀﻮاﺑﻂ واﻟﻤﺆﺷﺮات اﻟﺘﻲ ﺗﺤﺪد ﻣﺴﺘﻮى ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺎت، ﻣﺜﻞ ﺳﻼﻣﺔ اﻟﻤﺮﺿﻰ، ﺳﺮﻋﺔ ﺗﻘﺪﻳﻢ اﻟﺨﺪﻣﺔ، دﻗﺔ اﻟﺘﺸﺨﻴﺺ، وﻣﻬﺎرة اﻟﻜﺎدر اﻟﺼﺤﻲ. وﺗﺴﺎﻋﺪ ﻫﺬه اﻟﻤﻌﺎﻳﻴﺮ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺼﺤﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﻗﻴﺎس أداﺋﻬﺎ وﺗﺤﺴﻴﻨﻪ ﺑﺎﺳﺘﻤﺮار.

[image: ] ادارة اﻟﻤﻮارد اﻟﺒﺸﺮﻳﺔ :
وﻫﻲ اﻟﺠﻬﻮد اﻟﺘﻲ ﺗﺒﺬﻟﻬﺎ اﻟﻤﻨﺸﺄة ﻟﺮﻓﻊ ﻛﻔﺎءة اﻟﻌﺎﻣﻠﻴﻦ ﻣﻦ ﺧﻼل اﻟﺘﺪرﻳﺐ، اﻟﺘﻘﻴﻴﻢ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ، ﺗﻮزﻳﻊ اﻟﻤﻬﺎم ﺑﻮﺿﻮح، وﺗﺤﻔﻴﺰ اﻟﻤﻮﻇﻔﻴﻦ. وﺗﻌﺪ إدارة اﻟﻤﻮارد اﻟﺒﺸﺮﻳﺔ رﻛﻴﺰة ﻣﻬﻤﺔ ﻓﻲ ﺗﻄﻮﻳﺮ اﻟﻌﻤﻞ ورﻓﻊ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺎت اﻟﺼﺤﻴﺔ.

[image: ] ﺗﺠﺮﺑﺔ اﻟﻤﺮﻳﺾ :
ﻫﻲ ﻛﻞ ﻣﺎ ﻳﻤﺮ ﺑﻪ اﻟﻤﺮﻳﺾ ﻣﻨﺬ دﺧﻮﻟﻪ اﻟﻤﻨﺸﺄة اﻟﺼﺤﻴﺔ ﺣﺘﻰ ﺧﺮوﺟﻪ، وﺗﺸﻤﻞ اﻻﺳﺘﻘﺒﺎل، وﻗﺖ اﻻﻧﺘﻈﺎر، اﻟﺘﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ اﻟﻤﻮﻇﻔﻴﻦ، دﻗﺔ اﻟﺨﺪﻣﺔ، واﻟﺮاﺣﺔ اﻟﻌﺎﻣﺔ. وﺗﻌﺘﺒﺮ ﺗﺠﺮﺑﺔ اﻟﻤﺮﻳﺾ أﺣﺪ أﻫﻢ ﻣﺆﺷﺮات اﻟﺘﻤﻴﺰ ﻓﻲ اﻟﻤﻨﺸﺂت اﻟﺼﺤﻴﺔ اﻟﻴﻮم.

[image: ] اﻟﻌﻼﻗﺔ اﻟﻨﻈﺮﻳﺔ ﺑﻴﻦ اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري واﻟﺘﻤﻴّﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ:
ﻳﺮﺗﺒﻂ اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري ارﺗﺒﺎﻃًﺎ ﻣﺒﺎﺷﺮًا ﺑﺘﺤﻘﻴﻖ اﻟﺘﻤﻴّﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ، ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻹﺟﺮاءات ورﻓﻊ ﻛﻔﺎءة اﻟﻤﻮارد اﻟﺒﺸﺮﻳﺔ وﺗﻮﻇﻴﻒ اﻟﺘﻘﻨﻴﺎت اﻟﺤﺪﻳﺜﺔ. وﻳﺴﻬﻢ ذﻟﻚ ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺎت وزﻳﺎدة رﺿﺎ اﻟﻤﺮﺿﻰ، ﻣﻤﺎ ﻳﺠﻌﻞ اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري ﻣﺪﺧﻼً أﺳﺎﺳﻴًﺎ ﻟﺘﻌﺰﻳﺰ اﻷداء اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ ﻓﻲ اﻟﻘﻄﺎع اﻟﺼﺤﻲ.

اﻟﻤﺤﻮر اﻷول: اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري ﻓﻲ إدارة اﻷﻋﻤﺎل : [image: ] ﻣﻔﻬﻮم اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري
ﻳُﻌ ™ﺮف اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري ﺑﺄﻧﻪ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻣﻨﻈﻤﺔ ﺗﻬﺪف إﻟﻰ ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻷداء داﺧﻞ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﺤﺪﻳﺚ اﻷﻧﻈﻤﺔ واﻹﺟﺮاءات، وﺗﻄﻮﻳﺮ اﻟﻜﻮادر اﻟﺒﺸﺮﻳﺔ، واﺳﺘﺨﺪام اﻟﺘﻘﻨﻴﺎت اﻟﺤﺪﻳﺜﺔ، ﺑﻤﺎ ﻳﻀﻤﻦ ﺗﺤﻘﻴﻖ أﻫﺪاف اﻟﻤﺆﺳﺴﺔ ﺑﻜﻔﺎءة وﻓﻌﺎﻟﻴﺔ. وﻳُﻌﺪ اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري أﺣﺪ أﻫﻢ أدوات اﻹدارة اﻟﺤﺪﻳﺜﺔ اﻟﺘﻲ ﺗﺴﺎﻋﺪ ﻋﻠﻰ ﻣﻮاﻛﺒﺔ اﻟﺘﻐﻴﻴﺮات وﺗﺤﺴﻴﻦ ﻣﺴﺘﻮى اﻹﻧﺘﺎج واﻟﺨﺪﻣﺔ.
[image: ] أﻫﻤﻴﺔ اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري ﻓﻲ ﺑﻴﺌﺔ اﻷﻋﻤﺎل :
رﻓﻊ ﻣﺴﺘﻮى اﻹﻧﺘﺎﺟﻴﺔ وﺗﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة اﻟﻌﻤﻞ وﺗﺴﺮﻳﻊ إﻧﺠﺎز اﻟﻤﻬﺎم وﺗﻘﻠﻴﻞ اﻷﺧﻄﺎء اﻹدارﻳﺔ.
[image: ]   ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺑﻴﺌﺔ اﻟﻌﻤﻞ اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ وﺗﻌﺰﻳﺰ اﻟﻌﻤﻞ اﻟﺠﻤﺎﻋﻲ. [image: ] دﻋﻢ اﺗﺨﺎذ اﻟﻘﺮار ﺑﻨﺎءً ﻋﻠﻰ ﺑﻴﺎﻧﺎت دﻗﻴﻘﺔ ورﻓﻊ اﻟﻘﺪرة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ 
ﻟﻠﻤﺆﺳﺴﺔ ﻓﻲ اﻟﺴﻮق.
أﻫﺪاف اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري ﺑﺸﻜﻞ ﻋﺎم :
[image: ] ﺗﺤﺪﻳﺚ إﺟﺮاءات وأﺳﺎﻟﻴﺐ اﻟﻌﻤﻞ.
[image: ] ﺗﻄﻮﻳﺮ ﻣﻬﺎرات اﻟﻤﻮﻇﻔﻴﻦ ورﻓﻊ ﻛﻔﺎءﺗﻬﻢ ﺑﺎﺳﺘﺨﺪام اﻟﺘﻘﻨﻴﺔ ﻓﻲ رﻓﻊ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ. [image: ] اﻟﺘﺨﻠﺺ ﻣﻦ اﻟﺮوﺗﻴﻦ واﻟﺒﻂء اﻹداري.
ﻣﺠﺎﻻت اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري :
[image: ] ﺗﻄﻮﻳﺮ اﻟﻬﻴﻜﻞ اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻲ ﻟﻠﻤﺆﺳﺴﺔ. [image: ] ﺗﺤﺴﻴﻦ ﻃﺮق ﺗﻘﺪﻳﻢ اﻟﺨﺪﻣﺔ.
[image: ] اﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ اﻷﻧﻈﻤﺔ اﻹﻟﻜﺘﺮوﻧﻴﺔ ﻓﻲ اﻟﻌﻤﻞ و ﺗﺪرﻳﺐ اﻟﻌﺎﻣﻠﻴﻦ وﺗﺄﻫﻴﻠﻬﻢ. [image: ] ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺑﻴﺌﺔ اﻟﻌﻤﻞ وإﺟﺮاءات اﻟﺘﻮاﺻﻞ اﻟﺪاﺧﻠﻲ.
ﻣﻌﻮﻗﺎت اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري :
ﺗﻮاﺟﻪ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت ﻋﺪة ﺻﻌﻮﺑﺎت ﻋﻨﺪ ﺗﻄﺒﻴﻖ اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري ﻣﺜﻞ: [image: ] ﻣﻘﺎوﻣﺔ اﻟﺘﻐﻴﻴﺮ ﻣﻦ ﺑﻌﺾ اﻟﻤﻮﻇﻔﻴﻦ.
[image: ] ﺿﻌﻒ اﻟﺘﺪرﻳﺐ أو ﻧﻘﺺ اﻟﻤﻬﺎرات. [image: ] ﻗﻠﺔ اﻟﻤﻮارد اﻟﺘﻘﻨﻴﺔ واﻟﻤﺎﻟﻴﺔ.



اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري ﻓﻲ اﻟﻤﻨﺸﺂت اﻟﺼﺤﻴﺔ


ﻳﻌﺘﺒﺮ اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري أﺣﺪ أﻫﻢ اﻷﺳﺎﻟﻴﺐ اﻟﺤﺪﻳﺜﺔ اﻟﺘﻲ ﺗﻌﺘﻤﺪ ﻋﻠﻴﻬﺎ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺼﺤﻴﺔ اﻟﺨﺎﺻﺔ ﻟﺘﺤﺴﻴﻦ أداﺋﻬﺎ وﺗﺤﻘﻴﻖ ﻣﺴﺘﻮى أﻋﻠﻰ ﻣﻦ اﻟﺠﻮدة واﻻﺣﺘﺮاﻓﻴﺔ ﻓﻲ ﺗﻘﺪﻳﻢ اﻟﺨﺪﻣﺎت. وﻣﻊ ازدﻳﺎد اﻟﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﺑﻴﻦ اﻟﻤﻨﺸﺂت اﻟﺼﺤﻴﺔ اﻟﺨﺎﺻﺔ، أﺻﺒﺢ اﻟﺘﺮﻛﻴﺰ ﻋﻠﻰ ﺗﻄﻮﻳﺮ اﻷﻧﻈﻤﺔ، وﺗﺤﺪﻳﺚ اﻹﺟﺮاءات، ورﻓﻊ ﻛﻔﺎءة اﻟﻌﺎﻣﻠﻴﻦ، ﻋﺎﻣﻼً رﺋﻴﺴﻴًﺎ ﻟﻀﻤﺎن رﺿﺎ اﻟﻤﺮﺿﻰ وﺗﺤﺴﻴﻦ ﺻﻮرة اﻟﻤﻨﺸﺄة داﺧﻞ اﻟﻤﺠﺘﻤﻊ.
وﺗﺴﻌﻰ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺼﺤﻴﺔ اﻟﺨﺎﺻﺔ إﻟﻰ ﺗﺤﻘﻴﻖ اﻟﺘﻤﻴﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﻘﺪﻳﻢ
ﺧﺪﻣﺎت ﺳﺮﻳﻌﺔ، دﻗﻴﻘﺔ، وآﻣﻨﺔ، ﻣﻊ اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺑﺘﺠﺮﺑﺔ اﻟﻤﺮﻳﺾ واﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ اﻟﺘﺨﻄﻴﻂ واﻟﺘﻨﻈﻴﻢ واﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ. وﻟﺬﻟﻚ، ﻳﺘﻨﺎول ﻫﺬا اﻹﻃﺎر اﻟﻨﻈﺮي أﻫﻢ اﻟﻤﻔﺎﻫﻴﻢ اﻟﻤﺮﺗﺒﻄﺔ ﺑﺎﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري واﻟﺘﻤﻴﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ داﺧﻞ اﻟﻘﻄﺎع اﻟﺼﺤﻲ اﻟﺨﺎص، واﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﻴﻨﻬﻤﺎ، واﻟﻌﻮاﻣﻞ اﻟﺘﻲ ﺗﺴﺎﻫﻢ ﻓﻲ ﻧﺠﺎﺣﻬﻤﺎ.

-1 ﻣﻔﻬﻮم اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري ﻓﻲ اﻟﻘﻄﺎع اﻟﺼﺤﻲ :
ﻳُﻌ  ™ﺮف اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري ﺑﺄﻧﻪ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻣﺴﺘﻤﺮة ﺗﻬﺪف إﻟﻰ ﺗﺤﺴﻴﻦ أﺳﺎﻟﻴﺐ اﻟﻌﻤﻞ داﺧﻞ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺼﺤﻴﺔ اﻟﺨﺎﺻﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﺤﺪﻳﺚ اﻹﺟﺮاءات، واﺳﺘﺨﺪام اﻟﺘﻘﻨﻴﺔ، واﻻﻫﺘﻤﺎم  ﺑﺮﻓﻊ ﻛﻔﺎءة اﻟﻌﺎﻣﻠﻴﻦ، ﺑﻤﺎ ﻳﻀﻤﻦ ﺗﻘﺪﻳﻢ ﺧﺪﻣﺎت دﻗﻴﻘﺔ وﺳﺮﻳﻌﺔ وﺑﺠﻮدة ﻋﺎﻟﻴﺔ ﻟﻠﻤﺴﺘﻔﻴﺪﻳﻦ. وﺗُﻌﺪ اﻟﻤﻨﺸﺂت اﻟﺨﺎﺻﺔ أﻛﺜﺮ ﺣﺎﺟﺔ ﻟﻠﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري ﻧﻈﺮًا ﻟﻤﺴﺘﻮى اﻟﺘﻨﺎﻓﺲ ﺑﻴﻦ ﻣﻘﺪﻣﻲ اﻟﺨﺪﻣﺎت اﻟﺼﺤﻴﺔ، وﺳﻌﻴﻬﺎ اﻟﺪاﺋﻢ ﻟﺮﻓﻊ ﺛﻘﺔ اﻟﻤﺮﺿﻰ.
-2 أﻫﺪاف اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري ﻓﻲ اﻟﻘﻄﺎع اﻟﺼﺤﻲ :
[image: ] رﻓﻊ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺎت اﻟﻤﻘﺪﻣﺔ ﻣﻘﺎرﻧﺔ ﺑﺎﻟﻤﻨﺎﻓﺴﻴﻦ. [image: ]  ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺗﺠﺮﺑﺔ اﻟﻤﺮﻳﺾ وزﻳﺎدة ﻣﺴﺘﻮى اﻟﺮﺿﺎ. [image: ] ﺗﺤﻘﻴﻖ ﻛﻔﺎءة ﺗﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﺗﻘﻠﻞ اﻟﺘﻜﺎﻟﻴﻒ واﻟﻬﺪر.
[image: ] ﺗﺴﺮﻳﻊ اﻹﺟﺮاءات وﺗﻘﻠﻴﻞ اﻟﻮﻗﺖ اﻟﻤﺴﺘﻐﺮق ﻹﻧﺠﺎز اﻟﺨﺪﻣﺎت. [image: ] دﻋﻢ اﻟﻘﺮارات اﻹدارﻳﺔ اﻟﻤﺒﻨﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﺑﻴﺎﻧﺎت وﺗﻘﺎرﻳﺮ دﻗﻴﻘﺔ.




