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 الفصل السادس

الخدمات في المنظمات الصحية الإدارة التشاركية وجودة 
 العربية

 

 

    ، المفيوـ والخصائصالصحية الخدمات جودة

  ةىميالأو الأبعاد الصحية  الخدمات

،  ،ىالمستشفي  تصنيفات الو وعوامل النجاح، ، الخصائص المميزةو المفيوـ

 لتطبيق نمط الإدارة التشاركية الخطوات اللبزمة

 المنظمات الصحية العربيةآثار تطبيق الإدارة التشاركية عمى 
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 الصحية، المفيوم والخصائص الخدمات جودة
    

 The Health Services QualityConceptالصحية    الخدمات جودة مفيوم

وتعني الجودة في مجاؿ الرعاية الصحية إرضػا  المرضػى وذوييػـ مػف خػلبؿ تمبيػة 
متطمبات العػلبج وتػأميف العنايػة المناسػبة لممػريض وحسػف التعامػل مػع المػريض وزواره، 

دارة  تعتمػػد عمػػى التػػزاـ القيػػادات العميػػا وتػػوافر الإرادة الجػػودة الشػػاممة ىػػي فمسػػفة إداريػػة وا 
الطاقػػػة والمصػػػػداقية  وىػػػي التػػػى تعطػػػيدارة الجػػػودة الشػػػػاممة، الحقيقيػػػة لتبنػػػي وتطبيػػػق إ

كمّيا؛ المنشفت  ، تغطيلتطبيق عممية التحسيف المستمر لمجودة ضمف استراتيجية واسعة
 ت الصحية.التى تقدـ الخدما

خمػػػػق بيئػػػػة كمّيػػػػـ عػػػػف طريػػػػق  ممنتفعػػػػيفلقيػػػػادات العميػػػػا يعطػػػػى القيمػػػػة لإف التػػػػزاـ ا 
رسػا  ونشػر وذلػؾ لإ ،لمتحسػيف المسػتمر فػى ميػارات مقػدّمي الخػدمات الصػحية ؛مناسبة

 رضا إلى: تطبيق الجودة الشاممة يؤديقطاعات الصحة، كما أفّ سياسة الأحسف داخل 
إدارة كمػػػا تطبيػػػق ، (1)تقميػػػل التكمفػػػة، والقػػػدرة عمػػػى المنافسػػة، و زيػػػادة الفعاليػػػة، و المنتفعػػيف

يـ وتوقعػػػات المنتفعػػػيف مػػػف الخدمػػػةحتياجػػػات قيمػػػة ا تػػػؤدي إلػػػى إعػػػلب الجػػػودة الشػػػاممة 
مػػف  يـوخبػػرات يـوقػػدرات يـوتوصػػيات مقػػدمي الخدمػػة سػػتفادة مػػف رغبػػاتوالا وملبحظػػاتيـ،

 التخطػػػيط( –وضػػػع الأىػػػداؼ  –حػػػل المشػػػكلبت  –صػػػنع القػػػرارخػػػلبؿ المشػػػاركة فػػػي )
د والمسػئولية الالتػزاـ والرؤيػة الشػاممة والمشػاركة وتفػويض السػمطات والاجتيػا إضافة إلػى

 .في مجاؿ الإدارة

                                                           
: كهٍخ الاداسح، رسانح ياجستُر، أصش انغٕدح فً انشػبٌخ انظؾٍخ أششف ػجذالله عهًٍبٌ اثٕؽهٍمخ، - 1

 .203و، ص 2013انغبيؼخ انؼشثٍخ انًفزٕؽخ نشًبل أيشٌكب،
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 أفضػل تقديـ وىي :والطبيّ  المينيّ  المنظور ، أوليما:فمنظوري الجودة مف تُعرّؼو 
 ممارسػة أخلبقيػات ذلػؾ فػي يػتحكـو والمينيػة،  العمميػة التطػورات أحػدث وفػق الخػدمات
 المتاحػة المػوارد اسػتخداـ كيفيػةفيػي  :الإداري  المنظػور ناحيػة مػف وثانييمػا: المينػة،
 خدمػة لتقػديـ اللبزمة الاحتياجات لتغطية الموارد مف المزيد جذب والقدرة عمى والمتوفرة
 .متميزة

ػ: فػ الأىػـ، الصػحية وىػو الخدمػة مػف المسػتفيد أو المػريض نظػر وجيػة مػف امّػأ 
 يسػتنتج، و 1"النيائية نتيجتياجودة و  عمييا الحصوؿ طريقة الصحية الخدمة جودة تعني"

لإدارة المستشػفى  ىػاجس يػوميّ  الصػحية الخػدمات جػودة أف السػابقة التعريفػات مػف
والأطبا  والتمريض والفنيػيف الصػحييف والإداريػيف الػذيف يقػدموف خػدمات الرعايػة الطبيػة 

 يجػػب فيميػػا بشػمولية، لموصػػوؿ إلػػى إرضػػا  العمػػلب ، وأوليػػـ ،أو يسػاىموف فػػي تقػػديميا
 .المرضى

، أوليمػا: عف طريق معياريّ  اتة الخدمومف الممكف قياس نجاح الوصوؿ إلى جود
 بيف الفرؽ ، والثاني: الخدمة ليذه العملب  توقعات مع الفعمي الأدا  تطابق لدرجة معيار
دراكيـ لمخدمة العملب  توقعات  فيالمستفيد حكـ، والثالث عف طريق ليا الفعمي للؤدا  وا 
  Actual Services فعلًب  يتمقونيا التي اتالخدم مقارنة عف طريق اتالخدم جودة عمى

ما  إذا، والرابع قياس Expected Services عمييا الحصوؿ يتوقعوف  التي اتمع الخدم
 المسػتفيديف ففػإ التوقعػات، تفػوؽ  (فعػلًب  عمييػا الحصػوؿ تػـ التػي( المدركػة الجػودة كانػت
 مػف أقػل اتالخػدم أدا  كػاف إذا أمػا ،بيػا وسػعدا  اتالخػدم عػف راضػيف يكونػوف 

  .اتالخدمتمؾ  عف راضييف غير يكونوف  المستفيديف فإف التوقعات،

                                                           
1
 انًهتمً انظؾٍخ، انًُظًبد فً انشبيهخ انغٕدح ثاداسح ٔػلالزّ انزُظًًٍ انزغٍٍش انؼضٌض، ػجذ فطًٍخ ثٍ  ،يؼضٔص َشٍذح - 

 انؼهٕو كهٍخ دٔنٍخ، ٔؽٍُخ رغبسة رؾهٍم دساعخ  :انحذَثح انًُظًاخ فٍ انتُظًٍُ وانتغُُر الإتذاع حىل انذونٍ

 . 16 ص و،2011، انجهٍذح دؽهت، عؼذ عبيؼخ انزغٍٍش، ٔػهٕو ٔانزغبسٌخ الالزظبدٌخ
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 مػع تتطػابق بنػوده أف لابػد الصػحيةالخػدمات  لجػودة تعريػف أي فّ فػإ عػاـ وبشػكل
 تكػوف  أف يتػوؽ  المػريض فّ إذ إ ؛Identification with Specificationالمواصػفات 

 عنو الإعلبف ت ّـ عما ؛الأدا  مستوى  في تزيد أو توازي  يشترييا التي الصحية اتالخدم
 Propriety withالاستخداـ  معالخدمات المقدّمة  موائمة" :، إضافة إلىمنتجيا قبل مف

Usage (Fit) ،يذالػ والغػرض الصػحية الخدمػة مػفق المتحقّػ الأدا  بػيف والانسػجاـ 
 ؛الصحية المنظمة توليو يذال الاىتماـو Support  الدعـ ، ثّـ لابدّ مف ميامف أج صمـ

 أو رأي مػف ذلػؾ يعقػب ومػا، لممرضػى الصػحية اتالخػدم فػي المقدمػة الجػودة لمسػتوى 
 الصحية الخدمة ـيّ وتق ،Psychology effect"(1)  )النفسي( السيكولوجي التأثير، تصور

 .فييـ تخمفو أف يمكف الذي النفسي التأثير أساس عمى المرضى مف لكثيرمف قبل ا

  الصحية  لمخدمات المميزة الخصائص

 المنظمػات لقبػ المقدمػة مػف الصػحية لمخػدمات المميػزة  الخصػائص تتجسػد   
 والعمػل الأسػموب عمػى لػؾذ انعكػاس ومػف ثػ ّـالخػدمات،  تمػؾ خصوصػية فػي الصػحية
 عػدـب الخصػائص ىػذه تحديػد ويمكػف المسػتفيديف، إلػى بػو ـأف تقػدّ  يمكف الذي ؛الإداري 
 المػريض دفػع الػذي مػا اتمامًػ يتضح لا: "؛ إذالصحية المنظمات في الخدمات ممموسية
 الرعاية اختبار يمكف لاكما أنّو ، فترات زمنية متباينة تقتضي الشفا  عممية فلأ قيمتو،
 الإنتػاج تػزامف (الػتلبزـومػػف خصػائص الخدمػػة الصػػحية: ، (2)"بتمقييػػا الاقتنػػاع قبػل

 اتالخدم نتجي اخدميًّ  قطاعًاالصحة  منظمات كوف صية تتعمق با، وىذه الخوالاستيلبؾ(
 يبػاع، يركػب ثػـ منتجًػا ليسػت الصػحية اتبمعنى أف الخدم نفس الوقت، فييا ستيمكوي

                                                           
1

 -  Kotler, Philip, &  N. Clarke Roberta, (1987), “Marketing for Health Care 

Organizations”, New Jersey, Prentice Hall, P.76. 
 انؼًٕيٍخ انًإعغخ دساعخ ؽبنخ انظؾٍخ انخذيبد عٕدح ػهى انزُظًٍٍخ انضمبفخ أصشأثٕ انمبعى خجبص،  - 2

 ٔسلهخ، كهٍخ - يشثبػ لبطذي عبيؼخ ،رسانح ياجستُر، رمشد الإداسٌخ انًمبؽؼخ انغٕاسٌخ نهظؾخ

 .10و، ص 2017انزغٍٍش،  ٔػهٕو انزغبسٌخ ٔانؼهٕو الالزظبدٌخ انؼهٕو
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 تػـ لػوحتػى  بػأجود واسػتبداليا متدنيػة بجػودة قػدمت مػا خدمػة اسػترجاع يمكػف لا ولػذلؾ
صػية ا، وىنػاؾ خ(1)آخػريف لمرضػى عاليػة بجػودة وقػدمت أنتجتيػا التػى العمميػة تصػحيح

؛ إذ لمتخػزيف )اليػلبؾ( الصػحية الخدمػة قابميػة عػدـػ: "ثالثػة لمخػدمات الصػحيّة تتعمػق بػ
مكانيػات بقػدرة لتقػدميا ؛خػدماتيا الصػحية المنظمػات ـتصػمِّ   زمنيػة فتػرة فػي معينػة وا 

ذا، 2))محػددة" الخدمػة، وىػي لا  ىػذه محػددة سػتيدر فتػرة فػي الطاقػة ىػذه تسػتخدـ لػـ وا 
 مشػاركةأيضًػا: "تجاوز زمنيًا الطمب المتحقق عمييا، ومف خصػائص الخدمػة الصػحية ت

 بعػدو الخدمػة،  مػدخلبت ، أي يعػدّ مػفالرعاية، فيو يتمقى الخدمة إجرا ات في المريض
 يتفاعػل ومػا بػيف المػدخلبت والمخرجػات، (3)"المخرجػات فيػو مػف والعػلبج التشػخيص
 . بالفعل جدليًّا والمستشفى المريض

