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 الشكر والتقدير 
 

 

الحمددد أ أوو وااددرا علددى توايادده واعانتدده اددي إنجدداز هدده  الدراسددة ابفضددله تددم الوصددول إلددى هددها 

العمل الده  أسد ل أ أن يكدون ايده النفدف والفائددة كمدا أتاددم بجزيدل الشدكر والتاددير لكدل مدن سداهم ادي 

 دعمي وارشاد  الال إعداد هها البحث سواء بالنصح أو التوجيه أو تاديم المعلومات 

وأاددب بالشددكر الدددكتور المشددرف علددى الدراسددة الدده  لددم يباددل بعلمدده وابراتدده وكددان لدده دور كبيددر 

 اي توجيه مسار هه  الدراسة بالشكل الصحيح

كمددا أمدددم شددكر  لإدارة مستشددفى الملددك عبددد العزيددز بجدددة والعدداملين ايدده علددى تعدداونهم اددي تددواير 

 البيانات والمعلومات اللازمة لإتمام الجانب الميداني

وو يفددوتني أن اعبددر عددن امتندداني لكددل مددن ومددف بجددانبي وسدداندني معنويددا اددلال اتددرة اعددداد هددها 

 العمل اكان لهلك الأثر الكبير اي استمراريتي وانجاز 

 

 

 

 

 
 
 
 

 

 



 ب   

 

 الإهداء 
 
 

إلى من كانوا السبب بعد أ اي كل ما وصلت إليه والد  الغاليين أهد  هها العمل تاديرا لعطائهم ودعمهم  

 المستمر

 إلى كل من علمني حراا وساهم اي بناء اكر  أهد  هها الجهد المتواضف عراانا بفضلهم الكبير 

 إلى أصدمائي وزملائي الهين شاركوني لحظات التعب واومل وكانوا مصدر دعم وتشجيف دائم 

 إلى كل من يسعى للارتااء بالادمات الصحية وتحسين جودة حياة الإنسان 

 أهد  هها العمل ليكون لبنة بسيطة اي هها المجال 

 وأايرا إلى نفسي التي صبرت واجتهدت أهد  هها الإنجاز تاديرا لكل الجهد المبهول

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 ت   

 

 مستخلص الدراسة 
 

هدددات هدده  الدراسددة بشددكل رئيسددي إلددى تحليددل أثددر تطبيددو معددايير إدارة الجددودة الشدداملة علددى مسددتو  

جددودة الادددمات الصددحية اددي مستشددفى الملددك عبددد العزيددز بجدددة كمددا سددعت إلددى ميدداس درجددة التددزام 

المستشددفى بمبددادج الجددودة مثددل الايددادة الإداريددة والتحسددين المسددتمر كمددا ركددزت علددى تايدديم مسددتو  

الجددودة مددن وجهددة نظددر العدداملين والكشددف عددن العلامددة بددين متغيددرات الجددودة والادددمات الصددحية 

 وتاديم توصيات علمية تسهم اي تطوير الأداء وتحسين جودة الادمات الصحية

واعتمدددت الدراسددة علددى المددنه  الوصددفي التحليددل كوندده الأسددلوب الأنسددب لدراسددة الظددواهر وتحليددل 

العلامددات بددين المتغيددرات كمددا تددم جمددف البيانددات باسددتادام اسددتبانة الكترونيددة صددممت واددو محدداور 

مشدداركا وأظهددرت نتددائ  الدراسددة أن مسددتو  تطبيددو  36الدراسددة وتددم توزيعهددا علددى عينددة مكونددة مددن 

معددايير الجددودة الشدداملة اددي مستشددفى الملددك عبددد العزيددز بجدددة يعددد مرتفعددا بشددكل عددام ااصددة اددي بعددد 

 الايادة الإدارية والتحسين المستمر

وتبددرز أهميددة هدده  الدراسددة اددي كونهددا تسددلط الضددوء علددى دور إدارة الجددودة الشدداملة اددي تحسددين 

الادددمات الصددحية دااددل المستشددفيات الحكوميددة كمددا تادددم نموهجددا علميددا يمكددن اوسددتفادة مندده اددي 

تطددوير الأداء المسسسددي اددي الاطدداع الصددحي وتعددد مرجعددا علميددا يمكددن اوعتمدداد عليدده اددي الدراسددات 

 المستابلية اي مجال الجودة الصحية

 

 الكلمات المفتاحية:

 –رضدددا المرضدددى  –المستشدددفيات الحكوميدددة  –جدددودة الاددددمات الصدددحية  –إدارة الجدددودة الشددداملة 

 الأداء الصحي –الايادة الإدارية  –التحسين المستمر 
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 المقدمة  .1.1
تعددد الجددودة الشدداملة مددن أحدددث الأسدداليب اددي أداء الأعمددال وادارتهددا بطرياددة حديثددة وهلددك لأنهددا تحمددل 

اهمددا جديدددا يتفددوق علددى جميددف أسدداليب الإداريددة التاليديددة وتركددز الجددودة الشدداملة بشددكل أساسددي علددى 

المتطلبددات الرئيسددية وتومعددات المسددتفيدين مددن تطبياهددا سددواء كددان المسددتفيد دااددل أم اددارج المنشدد ة 

ومددن اددلال هدده  المعراددة بحاجددات المسددتفيد وتلبيتهددا مددن اددلال التطددوير المسددتمر لتصددل إلددى أاضددل 

 مستوياتها وهو اوتاان المنشود 

تحمددل كلمددة إدارة اددي طياتهددا العديددد مددن المفدداهيمه ولكددن مددن أجملهددا هددو مددا يصددف بدد ن  كددل شدداب 

هددو مددديرا للعمددل الدده  ياددوم بدده ويعددد مسددسوو عددن تطددوير  وتحسددينه  وتشددمل الإدارة عددادة جميددف 

المنسددوبين ولهددها سددميت شدداملة لشددموها جميددف الأمسددام والهيكددل التنظيمددي كدداملا بددلا اسددتثناء لأ  اددرد 

ونظرررا للمنافسررة الشررديدة الترري تواجررا المستشررفيات فالمجتمعررات باتررت بحاجررة ماسررة  لرر  مددن أاددراد  
اتبررران منظومرررة  دارة الجرررودة الشررراملة لتقررروم بتقرررديم خررردمات طبيرررة بسرررعر مقبرررول وجرررودة عاليرررة 

 1 (2014)جمعة, 

تعددد الجددودة نتيجددة لعمليددة اهتمددام عاليددة المسددتو  وهددي ثمددرة جهددود مالصددة ومنفددهين بددارعين ويمكننددا 

الاددول بدد ن الجددودة تمثددل ااتيددارا حكيمددا مددن بددين العديددد مددن الايددارات وتعددد متطلبددا اددي مجدداوت العمددل 

جميعدداه ولكنهددا تكتسددب صددفة ااصددة اددي مجددال الرعايددة الصددحية نظددرا لحساسددية هددها المجددال ولأنهددا 

تتعلددو بالإنسددان وتلامددس الجانددب الأكثددر أهميددة وحساسددية اددي حيدداة الإنسددان والواجددب هنددا أن ياددوم 

العدداملين اددي الاطدداع الصددحي بتاددديم أاضددل مسددتويات الجددودة ب سددلم الطددرق وبكفدداءة عاليددة مددن أجددل 

 مرضاة أ عز وجل ثم تحاياا لرضا متلاي الادمة وتلبية وحتياجاته

واولتددزام بددالجودة هنددا ياددف علددى عدداتو الإدارة العليددا اددي المنظمددات الصددحية اهددي المعنيددة بتطبيددو 

سياسددات الجددودة ونجدداح سدديرها ولددهلك ارندده يجددب نشددر ثاااددة الجددودة اددي المنظمددات الصددحية مددن 

اددلال اجددراء الندددوات والدددورات للعدداملين والومددوف علددى مفهددوم الجددودة ايهددا بشددكل عميددو وبعددد هلددك 

يصددبح مددن السددهل تطبيددو بددامي الاطددوات وهددو تشددكيل اددرق الجددودة اددي المنظمددات الصددحية والعمددل 

 2( 2005الميداني )نياز, 

 

(. إدارة الجددودة الشدداملة: نحددو تطددوير أنظمددة مسسسددات المعلوماتيددة بالمستشددفيات: دراسددة حالددة 2014جمعددةه نصددر الدددين حسددن أحمددد. ) 1
 مستشفى تربة العام. )الطائف: السعودية(.

 المملكة العربية السعودية.  الصحةه وزارة   والتطبيوه (. جودة الرعاية الصحية: الأسس  2005)أ. عبد العزيز حبيب    نيازه  2
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ازداد اوهتمددام ادددي الألفيدددة الحديثدددة حدددول أسددداليب تحسدددين جدددودة الاددددمات ادددي المنظمدددات الصدددحية 

ااصددة بعددد التطددور الكبيددر الدده  أحدثتدده الثددورة التكنولوجيددة ا صددبحت المنظمددات الصددحية تسددعى 

للارتادداء بجددودة ادددماتها وتحدداول تددواير كددل مددا هددو جديددد اددي مجددال التانيددة الطبيددة ومواردهددا البشددرية 

 المدربة لتصل لدرجة التميز اله  يتوق اليه المتلاي والمادم للادمة اي المجال

ان تاددديم ادددمات عاليددة الجددودة اددي مجددال الرعايددة الصددحية يددسثر بشددكل مباشددر علددى رضددا العمددلاء 

والددووء والربحيددة للمجدداوت الصددحية وأصددبحت الجددودة اددي هددها المجددال أمددرا ضددروريا وتددسثر بشددكل 

 مباشر على درجة رضا المرضى مما يسثر على مومف المريض نحو المنظمات الصحية

وتتضددمن هدده  الادددمات احوصددات المددريض وتشددايب مرضدده ومسدداعدته علددى اسددتعادة صددحته كمددا 

تمثددل جددودة الادددمات الصددحية ناطددة ارتكدداز و تغفددل أ  منظمددة صددحية عنهددا لأنهددا تعمددل علددى ضددبط 

 3( 2017الأداء الداالي اي المستشفى )جديعي, 

يعددد تطبيددو إدارة الجددودة الشدداملة اددي الاطاعددات الصددحية شدد نه شدد ن المستشددفيات والمراكددز الطبيددة 

اددي التعددرف علددى المددوارد المهدددرة مددن الومددت مددرورا بددالموارد البشددرية حتددى الوصددول للمددوارد 

الماديددة ومددن ثددم العمددل علددى الددتالب منهددا واددي هات الومددت يعددد هددها النظددام نظامددا تحفيزيددا يتدديح 

الفرصددة للعدداملين بددالتعرف علددى مكددامن مددوتهم ومددنحهم صددلاحيات واددو هدده  الإمكانيددات ويددداعهم 

للتفددوق واوبددداع ويتولددد مددن تطبيددو هددها المفهددوم اددي الاطدداع الصددحي اوائددد عدددة ومددن أهمهددا تحسددين 

 الجودة اي المنظمات الصحية

وتطبيددو معددايير إدارة الجددودة الشدداملة يمكددن المستشددفى مددن اسددتغلال كااددة مواردهددا البشددرية والماديددة 

المتاحدددة لهدددا واسدددتغلال الومدددت وإعطددداء ارصدددة للكدددادر الإدار  للمشددداركة ادددي الادددرارات لتحفيدددزهم 

علددى العمددل بشددكل أاضددل كمددا يمكددن بددامي الكددادر الطبددي مددن العمددل بشددكل مددتان وتعلدديمهم التايدديم 

الددهاتي لتجنددب أسددلوب الرمابددة الصددارم والتافيددف مددن حدتدده علدديهم وبهددها تسددتطيف المنظمددات الصددحية 

 أن تادم ادمات تلبي حاجة العملاء

 

 

3
(. أثددر نظددام الرمابددة الإداريددة اددي تحسددين جددودة الادددمات الصددحية: دراسددة حالددة مستشددفى محمددد بوضددياف 2017)جددديعيه نددور الهددد .   

 ورملة: الجزائر(.)بورملةه رسالة ماجستير غير منشورةه كلية العلوم اومتصادية والتجارية وعلوم التسييره جامعة ماصد  مرباح. 
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اددرن تنميددة الاطدداع الصددحي بالمملكددة العربيددة السددعودية يعتبددر مددن أهددم أولويددات  2030ووااددا لرسيددة 

هدده  الرسيددة حيددث يشددهد النظددام الصددحي تغييددرا اددي توجهاتدده بسددبب العديددد مددن الأاطدداء الطبيددة التددي 

انتشددرت اددي ا ونددة الأايددرة حيددث لعبددت الجددودة دورا رئيسدديا اددي زيددادة وعددي أاددراد المجتمعددات 

الصددحية واهتمددامهم وتحديددد مسددسولياتهم ومددن جانددب آاددر تشددهد العلددوم الطبيددة تطددورا تانيددا سددريعا 

 لبناء نظام مو  يت كد من الاله جودة الادمات الصحية

ومددد بدددأت اعددلا العديددد مددن المستشددفيات اددي المملكددة العربيددة السددعودية بتطبيددو معددايير الجددودة لأجددل 

راددف كفددداءة الاددددمات الصدددحية ومعددايير الجدددودة ولضدددمان اولتدددزام بمسددتويات مرتفعدددة مدددن الجدددودة 

 والتطوير والتحسين المستمر

 

 مشكلة الدراسة  .1.2
أصددبح تحسددين جددودة الادددمات الصددحية تحددديا كبيددرا للمددوظفين العدداملين بهددا وهلددك رغبددة مددنهم اددي 

تحسددين جددودة الادددمات المادمددة وتلبيددة لتومعددات متلاددي الادمددة والمرضددى والرعايددة الصددحية لهددا 

أهميددة ااصددة بسددبب طبيعددة كينونتهددا ويحتدداج الموظفددون اددي الرعايددة الصددحية إلددى تطددوير وتنفيدده 

اطددط تحسددين الجددودة للوصددول إلددى أاضددل صددورة مددن الادددمات المادمددة وهلددك لأن الجددودة تمددنح 

 ميزة تنااسية وهي عامل حاسم اي إرضاء المرضى وتساهم اي تحسين سمعة المنظمات الصحية

وتعددد المنظمددات الصددحية أكثددر حاجددة مددن بددامي المنظمددات اددي أن تكددون الادددمات التددي تادددمها تتصددف 

بدددالجودة وهلدددك لحساسدددية الاددددمات المادمدددة لأادددراد المجتمدددف بالإضدددااة إلدددى أن الادددوانين التشدددريعية 

تفددرض علددى هدده  المنظمددات تاددديم أحسددن الادددمات الصددحية وأجودهددا للمرضددى وممددا يدددل علددى 

اوهتمدددام بدددالجودة بالمنظمدددات الصدددحية وجدددود العديدددد مدددن المحددداووت مدددن طدددرف ماتلدددف هددده  

المنظمددات لإداددال أسدداليب إداريددة جديدددة تهدددف إلددى تايدديم وتحسددين جددودة الادددمات المادمددة دااددل 

وعلدددى أثددر هلدددك تتنددداول هددده  الدراسددة التعدددرف علدددى تددد ثير  4( 2011المنظمددات الصدددحية )العابدددد, 

تطبيدددو إدارة الجدددودة الشددداملة علدددى جدددودة الاددددمات الصدددحية المادمدددة مدددن وجهدددة نظدددر الممارسدددين 

 

 . 184 – 170(: 2)2مجلة دااتر امتصادية,  الصحيةه (. تاييم جودة الادمات 2011)محمد.  العابده  4
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الصددحيين اددي مستشددفى الملددك عبددد العزيددز بجدددة وإمكانيددة اوسددتفادة منهددا اددي مسسسدداتنا الصددحية 

 بشكل عام 

 

 فجوات عل  المستوى النظري .1.2.1
 رغم وجود دراسات كثيرة تناولت إدارة الجودة الشاملة اي المستشفيات إو أنه لوحظ:

ملددة الدراسددات التددي تددربط بددين تطبيددو إدارة الجددودة الشدداملة وجددودة الادددمات الصددحية اددي  •

 الاطاع الصحي السعود  تحديدا

عدددم توحيددد النمدداهج النظريددة المسددتادمة لايدداس العلامددة بددين متغيددرات الجددودة الشدداملة مثددل:  •

 الايادةه التحسين المستمره تدريب العاملينه رضا المرضى

نادددب الأبحددداث التدددي تفسدددر العلامدددة السدددببية بشدددكل دميدددو بدددين مكوندددات الجدددودة الشددداملة  •

 ومارجات جودة الادمات الصحية ااصة من المنظور الإدار  ماابل المنظور السرير 

غيدداب الإطددار النظددر  المتكامددل الدده  يوضددح كيددف تددسثر ثاااددة الجددودة والايددادة علددى نتددائ   •

 الادمات الصحية اي المستشفيات الحكومية السعودية

 

 

 فجوات عل  المستوى التطبيقي  .1.2.2
مستشددفى الملددك عبددد العزيددز كغيددر  مددن المستشددفيات الحكوميددة التددي مددد تطبددو بعددض عناصددر  •

 الجودة الشاملة شكليا ااط دون متابعة دمياة للنتائ 

ظهددور ضددعف اددي ميدداس تدد ثير تطبيددو الجددودة الشدداملة اعليددا علددى جددودة الادمددة الصددحية  •

 ورضا المرضى

عددددم وجدددود أدوات تايددديم موحددددة أو بياندددات مسسسدددية منتظمدددة لايددداس مدددد  اعاليدددة تطبيدددو  •

 الجودة الشاملة

 وجود اجوة بين الاطط الإدارية والسياسات التنفيهية اليومية داال المستشفى •

 



6 

 

