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 مقدمة

شيجت العقؾد الأخيخة مؽ القخن العذخيؽ تظؾرات كبيخة ركدت عمى البعج البذخي في العسميات التشغيسية. فقج 
أولى الفكخ الإداري الحجيث اىتسامًا كبيخًا بتظؾيخ العسميات الإنتاجية وتحديؽ جؾدة الخجمات بيجف تحقيق 

ػ مؽ خلال تظبيق مفيؾم الجؾدة الذاممة الحي يخكد عمى التحديؽ الكفاءة والفعالية لمسشغسات. ويتؼ ذل
السدتسخ لمخجمات والسشتجات، وتعديد الثقافة التشغيسية، وتخسيخ مبادئ الجيسقخاطية داخل السشغسة. ومؽ ىحا 

دعى السشظمق، بجأ مفيؾم إدارة الجؾدة الذاممة يمقى اىتسامًا متدايجًا، لا سيسا في السشغسات الرحية التي ت
إلى تظؾيخ وتحديؽ مدتسخ في خجماتيا الرحية ومشتجاتيا، مسا يعدز ميدتيا التشافدية بيؽ مدتذفيات 

السشظقة. إلا أن السدتذفيات تؾاجو تحجيات كبيخة، أبخزىا التكاليف السختفعة لإنتاج الخجمات الظبية، 
رحية تعج مؽ أكثخ السشغسات بالإضافة إلى تحجيات متعمقة بجؾدة ىحه الخجمات، خاصة وأن السؤسدات ال

أل عهن، ) .التي تتظمب دقة في تظبيق معاييخ الجؾدة، نغخًا لتعامميا مع صحة الإندان وحياة الأفخاد
 (94، ص3033وآخرون، 

تعج إدارة الجؾدة الذاممة مؽ أىؼ الأساليب الإدارية الحجيثة التي حققت انتذارًا واسعًا في معغؼ السؤسدات، 
خاصة تمػ التي تقجم خجمات عامة. ويختكد ىحا الشغام عمى مجسؾعة مؽ السبادئ التي تذسل جسيع الأقدام 

ي تحديؽ أساليب العسل وتحجيج والسدتؾيات مؽ العامميؽ، مؽ أعمى اليخم إلى أسفمو، مسا يداعج ف
الإمكانيات السادية والبذخية واستغلاليا بأفزل شكل مسكؽ. ويؤدي ذلػ إلى تحقيق الأىجاف السحجدة مؽ قبل 

وبسا أن صحة الفخد تُعج مؽ أىؼ مقؾمات الحياة وحقًا أساسيًا مؽ حقؾق أفخاد السجتسع، وىي  .ىحه السؤسدات
ية والاجتساعية لأي دولة، فإن الاىتسام بتحديؽ وتظؾيخ جؾدة الخجمات عامل رئيدي في التشسية الاقتراد

الرحية ورفع مدتؾاىا إلى الحج السظمؾب أصبح أمخًا ذا أىسية كبيخة عمى الرعيجيؽ السحمي والعالسي. 
 (232، ص3030وأخرون،  ،إسماعيل)

الجراسة إلى تحجيج كيفية تأثيخ إدارة الجؾدة الذاممة عمى تحديؽ الأداء الظبي والإداري في ىحه تدعي 
خاتيجيات في سياق السدتذفيات السدتذفيات الحكؾمية، فزلًا عؽ تحميل الأبعاد السختمفة لتظبيق ىحه الاست

 .الدعؾدية
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 الدابقة الدراسات 

 (3039)عبد الجليل، وعلهي، اسة در 

: دراسة الجور الؾسيط لجؾدة الخجمات الرحية في العلاقة بيؽ إدارة الجؾدة الذاممة ورضا العسلاء بعنهان:
 حالة مخكد طخابمذ الظبي.

في مخكد  ىحه الجراسة إلى دراسة أثخ إدارة الجؾدة الذاممة عمى رضا العسلاء وجؾدة الخجمات الرحية ىجفت
تؼ ترسيؼ و ، اثيخ غيخ السباشخ عمى الخضبالإضافة إلى ذلػ، سيتؼ دراسة التأ طخابمذ الظيب في ليبيا.

