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(1) 

 ول: الإطار العام للدراسة الفصل الأ 

 المقدمة:1,1

يشهد قطاع الخدمات في وقتنا الراهن اهتما ما ملحوظا و نمو متزايد ، حيث أصبح من بين أهم 

القطاعات الأساسية  في دفع عجلة التنمية الاقتصادية و الاجتماعية ، هذا ما جعله يحتل أهمية بالغة في 

عات نجد قطاع الخدمات الصحية هذا القطاع الحيوي و اقتصاديات الدول ، و من بين هذه القطا

الحساس في آن واحد كونه يتصل مباشرة بصحة وسلامة العنصر البشري التي تعكس في الأخير صحة 

 سييريهتالمجتمع ككل، و عليه بات من الضروري الاهتمام به من خلال زيادة الإنفاق المالي و اعتماد أساليب 

 (2022)سليمان وأخرون،. شانها أن تساهم في تحسين الخدمات الصحيةحديثة و تبني فلسفات من 

ولقد باتت استراتيجية الكايزن من أهم الاستراتيجيات المستخدمة في تحسين جودة الخدمات 

نجاحها حين استطاعت شركة تويوتا تطبيق الكايزن، وتحقيق  أثبتتوالمنتجات علي السواء بعد أن 

مختلف المجالات، وقد تبدو التحسينات الصغيرة التي تدعو اليها الكايزن  مستويات عالية من الجودة في

بسيطة الأثر، ولكن في الواقع لتراكم هذه التحسينات أثر بالغ في أداء العاملين بالمنظمة وروحهم المعنوية، 

 وبالتالي التأثير في نجاح المنظمة.

 لتحسين المستمر باستراتيجياتولقد اعتمدت العديد من المنظمات حول دول العالم تقنية ا

ين والتطوير للتحس الكايزن والكايكاكو اليابانية، حيث إن كايزن وكايكاكو عبارة عن استراتيجيات يابانية

ز كلا منهما على وترك، والتربوية  المستمر في كافة جوانب العمل الهندسية والتطبيقية والإدارية والتعليمية

ح والعمليات والوقت بهدف رفع نسب الفائدة والرب تقليل الهدر في الموارد يات اليومية من أجلملتغيير الع

 اليابانية في منتجاتها رخيصة الثمن وعالية الربح لتطبيق مثل هذه وينسب عدد من الباحثين تميز الشركات

 (2020)كاتب،دوري ومستمر.  الاستراتيجيات بشكل



(2) 

كة الآن بأن وتفتخر الشر  ت كمصنع للنسيج أولاومن الشركات المتميزة مثلا شركة تويوتا التي بدأ

 الأمريكية. عدد فروعها حول العالم يزيد عن عدد فروع شركة مكدونالد

عتبر عملية تنظيم العمل باستخدام طريقة الخمسة 
ُ
أحد الأساليب المهمة في  S5 (The Five S's)وت

)الترتيب(،  Seiton)التصفية(،  Seiriتمثل اختصارًا لخمس كلمات يابانية:  Sالكايزن، فالحروف الخمسة 

Seiso  ،)النظافة(Seiketsu و ،)النظام(Shitsuke .)(2019)هرباجى و بوحرود،)الانضباط 

)العادة(، ولكن مفهوم  Shukanوهناك بعض الأشخاص يضيفون الكلمة اليابانية السادسة 

 بيئة عمل جيدة يبدأ بتطبيقتطوير يعد و  الطريقة،يكفي لنقل المفاهيم الأساسية لهذه  S5الخمسة 

عتبر استراتيجية الخمسة S5الخمسة 
ُ
 أساسيًا في تحقيق جميع جوانب الجودة، ويمكن  S5، حيث ت

ً
عاملا

 استخدامها في مختلف المنظمات، بما في ذلك المستشفيات. 

استطاعت المنظمات اليابانية توفير بيئة عمل جاذبة للعاملين بها بفضل الكايزن، الذي يسعى 

التي قدمها  S5ومن بين التقنيات المستخدمة في هذا السياق، تأتي طريقة الخمسة  ،للتخلص من الهدر

للمساعدة في تنفيذ التغييرات والتحسينات التدريجية في  Hiroyuki Hiranoالخبير الياباني هيروكي هيرانو 

 (2022العالية. )أحمد، مكان العمل، وتجعله بيئة منظمة ومريحة وآمنة، ومكانًا يزخر بالمعنويات

حاجة ب ونظرا لكون المستشفيات مؤسسات خدمية شأنها شأن المؤسسات الخدمية الأخرى فهي

ي عانت في الليبية الت إلى التحسين المستمر للأنظمة الإدارية التي تديرها، وبصفة خاصة المستشفيات

ب عليه الوضع الأمني للدولة، وهذا ترتفي  الفترات الأخيرة من مشاكل بسبب الظروف التي تمر بها من مشاكل

ما المستلزمات الطبية للمستشفيات، ومشاكل فنية وإدارية، م مشاكل في الدعم المالي ونقص في توفير كافة

 وجودة الخدمات الصحية المقدمة بها. إلى تدني في نوعية أدى

بأهم  ترتبط حيث ،المستشفياتتعد جودة الخدمات الصحية عنصرا مهما للغاية في مجال إدارة  و

المطلب الإنساني وإعطائه  جانب من جوانب حياة الإنسان وهى صحته، ولذلك لابد لنا أن نقف عند هذا



(3) 

)العباس ى الصحية في المستشفيات. الأولوية من أجل إمكانية التحسين المستمر لجودة الخدمات

 (2021ونعرورة،

نجاح أن ارة بالمشاركة ومن المعروف أحد الأساليب الفعالة لنمط الإد Kaizenويعد الكايزن 

نظمات عالية مقارنة ببقية الم لى حد بعيد بقدرتها على تقديم خدمة ذات جودةإالمستشفيات وتميزها مرهون 

لجميع  اسياأسالخدمات على حد سواء متطلبا  وأصبح التحسين المستمر المنتج في مجال المنافسة، الأخرى 

لى تستطيع البقاء في عالم المنافسة لذا تسعى هذه المستشفيات ا لكي المنظمات الخدمية مثل المستشفيات

 (2022)حفاري ومبخوتى،التي تهدف الى تحسين الجودة.  بالأساليب الحديثة الأخذ

  Kaizenيؤدي الكايزن و 
ً
كيد لها وتأ في تحديد مشكلات الجودة ووضع الحلول المناسبة أساسيادورا

 أنرق لذا ينبغي لهذه الف يؤدي الى التطوير والتحسين المستمر للجودة،مشاركة العاملين في حلها ، مما 

محددة تمكنهم من تحديد المشكلات  مهمات إنجازتتوفر لديهم الرغبة القوية في  أشخاصتتألف من 

 من الشركات ولاسيما الشركات اليابانية جاءت بسبب والوصول الى حلها، لذا فان النجاحات الكبيرة للعديد

يمثل هذا و  النجاحات للشركات اليابانية جاءت نتيجة استخدامها لأسلوب ، الاستثنائية، وان هذه جودتها

التحسين المستمر( علي جودة الخدمات الصحية Kaizenالبحث محاولة لتشخيص تأثير تطبيق الكايزن) 

ية كبيرة أهمخاصة ، إذ يكتسب هذا الموضوع  مستشفى أبوعريش العامفي المستشفيات السعودية عامة و 

ؤدي إلى وتأثيراته قد ت نتائجه كونه أحد الموضوعات الحساسة والمهمة التي تستحق الدراسة والبحث، لأن 

 .فاعليتها أو فشل المنظمات وانحلالها نجاح المنظمات وخاصة المستشفيات وزيادة

 مشكلة الدراسة   2.1

 ستويات الجودة والكفاءة فيتسعى جميع المنظمات، بما فيها المستشفيات، لتحقيق أعلى م

موذجًا ن تقدم المؤسسات اليابانية، حيث الخدمات، والتحديث والتطوير، والاستجابة لاحتياجات العملاء

مواكبة تطورات العصر الحديث وتشجيع ، من خلال يُظهر كيفية تحقيق التحسين المستمر والمعجزات

 .العملاء على تطوير خدماتهم



(4) 

التحسين المستمر في الخدمات الصحية كاستراتيجية رئيسية لتقديم  وتبني المستشفيات مفهوم

نها من التغلب على التحديات التي تواجهها، من خلال 
ّ
مخرجات عالية الجودة وذات ميزة تنافسية تمك

 وتبنى ،التطوير المستمر في الإدارة والبحث العلمي والتطبيقي، وتوفير بيئة ابتكارية وبنية تحتية مناسبة

خدمية وطبية حديثة واستخدام تكنولوجيا المعلومات في الخدمة الطبية، حيث تساهم هذه  وسائل

 .العناصر في تحسين التفاعل بين المرض ى وفريق المستشفى

وتنطلق مشكلة الدراسة من حاجة المنظمات، بما فيها المستشفيات، إلى قبول الأفكار والممارسات 

الكايزن ، إذ إن الكايزن   نموذجوتطبيق  كاستخدامشديدة، الالجديدة. في ظل التحديات والمنافسة 

Kaizenعل، كما فا الأمور المهمة التي تحرص المنظمات مثل المستشفيات على امتلاكها لما لها من دور  من

لحل مشكلات الجودة  من الأساليب العلمية التي تسهم في تقديم حلول مقترحةKaizenيعد الكايزن  

 استجابةوالإنتاجية لذلك تبر
ً
 ومستقيلا

ً
 .لمتطلبات المنظمة  ز الحاجة إليها حاضرا

مصدرا" مهما وأحد المداخل المهمة والرئيسة لحل والأبداع تعتبر الجودة في الخدمات الصحية و 

اجل البقاء في عالم الإعمال والنمو والتوسع وبدأ مفهوم الكايزن   المشكلات التي تواجه المنظمة ومن

Kaizenالمنظمات الصناعية والخدمية الكبرى وبالتالي النهوض بمستوى أدائها وان الإخفاق في احد مفاهيم 

 في راسة دمشكلة ال تتمثللذلك هذه الأساليب يؤدي إلى التراجع والضعف إمام المنظمات المنافسة لها، 

 ؟العام شمستشفى أبوعريفي  دور مدخل كايزن في تطوير الخدمات الصحية ما  :السؤال الرئيس ي التالي 

 أهمية الدراسة:1.3

تتمتع الدراسة العلمية في مجال وتطبيق مدخل الكايزن ، وتطوير جودة الخدمات الصحية 

 بأهمية كبيرة على الصعيدين العلمي والعملي. وفيما يلي نستعرض أهمية الدراسة العلمية والأهمية العملية: 

 الأهمية العلمية 

  عرفة العلمية حول تأثير تطبيق مفهوم الكايزن في تطوير جودة تساهم الدراسة العلمية في إثراء الم

 الخدمات الصحية. 
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  يساعد هذا النوع من البحوث في توسيع فهمنا لأفضل الممارسات والاستراتيجيات التي يمكن تبنيها

 لتحسين الخدمات الصحية.

 رار ها في عملية صنع القتوفر الدراسة العلمية أدلة وأرقامًا قائمة على الأدلة التي يمكن استخدام

في المنظمات الصحية، لتحديد الأولويات واتخاذ القرارات الاستراتيجية الصحيحة لتحسين جودة 

 الخدمات الصحية.

  يمكن أن تساهم الدراسة العلمية في تطوير المنهجيات والأدوات المستخدمة في تحسين جودة

 الخدمات الصحية.

 ن من خلال  تحسين الأدوات المستخدمة لقياس جودة إعطاء النتائج والتوصيات والتي يمك

 الخدمات الصحية وتقييم تأثير تطبيق الكايزن.

 الأهمية العملية 

  توفير نصائح وتوجيهات عملية لتحسين جودة الخدمات الصحية في المستشفيات ، من خلال

ينات في سالتحسين المستمر للعمليات وتشجيع المشاركة الفعّالة للموظفين، يمكن تحقيق تح

 .جودة الخدمات وتلبية احتياجات المرض ى بشكل أفضل

  تساعد الدراسة العملية إلى تحقيق تحسين مستمر في العمليات وأداء الأفراد والمؤسسة ، عن

طريق تحليل العمليات وتطويرها وتحسين طرق العمل، وتحقيق زيادة في الكفاءة وتحسين أداء 

 حقيق توفير في التكاليف وتحسين استخدام الموارد.المستشفيات العامة، مما يؤدي إلى ت

  ،مهمًا للتفوق التنافس ي. بفضل التحسين المستمر والابتكار 
ً

يعتبر تطبيق مدخل الكايزن عاملا

يمكن للمستشفيات العامة التميز عن المنافسين وتقديم خدمات صحية عالية الجودة وملائمة 

يات العامة الاستمرار في النمو والبقاء في سوق لاحتياجات المرض ى، وبالتالي، يمكن للمستشف

 الخدمات الصحية.

  تساهم في تعزيز المنافسية للمستشفيات والمنظمات الصحية. يمكن للتحسين المستمر وتبني

مفهوم الكايزن أن يمنح المؤسسات الصحية ميزة تنافسية تساعدها على البقاء والنمو في سوق 

 الرعاية الصحية.
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 راسة أهداف الد  4.1

( في تطوير جودة Kaizenيتمثل الهدف الرئيس ي للدراسة في التحقق من دور مدخل الكايزن )

 ويتفرع عدة أهداف فرعية تشمل: .مستشفى أبوعريش العامالخدمات الصحية في 

  نظر  من وجهة مستشفى أبوعريش العامفي التعرف على أبعاد ومراحل تطبيق مدخل الكايزن

 فهم كيفية تطبيق مفهوم الكايزن  ، من خلالوالفنيين والإداريين الأطباء وأطقم التمريض

 ومراحله في المستشفيات واستشراف آراء الفرق العاملة في المجال الصحي.

  من وجهة نظر مستشفى أبوعريش العام في تحديد مواصفات الخدمات الصحية المقدمة

 جودة الخدمات المقدمة.تقييم من خلال  الأطباء وأطقم التمريض والفنيين والإداريين

  دراسة الدور الذي يمكن أن يقوم به مدخل الكايزن في تحسين جودة الخدمات الصحية

كايزن تحليل تأثير تطبيق مفهوم ال ، من خلال مستشفى أبوعريش العامفي مستشفى المقدمة 

 جودة الخدمات الصحية وتحديد الفوائد والتحديات المرتبطة بذلك.تطوير على 

 وضع توصي( ات واقتراحات لتحسين تطبيق الكايزنKaizen وتطوير جودة الخدمات )

 .مستشفى أبوعريش العامالصحية في 

 أسئلة الدراسة  5.1

  : ش في مستشفى أبوعري دور مدخل كايزن في تطوير الخدمات الصحية ما السؤال الرئيس ي التالي

 ؟العام

 وتتفرع منه عدة أسئلة فرعية 

 اد،الأفر تحسين أداء  ،اتليمللعالتحسين المستمر بأبعاده ) Kaizen ما مستوى تطبيق الكايزن  -

 ؟مستشفى أبوعريش العام المؤسسة( فيالتحسين المستمر في أداء 
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بأبعادها )الاعتمادية، الملموسية ،الاستجابة،  جودة الخدمات الصحية تطويرما مستوى  -

 ؟في مستشفى أبوعريش العام الأمان، التعاطف( 

 الأفراد،تحسين أداء  ،اتليمللعالتحسين المستمر بأبعاده ) Kaizen الكايزن تطبيق ما أثر  -

دية، بأبعادها )الاعتما جودة الخدمات الصحية المؤسسة( على تطويرالتحسين المستمر في أداء 

 ؟في مستشفى أبوعريش العام الملموسية، الاستجابة، الأمان، التعاطف( 

 فرضيات الدراسة 6.1

  لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية : لأولىاالفرضية الرئيسة(𝛼 < 0.05 ) 

مر التحسين المستالأفراد، تحسين أداء  ،اتليمللعالتحسين المستمر ) Kaizen الكايزن  لتطبيق أبعاد

بأبعادها )الاعتمادية، الملموسية ،الاستجابة، الأمان،  جودة الخدمات الصحيةالمؤسسة( على في أداء 

 الفرضية عدد من الفرضيات هي كما يلي:  عن هذهتتفرع و ، في مستشفى أبوعريش العام  التعاطف(

  :لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية الفرضية الفرعية الأولى(𝛼 < 0.05) 

ى في مستشف  مجتمعهبأبعادها  جودة الخدمات الصحيةعلى  اتليمللعلتحسين المستمر ل

 . أبوعريش العام

 لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ة الفرعية الثانية: الفرضي(𝛼 < 0.05) 

في مستشفى أبوعريش   مجتمعهبأبعادها  جودة الخدمات الصحيةعلى  الأفرادأداء تحسين ل

  العام

 لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية : لثةالفرضية الفرعية الثا(𝛼 < 0.05) 

ستشفى في م  مجتمعهبأبعادها  جودة الخدمات الصحيةعلى  المؤسسةر في أداء المستملتحسين ل

 . أبوعريش العام
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 نموذج الدراسة  7.1

