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ΔϣΪϘϣ 
 
يمثل اƅعƊصر اƅبشرȑ أƍـ مدخƜت اƊƅظاـ اƊƙتاجي، وأعظـ اƅقوȐ اƅمؤثرة في تحديد  

بة اƅضابȌ إيقاع حركة مرتة ورسـ معاƅـ مستقبƎƆا، كما أƌƊ يعدّ بصر معاة اƅؤسسƍوية اƅم
اƅمجتمع، واƅمحدّد ƅمكاƊتƌ بيف اƅدوؿ، وƅعلّ اƅموارد اƅبشرية مثƆّت اƅبداية واƅغاية في 

عƆى ذƅؾ فاƗفراد ƍـ حجر  تأسيسًاأداتƎا اƅرئيسة، و  اتت، وباƅمستدامة عمƆية اƅتƊمية
Ɗتƅ راميةƅود اƎجƅزاوية في اƅاƌƎتاجي وتوجيƊƙظاـ اƊƅحو  ؛ظيـ وتقوية اƊ د تسعىƜفي ب

تƌ وتعدد اƅمؤثرات فيƌ صيرور اƆƅحاؽ بركب اƅتقدّـ اƅحضارȑ في عاƅـ يتسـ بتسارع إيقاع 
 وتعقد مكوƊاتƌؼ

 

ƛ يمكف ƊƘƅظمة اƅبشرية أف تبقى في حاƅة ثبات، فƎي خاضعةٌ Ɔƅمزيد مف اƅتغيّر، 
طة اجتماعية مفتوحة تتفاعل مع اƅبيئة اƅتي تعيش فيƎا، اƅمرتبȌ بطبيعتƎا اƅمتعƆقة بأƊش

اƅمتسمة بػ: اƊƅمو، واƅتوسع، وتضاؤؿ اƅفواصل واƅحدود اƅمكاƊية واƅزماƊية، وتقارب 
Ɗتيجة اƅمثاقفة اآخذة  ؛اƅمجتمعات اƊƙساƊيّة مف حيث سماتƎا وƍمومƎا وتطƆعات شعوبƎا

مقتضيات ثورة اƅتƊƄوƅوجيا وفق اƅمƎا بتغيير مع ػأيضًا  –اƅتغيّر اƅمرتبȌ ؼؼباƛتساع
Ǝائل اƅتعقد اƅ ، إضافة إƅىاƅرقمية واƛتصاƛت، وبتضخـ فعاƅيات اƅبشر وتƊوع ƊشاطاتƎـ

في اƅعمƆيات اƅطامحة إƅى اƅتطوير اƅمستمر في اƗفكار واƅمفاƍيـ وشدة اƅمƊافسة عƆى 
 ؼواƅتعارض بيف اƍƗداؼ واƅمصاƅح ،اƅموارد واƅتسويق

 ƅت مومع دخوؿ اƎثة واجƅثاƅفية اƅƗـ اƅبسيطة ؤسسعاƅا Ȑى مستوƆعماؿ عƗات ا
إƅى اتباع  تحتاججمƎورية مصر اƅعربية اƅتي  مؤسسات تحديات جديدة وكبيرة، ومƎƊا

أفضل اƅممارسات اƙدارية ƅمواجƎة تƆؾ اƅتحديات واƗخطار اƅتي؛ إف ƅـ تعاƅج ستبقى 
 ة واƙقƆيميّةؼات اƅدوƅيّ سؤسمصر خارج مياديف اƅمƊافسة مع اƅم
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وبصفة عامة توجد اƅعديد مف اƊƗظمة واƅممارسات اƙدارية اƅتي مف اƅممكف أف   
 ـ تسƎـ في اƅتعامل مع ƍذƋ اƅتغييرات واƅتحديات، و  تحويل تƆؾ اƅتحديات إƅى فرص،  مف ثَ

ات اƅمصرية بصفة عامة، وƅعلّ اتخاذ اƅمراƄز ؤسسقد تساƍـ في دعـ اƅقدرة اƅتƊافسية Ɔƅم
ودراستƎا حاƅة تطبيقية  – Ƅتاباƅ افي ƍذعƆى ما ورد  ػصة أƊموذجًا بية اƅمتخصّ اƅط

Ɔƅوƅوج بعمƆية مواجƎة اƅتحديات بصفة خاصة وتحسيف  اƅمƊاسبةاƅفرص  يسƎـ في إيجاد
  ؼجودة اƅخدمات اƅطبية اƅمقدمة فيƎا

 
 توراƋاƅدك أطروحةعƆى  ػ في اƗصل ػاƅعƆمية  Ǝافي مادت دراسةاƋ ƅعتمد ƍذت      

، اƅتي تحصƆّت عƆيƎا مف معƎد اƅبحوث واƅدراسات اƅعربية، قسـ اƅعƆوـ ةباحثباƅاƅخاصة 
 اƅعƜقة بيف Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة بعƊواف: وقد كاƊت اƅسياسية، مرتبة اƅشرؼ اƗوƅى،

مستشفيات اƗماƊة اƅعامّة ƆƅمراƄز اƅطبيّة  ػدراسة حاƅة  ،جودة اƅخدمات اƅطبيةو 
ƙمتخصّصة باƅدريّةاƊفترة: ط سكƅشريفة فؤاد شريف،  دؼؼ أإشراؼ  ،ـ(2017 ػـ 2016ا

أستاذة اƙدارة اƅعامة في كƆية اƛقتصاد واƅعƆوـ اƅسياسية، جامعة اƅقاƍرة، ومديرة اƅمعƎد 
دؼ ƎƊى اƅخطيب، اƅعميدة اƅسابقة ƄƗاديمية  ؼأƊوقشت برئاسة اƅقومي ƚƅدارة اƅعامة، و 

دؼ عاƅية عارؼ، أستاذة اƙدارة اƅعامة في كƆية اƛقتصاد ؼ أاƅسادات ƆƅعƆوـ اƙدارية، و 
اƅعمƆي وعدد مف  اƅجاƊب اƄƅثير مف وذƅؾ بعد حذؼ ،واƅعƆوـ اƅسياسية، جامعة اƅقاƍرة

 .اƅجداوؿ واƗشكاؿ واƅمƜحق مف اƅمادة اƅعƆمية اƗصƆية

دارة وتطورƍا قي اƅتمƎيد مفƎوـ اƙاƅباحثة تƊاوƅت  ؛تمƎيدمف مقدمة و  اƄƅتاب اف ƍذتƄوّ 
وصوƛً إƅى اƊتشار Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة تساوقًا مع اƅثورة اƅتƊƄوƅوجية اƅرقمية اƅمعاصرة، 
وفي اƅفصل اƗوؿ تƊاوƅت Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة، فتضمف اƅمبحث اƗوؿ: اƅمفاƍيـ 

يل اƗساسيّة اƅمتعƆقة بمفƎوـ Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة، وباƅرؤȐ اƅمعرفيّة Ǝƅا، وركائز تفع
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ات Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة وأسبابƎا، وأثر ؤسسƊظمƎا، واƅدوافع وراء ضرورة تبƊي اƅم
اƅمتغيرات اƅعاƅمية عƆى اƛتجاƍات اƅفكريّة ƚƅدارة، ومداخل اƅفكر اƙدارȑ اƅتي برزت 
خƜؿ عصر اƅمعƆومات، ومسوغات تطبيقاتƎا اƅمأتمتة إƄƅتروƊيّا، وفي اƅمبحث اƅثاƊي 

ƅباحثة اƅت اƅاوƊة بتجارب تƆّƎمفتوحة مستƅدارة اƙظـ اƊƅ مستفادة مف تجارب سابقةƅدروس ا
ات اƗعماؿ اƅتي طبقت تƆؾ اƊƅظـ، ثّـ عاƅجت أƍـ اƅممارسات اƅتي يؤدȑ ؤسسبعض م

ات تدار بمقتضيات Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة، ثّـ ؤسسات إƅى مؤسستطبيقƎا إƅى تحوؿ اƅم
 ة اƅمعاصرةؼقدّمت توقعات اƅعامƆيف في اƊƅظـ اƙداري

 

مشكƆة اƅحكومة فيƌ قسمت اƅباحثة اƅفصل اƅثاƊي إƅى مبحثيف، اƗوؿ عوƅجت 
اƄƅƙتروƊيّة واƅقيادة اƅتحويƆيّة في مبحثيف اƗوؿ: اƅحكومة اƄƅƙتروƊيّة، مفƎومƎا وسماتƎا 
وأƍميتƎا واƅدوافع وراء شيوع تطبيقاتƎا، وأوجƌ اƛختƜؼ بيف اƅخدمات اƅحكومية 

واƅخدمات اƅحكومية اƅتقƆيدية، وعرضت إƅى تجربة مصر في مجاؿ اƅحكومة اƄƅƙتروƊية 
ّـ إƊجازات  اƄƅƙتروƊية، وأƍدافƎا، واƅتحديات اƅمعاصرة ƅتطبيق Ɗظاـ اƅحكومة اƄƅƙتروƊية، ث
اƅحكومة اƄƅƙتروƊية اƅمصرية، أمّا اƅمبحث اƅثاƊي فتƊاوƅت فيƌ اƅباحثة: اƅقيادة اƅتحويƆية؛ 

ّـ في أ بعادƍما، أاƅتحويƆية واƅثقافة اƅتƊظيمية، مفƎومƎما، إذ بحثت اƅقيادة  ƍميتƎما، ث
ات اƅصحية، واƅتحديات اƅتي يواجƎƎا اƅقائد ؤسسخصائص ودور اƅقائد اƅتحويƆي في اƅم

ات اƅصحية وكيفية اƅتغƆب عƆيƎا، وعاƅجت سمات اƅثقافة اƅتƊظيمية ؤسساƅتحويƆي في اƅم
ثقافة اƅتƊظيمية وƊشرƍا وتغييرƍا إذا ƅزـ اƗمر، ات اƙدارية، وآƅيات خƆق اƅؤسسواƅم

ة، واƅوسائل اƗساسية اƅتي تستطيع ؤسسوذكرت اƅعوامل اƅواجب توافرƍا ƅتغيير ثقافة اƅم
تƊاوƅت اƅباحثة اƅجودة في  اƅثاƅثفي اƅفصل و ، ةؤسسثقافة اƅم اƅقيادة استخدامƎا ƅتغيير

وأبعاد جودة اƅخدمات اƅصحية، اƅخدمات اƅصحيّة، وعاƅجت في اƅمبحث اƗوؿ مفƎوـ 
ومبررات تطبيقƎا، واƊƅتائج اƅمترتبة عƆى تطبيقƎا، ومفƎوـ اƅرعاية اƅصحية واƅخصائص 

ات اƅصحية، ؤسساƅمميزة Ɔƅخدمات اƅصحية، ومجاƛت تطبيق إدارة اƅجودة في اƅم
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، تƊاوƅت اƅباحثة اƅثاƅثواƅعوامل اƅمؤثرة في جودتƎا، وفي اƅمبحث اƅثاƊي مف اƅفصل 
، وبعد أف مراحل تطبيقƎاات اƅصحية و ؤسسإمكاƊية تطبيق Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة في اƅم

ات اƅصحية، ومفƎوـ اƙدارة اƅصحية وخصوصيتƎا ؤسسأƊجزت تمƎيدًا عف طبيعة اƅم
ومكوƊات ƊظامƎا، وعف اƅخصائص اƅمميزة Ɔƅمستشفى بوصفƌ تƊظيمًا معقدًا ومتميزًا، 

ات ؤسسمكاƊية تطبيق Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة في اƅمقدمت رؤƙ Ȑو وصƊّفت اƅمستشفيات، 
مزاياƍا، كما واƛستفادة مف اƜƅزمة ƅتطبيق ƊظمƎا  اƅمتطƆباتإƅى اƅصحية، وأشارت 

قدّمت Ɗموذجًا مقترحًا ƅتطبيق Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة ƅتحسيف جودة اƅخدمات اƅطبية في 
فكاف بعƊواف:  اƅرابعاƅفصل أما  تخصصة،مستشفيات اƗماƊة اƅعامة ƆƅمراƄز اƅم

حاƅة مستشفيات اƗماƊة اƅعامة ƆƅمراƄز اƅطبية اƅمتخصصة  ƅدراسةاƙجراءات اƅمƎƊجية 
ذجƎا، وذكرت مسوغات اختيارƍا اوعرضت Ɗم بحثƎا،وحددت اƅباحثة حدود  ،باƙسكƊدرية

اƙجراءات اƅمƎƊجية واƅخصائص اƅديموغرافية وقد طرحت أسئƆة حوؿ  ƆƅمƎƊج اƅوصفيّ،
وتوزيعƎا، وƍدفت في ƍذا اƅفصل اƅوصوؿ إƅى سبر واقع اƅمستشفيات  ة اƅدراسةƅƊعيّ 

اƅبياƊات، توظيف اƗساƅيبِ اƙحصائية وأƊواع تƆجأ إƅى  Ǝامما جعƆ ؛موضوع اƅدراسة
اƗطروحة واƅعيƊّات ووحدات  (1طمƊجمعواƙجراءات اƅتي اشتغƆت عف طريقƎا، ثّـ حددت 

بات واƅصدؽ ƅمتغيرات اƗطروحة واƗساƅيب اƙحصائية قياسƎا ومعايƊتƎا، واختبارات اƅث
َـ ذكرت أƍميّة اƅحيادية بأطروحتƎا ، ووضّحت أثر اختƜؼ اƅمستشفى اƅمستخدمة؛ ومف ثّ

ثـ وصƆت إƅى Ɗتائج  ،درجة تطبيق Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحةو  عƆى جودة اƅخدمات اƅطبية

                                                           

(1)  ϊϤΠϨϣϭ ،ء΍ήϘϟ΍ ϊϤΠϨϣ ϝϮϘϨف ،ϊϤΘΠϤϟ΍ Ϟخ΍Ω ΔδϧΎΠΘϣ ΔΌف ϰϠϋ Δγ΍έΪϟ΍ ϊϤΠϨϣ ΢Ϡτμϣ ϝΪϳ
Πϣ Ϧϋ اΪΑ ϰϔθΘδϤϟ΍" ΔϤϠϛ ϥأ ،ϰϔθΘδϤϟ΍ ϊϤΘΠϣϭ ء΍ήϘϟ΍ ϊϤΘcommunity ΔغϠϟ΍ ϲف "

 ωΎϤΘΟا΍ Ρϭέ فϴλϮΗ ϞΜϣ ΓΪϋ ΕااΩ ΎϬϟϭ ،ϡΎϋ ϞϜθΑ ϊϤΘΠϤϟ΍ ϡϮϬϔϤϟ ΔفΩ΍ήϣ ΔϳΰϴϠϜΗإ΍
 ϊϤΘΠϤϟ΍ Ϟخ΍Ω ΝέΪϨΗ ϲΘϟ΍ ΕΎΌϔϟ΍" Ϧϋ ήΒόΗϭ ϝΪΘف ϊϤΠϨϣ ΔϤϠϛ Ύϣأ ،Ύϫήϴغϭ ΔϴϧΎδϧإ΍ ΔϛέΎθϤϟ΍ϭ

 βϧΎΠΘϟ΍ Ϧϣ έΪϗ ΎϬϨϴΑ ϥϮϜϳϭ.)ΕΎόϤΘΠϣ(ا )ΕΎόϤΠϨϣ( ΎϬϠόΠϳ 
ρ ،Ώ΍Ωϵ΍ έ΍Ω :ΕϭήϴΑ ،ΐόλ ϮΑأ ϝΎϤϛ :ΔϤΟήΗ ،ΔϴϟΎϳήΒϣإ΍ϭ ΔفΎϘΜϟ΍ ،Ϊϴόγ Ωέϭ΍Ω· :ΪϳΰϤϠϟ1 ،

1997.ϡ 
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ƅدارة اƙظـ اƊ وج بتطبيقاتƅوƅحكومة واقترحت توصيات مف أجل اƅى اƅإ ƛًمفتوحة وصو
 اƄƅƙتروƊيةؼ

 ΍Ϊϫ΃ΏΎΘϜϟ΍ف   

في محاوƅة اƅتعرؼ عƆى مدȐ اƅعƜقة بيف Ɗظـ اƙدارة  ƄƆƅتابيتمثل اƎƅدؼ اƅرئيس 
ƅى اƅمفتوحة وعƜقتƎا باƅفكر واƅتطبيق في تحسيف جودة اƅخدمات اƅطبية، واƅتوصل إ

اƗماƊة اƅعامة ƆƅمراƄز اƅطبية يمكف تطبيقƌ بمستشفيات Ɗموذج Ɗƅظـ اƙدارة اƅمفتوحة، 
اƅمتخصصة في جمƎورية مصر اƅعربية؛ ƅتحسيف جودة اƅخدمات اƅطبية في تƆؾ 
اƅمستشفيات بصفة خاصة، باƙضافة إƅى تقديـ مجموعة مف اƅتوصيات اƅتي يمكف أف 
تسƎـ في تحسيف جودة اƅخدمات اƅطبية في اƅقطاع اƅصحي اƅمصرȑ بصفة عامة، وفي 

تحديد اƙطار اƊƅظرȑ اƅمتعƆقة بإƅى تحقيق اƍƗداؼ  اƗطروحةعى ƍذƋ ضوء ما تقدـ تس
تقديـ و ، Ɗƅظـ اƙدارة اƅمفتوحة، مف حيث اƅمفƎوـ واƗبعاد واƅمرتƄزات وضرورات اƅتطبيق

Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة Ǝ ƅـ في تحقيق مزيد مف اƅفƎـاآƅيات اƅمƜئمة واƅممكƊة اƅتي تس
، مما يساعد عƆى تحسيف جودة Ɗة مف اƅمصداقية واƅقبوؿدرجة ممكوكيفية تطبيقƎا بأعƆى 

 ؼ اƅخدمات اƅطبية

ΔّϴΜΤΒϟ΍ ΔϠϜشϤϟ΍ 
تعمل اƅمراƄز اƅطبيّة اƅمتخصّصة في مصر في بيئة تƊافسيّة شديدة محƆّيĎا، وƅضماف 
قدرتƎا عƆى اƅبقاء واƛستمرار، فإف ƍذا يعتمد عƆى قدرتƎا عƆى اƛستجابة Ɔƅمتغيرات 

ƛوجية واƅوƊƄتƅتقديـ اƅ وصوؿƅا بغرض اƎتفاعل معƅدارية واƙجتماعية واƛقتصادية وا
 خدمات طبية متميزة تتساوؽ مع Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحةؼ



 Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة فى اƅمؤسسات اƅمعاصرة                              اƅمراƄز اƅطبيّة اƅمتخصّصة أƊموذجًا

06 

واƅمشاƄل اƅحقيقية اƅتي تواجƌ اƅمؤسّسات اƅصحيّة بشكل عاـ واƅمراƄز اƅصحيّة بشكل 
واƙمكاƊات اƅعƆميّة ƍي إداريّة أƄثر مƎƊا مشاƄل تتعƆق باƅموارد اƅتقƊية واƅبشرية  ؛خاص

واƅماƅية، وƅـ توؿِ اƅدوƅة اƅمصريّة مسأƅة أتمتة اƙدارة اƅعƊاية اƜƅزمة، مثƆما حدث في 
اƅدوؿ اƅمتقدمة، وخاصة اƅوƛيات اƅمتحدة اƗمريكيّة؛ إذ اƍتمت حكوماتƎا ومراƄز اƅبحوث 

ƛتصاƛت اƅتي ترتƄز عƆى تƊƄوƅوجيا اƅمعƆومات وا ،ƅديƎا بموضوع اƙدارة اƅمعاصرة
اƅرقميّة، وƅعلّ اƛطƜع عƆى اƍتماـ اƅجامعات في اƅدوؿ اƅمتحضّرة بشئوف اƙدارة 
قرار اƅمؤسسات  اƅصحيّة، وعدƍّا تخصصٌ رئيس مف اƅتخصّصات اƙدارية اƗخرȐ، وا 
بأƍميتƎا اƄƅبيرة، شأƎƊا شأف اƅمƎف اƗخرȐ كاƅطب واƊƎƅدسة واƅمحاماة وغيرƍا، ضرورة 

 في بƆداƊƊاؼ مقتضياتƎا في اƅمؤسسات اƅصحيّة مف أجل تفعيلمƆحة 

  Ȑيحتاج  ؼؼتُر ƛ عربية؟ƅا اƊƊداƆمفتوحة في بƅصحية اƅدارة اƙمفاعيل اƅ جد أصداءƊ لƍ
اƅجواب إƅى عƊاء وجƎد كبيريف فعƆى اƅعكس، إفّ اƄƅثير مف اƅدوؿ اƊƅامية، ومƎƊا مصر، 

وƅـ يوؿِ اƅمسئوƅوف عƊاية بإعداد  ƅـ تحȎَ اƙدارة اƅصحية بعد؛ بما تستحقƌ مف اƍƛتماـ،
إذ ƛ تزاؿ  ؛اƅتي توجƊ ƌّحو اƙدارة اƅمفتوحة في اƅمؤسسات اƅصحية ،اƄƅوادر اƙدارية

إداراتƎا تسƊد اƅى اƗطباء، اƅذيف يديروف أƊظمتƎا ومؤسساتƎا اƅصحية وفق معارفƎـ 
يوف غير متخصّصيف اƅمكتسبة باƅتجربة عشوائيĎا، وأحياƊًا ما يساعد ƍؤƛء اƗطباء إدار 

باƙدارة اƅصحية؛ فيحدّ ذƅؾ مف فعاƅية اƊƗظمة اƅصحية ومؤسساتƎا ومف قدراتƎا عƆى 
توفير خدمات جيدة، وبشكل يحافȎ عƆى مواردƍا اƅصحيّة اƅمحدودة واƅمرتفعة اƅتƆƄفة، وƅـ 
يعد خافيĎا عƆى مف يرغب اƛطƜع عƆى عصرƊة اƅخدمات اƙدارية اƅضرورات اƅمستوجبة 

اƙجراءات اƅضرورية، ƅتأخذ اƙدارة دورƍا في مجاƛت اƅتخطيȌ وا عداد اƅبرامج و 
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واƙدارييف مف أجل تقديـ خدمات اƅرعاية اƅصحية في إطار مف اƄƅفاءة واƅفعاƅية 
اƅمعاصرة؛ وعƆى اƅرغـ مما تواجƌƎ غاƅبية اƅمƊظمات اƅصحية مف ضغوط وتحديات 

فإفّ اƅمساعي ƅتجاوز اƅخƆل اƙدارƛ ȑ  عديدة وفشل بتقديـ خدمات صحية ومجتمعية،
اƅتي دخƆت  كƎƆّا، تزاؿ خجوƅة، وƛ تستجيب ƅتسارع اƅتحوƛّت واƅتغييرات في مƊاحي اƅحياة

اƅمعاصرة، وƅعلّ مف اƅضرورات اƅمƆّحة في  1طور ƍيمƊة اƗتمتة اƅتƊƄوƅوجيةفي 
ة إƅى Ɗظـ مؤتمتة مؤسسات ومƊظمات اƅدوƅة اƅمصرية اƅتأسيس مف أجل اƊƛتقاؿ باƙدار 

وفق مƊاƍج عƆميّة، ƅتحسيف أƊشطتƎا وƅتحقيق مستويات أفضل في اƗداء اƅوظيفي 
 واƅخدمي، وƅدعـ وتƊمية جودة اƅخدمات اƅطبية اƅمقدمةؼ

 Hypothesesفروض اأطروحة 

في صورة  اƗطروحةبƊاءً عƆى أƍداؼ اƗطروحة وطبيعتƎا فقد تـ صياغة فروض 
ƅشكل فرض رئيس ومجموعة مف اƅى اƆفرعية عƅتياآفروض ا: 

توجد عƜقة إيجابية ذات دƅƛة إحصائية بيف آراء اƅمبحوثيف فيما يخص تأثير  –1
تطبيق Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة وتحسيف جودة اƅخدمات اƅطبية اƅمقدمة داخل 
 Ƌذƍ درج تحتƊمتخصّصة، ويƅطبية اƅز اƄمراƆƅ عامةƅة اƊماƗمستشفيات ا

 :يأتيية كما اƅفرضية عدة فروض فرع
                                                           

 
2- ΔΘϤΗأ  .ϥΎδϧإ΍ Ϧϣ ًاΪΑ Εϵا΍ ϰϠϋ ΍ًΩΎϤΘϋ΍ ήΜϛأ ϞϣΎόϤϟ΍ ϞόΟ ϰϟ· فΪϬΗ ΔϴϠϤϋ ϲϫ :Δϳέ΍Ωإ΍ ϝΎϤϋأ΍

΍ ϰϟ· ΔΟΎΤΑ ϝ΍ΰϳإθΘϟ΍ ήΒΘόϳϭϱάϟ΍ ،ΕϮΑϭήϟ΍ ω΍Ϯϧ Ύϣ  ΎϤϛ ،ϪϠϤϋ ΔϠϤϜΘϟ ϥΎδϧغ΍ ϞϴأϦϣ ΎϋًϮϧ ϲϟ أ
·΍ ΓΩΎϳί ϰϟإΔϗΩϭ ΔϋήδΑ ϞϤόϟ΍ Δϟϵ΍ ϊϴτΘδΗ ΚϴΣ ΝΎΘϧ أ΍ Ϧϣ ήΒϛإΖϗϭϭ ϥΎδϧ أ΍  ϞϗأΪϬΗ ΔΘϤΗف

Ε΍ήϤϟ΍ ΕΎΌϤΑ. 



 Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة فى اƅمؤسسات اƅمعاصرة                              اƅمراƄز اƅطبيّة اƅمتخصّصة أƊموذجًا

08 

توجد عƜقة إيجابية ذات دƅƛة إحصائية بيف اƅتدريب واƅتعƆـ اƅمستمريف  ػ1–1
 وتحسيف جودة اƅخدمات اƅطبيةؼ

توجد عƜقة إيجابية ذات دƅƛة إحصائية بيف حرية تداوؿ اƅمعƆومات  ػ2–1
 وسƎوƅة اƅوصوؿ إƅيƎا وتحسيف جودة اƅخدمات اƅطبيةؼ

دƅƛة إحصائية بيف تطبيق Ɗظاـ اƅحكومة توجد عƜقة إيجابية ذات  ػ3–1
 اƄƅƙتروƊية وتحسيف جودة اƅخدمات اƅطبيةؼ

توجد عƜقة إيجابية ذات دƅƛة إحصائية بيف اƅقيادة اƅتحويƆية وتحسيف  ػ4–1
 جودة اƅخدمات اƅطبيةؼ

توجد عƜقة إيجابية ذات دƅƛة إحصائية بيف اƅثقافة اƅتƊظيمية وتحسيف  ػ5–1
 بيةؼ جودة اƅخدمات اƅط

 

 اأطروحةأƋمية 

مف حداثة مفƎوـ Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة عƆى اƅمستوȐ اƄƗاديمي اƅعربي  اƎتƊبع أƍميت
مف حيث اƅطرح واƅتصور، عƆى اƅرغـ مف معاƅجاتƌ اƄƅثيرة في اƅفكر اƙدارȑ في اƅبƆداف 

 ات اƅعصرؤسساƅمتقدّمة مؤخرًا، إذ تƊاوƅتƌ اƅدراسات واƅبحوث مؤكّدة عƆى احتياج م
 ؛ƅتƊقƎƆا مف اƅطريقة اƅتقƆيدية في اƙدارة إƅى طريقة ؛اƅحاƅي إƅى ƍذا اƊƅوع مف Ɗظـ اƙدارة

تتماشى مع متطƆبات اƅقرف اƅجديد اƅمتضمƊة تمكƊًّا مف قياس جودة اƅخدمات اƅطبية في 
 اƅمراƄز اƅصحيّة، وبƎذا فأƍمية اƅدراسة تقسـ إƅى قسميف:

 
 اأƋمية اƃعƄمية 

اƅعƆوـ وحصوؿ ثورات عƆميّة غيّرت مف أبƊية اƅعƆوـ، ومƎƊا Ɗظـ  اƊƅابعة مف تقدّـ
اƙدارة اƅعامة، مما احتيج إƅى تƊظيرات متساوقة مع Ɗتائج اƅثورات اƅعƆميّة، وخاصّة ثورة 
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تƊƄوƅوجيا اƅمعƆومات اƅرقميّة واƛتصاƛت، اƅتي فرضت آƅيات عمل مؤتمتة مƊاسبة مغايرة 
مة بقدر كبير مف اƅبيروقراطيّة، كما أفّ Ɗظـ اƙدارة اƅمعاصرة Ɗƅظـ اƙدارة اƅتقƆيديّة اƅمتس

تتƊاسب مع مطاƅب تحسيف جودة اƅخدمات اƅعامة، ومƎƊا اƅخدمات اƅطبية اƅمقدمة 
ƆƅمواطƊيف اƅمرتبطة بازدياد درجات وعي اƗفراد بمصيرƍـ وواقعƎـ اƅمعيش، وƅعلّ 

واƅدراسة باƆƅغة اƅعربية عرّفت اƅمساعي اƅمتواضعة اƅتي تتƊاوؿ ƍذا اƅموضوع باƅبحث 
بمفاƍيـ أوƅيّة عف اƙدارة اƅمفتوحة، وأبرزت أƍميّة توجƌّ اƅمؤسسات اƅعربية Ɗحو تطبيقƎا 

 في سياساتƎا اƙداريّةؼ
 

 اأƋمية اƃعمƄية  

اƅصحة أحد مفاتيح اƅتقدـ واƊƅمو ȑƗ مجتمع، وأƍمية إدارة اƅصحة وفق Ɗظـ متجددة  
فتوحًا يؤثر ويتأثر باƅبيئة اƅمحيطة، ويتفاعل فيƎا جميع اƅمواطƊيف، Ɗابع مف كوƎƊا Ɗظامًا م

واƙدارة اƅصحيّة فرعٌ مف اƅعƆوـ اƛدارية اƅمتميزة، وƍي عƆـ تطبيقيّ اجتماعيّ، تمتزج في 
بƊياƌƊ: "عƆوـ إدارة اƗعماؿ واƙدارة اƅعامة واƅعƆوـ اƅطبية واƅصحة اƅعامة واƅوبائيات 

اƊƛظمة اƅصحية وعƆوـ أخرȐ متخصصة في اƛدارة اƅصحية  واƅسياسات اƅصحية وعƆـ
كاƅبحوث اƅصحية أو أƊظمة اƅبحوث اƅعƆمية واƅتخطيȌ اƅصحي واƅثقافة اƅصحية وتقويـ 
اƅبرامج اƅصحية، وƍي تقوـ بتحديد اƍƗداؼ وتƊسيق Ɗشاطات اƅموارد اƅبشرية وذƅؾ مف 

 أجل تحقيق أƍداؼ اƅمؤسسة اƅصحية اƅمتوقعةؼ
 

ات اƗعماؿ بأƍمية ؤسساƅمستشفيات بوصفƎا تظامًا مفتوحًا عف غيرƍا مف موتƊفرد 
دور اƅقوȐ اƅبشرية اƅمختصّة بتƊسيق اƅخدمات اƅطبيّة، وƍو ما يطƆق عƆيƌ اƎƅيئة اƅطبية، 
واƎƅيئة اƅطبيّة تمارس مƎامƎا مف خƜؿ اƆƅجاف اƅطبيّة اƅمتخصّصة واƅمرتبطة بمجƆس 

باƅمشكƜت واƅصحة اƅعامة، ويجب اƅتفرقة بيف أعضاء اƙدارة ومعظـ مƎامƎٍا تتعƆق 
اƎƅيئة اƅطبية ممف يمارسوف وظيفة إدارية تتعƆق باƅتخطيȌ أو اƅتوجيƌ أو اƅتدريب أو 
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اƅرقابة وبيف أعضاء اƅمƊƎة اƅطبية اƅذيف يمارسوف مƎارات اƅتشخيص واƅعƜج، فاƎƅيئة 
تحقيق اƎƅدؼ اƗساسيّ  اƅطبية تقتصر مسئوƅيتƎا أماـ مجƆس إدارة اƅمستشفى عف

Ɔƅمستشفى، وƍو تقديـ أقصى رعاية طبية وصحية ممكƊة Ɔƅمرضى، وفقًا Ɯƅئحة داخƆية 
 معدّة مسبقًاؼ

 

تتزامف ƍذƋ اƅدراسة مع اƅجƎود اƅتي تبذƎƅا اƅحكومة اƅمصرية ممثƆة في وزارة اƅصحة،  
Ƅز اƅطبية بƎدؼ تطوير اƗداء وتحسيƌƊ في اƅمستشفيات اƅعامة واƅجامعية واƅمرا

اƅمتخصصة، باƅشكل اƅذȑ يمكƎƊا مف مواجƎة اƅتغييرات واƅتطورات اƅسريعة عƆى اƅصعيد 
اƄƅوƊي، وتأمل اƅباحثة بأف تسƎـ ƍذƋ اƅدراسة بتقديـ اƅبدائل اƅتي قد تسƎـ في تحقيق 

 عدّ اƗساس Ɗƅجاح خطوات اƅتجديدؼجƎود اƅحكومة، ƛ سيما أفّ شئوف اƙدارة اƅمعاصرة ت
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 تمƌيد
يرتƄز اƅمƎƊج اƅعƆمي عƆى استقراء اƅحقائق وفƎمƎا وتفسيرƍا وتأويƎƆا، ويتقدّـ مƊذ 
ّـ باƅقيـ واƗخƜؽ  عصر اƎƊƅضة في أوروبا إƅى جاƊب اƅمƎƊج اƅفƆسفي؛ اƅذȑ يƎت
واƅمعتقدات، ومƊذ اƅقرف اƅسابع عشر بدأ يتطور اƅعƆـ بشكل عامودȑّ، فاƊبƊت فروعƌ بƊاء 

اƅمعرفة اƅحداثيّة وƊظريات اƅمادة مثل اƅجاذبية واƅقوة واƅمكاف واƅزماف عƆى Ɗظريّة 
واƅرياضيّات، تعاƅقًا مع حقائق متجدّدة في عƜقة اƅبشرمع اƅوجود اƅطبيعيّ واƛجتماعيّ 
واƊƙساƊيّ واƅذاتيّ، فتƄوƊّت اƅمعارؼ اƅجديدة اƅمƊضوية في مƊظومات عƆميّة معرفيّة 

آخر، وكاشفة عف خفايا اƅوجود اƅطبيعيّ واƛجتماعيّ مستقƆّة بعضƎا عف اƅبعض ا
 اƅمتغيّر باستمرارؼ

 

وكاف عقد تسعيƊيات اƅقرف اƅمƊصرـ مفعمًا باƅتغييرات عƆى اƅمستوȐ اƄƅوƊيّ، وقد 
فرض توجƎّات جديدة؛ تمظƎرت فعاƅياتƎا في اƅواقع واƅتاريخ واƅسياسة واƛقتصاد واƅثقافة؛ 

ƅعاƅتي سادت في اƅمة اƅعوƅا كاƎتي رافقƅمريكية، واƗمتحدة اƅيات اƛوƅقة مف اƆطƊـ م
تƄتƜت اقتصاديّة وسياسيّة عابرة Ɔƅقارات، وحروبًا تƄاد أف تƄوف كوƊيّة، إضافة إƅى 
صعود قوȐ اƙرƍاب اƅدوƅيّ اƅمتصƆة ببؤر اƅفساد اƅعاƅمي، وظƎور اƅتطرؼ ƅدȐ اƅطوائف 

اعات اƅراديكاƅية اƅجديدة، مما أفسح اƅمجاؿ اƅصغيرة اƅمعبّرة عف اƅوƛءات اƗوƅيّة، واƅجم
Ɔƅمقاومة اƅثقافية؛ اƅتي يتوؽ دعاتƎا Ɔƅسير عƆى دروب تفعيل اƅمثاقفة بيف اƅشعوب 
 واƅتعدّدية اƅثقافية داخل كلّ مجتمع، واƅخروج بتƊظيرات كوƊية تصƆح Ƅƅلّ أبƊاء اƅمعمورةؼ

اعترȐ فƎمƎا وتفسيرƍا صعوبة وقد تغيّرت أحواؿ اƅعاƅـ، وبرزت ظواƍر جديدة معقّدة، و 
مف خƜؿ اƅمƊاƍج اƅعƆميّة اƅتقƆيدية في كافة فروع اƅمعرفة، ومƎƊا اƅعƆوـ اƙدارية اƅتي 
تمثّل عتبة مف عتبات اƅمعرفة واƅتطور وأحد مرتƄزاتƎا اƛقتصادية واƅخدميّة كاƄƅفاءة 
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اƅمƊاƍج اƙداريّة  واƅفعاƅية واƅجودة، وكشف اƅتقدّـ اƅعƆميّ اƅحاصل اƗغطيّة عف قواعد
اƅسابقة وآƅيات اƅعمل بمقتضاƍا، ƛ سيما ثورة اƅتƊƄوƅوجيا اƅرقمية واƛتصاƛت، اƅتي 
قدّمت حƆوƊ ƛًاجعة ƅمشكƜت إدارة اƅمجتمعات اƅتي تزداد تعقيدًا، وبشكل متجدّد، فإفّ 

مف شأƎƊا  اƅمؤسسات اƅبحثية واƅمراƄز اƅعƆميّة ƛ تتواƊى عف إيجاد تصورات إدارية جديدة،
 أف تحقق اƅوفرة واƅƙفة واƅجودة في أثƊاء عمل اƅمƊظمات اƙداريّةؼ 

خفاء اƅمعƆومات وقمع  إفّ اƎƊيار Ɗظـ اƅحكـ اƅشموƅية اƅمرتƄزة عƆى مركزيّة اƅسƆطة وا 
ات بتفعيل قواعد اƅشفافيّة واƅعƊƆيّة واƅمحاسبة ؤسساƅرأȑ اآخر، أدȐّ إƅى اƍتماـ اƅم

ƅتطور اƎƅائل في وسائل اƛتصاƛت وتƊƄوƅوجيا اƅمعƆومات، وما واƅمشاركة، وساعدƍا ا
يطƆق عƆيƌ عصر اƊƛفتاح واƅديموقراطية واƅتقƊية اƅمتجددة واƙعƜـ، إƅى أف ظƎرت 
اƗبعاد اƅثقافيّة أو اƅحضارية في اƅدراسات اƛجتماعية بوجƌ عاـ، واƅدراسات اƙدارية 

 اعية ومرتƄزƍا اƅمكيفؼ بوجƌ خاص كوƎƊا تعدّ واجƎة اƅعƆوـ اƛجتم

 

وƅعلّ اƅمداخل اƙدارية اƅمعاصرة أدّت إƅى استƊبات مفاƍيـ ومصطƆحات جديدة، مƎƊا 
Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة؛ إذ تشير حيثياتƎا إƅى أفّ ƍذا اƅفرع اƅجديد مف اƅعƆوـ اƙدارية يتƄئ 

ƛّتحوƅى اƆحداثة، وعƅزات اƄى مرتƆتي طرأت عƅثقافيّة اƅت اƛّتحوƅى اƆتي تفسح عƅت ا
اƅمجاؿ ƅسيادة رؤȐ جديدة أطƆق عƆيƎا اƅمابعديات أو سوبّر ما بعد اƅحداثة؛ اƅتي تتمتع 
بجاذبية كبيرة في اƗوساط اƅمتضرّرة مف ƍيمƊة اƗمركة اƅمرافقة ƅعمƆية اƅعوƅمة وسيطرة 
 اقتصاد اƅسوؽ وآƅياتƌ؛ إذ تحذّر مف اƅمخاطر اƅتي تƎدّد اƅبشريّة جرّاء اƅمتغيّرات
اƅمتسارعة، وتدعو إƅى مزيد مف اƛبتƄار واƅتجديد ƅتحقيق اƅتميّز واƅسبق ƅمƊظمات 

 اƗعماؿ واƅمƊظمات اƅحكوميّة استجابة Ɔƅتغيرات اƅمتعاقبة واƅمتسارعةؼ 

تشجّع سياسة اƗمركة قيـ اƛستƜƎؾ، وتƊشر مظاƍر اƅفساد اƙدارȑّ واƅماƅيّ، مما 
اƅمرئي؛ اƅذƅ ȑـ يعد مقبوƛً، وƅعلّ بؤر اƅفساد  يؤدȑّ إƅى شيوع  اƅغموض واƅعمل غير
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ف عƆيƎا Ɗظـ ائمو تƆؾ؛ ترتƄز عƆى مقتضيات اƙدارة اƅبيروقراطيّة ومفاƍيمƎا، ويمارس اƅق
اƙدارة اƅتقƆيديّة، اƅتي أضحت بغيضة ومستƎجƊة ومرفوضة ƅجيل اƅƗفية اƅرقميّ؛ وذƅؾ 

ƅرقميّة واƛتصاƛت اƅتي أفرزت Ɗظمًا ƅعدـ قدرتƎا عƆى مواƄبة Ɗتائج ثورة اƅتƊƄوƅوجيا ا
إداريّة جديدة شجّعت عƆى مواجƎة اƅسياسات اƅفاسدة عف طريق ابتƄار أساƅيب إدارية 
مستحدثة مف قƆب اƙشكاƛت اƅواقعة عƆى اƅمجتمع واƅدوƅة، وتمكƊّت كثيرٌ مف اƅمؤسّسات 

Ƌذƍ مية وواضحة، ومفƆداؼ إدارية عƍة وأƅؾ حسّ ورؤية ورساƜمعرفيّة  مف امتƅفروع اƅا
اƅحديثة اƙدارة اƅمرئية، أو اƙدارة باƅرؤية اƅمشتركة، أو اƙدارة عƆى اƅمكشوؼ أو اƙدارة 
اƅتشاركية، وغيرƍا مف اƅمسميات ƎƅذƋ اƊƅظـ اƙدارية اƅحديثة، اƅتي ظƎرت بوصفƎا تطور 

ƅفساد واƅر اƍة مظاƎمواجƅ دًاƍيعمل جا ȑذƅا ȑدارƙفكر اƅممارسة اƅ طقيƊفقار مƙر واƎق
 استجابة Ɔƅمتغيرات اƄƅوƊية اƅمتسارعةؼ 

تمثّل Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة مƊظورًا جديدًا ƅتطوير اƅعمƆيّة اƙداريّة اƅتي تقوـ عƆى: 
"توظيف اƅطاقة اƄƅامƆة Ƙƅفراد ƅتوƅيد مزيد مف اƗفكار اƅخƜقة ƅديƎـ، وتحريؾ دوافعƎـ 

واƛستفادة مف اƅتطور اƅتƊƄوƅوجي وثورة  Ɗحو اƊƙجاز واƅتفوؽ واƛبتƄار واƙبداع،
بيف سرعة تداوƎƅا اƅمعƆومات واƛتصاƛت، وأيضًا اƍƛتماـ باƅمشاركة في اƅمعƆومات و 

، وƅعل تفعيل وتطبيق Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة بما يطرحƌ مف مرتƄزات (1طاƅعامƆيف"و اƙدارة 
تƄويف إدارة حكومية جديدة وأسس عƆمية حديثة يمكف أف يمثّل اƅمƎƊج اƄƗثر مƜئمة في 

كفوءة وفعّاƅة، وتستطيع اƅقياـ بمسئوƅياتƎا في إدارة عمƆيات اƅتƊمية اƅمستدامة وتحقيق 
 اƅرفاƍية ƅمواطƊيƎاؼ 

ƛ بدّ مف إƅقاء اƅضوء عƆى مفƎوـ اƙدارة،  ؛اƄƅتابوقبل اƅبدء باƅتفصيل في موضوع 
احثييف واƅممارسيف اƗيديوƅوجية واختƜؼ تبعية اƅب إذ تعددت تعريفاتƎا تبعًا ƅتعدّد
                                                           

(1) Πϟ΍ ΕΎϴϔθΘδϤϠϟ ΔϴδفΎϨΘϟ΍ ΓέΪϘϟ΍ ϢϋΩ ϲف ΔΣϮΘϔϤϟ΍ Γέ΍Ωإ΍ Ϣψϧ ϖϴΒτΗ ήΛأ ،ΏΎϫϮϟ΍ ΪΒϋ ήγΎϳ ΔϴόϣΎ
 ،ΔϳήμϤϟ΍ΔϴΑήόϟ΍ ΕΎس΍رΪϟ΍ϭ ΙϮΤΒϟ΍ ΪϬόϣ ΔϠΠϣ ΩΪόϟ΍ ،61 ήΒϤδϳΩ ،ΓήϫΎϘϟ΍( ،2014 ΔϤψϨϤϟ΍ ،)ϡ

ι ،ϡϮϠόϟ΍ϭ ΔفΎϘΜϟ΍ϭ ΔϴΑήΘϠϟ ΔϴΑήόϟ΍285. 
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وƛختƜؼ اƅحقوؿ اƅمعرفية واƗطر اƅمرجعية اƅتي يرجعوف إƅيƎا؛ مما يصعب معƌ وضع 
تعريف محدّد شامل جامع ماƊع Ǝƅا، شأƎƊا شأف اƅمفاƍيـ اƛجتماعية اƗخرȐ؛ ƛ سيّما إف 

ƅمستمر؛ إذ Ɗجد عƆـ اƙدارة يركّز عƆى اƅعƊصر اƅبشرȑ اƅمتسـ باƅديƊاميكية واƅتغيّر ا
قد تداخƆت مفاƍيمƎا مع مفاƍيـ كثير مف اƅعƆوـ  تطبيقات Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة؛
 اƛجتماعية اƗخرȐ وتطبيقاتƎاؼ

، مسئوƅة عف تحقيق اƍƗداؼ واƊƅتائج اƅتي تسعى ƅبƆوغƎا جميع  واƙدارة، باƅعموـ
 Environmental Servingات خدمات اƅبيئةؤسسات اƅعامƆة في اƅمجتمع ومƎƊا:مؤسساƅم

Organizations  ،مرورƅجامعة، ومكتب اƅوا ،ȑادƊƅمستشفى، واƅمدرسة، واƅع، واƊمصƅكا
"موجƎّة ƛستغƜؿ اƅموارد اƅمتاحة اƅمادية واƅماƅية واƅبشرية  وƍي: ،(1طواƅشرطةؼؼؼإƅخ"

، مف خƜؿ اƅعمƆيات اƙدارية اƅمتمثƆّة في اƅتخطيȌ، (2طواƅمعƆومات واƗفكار واƅوقت"
ƅرقابة واƅوا ،ƌتوجيƅظيـ، واƊظمة ما  ػتƊية  ػفي مƅداؼ بكفاءة وفعاƍƗمف أجل تحقيق ا

 ـ تعر ؼ اƙدارة بأƎƊا اƅعمل مع ومف خƜؿ آخريف في مƊظمة ما، عامة أو  (3طأƄبر، ومف ثَ
خاصة أو غير حكومية، بطريقة مƊظمة، مف أجل اƊجاز أƍداؼ كلٍّ مف اƅمƊظمة 

 ؼفيƎاواƅعامƆيف 

واء اƅتعريفات اƅسابقة يمكف اƅقوؿ: إƅ ƌƊّيس Ɗƍاؾ تƊاقضٌ بيف وجƎات وعƆى أض 
اƊƅظر حوؿ مفƎوـ اƙدارة، بل Ɗƍاؾ تƄاملٌ بيف اƅتعريفات، إذ تشتمل اƙدارة عƆى جميع 

، وƅذƅؾ ؤسسأƊواع اƅم ďيƊساƊشاطٌ إƊ اƎا، بصفتƎشطتƊوع أƊا وتƎؼ أحجامƜى اختƆات ع
حقيق اƍƗداؼ، مف خƜؿ حشد اƅموارد اƅمتاحة في يتوسل اƙداريوف اƅعƆوـ اƗخرƅ Ȑت

واƅتƊسيق بيف جƎود  ةؤسسة واƛستخداـ اƗمثل Ǝƅا، وتحقيق اƅتƄامل اƅداخƆي Ɔƅمؤسساƅم
                                                           

(1)  ،ϥϭήآخϭ فΤϗ ϮΑأ ϡاδϟ΍ ΪΒϋΓر΍Ωإ΍ ΉΩΎΒϣ Γέ΍Ω· Ϣδϗ ،ΓέΎΠΘϟ΍ ΔϴϠϛ ،ΔϳέΪϨϜγإ΍ ΔόϣΎΟ ،
 ،ϝΎϤϋأ΍2008ι ،ϡ7. 

، ΍ ΔϴϠϛ ،ΓήϫΎϘϟ΍ ΔόϣΎΟاΪϟ ΔϣΪϘϣ ϡϮϠόϟ΍ϭ ΩΎμΘϗر΍س΍ ϢϠϋ Δإ΍ΩرήϴϤγ ،ΏΎϫϮϟ΍ ΪΒϋΓ د  (2)
 ،ΔϣΎόϟ΍ Γέ΍Ωإ΍ Ϣδϗ ،ΔϴγΎϴδϟ΍2016 ι ،ϡ9. 

(3)  ،ϱΪϨأف ϦϴδΣ ΔϴτϋΔϣΎόϟ΍ Γر΍Ωإ΍ ϞϘΣ ،ϱήψϨϟ΍ ءΎϨΒϟ΍ Δϟ΄سϣ ، ΓήϫΎϘϟ΍ ،2012ι ،ϡ39. 
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اƅعامƆيف واƅموارد اƗخرȐ مع بعضƎـ اƅبعض؛ حتى يتسƊى بƆوغ اƍƗداؼ اƅموضوعة، 
اسية في تسيير اƅعمل داخل وƅخّص أبو قحف اƍƗمية اƊƅسبية ƚƅدارة، وعدƍّا اƗداة اƗس

ات اƗعماؿ، وقاؿ إƎƊّا: "تقوـ بتحديد اƍƗداؼ وتوجيƌ جƎود اƗفراد إƅى تحقيق ؤسسم
فاعƆياتƎا بكفاءة عاƅيّة، وتوفّر مقومات اƊƙتاج، وتخصّص اƅموارد وتوزيعƎا عƆى 

زاƅة اƅغموض في بيئة اƅعمل  ـ فإƌƊّ يؤكّد(1ط"ؼاستخداماتƎا اƅبديƆة، وا  عƆى مسئوƅية  ؛ ومف ثَ
ات اƗعماؿ مف ؤسسعمƆية تحقيق اƍƗداؼ اƛقتصادية واƛجتماعية ƅمفي اƙدارة اƅرئيسة 

 Ɗاحية، وعƜقاتƎا باƅمجتمع مف Ɗاحية آخرȐؼ

 

، فإف ƍذا ƅف يتحقق إƛّ اتؤسساƅماƙدارة ƍي اƅمسئوƅة عف بقاء واستمرار  وبما أفّ 
ات، كاƛضطرابات اƛجتماعية وفقداف مف خƜؿ اƅقدرة عƆى مواجƎة اƄƅثير مف اƅتحدي

اƛستقرار اƅسياسي، وارتفاع تƆƄفة اƅمشاريع، واƅعجز بمجاراة اƅتطور اƅتƊƄوƅوجي اƅسريع، 
ات، ومشكƆة ازدياد درجة اƅتدخل اƅحكومي في ميداف ؤسسوارتفاع حدة اƅمƊافسة بيف اƅم

ƙى عاتق اƆؾ، كما يقع عƅتضخـ وغير ذƅت اƛعماؿ، وارتفاع معدƗية تحقيق اƅدارة مسئو
ة؛ وذƅؾ مف خƜؿ توفير احتياجات ؤسسواƅماƅخارجية اƅتƄامل اƅخارجي بيف اƅبيئة 

ة مف اƅموارد اƅمختƆفة مف اƅييئة اƅحاضƊة Ǝƅا، وتحويل ومزج ƍذƋ اƅموارد مع ؤسساƅم
بعضƎا اƅبعض ƅتƆبية احتياجات اƅعمƜء مف اƅسƆع أو اƅخدمات، وƛ بدّ ƚƅدارة مف اƗخذ 

يف اƛعتبار اƅتغيّر اƅمستمرّ في احتياجات اƅمجتمع، وأف تواجƌ تفاقـ اƅمشكƜت بع
 اƅصحية واƛجتماعية، باƙضافة إƅى مشكƆة اƅتƆوث اƅعاƅميّة واƅمحƆيّةؼ

في تحقيق ات، بل واƅحكومات ؤسساƅمƅيس Ɗƍاؾ مف خƜؼ حوؿ أسباب Ɗجاح 
ات إƅى اƅفشل اƙدارȑ واƅعجز ؤسسم، كما يرجعوف فشل تƆؾ اƅاƅجيدة اƙدارةب إƛأƍدافƎا 

، وقد أوجز أبو قحف أƍـ Bad Managementعف اƅقيادة اƅفاعƆة أȑ طسوء اƙدارة( 
                                                           

(1)  ،Γέ΍Ωإ΍ ΉΩΎΒϣ ،ϥϭήآخϭ فΤϗ ϮΑأ ϡاδϟ΍ ΪΒϋ ϖΒس ϊجήϣϩήϛΫι ι ،16- 17. 
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 بعدـ اƛستجابة Ɔƅتغيّرات اƅبيئيّة اƅسياسيّة، واƛجتماعيّة، مظاƍر سوء اƙدارة وربطƎا
وȐ مƊاسبة؛ قد واƅفƊيّة، واƛقتصاديّة، وذكر أفّ: "إƊشاء مشروعات ضخمة بدوف دراسة جد

ّـ عدّ كبر اƅمشروع بتƊوّع اƊƗشطة وتوسيع (1طيعرقل دور اƙدارة بتوجيƊ ƌشاطاتƎا" ، ث
اƅخدمات أو اƊƙتاج، وƅيس فقȌ بحجـ اƅرأسماؿ اƅموظّف أو كثرة أعداد اƗيدȑ اƅعامƆة، 

 ƌؼومف اƅممكف أف يقاس كبر اƅمشروع بمشاركاتƌ أو إدماجƌ أو اƅتƊوّع بخدماتƌ أو مƊتوجات

   

  ƌساف مع أخيƊƙذ أف اجتمع اƊقديمة، ومƅة اƊزمƗذ اƊة مƆدارة متأصƙإفّ ممارسة ا
ّـ تطورت بما يƆبّي احتياجات اƅبشر اƅمتزايدة في اƅعصور عƆى وجƌ اƅبسيطة اƊƙساف ، ث

اƎƊƅضة، ثّـ عصر اƙصƜح، حتّى إفّ اƙدارة ƅعبت دورًا ƍامĎا  اƅوسطى، مرورًا بعصر
رة اƅصƊاعية في أوروبا، وƄƅفّ مفƎوـ اƙدارة كعƆـ يرجع إƅى فردريؾ تايƆور، في Ɗجاح اƅثو 

 مف حيث كوƎƊا فرعٌ مف فروع اƅمعرفة اƅمƊظّمة، وبƎذا عدّت وƅيدة اƅقرف اƅماضيؼ

  Ȑى مستوƆت تمارس عƊدارة كاƙمتابع أفّ معظـ وظائف اƅتاريخ، يجد اƅوباستقراء ا
ّـ تفرّعت حتّى وصƆت إƅى  مستوȐ مؤسساتƎا اƅفرعيّة، وƅعلّ اƙجراءات اƅتي اƅدوƅة، ث

رافقت بƊاء اƍƗرامات أو إدارة اƅمعارؾ اƅحربية عƊد اƅمصرييف اƅقدماء تؤكّد حضور 
سƊة  1400قبل ما يزيد عف  ػاƙدارة في تƆؾ اƊƅشاطات اƊƙساƊيّة، ومع ظƎور اƙسƜـ 

وف اƅدوƅة وأجƎزتƎا اƅمختƆفة؛ بدأت اƅمرحƆة اƄƗثر Ɗضجًا وتقدمًا في مجاؿ تƊظيـ شئ  ػ
إذ بدأت اƅممارسة اƅمƊظمة Ɔƅوظائف اƙدارية اƅمتعارؼ عƆيƎا، فاتخاذ اƅقرارات كاƊت 

، وأيضًا اƅتخطيȌ (2ط ﴾وأمرƍـ شورȐ بيƎƊـ﴿باƅمشاركة بƊاء عƆى ما جاء في اƅقرآف اƄƅريـ: 
 ƌƆما يجب عمƅ ية إعداد مقدـƆـ ما استطعتـ مف قوة ومف﴿كعمƎƅ خيل وأعدواƅ3ط ﴾رباط ا) ،

وفي عƎد اƅرسوؿ اƄƅريـ وضعت دساتير اƅشورȐ، وتƊظيـ شئوف اƅحرب وتعييف اƅوƛة 
                                                           

(1) Γέ΍Ωإ΍ ΉΩΎΒϣ ،ϥϭήآخϭ فΤϗ ϮΑأ ϡاδϟ΍ ΪΒϋ ϩήϛΫ ϖΒس ϊجήϣ ،ι ،19. 
(2)  :Δϳآ ،ϯέϮθϟ΍38. 
(3 :Δϳآ ،:ϝΎϔϧأ΍ )60. 
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ّـ: "Ɗظمت في عƎد اƅخƆفاء اƅراشديف اƗجƎزة اƙدارية Ɔƅدوƅة مثل ديواف  واƅقضاء، ث
، كما (1طاƅقضاء وديواف اƙحصاء وديواف اƅخراج، وديواف اƅبريد، وبيت اƅماؿ، وسؾ اƊƅقود"

 ؼوغيرƍا عت سياسات اƛقتصاد وحل اƗزماتوض
اƙدارة قد تطورت عبر مرور اƅسƊيف، وƅعƎƆّا مرّت  وفي ƍذا اƅسياؽ، يمكف اƅقوؿ إفّ 

بمراحل تطورية Ǝƅا صفة اƅثورة بحسب ما طرحƌ بيتر دركر طأبو اƙدارة في اƅقرف 
Ǝا دور وظائفƎا تغيرًا في ثƜث ثورات متتاƅية تغير في ريف(، إذ ذكر أفّ: "اƙدارة مرّتاƅعش

شامƜً وƍيّ حقبة اƅثورة اƅصƊاعية اƅتي ميّزƍا اعتماد اƅتقدـ اƅتƊƄوƅوجي عƆى اƗدوات 
Tools جرائيّةƙيات اƆعمƅوا ،process،  ثامف عشر وحتىƅقرف اƅتصف اƊواستمرت مف م

ّـ بدأت حقبة اƅثورة اƊƙتاجية؛ وبرز في قيادتƎا ف (2طمƊتصف اƅقرف اƅتاسع عشر" ردريؾ ث
مؤسّس اƙدارة اƅعƆمية، وتركّز اƍƛتماـ عƆى طرؽ  Frederick  W. TaylorتايƆور 

اƅعمل ورفع إƊتاجيتƌ، وبعدƍا حقبة اƅثورة اƙدارية؛ إذ بدأت مف ƎƊاية اƅحرب اƅعاƅمية 
اƅثاƊية، وƍي مستمرة حتى اآف، وتتميّز باƅتركيز عƆى اƅمعرفة وتطبيقاتƎا اƅمتشعبة في 

 ƌف أوجƆممختƅشاط اƊومات ؤسسƆمعƅوجيا اƅوƊƄت تƊتزاؿ  ػة، وكا ƛا أساسيًا مف  ػوƊًرك
ƅتوسّع بدمقرطة اƅسريعة واƅتغيرات اƅتي تتميّز باƅحقبة اƅا Ƌذƍ جتماعيّة أركافƛحياة ا

 واƛقتصاديّةؼ 

Γر΍Ωإϟ ΔّϳήϜϔϟ΍ ΕΎϫΎΠΗا΍ ϰϠϋ ΔϴϤϟΎόϟ΍ Ε΍ήϴغΘϤϟ΍ ήّΛ΃ 
اƅمدȐ اƅقصير إƅى اƍتمامات اƅمدȐ اƅبعيد، ومف وتتمثّل في اƅتحوؿ مف: "اƍتمامات  

ثـ تزايد أƍمية اƅتخطيȌ اƛستراتيجي، واƎƊيار مفƎوـ اƊƅطاؽ اƅمحƆي اƅذȑ اعتادت اƙدارة 
 ،ƌƅƜا مف خƎƆدارة عمƙبعاد، تمارس اƗغير محدود ا ƛًمجا Ƌوتتخذ ،ƌا فيƎفسƊ أف تجد

ّـ اƎƊيار  مفƎوـ اƛستقرار؛ إذ صار اƅتغير ƍو واƊƛخراط بما ƍو أوساط عوƅميّة، ومف ث
                                                           

(1 ،Γέ΍Ωإ΍ ΉΩΎΒϣ ،ϥϭήآخϭ فΤϗ ϮΑأ ϡاδϟ΍ ΪΒϋ)ϩήϛΫ ϖΒس ϊجήϣι ،35 ،36.. 
(2ήψϨϟ΍ ءΎϨΒϟ΍ Δϟأδϣ ،ΔϣΎόϟ΍ Γέ΍Ωإ΍ ϞϘΣ ،ϱΪϨأف ϦϴδΣ Δϴτϋ) ،ϱϩήϛΫ ϖΒس ϊجήϣ ι ،17 18 ط.. 
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اƅسمة اƗساسية في اƊƅظـ واƅمعايير واƅقيـ بما يتƊاسب مع ثقافة كل مƊطقة ومزاياƍا 
اƅمجتمعيّة يقوـ بأƊƄافƎا اƛستثمار، كما اختƆفت اƊƅظرة إƅى اƅزماف، وصار اƅمستقبل ƍو 

جاوزƍما، كما أف توفير اƎƅّـ اƗوّؿ، وفƎـ اƅماضي اƅمفعـ باƅحاضر يرتبȌ باƅقدرة عƆى ت
اƅوقت أصبح في مياديف اƅمƊافسة بيف اƅمؤسسات واƅدوؿ، وتصدعت اƅضماƊات اƅتي 
كاƊت تتمتع بƎا اƙدارة في تعامƎƆا داخل اƅوطف، وما كاƊت تحصل عƆيƌ مف تفضيل، 
وذƅؾ Ɗتيجة مظاƍر اƅعاƅمية واƅعوƅمة، وما صاحب ذƅؾ مف سƎوƅة وحرية اƅحركة 

ƅغاء اƅحواجز اƅجمركية وغيرƍا مف أشكاؿ اƅحماية"ƆƅمƊظمات بيف اƅد ، ويƆحȎ (1طوؿ وا 
اƊتقاؿ معارؾ اƅمƊافسة بيف اƅمƊظمات مف ساحة اƅعمƆية اƊƙتاجية إƅى ساحة اƅخدمات 
اƅمرتبطة بƎا مباشرة مثل أƊشطة اƅبحوث واƅتطوير واƅتصميـ واƅرقابة عƆى اƅجودة: "وقد 

ة ƍذƋ اƛتجاƍات اƙدارية اƅحديثة، وَفق مƊاƍج ظƎر كثيرٌ مف اƅبحوث اƅتي حاوƅت بƆور 
، (2طات"ؤسسجديدة، إذ أسƎـ كل مƎƊا في إضافة أسƆوب وفكر جديد ƙدارة وتطوير اƅم

اƅعصر خƜؿ أسس ومبادȏ ثƜثة مف أبرز مداخل اƅفكر اƙدارȑ  تياƅعرض اآويوضح 
 ƍي:و  اƅحديث

 اƙدارة باƍƗداؼؼ -
 إدارة اƅجودة اƅشامƆةؼ  -
- ƅدرة(ؼإعادة اƊƎƅدسة طاƊƎ 

 :  اإدارة باأƋدافأواً
تشير اƙدارة باƍƗداؼ إƅى ذƅؾ اƅمدخل اƙدارȑ اƅذȑ يتيح Ɔƅمرؤوسيف مشاركة    

اƅرؤساء في وضع اƍƗداؼ اƅتƊظيمية، ومتابعة وتقييـ أداء ƍؤƛء اƅمرؤوسيف وفقًا ƊƆƅتائج 

                                                           

(1 ،ΔϴϤϟΎόϟ΍ ΕΎϳΪΤΗϭ ϲΑήόϟ΍ ήϳΪϤϟ΍ ،ϲϤϠδϟ΍ ϲϠϋ :ϰϠϋ ΓήϘϔϟ΍ ϩάϫ Ω΍ΪϋΈΑ ΔΜΣΎΒϟ΍ ΕΪϤΘϋ΍ ) ήϤΗΆϤϟ΍
Ώήόϟ΍ ء΍ήΒΨϟ΍ ،ΔϴϤϨΘϟ΍ϭ ΐϳرΪΘϠϟ ϊΑ΍ήϟ΍ ϱϮϨسϟ΍ ،ϞϳήΑ· ،ΓήϫΎϘϟ΍ ،1994 ι ،ϡ51- 54. 

(2 ϡΎόϟ ΔϴϤϟΎόϟ΍ Ε΍ήϴϴغΘϟ΍ :ϲضΎϘϟ΍ Ω΍Άف )1997ϟΎϘϣ ،ϡ ϲف Δϥϭήشόϟ΍ϭ ΪΣ΍Ϯϟ΍ ϥήϘϟ΍ Γر΍Ω· ήϤΗΆϣ ،
 ،ΓήϫΎϘϟ΍ ،ϱέ΍Ωإ΍ ήϳϮτΘϟ΍ϭ Ε΍έΎθΘγاϟ βϴفήϴγΪϳ΍ϭ ΰϛήϣ1997 ι ،ϡ302. 
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ؼ اƅمؤسسة مف خƜؿ ، كما يرȐ آخروف أƎƊا فƆسفة تƎدؼ إƅى تحقيق أƍدا(1طاƅمحققة
دمج أƍداؼ اƅعمل مع أƍداؼ اƗفراد، كما أƎƊا Ɗظاـ Ɔƅتحفيز ومشاركة اƗفراد وتقييـ 

ؼ وحتى تƄوف ƍذƋ اƍƗداؼ ذات قيمة يتـ وضع مجاƛت اƊƅتائج اƅمطƆوب (2طاƗداء
: اƅربح، (3طتحقيقƎاؼ وحدد بيتر دركر ثماƊية مجاƛت ƅوضع ƍذƋ اƍƗداؼ تمثƆت في

اƅعائد عƆى رأس اƅماؿ، معدƛت اƅعمل واƛبتƄار، أداء واتجاƍات اƅمديريف، اƊƙتاجية، 
حصة اƅمؤسسة في اƅسوؽ، مصادر اƅتمويل، اƅمسئوƅية اƛجتماعية، ويتƄئ Ɗجاح مدخل 

 مƎƊا: (4طاƙدارة باƍƗداؼ عƆى ضرورة توافر عدة معايير
 داؼؼƍƘƅ دقيقƅتحديد اƅا 
 قساـؼƗداؼ اƍسيق بيف أƊتƅا 
  داءؼ معاييرƗقياس اƅ محددة 
 ياتƊمكاƙزمة توفير اƜƅداؼؼ اƍƗتحقيق اƅ 
 ظاـ دقيقƊ شاءƊات إƊبياƅتدفق اƅ وماتواƆمعƅ 
 داؼؼƍƗا Ƌذƍ تحقيقƅ يفƆعامƅدفع اƅ حوافزƆƅ ظاـ كفءƊ 

 
 إدارة اƃجودة اƃشامƄةثاƈياا: 

ر في ƍي إحدȐ اƅمداخل اƙدارية اƅشامƆة Ɔƅعوƅمة واƎƅادفة إƅى اƅتحسيف اƅمستم   
أƊشطة اƅتƊظيـ ككل ƅتقديـ مƊتجات مرتفعة اƅجودة ƆƅعمƜء، ومساعدة اƙدارة عƆى اƅتعامل 

                                                           

(1 ،Δϳέ΍Ωإ΍ϭ ΔϴϤϴψϨΘϟ΍ ΕΎϤϴϤμΘϟ΍ϭ ΉΩΎΒϤϟ΍ :ϢϴψϨΘϟ΍ ،Ϫρ ϕέΎρ )ϩήϛΫ ϖΒس ϊجήϣ ι ،112. 
(2 ،ήϣΎϋ Ϊϴόγ ،ΏΎϫϮϟ΍ ΪΒϋ د ϲϠϋ )΍Ωإ΍ϭ ϢϴψϨΘϠϟ ήصΎόϤϟ΍ ήϜϔϟ΍Γر ،ΓήϫΎϘϟ΍ ،βϴفήγΪϳ΍ϭ ΰϛήϣ ،

1994ι ϡ26 ،27. 
(3 ،ϱέ΍ϮϬϟ΍ Ϊϴγ )ئجΎΘϨϟ΍ϭ ف΍ΪϫأΎΑ Γر΍Ωإ΍ ،βϤη Ϧϴϋ ΔΒΘϜϣ :ΓήϫΎϘϟ΍ ،1978 ι ،ϡ7.. 

(4) Robert Erskin " Business Management", Mc grawr Hill, New York, 1996, p 10 



 Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة فى اƅمؤسسات اƅمعاصرة                              اƅمراƄز اƅطبيّة اƅمتخصّصة أƊموذجًا

31 

، بيƊما عرفƎا آخروف بأƎƊا برƊامج يƎدؼ إƅى تحقيق اƅجودة (1طمع اƅبيئة اƅتƊافسية اƅعاƅمية
 :(2طت مف خƜؿ إحداث اƅجودة في ثƜثة مكوƊات رئيسية ƍيؤسسااƆƄƅية Ɔƅم

 وجيƅوƊƄتƅية(ؼجودة اƊفƅيب اƅساƗت واƛمادية طتطوير اآƅا ا 
 جودة اƅتƊƄوƅوجيا اƅبشرية طاƛرتقاء باƅعƊصر اƅبشرȑ(ؼ

 جودة اƅبيئة طصحة اƊƅظـ اƅفرعية ƊƆƅظاـ اƗساسي(ؼ
  ػىƆتػي تػؤثر عƅعوامػل اƅمريكي بعض اƗي اƅفيدراƅجودة اƅد اƎوقد حدد مع

  (3ط :يأتيمدƊ Ȑجاح برƊامج اƅجودة اƅشامƆة مƎƊا ما 
 ياؼƆعƅدارة اƙامج مف اƊبرƅا ƋقاƆيت ȑذƅدعـ اƅا 
 عميل(ؼƅمستفيد طاƅى اƆتركيز عƅا 
 ؼȐمدƅطويل ا Ȍتخطيƅا 
 ؼƌمتميز ومكافأتƅداء اƗعتراؼ باƛموظفيف واƅتدريب ا 
  فريػق فػيƅعمل مػع تحقيػق روح اƅداء اƗ زمةƜƅطة اƆسƅموظفيف اƅإعطاء ا

 عمƆية اƅتƊفيذؼ
 تƊمƅيل اƆداء مع تحƗتاجؼقياس اƊƙيات اƆجات وعم 
 ضماف اƅجودةؼ      

 
  Reengineeringإعادة اƈƌƃدسة ثاƃثاا: 
ƍي مدخل إدارȑ معاصر يتضمف ƍدـ اƗوضاع اƅقائمة باƅتƊظيـ، وا عادة تصميـ      

وبƊاء جميع أƊشطة أعماƎƅا مصحوبة بتغيير جذرȑ في اƅمفاƍيـ واƅقيـ اƅسائدة، بƎدؼ 
أƎƊا ضرورة حتمية وƅيست مجرد عƜج  (1ط، ويرȐ اƄƅبيسي(4طتحقيق طفرات إƊجازيƌ كبيرة

                                                           

(1΍ϭ ΔϴϤϴψϨΘϟ΍ ΕΎϤϴϤμΘϟ΍ϭ ΉΩΎΒϤϟ΍ :ϢϴψϨΘϟ΍ ،Ϫρ ϕέΎρ ) ،Δϳέ΍ΩإϖΑΎس ϊجήϣι ،347. 
(2 ،ήϣΎϋ Ϊϴόγ ،ΏΎϫϮϟ΍ ΪΒϋ د ϲϠϋ )ϖΑΎس ϊجήϣ ι ،408 ،409. 
(3 ،ϱΪϨأف ϦϴδΣ Δϴτϋ )ΔϣΎόϟ΍ Γر΍Ωإ΍ ϲف ΓΪϳΪج ΕΎϫΎΠΗ΍ι ،48. 
(4 ،Δϳέ΍Ωإ΍ϭ ΔϴϤϴψϨΘϟ΍ ΕΎϤϴϤμΘϟ΍ϭ ΉΩΎΒϤϟ΍ :ϢϴψϨΘϟ΍ ،Ϫρ ϕέΎρ )ϩήϛΫ ϖΒس ϊجήϣ ι ،364. 
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ƅمشكƆة إدارية، حيث يتـ بموجبƎا إجراء عمƆيات إجرائية Ɔƅدمج أو اƅشطر أو اƅتوسع أو 
اƅƙغاء أو اƛستحداث أو جميعƎا مما يƊجـ عƎƊا مراجعة شبƌ كامƆة، وغاƅبًا ما يستخدـ 

 ؼراضكأسƆوب وقائي تطويرƆƅ ȑحيƆوƅة دوف تفاقـ اƗم

ƍي مدخل إدارȑ معاصر يتضمف ƍدـ اƗوضاع  Reengineeringإعادة اƊƎƅدسة 
اƅقائمة باƅتƊظيـ، وا عادة تصميـ وبƊاء جميع أƊشطة أعماƎƅا مصحوبة بتغيير جذرȑ في 

أƎƊا  (3ط، ويرȐ اƄƅبيسي(2طاƅمفاƍيـ واƅقيـ اƅسائدة، بƎدؼ تحقيق طفرات إƊجازيƌ كبيرة
Ɯيست مجرد عƅيات ضرورة حتمية وƆا إجراء عمƎة إدارية، حيث يتـ بموجبƆمشكƅ ج

إجرائية Ɔƅدمج أو اƅشطر أو اƅتوسع أو اƅƙغاء أو اƛستحداث أو جميعƎا مما يƊجـ عƎƊا 
مراجعة شبƌ كامƆة، وغاƅبًا ما يستخدـ كأسƆوب وقائي تطويرƆƅ ȑحيƆوƅة دوف تفاقـ 

  :(4طويرتƄز ƍذا اƗسƆوب عƆى ،اƗمراض اƅتƊظيمية أو اƅمخاطر

 متبعةؼƅعمل اƅيب اƅتي تحدد أساƅسس اƗظر في اƊƅإعادة ا 
 :قائـ مثلƅوضع اƆƅ ȑجذرƅتصميـ اƅإعادة ا 
 Ɔƅ ساسيةƗيـ اƍةؼمؤسسإعادة امفا 
 ياتƆعمƆƅ يƆداخƅتصميـ اƅؼإعادة ا 
 
اƅسابق أف اƅمداخل اƙدارية اƅتي تبƆورت مبادئƎا خƜؿ اƅموجة  اƅعرضيتبيف مف 

مف حدود جغرافية وسياسية إƅى عاƅـ بƜ حدود، عاƅـ متداخل وƍو  اƅثاƅثة، وتحوؿ اƅعاƅـ
ات مف اƎƊƅج اƅتقƆيدȑ اƅقائـ عƆى ؤسسما أحدث تحوƛً جوƍريĎا في اƎƊƅج اƅفكرƙ ȑدارة اƅم
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(2 ،Δϳέ΍Ωإ΍ϭ ΔϴϤϴψϨΘϟ΍ ΕΎϤϴϤμΘϟ΍ϭ ΉΩΎΒϤϟ΍ :ϢϴψϨΘϟ΍ ،Ϫρ ϕέΎρ )ϩήϛΫ ϖΒس ϊجήϣ ι ،364. 
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ƍرمية اƅسƆطة، إƅى تبƊي اƎƊƅج اƅحديث مدخل اƅمƊظمة اƅتعƆُمية اƅقائـ عƆى إتاحة 
( وفرؽ اƅعمل Open Informationsاƅمفتوحة  اƅمعƆومات Ƅƅافة اƅعامƆيف طاƅمعƆومات

( وغيرƍا مف فƆسفات وممارسات إدارية جديدة Teams Based Structureاƅوظيفية ط
ƅمواجƎة اƅواقع اƅعاƅمي، ميزت اƅفكر اƙدارȑ في ƍذƋ اƅمرحƆة عف اƅفكر اƅسائد في 

 اƅمراحل اƅسابقة بعدة سمات مف أƍمƎا:
، فأصبحت اآف World Standardsعاƅمية ƅتحقيق اƅمعايير اƅ اƅمؤسساتسعي  -

اƗعماؿ مطاƅبة أƄثر مف أȑ وقت مضى بتحقيق اƅمعايير اƅعاƅمية في  مؤسسات
 ، بما يضمف Ǝƅا إيجاد أسواؽ ƅتسويق مƊتجاتƎاؼ(1طمƊتجاتƎا مف سƆع وخدمات

، وا عطاء اƍتماـ أƄبر Ƙƅسواؽ Thinking Globallyاƅتحوّؿ Ɗحو اƅتفكير اƅعوƅمي  -
 ات، بما تمثƍ ƌƆّذƋ اƗسواؽ مف فرص أو تƎديدؼ   مؤسسمف قبل مديرȑ اƅ اƅعاƅمية

- ƅي اƆّحاديةمؤسستخƗوـ اƎ2طات عف مف) Parochialism ظرةƊƅى اƅوـ إƎمفƅويشير ا ،
 اƅضيقة Ƙƅمور اƅتي ƛ تستوعب اƛختƜفات بيف اƗفرادؼ

في اƎƊƅج بƎدؼ إحداث تحوؿ شبƌ جذرParadigm  ȑتغيّر اƎƊƅج اƅفكرƚƅ ȑدارة  -
ƅدارة اƙ ȑفكرƅ3طاتمؤسسا) ȑدارƙا ȑفكرƅج اƎƊƅويقصد با ،Paradigm  مجموعة

دراؾ اƄƅياƊات داخل اƅبيئة  وجƎات اƊƅظر اƅمشتركة اƅتي تمثل إطارًا فكريًا ƅتفƎـ وا 
 اƅتƊظيميةؼ

ة، وسادت ثقافة مف ؤسستزايد اƍƛتماـ باƅعƊصر اƅبشرȑ باعتبارƋ رأس ماؿ فكرƆƅ ȑم -
تقادـ مع تغير فكر اƅعامƆيف مف اƍƛتماـ بأماف اƅوظيفة واƛستقرار إƅى ƛ يتقدـ ي

 ات أƄبر وأقوȐؼؤسساƅتطƆع Ɔƅعمل في م
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إƊشاء أقساـ معƆوماتية باƎƅياƄل اƅتƊظيميّة، ويقصد بƎا: "تƆؾ اƗقساـ اƅتي توفّر  -
، أو اƅمؤسسة أو اƅشركة طتسويق (1طة"ؤسساƅمعƆومات واƗجƎزة Ƙƅقساـ اƅوظيفية Ɔƅم

 إƊتاج، حسابات، تمويل، موارد بشرية(
 اƍƛتماـ باƅعمƜء واƛستجابة اƅفوريّة ƅرغباتƎـ وتوجƎاتƎـؼ -

ومبادئƎا،  جديدةات ƎƅذƋ اƅمداخل اƙدارية اƅؤسسعƆى اƅرغـ مف تطبيق اƅعديد مف اƅم
فإف معظمƎا ƅـ يستطع معاƅجة اƅقصور اƙدارȑ أو إيقاؼ اƅتدƍور أو معاƅجة ضعف 

، وƅعل اƅسبب في ذƅؾ يرجع إƅى أف ƍذƋ (2طƊافسي أو اƅعجز عف اƛبتƄاراƗداء اƅت
اƅمداخل اƙدارية اƅتي ماتزاؿ مرتبطة باƅمفاƍيـ واƗسس اƅتي قامت عƆيƎا اƅمدرسة 
 Ƌمستقبل باعتبارƆƅ ظرƊƅعمل واƅتخصّص وتقسيـ اƅى اƆقائمة عƅا اƎزاتƄسيكية ومرتƜƄƅا

 امتدادًا Ɔƅحاضرؼ 
دارة اƅجودة اƅشامƆة تُعِدُ كĎƜ مƎƊما تطوير  ومف اƅمعƆوـ أفّ   اƙدارة باƍƗداؼ، وا 

ّـ تحديد مƎاـ ومعايير جودة Ƅƅلّ  مسئوؿٍ عف  موظفƅمبادȏ مدرسة اƙدارة اƅعƆمية؛ إذ يت
ة؛ وذƅؾ بغض اƊƅظر ؤسستحقيقƎا، حتّى يستطيع اƅحصوؿ عƆى اƅمكافآت اƅتي تقرّرƍا اƅم

ة أو مستوȐ اƅجودة ƆƅمƊتج أو اƅخدمة اƎƊƅائي، مما ؤسسƆƅمعف مدȐ تحقيق اƊƅتائج اƆƄƅيّة 
يشعر اƅعامƆيف أف واجبƎـ اƗساسي يƊحصر في تحقيق أƍداؼ اƊƙتاج ومعدƛت اƅجودة 
اƅتي حدّدتƎا اƙدارة، ويفقدƍـ اƅرغبة في اƅمشاركة أو اƅمبادأة في اƛبتƄار واƅتطوير 

 Ɨساƅيب أداء اƅعملؼ
ّـ تصارحƌ؛ بأƌƊ إذا ƅـ  وتحّدد اƙدارة باƍƗداؼ  أرقامًا Ɔƅموظف بغية تحقيقƎا، ومف ثَ

يحقق اƗرقاـ اƅمطƆوبة مƌƊ في اƗداء طرقـ مبيعات، عدد ساعات عملؼؼؼ إƅخ(، فإفّ 
 ƋذƎƅ ƌة تحقيقƅأما في حا ،ƌى مرتبƆخصومات عƅوا ƌى رأسƆى عƅعقوبات سوؼ تتواƅا
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Ɔيƌ، مثل ƍذا اƗسƆوب يقسـ اƎƅدؼ اƗرقاـ، فاƅمكافآت واƅعƜوات ƍي اƅتي ستتواƅى ع
 ـ يقسـ  اƛستراتيجي Ɔƅشركة إƅى عدد مف اƍƗداؼ اƅتƄتيكية؛ اƅتي توزع عƆى اƅمديرȑ، ومف ثَ
اƎƅدؼ اƅتƄتيكي إƅى عدة أƍداؼ صغيرة توزع عƆى مديرȑ اƅوسȌ بعد ذƅؾ يقسـ كل مدير 

تبعًا  ؛ؼ وطريقة اƗداءوسƍ Ȍدفƌ اƅصغير إƅى مƎاـ يوزعƎا عƆى مرؤوسيƊƍ ƌا تتعدد اƍƗدا
ƅتعدد اƅمستويات اƙدارية واƅتƊفيذية، وبƎذا يكوف مف اƅطبيعي أف يحدث اƊƛفصاؿ بيف 
أƍداؼ اƅموظفيف وأƍداؼ اƙدارة اƅعƆيا واƍƗداؼ اƛستراتيجية Ɔƅشركة، وتفتيت اƍƗداؼ عƆى 

مف ذƅؾ مƎƊج  إدارȑ، وعƆى اƊƅقيض امƎƊجً بوصفƎا طريقة اƙدارة باƍƗداؼ ƍو سر فشƎƆا 
اƅشركة مف جميع اƅمؤسسة أو اƙدارة اƅمفتوحة أو عƆى اƅمكشوؼ؛ إذ يتبƊى جميع أفراد 

اƅمستويات ƍدفًا واحدًا، ويتحدثوف ƅغة واحدة بأرقاـ يفƎموƎƊا كƎƆـ، وƍي اƗرقاـ اƅمƎمة 
 باƅشركةؼ 

ة في سسؤ وتƎدؼ أƊظمة اƅجودة إƅى اƅتركيز عƆى اƅعمƜء سواء اƅذيف يتعامƆوف مع اƅم
 Ȑـ مستوƎى أدائƆا، ويتوقف عƎƆوف بداخƆع وخدمات أو مف يتعامƆا مف سƎتجاتƊشراء م
اƅجودة اƅمطƆوب، واƅتركيز عƆى اƊƅتائج واƅعمƆيات معًا، واƅوقاية مف اƗخطاء قبل وقوعƎا، 

 ة في تفƎـؤسسواتخاذ اƅقرارات استƊادًا إƅى اƅحقائق، بمعƊى أف يتّـ إشراؾ جميع اƅعامƆيف باƅم
اƅعمل ومشكƜتƌ وكافة اƅمعƆومات، اƅتي تتخذ عƆى أساسƎا اƅقرارات وƍو ما يعƊي ضرورة 
اƛعتماد عƆى جƎاز كفوء ƆƅمعƆومات، وأيضًا تعتمد أƊظمة اƅجودة اƅشامƆة عƆى "تمكيف 

؛ Ɨفّ اƅمدير ƛ يستطيع ضماف تحقيق اƅجودة اƅشامƆة واƅمستمرة، وبشكل (1طاƅعامƆيف"
اƅمحورȑ واƎƅاـ  Ɔƅموظف في تƆؾ اƅعمƆية، وخاصة Ɨف اƅجودة  تدريجي، دوف اƅدور

وتحسيƎƊا بشكل مستمر ƛ يمكف تحقيقƎا دوف تفاƊي اƅموظف واƊتمائƅ ƌفكر اƅجودة؛ وƗف 
ة في ؤسساƅتمكيف يحتاج Ɗƛتماء اƅموظف وقƊاعتƌ اƅداخƆية ببرامج اƅجودة وتعاوƌƊ مع اƅم

ل اƅجماعي وا عادة تشكيل اƎƅياƄل واƅتƊظيمات سبيل تحقيقƎا، وأيضًا تبƊي مفاƍيـ اƅعم
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حقيقة واƅتعامل اƅفعاؿ مع اƅمتغيرات باƙضافة إƅى بوصفƌ واƗساƅيب، وقبوؿ اƅتغيير 
ƅذا تعتبر تƆؾ اƅعƊاصر بمثابة مجموعة مف  اƅتƊƄوƅوجيا اƅحديثة واƅمتجدّدة،استيعاب 

إدارية جديدة، ƍي اƙدارة اƅمفتوحة اƅتحديات اƅمƎمّة اƅتي تواجƌ اƙدارة وتƆزمƎا بتبƊي فƆسفة 
 أو اƙدارة عƆى اƅمكشوؼؼ

اƙدارة باƍƗداؼ يƎدؼ إƅى تحقيق كميات اƗرقاـ؛ اƅتي يحددƍا حامƆو  ƊمȌإذا كاف 
رضاء  ƊمȌاƗسƎـ واƅماƄƅوف، فإف  اƙدارة عƆى اƅمكشوؼ يركز عƆى تحفيز اƅعامƆيف وا 

ƅتي يستƎدفƎا اƅماƄƅوف وحمƆة اƗسƎـ معًا، اƅعمƜء وتسƎيل مƎمة اƙدارة وتحقيق اƗرقاـ ا
 وذƅؾ عƆى اعتبار اƅعامƆيف ماƄƅوف وفاعƆوف في اتخاذ اƅقرار واƛستحواذ عƆى اƅمعƆوماتؼ 

ثـ تجد اƅباحثة أفّ أسƆوب إعادة اƊƎƅدسة اƙدارية طاƊƎƅدرة( واƅذȑ يعƊي اƅتغيير 
ƅيف مع اƄتƅحاؽ أو اƆƅدؼ اƎظيميّة بƊتƅيات اƆعمƆƅ ȑرƍجوƅخارجية يكوف عادة اƅمتغيرات ا

أسرع عƊد اƅوصوؿ إƅى تƄيف مع اƅمتغيرات اƅجديدة، ومف طبيعة اƗشياء واƅواقع اƅراƍف 
 أف يكوف أسƆوب اƆƅحاؽ باƅتغييرات ƍو اƗساس، وƅيس اƅسبق عƆيƎاؼ

دارة اƅجودة اƅشامƆة، ؤسسومف اƅممكف: "اƅتفريق بيف إعادة اƊƎƅدسة اƙدارية Ɔƅم ة وا 
اƗخيرة دائمًا ƆƅتحسيƊات اƙضافية أو اƅمتزايدة في اƅعمƆيات اƅحاƅية ƅمƊح حيث تسعى 

اƅمƊتج سمات أƄثر مƜءمة مما كاƊت عƆيƌ، أما إعادة اƊƎƅدسة فƎي تƎتـ باƅمراجعة 
؛ (1طاƅجوƍرية ƆƅعمƆيات، ƅتضع عمƆية اƊƙتاج في سياؽ صحيّ يƆبي اƅتغيرات اƅحاصƆة"

 ف عمƆية إعادة اƊƎƅدسة اƙداريةؼجزءًا م وقد تُعدّ إدارة اƅجودة اƅشامƆة

مع اƅتغيرات واƅتطورات اƅعƆمية واƅتƊƄوƅوجية، وخاصة ما تعƆق مƎƊا بتƊƄوƅوجيا 
اƅمعƆومات واƛتصاƛت، عرؼ اƅفكر اƙدارȑ اتجاƍات وتطورات جديدة مواƄبة ومسايرة 

فكار وƊماذج ƅتƆؾ اƅتغيرات واƅتطورات اƅعƆمية واƅتƊƄوƅوجية، واƅتي ظƎرت في شكل أ
فكرية تعبر عف تطور اƅفكر اƙدارȑ، فعƆى خƜؼ اƅعصور اƅسابقة بدأت أƍمية اƅمعرفة 

                                                           

(1 ،ϦδΣ Δϳϭ΍έ )ήصΎόϤϟ΍ ϲϤϴψϨΘϟ΍ ϙϮϠسϟ΍ ،ΔϴόϣΎΠϟ΍ έ΍Ϊϟ΍ :ΔϳέΪϨϜγإ΍ ،2004 ι ،ϡ361. 
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ودورƍا في إتماـ اƊƗشطة، وزادت معƎا أƍمية اƙبداع واƛبتƄار كضرورة Ɔƅبقاء سواء 
باƊƅسبة Ƙƅفراد أو اƅمƊظمات أو اƅمجتمعات، وكلّ شخص يريد إثبات وجودƋ ويحافȎ عف 

Ɔيƌ أف يبدع ويبتƄر، خاصة أف تƆؾ  اƅتغيرات حدثت بطريقة فجائية وبمعدƛّت كيƊوƊتƌ ع
ات عƆى اƅتƄيّف معƎا، وأدت إƅى بروز مظاƍر عجز في ؤسسسريعة تجاوزت قدرات اƅم

مواصƆة معدƛت اƗداء اƅعاƅمية، اƗمر اƅذȑ قاد اƅفكر اƙدارȑ اƅمعاصر إƅى استعماؿ 
عƆى اƛستخداـ اƄƅثيف ƆƅمعƆومات واƅمعارؼ كإشارة  (1طمصطƆح مجتمع اƅمعƆومات

واƊتشارƍا اƅواسع بفضل تطور تقƊياتƎا ووسائل ƊقƎƆا اƅمتمثƆة في تƊƄوƅوجيا اƅمعƆومات 
اƅرقميّة، وأصبح Ɗتاج اƅعقل اƊƙساƊي وتراƄـ اƙبداع اƅعƆمي واƅتقƊي سمة اƅعصر اƅجديد 

اƅعامل اƅمسئوؿ في تصƊيع عصر اƅمعرفة، وƍذا ما أƄدƋ دركر حوؿ أƍمية اƅشراƄة مع 
واƅعمل اƅخدمي ƍي اƅطريقة اƅوحيدة  ،في اƅعمل اƅمعƆوماتي معƌوƊقل اƗشياء، فاƅشراƄة 

، إفّ ƍذƋ اƅتطورات واƅتغيرات عززت (2طوƊقطة اƅبداية ƅتحسيف اƊƙتاجية واƅجودة واƗداء
ƅية حوؿ اƆماذج وتصورات فكرية وعمƊ ؿ بروزƜمف خ ȑدارƙفكر اƅشاط مف تطور اƊ

اƙدارȑ، وبشكل سريع ومكثف، اƗمر اƅذȑ جعل اƅفكر اƙدارȑ حاƅيًا سريع اƅتجدد 
 معاصرة تتواƄب مع ƍذƋ اƅتغيراتؼأƊماط واƅتطور، واƅبحث عف مداخل و 

بƊاء عƆى ما سبق مف اƅتحوؿ Ɗحو اƅمعرفة فإف مستقبل اƙدارة واƅممارسة اƙدارية    
يستعرض اƅتغيرات اƅمتوقّعة Ɔƅممارسة  (2ط، رقـا واƅجدوؿ اآتيف يتغير أيضً ƛ بد أ

 اƅمستقبƆية Ɔƅمدير واƙدارةؼ
 
 
 

                                                           

(1 ،ϲϤϠδϟ΍ ϲϠϋ )ΔفήόϤϟΎΑ Γر΍Ωإ΍ ،ήθϨϟ΍ϭ ΔϋΎΒτϠϟ ءΎΒϗ έ΍Ω :ΓήϫΎϘϟ΍ ،1988ι ،ϡ9. 
(2 ،ήϛέΩ ήΘϴΑ )Γر΍Ωإ΍ ϦفϥΎϜϴΒόϟ΍ :νΎϳήϟ΍ ،ϲϧ΍ΪϴϤϟ΍ ϱΩΎϬϟ΍ ΪΒϋ ΐϳήόΗ ،  ،ϊϳίϮΘϟ΍ϭ ήθϨϠϟ2004 ،ϡ

ι292. 
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 ( اƃتحول من اƃممارسات اƃتقƄيدية في اإدارة إƃى اƃممارسات اƃمعاصرة2جدول رقم )

 اƃممارسات اƃمعاصرة اƃممارسات اƃتقƄيدية    

 ات مسطحة ومرƊةؤسسم  ػ ات ƍرمية تقƆيديةؤسسم ػ 

وجود تداخل بيف اƙدارة واƅعمل واƅعامƆيف  ػ ƙدارة عف اƅعامƆيفاستقƅƜية ا ػ
 وعدـ اƅقدرة عƆى اƅفصل بيƎƊـؼ

داراتؼ ػ  اƅتحوؿ Ɗحو اƅعمل اƅجماعي واƅفرؽ اƅمدارة     ػ يتـ اƅعمل في شكل أقساـ وا 
 ذاتيًا

 استقطاب اƄƅفاءات واƅمحافظة عƆيƎاؼ ػ تعييف وتسريح اƅموظفيف  ػ

 بƊاء اƅمƎارة اƅمعرفية  ػ اƅيدويةؼبƊاء اƅمƎارة  ػ

تقويـ اƗداء اƅمُشاƍد واƄƅمي طمثƜ كمية  ػ
 اƅوحدات اƅمƊتجة يوميا(ؼ

تقويـ اƗداء اƄƅيفي واƊƅوعي اƅمتعƆق   ػ
 باƊƙجازات اƅمعرفيةؼ

تحييد اƅثقافة وتجاƍل اƊƅظاـ غير  ػ
 اƅرسميؼ 

بƊاء ثقافة اƅمعرفة واƅتعƆـ، وأƍمية اƊƅظاـ غير  ػ
 سمياƅر 

 تجاوز اƅبيروقراطية وتحييدƍا  ػ دعـ اƅبيروقراطية   ػ

 إتصاƛت إƄƅتروƊية   ػ  إتصاƛت ورقية ػ

 اƅتوجƌ باƅعميل   ػ اƅتوجƌ باƊƙتاج ػ

 اƅتƊسيق مف خƜؿ حرية تداوؿ اƅمعƆومات  ػ اƅتƊسيق مف خƜؿ ƅجاف ػ 

اƅمشروعات  تخصيص اƅموارد عƆى أساس  ػ تخصيص اƅموارد عƆى أساس سƊوȑ  ػ
 واƅبرامج

 حوافز عƆى أساس اƗداء واƙبداع  ػ حوافز عƆى أساس اƗقدمية ػ 

 (1ط بتصرؼ استƊادًا إƅى صفوت اƊƅحاس، ويحيى مƆحـ: اƅمصدر  
                                                           

(1:Ϧϣ Ϟϛ ϰϠϋ ءΰΠϟ΍ ΍άϫ ϲف ΔΜΣΎΒϟ΍ ΕΪϤΘϋ· ) 
-  ،ΔϟϭΪϠϟ ϱέ΍Ωإ΍ ίΎϬΠϟ΍ ΔϔδϠف ήϴϴغΗ ΕΎΒϠτΘϣϭ ΔϴϣϮϜΤϟ΍ ΕΎϤψϨϤϟ΍ ء΍Ωأ ήϳϮτΗ ،αΎΤϨϟ΍ ΕϮϔλ

 Δϴϔϟأ΍ ΕΎϳΪΤΗϭ ΓΪϴشήϟ΍ Γر΍Ωإ΍  Γر΍Ωإ΍ ϲف ΪϳΪΠΘϟ΍ϭ ω΍ΪΑإ΍ ،ϊسΎΘϟ΍ ϱϮϨسϟ΍ ήϤΗΆϤϟ΍
ΔΜϟΎΜϟ΍ ط ΍ ،Δϳέ΍Ωإ΍ ΔϴϤϨΘϟ ΔϴΑήόϟ΍ ΔϤψϨϤϟ2008.ϡ 
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ومف اƅعرض اƅسابق ƅمراحل تطور اƅفكر اƙدارȑ وما صاحبƎا مف Ɗضج حضارȑ وثقافي 
ات ؤسسة، وتحوؿ أعماؿ اƅمؤسسـ أصوؿ اƅممف أƆ ƍى أƍمية اƅعƊصر اƅبشرȑ واعتبارƋركز ع

مف أعماؿ تقƆيدية إƅى أƊشطة ترتƄز عƆى اƅمعرفة واƙبداع، وتتƄيء عƆى تƊƄوƅوجيا اƅمعƆومات 
اƅرقمية واƛتصاƛت، خاƅقة في أƊƄافƎا عماؿ اƅمعرفة كما أطƆق عƆيƎـ دركر؛  وƍكذا أضحت 

فعاƅية، وƍي بمثابة معركة تواجƌ ات اآف حريصة عƆى جعل أƊظمتƎا اƙدارية أƄثر ؤسساƅم
ات بشكل عاـ، ƅذا يجب عƆى إدارتƎا فƎـ طبيعة تطور تƆؾ اƊƅظـ اƙدارية أوƛً، ثـ ؤسساƅم

اƅقوȐ اƅتي شكƆتƎا تاريحيًا، واƅتي تشكƎƆا اآف، واƅتى سوؼ تشكƎƆّا فى اƅمستقبل، ƌƊƗ بدوف 
ات دائمًا عƆى اƅتطوير سسؤ ƍذا اƅفƎـ تصبح اƅجƎود مضƆƆّة ومبعثرة، ƅذƅؾ تتسابق اƅم

واƛبتƄار واƙبداع واƛستفادة مف جƎود اƅخبراء واƄƗاديمييف واƅباحثيف في حقل اƙدارة، وذƅؾ 
 ؼƊظـ اƙدارة اƅمفتوحة بتطبيق أحدث اƅمداخل اƙدارية، ومف ƍذƋ اƅمداخل اƅحديثة

 

ة عƆى اƅمكشوؼ، إفّ Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة، أو ما يعرؼ باƅرؤية اƅمشتركة، أو اƙدار  
ƍو Ɗتاج تطور اƅفكر اƙدارȑ واƅممارسات واƛتجاƍات واƅقيـ اƙدارية مƊذ ƊشوئƎا وحتى 

اƛتفاؽ، واƙدارة اƅمفتوحة، تصل بƊا إƅى أف  وأاآف، وƅعلّ اƅمقارƊة بيف اƙدارة باƅمشاركة 
ƅبيئة مشترؾ بيف اƅحو اƊ فتاحƊƛل واƄمشاƅقرار وحلّ اƅمشاركة فى اتخاذ اƅيف، اƆمدخ

وتؤوƛف إƅى اƅعمل باƙدارة اƅمفتوحة اƅتي تقوـ عƆى تحويل اƅمشاركة اƅظاƍرية إƅى 
 ؼ فريق إƊتاجيّ  تعاوƊيةمشاركة فعƆية، مف مشاركة شكƆيّة عƆى ورؽ، إƅى 

موضع Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة اƅمشاركة اƅفعƆية ضمف بƊود اƅخطة اƛستراتيجية توت
سئوƅيات اƅمديريف واƅعامƆيف بمقدار مشاركة اƅجميع بوضع ة، وتتحدّد مؤسسواƅتƊفيذية Ɔƅم

 ة اƅمستوحاƋ مفؤسساƅخطȌ ومعاƅجة اƅمشكƜت اƊƅاشئة، وفق مقتضيات استراتيجية اƅم

                                                                                                                                                         

-  ،ήλΎόϣ ϡϮϬϔϣ ϱέ΍Ωإ΍ ϦϴϜϤΘϟ΍ ،ϢΤϠϣ ϰϴΤϳϩήϛΫ ϖΒس ϊجήϣι ،60. 
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ة، ؤسسƊظـ اƙدارة اƅمفتوحة، اƅتي تأخذ بعيف اƛعتبار، فƎـ اƅعامƆيف أƍداؼ اƅم 
ة، فتح أبواب ؤسسƅوضع اƅماƅى Ɔƅمتحسيف اƊƅتائج اƅماƅية واو واƅتحسيف اƅمستمر ƗدائƎـ، 

ا ƅمƎƊج ات تبعً ؤسساƛجتƎاد واƛبتƄار وتقديـ اقتراحات بƊّاءة، وحقوؽ اƅعامƆيف فى اƅم
ة، اƅتدريب اƅمستمر واƅتطوير ؤسساƅمشاركة فى تصميـ أƍداؼ اƅمو اƙدارة اƅمفتوحة، 

اƅحق فى و دامƎا، اƅبƊاء، اƅتزود باƗرقاـ واƅمؤشرات اƅماƅية واƅتدريب عƆى فƎمƎا واستخ
توفير Ɗظاـ موضوعى Ɔƅتحفيز اƅمادȑ واƅمعƊوȑ اƅمرتبȌ بمدȐ إسƎاـ اƅفرد واƅجماعة، 

 وتƄافىء عƆيƌؼ واƙبداع واƅحقّ فى ثقافة تƊظيمية تشجع عƆى اƅخƆق

 

عاـ  John Caseوƅعلّ استخداـ مصطƆح اƙدارة اƅمفتوحة Ɨوؿ مرة كاف في مقاؿ ƅػ 
قامت بƊشر معƆوماتƎا اƅماƅية عƆى كل  ؛ثƜث ؤسساتـ؛ إذ وصف فيƌ تجربة م1989

اƅعامƆيف، وƅـ تستخدـ ƍذƋ اƅمؤسسات مصطƆح "Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة" ƅوصف تجربتƎا، 
Ȑف رأƄƅوJohn Case  ى ما قامتƆق عƆو أفضل وصف يمكف أف يطƍ حƆمصطƅأف ا

 محاضرة في مؤتمر حوؿ Jack Stackأƅقى ـ 1993بƌ تƆؾ اƅمؤسسات، وفي عاـ 
Ɔƅوƛيات  اƗسبقاƅعƜقة بيف اƅعامƆيف وأصحاب اƅعمل بحضور بيل كƆيƊتوف اƅرئيس 

 ƌƆمريكي، وجعƗرئيس اƅا ƋتباƊعبارة، مما شد اƅفس اƊ مريكية، وتـ استخداـƗمتحدة اƅا
ات أف تمكّف اƅموظفيف مف أف يعمƆوا ويƊتجوا بفعاƅية، فƜ بد مف ؤسسيؤكد: "إذا أرادت اƅم
ƄƅامƆة Ǝƅـ وتأƍيƎƆـ ƅتقييمƎا واƅعمل عƆى ضوئƎا، واعتماد اƅشفافية في كشف اƅمعƆومات ا

فادة كل موظف بƎا، ومف ثـ تحميƌƆ ؤسسƊشر اƅمعƆومات وتوصيƎƆا إƅى أرجاء اƅم ة وا 
Ɔعًا عƆى مجريات مسئوƅية اƊƅتائج عف أدائƌ وأداء زمƜئƌ في اƙدارة، فما داـ اƅموظّف مطّ 

، وƍذا يؤكد عƆى اƅتوجƌّ اƅعاƅمي بتبƊي Ɗظـ اƙدارة (1ط"اƗمور، فƎو شريؾ في اƅمسئوƅية
                                                           

(1 ، ϊΑΎδϟ΍ ϱϮϨδϟ΍ ήϤΗΆϤϟ΍ ϰϟ· ϡΪϘϣ ΚΤΑ ،ΏΎϫϮϟ΍ ΪΒϋ د ϲϠϋ ) ϦϴϜϤΗϭ ΔΣϮΘϔϤϟ΍ ΐΗΎϜϤϟ΍ Γر΍Ω·
ϦϴϠϣΎόϟ΍، Ϧϳήشόϟ΍ϭ ΪΣ΍Ϯϟ΍ ϥήϘϟ΍ Γر΍Ω·έΎθΘγاϟ βϴفήγ Ϊϳ΍ϭ ΰϛήϣ ، ،ΓήϫΎϘϟ΍ ،Ε΍1997 ι ،

258. 
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 ًƎّا توجƎمفتوحة بوصفƅي  ااستراتيجيً  ااƎتاجيّة، فƊƙخدمية أو اƅربحية أو اƅظمات اƊمƆƅ
تعكس اƙفصاح واƅعƊƜية ƅما ƍو حادث بحكـ كوƎƊا طريقة جيدة Ɔƅتفكير وƊظرة تقويمية 

تعاƅقًا مع اƅبيئة اƅمستمريف سيف واƅتطور Ƙƅداء اƅحاƅي وتغييرًا ƅسد احتياجات اƅتح
 اتؼؤسساƅحاضƊة Ɔƅم
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 اƃفصل اأول
 ƈظم اإدارة اƃمفتوحة

 

 اإطار اƈƃظرȏ واƃمفاƋيمي ƈƃظم اإدارة اƃمفتوحةاƃمبحث اأول:  
 :ƛًمفتوحةأوƅدارة اƙظـ اƊ وـƎمف 
 Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة تطبيق أسسثاƊيًا: 
 ات Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة وأسبابƎاؤسسراء ضرورة تبƊي اƅماƅدوافع و ثاƅثًا: 
 ودواعيƎا تطبيق Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة أسبابرابعًا: 

 

اƃمبحث اƃثاƈي: اƃدروس اƃمستفادة من تجارب سابقة في ƈظم اإدارة 
 اƃمفتوحة

:ƛًمفتوحةؤسستجارب بعض م أوƅدارة اƙظـ اƊ تي طبقتƅعماؿ اƗات ا 
 ات ƚƅدارة اƅمفتوحةؤسسات إƅى مؤسسؿ اƅمتحو  آƅيات ثاƊيًا:

 ثاƅثًا: توقّعات اƅعامƆيف في Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة
 Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة في سƆوؾ اƙدارة أماـ توقعات اƅعامƆيف أثر ا:رابعً 
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 اƃفصل اأول

 ƈظم اإدارة اƃمفتوحة
ΔّϴسΎأس΍ ϢϴϫΎϔϤϟ΍  ϝϭأ΍ ΚΤΒϤϟ΍ 

ȌمƊƅدار  ظلّ اƙظمات اƊمƅمؤسسات واƅدارة اƙ اسبًاƊم ȑّيدƆتقƅبيروقراطي اƅا ȑ
عƆى اƊƙساƊية تغيّرت أحواؿ اƅمجتمعات إذ  اƅمجتمعية حتى سبعيƊيات اƅقرف اƅماضي؛

 ـ؛ تغير معƎا تحديد  مختƆف اƅصُعد اƛجتماعية واƛقتصادية واƅسياسية واƅعƆميّة، ومف ث
وعƆى سبيل اƅمثاؿ فعامل اƅيوـ يختƆف عف اƅمصطƆحات واƅمفاƍيـ عف ظواƍر مستجدّة، 

عامل ما قبل اƅسبعيƊيات مف حيث ثقافتƌ كمĎا وƊوعًا، كما أفّ دوافعƌ اƅمادية واƅتحفيزية 
اختƆفت كثيرًا، إذ؛ كاف اƊتماء اƅعامل أو اƅموظف ƊƆƅقابات أمًرا ضروريًا مثƜً، أما اآف 

جب أف تتƄوف بشكل مستقل عف كلّ فتعدّ اƊƅقابات عبئًا عƆى اƅذات اƅفاعƆة اƅتي يتو 
مكوƊات اƅمجتمع اƅمستمدّة مف قيـ اƅماضي، وأف تستقل ƅتقود أƊشطة بمواجƎة طغياف 

 اƅجماعة بدƛً مف اƊƛقياد ƅقيـ اƅمجتمع اƅعتيقة وعاداتƌؼ 

عدّ ماƄس ويبر اƅبيروقراطية إيجابية بإدارة اƅوظائف واƅعمل، وقاؿ بعدـ إمكاƊية 
ما أفّ تقسيـ اƅعمل عدƋّ أيضًا أمرًا تƊظيميĎا أساسيًا في اƙدارة، وأوصى اƛستغƊاء عƎƊا، ك

ات ؤسسأف تبقى أدوار اƅعمل ومƎاـ اƅعامل مƊفصƆة ومستقƆة عف اƅعامل، وماتزاؿ م
اƗعماؿ حتى ƍذƋ اƗياـ تمارس اƊƅظريات واƅمفاƍيـ اƙدارية اƅتي ƊادȐ ماƄس ويبر، 

ايƆور مƊذ ما يقرب مف حواƅي مائة عاـ، عƆمًا أفّ وآخروف مثل Ɗƍرȑ فايوؿ وفريدريؾ ت
؛ Ƅƅف ƅيس  ďذا أمرٌ طبيعيƍوقت، وƅؾ اƅى حدّ كبير في ذƅاسبة إƊت مƊيـ كاƍمفاƅا Ƌذƍ
باƅضرورة أف تƄوف صاƅحة ƅزماƊƊا ومƊاسبة ƌƅ؛ عƆى اƅعكس، فاƗمر اƅطبيعي أف تتجاوز 

عاصرة اƅتي تتƊاسب مع بيئة اƅعمل اƙدارة تƆؾ اƅمفاƍيـ، ويوظّف اƙداريوف اƅمفاƍيـ اƅم
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ذا كاƊت دوؿ اƅمركز اƅمتحضّرة تسعى ƅتطوير ،اƅمعاصرة أفكار وخƆق سياسات إداريّة  وا 
 ػومƎƊا اƅبƜد اƅعربية  ػتƆبّي متطƆبات اƅتغيير اƅذȑ يتƊامى متسارعًا، فإفّ دوؿ اƗطراؼ 

إذ يƜحȎ أفّ معظـ  ؛ا اƙداريةوتتخبȌ بسياساتƎ تقƆيدية،تعتمد أفكارًا Ɗظـ إداراتƎا ƛ تزاؿ 
اƅمؤسسات في اƅدوؿ اƅعربية تطبق اƊƅموذج اƙدارȑ اƅتقƆيدȑ، عƆى اƅرغـ مف عدـ 

ات اƅقرف اƅواحد واƅعشريف قواعد اƗتمتة باƅمعرفة ؤسسمƜئمتƌ في عƎد تتبƊى فيƌ م
مف  اƙدارية وتطبق أƊظمة اƅمعƆومات اƙدارية وتƊƄوƅوجيا اƅمعƆومات اƅرقمية وغيرƍا

 مفاƍيـ إدارية معاصرةؼ

يعدّ امتƜؾ اƅمعرفة اƅتي تبƊى عƆى أسس إتاحة اƅمعƆومات أماـ اƅجميع اƅسƜح 
اƗمضى بصراعات وتوازƊات اƅقوȐ في اƊƅظاـ اƅعاƅمي خƜؿ اƅقرف اƅحادȑ واƅعشريف 
واƅعامل اƅحاسـ فيƌ، ما يعƊي أف اƅقوة واƅسƆطة أصبحتا مرتبطتيف باƅتوسّع بƊشر 

ات وƊتاج اƅمعرفة واƅقدرة عƆى استخدامƎا استخدامًا مبتƄرًا، وبƊاء عƆى ذƅؾ اƅمعƆوم
أصبح: "رأس اƅماؿ اƅبشرȑ ذا قيمة ربحية ومعيارًا رئيسًا ƊƆƅجاح واƅتقدـ في جميع 

أƅ" :ƌƊّف تƄوف إƊتاجية  وفي ƍذا اƅصدد يشير بيتر دركر في كتابƌ فف اƙدارة (1طاƅمياديف"
في اƛقتصاد اƅعاƅمي، ƎƊّƄƅا قد تصبح  رة اƅعامل اƅتƊافسي اƅوحيداƅخبي واƅعماƅة اƅمعرفة

، وبƎذا فإفّ ƎƅذƋ (2طعامƜً حاسمًا في معظـ اƅصƊاعات، عƆى اƗقل في اƅدوؿ اƅمتقدمة"
اƅتوقّعات واƗفكار أبعادƍا اƅضمƊية في Ɗجاح اƗعماؿ اƅتƊظيمية، وفي اƙدارة اƅتƊفيذية 

ستقطاب اƅمƎارات وأصحاب اƄƅفاءات، ممف يطƆق اƅتي ترتƄز عƆى اƅمƊافسة حوؿ ا
عƆيƎـ بموظفي تƊƄوƅوجيا اƅمعƆومات اƅرقمية اƅتي أضحت عماد بƊاء اƅمعرفة اƅمعاصرة 
في كل فروع اƅعƆـ واƅثقافة، ويستƆزـ اƊƅجاح في اƙدارة اƅمعاصرة اƅتخƆّص مف أساƅيب 

                                                           

(1 :ϖθϣΩ ،ΔϳέϮδϟ΍ ΔϴΑήόϟ΍  ΔϳέϮϬϤΠϟ΍ ϲف ΔفήόϤϟ΍ ΩΎμΘϗ΍ Ε΍ήηΆϣ )ΔϴفسΎϨΘϠϟ ϲϨρϮϟ΍ ΪصήϤϟ΍ Ϧϣ ،
 ،ήηΎϧ ήϴ2013غι ،ϡ7. 

(2)  ،ήϛέΩ ήΘϴΑΓر΍Ωإ΍ Ϧف ،ϥΎϜϴΒόϟ΍ ΔΒΘϜϣ :νΎϳήϟ΍ ،ϲϧ΍ΪϴϤϟ΍ ϱΩΎϬϟ΍ ΪΒϋ ،ΐϳήόΗ ،2004 ι ι ،ϡ
10 - 12. 
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ى عƎد ƅـ يƊتƌِ، بعد، في في اƙدارة اƅتي كاƊت تعدّ صاƅحة حتّ  اƅمعوقعة اƅبيروقراطية
معظـ بƆداف اƅعاƅـ حتّى اƆƅحظات اƅراƊƍة،  فأصحاب اƄƅفاءات اƙدارية اƅرقمية اƅجديدة 

اƅثاƅثة يرغبوف بتأدية أعماƎƅـ دوف مراقبة ودوف قواعد  ظاƅتي Ɗجح بتطبيقاتƎا جيل اƅƗفية
جراءات مسبقة صارمة وƊظـ عمل رسمية ومƆزمة، ƎƊّƗـ يبتƄروف اƅحƆو  ؿ اƙدارية Ƅƅلّ وا 

اƅمشكƜت اƅمƊتظرة Ɗتيجة اƅتغيرات اƅحاصƆة في اƅمجتمع اƅبشرȑ اƅمتƜحقة، وباƅتاƅي 
ƛيطيقوف إجراءات اƅعمل اƅبيروقراطية اƅتي أضحت تشكل بيئة طاردة ƅمثل ƍذƋ اƄƅفاءات 

توـ  اƅتي اعتادت اƅحرية في اƅتفكير واƛستقƅƜية في اƙبداع واƛبتƄار؛ وبƎذا اƅصدد يقوؿ
 ƛّا إƎيƅيرجع إ ƛ قواعدƅدارة: "بكلّ أسف إف كتيبات اƙـ اƅثورة في عا ،ƌبيترز: في كتاب
بقصد إبطاء اƅتصرؼ بحماية مƊاطق اƊƅفوذ وتحميل اƅمسئوƅية Ɩƅخريف أو توجيƌ اƆƅوـ 
إƅيƎـ، ƍل سمعت مرة في حياتؾ عف شخص يرجع إƅى كتيبات اƆƅوائح ƅيجد اƅوسيƆة 

ƙسراع بƎا؟ ƌƊƗ ببساطة شديدة كƆما كثرت اƅقواعد تفƊف اƊƅاس في ƅحث اƗمور أو ا
"ƌƊتحقيق ما يريدوƅ اƎƅتفاؼ حوƅƛا ببراعة واƎوائح  (1طخرقƆƅخروج مف اƆƅ دعواتƅا Ƌذƍ ّإف

اƅبيروقراطية ƅيست تشجيعًا Ɔƅفوضى، بل ƍي دعوات ƊƛتƎاج سبل ومƎƊجيات جديدة في 
اƅدخوؿ باƅمحاوƅة واƅتجربة واƅفشل واƅمغامرة واƙبداع اƙدارة تعتمد عƆى حريّة اƅتفكير و 

واƛبتƄار كƎƆا أمور مف صميـ عمل موظف اƅمعرفة اƅمعاصرة اƅتي تعتمد عƆيƎا 
اƅمؤسسات اƅمتƊوّعة اƅتي ƛ بدّ Ǝƅا مف امتƜؾ ما يمكف أف يطƆق عƆيƌ "رأس اƅماؿ 

ـ مقاƅة بعƊواف 1988ر مƊذ عبد اƎƅادȑ اƅميداƊي إƅى ما كتبƌ بيتر درك اƅمعرفي"ؼ ويشير
تƊاوؿ فيƎا اƗساƅيب اƅحديثة  Coming Of The New Organization اƅمؤسسة اƅحديثة

ƅتƊƄوƅوجيا اƅمعƆومات اƅتي ƅف تقتصر عƆى تحوؿ تƊظيـ اƅعمل فحسب، بل تعدȐ ذƅؾ 
إƅى Ɗظرتƌ اƅثاقبة في اƅخصائص اƅبƊيوية Ɔƅمؤسسات، وفيƎا توقع دركر حدوث تغيرات 

                                                           
* Ϥϗήϟ΍ Δϴϔϟأ΍ ϞϴΟ ϲϣΎϋ ϦϴΑ Ϊϴϟ΍ϮϤϟ΍ Ω ΪΤϳ ΢Ϡτμϣ :ϲ1980 ϡ-  2000.ϪϨϋ ϦϴϠΜϤϣ ϡ 
(1 ،ίήΘϴΑ ϡϮΗ ))ϰضϮϔϟ΍ ϰϠϋ Ύًϳر΍Ω· ΐϠغΘΗ فϴϛ( Γر΍Ωإ΍ ϢϟΎϋ ϲف ΓرϮΛ έ΍Ϊϟ΍ ϱΪϳΪΤϟ΍ د: ΔϤΟήΗ ،

 ήμϣ ،ϊϳίϮΘϟ΍ϭ ήθϨϠϟ ΔϴϟϭΪϟ΍ط  ،΍ΪϨϛ1998ι ،ϡ570.. 
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في اƅشركات: "وقد تحققت تƆؾ اƅتغيرات خƜؿ اƅتسعيƊيات مف اƅقرف اƅعشريف في كثيرة 
أƊحاء كثيرة مف اƅعاƅـ، ومف ƍذƋ اƅتغيرات إعادة اƅتƄويف أو إعادة اƎƅيكƆة باƅمعƊى 
اƅصحيح ƆƄƆƅمة، وƍكذا أصبح اƄƅثير مف توقعات بصيرتƌ اƊƅافذة جزءًا مف اƛتجاƋ اƅسائد 

ر سƊوات، حتى غدا صعبًا أف Ɗدرؾ كـ كاƊت حقيقة في اƅفكر اƙدارȑ بعد عش
، واƅتي تƊبأ فيƎا بأƌƊ بعد عشريف سƊة سوؼ يƊخفض عدد اƅمستويات اƙدارية (1طإبداعية"

في اƅشركة اƊƅموذجية إƅى أقل مف Ɗصف اƅمستويات اƅموجودة حسب اƊƅظرية اƅحاƅية، 
 وسيبقى فيƎا مف اƅمديريف ما ƛ يزيد عف اƅثƆثؼ

 
 :  ƌوم ƈظم اإدارة اƃمفتوحة مفأواً

Ɗمت وسائل حديثة ƅتفعيل ودفع عمƆية اƅتƊمية اƙدارية مع بداية اƅƗفية اƅثاƅثة، 
وتخطّت اƅسياسات اƙداريّة مفاƍيـ تتعƆق باƙصƜح اƙدارȑ إƅى اƅبحث في إعادة ƍيكƆة 

كومة وابتƄار باƅوظائف اƅتي تؤدّيƎا اƅح اƅبƊية ƚƅدارة اƅعامة، واƅتأسيس ƙعادة اƅتفكير
اƅحƆوؿ اƙدارية اƅجديدة Ǝƅا بƎدؼ إدخاؿ تغييرات جذرية في أعماƎƅا وتغيير أساƅيب 
إدارتƎا ƊƗشطتƎا وفقًا Ɔƅتغيرات اƅطارئة اƅمتسارعة، وƍذا يتطƆب إجراء عمƆية شامƆة 
تتضمف إعادة ƍيكƆة ƅجميع اƅعƊاصر اƅمكوƊة ƚƅدارة اƅعامة في إطار رؤية وطƊية متƄامƆة 

دّد اƍƗداؼ اƛستراتيجية ƅتوجƎّات اƅدوƅة اƅتي تتجاوز ضيق أفق اƗحزاب واƅقوȐ تُح
 اƅسياسية اƅتي تسعى Ɔƅوصوؿ إƅى سƆطة Ɗظاـ اƅحكـؼ

يشكّل تشييد بƊية إداريّة جديدة في اƅحكومة مرتƄزƍا مفاƍيـ تƊƄوƅوجيا اƅمعƆومات 
ة بيئة خُصبة ƅتحقيق إدارة اƅرقميّة، اƅتي كسرت اƅتخوـ بيف اƛختصاصات واƅفروع اƅعƆميّ 

ذات جودة شامƆة، وƍذا يستدعي بƊاء ثقافة تƊظيمية عميقة اƅفعاƅيّة، ترتƄز عƆى فƆسفة 
 ،ƌاء خدمتƊعميل في أثƅمف و إرضاء ا ƌاتƎّوصحة توج ȑدارƙعمل اƅجودة أداء ا Ƌاستشعار

                                                           

(1 ،Γέ΍Ωإ΍ Ϧف ،ήϛέΩ ήΘϴΑ )ϩήϛΫ ϖΒس ϊجήϣι ،198. 
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ت اƅحثيثة، وƛ أوؿ مرة، واƅثابت أفّ وجود إدارة إƄƅتروƊيّة ضرورة ƅمواƄبة ƍذƋ اƅمتغيرا
 Ȍمواطف عبر وسائƆƅ حكوميّةƅخدمات اƅى توفير بعض اƆيكفي وجود إدارة تقتصرع
إƄƅتروƊيّة كتوظيف طاقات أجƎزة اƅحواسيب أو شبكة اƊƙترƊت مثƆƅ ،Ɯًدخوؿ في عاƅـ 

سيق بيف وحدات اƙدارة Ɗاƙدارة اƅمعاصرة، بل ƛبدّ مف تحقيق اƅتشابؾ اƄƅƙتروƊي واƅت
ختƆفة، وƍذا يحتاج إƅى بيئة حاضƊة اƅتي ƅف تƊشأ إƛّ بتغيّرات سياسية اƅعامة اƅم

وƅة تؤمف باƅمثاقفة واƅتعدد ئواقتصادية واجتماعية وثقافية، Ɗقوـ بƎا سƆطة سياسيّة مس
اƅثقافي وتƆتزـ بأسس اƊƅظاـ اƅديمقراطي في ظل عاƅـ اƄتسحتƌ سياسات اƅعوƅمة اƅتي 

دة اƗمريكية ƅفرض فƆسفتƎا عƆى اƅعاƅـ أجمعؼ ƅقد حتّمت تستثمر تداعياتƎا اƅوƛيات اƅمتح
اƗوضاع اƅمستجدّة، عƆى كلّ اƗصعدة، عƆى اƙدارة اƅعامة اƊتƎاج وسائل مبتƄرة ƅتطوير 
خدماتƎا اƅموجƎّة ƆƅعمƜء مف اƅجمƎور تماشيًا مع تطƆعات اƊƙساƊية Ɗحو اƅتقدّـ واƅرخاء 

اƅتطور اƅتƊظيمي اƅذȑ يسـ اƅعصر اƅذƍ ȑذا مف جƎة، ومف جƎة أخرȐ اƊسجامًا مع 
Ɗعيش فيƌ، إذ أصبح شكل اƅتƊظيـ اƗفقي اƅذȑ يقوـ عƆى أساس اƅتƊظيـ اƅشبكي وتƊظيـ 

 فرؽ اƅعمل اƅمدارة ذاتيًا ƍو اƗساس ببƊاء إدارة عصريّةؼ
اƅتي اختƆفت عف  ،أطƆق عƆى Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة اƅعديد مف اƅتعريفات واƅمفاƍيـ

باختƜؼ اƗطر اƅمرجعية اƅتي: "كوƊّت تبايƊًا بوجƎات اƊƅظر بتعريفƎا  بضعƎا اƅبعض
وتحديد اƅمفاƍيـ اƅمتعƆّقة بآƅيات عمƎƆا، فمƎƊـ مف ذكرƍا تبعًا Ɔƅوظائف اƅتي تؤدّيƎا فأطƆق 

 اƙدارة باƄƅتاب اƅمفتوح أو، Participative ManagementعƆيƎا اƙدارة باƅمشاركة 
Management Open Book ƍومات بيف  يوƆمعƅى توفير وتداوؿ اƊيتب ȑمدخل إدار

عƆى اختƜؼ مستوياتƎـ، إضافة إƅى إشراƎƄـ في عمƆيات اتخاذ  اƅمؤسسةاƅعامƆيف داخل 
إذ  ؛، وعرّفƎا آخروف بأƎƊا مƎƊج اƅمصارحة باƗرقاـ أو اƙدارة عƆى اƅمكشوؼ(1طاƅقرار"

ة بتدفق اƅمعƆومات وتداوƎƅا داخل تتضمف اƙدارة اƅمفتوحة جمƆة مف اƅمفاƍيـ ذوات اƅعƜق
                                                           

(1)  ،Ϫρ ϕέΎρ :ΪϳΰϤϠϟΓر΍Ωإ΍ϭ ΔϴϤϴψϨΘϟ΍ ΕΎϤϴϤصΘϟ΍ϭ ΉΩΎΒϤϟ΍ ،ϢϴψϨΘϟ΍ ΓأθϨϣ :ΔϳέΪϨϜγإ΍ ،
 .έΎόϤϟ΍2003 ι ،ϡ350ف، 
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اƅمؤسسة، وƅعلّ تطبيق مفƎوـ اƙدارة اƅمفتوحة أو اƅمكشوفة في اƅمؤسسات يسƎـ مساƍمة 
كبيرة في دعـ مشاريع تمكيƎƊا، ƎƊّƗا اƅضامƊة ƅحرية تداوؿ اƅمعƆومات، واƅميسّرة ƅسƎوƅة 

ومات اƅتمكيف، وخاصّة تدفقƎا Ɗحو طƜّبƎا، إذ؛ تعدّ: "سمة توفّر اƅمعƆومات مف أƍـ مق
حيƊما تتدفق اƅمعƆومات بطريقة قائمة عƆى مبدأ محكـ ومدروس كƊظاـ اƙدارة عƆى 

 ، وتتƆخص متطƆبات مبادȏ اƙدارة عƆى اƅمكشوؼ"  في اآتي:(1طاƅمكشوؼ"
إقامة ورشات تدريب مƊاسبة ضمف مƊاخ تƊظيمي مƜئـ ƅشروط فعاƅيات اƙدارة  -

 اƅمفتوحةؼ   
ّـ اƅتعدـ اƅتركيز ع - كيز عƆى اƊدماج فعل اƅفرد بعمل ر Ɔى اƅمƎاـ اƅفردية، بل يت

 مؤسسيؼ     
ضرورة متابعة اƅعمل، مف خƜؿ تحقيق مبدأ اƅتواصل بيف فريق اƅعمل اƅذȑ يتبادؿ  -

 أفرادƋ اƅمعƆوماتؼ

يؤخذ باƛعتبار تشكيل فرؽ عمل متجاƊسة مف حيث اƅعمر واƅتوجƎّات اƅسƆوكية 
Ƅت ƛّدر شريطة أƊجƅا وف واƎƊافسة أو متصارعة فيما بيƊدارة ؛ متƙف شروط تحقّق اƄƅو

اƅمفتوحة يتطƆب قبل كلّ شيء اƙيماف باƅوضوح واƅعƊƆيّة ومصارحة اƅعامƆيف في 
 ة، وƊجاح فعاƅياتƎا باƅمؤسسات يحقّق جمƆة مف اƍƗداؼ ومƎƊا:ؤسساƅم

- ƅ ـ دافعًاƎحƊتصرؼ يمƅـ بحرية اƎعّمƊتمكيف، وتƅيف باƆعامƅحساس شعور اƚ
باƅمسئوƅية تجاƋ مؤسستƎـ اƅتي يتصرفوف فيƎا تصرّؼ اƅماƅؾ بمƌƄƆ، كأƎƊـ أصحاب 
اƅمؤسسة أو اƅشركة، يƎتموف بƊجاحƎا وتقدّمƎا ويتƄوف ƅديƎـ حماس ذاتيّ مف أجل 
تحسيف مستويات اƗداء، دوف حاجة إƅى مراقبة صارمة ƛتقود إƛّ إƅى حاƅة مف عدـ 

 ؼتقƆيديةاƅاƅثقة بحسب تجارب اƙدارة 
                                                           

(1) ι ، ήλΎόϣ ϱέ΍Ω· ϡϮϬϔϣ ϦϴϜϤΘϟ΍ ،ϢΤϠϣ ϰϴΤϳ ϰϠϋ ΩΎϤΘϋا΍  ϢΗ64 خϳέΎΘΑ ωاρا΍ ϢΗ .
2/7/2016. 

