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الفصل الأول







مقدمة
تنشط المؤسسة الصحية كغيرها من المؤسسات في بيئة سريعة التغيير، و من أجل مواجهة التحديات المنتظرة لابد من توفر إدارة عملية إبداعية تتفق و المتغيرات السكانية المتوقعة كماً ونوعاً، و تتلاءم مع المستجدات الاقتصادية والثقافية و الاجتماعية ، و الصحية ]1[. و لقد فرضت هذه التحديات على المنظومة العمومية للصحة بالمملكة العربية السعودية اللجوء إلى استراتيجيات التغيير والتطوير الفعال لجعل الأهداف ، و الهيكل التنظيمي و أساليب الإدارة و العاملين فيها في حالة انسجام و تقبل عوامل التغيير المتسارعة. كما تشهد المؤسسات الصحية في السعودية العديد من مراحل التطوير لنقاط الضعف و عدم الرضا من طرف المرضى من حيث نوعية الخدمة من جهة، ومن جهة أخرى من طرف مقدمي الخدمات الذين ينتمون إلى مؤسسات هذا القطاع ]2[.
ويعد تطوير الخدمات الصحية لعلاج المرضى في أي دولة من أسمى الأهداف بل ويمثل مقصداً رئيسياً لأي دولة تسعي للنمو والارتقاء والتطور، وقد ساهمت عوامل عديدة في نقل المستشفيات من إطارها القديم المتمثل في كونها مجرد مكان يمارس فيه الطبيب مهنته ليأخذ إطاراً أشمل في الكيفية التي تقدم بها الخدمة الصحية لطالبها سواء من المرضى أو غير المرضى، فضلا عن تخطيط وتنفيذ برامج التطوير والبحث، إلى جانب وضع معايير للرقابة على جودة الخدمات الطبية المقدمة ]3[.
ويعد الاهتمام بموضوع السلوك التنظيمي أحد أهم الاتجاهات الإدارية في مجال الدراسات الإنسانية والسلوك التنظيمي، إذ إن المنظمة في الأساس تشمل العاملين والمتعاملين معها، كما أنها تتكون من الأدوار والتفاعلات أكثر مما تتكون من المباني والآلات والنواحي المادية الأخرى، فالمستشفيات تمارس مهامها في ظل مناخ تنظيمي معين له خصائص و مواصفات محددة تختلف من مستشفى إلى آخر، ووفقاً للظروف والبيئة التي تعمل من خلالها، وتتم داخل هذا المناخ جميع العمليات الطبية والعلاجية والوقائية ومختلف النواحي الإدارية التي تخدم النواحي الطبية والصحية وفي الوقت الحالي يوجد الكثير من المنظمات تبحث عن التميز، ولكن القليل منها هو الذي يتمكن من تحقيق هذا الهدف، وكذلك فإن السلوك التنظيمي هو التقييم الدائم للعلاقات الصحية التي ينبغي أن تكون عليها المنظمات، وهو لا يتحقق بمحض الصدفة، بل بمجمل جهود العاملين، وتميز القادة، وتميز العاملين، وذلك تحت تأثير ثقافة تنظيمية تدعم هذا السلوك [4].
السلوك التنظيمي يعطي المنظمات القدرة على المساهمة والمنافسة بشكل استراتيجي عبر التفوق في أدائها، وحل مشكلاتها، ثم تحقيق أهدافها بصورة فعالة تميزها عن باقي المنظمات ، فهو محور الأعمال التي تقوم بها المنظمات، والذي عرف بأنه يسهم في تفوق المنظمات باستمرار على أفضل الممارسات العالمية في أداء مهامها وتعرف قدرات منافسها، ونقاط الضعف والقوة الخارجية والبيئة المحيطة بها [5]. وبما أن المستشفى وسيلة من الوسائل التي تسهم في تحقيق التنمية الاجتماعية، فقد زاد الاهتمام بها أيضاً. على الصعيد العالمي، يتم ذلك عن طريق القطاع الحكومي في معظم الدول، وعن طريق إسهام الهيئات والجمعيات الخيرية والقطاع الخاص في دول أخرى، وزادت نسبة الأموال التي يتم صرفها على تجويد الخدمات الطبية، وبالتالي تعين الحرص على أن تكون الخدمة الطبية المقدمة ذات مستوى عالٍ يتناسب مع هذه النفقات، وهو أمر يأتي بتأمين كفاءات من العاملين لتحقيق الاهداف المرجوة [6].