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

1
 .12، ص ، يرجغ سثك ركرِانظؾٍخ انخذيبد عٕدح ٔرمٍٍى لٍبطٔآخشٌٔ،  انغضائشي ْبدي محمد طفبء - 

2
 .12، ص ، انًرجغ انساتك ٔآخشٌٔ انغضائشي ْبدي محمد طفبء  - 
3
 ٔعٓخ يٍ انظؾٍخ انخذيبد عٕدح ػهى الاػزًبد يؼبٌٍش رطجٍك ٔآخشٌٔ، رأصٍش سؽًخػٍغى أثٕ  محمد خهٕد 

 2012 عُخ. 15 انٍُهٍٍ،ػذد ، عبيؼخانؼهُا انذرساخ ، يجهحالاعزًبػٍٍٍ ٔانجبؽضٍٍ ٔانًًشػٍٍ الأؽجبء َظش

 9 .ص.
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 ةىميالأو الأبعاد الصحية  الخدمات

 الصحية  الخدمات في الجودة أبعاد

 ممموسػة، غيػر كونيػا لمخدمػة تقيػيميـ فػي المرضػى يواجييػا التػي الصػعوبات مػف 
 ليػـ المقدمػة الصػحية الخدمػة لجػودة ؛تقيػيميـ فػي يعتمػدوف  نيـفػإ ذلػؾ مػف الرغـ وعمى
ومػف الممكػف بعػاد أ خمسة عمى ذلؾ في جودتيا، معتمديف درجة أو مستوى  أساس عمى

 امسبقً  تحديده تـ ما في الأدا  عمى القدرة وىي Reliability الاعتمادية  تحديد أىميا: 
 إنجػازه ودقػة الخدمػة مػورد عمػى الاعتمػاد درجػةآخػر،  بمعنػى ، موثػق ودقيػق بشػكل
 البعػد وىػذا  Delivering an Promises الموعػد حسػب التسػميـ أي المطموبػة، لمخدمػة
 الخدمػة إدراكػات جػودة تحديد في أىمية الأكثر ويكوف  خرى،الأ عادبالأ مف ثباتًا الأكثر
، الأخػرى  بالأبعػاد قياسًػا الجػودة فػي نسبية % كأىمية 32 البعد ىذا ويمثل ف،الزبائ عند

ّـ يأتي:   وتزويدىـ الزبائف لمساعدة الإرادة وجودوىي  Responsivenessالاستجابة  ث
 مػورد قبػل مػف لممسػتفيد المقدمػة المسػاعدة ومسػتوى  انجػاز سػرعة بمعنػى بالخدمػة، فػورًا

 البعػد ىػذا ويركػز ، Baing Willing to help المسػاعدة فػي الرغبػة وجػود أي الخدمػة،
مػف الأسػئمة، والشػكاوى،  الزبػوف  طمبػات مػع التعامل في والأص والمطف، المجاممة عمى

  ))الثقاة التوكياد، والجػودة فػي نسػبية كأىميػة 22%  البعػد ىػذا ويمثػل والمشػاكل،
Assurance والمصػداقية المسػتخدميف، والأمػاف، والكياسػة بمعرفػة الجػدارةالمتعمػق ب 

 الػى ويشػير Inspiring Trust and confidence الثقػة وكسػب خمػق عمػى والقػدرة
 والأمػاف، الثقػة اسػتمياـ عمػى وقػدرتيـ الخدمػة، عمػى تقػديـ القػائميف  وكياسػة معمومػات
التعاطف    ، إضافة إلػى Kotlerحسب  الجودة في نسبية % كأىمية 19 البعد ىذا ويمثل

Empathy  علبقة خلبؿ مف لزبوف إلى ا الوصوؿ ىو ،والعاطفي التفاعل جوىربصفتو 
شػعار  ،)لمخدمػة الطمػب حسػب( والتوصػية شخصػية  فػالزبوف  خػاص، فريػد أنّػو الزبػوف وا 
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 بالمسػتفيد العنايػة درجػة الػى ويشػير ،وميػـ جيػد نحػو مفيػوـ عمػى بأنػو يشعر أف يرغب
 إنسػانية بطريقػة ليػا حمػوؿ إيجاد والعمل عمى بمشاكمو والاىتماـ خاص، بشكل ورعايتو

 ، Treating customer individuals شخصػي وبشػكل كػأفراد الزبػائف راقيػة، ومعاممػة
 الممموساية  ، وKotler حسػب  الجػودة فػي نسػبية % كأىميػة 16 البعػد ىػذا ويمثػل

Tangiblesووسػائل والأشخاص والمستمزمات المادية لمتسييلبت خارجيًا مظيرًا بوصفيا 
 المقاعػد، الإضػا ة، المقاعػد،( لمخدمػة  الماديػة العناصػر عمػى تشػمل وىػي الاتصػاؿ،
 ،(1)الماديػة البيئػة عناصػر وكافػة  (العػامميف المبػاني، زي  الآلات، الأمػاكف، المعػدات،

 ىػذا ويمثػل، Representing the service physically ماديًػا الخدمػة تصػوير وىػى
 Kotler حسب  الجودة في نسبية كأىمية 11%  دالبع

 في الطريقة بنفس كميا يـتس لا": السابقة الخمسة المعايير أف يرى  مف وىناؾ
 مػف ةالاعتماديّػ وتعدّ  الشاممة، الخدمة جودة في الاختلبؼ والتبايف وتفسير توضيح
  (2)حساسية المسوقات فتمثل أدنى الممموسية أما ودقة، حساسية المسوقات أكثر

  الصحية اتالخدم في الجودة أىمية

 أىمية عمى الاستدلاؿ خلبليا مف يمكف التي الرئيسة المؤشرات مف عدد ىناؾ
 الخدمػة طاارتبىا: أبرز  ومف خاصة، والخدمات الصحية عامة الخدمات في الجودة

(service) مع الجودة كبير حد الى (Quality) الضروري اعتماد مف أصبح حتى 
 الػربط خػلبؿ مػف المرضػى لػدى المتحقػق الرضػا مسػتوى  لتأشػير المقػاييس مف عدد
 Parasuraman, Zeithaml and) قػاد الأمر وىذا ،والجودة المقدمة اتالخدم بيف

Berry) تسمية عميو أطمق اعتماد مقياس الى  Servqual سمسػمة عػف عبػارة وىو 
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 فػي أدا  مػف يتوقعػو بمػا المسػتيمؾ رأي لمعرفػة والمترابطػة المتكاممػة المقػاييس مػف
 :أخػرى  وبعبػارة، مػف الخصػائص عػدد وصػف وعمى منتجيا مف لو المقدمة الخدمة
 المستيمؾ يدركو ما بيف الفجوة معرفة أساس عمى يقوـ عادبالأ المتعدد المقياس ىذا
 دوف  الصػحية الخدمػة تسػويق تحميل يمكف لا نوإف ، ومف ث ّـيتوقعو وما الخدمة مف

 اأساسً بوصفيا   اعتمادىا تـ رئيسة ا بعادً أ لمجودة أصبحكما   فييا. اختبار الجودة
 بػالاتي: الأدبعػاد الجػػودة، وتتمثػل ىػػذه لتحسػيف مسػػتوى  والتػػأثير القيػػاس فػي

 الممموسية. التعاطف، ،)الثقة) التوكيد الاستجابة، الاعتمادية،

 لػدى المتحقػق الرضػا مستوى  قياس في ميـ مؤشر الصحية الخدمة في الجودة تعدو    
 كمػا ،أخػرى  ةيصػح منظمػة أيػة أو المستشػفى قبػل مػف لو المقدمة عف الخدمة المريض
 الخدمة. تمؾ مف المريض يتوقعو لما كاف الاستجابة مستوى  تحسف

 إدارة عبػر المسػتمر لمتحسػيف تخضػع الصػحية الخدمػة فػي الجػودةإضػافة إلػى أفّ 
 والتكامميػة الشػمولية تحقيػق الػى ىادفػة لممستشػفى،التنظيمػي  الييكػل ضػمف متخصصة

 يتوقعيػا التػي الخػدمات جػودة مسػتوى  فػي التوسػع  تعنػي  الشػمولية:، و (1)الأدا  فػي
، أمػا الأخػرى  جوانبيػا وبكافػة ليػـ المقدمػة الطبيػة والسػريرية الخدمػة مػف المرضػى
 عمػى بعضػيا يعتمػد فرعيػة أنظمػة مػف مكػوف  نظػاـ المستشػفى كػوف  فػي يػيف التكاممية:
 الأخػرى، البػرامج مػع يتكامػل أنػو إلا الخاصػة برامجو فرعي نظاـ الآخر، ولكل البعض
 مػف السػريرية الطبيػة وظائفيػا ممارسػة تستطيع لا الييئة الطبية فأف المثاؿ سبيل وعمى
 كػالمختبر، الأخػرى  السػاندة أو الخػدمات التمريضػية الييئػة مػع التكامػل وجػود دوف 

 الا. .الصيدلية.. الأشعة،
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وتعني الجودة في مجػاؿ الرعايػة الصػحية إرضػا  المرضػى وذوييػـ مػف خػلبؿ تمبيػة 
متطمبات العػلبج وتػأميف العنايػة المناسػبة لممػريض وحسػف التعامػل مػع المػريض وزواره، 

دارة الجػػػودة الشػػػاممة ىػػػي تعتمػػػد عمػػػى التػػػزاـ القيػػػادات العميػػػا وتػػػوافر  فمسػػػفة إداريػػػة  (1)وا 
الإرادة الحقيقية لتبني وتطبيق إدارة الجودة الشاممة، ىي التى تعطػى الطاقػة والمصػداقية 
لتطبيػػق عمميػػة التحسػػيف المسػػتمر لمجػػودة ضػػمف اسػػتراتيجية واسػػعة تغطػػى كػػل المنشػػفت 

العميػا يعطػى القيمػة لكػل المنتفعػيف مػف التى تقػدـ الخػدمات الصػحية، إف التػزاـ القيػادات 
خلبؿ خمق بيئة مناسبة لمتحسػيف المسػتمر فػى ميػارات مقػدّمي الخػدمات الصػحية وذلػؾ 
لإرسػػػا  ونشػػػر سياسػػػة الأحسػػػف داخػػػل كػػػل قطاعػػػات الصػػػحة، كمػػػا أفّ تطبيػػػق الجػػػودة 

الالتػػػػزاـ والرؤيػػػػة الشػػػػاممة والمشػػػػاركة وتفػػػػويض و ، المنتفعػػػػيف "رضػػػػا الشػػػػاممة يػػػػؤدى إلػػػػى
الاتحاد وحق الممكية لمزيد مف أفضل ، و ةجتياد والمسئولية في مجاؿ الإدار سمطات والاال

  .لمفريق الأفكار والاحتراـ المتبادؿ والتشجيع المستمر بالحوافز والجوائز

مي الرعايػػة الصػػحية أف يكونػػو  ا عمػػى درجػػة عاليػػة مػػف التأىيػػل لػػذلؾ يجػػب عمػػى مقػػدِّ
والتدريبيػػة والتنظيميػػة وغيرىػػا، حتػػى يتسػػنى ليػػـ  زـ فػػي مختمػػف المجػػالات التعميميػػةالػػلب