-3 ﻣﺠﺎﻻت اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري ﻓﻲ اﻟﻤﻨﺸﺂت اﻟﺼﺤﻴﺔ :
[image: ] ﺗﻄﻮﻳﺮ اﻟﺴﻴﺎﺳﺎت واﻹﺟﺮاءات اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ ﺑﻤﺎ ﻳﻀﻤﻦ وﺿﻮح اﻟﺼﻼﺣﻴﺎت، وﺗﻘﻠﻴﻞ اﻻزدواﺟﻴﺔ، وﺗﺤﻘﻴﻖ اﻻﻧﻀﺒﺎط اﻹداري داﺧﻞ اﻟﻤﺆﺳﺴﺔ.
[image: ] إﻋﺎدة ﻫﻴﻜﻠﺔ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻹدارﻳﺔ ﺑﻤﺎ ﻳﻌﺰز اﻟﺘﻜﺎﻣﻞ ﺑﻴﻦ اﻹدارات اﻟﻄﺒﻴﺔ واﻹدارﻳﺔ وﻳﺮﻓﻊ ﻛﻔﺎءة اﻟﺘﻨﺴﻴﻖ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ.
[image: ] ﺗﺒﻨﻲ اﻟﺘﺤﻮل اﻟﺮﻗﻤﻲ ﻋﻠﻰ ﻣﺴﺘﻮى اﻷﻧﻈﻤﺔ اﻹدارﻳﺔ واﻟﻤﺎﻟﻴﺔ وإدارة اﻟﻤﻌﻠﻮﻣﺎت، ﺑﻤﺎ ﻳﺪﻋﻢ اﺗﺨﺎذ اﻟﻘﺮار اﻟﻤﺒﻨﻲ ﻋﻠﻰ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت.
[image: ] ﺗﻄﻮﻳﺮ إدارة اﻟﻤﻮارد اﻟﺒﺸﺮﻳﺔ ﻣﻦ ﺧﻼل أﻧﻈﻤﺔ ﺗﻘﻴﻴﻢ أداء ﻋﺎدﻟﺔ، وﺑﺮاﻣﺞ ﺗﺪرﻳﺐ اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔ، ورﺑﻂ اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ ﺑﻤﺆﺷﺮات اﻷداء واﻟﺤﻮاﻓﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻴﺔ.
[image: ] ﺗﻌﺰﻳﺰ أﻧﻈﻤﺔ اﻟﺮﻗﺎﺑﺔ واﻟﻤﺘﺎﺑﻌﺔ اﻹدارﻳﺔ ﻟﻀﻤﺎن اﻻﻟﺘﺰام ﺑﺎﻟﺨﻄﻂ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﺗﺤﻘﻴﻖ اﻷﻫﺪاف اﻻﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔ.
[image: ] ﺗﺤﺴﻴﻦ إدارة اﻟﻤﻮارد اﻟﻤﺎﻟﻴﺔ وﺗﺮﺷﻴﺪ اﻟﻨﻔﻘﺎت ﺑﻤﺎ ﻳﺤﻘﻖ اﻟﺘﻮازن ﺑﻴﻦ اﻟﻜﻔﺎءة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ اﻟﺼﺤﻴﺔ.
-4 اﻟﻌﻮاﻣﻞ اﻟﺪاﻋﻤﺔ ﻟﻨﺠﺎح اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري :
[image: ]   دﻋﻢ اﻹدارة اﻟﻌﻠﻴﺎ ﻟﻠﺘﻄﻮﻳﺮ. [image: ] ﺗﻮﻓﺮ ﻛﻮادر إدارﻳﺔ وﻃﺒﻴﺔ ﻣﺆﻫﻠﺔ. 
[image: ] وﺟﻮد ﻧﻈﺎم رﻗﻤﻲ ﻳﺴﺎﻋﺪ ﻋﻠﻰ ﺗﻨﻈﻴﻢ اﻟﻌﻤﻞ. [image: ]   اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺑﺎﻟﺘﺪرﻳﺐ واﻟﺘﺄﻫﻴﻞ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ. [image: ] وﺟﻮد ﻣﻌﺎﻳﻴﺮ واﺿﺤﺔ ﻟﻠﺘﻘﻴﻴﻢ واﻟﺠﻮدة. 

-5 آﺛﺎر ﺗﻄﺒﻴﻖ اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري ﻓﻲ اﻟﻤﻨﺸﺂت اﻟﺼﺤﻴﻪ : [image: ]  ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ وزﻳﺎدة رﺿﺎ اﻟﻤﺮﺿﻰ. [image: ]   ﺧﻠﻖ ﺑﻴﺌﺔ ﻣﻨﺎﻓﺴﺔ ﺗﺮﻓﻊ ﻣﻦ ﺳﻤﻌﺔ اﻟﻤﻨﺸﺄة. [image: ] ﺗﻘﻠﻴﻞ اﻷﺧﻄﺎء اﻹدارﻳﺔ واﻟﻄﺒﻴﺔ. 
[image: ] ﺗﺴﺮﻳﻊ اﻹﺟﺮاءات وﺧﻔﺾ زﻣﻦ اﻻﻧﺘﻈﺎر.
[image: ]  رﻓﻊ اﻟﻜﻔﺎءة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ وﺗﺤﺴﻴﻦ اﻷداء اﻟﺪاﺧﻠﻲ.




اﻟﻤﺤﻮر اﻟﺜﺎﻧﻲ : اﻟﺘﻤﻴّﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ ﻓﻲ إدارة اﻷﻋﻤﺎل :

[image: ] ﻣﻔﻬﻮم اﻟﺘﻤﻴّﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ :
اﻟﺘﻤﻴّﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ ﻫﻮ ﻗﺪرة اﻟﻤﺆﺳﺴﺔ ﻋﻠﻰ ﺗﻘﺪﻳﻢ ﻣﻨﺘﺠﺎت أو ﺧﺪﻣﺎت ﺑﻤﻌﺎﻳﻴﺮ ﻋﺎﻟﻴﺔ، ﺗﻔﻮق ﺗﻮﻗﻌﺎت اﻟﻌﻤﻼء، وﺗﺤﻘﻖ أداءً ﻣﺴﺘﻘﺮًا وﻣﺘﻄﻮرًا ﺑﺎﺳﺘﻤﺮار. وﻳﻌﺘﻤﺪ اﻟﺘﻤﻴﺰ ﻋﻠﻰ ﺟﻮدة اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت، وﻛﻔﺎءة اﻟﻌﺎﻣﻠﻴﻦ، واﻻﺑﺘﻜﺎر، واﻟﺘﺨﻄﻴﻂ اﻻﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻲ، ﻣﻤﺎ ﻳﺠﻌﻞ اﻟﻤﺆﺳﺴﺔ ﻗﺎدرة  ﻋﻠﻰ اﻟﻤﻨﺎﻓﺴﺔ وﺗﺤﻘﻴﻖ ﻧﺘﺎﺋﺞ ﻣﺴﺘﺪاﻣﺔ.

[image: ] ﻧﺸﺄة وﺗﻄﻮر ﻣﻔﻬﻮم اﻟﺘﻤﻴّﺰ :
ﻇﻬﺮ ﻣﻔﻬﻮم اﻟﺘﻤﻴّﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ ﻣﻊ ﺗﻄﻮر اﻟﺠﻮدة اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ اﻟﺘﺴﻌﻴﻨﺎت، وﻣﻊ اﻟﻤﻌﺎﻳﻴﺮ اﻟﺪوﻟﻴﺔ ﻣﺜﻞ ﺟﺎﺋﺰة ﻣﺎﻟﻜﻮم ﺑﺎﻟﺪرﻳﺞ اﻷﻣﺮﻳﻜﻴﺔ وﻧﻈﺎم اﻵﻳﺰو، ﺣﻴﺚ ﺑﺪأ اﻟﺘﺮﻛﻴﺰ ﻋﻠﻰ ﻣﻨﻬﺠﻴﺎت ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻷداء، وﻗﻴﺎس اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ، واﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﻤﻨﻈﻤﺔ ﻟﺘﺤﻘﻴﻖ اﻟﺘﻔﻮق.
وﻣﻊ ازدﻳﺎد اﻟﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﻓﻲ اﻷﺳﻮاق اﻟﻌﺎﻟﻤﻴﺔ، أﺻﺒﺤﺖ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت ﺑﺤﺎﺟﺔ إﻟﻰ ﺗﻤﻴﺰ ﻣﺆﺳﺴﻲ ﻟﻀﻤﺎن اﻟﺒﻘﺎء واﻻﺳﺘﻤﺮار، وﻟﻢ ﻳﻌﺪ ﻣﻘﺒﻮﻻً ﺗﻘﺪﻳﻢ ﺧﺪﻣﺔ ﺟﻴﺪة ﻓﻘﻂ، ﺑﻞ ﻳﺠﺐ ﺗﻘﺪﻳﻢ ﺧﺪﻣﺔ ﻣﺘﻤﻴﺰة ﺗﺘﺠﺎوز ﻣﻌﺎﻳﻴﺮ اﻟﻤﻨﺎﻓﺴﻴﻦ.

