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 المقدمة -

 نظرا للتطورات الحااااصاااااااااااالاااة على المسااااااااااااتوى العاااالمي في ااااافاااة مجاااالات الحيااااة  و شاااااااااااا اااد  م  تطورات علمياااة

م  ثورة الاتصااااااااااااالات والمعلومات  والتي بالتاجي أثرة على جميع الجانب وتكنولوجية متسااااااااااااارعة  وما نشاااااااااااا د  

والعملية في شاااااااااتو المجالات والقطاعات  اانإ الحاجة إجى التغيير لمواكبة تطورات العصااااااااار الحديثة   الإدارية

 .الناشئة ع  تلك التطورات المتسارعة ومجابهة التحديات

 السااالولم الموجودة بالفعل والتوقعات في بيئة المةساااساااة  وم  ناحيةيعتبر التغيير بمثابة فجوة كبير في أنماط 

أخرى  عتبر إدارة التغيير بمثااااابااااة نهل منظل للتعاااااماااال مع التغيير سااااااااااااواء م  منظور المنظمااااة أو م  المنظور 

 الفردي. وفي عالل اليوم الذي يسير بخطى سريعة ومعقدة بشكل متزايد  أصبح التغيير أمرًا لا مفر منه.

تغيير عملياة منظماة مقصااااااااااااودة  أو تلقاائياة تتعر  ل اا المنظماة خةل فترة تمنياة معيناة  بهادف تفعياال إن ال

دورها والارتقاء بها إجى مسااااااااتوى أفأاااااااال  كما أنه بحاجة إجى ما يساااااااا و بردارة التغيير  والتي بدورها يقوم م  

تنفياااذهاااا بااادقاااة وبتنظيل  خةل اااا عااادد م  القاااادة الإداريين برساااااااااااال خطاااة محااادد بفترة تمنياااة ومحكماااة  يتل

مدروس  للوصاااااااااااول إجى الأهداف المرجوة م  التغيير م  خةل اساااااااااااتغةل الموارد ال شااااااااااارية والإمكانات الفنية 

 والمالية المتاحة للمنظمات على اختةف أنواع ا بشكل عل ي مدروس.

م  المةساااساااة  و عد جودة الخدمة الصاااحية دور م ل في تصاااميل الخدمة الصاااحية وتقديم ا  فكي م مة لكل

الصحية والمستفيد م  الخدمة  نظرًا لتعلق ا بصحة الإنسان كما إن تحقيق الجودة في الخدمات الصحية 

بشااااااااكل مسااااااااتمر يأاااااااام  نجا  المةسااااااااسااااااااة الصااااااااحية على المدى الطويل  ر ل  لك هنالم م  يرى أن الجودة 

 (2018دارة فعالة. ) شارف  العالية تحتاج وقإ أكبر وتكاليف أكثر  م ارات بشرية ومستلزمات طبية وإ

ولقد شاااااااااا دت الأعوام الأخيرة تطورات في إدارة المةسااااااااااسااااااااااات الصااااااااااحية والمسااااااااااتشاااااااااافيات  ولعل م  أهل تلك 

المتغيرات الحاصاااااااااااالة و ور حاجة وضااااااااااااورة ماحة لتطبيق جودة الخدمات الصااااااااااااحية في اافة المةسااااااااااااساااااااااااااات 

ني أساااالوب ومبادج الجودة في الصااااحية  حيث م ل واسااااتراتيسي على مسااااتوى المةسااااسااااات الصااااحية أصاااابح تب

 المةسسات الصحية مطلبا وعلى مستوى الدولة.
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 مشكلة الدراسة -

  عد المسااااااااااتشاااااااااافيات كغيرها م  المةسااااااااااسااااااااااات في بيئة سااااااااااريعة التغيير  ولاحد م  التحديات التي تواجه تلك

إدارة مختصة في العمليات الإدارية الإبداعية  والتي تكون  المةسسات الصحية والمستشفيات  لابد م  توفير 

ل ا القدرة عل مواكبة التغيرات الحاصلة  وتتةءم مع المستجدات الاقتصادية والبيئة والصحية والاجتماعية 

والثقافية  عليها الاجوء إجى اساااااااتراتيجية التغيير  والتي  سااااااا ل وقد فرضاااااااإ تلك التحديات على المةساااااااساااااااات 

لذا اان لزاما في عملية التطوير الفعال اافة العناصاااار الإدارية م  هيكل تنظي ي وأهداف وخط   الصااااحية 

اسااااااااااااتراتيجياااة وأساااااااااااااااالياااب الادارة والعااااملين فيهاااا  في حاااالاااة م  الإن ااااااااااااجاااام والتوافق وتقبااال لعوامااال التغيير 

 المتسارعة.

في المةساااااااااساااااااااات الصاااااااااحية  بهدف فالتغيير عملية مخططة ومدروساااااااااة لفترة تمنية محدد  للعناصااااااااار الإدارية 

الموائمة والتكيف مع التغيرات البيئة الخارجية والداخلية للبقاء والاسااااااااتمرار والتطوير  حيث يشاااااااامل التغيير 

اافة نواحي المةساااااااساااااااة  لذا يجب أن تتبعه  غيير في الإجراءات والساااااااياساااااااات لأااااااامان الان اااااااجام بين التغيير 

 يير هي المنوطة بكل تلك الم ام.وتحقيق أهداف المنظمة و عتبر إدارة التغ

وإن مةسسات القطاع الصحي م  أكثر وأهل المةسسات التي بحاجة إجى ضمان وتحسين الجودة في الخدمات 

الصحية المقدمة   لك نظرًا للتغيرات المتسارعة والتطورات في العلوم والمعارف الطبية  وكذلك الاكتشافات 

افحة الامرا  المنتشاااااااارة والوقاية وملها ومعالجلها  وبالتاجي فرن تطوير العملية المتةحقة في المجال صااااااااحي ومك

البحث والخدمة الطبية م  أهل السمات البارتة لتلك المةسسات  و لك لمواكبة التغيير العل ي والتكنولوجي 

 في المجال الصاااااااااااحي  مما  سااااااااااا ل في تطوير جودة الخدمات الصاااااااااااحية المقدمة  كما تمثل المجال الحيوي لنمو 

المةساساة الصاحية وبقا ها مساتمرة في تقديل الخدمة الصاحية المختلفة  ول  يتل ى  لك إ لا م  خةل وجود 