شخرًا مؽ  193استبانة لجسع السعمؾمات مؽ مجتسع الجراسة لتحقيق ىجف الجراسة، حيث شسمت العيشة 
 .مؾعفي السخكد ومخضاه في ليبيا

إحرائية عمى العلاقة بيؽ إدارة الجؾدة الذاممة ورضا  أنو لا يؾجج تأثيخ ذو دلالةالجراسة الي وتؾصمت 
 العسلاء في مخكد طخابمذ الظيب.

 (3033)آل عهن، وآخرون، دراسة 

دتذفى الدعؾدي الجؾدة الذاممة في تحديؽ الخجمات الرحية: دراسة تظبيكية عمي م إدارةدور  بعنهان:
 عديخ. -الألساني

الرحية في مدتذفى الدعؾدي إلى معخفة دور إدارة الجؾدة الذاممة في تحديؽ الخجمات ىحه الجراسة ىجفت 
مؽ العامميؽ  652عمى السشيج الؾصفي التحميمي، حيث تؼ اختيار عيشة مؽ  الاعتسادوتؼ  بعديخ. لسانيالأ

 .في السدتذفى بظخيقة عذؾائية

تؾصمت الجراسة إلى عجة نتائج، أىسيا اتفاق الإدارة التشفيحية في السدتذفى عمى تحديؽ جؾدة الخجمة و 
سخضى، وكحلػ تؾافق الخجمة السقجمة مع ما يظمبو الرحية، والتعامل الجاد مع الذكاوى السقجمة مؽ ال

بيؽ إجابات السبحؾثيؽ  5...السخضى. كسا تبيؽ أنو لا تؾجج فخوق ذات دلالة إحرائية عشج مدتؾى الجلالة 
حؾل دور إدارة الجؾدة الذاممة في تحديؽ الخجمات الرحية، فيسا يخص الستغيخات التالية: السؤىل العمسي، 

 الؾعيفة. سشؾات الخبخة، ونؾع
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 (3030بن عبد الرحمان، ورديف،  ،إسماعيل)دراسة 

ؤسدة الاقترادية الاستذفائية الجكتؾر جؾدة الذاممة في تحديؽ جؾدة الخجمات: حالة السال إدارةدور  بعنهان:
 بؽ زرجب بعيؽ تسؾششت

ىحه الجراسة إلى تدميط الزؾء عمى مجى مداىسة مبادئ إدارة الجؾدة الذاممة في تحديؽ جؾدة  ىجفت
تؼ اعتساد الاستبيان كأداة و الخجمة الرحية لجى السؤسدة الاستذفائية "الجكتؾر بؽ زرجب" بسجيشة عشيدة. 

 ."مؾعفًا في السؤسدة الاستذفائية "الجكتؾر بؽ زرجب .0لجسع البيانات وتؾزيعو عمى عيشة مكؾنة مؽ 

أن السؤسدة تؾفخ مدتؾيات مقبؾلة لعؾامل تحفيد السؾعفيؽ، خاصة فيسا يتعمق تؾصمت الجراسة إلى و 
بالتكؾيؽ والتجريب. كسا سجمت تقييسات جؾدة الخجمة الرحية مدتؾيات مقبؾلة، وأعيخت السؤسدة جيؾدًا 

 واضحة لتحديؽ الخجمات الرحية السقجمة.

 (3009)الحديثي، دراسة 

 قياس جؾدة أداء الخجمات الرحية في السدتذفيات الخاصة بسشظقة عديخ. بعنهان:

ىحه الجراسة إلى قياس جؾدة الأداء لمخجمات الرحية السقجمة مؽ السدتذفيات الخاصة في مشظقة ىجفت 
تؼ تظبيق الجراسة ، و عديخ، وىي السشظقة الخابعة في كثافة الدكان عمى مدتؾى السسمكة العخبية الدعؾدية

مؽ العامميؽ في السدتذفيات،  139مدتذفيات خاصة في مشظقة عديخ، وشسمت عيشة الجراسة  1عمى أكبخ 
 .مؽ السخضى في تمػ السدتذفيات .06و