أﻫﻤﻴﺔ اﻟﺘﻤﻴّﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ ﻓﻲ ﺑﻴﺌﺔ اﻷﻋﻤﺎل :
[image: ]  ﻳﻌﺰز ﻗﺪرة اﻟﻤﺆﺳﺴﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﻓﻲ اﻟﺴﻮق.
[image: ] ﻳﺤﺴﻦ ﺑﻴﺌﺔ اﻟﻌﻤﻞ وﻳﺰﻳﺪ وﻻء اﻟﻤﻮﻇﻔﻴﻦ وﻳﻘﻠﻞ اﻷﺧﻄﺎء وﻳﺰﻳﺪ ﺟﻮدة اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت. [image: ] ﻳﺴﺎﻋﺪ ﻋﻠﻰ ﺗﺤﻘﻴﻖ ﻧﻤﻮ واﺳﺘﻘﺮار ﻃﻮﻳﻞ اﻟﻤﺪى وﻳﺪﻋﻢ ﺳﻤﻌﺔ اﻟﻤﺆﺳﺴﺔ .

ﻋﻨﺎﺻﺮ اﻟﺘﻤﻴّﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ :
[image: ]  وﺟﻮد رؤﻳﺔ واﺿﺤﺔ وﺧﻄﻂ اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔ. [image: ] اﺳﺘﺨﺪام ﻣﺆﺷﺮات أداء ﻟﻤﺘﺎﺑﻌﺔ ﺟﻮدة اﻟﻌﻤﻞ.
[image: ] ﺗﻄﻮﻳﺮ ﻣﻬﺎرات اﻟﻤﻮﻇﻔﻴﻦ ورﻓﻊ ﻛﻔﺎءة اﻟﻤﻮارد اﻟﺒﺸﺮﻳﺔ. [image: ] اﺳﺘﺨﺪام اﻟﺘﻘﻨﻴﺔ ﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﺨﺪﻣﺎت واﻟﻌﻤﻠﻴﺎت.


ﻳُﻌﺪّ اﻟﺘﻤﻴّﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ ﻓﻲ اﻟﻤﻨﺸﺂت اﻟﺼﺤﻴﺔ ﻣﻔﻬﻮﻣًﺎ إدارﻳًﺎ اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴًﺎ ﻳﻌﻜﺲ ﻗﺪرة اﻟﻤﺆﺳﺴﺔ ﻋﻠﻰ ﺗﺤﻘﻴﻖ أداء ﻣﺘﻜﺎﻣﻞ وﻣﺴﺘﺪام ﻣﻦ ﺧﻼل ﻓﺎﻋﻠﻴﺔ اﻟﻘﻴﺎدة، وﻛﻔﺎءة اﻟﺤﻮﻛﻤﺔ، وﺟﻮدة اﻟﻘﺮارات اﻹدارﻳﺔ. وﻻ ﻳﻘﺘﺼﺮ اﻟﺘﻤﻴﺰ ﻋﻠﻰ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ اﻟﻄﺒﻴﺔ ﻓﻘﻂ، ﺑﻞ ﻳﺸﻤﻞ
ﻛﻔﺎءة اﻟﺘﺨﻄﻴﻂ اﻻﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻲ، وﺿﺒﻂ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ، وإدارة اﻟﻤﻮارد ﺑﻜﻔﺎءة، وﺗﺤﻘﻴﻖ اﻷﻫﺪاف اﻟﻤﺆﺳﺴﻴﺔ وﻓﻖ ﻣﺆﺷﺮات أداء واﺿﺤﺔ وﻗﺎﺑﻠﺔ ﻟﻠﻘﻴﺎس.
وﻳﺮﺗﻜﺰ اﻟﺘﻤﻴﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ إدارﻳًﺎ ﻋﻠﻰ وﺟﻮد رؤﻳﺔ اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔ واﺿﺤﺔ، وﺗﺮﺟﻤﺔ ﻫﺬه اﻟﺮؤﻳﺔ إﻟﻰ ﺧﻄﻂ ﺗﻨﻔﻴﺬﻳﺔ ﻗﺎﺑﻠﺔ ﻟﻠﺘﻄﺒﻴﻖ، إﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ ﺑﻨﺎء ﻫﻴﻜﻞ ﺗﻨﻈﻴﻤﻲ ﻓﻌّﺎل ﻳﺤﺪد اﻟﺼﻼﺣﻴﺎت واﻟﻤﺴﺆوﻟﻴﺎت ﺑﺪﻗﺔ، وﻳﻤﻨﻊ اﻻزدواﺟﻴﺔ ﻓﻲ اﻟﻤﻬﺎم. ﻛﻤﺎ ﻳﻌﺘﻤﺪ ﻋﻠﻰ ﺗﻄﻮﻳﺮ أﻧﻈﻤﺔ اﻟﺤﻮﻛﻤﺔ
واﻟﺮﻗﺎﺑﺔ اﻟﺪاﺧﻠﻴﺔ، وﺗﻌﺰﻳﺰ اﻟﺸﻔﺎﻓﻴﺔ، ورﻓﻊ ﻣﺴﺘﻮى اﻟﻤﺴﺎءﻟﺔ اﻹدارﻳﺔ.
ﻣﻌﺎﻳﻴﺮ اﻟﺘﻤﻴّﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ اﻟﺼﺤﻲ :
ﺗﺴﺘﻨﺪ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺼﺤﻴﺔ اﻟﺨﺎﺻﺔ إﻟﻰ ﻣﺠﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﻟﻤﻌﺎﻳﻴﺮ ﻟﺘﺤﻘﻴﻖ اﻟﺘﻤﻴﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ، ﻣﻦ أﺑﺮزﻫﺎ:
[image: ] اﻟﺘﺮﻛﻴﺰ ﻋﻠﻰ اﻟﻤﺮﻳﺾ ﺑﻮﺻﻔﻪ ﻣﺤﻮر اﻟﻌﻤﻠﻴﺔ اﻟﺼﺤﻴﺔ، واﻟﻌﻤﻞ ﻋﻠﻰ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺗﺠﺮﺑﺘﻪ داﺧﻞ اﻟﻤﻨﺸﺄة.
[image: ] ﺗﻄﺒﻴﻖ ﻣﺒﺎدئ اﻟﺠﻮدة اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ ﺟﻤﻴﻊ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت واﻟﺨﺪﻣﺎت. [image: ] وﺟﻮد ﻗﻴﺎدة إدارﻳﺔ داﻋﻤﺔ ﻟﻠﺘﻄﻮﻳﺮ واﻟﺘﻐﻴﻴﺮ.
[image: ] اﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت وﻣﺆﺷﺮات اﻷداء ﻓﻲ اﺗﺨﺎذ اﻟﻘﺮارات. [image: ] ﺗﺒﻨﻲ ﻣﺒﺪأ اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ واﻟﺘﻌﻠﻢ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ.
[image: ] ﺗﺤﻘﻴﻖ ﻧﺘﺎﺋﺞ ﻗﺎﺑﻠﺔ ﻟﻠﻘﻴﺎس ﺗﻌﻜﺲ ﻛﻔﺎءة اﻷداء وﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺎت.
وﺗُﺴﻬﻢ ﻫﺬه اﻟﻤﻌﺎﻳﻴﺮ ﻓﻲ رﻓﻊ ﻣﺴﺘﻮى اﻟﻜﻔﺎءة اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ، وﺗﻘﻠﻴﻞ اﻷﺧﻄﺎء اﻟﻄﺒﻴﺔ واﻹدارﻳﺔ، وﺗﻌﺰﻳﺰ ﺛﻘﺔ اﻟﻤﺮﺿﻰ ﺑﺎﻟﻤﺆﺳﺴﺔ اﻟﺼﺤﻴﺔ.

