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)العداملي  فد   للعملاء الدداخليي  الثقافة التنظيميةأبعاد فت هذه الدراسة إلى اختبار تأثير هد     
 ،أكثدر تدأثيرا  ومعرفدة أي الأبعداد  ،على جودة الخدمة الداخليةبنغازي(  بمدينة مستشفى الأطفال

 العمددلاء آراء بشددأ  معنويددة وقفددر وجددود مددد  علددى التعددر إلددى أيضددا الدراسددة كمددا هدددفت 
 وفقدا( الداخليدة الخدمدة وجدودة التنظيميدة الثقافدة)هدا يتعلد  بمتغيرات افيمد ،قيد الدراسدة الداخليي 

 الوظيفددة الخبددرة، سددنوات العلمدد ، المؤهددل العمريددة، الفئددة النددو ،) الديموغرافيددة للمتغيددرات
عشدوائية ، وذلد  مد  خدلال عيندة ءاسدتمارة استقادا اسدتخدا هدذا الهدد  تد  ولتحقي   (.الحالية
تد   الدراسدةولتحليدل بياندات  الداخليي  قيد الدراسدة.عملاء المفردة م   (278)تتكو  م   طبقية

. اسددتخدا  مجموعددة مدد  الأسدداليي ااحاددائية المناسددبة لأغددراب التحليددل واختبددار الفددروب
قيدد يدة للعمدلاء الدداخليي  لثقافدة التنظيمل مباشدرمعندوي تدأثير  وجودإلى  وأشارت نتائج الدراسة

 التدأثير اداحبة ه  التنظيمية البيئة ف  الداعمة الثقافة  إو. على جودة الخدمة الداخلية الدراسة
 معنويدة فدروقأيضدا إلدى عدد  وجدود  الدراسة تكما توال ،الداخلية الخدمة جودة على الأقو 
( الداخليدة الخدمدة وجدودة لتنظيميدةا الثقافدة) متغيراتب قيد الدراسة الداخليي  العملاء آراء بشأ 
 الوظيفدة الخبدرة، سدنوات العلمد ، المؤهدل العمريدة، الفئة النو ،) الديموغرافية للمتغيرات وفقا

الاسدتفادة  سده  فد قدد ت  الدراسة مجموعة م  التوايات التد   قدمتوبناء  على النتائج  (.الحالية
 جودة الداخلية. الارتقاء بمستو  م  الثقافة التنظيمية السائدة ف 

 

، و العملاء الدداخلي، جودة الخدمة الداخليةالتسوي  الداخل ، ، الثقافة التنظيمية :كلمات مفتاحية
 .مستشفى الأطفال بنغازي

 تأثير أبعاد الثقافة التنظيمية للعملاء الداخليين على جودة الخدمة الداخلية
 .دراسة ميدانية على عينة من العاملين بمستشفى الأطفال بنغازي

The Effect of Organizational Culture Dimensions on the Internal Service 
Quality for Internal Customers in Benghazi Children’s Hospital. 
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 :ةمقدم .1
 

أداة ووسديلة هامدة  تعتبر جودة الخدمدة     
منظمدة خدميدة فد  تحقيدد   ةتعتمدد عليهدا أيد

ميدزة تنافسددية وربحيدة فدد  المدد  الطويددل، 
ادر الأخددر  ظددرو  بدددأت فيهددا المادد فدد 

، حيدددد  لدددد  يعددددد تفقددددد أهميتهددددا تدددددريجيا
للتكنولوجيددا المسددتخدمة فدد  المنظمددة نفدد  

علددى  يفضدد التددأثير السدداب ، الأمددر الددذي 
العنار البشري أهمية خاادة كمحددد مد  
محدددددات النجدددان والتنددداف  فددد  الارتقددداء 
بمسددتو  جددودة الخدمددة المقدمددة، باعتبدداره 

قو  العميل الخارج  بشدرائ،، المنتج الذي ي
إضددافة إلددى كوندد، أحددد الوسددائل الرئيسددية 
التدددد  تسددددتخدمها المنظمددددة لتحقيدددد  ميددددزة 

الأعمال. لا سيما ف  مجال تنافسية ف  بيئة 
(، (Hollis, 2006تقددي  الخدمدة الادحية 

الأمددر الدددذي يتطلدددي التركيدددز علدددى جدددودة 
 Bouranta etحي  أكد كل م  )الخدمة، 

al., 2009ى العلاقة الوثيقة بي  جودة ( عل
الخدددددددمات الداخليددددددة وجددددددودة الخدددددددمات 

 الخارجية.
 

وف  هذا السياق، ي عد التسوي  الداخل       
Internal Marketing لمددددددنهج  اتطبيقدددددد

التسوي  داخل المنظمة للعامل أو الموظد  
لبدددداق   وعمدددديلا اداخليدددد اباعتبدددداره مددددورد

العملاء والأقسا ، مما يؤدي لدمج مجدالات 
علدى ت، ظيفية مختلفة للمنظمة. وتبنى فكرو

           وجددددددددددود نددددددددددوعي  مدددددددددد  العمدددددددددددلاء، 
)العدددداملو  بالمنظمددددة( و  عمددددلاء داخليدددد

Internal Customers وعمدددددددددددددددلاء ،
، فكل  External  Customersو خارجي

بالنسددبة  عمدديلايعتبددر  المنظمددةفددرد داخددل 
الدذي  تدربطه   الأفرادلمجموعة أخر  م  
اومنتجد اسدتخدمويعتبر م  معاملات مختلفة، 

 
 

ف  نف  الوقت، ولكد  تادل  أيضا للخدمة
 عليهدددداالمنظمددددة إلددددى العميددددل الخددددارج  
وسيلة الاهتما  بالعميل الداخل  أولا ؛ فهو ال

 للواول إلى العميل الخارج .

 
الأهميددة  ، مدد ندد،إف هددذا المنطلدد  ومدد      

فه  المدددديرو  العوامدددل التددد  تبمكدددا  أ  يددد
الددداخليي  بشددكل عددا ،  تددؤثر علددى العمددلاء

وعلدددددى سدددددلوكه  بشدددددكل خدددددا  داخدددددل 
والاسدتمرار فد  المنظمات مد  أجدل البقداء 

التنظيميددددة  ثقددددافته  ت عدددددحيدددد   ،سددددواقالأ
، ه علددى سددلوك ثرابمكوناتهددا المختلفددة مددؤ

وه  م  الموضوعات الت  تحظى باهتما  
كبير ف  مجالات السدلو  التنظيمد  وإدارة 

دات الرئيسدية م  المحددوالموارد البشرية، 
تعتبدر مد  كمدا  لنجان المنظمدات أو فشدلها،

فددد  تحقيددد   المدددديري أهددد  وسدددائل تمكدددي  
لعمد  الهيكدل التنظيمد   ، ومؤشراالأهدا 

والثقدددداف  المكتسددددي مدددد  قددددي  ومعتقدددددات 
 .)سلو ( العاملي  ف  المنظمة

 
 الخدددددمات عدددددت  وفدددد  هددددذا المنحددددى،      

اجتماعيددددا، حيدددد  تددددزداد  الاددددحية منتجددددا
عات ع  الخددمات المقدمدة مد  جاندي التوق

، وتددؤثر ااجددراءات تقددديمهاالقددائمي  علددى 
لخدمددددة علددددى العمددددلاء الداخليددددة لتقدددددي  ا

الخارجيي  )المرضى( والعمدلاء الدداخليي  
فهد  تعد )العاملو (، على حد سواء، حي  ي  

مد  الشدروط لهذه ااجراءات كلا الطرفي  
 سية لتطوير وتنفيذ نظا  اح  ناجح.الأسا
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ولمدددددا كدددددا  القطدددددا  الادددددح  مددددد       
 ،القطاعات الحيوية والأساسية ف  كل دولة

وأحددددد أهدددد  المؤشددددرات التدددد  تقددددا  بهددددا 
 اكوندد، قطاعددإضددافة إلددى معدددلات التنميددة، 

كالحفدداظ علددى  ،فدد  الحيدداة اليوميددة اأساسددي
لدذل  تسدعى الكثيددر  ،سدلامة وادحة الندا 

ومنها المستشفيات للارتقداء  ،م  المنظمات
ستو  الخدمات التد  تقددمها حتدى تادل بم

يسددعى عددد مثددالا الددذي ي   ،إلددى درجددة التميددز
مددد  مقددددم  الخددددمات )العمدددلاء  إليددد، كدددل

)العمددددلاء  نهدددداالددددداخليي ( والمسددددتفيدي  م
سددواء، إذ تقددو  تلدد  الخددارجيي ( علددى حددد 

باستخدا  العديدد  - المستشفيات -المنظمات 
جددددل تحسددددي  أسددددتراتيجيات مدددد  امدددد  ا

 مثددددل، وتقددددديمها للخدمددددة ائهددددامسددددتو  أد
ية بوادفها الاهتما  بجودة الخددمات الادح

وغيرهدا علدى تسداعدها  ،سدتراتيجية مهمدةإ
تددددوفير خدددددمات تشددددبك الرغبددددات الكاملددددة 

 .للمرضى و تلبى متطلباته  واحتياجاته 

 
 :الدراسةمشكلة  .2

 
 هاجسددا أداء العمددلاء الددداخليي يشددكل      

على  ميةالاناعية والخد للمنظماتبالنسبة 
ممددا جعددل البدداحثي  والدارسددي   ،حددد سددواء

إلدددى الأداء يفكدددرو  فددد  كيفيدددة الوادددول 
علدددى تحقيددد  رؤيدددة  الأمثدددل الدددذي يعمدددل
العديدددد مددد  أادددبحت و ،ورسدددالة المنظمدددة

تعمل على تقدي  خددمات متميدزة المنظمات 
فد  نفد  وتسداعد  الدداخل ، ترض  العميل

 .الخارج  يلعلى جذي العمالوقت 
 
طبيعددددة العلاقددددة التدددد  تددددربط  وتعتمددددد    

 حاجدداته   إشددبا المنظمددات بعملائهددا علددى 
أو وتتوق  درجدة الاددق  ،رغباته وتلبية 

الماداقية ف  الوفداء بوعدوده  علدى مدد  

 وتلبيددة رغبددات حاجددات إشددبا  إلددىسددعيها 
تقدي   مجال ، وخااة ف عملائها الداخليي 

التد  يحددد  فيد، لقدداء مباشدر بددي   الخددمات
فيدد، تظهددر  والددذي ،ة والعميددلمقددد  الخدمدد

أهميددة ومهددارة مقددد  الخدمددة وأثددره علددى 
 مستقبل هذه الخدمة.

 
الثقافدددددة  تعتبدددددر وفددددد  هدددددذا السدددددياق،    

فددددد   العددددداملو التنظيميدددددة التددددد  يعتنقهدددددا 
سلوكه   ىعل ومباشرقوي  مؤثرالمنظمات 

وعلاقدددددته  برؤسدددددائه   ،وأدائهددددد  لعملهددددد 
 ،ومرؤوسيه  وزملائه  والمتعداملو  معهد 

وتعكدددد  هددددذه القددددي  والمعتقدددددات درجددددة 
فقددددد  .ئهاالتماسدددد  والتكامددددل بددددي  أعضددددا

تدأثير  Wu et al. (2011)كل م   وضحأ
الثقافدة التنظيميدة علدى الطريقدة التد  تعمددل 
بهددددا المنظمددددة، وتأثيرهددددا علددددى قددددرارات 

وسدددلوكياته ، وفددد  الواقدددك علدددى  الأفدددراد
 . أدائه

 
ناقشددت العديددد مدد  ، ااطدداروفدد  هددذا     
العوامل الت  تؤثر  بح  ودراسةدراسات ال

للعمددددلاء  المتوقعددددةعلددددى جددددودة الخدمددددة 
إلا أ  القليدددددددل مددددددد  هدددددددذه الخددددددارجيي ، 

العوامدل التد  لهدا تدأثير  الدراسات اختبرت
الخدمدددة الداخليدددة للمدددوظفي . جدددودة علدددى 

مددد  أهميدددة جدددودة الخدمدددة  وعلدددى الدددرغ 
إلا أ  هنددا  نددددرة فدد  البحدددو   ،الداخليددة

إطدار تد  تناولدت أبعادهدا فد  والدراسات ال
لدذا  ،الخدمدة المقدمدة جدودةمستو   تحسي 

بعداد أاهتمت هذه الدراسة بالبح  ف  تأثير 
علددى  للعمددلاء الددداخليي  ثقافددة التنظيميددةال

كمددددخل  ،المقدمدددةالداخليدددة  جدددودة الخدمدددة
المقدمدة للعمدلاء لتحسي  وتطوير الخدمات 

ترغدي  منظمدة ةأيد أ  باعتبدار ،الخارجيي 
أ   عليهدداتقدددي  خدددمات عاليددة الجددودة  فدد 
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ومشدددبعة لحاجدددات  تقدددد  خددددمات مرضدددية
  ورغبات موظفيها بالدرجة الأولى.

