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 مقدمة الدراسة

يعُد التميز المؤسسي ركيزة أساسية لتحقيق الجودة المستدامة، لا سيما في المؤسسات الصحية، لما له من دور في ترسيخ ثقافة التحسين       

(. وقد اتجهت العديد من الدول إلى تبني نماذج التميز،  2024المستمر، وتكامل العمليات، وقياس الأداء المؤسسي بمنهجية واضحة )السيابي،  

ارسات عتبارها أدوات استراتيجية لتعزيز الميزة التنافسية وتحقيق التميز في القيادة، والتخطيط، وتقديم الخدمة للمستفيدين، وفق أحدث الممبا

 .(2021العالمية )منصور، 

، عبر تنفيذ برنامج التحول 2030 القطاع الصحي في المملكة العربية السعودية تحولات كبرى في إطار رؤية المملكة شهد وفي هذا السياق،  

من    .، وتحقيق الجودة المستدامة، وتعزيز تجربة المريضالتشغيلية    إلى إعادة هيكلة المنظومة الصحية لرفع الكفاءة  يهدف البرنامج.  الصحي

 مما يعكس أهمية  .تنمية الموارد البشريةو  والأتمتة جودة الخدمات الصحية و التميز المؤسسي الأساسية من أهمها البرامج مجموعة من خلال تنفيذ 

 .(2025)الرويلي،   بالمملكة العربية السعوديةللتحول الصحي أحد الأسس الجوهرية كالتميز المؤسسي  

بجميع  المؤسسي  لتطبيق التميز يإطار رئيسكالنموذج الوطني للتميز المؤسسي لجائزة الملك عبد العزيز للجودة  المملكة العربية السعودية  تعتمد 

القطاع الصحي.  وخاصة جميع القطاعات بما يعكس توجهًا وطنياً يتواءم مع البيئة السعودية ويدعم كفاءة اصة والحكومية الخالقطاعات 

التنمية ويستند هذا النموذج إلى مبادئ محورية تشمل القيادة، والحوكمة، والموارد البشرية، والعمليات، والمستفيدين، والشراكات، والابتكار، و 

)جائزة الملك عبد  عبر تعزيز الجودة والاستدامة ورفع فاعلية الأداء الصحي   المستدامة. كما يتكامل النموذج مع مستهدفات التحول الصحي

 . (2022العزيز للجودة، 

بأنه مصمَّم خصيصًا ليتوافق مع السياق المحلي، بخلاف نماذج التميز  النموذج الوطني للتميز المؤسسي لجائزة الملك عبد العزيز للجودة ويتميّز 

النموذج الوطني للتميز المؤسسي  يركّز  .    السعودية  التي تعُد أكثر عمومية وأقل ارتباطاً بالمتطلبات الوطنية  Baldrigeو  EFQMالعالمية مثل  

على مواءمة مبادئ التميز مع الأولويات الوطنية، بما في ذلك الشفافية، وتمكين الشراكات المحلية، وتعزيز  لجائزة الملك عبد العزيز للجودة  

  سسيةالاستدامة التشغيلية. ويسهم هذا التوجّه في دعم التغيير التحولي داخل القطاع الصحي وتحقيق مخرجات تتسق مع أعلى معايير الجودة المؤ 

 (. Antony & Bhattacharyya, 2010؛ 2024)السيابي، 

برنامج التحول الصحي بهدف تحقيق الكفاءة التشغيلية عبر فصل الأدوار  ل كأحد المتطلبات الاساسيةأنُشئت التجمعات الصحية في المملكة  

بين الجهات؛ حيث تتولى وزارة الصحة مسؤولية التنظيم والإشراف ووضع السياسات، بينما تتولى التجمعات الصحية تقديم خدمات الرعاية  

القابضة،   )شركة الصحة  التشغيل  التشغيلي2024وإدارة  هذا النموذج  الجهود داخل كل تجمع وإدارة الموارد كوحدة    (. ويسهم  في توحيد 
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الصحية  تطبيق البرامج  في  الوطنية    والجودةلتحقيق معايير التميز  منصة تنفيذية رئيسة  الصحية  التجمعات    لتصبحمتكاملة لرفع جودة الخدمات.  

 (.  2024)وزارة الصحة،  2030دعماً لتحقيق مستهدفات رؤية   النموذج الوطني للتميز المؤسسي لجائزة الملك عبد العزيز للجودةومنها 

مؤشرات الأداء الوطنية التي تسُتخدم لقياس فعالية التجمعات الصحية في تقديم الرعاية، ومن أبرزها مؤشرات  قياس تتبنّّ وزارة الصحة بينما  

أدوات معيارية تساعد التجمعات على مراقبة الأداء وتوجيه  تُمثل  هذه المؤشرات    .المرضىجودة تجربة المريض، ومؤشرات الوصول، وسلامة  

الكفاءة   الوطنية لضمان تحقيق  الجودة  معايير  التجمعات مع  دقيقة. كما تسُهم في مواءمة ممارسات  على بيانات  التحسين بناءً  عمليات 