ﻳﺘﻀﺢ أن اﻟﺘﻤﻴّﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ ﻓﻲ اﻟﻤﻨﺸﺂت اﻟﺼﺤﻴﺔ ﻫﻮ ﻧﺘﺎج ﻣﻨﻈﻮﻣﺔ إدارﻳﺔ ﻣﺘﻜﺎﻣﻠﺔ ﺗﻘﻮم ﻋﻠﻰ اﻟﺘﺨﻄﻴﻂ اﻟﻔﻌّﺎل، وﻛﻔﺎءة اﻟﻘﻴﺎدة، وإدارة اﻷداء واﻟﻤﻮارد ﺑﻜﻔﺎءة، ﺑﻤﺎ ﻳﻀﻤﻦ ﺗﺤﻘﻴﻖ ﻧﺘﺎﺋﺞ
ﻗﺎﺑﻠﺔ ﻟﻠﻘﻴﺎس وﺟﻮدة ﻣﺴﺘﺪاﻣﺔ ﻓﻲ اﻟﺨﺪﻣﺎت. وﻻ ﻳﺘﺤﻘﻖ ﻫﺬا اﻟﺘﻤﻴﺰ إﻻ ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﻄﻮﻳﺮ إداري ﻣﻨﻈﻢ ﻳﺴﻬﻢ ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻹﺟﺮاءات، ورﻓﻊ ﻛﻔﺎءة اﻟﻜﻮادر، وﺗﻌﺰﻳﺰ ﺛﻘﺎﻓﺔ اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ. وﻋﻠﻴﻪ، ﻓﺈن اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري ﻳﻤﺜﻞ اﻟﻤﺪﺧﻞ اﻷﺳﺎﺳﻲ ﻟﺘﺤﻘﻴﻖ اﻟﺘﻤﻴﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ، إذ ﺗﻨﻌﻜﺲ
آﺛﺎره ﻣﺒﺎﺷﺮة ﻋﻠﻰ ﻛﻔﺎءة اﻷداء، وﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺎت، ورﺿﺎ اﻟﻤﺴﺘﻔﻴﺪﻳﻦ داﺧﻞ اﻟﻤﻨﺸﺂت اﻟﺼﺤﻴﺔ.




اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﻴﻦ اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري واﻟﺘﻤﻴﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ ﻓﻲ اﻟﻤﻨﺸﺂت اﻟﺼﺤﻴﺔ

ﺗﺘﺠﺴﺪ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﻴﻦ اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري واﻟﺘﻤﻴّﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ ﻓﻲ اﻟﻤﻨﺸﺂت اﻟﺼﺤﻴﺔ ﻓﻲ ﻛﻮن اﻹدارة اﻟﺠﻴﺪة ﺗﻨﻌﻜﺲ ﻣﺒﺎﺷﺮة ﻋﻠﻰ ﺟﻮدة اﻟﺮﻋﺎﻳﺔ اﻟﻤﻘﺪﻣﺔ ﻟﻠﻤﺮﺿﻰ. ﻓﺎﻟﻤﺆﺳﺴﺔ اﻟﺼﺤﻴﺔ ﻟﻴﺴﺖ ﻣﺠﺮد ﻣﺒﻨﻰ أو ﻧﻈﺎم ﻋﻤﻞ، ﺑﻞ ﺑﻴﺌﺔ إﻧﺴﺎﻧﻴﺔ ﻳﺘﻌﺎﻣﻞ ﻓﻴﻬﺎ أﻓﺮاد ﻣﻊ ﻣﺮﺿﻰ ﻳﻤﺮون ﺑﻈﺮوف ﺻﺤﻴﺔ ﺣﺴﺎﺳﺔ، ﻣﻤﺎ ﻳﺠﻌﻞ ﻛﻔﺎءة اﻹدارة ﻋﻨﺼﺮًا أﺳﺎﺳﻴًﺎ ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺗﺠﺮﺑﺘﻬﻢ وﺿﻤﺎن ﺳﻼﻣﺘﻬﻢ.وﻋﻨﺪﻣﺎ ﺗﺴﻌﻰ اﻟﻤﻨﺸﺄة اﻟﺼﺤﻴﺔ إﻟﻰ ﺗﻄﻮﻳﺮ أﻧﻈﻤﺘﻬﺎ اﻹدارﻳﺔ، وﺗﻨﻈﻴﻢ إﺟﺮاءاﺗﻬﺎ، وﺗﻮﺿﻴﺢ أدوار اﻟﻌﺎﻣﻠﻴﻦ ﻓﻴﻬﺎ، ﻓﺈن ذﻟﻚ ﻳﺴﻬﻢ ﻓﻲ ﺧﻠﻖ ﺑﻴﺌﺔ ﻋﻤﻞ أﻛﺜﺮ اﺳﺘﻘﺮارًا ووﺿﻮﺣًﺎ، وﻳﻘﻠﻞ ﻣﻦ اﻟﺘﻮﺗﺮ واﻻرﺗﺒﺎك داﺧﻞ اﻷﻗﺴﺎم. ﻫﺬا اﻟﺘﻨﻈﻴﻢ ﻻ ﻳﻨﻌﻜﺲ ﻓﻘﻂ ﻋﻠﻰ ﺳﺮﻋﺔ اﻷداء، ﺑﻞ ﻳﻤﺘﺪ أﺛﺮه إﻟﻰ ﺗﻘﻠﻴﻞ اﻷﺧﻄﺎء، وﺗﺤﺴﻴﻦ اﻟﺘﻮاﺻﻞ ﺑﻴﻦ اﻟﻔﺮق اﻟﻄﺒﻴﺔ واﻹدارﻳﺔ، ﻣﻤﺎ ﻳﻌﺰز ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ اﻟﻤﻘﺪﻣﺔ ﻟﻠﻤﺮﻳﺾ،ﻛﻤﺎ أن اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري ﻳﺴﻬﻢ ﻓﻲ دﻋﻢ اﻟﻌﺎﻣﻠﻴﻦ ﻧﻔﺴﻴًﺎ وﻣﻬﻨﻴًﺎ ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﻮﻓﻴﺮ ﺑﻴﺌﺔ ﻋﻤﻞ ﻣﻨﻈﻤﺔ، وﺗﺤﺪﻳﺪ ﻣﺴﺆوﻟﻴﺎت واﺿﺤﺔ، وإﺗﺎﺣﺔ ﻓﺮص ﻟﻠﺘﻄﻮﻳﺮ واﻟﺘﺪرﻳﺐ. وﻋﻨﺪﻣﺎ ﻳﺸﻌﺮ اﻟﻤﻮﻇﻒ ﺑﺎﻟﺘﻤﻜﻴﻦ  واﻟﻮﺿﻮح، ﻳﻨﻌﻜﺲ ذﻟﻚ إﻳﺠﺎﺑًﺎ ﻋﻠﻰ ﺗﻌﺎﻣﻠﻪ ﻣﻊ اﻟﻤﺮﺿﻰ وﻋﻠﻰ ﻣﺴﺘﻮى اﻟﺮﻋﺎﻳﺔ اﻟﺼﺤﻴﺔ اﻟﻤﻘﺪﻣﺔ .  وﻣﻦ ﻫﻨﺎ، ﻓﺈن اﻟﺘﻤﻴّﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ اﻟﺼﺤﻲ ﻻ ﻳﺘﺤﻘﻖ ﺑﻤﻌﺰل ﻋﻦ اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري، ﺑﻞ ﻫﻮ ﺛﻤﺮة ﻃﺒﻴﻌﻴﺔ ﻹدارة واﻋﻴﺔ ﺗﺴﻌﻰ إﻟﻰ اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ، وﺗﻀﻊ اﻟﻤﺮﻳﺾ ﻓﻲ ﻗﻠﺐ اﻫﺘﻤﺎﻣﻬﺎ، وﺗﺪرك أن ﺟﻮدة اﻟﺘﻨﻈﻴﻢ اﻹداري ﻫﻲ أﺳﺎس ﺟﻮدة اﻟﺮﻋﺎﻳﺔ اﻹﻧﺴﺎﻧﻴﺔ داﺧﻞ اﻟﻤﻨﺸﺂت اﻟﺼﺤﻴﺔ.