 
فدددد   الدراسددددةتكمدددد  مشددددكلة ، وعليدددد،    

 التساؤلات التالية: ع ااجابة 
 

الثقافددددة التنظيميددددة هددددل تددددؤثر أبعدددداد  .1
علددددى جددددودة الخدمددددة للعمددددلاء الددددداخليي  

الأطفدددال  مستشدددفىفددد  المقدمدددة الداخليدددة 
 ؟ هو أكثر الأبعاد تأثيرا   ؟ ومانغازيبب
 

هددل توجددد فددروق معنويددة بشددأ  آراء  .2
الأطفدددال  مستشدددفىفددد   العمدددلاء الدددداخليي 

 الدراسددةمتغيددرات فيمددا يتعلدد  ب ،نغددازيبب
)الثقافة التنظيمية وجدودة الخدمدة الداخليدة( 

 الفئددةرافيددة)النو ، غوفقددا للمتغيددرات الديمو
، سدنوات الخبدرة، ، المؤهدل العلمد العمرية

 الوظيفة الحالية(.
 

 :الدراسةأهداف  .3
 

إلددددى تحقيددددد   الدراسدددددة هددددذه تهددددد      
 :التاليةالأهدا  

 

بعدداد الثقافدددة ا المباشددر تددأثيرالتحديددد  .1
علدددى جدددودة  للعمدددلاء الدددداخليي  التنظيميدددة

مستشددددفى فدددد   المقدمددددة الخدمددددة الداخليددددة
أي الأبعداد أكثدر  وتحديدد، بنغازيبالأطفال 
 .تأثيرا

 

فددددروق التعددددر  علددددى مددددد  وجددددود  .2
فدد  معنويددة بشددأ  آراء العمددلاء الددداخليي  

فيمدددا يتعلددد   ،نغدددازيببالأطفدددال مستشدددفى 
)الثقافدددددة التنظيميدددددة  الدراسدددددة بمتغيدددددرات

وجددودة الخدمددة الداخليددة( وفقددا للمتغيددرات 
، العمريدددددة الفئدددددة)الندددددو ،  الديموغرافيدددددة

المؤهددل العلمدد ، سددنوات الخبددرة، الوظيفددة 
 الحالية(.

 :الدراسةأهمية  .4
 
علدددى  الدراسدددةأهميدددة  يمكددد  توضددديح     

وذلدد  علددى  ،المسددتويي  العلمدد  والتطبيقدد 
 :النحو التال 

 

 :إلقددداء المزيدددد مددد   المستتتتول العلمتتتي
الضددددوء علددددى الثقافددددة التنظيميددددة وجددددودة 
الخدمددة الداخليددة لتأادديل المتغيددرات، مددك 

 للعدددامليي  توضددديح دور الثقافدددة التنظيميدددة
 وبيددا  أكثددر ،دمددة الداخليددةجددودة الخ علددى

فددد  جدددودة  أبعددداد الثقافدددة التنظيميدددة تدددأثيرا
الخدمدددة الداخليدددة مددد  خدددلال النتدددائج التددد  

 يمك  التوال إليها .
 

  :مسددددددددداعدة  المستتتتتتتتتتول التطبيقتتتتتتتتتي
 بددإدارة المستشددفى قيددد الدراسددة المسددؤولي 

عددد مدد  أبعدداد فهدد  طبيعددة تددأثير كددل ب  ت علددى
ودة علددددى جددددي  للعدددداملالثقافددددة التنظيميددددة 

 ؛المستشفى هذاف   المقدمة الخدمة الداخلية
ودورهدا فد   لدديه التنظيمية  الثقافةلتعزيز 
ف  و، المقدمة جودة الخدمة الداخلية تحسي 

رضدددا العمدددلاء  تحقيددد المحادددلة الأخيدددرة 
 .الخارجيي 

 
الإطتتتار المفتتتاهيمي وتطتتتوير فتتترو   .5

 :الدراسة
 
يتناول هذا الجزء م  الدراسدة ااطدار      
هيم  للثقافدددددة التنظيميدددددة وأهميتهدددددا المفدددددا

وأبعادهدددا، وكدددذل  مفهدددو  جدددودة الخدمدددة 
الداخليددة، وأبعادهددا، وطبيعددة العلاقددة بددي  
الثقافددة التنظيميددة وجددودة الخدمددة الداخليددة، 

 وذل  على النحو التال :  
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 :الثقافة التنظيمية   5.1
Organizational Culture     

  
إحد  العناادر  شكل الثقافة التنظيميةت       

الأساسددددية فدددد  تفسددددير سددددلو  المنظمددددة، 
وسدددددلو  قياداتهدددددا وإداراتهدددددا ومواردهدددددا 
البشددرية والمتعدداملي  معهددا مدد  الأطددرا  

الثقافددة التنظيميددة ذوي العلاقددة بأعمالهددا، ف
)العمددلاء  مدداه  إلا مجمددو  ثقافددة العدداملي 

الداخليي ( السائدة ف  المنظمة، حيد  يدر  
(Barron (2008 موعددددددة قددددددي  أنهددددددا مج

ومعتقددددات واتجاهدددات المنظمدددة، وبالتدددال  
تكو  معدايير محدددة تحكد  طريقدة التعامدل 

 عضاء المنظمة. أ بي  والتفاعل
 

غ  م  عد  وجود تواف  ف  على الرو     
  إفددمفهددو  الثقافددة التنظيميددة، الآراء حددول 

 غالبيدددة التعددداري  تؤكدددد علدددى أ  الثقافدددة
مجموعدددددة مددددد  القدددددي   التنظيميدددددة تمثدددددل

والمعتقدات والأنماط السلوكية التد  تتكدو  
 عرفهدا ، فقددالهوية الأساسدية للمنظمدة منها
(Kim et al. (2011 س  أمجموعة  بأنها

المنظمددة فدد  جميددك  عليهدداومبددادت تعتمددد 
 إليد،، وبالتال  تابح معيارا يستند أنشطتها

مشدكلة قدد  ةيدأف  حل ها ي عضو جديد فيأ
 .عمل،أداء مها  تعترض، خلال 

 
 Robbins (2001)وضدح أ وم  جانب،     

 ااجتماعيدد اأ  الثقافددة التنظيميددة تمثددل رباطدد
وذلدد  مدد   ،يسدداعد علددى تماسدد  المنظمددة

خلال توفير المعدايير المناسدبة للمرؤوسدي  
لمددا يجددي أ  يقولددوه أو يفعلددوه، كمددا يددر  

تدأثيرا   أيضدا أ  مؤسسد  المنظمدة يدؤثرو
  حيددد  أنهددد  يمتلكدددو ،علدددى ثقافتهدددا كبيدددرا

 .المنظمة علي،الرؤية لما يجي أ  تكو  
 

 Schein, (2004)فددد  حدددي  يدددر  و     

مجموعة م  المبادت الثقافة التنظيمية بأنها 
التدد  اخترعتهددا الجماعددة  ،والقددي  الأساسددية

أو اكتشفتها أو طورتها أثناء حل مشدكلاتها 
المتعلقددددة بددددالتكي  الخددددارج  والاندددددما  

والتدد  يددت   التدد  أثبتددت فعاليتهددا، ،الددداخل 
واعتبارهدا أفضدل  ،للأعضاء الجدد تعليمها

طريقدددددة لمعالجدددددة المشدددددكلات وإدراكهدددددا 
 Acquaah andكدل مد  يشدير  ،وفهمهدا

Tukamushaba (2009) حالدة  إلى أنها
درا  للمساواة ف  التعامل الت  يشدعر بهدا إ

فد   ويعتبرهدا .م  قبدل منظمداته  و العامل
 حدد إأنهدا  Bailey (2009) نفد  الوقدت

منظمددة ومدد   ةعنااددر البيئددة الداخليددة لأيدد
 .فهادونها لا تكتمل الرؤية الواضحة لأهدا

 
معدددرو   وفددد  نفددد  ااطدددار عرفدددت     
بأنهددا عبددارة الثقافددة التنظيميددة  ( 2012:9)

البيئددة الداخليددة التدد  يشددكلها أعضدداء "عدد  
والتدددددد  تتكددددددو  مدددددد  القددددددي   ،المنظمددددددة

د والمعتقدات والمعايير، والت  بدورها تحدد
طريقددة أداء العمددل بالمنظمددة، فضددلا عدد  
تأثرهددددا بالبيئددددة الخارجيددددة، وبالتددددال  يددددت  
تحقي  هد  المنظمة، وفعاليتها التنظيميدة، 

 ." المستدامةوتحقي  الميزة التنافسية 
 
 Goodman (2006) أيضدا كما عرفهدا   

بأنهدددا مجموعدددة مددد  معدددار  ومعتقددددات 
ك تبددالعدداملي  حددول الكيفيددة التدد  ينبغدد  أ  ت  

العددداملي  الجددددد، وسددديلة كيددد   تعلدددي  فددد 
 يفكدرو  ويتادرفو  مدك العمدلاء، العمدل

الابتكدار واتخداذ القدرار لجميدك والجماع ، 
 . ئهاالأمور الت  تؤثر بشكل مباشر على أدا
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 Ssemugenyi etوم  ناحيت، ير       

al. (2020)   كدددل منظمدددة لهدددا ثقافتهدددا أ
التنظيميدددة الخاادددة، سدددواء تشدددكلت عددد  

هدد  فبشددكل افتراضدد .   ريدد  التاددمي  أط
نمددددط مدددد  الافتراضددددات الأساسددددية التدددد  
اخترعتهدددددددا المجموعدددددددة أو اكتشدددددددفتها أو 

عل  للتعامدددل مدددك مشددداكل طورتهدددا فددد  الدددت  
التكي  الخارج  والتكامل الدداخل ، والتد  

بشددددكل جيددددد بمددددا يكفدددد   تدددد  العمددددل بهددددا
لاعتبارها احيحة، وبالتال ، يدت  تدريسدها 

باعتبارهددددددا الطريقددددددة جدددددددد اللأعضدددددداء ل
الاحيحة للإدرا  والتفكير والشدعور فيمدا 

 .ل  بهذه المشاكليتع

 
 Rakichبددددي   ،متاددددل وفدددد  سددددياق    

أ  الثقافة التنظيمية ف  المنظمات  (1993)
فدد  الاددحية تختلدد  عدد  الثقافددة التنظيميددة 

 هياكلهددابسددبي وذلدد   ؛الأخددر  المنظمددات
ى إضددافة إلدد ،ة والتنظيميددة الفريدددةااداريدد

عدد  تلدد  أيضددا  ااداريددة اخددتلا  أسدداليبها
الأخددددددر .  المنظمدددددداتالموجددددددودة فدددددد  

الافتراضات والقي  والسلوكيات والمواق  ف
الادددحية  المنظمددداتالشدددائعة فددد  أمددداك  

     ويددت  تبنيهددا بدقددة مدد  ،التقاليددد مدد متجددذرة 
. (Rakich et al.,1993) العدداملي قبددل 
كيددا المنظمددات حساسددة وتتددأثر ديناميفهددذه 

بددالتغييرات التدد  تحددد  داخليددا وخارجيددا، 
فم  ، سلبية  سواء كانت تغييرات إيجابية أ

مباشدرة ال التدأثيرات المرجح أ  يكدو  لهدذه
أثدار  التنظيميدة مباشرة على الثقافدةالوغير 

 Seren)التنظيميدة تتطلدي تغييدر الهياكدل 

and Baykal, 2007.) 

 
 الثقافددة التنظيميددة وممددا سددب ، يتددب  أ      
بتدددداريم المنظمددددة رتبط ظددددا  تراكمدددد  يددددن

وحاضرها، وه  الأسا  الت  تنطلد  مند، 

العمددلاء  بددي  تفاعددلالمدد  خددلال  ،للمسددتقبل
تتمثدل فد  و الخارجيي .العملاء الداخليي  و

هدا اومعتقددات وسدلوكيات يتبنمجموعة قدي  
 ، وهددذا النسدديجو المنظمددة الددداخلي ءعمددلا

د مددد  القدددي  والمعتقددددات والعدددادات والتقاليددد
مددد  يالدددداخليي   العمدددلاءالمشدددتركة بدددي  

ظهر ذل  فد  يف  جانب، النفس  و  شعوره
 .ف  أداء أعماله   سلوكه

 
 :أهمية الثقافة التنظيمية  
 

 فد   امهم ادورلثقافة التنظيمية اتؤدي      
كافة أنشطة وفعاليدات المنظمدة، حيد   أداء

 اابددا تشكل دافعا للعاملي  بالمنظمة نحدو 
 داء بطريقدددة تنسدددج  مدددك لأوا فددد  التفكيدددر

   إبددددرازثقافددددة المنظمددددة السددددائدة، ويمكدددد  
  كما وضحها كل م  أهمية الثقافة التنظيمية

Lai and Lee (2007); Williams and 

Francescutti, (2007) (2000) الرخيم و 

  :ف  النقاط التالية
 

  تعمددل الثقافدددة التنظيميدددة علدددى توسدددعة
ول أفددددد  ومددددددار  وأفكدددددار العددددداملي  حددددد

 ،التغيدددرات التددد  تطدددرأ فددد  محددديط العمدددل
ليددد، إيعدددود  امرجعيددد إطدددارافتشدددكل بدددذل  

 عند الحاجة. و العامل
 

 منظمدة  ةيجابيدة لأيدالثقافة التنظيمية اا
تجعدددل منهدددا مدددوردا فريددددا وقويدددا لتوليدددد 

الت  تسداعد  التنافسية الميزةلتحقي   ،التميز
المنظمددة علددى البقدداء والاسددتمرار فدد  بيئددة 

 الأعمال.
 

