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 المقدمة  .1.1
تعددد الجددودة الشدداملة مددن أحدددث الأسدداليع فددي أداء الأعمددال وادارتهددا بطريقددة حديثددة وذلددك لأنهددا تحمددل 

فهمددا جديدددا يتفددوق علددى جميددع أسدداليع الإداريددة التقليديددة وتركددز الجددودة الشدداملة بشددكل أساسددي علددى 

المتطلبددات الرئيسددية وتوقعددات المسددتفيدين مددن تطبيقهددا سددواء كددان المسددتفيد داخددل أم خددارج المنشددأة 

ومددن خددلال هددذر المعرفددة بحاجددات المسددتفيد وتلبيتهددا مددن خددلال التطددوير المسددتمر لتصددل إلددى أفضددل 

 مستوياتها وهو الاتقان المنشود 

تحمددل كلمددة إدارة فددي طياتهددا العديددد مددن المفدداهيمه ولكددن مددن أجملهددا هددو مددا يصددف بددأن  كددل شددخص 

هددو مددديرا للعمددل الددذي يقددوم بدد  ويعددد مسددحولا عددن تطددويرر وتحسددين   وتشددمل الإدارة عددادة جميددع 

المنسددوبين ولهددذا سددميت شدداملة لشددموها جميددع الأقسددام والهيكددل التنظيمددي كدداملا بددلا اسددتثناء لأي فددرد 

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

 1 (2014)جمعة, 

تعددد الجددودة نتيجددة لعمليددة اهتمددام عاليددة المسددتوى وهددي ثمددرة جهددود مخلصددة ومنفددذين بددارعين ويمكننددا 

القددول بددأن الجددودة تمثددل اختيددارا حكيمددا مددن بددين العديددد مددن الخيددارات وتعددد متطلبددا فددي مجددالات العمددل 

جميعدداه ولكنهددا تكتسددع صددفة خاصددة فددي مجددال الرعايددة الصددحية نظددرا لحساسددية هددذا المجددال ولأنهددا 

تتعلددق بالإنسددان وتلامددس الجانددع الأكثددر أهميددة وحساسددية فددي حيدداة الإنسددان والواجددع هنددا أن يقددوم 

العدداملين فددي القطدداع الصددحي بتقددديم أفضددل مسددتويات الجددودة بأسددلم الطددرق وبكفدداءة عاليددة مددن أجددل 

 مرضاة الله عز وجل ثم تحقيقا لرضا متلقي الخدمة وتلبية لاحتياجات 

والالتددزام بددالجودة هنددا يقددع علددى عدداتق الإدارة العليددا فددي المنظمددات الصددحية فهددي المعنيددة بتطبيددق 

سياسددات الجددودة ونجدداا سدديرها ولددذلك فرندد  يجددع نشددر ثقافددة الجددودة فددي المنظمددات الصددحية مددن 

خددلال اجددراء الندددوات والدددورات للعدداملين والوقددوف علددى مفهددوم الجددودة فيهددا بشددكل عميددق وبعددد ذلددك 

يصددبم مددن السددهل تطبيددق بدداقي الخطددوات وهددو تشددكيل فددرق الجددودة فددي المنظمددات الصددحية والعمددل 

 2( 2005الميداني )نياز, 

 

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

 المملكة العربية السعودية.  الصحةه وزارة   والتطبيقه (. جودة الرعاية الصحية: الأسس  2005)الله. عبد العزيز حبيع    نيازه  2
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ازداد الاهتمددام فدددي الألفيدددة الحديثدددة حدددول أسددداليع تحسدددين جدددودة الخددددمات فدددي المنظمدددات الصدددحية 

خاصددة بعددد التطددور الكبيددر الددذي أحدثتدد  الثددورة التكنولوجيددة فأصددبحت المنظمددات الصددحية تسددعى 

للارتقدداء بجددودة خدددماتها وتحدداول تددوفير كددل مددا هددو جديددد فددي مجددال التقنيددة الطبيددة ومواردهددا البشددرية 

 المدربة لتصل لدرجة التميز الذي يتوق الي  المتلقي والمقدم للخدمة في المجال

ان تقددديم خدددمات عاليددة الجددودة فددي مجددال الرعايددة الصددحية يددحثر بشددكل مباشددر علددى رضددا العمددلاء 

والددولاء والربحيددة للمجددالات الصددحية وأصددبحت الجددودة فددي هددذا المجددال أمددرا ضددروريا وتددحثر بشددكل 

 مباشر على درجة رضا المرضى مما يحثر على موقف المريض نحو المنظمات الصحية

وتتضددمن هددذر الخدددمات فحوصددات المددريض وتشددخيص مرضدد  ومسدداعدت  علددى اسددتعادة صددحت  كمددا 

تمثددل جددودة الخدددمات الصددحية نقطددة ارتكدداز لا تغفددل أي منظمددة صددحية عنهددا لأنهددا تعمددل علددى ضددبط 

 3( 2017الأداء الداخلي في المستشفى )جديعي, 

يعددد تطبيددق إدارة الجددودة الشدداملة فددي القطاعددات الصددحية شددأن  شددأن المستشددفيات والمراكددز الطبيددة 

فددي التعددرف علددى المددوارد المهدددرة مددن الوقددت مددرورا بددالموارد البشددرية حتددى الوصددول للمددوارد 

الماديددة ومددن ثددم العمددل علددى الددتخلص منهددا وفددي ذات الوقددت يعددد هددذا النظددام نظامددا تحفيزيددا يتدديم 

الفرصددة للعدداملين بددالتعرف علددى مكددامن قددوتهم ومددنحهم صددلاحيات وفددق هددذر الإمكانيددات ويدددفعهم 

للتفددوق والابددداع ويتولددد مددن تطبيددق هددذا المفهددوم فددي القطدداع الصددحي فوائددد عدددة ومددن أهمهددا تحسددين 

 الجودة في المنظمات الصحية

وتطبيددق معددايير إدارة الجددودة الشدداملة يمكددن المستشددفى مددن اسددتغلال كافددة مواردهددا البشددرية والماديددة 

المتاحدددة لهدددا واسدددتغلال الوقدددت وإعطددداء فرصدددة للكدددادر الإداري للمشددداركة فدددي القدددرارات لتحفيدددزهم 

علددى العمددل بشددكل أفضددل كمددا يمكددن بدداقي الكددادر الطبددي مددن العمددل بشددكل مددتقن وتعلدديمهم التقيدديم 

الددذاتي لتجنددع أسددلوع الرقابددة الصددارم والتخفيددف مددن حدتدد  علدديهم وبهددذا تسددتطيع المنظمددات الصددحية 

 أن تقدم خدمات تلبي حاجة العملاء

 

 

3
(. أثددر نظددام الرقابددة الإداريددة فددي تحسددين جددودة الخدددمات الصددحية: دراسددة حالددة مستشددفى محمددد بوضددياف 2017)جددديعيه نددور الهدددى.   

 ورقلة: الجزائر(.)بورقلةه رسالة ماجستير غير منشورةه كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييره جامعة قاصدي مرباا. 
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فددرن تنميددة القطدداع الصددحي بالمملكددة العربيددة السددعودية يعتبددر مددن أهددم أولويددات  2030ووفقددا لرحيددة 

هددذر الرحيددة حيددث يشددهد النظددام الصددحي تغييددرا فددي توجهاتدد  بسددبع العديددد مددن الأخطدداء الطبيددة التددي 

انتشددرت فددي ا ونددة الأخيددرة حيددث لعبددت الجددودة دورا رئيسدديا فددي زيددادة وعددي أفددراد المجتمعددات 

الصددحية واهتمددامهم وتحديددد مسددحولياتهم ومددن جانددع آخددر تشددهد العلددوم الطبيددة تطددورا تقنيددا سددريعا 

 لبناء نظام قوي يتأكد من خلال  جودة الخدمات الصحية

وقددد بدددأت فعددلا العديددد مددن المستشددفيات فددي المملكددة العربيددة السددعودية بتطبيددق معددايير الجددودة لأجددل 

رفددع كفددداءة الخددددمات الصدددحية ومعددايير الجدددودة ولضدددمان الالتدددزام بمسددتويات مرتفعدددة مدددن الجدددودة 

 والتطوير والتحسين المستمر

 

 مشكلة الدراسة  .1.2
أصددبم تحسددين جددودة الخدددمات الصددحية تحددديا كبيددرا للمددوظفين العدداملين بهددا وذلددك رغبددة مددنهم فددي 

تحسددين جددودة الخدددمات المقدمددة وتلبيددة لتوقعددات متلقددي الخدمددة والمرضددى والرعايددة الصددحية لهددا 

أهميددة خاصددة بسددبع طبيعددة كينونتهددا ويحتدداج الموظفددون فددي الرعايددة الصددحية إلددى تطددوير وتنفيددذ 

خطددط تحسددين الجددودة للوصددول إلددى أفضددل صددورة مددن الخدددمات المقدمددة وذلددك لأن الجددودة تمددنم 

 ميزة تنافسية وهي عامل حاسم في إرضاء المرضى وتساهم في تحسين سمعة المنظمات الصحية

وتعددد المنظمددات الصددحية أكثددر حاجددة مددن بدداقي المنظمددات فددي أن تكددون الخدددمات التددي تقدددمها تتصددف 

بدددالجودة وذلدددك لحساسدددية الخددددمات المقدمدددة لأفدددراد المجتمدددع بالإضدددافة إلدددى أن القدددوانين التشدددريعية 

تفددرض علددى هددذر المنظمددات تقددديم أحسددن الخدددمات الصددحية وأجودهددا للمرضددى وممددا يدددل علددى 

الاهتمدددام بدددالجودة بالمنظمدددات الصدددحية وجدددود العديدددد مدددن المحددداولات مدددن طدددرف مختلدددف هدددذر 

المنظمددات لإدخددال أسدداليع إداريددة جديدددة تهدددف إلددى تقيدديم وتحسددين جددودة الخدددمات المقدمددة داخددل 

وعلدددى أثددر ذلدددك تتنددداول هدددذر الدراسددة التعدددرف علدددى تدددأثير  4( 2011المنظمددات الصدددحية )العابدددد, 

تطبيدددق إدارة الجدددودة الشددداملة علدددى جدددودة الخددددمات الصدددحية المقدمدددة مدددن وجهدددة نظدددر الممارسدددين 

 

 . 184 – 170(: 2)2مجلة دفاتر اقتصادية,  الصحيةه (. تقييم جودة الخدمات 2011)محمد.  العابده  4
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الصددحيين فددي مستشددفى الملددك عبددد العزيددز بجدددة وإمكانيددة الاسددتفادة منهددا فددي محسسدداتنا الصددحية 

 بشكل عام 

 

 فجوات عل  المستوى النظري . 1.2.1
 رغم وجود دراسات كثيرة تناولت إدارة الجودة الشاملة في المستشفيات إلا أن  لوحظ:

قلددة الدراسددات التددي تددربط بددين تطبيددق إدارة الجددودة الشدداملة وجددودة الخدددمات الصددحية فددي  •

 القطاع الصحي السعودي تحديدا

عدددم توحيددد النمدداذج النظريددة المسددتخدمة لقيدداس العلاقددة بددين متغيددرات الجددودة الشدداملة مثددل:  •