 ومما سبو يمكن ابراز مشكلة الدراسة الحالية من الال التساسل الرئيسي التالي:

مددا هددو تدد ثير تطبيددو إدارة الجددودة الشدداملة علددى جددودة الادددمات الصددحية اددي مستشددفى الملددك عبددد 

 العزيز بجدة؟

 

 

 أهمية الدراسة .1.3
تسددتمد هدده  الدراسددة أهميتهددا اددي الدددور الدده  تلعبدده إدارة الجددودة الشدداملة اددي عمليددة تحصددين أداء 

العدداملين اددي الاطدداع الصددحي السددعود  حيددث ستسدداهم هدده  الدراسددة اددي إثددراء المكتبددات السددعودية 

بموضددوع مهددم يسدداهم اددي مجددال إدارة المستشددفيات والجددودة الشدداملة بشددكل ادداب ومددد تددم تفصدديل 

 أهمية هه  الدراسة على الشكل ا تي:

 

 عل  المستوى النظري .1.3.1
تسددتمد هدده  الدراسددة أهميتهددا مددن الموضددوع الرئيسددي لهددا وهددو معددايير إدارة الجددودة الشدداملة وتطبياهددا 

اددي المستشددفيات علددى الصددعيدين الفددرد  والتنظيمددي ومددا يحاادده لهددا مددن تميددز ومسدداهمة إدارة الجددودة 

الشدداملة اددي افددض تكدداليف الادددمات وتاليددل الادددمات والمسدداهمة اددي الحددد مددن المشددكلات التددي يمكددن 

 أن يعاني منها المرضى وتسثر اي سلامتهم وتساهم اي:

سددد الفجددوة النظريددة التددي تعدداني منهددا الدراسددات السدداباة وهلددك مددن اددلال توضدديح العلامددة  •

 التفاعلية بين الجودة الشاملة ومارجات الأداء الصحية

من الممكن أن تعد مرجعا علميا محكما للباحثين الراغبين اي دراسة العلامة بين تطبيو مبادج الجودة ونتائ   

 الأداء اي الاطاعات الادمية الأار  
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 عل  المستوى التطبيقي  .1.3.2
مسدداهمة الدراسددة اددي تاددديم عدددد مددن الماترحددات والتوصدديات التددي ستسدداهم اددي تطبيددو إدارة الجددودة 

الشدداملة اددي المنظمددات الصددحية السددعودية حيددث يندددر وجددود تطبياددات اددي هددها المجددال بالإضددااة 

لمواكبدددة التحدددووت والتطدددورات المتسدددارعة واونسدددجام مدددف التغييدددرات ادددي العدددالم وبالتدددالي تحايدددو 

 أهداف المستشفيات والمراكز الصحية وتساعد هه  الدراسة على:

محاولددة تايدديم وامددف تطبيددو إدارة الجددودة الشدداملة بمستشددفى الملددك عبددد العزيددز بجدددة ممددا يتدديح  •

 اهما علميا لمستو  الأداء وجودة الادمات الصحية

تسدداعد الإدارة العليددا اددي المستشددفى علددى تحديددد نادداط الاددوة والضددعف اددي تطبيددو الجددودة  •

 الشاملة ووضف اطط تطوير مستندة إلى نتائ  علمية

تادددم توصدديات علميددة مابلددة للتطبيددو يمكددن أن تسددهم اددي تحسددين جددودة الادددمات الصددحية  •

 وراف رضا المرضى والعاملين

تساهم نتائجها اي دعم صناع الارار اي الاطاع الصحي السعود  لتبني سياسات أكثر اعالية اي مجال إدارة  

 الجودة والتحسين المستمر 

 

 أسئلة الدراسة  .1.4
مددا هددو تدد ثير تطبيددو إدارة الجددودة الشدداملة علددى جددودة الادددمات الصددحية  سررلال الدراسررة الرئيسرري:

 اي مستشفى الملك عبد العزيز بجدة؟

 

 الأسئلة الفرعية للدراسة:

مدددا مدددد  تطبيدددو مبدددادج إدارة الجدددودة الشددداملة مثدددل: الايدددادةه التحسدددين المسدددتمره تددددريب  •

 ومشاركة العاملينه التركيز على المستفيده اي مستشفى الملك عبد العزيز بجدة؟

 ما مستو  جودة الادمات الصحية المادمة اي المستشفى من وجهة نظر العاملين؟ •

 ما مستو  جودة الادمات الصحية المادمة من وجهة نظر المرضى أو المستفيدين؟ •
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مددا أبددرز المعومددات والتحددديات التددي تواجدده تطبيددو إدارة الجددودة الشدداملة اددي مستشددفى الملددك  •

 عبد العزيز بجدة؟

مددا الإجددراءات أو الممارسددات الماترحددة لتعزيددز جددودة الادددمات الصددحية مددن اددلال تطبيددو  •

 اعال لإدارة الجودة الشاملة؟

 
 أهداف الدراسة .1.5

 الهدف الرئيسي للدراسة: 

تحليددل تدد ثير تطبيددو إدارة الجددودة الشدداملة علددى جددودة الادددمات الصددحية اددي مستشددفى الملددك عبددد 

 العزيز بجدة

 

 الأهداف الفرعية للدراسة:

ميدداس مسددتو  تطبيددو مبددادج إدارة الجددودة الشدداملة اددي مستشددفى الملددك عبددد العزيددز بجدددة بمددا  •

 اي هلك الايادةه التحسين المستمره التركيز على المستفيد 

تايددديم مسدددتو  جدددودة الاددددمات الصدددحية المادمدددة ادددي المستشدددفى مدددن وجهدددة نظدددر العددداملين  •

 والمرضى

دراسدددة العلامدددة بدددين تطبيدددو إدارة الجدددودة الشددداملة وأبعددداد جدددودة الاددددمات الصدددحية ادددي  •

 المستشفى

التعدددرف علدددى أبدددرز المعومدددات والتحدددديات التدددي تواجددده تطبيدددو إدارة الجدددودة الشددداملة ادددي  •

 المستشفى

تادددديم توصددديات عمليدددة لتعزيدددز جدددودة الاددددمات الصدددحية مدددن ادددلال تحسدددين تطبيدددو إدارة  •

 الجودة الشاملة
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 فرضيات الدراسة .1.6
انطلامددا مددن أهددداف الدراسددة وسددسالها الددرئيس تددم صددياغة مجموعددة مددن الفرضدديات واتبددار العلامددة 

بددين تطبيددو إدارة الجددودة الشدداملة وجددودة الادددمات الصددحية اددي مستشددفى الملددك عبددد العزيددز بجدددة 

 وهلك على النحو ا تي:

 الفرضية الرئيسية:

توجددد علامددة معنويددة هات دولددة إحصددائية بددين تطبيددو إدارة الجددودة الشدداملة وجددودة الادددمات الصددحية 

 اي مستشفى الملك عبد العزيز بجدة

 

 الفرضيات الفرعية:

و يوجددد أثددر هو دولددة إحصددائية لتطبيددو معددايير الجددودة الشدداملة علددى تحسددين الفرضررية الصررفرية: 

 جودة الادمات الصحية اي مستشفى الملك عبد العزيز بجدة

يوجدددد أثدددر هو دولدددة إحصدددائية لتطبيدددو معدددايير الجدددودة الشددداملة علدددى تحسدددين الفرضرررية البديلرررة: 

 الادمات الصحية بمستشفى الملك عبد العزيز بجدة

يوجدددد أثدددر إيجدددابي هو دولدددة إحصدددائية لتطبيدددو معدددايير الجدددودة الشددداملة علدددى الفرضرررية ااتجاهيرررة: 

 تحسين جودة الادمات الصحية بمستشفى الملك عبد العزيز بجدة

يوجددد أثددر هو دولددة إحصددائية لتطبيددو معددايير الجددودة الشدداملة علددى جددودة الفرضررية ريررر ااتجاهيررة: 

 الادمات الصحية اي مستشفى الملك عبد العزيز بجدة دون تحديد اتجا  هها الأثر
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 نموذج الدراسة .1.7
 

 

 0: 1الشكل

 

 

 

 

 

 

جودة الخدمات الصحية

ادارة الجودة الشاملة
الايادة الإدارية
التحسين المستمر

تدريب وتنمية العاملين
مشاركة العاملين اي اتااه الارار

(المرضى)التركيز على المستفيد 

بع
لتا
ر ا
تغي
الم

المتغير المستقل
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 الدراسة الميدانية  .1.8
تركددز الدراسددة علددى تحليددل تدد ثير تطبيددو إدارة الجددودة الشدداملة علددى جددودة الحرردود الموضرروعية: 

الادددمات الصددحية اددي مستشددفى الملددك عبددد العزيددز بجدددة مددن اددلال دراسددة مجموعددة مددن أبعدداد الجددودة 

 الشاملة

م وهلددك لايدداس تدد ثير تطبيددو الجددودة 2025تتندداول الدراسددة الفتددرة الزمانيددة لعددام الحرردود الامانيررة: 

الشدداملة اددلال الفتددرة الحاليددة التددي تشددهد ايهددا المملكددة توجهددا اسددتراتيجيا نحددو راددف كفدداءة الادددمات 

 م2030الصحية ضمن رسية السعودية 

تاتصددر الدراسددة علددى العدداملين بمستشددفى الملددك عبددد العزيددز بجدددة ممددن لهددم علامددة الحرردود البشرررية: 

 مباشرة بتاديم الادمات الصحية أو الإشراف عليها

تجدددر  هددده  الدراسدددة ادددي مستشدددفى الملدددك عبدددد العزيدددز بمديندددة جددددة وهدددو أحدددد الحررردود المكانيرررة: 

المستشدددفيات الكبدددر  التابعدددة لدددوزارة الصدددحة ادددي المملكدددة العربيدددة السدددعودية ومدددد تدددم ااتيدددار هدددها 

المستشددفى لكوندده يمثددل نموهجددا مناسددبا لتطبيددو مفدداهيم إدارة الجددودة الشدداملة اددي الاطدداع الصددحي 

 الحكومي

ياددف المستشددفى دااددل حددرم جامعددة الملددك عبددد العزيددز وبدددأ العمددل بمستشددفى جامعددة الملددك عبددد العزيددز 

م اددي عهددد الملددك االددد بددن 1976هددد 1396سددرير أوااددر عددام  200بوصددفه مركددزا صددحيةا بسددعة 

عبددد العزيددز آل سددعود ويادددم مستشددفى جامعددة الملددك عبددد العزيددز الرعايددة الطبيددة للجميددف مراعيددا بددهلك 

عيدددادة عامدددة  170معدددايير الجدددودة ادددي التاصصدددات الطبيدددة ويحتدددو  المستشدددفى علدددى أكثدددر مدددن 

وتاصصددية ويضددم المستشددفى تاصصددات: طددب النسدداء والددوودةه والطددب البدداطنيه وجراحددة العنددو 

 والرأسه والأنف والأهن والحنجرة كما يضم المستشفى أمسامًا مساندةه وهي: الصيدليةه والأشعة

مه حصددل المستشددفى علددى جددائزة ديددز  العالميددة للتمددريض التددي تمددنح 2024هددد 1446واددي عددام 

للاطاعددات المتميددزة تاددديرا للعمددل الدده  تسديدده اددي التافيددف مددن معاندداة المرضددى وتددواير رعايددة 

متميددزة لهددم والجددائزة برنددام  دولدديل لتكددريم الممرضددين والممرضددات المتميددزين وتحتفددي بالرعايددة 

 5المتميزة والمهارة المهنية والتعاطف اله  يادمه اريو التمريض للمرضى والعائلات 

 

 ar-599-https://hospital.kau.edu.sa/Defaultموقع مستشفى الملك عبد العزيز  الكتروني، مصدر     5 
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المقدمة: الفصل الأول

ااطار النظري: الفصل الثاني

منهجية البحث: الفصل الثالث

التحليل ااحصائي: الفصل الرابع

مراجعة النتائج والخاتمة: الفصل الخامس
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 المقدمة .2.1
تعددد مراجعددة الأدبيددات العلميددة مددن الاطددوات الأساسددية اددي اعددداد البحددوث العلميددة لمددا لهددا مددن دور 

مهدددم ادددي بنددداء الإطدددار النظدددر  للدراسدددة وتوضددديح المفددداهيم الرئيسدددة المرتبطدددة بموضدددوع البحدددث 

 والكشف عن الجهود العلمية الساباة هات الصلة

كمددا تسددهم مراجعددة الأدبيددات اددي تحديددد الفجددوة البحثيددة التددي تسددعى الدراسددة الحاليددة إلددى معالجتهددا 

وتعزيددز الأسدداس العلمددي الدده  تبنددى عليدده مشددكلة الدراسددة وأهدددااها وارضددياتها اضددلا عددن دعددم 

 النتائ  المتومعة بتفسيرات علمية مستندة إلى دراسات ساباة وتجارب تطبياية متنوعة

ويتندداول هددها الفضددل عرضددا مددوجزا ومنظمددا لمفدداهيم ومحدداور الدراسددة حيددث يشددمل مفهددوم إدارة 

 الجودة الشاملة ومراحل تطورها والنظريات والأبعاد للجودة الشاملة

كمددا يسددتعرض مفهددوم الادددمات الصددحية ونظرياتهددا وأبعادهددا وصددوو إلددى توضدديح العلامددة بددين إدارة 

الجددودة الشدداملة وجددودة الادددمات الصددحية بمددا يسددهم اددي تكددوين تصددور متكامددل يدددعم الإطددار النظددر  

 للدراسة ويوضح الأساس العلمي للعلامة بين متغيراتها

 

 الدراسات السابقة .2.2
(: تشررررخيص واقررررع تطبيررررق  دارة الجررررودة الشرررراملة فرررري 2012دراسررررة عبررررن عيشرررري   .1

 –المستشرررفيات الجاائريرررة: دراسرررة ميدانيرررة علررر  مستشرررف  بشرررير برررن ناصرررر بسررركرة 
 الجاائر:

هدددات الدراسددة إلددى تشددايب وامددف تطبيددو إدارة الجددودة الشدداملة اددي المستشددفيات الجزائريددة وطباددت 

الدراسددة علددى عينددة عشددوائية مددن العدداملين اددي مستشددفى بشددير بددن ناصددر وكددان مددن أهددم مددا توصددلت 

 6إليه الدراسة أن العاملون اي المستشفيات الجزائرية مدركين لأهمية تطبيو مبادج الجودة الشاملة

 

 

(. تشددايب وامددف تطبيددو إدارة الجددودة الشدداملة اددي المستشددفيات الجزائريددة: دراسددة ميدانيددة علددى مستشددفى بشددير 2012)عمددار.  عيشدديه بددن  6
 .11ع  بسكرةه جامعة محمد ايضر    التسييره كلية العلوم اومتصادية وعلوم    بالجزائره بن ناصر بووية سكرة 
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(: مررردى ترررأثير  دارة الجرررودة فررري أداء الخررردمات الصرررحية 2022دراسرررة عالقحطررراني, قطررران  .2
 بمستشف  أحد رفيدة العام:

هدددات الدراسددة للتعددرف علددى مدددة تدد ثير إدارة الجددودة علددى أداء الادددمات الصددحية بمستشددفى أحددد 

رايدددة مددن اددلال التعددرف علددى ثاااددة العدداملين ودعددم الإدارة العليددا وطباددت الدراسددة علددى عينددة مددن 

العددداملين بالمستشدددفى وتوصدددلت الدراسدددة إلدددى وجدددود مسدددتويات مرتفعدددة مدددن ثااادددة العددداملين لدددد  

المددوظفين بالمستشددفى وأوصددت الدراسددة بضددرورة تحايددو التكامددل بددين ماتلددف المسسسددات الصددحية 

 7والحكومية والااصة بما يضمن جودة الادمات الصحية المادمة للمرضى

 

(: معوقررات تطبيررق  دارة الجرررودة الشرراملة فرري المستشرررفيات 2014دراسررة عمحمررود, اائرررد   .3
 الليبية: دراسة ميدانية عل  مستشف  علي عمر عسكر اسبيعة:

هددددات الدراسدددة إلدددى التعدددرف علدددى معومدددات تطبيدددو إدارة الجدددودة الشددداملة بالمستشدددفى ومحاولدددة 

التعدددرف علدددى مدددد  وجدددود ارومدددات هات دولدددة إحصدددائية ادددي أراء أادددراد عيندددة الدراسدددة حدددول 

المعومدددات التدددي تعيدددو تطبيدددو أنظمدددة الجدددودة الشددداملة واعتمددددت الدراسدددة علدددى المدددنه  الوصدددفي 

وتوصددلت إلددى وجددود معومددات إداريددة ومنهددا ضددعف التشددجيف مددن مبددل الإدارة العليددا لتطبيددو إدارة 

 8الجودة الشاملة

 

(: تطبيقرررات  دارة الجرررودة الشررراملة بمستشرررف  شرررارن الااويرررة 2015دراسرررة عاليوسرررفي   .4
 بمدينة طرابلس:

اسددتادمت الدراسددة المددنه  الوصددفي التحليلددي وتضددمنت عدددة محدداور ومنهددا تعدداريف الجددودة الشدداملة 

ومبادئهددا والتطددور التددارياي لجددودة الادددمات الصددحية وتوصددلت لعدددة نتددائ  كددان منهددا وجددود دعددم 

 

(. مددد  تدد ثير إدارة الجددودة اددي أداء الادددمات الصددحية بمستشددفى أحددد رايدددة 2022)الاحطددانيه سددعود عبددد أه مطددانه أميددرة محمددد نددور.   7
 العامه مسم إدارة الادمات الصحيةه كلية اومتصاد والإدارةه جامعة الملك عبد العزيز.