 :έΪμϤϟ΍ ςΑ΍έwww.neelwafurat.com/itempage.aspx?id=egb97465-5127861 
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زيادة اƅمعرفة باƅمعƆومات واƅوعي باƗرقاـ مما يوفّر ƆƅعامƆيف طاقات أƄبر بإƊجاز  -
 أعماƎƅـ ومƎامƎـؼ

تحقيق اƅتƄامل واƅترابȌ مف خƜؿ اƅتƊسيق بيف اƅعامƆيف، واƅتوافق عƆى أƍداؼ   -
 ؼ(1طمشتركة بيف اƅمستويات اƙدارية اƅمختƆفة

ة أƍمية استحواذƍـ عƆى اƅمعƆومات واƗرقاـ يدرؾ اƅعامƆوف في اƅمƊظمة أو اƅمؤسس -
عƊد تطبيق Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة في أعماƎƅـ، ويكتسبوف مƎارات تتعƆق باƅعƜقات 
اƅتي تتƄوّف بيف اƗرقاـ واƅمعƆومات وتغيّراتƎا واآثار اƅمترتبة عƆى تƆؾ اƅعƜقات 

Ɯرقاـ مف خƗا Ƌذƍ Ƌمتغيّرات، كما يكتسبوف حساسية خاصة تجاƅقاءات واƆƅؿ ا
واƛجتماعات اƅتي تصبح جزءًا مف اƅعمل، وƅيست عƆى حسابƌ، وƍذا يسƎـ في 
 ضماف إخƜص جميع اƅعامƆيف واƊخراطƎـ في اƅمؤسسة وتفƎمƎـ ƍƗدافƎا وغاياتƎاؼ 

إفّ اƅتدقيق بتداعيات تطبيق Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة يكشف Ɔƅمتابع أفّ مبدأ اƅشفافية 
معƆومات وƍذا يعتمد عƆى تطبيق قاƊوف يضمف حرية تداوؿ اƅ ركيزة أساسية مف ركائزƍا،
ƅيف في اƆعامƅي مؤسسبيف جميع اƅتاƅقرار، وباƅية اتخاذ اƆـ في عمƎƄة، وضرورة إشرا

ة، ƅتحقيق اƍƗداؼ اƅمشتركة ؤسساƅمفي تمكيƎƊـ مف اƛتصاؿ بكلّ اƅمستويات اƙداريّة 
تطبيق Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة باƅمؤسسة Ƅƅلّ مف اƅعامƆيف واƙدارة، واƅحاƄـ ƅمدƊ Ȑجاح 

يماƎƊا بأƍمية تطبيق   ƊظـؼƍذƋ اƅاƅمعƊيّة ƍو اƅوعي اƄƅافي ƅدȐ اƙدارة اƅعƆيا وا 

 Theكما أطƆقوا عƆى Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة في اƅمؤسسات: "ƅعبة اƗعماؿ اƅعظيمة

great  game of business شاط فريق رياƊا بƎشاطƊ ƌد تشبيƊؾ عƅوذȑذƅضيّ، ا 
اƅمبادȏ اƗساسية ƆƅتƊافس، وشروط تحقيق اƅمكاسب ضمف وحدة  يّطƆب مف أعضائƌ تعƆّـ

                                                           

(1)  ،ήλΎόϣ ϡϮϬϔϣ ϱέ΍Ωإ΍ ϦϴϜϤΘϟ΍ ،ϢΤϠϣ ϰϴΤϳϩήϛΫ ϖΒس ϊجήϣ ι ،65. 
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Ɗظـ ، وتعتمد ƅعبة اƗعماؿ اƅعظيمة في (1طاƅفريق اƅواحد اƅذȑ يوحّد أعضاءƋ توقƎـ Ɔƅفوز"
 اƙدارة اƅمفتوحة عƆى:

 تقدير اƅمسافات واƅزمف في أثƊاء تأدية اƅمƎاـ واƅوظائفؼ  ػ 
ƌ ت اƄƅمية واƊƅوعية Ƅƅلّ ما يتعƆّق بطبيعة مفردات اƅعمل اƅبشرȑ أو وعائتقدير اƅسما  ػ

 اƅمادȑ اƅمستخدـ ƅتأدية اƅعملؼ
دراسة درجات اƅقوة مف جƎة اƅمƎارات اƅمعرفية واƅسƆوكية ومقارƊتƎا بيف اƅعامƆيف  ػ

 اƅمتƊافسيفؼ
 استقراء فرص اƅمكاسب واƅخسارات ومعاƅجة اƗسباب اƅمتوقّعة ƅحدوثƎاؼ ػ

وƅيس صعبًا مƜحظة أفّ مرتƄزات فƆسفة ƅعبة اƗعماؿ اƅعظيمة تقوـ عƆى أساس فتح 
ة اƅمعƆوماتية واƅمحاسبية واƅماƅيّة، وكلّ ما يتعƆّق باƅمؤسسة أماـ ؤسسجميع سجƜت اƅم

 ȑدارييف ومتخذƙييف واƅماƅيف اƆƆمحƅمحاسبيف واƅى اƆذا عƍ يقتصر ƛيف، وƆعامƅجميع ا
ƛ قرارات فحسب، بلƅـ اƎمجاؿ أمامƅفساح اƙ ،يفƆعامƅة كافّة اƆية شامƆعمƅوف اƄبدّ أف ت 

ƛستيƜد ثقافة ماƅية وشعور باƅواجب وفƎـ اتجاƋ اƗرقاـ صعودًا وƍبوطًا، بما يضمف 
صƜحية اƅتغذية اƅراجعة اƅتي تعود خيرًا عƆى اƅمؤسسة بأƄمƎƆا، وبذƅؾ تƄوف اƙدارة 

ƅيف اƆعامƅمفتوحة جسّدت مشاركة اƅماƅية في إدارة اƆمؤسسة، ؤسسفعƅي اƄƅـ ماƎة بصفت
 وƅيس مأجوريف في قطاعاتƎا اƅمختƆفةؼ

اƅذȑ عرّؼ Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة مƊذ عاـ  Gorge Gendronويشترؾ جورج جƊدروف 
بأƎƊا: "اƅمƎƊج اƅذȑ يعمل عƆى إشراؾ اƅعامƆيف في مسائل، كاƊت حكرًا عƆى ـ 1998

ة ؤسسإشراؾ اƅموظفيف في اƛطƜع عƆى أرقاـ اƅم اƙدارة، حيث يتبƊى ƍذا اƅمƎƊج
 ƌامƎيعرؼ كل موظف مقدار إسƅ ،Ƌى حدƆع ƌية، وما يقوـ كل قسـ بتحقيقƅماƅا اƎاتƊوبيا

ة، فيتدعـ اƅمركز اƅتƊافسي ويزداد إيقاع اƅعمل، بما يعود باƊƅفع ؤسسفيما وصƆت إƅيƌ اƅم

                                                           

(1 ،ήλΎόϣ ϡϮϬϔϣ ϱέ΍Ωإ΍ ϦϴϜϤΘϟ΍ ،ϢΤϠϣ ϰϴΤϳ )ϩήϛΫ ϖΒس ϊجήϣ ι ،69. 
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فتوحة عبارة عف: "Ɗظاـ متشابؾ ، ويرȐ جوف شستر أف Ɗظـ اƙدارة اƅم(1طة"ؤسسعƆى اƅم
مف اƊƗشطة واƅعمƆيات اƅيومية اƅتي تركز عƆى ممارسات اƅمشاركة في اƅمعƆومات 

ة أعماؿ تمتƆؾ مجموعة مف ؤسسوعمƆيات اتخاذ اƅقرار واƅعمل اƅجماعي بما يخƆق م
 ة، ƅيسؤسسوƅياتƎـ اƄƅامƆة ƅتحقيق أƍداؼ اƅمئاƅعامƆيف اƄƗفاء اƅذيف يتحمƆوف مس

، كما يؤكد (2طػػمفكريف ومخترعيف ومƊجزيف ƍƘƅداؼ"بوصفƎـ دميف وƄƅف مستخك
اƙدارة اƅمفتوحة: "تمثل Ɗوعًا مف  أفّ Ɗظــ 2005مƊذ عاـ  Westermeierويسترميير 

، بقصد تحسيف (3طة"ؤسساƅممارسات في مجاؿ اƗعماؿ بيف اƙدارات اƅمختƆفة  في اƅم
بأƎƊّا: ـ 1989 يƎƊا، وعرفƎا جوف كيسيد وتƊاسق بأداء اƗدوار وتحقيق اتصاؿ ج

صميـ  "مƎƊج، يعمل عƆى اƅمشاركة اƅفعƆيّة ƆƅعامƆيف في أمور كاƊت تعتبر مف قبل مف
مثل تخفيض اƅتƄاƅيف ورفع مستويات اƅجودة وزيادة اƗرباح واƅدعـ  (4طمسئوƅيات اƙدارة"
 ةؼ ؤسساƅماƅي ƅمركز اƅم

ة دور Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة في توجيƌ سƆطت اƅتعريفات اƅسابقة اƅضوء عƆى محوري 
اƅمؤسسات، وأƄّدت عƆى أƎƊّا تتسـ بتحقيق اƅميزات اƅتƊافسيّة، اƅتي تدفع Ɗحو استثمار 

اƅبشرية، وتبيّف أƍميّة امتƜؾ رأس ماؿ فكرȑ، وضرورة اƅعمل  داƅمؤسسات Ɔƅموار 
صعب عƆى اƅمƊافسيف ة اƅقدرة عƆى اƗداء اƅمتميّز مما يؤسسباƅتشاركيّة، وƍو ما يمƊح اƅم
 محاƄاتƌ في اƗجل اƅطويلؼ

                                                           

(1 ،ϲΒδϧ ϥϮγ )ΏήΤϟ΍ Ϧف ،ωΎόη  :ΓήϫΎϘϟ΍ ،ΡΎΘϔϣ ϊϴΑέ ΔϤΟήΗ ،1995 ι ،ϡ19. 
(2 Ϣψϧ ϖϴΒτΗ ήΛأ ،ΏΎϫϮϟ΍ ΪΒϋ ήγΎϳ :Ϧϋ ًاϘϧ ) ΕΎϴϔθΘδϤϠϟ ΔϴδفΎϨΘϟ΍ ΓέΪϘϟ΍ ϢϋΩ ϲف ΔΣϮΘϔϤϟ΍ Γέ΍Ωإ΍

 ،"ΔϳήμϤϟ΍ ΔϴόϣΎΠϟ΍ΔϴΑήόϟ΍ ΕΎس΍رΪϟ΍ϭ ΙϮΤΒϟ΍ ΪϬόϣ ΔϠΠϣ ΩΪόϟ΍ ،61 ήΒϤδϳΩ، ΓήϫΎϘϟ΍( ،
2014ι ،ϡϮϠόϟ΍ϭ ΔفΎϘΜϟ΍ϭ ΔϴΑήΘϠϟ ΔϴΑήόϟ΍ ΔϤψϨϤϟ΍ ،)285. 

(3) J. Westermeier (2005), Managing Open Source Software Risks in M&A 
Corporate Transactions, Jornal of Internet Law, Nov, V9,N5, P4. 

(4) Johan Case; The Open – Book Experience.Addition Weseely, New 
York,1998, P.78 
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  ƌاب بتعريفƍوƅي عبد اƆف د عƆيخت ƛوƅ سفةƆا فƎƊّا بأƎمفتوحة، إذ عرّفƅدارة اƙظـ اƊ
ة مديًرا أو عامƜً بمƎامƎـ بشكل تƄامƆيّ، ؤسستقوـ عƆى قياـ اƗفراد اƅعامƆيف في اƅم

ة وزيادة أرباحƎا ؤسسƍداؼ اƅمبحيث يمكف أف يكوف Ɔƅجميع دور إيجابيّ في تحقيق أ 
، أمّا فاتف أبوبكر فترȐ أف Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة: "فƆسفة إدارية (1طودعـ مركزƍا اƅتƊافسي

وƅية ئحديثة تعمل عƆى إحداث اƅتƄامل واƅتضامف بيف اƙدارة واƅعامƆيف في تحمل مس
ؿ فتح سجƜت أـ خسارة، وذƅؾ مف خƜ ة سواء أƄاƊت ربحًاؤسساƊƅتائج اƅتي تحققƎا اƅم

ومركزƍا اƅماƅي واƅتƊافسي  ؤسسةة وƊشر اƅمعƆومات واƅتقارير اƅمتعƆقة بأداء اƅمؤسساƅم
 ة:تي، وƛ بدّ ƅتجسيد ƍذƋ اƅفƆسفة مف اƅقياـ باƙجراءات اآ(2طعƆى جميع اƅعامƆيف"

ة، وتبياف خططƎا ؤسساƅقياـ بتحديد واضح Ɔƅرساƅة واƍƗداؼ اƅتي ترومƎا اƅم -
ة واƅمكاƊة ؤسسة اتجاƋ دور اƅمؤسسƅتي تعاƅج اƅفƎـ اƊƅظرȑ ورؤية اƅماƙستراتيجية ا

ة ؤسساƅتي تريد أف تحتƎƆا في اƅسوؽ، وأف تعي وتوضّح اتجاƍات اƅسوؽ وطاقات اƅم
 اƅماƅيةؼ

ة مثل: صافي ؤسستحويل ƍذƋ اƅخطȌ إƅى أرقاـ حرجة، أو اƅتي تحدد Ɗجاح اƅم -
تشغيل اƅمقاعد في شركات اƅطيراف، أو اƅربح، اƅعائد عƆى اƙستثمار، بوصفƎا معدؿ 

 معدؿ تشغيل اƗسرة في اƅمستشفيات مثƜًؼ

إعداد اƅمعƆومات واƗرقاـ واƅبياƊات واƅتقارير اƅمحاسبية بطريقة، تمكّف اƅعامƆيف مف  -
 استخدامƎا في إƊجاز تƆƄيفاتƎـ اƅوظيفيّةؼ

- ƅ ماميةƗمواقع اƅرقاـ في اƗر تطور اƎوحة في موقع بارز تظƅ يف، وقد وضعƆعامƆ
 تستخدـ مواقع اƅتواصل اƛجتماعي ƅتحقيق ƍذا اƎƅدؼؼ

                                                           

(1 ،ΡϮΘϔϤϟ΍ ΏΎΘϜϟ΍ Γέ΍Ω· ،ΏΎϫϮϟ΍ ΪΒϋ د ϲϠϋ )Ϧϳήشόϟ΍ϭ ϱΩΎΤϟ΍ ϥήϘϟ΍ Γر΍Ω· ήϤΗΆϣ ϲف ΔϟΎϘϣ ،
ϳ΍ϭ ήϣΎϋ Ϧδϳ Ϊϴόγ ،ΓήϫΎϘϟ΍ ،Ε΍έΎθΘγاϟ βϴفήϴγ Ϊ1997ι ،ϡ258. 

(2 ،ήϜΑϮΑأ ϦΗΎف )ΕΎϤψϨϤϟ΍ ΔϴفΎϔش ϖϴϘΤΘϟ ΪϳΪج جϬϨϣ ،ΔΣϮΘϔϤϟ΍ Γر΍Ωإ΍ Ϣψϧ ήθϨϠϟ ϙ΍ήΘϳ· :ΓήϫΎϘϟ΍ ،
 ،ϊϳίϮΘϟ΍ϭ2001ρ ،ϡ1 ι ι ،55- 56. 
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 فمف اƅممكف تشبيƌ ؛وبƊاء عƆى اƅعرض اƅسابق ƅمفƎوـ وتعريف Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة
بصƊدوؽ زجاجي يطƆع عƆى  فƆسفة أساسية Ǝƅا Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة اƅمؤسسة اƅتي تعتمد

Ɯـ بوضوح، مثل سجƎوف جميعƆعامƅا ƌممحتوياتƅا ؤسست اƎاتƊامة وبياƎƅا اƎة وأرقام
ة، وƊشر اƅمعƆومات ؤسساƅماƅية، وما يقوـ بƌ كل قسـ أو إدارة مف خƜؿ فتح سجƜت اƅم

وظف مقدار إسƎامƌ فيما ƅتƊافسي، ƅيعرؼ كل مة ومركزƍا اƅماƅي واؤسسوتقارير أداء اƅم
 ƌيƅت إƆموصƅتؤسساƅار واƄبتƛا اƎظيمية قوامƊؿ ثقافة تƜمشاركة ة، مف خƅجديد وا

حداث اƅتƄامل واƅتضامف بيف    ؼواƅعامƆيف اƙدارةاƙيجابية واƅتواصل اƅجيّد وا 
 ƈظم اإدارة اƃمفتوحة تطبيق أسسثاƈياا: 

Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة في ضوء  تطبيق أسسترȐ اƅباحثة أف مف اƅممكف تقسيـ 
واƅتي  اƗتيةباƅمحاور  وفعاƅياتƎا وشروط تحققƎااƅتعريفات اƅسابقة اƅتي حدّدت سماتƎا 

 اآتية: وفق اƅمحاورسوؼ يتـ تƊاوƎƅا بقدر مف اƅتفصيل 
 محور اƅتدريب واƅتعƆيـ اƅمستمريفؼ -

Ɔƅحد مف اƅفساد وتعزيز  محور حرية تداوؿ اƅمعƆومات وحمايتƎا بقواƊيف راسخة -
 ؼاƅجƎاز اƙدارƆƅ ȑدوƅةاƅشفافية في 

كلّ ما يتعƆق باƅمؤسسة وخدماتƎا  محور تطبيق Ɗظاـ اƅحكومة اƄƅƙتروƊية بإخضاع -
 ووظائفƎا Ɔƅحواسيب اƅمرتبطة باƅشبكات وباƅشبكة اƅعƊكبوتيةؼ

 محور اƅقيادة اƅتحويƆيةؼ -

 محور اƅثقافة اƅتƊظيميةؼ -
ترتƄز Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة عƆى طرح اƗسئƆة؛ اƅتي تدفع اƅعػامƆيف ƚƅجابػة عƎƊػا مػف  

شػػركاء وƅيسػػوا أجػػراء؛ إذ إفّ Ɗظػػـ اƙدارة و مػػƜؾ خػػƜؿ سػػƆوكƎـ وفكػػرƍـ، مػػف موقػػع أƎƊّػػـ 
 عƆى معاƅجة عدة قضايا مف أƍمƎا: اƅمفتوحة تعمل

Ɗجػػػػازات  ؼ1 أزمػػػػة اƅثقػػػػة اƊƅاتجػػػػة عػػػػف حجػػػػب اƅمعƆومػػػػات واƗرقػػػػاـ اƅمتعƆقػػػػة بƊتػػػػائج وا 
 اƅمؤسسةؼ 
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تحريػػػؾ اƅقػػػوȐ  إƅػػػى ؤدȑمػػػا يػػػباƗعمػػػاؿ،  رجػػػاؿتػػػدريب اƅعػػػامƆيف عƆػػػى اƅتفكيػػػر بعقƆيػػػة  ؼ2
 ؼواƅعمل عƆى تƊفيذƍا ƅطرح اƅمقترحات واƗفكار اƅجديدة يƎـ؛تƄارية ƅداƙبداعية واƙب

اƅبياƊػػات اƅماƅيػػة وكيفيػػة تحƆيƎƆػػا  تػػداوƎƅـشػػعور اƅعػػامƆيف باƗمػػاف اƅػػوظيفي مػػف خػػƜؿ  ؼ3
بما يحفزƍـ عƆى بذؿ اƅجƎػد  ،ةؤسسƅمعرفة قيمة إسƎامات كل عامل في تحقيق أƍداؼ اƅم

 Ǝـ ƅتأميف مستقبƎƆـ اƅوظيفيؼاƅمƊاسب ƅتطوير وتحسيف مستوȐ أدائ

أوامػػػػر اƙدارة و  اƅتعƆيمػػػات إذ ƛ تعمػػػػل Ɗظػػػـ اƙدارة اƅمفتوحػػػة عƆػػػػى مسػػػتوȐ  ؛ةؤسسػػػتػػػرابȌ اƅم ؼ4
فقȌ، وƎƊƄƅا Ɗظـ قائمة تخاطب جميع اƅمستويات اƙدارية واƅتƊفيذية وتعمػل عƆػى إحػداث اƅتƄامػل 

Ȑ اƗداء واƅثقافػػػة اƅتƊظيميػػػة مسػػػتو ( يبػػػيّف اƅعƜقػػػة بػػػيف 1رقػػػـ ط اآتػػػيواƅشػػػكل ، فػػػƌبػػػيف أƍدا
 واƅمتغيرات اƅتي تحدث بتوظيف مقتضيات اƙدارة اƅمفتوحة ،اƅمتƄامƆة

 

 

 

 

 

 

 
 (1)( اƃعاقة بين مستوȎ اأداء واƃثقافة اƃتƈظيمية اƃمتƂامƄة1شكل رقم )

 ,Thomas J. McCoy "Creating an Open Book Organization" amacomاƅمصدر: 

NewYork,1996, p. 112 

                                                           

(1 ،ΔΣϮΘϔϤϟ΍ Γέ΍Ωإ΍ Ϣψϧ ،ήϜΑ ϮΑأ ϦΗΎف Ϧϋ ًاϘϧ )ϩήϛΫ ϖΒس ϊجήϣι ،59. 
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 ات ƈƃظم اإدارة اƃمفتوحة وأسبابƌاؤسساƃدوافع وراء ضرورة تبƈي اƃمثاƃثاا: 
اختƆفت أƊواع اƅتحوƛت بخريطة اƅثقافة واƅسياسة واƛقتصاد واƛجتماع اƅعاƅميّة،   

وتعدّدت مساراتƎا اƅتي Ɗحت Ɗحو اƅتسارع في اƅعقود اƗربعة اƅماضية اƅمفعمة باƅثورات 
ستتبع اƅتƊوّع باƅتحوƛّت مشكƜت ƍيكƆية أو بƊيوية في إدارة اƅفعاƅيات اƅعƆميّة اƅمتتاƅية؛ وا

اƅعديدة، إذ تخƆّفت إدارة اƅمƊظمات أو اƅمؤسسات عف فعاƅياتƎا وعف تداعيات اƅثورات 
اƅعƆميّة عƆيƎا، مƊغƆقةً عƆى قواƊيف إدارتƎا اƅسابقة اعتمادًا عƆى اƅبيروقراطية في تسيير 

ƅتحوّؿ، ومƊذ تسعيƊيات اƅقرف اƅماضي اتسعت تأثيرات اƅعوƅمة أمور اƅمؤسسات اآخذة با
وخƆقت بيئات بƜ حدود، كاƗسواؽ اƅمفتوحة واƅمثاقفة وتداخل اƅعƆوـ وطغياف تبعيّة 
اƗطراؼ Ɔƅمركز، وتƄوƊّت بيئة اƅعوƅمة اƅتي تحمل سمات اƅعصر اƅراƍف، مما اقتضى 

بمعايير مختƆفة وممارسات إدارية  اƅبحث عف بيئة تƊظيمية تحتضف اƅتحوƛّت اƅجديدة
 صاƅحة أساسƎا اƙدارة اƅمفتوحةؼ

 

وآثار اƅعوƅمة عƆى اƅمؤسسات يتبيف  Consequencesومف خƜؿ رصد تداعيات  
 تغيّرات جƆيّة ومƎƊا:  

، في World Standardsسعي اƅمؤسسات واƅمƊظمات ƅتحقيق اƅمعايير اƅعاƅمية  ػ
Ƅتƅ خدميّةƅعيّة واƆسƅا اƎتجاتƊة في أمƅتصريفؼوف مقبوƅسواؽ ا 

دخوؿ اƅعديد مف حكومات اƅعاƅـ اƅمختƆفة في اتفاقيات دوƅية ƅتحرير اƅتجارة فيما بيƎƊا رافعة  ػ
، مثل اƛتفاقية One Economy, One Market placeاƅشعار اƅقائل: اقتصاد واحد سوؽ واحد 

طƊافتا( أمريكا Ɔƅتجارة اƅحرة (، واتفاقية دوؿ شماؿ GATTط طاƅجات( اƅعامة Ɔƅرسوـ واƅتجارة
NAFTA))ؼ 

، باتخاذ اƅقرارت، واƛبتعاد عف parochialismي اƅمؤسسات عف مفƎوـ اƗحادية تخƆّ  ػ
 اƛتƄاء عƆى اƅعƊƆية واƅشفافيةؼ اƅمركزيّة، وƊشر ثقافة اƛختƜؼ بيف اƅعامƆيف، و 
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Ɗظر اƅمشتركة ويقصد بƌ مجموعة وجƎات اParadigm ƅتغيّر اƎƊƅج اƅفكرƚƅ ȑدارة  ػ
 ȑفكرƅج اƎƊƅسف اƊظيمية، وƊتƅبيئة اƅات داخل اƊياƄƅدراؾ ا اƅتي تمثل إطارًا فكريĎا ƅتفƎـ وا 
اƅتقƆيدȑ اƅداعـ ƆƅتƊظيـ اƅرأسي اƅقائـ عƆى ƍرمية اƅسƆطة، تحوƛًّ إƅى اƎƊƅج اƅفكرȑ اƅحديث 

 Open اƅعامƆيف اƅذȑ يتبƊى مدخل اƅمƊظمة اƅتعƆيمية اƅقائمة عƆى اتاحة اƅمعƆومات Ƅƅافة

Information 
عƊد Thinking Globallyاƅدخوؿ في بƊية اƅعوƅمة اƄƅوƊيّة، واƅسعي Ɗحو اƅتفكير اƅعوƅمي  ػ

 رسـ اƅسياسات واƛستراتيجيات، واƍƛتماـ باƗسواؽ اƅعاƅمية اƅتي توفّر فرصًا مختƆفة Ɔƅربحؼ
سسات عƊد تعرّضƎـ تصيب أفراد اƅتƊظيـ في اƅمؤ  Calture Shockاƅصدمة اƅثقافية  ػ

ƅثقافة تƊظيمية مغايرة ƅمأƅوفƎـ، فيصابوف باƅتخبȌ ويدخƆوف في حاƅة مف اƅفوضى، وقد 
تƄوف Ɗتيجة استعاƊة اƅمؤسسة أو اƅمƊظمة ببعض اƅعماƅة اƅمتوافرة في اƗسواؽ اƅخارجية 

ي مع ثقافاƅاƅخبيرة باƅمتغيرات اƅحاصƆة، فيزيد مف آثار اƅصدمة اƅثقافيّة Ɗتيجة اƅتبايف 
وفي كلّ اƗحواؿ ƛ بدّ مف دخوؿ اƅمؤسسة بتجربة اƅجديد اƅمختƆف  ،اƅعامƆيف اƅمحƆييف

حتّى ƅو ƛقى مقاومة مف اƅقديـ، وƛ بدّ مف اƅصدمات اƅصاعقة أحياƊًا عƆى اƅصعيد 
اƊƅفسي، حتّى تدخل ƊشاطاتƎا في حيّز اƅتحوƛّت اƅتي اقتضتƎا اƅبيئات اƅعوƅمية واƅثورات 

ƅمية اƆعƅا ƛ ،ثقافيةƅصدمة اƅى درجة اƅتي قد تصل إƅت اƛتحوƅتغيرات واƅمتجددة، وبعد ا
بدّ ƚƅدارة أف تسعى إƅى إعادة تشكيل بيئة اƛستثمار واƗعماؿ بصفة عامة، ومف اƗمثƆة 

 : (1طأتياƅتي تحتاج إƅى إعادة تƄويف اƅبيئة ما ي
ظƎور أƊواع مف اƅسƆع غير  ىإƅ في مجاؿ اƊƙتاج، إذ إفّ اƅتغييرات واƅتحوƛت أدّت ػ

اƅمƆموسة، مثل اƗفكار واƅتصميمات ومƊتجات اƅوسائȌ اƅمتعددة واƅمشتقات اƅماƅية، 

                                                           

(1)  ϰΣήϳ ΪϳΰϤϠϟ ،ϥϭήآخϭ Ϟπϔϟ΍ ϮΑأ ϲΤΘف ،ΔϴϟϭΪϟ΍ ϝΎϤϋأ΍ Γέ΍Ω· ،فΤϗ ϮΑأ ϡاδϟ΍ ΪΒϋ :ΔόΟ΍ήϣ
 ΔϴϤϴψϨΘϟ΍ ΕΎϤϴϤμΘϟ΍ϭ ءϱΩΎΒϤϟ΍ :ϢϴψϨΘϟ΍ ،Ϫρ ϕέΎρ ،ΔϤϟϮόϟ΍ Ϟυ ϲف ΕΎδγΆϤϟ΍ϭ ΔϟϭΪϟ΍ έϭΩ

 ،Δϳέ΍Ωإ΍ϭΎϫήϛΫ ϖΒس ϊج΍ήϣ. 
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 Ȍاعية، ووسائƊصطƛة اƅعماƅيًا، واستخداـ اƆا معمƎيقƆى مواد خاـ يتـ تخƆعتماد عƛوا
 صƊاعة اƅمعƆوماتؼ

بأƊماط أداء اƗسواؽ واƅتجارة في مجاؿ اƅسوؽ وتداعيات ما بعد اƅسوؽ اƅرقمية اƅمتعƆّقة  ػ
 واƊƅقود اƄƅƙتروƊيةؼ

اƊƅظاـ اƅديمقراطي اƅجديد، اƅبديل عف اƅحداثي، وطبقًا ƅداعية اƅعوƅمة "توماس فريدماف"  ػ
 ظƎرت ثƜث أƊواع مف اƅديمقراطيات ƍي:

 ديمقراطية اƅتƊƄوƅوجيا، أو أجƎزة اƄƅمبيوتر Ɔƅجميعؼ  ػ1
 اƛئتماف Ɔƅجميعؼ ديمقراطية اƅتمويل، أو بطاقات ػ2
 ديمقراطية اƅمعƆومات، اƊƙترƊت اƅمجاƊي Ɔƅجميعؼ ػ3

اƅتوزيع غير اƅمتƄافئ ƅعƊاصر اƅقوة اƛقتصادية سواء في مجاƛت اƊƙتاج أو تراƄـ  ػ
رأس اƅماؿ أو اƛستحواذ عƆى اƅثروات اƅطبيعية أو اƛستثمار في مجاƛت تƊƄوƅوجيا 

 اƅمعƆوماتؼ
Ɗتجة واƊتشار أƊشطة مراƄز اƅبحوث واƅفكر واƅتطوير اƅتي تقوـ شيوع ƊمȌ اƅجامعة اƅم ػ

عƆى اƅعƆـ اƅمؤسسي أو اƅتعاقدȑ، حيث اƅتƊاغـ اƄƅامل بيف اƅجامعات اƅمƊتجة ومراƄز 
 اƅبحوث واƅشركات في حل اƅمشكƜتؼ 

 OutsourcingوحجمƎا، واƛعتماد عƆى موارد اƅغير  Downsizingتخفيض عدد اƅعماƅة  ػ
مف إمكاƊياتƎـ، واƅتركيز عƆى اƅتƊƄوƅوجيا عاƅية اƅتقدـ، وتفضيل اƅعماƅة اƅمؤقتة أو  واƛستفادة

عقود اƅعمل اƅمƊزƅية، وذƅؾ ƅحساب اƅشركات اƅخاصة، ومƎƊا مف يتبع ƍذا في اƅدوؿ اƅصƊاعية 
 اƅسبعؼ

Ɔƅعمل باƅمؤسسات بƎدؼ اƙشراؼ عƆى  BankersتƊامي اƅحاجة إƅى رجاؿ اƅبƊوؾ  ػ
 يل واƅمحاسبةؼعمƆيات اƅتمو 
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اƅتغيّر في معايير Ɗقل اƅتقƊيّات وآƅياتƎا، إما باƅدخوؿ في تحاƅفات اقتصاديّة دوƅيّة أو  ػ 
توقيع اتفاقيّات تعاوف أو مف خƜؿ ترتيبات قاƊوƊية تشاركيّة بيف اƅشركات اƅدوƅية 

و ، و: "ذƅؾ مف خƜؿ اƛستثمار اƅمشترؾ أو اƅتراخيص أ(1طواƅشركات اƅوطƊية اƅمحƆية
وƍذƋ اƅسياسات جميعƎا تمثّل أشكاƛً وأطرًا اقتصادية Ɗƅقل  (2طاƛمتيازات اƅتجارية"

 اƅتƊƄوƅوجيا واƅتقƊيات اƅمعاصرةؼ
 

اƅتي  ،Ɗتيجة اƅتحوƛت غير اƅمسبوقة في تاريخ اƅتطور اƊƙساƊي، ظƎرت قوȐ اƅتغيير
بروز اƅعديد مف  تزامƊًا مع ؛سادت اƊƅظـ واƎƅياƄل اƅسياسية واƛقتصادية واƛجتماعية

اƙبداعات اƅتƊƄوƅوجية اƅتي تستƊد إƅى تراƄمات عƆمية متعاظمة عُبّر عƎƊا باƅثورات 
اƅتي  (3طاƅعƆميّة اƅتي ضاعفت عددƍا وكثّفت كيفياتƎا ثورة اƅتƊƄوƅوجيا واƅمعƆومات اƅرقميّة

عي، وأطƆق عƆيƌ مجتمع حوƅت اƅمجتمعات اƊƙساƊية إƅى مجتمع ما بعد اƅصƊا
وترافق مع ƍذƋ اƅتحوƛت مشكƜت ƍيكƆية أو مؤسسية داخل اƅشركات،  مات،اƅمعƆو 

وأخرȐ مجتمعيّة واقتصادية وسياسية وثقافية، وƅعلّ أخطرƍا تمثل في اختفاء اƅقيـ 
واƅمفاƍيـ اƅتقƆيدية في اƅسياسة واƛقتصاد واƛجتماع، وظƎور مجتمع جديد ƌƅ قيـ وتقاƅيد 

 مستحدثة وأعراؼ متطورةؼ 

 

 

 

                                                           

(1) ϟ΍ϭ ΉΩΎΒϤϟ΍ :ϢϴψϨΘϟ΍ ،Ϫρ ϕέΎρ :ϰϠϋ ΓήϘϔϟ΍ ϩάϫ Ω΍Ϊϋ· ϲف ΩΎϤΘϋا΍ ϢΗ ΔϴϤϴψϨΘϟ΍ ΕΎϤϴϤμΘ
 ،Δϳέ΍Ωإ΍ϭϩήϛΫ ϖΒس ϊجήϣ ι ι ،336- 338. 

΍ ،2015 ،ϡإέ΍Ω :ΔϳέΪϨϜγ ف΃ ،ΔϴϤϠόϟ΍ αϭέΎسΎس΍ ΕΎϴإ΍Ωر΍ ΓاسΔϴΠϴΗ΍ήΘ( δϟ΍ ΪΒϋاϡ أΤϗ ϮΑف، 2)
ρ9ι ι ،15 ،16 ،17. 

(3 ،ϲϤϠδϟ΍ ϲϠϋ)ΪϳΪΠϟ΍ ϊϗ΍Ϯϟ΍ ΔϬج΍Ϯϣ ϲف ΔϳήصϤϟ΍ Γر΍Ωإ΍ ،ΓήϫΎϘϟ΍ ،ΐϳήغ ΔΒΘϜϣ .1992 ι ،ϡ35. 
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 ودوافعƌا تطبيق ƈظم اإدارة اƃمفتوحة أسبابعاا: راب
 
تخƆق Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة بيئة عمل يسودƍا اƅمƊاخ اƅديمقراطي اƅذƅ ȑـ يكف خيارًا    

مطروحًا قبل اƅبدء بتطبيقƎا، فاƅبدء بƊظـ اƙدارة اƅمفتوحة إيذافٌ بدمقرطة اƅمؤسسات 
وؼ واƗحواؿ سريعة اƅتغيّر في وعƜقاتƎا، اƅتي أضحت ضرورة حيوية تُمƆيƎا اƅظر 

اƅخريطة  اƅسياسية واƛقتصادية  واƛجتماعية  واƅثقافيةؼؼؼ إƅخ، حيث تعمل ƍذƋ اƊƅظـ 
وتجعل اƅتفويض واƅتمكيف في أعƆى   عƆى إسقاط اƅحواجز اƅمعƊوية بيف اƙدارة واƅعامƆيف،

بإخراج وتوƅيد   رادصورƍما، وباƅتاƅي تحقق اƛستفادة اƅقصوȐ مف اƙمكاƊات اƅقائمة Ƙƅف
وتؤدƊ ȑظـ اƙدارة اƅمفتوحة  بيئة تقوـ عƆى أسس ديمقراطيّة، اƅطاقات اƄƅامƊة داخƎƆـ في

ة اƅمستقبل قيمة كبيرة Ɔƅتغيير في محتوȐ ووسائل اƅعمƆيات اƙدارية ؤسسإƅى إعطاء م
يجب ومف Ɗƍا   ة،ؤسسوخدمة اƅمجتمع اƅى اƅدرجة اƅتي تجعل اƅتغيير جزءًا مف ثقافة اƅم

اƅتƊويƌ إƅى أف استمرار اƅوضع اƅقائـ يمثل شبكة اƗماف ƅبعض اƅقيادات اƅتي تجƎل قيمة 
اƅتغيير واƅمخاطرة، Ɗظرًا ƅخوفƎـ مف فقداف مكاƊتƎـ اƅوظيفية، كما أƎƊـ ƛ يروف في 

كما أƎƊّـ يعادوف Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة   اƅمƎƊج اƅجديد أية فرصة ƅترقيتƎـ وظيفيًا أو ماƅيًا،
ƅ ا، وقد تأتيƎـ يقاوموف تطبيقاتƎƆيجع ȑذƅمر اƗـ، اƍيب فسادƅى كشف أساƆا عƎقدرت

مف بعض اƅمديريف أصحاب اƅفƆسفة اƅبيروقراطية، ƛ سيما غير  ػأيضًا  ػاƅمقاومة 
 اƅمتفƎميف مƎƊـ Ɗƅظـ اƙدارة اƅمفتوحةؼ
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مصاحبة ƅتطبيق مف اƅممكف أف يُسأؿ: ما ƍي اƗصوؿ اƅعƆمية واƅمƊاƍج اƅتطبيقية اƅو  
ات مف صورتƎا اƅتقƆيدية إƅى ؤسسمبادƊ ȏظـ اƙدارة اƅمفتوحة، اƅتي تستطيع تحويل اƅم

 ات معاصرة تتميز باƅوضوح واƅمشاركة واƅمƄƆية اƅحقيقية ƆƅعامƆيف؟ؤسسم

عددًا مف تجارب بعض اƗتي ƚƅجابة عف ƍذا اƅتساؤؿ تعرض اƅباحثة في اƅمبحث 
ظـ اƙدارة اƅمفتوحة، ƅمحاوƅة استخƜص أƍـ اƅممارسات ات اƗعماؿ اƅتي طبقت Ɗؤسسم

 حةؼƙدارة اƅمفتو Ɗظـ ات ƅؤسسات إƅى مؤسساƅتي يؤدȑ تطبيقƎا إƅى تحوؿ اƅم
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 اƃفصل اأول
 اƃمبحث اƃثاƈي

اƃدروس اƃمستفادة من تجارب سابقة في تطبيق ƈظم اإدارة 
 اƃمفتوحة

ة اƅمفتوحة وتطبيقاتƎا مƊذ مطƆع اƅƗفيّة اƅثاƅثة، ازداد اƍƛتماـ بمبادƊ ȏظـ اƙدار    
وأضحى اƅسير عƆى دروبƎا غاية أساسيّة Ɔƅشركات واƅمؤسسات اƅحكوميّة ومƊظمات 
اƅمجتمع اƅمدƊي؛ إƅى أف صارت مطمحًا دوƅيĎا ƅسيادة فعاƅياتƎا في اƅعƜقات اƅخارجية بيف 

ي اƙدارة اƅمفتوحة، إƛّ أفّ اƅدوؿ في أƊحاء اƅعاƅـ، وعƆى اƅرغـ مف تجارب طبّقت ف
اƗسئƆة ƛ تزاؿ قائمة حوؿ أصوƎƅا اƅعƆميّة اƅمرجو تساوقƎا مع تطبيقاتƎا، ƅتستطيع 

ات متجددة ؤسسات اƊƛتقاؿ مف صورتƎا اƅتقƆيدية إƅى آƅيات تحوّؿ اƙدارة بƎا ƅمؤسساƅم
 تتميز باƅمكاشفة واƅشفافية واƅمشاركة ومƄƆية اƅعامƆيف Ǝƅاؼ

 :  ات اأعمال اƃتي طبقت ƈظم اإدارة اƃمفتوحةؤسسرب بعض متجاأواً
ات أعماؿ دوƅيّة طبق فيƎا Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة ؤسسوƅعلّ اƛطƜع عƆى تجارب م

 اƅعربي واƅمصرȑ، ومف ƍذƋ اƅتجاربيشجّع اƅوƅوج في ƊظمƎا عƆى اƅصعيد 
 بƈك فرست شيكاغو

 ƌƅغت أصوƆ40ب ƅيات اƊيƊذ أواخر ثماƊر مƛيوف دوƆماضيمƅجح (1طقرف اƊو ،
وحدة قياس وفقًا ƅبرƊامج يƎدؼ إƅى تحسيف جودة  700باستقطاب اƅزبائف بعد أف وضع 
                                                           

(1 ،ίήΘϴΑ ϡϮΗ )،"ϰضϮϔϟ΍ ϰϠϋ Ύًϳر΍Ω· ΐϠغΘΗ فϴϛ" ،Γر΍Ωإ΍ ϢϟΎϋ ϲف ΓرϮΛ  د :ΔϤΟήΗ ،ϲϧΎΜϟ΍ ءΰΠϟ΍
 ήμϣ ϊϳίϮΘϟ΍ϭ ήθϨϠϟ ΔϴϟϭΪϟ΍ έ΍Ϊϟ΍ ،αήτΑ ΐϴϠλ :ΔόΟ΍ήϣ ،ϱΪϳΪΤϟ΍ط  ،΍ΪϨϛ1995 ρ ،ϡ1 ι،

754  ،755 ،756. 
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اƅخدمات اƅمقدّمة، وكاف قد حاز عƆى قدر كبيرٍ مف اƍƛتماـ، وأذيع عف Ɗشاطاتƌ اƄƅثير، 
ّـ تعƆيق ƅوحات وƛفتات تدؿّ عƆى تقدّمƌ في كلّ اƛتجاƍات ومختƆف اƅمؤشرات، إضا فة وت

 ƌفي مقاييس ƌفƆشف عف تخƄƅامج أو اƊبرƅمتابعة تقدـ اƅ شرة أسبوعيةƊ ى توزيعƅإ
اƅمتعدّدة، كما أفّ آƅيات فعاƅياتƌ تخضع ƍƗداؼ باƅغة اƅصرامة، وفي أثƊاء مراجعات 
ّـ بطبيعة اƅمعƆومات واƅسياسات، ويقدّمƎا صحيحة  اƅبرƊامج وتطبيقاتƌ، يتبيّف أƛ ƌƊّ يƎت

يف، إف كاƊت سƆبيّة أو إيجابيّة، وƅعلّ إيماف كبار اƅمديريف باƅبƊؾ بتطبيق Ɔƅزبائف واƅمورّد
خضاعƎا Ɔƅسرية، وعدـ وجود قياسات  عƊƆية اƅتقارير اƅمعتادة، وعدـ ضرورة حفظƎا وا 

 محظورة اƊƅشر في اƅبرƊامج تشكّل حافزًا عظيمًا Ƙƅداءؼ 
   Tennco Automatic ArohonsusآروƋوƈسس ة تƈكو أتوماتيكؤسستجربة م

تعƆقت  (1طة ƅتطبيق Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة عف Ɗتائجؤسسأسفرت دراسة تجربة ƍذƋ اƅم 
بػػ: "زيادة رضا اƅعمƜء، واƅحصوؿ عƆى جائزة مسابقة أفضل مصاƊع أمريكا ƅعاـ 

ساعة يوميًا، وتخفيض  24ساعة إƅى  36ـ، وتخفيض زمف دورة اƅتصƊيع مف 1996
% 95%، وارتفاع اƊƙتاجية مف 5% إƅى 8ت مف تƆƄفة اƅجودة Ɗسبة مف اƅمبيعا

 %"ؼ75ـ، إضافة إƅى تخفيض معدؿ اƅوحدات اƅمعيبة بƊسبة 1996% 105إƅى
 

 Motorolaتجربة شركة موتوروً 
    ƛـ مؤسس شركة موتوروƆيتمثّل حPaul Galvin  ،اء شركة عظيمة ومستديمةƊبب

، اƅتي تأسست (2طة اƅمعروفةوƍو ƛ يمƆؾ خƆفية حتّى في اƊƎƅدسة، وƄƅف ƍذƋ اƅشرك
 James  Collins and ـ ƍي مف أƊجح اƅشركات اƅتقƊية في اƅتاريخ، كما يؤكد  1928

Jerry Porras  يبقىأ  كتاب طفيƃ ف عدـ براعة سس في اƅتƊƄوƅوجيا أو في  Galvin(، وا 

                                                           

(1 ،ΐϴτΨϟ΍ ΪϤΣأ ΩϮϤΤϣ :ϰϠϋ ΓήϘϔϟ΍ ϩάϫ ϲف ΩΎϤΘϋا΍ ϢΗ )ϴϧΎϜϣ· ΕΎϛήشϟ΍ ϲف ϦϴϠϣΎόϟ΍ ϦϴϜϤΗ ϖϴΒطΗ Δ
ΔϴϋΎϨصϟ΍ ،ΓήϫΎϘϟ΍ ،ϥ΍ϮϠΣ ΔόϣΎΟ ،ΓέΎΠΘϟ΍ ΔϴϠϛ ،1998 ι ،ϡ3. 

(2 ،ήλΎόϣ ϡϮϬϔϣ ϱέ΍Ωإ΍ ϦϴϜϤΘϟ΍ ،ϢΤϠϣ ϰϴΤϳ )ϩήϛΫ ϖΒس ϊجήϣ ι ι ،168- 169. 
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اƊƎƅدسة اƄƅƙتروƊية ƅـ يمƊعƌ مف تحقيق حƆمƌ، فقاـ بتعييف أفضل اƅمƊƎدسيف، وشجع 
ƅجميع عƆى اƅتفكير واƅحوار واƊƅقاش واƅمعارضة في اƅرأȑ وكاف يقوؿ Ǝƅـ: اƅرأȑ ا

اƅمعارض واƅمضاد أفضل مف غيرƋ، فأعطى اƗفراد مساحة مف اƅحرية ƅطرح وجƎات 
Ɗظرƍـ إزاء اƗمور اƅتي يمكƎƊـ اƅقياـ بƎا بمفردƍـ، وأفسح اƅمجاؿ Ǝƅـ بدعوة اآخريف 

 ،ماـ اآخريف، واƊƅقاش حوƎƅا مف أجل تطويرƍا وتبƊيƎاƅيعرض ابتƄارƋ أو فكرتƌ عƆيƎـ أ
وƅية اƄƅامƆة ئووضع طكاƅفف( تحديات ومƎاـ تحتاج إƅى جƎود ذƊƍية ومƊح اƅموظفيف اƅمس

واƅمجاؿ اƄƅافي واƅمƊاخ اƅمƊاسب ƛستثارة اƅجميع مف أجل اƅتعƆـ واƅتطور ذاتيĎا، إضافة 
يكف جاƅفف مخترعًا، وƌƊƄƅ كاف قائدًا  إƅى تشجيعƌ اƅتعƆـ مف خƜؿ اƅفشل واƅخطأ، ƅـ

بƊّاءً، وكاƊت أƍـ مقومات قيادتƌ اƊƅاجحة متاƊة ما يبƊيƌ، واحتراـ مقدرات اƅمشيديف ƆƅبƊاء 
اƙدارȑ واƛبتƄارȑ في مؤسستƌ، وكاف حريصًا عƆى ديمومة بƊاء مؤسستƌ، مف خƜؿ 

 إشراؾ اƅجميع في اƅبƊاء وتحصيف ذƅؾ اƅبƊاء بشكل مستمرؼ
اƅذȑ كاف يمتدح اƅقادة  شركة Ƌيرمان ميƄرخر في اƅقيادة ƍو ماƄس دبرȑ في درس آ

اƅذيف يركزوف في عمƎƆـ عƆى اƗمور اƎƅامة واƅمصيرية في اƅمؤسسة، ويفسحوف اƅمجاؿ 
مف دوف فرض ( 1طوƅياتƎـئƖƅخريف Ɔƅتصرؼ في أعماƎƅـ واتخاذ اƅقرارات اƅخاصة بدائرة مس

 وصاية عƆيƎـؼ
ا يحققوف إƊجازات كبيرة في أف اƅقادة اƅجدد غاƅبً  (2ط(2004ات طكاƊتر وتبيف اƅدراس    

اتƎـ مف اƅفشل إƅى اƊƅجاح، وبكل بساطة مف خƜؿ تحويل اƅموارد اƅمتاحة ؤسستحويل م
Ɗقاذ اƅم ƅخƆق بيئة عمل مƊاسبة ƆƅعامƆيف اƅذيف تقع عƆى عاتقƎـ ة، ؤسسعمƆية اƅتغيير وا 

يواجƌ اƙفƜس عƊدما تـ تعييف مدير جديد مركز صحي خاص كاف كما توضحƌ حاƅة 
وكاف اƅجميع يعتقدوف أف أوؿ قرار سيتخذƍ Ƌذا اƅمدير ƍو إغƜؽ اƅمركز وبدƛ مف أف 
يفعل ذƅؾ وجد كثير مف اƅمقومات مƎƊا: اƊƙساف اƅفعاؿ، واƅمباƊي اƅجميƆة، ومجتمعًا 

                                                           

(1 ،ϢΤϠϣ ϰϴΤϳ )ϩήϛΫ ϖΒس ϊجήϣι ،245. 
2))  ،ϢΤϠϣ ϰϴΤϳϖΑΎسϟ΍ ϊجήϤϟ΍ ι ،95. 
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يف ƆƅعامƆيف مدȐ حوؿ ذƅؾ اƅمركز متعطشًا ƅخدماتƌ، فقد وجد ذƅؾ اƅمدير طرقًا ƅيب
؛ فبدأ بإصƜح اƅمشاƄل اƅمƆموسة اƅتي طاƅما أثرت عƆى حياتƎـ اƅيومية أƍميتƎـ وقيمتƎـ

في اƅعمل، مدعمًا ƍذا بحوار مفتوح وكشف Ɔƅحقائق، وتشجيع اƅعامƆيف عƆى تقديـ أفكارƍـ 
 Ȑفي مستو ȑى تحوؿ ثورƅإ Ȑل؛ مما أدƄمشاƅحل اƅ مبادرة حيوية ȑبشكل مفتوح ودعـ أ

ƅـ تقديـ اƍجميع يروف أف بمقدورƅيف تزداد وتتشكل وبدأ اƆعامƅفس، وبدأت ثقة اƊƅثقة با
مساƍمة ما، وبدأ اƗداء يتحسف وبدأ اƅتشجيع يتسع عƆى Ɗطاؽ اƅمجتمع اƅذȑ يستقبل 

 خدماتƌ اƅصحية مف ذƅؾ اƅمركزؼ

 Tandem شركة تاƈدام كومبيوترمف اƅتجارب اƅتي تستحق اƅتƊويƌ عƎƊا تجربة 

Computer رƄيرمان ميƋ وشركة Herman Millerزائفة ( 1طƅخطورة اƅة اƆخصّ مشكƗوبا
عف تسرب اƅمعƆومات؛ فقد دأبت ƍاتيف اƅشركتيف مƊذ زمف بعيد ƊسبيĎا عƆى اقتساـ أسرارƍا 

أشركت عامƆيƎا في اƅمصƊع بما كاف يعتبر  شركة جƈرال موتورزمع اƅجميع، وأيضًا 
Ɨفة واƆƄتƅق باƆت تُعدّ مف أسرارًا تتعƊومات كاƆمعƅا Ƌذƍ رغـ أفّ مثلƅى اƆي، عƆتشغيƅداء ا

قبل أمورًا ذات قداسة؛ وƄƅف اƅتجربة أثبتت عدـ حجبƎـ اƅبياƊات واƅمعƆومات عمف يطƆبƎا 
 مف اƅعمƜء، ƛ سيما مشغƆو اآƛت ومشرفو اƅخȌ اƗوؿؼ

كƆة في اƅمƊظمات وبƊاء عƆى ما سبق، فإفّ أوƍاـ تسرب اƅمعƆومات واƗرقاـ ƅـ يعد مش
واƅمؤسسات، فاƅقيمة واƅفائدة اƅتي تأتي مف إتاحة اƅبياƊات Ɔƅجميع وتسƎيل اƅوصوؿ إƅيƎا 
تدفع إƅى اƅتحفيز Ɔƅعمل بحماسٍ، وتسرّع باتخاذ اƅقرارات وباƅتاƅي زيادة اƅمƊتجات وتحسيف 

 ƊوعيتƎاؼ 
ƅمƆفات اƅسرية اƅمسجƆّة، وبعض ا اƛبتƄاراتقد يستثƊى مف إتاحة اƅمعƆومات طبيعة 

ƆƅعامƆيف اƅتي تضرّ أصحابƎا في حاؿ إذاعتƎا، وذƅؾ Ɨسباب قاƊوƊية، وقد تƄوف 
 اجتماعيّة، وƛ شيء بخƜؼ ذƅؾ تقريبًاؼ

                                                           

(1ΓέϮΛ ،ίήΘϴΑ ϡϮΗ )  ،Γέ΍Ωإ΍ ϢϟΎϋ ϲفϩήϛΫ ϖΒس ϊجήϣ ι ι ،755- 756. 



 Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة فى اƅمؤسسات اƅمعاصرة                              اƅمراƄز اƅطبيّة اƅمتخصّصة أƊموذجًا

65 

   تجربة شركة سبرƈجفيƄد إعادة اƃتصƈيع 

ƅعبت إدارة ƍذƋ اƅشركة دورًا ƍامĎا في Ɗشر مبادȏ مƎƊج اƙدارة باƅحسابات اƅمفتوحة، 
ƅرت اƎيف حيث أظƆعامƅيـ اƆمزج بيف تعƅؿ اƜج مف خƎƊمƆƅ شركةƅدراسة أفّ تطبيق ا

Ƙƅساسيات اƅمطƆوبة Ɨداء اƅعمل وتزويدƍـ بمƎارات وفƊوف إدارة اƗعماؿ، بما يجعƎƆـ 
أƄثر مروƊة وقدرة ƆƅتغƆب عƆى اƅمشكƜت اƅتي تواجƎƎـ في أثƊاء تأدية اƅعمل وذƅؾ عف 

ƅرقاـ اƗـ اƎيف فƆعامƅيـ اƆيف طريق تعƆعامƅيـ اƆمحاسبية، وتعƅية واƅماƅقوائـ اƅا اƎƊتي تتضم
ّـ تركيز اƊتباƋ اƅعامƆيف عƆى اƅعمƆيات اƅتي تتطƆب تƆƄفة  فƎـ دƅƛة اƅمؤشرات اƅماƅية، ث

، إضافة إƅى ربȌ (1طمرتفعة، تحƆيل ƍذة اƅعمƆيات إƅى عƊاصر يمكف اƅتحكـ بƎا ومراقبتƎا"
 ة وما تحققƌ مف Ɗتائج ماƅية وتƊظيميةؼؤسساƅمستقبل اƅوظيفي ƆƅعامƆيف بƊجاح اƅم

 Ashton Photoة أشتون فوتو  ؤسسدراسة ƃتجربة م
ات اƙدارة اƅمفتوحة، تتميّز ؤسسة  أشتوف فوتو، إحدȐ مؤسسأوضحت اƅدراسة أف م

ة واƗخƜؽ اƅمƊبثقة عƎƊا، ؤسسبمعدƛت اƗداء اƅمرتفعة، و" "تتسـ بشيوع اƅثقافة في اƅم
واƅثقة في قدرات اƅعامƆيف، وبإعادة بƊاء اƎƅيكل اƅتƊظيمي، وأساسƌ فرؽ  وأساسƎا اƛحتراـ

اƅعمل اƅمكوّف مف اƅعامƆيف عƆى مستوȐ تعƆيمي ومعرفي مرتفع؛ إذ يتوجب تفƎمƎـ Ƙƅرقاـ 
اƅماƅية ووعيƎـ ƅتأثير أدوارƍـ عƆى تغيير ƍذƋ اƗرقاـ، كما تقدّـ اƙدارة تقارير أسبوعية تسƆـ 

ة، وامتƜؾ اƅعامƆيف ƆƅصƜحيات اƄƅافية ƛتخاذ ؤسسقف اƅماƅي ƆƅمƆƅعامƆيف عف اƅمو 
اƅتصرفات اƜƅزمة Ɨداء أعماƎƅـ، إضافة إƅى أفّ اƅعامƆيف محفزيف بواسطة اƅعديد مف اƅوسائل 

، كما يوجد دƅيل إرشادƆƅ ȑعامƆيف، (2طة"ؤسساƅمادية واƅمعƊوية، ويمتƄƆوف جزءًا مف أسƎـ اƅم

                                                           

(1) Puls, Leon: Plying by the books. HR Magazine, (P A D) ISSN:1047- 
3149,Vol. 40Iss:5 May, 1995,p.:38 - 44. 

(2) Mangladorf, Martha: Managing the New Work Force. Inc., Magazine. 
Janurary, 1990. 
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تاحة يشمل تحديد اƗدوار في  خطوط اƛتصاƛت، ومصادر اƅحصوؿ عƆى اƅمعƆومات وا 
 اƅفرص ƆƅعامƆيف ƆƅتعƆـ وتدعيـ قدراتƎـ باƅتدريب اƅمبرمجؼ

 

  :تتمثل فياƅسابقة وخƜصة تƆؾ اƅتجارب 
، وƍو ما في تاريخ اƙدارة اƅقادة يتميزوف بأمر آخر ƌƅ أƍمية مكمƆة ƅما سبق إفّ    
وƍذƋ اƆƅمسة قد The Human Touch اƊƙساƊية اƅبعد اƊƙساƊي أو اƆƅمسة ب سُميّ 
ما حيƅƊفة مع قيادتƎـ، و حيƊما تƊادȑ اƅمرؤوسيف بأسمائƎـ، وحيƊما يشعروف باƗُ  ؛تتحقق

ما قاـ بƌ مف عمل،  ىوتثƊي عƆ ،ترسل مƜحظة Ɨحدƍـ تقدر مف خƎƅƜا جƎدƋ اƅمتميز
 ّƆوأف يك ƌفسƊ ف ƌتمامات اآخر  اقائدً بوصفƍى اƆتعرؼ عƅاء اƊؾ يف ويحاو عƆـ حوؿ تƍر

اƅتي تبƊي اƅثقة  ،ƍذƋ محتويات اƆƅمسات اƊƙساƊية مجتمعة مع اƊƅظـ اƅرسمية اƍƛتمامات،
؛ Ɨف اƅثقة في ƎƊاية اƗمر تƊبثق مف قƊاعة اƅفرد بأف Ɗƍاؾ مف ƍو في اƅشركات باƊƅفس

 مƎتـ بƌ، ويسأؿ عƌƊ ويدعمƌؼ
 

ف اƅتعاوف وتشجيع روح اƅمبادرة وƊخƆص إƅى أفّ اƗفراد بحاجة إƅى دعـ عƆى أسس م
واƅمساءƅة، مف خƜؿ حرية تداوؿ اƅمعƆومات اƅصحيحة واƅصراحة واƅوضوح، فإذا توافرت 

ƅث؛ فإف اƜثƅدعائـ اƅا ƋذƍيفƆم عامƅدما تفتقد اƊف عƄƅفس، وƊƅثقة باƅوف اƄƆة ؤسسيمت
ل اآخريف، Ɔƅحقائق اƅواضحة، وعƊد غياب اƅمساءƅة، وعƊد غياب اƅدعـ واƅمساƊدة مف قب

وحيƊما يفتقد  اƅقائد ƅقوة اƅتأثير، عƊدƍا ƛ يرȐ اƅعامƆوف جدوȐ مف بذؿ جƎود إضافية 
ويختفي  ،مار، ويتوقف اƅمتبرعوف عف اƅتبرعووقت إضافي، ويتردد اƅمستثمروف في اƛستث

 جبوف، وتتدƍور اƅثقة أƄثر فأƄثرؼاƅمع

يرتبȌ بوجود مƊاخ تƊظيمي متƄامل  وبƊاء عƆى ما سبق، فإفّ تطبيق Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة
 اة، بما يحفز ويفتح اƅباب أماـ تƊفيذƍؤسسيتضمف وجود قيـ جوƍرية ورساƅة وغاية أساسية Ɔƅم
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بƊجاح وبكفاءة وفاعƆية، مما يتيح اƅمشاركة واƅرأȑ اƅجماعي وتعاوف اƅمرؤوسيف مع اƅقادة 
ة مف ؤسساآخريف ƅف تتمكف اƅمومساƍمتƎـ في اƅتغيير واƅتجديد واƅتطوير، ƌƊƗ دوف مشاركة 

ة، وسيكوف اƅتغيير تغييرًا مف خƜؿ اƅقادة ؤسسإحداث اƅتغيير اƅطويل اƅمدȐ في عمر اƅم
واƅمؤسسيف ƛ مف خƜؿ اƅعامƆيف، وترȐ اƅباحثة أف Ɗƍاؾ مجموعة مف اƅعƊاصر اƅمشتركة 

د مƊاخ مف اƅثقة مة ومƎƊا: وجو اات اƊƅاجحة ذات اƅميزة اƅتƊافسية اƅمستدؤسستتميز بƎا اƅم
ة، وتشجيع اƅعامƆيف عƆى اƙبداع واƅتفوؽ واƄتساب اƅمƎارة واƅمعرفة، ؤسساƅمتبادƅة داخل اƅم

وتشجيع روح اƅمبادرة وسƎوƅة تدفق اƅبياƊات واƅمعƆومات واƅشفافية واƛتصاؿ اƅمستمر، وتقديـ 
 اƅحوافز Ɔƅمبدعيف وخاصة اƅتقدير اƅمعƊوƅ ȑجƎودƍـؼ

 ƅتجارب اƅؿ اƜممف خƆƅ سابقةƅية اƆدارة ؤسسعمƙظـ اƊ تي شرعت تطبيقƅات ا
اƅمفتوحة؛ تمكف اƅباحثوف في ƍذا اƅمƎƊج مف إيجاد توƅيفة تتƄوف مف اƅعديد مف اƅعƊاصر 

 متميزة مؤسسةاƙدارية واƅتƊƄوƅوجية اƅتي تمثل مƊظومة جديدة ƚƅدارة تعمل عƆى خƆق 
مف أربع ممارسات ƚƅدارة تبدأ كƎƆا  تميزتسـ باƊƛفتاح واƅمشاركة واƅتضامف واƗداء اƅمت

( يƊاظرƍا أربعة توقعات يتطƆع إƅيƎا اƅعامƆوف تبدأ 4E( ويرمز إƅيƎا باƅحروؼ طEبحرؼ ط
، (1طات اƅمفتوحةؤسسبما يخƆق ثقافة اƅم (R 4( ويرمز إƅيƎا باƅحروؼ طRكƎƆا بحرؼ ط

 عات اƅعامƆيفؼة وتوقيممارسات اƙدار اƅ( كƜًُ مف 3رقـ ط تياآويوضح اƅجدوؿ 

 

 

 

 

                                                           

(1)Thomas J., Mc Coy (1996) " Creating an Open Book Organization" ama-
con. New York, op, cit, p, 102. 
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 ة وتوقعات اƃعامƄين في ƈظم اإدارة اƃمفتوحةيممارسات اإدار اƃ( 3اƃجدول رقم )

ƃين يةممارسات اإدار اƄعامƃأدوار وتوقعات ا 

 Ɔƅ     Role (R1)دوراƅتحديد اƅواضح  Education (E1) تعƆيـ اƅعامƆيف ػ

   Rights  (R2)  حقوؽ جديدة ػ      Enable (E2) تدعيـ قدرة اƅعامƆيف  ػ

   ƅ             Responsibilityيات محددة ئو مس ػ Empowerment(E)                تمكيف اƅعامƆيف  ػ

(R3)   

 Risk / Reward(R4) اƅمخاطرة / اƅعائد ػ Engage (E4) تحفيز اƅعامƆيف ػ

 "Thomas J., Mc Coy(1996) " Creating an Open Book Organizationصدر:  اƅم

amacon. New York, op, cit, p, 102ؼ 

 

 إدارة اƃمفتوحة  ا ƈƃظم اتؤسسات إƃى مؤسستحول اƃمآƃيات ثاƈياا: 
وƆƅوصوؿ إƅى ƍذا اƅمستوȐ مف اƅمشاركة ƆƅعامƆيف فإƌƊ يقع عƆى عاتق اƙدارة اƅعƆيا 

ات اƅمبادأƋ باتخاذ بعض اƗفعاؿ اƅتي ؤسسرة اƅموارد اƅبشرية في ƍذƋ اƅمومسئوƅي إدا
 في اƅدمج بيف أربعة ممارسات ƍي: ة تتمثلؤسستحدث تغييرًا في ثقافة اƅم

 E 1) Educationط اƅتعƆيـ ػ
 E 2 )  Enableط   اƅقدرة  ػ
 E 3 )  Empowermentط اƅتمكيف ػ 
 E 4 )  Engageط اƅتحفيز ػ  

تحƆيƅ ƜًعƊاصر بيئة اƅعمل طاƅوظيفة، Ɗظـ اƛتصاƛت، عƜقات اƅعمل،  اƅتي تتطƆب
اƅمعرفة، اƅمعƆومات( وحتى يتأƄد Ɗجاح ƍذƋ اƅممارسات فإƌƊّ مف اƅضرورȑ فƎـ أƍمية 
ووظيفة ƍذƋ اƅممارسات، وفƎـ اƅعƊاصر اƅتي تشمƎƆا كل ممارسة، واƅعƜقة اƅمتبادƅة بيف 
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ƅوا ،ȐخرƗممارسات اƅى إدراؾ كل ممارسة واƆممارسات عƅا Ƌذƍ د مف كيفية تأثيرƄّتأ
 Ƅƅلّ مف ƍذƋ اƅممارسات: عرض يأتيوفيما ، وسƆوؾ اƗفراد

 Education  (E 1)اأوƃى: اƃتعƄيم  اƃممارسة -
ات ؤسسƅـ تحȎَ اƅعمƆية اƅتعƆيمية باƍƛتماـ اƄƅافي ضمف استراتيجيات وسياسات اƅم

ات ؤسسموجƎًا باƅدرجة اƗوƅى Ɗحو بƊاء اƅم حتى وقت قريب، وƅعلّ تركيز اƅمديريف كاف
وتطبيق اƅعمƆيات اƙدارية ومحاوƅة توظيف بعض اƅمفاƍيـ اƙدارية كاƙدارة باƍƗداؼ، 

دارة اƅجودة اƅشامƆة بما يضمف تحقيق أƍداؼ اƅم ƅية، وقد عرؼ اة بكفاءة وفعؤسسوا 
ة، حيث ؤسساء اƅمƍيجاف اƅتعƆـ اƅتƊظيمي بأƌƊّ: "عمƆية مستمرة Ɗابعة مف رؤية أعض

ة ورصد اƅمعƆومات اƊƅاجمة عف ؤسستستƎدؼ ƍذƋ اƅعمƆية استثمار خبرات وتجارب اƅم
ة، ثّـ مراجعتƎا مف حيف إƅى آخر Ɯƅستفادة مƎƊا ؤسسƍذƋ اƅخبرات واƅتجارب في ذاƄرة اƅم

ة ؤسسفي حلّ اƅمشكƜت اƅتي تواجƎƎا، وذƅؾ في إطار مف اƅدعـ واƅمساƊدة مف قيادة اƅم
، وقد توصّل مف خƜؿ تعريفƌ اƅسابق إƅى (1طخاص واƅثقافة اƅتƊظيمية بشكػل عاـ"بشكل 

ة ؤسسعدد مف اƅخصائص اƅتي يحمƎƆا مفƎوـ اƅتعƆـ اƅتƊظيميّ ومƎƊا: إفّ اƅتعƆّـ في اƅم
ة، وأفّ اƅتعƆّـ ؤسساƅمفي عمƆيّة مستمرة ووجود رؤية مشتركة بيف اƙدارة اƅعƆيا واƅعامƆيف 

ة، وركّز عƆى أƍمية توافر اƙرادة واƅدعـ مف ؤسسج اƅخبرة واƅتجارب ƆƅماƅتƊظيميّ ƍو Ɗتا
 ةؼؤسساƙدارة اƅعƆيا ƅتفعيل عمƆية اƅتعƆـ في اƅم

ومف مƊطƆق ƍذƋ اƍƗمية فقد قامت اƅعمƆية اƅتعƆيمية في Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة عƆى عدد 
بمرحƆة دراسيّة أو شƎادة مف اƛفتراضات مف أƍمƎا: "إفّ Ɗظاـ اƅتعƆيـ اƅمرحƆي اƅذȑ يƊتƎي 

معيƊة، يصير Ɗظامًا بƜ جدوȐ، إذا ƅـ يقترف بدخوؿ اƅمتعƆـ اƅتجربة واƛستمرار باƅتفاعل مع 
برامج عصر اƅتƊƄوƅوجيا اƅرقميّة واƛتصاƛت، بحيث يجب أف يتحوؿ اƅتعƆّـ إƅى عمƆية 

                                                           

(1 ،ϢϴϠόΘϠϟ ΔϠΑΎϘϟ΍ ΕΎϤψϨϤϟ΍ ءΎϨΒϟ ًخاΪϣ ϲϤϴψϨΘϟ΍ ϢϴϠόΘϟ΍ ،ϥΎΠϴϫ ΪϤΣأ ϦΑ ϦϤΣήϟ΍ ΪΒϋ ) Γر΍Ωإ΍ ΔϠΠϣ
ΔϣΎόϟ΍Ξϣ ، (37،ϊΑ΍ήϟ΍ ΩΪόϟ΍ ،)1998 ι ،ϡ675. 

 :έΪμϤϟ΍ ςΑ΍έ https://hrdiscussion.com/hr15951.html  خϳέΎΘΑ ωاρا΍ ϢΗ4/6/2016.ϡ 
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فّ تحوƛً مستمرّة في حياة اƊƙساف، واƍƗّـ أف يتعƆّـ اƊƙساف كيف يتعƆـ تعƆيمً  ا ذاتيĎا، وا 
مجتمعيĎا كبيرًا أحدثتƌ اƅثورة اƅتƊƄوƅوجية اƅرقميّة، صاحبƌ تسارعًا في كميات اƅمعƆومات 
دارية حديثة، تتطƆب Ɗوعية جديدة مف اƅعماƅة  واƅمعرفة، جƆب معƌ أساƅيب وƊظمًا إƊتاجية وا 

مي في اƊƙجاز واستخداـ د اƅعماƅة اƅتحكـ اƅرقيتستطيع اƅتƄيّف مع ƍذƋ اƗساƅيب، بل أف تج
اƅوسائل اƅتƊƄوƅوجية اƅحديثة ƆƅمعƆومات، كما أفّ إƊجازاتƎا تقاس ƅيس بساعات اƅعمل، وƄƅف 

، وقد أدّت اƅثورة اƅعƆميّة اƅتƊƄوƅوجية إƅى اختفاء بعض (1طبقدرتƎا عƆى اƅتصرؼ واƛبتƄار"
Ɔتعƅتدريب واƅعاؿٍ مف ا Ȑب مستوƆف جديدة، مما يتطƎد مƜف وميƎمƅي، كما اƊƎمƅعاـ واƅيـ ا

أفّ كثيرًا مف اƗفراد يعاƊوف مف: "صدمة اƅمستقبل بسبب معدƛت اƅتغيير اƅسريعة، فƎـ قد 
اƊسحبوا إƅى عاƅـ غريب معقد يصعب عƆيƎـ فƎمƌ، وباتوا غير أƄفاء Ɔƅتعامل مع ƍذا اƅعاƅـ، 

، وأف (2طمع يتغير"ƅذا فإف عƆيƎـ Ƅƅي يعيشوا حياة Ɗاضجة أف يتعƆموا تقبل حقيقة أف اƅمجت
 يتعƆموا باستمرار كيفية اƅتƜؤـ واƛستعداد ƅمقابƆة اƅتغييرات اƅتي تحدث مف حوƎƅـؼ

وبƊاء عƆى ƍذƋ اƛفتراضات فقد تحوƅت اƅعمƆية اƅتعƆيمية في Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة مف 
بأعباء اـ صورتƎا اƅتقƆيدية اƅتي كاƊت قيمتƎا تƄمف في إƄساب اƅعامƆيف اƅمƎارات اƜƅزمة Ɔƅقي

Ȍا فقƎفيف بƆمكƅوظيفة اƅمعرفة اƅيمية في إطار اƆتعƅا ƌز قيمتƄترت ȑذƅمعرفة واƅـ باƆتعƅى اƅإ ،
ة مف مƊتجة فحسب إƅى سسؤ وبƊاء اƅقيـ واƅرؤȐ واƙضافة اƙبداعية، واƅتي تتحوّؿ بƎا اƅم

ة، كما ذكر ة اƅتي تعتمد اƙدارة اƅمفتوحؤسستعƆيمية ومƊتجة بذات اƅوقت، ومف أƍـ سمات اƅم
وعدOrganization  Learning  Ƌّطارؽ طƌ قدرتƎا عƆى اƅوƅوج في عمƆيّة اƅتƊظيـ اƅتعƆيمي 

أحد اƅمداخل اƙدارية اƅحديثة ƅفƎـ آƅيات اƅعوƅمة ومقتضياتƎا اƅتي: "تفرض إتاحة اƅفرص 
ة مية اƅتعƆُ ؤسس، كما أشار إƅى اختƜؼ مفƎوـ اƅم(3طƅتحسيف قدرات اƅتƊظيـ بشكل مستمرّ"

                                                           

(1 ،ϲϤϴψϨΘϟ΍ ήϳϮτΘϟ΍ ϕΎآفϭ ϕΎτϧ ،ϲضΎϘϟ΍ Ω΍Άف )Γر΍Ωإ΍ ΔϠΠϣω ،3 ،Δϳέ΍Ωإ΍ ΔϴϤϨΘϟ΍ ΕΎϴόϤΟ ΩΎΤΗ΍ ،
 ήϳΎϨϳ ،ΓήϫΎϘϟ΍1992 ι ،ϡ20 ،22. 

(2 ،βϴΗέϮϛ Ωέ΍ϭΩأ )Ϊغϟ΍ ϢϠϋ ءΎϨΑϭ Ϧفϭ ϢϠϋ ϲف ΔϣΪϘϣ ΔϴϠΒϘΘسϤϟ΍ ΩϮϤΤϣ ΔϤΟήΗ ، ،ϖθϣΩ ،ΔΣاϗ
 ،ΔفΎϘΜϟ΍ Γέ΍ίϭ1994 ι ι ،ϡ401 - 402. 

(3 ،Γέ΍Ωإ΍ϭ ΔϴϤϴψϨΘϟ΍ ΕΎϤϴϤμΘϟ΍ϭ ΉΩΎΒϤϟ΍ ،ϢϴψϨΘϟ΍ ،Ϫρ ϕέΎρ )ϩήϛΫ ϖΒس ϊجήϣι ،359. 
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Learning Organization مƅوـ اƎيمية ؤسسعف مفƆتعƅة اEducational حيث يشير ،
ƅى اƅخير إƗوـ اƎمفƅد، مؤسساƍمعاƅمدارس واƅجامعات واƅيمية، كاƆتعƅشطة اƊƗتي تقوـ باƅات ا

 ُƆتعƅمفتوحةؼأما اƅدارة اƙبا ƌجاحƊ Ȍمرتبƅذاتي اƅـ اƆّتعƅظيـ اƊى مداخل تƊمية فتتب 
ات ؤسسات اƅمتعƆمة بأƎƊا: "اƅمؤسساƅم David A Graawinجراوف  ديفيد ويعرؼ    

اƅتي تمتƆؾ اƅمƎارات اƅتƊظيمية Ɗƙشاء واƄتساب وƊقل اƅمعرفة واستخدامƎا في تعديل سƆوكƎا 
فقد ميّزƍا عف غيرƍا باƅسمات  Marquardt، أما (1طوقيمƎا؛ بما يعكس ƍذƋ اƅمعرفة اƅجديدة"

ة تƄفل اƅتعƆيـ واƅتعƆّـ في كƊفƎا، وربȌ ؤسسة إƅى مؤسسا بتحويل اƅم: "اƅتزاـ اƙدارة اƅعƆياƗتية
ة وتقويمƎا ؤسس، وتقييـ اƙمكاƊات اƅتعƆيمية Ɔƅمةؤسسمواد اƅتعƆيـ بعمƆيات وأƊشطة اƅم

باستمرار، وتمكيف اƅعامƆيف وتشجيعƎـ عƆى إƊجاز عمƆية اƅتعƆـ اƅذاتي، واƛستمرار في عمƆية 
، إضافة إƅى توظيف تƊƄوƅوجيا (2طسيف بمƊاƍج اƅتعƆيـ واƅتعƆـ"اƅتƄيّف مع اƅتغيرات واƅتح

 اƅمعƆومات اƅرقميّة واƛتصاƛت اƅمعاصرةؼ
 – Openاƙدارة باƄƅتاب اƅمفتوح  ƊمȌمية ة اƅمتعƆمة أو اƅتعƆُ ؤسسكما تتبƊى اƅم  

Book Managenent مƅيمكف ا ȑو مدخل إدارƍجيد مع بيئة ؤسس، وƅتعامل اƅة مف ا
خذة باƊƛتشار، واƅمشاركة في معاƅجة اƅتغييرات اƅتي تحدث وفق اƅمعطيات اƅعوƅمة اآ

تاحة وتداوؿ اƅمعƆومات بيف اƅعامƆيف  اƅجديدة، كما تضمف استيعاب اƅتقƊيات اƅحديثة، وا 
شراƎƄـ في عمƆيات اتخاذ اƅقرار، إضافة إƅى ؤسسداخل اƅم ة عƆى اختƜؼ مستوياتƎـ، وا 

ƅ يفƆعامƅمجاؿ أماـ اƅظيمي، في صورة تقارير إفساح اƊتƅداء اƗتائج اƊ ىƆع عƜطƜ
 Ȑوا مف معرفة مدƊي يتمكƄƅ ،جميعƆƅ ية متاحةƊخصات إحصائية وبياƆمطبوعة أو م

 ةؼ ؤسسإسƎامƎـ في توƅيد اƗرباح اƆƄƅية Ɔƅم

                                                           

(1) David A. Grawin: Garwing a Learning Organization,Harvard Business 
Reviw,July, August, 1993, p. 80. 

(2) Micheal j. Marquardt:Building the Learning Organizatoin; A system ap-
proach to quantum improvement and global success, New York, Mc 
Grawn- Hill, 1996, p. 19. 
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مف ذƅؾ بƊاء Ɗوع مف اƅرقابة اƅذاتية في ( 1طاƙدارة باƄƅتاب اƅمفتوح ƊمȌويستƎدؼ 
ة، كما ƅو كاƊوا مƄًƜا ؤسسوتƊمية درجات اƙحساس باƅمسئوƅية Ɗحو اƅمأوساط اƅعامƆيف، 

ات اƅعاƅمية اƅتي يعتبرƍا اƅمحƆƆيف ؤسسƎƅا، أو حمƆة ƗسƎمƎا، وƊƍاؾ اƅعديد مف اƅم
ربƎا مف موقع اتƎا اƙدارية وتجاممارس ةدراس مية، تستحقات تعƆُ ؤسساƅتƊظيمييف بمثابة م

ّـ ذكرƋ آƊفًا، و   ات اƅتي تعاƊي مشاƄل تƊظيمية مثل: ؤسسأخرȐ مف اƅمƊجاحƎا عƆى ما ت

Sony, General Electric, Mitsubishi, McKinsey, Johnson & Johnson ، 
 ( يوضح اƗبعاد اƅتحƆيƆية ƆƅتƊظيـ اƅتعƆّمي في بيئة اƅعوƅمةؼ2رقـ ط تياآواƅشكل 

 

 

 

 

 ƃمة( اأبعاد اƃتحƄيƄية Ƅƃتƈظيم اƃتعƄّمي في بيئة اƃعو 2شكل رقم )
 
 

 36اƃمصدر: طارق طƊ، اƃتƈظيم: اƃمبادئ واƃتصميمات اƃتƈظيمية واإدارة، ص
 Organizational Designاƃتصميم اƃتƈظيمي  - أ

Ɔƅ ظيميƊتƅتصميـ اƅمؤسسةيتصف ا  ُƆتعƅوظيفية،  ةمياƅعمل اƅى فرؽ اƆع Ƌباعتماد
تي تواجƌ بغرض حل اƅمشكƜت اƅمشتركة اƅ ؛وقدر أوسع مف تفويض اƅسƆطة Ɔƅمرؤوسيف

 ، واƄتشاؼ أȑ فرص تسويقية محتمƆةؼ ƅمؤسسةاƗقساـ اƅمختƆفة في ا
 
 

                                                           

(1 ،Γέ΍Ωإ΍ϭ ΔϴϤϴψϨΘϟ΍ ΕΎϤϴϤμΘϟ΍ϭ ΉΩΎΒϤϟ΍ :ϢϴψϨΘϟ΍ ،Ϫρ ϕέΎρ )ϩήϛΫ ϖΒس ϊجήϣι ،360. 
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                                                     Information Sharingاƃمشاركة اƃمعƄوماتية   -ب
  ƆƅعامƆيف، وƍو ما يطƆق عƆيƌ اƅمعƆومات اƅمفتوحة واƅبياƊات أȑ إتاحة كافة اƅمعƆومات

Open Informations ئـؼƜمƅوقت اƅومات دقيقة ومتاحة في اƆمعƅوف اƄويجب أف ت ، 
 Culture Organizationalاƃثقافة اƃتƈظيمية  -ج

 مؤسسةبثقافة تƊظيمية قوية ومرƊة، أȑ أف جميع أعضاء اƅ ةمياƅتعƆُ  مؤسسةتمتع اƅت 
ي تتƄيف وتساير يتمسكوف بشدة باƅقيـ واƅمعاƊي اƅمشتركة اƅتي تحمƎƆا تƆؾ اƅثقافة، واƅت

 ؼمؤسسةعمل بƎا اƅتاƅمتغيرات اƅخارجية Ɔƅبيئة اƅتي 
 Leadershipاƃقيادة  -د

ƅيف في اƆعامƅتأثير في اƅدؼ اƎتي تستƅشطة اƊƗى اƅظيمية إƊتƅقيادة اƅثارة  مؤسسةتشير ا وا 
 دافعيتƎـ Ƙƅداء بأسƆوب يحقق اƍƗداؼ اƅتƊظيمية، وتتصف تƆؾ اƅقيادة باƅقيادة اƅبصيرة

Leadership  Visionaryƅوضاع اƗ يƊƍية وتصور ذƆؾ رؤية مستقبƆا تمتƎƊأ ȑمؤسسة، أ 
 اƅمستقبƆية واƅمحتمƆةؼ

، Leadership Participationمدخل اƅقيادة باƅمشاركة  ةمياƅتعƅ  ُƆمؤسسةتبƊى اتكما  
واƅذȑ يعتمد عƆى قياـ قائد اƅتƊظيـ بإشراؾ جميع اƅمرؤوسيف في عمƆيات اتخاذ اƅقرارات، 
ويرȐ اƅمحƆƆيف اƅتƊظيمييف ضرورة وجود درجات متفاوتة مف اƅمشاركة، تتأثر بأسƆوب 

ƅطات داخل اƆمف س ƌقرار وما يتمتع بƅقائد في اتخاذ اƅؼمؤسسةا 

يƜحȎ مف اƅعرض اƅسابق اƊعكاس آثار اƅتحوƛت واƅتغييرات اƅعاƅمية عƆى اƅمفاƍيـ  
ات عف اƊƗماط اƙدارية اƅتقƆيدية اƅتي ؤسسواƗساƅيب واƅممارسات اƙدارية، مƎƊا تخƆي اƅم

كاƊت تتعامل مف خƎƅƜا مع مواردƍا اƅبشرية باعتبارƍـ مجرد عامƆيف، واƅتƊظيـ اƎƅرمي 
ƆƅسƆطة، وسرية اƅمعƆومات، واƅتحوؿ إƅى اƗخذ بمداخل ومƊاƍج وفƆسفات إدارية حديثة 

مل واƅتمكيف، وحرية ة، مف خƜؿ فرؽ اƅعؤسسعƆى اعتبار اƅعامƆيف مƜؾ حقيقييف Ɔƅم
ة واƅمشاركة اƙيجابية Ǝƅا، واƅقيادة اƅتشاركية ؤسساƅمفي تداوؿ اƅمعƆومات ƅجميع اƅعامƆيف 
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ة عƆى اƅمروƊة واƅتƄيف مع اƅمتغيرات ؤسسواƅثقافة اƅتƊظيمية اƅقوية، مما يساعد اƅم
 اƅسريعة واƅمتƜحقةؼ  

 Enable (E2)اƃممارسة اƃثاƈية: اƃقدرة    -
رسات اƙدارة في Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة، وƍي تمƆؾ اƅعامƆيف اƅوسائل ƍي أحد مما

 Ƌذƍ حرية في اختيار أفضلƅـ اƎـ وا عطائƎƅى أداء أعماƆـ عƎزيادة قدرتƅ زمةƜƅاصر اƊعƅوا
أسس، وƍي تبادؿ اƅمعƆومات، ومشاركة  (1طاƅوسائل وحق اتخاذ اƅقرار، وتتضمف اƅقدرة ثƜثة

 وأƊظمة اƅتضامفؼ ،اƅعامƆيف
 تبادل اƃمعƄومات -أ    
تتخذ عمƆية تبادؿ اƅمعƆومات في Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة شكƜً أƄثر تطورًا واƊفتاحًا، بما  

ة مف أفكار ومقترحات ورؤȐ واستراتيجيات، ؤسساƅمفي يجعل Ɗشر اƅمعƆومات اƅمتعƆقة 
وقد ( 2طةة، بيف اƗفراد أƄثر جدية وسرعؤسسوكل ما يتضح أƌƊّ أساس ƅفاعƆية وكفاءة اƅم

عدد كبير مف ات اƅحديثة اƍتماـ ؤسسƊاƅت عمƆية تبادؿ اƅمعƆومات وتطبيقاتƎا في اƅم
بداع معرفة  (3طعƆي اƅسƆمياƄƅتاب مف أشƎرƍـ دؼ اƅذȑ عرفƎا بأƎƊا عمƆية تأسيس وا 

تƊظيمية جديدة تƊشأ مف اƅتفاعل بيف اƅمعرفة اƄƅامƊة ƅدȐ اƗفراد في اƅمƊظمة واƅمتمثƆة 
 ةؤسساƅخ، واƅمعرفة اƅرسمية ƆƅماتƎـ واƅقيـ اƅذاتية واƅخبراتؼؼؼواتجاƍ في معتقداتƎـ

اƊƅظـ،واƅقواعد واƅمعƆومات واƙحصائيات واƅتقارير، واƅتƊƄوƅوجياؼؼؼاƅخ، وكذƅؾ  في اƅمتمثƆة
 اƅمعرفة اƅخارجية عف اƅبيئات اƅخارجيةؼ

                                                           

(1ΘϔϤϟ΍ Γέ΍Ωإ΍ Ϣψϧ ،ήϜΑϮΑأ ϦΗΎف ) ،ΔΣϮϩήϛΫ ϖΒس ϊجήϣι ،81. 
(2 ،ήϠفϮΗ )ϝϭأ΍ ءΰΠϟ΍ ،ΔطϠسϟ΍ ϝϮΤΗ ،ΓήϫΎϘϟ΍ ،ΏΎΘϜϠϟ ΔϣΎόϟ΍ ΔϳήμϤϟ΍ ΔΌϴϬϟ΍ ،ϱΪϳήϟ΍ ϰϨΒϟ ΔϤΟήΗ ،

1995ι ،ϡ10. 
(3 ،ϲϤϠδϟ΍ ϲϠϋ )ΔفήόϤϟΎΑ Γر΍Ωإ΍ ،ءΎΒϗ έ΍Ω : ΓήϫΎϘϟ΍ ،1998 ι ،ϡ16. 
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تعƆـ اƅتƊظيمػػي فقػد وصػػف عمƆيػػة تبػادؿ اƅمعƆومػػات أƎƊػػا: "عمƆيػة اƅػػ Danielأمػا داƊييػػل 
ة باƅمعاƊي اƅتي تحمƎƆػا اƅتجػارب واƅخبػرات اƅتػي ؤسسواƅتي يتـ مف خƎƅƜا تزويد اƅفرد واƅم

 ؼ(1طيمر بƎا كل مƎƊما"
اƅمفتوحػة  ةوبƊاء عƆػى مػا سػبق فػإفّ جػوƍر عمƆيػة تػداوؿ اƅمعƆومػات كأحػد أركػاف اƙدار 

 ةؼؤسسوخبرات اƅم اƅرئيسة ƍو تعزيز قدرات ومƎارات اƗفراد مف خƜؿ مزجƎا بتجارب
 مشاركة اƃمعƄومات -ب 
ة متسقة مفتوحة ؤسسيسƎـ Ɗظاـ مشاركة اƅعامƆيف في اƅمعƆومات وتداوƎƅا في خƆق م   

تتسـ بƆغة خطاب مشتركة حوؿ اƅمعƆومات اƎƅامة اƅمتعƆقة برساƅة وأƍداؼ واستراتيجيات 
 ةؼ ؤسساƅم

عƆوماتِ قوةٌ يجب أف يقتصر وقد كاف اƛعتقاد اƅسائد في اƙدارة اƅتقƆيدية أفّ اƅم
عƆمًا وخبرة، وأف  امتƎƄُƜا عƆى اƙدارة اƅعƆيا اƅتي تستطيع اƅتحكـ فيƎا باعتبارƍا أƄثر

اƗفراد اƅذȑ يشغƆوف قاعدة اƎƅرـ اƅتƊظيمي، ƅيس ƅديƎـ اƅقدرة عƆى إدارة اƗرقاـ اƅخاصة 
اƅمƊƎة أو اƅحرفة اƅتي  بمؤسستƎـ وتوظيفƎا، استƊادًا إƅى أف اƆƅغة اƅتي يفƎموƎƊا ƍي ƅغة

يشغƆوƎƊا، ƅذا صُمِم ت Ɗظٌـ مركزية ƆƅمعƆومات تتجƌ فيƎا اƅمعƆومات مف مصادرƍا 
اƅمختƆفة إƅى جƎة اتخاذ ااƅقرار فقȌ، وكاƊت اƅمحصƆة وجود فارؽ وتبايف معرفي بيف 
عمل اƅمديريف في اƅخطوط اƗمامية، وعمل اƗفراد في اƅخƆف وما يƊطوȑ عƆيƌ مف Ɗظرة 

 ـ تقدير Ǝƅـ أدّت إƅى إضعاؼ اƆƅحمة اƅعضويّة اƅضروريّة Ɗƅجاح عمل اƅمؤسسةؼعد

 Ȑمستوƅة ارتفع اƆƍمذƅت اƛتصاƛا Ȍمعاصرة ووسائƅرقمية اƅوجيا اƅوƊƄتƅفي ظلّ ثورة ا
اƅعƆمي واƅذƊƍي واƅمعرفي Ɔƅموارد اƅبشرية في اƅمƊظمات اƅحديثة، وصار تطƆع إدارتƎا 

Ɗتاج ضرورة حياتية، وأصبح اƅفصل اƙو  ةدار اƙعƊاصر  Ɔƅمشاركة اƙيجابية بيف كل

                                                           

(1)Daniel Robey & Carol A. Sales "Designing Organizations",op. cit., p421. 
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، كما تضاءƅت أƍميّة (1طواƅتمييز بيف اƅعمل اƅقيادȑ وعمل اƗفراد غير واضح اƅمعاƅـ
اƅمرجعية اƅمعرفية اƙدارية مع اختƜؼ مƊاƍل اƅمعرفة واƅعƆـ وازدياد أƍمية اƗفراد 

د اƅقوة تƄمف في تمƆؾ اƅمعƆومات اƅمعاوƊيف أو اƅمشاركيف في صƊع اƅقرار، حيث ƅـ تع
Ɗما أصبحت اƅقوة تƄمف في تطوير مشاركة  واتخاذ جاƊب اƗماف واƅحيطة ƙخفائƎا، وا 
اƅعامƆيف في اƛستحواذ عƆى اƅمعƆومات واƅمعرفة وتسƎيل اƅوصوؿ إƅيƎا، ومƊحƎـ اƅثقة 

 واƅقدرة عƆى توظيفƎا واƛستفادة مƎƊاؼ

ƙدارة اƅمفتوحة عƆى مشاركتƎا اƅعامƆيف فيƎا، ومف أƍـ اƅمعƆومات اƅتي ركزت Ɗظـ ا
Ɗجازات اƅم ة ومركزƍا اƅماƅي، واƅتي تقتصر ؤسسƍي اƅمعƆومات اƅماƅية اƅمتعƆقة بƊتائج وا 

 معرفتƎا في Ɗظـ اƙدارة اƅتقƆيدية عƆى اƅمستويات اƙدارية اƅعƆياؼ

ة اƅمفتوحة يستƊتج مما سبق أف عمƆية مشاركة اƅعامƆيف في اƅمعƆومات في Ɗظـ اƙدار 
تتƄئ عƆى مقتضيات ثورة اƅتƊƄوƅوجيا اƅرقميّة، وباƅتاƅي اƍƛتماـ بƊظـ اƅمعƆومات 

Ǝا وتطوير اƅتقارير اƅماƅية عف حقيقة اƅمركز اƅماƅي Ɔƅوحدة تاƅمحاسبية واƅماƅية وأتمت
اƙدارية باƙفصاح عف اƅمعƆومات وعف كل اƗعماؿ اƅمƊفذة وتƄاƅيفƎا وربȌ ذƅؾ باƙدارات 

Ɗفذة واƅتركيز عƆى اƅعƜقة بيف اƊƅتائج اƅمحققة واƛعتمادات اƅمخصصة وƊشر تƆؾ اƅم
ة، ؤسساƅتقارير Ɔƅمستفيديف بما يمكƎƊـ مف معرفة Ɗتيجة عمƆيات اƅوحدة وآثارƍا عƆى اƅم

ƅيسƎل اƄƅشف عف اƅفساد وأسبابƌ واƅمسئوƅيف عƌƊ وعف اƊƛحرافات اƅسƆوكية واƅخƆقيّة 
 ات اƅتƊظيميةؼاƅموƅّدة ƅبيئة اƅصراع

 

 

                                                           

(1 ،ήϛέΩ ήΘϴΑ )ΕΎϴϟϮΌسϤϟ΍ϭ ϡΎϬϤϟ΍ ήθϨϠϟ ΔϴϟϭΪϟ΍ έ΍Ω :ΓήϫΎϘϟ΍ ،ϢϳήϜϟ΍ ΪΒϋ د ΔϤΟήΗ ،ϝϭأ΍ ءΰΠϟ΍ ،
 ،ϊϳίϮΘϟ΍ϭ1995ι ،ϡ187. 
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 أƈظمة اƃتضامن -ج 
 ة واƅعامƆيف فيƎا، وتحمل ؤسسإفّ تحمل اƅمسئوƅية اƅتضامƊية فيما بيف إدارة اƅم 
بوصفƎـ Ɗتائج قراراتƎـ سواء أƄاƊت ربحًا أو خسارة، تستدعي دفع اƅعامƆيف اƅعامƆيف 

تفكير ة، وتتمثل أƍـ مظاƍر ƍذا اƅسƆوؾ باƅتحوƛّت اƅحاصƆة في ؤسسشركاء في اƅم
 (ؼ4رقـ ط تياآاƅعامƆيف واƙدارة واƅعمƜء وسƆوكƎـ، كما يوضحƎا اƅجدوؿ 
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ت اƃسƄوك اƃحاصƄة في تفكير اƃعامƄين واإدارة واƃعماء 4جدول رقم )  ( يوضح أƋم تحوًّ
 مظاƋر تحول

 إƃى متضامƈين اƃعامƄين
 سƄوكيات وتصرفات اأفراد اƃمتضامƈين اƃتحول في تفكير اƃعامƄين

واƅتصرؼ  فكيراƅت
 بطريقة مƊظمة
 وموضوعية

مكوف  اƊظامً  بوصفƎاة ؤسساƊƅظر Ɔƅم ػ
 مف أجزاء تتصل وتتƄامل ببعضƎا اƅبعض

أثر اƅقرارات واƅتصرفات في اƅتفكير  ػ
ة ؤسساƅتي يتخذوƎƊا عƆى أƍداؼ اƅم

 اƅقصيرة وطويƆة اƗمدؼ

اƅعامƆيف في اƅوظائف اƗخرȐ باƛتصاؿ  ػ
Ɯƅت اƜمدخƅى اƆحصوؿ عƆƅقرارؼƅتخاذ اƛ زمة 

إعƜـ اƗخريف باƗسباب اƅتي وراء اتخاذ  ػ
 اƅقرارات واƅتصرفات اƅمقترحةؼ

أƍداؼ في اƅتفكير بصفة أساسية  ػ اƅتركيز عƆى اƅعمل
 ة ومسئوƅية اƅفرد عف تحقيقƎاؼؤسساƅم

ƗدائƎـ اƅحاƅي ومقارƊتƌ  اƅعامƆيفمراجعة  ػ
اƅية باƅمعايير اƅموضوعة، ودراسة اƅبياƊات اƅم

اƅمتعƆقة بƊتائج إدارتƌ وتحƆيل اƊƛحرافات ومعرفة 
 أسبابƎاؼ

استخداـ مƊطق 
 وفكر رجاؿ اƗعماؿ

اƊƛفتاح عƆى اƅعديد مف مصادر  ػ
ة ؤسساƅمعƆومات اƅخاصة بأعماؿ اƅم

وبيئتƎا ƅتحديد مزايا ومخاطر اƅقرارات 
 واƅتصرفات

اƅذيف ƅديƎـ رؤȐ  اƅعامƆيف اƛتصاؿ واƅتعاوف مع ػ
ورات مختƆفة عف اƅمشاƄل واƅفرص اƅمتوقع أو تص

 اƅحصوؿ عƆيƎا وتحديد اƅتصرؼ اƊƗسبؼ

 فرؽ بفƆسفة اƅعمل 
 اƅعمل

اƛتصاؿ باƅفرؽ ومجموعات اƅعمل اƗخرȐ  ػ اƅتفكير باعتبارƍـ أعضاء في اƅفريق ػ
ة يستطيع ؤسسƅتƄويف رؤية وصورة شامƆة عف اƅم
 اƅفريق في إطارƍا تƊظيـ مجƎوداتƌؼ

اƅتفكير بخصوص اƅمعƆومات واƅمعرفة  ػ اƅمستƎدؼاƅتعƆيـ 
اƅتي يفتقروف إƅيƎا أو غير اƅمكتمƆة 

 ƅديƎـؼ 

اƅتفكير في أƊواع اƅمعرفة واƅمعƆومات  ػ
 اƅتي تتوافر ƅديƎـ ويحتاج إƅيƎا اƗخروفؼ

اƅبحث عف اƅمعرفة واƅمعƆومات اƅمطƆوبة  ػ
واƅحصوؿ عƆيƎا مف اƅمصادر اƅداخƆية واƅخارجية 

ƗسئƆة واƛستماع ƅتعميق اƅفƎـ وتوجيƌ ا
 واƛستيعابؼ

أƊظمة اƅدفع وفقًا 
 Ɔƅمخرجات اƅمحققة

اƅتفكير بخصوص اƅمعايير وأƊظمة  ػ
اƅدفع اƅتي يتـ وفقًا Ǝƅا ربȌ اƅعوائد اƅتي 

 ةؼؤسسيحصل عƆيƎا كل عامل بƊتائج اƅم

محاوƅة اƅبحث ƛبتƄار اƅوسائل اƅتي تمكف  ػ
ج وفقًا Ɔƅمعايير اƗفراد مف تحقيق أفضل اƊƅتائ

 واƅتوقيتات اƅزمƊية اƅمحددةؼ

-John P. Schuster, and others, The Power of Open-Book Management: Reاƅمصدر: 

leasing the True Potential of People’s Minds, Hearts, and Hands, 1996,p. 29- 30ؼ 
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مل ƍو تطوير ƅمجƎودات إفّ عوامل تبادؿ اƅمعƆومات وƊشرƍا واƅتضامف بيف فريق اƅع
مدرسة اƙدارة اƅعƆمية، اƅمعƊيّة في دراسات اƅحركة واƅزمف اƅتي قاـ بƎا تيƆور وأسƎـ 
بتطويرƍا Ɗƍرȑ جاƊت مبتƄر خرائȌ جاƊت ƅجدوƅة وضبȌ خطوط اƊƙتاج، إذ ƍدؼ إƅى 
تصميـ اƗعماؿ بطريقة تضاعف إƊتاجية اƅعامل مف خƜؿ اƅتركيز عƆى اƅعƊصر اƅفƊّي 

ƌطرؽ بشقيƅ يةƆتفصيƅدراسة اƅو اƍجرائي وƙشقّ اƅمعدات، واƅت واƛاآ ƌي ويقصد بƅاآ :
قد أشار  John Case وأساƅيب اƅعمل، اƅتي اقتضت مشاركة اƅعامƆيف، وكاف جوف كيس

إƅى أف ƊمȌ اƙدارة اƅتقƆيدية يساعد عƆى رؤية ما يجب أف يفعƌƆ اƅعامƆوف ƅتحسيف اƗداء، 
Ɨـ باƎتعرف ƛ اƎƊƄƅفصاؿ تدريجي بيف وƊمف ا ƌيƆو ما ترتب عƍؾ، وƅسباب مف وراء ذ

، وصار اƅعامƆوف مجرد مراƄز أو ƍياƄل ƅتشغيل اآƛت بƜ إرادة أو (1طاƅتƊظيـ واƅعامƆيف
 رغبة في إƊجاز اƗعماؿؼ

 Empowerment  (E 3)اƃممارسة اƃثاƃثة اƃتمكين  - 
ƅمكشوؼ مف اƅمفاƍيـ ذات اƅعƜقة اƙدارة عƆى ا Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة أو يعد مفƎوـ

ذا استطاعت اƅمؤسسة تطبيق مفƎوـ (2طبتدفق اƅمعƆومات وتداوƎƅا داخل اƅمؤسسة ، وا 
اƙدارة عƆى اƅمكشوؼ، فإƌƊّ يساƍـ في دعـ مشروع اƅتمكيف في اƅمؤسسة، Ɨف 
 اƅمعƆومات وتدفقƎا تُعدّ مف أƍـ مقومات اƅتمكيف وخاصة عƊدما تتدفق اƅمعƆومات بطريقة

 قائمة عƆى مبدأ محكـ ومدروس كƊظاـ اƙدارة عƆى اƅمكشوؼؼ 

، إƌƊ ببساطة اƅتقƆيل مف (3طو: "مفƎوـ اƅتمكيف ƍو استراتيجية تƊظيمية ومƎارة جديدة"
ƅو أحد اƍ تمكيفƅى، واƊى أدƅمفوضة إƅطة اƆسƅظـ  دعائـمركزية اƊ اƎيƆئ عƄتي تتƅا

                                                           

(1) John Case : open book management, op. cit, p. 50. 
(2) Lioyd, B and Case, J. (1998), Open Book Management: A New Approach 

to Leadership and Organization Development, Journal, Volume 19 (7), pp. 
392-396 

 ،ήλΎόϣ ϱέ΍Ω· ϡϮϬϔϣ ϦϴϜϤΘϟ΍ ،ϢΤϠϣ ϰϴΤϳ Ϧϋ اϘϧϩήϛΫ ϖΒس ϊجήϣι ،64. 
(3 ،ΔϣΎόϟ΍ Γέ΍Ωإ΍ ϲف ΓΪϳΪΟ ΕΎϫΎΠΗ΍ ،ϱΪϨأف ϦϴδΣ Δϴτϋ )ϩήϛΫ ϖΒس ϊجήϣ ι ،99. 
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يف اƅعامƆيف فقد وجد د عƆي عبد اƅوƍاب اƙدارة اƅمفتوحة، وƅتحديد اƅمقصود بعمƆية تمك
اƅتي أرادت تطبيق اƅتمكيف بيف  (1طفي دراسة مسحية ƙحدȐ اƅشركات اƅمصرية اƄƅبيرة

عامƆيƎا، أف مفƎوـ اƅتمكيف ƅدȐ مديرȑ اƙدارة اƅعƆيا في تƆؾ اƅشركة يتجƊ ƌحو "مشاركة 
أȑ أƌƊ إƅى جاƊب اƅتمكيف اƅعامƆيف" في اتخاذ اƅقرارات في كل إدارة أو قطاع عƆى حدة؛ 

 Ȑى مستوƆتمكيف عƅو اƍوب آخر وƆعكس صحيح، يضاؼ أسƅقاعدة واƅى اƅقمة إƅمف ا
اƙدارات واƅذȑ يمكف أف Ɗسميƌ أسƆوب اƅفريق أو اƗسƆوب اƅدائرȑ، وأشار مƆحـ إƅى أف 
جوƍر اƅتمكيف يتمركز حوؿ مƊح اƅمرؤوس حرية في أداء اƅعمل ومشاركة أوسع في 

وƅية ووعي أƄبر بمعƊى اƅعمل اƅذȑ يقوـ بƌ، وأضاؼ أف مفƎوـ اƅتمكيف مف ئتحمل اƅمس
ة اƅمعاصرة إƅى مستويات ؤسساƅمفاƍيـ اƅمعاصرة اƅتي ترتقي باƅعƊصر اƅبشرȑ في اƅم

راقية مف اƅتعاوف وروح اƅفريق واƅثقة باƊƅفس واƙبداع واƅتفكير اƅمستقل وروح اƅمبادرة، كما 
"أف اƅتمكيف يتمثل في مƊح اƅعامƆيف قوة اƅتصرؼ واتخاذ يرȐ عƆي د عبد اƅوƍاب: 

ت اƅتي يعمƆوف فيƎا، ؤسسااƅقرارات واƅمشاركة اƅفعƆية مف جاƊب اƅعامƆيف في إدارة اƅم
، ومف اƅممكف (2طوحل مشاƎƆƄا واƅتفكير اƙبداعي وتحمل اƅمسئوƅية واƅرقابة عƆى اƊƅتائج"

مكيف في Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة وفقًا ƅما ذكر تحديد أƍـ اƗسس اƅتي تتƄئ عƆيƎا عمƆية اƅت
 آƊفًا ومƎƊا:

 مƆƅ مشتركةƅا Ȑرؤƅدارةؼؤسسضرورة صياغة اƙيف واƆعامƅة بيف ا 

 مƅا ȏتي تتغير بشكل مستمر وتتطور بشكل دائـؼؤسستطبيق مبادƅمة اƆمتعƅة ا 

 يتمƅ ،افيةƄƅحرية اƅزمة واƜƅثقة اƅـ اƎحƊقرارات ومƅيف باتخاذ اƆعامƅوا مف تفويض اƊك
 أداء أعماƎƅـ ارتƄازًا عƆى شعورƍـ باƅواجب واƅƛتزاـ دوف تدخل مباشر مف اƙدارةؼ

                                                           

(1 :ΏΎϫϮϟ΍ ΪΒϋ د ϲϠϋ )رΩ ϰسطϮϟ΍ϭ ΎϴϠόϟ΍ Γر΍Ωإ΍ ءΎπϋأ ΔϴΒϳرΪΗ ΕΎسϠج ϲف ΔϴϋطاΘس΍ Δس΍
ΔϳήصϤϟ΍ ΕΎϛήشϟ΍ ϯΪΣΈΑ ،1996.ϡ 

(2 ،ΏΎϫϮϟ΍ ΪΒϋ د ϲϠϋ)ϖΑΎسϟ΍ ϊجήϤϟ΍. 
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  مفتوحة وسياسةƅدارة اƙظـ اƊ مقتضياتƅ عمل وفقًاƅيّة وقواعد تبيح اƆوائح داخƅ وجود
 اƅتمكيف فيƎاؼ

 مƅيف في اƆعامƅكلّ ا Ȑدƅ بداعƙمبادرة واƅماف وروح اƗشعور باƅةؼؤسستدعيـ ا 

دّ سياسة اƅتمكيف جزءًا فاعƜً مف خطة متƄامƆة ƙحراز تقدـ مطرد في مجاƛت تع 
دارة اƅجودة اƅشامƆة وخدمة اƅعميل واƅتطوير واƅتحسيف اƅمستمر،  اƅفعاƅية اƊƙتاجية وا 

ة اƗوامر واƊƅواƍي اƅتي تتركز فيƎا اƅسƆطة ؤسسة اƅممكƊة محل مؤسسوباƅتاƅي تحل اƅم
يد اƙدارة اƅعƆيا فقȌ، وƊƍاؾ أربعة مجاƛت عامة يمكف فيƎا  وعمƆية اتخاذ اƅقرارات في

ƅومات واƆمعƅقاعدة ا :ƛًي: "أوƍ تمكيفƅارات تطبيق وسائل اƎشر مƊ ىƊمعارؼ، بمع
Ƙƅفراد في اƗمور اƅمتعƆقة باƅوظيفة، وثاƊيًا: اƅقدرة عƆى اƅتعرؼ عƆى اƗعماؿ  اƅمعرفة

يجاد فرؽ طمتى، كيف، تصميـ( بتفويض اƅمزيد إƅى حد  ، وثاƅثًا: اذاتيً  عمل مدارةخƆق وا 
اƛشتراؾ في صƊع اƅسياسة، ورابعًا: اƅتغيير اƅتƊظيمي، بمعƊى تشجيع اƛقتراحات Ɔƅتغيير 

"ȐخرƗدارات اƙوظائف واƅجودةؼ (1طفي اƅوتطوير فرؽ تحسيف ا ، 

س Ǝƅذا ة ƍي اƅدافع اƅرئيؤسستعدّ اƅتغييرات اƅمتƜحقة في اƅبيئة اƅمحيطة بƊشاط اƅم
 Takingاƅتطور في اƅفكر اƙدارȑ، وƅعل ƍذا ما دفع إƅى: "مفƎومي اƅتوƅي واƅتخƆي ط

Charge and Letting GO طرƗعامة واƅخطوط اƆƅ دقيقƅتحديد اƅو اƍ يƅتوƅفا )
اƛستراتيجية ƅعمل اƅمƊظمة، كما يستƆزـ اƅتوƅّي اƅتطور واƅتحوؿ، مع تعƎد إدارة اƅمƊظمة 

، عƆى أف تحدد اختصاصات اƅعامƆيف (2طواƅصرامة بتطبيقاتƎا" صدقƎا حياؿ اƍƗداؼ
بدقة، بحيث يتوƅى اƅعامƆوف تحقيق اƍƗداؼ اƅمƊوطة بƎـ مف دوف اƅعودة إƅى اƙدارة، أما 
اƅتخƆّي: فƎو تأƍيل اƅعامƆيف وحثƎـ عƆى اƅتصرؼ اƅفعاؿ، بتخƆي اƙدارة عف اƍƛتماـ 

 باƅتفاصيل في أثƊاء اƅتƊفيذ مف خƜؿ:

                                                           

(1)   ،ΔϣΎόϟ΍ Γέ΍Ωإ΍ ϲف ΓΪϳΪΟ ΕΎϫΎΠΗ΍ ،ϱΪϨأف ϦϴδΣ ΔϴτϋϩήϛΫ ϖΒس ϊجήϣ ι ،102. 
(2)   ،ϱΪϨأف ϦϴδΣ ΔϴτϋϖΑΎسϟ΍ ϊجήϤϟ΍ ι ،102 ،103. 
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ƃا ȏمتمكين اإدارƅقرار في جميع أرجاء اƅحية اتخاذ اƜشر صƊ ȑةؼؤسس: أ 

 ȏيارƌمƃتمكيين اƃثقػػة اƅعمػل فػي إطػار مػف اƆƅ زمػةƛمػوارد اƅػارات وتػوفير اƎمƅقػل اƊ ȑأ :
واƛعتمػػاد عƆػػى اƅػػذات، إفّ اƅتمكػػيف يسػػتƆزـ اƅعمػػل بموجػػب مبػػدأȑ اƅتػػوƅي واƅتخƆػػي، غيػػر 

 ةؼ ؤسسضماƊًا Ɔƅتطور في سياسات اƅماƅمتعارضيف، بل اƅمتƄامƆيف توازيĎا 

  ƅتخػػاذ اƛ ػػةƆامƄƅحريػػة اƅطة واƆسػػƅقػػوة واƅيف اƆعػػامƅتمكػػيف اƅح مبػػدأ اƊزمػػة يمػػƜƅقػػرارات ا
 تػيآضرورƌƊّƗ ďȑ متمّـ ƅمبادȏ اƅتعƆيـ واƅقدرة كما يوضػحƎا اƅشػكل ا Ɨداء وظائفƎـ، وƍو

 (ؼ3رقـ ط

 

 

 

 
 ƃقدرة واƃتعƄم( اƃعاقة بين عƈاصر اƃتمكين وا3شكل رقم )

 Thomas J. McGoy. Op. citاƅمصدر: 

مƊح مبدأ تمكيف اƅعامƆيف سƆطة اتخاذ اƅقرارات اƅمتعƆقة بأعماƎƅـ، وربما ترجع أوؿ صورة 
مف صور اƅتمكيف إƅى مدرسة اƅعƜقات اƊƙساƊية عƊدما فكر مايو في إعطاء اƅفرصة ƆƅعامƆيف 

 Ȑـ، فأجرƎتي تخصƅمور اƗشتراؾ في تقرير اƜƅ  مباشريف فيƅرؤساء اƅمشرفيف واƆƅ تدريبًا
كبيرًا مف  اƛقى برƊامجƌ أصداء واسعة وترحيبً اƅمشاركة وسمّاƋ "اƅمعامƆة اƅديمقراطية ƆƅعامƆيف" و 

ات واƅعامƆيف فيƎا وتسابقت ƙدخاؿ برامج اƅعƜقات اƊƙساƊية ومعامƆة ؤسسإدارات كثيرة مف اƅم
واƅسماح ƅوجƎات Ɗظرƍـ أف تعبر ƅحلّ مشاƄل اƊƙجاز  اƅعامƆيف بدرجة كبيرة مف اƅديمقراطية

 ةؼؤسسواƅعمل اƅتي تعترضƎـ في اƅم
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ّـ تƜ برƊامج اƅمعامƆة اƅديمقراطية Ɗظرية اƅعامƆيف Ǝƅيزبرج، ودوجƜس ماƄجريجرز  ث
(، وƊظرية اƙثراء اƅوظيفي اƅتي: "اƍتمت بإعادة تصميـ وتوسيع Ɗطاؽ  x,yطƊظرية

كاف قد بƆورƍا توـ ( 1طمفƎوـ اƅتمكيف أبعادًا فكرية وتƊظيمية ƍامة"اƅوظائف، وحديثًا اƄتسب 
( حيث توقع ظƎور صورة جديدة ƆƅتƊظيـ تتفق مع Thriving on Chaosبيترز في كتابƌ ط
 ة اƅمتعƆق باƅتحوؿ Ɗحو خدمة اƅمجتمعؼؤسساƅدور اƅجديد Ɔƅم

 Engage  (E4)اƃممارسة اƃرابعة تحفيز اƃعامƄين  - 
Ɯؾ اƅعامل اƅقدرة عƆى إƊجاز عمƌƆ، وƛ بدّ مف تحفيزƅ Ƌتطبيق Ɗظـ اƙدارة ƛ بدّ مف امت

اƅمفتوحة في ممارساتƎا اƅثƜث وفقًا ƅمبادȏ طاƅتعƆيـ، واƅقدرة، واƅتمكيف( وتحمّػل مسػئوƅيات 
 وأعباء عمƆيات اƅتحسيف واƅتطوير اƅمستمريفؼ

فات بأMotivation " ƌƊّوقد عرّؼ عاƅـ اƊƅفس وƅيـ جيمس اƅتحفيز  مف أعمق اƅصِّ
رًا خير تقدير مف قِبَل  اƊƙساƊية ƅدȐ اƊƙساف، ƍو أف يحرص دائمًا عƆى أف يكوف مُقد 

وبذƅؾ، فاƅتحفيز: "ƍو كلُ قوؿ أو فعل أو إشارة تدفع اƊƙساف إƅى سƆوؾٍ  (2طاآخريف"
ز دورًا أفضل، أو تعمل عƆى استمرارƋ بعمƌƆ وƍو راضٍ عما يقوـ بƌ، وتƆعب دافعي ة اƅتحفي

Ɗتاجي تƌ في مختƆف اƅمجاƛت واƊƗشطة اƅتي يقوـ بƎا،  مƎُمĎا في رفع مستوȐ أداء اƅفرد وا 
وƄƅف تبقي مسئوƅية شعƆة اƅحماس في Ɗفوس اƅعامƆيف أوƛً وأخيرًا عƆى اƅقائد، بمشاركة 
 فرؽ اƅعمل، وتسƎّل اƗمور عƆيƎـ عƊد اƄتشاؼ اƅمثبّطات اƅحقيقيّة وتقƆيƎƆا واƅمحفّزات

ات اƙدارية، اƅسرية وحجب ؤسس، ومف أƍـ اƅمثبطات اƅشائعة في اƅم(3طاƅحقيقية وزياداتƎا"
اƅمعƆومات، واƅصراع ذو اƅطابع اƅسياسي، اƅتوقعات غير اƅمدروسة، اƅمƊافسة اƅداخƆية 
اƅسƆبية، اƛستƎاƊة بجƎود اƅعامƆيف، اƅرقابة اƆƅصيقة، يقابل ƍذة اƅمثبطات مجموعة 

                                                           

(1)   ،ΔϴϋΎϨμϟ΍ ΕΎϤψϨϤϟ΍ ϲف ϦϴϠϣΎόϟ΍ ϦϴϜϤΗ ϖϴΒτΗ ΕΎϴϧΎϜϣ· ،ΐϴτΨϟ΍ ΪϤΣأ ΩϮϤΤϣήϴΘجسΎϣ ΔϟΎرس ،
 ،ΓήϫΎϘϟ΍ ،ϥ΍ϮϠΣ ΔόϣΎΟ ،ΓέΎΠΘϟ΍  ΔϴϠϛ1998 ι ،ϡ80. 