ي حتياجػات وتطمُّعػات عملبئيػـ، ات اليومية المتمثِّمة فػي تمبيػة االمقدرة عمى مواجية التحدِّ
الرعاية الصحية مجػاؿ معق ػد، ومػا لػـ تتػوافر لمقػدمي الخػدمات الصػحية ثقافػة تقنيػة  لأفّ 

لػذا لابػد أف توضػع الجػودة جػة عاليػة، ثقة مػراجعييـ بدر جيدة، فإنيـ لف يستطيعوا كسب 
في المرتبة الاولػى ضػمف أولويػات الرعايػة الصػحية الاساسػية فػي مصػر، لأف الخػدمات 

  .التي تقدميا الرعاية الصحية

لممفاضػػػمة بػػػيف  اأساسػػػيًّ  امعيػػػارً أصػػػبح مػػػف الضػػػروري اعتمػػػاد الجػػػودة بصػػػفتيا  وقػػػد
لػذلؾ نجػد التميػز فػي تقػديـ سػمعة او خدمػة لػدى منشفت ومدى تأثيرىػا عمػى المنافسػة، ال
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ومف ضمنيا المنشفت يا، منشأة معينة يعتمد عمى مدى تطبيقيا برامج إدارة الجودة داخم
 النػػاجححيػػث قطػػاع الرعايػػة الصػػحية فػػي تنػػامي مسػػتمر و  - موضػػوع بحثنػػا -الصػػحية 

عػػف تقػػديـ خػػدمات متميػػزة ذات جػػودة عاليػػة سػػعى فػػي داخػػل ىػػذه المنشػػفت الصػػحية لي
ة الحديثػػػػة ووضػػػػع المعػػػػايير ة والإحصػػػػائيّ بػػػػرامج الجػػػػودة بػػػػالطرؽ العمميّػػػػطريػػػػق تطبيػػػػق 

الفنػػػػيّ  الملبئمػػػػة وتقػػػػويـ مسػػػػتويات الادا  والمحافظػػػػة عمػػػػى مسػػػػتويات عاليػػػػة مػػػػف الادا 
، لمنظمػػةوتكػػوف بػػذلؾ إسػػتراتيجية متكاممػػة طويمػػة المػػدى تسػػير عمػػى نيجيػػا ا ،داريّ والإ

  .جميعيا طراؼوتكوف نتائجيا مرضية للؤ

تعدّ الإدارة أحد المعايير اليامة لمحكـ عمى تقدـ المجتمعات والمنظمات ومؤشر و 
لمتمييز بيف الدوؿ المتقدمة والدوؿ المتخمفة، وبيف المنظمات المتقدمة عف المنظمات 

ت والموارد المتاحة بكفا ة المتعثرة ىو مدي وجود الإدارة القادرة عمي استغلبؿ الإمكانا
 نمية المستدامة.وفعالية وتحقيق الأىداؼ المحددة، بما يسيـ في عممية الت

 تصنيفات الو وعوامل النجاح، ، الخصائص المميزةو المفيوـ،  ،ىالمستشفي
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 ىالمستشف

 والتصنيفات وعوامل النجاح، ،المميزة والخصائصالمفيوم،  

 المستشفىمفيوم 

بأنيػػا: "مؤسسػػة تحتػػوى عمػػى  ىئػػة الأمريكيػػة لممستشػػفيات المستشػػفعرّفػػت اليي     
جيػػاز طبّػػي مػػنظـ يتمتػػع بتسػػييلبت طبيػػة دائمػػة، وتشػػتمل عمػػى أسػػرة لمتنػػويـ وخػػدمات 
طبيػػػػػة مػػػػػف خػػػػػلبؿ الأطبػػػػػا  وىيئػػػػػة التمػػػػػريض لإعطػػػػػا  المرضػػػػػى التشػػػػػخيص والعػػػػػلبج 

العالميػػػة فقػػػد وصػػػفت المستشػػػفى مػػػف منظػػػور أكثػػػر ، أمػػػا منظمػػػة الصػػػحة (1)اللبزمػػػيف"
وظيفية؛ إذ عرفتيا بأنيا: "جز  أساسي مف تنظيـ اجتماعيّ وطبيّ، وظيفتػو تقػديـ رعايػة 
صػػحية كاممػػة لسػػكاف المنطقػػة، علبجيػػة ووقائيػػة، وتمتػػد خدماتػػو الػػى الأسػػرة فػػي حياتيػػا 

ومكانًػػػا لمقيػػػاـ ببحػػػوث مكػػػافن لتػػػدريب العػػػامميف الصػػػحييف  -أيضًػػػا  -المنزليػػػة، كمػػػا أنّػػػو 
وعمػػى الػػرغـ مػػف أف ىػػذا التعريػػف يعتبػػر مثاليًػػا الػػى اف منظمػػة  (2)اجتماعيػػة بيولوجيػػة "

الصػػحة العالميػػة وجػػدت انػػو لا ينطبػػق عمػػى معظػػـ البمػػداف الناميػػة لػػذلؾ فقػػد جعمتػػو فػػى 
تعريف ممخص عمى انو "مؤسسة تكفل لممرضػي مػأوى يتمقػى فيػو الرعايػة الصػحية" وقػد 

ؾ التعريػػف مػػا كانػػت تعػػرؼ بػػو المستشػػفي قػػديما عمػػى أنيػػا "مكػػاف فقػػط لإيػػوا  الغػػى ذلػػ
المرضػػػػػي والمصػػػػػابيف" والػػػػػذي قػػػػػد أصػػػػػبح مػػػػػػع التقػػػػػدـ الطبػػػػػي وتقػػػػػدـ الػػػػػنظـ الإداريػػػػػػة 
والاجتماعيػػة والصػػحية يعبػػر عنػػو اف المستشػػفي تكػػويف ىيكمػػي يقػػاـ بػػو مػػا يعػػرؼ بفريػػق 

بػػػػا  الأسػػػػناف وىيئػػػػة التمػػػػريض رعايػػػػة المرضػػػػي. ويشػػػػمل ذلػػػػؾ الأطبػػػػا  والصػػػػيادلة وأط
 وأخصائي التغذية وفني المعامل والأشعة وطاقـ كبير مف الإدارييف لخدمة المرضى.
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مسػػؤولية إدارة المستشػػفى لا يمكػػف أف يقػػوـ بيػػا  وتأسيسًػػا عمػػى مػػا سػػبق فػػإفّ  
فرد واحػد؛ ميمػا كانػت قدراتػو وميارتػو، بػل ىػي مسػئولية فريػق متكامػل مػف مختمػف 

داريػػة وفنيػػة وتقنيػػة معاصػػرة؛ لكػػي التخصّصػػات، ويتط مػػب نجاحػػو أنماطًػػا تنظيميػػة وا 
يقػػػػوـ بػػػػأدواره المتعػػػػدّدة عمػػػػى مبػػػػدأ التكامػػػػل والانسػػػػجاـ المػػػػذيف يقػػػػوداف إلػػػػى التميػػػػز 

 المطموب في خدمة العملب .

 الخصائص المميزة لممستشفى بوصفو تنظيمًا معقدًا ومميزًا

ذو طبيعة معقّدة، وتحتاج إلى  -سوا  كانت حكومية  أو خاصة  -المستشفى     
إدارة متخصصة، وقيادة واعية ومؤىمة، وعمى درجػة عاليػة مػف المينيػة؛ لمقيػاـ بأنشػطتيا 
وتحقيق أىدافيا الإستراتيجيّة؛ ومف أىميا: تقديـ أفضل رعاية لممرضى بأسػعار مناسػبة؛ 

جػرا ات متعػددة  تنتج وتقدّـ بواسطة الإنسافلاسيّما: "إف الخدمات الصحيّة  وفق ميػاـ وا 
لػػػػػػذا يػػػػػػأتي الاىتمػػػػػػاـ بػػػػػػإدارة  ومتداخمػػػػػػة، اعتمػػػػػػادًا عمػػػػػػى ميػػػػػػارات متخصّصػػػػػػة متنوعػػػػػػة؛

المستشػػػفيات؛ لتحسػػػػيف كفػػػا ة العمميػػػػة الإداريّػػػة بشػػػػكل يضػػػمف حسػػػػف اسػػػتغلبؿ المػػػػوارد 
فػػػي صػػػورة أجػػػور المتاحػػػة ليػػػا، كمػػػا أفّ القسػػػـ الأكبػػػر مػػػف تكمفػػػة تمػػػؾ الخػػػدمات ينفػػػق 

، وىنػػاؾ العديػػد مػػف الخصػػائص، الّتػػي تميػػز المستشػػفى عػػف 1ومرتبػػات لمعنصػػر البشػػري"
 غيره مف التنظيمات في القطاعات الأخرى، ولعلّ أىم يا ما يأتي: 

سػاعة  24عمػى مػدار الػػ  Ongoing Seystemنظاـ الخدمػة المسػتمرة  -1
 طواؿ أياـ الأسبوع.

تتكػػػوّف المستشػػػفى مػػػف العديػػػد مػػػف الػػػنظـ الفنيػػػة والاجتماعيػػػة المعقػػػدة   -2
Complex Sociotecnical Organization  نظػػرًا لاشػػتماؿ نظاميػػا عمػػى عػػدد
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كبيػػػر مػػػف العػػػامميف فػػػي تخصصػػػات فنيػػػة متنوعػػػة، بالإضػػػافة لاسػػػتخداـ الوسػػػائل 
 التكنولوجية المتعددة والدقيقة في التشخيص والعلبج.

إنسانيّ حيث مدخلبتو الانساف ومخرجاتػو الانسػاف فػي  المستشفى نظاـ -3
صػػػػػورة خػػػػػدمات الرعايػػػػػة الطبيػػػػػة بصػػػػػورىا كمّيػػػػػا، ويقػػػػػوـ الإنسػػػػػاف بعمميػػػػػة تحويػػػػػل 

 المدخلبت إلى مخرجات، وتتميّز بأىدافيا الإنسانية والاجتماعية.
صػػعوبة تنمػػيط أنشػػطة المستشػػفى كونيػػا تختمػػف مػػف وقػػت إلػػى وقػػت،  -4

 لآخر. وتختمف سمات كل مريض عف ا
تتميػػز المستشػػفى بوجػػود خطّػػيف لمسػػمطة؛ ىمػػا السػػمطة الفنيػػة )الطبيػػة(  -5

 والسمطة الإدارية.
 Crisisالمجػػو  أحيانًػػا إلػػى أسػػموب الإدارة بالأزمػػات فػػي المستشػػفيات  -6

Management مػػػػف أسػػػػموب الإدارة بالأىػػػػداؼ  لًا بػػػػدManagement by 
Objectives لطبيةذلؾ لمطبيعة الطارئة والعاجمة لمخدمات ا. 

ة والالتػزاـ أمّا المدير الصحي فمف واجباتو الاسترشاد بالممارسػات الإداريػة الإيجابيّػ
 (:(Rs3 بػ: (1)وسميت  Rوىي تبدأ كميا بحرؼ الػػػػ  دائمًا بمقتضياتيا،

لحاجػػات ومتطمبػػات مسػػتيمكي الخػػدمات  Responsivness (R1)الاسػػتجابة   -
 الصحية.

تجػػاه وظػػائف التخطػػيط والتنظػػيـ والتوجيػػو  Responsibility (R2) المسػػئولية -
 والرقابة.