 القيادةه التحسين المستمره تدريع العاملينه رضا المرضى

نقدددص الأبحددداث التدددي تفسدددر العلاقدددة السدددببية بشدددكل دقيدددق بدددين مكوندددات الجدددودة الشددداملة  •

 ومخرجات جودة الخدمات الصحية خاصة من المنظور الإداري مقابل المنظور السريري

غيدداع الإطددار النظددري المتكامددل الددذي يوضددم كيددف تددحثر ثقافددة الجددودة والقيددادة علددى نتددائج  •

 الخدمات الصحية في المستشفيات الحكومية السعودية

 

 

 فجوات عل  المستوى التطبيقي  . 1.2.2
مستشددفى الملددك عبددد العزيددز كغيددرر مددن المستشددفيات الحكوميددة التددي قددد تطبددق بعددض عناصددر  •

 الجودة الشاملة شكليا فقط دون متابعة دقيقة للنتائج

ظهددور ضددعف فددي قيدداس تددأثير تطبيددق الجددودة الشدداملة فعليددا علددى جددودة الخدمددة الصددحية  •

 ورضا المرضى

عددددم وجدددود أدوات تقيددديم موحددددة أو بياندددات محسسدددية منتظمدددة لقيددداس مددددى فعاليدددة تطبيدددق  •

 الجودة الشاملة

 وجود فجوة بين الخطط الإدارية والسياسات التنفيذية اليومية داخل المستشفى •
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 ومما سبق يمكن ابراز مشكلة الدراسة الحالية من خلال التساحل الرئيسي التالي:

مددا هددو تددأثير تطبيددق إدارة الجددودة الشدداملة علددى جددودة الخدددمات الصددحية فددي مستشددفى الملددك عبددد 

 العزيز بجدة؟

 

 

 أهمية الدراسة .1.3
تسددتمد هددذر الدراسددة أهميتهددا فددي الدددور الددذي تلعبدد  إدارة الجددودة الشدداملة فددي عمليددة تحصددين أداء 

العدداملين فددي القطدداع الصددحي السددعودي حيددث ستسدداهم هددذر الدراسددة فددي إثددراء المكتبددات السددعودية 

بموضددوع مهددم يسدداهم فددي مجددال إدارة المستشددفيات والجددودة الشدداملة بشددكل خدداص وقددد تددم تفصدديل 

 أهمية هذر الدراسة على الشكل ا تي:

 

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

فددي المستشددفيات علددى الصددعيدين الفددردي والتنظيمددي ومددا يحققدد  لهددا مددن تميددز ومسدداهمة إدارة الجددودة 

الشدداملة فددي خفددض تكدداليف الخدددمات وتقليددل الخدددمات والمسدداهمة فددي الحددد مددن المشددكلات التددي يمكددن 

 أن يعاني منها المرضى وتحثر في سلامتهم وتساهم في:

سددد الفجددوة النظريددة التددي تعدداني منهددا الدراسددات السددابقة وذلددك مددن خددلال توضدديم العلاقددة  •

 التفاعلية بين الجودة الشاملة ومخرجات الأداء الصحية

من الممكن أن تعد مرجعا علميا محكما للباحثين الراغبين في دراسة العلاقة بين تطبيق مبادئ الجودة ونتائج  

 الأداء في القطاعات الخدمية الأخرى 
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 عل  المستوى التطبيقي  . 1.3.2
مسدداهمة الدراسددة فددي تقددديم عدددد مددن المقترحددات والتوصدديات التددي ستسدداهم فددي تطبيددق إدارة الجددودة 

الشدداملة فددي المنظمددات الصددحية السددعودية حيددث يندددر وجددود تطبيقددات فددي هددذا المجددال بالإضددافة 

لمواكبدددة التحدددولات والتطدددورات المتسدددارعة والانسدددجام مدددع التغييدددرات فدددي العدددالم وبالتدددالي تحقيدددق 

 أهداف المستشفيات والمراكز الصحية وتساعد هذر الدراسة على:

محاولددة تقيدديم واقددع تطبيددق إدارة الجددودة الشدداملة بمستشددفى الملددك عبددد العزيددز بجدددة ممددا يتدديم  •

 فهما علميا لمستوى الأداء وجودة الخدمات الصحية

تسدداعد الإدارة العليددا فددي المستشددفى علددى تحديددد نقدداط القددوة والضددعف فددي تطبيددق الجددودة  •

 الشاملة ووضع خطط تطوير مستندة إلى نتائج علمية

تقدددم توصدديات علميددة قابلددة للتطبيددق يمكددن أن تسددهم فددي تحسددين جددودة الخدددمات الصددحية  •

 ورفع رضا المرضى والعاملين

تساهم نتائجها في دعم صناع القرار في القطاع الصحي السعودي لتبني سياسات أكثر فعالية في مجال إدارة  

 الجودة والتحسين المستمر 

 

 أسئلة الدراسة  .1.4
مددا هددو تددأثير تطبيددق إدارة الجددودة الشدداملة علددى جددودة الخدددمات الصددحية  سررلال الدراسررة الرئيسرري:

 في مستشفى الملك عبد العزيز بجدة؟

 

 الأسئلة الفرعية للدراسة:

مدددا مددددى تطبيدددق مبدددادئ إدارة الجدددودة الشددداملة مثدددل: القيدددادةه التحسدددين المسدددتمره تددددريع  •

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

 ما مستوى جودة الخدمات الصحية المقدمة في المستشفى من وجهة نظر العاملين؟ •

 ما مستوى جودة الخدمات الصحية المقدمة من وجهة نظر المرضى أو المستفيدين؟ •
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مددا أبددرز المعوقددات والتحددديات التددي تواجدد  تطبيددق إدارة الجددودة الشدداملة فددي مستشددفى الملددك  •

 عبد العزيز بجدة؟

مددا الإجددراءات أو الممارسددات المقترحددة لتعزيددز جددودة الخدددمات الصددحية مددن خددلال تطبيددق  •

 فعال لإدارة الجودة الشاملة؟

 
 أهداف الدراسة .1.5

 الهدف الرئيسي للدراسة: 

تحليددل تددأثير تطبيددق إدارة الجددودة الشدداملة علددى جددودة الخدددمات الصددحية فددي مستشددفى الملددك عبددد 

 العزيز بجدة

 

 الأهداف الفرعية للدراسة:

قيدداس مسددتوى تطبيددق مبددادئ إدارة الجددودة الشدداملة فددي مستشددفى الملددك عبددد العزيددز بجدددة بمددا  •

 في ذلك القيادةه التحسين المستمره التركيز على المستفيد 

تقيددديم مسدددتوى جدددودة الخددددمات الصدددحية المقدمدددة فدددي المستشدددفى مدددن وجهدددة نظدددر العددداملين  •

 والمرضى

دراسدددة العلاقدددة بدددين تطبيدددق إدارة الجدددودة الشددداملة وأبعددداد جدددودة الخددددمات الصدددحية فدددي  •

 المستشفى

التعدددرف علدددى أبدددرز المعوقدددات والتحدددديات التدددي تواجددد  تطبيدددق إدارة الجدددودة الشددداملة فدددي  •

 المستشفى

تقدددديم توصددديات عمليدددة لتعزيدددز جدددودة الخددددمات الصدددحية مدددن خدددلال تحسدددين تطبيدددق إدارة  •

 الجودة الشاملة
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 فرضيات الدراسة .1.6
انطلاقددا مددن أهددداف الدراسددة وسددحالها الددرئيس تددم صددياغة مجموعددة مددن الفرضدديات لاختبددار العلاقددة 

بددين تطبيددق إدارة الجددودة الشدداملة وجددودة الخدددمات الصددحية فددي مستشددفى الملددك عبددد العزيددز بجدددة 

 وذلك على النحو ا تي:

 الفرضية الرئيسية:

توجددد علاقددة معنويددة ذات دلالددة إحصددائية بددين تطبيددق إدارة الجددودة الشدداملة وجددودة الخدددمات الصددحية 

 في مستشفى الملك عبد العزيز بجدة

 

 الفرضيات الفرعية:

لا يوجددد أثددر ذو دلالددة إحصددائية لتطبيددق معددايير الجددودة الشدداملة علددى تحسددين الفرضررية الصررفرية: 

 جودة الخدمات الصحية في مستشفى الملك عبد العزيز بجدة

يوجدددد أثدددر ذو دلالدددة إحصدددائية لتطبيدددق معدددايير الجدددودة الشددداملة علدددى تحسدددين الفرضرررية البديلرررة: 

 الخدمات الصحية بمستشفى الملك عبد العزيز بجدة

يوجدددد أثدددر إيجدددابي ذو دلالدددة إحصدددائية لتطبيدددق معدددايير الجدددودة الشددداملة علدددى الفرضرررية ااتجاهيرررة: 

 تحسين جودة الخدمات الصحية بمستشفى الملك عبد العزيز بجدة

يوجددد أثددر ذو دلالددة إحصددائية لتطبيددق معددايير الجددودة الشدداملة علددى جددودة الفرضررية غيررر ااتجاهيررة: 

 الخدمات الصحية في مستشفى الملك عبد العزيز بجدة دون تحديد اتجار هذا الأثر
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 نموذج الدراسة .1.7

 

 

 : نموذج الدراسة )اعداد الباحثة( 1الشكل

 

 

 

 

 

 

جودة الخدمات الصحية

ادارة الجودة الشاملة
القيادة الإدارية
التحسين المستمر

تدريع وتنمية العاملين
مشاركة العاملين في اتخاذ القرار

(المرضى)التركيز على المستفيد 

بع
لتا
ر ا
تغي
الم

المتغير المستقل
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 الدراسة الميدانية  .1.8
تركددز الدراسددة علددى تحليددل تددأثير تطبيددق إدارة الجددودة الشدداملة علددى جددودة الحرردود الموضرروعية: 

الخدددمات الصددحية فددي مستشددفى الملددك عبددد العزيددز بجدددة مددن خددلال دراسددة مجموعددة مددن أبعدداد الجددودة 

 الشاملة

م وذلددك لقيدداس تددأثير تطبيددق الجددودة 2025تتندداول الدراسددة الفتددرة الزمانيددة لعددام الحرردود الامانيررة: 

الشدداملة خددلال الفتددرة الحاليددة التددي تشددهد فيهددا المملكددة توجهددا اسددتراتيجيا نحددو رفددع كفدداءة الخدددمات 

 م2030الصحية ضمن رحية السعودية 

تقتصددر الدراسددة علددى العدداملين بمستشددفى الملددك عبددد العزيددز بجدددة ممددن لهددم علاقددة الحرردود البشرررية: 

 مباشرة بتقديم الخدمات الصحية أو الإشراف عليها

تجدددري هدددذر الدراسدددة فدددي مستشدددفى الملدددك عبدددد العزيدددز بمديندددة جددددة وهدددو أحدددد الحررردود المكانيرررة: 

المستشدددفيات الكبدددرى التابعدددة لدددوزارة الصدددحة فدددي المملكدددة العربيدددة السدددعودية وقدددد تدددم اختيدددار هدددذا 

المستشددفى لكوندد  يمثددل نموذجددا مناسددبا لتطبيددق مفدداهيم إدارة الجددودة الشدداملة فددي القطدداع الصددحي 