مشكلة الدراسة
إن عملية دراسة السلوك تحركها الحاجة إلى فهم سلوك الآخرين، ومساعدة الأفراد على الإدراك، لتمكينهم من إتخاذ القرارات السليمة، وتنمية مهاراتهم ووعيهم بالعوامل التي تؤثر على أنواع السلوك، كما أنها تساعد الأفراد على معرفة مكانتهم في العملية والدور الذي يجب أن يقوموا به، ليرسموا أهدافاً واقعية لأنفسهم، كما أنها تدعم النشاط المهني للأفراد وتزيد من فرص نجاحهم في مكان العمل. وعلاوة على ذلك، فإن وحدة الدراسة الأساسية التي تحاول معالجة جميع العلوم السلوكية تفسرها في السلوك الإنساني [7].
فالسلوك الإنساني هو تتويج لأنشطة الأاراد طوال فترة عملهم، وبما أن السلوك هو إستجابة ديناميكية وفورية للكيان الحي، فإن العنصر البشري ضروري لتحقيق أهداف المنظمة. وقد أولت المنظمة قيمة عالية للإدارة ولإزالة العقبات التي تنشأ خلال تلك العملية. وللقيام بذلك، يجب استخدام أساليب فريدة للقياس والبحث والتحليل، وهي أساليب ملائمة لحجم ونوع المتغيرات التي تؤثر على سلوك الناس داخل المنظمة وخارجها على حد سواء [8].
وتتحكم القواعد والقوانين داخل المنظمة في كيفية تصرف الأفراد داخلها، وتعدل من سلوكياتهم بحيث يركز على سلوكياتهم وتفاعلات العنصر البشري، فنجاح تفعيل دور العنصر البشري وتحسين أدائه أمران أساسيان لنجاح المنظمة [9].
فالسلوك التنظيمي يعتبر من المواضيع التي طالما أثارت اهتمام الإداريين والمسيرين للمورد البشري والهدف من وراء دراسته يتحدد في ثلاث أهداف رئيسية:
· التعرف على مسببات السلوك الإنساني.
· التعرف على مسببات السلوك الإنساني للتنبؤ بسلوكيات وذلك من خلال معرفة مسببات السلوك.
· التوجيه والسيطرة والتحكم في السلوك من خلال التأثير في المسببات.
السلوك التنظيمي له علاقة وطيدة بالأداء الوظيفي للعاملين الذي يجسد العامل داخل التنظيم، لذلك اهتم الباحثون بموضوع الأداء لأهميته الكبيرة بالنسبة للأفراد والمنظمات على حد سواء فالمنظمات تسعى دائما إلى ارتقاء العاملين فيها. فتنحصر مشكلة الدراسة في تغير السلوك التنظيمي وأثره على الأداء الوظيفي للعاملين بحيث يتجسد هذا التغير في الإنتقال من وضع حالي تعيشه المنظمة إلى وضع مستقبلي أكثر كفاءة وفاعلية، من أجل تحسين قدرة المنظمة على حل مشاكلها وتجديد ذاتها.


أهمية الدراسة
يعتبر السلوك التنظيمي أساسيًا وضروريًا وذلك نظراً لأنه يوفر إطارًا يمكن من تضمينه وتطبيق مبادئه ومفاهيمه الفعالة على مختلف جوانب بيئة العمل. فإن السلوك التنظيمي له أهمية كبيرة لتعزيز الإنتاجية وتحسين الأداء، زيادة رضا الموظفين، وتحفيز فرق العمل، ودعم قيادة ذات فاعلية، وتوسيع نطاق فهم عملية صناعة القرار، بالإضافة إلى تسهيل وتشجيع التعاون بين أعضاء الفريق [10].
ويُدرس العديد من برامج الأعمال السلوك التنظيمي، الذي يستخدم بعد ذلك في مجموعة متنوعة من الأدوار التجارية، مثل الاستشاريين وخبراء الإدارة التنظيمية. ويتيح المديرين من فهم التحديات وإمكانية التنبؤ بالتحديات المحتملة، وتوقع السلوكيات الناتجة، وفهم العواقب السلبية التي قد تنشأ من ذلك. بمجرد أن يكون المديرون على دراية بهذه العواقب، التي قد تكون سلبية أو إيجابية، يصبح بالتالي بمقدورهم المحافظة على صلات مثمرة مع الموظفين، وتعزيز بيئة من الوئام والانسجام داخل المنظمة [11].