   عد الثقافة التنظيميدة مد  أهد  الوسدائل ت
  المدديري  لتحقيد  أهددا  ف  نجان وتمكي

 .المنظمة
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  تعتبددر الثقافددة التنظيميددة المرنددة عدداملا
للمنظمدددددة لمواكبدددددة التطدددددورات  امسددددداعد

 ،التدد  تحددد  فدد  بيئددة الأعمددال والتغيددرات
 .لتطورلوبالتال  القابلية 

 

  تعتبددددر الثقافددددة التنظيميددددة أحددددد أهدددد 
منظمددة عدد  غيرهددا مدد  لل التميددز رعناادد

وفخدددر  ماددددر اعتدددزازعدددد المنظمدددات، وت  
بهدددا، خاادددة إذا كاندددت ذات قدددي   للعددداملي 

والابتكددددار والتميددددز  اابدددددا تركددددز علددددى 
 والريادة.

 

  القابلدة المنظمات ذات الثقافة التنظيمية
السددوق تكددو  ثقافتهددا تغيددرات لتكيدد  مددك ل

 ،التغيددرات هددذه بمواجهددةمتماسددكة وقويددة 
 .السوقية زيادة حاتها إلىما يؤدي م
 
 :مكونات الثقافة التنظيمية 

 
للثقافة التنظيمية عدة مكونات لها تأثير      

التدددد  وعلددددى سددددلو  العمددددلاء الددددداخليي ، 
تددنعك  علددى ممارسددات اادارة فدد  وضددك 

كدل  يوضحها، ستراتيجياتها لتحق  أهدافهاإ
أبدو بكدر وطد،،  ؛ (2005) مد  الفداعوري 

 : التال النحو  على (2005)
 

  ،وهدددد  أفكددددار المعتقتتتتدات التنظيميتتتتة
حدول طبيعدة  و يشتر  بها العملاء الدداخلي

تقدددات عسددتفاد مدد  هددذه الموي   ،بيئددة العمددل
نجدداز المهددا  التنظيميددة وفدد  إفكددار فدد  لأوا

وبالتال  تحقي  أهدا   ،عملية اتخاذ القرار
 .المنظمة

 

 الرئيس   الموج، تمثل ،القيم التنظيمية
العملاء الدداخليي  فد  ظدل ظدرو   لسلو 

غدددوي وغيدددر المنظمدددة حدددول السدددلو  المر
 المرغوي ف  بيئة العمل.

 

   وهدد  ،التنظيميتتةالطقتتوو والعتتادات 
العملاء مجموعة الممارسات الت  يمارسها 

والتد   ،قيمه  الشخادية وتعك  و الداخلي
للمنظمددة كددبعب  الانتمدداءسدده  فدد  تقويددة ت  

 د الاجتماعدات،الطقو  الت  تقا  عند انعقا
أو طريقة كتابة المدذكرات والمخاطبدات أو 

 جدد بالعمل.  عملاءعند التحاق 
 

 المعدددايير وهددد   ،الأعتتتراف التنظيميتتتة
 و العمدلاء الدداخليالت  يلتز  بهدا  اايجابية

  المنظمدددة، كونهدددا تعدددود بالفائددددة علدددى فددد
 عليهددداوتكدددو  ضدددمنية ومتفددد   ،لمنظمدددةا

يدددي  كعدددد  تع ،ومتبعدددة مددد  قبدددل الجميدددك
 ولى ف  قس  واحد.م  الدرجة الأ الأقاري

 

 مجموعددة  تمثددل ،التوقعتتات التنظيميتتة
العمددلاء الددداخليي  توقعددات المتبادلددة بددي  ال
أي بمعنددى  ،رؤسددائه نفسدده  وبيددنه  وبددي  أ
م  المنظمة العملاء الداخليي  خر توقعات آ

 عملائهددا الددداخليي وتوقعددات المنظمددة مدد  
حتددددرا  خددددلال مدددددة العمددددل، كتوقعددددات الا

 والتقدير والتقيي .
 

 يتمثدل فد   ،الموروث الثقافي للمنظمة
حددددددا  فددددد  تددددداريم كافدددددة المواقددددد  والأ

يجدداب  ليكددو  إ مددا هددوم سددتفادلي  المنظمددة، 
 ،فيهدا وللعمدلاء الدداخليي لهدا  اودافع احافز

سدددلب  وتجددداوزه  مدددا هدددووالتغاضددد  عددد  
خطدداء السددابقة ومحاولددة كالاسددتفادة مدد  الأ

 تفاديها.
 

 عدددد مددد  أهددد  المكوندددات ت   ،قيتتتاتالأخلا
سدددا  أ هددد ف ،الرئيسدددية للثقافدددة التنظيميدددة

 ،العمدددلاء الدددداخليي التعامدددل بدددي   يقدددةلطر
سلوي تعدامله  وتادرفاته  أفتشمل قيمه  و

وغالبددا مددا تتكددو  أخلاقيددات . غيددره مددك 
 العمددلاء الددداخليي أخلاقيددات  ،مدد المنظمددة 
التدد  يكتسددبونها مدد  العائلددة بهددا و العدداملي 
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ك اددددقاء والددددي  والمدرسدددة والمجتمدددلأوا
 ،ككدل، وأخلاقيددات المهنددة التدد  يمارسددونها

لهددد  فددد  الوظيفدددة،  والتددد  تكدددو  مرشددددا
ك مد  خدلال أخلاقيات مستمدة م  المجتمدو

 .نظام، القانون  الرسم 
 

 أبعاد الثقافة التنظيمية:                
                                

 اوأبعداد انماذجد لبحدا قد  العديدد مد  ا     
 Tang لقيا  الثقافة التنظيمية، حي  حدد

et al.(2000) الثقافددددددة قيددددددا  ل اأبعدددددداد
اليابانيدددة، تمثلدددت فددد  الاتادددال  التنظيميدددة
التوافدد  فدد  اددناعة القددرارات،  ،المفتددون

المعرفدددد  المدددددير  عددددد نظريددددة الفريدددد ،ب  
 ,Deemأمدداوالددولاء،  ،الأسددري والتوجدد،

لقيدا   مختلفدة اادأبعد اسدتخد  فقدد (2009)
 الاتسدددداق، فدددد  تمثلددددتالثقافددددة التنظيميددددة 
كدل  حددد بينمدا .والتكيد ، الاحتواء، الغايدة

 (Hofstede,1993: Hannay,2008) مدد 
تمثلدت خمسة أبعاد لقيا  الثقافدة التنظيميدة 

 ،تجنددي عددد  التأكددد، التوجدد، الددذكريفدد  
التوجد، طويدل و ،السدلطة عد  بعدد ،الفردية
أمدددا . الأجدددلقادددير  مقابدددل التوجددد، الأجدددل

(Hurley & Hult,1998:Deem,2009) 
ثقافدة  أخدر  تمثلدت فد  خمسدة افحدد أبعاد
المشداركة ثقافة ف  اتخاذ القرار،  المشاركة
 ثقافة الدع  الجمداع  والتعداون ،بالسلطة، 

التسددامح فدد  حالددة  ،ثقافددة الددتعل  والتطددور
الاددددددراعات وأخددددددذ المخدددددداطرة بنظددددددر 

 الاعتبار.
 

 السدددددددددددياق قدددددددددددد وفددددددددددد  نفددددددددددد       
(Wallach,1983:Geldenhuys,2006) 

فددد  قيدددا   مقياسدددا ي عدددد الأكثدددر اسدددتخداما
اعتبددار أ  أبعدداد الثقافددة ب ،الثقافددة التنظيميددة

التنظيميددة قابلددة للتطبيدد  فدد  قيددا  تأثيرهددا 
التدد  يقدددمها  ،علددى جددودة الخدمددة الداخليددة

الأخددر   والأقسددا العدداملو  فدد  اادارات 
 :على النحو التال وذل  . لبعضه  البعب

 

   :الثقافة البيروقراطية 
Hierarchy Culture                                                                                                 

 

يقدددك علدددى عاتقهدددا رسددد   التددد  وهددد      
لسدددددددلطة لسددددددد  لأخطدددددددوط ووضدددددددك اال

والمسؤولية داخل المنظمة، فتضك التسلسل 
هرم  للسلطة م  خلال هيكلية تنظ  فيها ال

، الأوامددر وإادددارجددراءات االسددلطات وا
مثددل هددذه الثقافددة  إلددىوتحتددا  كددل منظمدد، 

وتتا  الاستقرار والبقاء.  لك  تتمك  م 
هذه الثقافدة بالهرميدة، الهيكليدة، ااجرائيدة، 

والتوجد، ، التنظي ، إادار الأوامدر، الحدذر
   .بالسلطة

                                                                                                     

 :الثقافة الإبداعية 
Innovative Culture                                                                                       

 

تتسدد  هددذه الثقافددة ببيئددة عمددل إبداعيددة،     
ل مددد  المخددداطرة والتحددددي مددد  عدددد كدددوي  

معايير هذه الثقافة ، بااضدافة إلدى التحفيدز 
إلا أ  العدددداملي  بهددددا  ،للعدددداملي المسددددتمر 

الثقافدة  سه وت   .يعملو  تحت ضغوط كبيرة
 ،إبداعيدددةفددد  ادددنك بيئدددة عمدددل  اابداعيدددة

محاولدة تخفيد  الضدغوط التد  إلدى ضافة إ
وتحفيدددزه   العمدددلاء الدددداخليي يشدددعر بهدددا 
وتعتبر المخاطرة م  سمات  ،تمربشكل مس

 .هذه الثقافة وتتا  بالتحدي والمبادرة
 

 :الثقافة الداعمة 
Supportive Culture                                                                                                    

 

تسدداعد هددذه الثقافددة علددى وجددود بيئددة      
 الاجتماعيددددةلقددددي  عمددددل تتادددد  ببددددروز ا

 العمددلاء الددداخليي ،سددرية بددي  لأوالددرون ا
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والثقددددة والدددددع   والأمدددد وسدددديادة العدالددددة 
والتعاو  وقوة العلاقات، فه  ثقافدة داعمدة 

، منظمددة ةلأيددبالفعددل نحددو النجددان والتقددد  
كمددددا تتسدددد  هددددذه الثقافددددة بالثقددددة، الأمدددد ، 

، اانادا ، التعداو ، الاجتماعيةالتشجيك، 
 . ، بالعلاقاتالتوجو ،الدع 

 
 :جودة الخدمة   5.2

Service Quality  

 
يوجد تباي  واختلا  بي  الباحثي  فيما      

يتعل  بمفهو  الجدودة، فبينمدا تتمثدل الجدودة 
ف  الفلسفة اليابانية ف  تقدي  منتج خال مد  

، تمثلدددت لدددد  (Turpin, 1995) العيدددوي
(1993 )Smith  فددد  درجدددة التطددداب  مدددك

مدددد  وجهدددة نظددددر  المواادددفات المطلوبدددة
 العميل.

 
المتعددددة فدد  مجددال  ااسددهاماتورغدد       

جددودة الخدمددة، إلا أندد، لا يوجددد اتفدداق بددي  
البدداحثي  علددى تعريدد  موحددد لهددا، حيددد  

بأنهدا عبدارة ,Gronroos ( 1984)عرفها 
عدد  المقارنددة التدد  يقددو  بهددا العميددل بددي  

المقدمددة، الفعليددة للخدمددة  وإدراكدد،توقعاتدد، 
 .Bitner et al( 1990)ا أيضدعرفها كما 

بأنها الانطبا  العا  عندد العمدلاء للتميدز أو 
 التدن  النسب  ف  الخدمات المقدمة.

 
منظددور  ق ولكدد  مدد ايوفدد  نفدد  السدد     

بأنهددا فهدد   ,Hollis( 2006)خددر، عرفهددا آ
احتياجات العملاء، والتعر  على الوسدائل 

 وإشدددددباعهاالمشدددددبعة لتلددددد  الاحتياجدددددات، 
     فددددد  المقابددددددل يراهدددددداوبدرجدددددة أعلددددددى، 

(2013 Auka et al. (الفدرق بدي   بأنهدا
الخدمددددة قبددددل توقعددددات العمددددلاء عدددد  أداء 

 تقديمها وبعد تلقيها.

 Musaba etعرفهدا كدل مد  كدذل  و    

al. (2014)  درا  إبأنهدددا الحكددد  العدددا  أو
العميددل لتفددوق الخدمدددة مقارنددة بمنافسددديها. 

 .Kassim et al ـدددـوأشدددار إليهدددا كدددل م

بأنهدددا موقددد  يدددت  تطدددويره مددد   (2013)
لقدداءات الخدمددة السددابقة والحاليددة، تتضددم  
كيددد  تددد  تسدددلي  الخدمدددة، أو كيددد  كاندددت 

 الخدمة واولا إلى استهلاكها.
 

مفهدو   جودة الخدمدة مما سب  يتبي  أ     
 و احتياجدات العميدلبتوقعدات أنسب  يتعل  

ومددا تدد  مدد  خددلال مقارنددة مددا بددي  المتوقددك 
بعددد التقدددي  ولددي  ليددا، الحاددول عليدد، فع

 قبل،.