 (. 2024)وزارة الصحة،  التشغيلية المستهدفة

دمة  وقد أصبح مفهوم تجربة المريض جزءًا من الإطار الأوسع لما تسُميه الأدبيات الحديثة بـ تجربة المستفيد، والتي تشمل المرضى ومقدمي الخ

(. وتؤكد الأدبيات أن  The Beryl Institute, 2025على حد سواء باعتبارهم أطرافاً رئيسة تتفاعل مع منظومة الرعاية الصحية )

العمليات،  تحقيق تجربة مستفيد فعّالة يرتبط بمدى قدرة المؤسسة على تفعيل الأبعاد المؤسسية مثل القيادة، وإدارة الموارد البشرية، والحوكمة، و 

رضى في تعزيز تحقيق الجودة  والشراكات، والابتكار، بوصفها ممكنات تدعم جودة الخدمة. ويسهم دمج هذه الأبعاد مع منظومة قياس تجربة الم

 . (  (Ozcelik et al., 2021امة داخل التجمعات الصحية ورفع كفاءة مخرجاتهاالمستد

 (CAHPS  Consumer Assessment of Healthcareيتم قياس تجربة المريض دولياً باستخدام منهجيات معيارية مثل  

(Providers and Systems في الولايات المتحدة وPicker Model   في أوروبا، والتي تعتمد على تقييم تفاعل المريض مع الرعاية

(. وفي المملكة، تتبنّ وزارة الصحة برنامج  AHRQ, 2025عبر عدة أبعاد مثل الوصول، التواصل، التنسيق، الدعم العاطفي، والاحترام )

بيانات موضوعية تساعد  البرنامج ا هذ يوفر" كأداة وطنية معتمدة ، مستندًا إلى نماذج عالمية ومكيّـفًا للسياق السعودي. و قياس تجربة المريض"

 التجمعات الصحية على تحسين جودة الرعاية وتعزيز رضا المستفيدين. 

وعلى الرغم من ازدياد الدراسات التي تناولت العلاقة بين التميز المؤسسي وجودة الأداء في المؤسسات الصحية،    وعلى الرغم من ازدياد     

الرعاية   إلى جودة تجربة المريض كمخرج محوري يعُبر عن فعالية  مباشرةً  التطرق  عام دون  على جودة الخدمات بشكل  أن معظمها ركّز  إلا 

( ما تزال    (.Alkahtani et al., 2024الصحية  المؤسسي  للتميز  السعودي  الوطني  النموذج  التي تناولت تطبيق  أن الدراسات  كما 

محدودة وتعالج سياقات جزئية لا تغطي العلاقة التكاملية بين النموذج وتجربة المستفيد، وهو ما أكدته دراسات حديثة أشارت إلى ضرورة 

 (. 2024؛ السيابي، 2025ي، التوسع في تناول هذا النموذج في السياق الصحي )الرويل

ونظراً لاعتماد تجمع القصيم الصحي على تطبيق النموذج الوطني للتميز المؤسسي لجائزة الملك عبد العزيز للجودة، وكذلك "جودة تجربة       

(، فإنه يمثل بيئة مناسبة لاستكشاف ودراسة أثر هذا النموذج  2024الأداء )شركة الصحة القابضة،  جودة  المريض" مؤشرًا رئيسياً لقياس  
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)كمتغير مستقل( على جودة تجربة المريض )كمتغير تابع(، بما يسهم في تعزيز وعي التجمعات الصحية والمؤسسات الأخرى بأهمية تطبيق 

شجيعها النموذج الوطني للتميز المؤسسي لجائزة الملك عبد العزيز للجودة ، من خلال إيضاح الأثر الإيجابي المتوقع على جودة تجربة المريض، وت

 .تبني النموذج بشكل أوسع، بما يدعم مسار التحول الصحي بالمملكةعلى 
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    :مشكلة الدراسة 

في النظم الصحية المتقدمة، يسُهم تطبيق مبادئ التميز المؤسسي في تحسين جودة الخدمات الصحية بشكل شامل، بما في ذلك رفع      

(. 2024مستوى تجربة المريض، من خلال القيادة الفاعلة، والتخطيط الاستراتيجي، وتحسين العمليات، والتركيز على المستفيد )السيابي،  

لمؤسسي أحد الأطر الحديثة التي تعتمدها العديد من الدول كنموذج تكاملي لتحقيق الجودة المستدامة والابتكار والتنافسية، لا ويعُد التميز ا

 (. 2023سيما في ظل تزايد التحديات التي تواجه الأنظمة الصحية )منصور، 

ؤسسي ورغم التوجهات الوطنية الحديثة التي تسعى لتطوير الرعاية الصحية في المملكة العربية السعودية، عبر تطبيق النموذج الوطني للتميز الم

ة لجائزة الملك عبد العزيز للجودة ليعكس مفاهيم الجودة والابتكار، ويرُكز بشكل خاص على "تجربة المستفيد" كأحد أبعاده الرئيسية )جائز 

(، إلا أن الواقع الحالي يشير إلى محدودية الأدلة العلمية المحلية التي تستعرض بشكل منهجي أثر تطبيق هذا  2022الملك عبد العزيز للجودة، 

النموذج على جودة تجربة المريض داخل المؤسسات الصحية. فقد أظهرت مراجعة الأدبيات أن معظم الدراسات ركزت على نماذج تميز عالمية  

ية  ن التعمق في النموذج الوطني للتميز المؤسسي لجائزة الملك عبد العزيز للجودة وتأثيره في تجربة المريض كمستفيد نهائي من الخدمة الصحدو 

(Alkahtani et al., 2024; Almohaisen et al., 2023; Guastello & Jay, 2019 .) 