لذلك تظهر أهمية الدراسة فى النقاط التالية:
· إظهار أهمية وفهم تغير السلوك التنظيمي في قطاع المستشفيات الحكومية بالسعودية.
· توضيح بعض الجوانب الأكثر تغيراً لسلوك الأفراد داخل المستشفيات الحكومية بالسعودية. 
· إظهار مدى أهمية السلوك التنظيمي للعامل من خلال السياسات والقواعد والبرامج التي تسطرها الإدارة المتخصصة بهدف الرفع من مستواها، وزيادة أدائها.


أهداف الدراسة
· فهم وتفسير السلوك والممارسات والمبادرات وردود الأفعال التي تصدر من العاملين فى مستشفيات وزارة الصحة بالسعودية.
· فهم طبيعة الدوافع والإدراك القيم التي تحكم السلوك داخل مستشفيات وزارة الصحة بالسعودية. 
· قياس مدى التأثير الذي يحدثه تغير السلوك التنظيمي في أداء العامل داخل مستشفيات وزارة الصحة بالسعودية.
· تقييم تأثير السلوك التنظيمي على العاملين داخل مستشفيات وزارة الصحة بالسعودية ومدى تأثير ذلك على الاداء وجودة العمل.


تساؤلات الدراسة
ومن هنا نطرح تساؤلنا الرئيسي: 
هل يؤثر تغير السلوك التنظيمي على جودة الاداء فى مستشفيات وزارة الصحة بالسعودية؟
تساؤلات فرعية:
· هل الجوانب التنظيمية داخل مستشفيات وزارة الصحة بالسعودية تغير من جودة الاداء للعاملين بها؟
· هل العوامل الإنسانية (علاقات العاملين بمستشفيات وزارة الصحة بالسعودية) تغير من السلوك التنظيمي للمنشأة؟


فروض الدراسة:
· تغير السلوك التنظيمي داخل مستشفيات وزارة الصحة بالسعودية تغير من جودة الاداء للعاملين بها.
· القواعد ولوائح العمل التنظيمية داخل مستشفيات وزارة الصحة بالسعودية تغير من السلوك التنظيمي للعاملين بها.
· العوامل الانسانية المتمثلة فى علاقات العاملين بمستشفيات وزارة الصحة بالسعودية تغير من السلوك التنظيمي للمنشأة.











الفصل الثاني
الدراسات السابقة









الدراسات السابقة
مقدمة
يمكن الإعتماد على الدراسات السايقة لمعرفة ما تقدمه من معلومات علمية حول موضوع البحث الحالي، ومن ثم عرضها والمقارنة بين كل دراسة وأخرى والبحث الحالي من حيث الأهداف والمنهج والأدوات والنتائج اختلافاً واتفاقاً، ومدى إفادة هذا البحث من دراسات السابقة [12]. وفيما يلي توضيح لعدد من الدراسات التي أجريت في هذا المجال حيث تم ترتيبها حسب تسلسلها الزمني من الأحدث إلى الأقدم وهي مقدمة كالتالي:
الدراسة الاولى: المصدري واخرون، 2024 
قدموا دراسة تحت عنوان  كيفية تأثير السلوك التنظيمي على أداء الموظف. قامت بجمع البيانات الكمية باستخدام استبيان يدرس 88 من العاملين بالجامعات السعودية. ركزت الدراسة على أربعة محاور رئيسية في جوانب السلوك التنظيمي: التوجيه، الدافع، التحيز، القيادة الإدارية، والثقافة التنظيمية. أداء الموظف، ويقاس بالكفاءة، بمثابة المتغير التابع في هذه الدراسة. تظهر النتائج فتشير القيم الأقل من 0.01 إلى تأثيرات إيجابية كبيرة للتحفيز، والتحيز، والثقافة التنظيمية على أداء الموظفين. وفي الاتجاه المقابل، أظهرت القيادة الإدارية تأثيرا ضئيلا على الأداء. يتناول هذا البحث فجوة في الدراسات التجريبية حول السلوك التنظيمي في مكان العمل ويقدم أدلة قيمة على كيفية القيام بربط السلوك التنظيمي بأداء الموظفين. باستخدام تحليل الانحدار لإثبات هذه العلاقة، التي تقدم أهمية كبيرة في فهم هذه الديناميكيات الموجودة، والتأكيد على أهمية تعزيز تحفيز شامل الثقافة التنظيمية لتحسين أداء الموظفين.