 
 :أبعاد جودة الخدمة 
 

 والدراسداتالعديد مد  الأبحدا  قدمت      
لقيدا  جدودة الخدمدة، حيد   اوأبعاد انماذج
ثلاثددددة أبعدددداد  Grönroos( 1984)حدددددد 
سددددها، تمثلددددت فدددد  الجددددودة الوظيفيددددة، لقيا

الجددودة الفنيددة، والاددورة الذهنيددة للعميددل. 
فقد .Parasuraman et al  ( 1988)ما أ

 قددددموا عشدددرة أبعددداد لقياسدددها، تمثلدددت فددد 
الاعتماديدددة، سدددرعة الاسدددتجابة، الكفددداءة، 
سدددددهولة التقددددددي ، مهدددددارات الاتادددددالات، 

الماددداقية، فهدد  العميددل، الأمددا ، اللباقددة، 
ذلد  فد   ، والت  تد  دمجهدا بعددالملموسيةو

الملموسددية،  تمثلددت فدد خمسددة أبعدداد فقددط 
  الاعتماديددددددددددة، الاسددددددددددتجابة، الضددددددددددما

 والتعاط .
 

كدددددل مددددد   ذات السدددددياق حدددددددفددددد  و     
(1991 )Lehtinen and Lehtinen 

الجدودة الماديدة،  ،ثلاثة أبعاد لجودة الخدمدة
                   جودة التفاعل، والجودة المؤسسية. 
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 ومدد  جانبهمددا تواددل أيضددا كددل مدد      
(1994) Rust and Oliver  إلددى ثلاثددة

اء الخدمة، تسلي  تمثلت ف  أد ،جودةلأبعاد ل
كدل مد   توادلكما وبيئة الخدمة. الخدمة، 

(2001 )Brady and  Cronin  ثلاثدة إلى
تمثلدت فد  الجواندي الماديدة،  ،للجودة أبعاد

 التفاعل الشخا  وجودة المخرجات.

 
       :الداخلية جودة الخدمة  5.3

Internal Service Quality (ISQ)  
 

ظهدددددر مفهددددددو  العددددداملي  بالمنظمددددددة      
-Internal Cuباعتباره  عمدلاء داخليدي  

stomers  يعتمدددددددو  علددددددى مخرجددددددات
لخدمدددددة  ،العمدددددلاء أو اادارات الأخدددددر 

عملائهددددددد  )الدددددددداخليي  أو الخدددددددارجيي ( 
Internal or External   فدددد  منتادددد

، الأمددر الددذ  (Davis, 1991)ات يددالثمانين
ألقدددى الضدددوء علدددى أهميدددة جدددودة الخدمدددة 

ظددد  أو الداخليددة، حيددد  يتاددر  كدددل مو
قسدد  فدد  المنظمددة كمددورد داخلدد  للعمددلاء 
)أي الأطدددرا  الأخدددر ( داخدددل المنظمدددة 
الت  تتلقى سلعا أو خددمات مدنه ، لدذل  قدد 
يحتاجو  إلى الاسدتجابة للعمدلاء الدداخليي  

 ,Stauss)والخددارجيي  علددى حددد سددواء 

1995). 
 

 ، جانبي علىتنطوي الخدمة الداخلية و     
التسدددددويقية، لخلفيدددددة الجاندددددي المتضدددددم  ل

خددددر متعلدددد  بددددالموارد البشددددرية آوجانددددي 
(Hollis,2006) ( 1998)، حيددد  وادددفها

Marshall et al.  بأنهددا شددبكة تسددويقية
داخليددة تعمددل علددى تقدددي  خدددمات أفضدددل 
للوحدات الأخر  ف  المنظمة، فهد  شدبكة 
مدددد  الوحدددددات الوظيفيددددة المترابطددددة مددددك 

تهددد  إلددى تقدددي  خدمددة  ،بعضددها الددبعب

يعتبدر وفقا لذل   ملاء الخارجيي .نهائية للع
فدد   موظد  هدو مسدتخد  ومقددد  خدمدة كدل

القائمدة  علاقدة الويشدار  فد   نف  الوقدت،
 McDermott and)عميل وال المنظمةبي  

Emerson,1991) .  ومددك ذلدد ، فددإ  أهدد
قدائ  علدى مبدأ فد  مفهدو  الخدمدة الداخليدة 

مدد  المنخفضددة الخدمددة الداخليددة جددودة  أ 
علدى جدودة  أثيرا سدلبياتد تتدر المحتمل أ  

، الخدمدددددة المقدمدددددة للعمدددددلاء الخدددددارجيي 
المخرجدددات علدددى  تدددؤثرالخدمدددة السددديئة ف

 ,McDermott and Emersonالنهائيدة )

1991;Walshak,1991.) 

 
 ، عرفدددت إدريددد ،ااطددداروفددد  هدددذا      

جودة الخدمة الداخليدة بأنهدا  (2017:123)
المعلومددددات  مدددد عبددددارة عدددد  منظومددددة "

قدل أسر  وقدت وأت الاحيحة ف  والخدما
يمكد  فيهدا المسداعدة  ،جهد ف  بيئة مناسدبة

فدددد  تقدددددي  الخدددددمات بتددددوفير التجهيددددزات 
والمعدات اللازمة الت  تتيح للعداملي  تقددي  

 الدراسدة اعتمددتقدد و ."الخدمات التنافسية
بأنهددا   Xie (2005)علددى تعريدد  الحاليددة
حددول جددودة الخدمددة التدد   العمددلاءمشدداعر 
ا أو تلقوهددا مدد  زمددلاء العمددل داخددل قدددموه

 نف  المنظمة.

 
 أبعاد جودة الخدمة الداخلية:           

         
وجهتدد  نظددر  تبنددت الدراسددات السددابقة     

الخدمددة الداخليددة،  بخاددو  أبعدداد جددودة
علددى أبعدداد  ىالأولدد النظددر وجهددةاعتمدددت 
 المتمثلددددددددة فدددددددد  SERVQUALمقيددددددددا  

 بة،الملموسدددددددية، الاعتماديدددددددة، الاسدددددددتجا
 Boshoff and) والتعدداط  ،الضددما 

Mels, 1995; Young and Varble, 

1997; Fadil et al., 2016.) 



 

 

 

 

 2021لسنة  -العدد الثاني  - 40المجلد  -مجلة دراسات في الاقتصاد والتجارة 

 

   33 

فقددد اعتمدددت وجهددة النظددر الثانيددة  أمددا     
علددى بندداء مقددايي  خااددة بجددودة الخدمددة 

لا تدددزال  والتددد الداخليدددة مختلفدددة الأبعددداد، 
مدد  المقيددا  الأساسدد   -أبعادهددا -مسددتمدة 

 & Parasuraman (McDermottلـــدـ 
Emerson, 1991; Bruhn, 2003; 

Sharma et al., 2016) الددذي ي عددد ،
فدد  قيددا  جددودة  كثددر شدديوعا واسددتخداماالأ

افتراب أ  أبعداد جدودة بد ،الخدمة الداخليدة
الخدمددة الخارجيددة قابلددة للتطويددك والتطبيدد  

للتأكدددد مددد  جدددودة  ،الخدمدددة الداخليدددةفددد  
ملو  فدد  الخدمددة الداخليددة التدد  يقدددمها العددا

لبعضدددددده   الأخددددددر  والأقسددددددا اادارات 
  يمك  توضيحها على النحدو والت ،البعب
 :التال 

 

  الملموسية: Tangible                  
  

تشدددمل جميدددك المظددداهر والتسدددهيلات      
الماديدددة المرتبطدددة بالخدمدددة المقدمدددة، مثدددل 
 .مظهددددر العدددداملي  والأجهددددزة والمعدددددات

أ   Dickson et al. (2008)وأوضددح 
 ،عناادرعدة  أيضا يتضم عد الملموسية ب  

واسدددتخدا   ،نظافدددة مكاتدددي المنظمدددة مثدددل
عدد الملموسدية ب   كما يشمل. الوسائل الحديثة

جاذبيدددددة المبدددددان ، التسدددددهيلات الماديدددددة، 
التنظددي  الددداخل  للمبددان ، حداثددة التاددمي ، 
 والأجهزة. المعدات 

 

 الاعتمادية: Reliability               
  

وتتمثل ف  قدرة المنظمة علدى الوفداء       
، والتددد  عليددد،بدددأداء الخدمدددة بشدددكل ي عتمدددد 

 وعدت بأدائ،.
 
 
 

 الاستجابة: Responsiveness    
  

وتتمثدددددددل فددددددد  مسددددددداعدة العمدددددددلاء      
 والاستجابة الفورية لمتطلباته .

 

 الضمان: Assurance               
  

تمثل ف  قدرة العداملي  فد  المنظمدة يو     
 أثندداءعلددى بدد  الثقددة والأمددا  فدد  العمددلاء 

 التعامل.
 

 لتعاطفا: Empathy                   
  

الاهتمددا  الموجدد،  هددذا الب عددد عكدد وي      
 لكل عميل م  عملاء المنظمة.

 
وجتودة  الثقافة التنظيميةالعلاقة بين  5.4

 :الخدمة الداخلية
 

الثقافدة التنظيميدة أ   Li (2002)اعتبدر     
للأنظمددددة وفقددددا ات المنظمددددة نتددددا  عمليدددد

الداخليددة والتفدداعلات مددك البيئددة الخارجيددة 
تكامدددل للقدددي   انهدددأو، علدددى المدددد  الطويدددل

والمعتقددددات والدددوع  والأفكدددار والأفعدددال 
، فددددإ  الثقافددددة وبالتددددال داخددددل المنظمددددة. 

التنظيميدددة غيدددر الملموسدددة تدددتحك  بشدددكل 
رفات وأداء المنظمدددددة واضدددددح فددددد  تاددددد
ا تعرضدددد، ا، وتشددددكل مددددوأعضددددائها أيضدددد

ا ما ي نظر . وغالبالمنظمة على أسا  يوم 
علددى أنهددا الميسددر أو المددانك الرئيسدد  إليهددا 

سددددتراتيجيات التنظيميددددة، خااددددة تلدددد  لإل
 Trivellasالمتعلقدددة بتحسدددينات الجدددودة )

and Dargenidou, 2009.) 
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 .Cho et al ومد  ناحيدة أخدر  بدي      

وجددود علاقددة نظريددة بددي  الثقافددة  (2013)
وأثبدددددددت تنظيميدددددددة وجدددددددودة الخدمدددددددة، ال

Karakasnaki et al. (2019)  أ  أبعداد
الثقافة التنظيمية لها تأثير إيجاب  وذو دلالة 

 إحاائية على أبعاد جودة الخدمة.

 
 النفددراوي وفدد  سددياق متاددل، تواددل     

إلدددى أ  أبعددداد المندددا  الأخلاقددد   (2017)
علددى  اإيجابيدد االمدددر  للعمددل تددؤثر تددأثير

تواددل  كمددا ة الخدمددة الداخليددة.أبعدداد جددود
إلى وجدود علاقدة ارتباطيدة  (2017)خباز 

بي  أبعاد الثقافة التنظيميدة المتمثلدة أبعادهدا 
ف  المشاركة ف  اتخاذ القدرارات، الالتدزا  

 والابتكدددار اابددددا واحتدددرا  قيمدددة الوقدددت، 
 .تحديدا وجودة الخدمات الاحية

 
أيضددددا  (2012)كمددددا بددددي  عيسدددداوي      

قدددة إيجابيدددة قويدددة بدددي  الثقافدددة وجدددود علا
التنظيميدددددة والرضدددددا الدددددوظيف  للعمدددددلاء 

 (2006)اليدددا   كدددذل  أوضدددح الدددداخليي .
وجددود تددأثير كبيددر للثقافددة التنظيميددة علددى 

  أداء الموارد البشرية.
 

 Denison (1990)يشدير مد  جانبد، و     
إلدددددى الثقافدددددة الداعمدددددة باعتبارهدددددا ثقافدددددة 

ال و  عددالمشدداركة والتدد  تركددز علددى مسددت
ممدا  ،ا بالملكيدةتخل  شدعور ،م  المشاركة

يددؤدي إلددى التددزا  أكبددر بالمنظمددة وزيددادة 
ي  قدد ألهمدوا هذا يعند  أ  المدوظفوالأداء. 

علددى القددي  الطوعيددة  لتحسددي  أدائهدد  بندداء
مدددددد  أنظمددددددة الددددددتحك   والضددددددمنية بدددددددلا
 البيروقراطية. 

 
 
 

مددا أظهددرت نتددائج فدد  نفدد  ااطددار، و     
 Gantsho كددل مدد اسددة درليدد، إ تتواددل

and Sukdeo (2018)  أ  للثقافة التنظيميدة
تددأثير قددوي وكبيددر علددى مسددتويات جددودة 

وهددذا يتفدد  مددك مددا  الخدمددة داخددل المنظمددة.
 Fahlevi and Sitorusليدد، إتواددل 

     تدددددددأثير إيجددددددداب   مددددددد  وجدددددددود (2020)
كمددا  .للثقافددة التنظيميددة علددى جددودة الخدمددة

 .Zam et alبيندت نتدائج دراسدة كدل مد  

يجدددداب  إوجددددود تددددأثير معنددددوي  (2021)
للثقافة التنظيميدة فد  تحسدي  جدودة الخدمدة 

  ف  المستشفى قيد الدراسة.
 