 الحكومي

يقددع المستشددفى داخددل حددرم جامعددة الملددك عبددد العزيددز وبدددأ العمددل بمستشددفى جامعددة الملددك عبددد العزيددز 

م فددي عهددد الملددك خالددد بددن 1976هددد 1396سددرير أواخددر عددام  200بوصددف  مركددزا صددحيةا بسددعة 

عبددد العزيددز آل سددعود ويقدددم مستشددفى جامعددة الملددك عبددد العزيددز الرعايددة الطبيددة للجميددع مراعيددا بددذلك 

عيدددادة عامدددة  170معدددايير الجدددودة فدددي التخصصدددات الطبيدددة ويحتدددوي المستشدددفى علدددى أكثدددر مدددن 

وتخصصددية ويضددم المستشددفى تخصصددات: طددع النسدداء والددولادةه والطددع البدداطنيه وجراحددة العنددق 

 والرأسه والأنف والأذن والحنجرة كما يضم المستشفى أقسامًا مساندةه وهي: الصيدليةه والأشعة

مه حصددل المستشددفى علددى جددائزة ديددزي العالميددة للتمددريض التددي تمددنم 2024هددد 1446وفددي عددام 

للقطاعددات المتميددزة تقددديرا للعمددل الددذي تحديدد  فددي التخفيددف مددن معاندداة المرضددى وتددوفير رعايددة 

متميددزة لهددم والجددائزة برنددامج دولدديل لتكددريم الممرضددين والممرضددات المتميددزين وتحتفددي بالرعايددة 

 5المتميزة والمهارة المهنية والتعاطف الذي يقدم  فريق التمريض للمرضى والعائلات 

 

 ar-599-https://hospital.kau.edu.sa/Defaultموقع مستشفى الملك عبد العزيز  الكتروني، مصدر     5 
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 مخطط المشرون  .1.9
 

: مخطط الدراسة )اعداد الباحثة( 3الشكل  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

المقدمة: الفصل الأول

ااطار النظري: الفصل الثاني

منهجية البحث: الفصل الثالث

التحليل ااحصائي: الفصل الرابع

مراجعة النتائج والخاتمة: الفصل الخامس
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة .2
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 المقدمة .2.1
تعددد مراجعددة الأدبيددات العلميددة مددن الخطددوات الأساسددية فددي اعددداد البحددوث العلميددة لمددا لهددا مددن دور 

مهدددم فدددي بنددداء الإطدددار النظدددري للدراسدددة وتوضددديم المفددداهيم الرئيسدددة المرتبطدددة بموضدددوع البحدددث 

 والكشف عن الجهود العلمية السابقة ذات الصلة

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

وتعزيددز الأسدداس العلمددي الددذي تبنددى عليدد  مشددكلة الدراسددة وأهدددافها وفرضددياتها فضددلا عددن دعددم 

 النتائج المتوقعة بتفسيرات علمية مستندة إلى دراسات سابقة وتجارع تطبيقية متنوعة

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

 الجودة الشاملة ومراحل تطورها والنظريات والأبعاد للجودة الشاملة

كمددا يسددتعرض مفهددوم الخدددمات الصددحية ونظرياتهددا وأبعادهددا وصددولا إلددى توضدديم العلاقددة بددين إدارة 

الجددودة الشدداملة وجددودة الخدددمات الصددحية بمددا يسددهم فددي تكددوين تصددور متكامددل يدددعم الإطددار النظددري 

 للدراسة ويوضم الأساس العلمي للعلاقة 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:

هدددفت الدراسددة إلددى تشددخيص واقددع تطبيددق إدارة الجددودة الشدداملة فددي المستشددفيات الجزائريددة وطبقددت 

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

 6إلي  الدراسة أن العاملون في المستشفيات الجزائرية مدركين لأهمية تطبيق مبادئ الجودة الشاملة

 

 

(. تشددخيص واقددع تطبيددق إدارة الجددودة الشدداملة فددي المستشددفيات الجزائريددة: دراسددة ميدانيددة علددى مستشددفى بشددير 2012)عمددار.  عيشدديه بددن  6
 .11ع  بسكرةه جامعة محمد خيضر    التسييره كلية العلوم الاقتصادية وعلوم    بالجزائره بن ناصر بولاية سكرة 
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(: مررردى ترررأثير  دارة الجرررودة فررري أداء الخررردمات الصرررحية 2022دراسرررة عالقحطررراني, قطررران  . 2
 بمستشف  أحد رفيدة العام:

هدددفت الدراسددة للتعددرف علددى مدددة تددأثير إدارة الجددودة علددى أداء الخدددمات الصددحية بمستشددفى أحددد 

رفيدددة مددن خددلال التعددرف علددى ثقافددة العدداملين ودعددم الإدارة العليددا وطبقددت الدراسددة علددى عينددة مددن 

العددداملين بالمستشدددفى وتوصدددلت الدراسدددة إلدددى وجدددود مسدددتويات مرتفعدددة مدددن ثقافدددة العددداملين لددددى 

المددوظفين بالمستشددفى وأوصددت الدراسددة بضددرورة تحقيددق التكامددل بددين مختلددف المحسسددات الصددحية 

 7والحكومية والخاصة بما يضمن جودة الخدمات الصحية المقدمة للمرضى

 

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

هددددفت الدراسدددة إلدددى التعدددرف علدددى معوقدددات تطبيدددق إدارة الجدددودة الشددداملة بالمستشدددفى ومحاولدددة 

التعدددرف علدددى مددددى وجدددود فروقدددات ذات دلالدددة إحصدددائية فدددي أراء أفدددراد عيندددة الدراسدددة حدددول 

المعوقدددات التدددي تعيدددق تطبيدددق أنظمدددة الجدددودة الشددداملة واعتمددددت الدراسدددة علدددى المدددنهج الوصدددفي 

وتوصددلت إلددى وجددود معوقددات إداريددة ومنهددا ضددعف التشددجيع مددن قبددل الإدارة العليددا لتطبيددق إدارة 

 8الجودة الشاملة

 

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

اسددتخدمت الدراسددة المددنهج الوصددفي التحليلددي وتضددمنت عدددة محدداور ومنهددا تعدداريف الجددودة الشدداملة 

ومبادئهددا والتطددور التدداريخي لجددودة الخدددمات الصددحية وتوصددلت لعدددة نتددائج كددان منهددا وجددود دعددم 

 

(. مدددى تددأثير إدارة الجددودة فددي أداء الخدددمات الصددحية بمستشددفى أحددد رفيدددة 2022)القحطددانيه سددعود عبددد اللهه قطددانه أميددرة محمددد نددور.   7
 العامه قسم إدارة الخدمات الصحيةه كلية الاقتصاد والإدارةه جامعة الملك عبد العزيز.

(. معوقددات تطبيددق إدارة الجددودة الشدداملة فددي المستشددفيات الليبيددة: دراسددة ميدانيددة 2014)زائددد. رضددوان بددن  اللهه مصددطفى عبددد  محمددوده  8
 .6ع  زيتونةه جامعة   السياسيةه كلية الاقتصاد والعلوم    والتجارةه مجلة الاقتصاد    اسبيعةه على مستشفى علي عمر عسكر 



23 

  

مددن القيددادات الإداريددة العليددا لرضددا المسددتفيد مددن الخدددمات بالمستشددفى وأوصددى الباحددث برعددداد وتنفيددذ 

 9برامج توعوية حول مفهوم أهمية إدارة الجودة

 

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

هدددفت الدراسددة للتعدددرف علددى مسددتوى الخددددمات الصددحية ودرجددة تطبيدددق معددايير جددودة الخددددمات 

واعتمدددت الدراسددة علددى الأسددلوع الوصددفي التحليلددي وأوصددت الدراسددة بضددرورة قيددام الإدارة العليددا 

باعتمدداد الأسددس العلميددة فددي تقيدديم أداء العدداملين وأوصددت بضددرورة الاهتمددام بالاسددتبيانات لمعرفددة 

 10رأي المرضى ورضار عن الخدمات الصحية المقدمة

 

 

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

حاولددت الدراسددة أن تصددل لتصددور مقتددرا يوضددم آليددات تطبيددق نظددام جددودة الخدددمات الصددحية وتقيدديم 

الأثددر لتطبيددق بددرامج الجددودة الشدداملة للعدداملين وتنبددع أهميتهددا مددن الدددور الحيددوي الددذي تلعبدد  إدارة 

الجدددودة الشددداملة فدددي المجدددال الصدددحي وتوصدددلت الدراسدددة إلدددى وجدددود آليدددات لتطبيدددق نظدددام جدددودة 

 11الخدمات الصحية

 

 

 

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

(. تطبيدددق معدددايير جدددودة الخددددمات لتحسدددين أداء الخددددمات الصدددحية فدددي 2016)إبدددراهيم. محمدددود محمدددد  محمدددده وداد  الكدددوافىه ضدددوء  10
 .1ع  شمسه جامعة عين    التجارةه كلية    والتجارةه المجلة العلمية للاقتصاد    بليبياه مستشفى العيون 

(. تقيددديم أثدددر تطبيدددق إدارة الجدددودة الشددداملة علدددى جدددودة الخددددمات الصدددحية المقدمدددة 2017)صدددقر. شددداهر  العتيبددديه  ممددددواه  مهدددديه  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  دحررورة, مكيرردراسررة عبررن  . 7
 كمدخل لتحسين جودة خدماتها: دراسة حالة مستشف  بوضياف بالمدية:

هدددفت الدراسددة لتوضدديم مدددى تددأثير اتبدداع مفهددوم إدارة الجددودة الشدداملة علددى مسددتوى أداء الخدددمات 

الصددحية فددي مستشددفيات جمهوريددة الجزائددر مددن خددلال توضدديم دور الإدارة العليددا والتزامهددا بتطبيددق 

الجددودة الشدداملة واسددتخدمت الاسددتبانة كددأداة لجمددع البيانددات وتوصددلت الدراسددة إلددى أن اغلددع مندداهج 

 12الجودة الشاملة غير مطبقة في المستشفى

 

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

تناولددت الدراسددة معوقددات تطبيددق الجددودة الشدداملة فددي المستشددفيات وهدددفت لمعرفددة هددذر المعوقددات مددن 

خدددلال تسدددليط الضدددوء علدددى القيدددادات الإداريدددة فدددي المستشدددفى وتدددم اسدددتخدام الأسددداليع الإحصدددائية 

والوسدددط الحسدددابي لاختبدددار نسدددع الفدددروض وتوصدددلت الدراسدددة إلدددى أن ضدددعف مدددوارد المستشدددفى 

 13المالية مثلت عائقا لتطبيق إدارة الجودة الشاملة بها

 

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

هدددفت التعددرف للتعددرف علددى أبعدداد الجددودة الشدداملة متمثلددة فددي الاعتماديددة والاسددتجابة فددي الارتقدداء 

بالخدددمات الصددحية واعتمدددت الدراسددة علددى المددنهج التحليلددي المقددارن وكانددت الاسددتبانة هددي الأداة 

 