(2)    :έΪμϤϟ΍ ςΑ΍έhttps://www.bayt.com   خϳέΎΘΑ ωاρا΍ ϢΗ5/7/2016.ϡ 
(3)   ،ϱΪϨأف ϦϴδΣ Δϴτϋر΍Ωإ΍ ϲف ΓΪϳΪج ΕΎϫΎΠΗ΍ΔϣΎόϟ΍ Γ ι ،ϩήϛΫ ϖΒγ ϊΟήϣ ،107. 
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ة تƊبثق مما يمكف تسميتƌ اƅقوȐ اƅمحفّزة، وتتعƆق ؤسسƅدȐ كل فرد في اƅممرغبات إƊساƊية 
بظروؼ اƅعمل اƅمƊاسبة، ومف اƅممكف حصرƍا بثماƊية وƍي: رغبة اƊƅشاط، ورغبة 
اƅمƄƆية، ورغبة اƅسƆطة، ورغبة اƊƛتماء، ورغبة اƙحساس باƅتمكيف، ورغبة اƊƙجاز، 

حقيق اƅحوافز اƅذاتية ƅدȐ اƅعامƆيف إƛّ باƅعمل ورغبة اƛحتراـ، ورغبة اƅمعƊى، وƛ يمكف ت
 عƆى إشباع تƆؾ اƅرغبات، وƍو ما تقوـ عƆى أساسƊ ƌظـ اƙدارة اƅمفتوحةؼ

وسوؼ يثير تحمل اƅعامƆيف ƅتƆؾ اƅمسئوƅية سؤاƛً مƊطقيًا حوؿ ماƍي اƅمكافأة أو 
 اƅحوافز اƅتي تقابل تحمƆƅ ƌƆمسئوƅيات واƗعباء اƅمصاحبة Ǝƅذا اƅتحوؿ؟ؼ

 ƌƆحوافز وما تحمƅيّ يربطوف بيف اƆعمƅواقع اƅيف في اƆعامƅبدّ مف معرفة أفّ ا ƛ ،بداية
مف اƅعوائد اƛجتماعية واƅماƅيّة، وكƆما ازدادت ƍذƋ اƅعوائد زادت مف ارتباطƎـ اƅعقƆي 

ة، وترفع مف درجة استعدادƍـ وقبوƎƅـ وحماسƎـ ƅتقبل مسئوƅياتƎـ ؤسساƅمفي واƅعاطفي 
ƙفي مشاركة ا ƋدƄّذا ما أƍدارة وShad Helmstetter   فرادƗحتى تحفز ا ƌƊّدما ذكر أƊع

ƅفعل أȑ شيء يجب أف تؤثر أوƛً عƆى وجداƊاتƎـ اƅعاطفية، ƅذا فقد: "تضمƊت ممارسات 
Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة أƊظمة Ɔƅتحفيز واƅمكافأة تعمل عƆى مد اƅعامƆيف بدرجة عاƅية مف 

 (: 4رقـ ط اآتيويتضح ذƅؾ مف خƜؿ اƅشكل   (1طاتƎـ"سسؤ اƛرتباط اƅعقƆي واƅعاطفي بم

                                                 

 

 

 
 ات اإدارة اƃمفتوحةؤسس( دائرة اƃتحفيز في م4كل رقم )ش

 Dean R. Supitzer " Super Motivation" AMACOM Books,1995, U.S.A., p.21اƅمصدر: 

                                                           

(1)  Thomas J. Mc Coy, op. cit., p.225. 
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اƅسابق يثبت أف أƊظمة اƅتحفيز في ممارسات أƊظمة اƙدارة إفّ اƅتدقيق في اƅشكل 
 ȐخرƗثة اƜثƅممارسات اƅا ƌأحدثت ȑذƅيجابي اƙتغيير اƅى تدعيـ اƆمفتوحة تعمل عƅا
طاƅتعƆيـ، واƅقدرة، واƅتمكيف( في أƊماط اƅتفكير وأƊواع اƅمدركات اƅتي تƄوƊت ƅدȐ اƗفراد، 

ƅفعاؿ اƗوؾ واƆسƅؿ مكافأة اƜؾ مف خƅتدعيـ وذƅذا اƍ ،جديدةƅماط اƊƗتي تتفق مع ا
Ɔƅتفكير اƙيجابي يخƆق ƅدȐ اƗفراد شعورًا أو عاطفة مؤيدة Ɔƅمواقف اƅمتوƅّد عƎƊا طاقة 

 ةؼؤسسمحفزة ƆƅسƆوؾ اƙبداعي واƛبتƄارȑ داخل اƅم
 أƍمƎّا:( 1طƊظاـ اƅتحفيز في Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة عƆى عدد مف اƗسس رتƄزإ 

 :أتياƅتحفيز عƆى معايير حافزة ƅتقييـ اƗداء تتسـ بما ي ارتƄاز أƊظمة ػ 1
 مشاركة جميع اƅعامƆيف في صياغتƎا اƎƊƅائيّةؼ -

 ةؼؤسساƅتوافق عƆى مؤشرات ƅقياس اƊƅتائج وربطƎا باƍƗداؼ اƆƄƅية Ɔƅم -

استخداـ اƗساƅيب واƗدوات اƙحصائية واƅمحاسبية اƅتي تحدد مساƍمة كل فرد في  -
 ؼةؤسستحقيق Ɗتائج اƅم

تمكيف اƅعامƆيف مف اƅقياس اƅذاتي ƗدائƎـ ورصد تطوراتƌ مما يؤكد عƆى ثقة اƙدارة  -
 واحترامƎا ƆƅعامƆيفؼ

تقديـ اƅتغذية اƅراجعة عف اƗداء، اƅتي تركز عƆى تصحيح اƗخطاء وتقديـ اƅحƆوؿ  -
 وتوجيƌ اƅمدح أو اƅثƊاء ƆƅعامƆيف عƆى أدائƎـ اƅمعقوؿؼ

ƅسƆوكيات اƙيجابية اƅتي يجب توافرƍا ƅتحقيق ا –تƎتـ بقياس اƅجاƊب اƅسƆوكي  -
 بجاƊب قياس اƊƅتائج اƅماديةؼ –اƍƗداؼ 

Ɗشر ثقافة تƊظيمية محفزة مف خƜؿ بيئة عمل مساƊدة تحتضف أصحاب اƅرؤȐ  ػ 2 
ة ƅيستطيع اƅعامƆيف ؤسساƅمفي اƅجديدة اƎƅادفة إƅى استغƜؿ كل اƅطاقات اƅبشرية اƅمتوفرة 

 تƎـ اƊƙساƊية اƅمختƆفةؼمف خƎƅƜا إشباع رغبا
                                                           

(1)  Dean R. Spitzer, Super Motivation, op. cit, P. 10 Γέ΍Ωإ΍ Ϣψϧ ،ήϜΑϮΑأ ϦΗΎف :ϭ ،
 ،ΕΎϤψϨϤϟ΍ ΔϴفΎϔη ϖϴϘΤΘϟ ΪϳΪΟ ΞϬϨϣ ،ΔΣϮΘϔϤϟ΍ϩήϛΫ ϖΒس ϊجήϣι ،104. 
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وضع أƊظمة وقواƊيف Ɔƅتحفيز، تمثل إطارًا حقوقيĎا متƄامƜً يتوافق مع احتياجات  ػ 3   
 ة ورغبات اƅعامƆيفؼ ؤسساƅم
اƅسعي إƅى زيادة اƅرواتب عف طريق زيادة قيمة اƅحوافز اƅماƅيّة وتخفيض   ػ 4    

اƗداء اƅمƊتج ƅيتمكّف اƅعامƆوف مف اƅراتب اƗساسي Ɔƅعامل ƅيرتفع اƅجزء اƅمرتƄز عƆى 
 اƅحصوؿ عƆى عوائد تƊاسب مستوȐ أدائƎـؼ

ƛ بدّ آƅيات تƊفيذ اƅحوافز أف تƄوف سريعة، مرƊة، وعادƅة، تستجيب Ɔƅمتغيرات  
اƅمتسارعة في بيئة اƅعمل، وعادƅتƎا تتعƆق بقيمة حوافز اƅمسئوƅيات اƙضافية اƅتي 

مل اƙدارة وصƊع اƅقرار، وتحمل Ɗتائج اƅمخاطرة يتحمƎƆا اƅعامƆوف مف اƅمشاركة في ع
ة، وأيضًا فإف اƊƗظمة يجب أف تتسـ باƅمروƊة ؤسسوتحسيف وتطوير مƊتجات وخدمات اƅم

بما يتƜئـ مع اƅتغييرات اƅتي تحدث في أداء وسƆوؾ اƅعامƆيف ƅمقابƆة اƅتغييرات في أƊشطة 
 ة اƅمستقبƆيةؼؤسساƅم

ارة اƅمفتوحة تحقق رأس اƅماؿ اƅفكرȑ اƅذȑ تمتƌƄƆ إفّ أƊظمة اƅتحفيز في Ɗظـ اƙد 
ة، وتدفع ƅتطوير وابتƄار أفكار وأساƅيب جديدة Ɔƅعمل واƊƙتاج، كيفًا وƊوعًا وكمĎا، ؤسساƅم

ة قدرات إضافية ƆƅمƊافسة في اƅسوؽؼ وƅعلّ أسƆوب اƅمشاركة بيف ؤسسوتضيف Ɔƅم
 خاطر اƗعماؿؼاƅعامƆيف واƙدارة يجعل اƅجميع مƎيئًا ƅتحمل Ɗتائج وم

تعتبر تطبيقًا عمƆيًا Ɗƅظرية اƅتوازف  اƙدارة اƅمفتوحةƊظـ كما أف Ɗظـ اƅتحفيز في  
اƅتƊظيمي اƅتي دعا إƅيƎا سيموف، واƅتي تقوـ عƆى أساس اƅتوازف بيف اƅمساƍمات اƅتي 
يقدمƎا اƅفرد ƆƅتƊظيـ واƅمغريات واƅعوائد اƅتي يحصل عƆيƎا مف اƅتƊظيـ، فƊظـ اƙدارة 

فتوحة تشبع اƅحاجات واƅرغبات اƅشخصية Ƙƅفراد مقابل عائد يتساوȐ مع Ɗسبة اƅم
ة، وبذƅؾ ظلّ اƅعƊصر اƅبشرƍ ȑو اƅذȑ تعتدّ ؤسسإسƎامات كل فرد في تحقيق أƍداؼ اƅم

، كوƍ ƌƊو اƅذȑ يصƊع اƅمعƆومات، وƍو اƅذȑ أحدث اƅثورة فيƌاƙدارة اƅمفتوحة اƛستثمار 
عƆى توظيف ƊتائجƎا  صر اƅمعƆومات واƅمعرفة، وƍو اƅقادراƅتƊƄوƅوجية اƅتي أدّت إƅى ع
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بما يƊعكس عƆيƌ باƅخير اƅوفير، وƍو اƅذȑ راƄـ ƍذا اƄƅّـ اƅمعرفي، ومف Ɗƍا ƛ بدّ أف 
Ɗحرية في مƅشخاص اƗح اƊجموع،ؤسستيُمƅؿ عف طغياف اƜستقƛـ واƎ  ا فيĎيƆـ فعƎƄشرا وا 

بًا عƆى جميع أعضاء اƅتƊظيـ وƅيست اƙدارة وفي صƊع اƅقرار، فاƅمشاركة أضحت واج
حكرًا عƆى اƙدارة اƅعƆيا، اƅمشاركة  اƅمبƊية عƆى اƅحرية وعƆى قوȐ عامƆة متعƆّمة ومثقّفة، 

ة، واƊƛفتاح اƄƅامل عƆى كل ما يجرȑ ؤسسوƍذا يستدعي حرية تداوؿ اƅمعƆومات في اƅم
ة ؤسسا عƆى قدرة اƅمفيƎا ƅتحقيق مصƆحة اƅعامƆيف واƙدارة معًا، مما يƊعكس ايجابيً 

ومركزƍا اƅتƊافسي مف خƜؿ تحقيق معدƛت غير مسبوقة مف اƅجودة وتحفيض اƅتƆƄفة 
 وتƄثير اƊƙتاج وضماف تطورƍاؼ

 توقّعات اƃعامƄين في ƈظم اإدارة اƃمفتوحةثاƃثاا: 
دارة ƍذƋ اƊƅبوءات داخل اƅم   ات اƅتقƆيدية غف طريق إجراء ؤسستتـ عمƆيات توجيƌ وا 

Ɯمقابƅومات اƆمعƅقل اƊ ىƆجدد، وتركز عƅيف اƆعامƆƅ تدريبيةƅبرامج اƅرسمية، أو إعادة اƅت ا
اƅمتعƆقة بسياسات واجراءات وقواƊيف اƅعمل، وƊادرًا ما تƄشف عف أȑ معƆومات إضافية 

 تتعƆق بحقوؽ اƅعامƆيف وأسƆوب اƙدارة وعƜقات اƅعملؼ

ب اƅمديروف مƎارة جديدة ƍي اƙدارة اƅمفتوحة فقد اƄتسƊظـ ات ؤسسأما في بيئة م 
رة باƅتعرؼ عƆى اƅتي يحمƎƆا اƅعامƆوف معƎـ، حيث تبدأ اƙدا( 1طمƎارة إدارة اƅتوقعات
مكاƊية اƅوفاء بƎا، وطبيعة  احتياجات وتوقعات اƅعامƆيف ومدȐ تجاƊسƎا أو اختƜفƎا وا 

ستشراؼ اƊƅظـ اƅمƜئمة ƅمقابƆة اƙجراءات اƅفعƆيّة مع تƆؾ اƅتوقعات، وƍذا يقتضي ا
اƅمستقبل بƊبوءات متوقّعة عمادƍا استقراء أفرقة اƅبحث اƅمƊدرجة في آƅيات Ɗظـ اƙدارة 

 اتƎـؼؤسساƅمفتوحة Ɔƅواقع واستƎƆاـ اƅتجارب اƅسابقة داخل م

                                                           

(1) Thomas J. Mc Coy,op, cit., p. 82 
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( Ɗƅظـ اƙدارة اƅمفتوحة اƅتي تطور توقعات 4Eوفي تطبيق اƅممارسات اƙدارية اƅػػػ ط
ة تركز عƆى اƅحقوؽ اƅتي يحصƆوف عƆيƎا مف اƅعامƆيف وتحوƎƅّا مف توقعات شخصي

ة إƅى توقعات تركز عƆى عƜقاتƎـ باƅعمل في ظل تطبيق اƅمبادȏ اƅحديثة Ɗƅظـ ؤسساƅم
 : ما يأتي اƙدارة اƅمفتوحة اƅمرتƄزة عƆى أسس مبƊيّة عƆى

 Role (R1)    توقعات اƅدور -
 Rights (R2 )    توقعات اƅحقوؽ  -
 Responsibility (E3)   توقعات اƅمسئوƅية -
 Risk / Reward(R4 )ط  توقعات اƅعائد / اƅمخاطرة  -
 R 4( بػػػ   Rط ويرمز ƎƅذƋ اƅتوقعات اƅتي تبدأ بحرؼ     

 Roles (R1) أدوار اƃعامƄين في ƈظم اإدارة اƃمفتوحة   -
عف اƅتوقعات اƅمتوƅدة ƛتجاƋ اƅفرد في مركز وظيفي معيف، وتعكس ƍذƋ  يعبر اƅدور 

اط اƅسƆوكية واƅقدرات، وطرؽ اƅتفكير واƅخصائص اƅفردية واƅتصوّرات اƅتي اƅتوقعات اƊƗم
، وتعرّؼ توقعات اƅدور بأƎƊا: "تƆؾ اƛستجابات (1طيتوقع توافرƍا عف اƅفرد صاحب اƅدور"

"Ƌفرد بحكـ مركزƅا اآخروف مف اƎتي يتوقّعƅوكيّة اƆسƅماط اƊƗ2طأو ا)  ƌعبƆي ȑذƅدور اƅوا
Ɔيس مطƅمجتمع: "وƅوظائف في اƅفراد في بطاقات وتوصيف اƗف توقّعات اƊّوبٌ أف تص

اƅمƊوطة بƌ، بل اƅمطƆوب توصيƎƆا إƅى أصحاب اƗدوار بطرؽ مباشرة أو غير مباشرة 
 فيتطابق Ɗشاطƌ أو سƆوكƌ مع اƅتوقعات اƅموضوعة أصƜًؼ (3طƅيعمل بمقتضياتƎا"

اƗدوار اƅتي تتوقّعƎا ات اƙدارة اƅمفتوحة توقّعات حوؿ ؤسسويحمل اƅعامƆوف في م 
مƎƊـ اƙدارة وفقًا ƗسسƎا، وتƆتزـ بتوضيح اƅدور اƅمتوقع مف اƅعامƆيف وتحديد أبعادƋ مف 
حيث اƅتعƆيـ، واƅتمكيف، واƅقدرة، واƅتحفيز، بƎدؼ إحداث تغيير في أدوار اƅعامƆيف تختƆف 

                                                           

(1)   :ϥΎϤϴϠγ ϲϔϨΣء΍Ωأϟ ϲϤϴψϨΘϟ΍ ϙϮϠسϟ΍ ι ،ϥ Ω ،ΔϳήμϤϟ΍ ΕΎόϣΎΠϟ΍ έ΍Ω  :ΓήϫΎϘϟ΍ ،333. 
(2)   :ΏΎϫϮϟ΍ ΪΒϋ د ϲϠϋήϴΒΨϟ΍ϭ ήϳΪϤϟ΍ ϦϴΑ ر΍ϮΣ ،βϤη Ϧϴϋ ΔΒΘϜϣ :ΓήϫΎϘϟ΍ ،1991 ι ،ϡ184. 
(3)   :ϥΎϤϴϠγ ϲϔϨΣء΍Ωأϟ ϲϤϴψϨΘϟ΍ ϙϮϠسϟ΍ ،ϥ Ω ،ΔϳήμϤϟ΍ ΕΎόϣΎΠϟ΍ έ΍Ω  :ΓήϫΎϘϟ΍ ، ι333. 
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اƙدارة اƅتقƆيدية  اختƜفًا تامًا عف اƗدوار اƅتي كاƊوا يمارسوƎƊا في زمف سابق أو في ظلّ 
 اƅتي اƊقضت فعاƅياتƎاؼ

عƆي د عبد اƅوƍاب اƛختƜفات بيف Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة واƙدارة دؼ  وضحوقد  
( إذ تجد 5رقـ طتي اآاƅتقƆيدية، وما يترتب مف دوافع اƅعامƆيف كما ƍو موضّح في اƅشكل 

ممارسات اƙدارة اƅتقƆيدية كيف يتحوّؿ دور اƅعامƆيف مف مƊفذيف ومتƆقيف ƆƅتعƆيمات في 
إƅى مشاركيف فعƆييف في أعماؿ كاƊت مف قبل مف صميـ عمل اƙدارة اƅعƆيا مثل تحƆيل 

 التطϳϭر ϭالتحسϳن.  –حل المشكاΕ اƗرقاـ 

 ارة اƃتقƄيدية واإدارة اƃمفتوحة( اختاف أدوار اƃعامƄين في كلّ من ممارسات اإد5شكل رقم )

 
 .ƃ26وƋاب، إدارة اƂƃتاب اƃمفتوح وتمكين اƃعامƄين، مرجع سبق ذكرƉ، ص اƃمصدر: عƄي د عبد ا

وباƅتدقيق بحيثيات اƛختƜؼ في أدوار اƅعامƆيف في كل مف اƙدارة اƅتقƆيدية واƙدارة 
ة مف ؤسساƅمفتوحة، استƊتجت اƅباحثة أفّ أسبابƌ تتعƆق باƅبيئة اƛجتماعيّة اƅحاضƊة Ɔƅم

 ة ذاتƎاؼؤسسƅداخƆية ƆƅمجƎة، ومف جƎة أخرȐ باƅبيئة ا
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وتتسـ بيئة اƙدارة اƅتقƆيدية اƅتƊظيميّة بعدـ وضوح اƅرؤية واƅميل Ɗحو اƅمركزية وضعف 
Ɗظـ اƛتصاؿ واƅمعƆومات واƅتركيز عƆى اƊƛضباط  واƅƛتزاـ بمواعيد اƅعمل اƅرسمية، بحيث 

Ɨفيذ اƊضباط وتƊƛتزاـ واƅƛيف تتسـ باƆعامƅيمات، تضمف أدوارًا متوقّعة مف اƆتعƅوامر وا
وتفترض أفّ اƊƅجاح يرتبȌ بمقدار اƅتطابق ما بيف توجيƎات اƙدارة واƊƅشاطات اƅمƊفّذة عƆى 

ات سادت ثقافة تƊظيمية ؤسسأرض اƅواقع، وƄƅف مع تطور اƅبيئة اƅمجتمعية اƅحاضƊة Ɔƅم
واƅثقة مغايرة ترتƄز عƆى اƅبيئة اƅمفتوحة  اƅمتسمة بدرجة عاƅية مف اƊƛفتاح واƅتضامف 

واƅمشاركة، واƅتي تركز عƆى جƎود اƅعامƆيف اƅمبدعيف، وƅذƅؾ فاƅممارسات اƙداريّة ƚƅدارة 
اƅمفتوحة طاƅتعƆيـ، اƅقدرة، اƅتمكيف، اƅتحفيز( تساعد عƆى وجود قوة عامƆة مستƊيرة باƅعƆـ 

اƅفرديّة  واƅمعرفة معدة باƅتدريب إعدادًا سƆيمًا، وتمتƆؾ اƅرؤية اƅذاتيّة اƅواضحة واƅمƎارات
اƅتحƆيƆية، واƅقادرة عƆى تحمّل درجة أƄبر مف اƅمسئوƅية، ƅذا فإفّ أبعاد اƗدوار اƅمتوقّعة تزداد 
فعاƅياتƎا Ɗشاطًا كƆما كاƊت اƅمشاركة اƅفعƆية ƚƅدارة في عمƆيات تحديد اƍƗداؼ وصƊع 

اƛبتƄار Ɨساƅيب اƅقرارات كبيرة، وتقبل اƅمخاطرة، وƅدȐ اƅفاعƆيف دوافع عاƅية Ɗحو اƅمبادأة و 
 جديدة ƅمواجƎة مشكƜت وعقبات اƅعمل، واƛستعداد ƅمعاƅجتƎا اƅعƜج اƅمƜئـؼ

 ـ؛ فإفّ إحداث تغيير في اƅعƜقة اƅتقƆيديّة بيف اƅعامƆيف واƙدارة؛ اƅتي توƍـ  ومف ث
بتقديمƎا اƗماف واƅرعاية في مقابل اƙخƜص واƅطاعة مف جاƊب اƅعامƆيف، أضحى 

رات اƙدارة اƅمأتمتة، وتقوـ اƅعƜقة وفقًا Ɗƅظـ اƙدارة اƅمفتوحة وفقًا ƅما ضرورة مف ضرو 
ذكرƋ عبد اƅوƍاب عƆى تحويل اƅسƆطات اƅمركزية واƙدارة اƅفوقية إƅى فعاƅيات قابƆة ƊƆƅقد 

ة، ƛ بدّ أف تƊدمج اƙدارة بمستويات ؤسساƅمفي واƅمراقبة واƅمساءƅة، مف قبل كلّ اƅعامƆيف 
اƅتƊظيمي وأف يقابل اƅعامƆوف ƍذا اƊƛدماج باƅرغبة واƅقبوؿ واƅمشاركة قاعدة اƎƅرـ 

 اƙيجابية وتحمل اƅمسئوƅياتؼ

مشاركيف في أعماؿ اƙدارة واƅقضاء بوصفƎـ وƅعلّ تدعيـ أدوار اƅعامƆيف اƅمتوقّعة  
عƆى مخاوفƎـ مف تحمل مسئوƅياتƎـ يحتاج إƅى استراتيجيات مƊسجمة مع مستجدات 
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اƅرقمية واƛتصاƛتؼ وƍذا يستدعي صياغة خطȌ رسمية معƊƆة مف اƙدارة اƅتƊƄوƅوجيا 
ة اƅتي تقدّـ ؤسساƅعƆيا تتضمف رؤȐ تعبّر عف استراتيجيتƎا اƅجديدة، وقد تƄوف سياسة اƅم

مشاركيف، مثل اƅعبارة اƅتي بوصفƎـ عƆى شكل شعارات وجمل معززةً ƅدور اƅعامƆيف 
في شرح إطار دور اƅعامƆيف مثل:   Eastman Chemical CoاستحدثتƎا إدارة شركة 

اƅعامƆوف مشاركوف مسئوƅوف، أو ضرورة استخداـ اƅمƎارات واƅمعƆومات اƅمتعƆقة 
باƗعماؿ، أو كيفية صƊع اƅقرار، أو اتخاذ اƅتصرفات اƜƅزمة أو اƅطارئة ƅتحقيق اƍƗداؼ 

 ؼاƗعماؿات ؤسساƛستراتيجية واƅماƅية ƅم

يّة اƅتي تعقدƍا اƙدارة مع اƅعامƆيف، مƎمّة Ɔƅوƅوج بساحات كما أفّ اƛجتماعات اƅدور  
اƙدارة اƅمفتوحة، إذ يتّـ مف خƎƅƜا اƅتقييـ اƅمستمرّ Ɗƛعكاسات قرارات وتصرفات اƅعامƆيف 

ة، وتوجيƌ قراراتƎا ƅتحقيق اƍƗداؼ اƅمطƆوبة، وتصميـ دƅيل عمل ؤسسعƆى Ɗتائج اƅم
Ƅƅ وظائفƅاـ واƎمƅقات اƆطƊم ƌى تتحدد فيƆمترتبة عƅيات اƅمسئوƅا واƎميتƍل عامل ودرجة أ

 أدائƎا، واƅطƆب مف كلّ اƅعماؿ اƅتدخّل بوضع اƅتصاميـ وفق أدوارƍـ اƅمتوقّعةؼ

    في ƈظم اإدارة اƃمفتوحة  R 2,R3اƃعامƄينحول مسئوƃيات وحقوق توقعات رابعاا: 
ددة تتƜئـ مع دورƄƅ Ƌلّ عامل في Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة مسئوƅيات وحقوؽ وواجبات مح

 ƌامشاركً بوصف  ƛًم فعاƅا ؤسسفي إدارة اƎحƊتي تمƅتمكيف اƅيات اƆيّ تعبّر عف عمƍة، و
فعƊدما يتمكف اƅعامƆوف مف اتخاذ اƅقرارات اƅمتعƆقة  رسات اƙدارة اƅمفتوحة ƆƅعامƆيف،مما

ء ة فإƎƊـ في اƅمقابل يمƄƆوف عددًا مف اƅتوقعات حوؿ اƗعباؤسسبتحسيف Ɗتائج اƅم
واƅمسئوƅيات اƅمصاحبة Ǝƅذا اƅدور، وكذƅؾ توقعات حوؿ اƅحقوؽ واƅواجبات اƜƅزمة مقابل 

 تحمƎƆّـ مسئوƅيات اƅمشاركةؼ

ات اƅمعاصرة مسئوƅية اغتƊاـ اƅفرص ؤسسويقع عƆى عاتق اƙدارة واƅعامƆيف في اƅم
"اƅتحكـ في  اƅتي تتيحƎا اƅمتغيرات اƛجتماعية واƅوظيفية واƅعƆمية واƅبيئية ƙدارتƎا و:

اƅمخاطر اƅمصاحبة Ǝƅا وفقًا Ɔƅمستجدات اƅتي دخƆت بƊية اƅمجتمع، وƍذا يستدعي 
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ات اƅتي ؤسساƅمفي اƅمخاطرة واƅدخوؿ باƅتجربة، بل اƅمغامرة اƅتي تُحجب عف اƅعامƆيف 
تعتمد اƙدارة اƅتقƆيدية، وقد أجريت اƅعديد مف اƗبحاث اƅتي حاوƅت معرفة أسباب عزوؼ 

 :تيةاآ سئƆةƆقت مف خƜؿ اƙجابة عف اƗ، واƊط(1طاƅمخاطرة اƅضرورية" اƅعامƆيف عف

 لƍ يف خوؼƆعامƅمخاطرة  اƅتجربة مف اƅأو مكتسبة، أو  خاصّية موروثةوخوض ا
 ؟عƆى فقداف دخوƎƅـ اƅماديـ اƅثابتةƊتيجة قƆقƎـ 

 مخػػاطرةƅقيػػاـ باƅتقػػاعس عػػف اƅػػى أفّ أسػػباب اƆبحػػاث مُجمعَػػةً عƗػػؾ اƆتػػائج تƊ ػػتƊوكا 
متعƆّق بطغياف اƅػƊظـ اƅبيروقراطيػة اƅتػي تحػبȌ اƅعػامƆيف وتضػعف ƅػديƎـ روح اƅمبػادرة، 

 اƅبيروقراطية اƅتي تفضي إƅى:
  سػػػتجابةƛػػػى اƆـ عƎيف بمػػػا يضػػػعف مػػػف قػػػدراتƆعػػػامƅيػػػل وتػػػدريب اƍظػػػـ تأƊ ضػػػعف

 ƅفرص اƅحصوؿ عƆى عائد اƅمخاطرةؼ

 يّػػة اƊمƗرقابػػة اƅوظيفػػة واƅشػػديدة وضػػيق آفػػاؽ اƅمركزيػػة اƅػػى اƆمحكمػػة عƅصػػيقة واƆƅ
سػػƆوؾ اƅعػػامƆيف، واƛعتمػػاد عƆػػى اƅقيػػادة اƅموجƎػػة اƅتػػي تƎمػػل قػػدرات اƅمرؤوسػػػيف 
عƆػى اƅتفكيػر واƛبتƄػار إƍمػػاƛً كػامƜً وتجعػل مػف ƊفسػػƎا اƅحكػـ اƅوحيػد اƅػذȑ يمƆػػؾ 
قػػػػوة اƛعتػػػػراض عƆػػػػػى اƅمقترحػػػػات واƗفكػػػػار اƅجديػػػػػدة دوف دراسػػػػة عƆميػػػػة ƅجميػػػػػع 

 أبعادƍاؼ

  ظػػـƊ جػػوقصػػورƗيف  اƆعػػامƅتػػأميف حصػػوؿ اƅ تػػي تضػػع حػػدودًا جامػػدةƅحػػوافز اƅوا
عƆى اƅعوائد اƅمقررة طعدد أياـ اƅحضور، عدد اƅوحدات اƅمƊتجةؼؼؼ إƅخ( مما جعل 
 Ƌػػذƍ ػػىƆمخػػاطرة عƅسػػبة مػػف اƊ حػػدود أو يحمػػلƅػػؾ اƆفػػة تƅػػى مخاƅإ ȑفعػػل يػػؤد ȑأ

 ةؼؤسساƅعوائد يقابل باƅرفض مف قبل إدارة اƅم

 Ɔƅ فعاؿƅدور اƅعمػاؿ غياب اƗقػرارات وتطػوير اƅت واتخػاذ اƜمشكƅيف في حل اƆعام
وعػػدـ تƎيئػػة اƅقƊػػوات اƅمتاحػػة ƅػػذƅؾ، واƄƛتفػػاء بحصػػر اƅعػػامƆيف فػػي تخصّصػػاتƎـ 

                                                           

(1) Thomas J. Mc Coy, Op.cit., p. 241. 
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اƅمƊƎيػػة، ممػػا وƅّػػد ƅػػديƎـ اƅقƊاعػػة واƅرضػػا باƅوضػػع اƅقػػائـ واƅتمسػػؾ بػػروتيف اƅعمػػل 
 واƊƛعزاؿ عف اƅبيئة اƅخارجية Ɔƅعمل وفقداف اƅرؤȐ اƄƅافيةؼ

دثت عوامل اƙحباط اƅبيروقرطية اƅمرتبطة باƙدارة اƅتقƆيدية مزيدًا مف اآثار اƅسƆبية أح
ة، فاƛتƄاƅية وعدـ Ɗضوج اƅرؤȐ واƅخوؼ مف اƅمبادرة ؤسسعƆى اƅعامƆيف وعƆى إƊتاج اƅم

ة وتقƆّل مف شأف ؤسسة ومعƆوماتƎاؼؼؼ إƅخ، تضعف مف فعاƅية اƅمؤسسواƅجƎل بواقع اƅم
بتحقيق أƍدافƎا، وقد أطƆق عƆيƎـ د عƆي عبد اƅوƍاب أصحاب اƅقبعات رساƅتƎا وƛ تسمح 

ات اƅتي تعتمد إدارة تقƆيدية إذ ƛ يمكƎƊـ إƛّ ؤسساƅسوداء، رامزًا إƅى تشاؤـ اƅعامƆيف في اƅم
 ؼاƙذعاف ƅمتطƆبات وأوامر رؤسائƎـ

وتجيز ات اƙدارة اƅمفتوحة إƅى Ɗشر ثقافة تتوقع اƅمجازفة ؤسسƅذا فقد اتجƎت م 
اƅمخاطرة، وعدتƎا عرفًا تƊظيميĎا، وأبدت استعدادًا ƅتحمّل ƊتائجƎا، وتتبƊى استراتيجية ƜƅبتƄار 
تقوـ عƆى قبوؿ واضح Ɔƅمخاطرة اƊƅاتجة عƌƊ، وأساس تƆؾ اƅسياسات اƙدارية اƅجديدة ƍو 

ل إƅى اƗداء اƅمستداـ، وƅيس اƊƙجاز اƄƅامل، فاƅمتغيرات تفرض توقّعات جديدة، اƅتي توص
 دة باƅحسباف اƅخطاء اƅممكف وقوعƊƌتائج قابƆة Ɔƅتغيير اƅمستمرّ، وƛبدّ أف تأخذ اƙدارة اƅجدي

 في أثƊاء مƜحقة اƅمتغيرات واƗفكار اƅجديدةؼ

ومف اƅعرض اƅسابق ƅممارسات اƙدارة وتوقعات اƅعامƆيف Ɗƅظـ اƙدارة اƅمفتوحة، فقد 
ستراتيجية اƙدارة اƅمفتوحة وأساƅيب تƊفيذƍا أمكف Ɔƅباحثة تصميـ Ɗموذج مƆخص ƅرؤية وا

 ؼ(5جدوؿ رقـ ط تياآوفقًا ƊƆƅموذج 
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 اإدارة اƃمفتوحة وأساƃيب تƈفيذƋاƈظم ( استراتيجية 5جدول رقم )
 اƃتƈفيذ                         اًستراتيجية اƃرؤية

ƅما
ؤسس

ƙوف مع اƊضام
ة تƊظر إƅى عامƆيƎا عƆى أƎƊـ مƜؾ وشركاء مت

دارة في تحمل مسئوƅية 
 

اƊƅتائج اƅتي تحققƎا اƅم
ؤسس

ة، ربحًا أو خسارة، ƅذا يجب أف يكوƊوا عƆى قدر مف اƄƅفاءة واƅقدرة عƆى مواجƎة اƅمستقبل
تحديث  

وتطوير اƅبيئة 
 اƅتƊظيمية

 
 
 
 
 
 
 

اƅبحث  أساسƌ اƅمعرفة اƅمتجددة واƅمتداخƆةيواƄب ƍيكل تƊظيمي مرف  ػ
 واƙبتƄارؼ واƅتطوير

  تƎاؼاƅسوؽ ƍو اƅحكـ عƆى كفاءو  ،رؤية مستقبƆية ƅديƎايادة ديمقراطية ق ػ
 Ɗشر ثقافة تƊظيمية قوامƎا اƅمشاركة واƛبتƄار وقبوؿ اƅمخاطرةؼ ػ
 اƛجتماعات واƅجƆسات اƅفكرية ƍي اƗسƆوب اƅمميز ƅصƊع اƅقرارؼ ػ

تحويل  
فكر وسƆوؾ 
اƅعامƆيف إƅى 

مشاركيف 
وأصحاب 
 مصƆحة
 
 
 
 
 

ƆƅعامƆيف في جميع  يفƛستثمارات في اƅتƊمية واƅتعƆيـ اƅمستمر زيادة ا ػ
 اƅمستوياتؼ

 إقرار سياسة وخطة تدريبية تƎدؼ Ɗƅقل اƅمعرفة واƛستخداـ اƅفƊي Ǝƅاؼ ػ
 ةؼؤسسربȌ اƅعمƆية اƅتعƆيمية بعمƆيات وأƊشطة اƅم ػ

ربȌ اƅعمƆية اƅتدريبية بأحداث ومتغيرات اƅبيئة اƅداخƆية  ػ4
 واƅخارجيةؼ
مبادȏ و  عƆيـ اƅعامƆيف فƊوف إدارة اƗعماؿ واƅمƊافسةت ػ
 وتحقيق اƅربحؼ اƅمحاسبة

  
 
 

قراءة وفƎـ اƅقوائـ واƅتقارير اƅماƅية وفƎـ اƅعƜقة بيف أرقامƎاؼ ػ
  ػ8

 مƊح اƅعامƆيف فرص اƅتعƆيـ اƅذاتيؼ
 

تمكيف 
اƅعامƆيف 
ومƊحƎـ 
اƅسƆطة 

اƄƅافية ƛتخاذ 
اƅقرارات 

اƜƅزمة Ɨداء 
Ǝƅـؼأعما 

 
 
 
 

 ةؼؤسسمشاركة اƅعامƆيف واƙدارة  في رؤية وأƍداؼ اƅم  -
  وضع اطار يحدد سƆوؾ وحدود اƅعامƆيف اƅممكƊيفؼ ػ

 ةؼؤسسƊشر ثقافة اƅتمكيف اƙدارȑ في جميع أرجاء اƅم ػ
دراسة وتحƆيل قدرات ومƎارات اƅعامƆيف عƆى تحمل اƅمسئوƅية، ومراقبة  ػ

 Ɗتائج ودعـ ƍذƋ اƅقدراتؼ
 
 
 

ƆعامƆيف ƅ ػ
Ɗصيب في 
اƅعائد ƎƊƗـ 
مشاركيف 

ومتضامƊيف 
مع اƙدارة في 

تحمل 
اƅمسئوƅية 
وƊتائج 

 اƅمخاطرةؼ

 ترتƄز Ɗظـ اƗجور واƅتحفيز عƆى:
 معايير ƅتقييـ اƗداء ترتƄز عƆى اƗساƅيب اƙحصائية واƅمحاسبيةؼ ػ 
 ربطƎا باƊƙجاز واƅمساƍمة في اƗداءؼ ػ
 ة ككلؼؤسستحققƎا اƅم ربطƎا باƊƅتائج اƅماƅية اƅتي ػ
 ةؼؤسستمƆيؾ اƅعامƆيف جزء مف أسƎـ اƅم ػ

 مقابƆتƎا مع اƅقيمة اƅسوقية واƗجور في اƅمƊظمات اƅمماثƆةؼ ػ5
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توفير  ػ
اƅوسائل 

اƜƅزمة ƅزيادة 
قدرة اƅعامƆيف 

عƆى أداء 
أعماƎƅـ 
بكفاءة 
 وفعاƅيةؼ

 
 
 

ة سسؤ Ɗظـ متطورة ƆƅمعƆومات Ɗƅشر وتبادؿ اƅمعرفة في أرجاء اƅم
 مف خƜؿ:

 جمع اƅمعƆومات مف مصادرƍا اƅداخƆية واƅخارجيةؼ ػ1
تصرفات اƊƅتائج و اƅتقارير دورية تحمل تغذية مرتدة عف  ػ2

 قرارات اƅو 
 ؼإثراء اƅوظائف واƅمƎاـ ػ3
تحسيف مƎارات اƅعامƆيف عƆى استخداـ أدوات اƅتحƆيل اƅماƅي  ػ4

واƄƅميؼ
ف اƙدارة واƅعامƆيف باƙضافة إƅى اƛجتماعات اƅمستمرة بي ػ
 Ɗتائج ومشكƜت اƅعملؼاƅƅمƊاقشة 

 

وضّح اƊƅموذج اƅسابق اƅمبادȏ واƗسس اƅتي ترتƄز عƆيƎا Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة، وبƊاء 
عƆى ما مرّ آƊفًا مف اƅممكف اƅتأƄيد عƆى عدد مف اƅمفاƍيـ واƅمداخل اƅضرورية ƅفƎـ 

ƅة اƎى مواجƆقدر عƗا اƎا بصفتƎممقتضيات تطبيقاتƅثر ؤسسمستجدات في اƄƗات، وا
 قدرة عƆى اƊƙتاج اƅمƜئـ ƊوعيĎا وكميĎاؼ  

تعدّ Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة تطورًا طبيعيًا ƅممارسات وƊظريات اƙدارة  ،اƃمداخل - 1
عƆى مرّ اƅتاريخ، وƍو يتساوؽ مع اƅتطور اƅذȑ يحدث في اƅعاƅـ في مختƆف اƊƅواحي 

ة واƛجتماعية واƅديموغرافية وغيرƍا، ƍذا اƅتطور اƊƅاتج عف اƛقتصادية واƅسياسية واƅثقافي
تغيرات كشفت عف ثغرات ومساƅب في Ɗظـ اƙدارة اƅتقƆيدية؛ اƅتي كاƊت صاƅحة في 
اƅزمف اƅماضي، في بداية اƅثورة اƅصƊاعية واƊتشار Ɗظرية رعاية اƅعامƆيف اƅمطابقة 

وارتفاع قيمة اƅتعƆّـ واƅتعƆيـ  Ɔƅمجتمع اƗبوȑ اƅبطريركي، وƄƅف مع تحضّر اƅمجتمعات
ات اƅمختƆفة، إضافة إƅى ؤسساƅمفي واƅعƆـ، وازدياد اƅوعي واƊƅضج في صفوؼ اƅعامƆيف 

ازدياد حدة اƅمƊافسة وزيادة وعي اƅمستƄƆƎيف وارتفاع سقف توقعاتƎـ، تƊبƎت إدارات 
ات ؤسسمات إƅى أف ƍؤƛء اƅعامƆيف يستطيعوف تغيير مسار اƙدارة بما يعود Ɔƅؤسساƅم

ّـ اƅƛتفات Ɗحوƍـ وصقƆوا وعيƎـ وتفكيرƍـ في صاƅح م اتƎـ، كما أدركت ؤسساباƅفائدة، فت
 ȑذƅتحديث اƅتحسيف واƅتطوير واƅمبادرة في اƅـ مف يمسؾ بزماـ اƍ يفƆعامƅدارات أف اƙا

أمريكا  ػيعقبة إƊجازات أفضل، وƛ أدؿُ عƆى ذƅؾ مف أف اƅدوؿ في جميع أƊحاء اƅعاƅـ
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تƊبƎت إƅى ضرورة زيادة وعي  –اƅياباف واƊƅمور اآسيوية  ػأوروبا اƅغربية  – اƅشماƅية
عامƆيƎا واƅعƊاية بتعƆيمƎـ وƊشر اƅثقافة اƙيجابية اƅتي تعمل عƆى اƅمشاركة اƅفعƆية 

 واƅمساƍمة واƅمبادرة مف جاƊب ƍؤƛء اƅعامƆيفؼ
 ػد مف اƅحقوؽ واƅمزايامƊح اƅعامƆيف اƅعدي تتضمن ƈظم اإدارة اƃمفتوحة في ظاƋرƋا - 2

واƅتي ƅـ تتضمƎƊا Ɗظـ اƙدارة اƅتقƆيدية، مما يجعل اƄƅثير مف أصحاب ورؤوساء 
ات في حاƅة مف اƅتردّد واƅخوؼ مف ƍذƋ اƊƅظـ، تمسكًا مف مكاƊتƎـ اƅمستمدّة مف ؤسساƅم

 قيـ اƅماضي وشروط اƙدارة اƅتقƆيديّة فيƌؼ

فّ اƅحقوؽ واƅمزايا ƆƅعامƆيف في Ɗظـ اƙدارة ويتƊاسى اƅمƊافحوف عف اƙدارة اƅتقƆيدية أ
اƅمفتوحة يقابƎƆا أعباء ومسئوƅيات يتحمƎƆا اƅعامƆوف تƊسجـ مع أدوارƍـ اƅجديدة باعتبارƍـ 

ة، فعƆى سبيل ؤسسشركاء في تحمل مسئوƅية تطوير وتحسيف اƊƅتائج اƅتي تحققƎا اƅم
ة اƅتقƆيدية يحصƆوف عƆى ات اƅتي تعمل في ظل اƙدار ؤسساƅمثاؿ فإف اƅعامƆيف في اƅم

رواتبƎـ وحوافزƍـ مقابل اƊتظامƎـ في تحقيق Ɗسب اƅحضور اƅمقررة بصرؼ اƊƅظر عف 
ة في تحقيق أƍدفƎا اƆƄƅية، أما في ظل ؤسساƊƛجازات اƅتي تحققƎا أقسامƎـ أو Ɗجاح اƅم

Ɔى ما Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة فإف ƍذƋ اƅعوائد ترتبȌ ارتباطًا مباشرًا بمدȐ تأثير كل فرد ع
ة مف Ɗتائج، وبƊسبة ما حققƌ كل قسـ مف إيرادات في مقابل اƅمصروفات، ؤسسحققتƌ اƅم

 ةؼؤسسوبمقدار إسƎاـ كل فرد في ابتƄار وسائل وأفكار ƅتطوير وتحسيف Ɗتائج اƅم

ا -3  عف اƗسس واƅمبادȏ اƙدارية اƗخرȐ، كما  أن ƈظم اإدارة اƃمفتوحة ً تعمل بعيدا
Ɗما ƍي Ɗظـ تعمل عƆى توفير اƅمƊاخ اƅمƜئـ ƅتطبيق مبادȏ أƎƊا ƅيست بديƜً ع ƎƊا؛ وا 
ƍو جديد، ويشرح ذƅؾ "جوف كيس" عƊدما ذكر أف رؤية اƅعامƆيف  ما ومفاƍيـ اƊسجامًا مع

Ƙƅرقاـ اƅماƅية وفƎـ دƛƛتƎا تساعد عƆى إزاƅة اƅشكوؾ، وعƆى اقتƊاع اƅعامƆيف بأƍمية 
 اƊƎƅدسة اƙدارية طاƊƎƅدرة(ؼتطبيق برامج اƅجودة اƅشامƆة وا عادة 
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 4 - ƃعديد من اƃمبادئ  دعائماƃا  واƎمفتوحة تشترؾ فيƅدارة اƙظـ اƊ اƎيƆتي تقوـ عƅا
 ȐخرƗدارية اƙمداخل اƅعديد مف اƅامف وضوح ا ػاƎيف في وضعƆعامƅشراؾ ا  ƍƗداؼ وا 

درسة اƅعƜقات طاƙدارة باƍƗداؼ، واƅقيادة اƅديمقراطية واƅمشاركة في اتخاذ اƅقرارات، وم
إƛ أƌƊ توجد عدة إسƎامات تƊفرد بƎا Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة، ومƎƊا خƆق  –اƊƙساƊية( 

ة شفافة عبارة عف صƊدوؽ زجاجي، أȑ تتسـ بحرية تداوؿ اƅمعƆومات واƅشفافيّة ؤسسم
يستطيع كل فرد فيƎا أف يرȐ ويفƎـ اƗرقاـ اƅماƅية اƎƅامّة اƅمعبّرة عف اƅحاƅة اƛقتصادية 

ƅمƆى ؤسسƆية؛ عƅماƅدارات اƙمديريف في اƅرؤساء واƅى اƆا عƎƅتي كاف يقتصر تبادƅة ا
عكس اƙدارة اƅمفتوحة اƅتي تسمح  ƆƅعامƆيف باƅقياس واƅتقييـ واƅتحقيق ƗفعاƎƅـ وقراراتƎـ 

ة ؤسساƅمفي ة، كما تعدّ Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة اƅعامƆيف ؤسسوتأثيرƍا عƆى اƊƅتائج اƆƄƅية Ɔƅم
ؿ بشرȑّ يتوجّب توظيفƌ، وقياس فاعƆيتƌ باƊƅتائج اƊƙتاجيّة واƅماƅيّة اƅتي تحقّقƎا رأس ما

ة وقدرتƎا عƆى اƅتطوير واƛبتƄار، إضافة أƎƊّا تعمل عƆى تƄويف رصيد مف ؤسساƅم
اƅمعرفة اƅتƊظيمية Ɔƅحفاȍ عƆى اƅخبرات واƅتجارب اƄƅامƊة ƅدȐ اƅعامƆيف، وتعمل عƆى 

وتركز تƆؾ اƊƅظـ عƆى أƍمية تطوير اƅعمƆية اƅتعƆيمية  ة،ؤسسƊشرƍا داخل بƊية اƅم
واستمرارƍا، اƅضامƊة ƅتƄويف جيل جديد مف اƅعماƅة يحمل فكرًا مغايرًا ويتسـ بسƆوؾ 
متجدد، ويƊظر إƅى فعƌƆ بصفتƌ أحد رجاؿ اƗعماؿ اƅممتƆؾ رؤية وقدرة إبداعيّة وتفƎمًا 

قدرات ذƊƍية تمكƌƊّ عƆى اƛستƊتاج  Ƙƅبعاد واƅعƜقات بيف اƅمتغيرات، واƅمستحوذ عƆى
واƅتحƆيل اƅماƅي واƄƅمي واƄƅيفي، كما تصمـ Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة معايير Ɔƅمحاسبة 
واƅتحفيز، وتدعـ اƅمبدأ اƗساسي ƅمقتضياتƎا باعتبار اƅعامƆيف مشاركيف ومسئوƅيف عف 

طبيقات Ɗظـ اƙدارة ة، وƅيسوا أجراء، كما أفّ معظـ تؤسساƊƅتائج اƅماƅية اƅتي تحققƎا اƅم
ات قطاع اƗعماؿ اƅعاـ واƅخاص، وحققت Ɗتائج ؤسساƅمفتوحة جاءت مف مبادرات ƅم

ات بظلّ Ɗظـ اƙدارة اƅتقƆيدية ؤسسفاقت كثيرًا اƊƅتائج واƊƙجازات اƅتي حققتƎا تƆؾ اƅم
ات ؤسساƅبيروقراطية، اƗمر اƅذȑ يطرح تساؤƛً حوؿ إمكاƊية تطبيق ƍذƋ اƊƅظـ في م

ة اƅحكومية وتبقى اƗسئƆة مفتوحة في واقع ƅـ يƆج عاƅـ اƅمعاصرة اƅحضارية في زمف اƙدار 
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ات ؤسسثورة اƅتƊƄوƅوجيا اƅرقميّة، ما مدȐ مƜئمة مبادƍ ȏذƋ اƊƅظـ مع طبيعة وبيئة اƅم
اƅحكومية في اƅبƆداف اƊƅاميّة، وما ƍي اƛختƜفات بيف اƅمقومات اƙدارية واƅتƊظيمية 

عƆيƎا Ɗظـ  تتƄئات اƅحكومية مع اƅمقومات اƙدارية واƅتƊظيمية اƅتي ؤسساƅسائدة في اƅم
اƙدارة اƅمفتوحة، وكيف بإمكاƊƊا معرفة طبيعة اƛختƜفات بيف إجراءات تطبيق Ɗظـ 

جراءات تطبيقاتƎا في مؤسساƙدارة اƅمفتوحة في اƅم ات اƙدارة اƅعامة ؤسسات اƅحكومية، وا 
 ات اƅقطاع اƅخاص؟ؤسسوم

 ةؼتƆؾ اƅتساؤƛت في اƅفصوؿ اƅقادماحثة اƙجابة عف وتحاوؿ اƅب
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 اƃثاƈياƃفصل 
 ƈظم اإدارة اƃمفتوحة دعائممن 

 واƃثقافة اƃتƈظيمية ،واƃقيادة اƃتحويƄيّة ،اƃحكومة اإƂƃتروƈيّة
 اƃمبحث اأول

 اƃحكومة اإƂƃتروƈيّة
 :ƛًاأوƎميتƍية وأƊتروƄƅƙحكومة اƅوـ اƎا مفƍوأبعاد 
 اƅدوافع واƗسباب وراء ضرورة تبƊي Ɗظاـ اƅحكومة اƄƅƙتروƊيةثاƊيًا: 
 مراحل تطبيق اƅحكومة اƄƅƙتروƊيةثاƅثًا: 
 مصر في مجاؿ اƅحكومة اƄƅƙتروƊيةتجربة رابعًا: 

 
 اƃمبحث اƃثاƈي

 اƃقيادة اƃتحويƄية واƃثقافة اƃتƈظيمية
 :ƛًيةأوƆتحويƅقيادة اƅا Ɨوا ،  أƍميتƎا، و بعاداƅمفƎوـ
، واƅتحديات ودورƋ ات اƅصحيةؤسساƅقائد اƅتحويƆي في اƅم سمات ثاƊيًا:

 اƅتي يواجƎƎا
 تƎااƅمفƎوـ، واƗبعاد، وأƍمي اƅثقافة اƅتƊظيميةثاƅثًا: 
 تأثيرƍاو  ƅيات خƆق اƅثقافة اƅتƊظيمية وƊشرƍاآرابعًا: 
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 ƈياƃفصل اƃثا
ϝϭأ΍ ΚΤΒϤϟ΍ 

ΔّϴϧϭήΘϜϟإ΍ ΔϣϮϜΤϟ΍ 

اƅحياة اƅمعاصرة بƊتائج اƅثورات اƅعƆمية اƅتي ƛ تزاؿ تضاعف ارتبطت أƊماط 
اƅمعƆومات واƅمعارؼ عف اƅبشر واƅطبيعة واƅوجود برمتƌ، وبفضل تƊƄوƅوجيا اƅمعƆومات 
ّـ فقد  ّـ توحيد آفاؽ اƅحياة اƅبشرية ومصير أƆƍيƎا، ومف ث اƅرقمية تقاربت اƅمجتمعات، وت

أقƆـ واƆƅحاؽ بركب اƅحضارة اƄƅوƊية أضحت عمƆيات اƛبتƄار ضرورة مف أجل اƅت
اƅعصرية، وƅعلّ وجود مجتمع معƆوماتي يبيح اƅمعƆومات ƅطƜّبƎا عف طريق أدوات 
اƅتقƊيات اƅحديثة ووسائƎƆا دفع باƅفكر اƙدارȑ أشواطًا Ɗحو اƗماـ، وزاد مف اƊƗشطة 

Ɔƅتواصل بيف  اƄƙتروƊية اƙدارية اƅمرتƄزة عƆى مفاƍيـ معاصرة تحقق إمكاƊيات متزايدة
 ȑتجارƅتبادؿ اƅية واƊتروƄƙوثائق اƅرت اƎذا فقد ظƎـ، وبƎـ وحقوقƎـ واجباتƎبشر وفƅا
باƊƅقود اƄƅƙتروƊية واƄƅتب اƄƙتروƊية واƅتوقيع اƄƙتروƊي واƅمعرفة اƄƅƙتروƊية ووسائل 

 اƅوصوؿ إƅيƎا، وصوƛً إƅى اƅحكومة اƄƙتروƊيّةؼ

 

اƅتƊƄوƅوجيا  وتطبيقاتƎا بتسخير E-Government ترتبȌ مفاƍيـ اƅحكومة اƄƙتروƊية
اƅدوƅة اƅرقمية واƛتصاƛت ƅتƊفيذ اƗعماؿ تماشيĎا مع اƅعاƅـ اƅمتحضّر، وقد أدركت 

ƅق يةمصر اƅحكومية، وآمف اƅدارة اƙظـ اƊ ىƆا عƍمية وآثارƅعاƅمتغيرات اƅموف ائطبيعة ا
Ǝƅما، فعُقدَت اƊƅدوات واƅمؤتمرات،  عƆيƎا باƅتحديثات اƙدارية واƅتƊظيمية بضرورة اƅتشريع

 ومƎƊا مبادرة اƅمعƆومات اƅمصرية ƅتقديـ خدمات اƅحكومة إƅى اƅمواطƊيف إƄƅتروƊيĎاؼ
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اƙدارȑ أو إصƜحƌ، وفكرتƎا  وتعدّ فعاƅيات اƅحكومة اƄƅƙتروƊيّة مدخƜً مƎمĎا Ɔƅتطوير
مات، وريثة اƅدوƅة تتساوؽ مع مقتضيات اƅدوƅة اƅمعاصرة اƅمعبّرة عف مجتمع اƅمعƆو 

وƅعلّ إخضاع اƗجƎزة اƅحكومية ومؤسسات ƅتي كاƊت وƅيدة اƅمجتمع اƅصƊاعي، اƅحديثة ا
اƅقطاع اƅعاـ واƅخاص Ɔƅشبكة اƅعƊكبوتية مف مستƆزمات تقديـ خدمات اƅمواطƊيف ƅتمكيƎƊـ 
مف إƊجاز مƎامƎـ وواجباتƎـ ومعرفة حقوقƎـ، تجاوزًا Ɨساƅيب اƅسƆطات اƅبيروقراطية 

Ǝما عف إعادة ƅمعيقة ƅتفعيل أƊشطتƎـ، وƍذا ما أثارƋ ديفيد أسبورف وتيد جبƆر في كتابا
 ـؼ1992عاـ  اختراع اƅحكومة مƊذ

ƅـ تتطور حكومات اƅدوؿ اƅحديثة، واستمرت بتقديـ خدماتƎا اƅعامة تقƆيديĎا وبشكل 
ت عƆى اƅحياة يدوȑّ مف اƅجƎات اƅحكومية روتيƊيĎا بما يƊاسب اƊƅظـ اƅبيروقراطية، ففرض

بطئًا اƊسجامًا مع تطƆعات اƅثورة اƅصƊاعية، حتّى كاƊت ثورة تƊƄوƅوجيا اƅمعƆومات اƅرقمية 
اƅتي أƊتجت اƅحواسيب اآƅيّة اƅتي شرعت بإƊجاز اƛتصاƛت عف طريق اƄƙتروƊيات 
جراء قواعد اƅبياƊات، وتقديـ اƅخدمات اƅمعƆوماتية ببساطة وبتƄاƅيف مƊخفضة  اƅدقيقة، وا 

دًا قياسًا ƅما كاف كائف في اƅحكومة اƅتقƆيديّة، وƅعل اƊƛفجار اƅمعƆوماتي اƅحاصل بظل ج
ƅيرتقي إ ƛ رقميةƅوجيا اƅوƊƄتƅتاريخ يثورة اƅا في اƎƅ مثيل ƛ ساف، إذƊƙا حتى خياؿ اƎ

 اƊƙساƊيؼ 

 
يػػة وقػد ربطػػوا تعريػػف اƅحكومػة اƄƅƙتروƊيػػة وظيفيĎػػا بتقػديـ اƅخػػدمات واƅمعƆومػػات اƅحكوم

سػػاعة عƆػػى مػػدار اƗسػػبوع، كمػػا تعػػرؼ  24إƄƅتروƊيًػػا إƅػػى اƅمػػواطف بصػػورة دائمػػة، وبواقػػع 
تطبيػػػػػق اƅتƊƄوƅوجيػػػػػا اƅمبƊيػػػػػة عƆػػػػػى اƅمواقػػػػػع اƄƅƙتروƊيػػػػػة Ɗƅشػػػػػر وتػػػػػوفير اƅخػػػػػدمات »بأƎƊػػػػػا 

-eومجاؿ عمػل اƙدارة اƄƙتروƊيّػة  (1ط«اƅحكومية، وƍو يمثل اƅتوجƌ اƅعاƅمي Ɔƅقطاع اƅعاـ

                                                           

(1)  ،αϮϧήϋ ΪϫΎϧ ،αΎΤϨϟ΍ ΕϮϔλΕΎϣΪΨϟ΍ ήϳϮطΗϭ ϱر΍Ωإ΍ Ρإصا΍ ΕΎϴϟآ ،ήθϨϠϟ ΎΘϟΩ :ΓήϫΎϘϟ΍،2016 ،ϡ
 ι27. 



 Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة فى اƅمؤسسات اƅمعاصرة                              اƅمراƄز اƅطبيّة اƅمتخصّصة أƊموذجًا

013 

Management  Ǝػل مؤسسػة، إضػافة فيƄƅ يƆػداخƅا Ȑمسػتوƅػى اƆعمػاؿ عƗفيذ اƊق بتƆا يتع
إƅػػى أف اƅتجػػارة اƄƅƙتروƊيػػة بظƎƆػػا تتضػػمف عمƆيػػات بيػػع وشػػراء اƅمƊتجػػات واƅخػػدمات بػػيف 

وقد استخدـ مصطƆح اƅمعرفة اƄƅƙتروƊية كتعبيرعف اƅتطبيقات بيف  ،اƅمƊتجيف واƅمستƄƆƎيف
عػػل ذاتيĎػػا بػػيف اƗفػػراد مػػف أجػػل Ɗشػػر اƅمعرفػػة، وقػػد اƅمؤسسػػات اƅتعƆيميػػة واƅطػػƜب، أو اƅتفا

تسػػƎّل تقػػديـ اƅخػػدمات اƅعامػػة ƆƅمػػواطƊيف أو "ورد عػػف تعريػػف اƅحكومػػة اƄƅƙتروƊيػػة أƎƊّػػا: 
قطاعػػػات اƗعمػػػاؿ، وتمتػػػد إƅػػػى مجػػػاƛت عديػػػدة أخػػػرȐ مƎƊػػػا اسػػػتخدامƎا كوسػػػيƆة ƙرسػػػاء 

، كمػػػا يطبّػػػق جزئيĎػػػا فػػػي (1طفػػػي اƊƛتخابػػػات" اƅديمقراطيػػػة مػػػف خػػػƜؿ اƅتصػػػويت اƄƅƙتروƊػػػي
 اƊƗظمة اƅديمقراطية عƆى اƅصعيد اƄƅوƊيؼ

 
 :   ، وأبعادƋاوأƋميتƌا Ƃƃتروƈيةمفƌوم اƃحكومة اإ أواً

 وأƋميتƌا مفƌوم اƃحكومة اƂƃًتروƈية -1
يحتاج تفعيل اƅحكومة اƄƅƙتروƊيّة إƅى بيئة عƆميّة تحتضف اƅبƊية اƅتحتية اƅمرتƄزة عƆى 

ا اƅرقميّة، ومف دوف وجود ƍذƋ اƅبيئة تبقى وظيفتƎا قاصرة عف تمكيف Ɗتائج ثورة اƅتƊƄوƅوجي
اƅعمƜء مف اƅتفاعل معƎا، وƅعلّ إƅقاء اƅضوء عƆى مفƎوـ اƅحكومة اƄƅƙتروƊيّة ما يوضح 

ƅتزاـ اƊƅاس باƅتفكير اƅعƆمي اƅمعاصر بعيدًا عف اƅخرافة واƅجƎل، حتى يتمكƊّوا إضرورة 
 مف اƅتفاعل معƎاؼ

ربȌ اƅبƊؾ اƅدوƅي مفƎوـ اƅحكومة اƄƅƙتروƊية بعمƆيات استخداـ ـ 2005في عاـ 
اƅمؤسسات واƅمƊظمات ƅتƊƄوƅوجيا اƅمعƆومات طمثل شبكات اƊƙترƊت وشبكة اƅمعƆومات 
اƅعريضة وغيرƍا( واƅتي ƅديƎا اƅقدرة عƆى تغيير وتحويل عƜقات اƊƙتاج بيف اƅمواطƊيف 

ƆمعƆƅ وصوؿƅـ مف اƎƊّبحيث تمك ،ƌية ومؤسساتƊƆعƅشفافية واƅومات، مما يوفر مزيًدا مف ا
 وباƅتاƅي إƊجاز إدارة أƄثر كفاءة Ɔƅمؤسساتؼ

                                                           

(1)  ،ϙέϮϳ αήΑΔϴϧϭήΘϜϟإ΍ ΔϳرΎΠΘϟ΍ ϝΎϤϋأ΍ Γر΍Ω· ،ΕϭήϴΑ :ϥϭήηΎϧ ϥΎϨΒϟ ΔΒΘϜϣ ،2003ρ ،ϡ1 ،
ι7. 
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عمƆية تغيير وتحويل اƅعƜقات بيف اƅمؤسسات واƅمواطƊيف مف »وعرّفƎا اƎƅوش بأƎƊّا: 
خƜؿ تƊƄوƅوجيا اƅمعƆومات، بƎدؼ تقديـ اƗفضل ƆƅمواطƊيف وتمكيƎƊـ مف اƅوصوؿ 

وفر مزيدًا مف اƅشفافية وتحجيـ اƅفساد وتعظيـ اƅعائد وتخفيض ، مما ي(1ط«ƆƅمعƆومات
 اƊƅفقاتؼ 

 
استخدامات »كما يشير مفƎوـ اƅحكومة اƄƅƙتروƊية مف وجƊ ƌƎظر اƗمـ اƅمتحدة إƅى: 

تƊƄوƅوجيا اƅمعƆومات واƛتصاƛت، مثل شبكات ربȌ اƛتصاƛت اƅخارجية، مواقع 
Ǝات اƅحكومية، ومف ثـ فإفّ تبƊي اƅحكومة اƊƙترƊت، وƊظـ اƅحاسب اآƅي بواسطة اƅج

اƄƅƙتروƊية يؤثر عƆى اƅعƜقة اƗساسية بيف اƅجƎات اƅحكومية مف جاƊب واƅمواطƊيف 
، وباƅمجمل فإفّ مفƎوـ اƅحكومة اƄƅƙتروƊية يرتƄز عƆى (2ط«واعماƎƅـ مف جاƊب أخر

 واƅمواطƊيف وƍما: مبدأيف أساسييف يحدّداف اƙطار اƅعاـ ƅتبادؿ اƅمعƆومات بيف اƅحكومة

: توفير اƅمعƆومات وتƊاقƎƆا عبر شبكة اƊƙترƊت بصفتƎا اƄƅƙتروƊية (3طاƅمبدأ اƗوؿ ػ 
 بيسر وسƎوƅة، مع تحديد أمف وسرية ƆƅمعƆومات بقواƊيف صارمة مسوّغة أخƜقيĎاؼ

اƅمبدأ اƅثاƊي: إجراء اƅمعامƜت اƅحكومية عف بعد، بما يضمف إجراءات عمƆيّة تبيح  ػ  
 بعد اƅمصادقة عƆيƎا إƄƅتروƊيĎاؼƅمعƆومات وتمƊح اƅعمƜء اƅموثوقية اƜƅزمة ا

واƅحقّ أف توظيف تƊƄوƅوجيا اƅمعƆومات واƛتصاƛت يضمف تدبير اƅشئوف اƅعامة بشكل 
أفضل، وƅعلّ إƊجاز اƅخدمات اƅحكومية اƅرسمية، سواء بيف اƅجƎات اƅحكومية واƅمتعامƆيف 

تمادًا عƆى اƊƙترƊت تسƎّل مراقبة عمƆيات اƅفساد، وتظƎر معƎا، بطريقة معƆوماتية اع
مثاƅب اƅقائميف عƆى اƅمؤسسات، وتƄشف عف دروب سƆƎة في اƅحياة اƅعامة، وƄƅف ƍذا 
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ƛ يمكف فعƌƆ إƛّ وفق ضماƊات أمƊية معيƊة تحمي اƅمستفيديف واƅمواطƊيف مف جƎة، ومف 
يجب أف يكشف عƎƊا بƆوائح  جƎة أخرȐ تضمف ƆƅجƎة صاحبة اƅخدمة خصوصياتƎا اƅتي

 إدارية عƊƆيّةؼ
وƛ تقتصر اƅحكومة اƄƅƛتروƊية عƆى استخداـ تƊƄوƅوجيا اƅمعƆومات ƅتقديـ اƅخدمات 
اƄƅƙتروƊية ƆƅمواطƊيف فحسب، بل ƍي فكر متطور يعيد صياغة اƅمؤسسات بشكل جديد، 

 Ƌأبعاد ƌƅ،سياسيةƅجتماعية واƛدارية واƙا Ɔماط سƊق أƆمرتبطة بخƅسجـ مع اƊوكيّة ت
تطƆعات أتمتة اƅوظائف واعتماد اƅبشر عƆى اƅتƊƄوƅوجيا اƅرقمية بإƊجاز مƎامƎـ وأعماƎƅـ 

وƍذƋ اƅتطƆعات ƅف تتحقق إƛّ في بيئة اƊƅظـ »اƅتي تتـ داخل اƅمؤسسات وخارجƎا؛ 
اƅديمقراطية اƅتي تتعزّز بفعل اƅحكومة اƄƅƛتروƊية، اƅمشجعة عƆى مساƍمة اƅمستفيديف 

، وبƊاء عƆى ما ذُكر فإفّ اƅحكومة اƄƅƙتروƊية (1ط«اذ اƅقرار أو مشاركتƎـ اƅسياسيةباتخ
 شكƆّت عقداً اجتماعيĎا جديدًا، يضمف حقوؽ اƅمواطƊيف بمشاركتƅ ƌصƊع اƅقرار اƅسياسيؼ

 
  أبعاد اƃحكومة اإƂƃتروƈية - 2

واƙدارة وƆƅحكومة اƄƅƙتروƊية أربعة أبعاد تتمثل في: اƅخدمات اƄƅƙتروƊية، 
، ويشير اƗسرج إƅى أف اƅبƊية (2طاƄƅƙتروƊية، واƅتجارة اƄƅƙتروƊية، واƅديمقراطية اƄƅƙتروƊية

اƅتحتية ƆƅمعƆومات واƛتصاƛت اƗرضية اƅصƆبة اƅتي تƊمو بأƊƄاؼ بيئة ديمقراطية حقيقية 
، ومف اƅتي تضمƎƊا اƗبعاد اƗربعةات ƍامة ƅممارسة حقوقƌ اƅسياسية، تتيح Ɔƅشعب آƅي

ƍذƋ اآƅيات اƅحوار مع اآخر واƙعتراؼ بوجودƋ وحرية اƅتعبير عف اƅرأȑ، واƅتصويت في 
اƊƛتخابات اƅتشريعية واƙسƎاـ باƛستفتاءات، واƍƛتماـ باستطƜع اƅرأȑ اƅعاـ، واƅوƅوج 
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، وتƄتفي اƅباحثة Ɗƍا بعرض موجز عف بعديف فقȌ مف أبعاد (1طباƅتƊظيـ اƅسياسي اƅميداƊي
 ؼاƅخدمات اƄƅƙتروƊيةية وƍما: اƙدارة اƄƅƙتروƊية، و ومة اƄƅƙتروƊاƅحك
 
 يةƈتروƂƃًاإدارة ا 

مباشػرة بػيف طرفػي اƅمعامƆػة طاƅموظػف  غير يوفّر Ɗظاـ اƙدارة اƄƅƛتروƊية وجود عƜقة
واƅعميػػػػػػػل، أو اƙدارȑ واƅعػػػػػػػامƆيف(، إذ يُسػػػػػػػتغƊى فيƎػػػػػػػا عػػػػػػػف اƅوثػػػػػػػائق اƅورقيػػػػػػػة، ƅتسػػػػػػػتبدؿ 

ƅية اƊتروƄƅƙة »تي تضمف: باƆت كوسػيƛتصػاƛومات واƆمعƅوجيا اƅوƊƄتƅ مكثفƅستخداـ اƛا
، وقػػػػػد اƊتشػػػػػرت فعاƅيػػػػػات اƙدارة اƄƅƛتروƊيػػػػػة مƊػػػػػذ (2ط«ƅتƊفيػػػػػذ كافػػػػػة اƅمعػػػػػامƜت إƄƅتروƊيًػػػػػا

ّـ تفعƆيƎا ترابطًا مع مقتضيات ثورة اƅتƊƄوƅوجيا  سبعيƊيات اƅقرف اƅماضي، وبشكل متسارع ت
وƊية، مما سمح باƊتشػار ثقافػة اƙدارة اƅمفتوحػة فػي اƅعمػل اƙدارȑ اƅرقمية واƅتقƊيات اƄƅƛتر 

Ɗƙجاز اƅوظائف اƙدارية، فزادت فعاƅية اƗداء وجودتػƌ وسػرعة اƅمعاƅجػة واƛتصػاؿ واƊƅقػل 
 اƅسريع واƄƅثيف ƆƅمعƆومات واƅمعارؼؼ 

اؿ وتعػػػدّ اƙدارة اƄƅƙتروƊيػػػة مرحƆػػػة تسػػػبق اƅحكومػػػة اƄƅƙتروƊيػػػة، اƅتػػػي تƊبػػػئ عػػػف اƄتمػػػ
اƅمƊظومة اƙدارية فػي اƅدوƅػة تƊƄوƅوجيĎػا، حيػث يقػلّ اƅفسػاد وتُضػمف اƅشػفافية وحريػة تػداوؿ 

ات، ممػػػا يفػػػتح اƅطػػػرؽ ƅبƊػػػاء اƅػػػذوات ؤسسػػػاƅمعƆومػػػات وتُفسِػػػح اƅمجػػػاؿ Ɔƅحػػػوار اƅفعّػػػاؿ باƅم
 اƅفاعƆة اƅتي تقود اƅمجتمع واƅدوƅة عƆى دروب اƅتقدـؼ 

يكƊػػة اƊƗشػػطة واƅمƎػػاـ فػػي اƅجƎػػاز اƙدارȑ ومػػف خػػƜؿ تبƊػػي وتعمػػيـ Ɗظػػـ إƄƅتروƊيػػة وم
Ɔƅدوƅة، يحمل مستقبل اƙدارة اƄƅƙتروƊيّة ƊƘƅشطة اƅحكومية وغيرƍا مف اƊƗشطة، تحديات 
واسعة تؤكد عƆى أف اƅجاƍزية اƄƅƙتروƊية اƅتي تسعى اƅدوؿ إƅى تحقيقƎػا، ƍػي بحػق أƄبػر 
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فػي اƅعƆػوـ، وطاقػة خƜّقػة عƆػى اƅتحديات في اƅمستقبل ƄƅوƎƊػا حقػƜً مػف اƅحقػوؿ اƅمتجػددة 
 :ƌيتحقػق فػي طياتػ ȑػذƅشػامل اƅى اƊمعƅيػة بػاƊتروƄƅƙحكومػة اƅػوـ اƎعديػد مػف »تطبيق مفƅا

اƙجػراءات اƅرسػمية وتػذƅيل اƅصػعوبات اƅتػي يواجƎƎػا  أƍدافƎا وبخاصػة فيمػا يتعƆػق بتيسػير
Ɗيػة، فإƎƊػا تسػƎـ ، وƅما كاƊػت  اƅحكومػة اƄƅƙتروƊيػة تقػوـ عƆػى اƙدارة اƄƅƙترو (1ط«اƅمواطف

ات اƅحكومية عƆػى زيػادة قػدرتƎـ فػي تمكػيف ؤسسفي تعزيز قدرة اƅجƎاز اƙدارƆƅ ȑدوƅة واƅم
شػػػراƎƄـ مػػػف خػػػƜؿ ايجػػػاد قƊػػػوات اتصػػػاؿ إƄƅتروƊيػػػة بػػػيف اƙدارة اƅعƆيػػػا واƙدارة  اƅعػػػامƆيف وا 

 ة، وتػوفير اƅمعƆومػػات وƊشػػرƍا وحريػػة تػداوƎƅا مػػف دوف وسػػيȌ بشػػرȑ،ؤسسػػاƅتƊفيذيػة فػػي اƅم
ة اƅحكوميػػػة، ؤسسػػػوباƅتػػػاƅي اƅتطػػػوير اƅمسػػػتمر ƅػػػƘداء، حتػّػػى تسػػػود ثقافػػػة اƅشػػػفافية فػػػي اƅم
اƅمسػػتمر Ɔƅخػػدمات  ويƊشػػȌ اƅتطػػوير واƙبػػداع واƛبتƄػػار، بمػػا يسػػƎـ فػػي اƅتحسػػيف واƅتطػػوير

اƅحكوميػػػػة اƅمقدمػػػػة، واƅتواصػػػػل اƅػػػػوظيفي اƅفعػػػػاؿ بػػػػيف اƅجƎػػػػاز اƙدارƆƅ ȑدوƅػػػػة واƅمػػػػواطƊيف 
 ريف، وتعزيز اƅشفافية واƅمساءƅة ƆƅجƎاز اƙدارƆƅ ȑدوƅة ككلؼواƅمورديف واƅمستثم

 
  اƌية وخصائصƈتروƂƃمن سمات اإدارة اإ 

اƅمتبادƅة في إجراء وتƊفيذ اƅمعامƜت  (2طاƊخفاض عدد اƅوثائق اƅورقية ػ1
وتقديـ اƅخدمات ƅتصبح اƅرساƅة اƄƅƙتروƊية ƍي اƅوثيقة اƅوحيدة اƅمتاحة أماـ كل 

 عƆة مع اƅمؤسسةؼاƗطراؼ اƅمتفا
ـ اƅخدمة وطاƅبيƎا في   Parallel Interactionاƅتفاعل اƅمتوازȑ  ػ2 بيف مقدِّ

 ذات اƅوقت، بحيث يتحقّق تبادؿ اƅمƊفعة بيف أطراؼ اƅتعاملؼ
ساعة يوميًا،  24إدارة بƜ زماف، حيث يتيح ƍذا اƅمفƎوـ تقديـ اƅخدمات  ػ3

 وؿ إƅى اƅخدمات بوقت واحدؼأياـ في اƗسبوع، مع تمكّف اƅجميع مف اƅوص 7و
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اƅعداƅة في تقديـ اƅخدمة بذات اƅتƆƄفة واƅدقة واƅجودة وفي توقيت موحد  ػ4
 إƅى جاƊب اƅمساواة في اƅمعامƆة واƅتقدير واƛحتراـ ؼ

ة يستطيع أف يتخذ اƅقرار، وƍو ؤسسإدارة بƜ مكاف، فاƅمسئوؿ في أȑ م ػ5
اƅمؤتمرات اƄƅƙتروƊية  في أȑ مكاف في اƅعاƅـ، وذƅؾ Ɗتيجة ƛستخداـ 

Conference video ية مثلƆتخيƅمؤسسات اƅـ يتحدث عف اƅعاƅوأصبح ا ،
اƅجامعات اƅتخيƆية اƅتي اƊتشرت في اƅوƛيات اƅمتحدة اƗمريكية، إضافة إƅى قدرة 

 اƅمتعامƆيف اƅحصوؿ عƆى اƅخدمة في أȑّ مكاف يتواجدوف فيƌؼ
ƅتƊظيـ اƎƅراركي بمركزيتƌ وبيروقراطيتƌ إدارة بƜ تƊظيمات جامدة، إذ يتƜشى ا ػ 6

ة مع بيئاتƎا اƅداخƆية ؤسساƅجامدة مف خƜؿ توظيف شبكة اƊƙترƊت، وƍذا يعƊي تفاعل اƅم
 واƅخارجية اƅمحƆية واƅعاƅميةؼ

 
  يةƈتروƂƃحكومية اإƃخدمات اƃا 

تختƆف اƅخدمات اƅحكومية اƄƅƙتروƊية اختƜفًا جوƍريّا عف اƅخدمات 
Ɔيديّة اƅتي تركّز عƆى اƙجراءات واƆƅوائح واƅتعƆيمات واƅعمƆيات اƅتي اƅحكوميّة اƅتق

يتـ مف خƎƅƜا أداء اƅخدمة اƅحكومية، أمّا عمل اƅحكومة اƄƅƙتروƊية فمحور 
أعماƎƅا يدور حوؿ كيفية خƆق وتعظيـ اƅقيمة اƅمضافة اƅتي يحصل عƆيƎا 

احتياجاتƌ، وذƅؾ بتقديـ  اƅمستفيد مف اƅخدمة، بما يعمل عƆى مقابƆة رغباتƌ وتƆبية
اƅخدمة كما يريدƍا ويفƎمƎا اƅمواطف، وƅيس كما تراƍا اƙدارة اƅحكومية، 
وباƙضافة إƅى إغƊاء اƅتعاوف اƅفعّاؿ بيف اƗجƎزة اƅحكوميّة اƅمتƊوّعة، ومع كلِّ 

 مف اƅقطاع اƅخاص ومƊظمات اƅمجتمع اƅمدƊيؼ
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دمات اƅحكومية اƅتقƆيدية بيف اƅخ (1طوبصفة عامة يمكف تحديد أوجƌ اƛختƜؼ
 :تياآواƅخدمات اƅحكومية اƄƅƙتروƊية عƆى اƊƅحو 

اƅخدمات اƅحكومية اƄƅƙتروƊية ƍي خدمات ذاتية تعتمد عƆى كفاءة اƅمواطف  ػ
وخبرتƌ في اƅتعامل اƄƅƙتروƊي ƅيحقق أعƆى درجات اƛستفادة مف اƅموقع اƄƅƙتروƊي، 

ƙخدمة اƅصر مشارؾ في جودة اƊو عƎذا فƅ تعاملƅى اƆع ƌؿ قدرتƜية مف خƊتروƄƅ
 مع مصدر اƅمعƆومات مف دوف معوƊة بشريّةؼ

تƊفصل اƅخدمات اƅحكومية اƄƅƙتروƊية عف شخصية وقدرات مؤديƎا، وبذƅؾ يƊعدـ  ػ  
دور مقدـ اƅخدمة في اƅتأثير عƆى جودة اƅخدمة اƅمقدمة ويحل محƎƆا قوة شبكة 

 اƙتصاƛت وكفاءة اƅموقع اƄƅƙتروƊيؼ
تستبدؿ اƅحكومة اƄƅƙتروƊيّة اƅتفاعل اƅشخصي بيف مقدـ اƅخدمة واƅذيف يتƆقوƎƊا  ػ 

 باƅتفاعل اآƅي عƆى اƅخȌ بيف طاƅب اƅخدمة واƅموقع اƄƅƙتروƊيؼ
ترتبȌ اƅحكومة اƅتقƆيدية بزماف ومكاف محدديف ƅتقديـ اƅخدمات ƆƅمواطƊيف، بيƊما يحدّد  ػ

صوؿ عƆى اƅخدمة اƄƙتروƊيّة وفقًا ƛحتياجاتƌ دوف اƅمواطف اƅتوقيت واƅمكاف اƅمƊاسب Ɔƅح
ساعة يوميĎا، ويمكف اƅحصوؿ  24اƅتقيد باƅحدود اƅزماƊية واƅمكاƊية، فƎي تقدـ عƆى مدار 

 عƆيƎا مف أȑ مكاف في اƅعاƅـؼ
قياس ردود أفعاؿ اƅمواطƊيف تعتمد عƆى تقارير بشرية في اƅحكومة اƅتقƆيديّة، بيƊما في  ػ 

Ƅƅƙخدمات اƅا، إذ يتـ اƎئƜعم ȑع رأƜية باستطƊتروƄƙمواقع اƅية تقوـ بعض اƊترو
جراءات  تصميـ اƅموقع بما يحقق اƅقياسات واƛستبياƊات تساوقًا مع اƅخدمات اƅمقدمة، وا 

 اƅحصوؿ عƆيƎا تƄوف سƆƎة في اƗحواؿ اƅعاديّةؼ

                                                           

(1)  ،αϮϧήϋ ΪϫΎϧϭ ،αΎΤϨϟ΍ ΕϮϔλ :ϰϠϋ ΓήϘϔϟ΍ ϩάϫ Ω΍ΪϋΈΑ ΩΎϤΘϋا΍  ϢΗϩήϛΫ ϖΒس ϊجήϣ ι ،
ι41 - 43. 
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اƅخدمة في  اƅعداƅة واƅمساواة وتƄافؤ اƅفرص أماـ كافة اƅمواطƊيف في اƅحصوؿ عƆى ػ 
 اƅحكومة اƄƙتروƊية أƄبر مƎƊا بكثير مما ƍو سائدٌ في اƅحكومة اƅتقƆيديةؼ

يتحوؿ اƅمواطف مف مجرد متƆقي Ɔƅخدمة، وفقًا ƅمقتضيات اƅحكومة اƅتقƆيدية، إƅى   ػ 
طرؼ فاعل Ɔƅقرار اƅحكومي، يبدȑ اƅرأȑ ويقدـ اƅمقترحات ƅتطوير أسƆوب أداء اƅخدمة 

 ؼاƅحكومية اƄƅƙتروƊية
 

 اƃدوافع واأسباب وراء ضرورة تبƈي ƈظام اƃحكومة اإƂƃتروƈيةثاƈياا: 
تتƊافس اƅحكومات اƅمتعدّدة اقتصاديًا، وترغب في جذب اƛستثمارات واƗعماؿ 
اƅتجارية اƅعاƅميّة، وƍذا يتطƆب مƎƊا ضغȌ اƅتƄاƅيف وكبح مصروفاتƎا اƅذاتية، ومراقبة 

وȐ اƅمواطƊيف اƅذيف يƊضووف تحت ƅوائƎا، وƍذا ƅف اƊƅفقات اƛستƄƜƎية، بغية تحسيف مست
 يتحقق إƛّ إذا استخدمت اƅتقƊية اƅتƊƄوƅوجية، وصوƅ ƛًتطبيق برƊامج اƅحكومة اƄƅƙتروƊيّةؼ 
يعدّ اƅشروع في سياسة اƅحوكمة Ɗقطة بدء ƅبƆورة اƅعمل اƅفعاؿ عƆى مستوȐ اƙدارة 

ƍمفاƅعديد مف اƅحوكمة تعكس اƅمصرية، واƅعامة اƅعديد مف اƅي وتستخدـ اƊمعاƅيـ وا
اƅتخصّصات اƅعƆميّة، في اƅعƆوـ اƅسياسية واƙدارية واƛقتصاد اƅمؤسساتي واƅتƊمية 

وتطبيقاتƎا، كما شغƆت  Governanceاƅمستدامة، ƅذا اƍتمت تƆؾ اƅعƆوـ بمفƎوـ اƅحوكمة 
Ɗƙتاجيّة خƜؿ حيزًا كبيرًا مف تفكير واƍتماـ مختƆف اƅقطاعات اƅمعرفيّة واƅمجتمعيّة وا

اƅعقود اƗخيرة، وƅـ يكف ذƅؾ قاصرًا عƆى مستوȐ اƅدوƅة أو اƅقطاع اƅحكومي أو مƊظمات 
ات ؤسسات اƅحكومية وغير اƅحكومية واƅمؤسساƅمجتمع اƅمدƊي، ƌƊƄƅ شمل مختƆف اƅم

اƅدوƅية واƅشركات اƅخاصة واƅجامعات اƅمƊتجة ومراƄز اƅبحوث اƅعƆمية ومراƄز اƅفكر، 
اƅمتعƆق بإدارة شئوف اƅدوƅة واƅمجتمع  Governanceداـ مفƎوـ اƅػػػػحوكمة وأصبح استخ

شائعًا جدًا في أدبيات اƙدارة اƅعامة، واƅسياسات اƅعامة، واƅحكومات اƅمقارƊة، وعƆى اƅرغـ 
مف شيوع استخداـ اƅمفƎوـ إƛّ أƅ ƌƊّيس Ɗƍاؾ تعريف جامع ماƊع ƌƅ مثƌƆ مثل اƅعديد مف 

 تماعية اƗخرȐ ؼمصطƆحات اƅعƆوـ اƛج
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ويمكف اƅقوؿ أفّ ما وصل إƅيƍ ƌذا اƅمفƎوـ Ɗاتج عف بعديف متوازييف يعكس أوƎƅما   
، أما اƅبعد اƅثاƊي  فكر اƅبƊؾ اƅدوƅي اƅذȑ يتبƊى اƅجواƊب اƛدارية واƛقتصادية ƆƅمفƎوـ

؛ إذ:  إƅى جاƊب اƍƛتماـ باƙصƜح  ػيشمل »فيؤكد عƆى اƅجاƊب اƅسياسي ƆƅمفƎوـ
يشمل اƅتركيز عƆى مƊظومة اƅقيـ اƅديمقراطية اƅمعروفة في اƅمجتمعات  ػة اƙدارية واƄƅفاء

ـ في كتابات اƅبƊؾ اƅدوƅي عف 1989اƅغربية، وقد ظƎر مفƎوـ اƅحكـ اƅرشيد مƊذ عاـ 
كيفية تحقيق اƅتƊمية اƛقتصادية ومحاربة اƅفساد في اƅدوؿ اƙفريقية جƊوب اƅصحراء 

Subػ Saharan Africaمو ، ح(1طƊƅحكوميّة واƅداريّة اƙفاءة اƄƅبيف ا Ȍربƅّـ ا يث ت
اƛقتصادȑ، ووفقًا ƎƅذƋ اƗدبيات فإف اƗدوات اƅحكومية Ɔƅسياسات اƛقتصادية ƅيس مف 

، وأخذ (2طاƅمفروض أف تƄوف اقتصادية وفعّاƅة فقȌ، بل، ƛ بدّ أف تƄفل اƅعداƅة واƅمساواة
اƅدوƅة عƆى قيادة اƅمجتمع في إطار مف  ƍذا اƅمفƎوـ في اƅتطور بعد ذƅؾ ƅيعكس قدرة

 سيادة اƅقاƊوفؼ
Ƅƅف واقع ممارسات اƅبƊؾ اƅدوƅي أثبتت أف اƅبعد اƛقتصادȑ قد طغى عƆى تصوّر  

اƅحكـ اƅرشيد، وذƅؾ ƅحمل اƅدوؿ اƊƅامية عƆى اƅخضوع ƅبرƊامج اƅتعديل اƎƅيكƆي، وƍو 
ƅمؤسسات اƅماƅية اƅدوƅية(، في يعƊي اƆƅجوء إƅى اƅمديوƊية طاƛستداƊة أو اƛقتراض مف ا

تسعيƊيات اƅقرف اƅمƊصرـ أصبح اƅتركيز عƆى اƗبعاد اƅديمقراطية ƆƅمفƎوـ مف حيث تدعيـ 
اƅمشاركة وتفعيل اƅمجتمع اƅمدƊي، وكلّ ما يجعل مف اƅدوƅة ممثƜً شرعيĎا ƅمواطƊيƎا، ففي 

 OECD )Organisation forاجتماع اƆƅجƊة اƅوزارية ƅمƊظمة اƅتƊمية اƙقتصادية ط

                                                           

(1 ) .Ω ، ΔόϤΟ ϱϭ΍ήόη ϯϮϠγϊϤΘΠϤϟ΍ϭ ΔϟϭΪϟ΍ ϥϮΌش Γر΍Ω·Ε΍έΎθΘγ·ϭ ΕΎγ΍έΩ ΰϛήϣ ،  Γέ΍Ωإ΍
 ،ΔϴγΎϴδϟ΍ ϡϮϠόϟ΍ϭ ΩΎμΘϗإ΍ ΔϴϠϛ ،ΔϣΎόϟ΍2001ι ،ϡ3. 

 
 (2)The World Bank  Sub ط Saharan Africa : From Crisis To Sustaminble 

Growth. Washington :The World Bank. 1989 
:έΪμϤϟ΍ ςΑ΍έ 

http://documents.worldbank.org/curated/en/498241468742846138/pdf/multi0p
age.pdf 
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Economic ECA UN Economic Commission for Africa Coػoperation and 
Development عقد في باريس في مارس ȑذƅة   1996، اƊجƆƅرئيس ا Ȍـ، ربAlic 

Rivitim  ىƆد عƄّوأ ،ƌمجتمع ودرجة رخائƅة واƅدوƅوب إدارة شئوف اƆية وأسƅبيف جودة وفعا
د مف اƙدارة اƅحكوميّة، يذƍب إƅى اƅدخوؿ في كيفية أفّ اƅحكـ اƅرشيد يذƍب إƅى أبع

ّـ  تطبيق اƅديمقراطية ƅمساعدة اƅدوؿ في حل اƅمشاƄل اƅتي تواجƎƎا، ومف ƍذا اƅمƊطƆق ت
 :ƌƊّى أƆمجتمع عƅة واƅدوƅوـ إدارة شئوف اƎدارة »تعريف مفƙو أبعد مف اƍ ماƅ يتعرّض

اƅحكـ، ƅيشملَ مجموعة اƅعƜقات بيف اƅعامة واƗدوات واƅعƜقات واƗساƅيب اƅمتعƆّقة ب
مف مؤسسات سياسية واجتماعيّة واقتصادية،  اأو جزءً  ااƅحكومة واƅمواطƊيف سواء أفرادً 

، (1ط«وطاؿ أيضًا مشكƆة اƅقيـ اƅتي تحتويƎا تƆؾ اƅمؤسسات مثل اƅمساءƅة واƅرقابة واƊƅزاƍة
عƆومة مف اƅمقاييس أصبحت حرية تداوؿ اƅمعƆومات وحقّ اƅمواطف في اƅوصوؿ إƅى اƅم

اƅمجتمع، بيƊما يشكّل حجب اƅمعƆومات أƍـ  اƗساسية Ɗƅوعيّة اƊƅظاـ اƅسياسي وتطور
مقياس ƅقسوة اƛستبداد؛ ففي اƅبƆداف اƅتي يƎيمف عƆيƎا Ɗظاـ اƅرجل اƅواحد أو اƅزمرة 

 اƅواحدة يعيش اƅمجتمع في جƎل كامل بتشكيل بƊيتƌ وقدراتƌ ومواردƋؼ

اƅمجتمع معرفة حقيقة مجتمعƎـ  يصبحوف عاجزيف عف اƅتحرؾ داخƌƆ،  وعƊدما يفتقد أفراد
وأخذ اƅمبادرة، ويزداد اƗمر خطورة عƊدما تتدخل اƅدوƅة اƅشموƅية اƛستبدادية ƅتƄريس أحواؿ 
اƅتجƎيل اƅممƎƊج اƅذȑ طاƅما مارستƌ أƊظمتƎا اƅتسƆطية؛ ففي بعض اƅبƆداف اƅعربية يصل 

ة ƅيس بيف اƊƅظاـ اƅسياسي واƅمجتمع فحسب، بل بيف حجب اƅمعƆومات إƅى تدمير اƅثق
مختƆف فئات اƅمجتمع، وبƊاء عƆيƌ فإف احتƄار اƅدوƅة ƆƅمعƆومات واƅمعرفة وتشجيعƎا عƆى 
اƅجƎل يؤدȑّ إƅى إƅغاء اƅعƜقات اƗفقية بيف أبƊاء اƅوطف اƅواحد اƅتي تشكّل أساس قياـ  

 اƅمجتمع اƅمدƊي وحاƅة اƅمواطƊة اƅحديثةؼ
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ƛ ذاƅ بدّ مف تحديد ƛومات، وƆمعƅتاحة ا  بدّ مف إقرار اƅقواƊيف اƄƅفيƆة بƊشر اƅمعرفة وا 
 ،Ƌد إصدارƊومات عƆمعƅوف حريّة تداوؿ اƊى قاƆشراؼ عƙتطبيق واƅة عف اƅمسئوƅات اƎجƅا
باƙضافة إƅى اƅتأƄّيد عƆى أƍميّة مبادرة اƅقيادات اƅعƆيّا في اƅدوƅة واƗجƎزة اƅحكوميّة 

باƙفصاح اƛستباقي ƆƅمعƆومات واƅبياƊات اƅعامة بشكل دورȑ دوف اƅحاجة  واƙداريّة
 ƅطƆبƎا مف قبل اƅمواطƊيفؼ

ويعد اƅمƆمح اƗساسي ƅتوافر اƅشفافية في عمل أجƎزة اƅدوƅة مدȐ توافر حرية  
اƅمواطف في اƅوصوؿ إƅى مصادر اƅمعƆومات واƛطƜع عƆيƎا ومشاركتƎا، Ɨف اƅشفافية 

ة اƅقرار، فاƅقرار اƅسرƛ ȑّ يمكف أف يƊاقَش، واƗعماؿ اƅخفيّة ƛ يمكف تستƊد عƆى عƊƆي
 ƛ اƎƊتي بدوƅمشاركة، واƅتمّيف كفيل بتعطيل اƎمƅومات عف اƆمعƅا، وحجب اƎƊة عƅمساءƅا

، ƌƊّƗ مف خƜؿ اƅمشاركة اƅفعاƅة (1طيمكف اƅوصوؿ إƅى حƆوؿ تّتسـ باƅرشادة واƛستدامة
ƅا ȑرأƅي واƊمدƅمجتمع اƆƅ ّلƄƅ اعةƊعاـ وق ďȑوّف رأƄـ، يتƜعƙزة اƎيف وأجƊمواطƅعاـ وا

اƗطراؼ اƅمرتبطة باƅقرارات واƅسياسات واƅبرامج اƅحكومية، عƊدئذٍ يتاح Ɔƅحكومة توضيح 
في ƍذBack Feed  Ƌ وتفسير أسباب خططƎا وقراراتƎا وأƍدافƎا، وتمثل اƅتغذية اƅمرتدة 

فية واƅوضوح، معيƊًا ƍامًا Ɔƅحكومة وأجƎزة اƙدارة اƅبيئة اƅتي تتسـ بقدر كبير مف اƅشفا
اƅعامة اƅمسئوƅة عف صƊع وتƊفيذ اƅسياسات اƅعامة في اƅدوƅة، سواء باƛستمرار في تƊفيذ 
سياساتƎا أو تعديل بعضƎا، وفي أحياف أخرȐ قد تضطر ƅƙغاء بعض اƅسياسات واƅبرامج 

 كƆيًاؼ 
ƅحكـ اƅصرًا أساسيًا في اƊشفافية عƅف اƗدارة وƙثقة داخل اƅاء اƊبƅ سبيلƅي اƎرشيد، ف

قبل اƅتوجƅ ƌّخارجƎا، بتوسيع دائرة احتراـ اƅقواƊيف وتطبيق اƊƅظـ، بما يعزز عƊصر اƅثقة 
بيف اƅرئيس واƅمرؤوس اƅذȑ يƆتزـ حيƊئذ باƊƅظاـ واƅمثابرة، فاƅشفافية تشكّل Ɗتيجة ƅعقƊƆة 

                                                           

(1 ،ϲϨόϳ ΍ΫΎϣ ،)ϊϤΘΠϤϟ΍ϭ ΔϟϭΪϟ΍ ϦϴΑ ΪϳΪΟ ϲϋΎϤΘΟ΍ ΪϘϋ(،ϱΪϨأف ϦϴδΣ Δϴτϋ )رϮشϨϣ ϝΎϘϣ خϳέΎΘΑ ،
28/3/2012ϡ 

 ΍ ϢΗ4/9/2016:ςΑ΍ήϟ΍ ،ϡإρاϳέΎΘΑ ωخ 
http//:www.elsyasi.com/articles/ 

http://www.elsyasi.com/articles/
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، ƅذا يعتبرƍا اƅبعض مقياسًا حقيقيًا اƅذƊƍيات وصحة اƅمعامƜت اƙدارية داخل اƅتƊظيـ
ƅمدȐ ترسخ اƅحكـ اƅرشيد، ƎƊƗا تقود ƅجعل مختƆف اƅقرارات واƗعماؿ مفتوحة Ɔƅفحص، 
وقابƆة ƜƅطƜع مف قبل مختƆف اƅموظفيف اƅذيف يفترض أƎƊـ يشاركوف سواء في اتخاذ 

 أو تطبيق اƅقاƊوفؼ (1طاƅقرارات
ط وثيق وعƜقة عضوية بيف اƅحقّ في وتستخƆص اƅباحثة مف ذƅؾ أف Ɗƍاؾ ارتبا

اƅمعرفة وتداوؿ اƅمعƆومات وحاƅة اƅديمقراطية واƅحكـ اƅرشيد طاƅموسّع( في اƅدوؿ، فدرجة 
احتراـ وتأدية وحماية اƅحقّ في اƅمعرفة مؤشّر ƍاـ ƅحاƅة اƅحقوؽ اƅمدƊيّة واƅسياسيّة في 

واƅتزامƎا باƅشفافيّة ومحاربة  اƅمجتمع، ومؤشّر ƅمدȐ تمتّع اƅدوƅة بمعايير اƅحُكـ اƅموسّع
 ƛًحكومة أوƅوف اƄبأف ت ƛّؾ إƅيتحقّق ذ ƛيف؛ وƊمواطƅحكومة واƅثقة بيف اƅفساد، وتدعيـ اƅا
ƅديƎا مصداقية، وباƅتاƅي يثق اƅمواطف فيƎا، ومف Ɗƍا يجب اƅتخƆّص ƎƊائيًا مف ثقافة 

مة في قدرة اƅمواطƊيف اƄƅتماف واƅسريّة اƅتي تسود في اƅدوؿ اƊƅاميّة، وأف تثق اƅحكو 
وا عطائƎـ اƅفرصة Ɔƅمشاركة اƅفعاƅة في إدارة بƜدƍـ خاصًة فيما يمس شئوƎƊـ اƅحياتية، 
وعƊدما تزوؿ ثقافة اƅسرية مف اƅمجتمع، تتغير تبعًا Ǝƅا اƅثقافة اƙدارية ƆƅعامƆيف في أجƎزة 

وعامل ƍاـ وأساسي اƅحكومية، ƎƊƗا ثقافة فرعيّة مف اƅثقافة اƅعامة اƅتي تسود اƅمجتمع، 
 ƅتحقيق ذƅؾ ƍو حرية تداوؿ اƅمعƆومات في اƅمجتمعؼ 

 ȑحادƅقرف اƅية مع بداية اƊتروƄƅى حكومات إƅيدية إƆتقƅحكومات اƅيتـ تحويل ا
تقوـ اƅحكومة  »واƅعشروف، وتسعى اƅدوؿ ƅتصريف معظـ اƗعماؿ اƙدارية إƄƅتروƊيĎا؛ إذ: 

غايرة، وتتحقق فعاƅياتƎا مف خƜؿ تسƎيل أعماؿ بتقديـ خدمات تحمل سمات م اƄƅƙتروƊية

                                                           

(1 ،ή΋΍ΰΠϟΎΑ Γέ΍Ωإϟ ΔϴϨρϮϟ΍ ΔγέΪϤϟ΍ )ذΔϴϣϮϤόϟ΍ Γر΍Ωإ΍ ϲف Ϊش΍ήϟ΍ ϢϜΤϟ΍ ϰϘΘϠϣ 2005، د ϡط 
2006 ΔόفΪϟ΍ ،ϡ39 ι ،27. 

:έΪμϤϟ΍ ςΑ΍έhttps://kanoundjadid.blogspot.com/2015/09/2006.html  ϲف ωاρا΍
4/9/20116.ϡ 
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وذƅؾ عف طريق خدمات مستجيبة أƄثر ƅحاجات  (1ط«اƅمواطƊيف في اƅوصوؿ إƅى حاجاتƎـ
اƅجماƍير وأعماƎƅا، وشامƆة وبتƄاƅيف أقل، وبتقƆيل اƛعتماد عƆى اƅعمل اƅورقيّ، وبتسƎيل 

فيما يخصّ اƅمعامƜت سبل اƅوصوؿ إƅى اƅمعƆومات، وبتƄاƅيف إدارية وماƅية أقل 
اƅتجارية Ɔƅحكومة وƆƅقطاع اƅخاص، إضافة إƅى كسر اƅحواجز اƅجغرافية اƅمعيقة ƅتقديـ 
خدمات ƆƅمتعامƆيف، ومساƊدة اƅمƎارة واƅمعرفة اƅفردية واƅدفع باƅقدرات اƅذاتية Ɗحو اƅتحقّق 

 واقعًاؼ
 يّةƈتروƂƃحكومة اإƃمحدّدات مؤشّر ا 

ـ عف اƅمؤشرات اƅتي تحدّد 2003قريرƋ اƅسƊوȑ مƊذ عاـ يصدر فريق اƗمـ اƅمتحدة ت  
ـ تحت 2014فعاƅيات اƅحكومة اƄƅƙتروƊية عƆى اƅصعيد اƅعاƅمي، وورد في تقريرƅ Ƌعاـ 

توجƌّ فريق اƗمـ  (2ط«حكومة إƄƅتروƊية مف أجل اƅمستقبل اƅذƊ ȑتطƆع إƅيƌ»عƊواف 
ات اƄƅƙتروƊية في مجتمع اƅمتحدة اƅمتخصّص باستقصاء اƅمراتب اƅتي بƆغتƎا اƅحكوم

اƅمعƆومات اƅمعاصرة، توجƌƎ بتبƊي رؤية شامƆة ƅتƊمية اƅحكومة اƄƅƙتروƊية واضعًا 
باعتبارƋ مستوȐ اƅقدرة اƅشامƆة اƅتي يمتƎƄƆا اƅقطاع اƅعاـ عƆى استخداـ أدوات ثورة 

ي اƅت اƅتƊƄوƅوجيا اƅرقمية واƅمعƆومات واƛتصاƛت، وبخاصة في قطاع اƅخدمات اƅعامة
 توفرƍا اƅحكومة ƅمواطƊيƎاؼ

 اƃحكومة اإƂƃتروƈيةƈظام مراحل تطبيق ثاƃثاا: 
يمرّ تƊفيذ Ɗظاـ اƅحكومة اƄƅƙتروƊية بمراحل متعددة قبل تفعيƎƆا، وتجمل ƍذƋ اƅمراحل 

ات مختƆفة، ومف ƍذƋ ؤسساƅتي تƊفّذ بƎيئات أو م "اƙدارة اƄƅƙتروƊية"بمصطƆح اƅعمل 
ة، ؤسس: وتتمثل في ظƎور صفحة عƆى اƊƙترƊت ƆƅمPresenceاƅمراحل: اƅتواجد 

                                                           

(1)  ΕΎΒΘϜϤϠϟ ϡΎــόــϟ΍ ϯΪΘϨϤϟ΍ ،ΔϣΎόϟ΍ ήϴδϴϟ΍ ΕΎϳΪΘϨϣ ،ΕΎϣϮϠόϤϟ΍ ΔϴϨϘΗϭ ΕΎΒΘϜϤϠϟ ήϴδϴϟ΍ ΕΎϳΪΘϨϣ
 :έΪμϤϟ΍ ςΑ΍έ .ΔϴϧϭήΘϜϟإ΍ ΔϣϮϜΤϟ΍ :ϥ΍ϮϨόΑ ΚΤΑ ،ΕΎϣϮϠόϤϟ΍ϭhttp://alyaseer.net   ϢΗ

 ΍7/12/2016.ϡاρاϳέΎΘΑ ωخ 
(2) : ΓΪΤΘϤϟ΍ ϢϣأΎΑ ΔϴϧϭήΘϜϟإ΍ ΔϣϮϜΤϟ΍ ΔϴϤϨΗ ΕΎϧΎϴΑ ΓΪϋΎϗwww.unpan.org/e-Government  
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ويتوجب عƆى اƛدمف تضميƎƊا أرقاـ ومعƆومات وافيّة عف اƅمؤسسة، وأƍدافƎا، ورساƅتƎا، 
ظƎار اƅوثائق اƅمتوقّع أف يحتاج إƅيƎا اƅمواطف، واƅتفاعل  وساعات اƅدواـ فيƎا، وا 

Interaction بƆƅ ت بقدراتƊترƊƙا تزويد صفحة اƎّـ في حث وتعريف اƅمتصفّح باƊƅماذج ويت
ة ؤسسة، وربƍ Ȍا بمواقع إƄƅتروƊيّة تتعƆق باƍتمامات اƅمؤسساƅمعبّرة عف أƊشطة اƅم

وعمƎƆا، وبكيفية قدرتƌ عƆى اƅتواصل باƅبريد اƄƙتروƊي أو غير ذƅؾ، وبموقعƎا اƅجغرافي، 
إجراءاتƎا  يƊفّذ اƅمواطف اƅخدمات اƅحكومية اƜƅزمة ƌƅ ويتمـ Transactionواƅتواصل 

كامƜً، وƛبد Ɗƍا مف وجود موقع إƄتروƊي وربطƌ بقƊوات اتصاؿ ƅتقديـ اƅخدمات بشكل 
تقديـ طƆب تجديد رخصة، تعبئة  مكمل ƅقƊوات اƛتصاؿ اƗخرȐ، ومف اƗمثƆة عƆى ذƅؾ،

ة، وذكر شروط اƅعمل مف خƜؿ اƅموقع ؤسساƅضريبية، وƊشر Ɗشاطاات اƅم اƙقرارات
، واƅتمكيف واƅتحوّؿ procurrement eمƆية اƅتزويد اƄƅƙتروƊيتمƎيدًا Ɔƅوƅوج بع
Transformation  ق مركز واحدƆية، عبر خƊتروƄƅƙحكومة اƅئع اƜؽ طƜّـ إط وفيƎا يت

ƅخدمة اƅمواطƊيف، مما يسمح بتعزيز اƅوضوح واƅشفافية بيف اƅحكومة واƅمواطƊيف 
مƆية صƊع اƅقرار بشكل مباشر ات اƗعماؿ، وتحفّز اƅجمƎور عƆى اƅمشاركة في عؤسسوم

مع اƅحكومة، وتسƎـ في خƆق شبكة داخƆية ƅتمكيف اƅعامƆيف في اƅمؤسسات اƅمختƆفة مف 
اƙتصاؿ فيما بيƎƊـ، وفي ƍذƋ اƅمرحƆة يتـ توفير شبكة اتصاؿ طإƄسترا Ɗت( بيف 
اƅمؤسسات اƅحكومية وبيف شركائƎا مف اƅقطاع اƅخاص واƅمؤسسات غير اƅربحية، إضافة 

وƍي درجة متقدمة في تطبيق مبادرة اƅحكومة   Networke Presenceاƅشبكات  إƅى
اƄƅƙتروƊية، إذ يتحقّق فيƎا اƅتƄامل واƊƛسجاـ بيف اƅجƎات اƅحكومية مع مƊظمات 
اƗعماؿ واƅمؤسسات اƅمجتمعية واƅمواطƊيف، وفيƎا يشترؾ اƅمواطف بإبداء مƜحظاتƌ عƆى 

بطة بƌ، وقد توظّف آƅية  تاƄƙتروƊية اƅمحدثة واƅمر  اƅموقع وعƆى اƅصفحات او اƅمجموعات
اƛستشارة اƅمباشرة، اƅتي تحصل عƆى اƅموقع أو مƆحقاتƌ، وصوƅ ƛًتƄويف ƍيئة استشارية 

 اƅمƊاسبةؼ  اتأو فريقًا بحثيĎا أو تشاركًا باتخاذ اƅقرار 
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 تجربة مصر في مجال اƃحكومة اإƂƃتروƈية: رابعاا
تƊƄوƅوجيا ة تƊفيذ اƅبرƊامج اƅقومي اƅخاصّ باستخداـ اƅدوƅة اƅمصري أƍداؼمف 

اƅمعƆومات واƛتصاƛت ƅرفع كفاءة اƅجƎاز اƙدارƆƅ ȑدوƅة، ومف أساسياتƌ إطƜؽ مبادرة 
اƅحكومة اƄƅƙتروƊية اƅتي تƎدؼ إƅى توصيل اƅخدمات اƅحكومية إƅى طاƅبƎا بدقة وسرعة 

إƅى مƊحƌ اƅفرصة Ɔƅمشاركة في عمƆية  وكفاءة أيƊما يكوف وباƅوسيƆة اƅتي تƊاسبة، إضافة
اتخاذ اƅقرارات، وبما يحقق اƅشفافية ويؤƍل مصر Ɗƚƅدماج في اƊƅظاـ اƅعاƅمي اƅجديد، 
ومف اƅمبادارات في سياؽ إƊشاء اƅحكومة اƄƅƙتروƊية في مصر إسƊاد اƗعماؿ اƅخاصّة 

دخاؿ Ɗظاـ اƅحكومة اƄƅƙتروƊية في مصر إƅى وزارة اƅتƊمية اƙدارية، وقد تـ  بإƊشاء وا 
ـ تمت اƅموافقة عƆى 2001ـ، وفي مايو 2000إعداد وثيقة اƅمشروع اƗساسي في أƄتوبر 

اƅمشروع، وتعد مبادرة مجتمع اƅمعƆومات اƅمصرƅ ȑتوصيل اƅخدمات اƅحكومية إƄƅتروƊيًا 
أحد اƅجƎود اƗساسية في مصر ƅتحويل اƅمجتمع اƅمصرȑ إƅى مجتمع معƆوماتي متطور، 

ـ، وقد وضّحت 2001رسميًا في يوƅيو  برƊامج اƅحكومة اƄƅƙتروƊية اƅمصرȑ  بدأ»و: 
ات إƅى ؤسساƅوزارة اƅمذكورة أعƋƜ مفƎومƎا عف اƅحكومة اƄƅƙتروƊيّة اƅتي تدفع باƅم

، ƅتقديـ خدمات حكومية (1ط«استخداـ اƛتصاƛت وتƊƄوƅوجيا اƅمعƆومات، ƛ سيّما اƊƙترƊت
قامة شراƄة أفضل م ّـ: متميزة وا  صƊّفت محتويات اƅحكومة »ع اƅمواطƊيف، ث

 بثƜثة: (2ط«اƄƅƙتروƊية

اƅمرتبطة بمؤسسات اƅدوƅة  محتوȐ معƆوماتي يتضمف كافة استعƜمات اƅجمƎور ػ  1
 ات اƗعماؿؼؤسسوم

                                                           

(1)  ،ΕΎϣΪΨϟ΍ ήϳϮτΗϭ ϱέ΍Ωإ΍ Ρاλإ΍ ΕΎϴϟآ ،αϮϧήϋ ΪϫΎϧ ،αΎΤϨϟ΍ ΕϮϔλϩήϛΫ ϖΒس ϊجήϣ ،
ι31. 

(2) :έΪμϤϟ΍ ςΑ΍έ Δϳέ΍Ωإ΍ ΔϴϤϨΘϠϟ ΔϟϭΪϟ΍ Γέ΍ίϭ http://www.ad.gov.eg   ϲف ωاρا΍ ϢΗ
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محتوȐ خدمي يقدّـ خدمات اƅمواطƊيف اƅحياتية وخدمات ƊƗشطتƎـ وأعماƎƅـ مف  ػ   2 
 ماعي عبر شبكة اƊƙترƊتؼخƜؿ وسائل اƅتواصل اƛجت

محتوȐ تواصƆي يتيح ربȌ اƅمواطف وأجƎزة اƅدوƅة معًا في كل وقت وبوسيƆة  ػ 2
 ƅمحتوȐ ما يسمى طخƆق اƅمجتمعات(ؼتفاعل سƆƎة، وƍذا ا

  مصريةƃية اƈتروƂƃحكومة اإƃداف اƋأ 
 ـ اƅخدمات ƆƅمواطƊيف واƅشركات واƅمستثمريف واƅمؤسسات اƅعامة واƅخاصػة، فعبرƍػايتقدّ 

ّـ توصػػيل اƅخدمػػة إƅػػى طاƅبƎػػا، بأريحيػػة وسػػƎوƅة، وبكفػػاءة عاƅيػػة وتضػػمف شػػفافية عمػػل  يػػت
اƅمƊظمػػػات واƙداريػػػيف واƅعػػػامƆيف، كمػػػا أƎƊّػػػا تػػػوفّر بيئػػػة مƊاسػػػبة ƅجػػػذب اƅمسػػػتثمريف اƅػػػذيف 
يƎربوف Ɗتيجة عقبات بيرقراطية واƊتشار اƅفساد بيف اƅقيميف عƆى دوائر اƅدوƅة اƅمعƊيّة، كما 

اƅػػػػوزارات فػػػػي بمقتضػػػػيات اƅحكومػػػػة اƄƅƙتروƊيػػػػة يضػػػػمف تحػػػػديث Ɗظػػػػـ اƅعمػػػػل أفّ اƅعمػػػػل 
واƎƅيئات واƅمصاƅح اƅمتƊوعة، حيث تقوـ عƆى تƎيئة اƅجƎاز اƅحكومي Ɗƚƅدماج في اƊƅظاـ 
اƅعػػػػاƅمي اƅجديػػػػد، وتسػػػػƎـ بضػػػػغȌ اƊƙفػػػػاؽ اƅحكػػػػومي، وبترشػػػػيد اƊƅفقػػػػات اƅعامػػػػة، وبإتاحػػػػة 

ƊشػػطتƎـ اƅذƊƍيػػة وسػػƆوكƎـ Ǝػػا ƅيكوƊػػوا معػػارؼ عػػف أاƅمعƆومػػات اƅدقيقػػة واƅمحدّثػػة أمػػاـ طƜب
 اƅيوميّؼ

يƎدؼ برƊامج اƅحكومة اƄƅƙتروƊية اƅمصرȑ إƅى تحقيق أƍداؼ تتعƆق بƊقل اƅخدمات 
مف أسƆوبƎا اƅتقƆيدȑ اƅبيروقراطي إƅى أساƅيب تƊاسب اƅمتغيرات اƅتي يشƎدƍا اƅعاƅـ 

اƅتي مف اƅممكف أف  (1طƍداؼ( يوضّح مجمل تƆؾ ا6Ɨرقـ ط ƅتاƅياومصر، وƅعلّ اƅشكل 
 تصƊّف بػ:

توصيل اƅخدمات ƆƅجمƎور مف اƅمتعامƆيف مع اƅحكومة في أماƄف تواجدƍـ باƅشكل  ػ1
 واƗسƆوب اƗمثل اƅذȑ يƜئمƎـ وباƅسرعة واƄƅفاءة اƅمƊاسبتيفؼ

                                                           

(1)  ،αϮϧήϋ ΪϫΎϧϭ ،αΎΤϨϟ΍ ΕϮϔλ :ϰϠϋ ΓήϘϔϟ΍ ϩάϫ Ω΍ΪϋΈΑ ΩΎϤΘϋا΍  ϢΗϩήϛΫ ϖΒس ϊجήϣ ι ،
ι41 - 43. 
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خƆق بيئة Ɔƅتواصل مع اƅمستثمريف مف خƜؿ تبسيȌ اƙجراءات وتيسير اƅوصوؿ إƅى  ػ 2
ƅخدمات اƅحكومية في مكاف واحد اƅخدمات اƅتقديـ اƅ ز خدمة متطورةƄحكومية وتوفير مرا

 ƅتشجيع اƛستثمارات اƗجƊبية واƅمحƆية
 توفير اƅمعƆومات اƅدقيقة واƅحديثة واƅمستجدّة ƅدعـ اتخاذ اƅقرارؼ ػ   3

إرساء وتطبيق ممارسات اƙدارة اƄƅƙتروƊية في اƅقطاع اƅحكومي، بما يؤدȑّ إƅى  ػ   4 
 اƅعمل بفعاƅيّة أƄبر وتƆƄفة أقلؼ

دفع اƅتƊافسية اƅمحƆية وزيادة اƅتأƍب ƅمواƄبة حركة اƅعوƅمة وتƎيئة اƅجƎاز  ػ  5 
اƅحكومي اƅمصرƊƜƅ ȑدماج في اƊƅظاـ اƅعاƅمي اƅجديد عƆى كلّ مف اƅمستوييف اƙقƆيمي 

 واƅدوƅيؼ

 
 ( يوضح أƋداف اƃحكومة اإƂƃتروƈية6شكل رقم ) 

 ؼ36اƊƅحاس، آƅيات اƙصƜح اƙدارȑ وتطوير اƅخدمات، مرجع سبق ذكرƋ صاƅمصدر: صفوت 
 يةƈتروƂƃحكومة اإƃظام اƈ تطبيقƃ معاصرةƃتحديات اƃا 

يعتػػرȑ مرحƆػػة اƊƛتقػػاؿ مػػف إدارة اƅحكومػػة بػػاƅطرؽ اƅتقƆيديػػة إƅػػى اƅحكومػػة اƄƅƙتروƊيػػػة 
 د وقد صƊّفت بػ: أماـ دعاة اƅتجدي (1طكثيرًا مف اƅصعوبات، اƅتي تستحيل إƅى تحديات

                                                           

(1 ،Ϣϴϫ΍ήΑ· ΩϮϤΤϣ ϡΎθϫ )ΔϴϧϭήΘϜϟإ΍ ΔϣϮϜΤϟ΍ ϡΎψϧ ϰϟ· ϝϮΤΘϟ΍ Δϴϔϴϛ Ε΍ήΒΨϟ΍ ΰϛήϣ :ΓήϫΎϘϟ΍ ،
 Γέ΍Ωإϟ ΔϴϨϬϤϟ΍ط  ،ϚϴϤΑ2012 ι ι ،ϡ97 ،98 ،99. 
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: اƅمتعƆقػة بخبػرات بشػريّة خاصّػة، وتػزداد ƍػذƋ اƅتحػديات صػعوبة فػي اƃتحديات اƃبشرية -
اƅدوؿ اƊƅامية اƅتي تفتقد إƅى اƅموارد اƅبشػرية اƅمؤƆƍػة واƅقػادرة عƆػى مواƄبػة ثػورة اƅتƊƄوƅوجيػا 

 اƅرقميّة وتوظيف طاقاتƎا في عمƆية اƊƛتقاؿ Ɗحو اƅحكومة اƄƙتروƊيّةؼ 
: اƅحاجػة إƅػى شػبكات إتصػاƛت إƄƅتروƊيػة متقدمػة، وميكƊػة كػل اƃتحديات اƃتƈƂوƃوجيية - 

ات واƅػػػدوؿ، واƅػػتمكّف مػػف امػػػتƜؾ أدواتƎػػا اƅعصػػػرية ؤسسػػاƗعمػػاؿ واƅمعػػامƜت واƅمƎػػػاـ Ɔƅم
 وأجƎزتƎا اƊƅوعيّةؼ

يػة اƅتحديات اƙدارية: اƅتي تظƎر جƆيّة فػي اƅػدوؿ اƊƅاميػة اƅتػي تسػتخدـ اƗسػاƅيب اƅتقƆيد ػ
طاƅبيروقراطية( في إدارة أعماƎƅا ومعامƜتƎػا، فاƊƛتقػاؿ Ɗحػو اƙدارة اƄƅƙتروƊيػة يحتػاج إƅػى 

 اƅمروƊة وسرعة اƙستجابة Ɔƅمتغيّرات اƅتي تحصل في عاƅـ اƅثورات اƅعƆمية اƅمعاصرةؼ
: ومƎƊػػا مػػا يتعƆػػق باسػػتخداـ وسػػائل اƅػػدفع اƄƅƙتروƊيػػة اƅمأموƊػػة مػػف اƃتحييديات اإجرائيّيية ػ
رصػػػƊة وأعمػػػاؿ اƊƅصػػػب واƛحتيػػػاؿ اƄƅƙتروƊػػػي؛ وأخػػػرȐ تتعƆػػػق باƅتحػػػديات اƅخاصػػػة مػػػع اƅق

مػػػاƄƅي اƅتƊƄوƅوجيػػػا ومورديƎػػػا واƅعمػػػƜء واƅمسػػػتƄƆƎيف اƅػػػذيف يػػػدخƆوف فضػػػاء اƅتƊػػػافس عƆػػػى 
اƅجودة واƗسعار، إذ ترƍق أساƅيبƎـ طƜّب اƅحكومة اƄƅƙتروƊية ƛسيما أف تƆؾ اƅمƊافسات 

ƅعاƅميػػػػة، ممػػػػا يجعƎƆػػػػا تفقػػػػد اƅعديػػػػد مػػػػف اƅعمػػػػƜء واƅمسػػػػتƄƆƎيف تحوƅّػػػػت إƅػػػػى اƅمسػػػػتويات ا
 اƅتقƆيدييف، وباƅتاƅي اƊƛكفاء Ɗحو اƅداخل وا ƍماؿ ƍدؼ اƅتحوؿ Ɗحو اƅحكومة اƄƅƙتروƊيةؼ

 ػ: إذ تظƎر غƆبة اƆƅغػة اƊƙجƆيزيػة عƆػى صػفحات اƅمواقػع اƄƅƙتروƊيػةاƃتحديات اƄƃغوية ػ
ة عƆػى اƜƅتيƊيػة، مػع عجػز اƆƅغػات اƗخػرȐ ومƎƊػا شبكة اƊƙترƊت، ويتƆوƍا اƆƅغات اƅمؤسسػ

 ȑيػؤد ȑػذƅمػر اƗرقميػة، اƅوجيػا اƅتوƄتƅػا فػي فضػاءات ثػورة اƎتعبيرعف طاقاتƅى اƆعربية عƅا
إƅى اƅحيرة عƊد اختيار اƆƅغة اƅتي سػوؼ يػتـ اƅتعامػل مػف خƎƅƜػا إƊجػاز أعمػاؿ ومعػامƜت 

مػػة واƅمصػػطƆحات اƅتػي تغيّػػر مػػف Ɗظػاـ اƅحكومػػة اƄƅƙتروƊيػة، إضػػافة إƅػػى أف مشػكƆة اƅترج
مدƅوƛت مفردات اƆƅغة اƅمحتضػƊة فػي بيئػة اƅثػورات اƅعƆميّػة اƅمعاصػرة، ممػا يوƅّػد حاƅػة مػف 

 اƆƅبس حوؿ معاƊي اƅمصطƆحات وما تحتويƌ عƆى مدƅوƛتؼ
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: ويƊدرج ضمف إطارƍا اƅتمسّؾ باƎƅوية اƅثقافيّة اƅمعبّرة عف اƅجماعػة، اƃتحديات اƃثقافية ػ
ومي صػػراع اƅحضػارات وƎƊايػػة اƅتػاريخ باƊتصػػار اƅفكػر اƅبراغمػػاتي اƗمريكػي مػػف وƅعػلّ مفƎػ

اƅمقوƛت اƅتي تؤكّد عƆػى خطػورة اƅموقػف عƆػى اƅصػعيد اƅػدوƅي، كمػا أفّ حضػور اƅػوƛءات 
اƗوƅيّة طاƅطائفية واƅقبƆية واƙثƊيةؼؼؼ( عƆى حساب اƊƛتماء Ɔƅدوƅة واƅوطف مع وجود اƄƅثير 

ƅشاسػعة بػيف اƅمػواطƊيف فػي اƅدوƅػة اƅواحػدة، واƅعػادات واƅتقاƅيػد اƅباƅيّػة، مف اƅفروؽ اƅثقافية ا
 كلّ ذƅؾ يعدّ مف اƅمعيقات أماـ تطبيق Ɗظـ اƙدارة اƄƅƙتروƊيةؼ

Ɗƍػاؾ أف : تختƆف اƗعػراؼ واƅقػواƊيف بػيف اƅػدوؿ اختƜفًػا كبيػرًا، كمػا اƃتحديات اƃقاƈوƈية ػ
و اƙمػارات، فمػثƜً تسػمح دوƅػة اƙمػارات ببيػع تبايƊات فػي اƅدوƅػة اƅواحػدة بػيف اƅمقاطعػات أ

اƅمشروبات اƄƅحوƅية، بيƊما ƛتسمح إحدȐ اƙمارات وƍي إمارة اƅشارقة بذƅؾ، فيرتبؾ Ɗظاـ 
ات فػػي اƅحكومػػة ؤسسػػاƅم ةاƅحكومػػة اƄƅƙتروƊيػػة فػػي أثƊػػاء تطبيقػػƌ، فاƅمشػػكƜت تواجػػƌ إدار 

ƅذƅؾ يزداد اƅتوجƌّ اƅعاƅمي Ɗحو اƅمزيد اƄƅƙتروƊية مف اƅتƊوع باƊƗظمة واƗعراؼ واƅقواƊيف، 
 مف اƅتوحّد في اƅتشريعات اƜƅزمة Ɔƅدخوؿ في عاƅـ اƅتƊƄوƅوجيا اƅرقميةؼ  

  مصريةƃية اƈتروƂƃحكومة اإƄƃ يةƄداخƃتحديات اƃا 
أوكƆت اƅدوƅة اƅمصرية إƅى وزارة اƅدوƅة ƆƅتƊمية اƙدارية قيػادة وتوجيػƌ اƅسػير عƆػى درب 

ة اƄƅƙتروƊيػػة، وقػػد قامػػت اƅدراسػػات حػػوؿ مػػا كƆّفػػت مػػوصػػوƛً إƅػػى اƅحكو  اƙدارة اƄƅƙتروƊيػػة
بƌ، وتضمف مجموعة مف اƅمفاƍيـ اƅغامضة اƅتي تؤدȑّ إƅى تعثّر خطى اƅمشروع، ومƎƊا: 
تتمثػػػل بخƆػػػوّ اƅجƎػػػات اƅحكوميػػػة اƅمختƆفػػػة ومؤسسػػػاتƎا مػػػف تجػػػارب تػػػدخƎƆا فػػػي عمƆيػػػات 

ا وعاƅميĎػػا، واƅتقصػػير بتشػػريع قػػواƊيف وعػػدـ اƅميكƊػػة وفقًػػا ƅمواصػػفات قياسػػية مدروسػػة محƆيĎػػ
إجػػػػراء عمƆيػػػػات Ɔƅتثبػػػػت مػػػػف ƍويػػػػة اƅتجربػػػػة فػػػػي مضػػػػمار اƅحكومػػػػة اƄƅƙتروƊيػػػػة ووضػػػػعƎا 
بوضعية قاƊوƊية مع اƅشبكة اƅعƊكبوتية، ƅتحكـ آƅيػات ƅػƚدارة اƄƙتروƊيػة، اƅتػردد فػي عمƆيػة 

ƛؿ بطاقػات اƜا مػف خػƎتخوّؼ مف تطبيقاتƅي واƊتروƄƅƙدفع اƅتػي أضػحت سػائدة اƅئتمػاف ا
ضػػػعف شػػػيوعƎا بػػػيف اƅمصػػػرييف، »فػػػي اƅمجتمػػػع اƅػػػدوƅي، ƛ سػػػيما اƅمتحضّػػػر، وباƅتػػػاƅي: 

واƅتبػػػاطؤ فػػػي تƎيئػػػة اƅبيئػػػة اƅتƊƄوƅوجيػػػة اƅمƊاسػػػبة بمؤسسػػػات اƅدوƅػػػة اƅحكوميػػػة واƅخاصّػػػة، 
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ل فػي واƅتعثر بإيجاد مداخل مƊاسػبة ƅتقػديـ بػرامج تعػاƅج شػئوف اƙدارة اƄƅƙتروƊيػة، واƅتػداخ
، إضػػػػافة إƅػػػػى (1ط«أسػػػػاƅيب تقػػػػديـ اƅخػػػػدمات اƅحكوميػػػػة بػػػػيف اƅطػػػػرؽ اƅتقƆيديػػػػة واƄƅƙتروƊيػػػػة

اƅعقبػػات اƅداخƆيػػة اƅتػػي تعƆقػػت باƅتشػػريعات اƅمتƊوعػػة، وقضػػايا تتعƆػػق باƛسػػتثمار واƅسػػوؽ، 
وبتخƆّػػف اƅثقافػػة اƙداريػػة اƅسػػائدة، فقػػد أومػػأت وزارة اƅدوƅػػة ƆƅتƊميػػة اƙداريػػة إƅػػى اƅتحػػديات 

جيػػة Ɔƅحكومػػة اƄƅƙتروƊيػػة، تƆػػؾ اƅتحػػديات اƅتػػي تحػػوؿ دوف تحقيػػق اƙصػػƜح اƙدارȑ اƅخار 
بشكل عاـ في مصر ومƎƊػا: ضػعف اƅتمويػل اƅػƜزـ Ɯƅسػتثمارات اƅتƊƄوƅوجيّػة اƅتػي تحتػاج 
إƅى رؤوس أمػواؿ كبيػرة، قƆمػا مػف تجػد باƅػداخل مػف يغػامر بƎػا، واسػتثمارات اƅخػارج تƄػوف 

ف وجػد اƅتمويػل فحجػـ اƅمتغيػرات اƅمتسػارعة تحتػاج مشروطة ƅمصƆحة اƅجƎات اƅمم وƅػة، وا 
إƅى ضخّ اƅسػيوƅة بشػكل متƊاسػب معƎػا، وƍػذا غيػر موجػود سػوȐ بمؤسسػات دوƅيّػة تشػترط 

 عƆى اƅحكاـ سياسات محددة ƅتوفير اƅسيوƅة عف طريقƎاؼ 

Ɗƍػػػاؾ فجػػػوات رقميّػػػة كبيػػػرة بػػػيف إمكاƊيػػػات مصػػػر اƅتƊƄوƅوجيّػػػة بصػػػفتƎا بƆػػػدًا مسػػػتوردًا 
ƊƄوƅوجيا شأƎƊا شأف اƅعديد مف اƅدوؿ اƊƅامية، وبيف طاقات اƅدوؿ اƅمتحضّرة تƊƄوƅوجيĎػا، Ɔƅت

 وزاد ƍذƋ اƅفجوة تدƍور اƅتعƆيـ بشكل عاـ واƅتعƆيـ اƅمƊƎي بشكل خاصّؼ 
 مصريةƃية اƈتروƂƃحكومة اإƃامج اƈمحاور بر 

تطوير يشمل برƊامج اƅحكومة اƄƅƙتروƊية اƅمصرȑ ثƜثة محاور رئيسة تتعƆق ب
اƅخدمات وبترشيد اƛستƜƎؾ واƊƅفقات وزيادة موارد اƅدوƅة واƅعمل عƆى تƄامƆية قواعد 

( حدد مف خƌƅƜ برƊامج 7رقـ ط تياآاƅشكل  (2طاƅبياƊات اƅمتƊوعة، وقد قدّـ ƍشاـ إبراƍيـ
 اƅحكومة اƄƅƙتروƊية اƅمصريةؼ

 
                                                           

(1 :έΪμϤϟ΍ ςΑ΍έ .Δϳέ΍Ωإ΍ ΔϴϤϨΘϠϟ ΔϟϭΪϟ΍ Γέ΍ίϭ )http//:www.ad.gov.eg  خϳέΎΘΑ ωاρا΍ ϢΗ
14/3/2017.ϡ 

 
(2 ،ΔϴϧϭήΘϜϟإ΍ ΔϣϮϜΤϟ΍ ϡΎψϧ ϰϟ· ϝϮΤΘϟ΍ Δϴϔϴϛ ،Ϣϴϫ΍ήΑ· ΩϮϤΤϣ ϡΎθϫ )ϩήϛΫ ϖΒس ϊجήϣ ι ،119. 
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  ( محاور برƈامج اƃحكومة اإƂƃتروƈية اƃمصرية7شكل رقم )

 
 ؼ119اƅمصدر: ƍشاـ محمود إبراƍيـ، كيفية اƅتحوؿ إƅى Ɗظاـ اƅحكومة اƄƅƙتروƊية، ص 

 تطوير اƃخدمات اƃحكومية  -أ 
ترتƄز رؤية وزارة اƅدوƅة ƆƅتƊمية اƙدارية في إعداد وتمكيف اƅحكومة اƄƅƙتروƊية وتفعيƎƆا 

ة وتدريبية ƙعداد ات اƅدوƅة واƅمجتمع، بمبادرة إقامة دورات تأƍيƆيؤسسفي إدارات وم
ّـ تمتدّ إƅى اƙدارات اƅمحƆية  مختصيف يشرفوف عƆى جميع اƅخدمات اƅحكومية مركزيًا، ث
في كافة مستوياتƎا اƅمختƆفة، وصوƙ ƛًعداد بيئة مجتمعية مƊاسبة ƅمقتضيات اƅحكومة 
ة اƄƅƙتروƊية، اƅتي تسƎّل خدمة اƅمواطƊيف واƅمؤسسات باعتبارƍـ شركاء Ɔƅحكومة اƅساƍر 

 ƅتƆبية احتياجاتƎـ وتحقيق رضائƎـؼ
 برƈامج إدارة موارد اƃدوƃة  -ب 

يتمثل اƅعمل بمقتضيات ƍذا اƅبرƊامج عƆى تطوير اƅعمل اƅحكومي بما يتƊاسب مع 
اƅمستجدات اƅمتسارعة، بما يحقّق ترشيد اƊƙفاؽ اƅحكومي باستحداث آƅيات جديدة، 

د اƅمخازف اƅحكومية ودفاترƍا إƄƅتروƊيĎا، واƛستقراء اƅقبƆي Ɔƅمبيعات واƅمشتريات وا عدا
وميكƊة Ɗشاط اƅقيادات اƅحكومية واƅفئات اƅتƊƄوقراطية وربطƌ باƅشبكة اƅعƊكبوتية 
وباƅتƊƄوƅوجيا اƅرقمية، بما يحقق دقة وكفاءة ومصداقية اƅمعƆومات واƅسياسات اƅمقدّمة 

Ǝجƅوثائق بيف اƅومات واƆمعƅى تأميف تبادؿ اƅور، إضافة إƎجمƆƅ فةƆمختƅحكومية اƅات ا
 إƄƅتروƊيĎاؼ
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 ربط وتƂامل قواعد اƃبياƈات اƃقومية واًقتصادية -ج 
مف خƜؿ استخداـ تƊƄوƅوجيا اƅمعƆومات وشبكات اƛتصاƛت في إƊشاء قواعد   

بياƊات محدثة في مختƆف اƅمجاƛت في جميع اƅوزارات واƎƅيئات واƅمصاƅح واƅجامعات، 
مƎƆا مف خƜؿ اƅعديد مف اƅقƊوات مثل مراƄز اتصاƛت بوابة وربطƎا ببعضƎا اƅبعض وتƄا

اƅحكومة اƅمصرية، واƄƗشاؾ اƄƅƙتروƊية وƍي تشبƌ ماƄيƊات اƅصراؼ اآƅي في اƅبƊوؾ 
( ووضعƎا في اƗماƄف اƅعامة مثل اƊƗدية اƅرياضية، ومحطات اƅمترو وغيرƍا، ATMط

ƅحكومية، واƅخدمات اƅى اƆحصوؿ عƅـ واƜستعƛدؼ اƎصوتية مف بƅقصيرة، واƅرسائل ا
 خƜؿ اƅتƆيفوف اƅمحموؿؼ  

 مصريةƃية اƈتروƂƃحكومة اإƃجازات اƈإ 
تعمل وزارة اƅدوƅة ƆƅتƊمية اƙدارية باƅتعاضد مع جميع اƅوزارات واƎƅيئات اƗخرȐ ضمف 
مجƆس اƅوزراء في إعداد اƅخطȌ وتƊفيذ اƅبرامج Ƅƅلّ وزارة أو ƍيئة ضمف إطار استراتيجي 

بƎدؼ اƅوصوؿ إƅى تƄامل في بƊاء Ɗظـ ميكƊة اƅخدمات اƅتي تقدـ ƆƅجمƎور، وقد  موحّد،
ذكر في بوابة اƅحكومة اƄƅƙتروƊيّة أعماƛً أƊجزتƎا اƅوزارة عƆى درب إƊجاز اƅحكومة 

، ومƎƊا: تصƊيف خدمات اƅحكومة اƄƅƙتروƊية تبعًا Ɔƅفوائد اƅمقدمة (1طاƄƅƙتروƊية اƅمصرية
وƆƅموضوعات اƅخدمية اƅمقدّمة، وقد شرعت اƅحكومة اƄƅƙتروƊية Ƙƅشخاص واƅمؤسسات، 

بتقديـ خدماتƎا، إذ بƆغ عدد طاƅبي إجراء خدمة ƅموقع بوابة اƅحكومة اƄƅƙتروƊية اƅمصرية 
 200مƆيوف زائر/ شƎر، وتقدـ اƅحكومة اƄƙتروƊية اƅمصريّة خدمات متƄامƆة بƆغ عددƍا 

وفاة، واƅطƜؽ، اƛستعƜـ واƅدفع ƅمخاƅفات واƅاƅميƜد، خدمة، مثل إصدار شƎادات 
اƅمرور Ƙƅشخاص واƅسيارات، تجديد رخص اƅسيارات، بدؿ فاقد بطاقة اƅرقـ اƅقومي، 
اƅحجز اƄƅƙتروƊي Ɔƅطائرات واƅقطارات واƗتوبيساتؼؼؼ إƅخ، إضافة إƅى إتاحة اƅخدمات 

                                                           

(1ϟ ) ،αΎΤϨϟ΍  ΕϮϔλ ،ΔϳήμϤϟ΍ ΔϴϧϭήΘϜϟإ΍ ΔϣϮϜΤϟ΍ ΔΑ΍ϮΑ :ΔόΟ΍ήϣ ϞϴλΎϔΘϟ΍ Ϧϣ ΪϳΰϤ ϖΒس ϊج΍ήϣ
ΎϫήϛΫ. 