 مستشفى في  يهدف هذا النموذج إلى دراسة دور مدخل كايزن في تطوير الخدمات الصحية         

 :، ويتضمن المتغيرات التالية عريش العام أبو

 كايزن وتتمثل أبعاده في)التحسين المستمر للعمليات، تحسين أداء الأفراد، : نموذجالمتغير المستقل -1

 (2022التحسين المستمر في أداء المؤسسة(. )حفاري و مبخوتى،

تطوير الخدمات الصحية وتتمثل أبعاده في )الاعتمادية ،الملموسية ،الاستجابة،  المتغير التابع: -2

 ( 2021الأمان، التعاطف(  . )العباس ى،نعرورة،

 والشكل التالي يوضح العلاقة بين المتغيرات الأساسية للدراسة:

 "دراسة "العلاقة بين المتغيرات الأساسية لل

 

 

 

      

 

 

 الذكاء الاصطناعي 

 

 المصدر: 

 من اعداد الباحث

تطوير الخدمات 

 الصحية

 الاعتمادية -
 الملموسية -
 الاستجابة -
 الأمان  -
 التعاطف  -
 

 المتغير المستقل

 زننموذج كاي

التحسين المستمر  -

 اتليمللع

 تحسين أداء الأفراد -

التحسين المستمر في  -

 أداء المؤسسة

 متغيرات الدراسة

 التابعالمتغير 
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 الموضوع اختيار أسباب  8.1

   ال تحسين الخدماتيتيح اختيار هذا الموضوع فرصة لتحليل وتقديم إسهامات جديدة في مج 

يساهم البحث في إغناء المعرفة المتاحة حول كيفية  ، مماالصحية من خلال تطبيق مفهوم كايزن 

 .تحسين العمليات الصحية باستخدام هذا المفهوم

  في تحقيق هذا الهدف  وتسهم الدراسة اهتمام شخص ي بتحسين الخدمات الصحية،  هناك

 .للمجتمعوتحسين جودة الرعاية الصحية المقدمة 

  هيكلية أو تشغيلية في المستشفى المحدد، ويرغب الباحث في فهم  بتحدياتالوعي لدى الباحث

 .كيف يمكن استخدام مبادئ كايزن للتغلب على هذه التحديات وتحسين الأداء

  هناك رغبة شخصية في تطوير مهارات الباحث في مجال إدارة الخدمات الصحية من خلال إجراء

 .ما يمكنه من تحقيق تأثير إيجابي وتطوير خبرته الشخصية والمهنيةهذه الدراسة، م

 يجابي في المجتمع، وذلك من خلال تحسين الخدمات الصحية وتحسين الإ  تأثيررغبة الباحث في ال

 .حياة الأفراد المستفيدين من هذه الخدمات

 المنهجي: الاطار  9.1 

وصف  يتيح المنهج الوصفي التحليلي للباحث تم اعتماد المنهج الوصفي التحليلي في هذه الدراسة.

الظواهر والمشاكل العلمية المختلفة وفهمها بشكل دقيق. ثم يعمل على حل المشكلات والتساؤلات التي تندرج 

 تحت مجال البحث العلمي.

يقوم الباحث في هذا المنهج بجمع البيانات المتعلقة بالظاهرة من مصادر مختلفة ويقوم بتحليلها 

ها بطريقة دقيقة ومنهجية. ثم يقوم بتطبيق أدوات التحليل المناسبة للبيانات المجمعة بهدف إعطاء وتفسير 

 .تفسير ونتائج مناسبة حول تلك الظاهرة.
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  مجتمع الدراسة 

عريش  ومستشفى أبوالجراحين والممرضين والإداريين في  جميع الأطباء الدراسة منيتكون مجتمع 

 .العام

  عينة الدراسة 

 ستشفى أبومم توزيع الاستبيان على عينة تضم الأطباء والجراحين والممرضين والإداريين في تسي

 على العينة العشوائية البسيطة .تم اعتماد  وعليه فقد ، عريش العام

 : مصادر البيانات 

 اعتمدت الدراسة على المصادر التالية في جمع البيانات والمعلومات:

 بالرجوع إلى الكتب والمراجع العربية والأجنبية ذات العلاقة،  : قام الباحثالمصادر الثانوية

والدوريات والأدبيات والتقارير والأبحاث والدراسات السابقة التي تتعلق بموضوع ريادة الأعمال 

الدراسة  دعموذلك ليتم  الإنترنتالبحث والمطالعة من خلال  وأيضاوالمسؤولية الاجتماعية 

 قة بموضوعها..ذات العلا والأسسبالمفاهيم 

 قام الباحث بإعداد استبانة كأداة رئيسية لجمع البيانات مباشرة من أفراد العينةالمصادر الأولية :. 

 الأساليب الإحصائية   10.1

( SPSS) ةالاجتماعيضمن الحزمة الإحصائية للعلوم  بالأساليب الإحصائية المناسبة الاستعانةتم 

 لية:الأساليب الإحصائية التاوبالتحديد 

 :يما يلالوصفي ويتضمن  الإحصاءأسلوب 

 .التوزيع التكراري والنسب المئوية لتحديد خصائص عينة الدراسة 

  انة.الاستب عينة الدراسة على كل فقرة من فقرات استجاباتالوسط الحسابي لحساب متوسط 
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  عينة الدراسة لقياس مستوى متغيرات الدراسة لإجاباتالانحراف المعياري 

 معامل ارت( باط بيرسونPerson Correlation Coefficientلقيـاس صـدق فقرات :) .الاستبانة 

 ( معامل ألفا كرونباخCronbach's Alpha.لمعرفة ثبات فقرات الاستبانة :) 

 معادلة الانحدار البسيط للتعرف على أثر المتغيرات المستقلة على المتغير التابع 

 حدود الدراسة11.1

التحسين المستمر )بأبعاده  صرت الدراسة على تحديد دور مدخل كايزن : اقتالحدود الموضوعية -

 يةجودة الخدمات الصحعلى  المؤسسة(التحسين المستمر في أداء  الأفراد،تحسين أداء  ،اتليمللع

 .. بأبعادها )الاعتمادية، الملموسية ،الاستجابة، الأمان، التعاطف(

 .مستشفى أبوعريش العاملى : اقتصرت الدراسة الميدانية عالحدود المكانية -

الأطباء والجراحين والممرضين والإداريين في  على : اقتصرت الدراسة الحالية الحدود البشرية -

 .مستشفى أبوعريش العام

 .2023خلال عام  الدراسة الميدانية إجراء م: تـالحدود الزمانية -

 الدراسات السابقة 12.1

 ( 2022 ،حفارى ومبخوتىدراسة )-

ة إلى تسليط الضوء على دور مدخل الكايزن في تحسين جودة الحياة المهنية هدفت الدراس

. تم استبعاد ٪100استمارة بنسبة  42استبانة وتم استرداد  42تم توزيع  ،للموظفين وتحقيق رضا العاملين

 استمارة على العاملين 40استمارة غير صالحة للتحليل، لذا يكون عدد الاستمارات الصالحة للتحليل  2

ت نتائج ،وتوصل التحليلي الوصفيواستخدمت الدراسة المنهج ، إداريينبمؤسسة موبيليس ادرار بصفة 

تحسين ظروف بيئة العمل و توفير جودة حياة وظيفية عالية، من شأنه رفع المنظمة إلى مصافي الدراسة 

ي الموارد لنجاح و المتمثل فالمنظمات المتميزة ، لأن ذلك يستهدف التأثير الإيجابي في أهم عامل من عوامل ا
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( التي تؤدي S)5البشرية و إخراج أفضل ما لديهم من أجل المنظمة و من أجل أنفسهم،وان استخدام طريقة 

 إلى ترتيب بيئة العمل محكمة ،و تجعل منها بيئة نظيفة وفي غاية التنظيم.

 (2022، وأخروندراسة )سليمان  -

التحسين المستمر في تحسين جودة الخدمات   kaizenل هدفت الدراسة إلى التعرف على  دور مدخ

شوائية بسيطة عينة عالصحية بالمستشفيات العامة بمحافظة الجفرة بليبيا محل التطبيق ،وتم التطبيق 

 يئة التمريضهوالتي تتكون من جميع الموظفين العاملين بهذه المستشفيات من الفئات المختلفة ) الأطباء ، 

(  موظفا ،وتم الاعتماد على 800ريين( بالمستشفيات محل الدراسة و البالغ عددهم)، والفنيين ،والإدا

 . التحليلي الوصفيالاستبانة لجمع البيانات ،واستخدام المنهج 

في ظل المشكلات المتعلقة بجودة الخدمات في المستشفيات الليبية فهي وتوصلت نتائج الدراسة 

 في kaizenتحتاج الي ضرورة تبني مدخل الكايزن  
ً
كمدخل لإصلاح المنظومة الصحية في ليبيا وخصوصا

المستشفيات المختارة وذلك من خلال الاعتماد علي مبدا التغيير والتحسين التدريجي، والقضاء علي الهدر 

 عن دعم اقتراحات العاملين، ودعم الشعور بالمسئولية 
ً
في الأموال والوقت، والإدارة من موقع الحدث، فضلا

 والعمل بروح الفريق.الجماعية 

 (2022دراسة )أحمد،-

هدف هذا البحث إلى التعرف على مدى تأثير منهجية كايزن للتحسين المستمر في الأداء الوظيفي ، 

الرئيسة حول معرفة مدى تأثير منهجية كايزن للتحسين المستمر في الأداء  الإشكاليةوذلك من خلال معالجة 

بانة الجانب التطبيقي فقد تم الاعتماد على است أماي في الجانب النظري الوظيفي ، تم اعتماد المنهج الوصف

نايت وبلغ  مبريالإتم توزيعها على عينة البحث والتي تمثلت بجميع الموظفين في شركة  الأوليةلجمع البيانات 

ات ( استمارة، وفي ضوء ذلك جرى جمع وتحليل البيان41عدد الاستمارات الصالحة والتي تم اعتمادها )

توصل البحث الى عدد من النتائج كان  و، (SPSS)  الإحصائيالبحث، واستخدام البرنامج  واختبار فرضية

 دلالة إحصائية لمنهجية كايزن للتحسين المستمر في الأداء الوظيفي، واهم هناك تأثير ذو أن، أهمها
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عاملين ي استمرار مشاركة الف المقترحات التي قدمها البحث هي ضرورة توفير نظام اتصالات جيدة لتساهم

 .في عمليات التحسين المستمر بفاعلية

 (2021دراسة) العباس ى ونعرورة،-

هدفت الدراسة إلى التعرف على مستوى جودة الخدمات الصحية المقدمة من طرف المؤسسات 

لومات عمن وجهة نظر الزبون، ،حيث تم  تصميم استبانة لجمع الم –بولاية عنابة  –الاستشفائية الخاصة 

( مؤسسات استشفائية 05( زبون )مريض( على مستوى )400وتوزيعها على عينة الدراسة المكونة من )

خاصة بولاية عنابة ومعالجتها احصائيا بالاعتماد على برنامج "الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية 

SPSSمات الصحية المقدمة لهم "، وتوصلت نتائج  الدراسة إلى وجود رضا من طرف المرض ى على جودة الخد

بولاية ،وكذلك عدم وجود فوارق ذات دلالة إحصائية بين اتجاهات  –في المؤسسات الاستشفائية الخاصة 

المرض ى في تقييمهم لأبعاد جودة الخدمات الصحية المقدمة في المؤسسات الاستشفائية الخاصة بولاية 

 عنابة تعزى للخصائص الديمغرافية والشخصية.

 (2020لوان وطلوش،دراسة )ع-

هدفت هذه الدراسة إلى تبيان مدى مساهمة الكايزن كمدخل حديث من مداخل التغيير التنظيمي 

 30في تحسين الأداء الضريبي، وتمثلت عينة الدراسة من موظفي مديرية الضرائب لولاية خنشلة، وتم توزيع 

 ن الأساليب الإحصائية كالمتوسطاستمارة استبيان، ولاختبار فرضيات الدراسة تم استعمال مجموعة م

وقد توصلت الدراسة إلى كون الكايزن الذي يعتبر كمدخل من  ، T الحسابي والانحراف المعياري واختبار

مداخل التغيير التنظيمي من أجل تحسين الأداء الضريبي بمديرية الضرائب لولاية خنشلة، غير أنه يساهم 

 .بين الموظفينبدرجة متوسطة في تشجيع الاتصال الداخلي 

 (2019دراسة )هرباجى و بوحرود، -

هدفت الدراسة إلى تحديد مجموعة العوامل التي تؤثر على عملية تطبيق منهج التحسين المستمر 

من هذه المؤسسات. وكان أبرز مؤسسة 11كايزن في المؤسسات الصناعية بسطيف،وتمثلت عينتها في 
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م الكايزن تبعا لاختلاف حجم المؤسسة، كذلك تم تحيد اهم مستوى انتشار مفاهي نتائجها وجود اختلاف في

ما العليا، ثقافية المؤسسة ونظام الاتصالات، ك الإدارةالمنهج المتمثلة في دعم  العوامل الداعمة لتطبيق هذا

الصناعية بولاية سطيف قد تكون بيئة عمل ملائمة لتبني مفاهيم الكايزن  المؤسسات أنتم التأكيد على 

 اليابانية. الأعمال بيئة الأصلؤها في التي منش

 (RAVINDER، 2019دراسة ) -

مجال تصنيع السيارات  هدفت هذه الدراسة إلى مناقشة المشاكل التي تواجهها المنظمة الرائدة في 

العالمي " أي تدقيق  حول جودة الأجزاء الداخلية للسيارة من خلال تقنية جديدة وهي" تدقيق العملاء

المتعلقة بالجودة،  هة نظر العميل ومناقشة مفهوم كايزن وتطبيقه لحل المشاكل اليوميةللسيارة من وج

الأخرى وجعلها على  وخلص الباحث إلى أن الكايزن يلعب دورا مهما في حل المشكلات وتحفيز الصناعات

من  المستمرة وجعلها جزءا مستوى عالمي من خلال التخلص من المشكلات الصغيرة عن طريق التحسينات

 الروتين اليومي.

 (Olang & Kimencu, 2018) دراسة -

 Davis &Shirtliffإلى التحقيق في مبادئ كايزن وتأثيرها على أداء الموظفين في شركة الدراسة  سعت

Limitedنيروبي، كينيا وإذا ما كانت ممارسات كايزن مثل دوائر الجودة، والتصنيع الخالي من الهدر يمكن  في

دوائر الجودة، والتصنيع الخالي من الهدر هي  أنالدراسة  توصلت نتائج يز أداء الموظف. و تسهم في تعز  أن

 كايزن التي لها دلالة إحصائية في أداء الموظف، وبالتالي أوصت الدراسة بضرورة اعتماد وتنفيذ إدارة مبادئ

Davis &Shirtliff Ltd .دوائر الجودة في شركتهم 

 (2018اشتيوى ،)دراسة -

للتحسين المستمر بالتغيير التنظيمي في  Kaizen لدراسة إلى بيان علاقة مدخل كايزن هدفت ا

عدد  عشوائية بسيطة كان في محافظات غزة الخمس، حيث طبقت الدراسة على عينة شركة توزيع الكهرباء

ي المنهج الوصف من مجتمع الدراسة الكلي. حيث اعتمدت الدراسة على (85%)  نسبهب (322مفرداتها ) 
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 البيانات، وقد خرجت الدراسة بعدد من النتائج كان منها أن التحليلي، مستخدمة الاستبانة كأداة لجمع

 الشركة تمارس أبعاد مدخل كايزن للتحسين المستمر وهي نسبة متوسطة. وأنها تمارس التغيير التنظيمي

مر وبين للتحسين المست ن مدخل كايز بين علاقة ارتباطية موجبة  بنسبة متوسطة. وتبين بأن هناك وجود

. كما تبين عدم وجود فروق إحصائية في التغيير التنظيمي في الشركة وهي
ً
جابات أفراد است درجة كبيرة جدا

اء في محافظات توزيع الكهرب مدخل كايزن للتحسين المستمر بالتغيير التنظيمي في شركة علاقة تجاهالعينة 

 للمتغيرات )العمر
ً
 سنوات الخدمة(. -ل العلميالمؤه-الجنس -غزة تبعا

 ( 2018،أوشن   )دراسة-

هدفت الدراسة إلى التعرف على واقع الخدمات الصحية ومدى جاهزيتها لتبني إدارة الجودة 

الشاملة، وتمثلت عينتها في: الأطباء العاملين في المراكز الاستشفائية الجامعية للشرق الجزائري وبلغ حجمها 

( مراكز استشفائية عمومية بكل من ولاية )باتنة، سطيف، عنابة، 4)( طبيب، وشملت الدراسة 354)

قسنطينة(، وتم استخدام العينة العشوائية واعتمدت الدراسة على أدوات جمع البيانات المتمثلة في: 

الاستمارة، الملاحظة، المقابلة، الوثائق والسجلات، وشمل الاستبيان الموجه لعينة الدراسة على أبعاد )إلتزام 

العليا، ظروف الموارد البشرية، الجودة، نظام الاتصال والمعلومات المعتمد( ومعالجتها عن طريق  لإدارةا

"المنهج الاستكشافي والاختبار"  ،واتبعت الدراسة ( Spssالاجتماعية ) برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم

وين ولة خصوصا ما تعلق بالتكأن ظروف عمل الموارد البشرية تحقق مستويات مقب،وتوصلت النتائج إلى 

أن الإدارة لا توفر الظروف الملائمة لتقديم الخدمات الصحية، ضعف نظام الاتصال والمعلومات  رغم

 .عن تحقيق الأهداف المرجوة منه وعجزه

 (2018،زيان  و رشيد )دراسة -

ر هدفت هذه الدراسة إلى معرفة مستوى جودة الخدمات الصحية المقدمة من خلال وجهة نظ

المستفيدين منها وذلك اعتمادا على الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة الصحية )التعاطف، الأمان، 

(، تمثلت عينة الدراسة في مرض ى مستشفى "ترابي بوجمعة" الإيواءالاعتمادية، الجوانب المادية، ظروف 

جمع البيانات وتمت ( فردا، واستخدم الاستبيان كأداة رئيسية ل22ببشار وبلغ حجمها ) بالجنوب الغربي
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( وفق "المنهج الوصفي التحليلي" في Spssبرنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية ) معالجتها عن طريق

المستشفى محل الدراسة تتبنى فلسفة الجودة  وتوصلت نتائج الدراسة أنأسئلة الدراسة،  الإجابة على

والي: )الجوانب المادية، الاستجابة، الأمان، تفاوت بين المحاور حسب الترتيب الم بدرجة متوسطة مع

مع مستوى مرتفع لكل من محور الجوانب المادية، محور الاستجابة ومحور  ( الإيواءالتعاطف، ظروف 

 الأمان.

