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 :الملخص
تحديد مستوى الثقافة التنظيمية بمنظمـات الـصحة النفـسية          هدفت الدراسة   إست
القيم التنظيمية، والأعراف التنظيمية، والمعتقدات التنظيميـة، والتوقعـات         : (والمتمثلة في 

 والمتمثلـة فـي     واقع تحسين جودة الخدمات بمنظمات الصحة النفسية      ، ورصد   )التنظيمية
، )الملموسية، وكفاءة الأداء، والمصداقية، والاسـتجابة، والاعتماديـة       : (لمؤشرات التالية ا

الثقافة التنظيمية بمنظمات الصحة النفـسية       وتوصلت الدراسة في أهم نتائجها أن مستوى      
تحسين جودة الخـدمات   ، وجاء مستوى )2.47(حيث بلغ المتوسط الحسابي     ) مرتفع (ككل

، وتبـين   )2.57(حيث بلغ المتوسط الحـسابي      ) مرتفع   ( ككل بمنظمات الصحة النفسية  
أيضاً أنه توجد معوقات تواجه منظمات الصحة النفسية متمثله فـي ضـعف الإمكانيـات            

صعوبة استخدام التقنيات ، المادية اللازمة لتحسين جودة الخدمات بمنظمات الصحة النفسية       
البيانات المـشتركة بـين منظمـات       الحديثة في تقديم الخدمات للمستفيدين، ضعف قاعدة        

الصحة النفسية، وكان من أهم المقترحات اللازمة للتغلب علي تلك المعوقات تنمية إدراك             
العاملين بالمنظمة لأهمية الثقافة التنظيمية، دعم أسلوب العمل الجمـاعي بـين العـاملين              

ظيميـة ودورهـا فـي     بالمنظمة، عقد الدورات التدريبية اللازمة للعاملين حول الثقافة التن        
  .تطوير أداء المنظمة

  .الثقافة التنظيمية ، جودة الخدمات ، منظمات الصحة النفسية: المفتاحيةالكلمات    
Abstract 
 The study aimed to determine the level of organizational culture in 
mental health organizations, represented in: (organizational values, 
organizational norms, organizational beliefs, and organizational 
expectations), and to monitor the reality of improving the quality of 
services in mental health organizations, represented in the following 
indicators: (tangible, performance efficiency, credibility, response, 
and reliability), and the study found in its most important results that 
the level of organizational culture in mental health organizations as a 
whole (high), where the arithmetic average reached (2.47), and the 
level of improving the quality of services in mental health 
organizations as a whole (high). where the arithmetic mean was 
(2.57), It was also found that there are obstacles facing mental health 
organizations represented in the weak material capabilities necessary 
to improve the quality of services in mental health organizations, the 
difficulty of using modern technologies in providing services to 
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beneficiaries, the weakness of the database shared between mental 
health organizations, and one of the most important proposals 
necessary to overcome these obstacles was to develop the 
organization's employees' awareness of the importance of 
organizational culture, support the method of teamwork among the 
organization's employees, and holding the necessary training courses 
for workers on organizational culture and its role in developing the 
organization's performance. 
 Keywords: Organizational culture, quality of services, mental health 
organizations. 

  :مدخل إلي مشكلة الدراسة: أولاً
تشكل الصحة النفسية جزءاً لا يتجزأ من صحتنا وعافيتنا الفردية والجماعية، لذا يتعين      

علينا من أجل تحقيق الأهداف العالمية المنصوص عليها في خطة العمل الشاملة التي 
التنمية  وتحقيق أهداف )2030-2013(وضعتها منظمة الصحة العالمية للفترة من 

المستدامة تحويل مواقفنا وأنشطتنا ونهجنا من أجل تعزيز الصحة النفسية وحمايتها وتوفير 
الرعاية للمحتاجين والعناية بهم وينبغي فعل ذلك بتغيير البيئات التي تؤثر علي صحتنا 
النفسية وتطوير خدمات الصحة النفسية المجتمعية القادرة علي تحقيق التغطية الصحية 

  ).  34.، ص2023المهدي، . ( ة لجوانب الصحة النفسيةالشامل
والتي أشارت إلي ) 2021(   وقد أشارت إحصاءات منظمة الصحة العالمية لعام      

  ) . 2021منظمة الصحة العالمية ، . ( من الإضطرابات النفسية) مليار شخص( معاناة 
الصحة المصرية فإن نحو       ووفقاً لأخر مسح قومي للصحة النفسية قامت به وزارة 

لديهم إضطرابات نفسية حيث % 7من المصريين يعانون من أعراض نفسية ، % 24.7
 ألف أسرة مصرية موزعين علي 22أن المسح القومي تم إجراؤه علي عينة عشوائية لنحو

 .جميع محافظات الجمهورية بالإشتراك مع الجهاز المركزي للتعبئة والإحصاء

 ( https://www.sky news arabia. com, 2022). 
        وقد كشفت وزارة الصحة والسكان عن الإستعداد لإطلاق مبادرة الصحة النفسية 
وفقاً لتوجهات القيادة السياسية يتمحور أهدافها حول الرعاية المتكاملة للصحة النفسية في 

الجسدي والنفسي، المبادرة الجديدة تنقسم إلي إطار تحقيق التكامل الصحي علي الصعيدين 
عن طيف التوحد، والثانية لمكافحة الإستخدام  ثلاثة مبادرات فرعية إحدهما للكشف المبكر

المفرط للإنترنت والألعاب الإلكترونية والمبادرة الثالثة لمكافحة الإدمان، وقد أعلنت 
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نية الأولي بمصر لخدمات الصحة إطلاق المنصة الوطنية الإلكترو وزارة الصحة والسكان
النفسية وعلاج الإدمان بالمجان حيث تعمل المنصة علي توعية المواطنين بكيفية الحصول 

 .http:// Mentel health.(علي الإستشارات والدعم النفسي بجودة عالية

mohp.gov.eg,2024(  
انب البشري من أهم ولهذا فقد أدركت المنظمات في العصر الحديث أن الإهتمام بالج       

عوامل النجاح خاصة في العصر الحالي بحكم التغييرات الكبيرة التي تحدث فيه وما 
للتغييرات من تأثير علي مستوي الأداء، وتعد الثقافة التنظيمية واجهة المنظمة وعلامتها 

سعيد، .( المميزة التي يتميز بها عن باقي المنظمات فهي بمثابة العلامة التجارية لها
  ).  327.  ، ص2022

       ومما يزيد من أهمية الثقافة التنظيمية بأنها تعد من المحددات الرئيسية لنجاح 
المنظمات أو فشلها فهي تقوم بدور الرقابة علي نوعية القيم والقواعد السلوكية السائدة في 
المنظمة، كما تسهم في تحديد تصرفات أعضاء المنظمة من خلال إرساء ودعم روح 

لمبادرة والإبتكار والعمل علي غرس قيم وثوابت تحرض علي الشوري والمشاركة في ا
العلمي، . (إتخاذ القرارات المهمة بهدف زيادة فاعليتهم وتحسن مستوي أدائهم

  . ).35، ص2022هائل،
      كما تساهم الثقافة التنظيمية في تطوير كفاءة أفرادها من خلال التركيز علي القيم 

ينهم داخل المنظمة والتي بدورها تساهم في تحقيق الأهداف وبكفاءة وفاعلية، المشتركة ب
كما أن الثقافة عامل مهم فيما يتعلق بتنمية المهارات الفردية وتحويلها إلي كفاءة جماعية 

 ). Leme, 2009, p.9 .(لدي الأفراد

لتوظيف        وحتي يتسني للمنظمة فهم دوافع الأفراد والوصول إلي أفضل الطرق 
طاقتهم ورفع إنتاجيتهم لابد من التركيز علي ثقافة تنظيمية إيجابية حيث تمثل ثقافة 
المنظمة عنصراً أساسياً في تحديد كفاءة الأداء، فقد تكون عاملاً إيجابياً مساعدأ ودافعاً إلي 
 الإنجاز وذلك من خلال دعمها وتبنيها لمقومات الأداء المتميز وإسنادها إلي مجموعة من

القيم الجوهرية الواضحة، وقد تكون عاملاً سلبياً معيقاً للأداء ومصدراً للإحباط والرغبة 
  ).257.، ص2013خلوف، .( في ترك المنظمة 

ولهذا فقد تناولت العديد من الدراسات العربية والأجنبية أهمية الثقافة التنظيمية     
 فستهدفتن كفاءة أدائها ودورها المحوري في تنفيذ إستراتيجيات المنظمات وتحسي
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إلي تحديد الثقافة التنظيمية المختصة للتغيير والقائمة علي قيم ) 2020(دراسة نعومي 
تمكنها من دعم وقبول التحول الرقمي، وتوصلت الدراسة إلي أهمية إرساء تغيير ثقافي 

جيا موجه نحو عملية التحول الرقمي بإعتبارها تعتمد بالأساس علي الإبتكار والتكنولو
إلي أهمية الثقافة التنظيمية بإعتبارها مدخلاً ) 2021(دراسة خرموش والتغيير، وأشارت 

لتعزيز السلوكيات الإيجابية داخل المنظمة حيث أن للثقافة التنظيمية دوراً هاماً في عملية 
 )Bolat, Korkmaz) 2021بولات كوركماز التأثير في سلوك الأفراد، وإهتمت دراسة 

 دور القيم الاجتماعية والمهارات الحياتية كوسيط للثقافة التنظيمية، وتوصلت بالتحقيق في
الدراسة إلي وجود أثر جزئي في توسط الثقافة التنظيمية بين القيم الاجتماعية والمهارات 

إلي أهمية نشر ) Hagspiel,et al) 2021 دراسة هاجسيبل وأخرون وأشارت، الحياتية 
هب العاملين المبدعين وتشجعيهم علي تنفيذ أفكارهم الإبتكارية ثقافة الإبتكار وتنمية موا

) Menaceur) 2021دراسة مناكيور بما يسهم في تطوير العمل بالمنظمة، وأوضحت 
أهمية التطوير التنظيمي بمنظمات المجتمع المدني وذلك من خلال تنمية معارف العاملين 

م، وإستخدام التقنيات الحديثة وزيادة بأساليب التطوير الحديثة، والتخطيط العلمي السلي
 بضرورة إيجاد بيئة محفزة وجاذبة )2022(دراسة عبد الحميد التحفيز والحماس، وأكدت 

للعاملين وتتفق مع تطلعاتهم المستقبلية، وترسيخ مبادئ الحب والتعلم وإتقان العمل 
حسين كفاءة الأداء، والتطوير الذاتي والقدرة علي إدارة الوقت لما لها من دور فعال في ت

 إلي ضرورة عقد دورات تدريبية وورش عمل للتوعية )2022(دراسة عثمان وتوصلت 
بأهمية الثقافة التنظيمية لتحقيق الرضا الوظيفي، وفتح قنوات إتصال مختلفة بين جميع 

دراسة أرباب أعضاء المنظمة، وتأسيس نظام للحوافز علي أساس الكفاءة، ونادت 
ترسيخ الثقافة التنظيمية بالجامعة من خلال اللوائح المنظمة للعمل،  ليبالعمل ع) 2022(

الأنشطة الاجتماعية كالمناسبات الاجتماعية ، وإشراك العاملين في وضع الخطط ، 
 .وصناعة القرارات، ووضع نظام للحوافز

وتعتبر جودة الخدمات الصحية واحدة من أبرز وأهم الخدمات التي أصبح الفرد في      
لمجتمع يبحث عنها وهذا يرجع بالدرجة الأولي لعدة أسباب والمرتبطة أساساً بكثرة ا

وتنوع وغموض الأمراض النفسية والعضوية التي يتعرض لها ويعاني منها في الوقت 
  ).135.، ص2011بديسي، زوريوش،.( المعاصر
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لة أن        ويعد الإرتقاء بمستوي الخدمات الصحية من الأهداف التي تسعي أي دو
تضعها من ضمن الخطط التنموية الاقتصادية الاستراتيجية لها والتي تسهم في تقديم 

الكوادر الطبية، والتمريضية، ( الخدمات الصحية للمتعاملين معها سواء داخل المستشفي
  ).كالمرضي والمراجعين( أو من خارجها ) والخدمية، والإدارية

أهم العوامل وأكثرها حيوية في المنظمات       لذلك أصبح مفهوم جودة الخدمات من 
الصحية حيث يساعدها علي تحقيق النجاح والإستقرار، وتعزيز الميزة التنافسية وتفوقها 
علي المدي الطويل حيث انه كلما تم الإهتمام بتدريب العاملين بالمنظمات الصحية أدي 

 تحسين جودة الخدمات إلي زيادة المعرفة لدي هؤلاء العاملين مما ينعكس إيجابياً علي
  .(Durran, et al,2018, p.353) .المقدمة للمستفيدين

      وقد إجريت العديد من الدراسات التي أكدت علي أهمية جودة الخدمات بالمنظمات 
 )2018(دراسة غريب حيث أكدت الصحية من أجل تحقيق الرعاية الأفضل للمواطنين 

 دد دون تأخير، والإنتباه إلي شكاوي المراجعينعلي أهمية تقديم الخدمات في الوقت المح
 بضرورة )2020(دراسة حسين وتلبية حاجات المرضي، وأوصت  وأخذها بجدية

الإعتماد علي أجهزة تقنية حديثة لتقديم الخدمات، ولابد أن يتحلي العاملين بالمنظمة 
 رون الشوردي وأخبالمرونه واللباقة في التعامل مع المستفيدين، وأكدت دراسة 

Alshurideh, et al )2021( أن بعد تطوير الخدمات يعتمد علي بناء إطار حوكمة 
تقنية المعلومات في المنظمات، ودمج الخدمات الذكية للتطوير المستقبلي للبنية التحتية 
الحكومية بإستخدام الذكاء الإصطناعي، ورصد توقعات المواطنين نحو الخدمات 

 ضرورة إلتزام Hassan, et al (2021)سان وأخرون حالمطلوبة، كما أوضحت دراسة 
المنظمة بالمواعيد المحددة لتقديم الخدمات، وتوافر العدد الكافي من العاملين ومواجهة 

 قياس )2021(دراسة رضوان مشكلات المجتمع تزيد من جودة الخدمات، وإستهدفت 
ر اللفظي، الإنصات، الاتصال اللفظي، الاتصال غي( تأثير مهارات التعامل مع المرضي 

) الإستجابة، الإعتمادية، التعاطف، الجوانب المادية( علي جودة الخدمات الصحية ) الإقناع
وتوصلت الدراسة إلي وجود تأثير معنوي إيجابي لجميع مهارات التعامل مع المرضي 

  .عدا الإتصال غير اللفظي علي جودة الخدمات الصحية بالمستشفيات محل الدراسة
ما لا شك فيه أن مجال الخدمة الاجتماعية في المجال النفسي من المجالات المهمة      وم

للممارسة المهنية، ويبرز دور الخدمة الاجتماعية الطبية في مستشفيات الصحة النفسية من 
خلال تقديم الخدمات المختلفة التي يقدمها فريق العمل للمرضي وأسرهم في مختلف 