 



 Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة فى اƅمؤسسات اƅمعاصرة                              اƅمراƄز اƅطبيّة اƅمتخصّصة أƊموذجًا

025 

ƛز اƄمحموؿ، ومراƅاتف اƎƅوات جديدة مثل شبكات اƊحكومية عبر قƅافذ اƊتصاؿ، وم
اƅخدمات اƅجماƍيرية، واƅشباؾ اƅواحد، وتقديـ وسائل جديدة ƅسداد اƅرسوـ مثل بطاقات 
اƙئتماف، اƅسداد عƊد اƛستƜـ، أو عف طريق اƎƅاتف اƅمحموؿ، وتفعيل مƊظومة اƅدفع 
ƅغاء اƅتعامل باƅشيكات  واƅتحصيل اƄƅƙتروƊي ƘƅجƎزة اƅحكومية واƅجƎاز اƙدارƆƅ ȑدوƅة وا 

ـ، وƅيس آخرًا تعزيز اƅشفافية في اƅجƎاز اƙدارƆƅ ȑدوƅة ƅ1/7/2017ورقية اعتبارًا مف ا
رساؿ إخطارات إƅى بوابة اƅمشتريات اƅحكومية عف  عف طريق ميكƊة إصداراƅتصاريح، وا 

ـ، وربطƎا باƅمواقع اƄƅƙتروƊية ƅمختƆف اƅجƎات 2004طريق اƎƅاتف اƅمحموؿ مƊذ 
دارة اƅحكومية واƅمحافظات، وذƅؾ  باستحداث آƅيات جديدة Ɔƅمشتريات اƅحكومية وا 

اƅمخزوف ومتابعة تƊفيذ اƅموازƊة واƛستخداـ اƗمثل Ɔƅموارد اƅمتاحة، واƅحدّ مف اƊتشار 
اƅفساد اƙدارȑ واƅماƅي، وذƅؾ مف خƜؿ إعماؿ اƅشفافية واƅمساءƅة حتّى اصبح مف 

  ، ممارسة غير اƗخƜقية اƅصعب عƆى اƅموظف اƅعاـ اƅتورّط بسƎوƅة  في أȑ عمل أو
وفي ذات اƅوقت يصبح مف اƅصعب عƆى كبار اƅمسئوƅيف رسـ سياسات أو اتخاذ قرارات 

 غير مرغوبة جماƍيريĎاؼ

يسػػƎـ تفعيػػل Ɗظػػاـ اƅحكومػػة اƄƅƙتروƊيػػة فػػي تƎيئػػة اƅجƎػػاز اƅحكػػومي اƅمصػػرƅ ȑيƊػػدمج  
ƅمػػػف احتػػػداـ ا ƌتغييػػػر، ومػػػا يصػػاحبƅمتسػػارع اƅمي اƅعػػػاƅظػػػاـ اƊƅصػػػعيد فػػي اƅػػػى اƆافسػػة عƊم

إƅػػى كثيػػر مػػف اƛتفاقيػػات اƅدوƅيػػة  اƅمحƆػػي واƙقƆيمػػي واƅػػدوƅي، خاصػػة بعػػد اƊضػػماـ مصػػر
واتفاقيػػػػػػػػػػػػة  واƅتوقيػػػػػػػػػػػػع عƆيƎػػػػػػػػػػػػا، مثػػػػػػػػػػػػل اتفاقيػػػػػػػػػػػػة اƅشػػػػػػػػػػػػراƄة مػػػػػػػػػػػػع اƛتحػػػػػػػػػػػػاد اƗوروبػػػػػػػػػػػػي،

اƅعاƅمية، وƍذƋ اƛتفاقيات تستƆزـ تحقيق مستوȐ أداء حكومي معيف يتواƄب  اƅتجارة مƊظمة
 يثةؼ مع اƊƅظـ اƅحد

وƅف تتمكف اƅحكومة اƄƅƙتروƊية مف تحقيق أƍدافƎا إƛّ بمساعدة اƅجƎاز اƅحكومي 
ودعمƎƅ ƌا بأحدث اƗساƅيب اƄƅƙتروƊية، وبإتاحة اƅبياƊات واƅمعƆومات اƅدقيقة واƅمحدّثة 
ƅيتمكّف أصحاب اƅقرار مف اتخاذ قراراتƎـ ارتƄازًا عƆى اƅتخطيƆƅ Ȍمستقبل إƄƅتروƊيĎا، 
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اƊيات إضافية ƅمتابعة تƊفيذ مشروعات اƅتƊمية ومراقبة جودتƎا، إضافة إƅى ومƊحƌ إمك
وƊماذج   تشييد مƊظومة معرفية وقيمية وسƆوكية وآƅيات واختصاصات ومسئوƅيات جديدة

وأساƅيب حديثة، وذƅؾ بتƊسيق اƅجƎود واƅمبادرات ƙيجاد اƅحƆوؿ Ɔƅعقبات واƅتحديات اƅتي 
ƙحكومة اƆƅ تحوؿƅية اƆـ بما تعيق عمƎظماتƊداؼ مƍقادة مف تحقيق أƅية، وتمكّيف اƊتروƄƅ

يتمتعوف بƌ مف مƎارات وقدرات تؤƎƆƍـ Ɨداء ƍذا اƅدور، وƍذا يتطƆب ضرورة وجود 
قيادات إدارية إƄƅتروƊية تتعامل بكفاءة وفعاƅية مع تƊƄوƅوجيا اƅمعƆومات واƛتصاƛت، 

ظل ثقافة تƊظيمية مواتية، ƙحداث وƅديƎا اƅقدرة عƆى اƅتجديد واƛبتƄار واƙبداع في 
  ات اƅحكومية، وبعث حياة جديدة فيƎاؼ ؤسساƅتطوير واƅتحديث في اƅم

اتƎا واستمرارƍا يعتمد بشكل ؤسسبق؛ فإفّ تقدـ اƅمجتمعات وتطور موتأسيسًا عƆى ما س
رئيس عƆى اƅقيادات اƅتي تتحرؾ وترسـ خططƎا وسياساتƎا، ضمف مؤسسات وأفرقة 

متوافقة باƅرؤȐ يشتغل أفرادƍا عƆى أضواء Ɗظـ وƅوائح إدارية مرƊة، كما أعماؿ وأƊشطة 
عƆى اƅمدير او اƅمسئوؿ أف يكوف محاورًا ومƊاقشًا ومستمعًا جيدًا ƅمرؤوسيƌ، قادرًا عƆى 

ة، ويعزز مف قدرتƎا عƆى ؤسسإدارة اƅمواقف واستثمار اƅفرص بما يحقق أƍداؼ اƅم
تƄارية ومواƍب إبداعية؛ خاصة ƊمȌ اƅقائد اƅتحويƆي مواجƎة اƅتحديات بفعاƅية بقدرات اب

ة وبقائƎا ؤسساƅذȑ يعمل عƆى خƆق مƊاخ تƊظيمي إبداعي يؤثر عƆى تحسيف أداء اƅم
 ؼتياآواستمرارƍا، وƍذا ما سوؼ تتƊاوƌƅ اƅباحثة في اƅمبحث 
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 ƈياƃفصل اƃثا

 اƃمبحث اƃثاƈي

 واƃثقافة اƃتƈظيمية ،اƃقيادة اƃتحويƄية
 

 :ƛًأوƗوا ،  ، واƍƗمية بعاداƅقيادة اƅتحويƆية اƅمفƎوـ

ات اƅصحية، واƅتحديات ؤسسثاƊيًا: خصائص ودور اƅقائد اƅتحويƆي في اƅم
 اƅتي يواجƎƎا

Ɨوـ، واƎمفƅظيمية اƊتƅثقافة اƅثًا: اƅميةبعادثاƍƗوا ، 

 ƅثقافة اƅتƊظيمية وƊشرƍا تأثيرƍاƅيات خƆق اآرابعًا: 
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ƃثااƃيفصل اƈ 
 اƃمبحث اƃثاƈي

 واƃثقافة اƃتƈظيمية ،اƃقيادة اƃتحويƄية 
يعػػود Ɗجػػػاح وتقػػدـ أȑ مؤسسػػػة اجتماعيػػػة عƆػػى اƅمػػػدȐ اƅطويػػػل إƅػػى ديمومػػػة اƅعمƆيػػػات 

اƅمتجػددة، وƅػيس Ɗتيجػةُ فكػػرة  واƅتفػاعƜت اƗساسػية اƅمتجػذّرة فػي اƅمؤسسػة اƅموƅّػدة Ƙƅفكػار
ƅ ƛصػػاحب قػرارات عظيمػػة وƛ مػف يمتƆػػؾ قػػوة واحػدة عظيمػػة ƅصػاحب رؤيػػة ƛ مثيػل ƅػػƌ، و 

إعجػػػػاب عظيمػػػػة وكاريزمػػػػا وسػػػػƆطاف عظػػػػيـ، بػػػػل ƅقػػػػدرة اƅقيػػػػادة عƆػػػػى اƅتحػػػػوّؿ تماشػػػػيĎا مػػػػع 
اƅمتغيرات، ƅقد اƊتƎى عصػر اƅتركيػز عƆػى شخصػية اƅقائػد، ووƅّػت ازمƊػة اƅقػادة اƅمشػƎوريف 

اتƎـ أو ؤسسػػاريخ مأصػحاب اƗسػماء اƜƅمعػػة فػي اƅتػػاريخ اƅػذيف اتخػذوا قػػرارات ƍامػة فػػي تػ
حتى دوƎƅـ إباف وجودƍـ باƅحياة، ثّـ زاؿ فعƎƆا بزواƎƅـ واƊدثرت برحيƎƆـ مف اƅحياة، إف ما 
يحصػل فػػي زماƊƊػا اƅػػراƍف غيػػر مسػبوؽ فػػي تػاريخ اƅبشػػريّة، وƅػػذƅؾ يحتػاج إƅػػى إدارة وقيػػادة 

ى مبػدأ اƅتغييػر تتسـ باƅمروƊػة واƅتحػوّؿ اƅسػريع، وقػد مػرّ معƊػا أفّ اƅقيػادة اƅتحويƆيػة ترتƄزعƆػ
ات عػف طريػق إقƊػاع اƗفػراد وتوجيػƌ اƍتمػامƎـ إƅػى مػا ƍػو ؤسسػاƅجذرȑ في فكر وثقافػة اƅم

تعميػػػػق مسػػػػتوȐ إدراƎƄػػػػـ ووعػػػػيƎـ بضػػػػرورة تحويػػػػل »أبعػػػػد مػػػػف مصػػػػاƅحƎـ اƅذاتيػػػػة، وƍػػػػو: 
، وƅعػلّ تعػدّد (1ط«ةؤسسػاƍتماماتƎـ اƅذاتيّة ƅتظلّ جزءًا ومكوƊًّػا أساسػيًا مػف اƅرسػاƅة اƅعƆيػا Ɔƅم

تجارب اƙدارة اƅمعاصرة أدȐّ إƅى بƊاء Ɗظرية اƅقيػادة اƅتحويƆيػة، اƅمرتƄػزة عƆػى قيػادة تƊشػئ 
تعتمػد ƍػذƋ اƊƅظريػة عƆػى اƅقػيـ اƅتƊظيميػة »اƅثقافة وتƊشرƍا بدƛً مػف احتƄارƍػا وحراسػتƎا و: 

                                                           

(1 ήϴϜϔΘϟ΍ Ε΍έΎϬϣ ϦϴϠϣΎόϟ΍ ΏΎδϛ· ϲف ΔϴϠϳϮΤΘϟ΍ϭ ΔϴϟΩΎΒΘϟ΍ ΓΩΎϴϘϟ΍ ϲτϤϧ ήΛأ ،έϮϤπϟ΍ ϲϠϋ ϡΎδΘΑ· )
 ،ϥΩέأ΍ ،ΔϴΑήόϟ΍ ϥΎϤϋ ΔόϣΎΟ ،ΓέϮθϨϣ ήϴغ،ϩ΍έϮΘϛΩ ΔΣϭήρأ ،ΪϗΎϨϟ΍2009 ،ϡ ϡϮϠόϟ΍ ΔϠΠϣ

Δϳر΍Ωإ΍ Ϣϗέ ΪϠΠϤϟ΍ ،37 Ϣϗέ ΩΪόϟ΍ ،2 ι،526. 



 Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة فى اƅمؤسسات اƅمعاصرة                              اƅمراƄز اƅطبيّة اƅمتخصّصة أƊموذجًا

031 

اƅمتسمة بروح جماعيّة،  تمارس Ɗوعًا مف اƅمشاركة ƅتحديد اƅبƊاء اƅقيمي اƅتƊظيمي بمروƊػة 
 اƅتي تعدّ عتبة Ɔƅوƅوج بعمƆية اƅقيادة اƅشامƆةؼ (1ط«ƛتجاƋ في اƅقيادة اƅتحويƆيةا

ة أف ؤسسػػػات دوف أخػػرȐ بتفعيػػل اƅقيػػادة اƅتحويƆيّػػة، إذ يمكػػف ȑƗ مؤسسػػوƛ تخػػتصّ م
تُخضػػع ƊشػػاطƎا Ɔƅتػػدريب واƅػػتعƆّـ، وتشػػجع اƅعػػامƆيف واƙداريػػيف عƆػػى اƅتƄيّػػف مػػع اƅتغيّػػرات 

يƆيػػػة بأسػػػاƅيب اƅقيػػػادة اƅبيروقراطيػػػة اƅتػػػي تقػػػوـ عƆػػػى أƊظمػػػة وƅػػػوائح واسػػػتبداؿ اƅقيػػػادة اƅتحو 
راسػػػخة تƆػػػزـ اƅعػػػامƆيف بتطبيقƎػػػا بحػػػذافيرƍا، بيƊمػػػا ƛ بػػػدّ مػػػف تمكػػػيف اƅمػػػوارد اƅبشػػػرية مػػػف 
تاحػػة اƅمعƆومػػات ƅطاƅبيƎػػا مػػف اƅعػػامƆيف،  اسػػتخداـ مقتضػػيات ثػػورة اƅتƊƄوƅوجيػػا اƅمعاصػػرة وا 

باƗسػػس «ة، اƅتػػي تػُػدار:ؤسسػػية تعػػزز تحضّػػر اƅموتمكػػيف اƅمػػوظفيف مػػف صػػياغة اسػػتراتيج
كمػػا ذكػػر سػػيّد ƍػػوارȑ،  (2ط«اƅجديػػدة، ويتوجػػب أف تƄػػوف مرƊػػة ƛسػػتيعاب اƅظػػروؼ اƅجديػػدة

وبذƅؾ فإف اƅقيادة اƅتحويƆية بدأت تحظى باƍتماـ اƅباحثيف اƅمعاصريف وتƆقػى رواجًػا مكƎƊّػا 
ƅمعاصػرة وأضػحت Ɗمطًػا قياديĎػا مف أخذ مكاƊتƎا كأسƆوب قيادȑ حديث في أدبيات اƙدارة ا

ات ؤسسػػات سػواء اƊƙتاجيػػة أو اƅخدميػة، اƅخاصػة أو اƅعامػة، كاƅمؤسسػمƜئمًػا ƅمختƆػف اƅم
 اƅصحية، أو اƅتربوية وغيرƍاؼ

اƙدارة اƅصػػػػحية فػػػػي جوƍرƍػػػػا ذات طبيعػػػػة إƊسػػػػاƊية، فاƊƙسػػػػاف ƍػػػػو اƅوسػػػػيƆة واƎƅػػػػدؼ، 
استشػارة، واسػتخداـ مƊػاƍج إƊسػاƊية وتتضمف مƎارات اتصاؿ فعّاؿ وتحفيز وقيادة وتوجيػƌ و 

 ƌمػوارد وتقيمػƅمػع ا ƌػƆد تعامƊمدير عƅا اƎد فيƎقية ذات طبيعة شخصية وفردية، ويجتƜوأخ
، وتواجػػػƌ اƅمƊظمػػػات واƅمؤسسػػػات اƅعديػػػد مػػػف اƅتحػػػديات اƙداريّػػػة فػػػي كيفيػػػة مواƄبػػػة (3طƎƅػػػا

                                                           

(1 ،ϱϭ΍Ϊϴμϟ΍ ΪϤΣأ )ΔϴϠϳϮΤΘϟ΍ ΔϳϮΑήΘϟ΍ ΓΩΎϴϘϟ΍ ϥ΍ΪϠΒϟ΍ ϲف ΔϳϮΑήΘϟ΍ Γέ΍Ωإ΍ ،)έήΤϣ( ήϴϣأ΍ ϥΎϧΪϋ ،
،ΕϭήϴΑ ،ΔϳϮΑήΘϟ΍ ϡϮϠόϠϟ ΔϴϧΎϨΒϠϟ΍ ΔΌϴϬϟ΍ ،ΔϴΑήόϟ΍2001 ι ،ϡ110. 

(2 ،ϱέ΍ϮϬϟ΍ Ϊϴγ ) Ϧϣ ،ϞΒϘΘسϤϟ΍ ήϳΪϣ ΢ϣاϣΔϴϠϳϮΤّΘϟ΍ ΓΩΎϴϘϟ΍ ϰϟ· ΔϴϟΩΎΒّΘϟ΍ ΓΩΎϴϘϟ΍ Ϧϴϋ ΔΒΘϜϣ :ΓήϫΎϘϟ΍،
،βϤη1996 ι ،ϡ63. 

 
(3 ،ϲΤμϟ΍ ΔϳΎϋήϟ΍ ΕΎϤψϨϣ Γέ΍Ω· ،Ε΍ήϴμϧ ϖϴفϮΗ Ϊϳήف )ϩήϛΫ ϖΒس ϊجήϣ ι ،17. 
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وثػػػورة اƛتصػػػػاƛت اƅتطػػػورات اƅمتسػػػارعة واƅتغييػػػػرات اƅمتƜحقػػػة Ɗتيجػػػػة اƊƛفجػػػار اƅمعرفػػػػيّ 
واƅمعƆومات وطريقة اƅتƄيف معƎا، مما فرض عƆى إداراتƎا إيجاد طرؽ حديثة إبداعية غير 
تاحػػػة اƅمعƆومػػػات وتػػػدريب إداريػػػيف يتوƅػػػوف قيػػػادة ƊشػػػاطاتƎا  تقƆيديػػػة كاƅمكاشػػػفة واƅشػػػفافية وا 
 قادروف عƆى إدارة وتوجيػƌ عمƆيػات اƅتƄيػف مػع تƆػؾ اƅمتغيػرات، وƅعػلّ ابتƄػار طػرؽ جديػدة
Ɔƅوصػػوؿ إƅػػى حƆػػوؿ إداريػػة سػػريعة تسػػاوقًا مػػع إجػػراء تحػػوƛت وتغيػػرات جذريػػة فػػي سػػياقات 
 اƅعمل وعƊاصرƍ Ƌي جوƍر اƅقيادة اƅتحويƆيّة مف أجل اƅبقاء واƛستمرار واƊƅمو واƅمƊافسةؼ

ات اƅصػػػحيّة ؤسسػػػوƊمػػػȌ اƅقيػػػادة اƅتحويƆيػػػة مػػػف اƅطػػػرؽ اƅتػػػي اسػػػتجابت مػػػف خƎƅƜػػػا اƅم
ƅتقػػػػدـ اƅعƆمػػػػي واƅتقƊػػػػي، وƊجحػػػػت باƅديمومػػػػة، بػػػػل طػػػػوّرت مػػػػف Ɔƅمتغيػػػػرات اƅتػػػػي فرضػػػػƎا ا

فعاƅياتƎػػا، وقػػد تميّػػز أسػػƆوبƎا باƅقػػدرات اƅعاƅيػػة عƆػػى مواجƎػػة اƅتطػػورات اƅتƆقائيػػة واƅمفاجئػػة، 
وكاف ƅفعاƅية اƅتأثير في سƆوكيات اƅمرؤوسيف وتƊمية قػدراتƎـ اƙبداعيػة اƅعامػل اƅحاسػـ فػي 

يػػػƎƊـ وتشػػجيعƎـ عƆػػػى مواجƎػػػة اƅمشػػػاƄل واƅصػػػعوبات Ɗجػػاح اƅقيػػػادة اƅتحويƆيّػػػة، وكػػػذƅؾ تمك
 اتƎـؼ ؤسساƅتي تواجƌ م

ات اƅتحويƆية في اƅمجاƛت اƅخدميػة اƅصػحيّة، كمػا زادت خػدماتƎا ؤسسƊجحت قيادة اƅم
ƆƅمواطƊيف واƅعمƜء عƊد إدارتƎا بƎذا اƊƅمȌ مف اƅقيادة كمĎا وƊوعًػا، واƅمستشػفيات اƅحكوميػة 

ƄسػػػابƎا طاقػػػات اƅقيػػػادة اƅتحويƆيّػػػة، ƙتاحػػػة ات اƅتػػػي تحتػػػاج تطػػػويؤسسػػػمػػػف اƅم ر إدارتƎػػػا وا 
اƅفػػرص أمػػاـ اƅعػػامƆيف فيƎػػا مػػف أجػػل تفجيػػر إبػػداعاتƎـ تƆبيػػةً Ɔƅمتغيّػػرات اƅمتسػػارعة وتقػػديـ 
اƅجديػػد Ǝƅػػـ فػػي مجػػاؿ اƅوظػػائف اƅموكƆػػة Ǝƅػػـ، واƅتجديػػد اƅمسػػتمر ƊƗظمػػة اƅعمػػل بمػػا يتفػػق 

 واƅتغييرات اƅمحيطة اƅمتجددةؼ 

ات اƅعامػػػػػة ؤسسػػػػػفيات اƅحكوميػػػػة بسػػػػػمات تميزƍػػػػػا عػػػػف غيرƍػػػػػا مػػػػف اƅموتتسػػػػـ اƅمستشػػػػػ
واƅخاصػػػػة، سػػػػواء مػػػػف حيػػػػث Ɗوعيػػػػة اƅمƎػػػػاـ أو اƍƗػػػػداؼ اƅمػػػػراد تحقيقƎػػػػا ومƎƊػػػػا: أƍػػػػداؼ 
عƜجيػػػة، وأƍػػػداؼ وقائيػػػة، واجتماعيػػػة، وبيئيػػػة، وتدريبيػػػة، وبحثيػػػةؼؼؼاƅخ، وغيرƍػػػا، أو مػػػف 

داؼ اƅمتعƆقػة بتقػديـ خػدمات صػحية حيث اƅوسائل واƗساƅيب اƅمتّبعة في تحقيػق تƆػؾ اƍƗػ
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عاƅيػػػة اƅجػػػودة بأسػػػعار فػػػى متƊػػػاوؿ اƅجميػػػع، وƍػػػذا يتطƆػػػب مػػػف إدارتƎػػػا إعػػػادة اƊƅظػػػر فػػػي 
أسػػػػاƅيبƎا اƅتقƆيديػػػػة اƅمتّبعػػػػة فػػػػي أدائƎػػػػا ƗعماƎƅػػػػا، واƅشػػػػروع باƅسػػػػير عƆػػػػى دروب وأسػػػػاƅيب 

ƅمجػػاؿ أمػػاـ اƅمحيطػػة، وفػػتح اƅتطػػورات اƅمسػػتجدات واƅػػى ضػػوء اƆيف إبداعيػػة جديػػدة عƆعػػام
 Ɔƅمبادأة واƛبتƄار واƙبداعؼ 

إف موضػػػوع اƅثقػػػة بػػػيف اƙدارة واƅعػػػامƆيف ƍػػػو اƅمرتƄػػػز اƅػػػذȑ تسػػػتطيع اƙدارة مػػػف    
خƅƜػػƌ اƅػػتخƆّص مػػف  اƊƗظمػػة اƅبيروقراطيػػة، واƅثقػػة ƅيسػػت ضػػرورة ƆƅعػػامƆيف فػػي اƅمؤسسػػة 

جحوف يػدركوف فحسب، بل ƍي في غاية اƍƗمية أيضا ƅزبائف اƅمؤسسة أيضًا، واƅقػادة اƊƅػا
أف اƅثقة ƅف تأتي بعصًا سحرية، وƄƅف تحتاج إƅى جƎد مضفٍ في بƊائƎػا واƅمحافظػة عƆيƎػا 
ومأسستƎا؛ Ɨف ذƅؾ سيحقق Ɗتائج مبƎػرة فػي تعػاوف اƅجميػع Ɗحػو تحقيػق اƍƗػداؼ، ويمتػدّ 

( إضػػػافة ConfidenceمفƎػػوـ اƅثقػػة ƅيشػػمل ثقػػة اƙدارȑ أو اƅعامػػل أو اƅعميػػل فػػي Ɗفسػػƌ ط
بػػػاآخر، ويكػػػوف بƊػػػاء اƅثقػػػة بػػػاƊƅفس Ɗتيجػػػة ومحصػػػƆة طبيعيػػػة ƅثقػػػة اƊƅػػػاس فيمػػػا  إƅػػػى اƅثقػػػة

أساسية مف أƍمƎا اƅبيئة اƅتƊظيمية اƅمعزّزة ƚƅبػداع  دعائـ ، ويتƄئ تفعيل اƅثقة عƆى(1طبيƎƊـ
ة، سػػواء أƄاƊػػت ذات فرديػػة أو ؤسسػػواƅتطػػوير اƅمسػػتمر، مػػف خػػƜؿ اƅػػذات اƅفاعƆػػة فػػي اƅم

ـ قمػػػع اƅمحاوƅػػػة، واƅتجربػػػة واƅسػػػماح بƎػػػامش مػػػف اƅمخػػػاطرة جماعيػػػة طفػػػرؽ اƅعمػػػل(، وعػػػد
واƅخطػػػأ، ƅتحقيػػػق أƍػػػداؼ كػػػل مػػػف اƅمƊظمػػػة واƅعػػػامƆيف، مػػػف خػػػƜؿ قيػػػادة تحويƆيػػػة وفاعƆػػػة 
ومƊجػػزة، قيػػادة تفكػػر بƆغػػة اƅعصػػر، قيػػادة حكوميّػػة تƄػػرّس فكرƍػػا وقػػدراتƎا ƅتحسػػيف وتطػػوير 

مؤƜƍتƎا عƆػى اƅمػؤƜƍت اƅدراسػية  اƅخدمات اƅحكومية اƅمقدمة ƆƅمواطƊيف، قيادة ƛ تقتصر
ومدة اƅخدمة اƅتي توجب اƅترقية عادة، بل تتعدȐ ذƅؾ بمزيج مف اƅقدرات اƊƙساƊية واƅفƊيّػة 
واƅتحƆيƆيّة واƙدراƄيّة واƛتصاƅيّة، باƙضافة إƅػى مƎػارات اƅتعامػل مػع تƊƄوƅوجيػا اƅمعƆومػات 

 واƛتصاƛتؼ  

 
                                                           

(1 ϢΤϠϣ ϲΤϳ )ذήλΎόϣ ϱέ΍Ω· ϡϮϬϔϣ ϦϴϜϤΘϟ΍د ،ϩήϛΫ ϖΒس ϊجήϣ ι ،72. 
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: اƃقيادة اƃتحويƄية اƃمفƌوم، وا  Ƌمية ، واأبعادأأواً
 Transformational Leadershipمفƌوم اƃقيادة اƃتحويƄية   -1   

 اƃقيادة ƃغة 
اƅقيادة في اƆƅغة مف اƅقود وƍو Ɗقيض اƅسوؽ: ويكوف اƅقود مػف اƗمػاـ، أمّػا اƅسػوؽ مػف 

اƅمػيـ  اƅخƆف، ومƎƊا اƅقيػادة واƛقتيػاد، ويقػاؿ رجػل قائػد، واƅجمػع قػادة، قػوّاد، واƅمقػود بكسػر
قػادة ذادة،  مفƎوـ اƅقيادة في حديث عƆي: قريش ويوضح ابف مƊظور (1طما يقاد بƌ كاƅقيادة

أȑ: يقػودوف اƅجيػوش، وƍػو جمػع قائػد، وفػرس قئػود: سػƆس مƊقػاد، وبعيػر قئػود وقيِّػد، وقيّػد 
، أمػا مفƎػوـ (2طمثل ميػت، وأقػود: ذƅيػل مƊقػاد، واƅقيػادة مصػدر اƅقائػد، ورجػل أقػود ƛ يƆتفػت

اƅػػػذȑ يػػػدخل ضػػػمƌƊ دƛƛت  Ɯحًا فيتبػػػع تعريفػػػƆƅ ƌمدرسػػػة اƅفƆسػػػفيّة واƅمƊظػػػوراƅقيػػػادة اصػػػط
 اƅقيادةؼ 

ا  اƃقيادة اصطاحا
اƅقيػػػػادة اصػػػػطƜحًا ƍػػػػي قػػػػدرة اƅفػػػػرد فػػػػي اƅتػػػػأثير عƆػػػػى شػػػػخص أو مجموعػػػػة أشػػػػخاص 
رشادƍـ مف اجل حفزƍـ وكسب تعاوƎƊـ عƆػى اƅعمػل بػاعƆى درجػة مػف اƄƅفػاءة  وتوجيƎƎـ وا 

 ؼ(3طؼ اƅموضوعةمف أجل تحقيق اƍƗدا
ƍو اƊƛتقاؿ مف فضاء آخر، واƛسـ مƌƊ: اƅحػوؿ ومƊػƌ قوƅػƌ تعػاƅى:  اƃتحوّل في اƄƃغة

(، ويػػػدخل فػػػي معƊػػػى اƅتحػػػوؿ اƅخدمػػػة وجػػػودة 108}خاƅِػػػدِيفَ فِيƎَػػػا ƛَ يَبْغُػػػوفَ عƎَƊَْػػػا حِػػػوƛًَ  ط
قائػػد عƆػػى ، واƅقيػادة اƅتحويƆيػػة ƍػي عمƆيػػة Ɗاتجػة مػػف قػدرة اƅ(4طاƊƅظػر واƅقػػدرة عƆػى اƅتصػػرؼ

خƆػق اƛخػتƜؼ واƊƛتقػاؿ باƅمرؤوسػيف مػف فضػاء آخػر برؤيػة حكيمػة وبتصػرفات سػديدة، 
 ة وƄƅف رائد ƍذا اƅتحوؿ واƅقائـ عƆيƍ ƌو اƅقائد اƅتحويƆيؼؤسسفاƅتحوؿ يحدث ƆƅعامƆيف وƆƅم

                                                           

(1ϱΩΎϳ΍ ίϭήϴϔϟ΍ ΏϮϘόϳ ϦΑ د ϦϳΪϟ΍ ΪΠϣ ) ،ϝϭأ΍ ءΰΠϟ΍ ،ςϴΤϤϟ΍ αϮϣΎϘϟ΍ ،729- 817  ι ،ϩ328. 
(2 ،έϮψϨϣ ϦΑ΍ )Ώήόϟ΍ ϥΎسϟ ι ، Ε .Ω ،فέΎόϤϟ΍ έ΍Ω ،3770. 
(3ϲΗϮϳήϘϟ΍ ϢγΎϗ د )Δϳر΍Ωإ΍ ΕΎϤψϨϤϟ΍ ϲف ϲϋΎϤΠϟ΍ϭ ϱΩήϔϟ΍ ϙϮϠسϟ΍ Δس΍رΩ  ϲϤϴψϨΘϟ΍ ϙϮϠسϟ΍ ، ،

ρ ،ΔϴϨρϮϟ΍ ΔΒΘϜϤϟ΍ :ϥΎ  Ϥϋ ،ϥΩέأ΍2 ،1993 ι ،ϡ31. 
(4Ϩϣ ϦΑ΍ ) ،έϮψΏήόϟ΍ ϥΎسϟ ι ،Ε .Ω ،فέΎόϤϟ΍ έ΍Ω ،105. 
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  ،ȑدارƙفكػػر اƅسػػبيًا فػػي اƊ حديثػػةƅداريػػة اƙمػػاط اƊƗيػػة مػػف اƆتحويƅقيػػادة اƅػػوـ اƎويعػػد مف
ى باƍتماـ باƅغ ƅدȐ اƅباحثيف واƄƗاديميف واƅممارسيف، وعƆى اƅرغـ مف ƍذا اƍƛتماـ ويحظ

ƅػػـ يػػتـ وضػػع تعريػػف محػػدد Ǝƅػػذا اƅمفƎػػوـ؛ وذƅػػؾ ƛخػػتƜؼ اƅمƊظػػور واƅفƆسػػفات ووجƎػػات 
اƊƅظر شأƌƊ شأف معظـ مصطƆحات اƅعƆوـ اƛجتماعية اƅتػي يصػعب وضػع تعريػف شػامل 

ƌ تعػػدد اƅتعريفػػات Ǝƅػػذا اƅمفƎػػوـ، وƅعػػلّ اƅعػػودة إƅػػى جػػامع مػػاƊع Ǝƅػػا، اƗمػػر اƅػػذƊ ȑػػتج عƊػػ
 تاريخية استخداـ اƅمصطƆح يثرȑ معرفتƊا عف مفƎوـ اƅقيادة اƅتحويƆيّةؼ

فػي   Bernard BurnsعƆػى يػد بػارƊرد بػاس ـ  1978اƅتحويƆيػة عػاـ  اƅقيػادة ظƎػر مصػطƆح
ƌقيػػادة( كتابػػƅـ،  (،اƎادفػػة وتحفيزيػػة مػػع مرؤوسػػيƍ قػػاتƜػػوف عƊػػذيف يبƅقػػادة اƅبػػيف ا ƌوقػػد ميّػػز فيػػ

وأوƅئػػػػػػؾ اƅقػػػػػػادة اƅػػػػػػذيف يعتمػػػػػػدوف بشػػػػػػكل واسػػػػػػع عƆػػػػػػى عمƆيػػػػػػة تبػػػػػػادؿ اƅمƊػػػػػػافع Ɔƅحصػػػػػػوؿ عƆػػػػػػى 
ومعرفػة آƅيػات عمƎƆػا، كمػا  اƅقيػادة د مفƎػوـ اƅتحػويƆي واƙجرائػي أساسًػا ƅفƎػـ ودراسػةوحدّ  ،(1طƊتائج

ȌمƊػػػػƅ ػػػػرئيسƅمبػػػػدأ اƅقيػػػػادة، فاƅدارة واƙقيػػػػادة ميّػػػػز بػػػػيف اƅػػػػرئيس  اƅػػػػافع بػػػػيف اƊمƅجرائيػػػػة تبػػػػادؿ اƙا
يحصػػل كػلď مػػف اƅفػػريقيف عƆػػى شػػيْ ذȑ »مػػƎƊـ فػي اآخػػر، وذƅػػؾ بػػأف:  واƅمػرؤوس؛ إذ يػػؤثر كػػلّ 

ف اƅقػيـ واƅمعتقػدات اƅشخصػية Ɔƅقائػد، وƅػيس عƆػى تبػادؿ اƅتحويƆية يبػدأ مػ اƅقيادة قيمة، بيƊما سƆوؾ
(، فاƅقائد اƅتحويƆي يتحرؾ في عمƌƆ مف خػƜؿ Ɗظػـ قيميػة راسػخة Bassمصاƅح مع اƅمرؤوسيف ط

تƆػؾ اƅقػيـ بػػ: طاƅقػيـ اƅداخƆيػة(، وƍػي قػيـ ƛ يمكػف  Burns، ويسػمى بػارƊز (2ط«كاƅعداƅػة واƛسػتقامة
راد، ومف خƜؿ اƅتعبيرعف تƆؾ اƅمعػايير اƅشخصػيّة يوجػد اƅقائػد اƅتفاوض حوƎƅا أو تبادƎƅا بيف اƗف

اƅتحػػػػويƆيّ وأتباعػػػػƌ، اƅػػػػذȑ يسػػػػتطيع أف يغيّػػػػر معتقػػػػداتƎـ  وأƍػػػػدافƎـ مػػػػف خػػػػƜؿ اƅحػػػػوافز، وميػػػػز  
Burns وعيف مفƊ قيادة بيفƅمااƍ ، قيادةƅيةؼ  اƆتحويƅقيادة اƅجرائية واƙا 

                                                           

(1 ،ϱΩήϛ Ϊϴδϟ΍ ΪϤΣأ )ΔϴϠϳϮΤΘϟ΍ ΓΩΎϴϘϟ΍ ΔϴϫΎϣ:έΪμϤϟ΍ ςΑ΍έ ، 
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4/3/2017.ϡ 
(2)  ،ϱΩήϛ Ϊϴδϟ΍ ΪϤΣأϪسϔϧ ϊجήϤϟ΍ خϳέΎΘΑ ωاρا΍ ϢΗ  ،3/8/2017.ϡ 
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يقوـ كلّ مف اƅقائػد واƗتبػاع   Bernard Bassوفي اƅقيادة اƅتحويƆيّة بحسب برƊارد باس
Ɨدافعيػة واƅاحيػة اƊƅيػا مػف اƆػى مسػتويات عƅرتقػاء إƛـ بعضًػا فػي اƎقيػة، بمساعدة بعضƜخ

 ة واƅعامƆيفؼؤسسوƍو ما يؤدȑ إƅى إحداث تغييرات جوƍرية في حياة اƅم
ƊمػȌ مػف اƅقيػادة تركػز فيػƌ عƆػى اƍƗػداؼ بعيػدة اƅمػدȐ مػع »أمّا اƅعامرȑ فقد عرّفƎا بػ: 

اƅتأƄيد عƆى بƊاء رؤية واضػحة وحفػز اƅعػامƆيف وتشػجيعƎـ عƆػى تƊفيػذ تƆػؾ اƅرؤيػة، واƅعمػل 
، ويػػػػرȐ (1ط«اƊƗظمػػػػة اƅقائمػػػػة وتعػػػػديƎƆا ƅػػػػتƜئـ ƍػػػػذƋ اƅرؤيػػػػة فػػػي اƅوقػػػػت Ɗفسػػػػƌ عƆػػػػى تغييػػػػر
Ɗتػػاجٌ Ɔƅتغييػػرات اƅبيئيػػة اƅتػػي شػػƎدتƎا وتشػػƎدƍا اƅمƊظمػػات »اƅزƍراƊػػي بػػأف اƅقيػػادة اƅتحويƆيػػة: 

اƅمعاصػػرة، وتمثػػل حاƅػػة تفاعƆيّػػة بػػيف اƅقائػػد واƅتػػابعييف، تسػػتƊد إƅػػى رؤيػػة ثاقبػػة وواضػػحة، 
ة وممارسػػاتƎا ƅمواجƎػػة اƅتحػػديات ؤسسػػثقافػػة اƅم وترتƄػػز عƆػػى مبػػادȏ اƅتحػػوّؿ اƅجػػذرȑ فػػي

؛ وذƅػػؾ باƅتػػأثيرعƆى سػػƆوكيات اƅتػػابعيف ƅتحقيػػق اƅمخرجػػات (2ط«اƅمصػػاحبة Ɔƅتغييػػرات اƅبيئيػػة
اƅفردية واƅجماعية واƅتƊظيمية اƙيجابيػة، كمػا يػرȐ صػاƅح واƅمبيضػيف أف اƅقيػادة اƅتحويƆيػة: 

ة مف خƜؿ ؤسسواء بيف اƅعامƆيف واƅمتسعى ƅتحقيق درجات مف اƅتوافق واƊƛدماج واƛحت»
اƅقيػادة  رتƄػز، وت(3ط«تركيزƍا عƆى تأسيس ثقافة اƅƛتزاـ وحفز اƅتغيير وتعزيز سƆوؾ اƙبداع

اƅتحويƆيػة عƆػى  ثƜثػػة مرتƄػزات أساسػػية تتمثػل بػػاƅتغيير، ويعƊػي اƅتطػػوير اƅتƊظيمػي بƎػػدؼ 
بػػداع حيػػث تسػػتƊد إƅػػى ة أƄثػػر فعاƅيػػة، واƙؤسسػػة فعاƅػػة إƅػػى مؤسسػػة مػػف مؤسسػػتحويػػل اƅم

 اƅتفكير اƛبتƄارƅ ȑحل ما يواجƎƎػا مػف مشػكƜت معقػدة إيماƊًػا مƎƊػا بػأف اƛبتƄػارƍو جػوƍر
عمƆية اƙبداع، واƅرغبة باƅمخاطر، وƍو ما يميّز اƅقائد اƅتحويƆيّ، واƅذȑ يخوض اƅمغامرات 

                                                           

(1،ϱήϣΎόϟ΍ ϢϟΎγ ϦΑ ΪϤΣأ )ء 2002΍έϵ ΔϴϋاτΘγ΍ Δγ΍έΩ :ΔϣΎόϟ΍ ΕΎδγΆϤϟ΍ ϲف ΔϴϠϳϮΤΘϟ΍ ΓΩΎϴϘϟ΍ ،ϡ
 ،ϦϴϔυϮϤϟ΍،ΩϮόس ϚϠϤϟ΍ ΔόϣΎج ΔϠΠϣ ϲϤϠόϟ΍ ΚΤΒϟ΍ ΓΩΎϤϋι ،ϊΑ΍ήϟ΍ ΩΪόϟ΍ ،7. 

(2Ϙϟ΍ ،ϲϧ΍ήϫΰϟ΍ Δϴτϋ ه ΪΒϋ ) ϰϠϋ Δϴϧ΍Ϊϴϣ Δγ΍έΩ :ϦϴϠϣΎόϠϟ ϲϔϴϜΘϟ΍ ء΍Ωأ΍ ϲف ΎϫήΛأϭ ΔϴϠϳϮΤΘϟ΍ ΓΩΎϴ
 ،ϱΩϮόδϟ΍ ϦϴϣأΘϟ΍ ωΎτϗ ΕΎϛήη2013 ،ϡΔϳر΍Ωإ΍ ϡϮϠόϠϟ ΔϴΑήόϟ΍ ΔϠΠϤϟ΍ ،ΖϳϮϜϟ΍ ΔόϣΎΟ ،

ΪϠΠϤϟ΍23ΩΪόϟ΍ ،3  ،ήΒϤΘΒγ2016 ι ،ϡ375. 
(3 ،ϦϴπϴΒϤϟ΍ ΐϳΫ دϭ ،΢ϟΎλ ϲϠϋ ΪϤΣأ :ΓΩ΍ΰΘγاϟ )2013إ΍ ΓΩΎϴϘϟ΍ ،ϡ ΔϴϟΩΎΒΘϟ΍ ϦϴΑ Δϳέ΍Ω

 ϲف Δϴϧ΍Ϊϴϣ Δγ΍έΩ :ΔϴϧΩέأ΍ ΔΌϴΒϟ΍ Γέ΍ίϮϟ ΔϴΠϴΗ΍ήΘγإ΍ ف΍Ϊϫأ΍ άϴϔϨΗ ϲف ΎϫήΛأϭ ΔϴϠϳϮΤΘϟ΍ϭϭ
 ،ΓήϴΒϜϟ΍ ΔϴϋΎϨμϟ΍ ΕΎϛήθϟ΍Δϳر΍Ωإ΍ ϡϮϠόϟ΍ ،ΕΎس΍رΩ Ξϣ ،40ω ،1 ι ،58 ،74. 
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ة فػػي عمƆيػػات ، وتشػػارؾ اƅقيػػادة اƅتحويƆيػػ(1ط«وقبػػوؿ اƅتحػػدȑ واƛسػػتمتاع بػػاƅمواقف اƅمعقّػػدة
يجاد رؤيػة جديػدة، وجعػل »تتضمف خطوات متتاƅية وتشمل:  اƛعتراؼ باƅحاجة Ɔƅتغيير، وا 

، وتستوجب استثارة اƅقائػد اƅتحػويƆي أفكػار اƅعػامƆيف؛ تƎيئػة مƊػاخ (2ط«اƅتغيير عمƜً مؤسسيًا
ادة داخƆػػي إيجػػابي يكػػوف حػػافزًا ودافعًػػا قويًػػا ƛسػػتخراج بƊػػات أفكػػار أفػػراد مجموعتػػƌ واƛسػػتف

تتمثػّػػل إيجابيػػػة اƅمƊػػػاخ فػػػي خƆػػػق جػػػو مػػػف اƅرضػػػا »مػػػف مƎػػػاراتƎـ ومػػػواƍبƎـ اƄƅامƊػػػة، و: 
اƅػػػوظيفي وظػػػروؼ جيػػػدة Ɔƅعمػػػل، خƆػػػو اƅمƊػػػاخ اƅػػػداخƆي مػػػف اƅصػػػراعات اƅعبثيػػػة، وتجƊػػػب 

، ومػف خػƜؿ (3ط«اƅسخرية واƛستƎزاء باƗفكار واƅمقترحات اƅجديدة، وتجƊب اƊƛتقاد اƜƅذع
ّـ مػا تعرضػت ƅػƌ اƅعرض اƅسابق ƅبعض تعر  يفات اƅقيػادة اƅتحويƆيػة ومفاƍيمƎػا؛ تبػيّف أفّ أƍػ

ة، ؤسسػكيفيػة قيادتػƆƅ ƌمو اƅقائد اƅتحويƆي  دورفي اƅتعريفات اƅسابقة Ɔƅقيادة اƅتحويƆية يتمثل 
واƅتوجƌّ بƎا صوب اƅمستقبل بسرعة؛ ƅتحقيق أƍػدافƎا وغايتƎػا، وفقًػا Ɔƅقواعػد اƅجديػدة Ɔƅقيػادة 

ƅمكػاف اƅزمػاف واƅتركيػزامحػدديف فػورً في اƅّـ ا عƆػى أف تƄػوف اƅقيػادة اƅتحويƆيّػة فعّاƅػة  ، كمػا تػ
وخƜّقػػػة، وƛ تجػػػد غضاضػػػة عƊػػػد تغييػػػر وجƎػػػة Ɗظرƍػػػا متػػػى تبػػػيف أƎƊّػػػا عƆػػػى خطػػػأ، وتعػػػدّ 

طبيبًػػا يشػػخص اƅموقػػف بدقػػƌ ويحػػاوؿ أف يجػػد اƅعػػƜج ƅحػػل اƅمشػػكƆة عػػف طريػػق »ƊفسػػƎا: 
ƌوبيف تابعيػ ƌƊتتعامػل كمػ(4ط«مشترؾ بي ƛبػدّ مػف أف يسػتثير ، و ƛػا، وĎقاضػي قيميƅا يحكػـ ا

 ƌؿ اسػػػػتيعابƜـ مػػػف خػػػػƎيػػػػاتƆفكريػػػة، ويعػػػػزز مػػػف فاعƅمرؤوسػػػػيف اƅػػػود اƎيّ جƆتحػػػػويƅقائػػػد اƅا
ƅسػػػيكوƅوجيا مرؤوسػػػيƌ ومعرفػػػة Ɗػػػواحي اƅضػػػعف ومحاوƅػػػة عƜجƎػػػا، كمػػػا أخػػػذت اƅتعػػػاريف 

اƅقائد اƅتحويƆي عƆى يعمل »اƅسابقة تطبيق اƅقيادة إدارتƎا عف طريق اƅعمل اƅجماعي؛ إذ: 
                                                           

(1 ،ϞϳΪϨϗ Ϊϴγ اءϋ )رΎϜΘΑا΍ Γر΍Ω·ϭ Δϳر΍Ωإ΍ ΓΩΎϴϘϟ΍ ،ήϜϔϟ΍ έ΍Ω  :ϥΎϤϋ،2010 . ι ،ϡ61 
(2) Tichy, N. M. and Devanna, M. A., The transformational leadership, 

John Wiley, New York,1990,p9. 
(3 ،Ε΍έΎϴδϠϟ ϝ΍Ω Δϛήη ϲف ϦϴϠϣΎόϟ΍ ء΍Ωأ ϰϠϋ ΔϴϠϳϮΤΘϟ΍ ΓΩΎϴϘϟ΍ ήΛأ ،ήϜΑأ΍ ϲϠϋ د ϱΩΎϬϟ΍ ) ΔϟΎرس

ϩ΍رϮΘϛΩΔόϣΎΟ ،ϲϣاγإ΍ ϢϟΎόϟ΍ ΕΎγ΍έΩϭ ΙϮΤΑ ΪϬόϣ ،  ،Δϴϣاγإ΍ ϥΎϣέΩ ϡ2016أι ،ϡ127 .
 :έΪμϤϟ΍ ςΑ΍έhttp://search.mandumah.com/Record/757323  خϳέΎΘΑ ωاρا΍ ϢΗ

4/8/2017 .ϡ 
 
(4 ،ΐϴΒΣ Ϟϴ΋ϮϤλ )ΕΎϋΎϤΠϟ΍ ΓΩΎϴϗ Ϧفι ،ΔفΎϘΜϟ΍ έ΍Ω :ΓήϫΎϘϟ΍ ،72. 

http://search.mandumah.com/Record/757323%20%3c062A%3e%3c0645%3e%20%3c0627%3e%3c0644%3e%3c0627%3e%3c0637%3e%3c0644%3e%3c0627%3e%3c0639%3e%20%3c0628%3e%3c062A%3e%3c0627%3e%3c0631%3e%3c064A%3e%3c062E%3e%204/8/2017
http://search.mandumah.com/Record/757323%20%3c062A%3e%3c0645%3e%20%3c0627%3e%3c0644%3e%3c0627%3e%3c0637%3e%3c0644%3e%3c0627%3e%3c0639%3e%20%3c0628%3e%3c062A%3e%3c0627%3e%3c0631%3e%3c064A%3e%3c062E%3e%204/8/2017
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ة واƛصطفاؼ خƆفƎا واƅتحƆّي ؤسسخƆق اƅوƛء اƅتƊظيمي ƅمرؤوسيƌ عف طريق اƛرتباط باƅم
ّـ أشػػير إƅػػى مƎمػػة اƅقائػػد اƅتحػػويƆي ƍػػي تƎيئػػة بيئػػة  باƅمسػػئوƅية واƅƛتػػزاـ باƅواجػػب، ومػػف ثػػ

عيػػة عػػف طريػػق إرسػػاء دعػػائـ وروابػػȌ اجتما (1ط«صػػحية تجػػذب إƅيƎػػا مجتمعًػػا متƊاميًػػا بقػػوة
متيƊة مع أتباعƌ، واƊƅظر إƅى اƅمشاركة اƅجماعيّة اƅواسعة اƊƅطاؽ عƆى أƎƊّا فرصػة سػاƊحة 

 ƙيجاد قيمة، وƅيس عƆى أƎƊا تƎديد ƅوجودƍـؼ
 أبعاد اƃقيادة اƃتحويƄية -1

(  مػف روّاد اƅبػػاحثيف اƅػذيف ƅفتػػوا اƊƛتبػػاMacgregor Burns Ƌيُعػدّ مػػاƄجروجر بػارƊز ط
مƊػػذ ƎƊايػػة اƅسػػبعيƊيات مػػف اƅقػػرف اƅعشػػريف، وبƆػػور مفػػاƍيـ تتعƆػػق  ƅمفƎػػوـ اƅقيػػادة اƅتحويƆيػػة

ّـ تواƅت اƅجƎػود بعػد ذƅػؾ، فسػاƍـ برƊػارد  باƅممارسات اƅداƅة عƆى Ɗظرية اƅقيادة اƅتحويƆيّة، ث
(  بشػػكل بػػارز فػػي تطػػوير ƍػػذƋ اƊƅظريػػة، وأسػػƎـ بتƄػػويف Ɗمػػاذج Bernard Bassبػػاس ط

ّـ توسيع أبعاد اƅقيادة اƅتحويƆيّػة ƛحقًػا ومقاييس ƅقياس أبعاد اƅسƆوؾ اƅقيادȑ اƅتح ّـ ت ويƆي؛ ث
مػػف قبػػل اƅعديػػد مػػف اƅمتخصصػػيف فػػي مجػػاؿ اƅقيػػادة، إƊمػػا ظƆّػػت اƗبعػػاد اƗساسػػية Ɔƅقيػػادة 

محػػور اƍتمػػاـ اƅبػػاحثيف، وقػػد تƄوƊػػت مػػف أربعػػة أبعػػاد تبػػدأ   BassاƅتحويƆيػػة اƅتػػي أطƆقƎػػا  
 ƍي بايجاز عƆى اƊƅحو اآتي:( و I s 4ط ( تسمى اختصارًا IجميعƎا بحرؼ اƅػ ط

  Idealized Influenceاƃتأثير اƃمثاƃي )اƃجاذبية اƃقيادية(  -أ
ة وأƍػػػدافƎا، ؤسسػػػإفّ امػػػتƜؾ اƅقائػػػد Ɔƅرؤيػػػة اƅواضػػػحة واƙحسػػػاس اƅقػػػوȑّ برسػػػاƅة اƅم    

وممارسػػتƆƅ ƌسػػƆوكيات اƅمƜئمػػة اƅتػػي تعكػػس ƍػػذƋ اƅصػػفات يزيػػد مػػف إعجػػاب وثقػػة واحتػػراـ 
وƍػػػػػذا بػػػػػدورƋ يمƎّػػػػػد ƛقتػػػػػداء  Ǝـ، كمػػػػػا يجعػػػػػل مػػػػػƎƊـ Ɗمػػػػػاذج يقتػػػػدȐ بƎػػػػػا،اƅمرؤوسػػػػيف ƅقػػػػػادت

 اƅمرؤوسيف باƅقادة، وتوحّدƍـ معƎـ في اƅرساƅة اƅتي يتبعوƎƊاؼ
 
 

                                                           

(1 ،ήϴΑϮΟ ϞϳϮϧΎϤϳ· )ΓΩΎϴϘϟ΍ ω΍ήΘخ· ΓΩΎϋ· ،ΔϴΑήόϟ΍ ϞϴϨϟ΍ ΔϋϮϤΠϣ :ΓήϫΎϘϟ΍ ،ήΑΎλ ϱΪΠϣ ΔϤΟήΗ ،
2013ρ ،ϡ1 ι ، 30. 
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   Inspirational Motivationاƃحفز اإƌƃامي  -ب
أداء  يضع اƅقائد اƅتحويƆي تصورًا متفائƊƅ Ɯًشاط اƅمƊظّمة في اƅمستقبل ومعايير   

ل مƎƊا مرجعية واضحة Ɔƅمرؤوسيف، ويقدّـ Ǝƅـ مزيدًا مف اƅتشجيع واƅدّعـ عاƅيّة، تجع
قƊاعة اƗفراد اƅمعƊوȑّ اƅمستمرّ، كما يظƎر تصميمًا واƅتزامًا باƍƗداؼ، بما يزيد مف 

 ؼباƍƗداؼ اƅمƊشودة
   Intellectual Stimulationاƃتحفيز اƃذƈƋي  -ج

وضرورة اƅتخƆي عف طرؽ اƅتفكير ƍي قدرة اƅقائد عƆى إقƊاع اƅمرؤوسيف بأƍمية 
اƅقديمة، وا عادة اƊƅظرفي اƗساƅيب اƅتي يمارسوƎƊا في مواجƎة اƅمشكƜت، وتبƊي طرقًا 

 إبداعية وحƆوƛً غير تقƆيدية وأساƅيب جديدةؼ
 Individualized Considerationباƃمرؤوسين(  اًعتبار اƃفردȏ )اƋًتمام  -د

ـ اƅفروؽ اƅفرديّة فيما بيƎƊـ، واƅحرص عƆى تƆبيّة اƗفراد وفƎ يشكًل اƍƛتماـ بمشاعر
احتياجاتƎـ وتوثيق اƅعƜقات واƅروابȌ معƎـ وبيƎƊـ محورًا مƎمًا مف اƍتماـ اƅقادة 

يعد عƊصرًا رئيسًا وركيزة  1990 ػ Bass and Avolioكما يرȐ  –اƅتحويƆييف، ƍذا اƅبعد 
عل اƅشخصي واƊƛسجاـ اƅمتبادؿ بيف مƎمة ƅتحقيق فعاƅية اƅقيادة اƅتحويƆية مف خƜؿ اƅتفا

 ؼ(1طأƍداؼ اƅقائد ورؤيتƌ مع أƍداؼ وتطƆعات اƗفراد
 أƋمية اƃقيادة اƃتحويƄية -2

بعد اƅعرض اƅسابق ƅمفƎوـ وأبعاد اƅقيادة اƅتحويƆية يتبيّف أƎƊّا تؤدȑ دورًا مؤثرًا وƍامًا 
ى تحقيق اƍƗداؼ كفاءة واستمراريّة، وأƄثر قدرة عƆ ات مف خƜؿ جعƎƆا أƄثرؤسسفي اƅم

اƅموضوعة Ǝƅا، ويرȐ اƅبعض أف اƅقيادة اƅتحويƆية تƄمف أƍميتƎا مف مبررات وجودƍا في 
ة اƅمستمدّة مف تفوّؽ اƅقيادة اƅتحويƆية عƆى أƊماط اƅقيادة اƅتقƆيدية أو ما يطƆق ؤسساƅم
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ƅخبرات بيف اƅى تبادؿ اƆتي تقوـ عƅية اƅتبادƅجرائية أو اƙقيادة اƅبعض اƅا اƎيƆرئيس ع
اƅتحويƆية مف اƅمعتقدات  اƅقيادة واƅمرؤوسيف حيث يؤثر كلّ مƎƊما في اآخر، ويبدأ سƆوؾ

 (Bassاƅشخصية Ɔƅقائد وقيمƌ، وƅيس عƆى تبادؿ اƅمصاƅح مع اƅمرؤوسيف، كما ذكر ط
 ȌمƊ ئمةƜقيادةمƅبات م اƆية متطƆتحويƅتغيير ؤسساƅمتسمة باƅعشريف اƅوا ȑحادƅقرف اƅات ا

اƅمستمريف، وبشيوع ثقافة اƛبتƄار واƙبداع واƅتجديد ƅدȐ اƅعامƆيف فيƎا،  واƅتطوير
ة ؤسسحمل رؤية ورساƅة مشتركة Ƅƅل مف اƅموباƍتمامƎا اƅخاصّ باƅموارد اƅبشرية اƅتي ت

ات ƊƅمȌ ؤسسواƅعامƆيف، وتؤكّد اƅدراسات واƗبحاث اƅمعاصرة عƆى ضرورة تبƊي اƅم
دة فاعƆية اƅعامƆيف وزيااƅتحويƆية ƛمتƎƄƜا قدرة فائقة عƆى اƅتأثير بسƆوؾ  اƅقيادة

 تƎـؼؤسسم
 

 ات اƃصحية، واƃتحديات اƃتي يواجƌƌاؤسسثاƈياا: خصائص ودور اƃقائد اƃتحويƄي في اƃم
فّ أƍـ ما يميزƋ عف اƅقادة اآخ ريف ƍو مروƊتƌ إف دور اƅقائد اƅتحويƆي ƍو اƅتغيير، وا 

ƅمبادȏ اƅتغيير، بل يعدّ داعية ƌƅ، ومف مƎامƌ: إقƊاع اƗفراد  وقدرتƌ عƆى اƅوفاء
دراƆƅ ƌƄتغيرات ؤسسواƅجماعات في اƅم ة باƅحاجة Ɔƅتغيير مف خƜؿ إيماƌƊ باƅتغيير، وا 

مف خƜؿ جاذبيتƌ اƅشخصية أو قدرتƌ اƎƅƙامية، وصياغة رؤية »اƅموضوعيّة، وأيضًا: 
واضحة وطموحة، ورساƅة مستقبƆية وممكƊة اƅتحقيق ومرغوب بƎيكƆيتƎا اƅتƊظيمية، عƆى 

ة بكل اƅطرائق واƅوسائل ƅتبƊي اƅرؤية واƅƛتزاـ بآƅيات ؤسسفي اƅم أف يقوـ بتشجيع اƅعامƆيف
سƎامƌ بتƄويف اƙستراتيجية  ّـ اختيار Ɗموذج اƅتغيير ومساراتƌ اƅقويمة، وا  تطبيقƎا؛ ومف ث
اƅجديدة اƅتي تُبƊى مف بيف اختيارات رئيسة أخرƅ Ȑتحقيق اƍƗداؼ اƅمتوخّى تحقيقƎا، 

واƅتƎديدات اƅمتوقعة في اƅسوؽ، وعƆى اƅقائد اƅتحويƆي  واƅتي تأخذ بعيف اƛعتبار اƅفرص
أف يتبƊى اƅتغيير ويƊحاز ƌƅ، ويقوـ بتشجيع اƅرؤية واƅرساƅة اƅجديدة، ويشتغل عƆى تشييد 
Ɗماذج اƅتغيير ومساراتƌ مف Ɗاحية، واƊسجامƌ مع اƅتحƆيل اƛستراتيجي اƅمتمثل في اƅفرص 
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اƅسوؽ، واستخراج Ɗقاط اƅقوة اƅذاتية، واƄتشاؼ  اƅمتاحة، ومواجƎتƌ اƅتƎديدات اƅمتوقعة مف
Ɗقاط اƅضعف اƅذاتية مف Ɗاحية أخرȐ، إضافة إƅى تعبئتƌ اƅعامƆيف بمفاƍيـ متعƆقة باƅƛتزاـ 

اƅتي ترسـ طرؽ اƅتفكير واƅسƆوؾ واƅقيـ واƅقƊاعات واƅمشاعر اƅسائدة  (1ط«ةؤسسبثقافة اƅم
Ȑّـ ما يجب أف يتصدƍذا فإفّ أƅ ،يفƆعامƅو إعادة تشكيل ثقافة  بيف اƍ يƆتحويƅقائد اƅا ƌƅ

ة ƅتعبئة اƅƛتزاـ باƅرؤية اƅجديدة، إذ يوجƌّ اƅعامƆيف باتجاƋ اƍƗداؼ اƅمطƆوب ؤسساƅم
 تحقيقƎاؼ

ة مف ؤسسبƆورة رساƅة اƅم»ثƜث وظائف Ɔƅقائد اƅتحويƆي وƍي: « اƎƅوارȑ »وقد ذكر 
دخاؿ مƊظومة اƅقيـ واƅقƊاع ات اƅجديدة وترويجƎا، وصياƊة خƜؿ رؤية فكرية واسعة، وا 

ة وتدعيمƌ عف طريق حل اƅصراع بيف اƅمƊافع اƅشخصية ƆƅعامƆيف ؤسساƊƅسيج اƅروحي Ɔƅم
ضافة ƅما سبق ذكرƋ مف سمات اƅقائد اƅتحويƆي ففي مƊظمات اƅصحة  (2ط«ةؤسسوقيـ اƅم وا 

رات ة اƅصحية وقد ذكرƍا فريد Ɗصيؤسستزداد وظائف اƅقائد ويحمل سمات تتƊاسب مع اƅم
ة وخƆق إجماع اƅمشاركيف عƆى اƗوƅويات، وحشد اƅدعـ ؤسستحديد أوƅويات اƅم»وƍي: 

ة مف داخƎƆا ومف اƅبيئة اƅخارجية، وتحديد اƗدوار ؤسساƅمطƆوب ƍƗداؼ وغايات اƅم
ّـ اختيار مزيج اƅخدمات ؤسسواƅمسئوƅيات فيما يتعƆق بتوجƌ اƅم ة واƗداء اƅتƊظيمي، ث

، ويرƊ Ȑصيرات أف (3ط«تقدمƎا اƅمƊظمة وتحديد سوقƎا اƅمستƎدؼاƅصحية اƅمƊاسبة اƅتي س
صفات رئيسة مثل اƅوعي واƙحساس واƅتعاطف واƅثقة واƅقدرة عƆى اƛتصاؿ »Ɗƍاؾ: 

 (4ط«يجب أف يتحƆى بƎا أȑ قائد، يريد زيادة فعاƅيتƌ وضماف Ɗجاحƌ في قيادة اآخريف
 Ɗƅجاحؼتƌ إƅى اؤسسوقيادة م
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 ƌƌا اƃقائد اƃتحويƄيّ في اƃمƈظمات اƃصحية وكيفية اƃتغƄب عƄيƌااƃتحديات اƃتي يواج - 

ات اƅصحية خƜفًا ؤسسƊƍاؾ اƅعديد مف اƅعقبات واƅتحديات اƅتي تواجƌ اƅقائد في اƅم
ات اƗخرȐ، وقد ذكرت بػ: محدودية اƅموارد اƅمتاحة وكƆفتƎا اƅعاƅية ؤسسعف غيرƍا في اƅم

ƌ، واƅتوقعات اƅعاƅية ƅمستƆƎؾ اƅخدمات تؤسسعƆى خدمات م وباƅمقابل اƅطƆب اƄƅبير
اƅطبية، فƎو يتوقع اƅمعجزات مف اƅطب واƊƅظاـ اƅصحي، كما أƌƊ غير راض بشكل عاـ 
عف جودة ما يستƆƎؾ مف ƍذƋ اƅخدمات كوƌƊ في حاƅة مرض، ثّـ ƛ بدّ مف فƎـ اƅتصاعد 

اƅخدمات  اƅمستمر في كƆفة اƅخدمة مف قبل اƅمموƅيف، وما يصاحبƌ مف عدـ رضى مموؿ
، إضافةً إƅى تذمّر وعدـ رضى مف جاƊب ة سواء كاƊت جƎات حكومية أـ خاصةاƅصحي

مقدـ اƅخدمات اƅصحية وبشكل خاص اƗطباء واƅممرضات، بسبب ضغȌ اƅعمل وزيادة 
 اƅطƆب عƆى اƅخدمة، وعدـ اƅرضى عف ظروؼ اƅعمل وتدƊي اƗجورؼ 

ƅيƎا بزيادة درجة اƅتطور ويزداد اƅطƆب عƆى اƅخدمة اƅصحية وتزداد اƅحاجة إ
يأتي دور اƙدارة اƅصحية في إبراز اƗوƅويات وا عادة »اƅحضارȑƗ ȑ مجتمع، وباƅتاƅي: 

ترتيبƎا عƆى ضوء اƛحتياجات اƅتي تستجد، وتحديد اƅمزيج اƅمطƆوب مف تƆؾ اƅخدمات 
بشكل مستمر، وƍذا يحتاج إƅى جƎود مرƊة ومتغيرة، ومف ثّـ عدـ خضوع اƅخدمة 

ƅقاƊوف اƅعرض واƅطƆب، Ɨف اƅعرض في اƅقطاع اƅصحي يوƅد اƅمزيد مف  اƅصحية
، (1ط«اƅطƆب، وأف اƅطƆب عƆى اƅخدمة اƅصحية يبقى دائمًا أƄثر مف اƅمعروض مƎƊا

فاƅطƆب عƆى اƅخدمة اƅصحية ذا طبيعة طارئة أو مƆّحة عمومًا ƛ يمكف تأجيƌƆ كما ƍو 
ƅؼ اȐخرƗخدمات اƅحاؿ في ا 

 

                                                           

(1ϧ Ϊϳήف ) ،Ε΍ήϴμϩήϛΫ ϖΒس ϊجήϣι ι ،21- 22. 
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 واƃوظائف، واƃسمات، ، واأƋميةبعادة اƃتƈظيمية اƃمفƌوم، واأثاƃثاا: اƃثقاف

يجمع اƅعديد مف اƄƅتاب واƅباحثيف واƅممارسيف عƆى أƍمية اƅثقافة اƅتƊظيمية ودورƍا 
اƅفعاؿ في تشكيل قيـ اƅعامƆيف ودوافعƎـ واتجاƍاتƎـ، كما أƎƊا تمثل إطارًا مرجعيًا ƊƗماط 

قافة اƅتƊظيمية في اƗساس مف أدبيات اƙدارة واƅسƆوؾ سƆوكƎـ وأفعاƎƅـ، واƊبثق مفƎوـ اƅث
ات اƅحديثة وتزايد مشاƎƆƄا اƅتƊظيمية، وقد ؤسسيرجع إƅى ظƎور اƅم»اƅتƊظيمي وƍذا: 

تطورت اƅرؤƊ Ȑحو مداخل اƅثقافة اƅتƊظيمية، وأضحت متداخƆة ومتƄامƆة مف حيث 
عƆى واقع  ƊƄوƅوجية، كƎƆّا تؤثّراƅوظيفة، فاƊƅماذج اƛجتماعية واƅقيـ اƗخƜقية واƅثورة اƅت

، وبذƅؾ فمƊذ بداية اƅثماƊيƊيات اƅميƜدية ظƎر ما يسمى بƊظرية (1ط«ات اƅثقافيؤسساƅم
تتƄوف مف »ة ثقافتƎا اƅخاصة بƎا، وƍذƋ اƅثقافة: ؤسساƅثقافة اƅتƊظيمية وفحواƍا، أف Ƅƅل م

كوƎƊا اƗفراد حوؿ ة واƅقيـ ثـ اƛفتراضات اƗساسية اƅتي يؤسساƅجواƊب اƅمƆموسة Ɔƅم
ة ؤسس، واƅجواƊب اƅمƆموسة أو اƅمرئية أو اƅمشاƍدة في اƅم(2ط«اتƎـ وبيئتƎا اƅخارجيةؤسسم

ƍي مف صƊع اƊƙساف وƍي مف أƄثر اƅمستويات رؤية ويستطيع اƅفرد مشاƍدتƎا أو ƅمسƎا 
 ة بوعي أو بدوف وعي، كما توجد في اƅبيئة اƅمادية اƅمحيطة مثلؤسسبƊفسƌ وتعرضƎا اƅم

مرئي وƛ ƌƊƄƅ يعبر بشكل دقيق عف ثقافة »تصميـ اƅمبƊى واƅمكاتب وƍذا اƅجاƊب: 
، أما اƛفتراضات اƗساسية اƅتي يكوƎƊا اƗفراد حوؿ مƊظماتƎـ وبيئتƎا (3ط«ةؤسساƅم

اƅخارجية حيث يƊبع ƊمȌ اƙدارة إƅى حد بعيد مف اƛفتراضات اƅتي تفرضƎا عف اƄƅيفية 
ƍعماؿ وƗا اƎب Ȑتي تؤدƅماƅا، وترشد أعضاء اĎيƆوؾ فعƆسƅا ƌتي توجƅى كيفية ؤسسي اƅة إ

                                                           

(1 ΔϜϠϤϤϟΎΑ ΔϴϨϣأ΍ ΓΰϬΟأ΍ ϲف ΐϳέΪΘϟ΍ ΕΎϴϠϤϋ ΔϴϟΎόف ϲف ΔϴϤϴψϨΘϟ΍ ΔفΎϘΜϟ΍ ήΛأ ،ϲϤόϨϟ΍ ϰϔτμϣ ΪϤΣأ )
 ،ΔϳΩϮόδϟ΍ ΔϴΑήόϟ΍ήϴΘجسΎϣ ΔϟΎرس ،ΔϴϨϣأ΍ ϡϮϠόϠϟ ΔϴΑήόϟ΍ فϳΎϧ ΔόϣΎΟ ،1998 ι ،ϡ20. 

(2θΗ ϲف ήϳΪϤϟ΍ Ϣϴϗ ΔϴϤϫأ ،ϥΎΠϴϫ ϦϤΣήϟ΍ ΪΒϋ ) ϞϴΒΠϠϟ ΔϴϜϠϤϟ΍ ΔΌϴϬϟ΍ ،ϦϴΘϳΩϮόγ ϦϴΘϤψϨϣ ΔفΎϘΛ ϞϴϜ
 ،ϞΑΎγ Δϛήηϭ ϊΒϨϳϭΔϣΎόϟ΍ Γر΍Ωإ΍ ΔϠΠϣ ،1992ι ،ϡ11. 

(3 ،ΔϠϣΎθϟ΍ ΓΩϮΠϟ΍ Γέ΍Ω· ءϱΩΎΒϣ ϊϣ ϦϴϔυϮϤϟ΍ Ϣϴϗ ϖف΍ϮΗ ϯΪϣ ،ϱήϳϮγ ء دΎϔϴϫ )ήϴΘجسΎϣ ΔϟΎرس ،
 ،νΎϳήϟ΍ ،ΩϮόγ ϚϠϤϟ΍ ΔόϣΎΟ1421  ι ،ϩ32. 
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فƎمƎـ حياؿ اƗشياء أو اƅموضوعات وشعورƍـ اتجاƎƍا، وƍي اƅتي توفر اƅعتبة اƅمƊطقية 
وعƆيƌ فاƛفتراضات تفƎـ عƆى أƎƊا داخƆية أو ضمƊية في اƊƙساف،  ،اƅتي تبƊى عƆيƎا اƅقيـ

ضمرة وغير مباشرة باƅتعبيرعف ƊفسƎا، وباƅطبع وƍي أƄثر مستويات اƅثقافة اƅتƊظيمية م
ƅيس مف اƅسƎل مƜحظتƎا وتتطƆب دقة وعƊاية في اƅبحث، وعƆيƌ أصبحت اƅقيـ ƍي 

أف اƅثقافة اƅتƊظيمية »اƅجوƍر اƗساسي Ɔƅثقافة اƅتƊظيمية، ومف ƍذا اƅمƊطƆق يرƍ Ȑيجاف: 
بدورƍا في اƅجواƊب ة، وƍذƋ اƅقيـ تؤثر ؤسسعف اƅقيـ اƅتي يؤمف بƎا أفراد اƅم تعبر

، إفّ أƍميّة اƅثقافة اƅتƊظيمية تؤثر (1ط«ة وفي سƆوؾ اƗفرادؤسساƊƙساƊية اƅمƆموسة مف اƅم
في سƆوؾ اƗفراد، وتدفع اƅعمل باتجاƋ أƄثر فاعƆيّة ƅما تحمƌƆ مف سمات اƅتي تشمل: 

 اƅقوة، اƅصفوة، اƅمكافأة، اƅفاعƆية، اƄƅفاءة، اƅعداƅة، فرؽ اƅعمل، اƊƅظاـؼ
 
  مفƌوم اƃثقافة اƃتƈظيمية - 1

يتعƆق مفƎوـ اƅثقافة باƅعادات واƅتقاƅيد واƅقيـ واƅقواعد اƅسƆوكية اƅمشتركة اƅمƆموسة 
وغير اƅمƆموسة ƅمجتمع ما أو جماعة ما، واƅتي تميزƍـ عف غيرƍـ، وتتشكل اƅمجموعات 

اƅيومي مع  اƅبشريّة عƆى أسس مف اƅتفاƍـ واƅتعامل فيما بيف أفرادƍا مف خƜؿ تفاعƎƆـ
اƅرموز واƅتعبيرات واƙبداعات وأƊماط اƅعيش تشكل قواما ƅحياة »بعضƎـ اƅبعض، كما أفّ: 

ذا أردƊا أف Ɗعرؼ خطورة اƅثقافة في حياة اƊƅاس فƊƊƆظر ƅى شخص فاقد إ اƅجماعات؛ وا 
ƆƅذاƄرة حيث Ɗجد شخصًا ƛ يحمل شيئًا مف سمات اƊƛساƊية، شخصًا غير قابل Ɨية 

Ɯص وƅعلّ فعاƅية اƅثقافة تتطƆب تƊظيمًا، أȑ تتطƆب عمƆيات إدارية  (2ط«حتƊمية أوا 
ووظيفيّة وأƊظمة، ƅيتشكل ƍيكƆية ƆƅعƜقات اƅتي تقوـ بيف اƗفراد واƅجماعات ƅتحديد 

 فعاƅيات اƅجميع مف أجل أف تتƄامل اƅجƎود ƅخير اƅجميعؼ 
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اƅقيـ واƅمعايير مجموعة  ومف اƅممكف أف يصاغ تعريف Ɔƅثقافة اƅتƊظيمية بأƎƊّا:
واƅسƆوكيات واƅتصرفات واƙشارات وأساƅيب اƅتعامل واƅمعامƆة اƅتي تصدرعف موظفي 

ات واƅعامƆيف بƎا، ويƆمسƎا اƅعمƜء واƅمتعامƆيف واƅمجتمع اƅذȑ تتواجد فيƌ ؤسساƅم
ة، سواء كاف داخل أوقات اƅعمل اƅرسمي أو خارجƌ، وعƆيƌ فإƌƊّ يجب أف يصبح ؤسساƅم

يشعروف ويعرفوف ويعامƆوف ويتعامƆوف بثقافة وقيـ وسƆوكيات  ػع اƅوقت وم ػاƅموظفوف 
 «ؼةؤسس، وƅيس كما اعتادوا عƆيƌ قبل أف يصبحوا أعضاء في ƍذƋ اƅم(1ط«تƎـؤسسم

يعػػػػدّ مػػػػدخل اƅثقافػػػػة اƅتƊظيميػػػػة أحػػػػد مرتƄػػػػزات اƙدارة اƅمعاصػػػػرة، اƅتػػػػي تبتغػػػػي اƅتغييػػػػر 
حػػػػداث اƅتطػػػػوير ت، وتتضػػػػمف ƍػػػػذƋ اƅثقافػػػػة اƅمػػػػوروث اؤسسػػػػواƅتجديػػػػد اƅمسػػػػتمر فػػػػي اƅم وا 

ة اƅذȑ يحكـ تصرفات وسƆوكيات اƗفراد ومواقفƎـ تجاƋ اƅقضايا ؤسساƅحضارȑ واƅقيمي Ɔƅم
اƙداريػة واƅعمƆيػػة اƅمختƆفػة اƅخاضػػعة ƆƅتطƆعػات اƅمتجػػددة، وبػذƅؾ، فاƅثقافػػة اƅتƊظيميػة تمثػػل 

ƅمشػػتركة بػػيف أفػػراد اƅتفكيػػر اƅيـ وطػػرؽ اƍمفػػاƅمعتقػػدات واƅقػػيـ واƅػػتج عػػف ؤسسػػماƊتػػي تƅة، ا
ة، مػع اƗخػذ بعػيف ؤسسػمزيج مف اƅقيـ واƅثقافات اƅمتƊوعة داخػل اƅتƊظػيـ وقطػاع Ɗشػاط اƅم

ة اƅمƊدرجػػة ضػػمف بيئتƎػػا اƙداريػػة، مجتمعًػػا ودوƅػػةً، إف ؤسسػػاƛعتبػػار سياسػػات وقػػواƊيف اƅم
سػػػػƆوكات اƗفػػػػراد واتجاƍػػػػات اƅمƊظمػػػػة وصػػػػياغة اƙسػػػػتراتيجيات واƅخطػػػػȌ اƙداريػػػػة تتعƆػػػػق 
بثقافتƎا اƅتƊظيمية، كمػا تƆعػب دورًا كبيػرًا فػي تماسػؾ اƅجماعػات وتآزرƍػا داخػل اƅتƊظػيـ، إذ 

ة، ؤسسػػأƎƊػػا تػػوفر اƙحسػػاس باƅذاتيػػة واƎƅويػػة ƅػػدȐ اƗفػػراد اƅػػذȑ يسػػاعد عƆػػى اسػػتقرار اƅم
يحػػقّ Ƅƅػػلّ  ،ةؤسسػػواƅتػػي تفضػػي إƅػػى إƊشػػاء مرشػػدٍ عمƆػػيّ وقيمػػي معرفيĎػػا وسػػƆوكيĎا Ɨفػػراد اƅم

كمػػػا ƍػػػو اƅحػػػاؿ باƊƅسػػػبة ȑƗ فػػػرد مƊػػػا أف يكػػػوف ƅػػػƌ  تختػػػار ثقافتƎػػػا اƅخاصػػػة، ة أفؤسسػػػم
ƌم شخصيتƅؾ فاƅذƅ ،Ƌعف غير Ƌتي تميزƅة واƆمستقƅظمات ؤسساƊمƅف عف اƆربحية تختƅات ا

شػػػػػػفيات تختƆػػػػػػف عػػػػػػف اƅفƊػػػػػػادؽ غيػػػػػػر اƅربحيػػػػػػة واƅجامعػػػػػػات تختƆػػػػػػف عػػػػػػف اƅمعاƍػػػػػػد واƅمست

                                                           

(1 ،ϱΩήϛ Ϊϴδϟ΍ ΪϤΣأ )ΎϬΘϴϤϫ΃ϭ ΔϴϤϴψϨΘϟ΍ ΔفΎϘΜϟ΍. 
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ة اƅمتƄوƊّػة، ؤسسػعريف مستمدة مػف ثقافػة اƅمؼؼؼ اƅخ، إذ يصير Ƅƅلٍّ مƎƊا بطاقة تواƅمسارح
تميػزة فػي ة، واƅتي ƛ بػد مػف أف تƄػوف متفػردة ومؤسسشخصية اƅم»وقد ذُكر أƎƊّا تعبّرعف: 
واƅتػػي ƛبػػدّ أف تظƎػػر صػػورة متƄامƆػػة تعكػػس اƅقػػيـ واƅمعتقػػدات (1ط«Ɗظػػر اƅعػػامƆيف واƅعمػػƜء

كما أƎƊا تمثػل أحػد  ،(2طبلة، وما ƍو مركزƍا، وكيف ستƄوف في اƅمستقؤسسأيƊما تƄوف اƅم
 Scheinات، ويعرفƎػػػا شػػيف طؤسسػػأƍػػـ اƅعوامػػل اƅمػػؤثرة فػػي سػػƆوؾ اƗفػػراد فػػي مختƆػػف اƅم

Ɗسػػػق مػػػف اƛفتراضػػػات اƗساسػػػية اƅتػػػي أوجػػػدت أو اƄتشػػػفت أو طػػػورت » ( بأƎƊػػػا:ـ1989
بواسػػطة جماعػػة معيƊػػة مػف اƗفػػراد مػف أجػل مواجƎػػة مشػكƜت اƅتƄيػػف اƅخػارجي واƅتƄامػػل 

ق اƅداخƆي، واƅتػي اسػتطاعت اƅثبػات ƅفتػرة طويƆػة مػف اƅػزمف، وعمƆػت بشػكل مػرض واƅتƊسي
Ɨفػػراد اƅجماعػػػة، ممػػا جعƎƆػػػا مػػف اƅثوابػػػت اƅراسػػخة اƅتػػػي يػػػتـ تƆقيƎƊػػػػا وتدريسػػػƎا Ƙƅعضػػػاء 
اƅجػػػػػدد باعتبارƍػػػػػا اƅمػػػػػƎƊج اƅصػػػػػحيح ƅػػػػػƚدراؾ واƅتفكيػػػػػر واƅشػػػػػعور عƊػػػػػد اƅتعامػػػػػل مػػػػػع تƆػػػػػؾ 

ي وضػعƎا فيƎػػا شػػيف؛ فػػإف تػػأثير اƅثقافػػػة اƅتƊظيميػػة عƆػػى ، وبƎػػذƋ اƅشػػموƅية اƅتػػ(3ط«اƅمشػاƄل
سػػƆوؾ اƅمواطƊػػة اƅتƊظيميػػة يػػأتي مػػف خػػƜؿ مػػدȐ تشػػجيعƎا أو رفضػػƎا ƅمثػػل ƍػػذا اƊƅػػوع مػػف 

ة أف يمػػػػارس اƅموظفػػػػوف أƊماطًػػػػا مػػػػف اƅسػػػػƆوكيات ؤسسػػػػاƅسػػػػƆوؾ؛ فػػػػإذا كػػػػاف اƅسػػػػائد فػػػػي اƅم
ة، سػػػيتأثروف بػػػذƅؾ، ؤسسػػػاƅتطوعيػػػة، ويشػػػجعوف عƆػػػى اƅقيػػػاـ بػػػذƅؾ؛ فػػػإف جميػػػع أفػػػػراد اƅم

وسيƊعكس ذƅؾ عƆى سƆوكƎـ وأفعاƎƅـ، أمػا إذا كاƊػت اƅثقافػة اƅتƊظيميػة تؤكػد عƆػى أف يقػوـ 
 ƌيػƆغايػة، وعƆƅ ٌتطوعيػة محػدودƅممارسػات اƅفػإف حجػـ ا ،Ȍفقػ ƌƊوب مƆو مطƍ موظف بماƅا
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تبعػا  (1ط«ميػةاƅثقافة اƅتƊظيمية تؤثر إما سػƆبًا أو إيجابيًػا عƆػى سػƆوؾ اƅمواطƊػة اƅتƊظي»فإفّ: 
 Ɯƅعتقادات اƅتي تقوـ عƆيƎا ƍذƋ اƅثقافةؼ

 
  أبعاد اƃثقافة اƃتƈظيمية -2

تعددت وجƎات اƊƅظر حػوؿ تحديػد أبعػاد اƅثقافػة اƅتƊظيميػة مػف حيػث ماƍيتƎػا وعػددƍا، 
واƅرؤيػػة اƅمشػػتركة، وأƍميػػة  فمػػƎƊـ مػػف أوƅػػى اƅثقػػػة، وثقافػػة اƅعمػػل اƅجمػػاعي، وفػػرؽ اƅعمػػل،

اƅثقافيػة  ومƎƊـ مف رجّح اƍƛتماـ باƙدارة وضرورة وضػع اƅمعػايير رة،تفوؽ ممارسات اƙدا
اƅبُعػػد اƅتƊظيمػػي »ة، وثمّػػة مػػف حػػدّد Ǝƅػػا أبعػػادًا تتƄامػػل فيمػػا بيƎƊػػا، ؼ: ؤسسػػاƅمشػػتركة Ɔƅم

ات، ويأخػذ بعػػيف اƛعتبػار تػػأثير ؤسسػيƎػتـ بدراسػة سػػƆوؾ واتجاƍػات وآراء اƅعػامƆيف فػػي اƅم
ية عƆػػػػى إدراؾ ومشػػػػاعر وأداء اƅعػػػػامƆيف، إضػػػػافة إƅػػػػى اƅتƊظيمػػػػات اƅرسػػػػمية وغيػػػػر اƅرسػػػػم

ة وقواƍا اƅبشرية وأƍػدافƎا وتػأثير اƅعػامƆيف عƆػى اƅتƊظػيـ ؤسساƍƛتماـ بتأثير اƅبيئة عƆى اƅم
وكفاءتػػƌ، ويرتƄػػز اƅبُعػػد اƙدارȑ عƆػػى تقيػػيـ Ɗشػػاط اƊƙسػػاف طفػػرد أو جماعػػة( وتصػػرفƌ فػػي 

ّـ تقويمػƌ،أمّا اƅبُعػد اƊƙسػ اƊي فػيفƎـ مػف خػƜؿ تتبػع آثػار اƅثقافػة داخػل موقع اƅعمػل، ومػف ثػ
، (2ط«ات إƊساƊيĎا، وذƅؾ بتتبع اƅعƜقات اƅمبƊيّة بيف اƅمدير واƅعامƆيف أو مع اƅعمƜءؤسساƅم

 ؼفضƜً عف اƅعادات واƅتقاƅيد كوƎƊا مف اƅعوامل اƅرئيسة اƅتي تƄوّف اƅثقافة اƅتƊظيمية
 

 أƋميّة اƃثقافة اƃتƈظيميّة -3 
 ƅوـ اƎمـ إفّ مفƗثقافة تعكس واقع اƅحياة، واƅتوسّع في كافة حقوؿ اƅثقافة آخذٌ با

وتقدمƎا، وƍƗمية تشخيص اƊعكاساتƎا اƅمتعددة وفعاƅياتƎا في اƅمجتمع، فقد أصبحت 

                                                           

(1 ،ΔΜϳΪΤϟ΍ ΕΎϤψϨϤϟ΍ ϲف ΔϴϤϴψϨΘϟ΍ ΔϴϟΎόϔϠϟ Γ΍Ωأϛ ΔϴϤϴψϨΘϟ΍ ΔϨρ΍ϮϤϟ΍ ϙϮϠγ ،ϱήϤόϣ ΓΰϤΣ ) ϖΒس ϊجήϣ
ϩήϛΫ ι ،50. 

(2،ΩϮόγ ϝآ ΪΟΎϣ ϦΑ έϮμϨϣ ) ϭ ΔϴϤϴψϨΘϟ΍ ΔفΎϘΜϟ΍ ΔϴϠΤϤϟ΍ Γر΍Ωإ΍ ϲف ϱΩΎϴϘϟ΍ ϙϮϠسϟΎΑ ΎϬΘϗاϋ
ΔϳΩϮόسϟ΍ ΔϴΑήόϟ΍ ΔϜϠϤϤϟΎΑι،7. 
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ات واƅشركات توƅي اƅثقافة اƅتƊظيمة أƍميّة، وتعدƍّا بعدًا مƎمًا مف أبعاد اƅتƊمية ؤسساƅم
محاور اƅتغير اƛجتماعي اƅذȑ تقتضيƍ ƌذƋ اƅتƊمية،  اƅبشرية اƅمستدامة، ومحورًا مف

واƄتسبت اƅثقافة اƅتƊظيمة أƍميتƎا مف طاقاتƎا اƅتي تعزّز Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة، ومف 
سمات اƅقوة واƅتحكـ اƅمتسمة بƎما، ومف قدرتƎا عƆى توفير بيئة مƜئمة Ɗƅجاح Ɗظـ اƙدارة 

 اƅمفتوحةؼ

برز اƅبعد اƅثقافي بعدًا مƎمًا في  ػسبعيƊاتمƊذ ƎƊاية اƅ ػوعƆى صعيد اƙدارة 
اƅدراسات اƙدارية واƅتƊظيمية، وقد تبايƊت اƊƅماذج اƙدارية واƅتƊظيمية اƅمƊدرجة ضمف 

اƅسبل اƅممكƊة Ɯƅستفادة مف »مفƎوـ اƅثقافة اƅتƊظيمية، وطرحت سياسات تتعƆق بػ: 
ƅمتابع اختƜؼ سمات اƅثقافة إذا يجد ا (1ط«تجارب اآخريف وƊماذجƎـ اƙدارية واƅتƊظيمية
 اƅتƊظيمية مف سياؽ آخر، ومف بƆد آخرؼ 

ة، ويجمع اƅعديد مف ؤسستعد اƅثقافة اƅتƊظيمية مف أƍـ اƅمكوƊات اƗساسية في اƅم 
ة، مف خƜؿ ؤسساƅم اƄƅتاب واƅباحثيف عƆى أƍميتƎا في تعزيز Ɗجاح وتطوير واستمرار

Ɔƅ ظيمية مشجعةƊى إيجاد ثقافة تƆعمل عƅتجديد اƅار واƄبتƜƅ جماعي، ومحفزةƅعمل ا
وداعمة ƙقامة عƜقات جيدة بيف اƅعامƆيف، واƅتحسيف اƅمستمر في اƗداء وزيادة اƊƙتاجية 

حساسًا باƎƅوية ؤسسة، فاƅمؤسسوصوƛً إƅى تحقيق كفاءة وفعاƅية اƅم ة تخƆق شعورًا وا 
ƆƅسƆوؾ  امرشدً بوصفƅ ƌعامƆيف باƊƅسبة Ɨعضاء اƅتƊظيـ، وتسػاعد فػي إيجاد اƅƛتزاـ بيف ا

 ػة كƊظاـ اجتمػاعي، وتعمػل كإطػار مرجعػي ƛسػتخدامƌؼؤسساƅمƜئـ، وتعزز اسػتقرار اƅم
تعدّ بمثابة دƅيل »ػات في Ɗواحٍ عديدة فƎيّ: ؤسسوتƄمف أƍمية اƅثقافة اƅتƊظيمية في اƅم 

باعƎػػا، واƛسترشػػاد تإƅػػƚدارة واƅعػػامƆيف، وتشػػكل Ǝƅػػـ Ɗمػػاذج اƅسػػƆوؾ واƅعƜقػػات اƅتػػي يجػػب 

                                                           

(1 ،ϕΎϴδϟ΍ϭ Ϣϳ΍Ω΍ήΒϟ΍ ϦϴΑ Δϣء΍ϮϤϟ΍ :ΔفΎϘΜϟ΍ϭ Γέ΍Ωإ΍،Ϊϴηήϟ΍ ΩϮϤΤϣ ϝΩΎϋ ) ϊΑ΍ήϟ΍ ϡΎόϟ΍ ϱϮϨسϟ΍ ήϤΗΆϤϟ΍
ϲΑήόϟ΍ ϦρϮϟ΍ ϲف ΕΎسسΆϤϟ΍ ΔϴϤϨΗϭ ήϳϮطΘϟ Δϴϋ΍ΪΑإ΍ ΓΩΎϴϘϟ΍ ،Γر΍Ωإ΍ ϲف ϖθϣΩ ،ط ،ΎΑέϮγ 

 ήΑϮΘϛ2003أι ،Δϳέ΍Ωإ΍ ΔϴϤϨΘϠϟ ΔϴΑήόϟ΍ ΔϤψϨϤϟ΍ ،ϡ33. 
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ƊجػازاتƎـؤسسػبƌ، وتمثػل إطػارًا فكريًػا يوجػƌ أعضػاء اƅم  (1ط«ة، ويػػƊظّـ أعمػػاƎƅـ وعƜقػػاتƎـ وا 
ّـ فاƅثقافة بما تحويƌ مف قيـ وقواعػد سػƆوكية تحػدد ƆƅعامƆيف اƅسƆوؾ اƅوظيفي اƅمتوقع  ومف ث

 ȐخػرƗػات اƎجƅـ وبػيف اƎƊقػات فيمػا بيػƜعƅماط اƊـ أƎƅ ـ، وتحددƎƊػػا، مƎوف معƆتػي يتعػامƅا
ات، ؤسسػػػة عػػػف غيرƍػػػا مػػػف اƅمؤسسػػكمػػا تعتبػػر اƅثقافػػة اƅتƊظيميػػة مػػف اƅمƜمػػح اƅمميػػزة Ɔƅم

فخػػر واعتػػزاز ƆƅعػػامƆيف بƎػػا، وخاصػػة إذا كاƊػػت تؤكػػد عƆػػى قػػيـ معيƊػػة  وƍػػي كػػذƅؾ مصػػدر
قافػة ة، بما يضمف تحفيز اƅعامƆيف عƆى اƛبتƄار واƅتميّز واƅريادة، وتعػدّ اƅثؤسسخاصة باƅم

اƅتƊظيمية عƊصرًا فاعƜً ومؤيدًا ƅػƚدارة ƅتحقيػق أƍػدافƎا وطموحاتƎػا، وƛ تƄػوف اƅثقافػة قويػة 
ة إƛّ عƊدما يرتضػوف قيمƎػا وأحكامƎػا وقواعػدƍا، ويتبعػوف ؤسساƅمفي عƊد غاƅبية اƅعامƆيف 

زة اƅثقافػة اƅقويػة بمثابػة ميػ كل ذƅػؾ فػي سػƆوكياتƎـ وعƜقػاتƎـ وƊشػاطاتƎـ وأفكػارƍـ، وتعتبػر
ة إذا كاƊػت تؤكػد عƆػػى سػػƆوكيات ابتƄاريػة واƅتفػاƊي فػي اƅعمػل، وƎƊƄƅػا قػد: ؤسستƊافسية Ɔƅم

تصبح ضارّة إذا كاƊػت تعتمد عƆى سػƆوكيات روتيƊية، كاƅطاعة اƅعمياء، واƅƛتزاـ اƅحرفي »
ة تعػػدّ عػػامƜً مƎمػػػĎا فػػػي اسػػػتقطاب اƅعػػػامƆيف ؤسسػػباƅرسػػميات، باƙضػػافة إƅػػى أفّ  ثقافػػة اƅم

تبƊػػي قػػيـ تات اƅتػػي ؤسسػػات اƅرائػػدة تجػػذب اƅعػػامƆيف اƅطمػػوحيف، واƅمؤسسػػاƅمƜئمػػػيف، فاƅم
ات اƅتػػي تƄػػافىء اƅتميػػػزّ واƅتطػػػوير ؤسسػػاƛبتƄػػػارواƅتفوؽ تسػػتƎوȑ اƅعػػامƆيف اƅمبػػدعيف، واƅم

يƊضـ إƅيƎا اƅعامƆوف اƅمجتƎدوف اƅذيف يرتفع ƅديƎـ دافػع إثبػات اƅػذات اƅفاعƆػة عƆػى صػعيد 
ة، وتأتي أƍمية اƅثقافة اƅتƊظيمية ƅدورƍا في إعادة اƅحيوية وتحفيز اƅعػامƆيف سؤسمƊجمع اƅم

ات، وأيضًػػػا إثػػػراء ؤسسػػػƅتحقيػػػق اƊƙجػػػازات اƅعاƅيػػػة ومسػػػاƍمتƎا فػػػي إزاƅػػػة اƅتعقيػػػد داخػػػل اƅم
، إضافة (2ط«ة واƅبيئة اƅخارجية Ǝƅاؤسسة وبيف اƅمؤسسعمƆية اƛتصاؿ واƅتواصل داحل اƅم

تػرتبȌ اƅقػيـ اƅتƊظيميػة بػاƙدارة واƅقيػادة »ƅعمػل داخػل اƅمƊظمػة، و: ƅدورƍا في تشػكيل فػرؽ ا
ة، واƅقيـ اƅتƊظيمية Ɔƅقادة ƍي اƅتي تسƎـ في ؤسسأƄثر مف ارتباطƎا بعموـ اƅعامƆيف في اƅم

                                                           

(1 ،ϲΗϮϳήϘϟ΍ ϢγΎϗ د )ϢϴψϨΘϟ΍ϭ ΔϤψϨϤϟ΍ Δϳήψϧ ،ήθϨϟ΍ϭ ΔϋΎΒτϠϟ Ϟ΋΍ϭ έ΍Ω :ϥΎϤϋ ،2000 ι ι ،ϡ
228 - 229. 

 
(2 ،ϲفήϴμϟ΍ ΡΎΘϔϟ΍ ΪΒϋ د  )ϲϤϴψϨΘϟ΍ ήϳϮطΘϟ΍ ،ΔϴόϣΎΠϟ΍ ήϜϔϟ΍ έ΍Ω :ΓήϫΎϘϟ΍ ،2006 ι ،ϡ208. 
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، كمػػا أف  (1ط«تشػكيل اƅثقافػة اƅتƊظيمػػة، وقػيـ اƅقػػادة ƍػي اƅتػي تحػػدد فعاƅيػة اƅبƊػػاء اƅتƊظيمػي
ƌيتƅظاـ  يعتمد في فعاƊƅظيميةؼ  اƊتƅا ƌسفتƆفƅ ـƎيƊوتب ƌقائد بقيمƅتزاـ اƅى إƆع 

 
 سمات اƃثقافة اƃتƈظيمية -4

تستمد اƅثقافة اƅتƊظيمية سماتƎا وخصائصƎا مف قيـ اƅثقافة اƅعامة اƅسائدة في اƅمجتمع 
ات اƙدارية وسياساتƎا مف Ɗاحية أخرȐ، ويمكف تحديد ؤسسمف Ɗاحية، ومف خصائص اƅم

 :يأتيية فيما سمات اƅثقافة اƅتƊظيم
 اإƈساƈية   -أ

ƛ يƊفرد اƊƙساف بدوافعƌ اƅفطرية ƅتƄويف اƅمجتمع؛ إƛّ أƌƊّ بقدراتƌ اƅعقƆيّة عƆى اƛبتƄار 
اƅتعامل مع اƅرموز واختراع اƗفكار اƅتي مف شأƎƊا »عف اƄƅائƊات اƗخرȐ، بػ:  تميّز

اƅتي تحدد سƆوكƌ أصبح  إشباع حاجاتƌ وتحقيق تƄيفƌ مع بيئتƌ، واƊتقاء اƅقيـ واƅمعايير
، (2ط«اƄƅائف اƅوحيد اƅذȑ يصƊع اƅثقافة ويبدع عƊاصرƍا ويرسـ محتواƍا عبر اƅعصور

 Ȑير Ȑةّ أخرƎومف ج ،ƌساف وتشكّل شخصيتƊƙع اƊا تصƍثقافة بدورƅى فاƊمعƅذا اƎوب
ƍوفستد أف اƅثقافة اƅتƊظيمية ƍي اƅبرمجة اƅذƊƍية اƅجمعية اƅتي تميز أفراد مƊظمة معيƊة 

عف قيـ  اƅثقافة اƅتƊظيمية ƍي تعبير»ة أخرȐ، كما يرƍ Ȑيجاف أف: ؤسسعف أفراد م
ة ما، ƍذƋ اƅقيـ تؤثر بدورƍا في اƅجواƊب اƅمƆموسة مف ؤسساƗفراد ذوȑ اƊƅفوذ في م

ة وفي سƆوؾ اƗفراد، كما تحدد اƗسƆوب اƅذȑ يƊتƎجƍ ƌؤƛء اƗفراد في قراراتƎـ ؤسساƅم
دارتƎـ ƅمرؤوسيƎـ وم ، وƍذا اƅتعريف ƌƅ وجاƍتƌ في اƅمجتمع اƅعربي ƅتأثير (3ط«اتƎـؤسسوا 

ƛ يمكف اƅقوؿ بأف اƅثقافة »اتƎـ، إƛ أƌƊ: ؤسساƅقادة اƅمباشر واƄƅبير في تشكيل ثقافة م
اƅتƊظيمية تتشكل مف خƜؿ تأثير اƅقادة فقȌ، وƅذƅؾ يكوف مف اƅمتعيف عƆيƊا أف Ɗأخذ في 

                                                           

(1΍ ΪΒϋ ) ،ϦϴΘϳΩϮόγ ϦϴΘϤψϨϣ ΔفΎϘΛ ϞϴϜθΗ ϲف ήϳΪϤϟ΍ Ϣϴϗ ΔϴϤϫأ ،ϥΎΠϴϫ ϦϤΣήϟϩήϛΫ ϖΒس ϊجήϣ، 
  ι26. 
(2 ،ϲϔλϭ فρΎϋ )ΔϴصΨشϟ΍ϭ ΔفΎϘΜϟ΍ ،ΔϴΑήόϟ΍ ΔπϬϨϟ΍ έ΍Ω :ΕϭήϴΑ ،1981 ι ،ϡ85. 
(3 )  ،ϦϴΘϳΩϮόγ ϦϴΘϤψϨϣ ΔفΎϘΛ ϞϴϜθΗ ϲف ήϳΪϤϟ΍ Ϣϴϗ ΔϴϤϫأ ،ϥΎΠϴϫ ϦϤΣήϟ΍ ΪΒϋϩήϛΫ ϖΒس ϊجήϣι ،24. 
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ƅ ةƆمشكƅا ȐخرƗعوامل اƅعتبار اƛظيميةاƊتƅثقافة اƆ»بأف: (1ط ȑبريدƅعبد ه ا Ȑوير ،
اƅثقافة اƅتƊظيمية تعكس أعمق اƅمستويات Ɗƅظاـ اƅمعتقدات واƅقيـ واƛفتراضات واƅقواعد »

 بإيجابيتƎا وسƆبياتƎاؼ  (2ط«ةؤسسواƅعادات اƅتي تشكّل سƆوؾ اƗفراد داخل اƅم
 
 اƂًتساب واƃتعƄم -ب 

ة بشكل عاـ أو داخل ؤسسƜؿ تفاعل اƅفرد في اƅماƅثقافة اƅتƊظيمية مكتسبة مف خ
يتعƆـ اƅمرؤوس مف رؤوسائƌ وزمƜئƌ اسƆوب اƅعمل »اƙدارة أو اƅقسـ اƅموجود فيƌ؛ إذ: 

واƅمƎارات اƜƅزمة Ɨداء اƅعمل وطريقة تعامƌƆ مع زمƜئƌ ورؤوسائƌ، وباƅتاƅي يكتسب 
Ɯتي يحقق مف خƅفة اƆمختƅوؾ اƆسƅماط اƊقيـ واƅفكار واƗماƅداؼ اƍوأ ƌدافƍا أƎƅ3ط«ةؤسس) 

 ة عƆى أفرادƍاؼ ؤسسإضافة ƅما تعكسƌ اƊƗماط اƅسƆوكيّة اƅتي تسود اƅم
 
 اًستمرارية -ج 

عƆى اƅرغـ مف تواجد اƅثقافة اƅتƊظيمية ƅدȐ اƗفراد اƙ أƎƊا تستمر في تأثيرتƎا عƆى 
ƊƛتقاƎƅا مف جيل » ات اƙدارية إƅى ما بعد زواؿ جيل مف اƅعامƆيف، وذƅؾ:ؤسسإدارة اƅم

ة ؤسسإƅى جيل آخر متى كاƊت قادرة عƆى إشباع حاجات اƅعامƆيف، وتحقيق أƍداؼ اƅم
، ويترتب عƆى استمرار اƅثقافة تراƄـ اƅسمات اƅثقافية وتشابكƎا (4ط«اƅتي يعمƆوف بƎا

 وتعقدƍاؼ

                                                           

(1ϋ ) ،ϥΎΠϴϫ ϦϤΣήϟ΍ ΪΒϖΑΎسϟ΍ ϊجήϤϟ΍ι ،25. 
(2 ،ϱΪϳήΒϟ΍ ه ΪΒϋ ϯήϳ ،ϱΪϳήΒϟ΍ ه ΪΒϋ ϯήϳ )ΔϴϨϘΘϟ΍ϭ ΐϳرΪΘϟ΍ ΔϠΠϣ ΔϣΎόϟ΍ ΔδγΆϤϟ΍ :νΎϳήϟ΍ ،

 ω،ϲϨϬϤϟ΍ϭ ϲϨϘΘϟ΍ ΐϳέΪΘϠϟ71 ،ήϳΎϨϳ ،2005.ϡ 
 :έΪμϤϟ΍ ςΑ΍έhttp://www.drber.com/ar/articles/scientific/content-981.aspx  ϢΗ

 ϲف ωاρا΍5/8/2017.ϡ 
(3 ،Κϴϛ ΰϴϔϳΩ )ϞϤόϟ΍ ϲف ϲϧΎسϧإ΍ ϙϮϠسϟ΍ ،1976 ،فγϮϳ ϞϴϋΎϤγ· دϭ ΪϴϤΤϟ΍ ΪΒϋΪϴγ ،ΔϤΟήΗ ،ϡ

 ι ،ΔϴΑήόϟ΍ ΔπϬϨϟ΍ έ΍Ω :ΓήϫΎϘϟ΍3. 
(4 ،ϞϴϋΎϤγ· د ϲϛί )ϟ΍ ΎϴجϮϟϮΑϭήΜϧأ΍ΔϴفΎϘΜ ،ΔفΎϘΜϟ΍ έ΍Ω :ΔΣϭΪϟ΍ ،1982 ι ،ϡ145. 

http://www.drber.com/ar/articles/scientific/content-981.aspx
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 اƃتراƂمية - د 
ف اƅزمف، وتعقد يترتب عƆى استمرار اƅثقافة تراƄـ اƅخبرات اƅثقافية خƜؿ عƎود م

تختƆف اƅطريقة اƅتي تتراƄـ بƎا خاصية ثقافية معيƊة »وتشابؾ اƅعƊاصر اƅمكوƊة Ǝƅا، و: 
عƆى خاصية ثقافية أخرȐ، فاƆƅغة تتراƄـ بطريقة مختƆفة عف تراƄـ اƅتقƊية، واƅقيـ اƅتƊظيمية 

ة Ɔƅثقافة ، بمعƊى أف اƅطبيعة اƅتراƄمي(1ط«تتراƄـ بطريقة مختƆفة عف تراƄـ أدوات اƊƙتاج
 اƅمعƊويةؼ اƅمادية Ɔƅثقافة أƄثر وضوحًا مƎƊا في اƅعƊاصر تƜحȎ اƅعƊاصر

 
 اƃقابƄية ƃاƈتشار - Ƌي

يتـ اƊتقاؿ مكوƊات اƅثقافة بطريقة واعية داخل مƊظومتƎا مف جزء إƅى جزء آخر، ومف 
مƊظومة إƅى أخرȐ مف خƜؿ احتƄاؾ اƗفراد واƅجماعات بعضƎا ببعض داخل اƅمجتمع 

سريعًا وفعاƛًعƊدما  اƊƛتشار»حد، أو احتƄاؾ اƅمجتمعات بعضƎا ببعض، ويكوف: اƅوا
تحقق اƅمكوƊات اƅثقافية فوائد Ɩƅخر، وتƆقى قبوƛً واسعًا مف أفراد ƍذا اƅمجتمع ƅقدرتƎا 

ƌواشباع حاجات ƌتƜى حل مشكƆم»، كما: (2ط«عƅظيمية بيف اƊتƅثقافة اƅتشر اƊات ؤسست
، مف خƜؿ اƊتقاؿ اƎƅياƄل (3ط«ة اƅواحدةؤسساƅمفي ت اƙدارية اƙدارية وداخل اƅوحدا

اƅتƊظيمية واƙجراءات واƊƗماط اƅقيادية فيƌ مف حيث اƅمفاƍيـ واƛتجاƍات واƅعادات 
 اƅسƆوكية وغيرƍا مما يتصل بأƊماط اƅسƆوؾ اƅتƊظيميؼ

 اƈًتقائية -و 
ƍا اƅمتراƄـ عبر اƗجياؿ يتميز اƅمجتمع اƊƙساƊي بقدرتƌ عƆى اƊتقاء اƅخبرة مف رصيد

رأس اƅماؿ اƅذȑ يتعامل بƌ اƊƛساف في اƊتقاƌƅ مف مرحƆة اƅطفوƅة إƅى مرحƆة »مكوƊًا بƎا: 

                                                           

(1 ،ϲΗΎϋΎδϟ΍ ϦδΣ ΔϴϣΎγ  )ΔϴصΨشϟ΍ ΔفΎϘΜϟ΍ ήϜϔϟ΍ έ΍Ω :ΓήϫΎϘϟ΍ ،ϲفΎϘΜϟ΍ ωΎϤΘΟا΍ ϢϠϋ ϲف ΚΤΑ ،
 ،ϲΑήόϟ΍1998 ι ،ϡ93. 

(2 ،ϞϴϋΎϤγ· د ϲϛί )ΔϴفΎϘΜϟ΍ ΎϴجϮϟϮΑϭήΜϧأ΍ ι ،ϩήϛΫ ϖΒγ ϊΟήϣ ،95. 
(3ϨΘϟ΍ ΔفΎϘΜϟ΍ ،ϲفϮόϟ΍ ΐϟΎد غ ) ،ϲϤϴψϨΘϟ΍ ϡ΍ΰΘϟإΎΑ ΎϬΘϗاϋϭ ΔϴϤϴψήϴΘجسΎϣ ΔϟΎف رسϳΎϧ ΔόϣΎΟ ،

 ،νΎϳήϟ΍ ،ΎϴϠόϟ΍ ΕΎγ΍έΪϟ΍ ΔϴϠϛ ،ΔϴϨϣأ΍ ϡϮϠόϠϟ ΔϴΑήόϟ΍2005 ι ،ϡ17 ،18. 
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، وكذا اƗمر بطبيعة اƅثقافة اƅتƊظيمية تقتضي اƊتقاء اƗصƆح، (1طاƅرجوƅة اƙجتماعية
ّـ ذƅؾ تƆقائيĎا، إƛّ إذا تدخƆت اƙدا رة وفرضت إقصاء فعاƅيات واƗجدر باƅبقاء، وغاƅبًا ما يت

 معيقة ƅتقدّـ اƅشركةؼ
 
ȏ - تغيرƃامل واƂتƃا 

تميل اƅمكوƊات اƅثقافيّة إƅى اƅƛتحاـ واƙتحاد ƅتشكل Ɗسقًا متƄامƜً ومتوازƊًا مع اƅسمات 
تتحقق عمƆية اƅتƄيف بƊجاح »ة تساوقًا مع اƅقيـ واƅثقافة اƅمجتمعيّة، و: ؤسساƅثقافية Ɔƅم

، ويتـ اƅتƄامل (2طمع اƅمتغيرات اƅمختƆفة اƅتي تشƎدƍا اƅمجتمعات كƆما تƜءمت مقوماتƎا
ات واƗفراد؛ ƅتتحدد ؤسساستجابة Ƙƅحداث اƅتي تتعرض Ǝƅا اƅمجتمعات واƅم بشكل مستمر

اƅثقافية اƅمادية مƎƊا واƅمعƊوية، ويتوقف  مƜمح جديدة Ɔƅثقافة اƅسائدة في كافة اƅعƊاصر
دات واƅتقاƅيد عƆى اƅموقف مف اƅقيـ واƅعا ات Ɔƅتغييرقبوؿ اƗفراد واƅجماعات واƅمجتمع

 ؼ   واƅمعتقدات وغيرƍا

وعƆى اƅرغـ مف اشتراؾ اƅثقافة اƅتƊظيمية باƄƅثير مف سمات اƅثقافة اƅعامة اƅسائدة في 
اƅتي تميزƍا عف اƅثقافة اƅعامة اƅسائدة في  (3طاƅمجتمع، إƛ أƎƊا تتمتع ببعض اƅسمات

س اƅثقافة اƅتƊظيمية اƄƅثير مف اƅقيـ، واƅمعتقدات، واƙدراƄات، اƅمجتمع، وƛ بدّ أف تعك
بداعات اƗفراد، وأƊماط اƅسƆوؾ، و:  اƅثقافة اƅتƊظيمية تمثّل اƅطاقة »واƅمعايير اƅسƆوكية، وا 

 (4ط«ة Ɔƅعمل واƊƙتاجية، وƍدؼ اƙدارة تجديد اƅثقافة اƅتƊتظيميةؤسساƅتي تدفع أفراد اƅم
 ة وƊشاطƎاؼؤسسة اƅمؤثرة في فعاƅيƎƊّƗا اƅم

                                                           

(1 ،ϥϭήآخϭ ήΒϤϗ ΩϮϤΤϣ )ΔفΎϘΜϟ΍ ϝϮص΃ ϲف ΕΎس΍رΩ ι ،ΔفΎϘΜϟ΍ έ΍Ω :ΔΣϭΪϟ΍ ،137. 
(2 ،ΔϴفΎϘΜϟ΍ ΎϴΟϮϟϮΑϭήΜϧأ΍ ،ϞϴϋΎϤγ· د ϲϛί )ήϣϩήϛΫ ϖΒس ϊجι ،38. 