  التعليق على الدراسات السابقة 

مستشفى هدفت الدراسة الحالية إلى معرفة دور مدخل كايزن في تطوير الخدمات الصحية ب

ة تشابهت مع الدراسة الحالي ، وقدالأطباء والجراحين والممرضين والإداريين من وجهة نظر العامأبوعريش 

ما عليها الدراسة الحالية، ك غالبية الدراسات العربية والأجنبية التي اشتملتفي من حيث الهدف العام 

وصفي اعتمدت المنهج ال الدراسة الحالية اتفقت جميعها في المنهج المستخدم وهو المنهج الوصفي، إلا أن

 اعتمدت المنهج الوصفي. بأحد صوره التحليلية، بخلاف بعض الدراسات التي

كما تشابهت الدراسة الحالية مع الدراسات العربية والأجنبية في اعتمادها على الاستبانة أداة 

اس ، وأخرى لقيإحداهما لقياس مدخل كايزن  محورين،لجمع البيانات، كما وتتفق أيضا في اعتمادها على 

كل الموزعة ل عن الدراسة الحالية في المجالات ختلفت تطوير الخدمات الصحية ، إلا أن بعض الدراسات ا

 استبانة منها.

 في المجتمع المستهدف، فاعتمدت الدراسة
ً
لحالية ا واختلفت الدراسات العربية والأجنبية أيضا

( ،و دراسة 2018في دراسة)أوشن ،كما هو الحال ،  الأطباء والجراحين والممرضين والإداريينعلى مجتمع 

دراسة) في  كما المرض ى على  والأجنبيةفي حين اعتمدت الدراسات العربية (، 2022)سليمان وأخرون ،

 ( .2018دراسة)  أوشن ، أطباء فقط كما في أو (  ،2018(،و دراسة )رشيد و زيان ،2021العباس ى ونعرورة،

عض الدراسات العربية والأجنبية في تركيزها على مدخل كايزن فقط واختلفت الدراسة كذلك عن ب

(، في حين ربطت دراسات أخرى مدخل كايزن بمتغيرات 2019كما هو الحال في دراسة )هرباجى و بوحرود،
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(، 2020)علوان وطلوش، (، دراسة2018أخرى من بينها التغيير التنظيمي كما في دراسة دراسة )اشتيوى ،

( و جودة الحياة المهنية للموظفين كما في دراسة 2022في كما في دراسة دراسة )أحمد،و الأداء الوظي

  (.2022)حفارى ومبخوتى، 

المستشفيات كما في دراسة )رشيد و زيان  الصحية فيوتركزت دراسات أخرى على تطوير الخدمات 

 (.2021( ،و دراسة) العباس ى ونعرورة،2018( ، و دراسة)  أوشن ،2018،
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 النظري  الإطار  الثاني:الفصل 

 مدخل كايزن  الأول:المبحث 

 تمهيد 

بير في الأداء ك رغم أن استراتيجية كايزن تركز على تحسين الأداء بشكل تدريجي للوصول إلى تحسين

وغيرها، ولا  والمتطلبات المنظمي، إلا أنها استراتيجية واسعة تتضمن العديد من أدوات التطبيق والخصائص

 ملاءم. بد من الأخذ في الاعتبار فهمها بشكل واسع حتى يتم تطبيقها بشكل

  :Kaizen-Strategyمفهوم استراتيجية الكايزن  1.1.2

تعتبر استراتيجية الكايزن من اهم استراتيجيات الي تطرق لها الكثيرون ومن أبرز من تطرق من 

 تعريف هذه الاستراتيجية نذكر منها :

رة في استمرارية تشجيع وتطبيق التحسينات المستم الإدارةة التي تعرف دور الفلسف وعرفت بأنها

يطة دون بتحمل تكلفة بس أووالتي تشمل كل فرد في المنظمة، والتي يمكن تحققها بدون تحمل النفقات، 

التكاليف، وهي تركز على التبسيط عن طريق تقسيم العمليات المعقدة  باهضه أومعقدة  أدواتالحاجة الى 

 (2018أل جعثيم،).لى مكونتها الفرعية وتحسينها ا

على أنها البحث المستمر عن الطرق الجديدة لتخفيض تكاليف في كايزن كما تعرف استراتيجية 

 (. 2014 ،الشريف السحت ) .للمنتج بتصميم ووظيفة معينة  الإنتاجية عملية

 لمنظمة وفيا أفرادم بيه جميع وفي تعريف آخر تعرف استراتيجية الكايزن بانها تحسين يومي يقو  

لمشكلة ا أسبابكل مكان للسيطرة على الانحراف ومنع تكرار حدوثها واستخدام التساؤلات للوصول الى 

 ونتائج المشكلة، ويكمل سر التمييز في فلسفتها على التحسين المستمر أثارومعالجتها وليس فقط معالجة 

 (2021)الشمرى والدوسرى، فعله غدا يكون أفضل من اليوموما ن الأمسإنما نفعله اليوم يكون أفضل من 
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عرف بأنها عملية تعبئة لكافة موارد المنظمة من أجل تحقيق الأهداف 
ُ
وهي بشكل عام ت

للوضع الحالي والتنبؤ في المستقل، مع الأخذ بعين الإعتبار التنافس مع المنظمات الأخرى  الاستراتيجية

 . المستمر التكنولوجي والمعلوماتي  والتقدم

" الأفضل، Zen" على التغيير ويعني Kaiوكايزن مصطلح ياباني يعني التحسين "، حيث يعني الجزء "

وهو يدل على التحسين المستمر، من خلال إجراء تحسينات تدريجية والتخلص من المخلفات والأخطاء 

الفلسفة  لتحسين والتقدما البسيطة، وتشمل التطوير في الأنشطة والعمليات الاستراتيجية، الرغبة في

 (2019صبرية وحسان،.)المنظمة، ووضع مكافات مالية 

 كما تعني استراتيجية كايزن التغيير والتحسين والتطوير المستمر في جميع أقسام المنظمة،

 بغرض وبمشاركة جميع العاملين من خلال خطوات بسيطة واستغلال الموارد المتاحة للمنظمة، وذلك

 (.2012،قيق الجودة وتقليل الفاقد والتكاليف )هلال تحسين الأداء وتح

لجودة ا يعتبر التحسين المستمر القاسم المشترك لجميع أنشطة المنظمة وأساس من أسس إدارة

   الشاملة التي تعمل على تغيير طرق العمل لتحقيق الاستخدام الأمثل للموارد البشرية والمادية

 .( 2017)عامر،

ي اليابان بأنه مصطلح يشير إلى التحسين المستمر، وهو منهج علمي في وقد عرفه معهد كايزن ف

مجال إدارة الجودة الشاملة، يرتكز على المعتقدات والقيم التنظيمية، والتي من ضمنها تركيز الإداريين 

والعاملين على تقديم الخدمة بأعلى مستوى، وبنسبة خطأ تؤول إلى الصفر، مع الحفاظ على التحسين 

لهذه الخدمة، وهي تشير إلى الإدارة الرشيدة للمكان والزمان في المنظمة، كما أنها الجهود الإدارية  المستمر

التي تهدف إلى إحداث تغييرات صغيرة ستؤدي في النهاية إلى تغييرات كبيرة في المنظمة، والقضاء على الفاقد 

 (. 2017نظمة )أبو النصر، في كل العناصر والعمليات، مما يؤدي إلى تقديم قيمة مضافة في الم

 من خلال التعاريف التي تم الاطلاع عليها والتعريفين السابقين نستنتج ان استراتيجية كايزن هي:

 . الإنتاجيةلتخفيض في عملية  ق اقل الطر البحث المستمر للإيجاد  -
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 داخل المنظمة للسيطرة على الانحرافات التي تحدث. الأفرادتحسينات يقوم بها  -

 ية استراتيجية كايزن أهم 2.1.2

تالية، إذ ومت إن إدارة الجودة الشاملة هي مشروع كبير يتم تنفيذه من خلال تنفيذ مشاريع صغيرة

أن التغيير الكبير المفاجيء ليس هو جوهر عملية التحسين والجودة، واستراتيجية كايزن ترتكز على 

 (2021)بكر وشنطاوى،التحسين خطوة بخطوة للوصول إلى تغيير كبير وظاهر في المنظمة

للتحسينات  فالجوهر الحقيق لاستراتيجية كايزن هي المشاريع الصغيرة التي تهدف لبناء قاعدة

( أن هنالك مشاريع كبيرة ومشاريع صغيرة، وأن أفضل Juranالمستقبلية. وفي هذا السياق، يرى جوران )

إل التحكم فيها بشكل فعال ) غيرة نستطيعطريقة لإدارة وتنفيذ المشاريع الكبيرة هو تقسيمها إلى مشاريع ص

 (2018،حعثيم

 ( أهمية استراتيجية كايزن بمايلي:2017ويلخص عثمان )

 . طريقة حياة للأفراد والمنظمات، فهي من المرتكزات الأساسية لنجاح المنظمة واستمراريتها 

 ( تعتمد استراتيجية كايزن على كيفHow( وماذا )What( "وليس منهجية "من )Who.) 

 ."تقوم الاستراتيجية على مبدأ الوقاية خير من العلاج 

 تتطلب من إدارة المنظمة والعاملين فيها أن يركزوا على التعلم، حيث أن التعلم هو الهدف 

 الأساس ي الذي يجب تحقيقه كإحدى الوسائل التي تمكن المنظمة من المنافسة.

 خصائص استراتيجية كايزن  3.1.2

 :(2023،الرماضنة وعبد النسور ) ، والتي من أبرزها مايليبجملة من الخصائص تتسم استراتيجية كايزن 

 حيث يمكن استخدام استراتيجية كايزن وتطبيقها دون الحاجة لاستخدام أساليب البساطة 

 إحصائية.

 حيث يمكن التفريق بين أسباب المشكلة وأعراضها.الفاعلية : 
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 يرها من أساليب واستراتيجيات تحسين حيث يمكن استخدامها بمفردها ، أو مع غ المرونة

 الجودة.

 وذلك من خلال تحديد العلاقات بين جميع أطراف المشكلة. الشمولية 

 حيث تحفز جميع العاملين بالمشاركة في الأفكار والاقتراحات وتنفيذ محفزة للمشاركة :

 رفع مستوى الجودة في المنظمة. متطلبات

 لعاملين في المنظمة دون الحاجة للاستعانة بعاملين من: حيث يتم تنفيذها من قبل اقلة التكلفة 

 .خارج المنظمة

 أهداف استراتيجية كايزن  4.1.2

 : (2021 ،الشمرى والدوسرى )  تركز استراتيجية كايزن على تحقيق مجموعة من الأهداف تتمثل في الآتي

 تفرد  احد، فليس هنالك، والعمل التعاوني بروح الفريق الو ترسيخ ثقافة القيادة بدل ثقافة الإدارة

 اتخاذ القرارات اذا كانت تلك القرارات تتطلب رأي العاملين. في

 للعاملين في المنظمة. منع اتخاذ القرارات الفورية 

 لتطوير الأداء وإرضاء الزبائن. التخلص من الفاقد في التحسين المستمر والتغيير على المدى الطويل 

 رير الورقية.العمليات، إضافة إلى التخلص من التقا

 والتقليل من المنافسة التي تحدث بين المستويات المختلفة في خلق بيئة قيادية هدفها التغيير 

 المنظمة 

 استراتيجية كايزن  مبادئ 5.1.2

  والتي من أبرزها:، المبادئترتكز استراتيجية كايزن على عدد من 

م تكرارها في المستقبل، المشكلة، والعمل على معالجتها بشكل يضمن عد الوقوف على جذور 

والحيلولة دون حدوث الأخطاء المترتبة عليها، ومعاينة الأشياء بشكل مباشر وعدم الاعتماد فقط على 
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في التقارير أو ما يتم سماعه من الآخرين، وتشجيع العاملين على المشاركة في الرأي وتقديم  المعلومات الواردة

لى ع وتقليل التكاليف، والتخلص من الهدر، وتحفيز العاملين الاقتراحات التي تهدف للتحسين المستمر ،

 (.21) 2014؛ العقباوي،  243 2016الابتكار الإبداع )بكر ، 

 أدوات استراتيجية كايزن  6.1.2

 إن استخدام استراتيجية كايزن يتطلب من إدارة المنظمة استخدام أدوات محددة تستطيع من

 :  .(2023،الرماضنة وعبد النسور )دوات تتمثل بالآتيخلالها تطبيق الاستراتيجية، وهذه الأ 

 مدخل استخدام أدوات الاستفهام السبع [1]

ملية الع تعتبر أدوات الاستفهام السبع أدوات أساسية لإجراء التحسين، وذلك من خلال تحديد

 التي يجب إجراء التحسين فيها، وطرح الأسئلة التالية:

What  ، ماذا تم عمله؟ :Why لماذا ي : ،
ً
متى سيتم  :When: أين يتم الأداء؟،  Whereعتبر ضروريا

   التكلفة؟ : كمHow muchكيف يتم الأداء؟،  Howمن سيقوم بالعمل؟ ،  Whoاجراء العمل؟ 

 Pareto Analysis  تحليل باريتو  [2]

 ة للمشكلات وتحديد المشكلات الأولى ثم الأولىبييستخدم تحليل باريتو لمعرفة الأهمية النس

بعد و  ثم حصر الأسباب الرئيسة للمشكلة، فقد يقود عدد قليل من الأسباب إلى مشكلات كثيرة،للحل، 

 
ً
عبدلى )  تحديد أسباب المشكلة يتم تحديد آلية الحل المناسبة لكل مشكلة حتى يتم التخلص منها جميعا

،2018 ) 

من  الطول  فيتتمثل هذه الوسيلة بتصنيف البيانات إلى فئات يتم وضعها بشكل أعمدة تتدرج 

 على اليمين
ً
 على اليسار والأقل تأثيرا

ً
ما يعطي شكل م اليسار إلى اليمين، بحيث توضع الأسباب الأكثر تأثيرا

 ونعمل على حلها لأي
ً
 2012كلات مشكلة من المش منحنى مقعر ، بحيث نستطيع تحديد الأسباب الأكثر تأثيرا

Wilson .) 
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 ة.( يوضح مخطط باريتو بصورة عام2الشكل )

 (.2023)الرماضنة وعبد النسور،المصدر : 

 Brainstormingالعصف الذهني  [3]

 تقوم طريقة العصف الذهني على تقديم العاملين للأفكار حول موضوع محدد، بحيث يقوم

العاملون بتقديم أفكارهم حول موضوع معين؛ قد يكون مشكلة محددة أو اقتراح لأجل تحسين عملية 

 يوجد ضوابط معينة على الأفكار المطروحة ومتى يبدأ الحديث فيها، ولكن هي معينة. وفي هذه الحالة لا

رين في الآخ جلسة مفتوحة، يستطيع أي فرد تقديم الأفكار حول المشكلة ويتم مناقشتها مع الأشخاص

 (2021)بكر وشنطاوى،الجلسة 

 لطريقتين :ا مها بإحدىيتم تدوين الأفكار التي تم تقديمها وتنظيمها وتصنيفها، وبعد ذلك يتم تقيي

 : لأفكار ا حيث يقوم قائد الفريق مع ثلاثة أشخاص آخرين بتقييم التقييم عن طريق الفريق المصغر

