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 Abstract  :المستخلص
أظهرت الد ارسة أن تطبيق مبادئ الجودة الشاملة في المستشفى له تأثير إيجابي على أداء المستشفى ورضا المرضى والعاملين. ومع ذلك، هناك حاجة إلى بذل المزيد من الجهود لتحقيق تحسين مستمر.  
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الفصل الأول  
 
 
 
 
 
المقدمة:  
يُع د  قطاع الرعاية الصحية من أهم القطاعات الحيوية في المملكة العربية السعودية، حيث يلعب دوارً هامًا في توفير الخدمات الصحية للمواطنين وتحسين مستو ى معيشتهم. وتسعى المملكة جاهد ةً لتطوير هذا القطاع وتعزيز جودة الخدمات المقدمة بما يتماشى مع أفضل الممارسات العالمية.  
[image: ][image: ]وتع د  إدارة الجودة الشاملة )TQM( أحد أهم الأساليب الإدارية الحديثة التي يمكن تطبيقها في مجال الرعاية الصحية لتحسين جودة الخدمات المقدمة. وتقوم إدارة الجودة الشاملة على مجموعة من المبادئ الأساسية، منها التركيز على العملاء، والمشاركة الكاملة للعاملين، والتحسين المستمر، واتخاذ الق ارارت القائمة على البيانات.  
وقد أظهرت العديد من الد ارسات أن تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المستشفيات قد أدى إلى تحسينات كبيرة في جودة الخدمات المقدمة، بما في ذلك: 
1. تحسين معدلات رضا المرضى: أظهرت الد ارسات أن المرضى الذين يتلقو ن الرعاية في المستشفيات الت ي تطبق إدارة الجودة الشاملة هم أكثر رضا عن جودة الخدمة المقدمة لهم.  
1. تحسين سلامة المرضى: أدى تطبيق إدارة الجودة الشاملة إلى خفض معدلات العدو ى والأخطاء الطبية في المستشفيات.  
1. تحسين كفاءة العمليات: ساعد تطبيق إدارة الجودة الشاملة على تحسين كفاءة العمليات في المستشفيات، مما أدى إلى خفض التكاليف وتحسين الإنتاجية.  
1. تحسين معنويات العاملين: أظهرت الد ارسات أن العاملين في المستشفيات التي تطبق إدارة الجودة الشاملة هم أكثر سعادة وإنتاجية 
[image: ][image: ]تع د المستشفيات مؤسسات حيوية في  أي مجتمع، فهي تمثل الخط الأول في تقديم الرعاية الصحية للمرضى. وفي ظل التطور المتسارع في مجال الرعاية الصحية، وت ازيد توقعات المرضى، أصبح من الضرور ي أن تعمل المستشفيات على تحسين أدائها بشكل مستمر. ومن أهم الأدوات التي يمكن للمستشفيات الاستعان ة بها لتحقيق هذا الهدف، تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة.  
تتمثل إدارة الجودة الشاملة في فلسفة إدارية تهدف إلى تحقيق رضا العملاء من خلال تحسين مستمر لجميع أنشطة المنظمة. وتعتبر هذه الفلسفة من أهم الأدوات التي يمكن للمؤسسات الصحية استخدامها لتحسين جودة الخدمات المقدمة، والتقليل من الأخطاء الطبية، وزيادة كفاءة العمليات التشغيلية.  
 
 
 
 
 
مشكلة الد ارس ة 
المشكلة الرئيسية:  
تتمثل المشكلة الرئيسية للد ارسة في نقص الد ارسات العلمية التي تتناول بشكل تفصيلي أثر تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على تحسين أداء المستشفيات في المملكة العربية السعودية. على الرغم من الاهتمام المت ازيد بتطبيق هذه المبادئ في القطاع الصحي السعودي، إلا أن هناك حاجة  ملحة لإج ارء د ارسات علمية متعمق ة لتقييم هذا الأثر بشكل دقيق.  
المشكلات الفرعية: 
تنبثق عن المشكلة الرئيسية مجموعة من المشكلات الفرعية، منها:  
1. [image: ][image: ]نقص التقييم الشامل: غياب تقييم شامل لمدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في مختلف المستشفيات السعودية.  
1. عدم وضوح العلاقة السببية: عدم توضيح العلاقة السببية بين تطبيق هذه المبادئ وتحسين المؤش ارت المختلفة للأداء.  
1. تحديد العوامل  المؤثرة: عدم تحديد العوامل التي تؤثر بشكل مباشر على نجاح تطبيق هذه المبادئ.  
1. غياب توصيات واضحة: غياب توصيات واضحة قابلة للتطبيق لتعزيز تطبيق هذه المبادئ في المستشفيات السعودية.  
  
