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استمارة تحكيم أداة الدراسة (الاستبانة)
عنوان الرسالة: أثر  تميز  بيئة العمل الداخلية على تجربة العميل الداخلي والخارجي:
                                            دراسة وصفية تحليلية على تجمع القصيم الصحي
السادة أعضاء هيئة التدريس والمحكمون الكرام،
تحية طيبة وبعد، في إطار إعداد هذه الدراسة واستكمالًا لمتطلبات الحصول على درجة الدكتوراه، قام الباحث  :( أحمد بن عبدالله الجنيدلي )  بإعداد أداة الدراسة (الاستبانة)، والتي تهدف إلى قياس متغيرات الدراسة وتحقيق أهدافها.
ونظرًا لما تتمتعون به من خبرة علمية وأكاديمية، يرجى التكرم بالمراجعة وإبداء آرائكم وملاحظاتكم حولها من حيث:
· مدى ملاءمة الفقرات لأبعاد المتغيرات.
· سلامة الصياغة اللغوية.
· وضوح العبارات ودقتها.
· مدى انتماء الفقرات للمحاور المخصصة لها.
· أي تعديلات أو إضافات ترونها مناسبة.
وسيكون لملاحظاتكم القيمة الأثر الكبير في تطوير الأداة وتحسينها بما يسهم في تحقيق أهداف الدراسة.
                                       وتفضلوا بقبول فائق الاحترام والتقدير..
الباحث:   أحمد بن عبدالله الجنيدلي 
التاريخ: 14/1/1448 هـ
فقرات الاستبانة من الدراسات السابقة والتعديل عليها ليتوافق مع الدراسة الحالية:

	المتغير
	الفقرة
	المصدر
	التعديل

	المتغير  المستقل 
بيئة العمل الداخلية 
	 
تمت قراءة العديد من البحوث والدراسات المتعلقة بموضوع الدراسة ، والاستفادة منها في الصياغات والأفكار بشكل عام،
 وكتابة فقرات جديدة من اجتهاد وصياغات الباحث في الجداول في الصفحات التالية  ..
	
	

	المتغير   التابع  
العميل الداخلي
	
	
	

	المتغير   التابع  
العميل الخارجي
	
	
	









استبانة التحكيم
الجزء الأول : البيانات الشخصية والوظيفية.
تم تقسيم الاستبانة إلى نسختين وجزأين للمستهدفين.
يرجى وضع إشارة (√) داخل مربع الإجابة الذي يتوافق مع معلوماتك: 
القسم الأول :للموظفين.
(يقيس البيئة الداخلية وتجربة العميل الداخلي)، 
القسم الثاني للمراجعين/المرضى .
(يقيس تجربة العميل الخارجي).
[bookmark: _Hlk233794073]القسم الأول: البيانات الديموغرافية (للموظفين).
· الجنس:ذكر    ( ) أنثى (   )
· العمر: أقل من 30 سنة  ( ) ، من 30 - 40 سنة ( ) ،  من 41 - 50 سنة  ( ) 51 -60 سنة .
· المؤهل العلمي :دبلوم فما دون  ( ) ، بكالوريوس  ( ) ، ماجستير  ( )،  دكتوراه ( )، زمالة طبية (   ).
· المسمى الوظيفي: كادر طبي  ( )، كادر  إداري (   ).
· المستوى الإداري: إدارة عليا ()، إدارة وسطى (رئيس قسم/مشرف)، ( )، مستوى تنفيذي/تشغيلي( ).
· سنوات الخبرة: أقل من 5 سنوات ( ) ،من 5 - 10 سنوات ( )، من 10 سنوات فأكثر (  ) .
· القسم / التخصص: ......................................................................................................
القسم الثاني: البيانات الديموغرافية (للمراجعين/المرضى).
· الجنس:  ذكر   (  )  ، أنثى (  ).
· العمر:  من  18 -25 سنة (   )، من 26- 35 سنة (  )،من 36-50 سنة (  )،  51-60 سنة (   )، 61 فأكثر  .
· المؤهل العلمي:  ثانوي (   )، دبلوم (  )،  بكالوريوس (   ) ،  ماجستير  (  ) ،  دكتوراه (  )  .
· الارتباط بالخدمة الصحية : مستفيد مباشر من الخدمة0(  ) ، ولي أمر  مستفيد من الخدمة  (  ) .
· تاريخ الاستفادة من الخدمة : أقل من سنة (  )  ، من سنة – 3 سنوات (   ) ، من 3 – 5 سنة (  ). 
أي ملاحظات أو مقترحات ترونها مناسبة لتطوير الأداة: 
........................................................................................................................................................................................................................................................................................................................
التعريفات الإجرائية لمتغيرات الدراسة :
بيئة العمل الداخلية:
 القيم والاتجاهات السائدة داخل التنظيمات الإدارية، ومدى تأثيرها على السلوك التنظيمي للعاملين وعلى مجمل العملية الإدارية.  (القريوتي ،2000).
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).
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).
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).