إدارة مسااااااائولة ع  متابعة التغيير  ورصاااااااد المتغيرات الخارجية والداخلية للمةساااااااساااااااات الصاااااااحية ) شاااااااارف  

2018) 

هو أهل ضمان لاحصول على خدمة  (  أن التغيير الثقافي نحو الجودة2008كما تةكد دراسة )خريف وتومي  

( أن التغيير التكنولوجي والثقافي وال يكلي يساا ل بشااكل  2018 ات جودة عالية  كما أكدت دراسااة )شااارف  

كبير جدا في رفع كفاءة جودة الخدمات الصااااااااااحية المقدمة في المسااااااااااتشاااااااااافى  كما تو  ي الدراسااااااااااة أن يكون 

طلبات العمل  وكذلك ضااااااااااارورة الاهتمام بالعةقات الإنساااااااااااانية التغيير في ال يكل التنظي ي بما يتوافق مع مت

وتقدير الج د المبذول للعاملين  وان الاهتمام برضاااااااااا المرصااااااااا و  والحصاااااااااول على معلوما هل والاهتمام بها يعد 

 أحد جوانب إدارة التغيير.

كماااااا  شاااااااااااا اااااد  مةسااااااااااااساااااااااااااااااات القطااااااع الصااااااااااااحي م   غيرات متساااااااااااااااااارعاااااة  ناااااالاااااإ مختلف المنااااااحي والإدارياااااة 

 لإنتاجية ال شرية  والمالية  والتي أثر بالتاجي على جودة الخدمات الصحية.وا



 أهمية الدراسة -

تكم  أهميااة الاادراسااااااااااااااة النظريااة في ماادى أهميااة إدارة التغيير في القطاااعااات الصااااااااااااحيااة  ومااا لااه أثر على رفع 

موضاااوع م ل في مساااتوى جودة الخدمات الصاااحية في المساااتشااافى  كما ساااتثري الدراساااة المكتبات الساااعودية ب

العملية الإدارية واسااتراتيجية الإدارة بوجه عام وإدارة المسااتشاافيات بوجه خا   حول موضااوع م ل ع  أثر 

 إدارة التغيير على جودة الخدمات في القطاع الصحي.

في بمساتشافى ير كما تتمثل الأهمية العملية فما تقدمة للمسائولين ع  القطاع الصاحي حول واقع إدارة التغي

  ومسااتوى جودة الخدمات الصااحية  وما تقدمه ك فيصاال التخصااصاا ي و مركز الأبحاث في المدينة المنورة المل

(  و لك عمليوال تنظي يم  مقترحات وتوصاااايات  ساااا ل في تطوير أبعاد إدارة التغيير )التكنولوجي والثقافي وال

 لتطوير جودة الخدمات الصحية في المستشفيات الصحية.

 أسئلة الدراسة. -

 ؟ في مستشفى الملك فيصل التخصص ي و مركز الأبحاث في المدينة المنورةما واقع إدارة التغيير  -

اث في المدينة في مسااااااتشاااااافى الملك فيصاااااال التخصااااااصاااااا ي و مركز الأبحما مسااااااتوى جودة الخدمات الصااااااحية  -

 ؟ المنورة

 أهداف الدراسة- 

 إعطاء صورة واضحة ع  جودة الخدمات الصحية وأبعادها.-

 د وتحليل العةقة بين متغيري الدراسة.تحدي-

 التعرف على كيفية إجراء التغيير داخل المةسسات.-

 ن جودة الخدمات الصحية.توضيح أهمية التغيير ومدى مساهمته في تحسي-

 

 .الدراسات السابقة والإطار النظري   -

 , بعنوان: إدارة التغيير في التطوير التنظي ي :2004رمأان ريل ,  -1

دها وأفرا سة موضوع التطوير التنظي ي الذي يهدف إجى تطوير فعاليات المنظماتالباحثة في هذ الدرا تناولإ

 د والتنظيل معااا  وترى أن منظمااات الأعمااال فيللتغيير يأاااااااااااام  التطور والنمو ل فر ع  طريق برنااامج منظل 

لإنتاجية  ضاااعف الفاعلية ساااورية ساااواءً في القطاع العام أو الخا   عاني م  مشاااكةت كثيرة ملها: ضاااعف ا

وجود درجات منخفأااااة م  الرضااااا لدى العاملين لديها و يرها  و عيد ساااا ب هذ المشااااكةت إجى عدم  والأداء 

ة التغيير  وندرة البحوث العالمية وعدم اعتمادها ل سااااااااس العلمية في إدار  ت  المنظمات للمتغيرامسااااااااايرة هذ

لمنظمات المسااااااتقبل التي تتصااااااف  ا علميًارً وقدمإ الباحثة تصااااااو ا. غيير محليً الت التطبيقية لإدارة ساااااااتوالدرا

مجموعة م  التوصااااااايات والمقترحات التي م  أهم ا: التركيز على إعداد  بعدم المركزية والإبداع  وخلصاااااااإ إجى



أهمية الاتصاااااال والتشااااااور والاختصااااااصاااااات في إدارة التغيير مع ( وضااااارورة الاساااااتعانة بالخبرات قيادة التغيير)

 مكام  القوة ومحا ير المقاومات. للتدريب ونشر الوعي الإداري وتحليلبرامج واحداث 

 المذاورة أهمية إدارة التغيير في تحسااااااااين أداء المنظمات  وأكدت على أهمية الت ااااااااخي  أوضااااااااحإ الدراسااااااااة

وتحليل مكام  القوة والأااااااااااااعف في معرفة أثر أي  غيير  وهذا ما اسااااااااااااتفادت الباحثة منه في تحليل المكتب 

سااة أثر مشاااريع إدارة التغيير في  عزيز مكام  القوة والتخفيف م  نقاط الأااعف فيه  للإحصاااء لدرا لمركزي ا

سااة فتناولته م  ناحية الدراسااة الحالية هو تناول موضااوع إدارة التغيير كمشااروع  أما هذ الدرا ولك  ما يميز 

 التطوير التنظي ي.

  هاار للتغيير الإداري أسااااااااااابابها ومةشااااااااااا مة مووفي الجامعات, بعنوان: مقاو 2007دراساااااااااااة فاطمة الحقباني,  -2

 وأساليب التعامل مع ا م  وج ة نظر ال يئة الأااديمية الإدارية, جامعة أم القرى.