                                                           
 .23، ص يرجغ سثك ركرِفشٌذ َظٍشاد، ئداسح يُظًبد انشػبٌخ انظؾٍخ،  - 1
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بػػػػيف المعػػػػارؼ المتعػػػػددة والكثيػػػػرة  Reconiliation (R3)الإصػػػػلبح والتوفيػػػػق  -
والمواقػػػػػف والميػػػػػارات التػػػػػي تتفاعػػػػػل بيػػػػػدؼ تشػػػػػغيل النظػػػػػاـ الصػػػػػحي وأنشػػػػػطتو 

 المختمفة.

 المستشفى داخل الجماعي العمل نجاح عوامل

الأساسي لمفمسفة الحديثة لإدارة الموارد البشرية يرى عمي السممي: "أف المنطق     
 يكمف في حقيقػة بػاىرة، ألا وىػي احتػراـ الإنسػاف واسػتثمار طاقاتػو واعتبػاره شػريكًا ولػيس

، ولعػػػلّ أولػػػى معػػػالـ احتػػػراـ الإنسػػػاف ىػػػو إدراج طاقػػػات الفػػػرد مػػػع فريػػػق عمػػػل (1)أجيػػػرًا"
؛ إذ كبيػر شػكلب الجمػاعي العمػل تطػوير عمميػةفػي إنجػاز وظائفػو عمػى  عتمػديمنسػجـ، 

حسػػػنة، وعمػػػى ممارسػػػة ميػػػارات سػػػموكية  صػػػفاتلابػػػدّ أف يتػػػدرّب العامػػػل عمػػػى اكتسػػػاب 
 دائمة في حاجة في جماعة الفريق فأعضا التركيز، في المنظمة، كػ: داخل الفريق، بل 

مرحمة التشكيل أف يدركوا مياميـ، ويصفوىا لبعضيـ بعضًا، وأف يمتزـ الفػرد مػنيـ  أثنا 
 ر الجماعة المتخذ. بقرا

بكل ما تطمح الجماعة بالوصوؿ إليو، يجب أف تكوف الأىداؼ واضحة  والوضوح،
فػػػي أذىػػػاف الجميػػػع، وكػػػذلؾ الوسػػػائل لموصػػػوؿ إلػػػى مبتغػػػاىـ، وأف يسػػػود الصػػػدؽ بػػػيف 

 أعضا  الفريق. 

لأي أمػػر تتفػػق الجماعػػة وتتخػػذ قػػرارًا بشػػأنو، فػػالتوثيق  توثيااق القاارارات ثػػـ لابػػدّ مػػف
عػػدـ ضػػياع القػػرارات، وبتػػذكير أعضػػا  الفريػػق بمضػػامينيا التػػي يجػػب عمػػى كػػلّ يعػػيف ب

 الأفراد حفظيا. 

                                                           
1
 .35، انمبْشح: داس غشٌت نهطجبػخ ٔانُشش ٔانزٕصٌغ، صإدارج انًىارد انثشرَحػهً انغهًً،  - 
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لمػػا اتخػػذ مػػف قػػرارت، ويكػػوف التقيػػيـ التقياايم الإيجااابي  وبعػػد التوثيػػق مػػف الضػػروريّ 
الأخطػا  أو التػي يراىػا تقاويم عمى الميمات، وليس عمى الأفراد، مف أجل الاستعداد لػ: 

 أعضا  الفريق أخطاً . 

عنػػد مواجيػػة الفريػػق مشػػكلبت، يجػػب أف تكػػوف عػػف  تفااادي الحمااول الفرديااةولعػػلّ 
 طريق الحوار في أثنا  العمل بشكل جماعي، وبمشاركة كل أفراد الجماعة.

بدايػة مػف تبػادؿ المعمومػات والأفكػار بشػكل سػميـ ممػا التواصال الجياد  ثّـ لا بدّ مػف
د مف سػو  الفيػـ، سػوا  فيمػا يتصػل بالميمػة أو وسػائل تنفيػذىا، أو أىػدافيا، عمػى اف يح

 تحفع كرامات أفراد الفريق كميـ.

عػػػف طريػػػق التقػػػدير واحتػػػراـ الػػػرأي الآخػػػر،  بنااااء الثقاااة أخيػػػرًا حػػػرص الفريػػػق عمػػػى
 إضافة إلى توفير المعمومات الكاممة، وضماف الوصوؿ إلييا مف دوف جيد او تكمفة.

كيات الإدارة الجيدة تػدريب المػديريف عمػى تشػجيع العػامميف عمػى المبػادرة، و سمومف 
ليكشػػف المػػػدير  التنحاااي لمااوراء والساااماح لتخاارين باتخااااذ القيااادةوذلػػؾ عػػف طريػػق: 

طاقػػػات غيػػػره بغيػػػة توظيفيػػػا فػػػي مشػػػاريع المنظمػػػة، ولعػػػلّ ىػػػذا السػػػموؾ يولّػػػد مزيػػػدًا مػػػف 
عػدـ الأمػاف ينتقػل ىػذا الشػعور المحػبط لميمػـ مشاعر الثقة؛ إذ إف أصيب فرد بالشعور ب

إلى الفريق كمو، كالوبا  سػريع الانتشػار، كمػا يػؤدي عػدـ التػيقف وعػدـ التأكػد مػف صػحة 
المعمومات ومف صدؽ النوايا إلى انحفػاض المعنويػات لػدى أعضػا  الفريػق، وأخيػرًا لابػدّ 

شػػميا بسػػرعة وبصػػدؽ لػػلئدارة مػػف إبػػلبغ العػػامميف بتطػػورات المنظمػػة وحػػالات نجاحيػػا وف
 وشفافية.

وذكر فريد نصػيرات توصػيات لضػماف جػودة الرعايػة الطبيػة، وأكّػد عمػى وجػوب   
قبػػل لجنػػة التركيػػز عمػػى: "تقيػػيـ مػػؤىلبت وخبػػرات الأطبػػا  عنػػد التوظيػػف أو الترقيػػة مػػف 
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لضػماف اسػتخداـ المػوارد البشػرية  Credential Committee خاصػة بػالمؤىلبت العمميػة
ّـ التركيػز عمػى الوسػائل الوقائيػة، التػي المؤىمة  لتقديـ مستوى جيػد مػف الخدمػة الطبيػة، ثػ

مثػػل رقابػػة وضػػبط العػػدوى وانتقػػاؿ الأمػػراض  1مػػف شػػأنيا تحسػػيف جػػودة الخدمػػة الطبيػػة"
داخػػل المستشػػفى، وتبنػػي سياسػػة محػػددة وجيػػدة للؤدويػػة والعقػػاقير الطبيػػة فػػي المستشػػفى 

ولجنػػػة  Infection Controlحػػػة العػػػدوى مػػػف خػػػلبؿ لجػػػاف متخصصػػػة ىػػػي لجنػػػة مكاف
 Drug Committeeالصيدلية والعقاقير 

   تصنيف المستشفيات

ومػػػػف أكثػػػػر ىػػػػذه ، ةعػػػػد معػػػػايير مستشػػػػفيات وتقسػػػػيميا نوعيًػػػػا وفػػػػقيػػػػتـ تصػػػػنيف ال
 قبولًا وشيوعًا:  (2)المعايير

 من حيث الجية المالكة تقسم إلى: -
وتقػػػوـ بتشػػػخيص وعػػػلبج كافػػػة المستشػػػف ات العامػػػة وىػػػي مػػػا تممكيػػػا الدولػػػة،  -1

 الحالات المرضية.
 المستشف ات الخاصة وىي التي تعود ممكيتيا للؤفراد أو الييئات. -2

  تقسم إلى: من حيث التبعية  -
مستشفيات حكومية منيا مستشفيات تابعػة لػوزارة الصػحة والسػكاف، والمؤسسػات  -1

 العلبجية، ومستشفيات التأميف الصحي.

                                                           
1
  233 -234، ص ص، يرجغ سثك ركرِفشٌذ َظٍشاد، ئداسح يُظًبد انشػبٌخ انظؾٍخ،  - 
2
. ، ؽغبٌ محمد 123، 122، ص صإدارج يُظًاخ انرػاَح انصحُحاَظش كم يٍ: فشٌذ َظٍشاد،  - 

 . 47 -43، ص صإدارج انًستشفُاخؽشعزبًَ، 

، 103ص م، ص 2007، ، أكبدًٌٍبانكتاب انطثٍ انجايؼٍ، الإدارج انصحُحيُظًخ انظؾخ انؼبنًٍخ، 

104 ،105. 
 .6/1/2018تم الاطلاع بتاريخ   www. Academininternational.com:رابط المصدر
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يئػػات حكوميػػة منيػػا وزارة الكيربػػا ، ووزارة الإنتػػاج مستشػػفيات تابعػػة لػػوزارات وى -2
 الحربي، ووزارة الاوقاؼ.

 مستشفيات تعميمية مثل المستشفيات الجامعية، ومراكز الأبحاث الطبية -3
مستشفيات كوادر خاصة مثل مستشفيات القػوات المسػمحة، ومستشػفيات السػكؾ  -4

 الحديدية، ومستشفيات الشرطة.
 مستشفيات القطاع الخاص. -5

 إلى:تقسـ  حيث طبيعة الخدماتمن  -
المستشػػفيات العامػػة ىػػي التػػي تشػػمل معظػػـ التخصصػػات والفػػروع الطبيػػة مثػػل  -1

، وطػػب النسػػا   Surgey، والجراحػػة Internal Medicineالطػب الػػداخمي 
عمػػػى  - أيضًػػػا –والػػػولادة، وطػػػب الأطفػػػاؿ، والطػػػواري ، وغيرىػػػا، كمػػػا تحتػػػوي 

 عيادات لممرضى الخارجييف.
لتخصصية، وىػي التػي تنفػرد بتقػديـ خػدمات صػحية دوف سػواىا؛ المستشفيات ا -2

عمى سبيل المثاؿ ىناؾ مستشفيات لطب العيوف، أو طب الأطفػاؿ، أو النسػا  
والػػػػولادة، أو النفسػػػػية والعصػػػػبية، وغيرىػػػػا، وغالبًػػػػا مػػػػا تكػػػػوف خاصػػػػة وصػػػػغيرة 

 الحجـ.