الجزء الثاني : المتغير المستقل (بيئة العمل الداخلية ):
يُرجى وضع إشارة (✓) في الخانة التي ترونها مناسبة.
	[bookmark: _Hlk233876072]التعريف الإجرائي لبيئة العمل الداخلية :
 القيم والاتجاهات السائدة داخل التنظيمات الإدارية، ومدى تأثيرها على السلوك التنظيمي للعاملين وعلى مجمل العملية الإدارية.  (القريوتي ،2000).
البعد الأول: الهيكل التنظيمي.

	الرقم
	الفقرة
	الانتماء للمحور
	الصياغة اللغوية
	التعديل المقترح

	
	
	تنتمي
	لا تنتمي
	مناسبة
	غير مناسبة
	

	1. 
	يتسم الهيكل التنظيمي للتجمع بالمرونة والوضوح في تحديد خطوط السلطة والمسؤولية.
	
	
	
	
	

	2. 
	تتوزع المهام والواجبات الوظيفية داخل التجمع دون تداخل أو تضارب.
	
	
	
	
	

	3. 
	يساعد الهيكل التنظيمي الحالي على تدفق القرارات والمعلومات بسلاسة بين المستويات الإدارية.	
	
	
	
	
	

	4. 
	تتوافق الصلاحيات الممنوحة لي مع حجم المسؤوليات الملقاة على عاتقي.
	
	
	
	
	

	5. 
	يساهم الهيكل الحالي في تقليل البيروقراطية وتسريع وتيرة العمل اليومي.
	
	
	
	
	



	البعد الثاني:  الأنظمة والتعليمات.

	الرقم
	الفقرة
	الانتماء للمحور
	الصياغة اللغوية
	التعديل المقترح

	
	
	تنتمي
	لا تنتمي
	مناسبة
	غير مناسبة
	

	1. 
	تتميز الأنظمة واللوائح الداخلية في التجمع بالوضوح والشفافية لجميع الموظفين.
	
	
	
	
	

	2. 
	تُطبق التعليمات والسياسات الإدارية بعدالة ومساواة على كافة العاملين.
	
	
	
	
	

	3. 
	تواكب الأنظمة المعمول بها التطورات الحديثة في القطاع الصحي.
	
	
	
	
	

	4. 
	تتوفر أدلة إجرائية واضحة (SOPs) تُسهل معرفة خطوات تنفيذ المهام.
	
	
	
	
	

	5. 
	تتسم إجراءات العمل بالمرونة وتدعم حل المشكلات الطارئة دون تعقيد.
	
	
	
	
	










	البعد الثالث : الحوافز والمكافآت.

	الرقم
	الفقرة
	الانتماء للمحور
	الصياغة اللغوية
	التعديل المقترح

	
	
	تنتمي
	لا تنتمي
	مناسبة
	غير مناسبة
	

	1.
	تُقدم لي حوافز تشجيعية (مادية أو معنوية) مقترنة بتميز أدائي الوظيفي.
	
	
	
	
	

	2.
	أشعر بالعدالة والإنصاف في تطبيق نظام المكافآت والبدلات داخل التجمع.
	
	
	
	
	

	3.
	توجد شفافية تامة في آليات توزيع الحوافز السنوية والتشجيعية بين الموظفين.
	
	
	
	
	

	4.
	تساهم معايير الترقية الحالية في تحفيز الموظفين على بذل أقصى جهد.
	
	
	
	
	

	5.
	يهتم التجمع بتكريم الموظفين المتميزين وأصحاب المبادرات التطويرية بشكل دوري.
	
	
	
	
	

	البعد الرابع :  المشاركة في اتخاذ القرار.

	الرقم
	الفقرة
	الانتماء للمحور
	الصياغة اللغوية
	التعديل المقترح

	
	
	تنتمي
	لا تنتمي
	مناسبة
	غير مناسبة
	

	1.
	تُتيح لي إدارة التجمع الفرصة للتعبير عن رأيي في القرارات المتعلقة بطبيعة عملي.
	
	
	
	
	

	2.
	تأخذ القيادة بمقترحات الموظفين وأفكارهم بعين الاعتبار عند وضع خطط العمل.
	
	
	
	
	

	3.
	يتم إشراك الكوادر في حل المشكلات والصعوبات التي تواجه القسم بانتظام.
	
	
	
	
	

	4.
	أشعر بأن صوتي مسموع ومؤثر في القرارات التي تتخذها المنظمة.
	
	
	
	
	

	5.
	تُعقد اجتماعات دورية لمناقشة الأهداف ومستهدفات الأداء مع الموظفين.
	
	
	
	
	



	[bookmark: _Hlk233891317]البعد الخامس :  الثقافة التنظيمية.

	الرقم
	الفقرة
	الانتماء للمحور
	الصياغة اللغوية
	التعديل المقترح

	
	
	تنتمي
	لا تنتمي
	مناسبة
	غير مناسبة
	

	1. 
	تنعكس رؤية وقيم تجمع القصيم الصحي بوضوح في السلوك اليومي للموظفين.
	