(. تطبيددق إدارة الجددودة الشدداملة فددي المستشددفيات الصددحية كمدددخل لتحسددين جددودة خدددماتها: 2017)علددي.  مكيددده  العربيددةه أمددال  حددورةه بددن  12
جامعددة عبددد الحميددد بددن بدداديس  والتجاريددةه كليددة العلددوم الاقتصددادية  والتنميددةه مجلددة الاسددتراتيجية  بالمديددةه دراسددة حالددة مستشددفى بوضددياف 

 .12ع  مستغانمه 
(. معوقددات تطبيددق إدارة الجددودة الشدداملة فددي المستشددفيات: دراسددة 2018)محمددد. منددى حسددن  ادريددسه  مسدداعده عثمددان تدداج السددر  حامددده  13

جامعدددة  العلمددديه عمدددادة الدراسدددات العليدددا والبحدددث  والاجتماعيدددةه مجلدددة الجزيدددرة للعلدددوم الاقتصدددادية  التعليمددديه حالدددة مستشدددفى القضدددارف 
 .1ع  الجزيرةه 
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الرئيسددة فددي الدراسددة وتحدددثت عددن إدارة الجددودة الشدداملة وتحقيددق الرضددا للمرضددى وتوصددلت إلددى 

 14وجود تدن في تطبيق بعد  الاعتمادية  من قبل 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:

هدددفت الدراسددة لتشددخيص مدددى إدراك العدداملين فددي القطدداع الحكددومي بددوادي الدواسددر لأهميددة تطبيددق 

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

متجانسدددة مدددع مجتمدددع الدراسدددة وتوصدددلت نتدددائج الدراسدددة لوجدددود شدددعور مدددن العددداملين فدددي القطددداع 

 15الصحي بوادي الدواسر بوجود خطط لتطبيق مبادئ 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 الددذي يعتمددد علددى تضددافر الجهددود داخددل المنظمددة لتحقيددق أهددداف ورحيددة 

 المنظمة الصحية والتي تهدف لتحقيق التحسين والتطوير المستمر بالأداء 

 

فووي الاراءوومل بملتوودمم   والاسووتدمب  الاعتممديوو (  دور أبعوومد الدووودش الشووممل  2018)منيوور  محموود  الميسوومو ،  النبووي، سووملع عبوود  الووواعر،  14
  14ع  للكتمب، المدل  الليبي  للدراسم : دار الزاوي    المركز ، الصحي : دراس  ميداني  على مستشفى طرابلس  

(  أثوور ردراا العوومملي  فووي الءصوومع الصووحي الحكووومي مبميوو  اصبيووج مبوومدا ردارش الدووودش الشووممل  علووى 2019)البمسوو   أنووس عبوود  عبووم ،  15
  1ع  الإداري ، المدل  العربي  للإدارش: المنظم  العربي  للتنمي     السعودي ، بلوغ امبداف: دراس  ميداني  بواد  الدواسر بملمملك  العربي   
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 16(  2021: النظرة الشمولية لكافة الأطراف في تحقيق أهداف المنظمة )حمود, 4الشكل

 

 تعددت التعريفات التي تبحث في مفهوم الجودة الشاملة ومنها: 

فلسددفة صددممت مددن أجددل تغييددر الثقافددة التنظيميددة ممددا يجعددل المنظمددة سددريعة : 2022تعريررف راضرري  

الاسددتجابة ومرنددة فددي التعامددل وتركددز علددى العميددل ويسددود فيهددا المندداش الصددحي وبيئددة تتسددع لإشددراك 

 17العاملين في التخطيط والتنفيذ للتطوير والتحسين المستمر لمواجهة العملاء

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

تحقيدددق التغيدددرات فدددي الخصدددائص والصدددفات التدددي تمكدددن الأفدددراد جمددديعهم )المهنيدددون مدددن الأطبددداء 

والتمددريض والفنيددون والمرضددى( مددن الددتعلم علددى اسددتخدام طددرق وأسدداليع الجددودة بالشددكل الددذي 

يحقدددق الدددوفرة بدددالكلف بالإضدددافة إلدددى تلبيدددة متطلبدددات المرضدددى والعمدددلاء ا خدددرين الدددذين يطلبدددون 

 18الرعاية الصحية

وتعددد إدارة الجددودة الشدداملة أسددلوبا حددديثا يسددتخدم لرفددع مسددتوى الأداء والتميددز فددي تقددديم الخدددمات 

الطبيددة بحيددث يكددون بطريقددة مبتكددرة وخارجددة عددن المددألوف للتفددوق علددى الأسدداليع التقليديددة ضددمن 

 

دار المسددديرة للنشدددر  الهاشدددميةه الجامعدددة  الإداريدددةه كليدددة الاقتصددداد والعلدددوم  الشددداملةه (. إدارة الجدددودة 2021)كددداظم. خضدددير  حمدددوده  16
 .1ط  الأردنه   عمانه   والتوزيعه 

 . 3ط  مصره  القاهرةه   المعلوماته شركة روابط للنشر وتقنية   والتطبيقاته (. إدارة الجودة الشاملة المفهوم والفلسفات 2022)عطية. بهجت   راضيه  17
 .2ط  الأردنه  عمانه   والتوزيعه دار المسيرة للنشر    الشاملةه (. تطبيقات في إدارة الجودة  2020)الستار.  عبد   العليه  18
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حددددود الأنظمدددة واللدددوائم المعتمددددة وذلدددك بقيدددام الإدارات المعنيدددة بالمستشدددفيات بتحسدددين وتطدددوير 

الأقسدددام الداخليدددة وموظفيهدددا للوصدددول لرضدددا العميدددل )المرضدددى وذويهدددم( وهدددذا يعندددي قيدددام الإدارة 

والممارسددين الصددحيين بددأداء واجبدداتهم العمليددة علددى الوجدد  الأكددل وبددذل مددا بوسددعهم داخددل وخددارج 

 المحسسة الصحية في حال توجع ذلك

 

 التطور

علدى الدرغم مدن ظهدور مفهدوم الجددودة مندذ زمدن بعيدد إلا أند  لددم يظهدر كوظيفدة رسدمية لد دارة إلا فددي 

ا ونددة الأخيددرة إذا أصددبم ينظددر إلددى مفهددوم الجددودة فددي الفكددر الإداري الحددديث علددى أندد  وظيفددة تعددادل 

تمامددا بدداقي الوظددائف مثددل وظيفددة المشددتريات والهندسددة وأصددبحت تسددتحق الانتبددار والاهتمددام ومددن 

جانددع الإدارة العليددا بالمنظمددات وسددوف أسددتعرض هنددا المراحددل المختلفددة التددي مددرت بهددا الجددودة فقددد 

 مر مفهوم الجودة بثلاث مراحل أساسية وهي:

يعدددرف وفقدددا للمعددداير البريطانيدددة الدوليدددة بأنددد  مجموعدددة أنشدددطة تتضدددمن القيددداسه  الفحرررص: •

الاختبددداره والمعدددايرة لصدددفة أو أكثدددر مدددن صدددفات المندددتج أو الخدمدددة ومقارنتهدددا بالمتطلبدددات 

 المحددة مسبقا لتحديد درجة المطابقة

هدددي التقنيدددات للعمليدددات والنشددداطات الراميدددة لتدددأمين متطلبدددات الجدددودة أو  ضررربط الجرررودة: •

البددرامج والنشدداطات الراميددة لإيجدداد الثقددة التامددة بددأن جددودة رعايددة المددريض تلبددي المتطلبددات 

او الاحتياجدددات المنصدددوص عليهدددا وهدددو نشددداط منضدددم يتضدددمن جميدددع عمليدددات التخطددديط 

 والفرعية لتحسين جودة الرعاية الصحية

هددو مجموعددة الأنشددطة المنهجيددة المخطددط لهددا والمنفددذة ضددمن نظددام الجددودة  ضررمان الجررودة: •

والتددي تعطددي الثقددة بددأن المنددتج أو الخدمددة يلبددي متطلبددات الجددودة وأكثددر التعريددف اسددتخداما 

لهددذا المصددطلم هددي  عمليددة منتظمددة مسددتمرة تهدددف لتحسددين الأداء وتشددمل أنشددطة وضددع 

 19( 2011المعايير والمحشرات ومناطرة تحسين الأداء )جراد, 

 

(. إمكانيدددة تطبيدددق مبدددادئ الجدددودة الشددداملة لتحسدددين الرعايدددة الصددديدلانية فدددي وزارة الصدددحة 2011)يوسدددف. د. زكريدددا شدددعبان  جدددراده  19
 غزة. –الجامعة الإسلامية    التجارةه كلية   الأعماله قسم إدارة   غزةه الفلسطينية في قطاع  
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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 المحسسدددي بشدددكل مسدددتمر مدددن خدددلال التركيدددز علدددى العمليدددات 

والعدداملين ورضددا المسددتفيدين وفيمددا يلددي أبددرز نظريددات ورواد الجددودة الشدداملة التددي يسددتند اليهددا فددي 

 الدراسات العلمية خصوصا في القطاع الصحي:

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

وتقليددل التبدداين فددي العمليددات ومددن أهددم مبادئهددا دورة التحسددين المسددتمر والتركيددز علددى جددودة 

العمليددات بدددلا مددن الاعتمدداد علددى التفتدديق وتسددهم فددي تقليددل الأخطدداء الطبيددة وتحسددين كفدداءة 

 الإجراءات الصحية

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

فددي مثلددث جددوردن للجددودة وهددو التخطدديط للجددودة والرقابددة علددى الجددودة وتحسددين الجددودة وتعددد 

مهمدددة فدددي مجدددال المستشدددفيات حيدددث تسددداعد فدددي وضدددع خطدددط واضدددحة لتحسدددين الخددددمات 

 الصحية ورفع مستوى رضا المرضى

 

 الأبعاد .2.3.3

 تقوم منهجية إدارة الجودة الشاملة على عدد من الأبعاد:

يتوقددف نجدداا إدارة الجددودة الشدداملة وتطبيددق منهجياتهددا علددى مدددى قناعددة  القيررادة الإداريررة : •

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

السدددلع والخددددمات مدددن أجدددل التحسدددين المسدددتمر فدددي جدددودة السدددلع والخددددمات لإيجددداد مركدددز 

تنافسددي جيددد للمنظمددة وهددذر القناعددة يجددع أن تتددرجم علددى شددكل دعددم مددادي ومعنددوي بشددكل 

مسدددتمر وتهيئدددة المنددداش التنظيمدددي المناسدددع علدددى اعتبدددار أن منهجيدددة إدارة الجدددودة الشددداملة 

الجديددددة وتطبيقهدددا تتطلدددع اتخددداذ قدددرارات اسدددتراتيجية مدددن الإدارة العليدددا فدددي المنظمدددة التدددي 

 تمتلك لوحدها صلاحية اتخاذ هذر القرارات 

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

والخددددمات والأداء وبددددون توقدددف ويجدددع أن يكدددون الكمدددال هدددو الهددددف النهدددائي المطلدددوع 
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الوصددول لدد  وهددو لا يمكددن الوصددول إليدد  بسددهولة ولهددذا يجددع أن تتبنددى سياسددة المنظمددة 

وهيكلهددا التنظيمددي وطددرق العمددل فيهددا علددى أسدداس تشددجيع ودعددم عمليددات التحسددين والتطددوير 