 لمقاومةمعرفة أكثر مجالات التغيير  عرضاااااااااإجى ة هدفإ الدراسااااااااا
ً
 ت مقاومةالمووفين وأسااااااااابابها وأبرت مةشااااااااارا ا

للتعامل مع مقاومي التغيير م  وج ة نظر ال يئة الأااديمية الإدارية بجامعة التغيير وأهل الأساااااااليب القيادية 

أم القرى وجااادت البااااحثاااة أن الروتين يعتبر م  أهل أساااااااااااابااااب مقااااوماااة المووفين للتغيير الإداري وخلصاااااااااااااااإ 

عل م  ثقافة الجامعة  ود جعل التغيير والتطوير الإداري جزءًا التوصاااايات ملها أهمية الباحثة بمجموعة م 

ال شااااارية لعملية التعلل التنظي ي  وتوفير المنان التنظي ي الذي  ساااااود قيل  الوحدات المختصاااااة بردارة الموارد

مج التدريب وورش العمل التي  سل  رامعه  مع ضرورة تكثيف ب ي الآخر والتعاملرأالتسامح وحرية تقبل ال

الحالية م  خةل إو ار أهل  راساااااااااااةمع الد راساااااااااااةتتفق هذ الد الأاااااااااااوء على التغيير وأهمية التطوير الإداري.

تحقيق أهاداف اا  والتي  عاد مقااوماة التغيير م  أبرتهاا  مماا  المعوقاات والأساااااااااااابااب التي تمنع إدارة التغيير م 

مشااااااااروع إدارة التغيير  كما ساااااااااعدت الباحثة على  سااااااااة أثرها فياوجه الباحثة نحو دراسااااااااة هذ المعوقات ودر 

المسااااااااااااةول ع  إدارة التغيير في التعامل  المنهجية للتخفيف ملها  وبيان دور تحديد أفأااااااااااااال الطرق العلمية و 

 .مع ا

 وءممارساااااااااة إدارة التغيير في اليات التربية بمكة المكرمة في ضااااااااا واقع ):  بعنوان  2012 الاحياني راساااااااااة د -3

قسااااام وأعأاااااء م  وج ة نظر العميدات ورئيسااااات الأ)إعادة هيكلة اليات البنات الماحقة بجامعة أم القرى 

 (.هيئةالتدريس

 سااااااااااة إجى التعرف على واقع ممارسااااااااااة إدارة التغيير في اليات التربية بمكة المكرمة في ضااااااااااوء إعادةراهدفإ الد

م  وج ة نظر العميدات ورئيسااااااات الأقسااااااام وأعأاااااااء هيئة )هيكلة اليات البنات الماحقة بجامعة أم القرى 

ء العمياادات ورئيساااااااااااااات الأقساااااااااااااام رادلالااة الإحصاااااااااااااائيااة بين  والتعرف على درجااة الفروق  ات الاا  (التاادريس

مماااارساااااااااااااااة إدارة التغيير  ومعوقاااات التغيير  وعوامااال نجاااا  إدارة التغيير وفق  وأعأااااااااااااااااء هيئاااة التااادريس في

كلداة لجمع المعلومات  وبلغإ  اوصاااااااااممإ الباحثة اسااااااااات يانً  ( التخصااااااااا  الخبرة الدرجة العلمية ) تامتغير 

وعأاااااوات هيئة تدريس بكليات التربية بمكة المكرمة. وم   يدات ورئيساااااات أقساااااامم  عم (44) دراساااااةعينة 

التربية يمارسااااا  إدارة التغيير بدرجة عالية. وعدم  ما يلي: إن رئيساااااات الأقساااااام في اليات راساااااةأبرت نتائج الد



  (لتخصاااا الدرجة العلمية  ا)تامتغير  وفق الدراسااااةد عينة اء أفر راوجود فروق  ات دلالة إحصااااائية بين  

الخمس  الخبرة لصالح فئة وفق متغير سنوات الدراسةعينة راد أف  راءوجود فروق  ات دلالة إحصائية بين 

 سنوات فلكثر.

 , بعنوان: معوقات إدارة التغيير لدى رؤسااااااااااء الأقساااااااااام وأعأااااااااااء هيئة2006تن عبد الوهاب, اساااااااااة هو راد -4

 التدريس, جامعة أم القرى.

على معوقات إدارة التغيير والمتعلقة بالجوانب السلوكية والاجتماعية والتنظيمية  سة إجى التعرفراهدفإ الد

رؤساااااء الأقسااااام وأعأاااااء هيئة التدريس بجامعة أم القرى  والتعرف على الآليات المقترحة للتغلب على  لدى

 م معوقات إدارة
ً
ية  م  أهم ا: الميدان سااااةرا  التوصاااايات م  خةل نتائج الدالتغيير  وقدمإ الباحثة عدد ا

المةئل لدعل عمليات التغيير الفعال الذي ي اااااااااااجع أعأااااااااااااء هيئة التدريس على التغيير  توفير المنان التنظي ي

ء في جو هاااادج منفتح يعتماااد على لغاااة الحوار والنقااااش بين راالنظر والآ  والتجااادياااد والإباااداع  تباااادل وج اااات

اث فز المناسااااابة لت اااااجيع المبدعين والمبتكري  في إحدالحوا المووفين والقيادات المساااااةولة في الجامعة ووضاااااع

 .في أعمال ل اتً التغيير الفعال الأكثر إنجا

 

 بعنوان :  Paglils & Green 2002  سة باجليلز وكري درا -5

Leadership self- efficacy and manager's motivation for leading change 

 ري  نحو قيادة التغيير  و لك م  خةل ثةثة محاور: إحداثسااااااااااااة إجى التعرف على دافعية المديراهدفإ الد

التوجيه الةتم لعملية التغيير  كساااااااااب تلييد العاملين داخل المةساااااااااساااااااااة  والتغلب على المشاااااااااكةت  وتفتر  

أصحاب الكفاية العالية سيحصلون على تقارير م  رؤسا هل بلنهل أكثر قدرة على إحداث التغيير  سة أنراالد

ساااااااااااااة إجى وجود عةقااة راماادير. وقااد توصاااااااااااالااإ الااد( 150 )محاااولات إحاادا هااا  وبلا عجل العينااة  يوالاناادماااج ف

الةتم لعملية التغيير وكسب تلييد الآخري  داخل المةسسة وبين محاولات هةلاء  إيجابية بين إحداث التوجيه

 بين كسااااااااااااب التلييد وبي المديري  لإحداث التغيير وتوجيهه   وقد
ً
 تفاعة

ً
ن البعد الثالث الخا  وجدت أيأااااااااااااا

 عةقة ارتباطية
ً
بين الأبعاد الثةثة وبعض صاااافات ال ااااخصااااية مثل:  بالتغلب على المشااااكةت  ووجدت أيأااااا

 ت  وطبيعة العمل.رام الذات وتقديرها   والقدااحتر 

 

 بعنوان : Buoy 2002بوي  سةدرا -6

Employees’ perceptions as ’recipients’ of change: a case study. 