 التي تم تقديمها، أو يقوم القائد فقط بتقييمها بموافقة أفراد المجموعة.
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 كارالأف حيث يقوم كل فرد من أفراد المجموعة بتقييم التقييم عن طريق جميع أفراد المجموعة 

   التي تم تقديمها بالجلسة، ومن ثم يتم اختيار الأفكار التي يجمع عليها معظم أفراد المجموعة

 (  .2014،العقباوي )

 Quality Circles  حلقات الجودة [4]

تعتبر حلقات الجودة إحدى الطرق المستخدمة للتحسن المستمر في المنظمة، حيث يقوم أعضاء 

نفس التخصص بعقد لقاءات دورية خلال ساعات العمل لمناقشة وتحليل فريق العمل في نفس القسم أو 

مشكلات الجودة، ومن ثم إيجاد الحلول المناسبة للمشكلات التي تم مناقشتها وتطبيق تلك الحلول أو 

 (. 2012تقديمها للإدارة العليا إن لم يستطيعوا حلها بأنفسهم )هلال، 

ل: مث بد لفريق العمل من امتلاك عدد من المهاراتوحتى تكون نتائج حلقات الجودة مجدية لا 

ين ب العصف الذهني، تحليل باريتو، وسائل المعلومات مثل القوائم المرجعية، تحديد العلاقة السببية

 (.2014التغيرات، أساليب تمثيل البيانات بيانيا، وغيرها )العقباوي، 

 Benchmarkingالمقارنة المرجعية  [5]

تالي وبال مقارنة الأداء الحالي للمنظمة مع أداء أفضل لمنظمة أخرى،هي عملية مستمرة تتضمن 

اح النج فهي تتطلب التحسين المستمر لتحقيق أداء أفضل، مما يساعد المنظمة على تحديد عوامل

 (.  Georgise & Minday, 2020)  الحاسمة ومقارنتها بالمعايير العالمية

القدرة التنافسية التي تمكنها من رفع مستواها بالمقارنة المرجعية تستطيع المنظمة تحقيق 

. كما تستطيع تحديد العوامل الحاسمة للنجاح، ثم تقوم بتنفيذها لتستطيع التفوق 
ً
لى ع التنافس ي عالميا

 وعالميا 
ً
 (.2022)خان وصالح،منافسيها محليا

من أنشطة  اطنش وتتجلى المقارنة المرجعية في التحسين المستمر في إطار إيمان فريق العمل بأن كل

العمل أو كل عملية قابلة للتحسين المستمر من خلال تبني مجموعة من المؤشرات للمقارنة الرقمية، ومن 
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 ظاهرء )الأهداف الخاصة بالأدا ثم يتم الاعتماد على التحسين المستمر للأداء بأقرب المنافسين عند صياغة

 ،2017.) 

 Cause And Effect Diagrams مخططات السبب والأثر  [6]

 مخطط عظم السمكة 
ً
 Ishikaw و مخطط ايشكاوا Fish Bone Diagramsويطلق عليها أيضا

Diagramشكلة السمكة الم ، حيث يتم تمثيل المشكلة بشكل مخطط يشبه عظم السمكة، حيث يمثل رأس

فروع  للمشكلة وتمثل التي يجب حلها أو هدف يجب تحقيقه، بينما يمثل عظم السمكة السبب الرئيس ي

 (.Berhe، 2021العظم الرئيس ي الأسباب الفرعية من السبب الرئيس ي )

من ثم و  تساعد هذه الطريقة أعضاء فريق العمل على تحديد المشكلات الرئيسية وتحديد أسبابها

سيطة من مشكلات ب العمل على فحصها وتحليليها، كما تساعد على معرفة المشكلات المعقدة وتحويلها إلى

 .بها وإيجاد الحلول المناسبة لها السهل معرفة أسبا

 Kaizen Check Listاستمارة استبيان كايزن  [7]

لى ع تعتبر إحدى الطرق المستخدمة في التحسين المستمر، حيث يتم وضع قائمة تدقيق تركز

ت التسهيلا  اهتمام العاملين المستخدمين لهذه العوامل، وتتضمن القائمة: تقنيات العمل، الأفراد،

، الأجهزة، التخزين الإنتاج يات الإنتاج النماذج المعدات البرمجيات، هيكل العمل، المواد،الخدمية، مستو 

  (Reddy & Karim, 2016. ) وغيرها

 لديمنج( PDCAخطوات تطبيق استراتيجية كايزن عجلة  7.1.2

 تتضمن استراتيجية كايزن التحسين المستمر لكل عملية من عمليات المنظمة، ولتحقيق هذا

لتطوير في ا تسعى الاستراتيجية إلى تنمية الثقافة التنظيمية التي تتبنى عملية التحسين والتحديثالهدف 

المنظمة، وتقع مسؤولة التحسين على كل فرد في المنظمة، ومن خلال كافة المستويات الإدارية فيها )خان 

 (. 2022،وصالح
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ة للمنظمة تهدف إلى دعم القوة التنافسيكما تتبنى الاستراتيجية مفاهيم الإدارة الاستراتيجية التي 

من خلال الابتكار والإبداع، واللذان يعتبران ركيزتان أساسيتان لنمو المنظمة وتميزها، وتشترك استراتيجية 

كايزن في المفاهيم مع إدارة الجودة الشاملة حيث أن تطبيقها يتشابه مع تطبيق إدارة الجودة الشاملة، 

 (، وتشمل هذه العجلة أربع عملياتDeming Cycleديمنج ) خاصة في تطبيق خطوات دورة

 :(2017بوسالم،)

والعمليات  حيث يتم وضع الخطة لما يجب أن يتم عمله، من حيث تحديد الأهداف :Planالتخطيط  -

 اللازمة لتحقيق تلك الأهداف.

 حيث يتم تنفيذ العمليات من خلال ممارسة الأنشطة المحددة لكل عملية. :Doالتنفيذ  -

حديدها ت حيث يتم تقييم النتائج ومقارنتها بالمواصفات المطلوبة، والتي تم : Checkالتقييم والفحص  -

 في الخطة.

 .  يتم إجراء التحسين على العمليات بناء على نتائج التقييم Actالتحسين  -

 متطلبات تطبيق استراتيجية كايزن  8.1.2

 :(2017) بوسالم، ، والتي تتمثل في الآتيإن تطبيق استراتجية كايزن يحتاج عدد من المتطلبات

يها حتى تتمكن المنظمة من تطبيق استراتيجية كايزن لا بد من تبن كايزن  تبني الإدارة لاستراتيجية (1

 وإعداد من قبل إدارة المنظمة على المدى الطويل، وهذا يلزم أن تقوم المنظمة ببناء الأنظمة،

 ئح ونشرها. السياسات، وتدريب الموظفين، وإعداد اللوا

يعتبر القائد المؤهل عامل مهم لتطبيق استراتيجية كايزن، حيث يجب أن اختيار قائد مؤهل :  (2

يكون مدرب على الانضباط وإدارة الوقت وتوجيه العاملين وتدريبهم وتنمية مهاراتهم، وتحفيز 

 سينتحالعاملين وإشراكهم بالقرار، وتعزيز التواصل فيما بينهم، وتوجيههم نحو تحقيق ال

 المستمر.
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من المهم أن تنشر إدارة المنظمة ثقافة الكايزن لدى العاملين، وذلك بهدف  نشر ثقافة الكايزن  (3

 إشراك كافة العاملين في المنظمة في عملية التحسين المستمر للأنشطة، وبالتالي تحقيق أهداف

 المنظمة.

 ل ضمن فرق عمل تمارسيحتاج تطبيق استراتيجية كايزن العم تدعيم ثقافة العمل الجماعي (4

عملها ضمن قواعد محددة، وهي: الأهداف المتفق عليها من قبل كافة أعضا الفريق المشاركة من 

قبل جميع أعضاء الفريق، وإجراء التفاوض لفض الصراعات والتوصل إلى قرار ، وتوجيه النقد 

التوظيف،  للعمليات وليس للأفراد. ومن أهم فرق العمل: مجموعة حل المشكلات، مجموعة

 فرق العمل الصغيرة، فرق العمل المختصة بالتنفيذ.

من المعلوم بأن الابتكار والإبداع هما الذراعان اللذان تعتمد  تعزيز ثقافة الابتكار والإبداع (5

عليهما منظمات العصر الحاضر للحصول على الميزة التنافسية والتفوق على منافسيها، ولذا 

الأفكار الإبداعية لدى العاملين حتى لو كانت صغيرة من وجهة يجب على إدارة المنظمة تشجيع 

 نظر المدراء، فإن ذلك يعزز من درجة انضباطهم والتزامه اتجاه المنظمة.

تكلفة ال إن الهدف الأساس ي من استراتيجية كايزن هو التخلص من الهدر في القضاء على الهدر : (6

 (5المتمثلة بنظام )والوقت، وذلك من خلال الخطوات الخمس لمنع الهدر 
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 الخدمة الصحية  الثاني: جودةالمبحث 

 تعريف الجودة 1.2.2

تعد مفاهيم الجودة متنوعة ومتعددة وقد يكون من الصعب تحقيق توافق دقيق على تعريف 

واحد ينطبق على جميع السياقات والثقافات. لذلك، يمكن تقديم مجموعة من التعاريف المختلفة التي 

 وعتظهر هذا التن

الخصائص المتعلقة بالسلعة أو الخدمة المقدمة (  الجودة بأنها 9: 2019وعرف )شريف الدين ،

إلى جانب الخصائص الخاصة بالعملية الإنتاجية والتسويقية، والعمليات والأفراد، التي لها القدرة على تلبية 

  احتياجات وتوقعات العملاء

ت التي يتميز بها المنتج أو الخدمة، والتي تؤدي الخصائص والصفا( بأنها 2005ويذكر )الدراكة ،

إلى تلبية احتياجات المستخدم أو العملاء من حيث التصميم والتصنيع أو قدرته على الأداء، بهدف إرضاء 

 العملاء.

أن الجودة لا تقتصر فقط على التحقق من تصنيع المنتج وفقًا  (2018)رشوان ، يُعتقد

ل جهود المنظمة المستمرة في تصميم وتطوير منتجاتها بهدف تلبية للمواصفات، بل تتجاوز ذلك لتشم

 احتياجات العميل وتجاوزها

درجة التفوق لمنتج تكمن في تجمع مجموعة من (  يشير إلى  أن الجودة هي 2012ووفقا لــــــ )عايض،

اجات ورغبات يالصفات المطابقة للمواصفات المخطط لها والتي تتطور وتتحسن باستمرار، بهدف تلبية احت

 .العميل المتغيرة أو حتى تجاوزها، وذلك بسعر مقبول دون تكبد أي خسائر للمجتمع

من الملحوظ أنه لا يوجد اتفاق جماعي بين العاملين في مجال الخدمات الصحية بخصوص إيجاد 

 تعريف موحد وشامل لهذه الخدمات. فبعضهم يرون أنه يجب اعتبار نوع معين من الخدمات كجزء من

 .الرعاية الطبية، بينما يرى البعض الآخر غير ذلك 
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 مفهوم جودة الخدمة الصحية  2.2.2

جودة الخدمات الصحية تعبّر عن مدى زيادة ( أن 2020ويشير  ) موقع منظمة الصحة العالمية ،

احتمال تحقيق النتائج الصحية المرجوة من خلال الخدمات الصحية المتاحة للأفراد والسكان، وتتمثل 

  جودة هذه الخدمات في اتساقها مع المعارف المهنية المبنية على البيانات والأدلة

الالتزام الذي تظهره ( جودة  الخدمة  الصحية على أنها 7: 2016ويعرف كلا من )بوخلوة وقمو،

المؤسسات الصحية في تقديم خدمات وفق المستوى المطلوب يضمن لها مستوى تنافس ي جيد مقارنة بغيرها 

 .المؤسساتمن 

إنها مجموعة من السياسات والإجراءات المصممة بشكل منظم وهادف ( 49: 2016ويشر ) السيد،

لتقديم خدمات الرعاية الصحية للمستفيدين بطريقة موضوعية ونظامية. تهدف هذه السياسات 

ل تطبيق يتم ذلك من خلا .والإجراءات إلى تحقيق تحسين في رعاية المرض ى وحل المشكلات بطريقة عملية

مبادئها من قبل العاملين في المجال الصحي، باستخدام مهاراتهم وخبراتهم، واستفادة من تقنيات الرعاية 

الصحية المتاحة. تهدف هذه الجهود إلى تحقيق أفضل النتائج للمرض ى في الوقت والمكان المناسبين، وبأقل 

  .تكلفة ممكنة

تقديم الخدمات للمستفيد  صحية تتمثل في ومن وجهة نظر الباحث يرى أن جودة الخدمة ال

بأسرع وقت وبأقل التكاليف، وذلك من أجل تقديم الخدمة المطلوبة على أفضل وجه، حيث يتضمن مفهوم 

الجودة الداخلية والخارجية للمشفى، أي أنه يجب تلبية الاحتياجات والمستلزمات لكل من المستفيد ومقدم 

 .وأقل تكلفةالخدمة نفسه بأسرع وقت وأعلى دقة 

 جودة الخدمة الصحيةأهداف  3.2.2

 :  (2023) زائرى والحازمى، تكمن أهداف الخدمة الصحية فيما يلى

 ضمان الصحة النفسية والبدنية للمستفيدين. [1]
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تقديم خدمات صحية بجودة مميزة من شأنها تحقيق رض ى المريض وخلق ولاته للمنظمة  [2]

 مية فاعلة لهذه المنظمة الصحية. الصحية، والذي سيصبح فيما بعد وسيلة إعلا 

يعتبر الحصول على التغذية الراجعة وانطباعات المرض ى وقياس مستوى رضاهم عن  [3]

الخدمات الصحية، وسيلة مهمة في مجال البحوث الإدارية والتخطيط للرعاية الصحية 

 بها.  السياسات المتعلقة

 ستفيدين. تطوير وتحسين قنوات الاتصال بين مقدم الخدمات الصحية والم [4]

 تمكين المنظمات الصحية من تأدية مهامها بكفاءة وفاعلية. [5]

يعد الوصول إلى المستوى المطلوب من الخدمات الصحية المقدمة للمرض ى الهدف الأساس ي  [6]

 من تطبيق الجودة، بالتالي تحقيق مستويات إنتاجية أفضل.

صحية تعمل على تحسين  إن هناك قيم أساسية لإدارة الجودة لا بد من توفرها في أي منظمة [7]

 الجودة وتسعى لتطبيق نظم الجودة، وبالتالي تطوير أداء العمل وبالنهاية الحصول على رضا

المستفيد. تحسين معنويات العاملين، إذ أن المنظمة الصحية الخاصة هي التي يمكن لها تعزيز 

إلى  ة، مما يؤديالثقة لدى العاملين لديها وجعلهم يشعرون بأنهم أعضاء يتمتعون بالفاعلي

 تحسين معنوياتهم وبالتالي الحصول على أفضل النتائج.