وﻳﻤﻜﻦ ﺗﻠﺨﻴﺺ أﺑﻌﺎد اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﻴﻦ اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري واﻟﺘﻤﻴّﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ اﻟﺼﺤﻲ ﻓﻲ اﻟﻨﻘﺎط اﻵﺗﻴﺔ:
[image: ] ﺗﻄﻮﻳﺮ اﻟﺴﻴﺎﺳﺎت واﻹﺟﺮاءات اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ ﺑﻤﺎ ﻳﺤﻘﻖ وﺿﻮح اﻷدوار، وﻳﻘﻠﻞ اﻟﺘﻌﺎرض واﻻزدواﺟﻴﺔ داﺧﻞ اﻟﻤﻨﺸﺄة اﻟﺼﺤﻴﺔ.
[image: ] رﻓﻊ ﻛﻔﺎءة اﻷداء اﻹداري ﻣﻦ ﺧﻼل اﻟﺘﺨﻄﻴﻂ اﻟﻔﻌّﺎل، وإدارة اﻟﻤﻮارد ﺑﻜﻔﺎءة، ورﺑﻂ اﻷﻫﺪاف اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﺑﻤﺆﺷﺮات أداء ﻗﺎﺑﻠﺔ ﻟﻠﻘﻴﺎس.
[image: ] ﺗﻌﺰﻳﺰ ﺟﻮدة اﻟﻘﺮارات اﻹدارﻳﺔ ﻋﺒﺮ اﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ اﻟﺒﻴﺎﻧﺎت واﻟﺘﺤﻠﻴﻞ اﻟﻤﻨﺘﻈﻢ، ﺑﻤﺎ ﻳﺪﻋﻢ ﺳﺮﻋﺔ اﻻﺳﺘﺠﺎﺑﺔ ودﻗﺔ ﺗﻘﺪﻳﻢ اﻟﺮﻋﺎﻳﺔ.
[image: ] دﻋﻢ ﺑﻴﺌﺔ ﻋﻤﻞ ﻣﺴﺘﻘﺮة ﺗﻘﻮم ﻋﻠﻰ اﻟﻤﺴﺎءﻟﺔ واﻟﺘﻤﻜﻴﻦ، ﻣﻤﺎ ﻳﻌﺰز رﺿﺎ اﻟﻌﺎﻣﻠﻴﻦ وﻳﻨﻌﻜﺲ إﻳﺠﺎﺑًﺎ ﻋﻠﻰ رﺿﺎ اﻟﻤﺮﺿﻰ.
[image: ] ﺗﺮﺳﻴﺦ ﺛﻘﺎﻓﺔ اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ ﺑﺎﻋﺘﺒﺎرﻫﺎ رﻛﻴﺰة أﺳﺎﺳﻴﺔ ﻟﺘﺤﻘﻴﻖ ﻧﺘﺎﺋﺞ ﻣﺆﺳﺴﻴﺔ ﻣﺴﺘﺪاﻣﺔ وﺗﻌﺰﻳﺰ اﻟﻘﺪرة اﻟﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻟﻠﻤﻨﺸﺄة اﻟﺼﺤﻴﺔ.



ﻧﻤﺎذج وﻧﻈﺮﻳﺎت


ﻧﻤﺎذج وﻧﻈﺮﻳﺎت ﺗﺪﻋﻢ اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري واﻟﺘﻤﻴﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ :
ﺗﻮﺟﺪ ﻣﺠﻤﻮﻋﺔ ﻣﻦ اﻟﻨﻤﺎذج اﻹدارﻳﺔ اﻟﻌﺎﻟﻤﻴﺔ اﻟﺘﻲ ﺳﺎﻫﻤﺖ ﻓﻲ رﻓﻊ ﻛﻔﺎءة اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت وﺗﺤﻘﻴﻖ اﻟﺘﻤﻴﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ، وﻳُﻌﺪ ﺗﻄﺒﻴﻘﻬﺎ داﺧﻞ اﻟﻤﻨﺸﺂت اﻟﺼﺤﻴﺔ اﻟﺨﺎﺻﺔ أﺣﺪ أﻫﻢ اﻟﻌﻮاﻣﻞ اﻟﺪاﻋﻤﺔ ﻟﻠﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ ورﻓﻊ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺎت. وﻣﻦ أﺑﺮز ﻫﺬه اﻟﻨﻤﺎذج:

أوﻻً: إدارة اﻟﺠﻮدة اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ (TQM)
ﺗُﻌﺪ إدارة اﻟﺠﻮدة اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﻣﻦ أﻫﻢ اﻟﻨﻤﺎذج اﻹدارﻳﺔ اﻟﺤﺪﻳﺜﺔ اﻟﺘﻲ ﺗﻬﺪف إﻟﻰ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺟﻤﻴﻊ ﻣﺮاﺣﻞ اﻟﻌﻤﻞ داﺧﻞ اﻟﻤﺆﺳﺴﺔ، ﻣﻦ ﺧﻼل اﻟﺘﺮﻛﻴﺰ ﻋﻠﻰ اﻟﺠﻮدة ﻓﻲ ﻛﻞ ﺧﻄﻮة ﻣﻦ ﺧﻄﻮات ﺗﻘﺪﻳﻢ اﻟﺨﺪﻣﺔ، وﻳﺴﺘﻨﺪ ﻣﻔﻬﻮم اﻟﺠﻮدة اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ إﻟﻰ أﻓﻜﺎر (1986) Deming اﻟﺘﻲ أﻛﺪت أﻫﻤﻴﺔ اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ وﻣﻨﻊ اﻷﺧﻄﺎء ﻗﺒﻞ وﻗﻮﻋﻬﺎ، ﻛﻤﺎ أوﺿﺢ & Smith (2023) Brown أن ﺗﻄﺒﻴﻖ ﻣﺒﺎدئ TQM ﻓﻲ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺼﺤﻴﺔ ﻳﺴﻬﻢ ﻓﻲ رﻓﻊ ﻛﻔﺎءة اﻷداء وﺗﺤﻘﻴﻖ اﻟﺘﻤﻴﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ.

ﻳﻘﻮم ﻫﺬا اﻟﻨﻤﻮذج ﻋﻠﻰ ﻋﺪة ﻣﺒﺎدئ أﻫﻤﻬﺎ:
[image: ] اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ ﻟﺠﻤﻴﻊ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت داﺧﻞ اﻟﻤﺆﺳﺴﺔ و اﻟﺘﺮﻛﻴﺰ ﻋﻠﻰ رﺿﺎ اﻟﻤﺴﺘﻔﻴﺪﻳﻦ
[image: ] ﻣﺸﺎرﻛﺔ اﻟﻌﺎﻣﻠﻴﻦ ﻓﻲ ﺻﻨﻊ اﻟﻘﺮار و اﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻗﻴﺎس اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ وﻣﺮاﺟﻌﺘﻬﺎ ﺑﺸﻜﻞ ﻣﺴﺘﻤﺮ

ﺗﻄﺒﻴﻖ TQM ﻓﻲ اﻟﻘﻄﺎع اﻟﺼﺤﻲ اﻟﺨﺎص ﻳﺴﻬﻢ ﻓﻲ:
[image: ] ﺗﻘﻠﻴﻞ اﻷﺧﻄﺎء اﻟﻄﺒﻴﺔ واﻹدارﻳﺔ و رﻓﻊ ﺟﻮدة ﺗﻘﺪﻳﻢ اﻟﺨﺪﻣﺔ
[image: ]  ﺗﺴﺮﻳﻊ اﻹﺟﺮاءات وﺗﻘﻠﻴﻞ وﻗﺖ اﻻﻧﺘﻈﺎر وﺗﻌﺰﻳﺰ اﻟﺜﻘﺔ واﻟﺴﻤﻌﺔ ﻟﺪى اﻟﻤﺮﺿﻰ وﺑﺬﻟﻚ ﻳﺪﻋﻢ ﻧﻤﻮذج اﻟﺠﻮدة اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ ﺗﺤﻘﻴﻖ اﻟﺘﻤﻴﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ ﻣﻦ ﺧﻼل ﺗﺤﻮﻳﻞ اﻟﺠﻮدة إﻟﻰ ﺛﻘﺎﻓﺔ ﻋﻤﻞ ﻳﻮﻣﻴﺔ وﻟﻴﺲ إﺟﺮاء ﻣﺆﻗﺖ.