لتقدددديم الأفضدددل دائمدددا لدددذا فدددرن عمليدددة التحسدددين والتطدددوير مسدددحولية جميدددع مدددن يعمدددل فدددي 

 المنظمة كرحساء ومرحوسين وفي كافة المستويات التنظيمية

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

علددددى تزويددددد العدددداملين بالمعددددارف والمهددددارات اللازمددددة لأداء أعمددددالهم بكفدددداءة ومواكبددددة 

 التطورات التقنية والتنظيمية ويسهم التدريع المستمر في تحسين الأداء الوظيفي

يعددد بعدددا محوريددا فددي فلسددفة الجددودة الشدداملة إذ تعددزز مشرراركة العرراملين فرري اتخرراذ القرررار:  •

شدددعور العددداملين بالمسدددحولية والانتمددداء وتددددعم العمدددل الجمددداعي وتسدددهم فدددي تحسدددين جدددودة 

 القرارات الإدارية من خلال الاستفادة من خبرات العاملين ومعارفهم العملية

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

مددن علامددات التقيدديم  %25تطبيددق إدارة الجددودة الشدداملة فقددد خصصددت جددائزة مددالكوم العالميددة 

للحصددول علددى هددذر الجددائزة علددى إن نجدداا المنظمددة علددى المدددى البعيددد يددرتبط بزبائنهددا وكيفيددة 

تحقيقهدددا لرغبددداتهم بجهودهدددا فدددي المحافظدددة علدددى الزبدددائن وقددددرتها فدددي الاسدددتجابة السدددريعة 

لحاجددداتهم ورغبددداتهم المتغيدددرة باسدددتمرار فضدددلا عدددن تقدددديم خددددمات ترضدددي أو تتجددداوز 

 20( 2017توقعاتهم )ياسين, 

 

 المتغير التابع: الخدمات الصحية .2.4

 مفهوم الخدمات الصحية .2.4.1

هددي منتددوج غيددر مددادي يهدددف إلددى تحقيددق حاجددة مددا والتددي مددن خلالهددا يددتم تحديددد طبيعددة الخدمددة أو 

الجهددة أو الطددرف المسددتفيد منهددا وقددد تكددون محسسددات أو أفددراد وهددي أوجدد  النشدداط غيددر الملمددوس 

التددي تهدددف إلددى اشددباع حاجددات الفددرد ورغباتدد  وتحسددين الصددحة وزيددادة فددرص الشددفاء والسددعي نحددو 

السددلامة الجسددمانية والعقليددة الاجتماعيددة والتددي يددتم الحصددول عليهددا مددن محسسددات صددحية سددواء كانددت 

 عامة أم خاصة

 

20
(. الجددودة الشدداملة وأهميتهددا فددي الخدددمات 2017)ياسددينه أمددل حسددن محمددده قندداويه خالددد رحمددة الله خضددره مضددويه ومضددوي حسددن.  

 .18الصحيةه المجلة العلمية لعلوم الطعه ع
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كددل مددا تقدمدد  المحسسددات الصددحية مددن خدددمات علاجيددة أو وقائيددة او إنتاجيددة حيددث وتعرررف علرر  أنهررا 

تددرتبط الخدددمات العلاجيددة بددالفرد بينمددا تددرتبط الخدددمات الوقائيددة بددالمجتمع أمددا الخدددمات الإنتاجيددة 

فتتمثددل فددي انتدداج الأدويددة والأجهددزة الطبيددة وغيرهددا بالإضددافة إلددى رفددع المسددتوى الصددحي لمفددراد 

 وتلبية الرغبات المرتبطة بهذر الخدمة

تعددرف وفددق مددا يدركدد  طالددع الخدمددة مددن حيددث اشددباع يمكننررا تعريررف جررودة الخرردمات الصررحية بأنهررا: 

حاجاتدد  ورغباتدد  التددي تكددون مرتبطددة بالصددحة حيددث تعمددل المحسسددات الصددحية علددى تقددديم خدددمات 

مميددزة وذلددك مددن خددلال تطبيددق معددايير الجددودة ومبادئهددا والتددي تسددمع لهددا بتحقيددق ميددزة تنافسددية فددي 

 مجال الصحة العام والخاص 

 

 التطور .2.4.2

مددرت الخدددمات الصددحية بعدددة مراحددل تطددور تاريخيددة وتنظيميددة عكسددت انتقالهددا مددن الرعايددة التقليديددة 

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

 الخدمات الصحية على النحو التالي:

اتسدددمت هدددذر المرحلدددة بتقدددديم خددددمات صدددحية بدائيدددة مرحلرررة الرعايرررة الصرررحية التقليديرررة:  •

ومحدددودة واعتمدددت علددى الخبددرة الفرديددة والممارسددات التقليديددة وكانددت الخدددمات الصددحية 

 في هذر المرحلة تركز على علاج المرض بعد وقوع 

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

والمحسسددات الصددحية وبدددء تدددخل الحكومددات فددي القطدداع الصددحي وتددم وضددع أنظمددة لتقددديم 

 الخدمة الصحية

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

 التخصصات الطبية المختلفة إلى جانع التوسع في انشاء المستشفيات 

بددددأ الاهتمدددام فدددي هدددذر المرحلدددة بتطبيدددق مفددداهيم  مرحلرررة الجرررودة وتحسرررين الأداء الصرررحي: •

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

كنظددام إداري متكامددل داخددل المحسسددات الصددحية مددن خددلال التركيددز علددى التحسددين المسددتمر 

 وتدريع الموارد البشرية

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

فدددي الخددددمات الصدددحية حيدددث شدددهدت اعتمددداد التقنيدددات الرقميدددة والطدددع عدددن بعدددد والدددذكاء 

 الاصطناعي واسهم ذلك في تحسين سرعة ودقة الخدمات الصحية

 

 النظريات .2.4.3

 هناك العديد من النظريات التي تمت دراستها في مجال الخدمات الصحية ومنها ما يلي:

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

مدددخلات رئيسددة مثددل المددوارد البشددرية والتقنيددة ومخرجددات ومنهددا رضددا المسددتفيدين وتحسددن 

 المرضى

تركدددز علدددى تقدددديم خددددمات صدددحية آمندددة وفعالدددة تلبدددي  نظريرررة جرررودة الرعايرررة الصرررحية: •

احتياجدددات المرضدددى ومدددن أبعادهدددا السدددلامة والفاعليدددة وتعدددد أساسدددا علميدددا لقيددداس جدددودة 

 الخدمات الصحية بالمستشفيات 

تركددز علددى تحقيددق أفضددل نتددائج صددحية بأقددل تكلفددة  نظريررة القيمررة فرري الرعايررة الصررحية: •

ممكنددة ومددن مرتكزاتهددا قيدداس النتددائج الصددحية وتحسددين الكفدداءة وتدددعم هددذر النظريددة التحسددين 

 المستمر والكفاءة التشغيلية

 

 الأبعاد .2.4.4

مددن الصددعوبات التددي تواجدد  المرضددى فددي تقيدديمهم للخدمددة كونهددا غيددر ملموسددة وعلددى الددرغم مددن ذلددك 

فددرنهم يعتمدددون فددي تقيدديمهم لجددودة الخدددمات الصددحية المقدمددة لهددم علددى أسدداس مسددتوى أو درجددة 

جودتهددا ولددذلك حتددى يددتمكن المستشددفى مددن تقيدديم جددودة خدماتدد  فددرن عليدد  التعددرف علددى معددايير التقيدديم 

 التي يلجأ إليها المريض للحكم على جودة الخدمة المقدمة الي  وهذر الأبعاد هي:
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وتعنددي قدددرة مقدددم الخدمددة علددى انجدداز أو أداء الخدمددة المقدمددة بشددكل دقيددق بعررد ااعتماديررة:  •

 من حيث الالتزام بالوقت والأداء

هددي قدددرة مقدددم الخدمددة وسددرعة اسددتجابت  بددالرد علددى طلبددات المسددتفيدين  بعررد ااسررتجابة: •

 واستفساراتهم

وتعنددي علاقددة الأفددراد الجيدددة بددين المجتمددع والإداريددين فددي المحسسددة الصددحية  بعررد التعرراطف: •

 والثقة والاحترام المتبادل بينهم

يشدددير إلدددى الجواندددع الماديدددة والبشدددرية ومعددددات التقنيدددات المسدددتخدمة  بعرررد الملموسرررية: •

 بالإضافة للجوانع المادية مثل المباني

يعنددي أن يشددعر الفددرد أندد  تحددت مظلددة مددن الرعايددة الصددحية وتقليددل أخطددار  بعررد الأمرران: •

الإصددابة بالعدددوى والمضدداعفات سددواء تعلددق الأمددر بمقدددم الخدمددة أو المسددتفيد منهددا )المددالكي, 

2025 )21 

 

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

 الأنماط .2.5.1

 تتخذ العلاقة بين تطبيق الإدارة الشاملة وجودة الخدمات الصحية عدة أنماط إيجابية أبرزها:

كلمددا زاد مسددتوى تطبيددق معددايير الجددودة الشدداملة انعكددس ذلددك بشددكل نمررط العلاقررة الطرديررة:  •

 مباشر على تحسن جودة الخدمات الصحية

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

حيددث لا يحقددق تطبيددق عنصددر واحددد نتددائج فعالددة مددا لددم يددتم دعمدد  ببقيددة العناصددر ممددا يحكددد أن 

 التحسين في جودة الخدمات الصحية يتطلع تطبيقا شامل ومتكاملا لمعايير الجودة

 

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

التحسددين المسدددتمر وتددراكم الخبدددرات والمعرفددة لددددى العددداملين وهددو مدددا يتماشددى مدددع فلسدددفة 

 الجودة الشاملة القائمة على التطوير المستدام

 

 الصراعات .2.5.2

رغم العلاقة الإيجابية بين المتغيرين إلا أن تطبيق الجودة الشاملة في المحسسات الصحية قد يواج  بعض  

 الصراعات ومن أهمها: 

قد تتعارض متطلبات تطبيق معايير الجودة مع كثافة    الصران بين متطلبات الجودة وضغط العمل:  •

 العمل والضغط الزمني على العاملين مما يحثر محقتا على مستوى الالتزام بالجودة 

الجودة:   • وثقافة  التقليدية  التنظيمية  الثقافة  بين  مقاومة  الصران  الصحية  المحسسات  بعض  تواج  

 للتغيير من قبل العاملين نتيجة الاعتياد على أساليع عمل تقليدية لا تتوافق مع فلسفة الجودة الشاملة 

قد ينظر إلى تطبيق الجودة الشاملة على أن  يتطلع تكاليف إضافية  الصران بين التكلفة والجودة:   •

 رغم أن مردودات الجودة طويلة الأجل وتساهم في تحسين الكفاءة وتقليل الهدر

 

 الفجوات .2.5.3

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

 تطبيق فعلي أو متابعة دقيقة داخل المستشفى

تحددددث عنددددما لا تتوافدددق جدددودة الخددددمات الصدددحية المقدمدددة مدددع توقعدددات  فجررروة التوقعرررات: •

 المرضى رغم وجود محاولات لتطبيق معايير الجودة الشاملة

تنشددأ نتيجددة عدددم كفايددة البددرامج التدريبيددة للعدداملين ممددا يددحثر علددى  فجرروة الترردريو والكفرراءة: •