تفتددرب الدراسددة بندداء علددى مددا سددب       
الحاليددة النمددوذ  المفدداهيم  القددائ  علددى أ  

ة التنظيميددة للعمددلاء الددداخليي  أبعدداد الثقافدد
و ( ااداري،الممرضو  والفنيو  ،الأطباء)

فدددد  مدينددددة بنغددددازي  الأطفددددال بمستشددددفى
على جددودة الخدمددة الداخليددة المقدمددة. تددؤثر

 التالية:ب ويمك  اياغة الفروبالتال  
 

 :H1  تتتتتتبثر أبعتتتتتاد الثقافتتتتتة التنظيميتتتتتة
الأطفتتتتال  بمستشتتتتفىللعمتتتتلاء التتتتداخليين 

علتى جتودة  امباشتر امعنوي اتأثير نغازيبب
 .المقدمة الخدمة الداخلية

 

  هدددذا الفدددرب الفدددروب مدددينبثددد  و     
 :التاليةالفرعية 

 

 :Ha1  تتتتتتتتوثر الثقافتتتتتتتة البيروقراطيتتتتتتتة
الأطفتتتتال بمستشتتتتفى للعمتتتتلاء التتتتداخليين 

علتى جتودة  امباشتر امعنوي اتأثير نغازيبب
 .المقدمة الخدمة الداخلية

 

:Hb1  تتتتوثر الثقافتتتة الإبداعيتتتة للعمتتتلاء
 نغتتتتازيببالأطفتتتتال بمستشتتتتفى التتتتداخليين 

علتتى جتودة الخدمتتة  امباشتر امعنويتت اتتأثير
 .المقدمة الداخلية
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:Hc1  تتتتتوثر الثقافتتتتة الداعمتتتتة للعمتتتتلاء
 نغتتتتازيببالأطفتتتتال بمستشتتتتفى التتتتداخليين 

علتتى جتودة الخدمتتة  امباشتر امعنويتت اتتأثير
 .المقدمة الداخلية

 

: H2   توجد فروق معنويتة بشتأن اراء لا
الأطفتتتتال بمستشتتتتفى  العمتتتتلاء التتتتداخليين

 الدراستتة راتفيمتتا يتعلتتت بمتغيتت ،نغتتازيبب
)الثقافتتتتتتة التنظيميتتتتتتة وجتتتتتتودة الخدمتتتتتتة 

رافيتتتة غالديموالداخليتتتةف وفقتتتا للمتغيتتترات 
، المبهتتل العلمتتي، العمريتتة الفئتتة، )النتتو 

 سنوات الخبرة، الوظيفة الحاليةف.
 

 :دراسةمنهجية ال .6
 

  نتتتتو  البيانتتتتات ومصتتتتادر الحصتتتتول
علدى ندوعي   الدراسدة ههدذ اعتمدت: عليها

 :اأساسيي  م  البيانات، هم
 

  عليهدداالبيانددات الثانويددة: وتدد  الحاددول 
عدد  طريدد  مراجعددة الأدبيددات والدراسددات 

اعتمادا على المراجك  ،ذات العلاقةالسابقة 
 ربيدددة والأجنبيدددة مددد  الكتدددي والبحدددو الع

 التدد  تناولددت موضددو  ،العلميددة والمجددلات
، والموضدددددوعات المتعلقدددددة بددددد، الدراسدددددة

لتأادديل المفدداهي  وإعددداد ااطددار النظددري 
 .المناسي

 

  البيانات الأولية: وت  تجميعهدا مد  خدلال
زعددت علددى عينددة مدد   قائمددة استقادداء، و 

الأطبدداء والممرضددو  ) العمددلاء الددداخليي 
والفنيو  وااداريو  العاملو  ف  مستشفى 

  .(بنغازيبالأطفال 
 

  الدراسةمجتمع وعينة: 
 

 مدددد  كافددددةمجتمددددك الدراسددددة  يتكددددو      
 ي اء والممرضدددالأطبددد) العمدددلاء الدددداخليي 

فد  مستشدفى  ي العدامل (ي وااداريد  والفني
، (1)جدددول رقدد   بنغددازيبمدينددة الأطفددال 

ويمثلدددو   ،عمددديلا (870)والبدددالد عددددده  
، باعتبددددار كددددل عميددددل العمددددلاء الددددداخليي 

 سه  ف  جودة الخدمة الداخلية.داخل  ي  
 

 
 الأطفال بنغازيف بمستشفى ونقيد الدراسة )العامل ونء الداخليالعملا  :ف1جدول )

 

 إجمال  عدد العملاء الداخليي  ااداريو  هيئة التمريب  والفنيو  أطباء

 النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد

282 32% 429 50% 159 18% 870 100% 
 

       نغازي.بشفى الأطفال بدارة الشؤو  اادارية ووحدة شؤو  العاملي  بمستاإعداد الباحثي  وفقا  المصدر:    

فقدد ونظرا لكبر حج  مجتمدك الدراسدة      
عدد  ل طبقيدة، ونظدراعشدوائية ت  أخذ عيندة 

تجدان  مفدردات المجتمدك مد  حيد  بعددب 
طبقيدة بالنسدبة ت  أخذ عيندة فقد الخاائ  
قسد  مجتمدك الدراسدة إلدى ، حيد  والتناسي

ثلاثة طبقدات تتجدان  مفرداتهدا فيمدا بينهدا، 
عدددد   كددددل طبقددددة فدددد  مفرداتهددددا  وتختلدددد

 طبقددةال تضددمنتمفددردات الطبقددة الأخددر ، 
الثانيددددة هيئددددة  طبقددددةالو .الأطبدددداء الأولددددى

، أمددا الطبقددة الثالثددة فقددد ي التمددريب والفنيدد
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 . وت  الاعتمداد علدى ياادارياشتملت على 
أسددددددلوي العينددددددة الاعتراضددددددية، وذلدددددد  
بدداعتراب العمدددلاء الددداخليي  فددد  فتدددرات 

مسدددددائية خدددددلال أيدددددا  زمنيدددددة ادددددباحية و
تحقيدد  أكبددر مدد  أجددل  ،المختلفددة الأسددبو 

 (2)  رقدالجدول يبي  . وقدر م  العشوائية

 لمددا ووفقددا .عينددة الدراسددةمفددردات ك يددتوز
 ،Saunders et al.(2009)أشددار إليدد، 

( لمجتمدددك دراسدددة 278بلدددد حجددد  العيندددة )
( مفددردة، وذلدد  ضددم  هددام  خطددأ 870)

 %. 95ومستوي ثقة % 5يعادل 
 

                         
 قيد الدراسةعينة مفردات التوزيع   :ف2جدول )

 

 حجم العينة
 توزيع العينة

 ااداريو  هيئة التمريب والفنيو  الأطباء

278 89 139 50 
  
الباحثي إعداد المصدر:  

 
 علدى ( اسدتمارة278وت  توزيك عددد )     

 ،مفددددردات العينددددة مدددد  الطبقددددات الددددثلا 
 .قيدد الدراسدةالعملاء الداخليي     باعتباره

وقدددددد بلدددددد عددددددد الاسدددددتمارات المسدددددتلمة 
( بمدددددا نسدددددبت، 211والادددددالحة للتحليدددددل )

 .( م  عدد الاستمارات الموزعة76%)
 

  الدراسةأداة : 
 

 الدراسدةت  الاعتماد فد  تجميدك بياندات     
الاستقادددداء، والتدددد  تدددد  اسددددتمارة علددددى 

، وذلددد  الدراسدددةإعددددادها لتحقيددد  أهددددا  
المقيددددددددا  الددددددددذ  وضددددددددع، باسددددددددتخدا  

(Wallach,1983)  لقيدددددددددددا  الثقافدددددددددددة
العديدد مد   عليد،والذ  اعتمدت  ،التنظيمية

 Yiing and)فد  قياسدها الدراسات السدابقة 

Ahmad, 2009; Taormina, 2008 Sil-
verthorne, 2004 ; Kanungo et al. 

2001; Lok and Crawford, 2004) ،كمدا 
قيددا  جددودة فدد   أيضددا الدراسددة اعتمدددت

الخدمة الداخليدة علدى القائمدة التد  طورهدا 
;Boshoff and Mels,1995)كدددل مددد   

  
Young and Varble,1997)   و التددددددددددددددد

اعتمدددددت بشدددددكل أساسدددد  علدددددى مقيدددددا  
Parasuraman et al. .  

 
مددددد  اسدددددتمارة الاستقاددددداء وتتكدددددو       

ا لقيددددددا  مدددددد ، اددددددم  الأول منهجددددددزئي
ندددة الخاددائ  الديموغرافيددة لمفددردات عي

اسددتمارة مدد  فأمددا الجددزء الثددان   ،الدراسددة
 الاستقادداء، فقددد اخددت  بقيددا  متغيددرات

وجدودة الخدمدة ، الثقافة التنظيميدة) الدراسة
)الأطبدددداء، للعمددددلاء الددددداخليي   الداخليددددة(

ااداريي  العاملي  ف  الممرضي  والفنيي ، 
مددد  خدددلال  (نغدددازيببمستشدددفى الأطفدددال 

شددددار إليدددد، باسددددتخدا  مقيددددا   المقيددددا  الم 
Likert   المتدددددر ، والمكددددو  مدددد  خمدددد

درجات بديلة للاستجابة، مدك وجدود درجدة 
محايدددة فدد  المنتادد ، حيدد  تتدددر  فيدد، 

الذي يمثل أو يعبر  1الاستجابات م  الرق  
عدد  عددد  الموافقددة التامددة للمستقادد  مندد،، 

 الذي يعبر ع  موافقت، التامة. 5إلى الرق  
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 :اختبارات الثبات والصدق 
 

مدد  أجددل ضددما  الواددول إلددى نتددائج      
على درجة عالية م  الموثوقية، تد  إجدراء 

مقيددددددا  اختبددددددارات الثبددددددات والادددددددق ل
 ، وذل  على النحو التال :الدراسة

 

 اختبار الثبات:     Reliability Test 
 

يقاددد بالثبددات الدرجددة التدد  يددت  بهددا      
الحاول على نف  النتائج ف  حدال تكدرار 

  مشددابهة وباسدددتخدا  فدد  ظددرو الدراسددة
 ,Bordens and Abbottالأداة نفسدها )

(. ويتسددد  المقيدددا  بالثبدددات عنددددما 2002
مماثلدة فد  مواقد  المستجيبو  ردودا  يقد 

متنوعددة لكنهددا متشددابهة. فدد  حددي  أ  عددد  
ثبات المقيا  يحد  نتيجة استخدا  كلمدات 
ي ساء فهمها م  قبدل المسدتجيبي  والتد  يدت  

لدد  مدد  جددانبه . لددذل ، إدراكهددا بشددكل مخت
ينبغدد  علددى البدداحثي  أ  يختدداروا كلمددات 
الأسدددئلة بحكمدددة مددد  أجدددل تعزيدددز ثبدددات 

ويددت  تقيددي   .(Devaus, 2007)المقيددا  
          الثبددددددات مدددددد  خددددددلال حسدددددداي معامددددددل 

 ,Colton and Covert)ألفددا كرونبددا  

. تتددراون قددي  معامددل ألفددا كرونبددا  (2007
 ىارتباط( إلدبي  افر )وتعن  أن، لا يوجد 

 الواحد )ارتباط تا (. 
 

فقدد  الدراسدةلتحديد درجدة ثبدات أداة و     
 لأبعاد متغيدرت  احتساي قيمة ألفا كرونبا  

وأبعدددداد متغيددددر جددددودة ، الثقافددددة التنظيميددددة
القيمة المقبولة مساويا أو )، الخدمة الداخلية

 ,.Hair et al) لدـ وفقدا  0.70أعلدى مد  

أعلددددى مدددد   ( أو يكددددو  مسدددداويا أو2010
 ،(Liu and Arnett, 2000) لـوفقا  0.60

 (.3لجدول رق  )باوذل  كما هو موضح 

 اختبار الصدق     : Validity Test 
  

فددد  إجدددراء اختبدددار  ي البددداحثاعتمدددد      
 على ما يل : الدراسةالادق اداة 
 

 الصدق الظاهري : Face Validity 
  

مدد   -يقاددد بدد، درجددة ظهددور المقيددا      
كدددأداة مناسدددبة  -الشدددكل أو المظهدددرحيددد  

للحاددول علددى البيانددات المطلوبددة، وذلدد  
مدد   مدد  وجهددة نظددر المسددتجيي المحتمددل

خددلال الاعتمدداد علددى حكدد  مجموعددة مدد  
فد  جامعدة بنغدازي  الأسداتذة المتخاادي 

للوقو  علدى  الدراسةداة لأ بكلية الاقتااد
تحديد درجة الادق الظداهري لهدا، ومدد  

ية المسدتخدمة، ودرجدة احة القواعد اللغو
مدة ءتدف  الأسئلة بشكل منطق ، ومد  ملا

 .الدراسةالشكل الخارج  لأداة 
 

 لصدق الذاتيا: Intrinsic Validity 
  

يعتمددد هددذا النددو  مدد  حسدداي الادددق      
على مفهو  مؤداه أ  ادق الاختبدار يعندى 

التدد   ،الفعليددةتطدداب  أو اقتددراي الدددرجات 
مدددد   الدراسددددةمفددددردات  عليهدددداحاددددلت 

الدددددرجات الحقيقيددددة المفتددددرب حاددددوله  
ويدددت   لدددو كدددا  الاختبدددار نموذجدددا، عليهدددا

التواددددل إليدددد، إحاددددائيا بحسدددداي الجددددذر 
التربيعدد  لمعامددل ثبددات الاختبددار. ولتحديددد 