الدراسة الثانية: المالكي وبخاري، 2019 
دراسة تحت عنوان: أثر السلوك التنظيمي على الأداء الوظيفي تحقيقاً لرؤيةالمملكة العربية السعودية 2030؛ دراسة تطبيقية على كلية المجتمع في جامعة طيبة وقد تم إجراء الدراسة بعد فحص الدراسات السابقة حول هذا الموضوع. واتبع البحث المنهج الوصفي التحليلي، وذلك في جوانبها النظرية ومن ثم الانتقال إلى الدراسة التطبيقية. وتم استخدام الاستبيان لجمع البيانات ومن ثم معالجتها بواسطة الحزمة الإحصائية SPSS، حيث تم تحديد الحجم الأمثل للعينة العشوائية البسيطة وبلغت (173) موظفاً، وبالتالي يمكن توزيع النتائج على البحث: المجتمعي، وأظهرت النتائج وجود مستوى مرتفع في المواطنة التنظيمية السلوك وأبعاده الفردية والجماعية ومستوى الأداء الوظيفي. وجود تأثير ذو دلالة إحصائية للسلوكيات التنظيمية وأبعاده ونسبه فقط إلى البُعدين (الروح الرياضية – السلوك الثقافي) في الجانب الوظيفي. كما أن هناك تأثير ذو دلالة إحصائية بين متغيرات كل من سلوك المواطنة التنظيمية والوظيفية ويعود الأداء فقط إلى (العمر-الجنس) و(العمر) على التوالي. وتكمن أهمية البحث في أنه من أوائل الأبحاث العربية وقد تناولت الأبحاث السعودية العلاقة بين هذين المتغيرين، ومن الممكن الاستفادة من هذا البحث في مختلف المجالات والقطاعات. ويوصي الباحث بتبني ثقافة داعمة للمواطنة التنظيمية السلوكية التي تساعد على تعزيز أداء الموظف الحكومي في القطاع الجامعي. وهذا سوف يؤثر بشكل إيجابي على أداء النظام الأكاديمي والمساهمة في جعل المملكة العربية السعودية في ظل استراتيجيتها ورؤيتها في مصاف الدول المنافسة في ذلك القطاع.

الدراسة الثالثة: أحمد، أبو حجل، 2015  
تحت عنوان: أثر السلوك التنظيمي على أداء العاملين بالبنوك: تطبيقا على مصرف الإدخار والتنمية الإجتماعية - فرع نيالا. خلص البحث من واقع وتحليل وترتيب البيانات الأساسية للعاملين بالمصرف هنالك أثر للسلوك التنظيمي على أداء العاملين في المصرف وهنالك علاقة بين البيئة التنظيمية وكفاءة أداء العاملين لمواكبة التطور التكنولوجي المستخدم في البلاد وهنالك علاقة قوية بين الثقافة التنظيمية الموجودة في المصرف والجهد المبذول من العاملين لإرضاء العملاء. كما اهتم البحث رفع كفاءة العاملين وزيادة مقدراتهم الإدارية والفنية وذلك بإقامة دورات تدريبية في كل المجالات وتبادل الخبرات بين فروع المصرف. وجاء ذلك العمل على تقبل الآراء ومقترحات العملاء وترغيب العملاء بتقديم دراسات استثمارية ذوى جدوى اقتصادية عالية. وأيضا شمل البحث الفرضيات التي تعكس روح العمل الجماعي للعاملين في المصرف ومنها العلاقة التنظيمية الجيدة المتبع في المصرف بين العاملين والثقافة التنظيمية للعاملين بالمصرف لها دور كبير في إنجاح العمل. كما يؤثر السلوك التنظيمي الجيد على مستوى كفاءة أداء العاملين في والسلوك التنظيمي الجيد يؤدى إلى تطوير وترقية أداء العاملين بالمصرف، أما استخدام تقنية المعلومات وإتباع النظم الالكترونية يساعد في تحسين كفاءة أداء العاملين. ضرورة اتباع المصرف للسلوك التنظيمي الجيد والتي تتماشي مع طبيعة العمل هناك، ويجب على المصرف إتباع نظام التدريب المستمر بالتركيز على نظم التقنية الحديثة حتى يتمكن العاملين من أداء مهامهم بكفاءة. وفي هذا قمنا باستخدام المنهج التاريخي والوصفي والتحليلي ومنهج المسح الاجتماعي وذلك من خلال تقديم استبيان وتجميع المعلومات وتحليلها من واقع العاملين بالمصرف.