التخصصػػػػات جميػػػػع تشػػػػمل  –غالبًػػػػا  -المراكػػػػز الطبيػػػػة المتخصصػػػػة الشػػػػاممة  - 3   
الطبيػػػػػة وتيػػػػػدؼ المراكػػػػػز  ،والخػػػػػدمات الطبيػػػػػة، وغالبًػػػػػا مػػػػػا تكػػػػػوف جامعيػػػػػة، أو تعميميّػػػػػة

لدولػػة عػػف طريػػق إنشػػا  التػػي تقرّىػا مؤسسػػات اإلػػى تنفيػػذ السياسػػة الصػػحية المتخصصػة 
وحػػدات لمرعايػػة الطبيػػة والعلبجيػػة متميػػزة عػػف نظائرىػػا فػػي الجيػػات المختمفػػة مػػف حيػػث 

مسػػػايرة لمتطػػػور العػػػالمي فػػػي كافػػػة المجػػػالات   خدمػػػة وكفا تيػػػاالإنشػػػا  وأسػػػموب تقػػػديـ ال
المساىمة في تقديـ البحوث العممية فػي مجػالات ، و العلبجية والوقائية والتدريبية والبحثية

تبػػػػادؿ الخبػػػػرات كافػػػػة المجػػػػالات مػػػػع الأنظمػػػػة المحميػػػػة ، إضػػػػافة إلػػػػى الطػػػػب المختمفػػػػة
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لخػػػارج وجػػػذب الجنسػػػيات الأخػػػرى الإسػػػياـ فػػػي الحػػػد مػػػف السػػػفر لمعػػػلبج  با، و والدوليػػػة
ّـ لمعلبج في مصر تحقيق الاسػتفادة القصػوى مػف الامكانيػات المتاحػة وتعظػيـ الفائػدة ، ث

رفػػػع مسػػػتوى ، وكػػػلّ ذلػػػؾ بيػػػدؼ منيػػػا وخمػػػق أسػػػموب لمتكامػػػل بينيػػػا فػػػي تقػػػديـ الخػػػدمات
 في مجالات الصحة لكافة المستويات. (1)الخدمات الطبية والعلبجية والعممية والتدريبية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 (.3و، انًبدح )1997انلائؾخ انًبنٍخ نهًشاكض انطجٍخ انًزخظاظخ انزبثؼخ نٕصاسح انظؾخ ٔانغكبٌ،  - 
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 الخطوات اللازمة

 لتطبيق نمط الإدارة التشاركية في المنظمات الصحية العربية 

خاضػوا تجربػة الإدارة التشػاركيّة فػي  الاسػتعانة بمستشػاريف خػارجييفمف  بدّ  لا   
ووضػع ، والمستشػفيات لدراسة أوضاع المنظمات الصحية منظمات مشيود ليا بالنجاح؛

خطػػط اسػػتراتيجية عمػػى أضػػػوا  نتػػائج ثػػورة الاتصػػػالات التكنولوجيػػة الرقميػػة والاسػػػتعانة 
ّـ  تكػويف فػرؽ عمػل بفخر الأدوات والبرامج المساعدة في تطبيػق نظػـ افػدارة التشػاركية، ثػ

خضػػػاعيـ لػػػدورات تدريبيػػػة تمػػػؾ المنظمػػػات والمستشػػػفيات مػػػف الأقسػػػاـ المختمفػػػة داخػػػل  وا 
جػػرا  الدراسػػات اللبزمػػة لقيػػاس درجػػة ا، تخصصػية فػػي تغييػػر  سػػتعداد العػػامميف لمتعػػاوف وا 

لػى مسػتويات مػف ، ومف ثـ يعمػل ىػذا الفريػق عمػى نقػل العػامميف إأساليب الإدارة القديمة
مػػف الاسػػتعداد الػػلبزـ والضػػروريّ لقبػػوؿ الشػػروع بالتطبيقػػات الإداريػػة المسػػتيدؼ إنشػػاؤىا 

التثقيػػػػف، نشػػػػر نمطيػػػػة اىـ، وىػػػػذا يحتػػػػاج إلػػػػى نػػػػوع مػػػػف أجػػػػل التعػػػػاوف والتنسػػػػيق والتفػػػػ
التوعيػػة المسػػتمرة، بأىميػػة عمػػل الفريػػق وتعاونػػو، وتكػػويف قاعػػدة أساسػػيا الاسػػتمرار فػػي و 

 .التنفيذيّة الأوؿ ىو ميلبد القدرة الذاتية المحققة للئرادة

 الخطوة الأولى
 تحديد الأىداف المرجوة من تفعيل نمط الإدارة التشاركية 

مػػػنيج أو برنػػػامج عمػػػل لا بػػػد أف تتضػػػح أىدافػػػو سػػػوا  أكانػػػت أىػػػدافًا عامػػػة أـ أي  
تفصػػيمية، ولا بػػد مػػف معرفػػة: إلػػى أيػػف نريػػد أف نصػػل ، وعمػػى أي قاعػػدة نقػػف  كػػي يػػتـ 

، مػػا ىػػي درجػػة واقعيػػو اليػػدؼ  ومػػا ىػػي مقػػاييس لمعػػالـالانطػػلبؽ عمػػى أسػػس واضػػحة ا
  طاقاتو 
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التػي ينبغػي  ؛لأرقاـ ومؤشرات الأدا  اليامػةتحديد ا تحديد الأىداؼ عف طريق ويت ّـ
التػػي تقػػيس درجػػة تقػػدـ  ؛الاتفػػاؽ عمػػى المعػػايير، "كيتعمميػػا العػػامموف ويتعػػامموا معيػػاأف 
تشػػكيل قػػيـ ومبػػادئ وثقافػػة مشػػتركة عمػػى ضػػو  ، و منظمػػة تجػػاه أىػػدافيا طويمػػة الأجػػلال

إعػداد بػرامج ، إضػافة إلػى سػوا  الأدوار الجديدة المطموبة مف العػامميف والقيػادة عمػى حػدّ 
إعػػػادة تشػػػكيل نظػػػـ ، كمػػػا لابػػػدّ (1)"عـ العػػػامميف وتشػػػجعيـ عمػػػى التنفيػػػذلمحػػػوافز التػػػي تػػػد

 بما يتفق ونمط الإدارة التشاركية.  ؛تصالات الحاليةالا

نتبػػاه ليػػا أف تتػػوافر لممنظمػػة مػػوارد بشػػرية تتمتػػع ومػػف أىػػـ الأمػػور التػػي ينبغػػي الا
 والرغبة في تحمل المسؤولية. التعمـ  المستمرّ  ار وحبّ بتكبالرغبة في التجديد والا

   الخطوة الثانية
 بنمط الإدارة التشاركية التعريف والتوعية

مػػػػع الكثيػػػػر مػػػػف المػػػػداخل الإداريػػػػة المعاصػػػػرة مثػػػػل  التشػػػػاركيةتلبئـ نمػػػػط الإدارة يػػػػ
والحاسػـ  اليػاـ الشفافية والمسا لة والقيادة التحويمية والتمكيف والمشاركة، مف حيث الدور

رادتيػػا عمػػى تطبيػػق ىػػذه الػػنظـ الػػذي أساسػػو فػػي المقػػاـ الأو  ؛والفاعػػل لمقيػػادة ؿ قناعتيػػا وا 
و متى وجدت الإرادة لدى القيادة وجدت تمؾ القيادة السبل الكفيمة والملبئمػة نّ وتفعيميا، لأ

 لنشر وتطبيق نمط الإدارة التشاركية.

ة التشػػػاركية فػػػي كافػػػة أرجػػػا  نشػػػر ثقافػػػة الإدار بػػػدّ مػػػف يتسػػػنى النجػػػاح لا حتػػػىو   
الاستعانة بالخبرا  والمختصيف، وعقد الدورات التدريبيػة " عف طريق:يتـ ذلؾ و المنظمة، 

بد مف كيز عمى الذات الفاعمة لمفرد، ولالإعادة تييئة القيـ والسموكيات لدى العامميف بالتر 
رامج التدريبيػػػػػة دعػػػػـ ومسػػػػاندة القيػػػػػادات الإداريػػػػة وتػػػػوفير المػػػػػوارد اللبزمػػػػة ليػػػػا مػػػػػف البػػػػ
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  .64، صيرجغ ساتكٌؾٍى يهؾى، انزًكٍٍ يفٕٓو ئداسي يؼبطش،  - 
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 التشػاركيةثقافة نمط الإدارة ، وتواجو عممية نشر (1)"والتعميمية والأجيزة والأدوات وغيرىا
عػدـ تػوفر الوقػت الكػافي لػلئدارة العميػا : ومػف أىميػا في المنظمات العديد مف التحديّات،

بعػض  عػدـ قناعتيػا فػي وأ، لانشغاليا بمشكلبت تتعمق بنظاـ الإدارة القديـ في المنظمة
ي عف المعمومػات بػدعوى خوفيػا عمييػا؛ لأنيػا ستعدادىا التخمّ اعدـ  وأ، بالجديد الأحياف

يمكػف لمقيػادة أف ولكػف الخطػوة اليامػة التػي  ا لايمكنيا التنازؿ عنيػا،تعدّىا أسرارًا وسلبحً 
أف تبدأ بعقد جمسات ولقا ات لمعصف الػذىني و ، لدييا فر القناعة والإرادةتقوـ بيا إذا تو 

عػػػػف طريػػػػق الاطػػػػلبع عمػػػػى مػػػػا كتػػػػب فػػػػي نظػػػػـ الإدارة دراسػػػػة المفيػػػػوـ دراسػػػػة وافيػػػػة، ول
، ولابػدّ مػف الاسػتعانة بمواقػع مف مقالات وكتب وندوات وحالات دراسية عممية التشاركيّة

 .التواصل الاجتماعيّ وبالمواقع الإلكترونية استعانة بمحركات البحث عمى الإنترنت

 الخطوة الثالثة
 داد المنظمة لتفعيل نمط الإدارة التشاركيةقياس مدى استع 

 ،الاسػػتعانة بالاستشػػارييف والمختصػػيف مػػف خػػارج المنظمػػة ويػػتـ القيػػاس عػػف طريػػق
وبعػػػض العػػػامميف ذوي  السياسػػػية المسػػػتحوذة عمػػػى القػػػرار، القيػػػاداتطمػػػب العػػػوف مػػػف و 

وفػي ىػذا بتكػار والإبػداع، والاالمستوى العممي والعممي والثقػافي المسػاند والمػدعـ لمتغييػر 
لػنمط الإدارة الفعميػة  ؛دراسػة ميدانيػة لموقػوؼ عمػى الوضػع الحػاليّ الصدد لابدّ مف إعداد 

ميياكػػػػل التنظيميػػػػة والإداريػػػػة والماليػػػػة والمعموماتيػػػػة والثقافػػػػة التنظيميػػػػة ول ،فػػػػي المنظمػػػػة
الأدائيػة، ووضػع  السائدة، ومقارنتيا بركائز تطبيق نمط الإدارة التشاركية، وتحديد الفجوة

 تمؾ الفجوة وتحديد المراحل الزمنية لمتطبيق. لسدّ  ؛الحموؿ والبدائل
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 الخطوة الرابعة
 مط الإدارة التشاركية في المنظمةتييئة البيئة المدعمة لن 

ة، تتضح لتطبيق نمط الإدارة التشاركيّ  ؛في ضو  تبياف مدى استعداد المنظمة 
 المنظمات ، وتمتم المنظمة لإحداث التغيير المطموب في ؛الترتيبات الواجب عمميا

 المثمر العمل نحو تمؾ العقوؿ تحفيز عمى قادريف قادة تحتاج متميزة وكفا ات بعقوؿ
 لقادة تحتاج كبيرة، طبيعية ومالية موارد مف يتوافر ما إلى بالإضافة الفاعمية، وتحقيق
 السبل أىـ مف يكوف  وقد إدارة متكاممة، منظومة في البشرية الموارد وبيف بينيا يمزجوف 
 التغيير إدارة بمياـ الاضطلبع قادرة عمى فعالة قيادة وجود المنظمات في التغيير لنجاح
 التغيير مراحل خلبؿ الناتجة والإنسانية الفنية المشكلبت معالجة حسف لضماف
السمطة  وتفويض الديمقراطية الإدارية وجود عممية التغيير ، وتتطمب(1)بالمنظمة

 .القرارات صنع في لممرؤوسيف ومشاركتيـ

قيػادات الإداريػة ختيػار الا عمميػة بواسػطتيا تػتـ التػي وضػع المعػاييرب ويػتـ ذلػؾ 
يتـ قياس فعالية القػادة بػأدا  مػف يقعػوف فػي : "دا  والنتائج المحققة، وومسا لتيا عف الأ

مكػػػيف الآخػػػريف مػػػف العمػػػل نطػػػاؽ إشػػػرافيـ أكثػػػر مػػػف أدائيػػػـ كػػػأفراد، فعمػػػل القائػػػد ىػػػو ت
 عمػى إدارة كافػة تقيػيـ مػدى قػدرة تمػؾ القيػاداتو  (2)"فضل مستوى مف الكفػا ة والفعاليػةبأ