 ء الإدارة حيااث إن معظلراوليس   الفعااال ء المووفين نحو التغيير راساااااااااااااة إجى التعرف على  راالااد  هاادفااإ هااذ

ليا  وبلا عجل اء الإدارة و لك في مةسااااااااسااااااااتين م  القطاع العام في  رب أسااااااااتر راسااااااااات اانإ تركز على  االدر 



تيجياااااات  الوحااااادة راث الاسااااااااااااتلتغيير التنظي ي م  حيااااامووف  وقاااااد تل التعرف على تااااالثير ا( 200)العيناااااة 

المووفين م  خةل نمو ج تل إعااداد ل ااذا الغر  م  خةل الكتااب التي  ت  والكفااايااة فيراالتنظيميااة  الم ااا

ت العليا  ومقابةت فردية مع المووفين. وم  رامقابةت مع الإدا تناولإ موضوعات إدارة التغيير  وم  خةل

لم المووفين لعملية التغيير م  خةل الاتصاااال الجيد  راإد ما يلي: إنساااة راأبرت النتائج التي توصااالإ إليها الد

الاحتياجات الةتمة لعمل  لك يزيد م  تقبل  وم  حيث ما هو التغيير المساااااااااااالهدف وكيفية تحقيقه  وما هي

 العاملين لعملية التغيير وبالتاجي يكون التغيير أكثر فعالية.

 :نوانبع Deifen Bach 2007 ديفين با ش سةدرا -6

The managerialistic ideology of organizational change management 

 ت التغيير التي تقوم بهاراإجى التعرف على الأسااااااباب والظروف التي تةدي إجى فشاااااال مباد راسااااااةالد  هدفإ هذ

سياسات كه وكيفية تطبيقه على الرات الجديدة  وكيف يتل إيصال محتوى التغيير للآخري  وكيفية إدراالإدا

وقد تل م  2005و  2004با الشاااااااااااارقية ما بين أعوام و أور  ساااااااااااااة في إحدى جامعاتراء الدراإج التنظيمية. تل

 :راسااةالحصااول على البيانات الأولية. وم  أبرت النتائج التي توصاالإ إليها الد في الاعتماد على المقابلة المعمقة

داري وكيفية إيصال أهداف التغيير للآخري   كذلك  عتمد على الأسلوب الإ  أن نجا  عملية التغيير أو فشل ا

 إحداث التغيير. دور السياسات التنظيمية والإيديولوجيا في
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 .المنهجية وطرق البحث  -

 دراسااااااااة على ز ترك اونها التحليلي الوصاااااااافي المنهل باختيار  قمإ حيث الكمية  الدراسااااااااات إجى تنت ي الدراسااااااااة

 هاااذ  وتحليااال مصاااااااااااااااادرهاااا م  البيااااناااات بتجميع القياااام على النوع هاااذا ويعتماااد متغير  على وتااالثيرهاااا وااااهرة

 تتعلق التي التصااااااااااااميمااات وتقااديل النتااائج باااسااااااااااااتخة  القيااام أجاال م  و لااك تفساااااااااااايرهااا ثل وم  البيااانااات

 فيصااااااااال الملك مساااااااااتشااااااااافى في صاااااااااحيةال الخدمات جودة على التغيير  إدارة تلثير  وهو  الدراساااااااااة قيد بالموضاااااااااوع

 .المنورة المدينة في الأبحاث ومركز  التخصص ي

 بصورة البيانات وتقديل نظريا المتغيرات بتحليل جي سمح والذي التحليلي  الوصفي الأسلوب باستخدام قمنا

 .الدراسة  ساؤلات على الإجابة وأيأا الدراسة أهداف تحقيق في ساهمإ واقعية

 سة:رامجتمع وعينة الد

 المنورة المدينة في الأبحاث ومركز  التخصااااصاااا ي فيصاااال الملك مسااااتشاااافى في المووفين م  البحث مجتمع يتكون 

 .مووف( 468) عددهل بلا حيث

 أساليب جمع البيانات:

قمإ برجراء مراجعة لأبرت الوثائق والتقارير وأيأااااا الدراسااااات التي تتعلق بردارة التغيير والدراسااااات  .1

الصحية وكذلك م  خةل المكتبات العلمية  وأيأا البحوث الأااديمية  التي تتعلق بجود الخدمات

 عبر الانترنإ.

كما أنني شاااركإ عينة م  المووفين بمسااتشاافى الملك فيصاال التخصااصاا ي ومركز الأبحاث في المدينة  .2

المنورة والإدارية بمساااااااتشااااااافى الملك فيصااااااال التخصاااااااصااااااا ي ومركز الأبحاث في المدينة المنورة م  أجل 

دارة التغيير على جودة الخدمات الصااحية في مسااتشاافى الملك فيصاال التخصااصاا ي تلثير إالبحث ع  

  وقمإ بتصاااميل اسااات يان م  أجل تجميع البيانات وأيأاااا باعتبار ومركز الأبحاث في المدينة المنورة

 الاست يان أداة فعالة في الحصول على  راء دقيقة.

 الميدانية:الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحليل الدراسة 

اعتمدت في هذا البحث الك ي والوصااافي على اساااتقصااااء البيانات بناء على العطيات الإحصاااائية المجمعة م  

( للإجابة 4( للإجابة محايد  ورقل )3( للإجابة موافق  ورقل )2( للإجابة أوافق بشااااادة  ورقل )1العينة  رقل )

 ( لا أوافق بشدة.5لا أوافق  و)

 

 التحليل الاحصائي لمتغيرات عينة البحث:

 النوع الاجتماعي -1

توتيع المووفين في مساااتشااافى الملك فيصااال التخصاااصااا ي ومركز الأبحاث في المدينة المنورة وفقا لمتغير  1جدول 

 (468النوع الاجتماعي )ن= 



 الترتيب النسبة التكرار فئات المتغير

 1 51.3 240  كر

 2 48.7 228 أنثو

 100.0 468 المجتمع

 :كما يمك  تمثيل هذ  النسب بيانيا كما يلي

 