 ومن وجهة نظر الباحث في الأمثلة السابقة أنه يتم التركيز على رض ى الزبائن )العملاء(

 الخارجيين وعن النتيجة النهائية لتقديم الخدمة وإلى توقعات الزبائن تجاه الخدمة وتجاه العوامل

 .يم الخدمة أو قبل تقديم الخدمة مثل الوقت وعدد الزيارات وبيئة تقديم الخدمةالمتغيرة أثناء تقد

 ا )هناك هدفان رئيسيان لتحقيق جودة الخدمة الصحية، ويمكن تصنيفهما كما ذكرهو 

 :( 2021سالم،

هذه الأهداف ترتبط بالمؤسسة نفسها ومعاييرها في الحفاظ على الجودة.  :أهداف ضبط الجودة .1

عايير في توجيهات وسياسات تتعلق بكيفية تقديم الخدمات الصحية وضمان تتمثل هذه الم
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الامتثال للمعايير الطبية والإدارية. يتطلب تحقيق هذه الأهداف تنفيذ إجراءات وإجراءات داخل 

 .المؤسسة

هذه الأهداف تركز على تحسين الخدمات الصحية المقدمة وضمان  :أهداف تحسين الجودة .2

شمل ذلك تطوير المنتجات والخدمات الصحية لتلبية احتياجات المرض ى عدم حدوث أخطاء. ي

وتحسين تجربتهم. يشمل ذلك أيضًا تحسين العمليات وزيادة فعالية المؤسسة في تقديم 

 .الخدمات

نين وش الميالي) في خمس فئات خدمة الصحية بناءً على هذه الأهداف الرئيسية، يمكن تصنيف أهداف ال

،2021): 

هذه الأهداف ترتبط بالتأثيرات الخارجية على المؤسسة مثل  :سسةأهداف الأداء الخارجي للمؤ  .1

 .الأسواق، والبيئة، والمجتمع. يشمل ذلك تلبية احتياجات المجتمع والمرض ى والتواصل مع الجمهور 

هذه الأهداف تركز على جودة المنتجات الصحية أو الخدمات  :أهداف الأداء للمنتج أو الخدمة .2

 .ياجات المرض ى والمنافسة في السوق المقدمة، وتشمل تلبية احت

هذه الأهداف تناقش مقدرة المؤسسة وفعاليتها في تقديم الخدمات الصحية  :أهداف العمليات .3

 .وضبط الجودة. يتعلق الأمر بتحسين العمليات وزيادة القدرة على التحكم فيها

تتناول هذه الأهداف مقدرة المؤسسة وفاعليتها في التكيف مع التغييرات  :أهداف الأداء الداخلي .4

 .الداخلية والخارجية والاستجابة للبيئة المتغيرة

ترتبط هذه الأهداف بالعاملين داخل المؤسسة وتشمل تطوير مهاراتهم وزيادة  :أهداف الأداء للعاملين .5

 .قدراتهم وتحفيزهم وتطويرهم

ا إضافيًا يُمكن إضافته إلى الأهداف الخمسة المذكورة تبين من الدراسة الحالية 
ً
أن هناك هدف

سابقًا، وهو تحقيق المنافسة العالمية في تقديم خدمات الرعاية الصحية عالية الجودة. تأتي أهمية هذا 

 ةالهدف بسبب الانفتاحات العالمية الكبيرة والتطورات الهائلة في مجال المعلومات وزيادة الكميات المتزايد

من المعلومات. يؤدي هذا التطور وسهولة التنقل إلى تعزيز إدراك المرض ى لاحتياجاتهم والأساليب الصحيحة 
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لتقديم الرعاية. كنتيجة لذلك، ينبغي لأحد أهم أهداف الخدمات الصحية أن يكون هو تقديم خدمات ذات 

 .جودة عالية تنافس على المستوى العالمي

 صحيةأهمية جودة الخدمات ال 4.2.2

تظهر من خلال عدة   أهمية جودة الخدمات الصحية أن :(2020 ،و بوهدة )بوعمامة يرى 

 كالتالى : نقاط مهمة

جودة الخدمات الصحية تلعب دورًا حاسمًا في تشكيل سمعة  :بالنسبة للمشفى المقدم للخدمة .1

قة الثقة ى. علاالمشفى وشهرته. تتجلى سمعة المشفى من خلال مستوى الخدمات التي يقدمها للمرض 

بين المشفى والمرض ى تعتمد على مهارات وخبرات العاملين في المشفى، بالإضافة إلى تلبية احتياجات 

 .المرض ى ورعايتهم بشكل كامل

بسبب زيادة عدد المحاكمات والقضايا المتعلقة بالرعاية الصحية،  :المسؤولية القانونية للجودة .2

المسؤولية القانونية عن أي ضرر يمكن أن يلحق بالمرض ى يصبح من المهم جدًا أن يتحمل المشفى 

نتيجة استفادتهم من الخدمات الصحية. بالتالي، يتطلب الأمر تقديم خدمات ذات جودة عالية 

 .لتجنب أية مشكلات قانونية

التغيرات الاقتصادية والسياسية تؤثر بشكل كبير في التبادل الدولي للخدمات  :المنافسة العالمية .3

والمنافسة على مستوى عالمي. لذلك، يصبح من الضروري تحسين جودة الخدمات الصحية  الصحية

 .لتحقيق التميز والتنافس في سوق عالمي متقدم

جودة الخدمات الصحية تسهم في حماية المرض ى وتلبية احتياجاتهم بشكل أفضل.  :حماية المستهلك .4

تقديم خدمات آمنة وفعالة تحمي  بواسطة وضع معايير ومواصفات قياسية، يمكن للمشفى ضمان

 .المرض ى من أي أخطار محتملة

تحقيق جودة الخدمات الصحية يعمل على تقليل الأخطاء وتحسين  :التكاليف وحصة السوق  .5

العمليات الإنتاجية. ذلك يؤدي بدوره إلى تقليل التكاليف وزيادة الكفاءة. تحسين جودة الخدمات 
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بأفضل قيمة ممكنة، وهذا يساهم في جذب المزيد من يسهم في تقديم خدمات صحية متميزة و 

 المرض ى وزيادة حصة المشفى في السوق 

 أسس الخدمات الصحية والطبية 5.2.2

 (2021خان واخرون،) تتوفر فيها الكفاية الكمية والكفاية النوعية 

 :الكفاية الكمية :
ً
 أولا

 يشمل:السكان وهذا وهي تعني توفير الخدمات الطبية بحجم وعدد كاف يتناسب مع عدد 

ممرضين فنيين مختبرات، وغيرهم من  أطباء،توفير عدد كاف من الموارد البشرية الطبية  -

 المساعدين.

توفير عدد كاف من الأطباء والمراكز والمؤسسات الطبية التي تقدم الخدمات الطبية، وأن تكون  -

 هناك عدالة ومساواة في توزيعها بين مختلف مناطق البلاد.

 ساعة.  24خدمات الطبية في جميع الأوقات أي خلال توفير ال -

 توفير أساليب ووسائل التثقيف الصحي بين أفراد المجتمع لتعريفهم بوسائل الرعاية الطبية، -

 وأماكن تواجدها .

   :الكفاية النوعية : 
ً
 ثانيا

  توفير ظروف رفيعة المستوى للعمل الطبي، وهذا يشمل وضع معايير وأسس تحدد المستوى

طلوب والواجب توفيره في كل من أعضاء الفريق الطبي والمعدات والأجهزة، ووسائل التشخيص الم

والعلاج ويجب أن تضع هذه المعايير لجنة عليا من ذوي الاختصاص والخبرة والدراية في مجالات 

 
ً
 أو ممرضا

ً
رس ماأو مؤسسة طبية أن ت الرعاية الطبية المختلفة، ولا يسمح لأي كان سواء كان طبيبا

 مهنة تقديم الخدمات الطبية إلا إذا توافرت فيها هذه المعايير.



(34) 

  العمل على رفع كفاءة وحسن تدريب أعضاء الفريق الطبي، وهذا من خلال وضع برامج ثقافية

 علمية لرفع مستواهم العلمي والاطلاع على أحدث الاكتشافات الطبية، بالإضافة إلى البرامج

 اتهم النظرية والعلمية. التأهيلية من أجل تجديد معلوم

 تقديم التسهيلات والمساعدات المالية والإدارية والفنية لجميع العاملين في قطاع الخدمات 

 الطبية، ليستطيعوا تقديم الخدمات الطبية على مستوى عال. 

  دمج الخدمات الصحية العلاجية والوقائية، وذلك لأن هذه الخدمات لها كيان واحد متكامل

العمل على اكتمال سلامة الفرد من النواحي الجسمية والعقلية، إضافة إلى ما  وغرض شامل هو

 يتبع ذلك من زيادة في النفقات الفعلية والإدارية لهذه الخدمات وبالتالي تؤثر في أسعارها النهائية.

 الخصائص المميزة للخدمة الصحية   6.2.2

، وهنالك مجموعة تختلف الخدمة الصحية عن الخدمات والسلع الأخرى اختلاف
ً
 جوهريا

ً
ا

من الاختلافات ذات الطبيعة العالمية تميز الخدمة الصحية وتجعلها مختلفة في كافة المجتمعات 

 ( 2021، سعد وأخرونوالدول والأنظمة )

 يمكن تحديد الخصائص المميزة للخدمة الصحية المقدمة من قبل المستشفى بالآتي:

 وتستهلك في نفس الوقت. إن الخدمة الصحية غير قابلة للتخزين .1

 إن الخدمات الصحية سلعة عامة يمكن استهلاكها من قبل شخص واحد.  .2

الطلب على الخدمة الصحية يتغير بتغير الزمن ويتمثل الزمن في عمر المريض، عمر مقدم   .3

 الخدمة، وقت تقديم الخدمة(، وهذا يعني أن الطلب على الخدمة الصحية يتغير بتغير هذه

 العناصر. 

عوبة تقييم النشاط داخل المستشفيات والخدمات الصحية المقدمة بالمقاييس العادية ص  .4

 لأن أطراف الخدمة في المستشفى هم الأطباء 
ً
التي تستخدم في الوحدات الإنتاجية، نظرا

 بالإضافة إلى مستهلك الخدمة وهو المريض.  ومعاونيهم
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دة الخدمة الصحية، حيث أنها يصعب على المستهلك للخدمة الصحية الحكم على تقييم جو  .5

ليست سلعة معيارية تستهلك بظروف معيارية كما هو الحال في السلع والخدمات الأخرى كما 

 أن السلع الأخرى تستهلك بشكل متكرر وأكثر معيارية.

تتميز خدمات المستشفى بكونها عامة للجمهور، وتسعى في تقديمها إلى تحقيق منفعة عامة  .6

 أو منظمات أو هيئات أخرى. ولمختلف الجهات والأ 
ً
 طراف المستفيدة منها سواء كانوا أفرادا

 الخدمة الطبية المقدمة تتميز بكونها على درجة عالية من الجودة، لأنها مرتبطة بحياة الإنسان

 وشفائه.

تؤثر القوانين والأنظمة الحكومية على عمل المؤسسات الصحية عامة والمستشفيات بخاصة  .7

 إذا كانت تابعة للدولة أو القطاع الخاص، وذلك فيما يتعلق بتحديد منهج وعلى وجه التحديد

 عملها والخدمات الطبية التي تقدمها والكيفية التي يتم بها ذلك.

 تكون قوة اتخاذ القرار بيد شخص واحد أو مجموعة أشخاص  .8
ً
في منظمات الأعمال عموما

شفى( تكون قوة القرار موزعة بين يمثلون قمة الإدارة، بينما في المنظمات الصحية )المست

مجموعتين إلى حد ما وهما الإدارة ومجموعة الأطباء، لذلك برز تيار واضح ومتسارع في المناداة 

. وكما هو سائد في الحالات التقليدية والمسوغات 
ً
 وليس طبيبا

ً
بأن يكون مدير المستشفى إداريا

 ن اختصاص الإداري مختلفة للحصر في مجملها على كون العمل الإداري هو م

معظم المبالغ التي تنفق من إدارات المستشفيات وبخاصة ذات العلاقة بالخدمة الصحية  .9

للمواطنين، يتم تحويلها من طرف ثالث الدولة، شركات التأمين، مؤسسات خيرية....  المقدمة

وإنما أكثر  ،الخ(. بالتالي فإن ما يدفعه المريض لا يساوي حقيقة المنافع الطبية التي حصل عليها

من ذلك، لذلك فإن هذا الأمر جعل المرض ى أقل حساسية اتجاه الأسعار لما هو عليه في 

ا مم الخدمات الأخرى، وسعيهم للحصول على نوعية عالية من الخدمات الصحية وربما أكثر

 يستدعي حاجتهم لها. 

إن الخدمة  . وجوب الاتصال المباشر بين المستشفى والمستفيد من الخدمة الصحية، إذ .10

الصحية لا يمكن تقديمها في الغالب إلا بحضور المريض نفسه للفحص والتشخيص والعلاج 

 التحاليل.. الخ. وإجراء
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ومن وجهة نظر الباحث، تعتبر الخصائص الخاصة للخدمات الصحية تختلف من مؤسسة 

ن مراكز المثال فإلأخرى لاختلاف طبيعة الخدمات الصحية المقدمة والفئات المستهدفة، وعلى سبيل 

الأشعة الطبية لها خصائص وخدمات تختلف عن المختبرات الطبية ومستشفيات الجراحة 

ومستشفيات الأطفال، حتى الأفراد المستهدفون تختلف خصائص الخدمات الصحية التي يحتاجونها، 

ين مفعلى سبيل المثال من يملك تأمين صحي خاص بشركات التأمين الخاصة، يختلف عمن يملك تأ

صحي حكومي، حتى في طبيعة الخدمة التي يحتاجها الفرد تختلف فمن يحتاج إلى خدمات طب الاسنان 

 ستختلف خصائصه عما يحتاج عمل تحاليل طبية روتينية.

 أبعاد جودة الخدمات الصحية  7.2.2

ي هوالعناصر المؤثرة في تحقيقها  جودة الخدمات الصحيةاتفقت العديد من الدراسات على أبعاد 

 (:2023صالح ولقمة،كما يلي، بناءً على دراسات متعددة )

 ( الاستجابةResponsiveness:)   هذه البعد يتعلق بقدرة مقدمي الخدمة على التجاوب بشكل سريع

وفعال مع احتياجات وطلبات المرض ى. يشمل ذلك أن يكونوا جاهزين دائمًا لتقديم الخدمة عند 

 وتجربتهم الإيجابية.الحاجة، مما يعزز من رضا المرض ى 

  الإ( عتماديةReliability:)     يعبر هذا البعد عن مدى دقة وموثوقية الخدمة الصحية المقدمة. يشمل

ذلك تقديم الخدمات بدقة عالية وتوفير معلومات دقيقة للمرض ى بشأن تشخيصهم وخطط العلاج 

 المقترحة.

 ( الأمانAssurance:)    ي مهارات وكفاءة مقدمي الخدمة الصحية. يرتبط هذا البعد بثقة المرض ى ف

يتضمن أيضًا الجوانب القانونية والأخلاقية للخدمة، وكذلك التواصل الجيد بين مقدمي الخدمة 

 والمرض ى.

 ( الملموسيةTangibles:)  .يُشير هذا البعد إلى المظاهر الملموسة للمؤسسة الصحية والخدمة المقدمة

، والتكنولوجيا، بالإضافة إلى مظهر وسلوك العاملين في يتضمن ذلك مظهر المرافق، والمعدات

 المؤسسة.
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 ( التعاطفEmpathy:)   يعبر هذا البعد عن درجة الاهتمام الشخص ي والتعاطف الذي يُبديه مقدمو

الخدمة تجاه المرض ى. يشمل ذلك توجيه الاهتمام الشخص ي لحاجات ومتطلبات المرض ى وتوفير 

 تجربة مريضية إيجابية.

بعاد تعتبر أساسية لتحقيق جودة الخدمات الصحية، وهناك عناصر مؤثرة تسهم في هذه الأ

تحقيقها مثل الثقة بالعاملين، والكفاءة الفنية، والتواصل الفعال، والتدريب المستمر للعاملين، وتوفير 

بة ر المعلومات الدقيقة للمرض ى. هذه العناصر تساهم في بناء سمعة مؤسسة الرعاية الصحية وتعزز تج

 المرض ى بشكل إيجابي.

 كيفية تطوير جودة الخدمة 8.2.2

  ل فيتتمث هناك معايير تقييم جوانب التطوير الجودة الخدمات المقدمة الخدمة،للارتقاء بجودة 

 (  2021مفتول،)

  للتصميم ولكيفية التعامل. الاستخدامسهولة 

 .سهولة المعلومات المطلوبة للتعامل مع التطوير وكفايتها 

  في  لمتوقعةا الإيجابيةالمستهلك في الابتكار والتطوير من حيث مراعاة رأيه واتجاهاته ثقة

 التطوير وقنوات التعامل والتفاعل والدقة في التنفيذ.

 .الموضوعية من حيث وقت التنفيذ والخصوصية 

  إيجابياودوره في حياة التطوير  الزمن،مراعاة تأثير عامل . 

 والاستجابة والحصول على تفاصيل التعامل وسهولة  وجود مصادر وإمكانية للتنفيذ

 المستهلك للتطوير المرتقب. قبول 
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 منهجية وإجراءات الدراسة  :الفصل الثالث

 مقدمة 1.3

منهجية الدراسة ومجتمع  وذلك من خلال التعرف علىيتناول هذا الفصل الدراسة الميدانية 

ت والأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة وحساب وعينة الدراسة وأداة الدراسة ومصادر جمع البيانا

 الصدق والثبات لأداة الدراسة

 منهجية البحث: 2.3

تم اعتماد المنهج الوصفي التحليلي في هذه الدراسة. يتيح المنهج الوصفي التحليلي للباحث وصف 

ت التي تندرج ت والتساؤلا الظواهر والمشاكل العلمية المختلفة وفهمها بشكل دقيق. ثم يعمل على حل المشكلا 

يقوم الباحث في هذا المنهج بجمع البيانات المتعلقة بالظاهرة من مصادر ، و تحت مجال البحث العلمي

مختلفة ويقوم بتحليلها وتفسيرها بطريقة دقيقة ومنهجية. ثم يقوم بتطبيق أدوات التحليل المناسبة 

 .ول تلك الظاهرة.للبيانات المجمعة بهدف إعطاء تفسير ونتائج مناسبة ح

 مجتمع وعينة الدراسة  3.3

وعريش مستشفى أبيتكون مجتمع الدراسة من جميع  الأطباء والجراحين والممرضين والإداريين في 

وذلك عن طريق أداة الدراسة  البسيطةعشوائية القامت الدراسة باستخدام أسلوب العينات و  العام

ء والجراحين من الأطبا أفراد مجتمع الدراسةع الاستبيان على توزيحيث تم المتمثلة في استمارة الاستبيان 

فرد وهم الذين  390وقد بلغ عدد أفراد عينة الدراسة  مستشفى أبوعريش العاموالممرضين والإداريين في 

 اسئلة استمارة الاستبيان. علىأجابوا 

  



(39) 

 مصادر البيانات : 4.3

 انات والمعلومات:اعتمدت الدراسة على المصادر التالية في جمع البي

 قام الباحث بالرجوع إلى الكتب والمراجع العربية والأجنبية ذات العلاقة، المصادر الثانوية :

والدوريات والأدبيات والتقارير والأبحاث والدراسات السابقة التي تتعلق بموضوع ريادة الأعمال 

الدراسة  دعملك ليتم وذ الإنترنتالبحث والمطالعة من خلال  وأيضاوالمسؤولية الاجتماعية 

 ذات العلاقة بموضوعها.. والأسسبالمفاهيم 

 قام الباحث بإعداد استبانة كأداة رئيسية لجمع البيانات مباشرة من أفراد العينةالمصادر الأولية :. 