الدراسة الرابعة: إبراهيم وسلمان 2018 
تحت عنوان: تأثير الالتزام التنظيمي في الأداء الوظيفي للعاملين في شركة التأمين العراقية. يهدف البحث إلى تسليط الضوء على تأثير الالتزام التنظيمي في الأداء الوظيفي لشركة التأمين العراقية باعتبارها من الشركات الخدمية التي تقدم العديد من الخدمات للزبائن سواء الداخليين (الأفراد العاملين) أو الخارجيين، فكلما استطاعت الشركة تبني مفاهيم جديدة لزيادة فهم ومعرفة كيفية اهتمامها بالأفراد العاملين والعمل على توفير بيئة عمل مناسبة، وتوضيح الأهداف والاستراتيجيات لهم، وخلق شعور بأهميتهم، كلما أنعكس على أدائهم الوظيفي في جذب زبائن جدد، وبناء علاقات طويلة الأمد معهم. وتحقيقاً لذلك اعتمد البحث في تحليل متغيراته على الاستبانة كأداة رئيسة لجمع البيانات والمعلومات عن طريق استطلاع آراء العاملين والبالغ عددهم (48) فرداً، وحللت أجاباتهم باستخدام الاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية وأسلوب التحليل العاملي. وقد أظهرت النتائج التطبيقية لوجود تأثير معنوي وموجب للالتزام التنظيمي في الأداء الوظيفي، وهذا واضح من نسبة مساهمته في تفسير التباين الكلي الذي بلغ (81.463%) ويُعد مؤشراً جيداً لتأثير الالتزام التنظيمي في أداء الشركة عينة البحث.


الإطار النظري للدراسة
· المحور الاول: السلوك التنظيمي
1- أهمية السلوك التنظيمي للمؤسسات: [4]
· الوصول للأهداف المؤسسية: تتأثر قدرة المؤسسة على تحقيق أهدافها تأثراً مباشراً بالسلوك التنظيمي. وعندما يكون هناك سلوك تنظيمي فعال، يتعاون الناس بشكل أكثر فعالية وودية لتحقيق أهداف مشتركة.
· تعزيز ثقافة الثقة والسعادة الوظيفية: إن بيئة العمل السعيدة والصحية تزيد من الرضا الوظيفي وتعزز رابطة الثقة بين الموظفين والإدارة.
· تحسين الإتصال: يمكن تيسير التنسيق والتكامل داخل المنظمة وكذلك مع الشركاء الخارجيين من خلال السلوك التنظيمي الفعال، الذي يمكن أن يحسن الاتصال داخلياً وخارجياً على حد سواء.