(. معومددات تطبيددو إدارة الجددودة الشدداملة اددي المستشددفيات الليبيددة: دراسددة ميدانيددة 2014)زائددد. رضددوان بددن  أه مصددطفى عبددد  محمددوده  8
 .6ع  زيتونةه جامعة   السياسيةه كلية اومتصاد والعلوم    والتجارةه مجلة اومتصاد    اسبيعةه على مستشفى علي عمر عسكر 
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مددن الايددادات الإداريددة العليددا لرضددا المسددتفيد مددن الادددمات بالمستشددفى وأوصددى الباحددث برعددداد وتنفيدده 

 9برام  توعوية حول مفهوم أهمية إدارة الجودة

 

(: تطبيرررق معرررايير جررودة الخررردمات لتحسرررين أداء 2016, محمرررد,  بررراهيم  دراسررة عالكرررواف  .5
 الخدمات الصحية في مستشف  العيون بليبيا:

هدددات الدراسددة للتعدددرف علددى مسددتو  الاددددمات الصددحية ودرجددة تطبيدددو معددايير جددودة الاددددمات 

واعتمدددت الدراسددة علددى الأسددلوب الوصددفي التحليلددي وأوصددت الدراسددة بضددرورة ميددام الإدارة العليددا 

باعتمدداد الأسددس العلميددة اددي تايدديم أداء العدداملين وأوصددت بضددرورة اوهتمددام باوسددتبيانات لمعراددة 

 10رأ  المرضى ورضا  عن الادمات الصحية المادمة

 

 

(: تقيررريم أثرررر تطبيرررق  دارة الجرررودة الشررراملة علررر  جرررودة 2017دراسرررة عمهررردي, العتيبررري   .6
 الخدمات الصحية المقدمة بالمستشفيات الحكومية السعودية: 

حاولددت الدراسددة أن تصددل لتصددور ماتددرح يوضددح آليددات تطبيددو نظددام جددودة الادددمات الصددحية وتايدديم 

الأثددر لتطبيددو بددرام  الجددودة الشدداملة للعدداملين وتنبددف أهميتهددا مددن الدددور الحيددو  الدده  تلعبدده إدارة 

الجدددودة الشددداملة ادددي المجدددال الصدددحي وتوصدددلت الدراسدددة إلدددى وجدددود آليدددات لتطبيدددو نظدددام جدددودة 

 11الادمات الصحية

 

 

 

كليددة  اوجتماعيددةه مجلددة العلددوم  طددرابلسه (. تطبياددات إدارة الجددودة الشدداملة بمستشددفى شددارع الزاويددة بمدينددة 2015)علددي. حميدددة  اليوسددفيه  9
 .8ع  طرابلسه جامعة    ا دابه 

(. تطبيدددو معدددايير جدددودة الاددددمات لتحسدددين أداء الاددددمات الصدددحية ادددي 2016)إبدددراهيم. محمدددود محمدددد  محمدددده وداد  الكدددوااىه ضدددوء  10
 .1ع  شمسه جامعة عين    التجارةه كلية    والتجارةه المجلة العلمية للامتصاد    بليبياه مستشفى العيون 

(. تايددديم أثدددر تطبيدددو إدارة الجدددودة الشددداملة علدددى جدددودة الاددددمات الصدددحية المادمدددة 2017)صدددار. شددداهر  العتيبددديه  ممددددوحه  مهدددد ه  11
 .3ع  حلوانه جامعة   الأعماله كلية التجارة وإدارة    التجاريةه المجلة العلمية للبحوث والدراسات    السعوديةه بالمستشفيات الحكومية  
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(: تطبيررق  دارة الجررودة الشرراملة فرري الملسسررات الصررحية 2017  حررورة, مكيررددراسررة عبررن  .7
 كمدخل لتحسين جودة خدماتها: دراسة حالة مستشف  بوضياف بالمدية:

هدددات الدراسددة لتوضدديح مددد  تدد ثير اتبدداع مفهددوم إدارة الجددودة الشدداملة علددى مسددتو  أداء الادددمات 

الصددحية اددي مستشددفيات جمهوريددة الجزائددر مددن اددلال توضدديح دور الإدارة العليددا والتزامهددا بتطبيددو 

الجددودة الشدداملة واسددتادمت اوسددتبانة كدد داة لجمددف البيانددات وتوصددلت الدراسددة إلددى أن اغلددب مندداه  

 12الجودة الشاملة غير مطباة اي المستشفى

 

(: معوقررات تطبيررق  دارة الجررودة الشرراملة فرري المستشررفيات: 2018دراسررة عحامررد, ادريررس   .8
 دراسة حالة مستشف  القضارف التعليمي:

تناولددت الدراسددة معومددات تطبيددو الجددودة الشدداملة اددي المستشددفيات وهدددات لمعراددة هدده  المعومددات مددن 

ادددلال تسدددليط الضدددوء علدددى الايدددادات الإداريدددة ادددي المستشدددفى وتدددم اسدددتادام الأسددداليب الإحصدددائية 

والوسدددط الحسدددابي واتبدددار نسدددب الفدددروض وتوصدددلت الدراسدددة إلدددى أن ضدددعف مدددوارد المستشدددفى 

 13المالية مثلت عائاا لتطبيو إدارة الجودة الشاملة بها

 

(: دور أبعررراد الجرررودة الشررراملة ااعتماديرررة وااسرررتجابة 2018دراسرررة عالرررواعر, الميسررراوي   .9
 في اارتقاء بالخدمات الصحية: دراسة ميدانية عل  مستشف  طرابلس المركاي:

هدددات التعددرف للتعددرف علددى أبعدداد الجددودة الشدداملة متمثلددة اددي اوعتماديددة واوسددتجابة اددي اورتادداء 

بالادددمات الصددحية واعتمدددت الدراسددة علددى المددنه  التحليلددي الماددارن وكانددت اوسددتبانة هددي الأداة 

 

(. تطبيددو إدارة الجددودة الشدداملة اددي المستشددفيات الصددحية كمدددال لتحسددين جددودة ادددماتها: 2017)علددي.  مكيددده  العربيددةه أمددال  حددورةه بددن  12
جامعددة عبددد الحميددد بددن بدداديس  والتجاريددةه كليددة العلددوم اومتصددادية  والتنميددةه مجلددة اوسددتراتيجية  بالمديددةه دراسددة حالددة مستشددفى بوضددياف 

 .12ع  مستغانمه 
(. معومددات تطبيددو إدارة الجددودة الشدداملة اددي المستشددفيات: دراسددة 2018)محمددد. منددى حسددن  ادريددسه  مسدداعده عثمددان تدداج السددر  حامددده  13

جامعدددة  العلمددديه عمدددادة الدراسدددات العليدددا والبحدددث  واوجتماعيدددةه مجلدددة الجزيدددرة للعلدددوم اومتصدددادية  التعليمددديه حالدددة مستشدددفى الاضدددارف 
 .1ع  الجزيرةه 
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الرئيسددة اددي الدراسددة وتحدددثت عددن إدارة الجددودة الشدداملة وتحايددو الرضددا للمرضددى وتوصددلت إلددى 

 14وجود تدن اي تطبيو بعد  اوعتمادية  من مبل إدارة المستشفى

 

(: أثررررر  دراع العرررراملين فرررري القطرررران الصررررحي الحكررررومي 2019دراسررررة ععبرررراس   .10
لأهميررة تطبيررق مبررادة  دارة الجررودة الشرراملة علرر  بلرروة الأهررداف: دراسررة ميدانيررة برروادي 

 الدواسر بالمملكة العربية السعودية:

هدددات الدراسددة لتشددايب مددد  إدراك العدداملين اددي الاطدداع الحكددومي بددواد  الدواسددر لأهميددة تطبيددو 

مبددادج إدارة الجددودة الشدداملة للوصددول لمهددداف المرجددوة وتددم صددياغة اسددتبانة لتددوزع علددى عينددة 

متجانسدددة مدددف مجتمدددف الدراسدددة وتوصدددلت نتدددائ  الدراسدددة لوجدددود شدددعور مدددن العددداملين ادددي الاطددداع 

 15الصحي بواد  الدواسر بوجود اطط لتطبيو مبادج الجودة الشاملةه ولكنها تفتر للتفعيل 

 

 

 المتغير المستقل: الجودة الشاملة .2.3

 تعريف الجودة الشاملة .2.3.1
يعددد مفهددوم إدارة الجددودة الشدداملة مددن المفدداهيم التددي تناولتهددا المنظمددات الصددحية والتددي سددعت لتطددوير 

أدائهددا ومواكبددة التطددور الدده  يعتمددد علددى تضدداار الجهددود دااددل المنظمددة لتحايددو أهددداف ورسيددة 

 المنظمة الصحية والتي تهدف لتحايو التحسين والتطوير المستمر بالأداء 

 

فووي الارتقووال بالخوودمات  والاسووتجابة الاعتماديووة(  دور أبعوواد الجووودة الشوواملة 2018)منيوور  محموود  الميسوواو ،  النبووي، سووالم عبوود  الووواعر،  14
  14ع  للكتاب، المجلة الليبية للدراسات: دار الزاوية   المركز ، الصحية: دراسة ميدانية على مستشفى طرابلس  

(  أثوور ردراا العوواملين فووي القطوواع الصووحي الحكووومي لأهميووة تطبيووق مبووادا ردارة الجووودة الشوواملة علووى 2019)الباسووط  أنووس عبوود  عبووا ،  15
  1ع  الإدارية، المجلة العربية للإدارة: المنظمة العربية للتنمية    السعودية، بلوغ الأهداف: دراسة ميدانية بواد  الدواسر بالمملكة العربية  
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 16(  2021: النظرة الشمولية لكااة الأطراف اي تحايو أهداف المنظمة )حمود, 3الشكل

 

 تعددت التعريفات التي تبحث في مفهوم الجودة الشاملة ومنها: 

السددفة صددممت مددن أجددل تغييددر الثاااددة التنظيميددة ممددا يجعددل المنظمددة سددريعة : 2022تعريررف راضرري  

اوسددتجابة ومرنددة اددي التعامددل وتركددز علددى العميددل ويسددود ايهددا المندداخ الصددحي وبيئددة تتسددف لإشددراك 

 17العاملين اي التاطيط والتنفيه للتطوير والتحسين المستمر لمواجهة العملاء

اوسدددتراتيجية الشددداملة التدددي تهددددف مدددن ورائهدددا المستشدددفى إلدددى بأنهرررا:  2020كمرررا عرفهرررا العلررري  

تحايدددو التغيدددرات ادددي الاصدددائب والصدددفات التدددي تمكدددن الأادددراد جمددديعهم )المهنيدددون مدددن الأطبددداء 

والتمددريض والفنيددون والمرضددى( مددن الددتعلم علددى اسددتادام طددرق وأسدداليب الجددودة بالشددكل الدده  

يحادددو الدددوارة بدددالكلف بالإضدددااة إلدددى تلبيدددة متطلبدددات المرضدددى والعمدددلاء ا ادددرين الدددهين يطلبدددون 

 18الرعاية الصحية

وتعددد إدارة الجددودة الشدداملة أسددلوبا حددديثا يسددتادم لراددف مسددتو  الأداء والتميددز اددي تاددديم الادددمات 

الطبيددة بحيددث يكددون بطرياددة مبتكددرة واارجددة عددن المدد لوف للتفددوق علددى الأسدداليب التاليديددة ضددمن 

 

دار المسددديرة للنشدددر  الهاشدددميةه الجامعدددة  الإداريدددةه كليدددة اومتصددداد والعلدددوم  الشددداملةه (. إدارة الجدددودة 2021)كددداظم. اضدددير  حمدددوده  16
 .1ط  الأردنه   عمانه   والتوزيفه 

 . 3ط  مصره  الااهرةه   المعلوماته شركة روابط للنشر وتانية   والتطبيااته (. إدارة الجودة الشاملة المفهوم والفلسفات 2022)عطية. بهجت   راضيه  17
 .2ط  الأردنه  عمانه   والتوزيفه دار المسيرة للنشر    الشاملةه (. تطبياات اي إدارة الجودة  2020)الستار.  عبد   العليه  18
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حددددود الأنظمدددة واللدددوائح المعتمددددة وهلدددك بايدددام الإدارات المعنيدددة بالمستشدددفيات بتحسدددين وتطدددوير 

الأمسدددام الدااليدددة وموظفيهدددا للوصدددول لرضدددا العميدددل )المرضدددى وهويهدددم( وهدددها يعندددي ميدددام الإدارة 

والممارسددين الصددحيين بدد داء واجبدداتهم العمليددة علددى الوجدده الأكددل وبددهل مددا بوسددعهم دااددل واددارج 

 المسسسة الصحية اي حال توجب هلك

 

 التطور

علدى الدرغم مدن ظهدور مفهدوم الجددودة منده زمدن بعيدد إو أنده لددم يظهدر كوظيفدة رسدمية لد دارة إو اددي 

ا ونددة الأايددرة إها أصددبح ينظددر إلددى مفهددوم الجددودة اددي الفكددر الإدار  الحددديث علددى أندده وظيفددة تعددادل 

تمامددا بددامي الوظددائف مثددل وظيفددة المشددتريات والهندسددة وأصددبحت تسددتحو اونتبددا  واوهتمددام ومددن 

جانددب الإدارة العليددا بالمنظمددات وسددوف أسددتعرض هنددا المراحددل الماتلفددة التددي مددرت بهددا الجددودة ااددد 

 مر مفهوم الجودة بثلاث مراحل أساسية وهي:

يعدددرف واادددا للمعددداير البريطانيدددة الدوليدددة ب نددده مجموعدددة أنشدددطة تتضدددمن الايددداسه  الفحرررص: •

اواتبددداره والمعدددايرة لصدددفة أو أكثدددر مدددن صدددفات المندددت  أو الادمدددة وماارنتهدددا بالمتطلبدددات 

 المحددة مسباا لتحديد درجة المطاباة

هدددي التانيدددات للعمليدددات والنشددداطات الراميدددة لتددد مين متطلبدددات الجدددودة أو  ضررربط الجرررودة: •

البددرام  والنشدداطات الراميددة لإيجدداد الثاددة التامددة بدد ن جددودة رعايددة المددريض تلبددي المتطلبددات 

او اوحتياجدددات المنصدددوب عليهدددا وهدددو نشددداط منضدددم يتضدددمن جميدددف عمليدددات التاطددديط 

 والفرعية لتحسين جودة الرعاية الصحية

هددو مجموعددة الأنشددطة المنهجيددة الماطددط لهددا والمنفددهة ضددمن نظددام الجددودة  ضررمان الجررودة: •

والتددي تعطددي الثاددة بدد ن المنددت  أو الادمددة يلبددي متطلبددات الجددودة وأكثددر التعريددف اسددتاداما 

لهددها المصددطلح هددي  عمليددة منتظمددة مسددتمرة تهدددف لتحسددين الأداء وتشددمل أنشددطة وضددف 

 19( 2011المعايير والمسشرات ومناطرة تحسين الأداء )جراد, 

 

(. إمكانيدددة تطبيدددو مبدددادج الجدددودة الشددداملة لتحسدددين الرعايدددة الصددديدونية ادددي وزارة الصدددحة 2011)يوسدددف. د. زكريدددا شدددعبان  جدددراده  19
 غزة. –الجامعة الإسلامية    التجارةه كلية   الأعماله مسم إدارة   غزةه الفلسطينية اي مطاع  
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 النظريات .2.3.2

هددي مجموعددة مددن الأطددر الفكريددة التددي وضددعها رواد الإدارة  TQMنظريددات إدارة الجددودة الشدداملة 

والجدددودة وتهددددف إلدددى تحسدددين الأداء المسسسدددي بشدددكل مسدددتمر مدددن ادددلال التركيدددز علدددى العمليدددات 

والعدداملين ورضددا المسددتفيدين وايمددا يلددي أبددرز نظريددات ورواد الجددودة الشدداملة التددي يسددتند اليهددا اددي 

 الدراسات العلمية اصوصا اي الاطاع الصحي:

تعددد مددن أهددم نظريددات الجددودة الشدداملة وترتكددز علددى التحسددين المسددتمر نظريررة ادوارد ديمنرر :  •

وتاليددل التبدداين اددي العمليددات ومددن أهددم مبادئهددا دورة التحسددين المسددتمر والتركيددز علددى جددودة 

العمليددات بدددو مددن اوعتمدداد علددى التفتدديق وتسددهم اددي تاليددل الأاطدداء الطبيددة وتحسددين كفدداءة 

 الإجراءات الصحية

ترتكددز علددى إدارة الجددودة مددن منظددور إدار  واسددتراتيجي وتتمثددل نظريررة جوايررف جرروران:  •

اددي مثلددث جددوردن للجددودة وهددو التاطدديط للجددودة والرمابددة علددى الجددودة وتحسددين الجددودة وتعددد 

مهمدددة ادددي مجدددال المستشدددفيات حيدددث تسددداعد ادددي وضدددف اطدددط واضدددحة لتحسدددين الاددددمات 

 الصحية وراف مستو  رضا المرضى

 

 الأبعاد .2.3.3

 تاوم منهجية إدارة الجودة الشاملة على عدد من الأبعاد:

يتومددف نجدداح إدارة الجددودة الشدداملة وتطبيددو منهجياتهددا علددى مددد  مناعددة  القيررادة الإداريررة : •

وايمددان الإدارة العليددا اددي المنظمددة بفوائدددها وضددرورتها مددن أجددل التحسددين المسددتمر اددي جددودة 

السدددلف والاددددمات مدددن أجدددل التحسدددين المسدددتمر ادددي جدددودة السدددلف والاددددمات لإيجددداد مركدددز 