 

 

 

 

 

 

 توتيع المووفين وفقا لمتغير النوع الإجتماعي 1رسل توضيحي 

وتليهااا للااذاور  %( 51.3)يتبين لنااا أن فئااات النوع الاجتماااعي جاااءت بااالترتيااب ( 1)وفقااا لمااا ساااااااااااابق في الجاادول 

 .للإناث%( 48.7)نسبة 

 

 

 متغير الفئة العمرية -2

توتيع المووفين في مسااااتشاااافى الملك فيصاااال التخصااااصاااا ي ومركز الأبحاث في المدينة المنورة وفقا لمتغير 2جدول 

 (468الفئة العمرية )ن= 

 الترتيب النسبة التكرار فئات المتغير

 2 23.3 109 30إجى  20م  

 1 66.5 311 45إجى 31م  

51.3, 51%48.7, 49%

النوع الإجتماعي

ذكر

أنثى



 3 10.3 48 فاكثر 46م  

 100.0 468 المجتمع

 :كما يمك  تمثيل هذ  النسب بيانيا كما يلي

 توتيع المووفين وفقا للفئة العمرية 2رسل توضيحي 

م  %( 66.5)رتيب الأول جاءت بالت 45إجى 31يتبين لنا أن الفئة العمرية م  ( 2)وفقا لما ساااااااااااابق في الجدول 

م  أعمااار المووفين  %( 23.3)ساااااااااااانااة جاااءت في المرتبااة الثااانيااة  30إجى 20المووفين  بينمااا الفئااة العمريااة م  

 .وفي المرتبة الاخيرة م  الاعمار%( 10.3)فاكثر واانإ  46وتليها الفئة العمرية م  

 المةهل العل ي -3

في مساااتشااافى الملك فيصااال التخصاااصااا ي ومركز الأبحاث في المدينة المنورة وفقا لمتغير  توتيع المووفين 3جدول 

 (468المةهل العل ي )ن= 

 الترتيب النسبة التكرار فئات المتغير

 3 7.1 33 دكتورا 

 4 7.1 33 ماجستير

 2 24.6 115 دبلوم عاجي

 1 56 262 بكالوريوس

23.3, 23%

66.5, 67%

10.3, 10%

الفئة العمرية

30إلى 20من 

45إلى 31من 

فاكثر46من 



 5 5.3 25 ثانوي 

 100.0 468 المجتمع

 :مك  تمثيل هذ  النسب بيانيا كما يليكما ي

 توتيع المووفين وفقا لمتغير المةهل العل ي3رسل توضيحي 

للمةهاااال %( 56)يتبين لنااااا أن فئااااات متغير المةهاااال العل ي جاااااءت بااااالترتيااااب ( 3)وفقااااا لمااااا ساااااااااااابق في الجاااادول 

لمةهاال الاادكتورا  والماااجسااااااااااااتير  %( 7.1)العاااجي  وتليهااا  لمةهاال الاادبلوم%( 24.6)البكااالوريوس  وتليهااا نساااااااااااابااة 

 .للمةهل الثانوي %( 5.3)و

 متغير عدد سنوات الخبرة -4

توتيع المووفين في مساااتشااافى الملك فيصااال التخصاااصااا ي ومركز الأبحاث في المدينة المنورة وفقا لمتغير  4جدول 

 (468عدد سنوات الخبرة  )ن= 

 الترتيب النسبة التكرار فئات المتغير

 4 5.6 26 أقل م  سنة

 3 13.2 62 سنوات( 5-)سنة 

 2 28.6 134 نوات(س 10 –سنوات 6)

 1 52.6 246 سنة فلكثر 11

7.1, 7%
7.1, 7%

24.6, 25%

56, 56%

5.3, 5%

المؤهل العلمي

دكتوراه

ماجستير

دبلوم عالي

بكالوريوس

ثانوي 



 100.0 468 المجتمع

 :كما يمك  تمثيل هذ  النسب بيانيا كما يلي

 

 غير عدد سنوات الخبرةتوتيع المووفين وفقا لمت 4رسل توضيحي 

لاخبرات %( 52.6)جاء بالترتيب  عدد سااااااااااانوات الخبرةيتبين لنا أن فئات متغير ( 4)وفقا لما سااااااااااابق في الجدول 

سااانة )لاخبرات %( 13.2)  و(سااانوات 10 –سااانوات 6)لاخبرات م  %( 28.6)سااانة  وتليها نسااابة  11الأكثر م  

 .ل قل م  عام%( 5.6)  وتليها (سنوات 5-

 

  

5.6, 5%
13.2, 13%

28.6, 29%

52.6, 53%

عدد سنوات الخبرة

أقل من سنة

(سنوات5-سنة )

(سنوات10–سنوات 6)

سنة فأكثر11



 :ليل الاحصائي لبيانات البحثالتح

 اختبار الصدق

 اختبار الصدق للمحور الأول: التغيير الثقافي

 للمحور الأول  اختبار معامل ارتباط بيرسون  5جدول 

 البعد
رقاااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااال 

 العبارة

مااااااااااااااااعاااااااااااااااااماااااااااااااااال 

 بيرسون 

رقااااااااااااااااااااااااااااال 

 العبارة

ماااااااااااااعاااااااااااااامااااااااااااال 

 بيرسون 

 البعد الأول: التغيير الثقافي
1 **0.80 2 **0.83 

3 0.89**  

 البعد الثاني: التغيير التنظي ي
4 0.78** 5 **0.84 

6 0,71**  

 البعد الثالث: التغيير التكنولوجي
7 0.74** 8 0.63** 

9 0.62**  

 البعد الرابع: التغيير في العمل
10 0.76** 11 0.48** 

12 0.73**   

 )05.0(دالة عند مستوى  )*( (01.0دالة عند مستوى ( (**(

( أن قيل معامةت الارتباط لكافة عبارات المحور الأول م  الاسااات يان قد جاءت 5توضاااح النتائج في الجدول )

( في أ لب العبارات وهو ما يشاااااير إجى قوة المعامةت وأيأاااااا دلاللها 0.01دالة إحصاااااائية عند مساااااتوى الدلالة )

ياس وتوفر الموثوقية في صدقه  وبالتاجي يمك  الإحصائية  ويشير أيأا إجى توفر صدق الا ساق الداخلي للمق

 أن نطبقه على عينة المووفين في مستشفى الملك فيصل التخصص ي ومركز الأبحاث في المدينة المنورة