ات التي يعتسج عمييا في إلى تحجيج أولؾيات تحديؽ الخجمات الرحية الخاصة والسؤشخ  الجراسةتؾصمت و 
 .قياس جؾدة الأداء

 (3002)مهدي، والعتيبي، دراسة 

تقييؼ أثخ تظبيق إدارة الجؾدة الذاممة عمي جؾدة الخجمات الرحية السقجمة بالسدتذفيات الحكؾمية  بعنهان:
 الدعؾدية.
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أثخ إدارة الجؾدة الذاممة عمى تحديؽ جؾدة الخجمات الرحية السقجمة  التعخف عمية الي ىحه الجراسىجفت 
تؾضيح آليات تظبيق نغام الجؾدة في و في السشذآت الرحية في مشظقة الخياض بالسسمكة العخبية الدعؾدية. 

 الخجمات الرحية وتقييؼ أثخ تظبيق بخامج التجريب السقجمة لمعامميؽ عمى مدتؾى الخجمات الرحية. 

تؾصمت الجراسة إلى وجؾد فخوق ذات دلالة إحرائية بيؽ السشذآت الرحية في ما يتعمق بؾجؾد معاييخ و 
لخجمات الرحية، وجؾد خظة واضحة لمعامميؽ، وآليات تظبيق نغام الجؾدة. كسا أعيخت الجراسة جؾدة ا

وجؾد اختلافات ذات دلالة إحرائية بيؽ درجات التدام إدارة السشذآت الرحية في تظبيق مبادئ إدارة الجؾدة 
 الذاممة.

 علي الدراسات الدابقةالتعليق 

( .6.6إسساعيل وبؽ عبج الخحسان ورديف )دراسة ( و 6.66آل عؾن وآخخون ) ةدراسان كلا مؽ اتزح 
( أعيخت جسيعيا تأثيخًا إيجابيًا لـ إدارة الجؾدة الذاممة في تحديؽ جؾدة الخجمات 6.32وميجي والعتيبي )

 .جؾدةالرحية و رضا العسلاء، مذيخة إلى أىسية التجريب، التحفيد، و التدام الإدارة بتظبيق معاييخ ال

( في مخكد طخابمذ الظبي بميبيا أعيخت أن إدارة الجؾدة الذاممة لؼ 6.60دراسة عبج الجميل وعمؾي )بيشسا 
تُحجث تأثيخًا ممسؾسًا عمى رضا العسلاء، ما يذيخ إلى أن التظبيق قج يكؾن غيخ فعّال أو يعاني مؽ تحجيات 

 .ةمختمفة، مثل قمة الاىتسام مؽ الإدارة أو ضعف الأدوات السدتخجم

( أكجت عمى أىسية قياس الأداء وتحجيج أولؾيات التحديؽ، مسا يتؾافق 6.32دراسة الحجيثي )حيؽ ان في 
مع أىسية التقييؼ السدتسخ لزسان تحديؽ الخجمات الرحية، وىؾ ما عيخ أيزًا في دراسة ميجي والعتيبي 

(6.32.) 

بالتالي، يسكؽ القؾل إن الجراسات التي تشاولت إدارة الجؾدة الذاممة في السؤسدات الرحية أعيخت اختلافًا 
في نتائجيا بشاءً عمى مجى فعالية التظبيق وجؾدة التشفيح. في بعض الحالات، مثل مخكد طخابمذ الظبي، قج 

في حالات أخخى، مثل السدتذفيات تكؾن ىشاك تحجيات في تظبيق الجؾدة مسا يقمل مؽ تأثيخىا، بيشسا 
الدعؾدية و السؤسدة الاستذفائية في الجدائخ، كان لمتظبيق الجاد والجقيق لسبادئ الجؾدة تأثيخًا إيجابيًا عمى 

 تحديؽ الأداء.
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 الدراسة مذكلة 

مة في تحديؽ ما ىؾ دور إدارة الجؾدة الذامة الدراسة في التداؤل الرئيدي المتمثل في : مذكلتتمثل 
 خجمات الخعاية الرحية في السدتذفيات الحكؾمية الدعؾدية؟