تنااسددي جيددد للمنظمددة وهدده  الاناعددة يجددب أن تتددرجم علددى شددكل دعددم مدداد  ومعنددو  بشددكل 

مسدددتمر وتهيئدددة المنددداخ التنظيمدددي المناسدددب علدددى اعتبدددار أن منهجيدددة إدارة الجدددودة الشددداملة 

الجديددددة وتطبياهدددا تتطلدددب اتاددداه مدددرارات اسدددتراتيجية مدددن الإدارة العليدددا ادددي المنظمدددة التدددي 

 تمتلك لوحدها صلاحية اتااه هه  الارارات 

تتطلدددب إدارة الجدددودة الشددداملة عمليدددات تحسدددين مسدددتمرة للمنتجددددات التحسرررين المسرررتمر:  •

والاددددمات والأداء وبددددون تومدددف ويجدددب أن يكدددون الكمدددال هدددو الهددددف النهدددائي المطلدددوب 
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الوصددول لدده وهددو و يمكددن الوصددول إليدده بسددهولة ولهددها يجددب أن تتبنددى سياسددة المنظمددة 

وهيكلهددا التنظيمددي وطددرق العمددل ايهددا علددى أسدداس تشددجيف ودعددم عمليددات التحسددين والتطددوير 

لتادددديم الأاضدددل دائمدددا لدددها ادددرن عمليدددة التحسدددين والتطدددوير مسدددسولية جميدددف مدددن يعمدددل ادددي 

 المنظمة كرسساء ومرسوسين واي كااة المستويات التنظيمية

يعددد أحددد الركددائز الأساسددية لتطبيددو الجددودة الشدداملة حيددث يركددز  ترردريو وتنميررة العرراملين: •

علددددى تزويددددد العدددداملين بالمعددددارف والمهددددارات اللازمددددة لأداء أعمددددالهم بكفدددداءة ومواكبددددة 

 التطورات التانية والتنظيمية ويسهم التدريب المستمر اي تحسين الأداء الوظيفي

يعددد بعدددا محوريددا اددي السددفة الجددودة الشدداملة إه تعددزز مشرراركة العرراملين فرري اتخرراذ القرررار:  •

شدددعور العددداملين بالمسدددسولية واونتمددداء وتددددعم العمدددل الجمددداعي وتسدددهم ادددي تحسدددين جدددودة 

 الارارات الإدارية من الال اوستفادة من ابرات العاملين ومعاراهم العملية

يعددد التركيددز علددى المددريض أحددد الركددائز المهمددة التددي يسددتند عليهددا  التركيررا علرر  المررري : •

مددن علامددات التايدديم  %25تطبيددو إدارة الجددودة الشدداملة ااددد اصصددت جددائزة مددالكوم العالميددة 

للحصددول علددى هدده  الجددائزة علددى إن نجدداح المنظمددة علددى المددد  البعيددد يددرتبط بزبائنهددا وكيفيددة 

تحاياهدددا لرغبددداتهم بجهودهدددا ادددي المحااظدددة علدددى الزبدددائن ومددددرتها ادددي اوسدددتجابة السدددريعة 

لحاجددداتهم ورغبددداتهم المتغيدددرة باسدددتمرار اضدددلا عدددن تادددديم اددددمات ترضدددي أو تتجددداوز 

 20( 2017تومعاتهم )ياسين, 

 

 المتغير التابع: الخدمات الصحية .2.4

 مفهوم الخدمات الصحية .2.4.1

هددي منتددوج غيددر مدداد  يهدددف إلددى تحايددو حاجددة مددا والتددي مددن الالهددا يددتم تحديددد طبيعددة الادمددة أو 

الجهددة أو الطددرف المسددتفيد منهددا ومددد تكددون مسسسددات أو أاددراد وهددي أوجدده النشدداط غيددر الملمددوس 

التددي تهدددف إلددى اشددباع حاجددات الفددرد ورغباتدده وتحسددين الصددحة وزيددادة اددرب الشددفاء والسددعي نحددو 

السددلامة الجسددمانية والعاليددة اوجتماعيددة والتددي يددتم الحصددول عليهددا مددن مسسسددات صددحية سددواء كانددت 

 عامة أم ااصة

 

20
(. الجددودة الشدداملة وأهميتهددا اددي الادددمات 2017)ياسددينه أمددل حسددن محمددده مندداو ه االددد رحمددة أ اضددره مضددو ه ومضددو  حسددن.  

 .18الصحيةه المجلة العلمية لعلوم الطبه ع
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كددل مددا تادمدده المسسسددات الصددحية مددن ادددمات علاجيددة أو ومائيددة او إنتاجيددة حيددث وتعرررف علرر  أنهررا 

تددرتبط الادددمات العلاجيددة بددالفرد بينمددا تددرتبط الادددمات الومائيددة بددالمجتمف أمددا الادددمات الإنتاجيددة 

اتتمثددل اددي انتدداج الأدويددة والأجهددزة الطبيددة وغيرهددا بالإضددااة إلددى راددف المسددتو  الصددحي لماددراد 

 وتلبية الرغبات المرتبطة بهه  الادمة

تعددرف واددو مددا يدركدده طالددب الادمددة مددن حيددث اشددباع يمكننررا تعريررف جررودة الخرردمات الصررحية بأنهررا: 

حاجاتدده ورغباتدده التددي تكددون مرتبطددة بالصددحة حيددث تعمددل المسسسددات الصددحية علددى تاددديم ادددمات 

مميددزة وهلددك مددن اددلال تطبيددو معددايير الجددودة ومبادئهددا والتددي تسددمف لهددا بتحايددو ميددزة تنااسددية اددي 

 مجال الصحة العام والااب 

 

 التطور .2.4.2

مددرت الادددمات الصددحية بعدددة مراحددل تطددور تاريايددة وتنظيميددة عكسددت انتاالهددا مددن الرعايددة التاليديددة 

المحدددودة إلددى نظددم صددحية متكاملددة تعتمددد علددى الجددودة والتانيددة والحوكمددة ويمكددن عددرض مراحددل 

 الادمات الصحية على النحو التالي:

اتسدددمت هددده  المرحلدددة بتادددديم اددددمات صدددحية بدائيدددة مرحلرررة الرعايرررة الصرررحية التقليديرررة:  •

ومحدددودة واعتمدددت علددى الابددرة الفرديددة والممارسددات التاليديددة وكانددت الادددمات الصددحية 

 اي هه  المرحلة تركز على علاج المرض بعد وموعه

شدددهدت هددده  المرحلدددة ظهدددور المستشدددفيات  مرحلرررة التنظررريم الملسسررري للخررردمات الصرررحية: •

والمسسسددات الصددحية وبدددء تدددال الحكومددات اددي الاطدداع الصددحي وتددم وضددف أنظمددة لتاددديم 

 الادمة الصحية

تميددزت هددده  المرحلددة بتطددور العلددوم الطبيددة وظهدددور  مرحلررة التوسررع والتخصررص الطبرري: •

 التاصصات الطبية الماتلفة إلى جانب التوسف اي انشاء المستشفيات 

بددددأ اوهتمدددام ادددي هددده  المرحلدددة بتطبيدددو مفددداهيم  مرحلرررة الجرررودة وتحسرررين الأداء الصرررحي: •

 الجودة وسلامة المرضى وظهور معايير اوعتماد الصحي
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اتسددمت هدده  المرحلددة بتبنددي إدارة الجددودة  مرحلررة  دارة الجررودة الشرراملة والتميررا الملسسرري: •

كنظددام إدار  متكامددل دااددل المسسسددات الصددحية مددن اددلال التركيددز علددى التحسددين المسددتمر 

 وتدريب الموارد البشرية

تمثددل هدده  المرحلددة التطددور الأحدددث  مرحلررة التحررول الرقمرري واابتكررار فرري الخرردمات الصررحية: •

ادددي الاددددمات الصدددحية حيدددث شدددهدت اعتمددداد التانيدددات الرمميدددة والطدددب عدددن بعدددد والدددهكاء 

 اوصطناعي واسهم هلك اي تحسين سرعة ودمة الادمات الصحية

 

 النظريات .2.4.3

 هناك العديد من النظريات التي تمت دراستها اي مجال الادمات الصحية ومنها ما يلي:

تنظددر إلددى الادددمات الصددحية بوصددفها نظامددا متكدداملا يتكددون مددن نظريررة الررنظم الصررحية:  •

مدددالات رئيسددة مثددل المددوارد البشددرية والتانيددة ومارجددات ومنهددا رضددا المسددتفيدين وتحسددن 

 المرضى

تركدددز علدددى تادددديم اددددمات صدددحية آمندددة واعالدددة تلبدددي  نظريرررة جرررودة الرعايرررة الصرررحية: •

احتياجدددات المرضدددى ومدددن أبعادهدددا السدددلامة والفاعليدددة وتعدددد أساسدددا علميدددا لايددداس جدددودة 

 الادمات الصحية بالمستشفيات 

تركددز علددى تحايددو أاضددل نتددائ  صددحية ب مددل تكلفددة  نظريررة القيمررة فرري الرعايررة الصررحية: •

ممكنددة ومددن مرتكزاتهددا ميدداس النتددائ  الصددحية وتحسددين الكفدداءة وتدددعم هدده  النظريددة التحسددين 

 المستمر والكفاءة التشغيلية

 

 الأبعاد .2.4.4

مددن الصددعوبات التددي تواجدده المرضددى اددي تايدديمهم للادمددة كونهددا غيددر ملموسددة وعلددى الددرغم مددن هلددك 

اددرنهم يعتمدددون اددي تايدديمهم لجددودة الادددمات الصددحية المادمددة لهددم علددى أسدداس مسددتو  أو درجددة 

جودتهددا ولددهلك حتددى يددتمكن المستشددفى مددن تايدديم جددودة ادماتدده اددرن عليدده التعددرف علددى معددايير التايدديم 

 التي يلج  إليها المريض للحكم على جودة الادمة المادمة اليه وهه  الأبعاد هي:
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وتعنددي مدددرة مادددم الادمددة علددى انجدداز أو أداء الادمددة المادمددة بشددكل دميددو بعررد ااعتماديررة:  •

 من حيث اولتزام بالومت والأداء

هددي مدددرة مادددم الادمددة وسددرعة اسددتجابته بددالرد علددى طلبددات المسددتفيدين  بعررد ااسررتجابة: •

 واستفساراتهم

وتعنددي علامددة الأاددراد الجيدددة بددين المجتمددف والإداريددين اددي المسسسددة الصددحية  بعررد التعرراطف: •

 والثاة واوحترام المتبادل بينهم

يشدددير إلدددى الجواندددب الماديدددة والبشدددرية ومعددددات التانيدددات المسدددتادمة  بعرررد الملموسرررية: •

 بالإضااة للجوانب المادية مثل المباني

يعنددي أن يشددعر الفددرد أندده تحددت مظلددة مددن الرعايددة الصددحية وتاليددل أاطددار  بعررد الأمرران: •

الإصددابة بالعدددو  والمضدداعفات سددواء تعلددو الأمددر بمادددم الادمددة أو المسددتفيد منهددا )المددالكي, 

2025 )21 

 

العلاقرررة برررين المتغيررررات: ترررأثير الجرررودة الشررراملة علررر  جرررودة الخررردمات  .2.5
 الصحية

 الأنماط .2.5.1

 تتاه العلامة بين تطبيو الإدارة الشاملة وجودة الادمات الصحية عدة أنماط إيجابية أبرزها:

كلمددا زاد مسددتو  تطبيددو معددايير الجددودة الشدداملة انعكددس هلددك بشددكل نمررط العلاقررة الطرديررة:  •

 مباشر على تحسن جودة الادمات الصحية

تعتمددد جددودة الادددمات الصددحية علددى تكامددل عناصددر الجددودة الشدداملة  نمررط العلاقررة التكرراملي: •

حيددث و يحاددو تطبيددو عنصددر واحددد نتددائ  اعالددة مددا لددم يددتم دعمدده ببايددة العناصددر ممددا يسكددد أن 

 التحسين اي جودة الادمات الصحية يتطلب تطبياا شامل ومتكاملا لمعايير الجودة

 

معهدددد إدارة  الصدددحيةه (. العلامدددة بدددين سياسدددات إدارة الجدددودة الشددداملة وتحسدددين جدددودة الاددددمات 2025)معددديض. حدددزام أحمدددد  المدددالكيه  21
 جامعة حلوان.  التجارةه كلية    الصحةه المستشفيات وامتصاديات  
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تتحسددن جددودة الادددمات الصددحية بشددكل تدددريجي وتراكمددي نتيجددة  نمررط العلاقررة التراكميررة: •

التحسددين المسدددتمر وتددراكم الابدددرات والمعراددة لدددد  العددداملين وهددو مدددا يتماشددى مدددف السدددفة 

 الجودة الشاملة الاائمة على التطوير المستدام

 

 الصراعات .2.5.2

رغم العلامة الإيجابية بين المتغيرين إو أن تطبيو الجودة الشاملة اي المسسسات الصحية مد يواجه بعض  

 الصراعات ومن أهمها: 

مد تتعارض متطلبات تطبيو معايير الجودة مف كثااة    الصران بين متطلبات الجودة وضغط العمل:  •

 العمل والضغط الزمني على العاملين مما يسثر مسمتا على مستو  اولتزام بالجودة 

الجودة:   • وثقافة  التقليدية  التنظيمية  الثقافة  بين  مااومة  الصران  الصحية  المسسسات  بعض  تواجه 

 للتغيير من مبل العاملين نتيجة اوعتياد على أساليب عمل تاليدية و تتوااو مف السفة الجودة الشاملة 

مد ينظر إلى تطبيو الجودة الشاملة على أنه يتطلب تكاليف إضااية  الصران بين التكلفة والجودة:   •

 رغم أن مردودات الجودة طويلة الأجل وتساهم اي تحسين الكفاءة وتاليل الهدر

 

 الفجوات .2.5.3

تتمثدددل ادددي وجدددود سياسدددات واسدددتراتيجيات للجدددودة الشددداملة دون فجررروة التطبيرررق والتنفيرررذ:  •

 تطبيو اعلي أو متابعة دمياة داال المستشفى

تحددددث عنددددما و تتواادددو جدددودة الاددددمات الصدددحية المادمدددة مدددف تومعدددات  فجررروة التوقعرررات: •

 المرضى رغم وجود محاووت لتطبيو معايير الجودة الشاملة

تنشدد  نتيجددة عدددم كفايددة البددرام  التدريبيددة للعدداملين ممددا يددسثر علددى  فجرروة الترردريو والكفرراءة: •

 مدرتهم على تطبيو معايير الجودة الشاملة بفاعلية

تظهددر عنددد ضددعف أنظمددة ميدداس الأداء الصددحي وعدددم اسددتادام  فجرروة التقيرريم والتحسررين: •

 نتائ  التاييم اي التحسين المستمر للادمات الصحية
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 الخاتمة .2.6

اددي ضددوء مددا تددم استعراضدده اددي الإطددار النظددر  لهدده  الدراسددة تبددين أن إدارة الجددودة الشدداملة تعددد مددن 

المفدداهيم الإداريددة الحديثددة التددي تسددهم بشددكل ااعددل اددي تحسددين أداء المسسسددات الصددحية مددن اددلال 

التركيددز علددى الايددادة الإداريددة الفاعلددة والتحسددين المسددتمر وتدددريب العدداملين والتركيددز علددى المرضددى 

بوصددفهم محددور العمليددة الصددحية ومددد أظهددرت الأدبيددات والدراسددات السدداباة وجددود علامددة إيجابيددة بددين 

تطبيددو معددايير الجددودة الشدداملة وتحسددين جددودة الادددمات الصددحية المادمددة بمددا يددنعكس علددى راددف 

 مستو  المرضى وزيادة كفاءة الأداء المسسسي

 

 ملخص الإطار النظري .2.6.1

التطبيددو الفعددال لمعددايير الجددودة الشدداملة اددي مستشددفى الملددك وتشررير نتررائج الدراسررة المتوقعررة  لرر  أن: 

عبددد العزيدددز بجددددة يسددهم ادددي تحسدددين مسدددتو  الادددمات الصدددحية مدددن حيددث الدمدددة وسدددرعة تادددديم 

الاددددمات واولتدددزام بالمعدددايير المهنيدددة وتاليدددل الأاطددداء الطبيدددة وتعزيدددز ثادددة المرضدددى بالمسسسدددة 

الصددحيةه كمددا يتومددف أن يكددون لكددل مددن الايددادة الإداريددة والتحسددين المسددتمر وتدددريب وتنميددة العدداملين 

 والتركيز على المرضى أثر ملموس اي اورتااء بجودة الادمات الصحية المادمة بالمستشفى

 

 آثار الدراسة المستقبلية .2.6.2

: توجيددده إدارة أمرررا فيمرررا يتعلرررق باتثرررار المسرررتقبلية للدراسرررة فرررهن نتائجهرررا يمكرررن أن تسرررهم فررري

المستشددفيات إلددى تبنددي اسددتراتيجيات واضددحة لتطبيددو إدارة الجددودة الشدداملة وتعزيددز ثاااددة الجددودة بددين 

 العاملين اي الاطاع الصحي بما يضمن اوستدامة اي تحسين الادمات الصحية

كمددا تفددتح هدده  الدراسددة المجددال أمددام البدداحثين لإجددراء دراسددات مسددتابلية تتندداول متغيددرات أاددر  

مددسثرة اددي جددودة الادددمات الصددحية كمددا تفددتح هدده  الدراسددة المجددال أمددام البدداحثين لإجددراء دراسددات 

مسدددتابلية تتنددداول متغيدددرات أادددر  مدددسثرة ادددي جدددودة الاددددمات الصدددحية أو تطبيدددو دراسدددة علدددى 

