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الفصل الثالث
المنهجية البحثية والإجراءات المنهجية
تحديد متغيرات الدراسة :
تم تصميم نموذج الدراسة بناءً على متغيرات الدراسة التالية: 
المتغير المستقل: 
 بيئة العمل الداخلية.
المتغيرات التابعة: 
تجربة العميل الداخلي. 
تجربة العميل الخارجي.
أبعاد الدراسة:
الأبعاد تمثل الجوانب الفرعية التي ستُقاس داخل كل متغير رئيسي:
أولًا: أبعاد بيئة العمل الداخلية (المتغير المستقل).
1-الهيكل التنظيمي.
2-الأنظمة والتعليمات.
3-الحوافز والمكافآت.
4-المشاركة في اتخاذ القرار.
5-الثقافة التنظيمية.
6-أسلوب القيادة.
7-بيئة العمل الفيزيائية.
8-العلاقات المهنية.
ثانيًا: أبعاد تجربة العميل الداخلي: الموظف (المتغير التابع).
1-الرضا الوظيفي.
2-الدافعية والتحفيز.
3-الانتماء والولاء المؤسسي.
4-التفاعل مع بيئة العمل.
4-جودة الدعم الإداري.
ثالثًا: أبعاد تجربة العميل الخارجي: المراجع/المستفيد (المتغير التابع).
1-احترام العميل.
2-سرعة الخدمة.
3-جودة الخدمة.
4-التواصل الفعّال.
5-الراحة وسهولة الوصول.
منهج الدراسة:
سوف تعتمد هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، كمنهجية تناسب طبيعة هذه الدراسة والذي يُعد الأنسب لدراسة الظواهر الاجتماعية والإنسانية في بيئتها الواقعية. ويقوم هذا المنهج على جمع البيانات الميدانية من أفراد عينة الدراسة، وتحليلها بهدف وصف واقع بيئة العمل الداخلية في تجمع القصيم الصحي، وقياس علاقتها بتجربة العميل الداخلي والخارجي، وصولًا إلى استنتاجات علمية مبنية على بيانات واقعية.
وسيتم استخدام الاستبانة الالكترونية لجمع البيانات والتي بنيت بالاعتماد على الدراسات السابقة وطورت من خلال لجنة التحكيم.  وبعد سيتم جمع البيانات والتأكد من صلاحيتها وترميزها وإدخالها على برنامج ال SPSS، سيتم إجراء اختبارات الصدق والثبات وفحص العلاقة بين المتغيرات وأخيراً سيتم فحص أثر المتغير المستقل على المتغير التابع.
مجتمع الدراسة:
مجتمع الدراسة يشمل جميع الأفراد الذين يؤثرون ويتأثرون ببيئة العمل الداخلية وتجربة العميل في تجمع القصيم الصحي.
بما أن الدراسة تقيس أثر بيئة العمل على نوعين من العملاء (الداخلي والخارجي)، فإن مجتمع الدراسة ينقسم إلى فئتين رئيسيتين:
1- مجتمع العميل الداخلي :
المستهدفون: جميع الكوادر  الطبية والإدارية  في   5 مستشفيات سعتها السريرية 300 سرير فأكثر  في تجمع القصيم الصحي. وهي مستشفى الملك فهد التخصصي  ببريدة ، ومستشفى بريدة المركزي ، ومستشفى الملك سعود بعنيزة ، ومستشفى الرس العام ، ومستشفى الولادة والأطفال ببريدة .
2-  مجتمع العميل الخارجي (المستفيدون):
المستهدفون: جميع متلقي الخدمات الصحية والخدمات المساندة من مرضى ومراجعين  ومرافقين معهم  ، في   5 مستشفيات سعتها السريرية 300 سرير فأكثر  في تجمع القصيم الصحي. وهي مستشفى الملك فهد التخصصي  ببريدة ، ومستشفى بريدة المركزي ، ومستشفى الملك سعود بعنيزة ، ومستشفى الرس العام ، ومستشفى الولادة والأطفال ببريدة .