نب الاجتماعي أو النفسي أو الاقتصادي أو غيرها من الجوانب سواء كانت في الجا
 ) 429.، ص2022العازمي،.( متطلبات المهنة
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     ويشير واقع الممارسة المهنية إلي أن مستوي الأداء المهني للكثير من الأخصائيين 
الاجتماعيين به قصور نتيجة التوقف النسبي في المعارف والخبرات وعدم ملاحقة ما هو 

مداخل العلاجية الحديثة، لذا يجب تنمية معارف مهارات وقيم الأخصائيين جديد من ال
عثمان، . ( الاجتماعيين فالجودة تستهدف تحسين الأداء المهني لجميع العاملين بالمؤسسة

    ).10.،ص2007
 وتعتبر طريقة تنظيم المجتمع إحدي طرق الخدمة الاجتماعية التي تهتم بدراسة       

كأحد أجهزة تنظيم المجتمع من ) منظمات الصحة النفسية( لمدني ومنها منظمات المجتمع ا
خلال المحاولات الجادة لتحليل واقع هذه المنظمات بنائياً ووظيفياً والوقوف علي 

 ، (Binkak,2018, p.3322). المحددات التنظيمية التي تمكنها من تحقيق أهدافها
نظيمية ذات هوية متميزة بالقيم الإيجابية وتتوقف فاعلية هذه المنظمات في إيجاد ثقافة ت

والعقلانية المغروسة في أفرادها والتي تجعلهم يعتزون بهوية منظماتهم ويزداد ولائهم لهم 
، 2016معتوق، . (ومن ثم التنبؤ بسلوكيات أفرادها وتوجيهها بما يخدم أهداف المنظمة

  ).173.ص
تماعية وتنظيم المجتمع والتي أكدت        وهناك العديد من الدراسات في الخدمة الاج

علي أهمية الصحة النفسية بإعتبارها مطلباً ضرورياً من مطالب حياة كريمة لكل فرد في 
بضرورة تعزيز الجهود الحالية لتطوير  )Gill) 2020جيل  دراسةحيث نادت المجتمع 

يب قطاع الصحة النفسية الذي يعاني من نقص شديد في الموارد وذلك من خلال تدر
ممارسي الرعاية الصحية ودعمهم وبناء قدراتهم من خلال برامج الإرشاد والتطوير 

 أن أهم المقترحات اللازمة لتفعيل بناء القدرات )2020(دراسة محمود ، وكشفت المهني
المؤسسية في مساعدة مؤسسات الصحة النفسية علي تحقيق أهدافها نشر ثقافة التميز 

دراسة م والتدريب المستمر للعاملين لرفع كفائتهم، وهدفت المؤسسي، والإهتمام بالتعلي
 التعرف علي دور الخدمة الاجتماعية الطبية في مستشفيات الصحة )2022(العازمي

النفسية، وقد أظهرت نتائج الدراسة أهم تلك الأدوار وهي تنسيق عمليات الاتصال بين 
كة الفريق المعالج المرضي أعضاء الفريق المعالج وبين المريض النفسي وأسرته، مشار

النفسيين في جولاتهم اليومية، القيام بالتقييم الاجتماعي النفسي للمريض النفسي،  وسعت 
 إلي تحديد مدي إلتزام الممارسين المهنيين لطريقة تنظيم )2022(دراسة القاسمي 

اسة إلي المجتمع بأدوار الممارسة المهنية في مجال الإدمان للصحة النفسية، وتوصلت الدر
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أهمية إقامة المؤتمرات وورش العمل والدورات الخاصة والتحفيز المادي وتطوير 
مهارات الممارسين والتوعية والتثقيف بدور الأخصائي الاجتماعي الممارس للمهنة، 

 إلي تفعيل الممارسة المهنية للأخصائي الاجتماعي الطبي )2023(دراسة المفتي وهدفت 
ومية ، وأوصت الدراسة بتشجيع العمل بروح الفريق، توفير في المراكز النفسية الحك

أساليب رعاية حديثة في المركز النفسية، توفير الموارد والامكانيات المتاحة بالمراكز 
 .النفسية

  :  المنطلقات النظرية للدراسة: ثانياً
  :  نموذج تنمية البرامج والروابط المجتمعية-1     

برامج والروابط المجتمعية علي أنه أحد نماذج الممارسة         يعرف نموذج تنمية ال
المهنية لطريقة تنظيم المجتمع والذي يهتم بتنمية المنظمات وتحسين الخدمات الموجودة 
بها وذلك من خلال تعبئة الجهود المبذولة من أجل زيادة برامج المنظمة وتنمية العاملين 

عبد . ( ي داخل المنظمةبها وتشجيع الجهود التي يبذلها العنصر البشر
  ).121.،ص2008العال،

  : (Weil,2008, p.356):          ويهدف نموذج تنمية البرامج والروابط المجتمعية إلي
  تنمية القدرات الإدارية للعاملين بالمؤسسات الاجتماعية وإكسابهم مهارات

 .التعامل مع المجتمع

 اعية وإكسابهم القدرة علي تحسين الأداء المؤسسي للعاملين بالمؤسسات الاجتم
 .الممارسة المهنية الفعالة

 تطوير الخدمات التي تقدمها المؤسسات الاجتماعية للفئات المستفيدة. 

  تصميم برامج جديدة تساهم في مواجهة المشكلات التي يعاني منها المجتمع. 

الية ويمكن الإستفادة من نموذج تنمية البرامج والروابط المجتمعية في الدراسة الح
تنمية قدرات ومهارات العاملين بمنظمات الصحة النفسية وذلك لتحسين من خلال 

وتطوير الخدمات المقدمة للفئات المستهدفة إلي جانب مواجهة المشكلات داخل تلك 
 .المنظمات من خلال دعم عمليات الإبداع والتطوير والإبتكار للعاملين بصفة مستمرة
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  -:  يري أصحاب تلك النظرية ما يلي: نظرية التفاعل التنظيمي-2
التفاعل هو العملية التي بمقتضاها تتيح للأفراد اللذين يتواصلون مع بعضهم   أن     

البعض أن يؤثر كلاً منهم علي الأخرين ويتأثر بهم في الأفكار والأنشطة علي السواء 
  .ومعني ذلك أن جوهر عملية التفاعل هو التأثير المتبادل

م هو نظام من التفاعلات التي تتم بين الأفراد أي التواصل بين العاملين، هذا      والتنظي
النظام يتأثر بالإجراءات وطرائق العمل التي ينص عليها التنظيم الرسمي ويفرضها علي 

  ).38.، ص2008الجوهري،.( العاملين
  ( الإدارية وتؤكد نظرية التفاعل التنظيمي أن ثقافة المنظمة تنشأ نتيجة لتفاعل الوظائف 

القواعد والقوانين، ( مع المكونات التنظيمية ) التنظيم، التخطيط، القيادة، الرقابة
  ).12.،ص2011العاجز،) . (الإجراءات، الهيكل التنظيمي، التقنية المستخدمة

من خلال التعرف     ويمكن الإستفادة من نظرية التفاعل التنظيمي في الدراسة الحالية 
القواعد ( ة التنظيمية السائدة للعاملين في منظمات الصحة النفسية علي طبيعة الثقاف

وتأثيرها علي تحسين جودة ) والقوانين والإجراءات والهيكل التنظيمي والقيادة والرقابة 
خدماتها للفئات المستفيدة من تلك المنظمات نظراً لكونها أحد العناصر المساهمة وبقوة في 

  .غيرات المتلاحقةنجاح تلك المنظمات في ظل الت
  :أهمية الدراسة : ثالثاً  
 تعد الصحة النفسية مؤشر من مؤشرات التقدم في المجتمع، كما تعد من ضرورات -1

  .التنمية لأي مجتمع
 تكمن أهمية الثقافة التنظيمية في إيجاد مناخ ملائم يعمل علي تحسين وتطوير الأداء -2

  .ابشكل فعال بما يحقق للمنظمة تواجدها ونموه
 تعد جودة الخدمات من المجالات الأكثر أهمية في قطاع الخدمات الصحية، فالجودة -3

هي المحرك الأساسي لتطوير وتحسين الأداء في مختلف المنظمات في ظل 
  .المتغيرات المتلاحقة

 إبراز الدور الفعال لمهنة الخدمة الاجتماعية في المجال الطبي النفسي في الجوانب -4
  .   .وقائية والتأهيلية للمريض والمحيطين بهالعلاجية وال

 تعتبر منظمات الصحة النفسية أحد أجهزة تنظيم المجتمع والتي تساهم في تقديم -5
  .الخدمات الصحية بكفاءة وفاعلية لجميع فئات المجتمع

 تأمل الباحثة أن تساهم الدراسة ونتائجها في إثراء البناء المعرفي لموضوع - -6
  .الدراسة
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   : أهداف الدراسة: اًرابع
  .تحديد مستوى الثقافة التنظيمية بمنظمات الصحة النفسية .1
  .رصد واقع تحسين جودة الخدمات بمنظمات الصحة النفسية .2
تحديد العلاقة بين الثقافة التنظيمية وتحسين جودة الخـدمات بمنظمـات الـصحة              .3

 .النفسية
في تحسين جودة الخـدمات     تحديد المعوقات التي تواجه إسهامات الثقافة التنظيمية         .4

 .بمنظمات الصحة النفسية

تحديد مقترحات تفعيل إسهامات الثقافة التنظيمية فـي تحـسين جـودة الخـدمات            .5
 . بمنظمات الصحة النفسية

التوصل إلي آليات تنفيذية مقترحة من منظور طريقـة تنظـيم المجتمـع لتفعيـل          .6
  . ظمات الصحة النفسيةإسهامات الثقافة التنظيمية في تحسين جودة الخدمات بمن

  : يتحدد الفرض الرئيس للدراسة في:  فروض الدراسة: خامساً
الثقافة التنظيمية وتحسين جـودة     توجد علاقة طردية تأثيرية دالة إحصائياً بين        " 

وينبثق من هذا الفرض الرئيس الفروض الفرعيـة   ": الخدمات بمنظمات الصحة النفسية  
  :التالية

القيم التنظيميـة وتحـسين جـودة        رية دالة إحصائياً بين   توجد علاقة طردية تأثي    .1
 .الخدمات  بمنظمات الصحة النفسية

الأعراف التنظيمية وتحسين جـودة   توجد علاقة طردية تأثيرية دالة إحصائياً بين       .2
 .الخدمات بمنظمات الصحة النفسية

جودة المعتقدات التنظيمية وتحسين     توجد علاقة طردية تأثيرية دالة إحصائياً بين       .3
 .الخدمات بمنظمات الصحة النفسية

التوقعات التنظيمية وتحسين جـودة     توجد علاقة طردية تأثيرية دالة إحصائياً بين       .4
 .الخدمات بمنظمات الصحة النفسية

  :صياغة مشكلة الدراسة: سادساً 
في إطار ما تم عرضه من نتائج الدراسات والبحوث العلمية والكتابات النظرية ركزت                

أهمية الثقافة التنظيمية بإعتبارها أحد المتغيرات التنظيميـة المهمـة           ة الحالية علي  الدراس
والمؤثرة في أداء منظمات الصحة النفسية وتحسين جودة خدمتها حيث أن نجـاح وفـشل        
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المنظمات يتأثر بشكل كبير بثقافة ونمط التفكير السائد فيها، وبناءاً علي ذلك يمكن صياغة              
مستوى الثقافـة التنظيميـة بمنظمـات       ما  : لال مجموعة تساؤلات    مشكلة الدراسة من خ   

الصحة النفسية؟ ما علاقة هذا المستوي بجودة الخدمات بمنظمات الصحة النفـسية؟ هـل             
توجد معوقات تواجه إسهامات الثقافة التنظيمية في تحسين جـودة الخـدمات بمنظمـات              

ظور طريقـة تنظـيم المجتمـع    وهل يمكن الوصول آليات تنفيذية من من     الصحة النفسية؟   
لتفعيل إسهامات الثقافة التنظيمية وتحسين جودة خدماتها بمنظمات الصحة النفـسية عينـة     

  الدراسة من خلال طريقة تنظيم المجتمع؟
  -:مفاهيم الدراسة والإطار النظري: سابعاً 
  -:الثقافة التنظيمية *** 

العلوم والمعارف والفنون التي : بأنها تعرف الثقافة لغوياً : مفهوم الثقافة التنظيمية )أ(
  ).98.، ص2004مجمع اللغة العربية، . ( يطلب الحدق فيها

     ويعرف التنظيم بأنه بناء منظم يقام لتحقيق أهداف محددة ويحتوي البناء علي مختلف 
الهيئات والمنظمات واللجان المكلفة بواجبات معينة مع الربط بينها وبين قنوات الاتصال 

  ).386.، ص2007عفيفي، . ( سيق ونظام يتسم بالمرونة والكفاءةبتن
      ويقصد بالثقافة التنظيمية بأنها نظام من القيم والمعتقدات تتفاعل مع كل من العاملين 
وهيكل المؤسسة والنظم المختلفة بهدف إنتاج أعراف أو أنماط سلوكية خاصة بكيفية إنجاز 

  ).167.،ص2002السالم، . ( الأعمال في المؤسسة
      وتشير الثقافة التنظيمية إلي منظومة القيم الأساسية التي تتبناها المنظمة والفلسفة 

التي تحكم سياستها إتجاه الموظفين والعملاء أي الطريقة التي يتم بها إنجاز المهام 
، 2008القريوني، .( والإفتراضات والمعتقدات التي يلتف حولها الأعضاء في التنظيم 

  ).373.ص
مجموعة القيم والمعتقدات : مفهوم الثقافة التنظيمية في إطار الدراسة الحالية) ب(

والتوقعات والأعراف التنظيمية التي توجه جهود العاملون لتحسين جودة الخدمات 
  .بمنظمات الصحة النفسية وبالتالي المحافظة علي بقائها وإستمرارية نجاحها

. ،ص2014شعيب،   ( :خل منظمات الصحة النفسيةأهمية الثقافة التنظيمية دا) ج(
233(  



 

 

 91

  2024         الجزء الاول          اكتوبر  68 العدد       مجلة دراسات في الخدمة الاجتماعیة 
  com.gmail@eg.jsswh: برید إلیكتروني      eg.ekb.journals.jsswh://https: الموقع الالیكتروني

تحقق التكامل الداخلي والخارجي بين أفراد المنظمة والمجتمع المحيط من خلال  * 
  .معاملات الاتصال والتكيف بين المنظمة والبيئة الخارجية

  .تعد بمثابة مؤشر يدل علي تميز المنظمة ومصدر فخر وإعتزاز العاملين بها* 
  .دارة نموذج السلوك والعلاقات التي يجب إتباعها والإسترشاد بهاتشكل للإ* 
إيجاد الشعور بالإحساس بالهوية بالنسبة لأعضاء المنظمة والمساعدة علي خلق الإلتزام *

  .بالسلوك الملائم
  . ترسيخ مفاهيم الولاء التنظيمي وتقرر إستقرار وتوازن المنظمة كنظام اجتماعي* 
  )312.، ص2008العميان، : ( تنظيميةأبعاد الثقافة ال) د(