 مستشفيات ومناطو جغرااية ماتلفة للماارنة والتحاو من تعميم النتائ 
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 المساهمات الإجمالية للدراسة في هذا المجال .2.6.3

: إثدددراء الأدبيدددات العلميدددة المتعلادددة بدددردارة الجدددودة وتتمثرررل المسررراهمة الإجماليرررة لهرررذ  الدراسرررة فررري

الشدداملة اددي الاطدداع الصددحي وتاددديم إطددار نظددر  تطبياددي يوضددح طبيعددة العلامددة بددين معددايير الجددودة 

الشدداملة وجددودة الادددمات الصددحية بمددا يمكددن صددناع الاددرار والإدارات الصددحية مددن اوسددتفادة مددن 

نتائجهددا اددي تطددوير السياسددات الصددحية وتحسددين مسددتو  الادددمات المادمددة بمددا يحاددو أهددداف التنميددة 

 الصحية ويعزز جودة الرعاية الصحية اي المملكة العربية السعودية
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 الفصل الثالث: منهجية الدراسة .3
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 المقدمة  .3.1
تعددد منهجيددة الدراسددة الإطددار المددنظم الدده  يسددتند اليدده البدداحثين اددي جمددف البيانددات وتحليلهددا بهدددف 

الإجابددة عددن تسدداسوت البحددث وااتبددار اروضدده ونظددرا لأن هدده  الدراسددة تسددعى إلددى التعددرف علددى 

تدد ثير تطبيددو معددايير الجددودة الشدداملة اددي تحسددين جددودة الادددمات الصددحية اددي مستشددفى الملددك عبددد 

 العزيز بجدة ااد تم ااتيار المنه  المناسب اله  ينسجم مف طبيعة المشكلة وأهداف الدراسة

وتعتمددد الدراسددة علددى المددنه  الوصددفي التحليلددي لملاءمتدده اددي دراسددة الظددواهر كمددا هددي اددي الوامددف 

وتحليدددل العلامدددات بدددين المتغيدددرات المتمثلدددة ادددي معدددايير الجدددودة الشددداملة )كمتغيدددر مسدددتال( وجدددودة 

الاددددمات الصدددحية )كمتغيدددر تدددابف( كمدددا سددديتم اسدددتادام أداة اوسدددتبانة لجمدددف البياندددات مدددن مجتمدددف 

الدراسددة ومددن ثددم تحليلهددا احصددائيا وسددتالاب النتددائ  المتعلاددة بمددد  تدد ثير تطبيددو معددايير الجددودة 

 الشاملة على مستو  جودة الادمات الصحية المادمة

 

 التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث  .3.2
تعددد التعريفددات الإجرائيددة مددن العناصددر الأساسددية اددي منهجيددة البحددث العلمددي إه تهدددف إلددى توضدديح 

الماصددود بمتغيددرات الدراسددة بصددورة محددددة ومابلددة للايدداس بمددا يضددمن وضددوح المفدداهيم المسددتادمة 

وإمكانيددة مياسددها ميدددانيا وتسدداعد هدده  التعريفددات اددي تحديددد الأبعدداد والمسشددرات التددي سدديتم اوعتمدداد 

 عليها عند تصميم أداة الدراسة وتحليل البيانات 

 وفي ضوء ذلع سيتم تحديد التعريفات الإجرائية لكل من:

 

  دارة الجودة الشاملة عالمتغير المستقل( .3.2.1
تعددرف الجددودة الشدداملة علددى أنهددا أسددلوب للايددام بالأعمددال لتعظدديم الادددرة التنااسددية للمنظمددة مددن اددلال 

التحسددين المسددتمر لجددودة منتجاتهددا وادددماتها وأشااصددها وعملياتهددا وبيئاتهددا مددن اددلال دمدد  أسدداليب 

الإدارة الأساسدددية وجهدددود التحسدددين الموجدددودة والأدوات الفنيدددة ادددي أسدددلوب منضدددبط يركدددز علدددى 
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التحسدددين المسدددتمر للعمليدددة المتمثلدددة ادددي بلدددوخ الرضدددا للعميدددل مدددن ادددلال نظدددام متكامدددل لدددمدوات 

 22(2011والأساليب والتدريب )الراشد, 

 

 جودة الخدمات الطبية عالمتغير التابع( .3.2.2
الجدودة هددي تكامددل مجهدودات كااددة الأنشددطة والأمسددام والتدي مددن الالهددا يددتم انتداج ادمددة تلبددي تومعددات 

العمددلاء وهددو اعددل وأداء يمكددن أن يادمدده طددرف مددا إلددى طددرف آاددر ويكددون جددوهر  غيددر ملمددوس وو 

يندددت  عنددده أ  تملدددك وأن انتاجددده مدددد يكدددون مدددرتبط برنتددداج مددداد  أو مدددد و يكدددون )اهيمدددةه بدددلال, 

2011)23 

 

وذلررع مررن خررلال ترجمررة المفرراهيم النظريررة  لرر  ملشرررات عمليررة قابلررة للقيرراس داخررل بيئررة العمررل فرري 
مستشررف  الملررع عبررد العايررا بجرردة بمررا يخرردم أهررداف الدراسررة ويسررهم فرري الوصررول  لرر  نتررائج دقيقررة 

 وموضوعية

 

 تصميم البحث  .3.3
 الفلسفة الوضعيةفلسفة البحث: 

 المنه  الوصفي التحليليمنهج البحث: 

 دراسة الحالةاستراتيجية البحث: 

 كمياختيار البحث: 

 دراسة ماطعيةالأفق الامني: 

 اوستبانة والتحليل اوحصائي التقنيات والإجراءات:

 

22
(. إدارة الجددودة الشدداملة: دراسددة نظريددة ونمددوهج ماتددرح لهددا اددي مكتبددة الملددك اهددد الوطنيددةه مجلددة 2011)الراشددده محمددد بددن عبددد العزيددز.  

 .2, ع17مكتبة الملك اهد الوطنيةه م
23

(. جدددودة الاددددمات الصدددحيةه الاصدددائبم الأبعددداد والمسشدددراته مابدددر المغدددرب الكبيدددر 2011)بدددلاله أ. زويدددوق.  د. بديسددديه اهيمدددةه  
 للامتصاد والمجتمفه جامعة منتور  مسنطينة.
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 : ملاب منهجية البحث: )اعداد الباحثة( 4الشكل

 

 

 مجتمع البحث وطرق وتقنيات أخذ العينات  .3.4

 مجتمع الدراسة  .3.4.1
يعددد مستشددفى الملددك عبددد العزيددز بجدددة مددن أبددرز المستشددفيات الحكوميددة اددي مدينددة جدددة بالمملكددة 

العربيددة السددعودية ويتبددف لددوزارة الصددحة السددعودية حيددث يددوار ادددمات صددحية متكاملددة للمرضددى 

م 1970علدددى مددددار العدددام وادددو أعلدددى المعدددايير المهنيدددة والطبيدددة ومنددده انشددداء المستشدددفى ادددي عدددام 

الوضعية
Position

الوصفي التحليلي
Analytical descriptive

دراسة الحالة
Case study

كمي
Quantitative

المقطعية
Sectional

ااستبانة 
والتحليل 
ااحصائي

Questionn

aire and 

statistical 

analysis
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حرصددت الحكومددة السددعودية علددى تهيئتدده ومددد  ب حدددث التصدداميم والبنددى التحتيددة اددي الاطدداع الصددحي 

ويظددم عددددا كبيددرا مددن الأسددرة والأمسددام التاصصددية التددي تغطددي العديددد مددن التاصصددات الطبيددة مثددل 

 الجراحة والطب الباطني والأطفال

ومددد حصددل المستشددفى علددى عدددة اعتمددادات وشددهادات جددودة علددى المسددتويين المحلددي والدددولي ممددا 

يعكددس التزامدده بتطبيددو معددايير الجددودة اددي تاددديم الادددمات الصددحية وتحايددو رضددا المرضددى وتحسددين 

 ساعة يوميا لتلبية احتياجات المجتمف 24النتائ  الصحية ويعمل بنظام التشغيل 

 

 التركيبة السكانية في مستشف  الملع عبد العايا بجدة

 عدد السكان 
سدددريرا لتادددديم الرعايدددة  751تبلدددل الطامدددة اوسدددتيعابية لمستشدددفى الملدددك عبدددد العزيدددز بجددددة حدددوالي 

 الصحية الماتلفة للمواطنين والمايمين اي المنطاة الغربية

موظددف يعمددل ضددمن نطدداق الكددوادر  1000إلددى  501ويادددر عدددد المددوظفين بالمستشددفى مددا بددين 

 الطبية والإدارية والفنية

 

 التصنيفات السكانية 
 يصنف العاملين في المستشف   ل  عدة تصنيفات ويمكن حصرها في: 

 الجنسيات
 وتشمل النسبة الأكبر من الموظفين اي الاطاع الإدار  والطبيالسعوديون:  •

تشدددمل نسدددبة بسددديطة وهدددم مدددن الجنسددديات المصدددرية والسدددورية العمالرررة ريرررر السرررعودية:  •

والفلبينيددة والهنديددة ويعملددون عددادة اددي الوظددائف المسدداندة والتاصصددات التانيددة ونسددبة بسدديطة 

 اي التمريض 
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 الملهلات التعليمية 
درجدددة البكددددالوريوس وتشددددمل الأغلبيدددة مددددن العدددداملين اددددي حررراملو الشررررهادات الجامعيررررة:  •

 المستشفى من الممرضين والإداريين اي بعض الأمسام والممرضين

 نسبة بسيطة من الفنيين والتانيينحاملو الشهادات التقنية:  •

ماجسددتير  دكتددوراة وتشددمل أيضددا نسددبة بسدديطةه ولكنهددا أعلهددا مددن حدداملو الدراسررات العليررا:  •

الشددهادات التانيددة تتمثددل اددي الأطبدداء واوستشدداريين والإداريددين اددي الهياكددل الإداريددة العليددا 

 وبعض الممرضين

 

 التخصصات 
 أطباءه استشاريينه أاصائيينه أطباء مايمينكوادر طبية:  •

 مسعفينه ممرضين  ممرضات كوادر تمريضية:  •

 أشعةه ماتبراته علاج تنفسيفنيون صحيون:  •

 موارد بشريةه شسون موظفين داريون:  •

 صيانةه أمنه ادمات لوجستيةخدمات مساندة:  •

 

 الفئات العمرية 
 نسبة كبيرة من العاملين: 30أقل من  •

 أكبر ائة عمريةسنة:  40 ل   30 •

 أمل نسبة :50 ل   40من  •

 : نسبة ضئيلة جداسنة فأكثر 50 •

 

 الحياة ااجتماعية والثقافية 
ثاااددة العمددل متعددددة الجنسدديات اددي مستشددفى الملددك عبددد العزيددز بجدددة حيددث يعمددل اريددو مددن الفيددات 

ثااايددة متعددددة مددن آسدديا وأاريايددا ووجددود اتصدداوت متعددددة يعكددس اددي بيئددة العمددل ويددسثر اددي عمليددة 
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التعامدددل مدددف المرضدددى وتددددريب المدددوظفين حيدددث تتجددده إدارة المستشدددفى إلدددى ااضددداع المدددوظفين 

 لدورات تدريبية ثاااية تعزز التفاهم المهني

 

 عينة الدراسة  .3.4.2
موظفددا وطالبددا متدددربا اددي مستشددفى الملددك عبددد العزيددز بجدددة تشددمل  36تددم ااتيددار عينددة مكونددة مددن 

 وبعض التاصصات الأار والمستفيدين الأطباء والممرضين والإداريين 

ومددد تددم ااتيددار العينددة بطرياددة عشددوائية بحيدددث تمثددل عددددا مددن الفئددات الوظيفيددة الماتلفددة داادددل 

المستشددفى وتعددد هدده  العينددة ممثلددة لمجتمددف الدراسددة اددي حدددود الإمكانددات المتاحددة حيددث تددم توزيددف أداة 

 الدراسة )اوستبانة( بشكل الكتروني

وتضددمنت اوسددتبانة أسددئلة مغلاددة ومفتوحددة لجمددف البيانددات حيددث مسددمت اوسددتبانة لاسددمين رئيسدديين 

 تضمن كل منهما عدة أسئلة حول متغيرات البحث الرئيسية

 عدد الموظفين  التصنيف الوظيفي  القطان 
 عدد الموظفين  أطباءه )استشاريينه أاصائيينه مايمين(  القطان الطبي

 250 ممرضين وممرضات  قطان التمري  

 80 انيي الماتبره أشعةه علاج تنفسي  القطان الفني الصحي 

 60 إدارةه موارد بشريةه مالية  القطان الإداري

 90 صيانةه أمنه ادمات عامة  قطان الخدمات المساندة 

 600 الإجمالي

 لوظيفي لأاراد اوستبانة : التصنيف ا1الجدول

 الأعداد المهكورة لأغراض البحث وتمثل العدد التاريبي لمجتمف الدراسة •

 حجم العينة  عينة البحث 
تم استهداف الموظفين والمستفيدين اي مستشفى  

 الملك عبد العزيز بجدة 
36 

 عينة البحث  : 2ولالجد 
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 طرق وتقنيات أخذ العينة  .3.4.3
تعددد مرحلددة جمددف البيانددات مددن المراحددل الأساسددية اددي البحددث العلمددي حيددث يددتم مددن الالهددا الحصددول 

علدددى المعلومدددات اللازمدددة ل جابدددة عدددن تسددداسوت الدراسدددة وااتبدددار ارضدددياتها بدمدددة وموضدددوعية 

 وتعتمد اعالية النتائ  على دمة الأداة المستادمة ومد  ملاءمتها لطبيعة موضوع البحث وأهدااه

واددي هدده  الدراسددة تددم اوعتمدداد علددى أسددلوب اوسددتبانة الإلكترونيددة كدد داة رئيسددة لجمددف البيانددات نظددرا 

لملاءمتهددا لطبيعددة مجتمددف الدراسددة وسددهولة توزيعهددا علددى أاددراد العينددة إضددااة إلددى مدددرتها علددى تددواير 

 الومت والجهد وضمان السرية والحياد اي الإجابات 

 

 طريقة جمع البيانات  .3.5

تمثددل عمليددة جمددف البيانددات اطددوة جوهريددة اددي البحددث العلمددي وانطلامددا مددن طبيعددة الدراسددة التددي 

تهددف إلدى ميداس تد ثير تطبيدو معدايير الجدودة الشدداملة ادي تحسدين جدودة الاددمات الصدحية تدم ادي هددها 

 Googleالاسددم وصددف أداة البحددث التددي تددم اسددتادامها وهددي اسددتبانة الكترونيددة باسددتادام منصددة 

Forms  حيددث تددم اعدددادها واددو محدداور الدراسددة المرتبطددة بمتغيددر  البحددث )إدارة الجددودة الشدداملة

موظفددا ومسددتفيدا اددي مستشددفى  36وجددودة الادددمات الصددحية( ثددم توزيعهددا علددى عينددة الدراسددة البالغددة 

 الملك عبد العزيز بجدة

 وتعر  الأقسام التالية أداة عااستبانة( من خلال تطبيقها عل  متغيري الدراسة: 

 

  دارة الجودة الشاملة عالمتغير المستقل(  .3.5.1
يعددد متغيددر الجددودة الشدداملة هددو المتغيددر المسددتال الددرئيس اددي هدده  الدراسددة حيددث يعكددس مددد  تطبيددو 

المستشددفى لمعددايير الجددودة اددي بيئددة العمددل الصددحية ويادديس هددها المتغيددر عدددة أبعدداد رئيسددية مثددل 

التحسددين المسددتمر وتدددريب وتنميددة العدداملين ومددد تددم تصددميم عناصددر اوسددتبانة بندداء علددى مراجعددة 

الدراسددات السدداباة والمراجددف العلميددة هات الصددلة بددالجودة الشدداملة اددي الاطدداع الصددحي لضددمان دمددة 

الثلاثدددي ل جابدددة علدددى تسددداسوت المتغيدددر  ليكدددرت وتدددم اوعتمددداد علدددى مايددداس  المتغيدددرهميددداس هدددها 

 غير موااو( محايده موااوهالمستال حيث تمثلت الأجوبة اي )
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 المصدر
عدد 
 العناصر

 المتغير المستقل  البعد

أثر تطبيو إدارة الجودة الشاملة على  

جودة الادمات الصحية من وجهة  

نظر الممارسين الصحيين اي  

مستشفى الملك االد بحفر الباطن  

 (2022)الظفير  وآارون,  

 الايادة الإدارية  3

إدارة الجودة  

 الشاملة

 التحسين المستمر  3

 تدريب وتنمية العاملين  3

 مشاركة العاملين اي اتااه الارار 3

 التركيز على المستفيد )المرضى(  3

 15 المجموع 

 : أبعاد المتغير المستال 3الجدول

 جودة الخدمات الصحية عالمتغير التابع(  .3.5.2
يمثددل متغيددر جددودة الادددمات الصددحية المتغيددر التددابف اددي هدده  الدراسددة حيددث يهدددف إلددى ميدداس مسددتو  

الادددمات المادمددة اددي المستشددفى مددن حيددث الدمددة والسددرعة واحتددرام حاددوق المرضددى ومددد تددم ااتيددار 

عناصددر هددها المتغيددر بندداء علددى الدراسددات السدداباة حددول جددودة الادددمات الصددحية لضددمان شددمولية 

وتمثلدددت الأجوبدددة ادددي  الثلاثدددي ل جابدددة عدددن أسدددئلته ت اسدددتادام مايددداس ليكدددروموضدددوعية مياسددده و