عينة الدراسة:	
نوع العينة المناسب  لهذه الدراسة  ،العينة العشوائية الطبقية، وذلك بسبب وجود مجموعات متمايزة لمجتمع الدراسة وتقسيمه  لفئتين رئيسيتين (داخلي وخارجي)، وكل فئة تنقسم إلى طبقات فرعية (طبي ، إداري / مرضى، مرافقين). ومن أجل ضمان التمثيل ، والمقارنة الإحصائية بين أثر بيئة العمل على العميل الداخلي مقابل العميل الخارجي.
وحجم العينة التقريبي هو 385 مشاركاُ، لمجتمع العميل الداخلي ، ومجتمع العميل الخارجي.
ولضمان تمثيل أفضل للمجتمع البحثي في تجمع القصيم الصحي، سيتم اختيار العينة العشوائية في 5 مستشفيات سعتها السريرية 300 سرير فأعلى، وهي مستشفى الملك فهد التخصصي ببريدة، ومستشفى بريدة المركزي، ومستشفى الولادة والأطفال ببريدة، ومستشفى الملك سعود بعنيزة، ومستشفى الرس العام.
وسبب الاختيار لهذه المستشفيات توزيعها الجغرافي في المنطقة، وحيث أنها تمثل 60 % من مجتمع الدراسة، مقارنة ببقية مستشفيات تجمع القصيم الصحي. 
نوع وحجم العينة التي تُستخدم لتحديد (Cochran, 1977) تم حساب حجم العينة بناءً على معادلة (كوشران)  والتي تُستخدم لتحديد الحد الأدنى من حجم العينة اللازمة عند دراسة مجتمع كبير أو غير معروف الحجم. وتعتمد هذه المعادلة على مستوى الثقة المطلوبة، وهامش الخطأ المسموح به والنسبة التقديرية لوجود الظاهرة محل الدراسة في المجتمع.
المعادلة كالتالي:
n = (Z^2 * p * (1 - p)) / e^2
حيث أن حجم العينة المطلوبة: -n
القيمة المعيارية عند مستوى ثقة   - Z: 95% = 1.96
التقدير القبلي للنسبة المحتملة لوجود الظاهرة غالياً 0.5 لزيادة حجم العينة - p:
هامش الخطأ المقبول عادة   - e: 0.05
وبالتطبيق: 
n = (1.96^2 * 0.5 * (1 - 0.5)) / (0.05^2) = (3.8416 * 0.25) / 0.0025 = 0.9604 / 0.0025 = 384.16   
سوف يتم استخدام الأساليب الإحصائية الوصفية والتحليلية المناسبة لاختبار فرضيات الدارسةً مستفيداً من الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية: SPSS
حدود الدراسة: (المكانية، الزمانية، البشرية):
-المكانية: تجمع القصيم الصحي.
-الزمانية: يتم تنفيذ الدراسة خلال عام 2026 – 2027، وهي الفترة التي يتم فيها جمع البيانات وتحليلها.
- البشرية: الموظفون داخل 5 مستشفيات سعتها السريرية 300 سرير فأكثر في تجمع القصيم الصحي. وهي مستشفى الملك فهد التخصصي  ببريدة ، ومستشفى بريدة المركزي ، ومستشفى الملك سعود بعنيزة ، ومستشفى الرس العام ، ومستشفى الولادة والأطفال ببريدة .
وسائل جمع بيانات الدراسة:
تعتمد الدراسة الحالية على استبانة الكترونية موجهه باعتبارها الأداة الرئيسية لجمع المعلومات الأولية والبيانات الميدانية، وذلك بهدف قياس بيئة العمل الداخلية. يتم تصميم الاستبانة بعناية بالغة تكون متوافقة مع أهداف الدراسة.
بالنسبة للعملاء الداخليين سيتم التواصل معهم عن طريق البريد الالكتروني ،وأرقام جوالاتهم الشخصية  للعينة المستهدفة في كل مستشفى مستهدف بالعينة وارسال الاستبانة الالكترونية لهم.
وبالنسبة للعملاء الخارجيين ستتم أخذ بيانتهم من برنامج قياس تجربة المريض (بريس قيني)
وارسال الاستبانة الالكتروني لأرقام جوالاتهم المسجلة في البرنامج.