(3) S.J. Ott, Organizations Culture Perspectives, Chicago: Dorsey Pess, 
1989, p.50. 

(4 ω،ϲϨϬϤϟ΍ϭ ϲϨϘΘϟ΍ ΐϳέΪΘϠϟ ΔϣΎόϟ΍ ΔδγΆϤϟ΍ :νΎϳήϟ΍ ،ΔϴϨϘΘϟ΍ϭ ΐϳέΪΘϟ΍ ΔϠΠϣ ،ϱΪϳήΒϟ΍ ه ΪΒϋ )71 ،
 ،ήϳΎϨϳ2005 :έΪμϤϟ΍ ςΑ΍έ.ϡhttp://www.drber.com/ar/articles/scientific/content-

981.aspx  ϲف ωاρا΍ ϢΗ5/8/2017.ϡ 

http://www.drber.com/ar/articles/scientific/content-981.aspx
http://www.drber.com/ar/articles/scientific/content-981.aspx
http://www.drber.com/ar/articles/scientific/content-981.aspx
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 أƈماط اƃثقافة اƃتƈظيمية - 5 
ة إƅى أخرȐ ومف قطاع إƅى قطاع آخػر ؤسسوتتƊوّع مظاƍر اƅثقافة اƅتƊظيمية مف م 

 ( اƅتي ترتƄزculture bureaucraticوƅعلّ أبرز أƊماطƎا تتعƆق: باƅثقافة اƅبيروقراطية ط
اƅعمل تƆقائيًا، ويتـ اƅتƊسيق بيف عƆى تحديد اƅمسػئوƅيات واختيار اƅسƆطات مسبقًا ƅيƊتظـ 

ّـ اƅتحكـ باƊƗشطة،  اƅوحدات، مع اƗخذ بعيف اƛعتبار اƅتسƆسل اƎƅرمي ƆƅسƆطات ƅيت
( اƅتي culture  innovativeوƅضماف اƅƛتزاـ باƅسياسة اƅمفروضة، واƅثقافة اƙبداعية ط

ƍا باƅجرأة تتميز بتوفير بيئة اƅعمل اƅتي تشجع وتساعد عƆى اƙبداع ويتصف أفراد
 cultureواƅمخاطرة فػي اتخػاذ اƅقػرارات ومواجƎة اƅتحديات، واƅثقافة اƅمساƊدة ط

suppoative يف فيسودƆعامƅمساعدة فيما بيف اƅصػداقة واƅمفعمة باƅعمػل اƅمتميّزة ببيئػة اƅا )
ػة اƅثقػة واƅمساواة واƅتعاوف، ويكوف اƅتركيز عƆى ؤسسجو اƗسرة اƅمتعاوƊة، وتوفر اƅم

( ويƊحصر اƍتماـ ƍذƋ اƅثقافة (culture ProcessاƅجاƊب اƊƙساƊي فيƎا، وثقافة اƅعمƆيات 
اƅحذر واƅحيطة بيف اƗفراد  في طريقػة إƊجاز اƅعمل وƅيس اƊƅتائج اƅتي تتحقق، فيƊتشر

اƅػذيف يعمƆوف عƆى حماية أƊفسƎـ، واƅفرد اƊƅاجح ƍو اƅذȑ يكوف أƄثر دقػةً وتƊظيمًػا، ويƎتـ 
( تركز ƍذƋ اƅثقافة عƆى تحقيػق (culture taskيل في عمƌƆ، وثقافة اƅمƎمة باƅتفاص

Ɗجاز اƅعمل، وتƎتـ باƊƅتائج وتحاوؿ استخداـ اƅموارد بطريقة مثاƅيػة مػف أجػل  اƍƗػداؼ وا 
( يƊصب تركيزƍا عƆػى culture roleتحقيق أفضل اƊƅتائج بأقل اƅتƄاƅيف، وثقافة اƅدور ط

، وƛ (1ط«اƅوظيفية ضمف أƊسقة جماعيّة ، وباƅتاƅي تƄوف اƗدوارƊػوع اƅتخصّػص اƅوظيفيّ 
تستقيـ مع اƗفراد ƅوحدƍـؼ وتƎتـ باƅقواعد واƊƗظمة، كما أƎƊا توفر اƗمف اƅوظيفي 

 واƛستمرارية وثبات اƗداءؼ 
 
 

                                                           

(1 ،ϲϤϴψϨΘϟ΍ ήϳϮτΘϟ΍ ΔـϴϟΎόϔΑ ΎـϬΘϗاϋϭ ΔـϴϤϴψϨΘϟ΍ ΔفـΎϘΜϟ΍ ،ϦδΣ ϝآ ϦδΣ ΰϳΰόϟ΍ΪΒϋ ) ΔϟΎرس
ήϴΘجسΎϣـϴΑήόϟ΍ فϳΎϧ ΔόϣΎΟ :νΎϳήϟ΍ ، ،ΔϴϨϣأ΍ ϡϮϠόϠϟ Δ2001 ι ،ϡ5 
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 وظائف اƃثقافة اƃتƈظيمية - 6
ة ƍوية ؤسسد اƅمإعطاء أفرا»Ɔƅثقافة اƅتƊظيمية اƅعديد مف اƅوظائف ƅعل أبرزƍا: 

تƊظيمية؛ إذ إف مشاركة اƅعامƆيف Ɗفس اƅمعايير واƅقيـ يمƊحƎـ اƅشعور باƅتوحّد ضمف بوتقة 
اƙحساس بضرورة إƊجاز أغراض مشتركة، وتسƎّل  اƅعمل، مما يساعد عƆى تطوير

اƅƛتزاـ اƅجماعي؛ فاƅشعور باƎƅدؼ اƅمشترؾ يشجع عƆى اƅƛتزاـ اƅقوȑّ مف جاƊب 
اƊƅظاـ وتشجع عƆى اƅتƊسيق واƅتعاوف اƅدائميف بيف  افة، وتعزز استقرارأصحاب تƆؾ اƅثق
، وذƅؾ مف خƜؿ تشجيع اƅشعور باƎƅوية اƅمشتركة واƅƛتزاـ، كما (1ط«أعضاء اƅمƊظمة

تشكل اƅثقافة اƅتƊظيمية اƅسƆوؾ عف طريق مساعدة اƗفراد عƆى فƎـ ما يدور حوƎƅـ، 
ƅي اƊمعاƆƅ ظمة توفر مصدرًاƊمƅتحقيق فثقافة اƅظيمي، وƊتƅوؾ اƆسƆƅ مفسّرةƅمشتركة ا

ة في ميداف ؤسساƅوظائف اƅسابقة، تعمل ثقافة اƅمƊظمة عƆى اƊصƎار طاقات أفراد اƅم
ق بيف اƅعامƆيف واƊسجامƌؼ  اƅعمل، وتساعد عƆى تعزيز اƅسƆوؾ اƅمƊس 

 
 رابعاا: اƃيات خƄق اƃثقافة اƃتƈظيمية وƈشرƋا تأثيرƋا

جتماعية Ɔƅطفل، فƎي قيـ يتـ قافة اƅتƊظيمية باƅتƊشئة اƛيمكف تشبيƌ عمƆية خƆق اƅث
تعƆيمƎا وتƆقيƎƊا Ƙƅفراد مƊذ اƅبداية، ويتعƆمƎا اƗطفاؿ في اƅبيت مف خƜؿ اƅممارسات 
اƅيومية Ɔƅواƅديف، وكƆما كاƊت اƅقيـ مغروسة مبكرًا كƆما كاƊت أمتف وأقوȐ، وكذƅؾ اƗمر 

ا مƎما في خƆق اƅعادات اƅحسƊة وطرؽ اƅعمل ات، فإف اƅمؤسسيف يƆعبوف دورً ؤسسفي اƅم
ة، حيث تƆعب اƅرؤية واƅفƆسفة، ؤسساƛعتيادية، وخاصة في فترات اƅتشكيل اƗوƅى Ɔƅم

اƅحجـ »اƅتي يؤمƊوف بƎا دورًا كبيًرا في تƊمية اƅقيـ اƅثقافية باعتبارƍـ اƅمؤسسوف، كما أف: 
ƎشوئƊƅ ىƅوƗمراحل اƅظيمات في اƊتƆƅ صغيرƅمتواضع واƅتأثير ووضع اƅية اƆل عمƎا يس

اƅبصمات، وفرض اƅرؤية وغرس اƅقيـ في اƅجماعة، إذ إف اƅثقافة تƊشأ بفعل اƅتفاعƜت 

                                                           

(1)  ،ϢϳήΣ ϦϴδΣ ΕΎϤψϨϤϟ΍ Γر΍Ω·– ϲϠϛ رϮψϨϣ -  ،ϊϳίϮΘϟ΍ ϭ ήθϨϠϟ ΪϣΎΤϟ΍ έ΍Ω :ϥΎϤϋ2003.ι ،ϡ265. 
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 (1ط«واƅممارسات واƅخبرات اƅتي يمر بƎا اƅعامƆوف واƅتي يروا أƎƊا سƆوكات يتـ مكافأتƎا
 فتعزز باعتبارƍا طريق Ƅƛتساب اƅمزيد مف اƅمزاياؼ

 اختيارفي اآƅيات اƅرئيسة ƅتشكيل اƅثقافة اƅتƊظيمية ƍي إفّ قواـ  :ويمكف اƅقوؿ
اƅموظفيف؛ إذ تعتبر ƍذƋ اƅخطوة رئيسة في تشكيل اƅثقافة اƅتƊظيمية، ذƅؾ أƌƊ ومف خƜؿ 

ات أف ƅديƎـ مجموعة مف ؤسسعمƆية اƛختيار يتـ اƅتعرؼ عƆى اƗفراد اƅذيف ترȐ اƅم
واƛستعدادات واƅتوجƎات اƅمƊاسبة Ǝƅا،  اƅصفات واƊƗماط اƅسƆوكية، واƅخƆفيات اƅثقافية،

ة، وتƎيئة ؤسساƗفراد اƅذيف يتفقوف مع قيـ اƅم فعمƆية اƅتعييف تعƊي في ƎƊاية اƗمر اختيار
عف اƅتعييف إذا ƅـ تƄف متفقة مع أƍدافƎـ وقيمƎـ، وƅعل مف  اƅظروؼ اƅمƊاسبة Ɯƅعتذار

حيف Ɔƅتعييف واƅجƎات اƅموظفة، اƗمثƆة اƅواضحة عƆى أƍمية اƅتوافق في اƅقيـ بيف اƅمرش
ƍو اƅعمل في اƅبƊوؾ اƅتي تتعامل باƅفائدة اƅبƊكية؛ إذ بإمكاف اƅمرشحيف Ɔƅتعييف، أف 
يقرروا اƅعمل أو عدـ اƅعمل فيƎا حسب درجة اƅتوافق أو اƅتعارض بيف اƅقيـ اƅتي يؤمƊوف 

ية وجود اƅتوافق بƎا، وبيف اƅقيـ اƅمعموؿ بƎا في ƍذƋ اƅبƊوؾ، وبƊاء عƆى ذƅؾ وبسبب أƍم
ّـ  بيف مƊظومة اƅقيـ ƅدȐ اƅمرشحيف Ɔƅتعييف، وƅدȐ اƅبƊوؾ اƅمختƆفة واƅزبائف اƅمحتمƆيف، ت
ا مف اƅموظفيف  Ďفائدة، مما أوجد قطاعًا خاصƅتتعامل با ƛ اƎƊƗ ،ميةƜوؾ إسƊشاء بƊإ

تƆفة عƆى ات اƅمخؤسسواƅعمƜء اƅذيف رأوا فيƎا مكاƊًا مƊاسبًا Ɔƅعمل واƅتعامل، وتحرص اƅم
أف تضع موظفيƎا تحت فترة تجربة تتراوح ما بيف ثƜثة شƎور إƅى سƊتيف، وƍذا يمثّل 
أسƆوبًا يعطي اƙدارة فرصة Ɔƅتعرؼ عƆى قدرات اƅموظف ومƎاراتƌ، وعƆى قدرتƌ عƆى 
 Ȑى مدƆتعرؼ عƆƅ موظف فرصةƅيعطي ا ƌƊسائدةؼ كما أƅثقافية اƅقيـ اƅتطبع وتشرب اƅا

ƌ وبيف اƅواقع اƅعمƆي، واƅذƍ ȑو في جزء ƍاـ مƍ ƌƊو طبيعة اƅقيـ اƅتوافق بيف توقعات

                                                           

(1 ،ϲϤϴψϨΘϟ΍ ϙϮϠδϟ΍ ،ϲΗϮϳήϘϟ΍ ϢγΎϗ د )ϩήϛΫ ϖΒس ϊجήϣι ،264. 
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ؼ فإذا ƅـ يكف اƅتوافق موجودًا بيف اƅطرفيف؛ فإف ذƅؾ سيعƊي ضرورة (1طاƅثقافية اƅسائدة
 اƛفتراؽ، وبحث كل مƎƊما عف اƅطرؼ اƊƗسب ƌƅؼ                        

 مارسات اƅثقافية تبقى ƍي اƛختياروعƆى اƅرغـ مف أƍمية اƅقيـ اƅمعƊƆة، إƛ أف اƅم
اƅحقيقي ƅطبيعة اƅثقافة اƅتƊظيمية اƅسائدة، إذ يتضح، مف خƜؿ اƅممارسات، أفّ أƊواعًا مف 
اƅسƆوؾ اƅتي يتـ مكافأتƎا، أو اƅسƆوكيات اƅتي يتـ استƊكارƍا ومعاقبة ممارسيƎا، تعدّ 

ة ؤسسترفع اƅم مؤشرات واضحة ƆƅعامƆيف تحسب ƚƅدارة اƊƅاجحة، ومف اƅممكف أف
شعارات تتبƊى مف خƎƅƜا ثقافة تƊظيمية تƄافئ اƗماƊة واƊƙجاز، أو تتبƊى قيـ اƅمساءƅة 
ّـ، ومف خبرة وواقع اƅممارسة اƅيومية  واƅشفافية؛ ƎƊƄƅا تعمل باƅتضاد مع شعاراتƎا؛ ومف ث

ƅمف Ǝƅـ يكتشف اƅعامƆوف، أف اƙدارة ƛ تطبق تƆؾ اƅشعارات، حيث تتـ اƅترقيات واƅحوافز 
 ƛ وفƊقاƆƅ فةƅمخاƅخاطئة واƅممارسات اƅرؤساء، وأف كثيرًا مف اƅقات مع اƜوساطات وع
يتـ محاسبة اƅذيف يقوموف بƎا؛ بل يحصل اƅعكس، فيƊعكس ƍذا اƅتƊاقض ما بيف اƅمعƆف 

 مف سياسات واƅمƊفذ عƆى اƅواقع عƆى اƊƙتاجية باƅسوءؼ          

واƅتعƆيمات وƛ يتجاوزوƎƊا يصƊفوف بأƎƊـ تقƆيديوف؛ كما أف اƅذيف يƆتزموف باƆƅوائح 
عƆيƎـ، وƅو ƅـ يكف ذƅؾ بشكل واضح، وكذƅؾ فإفّ  وباƅتاƅي يحسب ذƅؾ Ɗقاط تقصير

ة مƌƊ إƛ إعƌƊƜ شكƜّ؛ حيث تتعامل اƅمƊظمة ؤسسقد ƛ يكوف في اƅم »اƅشفافية:  شعار
جرȑ اƅتƄتـ عƆى اƅممارسات اƅتي ƛ وجوب Ɔƅسرية فيƎا، وي بدرجة مف اƅسرية في اƗمور

اƅخاطئة، ويتـ تزييف وتƆويف اƅمعƆومات غير اƅصحيحة ƅوسائل اƙعƜـ بƎدؼ رسـ صورة 
إف مثل ƍذƋ اƅممارسات ƍي اƅتي تشكل  (2ط«جيدة وƎƊƄƅا مغايرة ƅما ƍو موجود في اƅواقع

 Ɔوكيؼاƅثقافة اƅتƊظيمية وƅيس اƅشعارات اƜƄƅمية اƅتي ƛ يقترف مضموƎƊا باƅفعل اƅس

                                                           

(1 ،ϲΗϮϳήϘϟ΍ ϢγΎϗ د )ϩήϛΫ ϖΒس ϊجήϣι ،292. 
(2δϟ΍ ،ϲΗϮϳήϘϟ΍ ϢγΎϗ د ) ،ϲϤϴψϨΘϟ΍ ϙϮϠϩήϛΫ ϖΒس ϊجήϣι ،165. 
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يشترط في اƅتƊشئة واƅتطبيع تثبيت اƅثقافة اƅتƊظيمية اƅمطƆوبة ƅدȐ اƅعامƆيف اƍƛتماـ 
بخƆق سياسة مؤسسيّة، وƍذا يأتي بعد اختيار اƙدارة Ɔƅمرشحيف اƅمƊاسبيف، واƅذيف 

يعدّ اƅتدريب Ɗوعًا مف اƅتطبيع اƛجتماعي يتعƆـ مف »تخضعƎـ  ƅدورات تدريبية؛ إذ: 
ات اƙخرȐ، ؤسسة وأƍدافƎا وقيمƎا وما يميزƍا عف اƅمؤسساƄƅثيرعف اƅمخƌƅƜ اƅموظفوف 

، فتتـ ƍذƋ اƅدورات اƅتي يجب أف تبدأ (1ط«وغاƅبا ما يتـ ذƅؾ مف خƜؿ دورات توجيƎية
حاؿ تعييف اƅموظفيف أف يتعرؼ اƅموظفوف مف خƎƅƜا عƆى حقوقƎـ وواجباتƎـ ومزايا 

 ة اƅقيـ اƅثقافية اƅسائدة عمƎƆـ حتى يكوƊوا أقدر عƆى اƅعمل ومساير 

أفّ اƅقصص واƅطقوس واƅرموز، واƅممارسات اƅتي تطورت واستقرت مع مرور اƅزمف، 
ة ƅيعرفƎا ؤسسوأصبحت سمة خاصة ƆƅتƊظيـ بحيث تخƆق فƎمًا عامًا بيف أعضاء اƅم

ة، وƍذƋ اƅقصص تدور في اƅغاƅب عف ؤسسفتذكرƍـ باƅقيـ اƅثقافية Ɔƅم »اƅعامƆوف، 
Ɨمؤسسيف اƅماƆƅ تي مرت ؤسسوائلƅتاريخية اƅحداث اƗومات حوؿ اƆا توفر معƎƊة، كما أ

ة، بما يساعد اƅموظفيف عƆى فƎـ اƅحاضر واƅتمسؾ باƅثقافة اƅتƊظيمية ؤسسبƎا اƅم
، (2ط«واƅمحافظة عƆيƎا، أمّا اƅطقوس فƎي احتفاƛت متƄررة تتـ بطريقة Ɗمطية معيارية

ة ؤسسفإف اƅم »رئيسية أما باƊƅسبة Ɔƅرموز: اƅ وتعزز بصورة دائمة اƅقيـ واƅمعايير
، وتƆعباف دورًا بمƊح اƅعامƆيف (3ط«ة وتمييزƍا عف غيرƍاؤسسواƅموظف يعززاف صورة اƅم

 ةؼؤسسƍوية تتعƆق باƅم

 
 تأثير اƃثقافة اƃتƈظيمية -1

تشير اƅعديد مف اƅدراسات إƅى أƍمية تأثير اƅثقافة اƅتƊظيمية عƆى جواƊب عديدة في 
ة عƆى اƅفعاƅية: تتطƆب ؤسستأثير ثقافة اƅم»Ǝƅا أبعادًا متƊوعة يذكر مƎƊا: ة، و ؤسساƅم

                                                           

(1 ،ϲΗϮϳήϘϟ΍ ϢγΎϗ د )ϖΑΎسϟ΍ ϊجήϤϟ΍ι ،166 . 
(2 ΕΎϤψϨϤϟ΍ Γέ΍Ω· ،ϢϳήΣ ϦϴδΣ )ط  ،ϲϠϛ έϮψϨϣϩήϛΫ ϖΒس ϊجήϣι ،266. 
(3 ،ϢϳήΣ ϦϴδΣ ) ،ϖΑΎسϟ΍ ϊجήϤϟ΍ι266. 
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ة توافق اƅثقافة اƅتƊظيمية مع اƙستراتيجية اƅمعƊƆة، ومع اƅبيئة اƅمجتمعيّة، ؤسسفعاƅية اƅم
ومع تƊƄوƅوجيا اƅمعƆومات اƅرقمية واƛتصاƛت، عƆى أف تƄوف اƅثقافة اƅتƊظيمية مƜئمة 

فيما ة اƅتي تأخذ بعيف اƛعتبار اƅقيـ اƛجتماعية اƅسائدة، أما ؤسسة اƅموداعمة ƛستراتيجي
ة مƜئمة Ɗƅوع ؤسسص عƜقة اƅثقافة باƅتƊƄوƅوجيا اƅمستخدمة فيجب أف تƄوف ثقافة اƅمتيخ

اƅتقƊية اƅمستخدمة، فاƅتقƊية اƅروتƊية تتطƆب قيما ومعايير تختƆف عف تƆؾ اƅتي تƜئـ 
عƆى اƅمعدات  فق اƅباحثوف عƆى أف اƅتقƊية اƅحديثة ƛ تقتصراƅتقƊية غير اƅروتيƊية، ويت

واƗجƎزة، وƎƊƄƅا تتضمف أيضا اƅجواƊب اƅمعرفية واƅفكرية واƅمƎارات اƜƅزمة ƅتحويل 
، أما فيما يخصّ عƜقة اƅثقافة باƅبيئة طاƅخارجية( (1ط«ة إƅى مخرجاتؤسسمدخƜت اƅم

ƛ تƄوف ؤسسا ƍو كائف خارج اƅمة أف تƄيف قيمƎا ومعتقداتƎا مع مؤسسفƜبد Ɔƅم ة؛ وا 
ة تؤثر في Ɗوع اƎƅيكل اƅتƊظيمي واƅعمƆيات ؤسسمعرَضة ƆƅفƊاء، إضافة إƅى أفّ ثقافة اƅم

واƅممارسات اƙدارية طاƅقيادة، اتخاذ اƅقرارات، اƛتصاƛتؼؼؼاƅخ( وأف مواءمة اƎƅيكل 
اƅتميز، وƊƍا ƛ بد مف ة يساعد عƆى تحقيق اƅمزيد مف اƗرباح و ؤسسواƅعمƆيات ƅثقافة اƅم

اƙشارة إƅى أف اƅثقافة اƅقوية تعزز وتقوȑ اƅثبات في سƆوؾ اƗفراد وتحدد ماƍو اƅسƆوؾ 
اƅمطƆوب واƅمقبوؿ، وƍذا يؤدȑ إƅى Ɗوع مف اƅرقابة اƅضمƊية اƅتي تحققƎا اƅثقافة اƅقوية 

 باƊتشار عƆى سƆوؾ اƗفراد، وƊتيجة ƅذƅؾ Ɗقل اƅحاجة إƅى اƅوسائل اƎƅيكƆية اƅمرتبطة
ة، وƅعل اƅرقابة اƅمتعƆقة بثقافة اƅعقل واƅروح واƅجسد، ƍي اƅمبتغاة اƅتي ؤسساƅرقابة في اƅم

تقƆّل مف اƍتماـ اƙدارة بوضع اƊƗظمة واƅتعƆيمات اƅرسمية ƅتوجيƌ سƆوؾ اƗفراد، إذ تصير 
 اƅرقابة ذاتيّةؼ 

مف اƅƛتزاـ واƊƛتماء  ات ذات اƅثقافة اƅقوية بدرجة عاƅيةؤسساƅعامƆوف في اƅم ويتميز
ة، فاƙجماع اƅواسع عƆى اƅقيـ واƛعتقادات اƅمركزية واƅتمسؾ بƎا بشدة مف قبل ؤسسƆƅم
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ة، وƍذا يمثل ميزة ؤسساƅجميع، يزيد مف إخƜص اƅعامƆيف ووƛئƎـ واƅتصاقƎـ اƅشديد باƅم
 ة تعود بƊتائج إيجابية عƆيƎاؼؤسستƊافسية ƍامة Ɔƅم

 
 ةؤسستغيير ثقافة اƃم - 2
Ɗƍاؾ اƅقƆيل مف اƄƅتاب اƅذيف يروف أف اƅثقافة اƅتƊظيمية غير قابƆة Ɔƅتغيير؛ إذ إفّ   

Ɗƍا: ما  اƄƅثيريف يعتقدوف بإمكاƊية تغيير اƅثقافة اƅتƊظيمية وتعديƎƆا، واƅسؤاؿ اƅذȑ يبرز
اƅثقافة اƅتƊظيمية اƅتي تسƎّل عمƆية اƊƛدماج وقبوؿ  ƍي اƅظروؼ اƅضرورية ƅتغيير

 اƅجديد؟

ة، وجود آƅيات ƅتغيير قادة ؤسسبيف اƅعوامل اƅواجب توافرƍا ƅتغيير ثقافة اƅممف 
ة اƅبارزيف، عƆى أف يتوافر ƅدȐ اƅقادة اƅجدد رؤية بديƆة واضحة ƅما يجب أف ؤسساƅم

إƅى اƊƅمو طاƅتوسع(، ة قدرة اƊتقاƎƅا ؤسسإƄساب اƅم»ى: ة، إضافة إƅؤسستƄوف عƆيƌ اƅم
ة، اƅتي يجب أف تƄوف أƄثر قابƆية Ɔƅتغيير مف ؤسساƅم ثقافةفي ويستدعي ƍذا تغييرًا 

، ويجب عدـ تƊاسي أƌƊّ (1ط«ات اƅمستجدة، بغض اƊƅظرعف مرحƆة دورة حياتƎاؤسساƅم
اƅثقافة، وƛ بدّ مف  كƆما ازداد إجماع اƅعامƆيف وشدة تمسكƎـ باƅثقافة؛ زادت صعوبة تغيير

في اƊƗظمة اƅفرعية أو اƅوحدات، وقد اƅتيقȎّ واƅحذر مف اƅثقافات اƅفرعيّة؛ اƅتي تسود 
ة، ويتضمف اƅتيقȎ تفحص وتقييـ اƅثقافة اƅحاƅية ومقارƊتƎا ؤسستضعف اƅثقافة اƅمركزية Ɔƅم

باƎƅدؼ اƅمƊشود وتقييـ اƅفجوة بيƎƊما ƅتقرير أȑ اƅعƊاصر واƗبعاد اƅثقافية اƅتي تحتاج إƅى 
ّـ اƊƅظر في اƙجراءات اƅمƊاسبة ƅمعاƅجة  تƆؾ اƅفجوة ومف بيف اƙجراءات تغيير، ومف ث

اƅمقترحة في ƍذا اƅمجاؿ: إفƎاـ جميع اƅعامƆيف فعƆيĎا أف اƅمƊظمة تواجƌ أزمة حقيقية تƎدد 
كياƎƊا ووجودƍا، ويمكف تحقيق ذƅؾ مف خƜؿ تعييف رئيس جديد ƆƅمƊظمة، وƍذا اƙجراء 

يد أف يقدـ دورًا ة، وبإمكاف ƍذا اƅرئيس اƅجدؤسسيعƊي أف تغييرات جوƍرية ستتـ في اƅم
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ة ؤسسƊموذجيĎا ومعايير سƆوكية جديدة، وƍذا يتطƆب إدخاؿ اƅرؤية اƅجديدة ƅديƌ عف اƅم
ّـ إعداد قيـ ثقافية  وتعبئة اƅوظائف اƙدارية اƅرئيسة بأشخاص مƆتزميف بƎذƋ اƅرؤية، ث

 ƍي:  جديدة مرتƄزة عƆى ثƜثة عƊاصر
ƅخدمات( اƅتي تعمل فيƎا وƊظرتƎا ة واƊƅشاط طاƅصƊاعة أو اؤسساƅوضع اƅحاƅي Ɔƅم ػ

 اƅمستقبƆية وأية معƆومات أخرȐ ذات اƅصƆةؼ
 ة وكيفية اƅوصوؿ إƅى ذƅؾؼؤسساƅرؤية اƅمستقبƆية ƅما يجب أف تƄوف عƆيƌ اƅم ػ 
ة تصورات عف اƅمجاƛت اƅتي تعتبر مفتاحًا ƅتحقيق ƍذƋ اƅرؤية واƅخروج ؤسستقدـ اƅم ػ 

 مف اƗزمةؼ 

Ɔعƅدارة اƙمعايير»يا: وبإمكاف اƅقيـ واƅؿ  تغيير وتعديل اƜمترسخة مف خƅثقافية اƅا
 ة Ɔƅتعبيرؤسسة، اƅتي يستخدمƎا أفراد اƅمؤسساƅعƊاصر اƅظاƍرية ƅثقافة اƅم تعديل وتغيير

، ومف اƅوسائل اƗخرȐ (1ط«عف اƅمعاƊي واƅمفاƍيـ وƊقƎƆا، مثل: اƛحتفاƛت، اƅحكايات
اƅتƊظيمي اƅذȑ يأخذ بعيف اƛعتبار  اƅتطوير Ɗƅقل وتوصيل اƅقيـ واƅمعايير اƅجديدة

دارة ثقافة اƅم اƗتيةاƅخطوات   ة:                                              ؤسسƅتغيير وا 
 اƅتعرّؼ عƆى اƅقيـ واƅمعايير اƅسابقة واƅحاƅيةؼ  -
 رسـ مƜمح ƅتوجƎّات جديدةؼ  -
 تحديد اƅقيـ واƅمعايير اƅجديدةؼ  -
 افية واƅعيوب اƊƅسقيةؼ تحديد اƅفجوات اƅثق -
 توضيح كيفية اƅعمل عƆى ردـ اƅفجوات اƅثقافية بأƊساؽ ثقافيّة جديدةؼ  -

ة إعادة تƊظيمƎا بدمج وحدات معيƊة أو ؤسسومف اƙجراءات اƅواردة في تغيير ثقافة اƅم
إƊشاء وحدات جديدة أو إƅغاء وحدات معيƊة، فƎذا يعƊي أف اƙدارة مصممة عƆى اƅتغيير، 
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جراءات إدارة اƅموارد اƅبشرية؛ مف تعييف  ػأيضًا  ػكف ومف اƅمم إعادة اƊƅظر في Ɗظـ وا 
 وتطبيع وتقييـ وƊظـ عوائد مف أجل دعـ اƅعامƆيف اƅذيف يƆتزموف باƅقيـ اƅجديدةؼ

ة في مجاؿ ؤسسعƆى اƅدور اƅحيوȑ اƅذȑ تقوـ بƌ قيادة اƅم ƅScheinقد أƄد شيف 
ة، وƅديƎا ؤسستحويƆية ذات رؤية واضحة Ɔƅم يتطƆب قيادة اƅثقافة، وƍذا اƅدور تغيير

 اƅقدرات واƅمƎارات ƅتحقيق ƍذƋ اƅرؤيةؼ 

ة إƅى ؤسسوقد صƊّف شيف اƅوسائل اƅتي تستطيع اƅقيادة مف خƎƅƜا تغيير ثقافة اƅم
 مجموعتيف: وسائل أساسية، ووسائل ثاƊوية تعزز اƅوسائل اƗساسيةؼ 

ة فتتعƆق ؤسساستخدامƎا ƅتغيير ثقافة اƅمأما اƅوسائل اƗساسية اƅتي تستطيع اƅقيادة 
ة مف خƜؿ اƅقياس واƅرقابة ؤسسبإعطاء اƍتماـ مƊتظـ ƅمجاƛت وقضايا معيƊة في اƅم

واƅتعƆيقات واƅتساؤƛت بشأف تƆؾ اƅقضايا واƅمجاƛت، وبردود فعل اƅقيادة اتجاƋ اƗحداث 
ي مف خƜؿ معƆميف أو اƅحسّاسة واƗزمات اƅتƊظيميّة، ومف ضمف ذƅؾ اƅقياـ بدور Ɗموذج

ّـ يتطƆب  مدربيف، فاƅسƆوؾ اƅظاƍرƆƅ ȑقيادة يحمل معاƊي وافتراضات معيƊة Ƙƅفراد، ث
ية واƅتقاعد اƗمر وضع معايير وأسس ƅمƊح اƅعوائد وتوزيع اƅمراƄز واƛختيار واƅترق

 أما اƅوسائل اƅثاƊوية اƅمساعدة اƅتي تعزز اƅوسائل اƗساسية فتتعƆق بتصميـ ،ƆƅعامƆيف
ة وƍيكƎƆا اƅتƊظيمي، وتصميـ اƅمباƊي واƅمكاتب، واƅتثقيف باƅقصص واƅحكايات ؤسساƅم

ّـ باƅبياƊات واƅشروحات اƅرسمية حوؿ فƆسفة اƅم ة ؤسسحوؿ تجارب وأشخاص مƎميف، ث
 وقواƊيƎƊاؼ 

أƌƊ: يجب أƊ ƛّتوقع اƊتقاƛً سريعًا إƅى اƅثقافة اƅجديدة، حتى  يستƊتجوبƊاء عƆى ما تقدّـ 
ّـ إƊجاز اƙجراءات اƅسابقة بƊجاح، ذƅؾ Ɨف تغيير ƅو كا Ɗت كل اƅظروؼ مواتية، وت

وكي تقوـ اƅمؤسسة باƗداء عƆى أعƆى مستوȐ قياسي  (1ط«اƅثقافة عمƆية طويƆة مستمرة
يجب أف يعتقد أعضاؤƍا بأف ما تقوـ بƌ مؤسستƎـ إƊما ƍو مجرد مساƍمة تجاƋ اƅمجتمع 
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وف كافة، ƅذا يجب أف تسمو اƅمؤسسة في ثقافتƎا عƆى ، ويعتمد عƆيƎا اآخر (1طواƅجماعة
 ثقافة اƅمجتمع دائمًا، حتّى تسƎـ بصياغة وعيّ جديد وسƆوؾ مختƆفؼ 
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اƃثاƃثاƃفصل   

مكاƈية تطبيق ƈظم اإدارة  ،جودة اƃخدمات اƃصحية وا 
 وترتيباتƌا ،في اƃمؤسسات اƃصحية اƃمفتوحة

 اƃصحيةجودة اƃخدمات : اƃمبحث اأول

، واƍƗمية اƅخدمات اƅصحيةأوƛً: جودة   اƅمفƎوـ

 اƅصحيّة واƅخصائص اƅمميزة Ǝƅا  باƅخدمات ثاƊيًا: دواعي اƍƛتماـ
 ات اƅصحيةؤسسفي اƅم اƅجودة مجاƛت تطبيق إدارةثاƅثًا: 
 اƅمؤثرة في جودة اƅخدمات اƅصحية اƅعواملرابعًا: 

 أبعاد جودة اƅخدمات اƅصحيةخامسًا: 
اƃمبحث اƃثاƈي: إمكاƈية تطبيق ƈظم اإدارة اƃمفتوحة في 

 وترتيباتƌا ،ات اƃصحيةؤسساƃم
، واƅخصوصية، واƅمكوƊات  أوƛً: اƙدارة اƅصحية اƅمفƎوـ

 ثاƊيًا: تصƊيف اƅمستشفيات

 ات اƅصحيةؼؤسسة اƅمفتوحة في اƅمثاƅثًا: إمكاƊية تطبيق Ɗظـ اƙدار 

ات ؤسسػػرابعًػػا: اƅترتيبػػات اƜƅزمػػة ƅتطبيػػق Ɗظػػـ اƙدارة اƅمفتوحػػة فػػي اƅم
 اƅصحية
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 اƃفصل اƃثاƃث

مكاƈية تطبيق ƈظم اإدارة  جودة اƃخدمات اƃصحية، وا 
 في اƃمؤسسات اƃصحية وترتيباتƌا اƃمفتوحة

ϝϭأ΍ ΚΤΒϤϟ΍ 
 ΔϴΤصϟ΍ ΕΎϣΪΨϟ΍ ΓΩϮج 

ƅا ƌث قضايا رئيسة، ؤسسمتواجƜامية ثƊƅمتقدمة واƅمجتمعات اƅف اƆصحيّة في مختƅات ا
أوƎƅّا: عداƅة توزيع اƅخدمات اƅصحية، وثاƊيƎا: جودة اƅخدمات اƅصحيّة، وثاƅثƎا: كƆفتƎا 
اƅماديّة اƅمتصاعدة، وƅعلّ استراتيجيات اƅدوؿ اƅمتحضّرة تضمƊت اƍƛتماـ باƙدارة 

بيئات مƊاسبة ƅمواجƎة اƅقضايا اƅمذكورة آƊفًا، واƅمشكƜت اƅتي  اƅصحيّة اƅقادرة عƆى توفير
تعترض توجƎّات اƅمƊظمات اƅصحيّة، وتقتضي اƙدارة اƅمعاصرة إعداد اƄƅوادراƅمؤƆƍة 
واƅمدربة Ɔƅتعامل مع قضايا اƅقطاع اƅصحي، بيف اƅعامƆيف واƅمديريف، أو بيف إدارة 

ؿ بمعاƅجة قضايا اƅصحة Ɗتيجة إيماف ة اƅصحية واƅعمƜء؛ وبرز اƍتماـ اƅدو ؤسساƅم
اƅقيّميف عƆيƎا بأف اƅمشكƜت اƅحقيقية اƅتي تواجƌ أƊظمتƎا اƅصحية ƅيست بإمكاƊاتƎا 
ومواردƍا بل بإدارتƎا وعمƆيات تƊظيمية تتعƆق بكيفية توظيف واستخداـ اƅموارد اƅمتاحة 

اƅمتعƆقة باستعماؿ بفاعƆية وكفاءة؛ فاƙدارة ƍي اƅتي تتخذ اƅقرارات وترسـ اƅسياسات 
وتوظيف اƅموارد اƅمتاحة، و: "بقدر ما تƄوف اƙدارة مؤƆƍة وفاعƆة وقوية بقدر ما تحسف 
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وƛ تƎمل كثيرًا مف اƅدوؿ إدخاؿ اƅجودة في Ɗُظُـ  (1طاستعماؿ ƍذƋ اƅموارد واƅعكس صحيح"
ة، اƅرعاية اƅصحية، وتضعƎا عƆى درب تتسارع فيƎا اƅمواصفات اƅجيدة Ɔƅخدمات اƅصحيّ 

ويعود ذƅؾ بصفة رئيسة إƅى أف اƅرعاية اƅتقƆيدية اƅتي تمƊح حق اƅعƜج مف دوف اƊƅظر 
ƅو خدمات اƅرعاية اƅصحية، عƆى حد  Ɔƅجودة ƅـ تعُدْ أمرًا مقبوƛً، فاƅمرضى وذويƎـ ومموِّ

  سواء، يطاƅبوف بأف تƄوف اƅرعاية اƅصحيّة ذات جودة عاƅيّةؼ

 :  م، واأƋميةجودة اƃخدمات اƃصحية اƃمفƌو أواً

 مفƌوم اƃجودة - 1 

اƅتي تعƊي جوƍر اƅشيء أو Qualitas مف اƆƄƅمة اƜƅتيƊية Quolity اƅجودة  اشتقت كƆمة
اƅشخص أو درجة صƜحƌ، ومفƎوـ اƅجودة ƌƅ مدƅوƛت متعدّدة، ويتضمف كثيرًا مف 

ƅزمف، اƅمعاƊي اƅتي تعƊي اƗشخاص مف مواقعƎـ اƅمختƆفة، و: "مفƎوـ اƅجودة" متغير مع ا
، وباƅضرورة ƅف تبقى (2طفاƗفكار حوؿ اƅجودة في اƅقرف اƅماضي تختƆف عƎƊا اƅيوـ

 اƅقيادة بƎا تƎت ّـ اƅتي اƅقضايا أƍـ مف اƅجودة مستقبƜً عƆى ما ƍي عƆيƌ اآف، وتعدّ 

 وسبب واƅخدميّة؛ اƊƙتاجيّة اƊƅاحية مف أدائƎا مستوƅ  Ȑرفع تسعى ةؤسسم أيّة اƙداريّة في

 جديدة بدماء ةؤسساƅم يمدّ  اƅذȑ اƅحيوȑ  اƅشرياف ƍي اƅجودة أفّ  باƗساس اƅى يعود ذƅؾ

اƅربحية،  مف وباƅتاƅي تحقيق اƅمزيد ة،ؤسسأعداد اƅعمƜء اƅمواƅيف Ɔƅم مف ويزيد متدفقة،
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في سوؽ  Competitive advantageعƆى Ɗتائج أفضل وميزات تƊافسيّة  واƅحصوؿ
 ات اƅصحيّةؼؤسساƅم

 Concept Serviceة  اƃخدم مفƌوم - 2 
متعدد  وفكر إƊساƊي Ɗƅشاط محدد ومفƎوـ تعريف إعطاء اƗحياف بعض في اƅصعب مف 

 اƅعديد إيراد يمكف ƅذƅؾ كثيرًا، اƅمضموف  ƍذا عف تبتعد ƛ واƅخدمات واƗبعاد، اƛتجاƍات

ف محددًا، اتجاƍًا يعطي أف يمكف مƎƊا واحدٍ  كلّ  أفّ  إƛّ  اƅتعاريف Ɔƅخدمة، مف  تكاƊ وا 
 آراء باختƜؼ اƅخدمة تعريفات اختƆفت وقد تƆؾ اƅمفاƍيـ، مف أƄثر أو معƊى في تشترؾ

 ومما جاء في اƅمرجعية Ƅƅل مƎƊـ، واƄƅتاب وذƅؾ ƛختƜؼ اƗطر اƅباحثيف مف اƄƅثير

أƎƊّا أوجƊ ƌشاط غير مƆموسة، بخƜؼ اƅسƆع اƅمƆموسة، ƅذƅؾ يختƆف اƅحكـ عƆى  تعريفƎا
اƅسƆع: "فجودة اƅخدمة، تقاس بسرعة أداء اƅموظف وخبرتƌ  اƅخدمات عف اƅحكـ عƆى

، وورد بأحد تعاريفƎا (1طوقدرتƌ عƆى مساعدة اƅمواطف في حل اƅمشكƆة باƅطريقة اƅمƊاسبة"
وتتضمف  اƗوقات، كل وفي اƗوƅى اƆƅحظة مƊذ اƅعميل ومتطƆبات احتياجات أƎƊّا: "تƆبية

اƅخدمات مع  تتوافق بحيث اƅعمƜء عاتوتوق احتياجات ƅتƆبية اƅسƆع واƅخدمات تقديـ
 اƅخدمة يعرؼ فػ: "أƅ Lovelock  ƌƊوؼ ƅوؾ ، أما(2طمتƊاسقًا ومƊسجمًا" توافقًا اƛحتياجات

 اƅشراء ذƅؾ يرافق بغض اƊƅظرعما اƗساس في اƅعميل أو اƅزبوف  يشتريƌ ما عƆى باƛعتماد

 عف: عبارة ƍي ةاƅخدم أف  Gronroos ويرȐ جروف روس  ،(3طومƆحقات" توابع مف
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 بشكل مختصة معيƊة مؤسسات شركات أو تقدمƎا Ɔƅتبادؿ وقابƌƆ باƅحواس مدركة أشياء"

 Ɔƅخدمة اƅسابقة اƅتعريفات ؛ ومف(1طخدمية" مؤسسة ƊفسƎا تعتبر أو اƅخدمات بتقديـ عاـ

 اƅتوقعات  مع اƗداء يفƎـ موضوعات اƅخدمات ضمف دائرة مفاƍيـ تتعƆق بربȌ أف يمكف

Expectations ȑعميل توقعات أƅخدمة، اƆƅ  وفƄخدمة وتƅب في اƅغاƅموسة  غير اƆم  

Intangibility Ȍتج وترتبƊبم ȑموس  مادƆم Product Physical ƛ يمكف ، كما 

 مف باƅحواس تدرؾ ، إضافة إƅى أفّ اƅخدمة Lack Of Owner Shipاƅخدمة امتƜؾ

 Percept through utility.اƅمƊفعة اƅمƆموسة  خƜؿ

"يرتبȌ بƊتائج عمƆيات تقييـ يقارف فيƎا اƅزبوف توقعاتƌ  ذƅؾ فمفƎوـ جودة اƅخدمة:وب
"Ɯًفع ƌƅ مقدمةƅخدمة اƅخدمات (2طباƅزبائف عف جودة اƅي تقاس يمقدار رضى اƅتاƅؼ، وبا

 اƅمقدّمة مف حيث تحقيق احتياجاتƎـؼ 

 Concept  llness ومفƌوم اƃمرض  Health Conceptاƃصحة  مفƌوم - 3 

 اƅتامة اƅجسدية اƅسƜمة بأƎƊا:" اƅصحّة (W. H. O) اƅعاƅمية اƅصحة مƊظمة فتعرّ 

، ويتضمف (3طاƅجسـ" ضعف أو اƅمرض غياب مجرد وƅيس واƅصحة اƛجتماعية واƅعقƆية
ƍذا اƅتعريف ثƜثة أبعاد مترابطة مع بعضƎا اƅبعض: اƅبعد اƅبدƊي، واƅبعد اƊƅفسي، واƅبعد 

                                                           

(1)  C. Gronroos, (2001), "A service Quality model and its marketing implica-
tions", European Journal of marketing 18(4), P. 44. Practices , Long 
Range Planning, Vol. 38 , NO. 3, P. 85. 

(2)  ΔϴϣϮϤόϟ΍ ΔδγΆϤϟΎΑ ΔϴΤμϟ΍ ΔϣΪΨϟ΍ ΓΩϮΟ ϦϴδΤΘϟ Γ΍Ωأϛ ΕΎϣϮϠόϤϟ΍ ϡΎψϧ ،ϲδϳϮδϟ΍ ϝاΩ
 ،Δϴ΋ΎϔθΘγا΍ΓرϮشϨϣ ήϴغήϴΘجسΎϣ ΔϟΎرسϛ  ، ،ήϴϴδΘϟ΍ ϡϮϠϋϭ ΔϳέΎΠΘϟ΍ϭ ΔϳΩΎμΘϗا΍ ϡϮϠόϟ΍ ΔϴϠ

 ،ΔϠϗέϭ  ΡΎΑήϣ ϱΪλΎϗ ΔόϣΎΟ2013 ι ،ϡ44. 
(3)  ،ϥϭήآخϭ ϥ΍ΪϳϮγ ϰγϮϣ ϡΎψϧΔϴΤΑήϟ΍ ήϴغ ΕΎϤψϨϤϟ΍ ϲف ϖϳϮسΘϟ΍ Γر΍Ω· έ΍Ω :ϥΎϤϋ ،ϥΩέأ΍ ،

 ،ϊϳίϮΘϟ΍ϭ ήθϨϠϟ ΪϣΎΤϟ΍2008 ι ،ϡ33. 



 Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة فى اƅمؤسسات اƅمعاصرة                              اƅمراƄز اƅطبيّة اƅمتخصّصة أƊموذجًا

069 

ـ اƅصحة بغياب أȑ بعد مف ƍذƋ اƗبعاد اƅثƜثة، ومفƎوـ اƛجتماعي، وƛ يستقيـ مفƎو 
اƅصحة بشكل عاـ Ɗسبيّ، وƛ يمكف وضع تعريف محدد ƌƅ بشكل دقيق، ويتضمف مفƎوـ 
اƅصحة عدـ حدوث اƗمراض اƅتي تحتاج إƅى رعاية صحية، حتّى يخƆو اƊƙساف مف 

ا أو Ɗفسيًا أو اجتماعيًا، اƅمرض ومف اƊƛحراؼ عف اƅحاƅة اƅطبيعية Ɔƅفرد جسماƊيًا أو عقƆيً 
وقد يكوف Ɗƍاؾ اƊحراؼ في أƄثر مف جاƊب مف اƅجواƊب اƅسابقة اƅمحددة Ɔƅشخصية 

 وبستر معجـ اƊƛساƊية، وƍذا اƊƛحراؼ يمكف أف يكوف Ɗسبيًا أو مطƆقًا، وقد عرّؼ

Webster مرضƅا :ƌƊرتياح "عدـ بأƛق  أو اƆقƅاUneasiness or Distressبل ، 

، واƅمرض ƅيس (1طذاتƌ" حد في مرض يعد اƅصحة عف اƛبتعاد أف في ƅؾمف ذ اƄƗثر
مرادفًا تمامًا ƜƅعتƜؿ أو اƅسقـ حيث إفّ: "اƅمرض يمكف أف يتحدّد باƙدراؾ اƅواعي ƅعدـ 

"ƌفرد وشخصيتƅفي ا Ƌر تأثيرƎراحة، ويظƅة  (2طاƅحا ƌسقـ بصفتƅف عف اƆيخت ȑذƅا
اƅفرد وشخصيتƌ، ويختƆف أيضًا عف اƛعتƜؿ عضوية أو Ɗفسية ƜƅختƜؿ اƅوظيفي عƆى 

اƅذƍ ȑو حاƅة مف اƛختƜؿ اƅوظيفي اƅمؤثّرعƆى اƅجاƊب اƛجتماعي وعƆى عƜقة اƅفرد 
باآخريف، وتأسيسًا عƆى ما سبق يمكف اعتبار اƅصحة واƅمرض ƅيسا مفƎوميف متضاديف، 

 Ȑؼ Ɨفّ  كĎƜ مƎƊما حاƛت Ɗسبية تختƆف مف شخص آخر ومف حاƅة آخر 

 مستويات اƃصحة - 4  
تتمثل مستويات اƅصحة باƅصحة اƅمثاƅية وƍي تعبرعف اƅحاƅة اƅتي يكوف فيƎا اƅفرد خاƅيًا 
مف أȑ أمراض ظاƍرية أو باطƊية ومتمتعًا بكافة اƅجواƊب اƅصحية، أƍ ȑي حاƅة اƅتƄامل 
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أƍداؼ برامج اƅمثاƅي ƅجميع اƗبعاد اƅجسماƊية واƅعقƆية واƊƅفسية واƛجتماعية، وƍو أحد 
ّـ اƅصحة اƙيجابية اƅحاƅة اƅتي  ف كاف ما يزاؿ صعب اƅمƊاؿ، ث اƅرعاية اƅصحية، وا 
يستطيع فيƎا كلď مف اƅفرد واƅمجتمع مف مواحƎة اƅمشاƄل واƅمؤثرات اƛجتماعية واƊƅفسية 
واƅجسماƊية بكفاءة عاƅية مف دوف ظƎور أȑ أعراض مرضية، اƅصحة اƅمتوسطة أȑ أف 

و بشكل مباشر مف مرض معيف وفي Ɗفس اƅوقت ƛ تبدو عƆيƌ اƅطاقة اƅفرد ƛ يشك
اƙيجابية، ومستوȐ اƛحتضارƍو ذƅؾ اƅمستوȐ اƅذȑ يفقد اƊƛساف معƌ اƅقدرة عƆى أداء 
اƅدور أو اƅوظائف اƅحيوية، وتسوء اƅحاƅة مف وقت آخر، إذ يصعب عƆى اƅفرد استعادة 

ƅصحة يتسـ باƊƅسبية، وقد تتداخل اƅمستويات ، وƍذا اƅتقسيـ ƅمستويات ا(1طحاƅتƌ اƅصحية
 Ȑعدوƅعل حدوث اƅا بشكل محدد، وƎا وقياسƍي يصعب تحديدƅتاƅبعض، وباƅا اƎمع بعض
مف اƅعوامل اƅمتداخƆة فيما بيف مستويات اƅصحة اƅتي تؤثر عƆى مستوȐ اƅصحة بشكل 

ر مف اƅعوامل عاـ، وظاƍرة اƅعدوȐ قديمة قدـ ظƎوراƊƙساف عƆى اƅمعمورة، وƊƍاؾ اƄƅثي
اƅتي تزيد فعاƅياتƎا خطورة عƆى اƅبشر ومƎƊا: "عوامل بيئية تتمثل في اƅظروؼ اƅمƊاخية 
واƅبيئة اƅجغرافية، وعوامل بيوƅوجية حيوية: تتمثل في ƊاقƜت اƅعدوȐ سواء كاƊت حشرات 
أو حيوƊات أو غيرƍا، وعوامل اجتماعية: اƅعادات واƅتقاƅيد ومستوȐ اƅمعيشة، وعوامل 

صادية: تتجƆى في قصور اƙمكاƊات اƅماƅية واƅمادية وما يترتب عƆيƎا مف عدـ توافر اقت
اƅمسكف اƅمƜئـ واƅمياƋ اƅصاƅحة Ɯƅستعماؿ، واƅتخƆّص مف اƅفضƜت بطريقة صحيحة 
وƊقص اƅرعاية اƅصحية، وعوامل سكاƊية: اƅزيادة اƅمطردة في اƅسكاف، وباƅتاƅي صعوبة 
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، وƛ بدّ مف ذكر اƅعوامل اƅطبية اƅتي تتمثل في قƆة (1طƅمƊاسبة"مقابƆتƎا باƅرعاية اƅصحية ا
اƅمستشفيات ووحدات اƅرعاية اƅطبية وƊقص عدد اƄƅوادر اƅطبية سواء أƄاƊت أطباء أو 

 تمريض أوفƊييف وغيرƍاؼ 

 مفƌوم اƃخدمات اƃصحية - 5  
ا، يƊتج عƍ ƌƊي اƅعƜج اƅمقدـ Ɔƅمرضى سواء أƄاف تشخيصيًا أو إرشاديًا أو تدخƜً طبيً 

ؼ، بما يؤؤؿ إƅى أف يكوف بحاƅة صحية أفضل، ويقصد (2طرضا واƊتفاع مف قبل اƅمرضى
بإƊتاج اƅصحة استخداـ موارد اقتصادية محددة Ɔƅوصوؿ إƅى حاƅة اƅصحة اƅجيدة، وƅعل 

اƅتي تدخل في إƊتاج اƅصحة ƍي اƅمسكف واƅتعƆيـ، اƅغذاء، مستوȐ  (3طأƍـ اƅعوامل
ƅا Ȑمعيشة، مستوƅمقدمةؼاƅصحية اƅخدمات ا 

Ɔƅخدمات اƅطبية  أبعاد ثƜثة اƅى مضموƌƊ في واƅتعريف اƅسابق Ɔƅخدمة اƅصحية يشير   
 اƅمميزة وƍي: "اƅصفةProduct Service in Hospitals  اƅمستشفيات  في اƅمقدّمة

 اƅمتƄوƊة اƅمقدمة اƅصحية اƅخدمة بجوƍر أساسًا وترتبƆƅ Service Attributes Ȍخدمة  

 Serviceاƅخدمة اƅطبية  مف اƅمرجوة تشخيصية وعƜجية، واƅمƊافع  إجراءات عدةمف 

Benefits ىƆافع وتتجƊمƅفة في اƆمختƅتي اƅا يحصل اƎيƆمريض عƅأو ا Ƌمف غير 

 اƅحاƛت بعض في عƆيƎا يطƆق واƅتي اƅصحية، ƅمقابƆة احتياجاتƎـ Ɔƅمستشفى اƅمراجعيف

 اƅحقيقي إدراƌƄ واƅمتضمƊة Ɔƅزبوف  اƅمتحققة  Bundle of  Satisfaction  اƅرضا بحزمة

 باƛطمئƊاف شعورƋ اƅى وما يؤدȑ اƅمƆموس وغير اƅمƆموس بشكƌƆ اƅمؤدȐّ اƅعمل Ƅƅفاءة
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 اƅعƊاصر بكافة ، وتتمثلService SupportsاƅمساƊدة    اƅمƊجز، واƅخدمات اƅعمل ƅذƅؾ

 Ɔƅمرضى، وتتضمف مةاƅمقد اƅصحية اƅخدمة جوƍر اƅى اƅمستشفى يقدمƎا اƅتي اƅمضافة

مع  اƅتƊسيق اƅتƆيفوƊية، اƛتصاƛت خدمات Ɔƅمرضى، اƛستقباؿ حجزاƅمواعيد، Ɗظاـ
وبƊاءً عƆى اƗبعاد  (1طوغيرƍا" اƊƙساƊية اƛجتماعية واƅمƊظمات اƗخرȐ  اƅمستشفيات

 اƅعƜج اƅمستشفى، وتƊتƎي إƅى في اƅخدميّة اƅسابقة فاƅمƊتج اƅصحيّ ƍو مجموع اƅخدمات

 عƌƊ يƊتج اƅطبيّ، واƊƅجاح بتقديـ اƅخدمة اƅطبيّة اƅتدخل أو إƅى  اƙرشاد أو خيصياƅتش

 .اƅمريض رضا

 The Health Service Quality Conceptاƃصحية    اƃخدمة جودة مفƌوم - 6

تƎدؼ اƅجودة في مجاؿ اƅرعاية اƅصحية إƅى إرضاء اƅمرضى وذويƎـ مف خƜؿ تƆبية 
 ƛو ،Ƌمريض وزوارƅتعامل مع اƅمريض وحسف اƆƅ اسبةƊمƅاية اƊعƅج وتأميف اƜعƅبات اƆمتط
يمكف اƅوصوؿ إƅى ƍدؼ اƅجودة إƛّ بتطبيق إدارة اƅجودة اƅشامƆة، اƅتي تعدّ فƆسفة إداريّة 

اƅقيادات اƅعƆيا وتوافر اƙرادة اƅحقيقية ƅتبƊي وتطبيق إدارة اƅجودة تعتمد عƆى اƅتزاـ 
اƅشامƆة، وƍي اƅتى تعطي اƅطاقة واƅمصداقية ƅتطبيق عمƆية اƅتحسيف اƅمستمر Ɔƅجودة 
ضمف استراتيجية واسعة تغطى كل اƅمƊشآت اƅتى تقدـ اƅخدمات اƅصحية، واƅتزاـ اƅقيادات 

مف خƜؿ خƆق بيئة مƊاسبة Ɔƅتحسيف اƅمستمر فى اƅعƆيا يعطي اƅقيمة Ƅƅل اƅمƊتفعيف 
مƎارات مقدّمي اƅخدمات اƅصحية، وذƅؾ ƙرساء وƊشر سياسة اƗحسف داخل كل 

يؤدȐ إƅى: رضا اƅمƊتفعيف وزيادة  (2طقطاعات اƅصحة، كما أفّ تطبيق اƅجودة اƅشامƆة
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اƅجودة اƅشامƆة تعƆي وتقƆيل اƅتƆƄفة، إضافة إƅى أفّ إدارة  واƅقدرة عƆى اƅمƊافسة، اƅفعاƅية،
مف قيمة احتياجات وتوقعات وآراء اƅمƊتفعيف مف اƅخدمات، وتحقّق اƛستفادة مف رغبات 

 –صƊع اƅقراردمات مف خƜؿ اƅمشاركة في طوتوصيات وقدرات وخبرات وآراء مقدمي اƅخ
اƅتخطيȌ( وباƅƛتزاـ واƅرؤية اƅشامƆة واƅمشاركة  –وضع اƍƗداؼ  –حل اƅمشكƜت 

 .ƅسƆطات واƛجتƎاد واƅمسئوƅية في مجاؿ اƙدارةوتفويض ا

يبيف خسروؼ بأف: "أوؿ مف استخدـ ƍذا اƅمفƎوـ في مجاؿ اƅطب ممرضة بريطاƊية  
اƅمستشفيات في تدعى "فƆورƊس Ɗايتفيل" واƅتي كاƊت تشرؼ عƆى تقديـ اƅرعاية اƅصحية 
Ɔى عمƅؾ بإدخاؿ معايير أداء بسيطة اƅظ وذ Ǝا مما أدȐ اƅى اƅعسكرية خƜؿ حرب اƅقرـ

ويؤكد Ɗصيرات عƆى أف:  (1طاƊخفاض مƆحوȍ في عدد اƅوفيات في تƆؾ اƅمستشفيات"
"موضوع جودة اƅخدمات اƅصحية أصبح مف اƅمواضيع اƗساسية في تسويق خدمات 

، كما أف ƍذا اƅموضوع ƍو محل اƍƛتماـ واƅتركيز مف قبل إدارات (2طاƅرعاية اƅصحية"
فيديف مف ƅجƎات اƅمموƅة ƎƅذƋ اƅخدمات، إضافة إƅى اƅمستاƅمستشفيات، واƗطباء، وا
وتركز ƍذƋ كل اƅجƎات اƅمعƊية بتقديـ خدمات طبية ذات جودة خدمات اƅرعاية اƅصحية، 

عاƅية ƅتحقيق أƍدافƎا ومصاƅحƎا، إذ إفّ اƅخƆل واƗخطاء في جودة اƅرعاية اƅصحية يمسّ 
ر اƅجسدȑ واƊƅفسي، وƛ بدّ مف اƅمادȑ اƅى اƅضر  حياة اƅبشر، وتتعدȐ آثارƋ اƅضرر

 اƅتطƆع اƅى ممارسة صحية خاƅية مف اƅعيوبؼ
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بأف جودة  Ellis and Whitngtonوبصدد مفƎوـ جودة اƅخدمات اƅصحية يبيّف 
اƅخدمات اƅصحية تعƊي مجموعة اƙجراءات اƅموضوعة ƆƅتأƄّد مف اƅقدرة عƆى ضماف 

ات ؤسسمة Ɔƅمرتاديف اƅى اƅمتحقيق مستويات عاƅية مف جودة اƅخدمة اƅصحية اƅمقد
بأف جودة اƅخدمات اƅصحية ƍي   Kotler and Armstrongاƅصحية، كما أوضح 

ات ؤسسة اƅصحية ƅتميز ƊفسƎا عف اƅمؤسسشكل مف أشكاؿ اƅطرائق اƅتي تستخدمƎا اƅم
ة اƅصحية ؤسساƅصحية اƗخرȐ اƅمشابƎة Ǝƅا في اƊƅشاط عف طريق تƄويف صورة عف اƅم

 ة عƆى جميع اƅمستوياتؼؤسسشخصية اƅمتتحدد مف خƎƅƜا 

عƆى  تقوـ اƅتي اƅمعاصرة اƙدارية مف اƅمفاƍيـ اƅعامة بصفتƎا اƅجودة مفƎوـ ويعد
 أفضل تحقيق أجل مف تتبƊاƍا أف إدارة ȑƗّ  يمكف اƅتي واƅمبادȏ اƗفكار مف مجموعة

 بƎدؼ تشغيل ةتتبعƌ اƅقياد أسƆوب اƅطبية ƍي  اƅجودة إدارة أداء ممكف؛ وبƊاء عƆيƌ فإفّ 

 عƆى اƅتركيز خƜؿ مف اƅطويل اƗمد عƆى اƅمستمرّ باƗداء اƅتحسيف بغية ةؤسساƅم

 تبƊي خƎƅƜا مف يتـ اƅتي اƅعمƆية مفƎوـ اƅجودة اƅمرضى، ويمثل وتوقّعات متطƆبات

ة؛ اƅتي ؤسسƆƅم اƛستراتيجية مف اƍƗداؼ جزءًا اƅجودة، باعتبارƍا وأبعاد مبادȏ ةؤسساƅم
 اƅمستمرّ  باƅتحسيف اƊƗشطة واƅƛتزاـ Ɗواحي كلّ  في اƅمبادȏ واƗفكار تطبيق تحتاج إƅى

 صحيحةؼ بطرؽ  اتقاف عمƆية إرضاء اƅزبائف  طريق عف اƅزبائف حاجات إرضاء ومحاوƅة

ة اƅصحية بػ: "اختƜؼ اƅفئات اƅبشرية ؤسسيختƆف مفƎوـ جودة اƅرعاية اƅطبية في بيئة اƅم
Ɗا وƎة معƆمتعامƅة واƆعامƅا"اƎƅ شخصيƅا ƌومƎجودة ومفƅى اƊمعƅ ـƎƊ1طظرة وتقويـ كل م )

Ɔƅجودة، ومف وجƎات اƊƅظر اƅمتبايƊة  محدّد تعريف حوؿ واƄƅتاب اƅباحثوف  اختƆف وقد
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 اƅذȑ ذكر أف اƅجودة: "تتحدد بمدƊJuran Ȑعرض ƅجوراف  حوؿ تحديد مفƎوـ اƅجودة

، ويرȐ  (1طوأصدؽ صفات" داءأ تقديـ أفضل عƆى اƅقدرة أƜƅ ȑستخداـ، اƅمƊتج مƜئمة
 Zero اƅعيوب خاؿٍ مف مƊتج إƊتاج"ƍو:  باƅجودة اƅمقصود أف Domininique ديمƊج

Defects  تج أوƊمƅتاج اƊسميث   ويعرؼ ،(2طمرة" أوؿ مف صحيحة بطريقة إ Smith 
 يرȐ  ، كما(3طاƅمستƆƎؾ" ورغبات حاجات باتباع اƙدارة مف اƅتزاـ "ƍي: اƅجودة أف

Zeithaml & Bitner  جودة أفƅي اƍ " توقعات  عف متفوقة أو خدمة ممتازة تقديـ
 ƛعتماد اƅمشتركة اƗمريكية اƎƅيئة عرفتƎا فقد اƅصحية اƅخدمات جودة (، أما4اƅزبائفط

 The Joint Commission جاƄو((اƅمختصر باسمƎا اƅصحية واƅمعروفة اتؤسساƅم

on Accreditation  of Hospitals (JCAH)    ّƊا:بأƎ تزاـ "درجةƅƛمعايير اƅبا 

 محددة ƅخدمة اƅمتوقعة واƊƅتائج اƅجيدة اƅعموـ Ɔƅممارسة وجƌ عƆى بƎا اƅمعترؼ اƅمعاصرة

، وركز ƍذا اƅتعريف عƆى اƅعƊاصر اƅفƊية واƊƅفسية (5ططبية" مشكƆة أو تشخيص إجراء أو
اƅممارسة اƅفعƆية واƛجتماعية Ɔƅجودة، كما تضمف اƅمعايير اƅواجب اƅƛتزاـ بƎا ومƜحظة 

اƅموضوعة Ɔƅحثّ عƆى اƅتطوير واƅتحسيف اƅمستمر في اƅخدمات  ومقارƊتƎا باƅمعايير
  اƅصحيةؼ
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أفقًا مف  أبعد مجاؿ مف إƅيƎا يƊظر أف يجب اƅصحية اƅرعاية أف Edgren وذكر إدجرف 
 وأف طبيب، رعاية مجرد أف تƄوف  مف "أƄثر بأƎƊا: مجرد تحقيق اƅجودة باƅخدمات، وقاؿ

يتوجب  أيضا فقȌ، بل اƅطبية باƅمعاƅجة اƍتمامًا تعطي أف تحتاج ƛ اƅطبية اƅرعاية Ɗظمةأ
أمّا Ɗصيرات فيرȐ  (1طواƛجتماعية" واƅمعرفية اƅعاطفية اƅعƆوـ مف إخضاعƎا إƅى سƆسƆة 

 جاƊبيف يتضمف اƅصحية اƅخدمات في اƅجودة مفƎوـ أف عƆى عاـ اتفاؽ أفّ: "Ɗƍاؾ

 أو اƅجاƊب  Quolity   of Technicality of Care عايةاƅر  فƊية :ƍما أساسييف

 اƅعƆمي اƅتقدـ ودرجة واƅخبرات اƅمعارؼ واƅمƎارات ويمثل (2طواƅتƊƄوƅوجي" اƅمعرفي

ّـ  اƅرعاية في اƅمستعمƆة واƅتقƊيات واƗساƅيب اƅطبية Ɔƅرعاية اƅمتوفر واƅتƊƄوƅوجي اƅطبية ث
 اƅى ويشير Ɔƅرعاية اƅسƆوكي ƅجاƊبا أو Quolity of Art Of Care اƅرعاية ذكر فف

اƅطبية، ويضيف  اƅرعاية خدمات مستƄƆƎي مع تعامƎƆـ اƅخدمات وفق مزود سƆوكيات
Ɗصيرات أƌƊّ مف وجƎة اƊƅظر اƅتسويقية فإف إتقاف فف اƅرعاية اƅصحية يمكف أف يغطّي 

 ƅصحيةا اƅخدمات في Ɗƍاؾ مف رأȐ أفّ اƅجودة أف عƆى اƛختƛƜت في فƊية اƅرعاية، كما

  Patient أطراؼ اƅخدمة، وقد حددوا أطراؼ اƅخدمة: بػػ: "اƅمريض Ɗظر وجƎة تعكس
 باƅعطف تتسـ معاƅجة مف اƅمستشفى يوفرƋ ما أƎƊا ويرȐ جودة اƅخدمة اƅصحية عƆى

 واƅمƎارات تقدمًا اƄƗثر واƅعƆوـ اƅمعارؼ يراƍا في وضع  Doctor واƛحتراـ، واƅطبيب

دارةاƅمريض،  خدمة في اƅطبية وترȐ جودة   Hospital Management اƅمستشفى وا 
 تقديـ في اƄƅفاءة اƅخدمة باƅقدرة عƆى إƊجاز اƅوسائȌ واƍƗداؼ اƅتي وضعتƎا ƅتحقيق

                                                           

(1)  Edgren, L. )1991(, “Service management Inm svensk Halsooch 
sjukvard, Lund”, Sweden, Lund University Press, P. 16. 

(2)  ،ΔϴΤμϟ΍ ΔϳΎϋήϟ΍ ΕΎϤψϨϣ Γέ΍Ω· ،Ε΍ήϴμϧ ϖϴفϮΗ ΪϳήفϩήϛΫ ϖΒس ϊجήϣι ι ، 232- 233. 
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 اƅعامƆيف أƄفأ عƆى وتعƊي Ǝƅا جودة اƅخدمة باƅحصوؿ Ownershi اƅخدمة، واƅماƄƅيف 

 .ƆƅعمƜء اƅخدمة ƅتقديـ (1طاƅتسƎيƜت" وأفضل

 ȑردƄƅا Ȑجودة أفويرƅخدمات في اƅصحية اƅات تعكس اƎظر عديدة فػػ:  وجƊ"جودةƅمف  ا
مƊظور اƅمستفيد أو اƅمريض تختƆف عف اƅمفƎوـ اƅمƊƎي باƅتركيز عƆى طريقة اƅحصوؿ 

يكفي أف تركّز اƙدارة عƆى فرض اƅتƊظيمات ، وƊƍا ƛ (2طعƆى اƅخدمة وƊتيجتƎا اƎƊƅائية"
وسف اƅتشريعات اƅتي تبƊى عƆى أسس مƊƎية أو تƊظيمية محددة دوف اƅƛتفات إƅى احتياج 
ورغبة وطموح وآماؿ اƅمستفيد اƎƊƅائي مف كل ذƅؾ، وفي اƅخدمة اƅطبية يجب أف تƄوف 

وف اƎƅدؼ اƅخطوة اƗوƅى في اƅعƜج معرفة شكوȐ واحتياج اƅمريض، ويجب أف يك
اƎƊƅائي ƍو معاƅجة أو اƅتغƆب عƆى تƆؾ اƅشكوȐ، واƅتفاصيل ما بيف ذƅؾ تعتبر مفيدة 

طريقة ƅمعرفة  Ɔƅمريض، وƎƊƄƅا ƅيست اƎƅدؼ مف مراجعتƅ ƌطƆب اƅعƜج، وأفضل
تƄمف في قياس مدȐ رضا اƅعمƜء، وƍـ في اƅجاƊب  في ƍذا اƅجاƊب، اƅجودة تحقّق

 اƅصحي Ɔƅمرضى، بطرؽ مقƊƊة يمكف اƛستدƛؿ مƎƊا عƆى مدȐ جودة اƅخدمةؼ

واƅجودة اƅصحية مف اƊƅاحية اƙدارية تعƊى باƅدرجة اƗساسية؛ كيفية استخداـ اƅموارد 
ة ƅتقديـ خدمة اƅمتوفرة واƅقدرة عƆى جذب مزيد مف اƅموارد ƅتغطية اƛحتياجات اƜƅزم

متميزة، وƍذا يشمل ضمƊًا أƍمية تقديـ اƅخدمة اƅمƊاسبة في اƅوقت اƜƅزـ وباƅتƄاƅيف 

                                                           

(1) Kotler, Philip, &  N. Clarke Roberta, )1987(, “Marketing for Health Care 
Organizations”, New Jersey, Prentice Hall, P. 71. 

(2) :έΪμϤϟ΍ ςΑ΍έ ،ΔϴΤμϟ΍ ΕΎϣΪΨϟ΍ ΓΩϮΟ αΎϴϗ ،ϱΩήϛ Ϊϴδϟ΍ ΪϤΣأ 
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/156677 
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اƅمقبوƅة، وبقدر اƍƛتماـ باƅتƄاƅيف وترشيد اƅموارد، يجب اƅحرص عƆى أف ƛ يكوف ذƅؾ 
في اƗداء، ويتطƆب ذƅؾ كفاءة إدارية عƆى اƅمستوȐ اƅتخطيطي وعƆى  ƅجودةا حسابعƆى 

اƅمستوȐ اƅتƊفيذȑ، ويتطƆب كفاءة عƆى اƅمستوȐ اƅفƊي وكفاءة عƆى اƅمستوȐ اƅشخصي، 
ويتطƆب تƊظيمًا إداريًا داخƆيًا جيدًا وكذا تƊظيمًا إداريĎا واضحًا في اƅتعامل مع اƗطراؼ 

فعƊدما يرتبȌ اƊƅظاـ عƆى سبيل اƅمثاؿ بجƎات ماƅية أخرȐ  ذات اƅعƜقة خارج اƊƅظاـ،
عƆى كمية اƅموارد اƅمتوفرة، فإف إدارة اƊƅظاـ اƅصحي تصبح مسئوƅة عف تطوير  تؤثر

اƅمبررات واƅحيثيات اƅمƊƎية واƅموضوعية واƛجتماعية، اƅتي تتيح Ǝƅا اƅمطاƅبة بمزيد مف 
Ɯƅزمة تطوير اƅعƜقات اƅعامة Ɔƅمؤسسة اƅموارد، وبشكل أدؽ يتطƆب اƅبحث عف اƅموارد ا

واƅقطاع اƅصحي، بما في ذƅؾ اƅعƜقات اƅشخصية Ɔƅقيادة اƅصحية Ɔƅبحث عف مزيد مف 
اƅموارد وƆƅتعامل واƛقƊاع ƆƅجƎات اƅمعƊية بتوفير تƆؾ اƅموارد، وتبرز اƅحاجة إƅى اƅعƜقات 

اƙدارية واƅبيروقراطية اƛجتماعية واƅشخصية بشكل أƄبر في اƅمجتمعات ذات اƅتƊظيمات 
واƅسياسية اƅمعقدة واƅغامضة، واƊƅظاـ اƅصحي بصفة عامة Ɗظاـ معقد يتطƆب اƄƅثير مف 

 .اƅجƎد في اƛرتقاء باƅجودة اƙدارية

ة أو رؤية اƅقيادة يويبقى Ɗƍاؾ وجƎة Ɗظر أخرƆƅ Ȑجودة، وƍي وجƎة اƊƅظر اƅسياس   
ƅقياس Ɗƍا مف مدȐ رضا اƅمواطف، صاحب واƙدارة اƅعƆيا باƅدوƅة، وغاƅبًا ما يƊطƆق ا

اƅحقّ بتقييـ أداء قيادتƌ في دعـ وتطوير اƅخدمة اƅصحية واƊƅظاـ اƅصحي، وحيف تضع 
اƅقيادة اƅعƆيا ثقتƎا في اƙدارة اƅصحية أو اƅتƊفيذية، فإƎƊا تضع Ǝƅا ƍدفًا ƛ يخرج في 

اƅصحية اƅممكƊة ƌƅ، وفي  اƅخدمات أفضلاƅغاƅب عف إطار تحقيق اƅرضا Ɔƅمواطف بتقديـ 
اƅقيادȑ أو اƅسياسي يبحث عف كفاءة اƊƅظاـ اƅصحي مف Ɗاحية  ذات اƅوقت فإفّ اƅمƊظور
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توازف مصروفاتƌ مع ما يقدمƌ مف خدمة، ومدȐ قدرتƌ عƆى رسـ استراتيجيات مستقبƆية 
اƅطبيعي ƊƆƅظاـ اƅصحي ضمف مƊظومة اƅعمل اƙدارƆƅ ȑدوƅة  قرار واƅتطورتضمف اƛست

 بشكل عاـ، بأبعادƋ اƛقتصادية واƅتقƊية واƛجتماعية واƅبيئية واƅسياسيةؼؼؼاƅخؼ

اƅصحية باƊƅظر إƅى اƅرعاية  اƅجودة وƅمزيد مف اƛيضاح Ɗشير إƅى أƍمية اƊƅظر إƅى
Ɗƍا وفق  اƅجودة ، أو ما ƊطƆق عƆيƌ اƊƅظاـ اƅصحي، ويتـ تقييـاƊظامً بوصفƎا اƅصحية 

فة مكوƊّات اƊƅظاـ وƛ بدّ مف اƊƅظر معياريĎا إƅى كا معاييرمƊفردة ومجتمعة وبشكل تƊظيمي،
اƅصحي اƅرئيسة، ومف اƅممكف ذكر أƍمƎّا وƍي: اƅبƊية اƅتحتية، وتشمل اƙدارة، اƅتƊظيـ، 
اƅتشريعات واƅقواƊيف اƅتي تشكل وتحكـ عمل اƅفريق اƅطبي واƅصحي، وما يشمƌƆ ذƅؾ 
ضمƊًا مثل اƅعƜقات بيف أفراد اƅفريق اƅصحي ومع اƅجƎات ذات اƅعƜقة خارج اƅفريق 

ي وتƄويف اƅفريق اƙدارȑ اƅقيادȑ، واƅبƊية اƅمادية وتشمل اƅمباƊي واƅمƊشآت اƅصح
دريب وتحديث اƗجƎزة وصياƊتƎاؼؼؼإƅخ، واƅتعƆيـ واƅتدريب ويشمل اƅتقييـ اƅمƊƎي واƅت

اƊƅوعية مثل اƅمراجعة ƊƆƅشاطات  اƅجودة إƅخ، وأسساƅمستمر وتطوير اƄƅفاءاتؼؼؼ
واƅتƊظيمات وكيفية إجرائƎاؼؼؼ اƅخ، وتصƊيف اƅمجتمع اƅممارس ƅتقديـ اƅخدمات اƅصحية 
وخƆفياتƌ اƅديموغرافية واƅتدريبية واƅعƆمية وعƜقة ذƅؾ بمدȐ اƅرضا اƅوظيفي وكفاءة 

 .اƅخؼاƗداءؼؼ

اجتماعي، وƍي تتعƆق  مف مƊظور صحيةاƅ اƅخدمة ومف اƅجدير باƅذكر أفّ تعرّؼ جودة
 إدارة اƅمرضى، وتضطƆع حقوؽ  تجاƋ كمƊتج Ɔƅخدمة اƅمستشفى مسئوƅية عف بػ: "اƅتعبير
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 تجاƋ اƅتزاماتƎا تحقيق في يفي وبما (1طومƎامƎا" شكƎƆا اƅمستشفى بƎذƋ اƅمسئوƅية مف حيث

 .اƅصحية سƜمتƎـ عƆى واƅحفاȍ ورعايتƎـ اƅمرضى

 مات اƃصحية من اƃمƈظور اƃطبي، واإدارȏ، ومƈظور اƃمريضاƃخد جودة مفƌوم - 7

ات اƅصحيّة وتƊوّع أبعاد اƅجودة اƅمƊوطة باƅمؤسسƊظرًا ƅتعدّد مƎاـ اƅخدمات اƅصحيّة 
فمف موقع  فتعريف جودة اƅخدمات اƅطبيّة يقتضي أف تتعدّد زوايا تفƎّـ آƅيات فعƎƆا،

 اƅتطورات أحدث وفق اƅخدمات ضلأف تقديـ أƎƊا: تعرّؼ اƅطبي اƅمƊƎيّ أو اƅمƊظور

 اƅمƊظور Ɗاحية مف أما اƅمƊƎة، ممارسة أخƜقيات ذƅؾ في واƅمƊƎية، ويتحكـ اƅعƆمية

 ȑدارƙا اƍىظ فيراƆا عƎƊموارد استخداـ كيفية أƅمتاحة اƅمتوفرة اƅى واƆقدرة عƅجذب وا 

 Ɗظر وجƎة مف اأم ،(2طمتميزة خدمة ƅتقديـ اƜƅزمة اƛحتياجات ƅتغطية اƅموارد مف اƅمزيد

 طريقة اƅصحية اƅخدمة جودة فتعƊي اƍƗـ، اƅصحية وƍو اƅخدمة مف اƅمستفيد أو اƅمريض

 ؼ(3طاƎƊƅائية وƊتيجتƎا عƆيƎا اƅحصوؿ

وبƊاء عƆى ما سبق فƜ بدّ ƙدارة اƅمستشفى واƗطباء واƅتمريض واƅفƊييف اƅصحييف      
يساƍموف في تقديمƎا مف اƊƅظر ƅجودة واƙدارييف اƅذيف يقدموف خدمات اƅرعاية اƅطبية أو 

 ƋذƎييف بƊمعƅظر كافة اƊ صحيح ومف زواياƅشامل واƅا اƎومƎصحية بمفƅخدمات اƅا
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ΏέΎΠΗ ΔϴϨρϭ ،ΔϴϟϭΩ ΔϴϠϛ ϡϮϠόϟ΍ ΔϳΩΎμΘϗا΍ ΔϳέΎΠΘϟ΍ϭ ϡϮϠϋϭ ،ήϴϴδΘϟ΍ ΔόϣΎΟ Ϊόγ ،ΐϠΣΩ 
ΓΪϴϠΒϟ΍ ،2011،ϡ ι16   . 
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اƅخدمات وفي مقدمتƎـ اƅمرضى، وƅيس مف اƅمƊظور اƅذȑ يƎـ كل طرؼ مƎƊـ عƆى 
 حدƋؼ

بعاد اƗ مع يتوافق أف ƛ بدّ  اƅصحية اƅخدمات في Ɔƅجودة تعريف أȑ فإف عاـ وبشكل     
واƅموازƊة بيف  Identification with Specificationاƅمواصفات  مع اƅتاƅية: "اƅمطابقة

 قبل مف عف كلّ ما يتعƆق باƅخدمة باƙعƜف قيمة اƅخدمة ومستوȐ أدائƎا، واƍƛتماـ

بيف ما ƍو معƆف وتصميمƎا وبيف اƛستخداـ واƗداء اƅمتحقق  مƊتجƎا، واƅموائمة
Propriety with Usage (Fit)شطة مساعدة  (1طƊعتبار أƛخذ بعيف اƗى اƅإضافة إ

 عƆى فƎـ آƅيات عمل اƙدارة Ɔƅحصوؿ عƆى جودة عاƅية ياƅخدمات اƅطبيّة، ومƎƊا: اƅدعـ 

The Supportوƍتماـ مقادير إضافيّة وƍƜƅ تيƅا ƌيƅظمة توƊمƅصحية اƅا  Ȑمستوƅ جودةƅا 

 Psychology  )سيكوƅوجيطاƊƅفسياƆƅ ƅمرضى، واƅتأثير اƅصحية اƅخدمات في اƅمقدمة

effect خدمة تقييـ ويتـƅصحية اƅثير اƄƆƅ مرضى مفƅى اƆتأثير أساس عƅفسي اƊƅا ȑذƅا 

 .فيƎـ تخƆفƌ أف يمكف

 اƃصحيّة واƃخصائص اƃمميزة ƌƃا  باƃخدمات ثاƈياا: دواعي اƋًتمام
 Ɗميةاƅت ƅخطȌ باƊƅسبة عامًا ƍدفًا اƅصحية اƅخدمات بمستوȐ  اƛرتقاء يعدّ    

 كوƎƊا مف اƅمستشفيات إƅى اƊƅظر وجƎة تغيير في أسƎـ واƅذȑ دوƅة، أȑ اƛقتصادية في

Ȍا فقƊًمكا ƌطبيب يمارس فيƅا ƌى اختصاصƅظرة إƊ ثرƄية أƅيفية تصف شموƄƅتي اƅتقدّـ ا 

 اƄƅوادر(اƅمستشفى داخل سواء أƄاƊوا كافة، اƅمتعامƆيف إƅى اƅخدمات اƅصحية ƍذƋ فيƎا

 أصبح وقد واƅمراجعيف(، اƅمرضى(خارجƎا أو) واƙدارية ضية واƅخدميةواƅتمري اƅطبية

                                                           

(1)Kotler, Philip, &  N. Clarke Roberta, )1987(, “Marketing for Health Care 
Organizations”,op.cit , P.76. 



 Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة فى اƅمؤسسات اƅمعاصرة                              اƅمراƄز اƅطبيّة اƅمتخصّصة أƊموذجًا

082 

 واƙدارييف اƅباحثيف قبل مف واƍتمامًا طرحًا اƄƗثر مف اƅمواضيع وضبطƎا اƅجودة مفƎوـ

"خصخصة اƅشركات  :مƎƊا Ɨسباب وذƅؾ ƎƅذƋ اƅخدمات، واƅمموƅيف واƅمستƄƆƎيف
اƅصحي، وتقابل  اƅمجاؿ في Ɯƅستثمار قويًا دافعًا يعطي واƅمؤسسات اƅحكوميّة، مما

 وعيّ  اƅمقدمة، وازدياد اƅخدمات اƅصحية اƍتمامًا بجودة اƅمرتفعة في اƅخدمات اƅتƄاƅيف

اƅصحية ذات  اƅعمƜء بحقوقƎـ وواجباتƎـ إستوجب مف اƅمƊظمات اƅصحيّة تقديـ اƅخدمات
 اƅصحية اƅخدمات Ɔقاƅجودة اƅعاƅيّة، خوفًا مف تفضيل اƅزبوف ƅمƊظمة أخرȐ، وعƊدما تتع

 واƅمفاƍيـ اƅمعايير تعتمد أف اƅمستشفيات إدارات عƆى بحياة اƊƙساف فمف اƅصعوبة

ƅى أƌƊّ يمكف ، إضافة إ(1طأخرƛ Ȑ تمسّ حياة اƅبشر"اƅتي تتطƆبƎا أيّة خدمات  اƛقتصادية
اƅصحية  اƅموسـ، فاƅخدمة أو اƗسبوع أو اƅيوـ ساعات في اƅصحية اƅخدمة تƆبية

 يƎا في كلّ وقت مف دوف اعتذاراتؼƅطاƅب ةمستوجب
 

  The Health Services Characteristicاƃصحية  Ƅƃخدمات اƃمميزة اƃخصائص
  ƛ تخرج Ƌذƍ خصائصƅخدمات خصائص عف اƅتتجسد حيث عاـ بشكل ا 

 إƅى اƅصحية اتؤسساƅم قبل اƅمقدمة مف اƅصحية Ɔƅخدمات اƅمميزة اƅخصائص

 اƅذȑ اƙدارȑ، واƅعمل اƗسƆوب عƆى ذƅؾ اƊعكاس اƅياƅخدمات، وباƅت تƆؾ خصوصية

 اƅخدمات بمƆموسية اƅخصائص ƍذƋ تحديد وƛ يمكف اƅمستفيديف، إƅى بƌ أف تقدّـ يمكف

 وذƅؾ قيمتƌ، اƅمريض دفع اƅذȑ ما تمامًا اƅصحية اتؤسساƅم اƅصحية؛ إذ ƛ يتضح في

 اƅتى اƅرعاية جودة حوؿ ىأراء اƅمرض اƅوقت، وƛ تتبƆور بعض تقتضي اƅشفاء عمƆية Ɨف

 اƛقتƊاع قبل اƅرعاية اختبار يمكف ƛ ، وثاƊيا(2طاƅوقت أو بمدد معƆومة" طواؿ تƆقوƍا

اƅصحيّة داخل  اتؤسسواƛستƜƎؾ(، وتصƊّف اƅم اƊƙتاج تزامف (بتƆقيƎا، ثـ يكوف اƅتƜزـ
                                                           

(1)  ήγΎϳ ήϣΎΛ ،ϱήϜΒϟ΍ ،ϖΑΎسϟ΍ ϊجήϤϟ΍ι59. 
(2) ήΛأ ،ίΎΒخ ϢγΎϘϟ΍ ϮΑأ ΔفΎϘΜϟ΍ ΔϴϤϴψϨΘϟ΍ ϰϠϋ ΓΩϮΟ ΕΎϣΪΨϟ΍ ΔϴΤμϟ΍ ،ΔϟΎΣ Δγ΍έΩ ΔδγΆϤϟ΍ ΔϴϣϮϤόϟ΍ 

ϟΔΤμϠ Δϳέ΍ϮΠϟ΍ ΔόρΎϘϤϟ΍ Δϳέ΍Ωإ΍ ΕήϘΗ،ήϴΘجسΎϣ ΔϟΎرس ، ΔόϣΎΟ ϱΪλΎϗ ΔϴϠϛ ،ΔϠϗέϭ ΡΎΑήϣ 
ϡϮϠόϟ΍ ΔϳΩΎμΘϗا΍ ϡϮϠόϟ΍ϭ ΔϳέΎΠΘϟ΍ ϡϮϠϋϭ  ،ήϴϴδΘϟ΍2017 ι ،ϡ10. 
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 اƅصحية واحد، و: "اƅخدمة آف في وتستƎƄƆƎا اƅخدمة، تƊتج اƅقطاعات اƅخدميّة، فƎي

 وƍي اƅتزامف؛ خاصية في سƆبية Ɗƍاؾ أف إƛ بعد، فيما يباع ثـ يƊتج ويخزف  مƊتجًا ƅيست

ƛ ية بجودة قدمت خدمة استرجاع يمكفƊا" متدƎƅو (1طواستبداƅ ية تصحيح تـ حتىƆعمƅا 

 اƅصحية اƅخدمة قابƆية آخريف، كما Ɗجد عدـ ƅمرضى عاƅية بجودة وقدمت أƊتجتƎا، اƅتى

Ǝƅتخزيف طاƆƅؾ(، فػ: "تصمـƜ مƅصحية اتؤسساƅا اƎا خدماتƎتقدمƅ ية بقدرةƊمكا  معيƊة وا 

ذا محددة، زمƊية فترة في  محدّدة؛ فإƎƊّا ستƎدروتƊتƎي فترة في اƅطاقة ƍذƋ تستخدـ ƅـ وا 

 في اƅمريض ، وƍي ƛ تتجاوز زمƊيًا اƅطƆب اƅمتحقق عƆيƎا، إضافة إƅى مشاركة(2طاƅخدمة"

 حاƛتƎـ اƅخدمة، أما مدخƜت اƅرعاية يتƆقوف  اƅذيف اƅمرضى اƅخدمة، فػ: "يعد إجراءات

 مف واƅمستشفى اƅمريض يتفاعل ، ومف ثـ(3طاƅمخرجات" فƎي واƅعƜج اƅتشخيص بعد

 اƅرعايةؼ  تقديـ خƜؿ
  The Quality importance in Health Serviceاƃصحية  اƃخدمة في اƃجودة أƋمية - 1

 اƅجودة أƍمية عƆى اƛستدƛؿ خƎƅƜا مف يمكف تياƅ اƅرئيسة اƅمؤشرات مف عدد Ɗƍاؾ

 اƅخدمة "ارتباط اƅمؤشرات: أبرزƍذƋ ومف خاصة، واƅخدمات اƅصحية اƅخدمات عامة في

service ىƅجودة كبير حدّ  اƅمع ا Quality اعتماد مف أصبح حتى ȑضرورƅمفعدد  ا 

اƅخدمة  يفب  اƅربȌ خƜؿ مف اƅمرضى ƅدȐ اƅمتحقق اƅرضا مستوƅ  Ȑتأشير اƅمقاييس
إƅى اعتماد  (Parasuraman, Zeithaml and  Berry)  قاد اƗمر واƅجودة، وƍذا اƅمقدّمة
 اƅمتƄامƆة اƅمقاييس مف سƆسƆة عف عبارة وƍو  Servqual تسمية عƆيƌ أطƆق مقياس

 مƊتجƎا مف ƌƅ اƅمقدمة اƅخدمة في أداء مف يتوقعƌ بما اƅمستƆƎؾ رأȑ واƅمترابطة ƅمعرفة

                                                           

 .ήϣ ι ،12جϊ سϭ ϩήϛΫ ϖΒآخϱΩΎϫ ϱή΋΍ΰΠϟ΍  ،ϥϭή د Ύϔλء (1)
 .ήϤϟ΍ ι ،12جϔϧ ϊسϭϪآخϱΩΎϫ ϱή΋΍ΰΠϟ΍  ،ϥϭή د Ύϔλء  (2)
(3) ΩϮϠد خ ΔϤΣέ ϮΑأ ϰδϴϋ ήϴΛأΗ ،ϥϭήآخϭ ϖϴΒτΗ ήϴϳΎόϣ ΩΎϤΘϋا΍ ϰϠϋ ΓΩϮΟ ΕΎϣΪΨϟ΍ ΔϴΤμϟ΍ Ϧϣ 
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 اƗبعاد اƅمتعدد اƅمقياس ƍذا أف أخرȐ: ، وبعبارة(1طمف اƅخصائص" عدد وصف وعƆى

 وباƅتاƅي يتوقعƌ، وما اƅخدمة مف يدركƌ اƅمستƆƎؾ ما بيف اƅفجوة معرفة أساس عƆى يقوـ

ƌƊفأ ƛ يل يمكفƆخدمة تسويق تحƅصحية اƅجودة دوف  اƅاختبار ا ،ƌجودة كما أصبح فيƆƅ 

 اƅجودة، وتتمثل ƍذƅ Ƌتحسيف مستوȐ  واƅتأثير قياساƅ في كأساس اعتمادƍا رئيسة، تـ أبعاد

ّـ تعدّ  اƅتعاطف، ،)اƅثقة(اƅتوكيد  اƛستجابة، باآتي: "اƛعتمادية، اƗبعاد  اƅمƆموسية، ث

 اƅمريض ƅدȐ اƅمتحقق اƅرضا مستوȐ  قياس في مƎمĎا مؤشرًا اƅصحيّة اƅخدمة في اƅجودة

 مستوȐ  أخرȐ، ويحسّف صحية سسةمؤ  أية أو اƅمستشفى قبل مف ƌƅ اƅمقدمة عف اƅخدمة

 تخضع اƅصحية اƅخدمة في اƅخدمة، واƅجودة تƆؾ مف اƅمريض يتوقعƅ ƌما كاف اƛستجابة

 ƍادفة ،(2طاƅتƊظيمي Ɔƅمستشفى" اƎƅيكل ضمف متخصصة إدارة اƅمستمرعف طريق Ɔƅتحسيف

 اƗداءؼ في واƅتƄامƆية اƅشموƅية تحقيق إƅى
أثƊاء عمƆية تحقيق جودة اƅخدمات اƅصحية،  تƄتسب اƙدارة كثيرًا مف اƅخبرات في

وƅعلّ مف أƍّـ اƅقضايا اƅتي تراقبƎا اƙدارة مف أجل تطوير آƅيات اƅعمل بƎا ƍي اƅشموƅية 
 مف اƅمرضى يتوقعƎا اƅتي اƅخدمات جودة مستوȐ  اƅتوسع في واƅتƄامƆية، وتعƊي اƅشموƅية

اƗخرȐ، عƆى ما أسƆفƊا، فاƅتوسع  جواƊبƎا إƅى كافة Ǝƅـ اƅمقدمة اƅطبية واƅسريرية اƅخدمة
في اƅخدمة يشمل اƅجواƊب اƛجتماعية واƊƅفسية واƅسياسية واƅتربوية، إضافة إƅى اشتماؿ 

 اƅخدمة آخر ما توصƆت ƌƅ اƅعƆوـؼ
 عƆػى بعضػƎا يعتمػد فرعيػة أƊظمػة مػف مكػوف  بƊظػاـ أمػا اƅتƄامƆيػة فƎػي مفƎػوـ يتعƆػق

 اƗخػرȐ، اƅبػرامج مػع يتƄامػل أƊػƌ إƛ ة،اƅخاصػ برامجػƌ فرعػي Ɗظػاـ اآخر، وƄƅػل اƅبعض

 مػف اƅسػريريّة اƅطبيّػة وظائفƎػا ممارسػة تسػتطيع ƛ اƎƅيئػة اƅطبيّػة فػإفّ  اƅمثػاؿ سػبيل وعƆػى

                                                           

(1) France, K. R. and Grover, R. )1992(, “What is the Health Care Product?”, 
Journal of Health Care marketing, Vol. 12, No. 2, P. 8. 

(2)  ،ΔϴΤμϟ΍ ΕΎϣΪΨϟ΍ ϖϳϮδΗ ،ϱήϜΒϟ΍ ήγΎϳ ήϣΎΛϩήϛΫ ϖΒس ϊجήϣ ι ،202. 
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 اƗشعة، كاƅمختبر، اƗخرȐ  اƅمساƊدة أو اƅخدمات اƅتمريضية اƎƅيئة مع اƅتƄامل وجود دوف 

 اƅخؼ اƅصيدƅيةؼؼ
عƊى بإرضاء اƅمرضى وذويƎـ مف خƜؿ وبذƅؾ فاƅجودة في مجاؿ اƅرعاية اƅصحية تُ 

تƆبية متطƆبات اƅعƜج وتأميف اƅعƊاية اƅمƊاسبة Ɔƅمريض وحسف اƅتعامل مع اƅمريض 
دارة اƅجودة اƅشامƆة ƍي فƆسفة إدارية تعتمد عƆى اƅتزاـ اƅقيادات اƅعƆيا وتوافر  وزوارƋ، وا 

اƅطاقة واƅمصداقية  اƙرادة اƅحقيقية ƅتبƊي وتطبيق إدارة اƅجودة اƅشامƆة، اƅتى تعطى
ƅتطبيق عمƆية اƅتحسيف اƅمستمر Ɔƅجودة ضمف استراتيجية واسعة تغطى كل اƅمƊشآت اƅتى 

ƅتزاـ اƅقيادات اƅعƆيا يعطى اƅقيمة Ƅƅلّ اƅمƊتفعيف مف خƜؿ إ، إف (1طتقدـ اƅخدمات اƅصحية
ساء خƆق بيئة مƊاسبة Ɔƅتحسيف اƅمستمر فى مƎارات مقدّمي اƅخدمات اƅصحيّة، وذƅؾ ƙر 

وƊشرسياسة اƗحسف داخل كل قطاعات اƅصحة، حتّى تصل اƙدارة بعد تطبيق اƅجودة 
تقƆيل اƅتƆƄفة، وتعƆي  ,رضا اƅمƊتفعيف، وزيادة اƅفاعƆية، واƅقدرة عƆى اƅمƊافسة، اƅشامƆة إƅى

مف قيمة إحتياجات وتوقعات وآراء اƅمƊتفعيف مف اƅخدمة، واƛستفادة مف رغبات 
 –ات وآراء مقدمي اƅخدمة مف خƜؿ اƅمشاركة في طصƊع اƅقراروتوصيات وقدرات وخبر 

اƅتخطيȌ، اƅƛتزاـ واƅرؤية اƅشامƆة واƅمشاركة  –وضع اƍƗداؼ  –حل اƅمشكƜت 
وتفويض اƅسƆطات واƛجتƎاد واƅمسئوƅية في مجاؿ اƙدارة، واƛتحاد وحق اƅمƄƆية اƅفردية 

حتراـ اƅمتبادؿ واƅتشجيع اƅمستمر ، واƅƛتزاـ باƛ(2طƆƅحصوؿ عƆى اƅمزيد مف اƗفكار
 باƅحوافز واƅجوائز ƅفريق اƅعملؼ

مي اƅرعاية اƅصحية مف مƊƎيƎِّا أف يكوƊوا عƆى درجة عاƅية مف  ƅذƅؾ يجب عƆى مقدِّ
اƅتأƍيل اƜƅزـ في مختƆف اƅمجاƛت اƅتعƆيمية واƅتدريبية واƅتƊظيمية وغيرƍا، حتى يتسƊى 

يات  اƅيومية اƅمتمثƆِّة في تƆبية احتياجات وتطƆُعات Ǝƅـ اƅمقدرة عƆى مواجƎة اƅتحدِّ
                                                           

(1) ، ΔϘϴϠΣϮΑ΍ فήηأ ΔϴΤμϟ΍ ΔϳΎϋήϟ΍ ϲف ΓΩϮΠϟ΍ ήΛأ ،ήϴΘجسΎϣ ΔϟΎرس ΔϴΑήόϟ΍ ΔόϣΎΠϟ΍ ،Γέ΍Ωا΍ ΔϴϠϛ :
 ϝΎϤθϟ ΔΣϮΘϔϤϟ΍،ΎϜϳήϣ2013أ ι ،ϡ203:έΪμϤϟ΍ ςΑ΍έ . 
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(2)  ،ΔϘϴϠΣ ϮΑف أήηأϖΑΎسϟ΍ ϊجήϤϟ΍ ι ،204. 
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عمƜئƎـ، Ɨفّ اƅرعاية اƅصحية مجاؿ معق د، وما ƅـ تتوافر ƅمقدمي اƅخدمات اƅصحية 
ثقافة تقƊية جيدة، فإƎƊـ ƅف يستطيعوا كسب ثقة مراجعيƎـ بدرجة عاƅية، ƅذا ƛبدّ Ɔƅجودة 

مؤƜƍت تقƊيةعاƅية اƅمستوȐ؛ فتوضع في اƅرعاية اƅصحية أف تƄوف دائمًا مقترƊة بقدرات و 
باƅمرتبة اƗوƅى ضمف أوƅويات اƅرعاية اƅصحية اƗساسية في مصر، Ɨفّ اƅخدمات اƅتي 
 تقدمƎا اƅرعاية اƅصحية اƗساسية ذات تأثير مباشر عƆى حياة وصحة اƅمواطƊيف وأسرƍـؼ 

Ɔى اƅمƊافسة، إفّ اƅجودة ƍي مفتاح اƊƅجاح واƅتقدـ في عاƅـ يعتمد، اƅيوـ، أساسًا ع
خاصةً في ظل اƅمتغيرات اƅعديدة اƅتي يشƎدƍا اƅعاƅـ في شتى اƅمجاƛت، سواء كاƊت 
اقتصادية، سياسية، اجتماعية، ثقافية، إدارية وغيرƍا، إضافة إƅى ما فرضتƌ اƅعوƅمة مف 
حرية اƊتقاؿ رؤوس اƗمواؿ واƅعقوؿ واƅخبرات واƅمعƆومات اƅتقƊية حتى أصبح اƅعاƅـ قرية 

ات اƅخدمية واƊƙتاجية اƅبحث عف عƊصر ؤسس، مما دعا اƅم(1طة مترامية اƗطراؼصغير 
 .يمكف أف ترتقي بƌ في أداءƍا ƅتحافȎ عƆى موقعƎا وحصتƎا اƅسوقية

مف Ɗƍا أصبح مف اƅضرورȑ اعتماد اƅجودة كمعيار أساسي ƆƅمفاضƆة بيف اƅمƊشآت 
Ɗ ؾƅذƅ ةƆعامƅشآت اƊمƅافسة بيف اƊمƅى اƆا عƍتأثير Ȑعة او ومدƆتميز في تقديـ سƅجد ا

خدمة ƅدȐ مƊشأة معيƊة يعتمد عƆى مدȐ تطبيقƎا برامج إدارة اƅجودة داخل اƅمƊشأة ومف 
اƅصحية موضوع بحثƊا حيث قطاع اƅرعاية اƅصحية في تƊامي  ؤسساتضمƎƊا اƅم

ت اƅصحية، تقديـ خدمات متميزة ذات ؤسسامستمر، واƄƅلّ يسعى، في داخل ƍذƋ اƅم
مف خƜؿ تطبيقƎـ ƅبرامج اƅجودة باƅطرؽ اƅعƆمية واƙحصائية اƅحديثة ووضع جودة عاƅية 

اƅمƜئمة وتقويـ مستويات اƗداء واƅمحافظة عƆى مستويات عاƅية مف اƗداء  اƅمعايير
ة ؤسساƅفƊي واƛدارȑ، وتƄوف بذƅؾ استراتيجية متƄامƆة طويƆة اƅمدȐ تسير عƆى ƎƊجƎا اƅم

ƛجميع اƅ ا مرضيةƎتائجƊ وفƄطراؼؼوت  
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واƙدارة اƅصحيّة في جوƍرƍا ذات طبيعة إƊساƊية، فاƊƙساف ƍو اƅوسيƆة واƎƅدؼ، 
وتتضّمف: "مƎارات إتصاؿ فعّاؿ وتحفيز وقيادة وتوجيƌ واستشارة، واستخداـ مƊاƍج إƊساƊيّة 
 ƌموارد وتقيمƅمع ا ƌƆد تعامƊمديرعƅا اƎد فيƎقيّة ذات طبيعة شخصيّة وفرديّة يجتƜوأخ

وذƅؾ في ظل بيئة تتسـ باƅتغيير اƅمتسارع، وبشكل غير مƊتظـ، فضƜً عف ، (1طƎƅا"
صعوبة اƅتƊبؤ، بما قد يحدث خƜؿ فترة قصيرة مف اƅزمف، مما يشكّل صعوبات وتحديات 

اƅخدميّة، اƅتي تحتاج بدورƍا إƅى اƅتركيزعƆى اƅعمƆية  ات سواء اƊƙتاجيّة أوؤسسكبيرة Ɔƅم
Ǝى مواجƆتي تعمل عƅدارية اƙحكـ اƆƅ امةƎƅمعايير اƅدارة أحد اƙؾ تعدّ اƅذƅ ،تحدياتƅة ا

ات ومؤشّر Ɔƅتمييز بيف اƅدوؿ اƅمتقدّمة واƅدوؿ اƅمتخƆفة، ؤسسعƆى تقدّـ اƅمجتمعات واƅم
ات اƅمتقدمة عف اƅمƊظمات اƅمتعثّرة، وƅعلّ وجود اƙدارة اƅقادرة عƆى ؤسسوبيف اƅم

وفعاƅية وتحقيق اƍƗداؼ اƅمحددة، ƍو اƅركيزة  استغƜؿ اƙمكاƊات واƅموارد اƅمتاحة بكفاءة
 اƗوƅى في بƊاءعمƆية اƅتƊمية اƅمستدامةؼ 

 
 في اƃمƈظمات اƃصحية اƃجودة ثاƃثاا: مجاًت تطبيق إدارة

سػػب فػػي مجػػاƛت اƅجػػودة، مثػػل ات اƅصػػحية فوائػػد ومكاؤسسػػكثيػػر مػػف اƅم حققػػت     
واƄƅفاءة واƊƙتاجية ورضا اƅعمƜء وتƎيئة بيئة اƅعمل بما يتػواءـ مػع تطبيػق  اƅجودة تحسيف
ّـ اƍتمػػت اƙدارات باƅعمƆيػػات وتبسػػيȌ إجػػراءات Ɗجػػاح إدارة اƅجػػودة  اƅجػػودة إدارة اƅشػػامƆة، ثػػ

أو تحسػػػيƎƊا، وتمكƊّػػػػت مػػػف اƅقضػػػػاء عƆػػػى اƎƅػػػػدر، وتجƊّبػػػت اƅتƄػػػػرار، وكثيػػػر مƎƊػػػػا وصػػػػل 
اƅمرتبطػة باƅجواƊػب اƅطبيػة واƅتػي  (2طوفيما يƆي بعػض اƅفوائػد تƌ إƅى تحقيق أƍدافƎا،ؤسسبم

Ɗمƅا بعض اƎة: حققتƆشامƅجودة اƅتطبيق إدارة اƅ تيجةƊ طبيةƅظمات ا 

                                                           

(1)  ،ΔϴΤμϟ΍ ΔϳΎϋήϟ΍ ΕΎϤψϨϣ Γέ΍Ω· ،Ε΍ήϴμϧ ϖϴفϮΗ ΪϳήفϩήϛΫ ϖΒس ϊجήϣ ι ،17. 
(2)  " ΔϴΤμϟ΍ ΕΎϤψϨϤϟ΍ ϲف ϖϴΒτΘϟ΍ϭ ϡϮϬϔϤϟ΍ :ΓΩϮΠϟ΍ ϦϴδΤΗ" ϱΪϤΣأ΍ ϥΎϨΣΔϣΎόϟ΍ Γر΍Ωإ΍ ΔϳرϭΩ- 

ΙϮΤΒϟ΍ ΰϛήϣ-  Ξϣ ،ΔϣΎόϟ΍ Γέ΍Ωإ΍ ΪϬόϣ40ω ،2 ،2000νΎϳήϟ΍ ،ϡ. 
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اƅشػػػامƆة عƆػػػى تحديػػػد سػػػبل تبسػػػيȌ  اƅجػػػودة يسػػػاعد تطبيػػػق Ɗمػػػوذجو تبسييييط اإجيييراءات  -
عػػػػػػة إجػػػػػػراءات اƅعمػػػػػػل مػػػػػػف خػػػػػػƜؿ اختصػػػػػػارƍا أو تحسػػػػػػيƎƊا، وقػػػػػػد تمكػػػػػػف مستشػػػػػػفى جام

 مػف تخفػيض مػدة وتƆƄفػة اƙقامػة وأجػور  (University of Michigan Hospital) ميتشػيجف
ƌيف بمػػػػا قيمتػػػػƆعػػػػامƅػػػػدخوؿ ( 000ؼ500ط اƅإجػػػػراءات ا Ȍتبسػػػػيƅ تيجػػػػةƊ وياƊر أمريكػػػػي سػػػػƛدو
 اƅمريض قبل أف يتـ تحويƌƆ إƅى اƅغرفة اƅتي تخصƌؼ وتخفيض فترة اƊتظار

اƅشامƆة إƅى اƅسػعي اƅػدؤوب ƅتقصػي فػرص  اƅجودة يƎدؼ Ɗموذجتحسين اإجراءات و -  
  (West Paces Ferry) وقػػػد تمكػػف مستشػػفى وسػػػت باسػػس فيػػػرȑ  اƅتحسػػيف واغتƊامƎػػا،

ستشػفى %( مػف اƅمعػدؿ اƅسػƊوƆƅ ȑمواƅيػد باƅم22تقƆيص معدؿ اƅعمƆيات اƅقيصرية واƅباƅغ ط
،  (Benchmarking) %( وذƅػػؾ باسػػتخداـ أسػػƆوب اƅمقارƊػػات اƅمرجعيػػة10إƅػػى أقػػل مػػف ط

% 5  حيػػػث تػػػـ اختيػػػار مستشػػػفيات اƅػػػداƊمارؾ، اƅتػػػي تبƆػػػغ فيƎػػػا Ɗسػػػبة اƅػػػوƛدات اƅقيصػػػرية
ّـ جػرȐ اƅعمػل عƆػى تحديػد أوجػƌ اƅقصػور فػي طػرؽ  ƅتƄوف معيػارًا ƅعمƆيػة اƅتحسػيف، ومػف ثػ

ƅتحقيػػػق اƅ اƎƊعمػػػل وتحسػػػيƅؾ تمكػػػف مستشػػػفى جامعػػػة اƅداء، كػػػذƗػػػوب مػػػف اƆمطƅا Ȑمسػػػتو
مػػف رفػػع معػدؿ تشػػغيل غػػرؼ اƅعمƆيػػات   (University of Michigan Hospital) ميتشػغف
 .%( Ɗتيجة ƅتحسيف جدوƅة استخدامƎا30بƊسبة ط

إفّ كفػػػػػػػاءة اƅتشػػػػػػػغيل مػػػػػػػف أƍػػػػػػػـ اƅفوائػػػػػػػد اƅتػػػػػػػي يحققƎػػػػػػػا تطبيػػػػػػػق كفييييييياءة اƃتشيييييييغيل:  - 
اƅشامƆة، ƛرتباطƌ بعمƆية اƅقضاء عƆى اƎƅدر في أداء اƅعمƆيات، إضافة إƅى  اƅجودة مفƎوـ

 ȑػػػوƊيƅيػػػة إƛتراؿ دو بػػػيج فػػػي وƊيف؛ وقػػػد تمكػػػف مستشػػػفى سػػػƆعػػػامƅػػػارة اƎم Ȑارتفػػػاع مسػػػتو
بتخفػيض اسػػتƜƎؾ اƙبراƅوريديػة فػػي أمريكػي سػػƊويĎا  ( دوƛر73000اƗمريكيػة مػف تػػوفير ط

وفػي برƊػامج زراعػة  وحدة اƅطوارƊ ȏتيجػة ƅتػدريب اƅعػامƆيف عƆػى اسػتخدامƎا بشػكل أفضػل،
مستشػفي ƅػوثرف جƊػراؿ فػي وƛيػة إƅيƊػوȑ تػـ تخفػيض اƎƅػدر فػي اسػتƜƎؾ في Ɗخاع اƅعظاـ 

Ƌمػريض ممػا يفقػدƆƅ ƌتػأخر فػي إعطائػƅاتج عف اƊƅثمف، واƅظة اƍباƅدوية اƗأحد ا  ƌحيتƜصػ
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ّـ Ɯƅ120000سػػػػتخداـ، وقػػػػػد كػػػػػاف يكƆػػػػػف اƅمستشػػػػفى حػػػػػواƅي ط ( دوƛر أمريكػػػػػي سػػػػػƊويّا تػػػػػ
 .توفيرƍا

مػػػػف أƍػػػػـ اƅمشػػػػكƜت اƅتػػػػي تواجػػػػƌ اƃقضيييياء عƄييييى اختافييييات اƃممارسيييية اإƄƂيƈيكييييية:  -
اƅمƊظمػػػػات اƅصػػػػحية اخػػػػتƜؼ اƅطػػػػرؽ اƅتػػػػي يػػػػؤدȑ بƎػػػػا اƗطبػػػػاء عمƎƆػػػػـ، ومػػػػا ƅػػػػذƅؾ مػػػػف 

 Ȑى مستوƆعكاسات عƊجودة اƅفاءة، اƄƅوـ واƎـ تطبيق مفƎجػودة ويسƅقضػاء  اƅة فػي اƆشػامƅا
Ɨداء اƅعمػػػل وفقًػػػا Ƙƅدƅػػػة  اƅطػػػرؽ اƗفضػػػل عƆػػػى اختƜفػػػات اƅممارسػػػة اƆƄƙيƊيكيػػػة واختيػػػار

وجػدت   (Intermountain) إƊترماوƊتف وفي أربع مستشفيات تابعة ƅمركز واƅحقائق اƅعƆمية؛
اƛختƜفػػات اƅتاƅيػػة بػػيف مجموعػػة متماثƆػػة مػػف اƅمرضػػى اƅػػذيف أجريػػت Ǝƅػػـ عمƆيػػة جراحيػػة 

( 20بيف طتراوحت مدة اƅعمƆية اƅجراحية   معيƊة مف قبل ستة عشر جراحًا تابعيف Ɔƅمركز؛
( 45( إƅػػػى ط13بػػػيف ط  ( دقيقػػػة، وتػػػراوح وزف اƊƗسػػػجة اƅمستأصػػػƆة فػػػي اƅعمƆيػػػة90إƅػػػى ط

( أيػاـ، ممػا يعكػس 4.9( إƅػى ط2.7غراـ، وتراوحت مدة بقاء اƅمريض فػي اƅمستشػفى بػيفط
تفاوتػًػا غيػػر مبػػرر فػػي اƗسػػƆوب اƆƄƙيƊيكػػي اƅمتبػػع، إƅػػى أف تمكػػف فريػػق اƅتحسػػيف واƅمكػػوّف 

ƅوب مػػف مجموعػػػة مػػػف اƆسػػػƗّـ  تحديػػػد ا جػػػراحيف اƅمعƊيػػيف مػػػف دراسػػػة ƍػػػذƋ اƛختƜفػػات وتػػػ
 .اƗفضل ƙجراء ƍذƋ اƅعمƆية اƅجراحية، وباƅتاƅي اƅقضاء عƆى ƍذƋ اƛختƜفات

يساعد تطبيق ƍذا اƅمفƎوـ عƆى تحديد اƅطػرؽ اƗفضػل Ɨداء اƃحد من تƂرار اƃعمƄيات:  -
ƅا ƌػػػػرار ومػػػػف تأثيراتػػػػƄتƅحػػػػدّ مػػػف اƅعمػػػل ومػػػػف ثػػػػـ اƅا Ȑػػػػى مسػػػػتوƆبيّة عƆجػػػػودة سػػػƅفػػػػاءة  اƄƅوا

% مػف 25وفي دراسة أجريت في مستشفى Ɗƍرȑ فورد وجد أفّ  واƊƙتاجية ورضا اƅعمƜء؛
تػػػتـ إعادتƎػػػا Ɨف حجػػػـ اƅعيƊػػػة ƅػػػيس مƊاسػػػبًا ƙجػػػراء  Pap Smear مسػػػحات عƊػػػق اƅػػػرحـ

ƅتحƆيػػل، وكػػاف ذƅػػؾ يسػػبب إزعاجًػػا Ɔƅمريضػػات ويػػؤدȑ إƅػػى زيػػادة غيػػر مبػػررة فػػي تƄػػاƅيف ا
اƅعƜج، وتـ اƅقضاء عƆى اƅمشكƆة بعد أف تبيّف ƅفريق اƅتحسػيف، أف اƗطبػاء يتبعػوف طرقًػا 

 مختƆفة ƙجراء مسحة عƊق اƅرحـ، وأف بعض ƍذƋ اƅطرؽ يحقق Ɗتائج أفضل مف غيرƋؼ
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 ي جودة اƃخدمات اƃصحيةرابعاا: اƃعوامل اƃمؤثرة ف
 Ɔƅخدمات تصميمƎـ عƊد اƅمرضى اتجاƍات فƎـ إƅى اƅصحية اتؤسساƅم تحتاج

 اƅوحيدة اƅطريقة ƎƊƗا اƅمريض، عƆى توقعات متفوقًا اƅتصميـ ƍذا يكوف  بحيث اƅصحية،

 يحققوا أف Ɔƅمرضى اƅمقدمة، و: "يمكف Ɔƅخدمات عاƅيƌ جودة تحقيق مف تمكƎƊـ اƅتي

وƍي،  (1طƊƆƅوعية" اƅمستويات اƅمختƆفة بيف يزياƅتم خƜؿ مف ااƅمتوقعة ةƆƅخدم إدراƄاتƎـ
 وجودƍا، واƅجودة وجوب اƅمريض يرȐ  اƅتي اƅجودة مف اƅدرجة تƆؾ اƅمتوقعة: وƍي اƅجودة

اƅمستشفى،  قبل مف ƌƅ اƅمقدمة اƅصحية اƅخدمة ƅجودة اƅمريض إدراؾ اƅمدركة: وƍي
 اƅمواصفات مع تتطابق اƅمقدمة، اƅتي اƅخدمة فم اƅمستوȐ  ذƅؾ اƅقياسية: وƍي واƅجودة

 Ɯًمحدًدة أصƅجودة اƅخدمة، واƆƅ يƍية: وƆفعƅؾ اƆدرجة تƅجودة مف اƅتي اƅاعتادت ا 

 اƅمرضى فإƎƊا: حاجات تتفƎـ إدارة اƅمستشفى Ɔƅمرضى، وعƊدما تقديمƎا عƆى اƅمستشفى

 Ȑ اƅمطƆوب مفباƅمستو  تحقيق اƛحتياجات Ɔƅحاƛت ƅضماف اƅمƊاسب اƅتوصيف "تضع

 بأداء  مرتبطًا يكوف  ما عادة اƅتوصيف ، وƍذا(2طاƅمقدّمة" اƅصحية اƅخدمات في اƅجودة

اƅخدمات  إƊجاز اƅمستخدمة في واƅمعدّات اƗجƎزة ومستوȐ وكفاءة اƅمستشفى في اƅعامƆيف
  اƅطبيةؼ

ّـ تتحقق م اƅصحية Ɔƅخدمات اƅجودة معايير اƅمستشفى إدارة كما تحدّد  فاƅمقدمة، ث
 اƅطرؽ  ƙيجاد اƅطبي واƅتمريضي واƙدارȑ، و: "تسعى اƄƅادر قبل مف اƅƛتزاـ بتƊفيذƍا

 إدارة تتوقع أف اƅمƎـ مف ويكوف  اƅمƊاسب، اƗداء خƎƅƜا مف تضمف اƅتي ااƅمƊاسبة
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 ƍذƋ تƄوف  ، وأف(1طƎƅـ" اƅمقدمة اƅصحية اƅخدمات ƅجودة اƅمرضى اƅمستشفى تقييـ

 قيقƎاؼتح ويمكف عقƊƜية اƅتوقعات
 في اƅداخƆية اƛتصاƛت أƊظمة اعتماد خƜؿ مف تتـ جودة اƅخدمات توقعات إدارة إفّ 

 اƅمستشفى تقدـ إدارة أƛّ  اƅضرورȑ  خارجƎا، و: "مف في واƙعƜف واƅترويج اƅمستشفى

 في ضعف أو ،(2طتجاƊسƎا" عدـ أو Ɨسباب تتعƆق بضخامتƎا تحقيقƎا ƛ تستطيع اوعودً 

 عƆى باƅتاƅي يƊعكس ذƅؾ، وƍذا ƅتحقيق اƅداخƆية اتصاƛتƎا في اƜƅزمة ةاƄƅفاء أو اƅتدريب

  تقديمƎاؼ اƅمتوقع اƅصحية اƅخدمات مف اƅمستفيد عدـ رضا
ا: أبعاد جودة اƃخدمات اƃصحية  خامسا

 وعƆى مƆموسة، غير كوƎƊا Ɔƅخدمة تقييمƎـ في اƅمرضى يواجƎƎا اƅتي اƅصعوبات مف

 عƆى Ǝƅـ اƅمقدّمة اƅصحيّة اƅخدمات ƅجودة تقييمƎـ في يعتمدوف  فإƎƊّـ مف ذƅؾ، اƅرغـ

أبعاد حددƍا  خمسة عƆى ذƅؾ في جودتƎا، معتمديف درجة أو مستوȐ  أساس
(Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1988)عتمادية   (3ط ـƛباReliability ا وتعرؼƎƊبأ 

 عƆى اƛعتماد رجةبمعƊى د موثق ودقيق، بشكل مسبقا تحديدƋ تـ ما في اƗداء عƆى اƅقدرة

 Delivering an اƅموعد حسب اƅتسƆيـ أȑ اƅمطƆوبة، Ɔƅخدمة إƊجازƋ ودقة اƅخدمة مورد

Promises  ذاƍبعد وƅثر اƄƗبعاد مف ثباتًا اƗخمسة، اƅثر ويكوف  اƄƗمية اƍتحديد في أ 

 كبيرة ƊسبيĎا % وƍو ذو أƍمية32  اƅبعد ƍذا ويمثل اƅزبائف، عƊد اƅخدمة إدراƄات جودة

 ƅمساعدة اƙرادة وجود بأƎƊّا وتعرؼ ResponsivenesاƗخرȐ، فاƛستجابة  باƗبعاد قياسًا

 Ɔƅمستفيد اƅمقدّمة اƅمساعدة ومستوȐ  سرعة إƊجاز بمعƊى باƅخدمة، فورًا وتزويدƍـ اƅزبائف

 ƍذا ويركّز ، Baing Willing to help اƅمساعد في اƅرغبة وجود أȑ اƅخدمة، مورد قبل مف
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 واƅمشاƄل، وأسئƆتƌ واƅشكاوȐ  اƅزبوف  طƆبات مع واƅتعامل واƆƅطف اƅمجامƆة ىعƆ اƅبعد

قياسًا Ɔƅعوامل اƗخرKotler ،Ȑ حسب  اƅجودة في Ɗسبية كأƍمية 22%  اƅبعد ƍذا ويمثل
 وكياستƎا بتعامƎƆا مع عف طريق جدارة اƙدارة ويحصل Assuranceواƅتوكيد أو اƅثقة 

 اƅثقة وكسب عƆى خƆق واƅقدرة واƅمصداقية افاƅمستخدميف، وتحقيقƎا ƅعامل اƗم

(Inspiring Trust and confidence) ، ذا ويمثلƍ بعدƅمية 19%  اƍسبية كأƊ جودة فيƅا 

ّـ اƅتعاطف   Kotlerحسب   اƅتفاعل ؛ إذ إفّ جوƍرEmpathyقياسًا Ƙƅبعاد اƗخرȐ، ث

مل بشخصيتƌ ويح شخصية، وعدƋّ فريد عƜقة خƜؿ مف Ɔƅزبوف  اƅوصوؿ ƍو اƅعاطفي
 ومƎـ، ويشار جيد Ɗحو مفƎوـ عƆى بأƌƊ يشعر بأف يرغب وذƅؾ Ɨفّ اƅزبوف  خصوصيّة،