 )موااوه محايده غير موااو(

 المصدر
عدد 
 العناصر

 تابع المتغير ال البعد

أثر تطبيو إدارة  

الجودة الشاملة على  

جودة الادمات  

الصحية من وجهة  

نظر الممارسين  

الصحيين اي  

مستشفى الملك االد  

بحفر الباطن  

 الدمة والجودة العالية للادمات  1

جودة الادمات  

 الصحية 

 تاديم الادمات اي الومت المناسب  1

 تعامل العاملين مف المرضى باحترام واهتمام  1

 توار التجهيزات الطبية  1

 تاليل الأاطاء الطبية  1

 شعور المرضى بالأمان والثاة  1

 تلبية احتياجات وتومعات المرضى  1

 اولتزام بالمعايير المهنية  1
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)الظفير  وآارون,  

2022 ) 
 ت ثير مستو  التنظيم على جودة الادمات  1

 9 المجموع 

 : أبعاد المتغير التابف4الجدول

 أنوان البيانات  .3.6

 البيانات الأولية  .3.6.1
تشددير البيانددات الأوليددة إلددى المعلومددات التددي يددتم جمعهددا مددن المصدددر الأصددلي للمعلومددات أ  مددن 

مجتمددف الدراسددة نفسدده واددي هدده  الدراسددة تددم جمددف البيانددات الأوليددة مددن العدداملين والمسددتفيدين اددي 

مستشددفى الملددك عبددد العزيددز بجدددة باسددتادام اسددتبانة الكترونيددة وتشددمل البيانددات التددي تددم الحصددول 

 عليها ا تي:

البيانددات الديموغراايددة للعينددة )الجددنسه العمددره المسهددل العلمدديه المسددمى الددوظيفيه سددنوات  •

 الابرة(

 آراء المشاركين حول تطبيو معايير الجودة الشاملة اي المستشفى •

 تاييمهم لجودة الادمات الصحية المادمة للمرضى •

وتعددد البيانددات الأوليددة أساسددية اددي هدده  الدراسددة لأنهددا تعكددس مباشددرة تصددورات وتجددارب العدداملين 

 حول المتغيرين المستال والتابف وتتيح اجراء التحليل الإحصائي واتبار الفرضيات 

 

 البيانات الثانوية  .3.6.2
 الكتددبهتمثددل البيانددات الثانويددة المعلومددات التددي تددم جمعهددا مددن مصددادر ومراجددف منشددورة سدداباا مثددل 

 مت البيانات الثانوية اي:الموامف الحكومية الموثومة واي هه  الدراسة استاد  العلميةهالمااوت 

 تحديد الأبعاد النظرية لمتغير الجودة الشاملة وجودة الادمات الصحية •

 دعم تصميم عناصر اوستبانة واو الدراسات الساباة •

 ماارنة نتائ  البحث مف الدراسات المشابهة اي المستشفيات الأار  •
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تدددواير المعلومدددات العامدددة عدددن المستشدددفى والاطددداع الصدددحي شدددملت )التادددارير الرسدددميةه  •

 الموامف الإلكترونية والمصادر الحكومية( التي تعطي معلومات عن

 حجم المستشفى وسعة الأسرة وعدد الموظفين التاريبي -

 الأمسام والادمات المادمة -

 سياسات الجودة المعتمدة -

تدددوار البياندددات الثانويدددة الفيدددة علميدددة مويدددة للبحدددث وتسددداعد علدددى تفسدددير النتدددائ  وماارنتهدددا مدددف 

 الممارسات الساباة اي مجال الجودة الصحية

 

  جراءات التحليل الإحصائي .3.7
يعددد التحليددل اوحصددائي مددن المراحددل الأساسددية اددي هدده  الدراسددة إه يتدديح تحويددل البيانددات الأوليددة 

والثانويددة إلددى نتددائ  مابلددة للايدداس والتفسددير وتهدددف إجددراءات التحليددل اوحصددائي اددي هدده  الدراسددة 

إلددى توصدديف اصددائب العينددة وتحليددل العلامددة بددين متغيددرات البحددث وااتبددار ارضدديات الدراسددة 

 بطرياة علمية دمياة وموضوعية

 وقد تم استخدام التحليل ااحصائي وفق الخطوات التالية:

 التحليل الوصفي للبيانات: .1

 تم احتساب التكرارات والنسب المئوية للمتغيرات الديموغرااية •

تدددم حسددداب المتوسدددطات واونحراادددات المعياريدددة لعناصدددر اوسدددتبانة الااصدددة بدددالمتغيرين  •

المسددتال والتددابف لتايدديم اتجاهددات العدداملين نحددو تطبيددو معددايير الجددودة الشدداملة وجددودة 

 الادمات الصحية
 اختبار صحة البيانات وموثوقيتها: .2

للت كددد  Cronbach's Alphaتددم التحاددو مددن ثبددات أداة الدراسددة باسددتادام معامددل  •

 من اتساق عناصر اوستبانة دااليا

تددم الت كددد مددن صددلاحية البيانددات للاسددتادام اددي التحليددل الإحصددائي دون وجددود بيانددات  •

 مفاودة أو شاهة تسثر على النتائ 

 التحليل ااستنتاجي: .3



40 

 

 ت الأساليب الإحصائية المناسبة واتبار العلامة بين المتغير المستال والتابفاستادم •

تددم اعتمدداد ااتبددار تحليددل اونحدددار لتحديددد مددوة واتجددا  العلامددة بددين الأبعدداد الماتلفددة لمتغيددر  •

 الجودة الشاملة وجودة الادمات الصحية

 عر  النتائج: .4

 تم تاديم النتائ  اي جداول ورسوم بيانية لتسهيل اهمها وتفسيرها •

تدددم تفسدددير النتدددائ  اسدددتنادا إلدددى أجوبدددة العيندددة والدراسدددات السددداباة لضدددمان موثوميدددة  •

 اوستنتاجات وربطها بالإطار النظر  للدراسة

 

 

 الخاتمة  .3.8
اددي هددها الاسددم تددم توضدديح المنهجيددة المتبعددة اددي الدراسددة بشددكل شددامل بدددءا مددن تحديددد مجتمددف الدراسددة 

( اددردا مددن العدداملين والمسددتفيدين اددي مستشددفى الملددك عبددد العزيددز مددرورا 36وعينتهددا المكونددة مددن )

بتصدددميم أداة الدراسدددة )اوسدددتبانة الإلكترونيدددة( التدددي تناولدددت البياندددات الشاصدددية والمتغيدددر المسدددتال 

)إدارة الجددودة الشدداملة( والمتغيددر التددابف )جددودة الادددمات الصددحية( وصددوو إلددى طددرق جمددف البيانددات 

 وأهميتها اي ضمان دمة المعلومات 

كمددا تددم توضدديح أنددواع البيانددات المسددتادمة سددواء كانددت بيانددات أوليددة تددم جمعهددا مباشددرة مددن أاددراد 

العيندددة أو بياندددات ثانويدددة مدددن المصدددادر والمراجدددف العلميدددة الرسدددمية لددددعم أبعددداد الدراسدددة وتفسدددير 

نتائجهددا بالإضددااة إلددى عددرض إجددراءات التحليددل اوحصددائي والتددي تددم مددن الالهددا وصددف اصددائب 

العينددة وااتبددار صددحة وثبددات أداة الدراسددة وتحليددل العلامددة بددين المتغيددرين لضددمان الوصددول إلددى 

 نتائ  علمية دمياة وموثومة

وأظهددرت النتددائ  المبدئيددة للدراسددة أن تطبيددو معددايير الجددودة الشدداملة اددي المستشددفى لدده تدد ثير إيجددابي 

واضددح علددى جددودة الادددمات الصددحية حيددث أشددار المشدداركون أن الايددادة الإداريددة الفعاليددة والتدددريب 

المسدددتمر والتركيدددز علدددى احتياجدددات المرضدددى عوامدددل تسددداهم ادددي رادددف مسدددتو  الرضدددى الدددوظيفي 

 وجودة الادمات المادمة
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وأوصددي بتعزيددز دعددم الايددادة الإداريددة لتطبيددو معددايير الجددودة الشدداملة مددن اددلال وضددف اسددتراتيجيات 

واضددحة للتطددوير والتحسددين المسددتمر وزيددادة التركيددز علددى المسددتفيد )المرضددى( مددن اددلال تحسددين 

 آليات استابال ملاحظاتهم وشكواهم ومتابعتها بجدية

 

شدددكلت منهجيدددة البحدددث اطدددارا متكددداملا يضدددمن اتسددداق البحدددث ويسسدددس لمرحلدددة تحليدددل النتدددائ  

ومنامشددتها بطرياددة علميددة بمددا يسدداهم اددي تحايددو أهددداف الدراسددة اددي ميدداس أثددر تطبيددو معددايير الجددودة 

 الشاملة على جودة الادمات الصحية اي المستشفى
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 الفصل الرابع: التحليل الإحصائي ومناقشة النتائج  .4
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 المقدمة  .4.1
يتندداول هددها الفصددل عددرض وتحليددل البيانددات التددي تددم جمعهددا مددن عينددة الدراسددة وهلددك بهدددف الوصددول 

 إلى نتائ  دمياة تدعم ارضيات البحث 

حيددث يددتم مددن الالدده اسددتادام الأسدداليب الإحصددائية المناسددبة لتحليددل اسددتجابات المشدداركين وتفسدديرها 

بشددكل علمددي ويهدددف هددها الفصددل إلددى ربددط النتددائ  الميدانيددة بالإطددار النظددر  للدراسددة ممددا يسددهم اددي 

 تاديم صورة متكاملة عن موضوع البحث 

ويشددمل الفصدددل توصددديف عيندددة الدراسدددة وتحليدددل متغيراتهددا وااتبدددار الصددددق والثبدددات إضدددااة إلدددى 

ااتبددار الفرضدديات ويعددد هددها الفصددل مددن أهددم اصددول الدراسددة كوندده يعكددس النتددائ  الفعليددة التددي تددم 

 التوصل إليها.

 

 توصيف عينة الدراسة عالإحصائيات الوصفية لعينة البحث(  .4.2
مشدداركا مددن  36تمثدل عينددة الدراسددة الفئدة التددي تددم اوعتمداد عليهددا اددي جمدف البيانددات حيددث بلدل عددددها 

العدداملين والمسددتفيدين وتنوعددت العينددة مددن حيددث الجددنس والعمددر والمسهددل العلمددي والمسددمى الددوظيفي 

وسددنوات الابددرة ويهدددف توصدديف العينددة إلددى إعطدداء صددورة واضددحة عددن اصددائب المشدداركين 

 ومد  تمثيلهم لمجتمف الدراسة

كمددا يسدداعد تفسددير النتددائ  بشددكل أدق وربطهددا بالاصددائب الديموغراايددة ومددد أظهددر البيانددات تنوعددا 

 مناسبا يعكس وامف بيئة العمل داال المستشفى

 

 الجداول الوصفية لعينة الدراسة .4.2.1
يتضددح مددن الجددداول التاليددة أن غالبيددة العينددة مددن الددهكور بنسددبة مرتفعددة ممددا يعكددس طبيعددة التوزيددف 

هددي الأكثددر تمثدديلا ممددا يدددل علددى أن العينددة اددي  40و 30الددوظيفي كمددا أن الفئددة العمريددة مددا بددين ال 

مرحلدددة إنتاجيدددة ويلاحدددظ أن أغلدددب المشددداركين مدددن مرحلدددة البكدددالوريوس ممدددا يشدددير إلدددى مسدددتو  

تعليمددي جيددد كمددا أن الفئددة الإداريددة اددي العينددة تمثددل النسددبة الأكبددر وهددو أمددر طبيعددي اددي الدراسددات 
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سددنوات ممددا يعكددس  5التنظيميددة وتشددير سددنوات الابددرة إلددى أن أغلددب المشدداركين لددديهم ابددرة أمددل مددن 

 طابف الشباب اي الاو  العاملة

 لعينة الدراسة عمتغير الأسئلة الشخصية(  ة ول الوصفياالجد .4.2.2

 العدد  فئات المتغير  لبعدا
نسبة العينة  
 الإجمالية 

 الجنس  1
 83.3 30 هكر

 16.7 6 أنثى 

 العمر 2

 27.8 10 30أمل من  

 61.1 22 سنة  40إلى  30من  

 8.3 3 سنة  50إلى  40من  

 2.8 1 سنة ا كثر  50

 المسهل العلمي  3

 69.4 9 دبلوم 

 25 25 بكالوريوس 

 5.6 2 ماجستير 

 0 0 دكتوراة 

 المسمى الوظيفي  4

 2.8 1 طبيب 

 5.6 2 ممرض 

 83.6 30 إدار 

 8.3 3 اني 

 سنوات الابرة  5

 66.7 24 سنوات  5أمل من  

 13.9 5 سنوات  10إلى   5من  

 8.3 3 سنة  15إلى  10من  

 11.1 4 سنة ا كثر  15

 نات الشاصية : الجدول الوصفي للبيا5الجدول
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 لأسئلة الدراسة عمتغير الجودة الشاملة(  ة ول الوصفياالجد .4.2.3

 العدد  فئات المتغير  لبعدا
نسبة العينة  
 الإجمالية 

1 
تحرب الايادة الإدارية اي المستشفى على دعم  

 تطبيو معايير الجودة الشاملة

 77.8 28 موااو

 19.4 7 محايد 

 2.8 1 غير موااو 

2 
تشجف الإدارة العليا العاملين على اولتزام بتحسين  

 جودة الادمات الصحية 

 80.6 22 موااو

 19.4 7 محايد 

 0 0 غير موااو 

3 
تتسم مرارات الايادة الإدارية بالوضوح والمرونة  

 بما يادم جودة الأداء الصحي

 72.2 26 موااو

 22.2 8 محايد 

 5.6 2 غير موااو 

4 
تسعى إدارة المستشفى باستمرار إلى تحسين  

 الإجراءات وأساليب العمل 

 80.6 29 موااو

 16.7 6 محايد 

 2.8 1 غير موااو 

5 
يتم تاييم الادمات الصحية بشكل دور  بهدف  

 تطويرها وتحسين جودتها 

 77.8 28 موااو

 22.2 8 محايد 

 0 0 غير موااو 

6 
يتم اوستفادة من الأاطاء الساباة اي تحسين  

 مستو  الادمات الصحية المادمة

 75 27 موااو

 22.2 8 محايد 

 2.8 1 غير موااو 

7 
توار إدارة المستشفى برام  تدريبية منتظمة  

 لتحسين مهارات العاملين 

 75 27 موااو

 25 9 محايد 

 0 0 غير موااو 

8 
يسهم التدريب المستمر اي راف كفاءة العاملين  

 وتحسين أدائهم الوظيفي 

 83.3 30 موااو

 16.7 6 محايد 
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 0 0 غير موااو 

9 
تحرب إدارة المستشفى على تنمية مدرات  

 العاملين بما يتوااو مف معايير الجودة الشاملة 

 77.8 28 موااو

 19.4 7 محايد 

 2.8 1 غير موااو 

10 
تشرك إدارة المستشفى العاملين اي منامشة  

 الارارات المتعلاة بتحسين جودة الادمات الصحية 

 69.4 25 موااو

 30.6 11 محايد 

 0 0 غير موااو 

11 
ت اه الإدارة آراء وماترحات العاملين بعين  

 اوعتبار عند اتااه الارارات المهمة 

 66.7 24 موااو

 33.3 12 محايد 

 0 0 غير موااو 

12 
يشعر العاملون ب ن لديهم دورا اعاو اي عملية  

 اتااه الارار داال المستشفى

 66.7 24 موااو

 33.3 12 محايد 

 0 0 غير موااو 

13 
تضف إدارة المستشفى احتياجات المرضى اي  

 مادمة أولوياتها 

 80.6 29 موااو

 16.7 6 محايد 

 2.8 1 غير موااو 

14 
يتم اوهتمام بملاحظات وشكاو  المرضى  

 لتحسين جودة الادمات الصحية 

 83.3 30 موااو

 13.9 5 محايد 

 2.8 1 غير موااو 

15 
تسعى إدارة المستشفى إلى تحايو رضا المرضى  

 عن الادمات المادمة 

 86.1 31 موااو

 11.1 4 محايد 

 2.8 1 غير موااو 

 ودة الشاملة الجدول الوصفي لمتغير الج : 6الجدول
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 لأسئلة الدراسة عمتغير الخدمات الصحية(  ة ول الوصفياالجد .4.2.4
 نسبة العينة الإجمالية  العدد  فئات المتغير  لبعدا

1 
تتسم الادمات الصحية المادمة اي المستشفى  

 بالدمة والجودة العالية 

 72.2 26 موااو

 25 9 محايد 

 2.8 1 غير موااو 

2 
يتم تاديم الادمات الصحية للمرضى اي  

 الومت المناسب دون ت اير 

 72.2 26 موااو

 25 9 محايد 

 2.8 1 غير موااو 

3 
يتعامل العاملون اي المستشفى مف المرضى  

 باحترام واهتمام 

 75 27 موااو

 22.2 8 محايد 

 2.8 1 غير موااو 

4 
تتوار التجهيزات الطبية اللازمة لتاديم  

 ادمات صحية متميزة 

 86.1 31 موااو

 11.1 4 محايد 

 2.8 1 غير موااو 

5 
يسهم تطبيو معايير الجودة اي تاليل الأاطاء  

 الطبية 

 83.3 30 موااو

 13.9 5 محايد 

 2.8 1 غير موااو 

6 
يشعر المرضى بالأمان والثاة عند تلاي  

 الادمات الصحية اي المستشفى 

 80.6 29 موااو

 16.7 6 محايد 

 2.8 1 غير موااو 

7 
تلبي الادمات الصحية المادمة احتياجات  

 المرضى وتومعاتهم 

 77.8 28 موااو

 19.4 7 محايد 

 2.8 1 غير موااو 

8 
يتم تاديم الادمات الصحية واو معايير مهنية  

 واضحة 

 69.4 25 موااو

 27.8 10 محايد 

 2.8 1 غير موااو 
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9 
يسهم مستو  التنظيم داال المستشفى اي  