 الأساليب الإحصائية: 5.3

( SPSS) ةيالاجتماعضمن الحزمة الإحصائية للعلوم  بالأساليب الإحصائية المناسبة الاستعانةتم 

 وبالتحديد الأساليب الإحصائية التالية:

 :يما يلالوصفي ويتضمن  الإحصاءأسلوب 

 لتحديد خصائص عينة الدراسة. التوزيع التكراري والنسب المئوية 

 بانة.الاست عينة الدراسة على كل فقرة من فقرات استجاباتلحساب متوسط  الوسط الحسابي 

  دراسة لقياس مستوى متغيرات الدراسةعينة ال لإجابات الانحراف المعياري 

 ( معامل ارتباط بيرسونPerson Correlation Coefficient:) الاستبانة. لقيـاس صـدق فقرات 

 ( معامل ألفا كرونباخCronbach's Alpha:) .لمعرفة ثبات فقرات الاستبانة  

 ابعتغير التللتعرف على أثر المتغيرات المستقلة على الم معادلة الانحدار الخطي البسيط 

 أداة الدراسة  6.3

قام البحث باستخدام استمارة استبيان كأداة للدراسة الميدانية وتم إعدادها عن طريق الاستعانة 

بالإطار النظري للدراسة والدراسات السابقة المتعلقة بموضوع الدراسة وتكونت استمارة الاستبيان من 
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راد عينة الدراسة )النوع ، العمر، المؤهل العلمي، قسمين يتضمن القسم الأول البيانات الشخصية لأف

ور مدخل دالمستوى الوظيفي(.ويشتمل القسم الثاني علي العبارات المتعلقة بمحاور الدراسة والتي تتضمن 

لمؤسسة( االتحسين المستمر في أداء الأفراد، تحسين أداء  ،اتليمللعالتحسين المستمر كايزن بأبعاده )

بأبعادها )الاعتمادية، الملموسية ،الاستجابة،  ومحور جودة الخدمات الصحية عبارة 12ويشتمل على 

وتم استخدام مقياس ليكرت ذو الخمس درجات الذي يتكون عبارة  20ويشتمل على  الأمان، التعاطف( 

( في الإجابة على أسئلة 1(، غير موافق جدا )2(، غير موافق )3(، محايد )4(، موافق )5من موافق جدا )

 ور الدراسة.محا

وقد قامت الدراسة بتقسيم اتجاه موافقة أفراد عينة الدراسة على عبارات محاور الدراسة إلى 

 مستويات من خلال تطبيق ما يلي: 

  4( = 1أقل رقم في المقياس ) –( 5مدي المقياس = أعلي رقم في المقياس )

  0.80( = 5مدي المستوي = مدي المقياس / عدد المستويات )

افقة عينة الدراسة على عبارات أداة الدراسة1جدول )  ( مستويات مو

 الدرجة المستوي 

 1.79 – 1 منخفضة جدا

 2.59 – 1.80 منخفضة

 3.39 – 2.60 متوسطة

 4.19 – 3.40 مرتفعة

 5.00 – 4.20 مرتفعة جدا
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 صدق أداة الدراسة 7.3

التجانس الداخلي من  تم حساب صدق عبارات استمارة الاستبيان عن طريق تحديد مستوي 

خلال التعرف على الدلالة الإحصائية لمعاملات الارتباط بيرسون بين درجة العبارة والدرجة الكلية للمحور 

 الذي تنتمي إليه العبارة وجاءت النتائج كما يلي:

  :دور مدخل كايزن المحور الأول 

 معاملات الارتباط لعبارات المحور الاول ( 2جدول )

ارتباط  معامل العبارة م

 بيرسون 

Sig 

 التحسين المستمر للعمليات

تهتم المستشفى بتطوير الآلات والمعدات المستخدمة في  1

 تقديم الخدمات العلاجية بصفة مستمرة

0.710** 0.000 

يتم استخدام أحدث الأجهزة والأدوات في تقديم الخدمات  2

 العلاجية بالمستشفى

0.682** 0.000 

طوير  وتحسين نظام المعلومات لكل تعمل المستشفى على ت 3

 توفر كل ما يحتاجه الطبيب والمريض من معلومات

0.688** 0.000 

يتم تحديث الخدمات الصحية التي يتم تقديمها بصفة  4

 دورية ومستمرة المستشفى

0.689** 0.000 

 تحسين أداء الأفراد

توفر  المستشفى الدورات والبرامج التدريبية للعاملين بصفة  5

 مستمرة 

0.643** 0.000 
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تحرص المستشفى على توفير كافة احتياجات العاملين  6

 المادية والفنية والمعنوية 

0.714** 0.000 

 0.000 **0.472 يتمتع المستشفى بكادر متطور وذو اختصاصات نادرة   7

 0.000 **0.604 يقوم العاملون في المستشفى بمساعدة المرض ي بشكل دائم. 8

 المستمر في أداء المؤسسةالتحسين 

تلتزم إدارة المستشفى بالجودة في مجال تقديم الخدمات  9

 الصحية العلاجية وتوفير البيئة الملائمة 

0.641** 0.000 

تستمع إدارة المستشفى لشكاوى المرض ى بكل اهتمام  10

 وتستجيب لها  

0.684** 0.000 

لتي ا تقوم المستشفى وبشكل مستمر بتبسيط الإجراءات 11

 .تسهل تقديم الخدمة الصحية للمرض ى

0.728** 0.000 

 0.000 **0.671 تولى إدارة المستشفى كافة المرض ى عناية خاصة 12

 0.01ذات دلالة احصائية عند ** 

وتبين أن جميع معاملات الارتباط لجميع عبارات محور دور مدخل كايزن كانت ذات دلالة 

وهذا يعني أن عبارات محور دور مدخل كايزن تتمتع بصدق الاتساق ( 0.01إحصائية عند مستوي معنوية )

 الداخلي وهي صالحة لأغراض الدراسة. 

 المحور الثاني: جودة الخدمات الصحية 
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 معاملات الارتباط لعبارات المحور الثاني( 3جدول )

معامل ارتباط  العبارة م

 بيرسون 

Sig 

 الجوانب الملموسة

 جهيزات والمعدات ذات التقنية الحديثةيتوفر لدي المستشفى الت 1

 والمتطورة التي تساهم في زيادة جودة الخدمات الصحية

0.546** 0.000 

تهتم المستشفى بتوفير أحدث أساليب الخدمات الصحية التي  2

افر في المستشفيات العالمية  تتو

0.601** 0.000 

فير و تهتم المستشفى بعقد اتفاقيات مع المستشفيات العالمية لت 3

 كافة الخدمات الصحية التي يحتاجها المرض ى

0.574** 0.000 

تعمل المستشفى على استخدام التكنولوجيا الحديثة في تقديم  4

 كافة الخدمات الصحية للمرض ى

0.708** 0.000 

 الاعتمادية

تلتزم المستشفى بأداء كافة الخدمات الصحية في الأوقات  5

 المحددة

0.629** 0.000 

لمستشفى الخدمات الصحية المطلوبة بشكل صحيح ومن توفر ا 6

 المرة الأولى

0.729** 0.000 

تؤدي المستشفى الخدمة الصحية المطلوبة في الموعد المتفق  7

 عليه مع العميل

0.759** 0.000 

تقوم المستشفى بتعيين خبرات وكفاءات مميزة لتقديم الخدمات  8

 الصحية بجودة عالية

0.450** 0.000 

 انالأم

 0.000 **0.709 العاملون في المستشفى يمكن الوثوق بهم 9
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 0.000 **0.735 يشعر المريض بالأمان عند تعامله مع العاملين في المستشفى 10

يتمتع العاملون في المستشفى بالمعرفة الكافية للإجابة عن  11

 أسئلة المرض ى المختلفة

0.517** 0.000 

ي الصحية التي يحتاجها المرض ى فتوفر المستشفى كافة الخدمات  12

 أي وقت

0.614** 0.000 

 التعاطف مع المرض ى

 0.000 **0.609 تهتم المستشفى بمشاكل المرض ى وتجيب عن استفساراتهم 13

 0.000 **0.659 العاملين في المستشفى يتميزون بالسلوك المهذب واللباقة 14

 0.000 **0.709 اتضع المستشفى حل مشاكل المرض ى كأولوية قصوى له 15

تهتم المستشفى بتوفير الخدمات الصحية للمرض ى في منازلهم في  16

 حالة عدم قدرتهم على الذهاب للمستشفى

0.697** 0.000 

 سرعة الاستجابة

 0.000 **0.377 تحدد المستشفى وقت إنجاز الخدمات الصحية بدقة 17

 0.000 **0.478 تقدم المستشفى الخدمات الصحية للمرض ى بشكل فوري 18

العاملون في المستشفى لديهم الاستعداد الدائم لتقديم  19

 المساعدة

0.680** 0.000 

العاملون في ا المستشفى يلبون طلبات المرض ى فورا مهما كانت  20

 درجة انشغالهم

0.602** 0.000 

 0.01ذات دلالة احصائية عند ** 

حور جودة الخدمات الصحية كانت ذات دلالة وتبين أن جميع معاملات الارتباط لجميع عبارات م

( وهذا يعني أن عبارات محور جودة الخدمات الصحية تتمتع بصدق 0.01إحصائية عند مستوي معنوية )

 الاتساق الداخلي وهي صالحة لأغراض الدراسة. 
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 ثبات أداة الدراسة: 8.3

 ج كما يلي: تم حساب معامل ألفا كورنباخ لعبارات محاور الاستبيان وكانت النتائ

 ( معامل الثبات لمحاور استمارة الاستبيان4جدول )

 عدد العبارات معامل الفا كورنباخ المحاور 

 12 0.879 دور مدخل كايزن 

 20 0.910 جودة الخدمات الصحية

 32 0.945 إجمالي استمارة الاستبيان

رة الاستبيان مما يؤكد لجميع محاور استما 0.7وهي أكبر من  Alphaيتبين أن قيمة معامل الثبات 

على صلاحية وارتباط عبارات محاور استمارة الاستبيان وارتفاع مستوي ثبات أداة الدراسة مما يسمح 

 باستخدام الأداة لغرض الدراسة.

 

 

 

 

  



(46) 

 تحليل النتائج :الفصل الرابع

 مقدمة 

والتعرف  بيانسوف نتناول في هذا الفصل تحليل بيانات الدراسة من خلال تحليل استمارة الاست

من أجل تحقيق أهداف  واختبار فروض الدراسةعلى خصائص عينة الدراسة وتحليل محاور الدراسة 

 الدراسة والوصول إلى نتائج وتوصيات للدراسة.

 خصائص عينة الدراسة   1.4

 ( توزيع عينة الدراسة وفقا لخصائصها5جدول )

 % العدد الفئات الخاصية

 النوع
 63.1 246 ذكر

 36.1 144 أنثى

 العمر

 18.2 71 سنة 25أقل من 

 29.2 114 سنة 35الى أقل من  25من 

 31.3 122 سنة 45الى اقل من  35من 

 21.3 83 سنة فأكثر 45

 المؤهل العلمي

 27.9 109 ثانوي 

 36.4 142 بكالوريوس

 25.9 101 ماجستير

 9.8 38 دكتوراه

 المسمى الوظيفي
 32.6 127 كادر طبي

 45.9 179 ادر تمريضك 
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 7.9 31 كادر فني

 13.6 53 كادر إداري 

 تحليل استمارة الاستبيان  2.4

 لتحليل استمارة الاستبيان تم استخدام المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات كل محور 

 وجاءت النتائج كما يلي: وللمحور ككل 

  :دور مدخل كايزن المحور الأول 

  اتليمللعستمر التحسين الم -1

افقة على عبارات 6جدول ) ( المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والترتيب ومستوي المو

 اتليمللعالتحسين المستمر 

 العــــــبارة
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 
 الترتيب

مستوي 

افقة  المو

تهتم المستشفى بتطوير الآلات والمعدات 

العلاجية بصفة  المستخدمة في تقديم الخدمات

 مستمرة

 مرتفع 1 0.968 4.159

يتم استخدام أحدث الأجهزة والأدوات في تقديم 

 الخدمات العلاجية بالمستشفى
 مرتفع 4 0.795 4.077

تعمل المستشفى على تطوير  وتحسين نظام 

الطبيب  هالمعلومات لكل توفر كل ما يحتاج

 والمريض من معلومات

 مرتفع 3 0.858 4.092
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ديث الخدمات الصحية التي يتم تقديمها يتم تح

 بصفة دورية ومستمرة المستشفى
 مرتفع 2 0.678 4.154

من حيث درجة الأهمية النسبية )قيمة المتوسط  اتليمللعالتحسين المستمر تم ترتيب عبارات 

دات عتهتم المستشفى بتطوير الآلات والمالحسابي الأكبر( من وجهة نظر عينة الدراسة تبين أن عبارة )

وانحراف  4.159هي أكثر العبارات أهمية بقيمة  (المستخدمة في تقديم الخدمات العلاجية بصفة مستمرة

يتم استخدام أحدث الأجهزة والأدوات في تقديم بينما كانت العبارة )وبدرجة موافقة مرتفعة  0.968معياري 

وبدرجة  0.795وانحراف معياري  4.077( هي أقل العبارات اهمية بقيمة الخدمات العلاجية بالمستشفى

ات تبين أن جميع العبارات في مستوي ليمللععند دراسة عبارات التحسين المستمر موافقة مرتفعة و 

مدخل عاد ات كأحد أبليمللعالموافقة المرتفع مما يوضح وجود مستوي مرتفع من توافر التحسين المستمر 

توسط الحسابي لعبارات التحسين المستمر حيث بلغت قيمة الم مستشفى أبوعريش العامفي  كايزن 

  0.825بانحراف معياري  4.121ات ليمللع

 تحسين أداء الافراد -2

افقة على عبارات 7جدول ) ( المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والترتيب ومستوي المو

 تحسين أداء الافراد

 العــــــبارة
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 
 الترتيب

مستوي 

افقةالم  و

توفر  المستشفى الدورات والبرامج التدريبية 

 للعاملين بصفة مستمرة 

 مرتفع 2 0.757 4.013

تحرص المستشفى على توفير كافة احتياجات 

 العاملين المادية والفنية والمعنوية 

 مرتفع 3 0.780 3.982

 مرتفع 1 0.770 4.079 يتمتع المستشفى بكادر متطور وذو اختصاصات نادرة  
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 المرض ي يقوم العاملون في المستشفى بمساعدة

 بشكل دائم.