 إيجاد واƅعمل عƆى بمشاƌƆƄ واƍƛتماـ خاص بشكل ورعايتƌ باƅمستفيد اƅعƊاية درجة اƅى

 Treating)  شخصي وبشكل كأفراد اƅزبائف راقية، ومعامƆة إƊساƊية بطريقة Ǝƅا حƆوؿ

customer individuals)، ذا ويمثلƍ بعدƅمية 16% اƍسبية كأƊ جودة فيƅحسب  ا 

Kotler   موسيةƆمƅما سبق مف أبعاد، واƅ قياسƅبا Tangibleرًا وتمثّلƎخارجيًا مظ 

 اƅعƊاصر عƆى تشمل وƍي ووسائل اƛتصاؿ، واƗشخاص واƅمستƆزمات اƅمادية ƆƅتسƎيƜت

 (اƅعامƆيف اƅمباƊي، زƄ  ȑف، اآƛت،اƗما اƅمعدات، اƙضاءة، اƅمقاعد،Ɔƅخدمة ط اƅمادية
  اƅبعد ƍذا ماديًا، ويمثل اƅخدمة تصويرƍا وتحدّد أƍميتƎا اƅمادية، اƅبيئة عƊاصر وكافة

%11 ƌميتƍسبية بأƊƅجودة في اƅحسب  ا Kotler سابقةؼƅبعاد اƘƅ سبةƊ 

 فػي اƅطريقػة بػƊفس كƎƆػا تسػاƍـ ƛ اƅسػابقة اƅخمسػة اƅمعػايير اƅعجارمػة أف:" رأȐ وقػد

 أƄثػر مػف اƛعتماديػة وعػدّ  اƅشػامƆة، اƅخدمػة جػودة فػي اƛختƜؼ واƅتبايف وتفسير توضيح

حساسػية،  اƅمسػوقات فتمثػل حسػب رأيّػƌ أدƊػى اƅمƆموسػية أمػا ،(1طودقػة" حساسػية اƗبعػاد
: تحقيػق يػأتيواƅمƊافع اƅتي تترتب عƆى اƅعمل طبقًػا ƅجػودة اƅخػدمات اƅطبيػة مػف أƍمƎػا مػا 
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عف طريق تقػديـ خػدمات طبيػة عاƅيػة اƅجػودة تƆبػي تطƆعػات  (1طرضىرضى اƅعمƜء أو اƅم
ȑا، ويؤدƎƊمستفيديف مƅى اƅصحيةؼ سمعة تحسيف إƅمؤسسة اƅا 

إفّ تحسيف اƊƙتاجية مف خƜؿ زيادة معػدؿ دوراف اƅسػرير ويعƊػي: زيػادة عػدد اƅمرضػى 
اƅطبية مػف  اƅمخدوميف، باƙضافة إƅى تخفيض تƆƄفة اƅخدمات اƅطبية، واƅحدّ مف اƗخطاء

خػػƜؿ اƅتحسػػيف اƅمسػػتمر واسػػتخداـ اƅتقƊيػػات اƅحديثػػة، وتحسػػيف اƅقػػدرة اƅتƊافسػػية Ɔƅمستشػػفى 
 واƅذȑ وƛئƌ، وزيادة اƅمريض رضا تحقيق شأƎƊا مف مميزة جودة ذات صحية خدمة بتقديـ

فاعƆة، إضافة إƅػى رفػع معƊويػات اƅعػامƆيف مػف خػƜؿ تطبيػق Ɗظػـ  إعƜمية وسيƆة سيصبح
ƅدارة اƙقػػػرارات وزيػػػادةاƅيف فػػػي اتخػػػاذ اƆعػػػامƅػػػى أسػػػاس مشػػػاركة اƆتػػػي تقػػػوـ عƅمفتوحػػػة ا 

اƅتػي مػف  اƅمشػاƄل اƅتركيزعƆى دراسة في تقديـ اƗفضل، كما تساعد عƆى وحثƎّـ إƊتاجيتƎـ
 إƅػى اƅتوصػل إƅػى يػؤدȑ ممػا اƅمقدمػة، اƅصػحية اƅخػدمات مسػتوȐ  اƅممكػف أف تػؤثرعƆى

 تصبح أف قبل اƜƅزمة اƙجراءات تسƎيل ثـ ومف اƅمشاƄل ومتƄامƆة ƅتحديد مƊسقة طريقة

 معƎا وحƎƆّاؼ اƅتعامل يمكف ƅ ƛدرجة إشكاƅيات
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 اƃثاƃثاƃفصل 

 اƃمبحث اƃثاƈي

ات ؤسسإمكاƈية تطبيق ƈظم اإدارة اƃمفتوحة في اƃم
 اƃصحية 

 

 :ƛًصحيةأوƅدارة اƙات اƊمكوƅخصوصية، واƅوا ،  اƅمفƎوـ

 اƅمستشفياتتصƊيف ثاƊيًا: 

 ات اƅصحيةؼؤسسإمكاƊية تطبيق Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة في اƅمثاƅثًا: 

 ات اƅصحيةؤسساƅترتيبات اƜƅزمة ƅتطبيق Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة في اƅمرابعًا: 
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 اƃثاƃثاƃفصل 

 اƃمبحث اƃثاƈي

ات ؤسسإمكاƈية تطبيق ƈظم اإدارة اƃمفتوحة في اƃم
 اƃصحية 

، اƅتي يطƆق عƆيƎا  New Services Developmentير اƅخدمات اƅجديدةأضحى تطو 
محȌّ اƍتماـ مراƄز اƅدراسات واƅبحوث اƅعƆمية عƆى اƅمستوȐ اƅعاƅمي،  (NSD)اختصارًا  

واƅتي تتضمف برامج ƅتصميـ اƅخدمات اƅقابƆة Ɔƅتغيير في ƍيكƆيتƎا بƊاء عƆى اƅمتغيرات 
ف حاجات اƅعميل ورغباتƌ، واƅبحث عف طبيعة اƅمتسارعة واƅتي تحتاج إƅى اƅتƊقيب ع

اƅخدمات اƅتي يميل إƅى اƅحصوؿ عƆيƎا، إضافة إƅى اƍƛتماـ اƄƅافي ƅتƊمية اƅموارد 
اƅبشرية وتحسيف ظروؼ بيئة اƅعمل، اƅتي تشكّل اƗساس ƅتقديـ اƅخدمة واƅحصوؿ عƆى 

 رضا اƅعميل، وƍذا يتطƆب تحƆيل ظروؼ بيئة اƅعملؼ

 
: اإدارة ا  ƃصحية اƃمفƌوم، واƃخصوصية، واƃمكوƈاتأواً

 اإدارة اƃصحيةمفƌوم  – 1
ات اƅصحية في مختƆف اƅمجتمعات اƅمتقدمة مƎƊا واƊƅامية ثƜث قضايا ؤسستواجƌ اƅم

رئيسة تعود ƅمواضع تتعƆق بإƊتاج وعداƅة توزيع اƅخدمات اƅصحية وجودة ƍذƋ اƅخدمات 
وظّفت اƅدوؿ اƅمتقدمة ضمف إستراتيجياتƎا وكƆفتƎا اƅمتصاعدة، وƆƅتعامل مع ƍذƋ اƅقضايا 

اƅمختƆفة كثيرًا مف اƅسياسات مف دوف تحقيق تقدـ مُرضي في ƍذا اƅصدد، حتّى أدركت 
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أخيرًا كثيرًا مف اƅدوؿ، ƛ سيما اƅدوؿ اƅمتقدمة مƎƊا، أف ƍذƋ اƅمشاƄل يمكف اƅتعامل معƎا 
تƎا، عاا متزايدًا ƅموضو عƆى اƙدارة اƅصحية، وبدأت تعطي اƍتمامً  مف خƜؿ اƅتركيز

 فقامت بتوفير اƗطر اƙدارية اƅمؤƆƍة
واƅمدربة Ɔƅتعامل مع قضايا اƅقطاع اƅصحي إداريĎا، وقد جاء ذƅؾ اƍƛتماـ Ɗتيجة  

ƙيماف ƍذƋ اƅدوؿ بأف اƅمشكƆة اƅحقيقية اƅتي تواجƌ أƊظمتƎا اƅصحيّة ƅيست مشكƆة 
يميّة تتعƆق بكيفية توظيف واستخداـ إمكاƊات وموارد بقدر ما ƍي مشكƆة إداريّة وتƊظ

اƅموارد اƅمتاحة بفاعƆية وكفاءة، فاƙدارة ƍي اƅتي تتخذ اƅقرارات وترسـ اƅسياسات اƅمتعƆقة 
باستعماؿ وتوظيف اƅموارد اƅمتاحة، "وبقدر ما تƄوف اƙدارة مؤƆƍة وفاعƆة وقوية بقدر ما 

ر مف اƅدوؿ عƆى إدخاؿ وتعمل اƄƅثي (1طتحسف استعماؿ ƍذƋ اƅموارد واƅعكس صحيح"
اƅجودة في Ɗُظُـ اƅرعاية اƅصحية بشكل متسارع، ويعود ذƅؾ بصفة رئيسة إƅى إف تقديـ 
ƅو خدمات اƅرعاية  مجرد اƅرعاية، أȑِّ رعاية، ƅـ يَعُدْ أمرًا مقبوƛً، فاƅمرضى وذويƎـ ومموِّ

  اƅصحية، عƆى حد سواء، يطاƅبوف بأف تƄوف ƍذƋ اƅرعاية ذات جودةؼ

ير مف اƄƅتاب واƅباحثيف واƅممارسيف إƅى أفّ اƅمشكƆة اƅحقيقية اƅتي تواجƌ يشير كث
اƅمؤسسات اƅصحية بشكل عاـ واƅمستشفيات بشكل خاص ƍي مشكƆة إدارية، أƄثر مƎƊا 
مشكƆة إمكاƊات وموارد، ƅذا Ɗجد كثيرًا مف اƅدوؿ اƅمتقدمة، ƛ سيّما أمريكا وكƊدا وبريطاƊيا 

ƍƗصحية اƅدارة اƙوف اƅخدمات يوƅوتطوير ا Ȍفي مجاؿ تخطي ƌما تقوـ بƅ ،ىƅوƗمية ا
اƅصحية وترشيد استخداـ اƅموارد اƅصحية اƅمحدودة وعاƅية اƅتƆƄفة واƅمساƍمة في تقديـ 
 ƌصحيƅدارة اƙتماـ: "بموضوع اƍƛقد ازداد اƅ ،يةƅمستفيديف بكفاءة وفعاƆƅ صحيةƅرعاية اƅا

يدرس في اƅجامعات بصفتƌ تخصصًا بƎدؼ تحسيف جودة اƅخدمات اƅصحية، وأصبح 
إداريĎا شأƌƊ شأف اƅتخصّصات اƙداريّة اƗخرȐ، كما أصبحت اƙدارة مƌƊƎ معترؼ بƎا، 
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، Ɗجد عƆى (1طوذات أƍمية كبيرة، شأƎƊا شأف اƅمƎف اƗخرȐ كاƅطب واƊƎƅدسة واƅمحاماة"
عد بما تستحقƌ اƅعكس، فاƄƅثير مف اƅدوؿ اƅعربية ومƎƊا مصر، ƅـ تحȎَ اƙدارة اƅصحية ب

مف اƍƛتماـ، إذ ƛ تزاؿ تسƊد اƅى اƗطباء مƎمّة إدارة أƊظمتƎا ومؤسساتƎا اƅصحية، 
اƙدارة اƅصحية، مما يحدّ في وأحياƊًا ما يساعد ƍؤƛء اƗطباء إداريوف غير متخصّصيف 

مف فعاƅية اƊƗظمة اƅصحية ومؤسساتƎا ومف قدراتƎا عƆى توفير خدمات جيدة وبشكل 
Ɔع Ȏيمكف يحاف ȑذƅدور اƅمية اƍفة، رغـ أƆƄتƅمرتفعة اƅمحدودة واƅصحيّة اƅا اƍى موارد

ƚƅدارة اƅقياـ بƌ في مجاؿ اƅتخطيȌ وتقديـ خدمات اƅرعاية اƅصحيّة بإطار مف اƄƅفاءة 
واƅفعاƅية، رغـ ما تواجƌ غاƅبية اƅمƊظمات اƅصحيّة مف ضغوط وتحديات عديدة، وسرعة 

اƅبقاء واƛستمرار واƅحفاȍ عƆى Ɗموƍا وتميّزƍا؛ ƅذا يجب في اƅتحوّؿ واƅتغيير مف أجل 
ت اƅبحث عف Ɗظـ ومƊاƍج إدارية Ɗاجحة مف أجل مساعدتƎا في ؤسسعƆى إدارات تƆؾ اƅم

تحسيف أƊشطتƎا ƅتحقيق أعƆى مستويات اƗداء، ودعـ وتƊمية جودة اƅخدمات اƅطبية 
اـ إدارات ƍذƋ اƅمƊظمات Ɗظـ اƅمقدمة، ومف بيف اƊƗظمة اƙدارية اƅتي بدأت تجذب اƍتم

 اƙدارة اƅمفتوحةؼ

ات في اƅقطاع اƅصحي في ؤسسوتعد اƅمراƄز اƅطبية اƅمتخصصة واحدة مف أƍـ اƅم 
مصر واƅمƊتشرة في جميع اƅمحافظات اƅمصرية تقريبًا، اƅتي ƅـ تƄف بمƊأȐ عف بيئة 

 ƅـ يعد توفير اƅذȑ أصبح يؤثرعƆى بقائƎا ومستقبƎƆا، خاصة أف محور اƍƙتماـ اƅتغيير
اƅخدمات اƅصحية فحسب، إƊما امتد ƅيشمل تقديـ اƅخدمات اƅصحية بأعƆى جودة كƎدؼ 
إستراتيجي، وتقديـ اƅخدمات باƅجودة اƅعاƅية، مف شأƌƊ أف يؤثر عƆى فعاƅية اƅمراƄز 
اƅطبية اƅمتخصصة واƅخدمات اƅطبية اƅتي تقدمƎا، ويبدو أفّ اƅدراسات اƅحديثة تؤكّد عƆى 

وأف اƙدارة ƍى  Ɔية اƛدارية ƍى اƅحكـ واƅفيصل فى Ɗجاح اƅمستشفى أو فشƎƆاأفّ اƅعم
وتعتبر اƙدارة اƅصحيّة فرعًا متخصصًا  اƅمسئوؿ اƅرئيس عف تحقيق اƍƗداؼ اƅموضوعة،
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مف اƅعƆوـ اƛدارية واƅصحية اƅمتميزة، وƍي عƆـ تطبيقي اجتماعي، يضّـ مزيجًا مف عƆوـ 
ƅدارة اƙعماؿ واƗسياسات إدارة اƅوبائيات واƅعامة واƅصحة اƅطبية واƅوـ اƆعƅعامة وا

اƅصحية وعƆـ اƊƛظمة اƅصحية وعƆوـ أخرȐ متخصصة في اƛدارة اƅصحية كاƅبحوث 
اƅصحية أو أƊظمة اƅبحوث اƅعƆمية واƅتخطيȌ اƅصحي واƅثقافة اƅصحية وتقويـ اƅبرامج 

بأƎƊّا تخطيȌ وتƊظيـ وتوجيƌ  ، وقد عرفت اƅجمعية اƗمريكية اƙدارة اƅصحية؛(1طاƅصحية
ّـ تƆبية اƅحاجات واƅطƆب عƆى  ورقابة وتƊسيق اƅموارد واƛجراءات واƅطرؽ اƅتي بواسطتƎا يت
خدمات اƅرعاية اƅصحية واƅطبية وتوفير اƅبيئة اƅصحيّة وذƅؾ مف خƜؿ تقديـ خدمات 

بتحديد وƍي تقوـ  ،(2طاƅرعاية اƅصحيّة ƆƅمستƄƆƎيف كأفراد وجماعات وƆƅمجتمع ككل
واƅمتوقعة في  اƍƗداؼ وتƊسيق Ɗشاطات اƅموارد اƅبشرية مف أجل تحقيق اƍƗداؼ اƅمرجوة

 اƅمؤسسة اƅصحيةؼ  
 خصوصية اإدارة اƃصحية - 2 

تتميز اƙدارة اƅصحية عف غيرƍا مف اƅقطاعات اƗخرȐ باƅتعقيد واƅخصوصية ومف 
اƅفردية Ɔƅخدمة اƅصحية، اƅطبيعة  (3طاƅخصائص اƅمميزة Ɔƅقطاع اƅصحي في أȑ مجتمع

بمعƊى: ƛ بدّ مف تƄييف اƅخدمة اƅصحية وتخطيطƎا وتقديمƎا وفقًا ƅحاجة كل فرد عƆى 
حدƋ، واƅطبيعة اƅشخصية واƅفردية Ɔƅخدمة اƅصحية تجعل اƅعمل اƅيومي Ɔƅمستشفى مختƆف 
 ومتشعب وباƅتاƅي غير خاضع إƆƅ ƛقƆيل مف اƅتƊميȌ واƅقياس، باƙضافة إƅى أف اƅجزء
اƄƗبر مف اƅعمل يتـ بواسطة اƊƙساف، واƅدرجة اƅعاƅية مف اƅتخصص في اƅعمل 
طاƗطباء، اƅصيادƅة، اƅتمريض، اƅفƊيّيف، اƙدارييف، اƅعماؿ( وما يترتب عƆيƌ مف اƅسƆطة 
اƅعاƅية خاصة Ƙƅطباء عƆى باقي اƅتخصصات اƗخرȐ اƅمسئوƅة عف خدمة اƅمرضى، 
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ب اƅوجƎات اƅمتعدّدة، ومف ثـ ظƎور اƛختƜفات مما يصعب معƌ إدارة وتƊظيـ أصحا
واƅصراعات بيف بعضƎـ ومع اƙدارة، وتعدّد اƅمؤسسات واƅجƎات اƅتي تقدّـ خدمات 
اƅرعاية اƅصحية داخل اƅبƆد اƅواحد، مما يتطƆب مداخل إدارية متعددة ƙدارتƎا ƛ مثيل Ǝƅا 

ƅحاجة إƅيƎا يزداد مع في اƅقطاعات اƗخرȐ، وزيادة اƅطƆب عƆى اƅخدمة اƅصحية وا
اƅتطور اƅحضارȑƗ ȑ مجتمع، وباƅتاƅي زيادة عدد وƊوع اƅمؤسسات اƅصحية اƅمطƆوبة، 
براز دور اƙدارة اƅصحية، وعدـ خضوع اƅخدمة اƅطبية ƅقاƊوف اƅعرض واƅطƆب، حيث  وا 
يكوف اƅطƆب عƆى اƅخدمات اƅطبية دائمًا أزيد مف اƅعرض كما يكوف ذا طبيعة طارئة أو 

 وƛ يمكف تأجيƌƆ بأȑ حاؿ مف اƗحواؿ كما ƍو اƅحاؿ في اƅخدمات اƗخرȐؼمƆحة 

 مكوƈات ƈظام اإدارة اƃصحية - 3 
 ƌƊى كوƅضافة إƙصحي مف خصوصية وتعقيد وتعدد، باƅقطاع اƅا ƌما يتمتع بƅ ظرًاƊ

ƊوƊية، Ɗظامًا مفتوحًا يؤثر ويتأثر باƅعديد مف اƅعوامل اƅبيئية طاƅسياسية، واƛقتصادية، واƅقا
واƅثقافية، واƅتƊƄوƅوجية، واƛجتماعية، واƅتعƆيميةؼؼؼاƅخ(، فإفّ Ɗظاـ اƅمستشفى بصفتƌ أحد 
اƍـ تجƆيات اƅقطاع اƅصحّي، يعدّوƌƊ بؤرة اƅقطاع اƅصحيّ، فاƅمستشفى خاضع Ɔƅعوامل 

اƅبيئية  اƅداخƆية بحسب Ɗظاـ اƅمƊظمة اƅصحية وƆƅعوامل اƅخارجية اƅمتعددة مƎƊا
ويدخل ضمف Ɗظاـ اƅمستشفى كل مف يرد إƅيƌ، وƅيس اƅمرضى واƗطباء  واƛجتماعية،

فقȌ، فضمف بيئتƌ اƅمورديف، موردȑ اآƛت واƅمعدات واƅمستƆزمات اƅطبية واƗدوية، 
وموردȑ اƅتغذية واƅمƜبس واحتياجات اƅرفاƍية اƛجتماعية، مما يخƆق عƜقات متداخƆة 

ƅبيئة اƅ ةƆّمشكƅاصر اƊعƅظاـ فيما بيف كلّ اƊ عمل وفقƅقات اƜعƅا Ƌذƍ مستشفى، وتستدعي
مفتوح عƆى اƅبيئة اƅتي يتواجد فيƎا، سواء اƊفتاحًا قاƊوƊيًا وƛئحيًا أو اƊفتاحًا اقتصاديًا أو 
اƊفتاحًا إƊساƊيĎا، وتƊفرد اƅمستشفى بوصفƎا Ɗظامًا مفتوحًا عف غيرƍا مف مƊظمات اƗعماؿ 

ية واƅذȑ يختص بتƊسيق اƅخدمة اƅطبية وƍو ما بوجود اƅعƊصر اƗساسي مف اƅقوȐ اƅبشر 
 يطƆق عƆيƌ اƎƅيئة اƅطبيةؼ 
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تمارس اƎƅيئة اƅطبيّة مƎام Ǝا مف خƜؿ اƆƅجاف اƅمتخصصة، واƅمرتبطة بمجƆس اƙدارة 
وƅوائحƌ اƅتƊظيميّة وسياستƌ اƅخدميّة، ومعظـ مƎامƎا تتعƆق باƅمشكƜت اƅصحية Ɔƅمرضى 

يف أعضاء اƎƅيئة اƅطبية ممف يمارسوف وظيفة إدارية واƅصحة اƅعامة، ويجب اƅتفرقة ب
تتعƆق باƅتخطيȌ أو اƅتوجيƌ أو اƅرقابة وبيف أعضاء اƅمƊƎة اƅطبية اƅذيف يمارسوف مƎارات 
اƅتشخيص واƅعƜج، وفي كƆتا اƅحاƅتيف فاƎƅيئة اƅطبية ƍى اƅمسئوƅة أماـ مجƆس إدارة 

ل بتقديـ أقصي رعاية طبية اƅمستشفى عف تحقيق اƎƅدؼ اƗساسي Ɔƅمستشفى اƅمتمثّ 
 اƅمتفق عƆى حيثياتƎا مع مجƆس اƙدارةؼ (1طوصحيّة Ɔƅمرضي وفق ƛئحتƎا اƅداخƆية

فرضت اƅتغيرات اƅسريعة في اƅبيئة اƅتƊظيمية واƛجتماعية واƛقتصادية واƅتƊافسية اƅتي 
اب تواجƌ اƅقطاع اƅصحي واƅمستشفيات اƅعامة اƅمصرية تغيرات جذرية وجوƍرية مثل غي

 ƛ ،تمريضƅطباء وأعداد اƗحاصل في عدد اƅشديد اƅقص اƊƅجماعي، اƅعمل اƅثقافة ا
عƆميّة متقدّمة، ومف اƅمشكƜت اƅتي تواجƌ اƅقطاع  سيّما اƅمؤƆƍيف مƎƊـ في مراƄز

اƅصحيّ بمصر أيضًا، اƛستƎاƊة بمبادȏ اƅترقيات اƅوظيفية، باƗخصّ اƅممرضات 
وضعف اƅرواتب، واƊعداـ اƅحوافز تقريبًا، خƜفًا ƅما اƅحاصƜت عƆى مؤƍّل عƆمي أعƆى، 

يحدث في اƅسƆـ اƅوظيفي اƙدارƆƅ ȑوظائف في قطاعات أخرȐ، وزاد اƅمشكƜت تعقيدًا ما 
فرضتƌ اƅعوƅمة ممثƆة باƅشركات عابرة اƅقارات واƅبƊوؾ اƅعاƅمية مف قيود عƆى اƅسياسات 

مريضية Ɔƅقطاع اƅخاص أواƅسفر Ɔƅخارج اƅمحƆيّة، إضافة إƅى ƍروب اƄƅفاءات اƅطبيّة واƅت
 Ɔƅحصوؿ عƆى عائد مادȑ أƄبر، مما أثر سƆبًا عƆى اƅخدمات اƅطبية واƅتمريضية اƅمقدمةؼ 

 ȑّمػػػف تػػػػرد ƌػػػيّ فيػػػƍ مػػػػاƅ قاذيّػػػةƊصػػػحي سياسػػػات إƅا ȑمصػػػػرƅقطػػػاع اƅيسػػػتدعي واقػػػع ا
ت اƅتابعػة ƘƅماƊػػة باƅخػدمات اƅمقدّمػة، وƅعػلّ  اسػتخداـ فػرؽ اƅعمػل اƅمُػدارة ذاتيĎػا باƅمستشػفيا

اƅعامػػة ƆƅمراƄػػز اƅطبيػػة اƅمتخصصػػة خيػػر معػػيف ƅمواجƎػػة اƅمشػػكƜت، وƅعػػلّ إعطػػاء اƅفػػرؽ 
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اƅذاتيّػػػة اسػػػتقƅƜية برسػػػـ اƅخطػػػȌ وبمواجƎػػػة اƗخطارغيراƅخافيّػػػة عػػػف أحػػػد، بمػػػا فيػػػƌ عمƆيػػػة 
 ƋػػذƎتمػػريض بƅػػة وظػػائف اƆيكƍ عػػادةƙ سػػاسƗػػة اƊبƅ ف، يشػػكّلƜعػػƙتسػػويق واƅتمويػػل واƅا

ػػػػاƅ ƛًتحسػػػيف جػػػػودة اƅخػػػدمات اƅتمريضػػػػية اƅمقدمػػػػة اƅمست شػػػفيات، ويشػػػػكّل أيضًػػػا عػػػػامƜً فع 
Ɔƅمرضى ومعاوƊة اƗطباء واƅممرضيف ƅتحقيػق جػودة متميػزة فػي أداء اƅخػدمات اƅتمريضػية 
راƊًƍػػػػا، وƍػػػػذا يتطƆػػػػب ضػػػػرورة دعػػػػـ اƙدارة اƅعƆيػػػػا واƊƛتقػػػػاؿ مػػػػف اƅثقافػػػػة اƅداعمػػػػة ƆƅتƊظػػػػيـ 

اƅمؤيػػػدة ƅتƊظيمػػػات فػػػرؽ اƅعمػػػل اƅمػػػدارة ذاتيĎػػػا ƅتحقّػػػق مروƊػػػة فػػػي  اƅبيروقراطػػػي إƅػػػى اƅثقافػػػة
اƅتƊسػػػػيق وسػػػػرعة باƛتصػػػػاؿ واƅتواصػػػػل، واƅعمػػػػل عƆػػػػى تمكػػػػيف اƅفػػػػرؽ اƅتمريضػػػػية ƅتحقيػػػػق 

 اƜƅمركزية في اتخاذ اƅقرارات واƅعداƅة اƅتƊظيمية Ǝƅـؼ

ƅ ا يكوفĎمدارة ذاتيƅفرؽ اƅوع مف اƊƅذا اƍ ساسي مف استخداـƗغرض اƅتحقيق إفّ ا
شباع حاجات تقدير اƅذات ،وخفض اƅتƆƄفة ،واƅجودة ،واƅسرعة ،اƛبتƄار واƊƅمو  ،وا 

واƅحاجات اƛجتماعية ƅدȐ اƅعامƆيف، ويؤثر استخداـ ƍذا اƊƅوع مف اƅفرؽ عƆى اƎƅيكل 
ّـ اƛستغƊاء عف صف اƙشراؼ  اƅتƊظيمي اƅذȑ يحتاج إƅى إعادة بƊاء؛ إذ غاƅبًا ما يت

تخƆيصƎـ مف مƎاـ ومƊحƎا Ɔƅفرؽ اƅمدارة ذاتيĎا، ومف اƅجدير باƅذكر اƗوؿ مف اƅمديريف و 
في كاƊت اƅسويد، وتحديدًا في صƊاعة اƅسيارات  اƙدارة أفّ بداية ظƎور ƍذƋ اƅفرؽ اƅذاتيّة

معمل فوƅفو، فقد أعيد إƊتاج تƊظيـ خȌ اƅتجميع بحيث يؤدȑّ بواسطة اƅفرؽ اƅمدارة ذاتيĎا، 
 .رȐ صƊاعية وخدميةثـ اƊتقل إƅى قطاعات أخ

يستدعي فƎـ ومعرفة اƅعƜقة بيف اƙدارة اƅصحية واƅمكوƊات اƅعديدة اƗخرƎƅ Ȑذا 
اƅتي تفترض اƅمƊظمة مكوƊّة مف مجموعة عƊاصر تتأثّر اƊƅظاـ Ɗظرية اƊƅظـ اƅعامة، 

وتؤثّر فيما بيƎƊا، ومع اƅبيئة اƅمحيطة، ويتƄوف Ɗظاـ Ɗظريّة اƊƅظـ مف عدة عƊاصر 
، )اƅمدخƜت، اƊƗشطة اƅتحويƆية، اƅمخرجات، اƅمعƆومات اƅمرتدّة طاƅعكسية اساسية ƍي:

ّـ اƅعمƆيات بتحويƎƆا كوƎƊا مدخƜت إƅى مجموعة  ويفترض بإدارة اƊƅظاـ اƅصحي أف تت
أضحت مف اƅمخرجات، وƊظرًا ƄƅوƊ ƌƊظامًا مفتوحًا فإف اƅمدخƜت وعمƆية اƅتحويل 



 Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة فى اƅمؤسسات اƅمعاصرة                              اƅمراƄز اƅطبيّة اƅمتخصّصة أƊموذجًا

214 

ويتمثل  اƅطƆب عƆى  ة آƊفة اƅذكر سƆبًا أو إيجابًا،واƅمخرجات Ɗƍا تتأثر باƅعوامل اƅبيئي
اƅخدمات اƅصحية اƅمتعƆقة باƅمدخƜت في Ɗظاـ اƙدارة اƅصحية كما تحددƍا اƅعمƆية 
اƙدارية مف خƜؿ اƅتخطيȌ واƅتحƆيل واƅتقييـ، واƅموارد اƅمطƆوبة ƅتقديـ تƆؾ اƅخدمات 

اƅقيـ واƅعادات واƅتقاƅيد اƅسائدة في  طموارد بشرية، وماƅية، وتƊƄوƅوجية، ومادية( فضƜً عف
اƅمجتمع، واƅتشريعات واƆƅوائح واƊƅظـ اƅموضوعة مف قبل اƊƅظاـ اƅسياسي واƗطراؼ ذات 
اƅعƜقة، وتتطƆب عمƆية تحويل اƅمدخƜت إƅى اƅمخرجات اƅمرغوبة اƛستخداـ اƗمثل 

دمات اƅرعاية Ɔƅموارد اƅمتاحة مف خƜؿ اƙجراءات اƅرسمية وغير اƅرسمية ƅتقديـ خ
اƅصحية، وتتأثر عمƆية اƅتحويل بدرجة كفاءة وفعاƅية اƅجƎاز اƙدارȑ اƅقائـ عƆى عمƆية 

أما اƅمخرجات فتتمثل في اƅخدمات اƅصحية اƅمقدمة Ƙƅفراد واƅجماعات وما  (،1طاƅتحويل
يرتبȌ بƎا مف Ɗتائج ƎƊائية تƊعكس عƆى اƅمستوȐ اƅصحي بشكل عاـ، واƅشكل اƅتاƅي رقـ 

 ة اƅصحيّةؼؤسسيوضّح آƅيات عمل Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة في اƅم( 8ط
اؤسس( اƃم8شكل رقم )  ة اƃصحية بوصفƌا ƈظاماا مفتوحا

  

 

 

 

اƅبيئػػػػػػػػػػة طاƅسياسػػػػػػػػػػية، واƛقتصػػػػػػػػػػادية، واƅقاƊوƊيػػػػػػػػػػة، واƅثقافيػػػػػػػػػػة، واƅتƊƄوƅوجيػػػػػػػػػػة، واƛجتماعيػػػػػػػػػػة، 
 واƅتعƆيمية،ؼؼؼإƅخ(

 Ɔƅدراسات اƅسابقةاد اƅباحثة استƊادًا اƅمصدر: مف إعد
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وتأسيسًا عƆى ما سبق فإف مسئوƅية إدارة اƅمستشفى ƛ يمكف أف يقوـ بƎا فرد واحد 
مƎما كاƊت قدراتƌ ومƎارتƌ، إƊما ƍي مسئوƅية فريق متƄامل مف مختƆف اƅتخصصات، 

دارية وفƊيةويتطƆب Ɗجاح ƅمتعددة وتقƊية معاصرة Ƅƅي يقوـ بأدورƋ ا ƌ أƊماطًا تƊظيمية وا 
  .اƅمطƆوب واƅتميز باƅتƄامل
ا ومميزاا  -  اƃخصائص اƃمميزة Ƅƃمستشفى بوصفƌا تƈظيماا معقدا

اƅمستشفى سواء كاƊت حكوميّة أو خاصّة فƎي ذو طبيعة معقدة، وتحتاج إƅى إدارة 
متخصّصة وقيادة واعية ومؤƆƍّة عƆى درجة عاƅية مف اƅمƊƎيّة Ɔƅقياـ بأƊشطتƎا وتحقيق 

وتعتمد إدارة قديـ أفضل رعاية Ɔƅمرضى وبأسعار مƊاسبة، أƍدافƎا؛ ومف أƍـ اƍƗداؼ: ت
جراءات متعددة ومتداخƆة ومعتمدة عƆى مƎارات  اƅمستشفى في تقديـ خدماتƎا عƆى مƎاـ وا 

ƅذا يأتي اƍƛتماـ بإدارة اƅمستشفيات ƅتحسيف كفاءة اƅعمƆية اƙدارية متخصصة ومتƊوعة، 
 ƛسيما اƅطاقات اƅبشريّة، فاƅقسـ اƄƗبربشكل يضمف حسف إستغƜؿ اƅموارد اƅمتاحة Ǝƅا، 

مف تƆƄفة تƆؾ اƅخدمات يƊفق في صورة أجور ومرتبات ƆƅعƊصر اƅبشرȑ، ويرȐ عƆي 
"اƅمƊطق اƗساسي ƆƅفƆسفة اƅحديثة ƙدارة اƅموارد اƅبشرية ƍي احتراـ اƊƙساف  اƅسƆمي أف:

 Ƌواعتبار ƌعديد  (1طشريكًا واستثمار طاقاتƅاؾ اƊƍيس أجيرًا، وƅتي تميز وƅخصائص اƅمف ا
في اƅقطاعات اƗخرƅ Ȑعل أƍمƎا: Ɗظاـ  (2طخدمة اƅمستشفيات عف غيرƋ مف اƅتƊظيمات

 اƅخدمة اƅمستمرة 
On going Seystem  ػƅى مدار اƆوف  24عƄسبوع، وتتƗيوـ طواؿ أياـ اƅساعة في ا

 Complex Sociotecnicalاƅمستشفى مف اƅعديد مف اƊƅظـ اƅفƊية واƛجتماعية اƅمعقدة 

Organization  ،وعةƊية متƊيف في تخصّصات فƆعامƅى عدد كبير مف اƆع ƌƅشتماƛ ظرًاƊ
باƙضافة ƛستخداـ اƅوسائل اƅتƊƄوƅوجية اƅمتعدّدة واƅدقيقة في اƅتشخيص واƅعƜج، 
واƅمستشفى Ɗظاـ إƊساƊي، مدخƜتƌ اƊƙساف ومخرجاتƌ اƊƙساف في صورة خدمات اƅرعاية 
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، ويقوـ بƌ اƊƙساف بعمƆية تحويل اƅجزء اƄƗبر مف اƅمدخƜت إƅى اƅطبية بكلّ صورƍا
مخرجات، إضافة إƅى أفّ أƍداؼ اƅمستشفى إƊساƊية اجتماعية، وعدـ تƊميȌ أƊشطة 
اƅمستشفى ƛختƜؼ اƅتعامل مع عمƜئƎا مف اƅمرضى اƅذيف يختƆف طبيعة اƅخدمات 

ƆسƆƅ مستشفى بوجود خطيفƅـ، وتتميز اƎƊلّ مƄƅ مقدّمةƅطبية( اƅية طاƊفƅطة اƆسƅما اƍ طة؛
واƅسƆطة اƙدارية، وقد يكوف اƆƅجوء أحياƊًا إƅى أسƆوب اƙدارة باƗزمات في اƅمستشفيات 

Crisis Management  داؼƍƗدارة باƙوب اƆمف أس ƛًبدManagement by 

Objectives "طبيةƅخدمات اƆƅ ةƆعاجƅطارئة واƅطبيعة اƆƅ ؾƅمدير(1طذƆƅ صحي ، ويبقىƅا 
مكاƊة مƎمّة في توجيƊ ƌظـ اƅخدمات، وƛ بدّ ƌƅ مف اƛسترشاد واƅƛتزاـ دائمًا باƅممارسات 

 (:Rs3أȑ ما يسمى   ط R اƅتاƅية ƚƅدارة واƅتي تبدأ كƎƆا بحرؼ اƅػػػ
 ƅحاجات ومتطƆبات مستƄƆƎي اƅخدمات اƅصحيةؼ Responsivness (R1)اƛستجابة   ػ

 عف وظائف اƅتخطيȌ واƅتƊظيـ واƅتوجيƌ واƅرقابةؼ Responsibility (R2) اƅمسئوƅية ػ  

بػيف اƅمعػارؼ اƅمتعػددة واƅمتبايƊػة واƅمواقػف  Reconiliation (R3)اƙصػƜح واƅتوفيػق  ػ 
 واƅمƎارات اƅتي يتفاعل معƎا مع اƅعامƆيف في تشغيل اƊƅظاـ اƅصحي وأƊشطتƌ اƅمختƆفةؼ

 تصƈيف اƃمستشفياتثاƈياا: 
   ƅمستشفيات مف اƅتي تعتمد في تعتبر اƅبسيطة، واƅتركيبة غير اƅمؤسسات ذات ا

جراءات متعددة ومتداخƆة ومعتمدة عƆى مƎارات متخصصة  تقديـ خدماتƎا عƆى مƎاـ وا 
متƊوعة، ويأتي تميّز اƅمؤسسات اƅصحيّة عف سائر اƅمؤسسات بسيطة اƅتركيب واƅمƎاـ 

تمادƍا اƅمتبادؿ وحاجتƎا مف ضخامة عدد إجراءاتƎا وتƊوعƎا اƄƅبير وتسƆسƎƆا اƅمƊطقي واع
اƅمباشرة واƅفوريّة ƆƅمعƆومات اƅجديدة، وحتى تبقى اƅمؤسسة اƅصحية قادرة عƆى اƅتميز في 
اƗداء وفي تقديـ خدماتƎا بفاعƆية وبشكل اقتصادȑ، فمف اƅضرورȐ أف تتـ إدارتƎا بكلّ 
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بعيف  مستويات اƅمؤسسة، بشكل يعتمد عƆى مبادȐء ومƎارات اƙدارة اƅمعاصرة وتأخذ
، مف جƎة مƄƆيتƎا وتابعيتƎا وخدماتƎا، ويتـ اƛعتبار خصوصية اƅمؤسسة اƅصحية

قبوƛً  عديدة، ومف أƄثر ƍذƋ اƅمعايير(1طتصƊيف اƅمستشفيات وتقسيمƎا Ɗوعيًا وفقًا ƅمعايير
 :يأتيوشيوعًا ما 

 من حيث اƃجƌة اƃماƂƃة تقسم إƃى:  -
 ة، وميدƅدوƆƅ وكةƆممƅعامة اƅمستشفىات اƅيئػات، اف اƎƅفػراد أو اƗا اƎخػدمات

 اƅممƆوكة ƅشركات أو أفرادؼاƅمستشفىات  اƅخاصة و 
 من حيث اƃتبعية تقسم إƃى:  - 

  سكافƅصحة واƅوزارة اƅ مستشفيات تابعة 
 جيةƜعƅمؤسسات اƅا 
 صحيƅتأميف اƅمستشفيات ا 
  ،حربػػػيƅتػػػاج اƊƙربػػػاء، اƎƄƅيئػػػات حكوميػػة طاƍػػػوزارات وƅ مستشػػفيات تابعػػػة

 إƅخ(ؼاƛوقاؼؼؼؼ

 طبية(ؼƅبحاث اƗزاƄيمية مثلطمستشفيات جامعية، مراƆمستشفيات تع 
  سػػػػػػكؾƅشػػػػػػرطة، اƅحة، اƆمسػػػػػػƅقوات اƅمستشػػػػػػفيات كػػػػػػوادر خاصػػػػػػة مثػػػػػػلطا

 اƅحديدية(ؼ

 خاصƅقطاع اƅمستشفيات ا 
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 من حيث اƃتخصّص تقسم إƃى:  -
  تخصصػاتƅػى كػل اƆع ȑي غيػر متخصصػة تحتػوƍعامة وƅمستشفيات اƅا

 وتعاƅج كل اƗمراضؼ
  ػػػػيƍمرضػػػػية، وƅت اƛحػػػػاƅيميػػػػة تقػػػػوـ بتشػػػػخيص كافػػػػة اƆتعƅمستشػػػػفيات اƅا

بجاƊػػػػب احتوائƎػػػػا عƆػػػػى اƅعƊاصػػػػر اƅضػػػػرورية Ɔƅمستشػػػػفيات اƄƅبيػػػػرة تحتػػػػوȐ عƆػػػػى 
 اƅعƊاصراƅضرورية Ɔƅبحث اƅعƆميؼ

  ػػػػػػة مػػػػػػفƊػػػػػػواع معيƊجػػػػػػة أƅػػػػػػي تخػػػػػػتص بمعاƍمتخصّصػػػػػػة وƅمستشػػػػػػفيات اƅا
شفيات اƅقƆبية، ومستشػفيات اƗمراض، مثل اƅمستشفيات اƅعصبية واƊƅفسية، واƅمست

 معاƅجة اƅسرطافؼ
 من حيث طبيعة اƃخدمات اƃطبية اƃمقدّمة تقسم إƃى:  -

  طبيػػػة مثػػػلƅفػػػروع اƅتخصّصػػػات واƅتػػػي تشػػػمل معظػػػـ اƅػػػي اƍ عامػػػةƅمستشػػػفيات اƅا
، وطػػػب اƊƅسػػػػاء  Surgey، واƅجراحػػػة Internal Medicineاƅطػػػب اƅػػػداخƆي 

ا، كمػػا تحتػػوȑ أيضًػػػا عƆػػى عيػػػادات واƅػػوƛدة، وطػػب اƗطفػػػاؿ، واƅطػػوارȑء، وغيرƍػػػ
 Ɔƅمرضى اƅخارجييفؼ

  فػػػػرد بتقػػػػديـ تقػػػػديـ خػػػػدمات صػػػػحية دوفƊتػػػػي تƅػػػػي اƍتخصصػػػػية، وƅمستشػػػػفيات اƅا
سػػواƍا؛ عƆػػى سػػبيل اƅمثػػاؿ Ɗƍػػاؾ مستشػػفيات ƅطػػب اƅعيػػوف، أو طػػب اƗطفػػاؿ، أو 
اƊƅسػػاء واƅػػوƛدة، أو اƊƅفسػػية واƅعصػػبية، وغيرƍػػا، وغاƅبًػػا مػػا تƄػػوف خاصػػة وصػػغيرة 

 جـؼاƅح

  خػػدماتƅتخصصػػات واƅبًػػا جميػػع اƅتػػي تشػػمل غاƅمتخصّصػػة، واƅطبيػػة اƅػػز اƄمراƅا
 Ƌػػػػذƍ ػػػػي مجػػػػاؿƍ ػػػزƄمراƅا Ƌػػػػذƍيميّػػػػة، وƆػػػوف جامعيػػػػة، أو تعƄبًػػػػا مػػػػا تƅطبيػػػة، وغاƅا

حيػػػث تػػػـ اعتمػػػاد اƅمراƄػػػز اƅطبيػػػة اƅمتخصصػػػة اƅمƊشػػػأة بƊػػػاء عƆػػػى قػػػرار  اƅدراسػػػة،
ƅػػػػى تƊفيػػػػذ اƅسياسػػػػة وتƎػػػػدؼ ƍػػػػذƋ اƅمراƄػػػػز إ ـ،ƅ1998سػػػػƊة  396جمƎػػػػورȐ رقػػػػـ 

 :يأتياƅصحية Ɔƅدوƅة عف طريق ما 
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إƊشاء وحدات Ɔƅرعايػة اƅطبيػة واƅعƜجيػة متميػزة عػف Ɗظائرƍػا فػي اƅجƎػات  ؼ1
مسػػػايرة Ɔƅتطػػػور   اƅمختƆفػػػة مػػػف حيػػػث اƊƙشػػػاء وأسػػػƆوب تقػػػديـ اƅخػػػدمات وكفاءتƎػػػا
 اƅعاƅمي في كافة اƅمجاƛت اƅعƜجية واƅوقائية واƅتدريبية واƅبحثيةؼ

 في تقديـ اƅبحوث اƅعƆميّة في مجاƛت اƅطب اƅمختƆفةؼاƅمساƍمة  ؼ2

تبادؿ اƅخبػرات فػي كافػة اƅمجػاƛت مػع اƎƅيئػات اƅمعرفيػة واƅطبيػة اƅمحƆيػة  ؼ3
 واƅدوƅيةؼ

اƙسػػƎاـ فػػي اƅحػػد مػػف اƅسػػفر ƆƅعػػƜج باƅخػػارج وجػػذب اƅجƊسػػيات اƗخػػرȐ  ؼ4
 ƆƅعƜج في مصرؼ

ƅفائػػدة مƎƊػػا تحقيػػق اƛسػػتفادة اƅقصػػوȐ مػػف اƙمكاƊيػػات اƅمتاحػػة وتعظػػيـ ا ؼ5
 وخƆق أسƆوب ƆƅتƄامل بيƎƊا في تقديـ اƅخدماتؼ

رفػػع مسػػتوȐ اƅخػػدمات اƅطبيػػة واƅعƜجيػػة واƅعƆميػػة واƅتدريبيػػة فػػي مجػػاƛت  ؼ6
 ؼ(1طاƅصحة Ƅƅافة اƅمستويات

إمكاƈية تطبيق ƈظم اإدارة اƃمفتوحة في مستشقيات اأماƈة اƃعامة : ثاƃثاا
 ƄƃمراƂز اƃطبية اƃمتخصصة.

إƊشاء اƅمراƄز اƅطبية اƅمتخصصة اƅتابعة ƅوزارة اƅصحة واƅسكاف  اƎƅدؼ اƅرئيس مف
اقتصادƅ ȑتقديـ خدمات طبية متميزة  ات صحية اجتماعية، تدار بمƊظورؤسسأف تƄوف م

ومتطورة ذات جودة عاƅية بأجور فى متƊاوؿ محدودȑ اƅدخل، وذƅؾ مف خƜؿ فريق عمل 
روح اƅفريق وتستƎدؼ استحداث يعمل بƊظاـ عƆمي محدد يسودƋ اƛحتراـ واƅتعاوف و 

خدمات طبية متطورة أخرȐ طبقا ƛحتياجات اƅمجتمع، وأƍداؼ اƅجودة بمستشفيات 
 :يأتياƗماƊة اƅعامّة تتمثل فيما 

 إرضاء اƅعمƜء وتƆبية رغباتƎـ وتوقعاتƎـؼ ػ1
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دخاؿ أحدث اƅتقƊيات واƗساƅيب فى اƅخػدمات اƅعƜجيػة  ػ2 اƅتطويراƅمستمر وا 
 واƅتشخيصيةؼ 

 اءة اƅعامƆيف واƅحرص عƆى تزويدƍـ بثقافة اƅجودةؼرفع كف ػ3

 ؼ(1طزيادة قاعدة اƅمƊتفعيف مف كافة فئات اƅمجتمع  ػ4
اƅعديد مف  تمتƆؾ ػقيد اƅدراسة ػاƅمراƄز اƅطبية اƅمتخصصةوترȐ اƅباحثة أف 

اƅمقومات واƅبƊى اƅتحتية اƗساسية واƅمزايا اƅمساƊدة Ɗƅجاح تطبيق Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة بƎا 
وجدت اƙرادة ƅدȐ اƅقيّميف عƆى إدارات تƆؾ اƅمستشفيات وسياساتƎا اƙداريّة واƅطبية  متى

ذا كاƊت إدارة  طوزارة اƅصحة واƅسكاف واƗماƊة اƅعامة ƆƅمراƄز اƅطبية اƅمتخصصة(، وا 
تحقيق اƍƗداؼ اƅرئيسة اƅتي مف أجƎƆا تـ إƊشاءƍا، فإƎƊّا ƅ ملمستشفيات اƗماƊة اƅعامّة تع

ارƍا اƅجغرافي، فƎي تتموضع في مواقع متميزة داخل كتل سكƊية ذات كثافة Ɗجحت باƊتش
سكاƊية عاƅية، ويسƎل اƅوصوؿ إƅيƌ، كما أƎƊّا Ɗجحت في استقطاب اƄƅودار اƅبشرية 
اƅمتخصصة، سواء أطباء أو تمريض أو فƊييف أو إدارييف، ومƎƊـ مف ƍـ عƆى درجة 

، ويشƎد بذƅؾ عمل اƄƅثير مƎƊـ في عاƅية مف اƄƅفاءة واƅخبرات اƅطبيّة اƅمتعددة
اƅمستشفيات اƅخاصة اƄƅبيرة عƆى مستوȐ اƅجمƎورية وƊجاحƎـ فيƎا، وأثبت مف سافر مƎƊـ 
Ɔƅعمل باƅخارج أفّ كادر ƍذƋ اƅمستشفيات عƆى درجة عاƅية مف اƅعƆـ واƅخبرة، كما Ɗجحت 

ƅطبية اƅيزات اƎتجƅفًا، مف تأميف اƊمذكور آƅطبيّة اƅز اƄمراƅتخصصات إدارة اƅمتعددة في ا
اƅدقيقة مف جراحات اƅمƊاظير اƅمختƆفة، وجراحات اƅقƆب واƅقسطرة اƅقƆبية، سواء 
اƅتشخيصية أو اƅعƜجية، ومستƆزمات اƅعƊاية اƅمركزة واƅمبتسريف وغيرƍا مف اƅتخصصات 
اƅمتعددة، إضافة إƅى مستوȐ اƅخدمات اƅفƊدقية اƅجيد سواء فى اƅعيادات اƅخارجية أو 

ـ اƅداخƆية، واƅجدير باƅذكر أفّ اƅحكومات اƅمتعاقبة خصّصت اƅميزاƊيات اƄƅبيرة Ǝƅا، اƗقسا
بحيث تمكƊّت اƙدارة مف إقامة مراƄز تدريب ƆƅعامƆيف فى اƅمجاƛت اƅطبية واƅتمريضية 

                                                           

(1)  ،ΔμμΨΘϤϟ΍ ΔϴΒτϟ΍ ΰϛ΍ήϤϠϟ ΔϣΎόϟ΍ ΔϧΎϣأ΍ΔصصΨΘϤϟ΍ ΔϴΒطϟ΍ ΰϛ΍ήϤϠϟ Δϳ΅ήϟ΍ϭ ΔϟΎسήϟ΍. 
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ّـ أعدّت اƅبيئة اƅتƊافسية، وامتƄƆت ميزات تƊافسية متعدّدة مع اƅمستشفيات  اƅمختƆفة، ومف ث
Ɯƅئحة اƅمƊظمة ƅعمل تƆؾ اƅمراƄز اƅطبية اƅمتخصصة تسمح ƚƅدارة بدرجة اƅخاصة، وا

مف حرية تقدير رسوـ بعض اƅخدمات اƅمتخصصة بأسعار تƊافسية مع اƅمستشفيات 
 اƅخاصةؼ

 واƗماƊة اƅعامة ƆƅمراƄز اƅطبية اƅمتخصصةإفّ اƅمشكƜت اƅتي تعاƊي مƎƊا مستشفيات 
ƛ تيƅدارة اƙق قبل كلّ شيء باƆيدية،  تتعƆتقƅبيروقراطيّة اƅدارة اƙتزاؿ تعمل بمقتضيات ا

اƙدارة اƅمفتوحة يفتح أماـ ƍذƋ اƅمستشفيات آفاقًا رحبة ƊƆƅجاح بتقديـ ـ وƅعلّ إدخاؿ Ɗظ
جودة مضاعفة في خدماتƎا، وفي مƊافستƎا ƅغيرƍا مف مشتشفيات اƅقطاع اƅخاص، أو 

 غيرƍاؼ
 

 ات اƃصحيةؤسسدارة اƃمفتوحة في اƃماƃازمة ƃتطبيق ƈظم اإ اآƃياترابعاا: 
ƅدراسة أوضاع مستشفيات اƗماƊة صة تببيوت اƅخبرة اƅمخبداية ƛ بدّ مف اƛستعاƊة  

ّـ اƅشروع بتƄويف  اƅعامة ƆƅمراƄز اƗقساـ عمل مكوƊة مف  فرؽ اƅطبية اƅمتخصصة، ث
دخاؿ عƊاصر كلّ فريق في دورات تأƍيƆيّة اƅمختƆفة داخل   ؛وتدريبيƌتƆؾ اƅمستشفيات، وا 

مف خƎƅƜا دراسة واقع اƅمستشفيات مف حيث مستوȐ استعداد اƅعامƆيف Ɔƅتعاوف،  سƎلƅي
ومف ثـ يعمل ƍذا اƅفريق عƆى Ɗقل اƅعامƆيف إƅى مستويات مف اƛستعدادات مف أجل 
اƅتعاوف واƅتƊسيق واƅتفاƍـ؛ وƍذا اƅمستوȐ يحتاج إƅى Ɗوع مف اƅتثقيف واƅتوعية اƅمستمرة 

، وƅعلّ تفƊيد اƅخطوات اƅضرورية Ɔƅدخوؿ بƊظـ اƙدارة اƅجماعياف باƅعمل بضرورة اƙيم
 :يأتيعدّة مƎƊا ما  مراحلاƅمفتوحة يتطƆب 

 تحديد اأƋداف اƃمرجوة من تطبيق ƈظم اإدارة اƃمفتوحةاأوƃى:  اƃمرحƄة
فريق  اƅتفاƍـ بيف أفرادمف خƜؿ  تفصيƆيةاƅ وامة أعاƅ برامج اƅعمل تتضح أƍداؼ

؟ وف ، وعƆى أȑ قاعدة يقفواأف يصƆ وف إƅى أيف يريد عƊاصرƋ ة بد مف معرفاƅذƛ ȑ ،اƅعمل
يسƎّل اƅوصوؿ إƅى اƅوسائل، اƅتي تستدعي اƊطƜقًا مدروسًا عƆى Ɨفّ معرفة اƍƗداؼ 
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ّـ تحديدُ اƍƗداؼ مف خƜؿ تحديد اƗرقاـ ومؤشرات اƗداء  أسس واضحة اƅمعاƅـ، ويت
 ّƆبغي أف يتعƊتي يƅامة، اƎƅمعايير اƅى اƆتفاؽ عƛى: "اƆاء عƊا بƎوا معƆوف ويتعامƆعامƅا اƎم
ة تجاƋ أƍدافƎا طويƆة اƗجل، وتشكيل قيـ ومبادȏ وثقافة ؤسساƅتي تقيس درجة تقدـ اƅم

مشتركة عƆى ضوء اƗدوار اƅجديدة اƅمطƆوبة مف اƅعامƆيف واƅقيادة عƆى حد سواء، وا عداد 
جعƎـ عƆى اƅتƊفيذ، وا عادة تشكيل Ɗظـ اƙتصاƛت اƅعامƆيف وتش تحفزبرامج Ɔƅحوافز اƅتي 

، ومف أƍـ اƗمور اƅتي يƊبغي اƊƛتباƋ (1طة اƅحاƅية بما يتفق وƊظـ اƙدارة اƅمفتوحة"ؤسسƆƅم
ستمر اƅم ي اƅتجديد واƛبتƄار وحب اƅتعƆـƎƅا أف تتوافر موارد بشرية تتمتع باƅرغبة ف

 اƅمسئوƅيةؼاƅمخاطرة و واƅرغبة في تحمل 
 بƈظم اإدارة اƃمفتوحة اƃتعريف واƃتوعيةاƃثاƈية:  اƃمرحƄة

اƅمعاصرة مثل اƅشفافية مع اƄƅثير مف اƅمفاƍيـ اƙدارية  اƅمفتوحةتتƜئـ Ɗظـ اƙدارة 
 ، مف حيث اƅدورواƅقيادة اƅتحويƆية وحرية تداوؿ اƅمعƆومات واƅتمكيف واƅمشاركة واƅمساءƅة

رادتƎا عƆى تطبيق اƎƅاـ واƅحاسـ واƅفاعل Ɔƅقيادة اƅذȑ أساسƌ ف ي اƅمقاـ اƗوؿ قƊاعتƎا وا 
ƍذƋ اƊƅظـ وتفعيƎƆا، ƌƊّƗ متى وجدت اƙرادة ƅدȐ اƅقيادة، استحوذت تƆؾ اƅقيادة عƆى 

 اƅسبل اƄƅفيƆة واƅمƜئمة Ɗƅشر وتطبيق Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحةؼ
ف ة، يستعاؤسسكي يتسƊى اƊƅجاح Ɗƅشر ثقافة Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة في كافة أرجاء اƅم

واƅسƆوكيات واƛتجاƍات باƅخبراء واƅمختصيف، وتعقد اƅدورات اƅتدريبية ƙعادة تƎيئة اƅقيـ 
ƅدȐ اƅعامƆيف باƅتركيز عƆى اƅذات اƅفاعƆة Ɔƅفرد، وƛ بدّ مف دعـ ومساƊدة اƅقيادات اƙدارية 

ƍا، وتوفير اƅموارد اƜƅزمة Ǝƅا مف اƅبرامج اƅتدريبية واƅتعƆيمية واƗجƎزة واƗدوات وغير 
اƅتي  (2طات اƅعديد مف اƅمحدداتؤسسفي اƅم ثقافة Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة وتواجƌ عمƆية Ɗشر

تمثّل عوائق عƆى درب اƅتجديد، ومف أƍمƎا؛ اƊƛشغاؿ وعدـ توفر اƅوقت اƄƅافي ƚƅدارة 
ة، وعدـ قƊاعتƎا في بعض اƗحياف، وعدـ استعدادƍا اƅتخƆي عف ؤسساƅعƆيا في اƅم

                                                           

(1)  ،ήλΎόϣ ϱέ΍Ω· ϡϮϬϔϣ ϦϴϜϤΘϟ΍ ،ϢΤϠϣ ϰϴΤϳϩήϛΫ ϖΒس ϊجήϣι ،64. 
(2)  ،ϢΤϠϣ ϰϴΤϳϟ΍Ϫسϔϧ ϊجήϤι ،65. 
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وذة عƆيƎا بدعوȐ خوفƎا عƆيƎا، وƎƊƗا تعدƍّا أسرارًا وسƜحًا ƛ يمكف اƅمعƆومات اƅمستح
اƅتƊازؿ عƎƊا، وحتّى تتجاوز اƙدارة اƅمعيقات ƛبدّ Ǝƅا مف اƅشروع باƅخطوة اƎƅامة، اƅتي 

أف تبدأ بعقد  Ǝا اƅقƊاعة واƙرادة، واƅخطوة ƍييمكف Ɔƅقيادة أف تقوـ بƎا إذا توافر ƅدي
ƅذƊƍي ƅدراسة اƅمفاƍيـ اƅمتعƆقة بƊظـ اƙدارة اƅمفتوحة دراسة جƆسات وƅقاءات Ɔƅعصف ا

وافية، مف خƜؿ اƙطƜع عƆى ما كتب في ƍذا اƅموضوع مف مقاƛت وكتب وƊدوات 
 واستقراء اƅحاƛت اƅتي مرّت بتجربة اƙدارة اƅمفتوحةؼ

 ة ƃتطبيق ƈظم اإدارة اƃمفتوحةؤسساƃثاƃثة: قياس مدȎ استعداد اƃم اƃمرحƄة
ة ؤسسمف خƜؿ اƛستعاƊة باƛستشارييف واƅمختصيف مف خارج اƅم مرحƆةƍذƋ اƅ وتتـ

واƅقيادات اƅعƆيا وبعض اƅعامƆيف ذوȑ اƅمستوȐ اƅعƆمي واƅعمƆي واƅثقافي اƅمساƊد واƅمدعّـ 
دراسة ميداƊيّة Ɔƅوقوؼ عƆى اƅوضع اƅحاƅي Ɗƅظـ  ر واƛبتƄار واƙبداع، وذƅؾ ƅعملƆƅتغيي

ة، Ƅƅلّ مف اƎƅياƄل اƅتƊظيمية واƙدارية واƅماƅية واƅمعƆوماتية ؤسساƅماƙدارة اƅفعƆيّة في 
واƅثقافة اƅتƊظيمية اƅسائدة، ومقارƊتƎا بركائز تطبيق Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة، وتحديد اƅفجوة 

 اƗدائية، ووضع اƅحƆوؿ واƅبدائل ƅسد تƆؾ اƅفجوة وتحديد اƅمراحل اƅزمƊية Ɔƅتطبيقؼ 
 ةمؤسسƈƃظم اإدارة اƃمفتوحة في اƃائمة اƃبيئة اƃماƃرابعة: تƌيئة  اƃمرحƄة

ة ƅتطبيق Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة، تتضح اƅترتيبات ؤسساف مدȐ استعداد اƅمفي ضوء تبي
ة ƅتطبيق Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة، ؤسسƙحداث اƅتغيير اƅمطƆوب في اƅماƅواجب عمƎƆا 

 تƆؾ اƅعقوؿ تحفيز عƆى فقادري ƅقادة تحتاج متميزة وكفاءات بعقوؿ اتؤسساƅم وتمتƆئ

 طبيعية وماƅية موارد مف يتوافر ما إƅى باƙضافة اƅفاعƆية، وتحقيق اƅمثمر، اƅعمل Ɗحو

دارة  يمزجوف  ƅقادةمرحƆة وتحتاج اƙدارة في ƍذƋ اƅ كبيرة، بيف Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة وا 
 في اƅتغيير Ɗƅجاح اƅسبل أƍـ مف يكوف  وقد إدارية متƄامƆة، مƊظومة في اƅبشرية اƅموارد

 حسف ƅضماف اƅتغيير إدارة بمƎاـ اƛضطƜع قادرة عƆى فعاƅة قيادة ات: "وجودؤسساƅم

، (1طة"ؤسساƅمفي  اƅتغيير مراحل خƜؿ اƊƅاتجة واƊƙساƊية اƅفƊية اƅمشكƜت معاƅجة
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 وتفويض اƅسƆطة Ɔƅمرؤوسيف ومشاركتƎـ اƅديمقراطية اƙدارية وجود عمƆية اƅتغيير وتتطƆب

 تي:مف خƜؿ اآ راراتاƅق صƊع في

اختيار اƅقيػادات اƙداريػة ومسػاءƅتƎا عػف اƗداء واƊƅتػائج اƅمحققػة، ويػتـ  أسسوضع  ػ 1 
بػػأداء مػػف يقعػػوف فػػي Ɗطػػاؽ إشػػرافƎـ أƄثػػر مػػف أدائƎػػـ كػػأفراد، فعمػػل  (1طقيػػاس فعاƅيػػة اƅقػػادة

 اƅقائد ƍو تمكيف اآخريف مف اƅعمل بأفضل مستوȐ مف اƄƅفاءة واƅفعاƅيةؼ

 بكفاءة وفعاƅيّة ة اƅصحيّةؤسسموارد اƅم عƆى إدارة كافة ييـ مدȐ قدرة تƆؾ اƅقياداتتق ػ 2

 ƅتحقيق اƍƗداؼ اƅمطƆوب تحقيقƎاؼ

رأس مػػاؿ بشػػرȑ يجػػب  بوصػػفƎـواƅثقػػة اƅمتبادƅػػة بػػيف اƅقيػػادة واƅمرؤوسػػيف،  اƛحتػػراـ  ػ 3 
 ةؼؤسسجاء اƅمفي كافة أر واƅمساءƅة اƅمحافظة عƆيƌ وتƊميتƌ، وتعزيز ثقافة اƅشفافية 

ات اƅصػػػحية اƅحكوميػػػة، خاصػػػة مستشػػػفيات ؤسسػػػماƅتعزيػػػز اƅػػػروح اƅتƊافسػػػية فػػػي   ػ 4  
اƗماƊػػػة اƅعامػػػة ƆƅمراƄػػػز اƅطبيػػػة اƅمتخصصػػػة؛ مػػػف خػػػƜؿ اƛسػػػتفادة مػػػف اƄƅػػػوادر اƅبشػػػرية 

 اƅمتخصصة، واƅتجƎيزات اƅطبية اƅحديثةؼ
ة اƅعامػػػػة ƆƅمراƄػػػػز خاصػػػػة فػػػػي مستشػػػػفيات اƗماƊػػػػ (2طتفعيػػػػل اƅمƊظػػػػور اƛقتصػػػػادȑ ػ 5   

اƅطبيػة اƅمتخصصػػة؛ Ɗظػرًا ƅتػػوافر اƅبيئػة اƅمدعمػػة ƎƅػػذƋ اƅػروح حيػػث تقػوـ تƆػػؾ اƅمستشػػفيات 
دارȑ عƆػػػى  بتقػػػديـ خػػػدمات طبيػػػة متخصصػػػة مػػػف خػػػƜؿ كػػػادر طبػػػي وتمريضػػػي وفƊػػػي وا 
مسػػػتوȐ عػػػاؿ مػػػف اƄƅفػػػاءة واƅخبػػػرة اƅفƊيػػػة، Ɗظيػػػر رسػػػوـ معقوƅػػػة مقارƊػػػة باƅقطػػػاع اƅصػػػحي 

Ɗصػػػيب مػػػف اƅعائػػػد ƆƅعػػػامƆيف ƅتعزيػػػز إحساسػػػƎـ باƅمشػػػاركة  اƅخػػػاص، يجػػػب أف يخصػػػص
 واƅمسئوƅية في تحقيق معدƛت أداء عاƅية  وبجودة متميزة دائمًاؼ
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 خامسة: تطوير اƃممارسات اإداريةاƃ اƃمرحƄة
اƎƅياƄػػل اƅتƊظيميػػة اƅحاƅيػػة اƅمرتƄػػزة عƆػػى مبػػدأ ƍرميػػة اƅتصػػميـ  تغييػػر وتػػتـ عػػف طريػػق

ؽ اƅعمػػػل، وتفػػػويض اƅسػػػƆطات اƅماƅيػػػة واƙداريػػػة Ɔƅمسػػػتويات إƅػػػى أخػػػرȐ أفقيػػػة يسػػػودƍا فػػػر 
اƗدƊػػػى طبقًػػػا ƅقػػػدرات ومƎػػػارات اƅعػػػامƆيف، و: "زيػػػادة اƅمشػػػاركة وتبػػػادؿ اƗدوار بػػػيف اƅقػػػادة 
دخاؿ تƊƄوƅوجيا اƅمعƆومات واƛتصػاƛت كوƎƊػا اƅمكػوف اƗسػاس فػي اƅتƊظػيـ،  واƅعامƆيف، وا 

شػػػػفيات اƗماƊػػػػة اƅعامػػػػة ƆƅمراƄػػػػز اƅطبيػػػػة وتغييػػػػر بعػػػػض اƅقيػػػػادات اƅحاƅيػػػػة Ƅƅثيػػػػر مػػػػف مست
اƅمتخصصة، واƅتي ما زاƅت تحمل مبػادȑء وقػيـ اƅمركػب اƛقتصػادȑ واƛجتمػاعي اƅقػديـ، 

، (1طعف طريق عروض مغرية Ǝƅـ، مػثƜً باƅتقاعػد اƅمبكػر Ǝƅػـ أو تػرؾ اƅخدمػة باƅمستشػفى"
ى قػػػادة متميػػػزوف إضػػػافة إƅػػػى إسػػػƊاد إدارة تƆػػػؾ اƅمستشػػػفيات بƊظػػػاـ اƅتعاقػػػد ƅمػػػدد محػػػددة إƅػػػ

يمتƄƆػػػوف خبػػػرات إداريػػػة وسياسػػػية واقتصػػػادية واجتماعيػػػة، وƅػػػديƎا اƅقƊاعػػػة اƄƅافيػػػة بأƍميػػػة 
ميزاƊيّػػػػة تƆػػػػؾ  اƅتغييػػػػر واƅمشػػػػاركة واƅديمقراطيػػػػة واƅشػػػػفافية واƅمسػػػػاءƅة، وجعػػػػل حػػػػقّ تقػػػػدير

اƅمستشػػػفيات مسػػػئوƅية اƅقػػػائميف عƆػػػى إدارتƎػػػا، مػػػع تحمƎƆّػػػـ اƅمسػػػئوƅية اƄƅامƆػػػة عػػػف Ɗتػػػائج 
Ɨّـ حريػػة ا عمػػاؿ وجػػودة اƅخػػدمات اƅطبيّػػة اƅمقدّمػػة بƎػػا ومراعػػاة اƅبعػػد اƛجتمػػاعي، ومػػف ثػػ

تػػػػداوؿ اƅبياƊػػػػات واƅمعƆومػػػػات وسػػػػƎوƅة اƅحصػػػػوؿ عƆيƎػػػػا، واعتبػػػػار مشػػػػاركتƎا حػػػػقƅ ďجميػػػػع 
، مػػػف خػػػƜؿ قƊػػػوات اتصػػػاؿ فعاƅػػػة ومعروفػػػة واƅعمػػػƜء عƆػػػى اخػػػتƜؼ مسػػػتوياتƎـ اƅعػػػامƆيف
Ɔػػى  Ɗتػػائج اƗداء، فػػي صػػورة تقػػارير مطبوعػػة اورقميػػة أو مػػع إمكاƊيػػة اƛطػػƜع عƆƅجميػػع، 

مƆخصػػات إحصػػائية وبياƊيػػة متاحػػة Ɔƅجميػػع، Ƅƅػػي يتمكƊػػوا مػػف معرفػػة مػػدȐ إسػػƎامƎـ فػػي 
إƊجاز اƅخدمات اƅجيدة وفي اƊƅجاح باƅمƊافسة وتوƅيد اƗرباح اƆƄƅية Ɔƅمستشفى، وصوƛً إƅى 

ة فػي مختƆػػف ؤسسػػاƅمعƆومػػات فػي اƅماƅتغذيػة اƅمرتػدّة مػػف خػƜؿ تفعيػػل اƛتصػاƛت وتػدفق 
مما يؤدȑ إƅى اƅسرعة اƅفائقة في إتخاذ اƅقػرار وحػل  ػعموديĎا وأفقيĎا وقطريĎا  ػاƛتجاƍات 

اƅمشاƄل في أȑ موقع مػف اƅمواقػع، كمػا يسػƎـ ذƅػؾ إسػƎامًا كبيػرًا فػي مƊػع اƙشػاعة، ومƊػع 
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 Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة فى اƅمؤسسات اƅمعاصرة                              اƅمراƄز اƅطبيّة اƅمتخصّصة أƊموذجًا

206 

اƅمؤسسػة بشػػكل سػػƆبي ، أو اسػتغƎƅƜا مػػف أȑ مسػػتوȐ مػف مسػػتويات (1طاحتƄػار اƅمعƆومػػات
ّـ تصػػميـ Ɗظػػـ Ɔƅحػػوافز تػػدعـ تطبيػػق Ɗظػػـ اƙدارة اƅمفتوحػػة باعتبػػار  وغيػػر مƊاسػػب، ومػػف ثػػ
اƅحػػوافز ƍػػي اƅعƊصػػر اƗساسػػي Ɔƅػػدخل، وƅػػيس اƅراتػػب وضػػرورة إشػػراƎƄـ فػػي تصػػميـ تƆػػؾ 
اƊƅظـ، مع مراعاة اƛختƜفات في دوافع وقػدرات ومƎػارات اƅعػامƆيف وتركيزƍػا عƆػى اƅمبػادرة 

ƛتركيػػػزواƆƅ ػػػى حػػػدةƆػػػلّ مستشػػػفى عƄƅ ،يّػػػةƆƄƅتػػػائج اƊƅػػػار واƄػػػا،  بتƎػػػة فيƆفاعƅػػػذات اƅػػػى اƆع
وƅمستشػػفيات اƗماƊػػة اƅعامػػة وƆƅمراƄػػز اƅطبيػػة اƅمتخصصػػة، وذƅػػؾ Ɗƅشػػر ثقافػػة Ɗظػػـ اƙدارة 
اƅمفتوحػػة بػػيف تƆػػؾ اƅمستشػػفيات Ɯƅسػػتفادة مػػف اƅخبػػرات واƅطاقػػات اƅموجػػودة فػػي كػػلٍّ مƎƊػػا، 

متعƆمػة أو تعƆميػة، Ɗة اƅعامة ƆƅمراƄز اƅطبيػة اƅمتخصصػة مƊظمػات وجعل مستشفيات اƗما
واƅتعƆيـ فيƎا عمƆية مستمرة ومرتƄزًا أساسػيĎا فػي اسػتراتيجيتƎا، واسػتيعاب اƅتقƊيػات اƅحديثػة، 
ƅتوسػػيع آفػػاؽ اƅعػػامƆيف ƅفƎػػـ اƅمتغيػػرات اƅمحيطػػة بƎػػـ وتأويƎƆػػا، سػػواء داخػػل اƅمستشػػفى أو 

تصػػػػميـ ، واƛقتصػػػػادية، واƛجتماعيػػػػة، واƅتعƆيميػػػػة(، وأخيػػػػرًا اƅبيئػػػػة اƅخارجيػػػػة Ǝƅاطاƅسياسػػػػية
أƊظمػػػة واضػػػحة ومعƊƆػػػة ƅتقيػػػيـ اƗداء تمكّػػػف اƅعػػػامƆيف مػػػف اƅقيػػػاس اƅػػػذاتي ƗدائƎػػػـ ورصػػػد 
تطوراتػػƌ ومػػدȐ مسػػاƍمة كػػلّ فػػرد فػػي تحقيػػق اƊƅتػػائج اƆƄƅيّػػة ƆƅمƊظمػػة، يقبƎƆػػا ويشػػترؾ فػػي 

ƙيف، بما يعكس ثقة وتقدير اƆعامƅا جميع اƎيفؼوضعƆعامƆƅ مستشفياتƅؾ اƆدارة في ت 

إفّ وƅوج مستشفيات اƗماƊة اƅعامّة ƆƅمراƄز اƅطبية اƅمتخصصة في Ɗظـ اƙدارة 
 اƅمفتوحة ضرورة عƆمية، Ɔƅتوافق مع متطƆبات اƙدارة اƅمعاصرة اƅتي تƊحو باتجاƋ اƅتطور

بعد Ƅƅي  اƅسريع، وƄƅف واقع ƍذƋ اƅمستشفيات اƅراƍف يشير إƅى إƅى أف اƅوقت ƅـ يحف
تƄوف Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة قيد اƅتƊفيذ مف دوف وجود صعوبات كبيرة، فاƅفجوة ƛ تزاؿ 
كبيرة بيف اƅواقع اƅحاƅي وما ƍو مرغوب ƅتحديث اƙدارة، خاصّة أف مجتمعƊا ƛ يزاؿ 

يعاƊدوف أية عمƆية تغيير، وحتّى ƅو ƅقروف اƅوسطى، واƊƅاس في بƜدƊا محكومًا ƅقيـ ا
مف اƅتغيير سرعاف ما يعودوف إƅى ممارسة اƅسƆوكيات اƅتي تعودوا عƆيƎا  تحقّق جاƊب
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ƅفترة طويƆة مف اƅزمف، يبقى اƗمل معقودًا عƆى اƙرادة اƅصƆبة واƅقيادة اƅواعية اƅتي تؤمف 
 ƌقديـ، بل تقويضƅظاـ اƊƅجديد وزعزعة أسس اƅظاـ اƊƅى تثبيت أسس اƆوتعمل ع

 واƅتخƆص مف آثارƋ اƅمتبقيةؼ 
ف مرحƆة اƊƛطƜؽ خطة عمل تصل إƅى ثƜث سƊوات تشتمل اƅسƊة اƗوƅى تتضم

عƆى جدوؿ تفصيƆي ومجموعة مف اƅبرامج اƅربع سƊوية، مع وجود خطȌ بديƆة وظرفية 
اƅمتوقعة ƅتوفير قدرات عƆى اƅتƄيف مع اƅمستجدات واƅمتغيرات،  ƅمواجƎة اƅطوارȏ غير

عاـ باƅمصƆحة  ف يسود اƅمستشفى شعوروƊƅجاح تطبيق Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة ƛ بدّ أ
اƅعامة مف خƜؿ اƙحساس اƅمشترؾ باƅمسئوƅية تجاƋ اƊƅتائج اƅتي أصبحت واضحة 
ومفƎومة Ɔƅجميع، وƅتحقيق ذƅؾ ƛ ضير مف إحداث تحوؿ ثقافي في اƅبيئة اƅداخƆية 

 :تييأ، مجاؿ اƅدراسة، مف خƜؿ تغيير اƅمƊاخ اƅثقافي فيƎا عف طريق ما (1طƆƅمستشفيات
إƃيى  اƅػفػػػػػػػػػػػػرد، ومين  اƅمشػاركةإƃيى  اƅتحػػػػػػػػػػػكـومػف  ،اƃثقية إƃيى اƃخيوف اƃتحول من

 إƅػػىدير ػػػػػػػػػػػػاƅمومػػف إƅػػى اƅتػػدرج، اƅقػػػػػػػػػػػػػمة  ومػػف، إƅػػى اƅمػػدرب اƅرئػػػػػػػػػػيسومػػف  ،ƅجماعػػةا
ƅمػػاذا تػػـ اتخػػاذ ƍػػذا قػػرار؟  مػػف يتخػػذ اƅ ػاƅتػػدريب استثمارػػ  إƅػػى اƅتػػدريب تƆƄفػػةومػػف ، اƅقائػػد

 اƅمسػػػػػػػػػئوƅية اƅفرديػػػػػػػػػة                                ومػػػػػػػػف  ،ƅمػػػػػػػػػاذا حػػػػػػػػدث اƅخطػػػػػػػػػأ؟ ،مػػػػػػػػػف ارتƄػػػػػػػػب اƅخطػػػػػػػػػأ؟  اƅقػػػػػػػػرار؟
 ؼاƅمسئوƅية اƅجماعيةإƅى 

مواƍب وقدرات اƅعامƆيف اƄƅامƊة،  ومف خƜؿ اƅتحوؿ اƅثقافي Ɔƅمستشفى يسƎل تفجير
ع اƙدارة اƅمركزية في اƅمجاƛت اƅتي تتعƆق واƅصادرة عف رغباتƎـ واستعدادƍـ Ɔƅتعاوف م

باƙبداع واƛبتƄار، ومما يساعدƍـ عƆى تشكيل تƆؾ اƅرغبة وضوح اƅحقائق وغياب اƗسرار 
وشفافية اƅمواقف قد يكوف ƅدȐ موظف اƅقدرة عƆى اƙبداع وƄƅف ƅتحريؾ اƅقدرات وتفعيƎƆا، 

ƅ يةƆداخƅرغبة اƅا Ƌذƍ ية؛Ɔبد مف دافعية ورغبة داخ ƛ شاعة وغيابƙؿ اƜف تتعزّز في ظ
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اƅمعƆومة، ووتƊعدـ اƅرغبة عƊد اتخاذ اƙدارة اƅعƆيا اƅقرارات اƊƛفرادية مف دوف إشراؾ 
 اƅعامƆيف واƅعمƜء بدراستƎاؼ

 
 ات اƃصحية اƃمصريةؤسساƃمزايا اƃتي يحققƌا تطبيق ƈظم اإدارة اƃمفتوحة في اƃم

شاركة اƅشكƆيّة ƆƅعامƆيف إƅى مشاركة فعƆية، تعمل Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة عƆى تحويل اƅم
Ɔƅ فيذيةƊتƅستراتيجية واƙخطة اƅؿ تضميف اƜؾ مف خƅحصوؿ مؤسسوذƅصحية كيفية اƅة ا

 عƆى اƗدوات اƜƅزمة Ɔƅمشاركة اƅمƊتجة ووسائƎƆا اƅتي تجعƎƆا حقيقةؼ 
اƅمزايا ت اƅصحية اƅمصرية اƅعديد مف ؤسسايحقق اƗخذ بƊظـ اƙدارة اƅمفتوحة في اƅمو 

عƆى أبعاد متعددة، وƍذا يتطƆب ضرورة إيماف اƅقيادات اƅعامة بتغيير اƅثقافة اƅعامة 
اƅسائدة في اƅمجتمع وقيمƌ، باƛعتماد عƆى اƅذات اƅفاعƆة اƅتي تقود ثقافة تƊظيمية عƆى 
درب اƅتغيير، اƅذȑ يتطƆب اƅمشاركة واƅعمل اƅجماعي وقبوؿ اƅرأȑ اآخر، وممارسة 

  واƅمساءƅةؼ واƅعƊƆية مقراطية وفق مƊطوقƎا اƅمعاصر، وسƆوؾ اƅشفافيةاƅحرية واƅدي
 سمات اƃعامƄين -

ƅ وفƆعامƅومة يتحمس اƆمعƅا، ويقاوموف ما يسمى بسرية اƍى صورƆشفافية بأعƅممارسة ا
واƅغموض في عمƆية اتخاذ اƅقرار، وغاƅبًا ما يبدوف جُرأة في مƊاقشة كلّ اƅموضوعات، بما 

، مثل بعض اƅترقيات، ƅتي يحرّـ أحياƊًا عƆى اƅعامƆيف مƊاقشتƎاا فيƎا بعض اƗمور
اƊƛتماء اƅمشترؾ ƅغايات وأƍداؼ وقد ذكر مƆحـ إفّ: "واƅمكافآت واƅعƜوات، وغيرƍا، 

اƅمؤسسة ورساƅتƎا يƊسجـ ويتماشى مع وجود أفراد بمواصفات اƅريادة ومؤسسات بأشكاؿ 
ف يشرفوف عƆى عدد أƄبر مف ذȑ قبل، مƊبسطة أو أفقية في ƍيكƎƆا اƅتƊظيمي ومديري

، وبتوفير برامج اƅتمكيف اƅتي تؤدȑ صاحب اƅمعرفة واƅخبرةبسبب توافر اƅموظف واƅعامل 
ويضاؼ إƅى ذƅؾ تعزيز اƅمسئوƅية  (1طإƅى تحقيق Ɗتائج عاƅية في مستويات اƗداء"
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قوـ بƎا كل فرد واƅمساءƅة واƅمشاركة واƅوƛء Ɔƅعمل واƅشعور بمƄƆية اƅعمل واƅمƎاـ اƅتي ي
عƆى اƙبداع واƛبتƄار وخƆق أفكار  ذƅؾ يƊمّي روح اƅمبادرة بما يشجعفي موقعƌ، كل 

ات واƅعامƆيف فيƎا ƅتدعيـ ثقتƎـ ؤسسجديدة وتحمل اƅمخاطرة؛ وƍي ƍامة  Ƅƅلّ مف اƅم
حق اƛطƜع عƆى اتƎـ وقادتƎـؼ وƛبدّ مف اƅتأƄيد عƆى أƍميّة Ɗشر ثقافة ؤسسبأƊفسƎـ وبم

Ɯمسجƅمؤسست اƅقة بأداء اƆمتعƅرقاـ اƗومات واƆمعƅافسي؛ ؤسسة واƊتƅي واƅماƅا اƍة ومركز
مف خƜؿ إحساسƎـ بمدȐ تقدير واحتراـ اƅقيادة  ثقة اƅعامƆيف بأƊفسƎـمما يعزّز: "تدعيـ 

ƗعماƎƅـ وƗشخاصƎـ، وثقتƎـ في اƅقيادة بما تمتƌƄƆ مف قدرات ومƎارات وخبرات فƊية 
ƅية، وثقة اƊساƊ صماـ اƗماف اƅقيادة بتابعيƎا، واƅثقة Ɗƍا ƍي قيادة بƊفسƎا ƍي مف ثقة وا 
، ƎƊƗا بمثابة  اƅجسر اƅذȑ يربȌ بيف اƗداء واƊƅتائج اƅمحققة (1طواƅعامƆيف" باƊƅسبة ƆƅمƊظمة

اƅعامƆيف مف أحواؿ اƅسƆبية أو اƅحيادية إƅي اƅمشاركة اƅفعƆية بغية معًاؼ وƍذا ما يحوّؿ 
تحقيق اƅرضا اƅوظيفي ƆƅعامƆيف، اƅذȑ يعدّ ƌ اƅصحية، اƅذȑ يستتبعƌ سؤستحسيف أداء اƅم

مف أƍّـ اƅمزايا اƅمحقّقة مف Ɗتائج تطبيق Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة، فاƅشعور بحرية اƅتصرؼ 
واƅمشاركة واƛستقƅƜية في اƅعمل مف اƅعوامل اƅتي تؤدȑ إƅى زيادة رضا اƅعامƆيف 

 واطمئƊاƎƊـ ƅمصيرƍـؼ
 ةؤسسسمات اƃم -

يƊشر داخل مƊظومتƎا ثقافة ة فتطبيق Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة ؤسسأمّا باƊƅسبة Ɔƅم
 ،تƊظيمية جديدة قوامƎا اƅشفافية واƅمساءƅة واƅعمل اƅجماعي واƅتميز واƙبداع واƛبتƄار

Ɗتاج تفعيل ثقافة اƅتعƆيـ اƅثقافة ƍو  مفاعيلوƅعلّ أوؿ  واƅتعƆّـ اƅمستمر واƅتدريب واƅتجديد وا 
اƅمشاركة في اƅمعƆومات وتداوؿ اƅمعرفة واƊسياب اƅمعƆومات، بشكل حر بما اƅمعرفة و 

كما أفّ إحداث اƅتƄامل واƅترابȌ بيف ة، ؤسسيؤدȑ إƅى تعزيز اƅميزات اƅتƊافسية Ɔƅم
ة مف خƜؿ توحيد أƍداؼ ومصاƅح كلٍّ مƎƊما، يؤدȑّ إƅى اعتداد ؤسساƅعامƆيف واƅم

                                                           

(1)  ϰϴΤϳ ،ϢΤϠϣ ϊجήϣ ϩήϛΫ ϖΒسι ،81. 
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سوا أجراء فيƎا، بحيث يتمكƊوف مف مقاومة تƎـ، بصفتƎـ شركاء وƅيؤسسمفي اƅعامƆيف 
اƅقوȐ اƅمماƊعة ƅعمƆيات اƅتغيير باتجاƋ اƊƗماط اƙدارية اƅمعاصرة، إضافة إƅى أفّ أƍّـ 

بƊاء اƅثقة ƅدȐ مرؤوسيƅ ƌتعزيز اƅشعور باƅمسؤوƅية واƅواجب واƅوƛء مسئوƅيات اƅقائد 
Ɗجاز اƅمƎاـ اƅموكƆة Ǝƅـ، وƍـ مسƆّحوف بروح اƅم بادأة اƄƅامƆة، إذ إف اƅثقة باƊƅفس Ɔƅعمل وا 

ّـ واƅتمكيف صƊواف ƛ يمكف تحقيق أحدƍما دوف اآخر، ومف  تفترض Ɗظـ اƙدارة ث
ة وعدـ اƅتفريȌ ؤسساƅمفتوحة مسؤوƅية اƅمديريف باƅمحافظة عƆى اƅموارد اƅبشرية Ɔƅم

ير كفاءتƌ بطاقات موظفيƎا وعماƎƅا اƅمتمكƊيف، إذ تعدّ زيادة معرفة ومƎارة اƅموظف وتطو 
ة ويضعف مƊافستƎا ؤسسارد اƅبشريّة يضعف اƅمو ة ففقداف اƅمؤسسوقدراتƌ ثروة حقيقية Ɔƅم

حسف ة مƊافسة، وƛبد ƆƅتƊويƌ إƅى أفّ ؤسسƅى مإخاصّة إذا اƊتقƆت اƅخبرات اƅبشرية 
اƅتصرؼ مع اƅطاقات اƅبشرية واƍƛتماـ بإدارة توقعات اƅعامƆيف في اƅتحوؿ مف دور 

مف اƙدارة اƅعƆيا اƅي دور محƆل Ƙƅرقاـ ƅتقديـ إسƎاماتƎـ Ɔƅتحسيف واƅتطوير  متƆقي اƗوامر
تƎـ، وƍو اƅضماƊة ƅتخفيض اƊƅفقات ؤسساƅمستمر؛ ƍو اƅضماƊة اƅحقيقية ƅوƛء اƅعامƆيف ƅم

ذا قدّمت اƅمواƅمصروفات وتعظيـ اƙيرادات، و  ة Ɔƅموظف واƅعامل معƆومات ومعرفة ؤسسا 
، فمف اƅطبيعي Ɔƅمؤسسة اƅعامƆيف وƛء واƊتماء تعزيزفز مف أجل ومƎارة وتدريب وثقة وحوا

ة مف خƜؿ تحقيق Ɗتائج إيجابية ؤسساƅمأف يكوف ƅذƅؾ كƌƆ مردود باƅمقابل يƊعكس عƆى 
ة طويƆة اƅمدȐ واآƊيّة، وتحقيق Ɗتائج مثل اƅربح واƅتوسع ؤسستساƍـ في تحقيق أƍداؼ اƅم

ƅ تائج جيدةƊ ا مفƍجيدة وغيرƅسمعة اƅمواƅحة اƆد ة، ؤسسمصƊى سƅيف إƆعامƅوتحويل ا
ات اƅصحية، وكل ذƅؾ يحتاج إƅى جƎد كبير مف اƙدارة فى ؤسساƅمفي حقيقى ƚƅدارة 

 ؼترسيخ اƅمفاƍيـ اƅمعاصرة عف اƙدارة واƅقƊاعة بأƍميتƎا واƅصبر حتى تتحقق ثمراتƎا
 سمات اƃعماء -

امƆوف مع موظفيف يتمتعوف أف اƅعمƜء اƅذيف كاƊوا يتع تؤكد اƅعديد مف اƅدراسات
بمستويات عاƅية مف اƅتمكيف كاƊوا يعبروف عف مستويات عاƅية مف اƅرضا، وƍذا يدؿ 
عƆى عƜقة طردية بيف رضا اƅزبائف واƅتمكيف ƅدȐ اƅموظفيف، فتمكيف اƅموظفيف وخاصة 
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ات اƅخدمية، خاصة اƅصحية مƎƊا، يساƍـ في زيادة قدرة اƅموظف عƆى ؤسسفي اƅم
ستويات عاƅية مف اƅمروƊة واƅفƎـ واƅتƄيف واƛستجابة، وƍذا يؤدȑ إƅى سرعة اƅتعامل بم

اƗداء واƊƙجاز وجودة اƅخدمات بخƜؼ اƅموظف اƅذȑ يƊتظر اƅتعƆيمات مف غيرƋ، مما 
يؤدȑّ إƅى اƅبȌء في إƊجاز اƅخدمة، وقد بيّف مƆحـ مف خƜؿ تتبعƗ ƌدبيات اƅتسويق 

ƅتعامل مع اƅموظف اƅذȑ يتمتع باستقƅƜية وقدرة أƄبر واƅتمكيف أفّ: "رغبة اƅزبائف في ا
ؿ، ورغبتƎـ باƅتعامل ئو عƆى اƅتصرؼ دوف اƅرجوع بشكل متƄرر ƆƅتعƆيمات أو ƅرأȑ اƅمس

مع اƅموظف اƅمتمكف وصاحب اƅمƎارة واƅمعرفة واƅقادر عƆى توفير كامل اƅمعƆومات اƅتي 
تفضيل اƅعمƜء واƅزبائف باƅحصوؿ  إضافة إƅى (1طيحتاجƎا اƅزبائف حوؿ اƅسƆعة أو اƅخدمة"

عƆى خدمات حسب اƅطƆب، مما يحتاج اƗمر إƅى مراعاة اƅموظّف ƜƅختƜفات في 
 رغبات اƅزبائف وتقديـ ما يƆبي احتياجاتƎـؼ 

 سمات اƃمجتمع  -
تتحدد مقاييس اƅتمتع باƅحرية بتوافر خمس حريات وسائƆية ƍي: اƅحريات اƅسياسية، 

، اƗمف واƅمساءƅة ƅفرص اƛجتماعية، ضماƊات اƅشفافيةاƅتسƎيƜت اƛقتصادية، ا
ƛمجتمع( ط جتماعياƅضعيفة في اƅمجموعات اƆƅ اسبةƊمƅجتماعي اƛمف اƗتوفير شبكات ا

وقد دƅت عدد مف اƅمؤشرات اƅتي تقيس مظاƍر متƊوعة ƆƅعمƆية اƅسياسية واƅحريات 
كاƊوا  ،في اƅمƊطقة اƅعربيةاƅمدƊية واƅحقوؽ اƅسياسية واستقƜؿ اƙعƜـ عƆى أف اƊƅاس 

وفي اƅمرتبة  ،اƗقل استمتاعًا باƅحرية عƆى اƅصعيد اƅعاƅمي في تسعيƊيات اƅقرف اƅعشريف
اƅمشاركة اƅسياسية في اƅمƊطقة اƅعربية  وƛ تزاؿحرية اƅتمثيل واƅمساءƅة،  بممارسة اƗخيرة

اƅخطوات اƅتي  مف رغـعƆى اƅ ،أقلّ مف اƅمستويات اƅمتحققة في جميع مƊاطق اƅعاƅـ
 خطتƎا بعض اƅبƆداف اƅعربية في اƅƗفيّة اƅجديدةؼ 
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 Labor)ات عƆى رأس اƅماؿ اƅبشرȑ واƅتركيز عƆى اƅعماƅة ؤسسوƅعلّ تركيز اƅم

Intensive)  ȑيدƆتقƅماؿ اƅى رأس اƆتركيز عƅثر مف اƄأ(Capital Intensive) شجّع ،
ثمر باƅطاقات اƅبشريّة اƅخƜّقة، أƄثر إداراتƎا عƆى تطبيق Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة، اƅتي تست

فتحوƅت بدƛ مف ذƅؾ إƅى  ،رؤوس أمواؿ كبيرة في أبƊيتƎا اƅتحتيةمما تستثمر وتƎتـ ب
واƅطاقات اƅبشرية اƅمتسƆحة باƅخبرة واƅمعرفة؛ وƍذا ما تفتقدƋ  اƛستثمار في اƅقوȐ اƅعامƆة

 ƅخƜّقةؼƛ تؤمف بطاقات شعوبƎا اات اƅمحƆيّة بظل أƊظمة حكـ ؤسساƅم
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ƃفصل اƃرابعا 
 اƃدراسة اƃميداƈية
 اƃمبحث اأول

ƌƈمƃة جية ااإجراءات اƈة مستشفيات اأماƃدراسة حاƃ
 اƃعامة ƄƃمراƂز اƃطبية اƃمتخصصة 

:ƛًػا، و  أوƎموذجƊطروحػة، وأƗديموغرافيػة حػدود اƅخصػائص اƅاجيػة واƎƊمƅجػراءات اƙا
 وتوزيعƎاؼ ƅعيƊة اƅدراسة

ƅعيƊػػة  اƅدراسػة ، ووصػف اسػػتجابات وردود أفػراد عيƊػػةئص اƅديموغرافيػػةاƅخصػاثاƊيًػا: 
 طاƅعامƆيف، واƅمستفيديف( اƅدراسة

 أدوات اƅقياس اƅمستخدمة  وصدؽ ثبات اƅتحقق مفثاƅثًا: 
 اƃمبحث اƃثاƈي
ƈميداƃدراسة اƄƃ يƄيƄتحƃفروض، اإطار اƃية واختبارات ا

 واƃتوصياتواƈƃتائج، 
:ƛًأو ƙوصفيةاƅحصاءات ا ƜطروحةوعƗمتغيرات اƅ رتباطƛتابع(قات اƅمستقل واƅطا 

 ثاƊيًا: تأثير اƅمتغيرات اƅديموغرافية عƆي متغيرات اƗطروحة 

 ثاƅثًا: اختبارات اƅفروض
 رابعًا: اƊƅتائج

 خامسًا: اƅتوصيات



 Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة فى اƅمؤسسات اƅمعاصرة                              اƅمراƄز اƅطبيّة اƅمتخصّصة أƊموذجًا

224 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة فى اƅمؤسسات اƅمعاصرة                              اƅمراƄز اƅطبيّة اƅمتخصّصة أƊموذجًا

225 

ƃفصل اƃرابعا 

 اƃمبحث اأول
 اƃدراسة اƃميداƈية

ت اأماƈة اƃعامة ƄƃمراƂز اƃطبية مستشفيا -دراسة حاƃة
 اƃمتخصصة باإسكƈدرية

 
اƅعػاـ Ɔƅدراسػة ومػا اƊطػوȐ عƆيػƌ مػف مفػاƍيـ رئيسػة  بعد اƊƛتƎاء مف عرض اƙطػار

يضػػاح اƙجػراءات اƅمƎƊجيػػة ƅدراسػة حاƅػػة  تƊتقػل اƅباحثػة فػػي ƍػذا اƅفصػػل إƅػى عػرض وا 
، وذƅؾ فػي مبحثػيف ريّةاƅطبية اƅمتخصّصة باƙسكƊد مستشفيات اƗماƊة اƅعامة ƆƅمراƄز

حػػػػدود اƗطروحػػػػة، وأƊموذجƎػػػػا، وتوزيػػػػع ووصػػػػف يƆقػػػػي اƅمبحػػػػث اƗوؿ اƅضػػػػوء عƆػػػػى 
 خصائص عيƊّة اƅدراسة طاƅعامƆيف واƅمستفيديف مف اƅخدمات اƅطبية(،

مستشفيات اأماƈة اƃعامة ƄƃمراƂز اƃطبية بعض ƃدراسة حاƃة اإجراءات اƃمƌƈجية 
 اƃمتخصصة

: حدود اأطروحة، وأ ƈموذجƌا، واإجراءات اƃمƌƈاجية واƃخصائص أواً
 .وتوزيعƌا ƃعيƈة اƃدراسة اƃديموغرافية

 حدود اأطروحة - 1

تطبػػق اƅدراسػػة عƆػػى مستشػػفيات اƗماƊػػة اƅعامػػة ƆƅمراƄػػز اƅطبيػػة : اƃحييدود اƃمكاƈييية  -
حسػف إختيػار اƅموقػع  ƅمػا يتمتعػاف بػƌ مػف ،إثƊيف فقȌوƍما  ؛قȌاƅمتخصصة باƛسكƊدرية ف
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 ƜػػƄƅمػػاƍ ، ةƅوƎيػػة مػػع سػػƅية عاƊػػاطق جغرافيػػة ذات كثافػػة سػػكاƊمػػا يقعػػاف فػػي مƎƊƗ ػػؾƅوذ
وƅف تمتد ƅتشمل جميع اƅمستشفيات اƅتابعة ƘƅماƊة اƅعامة ƆƅمراƄػز اƅطبيػة  ،اƅوصوؿ إƅيƎما
 ؼواƅتƆƄفة Ɗظرًا ƛعتبارات اƅوقت جمƎورية مصر اƅعربيةفي اƅمتخصصة 

 2011يػػػة Ɔƅدراسػػػة فػػػي اƅفتػػػرة مػػػف عػػػاـ اƅحػػػدود اƅزماƊ تƊحصػػػراƃحيييدود اƃزماƈيييية:   -
تزامف ƍذة اƅدراسة مع اƅجƎود اƅتي تبذƎƅا اƅحكومة اƅمصػرية ممثƆػة فػي وزارة  ـ2017حتى

بƎدؼ تطوير اƛداء وتحسيƌƊ في اƅمستشفيات اƅعامػة واƅجامعيػة واƅمراƄػز اƅطبيػة  ؛اƅصحة
وذƅػػؾ مƊػػذ  يعة،اƅمتخصصػة، باƅشػػكل اƅػػذȑ يمكƎƊػا مػػف مواجƎػػة اƅتغييػػرات واƅتطػورات اƅسػػر 

ومػػف ثػػـ تأمػػل اƅباحثػػة فػػي أف تقػػدـ ƍػػذة اƅدراسػػة اƅبػػدائل اƅتػػي قػػد  ـ،2011يƊػػاير  25ثػػورة 
ƅػػذȑ يعتبػػر أحػػد اƅمجػػاƛت اƅخصػػبة تسػػاƍـ فػػي تحقيػػق ذƅػػؾ، خاصػػة فػػي مجػػاؿ اƅدراسػػة ا

 اƅمƎمة عƆى مستوȐ اƅعمل اƙدارȑ و 

 اƃحدود اƃموضوعية -
يرƍا مف اƊƗشطة، وƅـ تأخذ اƅدراسة عƆى Ɗظـ اƙدارة دوف غ تقتصر –أ 

 باƛعتبار عوامل أخرȐ، ربّما يكوف Ǝƅا تأثير في تحسيف جودة اƅخدمات اƅطبيةؼ

اƅتركيز عƆى Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة واƅمبادȏ اƅتي تتƄيء عƆيƎا  ػب
 ع في تƊمية جودة اƅخدمات اƅطبيةؼوعƊاصرƍا، ودورƍا اƅمتوق

 ƈموذج اأطروحة - 2

مكف أ، وما تƊاوƅتƌ، اƗطروحةسات اƅخاصة بموضوع بعد اƛطƜع عƆى اƅدرا
إƅى متغيريف ƍما:  اƊقسمتاƅتي  تصميـ Ɗموذجٍ افتراضيٍّ ƅمتغيرات اƗطروحة

اƅمتغير اƅمستقل واƅمتمثل في "Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة"، واƅمتغير اƅتابع واƅمتمثل في 
 (:9"جودة اƅخدمات اƅطبية" واƅذȑ يوضحƌ اƅشكل اآتي رقـ ط
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 (وأبعادƋا اأطروحةذج يوضح متغيرات ƈمو )
 (اƃمتغير اƃتابع )جودة اƃخدمات اƃطبية، و م اإدارة اƃمفتوحة(اƃمتغير اƃمستقل )ƈظ

 

 

 

 

 

 

 
 ( يوضح متغيرات اƃدراسة وأبعادƋا9شكل رقم )

 تصميـ اƅشكل: مف إعداد اƅباحثة استƊادًا إƅى اƅدراسات اƅسابقة

 3- ƌƈايتجاتصميم اأطروحة ومƌ 
ّـ اختيػػار اƅمƎƊاجيّػػة اƅوصػػفية      ƎƅػػذƋ اƗطروحػػة،  Descreptives Researchتػػ

اƅفرضيات اƅمتطƆبة وصفًا دقيقًا Ɔƅمفاƍيـ واƅخصائص اƅمتعƆقػة  مف ƎƊƗا ترتƄز عƆى جمƆة
بػػƊظـ اƙدارة اƅمفتوحػػة وتطبيقاتƎػػا، واƅمتغيػػرات اƅحاصػػƆة بعػػد تطبيػػق Ɗظػػـ اƙدارة اƅمفتوحػػة 

اƅخدمات اƅطبية ارتباطًػا باƅعػامƆيف واƙدارة، مػع اƍƛتمػاـ اƄƅػافي  اƎƅادفة إƅى تحسيف جودة
ببحػػػػػث اƅعƜقػػػػػات اƛرتباطيػػػػػة واƛختƜفػػػػػات بػػػػػيف اƅمتغيػػػػػرات اƅخاصّػػػػػة اƅمتعƆّقػػػػػة بػػػػػاختƜؼ 
 Ȑمفتوحػػػة ورفػػػع مسػػػتوƅدارة اƙظػػػـ اƊ توصػػػيف دورƅ ،محتاجػػػة أيضًػػػاƅداريّػػػة، اƙمرجعيّػػػة اƅا

ƜعمػػƆƅ مقدّمػػةƅطبيػػة اƅخػػدمات اƅفرضػػيات واسػػتخداـ جػػودة اƅوصػػفية باƅدراسػػة اƅا Ȍء، وتػػرتب
أساƅيب Ɔƅقياس وجمع اƅبياƊات اƅموثوقة واƅحامƆة ƆƅصƜحيّة، اƅتي تصػل إƅػى عمƆيػة اƅتƊبػؤ 

 بƊتائج معيƊّة بعد اƊƛتƎاء مف اƅتحƆيل اƙحصائيّ ƆƅبياƊاتؼ
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 اعتمدت اƅدراسة أيضًا عƆى اƗسƆوب اƛستطƜعي، حيث قامت اƅباحثة بإجراء  
دراسة استطƜعية إحداƍا مكتبية وƍي مراجعة اƗدبيّات اƅعƆميّة واƅمؤشرات اƙحصائيّة 
واƅمكتبيّة اƅخاصّة بمتغيرات اƅدراسة واƅمتاحة بمƊجمع اƅداراسة، وأخرȐ ميداƊية مف خƜؿ 
مقابƜت مع عيƊة مف مƊجمع اƅدراسة Ɔƅتعرؼ عƆى توجƎّاتƎـ بمواجƎة ظواƍر اƅدراسة في 

بيّة اƅمتخصصة موضوع اƅدراسة، في حاƅتي تطبيقات مقتضيات اƙدارة اƅمراƄز اƅط
 اƅتقƆيديّة، واƅمستجدّ مف Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحةؼ

 ƃبياƈات: تحتاج ƋذƉ اƃدراسة إƃى ƈوعين من اƃبياƈات ا  -3
وƍي اƅتي سبق جمعƎا وتحƆيƎƆا وتفسيرƍا وƊشرƍا عف طريػق اآخػريف  بياƈات ثاƈوية:

اƅحاƅيػػػة وتوظيػػػف ƊتائجƎػػػا، تتمثػػػل فػػػي اƄƅتػػػب واƅمراجػػػع اƅعربيػػػة ƅخدمػػػة أغػػػراض اƅدراسػػػة 
 واƗجƊبية، واƅمƆتقيات واƅمقاƛت وكذا اƗبحاث واƅدراسات اƅسابقةؼ

وƍػػي تƆػػؾ اƅبياƊػػات اƅتػػي قامػػت اƅباحثػػة باƛشػػتغاؿ عƆيƎػػا وتجميعƎػػا بياƈييات أوƃييية:  - 
ّـ بعػػػد جمعƎػػػا وتسػػػجيƎƆا ؛سػػػواء بƊفسػػػƎا أوعػػػف طريػػػق مػػػف يمثƎƆّػػػا ، وتحƆيƎƆػػػا وتفسػػػيرƍا إذ تػػػ

واسػػتقراء ƊتائجƎػػا اƎƊƅائيّػػة، ومػػف جمƆػػة ƍػػذƋ اƅبياƊػػات اƅمقػػابƜت اƅشخصػػية اƅمƎيكƆػػة وغيػػر 
اƅمعػػػدّة ƅقيػػػاس اƛتجاƍػػػات حيػػػاؿ تطبيػػػق Ɗظػػػـ اƙدارة اƅمفتوحػػػة  بيافاƅمƎيكƆػػػة وقػػػوائـ اƛسػػػت

اƊػػات ومػػدȐ تأثيرƍػػا عƆػػى جػػودة اƅخػػدمات اƅطبيػػة، وƊƍػػا تعامƆػػت اƅدراسػػة مػػع كػػلّ مػػف اƅبي
 :تياآ اƄƅمية واƅبياƊات اƄƅيفية عƆى اƊƅحو

  :ميييةƂƃييات اƈبياƃخاصػػة اƅقسػػاـ اƗػػات عػػف عػػدد اƊّـ تجميػػع بيا اƅمستشػػفيات فػػي تػػ
مجاؿ اƅدراسػة، واƅتػي تتميػز بƎػا عػف اƅمستشػفيات اƅمماثƆػة، وعػف اƅمتػردّديف عƆػى 

جػػػراء تƆػػػؾ اƅمستشػػػفيات، كمػػػا قامػػػت اƅباحثػػػة باƅتعامػػػل مػػػع اƅبياƊػػػات اƄƅميػػػة بعػػػد إ
اƅدراسػػة اƅتطبيقيػػة وتوزيػػع اسػػتمارات اƛستقصػػاء وبعػػد إجػػراء اƅتحƆيػػل اƙحصػػائي 
ّـ اƅتوصل إƅى مقاييس كمية تعبر عف اƅعƜقات بيف متغيرات  واختبار اƅفروض، ت

 اƅدراسةؼ
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  :)وعيييةƈƃيفييية )اƂƃييات اƈبياƃؿ إجػػراء اƜػػا مػػف خػػƎيƆحصػػوؿ عƅّـ ا ƍػػذƋ اƅبياƊػػات تػػ
ƅدراسػة طاƗطبػاء، واƅتمػريض، واƅفƊيػيف، واƙداريػيف( مقابƜت مع معƊيػيف بمƊجمػع ا

ومػػع عمػػƜء اƅمستشػػفى طاƅمرضػػى وذويƎػػـ( Ɔƅتعػػرّؼ عƆػػى أƍػػـ اƅمػػداخل اƅمƊاسػػبة 
 Ȑرضػا عػف مسػتوƅػى درجػة اƆتعػرؼ عƅعػف ا Ɯًمفتوحة، فضػƅدارة اƙظـ اƊ تطبيقƅ

 اƅخدمات اƅطبيّة، واƊƅتائج اƅمƆموسة Ɔƅخدمات اƅمقدّمةؼ

ّـ توزيعƎػا ƈات اأوƃية: أسƄوب جمع اƃبيا - اعتمدت اƅباحثة عƆى قوائـ اƛستقصػاء اƅتػي تػ
 اƅمرضى(ؼ –مف خƜؿ اƅمقابƜت اƅشخصية مع أفراد عيƊة اƅدراسة طاƅعامƆيف 

 جمع اƃمعƄوماتإعداد أداة  -1 

تظل اƅمعƆومات عديمة اƅفائدة حتى تستخدـ وذƅؾ باƊتقاƎƅا مف مƊتجƎا        
اƅمعƆومات، حتى تصل إƅى اƅمستفيد اƅذȑ بدورƋ يطبق ƍذة اƗصƆي، مرورًا بأجƎزة 

ما،  اƅمعƆومات عƆى احتياجاتƌ اƅمتƊوعة، وƍذا اƊƛتقاؿ يتـ مف خƜؿ وسيȌ أو مصدر
وعƆى ذƅؾ فإف مصدر اƅمعƆومات ƍو مصدر اƅمعرفة اƅذȑ يحصل مƌƊ اƅباحث عƆى 

ƌتماماتƍوا ƌومات تحقق احتياجاتƆد(1طمعƗعديد مف اƅفراد ، ويوجد اƗات اƎدراسة توجƅ وات
 Focusظاƍرة معيƊة، مƎƊا استخداـ اƅمقابƜت اƅشخصية اƅمتعمقة  حياؿ قضية ما أو

Group ى كل مفƆباحثة عƅدراسة إعتمدت اƅا Ƌذƍ ستبياف، وفيƛحظة، أو اƜمƅأو ا ،
Ɔعامƅباحثة أحد اƅوف اƄƅ تيجةƊ حظةƜمƅى اƅضافة إƙستبياف باƛشخصية واƅت اƜمقابƅيف ا

في اƅمستشفيات قيد اƅدراسة، واعتمدت اƅدراسة عƆى اƗسƆوب اƙستطƜعي، ƅذا قامت 
اƅباحثة بإجراء اƅدراسة اƅميداƊية مف خƜؿ مقابƜت مع عيƊة مف مƊجمع اƅدراسة Ɔƅتعرؼ 
عƆى توجƎاتƎـ حياؿ ظواƍر اƅدراسة، وكاف اƛستبياف ƍو اƗداة اƅرئيسة في ƍذة اƅدراسة، 

ƊƄستبياف تƛة أو واƆسئƗومات عف طريق استمارة تتضمف مجموعة مف اƆمعƅجمع اƅ يؾ

                                                           

(1)  ،ϱΪϨأف ϦϴδΣ Δϴτϋ ϞϴΒس ϲف ΢ئΎصϧϭ Ε΍ΩΎرش· ΔϴϤϠόϟ΍ ΕΎΣϭήρأ΍ϭ ϞئΎسήϟ΍ Ω΍Ϊϋ· ϦϴسΤΗ
ΔϧΎصήϟ΍ ϖϴϘΤΗΎϴδϟ΍ ϡϮϠόϟ΍ϭ ΩΎμΘϗا΍ ΔϴϠϛ ،ΔϣΎόϟ΍ Γέ΍Ωإ΍ Ε΍έΎθΘγ΍ϭ ΕΎγ΍έΩ ΰϛήϣ ، ،Δϴγ
 ،ΓήϫΎϘϟ΍ ΔόϣΎΟ2012 ι ،ϡ15. 



 Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة فى اƅمؤسسات اƅمعاصرة                              اƅمراƄز اƅطبيّة اƅمتخصّصة أƊموذجًا

231 

اƅعبارات بخصوص موضوع معيف يجيب عƆيƎا اƅمبحوثيف ويدوƊوف إجاباتƎـ  بأƊفسƎـ أو 
، تـ تصميـ استباƊتاف ƅجمع اƅبياƊات مف عيƊة (1طيدوƎƊا اƅباحث اƅميداƊي تدويƊًا دقيقًا

يات اƗماƊة اƅعامة ƆƅمراƄز اƅطبية اƅمتخصصة اƅدراسة اƗوƅى خاصة باƅعامƆيف بمستشف
باƗسكƊدرية ƅقياس اƅمتغير اƅمستقل طمدȐ توافر مرتƄزات Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة، واƅثاƊية 
 خاصة باƅمستفيديف مف اƅخدمات اƅطبية في اƅمستشفيات مجاؿ اƅدراسة ƅقياس اƅمتغير

ل متغير مف خƜؿ مقياس اƅتابع طجودة اƅخمات اƅطبية(، وتـ صياغة عبارات ƅقياس ك
" واƅذȑ يتƊاسب مع قياس اƙتجاƍات، وقد مر ƅLikert scaleيكرت اƅخماسي اƗبعاد "

إعداد إستمارة اƛستبياف باƅعديد مف اƅمراحل، وƍي: اƛستƊاد Ɔƅدراسات اƅسابقة اƅتي 
ّـ إجراء مƊاقشا ت اعتمدت عƆيƎا اƅباحثة في دارستƎا، خاصة اƅتي كاف بƎا شق ميداƊي، ث

مع اƗستاذة اƅدكتورة اƅمشرفة وبعض اƗساتذة اƅمتخصصوف في اƅبحوث اƅميداƊية وفي 
، مما ساعد اƅباحثة في صياغة عبارات اƛستبياف، مما أفاد اƅباحثة (2طاƅمجاؿ اƙحصائي

في توضيح Ɗقاط ƅـ تƄف تƊتبƌ إƅيƎا، وتـ أخذƍا في إجراء اƅتعديƜت اƅمطƆوبƌ عƆى 
ƅعبارات وترتيبƎا وغيرƍا مف اƗمور اƅمتعƆقة بتصميـ اƛستبياف، اƛستبياف مف صياغة ا

وتـ عرضعƎا مرة أخرȐ عƆى اƅمشرفة واƅتي أجازت Ɔƅباحثة استخدمƎا، وقامت اƅباحثة 
Ɯƅ يƆقبƅختبار اƛةبإجراء اƊدراسة،  ستباƅجمع اƊى عدد محدود مف أفراد مƆا عƎبتطبيق

ات اƅتي ربما تقابƎƆا اƅباحثة أثƊاء تطبيق ƅمعرفة مدȐ فƎمƎـ Ɔƅعبارات ومعرفة اƅصعوب
اƅقبƆي، قامت  اƅدراسة اƅعمƆية، وبƊاء عƆى مƜحظات اƅمشرفة واƅمختصيف وƊتائج اƛختبار

اƅباحثة باƅصياغة اƎƊƅائية Ɯƅستبياف بعد أف تـ تعديل صياغة وترتيب وحزؼ بعض 
Ǝـ اƅمبحوثيف Ǝƅا، إƅى أف اƗسئƆة Ɗتيجة ƅعدـ إتساقƎا مع باقي عبارات اƅمقياس أو ƅسوء ف

                                                           

(1)  ،ϲفϮϨϤϟ΍ ϝΎϤϛΔسΎϴسϟ΍ ϢϠϋ ϲف ΚΤΒϟ΍ ϕήρϭ جϫΎϨϣ ϲف ΔϣΪϘϣ ،ΔϴγΎϴδϟ΍ ϡϮϠόϟ΍ϭ ΩΎμΘϗا΍ Δ ϴϠϛ ،
 ι ،ϥ .Ω ،ΓήϬϫΎϘϟ΍ ΔόϣΎΟ105.. 