 اختبار الصدق للمحور الثاني: جودة الخدمة الصحية   

 اختبار معامل الارتباط بيرسون للمحور الثاني 6جدول 

 لبعدا
رقاااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااال 

 العبارة

مااااااااااااااااعاااااااااااااااااماااااااااااااااال 

 بيرسون 

رقااااااااااااااااااااااااااااال 

 العبارة

ماااااااااااااعاااااااااااااامااااااااااااال 

 بيرسون 

 البعد الاول : الاعتمادية
1 0.77** 2 **0.86 

3 0.83**  

 البعد الثانى : الملموسية
4 0.85** 5 **0.77 

6 0,79**  

 البعد الثالث: الأمان
7 0.85** 8 0.78** 

9 0.78**  

 **0.79 11 **0.69 10 البعد الرابع: الاستجابة



12 0.84**   

 البعد الخامس: التعاطف
13 0.75** 14 0.70** 

15 0.69**  

 )05.0(دالة عند مستوى  )*( (01.0دالة عند مستوى ( (**(

( أن قيل معامةت الارتباط لكافة عبارات الاساااااات يان قد جاءت دالة إحصااااااائية 6توضااااااح النتائج في الجدول )

 لب العبارات وهو ما يشااااااااااير إجى قوة المعامةت وأيأااااااااااا دلاللها الإحصااااااااااائية  ( في أ0.01عند مسااااااااااتوى الدلالة )

ويشير أيأا إجى توفر صدق الا ساق الداخلي للمقياس   وتوفر الموثوقية في صدقه  وبالتاجي يمك  أن نطبقه 

 على عينة المووفين في مستشفى الملك فيصل التخصص ي ومركز الأبحاث في المدينة المنورة.

 :باتمقياس الث

ويوضح هذا المقياس مدى الاعتماد على النتائج  ويمتد قيمة هذا المقياس م  الصفر حتو الواحد الصحيح  

والماااا اقترب م  الواحاااد الصااااااااااااحيح دل  لاااك على مااادى موثوقياااة البيااااناااات وأنهاااا يتوفر بهاااا درجاااة كبيرة م  

 .التناسق والا ساق بين المتغيرات

 ئج مقياس الثبات لجميع المتغيراتنتا 7جدول 

 معامل الثبات عدد الفقرات محاور الدراسة

 0.925 12 التغيير الثقافي:  :   المحور الأول 

جااودة الااخاااااادمااااااة : المااحاااور الااثااااااانااي

 الصحية   

15 0.807 

 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الرابع

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 :الإحصاء الوصفي لمتغيرات البحث

 (:إدارة التغيير)والنسب المئوية التي تقيس مستوى تطبيق التكرارات : المحور الأول 

 التكرارات ووصف البيانات للعبارات التي تقيس مستوى إدارة التغيير  8جدول 

أوافق  أوافق العبارات

 بشدة

لا  محايد

 أوافق

لا 

أوافق 

 بشدة

المتوس  

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

 البعد الأول 

 فيصل الملك مستشفى  سعى

 تطوير  إجى  الابحاث ومركز 

 و  م ارا هل تيادة و  العاملين

 معارف ل

104 204 94 42 24 2.31 1.07 

22.2 43.6 20.1 9 5.1 

 فيصل الملك مستشفى  تقوم

 بتدريب  الابحاث ومركز 

 التي التغيير  برامج على العاملين

 يحتاجونها

74 198 125 49 22 2.45 1.02 

15.8 42.3 26.7 10.5 4.7 

 انجات  على التغيير  ادارة  ساعد

 عالية بكفاءة لم ام ل العاملين

58 212 108 70 20 2.53 1.02 

12.4 45.3 23.1 15 4.3 

 البعد الثاني

 فيصل الملك مستشفى  عمل

 دراسة على الابحاث ومركز 

 التنظي ي هيكل ا وتطوير 

 الحاجة دعإ والما باستمرار 

78 255 82 37 16 2.26 .94 

16.7 54.5 17.5 7.9 3.4 

 فيصل الملك مستشفى تحدث

 في  غيرات الابحاث ومركز 

 لمواكبة التنظي ي هيكل ا

 التطورات

88 221 101 40 18 2.31 .99 

18.8 47.2 21.6 8.5 3.8 

77 209 100 64 18 2.43 1.04 



 على للتغيير  مقاومة هنالم

 الخدمة تقديل مستوى 

 الصحية

16.5 44.7 21.4 13.7 3.8 

 البعد الثالث

 فيصل الملك مستشفى   سعى

 الأج زة  غيير  اجى الابحاث ومركز 

 المستخدمة التكنولوجية

 التغييرات لتواكب وتطويرها

120 222 75 41 10 2.14 .97 

25.6 47.4 16 8.8 2.1 

 ومركز   المستشفى  توفر 

 و  المادية التس يةت الابحاث

 للعاملين التكنولوجية

115 176 91 72 14 2.34 1.09 

24.6 37.6 19.4 15.4 3 

 ومركز   المستشفى    تفتح

 وسائل التس يةت الابحاث

 مصالح ا بين ايجابية اتصال

 المختلفة

111 219 84 41 13 2.20 .98 

23.7 46.8 17.9 8.8 2.8 

 البعد الرابع

 ومركز   المستشفى تقوم

 ةمجموع بتطبيق الابحاث

 مع لتتةءم الم ارات م  جديدة

 الجديد العمل

101 210 96 46 15 2.28 1.01 

21.6 44.9 20.5 9.8 3.2 

 ومركز   المستشفى تحدث

 عجل في  غييرات الابحاث

 الصةحيات و  المسةوليات

87 191 121 48 21 2.41 1.04 

18.6 40.8 25.9 10.3 4.5 

 ومركز   المستشفى  تقوم

 الانشطة نوع ير بتغي الابحاث

 العاملين اجى المسندة والم ام

72 204 106 68 18 2.47 1.03 

15.4 43.6 22.6 14.5 3.8 

  

 



 (:جودة الخدمات الصحية)التكرارات والنسب المئوية التي تقيس : المحور الثاني

 خدمات الصحيةالتكرارات ووصف البيانات للعبارات التي تقيس جودة ال 9جدول 

 العبارات
أوافق 

 بشدة
 محايد أوافق

لا 

 أوافق

لا 

أوافق 

 بشدة

المتوس  

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

 البعد الأول 

 الخدمة بتقديل التزام هنالم

 المحددة المواعيد في الصحية

104 122 101 112 29 
2.65 1.23 

22.2 26.1 21.6 23.9 6.2 

 الاطباءو  فى ثقة توجد

  المستشفى في ينالاخصائی

 الابحاث ومركز 

173 130 93 38 34 

3.15 1.07 
37 27.8 19.8 8.1 7.3 

 في أخطاء حدوث عدم

 او  الت خی  او  الفح 

 العةج

127 191 30 80 40 

3.27 1.04 
27.1 40.8 6.4 17.1 8.5 

 البعد الثاني:

 على أطباء و  عاملون  يوجد

 و  النظافة م  عالية درجة

 المظ ر حس 

127 153 75 72 41 

2.81 1.23 
27.1 32.7 16 15.4 8.8 

  في المقدمة الوجبات تتميز 

 الابحاث ومركز   المستشفى

 عالية بجودة

111 104 141 80 32 

2.80 1.17 
23.7 22.2 30.1 17.1 6.8 

 المريض حاجات تلبية تجري 

 بشكل الأدوية م  الأدوية م 

 متواصل

149 112 102 56 49 

3.04 1.20 
31.8 23.9 21.8 12 10.5 

 البعد الثالث

  المستشفى في العاملون  يظ ر 

 الاهتمام الابحاث ومركز 

106 187 36 84 55 
3.30 1.126 

22.6 40 7.7 17.9 11.8 



 مشاال لحل الصادق

 المريض

 ومركز   المستشفى  تحترم

 المعلومات سرية الابحاث

 لمريض� الخاصة

66 220 18 50 114 

3.77 1.05 
14.1 47 3.8 10.7 24.4 

 الثقة و  لأمان� المريض يشعر 

  مووفي مع التعامل عند

 الابحاث ومركز   المستشفى

129 167 38 85 49 

3.22 1.11 
27.6 35.7 8.1 18.2 10.5 

 البعد الرابع

 أولا  المريض ملف متابعة تل

 بلول 

107 204 93 40 24 2.14 .97 

22.9 43.6 19.9 8.5 5.1 

  مووفي  عمل توقيإ يتةءم

 الابحاث ومركز   المستشفى

 المريض متطلبات مع

77 194 129 47 21 2.34 1.09 

16.5 41.5 27.6 10 4.5 

 و  شكاوي  على فوري رد هنالم

 المريض استفسارات

61 211 106 69 21 2.20 .98 

13 45.1 22.6 14.7 4.5 

 البعد الخامس

 و  المريض وروف تقدير  يتل

 معه التعاطف

114 196 93 41 24 2.28 1.01 

24.4 41.9 19.9 8.8 5.1 

 للغة المريض محادثة تتل

 يف م ا التي واللهجة

87 191 121 48 21 2.41 1.04 

18.6 40.8 25.9 10.3 4.5 

 ومركز   المستشفى  عمل

 عمل بساعات الابحاث

 حاجات حسب إضافية

 المريض

82 193 112 63 18 2.47 1.03 

17.5 41.2 23.9 13.5 3.8 

 



 اختبار الفرضيات:

 تةثر إدارة التغيير على جودة الخدمات الصحية بشكل إيجابي 

للإجابة على هذ  الفرضااااااااية تل اسااااااااتخدام أساااااااالوب تحليل الانحدار الخطي ال سااااااااي   و لك لقياس أثر إدارة 

 ا هو موضح في الجدول التاجي:التغيير بلبعادها على جودة الخدمات الصحية  وجاءت النتائج كم

 اختبار تحليل الانحدار الخطي ال سي  لأثر إدارة التغيير على جودة الخدمات الصحية 10جدول 

المتغير المستقل      

 إدارة التغيير

 المتغير التابع: جودة الخدمات الصحية

B قيمة(F)   قيمة دلالة

(F) 

معامل 

 (R)الارتباط 

عامل التحديد م

(R2) 

.694 610.707 .001 .753 .567 

لتغيير ا ات دلالااة إحصائية بااين إدارة  يتأااح ماا  الجاادول السابق أن هنااالم عةقااة خطيااة موجبااة "طرديااة"

ة داء إدار   وهااااااذا يعااااااني أنااااااه المااااااا ارتفع أ(R= 0.753) وجودة الخدمات الصحية  حياااث بلاااا معامااال الارتبااااط 

التغيير الما ارتفعإ جودة الخدمات الصحية  كماااااااااااااا أو رت النتائج أن هناااااااااااااالم تلثاااااااااااااير إحصائي عند مستوى 

وقيماااة  (0.694)( بلغاااإ Beta( لإدارة التغيير على جودة الخااادماااات الصااااااااااااحياااة إ  أن قيماااة )α≤0.05دلالاااة )

(  كما  أن α≤0.05مسااااااااااااتوى دلالة ) وهي قيمة  ات دلالة إحصاااااااااااااائية عند (0.01)بلغإ  (F)الدلالة لاختبار 

الحاصااااااااال  م  التغير  (%57)و لك يدل أن إدارة التغيير فسااااااااارت ما قيمته  (0.567)بلا  (R2)معامل التحديد 

 في جودة الخدمات الصحية.

"توجد عةقة  ات دلالة إحصااااااائية بين إدارة التغيير وجودة الخدمات الصااااااحية في مسااااااتشاااااافى الملك فيصاااااال 

 بحاث في المدينة المنورة "التخصص ي ومركز الأ 

لاختبار صااااااحة الفرضااااااية  تل حساااااااب معامل الارتباط بيرسااااااون بين إدارة التغيير وجودة الخدمات الصااااااحية  

 وجاءت النتائج كما هو مبين في الجدول التاجي:

 اختبار الفرضية الرئيسية  11جدول 

 جودة الخدمات الصحية Xإدارة التغيير 

 قيمة الدلالة مل الارتباطمعا

**753. .001 

 

  و لك يعني وجود دلالة (0.001).أو رت النتائج أن قيمة الدلالة لاختبار معامل الارتباط " بيرسااااااااااون" بلغإ 

(  أي أنه توجد عةقة ارتباطية  ات دلالة إحصائية بين إدارة التغيير α≤0.05إحصائية عند مستوى دلالة )



كما أن  ة في بمسااتشاافى الملك فيصاال التخصااصاا ي ومركز الأبحاث في المدينة المنورة .وجودة الخدمات الصااحي

وهذا يدل أن الارتباط ارتباط موجب قوي. وبذلك تل التحقق م  صااحة  (0.75)قيمة معامل الارتباط بلغإ 