تد  فقدد الدراسدة درجة الادق الدذات  لأداة 
احتساي الجذر التربيع  لمعامل الثبات ألفا 

فددد   الدددذي تددد  احتسددداب، كمدددا هدددو موضدددح
 ( التال :3الجدول رق  )
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 الدراسةمعاملي الثبات والصدق لمتغيرات احتساب ف: نتائج 3جدول رقم )
 

 معامل الصدق الذاتي قيمة معامل ألفا عدد العبارات المتغير

 أبعاد الثقافة التنظيمية

 0.77 0.60 8 الثقافة البيروقراطية

 0.87 0.75 8 داعيةالثقافة ااب

 0.93 0.87 8 الثقافة الداعمة

 أبعاد جودة الخدمة الداخلية

 0.89 0.79 4 الملموسية

 0.94 0.88 5 الاعتمادية

 0.93 0.86 4 الاستجابة

 0.87 0.76 4 الضما 

 0.93 0.86 4 التعاط 

      
، أ  قددي  (3رقدد  )الجدددول  يتضددح مدد      

ة لجميدددك معدددامل  الثبدددات والاددددق مقبولددد
الاستقاددددداء، حيددددد   اسدددددتمارةعبدددددارات 

تضمنت استمارة الاستقاداء مجموعدة مد  
عد، الأبعاد تتكو  م  أكثر م  عبارة لكل ب  

عدددد لب   (0.60)وتراوحدددت قدددي  الثبدددات بدددي  
عدددددددد لب  ( 0.88)الثقافدددددددة البيروقراطيدددددددة و

الاعتماديدددة، وتراوحدددت قدددي  الاددددق بدددي  
عدددددددد الثقافدددددددة البيروقراطيدددددددة، لب   (0.77)
عد الاعتمادية. وبالتال  تبي  أ  لب   (0.94)و

ذات دلالدددة  التددد  تددد  احتسدددابها المعددداملات
الدراسدددة  لتحقيددد  أغدددرابجيددددة ومقبولدددة 

فد  تعمدي   عليهداأهدافها، ويمك  الاعتماد و
النتدددائج علدددى مجتمدددك الدراسدددة، حيددد  أ  
معامدددل ألفدددا كرونبدددا  الدددذي يتدددراون بدددي  

 فدد  مجددال مقبددولايعتبددر  (0.7)إلددى ( 0.5)
الدراسات والعلو  الاجتماعية. وبشكل عدا  

كرونبدا  عد   اكلما زادت نسدبة معامدل ألفد
كلمددا تميددز المقيددا  بدرجددة عاليددة  ،(0.6)

 ,Sekaran and Bougie)مدد  الثبددات 

2016). 
 

 

  الأستتاليب الإحصتتائية المستتتخدمة فتتي
 تحليل البيانات:

 

 الدراسددةوفددروب فدد  ضددوء أهدددا  
المسددتخدمة وأسددلوي القيددا  ونددو  العينددة 

مددد  ناحيدددة، وأغدددراب التحليدددل واختبدددار 
الفددددروب مدددد  ناحيددددة أخددددر ، اعتمدددددت 

 الدراسددة همنهجيددة معالجددة البيانددات فدد  هددذ
الأسدددداليي مجموعددددة مدددد  علددددى اسددددتخدا  

 ااحاائية، وذل  على النحو التال :
 

  ،حسدددداي معددددامل  الثبددددات والادددددق
 . الدراسةلتحديد درجة ثبات وادق أداة 

 

  الخطددددد  البسددددديطأسدددددلوي الانحددددددار 
Simple Linear Regression  وذلد ،

الثقافددددة مسددددتقل )المتغيددددر اللقيددددا  تددددأثير 
جددددودة تددددابك )المتغيددددر ال( علددددى التنظيميددددة

 ( لاختبار الفرب الأول.الخدمة الداخلية
 

 تحليدددددل التبددددداي  فددددد  اتجددددداه واحدددددد 
(ANOVA) ،  لاختبار الفرب الثان  وذل

 )اخدددتلا و(، الثقافدددة التنظيميدددة)اخدددتلا  
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، وذلدد  فيمدا يتعلدد  (جدودة الخدمددة الداخليدة
، المؤهدل العلمد ، العمريةالفئة ) بمتغيرات

 سدددددنوات الخبدددددرة، والوظيفدددددة الحاليدددددة(.
 ، وذل لعينتي  مستقلتي  T-Test  اختبارو

الثقافدددة لاختبددار الفددرب الثدددان  )اخددتلا  
الخدمدددددة  جدددددودة)اخدددددتلا  و(، التنظيميدددددة
 لنو .(، وذل  فيما يتعل  بمتغير االداخلية

 

 : تحليل البيانات واختبار الفرو  
 

تد  إجدراء فقدد  الدراسدةلتحقي  أهددا       
 الدراسدةتحليل إحاائ  واف  لمتغيدرات 

 SPSS) باسدددتخدا  البرندددامج ااحادددائ 

Ver 23) قيدد الدراسدة الداخليي  عملاءل، ل 
)الأطبدددددددددداء والممرضددددددددددو  والفنيددددددددددو  

مستشدددفى الأطفدددال ب ي وااداريدددو ( العدددامل
 وذل  على النحو التال :، غازينبب
 

  الخصتتتتائص الديموغرافيتتتتة لمفتتتتردات
  :الدراسةعينة 

 
التدددددال   (4)يوضدددددح الجددددددول رقددددد       

الخاددائ  الديموغرافيددة لمفددردات عيندددة 
 :الدراسة

 
 الدراسةف: الخصائص الديموغرافية لمفردات عينة 4الجدول رقم ) 
 

 النسبة العدد المتغير

   النو 

 %30 64 ذكر

 %64 147 نثىأ

 الفئة العمرية

 %37 79  سنة 30أقل م  

 %37 77 سنة 40إلى أقل م   30م  

 %26 55 سنة فأكثر. 40

 المبهل العلمي

 %25 52 مؤهل متوسط فأقل

 %61 129 مؤهل جامع 

 %14 30 تعلي  فوق الجامع 

 سنوات الخبرة

 %39 82 سنوات 5أقل م  

 %32 67 سنة. 15سنوات لأقل م   5م  

 %12 26 سنة. 25سنة لأقل م   15م  

 %17 36 سنة فأكثر. 25

 الوظيفة الحالية

 %35 73 طبيي

 %46 97 هيئة تمريب والفنيو 

 %19 41 إداري
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هددددرت نتددددائج تحليددددل الخاددددائ  ظأ     
 الدراسددددةالديموغرافيددددة لمفددددردات عينددددة 

مجموعة مد  الخادائ ، يمكد  تلخيادها 
كاندت أكثدر مد   ااندا  فئةاستجابة ف  أ  

تجداوز أكثدر مد   ،بشدكل فدارقالدذكور  فئة
  عدددددده الددددذكور البددددالداسددددتجابة  نادددد 

(، بينمدددددا بلغدددددت %64وبنسدددددبة ) ،(147)
وبنسددددددبة  ،(64)الددددددذكور  ئددددددةفاسددددددتجابة 

تفضدددديل ، وقدددد يرجدددك ذلدددد  إلدددى (30%)
أكثددر  علددى مهنددة التمددريب اانددا اقبددال و

حدد  الفئدات المسدتهدفة إوه   -م  الذكور
بشددكل كبيددر يفددوق   - مدد  مجتمددك الدراسددة

 . عليهاقبال الذكور إ

 
 أوضدددحت نتدددائج التحليدددل أيضدددا مددداك     

 الدراسددةتسدداوي فدد  أعمددار مفددردات عينددة 
مد  ( )سدنة 30أقدل مد  ) العمدريتي للفئتي  

 اسددددددتجابةسددددددنة(، بنسددددددبة  40إلددددددى  30
شدابة  فئدة، وه  تعبر علدى وجدود (37%)

فددد   قدددادرة علدددى تقددددي  أفضدددل الخددددمات
كمدددا بيندددت نتدددائج الدراسدددة أ   المستشدددفى.

سددنة فددأكثر شددكلت  40الفئددة العمريددة مدد  
تمتلددد   التددد الفئدددة   (، وهددد%26نسدددبة )
التد  لا  والخبدرة ميدةوالدرجات العل ةالكفاء

ف  تقدي  خدمات ذات يمك  الاستغناء عنها 
مثددددددددل الاستشدددددددداريي   ،جددددددددودة عاليددددددددة

فدددد   منهدددداوالاختاااددددي ، كمددددا يسددددتفاد 
 إنجازفئة الشابة بشكل عمل  على تدريي ال

 بأفضل الأساليي. وأداء الخدمة
 

نتددددددائج تحليددددددل بيانددددددات  بينددددددتلقددددددد      
الخاددائ  الديموغرافيددة لمتغيددرات عينددة 

، العيندددةمددد  مفدددردات % 61أ   الدراسدددة
مفددددردة يحملددددو   (129)والبددددالد عدددددده  
 و مدددنه  حاادددل% 25ومؤهدددل جدددامع ، 

 (52)علدددى مؤهدددل متوسدددط فأقدددل وبعددددد 

عينددددة الوهددددذا يعندددد  أ  مفددددردات ، فددددردةم
ولددديه  قدددرة وتفهدد  كدداف   علميددا و مؤهلدد
بما يكفدل تحقيد   الاستقااء استمارةلتعبئة 

  .الدراسة لأهدافها

 
نتائج تحليدل الخادائ   أشارتكذل       

وذلد   الدراسةالديموغرافية لمفردات عينة 
، أ  مددا نسددبت، خبددرته فيمددا يخدد  سددنوات 

مفددددددردة  (82)ه  والبددددددالد عدددددددد %(39)
سددنوات، فدد  حددي  أ   5أقددل مدد   ته خبددر

 (67)، والبددددددالد عدددددددده  مددددددنه  %(32)
سنوات إلى أقدل مد   5تتراون خبرته  م  

 (36)والبدددالد عددددده   (%17)، وسددنة 15
، وقدددد سدددنة 25أكثدددر مددد  كاندددت خبدددرته  

ي عدددز  ذلددد  إلدددى اددددور قدددرارات تعيدددي  
جديدة ف  السنوات الأخيرة بشكل أكبر مما 

أمدددا فيمدددا يتعلددد  بنتدددائج  .سدددابقا ليددد،عكدددا  
تحليدل خاددائ  عينددة الدراسدة مدد  ناحيددة 

 بهددددا المتعلقددددةالوظيفددددة الحاليددددة، فالنسددددي 
لهددا علاقددة  (4رقدد  )فدد  الجدددول  والددواردة

والت  ت   ،باختيار نو  العينة )عينة طبقية(
مددددك مجتمدددددك  أخددددذها بالنسددددبة والتناسددددي

 .الدراسة
 

 باددددفة عامددددة تعكدددد  نتددددائج تحليددددل     
البيانات المتعلقة بالخاائ  الديموغرافيدة 
لمفدددردات عيندددة الدراسدددة أ  النتدددائج التددد  

الدراسددة منطقيددة فدد  قطددا  ليهددا إتواددلت 
اددحية( ولفئددة خدمددة  يقد أعمددال حسددا )

الدذي   )الأطفدال(، مهمة م  فئدات المجتمدك
أقدددددل لطبيعدددددة الخددددددمات  افهمددددد يمتلكدددددو 

المتددددوفرة، وأسدددداليي العددددلا  المطلوبددددة، 
 حاجدداته  وتحقيدد  رغبدداته ،  شددبا إة وكيفيدد

 و قطددا  لا يعمددل فيدد، إلا الأفددراد المؤهلدد
لتقددددي  الخدمدددة علدددى كافدددة  الخبدددرة ووذو
مسددددتويات، قطددددا   يعتمددددد فدددد  تقديمدددد، ال
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للخدمات الاحية علدى مدوارد بشدرية ذات 
تخاادددات متفاوتدددة بينهدددا درجدددة تكامدددل 

مثددل  ،عاليددة معتمدددة علددى بعضددها الددبعب
 الفن  وااداري.الطبيي والممرب و

 
 اختبار الفرو : -

 
اسددتخدا  لاختبددار فددروب الدراسددة تدد       

 - Kolmogorovاختبار التوزيك الطبيع  

Smirnov test، ات لمعرفددددة تتبددددك البياندددد
ومدد  خددلال  .للتوزيددك الطبيعدد  مدد  عدمدد،

يتضح أ  مسدتو  الدلالدة  (5)الجدول رق  
، وهدذا (0.05) الدراسة أكبدر مد  يلمتغير

أ  البياندددددات تتبدددددك التوزيدددددك  يددددددل علدددددى
الطبيع ، مما يسدتلز  اسدتخدا  الاختبدارات 

 المعلمية.
 