النموذج الوطني للتميز المؤسسي لجائزة الملك عبد العزيز    تأثير  وترجع هذه الفجوة إلى قلة الأبحاث التطبيقية الميدانية التي تربط بوضوح بين

(، بالرغم من أن تجربة المريض تعُد من أبرز   (Almohaisen et al., 2023للجودة وجودة تجربة المريض داخل التجمعات الصحية  

 (. 2024مؤشرات الأداء في برنامج التحول الصحي السعودي، وتعكس بشكل مباشر مدى فاعلية الرعاية الصحية )وزارة الصحة، 

أم رئيسًا  عائقًا  المؤسسي في تحسين جودة تجربة المريض تعُد  للتميز  الوطني  النموذج  التطبيقية حول فعالية  الأدلة  ام ولذلك، فإن محدودية 

الاستفادة الكاملة من هذا النموذج داخل المنشآت الصحية. كما قد ينعكس غياب هذه الأدلة على قدرة التجمعات الصحية في تحقيق  

شغيلية المنشودة من خلال تحسين العمليات ورفع مستوى التكامل بين الخدمات. ويمتد تأثير ذلك ليُضعف فرص تعميم النموذج الكفاءة الت

على بقية التجمعات الصحية، مما قد يؤدي إلى تباطؤ في تحقيق مستهدفات التحول الصحي ذات الصلة بجودة الرعاية وتميزها على المستوى  

راسة لسد هذه الفجوة من خلال استكشاف أثر تطبيق النموذج الوطني للتميز المؤسسي على جودة تجربة المريض في  وتأتي هذه الد الوطني.

 تجمع القصيم الصحي، بما يسُهم في تقديم توصيات عملية تدعم صانعي القرار وتشُجع على تعميم النموذج في بقية التجمعات الصحية. 
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    :الدراسة  تساؤلات 

تتعلق بأثر تطبيق النموذج الوطني للتميز المؤسسي على جودة تجربة المريض، صيغت    بحثيةمن فجوة    وما أبرزتهمشكلة الدراسة    واستناداً إلى

 : على النحو التاليتساؤلات الدراسة 

 السؤال الرئيسي:

 
ُ
طبقة ما مدى تأثير تطبيق مبادئ النموذج الوطني للتميز المؤسسي لجائزة الملك عبد العزيز للجودة على جودة تجربة المريض في المستشفيات الم

 للنموذج ضمن تجمع القصيم الصحي؟ 

 الأسئلة الفرعية:

ما مستوى تطبيق مبادئ النموذج الوطني للتميز المؤسسي لجائزة الملك عبد العزيز للجودة )القيادة، الموارد البشرية، المستفيدون،  .1

القصيم  الدراسة بتجمع  المستدامة( في المستشفيات محل  التنمية  الإبداع والابتكار،  التحسين المستمر،  الشراكات،  العمليات، 

 الصحي؟ 

ما مستوى جودة تجربة المريض )الوصول، تنسيق الخدمة، التواصل، الاحترام، المعلومات، البيئة المادية، الدعم العاطفي، المشاركة(   .2

 في المستشفيات محل الدراسة بتجمع القصيم الصحي؟ 

الموارد البشرية،   .3 للجودة )القيادة،  العزيز  عبد  الملك  لجائزة  للتميز المؤسسي  الوطني  النموذج  مبادئ  مبدأ من  ما مدى تأثير كل 

في   المريض  تجربة  جودة  على  المستدامة(  التنمية  والابتكار،  الإبداع  المستمر،  التحسين  الشراكات،  العمليات،  المستفيدون، 

 مع القصيم الصحي؟المستشفيات محل الدراسة بتج
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 :أهمية الدراسة 

 الأهمية النظرية 

من المفاهيم  والذي يعُد التميز المؤسسي وجودة تجربة المريض،   مجال العلاقة بينفي إثراء المكتبات العربية والدولية في الدراسة سهم تُ  .1

   . الإدارية والصحية الحديثة التي لا تزال بحاجة إلى المزيد من البحث والدراسة

تساعد الدراسة في بناء إطار نظري واضح يجمع بين مبادئ التميز المؤسسي وأبعاد جودة تجربة المريض، ويساعد في تكوين المعرفة   .2