	
	
	
	

	2. 
	تسود ثقافة التعاون والعمل الجماعي بروح الفريق الواحد في بيئة العمل.
	
	
	
	
	

	3. 
	تشجع الثقافة التنظيمية الحالية على النزاهة والأمانة وتحمل المسؤولية الأخلاقية.
	
	
	
	
	

	4. 
	تدعم ثقافة التجمع التطوير المستمر والتعلم من الأخطاء المهنية لرفع الجودة.
	
	
	
	
	

	5. 
	تولي المنظمة اهتماماً كبيراً لثقافة خدمة العميل والاهتمام بالمريض كأولوية قصوى.
	
	
	
	
	



	[bookmark: _Hlk233891496]البعد السادس :  أسلوب القيادة.

	الرقم
	الفقرة
	الانتماء للمحور
	الصياغة اللغوية
	التعديل المقترح

	
	
	تنتمي
	لا تنتمي
	مناسبة
	غير مناسبة
	

	1. 
	يتبع الرؤساء المباشرون أسلوباً قيادياً داعماً ومحفزاً لمرؤوسيهم.
	
	
	
	
	

	2. 
	تتعامل القيادة الإدارية مع الموظفين بتقدير واحترام يعزز من ثقتهم بأنفسهم.
	
	
	
	
	

	3. 
	يقدم لي رئيسي المباشر التوجيه والإرشاد البنّاء لتطوير مهاراتي المهنية.
	
	
	
	
	

	4. 
	تتسم القيادة بالقدرة على إدارة الأزمات وضغوط العمل بكفاءة عالية.
	
	
	
	
	

	5. 
	تعتمد القيادة مبدأ الثقة وتفويض الصلاحيات للموظفين لإنجاز المهام.
	
	
	
	
	








	البعد السابع:  بيئة العمل الفيزيائية (المادية).

	الرقم
	الفقرة
	الانتماء للمحور
	الصياغة اللغوية
	التعديل المقترح

	
	
	تنتمي
	لا تنتمي
	مناسبة
	غير مناسبة
	

	1.
	تتميز المكاتب والعيادات بالتنظيم والتأثيث المريح الذي يُسهل الحركة والأداء.
	
	
	
	
	

	    2.
	تتوفر في مقر عملي التجهيزات والتقنيات والأجهزة الحديثة اللازمة لإنتاجية أفضل.
	
	
	
	
	

	    3.
	تتسم البيئة المادية (الإضاءة، التهوية، التكييف، النظافة) بمستوى عالٍ من الجودة والراحة.
	
	
	
	
	

	4.
	تتوفر وسائل الأمن والسلامة المهنية الكافية لحمايتي أثناء تأدية العمل.
	
	
	
	
	

	5.
	تراعي بيئة العمل تقليل مستويات الضوضاء والازدحام لضمان التركيز.
	
	
	
	
	









	البعد الثامن:  العلاقات المهنية.

	الرقم
	الفقرة
	الانتماء للمحور
	الصياغة اللغوية
	التعديل المقترح

	
	
	تنتمي
	لا تنتمي
	مناسبة
	غير مناسبة
	

	1. 
	تقوم العلاقة بين الموظفين والإدارة على الاحترام المتبادل والثقة الرقمية والمهنية.
	
	
	
	
	

	2. 
	تخلو بيئة العمل من الصراعات الشخصية والمنافسات غير الشريفة بين الزملاء.	
	
	
	
	
	

	3. 
	يوجد اتصال وثيق وتنسيق فعال بين مختلف الأقسام الطبية والإدارية داخل التجمع.
	
	
	
	
	

	4. 
	يتم حل الخلافات المهنية إن وجدت بأساليب تربوية وعلمية تضمن استقرار العمل.
	
	
	
	
	

	5. 
	تساهم العلاقات الاجتماعية الإيجابية في خلق مناخ عمل مريح وجاذب.
	
	
	
	
	










الجزء الثالث : المتغير التابع (العميل الداخلي )
تجربة العميل الداخلي، تُوجّه هذه العبارات للموظفين لقياس أثر البيئة على تجربتهم الشخصية.
	التعريف الإجرائي للعميل 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).
البعد الأول: الرضا الوظيفي.

	الرقم
	الفقرة
	الانتماء للمحور
	الصياغة اللغوية
	التعديل المقترح

	
	
	تنتمي
	لا تنتمي
	مناسبة
	غير مناسبة
	

	1.
	أشعر بالرضا العام تجاه عملي الحالي في تجمع القصيم الصحي.
	
	
	
	
	

	2.
	تتناسب المهام والمسؤوليات التي أقوم بها مع قدراتي ومؤهلاتي العلمية والعملية.
	
	
	
	
	

	3.
	أجد متعة وشغفاً حقيقياً في تنفيذ مهامي وواجباتي اليومية بالتجمع.
	
	
	
	
	

	4.
	أشعر بالرضا عن التوازن الذي تحققه بيئة العمل بين حياتي المهنية والشخصية.
	
	
	
	
	



	البعد الثاني:  الدافعية والتحفيز.