2- أثر السلوك التنظيمي على الأفراد والإنتاجية [13]
· تحقيق التفاني والمشاركة: الأشخاص الذين يظهرون سلوكاً تنظيمياً ممتازاً أكثر تكريساً لتحقيق الأهداف المشتركة وأكثر انخراطاً في ذلك.
· تشجيع الإبتكار والإبداع: تعزز الأنظمة السليمة الأفكار الأصلية والمفاهيم الجديدة، التي ترفع من مستوى الناتج وتعززه.
· زيادة المرونة القدرة على التكيف: يعزز السلوك التنظيمي الجيد مرونة المؤسسة وقدرتها على التكيف مع العقبات والتغيرات في البيئة الخارجية.
وباختصار، يمكن القول أن السلوك التنظيمي يؤثر إيجابياً على رفاه الناس ويزيد عدد الأشخاص المشاركين في هذه العملية، كما أنه يؤدي دوراً حيوياً في استقرار المؤسسات ونجاحها.
ويمكن تطبيق السلوك التنظيمي بكفاءة على كل من الأفراد والمؤسسات بطرق متنوعة. وفيما يلي عدد قليل من الطرق الأولية لتحقيق ذلك:
·  تعزيز ثقافة الشفافية والتواصل: [14]
· تعزيز ثقافة التواصل المفتوح داخل المؤسسة، وتشجيع الأفراد على مشاركة الآراء والأفكار.
· إقامة جلسات تفاعلية وورش عمل لتحسين مهارات التواصل والتعاون داخل الفرق العمل.
· تحفيز الابتكار والإبداع:
· إعطاء الفرص للأفراد لتقديم الأفكار الجديدة وتطبيقها عمليًّا.
· تشجيع على اتباع نهج التجارب وقبول الفشل كجزء من عملية الابتكار.
· تطوير برامج تدريب وتطوير موظفين:
· توفير فرص تعلم مستمرة للموظفين لتطوير مهاراتهم وقدراتهم الشخصية والمهنية.
· استخدام التدريب لنقل القيم التنظيمية وتحفيز السلوك المرغوب لدى الموظفين.
·  إقامة مكافآت وتحفيزات ملهمة:
· تقديم مكافآت وتقدير للأفراد الذين يظهرون سلوك تنظيمي مميز ويبدعون في أدائهم.
· إنشاء أنظمة تحفيز وتقدير مبتكرة تعكس القيم التنظيمية وتشجع على التميز.
· تطبيق نماذج قيادية قوية:
· من الممكن تقديم شىء من الدعم الى القيادة لتعزيز السلوك التنظيمي الإيجابي لدى افراد وعمال المنظمات[15] .
· توظيف وتحسين الظروف الإدارية الذبن يمثلون القيم التنظيمية ويتبنون السلوك المثالي في تفاعلاتهم اليومية داخل وخارج المنظمات.
·  إنشاء بيئة عمل صحية: [16]
· تحسين مكان العمل لمساعدة الموظفين على التوفيق بين حياتهم الشخصية والمهنية.
· تلقي الموظفون دعماً اجتماعياً ونفسياً فضلاً عن برامج لتعزيز رفاههم الشخصي.
وباستخدام هذه الاستراتيجيات، يمكن للسلوك التنظيمي أن يحقق أهدافه بنجاح أكبر وأن يكون له تأثير جيد على الأفراد والمؤسسات على حد سواء.

وفيما يلي، العناصر الأربعة الرئيسية لسلوك المنظمة:
1. الهيكل التنظيمي: يصف هذا الهيكل التسلسل الهرمي للأدوار والموارد داخل المؤسسة وتوزيعها وتفويضها وترتيبها.
2. وجهة النظر: تصف أهداف المؤسسة وقيمها وأساليب تحقيقها، ويشمل أيضاً الثقافة التنظيمية والأهداف المشتركة والقيم المؤسسية.
3. التكنولوجيا: يشير هذا إلى الأدوات والمعدات والإجراءات التكنولوجية المستخدمة في الأعمال التجارية وكيفية تأثيرها على العمل الجماعي والاتصالات.
4. الأنسنة: يشمل ذلك الإدارة والموظفين والموارد البشرية، فضلاً عن تفاعلاتهم ونفوذهم داخل مكان العمل.
الوعي بالسلوك التنظيمي وكيفية تأثيره على فعالية المؤسسات ونجاحها، فضلاً عن كيفية تفاعل الناس داخلها يتطلب وعياً بهذه المكونات.

تتضمن المستويات الثلاثة للسلوك التنظيمي: [17]
· السلوك الفردي (Individual Level): يُعنى السلوك الفردي، أو المستوى الفردي، بالكيفية التي يتصرف بها كل شخص داخل منظمة ماK ويراعي فيها الجوانب الشخصية التي تؤثر في مدى أداء المنظمة للبيئة التنظيمية وتفاعلها معها. المتغير الذي يؤثر على سلوك الفرد داخل منظمة هو احتياجاته الخاصة وتوقعاته وقيمه ومعرفته وقدراته.
· السلوك الجماعي (Group Level): يتعلق هذا المستوى بكيفية تفاعل الأفرقة العاملة داخل المنظمة وكيفية تأثيرها على الاتصال بين الناس والأداء. وعلى هذا المستوى، تعتبر عناصر مثل علاقات الفريق، والاتصالات، والتعاون، وتكامل الأعضاء عناصر حاسمة الأهمية.
· السلوك المؤسسي (Organizational Level): دراسة لسلوك الشركات ككل، بما في ذلك كيفية تأثير القوانين، وثقافة الشركات، والهيكل التنظيمي، والقيم على قدرة المؤسسة على العمل بنجاح والأداء ككل [18].
تساعد هذه المستويات في توفير نظرة شاملة للسلوك التنظيمي الذي يأخذ في الاعتبار احتياجات الشخص والجماعة والمنظمة بأكملها.