 . وسد الفجوة البحثية المتعلقة بمتغيرات الدراسة 

تسهم هذه الدراسة في إثراء الفهم العلمي للعلاقة بين مبادئ النموذج الوطني للتميز المؤسسي لجائزة الملك عبد العزيز للجودة،   .3

وجودة تجربة المريض في التجمعات الصحية بالمملكة العربية السعودية، مما يضيف قيمة معرفية نوعية تدعم جهود تطوير التجمعات 

 . 2030ات التحول الصحي ورؤية المملكة الصحية وتحقيق مستهدف

 .تعُد هذه الدراسة مرجعًا علمياً يمكن أن يستفيد منه المعنيون والباحثون لإجراء دراسات إضافية مستقبلية في هذا المجال .4

توفر الدراسة بيانات تحليلية ميدانية يمكن استخدامها في أبحاث مستقبلية لتقييم نماذج الجودة والتميز المؤسسي في مؤسسات  .5

 صحية مشابهة. 

 الأهمية التطبيقية 

فهم كيف يمكن لممارسات التميز المؤسسي أن تؤثر على تجربة المرضى،   على إدارات المستشفياتفي تمكين الدراسة تسُهم نتائج  .1

 .ا يساهم في رفع مستوى الرضا وتطوير الخدماتمم

توصيات عملية تستند إلى بيانات ميدانية ، تساعد قادة التجمعات الصحية على تبني استراتيجيات واضحة لتطبيق   توفر الدراسة .2

أبعاد التميز المؤسسي لتعزيز جودة الخدمات الصحية المقدمة في المستشفيات ، مما يجعلها قادرة على تحسين تجربة المرضى وتلبية  

 بل وتجاوز توقعاتهم.  ،رضاهممتطلباتهم واحتياجاتهم وتحقيق 

تنُفَّذ هذه الدراسة في قطاع التجمعات الصحية، وهو من أكثر القطاعات حيوية في المملكة، ضمن سياق تحقيق أهداف التحول   .3

، ومن شأن نتائجها أن تسهم في تحسين الأداء المؤسسي، ورفع جودة الرعاية الصحية، بما يعزّز التنافسية 2030الصحي لرؤية 

 في المملكة العربية السعودية. العالمية للقطاع الصحي 
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 أهداف الدراسة:

  تهدف هذه الدراسة إلى قياس وتحليل أثر تطبيق مبادئ النموذج الوطني للتميز المؤسسي لجائزة الملك عبد العزيز للجودة، على جودة تجربة

طبقة لهذا النموذج ضمن تجمع القصيم الصحي، وذلك من خلال تحقيق الأهداف التفصيلية الآتية:
ُ
 المريض في المستشفيات الم

تحديد مستوى تطبيق مبادئ النموذج الوطني للتميز المؤسسي لجائزة الملك عبد العزيز للجودة )القيادة، الموارد البشرية، المستفيدون،  .1

العمليات، الشراكات، التحسين المستمر، الإبداع والابتكار، التنمية المستدامة( في المستشفيات محل الدراسة ضمن تجمع القصيم  

 الصحي. 

الخدمة، التواصل، الاحترام،   .2 )الوصول، تنسيق  الدراسة، وفقًا لأبعادها  المستشفيات محل  قياس مستوى جودة تجربة المريض في 

 المعلومات، البيئة المادية، الدعم العاطفي، المشاركة( في المستشفيات محل الدراسة ضمن تجمع القصيم الصحي. 

تحليل مدى تأثير كل مبدأ من مبادئ النموذج الوطني للتميز المؤسسي لجائزة الملك عبد العزيز للجودة على جودة تجربة المريض،   .3

 بهدف التعرف على الأبعاد الأكثر تأثيراً في تحسين تجربة المستفيد داخل المستشفيات محل الدراسة.

القصيم الصحي لتعزيز تطبيق مبادئ النموذج الوطني للتميز المؤسسي لجائزة     تجمعالصحية فيللقيادات  تقديم توصيات عملية   .4

 .الملك عبد العزيز للجودة، بما يدعم تحسين تجربة المريض في المستشفيات

بما يتماشى مع  .5 المؤسسي  التميز  بهدف تطوير معايير  المؤسسي  للتميز  العزيز  عبد  الملك  لقادة جائزة  توصيات موجهة  تقديم 

 احتياجات المستفيدين وتعزيز جودة تجربة المريض. 
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 الدراسة: وضفر 

: الفرضية الرئيسية   أولاا

 :(H₀) الفرضية الصفرية •

لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لتطبيق مبادئ النموذج الوطني للتميز المؤسسي لجائزة الملك عبد العزيز للجودة على جودة تجربة  

 .المريض في المستشفيات محل الدراسة

 :(H₁) الفرضية البديلة •

يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لتطبيق مبادئ النموذج الوطني للتميز المؤسسي لجائزة الملك عبد العزيز للجودة على جودة تجربة  

 .المريض في المستشفيات محل الدراسة

 ثانياا: الفرضيات الفرعية 

 (:1الفرضية الفرعية )

H₀-1 - لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لبعد القيادة على جودة تجربة المريض في المستشفيات محل الدراسة. 