	الرقم
	الفقرة
	الانتماء للمحور
	الصياغة اللغوية
	التعديل المقترح

	
	
	تنتمي
	لا تنتمي
	مناسبة
	غير مناسبة
	

	     1.
	تمتلكني رغبة ذاتية قوية لبذل جهد إضافي لتطوير مستوى الخدمات بالتجمع.
	
	
	
	
	

	     2.
	أشعر بالحماس والنشاط عند بدء يومي الدراسي والعملي.
	
	
	
	
	

	     3.
	تمنحني طبيعة العمل فرصاً مستمرة لإبراز مهاراتي وقدراتي الفردية بالمنشأة.
	
	
	
	
	

	    4.
	تخلق بيئة العمل الحالية لدي دافعاً مستمراً للابتكار وتقديم حلول للمشكلات.
	
	
	
	
	



	البعد الثالث: الانتماء والولاء المؤسسي.

	الرقم
	الفقرة
	الانتماء للمحور
	الصياغة اللغوية
	التعديل المقترح

	
	
	تنتمي
	لا تنتمي
	مناسبة
	غير مناسبة
	

	1.
	أشعر بالفخر والاعتزاز لكوني أحد منسوبي تجمع القصيم الصحي.
	
	
	
	
	

	    2.
	لدي رغبة حقيقية وتطلعات إيجابية للاستمرار في العمل بالتجمع لسنوات طويلة قادمة.	
	
	
	
	
	

	    3.
	أدافع عن سمعة التجمع ومكانته أمام الآخرين في المجتمع الخارجي.
	
	
	
	
	

	4.
	أوصي للكوادر المؤهلة والزملاء خارج التجمع بالانضمام والعمل فيه بناءً على تجربتي.
	
	
	
	
	

	البعد الرابع:  التفاعل مع بيئة العمل.

	الرقم
	الفقرة
	الانتماء للمحور
	الصياغة اللغوية
	التعديل المقترح

	
	
	تنتمي
	لا تنتمي
	مناسبة
	غير مناسبة
	

	    1.
	أنسجم تماماً مع التغيرات والمبادرات التطويرية التي يطلقها التجمع بمرونة.
	
	
	
	
	

	    2.
	أشارك بفعالية في الأنشطة والفعاليات واللجان الداخلية التي ينظمها التجمع.
	
	
	
	
	

	    3.
	أحرص على تقديم المقترحات التطويرية عبر القنوات المخصصة لتحسين بيئة العمل.
	
	
	
	
	

	    4.
	أشعر بالراحة التامة والاندماج مع النظم التقنية والإدارية المتبعة.
	
	
	
	
	



	[bookmark: _Hlk233881895]البعد الخامس: جودة الدعم الإداري.

	الرقم
	الفقرة
	الانتماء للمحور
	الصياغة اللغوية
	التعديل المقترح

	
	
	تنتمي
	لا تنتمي
	مناسبة
	غير مناسبة
	

	1. 
	تقدم الإدارة الدعم والمساندة الفورية لي عند مواجهة معوقات أثناء أداء العمل.
	
	
	
	
	

	2. 
	تستجيب الإدارات المعنية (الموارد البشرية، الدعم الفني) لطلباتي واحتياجاتي بسرعة وكفاءة.
	
	
	
	
	

	3. 
	توفر المنظمة برامج تدريبية وتطويرية مستمرة ومستهدفة تلبي احتياجاتي المهنية.
	
	
	
	
	

	4. 
	أشعر أن الإدارة حريصة على حماية حقوقي المهنية وتوفير الرعاية النفسية والبدنية لي.
	
	
	
	
	








الجزء الرابع:  المتغير التابع: العميل الخارجي .
 تجربة العميل الخارجي لقياس تجربة ورحلة المستفيدين/المرضى،  الناتجة عن تميز البيئة.
	التعريف الإجرائي للعميل 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).
البُعد الأول : احترام العميل.

	الرقم
	الفقرة
	الانتماء للمحور
	الصياغة اللغوية
	التعديل المقترح

	
	
	تنتمي
	لا تنتمي
	مناسبة
	غير مناسبة
	

	1. 
	يتعامل موظفو تجمع القصيم الصحي مع المراجعين بلباقة وبشاشة واحترام تام.
	
	
	
	
	

	2. 
	يُظهر الموظفون (أطباء، تمريض، إداريون) تفهماً كبيراً لاحتياجات المراجع وظروفه الصحية.
	
	
	
	
	

	3. 
	تُراعى خصوصية المراجع وسريّة بياناته الطبية والشخصية بشكل دقيق أثناء تقديم الخدمة.
	
	
	
	
	

	4. 
	يتم التعامل مع شكاوى وملاحظات المراجعين باهتمام وتقدير عالٍ من قبل الموظفين.
	
	
	
	
	



	[bookmark: _Hlk233882354][bookmark: _Hlk233883912]البُعد الثاني : سرعة الخدمة.