(2)  ΔόϣΎΟ ΓέΎΠΘϟ΍ ΔϴϠϛ ،ΔϣΎόϟ΍ ΔϴϟΎϤϟ΍ ΫΎΘγأ ϖϳήτΒϟ΍ βϧϮϳ /Ω .أ ،ΔفήθϤϟ΍ فϳήη Δϔϳήη /Ω .أ
ΔϳέΪϨϜγإ΍.ΔϳέΪϨϜγإ΍ ΔόϣΎΟ ΓέΎΠΘϟ΍ ΔϴϠϜΑ ءΎμΣإ΍ ΫΎΘγأ ϱέϮΗΎϗ ΪϤΣأ Ω ، 
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فرغت مف اƅصياغة اƎƊƅائية Ɯƅستبياف، وقامت اƅباحثة بتوزيع اƛستمارات عƆى اƅمبحوثيف 
 ؼفي كƜ اƅمستشفييف قيد اƅدراسة

 مƈجمع اƃدراسة واختيار وتحديد حجم اƃعيƈة ووحدة اƃمعايƈة - 2

ا اƅخصػػػػائص يشػػػػير ƅفػػػػȎ مƊجمػػػػع اƅدراسػػػػة إƅػػػػى جميػػػػع اƅمفػػػػردات اƅتػػػػي تتػػػػوافر فيƎػػػػ   
فػػي اƅمطƆػػوب دراسػػتƎا، ويتمثػػل مƊجمػػع اƅدراسػػة فػػي ƍػػذƋ اƅحاƅػػة فػػي فئتػػيف: ƍمػػا اƅعػػامƆيف 

مستشػػفيات اƛماƊػػة ƆƅمراƄػػز اƅطبيػػة اƅمتخصصػػة باƛسػػكƊدرية، واƅمسػػتفيديف مػػف اƅخػػدمات 
اƅطبيػػػة اƅمقدمػػػة فػػػي تƆػػػؾ اƅمستشػػػفيات، وفػػػي دراسػػػة حاƅػػػة مستشػػػفيات اƛماƊػػػة بمحافظػػػة 

جػػود مستشػػفييف فقػػƍ Ȍمػػا مستشػػفى شػػرؽ اƅمديƊػػة، ومستشػػفى اƅقبػػارȐ، اƛسػػكƊدرية تبػػيف و 
وبتحديػػد إجمػػاƅي عػػدد اƅعػػامƆيف فػػي كػػل مستشػػفي مƎƊمػػا وتقػػدير عػػدد اƅمسػػتفيديف باƅخدمػػة 

روبػػرت مايسػػوف ƅتحديػػد اƅحػػد اƛدƊػػي معادƅػػة  سػػƊويًا فػػي كػػل مƎƊػػا واعتمػػادًا عƆػػي طريقػػة 
 ƅحجـ اƅعيƊةؼ

   [(   ሺ   ሻ)    ]    
 p%، 95قيمة اƅدرجة اƅمعيارية ƅمستوȑ دƅƛة  Sتشير إƅى حجـ اƅمƊجمع،  Mحيث  

 %ؼƊ50سبة عدـ توافر اƅخاصية  Ɗ50 ،%qسبة توافر اƅخاصية 

جميػع اƅعػػامƆيف بمستشػفيات اƗماƊػػة اƅعامػػة ƆƅمراƄػز اƅطبيػػة اƅمتخصصػػة  اƃفئيية اأوƃييى:
)ȑقبارƅة، ومستشفى اƊمديƅدرية طمستشفى شرؽ اƊسكƛيف باƆعػامƆƅ رسميةƅت اƜسجƆƅ وفقًا ،

( مفػردة، قامػت اƅباحثػة 1410في كƜ اƅمستشفييف توضح أف إجمػاƅي عػدد اƅعػامƆيف بƆػغ ط
بتقسيـ طبقات اƅمƊجمع طبقًا ƅػ طاƅمسمى اƅوظيفي، اƅعمر، اƅجƊس، مستوȐ اƅتعƆيـ، اƅدرجة 

ل وظيفػػة وضػػغوط اƅوظيفيػػة، مػػدة اƅخبػػرة اƅعمƆيػػة(، Ɗظػػرًا ƅوجػػود اخػػتƜؼ بشػػأف واجبػػات كػػ
اƅعمل وƊوع اƅمؤƍل اƅدراسي وطبيعة اƅعمل، مما يؤدȑ إƅى إختƜؼ أƍمية كػل مرتƄػز مػف 
مرتƄػػزات تطبيػػػق Ɗظػػـ اƙدارة اƅمفتوحػػػة فػػػي تحسػػيف جػػػودة اƅخػػػدمات اƅطبيػػة اƅمقدمػػػة، بمػػػا 
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( أعػػػػداد اƅعػػػػامƆيف فػػػػي 7رقػػػـ ط اآتػػػػييػػػؤدȑ إƅػػػػى رفػػػػع مسػػػػتواƍا اƅمقػػػدـ، ويوضػػػػح اƅجػػػػدوؿ 
 اؿ اƅدراسةؼاƅمستشفيات مج

 اƃدراسة قيد(: يوضح أعداد اƃعامƄين في اƃمستشفيات 7جدول رقم )

 اإجماƃي اإداريين اƃفƈيين اƃتمريض اأطباء اƃبيان م

 598 141 79 237 141 شرؽ اƅمديƊة مستشفى 1

2  ȑقبارƅ812 260 67 200 200 مستشفى ا 

 1410 401 146 437 341 اإجماƃي
 سجƜت إدارة اƅموارد اƅبشرية باƅمستشفيات قيد اƅدراسة استƊادًا إƅىثة اƅمصدر: مف إعداد اƅباح

 : سجƜت إدارة اƅموارد اƅبشرية باƅمستشفيات قيد اƅدراسةؼ إطار مƈجمع اƃدراسة - 

تػػـ  ƍStratified Random Sampleػػي عيƊػػة احتماƅيػػة "طبقيػػة " :عيƈيية اƃدراسيية - 
 تػـ تقسػيـ اƅمƊجمػع إƅىػى أربػع طبقػات ƍػيإختبارƍا مف داخل اƅمƊجمػع ƅوجػود إطػار ƅػƌ، و 

طاƗطباء، اƅتمريض، اƅفƊييف، اƙدارييف(، بيƎƊا وبيف بعضƎا عدـ تجاƊس مف حيث بعض 
اƅخصػػػػػػػائص مثػػػػػػػل طاƅسػػػػػػػف، اƅجػػػػػػػƊس، ومػػػػػػػدة اƅخبػػػػػػػرة، ومسػػػػػػػتوȐ وƊػػػػػػػوع اƅتعƆػػػػػػػيـ، طبيعػػػػػػػة 

 اƅعملؼؼؼاƅخ(، بيƊما تتجاƊس كل طبقة فيما بيƎƊاؼ 
 وحدة اƃمعايƈة - 3

ة اƅمعايƊة إƅى اƅمفردة اƅتي توجƌ إƅيƎا قائمة اƛستقصاء ƙبداء اƅرأȑ عƆى تشير وحد  
ماجاء بƎا، ومف ثـ تشمل وحدة اƅمعايƊة في ƍذƋ اƅدراسة كƜً مف طاƗطباء، اƅتمريض، 
اƅفƊييف، اƙدارييف( حيث يمثƆوف اƅركيزة اƗساسية في اƅعمل اƅرئيس Ɔƅمستشفيات أƛ وƍو 

وذƅؾ ƅما تسƎـ بƍ ƌذƋ اƅفئات مف دور جوƍرȑ في تشكيل اƅصورة تقديـ اƅخدمات اƅطبية، 
اƅذƊƍية اƅجيدة Ɔƅمستفيديف مف تƆؾ اƅخدمات طاƅمرضى(، وباƅتاƅي شعورƍـ بمدȐ جودة 



 Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة فى اƅمؤسسات اƅمعاصرة                              اƅمراƄز اƅطبيّة اƅمتخصّصة أƊموذجًا

233 

اƅخدمات اƅطبية اƅمقدمة، باƙضافة ƅدور تƆؾ اƅفئات في تشكيل اƅثقافة اƅتƊظيمية اƅسائدة 
بƌ مف عامل اƅمعرفة واƅخبرة اƅمƊƎية، بما  في اƅمستشفيات مجاؿ اƅدراسة وما يتمتعوف 

يؤدȑ إƅى صدؽ اƊƅتائج وجديتƎا، اƗمر اƅذȑ يمكف اƅباحثة مف إبراز مختƆف اƗبعاد 
 اƅمرتبطة بموضوع اƅدراسةؼ 

يؤدȑ ربȌ اƅدراسة اƊƅظرية باƅواقع اƅتطبيقي إƅى اƅمساƍمة في اƅتوصل إƅى Ɗتائج     
سبيل تحقيق ذƅؾ تـ حساب حجـ اƅعيƊة  ƆƅعامƆيف  وتوصيات قابƆة Ɔƅتطبيق اƅعمƆي، وفي

اƅمستشفيات مجاؿ اƅدراسة طأطباء، تمريض، فƊييف، إدارييف(، وباƅتعويض في في 
( ƅتحديد حجـ اƅعيƊة تبيف أف اƅحد اƛدƊي ƅعيƊة ƅة اƅسابقة طمعادƅة روبيرت ماسوف اƅمعاد

ƅبحث اتجاƍاتƎـ  ( عامل1410( شخص عƆي اƛقل مف مف إجماƅي ط202اƅعامƆيف ƍو ط
( استبياف في كƜ اƅمستشفييف 350وآرائƎـ تجاƋ موضوع اƅدراسة مف خƜؿ توزيع عدد ط

عƆى اƅفئات اƅمبحوثة طاƗطباء، اƅتمريض، اƅفƊييف، اƙدارييف( تـ مراعاة اƅوظائف 
سترداد عدد ااƅمختƆفة عƊد توزيع اƛستمارات ططريقة اƅتوزيع اƅمتƊاسب(، تـ 

ستمارة ا( 26ستبعاد عدد طا% Ɗسبة استجابة، وبمراجعتƎا تـ 3ؼ86واقع ستمارة، با302)ط
ستƄماƎƅا، وبƆغ حجـ اƛستمارات اƅمستردة استƄماƎƅا بطريقة صحيحة أو عدـ اƊتيجة ƅعدـ 
 ( يوضح3%، وفيما يƆي جدوؿ رقـ ط 8ؼ87( أȑ بƊسبة استجابة فعƆي 276اƅصحيحة ط

واƅتي  ،اƅمختƆفة باƅمستشفيات مجاؿ اƅدراسة حجـ اƅمƊجمع واƅعيƊة وتوزيعƎا عƆى اƅفئات
تـ تحديدƍا في ضوء Ɗوعيف مف اƛعتبارات، أوƎƅما: إعتبارات فƊية تتضمف درجة تجاƊس 
مƊجمع اƅدراسة وƊسبة اƅخطأ اƅتي يمكف أف يتسامح فيƎا اƅباحث، وثاƊيƎما :اعتبارات غير 

ادية، وبصفة عامة يرȐ مƎƊاجية مƎƊا اƅوقت اƅمحدد ƅجمع اƅبياƊات واƙمكاƊات اƅم
%( مف مƊجمع اƅدراسة تعد Ɗسبة مقبوƅة 10اƅمتخصصوف في اƅبحث اƅعƆمي أف Ɗسبة ط

، وقد تـ (1طƅحجـ اƅعيƊة في اƅدراسات اƅوصفية وخاصة في حاƅة وجود مƊجمع دراسة كبير
                                                           

(1)  ،ϱϭΎϜϠϣ ϲΤΘف ،ϥΎϤϴϠγ ΪϤΣأ ΓΩϮϋΔϴϧΎسϧإ΍ ϡϮϠόϟ΍ϭ ΔϴΑήΘϟ΍ ϲف ϲϤϠόϟ΍ ΚΤΒϟ΍ ΕΎϴسΎس΃ :ϥΎϤϋ،
 ،έΎϨϤϟ΍ ΔΒΘϜϣ1992ι ،ϡ161.. 
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اختيار اƅعيƊة اƅمستƎدفة وفق أسƆوب اƅعيƊة اƅطبقية اƅعشوائية، مف جميع إدارات 
( عبارة ƅقياس مدȐ توافر مرتƄزات Ɗظـ 54ات، وتـ توزيع استباƊة تحتوȑ عƆى طاƅمستشفي

( عƆى اƅتƄرارات واƅتƄرارات اƊƅسبية، واƅوسȌ، 3اƙدارة اƅمفتوحة، ويحتوȑ مƆحق رقـ ط
ومعامل اƛختƜؼ ƛستجابات أفراد اƅعيƊة عƆى كل عبارة  يارȑ واƅوسيȌ، واƊƙحراؼ اƅمع

وآرائƎـ حياؿ موضوع اƅدراسة، وكاƊت  بحث اتجاƍاتƎـات اƅمقياس، وذƅؾ ƅمف عبار 
(، "اƅمشاركة تعمل عƆى تعزيز اƅشفافية في 45أƄثرعبارة ƛقت قبوؿ اƅمبحوثيف رقـ ط

(، وكاƊت أقل عبارتيف تـ اƅموافقة عƆيƎما رقمي 4.76اƅعمل"، بƆغت Ɗسبة اƅموافقة عƆيƎا ط
سƎاـ في عمƆية اƅتطوير ƚƅ ( تطƆب إدارة اƅمستشفى مف اƅعامƆيف اقتراحات53،54ط

، "وتحرص إدارة اƅمستشفى عƆى أف يبدȑ كل فرد رأيƌ قبل اتخاذ اƅقرارات واƅتحديث"
( 8رقـ ط اƗتي(، ويوضّح اƅجدوؿ 3(، اƊظر مƆحق ط84ؼ1طاƅخاصة باƅعمل" بƊسبة 

اƗعداد اƅفعƆية ƆƅعامƆيف في كƜ اƅمستشفييف وحجـ اƅعيƊة اƅتي تـ اƅحصوؿ عƆيƎا مقسمة 
 وفقًا Ɔƅمسمى اƅوظيفي وƆƅمستشفيؼ
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اًعداد اƃفعƄية ƄƃعامƄين في كا اƃمستشفيين وحجم اƃعيƈة اƃتي تم  :(8جدول رقم )
ا Ƅƃمسمى اƃوظيفي وƄƃمستشفي  اƃحصول عƄيƌا مقسمة وفقا

عدد اًستباƈات  اƃعدد اƃفعƄي اƃوظيفة اƃمستشفى
 اƃصحيحة

 20 141 أطباء شرؽ اƅمديƊة

 25 237 تمريض

 17 79 فƊييف

 49 141  إدارييف

 598 111 

 ȑقبارƅ39 200 أطباء ا 

 51 285 تمريض

 34 67 فƊييف

 41 260 إدارييف

 812 165 

 276 1410  اإجماƃي

 اƅمصدر: مف إعداد اƅباحثة استƊادًا إƅى Ɗتائج اƛستبياف
، ƍذا اƅمƊجمع ƅيس ƌƅ : اƅمستفيديف مف اƅخدمات اƅطبية طاƅمرضى(اƃفئة اƃثاƈية

إطار، حيث يتوزع ƍذا اƅمƊجمع حسب طاƅعمر، اƅجƊس، مستوȐ اƅتعƆيـ، عدد مرات 
 ؼاƅتردد(
 
 



 Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة فى اƅمؤسسات اƅمعاصرة                              اƅمراƄز اƅطبيّة اƅمتخصّصة أƊموذجًا

236 

   دراسة: عشوائية بسيطةƃة اƈعيSimple Sample 

وفقا Ɔƅتقديرات اƅمتاحة في كƜ اƅمستشفييف فإف إجماƅي عدد اƅمستفيديف مف اƅخدمات 
مƆيوف مستفيد، تـ حساب حجـ اƅعيƊة Ɔƅمستفيدف مف  2 اƅطبية سƊويًا يقدر بما ƛ يقل عف

اƅخدمات اƅطبية باƅمستشفيات قيد اƅدراسة باستخداـ معادƅة روبيرت ماسوف تبيف أف اƅحد 
تقريبًا تـ اختبارƍا مف مƊجمع اƅدراسة  ( مفردة384اƛدƊي ƅعيƊة اƅمستفيديف بƆغ ط

( إستمارة استبياف عƆى كƜ 650طاƅمرضى( ƅعدـ وجود إطار ƆƅمƊجمع، وتـ توزيع عدد ط
( استبياف في كل مستشفى، تضمف بعض اƅمقاييس اƅتي تتفق 325اƅمستشفييف، بواقع ط

%، وبمراجعة 80.8( إستمارة بƊسبة إستجابة ƍ525دؼ اƅدراسة، تـ اƅحصوؿ عƆى طأ مع 
 ( استمارة Ɗتيجة إما ƙستƄماƎƅا بطريقة غير صحيحة أو29اƛستمارات تـ إستبعاد عدد ط

( مشاƍدة صحيحة، بƊسبة إستجابة فعƆية 496عدـ إستƄماƎƅا، أȑ أف حجـ اƅعيƊة بƆغ ط
 (ؼ9رقـ ط اƗتي%، كما يوضحƎا اƅجدوؿ 3ؼ76

 ( يوضح حجم اƃعيƈة عماء اƃمستشفيات9جدول رقم )

اƃحد اأدƈى 
 ƃعيƈة اƃدراسة

عدد 
اًستباƈات 
 اƃموزعة

عدد 
اًستباƈات 
 اƃمستعادة

عدد 
اًستباƈات 

 تبعدةاƃمس

عدد 
اًستباƈات 
 اƃصحيحة

ƈسبة 
اًستجابة 
 اƃفعƄية

 %3ؼ76 496 29 525 650 384

 اƅمصدر: مف إعداد اƅباحثة استƊادًا إƅى Ɗتائج اƛستبياف
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 اƃحيادية - 4 

مبدأ عدـ اƅتدخل في إجابات أفراد عيƊة  اƛستباƊاتاعتمدت اƅباحثة عƊد توزيع    
ق اƅموضوعية واƅحيادية اƅعƆمية، وƅتحقيق ذƅؾ تـ مƊح اƅدراسة واƅتأثير فيƎا مف أجل تحقي

 كل فرد مف أفراد اƅعيƊة وقتًا كافيًا Ɔƅتعبير عف رأيƌ في عبارات اƛستباƊةؼ

ثاƈياا: اأساƃيب اإحصائية اƃمستخدمة، واƃخصائص اƃديموغرافية، ووصف 
 )اƃعامƄين، واƃمستفيدين( عيƈةاƃاستجابات وردود أفراد 

 سة اƃميداƈيةإجراءات اƃدرا - 1

 اأساƃيب اإحصائية اƃمستخدمة  -   
 طروحة وطرؽ معاƗعي: صممت تطبيقات فرضيات اƜستطƛوب اƆسƗا اƎتƆجة أسئƅ

وتـ اƅتطبيق عƆى كل مف اƅعامƆيف واƅعمƜء  Case Study عƆى ƊمȌ "دراسة حاƅة
 مستشفيات اƗماƊة اƅعامة ƆƅمراƄز اƅطبية اƅمتخصصة باƙسكƊدرية، بغرضفي 

 Ȑمفتوحة ورفع مستوƅدارة اƙظـ اƊ متغيرات بدقة حوؿ تطبيقاتƅقة بيف اƜعƅاختبار ا
جودة اƅخدمات اƅطبية اƅمقدمة ƆƅعمƜء، Ɔƅتوصل إƅى Ɗتائج يمكف اƛعتماد عƆيƎا في 
اتخاذ اƅقرارات؛ وكاف ƛ بدّ مف استخداـ اƅتحƆيل اƄƅمّي مف خƜؿ اƗساƅيب 

 اƙحصائيةؼ

 باحثة بعƅوصفي مف استخدمت اƅيل اƆتحƅاسب مع اƊتي تتƅحصائية اƙيب اƅساƗض ا
في إجراء عمƆيات  SPSS.22)خƜؿ اƅحزمة اƙحصائية ƆƅعƆوـ اƛجتماعية ط

وƍما مقياساف  Medin واƅوسيMean،  ȌاƅوسȌ اƅحسابي اƅتحƆيل وأƍمƎا: كلď مف 
Ɗƛحراؼ وا ػمجاؿ اƅدراسة  ػƅقياس اƊƅزعة اƅمركزيّة في وصف وتحƆيل اƅظاƍرة 

 ȑمعيارƅا Standard Deviation  ات ذاتƊبياƅقياس تشتت اƅ و مقياس يستخدـƍو ،
 –اƅمستقل واƅتابع  ػاƅفئات اƅمتساوية، وقد تـ استخدامƌ في كافة أبعاد اƅدراسة 
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واƅتƄرار، واƅتƄرار اƊƅسبي، وذƅؾ بغرض وصف استجابات أفراد اƅعيƊة ومتغيرات 
 اƅدراسةؼ

 صدƅثبات واƅت اƜمستخدمة، مثل معامل معامƅمقاييس اƅتحقق مف جودة اƆƅ ؽ
  وجوتماف Ɔƅتجزئة اƊƅصفية، وسبيرماف براوف  Cronbach's AlphaكروƊباخ أƅفا، 

Spearman -Brown شافي طƄستƛي اƆعامƅيل اƆتحƆƅ تحميلƅومعامل ا ،(E F A 
 ȑتوكيدƅوا (CFA) تƆواختبار بارت ،Partelt  رتباطيةƛقات اƜعƅتوضيح اƅ

اختبارعيƊات مستقƆة Ɔƅتحقق مف أثر اختƜؼ اƅمستشفى عƆى جودة اƅخدمات اƅطبية، و 
( Ɔƅتحقق مف مدȐ مƜئمة بياƊات اƅعيƊة واƅعƜقات اƛرتباطية بيƎƊا، (KMOومعامل 

 باƙضافة إƅى معامل اƅصدؽ اƅذاتيؼ

 ى استخداـ اختبار طƆباحثة عƅحصائي، واعتمدت اƙؿ اƛستدƛيب اƅأسا(T ميƆمعƅا 
Ƌتجاƛا ȑتبايف أحادƅيل اƆتيف، واختبار تحƆتيف مستقƊعيƅOne Way Anova  ،

، وكروسكاؿ  Mann-Whitney واƅبدائل اƜƅمعƆمية Ǝƅما؛ ƅتأƄيد اƊƅتائج، ماف وتƊي
Kruskal-Wallis Test  اتƊمجموعات ذات بياƅفروؽ بيف اƅختبار اƛ ميƆمعƜƅا

ƅا Ƌذƍ ـ فيƎباحثة باستخدامƅثر مف رتبية، وقامت اƄمستقل أƅمتغير اƅدراسة حيث ا
مستوييف، واƅمتغير اƅتابع رتبي، وƍو إمتداد ƛختبار "ماف وتƊي" اƅذȑ يصƆح ƅحساب 
اƅفروؽ في اƅرتب بيف عيƊتيف مستقƆتيف فقȌ، بغرض دراسة تأثير اƅمتغيرات 

 اƅديموغرافية عƆى كل متغير مف متغيّرات اƅدراسةؼ

  وجستيƆƅحدار اƊƛيل اƆتحLogistics regression ؾ بغرض دراسة تأثيرƅوذ ،
ƛختبار   � Wald)اƅمتغيّر اƅمستقل عƆى احتماؿ تحقق اƅمتغيراƅتابع، واختبار ط

 معƊوية تأثير اƅمتغير اƅمستقل طƊظـ اƙدارة اƅمفتوحة( عƆى طاحتماؿ تحقق اƅمتغير
 اƅتابع( أȑ احتماؿ تحسف جودة اƅخدمات اƅطبيةؼ

 ت ارتباط بيرسƜقات معامƜعƅتوضيح اƅ دراسةƅوف وسبيرماف بيف متغيرات ا
 اƙرتباطيةؼ
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 واƃمرضى()اƃعامƄين،  اƃخصائص اƃديموغرافية ƃعيƈة اƃدراسة - 2
 توزيع عيƈة اƃدراسة ƄƃعامƄين تبعاا Ƅƃمتغيرات اƃديموغرافية -

تـ اƛعتماد عƆي كل مف اƅتƄرار واƅتƄرار اƊƅسبي ƅوصف اƅخصائص 
ƅة اƊعيƅ ديموغرافيةƅحق ط دراسةاƆظر مƊؼ3ا)  

 (10توزيع عيƈة اƃدراسة تبعاا Ƅƃمسمى اƃوظيفي جدول رقم ) -1

 اƈƃسبة اƃمئوية اƃتƂرار اƃمسمى اƃوظيفي
 %21 59 أطباء

 %27 76 تمريض
 %18 51 فƊييف

 %32 90 إدارييف
 %100 276 اƙجماƅي

 اƅمصدر: مف إعداد اƅباحثة استƊادًا إƅى Ɗتائج اƛستبياف

ƅيوضػػػػح ا ،Ȑفػػػػة ططبيػػػػب، تمػػػػريض، إدارƆمختƅوظػػػػائف اƅسػػػػب اƊ سػػػػابق تقػػػػاربƅجػػػػدوؿ ا
وفƊػػي( مػػع اƊƅسػػب اƅفعƆيػػة ƅتƆػػؾ اƅوظػػائف فػػي اƅمجتمػػع بمػػا يػػدؿ عƆػػي جػػودة تمثيػػل اƅعيƊػػة 

يتضػػح أف فئػػة طاƙداريػػيف( تمثػػل أعƆػػى Ɗسػػبة مػػف أفػػراد عيƊػػة Ɔƅمجتمػػع محػػل اƅدراسػػة، كمػػا 
%(،ثػػػـ فئػػػة 27ض حيػػػث بƆغػػػت Ɗسػػػبة ط%(، تƆيƎػػػا فئػػػة اƅتمػػػري32اƅدراسػػػة حيػػػث بƆغػػػت ط 
%( مػف 18%(، ومثƆّػت فئػة اƅفƊيػيف أقػل Ɗسػبة فقػد بƆغػت Ɗسػبة ط21اƗطباء بƆغػت Ɗسػبة ط
 أفراد عيƊة اƅدراسةؼ 
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 (11توزيع عيƈة اƃدراسة تبعاا Ƅƃعمر جدول رقم ) -2

 اƈƃسبة اƃمئوية اƃتƂرار اƃعمر
 3ؼ16%  45 30أقل مف  

 2ؼ27 %  75 40أقل مف :  30مف 

 6ؼ32 %  90 50أقل مف :  40مف 

 9ؼ23 %  66 50أƄبر مف 

 100.0%  276 اƙجماƅي

 اƅمصدر: مف إعداد اƅباحثة إستƊادًا إƅى Ɗتائج اƛستبياف

  (50 –40طبيف أعمارƍـ تتراوح اƅعيƊة أفراد مجموع مف %(32.6طأف Ɗسبة  اƅجدوؿ مف يتضح
  (30 -بيف أعمارƍـ تتراوح اƅذيف Ɗسبة ƎاتƆي باƅخبرة، تتصف اƅتي اƅعمرية اƅفئة وƍي سƊة
 ،عاـ40مف أفراد اƅعيƊة سƎƊـ يتجاوز % 5أف ما يتجاوز أƊ (27.2%) ȑسبة وتمثل ،(40

 ذƅؾ Ɗتيجة ƅسياسات اƅتعييف في اƅجƎازاƙدارƆƅ ȑدوƅة طوقف اƅتعيƊات ƅعدة سƊوات(ؼ
 (12توزيع عيƈة اƃدراسة تبعاا Ƅƃجƈس جدول رقم )  - 3

 اƈƃسبة اƃمئوية اƃتƂرار اƃجƈس
 6ؼ32 %  90 ذكر

 4ؼ67 %  186 أƊثى

 100.0 %  276 اƙجماƅي

 اƅمصدر: مف إعداد اƅباحثة إستƊادًا إƅى Ɗتائج اƛستبياف

مػف اƊƙػاث،  (67.4%) اƅدراسة عيƊة أفراد Ɗصف أƄثر مف أفّ  اƅسابق اƅجدوؿيوضح 
 .دراسةاƅ عيƊة أفراد مف(32.6 %) سوȐ  تشكل Ɗ ƛسبة اƅذكور بيƊما
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 (13توزيع عيƈة اƃدراسة تبعاا ƄƃمؤƋل اƃعƄمي جدول رقم ) -  4  

 اƊƅسبة اƅمئوية اƅتƄرار اƅمؤƍل اƅعƆمي
 8ؼ22 %   63 فوؽ جامعي

 38  %  105 جامعي

Ȍ5ؼ18  % 51 فوؽ متوس 

Ȍ7ؼ20  % 57 متوس 

 100  % 276 اƙجماؿ

 يافاƅمصدر: مف إعداد اƅباحثة إستƊادًا إƅى Ɗتائج اƛستب
 ƍـ مف اƗفراد اƅدراسة عيƊة مف Ɗ (%22.8)سبة أفّ  اƅسابق اƅجدوؿ مف يتضح

 بسƎوƅة اƛستبياف أسئƆة مع باƅتعامل يسمح Ǝƅـ مما عƆيا دراسات عƆى اƅحاصƆيف

اƅجامعية،  اƅشƎادة حمƆة كاƊوا مف اƅدراسة شمƆتƎـ ممف Ɗ (%38)سبة أفّ  كما ووضوح،
 ذوȑ  اƗفراد فئة أما %(،5ؼ18ط ƊسبةمتوسȌ وتمثل فئة اƅحاصƆوف عƆى تعƆيـ فوؽ 

 Ȑمستوƅا Ȍمتوسƅسبة  اƊ 20.7 %فتمثل)،)  ȑمستوƆƅ ة وفقًاƊعيƅويعكس توزيع أفراد ا
 اƅوظائف اƅمختƆفة حيث تتطƆب اƅوظائف اƅمتبايƊة درجات عƆمية مختƆفةؼو اƅتعƆيمي 

 (14توزيع عيƈة اƃدراسة تبعاا Ƅƃدرجة اƃوظيفية جدول رقم ) - 5
 اƊƅسبة اƅمئوية اƅتƄرار اƅوظيفية اƅدرجة
 5ؼ18 % 51 كبير

 7ؼ33  % 93 أوƅى

 2ؼ27  % 75 ثاƊية

 7ؼ20  % 57 ثاƅثة

 100  % 276 اƙجماƅي

 اƅمصدر: مف إعداد اƅباحثة إستƊادًا إƅى Ɗتائج اƛستبياف
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 % مف أفراد اƅعيƊة60ما يزيد عف  أفّ ƜƊحȎ أف اƅعيƊة وفقًا Ɔƅدرجات اƅوظيفية توضح 
باƅدرجة اƅوظيفية اƗوƅي واƅدرجة اƅثاƊية، بيƊما درجة كبير واƅدرجة اƅثاƅثة كاƊتا أقل مف 
ذƅؾ وƍو أمر يرتبȌ بسف اƅمستقصي آرائƎـ وƊتيجة ƅسياسات اƅتعييف طعدـ وجود تعيƊات 

 ȑوات(، أƊعدة سƅ سبة ط أفّ حديثةƊ33.7)% ة مفƊدراسة عيƅـ اƍ  درجةƅوف اƆمف يشغ
 %( مف عيƊة اƅدراسة، ثـ مف(27.2ذيف يشغƆوف اƅدرجة اƅثاƊية بƊسبة اƅ اƗوƅى، يƆيƎا

 %(ؼ(18.5 قƎƆـ مف يشغƆوف درجة كبير بƊسبة%(، وأ7ؼ20 باƅدرجة اƅثاƅثة يمثƆوف Ɗسبة

 (15توزيع عيƈة اƃدراسة تبعاا Ƅƃخبرة اƃعمƄية جدول رقم ) - 6
 اƊƅسبة اƅمئوية اƅتƄرار اƅخبرة اƅعمƆية

 12 % 33 سƊوات 5أقل مف 

 7ؼ33 %   93 سƊوات 10 ػ5مف 

 3ؼ54 % 150 سƊوات 10أƄثر مف 

 100 %  276 اƙجماƅي

 اƅمصدر: مف إعداد اƅباحثة إستƊادًا إƅى Ɗتائج اƛستبياف
اƅخػػاص بسياسػػات اƅتعيƊػػات  اƅمستشػػفي Ɗفػػس اƗمػػرفػػي ويتضػػح مػػف مػػدة اƅعمػػل      
بيƊمػا مػا يتجػاوز  ،% فقػ12Ȍ سػƊوات تبƆػغ 5حيث مف ƅديƎـ مدة عمل تقػل عػف  ،اƅجديدة

 اƅدراسػة، عيƊػة أفػراد مجمػوع مػفسƊوات مف اƅعمػل  ƅ %10ديƎـ مدة عمل تزيد عف  50

سػƊة بƊسػبة  10) ػ 5ط بػيف باƅمستشػفى اƅعمػل خبػرة فػي ƅػديƎـ اƅػذيف Ɗسػبة تƆيƎػا
  %(ؼ7ؼ33ط

 

 

 



 Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة فى اƅمؤسسات اƅمعاصرة                              اƅمراƄز اƅطبيّة اƅمتخصّصة أƊموذجًا

243 

 (16جدول رقم ) Ƅƃمستشفى توزيع عيƈة اƃدراسة تبعاا - 7

 بة اƃمئويةاƈƃس اƃتƂرار اƃمستشفى
 %40.2 111 شرؽ اƅمديƊة

 ȑقبارƅ59.8 165 ا% 

 %100 276 اƙجماƅي

 اƅمصدر: مف إعداد اƅباحثة استƊادًا إƅى Ɗتائج اƛستبياف
  ȎحƜƊ ّمستشفييف غير متساوية أفƅسبة اƊم ؛ƅحقيقة في اƅسب اƊƅبما يعكس اƊ؛ جمع

وƍو ما  ،شرؽ اƅمديƊةعƌƊ في مستشفي  ȑ حيث يزيد عدد اƅعامƆيف في مستشفي اƅقبار 
 تظƎرƋؼ أفّ استطاعت اƅعيƊة 

  توزيع عيƈة اƃدراسة Ƅƃمستفيدين)اƃمرضى( تبعاا Ƅƃمتغيرات اƃديموغرافية  -

 (17اƃدراسة تبعاا Ƅƃجƈس جدول رقم ) توزيع عيƈة - 1

 اƈƃسبة اƃمئوية اƃتƂرار اƃجƈس
 %46.0 228 ذكر

 %54.0 268 أƊثى
 %100 496 اƙجماƅي

 عداد اƅباحثة استƊادًا إƅى Ɗتائج اƛستبيافاƅمصدر: مف إ 
مف اƊƙاث، حيث بƆغت  اƅدراسة عيƊة أفراد Ɗصف أƄثر مف أف اƅجدوؿ مف ويتضح

 اƅدراسةؼ أفراد مف %( Ɗ46سبة طتشكل  Ɗسبة اƅذكور وأف   (54%)  اƊƅسبة
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 (18توزيع عيƈة اƃدراسة تبعاا Ƅƃعمر جدول رقم ) - 2

 يةاƊƅسبة اƅمئو  اƅتƄرار اƅعمر
 %2.0 10 20أقل مف  

أقػػػػػػل مػػػػػػف :  20مػػػػػػف 
30  

148 29.8% 

 %26.0 129  40:  30مف  

 %42.1 209 40أƄبر مف 
 %100 496 اƙجماƅي

 اƅمصدر: مف إعداد اƅباحثة إستƊادًا إƅى Ɗتائج اƛستبياف

أعمػارƍـ  تزيػد اƅعيƊػة أفراد مجموع مف Ɗ (% 42)سبة أفّ  اƅسابق اƅجدوؿ مف يتضح   
 ( 29.8%)وتمثل Ɗسبة (30 –  (20بيف أعمارƍـ تتراوح اƅذيف Ɗسبة تƆيƎا Ɗة،س 40 عف

 اƅػذيف وƊسػبة%(، 26طإƅػى ( 30 -40) بػيف أعمػارƍـ اƅػذيف تتػراوح Ɗسػبة تقػل حيف في ،

   (2%).                        سƊة إƅى Ɗسبة ( 20) عف أعمارƍـ تقل
 (19رقم ) توزيع عيƈة اƃدراسة تبعاا ƄƃمؤƋل اƃعƄمي جدول - 3

 اƊƅسبة اƅمئوية اƅتƄرار اƅمؤƍل اƅعƆمي
 %55.85 277 جامعي

Ȍ12ؼ16 80 فوؽ متوس% 
Ȍ14ؼ18 90 متوس% 

Ȍ9ؼ9 49 أقل مف متوس% 
 %100 496 اƙجماƅي

 اƅمصدر: مف إعداد اƅباحثة استƊادًا إƅى Ɗتائج اƛستبياف
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 حمƆػة مػف ـƍػ اƅدراسػة عيƊػة مػف %(Ɗ55.85سػبة ط أفّ  اƅجػدوؿ اƅسػابق مػف يتضػح

 أفّ  كما ووضوحƌ، بسƎوƅة اƛستبياف أسئƆة مع باƅتعامل يسمح Ǝƅـ مما اƅجامعية، اƅشƎادة

 أما اƅمتوسȌ، فوؽ  اƅمستوȐ اƅعƆمي كاƊوا مف ذوȑ  اƅدراسة شمƆتƎـ ممف Ɗ ( %16.1)سبة

 فػي فئػة فتتمثػل اƗقػل اƊƅسػبة أمػا ،(18.1 % ) فتمثل اƅمتوسȌ اƅمستوȐ  ذوȑ  اƗفراد فئة

 .عƆى مستوȐ تعƆيـ أقل مف اƅمتوسȌ  اƅحاصƆيف داƗفرا

 (Ƅƃ20مستشفى جدول رقم ) توزيع عيƈة اƃدراسة تبعاا - 4

 اƈƃسبة اƃمئوية اƃتƂرار اƃمستشفى
 %51.8 257 شرؽ اƅمديƊة

 ȑقبارƅ48.2 239 ا% 

 %100 496 اƙجماƅي

 اƅمصدر: مف إعداد اƅباحثة استƊادًا إƅى Ɗتائج اƛستبياف

يتضػػػح  مػػػف اƅخػػػدمات اƅطبيػػػة اƅخصػػػائص اƅديموغرافيػػػة ƅعيƊػػػة اƅمسػػػتفيديفبتحƆيػػل      
حيػػػػث عبػػػػرت اƅعيƊػػػػة بطريقػػػػة حياديػػػػة  ،تقػػػػارب Ɗسػػػػبتي اƅمسػػػػتفيديف فػػػػي كػػػػƜ اƅمستشػػػػفييف

وغيرمتحيػػزة ƙحػػدȐ اƅمستشػػفيات محػػل اƅدراسػػة، حيػػث ƛ تختƆػػف Ɗسػػبة اƅمستقصػػي آرائƎػػـ 
ما يزيػد عػف  أفّ سف اƅمستفيديف  %، بيƊما يتضح مف 50في كƜ اƅمستشفييف معƊويًا عف 

 20سƊة، بيƊمػا ƛ تزيػد Ɗسػبة مػف سػƎƊـ أقػل مػف  40% مف اƅمستفيديف يتجاوز سƎƊـ 42
% فقȌ ، وƍػو أمػر يوضػح اƅعƜقػة بػيف سػف اƅمسػتفيديف طاƅمرضػي( واƛصػابة 2سƊة عف 

بػػػاƗمراض طحيػػػث تػػػزداد فػػػرص اƙصػػػابة بػػػاƗمراض واƅتػػػردد عƆػػػي اƅمستشػػػفيات مػػػع زيػػػادة 
، بيƊما يتضح أف Ɗسبة اƊƙاث اƅمستفيدات مف اƅخدمات اƅطبية اƅمقدمة بƆغػت Ɗسػبة اƅسف(

( 4، وƅمزيد مف اƅتفصيل يرجع ƆƅمƆحػق رقػـ ط% واƅتي تزيد عف Ɗسبة اƅذكوراƅمستفيديف54
مػػػرات  3فػػػي اƅمتوسػػػȌ مػػػا يƊػػػاƍز عƆػػػي اƅمستشػػػفي طأو اƅػػػدخوؿ( وكػػػاف عػػػدد مػػػرات اƅتػػػردد 
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  Ȍحراؼ مع 91ؼ2بمتوسƊغ  مرة، وباƆب ȑتردد في  ( مرة،038ؼ(2يارƅوتراوح عدد مرات ا
Ȍة بيف مرة واحدة فقƊعيƅمراتؼ 10و  ، ا 

قيد  - اƃدراسة ƄƃعامƄين باƃمستشفيات وصف استجابات وردود أفراد عيƈة -
)اƃمسيييمى اƃيييوظيفي، اƃعمييير،  وتيييأثير اƃمتغييييرات اƃديموغرافيييية - اƃدراسييية

دة اƃخبييرة اƃعمƄييية( عƄيƌييا اƃجييƈس، مسييتوȎ اƃتعƄيييم، اƃدرجيية اƃوظيفييية، ميي
 وعاقات اًرتباط بيƌƈا.

( اƛحصػػػائات اƅوصػػػفية اƅتفصػػػيƆية ƅػػػردود أفػػػراد عيƊػػػة اƅعػػػامƆيف 3يوضػػػح مƆحػػػق ط    
اعتمػػػادًا عƆػػػي اƅتوزيػػػع اƅتƄػػػرارȐ واƅتƄػػػراȑ اƊƅسػػػبي ƅػػػردود أفػػػراد اƅعيƊػػػة عƆػػػي كػػػل سػػػؤاؿ مػػػف 

اƅوصػػفية Ƅƅػػل سػػؤاؿ مػػف وسػػȌ اƗسػػئƆة اƅموجƎػػƌ اƅػػيƎـ بقائمػػة اƛسػػتبياف، وكػػذƅؾ اƅمقػػاييس 
حسػػػابي ووسػػػيȌ واƊحػػػراؼ معيػػػارȐ ومعامػػػل اƙخػػػتƜؼ واƍƗميػػػة اƊƅسػػػبية Ƅƅػػػل عبػػػارة مػػػف 
اƅعبػػارات اƅتػػي اعتمػػدت عƆيƎػػا اƅباحثػػة، ويمكػػف تحديػػد أƄثػػر اƅعبػػارت قبػػوƛً مػػف وجƎػػƊ ƌظػػر 
ا أفػػػراد اƅعيƊػػػة طاƅعبػػػارة ذات اƍƗميػػػة اƊƅسػػػبية اƗعƆػػػى(، وكػػػذƅؾ اƅعبػػػارات اƅتػػػي كػػػاف عƆيƎػػػ

وƍػذا مػا يوضػحƌ اƅجػدوؿ  إجماع أƄثر مف باقي اƅعبػارات طذات معامػل اƛخػتƜؼ اƗقػل(،
 (ؼ21رقـ ط تياآ
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 ( اƃمقاييس اƃمختƄفة وأبعادƋا اƃفرعية اƃتي تم قياسƌا في قائمة اƃعامƄين 21جدول رقم )

 اƃمتغير
اƃبعد 
 اƃفرعي

 اƃعبارة اأقل قبواً  اƃعيارة اأƂثر قبواً 

وؿ حرية تدا
اƅمعƆومات 
وسƎوƅة 
اƅوصوؿ 

 إƅيƎاؼ

 

تƎدؼ إدارة اƅمستشفى إƅى تحسيف كفاءة 
اƅعامƆيف مف خƜؿ تزويدƍـ باƅمعƆومات 

ƄسابƎـ اƅمƎارات وتƊمية اتجاƍاتƎـ  وا 
 اƙيجابية Ɔƅعملؼ

يوجد باƅمستشفى قواعد بياƊات 
 دقيقة ومتƄامƆة متاحة ƅجميع اƅعامƆيفؼ

اƅتدريب 
واƅتعƆيـ 
 يفاƅمستمرؼ

 

Ǝيف تƆعامƅتدريب بتزويد اƅتـ برامج ا
 باƅمƎارات اƅمتعƆقة بأداء اƅعملطفقȌ(ؼ

تƆتزـ إدارة اƅمستشفى بشكل دائـ بوضع 
اƅسياسات واƛمكاƊات اƅتي تساعد 

اƅعامƆيف عƆى عمƆية  اƅتدريب واƅتعƆـ 
 اƅمستمرؼ

اƅحكومة 
  اƄƅƙتروƊيةؼ

تستخدـ اƅمستشفى طرقًا عƆمية ƅتقييـ Ɗتائج 
 ل ضبȌ اƅجودةؼاƗعماؿ مث

تعتمد اƅمستشفى عƆى تقƊيات 
اƅمعƆومات كثيرًا في Ɗشر اƅمعرفة بيف 

دارات اƅمستشفىؼ  أقساـ وا 

اƅقيادة اƅتحويƆية
 

اƅتأثير 
 اƅمثاƅي

تتمتع إدارة اƅمستشفى باƅثقة اƅعاƅية في 
 ƊفسƎاؼ

تربأ إدارة اƅمستشفى بƊفسƎا عف 
 استغƜؿ Ɗفوذƍاؼ

اƅحافز 
اƎƅƙام

ȑ 

اƅمستشفى صور مشرقة عف تعطي إدارة 
 اƅمستقبلؼ

تحفز إدارة اƅمستشفى اƅعامƆيف عƆى 
 تحقيق إƊجازات

اƛستثارة 
 اƅفكرية

تثق إدارة اƅمستشفى في قدرات اƅعامƆيف 
 معƎا بشكل كبيرؼ

تشجع إدارة اƅمستشفى عƆى اƅتفكير 
 اƙبداعي في اƅعمل

اƛعتبار 
ȑفردƅا 

 تؤكد إدارة اƅمستشفى عƆى أƍمية اƅتعƆـ
 اƅذاتي اƅمستمر

تتفƎـ إدارة اƅمستشفى أحاسيس 
 ومشاعر اƅعامƆيفؼ

اƃثقافة 
 اƃتƈظيمية

 اƙبداع
 واƛبتƄار

تبحث إدارة اƅمستشفى عƆى ما ƍو جديد في 
 اƅميداف وتعمل عƆى تطبيقƌؼ

تشجع إدارة اƅمستشفى اصحاب 
 اƅتفكير اƛبداعي واƛبتƄارȑؼ

مشاركة 
 اƅعامƆيف

يز اƅشفافية في اƅمشاركة تعمل عƆى تعز 
 اƅعملؼ

تحرص إدارة  اƅمستشفى عƆى أف 
يبدȑ كل فرد رأيƌ قبل اتخاذ اƅقرارات 

 اƅخاصة باƅعملؼ
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يوضح اƅجدوؿ اƅسابق أفّ توجƎات إدارة اƅمستشفييف تقوـ عƆى اƛرتجاؿ أƄثر مف     
خضوعƎما Ɨسس وƊظـ وبرامج عƆمية، مع ترسيخ اƅسياسة اƅقائمة، إذ ƛ تحرص عƆى 

بدƅيل تشجيعƎا ƅتƊمية اتجاƍات  ع اƅمبادرات اƅفردية واƅتفكير اƙبداعي واƛبتƄارȑ،تشجي
اƅعامƆيف وفي اƅوقت Ɗفسƛ ƌ توجد قواعد بياƊات دقيقة ومتاحة ƆƅعامƆيف، ƎƊƗا تحرص 
ذا اƍتمت باƅتدريب؛ فيكوف ذƅؾ  عƆى تزويد اƅعامƆيف باƅمƎارات اƅمتعƆقة باƅعمل فقȌ، وا 

ƅتدريبية اƅتي يضعƎا اƅجƎاز اƅمركزƆƅ ȑتƊظيـ واƙدارة، أو إدارة مف خƜؿ اƅبرامج ا
ƛ تيƅصحة، واƅتدريب بوزارة اƅقيادة  اƅية، أما ما يخص اƆفعƅيف اƆعامƅبي احتياجات اƆت

مع اƛستƎاƊة بقدارت غيرƍا،  ف تتمتع باƅثقة اƅعاƅية في ƊفسƎااƅتحويƆية فإدارة اƅمستشفيي
يل دقيقة حوؿ كيفية أداء اƅعمل اƅذȑ قد ƛ تتوافر ƅديƎـ ومف ثـ إغراؽ أƊفسƎـ في تفاص

معرفة كافية بجواƊبƌ اƅمختƆفة، ودوف اƅعمل عƆى إعداد قيادات اƅصف اƅثاƊي وما Ǝƅا مف 
أƍمية باƅغة في تطوير اآداء وزيادة اƅرضا اƅوظيفي وتحسيف جودة اƅخدمات اƅطبية، مف 

Ɗف كا ت اƙدارة تبحث عف جديد إƛ أƎƊا ƛ تحرص خƜؿ اƙبداع واƛبتƄار واƅمشاركة، وا 
عƆى اƛستفادة مف طاقات اƅعامƆيف ومشاركتƎـ في اتخاذ اƅقرارات، ƅذا يجب اƗخذ 

يجب أف يكوف كل اƅمديريف قادة، وƅيس ضروريًا أف يكوف كل اƅقادة "اƙدارية باƅقاعدة 
شرافƎـ أƄثر مف آدائƎـ فعاƅية اƅمديريف تقاس بأدء مف يقعوف في Ɗطاؽ إ إفّ كما مديريف"، 

 كأفراد، فعمل اƅقائد ƍو تمكيف اآخريف مف اƅعمل بأفضل مستوȐ مف اƄƅفاءة واƅفعاƅيةؼ   
وصف عيƈة اƃدراسة Ƅƃمستفيدين من اƃخيدمات اƃطبيية وتيأثير اƃمتغييرات   - 

اƃديموغرافيييية )اƃعمييير، اƃجيييƈس، مسيييتوȎ اƃتعƄييييم( عƄيƌيييا وعاقيييات اًرتبييياط 
 بيƌƈا.

( عبارة ƅقياس أبعاد جودة اƅخدمات اƅطبية، وذƅؾ 35تباƊة تحتوȑ عƆى طتـ توزيع اس
عبارة ƛقت قبوؿ اƅمبحوثيف،  اƅدراسة، وكاƊت أƄثر حياؿ موضوع وآرائƎـ اتجاƍاتƎـ ƅبحث

 Ɗت أقل عبارة تـ اƅموافقة عƆيƎا:(، وكا54ؼ4تƆؾ اƅمتعƆقة بموقع كƜ اƅمستشفييف بƊسبة ط
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Ɔƅمزيد  (،86ؼ(2د اƅعامƆيف في كل مستشفى بƊسبة ƛ يوجد صعوبة في اƅوصوؿ Ɨح
ات اƅوصفية اƅتفصيƆية ƅردود افراد عيƊة ءاƅذȑ يوضح اƛحصا( 4طرقـاƊظر مƆحق 

إعتمادًا عƆي اƅتوزيع اƅتƄرارȐ واƅتƄراȑ اƊƅسبي ƅردود افراد  اƅمستفيديف مف اƅخدمات اƅطبية
ƛستبياف، وكذƅؾ اƅمقاييس اƅعيƊة عƆي كل سؤاؿ مف اƛسئƆة اƅموجƌƎ اƅيƎـ بقائمة ا

اƅوصفية Ƅƅل سؤاؿ مف وسȌ حسابي ووسيȌ واƊحراؼ معيارȐ ومعامل اƛختƜؼ 
واƍƛمية اƊƅسبية Ƅƅل عبارة مف اƅعبارات اƅتي اعتمدت عƆيƎا اƅباحثة، ويمكف تحديد أƄثر 

ƅؾ اƅعبارت قبوƛً مف وجƊ ƌƎظر افراد اƅعيƊة طاƅعبارة ذات اƍƗمية اƊƅسبية اƗعƆي(، وكذ
 أȑ اƅعبارات كاف عƆيƎا إجماع أƄثر مف باقي اƅعبارات طذات معامل اƛختƜؼ اƛقل(،

 (ؼ22رقـ ط اآتيوƍذا ما يوضحƌ اƅجدوؿ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة فى اƅمؤسسات اƅمعاصرة                              اƅمراƄز اƅطبيّة اƅمتخصّصة أƊموذجًا

251 

 ( اƃمقاييس اƃمختƄفة وأبعادƋا اƃفرعية اƃتي تم قياسƌا في قائمة22جدول رقم )
 اƃمستفيدين من اƃخدمات اƃطبية

اƃمتغير
 

اƃبعد 
 اƃفرعي

 اƃعبارة اأقل قبواً  ƃعيارة اأƂثر قبواً ا

ؼ
جودة اƅخدمات اƅطبية اƅمقدمة

 

 اƅمƆموسية
تمتع اƅمستشفى بموقع مƜئـ يسƎل ت

Ǝيƅوصوؿ اƅؼاا 

تتوفر اƛدوية واƅفحوص اƜƅزمة داخل 
 اƅمستشفى

 اƛعتمادية
يƆتزـ اƄƅادر اƅطبي واƅتمريضي بتقديـ 

 اƅخدمة اƅطبية في اƅوقت اƅمƊاسب

اƄƅثير مف اƛخطاء اƅطبية في  Ɗƍاؾ
 مجاؿ اƅتشخيص واƅعƜج

 اƛستجابة
مف حق اƅمريض طƆب اƅطبيب اƅمعاƅج 

 عƊد اƅحاجة

 ȑمستشفى معرفة راƅتسعى إدارة ا
اƅمريض عف مغادرتƌ اƅمستشفى عف 

 جودة اƅخدمات اƅمقدمةؼ

 اƛماف

اƅطبي  Ɗƍاؾ سرية تامة يƆتزـ بƎا اƄƅادر
يض عف كل ما يخص حاƅة اƅمر 

 اƅصحية

يتـ اƅتاƄد مف قبل إدارة اƅمستشفى مف 
قياـ اƛطباء واƅعامƆيف بأداء واجباتƎـ 

 بكفاءة

 اƅتعاطف
يتسـ سƆوؾ اƛطباء واƄƅادر اƅطبي 

 باƅمجامƆة واƆƅطف مع اƅمريض

يبدȑ اƅعامƆوف في اƅمستشفى احتراما 
 ا Ɔƅمريض ومرافقيƌباƅغً 

 اƅفƊدقة
رات داخل Ɗƍاؾ تƊظيـ دقيق ƅمواعيد اƅزيا

 اƅمستشفى

تحرص إدارة اƅمستشفى عƆى توفير 
 اƅراحة واƎƅدوء Ɔƅمرضى

حرية تداوؿ 
 اƅمعƆومات

توفر اƅمستشفى معƆومات عف تƊاوؿ 
اƗدوية في اƅمƊزؿ بعد اƅمغادرة مف 

 خƜؿ اتصاؿ اƅمرضى

ƛ يوجد صعوبة في اƅوصوؿ إƅى أحد 
 اƅعامƆيف داخل اƅمستشفى عƊد اƅحاجةؼ

 

اƅرغـ مف حسف إختيار اƅموقع ƜƄƅ  مف اƅجدوؿ اƅسابق أƌƊ عƆىƊتبيف      
اƅمستشفييف، وذƅؾ ƎƊƗما يقعاف في مƊاطق جغرافية ذات كثافة سكاƊية عاƅية مع سƎوƅة 
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اƅوصوؿ إƅيƎما، وما يقدمƌ اƄƅادر اƅطبي واƅتمريضي واƙدارȑ مف خدمات طبية 
دارية في اƅوقت اƅمƊاسب، وƍو ما  ف ثقة ووƛء اƅمرضى وذويƎـ تضح  ماوتمريضية وا 

 ƛمستشفيات، إƅؾ اƆتƅ ّخدمات  أفƅى جودة اƆية أثرت كثيرًا عƅماƅعتمادات اƛضعف ا
إدارة  أفّ اƅطبية مف خƜؿ عدـ توافر اƗدوية، واƗجƎزة، واƅمستƆزمات اƅطبية، كما 
واجباتƎـ  اƅمستشفييف ƅـ تƎتـ باƅتغذية اƅراجعة واƅتأƄد مف قياـ اƛطباء واƅعامƆيف بأداء

 ؼ وفعاƅية بكفاءة

 أدوات اƃقياس اƃمستخدمة  وصدق ثبات اƃتحقق من  

اƅقياس  أداة عƆى سƜمة ƜƅطمئƊاف وذƅؾ اƅمستخدمة اƅمقاييس ثبات قياس تـ     
،  Latantمتغيرات كامƊة  تـ قياسƎا في صورة اƅدراسة،  ƅمتغيرات قياسƎا في طاƛستبياف(

قياس كل متغير مف اƅمتغيرات محل اƅدراسة اعتمادًا عƆي  حيث تـ قابƆة Ɔƅقياس، أو غير
مجموعة مف اƅمؤشرات طاƅعبارات( اƅتي في محصƆتƎا توضح درجة توافر اƅخاصية 

أف  ويقصد بثبات اƅمتغير، أȑ تحقق قياس ƅذƅؾ اƅمفƎوـ اƄƅامف، "اƅظاƍرة" اƅمراد قياسƎا
مع عيƊات آخرƎƅ Ȑا ادة إستخدامƌ اƅمقياس يكوف Ɗ ƌƅتائج "قياسات" متقاربة عƊد تƄرار إع

، بيƊما يقصد باƅصدؽ أف اƅمقياس باƅفعل Ɗفس اƅحجـ مسحوبة مف Ɗفس مƊجمع اƅدراسة
يقيس ما وضع مف أجل قياسƌ، وƆƅتحقق مف ثبات اƅمقاس تـ اƛعتماد عƆى: معامل اƅفا 

كأحد أشƎر مقاييس اƅثبات واƅذȑ تتراوح قيمتة بيف  Cronbach – AlphaكروƊباخ 
فرطعدـ ثبات اƅمقياس تمامًا( وواحد طواƅذȐ يعبرعف درجة تامة مف اƅثبات أȑ مع ص

وكذƅؾ تـ ، (1طستخداـ اƅمقياس Ɗحصل عƆي Ɗفس اƊƅتائج باƅضبȌ كل مرƋ(ا تƄرار
 Corrected Item-Total Correlationاƛعتماد عƆي معامل اƛرتباط اƅمصحح 

ـ اƅعاـ اƅمراد قياسة واƅذȐ يعبرعف قيمة Ɔƅتحقق مف اتساؽ اƅعبارات اƅمختƆفة مع اƅمفƎو 
اƅمكوف مف باقي اƅعبارات بعد استبعاد اƅعبارة محل  معامل اƛرتباط بيف عبارة ما واƅمحور

                                                           

(1).Joseph F. Hair JR.and Others, Overview of Multivariate Mothods. 
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اƅدراسة وتتراوح قيمتة مف صفر إƅي واحد وƄƅي Ɗستطيع اƅحكـ باتساؽ اƅعبارة مع باقي 
أƊظر مƆحق رقـ  3ؼ0حح عف عبارات اƅمقياس ƛبد أف ƛ تقل قيمة معامل اƛرتباط اƅمص

ثبات أداة اƅقياس  ب (، كما تـ اƛعتماد عƆي طريقة اƅتجزئة اƊƅصفية ƛختبار 5أ ،  5ط
 Guttman Split-Half"استمارة اƛستبياف ككل" عف طريق معامƜت جوتماف 

Coefficient ومعامل سبيرماف براوف ،Spearman-Brown Coefficient ومعامل ،
وكذƅؾ حساب معامل اƅفا  Correlation Between Formsئيف اƛرتباط بيف اƅجز 

كروƊباخ Ɔƅقائمة ككل وƄƅل Ɗصف عƆي حدȐ " تـ تجزئة اƛستمارة اƅي جزئيف أحدƍما 
 اƅعبارات اƅزوجية اƅترتيبؼ يشمل اƅعبارات اƅفردية واآخر

اƅمقياس باƅفعل يقيس ما وضع مف اجل قياسة وتتعدد  أفّ بيƊما يعبر صدؽ اƅمقياس 
 اƊواع صدؽ اƅمقاييس وƄƅف يعد أƍمƎا: 

وذƅؾ عف طريق عرض قائمتي  face validiatyاƅصدؽ اƅظاƍرȑ  ػأ 
وأخذ  "اصحاب اƅخبرة في مجاؿ اƅبحث"اƛستبياف عƆى مجموعة مف اƅمحكميف 

، سبق ستبيافعƊد تصميـ اƅصورة اƎƊƅائية Ɯƅ تعديƜتƎـ وتوجيƎاتƎـ في اƛعتبار
 اƙشارة إƅيƎـؼ

وتـ اƛعتماد عƆى اƅتحƆيل  Contannt ValidaityاƅمحتوȐ  صدؽ ػب 
اƅعامƆي في صورتيƌ اƛستƄشافية واƅتوكيدية، وتـ اƛعتماد عƆى تقدير معامƜت 

ƆƅتحƆيل اƅعامƆي اƅتوكيدLoading Factors   ȑ اƅمعيارية اƅتحميل
Confirmatory Factor Analysis  (C F A)  مكافƛباستخداـ طريقة ا

ومعƊوية كل معامل مف تƆؾ  Maximum Likelihood Estimates اƛقصي
ƛ يقل معامل  أفّ ويجب ( (AMOS.22اƅحزمة اƛحصائية اƅمعامƜت بإستخداـ 

  4ؼ0اƅتحميل Ɔƅعبارة عƊد تƄويƎƊا ƆƅمفƎوـ اƅمراد قياسة عف 
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ب( يمكف اƅحصوؿ عƆي جميع  5أ(، ومƆحق رقـ ط 5وباƅرجوع ƅمƆحق ط
 ف جميع مقاييس اƅصدؽ واƅثبات Ƅƅل متغير مف اƅمتغيراتاƅمعƆومات اƅتفصيƆية ع

 ؼمحل اƅدراسة وأبعادƋ اƅفرعية

 أفّ Ɗسبة اƅمعƆومات اƅمستخƆصة اƅتي يجب  (A V E )كما تـ حساب  ػج 
% عƊد تƄويف عامل جديد مف مجموعة اƅعبارات، وقد قاد اƅتحƆيل  50تتجاوز Ɗسبة 

ذؼ واستبعاد بعض اƅعبارات ƅتحسيف ( اƅباحثة إƅى حE F Aط اƅعامƆي اƛستƄشافي
 (ؼ5جودة اƅمقاييس، اƊظر مƆحق رقـ ط

 بع(اƃصدق Ƅƃمتغيرات )اƃمستقل واƃتامعامات اƃثبات واًتساق اƃداخƄي و   -

 متغيرƄƃ وماتƄمعƃصدق أداة جمع اƃي واƄƂƃثبات اƃظم اإدارة  اƈ( مستقلƃا
 .اƃمفتوحة(

 جدوؿ ويوضحƅ23رقـ ط تياآ اƜتائج معامƊ )ثبƅظـ ت اƊمستقل طƅمتغير اƆƅ ات
 اƅمفتوحة(  اƙدارة
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 ƈتائج معامات اƃثبات Ƅƃمتغير اƃمستقل )ƈظم اإدارة اƃمفتوحة(  23) جدول رقم)

 معامل اƃرمز اƃبعد
 اƃثبات

 أƃفا

عدد 
 اƃعبارات

رقم 
اƃعبارة 
اƃمحذوفة 
 مƌƈا

 - 8 832ؼM1 0 حرية تداوؿ اƅمعƆومات
 11 3 777ؼƅ M2 0مستمريفاƅتدريب واƅتعƆيـ ا

مػػػػػدȐ تطبيػػػػػق Ɗظػػػػػاـ اƅحكومػػػػػة 
 اƄƅƙتروƊية

M3 06 819ؼ - 

 - 26 950ؼM4 0 اƅقيادة اƅتحويƆية
 - 8 827ؼM41 0 اƅتأثير اƅمثاƅي ػ1
 ػ 6 847ؼM42 0 اƅحفز اƎƅƙامي ػ2
 ػ 7 887ؼM43 0 اƅتحفيز اƅذƊƍي ػ3
 ػ 5 861ؼM44 0 اƛعتبار اƅفردȑ ػ4

  9 938ؼM5 0 اƅثقافة اƅتƊظيمية
 ػ 4 897ؼM51 0 اƙبداع واƙبتƄار ػ1
 45 5 864ؼM52 0 مشاركة اƅعامƆيف ػ2

 ƈ O B M 0.971 52 2ظم اإدارة اƃمفتوحة
 

 :أفّ ويتضح مف دراسة اƅمتغيرات اƅمختƆفة اƅمقاسة بقائمة اƅعامƆيف 
 وماتƄمعƃتـ قياسة اعتمادًا  متغير حرية تداول ا Ȑذƅا واƎيƅوصوؿ إƅة اƅوƎوس

، كما تمتعت جميع 832.معامل اƅثبات ƄƅروƊباخ اƅفا عبارات بƆغ  8عƆي 
اƅعبارات وفقًا ƅمعيار معامل اƛرتياط اƅمصحح بدرجة اتساؽ مقبوƅة حيث ƅـ يقل 

، كما اتضح مف معامƜت اƅتحميل اƅمعيارية ƆƅتحƆيل اƅعامƆي 0.3أȑ مƎƊـ عف 
 Ȑتوكيدƅأفّ ا  ƌمسموح بƅحد اƅـ يقل عف اƅ اƎƊم ȑؼ0.4أ 
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 تدريمƃمستمرينتغير اƃيم اƄتعƃي  ب واƆات وتـ استبعاد عبار  4تـ قياسة اعتمادًا ع
Ɗظرًا ƅعدـ اتساقƎا مع باقي عبارات اƅمقياس حيث ƅـ يتجاوز  Q_11 اƅعبارة رقـ

، وقد تحسƊت درجة اƅثبات بحذؼ تƆؾ اƅعبارة 0.3معامل اƛرتباط اƅمصحح 
حميل اƅمعيارية ، كما اتضح مف معامƜت اƅت0.676بدƛ مف  ƅ0.777تصل اƅي 

 Ȑتوكيدƅي اƆعامƅيل اƆتحƆƅ ّأف  ƌمسموح بƅحد اƅـ يقل عف اƅ اƎƊم ȑ0.4أ 

 يةƈتروƂƃحكومة اإƃي  متغير اƆغ معامل  6تـ قياسة اعتمادًا عƆعبارات وقد ب
، وكذƅؾ 0.4، كما ƅـ يقل أدƊي معامل ارتباط مصحح عف 0.819اƅثبات 

 ل اƅعامƆي اƅتوكيدȑؼمعامƜت اƅتحميل اƅمعيارية في Ɗتائج اƅتحƆي

 ي أربعة أبعاد فرعيةƃقسم اƈية ويƄتحويƃقيادة اƃمتغير ا 

  يƆي وقد قيس اعتمادًا عƅمثاƅتأثير اƅباخ  8بعد اƊفا كروƅغ معامل اƆ827.عبارات وب 

  يƆامي وقد قيس اعتمادًا عƎƅƛحفز اƅباخ 6بعد اƊفا كروƅغ معامل اƆ847.عبارات وب 

 فكرية وقد قƅستثارة اƛي بعد اƆباخ 7يس اعتمادًا عƊفا كروƅغ معامل اƆ887.عبارات وب 

  يƆوقد قيس اعتمادًا ع ȑفردƅعتبار اƛباخ 5بعد اƊفا كروƅغ معامل اƆ861.عبارات وب 

عبارة  26 ىعƆ اƅمرتƄزكما بƆغ معامل اƅفا كروƊباخ ƆƅمفƎوـ اƅعاـ "اƅقيادة اƅتحويƆية"      
ت جميع اƅعبارات شرطي اƛتساؽ حيث ƅـ يقل ، كما اجتاز ƅ950قياس أربعة أبعاد فرعية 

حيث ƅـ يقل أȑ  ،، وكذƅؾ شرط اƅصدؽ اƅعامƆي0.3ارتباط مصحح عف أȑ معامل 
كما أتت معامƜت اƅتحميل اƅمعيارية Ƙƅبعاد اƅفرعية  0.4معامل تحميل Ɔƅعبارات عف 

Ɔىع Ɨبعد اƅترتيب اƅي اƆ871.، 962.، 987. 769.ساسي ع 
 ƈتƃثقافة اƃي  ظيميةمتغير اƆقياس بعديف فرعيف 10وتـ قياسة اعتمادًا عƅ عبارات:  

 864.عبارات وبƆغ معامل اƅفاƄروƊباخ  4اƙبداع واƛبتƄار واعتمد عƆي   ػ
حيث كاف    Q_45عبارات تبيف عدـ اتساؽ اƅعبارة رقـ 6مشاركة اƅعامƆيف واعتمد عƆي  ػ 

سف معامل اƅثبات Ɔƅبعد اƅفرعي ، وبحذؼ تƆؾ اƅعبارة تحƎƅ.235ا معامل ارتباط مصحح 
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، كما بƆغ معامل اƅفا كروƊباخ ƆƅمفƎوـ اƅعاـ "اƅثقافة اƅتƊظيمية" 807.بدƛً مف  ƅ.897يصبح 
بعد حذؼ اƅعبارة مف اƅبعد اƅفرعي ƅعدـ اتساقƎا كما اتضح مف  911.بدƛً مف  938.

وكاƊت معامƜت  معامƜت اƅتحميل اƅمعيارية استيفاء شرط اƅصدؽ اƅبƊائي ƅذƅؾ اƅمفƎوـ
 ؼعƆي اƅترتيب 957.، و 989.اƅتحميل Ɔƅبعديف اƅفرعييف عƆي اƅمفƎوـ اƅرئيسي 

 

 اƃثبات اƄƂƃي أداة جمع اƃمعƄومات Ƅƃمتغير اƃمستقل )اƃقائمة ككل(
 971.وƆƅتحقق مف ثبات اƅقائمة كوحدة قياس واحدة فقد بƆغ معامل اƅفا كروƊباخ      

، واعتمادًا عƆي طريقة Q_45، وQ_11يف أرقاـ بعد حذؼ اƅعبارت 969.بدƛ مف 
اƅتجزئة اƊƅصفية Ɔƅعبارت اƅفردية في مقابل اƅزوجية تقاربت قيمة معامل اƅفا ƜƄƅ اƊƅصفيف 

وقد  934.، كما كاف معامل اƛرتباط بيف اƊƅصفيف 945.، و942.وكاƊا عƆي اƅترتيب 
، أƊظر مƆحق اƅترتيبعƆي  965.و ،966.بƆغ معامل سبيرماف براوف ومعامل جوتماف 

 (أ (5 رقـ
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  اƃثبات اƄƂƃي واƃصدق أداة جمع اƃمعƄومات Ƅƃمتغير اƃتابع )جودة اƃخدمات اƃطبية(  -
( Ɗتائج معامƜت اƅثبات Ɔƅمتغير اƅتابع طجودة 24رقـ ط تياآ اƅجدوؿ يوضح      

 اƅخدمات اƅطبية(
 ابع طجودة اƅخدمات اƅطبية(( Ɗتائج معامƜت اƅثبات Ɔƅمتغير اƅت24طجدوؿ رقـ  

 اƃرمز اƃبعد
معامل 
 اƃثبات
 

عدد 
 اƃعبارات

رقم اƃعبارة 
 اƃمحذوفة مƌƈا

 5 4 842ؼC1 0 اƅمƆموسيية        

 ػ 3 667ؼC2 0 اƛعتمادية   
 11 3 625ؼC3 0 اƛستجابة        
 18، 17 4 718ؼC4 0 اƗماف        
 ػ 5 912ؼC5 0 اƅتعاطف   
 ػ 6 886ؼC6 0 اƅفƊدقة   

حرية تداوؿ 
اƅمعƆومات وسƎوƅة 

 اƅوصوؿ إƅيƎا

C7 0ػ 6 852ؼ 
جودة اƃخدمات 

 اƃطبية
C C 0.961 31 4 

 اƅمصدر: مف إعداد اƅباحثة استƊادًا إƅى Ɗتائج اƛستبياف

إعتمدت قائمة اƅمستفيديف عƆي قياس مفƎوـ عاـ "جودة اƅخدمات اƅطبية" مقاس بعدد 
 ƍي:"مقياس كامف مف اƅرتبة اƅثاƊية" بعاد فرعية أ 7عبارة ƅقياس عدد  35

  فرعيƅبعد اƅموسيةاƆمƅي  اƆقياسة وتبيف أفّ  5وقد اعتمد عƅ عبارة رقـ  عباراتƅا
Q_5   رتباطƛغ معامل اƆمقياس، حيث بƅغير متسقة مع باقي عبارات ا

وبحذفƎا تحسف معامل اƅثبات ƄƅروƊباخ اƅفا ƅيصبح  166.اƅمصحح Ɔƅعبارة 
، كما تجاوزت جميع معامƜت اƅتحميل اƅمعيارية في ƛ.751 مف بد 842.

 Ȑتوكيدƅي اƆعامƅيل اƆتحƅؼ 0.4ا 
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  فرعيƅبعد اƅعتماديةاƛي  اƆاعتمد ع Ȑذƅثبات  3واƅغ معامل اƆقياسة وبƅ عبارات
( اجتياز معامƜت اƅتحميل اƅمعيارية اƅحد 6، كما يتضح مف مƆحق ط 667.
 Ɔؾ اƅمعامƜتؼاƅي جاƊب معƊوية ت 0.4اƛدƊي 

  فرعيƅبعد اƅستجابةاƛي  اƆعبارة رقـ  4وقد اعتمد عƅعبارات وبحذؼ اQ_11 ،
واƅتي كاƊت تعاƊي مف عدـ اتساؽ مع باقي عبارات اƅمقياس تحسف معامل 

، وحققت اƅثƜث عبارات اƅباقية شرط 387.بدƛ مف  625.اƅثبات ƅيصبح 
وكذƅؾ  ،0.4ميل اƅمعيارȐ اƅتحƆيل اƅعامƆي اƅتوكيدȐ مف تجاوز معامل اƅتح

 معƊوية اƅعƜقات اƅمقدرةؼ

  فرعيƅبعد اƅمافاƛي  اƆمقياس عƅعبارتيف  6اعتمد اƅتيجة عدـ اتساؽ اƊعبارات و
وبحذفƎما تحسف معامل اƅثبات ƄƅروƊباخ اƅفا ƅيصبح  Q_17  ،Q_18أرقاـ 
، وكذƅؾ ƛستيفاء شروط اƅصدؽ اƅبƊائي اعتمادًا عƆي 622.بدƛ مف  718.

ƅؼاȐتوكيدƅي اƆعامƅيل اƆتح 

  فرعيƅبعد اƅتعاطفاƅي  اƆة مف  5اعتمد قياسة عƅعبارات تمتعت بدرجة مقبو
، وƍو مف أفضل اƗبعاد مف 912.اƛتساؽ واƅصدؽ اƅبƊائي وبƆغ معامل اƅثبات 

 حيث جودة اƅمقياسؼ

  فرعيƅبعد اƅدقةاƊفƅي  اƆة مف  6اعتمد عƅقياسة تمتعت بدرجة مقبوƅ عبارات
  886.واƅصدؽ اƅبƊائي وبƆغ معامل اƅثبات  اƛتساؽ

  فرعيƅبعد اƅوماتاƆمعƅي  حرية تداوؿ اƆقياسة تمتعت بدرجة  6اعتمد عƅ عبارات
 852.مقبوƅة مف اƛتساؽ واƅصدؽ اƅبƊائي وبƆغ معامل اƅثبات 

 

 ƃثبات اƄƂƃي أداة جمع اƃمعƄومات Ƅƃمتغير اƃتابع )اƃقائمة ككل(ا - 
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ائمة ككل أو ثبات اƅمقياس اƅعاـ " جودة اƅخدمات اƅطبية" بƆغ Ɔƅتحقق مف ثبات اƅق    
 Q_18 ،Q_17 بعد حذؼ اƅعبارات أرقاـ 958.بدƛ مف  961.معامل اƅفا كروƊباخ 

،Q_11  ،Q_5  فردية في مقابلƅعبارت اƆƅ صفيةƊƅتجزئة اƅي طريقة اƆواعتمادًا ع ،
Ɔا عƊصفيف وكاƊƅا ƜƄƅ فاƅزوجية تقاربت قيمة معامل اƅترتيب اƅكما 917. ، 929.ي ا ،

، وقد بƆغ معامل سبيرماف براوف ومعامل 936. كاف معامل اƛرتباط بيف اƊƅصفيف 
وتراوحت قيـ معامƜت اƅتحميل اƅمعيارية Ƙƅبعاد  عƆي اƅترتيب، 965.، و 967.جوتماف 

 ( واجتازت جميعƎا اختبار 964.اƅي  816.اƅفرعية وتاثيرƍا عƆي اƅبعد اƅرئيسي بيف ط
 ب(ؼ 5اƅمعƊوية مƆحق ط

 معامل اًتساق اƃداخƄي واƃثبات واƃصدق ƃمتغيرات اأطروحة  ػ

 ( معامل اًتساق اƃداخƄي واƃثبات واƃصدق ƃمتغيرات اأطروحة25جدول رقم )

عييييييييييييييييييييييدد  اƃمتغيرات
 اƃعبارات 

معامل 
 اƃثبات إƃفا

معامل اƃصدق 
 اƃذاتي*

اƅمتغيػػػر اƅمسػػػتقل ط Ɗظػػػـ اƙدارة 
 اƅمفتوحة(

 ؼ985 0.971 52

اƅمتغير اƅتابع ط جػودة اƅخػدمات 
 اƅطبية(

 ؼ980 961ؼ0 31

 اƅمصدر: مف إعداد اƅباحثة بƊاءعƆى اƅتحƆيƜت اƅخاصة بثبات وصدؽ قائمة اƛستقصاء

 *معامل اƃصدق اƃذاتي = اƃجذر اƃتربيعي ƃمعامل اƃثبات )معامل اƃفا كروƈباخ(
واƅثبػات مقبوƅػة  ،اƅصػدؽباستعراض اƅجدوؿ اƅسابق يتضػح أف قػيـ معػامƆي  

ƅجميػػع اƅعبػػارات فػػي اƅقػػائمتيف، وƍػػي معػػامƜت مرتفعػػة، حيػػث تضػػمƊت اƅقائمػػة 
اƗوƅػػى خمسػػة أبعػػاد ƅػػƊظـ اƙدارة اƅمفتوحػػة، كػػل بعػػد يتƄػػوف مػػف عػػدة عƊاصػػر، 
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وتأخذ اƅقائمة شكل مقياس ƅيكرت اƅخماسي، كما تضمƊت اƅقائمػة اƅثاƊيػة سػبعة 
يػػة، ويتƄػػوف كػػل بعػػد مƎƊػػا مػػف عػػدة عƊاصػػر، أبعػػاد ƅقيػػاس جػػودة اƅخػػدمات اƅطب

كمػػا تأخػػذ اƅقائمػػة شػػكل مقيػػاس ƅيكػػرت اƅخماسػػي أيضًػػا، وباƅتػػاƅي يمكػػف اƅقػػوؿ 
أƎƊػػػػا معػػػػامƜت ذات دƅƛػػػػة جيػػػػدة Ɨغػػػػراض اƅدراسػػػػة، ممػػػػا يشػػػػير إƅػػػػى إمكاƊيػػػػة 

 اƛعتماد عƆيƎا في تعميـ اƊƅتائج عƆى مƊجمع اƅدراسةؼ
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ƃفصل اƃرابعا 
ƃمبحث اƃياƈثا 

اإطار اƃتحƄيƄي Ƅƃدراسة اƃميداƈية واختبارات 
 واƃتوصيات. ،اƃفروض، واƈƃتائج
 

 ƈتائج اƃدراسة اƃميداƈية ومƈاقشتƌا وتفسيرƋا
يتƊاوؿ ƍذا اƅمبحث وصف وتحƆيل اƅعƜقة بيف اƅمتغير اƅمستقل وأبعادƋ اƅفرعية، 

وأبعادƋ  غير اƅتابعحƆيل اƅعƜقة بيف اƅمتواƅعƜقات اƛرتباطية بيƎƊـ، وكذا وصف وت
اƅفرعية، واƅعƜقات اƛرتباطية بيƎƊـ، ومƊاقشة وتحƆيل Ɗتائج اƅتحƆيل اƙحصائي ƆƅبياƊات 
اƅتي تـ اƅحصوؿ عƆيƎا مف استطƜع آراء اƅمبحوثيف حوؿ موضوع اƗطروحة، واختبارات 

 واƅتوصياتؼ ،اƅفروض، واƊƅتائج

:ƛًأو Ɯوصفية وعƅحصاءات اƛمتغياƅ رتباطƛطروحةقات اƗتابع(رات اƅمستقل واƅطا 

 تأثير اƅمتغيرات اƅديموغرافية عƆي متغيرات اƗطروحةثاƊيًا: 

 اختبارات اƅفروضثاƅثًا: 
 اƊƅتائجرابعًا: 

 اƅتوصياتخامسًا: 
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 اƃمبحث اƃثاƈي

 اإطار اƃتحƄيƄي Ƅƃدراسة اƃميداƈية واختبارات اƃفروض، 

 اƈƃتائج واƃتوصيات

:أو   يرات اأطروحة اًحصاءات اƃوصفية وعاقات اًرتباط ƃمتغ اً
 )اƃمستقل واƃتابع(

اعتمادًا عƆي اƅوسȌ اƅحسابي واƅوسيƅ Ȍوصف مركز كل متغير أساسي وكل بعد فرعي 
مف اƅمقاييس اƅمستخدمة، واƊƛحراؼ اƅمعيارȐ، ومعامل اƛختƜؼ ƅوصف درجة اƅتشتت 

أدƊي وأƄبر قيمة Ɔƅمتغير "مع مƜحظة أف قيـ بكل متغير مف اƅمتغيرات، وكذƅؾ 
، كما تـ اƛعتماد عƆي معامل ارتباط بيرسوف ƅدراسة ( 5اƅي  (1اƅمتغيرات تƊحصر بيف 

 اƅعƜقات بيف اƅمتغيرات واƅعƜقة بيف اƛبعاد اƅفرعية واƅبعد اƅرئيسؼ
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 اƃمقاسة بقائمة اƃعامƄين دبعااأ -1
  Ƌابعادأساسية و ( اƃمقاييس اƃوصفية Ƃƃل متغير من اƃمتغيرات اأ26)رقم اآتييوضح اƃجدول 

 اƃبعد
اƃوسط 
 اƃحسابي

 اƃوسيط
اƈًحرا
 Ȏمعيارƃف ا 

معامل 
 اًختاف

اƃوزن 
 اƈƃسبي

أدƈي 
 قيمة

أƂبر 
 قيمة

حرية تداول اƃمعƄومات 
 وسƌوƃة اƃوصول إƃيƌا

2.3649 2.25 0.654

04 
27.6

6% 

47.

30% 

1

.25 

4.

63 

يب واƃتعƄيم اƃتدر 
 اƃمستمر

2.8768 
2.666

7 
0.706

19 
24.5

5% 

57.

54% 

1

.67 

5 

اƃحكومة 
 اإƂƃتروƈية

2.8232 
2.833

3 
0.616

06 
21.8

2% 

56.

46% 

1

.5 

4.

67 

 اƅتأثير اƅمثاƅي
3.1262 

3.062

5 
0.558

15 
17.8

5% 

62.

52% 

2

.13 

4.

88 

 اƅحفز اƎƅƙامي
2.7286 

2.5 0.671

38 
24.6

1% 

54.

57% 

1

.67 

5 

 رة اƅفكريةاƛستثا
2.6312 

2.571

4 
0.682

81 
25.9

5% 

52.

62% 

1

.57 

4.

43 

ȑفردƅعتبار اƛا 
2.8707 

2.6 0.732

85 
25.5

3% 

57.

41% 

1 4.

4 

 اƃقيادة اƃتحويƄية 
2.8392 

2.660

6 
0.591

83 
20.8

4% 

56.

78% 

1

.94 

4.

52 

 اƙبداع واƛبتƄار
2.4991 

2.25 0.816

64 
32.6

8% 

49.

98% 

1 4.

5 

 مشاركة اƅعامƆيف
2.0543 

1.8 0.825

65 
40.1

9% 

41.

09% 

1 4.

2 

 اƃثقافة اƃتƈظيمية
2.2767 

1.925 0.795

83 

34.9

6% 

45.

53% 

1 4.

35 

درجة تطبيق ƈظم 
 2.6362 اًدارة اƃمفتوحة 

2.505

4 

0.607

87 

23.0

6% 

52.

72% 

1

.74 

4.

53 
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( درجة توافر كل متغير مف اƅمتغيرات اƛساسية 12رقـ ط تاƅياƅيوضح اƅشكل      
واƗبعاد اƅفرعية، حيث يوضح اƆƅوف اƛسود اƅمتغير اƅرئيس "درجة تطبيق Ɗظـ اƛدارة 

%، بيƊما اƗعمدة اƅخمسة اƅمظƆƆة باƆƅوف اƅرصاصي اƅغامق 50اƅمفتوحة" حيث تجاوزت 
س، ويتضح أف كل مف بعدȐ حرية تداوؿ اƅرئي تعبرعف اƗبعاد اƅفرعية اƅمكوƊة Ɔƅمتغير

%، بيƊما يتضح أف اƅبعد اƅفرعي اƅتدريب 50اƅمعƆومات، واƅثقافة اƅتƊظيمية ƅـ يتجاوزا 
% وكاف أƄثر اƗبعاد اƅفرعية توافرًا، بيƊما تعبر اƗعمدة 57واƅتعƆيـ اƅمستمريف تجاوز 

ƅل مف اƄƅ ةƊمكوƅفرعية اƅبعاد اƗفاتح عف اƅوف اƆƅة باƆƆمظƅظيمية، اƊتƅثقافة اƅفرعي اƅبعد ا
ويتضح أف اƙبداع واƛبتƄار أƄثر توافرًا مف مشاركة اƅعامƆيف، بيƊما يتضح أف اƗبعاد 
اƅفرعية اƅمكوƊة Ɔƅبعد اƅفرعي اƅقيادة اƅتحويƆية أتي اƅتأثير اƅمثاƅي اƄƗثر توافرًا بيƊما 

Ǝؾ مف وجƅقل توافرًا وذƗي اƍ تƊفكرية كاƅستثارة اƛرت اƎيفؼظƆعامƅة اƊظر أفراد عيƊ ة 

 
 ( درجة توافر كل متغير من اƃمتغيرات اًساسية واأبعاد اƃفرعية10شكل رقم )

( درجػػػػات اƛرتبػػػػاط اƅمختƆفػػػػة بػػػػيف اƗبعػػػػاد 27جػػػػدوؿ قػػػػـ ط اآتيػػػػةوتوضػػػػح اƅمصػػػػفوفة 
 مفردةؼ ƅ276عيƊة حجمƎا  اƅفرعية وبعضƎا اƅبعض وارتباطƎا باƅمتغير اƅرئيس

0
%
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0

%
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0

%
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0

%
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0

%
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0

%

6
0

%

7
0

%

ΎϬϳل إلϭصϭال ΔلϭϬسϭ ΕΎمϭϠل المعϭتدا Δϳحر 
 التدرϭ ΏϳالتعϡϳϠ المستمر

Δϳنϭاإلكتر Δمϭالحك 
 ϲلΎر المثϳالت΄ث 

 ϲمΎϬفز اإلΎالح 
 Δϳكرϔرة الΎااستث 
 ϱردϔر الΎااعتب 
 ΔϳϠϳϭدة التحΎϳϘال 

 اإبداع ϭاابتكΎر 
 مشΎركΔ العΎمϳϠن
Δϳمϳالتنظ ΔفΎϘالث 

 Δحϭتϔاادارة الم ϡنظ ϖϳتطب Δدرج 
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درجات اًرتباط اƃمختƄفة بين اأبعاد اƃفرعية وبعضƌا اƃبعض ( 27جدول رقم )
 مفردة 276وارتباطƌا باƃمتغير اƃرئيس ƃعيƈة حجمƌا 

 

در 
جة 
تطبيق 
Ɗظـ 
اƛدارة 
 اƅمفتوحة

حرية 
تداوؿ 

اƅمعƆومات 
وسƎوƅة 
اƅوصوؿ 
 إƅيƎا

ƅا
تدريب 
واƅتعƆيـ 
 اƅمستمر

اƅحك
ومة 

 اƄƅƙتروƊية

ƅا
تأثير 
 اƅمثاƅي

اƅح
فز 

 اƎƅƙامي

ƛا
ستثارة 
 اƅفكرية

ƛا
عتبار 
ȑفردƅا 

اƅق
يادة 
 اƅتحويƆية

ƙا
بداع 
 واƛبتƄار

مشار 
 كة اƅعامƆيف

حرية 
تداوؿ 

اƅمعƆومات 
وسƎوƅة 
اƅوصوؿ 
 إƅيƎا

Pearson 

Correlation 

.

924**           

Sig. (2-

tailed) 

.

000           

اƅتدر 
يب واƅتعƆيـ 
 اƅمستمر

Pearson 

Correlation 

.

887** 

.7

86**          

Sig. (2-

tailed) 

.

000 

.0

00          

اƅحك
ومة 

 اƄƅƙتروƊية

Pearson 

Correlation 

.

883** 

.7

84** 

.

788**         

Sig. (2-

tailed) 

.

000 

.0

00 

.

000         

اƅتأثي
 ر اƅمثاƅي

Pearson 

Correlation 

.

765** 

.6

62** 

.

744** 

.64

4**        

Sig. (2-

tailed) 

.

000 

.0

00 

.

000 

.00

0        

اƅحفز 
 اƎƅƙامي

Pearson 

Correlation 

.

890** 

.7

69** 

.

755** 

.74

2** 

.

770**       

Sig. (2-

tailed) 

.

000 

.0

00 

.

000 

.00

0 

.

000       

اƛس
تثارة 
 اƅفكرية

Pearson 

Correlation 

.

866** 

.7

91** 

.

698** 

.68

9** 

.

625** 

.

840**      

Sig. (2-

tailed) 

.

000 

.0

00 

.

000 

.00

0 

.

000 

.

000      

اƛع
ȑفردƅتبار ا 

Pearson 

Correlation 

.

790** 

.6

21** 

.

618** 

.64

3** 

.

641** 

.

784** 

.7

19**     

Sig. (2-

tailed) 
. .0 . .00 . . .0
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در 
جة 
تطبيق 
Ɗظـ 
اƛدارة 
 اƅمفتوحة

حرية 
تداوؿ 

اƅمعƆومات 
وسƎوƅة 
اƅوصوؿ 
 إƅيƎا

ƅا
تدريب 
واƅتعƆيـ 
 اƅمستمر

اƅحك
ومة 

 اƄƅƙتروƊية

ƅا
تأثير 
 اƅمثاƅي

اƅح
فز 

 اƎƅƙامي

ƛا
ستثارة 
 اƅفكرية

ƛا
عتبار 
ȑفردƅا 

اƅق
يادة 
 اƅتحويƆية

ƙا
بداع 
 واƛبتƄار

مشار 
 كة اƅعامƆيف

000 00 000 0 000 000 00 

اƅقياد
 ة اƅتحويƆية

Pearson 

Correlation 

.

927** 

.7

94** 

.

782** 

.76

0** 

.

833** 

.

950** 

.8

97** 

.

890**    

Sig. (2-

tailed) 

.

000 

.0

00 

.

000 

.00

0 

.

000 

.

000 

.0

00 

.

000    

اƙبدا 
 ع واƛبتƄار

Pearson 

Correlation 

.

860** 

.7

67** 

.

632** 

.64

5** 

.

577** 

.

801** 

.7

97** 

.

801** 

.

841**   

Sig. (2-

tailed) 

.

000 

.0

00 

.

000 

.00

0 

.

000 

.

000 

.0

00 

.

000 

.

000   

مشار 
 ƅعامƆيفكة ا

Pearson 

Correlation 

.

882** 

.8

10** 

.

655** 

.69

3** 

.

586** 

.

781** 

.8

27** 

.

743** 

.

828** 

.8

79**  

Sig. (2-

tailed) 

.

000 

.0

00 

.

000 

.00

0 

.

000 

.

000 

.0

00 

.

000 

.

000 

.0

00  

اƅثقا
فة 

 اƅتƊظيمية

Pearson 

Correlation 

.

899** 

.8

14** 

.

664** 

.69

0** 

.

600** 

.

816** 

.8

38** 

.

797** 

.

861** 

.9

69** 

.97

0** 
Sig. (2-

tailed) 

.

000 

.0

00 

.

000 

.00

0 

.

000 

.

000 

.0

00 

.

000 

.

000 

.0

00 

.00

0 
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ƆƊحȎ مف اƅمصفوفة اƅسابقة معƊوية جميع معامƜت اƛرتباط بيف درجة تطبيق     
Ɨبعاد اƅفرعية اƅمكوƊة Ɔƅمتغير، حيث كاƊت اƅقيادة اƅتحويƆية ƍي Ɗظـ اƛدارة اƅمفتوحة وا

، كما كاƊت جميع اƅعƜقات 0.927اƗعƆي ارتباطًا "اتساقًا"، حيث بƆغ معامل اƛرتباط 
  إيجابية ومعƊوية بيف اƅمكوƊات اƅفرعية Ƙƅبعاد اƅخمسة اƅمكوƊة Ɔƅمتغير اƅرئيسؼ
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 يناƃمقاسة بقائمة اƃمستفيد بعاداأ -2
 بوصػفƌ متغيػرًاƍدفت قائمة اƅمسػتفيديف ƅقيػاس درجػة جػودة اƅخػدمات اƅطبيػة اƅمقدمػة   
( يوضػػػح اƅمقػػػاييس اƅوصػػػفية 28رقػػػـ ط تػػػياآأبعػػػاد فرعيػػػة واƅجػػػدوؿ  7مكػػػوف مػػػف  اكامƊًػػػ

 Ɔƅمتغير اƅتابع وأبعادƋ اƅفرعيةؼ

 ( اƃمقاييس اƃوصفية Ƅƃمتغير اƃتابع وأبعادƉ اƃفرعية28جدول رقم )

 اƅبعد
ƅا Ȍوس

 اƅحسابي
Ȍوسيƅا 

Ɗƛحراؼ 
 Ȑمعيارƅا 

معامل 
 اƛختƜؼ

 اƅوزف 
 اƊƅسبي

Ɗأد
 ȑ قيمة

Ƅأ
بر 
 قيمة

 0.6934 4 3.9385 اƅمƆموسية
17.61

% 

78.7

7% 

2.

25 
5 

 3.4274 اƛعتمادية
3.

3333 
0.65964 

19.25

% 

68.5

5% 
2 5 

 0.78687 3 3.0511 اƛستجابة
25.79

% 

61.0

2% 

1.

67 
5 

 3.4541 اƛماف
3.

5 0.65253 
18.89

% 

69.0

8% 

2.

25 
5 

 0.84881 3 3.1012 اƅتعاطف
27.37

% 

62.0

2% 

1.

8 
5 

 3.46 اƅفƊدقة
3.

3333 
0.67596 

19.54

% 

69.2

0% 

2.

5 
5 

حرية تداوؿ 
 اƅمعƆومات

3.21 
3.

1667 
0.66698 

20.78

% 

64.2

0% 
2 5 

جودة 
 اƃخدمة

3.3775 
3.

331 
0.60717 

17.98

% 

67.5

5% 

2.

33 
5 

 إعداد اƅباحثة بƊاءً عƆى Ɗتائج اƅتحƆيل اƙحصائي اƅمصدر: مف 
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ودرجة توافر كل  اƅطبية ( درجة توافر جودة اƅخدمات11رقـ ط تياآويوضح اƅشكل 
 بعد مف اƛبعاد اƅفرعية اƅمكوƊة Ǝƅاؼ

 
درجة توافر جودة اƃخدمات اƃطبية ودرجة توافر كل بعد من اًبعاد اƃفرعية ( 11شكل رقم )

 اƃمكوƈة ƌƃا

ƜƊموسػػية كػػوƆمƅمػػا تػػأتى اƊػػي تػػوافرًا بيƊدƗػػو اƍ" سػػتجابةƛفرعػػي "اƅبعػػد اƅأف ا Ȏثر أحػػƄ
% وبصػفة 80اƗبعاد اƅفرعية اƅمكوƊة ƅجودة اƅخدمات اƅمقدمة فػي اƅصػدارة، حيػث تقػارب 

% مػػف وجƎػػƊ ƌظػػر 55ؼ67عامػػة ƜƊحػػȎ أف درجػػة جػػودة اƅخػػدمات اƅطبيػػة اƅمقدمػػة بƆغػػت 
 أفراد عيƊة اƅمستفيديفؼ

( درجػات اƛرتبػاط اƅمختƆفػػة بػيف اƗبعػػاد 29جػدوؿ رقػػـ ط اآتيػػةضػح اƅمصػفوفة تو      
اƅفرعيػػػة وبعضػػػƎا اƅػػػبعض وارتباطƎػػػا بػػػاƅمتغير اƅػػػرئيس "جػػػودة اƅخػػػدمات اƅطبيػػػة اƅمقدمػػػة" 
ويتضػػػح إيجابيػػػة ومعƊويػػػة كافػػػة معػػػامƜت ارتبػػػاط بيرسػػػوف بػػػيف اƗبعػػػاد اƅفرعيػػػة اƅمكوƊػػػة 
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تباطًا ƍما بعدȐ اƅفƊدقة واƅمƆموسية حيث بƆغ اƛرتباط ƅمفƎوـ جودة اƅخدمة، وكاف اƗقل ار 
، بيƊمػػا كاƊػػت أقػػوȑ اƅعƜقػػات بػػيف اƅبعػػديف اƅفػػرعييف اƅتعػػاطف واƅفƊدقػػة وقػػد 0.511بيƎƊمػػا 
، كمػػا ƜƊحػػȎ أف بعػػد اƅتعػػاطف ƍػػو أƄثػػر اƛبعػػاد اƅفرعيػػة ارتباطًػػا بػػاƅمفƎوـ 0.854بƆغػػت 

اف بعػد اƅمƆموسػية ƍػو اƅبعػد اƅفرعػي ، وكػ0.912اƅرئيس جودة اƅخدمات اƅطبية حيػث بƆػغ 
مػع مƜحظػة أف  0.823اƗقل ارتباطًا باƅمفƎوـ اƅرئيس حيػث بƆػغ معامػل ارتبػاط بيرسػوف 
% بيƊمػػا تختƆػػف فػػي α  =5كافػػة عƜقػػات اƛرتبػػاط إيجابيػػة ومعƊويػػة عƊػػد مسػػتوȑ معƊويػػة 

Ȍقة فقƜعƅؼشدة ا 
فرعية وبعضƌا اƃبعض وارتباطƌا باƃمتغير ( درجات اًرتباط اƃمختƄفة بين اأبعاد ا29ƃجدول رقم )

 اƃرئيس "جودة اƃخدمات اƃطبية اƃمقدمة"

 

 اƅفƊدقة   اƅتعاطف اƛماف  اƛستجابة  اƛعتمادية  اƅمƆموسية 

حرية 
تداوؿ 

 اƅمعƆومات 
 Pearson اƛعتمادية 

Correlation 

.71

2** 

      

Sig. (2-

tailed) 

.000 
 

     

N 496       

 Pearson ة اƛستجاب

Correlation 

.61

4** 

.592
** 

     

Sig. (2-

tailed) 

.00

0 

.000 
 

    

N 496 496      

 Pearson اƛماف 

Correlation 

.81

9** 

.749
** 

.608
** 

    

Sig. (2-

tailed) 

.00

0 

.000 .000 
 

   

N 496 496 496     
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 Pearson اƅتعاطف

Correlation 

.64

9** 

.657
** 

.723
** 

.

716*

* 

   

Sig. (2-

tailed) 

.00

0 

.000 .000 .0

00 
 

  

N 496 496 496 4

96 

   

 Pearson اƅفƊدقة  

Correlation 

.51

1** 

.660
** 

.662
** 

.

534*

* 

.85

4** 

  

Sig. (2-

tailed) 

.00

0 

.000 .000 .

000 

.000 
 

 

N 496 496 496 4

96 

49

6 

  

حرية تداوؿ 
 اƅمعƆومات 

Pearson 

Correlation 

.63

0** 

.611
** 

.732
** 

.

660*

* 

.79

9** 

.

762*

* 

 

Sig. (2-

tailed) 

.00

0 

.000 .000 .

000 

.00

0 

.0

00 
 

N 496 496 496 4

96 

49

6 

4

96 

 

 Pearson جودة اƅخدمة

Correlation 

.82

3** 

.828
** 

.835
** 

.

848*

* 

.91

2** 

.

839*

* 

.872** 

Sig. (2-

tailed) 

.00

0 

.000 .000 .

000 

.00

0 

.

000 

.000 

N 496 496 496 4

96 

49

6 

4

96 

496 
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 اأطروحةأبعاد متغيرات تأثير اƃمتغيرات اƃديموغرافية عƄي ثاƈياا: 

محاوƅة اƄتشاؼ اƛختƜفات اƅتي قد تحدث Ɨحد اƅمتغيرات أو  تياآيتƊاوؿ اƅجزء      
ƅمتغيرات Ɗتيجة ƛختƜؼ أحد اƅمتغيرات اƅديموغرافية، ويعتمد ذƅؾ اƗبعاد اƅفرعية Ɨحد ا

دȑ عƆي اƛستدƛؿ عف اƛختƜفات اƅتي تحدث Ɨحد اƅمتغيرات Ɗتيجة اختƜؼ إح
ƆƅعيƊات اƅمستقƆة  Tاƅخ، ويعتمد ذƅؾ عƆي اختبار اƅصفات مثل اƅسف أو اƊƅوع ؼؼؼ

Independent Samples T Test  ة بيف مجموƊمقارƆƅ ؾƅمثاؿ وذƅي سبيل اƆعتيف "ع
 Ƌتجاƛا Ȑتبايف أحادƅاث"، واختبار اƊƛا Ȍذكور، ومتوسƅا Ȍة بيف متوسƊمقارƅد اƊعOne 

way ANOVA  ل متوسطات جميعƍ عدة مجموعات وتحديد Ȍة بيف متوسƊمقارƆƅ ؾƅوذ
اƅمجموعات متساوية أـ ƛ "عƆي سبيل اƅمثاؿ عƊد مقارƊة متوسȌ متغير ما في اƅدرجات 

وظيفية مƎƊـ  ية اƅمختƆفة حيث توجد أƄثر مف درجتيف وظيفيتيف وبكل درجةاƅوظيف
متوسƆƅ Ȍمتغير" وقد تـ اƛعتماد عƆي تƆؾ اƛختبارات اƅمعƆمية Ɗظرًا Ƅƅبر حجـ اƅعيƊة 

 واعتمادًا عƆي Ɗظرية اƎƊƅاية اƅمركزية Ɗفترض تبعية اƅمتغيرات Ɔƅتوزيع اƅمعتدؿ اƅطبيعيؼ

مƆي ارتبػػاط بيرسػػوف وسػػبيرماف راو ƅتحديػػد معƊويػػة اƅعƜقػػة كمػػا تػػـ اƛعتمػػاد عƆػػي معػػا 
رافية اƅقابƆة Ɔƅترتيب أو اƅمقاسة كميًػا غواتجاƎƍا وشدتƎا بيف اƅمتغير وأحد اƅمتغيرات اƅديمو 

أ( اƊƅتػائج اƄƅامƆػة  6ط رقػـ "عدديًا" مثل عدد مػرات اƅتػردد عƆػي اƅمستشػفي، ويحتػوȑ مƆحػق
 Ɯƅختباراتؼ

 اƃمقاسة بقائمة اƃعامƄين اأبعادوغرافية عƄي ر اƃمتغيرات اƃديميثأى -

ƛختبار أثر اخػتƜؼ اƅمستشػفي عƆػي درجػة تطبيػق Ɗظػـ اƛدارة  Tيوضح اختبار  ػ1
% بػيف درجػة α  =5اƅمفتوحة عدـ وجود اختƜفات جوƍريػة عƊػد مسػتوȑ معƊويػة 

تطبيق Ɗظـ اƛدارة اƅمفتوحة في كƜ اƅمستشفييف، وكذƅؾ عدـ معƊوية اƛختƜفػات 
أȑ مػػف اƗبعػػاد اƅفرعيػػة اƅمكوƊػػة ƅدرجػػة تطبيػػق Ɗظػػـ اƛدارة اƅمفتوحػػة عػػدا فػػي  فػػي

عػف   P_valueاƅبعد اƅفرعي "درجة تطبيق اƅحكومػة اƄƅƛتروƊيػة" حيػث تقػل قيمػة
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(، ويتضػػػح أف درجػػػة تطبيػػػق اƅحكومػػػة 0.05 > 0.042مسػػػتوȑ اƅمعƊويػػػة ط 
 شرؽ اƅمديƊةؼ اƄƅƛتروƊية بمستشفي اƅقبارȐ تزيد معƊويًا عƎƊا في مستشفي

ƛختبػػار أثػػر اخػػتƜؼ اƊƅػػوع عƆػػي درجػػة تطبيػػق Ɗظػػـ اƛدارة  Tيوضػػح اختبػػار  ػ 2
% بػيف درجػة α  =5اƅمفتوحة عدـ وجود اختƜفات جوƍريػة عƊػد مسػتوȑ معƊويػة 

تطبيػػق Ɗظػػـ اƛدارة اƅمفتوحػػة ƅػػدȑ كػػل مػػف اƅػػذكور واƊƛػػاث، وكػػذƅؾ عػػدـ معƊويػػة 
ƅمكوƊػػػػػة ƅدرجػػػػػة تطبيػػػػػق Ɗظػػػػػـ اƛدارة اƛختƜفػػػػػات فػػػػػي أȑ مػػػػػف اƗبعػػػػػاد اƅفرعيػػػػػة ا

عػف    P_valueاƅمفتوحة عدا في اƅبعد اƅفرعي "اƅتأثير اƅمثاƅي" حيث تقل قيمػة 
ƅػػدȐ  اƅتػػأثير اƅمثػػاƅي( ويتضػػح اف درجػػة 0.05 > 0.044مسػػتوȑ اƅمعƊويػػة ط 

 اƅذكورتزيد معƊويًا عƎƊا ƅدȑ اƊƛاثؼ

ƅدراسػػػة  OneWay ANOVAتوضػػح Ɗتػػػائج تحƆيػػل اƅتبػػػايف أحػػادȑ اƛتجػػػاƋ  ػ 3
اƛختƜفػػات بػػيف فئػػات اƅوظػػائف اƅمختƆفػػة عػػدـ معƊويػػة اƛختƜفػػات بػػيف اƅوظػػائف 
اƗربعة في تقيػيمƎـ ƅدرجػة تطبيػق Ɗظػـ اƛدارة اƅمفتوحػة وƍػو مػا يوضػحƌ اƅجػدوؿ 

 (ؼ30رقـ ط اƗتي

ƃدراسة اًختافات بين فئات  ƈتائج تحƄيل اƃتباين أحادȏ اًتجاƉ(  30جدول رقم )
 ختƄفة وتقييمƌم ƃدرجة تطبيق ƈظم اًدارة اƃمفتوحةاƃوظائف اƃم

مجموع   
 اƅمربعات

Df 

درجات 
 اƅحرية

متوس
ط 
 اƅمربعات

F 
قيم
 ة ؼ 

Sig. 

اƅقيمة 
 اƛحتماƅية

درجة تطبيق 
Ɗظـ اƛدارة 
 اƅمفتوحة

 بيف اƅمجموعات
2.405 3 .802 

2.

198 
.089 

داخل 
 اƅمجموعات

99.209 272 .365   

    275 101.614 اƛجماƅي

 اƃمصدر: من إعداد اƃباحثة بƈاءا عƄى ƈتائج اƃتحƄيل اإحصائي
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(، وقػػد 0.05 < 0.089% ط5حيػػث تزيػػد اƅقيمػػة اƛحتماƅيػػة عػػف مسػػتوȑ اƅمعƊويػػة 

اظƎرتحƆيػػل اƅتبػػايف عػػدـ وجػػود اختƜفػػات جوƍريػػة فػػي بعػػدȐ "حريػػة تػػداوؿ اƅمعƆومػػات" و 
ت معƊويػػػة بػػػيف اƅفئػػػات اƛربعػػػة مػػػف "اƅتػػػدريب واƅتعƆػػػيـ اƅمسػػػتمريف" بيƊمػػػا ظƎػػػرت اختƜفػػػا

أرقػػػػػػػػػػػاـ  اƗتيػػػػػػػػػػػةكمػػػػػػػػػػػا توضػػػػػػػػػػػح اƛشػػػػػػػػػػػكاؿ اƅوظػػػػػػػػػػػائف فػػػػػػػػػػػي بػػػػػػػػػػػاقي اƛبعػػػػػػػػػػػاد اƅفرعيػػػػػػػػػػػة 
( Ƙƅبعػػػػػاد اƅفرعيػػػػػة اƅتػػػػػي ظƎػػػػػر بƎػػػػػا اختƜفػػػػػات  12،13،14،15،16،17،18،19،20ط

 معƊوية ترجع ƛختƜؼ اƅوظائفؼ
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عاقة اƃمسمى اƃوظيفي  ( 12،13،14،15،16،17،18،19،20طأشكال أرقام 
 ودرجة تطبيق ƈظم اإدارة اƃمفتوحة

ƍي اƗعƆي تقييمًا  اƅتمريضفئة  يتضح مف اƛشكاؿ اƅسابقة عƆي سبيل اƅمثاؿ أفّ  
ƅبعد اƅثقافة اƅتƊظيمية، وبعد اƛبداع واƛبتƄار، وبعد مشاركة اƅعامƆيف، وبعد اƛعتبار 

تقييمات أعƆي مف اƛخريف ƅباقي اƗبعاد Ǝƅـ  اƛطباءفئة  اƅفردȐ، كما يتضح أيضًا أفّ 
كاف Ǝƅـ أدƊي  اƛدارييف اƅفرعية اƅتي ظƎر بƎا اختƜفات معƊوية، وكذƅؾ مف اƅمƜحȎ أفّ 
ية عدا بعدȐ اƛستثارة اƅتقييمات ƅجميع اƛبعاد اƅفرعية اƅتي ظƎر بƎا اختƜفات معƊو 

 تقييمات ƆƅبعديفؼدƊي اƅأ ƆƅفƊييفبعد اƅحكومة اƄƅƛتروƊية حيث كاف اƅفكرية و 

4  Ƌتجاƛا ȑتبايف أحادƅيل اƆتائج تحƊ توضحOne Way ANOVA  فاتƜختƛدراسة اƅ
بيف اƅدرجات اƅوظيفية اƅمختƆفة معƊوية اƛختƜفات بيف اƅدرجات اƅوظيفية اƗربعة في 

( Ɗتائج 31رقـ ط تياآتقييمƎـ ƅدرجة تطبيق Ɗظـ اƛدارة اƅمفتوحة، كما يوضح اƅجدوؿ 
 ƅتبايفؼتحƆيل ا

Ƅƃدرجات اƃوظيفية اƃمختƄفة  ( ƈتائج تحƄيل اƃتباين أحادȏ اًتجا31Ɖجدول رقم )
 وتقييمƌم ƃدرجة تطبيق ƈظم اًدارة اƃمفتوحة

مجموع   
 اƅمربعات

Df 

درجا
 ت اƅحرية

 Ȍمتوس
 اƅمربعات

F 
قيم
 ة ؼ 

Sig. 
اƅقيمة 
 اƛحتماƅية

درجة تطبيق 
Ɗظـ اƛدارة 
 اƅمفتوحة 

بيف 
 اƅمجموعات

4.027 3 1.342 3.

742 

.012 

داخل 
 اƅمجموعات

97.587 272 .359 
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مجموع   
 اƅمربعات

Df 

درجا
 ت اƅحرية

 Ȍمتوس
 اƅمربعات

F 
قيم
 ة ؼ 

Sig. 
اƅقيمة 
 اƛحتماƅية

درجة تطبيق 
Ɗظـ اƛدارة 
 اƅمفتوحة 

بيف 
 اƅمجموعات

4.027 3 1.342 3.

742 

.012 

داخل 
 اƅمجموعات

97.587 272 .359 
  

101.61 اƛجماƅي

4 

275 
   

 اƃمصدر: من إعداد اƃباحثة بƈاءا عƄى ƈتائج اƃتحƄيل اإحصائي
( 0.05 > 0.012حيث تقل اƅقيمة اƛحتماƅية Ɯƅختبار عف مستوȑ اƅمعƊوية ط

Ɗظـ اƛدارة اƅمفتوحة وفقًا  ( اختƜفات درجة تطبيق21رقـ ط اƗتيويوضح اƅشكل 
 Ɔƅدرجات اƅوظيفيةاƅمختƆفةؼ

كل مف اƅدرجات اƅوظيفية اƗوƅي واƅثاƅثة يقيموف درجة تطبيق Ɗظـ اƛدارة  وƜƊحȎ أفّ 
 اƅمفتوحة بصورة أعƆي مف اƅدرجة اƅثاƊية ودرجة كبيرؼ
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ا Ƅƃدرجات ا21شكل رقم )  ƃوظيفية اƃمختƄفة( اختافات درجة تطبيق ƈظم اًدارة اƃمفتوحة وفقا

كمػػػا أوضػػػح تحƆيػػػل اƅتبػػػايف وجػػػود اختƜفػػػات معƊويػػػة فػػػي جميػػػع اƗبعػػػاد اƅفرعيػػػة ترجػػػع    
واƅتي ƅـ تظƎػر بƎػا اختƜفػات معƊويػة ترجػع  اƗتيةƛختƜؼ اƅدرجة اƅوظيفية، عدا اƗبعاد 

ƛوبعػد ا ،Ȑفػردƅعتبػار اƛي، وبعد اƅمثاƅتأثير اƅي: بعد اƍوظيفية وƅدرجة اƅؼ اƜختƛ بػداع
 تيػةاآواƛبتƄار، وبعد مشاركة اƅعامƆيف، وبعد اƅثقافة اƅتƊظيمية، وتوضح اƛشػكاؿ اƅبياƊيػة 

( اƗبعاد اƅفرعية اƅتي ظƎر بƎا اختƜفػات معƊويػة ترجػع 23،24،25،26،27، 22أرقاـ ط
 ƛختƜؼ اƅدرجة اƅوظيفيةؼ
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ية اƃتي ظƌر بƌا اختافات اأبعاد اƃفرع (27، 26، 23،24،25، 22طأشكال أرقم 
 معƈوية ترجع ًختاف اƃدرجة اƃوظيفية

ƜƊحȎ أف درجتي كبير واƅدرجة اƅثاƊية كاف Ǝƅما تقييمًا مƊخفضًا ƅجميع اƗبعاد اƅفرعية  
 اƅتي ظƎر بƎا اختƜفات معƊوية مقارƊة بتقييمات اƅدرجات اƅوظييفية اƗوƅي واƅثاƅثةؼ

ƅدراسػػػة اƛختƜفػػػات بػػػيف فتػػػرات اƅعمػػػل ادȑ اƛتجػػػاƋ توضػػػح Ɗتػػػائج تحƆيػػػل اƅتبػػػايف أحػػػ ػ 2
باƅمستشفي اƅمختƆفة عدـ معƊوية اƛختƜفات بيف فترات اƅعمل اƅمختƆفة في تقييمƎـ ƅدرجة 
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 ( Ɗتػػائج تحƆيػػل اƅتبػػايف32رقػػـ ط تػػياآتطبيػػق Ɗظػػـ اƛدارة اƅمفتوحػػة، كمػػا يوضػػح اƅجػػدوؿ 
Ƌتجاƛا ȑؼأحاد 

 ƃمدة اƃخبرة اƃعمƄية ودرجة تطبيق ƈظم اًدارة اƃمفتوحة اًتجاƉ( تحƄيل اƃتباين أحادȏ 32)جدول رقم

مجموع   
 اƅمربعات

Df 

درجات 
 اƅحرية

 Ȍمتوس
 اƅمربعات

F 

قيمة 
 ؼ

Sig. 

اƅقيمة 
 اƛحتماƅية

درجة تطبيق Ɗظـ 
 اƛدارة اƅمفتوحة 

بيف 
 اƅمجموعات

.311 2 .156 .4

19 

.658 

داخل 
 اƅمجموعات

101.3

02 

273 .371 
  

ƅجماƛ101.6 يا

14 

275 
   

 اƃمصدر: من إعداد اƃباحثة بƈاءا عƄى ƈتائج اƃتحƄيل اإحصائي
 < 0.658 حيث تزيد اƅقيمة اƛحتماƅية Ɯƅختبارعف مستوȑ اƅمعƊوية اƅمستخدـ ط    

(، وكذƅؾ عدـ معƊوية اƛختƜفات في أȐ مف اƗبعاد اƅفرعية اƅمكوƊة Ɔƅمتغيرعدا 0.05
ظƎرت اختƜفات معƊوية في تقييـ ذƅؾ اƅبعد ترجع ƛختƜؼ بعد اƛعتبار اƅفردȐ، حيث 

 ( تƆؾ اƛختƜفاتؼ  28رقـ ط اƗتيمدة اƅعمل باƅمستشفي، ويوضح اƅشكل 
سƊوات عمل "  5فئة حديثي اƅعمل باƅمستشفي "مف Ǝƅـ مدة اقل مف  فّ أحيث يتضح 

 Ɔيفؼيقيموف بعد اƛعتبار اƅفردȐ بدرجة تزيد معƊويًا عف باقي اƅعام
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 ( مدة اƃخبرة اƃعمƄية ودرجة تطبيق ƈظم اًدارة اƃمفتوحة28شكل رقم )

ƅدراسػػة  One Way ANOVAتوضػػح Ɗتػػائج تحƆيػػل اƅتبػػايف أحػػادȑ اƛتجػػاƋ  ػ5
اƛختƜفات بيف فئات اƅسف اƅمختƆفة معƊوية اƛختƜفات بيف فئات اƅسف اƅمختƆفػة 

رقػػـ  تػػياآضػػح اƅجػػدوؿ فػػي تقيػػيمƎـ ƅدرجػػة تطبيػػق Ɗظػػـ اƛدارة اƅمفتوحػػة، كمػػا يو 
( Ɗتػػػائج تحƆيػػػل اƅتبػػػايف ƅتوضػػػيح اƅعƜقػػػة بػػػيف اƅفئػػػات اƅعمريػػػة وتقيػػػيـ درجػػػة 33ط

 تطبيق Ɗظـ اƛدارة اƅمفتوحةؼ

 تحƄيل اƃتباين أحادȏ اًتجاƃ Ɖدراسة اًختافات بين فئات اƃسن اƃمختƄفة( 33جدول رقم )

مجموع   
 اƅمربعات

Df 

درجات 
 اƅحرية

 Ȍمتوس
 اƅمربعات

F 

 قيمة
 ؼ 

Sig. 
اƅقيمة 
 اƛحتماƅية

درجة تطبيق Ɗظـ 
 اƛدارة اƅمفتوحة 

.5 1.977 3 5.931 بيف اƅمجموعات

620 

.001 

داخل 
   اƅمجموعات

95.682 272 .352 
  

    275 101.614 اƛجماƅي

 اƃمصدر: من إعداد اƃباحثة بƈاءا عƄى ƈتائج اƃتحƄيل اإحصائي    
   ƅ يةƅحتماƛقيمة اƅختبارحيث تقل اƜ  ويوضح (،  0.05 > 0.001% ط 5عف
سƊة  تمƊح تقديرات أعƆي معƊويًا مف  30قل مف أ( أف اƅفئة اƅعمرية 27رقـ ط Ɨتياƅشكل ا

 50باقي اƅفئات اƅعمرية ƅدرجة تطبيق Ɗظـ اƛدارة اƅمفتوحة، بيƊما اƅفئة اƅعمرية  أƄثرمف 
اƅمفتوحة، ƜƊحȎ اƅعƜقة اƅعكسية ƍـ أدƊي اƅفئات تقييمًا ƅدرجة تطبيق Ɗظـ اƛدارة  عاـ

 بيف اƅسف وتقييـ درجة تطبيق Ɗظـ اƛدارة اƅمفتوحة حيث يقل اƅتقييـ مع زيادة اƅسفؼ
Ɗظـ اƛدارة اƅمفتوحة  ويتضح مف Ɗتائج تحƆيل اƅتبايف Ƙƅبعاد اƅفرعية اƅمكوƊة ƅمتغير

مرية وكاف Ǝƅا Ɗفس معƊوية اƛختƜفات في جميع اƗبعاد اƅفرعية Ɗتيجة اختƜؼ اƅفئة اƅع
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 ƛ ي" حيثƅمثاƅتأثير اƅفرعي "اƅبعد اƅسابق، فيما عدا اƅشكل اƅرت باƎتي ظƅت اƜتفضيƅا
 ƌو ما يوضحƍبعد، وƅؾ اƅفة في تقييـ ذƆمختƅعمرية اƅفئات اƅوية بيف اƊفات معƜتوجد اخت

 (ؼ29رقـ ط تياآاƅشكل 
 

اقة بين اƃفئات اƃعمرية ودرجة تطبيق ƈظم ( ƈتائج تحƄيل اƃتباين أحادȏ اًتجاƄƃ Ɖع29شكل رقم )
 اإدارة اƃمفتوحة

ƅدراسػػػة  One Way ANOVAتوضػػػح Ɗتػػػائج تحƆيػػػل اƅتبػػػايف أحػػػادȑ اƛتجػػػاƋ  ػ 6
اƛختƜفػػػات بػػػيف اƅمػػػؤƜƍت اƅدراسػػػية اƅمختƆفػػػة عػػػدـ معƊويػػػة اƛختƜفػػػات بػػػيف اƅمػػػؤƜƍت 

 تػياآمػا يوضػحƌ اƅجػدوؿ اƅمختƆفة في تقييمƎـ ƅدرجػة تطبيػق Ɗظػـ اƛدارة اƅمفتوحػة، وƍػو 
 (ؼ 34رقـ ط
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( Ɗتائج تحƆيل اƅتبايف ƅدراسة اƛختƜفات بيف اƅمؤƜƍت اƅدراسية 34جدوؿ رقـ ط    
 اƅمختƆفة في تقييمƎـ ƅدرجة تطبيق Ɗظـ اƛدارةؼ

مجموع   
 اƅمربعات

Df 

درجات 
 اƅحرية

 Ȍمتوس
 اƅمربعات

F 

قيم
 ة ؼ

Sig. 
اƅقيمة 
 اƛحتماƅية

درجة تطبيق Ɗظـ 
 اƛدارة اƅمفتوحة

بيف 
 اƅمجموعات

.738 3 .246 .6

63 

.575 

داخل 
 اƅمجموعات

100.87

6 

272 .371 
  

101.61 اƛجماƅي

4 

275 
   

 اƃمصدر: من إعداد اƃباحثة بƈاءا عƄى ƈتائج اƃتحƄيل اإحصائي
 

، وكػذƅؾ ƅػـ ( 0.05 < 0.575% ط 5عػف  حيػث تزيػد اƅقيمػة اƛحتماƅيػة Ɯƅختبػار
ت معƊويػػة فػػي اƗبعػػاد اƅفرعيػػة اƅمكوƊػػة ƅمتغيػػر درجػػة تطبيػػق Ɗظػػـ اƙدارة تظƎػػر اختƜفػػا

اƅمفتوحػػة عػػدا فػػي اƗبعػػاد اƅفرعيػػة اƅتاƅيػػة "بعػػد اƛسػػتثارة اƅفكريػػة، وبعػػد اƅتػػأثير اƅمثػػاƅي، 
وبعػد اƅقيػػادة اƅتحويƆيػة"، حيػػث ظƎػرت اختƜفػػات معƊويػػة فػي تƆػػؾ اƗبعػاد اƅفرعيػػة اƅثƜثػػة 

( تƆػػػؾ 32، 31، 30أرقػػػاـ ط اƗتيػػػةراسػػػي وتوضػػػح اƛشػػػكاؿ ترجػػػع ƛخػػػتƜؼ اƅمؤƍػػػل اƅد
اƛختƜفات، حيث يزداد تقييـ تƆؾ اƗبعاد مع ارتفاع مستوȑ اƅمؤƍل اƅدراسي حيث يقيػيـ 
اƅحاصػػػƆوف عƆػػػي مػػػؤƜƍت فػػػوؽ جامعيػػػة أو جامعيػػػة تقييمػػػات أعƆػػػي مػػػف اآخػػػريف ƅتƆػػػؾ 

 اƗبعاد اƅثƜثةؼ
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تحƄيل اƃتباين Ƅƃعاقة بين اƃمستوȎ اƃعƄمي ودرجة  ƈتائج (32، 31، 30)أشكال أرقام 
 تطبيق ƈظم اإدارة اƃمفتوحة

ƅقيػاس شػػدة  Spearman's rhoواعتمػادًا عƆػي معامػػل ارتبػاط سػبيرماف راو Ɔƅرتػػب  ػ7 
واتجػػػاƋ اƅعƜقػػػة بػػػيف درجػػػة تطبيػػػق Ɗظػػػـ اƙدارة اƅمفتوحػػػة واƅمتغيػػػرات اƅديموغرافيػػػة اƅقابƆػػػة 

 (ؼ35رقـ ط تياآوؿ Ɔƅترتيب كما يوضحƎا اƅجد
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ƃقياس شدة واتجاƉ اƃعاقة بين درجة تطبيق ƈظم اإدارة اƃمفتوحة  (35جدول رقم )
 واƃمتغيرات اƃديموغرافية اƃقابƄة Ƅƃترتيب

 
مدة اƅعمل 
 اƅسف باƅمستشفى

ƅا
 تعƆيـ

درجة تطبيق Ɗظـ اƛدارة 
 اƅمفتوحة 

Correlation 

Coefficient 

-.041 -

.126* 

.1

48* 

Sig. (2-tailed) .500 .03

6 

.0

14 

N 276 27

6 

2

76 

 اƃمصدر: من إعداد اƃباحثة بƈاءا عƄى ƈتائج اƃتحƄيل اإحصائي
( بيف اƅمؤƍل اƅعƆمي  0.148يتضح وجود عƜقة طردية ومعƊوية وƎƊƄƅا ضعيفة ط

وتقييـ اƛشخاص ƅدرجة تطبيق Ɗظـ اƛدارة اƅمفتوحة، أȑ مع إرتفاع مستوȑ اƅمؤƍل 
يد تقييـ اƗفراد ƅدرجة تطبيق Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة، بيƊما يوجد عƜقة عكسية اƅعƆمي يز 

( بيف اƅفئة اƅعمرية ومتغير اƅدراسة حيث مع زيادة اƅفئة 0.126ومعƊوية وƎƊƄƅا ضعيفة ط
اƅعمرية يقل معƊويًا تقييـ اƗفراد ƅدرجة تطبيق Ɗظـ اƛدارة اƅمفƊوحة، بيƊما يتضح عدـ 

مدة اƅعمل باƅمستشفي وتقييـ اƗفراد ƅدرجة تطبيق Ɗظـ اƙدارة  معƊوية اƅعƜقة بيف
،)Ƌتجاƛا ȑتبايف أحادƅيل اƆتيجة عف طريق اختبار تحƊƅؾ اƆتƅ توصلƅمفتوحة طسبق اƅا 

 (عƜقات اƛرتباط مع باقي اƗبعاد اƅفرعية تفصيƘاؼ4ويوضح مƆحقط
 )اƃمرضى(اƃمستفيدين اƃمقاسة بقائمة بعاداثر اƃمتغيرات اƃديموغرافية عƄي اأ -

ƛختبار أثر اختƜؼ اƅمستشفي عƆي جودة اƅخدمات اƅطبية  Tيوضح اختبار  ػ 1
% بيف درجتي جودة اƅخدمات α  =5وجود اختƜفات جوƍرية عƊد مستوȑ معƊوية 
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اƅمقدمة في كƜ اƅمستشفييف، وكذƅؾ معƊوية اƛختƜفات في ثƜثة أبعاد فرعية مف اƗبعاد 
جودة اƅخدمات اƅطبية وƍي "بعد اƅمƆموسية، بعد اƛعتمادية، وبعد اƛماف اƅمكوƊة ƅمتغير 

(، ويتضح أف 0.05 > 0.002ط عف مستوȑ اƅمعƊوية   P_value" حيث تقل قيمة 
درجة جودة اƅخدمات اƅطبية اƅمقدمة بمستشفي اƅقبارȐ تزيد معƊويًا عƎƊا في مستشفي 

في باقي اƗبعاد اƅفرعية اƅمكوƊة ƅمتغير  شرؽ اƅمديƊة، في حيف ƛ توجد اختƜفات معƊوية
ƅعيƊتيف  T( مƆخص بƊتائج اختبار 36رقـ ط تياآجودة اƅخدمات، ويوضح اƅجدوؿ 

 مستقƆتيف 
 ƃعيƈتين مستقƄتين T( مƄخص بƈتائج اختبار 36جدول رقم )

اƅم
 تغير

  

اƅو 
 Ȍس
 اƅحسابي

اƊƛح
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 اƃمصدر: من إعداد اƃباحثة بƈاءا عƄى ƈتائج اƃتحƄيل اإحصائي
ƛختبار أثر اختƜؼ Ɗوع اƅمػريض عƆػي تقيػيـ جػودة اƅخػدمات  Tيوضح اختبار  ػ 2 

% بيف درجتي جودة اƅخدمات α  =5اƅطبية وجود اختƜفات جوƍرية عƊد مستوȑ معƊوية 
عف مستوȑ اƅمعƊوية    P_valueاƅطبية مف وجƎة Ɗظر اƅذكور واƊƛاث، حيث تقل قيمة 

(، وكػػذƅؾ معƊويػػة اƛختƜفػػات فػػي جميػػع اƗبعػػاد اƅفرعيػػة عػػدا " بعػػد 0.05 > 0.000ط
اƛعتمادية " حيث ƛ توجػد اختƜفػات معƊويػة بػيف وجƎتػي Ɗظػر اƅػذكور واƊƛػاث فػي تقيػيـ 

( تقيػيـ كػل مػف اƅػذكور واƊƛػاث ƅجػودة اƅخػدمات 33رقـط يتاآذƅؾ اƅبعد، ويوضح اƅشكل 
 اƅمقدمة وكل بعد مف أبعادƍا اƅفرعية
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 واƈًاث ƃجودة اƃخدمات وكل بعد من أبعادƋا اƃفرعية ،( تقييم كل من اƃذكور33رقم ) شكل  
اƊƙاث ƅديƎـ درجة رضا تزيد معƊويًا عف جودة اƅخدمات اƅطبية عƎƊا في  ويتضح أفّ 

ور في اƅمتغيراƅعاـ وجميع اƗبعاد اƅفرعية، عدا اƅبعد اƅفرعي اƛعتمادية حيث ƛ حاƅة اƅذك
 ب(ؼ 6طرقـ Ɗظر مƆحق أتعد اƛختƜفات جوƍرية بيف كل مف اƅذكور واƊƛاث، 

ƅدراسػػػة  OneWay ANOVAتوضػػػح Ɗتػػػائج تحƆيػػػل اƅتبػػػايف أحػػػادȑ اƛتجػػػاƋ   ػ 3
اƛختƜفػػػات بػػػيف اƗعماراƅمختƆفػػػة فػػػي اƛختƜفػػػات بػػػيف اƅفئػػػات اƅعمريػػػة اƅمخƆƊفػػػة معƊويػػػة 

 (ؼ37رقـ ط تياآتقييمƎـ ƅدرجة جودة اƅخدمات اƅطبية كما يوضحƎا اƅجدوؿ 
( تحƆيل اƅتبايف أحادȑ اƛتجاƅ Ƌدراسة اƛختƜفات بيف اƅفئات اƅعمرية 37جدوؿ رقـ ط

 اƅمخƆƊفة في تقييمƎـ ƅدرجة جودة اƅخدمات اƅطبية 

مجموع   
 اƅمربعات
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وضػح (، وكػذƅؾ أ 0.05 > 0.000% ط 5حيث تقل اƅقيمة اƛحتماƅية Ɯƅختبػار عػف 
تحƆيل اƅتبايف ƅتأثير اƅفئات اƅعمريػة عƆػي كػل بعػد مػف اƗبعػاد اƅفرعيػة معƊويػة اƛختƜفػات 
بيف اƅفئات اƅعمرية اƅمختƆفة في تقييمƎـ ƅدرجة توافر كل بعد مف اƛبعاد، ويوضػح اƅشػكل 

سػƊة Ǝƅػا أعƆػي اƅتقييمػات ƅجػودة  20اƅفئة اƅعمرية اƗقل مػف  ( أفّ  63رقـ ط  اƗتياƅبياƊي 
ƅعمريػػة مػػف اƅفئػػات اƅمػػا بػػاقي اƊفرعيػػة بيƅبعػػاد اƗافػػة تقييمػػات اƄƅ ؾƅة  20خػػدمات، وكػػذƊسػػ

فػػأƄثر فػػƜ توجػػد اختƜفػػات جوƍريػػة فيمػػا بيƎƊػػا وقػػد يرجػػع اƅتقيػػيـ اƅمرتفػػع ƅجػػودة اƅخػػدمات 
سػػƊة اƅػػي Ɗقػػص خبػػرة تƆػػؾ  20اƅطبيػػة وأبعادƍػػا اƅفرعيػػة مػػف قبػػل اƅفئػػة اƅعمريػػة اƗقػػل مػػف 

 ؼ(1طƆƅتعامل مع اƅمستشفيات بصورة متƄررة مثل باقي اƅفئات اƅعمريةاƅفئة وعدـ تعرضƎـ 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

( اƅعƜقة بيف اƅفئة اƅعمرية وتقييـ درجة جودة اƅخدمات اƅطبية واƗبعاد 34 (شكل رقـ
 اƅفرعية Ǝƅا

                                                           
1 - ϤϠϟ :Ϊϳΰ ϖΤϠϣ ήψϧ΍4 ΔϴϧΎϴΒϟ΍ ϝΎϜηا΍ϭ ΔϴϠϴμϔΘϟ΍ Ξ΋ΎΘϨϟ΍ ϊϴϤΠϟ Ώ 
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( شػػػدة واتجػػػاƋ 38رقػػػـ ط اƗتػػػيكمػػػا يوضػػػح معامػػػل ارتبػػػاط سػػػبيرماف راو باƅجػػػدوؿ     
بعػػاد اƅفئػػة اƅعمريػػة وتقيػػيـ اƛفػػراد ƅدرجػػة جػػودة اƅخػػدمات اƅطبيػػة واƗ ومعƊويػػة اƅعƜقػػة بػػيف

 ؼاƅفرعية Ǝƅا
( اƃعاقة بين اƃفئة اƃعمرية وتقييم اًفراد ƃدرجة جودة اƃخدمات اƃطبية (38 جدول رقم

 واأبعاد اƃفرعية ƌƃا.
حيث ƜƊحȎ وجود عƜقة 
عكسية ضعيفة بيف اƅفئة 

اƅعمرية وتقييـ اƗفراد ƅجودة 
-دمات اƅطبية بƆغت طاƅخ

، وƎƊƄƅا معƊوية عƊد (0.126
% أȑ بزيادة 5مستوȑ معƊوية 

سف اƗفراد تقل درجة رضاƍـ 
عف جودة اƅخدمات اƅطبية 
معƊويًا، كذƅؾ ƜƊحȎ وجود 

عƜقات عكسية وضعيفة حيث 
 3ؼƅ0ـ تتجاوز أȑ مƎƊا 

ومعƊوية مع بعض اƗبعاد 
اƅفرعية وƍي " اƅمƆموسية، 

ƅفƊدقة" بيƊما اƗماف اƅتعاطف، ا
ƛتعد اƅعƜقات مع باقي 
اƗبعاد اƅفرعية ذات دƅƛة 

 معƊويةؼ

Spearman's rho Correlation Coefficient 

  

اƅفئة 
 اƅعمرية

- Correlation اƅمƆموسية

 
Sig. (2-tailed) 0.000 

 Correlation -0.083 اƛعتمادية

 
Sig. (2-tailed) 0.064 


 اƛستجابةorrelation -0.083 

 
Sig. (2-tailed) 0.065 

- Correlation اƛماف

 
Sig. (2-tailed) 0.001 

- Correlation اƅتعاطف

 
Sig. (2-tailed) 0.000 

- Correlation اƅفƊدقة

 
Sig. (2-tailed) 0.000 

حرية تداوؿ 
 اƅمعƆومات

Correlation 0.008 

 
Sig. (2-tailed) 0.858 

- Correlation جودة اƅخدمة

 
Sig. (2-tailed) 0.005  
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ƅدراسة  OneWay ANOVAتوضح Ɗتائج تحƆيل اƅتبايف أحادȑ اƛتجاƋ  ػ 4
ƅت اƜƍمؤƅفات بيف اƜختƛفات اƜختƛوية اƊطبية معƅخدمات اƅقي اƆمتƅ فةƆمختƅدراسية ا

بيف اƅمؤƜƍت اƅمختƆفة في تقييمƎـ ƅدرجة جودة اƅخدمات اƅطبية كما يوضحƎا اƅجدوؿ 
 (ؼ39رقـ ط تياآ

ƈتائج تحƄيل اƃتباين أحادȏ اًتجاƉ اًختافات بين اƃمؤƋات ( 39جدول رقم )
ƃ مƌخدمة في تقييمƃقي اƄمتƃ ميةƄعƃطبية ااƃخدمات اƃدرجة جودة ا 

مجموع   
 اƅمربعات

Df 

درجات 
 اƅحرية

 Ȍمتوس
 اƅمربعات

F 
قيم
 ة ؼ 

Sig. 