وهناك عدد من المفاهيم الأساسية التي تساعد على شرح كيفية تفاعل الناس فيما بينهم في المنظمات وكيفية تأثير ذلك على أدائهم، وهي مفاهيم مدرجة في مبادئ السلوك التنظيمي. 
بعض المبادئ الرئيسية تشمل:
· التوازن بين الأفراد والمؤسسة: يجب أن يكون هناك توازن وتناغم بين احتياجات وأهداف الأفراد وأهداف وقيم المؤسسة.
· الثقافة التنظيمية: التشجيع على تطوير ثقافة تنظيمية مواتية تدعم أهداف المؤسسة وتعزز التفاعل والتعاون الصحيين فيما بين الأشخاص.
· التنوع والشمولية: احترام الاختلافات بين الناس وتعزيز الشمولية في التفاعلات وصنع القرار داخل الشركة.
· التعلم المستمر: التشجيع على تهيئة بيئة للتعلم والتنمية داخل الشركة من أجل تعزيز الإنتاجية والإبداع.
· القيادة الإيجابية: تشجيع المديرين والقادة داخل المنظمة لتنفيذ مفاهيم القيادة البناءة والمثمرة المعروفة باسم "القيادة الإيجابية".
· الاحترام والثقة: التشجيع على تهيئة جو في العمل يثق فيه الناس ويحترمون ويشجَّعون على الإسهام والإبداع.
· النزاهة والشفافية: تعزيز الأمانة والشفافية بوصفهما مبدأين توجيهيين في إدارة الشركات وصنع القرار.
· التواصل الفعال: من شأن تشجيع ثقافة اتصال فعالة داخل المنظمة أن يساعد على ضمان تقاسم الملاحظات والمعلومات دون انقطاع.
ومن أجل تعزيز السلوك التنظيمي السليم والبناء، فضلاً عن الازدهار والنجاح على المدى الطويل، يمكن للأعمال التجارية أن تعتمد هذه المبادئ التي تمثل معتقدات وممارسات إيجابية. [7]

· المحور الثاني: جودة الأداء 
يستخدم الأطباء والمديرون وغيرهم من المهنيين العاملين في مجال الرعاية الصحية معايير معينة لتعزيز الإجراءات الداخلية التي من شأنها تغيير نتائج الآخرين وزيادة رضا المرضى [19].
على سبيل المثال، افتراض أن المرضى لن ينتظروا أكثر من 24 ساعة للتحدث مع طبيبهم عبر الهاتف يجب أن يكون بمثابة الأساس لمثل هذا المعيار.
وبما أن توفير الرعاية الطبية المثلى للمرضى هو مسؤولية هذه المؤسسات الصحية والمراكز الرئيسية، فإن معايير الجودة الشاملة تطبق وتستخدم كمبادئ توجيهية لتحسين خدماتها الصحية. ويمكن أن تقتصر هذه المعايير على النقاط التالية:
1- تفتيش مستوى الجودة باستمرار
وتشمل المتطلبات الحاسمة لإدارة جودة الرعاية الصحية الرقابة والمتابعة. ومن أجل ضمان إدارة الجودة، وتتبع العمليات، وحصول المرضى على أفضل رعاية ممكنة، يتم تنفيذ هذا الإجراء [7].
وعلاوة على ذلك، فإن عمليات مراجعة الحسابات - التي تستند إلى معايير الجودة - تساعد على التحقق من الإجراءات المتبعة، من تقييم البيانات إلى تحديد النتائج من خلال:
· التحقق من العمليات المجراة بدءًا من استعراض البيانات وحتّى تحديد النتائج.
· استخدم هذه العمليات فيما بعد لقياس الإحصاءات المجمّعة.
· وضع الإحصاءات في تقارير مراجعة مستوى الجودة لمطابقتها باستمرارٍ مع تقارير الجودة السابقة.
ويُفضل أن يتبع هذا الاستعراض الإجراءات المعمول بها والتوقيت المحدد بإجراءه على أساس منتظم ومبرمج.