أما مصادر المعلومات: فسوف يتم اعتماد ما يلي: 
المصادر الأولية: وهي البيانات التي سيتم الحصول عليها من خلال الاستبانة الالكترونية من خلال Google Forms ، وتعتبر الاستبانة أداة قياس إدراكية، سيتم الاعتماد في تجميعها على آراء مجموعة من الكُتَّاب والباحثين في مجال الموضوع؛ للحصول على البيانات الأولية والثانوية اللازمة لاستكمال الجانب التطبيقي للدراسة، وسوف يراعى فيها جعل المستجيب واعيًا لهدفها.
الاستبانة، وهي أداة قياس إدراكية سيتم الاعتماد في تجميعها على آراء مجموعة من العينة المختارة من مجتمع الدراسة، وسوف يراعى فيها جعل المستجيب واعياً لهدفها، ومكوناتها ودقتها ووضوحها وتجانسها، ووحدة اتجاه حركة المقياس ونوعه بالشكل والطريقة التي تخدم أهداف وواجبات الدراسة. 
وسوف تقع الاستبانة في أربعة أجزاء هي: 
أولًا:  تتعلق بالبيانات الديموغرافية والشخصية لأفراد عينة الدراسة. 
ثانيًا:  تتعلق بالمتغير المستقل ، بيئة العمل الداخلية ،عبر عدد من الأبعاد، والأسئلة لقياسها.
ثالثًا:  تتعلق بالمتغير  التابع ، العميل الداخلي ،عبر عدد من الأبعاد، والأسئلة لقياسها.
رابعاً : تتعلق بالمتغير  التابع ، العميل الخارجي ،عبر عدد من الأبعاد، والأسئلة لقياسها.
وسيتم سؤال افراد العينة لتحديد مستوى تقيمهم لكل عبارة بحسب مقياس ليكارت الخماسي حيث تم إعطاء كل عبارة من العبارات الخاصة بكل فقرة من أبعاد الدراسة من الاستبانة درجات لتتم معالجتها إحصائياً على النحو التالي:-
	لا أوافق بشدة
	لا أوافق
	محايد
	أوافق
	أوافق بشدة

	(1) درجة واحدة
	(2) درجتين
	(3) درجات
	(4) درجات
	(5) درجات 



التحقق من صدق وثبات الاستبانة:
حرصا على تحقيق أعلى درجات الصدق والثبات لأداة الدراسة، يتم اتباع مجموعة من الإجراءات المنهجية للتأكد من صلاحية الاستبانة للاستخدام البحثي:
صدق أداة الدراسة وثباتها:
سيطلب التحقق من الصدق الظاهري للمقياس الاستعانة بمتخصصين في مجال الجودة والموارد البشرية في التجمع الصحي، بقصد الإفادة من خبرتهم في اختصاصاتهم، مما سيجعل المقياس أكثر دقة وموضوعية في القياس.
سيتم التحقق من الاتساق الداخلي لأداة الدراسة باستخدام معامل كرو نباخ ألفا.
أ) الصدق الظاهري: للتعرف على مدى صدق أداة الدراسة في قياس ما تم تخصيصها لقياسه سوف يقوم الباحث بعرض الاستبانة على اللجنة المشرفة  ومجموعة من المحكمين والخبراء من ذوي الخبرة والاختصاص، لأبداء الرأي والملاحظات حيال ملائمة المحاور أو تعديل الفقرات و العبارات أو حذف ما يلزم من استبانة الدراسة، وفي ضوء يتم تعديل او استبعاد العبارات أو حذف ما يلزم منها بناءً المقترحات والملاحظات المقدمة، وسيقوم الباحث بإجراء دراسة مبدئية للتأكد من الصياغة والصدق الظاهري للأداة من خلال توزيع (20) استبانة ليقوم الباحث بإعادة صياغتها بصورتها النهائية مع مراعاة التعديلات المقترحة لتصبح في صورتها النهائية التي ستطبق بها.
ب) صدق المحتوى: سيتم التأكد منها من خلال مراجعة الادبيات النظرية السابقة مثل الكتب والدراسات والمقالات والأبحاث والمجلات والرسائل والأطروحات والشبكة العنكبوتية.