تعبر عن القيم التي يتبناها العاملون في المنظمة بحيث تعمل علي : القيم التنظيمية* 
  .توجيه سلوكهم ضمن البيئات التنظيمية المختلفة

تمثل المعايير التي يجب علي العاملون الإلتزام بها في المنظمة : الأعراف التنظيمية*
  .جدية ومفيدةبإعتبارها معايير م

تمثل الأفكار المشتركة التي تساعد العاملون في تحديد كيفية : المعتقدات التنظيمية* 
  .إنجاز الأعمال والمهام التنظيمية

عبارة عن توقعات تحددها المنظمة أو تتوقعها من الفرد وهي : التوقعات التنظيمية*
  . منظمةوالعكس أيضا وذلك من خلال فترة العمل التي يقضيها في ال

، 2004حـريم،   : ( العوامل المؤثرة في توفير ثقافة تنظيمية متميزة بالمنظمـات          ) ه(
    )140.ص
 نوعية القواعد والأنظمة ومقدار الرقابة المفروضة علـي سـلوكيات           :البناء التنظيمي * 

  .الأفراد
  . درجة إنتماء الموظف للمنظمة ككل وليس للجماعه أو المهنة:الإنتماء* 
  . درجة إعتماد المكافأت علي إنتاجية الموظف:الأداءمكافأت * 
  .  مدي توفر الدعم والمساندة من قبل الرؤساء والمشرفين لمرؤوسيهم:التشجيع*
  . يمثل الوجهه الحقيقية للثقافة التنظيمية:النمط الإداري السائد*

ص ينسجم مع    تلعب دوراً بارزاً في إيجاد ثقافة تنظيمية ذات طابع خا          :القيادة الإدارية * 
 .معطيات هذة القيادة
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  -:جودة الخدمات *** 
الجودة جاءت من الفعل أجـاد أي أتـي   : تعرف الجودة لغوياً  :  مفهوم جودة الخدمات  )أ(

  ).166. ، ص2009إبن منظور، . (بالجيد من القول أو الفعل ويقال أجاد فلان في عمله
اً لمعايير محددة سلفاً تمثـل أعلـي        عملية معينة إنتاجية أم خدمية وفق             فالجودة هي 

، 2015أبـو النـصر،     . ( مستوي لرضا المستهلك أو متلقي الخدمة أو المـستفيد منهـا          
  ).49.ص

     وتعني جودة الخدمات تقديم أفضل الخدمات التي تنـال المـستفيدين وفـق أحـدث               
 ـ      ا وطبيعـة  التطورات العلمية والمهنية ويتحكم في ذلك أخلاقيات ممارسة المهنة ونوعيته

  ).11.، ص2003نصيرات،. ( الخدمة الصحية المقدمة 
مجموعـة الإجـراءات والـنظم    : مفهوم  جودة الخدمات في إطار الدراسة الحالية      ) ب(

والخدمات التي تقدمها منظمات الصحة النفسية بهدف تحسين صحة المـستفيدين وإشـباع      
مـن خـلال الأبعـاد التاليـة     ياسـها  وتلبية رغباتهم وتوقعاتهم بكفاءة وفاعلية ويمكـن ق  

  ).الملموسية، كفاءة أداء العاملين ، المصداقية، الإعتمادية، الإستجابة (
  )272.، ص2017كافي،: ( أهداف جودة الخدمات بمنظمات الصحة النفسية ) ج(

تمكين المنظمات الصحية من تأديـة      .     * ضمان الصحة البدنية والنفسية للمستفيدين    * 
تطوير وتحسين قنوات الاتصال بين المستفيدين من الخدمة        .     * اعلية  مهامها بكفاءة وف  
 جودة مميـزة تحقـق رضـا المـستفيد          تقديم خدمة صحية ذات   .    * الصحية ومقدميه 

وزيادة ولائة للمنظمة الصحية والذي سيصبح فيما بعد وسيلة إعلامية فاعلـة            ) المريض(
تاجية أفضل وذلك من خلال الوصول إلي       تحقيق مستويات إن  .     *لتلك المنظمة الصحية  

  .المستوي المطلوب من الرعاية الصحية المقدمة إلي المستفيدين
  ):173.، ص2011صالح،: ( أبعاد جودة الخدمات بمنظمات الصحة النفسية) د(

  .وتشمل الأجهزة والمعدات المستخدمة وظهر العاملين بالمنظمة: الملموسية* 
  .اء الخدمة بكفاءة وإتقانالقدرة علي أد: الإعتمادية*
  .مدي الثقة والأمان التي يتمتع بها مقدمي الخدمات: المصداقية*
  .قدرة المنظمة علي إيصال المعلومات لعملائها بطريقة واضحة : الإتصال*
  .تعني سهولة الوصول للخدمة والإتصال مع إدارة المنظمة: الوصول للخدمة*
  . العملاء وعدم الشعور بالخطرمدي الطمأنينة التي يشعر بها: الأمان*
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  .تعني إمتلاك مقدمي الخدمات للمهارات المطلوبة لتأدية الخدمات: الكفاءة* 
  .تشير إلي مهارة مقدم الخدمة لمساعدة العملاء وتقديم خدمات سريعة : الإستجابة*
  .تشير إلي حسن معاملة العملاء وتقدير ظروفهم الخاصة: المجاملة*

  -:نفسيةمنظمات الصحة ال*** 
تعرف المنظمة لغوياً إلي الفعل نظم، ويقال نظـم          -:مفهوم منظمات الصحة النفسية     )أ(

  ).623.،ص1992مجمع اللغة العربية، .( الأشياء أي جمعها وضم بعضها إلي البعض
      وتعني المنظمة بأنها جماعة أو مجموعة تضم الكثير من الأشخاص والبلـدان ومـا     

   (Longman,2004, p.463). لقيام بشئ ما معاًإلي ذلك ليتمكنوا من ا
 ـ   ون فيهـا الفـرد متوافقـاً نفـسياً          ويقصد بالصحة النفسية بأنها حالة دائمة نسبياً يك

مع نفسه ومع بيئته، ويكون قادراً علـي تحقيـق ذاتـه            ) شخصياً، وإنفعالياً، واجتماعياً    (
لي مواجهة مطالب الحياة وتكون     وإستغلال إمكانياته إلي أقصي حد ممكن، ويكون قادراً ع        

  ).12.،ص2010الخواجة،.( شخصيته متكاملة سوية 
 مؤسسات ومراكز طبية    :مفهوم منظمات الصحة النفسية في إطار الدراسة الحالية       ) ب(

مستشفي الخانكة للـصحة النفـسية بمحافظـة القليوبيـة،     ( سواء كانت حكومية أو أهلية  
م بمحافظة القاهرة، مستـشفي، ومنتجـع دكتـور    مستشفي دكتور جمال ماضي أبو العزائ  

جمال ماضي أبو العزائم بمحافظة الجيزة، مركز الهدوء للصحة النفسية بمحافظة الجيزة،            
والتي وقع عليها الإختيار لإجـراء الدراسـة        ) مركز زد للصحة النفسية بمحافظة الجيزه     

دين وذلك للتخفيف مـن     والتي تهدف إلي تقديم خدمات علاجية ونفسية واجتماعية للمستفي        
أعراض الأمراض والإضطرابات النفسية والوصول بهم إلي حالة من التـوازن النفـسي             

  .والاجتماعي
   :منظمات الصحة النفسية كأحد أجهزة تنظيم المجتمع) ج(

      تهدف طريقة تنظيم المجتمع كإحدي الطرق الرئيسية لمهنة الخدمة الاجتماعية إلـي            
مواجهة مشكلاته الاجتماعية، وأيضاً تحديـد إحتياجـات المجتمـع       مساعدة المجتمع علي    

وإشباعها، وتهتم طريقة تنظيم المجتمع بالعمل مع المنظمات للتعرف علي ما تقدمه مـن              
خدمات وتحديد المعوقات التي تواجه أنشطتها، وإقتراح الأسـاليب التـي تـساعد تلـك               

. تأدية وظائفها بالشكل المطلـوب    ضل و المنظمات علي تنظيم نفسها داخلياً لتقديم خدمة أف       
،  وإنتشرت في الأونة الأخيرة العديد من الأمراض النفـسية       ).294.،ص2024إبراهيم،  (
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نتيجة لزيادة الضغوط علي الأفراد وأصبح العديد منهم يعـانون مـن مـشكلات معقـدة                
لقلق وأزمات متنوعة سواء علي المستوي الشخصي أو الأسري أو المجتمعي كالإكتئاب وا           

  ).30.،ص2021السيد،. ( وغيرها من الأمراض النفسية السائدة في هذا العصر
ويمكن تحديد دور الأخصائي الاجتماعي الممارس لطريقة لتنظـيم المجتمـع فـي            

  ) :466.،ص2022العازمي، : ( منظمات الصحة النفسية فيما يلي 
  والمجتمعتوعية أسرة المريض النفسي بكيفية دمج المريض في الأسرة. 
 تنسيق عملية الإتصال بين أعضاء الفريق المعالج وبين المريض النفسي وأسرته. 
 القيام بالتقييم الاجتماعي النفسي للمريض النفسي. 
 مشاركة الفريق الطبي في تنظيم جلسات العلاج الجماعي. 
 همتوجيه أسر المرضي النفسيين نحو المؤسسات التي يمكن أن تقدم المساعدة اللازمة ل. 
 المساعدة في تقوية تواصل الأسرة مع المريض النفسي. 
 تزويد الفريق المعالج بالمعلومات الاجتماعية اللازمة عن حاجة المريض النفسي.  

  :  الإجراءات المنهجية للدراسة: ثامناً
تنتمي هذه الدراسة وفقاً لأهدافها إلى نمط الدراسات الوصفية         : منهجية الدراسة  )6(

) كمتغيـر مـستقل  (الثقافة التنظيميـة   رصد وتحليل العلاقة بين حيث أنها تركز علي   
آليـات  وصولاً إلـى  ) كمتغير تابع (وتحسين جودة الخدمات بمنظمات الصحة النفسية 

تنفيذية مقترحة من منظور طريقة تنظيم المجتمع لتفعيل إسهامات الثقافة التنظيمية في            
تمدت الدراسة علـى اسـتخدام   ، واعتحسين جودة الخدمات بمنظمات الصحة النفسية     

منهج المسح الاجتماعي الشامل للمسئولين بمنظمات الصحة النفسية بمحافظات القاهرة          
الكبرى محل الدراسة كنموذج لمنظمات الصحة النفسية الحكومية والخاصة وعـددهم           

  :وتوزيعهم كالتالي. مفردة) 93(
  سية مجتمع الدراسةيوضح توزيع المسئولين بمنظمات الصحة النف) 1(جدول رقم 

تبعیة   منظمات الصحة النفسیة  م
  المنظمات

العدد 
  الكلي

العدد 
  المستجیب

عینة 
الصدق 
  والثبات

العدد غیر 
  المستجیب

مستѧѧѧѧѧشفي الخانكѧѧѧѧѧة للѧѧѧѧѧصحة   1
  -  3  52  55  حكومي  النفسیة وعلاج الإدمان

مركѧѧѧز زد كیѧѧѧر للطѧѧѧب النفѧѧѧسي   2
  2  3  10  15  وعلاج الإدمان

3  ѧѧѧدوء للطѧѧѧز الھѧѧѧسي مركѧѧѧب النف
  وعلاج الإدمان

  خاص

17  9  3  5  
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تبعیة   منظمات الصحة النفسیة  م
  المنظمات

العدد 
  الكلي

العدد 
  المستجیب

عینة 
الصدق 
  والثبات

العدد غیر 
  المستجیب

مستشفى الدكتور جمال ماضي   4
أبѧѧѧѧو العѧѧѧѧزایم للطѧѧѧѧب النفѧѧѧѧسي 

   التجمع الأول-وعلاج الإدمان 
22  13  3  6  

مستشفي ومنتجع دكتور جمال   5
  8  3  9  20   العیاط-ماضي أبو العزائم 

  21  15  93  129  المجموع
 ѧѧسئولین بمنظمѧض المѧتجابة بعѧدم اسѧباب عѧت أسѧشغالھم وتمثلѧѧي انѧة فѧل الدراسѧسیة محѧصحة النفѧات ال

وقѧѧد حاولѧѧت الباحثѧѧة التѧѧردد أكثѧѧر مѧѧن مѧѧرة، . وكثѧѧرة أعبѧѧائھم الإداریѧѧة والوظیفیѧѧة، وضѧѧیق الوقѧѧت لѧѧدیھم
  .والحصول على أكثر من موعد لاستكمال عملیة جمع البیانات

  :متغيرات الدراسة ومصادرها )7(
عدد   "الثقافة التنظیمیة " المتغیر المستقل 

  عباراتال
تحسین جودة الخدمات " المتغیر التابع 

"  
عدد 

  العبارات
 5 الملموسیة  5 القیم التنظیمیة

 5 كفاءة الأداء 5 الأعراف التنظیمیة 
 5 المصداقیة  5 المعتقدات التنظیمیة
 5 الاستجابة  5 التوقعات التنظیمیة 

 5 الاعتمادیة   
  8 نظیمیة في تحسین جودة الخدمات بمنظمات الصحة النفسیةالمعوقات التي تواجھ إسھامات الثقافة الت

  8 مقترحات تفعیل إسھامات الثقافة التنظیمیة في تحسین جودة الخدمات بمنظمات الصحة النفسیة
  اتѧѧة والدراسѧѧة للدراسѧѧة الموجھѧات النظریѧѧى الأدبیѧѧوع إلѧي الرجѧѧرات فѧѧك المتغیѧصادر تلѧѧم مѧѧددت أھѧوتح

 .بحثیة للدراسةالسابقة المرتبطة بالقضیة ال

  :تمثلت أدوات جمع البيانات في:   أدوات الدراسة )8(
            استبيان للمسئولين حول الثقافة التنظيمية وتحسين جودة الخـدمات بمنظمـات

قامت الباحثة بتصميم اسـتبيان للمـسئولين حـول الثقافـة            -:  الصحة النفسية 
فـي ضـوء    التنظيمية وتحسين جودة الخدمات بمنظمات الصحة النفسية، وذلـك          

التراث النظري الموجه للدراسة والدراسات السابقة المرتبطـة بالقـضية البحثيـة           
 . للدراسة

نعم، (اعتمد استبيان المسئولين على التدرج الثلاثي، بحيث تكون الاستجابة لكل عبارة             -
، وذلك كمـا    )درجة(وأعطيت لكل استجابة من هذه الاستجابات وزناً        ) إلى حد ما، لا   

 ).درجة واحدة(، لا )درجتين(، إلى حد ما )ثة درجاتثلا(نعم : يلي
لاستبيان المـسئولين قامـت الباحثـة    " الصدق المنطقي " للتحقق من صدق المحتوى     -