 2- التخفيف من المخاطر وإدارتها
وفي صناعة الرعاية الصحية، تساعد إدارة الجودة على إدارة المخاطر والتخفيف من حدتها. وبسبب هذا، فإن التمسك بهذا المعيار أمر حاسم لضمان سلامة المرضى ودرجة الرعاية الطبية التي يحصلون عليها.
ومن بعض التحديات المتعلقة بإدارة المخاطر، مثل:
· فحص الأدوية التي توصف للمرضى.
· ردود فعل المرضى على الآثار الجانبية و تعرض أجسادهم للأدوية.
· نسبة الوفيّات الناجمة عن الإفراط والتفريط في استخدام الأدوية أو نتيجة تداخلها.
وهنا، يمكن لإدارة الجودة أن تساعد في الحفاظ على سلامة المريض وخفض تعرضه للمخاطر الصحية عن طريق القيام بطريقة منهجية بمراقبة الأمور الرئيسية، مثل استعراض الأدوية الذي يستهلكه المريض [20].
3- التشجيع على تحسين العلاج الطبي
ويتصل هذا المعيار بعمليات استعراض الجودة الجارية التي تكشف عن مواطن الضعف في النظام وتثبت صحتها وتعززها. ومن الواضح أن منظمات الرعاية الصحية تدرك أن تحسين خدمات المرضى والاستفادة القصوى من الموارد البشرية أمران حاسمان لبقائهم على قيد الحياة [21].
واستناداً إلى هذا المبدأ، يأخذ مديرو مرافق الرعاية الصحية هذه النتائج من كل مراجعة للحسابات ويطبقونها لرفع مستوى الخدمة.
 4- إدخال تقنيات الدعم الفني
أصبح هذا المعيار ضرورياً عندما وجدت عيوب أثناء عمليات مراجعة الحسابات كانت ضرورية لرفع مستوى الجودة. ومن بين هذه العناصر، يمكن للفريق الذي يعمل على تغيير مسار العملية أن يبدأ العمل مع فريق إدارة الجودة. ويجري تدريب الموظفين على الأساليب التقنية المتاحة لتحسين النوعية، مما ييسر هذه العمليات [22].
5- الجمع بين نظم الجودة والسلامة
تمكين المرافق الطبية، بما في ذلك المستشفيات، من إدارة المخاطر بكفاءة، والإبلاغ فوراً عن أي حالات تحدث فيها قضايا صحية، واستخدام المعلومات المكتسبة لتحسين نوعية العلاج المقدم.
وينبغي تفسير ودعم الاستراتيجية التي تستخدمها المراكز الصحية لتوفير هذا النوع من العلاج عند وضع القواعد والإجراءات والبروتوكولات؛ وقد تتطلب موافقة مجلس إدارة المؤسسات، ويتحقق ذلك عن طريق: 
· وضع البروتوكولات والسياسات والعمليات [23].
· الإبلاغ عن جودة الأداء ورصده.
· الأحداث الضّارة وإدارة المخاطر.
· مراعاة الطعون والتأخيرات.
بالإمكان الإلتحاق بدورة مؤسسة بكهي التعليمية لدراسة هذه المعايير وتعلمها واكتساب فهم أساسيات نظام إدارة الصحة والسلامة المهنيتين.

أثار تطبيق معايير الجودة على تحسين خدمات الرعاية الصحيّة
وتشكل هذه المبادئ التوجيهية أساسا لتعزيز العلاج الطبي الذي يحصل عليه المرضى، وعندما توضع موضع التنفيذ تصبح أهميتها أكثر وضوحا عند النظر في الأداء العام للموظفين في المستشفى. وفيما يلي نتائج تنفيذ معايير الجودة في مرافق العلاج والمستشفيات: ضمان رضا المرضى وحصولهم على أفضل رعاية طبية ممكنة؛ ورفع مستوى الرعاية الطبية وتحسينه؛ ووضع إطار للصحة بين الموظفين العاملين في هذه المؤسسات ]24[.
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