ثبات أداة الدراسة:
لاختبار مدى الاتساق الداخلي لفقرات المقياس سيتم تقييم تماسك المقياس بحساب CRONBACH ALPHA. والأدوات المنهجية التي ستستخدم في الدراسة هي: سيتم الاستفادة من الاستبانة كأداة لاستطلاع آراء عينة الدراسة. 
الدراسة الاستطلاعية:
يتم عمل دراسة استطلاعية أولية مقصودة على عينة صغيرة من مجتمع الدراسة، ممن تنطبق عليهم معايير العينة الأساسية بهدف: اختبار وضوح الفقرات وسهولتها، وقياس زمن الاستجابة، والتأكد من الاتساق الداخلي لكل محور من محاور الاستبانة.
التحقق من الصدق الداخلي:
يتم حساب صدق الاتساق الداخلي لأداة الدراسة من خلال حساب معامل الارتباط لبيرسون بين كل عبارة ودرجة المحور التي تتبع له.  


التحقق من الثبات:
يتم قياس الثبات الداخلي للاستبانة لقياس مدى مقدرة المقياس على إعطاء نتائج مشابهة عند تكرار القياس تحت ظروف متشابهة وذلك باستخدام معامل كرو نباخ ألفا لكل بعد من أبعاد الدراسة. والتأكد من نتائج الدراسة الاستطلاعية أن جميع المحاور تجاوزت الحد الأدنى المقبول، مما يدل على درجة عالية من الثبات والاتساق الداخلي بين الفقرات. وقد اعتبر معامل الثبات مقبولا إذا تجاوز القيمة (0،70) وفقا للمعايير الإحصائية المعتمدة (sekaran&Bougie.2016). 
اختبار التوزيع الطبيعي لأداة الدراسة :-
سيتم التأكد من اتباع البيانات للتوزيع الطبيعي من خلال احتساب قيم كولموجوروف – سميرنوف kolmogorov-Smirnova وذلك بالمقارنة بين القيم الإحصائية ومستوى الدلالة لكل مجال من مجالات الدراسة.
أدوات التحليل :-
سيتم جمع البيانات والمعلومات اللازمة حول متغيرات الدراسة، ومن ثم ترميزها وإدخالها إلى الحاسب الآلي لاستخراج النتائج الإحصائية، حيث سيتم الاستعانة بالأساليب الإحصائية ضمن برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية Statistical Package For Social Science ( SPSS ) لمعالجة البيانات التي سيتم الحصول عليها، من خلال الدراسة للعينة المبحوثة، وبالتحديد فإن سيتم استخدم الأساليب الإحصائية من أجل الإجابة عن أسئلة الدراسة؛ وذلك وصولًا لتحقيق أهدافها، ومنها:
· التكرارات والنسب المئوية: وذلك لمعرفة توزيع عينة الدراسة على المتغيرات الديمغرافية.
· اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات: من خلال اختبار كلوموجروف- سميرنوف.
· اختبار كرونباخ ألفا: وذلك لاختبار الثبات على أداة جمع البيانات المستخدمة في قياس المتغيرات التي اشتملت عليها الدراسة.
· معامل تضخم التباين واختبار التباين المسموح به.
· الإحصاء الوصفي: المتوسط الحسابي، الانحراف المعياري، الترتيب، وذلك لوصف آراء عينة الدراسة حول متغيرات الدراسة، ولتحديد أهمية العبارات الواردة في الإستبانة.
·  العلاقة بين المتغيرات المستقلة من خلال استخراج معاملات ارتباط بيرسون: للكشف عن مدى وجود مشكلة الارتباط الخطي المتعدد بين مجالات الدراسة المستقلة.
· تحليل الانحدار المتعدد: لاختبار أثر مجموعة من المتغيرات المستقلة على المتغير التابع.
· تحليل الانحدار البسيط: لاختبار تأثير مجموعة كل متغير المستقل في المتغير التابع.
· اختبار تحليل التباين الآحادي: تستخدم لاختبار الفروق ذات الدلالة الإحصائية لمتغيرات الدراسة الديموغرافية.

أسأل الله التوفيق والإعانة ..
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