 مرتفع 4 0.907 3.915

من حيث درجة الأهمية النسبية )قيمة المتوسط الحسابي  تحسين أداء الافرادتم ترتيب عبارات 

يتمتع المستشفى بكادر متطور وذو اختصاصات نادرة  الأكبر( من وجهة نظر عينة الدراسة تبين أن عبارة )

بينما كانت العبارة وبدرجة موافقة مرتفعة  0.770وانحراف معياري  4.079هي أكثر العبارات أهمية بقيمة  (

وانحراف  3.915( هي أقل العبارات اهمية بقيمة المرض ي بشكل دائم يقوم العاملون في المستشفى بمساعدة)

 تبين أن جميع العبارات في فرادتحسين أداء الا عند دراسة عبارات وبدرجة موافقة مرتفعة و  0.907معياري 

مدخل  كأحد أبعاد تحسين أداء الافرادمستوي الموافقة المرتفع مما يوضح وجود مستوي مرتفع من توافر 

 3.997 رادتحسين أداء الافحيث بلغت قيمة المتوسط الحسابي لعبارات  مستشفى أبوعريش العامفي  كايزن 

  0.804بانحراف معياري 

  المؤسسةي أداء التحسين المستمر ف -3

افقة على عبارات 8جدول ) حسين الت( المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والترتيب ومستوي المو

 المؤسسةالمستمر في أداء 

 العــــــبارة
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 
 الترتيب

مستوي 

افقة  المو

تلتزم إدارة المستشفى بالجودة في مجال تقديم 

ة العلاجية وتوفير البيئة الخدمات الصحي

 الملائمة

 جدا  مرتفع 4 0.670 4.218

تستمع إدارة المستشفى لشكاوى المرض ى بكل 

 اهتمام وتستجيب لها
 جدا مرتفع 2 0.594 4.251
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تقوم المستشفى وبشكل مستمر بتبسيط 

الإجراءات التي تسهل تقديم الخدمة الصحية 

 .للمرض ى

 جدا  مرتفع 3 0.689 4.249

 جدا مرتفع 1 0.772 4.274 دارة المستشفى كافة المرض ى عناية خاصةتولى إ

من حيث درجة الأهمية النسبية )قيمة  المؤسسةالتحسين المستمر في أداء تم ترتيب عبارات 

رض ى تولى إدارة المستشفى كافة المالمتوسط الحسابي الأكبر( من وجهة نظر عينة الدراسة تبين أن عبارة )

جدا وبدرجة موافقة مرتفعة  0.772وانحراف معياري  4.274كثر العبارات أهمية بقيمة هي أ عناية خاصة(

بينما كانت العبارة )تلتزم إدارة المستشفى بالجودة في مجال تقديم الخدمات الصحية العلاجية وتوفير البيئة 

وعند جدا مرتفعة  وبدرجة موافقة 0.670وانحراف معياري  4.218الملائمة( هي أقل العبارات اهمية بقيمة 

دا جتبين أن جميع العبارات في مستوي الموافقة المرتفع  المؤسسةدراسة عبارات التحسين المستمر في أداء 

 ل كايزن مدخكأحد أبعاد  المؤسسةمن توافر التحسين المستمر في أداء جدا مما يوضح وجود مستوي مرتفع 

سابي لعبارات التحسين المستمر في أداء حيث بلغت قيمة المتوسط الح في مستشفى أبوعريش العام

 0.681بانحراف معياري  4.248المؤسسة 

يتبين مما سبق وجود مستوي مرتفع من الدور الذي يقوم به مدخل كايزن في مستشفى أبوعريش 

  0.770بانحراف معياري  4.122العام حيث بلغت قيمة المتوسط الحسابي لعبارات محور دور مدخل كايزن 

 جودة الخدمات الصحيةانيثالمحور ال : 

 الجوانب الملموسة -1
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افقة على عبارات 9جدول ) ( المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والترتيب ومستوي المو

 الجوانب الملموسة

 العــــــبارة
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 
 الترتيب

مستوي 

افقة  المو

يتوفر لدي المستشفى التجهيزات والمعدات ذات 

لتقنية الحديثة والمتطورة التي تساهم في زيادة ا

 جودة الخدمات الصحية

4.203 0.771 4 
مرتفع 

 جدا

تهتم المستشفى بتوفير أحدث أساليب الخدمات 

افر في المستشفيات العالمية  الصحية التي تتو
4.374 0.563 1 

مرتفع 

 جدا

تهتم المستشفى بعقد اتفاقيات مع المستشفيات 

كافة الخدمات الصحية التي العالمية لتوفير 

 يحتاجها المرض ى

4.279 0.773 3 
مرتفع 

 جدا

تعمل المستشفى على استخدام التكنولوجيا 

الحديثة في تقديم كافة الخدمات الصحية 

 للمرض ى

4.362 0.710 2 
مرتفع 

 جدا

تم ترتيب عبارات الجوانب الملموسة من حيث درجة الأهمية النسبية )قيمة المتوسط الحسابي 

لأكبر( من وجهة نظر عينة الدراسة تبين أن عبارة )تهتم المستشفى بتوفير أحدث أساليب الخدمات ا

وانحراف معياري  4.374الصحية التي تتوافر في المستشفيات العالمية( هي أكثر العبارات أهمية بقيمة 

ت ذات يزات والمعداوبدرجة موافقة مرتفعة جدا بينما كانت العبارة )يتوفر لدي المستشفى التجه 0.563

التقنية الحديثة والمتطورة التي تساهم في زيادة جودة الخدمات الصحية( هي أقل العبارات اهمية بقيمة 

وبدرجة موافقة مرتفعة جدا وعند دراسة عبارات الجوانب الملموسة تبين  0.771وانحراف معياري  4.203

يوضح وجود مستوي مرتفع جدا من توافر الجوانب أن جميع العبارات في مستوي الموافقة المرتفع جدا مما 
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الملموسة كأحد أبعاد جودة الخدمات الصحية في مستشفى أبوعريش العام حيث بلغت قيمة المتوسط 

 0.704بانحراف معياري  4.304الحسابي لعبارات الجوانب الملموسة 

 الاعتمادية -2

افقة على عبارات ( المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والترتيب وم10جدول ) ستوي المو

 الاعتمادية

 العــــــبارة
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 
 الترتيب

مستوي 

افقة  المو

تلتزم المستشفى بأداء كافة الخدمات 

 الصحية في الأوقات المحددة
 مرتفع 4 0.755 4.164

توفر المستشفى الخدمات الصحية المطلوبة 

 بشكل صحيح ومن المرة الأولى
 مرتفع جدا 3 0.657 4.254

تؤدي المستشفى الخدمة الصحية المطلوبة 

 في الموعد المتفق عليه مع العميل
 مرتفع جدا 1 0.632 4.397

تقوم المستشفى بتعيين خبرات وكفاءات 

مميزة لتقديم الخدمات الصحية بجودة 

 عالية

 مرتفع جدا 2 0.616 4.313

الأهمية النسبية )قيمة المتوسط الحسابي الأكبر( من تم ترتيب عبارات الاعتمادية من حيث درجة 

وجهة نظر عينة الدراسة تبين أن عبارة )تؤدي المستشفى الخدمة الصحية المطلوبة في الموعد المتفق عليه 

وبدرجة موافقة مرتفعة جدا  0.632وانحراف معياري  4.397مع العميل( هي أكثر العبارات أهمية بقيمة 

)تلتزم المستشفى بأداء كافة الخدمات الصحية في الأوقات المحددة( هي أقل العبارات بينما كانت العبارة 

وبدرجة موافقة مرتفعة وعند دراسة عبارات الاعتمادية تبين  0.755وانحراف معياري  4.164اهمية بقيمة 

ا يوضح وجود ممأن ثلاث عبارات في مستوي الموافقة المرتفع جدا وعبارة واحدة في مستوى الموافقة المرتفع 
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مستوي مرتفع جدا من توافر الاعتمادية كأحد أبعاد جودة الخدمات الصحية في مستشفى أبوعريش العام 

 0.665بانحراف معياري  4.282حيث بلغت قيمة المتوسط الحسابي لعبارات الاعتمادية 

 الأمان -3

افق11جدول )  مانالأ ة على عبارات ( المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والترتيب ومستوي المو

 العــــــبارة
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 
 الترتيب

مستوي 

افقة  المو

 مرتفع جدا 3 0.563 4.374 العاملون في المستشفى يمكن الوثوق بهم

يشعر المريض بالأمان عند تعامله مع العاملين في 

 المستشفى
 مرتفع جدا 1 0.538 4.454

ابة تشفى بالمعرفة الكافية للإجيتمتع العاملون في المس

 عن أسئلة المرض ى المختلفة
 مرتفع جدا 2 0.635 4.392

توفر المستشفى كافة الخدمات الصحية التي يحتاجها 

 المرض ى في أي وقت
 مرتفع جدا 4 0.734 4.264

تم ترتيب عبارات الأمان من حيث درجة الأهمية النسبية )قيمة المتوسط الحسابي الأكبر( من 

ة نظر عينة الدراسة تبين أن عبارة )يشعر المريض بالأمان عند تعامله مع العاملين في المستشفى( هي وجه

وبدرجة موافقة مرتفعة جدا بينما كانت العبارة  0.538وانحراف معياري  4.454أكثر العبارات أهمية بقيمة 

قيمة هي أقل العبارات اهمية ب)توفر المستشفى كافة الخدمات الصحية التي يحتاجها المرض ى في أي وقت( 

وبدرجة موافقة مرتفعة جدا وعند دراسة عبارات الأمان تبين أن جميع  0.734وانحراف معياري  4.264

العبارات في مستوي الموافقة المرتفع جدا مما يوضح وجود مستوي مرتفع جدا من توافر الأمان كأحد أبعاد 

م حيث بلغت قيمة المتوسط الحسابي لعبارات الأمان جودة الخدمات الصحية في مستشفى أبوعريش العا

 0.618بانحراف معياري  4.371
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 التعاطف مع المرض ي -4

افقة على عبارات 12جدول ) ( المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والترتيب ومستوي المو

 التعاطف مع المرض ى

 العــــــبارة
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 
 الترتيب

مستوي 

افقةالم  و

تهتم المستشفى بمشاكل المرض ى وتجيب عن 

 استفساراتهم
 مرتفع جدا 1 0.771 4.221

العاملين في المستشفى يتميزون بالسلوك 

 المهذب واللباقة
 مرتفع 2 0.678 4.154

تضع المستشفى حل مشاكل المرض ى كأولوية 

 قصوى لها
 مرتفع 3 0.757 4.013

 ةتهتم المستشفى بتوفير الخدمات الصحي

للمرض ى في منازلهم في حالة عدم قدرتهم على 

 الذهاب للمستشفى

 مرتفع 4 0.780 3.982

تم ترتيب عبارات التعاطف مع المرض ى من حيث درجة الأهمية النسبية )قيمة المتوسط الحسابي 

الأكبر( من وجهة نظر عينة الدراسة تبين أن عبارة )تهتم المستشفى بمشاكل المرض ى وتجيب عن 

وبدرجة موافقة مرتفعة جدا  0.771وانحراف معياري  4.221اتهم( هي أكثر العبارات أهمية بقيمة استفسار 

بينما كانت العبارة )تهتم المستشفى بتوفير الخدمات الصحية للمرض ى في منازلهم في حالة عدم قدرتهم على 

وبدرجة موافقة  0.780وانحراف معياري  3.982الذهاب للمستشفى( هي أقل العبارات اهمية بقيمة 

مرتفعة وعند دراسة عبارات التعاطف مع المرض ى تبين أن عبارة واحدة في مستوي الموافقة المرتفع جدا 

وثلاث عبارات في مستوى الموافقة المرتفع مما يوضح وجود مستوي مرتفع من توافر التعاطف مع المرض ى 
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ث بلغت قيمة المتوسط الحسابي كأحد أبعاد جودة الخدمات الصحية في مستشفى أبوعريش العام حي

 0.746بانحراف معياري  4.092لعبارات التعاطف مع المرض ى 

 سرعة الاستجابة -5

افقة على عبارات 13جدول ) رعة س( المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والترتيب ومستوي المو

 الاستجابة

 العــــــبارة
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 
 الترتيب

مستوي 

افقةالم  و

 مرتفع 3 0.770 4.079 تحدد المستشفى وقت إنجاز الخدمات الصحية بدقة

تقدم المستشفى الخدمات الصحية للمرض ى بشكل 

 فوري
 مرتفع 4 0.907 3.915

العاملون في المستشفى لديهم الاستعداد الدائم 

 لتقديم المساعدة
 مرتفع جدا 2 0.670 4.218

ورا بات المرض ى فالعاملون في ا المستشفى يلبون طل

 مهما كانت درجة انشغالهم
 مرتفع  جدا 1 0.594 4.251

 تم ترتيب عبارات سرعة الاستجابة من حيث درجة الأهمية النسبية )قيمة المتوسط الحسابي

الأكبر( من وجهة نظر عينة الدراسة تبين أن عبارة )العاملون في المستشفى لديهم الاستعداد الدائم لتقديم 

جدا وبدرجة موافقة مرتفعة  0.670وانحراف معياري  4.218هي أكثر العبارات أهمية بقيمة  (المساعدة

ية ( هي أقل العبارات اهمتقدم المستشفى الخدمات الصحية للمرض ى بشكل فوريبينما كانت العبارة )

 تبين سرعة الاستجابةعند دراسة عبارات و وبدرجة موافقة مرتفعة  0.907وانحراف معياري  3.915بقيمة 

وجود مستوي  مما يوضحجدا وعبارتين في مستوى الموافقة المرتفع في مستوي الموافقة المرتفع  عبارتينأن 

يث ح كأحد أبعاد جودة الخدمات الصحية في مستشفى أبوعريش العامسرعة الاستجابة مرتفع من توافر 

 0.735عياري بانحراف م 4.116سرعة الاستجابة  بلغت قيمة المتوسط الحسابي لعبارات 
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من توافر جودة الخدمات الصحية في مستشفى جدا مستوي مرتفع مما سبق يتبين وجود 

 4.233  جودة الخدمات الصحيةمحور حيث بلغت قيمة المتوسط الحسابي لعبارات  أبوعريش العام

 0.694بانحراف معياري 

 اختبار فروض الدراسة  3.4

لانحدار البسيط ومعامل الارتباط بيرسون وجاءت النتائج تم استخدام معادلة الاختبار فروض الدراسة 

 كما يلي: 

  لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية الأولى: الفرضية الرئيسة( 0.05≥a )  لتطبيق

ء التحسين المستمر في أدا الأفراد،تحسين أداء  ،اتليمللعالتحسين المستمر ) Kaizen الكايزن  أبعاد

بأبعادها )الاعتمادية، الملموسية ،الاستجابة، الأمان،  ودة الخدمات الصحيةجالمؤسسة( على 

 في مستشفى أبوعريش العام التعاطف( 

تطبيق أبعاد الكايزن على جودة الخدمات  ( نتائج نموذج الانحدار الخطي البسيط لأثر 14جدول )

 الصحية

 Model Summaryملخص النموذج 

 Adjusted 2-Rمعامل  2Rد معامل التحدي Rمعامل الارتباط 

0.884 0.781 0.780 

 ANOVAتحليل التباين 

 النموذج
مجموع 

 المربعات

درجات 

 Dfالحرية

متوسط 

 المربعات
F Sig F 

 Regression 22019.812 1 22019.812الانحدار 

 Residual 6187.185 388 15.946الباقي  0.000 1380.868

  Total 28206.997 389 المجموع
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المتغير 

 التابع
 B النموذج

الخطأ 

 المعياري 
Beta T Sig T 

جودة 

الخدمات 

 الصحية

الثابت 

Constant 
23.631 1.655  14.280 .000 

ابعاد 

 الكايزن 
1.234 .033 .884 37.160 .000 

 SPSSالمصدر: من إعداد الباحث استنادا إلى التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 

تطبيق أبعاد الكايزن على وجود أثر طردي ذي دلالة إحصائية لمستوى ( 14يتبين من الجدول )

وهي قيمة أقل من  0.000( = Sig Fحيث كانت قيمة ) في مستشفى أبوعريش العام جودة الخدمات الصحية

الجدولية واتضح وجود علاقة ارتباط طردية قوية ذات دلالة  Fالمحسوبة أكبر من قيمة  Fأي أن قيمة  0.05

توي عند مس في مستشفى أبوعريش العام تطبيق أبعاد الكايزن وجودة الخدمات الصحيةبين إحصائية 

 (تطبيق أبعاد الكايزن واتضح ان المتغير المستقل ) 0.884حيث بلغت قيمة معامل الارتباط  0.05معنوية 

رات ترجع التغي( وان باقي جودة الخدمات الصحيةمن التغيرات التي تحدث في المتغير التابع ) % 78.1يفسر 

ازداد  % 1بمقدار تطبيق أبعاد الكايزن لمتغيرات اخري لم تدخل في النموذج وتبين أن كلما ازداد مستوى 

مما يبين عدم صحة  %1.234بمقدار  في مستشفى أبوعريش العام جودة الخدمات الصحيةمستوى 

 الفرضية الرئيسية للدراسة 

لتحسين ل ( a≤0.05 )دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  لا يوجد أثر ذوالفرضية الفرعية الأولى:  

 . في مستشفى أبوعريش العام بأبعادها مجتمعه  جودة الخدمات الصحيةعلى  اتليمللعالمستمر 
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 على جودة اتليمللعتحسين المستمر ال   ( نتائج نموذج الانحدار الخطي البسيط لأثر 15جدول )

 الخدمات الصحية

 Model Summaryملخص النموذج 

 Adjusted 2-Rمعامل  2Rمعامل التحديد  Rمعامل الارتباط 

0.780 0.609 0.708 

 ANOVAتحليل التباين 

 النموذج
مجموع 

 المربعات

درجات 

 Dfالحرية

متوسط 

 المربعات
F Sig F 

 Regression 17167.763 1 17167.763الانحدار 

 Residual 11039.235 388 28.452الباقي  0.000 603.402

  Total 28206.997 389 المجموع

المتغير 

 التابع
 B النموذج

الخطأ 

 المعياري 
Beta T Sig T 

جودة 

الخدمات 

 الصحية

الثابت 

Constant 
40.279 1.827  22.047 .000 

تحسين ال

المستمر 

 اتليمللع

2.693 .110 .780 24.564 .000 

 SPSSحصائي باستخدام برنامج المصدر: من إعداد الباحث استنادا إلى التحليل الإ 

 اتليمللعتحسين المستمر ال( وجود أثر طردي ذي دلالة إحصائية لمستوى 15يتبين من الجدول )

وهي قيمة أقل  0.000( = Sig Fحيث كانت قيمة ) في مستشفى أبوعريش العام على جودة الخدمات الصحية

واتضح وجود علاقة ارتباط طردية قوية ذات  الجدولية Fالمحسوبة أكبر من قيمة  Fأي أن قيمة  0.05من 