H₁-1 - يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لبعد القيادة على جودة تجربة المريض في المستشفيات محل الدراسة. 

 (:2الفرضية الفرعية )

H₀-2- لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لبعد الموارد البشرية على جودة تجربة المريض في المستشفيات محل الدراسة. 

H₁-2 - يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لبعد الموارد البشرية على جودة تجربة المريض في المستشفيات محل الدراسة. 

 (:3الفرضية الفرعية )

H₀-3 - لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لبعد المستفيدين على جودة تجربة المريض في المستشفيات محل الدراسة. 

H₁-3- يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لبعد المستفيدين على جودة تجربة المريض في المستشفيات محل الدراسة. 
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 (:4الفرضية الفرعية )

H₀-4- لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لبعد العمليات على جودة تجربة المريض في المستشفيات محل الدراسة. 

H₁-4- يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لبعد العمليات على جودة تجربة المريض في المستشفيات محل الدراسة. 

 (:5الفرضية الفرعية )

H₀-5 - لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لبعد الشراكات على جودة تجربة المريض في المستشفيات محل الدراسة. 

H₁-5- يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لبعد الشراكات على جودة تجربة المريض في المستشفيات محل الدراسة. 

 (:6الفرضية الفرعية )

H₀-6 - لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لبعد التحسين المستمر على جودة تجربة المريض في المستشفيات محل الدراسة. 

H₁-6- يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لبعد التحسين المستمر على جودة تجربة المريض في المستشفيات محل الدراسة. 

 (:7الفرضية الفرعية )

H₀-7- لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لبعد الإبداع والابتكار على جودة تجربة المريض في المستشفيات محل الدراسة. 

H₁-7- يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لبعد الإبداع والابتكار على جودة تجربة المريض في المستشفيات محل الدراسة. 

 (:8الفرضية الفرعية )

H₀-8- لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لبعد التنمية المستدامة على جودة تجربة المريض في المستشفيات محل الدراسة. 

H₁-8- يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لبعد التنمية المستدامة على جودة تجربة المريض في المستشفيات محل الدراسة. 
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 مفاهيم ومصطلحات الدراسة

: التميز المؤسسي   أولاا

 التعريف اللفظي : •

القيمة  يعُرَّف التميز المؤسسي بأنه مجموعة من الممارسات المتميزة في إدارة المنظمة وتحقيق نتائجها، المبنية على مفاهيم أساسية تشمل خلق 

د العزيز للمتعاملين، وبناء مستقبل مستدام، وتعزيز القدرات المؤسسية، والقيادة الملهمة، والتحسين المستمر، وتمكين الأفراد )جائزة الملك عب

ويعُد هذا المفهوم من أكثر الأطر المرجعية شمولًا في مجال التميز المؤسسي، حيث شكّل الأساس النظري الذي بنُيت عليه  (. 2022للجودة، 

 (. 2024العديد من نماذج وجوائز التميز الوطنية والدولية )السيابي، 

التميّز المؤسسي إلى تحقيق أداء مؤسسي متفوق ومستدام يتجاوز مجرد الكفاءة التشغيلية، ليشمل تحقيق نتائج متوازنة ترُضي جميع   يهدف

عرّف وقد  بكفاءة.  الموارد  وإدارة  المستمر،  التحسين  الابتكار،  الفعالة،  القيادة  لمفاهيم  منهجي  تطبيق  خلال  من  المصلحة   أصحاب 

Anthony & Bhattacharyya (2010)   الأداء من خلال مواءمة  التوقعات  إلى نتائج تفوق  "الوصول  المؤسسي بأنه  التميز 

 ."، وبما يتلاءم مع طبيعة المؤسسة لتحقيق تنافسية مستدامةBaldrigeو EFQM التنظيمي مع نماذج التميز مثل

التميز المؤسسي في دراستهما الميدانية بأنه قدرة المؤسسة على تحقيق   Al-Samawi & Al-Sayaghi (2024)كما عرّف         

نتائج مستدامة تلُبي توقعات المرضى والعاملين في آن واحد، من خلال استخدام أدوات القياس والتحليل، وتوظيف الموارد بكفاءة، وتعزيز  

ريفات أن التميز المؤسسي لا يقتصر على مستوى النتائج فقط، الابتكار والتحسين المستمر في جودة الخدمات. ويظهر من خلال هذه التع

 .بل يشمل أيضًا المنهجيات والممارسات التي تسُهم في خلق ثقافة مؤسسية عالية الأداء

 التعريف الاجرائي : •

ميز  يقُصد بالتميّز المؤسسي في هذه الدراسة الدرجة التي تطبّق بها المستشفيات التابعة لتجمّع القصيم الصحي مبادئ " النموذج الوطني للت   

للجودة ) العزيز  عبد  الملك  ،جائزة  الصادر عن  للجودة "  العزيز  عبد  الملك  لجائزة  على  2022المؤسسي  (، والتي تشمل: القيادة، التركيز 