 الدراسةفروض 

تظبيق إدارة الجؾدة تخكيد عمي السؾارد البذخية في يؾجج أثخ معشؾي ذو دلالة إحرائية ل :الفرض الأول
 .حديؽ جؾدة الخعاية الرحية في السدتذفيات الحكؾمية الدعؾديةالذاممة عمى ت

مة امإدارة الجؾدة الذ مبجأ التحديؽ السدتسخ في يؾجج أثخ معشؾي ذو دلالة إحرائية لتظبيق :الفرض الثاني
 .دتذفيات الحكؾميةتحديؽ مدتؾي الخجمات الرحية السقجمة في السعمى 

يؾجج أثخ معشؾي ذو دلالة إحرائية لسذاركة العامميؽ في تظبيق إدارة الجؾدة الذاممة عمى  :الفرض الثالث
 .الحكؾمية تحديؽ أداء السدتذفيات

لفعالة في تظبيق إدارة الجؾدة الذاممة عمى يؾجج أثخ معشؾي ذو دلالة إحرائية لمكيادة ا :الفرض الرابع
 .سدتذفيات الحكؾميةفي ال والخجمات الرحية تحديؽ الأداء العام
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 الدراسةنمهذج 

 

 

 

 

 

 

 

 (3رقؼ )شكل 

 الجراسةنسؾذج 

 الدراسة  أهداف

تحميل تأثيخ تظبيق إدارة الجؾدة الذاممة عمى تحديؽ جؾدة الخعاية الرحية في السدتذفيات  .3
 الحكؾمية الدعؾدية.

الرحية السقجمة في السدتذفيات  دراسة العلاقة بيؽ التحديؽ السدتسخ وتظؾيخ مدتؾى الخجمات .6
 الحكؾمية.

استكذاف دور مذاركة العامميؽ في تعديد تظبيق مسارسات الجؾدة الذاممة وتحديؽ الأداء في  .1
 السدتذفيات.

تقييؼ تأثيخ الكيادة الفعالة عمى تعديد إدارة الجؾدة الذاممة وتحقيق تحديؽ ممسؾس في الخجمات  .0
 الرحية.

المستقلالمتغير   

علي الموارد التركيز 

 البشرية

المستمرالتحسين   

العاملينمشاركة   

الفعالة القيادة   

خدمات الرعاية تحسين 

 الصحية

التابعالمتغير   
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يؽ مسارسات إدارة الجؾدة الذاممة ورضا السخضى عؽ الخجمات الرحية في دراسة العلاقة ب .5
 السدتذفيات الحكؾمية.

قجيؼ تؾصيات تداعج في تحديؽ تظبيق إدارة الجؾدة الذاممة بيجف رفع جؾدة الخجمات ت .2
 الرحية وضسان استجامة الأداء الستسيد في ىحه السدتذفيات.

 الدراسة أهمية 

 الأهمية العلمية

إثخاء السعخفة في مجال إدارة الجؾدة الذاممة في القظاع الرحي، خاصة في الدياق الدعؾدي، مسا  .3
 .يداىؼ في سج فجؾة البحث في ىحا السجال

ة في الخعاية الرحية، مسا تؾفيخ إطار نغخي لمباحثيؽ والسيتسيؽ بتظبيقات إدارة الجؾدة الذامم .6
 .يداعج في تعديد الجراسات الأكاديسية الستعمقة بتحديؽ جؾدة الخجمات الرحية

تعسيق فيؼ العلاقة بيؽ الجؾدة الذاممة ونتائج الخعاية الرحية مؽ خلال استكذاف أساليب ججيجة قج  .1
 .تداعج في رفع كفاءة الخجمات الرحية وزيادة رضا السدتفيجيؽ

 همية التطبيقيةالأ

تقجيؼ تؾصيات عسمية يسكؽ أن تداعج السدؤوليؽ وصشاع القخار في السدتذفيات الحكؾمية الدعؾدية  .3
 .عمى تظؾيخ أساليبيؼ وتحديؽ خجماتيؼ الرحية