 قدرتهم على تطبيق معايير الجودة الشاملة بفاعلية

تظهددر عنددد ضددعف أنظمددة قيدداس الأداء الصددحي وعدددم اسددتخدام  فجرروة التقيرريم والتحسررين: •

 نتائج التقييم في التحسين المستمر للخدمات الصحية
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 الخاتمة .2.6

فددي ضددوء مددا تددم استعراضدد  فددي الإطددار النظددري لهددذر الدراسددة تبددين أن إدارة الجددودة الشدداملة تعددد مددن 

المفدداهيم الإداريددة الحديثددة التددي تسددهم بشددكل فاعددل فددي تحسددين أداء المحسسددات الصددحية مددن خددلال 

التركيددز علددى القيددادة الإداريددة الفاعلددة والتحسددين المسددتمر وتدددريع العدداملين والتركيددز علددى المرضددى 

بوصددفهم محددور العمليددة الصددحية وقددد أظهددرت الأدبيددات والدراسددات السددابقة وجددود علاقددة إيجابيددة بددين 

تطبيددق معددايير الجددودة الشدداملة وتحسددين جددودة الخدددمات الصددحية المقدمددة بمددا يددنعكس علددى رفددع 

 مستوى المرضى وزيادة كفاءة الأداء المحسسي

 

 ملخص الإطار النظري .2.6.1

التطبيددق الفعددال لمعددايير الجددودة الشدداملة فددي مستشددفى الملددك وتشررير نتررائج الدراسررة المتوقعررة  لرر  أن: 

عبددد العزيدددز بجددددة يسددهم فدددي تحسدددين مسدددتوى الخدددمات الصدددحية مدددن حيددث الدقدددة وسدددرعة تقدددديم 

الخددددمات والالتدددزام بالمعدددايير المهنيدددة وتقليدددل الأخطددداء الطبيدددة وتعزيدددز ثقدددة المرضدددى بالمحسسدددة 

الصددحيةه كمددا يتوقددع أن يكددون لكددل مددن القيددادة الإداريددة والتحسددين المسددتمر وتدددريع وتنميددة العدداملين 

 والتركيز على المرضى أثر ملموس في الارتقاء بجودة الخدمات الصحية المقدمة بالمستشفى

 

 آثار الدراسة المستقبلية .2.6.2

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

المستشددفيات إلددى تبنددي اسددتراتيجيات واضددحة لتطبيددق إدارة الجددودة الشدداملة وتعزيددز ثقافددة الجددودة بددين 

 العاملين في القطاع الصحي بما يضمن الاستدامة في تحسين الخدمات الصحية

كمددا تفددتم هددذر الدراسددة المجددال أمددام البدداحثين لإجددراء دراسددات مسددتقبلية تتندداول متغيددرات أخددرى 

مددحثرة فددي جددودة الخدددمات الصددحية كمددا تفددتم هددذر الدراسددة المجددال أمددام البدداحثين لإجددراء دراسددات 

مسدددتقبلية تتنددداول متغيدددرات أخدددرى مدددحثرة فدددي جدددودة الخددددمات الصدددحية أو تطبيدددق دراسدددة علدددى 

 مستشفيات ومناطق جغرافية مختلفة للمقارنة والتحقق من تعميم النتائج
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 المساهمات الإجمالية للدراسة في هذا المجال .2.6.3

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

الشدداملة فددي القطدداع الصددحي وتقددديم إطددار نظددري تطبيقددي يوضددم طبيعددة العلاقددة بددين معددايير الجددودة 

الشدداملة وجددودة الخدددمات الصددحية بمددا يمكددن صددناع القددرار والإدارات الصددحية مددن الاسددتفادة مددن 

نتائجهددا فددي تطددوير السياسددات الصددحية وتحسددين مسددتوى الخدددمات المقدمددة بمددا يحقددق أهددداف التنميددة 

 الصحية ويعزز جودة الرعاية الصحية في المملكة العربية السعودية
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 الفصل الثالث: منهجية الدراسة .3
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 المقدمة  .3.1
تعددد منهجيددة الدراسددة الإطددار المددنظم الددذي يسددتند اليدد  البدداحثين فددي جمددع البيانددات وتحليلهددا بهدددف 

الإجابددة عددن تسدداحلات البحددث واختبددار فروضدد  ونظددرا لأن هددذر الدراسددة تسددعى إلددى التعددرف علددى 

تددأثير تطبيددق معددايير الجددودة الشدداملة فددي تحسددين جددودة الخدددمات الصددحية فددي مستشددفى الملددك عبددد 

 العزيز بجدة فقد تم اختيار المنهج المناسع الذي ينسجم مع طبيعة المشكلة وأهداف الدراسة

وتعتمددد الدراسددة علددى المددنهج الوصددفي التحليلددي لملاءمتدد  فددي دراسددة الظددواهر كمددا هددي فددي الواقددع 

وتحليدددل العلاقدددات بدددين المتغيدددرات المتمثلدددة فدددي معدددايير الجدددودة الشددداملة )كمتغيدددر مسدددتقل( وجدددودة 

الخددددمات الصدددحية )كمتغيدددر تدددابع( كمدددا سددديتم اسدددتخدام أداة الاسدددتبانة لجمدددع البياندددات مدددن مجتمدددع 

الدراسددة ومددن ثددم تحليلهددا احصددائيا لاسددتخلاص النتددائج المتعلقددة بمدددى تددأثير تطبيددق معددايير الجددودة 

 الشاملة على مستوى جودة الخدمات الصحية المقدمة

 

 التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث  .3.2
تعددد التعريفددات الإجرائيددة مددن العناصددر الأساسددية فددي منهجيددة البحددث العلمددي إذ تهدددف إلددى توضدديم 

المقصددود بمتغيددرات الدراسددة بصددورة محددددة وقابلددة للقيدداس بمددا يضددمن وضددوا المفدداهيم المسددتخدمة 

وإمكانيددة قياسددها ميدددانيا وتسدداعد هددذر التعريفددات فددي تحديددد الأبعدداد والمحشددرات التددي سدديتم الاعتمدداد 

 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 أسددلوع للقيددام بالأعمددال لتعظدديم القدددرة التنافسددية للمنظمددة مددن خددلال 

التحسددين المسددتمر لجددودة منتجاتهددا وخدددماتها وأشخاصددها وعملياتهددا وبيئاتهددا مددن خددلال دمددج أسدداليع 

الإدارة الأساسدددية وجهدددود التحسدددين الموجدددودة والأدوات الفنيدددة فدددي أسدددلوع منضدددبط يركدددز علدددى 
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التحسدددين المسدددتمر للعمليدددة المتمثلدددة فدددي بلدددوخ الرضدددا للعميدددل مدددن خدددلال نظدددام متكامدددل لدددمدوات 

 22(2011والأساليع والتدريع )الراشد, 

 

 جودة الخدمات الطبية عالمتغير التابع( . 3.2.2
الجدودة هددي تكامددل مجهدودات كافددة الأنشددطة والأقسددام والتدي مددن خلالهددا يددتم انتداج خدمددة تلبددي توقعددات 

العمددلاء وهددو فعددل وأداء يمكددن أن يقدمدد  طددرف مددا إلددى طددرف آخددر ويكددون جددوهرر غيددر ملمددوس ولا 

يندددتج عنددد  أي تملدددك وأن انتاجددد  قدددد يكدددون مدددرتبط برنتددداج مدددادي أو قدددد لا يكدددون )فهيمدددةه 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: 

 المنهج الوصفي التحليليمنهج البحث: 

 دراسة الحالةاستراتيجية البحث: 

 كمياختيار البحث: 

 دراسة مقطعيةالأفق الامني: 

 الاستبانة والتحليل الاحصائي التقنيات والإجراءات:

 

22
(. إدارة الجددودة الشدداملة: دراسددة نظريددة ونمددوذج مقتددرا لهددا فددي مكتبددة الملددك فهددد الوطنيددةه مجلددة 2011)الراشددده محمددد بددن عبددد العزيددز.  

 .2, ع17مكتبة الملك فهد الوطنيةه م
23

(. جدددودة الخددددمات الصدددحيةه الخصدددائصم الأبعددداد والمحشدددراته مخبدددر المغدددرع الكبيدددر 2011)بدددلاله أ. زويدددوق.  بديسددديه د. فهيمدددةه  
 للاقتصاد والمجتمعه جامعة منتوري قسنطينة.
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 : ملخص منهجية البحث: )اعداد الباحثة(  الشكل

 

 

 مجتمع البحث وطرق وتقنيات أخذ العينات  .3.4

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

العربيددة السددعودية ويتبددع لددوزارة الصددحة السددعودية حيددث يددوفر خدددمات صددحية متكاملددة للمرضددى 

م 1970علدددى مددددار العدددام وفدددق أعلدددى المعدددايير المهنيدددة والطبيدددة ومندددذ انشددداء المستشدددفى فدددي 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 تهيئتدد  ومدددر بأحدددث التصدداميم والبنددى التحتيددة فددي القطدداع الصددحي 

ويظددم عددددا كبيددرا مددن الأسددرة والأقسددام التخصصددية التددي تغطددي العديددد مددن التخصصددات الطبيددة مثددل 

 الجراحة والطع الباطني والأطفال

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

يعكددس التزامدد  بتطبيددق معددايير الجددودة فددي تقددديم الخدددمات الصددحية وتحقيددق رضددا المرضددى وتحسددين 

 ساعة يوميا لتلبية احتياجات المجتمع 24النتائج الصحية ويعمل بنظام التشغيل 

 

 التركيبة السكانية في مستشف  الملع عبد العايا بجدة

 عدد السكان 
سدددريرا لتقدددديم الرعايدددة  751عابية لمستشدددفى الملدددك عبدددد العزيدددز بجددددة حدددوالي تبلدددل الطاقدددة الاسدددتي

 الصحية المختلفة للمواطنين والمقيمين في المنطقة الغربية

موظددف يعمددل ضددمن نطدداق الكددوادر  1000إلددى  501ويقدددر 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 في القطاع الإداري والطبيالسعوديون:  •

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

والفلبينيددة والهنديددة ويعملددون عددادة فددي الوظددائف المسدداندة والتخصصددات التقنيددة ونسددبة بسدديطة 

 في التمريض 
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 الملهلات التعليمية 
درجدددة البكددددالوريوس وتشددددمل الأغلبيدددة مددددن العدددداملين فددددي حررراملو الشررررهادات الجامعيررررة:  •

 المستشفى من الممرضين والإداريين في بعض الأقسام والممرضين

 نسبة بسيطة من الفنيين والتقنيينحاملو الشهادات التقنية:  •

ولكنهددا أعلهددا مددن حدداملو  هماجسددتير  دكتددوراة وتشددمل أيضددا نسددبة بسدديطةالدراسررات العليررا:  •

الشددهادات التقنيددة تتمثددل فددي الأطبدداء والاستشدداريين والإداريددين فددي الهياكددل الإداريددة العليددا 

 وبعض الممرضين

 