سسي من تفيدين، الشراكات والموارد، الموظفين، العمليات، التحسين المستمر، الإبداع والابتكار، والتنمية المستدامة. ويتم قياس التميّز المؤ المس

سي،  خلال استبانة مبنية على هذه المبادئ، توزعّ على عينة من العاملين في المستشفيات الثلاث المستهدفة، باستخدام مقياس ليكرت الخما

 .وذلك بهدف رصد مدى الالتزام المؤسسي بممارسات التميّز وفق النموذج المعتمد في المملكة العربية السعودية 
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 : النموذج الوطني للتميز المؤسسي لجائزة الملك عبد العزيز للجودة ثانياا 

 التعريف اللفظي  •

النموذج الوطني للتميز المؤسسي لجائزة الملك عبد العزيز للجودة " بأنه إطار منهجي وطني أطلقته جائزة الملك عبد العزيز للجودة،   عُرّف "

، من خلال ثمانية مبادئ رئيسية تشمل: القيادة  جميع القطاعات في المملكة )الحكومية والخاصة(يهدف إلى تعزيز الأداء المؤسسي المستدام في 

والشفاف الحوكمة  الفاعلة،  الشراكات  التغيير،  إدارة  والابتكار،  المستمر  التحسين  والمساءلة،  التمكين  المستفيد،  حول  التمركز  ية،  الملهمة، 

، مع مراعاة  Baldrigeو EFQM ويستند النموذج إلى مرجعيات عالمية مثل  (.2022)جائزة الملك عبد العزيز للجودة،    والاستدامة

، ويسُتخدم كأداة لتقييم وقياس مستوى النضج المؤسسي وتحسين جودة الخدمات المقدمة  2030الخصوصية المحلية للمملكة في ضوء رؤية  

 .(2022للمستفيدين )جائزة الملك عبد العزيز للجودة، 

 التعريف الاجرائي •

ا   لقياس مدى  المرجعية التي تسُتخدم  الأداة  إجرائياً بأنه:  للجودة"  العزيز  عبد  الملك  لجائزة  للتميز المؤسسي  "النموذج الوطني  لتزام  يعُرّف 

،  (2022المستشفيات التابعة لتجمع القصيم الصحي بتطبيق المبادئ الثمانية للتميز المؤسسي المعتمدة من جائزة الملك عبد العزيز للجودة )

 .وهي: القيادة، الموارد البشرية، العمليات، المستفيدون، الشراكات، التحسين المستمر، الابتكار، والتنمية المستدامة 

 

 

 

 

 

 

 



 

15 
 

 : تجربة المريض ثالثاا 

 :  التعريف اللفظي •

ذلك التفاعل  تعُرَّف تجربة المريض بأنها التصور الكلي المتكون لدى الفرد نتيجة تفاعله المباشر وغير المباشر مع منظومة الرعاية الصحية، بما في  

 (. AHRQ, 2025مع الكوادر الطبية، والبيئة المادية، والإجراءات التنظيمية، والعوامل النفسية والثقافية )

الناتج عن جودة التواصل   Oben (2020) وقد أكد للانطباع  شامل  انعكاس  الرضا التقليدية، فهي  أن تجربة المريض تتجاوز مفاهيم 

إلى أن تجربة المريض تتشكل من خلال تفاعل خمسة  Özçelik et al. (2021) والرعاية الإنسانية ضمن المؤسسة الصحية. كما أشار

 عناصر أساسية هي: المريض نفسه، والكوادر الصحية، والطبيب، والمنشأة، وبيئة تقديم الخدمة. 

( أن تجربة المريض تتأثر بدرجة كبيرة بمستوى التعاطف، والاحترام، والشعور بالأمان، مما يجعلها 2024وفي السياق العربي، بيّنت البلوي )

( أن التجربة الإيجابية تنبع من الثقافة 2023مؤشرًا حيويًا لقياس جودة الخدمة الصحية من منظور إنساني. كما أوضح المحيسن وآخرون )

 .ظيمية التي تعُلي من شأن الشفافية، والمشاركة، والتفاعل المهني بين المريض ومقدمي الخدمةالتن

 التعريف الإجرائي: •

 "تجربة المريض" إجرائياً بأنها: "مجموعة المشاعر والانطباعات التي يكوّنها المريض خلال رحلته العلاجية داخل المنشآت الصحية، بدءًا   تعُرف   

  من دخوله إلى المؤسسة وحتى خروجه، ويتم قياسها من خلال تقييم المريض لتجربته في الجوانب التالية: الوصول للخدمة، التواصل مع مقدمي

أداةالر  الرضا العام، وذلك باستخدام  الرعاية، ومستوى  القرار، بيئة  المشاركة في اتخاذ  الاحترام والكرامة،  المعتمدة    HCAHPS عاية، 

 المريض ويعُد هذا المقياس أحد الأدوات المعيارية العالمية التي تستخدمها وزارة الصحة في المملكة العربية السعودية لقياس جودة تجربة.دولياً"