ّـ لابػػدّ مػػف: "الأىػػداؼ لإنجػػاز؛ بكفػػا ة وفعاليػػة مػوارد المنظمػػة الصػػحية تعزيػػز الػػروح ، ثػ
 التنافسػػية فػػػي منظمػػػات الرعايػػة الصػػػحية الحكوميػػػة، خاصػػة مستشػػػفيات الأمانػػػة العامػػػة

صصػػػة، لممراكػػػز الطبيػػػة المتخصصػػػة؛ مػػػف خػػػلبؿ الاسػػػتفادة مػػػف الكػػػوادر البشػػػرية المتخ
مستشفيات  ولعلّ  ،تفعيل المنظور الاقتصادي، وأخيرًا (3)"والتجييزات الطبية المتخصصة

                                                           
1
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 في مصػر تمثػل أنموذجًػا لمتفعيػل الاقتصػاديّ  الأمانة العامة لممراكز الطبية المتخصصة
المستشػػفيات بتقػػديـ خػػدمات طبيػػة ىػػذه تقػػوـ  ؛ إذعمػػة ليػػذه الػػروحنظػػرًا لتػػوافر البيئػػة المد

داري عمى مستوى عػاؿ مػف الكفػا ة  متخصصة مف خلبؿ كادر طبي وتمريضي وفني وا 
والخبرة الفنية، نظير رسوـ معقولة مقارنة بالقطاع الصحي الخاص، يجػب أف يخصػص 

ية فػي تحقيػق معػدلات نصيب مػف العائػد لمعػامميف لتعزيػز إحساسػيـ بالمشػاركة والمسػئول
 ا  عالية  وبجودة متميزة دائمًا.أد

 الخطوة الخامسة 
 تطوير الممارسات الإدارية 

خرى أفقية أإلى  ،ىرمية التصميـ، اليياكل التنظيمية الحالية تغييروىذه الخطوة تقتضي 
يسودىا فرؽ العمل، وتفويض السمطات المالية والإدارية لممستويات الأدنى طبقًػا لقػدرات 
دخػػػػػاؿ  وميػػػػارات العػػػػامميف، وزيػػػػػادة المشػػػػاركة وتبػػػػادؿ الأدوار بػػػػػيف القػػػػادة والعػػػػامميف، وا 

ّـ التنظػيـعمميػة فػي  اأساسػيًّ  امكونًػبصػفتيا تكنولوجيا المعمومػات والاتصػالات  تغييػر "، ثػ
لكثيػػػػػػر مػػػػػػف مستشػػػػػػفيات الأمانػػػػػػة العامػػػػػػة لممراكػػػػػػز الطبيػػػػػػة  ؛القيػػػػػػادات الحاليػػػػػػةبعػػػػػػض 
وقػػيـ المركػب الاقتصػػادي والاجتمػاعي القػػديـ،  تزاؿ تحمػػل مبػادئصػة، والتػػي مػاالمتخصّ 

سػػناد ، و (1)"التقاعػػد المبكػر أو تػرؾ الخدمػة بالمستشػفىكعػف طريػق عػروض مغريػة ليػـ  ا 
 وف متمكػػػلفتػػػرات زمنيػػػة محػػػددة إلػػػى قػػػادة متميػػػزة يمػػػؾ المستشػػػفيات بنظػػػاـ التعاقػػػد إدارة ت

القناعػػة الكافيػػػة بأىميػػة التغييػػػر  اسػػػية واقتصػػادية واجتماعيػػػة، ولػػدييـخبػػرات إداريػػة وسي
ميزانيػة تمػؾ المستشػفيات  جعػل حػق تقػدير، و الديمقراطية والشفافية والمسػا لةوالمشاركة و 

رة القديمػػة أو الجديػػدة أو غيرىػػا سػػوا  اعتمػػدوا نظػػـ الإدامسػػئولية القػػائميف عمػػى إدارتيػػا، 
، مع تحمميـ المسػؤولية الكاممػة عػف نتػائج الأعمػاؿ وجػودة الخػدمات الطبيػة المقدمػة بيػا

 .لا سيما إذا كانت الإدارة بعيدة عف نظـ الإدارة التشاركية الحديثة
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اعتبػػػػػار حريػػػػة تػػػػػداوؿ البيانػػػػػات والمعمومػػػػات وسػػػػػيولة الحصػػػػوؿ عمييػػػػػا و ولابػػػػدّ مػػػػػف 
قنػػوات اتصػػػاؿ  عػػف طريػػػق، عمػػػى اخػػتلبؼ مسػػػتوياتيـ لجميػػػع العػػامميف ؛مشػػاركتيا حػػقّ 

، فػػػي صػػػورة تقػػػارير مطبوعػػػة أو ممخصػػػات ورؤيػػػة نتػػػائج الأدا  فعالػػػة ومعروفػػػة لمجميػػػع
إحصائية وبيانية متاحة لمجميع، لكي يتمكنوا مف معرفة مدى إسياميـ في توليد الأرباح 

 .الكمية لممستشفى

تفعيػػل الاتصػػالات وتػػدفق المعمومػػات فػػي " :عػػف طريػػقالتغذيػػة المرتػػدة ولعػػلّ مفيػػوـ 
إلػػػى  -بالضػػػرورة  – يػػػؤدي، تجاىػػػات، عموديًػػػا وأفقيًػػػا وقطريًػػػاالمنظمػػػة فػػػي مختمػػػف الا

يـ ، كمػا يسػ(1)"في أي موقع مػف المواقػع تكلبالمش تخاذ القرار وحلّ االسرعة الفائقة في 
سػػػتغلبليا مػػػف أي أو ا حتكػػػار المعمومػػػة،اذلػػػؾ مسػػػاىمة كبيػػػرة فػػػي منػػػع الإشػػػاعة، ومنػػػع 
 .وغير مناسب مستوى مف مستويات المؤسسة بشكل سمبيّ 

اعتبػار الحػوافز و  ،ـ تطبيق نمط الإدارة التشػاركيةيتدعبتصميـ نظـ لمحوافز ويساعد 
وليس الراتب وضرورة إشراكيـ في تصميـ تمؾ النظـ، مع  ،لمدخل ي العنصر الأساسى

مراعاة الاختلبفات في دوافع وقدرات وميارات العامميف وتركيزىػا عمػى المبػادرة والابتكػار 
والنتػػائج الكميػػة لكػػل مستشػػفى عمػػى حػػده لمتركيػػز عمػػى الػػذات الفاعمػػة فييػػا، ولمستشػػفيات 

لنشر ثقافػة نمػط الإدارة التشػاركية بػيف  الأمانة العامة لممراكز الطبية المتخصصة، ذلؾ 
 تمؾ المستشفيات للبستفادة مف الخبرات والطاقات الموجودة في كل منيا.

جعػػل مستشػػفيات الأمانػػة العامػػة لممراكػػز الطبيػػة المتخصصػػة منظمػػات كمػػا السػػعي ل
متعممػػػػة أو تعُمميػػػػة، والتعمػػػػيـ فييػػػػا عمميػػػػة مسػػػػتمرة ومرتكػػػػزًا أساسػػػػيًا فػػػػي اسػػػػتراتيجيتيا، 

دراؾ العػػامميف لفيػػـ المتغيػػرات المحيطػػة بيػػـ وا   سػػتيعاب التقنيػػات الحديثػػة، لتوسػػيع أفػػق وا 

                                                           
 .67، صيرجغ سثك ركرٌِؾٍى يهؾى، انزًكٍٍ يفٕٓو ئداسي يؼبطش،  - 1
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)السياسػػية، والاقتصػػادية، والاجتماعيػػة،  سػػوا د داخػػل المستشػػفى أو البيئػػة الخارجيػػة ليػػا
 والتعميمية(.

 ،ـ الأدا يتصػميـ أنظمػة واضػحة ومعمنػة لتقيػ ويقتضي الولوج بعالـ افػدارة التشػاركيّة
لعػػامميف مػػف القيػػاس الػػذاتي لأدائيػػـ ورصػػد تطوراتػػو ومػػدى مسػػاىمة كػػل فػػرد فػػي تمكػػف ا

، بيدؼ التقويـ تحقيق النتائج الكمية لممنظمة، يقبميا ويشترؾ في وضعيا جميع العامميف
 بما يعكس ثقة وتقدير الإدارة في تمؾ المستشفيات.

 ؛الوقت لـ يحػف بعػدعتراؼ بأف و يجب الانّ أي أ ستباؽ النتائج،الا بد ىنا مف عدـ و 
لكػي يكػوف نمػػط الإدارة التشػاركية قيػد التنفيػػذ دوف وجػود أي صػعوبات، فلببػػد مػف وجػػود 
فجوة بيف الواقع الحالي وماىو مرغوب، والناس في أي عممية تغيير سرعاف ما يعػودوف 
إلػػى ممارسػػة السػػموكيات التػػي تعػػودوا عمييػػا لفتػػرة طويمػػة مػػف الػػزمف، مػػا لػػـ يكػػف ىنالػػؾ 

اعية تعمل عمى تثبيت أسس النظاـ الجديد وزعزعة أسس النظػاـ القػديـ وتقويضػو قيادة و 
 والتخمص مف آثاره المتبقية. 

تشػتمل السػنة  تقريبًػا؛ وتتضمف ىذه المرحمة خطة عمل تصل إلى ثػلبث سػنوات   
الأولى عمى جدوؿ تفصيمي ومجموعػة مػف البػرامج الربػع سػنوية، مػع وجػود خطػط بديمػة 

الطػػػوارئ غيػػػر المتوقعػػػة لتػػػوفير قػػػدرات عمػػػى التكيػػػف مػػػع المسػػػتجدات  وظرفيػػػة لمواجيػػػة
عػاـ  والمتغيرات، ولنجاح تطبيػق ثقافػة الإدارة التشػاركية لابػد أف يسػود المستشػفى شػعور

بالمصمحة العامة مف خػلبؿ الإحسػاس المشػترؾ بالمسػؤولية تجػاه النتػائج التػي أصػبحت 
إحداث تحوؿ ثقافي في البيئػة الداخميػة واضحة ومفيومة لمجميع، ولتحقيق ذلؾ لابد مف 

 :(1)يأتيلممستشفيات مجاؿ الدراسة مف خلبؿ تغيير المناخ الثقافي فييا عف طريق ما 

                                                           
1
 .116، صيرجغ سثك ركرِػطٍخ ؽغٍٍ أفُذي، ارغبْبد عذٌذح فً الإداسح انؼبيخ،  - 
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 إلى                     من                                
 

 الثقة                                الخوؼ   
             المشاركة                     التحكـ 
              الجماعة                      الفرد 
           المدرب                       الرئيس 
            التدرج                         القمة 
             القائد                       المدير 
   التدريب استثمار                         التدريب تكمفة 
     لماذا تـ اتخاذ ىذا القرار                  مف يتخذ القرار 
   لماذا حدث الخطأ                    مف إرتكب الخطأ 
 ولية الجماعيةؤ المس  ة                    ولية الفرديؤ المس 
 

مواىػػب وقػػدرات المػػوظفيف  يسػػيل تفجيػػرومػػف خػػلبؿ التحػػوؿ الثقػػافي لممستشػػفى    
الكامنػػة، يتػػػأتى مػػف رغبػػػتيـ واسػػتعدادىـ لمتعػػػاوف مػػع الإدارة فػػػي المجػػالات التػػػي تتعمػػػق 
بالإبداع والابتكػار، ويسػاعدىـ عمػى تشػكيل تمػؾ الرغبػة وضػوح الحقػائق وغيػاب الأسػرار 