	الرقم
	الفقرة
	الانتماء للمحور
	الصياغة اللغوية
	التعديل المقترح

	
	
	تنتمي
	لا تنتمي
	مناسبة
	غير مناسبة
	

	1. 
	تُنجز طلبات ومعاملات المراجعين في وقت قياسي ودون تأخير غير مبرر.
	
	
	
	
	

	2. 
	يتميز الموظفون بالاستجابة السريعة لنداءات المرضى وتقديم المساعدة الفورية لهم.
	
	
	
	
	

	3. 
	يوجد تنسيق وتنظيم إداري متميز يساهم في تقليل فترات الانتظار في العيادات أو الطوارئ.
	
	
	
	
	

	4. 
	تتم إجراءات الحجز، الدخول، وصرف الأدوية بآليات سريعة ومرنة.
	
	
	
	
	








	[bookmark: _Hlk233890109]البُعد الثالث : جودة الخدمة.

	الرقم
	الفقرة
	الانتماء للمحور
	الصياغة اللغوية
	التعديل المقترح

	
	
	تنتمي
	لا تنتمي
	مناسبة
	غير مناسبة
	

	1.
	تتسم الخدمات الطبية والإدارية المقدمة في التجمع بالدقة والاحترافية العالية.	
	
	
	
	
	

	   2.
	تتوفر الخدمات والمستلزمات الطبية والأدوية المطلوبة بصفة مستمرة للمستفيدين.
	
	
	
	
	

	   3.
	يظهر الموظفون مهارة وكفاءة علمية وعملية عالية تعكس بيئة تدريبهم المنظمة.
	
	
	
	
	

	   4.
	تخلو الإجراءات من الأخطاء الإدارية أو التناقض في تقديم المواعيد والخدمات.
	
	
	
	
	








	البُعد الرابع : التواصل الفعّال.

	الرقم
	الفقرة
	الانتماء للمحور
	الصياغة اللغوية
	التعديل المقترح

	
	
	تنتمي
	لا تنتمي
	مناسبة
	غير مناسبة
	

	1. 
	يقدم الموظفون معلومات واضحة ومفهومة للمراجعين حول الإجراءات والخطط العلاجية.
	
	
	
	
	

	2. 
	تتوفر قنوات اتصال وتواصل متنوعة وسهلة (تطبيقات، هاتف، حضوري) للإجابة على استفسارات المستفيدين.
	
	
	
	
	

	3. 
	يستمع الموظفون بإنصات واهتمام لأسئلة المراجعين ويجيبون عليها بصدر رحب.
	
	
	
	
	

	4. 
	تتميز اللوحات الإرشادية والشاشات التوعوية بالوضوح لمساعدة المراجع داخل المنشأة.
	
	
	
	
	








	البُعد الخامس : الراحة وسهولة الوصول.

	الرقم
	الفقرة
	الانتماء للمحور
	الصياغة اللغوية
	التعديل المقترح

	
	
	تنتمي
	لا تنتمي
	مناسبة
	غير مناسبة
	

	1. 
	تتميز منشآت التجمع ومرافقها بالنظافة والترتيب وتوفر أماكن مريحة لانتظار المراجعين.
	
	
	
	
	

	2. 
	تتوفر مواقف سيارات ومداخل مخصصة وميسرة لسهولة وصول المرضى وكبار السن وذوي الإعاقة.
	
	
	
	
	

	3. 
	تصميم المنشأة وتوزيع العيادات والأقسام يسهل على المراجع الانتقال بينها دون عناء.
	
	
	
	
	

	4. 
	تضمن البيئة العامة للمنشأة شعور المراجع بالراحة النفسية والاطمئنان خلال فترة تواجده.
	
	
	
	
	








الاستبانة (الخاصة بالمستجوب)
أخي المستجيب المحترم،
أختي المستجيبة المحترمة،
بعد التحية،
يقوم الباحث بإجراء دراسة بعنوان:
أثر  تميز  بيئة العمل الداخلية على تجربة العميل الداخلي والخارجي:
 دراسة وصفية تحليلية على تجمع القصيم الصحي. 
وذلك استكمالًا لمتطلبات الحصول على درجة الدكتوراه في الإدارة العامة. 
لذا نرجو التكرم بالإجابة عن فقرات الاستبانة المرفقة بكل دقة وموضوعية، لما تتمتعون به من خبرة ومعرفة علمية، وذلك بوضع إشارة () حول الإجابة التي تنطبق عليكم، مع التأكيد على أن جميع البيانات والمعلومات ستُعامل بسرية تامة، ولن تُستخدم إلا لأغراض البحث العلمي.
نشكر لكم تعاونكم الكريم ومساهمتكم القيمة في إنجاح هذا العمل الأكاديمي.
وتفضلوا بقبول فائق الاحترام.



يُرجى وضع إشارة () أمام كل عبارة لبيان مدى انطباقها لرأيك وفقًا لمقاييس الاختيار بجانب كل فقرة.
الجزء الأول: أبعاد المتغير المستقل: بيئة العمل الداخلية.
	الرقم
	الفقرة
	موافق بشدة
	موافق
	محايد
	غير موافق
	غير موافق بشدة

	أ. بُعد الهيكل التنظيمي.