. (Press Ganey, 2023) 
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 رابعاا : تعريف التجمع الصحي 

 "لمصطلح "التجمع الصحي التعريف اللفظي •

  يعُرّف "التجمع الصحي" بأنه منظومة مؤسسية متكاملة تضم تحت مظلتها كافة المرافق الصحية ضمن نطاق جغرافي محدد، وتعُنّ هذه المنظومة 

من خلال شبكة مترابطة من مراكز الرعاية   –بما في ذلك الوقاية، والتوعية، والتشخيص، والعلاج  – بتقديم خدمات الرعاية الصحية الشاملة 

؛ هيئة الصحة 2024لية والمستشفيات العامة والتخصصية، بما يضمن تحسين جودة الرعاية وسلامة السكان في المنطقة )وزارة الصحة، الأو 

 .(2024القابضة، 

 "التعريف الإجرائي لمصطلح "التجمع الصحي •

تلك الجهة التنظيمية التي تشُرف على تقديم خدمات الرعاية الصحية في منطقة القصيم   –إجرائياً في هذه الدراسة    –يقُصد بالتجمع الصحي  

الصحي  تحول بالمملكة العربية السعودية، ويضم المستشفيات والمراكز الصحية التابعة له تحت إدارة واحدة، ويعُتبر الجهة المعنية بتنفيذ برنامج ال

  وتحقيق مستهدفات الرؤية الوطنية من خلال تحسين تجربة المريض، وتعزيز الكفاءة التشغيلية، وتطبيق معايير التميز المؤسسي وفق النموذج

الوطني للتميز. وترُكز الدراسة على قياس تجربة المرضى ضمن عدد من مستشفيات تجمع القصيم الصحي، كجزء من هذا الهيكل التنظيمي  

 .( 2024؛ وزارة الصحة، 2021، 2030السعودية  )رؤية

 سادساا : برنامج قياس تجربة المريض بوزارة الصحة السعودية

 :التعريف اللفظي •

ا  برنامج قياس تجربة المريض" هو نظام رسمي تتبناه وزارة الصحة في المملكة العربية السعودية لقياس وتحسين جودة تجربة المرضى في منشآته"

، وهي جهة أمريكية رائدة عالمياً في Press Ganey Associates  الصحية من خلال منصة الكترونية تم تطويرها بالتعاون مع شركة

 .(Press Ganey, 2024) تطوير أدوات تقييم تجربة المريض وتعزيز الجودة الصحية

 :التعريف الإجرائي •

(" إجرائياً على أنه: نظام تقييم وطني موحّد Press Ganeyفي هذه الدراسة، يعُرَّف "برنامج قياس تجربة المريض بوزارة الصحة السعودية ) 

معيارية مشتقة من أداة   الدولية. يشمل البرنامج    HCAHPSيطُبَّق على جميع منشآت وزارة الصحة السعودية، يستند إلى استبيانات 
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ة  تقييمًا لتجربة المرضى في أقسام الطوارئ، العيادات الخارجية، وأقسام التنويم، ويغطي جوانب مثل: جودة التواصل مع الكادر الصحي، سرع

ي حصائتقديم الخدمة، احترام وخصوصية المريض، وإدارة الألم. تعُتمد تقارير هذا البرنامج في الدراسة الحالية كمصدر بيانات لقياس الأثر الإ

 (. Press Ganey, 2024؛  2023لتطبيق مبادئ التميز المؤسسي على جودة تجربة المريض )وزارة الصحة، 
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 : حدود الدراسة 

)مستشفى بريدة المركزي، مستشفى الولادة  ثلاث مستشفيات ضمن تجمع القصيم الصحيتقتصر على  الحدود المكانية :  •

 " النموذج الوطني للتميز المؤسسي لجائزة الملك عبد العزيز للجودة ". مبادئ والتي تطُبق  والأطفال، ومستشفى الرس العام(.

 وهي فترة إعداد الدراسة.  202٦و 2025تعكس نتائج الدراسة الفترة ما بين  الحدود الزمانية:  •

عينة قصدية من القيادات الإدارية والفنية والعاملين في إدارات الجودة وتجربة المريض والموارد  تقتصر على  الحدود البشرية: •

 ت محل الدراسة.البشرية والتحسين وغيرها، ممن يشاركون في تطبيق مبادئ التميز المؤسسي داخل المستشفيا

كما وردت في النموذج الوطني السعودي    –تناول العلاقة بين مبادئ التميز المؤسسي تقتصر الدراسة على  الحدود الموضوعية: •

والمتمثلة في )القيادة، الموارد البشرية، العمليات، المستفيدون،  –( 2022للتميز المؤسسي لجائزة الملك عبد العزيز للجودة )

التابع  في برنامج قياس تجربة المريض جودة تجربة المريض كما الشراكات، التحسين المستمر، الابتكار، والتنمية المستدامة(، وبين 

(، وهي )الوصول، تنسيق الخدمة، التواصل، الاحترام، المعلومات، البيئة المادية، الدعم العاطفي،  2023لوزارة الصحة )