ولكػػف لتحريػػؾ القػػدرات  ،قػػد يكػػوف لػػدى موظػػف القػػدرة عمػػى الإبػػداعو  ،وشػػفافية المواقػػف
ىػػػذه الرغبػػػة الداخميػػػة لػػػف تتعػػػزز فػػػي ظػػػل  ،وتفعيميػػػا، لا بػػػد مػػػف دافعيػػػة ورغبػػػة داخميػػػة

 الإشاعة، وغياب المعمومة، واتخاذ الإدارة العميا القرارات الإنفرادية.
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 المنظمات الصحية العربية عمى الإدارة التشاركيةتطبيق  آثار
المشػػاركة الظاىريػػة لمعػػامميف إلػػى مشػػاركة  نظػػـ الإدارة المفتوحػػة تعمػػل عمػػى تحويػػل

فعمية، فقد تكوف المشاركة شػكمية عمػى ورؽ ولا توضػع فػى الإعتبػار ولا ييػتـ بػالتطبيق، 
ومػػػػف خػػػػلبؿ نمػػػػط الإدارة التشػػػػاركية يػػػػتـ وضػػػػع المشػػػػاركة الفعميػػػػة ضػػػػمف بنػػػػود الخطػػػػة 

 .الإستراتيجية والتنفيذية لممنظمة الصحية

يحقػػػق الأخػػػذ بػػػنمط الإدارة التشػػػاركية فػػػي المنظمػػػات الصػػػحية المصػػػرية العديػػػد مػػػف  
المزايػػػا عمػػػى أبعػػػاد متعػػػددة، بالنسػػػبة لتغييػػػر الثقافػػػة العامػػػة السػػػائدة فػػػي المجتمػػػع ككػػػل 

الثقافػػػػة  بالاعتمػػػػاد عمػػػػى الػػػػذات الفاعمػػػػة لمفػػػػرد إنطلبقًػػػػا مػػػػف المنظمػػػػات العامػػػػة وتغييػػػػر
ككػػل، ومػػا ينػػتج عػػف ىػػذا التغييػػر فػػي أف يسػػود المجتمػػع  التنظيميػػة ليػػا وصػػولًا لممجتمػػع
وداعمػػػػة لمحريػػػػة  لعمػػػػل الجمػػػػاعي وقبػػػػوؿ الػػػػرأي الآخػػػػر،ثقافػػػػة قائمػػػػة عمػػػػى المشػػػػاركة وا
 المخاطرة، والشفافية والمسا لة. والديمقراطية بكل صورىا، وقبوؿ

ممارسػػة الشػػفافية بػػأعمى صػػورىا ومقاومػػة مػػا يسػػمى بسػػرية ضػػرورة التشػػجيع عمػػى 
المعمومػػػػة والنيػػػػي عػػػػف الغمػػػػوض فػػػػي عمميػػػػة اتخػػػػاذ القػػػػرار، والجُػػػػرأة فػػػػي مناقشػػػػة كػػػػل 

مثػل ، لعػامميف مناقشػتياالتػي يحػرـ أحيانًػا عمػى ا الموضوعات، بما فييا بعض الأمور
 بعض الترقيات، والمكاففت والعلبوات، وغيرىا. 

ينسػػػػجـ " :الانتمػػػػا  المشػػػػترؾ لغايػػػػات وأىػػػػداؼ المؤسسػػػػة ورسػػػػالتياب كمػػػػا أفّ الشػػػػعور
ومؤسسػػػات بأشػػػكاؿ منبسػػػطة أفقيػػػة فػػػي  ،صػػػفات الريػػػادةاويتماشػػػى مػػػع وجػػػود أفػػػراد بمو 

ىيكميا التنظيمي ومديريف يشػرفوف عمػى عػدد أكبػر مػف ذي قبػل، بسػبب تػوافر الموظػف 
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وبتوفير برامج التمكيف التي تؤدي إلػى تحقيػق نتػائج  (1)"صاحب المعرفة والخبرةوالعامل 
  الأدا . عالية في مستويات

ّـ يػػاتي دور  ولية والمسػػا لة والمشػػاركة والػػولا  لمعمػػل والشػػعور بممكيػػة ؤ تعزيػػز المسػػثػػ
 العمل والمياـ التي يقوـ بيا كل فرد في موقعو.

تنميػة روح المبػادرة بمػا يشػجع عمػى الإبػداع والابتكػار وخمػق أفكػار جديػدة  ولابد  مان 
فييا لتػدعيـ  ثقػتيـ بأنفسػيـ وتحمل المخاطرة، وىي ىامة  لكل مف المنظمات والعامميف 

 وبمنظماتيـ وقادتيـ.

عمػى سػجلبت المنظمػة والمعمومػات والأرقػاـ العامميف لبع اطّ  حقّ والتشريع بأف يكوف 
 .قائـ ومعروؼ المتعمقة بأدا  المنظمة ومركزىا المالي والتنافسي

اسػػػيـ بمػػػدى تقػػػدير مػػػف خػػػلبؿ إحس فػػػي أنفسػػػيـثقػػػة العػػػامميف تػػػدعيـ وقػػػد ذكػػػر أفّ: "
لأعماليـ ولأشخاصيـ، وثقتيـ في القيادة بمػا تمتمكػو مػف قػدرات وميػارات  حتراـ القيادةوا

نسانية، وثقة القيادة بنفسيا ىي مف ثقة القيادة بتابعييا ىي ، والثقة ىنا (2)وخبرات فنية وا 
والعػػامميف، لأنيػػا بمثابػػة  الجسػػر الػػذي يػػربط بػػيف الأدا  صػػماـ الأمػػاف بالنسػػبة لممنظمػػة 

 .معًا المحققةوالنتائج 

 النضػػػػػج الحضػػػػػاري وارتفػػػػػاع المسػػػػػتوى الثقػػػػػافي والمعرفػػػػػي تزايػػػػػدو: "التشػػػػػجيع عمػػػػػى 
فػي تحسػيف  ةالفعميػ ةالمشػارك ىإلػ ةتحويل العامميف مف السمبيو أو الحيادي، و (3)"لمعامميف

 الصحية.  ةأدا  المنظم

                                                           
1
 .76، صيرجغ ساتكٌؾٍى يهؾى، انزًكٍٍ يفٕٓو ئداسي يؼبطش،  - 
2
 .81، صانًرجغ انساتكٌؾٍى يهؾى،  - 
3
 .193، صيرجغ سثك ركرَِظى الإداسح انًفزٕؽخ،  فبرٍ أثٕ ثكش، - 
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مف نتائج  ىو أحد أىـ المزايا المحققة، و تحقيق الرضا الوظيفي لمعامميفوىذا يقتضي 
لبلية فػػػي فالشػػػعور بحريػػػة التصػػػرؼ والمشػػػاركة والاسػػػتق ؛تطبيػػػق نمػػػط الإدارة التشػػػاركية

 إلى زيادة رضا العامميف وشعورىـ بالسعادة. ةؤديمالعمل مف العوامل ال

ذا كانت الأنشطة المػذكورة آنفًػا تخػتص بػالأفراد، فػإفّ عمػى المنظمػة أف تسػعى إلػى  وا 
قواميػػػػا الشػػػػفافية والمسػػػػا لة، والعمػػػػل الجمػػػػاعي، والتميػػػػز ر ثقافػػػػة تنظيميػػػػة جديػػػػدة يػػػػتثم

نتػػػػاج ، ووالإبػػػداع والابتكػػػار تفعيػػػل ثقافػػػة التعمػػػػيـ والػػػتعّمـ المسػػػتمر والتػػػدريب والتجديػػػد وا 
المعرفػة والمشػػاركة فػػي المعمومػات وتػػداوؿ المعرفػػة وانسػػياب المعمومػات، بشػػكل حػػر بمػػا 

حػػػػداث، و لػػػػى تعزيػػػػز الميػػػػزة تنافسػػػػية لممنظمػػػػةيػػػػؤدي إ التكامػػػػل والتػػػػرابط بػػػػيف العػػػػامميف  ا 
ـ والمنظمة؛ مف خلبؿ توحيد أىداؼ ومصالح كل مف المنظمػة والعػامميف فييػا، باعتبػارى

الحػػد مػػف مقاومػػة التغييػػر لػػدى العػػامميف ، إضػػافة إلػػى شػػركا  وليسػػوا أجػػرا  فػػي المنظمػػة
لعػػامميف طػػوير المنظمػػة واللؤنمػػاط الإداريػػة المعاصػػرة، واعتبػػار التغييػػر صػػفة ملبزمػػة لت

وروح   Teamworkالعمػػػل الجمػػػاعي تنميػػػة ثقافػػػة ، والعمػػػل الػػػدؤوب عمػػػى باسػػػتمرار
فالقيػػادة الناجحػػة ىػي التػػي تعمػػل ليػػل نيػار فػػي سػػبيل خمػق خمػػق بيئػػة تنظيميػػة التعػاوف، 

قواميػػػا الثقػػػة بالعػػػامميف  ونبػػػذ الفرديػػػة فػػػي العمػػػل وتخمػػػق ثقػػػة عاليػػػة بأنفسػػػيـ وبمصػػػادر 
قػػوتيـ. فالقيػػادة ىػػي التػػي تحفػػز العػػامميف لبػػذؿ أفضػػل مػػا لػػدييـ مػػف جيػػد وتوجيػػو ذلػػؾ 

عمػػييـ أف يػػدركوا ويعتقػػدوا بػػأنيـ قػػادروف عمػػى الجيػػد فػػي اتجػػاه صػػحيح ومنػػتج، والقػػادة 
 الاعتماد عمى غيرىـ في القياـ بواجباتيـ بالشكل الصحيح 

تساىـ تمؾ الثقة في تعزيز إذ بنا  الثقة في مرؤوسيو؛ وليات القائد ؤ أىـ مسولعلّ مف 
المسػػؤولية والمشػػاركة والػػولا  لمعمػػل والشػػعور بممكيػػة العمػػل والميػػاـ التػػي يقػػوـ بيػػا كػػل 

فالثقػػة بػػالنفس بنػػا  ىػػاـ فػػي تكػػويف الفػػرد المػػتمكّف القػػادر عمػػى العمػػل  ،واحػػد فػػي مكانػػو



 184 
 

ومػف ىنػا فػإف الثقػة  ،بنفس المسئولية التي يحمميا صاحب العمل وبػروح المبػادأة الكاممػة
 بالنفس والتمكيف صنواف لا يمكف تحقيق أحدىما دوف الآخر. 

تقوؿ وتضػرب مػثلب يقتػدي بػو الآخػروف، بنا  نماذج قيادية تتمثل ما والعمل عمى    
 المكاشػفة فعمى القيادة الناجحة أف تضع أسساً وقواعد رسمية لبنا  تمؾ الثقػة، مػف خػلبؿ

والإجرا ات الإدارية التي تعزز الثقة بالنفس والثقة بػالآخر والثقػة بالنظػاـ، وىػذا مػا فعمػو 
 نيمسوف مانديلب ىؤلا  ىـ القادة العظما . 