اƅقيمة 
 اƛحتماƅية

درجة تطبيق Ɗظـ 
 اƛدارة اƅمفتوحة 

بيف 
 اƅمجموعات

5.909 3 1.970 5.

488 

.001 

داخل 
 اƅمجموعات

176.57

7 

492 .359 
  

182.48 اƛجماƅي

6 

495 
   

 داد اƃباحثة بƈاءا عƄى ƈتائج اƃتحƄيل اإحصائياƃمصدر: من إع

وكػذƅؾ أوضػح (،  0.05 > 0.001% ط 5حيث تقل اƅقيمة اƛحتماƅية Ɯƅختبػار عػف 
عƆػي كػل بعػد مػػف اƗبعػاد اƅفرعيػة معƊويػة اƛختƜفػػات  اƅمؤƍػل اƅدراسػػيتحƆيػل اƅتبػايف ƅتأثير 

عػد مػف اƗبعػاد عػدا " بعػد بيف اƅمػؤƜƍت اƅدراسػية اƅمختƆفػة فػي تقيػيمƎـ ƅدرجػة تػوافر كػل ب
اƅتعاطف " حيث ƛ تختƆف تقييـ درجة اƅتعاطف معƊويًا بيف اƅمؤƜƍت اƅمختƆفػة، ويوضػح 

( أف اƅحاصػػƆوف عƆػػي مؤƍػػل جػػامعي ƍػػـ اƗقػػل رضػػا عػػف 35طرقػػـ  تػػياآاƅشػػكل اƅبيػػاƊي 
جودة اƅخدمات اƅطبية، بيƊما اƄƗثر رضا ƍـ أصحاب اƅمؤƍل أقل مف متوسȌ؛ بما يشػير 
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د عƜقػػة عكسػػية بػػيف إرتفػػاع اƅمسػػتوȑ اƅتعƆيمػػي ودرجػػة اƅرضػػا عػػف جػػودة اƅخػػدمات، ƅوجػػو 
 ؼ(1طحيث تقل درجة اƅرضا بزيادة اƅمستوȑ اƅتعƆيمي ƅمتƆقي اƅخدمة اƅطبية

 

 

 

 

 

 

 

 

  

   
 ( اƃمؤƋات ااƃعƄمية ƃمتƄقي اƃخدمة وتقييم درجة جودة اƃخدمات اƃطبية35شكل رقم )

( شػػػػدة واتجػػػػاƋ 40رقػػػػـ ط تػػػػياآيرماف راو باƅجػػػػدوؿ كمػػػػا يوضػػػػح معامػػػػل ارتبػػػػاط سػػػػب  
ومعƊوية اƅعƜقة بيف اƅمؤƍل اƅدراسي وتقييـ اƗفػراد ƅدرجػة جػودة اƅخػدمات اƅطبيػة واƗبعػاد 

 ؼاƅفرعية Ǝƅا
  

                                                           
1 -  :ΪϳΰϤϠϟ ϖΤϠϣ ήψϧ΍6 ΔϴϧΎϴΒϟ΍ ϝΎϜηا΍ϭ ΔϴϠϴμϔΘϟ΍ Ξ΋ΎΘϨϟ΍ ϊϴϤΠϟ Ώ. 
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( يوضح شدة واتجاƉ ومعƈوية اƃعاقة بين اƃمؤƋل اƃدراسي وتقييم 40جدول رقم )
 اد اƃفرعية ƌƃااًفراد ƃدرجة جودة اƃخدمات اƃطبية واأبع

 
حيث ƜƊحȎ وجود عƜقة 
عكسية ضعيفة بيف اƅمؤƍل 
اƅدراسي وتقييـ اƗفراد ƅجودة 
-اƅخدمات اƅطبية بƆغت ط

( وƎƊƄƅا معƊوية عƊد 0.094
% أȑ 5مستوȑ معƊوية 

بإرتفاع اƅمستوȑ اƅتعƆيمي 
Ƙƅفراد تقل درجة رضاƍـ عف 
جودة اƅخدمات اƅطبية معƊويًا، 
ت كذƅؾ ƜƊحȎ وجود عƜقا

عكسية وضعيفة حيث ƅـ 
ومعƊوية  3ؼ0تتجاوز أȑ مƎƊا 

مع بعض اƗبعاد اƅفرعية وƍي 
" اƛستجابة، اƅتعاطف، حرية 
تداوؿ اƅمعƆومات" بيƊما ƛتعد 

Ɨقات مع باقي اƜعƅبعاد ا
 اƅفرعية ذات دƅƛة معƊويةؼ

Spearman's rho Correlation Coefficient 

  
اƅمؤƍل 
 Correlation 0.078 اƅمƆموسية اƅعƆمي

 
Sig. (2-tailed) 0.082 

 Correlation -0.063 اƛعتمادية

 
Sig. (2-tailed) 0.16 

- Correlation اƛستجابة

.175(**) 
 

Sig. (2-tailed) .0000 

 Correlation -0.073 اƛماف

 
Sig. (2-tailed) 0.104 

 (*)Correlation -.112 اƅتعاطف

 
Sig. (2-tailed) 0.013 

 Correlation -0.062 اƅفƊدقة

 
Sig. (2-tailed) 0.166 

حرية تداوؿ 
اƅمعƆومات

Correlation -

.156(**) 
 

Sig. (2-tailed) 0.000 

 (*)Correlation -.094 جودة اƅخدمة

 
Sig. (2-tailed) 0.037  
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( اƅعƜقة بيف عدد مرات 14رقـ ط تياآتوضح معامƜت ارتباط بيرسوف في اƅجدوؿ  ػ 3
 ؼاƅتردد عƆي اƅمستشفي وتقييمƎـ ƅجودة اƅخدمات اƅطبية وأبعادƍا اƅفرعية

اƃعاقة بين عدد مرات اƃتردد عƄي اƃمستشفي وتقييمƌم ƃجودة  (41جدول رقم )
 اƃفرعيةاƃخدمات اƃطبية وأبعادƋا 

 

حيث ƆƊحȎ عدـ معƊوية اƅعƜقة بيف 
عدد مرات اƅتردد أواƅدخوؿ Ɔƅمستشفي 

، في اƅخدمات اƅطبيةوتقييـ اƗفراد ƅجودة 
Ȍفرعييف " حيف يرتبƅبعديف اƅموسية، اƆمƅا

" ارتباط ضعيف حيث ƅـ يتجاوز مافاƗو 
وعكسي ومعƊوȑ، أȑ بزيادة عدد  2ؼ0

مرات اƅتردد عƆي اƅمستشفي يقل تقييـ 
اƛفراد Ɔƅبعديف، بيƊما يرتبȌ عدد مرات 
اƅتردد ارتباط معƊوȑ طردȑ وضعيف 
باƅبعديف اƅفرعييف " اƅتعاطف واƅفƊدقة" 

 2ؼ0حيث ƅـ يتجاوز معامل اƛرتباط 
ȐƗ مƎƊما أȑ بزيادة عدد مرات اƅتردد 

 يزداد تقييـ اƗفراد ƜƄƅ اƅبعديفؼ

  
عددمرات اƅتردد 

 أواƅدخوؿ

 اƅمƆموسية
Pearson 


orrelation 
-.181(**) 

Sig. (2-

tailed) 
0.000 

 اƛعتمادية
Pearson 

Correlation 
-0.069 

Sig. (2-

tailed) 
0.123 

 اƛستجابة
Pearson 

Correlation 
-0.066 

Sig. (2-

tailed) 
0.139 

 اƛماف
Pearson 

Correlation 
-.098(*) 

Sig. (2-

tailed) 
0.03 

 اƅتعاطف
Pearson 

Correlat
on 
.117(**) 

Sig. (2-

tailed) 
0.009 

 اƅفƊدقة
Pearson 

Correlation 
.123(**) 

Sig. (2-

tailed) 
0.006 

حرية تداوؿ 
 اƅمعƆومات

Pearson 

Correlation 
0.087 

Sig. (2-

tailed) 
0.052 

 جودة اƅخدمة
Pearson 

Correlation 
-0.011 

Sig. (2-

tailed) 
0.806  

ƃمصدر: من إعداد اƃيل اإحصائياƄتحƃتائج اƈ ىƄاءا عƈباحثة ب 

: يعد اƄتشاؼ وجود اختƜفات معƊوية في درجة جودة اƅخدمات اƅطبية فى ماحظة
كل مف مستشفي اƅقبارȐ ومستشفى شرؽ اƅمديƊة، أƍـ ما تـ اƅتوصل إƅيƌ في اƅتحƆيل 

مات اƅسابق ƅعيƊة اƅمستفيديف وأثر اƅمتغيرات اƅديموغرافية عƆي تقييـ جودة اƅخد



 Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة فى اƅمؤسسات اƅمعاصرة                              اƅمراƄز اƅطبيّة اƅمتخصّصة أƊموذجًا

295 

مستشفي اƅقبارȐ تتمتع بدرجة  ƅعيƊتيف مستقƆتيف أفّ  Tاƅطبية، حيث أوضح اختيار 
جودة خدمات طبية تزيد معƊويًا عƎƊا بمستشفي شرؽ اƅمديƊة، وسيتـ اƛعتماد عƆي 
تƆؾ اƊƅتيجة بƎدؼ دراسة أثر درجة تطبيق Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة عƆي جودة اƅخدمات 

ƛستقصائييف عف طريق متغير إسـ اƅمستشفي واƅذȐ اƅطبية، حيث سيتـ اƅربȌ بيف ا
تـ تحديدƋ في كƜ اƛستقصائيف مع اƛستفادة مف Ɗتيجة اƛختبار اƅسابق ذكرƋ، حيث 
سيتـ اƅتعبير عف مستشفي شرؽ اƅمديƊة باƅقيمة طصفر( أȑ جودة خدمات طبية 
 مƊخفضة، وعف مستشفي اƅقبارȐ طواحد( أȑ جودة خدمات طبية مرتفعة، وبذƅؾ
 يكوف اƅمتغير اƅتابع اƅمراد دراستة " جودة اƅخدمات اƅطبية " مقاس بطريقة ثƊائية 

Binary variable ما طƍو Ȍيأخذ قيمتيف فق ȑيوجد جودة، و  (صفرطأ ƛ ȑ1أ)) 
 أȑ يوجد جودة( 

جودة اƃخدمات  ىسم اƃمستشفا
 اƃمقدمة

 اƂƃود اƃمستخدم

 0 مƊخفضة شرؽ اƅمديƊة
 Ȑقبارƅ1 مرتفعة ا 

ƅحصائياƙيل اƆتحƅتائج اƊ ىƆاءً عƊباحثة بƅمصدر: مف إعداد ا 

 ثاƃثاا: اختبارات اƃفروض
توجد (، اƅذȑ يƊصّ عƆى أ1H ƌƊّط ƈتائج تحƄيل اƃفرض اƃرئيس يأتيفيما    

فيما يخص تأثير  ػعƜقة إيجابية ذات دƅƛة إحصائية بيف آراء اƅمبحوثيف 
اƅخدمات اƅطبية اƅمقدمة داخل  وتحسيف جودة ػتطبيق Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة 

 .مستشفيات اƗماƊة اƅعامة ƆƅمراƄز اƅطبية اƅمتخصّصة
واƅتي سبق وتـ قياس درجة  OBMبƎدؼ دراسة أثر تطبيق Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة    

تطبيقƎا مف خƜؿ مقياس كامف عف طريق قائمة استقصاء اƅعامƆيف باƅمستشفيات، وتـ 
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اس عƆي جودة اƅخدمات اƅطبية باƅمستشفيات، واƅتي اƅتحقق مف صدؽ وثبات ذƅؾ اƅمقي
ا عƆي مقياس كامف مكوف مف أبعاد فرعية، وسبق واستعرضƊا درجة تـ قياسƎا اعتمادً 

ثبات وصدؽ ذƅؾ اƅمتغير اƄƅامف واƅذȑ تـ قياسƌ مف خƜؿ آراء اƅمستفيديف مف اƅمرضي 
ودة اƅخدمات اƅطبية في بكƜ اƅمستشفييف، واتضح أف Ɗƍاؾ اختƜفات معƊوية بيف درجة ج

سـ اƅمستشفي كمتغير رابȌ بيف كƜ اكƜ اƅمستشفييف، حيث تـ استخداـ متغير 
مستشفي شرؽ اƅمديƊة يقل معƊويًا  اƛستقصائيف فمف استقصاء اƅمستفيديف تبيف أفّ 

مستوȑ جودة اƅخدمات اƅطبية بصفة عامة عف مستشفي اƅقبارȐ، وتـ اƅتعبيرعف جودة 
سـ اƅمستشفي حيث اƅقبارȐ تعبرعف افي استبياف اƅعامƆيف عف طريق اƅخدمات اƅطبية 
د تـ ( بيƊما شرؽ اƅمديƊة تعبرعف جودة مƊخفضة طصفر(، وبذƅؾ فق1جودة مرتفعة ط

 Dichotomousجودة اƅخدمات اƅطبية" في صورة ثƊائية اƅتعبيرعف اƅمتغير اƅتابع "
ظـ اƛدارة اƅمفتوحة" عƆي جودة درجة تطبيق Ɗاƅمستقل " س، وƅدراسة أثر اƅمتغيراƅقيا

اƅخدمات  اƅطبية  بوصفƌ متغيرًا تابعًا تـ اƛعتماد عƆي Ɗموذج اƊƛحدار اƆƅوجيستي، وƍو 
اƊƅموذج اƛصƆح في تƆؾ اƅحاƅة ƅدراسة أثر متغير مستقل مقاس كميًا أو كيفيًاعƆي متغير 

 Ƅف في حاƅة اƅمتغيراƅخطي وƅ تابع ثƊائي اƅقياس، وƍو Ɗموذج مشابƊƅ ƌƎموذج اƊƛحدار
اƅتابع اƅثƊائي، كما أƛ ƌƊ يشترط توزيع احتماƅي محدد كما في اƊƅموذج اƅخطي، ويمكف 

÷ اƅخدمة جيدة(  استخداـ معامƜت اƊƅموذج في اƅتƊبؤ بƊسبة احتماؿ وقوع اƅحدث طأفّ 
وكذƅؾ تـ  Odds ratio  اƅخدمة غير جيدة( وƍو ما يسمي  احتماؿ عدـ وقوعƌ طأفّ 

ƛختبار معƊوية تأثير متغير مستقل  ሺ  ሻ     اد عƆي اختبار واƅد ƅمربع كاȑ اƛعتم
 ȑمربع كاƅ وسمارƍ ؾ اختبارƅتابع، وكذƅمتغير اƅي احتماؿ وقوع اƆعHosmer-

Lemeshow statistic  موذج واختبارƊƅختبار جودة توفيق اƛOmnibus Tests 
 Log likelihood 2-ي احصائية واƅذȐ يعتمد عƆƅ، Ɔتحقق مف معƊوية اƊƅموذج ككل

 ( اƅتي تستخدـ في ظل Ɗموذج اƊƛحدار Fو   Tوƍي اختبارات أعـ مف اختبارات ط
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ƅمر اƛو اƍمعتدؿ وƅتوزيع اƆƅ عشوائيƅخطأ اƅخطي تحت افتراض تبعية حد اƅا ƛ Ȑذ
 يتطƆبة اƊƅموذج اƆƅوجيستيؼ

عƄي (OBM)  ة اƃمفتوحةƈظم اًدار  ƈموذج اƈًحدار اƄƃوجيستي ƃدراسة أثر تطبيق -1
 جودة اƃخدمات اƃطبية 

مستقل وحيد وƍو درجة تطبيق  اƊƛحدار اƆƅوجيستي اƅبسيƊƅ Ȍموذج يحتوȑ عƆي متغير
أ( عƆي  7طرقـ Ɗظـ اƛدارة اƅمفتوحة وتأثيرƍا عƆي جودة اƅخدمات اƅطبية، ويحتوȑ مƆحق 

 111مشاƍدة مف بيƎƊـ  276اƊƅتائج اƄƅامƆة ƊƆƅموذج حيث بƆغ عدد اƅمشاƍدات باƊƅموذج 
تعبر عف إرتفاع جودة اƅخدمات  165تعبر عف حاƅة إƊخفاض جودة اƅخدمات اƅطبية، و 

معامل اƊƙحدار Ɔƅمتغير اƅمستقل  % ( وتوضح Ɗتائج اƅتحƆيل أفّ 8ؼ59اƅطبية طأȑ بƊسبة 
OBM  غƆأفّ  382.ب ȑاشارة موجبة أ ƌƅظـ  وƊ درجة تطبيقƅ "Ȑاؾ أثر ايجابي " طردƊƍ
اƅخدمات اƅطبية، وقد بƆغت إحصائية واƅد جودة ارة اƅمفتوحة عƆي احتماؿ تحسف اƛد

 ȑمربع كاƅ3.293  يةƅبقيمة احتماP_Value  =.070  دƊثر عƗؾ اƅوية ذƊعدـ مع ȑأ
% ، بيƊما يمكف قبوؿ معƊوية اƗثر اƛيجابي ƅدرجة تطبيق Ɗظـ اƛدارة 5مستوȑ معƊوية 

 αة اƅخدمات اƅطبية عƊد مستوȑ خطأ مسموح بƌ اƅمفتوحة عƆي احتماƅية تحسف جود
 %(10% طوبذƅؾ يتـ قبوؿ فرض اƅبحث اƅرئيس عƊد مستوȑ معƊوية 10=

اƅقيمة اƛحتماƅية  أفّ  Omnibus Testsكما يوضح اختبار معƊوية اƊƅموذج ككل 
% ، كما يوضح 10ويمكف قبوؿ معƊوية اƊƅموذج عƊد مستوȑ معƊوية  Ɯƅ.065ختبار = 

 Ɗقص بجودة توفيق اƊƅموذج حيث أفّ  Hosmer and Lemeshow Testاختبار 
Ȍمتغير وحيد فق OBM) تي تحدثƅتغيرات اƅتفسير اƅ Ƌافية بمفردƄƅقدرة اƅدية اƅ يسƅ )

وƍي تزيد عف مستوȑ اƅمعƊوية  969.باƅمتغيراƅتابع وقد بƆغت اƅقيمة اƛحتماƅية ƊƆƅموذج 
 اƅمسموح بƌؼ 
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 (OBM)ي ƃدراسة أثر اًبعاد اƃمكوƄƃ Ɗƈمتغيراƃمستقلƈموذج اƈًحدار اƄƃوجيست - 2

 عƄي اƃمتغير اƃتابع )جودة اƃخدمات اƃطبية( 
بƎػػدؼ تحديػػد أȑ اƗبعػػاد اƅفرعيػػة مػػؤثرة وأيƎػػا غيػػر مػػؤثرة عƆػػي جػػودة اƅخػػدمات اƅطبيػػة 

ب( عƆػػػػي Ɗتػػػػائج Ɗمػػػػوذج اƊƛحداراƅمتعػػػػدد اƆƅوجيسػػػػتي ƅعػػػػدد خمسػػػػة  7طرقػػػػـيوضػػػػح مƆحػػػػق 
مػػƎƊـ يمثػػل أحػػد اƛبعػػاد اƅمكوƊػػة ƅدرجػػة تطبيػػق Ɗظػػـ اƛدارة اƅمفتوحػػة متغيػػرات مسػػتقƆة كػػل 

وتأثيرƍػػا عƆػػي جػػودة اƅخػػدمات اƅطبيػػة، ويوضػػح كػػل مػػف اختبػػار جػػودة اƅتوفيػػق Ǝƅوسػػمار 
Hosmer and Lemeshow Test  مػوذجƊƆƅ يػةƆƄƅويػة اƊمعƅواختبػار اOmnibus 

Tests  ؾ اختبارƅوكذWald ػي احتمػƆتأثير كل متغيػر مسػتقل عƅ تػابعƅمتغيػر اƅاؿ وقػوع ا
وكمػػا سػػبق  ،عػػدـ معƊويػػة اƊƅمػػوذج ككػػل وكػػذƅؾ عػػدـ معƊويػػة أȑ مػػف اƅمتغيػػرات اƅمسػػتقƆة

شػػرƊا فػػإف اƛرتبػػاط اƄƅبيػػر بػػيف اƅمتغيػػرات أو مػػا يطƆػػق عƆيػػة مشػػكƆة اƅتػػرابȌ اƅخطػػي بػػيف أو 
يػػػؤدȐ اƅػػػي تضػػػخـ اƛخطػػػاء اƅمعياريػػػة ƅمقػػػدرات  multicollinearityاƅمتغيػػػرات اƅمسػػػتقƆة 

ظƎػػػار تƆػػػؾ اƛختبػػػارت بصػػػورة غيػػػر معƊويػػػة  اƅمعػػػاƅـ، مػػػا يػػػؤثر بػػػدورƋ عƆػػػي اƛختبػػػارت وا 
وƆƅتخƆص مف تƆؾ اƅمشكƆة وتحديد أȑ اƅمتغيرات ƌƅ تأثير معƊوȑ عƆػي اƅمتغيػر اƅتػابع فقػد 

وƍػػي طريقػػة   Variable selectionتػػـ اƛعتمػػاد عƆػػي إحػػدȐ طػػرؽ اختيػػار اƅمتغيػػرات
 Stepwise Logistic Regressionاƅخطوات اƅرشيدة

3 - ƃ Ɗƈمكوƃدراسة أثر اأبعاد اƃ رشيدƃوجيستي اƄƃحدار اƈًموذج اƈƄمستقلƃمتغير ا 
OBM) ،)طبيةƃخدمات اƃجودة ا( تابعƃمتغير اƃي اƄع ) اأطروحةإثبات فروض 

 :يأتياƃفرعية كما 
ƅخمسة ج( Ɗتائج Ɗموذج اƊƙحدار اƆƅوجيستي اƅمتعدد Ƙƅبعاد اƅفرعية ا 7طرقـيوضح مƆحق 

اƅمكوƊة ƅدرجة تطبيق Ɗظـ اƛدارة اƅمفتوحة عƆي جودة اƅخدمات اƅطبية Ɔƅمستفيديف، واعتمادًا 
عƆي طريقة اƅخطوات اƅرشيدة فقد تـ اƅتوصل Ɗƅموذج ƎƊائي يحتوȑ عƆي أƄثر اƅمتغيرات 
ـ تأثيرًا في جودة اƅخدمات وƍو اƅبعد اƅثاƅث " درجة تطبيق Ɗظاـ اƅحكومة اƄƅƛتروƊية" حيث ت
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استبعاد باقي اƗبعاد ƅعدـ معƊوية تأثيرƍـ عƆي اƅمتغير اƅتابع، ويوضح اختبار معƊوية اƊƅموذج 
% حيث بƆغت اƅقيمة 5معƊوية اƊƅموذج ككل عƊد مستوȑ معƊوية  Omnibus TestsاƆƄƅية 

، كما بƆغ معامل اƊƛحدار ƅمتغير درجة تطبيق Ɗظاـ اƅحكومة اƄƅƛتروƊية  0.040اƛحتماƅية 
اƅحكومة اƄƅƛتروƊية Ɗظاـ ، أȑ توجد عƜقة إيجابية حيث كƆما زادت درجة تطبيق 418.

 Wald  4.050يزداد احتماؿ تحسيف جودة اƅخدمات اƅطبية، وقد بƆغت احصائية اختبار 
، بما يوضح معƊوية تأثير درجة تطبيق Ɗظاـ اƅحكومة اƄƅƛتروƊية عƆي  044.بقيمة احتماƅية 

طيمكف قبوؿ اƅفرض % ، 5مات اƅطبية عƊد مستوȑ معƊوية احتماؿ تحسيف جودة اƅخد
يجابي ƅدرجة تطبيق Ɗظاـ اƅحكومة اƄƅƛتروƊية عƆي  اƅفرعي بأف Ɗƍاؾ تأثير معƊوȑ وا 

% بيƊما تـ رفض اƅفروض اƅفرعية 5جودة اƅخدمات اƅطبية، وذƅؾ عƊد مستوȑ معƊوية 
 جودة اƅخدمات اƅطبية(ؼ اƛربعة اƅباقية واƅخاصة بتأثير باقي اƛبعاد اƅفرعية عƆي

 اأطروحة مƄخص اختبارات فروض -
  رئيس يأتيفيماƃفرض اƃيل اƄتائج تحƈ 1طH ƌƊّى أƆصّ عƊي ȑذƅقػة (، اƜتوجػد ع

فيمػا يخػص تػأثير تطبيػق Ɗظػـ اƙدارة   ػإيجابية ذات دƅƛة إحصائية بيف آراء اƅمبحوثيف 
اƗماƊػػػة اƅعامػػػة ƆƅمراƄػػػز  وتحسػػػيف جػػػودة اƅخػػػدمات اƅطبيػػػة داخػػػل مستشػػػفيات ػاƅمفتوحػػػة 

 : يأتيويƊدرج تحت ƍذا اƅفرض عدة فروض فرعية كما  اƅطبية اƅمتخصّصة،

اƅفرض اƅفرعي اƗوؿ يƊص عƆى: توجد عƜقة إيجابية ذات دƅƛة إحصائية بيف  ػ 1ػ 1
 وبيف تحسيف جودة اƅخدمات اƅطبيةؼ حرية تداوؿ اƅمعƆومات وسƎوƅة اƅوصوؿ إƅيƎا

   ƅذا اƍ ختبارƛوجيستيفرض تـ وƆƅحدار اƊƛموذج اƊ يƆعتماد عƛر  اƎرشيد، حيث يظƅا
حرية تداوؿ بيف  غير معƊوȑ ، أȑ أƎƊا عƜقة ؼ(504بƆغت ط pقيمة  اƊƅموذج أفّ 

وبيف تحسيف جودة اƅخدمات اƅطبية، وباƅتاƅي عدـ قبوؿ  اƅمعƆومات وسƎوƅة اƅوصوؿ إƅيƎا
 ƍذا اƅفرض اƅفرعيؼ 
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اƊي واƅػػػذȑ يػػػƊص عƆػػػى: توجػػػد عƜقػػػة إيجابيػػػة ذات دƅƛػػػة اƅفػػػرض اƅفرعػػػي اƅثػػػ ػ 2 – 1
 إحصائية بيف اƅتدريب واƅتعƆـ اƅمستمريف وتحسيف جودة اƅخدمات اƅطبيةؼ

حيػػث يظƎػػر  ،اƅرشػػيد اƛعتمػػاد عƆػػي Ɗمػػوذج اƊƛحػػدار اƆƅوجيسػػتيوƛختبػػار ƍػػذا اƅفػػرض تػػـ 
Ǝƅػذا اƅبعػد  ، وƍػي تشػير إƅػى عػدـ وجػود تػأثير جػوƍرȑ ؼ(897ط بƆغػت pقيمػة  اƊƅمػوذج أفّ 

بػػػيف اƅتػػػدريب واƅػػػتعƆّـ  غيػػػر معƊويّػػػةعƆػػػى تحسػػػيف جػػػودة اƅخػػػدمات اƅطبيػػػة؛ إذ إƎƊػػػا عƜقػػػة 
 ؼاƅفرعي اƅمستمرّيف وبيف تحسيف جودة اƅخدمات اƅطبية، وباƅتاƅي عدـ قبوؿ ƍذا اƅفرض

اƅفرض اƅفرعي اƅثاƅث يƊص عƆى أƌƊّ توجد عƜقة إيجابية ذات دƅƛة إحصػائية  ػ 3 – 1
 Ɗظـ اƅحكومة اƄƅƙتروƊية وتحسيف جودة اƅخدمات اƅطبيةؼ بيف تطبيق

يظƎػػػر  ؛ إذاƅرشػػػيد اƛعتمػػػاد عƆػػػي Ɗمػػػوذج اƊƛحػػػدار اƆƅوجيسػػػتيوƛختبػػػار ƍػػػذا اƅفػػػرض تػػػـ 
( ƍػػو اƅبعػػد اƅفرعػػي اƅوحيػػد M3ويعػػد اƅبعػػد  اƅفرعػػي ط ،ؼ(044بƆغػػتطط pقيمػػة  اƊƅمػوذج أفّ 

بػػاقي اƅمحػػاور اƅفرعيػػة ƅيسػػت  %، بيƊمػػا5اƅمعƊػػوȑ وصػػاحب اƅتػػأثير عƊػػد مسػػتوȑ معƊويػػة 
 ،ȑرƍؼذات تأثير جوƌƅفرض وقبوƅذا اƍ ى صحةƅذا إƍ ويشير  

اƅفػػػػرض اƅفرعػػػػي اƅرابػػػػع واƅػػػػذȑ يػػػػƊص عƆػػػػى: توجػػػػد عƜقػػػػة إيجابيػػػػة ذات دƅƛػػػػة  ػ 4 – 1
وƛختبػار ƍػذا اƅفػرض تػـ ، تحسػيف جػودة اƅخػدمات اƅطبيػةبػيف اƅقيػادة اƅتحويƆيػة و  إحصائية

Ɗƛموذج اƊ ىƆعتماد عƛوجيستياƆƅرشيد حدار اƅمػوذج أفّ اƊƅػر اƎقيمػة  ، حيػث يظp  غػتƆب
ؼ(، وتشػػير إƅػػى عػػدـ وجػػود تػػأثير جػػوƍرƎƅ ȑػػذا اƅبعػػد عƆػػى تحسػػيف جػػودة اƅخػػدمات 599ط

اƅطبية؛ إذ إفّ اƅعƜقة غير معƊوية بػيف اƅقيػادة اƅتحويƆيّػة وتحسػيف جػودة اƅخػدمات اƅطبيّػة، 
 ؼاƅفرعيوباƅتاƅي عدـ قبوؿ ƍذا اƅفرض 

توجد عƜقة إيجابية ذات دƅƛة إحصائيّة بػيف اƅثقافػة اƅتƊظيميّػة اƅمدعّمػة ƅػƊظـ   ػ 5 – 1
اƛعتمػػاد وبػػيف تحسػػيف جػػودة اƅخػػدمات اƅطبيّػػة، وƛختبػػار ƍػػذا اƅفػػرض تػػـ  اƅمفتوحػػةاƙدارة 

ؼ(، 655بƆغػتط pقيمػة  حيث يظƎػر اƊƅمػوذج أفّ  ،اƅرشيد عƆي Ɗموذج اƊƛحدار اƆƅوجيستي
تأثير جوƍرƆƅ ȑثقافة اƅتƊظيمية عƆى تحسيف جودة اƅخدمات اƅطبية؛ وتشير إƅى عدـ وجود 
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اƅعƜقة غير معƊوية بيف اƅثقافة اƅتƊظيمية وتحسيف جودة اƅخدمات اƅطبيػة، وباƅتػاƅي  إذ إفّ 
 اƅفرعي عدـ قبوؿ ƍذا اƅفرض

 اƊƛحػػػدار اƆƅوجسػػػتي  � Wald)( يوضّػػػح مƆخػػػص اختبػػػارط42رقػػػـ ط اƗتػػػيواƅجػػػدوؿ 
 ؼرض اƅرئيس Ɔƅدراسة واƅفروض اƅفرعيةƛختبار اƅف

 اƈًحدار اƄƃوجستي  � Wald)) (  مƄخص اختبار42جدول رقم ) 
  � Wald اƅفرض

Value p- 
 اƅمعامل

Regression  

Coefficient 

 

 اƅقرار

OBM 3293ؼ 
 ؼ382 (70ؼ0ط 

ذو دƅƛػػػػة إحصػػػػائية 
 عƊد

α =10% 
M1 447ؼ 

 ؼ( 504ط
 ػػػػ

 ȑوƊغير مع 

2M .017 

 ػػػػ ((897.
 ȑوƊغير مع 

M3 4050ؼ 

 ؼ418 ؼ(044ط
ذو دƅƛػػػػة إحصػػػػائية 

 عƊد
α= 5% 

M 4 .276 

.599)) 
 ػػػػػ

 ȑوƊغير مع 

M 5 .200 

.655)) 
 ػػػػ

 ȑوƊغير مع 

 اƃمصدر: من إعداد اƃباحثة بƈاءا عƄى ƈتائج اƃتحƄيل اإحصائي
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ّـ اƛعتماد عƆى Ɗمػوذج اƊƛحػدار اƅثƊػائي اƆƅوجسػتي ƛختبػار اƅفػ رض اƅػرئيس Ɔƅدراسػة، ت
ƌ بزيػػػػادة تطبيػػػػق Ɗظػػػػـ اƙدارة (، أȑ أƊّػػػػ70ؼ0بƆغػػػػت ط  pحيػػػػث يظƎػػػػر اƊƅمػػػػوذج أف قيمػػػػة 

( يػػؤدȑ إƅػػى تحسػػيف جػػودة اƅخػػدمات اƅطبيػػة وذƅػػؾ عƊػػد مسػػتوȐ معƊويػػة (OBMاƅمفتوحػػة 
%( مف اƅتغييرات في مستوȐ تحسيف جودة اƅخدمات اƅطبيػة 90%، أȑ أف ما قيمتƌ ط10

 اƙدارة اƅمفتوحة، كما يوضػح Ɗمػوذج اƊƛحػدار اƅثƊػائي اƆƅوجسػتي أفّ  Ɗاتج عف تطبيق Ɗظـ
 Ȑػػد مسػػتوƊع ȑػػوƊامػػل معƄƅمػػوذج باƊƅقػػة طرديػػة أو إيجابيػػة بػػيف درجػػة 10اƜووجػػود ع ،%

تطبيػػػق Ɗظػػػـ اƙدارة اƅمفتوحػػػة وتحسػػػيف جػػػودة اƅخػػػدمات اƅطبيػػػة، ويشػػػير ƍػػػذا إƅػػػى صػػػحة 
 اƅفرض اƅرئيسؼ 

ƃتحسييين جييودة اƃخييدمات اƃطبييية فييي  دارة اƃمفتوحييةاƈƃمييوذج اƃمقتييرح ƃتطبيييق ƈظييم اإ
 مستشفيات اأماƈة اƃعامة ƄƃمراƂز اƃمتخصصة.

 ات اƅصػػحيةؤسسػػاƅترتيبػػات اƜƅزمػػة ƅتطبيػػق Ɗظػػـ اƙدارة اƅمفتوحػػة  فػػي اƅم بعػػد عػػرض
وتحديػػد اƅخطػػوات اƜƅزمػػة ƅػػذƅؾ، وƊتػػائج اƅدراسػػة اƅميداƊيػػة، تقػػدـ اƅباحثػػة أƊموذجًػػا Ǝƅػػا كمػػا 

 .(10رقـ طاآتي ل يوضحƌ اƅشك
  



 Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة فى اƅمؤسسات اƅمعاصرة                              اƅمراƄز اƅطبيّة اƅمتخصّصة أƊموذجًا

313 

 ات اƅصحيةؤسس( Ɗموذج تطبيق Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة في اƅم10شكل رقـ ط
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 اƅمؤسسة اƅصحية

اƙدارة عامƆوف مشاركوف ومتضامƊوف مع 
 في تحقيق أƍداؼ اƅمؤسسة

ترتƄز عƆى مبدأ  قيادة تحويƆية
اƅتغيير اƅجذرȑ في فكر وثقافة 

اƅمؤسسة
 اƅصحية Ɗشر ƍذƋ اƅرؤية في كافة أرجاء اƅمؤسسة

اƅثقافة اƅتƊظيمية اƅتي تترجـ ƍذة اƅرؤية إƅى 
 واقع عمƆي

 اƅممارسات اƙدارية

 داريػػػػػػػةƙقيػػػػػػػادات اƅختيػػػػػػػار اƙ معػػػػػػػايير واضػػػػػػػحة
 ومساءƅتƎا عف اƗداء واƊƅتائج اƅمحققةؼ

داريةؼƙديمقراطية اƅا 

مدارة ذاتيًاؼƅعمل اƅتعاوف وفرؽ اƅؼتعزيز روح ا 

ةؼƅمساءƅشفافية واƅتعزيز ا 

مؤسسةؼاƆƅ ȑقتصادƛظوراƊمƅ 

مرؤوسيفؼƅقيادة واƅمتبادؿ بيف اƅحتراـ اƛثقة واƅا 

 Ƌيجػػػػػػػب استشػػػػػػػمار ȑوف رأس مػػػػػػػاؿ بشػػػػػػػرƆعػػػػػػػامƅا
ƌيƆمحافظة عƅوا. 

 

طح ط أفقي(ؼƆظيمي مفƊيكل تƍ 

 ػػػػاتƊبياƅومػػػػات دقيقػػػػة تتػػػػيح حريػػػػة تػػػػداوؿ اƆظػػػـ معƊ
 واƅمعƆومات وسƎوƅة اƅحصوؿ عƆيƎا ومشاركتƎاؼ

بƅموارد اƅيـ إدارية معاصرةإدارة اƍشرية بمفا 

 ظػـƊ ،داءƗتقػيـ اƅ ظػـƊ ،ط برامج تدريب متخصصة
 Ɔƅتحفيز(

ى  حق تقديرƆقائميف عƅية اƅمستشفى مسئوƅية اƊميزا
 إدارتƎاؼ

يةؼƊتروƄƅƙدارة اƙتطبيق ا 

مرتدةؼƅتغذية اƅا 
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 جئاƃخاصة واƈƃتارابعاا: 

 ȑظػػػػػرƊƅيػػػػػل اƆتحƅمسػػػػػتمدة مػػػػػف اƅتػػػػػائج اƊƅػػػػػى بعػػػػػض اƅدراسػػػػػة إƅت اƆحظػػػػػة توصػػػػػƜمƅوا ،
 ف باƅمستشػػػفيات قيػػػد اƅدراسػػػة،اƅشخصػػػية Ɔƅباحثػػػة واƅمقػػػابƜت مػػػع بعػػػض اƅقيػػػادات واƅعػػػامƆي

ومػػػف تحƆيػػػل Ɗتػػػائج آراء اƅمبحػػػوثيف طاƅعػػػامƆيف واƅمرضػػػى( فيمػػػا يتعƆػػػق باƅعƜقػػػة بػػػيف Ɗظػػػـ 
 :يأتياƙدارة اƅمفتوحة وتحسيف جودة اƅخدمات اƅطبية كما 

  قييياداتƃشخصييية مييع بعييض اƃمقييابات اƃماحظيية واƃظرييية، واƈƃدراسيية اƃتييائج اƈ
 راسةواƃعامƄين باƃمستشفيات قيد اƃد

اƙسػػػػػػكƊدرية فػػػػػػي  اƗماƊػػػػػػة اƅعامػػػػػػة ƆƅمراƄػػػػػػز اƅطبيػػػػػػة اƅمتخصصػػػػػػةإفّ مستشػػػػػػفيات  ػ1
تخضػػعاف فػػي تطويرƍمػػا ƛجتƎػػادات شخصػػية أƄثػػر مػػف خضػػوعƎما Ɨسػػس وƊظػػـ وبػػرامج 

 متقƊة ومعترؼ بƎاؼ

تƄاد تحكـ اƅمستشفييف Ɗظٌـ مغƆقة عƆى ƊفسƎا، إذ إفّ تواصƎƆا مع محيطƎا يجرȑ  ػ 2
ƅفعل اƅسريعة واƛرتجاƅيّة وغير اƅقائمة عƆػى دراسػات عƆميػة ومƎƊجيػة وفق اعتبارات ردود ا

مƊتظمة، ويتبع ƍذا تƄرار Ɗفس اƅمشاƄل واستمرار قصور اƗساƅيب في معاƅجتƎا، وباƅتاƅي 
 عدـ اƊƛتقاؿ إƅى حاƛت أفضلؼ 

رضػػػاء اƅمسػػػئوƅيف أوƛً؛ بغػػػضّ اƊƅظػػػر عػػػف اƅجواƊػػػب  ػ 3 شػػػيوع ثقافػػػة اƅمحسػػػوبيات وا 
 ػفي اƅعمل؛ وعƆػى ƍػذا اƗسػاس فػإف معظػـ اƅقػائميف عƆػى إدارة اƅمستشػفييف  اƅموضوعية
 واƅخارجييفؼ ،اƅداخƆييف يبذƅوف جƎودًا ƙرضاء اƅمسئوƅيف وا ƍماؿ اƅعمƜء ػقيد اƅدراسة 

تفضيل اƅحƆوؿ اƅجاƍزة واƛبتعاد عف تشجيع اƅمبادرة واƙبداع، ويتمثػل ƍػذا اƗمػر  ػ 4
 مثقƆة باƙجراءات واƆƅوائح واƅتعƆيماتؼ ػقيد اƅدراسة  ػإدارة اƅمستشفييف  في أفّ 
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 دراسةƄƃ يل اإحصائيƄتحƃتائج اƈ 

وجػػػود اختƜفػػػات جوƍرىػػػة بػػػيف  أظƎػػػرت Ɗتػػػائج اƅتحƆيػػػل اƙحصػػػائي Ɔƅدراسػػػة ػ 1
درجتي جودة اƅخدمات اƅطبية في كلّ مف مستشفى اƅقبػارȑ ومستشػفى شػرؽ اƅمديƊػة؛ 

 ويĎا عƎƊا في شرؽ اƅمديƊةؼȐ معƊإذ تزيد درجة اƅرضى في اƅقبار 
جػػػػوƍرƅ ȑّػػػػبعض اƅمتغيّػػػػرات  اƅدراسػػػػة اƅميداƊيػػػػة وجػػػػود تػػػػأثير أظƎػػػػرت Ɗتػػػػائج ػ 2

اƅديموغرافيّة ƅعيƊّة اƅدّراسة مف اƅعػامƆيف باƅمستشػفييف قيػد اƅدراسػة طاƅمسػمى اƅػوظيفي، 
اƅعمػػػػر، اƅجػػػػƊس، مسػػػػتوȐ اƅتعƆػػػػيـ، مػػػػدة اƅخبػػػػرة اƅعمƆيػػػػة( بمػػػػدȐ تطبيػػػػق Ɗظػػػػـ اƙدارة 

 حة، يمكف اƛستƊاد إƅيƎا ƅتفعيل تطبيق Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحةؼاƅمفتو 

اƅدراسػػػػة اƅميداƊيّػػػػة وجػػػػود تػػػػأثير جػػػػوƍرƅ ȑّػػػػبعض اƅمتغيػػػػرات  أظƎػػػػرت Ɗتػػػػائج ػ 3
اƅديموغرافية ƅعيƊػة اƅدراسػة مػف اƅعمػƜء طاƅعمػر، اƅجػƊس، مسػتوȐ اƅتعƆػيـ، عػدد مػرات 

 ƅدراسةؼاƅتردد( بتقييـ جودة اƅخدمات اƅطبية باƅمستشفيات قيد ا

اتضح أفّ جميع اƅعƜقات اƛرتباطيػة Ɨبعػاد Ɗظػـ اƙدارة اƅمفتوحػة مػع جػودة  ػ 4
اƅخػػدمات اƅطبيػػة مجتمعػػة، كاƊػػت عƜقػػات موجبػػة وداƅّػػة معƊويĎػػا، وƍػػي إشػػارة واضػػحة 

 بع(ؼƅمدȐ اƛعتماديّة واƅتبادƅيّة بيف متغيّرات اƅدراسة طاƅمستقل واƅتا

راء يƊبغي اƅمبػادرة إƅػى تحقيقػƅ ƌتحسػيف جػودة اƅخػدمات فإفّ أƍـ إجوبƊاء عƆى ما تقدّـ، 
ى مقتضػػيات Ɗظػػـ اƙدارة اƄƅƙتروƊيػػة اƅتػػي تقػػوـ عƆػػ اƙدارةاƅطبيػػة ƍػػو إتمػػاـ تفعيػػل Ɗظػػاـ 

 اƅمفتوحةؼ
ا:   اƃتوصياتخامسا

أمكػػػف فػػػى ضػػػوء Ɗتػػػائج اƅدراسػػػة اƊƅظريػػػة واƅميداƊيػػػة واƛستخƜصػػػات أف تتقػػػدـ اƅباحثػػػة 
 : اƗتيةباƅتوصيات 

تأمل اƅباحثة في اƛسترشػاد بػاƊƅموذج اƅمقتػرح بوصػفƌ مػدخƅ Ɯًتطػوير اƅعمػل اƙدارȐ  ػ1 
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مستشػػفيات اƗماƊػػة اƅعامػػة ƆƅمراƄػػز اƅطبيػػة اƅمتخصصػػة مػػف خػػƜؿ تطبيػػق Ɗظػػـ اƙدارة فػػي 
 . اƅمفتوحة

سياسػػة مستشػػفيات اƗماƊػػة اƅعامػػة  رسػػـ عƆػػى قػػائميفيحػػرص اƙداريػػيف واƅ يجػػب أفّ  ػ 2
يحرصػػػػوا عƆػػػػى تسػػػػويق  ƅمتخصصػػػػة عƆػػػػى تسػػػػويق اƅعضػػػػوية فيƎػػػػا، وأفّ ƆƅمراƄػػػػز اƅطبيػػػػة ا

يقػدّموا  ، فجذب ااƅعمƜء واƛحتفاȍ بƎـ مؤقتًا غير كاؼٍ، بل اƅمطƆػوب أفّ اƅطبية اƅخدمات
خدمات يعترؼ بƎا اƅعمƜء وتحفزƍـ عƆى مدح خدمات اƅمستشفى اƅطبية ومكافأة اƅقائميف 

ظƎار اƅرضىؼ  عƆيƎا وا 

 واƅتƊظيميّػة اƙدارية اƙجراءات بعض Ɗƍدسة حداث اƅتطوير وا عادةضرورة اƅتجديد وا   ػ3

إƄƅتروƊيًا، وƊبذ اƗساƅيب واƊƅظـ اƙدارية اƅتقƆيديّة اƅقاتƆة ƚƅبداع،  تطبيقƎا يتـ حتّى واƅطبيّة
بػػراز  ػقيػػد اƅدراسػػة  ػواƊƛتقػػاؿ إƅػػى اƅشػػفافيّة واƅعƊƜيّػػة باƅمستشػػفيّات  وفقًػػا ƅػػدورƍا اƎƅػػاـ  وا 

ƅا اƍمصريّةدورƅصحّة اƅطبيّة بوزارة اƅخدمات اƅوض بجودة اƎƊƅفعّاؿ فى ا. 

اƅعػامƆيف طأطبػاء، تمػريض، فƊيّػيف، إداريّػيف،  وتػدريب ƅتأƍيػل اƜƅزمػة اƅخطػȌ وضػع ػ4
Ɗظػاـ  اƅحديثػة، وتطبيقػات اƅتقƊيّػات اسػتخداـ مػع يػتƜءـ بمػا أصػحاب اƅخػدمات اƅمعاوƊػة(

  اƄƅƙتروƊيّة اƅحكومة

 زمة اƜƅ اƅتحتيّة اƅبƊية مستوƅ  Ȑتحسيف اƅماديّة واƙمكاƊات اƅماƅيّة اداتاƛعتم توفير ػ5 

 .اƄƅƙتروƊيّة ƚƅدارة اƅفعّاؿ Ɔƅتطبيق

اƅمراƄػز اƅطبيّػة  كافػة بػيف واƅتشػابؾ واƅتػرابȌ واƅتƊسػيق Ɔƅتعػاوف  اسػتراتيجيّة وضػع ػ 6  
 واƅمسػتويات وأقسامƎا، إداراتƎا اƅتابعة ƘƅماƊة اƅعامّة ƆƅمراƄز اƅطبيّة اƅمتخصصة، وداخل

 اƅتƊظيميّػة واƙجػراءات اƎƅياƄػل بƊاء وƍذا يقتضي إعادة كلّ مستشفى، واƅرأسية في اƗفقيّة

 اƄƅƙتروƊيةؼ اƙدارة مع متطƆبات يتوافق واƅخدميّة؛ بما اƙدارية

اƗخذ بمدخل اƅتحديث واƅتطوير اƅتƊƄوƅوجيّ واƅتقƊيّ مف اƅمƊظور اƅبƊائيّ واƅتطبيقيّ  ػ7  
 .Ɔƅعمل اƙدارȑّ داخل مستشفيات اƗماƊة اƅعامة ƆƅمراƄز اƅطبيّة اƅمتخصّصة
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شػػػروع اƅجƎػػػات اƙداريػػػة واƅتƊظيميػػػة واƙشػػػرافية اƅقائمػػػة عƆػػػى شػػػئوف اƗماƊػػػة اƅعامػػػة  ػ8  
ƆƅمراƄػػػز اƅطبيّػػػة اƅمتخصّصػػػة باƅتعامػػػل جػػػديĎا مػػػع اƅقضػػػايا اƅرئيسػػػة اƅمرتبطػػػة بػػػƊظـ اƙدارة 

ƅعامƆيف في اƅمعƆومات واتخاذ اƅقرارات، وتƄويف فرؽ عمل ƅوضػع اƅمفتوحة مثل: مشاركة ا
رؤية مستقبƆيّة Ɗƅظـ اƙدارة اƅمفتوحة، واستحداث قاعدة ƆƅبياƊات واƅمعƆومات، وا عادة اƊƅظر 
فػػى Ɗظػػـ تػػدريب اƅعػػامƆيف، وƊظػػـ تقيػػيـ اƗداء، وƊظػػـ اƅمكافػػات واƅحػػوافز وربطƎػػا بمعػػدƛت 

 .اƛداء ƆƅعامƆيف

Ɗظػػػـ اƙدارة اƅمفتوحػػػة عػػػف طريػػػق تعزيػػػز ƊمػػػȌ اƅقيػػػادة اƅتحويƆيػػػة وتمكػػػيف Ɗشػػػر ثقافػػػة  ػ9 
 ƛ تػػيƅموحّػػدة؛ اƅسػػتراتيجيّة اƙػػز اƄـ مرتƎƊمبػػادريف بػػدورات تثقيفيّػػة مسػػتمرّة كػػوƅمبػدعيف واƅا

 تبدأ بإعداد اƅقيادات اƙداريّة، وتƊتƎي باƅعامƆيف بدّ أفّ 
اƅمƎارة واƅمعرفة، مف خػƜؿ اƅتػدريب تشجيع اƅعامƆيف عƆى اƙبداع واƅتفوؽ واƄتساب  ػ10

 واƅتعƆيـ اƅمستمرّيف، اƅمصحوبة  باƅحوافز اƅمادية واƅمعƊوية Ɔƅمبدعيف تقديرًا ƅجƎودƍـؼ 

استحداث مراƄز بحثيّة وتدريبيّة عƆى مستوȐ اƅمحافظات وضػرورة إجػراء مزيػدٍ مػف  ػ11 
ات اƅصػػحيّة، ƛسػػيما اƅجاƊػػب ؤسسػػاƅدراسػػات واƅبحػػوث اƅعƆميّػػة واƅعمƆيّػػة اƅمتعƆّقػػة بػػإدارة اƅم

 اƄƅƙتروƊي مƎƊا اƅمتعƆق بƊظـ اƙدارة اƅمفتوحةؼ

اƍƛتماـ باƅجواƊب اƅمƆموسة اƅتي يواجƎƎا اƅعميل اƅتي تƆبّي جودة اƅخدمات اƅطبيّػة،  ػ12
 ؼƎƊƗا أوؿ شيء يتأثر بƌ اƅمريض

ة اƊƙسػاƊية اƅتركيز عƆى بعد اƅتعاطف في اƅتعامل مع اƅمريض، وذƅؾ Ɗظرًا Ɔƅطبيعػ ػ 13
 Ɔƅخدمات اƅطبيةؼ
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ΔϴϠΒϘΘسϣ ΕΎس΍رΪΑ ΕΎϴصϮΗ 
 

 أسػػػƎمت اƅدراسػػػة اƅحاƅيػػػة فػػػي بيػػػاف مرتƄػػػزات Ɗظػػػـ اƙدارة اƅمفتوحػػػة وعƜقتƎػػػا بتحسػػػيف
 مػف باƅعديػد ومƆيئًػا واسػعًا مجػاƛً  اƅمƊظمػات اƅصػحية دراسػة ، وتعػدجودة اƅخػدمات اƅطبيّػة

 ƅجواƊب مكمƆة تƄوف ~ أف يمكف جديدة تإشكاƅيا بروز عƆى اƅمجاؿ حيفس مما اƅمتغيرات

 Ȑمف أخر Ƌذƍ دراسةƅذكر اƊ :اƎƊم 
 ات اƅعامة ؤسساƅمفي Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة عƆى تحسيف جودة بيئة اƅعمل  تطبيقأثر  ػ 
 Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة عƆى ممارسات اƅموارد اƅبشريةؼ  تطبيقأثر  ػ  
 ةؼؤسست وسƆوكيات اƅعامƆيف تجاƋ اƅماتجاƍاعƆى Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة أثر تطبيق  ػ  

 ƆعامƆيفؼƅ اƙبتƄارية دور Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة في تƊمية مƎارات ػ  

اƅرضػػػػػا و  ،اƅصػػػػػراع اƅتƊظيمػػػػػيمػػػػػف  اƅحػػػػػد عƆػػػػػىƊظػػػػػـ اƙدارة اƅمفتوحػػػػػة  أثػػػػػر تطبيػػػػػق  ػ   
 ؼاƅوظيفي

ية ، فػػػإفّ تطبيقػػػات Ɗظػػػـ اƙدارة اƅمفتوحػػػة، بمػػػا تتسػػػـ بػػػƌ مػػػف اƅشػػػفافوفػػػي اƅمػػػآؿ اآخيػػػر
اتخاذ اƅقرارات واƅتفاعل اƙيجابيّ بػيف فػرؽ في وحرية تداوؿ اƅمعƆومات واƅعƊƆية واƅمشاركة 

ة اƅصػػػػحيّة، وبمػػػا تتسػػػػاوؽ معػػػػƌ مػػػػف Ɗتػػػائج ثػػػػورة اƅتƊƄوƅوجيػػػػا اƅرقميّػػػػة ؤسسػػػػاƅعمػػػل فػػػػي اƅم
واƅمعƆومات، فإƎƊّا ƍي اƅدرب اƅسƆيمة ƙدارة تƆبّي حاجػات اƊƅػاس ورغبػاتƎـ، بتحقيػق جػودة 

مات ƆƅمػػػػواطƊيف، وƅعƎƆّػػػػا اƅوسػػػػيƆة اƅمثƆػػػػى ƅمحاربػػػػة اƅفسػػػػاد اƅمƊتشػػػػر واƜƅمبػػػػاƛة اƅخػػػػدفػػػػي 
 واƊƅظـ اƅبيروقراطيّة اƅقديمةؼ  واƅتسيّب

جػػراء إفّ مػػا واجƎتػػƌ اƅباحثػػة مػػف صػػعوبات فػػي  اƅحصػػوؿ عƆػػى اƅمعƆومػػات واƅبياƊػػات وا 
؛ سسػػػػػاتƎاومؤ  اƅدراسػػػػػة اƅميداƊيّػػػػػة اƅمتعƆقػػػػػة بموضػػػػػوع اƅدراسػػػػػة فػػػػػي وزارة اƅصػػػػػحة واƅسػػػػػكّاف

واƅحصوؿ عƆى اƅموافقات اƜƅزمة مف مسئوƅي اƗماƊة اƅعامة ƆƅمراƄػز اƅطبيّػة اƅمتخصّصػة 
دارتػػي اƅمستشػػفييف، ƛ تبشّػػر باسػػتعداد ƍػػذƋ اƅقيػػادات اƙداريػػة Ɔƅتغ  ييػػر وفػػق Ɗظػػـ اƙدارةوا 

 اƅمعاصرةؼ واƅتشاركية ،اƅمفتوحة
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ΔϧΎصةήϟ΍ ϖةϴϘΤΗ ϞϴΒسة ϲف ΢ئΎصϧϭ Γέ΍Ωإ΍ Ε΍έΎاθΘγ΍ϭ ΕΎاγ΍έΩ ΰاϛήϣ :ΓήϫΎاϘϟ΍ ،

ϟ΍ ΔόϣΎΟ ،ΔϴγΎϴδϟ΍ ϡϮϠόϟ΍ϭ ΩΎμΘϗا΍ ΔϴϠϛ ،ΔϣΎόϟ΍ ،ΓήϫΎϘ2012.ϡ 
33-  ،ϱΪاااϨأف ϦϴاااδΣ ΔاااϴτϋΔةةةϣΎόϟ΍ Γر΍Ωإ΍ ϞةةةϘΣ ϱήةةةψϨϟ΍ ءΎةةةϨΒϟ΍ Δϟ΄سةةةϣ" :ΓήϫΎاااϘϟ΍ ،

2012.ϡ 
 ΍،  :ϥΎϤϋ έ΍Ω ήϜϔϟ΍2010 .ϡاΎϜΘΑر ΍Ω·ϭر΍ Γإ΍Ωرϋ Ϊϴγ ،ϞϳΪϨϗ ΓΩΎϴϘϟ΍ Δϳاء -34



 Ɗظـ اƙدارة اƅمفتوحة فى اƅمؤسسات اƅمعاصرة                              اƅمراƄز اƅطبيّة اƅمتخصّصة أƊموذجًا

300 

35-  ،ϲϤϠاااδϟ΍ ϲاااϠϋΔϳήشةةةΒϟ΍ Ωر΍ϮةةةϤϟ΍ Γر΍Ω· ήاااθϨϟ΍ϭ ΔاااϋΎΒτϠϟ ΐاااϳήغ έ΍Ω :ΓήϫΎاااϘϟ΍ ،
.ϊϳίϮΘϟ΍ϭ 

36-   ،ϲϤϠااδϟ΍ ϲااϠϋإ΍ΪةةϳΪΠϟ΍ ϊةةϗ΍Ϯϟ΍ ΔةةϬج΍Ϯϣ ϲفةة ΔϳήصةةϤϟ΍ Γر΍Ω ΔااΒΘϜϣ :ΓήϫΎااϘϟ΍ ،
 ،ΐϳή1992غ.ϡ 

37-  ،ϲϤϠδϟ΍ ϲϠϋΔفήόϤϟΎΑ Γر΍Ωإ΍ ،ήθϨϟ΍ϭ ΔϋΎΒτϠϟ ءΎΒϗ έ΍Ω :ΓήϫΎϘϟ΍ ،1988ϡ 
38-   ،ϲϤϠاااδϟ΍ ϲاااϠϋ،ΔةةةϴϤϟΎόϟ΍ ΕΎϳΪةةةΤΗϭ ϲةةةΑήόϟ΍ ήϳΪةةةϤϟ΍  ϊةةةΑ΍ήϟ΍ ϱϮϨسةةةϟ΍ ήϤΗΆةةةϤϟ΍

ΔϴϤϨΘϟ΍ϭ ΐϳرΪΘϠϟ ،ϞϳήΑ· ،Ώήόϟ΍ ء΍ήΒΨϟ΍ :ΓήϫΎϘϟ΍ ،1994.ϡ 
 ΍ ،1996.ϡإ΍ ΉΩΎΒϣ ،ΔϴόϣΎΠϟ΍ έ΍Ϊϟ΍ :ΔϳέΪϨϜγإ΍Ωرϳήθϟ΍ ϲϠϋΓف،  -39
40-  :ΏΎاϫϮϟ΍ ΪΒϋ د ϲϠϋ Γر΍Ωإ΍ ءΎةπϋأ ΔةϴΒϳرΪΗ ΕΎسةϠΣ ϲفة ΔϴϋطاΘسة΍ Δسة΍رΩ

ΔϳήصϤϟ΍ ΕΎϛήشϟ΍ ϯΪΣΈΑ ϰسطϮϟ΍ϭ ΎϴϠόϟ΍ ،1996.ϡ 
41- ΚاΤΑ ،ΏΎاϫϮϟ΍ ΪاΒϋ د ϲϠϋ ϡΪاϘϣ ϰاϟ· ήϤΗΆاϤϟ΍ ϱϮϨاδϟ΍ ،ϊΑΎاδϟ΍ Γر΍Ω· ΐةΗΎϜϤϟ΍ 

ϮΘϔϤϟ΍ΔΣ ϦϴϜϤΗϭ ،ϦϴϠϣΎةόϟ΍ Γر΍Ω· ϥήةϘϟ΍ ΪةΣ΍Ϯϟ΍ ،Ϧϳήشةόϟ΍ϭ ΰاϛήϣ :ΓήϫΎاϘϟ΍ Ϊاϳ΍ϭ 
،Ε΍έΎθΘγاϟ βϴفήγ1997.ϡ 

42-  ،ήϣΎااϋ Ϊϴόااγ ،ΏΎااϫϮϟ΍ ΪااΒϋ د ϲااϠϋ ،Γر΍Ωإ΍ϭ ϢϴةةψϨΘϠϟ ήصةةΎόϤϟ΍ ήةةϜϔϟ΍ :ΓήϫΎااϘϟ΍
 ،βϴفήγ Ζϳ΍ϭ ΰϛήϣ1994.ϡ 

43-  ،ήϣΎϋ Ϧδϳ Ϊϴόγ ،ΏΎϫϮϟ΍ ΪΒϋ د ϲϠϋ ،ΡϮΘϔϤϟ΍ ΏΎΘϜϟ΍ Γر΍Ω· ΔϟΎϘϣ ϲف  ήϤΗΆاϣ
 ،Ϧϳήθόϟ΍ϭ ϱΩΎΤϟ΍ ϥήϘϟ΍ Γέ΍Ω· ،Ε΍έΎθΘγاϟ βϴفήϴγ Ϊϳ΍ϭ :ΓήϫΎϘϟ΍1997.ϡ 

44-  :،ΏΎϫϮϟ΍ ΪΒϋ د ϲϠϋήةϴΒΨϟ΍ϭ ήϳΪةϤϟ΍ ϦϴةΑ ر΍ϮΣ ،βϤاη Ϧϴاϋ ΔاΒΘϜϣ :ΓήϫΎاϘϟ΍ ،
1991  .ϡ 

45- ΓΩϮϋ ΪϤΣأ ،ϥΎϤϴϠγ ϲΤΘف ،ϱϭΎϜϠϣ ΕΎϴسΎس΃ ΚΤΒϟ΍ ϲϤϠόϟ΍ ϲف ΔϴΑήΘϟ΍ ϡϮةϠόϟ΍ϭ 
ΔϴϧΎسϧإ΍ ، :ϥΎϤϋΔΒΘϜϣ έΎϨϤϟ΍ ،1992.ϡ 

46-  ήاϜΑ ϮΑأ ϦΗΎف ،ΕΎةϤψϨϤϟ΍ ΔϴفΎϔشة ϖةϴϘΤΘϟ ΪةϳΪج جϬϨةϣ ،ΔةΣϮΘϔϤϟ΍ Γر΍Ωإ΍ Ϣةψϧ ،
ρ ،ϊϳίϮΘϟ΍ϭ ήθϨϠϟ ϙ΍ήΘϳ· :ΓήϫΎϘϟ΍1 ،2001.ϡ 

47-  ،έΎΠϨϟ΍ ΪϳήفΔةϳϭΩأ΍ ΕΎϛήشϭ ΕΎϴϔشΘسϤϟ΍ Γر΍Ω· ،ΔاϴόϣΎΠϟ΍ έ΍Ϊاϟ΍ :ΔϳέΪϨϜاγإ΍ ،
ρ1 ،2007.ϡ 

48- ،Ε΍ήϴμϧ ϖϴفϮΗ Ϊϳήف ΕΎϴϔشΘسϤϟ΍ Γر΍Ω·ΎϤϋ ،ϥΩέأ΍ ، :ϥ ،ϊϳίϮΘϟ΍ϭ ήθϨϠϟ ء΍ήΛ·
ρ1 ،2008.ϡ 

49- Ρفااا ϦااδΣ ϱ΍Ϊااϋ " ،ϲϨϴااδΤϟ΍Γر΍Ωإ΍  ،ΎϬϠخ΍Ϊةةϣ ،ΎةةϬϤϴϫΎϔϣ ،ΔϴΠϴΗ΍ήΘإسةة΍
ΎϬΗΎϴϠϤϋ ΓήصΎόϤϟ΍":ϥΎϤϋ، έ΍Ω Ϟ΋΍ϭ ήθϨϠϟ ،2006ϡ. 

50-  ،ϲفϮϨϤϟ΍ ϝΎϤϛΔسةΎϴسϟ΍ ϢةϠϋ ϲف ΚΤΒϟ΍ ϕήρϭ جϫΎϨϣ ϲف ΔϣΪϘϣ ΔاϴϠϛ :ΓήϫΎاϘϟ΍ ،
ΎϘϟ΍ ΔόϣΎΟ ،ΔϴγΎϴδϟ΍ ϡϮϠόϟ΍ϭ ΩΎμΘϗا΍.Ε .Ω ،Γήϫ 

51-  ،ϝϭأ΍ ءΰاΠϟ΍ ،ςϴاΤϤϟ΍ αϮϣΎاϘϟ΍ ،ϱΩΎاΑآίϭήϴϔϟ΍ ΏϮاϘόϳ ϦΑ د ϦϳΪϟ΍ ΪΠϣ729- 
817 .ϩ 

52-  ،ϲااϤϴψϨΘϟ΍ ϡ΍ΰΘϟإΎااΑ ΎااϬΘϗاϋϭ ΔااϴϤϴψϨΘϟ΍ ΔفااΎϘΜϟ΍ ،ϲفϮااόϟ΍ ΐااϟΎغ ϦااΑ΍ د ΔϟΎرسةة
ήϴΘجسةةΎϣ ،νΎااϳήϟ΍ ،ΎااϴϠόϟ΍ ΕΎااγ΍έΪϟ΍ Δاا ϴϠϛ ،ΔااϴϨϣأ΍ ϡϮااϠόϠϟ ΔااϴΑήόϟ΍ فϳΎااϧ ΔااόϣΎΟ ،

2005.ϡ 
53- ϳΪϟ΍ ϝΎϤΟήϴϴغΘϟ΍ϭ ΔϴϤϴψϨΘϟ΍ ΔفΎϘΜϟ΍ ،ϲγήϤϟ΍ Ϧ، 
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54-  ،ϲفήϴاااμϟ΍ ΡΎاااΘϔϟ΍ ΪاااΒϋ دϲةةةϤϴψϨΘϟ΍ ήϳϮطةةةΘϟ΍ ،ΔاااϴόϣΎΠϟ΍ ήاااϜϔϟ΍ έ΍Ω :ΓήϫΎاااϘϟ΍ ،
2006.ϡ 

55-  ϲفاا ϲϋΎااϤΠϟ΍ϭ ϱΩήااϔϟ΍ ϙϮϠااδϟ΍ Δااγ΍έΩ :ϲااϤϴψϨΘϟ΍ ϙϮϠااδϟ΍ ،ϲΗϮااϳήϘϟ΍ ϢااγΎϗ د
ρ ،ΔϴϨρϮϟ΍ ΔΒΘϜϤϟ΍ :ϥΎϤϋ ،ϥΩέأ΍ ،Δϳέ΍Ωإ΍ ΕΎϤψϨϤϟ΍2 ،1993.ϡ 

56- ϢγΎϗ د  ،ήاθϨϟ΍ϭ ΔاϋΎΒτϠϟ Ϟا΋΍ϭ έ΍Ω :ϥΎاϤϋ ،ϢϴψϨΘϟ΍ϭ ΔϤψϨϤϟ΍ Δϳήψϧ ،ϲΗϮϳήϘϟ΍
2000.ϡ 

57-  ،ΔϴϋΎϨاμϟ΍ ΕΎϛήاθϟ΍ ϲفا ϦϴϠϣΎاόϟ΍ ϦϴاϜϤΗ ϖاϴΒτΗ ΔاϴϧΎϜϣ· ،ΐاϴτΨϟ΍ ΪϤΣأ ΩϮϤΤϣ
 ،ϥ΍ϮϠΣ ΔόϣΎΟ ،ΓέΎΠΘϟ΍ ΔϴϠϛ :ΓήϫΎϘϟ΍1998.ϡ 

58- .ΔفΎϘΜϟ΍ έ΍Ω :ΔΣϭΪϟ΍ ،ΔفΎϘΜϟ΍ ϝϮλأ ϲف ΕΎγ΍έΩ ،ϥϭήآخϭ ήΒϤϗ ΩϮϤΤϣ 
59- ϣ ΓΪϴθϧ،ίϭΰό  ϦΑ ΔϤϴτف ΪΒϋ ،ΰϳΰόϟ΍ ήϴϴغΘϟ΍ ϲϤϴψϨΘϟ΍ ϪاΘϗاϋϭ Γέ΍ΩΈاΑ ΓΩϮاΠϟ΍ 

ΔϠϣΎθϟ΍ ϲف ΕΎϤψϨϤϟ΍ ،ΔϴΤμϟ΍ ϰϘΘϠϤϟ΍ ϲϟϭΪϟ΍ ϝϮΣ ήϴϴغΘϟ΍ϭ ω΍ΪΑإ΍ ϲاϤϴψϨΘϟ΍ ϲفا 
ΕΎاϤψϨϤϟ΍ Δاγ΍έΩ :ΔاΜϳΪΤϟ΍ ϞاϴϠΤΗ ΏέΎاΠΗ ΔاϴϨρϭ ،ΔاϴϟϭΩ ΔاϴϠϛ ϡϮاϠόϟ΍ ΔϳΩΎاμΘϗا΍ 
ΔϳέΎΠΘϟ΍ϭ ϡϮϠϋϭ ،ήϴϴδΘϟ΍ ΔόϣΎΟ Ϊόγ ،ΐϠΣΩ ،ή΋΍ΰΠϟ΍  :ΓΪϴϠΒϟ΍2011ϡ. 

60-   ،ΔااϴΤΑήϟ΍ ήااϴغ ΕΎااϤψϨϤϟ΍ ϲفاا ϖϳϮااδΘϟ΍ Γέ΍Ω· ،ϥϭήآخااϭ ϥ΍ΪϳϮااγ ϰااγϮϣ ϡΎااψϧ
 ،ϊϳίϮΘϟ΍ϭ ήθϨϠϟ ΪϣΎΤϟ΍ έ΍Ω :ϥΎϤϋ ،ϥΩέأ΍2008.ϡ 

61-  έ΍Ω :ϥΎااϤϋ ،ϥΩέأ΍ ،ΎااϬϔ΋Ύυϭϭ ΔااΜϳΪΤϟ΍ Γέ΍Ωإ΍ ΕΎااϳήψϧ ،Δااϧϭ΍ήτϟ΍ اافϠخ ϲϧΎااϫ
 ،ϊϳίϮΘϟ΍ϭ ήθϨϠϟ ΔϣΎγ2012أ .ϡ 

62- Ϣϴϫ΍ήااΑ· ΩϮااϤΤϣ ϡΎااθϫ :ΓήϫΎااϘϟ΍ ،ΔااϴϧϭήΘϜϟإ΍ ΔااϣϮϜΤϟ΍ ϡΎااψϧ ϰااϟ· ϝϮااΤΘϟ΍ Δااϴϔϴϛ ،
 Γέ΍Ωإϟ ΔϴϨϬϤϟ΍ Ε΍ήΒΨϟ΍ ΰϛήϣط  ،ϚϴϤΑ2012.ϡ 

ΔϤجήΘϤϟ΍ ΐΘϜϟ΍ 

1-  ،Ώ΍Ωأ΍ έ΍Ω :ΕϭήاϴΑ ،ΐاϳΩ ϮاΑأ ϝΎاϤϛ ،ΔϤΟήΗ ،ΔϴϟΎϳήΒϣإ΍ϭ ΔفΎϘΜϟ΍ ،Ϊϴόγ Ωέϭ΍Ω·
ρ1 ،1997.ϡ 
2-  ،ήϴΑϮΟ ϞϳϮϧΎϤϳ·ΓΩΎϴϘϟ΍ ω΍ήΘخ· ΓΩΎϋ·ϟ΍ ،ήΑΎاλ ϱΪΠϣ ΔϤΟήΗ ، ΔاϋϮϤΠϣ :ΓήϫΎاϘ

ρ ،ΔϴΑήόϟ΍ ϞϴϨϟ΍1 ،2013.ϡ 
3-  ،Κϴϛ ΰϴϔϳΩϞϤόϟ΍ ϲف ϲϧΎسϧإ΍ ϙϮϠسϟ΍ ،1976 دϭ ΪاϴϤΤϟ΍ ΪاΒϋ Ϊϴγ ،ΔϤΟήΗ ،ϡ

.ΔϴΑήόϟ΍ ΔπϬϨϟ΍ έ΍Ω :ΓήϫΎϘϟ΍ ،فγϮϳ ϞϴϋΎϤγ· 
4-  ،ήϠفϮΗϝϭأ΍ ءΰΠϟ΍ ،ΔطϠسϟ΍ ϝϮΤΗ ΔاϣΎόϟ΍ ΔϳήμϤϟ΍ ΔΌϴϬϟ΍ ،ϱΪϳήϟ΍ ϰϨΒϟ ΔϤΟήΗ ،

 ،ΓήϫΎϘϟ΍ ،ΏΎΘϜϠϟ1995.ϡ 

ήϟ΍ΔّϴόϣΎΠϟ΍ ϞئΎس 

1- ،ϱΪϳέΪϟ΍ ϡاΣأ έϭΩ ϡ΍ΪΨΘγ΍ ΝΩΎϤϧ فϮϔλ έΎψΘϧا΍ ϲف ϦϴδΤΗ ΓΩϮΟ ΕΎϣΪΨϟ΍ 
ΔϴΤاμϟ΍، ήϴΘجسةΎϣ ΔϟΎرسة ήاϴغ ΔاϴϠϛ ،ΓέϮاθϨϣ ϡϮاϠόϟ΍ ΔϳΩΎاμΘϗا΍ ΔاϳέΎΠΘϟ΍ ϡϮاϠϋϭ 
ήϴϴδΘϟ΍  ΔόϣΎΟ د ήπϴخ ΓήϜδΑ ، 2014.ϡ 
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2- ήاΛأ ،ϲاϤόϨϟ΍ ϰϔτاμϣ ΪاϤΣأ ΔفاΎϘΜϟ΍ ΔاϴϤϴψϨΘϟ΍ ϲفا ΔاϴϟΎόف ϟ΍ ΕΎاϴϠϤϋΐϳέΪاΘ ϲفا 
ΓΰاϬΟأ΍ ΔاϴϨϣأ΍ ΔاϜϠϤϤϟΎΑ ΔاϴΑήόϟ΍ ΔϳΩϮόاδϟ΍ήϴΘجسةΎϣ ΔϟΎرسة ، ΔاϴΑήόϟ΍ فϳΎاϧ ΔاόϣΎΟ ،

 ،ΔϴϨϣأ΍ ϡϮϠόϠϟ1998ι ،ϡ20. 
3- ،ΔاااϘϴϠΣϮΑ΍ ϥΎϤϴϠاااγ هΪاااΒϋ فήاااηأ ΔϴΤاااμϟ΍ ΔاااϳΎϋήϟ΍ ϲفااا ΓΩϮاااΠϟ΍ ήاااΛأ ، ΔϟΎرسةةة

ήϴΘجسΎϣ ،ΎϜϳήϣأ ϝΎϤθϟ ΔΣϮΘϔϤϟ΍ ΔϴΑήόϟ΍ ΔόϣΎΠϟ΍ ،Γέ΍Ωا΍ ΔϴϠϛ :2013.ϡ 
ΨΘϟ΍ ϡϮϠΑΪϟ΍ ΚΤΑصصϲ فةϝΎϤϛ  ϲ خϭήδف، ΔϴΤμϟ΍ ΕΎϣΪΨϟ΍ ϖϳϮδΗ، أϦϤϳ د -4

ΕΎϴϔشΘسϤϟ΍ Γر΍Ω· ،ΎϴϧΎτϳήΑ ،Δϳέ΍Ωإ΍ ΔϴϤϨΘϠϟ ϱέΎθΘγا΍ ϲϟϭΪϟ΍ ΰϛήϤϟ΍ ،2008 
5-  ،ΔاااϤψϨϤϟ΍ ΔفاااΎϘΛ ،ΡΎΒاااλ ϲاااϨϴغήΗήϴΘجسةةةΎϣ ΔϟΎرسةةة ، ΔϳΩΎاااμΘϗإ΍ ϡϮاااϠόϟ΍ ΔاااϴϠϛ

 ،ή΋΍ΰΠϟ΍ ،ήπϴد خ ΔόϣΎΟ ،ήϴϴδΘϟ΍ϭ2008.ϡ 
6- Δγ΍έΩ ϴϘϴΒτΗΔ ϰاϠϋ ΔاδγΆϣ ΔاϴΑήόϟ΍ ϥ΍ήاϴτϟ΍ ΔϳέϮاδϟ΍، ΔϟΎرسة ήϴΘجسةΎϣ ήةϴغ 

ΓرϮشϨϣ، ΔόϣΎΟ Ϧϴϋ ،βϤη 2005ϡ  
7- Ϫϟ΍ϭ ΔϴϤϫأ ،Δθ΋Ύϋ ΓΩϮΟ ΕΎϣΪΨϟ΍ ΔϴΤμϟ΍ ϲف ϖϴϘΤΗ Ύضέ ϥϮΑΰϟ΍ Δاγ΍έΩ ΔاϟΎΣ 

 ΔااϴϣϮϤϋ ΔااδγΆϤϟ Ϧϴااόϟ ΔااϳΎρήϴΘجسةةΎϣ ΔϟΎرسةة ، ΔااϳέΎΠΘϟ΍ ΔϳΩΎااμΘϗا΍ ϡϮااϠόϟ΍ ΔااϴϠϛ ،
،ή΋΍ΰΠϟ΍ ΔόϣΎΟ ،ήϴϴδΘϟ΍ ϡϮϠϋϭ 2013.ϡ 

8- ،ϲδϳϮδϟ΍ ϝاΩ ϡΎψϧ ΕΎϣϮϠόϤϟ΍ Γ΍Ωأϛ ϦϴδΤΘϟ ΓΩϮΟ ΔاϣΪΨϟ΍ ΔϴΤاμϟ΍ ΔاδγΆϤϟΎΑ 
ΔاϴϣϮϤόϟ΍ Δϴ΋ΎϔاθΘγا΍ήϴΘجسةةΎϣ ΔϟΎرسة ، ήاϴغ ΓέϮاθϨϣ ΔاϴϠϛ ، ϡϮاϠόϟ΍  ΔϳΩΎااμΘϗا΍

ϭΔϳέΎΠΘϟ΍ ϡϮϠϋϭ ،ήϴϴδΘϟ΍ ΔόϣΎΟ ϱΪλΎϗ ΡΎΑήϣ ،ΔϠϗέϭ 2013.ϡ 
9- ΔόϴΑέ د ΢ϟΎλϱήϳΪϤϟ ΔϴϠϳϮΤΘϟ΍ ΓΩΎϴϘϟ΍ ΕΎϳΎϔϛ  ،  ،ϡΎاόϟ΍ ϢϴاϠόΘϟ΍ αέ΍Ϊاϣ ΔϟΎرسة

ΓرϮشϨϣ ήϴغ ήϴΘجسΎϣ ،ΩϮόγ ϚϠϤϟ΍ ΔόϣΎΟ ،ΔϴΑήΘϟ΍ ΔϴϠϛ ،2010.ϡ 
10- ϦاااδΣ ΰاااϳΰόϟ΍ ΪاااΒϋ ϦاااδΣ ϝآ ήϳϮاااτΘϟ΍ ΔاااـϴϟΎόϔΑ ΎاااـϬΘϗاϋϭ ΔاااـϴϤϴψϨΘϟ΍ ΔفاااـΎϘΜϟ΍ ،

 ،ϲϤϴψϨΘϟ΍ήϴΘجسΎϣ ΔϟΎرسΔϴϨϣأ΍ ϡϮϠόϠϟ ΔـϴΑήόϟ΍ فϳΎϧ ΔόϣΎΟ :νΎϳήϟ΍ ، ،2001.ϡ 
11- ΎااΒϣ ϖااϴΒτΗ ،ϱήϫ΍Ϯااρ ΔااϤρΎف Δااγ΍έΩ :ΔااϴόϣΎΠϟ΍ ΕΎااΒΘϜϤϟΎΑ ΔااϴϤϠόϟ΍ Γέ΍Ωإ΍ ءϱΩ

 ،ϱήا΋΍ΰΠϟ΍ ϲϗήاθϟ΍ ΏϮϨΠϟΎاΑ ΔϴόϣΎΠϟ΍ ΕΎΒΘϜϤϟΎΑ Δϴϧ΍ΪϴϣήϴΘجسةΎϣ ΔϟΎرسة ،ήا΋΍ΰΠϟ΍ ،
 ،ϲϤϠόϟ΍ ΚΤΒϟ΍ϭ ϲϟΎόϟ΍ ϢϴϠόΘϟ΍ Γέ΍ίϭ2007.ϡ 

12-  ΓΰااϬΟأ΍ ϲفاا ΔااϴϠϳϮΤΘϟ΍ ΓΩΎااϴϘϟ΍ ϖااϴΒτΗ ΕΎااΒϠτΘϣ ،ϝاϬΒااϟ΍ ϦϤΣήااϟ΍ ΪااΒϋ ϦااΑ ΪااΟΎϣ
όϟ΍ ΔϜϠϤϤϟΎΑ ΔϴϨϣأ΍ Ϧϣأ΍ ΔϳήϳΪϤΑ ϦϴϠϣΎόϟ΍ ρΎΒπϟ΍ ϰϠϋ Δϴϧ΍Ϊϴϣ Δγ΍έΩ :ΔϳΩϮόδϟ΍ ΔϴΑή

 ،νΎاϳήϟ΍ ΔاϨϳΪϤΑ ϡΎاόϟ΍ΓرϮشةϨϣ ήةةϴغ ήϴΘجسةΎϣ ΔϟΎرسة ،ΔااϴϨϣأ΍ ϡϮاϠόϠϟ فϳΎاϧ ΔاόϣΎΟ ،
.ΔϳΩϮόδϟ΍ ΔϴΑήόϟ΍ ΔϜϠϤϤϟ΍ :νΎϳήϟ΍ 

13-  ،ϱήϣΎغϟ΍ ήλΎϧ ϦΑ έϮϬθϣ΍Δϗاόϟ ϦϴاΑ κ΋Ύاμخ ΓΩΎاϴϘϟ΍ ΔاϴϠϳϮΤΘϟ΍ ϯΪاϣϭ ήفϮاΗ 
ΉΩΎΒϣ Γέ΍Ω· ϮΠϟ΍ΓΩ Δاγ΍έΩ ،ΔϠϣΎθϟ΍ ΔϴΤاδϣ ϰاϠϋ ΕΎاδγΆϤϟ΍ ΔاϣΎόϟ΍ ΔاϨϳΪϤΑ   ،νΎاϳήϟ΍

ήϴΘجسΎϣ ΔϟΎرسΔϴϠϛ ، ϡϮϠόϟ΍ ΔόϣΎΟ ،Δϳέ΍Ωإ΍ ϚϠϤϟ΍ ΩϮόγ.ΔϳΩϮόδϟ΍ ، 
14-  ،Δاϴϧ΍Ϊϴϣ Δاγ΍έΩ ،ΔϴΤاμϟ΍ ΕΎϣΪاΨϟ΍ ΓΩϮΟ ϢϴϴϘΗ ،ϭήϴغλ ΓΎΠϧήϴΘجسةΎϣ ΔϟΎرسة ،

Ψϟ ΝΎااΤϟ΍ ΔااόϣΎΟ ،ήϴϴااδΘϟ΍ ϡϮااϠϋϭ ΔااϳέΎΠΘϟ΍ϭ ΔϳΩΎااμΘϗا΍ ϡϮااϠόϟ΍ ΔااϴϠϛ ήااπط  ،ΔااϨΗΎΑ
2012.ϡ 

15- νϮاόϟ΍ ΪااϤΣأ ϝ΍Ϯاϧ(،2005)ϡ،  ،ϥ΍ϮااϨόΑ ΔااΣϮΘϔϤϟ΍ Γέ΍Ωإ΍ ΞϬϨااϤϟ ΡήاΘϘϣ ΝΫϮااϤϧ
ΓΪاΤΘϤϟ΍ ΔاϴΑήόϟ΍ Ε΍έΎاϣإ΍ ΔاϟϭΪΑ ΔΤاμϟ΍ Γέ΍ίϭ ϰاϠϋ ϖϴΒτΘϟΎΑ ϝΎόϔϟ΍ ήϴϴغΘϟ΍ ϖϴϘΤΘϟ ،

ϩ΍رϮΘϛΩ ΔΣϭήρ΃.ήμϣ ،βϤη Ϧϴϋ ΔόϣΎΟ ،ΓέΎΠΘϟ΍ Δ ϴϠϛ ، 
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16- ϴϔυϮاϤϟ΍ Ϣϴاϗ ϖف΍ϮΗ ϯΪϣ ،ϱήϳϮγ ء دΎϔϴϫ ،ΔϠϣΎاθϟ΍ ΓΩϮاΠϟ΍ Γέ΍Ω· ءϱΩΎاΒϣ ϊاϣ Ϧ
ήϴΘجسΎϣ ΔϟΎرس ،νΎϳήϟ΍ ،ΩϮόγ ϚϠϤϟ΍ ΔόϣΎΟ ،1421.ϩ 

17-  ϲفاا ΔااϴϧϭήΘϜϟإ΍ ΔϴΤااμϟ΍ ΕΎااϣϮϠόϤϟ΍ Ϣااψϧ έϭΩ ،ϱήϜااδϟ΍ ΪااϟΎخ ϢϳΪااϋ ϦااΑ ΏϮااϘόϳ
 ،ϱέ΍Ωإ΍ έ΍ήااϘϟ΍ ΓΩϮااΟϩ΍رϮةةΘϛΩ ΔةةΣϭήρ΃ ϊΑΎااΘϟ΍ ΔااϟϮخ ϰϔااθΘδϣ ϲفاا ΔااϴϘϴΒτΗ Δااγ΍έΩ ،

.ςϘδϣ ΔψفΎΤϤΑ ΔΤμϟ΍ Γέ΍ίϮϟ 

ΎϳرϭΪϟ΍ήϳرΎϘΘϟ΍ϭ فΤصϟ΍ϭ ΕاΠϤϟ΍ϭ Ε 

1-  Δاااγ΍έΩ ،ΔاااϣΎόϟ΍ ΕΎاااδγΆϤϟ΍ ϲفااا ΔاااϴϠϳϮΤΘϟ΍ ΓΩΎاااϴϘϟ΍ ،ϱήϣΎاااόϟ΍ ϢϟΎاااγ ϦاااΑ ΪاااϤΣأ
 :νΎااϳήϟ΍ ،ϦϴϔυϮااϤϟ΍ ء΍έϵ ΔϴϋاτΘااγ΍ΩϮόسةة ϚةةϠϤϟ΍ ΔةةόϣΎج ΔةةϠΠϣ ΚااΤΒϟ΍ ΓΩΎااϤϋ ،

ϊΑ΍ήϟ΍ ΩΪόϟ΍ ،ϲϤϠόϟ΍، 2002.ϡ 
2- ϯϮΘاδϣ ،ϢϴϠΤϟ΍ΪاΒϋ ΪاϤΣأ ΕΎϣΪاΨϟ΍ ΔϴΤاμϟ΍ ΔاϣΪϘϤϟ΍ ϲفا ΕΎϴϔاθΘδϤϟ΍ ϮϜΤϟ΍Δاϴϣ 

ΔϴϧΩέأ΍: Δγ΍έΩ ΔϴϤϴϴϘΗ Ϧϣ ΔϬΟϭ ήاψϧ ءΎاΒρأ΍ ϦϴϠϣΎاόϟ΍ ،ΎاϬϴف ΔةΗΆϣ ΔةϠΠϣ ΙϮةΤΒϠϟ 
ϡϮϠόϟ΍ ،ΕΎس΍رΪϟ΍ϭ ΔϴϧΎسϧا΍ ،ΔϴϋΎϤΘاج΍ϭ Ξϣ ،ϥΩέأ΍16، ω6 ،2002.ϡ 

3-  ϦϴϠϣΎاόϟ΍ ΏΎاδϛ· ϲفا ΔاϴϠϳϮΤΘϟ΍ϭ ΔاϴϟΩΎΒΘϟ΍ ΓΩΎاϴϘϟ΍ ϲاτϤϧ ήΛأ ،έϮϤπϟ΍ ϲϠϋ ϡΎδΘΑ·
έϮااΘϛΩ ΔااΣϭήρأ ،ΪااϗΎϨϟ΍ ήااϴϜϔΘϟ΍ Ε΍έΎااϬϣ ،ΔااϴΑήόϟ΍ ϥΎااϤϋ ΔااόϣΎΟ ،ΓέϮااθϨϣ ήااϴغ ،ϩ΍

 ،ϥΩέأ΍2009 ،ϡ،Δϳر΍Ωإ΍ ϡϮϠόϟ΍ ΔϠΠϣ  Ϣϗέ :ΪϠΠϤϟ΍37Ϣϗέ ΩΪόϟ΍ ،2. 
4-  ،ϦϴااπϴΒϤϟ΍ ΐااϳΫ دϭ ،΢ϟΎااλ ϲااϠϋ ΪااϤΣ2013أ ΔااϴϟΩΎΒΘϟ΍ ϦϴااΑ Δااϳέ΍Ωإ΍ ΓΩΎااϴϘϟ΍ ،ϡ

 Δااγ΍έΩ :ΔااϴϧΩέأ΍ ΔااΌϴΒϟ΍ Γέ΍ίϮااϟ ΔϴΠϴΗ΍ήΘااγإ΍ ف΍Ϊااϫأ΍ άااϴϔϨΗ ϲفاا ΎااϫήΛأϭ ΔااϴϠϳϮΤΘϟ΍ϭ
΍Ϊϴϣ ،ΓήϴΒϜϟ΍ ΔϴϋΎϨμϟ΍ ΕΎϛήθϟ΍ ϲف ΔϴϧΔϳر΍Ωإ΍ ϡϮϠόϟ΍ ،ΕΎس΍رΩ Ξϣ ،40ω ،1. 

5-  Δاγ΍έΩ "ΔϴΤاμϟ΍ ΕΎϣΪΨϟ΍ ΓΩϮΟ ΩΎόΑأ ΔϣΎϗ· ΔϴϧΎϜϣ· ،ϥϭήآخϭ ϞϳϮτϟ΍ ΪϤΣأ ϡήϛأ
 ،ϯϮااϨϴϧ ΔااψفΎΤϣ ϲفاا ΕΎϴϔااθΘδϤϟ΍ Ϧااϣ ΓέΎااΘΨϣ ΔااϋϮϤΠϣ ϲ2009فاا ،ϡ ΖةةϳήϜΗ ΔةةϠΠϣ

Δϳر΍Ωإ΍ ϡϮϠόϠϟ ΔϳΩΎصΘϗا΍ϭ،ϕ΍ήόϟ΍ ،ΖϳήϜΗ ΔόϣΎΟ ، ω19 ،2010.ϡ 
6-  ،ΔااμμΨΘϤϟ΍ ΔااϴΒτϟ΍ ΰااϛ΍ήϤϠϟ ΔااϣΎόϟ΍ ΔااϧΎϣأ΍ ΔةةϴΒطϟ΍ ΰةةϛ΍ήϤϠϟ Δةةϳ΅ήϟ΍ϭ ΔϟΎسةةήϟ΍

ΔصصΨΘϤϟ΍. 
7- ،ϱήϤόϣ ΓΰϤΣ  ΕΎةϤψϨϤϟ΍ ϲف ΔϴϤϴψϨΘϟ΍ ΔϴϟΎόϔϠϟ Γ΍Ω΄ϛ ΔّϴϤϴψϨΘϟ΍ ΔϨρ΍ϮϤϟ΍ ϙϮϠس

ΔΜϳΪΤϟ΍، ،ή΋΍ΰΠϟ΍( ΔϠϗέϭ ΡΎΑήϣ ϱΪλΎـϗ ΔόϣΎΟ :έΪμϤϟ΍ ςΑ΍έ 

univ-ouargla.dz/jspui/bitstrea  

8-  " ΔϴΤااμϟ΍ ΕΎااϤψϨϤϟ΍ ϲفاا ϖااϴΒτΘϟ΍ϭ ϡϮااϬϔϤϟ΍ :ΓΩϮااΠϟ΍ ϦϴااδΤΗ" ϱΪااϤΣأ΍ ϥΎااϨΣ
ΔϣΎόϟ΍ Γر΍Ωإ΍ ΔϳرϭΩ- ΙϮاΤΒϟ΍ ΰاϛήϣ-  Ξاϣ ، ΔاϣΎόϟ΍ Γέ΍Ωإ΍ ΪاϬόϣ40ω ،2 ،2000 ،ϡ

νΎϳήϟ΍. 
9-  ΩϮϠد خ ΔϤΣέ ϮΑأ ϰδϴϋ ήϴΛأΗ ،ϥϭήآخϭ ϖاϴΒτΗ ήϴϳΎاόϣ ΩΎاϤΘϋا΍ ϰاϠϋ ΓΩϮاΟ 

ΕΎϣΪΨϟ΍ ΔϴΤμϟ΍ Ϧϣ ΔϬΟϭ ήψϧ ءΎΒρأ΍ ϭϦϴضήϤϤϟ΍ ϦϴΜΣΎΒϟ΍ϭ ϦϴϴϋΎاϤΘΟا΍ΔةϠΠϣ ، 
ΕΎس΍رΪϟ΍ ΎϴϠόϟ΍ΔόϣΎΟ ، ΩΪϋ ،ϦϴϠϴϨϟ΍15، ΔϨγ 2012 .ϡ 
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10-  ήϤΗΆاϤϟ΍ ،ϕΎϴاδϟ΍ϭ Ϣϳ΍Ω΍ήاΒϟ΍ ϦϴاΑ Δϣء΍ϮϤϟ΍ :ΔفΎϘΜϟ΍ϭ Γέ΍Ωإ΍ ،Ϊϴηήϟ΍ ΩϮϤΤϣ ϝΩΎϋ
 ϦρϮاϟ΍ ϲف ΕΎδγΆϤϟ΍ ΔϴϤϨΗϭ ήϳϮτΘϟ Δϴϋ΍ΪΑإ΍ ΓΩΎϴϘϟ΍ ،Γέ΍Ωإ΍ ϲف ϊΑ΍ήϟ΍ ϡΎόϟ΍ ϱϮϨδϟ΍

Ω ،ϲΑήόϟ΍ ϖθϣط  ήΑϮΘϛأ ،ΎΑέϮγ2003.Δϳέ΍Ωإ΍ ΔϴϤϨΘϠϟ ΔϴΑήόϟ΍ ΔϤψϨϤϟ΍ ،ϡ 
11-  ،ϦϴΘϳΩϮόγ ϦϴΘϤψϨϣ ΔفΎϘΛ ϞϴϜθΗ ϲف ήϳΪϤϟ΍ Ϣϴϗ ΔϴϤϫأ ،ϥΎΠϴϫ ϦϤΣήϟ΍ ΪΒϋ ΔϠΠϣ

ΔϣΎόϟ΍ Γر΍Ωإ΍ ،1992ϡ. 
12-   ،ΔاϨϣΎότϟ΍ دϭ ήϤϴΨϣ ΰϳΰόϟ΍ ΪΒϋ  ΕΎϴϔشةΘسϤϟ΍ Γر΍Ω· ϲفة ΔةΜϳΪΤϟ΍ ΕΎةϫΎΠΗا΍

ΕΎϘϴΒطΘϟ΍ϭ ϢϴϫΎϔϤϟ΍ ،ήμϣ ، ،Δϳέ΍Ωإ΍ ΔϴϤϨΘϠϟ ΔϴΑήόϟ΍ ΔϤψϨϤϟ΍ Ε΍έϮθϨϣ2003.ϡ 
13-  ،ϲااϧ΍ήϫΰϟ΍ Δااϴτϋ ه ΪااΒϋ ،ϦϴϠϣΎااόϠϟ ϲااϔϴϜΘϟ΍ ء΍Ωأ΍ ϲفاا ΎااϫήΛأϭ ΔااϴϠϳϮΤΘϟ΍ ΓΩΎااϴϘϟ΍

 ،ϱΩϮόδϟ΍ ϦϴϣأΘϟ΍ ωΎτϗ ΕΎϛήη ϰϠϋ Δϴϧ΍Ϊϴϣ Δγ΍έΩ2013 :ΖϳϮϜϟ΍ ،ϡ ΔϴΑήόϟ΍ ΔϠΠϤϟ΍
ΖϳϮϜϟ΍ ΔόϣΎج ،Δϳر΍Ωإ΍ ϡϮϠόϠϟΪϠΠϤϟ΍ ،23ΩΪόϟ΍ ،3 ήΒϤΘΒγ ،2016.ϡ 

14-  ،ϲϤϴψϨΘϟ΍ ήϳϮτΘϟ΍ ϕΎآفϭ ϕΎτϧ ،ϲضΎϘϟ΍ Ω΍ΆفΓر΍Ωإ΍ ΔϠΠϣω ،3 ΕΎاϴόϤΟ ΩΎΤΗ΍ ،
 ήϳΎϨϳ :ΓήϫΎϘϟ΍ ،Δϳέ΍Ωإ΍ ΔϴϤϨΘϟ΍1992.ϡ 

15-   ، ΔϳέϮااγ ϲفاا ΪϴϴااθΘϟ΍ ϊϳέΎااθϣ ϲفاا ΓΩϮااΠϟ΍ Γέ΍Ω· ،ϥϭήخاا΍ϭ ϲااϟاΠϟ΍ د ΔةةϠΠϣ
ΔϴسΪϨϬϟ΍ ϡϮϠόϠϟ ϖشϣΩ ΔόϣΎجΞϣ ،22 ω ،31 ،2006ϡ. 

16- ΩϮϤΤϣ ΏΎϳΩ ،Ρاλ  Ύϴϗα ΩΎόΑأ ΓΩϮΟ ΕΎϣΪΨϟ΍ ΔϴΒτϟ΍ ΔϣΪϘϤϟ΍ ϲف ΕΎϴϔاθΘδϤϟ΍ 
ΔϴϣϮϜΤϟ΍ ΔϴϧΩέأ΍، ΔϠΠϣ ΔόϣΎΠϟ΍ Δϴϣإسةا΍ ΕΎرسةΪϠϟ ΔϳΩΎصةΘϗا΍ Δةϳر΍Ωإ΍ϭ ΔةόϣΎج 

ΔϴϘϴΒطΘϟ΍ ϡϮϠόϟ΍ ΔصΎΨϟ΍، ϥΎϤϋ :ϥΩέأ΍ ΔاϴϠϛ ϡϮاϠόϟ΍ ΩΎاμΘϗا΍ ϭ ϡϮاϠόϟ΍ ،Δاϳέ΍Ωإ΍ ω 
1، 2012.ϡ 

17- ΔاϣϮϜΤϟ΍ ،ϦϴδΣ κϟΎخ Ϣϳήϣ ،ΔاϴϧϭήΘϜϟا΍  ΔاϴϟΎϤϟ΍ Γέ΍ίϭط  ،ΔϳΩΎاμΘϗا΍ Γή΋΍Ϊاϟ΍
ΔϠΠϣ ΔϴϠϛ Ω΍ΪغΑ ΔϳΩΎصΘϗا΍ ϡϮϠόϠϟ ΔόϣΎΠϟ΍، ΩΪόϟ΍ ιΎΨϟ΍ ήϤΗΆϤΑ  ،ΔϴϠϜϟ΍2013 .ϡ 

18- ΕΎاϣϮϠόϤϟ΍ ΰاϛήϣ ،ϱϮϨاδϟ΍ ήϳήϘΘϟ΍ ϢاϋΩϭ ΫΎاΨΗ΍  έ΍ήاϘϟ΍ ،ء΍έίϮاϟ΍ βاϠΠϤϟ ϊΑΎاΘϟ΍
2001.ϡ 

19- ،ΩϮόااγ ϝآ ΪااΟΎϣ ϦااΑ έϮااμϨϣ ΎةةϴϘϟ΍ ϙϮϠسةةϟΎΑ ΎةةϬΘϗاϋϭ ΔةةϴϤϴψϨΘϟ΍ ΔفةةΎϘΜϟ΍ ϲفةة ϱΩ
.ΔϳΩϮόسϟ΍ ΔϴΑήόϟ΍ ΔϜϠϤϤϟΎΑ ΔϴϠΤϤϟ΍ Γر΍Ωإ΍  
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 (1مƄحق رقم )
 استبيان

 اƙسكƊدريةفي مستشفيات اƗماƊة اƅعامة ƆƅمراƄز اƅطبية اƅمتخصصة في موجƆƅ ƌعامƆيف 
 اƃعاقة بين ƈظم اإدارة اƃمفتوحة وجودة اƃخدمات اƃطبية
 ƙسكƊدرية(في طدراسة حاƅة مستشفيات اƗماƊة اƅعامة ƆƅمراƄز اƅطبية اƅمتخصصة 

 في اƙدارة اƅعامةمقدمة Ɗƅيل درجة دكتوراƋ اƅفƆسفة أطروحة 
 اƃباحثة / Ƌاƈم اƃسعيد أحمد حسن إعداد

ƍػػذا اƛسػػتبياف فػػي إطػػػار بحػػػث عƆمػػػي، اƅرجػػػاء اƙجابػػػة عƆػػػى كػػػل اƗسػػػئƆة بكػػػل موضػػػوعية، 
ػث ƛ تسػػتخدـ سػػوƅ Ȑغػػرض وثػق أف اƅمعƆومػات اƅتػي Ɗحصػل عƆيƎػا واƅتػي تقتضػػيƎا جواƊػػب اƅبحػ

 ء اƅبحث اƅعƆمي وفƎـ بعض اƅظواƍر في اƅمƊظمات اƅخدمية ƛ غيرؼاƅعƆمي، ƍػدفƊا إثرا اƅبحػث
إف ƍدؼ ƍذة اƅرساƅة اƙسƎاـ في تحسػيف جػودة اƅخػدمات اƅطبيػة فػي اƅمستشػفيات اƅعامػة فػي 

 مصر، كل اƅشكر ƅتعاوƊكـ باƙجابات اƅصريحة عف أسئƆة اƛستبيافؼ
تحػػػدد ƍويتػػػؾ وصػػػفاتؾ مقابػػػل كػػػل بƊػػػد مػػػف اƅبƊػػػود اƅتػػػي (يرجػػػى اƅتƄػػػرـ بوضػػػع عƜمػػػة ط

فػي اƅمربػع اƅػذȑ يعبػر عػػف (اƛعتباريػة فػي اƅقسػـ اƗوؿ، وفػي اƅقسػـ اƅثػاƊي بوضػع عƜمػة ط
 رأيؾ، عƆمًا بأف جميع ƍذة اƅفقرات تتعƆق بمكاف عمƆؾ اƅحاƅي فقȌؼ

 اƃقسم اأول: اƃمتغيرات اƃديموغرافية
Ɗƃ تابعƃمستشفى اƃاسم ا: 

 :اإدارة  أو اƃقسم اƃتابع ƌƃا
 :حة اƃوظيفيةاƃدر 

 سƊوات 10أƄثر مف       سƊوات 10 ػ5مف      سƊوات 5أقل مف   :مدة اƃعمل باƃمستشفى
 50أƄبر مف           50:  40مف       40:  30مف         30أقل مف   اƅسف:

 أƊثى     ذكر              اƅجƊس:
 Ȍمتوس        متوسȌ عي      فوؽ جام فوؽ اƅجامعي                 :  اƅتعƆيـ        
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 ƈظم اإدارة اƃمفتوحة :اƃقسم اƃثاƈي
 م

 
 اƃعبارة

 
 

أوافق 
 بشدة

ً  محايد أوافق
 أوافق

أوافق  ً
ا  مطƄقا

      ƆƅعامƆيفؼ اƛحتراـ إدارة اƅمستشفى مشاعر تظƎر 1
      إقƊاع اƅعامƆيفؼ عƆى عاƅية بقدرة تتمتع إدارة اƅمستشفى 2
      Ɔƅعملؼ اƗخƜقية اƅمعاييرب إدارة اƅمستشفى تƆتزـ 3
      ƊفسƎاؼ في اƅعاƅية باƅثقة تتمتع إدارة اƅمستشفى 4

اƅمتبادƅػة بيƎƊػا  اƅثقػة أƍميػة عƆػى تؤكػد إدارة اƅمستشػفى 5
 وبيف اƅعامƆيفؼ

     

      يشعر اƅعامƆوف بحرية في طرح اƗفكار واƅمقترحاتؼ 6

7 
عػػػامƆيف مػػػف تحسػػػيف كفػػػاءة اƅإƅػػػى  تƎػػػدؼ إدارة اƅمستشػػػفى

ƄسػػػػابƎـ اƅمƎػػػػارات وتƊميػػػػة  خػػػػƜؿ تزويػػػػدƍـ باƅمعƆومػػػػات وا 
 اتجاƍاتƎـ اƙيجابية Ɔƅعملؼ

     

8 
بشػػػػػػكل دائػػػػػػـ بوضػػػػػػع اƅسياسػػػػػػات تشػػػػػػفى تƆتػػػػػػزـ إدارة اƅمس

واƛمكاƊػػػات اƅتػػػي تسػػػاعد اƅعػػػامƆيف عƆػػػى عمƆيػػػة  اƅتػػػدريب 
 واƅتعƆـ اƅمستمرؼ

     

Ɔػيـ اƅعػامƆيف تعقد إدارة اƅمستشػفى دورات تدريبيػة ƍػدفƎا تع 9
 مƎارات جديدة، تتوافق مع اختصاصاتƎـؼ

     

10 
تػػػػػػƊظـ إدارة اƅمستشػػػػػػفى دائمًػػػػػػا طاƊƅػػػػػػدوات، واƅمحاضػػػػػػرات،  
وورش اƅعمل( Ɔƅتعريف باƅتقƊيات اƅحديثة، مع وجود خطة 

 ƅتحسيف جودة خدماتƎاؼ

     

Ǝػػػارات اƅمتعƆقػػػة تƎػػػتـ بػػػرامج اƅتػػػدريب بتزويػػػد اƅعػػػامƆيف باƅم 11
 ؼقȌ(بأداء اƅعملطف
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 م
 

 اƃعبارة
 
 

أوافييييق 
 بشدة

ً  محايد أوافق
 أوافق

أوافيييييييييييييييييييق ً
ا  مطƄقا

تعتمػػد اƅمستشػػفى عƆػػى تقƊيػػات اƅمعƆومػػات كثيػػرًا فػػي Ɗشػػر  12
دارات اƅمستشفىؼ  اƅمعرفة بيف أقساـ وا 

     

تستخدـ اƅمستشفى طرقًا عƆميػة ƅتقيػيـ Ɗتػائج اƗعمػاؿ مثػل  13
 ضبȌ اƅجودةؼ

     

ƅمستشػػػػػػػػفى طرقًػػػػػػػػا عƆميػػػػػػػػة واضػػػػػػػػحة Ƅƙتشػػػػػػػػاؼ تطبػػػػػػػػق ا 14
 اƅمشكƜت وتصحيحƎاؼ

     

تدعـ اƙدارة وتساƊد  ƅتعميق اƅوعي بأƍميػة تطبيػق اƙدارة  15
 اƄƅƙتروƊيةؼ

     

اƎƅياƄػػػػػػل اƅتƊظيميػػػػػػػة اƅحاƅيػػػػػػة تتوافػػػػػػػق مػػػػػػع تطبيقػػػػػػػات اƙدارة  16
 اƄƅƙتروƊيةؼ

     
طاƅبريػػػػد يػػػػتـ اسػػػػتخداـ مختƆػػػػف أشػػػػكاؿ اƛتصػػػػاؿ اƄƅƙتروƊػػػػي  17

اƄƅƙتروƊػػػػي، اƅبريػػػػد اƅصػػػػوتي، اƅمػػػػؤتمرات اƄƅƙتروƊيػػػػة( فػػػػي 
 اƅمستشفىؼ

     

يوجد باƅمستشفى قواعد بياƊػات دقيقػة ومتƄامƆػة متاحػة ƅجميػع  18
 اƅعامƆيفؼ

     
 اƅمستقبلؼ عف مشرقة صور تعطي إدارة اƅمستشفى 19

 
     

 اƅمستقبلؼ Ɗحو باƅتفاؤؿ تتمتع إدارة اƅمستشفى 20
 

     
 يتسـ اƅعمل بسƎوƅة تدفق وتبادؿ اƅمعƆوماتؼ 21

 
     

تعقػػػػػػد إدارة اƅمستشػػػػػػفى اجتماعػػػػػػات رسػػػػػػمية دوريػػػػػػة ƅمعظػػػػػػـ  22
اƅعػػػػػػػامƆيف ƅدراسػػػػػػػة ومƊاقشػػػػػػػة اƗوضػػػػػػػاع واƅمشػػػػػػػكƜت اƅتػػػػػػػي  

 تواجƎƎـؼ 
 

     

يوجد باƅمستشفى Ɗظاـ فاعل ƅتبادؿ اƅمعƆومػات واƅمعرفػة بػيف  32
 اƅعامƆيف في اƗقساـ اƅمختƆفةؼ

 
 

     

      Ɗفوذƍاؼ استغƜؿ عف بƊفسƎا تربأ إدارة اƅمستشفى 24

      اƅمستقبƆية ƆƅعامƆيفؼ رؤيتƎا Ɗقل عƆى تعمل إدارة اƅمستشفى 25
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تتعامل إدارة اƅمستشفى مع اƅعامƆيف كزمƜء يستحقوف  26
 اƅتقدير

     

      مفيدةؼ عمƆية تجارب اƗخطاء تعتبر إدارة اƅمستشفى 72
      اƅفريقؼ بروح Ɔƅعمل اƅعامƆيف تثير إدارة اƅمستشفىتس 28
       اƅعامƆيفقدرات في ثقتƎا عƆى باستمرار تؤكد إدارة اƅمستشفى 92
 إƊجازاتؼ تحقيق عƆى اƅعامƆيف إدارة اƅمستشفى تحفز 03

 

     
 اƄتشافƎاؼ عƊد بأخطائƎا تعترؼ إدارة اƅمستشفى 13

 
     

 عƊƆيةؼ بطريقة اƗخطاء اƊتقاد تتجƊب إدارة اƅمستشفى 23
 

     

مػف مƊظػور  اƅمشػكƜت إƅى اƊƅظر إƅى تدعو إدارة اƅمستشفى 33
 عƆميؼ

     

34 
 
 
 

مػف مƊظػور  اƅمشػكƜت إƅى اƊƅظر إƅى تدعو إدارة اƅمستشفى
 عƆميؼ

     

أسػاƅيب جديػدة  تجربػة عƆػى اƅعػامƆيف تشػجع إدارة اƅمستشػفى 35
 في اƅعمل

     

      في اƅعمل اƙبداعي اƅتفكير عƆى اƅمستشفى إدارة تشجع 36

      كبيرؼ بشكل معƎا اƅعامƆيف قدرات في تثق إدارة اƅمستشفى 37

يتبػػػادؿ اƅعػػػامƆوف فػػػي اƅمستشػػػفى اآراء واƗفكػػػار واƅمقترحػػػات  38
 اƅتي تساعد عƆى إتماـ اƅعمل في أحسف صورةؼ

     

كػػػار واƅمقترحػػػات يتبػػػادؿ اƅعػػػامƆوف فػػػي اƅمستشػػػفى اآراء واƗف 39
 اƅتي تساعد عƆى إتماـ اƅعمل في أحسف صورةؼ

     

تشػػػجع إدارة اƅمستشػػػفى اƅعػػػامƆيف عƆػػػى اƅحصػػػوؿ عƆػػػى معƆومػػػات  40
جابات مف اƗقسػاـ اƅمختƆفػة Ɔƅمسػاƍمة فػي حػل اƅمشػكƜت اƅتػي  وا 

 ؼتواجƎƎـ 

     

 تفوض إدارة اƅمستشفى بعض صƜحياتƎا ƆƅعامƆيفؼ 41
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 ة اƅمستشفى عƆى أƍمية اƅتعƆـ اƅذاتي اƅمستمرؼتؤكد إدار  42
 

     
تطƆب إدارة اƅمستشفى مف اƅعامƆيف اƅمساƍمة في إثػراء رؤيػة  43

 اƅمستشفىؼ
     

      اƅمشاركة تعمل عƆى تعزيز اƅشفافية في اƅعمل 44

تƎػػتـ إدارة اƅمستشػػفى بحػػل مشػػكƜت اƅعػػامƆيف وتقػػديـ اƅػػدعـ  45
 اƜƅزـ Ǝƅـؼ

     

يقػدمƎا  اƅتي اƅجديدة باƗفكارواƅمقترحات إدارة اƅمستشفى ـتƎت 46
 اƅعامƆوفؼ

     

  اƛبػػداعي اصػػحاب اƅتفكيػػر إدارة اƅمستشػػفى تشػػجع 47

 واƛبتƄارȑؼ
     

48 
 اƅعمل في تطرأ اƅتي اƅمشكƜت بحل تقوـ إدارة اƅمستشفى

     

فػي اƅميػداف وتعمػل  جديػد ƍػو ما عƆى إدارة اƅمستشفى تبحث 49
 تطبيقƌؼ عƆى

     

تسػػػعى إدارة اƅمستشػػػفى بشػػػكل دائػػػـ إƅػػػى تƊفيػػػذ أعماƎƅػػػا مػػػف  50
 خƜؿ تƄويف فرؽ اƅعمل

     

يػػػتـ إشػػػراؾ اƅعػػػامƆيف فػػػي وضػػػع اسػػػتراتيجية اƅمستشػػػفى ويػػػتـ  51
 اƅƛتزاـ بƎاؼ

     

تطƆػػب إدارة اƅمستشػػفى مػػػف اƅعػػامƆيف اقتراحػػػات ƚƅسػػƎاـ فػػػي  52
 عمƆية اƅتطوير واƅتحديث

     

تحػػػرص إدارة  اƅمستشػػػفى عƆػػػى أف يبػػػدȑ كػػػل فػػػرد رأيػػػƌ قبػػػل  53
 اتخاذ اƅقرارات اƅخاصة باƅعمل
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 (Ƅ2حق رقم )م
 استبيان

 اƗسكƊدريةفي موجƎة ƅعمƜء مستشفيات اƗماƊة اƅعامة ƆƅمراƄز اƅطبية اƅمتخصصة 
 اƃعاقة بين ƈظم اإدارة اƃمفتوحة وجودة اƃخدمات اƃطبية

 اƙسكƊدرية(في اƗماƊة اƅعامة ƆƅمراƄز اƅطبية اƅمتخصصة  طدراسة حاƅة مستشفيات

 مقدمة Ɗƅيل درجة دكتوراƋ اƅفƆسفة في اƙدارة اƅعامة أطروحة
 اƃباحثة / Ƌاƈم اƃسعيد أحمد حسن إعداد

ƍذا استبياف في إطػػار بحػػث عƆمػػي، اƅرجػػاء اƙجابػػة عƆػػى كػػل اƗسػػئƆة بكػػل موضػػوعية، وثػػق      
خدـ سػػػوƅ Ȑغػػػػرض اƅبحػػػث اƅعƆمػػػي، ƍػػػدفƊا إثػػػراء اƅبحػػث اƅعƆمػػػي وفƎػػـ بعػػػض اƅظػػواƍر فػػػي أƎƊػػػا ƅػػػف تسػػػػت

 ؼاƅمƊظمات اƅخدمية ƛ غير
 اƃمحترمين حضرات اƃسيدات واƃسادة

مقابػػػل كػػػل بƊػػػد مػػػف اƅبƊػػػود اƅتػػػي تحػػػدد ƍويتػػػؾ وصػػػفاتؾ (يرجػػػى اƅتƄػػػرـ بوضػػػع عƜمػػػة ط     
فػػي اƅمربػػع اƅػػذȑ يعبػػر عػػف رأيػػؾ، (وضػػع عƜمػػة طاƛعتباريػػة فػػي اƅقسػػـ اƗوؿ، وفػػي اƅقسػػـ اƅثػػاƊي ب

 عƆمًا بأف جميع ƍذة اƅفقرات تتعƆق بمكاف اƅمستشفى اƅذȑ تتƆقى فيƌ اƅخدمة اƅطبية اƅحاƅي فقȌؼ
 اƃقسم اأول: اƃبياƈات اأوƃية

 اسـ اƅمستشفى: ػ1

 40أƄبر مف          30:  20مف          20اƅسف:            أقل مف   ػ2

 ذكر                 أƊثى         اƅجƊس:         ػ3
 -----------اƅعƜج Ɗوع ػ4
 ---------------اƅدخوؿ اƅتردد أو مرات عدد ػ5
 أقل مف متوسȌ        توسȌ       متوسȌ    ؽ ماƅجامعي          فو     :   اƅتعƆيـ ػ6
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 اƃعميل رƈظ وجƌة من اƃصحية اƃخدمات جودة اƃقسم اƃثاƈي: أبعاد
 اƃعبارة م

 
 

أوافق 
 شدةب

ً  محايد أوافق
 أوافق

ً أوافق 
ا  مطƄقا

      اƅيƌؼ يسƎل اƅوصوؿ مƜئـ بموقع اƅمستشفى يتمتع 1
 فيƎػا جذابػة وتتػوفر اƅمستشػفى فػي واƅغػرؼ اƅمبػاƊي 2

 ماديةؼ تسƎيƜت
     

 حديثػة فػي اƅمستشػفى اƅطبيػة واƛجƎػزة اƅمعػدات 3

 ومتطورةؼ
     

 وƊظيػف يػقبمظƎػر اƊ واƅممرضػوف  اƛطبػاء يتمتػع 4

 ومرتبؼ
     

      داخل اƅمستشفىؼ واƅفحوص اƜƅزمة اƛدوية تتوفر 5
 بتقػديـ اƅخدمػة واƅتمريضػي اƅطبػي اƄƅػادر يƆتػزـ 6

 اƅمƊاسبؼ اƅوقت في اƅطبية
     

      في اƅمستشفىؼ اƛختصاصات كافة تتوافر 7
 فػي مجػاؿ اƅطبيػة اƛخطػاء مػف اƄƅثيػر Ɗƍػاؾ 8

 واƅعƜجؼ اƅتشخيص
     

 واƅعػƜج اƅعمƆيػات اƅجراحيػة مواعيػد فػي دقػة Ɗƍػاؾ 9

 اƅمستشفى داخل
     

      Ǝƅـؼ حاجة اƅمرضى عƊد بسرعة اƅممرضوف  يتواجد 10
 اƅمعػاƅج عƊػد اƅطبيػب طƆػب اƅمػريض حػق مػف 11

 اƅحاجةؼ
     

عƊػد  راȑ اƅمػريض معرفػة اƅمستشػفى إدارة تسػعى 12
ƌمستشفى مغادرتƅخدمات عف جودة اƅمقد اƅمةؼا 

     

      داخل اƅمستشفىؼ اميƊة بايدȑ باƌƊ اƅمريض يشعر 13

 فػي بمƎػارات عاƅيػة اƅمستشػفى فػي اƛطبػاء يتميػز 14

 واƅعƜجؼ اƅتشخيص
     

 باƅدقة داخل اƅمستشفى اƅمرضى حسابات تتميز 15

 اƅقصورؼ وعدـ
     

فػي  واƄƅػادر اƅمسػاعد اƅمعػاƅج اƅطبيػب يراعػي 16
 واƛعراؼؼ اƅتقاƅيدو  اƅعادات اƅمستشفى
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 اƃعبارة م
 

 

أوافق 
 بشدة

ً  محايد أوافق
 أوافق

ً أوافييييييق 
ا  مطƄقا

17 

 

 عػف اƅطبػي اƄƅػادر بƎػا يƆتػزـ تامػة سػرية Ɗƍػاؾ

 اƅمريض اƅصحيةؼ حاƅة يخص ما كل
     

 مف قياـ اƅمستشفى إدارة قبل مف اƅتاƄد يتـ 18
 واجباتƎـ بكفاءة واƅعامƆيف بأداء اƛطباء

     

 اƅطبػي باƅمجامƆػة واƄƅػادر اƛطبػاء سػƆوؾ يتسػـ 19

 اƅمريضؼ مع واƆƅطف
     

20 ȑطبي يبػدƅػػادراƄƅمستشػػفى داخػػل اƅتمامػػا  اƍا
 باƅمريضؼ شخصيا

     

 قبػل اƅمػريض مػف ƅشػكوȐ  كامػل إصػغاء Ɗƍػاؾ 21

 اƅمستشفىؼ في اƅعامƆيف
     

22 ȑوف  يبػدƆعػامƅمستشػفى فػي اƅغػا اƅاحترامػا با 

 فقيƌؼومرا Ɔƅمريض
     

      حق دائما عƆى اƆƅ ƌƊمريض اƅمستشفى تƊظر 23

 اƅجيػدة مػف باƊƅوعيػة Ɔƅمرضػى اƅغػرؼ تتميػز 24

 اƛثاثؼ
     

 واƅمػاء واƅتدفئػة واƎƄƅربػاء اƅتبريػد خدمات تتوافر 25

 غرؼ اƅمرضىؼ داخل
     

      جيدةؼ بكميات وƊوعيات Ɔƅمرضى اƅطعاـ يقدـ 26

 تػوفير اƅراحػة عƆػى فىاƅمستشػ إدارة تحػرص 27

 واƎƅدوء Ɔƅمرضىؼ
     

      اƅغرؼ Ɔƅمرضىؼ بƊظافة كامƆة عƊاية Ɗƍاؾ 28
 اƅزيػارات داخػل ƅمواعيػد دقيػق تƊظػيـ Ɗƍػاؾ 29

 اƅمستشفىؼ
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 اƃعبارة م
 

 

أوافق 
 بشدة

ً  محايد أوافق
 أوافق

ً أوافييييييق 
ا  مطƄقا

تػػػوفر اƅمستشػػػفى معƆومػػػات عػػػف تƊػػػاوؿ اƗدويػػػة  30
زؿ بعػػػػد اƅمغػػػػادرة مػػػػف خػػػػƜؿ اتصػػػػاؿ فػػػػي اƅمƊػػػػ
 اƅمرضىؼ

  
 

 اƅمرضى و

     

اƅمعƆومػػػػات اƅتػػػػي يقػػػػدمƎا اƅعػػػػامƆوف باƅمستشػػػػفى  31
 تتميز باƅوضوح اƅعاƅي واƅشفافيةؼ

 

     

تقػوـ إدارة اƅمستشػػفى بايصػاؿ Ɗتػػائج اƅقحوصػػات  32
 اƅطبية  Ɔƅمرضىؼ

     

تػػػوفر اƅمستشػػػفى أحػػػدث اƗجƎػػػزة Ɔƅتواصػػػل بػػػيف  33
داخػل اƅمستشػفى، بمػا يسػƎـ فػي سػرعة  اƅعامƆيف

 أداء اƅخدمة اƅطبيةؼ

     

ƛ يوجػػػػػد صػػػػػعوبة فػػػػػي اƅوصػػػػػوؿ إƅػػػػػى أحػػػػػد  34
 اƅعامƆيف داخل اƅمستشفى عƊد اƅحاجةؼ

 

     

تƎػػػػػػتـ  إدارة اƅمستشػػػػػػفى بسػػػػػػرعة ودقػػػػػػة اƊتقػػػػػػػاؿ  35
 اƅمعƆومات بيف اƅعامƆيف باƅمستشفى واƅمرضىؼ
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