 التخصصات 
 أطباءه استشاريينه أخصائيينه أطباء مقيمينكوادر طبية:  •

 مسعفينه ممرضين  ممرضات كوادر تمريضية:  •

 أشعةه مختبراته علاج تنفسيفنيون صحيون:  •

 موارد بشريةه شحون موظفين داريون:  •

 صيانةه أمنه خدمات لوجستيةخدمات مساندة:  •

 

 الفئات العمرية 
 نسبة كبيرة من العاملين: 30أقل من  •

 أكبر فئة عمريةسنة:  40 ل   30 •

 أقل نسبة :50 ل   40من  •

 : نسبة ضئيلة جداسنة فأكثر 50 •

 

 الحياة ااجتماعية والثقافية 
ثقافددة العمددل متعددددة الجنسدديات فددي مستشددفى الملددك عبددد العزيددز بجدددة حيددث يعمددل فريددق مددن خلفيددات 

ثقافيددة متعددددة مددن آسدديا وأفريقيددا ووجددود اتصددالات متعددددة يعكددس فددي بيئددة العمددل ويددحثر فددي عمليددة 
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التعامدددل مدددع المرضدددى وتددددريع المدددوظفين حيدددث تتجددد  إدارة المستشدددفى إلدددى اخضددداع المدددوظفين 

 لدورات تدريبية ثقافية تعزز التفاهم المهني

 

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

 وبعض التخصصات الأخرىوالمستفيدين الأطباء والممرضين والإداريين 

وقددد تددم اختيددار العينددة بطريقددة عشددوائية بحيدددث تمثددل عددددا مددن الفئددات الوظيفيددة المختلفددة داخدددل 

المستشددفى وتعددد هددذر العينددة ممثلددة لمجتمددع الدراسددة فددي حدددود الإمكانددات المتاحددة حيددث تددم توزيددع أداة 

 الدراسة )الاستبانة( بشكل الكتروني

وتضددمنت الاسددتبانة أسددئلة مغلقددة ومفتوحددة لجمددع البيانددات حيددث قسددمت الاسددتبانة لقسددمين رئيسدديين 

 تضمن كل منهما عدة أسئلة حول متغيرات البحث الرئيسية

 عدد الموظفين التصنيف الوظيفي  القطان 

 عدد الموظفي   أطبمل، )استشمريي ، أخصمئيي ، مءيمي (  القطاع الطبي

 250 ممرضي  وممرضم   قطاع التمريض 

 80 فنيي المتتبر، أشع ، علاج انفسي  القطاع الفني الصحي

 60 ردارش، موارد بشري ، مملي   القطاع الإداري

 90 صيمن ، أم ، خدمم  عمم   قطاع الخدمات المساندة 

 600 الإجمالي

 

 الأعداد المذكورة لأغراض البحث وتمثل العدد التقريبي لمجتمع الدراسة •

 حجم العينة  عينة البحث 
تم استهداف الموظفين والمستفيدين في مستشفى  

 الملك عبد العزيز بجدة 
36 
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 طرق وتقنيات أخذ العينة  . 3.4.3
تعددد مرحلددة جمددع البيانددات مددن المراحددل الأساسددية فددي البحددث العلمددي حيددث يددتم مددن خلالهددا الحصددول 

علدددى المعلومدددات اللازمدددة ل جابدددة عدددن تسددداحلات الدراسدددة واختبدددار فرضدددياتها بدقدددة وموضدددوعية 

 وتعتمد فعالية النتائج على دقة الأداة المستخدمة ومدى ملاءمتها لطبيعة موضوع البحث وأهداف 

وفددي هددذر الدراسددة تددم الاعتمدداد علددى أسددلوع الاسددتبانة الإلكترونيددة كددأداة رئيسددة لجمددع البيانددات نظددرا 

لملاءمتهددا لطبيعددة مجتمددع الدراسددة وسددهولة توزيعهددا علددى أفددراد العينددة إضددافة إلددى قدددرتها علددى تددوفير 

 الوقت والجهد وضمان السرية والحياد في الإجابات 

 

 طريقة جمع البيانات  .3.5

تمثددل عمليددة جمددع البيانددات خطددوة جوهريددة فددي البحددث العلمددي وانطلاقددا مددن طبيعددة الدراسددة التددي 

تهددف إلدى قيداس تدأثير تطبيدق معدايير الجدودة الشدداملة فدي تحسدين جدودة الخددمات الصدحية تدم فدي هددذا 

 Googleالقسددم وصددف أداة البحددث التددي تددم اسددتخدامها وهددي اسددتبانة الكترونيددة باسددتخدام منصددة 

Forms  حيددث تددم اعدددادها وفددق محدداور الدراسددة المرتبطددة بمتغيددري البحددث )إدارة الجددودة الشدداملة

موظفددا ومسددتفيدا فددي مستشددفى  36وجددودة الخدددمات 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 المسددتقل الددرئيس فددي هددذر الدراسددة حيددث يعكددس مدددى تطبيددق 

المستشددفى لمعددايير الجددودة فددي بيئددة العمددل الصددحية ويقدديس هددذا المتغيددر عدددة أبعدداد رئيسددية مثددل 

التحسددين المسددتمر وتدددريع وتنميددة العدداملين وقددد تددم تصددميم عناصددر الاسددتبانة بندداء علددى مراجعددة 

الدراسددات السددابقة والمراجددع العلميددة ذات الصددلة بددالجودة الشدداملة فددي القطدداع الصددحي لضددمان دقددة 

الثلاثدددي ل جابدددة علدددى تسددداحلات المتغيدددر  ليكدددرت وتدددم الاعتمددداد علدددى مقيددداس  المتغيدددرهقيددداس هدددذا 

 غير موافق( محايده موافقهالمستقل حيث تمثلت الأجوبة في )
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 المصدر
عدد 
 العناصر

 المتغير المستقل  البعد

أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على  

جودة الخدمات الصحية من وجهة  

نظر الممارسين الصحيين في  

مستشفى الملك خالد بحفر الباطن  

 (2022)الظفيري وآخرون,  

 القيادة الإدارية  3

إدارة الجودة  

 الشاملة

 التحسين المستمر  3

 تدريع وتنمية العاملين  3

 مشاركة العاملين في اتخاذ القرار 3

 التركيز على المستفيد )المرضى(  3

 15 المجموع 

 

 جودة الخدمات الصحية عالمتغير التابع(  . 3.5.2
يمثددل متغيددر جددودة الخدددمات الصددحية المتغيددر التددابع فددي هددذر الدراسددة حيددث يهدددف إلددى قيدداس مسددتوى 

الخدددمات المقدمددة فددي المستشددفى مددن حيددث الدقددة والسددرعة واحتددرام حقددوق المرضددى وقددد تددم اختيددار 

عناصددر هددذا المتغيددر بندداء علددى الدراسددات السددابقة حددول جددودة الخدددمات الصددحية لضددمان شددمولية 

وتمثلدددت الأجوبدددة فدددي  الثلاثدددي ل جابدددة عدددن أسدددئلت  ت اسدددتخدام مقيددداس ليكدددروموضدددوعية قياسددد  و

 )موافقه محايده غير موافق(

 المصدر
عدد 
 العناصر

 المتغير المستقل  البعد

أثر تطبيق إدارة  

الجودة الشاملة على  

جودة الخدمات  

الصحية من وجهة  

نظر الممارسين  

الصحيين في  

مستشفى الملك خالد  

بحفر الباطن  

 الدقة والجودة العالية للخدمات  1

جودة الخدمات  

 الصحية 

 تقديم الخدمات في الوقت المناسع  1

 تعامل العاملين مع المرضى باحترام واهتمام  1

 توفر التجهيزات الطبية  1

 اءليل امخصمل الصبي   1

 شعور المرضى بالأمان والثقة  1

 البي  احتيمجم  واوقعم  المرضى  1

 الالتزام بملمعميير المهني   1
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)الظفيري وآخرون,  

2022 ) 
 اأثير مستوى التنظيع على جودش التدمم   1

 9 المجموع 

 

 أنوان البيانات  .3.6

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

مجتمددع الدراسددة نفسدد  وفددي هددذر الدراسددة تددم جمددع البيانددات الأوليددة مددن العدداملين والمسددتفيدين فددي 

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

 عليها ا تي:

البيانددات الديموغرافيددة للعينددة )الجددنسه العمددره المحهددل العلمدديه المسددمى الددوظيفيه سددنوات  •

 الخبرة(

 آراء المشاركين حول تطبيق معايير الجودة الشاملة في المستشفى •

 تقييمهم لجودة الخدمات الصحية المقدمة للمرضى •

وتعددد البيانددات الأوليددة أساسددية فددي هددذر الدراسددة لأنهددا تعكددس مباشددرة تصددورات وتجددارع العدداملين 

 حول المتغيرين المستقل والتابع وتتيم اجراء التحليل الإحصائي لاختبار الفرضيات 

 

 البيانات الثانوية  . 3.6.2
 الكتددعهتمثددل البيانددات الثانويددة المعلومددات التددي تددم جمعهددا مددن مصددادر ومراجددع منشددورة سددابقا مثددل 

 مت البيانات الثانوية في:المواقع الحكومية الموثوقة وفي هذر الدراسة استخد  العلميةهالمقالات 

 تحديد الأبعاد النظرية لمتغير الجودة الشاملة وجودة الخدمات الصحية •

 دعم تصميم عناصر الاستبانة وفق الدراسات السابقة •

 مقارنة نتائج البحث مع الدراسات المشابهة في المستشفيات الأخرى •
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تدددوفير المعلومدددات العامدددة عدددن المستشدددفى والقطددداع الصدددحي شدددملت )التقدددارير الرسدددميةه  •

 المواقع الإلكترونية والمصادر الحكومية( التي تعطي معلومات عن

 حجم المستشفى وسعة الأسرة وعدد الموظفين التقريبي -

 الأقسام والخدمات المقدمة -

 سياسات الجودة المعتمدة -

تدددوفر البياندددات الثانويدددة خلفيدددة علميدددة قويدددة للبحدددث وتسددداعد علدددى تفسدددير النتدددائج ومقارنتهدددا مدددع 

 الممارسات السابقة في مجال الجودة الصحية

 

  جراءات التحليل الإحصائي .3.7
يعددد التحليددل الاحصددائي مددن المراحددل الأساسددية فددي هددذر الدراسددة إذ يتدديم تحويددل البيانددات الأوليددة 

والثانويددة إلددى نتددائج قابلددة للقيدداس والتفسددير وتهدددف إجددراءات التحليددل الاحصددائي فددي هددذر الدراسددة 

إلددى توصدديف خصددائص العينددة وتحليددل العلاقددة بددين متغيددرات البحددث واختبددار فرضدديات الدراسددة 

 بطريقة علمية دقيقة وموضوعية

 وقد تم استخدام التحليل ااحصائي وفق الخطوات التالية:

 التحليل الوصفي للبيانات: . 1

 تم احتساع التكرارات والنسع المئوية للمتغيرات الديموغرافية •

تدددم حسددداع المتوسدددطات والانحرافدددات المعياريدددة لعناصدددر الاسدددتبانة الخاصدددة بدددالمتغيرين  •

المسددتقل والتددابع لتقيدديم اتجاهددات العدداملين نحددو تطبيددق معددايير الجددودة الشدداملة وجددودة 