ﺛﺎﻧﻴًﺎ: اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ (Kaizen)
ﻧﻤﻮذج ﻳﺎﺑﺎﻧﻲ ﻳﻌﺘﻤﺪ ﻋﻠﻰ ﻓﻜﺮة ﻣﻔﺎدﻫﺎ أن اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ ﻻ ﻳﺄﺗﻲ دﻓﻌﺔ واﺣﺪة، ﺑﻞ ﻋﺒﺮ ﺧﻄﻮات ﺑﺴﻴﻄﺔ ﻣﺘﻜﺮرة ﺗﺆدي إﻟﻰ ﻧﺘﺎﺋﺞ ﻛﺒﻴﺮة ﻣﻊ اﻟﻮﻗﺖ، وﻳُﻌﺪ ﻣﻨﻬﺞ ﻛﺎﻳﺰن أﺣﺪ أﺑﺮز ﻣﺪاﺧﻞ اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ، ﺣﻴﺚ أﺷﺎر (1986) Imai إﻟﻰ أن اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻟﺘﺪرﻳﺠﻲ اﻟﻤﺴﺘﺪام ﻳﺤﻘﻖ ﻧﺘﺎﺋﺞ اﺳﺘﺮاﺗﻴﺠﻴﺔ ﻃﻮﻳﻠﺔ اﻟﻤﺪى، وﻫﻮ ﻣﺎ أﻛﺪﺗﻪ دراﺳﺔ (2023) Huang & Chen ﻓﻲ ﺑﻴﺌﺔ اﻟﻤﺴﺘﺸﻔﻴﺎت.

ﻣﺒﺎدئ ﻛﺎﻳﺰن اﻷﺳﺎﺳﻴﺔ:
.1ﺗﻄﻮﻳﺮ اﻹﺟﺮاءات ﺧﻄﻮة ﺑﺨﻄﻮة .2اﻟﺘﺨﻠﺺ ﻣﻦ اﻟﻬﺪر واﻟﻮﻗﺖ اﻟﻀﺎﺋﻊ .3ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺑﻴﺌﺔ اﻟﻌﻤﻞ ﺑﺎﺳﺘﻤﺮار
.4ﺗﻌﺰﻳﺰ دور اﻟﻤﻮﻇﻒ ﻓﻲ اﻗﺘﺮاح اﻟﺤﻠﻮل

ﺗﻄﺒﻴﻘﻪ ﻓﻲ اﻟﻤﺴﺘﺸﻔﻴﺎت اﻟﺨﺎﺻﺔ ﻳﺆدي إﻟﻰ: .5ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺗﺪﻓﻖ اﻟﻤﺮﺿﻰ وﺗﻘﻠﻴﻞ اﻟﺰﺣﺎم .6 رﻓﻊ ﻛﻔﺎءة اﻟﺘﻨﺴﻴﻖ ﺑﻴﻦ اﻷﻗﺴﺎم
.7ﺗﻘﻠﻴﻞ اﻷﺧﻄﺎء اﻟﻮرﻗﻴﺔ واﻹدارﻳﺔ .8ﺗﻘﻠﻴﻞ اﻟﺘﻜﺎﻟﻴﻒ اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ
وﺑﺬﻟﻚ ﻳُﻌﺪ ﻛﺎﻳﺰن أداة ﻓﻌﺎﻟﺔ ﻟﺮﻓﻊ ﻣﺴﺘﻮى اﻷداء وﺧﺪﻣﺔ اﻟﻤﺮﺿﻰ ﺑﻄﺮﻳﻘﺔ أﺳﺮع وأﻛﺜﺮ دﻗﺔ.

ﺛﺎﻟﺜًﺎ : ﻧﻈﺎم إدارة اﻟﺠﻮدة 9001 ISO ﻓﻲ اﻟﻘﻄﺎع اﻟﺼﺤﻲ
ﻳُﻌﺪ ﻣﻦ أﺷﻬﺮ اﻷﻧﻈﻤﺔ اﻟﻌﺎﻟﻤﻴﺔ ﻟﻀﻤﺎن اﻟﺠﻮدة، وﻳﻌﺘﻤﺪ ﻋﻠﻰ ﺗﻮﺛﻴﻖ اﻹﺟﺮاءات وﻣﺮاﻗﺒﺘﻬﺎ أﺑﺮز ﻣﺒﺎدﺋﻪ :
.1ﺗﻮﺣﻴﺪ اﻹﺟﺮاءات اﻟﻤﻜﺘﻮﺑﺔ واﻟﻮاﺿﺤﺔ .2 ﻣﺘﺎﺑﻌﺔ اﻷداء ﻣﻦ ﺧﻼل ﺳﺠﻼت وﺗﻘﺎرﻳﺮ ﺗﻘﻠﻴﻞ اﻷﺧﻄﺎء اﻟﻨﺎﺗﺠﺔ ﻋﻦ اﻟﻌﻤﻞ اﻟﻌﺸﻮاﺋﻲ ,3 ﺗﺪرﻳﺐ اﻟﻤﻮﻇﻔﻴﻦ ﻋﻠﻰ ﻣﻌﺎﻳﻴﺮ اﻟﺠﻮدة ﻋﻨﺪﻣﺎ ﻳُﻄﺒﻖ داﺧﻞ ﻣﺴﺘﺸﻔﻰ ﺧﺎص ﺗﺼﺒﺢ اﻹﺟﺮاءات أﻛﺜﺮ دﻗﺔ وﺗﻨﻈﻴﻤًﺎ و ﺗﻘﻞ اﻷﺧﻄﺎء
وﺗﺴﺘﻨﺪ ﻣﻌﺎﻳﻴﺮ اﻟﺠﻮدة اﻟﺼﺤﻴﺔ إﻟﻰ ﻣﻮاﺻﻔﺔ 2015) (ISO, 9001:2015 ISO اﻟﺘﻲ ﺗﺮﻛﺰ ﻋﻠﻰ ﺗﻮﺛﻴﻖ اﻹﺟﺮاءات وﺿﺒﻂ اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت وﺗﺤﻘﻴﻖ اﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ.





اﻟﺪراﺳﺎت اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ :

اﻫﺘﻤﺖ اﻟﻌﺪﻳﺪ ﻣﻦ اﻟﺪراﺳﺎت ﺑﻤﻮﺿﻮع اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري ودوره ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ اﻷداء اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ داﺧﻞ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت ﺑﺸﻜﻞ ﻋﺎم، واﻟﻘﻄﺎع اﻟﺼﺤﻲ ﺑﺸﻜﻞ
ﺧﺎص، ﻧﻈﺮًا ﻟﻤﺎ ﻟﻪ ﻣﻦ ﺗﺄﺛﻴﺮ ﻣﺒﺎﺷﺮ ﻋﻠﻰ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺎت وﻛﻔﺎءة اﻟﻌﻤﻠﻴﺎت اﻟﺘﻨﻈﻴﻤﻴﺔ. وﻗﺪ ﺗﻨﻮﻋﺖ اﺗﺠﺎﻫﺎت اﻟﺪراﺳﺎت اﻟﺴﺎﺑﻘﺔ ﺑﻴﻦ اﻟﺘﺮﻛﻴﺰ ﻋﻠﻰ ﺗﻄﻮﻳﺮ اﻹﺟﺮاءات اﻹدارﻳﺔ، وﺗﻄﺒﻴﻖ ﻣﻌﺎﻳﻴﺮ اﻟﺠﻮدة اﻟﺸﺎﻣﻠﺔ، واﻟﺘﺤﻮل اﻟﺮﻗﻤﻲ، وأﺛﺮ
ذﻟﻚ ﻓﻲ رﻓﻊ ﻣﺴﺘﻮى رﺿﺎ اﻟﻤﺴﺘﻔﻴﺪﻳﻦ وﺗﺤﻘﻴﻖ اﻟﺘﻤﻴﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ.