                         

 ف: اختبار التوزيع الطبيعي5الجدول رقم )
 

 مستول الدلالة Zقيمة اختبار  المتغير

 0.846 0.617 الثقافة التنظيمية

 0.179 1.108 جودة الخدمة الداخلية

 
  :لالفر  الأو

 

أبعاد الثقافة ين  هذا الفرب على أ       
التنظيميددددة للعمددددلاء الددددداخليي  بمستشددددفى 

 امعنويدددد انغددددازي تددددؤثر تددددأثيربالأطفددددال ب
 علدددددى جدددددودة الخدمدددددة الداخليدددددة امباشدددددر
 .المقدمة

 

الفدددروب  اشدددتقتومددد  هدددذا الفدددرب      
 :التاليةالفرعية 

 

:Ha1  تددوثر الثقافددة البيروقراطيددة للعمددلاء
 اتأثير نغازيبببمستشفى الأطفال  الداخليي 
 على جدودة الخدمدة الداخليدة امباشر امعنوي
 .المقدمة

 
:Hb1 اابداعيددددة للعمددددلاء  تددددوثر الثقافددددة

 انغازي تأثيربالداخليي  بمستشفى الأطفال ب
 على جدودة الخدمدة الداخليدة امباشر امعنوي
 .المقدمة

 

:Hc1 الداعمدددددة للعمدددددلاء  تدددددوثر الثقافدددددة
نغددددازي بشددددفى الأطفددددال بالددددداخليي  بمست

علددى جددودة الخدمددة  امباشددر امعنويدد اتددأثير
 .المقدمة الداخلية

 

تدد  فقددد ولاختبددار اددحة هددذا الفددرب      
اسددتخدا  تحليددل الانحدددار الخطدد  البسدديط، 

 (6)وذل  كما هو موضح ف  الجدول رقد  
 التال :

 

 ف: تحليل الانحدار الخطي البسيط6جدول رقم )
 

 )جودة الخدمة الداخليةف غير التابعالمت المتغير المستقل

 )الثقافة التنظيميةف
 F Sig معامل التحديد

0.645 379.342 0.000 
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أ  معامدل  (6رقد  )يتبي  مد  الجددول      

( F)، وقيمددة (0.645)قددد بلددد   التحديددد

، والت  تمثل مستو  المعنوية (379.342)
جددددال الدراسددددات المحدددددد للمقارنددددة فدددد  م

والعلددو  الاجتماعيددة، عنددد مسددتوي معنويددة 
، وبالتددال  (0.05)وهدو أقددل مدد   (0.000)

فإندد، يمكدد  قبددول هددذا الفددرب الددذي يددن  
بعددداد لأ مباشددرعلددى وجدددود تددأثير معندددوي 

قيدددد الثقافدددة التنظيميدددة للعمدددلاء الدددداخليي  
علددى جددودة الخدمددة الداخليددة، فقددد  الدراسددة

 - البيروقراطيددة) فسددرت الثقافددة التنظيميددة
قيددد الداعمددة( للعمدلاء الددداخليي   -اابداعيدة
م  التغيرات ف   (%65) ما نسبت، الدراسة

 - )الملموسية ةالمقدم جودة الخدمة الداخلية
 - الضدددددددما  -الاسدددددددتجابة  -الاعتماديدددددددة 

يرجدك لعوامدل  (%35) التعاط (، والباق 
 .ةالحالي الدراسةإليها  تتطرقأخر  ل  

 
ثبددوت ، يتبددي  علددى هددذه النتددائج وبندداء       

احة الفرب الأول للدراسة، والذي ين  
علدددى أ  أبعددداد الثقافدددة التنظيميدددة للعمدددلاء 

 امعنويدد اتددؤثر تددأثيرقيددد الدراسددة الددداخليي  
 علدددددى جدددددودة الخدمدددددة الداخليدددددة امباشدددددر
 .المقدمة

 
الفدددروب الفرعيدددة ادددحة ولاختبدددار      

 تد  اسدتخدا فقدد الأول  م  الفدرب المشتقة
كدل  الانحدار الخط  البسديط لمعرفدة تدأثير

المتغيرات المستقلة على المتغير  متغير م 
 التابك، وذل  على النحو التال :

 
 لأبعاد المتغير المستقل ف: نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط7جدول رقم )

 .قيد الدراسةللعملاء الداخليين  على المتغير التابع
 

 Sig F  المتغير التابع أبعاد المتغير المستقل

 29.650 0.000 0.124 جودة الخدمة الداخلية الثقافة البيروقراطية

 238.493 0.000 0.513 جودة الخدمة الداخلية الثقافة الإبداعية

 513.115 0.000 0.709 جودة الخدمة الداخلية الثقافة الداعمة

 

أند،  (7)مد  خدلال الجددول رقد  يتضح     
ك  قبدول الفدروب الفرعيدة المنبثقدة مد  يم

  Sigحيددد  بلغدددت قيمدددة ،الفدددرب الأول
، وهدددذا  (0.05)وهدد  أقدددل مدد   (0.000)

يعن  قبول الفرب الأول بشكل تدا ، حيد  
مددد  سدددبة فسدددرت الثقافدددة الداعمدددة أكبدددر ن

الخدمددددة  جددددودةالتغيددددرات الحااددددلة فدددد  
 قيدددد الدراسدددةالداخليدددة للعمدددلاء الدددداخليي  

هددددا ادددداحبة التددددأثير لكون (%71)بنسددددبة 
، يليهدددا الثقافدددة الأكبدددر فددد  هدددذه التغييدددرات

الثقافدددة  خيدددراأ، و(%51)اابداعيددة بنسدددبة 
 .(%12)البيروقراطية بنسبة 

 

  :الفر  الثاني
 

وجددود عددد   يددن  هددذا الفددرب علددىو     
فروق معنوية بشأ  آراء العملاء الدداخليي  

الدراسدة  فيما يتعل  بمتغيرات ،قيد الدراسة
 افة التنظيمية وجدودة الخدمدة الداخليدة()الثق
 الفئدةا للمتغيرات الديموغرافية )الندو ، وفق  

، المؤهدل العلمد ، سدنوات الخبدرة، العمرية
 الوظيفة الحالية(.
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  بشتتتأن اراء العمتتتلاء تحليتتتل الفتتتروق
الثقافتة ب الداخليين قيد الدراسة فيما يتعلتت

 التنظيمية وفقاً للمتغيرات الديموغرافية:
 

ولاختبددددار اددددحة هددددذا الفددددرب، تدددد       
استخدا  تحليل التباي  ف  اتجداه واحدد فيمدا 

، المؤهددددل العمريددددة الفئددددةيتعلدددد  بمتغيددددر 
، الوظيفدة الحاليدةوالعلم ، سنوات الخبرة، 

 (8وذل  كما هو موضح ف  الجدول رقد  )
 التال :
 
 
 

 ةف: نتائج تحليل التباين الأحادي لمتغير الثقافة التنظيمي8جدول رقم )
 .قيد الدراسةللعملاء الداخليين  وفقاً للمتغيرات الديموغرافية

 

 F Sig الانحراف المعياري المتوسط الحسابي اسم المتغير

 العمرية الفئة

 0.74 1.415 0.63 3.30 ةسن 30أقل م  

   0.72 2.86 ةسن 40لأقل م   30م  

   0.83 3.26 سنة فأكثر 40

 المبهل العلمي

 0.19 2.07 0.65 3.53 لمؤهل متوسط فأق

   0.28 2.97 مؤهل جامع 

   0.82 3.24 فوق الجامع  تعلي 

 سنوات الخبرة

 0.33 2.145 1.10 2.87 سنوات 5أقل م  

   0.81 3.56 سنة 15سنوات لأقل م  5م  

   1.05 3.21 سنة 25سنة لأقل م   15م  

   0.94 3.43 سنة فأكثر 25

 الوظيفة الحالية

 0.28 2.77 0.94 3.43 طبيي

   1.04 3.22 هيئة تمريب

   0.83 3.66 فن 

   1.09 3.10 إداري

 

رقد  ت شير نتائج تحليل بياندات الجددول      
، إلى عدد  وجدود فدروق معنويدة أعلاه (8)

فيما  قيد الدراسةراء العملاء الداخليي  آف  
 فئددةلل وفقددا الثقافددة التنظيميددةيتعلدد  بمتغيددر 

هدددددل العلمددددد ، وسدددددنوات ، والمؤالعمريدددددة
 الخبدددرة، والوظيفدددة الحاليدددة، حيددد  بلغدددت 

 (2.145)و (2.07)و F (1.415)قيمددددددددددددة 

 Sigعلى التوال ، بقيمة احتمالية  (2.77)و

 (0.28)( و0.33و) (0.19)و (0.74)

 

، أي أن، 0.05على التوال ، وه  أكبر م  
العمددلاء آراء لا توجددد فددروق معنويددة بددي  

فيمدا يتعلد  بدالمتغير الداخليي  قيد الدراسدة 
لمتغيدرات لوفقا  (الثقافة التنظيمية) المستقل

)الفئددددة العمريددددة، المؤهددددل  الديموغرافيددددة
 .العلم ، سنوات الخبرة، والوظيفة الحالية(

لعينتدي   (T-Test)بينما ت  استخدا  اختبار 
وذل  فيمدا يتعلد  بمتغيدر الندو ،  ،مستقلتي 

 .(9)كما هو مبي  بالجدول رق  
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 حسب متغير النو   t-test Independent: اختبار ف9)جدول 
 

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد متغير النو 
 tاختبار 

 الاختبار
 .t Sigقيمة 

 0.401 3.42 64 ذكور
 لا توجد فروق 0.19 0.08

 0.46 3.30 147 إناث

      

، أعددلاه (9) رقدد يتضددح مدد  الجدددول      
بشددددأ  آراء العمددددلاء  روقفددددعددددد  وجددددود 

فيمدا يتعلد  بثقدافته   ،قيد الدراسدةالداخليي  
، حيدد  بلغددت النددو وفقددا  لمتغيددر التنظيميددة 
 Sigبقيمدددددددة احتماليدددددددة  t (0.08)قيمدددددددة 

، الذي يمثدل 0.05م   أكبروه   ،(0.19)
مستو  المعنوية المحدد للمقارنة ف  مجال  

 لاأي أندد،  ،الدراسددات والعلددو  الاجتماعيددة
العمدلاء الدداخليي  بدي   ةمعنوي فروق توجد
 فيمددا يتعلدد  بددالمتغير المسددتقل الدراسددةقيددد 
.الندددو ( وفقدددا لمتغيدددر الثقافدددة التنظيميدددة)

 

 

 بشتتتأن اراء العمتتتلاء   تحليتتتل الفتتتروق
الداخليين قيتد الدراستة فيمتا يتعلتت بجتودة 

ا للمتغيتتتتتتترات الخدمتتتتتتتة الداخليتتتتتتتة وفقتتتتتتت
 الديموغرافية:

 
لفددددرب، تدددد  ولاختبددددار اددددحة هددددذا ا     

استخدا  تحليل التباي  ف  اتجداه واحدد فيمدا 
، المؤهددددل العمريددددة الفئددددةيتعلدددد  بمتغيددددر 

 الوظيفة الحالية.والعلم ، سنوات الخبرة، 
 
 

 

 جودة الخدمة الداخليةف: نتائج تحليل التباين الأحادي لمتغير 10جدول رقم )
 .سةقيد الدراللعملاء الداخليين  وفقاً للمتغيرات الديموغرافية

 

 F Sig الانحراف المعياري المتوسط الحسابي اسم المتغير

 الفئة العمرية

 0.67 3.25 ةسن 30أقل م  

 0.88 2.97 ةسن 40لأقل م   30م   0.35 1.090

 0.65 3.53 سنة فأكثر 40

 المبهل العلمي

 1.07 2.70 مؤهل متوسط فأقل

 0.86 3.43 مؤهل جامع  0.13 1.872

 0.90 3.23 الجامع تعلي  فوق 

 سنوات الخبرة

 0.30 2.75 سنوات 5أقل م  

2.761 0.06 
 0.16 2.78 سنة 15سنوات لأقل م  5م  

 0.84 2.26 سنة 25سنة لأقل م   15م  

 0.12 4.50 سنة فأكثر 25

 الوظيفة الحالية

 0.59 3.16 طبيي

2.69 0.36 
 0.67 3.40 هيئة تمريب

 0.73 2.80 فن 

 0.70 3.12 إداري
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رقد  ت شير نتائج تحليل بياندات الجددول      
وجددود فددروق معنويددة فدد  عددد  إلددى  (10)
فيمددا  ،قيددد الدراسددةراء العمددلاء الددداخليي  آ

 وفقدداجددودة الخدمددة الداخليددة يتعلدد  بمتغيددر 
سدددنوات  المؤهدددل العلمددد ،، العمريدددة لفئدددةل

 حيددد  بلغدددت  الخبدددرة، والوظيفدددة الحاليدددة،
 (2.761)و (1.872)و F (1.090)قيمددددددة 

 Sigعلى التوال ، بقيمة احتمالية  (2.69)و

علددددى  (0.36)و (0.06و) (0.13( و)0.35)

لا ، أي أندد، 0.05وهدد  أكبددر مدد   التددوال ،
راء العمدددلاء آتوجدددد فدددروق معنويدددة بدددي  

فيما يتعلد  بدالمتغير  ،الداخليي  قيد الدراسة
( وفقدددددا جدددددودة الخدمدددددة الداخليدددددة)التدددددابك 
بينمدا تد  اسددتخدا   ات الديموغرافيدة.لمتغيدر
وذلد   ،لعينتي  مستقلتي  (T-Test)اختبار 

فيمددا يتعلدد  بمتغيددر النددو ، وذلدد  كمددا هددو 
 التال : (11)مبي  بالجدول رق  
 

 

 .متغير النو للفروق بين   T-Test Independent: اختبار ف11جدول )
 

 يالانحراف المعيار المتوسط الحسابي العدد متغير النو 
 tاختبار 

 الاختبار
 .t Sigقيمة 

 0.701 2.760 64 ذكور
 توجد فروقلا  0.39 0.779

 0.733 2.840 147 إنا 

 

عدددد   (11رقددد  )يتضدددح مددد  الجددددول      
بشدأ  آراء العمدلاء الدداخليي   فروقوجود 

فيمدددا يتعلددد  بجدددودة الخدمدددة قيدددد الدراسدددة 
الداخليددة وفقددا  لمتغيددر النددو ، حيدد  بلغددت 

 Sigبقيمدددددة احتماليدددددة t  (0.779 )قيمدددددة 

لا ، أي أند، 0.05مد   أكبدر، وه  (0.39)
العمدددلاء آراء توجدددد فدددروق معنويدددة بدددي  

الداخليي  قيد الدراسدة فيمدا يتعلد  بدالمتغير 
التددابك)جودة الخدمددة الداخليددة( وفقددا لمتغيددر 

 النو .
 