ي الفرضااااااااااااية التي نصاااااااااااا ا " توجد عةقة  ات دلالة إحصااااااااااااائية بين إدارة التغيير وجودة الخدمات الصااااااااااااحية ف

 كز الأبحاث في المدينة المنورة "مستشفى الملك فيصل التخصص ي ومر 

توجد فروق  ات دلالة إحصااااائية حول إدارة التغيير وأثر  على جودة الخدمات الصااااحية في مسااااتشاااافى الملك 

  الاجتماعيفيصل التخصص ي ومركز الأبحاث في المدينة المنورة  عزى إجى النوع 

اختبار ت للعينات المسااتقلة لتحديد الفروق  ات الدلالة الإحصااائية عند  لاختبار صااحة الفرضااية  تل إجراء

( في اسااااتجابات أفراد عينة الدراسااااة حول إدارة التغيير وأثر  على جودة الخدمات α≤ 0.05مسااااتوى الدلالة )

 لمتغير النوع 
ً
 ماعي الاجتالصحية في مستشفى الملك فيصل التخصص ي ومركز الأبحاث في المدينة المنورة وفقا

 وجاءت النتائج كما هو مبين في الجدول التاجي:

 الدراسة عينة أفراد استجابات بين الفروق لدلالة ت اختبار  نتائج 12 جدول 

( بين α≤0.05يتبين م  الجااادول السااااااااااااااابق عااادم وجود فروق  ات دلالاااة إحصااااااااااااااائياااة عناااد مسااااااااااااتوى دلالاااة )

حول إدارة التغيير وأثر  على جودة الخاادمااات الصااااااااااااحيااة في  متوسااااااااااااطااات اسااااااااااااتجااابااات أفراد عينااة الاادراساااااااااااااة

  حيث إن الاجتماعي النوع  مساااتشااافى الملك فيصااال التخصاااصااا ي ومركز الأبحاث في المدينة المنورة وفقا لمتغير

  (0.380 ,0.168 ,0.168)قيمة مستوى الدلالة في اختبار )ت(  ساوي على التواجي  
ً
وهي قيل  ير دالة إحصائيا

وبذلك ث إ عدم صااااااااااااحة الفرضااااااااااااية التي نصاااااااااااا ا " توجد فروق  ات دلالة  (.α≤0.05عند مسااااااااااااتوى دلالة )

إحصائية حول إدارة التغيير وأثر  على جودة الخدمات الصحية في مستشفى الملك فيصل التخصص ي ومركز 

شاااااافى الملك فيصاااااال التخصااااااصاااااا ي ومركز الأبحاث في في مساااااات النوع الاجتماعيالأبحاث في المدينة المنورة  عزى 

 المدينة المنورة "

 النوع الاجتماعي المحور 
العد

 د

 المتوس 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

قيمة 

 )ت(

قيمة 

 الدلالة

 إدارة التغيير 
 74. 3.62 240  كر

-1.379 .168 
 83. 3.72 228 أنثو

جودة الخدمات 

 الصحية

 72. 2.91 240  كر
.879 .380 

 72. 2.85 228 أنثو

 الأداة ككل
 26. 3.22 240  كر

-1.379 .168 
 30. 3.26 228 أنثو



 

 نتائج الدراسة والتوصيات والمقترحات -

 الاستنتاجات:

 البية الأخطاء الطبية ناتجة ع  أنظمة وعمليات خاطئة وليس م  الأفراد فق   حيث  ساااااااااااااهل العمليات 

ل مقدمي الرعاية والخبرة  والعديد م  العوامل  ير الفعالة والمتغيرة والتلمين الصااااااااااااحي والاختةفات في  علي

الأخرى في  عقيد جودة الخدمات الصاااااااحية  وتوصااااااالإ النتائج إجى وجود عةقة بين ابعاد إدارة التغيير وأبعاد 

جودة الخدمة الصااااااااااااحية   ير ان قوة هذ  العةقة يختلف تلثيرها م  بعد لأخر  ولك  قوة هذ  العةقة ل ا 

يع المةشااااارات  ويمكنني توضااااايح النتائج في النقاط التاجي  حيث توصااااالإ الدراساااااة إجى أن تلثير إيجابي على جم

هنااااااااالم عةقااااااااة خطيااااااااة موجبااااااااة "طرديااااااااة"  ات دلالااااااااة إحصائية بااااااااين إدارة التغيير وجودة الخدمات الصحية  

ئية بين إدارة التغيير توجد عةقة ارتباطية  ات دلالة إحصا و  ( R= 0.753حياااااااااااث بلاااااااااااا معامااااااااااال الارتبااااااااااااط  )

 وجودة الخدمات الصحية في بمستشفى الملك فيصل التخصص ي ومركز الأبحاث في المدينة المنورة

 التوصيات:

 في ضوء النتائج التي تل التوصل إجى أقدم مجموعة م  التوصيات تتمثل فيما يلي:

ينااة المنورة يجااب أن تتبنو إدارة مسااااااااااااتشاااااااااااافى الملااك فيصاااااااااااااال التخصااااااااااااصاااااااااااا ي ومركز الأبحاااث في المااد .1

 استراتيجية التميز والتحسين المستمر لجودة خدما ها 

أن يتل تقديل دراساااة مساااتقبلية ع  التغذية العكساااية وعةقلها بالجودة لدى مجموعة م  الأطباء  .2

 في مستشفى الملك فيصل التخصص ي ومركز الأبحاث في المدينة المنورة

ووفين وعةقلها بالجودة لدى مجموعة م  أن يتل تقديل دراساااااااة مساااااااتقبلية ع  أسااااااالوب تحفيز الم .3

 المووفين في مستشفى الملك فيصل التخصص ي ومركز الأبحاث في المدينة المنورة

قياس مسااااااتوى الخدمة الطبية في مسااااااتشاااااافى الملك فيصاااااال التخصااااااصاااااا ي ومركز الأبحاث في المدينة  .4

 المنورة

 

 المقترحات:

ع مسااااااااتشاااااااافى الملك فيصاااااااال التخصااااااااصاااااااا ي عقد مةتمرات تتناول جودة الخدمات الطبية بالتعاون م .1

 ومركز الأبحاث في المدينة المنورة لةستفادة م  خبرا هل وتجاربهل

 عمل محاضرات ع  أهمية جودة الخدمات وتلثيرها على رضا العمةء .2

 



 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الخامس

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 قائمة المراجع والمصادر المبدئية -

 

 العربيةالمراجع -
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