ﻛﻤﺎ ﺗﻨﺎوﻟﺖ ﺑﻌﺾ اﻟﺪراﺳﺎت اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﻴﻦ اﻟﺘﻨﻈﻴﻢ اﻹداري وﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ، وأﻛﺪت أﻫﻤﻴﺔ ﺗﺒﺴﻴﻂ اﻹﺟﺮاءات وﺗﺤﺪﻳﺚ اﻷﻧﻈﻤﺔ ﻓﻲ ﺗﻌﺰﻳﺰ اﻟﻜﻔﺎءة
اﻟﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ. ﻓﻲ ﺣﻴﻦ رﻛﺰت دراﺳﺎت أﺧﺮى ﻋﻠﻰ دور اﻟﺘﺪرﻳﺐ اﻹداري واﻟﺘﺤﺴﻴﻦ اﻟﻤﺴﺘﻤﺮ ﻓﻲ دﻋﻢ اﻷداء اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ.
وﻓﻴﻤﺎ ﻳﻠﻲ ﻋﺮض ﻷﻫﻢ اﻟﺪراﺳﺎت ذات اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﻤﻮﺿﻮع اﻟﺒﺤﺚ اﻟﺤﺎﻟﻲ.




(1 دراﺳﺔ اﻟﻌﺘﻴﺒﻲ (2020)
ﻫﺪﻓﺖ دراﺳﺔ اﻟﻌﺘﻴﺒﻲ (2020) إﻟﻰ اﻟﺘﻌﺮف ﻋﻠﻰ أﺛﺮ اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺑﻴﺌﺔ اﻟﻌﻤﻞ داﺧﻞ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت اﻟﺨﺪﻣﻴﺔ. واﻋﺘﻤﺪت اﻟﺪراﺳﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻤﻨﻬﺞ اﻟﻮﺻﻔﻲ اﻟﺘﺤﻠﻴﻠﻲ ﻣﻦ ﺧﻼل اﺳﺘﺨﺪام اﺳﺘﺒﺎﻧﺔ وُزﻋﺖ ﻋﻠﻰ ﻋﻴﻨﺔ ﻣﻦ اﻟﻌﺎﻣﻠﻴﻦ. وأﻇﻬﺮت اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ أن ﺗﺒﺴﻴﻂ اﻹﺟﺮاءات اﻹدارﻳﺔ واﺳﺘﺨﺪام اﻷﻧﻈﻤﺔ اﻟﺤﺪﻳﺜﺔ ﻳﺴﻬﻤﺎن ﻓﻲ ﺗﻘﻠﻴﻞ اﻷﺧﻄﺎء ورﻓﻊ ﻣﺴﺘﻮى اﻷداء اﻟﻮﻇﻴﻔﻲ.
وﺗﺘﻔﻖ ﻫﺬه اﻟﺪراﺳﺔ ﻣﻊ اﻟﺒﺤﺚ اﻟﺤﺎﻟﻲ ﻓﻲ ﺗﺄﻛﻴﺪ أﻫﻤﻴﺔ ﺗﻄﻮﻳﺮ اﻹﺟﺮاءات اﻹدارﻳﺔ ﻛﻤﺪﺧﻞ رﺋﻴﺲ ﻟﺘﺤﻘﻴﻖ اﻟﺘﻤﻴﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ داﺧﻞ اﻟﻤﺆﺳﺴﺎت.

(2 دراﺳﺔ اﻟﺤﺮﺑﻲ (2021)
ﺳﻌﺖ دراﺳﺔ اﻟﺤﺮﺑﻲ (2021) إﻟﻰ ﻗﻴﺎس أﺛﺮ اﻟﺘﻤﻴﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ ﻓﻲ ﺗﺤﺴﻴﻦ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺎت داﺧﻞ اﻟﻤﺴﺘﺸﻔﻴﺎت. واﻋﺘﻤﺪت اﻟﺪراﺳﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻤﻨﻬﺞ اﻟﻮﺻﻔﻲ اﻟﺘﺤﻠﻴﻠﻲ، واﺳﺘﻬﺪﻓﺖ ﻋﻴﻨﺔ ﻣﻦ اﻟﻌﺎﻣﻠﻴﻦ ﻓﻲ اﻟﻘﻄﺎع اﻟﺼﺤﻲ. وﺗﻮﺻﻠﺖ اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ إﻟﻰ أن ﺗﺪرﻳﺐ اﻟﻜﺎدر اﻹداري وﺗﻔﻌﻴﻞ اﻷﻧﻈﻤﺔ اﻹﻟﻜﺘﺮوﻧﻴﺔ ﻳﻌﺪان ﻣﻦ أﺑﺮز اﻟﻌﻮاﻣﻞ اﻟﻤﺆﺛﺮة ﻓﻲ رﻓﻊ ﺟﻮدة اﻟﺨﺪﻣﺔ وﺗﻌﺰﻳﺰ رﺿﺎ اﻟﻤﺴﺘﻔﻴﺪﻳﻦ.
وﺗﺪﻋﻢ ﻫﺬه اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ اﻻﺗﺠﺎه اﻟﺬي ﻳﺘﺒﻨﺎه اﻟﺒﺤﺚ اﻟﺤﺎﻟﻲ ﻓﻲ اﻟﺮﺑﻂ ﺑﻴﻦ اﻟﺘﻄﻮﻳﺮ اﻹداري وﺗﺤﻘﻴﻖ اﻟﺘﻤﻴﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ ﻓﻲ اﻟﺒﻴﺌﺔ اﻟﺼﺤﻴﺔ.

(3 دراﺳﺔ اﻟﻘﺤﻄﺎﻧﻲ (2019)
ﻫﺪﻓﺖ دراﺳﺔ اﻟﻘﺤﻄﺎﻧﻲ (2019) إﻟﻰ دراﺳﺔ اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﻴﻦ رﺿﺎ اﻟﻤﺴﺘﻔﻴﺪﻳﻦ وﻣﺴﺘﻮى اﻟﺘﻨﻈﻴﻢ اﻹداري داﺧﻞ اﻟﻤﻨﺸﺂت اﻟﺼﺤﻴﺔ. واﻋﺘﻤﺪت اﻟﺪراﺳﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﻤﻨﻬﺞ اﻟﻮﺻﻔﻲ اﻟﺘﺤﻠﻴﻠﻲ ﺑﺎﺳﺘﺨﺪام اﺳﺘﺒﺎﻧﺔ وُزﻋﺖ ﻋﻠﻰ ﻋﻴﻨﺔ ﻣﻦ اﻟﻤﺴﺘﻔﻴﺪﻳﻦ. وأﺷﺎرت اﻟﻨﺘﺎﺋﺞ إﻟﻰ أن وﺿﻮح اﻹﺟﺮاءات وﺳﻬﻮﻟﺔ اﻟﺤﺼﻮل ﻋﻠﻰ اﻟﺨﺪﻣﺔ ﻳﺴﻬﻤﺎن ﻓﻲ رﻓﻊ ﻣﺴﺘﻮى اﻟﺮﺿﺎ اﻟﻌﺎم. وﺗﺒﺮز أﻫﻤﻴﺔ ﻫﺬه اﻟﺪراﺳﺔ ﻓﻲ ﺗﺄﻛﻴﺪ دور اﻟﺘﻨﻈﻴﻢ اﻹداري ﻓﻲ دﻋﻢ اﻟﺘﻤﻴﺰ اﻟﻤﺆﺳﺴﻲ، وﻫﻮ ﻣﺎ ﻳﺘﻮاﻓﻖ ﻣﻊ ﻣﻮﺿﻮع اﻟﺪراﺳﺔ اﻟﺤﺎﻟﻴﺔ.
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