اددحة الفددرب ثبددوت ممددا سددب ، يتبددي      

علددى عددد  الثددان  للدراسددة، والددذي يددن  
وجددود فددروق معنويددة بشددأ  آراء العمددلاء 

لمتغيددرات الدراسددة قيددد الدراسددة الددداخليي  
يمية وجدودة الخدمدة الداخليدة( )الثقافة التنظ

 الفئدةا للمتغيرات الديموغرافية )الندو ، وفق
، المؤهدل العلمد ، سدنوات الخبدرة، العمرية

 الوظيفة الحالية(.و

 

  :الدراسةمناقشة نتائج  .7
 

اددلت الدراسددة إلددى مجموعددة مدد  تو     
النتدددائج، يمكددد  عرضدددها ومناقشدددتها علدددى 

 النحو التال :
 

للثقافدددة  مباشدددروجدددود تدددأثير معندددوي  .1
جددودة الخدمددة علددى قيددد الدراسددة التنظيميددة 
 معامددل تحديدددحيدد  بلددد  ،المقدمددة الداخليددة

(2R)  للعمدددددلاء الدددددداخليي  قيدددددد الدراسدددددة
، )الأطبددددددددداء، الممرضدددددددددو  والفنيدددددددددو 

وااداريدددو  العددداملو  بمستشدددفى الأطفدددال 
( F(، وقيمدددددددددددددة )0.645) نغدددددددددددددازي(بب
(، عندددددددد مسدددددددتوي معنويدددددددة 379.342)
(، ممددددا 0.05( وهدددد  أقددددل مدددد  )0.000)

يعندد  قبددول الفددرب الأول للدراسددة، حيدد  
ف %65) مدا نسدبت،فسرت الثقافدة التنظيميدة 

مدد  التغيددرات الحااددلة فدد  جددودة الخدمددة 
 -الاعتماديدة  - وسية)الملم المقدمة الداخلية

 التعداط (، والبداق  - الضما  -الاستجابة 
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يرجددك لعوامددل أخددر  لدد  تتطددرق  ف35%)
الأمددر الددذي يدددلل  ،إليهددا الدراسددة الحاليددة

تلعبدددد، الثقافددددة  الدددددور الددددذيعلددددى أهميددددة 
تقدددي  إنجدداز والتنظيميددة بكافددة أنواعهددا فدد  

وهدذا عملائهدا الدداخليي ، ل ذات جودةخدمة 
 (2017)واددل إليدد، خبدداز يتفدد  مددك مددا ت

بشددددأ  وجددددود علاقددددة بددددي  أبعدددداد الثقافددددة 
التنظيمية وجودة الخدمات الاحية المقدمة 

 .Cho et al أيضدا واتفقدت مدك للعمدلاء.

وجددود علاقددة الددذي  تواددلوا إلددى  (2013)
نظريددددة بددددي  الثقافددددة التنظيميددددة وجددددودة 

 Karakasnakiاتفقت مك  وكذل الخدمة، 

et al. (2019)   اد الثقافددددة أ  أبعددددفدددد
التنظيميددددة لهددددا تددددأثير إيجدددداب  وذو دلالددددة 

 .المقدمة إحاائية على أبعاد جودة الخدمة

 
الثقافدة الداعمدة أ   أيضا كشفت النتائج .2

جدددودة  اددداحبة التدددأثير الأقدددو  علدددىهددد  
 المقدمدة فيمدا بيدنه ؛ ولعددل الخدمدة الداخليدة

ثقافدة الي عز  بشكل أساسد  إلدى تنميدة ذل  
عك  نيدالدذي  ،التنظيميدةف  البيئدة  الداعمة
داخددددل   العددددامليوجددددود تعدددداو  بدددي  فددد  

علددددى تنميددددة  اادارةالمستشددددفى وحددددر  
 ه ، وشدعورفدي  بيدنه العلاقات الاجتماعية 
 ، فعندددمابيئددة العمددلبجددو مدد  الثقددة داخددل 

بالتماسدد  الددداخل  التنظيمدد   السددياقيتسدد  
عدد   وخلدد  إحسددا  بالعائلددة بددي  العدداملي 

لعلاقدددددددات طريددددددد  مشددددددداركته  ودعددددددد  ا
وإعطائه  الحريدة ابدداء  ،الاجتماعية بينه 

يغددر  فدديه  الثقددة وعددد  الخددو   ،آرائهدد 
و  مددد  نددديتمكوعلدددى مسدددتقبله  الدددوظيف ، 

تقدددددي  خدددددمات تتسدددد  بددددالجودة وسددددرعة 
وهددذا يتفدد  مددك مددا  الاسددتجابة فيمددا بيددنه .

 مدددد  أ  Denison, (1990)أشددددار إليدددد، 
ممدا  ،ا بالملكيدةالثقافة الداعمة تخل  شدعور

يددؤدي إلددى التددزا  أكبددر بالمنظمددة وزيددادة 

قددد ألهمددوا  ي العدداملهددذا يعندد  أ  والأداء. 
لتحسددددي  أدائهدددد ، وبالتددددال  زيددددادة جددددودة 

علدددى القدددي  بنددداء   الخددددمات التددد  يقددددمونها
مد  أنظمدة الدتحك   الطوعية والضمنية بدلا

 تشدددابهت نتيجدددة الدراسدددةوالبيروقراطيدددة. 
 .Karakasnaki et alمك دراسة  الحالية

ف  أ  الثقافة الداعمة ه  الأكثدر  (2019)
 .المقدمة تأثيرا على جودة الخدمة

 
أيدت نتائج التحليل ااحادائ  لبياندات  .3

راء آعد  وجود فروق معنوية فد  الدراسة 
فيمددا يتعلدد   قيددد الدراسددةالعمددلاء الددداخليي  

، العمريدة للفئة وفقاالثقافة التنظيمية بمتغير 
وات الخبدرة، والوظيفدة سدنالمؤهل العلم ، 

F (1.415 )بلغددددت قيمددددة حيدددد  الحاليددددة، 

علددددددددددددددددى  (2.77)و ف2.145)و ف2.07)و
Sig (0.74 )التدددددوال ، بقيمدددددة احتماليدددددة 

علددددددددددددددددددددى ( 0.28)و( 0.33)و (0.19)و
وتتفد  هدذه  .0.05التوال ، وه  أكبر مد  

 (Tang  et al.(2000)مدك دراسدة  النتيجة
اختلافدددات معنويدددة بدددي   فددد  عدددد  وجدددود

 ،التعليمدد المسددتو   لمتغيددرا وفقدد ي ملالعددا
وجددود  فدد  نفدد  الوقددت فدد  وتختلدد  معهددا

وفقدددددا ي  العدددداملاختلافددددات معنويددددة بددددي  
سددنوات )العمددر،  للمتغيددرات الديموغرافيددة

مدك  الدراسدة نتدائج تشدابهتكدذل   .(الخبرة
بشأ  عدد   (2012)، دراسة معرو نتائج 

وجود فروق معنويدة متعلقدة بندو  الوظيفدة 
ي الثقافة الداعمة والثقافة اابداعية، عدف  ب  

اخددتلا   فدد  وجددودأيضددا واختلفددت معهددا 
عددد الثقافددة بب   معنددوي متعلدد  بنددو  الوظيفددة

 البيروقراطية.

 
عد  وجود  الحالية أيدت نتائج الدراسة .4

قيدددد فدددروق بشدددأ  آراء العمدددلاء الدددداخليي  
 ا يتعل  بثقدافته  التنظيميدة وفقدافيمالدراسة 
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t  (0.08 )ي  بلغدت قيمدة لمتغير النو ، ح

وتتفدد  هددذه  .Sig (0.19)بقيمددة احتماليددة 
( Tang  et al.(2000)مدك دراسدة  النتيجة

فددد  عدددد  وجدددود اختلافدددات معنويدددة بدددي  
 ا للمتغير النو .وفق العاملي 

 
 الدراسددةنتددائج تحليددل بيانددات  أشددارت .5

راء آإلددى عددد  وجددود فددروق معنويددة فدد  
يمددا يتعلدد  فقيددد الدراسددة العمددلاء الددداخليي  

 المقدمدة وفقدا بمتغير جودة الخدمة الداخليدة
سدددنوات ، المؤهدددل العلمددد ، العمريدددة للفئدددة

 الخبدددرة، والوظيفدددة الحاليدددة، حيددد  بلغدددت 
 (2.761)و (1.872)و F (1.090)قيمدددددة 

      علدددددددددددى التدددددددددددوال ، بقيمدددددددددددة  (2.69)و
 (0.06)و (0.13)و Sig (0.35)احتمالية 

مدك مدا وهدذا يتفد   على التدوال . (0.36)و
خدد  يفيمددا  (2017) ،ز، خبددايددتواددل إل

المؤهدددل العلمدددد ، ويختلدددد  معدددد، بوجددددود 
 للفئدددةفدددروق ذات دلالدددة إحادددائية تعدددز  

والوظيفة الحالية وسنوات الخبدرة،  العمرية
ولعدددل ذلددد  يرجدددك إلدددى اخدددتلا  مجتمدددك 

 الدراسة.
 
عدد  أيدت نتائج تحليل بيانات الدراسة  .6

ي  وجود فروق بشدأ  آراء العمدلاء الدداخلي
فيمددا يتعلددد  بجددودة الخدمدددة  ،قيددد الدراسدددة

لمتغيدر الندو ، حيد   المقدمدة وفقدا الداخلية
 Sigبقيمة احتماليدة  t (0.779)بلغت قيمة 

حيددد  تدددراون الوسدددط الحسددداب   .(0.39)
بدددددددددددانحرا   (2.840)و (2.760)بدددددددددددي 

 (0.701)معيدددددددددداري يتددددددددددراون بددددددددددي  
وهذا يتف  مدك مدا توادل إليد،  ،(0.733)و

لا توجدددد فدددروق ذات  بأنددد، (2017)خبددداز
 دلالددة إحاددائية لجددودة الخدددمات الاددحية

فدددد  المؤسسددددات محددددل الدراسددددة  المقدمددددة
  )النو (. تعز  لمتغير الجن 

      

 توصيات الدراسة: .8
 

فدد  ضددوء مددا تقددد  مدد  نتددائج، يمكدد       
 :تقدي  التوايات التالية

 

 بدددددددإدارة  علدددددددى المسدددددددؤولي  يجدددددددي
 عقددد حلقددات نقددا  قيددد الدراسددة المستشددفى

علددددى  العددداملي تشددددجك  ،مسدددتمرة منظمدددة
بددداء إمدد  خددلال تحفيددزه  علددى المشدداركة 

 تقدددات والأعددرا آراءهدد  فدد  القددي  والمع
والتوقعددات المعمددول بهددا داخددل المستشددفى، 
وتطويرهددا بمددا يلائدد  بيئددة العمددل وتعميمهددا 

فدددد  شددددكل جمددددل  ،بشددددكل دائدددد  ومسددددتمر
بمددا  وعبددارات تعبددر عدد  ثقافددة المستشددفى

 خدماته  المقدمة بينه . يزيد م  جودة
 

  إدارة المستشدددددددددفىينبغددددددددد  علدددددددددى 
 التأثير الكبيدر م  الاستفادة بها والمسؤولي 

 :وذل  م  خلال ؛لثقافة الداعمةل
 

تشددددجيك العدددداملي  ومسدددداعدته  علددددى  .1
بدا  ومواجهة التحديات الت  يتعرضو  اا

فدداق جديدددة آلهددا أثندداء تقدددي  الخدمددة، وفددتح 
ربط، بدالحوافز نجاز العمل ووإف  أساليي 

الماديددددة والمعنويددددة، والددددذي لدددد، انعكددددا  
إيجدددداب  فدددد  تحقيدددد  المنظمددددة للأهدددددا  

ممدا يعدزز مد   ،بطريقة مثاليدة وأقدل تكلفدة
  حاولها على ميزة تنافسية.

 

 - والتعلي  اابداعيةللثقافة  دع  اادارة .2
لكونهددا ادداحبة التددأثير الثددان  الأقددو  بعددد 

ل  الخطأ إ م  خلال النظر -الثقافة الداعمة
 ةوتهيئد ،تعليميدةغير المقاود بأن، فراد، 

مد   ،بدا  والابتكاراا على المشجكمنا  ال
بداعيدددة بدددي  االثقافدددة ا خدددلال زر  بدددذور

حددي المخدداطرة  علددىوتشددجيعه   العدداملي 
 ف  اتخاذ القرارات ومواجهة التحديات.
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