بالإطلاع علي الأدبيات النظرية، والكتب العلمية، والدراسات والبحوث السابقة التـي           
الثقافـة   لتحديـد أبعـاد      ثم تحليل هذه الأدبيات النظرية، وذلك     . تناولت أبعاد الدراسة  
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القيم التنظيمية، والأعراف التنظيمية، والمعتقدات التنظيمية،      : ( والمتمثلة في  التنظيمية
 أبعاد تحسين جودة الخدمات بمنظمات الصحة النفـسية       ، وتحديد   )والتوقعات التنظيمية 

ثـم  ). يةالملموسية، وكفاءة الأداء، والمصداقية، والاستجابة، والاعتماد  : (والمتمثلة في 
محكمين من أعضاء هيئة التـدريس بكليـة الخدمـة          ) 5(تم عرض الأداة على عدد      

الاجتماعية جامعة حلوان والمعهد العالي للخدمة الاجتماعية بالقاهرة لإبداء الرأي في           
  .صلاحية الأداة من حيث السلامة اللغوية للعبارات وارتباطها بأبعاد الدراسة

لقيم الثبـات  ) ألفاـ كرونباخ(لين باستخدام معامل ثبات تم حساب ثبات استبيان المسئو     -
مفردة مـن المـسئولين بمنظمـات       ) 15(التقديرية، وذلك بتطبيقه على عينة قوامها       

وهـو  ) 0.941(، وبلغ معامل الثبـات      )خارج إطار مجتمع الدراسة   (الصحة النفسية   
 .مستوى مناسب للثبات الإحصائي

 -تبيان المسئولين باستخدام معادلـة سـبيرمان        كما أجرت الباحثة ثبات إحصائي لاس      -
براون للتجزئة النصفية للثبات، حيث تم تقسيم عبارات كل بعد إلى نـصفين، يـضم               
القسم الأول القيم التي تم الحصول عليها من الاستجابة للعبارة الفردية، ويضم القـسم              

 ـ          ) 15(ة قوامهـا    الثاني القيم المعبرة عن العبارات الزوجية، وذلك بتطبيقه على عين
، وبلغت  )خارج إطار مجتمع الدراسة   (مفردة من المسئولين بمنظمات الصحة النفسية       

، كما بلغت قيمـة معامـل الثبـات         )0.901(قيمة معامل الارتباط بين نصفي الأداة       
 .، وتبين أن معاملات الثبات للأداة تتمتع بدرجة عالية من الثبات)0.948(

 : الدراسةبعاد سابية لأمستويات المتوسطات الح تحديد )9(

حيـث  ،  استبيان المسئولين باستخدام المتوسط الحسابي    أبعاد  يمكن تحديد مستوى    
تم ترميز وإدخال البيانات إلى الحاسب الآلي، ولتحديد طـول خلايـا المقيـاس الثلاثـي                

، تم تقسيمه   )2 = 1–3( أقل قيمة    –أكبر قيمة   = ، وتم حساب المدى   )الحدود الدنيا والعليا  (
وبعد ذلـك   ) 0.67 = 2/3(ى عدد خلايا المقياس للحصول على طول الخلية المصحح          عل

تم إضافة هذه القيمة إلى أقل قيمة في المقياس أو بداية المقياس وهـى الواحـد الـصحيح     
  :وذلك كما  يلي، وذلك لتحديد الحد الأعلى لهذه الخلية

  دراسةالبعاد يوضح مستويات المتوسطات الحسابية لأ) 2(جدول رقم 
  المستوى القیم    

 مستوى منخفض 1.67 إلى 1إذا تراوحت قیمة المتوسط للعبارة أو البعد من 
 مستوى متوسط 2.34 إلى 1.68إذا تراوحت قیمة المتوسط للعبارة أو البعد من 
 مستوى مرتفع 3 إلى 2.35إذا تراوحت قیمة المتوسط للعبارة أو البعد من 
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 :كميأساليب التحليل الكيفي وال )10(

واعتمـدت  م،  2024/ 29/8م إلـى    2024/ 1/7تم جمع البيانات في الفترة مـن        
 بما يتناسب   : أسلوب التحليل الكيفي   -: الدراسة في تحليل البيانات على الأساليب التالية      

تم معالجة البيانـات مـن خـلال        :  أسلوب التحليل الكمي   -،  .وطبيعة موضوع الدراسة  
، )SPSS.V. 24.0(لحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعيـة  الحاسب الآلي باستخدام برنامج ا

التكرارات والنسب المئوية، والمتوسط الحـسابي،       :وقد طبقت الأساليب الإحصائية التالية    
لقـيم الثبـات التقديريـة،      ) ألفاـ كرونباخ (والانحراف المعياري، والمدى، ومعامل ثبات      

ت، وتحليل الانحدار البسيط، وتحليـل       براون للتجزئة النصفية   للثبا      -ومعادلة سبيرمان   
لعينتـين  ) ت(الانحدار المتعدد، ومعامل ارتباط بيرسون، ومعامـل التحديـد، واختبـار            

  .مستقلتين، وتحليل التباين أحادي الاتجاه لتحديد التباين بين المجموعات
 وصف المسئولين بمنظمات : المحور الأول: نتائج الدراسة الميدانية ومناقشتها

  :النفسية مجتمع الدراسةالصحة 
 وصف المسئولين بمنظمات الصحة النفسية مجتمع يوضح) 3(جدول رقم 

  )93=ن(الدراسة
  __ المتغیرات الكمیة م

 % ك الوظیفة م σ  س

  3.2  3  مدیر تنفیذي 1 6 41 السن 1
  19.4  18  أخصائي اجتماعي 2 4 14  عدد سنوات الخبرة 2
  21.5  20  أخصائي نفسي 3 % ك النوع م
  4.3  4  مسئول برامج  4  61.3  57 ذكر 1
 51.6  48  إداري  5 38.7  36 أنثى 2

 100 93 المجمـــوع 100 93 المجمـــوع
 % ك تبعیة المنظمات م % ك المؤھل العلمي م
  55.9  52  منظمات حكومیة 1  24.7  23  مؤھل متوسط 1
 44.1  41  منظمات خاصة 2  18.3  17  مؤھل فوق المتوسط 2
      29  27  مؤھل عالي  3
         28  26  دراسات علیا  4

 100 93 المجمـــوع 100 93 المجمـــوع
) 41(متوسط سن المسئولين بمنظمات الصحة النفسية  -:  يوضح الجدول السابق أن

  . سنوات تقريباً) 6(وبانحراف معياري ، سنة
 )14(متوسط عدد سنوات خبرة المسئولين بمنظمات الصحة النفسية في مجال العمل  -

  . سنوات تقريباً) 4(وبانحراف معياري ، سنة
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بينما ، %)61.3(أكبر نسبة من المسئولين بمنظمات الصحة النفسية ذكور بنسبة  -
 %).38.7(الإناث بنسبة 

أكبر نسبة من المسئولين بمنظمات الصحة النفسية حاصلين علي مؤهل عالي بنسبة  -
، %)24.7(ط بنسبة ، ثم مؤهل متوس%)28(يليه دراسات عليا بنسبة ، %)29(

 %).18.3(وأخيراً مؤهل فوق المتوسط بنسبة 
، %)51.6(وظيفتهم إداري بنسبة  أكبر نسبة من المسئولين بمنظمات الصحة النفسية -

، يليها %)19.4(، ثم أخصائي اجتماعي بنسبة %)21.5(يليها أخصائي نفسي بنسبة 
 %).3.2(، وأخيراً مدير تنفيذي بنسبة %)4.3(مسئول برامج بنسبة 

تابعين لمنظمات حكومية بنسبة  أكبر نسبة من المسئولين بمنظمات الصحة النفسية -
  %). 44.1(يليها المنظمات الخاصة بنسبة ، %)55.9(

  :أبعاد الثقافة التنظيمية بمنظمات الصحة النفسية: المحور الثاني
 :القيم التنظيمية )1(

  )93= ن(نفسية  بمنظمات الصحة اليوضح القيم التنظيمية) 4(جدول رقم 
 الاستجابات

 العبارات م  لا  إلى حد ما  نعم
 % ك % ك % ك

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الترتیب المعیاري

تحѧѧرص المنظمѧѧة علѧѧي المѧѧساواة بѧѧین   1
  3 0.76 2.44  16.1  15  23.7  22  60.2  56 العاملین في الحقوق والواجبات

تتبني المنظمة نظم عمل مرنѧة تحظѧي   2
  2 0.55 2.61  3.2  3  32.3  30  64.5  60 رام الجمیعباحت

3  
تѧѧѧسعى المنظمѧѧѧة إلѧѧѧي رفѧѧѧع مѧѧѧستوي 
الدافعیѧة لѧѧدي العѧѧاملون ممѧا یزیѧѧد مѧѧن 

 مستوي الالتزام الوظیفي
41  44.1  46  49.5  6  6.5  2.38 0.61 5  

4  
تھتم المنظمة بتشجیع العѧاملون علѧي 
تطѧѧویر مھѧѧاراتھم مѧѧن خѧѧلال تѧѧدریبھم 

 باستمرار
51  54.8  31  33.3  11  11.8  2.43 0.7 4  

5  
تعѧѧѧزز المنظمѧѧѧة القѧѧѧیم الأخلاقیѧѧѧة فѧѧѧي 

 الثقѧѧѧѧة - الاحتѧѧѧѧرام–التعѧѧѧѧاون (العمѧѧѧѧل 
 ) تحمل المسئولیة-المتبادلة 

61  65.6  29  31.2  3  3.2  2.62 0.55 1  

مستوى  0.46 2.5 ككل  القیم التنظیمیة
 مرتفع

 مرتفع لنفسية بمنظمات الصحة ا القيم التنظيميةمستوى:  يوضح الجدول السابق أن
: ، ومؤشرات ذلك وفقاً لترتيب المتوسط الحسابي)2.5(حيث بلغ المتوسط الحسابي 

 الثقة المتبادلة - الاحترام–التعاون (الترتيب الأول تعزز المنظمة القيم الأخلاقية في العمل 
يليه الترتيب الثاني تتبني المنظمة نظم عمل ، )2.62(بمتوسط حسابي ) تحمل المسئولية-
وأخيراً الترتيب الخامس تسعى ، )2.61(رنة تحظي باحترام الجميع بمتوسط حسابي م
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المنظمة إلي رفع مستوي الدافعية لدي العاملون مما يزيد من مستوي الالتزام الوظيفي 
 بضرورة إيجاد بيئة )2022(دراسة عبد الحميد وهذا ما أكدته ، ) 2.38(بمتوسط حسابي 

ق مع تطلعاتهم المستقبلية، وترسيخ مبادئ الحب والتعلم محفزة وجاذبة للعاملين وتتف
وإتقان العمل والتطوير الذاتي والقدرة علي إدارة الوقت لما لها من دور فعال في تحسين 

  .كفاءة الأداء
 :الأعراف التنظيمية )2(

  )93=ن( بمنظمات الصحة النفسية يوضح الأعراف التنظيمية) 5(جدول رقم 
 الاستجابات

 العبارات م  لا  إلى حد ما  نعم
 % ك % ك % ك

متوسط ال
 الحسابي

الانحراف 
 الترتیب المعیاري

1  

تھѧتم المنظمѧѧة بتѧѧدریب العѧѧاملین 
علѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧي اسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧتخدام وسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧائل 
التكنولوجیѧѧة الحدیثѧѧة فѧѧي تنفیѧѧذ 

 المھام 

58  62.4  24  25.8  11  11.8  2.51 0.7 3  

2  
توجѧѧѧھ المنظمѧѧѧة العѧѧѧاملین نحѧѧѧو 
تحقیѧѧѧѧѧѧѧѧق أھѧѧѧѧѧѧѧѧداف المنظمѧѧѧѧѧѧѧѧة 

 لتھاورسا
61  65.6  27  29  5  5.4  2.6 0.59 1  

تѧѧشجع المنظمѧѧة العѧѧاملین علѧѧي   3
  5 0.71 2.32  14  13  39.8  37  46.2  43  الأداء الابتكاري

4  
تھѧѧѧتم المنظمѧѧѧة بإعѧѧѧداد بѧѧѧѧرامج 
تدریبیѧѧة للعѧѧاملین بھѧѧدف تنمیѧѧة 

  قدراتھم الإبداعیة
58  62.4  25  26.9  10  10.8  2.52 0.69 2  

5  
تѧѧѧѧѧسعى المنظمѧѧѧѧѧة إلѧѧѧѧѧي تѧѧѧѧѧوفیر 

عور بالھویѧѧة بѧѧین العѧѧاملین الѧѧش
 والالتزام بالعمل

51  54.8  37  39.8  5  5.4  2.49 0.6 4  

مستوى  0.49 2.49 ككل  الأعراف التنظیمیة
 مرتفع

 مرتفع  بمنظمات الصحة النفسية الأعراف التنظيميةمستوى: يوضح الجدول السابق أن
: متوسط الحسابي، ومؤشرات ذلك وفقاً لترتيب ال)2.49(حيث بلغ المتوسط الحسابي 

الترتيب الأول توجه المنظمة العاملين نحو تحقيق أهداف المنظمة ورسالتها بمتوسط 
يليه الترتيب الثاني تهتم المنظمة بإعداد برامج تدريبية للعاملين بهدف ، )2.6(حسابي 

وأخيراً الترتيب الخامس تشجع المنظمة ، )2.52(تنمية قدراتهم الإبداعية بمتوسط حسابي 
 دراسة و هذا ما أشارت إليه، )2.32(املين علي الأداء الابتكاري بمتوسط حسابي الع

إلي أهمية نشر ثقافة الإبتكار وتنمية ) Hagspiel,et al) 2021هاجسيبل وأخرون 
مواهب العاملين المبدعين وتشجعيهم علي تنفيذ أفكارهم الإبتكارية بما يسهم في تطوير 

  .العمل بالمنظمة
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 :نظيميةالمعتقدات الت )3(

  )93=ن( بمنظمات الصحة النفسية يوضح المعتقدات التنظيمية) 6(جدول 
 الاستجابات م

 العبارات   لا  إلى حد ما  نعم
 % ك % ك % ك

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الترتیب المعیاري

تѧѧشجع المنظمѧѧة العѧѧاملین علѧѧي اتخѧѧاذ   1
  3 0.69 2.4  11.8  11  36.6  34  51.6  48 القرارات التشاركیة في العمل

تحѧѧرص المنظمѧѧة علѧѧي تطبیѧѧق نظѧѧام   2
  5 0.72 2.26  16.1  15  41.9  39  41.9  39 حوافز متمیز للعاملین

3  
تؤكѧѧد المنظمѧѧة علѧѧي أھمیѧѧة التنѧѧسیق 
بین الإدارات المختلفة لتطویر علاقات 

 العمل بھا
55  59.1  28  30.1  10  10.8  2.48 0.69 1  

4  
تحѧѧѧѧѧرص المنظمѧѧѧѧѧة علѧѧѧѧѧي المتابعѧѧѧѧѧة 

مرة لتقیѧѧѧѧѧѧیم الأداء الѧѧѧѧѧѧوظیفي المѧѧѧѧѧѧست
 للعاملین 

49  52.7  36  38.7  8  8.6  2.44 0.65 2  

5  
تمѧѧنح المنظمѧѧѧة قѧѧѧدر مѧѧѧن الاسѧѧѧتقلالیة 
للعѧѧѧѧѧѧاملین التѧѧѧѧѧѧي تمكѧѧѧѧѧѧنھم مѧѧѧѧѧѧن أداء 