 الخدمات الصحية
 اختبار صحة البيانات وموثوقيتها: . 2

للتأكددد مددن  Cronbach's Alphaتددم التحقددق مددن ثبددات أداة الدراسددة باسددتخدام معامددل  •

 اتساق عناصر الاستبانة داخليا

تددم التأكددد مددن صددلاحية البيانددات للاسددتخدام فددي التحليددل الإحصددائي دون وجددود بيانددات  •

 مفقودة أو شاذة تحثر على النتائج

 التحليل ااستنتاجي: . 3
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 ت الأساليع الإحصائية المناسبة لاختبار العلاقة بين المتغير المستقل والتابعاستخدم •

تددم اعتمدداد اختبددار تحليددل الانحدددار لتحديددد قددوة واتجددار العلاقددة بددين الأبعدداد المختلفددة لمتغيددر  •

 الجودة الشاملة وجودة الخدمات الصحية

 عر  النتائج: . 4

 تم تقديم النتائج في جداول ورسوم بيانية لتسهيل فهمها وتفسيرها •

تدددم تفسدددير النتدددائج اسدددتنادا إلدددى أجوبدددة العيندددة والدراسدددات السدددابقة لضدددمان موثوقيدددة  •

 الاستنتاجات وربطها بالإطار النظري للدراسة

 

 

 الخاتمة  .3.8
فددي هددذا القسددم تددم توضدديم المنهجيددة المتبعددة فددي الدراسددة بشددكل شددامل بدددءا مددن تحديددد مجتمددع الدراسددة 

( فددردا مددن العدداملين والمسددتفيدين فددي مستشددفى الملددك عبددد العزيددز مددرورا 36وعينتهددا المكونددة مددن )

بتصدددميم أداة الدراسدددة )الاسدددتبانة الإلكترونيدددة( التدددي تناولدددت البياندددات الشخصدددية والمتغيدددر المسدددتقل 

)إدارة الجددودة الشدداملة( والمتغيددر التددابع )جددودة الخدددمات الصددحية( وصددولا إلددى طددرق جمددع البيانددات 

 وأهميتها في ضمان دقة المعلومات 

كمددا تددم توضدديم أنددواع البيانددات المسددتخدمة سددواء كانددت بيانددات أوليددة تددم جمعهددا مباشددرة مددن أفددراد 

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

نتائجهددا بالإضددافة إلددى عددرض إجددراءات التحليددل الاحصددائي والتددي تددم مددن خلالهددا وصددف خصددائص 

العينددة واختبددار صددحة وثبددات أداة الدراسددة وتحليددل العلاقددة بددين المتغيددرين لضددمان الوصددول إلددى 

 نتائج علمية دقيقة وموثوقة

وأظهددرت النتددائج المبدئيددة للدراسددة أن تطبيددق معددايير الجددودة الشدداملة فددي المستشددفى لدد  تددأثير إيجددابي 

واضددم علددى جددودة الخدددمات الصددحية حيددث أشددار المشدداركون أن القيددادة الإداريددة الفعاليددة والتدددريع 

المسدددتمر والتركيدددز علدددى احتياجدددات المرضدددى عوامدددل تسددداهم فدددي رفدددع مسدددتوى الرضدددى الدددوظيفي 

 وجودة الخدمات المقدمة
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وأوصددي بتعزيددز دعددم القيددادة الإداريددة لتطبيددق معددايير الجددودة الشدداملة مددن خددلال وضددع اسددتراتيجيات 

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

 آليات استقبال ملاحظاتهم وشكواهم ومتابعتها بجدية

 

شدددكلت منهجيدددة البحدددث اطدددارا متكددداملا يضدددمن اتسددداق البحدددث ويحسدددس لمرحلدددة تحليدددل النتدددائج 

ومناقشددتها بطريقددة علميددة بمددا يسدداهم فددي تحقيددق أهددداف الدراسددة فددي قيدداس أثددر تطبيددق معددايير الجددودة 

 الشاملة على جودة الخدمات الصحية في المستشفى
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 الفصل الرابع: التحليل الإحصائي ومناقشة النتائج  .1
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 المقدمة  .1.1

 
 
 
 
 

 توصيف عينة الدراسة عالإحصائيات الوصفية لعينة البحث(  .1.2

 
 
 
 
 

 اختبارات الصدق والثبات للاستبيانات  .1.3

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الإحصاء الوصفي لمتغيرات البحث عالإجابة عل  أسئلة البحث(  .1.4
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 اختبار الفرضيات ومناقشة النتائج   .1.5

 
 
 
 
 
 

 االخاتمة  .1.6
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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 الديموغرافية )المحور الأول:  •

 سحال 15المتغير المستقل )الجودة الشاملة( بأبعادر الأربعة ويتكون من المحور الثاني:  •

المتغيدددر التدددابع )الخددددمات الصدددحية( ويقددداس كبعدددد واحدددد يعكدددس الخددددمات المحرررور الثالرررث:  •

 أسئلة 9الصحية ويتكون من 

غيددر موافددق( لقيدداس درجددة  –محايددد  –واعتمدددت الاسددتبانة علددى مقيدداس ليكددرت الثلاثددي )موافددق 

 الاستجابة لأفراد العينة

 

 أداة القياس مقياس الإجابة 

رقم  
السلال 
في  

 ااستبانة 

 المتغير  البعد/ المحور 
رقم  
 المحور 
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اسمي ثنائي  

 )ذكر  أنثى( 

استبانة  

 الكترونية 
 1 المتغيرات الدميوغرافية  الجنس  1

فئات عمرية  

 مرتبة 

استبانة  

 الكترونية 
 1 المتغيرات الدميوغرافية  العمر 2

 فئات تعليمية 
استبانة  

 الكترونية 
 1 المتغيرات الدميوغرافية  المحهل العلمي  3

فئات وظيفية +  

 مفتوا 

استبانة  

 الكترونية 
4 

المسمى  

 الوظيفي 
 1 المتغيرات الدميوغرافية 

فئات زمنية  

 مرتبة 

استبانة  

 الكترونية 
 1 المتغيرات الدميوغرافية  سنوات الخبرة  5

  ليكرت ثلاثي 

محايد   – )موافق 

غير موافق(  –  

استبانة  

 الكترونية 

6 

 القيادة الإدارية 
الجودة الشاملة )المتغير  

 المستقل( 
2 7 

8 

ليكرت ثلاثي  

محايد   – )موافق 

غير موافق(  –  

استبانة  

 الكترونية 

9 
التحسين  

 المستمر

الجودة الشاملة )المتغير  

 المستقل( 
2 10 

11 

ليكرت ثلاثي  

محايد   – )موافق 

غير موافق(  –  

استبانة  

 الكترونية 

12 
تدريع وتنمية  

 العاملين 

الجودة الشاملة )المتغير  

 المستقل(  
2 13 

14 

ليكرت ثلاثي  

محايد   – )موافق 

غير موافق(  –  

استبانة  

 الكترونية 

15 
مشمرك  العمملي   

 في ااتمذ الءرار

الجودة الشاملة )المتغير  

 المستقل( 
2 

16 

17 

ليكرت ثلاثي  

محايد   – )موافق 

غير موافق(  –  

استبانة  

 الكترونية 

18 
التركيز على  

 المستفيد 

الجودة الشاملة )المتغير  

 المستقل( 
2 19 

20 
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ليكرت ثلاثي  

محايد   – )موافق 

غير موافق(  –  

استبانة  

 الكترونية 
21 

جودة الخدمات  

الصحية )عدد  

  9الفقرات 

ويقاس كبعد  

واحد كلي  

يعكس مستوى  

الخدمات 

 الصحية( 

الخدمات الصحية )متغير  

 تابع( 
3 

 

 

 ااستبانة 
تم تصميم الاستبانة الكترونيا بالاستعانة بخدمات )مستندات جوجل( ونشرها في الأوساط الطبية والتجمعات  

الاجتماعي لمستشفى الملك عبد العزيز:  الإلكترونية على مواقع التواصل  

 رابط الاستبانة:  

 

 

 مقدمة ااستبانة 

 السلام عليكم ورحمة الله وبركات  

السدديدات والسددادة الأفاضددل فددي إطددار تقددديم بحددث علمددي محكددم يتمحددور حددول دورة الجددودة الشدداملة 

فددي تحسددين الخدددمات الصددحية  دراسددة حالددة علددى مستشددفى الملددك عبددد العزيددز بمحافظددة جدددة  أسددعى 

مددن خددلال هددذر الاسددتبانة إلددى جمددع ا راء مددن العدداملين بالمستشددفى والمسددتفيدين حددول تددأثير الجددودة 

 الشاملة في رفعة الخدمات الصحية المقدمة داخل المستشفى
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بهدددف قيدداس مدددى تطبيددق مبددادئ الجددودة الشدداملة وتأثيرهددا المباشددر فددي رضددا المددوظفين والمرضددى 

مددن اجددل تقددديم توصدديات علميددة تسدداهم فددي تحسددين بيئددة العمددل بالمستشددفيات ومستشددفى الملددك عبددد 

 العزيز خاصة

 شاكرة لكم حسن تعاونكم 

 

 

 

 

 

 

 أوا: البيانات الشخصية 

 الجنس: . 1
฀ ذكر 

฀  أنثى 

 العمر:  . 2
฀   سنة  30أقل من 

฀   سنة  40إلى  30من 

฀   سنة  50إلى  40من 

฀ 50  سنة فأكثر 

 الملهل العلمي:  . 3
฀  دبلوم 

฀  بكالوريوس 

฀  ماجستير 
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฀  دكتوراة 

 المسم  الوظيفي  . 4
฀  طبيع 

฀  ممرض 

฀ إداري 

฀  فني 

฀  )أخرى )يرجى التحديد 

 سنوات الخبرة  . 5
฀   سنوات  5أقل من 

฀   سنوات  10إلى   5من 

฀   سنة  15إلى  10من 

฀ 15  سنة فأكثر 

 ثانيا: المتغير المستقل: الجودة الشاملة 

 الجودة الشاملة الرقم

 محايد موافق  القيادة الإدارية 
غير  
 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 
غير  
 موافق 



62 

  

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
غير  
 موافق 

1 
توفر  دارة المستشف  برامج تدريبية منتظمة لتحسين  

 مهارات العاملين
   

2 
يسهم التدريو المستمر في رفع كفاءة العاملين وتحسين 

 أدائهم الوظيفي 
   

3 
تحرص  دارة المستشف  عل  تنمية قدرات العاملين بما  

 يتوافق مع معايير الجودة الشاملة
   

 محايد موافق  مشاركة العاملين في اتخاذ القرار
غير  
 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 (
غير  
 موافق 

1 
تضع  دارة المستشف  احتياجات المرض  في مقدمة  

 أولوياتها
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2 
يتم ااهتمام بملاحظات وشكاوى المرض  لتحسين جودة  

 الخدمات الصحية 
   

3 
تسع   دارة المستشف   ل  تحقيق رضا المرض  عن  

 الخدمات المقدمة 
   

 : استبانة الجودة الشاملة1الجدول

 

 

 

 

 

 ثالثا: المتغير التابع: الخدمات الصحية 

 محايد موافق  الخدمات الصحية  الرقم
غير  
 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
   



64 
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