تحديؽ تجخبة السخضى ورفع مدتؾى رضاىؼ مؽ خلال اقتخاح طخق فعالة لتظبيق إدارة الجؾدة  .6
 .جابًا عمى نؾعية الخجمات السقجمةالذاممة التي تشعكذ إي

دعؼ التحؾل نحؾ نغام صحي شامل وفعّال عبخ تؾضيح أفزل السسارسات في تظبيق إدارة الجؾدة  .1
 .في تحديؽ قظاع الرحة .6.1الذاممة، مسا قج يداىؼ في تحقيق أىجاف رؤية الدعؾدية 

تقميل التكاليف وتحديؽ استغلال السؾارد مؽ خلال تظبيق أساليب الجؾدة الذاممة التي تزسؽ تقجيؼ  .0
 خجمات صحية عالية الجؾدة بكفاءة اقترادية.
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 الدراسة منهج 

تعتسج الجراسة عمى السشيج الؾصفي التحميمي. ىحا السشيج سيداعجنا في جسع السعمؾمات حؾل كيفية تظبيق 
تخجم السشيج الؾصفي إدارة الجؾدة الذاممة في السدتذفيات الحكؾمية الدعؾدية وتحميميا بذكل دقيق. سشد

لؾصف الؾضع الحالي، بيشسا سيتيح لشا السشيج التحميمي فيؼ العلاقة بيؽ العؾامل السختمفة، مثل التحديؽ 
 السدتسخ ومذاركة العامميؽ، وتأثيخىا عمى تحديؽ خجمات الخعاية الرحية.

 الدراسة أسلهب 

جسع البيانات الكسية مؽ  الشؾعي في ىحه الجراسة لجسع وتحميل البيانات. تؼالكسي  تؼ استخجام الأسمؾب
خلال الاستبيانات التي تؼ تؾزيعيا عمى العامميؽ في السدتذفيات )الأطباء، السسخضيؽ، الإدارييؽ( والسخضى 
لتقييؼ تأثيخ تظبيق إدارة الجؾدة الذاممة عمى تحديؽ جؾدة خجمات الخعاية الرحية. تؼ تحميل ىحه البيانات 

. أما بالشدبة لمبيانات الشؾعية، فقج تؼ إجخاء AMOSأو  SPSSباستخجام الأساليب الإحرائية مثل 
السقابلات مع السدؤوليؽ والخبخاء في مجال إدارة الجؾدة الذاممة لمحرؾل عمى رؤى معسقة حؾل التحجيات 

 والفخص السختبظة بتظبيق ىحه السسارسات في السدتذفيات.

 الدراسةحدود 

دور إدارة الجؾدة الذاممة في تحديؽ خجمات الخعاية الرحية في  تقترخ الجراسة عمى :الحدود المهضهعية 
 .السدتذفيات الحكؾمية الدعؾدية

ذفيات الحكؾمية الدعؾدية، بسا في ذلػ الأطباء، تقترخ الجراسة عمى العامميؽ في السدت :الحدود البذرية
 خعاية الرحية في ىحه السدتذفيات.السسخضيؽ، والإدارييؽ، وكحلػ السخضى الحيؽ يتمقؾن ال

، حيث سيتؼ تقييؼ تأثيخ تظبيق إدارة الجؾدة 6.60 إلى 6.39تتشاول الجراسة الفتخة مؽ  :الحدود الزمنية
 .الذاممة عمى تحديؽ خجمات الخعاية الرحية

 .تقترخ الجراسة عمى السدتذفيات الحكؾمية في السسمكة العخبية الدعؾدية :الحدود المكانية 
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 الدراسةهيكل 

 ة.الإطار العام لمجراس الفرل الأول: 

  .: الإطار الشغخي الفرل الثاني

 : ترسيؼ الجراسة ومشيجيتياالفرل الثالث 

 .: عخض وتحميل نتائج الجراسةالفرل الرابع

 .اقتخاحات لمجراسات السدتقبمية، : الاستشتاجات والتؾصياتالفرل الخامس 
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