 أعمالھم بحریة
40  43  40  43  13  14  2.29 0.7 4  

مستوى  0.53 2.37 ككل  المعتقدات التنظیمیة
 مرتفع

 مرتفع  بمنظمات الصحة النفسيةلمعتقدات التنظيمية امستوى: يوضح الجدول السابق أن
: ، ومؤشرات ذلك وفقاً لترتيب المتوسط الحسابي)2.37(حيث بلغ المتوسط الحسابي 

الترتيب الأول تؤكد المنظمة علي أهمية التنسيق بين الإدارات المختلفة لتطوير علاقات 
ص المنظمة علي المتابعة يليه الترتيب الثاني تحر، )2.48(العمل بها بمتوسط حسابي 

وأخيراً الترتيب الخامس ، )2.44(المستمرة لتقييم الأداء الوظيفي للعاملين بمتوسط حسابي 
و هذا ، )2.26(تحرص المنظمة علي تطبيق نظام حوافز متميز للعاملين بمتوسط حسابي 

 إلي ضرورة عقد دورات تدريبية وورش عمل )2022(دراسة عثمان ما توصلت  إليه 
توعية بأهمية الثقافة التنظيمية لتحقيق الرضا الوظيفي، وفتح قنوات إتصال مختلفة بين لل

 .جميع أعضاء المنظمة، وتأسيس نظام للحوافز علي أساس الكفاءة
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 :التوقعات التنظيمية )4(

  )93= ن( بمنظمات الصحة النفسية يوضح التوقعات التنظيمية) 7(جدول رقم 
 الاستجابات

 العبارات  م  لا  إلى حد ما  نعم
 % ك % ك % ك

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الترتیب المعیاري

1  
تحѧѧѧرص إدارة المنظمѧѧѧة علѧѧѧي 
وضѧѧع توصѧѧیف وظیفѧѧي دقیѧѧق 

 یوضح مھام كل العاملین
54  58.1  31  33.3  8  8.6  2.49 0.65 3  

2  
یتوقѧѧѧѧѧع العѧѧѧѧѧاملین مѧѧѧѧѧن إدارة 
المنظمة تلبیة احتیاجѧاتھم مѧن 

 علاواتمكافآت وحوافز و
49  52.7  28  30.1  16  17.2  2.35 0.76 5  

3  
تحѧѧѧرص إدارة المنظمѧѧѧة علѧѧѧي 
وضѧѧѧѧѧع نظѧѧѧѧѧام ثابѧѧѧѧѧت ومعلѧѧѧѧѧن 

 للثواب والعقاب
51  54.8  36  38.7  6  6.5  2.48 0.62 4  

4  
تتوقع إدارة المنظمة بأن یقوم 
العѧѧѧѧѧѧѧاملین بѧѧѧѧѧѧѧأداء أدوارھѧѧѧѧѧѧѧم 

 الوظیفیة بكفاءة
65  69.9  26  28  2  2.2  2.68 0.51 1  

5  
ѧѧع المنظمѧѧاملین تتوقѧѧن العѧѧة م

الالتѧѧѧѧѧѧѧزام بتطبیѧѧѧѧѧѧѧق اللѧѧѧѧѧѧѧوائح 
 والقوانین

64  68.8  24  25.8  5  5.4  2.63 0.59 2  

مستوى  0.45 2.53 ككل التوقعات التنظیمیة
 مرتفع

 مرتفع  بمنظمات الصحة النفسية التوقعات التنظيميةمستوى: يوضح الجدول السابق أن
: ترتيب المتوسط الحسابي، ومؤشرات ذلك وفقاً ل)2.53(حيث بلغ المتوسط الحسابي 

تتوقع إدارة المنظمة بأن يقوم العاملين بأداء أدوارهم الوظيفية بكفاءة  الترتيب الأول
يليه الترتيب الثاني تتوقع المنظمة من العاملين الالتزام بتطبيق ، )2.68(بمتوسط حسابي 

العاملين من وأخيراً الترتيب الخامس يتوقع ، )2.63(اللوائح والقوانين بمتوسط حسابي 
 و ،)2.35(إدارة المنظمة تلبية احتياجاتهم من مكافآت وحوافز وعلاوات بمتوسط حسابي 

ترسيخ الثقافة التنظيمية  بضرورة العمل علي) 2022(دراسة أرباب هذا ما نادت به 
بالجامعة من خلال اللوائح المنظمة للعمل، الأنشطة الاجتماعية كالمناسبات الاجتماعية ، 

   .العاملين في وضع الخطط ، وصناعة القرارات، ووضع نظام للحوافزوإشراك 
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 مستوى الثقافة التنظيمية بمنظمات الصحة النفسية ككل:  
  )93=ن(ككل  الثقافة التنظيمية بمنظمات الصحة النفسية يوضح مستوى) 8(جدول رقم 

  الترتیب  المستوى  الانحراف المعیاري  المتوسط الحسابي الأبعاد م
 2 مرتفع 0.46 2.5 قیم التنظیمیةال 1
 3 مرتفع 0.49 2.49 الأعراف التنظیمیة  2
 4 مرتفع 0.53 2.37 المعتقدات التنظیمیة  3
 1 مرتفع 0.45 2.53 التوقعات التنظیمیة   4

  مستوى مرتفع  0.43 2.47 أبعاد الثقافة التنظیمیة ككل

ككل ظمات الصحة النفسية الثقافة التنظيمية بمن مستوى: يوضح الجدول السابق أن
، ومؤشرات ذلك وفقاً لترتيب المتوسط )2.47(مرتفع حيث بلغ المتوسط الحسابي 

  :الحسابي
) 2.53(الترتيب الأول التوقعات التنظيمية بمنظمات الصحة النفسية بمتوسط حـسابي          -

 .وهو مستوى مرتفع

وهـو  ) 2.5(سابي  الترتيب الثاني القيم التنظيمية بمنظمات الصحة النفسية بمتوسط ح         -
 .مستوى مرتفع

) 2.49(الترتيب الثالث الأعراف التنظيمية بمنظمات الصحة النفسية بمتوسط حسابي            -
 .وهو مستوى مرتفع

) 2.37(الترتيب الرابع المعتقدات التنظيمية بمنظمات الصحة النفسية بمتوسط حسابي           -
  .وهو مستوى مرتفع

  :نظمات الصحة النفسيةأبعاد تحسين جودة الخدمات بم: المحور الثالث
 :الملموسية )1(

  )93=ن(يوضح الملموسية ) 9(جدول 
 الاستجابات

 العبارات م  لا  إلى حد ما  نعم
 % ك % ك % ك

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الترتیب المعیاري

1  
تعتمѧѧѧѧѧد المنظمѧѧѧѧѧة علѧѧѧѧѧي وسѧѧѧѧѧائل 
تكنولوجیѧѧѧة حدیثѧѧѧة لتیѧѧѧسیر تقѧѧѧدیم 

 الخدمات للمستفیدین
48  51.6  33  35.5  12  12.9  2.39 0.71 5  

2  
تѧѧѧوفر المنظمѧѧѧة لوحѧѧѧات إرشѧѧѧادیة 
توضѧѧѧѧѧѧѧѧح الخѧѧѧѧѧѧѧѧدمات المتنوعѧѧѧѧѧѧѧѧة 

 للمستفیدین
63  67.7  19  20.4  11  11.8  2.56 0.7 2  

3  
تتѧѧوافر البنیѧѧة التحتیѧѧة الملائمѧѧة 
بالمنظمѧѧѧѧة لتلقѧѧѧѧي المѧѧѧѧستفیدین 

 للخدمات 
53  57  33  35.5  7  7.5  2.49 0.64 4  
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 الاستجابات
 العبارات م  لا  إلى حد ما  نعم

 % ك % ك % ك

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الترتیب المعیاري

4  
تحѧѧѧرص المنظمѧѧѧة علѧѧѧي مظھرھѧѧѧا 

ي المعدات والمرافق لتسھل الجید ف
 حصول المستفیدین علي الخدمات

56  60.2  31  33.3  6  6.5  2.54 0.62 3  

یتѧѧѧѧѧѧѧوافر بالمنظمѧѧѧѧѧѧѧة سیاسѧѧѧѧѧѧѧة   5
  1 0.64 2.63  8.6  8  19.4  18  72  67  واضحة معلنھ تنظم العمل بھا 

مستوى  0.48 2.52 الملموسیة ككل 
 مرتفع

بعاد تحسين جودة الخدمات أ الملموسية كأحد مستوى: يوضح الجدول السابق أن
، ومؤشرات ذلك )2.52(مرتفع حيث بلغ المتوسط الحسابي  بمنظمات الصحة النفسية

الترتيب الأول يتوافر بالمنظمة سياسة واضحة معلنه تنظم : وفقاً لترتيب المتوسط الحسابي
 يليه الترتيب الثاني توفر المنظمة لوحات إرشادية، )2.63(العمل بها بمتوسط حسابي 

وأخيراً الترتيب الخامس ، )2.56(توضح الخدمات المتنوعة للمستفيدين بمتوسط حسابي 
تعتمد المنظمة علي وسائل تكنولوجية حديثة لتيسير تقديم الخدمات للمستفيدين بمتوسط 

 Alshurideh, et al الشوردي وأخرون  و هذا ما أكدت  عليه دراسة ،)2.39(حسابي 
ات يعتمد علي بناء إطار حوكمة تقنية المعلومات في  أن بعد تطوير الخدم)2021(

المنظمات، ودمج الخدمات الذكية للتطوير المستقبلي للبنية التحتية الحكومية بإستخدام 
   .الذكاء الإصطناعي، ورصد توقعات المواطنين نحو الخدمات المطلوبة

 :كفاءة الأداء )2(

  )93=ن(يوضح كفاءة الأداء) 10(جدول 
 جاباتالاست

 العبارات م  لا  إلى حد ما  نعم
 % ك % ك % ك

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الترتیب المعیاري

تمتلѧѧѧѧك المنظمѧѧѧѧة فریѧѧѧѧق عمѧѧѧѧل متعѧѧѧѧدد   1
  4 0.58 2.52  4.3  4  39.8  37  55.9  52 الخبرات والمعارف

العѧѧѧѧاملین لѧѧѧѧدیھم القѧѧѧѧدرة علѧѧѧѧي تحمѧѧѧѧل   2
  1 0.43 2.8  1.1  1  18.3  17  80.6  75 المسئولیة أثناء تنفیذ مھام العمل

3  
یزیѧѧل العѧѧاملین بالمنظمѧѧة أي صѧѧعوبات 
لتѧѧѧѧѧسھل حѧѧѧѧѧصول المѧѧѧѧѧستفیدین علѧѧѧѧѧي 

 الخدمات
58  62.4  34  36.6  1  1.1  2.61 0.51 2  

تѧѧѧѧستعین المنظمѧѧѧѧة بالعѧѧѧѧѧاملین ذوي   4
  5 0.64 2.47  7.5  7  37.6  35  54.8  51 المھارات المتنوعة

یستجیب العاملین لاحتیاجات المستفیدین   5
  3 0.59 2.59  5.4  5  30.1  28  64.5  60  من ضغوط العملبسرعة بالرغم

مستوى  0.36 2.6 كفاءة الأداء ككل 
 مرتفع
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أبعاد تحسين جودة الخدمات  كفاءة الأداء كأحد مستوى: يوضح الجدول السابق أن
، ومؤشرات ذلك وفقاً )2.6(مرتفع حيث بلغ المتوسط الحسابي  بمنظمات الصحة النفسية

الترتيب الأول العاملين لديهم القدرة علي تحمل المسئولية أثناء : حسابيلترتيب المتوسط ال
يليه الترتيب الثاني يزيل العاملين بالمنظمة أي ، )2.8(تنفيذ مهام العمل بمتوسط حسابي 

وأخيراً ، )2.61(صعوبات لتسهل حصول المستفيدين علي الخدمات بمتوسط حسابي 
ملين ذوي المهارات المتنوعة بمتوسط حسابي الترتيب الخامس تستعين المنظمة بالعا

 لقياس تأثير مهارات التعامل مع )2021(دراسة رضوان  وهذا ما أشارت إليه ،)2.47(
علي جودة ) الاتصال اللفظي، الاتصال غير اللفظي، الإنصات، الإقناع( المرضي 

وصلت الدراسة وت) الإستجابة، الإعتمادية، التعاطف، الجوانب المادية( الخدمات الصحية 
إلي وجود تأثير معنوي إيجابي لجميع مهارات التعامل مع المرضي عدا الإتصال غير 

  .اللفظي علي جودة الخدمات الصحية بالمستشفيات محل الدراسة
 :المصداقية )3(

  )93=ن(يوضح المصداقية ) 11(جدول رقم 
 الاستجابات

 العبارات م  لا  إلى حد ما  نعم
 % ك % ك % ك

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الترتیب المعیاري

1  
تѧѧѧѧѧسھل المنظمѧѧѧѧѧة الإجѧѧѧѧѧراءات 
المرتبطѧѧة بحѧѧصول المѧѧستفیدین 

 علي الخدمات
60  64.5  29  31.2  4  4.3  2.6 0.57 3  

2  
تحѧѧѧدد المنظمѧѧѧة مكѧѧѧان مناسѧѧѧب 
لتقѧѧدیم الخѧѧدمات لمختلѧѧف فئѧѧات 

 المجتمع 
49  52.7  39  41.9  5  5.4  2.47 0.6 4  

3  
 تѧѧѧѧѧѧѧѧوفر المنظمѧѧѧѧѧѧѧѧة الخѧѧѧѧѧѧѧѧدمات

الإلكترونیѧѧѧѧѧѧة اللازمѧѧѧѧѧѧة لتلبیѧѧѧѧѧѧة 
 احتیاجات المستفیدین

47  50.5  34  36.6  12  12.9  2.38 0.71 5  

تحتفظ المنظمة بسریة البیانѧات   4
  1 0.45 2.77  1.1  1  20.4  19  78.5  73 المرتبطة بالمستفیدین   

سѧѧھولة التواصѧѧل بѧѧین المنظمѧѧة   5
  2 0.55 2.62  3.2  3  31.2  29  65.6  61 والمستفیدین بشكل دوري

مستوى  0.39 2.57 المصداقیة ككل 
 مرتفع

أبعاد تحسين جودة الخدمات  المصداقية كأحد مستوى: يوضح الجدول السابق أن
، ومؤشرات ذلك )2.57(مرتفع حيث بلغ المتوسط الحسابي  بمنظمات الصحة النفسية

المرتبطة الترتيب الأول تحتفظ المنظمة بسرية البيانات : وفقاً لترتيب المتوسط الحسابي



 

 