ّـ أف يحاف    فالمنظمات الناجحة ىي تمػؾ التػي لا  ،عمى الموارد البشرية لممنظمةع ث
تفرّط بموظفييا الممكنيف بسيولة فزيػادة معرفػة وميػارة الموظػف وتطػوير كفا تػو وقدراتػو 
يحتـ عمييا زيادة التمسؾ بو والمحافظة عمية لأطوؿ فترة ممكنة؛ لأنيا قدمت كػل مػا تػـ 

ظمػة عمػى ىػذا الموظػف وخطػورة الػتخمص منػو ذكره مف مقػدمات تػدلل عمػى حػرص المن
 ا مف أكبر الأخطا .أو فقدانو لصالح منظمات منافسو سيكوف حتمً 

زيػػػادة ولا  العػػػامميف لممنظمػػػة فالعامػػػل الػػػذي يشػػػعر بػػػالتمكيف والتأكيػػػد الػػػدائـ عمػػػى   
وحريػػة التصػػرؼ فػػي العمػػل يعمػػـ بػػأف ىػػذه الحريػػة جػػز  مػػف علبقػػة إيجابيػػة وصػػحية بػػيف 

  العػامميف لمعمػل وانخػراطيـ والعامميف، وىذا بدوره يسػاىـ فػي تحسػيف مسػتوى ولاالإدارة 
تحسيف العلبقة بيف أعضا  الفريق أو بػيف العػامميف فيمػا بيػنيـ بشػكل ، وىذا يقتضي فيو

 يؤدي إلى تغيير جذري في نظرة العامل لزميمو في العمل.

متمقػي الأوامػر مػف  دورحسػف إدارة توقعػات العػامميف فػي التحػوؿ مػف ويتطمب منو   
تحسػػػػػيف والتطػػػػػوير بغيػػػػػة الللؤرقػػػػػاـ لتقػػػػػديـ إسػػػػػياماتيـ  يفالإدارة العميػػػػػا الػػػػػي دور محممػػػػػ

ا مػف دور مسػجميف للؤرقػاـ إلػػي لأنيػا وليػػدة أفكػارىـ، وأيضًػ، وىػي تنفػذ بحمػاس المسػتمر
 .المحركيف ليا في تخفيض المصروفات وتعظيـ الإيرادات دور
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ذا كانت المنظمة قد قدمتو   لمموظف كل ما يمكنيا أف تقػدـ مػف معمومػات ومعرفػة  ا 
وميارة وتدريب وثقة وحوافز مف أجل رفع سػوية ذلػؾ الموظػف، فمػف الطبيعػي أف يكػوف 
لػػػذلؾ كمػػػو مػػػردود بالمقابػػػل يػػػنعكس عمػػػى المنظمػػػة بػػػالخير والعمػػػل الجػػػاد، الػػػذي يحقػػػق 

دى والقصػػػيرة لممنظمػػػة نتػػػائج إيجابيػػػة تسػػػاىـ فػػػي تحقيػػػق أىػػػداؼ المنظمػػػة الطويمػػػة المػػػ
المػػػدى، وتحقيػػػق نتػػػائج مثػػػل الػػػربح والتوسػػػع والسػػػمعة الجيػػػدة وغيرىػػػا مػػػف نتػػػائج جيػػػدة 
لمصػػمحة المنظمػػة، وتحويػػل العػػامميف إلػػى سػػند حقيقػػى لػػلئدارة بالمنظمػػات الصػػحية فػػى 
مجابيػػػة التحػػػديات التنافسػػػية، وكػػػل ذلػػػؾ يحتػػػاج إلػػػى جيػػػد كبيػػػر مػػػف الإدارة فػػػى ترسػػػيا 

 تو والصبر حتى تتحقق ثمرتو.المفيوـ والقناعة بأىمي

ذا كانت وظائف المنظمة واجبة، واستجابة الأفراد داخل المنظمة ضرورة، فينػاؾ    وا 
أف العمػلب  الػذيف كػانوا يتعػامموف مػع  تؤكد العديػد مػف الدراسػاتأىمية لدور العملب ؛ إذ 

 ،ضػاعف مستويات عاليػة مػف الر  عبروا ،موظفيف يتمتعوف بمستويات عالية مف التمكيف
ىػػػػذا يػػػػدؿ عمػػػػى علبقػػػػة طرديػػػػة بػػػػيف رضػػػػا الزبػػػػائف والتمكػػػػيف لػػػػدى المػػػػوظفيف، فتمكػػػػيف و 

يسػاىـ فػي زيػادة  ،الموظفيف وخاصة في المنظمػات الخدميػة  خاصػة الخػدمات الصػحية
 ،قػػدرة الموظػػف عمػػى التعامػػل بمسػػتويات عاليػػة مػػف المرونػػة والفيػػـ والتكيػػف والاسػػتجابة

وىػػذا يػػؤدي إلػػى سػػرعة الأدا  والإنجػػاز وجػػودة الخػػدمات بخػػلبؼ الموظػػف الػػذي ينتظػػر 
فػػي إنجػػاز  والسػػرعة ،التعميمػػات مػػف غيػػره ممػػا قػػد يسػػاىـ فػػي الػػبط  فػػي إنجػػاز الخدمػػة
عػػف ا وقػػد تبػػيف أيضًػػ ،معػػاملبت العمػػلب  تعػػد مػػف أىػػـ بنػػود الجػػودة فػػي قطػػاع الخػػدمات

ة الزبػػائف فػػي التعامػػل مػػع الموظػػف الػػذي يتمتػػع رغبػػ" :أدبيػػات التسػػويق والتمكػػيف طريػػق
باسػػػتقلبلية وقػػػدرة أكبػػػر عمػػػى التصػػػرؼ دوف الرجػػػوع بشػػػكل متكػػػرر لمتعميمػػػات أو لػػػرأي 

 ،(1)"حصػػػػػوؿ الزبػػػػػائف عمػػػػػى معمومػػػػػات وخبػػػػػرات جيػػػػػدة، إضػػػػػافة إلػػػػػى ضػػػػػرورة ؿئو المسػػػػػ

                                                           
1
 .116، 115، ص ص يرجغ سثك ركرٌِؾٍى يهؾى، انزًكٍٍ يفٕٓو ئداسي يؼبطش،  - 
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السػمعة ا الزبػائف حػوؿ المعمومػات التػي يحتاجيػو مكف مػف الميػارة والمعرفػة تفالموظف الم
المرونػػػة ، إضػػػافة إلػػػى حػػػل مشػػػاكل الزبػػػائف بشػػػكل أفضػػػليكػػػوف قػػػادرًا عمػػػى  أو الخدمػػػة

والتكيػػػػػف والاسػػػػػتجابة فػػػػػي التعامػػػػػل مػػػػػع الزبػػػػػائف دوف الحاجػػػػػة إلػػػػػى الرجػػػػػوع لممػػػػػدير أو 
، وىػػػذا وؿ الزبػػػائف عمػػػى خػػػدمات حسػػػب الطمػػػبحصػػػ، ولا بػػػدّ مػػػف لمتعميمػػػات أو لممركػػػز

وتقػػديـ مػػا عػػاة الاختلبفػػات فػػي رغبػػات الزبػػائف قػػدرة الموظػػف المػػتمكف مػػف مرا يسػػتدعي 
 اتيـ.طمبيمبي احتياجاتيـ حسب 

 ،تغييػر الثقافػة العامػة السػائدة فػي المجتمػع ككػلإلى المجتمػع فلببػدّ مػف  بالنسبةأمّا  
الثقافػػػػة  نطلبقًػػػػا مػػػػف المنظمػػػػات العامػػػػة وتغييػػػػرالمفػػػػرد  الػػػػذات الفاعمػػػػةبالاعتمػػػػاد عمػػػػى 

لممجتمػػع ككػػل، ومػػا ينػػتج عػػف ىػػذا التغييػػر فػػي أف يسػػود المجتمػػع التنظيميػػة ليػػا وصػػولًا 
ثقافػػػػػة قائمػػػػػة عمػػػػػى المشػػػػػاركة والعمػػػػػل الجمػػػػػاعي وقبػػػػػوؿ الػػػػػرأي الآخػػػػػر داعمػػػػػة لمحريػػػػػة 

 .والديمقراطية، وقبوؿ المخاطرة، والشفافية والمسا لة

دلت عدد مف المؤشرات التي تقيس مظاىر متنوعة لمعممية السياسية والحريات وقد 
كػانوا  ،ية والحقػوؽ السياسػية واسػتقلبؿ الإعػلبـ عمػى أف النػاس فػي المنطقػة العربيػةالمدن

وفي المرتبة  ،السابقةالأقل استمتاعا بالحرية عمى الصعيد العالمي في تسعينيات الألفية 
 لجميع مناطق العالـ عمى أساس حرية التمثيل والمسا لة. ،الأخيرة

المنطقة العربية دوف المستوى المتحقق في جميع ما زالت المشاركة السياسية في و  
فػػي ربػػع  ،الإنجػػازات المتحققػػة فػػي بعػػض البمػػداف العربيػػة مػػف رغـعمػػى الػػ ،منػػاطق العػػالـ
ىػػي:  حريػػات وسػػائمية أمػػا مقيػػاس التمتػػع بالحريػػة فيتحػػدد بتػػوافر خمػػس ،القػػرف الأخيػػر

انات الشػػػفافية، الحريػػػات السياسػػػية، التسػػػييلبت الاقتصػػػادية، الفػػػرص الاجتماعيػػػة، ضػػػم
تػوفير شػبكات الأمػف الاجتمػاعي المناسػبة لممجموعػات الضػعيفة فػي ) جتماعيالأمف الا
 المجتمع(
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 يتسـالإدارة التشاركية لا يمكنو أف يسود في مجتمع  نمط فّ إ :، يمكننا القوؿوختامًا
الغموض والسرية والخوؼ حتى مف المعمػوـ، كمػا أنػو لا يمكػف أف يتحقػق الرضػا بأفراده 

والإدارة  والشػػػػفافية الػػػػوظيفي والػػػػولا  والانتمػػػػا  لأيػػػػة منظمػػػػة فػػػػي ظػػػػل غيػػػػاب الوضػػػػوح
المنظمات التي تمارس نمػط الإدارة التشػاركية  كلّ  لا يعني ىذا بالضرورة أفّ ، و التشاركية

ألا تؤخػذ  سػاوية ومػف المحتمػل، فميست آرا  الجميع متأو شفافة ىي منظمات ديمقراطية
أف يكػػػوف لكػػػل عامػػػل الحػػػق فػػػي محاولػػػة  والأكثػػػر احتمػػػالًا  ،رارات بالتصػػػويتجميػػػع القػػػ
مػا يػؤثر ىػذا القػرار عميػو ويصػبح العػامموف حينعمػى عمميػة صػنع واتخػاذ القػرار، التأثير 

أف الإدارة لػػف تتخػذ قػػرارات تعسػفية ضػػد مصػػمحتيـ، مػػف واثقػيف  التشػػاركيّ  فػي ىػػذا الجػوّ 
ذا حدث فيكوف بنا  عمى معرفة  .مسبقة في وضع الإدارة التشاركية وا 

ونجػاح المنظمػة فػي تحقيػق  الأسموب التشػاركي مػف أبػرز عوامػل نجػاح القيػادة، إفّ 
تحسػيف  ، وعميو فالمشكل المطروح يكمف فػي مػدى مسػاىمة الإدارة التشػاركية فػيأىدافيا

 نمػاطحػدة وأ فيتخفلالعامميف، و تعاوف بيف الإدارة و ق اليتحق، لأدا  العامميف في المنظمة
 .بإنتاجية عاليةولضماف استمرارية المنظمة ونجاحيا الصراعات القائمة، 

 
 

 

 

 

 