 امفي مستشفى أبوعريش الع وجودة الخدمات الصحية اتليمللعتحسين المستمر الدلالة إحصائية بين 
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تحسين الواتضح ان المتغير المستقل ) 0.780حيث بلغت قيمة معامل الارتباط  0.05عند مستوي معنوية 

وان  (جودة الخدمات الصحيةيرات التي تحدث في المتغير التابع )من التغ % 60.9( يفسر اتليمللعالمستمر 

المستمر  تحسينالباقي التغيرات ترجع لمتغيرات اخري لم تدخل في النموذج وتبين أن كلما ازداد مستوى 

بمقدار  في مستشفى أبوعريش العام جودة الخدمات الصحيةازداد مستوى  % 1بمقدار  اتليمللع

 صحة الفرضية الفرعية الأولى للدراسة مما يبين عدم  2.693%

لتحسين أداء (  a≤0.05 )لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية الفرضية الفرعية الثانية: 

  في مستشفى أبوعريش العام بأبعادها مجتمعه  جودة الخدمات الصحيةالأفراد على 

على جودة الخدمات  حسين أداء الافرادت   ( نتائج نموذج الانحدار الخطي البسيط لأثر 16جدول )

 الصحية

 Model Summaryملخص النموذج 

 Adjusted 2-Rمعامل  2Rمعامل التحديد  Rمعامل الارتباط 

0.817 0.668 0.667 

 ANOVAتحليل التباين 

 النموذج
مجموع 

 المربعات

درجات 

 Dfالحرية

متوسط 

 المربعات
F Sig F 

 Regression 18848.347 1 18848.347الانحدار 

 Residual 9358.651 388 24.120الباقي  0.000 781.433

  Total 28206.997 389 المجموع

 B النموذج المتغير التابع
الخطأ 

 المعياري 
Beta T Sig T 

الثابت 

Constant 
34.035 1.828  18.617 .000 
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جودة 

الخدمات 

 الصحية

تحسين 

 أداء الافراد
3.166 .113 .817 27.954 .000 

 SPSSالمصدر: من إعداد الباحث استنادا إلى التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 

على  تحسين أداء الافراد( وجود أثر طردي ذي دلالة إحصائية لمستوى 16يتبين من الجدول )

وهي قيمة أقل من  0.000( = Sig Fحيث كانت قيمة ) في مستشفى أبوعريش العام جودة الخدمات الصحية

الجدولية واتضح وجود علاقة ارتباط طردية قوية ذات دلالة  Fالمحسوبة أكبر من قيمة  Fأي أن قيمة  0.05

ي عند مستو  في مستشفى أبوعريش العام وجودة الخدمات الصحية تحسين أداء الافرادإحصائية بين 

( ين أداء الافرادتحسواتضح ان المتغير المستقل ) 0.817حيث بلغت قيمة معامل الارتباط  0.05معنوية 

ترجع  ( وان باقي التغيراتجودة الخدمات الصحيةمن التغيرات التي تحدث في المتغير التابع ) % 66.8يفسر 

ازداد  % 1بمقدار  تحسين أداء الافرادلمتغيرات اخري لم تدخل في النموذج وتبين أن كلما ازداد مستوى 

مما يبين عدم صحة  %3.166بمقدار  امفي مستشفى أبوعريش الع جودة الخدمات الصحيةمستوى 

 للدراسة  ثانيةالفرضية الفرعية ال

لتحسين ل(  a≤0.05 )لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية : لثةالفرضية الفرعية الثا

 . في مستشفى أبوعريش العام بأبعادها مجتمعه  جودة الخدمات الصحيةالمؤسسة على المستمر في أداء 

لى جودة عالتحسين المستمر في أداء المؤسسة    ( نتائج نموذج الانحدار الخطي البسيط لأثر 17جدول )

 الخدمات الصحية

 Model Summaryملخص النموذج 

 Adjusted 2-Rمعامل  2Rمعامل التحديد  Rمعامل الارتباط 

0.799 0.638 0.637 

 ANOVAتحليل التباين 
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 النموذج
مجموع 

 المربعات

درجات 

 Dfالحرية

متوسط 

 المربعات
F Sig F 

 Regression 17985.029 1 17985.029الانحدار 

 Residual 10221.968 388 26.345الباقي  0.000 682.666

  Total 28206.997 389 المجموع

المتغير 

 التابع
 B النموذج

الخطأ 

 المعياري 
Beta T Sig T 

جودة 

الخدمات 

 الصحية

الثابت 

Constant 
29.280 2.136  13.711 .000 

التحسين 

المستمر في 

أداء 

 المؤسسة

3.259 .125 .799 26.128 .000 

 SPSSالمصدر: من إعداد الباحث استنادا إلى التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 

التحسين المستمر في أداء ( وجود أثر طردي ذي دلالة إحصائية لمستوى 16يتبين من الجدول )

وهي  0.000( = Sig Fحيث كانت قيمة ) في مستشفى أبوعريش العام دمات الصحيةالمؤسسة على جودة الخ

الجدولية واتضح وجود علاقة ارتباط طردية  Fالمحسوبة أكبر من قيمة  Fأي أن قيمة  0.05قيمة أقل من 

تشفى في مس التحسين المستمر في أداء المؤسسة وجودة الخدمات الصحيةقوية ذات دلالة إحصائية بين 

واتضح ان المتغير  0.799حيث بلغت قيمة معامل الارتباط  0.05عند مستوي معنوية  عريش العامأبو 

من التغيرات التي تحدث في المتغير التابع  % 63.8( يفسر التحسين المستمر في أداء المؤسسةالمستقل )

ما ازداد وتبين أن كل ( وان باقي التغيرات ترجع لمتغيرات اخري لم تدخل في النموذججودة الخدمات الصحية)

في  جودة الخدمات الصحيةازداد مستوى  % 1بمقدار التحسين المستمر في أداء المؤسسة مستوى 

 للدراسة  ثالثةمما يبين عدم صحة الفرضية الفرعية ال %3.259بمقدار  مستشفى أبوعريش العام
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 خلاصة النتائج والتوصيات والمقترحات :الفصل الخامس

 مقدمة 

في هذا الفصل ملخص النتائج التي توصلت إليها الدراسة من خلال تحليل البيانات  سوف نتناول 

المتعلقة بمحاور الدراسة واختبار فروض الدراسة من أجل تحقيق أهداف الدراسة وكذلك يتناول الفصل 

مجموعة من التوصيات التي توص ي بها الدراسة ومجموعة من المقترحات لدراسات وابحاث يمكن اجراؤها 

 في المستقبل

 خلاصة نتائج الدراسة 1.5

  تشفى مسفي  مدخل كايزن ات كأحد أبعاد ليمللعوجود مستوي مرتفع من توافر التحسين المستمر

 4.121 اتليمللعحيث بلغت قيمة المتوسط الحسابي لعبارات التحسين المستمر  أبوعريش العام

  0.825بانحراف معياري 

  ش مستشفى أبوعريفي  مدخل كايزن كأحد أبعاد  أداء الافرادتحسين وجود مستوي مرتفع من توافر

بانحراف معياري  3.997 تحسين أداء الافرادحيث بلغت قيمة المتوسط الحسابي لعبارات  العام

0.804  

  في  مدخل كايزن كأحد أبعاد  المؤسسةمن توافر التحسين المستمر في أداء جدا وجود مستوي مرتفع

بلغت قيمة المتوسط الحسابي لعبارات التحسين المستمر في أداء حيث  مستشفى أبوعريش العام

 0681بانحراف معياري  4.248المؤسسة 

  غت حيث بلمستشفى أبوعريش العام في  مدخل كايزن مستوي مرتفع من الدور الذي يقوم به وجود

لف وتحت  0.770بانحراف معياري  4.122قيمة المتوسط الحسابي لعبارات محور دور مدخل كايزن 

 (  التي أوضحت وجود مستوى متوسط 2018هذه انلتيجة عن نتيجة دراسة )اشتيوى ،

  كأحد أبعاد جودة الخدمات الصحية في  الجوانب الملموسةمن توافر جدا وجود مستوي مرتفع

 4.304 الجوانب الملموسةحيث بلغت قيمة المتوسط الحسابي لعبارات  مستشفى أبوعريش العام
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( التي أوضحت 2018وتختلف هذه النتيجة عن نتيجة دراسة )رشيد و زيان ، 0.704بانحراف معياري 

 وجود مستوى متوسط

  مستشفى كأحد أبعاد جودة الخدمات الصحية في  الاعتماديةمن توافر جدا وجود مستوي مرتفع

بانحراف معياري  4.282الاعتمادية حيث بلغت قيمة المتوسط الحسابي لعبارات  أبوعريش العام

0.665 

  مستشفى أبوعريشكأحد أبعاد جودة الخدمات الصحية في  الأمانمن توافر جدا وجود مستوي مرتفع 

وتختلف  0.618بانحراف معياري  4.371الأمان حيث بلغت قيمة المتوسط الحسابي لعبارات  العام

 ( التي أوضحت وجود مستوى متوسط2018هذه النتيجة عن نتيجة دراسة )رشيد و زيان ،

  تشفى مسكأحد أبعاد جودة الخدمات الصحية في  التعاطف مع المرض ىي مرتفع من توافر وجود مستو

بانحراف  4.092التعاطف مع المرض ى حيث بلغت قيمة المتوسط الحسابي لعبارات  أبوعريش العام

 0.746معياري 

  ى مستشفكأحد أبعاد جودة الخدمات الصحية في سرعة الاستجابة وجود مستوي مرتفع من توافر

بانحراف  4.116سرعة الاستجابة  حيث بلغت قيمة المتوسط الحسابي لعبارات  بوعريش العامأ

( التي أوضحت وجود 2018وتختلف هذه النتيجة عن نتيجة دراسة )رشيد و زيان ، 0.735معياري 

 مستوى متوسط

  غت لحيث ب مستشفى أبوعريش العاممن توافر جودة الخدمات الصحية في جدا مستوي مرتفع وجود

 0.694بانحراف معياري  4.233  جودة الخدمات الصحيةمحور قيمة المتوسط الحسابي لعبارات 

( وتختلف وتختلف هذه النتيجة عن 2021وتتفق هذه النتيجة مع نتيجة دراسة) العباس ى ونعرورة،

 ( التي أوضحت وجود مستوى متوسط 2018نتيجة دراسة )رشيد و زيان ،

 ي ف تطبيق أبعاد الكايزن على جودة الخدمات الصحيةصائية لمستوى وجود أثر طردي ذي دلالة إح

بيق تطوجود علاقة ارتباط طردية قوية ذات دلالة إحصائية بين واتضح  مستشفى أبوعريش العام

حيث بلغت قيمة معامل  في مستشفى أبوعريش العام أبعاد الكايزن وجودة الخدمات الصحية

جودة ازداد مستوى  % 1بمقدار تطبيق أبعاد الكايزن د مستوى وتبين أن كلما ازدا 0.884الارتباط 

مما يبين عدم صحة الفرضية  %1.234بمقدار  في مستشفى أبوعريش العام الخدمات الصحية
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 a≤0.05 )لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية الرئيسية للدراسة  التي تنص على إنه 

تمر التحسين المس الأفراد،تحسين أداء  ،اتليمللعلتحسين المستمر ا) Kaizen الكايزن  لتطبيق أبعاد (

بأبعادها )الاعتمادية، الملموسية ،الاستجابة، الأمان،  جودة الخدمات الصحيةالمؤسسة( على في أداء 

ى، )حفارى ومبخوتوتتفق هذه النتيجة مع نتيجة دراسة  في مستشفى أبوعريش العام التعاطف( 

( ومع نتيجة دراسة ) 2022( ونتيجة دراسة )أحمد،2022)سليمان وأخرون ،( ونتيجة دراسة 2022

2019 ،RAVINDER(  ومع نتيجة دراسة )Olang & Kimencu, 2018 ( ومع نتيجة دراسة )اشتيوى

،2018) 

  على جودة الخدمات  اتليمللعتحسين المستمر الوجود أثر طردي ذي دلالة إحصائية لمستوى

وجود علاقة ارتباط طردية قوية ذات دلالة إحصائية واتضح  ش العامفي مستشفى أبوعري الصحية

ث بلغت حي في مستشفى أبوعريش العام وجودة الخدمات الصحية اتليمللعتحسين المستمر البين 

 % 1بمقدار  اتليمللعتحسين المستمر الوتبين أن كلما ازداد مستوى  0.780قيمة معامل الارتباط 

مما يبين عدم  %2.693بمقدار  في مستشفى أبوعريش العام الصحية جودة الخدماتازداد مستوى 

 لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى صحة الفرضية الفرعية الأولى للدراسة التي تنص على إنه 

ي ف بأبعادها مجتمعه  جودة الخدمات الصحيةعلى  اتليمللعلتحسين المستمر ل ( a≤0.05 )معنوية 

 . ممستشفى أبوعريش العا

  في على جودة الخدمات الصحية تحسين أداء الافرادوجود أثر طردي ذي دلالة إحصائية لمستوى 

سين تحوجود علاقة ارتباط طردية قوية ذات دلالة إحصائية بين واتضح  مستشفى أبوعريش العام

ط احيث بلغت قيمة معامل الارتب في مستشفى أبوعريش العام وجودة الخدمات الصحية أداء الافراد

جودة الخدمات ازداد مستوى  % 1بمقدار  تحسين أداء الافرادوتبين أن كلما ازداد مستوى  0.817

مما يبين عدم صحة الفرضية الفرعية الثانية  %3.166بمقدار  في مستشفى أبوعريش العام الصحية

لتحسين (  a≤0.05 )لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية للدراسة التي تنص على إنه 

  في مستشفى أبوعريش العام بأبعادها مجتمعه  جودة الخدمات الصحيةالأفراد على أداء 

  على جودة التحسين المستمر في أداء المؤسسة وجود أثر طردي ذي دلالة إحصائية لمستوى

وجود علاقة ارتباط طردية قوية ذات واتضح  في مستشفى أبوعريش العام الخدمات الصحية
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شفى في مست وجودة الخدمات الصحيةالتحسين المستمر في أداء المؤسسة ية بين دلالة إحصائ

التحسين وتبين أن كلما ازداد مستوى  0.799حيث بلغت قيمة معامل الارتباط  أبوعريش العام

في مستشفى  جودة الخدمات الصحيةازداد مستوى  % 1بمقدار المستمر في أداء المؤسسة 

مما يبين عدم صحة الفرضية الفرعية الثالثة للدراسة التي  %3.259بمقدار  أبوعريش العام

لتحسين المستمر ل(  a≤0.05 )لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  تنص على إنه

 . في مستشفى أبوعريش العام بأبعادها مجتمعه  جودة الخدمات الصحيةالمؤسسة على في أداء 

 التوصيات 2.5

 ن خلال في تطبيق ابعاد الكايزن م مستشفى أبوعريش العام ى القدرة المرتفع لديالاهتمام بالحفاظ عل

 توفير الموارد التي تساهم في تحقيق ذلك 

  وعريش مستشفى أببالحفاظ على المستوى المتميز من جودة الخدمات الصحية التي يقدمها الاهتمام

عاملين في  للبرامج والدورات التدريبية توفير المن خلال توفير كافة الإمكانيات والاحتياجات و  العام

 بالمنشآت الصحيةمجال العمل 

  العمل على زيادة مستوى وعي المنشآت الصحية بالمملكة بضرورة استخدام الأساليب الحديثة في

 المتعلقة بجودة الخدمات الصحية  2030من أجل تحقيق أهداف رؤية المملكة مجال الإدارة 

 المقترحات  3.5

  حيةالمنشآت الصفي كافة  أبعاد الكايزن باستخدام إجراء الدراسات والأبحاث المتعلقة التوسع في 

 وأثرها على مستويات الأداء  العاملة بالمملكة العربية السعودية

  بكيفية زيادة جودة الخدمات الصحية التي يتم تقديمهاإجراء الدراسات والأبحاث المتعلقة التوسع في  

 هاوالتعرف على العوامل المؤثرة علي العاملة بالمملكة العربية السعودية المنشآت الصحيةكافة في 
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Abstract 

The study aimed to investigate the impact of Kaizen application, with its dimensions 

(continuous process improvement, individual performance enhancement, continuous 

improvement in organizational performance), on developing the level of healthcare services 

with their dimensions (reliability, tangibility, responsiveness, safety, empathy) at Abu Arish 

General Hospital. The research employed a descriptive-analytical methodology, targeting all 

doctors, surgeons, nurses, and administrators at the hospital. A simple random sampling 

method was used to distribute questionnaires to 390 individuals, and the collected data were 

analyzed using the SPSS statistical program.  

The study revealed a statistically significant impact at a significance level (α ≥ 0.05) 

for the application of Kaizen dimensions on healthcare service quality dimensions at Abu 

Arish General Hospital. 

 The study recommends maintaining the distinguished level of healthcare services by 

providing all necessary resources, needs, and training programs for healthcare professionals. 

Keywords: Kaizen Application, Healthcare Service, Abu Arish General Hospital. 
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