 105

  2024         الجزء الاول          اكتوبر  68 العدد       مجلة دراسات في الخدمة الاجتماعیة 
  com.gmail@eg.jsswh: برید إلیكتروني      eg.ekb.journals.jsswh://https: الموقع الالیكتروني

يليه الترتيب الثاني سهولة التواصل بين المنظمة ، )2.77(بالمستفيدين بمتوسط حسابي 
وأخيراً الترتيب الخامس توفر ، )2.62(والمستفيدين بشكل دوري بمتوسط حسابي 

المنظمة الخدمات الإلكترونية اللازمة لتلبية احتياجات المستفيدين بمتوسط حسابي 
 بضرورة الإعتماد علي أجهزة )2020(دراسة حسين ت به و هذا ما  أوص، )2.38(

تقنية حديثة لتقديم الخدمات، ولابد أن يتحلي العاملين بالمنظمة بالمرونه واللباقة في 
  .التعامل مع المستفيدين

 :الاستجابة )4(

  )93=ن( يوضح الاستجابة) 12(جدول رقم 
 الاستجابات م

 العبارات   لا  إلى حد ما  نعم
 % ك % ك % ك

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الترتیب المعیاري

تعلѧѧѧن المنظمѧѧѧة عѧѧѧن مواعیѧѧѧد محѧѧѧددة   1
  3 0.57 2.61  4.3  4  30.1  28  65.6  61 لحصول المستفیدین علي الخدمات

تھѧѧتم المنظمѧѧة بѧѧالرد علѧѧي الѧѧشكاوي   2
  1 0.48 2.75  2.2  2  20.4  19  77.4  72 الواردة من المستفیدین والقیام بحلھا

  4 0.62 2.54  6.5  6  33.3  31  60.2  56  المنظمة خدماتھا بشكل فوريتقدم  3

4  
سѧѧرعة اسѧѧتجابة المنظمѧѧة فѧѧي تقѧѧدیم 
بѧѧѧѧرامج تنمویѧѧѧѧة لإشѧѧѧѧباع احتیاجѧѧѧѧات 

 المستفیدین   
50  53.8  35  37.6  8  8.6  2.45 0.65 5  

تحѧѧرص المنظمѧѧة علѧѧي تنظѧѧیم طریقѧѧة   5
  2 0.55 2.63  3.2  3  30.1  28  66.7  62 حصول المستفیدین علي الخدمات

مستوى  0.42 2.6 الاستجابة ككل 
 مرتفع

أبعاد تحسين جودة الخدمات  الاستجابة كأحد مستوى: يوضح الجدول السابق أن
، ومؤشرات ذلك وفقاً )2.6(مرتفع حيث بلغ المتوسط الحسابي  بمنظمات الصحة النفسية
شكاوي الواردة من الترتيب الأول تهتم المنظمة بالرد علي ال: لترتيب المتوسط الحسابي

يليه الترتيب الثاني تحرص المنظمة ، )2.75(المستفيدين والقيام بحلها بمتوسط حسابي 
وأخيراً ، )2.63(علي تنظيم طريقة حصول المستفيدين علي الخدمات بمتوسط حسابي 

الترتيب الخامس سرعة استجابة المنظمة في تقديم برامج تنموية لإشباع احتياجات 
 علي )2018(دراسة غريب  ، وهذا ما أكدت عليه)2.45(توسط حسابي المستفيدين بم

 أهمية تقديم الخدمات في الوقت المحدد دون تأخير، والإنتباه إلي شكاوي المراجعين
  .وتلبية حاجات المرضي وأخذها بجدية
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 :الاعتمادية )5(

  )93=ن(يوضح الاعتمادية ) 13(جدول رقم 
 الاستجابات

 العبارات م  لا  إلى حد ما  نعم
 % ك % ك % ك

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الترتیب المعیاري

1  

یحرص العاملین بالمنظمة علي 
الѧѧѧسرعة فѧѧѧي تقѧѧѧدیم الخѧѧѧدمات 
التѧѧѧѧي تتوافѧѧѧѧق مѧѧѧѧع احتیاجѧѧѧѧات 

 المستفیدین

60  64.5  30  32.3  3  3.2  2.61 0.55 2  

2  
یتѧѧѧѧѧѧѧوافر بالمنظمѧѧѧѧѧѧѧة الكѧѧѧѧѧѧѧوادر 
البѧѧѧѧѧѧѧشریة المؤھلѧѧѧѧѧѧѧة لتقѧѧѧѧѧѧѧدیم 

 دین الخدمات للمستفی
58  62.4  31  33.3  4  4.3  2.58 0.58 3  

3  
تعزیѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧز روح المѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧسئولیة 
الاجتماعیѧѧة والنظѧѧام والتعѧѧѧاون 

 بین العاملین لإنجاز المھام
56  60.2  33  35.5  4  4.3  2.56 0.58 4  

4  
یѧѧѧسود التنѧѧѧѧسیق بѧѧѧین وحѧѧѧѧدات 
العمѧѧѧѧѧѧل لمواجھѧѧѧѧѧѧة الظѧѧѧѧѧѧروف 

 المتغیرة   
65  69.9  25  26.9  3  3.2  2.67 0.54 1  

5  
منظمѧѧѧѧѧѧѧة بخبѧѧѧѧѧѧѧراء تѧѧѧѧѧѧستعین ال

متخصѧѧѧѧѧصین لتقѧѧѧѧѧدیم خѧѧѧѧѧدمات 
 متكاملة للمستفیدین  

54  58.1  31  33.3  8  8.6  2.49 0.65 5  

مستوى  0.43 2.58 الاعتمادیة ككل 
 مرتفع

أبعاد تحسين جودة الخدمات  الاعتمادية كأحد مستوى: يوضح الجدول السابق أن
، ومؤشرات ذلك )2.58(مرتفع حيث بلغ المتوسط الحسابي  بمنظمات الصحة النفسية

الترتيب الأول يسود التنسيق بين وحدات العمل لمواجهة : وفقاً لترتيب المتوسط الحسابي
يليه الترتيب الثاني يحرص العاملين بالمنظمة ، )2.67(الظروف المتغيرة بمتوسط حسابي 

علي السرعة في تقديم الخدمات التي تتوافق مع احتياجات المستفيدين بمتوسط حسابي 
وأخيراً الترتيب الخامس تستعين المنظمة بخبراء متخصصين لتقديم خدمات ، )2.61(

حسان وأخرون أوضحته دراسة ،  وهذا ما )2.49(متكاملة للمستفيدين بمتوسط حسابي 
(2021) Hassan, et al ،بضرورة إلتزام المنظمة بالمواعيد المحددة لتقديم الخدمات 

  .واجهة مشكلات المجتمع تزيد من جودة الخدماتوتوافر العدد الكافي من العاملين، وم
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 مستوى تحسين جودة الخدمات بمنظمات الصحة النفسية ككل:  
 تحسين جودة الخدمات بمنظمات الصحة النفسية يوضح مستوى) 14(جدول رقم 

  )93=ن(ككل
  الترتیب  المستوى  الانحراف المعیاري  المتوسط الحسابي الأبعاد م
 5 مرتفع 0.48 2.52 الملموسیة  1
 1 مرتفع 0.36 2.6 كفاءة الأداء 2
 4 مرتفع 0.39 2.57 المصداقیة   3
 2 مرتفع 0.42 2.6 الاستجابة   4
 3 مرتفع 0.43 2.58 الاعتمادیة   5

  مستوى مرتفع  0.36 2.57 أبعاد تحسین جودة الخدمات ككل

ككل لنفسية تحسين جودة الخدمات بمنظمات الصحة ا مستوى: يوضح الجدول السابق أن
، ومؤشرات ذلك وفقاً لترتيب المتوسط )2.57(مرتفع حيث بلغ المتوسط الحسابي 

) 2.6(الترتيب الأول كفاءة الأداء بمنظمات الصحة النفسية بمتوسط حسابي  :الحسابي
وهو مستوى مرتفع، الترتيب الثاني الاستجابة بمنظمات ) 0.36(وبانحراف معياري 

وهو مستوى مرتفع، ) 0.42(و بانحراف معياري ) 2.6(بي الصحة النفسية بمتوسط حسا
وهو مستوى ) 2.58(الترتيب الثالث الاعتمادية بمنظمات الصحة النفسية بمتوسط حسابي 

وهو ) 2.57(مرتفع، الترتيب الرابع المصداقية بمنظمات الصحة النفسية بمتوسط حسابي 
ة النفسية بمتوسط حسابي مستوى مرتفع، الترتيب الخامس الملموسية بمنظمات الصح

 .وهو مستوى مرتفع) 2.52(

المعوقات التي تواجه إسهامات الثقافة التنظيمية فـي تحـسين جـودة           : المحور الرابع 
  :الخدمات بمنظمات الصحة النفسية

المعوقات التي تواجه إسهامات الثقافة التنظيمية في تحسين يوضح ) 15(جدول رقم 
  )93=ن(نفسيةجودة الخدمات بمنظمات الصحة ال

 الاستجابات
 العبارات م  لا  إلى حد ما  نعم

 % ك % ك % ك

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الترتیب المعیاري

1  

ضѧѧѧѧѧѧعف الإمكانیѧѧѧѧѧѧات المادیѧѧѧѧѧѧة 
اللازمѧѧѧѧѧة     لتحѧѧѧѧѧسین جѧѧѧѧѧودة 
الخѧѧѧѧѧدمات بمنظمѧѧѧѧѧات الѧѧѧѧѧصحة 

 النفسیة

39  41.9  37  39.8  17  18.3  2.24 0.74 2  

2  
ضѧѧѧѧѧѧѧѧѧعف قاعѧѧѧѧѧѧѧѧѧدة البیانѧѧѧѧѧѧѧѧѧات 

لمشتركة بین منظمات الѧصحة ا
 النفسیة 

44  47.3  35  37.6  14  15.1  2.32 0.72 1  
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 الاستجابات
 العبارات م  لا  إلى حد ما  نعم

 % ك % ك % ك

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الترتیب المعیاري

3  
صѧѧѧѧѧѧعوبة اسѧѧѧѧѧѧتخدام التقنیѧѧѧѧѧѧات 
الحدیثѧѧѧѧة فѧѧѧѧي تقѧѧѧѧدیم الخѧѧѧѧدمات 

 للمستفیدین 
23  24.7  33  35.5  37  39.8  1.85 0.79 7  

4  

قلѧة الѧدورات التدریبیѧة اللازمѧة 
للعاملین حول الثقافة التنظیمیة 
ودورھѧѧѧѧѧѧѧا فѧѧѧѧѧѧѧي تطѧѧѧѧѧѧѧویر أداء 

 منظمة  ال

32  34.4  42  45.2  19  20.4  2.14 0.73 3  

غیاب روح العمل الجماعي بین   5
  8 0.75 1.69  48.4  45  34.4  32  17.2  16 العاملین بالمنظمة 

ضعف إدراك العاملین بالمنظمة   6
  4 0.75 2.06  24.7  23  44.1  41  31.2  29  لأھمیة الثقافة التنظیمیة 

نقص الكوادر البشریة المدربѧة   7
  5 0.76 2.06  25.8  24  41.9  39  32.3  30  جاز المھام المطلوبة لإن

8  

غیѧѧѧاب القیѧѧѧادات الإداریѧѧѧة التѧѧѧي 
تمتلك الخبرات في مجال جѧودة 
الخѧѧѧѧѧدمات بمنظمѧѧѧѧѧات الѧѧѧѧѧصحة 

  النفسیة 

21  22.6  50  53.8  22  23.7  1.99 0.68 6  

مستوى  0.53 2.04 المعوقات ككل 
 متوسط

ت التي تواجه إسهامات الثقافة التنظيمية في المعوقا مستوى: يوضح الجدول السابق أن
 متوسط حيث بلغ المتوسط الحسابي تحسين جودة الخدمات بمنظمات الصحة النفسية

الترتيب الأول ضعف قاعدة : ، ومؤشرات ذلك وفقاً لترتيب المتوسط الحسابي)2.04(
الترتيب يليه ، )2.32(البيانات المشتركة بين منظمات الصحة النفسية بمتوسط حسابي 

الثاني ضعف الإمكانيات المادية اللازمة لتحسين جودة الخدمات بمنظمات الصحة النفسية 
ثم الترتيب الثالث قلة الدورات التدريبية اللازمة للعاملين حول ، )2.24(بمتوسط حسابي 

وأخيراً ، )2.14(الثقافة التنظيمية ودورها في تطوير أداء المنظمة بمتوسط حسابي 
) 1.69(ثامن غياب روح العمل الجماعي بين العاملين بالمنظمة بمتوسط حسابي الترتيب ال

بضرورة تعزيز الجهود الحالية لتطوير  )Gill) 2020جيل  دراسةنادتبه ، وهذا ما  
قطاع الصحة النفسية الذي يعاني من نقص شديد في الموارد وذلك من خلال تدريب 

تهم من خلال برامج الإرشاد والتطوير ممارسي الرعاية الصحية ودعمهم وبناء قدرا
  .المهني
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مقترحات تفعيل إسهامات الثقافة التنظيمية في تحسين جودة الخدمات         : المحور الخامس 
  :بمنظمات الصحة النفسية

مقترحات تفعيل إسهامات الثقافة التنظيمية في تحسين جودة يوضح ) 16(جدول رقم 
  )93=ن(الخدمات بمنظمات الصحة النفسية

 الاستجابات
 عباراتال م  لا  إلى حد ما  نعم

 % ك % ك % ك

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الترتیب المعیاري

1  
تѧѧѧوفیر الإمكانیѧѧѧات المادیѧѧѧة اللازمѧѧѧة    

لتحѧѧسین جѧѧودة الخѧѧدمات بمنظمѧѧات 
 الصحة النفسیة

71  76.3  13  14  9  9.7  2.67 0.65 7  

تطویر قاعدة البیانات المشتركة بین   2
  5 0.57 2.68  5.4  5  21.5  20  73.1  68 ت الصحة النفسیة منظما

استخدام التقنیات الحدیثѧة فѧي تقѧدیم   3
  3 0.59 2.69  6.5  6  18.3  17  75.3  70 الخدمات للمستفیدین 

4  
عقѧѧѧѧد الѧѧѧѧدورات التدریبیѧѧѧѧة اللازمѧѧѧѧة 
للعѧѧѧاملین حѧѧѧѧول الثقافѧѧѧة التنظیمیѧѧѧѧة 

 ودورھا في تطویر أداء المنظمة  
71  76.3  14  15.1  8  8.6  2.68 0.63 6  

دعѧѧم أسѧѧلوب العمѧѧل الجمѧѧاعي بѧѧین   5
  1 0.51 2.77  4.3  4  14  13  81.7  76 العاملین بالمنظمة 

تنمیѧѧѧѧѧة إدراك العѧѧѧѧѧاملین بالمنظمѧѧѧѧѧة   6
  4 0.55 2.68  4.3  4  23.7  22  72  67  لأھمیة الثقافة التنظیمیة 

تѧѧѧѧوفیر الكѧѧѧѧوادر البѧѧѧѧشریة المدربѧѧѧѧة   7
  3 0.59 2.69  6.5  6  18.3  17  75.3  70  لإنجاز المھام المطلوبة 