	1- 
	يتسم الهيكل التنظيمي للتجمع بالمرونة والوضوح في تحديد خطوط السلطة والمسؤولية.
	
	
	
	
	

	2- 
	تتوزع المهام والواجبات الوظيفية داخل التجمع دون تداخل أو تضارب.
	
	
	
	
	

	3- 
	يساعد الهيكل التنظيمي الحالي على تدفق القرارات والمعلومات بسلاسة بين المستويات الإدارية.	
	
	
	
	
	

	4- 
	تتوافق الصلاحيات الممنوحة لي مع حجم المسؤوليات الملقاة على عاتقي.
	
	
	
	
	

	5- 
	يساهم الهيكل الحالي في تقليل البيروقراطية وتسريع وتيرة العمل اليومي.
	
	
	
	
	

	ب: بُعد الأنظمة والتعليمات.

	6- 
	تتميز الأنظمة واللوائح الداخلية في التجمع بالوضوح والشفافية لجميع الموظفين.
	
	
	
	
	

	7- 
	تُطبق التعليمات والسياسات الإدارية بعدالة ومساواة على كافة العاملين.
	
	
	
	
	

	8- 
	تواكب الأنظمة المعمول بها التطورات الحديثة في القطاع الصحي.
	
	
	
	
	

	9- 
	تتوفر أدلة إجرائية واضحة (SOPs) تُسهل معرفة خطوات تنفيذ المهام.
	
	
	
	
	

	10- 
	تتسم إجراءات العمل بالمرونة وتدعم حل المشكلات الطارئة دون تعقيد.
	
	
	
	
	

	ج: بُعد الحوافز والمكافآت.

	11- 
	تُقدم لي حوافز تشجيعية (مادية أو معنوية) مقترنة بتميز أدائي الوظيفي.
	
	
	
	
	

	12- 
	أشعر بالعدالة والإنصاف في تطبيق نظام المكافآت والبدلات داخل التجمع.
	
	
	
	
	

	13- 
	توجد شفافية تامة في آليات توزيع الحوافز السنوية والتشجيعية بين الموظفين.
	
	
	
	
	

	14- 
	تساهم معايير الترقية الحالية في تحفيز الموظفين على بذل أقصى جهد.
	
	
	
	
	

	15- 
	يهتم التجمع بتكريم الموظفين المتميزين وأصحاب المبادرات التطويرية بشكل دوري.
	
	
	
	
	

	د: بُعد المشاركة في اتخاذ القرار.

	16- 
	تُتيح لي إدارة التجمع الفرصة للتعبير عن رأيي في القرارات المتعلقة بطبيعة عملي.
	
	
	
	
	

	17- 
	تأخذ القيادة بمقترحات الموظفين وأفكارهم بعين الاعتبار عند وضع خطط العمل.
	
	
	
	
	

	18- 
	يتم إشراك الكوادر في حل المشكلات والصعوبات التي تواجه القسم بانتظام.
	
	
	
	
	

	19- 
	أشعر بأن صوتي مسموع ومؤثر في القرارات التي تتخذها المنظمة.
	
	
	
	
	

	20- 
	تُعقد اجتماعات دورية لمناقشة الأهداف ومستهدفات الأداء مع الموظفين.
	
	
	
	
	

	هـ: بُعد الثقافة التنظيمية.

	21- 
	تنعكس رؤية وقيم تجمع القصيم الصحي بوضوح في السلوك اليومي للموظفين.
	
	
	
	
	

	22- 
	تسود ثقافة التعاون والعمل الجماعي بروح الفريق الواحد في بيئة العمل.
	
	
	
	
	

	23- 
	تشجع الثقافة التنظيمية الحالية على النزاهة والأمانة وتحمل المسؤولية الأخلاقية.
	
	
	
	
	

	24- 
	تدعم ثقافة التجمع التطوير المستمر والتعلم من الأخطاء المهنية لرفع الجودة.
	
	
	
	
	

	25- 
	تولي المنظمة اهتماماً كبيراً لثقافة خدمة العميل والاهتمام بالمريض كأولوية قصوى.
	
	
	
	
	

	و: بُعد أسلوب القيادة.

	26- 
	يتبع الرؤساء المباشرون أسلوباً قيادياً داعماً ومحفزاً لمرؤوسيهم.
	
	
	
	
	

	27- 
	تتعامل القيادة الإدارية مع الموظفين بتقدير واحترام يعزز من ثقتهم بأنفسهم.
	
	
	
	
	

	28- 
	يقدم لي رئيسي المباشر التوجيه والإرشاد البنّاء لتطوير مهاراتي المهنية.
	
	
	
	
	

	29- 
	تتسم القيادة بالقدرة على إدارة الأزمات وضغوط العمل بكفاءة عالية.
	