 والمشاركة(.
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 إجراءات ومنهجية الدراسة:  

  تعُد منهجية الدراسة وإجراءاتها الركيزة الأساسية التي يبُنّ عليها الجانب التطبيقي للبحث، حيث تسُتخدم كإطار منهجي لجمع البيانات

للإجابة على تساؤلات الدراسة وإثبات فروضها بهدف الوصول إلى النتائج المرجوة وتحقيق أهداف   اللازمة وإجراء التحليل الإحصائي

 . الدراسة

 منهج الدراسة: 

المنهج الوصفي التحليلي كأفضل منهجية تناسب طبيعة هذه الدراسة، يُمكّن هذا المنهج من تحليل العلاقة بين   اعتمدت الدراسة     

مبادئ النموذج الوطني للتميز المؤسسي لجائزة الملك عبد العزيز للجودة )القيادة، الموارد البشرية، المستفيدون، العمليات،   )المتغير المستقل(

أبعاد تجربة المريض )الوصول، تنسيق الخدمة، التواصل،  )المتغير التابع( الشراكات، التحسين المستمر، الإبداع والابتكار، التنمية المستدامة( و

يتفق عدد من الباحثين على أن المنهج الوصفي التحليلي يعُد الأنسب حيث الاحترام، المعلومات، البيئة المادية، الدعم العاطفي، المشاركة(. 

( في تفسير العلاقة بين التميز التنظيمي 2021لدراسة العلاقة بين التميز المؤسسي وجودة الخدمات الصحية، حيث استخدمه منصور )

-Al( فعاليته في تحليل أثر عوامل التميز المؤسسي على جودة الرعاية الصحية، كما أوصى 2025، وأكدت الرويلي )وجودة الخدمات

Samawi and Al-Sayaghi (2024  باعتماده كمنهج كمي مناسب لهذا النوع من الدراسات. وبناءً على ذلك، تم اعتماد )

 المنهج الوصفي التحليلي في هذه الدراسة لتحقيق أهدافها وتقديم نتائج علمية دقيقة وموثوقة.

 مجتمع وعينة الدراسة: 

يتكون مجتمع الدراسة من القيادات الإدارية والفنية في ثلاث مستشفيات تابعة لتجمع القصيم الصحي )مستشفى الولادة والأطفال ببريدة،  

( مشاركًا كحد أدنى، وفقًا لمعادلة كوهران  384مستشفى بريدة المركزي، مستشفى الرس العام(. تم اختيار عينة قصدية من )

(Cochran, 1977 .) 

 أداة جمع البيانات:  

( وأبعاد جودة  2022تم تصميم استبانة موجهة باللغتين العربية والإنجليزية، استندت في محاورها إلى مبادئ النموذج الوطني للتميز المؤسسي )

 (. Press Ganeyتجربة المريض )برنامج 
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، مع مراعاة السرية والطوعية، والتنسيق مع إدارات الجودة في المستشفيات  Google Formsجرى توزيع الاستبانة إلكترونياً عبر 

 المستهدفة.

 الأساليب الإحصائية:

من خلال الإحصاء الوصفي )التكرارات، المتوسطات الحسابية، الانحراف المعياري(، ومعامل   SPSSتحليل البيانات باستخدام برنامج تم 

 كرونباخ ألفا للتحقق من الثبات، واختبارات بيرسون والانحدار الخطي )البسيط والمتعدد( لاختبار الفرضيات.
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 نموذج الدراسة 

 بناءً على متغيرات الدراسة التالية : ( 1)شكلتم تصميم نموذج الدراسة 

 :المتغير المستقل

 -الموارد البشرية   -التميز المؤسسي ضمن النموذج الوطني للتميز المؤسسي لجائزة الملك عبد العزيز للجودة من خلال مبادئه )القيادة 

التنمية المستدامة(  ، وقد تم اختيار هذه المبادئ استنادًا   –الابداع والابتكار  -التحسين المستمر –الشراكات  –العمليات  –المستفيدين 

 (. 2022)جائزة الملك عبد العزيز للجودة،   2022النموذج الوطني للتميز المؤسسي،  إلى

 :المتغير التابع

البيئة  –المعلومات   –الاحترام   –التواصل  –تنسيق الخدمة  -على النحو التالي: )الوصول أبعادها  جودة تجربة المريض، والتي تم تحديد

ببرنامج وزارة  Press Ganey) –المشاركة(، وذلك استناداً إلى مقاييس تقييم جودة تجربة المريض )برزجيني   -الدعم العاطفي  –المادية 

 Hospital Consumerقياس تجربة المريض بالمستشفيات )آداة الصحة السعودية لقياس تجربة المرضى المعٌتمد على 

Assessment of Healthcare Providers and Systems – HCAHPS )–   المقياس الموحد لقياس تجربة المرضى

 (. Press Ganey, 2024؛ 2023بالولايات المتحدة الامريكية )وزارة الصحة، 

 

 

 

 

 ( : نموذج الدراسة 1شكل )

 

 

 