8  
الاسѧѧѧتعانة بالقیѧѧѧادات الإداریѧѧѧة التѧѧѧي 
تمتلѧѧѧك الخبѧѧѧرات فѧѧѧي مجѧѧѧال جѧѧѧودة 

  الخدمات بمنظمات الصحة النفسیة 
72  77.4  15  16.1  6  6.5  2.71 0.58 2  

مستوى  0.46 2.69 المقترحات ككل 
 مرتفع

مية في مقترحات تفعيل إسهامات الثقافة التنظي مستوى: يوضح الجدول السابق أن
، )2.69( مرتفع حيث بلغ المتوسط الحسابي تحسين جودة الخدمات بمنظمات الصحة النفسية

الترتيب الأول دعم أسلوب العمل الجماعي بين : ومؤشرات ذلك وفقاً لترتيب المتوسط الحسابي
ة التي يليه الترتيب الثاني الاستعانة بالقيادات الإداري، )2.77(العاملين بالمنظمة بمتوسط حسابي 

ثم ، )2.71(تمتلك الخبرات في مجال جودة الخدمات بمنظمات الصحة النفسية بمتوسط حسابي 
وتوفير الكوادر البشرية ، الترتيب الثالث استخدام التقنيات الحديثة في تقديم الخدمات للمستفيدين

وفير الإمكانيات وأخيراً الترتيب السابع ت، )2.69(المدربة لإنجاز المهام المطلوبة بمتوسط حسابي 
 و هذا ما )2.67(المادية اللازمة لتحسين جودة الخدمات بمنظمات الصحة النفسية بمتوسط حسابي 

 أن أهم المقترحات اللازمة لتفعيل بناء القدرات المؤسسية في )2020(دراسة محمود كشفته 
 والإهتمام مساعدة مؤسسات الصحة النفسية علي تحقيق أهدافها نشر ثقافة التميز المؤسسي،

 بتشجيع العمل )2023(دراسة المفتي وأوصت  بالتعليم والتدريب المستمر للعاملين لرفع كفائتهم، 
بروح الفريق، توفير أساليب رعاية حديثة في المركز النفسية، توفير الموارد والامكانيات المتاحة 

  .بالمراكز النفسية
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بات المسئولين بالمنظمات الحكومية دلالات الفروق المعنوية بين استجا: المحور السادس
  :والخاصة بالنسبة لتحديدهم لمستوى أبعاد الدراسة

دلالات الفروق المعنوية بين استجابات المسئولين بالمنظمات يوضح ) 17(جدول رقم 
  )93=ن(الحكومية والخاصة بالنسبة لتحديدهم لمستوى أبعاد الدراسة

مجتمع  الأبعاد
 البحث

العدد 
 )ن(

المتوسط 
 حسابيال

الانحراف 
 المعیاري

درجات 
الحریة 

)df( 
 الدلالة Tقیمة 

 القیم التنظیمیة 0.36 2.33 52 حكومي
 0.48 2.71  41  خاص

91 -4.409 **  

 الأعراف التنظیمیة 0.46 2.33 52 حكومي
 0.47 2.68  41  خاص

91 -3.596 **  

 المعتقدات التنظیمیة 0.48 2.16 52 حكومي
 0.47 2.65  41  خاص

91 -4.946 **  

 التوقعات التنظیمیة 0.41 2.4 52 حكومي
 0.45 2.7  41  خاص

91 -3.394 **  

 أبعاد الثقافة التنظیمیة ككل 0.34 2.3 52 حكومي
 0.44 2.69  41  خاص

91 -4.720 **  

 الملموسیة 0.42 2.38 52 حكومي
 0.49 2.7  41  خاص

91 -3.408 **  

  كفاءة الأداء 0.3 2.45 52 يحكوم
 0.35 2.79  41  خاص

91 -4.959 **  

 المصداقیة 0.36 2.43 52 حكومي
 0.36 2.75  41  خاص

91 -4.226 **  

  الاستجابة 0.43 2.48 52 حكومي
 0.38 2.75  41  خاص

91 -3.142 **  

 الاعتمادیة 0.44 2.42 52 حكومي
 0.32 2.79  41  خاص

91 -4.526 **  

ن جودة  أبعاد تحسی 0.31 2.43 52 حكومي
 0.35 2.75  41  خاص  الخدمات ككل

91 -4.684 **  

 المعوقات 0.33 2.14 52 حكومي
 0.69 1.92  41  خاص

91 2.095 *  

  المقترحات 0.52 2.56 52 حكومي
 0.29 2.87  41  خاص

91 -3.375 **  

  )0.05( معنوي عند                 *              )    0.01(معنوي عند ** 
  :يوضح الجدول السابق أن

بـين اسـتجابات   ) 0.01(توجد فروق جوهرية دالة إحصائياً عند مـستوى معنويـة       -
المسئولين بالمنظمات الحكومية والخاصة بالنسبة لتحديدهم لمستوى القيم التنظيميـة،          
 ومستوى الأعراف التنظيمية، ومستوى المعتقدات التنظيميـة، ومـستوى التوقعـات          
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التنظيمية، ومستوى أبعاد الثقافة التنظيمية بمنظمات الصحة النفـسية ككـل لـصالح             
  .استجابات المسئولين بالمنظمات الخاصة

بـين اسـتجابات   ) 0.01(توجد فروق جوهرية دالة إحصائياً عند مـستوى معنويـة       -
المسئولين بالمنظمات الحكومية والخاصة بالنسبة لتحديـدهم لمـستوى الملموسـية،           

وى كفاءة الأداء، ومستوى المصداقية، ومستوى الاستجابة، ومستوى الاعتمادية،    ومست
ومستوى أبعاد تحسين جودة الخدمات بمنظمات الصحة النفسية ككل لصالح استجابات           

 .المسئولين بالمنظمات الخاصة
بـين اسـتجابات   ) 0.05(توجد فروق جوهرية دالة إحصائياً عند مـستوى معنويـة       -

المعوقـات التـي   ظمات الحكومية والخاصة بالنسبة لتحديدهم لمستوى      المسئولين بالمن 
 تواجه إسهامات الثقافة التنظيمية في تحسين جودة الخدمات بمنظمات الصحة النفـسية       

  .لصالح استجابات المسئولين بالمنظمات الحكومية
بـين اسـتجابات   ) 0.01(توجد فروق جوهرية دالة إحصائياً عند مـستوى معنويـة       -

مقترحات تفعيـل   ين بالمنظمات الحكومية والخاصة بالنسبة لتحديدهم لمستوى        المسئول
لصالح  إسهامات الثقافة التنظيمية في تحسين جودة الخدمات بمنظمات الصحة النفسية         

  .استجابات المسئولين بالمنظمات الخاصة
  :اختبار فروض الدراسة: المحور السابع

      توجد علاقة طردية تأثيرية دالة     : " عيةاختبار الفرض الرئيس للدراسة وفروضه الفر
  ":الثقافة التنظيمية وتحسين جودة الخدمات بمنظمات الصحة النفسيةإحصائياً بين 

الثقافة التنظيمية وتحسين جودة الخدمات بمنظمات يوضح العلاقة بين ) 18(جدول رقم 
  الصحة النفسية

  المتغیرات التابعة
  

 المتغیرات المستقلة
ة كفاء  الملموسیة

  الاعتمادیة  الاستجابة  المصداقیة  الأداء

أبعاد 
جودة 

الخدمات 
  ككل

  **0.685  **0.448  **0.507  **0.677  **0.668  **0.700 القیم التنظیمیة
  **0.746  **0.565  **0.565  **0.771  **0.606  **0.746 الأعراف التنظیمیة 
  **0.733  **0.620  **0.522  **0.674  **0.654  **0.729 المعتقدات التنظیمیة
  **0.762  **0.599  **0.607  **0.715  **0.576  **0.808 التوقعات التنظیمیة 

ن 
ولی

سئ
الم

=ن(
93(  

أبعاد الثقافة التنظیمیة 
  **0.823  **0.630  **0.618  **0.798  **0.705  **0.838 ككل

  )0.05(معنوي عند                  *         )            0.01(معنوي عند ** 
) 0.01(توجد علاقة طردية دالة إحصائياً عند مستوى معنوية :  الجدول السابق أنيوضح
وأن أكثر أبعاد . الثقافة التنظيمية وتحسين جودة الخدمات بمنظمات الصحة النفسيةبين 
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:  تمثلت فيما يليارتباطاً بتحسين جودة الخدمات بمنظمات الصحة النفسية الثقافة التنظيمية
ة، يليه الأعراف التنظيمية، ثم المعتقدات التنظيمية، وأخيراً القيم التوقعات التنظيمي

وقد يرجع ذلك إلي وجود ارتباط طردي قوي بين هذه الأبعاد وأنها جاءت . التنظيمية
  . معبرة عن ما تهدف الدراسة تحقيقه

الثقافة التنظيمية على تحسين جودة يوضح تحليل الانحدار البسيط لأثر ) 19(جدول رقم 
  خدمات بمنظمات الصحة النفسيةال

المتغیر  المتغیرات المستقلة
 التابع

معامل 
الانحدار 

B 

اختبار  
  )ت(

T-Test  

اختبار    
  )ف(

F-Test 

معامل 
الارتباط  

R  

معامل 
  التحدید 

R2  
  **0.469  **0.685  **80.430  **8.968  0.545 القیم التنظیمیة

  **0.556  **0.746  **114.179  **10.685  0.552 لأعراف التنظیمیة ا
  **0.538  **0.733  **105.891  **10.290  0.502 المعتقدات التنظیمیة
  **0.581  **0.762  **126.073  **11.228  0.619 التوقعات التنظیمیة 

ن 
ولی

سئ
الم

=ن(
93(  

الثقافة التنظیمیة 
 ككل

تحسین 
جودة 

الخدمات 
  ككل

0.699  13.839**  191.508**  0.823**  0.678**  

  )0.05(معنوي عند           * )                  0.01(معنوي عند * *
القيم " تشير قيمة معامل الارتباط بين المتغير المستقل  :يوضح الجدول السابق أن

إلى وجود "  تحسين جودة الخدمات بمنظمات الصحة النفسية" والمتغير التابع  " التنظيمية
وتشير نتيجة اختبار ). 0.01(ند مستوى معنوية ارتباط طردي متوسط بين المتغيرين ع

القيم ، أي أن )0.469(إلى معنوية نموذج الانحدار، وبلغت قيمة معامل التحديد ) ف(
تحسين جودة الخدمات بمنظمات من التباين الكلي في %) 46.9( تفسر نسبة التنظيمية

توجد " ذي مؤداه مما يجعلنا نقبل الفرض الفرعي الأول للدراسة وال. الصحة النفسية
القيم التنظيمية وتحسين جودة الخدمات بمنظمات علاقة طردية تأثيرية دالة إحصائياً بين 

 " الأعراف التنظيمية" تشير قيمة معامل الارتباط بين المتغير المستقل ،  ".الصحة النفسية
باط إلى وجود ارت"  تحسين جودة الخدمات بمنظمات الصحة النفسية" والمتغير التابع 

إلى ) ف(وتشير نتيجة اختبار ). 0.01(طردي قوي بين المتغيرين عند مستوى معنوية 
 الأعراف التنظيمية، أي أن )0.556(معنوية نموذج الانحدار، وبلغت قيمة معامل التحديد 

تحسين جودة الخدمات بمنظمات الصحة من التباين الكلي في %) 55.6(تفسر نسبة 
توجد علاقة " الفرض الفرعي الثاني للدراسة والذي مؤداه مما يجعلنا نقبل . النفسية

الأعراف التنظيمية وتحسين جودة الخدمات بمنظمات طردية تأثيرية دالة إحصائياً بين 
 المعتقدات التنظيمية" تشير قيمة معامل الارتباط بين المتغير المستقل ،  ".الصحة النفسية

إلى وجود ارتباط "  منظمات الصحة النفسيةتحسين جودة الخدمات ب" والمتغير التابع " 
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إلى ) ف(وتشير نتيجة اختبار ). 0.01(طردي قوي بين المتغيرين عند مستوى معنوية 
 المعتقدات التنظيمية، أي أن )0.538(معنوية نموذج الانحدار، وبلغت قيمة معامل التحديد 

نظمات الصحة تحسين جودة الخدمات بممن التباين الكلي في %) 53.8(تفسر نسبة 
توجد علاقة " مما يجعلنا نقبل الفرض الفرعي الثالث للدراسة والذي مؤداه . النفسية

المعتقدات التنظيمية وتحسين جودة الخدمات بمنظمات طردية تأثيرية دالة إحصائياً بين 
 " التوقعات التنظيمية" تشير قيمة معامل الارتباط بين المتغير المستقل ،  ".الصحة النفسية
إلى وجود ارتباط "  تحسين جودة الخدمات بمنظمات الصحة النفسية" والمتغير التابع 

إلى ) ف(وتشير نتيجة اختبار ). 0.01(طردي قوي بين المتغيرين عند مستوى معنوية 
 التوقعات التنظيمية، أي أن )0.581(معنوية نموذج الانحدار، وبلغت قيمة معامل التحديد 

تحسين جودة الخدمات بمنظمات الصحة لتباين الكلي في من ا%) 58.1(تفسر نسبة 
توجد علاقة " مما يجعلنا نقبل الفرض الفرعي الرابع للدراسة والذي مؤداه . النفسية

التوقعات التنظيمية وتحسين جودة الخدمات بمنظمات طردية تأثيرية دالة إحصائياً بين 
أبعاد الثقافة " تغير المستقل تشير قيمة معامل الارتباط بين الم،  ".الصحة النفسية

إلى "  تحسين جودة الخدمات بمنظمات الصحة النفسية" والمتغير التابع " ككل التنظيمية 
وتشير نتيجة ). 0.01(وجود ارتباط طردي قوي بين المتغيرين عند مستوى معنوية 

 أن ، أي)0.678(إلى معنوية نموذج الانحدار، وبلغت قيمة معامل التحديد ) ف(اختبار 
تحسين جودة الخدمات من التباين الكلي في %) 67.8(ككل تفسر نسبة الثقافة التنظيمية 

توجد " مما يجعلنا نقبل الفرض الرئيس للدراسة والذي مؤداه . بمنظمات الصحة النفسية
الثقافة التنظيمية وتحسين جودة الخدمات علاقة طردية تأثيرية دالة إحصائياً بين 

   ".سيةبمنظمات الصحة النف
الثقافة التنظيمية على تأثير أبعاد لتباين تحليل الانحدار المتعدد يوضح ) 20(جدول رقم 

  تحسين جودة الخدمات بمنظمات الصحة النفسية

المتغیر  المتغیرات المستقلة
 التابع

معامل 
الانحدار 

B 

معاملات 
  بیتا

اختبار  
  )ت(

T-Test  

اختبار  
  )ف(

F-Test 

معامل 
الارتباط  

R  

 معامل
التحدید    

R2  
 1.815 0.167 0.133 القیم التنظیمیة

الأعراف 
 *2.162 0.232 0.172 التنظیمیة 

المعتقدات 
ن  *2.206 0.224 0.153 التنظیمیة

ولی
سئ

الم
=ن(

93(  

التوقعات 
 التنظیمیة 

تحسین 
جودة 

الخدمات 
  ككل

0.244 0.301 2.777** 

47.003  
** 

0.825  
** 

0.681  
** 

  )0.05(معنوي عند                              * )     0.01(معنوي عند ** 



 