	
	
	
	

	30- 
	تعتمد القيادة مبدأ الثقة وتفويض الصلاحيات للموظفين لإنجاز المهام
	
	
	
	
	

	ز: بُعد بيئة العمل الفيزيائية (المادية).

	31- 
	تتميز المكاتب والعيادات بالتنظيم والتأثيث المريح الذي يُسهل الحركة والأداء.
	
	
	
	
	

	32- 
	تتوفر في مقر عملي التجهيزات والتقنيات والأجهزة الحديثة اللازمة لإنتاجية أفضل.
	
	
	
	
	

	33- 
	تتسم البيئة المادية (الإضاءة، التهوية، التكييف، النظافة) بمستوى عالٍ من الجودة والراحة.
	
	
	
	
	

	34- 
	تتوفر وسائل الأمن والسلامة المهنية الكافية لحمايتي أثناء تأدية العمل.
	
	
	
	
	

	35- 
	تراعي بيئة العمل تقليل مستويات الضوضاء والازدحام لضمان التركيز.
	
	
	
	
	

	ي: بُعد: العلاقات المهنية.

	36- 
	تقوم العلاقة بين الموظفين والإدارة على الاحترام المتبادل والثقة الرقمية والمهنية.
	
	
	
	
	

	37- 
	تخلو بيئة العمل من الصراعات الشخصية والمنافسات غير الشريفة بين الزملاء.	
	
	
	
	
	

	38- 
	يوجد اتصال وثيق وتنسيق فعال بين مختلف الأقسام الطبية والإدارية داخل التجمع.
	
	
	
	
	

	39- 
	يتم حل الخلافات المهنية إن وجدت بأساليب تربوية وعلمية تضمن استقرار العمل.
	
	
	
	
	

	40- 
	تساهم العلاقات الاجتماعية الإيجابية في خلق مناخ عمل مريح وجاذب.
	
	
	
	
	


 الجزء الثاني: أبعاد المتغير التابع الأول: تجربة العميل الداخلي، تُوجّه هذه العبارات للموظفين لقياس أثر البيئة على تجربتهم الشخصية.
	الرقم
	الفقرة
	موافق بشدة
	موافق
	محايد
	غير موافق
	غير موافق بشدة

	أ. بُعد الرضا الوظيفي.

	41- 
	أشعر بالرضا العام تجاه عملي الحالي في تجمع القصيم الصحي.
	
	
	
	
	

	42- 
	تتناسب المهام والمسؤوليات التي أقوم بها مع قدراتي ومؤهلاتي العلمية والعملية.
	
	
	
	
	

	43- 
	أجد متعة وشغفاً حقيقياً في تنفيذ مهامي وواجباتي اليومية بالتجمع.
	
	
	
	
	

	44- 
	أشعر بالرضا عن التوازن الذي تحققه بيئة العمل بين حياتي المهنية والشخصية.
	
	
	
	
	

	ب :  بُعد الدافعية والتحفيز.

	45- 
	تمتلكني رغبة ذاتية قوية لبذل جهد إضافي لتطوير مستوى الخدمات بالتجمع.
	
	
	
	
	

	46- 
	أشعر بالحماس والنشاط عند بدء يومي الدراسي والعملي
	
	
	
	
	

	47- 
	تمنحني طبيعة العمل فرصاً مستمرة لإبراز مهاراتي وقدراتي الفردية بالمنشأة.
	
	
	
	
	

	48- 
	تخلق بيئة العمل الحالية لدي دافعاً مستمراً للابتكار وتقديم حلول للمشكلات.
	
	
	
	
	

	 ج: بُعد الانتماء والولاء المؤسسي.

	49- 
	أشعر بالفخر والاعتزاز لكوني أحد منسوبي تجمع القصيم الصحي.
	
	
	
	
	

	50- 
	لدي رغبة حقيقية وتطلعات إيجابية للاستمرار في العمل بالتجمع لسنوات طويلة قادمة.	
	
	
	
	
	

	51- 
	أدافع عن سمعة التجمع ومكانته أمام الآخرين في المجتمع الخارجي.
	
	
	
	
	

	52- 
	أوصي للكوادر المؤهلة والزملاء خارج التجمع بالانضمام والعمل فيه بناءً على تجربتي.
	
	
	
	
	

	د: بُعد التفاعل مع بيئة العمل.

	53- 
	أنسجم تماماً مع التغيرات والمبادرات التطويرية التي يطلقها التجمع بمرونة.
	
	
	
	
	

	54- 
	أشارك بفعالية في الأنشطة والفعاليات واللجان الداخلية التي ينظمها التجمع.
	
	
	
	
	

	55- 
	أحرص على تقديم المقترحات التطويرية عبر القنوات المخصصة لتحسين بيئة العمل.
	
	
	
	
	

	56- 
	أشعر بالراحة التامة والاندماج مع النظم التقنية والإدارية المتبعة.
	
	
	
	
	

	 ه : بُعد جودة الدعم الإداري.

	57- 
	تقدم الإدارة الدعم والمساندة الفورية لي عند مواجهة معوقات أثناء أداء العمل.
	