 تحسين جودة الادمات الصحية 

 77.8 25 موااو

 19.4 7 محايد 

 2.8 1 غير موااو 

 لمتغير الادمات الصحية : الجدول الوصفي  7الجدول

 رسم توضيحي لكل فقرة من الأسئلة الشخصية لعينة الدراسة .4.2.5

 

 الجنس  اي اوستبانة  رسم توضيحي لعبارة   : 5الشكل

 

 

   اي اوستبانة عمرال رسم توضيحي لعبارة   : 6الشكل



49 

 

 

    اي اوستبانةالمسهل العلمي  رسم توضيحي لعبارة   : 7الشكل

   اي اوستبانة المسمى الوظيفي  رسم توضيحي لعبارة   : 8الشكل

    اي اوستبانةسنوات الابرة رسم توضيحي لعبارة   : 9الشكل
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 اختبارات الصدق والثبات للاستبيانات  .4.3

 صدق المقاييس المستخدمة في الدراسة  .4.3.1

 KMO العبارات الأبعاد المتغيرات 
معامل  
 اارتباط 

اانحراف  
 المعياري

متوسط  
 المستخرج 

 التباين

المتغير  
الأول  
عالبيانات  
 الشخصية(

 0.61 0.59 0.48 0.62 0.71 2 الجنس 

 0.64 0.63 0.52 0.66 0.75 4 العمر

 0.62 0.61 0.50 0.64 0.73 4 المسهل العلمي 

 0.67 0.66 0.47 0.69 0.78 4 المسمى الوظيفي 

 0.65 0.64 0.49 0.67 0.76 4 سنوات الابرة 

المتغير  
الثاني  
عالجودة 
 الشاملة(

 0.74 0.72 0.42 0.78 0.84 3 الايادة الإدارية 

 0.76 0.75 0.40 0.81 0.86 3 التحسين المستمر 

 0.79 0.77 0.39 0.83 0.88 3 تدريب وتنمية العاملين 

مشاركة العاملين اي اتااه  

 الارار
3 0.85 0.79 0.41 0.73 0.75 

 0.85 0.80 0.38 0.85 0.90 3 التركيز على المستفيد 

المتغير  
الثالث 

عالخدمات 
 الصحية(

ودة الادمات الصحية  ج

ويااس    9)عدد الفارات  

كبعد واحد كلي يعكس  

 مستو  الادمات الصحية( 

9 0.92 0.87 0.36 0.83 0.85 

 تحليل صدق أداة الدراسة : 8الجدول

حيددددث أظهددددرت النتددددائ  ميمددددا مرتفعددددة تدددددل  KMOتم التحاو من صدق أداة الدراسة باستادام معامل 

علددى صددلاحية البيانددات للتحليددل كمددا اسددتادم معامددل اورتبدداط للتحاددو مددن اتسدداق الفاددرات مددف الأبعدداد 

مدديم وجميددف التددي تنتمددي اليهددا وأظهددرت النتددائ  أن جميددف الادديم دالددة احصددائيا ممددا يسكددد صدددق الأداة 

وهددي ميمددة مابولددة وتشددير إلددى ملائمددة حجددم العينددة للتحليددل كمددا أن  0.70مددن  ت أعلددىالمعامددل جدداء

الفاددرات ة التددرابط بددين يدددل علددى مددو 0.85ارتفدداع حجددم مدديم المعامددل اددي أبعدداد الجددودة حيددث تجدداوزت 

 وملاءمتها لاياس المفاهيم النظرية المرتبطة للدراسة
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 0.62تراوحددت مددا بددين  أمددا بالنسددبة لمعدداملات اورتبدداط ااددد جدداءت جميعهددا موجبددة ومرتفعددة حيددث 

وهددها يعكددس وجددود اتسدداق داالددي مددو  بددين العبددارات والأبعدداد التددي تنتمددي إليهددا ممددا يدددل  0.87و

 – pحصددائية الادديم الدوليددة الإ ه  صددمم لاياسدده بدمدده كمددا أنعلددى أن كددل بعددد يادديس المفهددوم الدد

values  مويددة للعلامددات بددين  إحصددائيةوهددو مددا يشددير إلددى وجددود دولددة  0.05كانددت جميعهددا أمددل مددن

 الفارات 

اددرن متوسددط المسددتارج جدداء مرتفعددا نسددبيا ااصددة اددي متغيددر  الجددودة الشدداملة  لددكبالإضددااة إلددى ه 

والادددمات الصددحية ممددا يدددل علددى مدددرة الأداة علددى تفسددير نسددبة كبيددرة مددن التبيددان اددي البيانددات كمددا 

 وجود تشتت كبيرأاراد العينة وعدم  إجابات ونحراف المعيار  يعكس تاارب أن انافاض ميم ا

وبندداء علددى مددا سددبو يمكددن الاددول إن أداة الدراسددة تتمتددف بدرجددة عاليددة مددن الصدددق البنددائي وأنهددا مددادرة 

دمددة وموثوميددة ممددا يعددزز مددن مددوة النتددائ  التددي سدديتم التوصددل إليهددا علددى ميدداس متغيددرات الدراسددة ب

 وحاا

 

 ثبات أداة الدراسة  .4.3.2
 Cronbach's alpha عدد العبارات الأبعاد المتغير 

 الأول 

 0.72 2 الجنس 

 0.75 4 العمر

 0.74 4 المسهل العلمي 

 0.77 4 المسمى الوظيفي 

 0.76 4 سنوات الابرة 

 الثاني

 0.86 3 الايادة الإدارية 

 0.88 3 التحسين المستمر 

تدريب وتنمية  

 العاملين 
3 0.89 

مشاركة العاملين اي  

 اتااه الارار 
3 0.87 
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التركيز على  

 المستفيد 
3 0.91 

 الثالث 

  9)عدد الفارات  

ويااس كبعد واحد  

كلي يعكس مستو   

 الادمات الصحية( 

9 0.93 

 : ثبات صدق أداة الدراسة9الجدول

ة وهددي الايمددة المابولدد 0.70نتددائ  كرونبدداخ ألفددا إلددى أن جميددف مدديم الثبددات جدداءت أعلددى مددن تشددير 

علميددا ممددا يدددل علددى تمتددف أداة الدراسددة بدرجددة عاليددة مددن اوتسدداق الددداالي كمددا نلاحددظ أن أعلددى ميمددة 

وهددها يعكددس مددوة تددرابط الفاددرات ومدددرتها علددى ميدداس  0.93كانددت لمتغيددر جددودة الادددمات الصددحية 

 نفس المفهوم بشكل دميو

مددا أبعدداد الجددودة الشدداملة ااددد سددجلت أيضددا مسددتويات مرتفعددة مددن الثبددات حيددث تراوحددت الادديم بددين أ

ا ومترابطدددا داادددل ممدددا يددددل علدددى أن هددده  الأبعددداد متماسدددكة وتعكدددس مفهومدددا واضدددح 0.91و 0.86

 مات الصحيةجودة الشاملة على الاد من مصدامية النتائ  المتعلاة بت ثير الهلك اوستبانة ويعزز 

ممددا ت مابولددة وايمددا يتعلددو بالبيانددات الشاصددية رغددم أنهددا متغيددرات وصددفية إو أن مدديم الثبددات جدداء

يشددير إلددى دمددة تصددنيف البيانددات وعدددم وجددود تضددارب اددي الإجابددات كمددا أن هددها اوتسدداق يعكددس 

 سئلة للمشاركين وسهولة اهمهاوضوح الأ

مدداد بددات ممددا يسددمح باوعتبندداء علددى هلددك يمكددن الت كيددد أن أداة الدراسددة تتمتددف بدرجددة عاليددة مددن الث

 على نتائجها بثاة عند تحليل العلامة بين المتغيرات وااتبار الفرضيات 
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 الإحصاء الوصفي لمتغيرات البحث عالإجابة عل  أسئلة البحث(  .4.4
 

مستوى الممارسة  
عدرجة( الممارسة/  

 الأهمية 
 قيمة المتوسط الحسابي  النتيجة عااتجا  العام( الوان النسبي 

 2.34  –  3 مو   إيجابي %  100-  75 مرتفع 

 2.34من  أمل  –  1.67 متوسط  إيجابي % 75  أمل من  –  50 متوسط 

 1.67من  أمل  –  1 ضعيف  % 50  أمل من  –  25 منخف  

 1من   أمل سلبي  % 25أمل من   منخف  جدا

 سة ويات الممارمستالوصفي ل الإحصاء: 10الجدول
 

 الأبعاد المتغيرات 
المتوسط  
 الحسابي

اانحراف  
 المعياري

 ااتجا  العام 
مستوى  
 الأهمية 

 المتغير 
 الأول 

 ي عال مرتفف  0.37 1.83 الجنس 

 ي عال مرتفف  0.52 2.11 لعمرا

 ي عال مرتفف  0.48 2.05 مسهل العلمي ال

المسمى  

 الوظيفي 
 ي عال مرتفف  0.44 2.20

 متوسط مرتفف  مرتفف  0.50 1.98 سنوات الابرة 

 المتغير الثاني 
 الثاني

 ي عال مرتفف  0.41 2.65 الايادة اودارية 

التحسين  

 المستمر
 ي عال مرتفف  0.39 2.70

تدريب وتنمية  

 العاملين 
 ي عال مرتفف  0.38 2.75
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مشاركة  

العاملين اي  

 اتااه الارار 

 ي عال مرتفف  0.42 2.60

التركيز على  

 المستفيد 
 جدا ي عال مرتفف  0.36 2.80

 المتغير الثالث

)عدد الفارات  

ويااس كبعد    9

واحد كلي  

يعكس مستو   

الادمات 

 الصحية( 

 ي عال مرتفف  0.37 2.72

 الوصفي للمتغيرات  الإحصاء: 11الجدول

توضددح نتددائ  الإحصدداء الوصددفي أن جميددف أبعدداد متغيددر الجددودة الشدداملة جدداءت بمسددتو  مرتفددف حيددث 

وهددو مددا يعكددس إدراك أاددراد العينددة لوجددود تطبيددو اعلددي  2.60سددطات الحسددابية ميمددة ت المتوتجدداوز

يعددد التركيددز علددى المسددتفيد الأعلددى بددين الأبعدداد ممددا يشددير إلددى لممارسددات الجددودة دااددل المستشددفى و

 همرضى وتحايو احتياجاتضا الماهتمام واضح بر

وامددل المددسثرة اددي تحسددين الأداء كمددا أظهددرت النتددائ  أن التدددريب المسددتمر للعدداملين يمثددل أحددد أهددم الع

حيددث سددجل متوسددطا مرتفعددا ممددا يدددل اهتمددام الإدارة بتنميددة المددوارد البشددرية اددي الماابددل جدداء بعددد 

مشدداركة العدداملين اددي اتادداه الاددرار بدرجددة أمددل نسددبيا رغددم باائدده ضددمن المسددتو  المرتفددف ممددا مددد 

 يشير إلى وجود ارصة لتعزيز هها الجانب 

أمددا بالنسددبة لمتغيددر جددودة الادددمات الصددحية ااددد سددجل مسددتو  مرتفددف أيضددا وهددو مددا يعكددس رضددا 

العددداملين عدددن مسدددتو  الاددددمات المادمدددة مدددن حيدددث الدمدددة والسدددرعة والأمدددان كمدددا أن انافددداض 

 اونحرااات المعيارية يدل على تاارب آراء أاراد العينة وعدم وجود تباين كبير بينهم

 إيجابيدداس تنظيميددة داعمددة لتطبيددو الجددودة الشدداملة ممددا يددنعكوبشددكل عددام تسكددد هدده  النتددائ  وجددود بيئددة 

 صحية ويعزز من تحايو أهداف المستشفى اي تاديم ادمات صحية متميزةعلى جودة الادمات ال
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 معاملات اارتباط الخطي بين متغيرات الدراسة  .4.4.1

 المتغيرات 
القيادة 
 الإدارية 

لتحسين ا
 المستمر 

  تدريو 
وتنمية  
 العاملين 

مشاركة  
العاملين في  

 ذ القراراتخا

التركيا عل   
 المستفيد 

جودة  
الخدمات 
 الصحية

القيادة 
 الإدارية 

1 0.71 0.68 0.65 0.74 0.69 

لتحسين ا
 المستمر 

0.71 1 0.66 0.63 0.70 0.67 

  تدريو 
وتنمية  
 العاملين 

0.68 0.66 1 0.60 0.72 0.73 

مشاركة  
العاملين في  

 ذ القراراتخا
0.65 0.63 0.60 1 0.69 0.66 

التركيا عل   
 المستفيد 

0.74 0.70 0.72 0.69 1 0.76 

جودة  
الخدمات 
 الصحية

0.69 0.67 0.73 0.66 0.76 1 

 0.01عند مستوى   إحصائيةلة دلا

 : معاملات اورتباط الاطي بين متغيرات الدراسة12الجدول

بددين جميددف  وإيجابيددةديددة مويددة توضددح نتددائ  تحليددل معامددل اورتبدداط الاطددي بيرسددون وجددود علامددة طر

ودة الادددمات الصددحية حيددث تراوحددت مدديم معدداملات اورتبدداط بددين د الجددودة الشدداملة ومتغيددر جددأبعددا

 0.01يا عند مستو  معنوية ئاحصا وهي ميم تشير إلى وجود ارتباط مو  ودال 0.76و 0.60
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ممددا  0.76فيد أعلددى علامددة ارتبدداط مددف جددودة الادددمات الصددحية ومددد سددجل بعددد التركيددز علددى المسددت

ين جددودة الادددمات جاتدده يمثددل العامددل الأكثددر ارتباطددا بتحسدديدددل علددى أن اوهتمددام بددالمريض واحتيا

 تشفىالصحية داال المس

كمددا أظهددرت النتددائ  وجددود علامددات مويددة أيضددا بددين الايددادة الإداريددة وبايددة الأبعدداد ممددا يعكددس دور 

 الايادة اي دعم تطبيو مفاهيم الجودة الشاملة وتعزيز التكامل بين عناصرها الماتلفة

وبشددكل عددام يمكددن الاددول إن ارتفدداع مسددتو  تطبيددو أبعدداد الجددودة الشدداملة يددسد  إلددى ارتفدداع واضددح 

دراسددة ويسكددد اتسدداق اددي مسددتو  جددودة الادددمات الصددحية ممددا يعددزز مددن مددوة العلامددة بددين متغيددرات ال

 النموهج البحثي المستادم

يددرات بددين متغ إيجابيددةتددائ  إلددى أن جميددف الفرضدديات المتعلاددة بوجددود علامددة ارتبدداط وتشددير هدده  الن

م الإطددار النظددر  للدراسددة ويسكددد أهميددة تطبيددو الجددودة الشدداملة اددي بيئددة عالدراسددة مددد تحااددت ممددا يددد 

 ستشفيات الم

 

 اختبار الفرضيات ومناقشة النتائج   .4.5
جدددودة الجدددودة الشددداملة و إدارةبدددين تطبيدددو  إحصدددائيةإلدددى وجدددود علامدددة هات دولدددة  تشدددير النتدددائ 

نتدددائ  معامدددل اورتبددداط الاددددمات الصدددحية ادددي مستشدددفى الملدددك عبدددد العزيدددز بجددددة حيدددث أظهدددرت 

مبددول الفرضددية البديلددة وراددض مويددة بددين المتغيددرين ممددا يددسد  إلددى  إيجابيددةواونحدددار وجددود علامددة 

 الفرضية الصفرية

كمددا تبددين أن جميددف أبعدداد الجددودة الشدداملة تسددهم بشددكل متفدداوت اددي تحسددين جددودة الادددمات الصددحية 

حيددث جدداء بعددد التركيددز علددى المسددتفيد اددي المرتبددة الأولددى مددن حيددث التدد ثير يليدده تدددريب العدداملين ثددم 

 الايادة الإدارية ثم التحسين المستمر وأايرا مشاركة العاملين اي اتااه الارار

تيجددة ل هددي نبدد هااددطه  النتددائ  أن جددودة الادددمات الصددحية و تعتمددد علددى عنصددر واحددد س هددوتعكدد

 شكل مفهوم الجودة الشاملةتكامل مجموعة من الممارسات الإدارية والتنظيمية التي ت
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كمددا تتفددو هدده  النتددائ  مددف الأدبيددات النظريددة والدراسددات السدداباة التددي أكدددت أن تطبيددو الجددودة الشدداملة 

ة رضددا المرضددى وهددها يعددزز مددن يددسد  إلددى تحسددين الأداء الصددحي وتاليددل الأاطدداء الطبيددة وزيدداد 

 أهمية تبني المستشفيات لبرام  الجودة كمدال استراتيجي للتحسين المستمر

اشددر واعددال لممارسددات الجددودة بددات وجددود تدد ثير مبنجحددت اددي اثوبندداء عليدده يمكددن الاددول إن الدراسددة 

 الشاملة على جودة الادمات الصحية داال المستشفى محل الدراسة

 

 الخاتمة  .4.6
اددي ضددوء التحليددل الإحصددائي تددم التوصددل إلددى مجموعددة مددن النتددائ  المهمددة التددي تسكددد وجددود علامددة 