 

 114

  2024         الجزء الاول          اكتوبر  68 العدد       مجلة دراسات في الخدمة الاجتماعیة 
  com.gmail@eg.jsswh: برید إلیكتروني      eg.ekb.journals.jsswh://https: الموقع الالیكتروني

  :يوضح الجدول السابق أن
الثقافـة  بلغت قيمة معامل الارتباط المتعدد بين جميع المتغيـرات المـستقلة لأبعـاد               -

القيم التنظيمية، والأعـراف التنظيميـة، والمعتقـدات        : "  ككل والمتمثلة في   التنظيمية
تحسين جودة الخدمات بمنظمـات     " والمتغير التابع   " ية، والتوقعات التنظيمية    التنظيم

، وتـدل   )0.01(، وهى دالة إحصائياً عند مستوى معنوية        )0.825" (الصحة النفسية   
  .على وجود ارتباط طردي قوي بين المتغيرين

يـد  إلى معنوية نموذج الانحدار، وبلغت قيمة معامـل التحد     ) ف(وتشير نتيجة اختبار     -
القـيم التنظيميـة،    : "  ككل والمتمثلـة فـي     الثقافة التنظيمية ، أي أن أبعاد     )0.681(

%) 68.1(تفـسر   " والأعراف التنظيمية، والمعتقدات التنظيمية، والتوقعات التنظيمية       
 .من التباين الكلي في تحسين جودة الخدمات بمنظمات الصحة النفسية

الأعـراف  " ثة متغيرات مستقلة فقط وهى      إلى أن تأثير ثلا   ) ت(وتشير نتيجة اختبار     -
تحـسين  " على المتغير التابع    " التنظيمية، والمعتقدات التنظيمية، والتوقعات التنظيمية      

يعتبر تأثيراً معنوياً وذا دلالة إحصائية عند       " جودة الخدمات بمنظمات الصحة النفسية      
 ـ). 0.05(و) 0.01(مستوى معنوية    القـيم  " ستقل الأخـر  بينما كان تأثير المتغير الم

 .غير معنوي وغير دال إحصائياً" التنظيمية 
 يمكن ترتيب المتغيرات المستقلة المعنوية حـسب        Betaومن خلال قيم معاملات بيتا       -

 :وذلك كما يليالأهمية النسبية، 
 ).0.232=بيتا(الأعراف التنظيمية .  2).     0.301=بيتا(التوقعات التنظيمية  .6
 ).0.224=بيتا(تنظيمية المعتقدات ال.    3
الأعراف التنظيمية، والمعتقدات التنظيمية، والتوقعات     " ويشير ذلك إلى تباين تأثير       -

على تحسين جودة الخدمات بمنظمات     " القيم التنظيمية   " أكثر من تأثير    " التنظيمية  
 ".الصحة النفسية 

توجد " اه مما يجعلنا نقبل الفرض الرئيس للدراسة وفروضه الفرعية والذي مؤد         -
الثقافة التنظيمية وتحسين جودة الخدمات علاقة طردية تأثيرية دالة إحصائياً بين 

  ".بمنظمات الصحة النفسية
الآليات التنفيذية المقترحة من منظور طريقة تنظيم المجتمـع لتفعيـل           : المحور الثامن 

  :يةإسهامات الثقافة التنظيمية في تحسين جودة الخدمات بمنظمات الصحة النفس
من خلال استعراض الأدبيات النظرية ونتائج الإطار الميداني، يمكـن التوصـل     

الآليات التنفيذية المقترحة من منظور طريقة تنظـيم المجتمـع لتفعيـل            إلى مجموعة من    
وذلك كمـا  ، إسهامات الثقافة التنظيمية في تحسين جودة الخدمات بمنظمات الصحة النفسية 

  :يلي
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  المشاركون في التنفیذ  نفیذإجراءات الت  الآلیات  م
الفترة 
 الزمنیة
  للتنفیذ

تنسیق العمل بین منظمات الصحة *
الخبرات  النفسیة الحكومیة والأھلیة لتبادل

ووضع الخطط اللازمة لتوعیة العاملین 
بأھمیة الثقافة التنظیمیة وتحسین جودة 

  .الخدمات
إعداد دلیل مطبوع یحدد أدوار العاملین *

بتلك المنظمات لمنع التكرار والإزدواج في 
  .تقدیم الخدمات

1  

  التنسیق

تفعیѧѧѧل التنѧѧѧسیق والتكامѧѧѧل بѧѧѧین العѧѧѧاملین *
  .وبعضھم البعض

  منظمات الصحة النفسیة*
  . الحكومیة و الأھلیة

  .مراكز الصحة النفسیة*
  منظمات المجتمع المدني*

  المعنیة برعایة المرضي
   شھور6  .النفسیین

م تكنولوجیѧѧا المعلومѧѧات لتحѧѧسین إسѧѧتخدا*
  .الصحة النفسیة جودة الخدمات بمنظمات

توفیر شبكة معلوماتیѧة لتѧسھیل التواصѧل *
  .مع المستفیدین

لین لتبѧادل وجھѧات عقد لقاءات مѧع العѧام*
النظѧѧѧر حѧѧѧول معوقѧѧѧات العمѧѧѧل ومقترحѧѧѧات 
مواجھتھѧѧѧѧѧѧا لتفعیѧѧѧѧѧѧل الثقافѧѧѧѧѧѧة التنظیمیѧѧѧѧѧѧة 

  وتحسین جودة الخدمات

2  

  الاتصال
  

تѧѧѧسھیل عملیѧѧѧة الإتѧѧѧصال المختلفѧѧѧة بѧѧѧین *
الѧѧѧѧѧصحة  القیѧѧѧѧѧادات والعѧѧѧѧѧاملین بمنظمѧѧѧѧѧات

  .النفسیة للإستفادة من خبراتھم المختلفة

  منظمات الصحة النفسیة* 
  .الحكومیة و الأھلیة

  .مراكز الصحة النفسیة*
  .وزارة الاتصالات* 
 وزارة الإعلام*
  

  
  

   شھور6
  
  

وعѧѧي العѧѧاملین بمنظمѧѧات الѧѧصحة تنمیѧѧة *
الجمѧѧѧѧѧاعي  النفѧѧѧѧسیة بأھمیѧѧѧѧة روح العمѧѧѧѧل

  .المنظم في إنجاز الأعمال 
توصѧѧѧѧѧیف وظیفѧѧѧѧѧي یحѧѧѧѧѧدد إختѧѧѧѧѧصاصات *

تحدیثѧѧѧѧѧة  ومѧѧѧѧѧسؤلیات العمѧѧѧѧѧل الفریقѧѧѧѧѧي و
  .بإستمرار

3  
  
  
  
  
  
  
  م

  العمل
  الفریقي
  الآلیات

التعѧاون بѧѧین فریѧѧق العمѧل لتقѧѧدیم خѧѧدمات *
إجѧѧراءات  علѧѧي درجѧѧة عالیѧѧة مѧѧن الكفѧѧاءة

  التنفیذ

  منظمات الصحة النفسیة* 
  . الحكومیة و الأھلیة

  .مراكز الصحة النفسیة*
  منظمات المجتمع المدني*

  المعنیة برعایة المرضي
  .النفسیین

  المشاركون في التنفیذ

  
  

   شھور3
  

الفترة 
  الزمنیة

  نفیذللت

التواصѧѧѧل الفعѧѧѧال بѧѧѧین منظمѧѧѧات الѧѧѧصحة *
النفسیة الحكومیة والأھلیة للتوعیة بأھمیة 

 الثقافѧѧѧѧѧة التنظیمیѧѧѧѧة بѧѧѧѧѧین العѧѧѧѧѧاملین نѧѧѧѧشر
  .لتحسین جودة الخدمات

4  
  
  
  
  
  

حѧѧث القیѧѧادات ورجѧѧال الأعمѧѧال والخبѧѧراء *  الشراكة
فѧي دعѧم جھѧود  لمتخصصین للمѧشاركة وا

منظمѧѧѧѧѧѧات الѧѧѧѧѧѧصحة النفѧѧѧѧѧѧسیة الحكومیѧѧѧѧѧѧة 
نشر الثقافة التنظیمیة بین  والأھلیة بأھمیة

  .العاملین لتحسین جودة الخدمات

  .رجال الأعمال* 
  القیادات الشعبیة*

  منظمات الصحة النفسیة* 
  . الحكومیة و الأھلیة

  .مراكز الصحة النفسیة*
  منظمات المجتمع المدني*

  المعنیة برعایة المرضي
  .النفسیین

   شھور3

  التقویم  5
  
  

تقویم مھارات العاملین بمنظمات الѧصحة *
  .النفسیة بصفة مستمرة

  

  الخبراء والمتخصصین*
  في مجال التنظیم والإدارة

  لعاملین بمنظمات ا*
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  المشاركون في التنفیذ  نفیذإجراءات الت  الآلیات  م
الفترة 
 الزمنیة
  للتنفیذ

إجѧѧراء تقیѧѧیم مؤسѧѧسي لمنظمѧѧات الѧѧصحة *
  .النفسیة

  
  

التقیѧѧیم المѧѧستمر للخѧѧѧدمات التѧѧي تقѧѧѧدمھا *
  .منظمات الصحة النفسیة لضمان جودتھا

   شھور3  .الصحة النفسیة

إقنѧѧѧѧѧѧاع العѧѧѧѧѧѧاملین بمنظمѧѧѧѧѧѧات الѧѧѧѧѧѧصحة **
  النفسیة بأھمیة نشر ثقافة

  .جودة الخدمات التنظیمیة لضمان تحسین 

6  

  الإقناع
إقنѧѧѧاع العѧѧѧاملین بجѧѧѧدوي تنمیѧѧѧة قѧѧѧدراتھم *

  ومواجھة التحدیات التنظیمیة
  .التي تواجھھم والتي تعوق آدائھم المھني

  .رجال الأعمال* 
  منظمات الصحة النفسیة* 

  . الحكومیة و الأھلیة
  .مراكز الصحة النفسیة*

  
  شھر

عقѧѧѧѧѧѧѧد دورات تدریبیѧѧѧѧѧѧѧة وورش عمѧѧѧѧѧѧѧѧل *
  لتوعیة بأھمیة الثقافة التنظیمیةل

  . لتحسین جودة الخدمات
عقد دورات لتنمیѧة قѧدرات العѧاملین علѧي *

  إستخدام التكنولوجیة الحدیثة

7  

  التدریب
  المستمر

 *ѧѧѧѧѧط تدریبیѧѧѧѧѧع خطѧѧѧѧѧسم وضѧѧѧѧѧة تتѧѧѧѧѧة فعال
  .بالمرونة والشمول

  منظمات الصحة * 
  . .النفسیة الحكومیة والأھلیة

  القیادات بإدارة رعایة *
  شئون المرضي بمنظمات 

  .الصحة النفسیة
  

   شھور6

  ع الدراسةجمرا
البراعة التنظیمیة وتعزیز المبادرات المجتمعیة بالمنظمات الحكومیة، بحث ). 2024(إبراھیم، أمنیة عبده

 ).36(منشور، مجلة كلیة الخدمة الاجتماعیة للدراسات والبحوث الاجتماعیة، جامعة الفیوم، العدد
  . إدارة الجودة الشاملة، القاھرة، المجموعة العربیة للتدریب والنشر).2015(أبو النصر، مدحت 

  .3لسان العرب، دار الكتب العلمیة،ج). 2009(إبن منظور، محمد
واقع الثقافة التنظیمیة في جامعة العلوم والثقافة بالخرطوم وعلاقتھا بالتطویر ). 2022(آرباب، نھي عثمان 

رة العرب للبحوث التربویة والانسانیة، الكلیة التطبیقیة، التنظیمي، بحث منشور، مجلة مركز جزی
  ).15(جامعة نجران، السعودیة،العدد

جودة الخدمات الصحیة، بحث منشور ، مجلة الاقتصاد والمجتمع، ). 2011(بدیسي، فھیمة، زوریوش، بلال 
  كلیة الاقتصاد

  ).7(، جامعة منتوري قسنطینة، الجزائر ، العدد
المسؤلیة الاجتماعیة ودورھا في تعزیز جودة الخدمات، بحث منشور، كلیة ). 2020(حسین، بشار غانم 

  ).120(الادارة والاقتصاد، جامعة الموصل، العراق، العدد
الثقافة التنظیمیة كمدخل لتعزیز السلوك الإیجابي في المنظمة، بحث منشور، مجلة ). 2021(خرموش، مني 

  . لإنسانیة، جامعة عین تموشنت، الجزائرروافد للدراسات والأبحاث الاجتماعیة وا
الثقافة التنظیمیة كأحد العوامل المؤثرة علي الأداء الوظیفي، بحث منشور، مجلة ). 2013(خلوف،زھرة 

  .الإقتصاد الجدید، جامعة خمیس ملیانھ، الجزائر
قاھرة، دار النشر إدارة المستشفیات منظور تطبیقي للإدارة المعاصرة، ال). 2014(شعیب، محمد عبد المنعم 

  .للجامعات
مفھوم الثقافة التنظیمیة مراجعة نظریة تطبیقیة، بحث منشور، المجلة ). 2022(عبد الحمید، رباب محروس 

الدولیة للسیاسات العامة في مصر، مركز المعلومات ودعم إتخاذ القرار، مجلس الوزراء، القاھرة، 
  ).1(، المجلد)1(العدد

  .، القاھرة، دار المھندس للطباعة"النظریة والتطبیق" تنظیم المجتمع، ). 2008(ا عبد العال، عبد الحلیم رض
الثقافة التنظیمیة كمتغیر لتحقیق الرضا الوظیفي للعاملین بالمحلیات، بحث ). 2022(عثمان، حمادة رجب 

  ).6(، المجلد )9(منشور، مجلة مستقبل العلوم الاجتماعیة،القاھرة، العدد
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مقترح إدخال نظام الجودة والاعتماد الاكادیمي في مدارس الدولة، المركز ). 2007(الدین عثمان، مختار نور 
  .الإقلیمي للتخطیط التربوي، الإمارات العربیة المتحدة

  .1الممارسات المھنیة لطریقة تنظیم المجتمع، المكتبة العصریة، القاھرة،ط). 2007(عفیفي، عبد الخالق محمد 
یم جودة الخدمات الصحیة من وجھة نظر المرضي، مجلة العلوم الاقتصادیة تقی). 2018(غریب، معاذ 

  ).105(والاداریة، كلیة الإدارة والاقتصاد، جامعة ظفار، عمان، العدد
دور مھارات التعامل مع المرضي في تحسین مستوي جودة الخدمة الصحیة، ). 2021(رضوان، علاء فرج 
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