	
	
	
	

	58- 
	تستجيب الإدارات المعنية (الموارد البشرية، الدعم الفني) لطلباتي واحتياجاتي بسرعة وكفاءة.
	
	
	
	
	

	59- 
	توفر المنظمة برامج تدريبية وتطويرية مستمرة ومستهدفة تلبي احتياجاتي المهنية.
	
	
	
	
	

	60- 
	أشعر أن الإدارة حريصة على حماية حقوقي المهنية وتوفير الرعاية النفسية والبدنية لي.
	
	
	
	
	



[bookmark: _Hlk233880972]الجزء الثالث: أبعاد المتغير التابع الثاني: تجربة العميل الخارجي .
	الرقم
	الفقرة
	موافق بشدة
	موافق
	محايد
	غير موافق
	غير موافق بشدة

	أ.بُعد احترام العميل.

	61- 
	يتعامل موظفو تجمع القصيم الصحي مع المراجعين بلباقة وبشاشة واحترام تام.
	
	
	
	
	

	62- 
	يُظهر الموظفون (أطباء، تمريض، إداريون) تفهماً كبيراً لاحتياجات المراجع وظروفه الصحية.
	
	
	
	
	

	63- 
	تُراعى خصوصية المراجع وسريّة بياناته الطبية والشخصية بشكل دقيق أثناء تقديم الخدمة.
	
	
	
	
	

	64- 
	يتم التعامل مع شكاوى وملاحظات المراجعين باهتمام وتقدير عالٍ من قبل الموظفين.
	
	
	
	
	

	ب : بُعد سرعة الخدمة.

	65- 
	تُنجز طلبات ومعاملات المراجعين في وقت قياسي ودون تأخير غير مبرر.
	
	
	
	
	

	66- 
	يتميز الموظفون بالاستجابة السريعة لنداءات المرضى وتقديم المساعدة الفورية لهم.
	
	
	
	
	

	67- 
	يوجد تنسيق وتنظيم إداري متميز يساهم في تقليل فترات الانتظار في العيادات أو الطوارئ.
	
	
	
	
	

	68- 
	تتم إجراءات الحجز، الدخول، وصرف الأدوية بآليات سريعة ومرنة.
	
	
	
	
	

	 ج: بُعد جودة الخدمة.

	69- 
		تتسم الخدمات الطبية والإدارية المقدمة في التجمع بالدقة والاحترافية العالية.	
	
	
	
	
	

	70- 
	تتوفر الخدمات والمستلزمات الطبية والأدوية المطلوبة بصفة مستمرة للمستفيدين.
	
	
	
	
	

	71- 
	يظهر الموظفون مهارة وكفاءة علمية وعملية عالية تعكس بيئة تدريبهم المنظمة.
	
	
	
	
	

	72- 
	تخلو الإجراءات من الأخطاء الإدارية أو التناقض في تقديم المواعيد والخدمات.
	
	
	
	
	

	د: بُعد التواصل الفعّال.

	73- 
	يقدم الموظفون معلومات واضحة ومفهومة للمراجعين حول الإجراءات والخطط العلاجية.
	
	
	
	
	

	74- 
	تتوفر قنوات اتصال وتواصل متنوعة وسهلة (تطبيقات، هاتف، حضوري) للإجابة على استفسارات المستفيدين.
	
	
	
	
	

	75- 
	يستمع الموظفون بإنصات واهتمام لأسئلة المراجعين ويجيبون عليها بصدر رحب.
	
	
	
	
	

	76- 
	تتميز اللوحات الإرشادية والشاشات التوعوية بالوضوح لمساعدة المراجع داخل المنشأة.
	
	
	
	
	

	ه: بُعد  الراحة وسهولة الوصول.

	77- 
	تتميز منشآت التجمع ومرافقها بالنظافة والترتيب وتوفر أماكن مريحة لانتظار المراجعين.
	
	
	
	
	

	78- 
	تتوفر مواقف سيارات ومداخل مخصصة وميسرة لسهولة وصول المرضى وكبار السن وذوي الإعاقة.
	
	
	
	
	

	79- 
	تصميم المنشأة وتوزيع العيادات والأقسام يسهل على المراجع الانتقال بينها دون عناء.
	
	
	
	
	

	80- 
	تضمن البيئة العامة للمنشأة شعور المراجع بالراحة النفسية والاطمئنان خلال فترة تواجده.
	
	
	
	
	


 
سوف تستخدم الدراسة من خلال استبانة مغلقة تُوزّع إلكترونيًا على أفراد العينة من موظفي تجمع القصيم الصحي  ،باستخدام : قوقل  فورم.
 ويمكن الوصول لها من خلال الرابط الإلكتروني:
  aaeg2477@gmail.com

أسأل الله التوفيق والإعانة والسداد ..

الباحث :         
أحمد بن عبدالله الجنيدلي 
الرقم الجامعي
242000487

www.midocean.edu.km
Comoros Address: (Headquarters) Midocean university, 8764+GH9 Matelec street, BP 684 Moroni, RP 98123 Moroni, Comoros
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