 موية بين تطبيو إدارة الجودة الشاملة وجودة الادمات الصحية

كمدددا تبدددين أن الايدددادة الإداريدددة تلعدددب دورا محوريدددا ادددي نجددداح تطبيدددو الجدددودة وأظهدددرت النتدددائ  أن 

التحسددين المسددتمر والتدددريب يسددهمان بشددكل كبيددر اددي راددف كفدداءة الأداة وأن التركيددز علددى المددريض 

يعددد مددن أهددم العوامددل المددسثرة اددي جددودة الادمددة كمددا أن مشدداركة العدداملين تحتدداج إلددى مزيددد مددن 

 التفعيل

وأكددددت الدراسدددة أن تطبيدددو الجدددودة الشددداملة يسدددهم ادددي تاليدددل الأاطددداء الطبيدددة ويعدددزز مدددن رضدددا 

 المرضى وثاتهم بالمسسسة الصحية وتدعم النتائ  التوجهات الحديثة اي تطوير الاطاع الصحي

وتبددرز أهميددة تبنددي اسددتراتيجيات مائمددة علددى الجددودةه واددي المجمددل تسكددد الدراسددة علددى أن الجددودة 

 الشاملة هي مفتاح تحسين الادمات الصحية.
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 حدود البحث والتوصيات وااستنتاجات  الفصل الخامس: .5
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 حدود الدراسة والدراسات المستقبلية  .5.1
أاددهها بعددين اوعتبددار عنددد تفسددير  ينبغدديدراسددة اددي مجموعددة مددن الجوانددب التددي تتمثددل حدددود هدده  ال

 إمكانيددةالنتددائ  حيددث امتصددرت ميدددانيا علددى مستشددفى الملددك عبددد العزيددز بجدددة وهددو مددا مددد يحددد مددن 

تعمدديم النتددائ  علددى بددامي المستشددفيات اددي المملكددة العربيددة السددعودية نظددرا واددتلاف البيئددات التنظيميددة 

 سسسات الصحيةوالإدارية ببين الم

مشددداركا وهددو حجدددم عينددة مناسدددب للدراسدددة  36ة محددددودة بلغددت كمددا اعتمددددت الدراسددة علدددى عيندد

تددم  مددد و يعكددس جميددف آراء العدداملين والمسددتفيدين بشددكل كامددل بالإضددااة إلددى هلددكاوستكشددااية لكندده 

ممددا مددد يددسد  إلددى وجددود  اعتمدداد اوسددتبانة الإلكترونيددة والتددي تعتمددد علددى آراء المشدداركين الهاتيددة

 تحيزات اي اوستجابات 

ة وجددودة الادددمات كمددا أن الدراسددة ركددزت علددى متغيددرين رئيسدديين ااددد همددا إدارة الجددودة الشددامل

لتحددول الرممددي أمددا مددن الناحيددة الثاااددة التنظيميددة أو ااددر  مثددل الصددحية دون التوسددف اددي متغيددرات أ

اتددرة زمنيددة معينددة وهددو مددا يعكددس الوضددف الحددالي دون دراسددة الزمنيددة ااددد امتصددرت الدراسددة علددى 

 التغيرات 

ضددوء هدده  الحدددود يمكددن امتددراح عدددد مددن المسددارات للدراسددات المسددتابلية حيددث يمكددن توسدديف واددي 

ات الحكوميددة والااصددة اددي مندداطو ماتلفددة دااددل نطدداق الدراسددة لتشددمل عددددا أكبددر مددن المستشددفي

تعمدديم النتددائ  وكمددا يمكددن زيددادة حجددم العينددة للحصددول علددى  إمكانيددةالمملكددة ممددا يسددهم اددي تعزيددز 

 يةنتائ  أكثر دمة وشمول

إلدددى جاندددب ومددن المهدددم أيضدددا اسدددتادام أدوات بحدددث متنوعدددة مثدددل المادددابلات والملاحظدددة الميدانيدددة 

اوسددتبانة للحصددول علددى بيانددات أكثددر عماددا ويمكددن للدراسددات المسددتابلية التوسددف اددي دراسددة متغيددرات 

 جودة الادمات الصحيةإضااية مثل رضا العاملين أو أثر التحول الرممي اي تحسين 

ابف تطبيددو الجددودة الشدداملة عبددر الددزمن لايدداس أثرهددا بشددكل طوليددة تتددا يوصددى بددرجراء دراسددات كمدد

 أدق ومستمر
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 توصيات الدراسة  .5.2
مويددة  إيجابيددةاددي ضددوء النتددائ  التددي تددم التوصددل إليهددا اددي الفصددل الرابددف والتددي أظهددرت وجددود علامددة 

بددين تطبيددو معددايير الجددودة الشدداملة وتحسددين جددودة الادددمات الصددحية توصددي الدراسددة بضددرورة 

ة بشددكل أكثددر ااعليددة وهلددك مددن اددي دعددم وتطبيددو مفدداهيم الجددودة الشدداملتعزيددز دور الإدارة العليددا 

 الال تبني استراتيجيات واضحة ومحددة للتحسين المستمر

ظهرتدده لتطددوير المهنددي للعدداملين نظددرا لمددا أكمددا توصددي بزيددادة اوسددتثمار اددي بددرام  التدددريب وا

د الدراسددة علددى ئ  مددن تدد ثير كبيددر لبعددد التدددريب اددي راددف مسددتو  جددودة الادددمات الصددحية وتسكددالنتددا

ال بحاجددة إلددى ا البعددد مددا يددزأهميددة تعزيددز مشدداركة العدداملين اددي عمليددة اتادداه الاددرار حيددث تبددين أن هدده 

 دعم أكبر رغم ت ثير  الإيجابي

ى وميدداس مسددتو  رضدداهم وتوصددي الدراسددة بضددرورة التركيددز بشددكل أكبددر علددى احتياجددات المرضدد

بشددكل دور  مددن اددلال تطددوير آليددات اعالددة وسددتابال الشددكاو  والملاحظددات والعمددل علددى معالجتهددا 

علددى المستشددفى تعزيددز ثاااددة الجددودة بددين العدداملين مددن اددلال ورق العمددل إضددااة إلددى هلددك ينبغددي 

 والبرام  التوعوية بما يسهم اي ترسيخ مفاهيم التحسين المستمر

اة إلددى هلددك مدددمت الدراسددة توصددية حددول تطددوير أنظمددة تايدديم الأداء وربطهددا بمعددايير الجددودة ابالإضدد

لضددمان تحايددو نتددائ  ملموسددة ومددن المهددم أيضددا اوسددتفادة مددن التانيددات الحديثددة والتحددول الرممددي اددي 

  تكدداملي اددي وأايددرا توصددي الدراسددة بتبنددي نهدد الإجددراءات تحسددين جددودة الادددمات الصددحية وتسددريف 

 تطبيو أبعاد الجودة الشاملة لضمان تحايو أاضل النتائ 
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 الخاتمة  .5.3
داال الإداريددة الحديثددة التددي إدارة الجددودة الشدداملة تمثددل أحددد أهددم المددمددا يمكددن الت كيددد علددى أن اتا

ع الصددحي تواجدده الاطددا تسددهم اددي تحسددين جددودة الادددمات الصددحية ااصددة اددي ظددل التحددديات التددي

ومدددد أظهدددرت نتدددائ   2030والتوجيهدددات اوسدددتراتيجية نحدددو تحايدددو التميدددز المسسسدددي وادددو رسيدددة 

ارصددا للتحسددين ااصددة اددي مجددال مشدداركة العدداملين وتعزيددز بعددض الممارسددات الدراسددة أن هندداك 

 التنظيمية

بددل هددي نتيجددة  هعشددوائيكدددت الدراسددة علددى أن جددودة الادددمات الصددحية و تتحاددو بشددكل كمددا أ

 بادج الجودة الشاملةمباشرة لتطبيو منهجي ومدروس لم

يدددانيا يدددعم العلامددة بددين الجددودة الشدداملة وجددودة أهميددة هدده  الدراسددة اددي كونهددا مدددمت دلدديلا موتبددرز 

اعليددة كمددا تفددتح الادددمات الصددحية ممددا يسددهم اددي توجيدده صددناع الاددرار نحددو تبنددي اسددتراتيجيات أكثددر ا

هدده  الدراسددة المجددال أمددا المزيددد مددن الأبحدداث التددي تسددهم اددي تطددوير الاطدداع الصددحي وتحسددين 

 مارجاته

واددي ضددوء مددا سددبو يمكددن الاددول إن تحايددو جددودة عاليددة اددي الادددمات الصددحية يتطلددب التزامددا 

مسدددتمرا مدددن جميدددف المسدددتويات الإداريدددة وتبندددي ثااادددة تنظيميدددة مائمدددة علدددى التحسدددين والتطدددوير 

 .دامالمست
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 الملاحق 

 جدول أدوات البحث 
 :سلال 29و تم استخدام ااستبانة كأداة رئيسة لجمع البيانات وتكونت من ثلاث محاور رئيسة

 أسئلة وصفية( 5البيانات الديموغرااية )المحور الأول:  •

 سسال 15المتغير المستال )الجودة الشاملة( ب بعاد  الأربعة ويتكون من المحور الثاني:  •

المتغيدددر التدددابف )الاددددمات الصدددحية( وياددداس كبعدددد واحدددد يعكدددس الاددددمات المحرررور الثالرررث:  •

 أسئلة 9الصحية ويتكون من 

غيددر موااددو( لايدداس درجددة  –محايددد  –واعتمدددت اوسددتبانة علددى مايدداس ليكددرت الثلاثددي )موااددو 

 اوستجابة لأاراد العينة

 

 أداة القياس مقياس الإجابة 

رقم  
السلال 
في  

 ااستبانة 

 المتغير  البعد/ المحور 
رقم  
 المحور 

اسمي ثنائي  

 )هكر  أنثى( 

استبانة  

 الكترونية 
 1 المتغيرات الدميوغرااية  الجنس  1

ائات عمرية  

 مرتبة 

استبانة  

 الكترونية 
 1 المتغيرات الدميوغرااية  العمر 2

 ائات تعليمية 
استبانة  

 الكترونية 
 1 المتغيرات الدميوغرااية  المسهل العلمي  3

ائات وظيفية +  

 مفتوح 

استبانة  

 الكترونية 
4 

المسمى  

 الوظيفي 
 1 المتغيرات الدميوغرااية 

ائات زمنية  

 مرتبة 

استبانة  

 الكترونية 
 1 المتغيرات الدميوغرااية  سنوات الابرة  5
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  ليكرت ثلاثي 

محايد   – )موااو 

غير موااو(  –  

استبانة  

 الكترونية 

6 

 الايادة الإدارية 
الجودة الشاملة )المتغير  

 المستال( 
2 7 

8 

ليكرت ثلاثي  

محايد   – )موااو 

غير موااو(  –  

استبانة  

 الكترونية 

9 
التحسين  

 المستمر

الجودة الشاملة )المتغير  

 المستال( 
2 10 

11 

ليكرت ثلاثي  

محايد   – )موااو 

غير موااو(  –  

استبانة  

 الكترونية 

12 
تدريب وتنمية  

 العاملين 

الجودة الشاملة )المتغير  

 المستال(  
2 13 

14 

ثلاثي   ليكرت 

محايد   – )موااو 

غير موااو(  –  

استبانة  

 الكترونية 

مشاركة   15

العاملين اي  

 اتااه الارار 

الجودة الشاملة )المتغير  

 المستال( 
2 

16 

17 

ليكرت ثلاثي  

محايد   – )موااو 

غير موااو(  –  

استبانة  

 الكترونية 

18 
التركيز على  

 المستفيد 

الجودة الشاملة )المتغير  

 المستال( 
2 19 

20 

ليكرت ثلاثي  

محايد   – )موااو 

غير موااو(  –  

استبانة  

 الكترونية 
21 

جودة الادمات  

الصحية )عدد  

  9الفارات 

ويااس كبعد  

واحد كلي  

يعكس مستو   

الادمات 

 الصحية( 

الادمات الصحية )متغير  

 تابف( 
3 

: أدوات البحث 13الجدول  
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 ااستبانة 
تم تصميم اوستبانة الكترونيا باوستعانة بادمات )مستندات جوجل( ونشرها اي الأوساط الطبية والتجمعات  

اوجتماعي لمستشفى الملك عبد العزيز:  الإلكترونية على موامف التواصل  

 رابط اوستبانة:  

 

 

 مقدمة ااستبانة 

 السلام عليكم ورحمة أ وبركاته 

السدديدات والسددادة الأااضددل اددي إطددار تاددديم بحددث علمددي محكددم يتمحددور حددول دورة الجددودة الشدداملة 

اددي تحسددين الادددمات الصددحية  دراسددة حالددة علددى مستشددفى الملددك عبددد العزيددز بمحااظددة جدددة  أسددعى 

مددن اددلال هدده  اوسددتبانة إلددى جمددف ا راء مددن العدداملين بالمستشددفى والمسددتفيدين حددول تدد ثير الجددودة 

 الشاملة اي راعة الادمات الصحية المادمة داال المستشفى

بهدددف ميدداس مددد  تطبيددو مبددادج الجددودة الشدداملة وت ثيرهددا المباشددر اددي رضددا المددوظفين والمرضددى 

مددن اجددل تاددديم توصدديات علميددة تسدداهم اددي تحسددين بيئددة العمددل بالمستشددفيات ومستشددفى الملددك عبددد 

 العزيز ااصة

 شاكرة لكم حسن تعاونكم 
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 أوا: البيانات الشخصية 

 الجنس: .1
฀ هكر 

฀  أنثى 

 العمر:  .2

฀   سنة  30أمل من 

฀   سنة  40إلى  30من 

฀   سنة  50إلى  40من 

฀ 50  سنة ا كثر 

 الملهل العلمي:  .3
฀  دبلوم 

฀  بكالوريوس 

฀  ماجستير 

฀  دكتوراة 

 المسم  الوظيفي  .4
฀  طبيب 

฀  ممرض 

฀  إدار 

฀  اني 

฀  )أار  )يرجى التحديد 

 سنوات الخبرة  .5
฀   سنوات  5أمل من 

฀   سنوات  10إلى   5من 

฀   سنة  15إلى  10من 

฀ 15  سنة ا كثر 
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 ثانيا: المتغير المستقل: الجودة الشاملة 

 الجودة الشاملة الرقم

 محايد موافق  القيادة الإدارية 
رير  
 موافق 

1 
تحرص القيادة الإدارية في المستشف  عل  دعم تطبيق  

 معايير الجودة الشاملة 
   

2 
تشجع الإدارة العليا العاملين عل  االتاام بتحسين جودة  

 الخدمات الصحية 
   

3 
تتسم قرارات القيادة الإدارية بالوضوح والمرونة بما يخدم 

 جودة الأداء الصحي 
   

 محايد موافق  التحسين المستمر 
رير  
 موافق 

1 
تسع   دارة المستشف  باستمرار  ل  تحسين الإجراءات  

 وأساليو العمل 
   

2 
يتم تقييم الخدمات الصحية بشكل دوري بهدف تطويرها 

 وتحسين جودتها 
   

3 
يتم ااستفادة من الأخطاء السابقة في تحسين مستوى  

 الخدمات الصحية المقدمة 
   

 محايد موافق  تدريو وتنمية العاملين
رير  
 موافق 

1 
توفر  دارة المستشف  برامج تدريبية منتظمة لتحسين  

 مهارات العاملين
   

2 
يسهم التدريو المستمر في رفع كفاءة العاملين وتحسين 

 أدائهم الوظيفي 
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3 
تحرص  دارة المستشف  عل  تنمية قدرات العاملين بما  

 يتوافق مع معايير الجودة الشاملة
   

 محايد موافق  مشاركة العاملين في اتخاذ القرار
رير  
 موافق 

1 
تشرع  دارة المستشف  العاملين في مناقشة القرارات  

 المتعلقة بتحسين جودة الخدمات الصحية 
   

2 
تأخذ الإدارة آراء ومقترحات العاملين بعين ااعتبار عند  

 اتخاذ القرارات المهمة 
   

3 
يشعر العاملون بأن لديهم دورا فعاا في عملية اتخاذ القرار  

 داخل المستشف  
   

 محايد موافق  التركيا عل  المستفيد عالمرض (
رير  
 موافق 

1 
تضع  دارة المستشف  احتياجات المرض  في مقدمة  

 أولوياتها
   

2 
يتم ااهتمام بملاحظات وشكاوى المرض  لتحسين جودة  

 الخدمات الصحية 
   

3 
تسع   دارة المستشف   ل  تحقيق رضا المرض  عن  

 الخدمات المقدمة 
   

 : استبانة الجودة الشاملة14الجدول
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 ثالثا: المتغير التابع: الخدمات الصحية 

 محايد موافق  الخدمات الصحية  الرقم
رير  
 موافق 

    تتسم الخدمات الصحية المقدمة في المستشف  بالدقة والجودة العالية 1
    يتم تقديم الخدمات الصحية للمرض  في الوقت المناسو دون تأخير  2
    باحترام واهتمام    يتعامل العاملون في المستشف  مع المرض 3
    تتوفر التجهياات الطبية اللاامة لتقديم خدمات صحية متمياة  4
    يسهم تطبيق معايير الجودة في تقليل الأخطاء الطبية  5

6 
يشعر المرض  بالأمان والثقة عند تلقي الخدمات الصحية في  

 المستشف  
   

    تلبي الخدمات الصحية المقدمة احتياجات المرض  وتوقعاتهم 7
    يتم تقديم الخدمات الصحية وفق معايير مهنية واضحة  8

9 
يسهم مستوى التنظيم داخل المستشف  في تحسين جودة الخدمات  

 الصحية
   

: استبانة الادمات الصحية 15الجدول  

Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)

http://www.tcpdf.org