 
-أهمية الد ارسة . 
الأهمية العلمية والعملية للد ارس ة 
الأهمية العلمي ة 
تتمتع هذه الد ارسة بأهمية علمية كبيرة لعدة أسباب:  
1. إغناء المعرفة: تساهم الد ارسة في إغناء المعرفة العلمية حول تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في القطاع الصحي السعودي، خاصة في  المستشفيات.  
1. [image: ][image: ]بناء النظريات: يمكن للنتائج التي ستخرج  بها الد ارسة أن تساهم في بناء نظريات جديدة أو تطوير النظريات القائمة حول العلاقة بين تطبيق إدارة الجودة الشاملة وتحسين الأداء المؤسسي، خاصة في المجال الصحي.  
1. ملء الفجوة المعرفية: تسعى الد ارسة لملء الفجوة المعرفية الموجودة حول هذا الموضوع في السياق السعودي، حيث توجد قلة من الد ارسات التي تتناول هذا الموضوع بشكل عميق وشامل.  
1. توفير قاعدة  بيانات: ستوفر الد ارسة قاعدة بيانات قيمة يمكن للباحثين والمهتمين بالمجال الصحي الاستفادة منها في د ارساتهم المستقبلية.  
الأهمية العملي ة 
تتمتع الد ارسة بأهمية عملية كبيرة، حيث يمكن أن تساهم في: 
1. تحسين أداء المستشفيات: يمكن أن تساعد نتائج الد ارسة المستشفيات السعودية في تحديد نقاط القوة والضعف في تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة، وبالتالي اتخاذ الإج ارءات اللازمة لتحسين أدائها.  
1. رفع مستو ى الجودة: يمكن أن تساهم الد ارسة في رفع  مستو ى الجودة في الخدمات الصحية المقدمة في المملكة، مما يؤدي إلى زيادة رضا المرضى وتحسين صحتهم.  
1. [image: ][image: ]زيادة الكفاءة: يمكن أن تساعد الد ارسة في زيادة الكفاءة التشغيلية للمستشفيات، مما يؤدي إلى تقليل التكاليف وتحسين الاستفادة من الموارد.  
1. دعم صناع القارر: يمكن أن توفر الد ارس ة معلومات قيمة لصناع الق ارر في القطاع الصحي لمساعدتهم في تطوير السياسات والب ارمج التي تدعم تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المستشفيات. 
1. تطوير بارمج تدريبية: يمكن أن تساهم نتائج الد ارسة في تطوير ب ارمج تدريبية للعاملين في القطاع الصحي حول مبادئ إدارة الجودة الشاملة وكيفية تطبيقها.  
باختصار، هذه الدارسة تسعى إلى تقديم إسهام علمي وعملي مهم  في  مجال إدارة الجودة في  القطاع الصحي السعودي، مما يمكن أن  يؤدي إلى تحسين نوعية الخدمات الصحية المقدمة للمرضى ورفع مستو ى الكفاءة التشغيلية للمستشفيا ت 
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أهداف الد ارس ة 
الهدف الرئيس ي 
يهدف هذا البحث إلى تقييم أثر تطبيق مبادئ إدارة  الجودة الشاملة على تحسين أداء المستشفيات في المملكة العربية السعودية، وذلك 
من خلال تحديد العوامل المؤثرة في نجاح تطبيق هذه المبادئ، وقياس تأثيرها على مختلف جوانب الأداء المؤسسي في  المستشفيات.  
الأهداف الفرعي ة 
[image: ][image: ]لتحقيق الهدف الرئيسي، سيتم التركيز على الأهداف الفرعية التالية:  
1. تحديد مدى تطبيق مبادئ إدارة  الجودة الشاملة في المستشفيات السعودية: 
0. قياس مستو ى الوعي لدى العاملين في المستشفيات بمبادئ إدارة الجودة الشاملة.  
0. تقييم مدى وجود ب ارمج تدريبية للعاملين في مجال الجودة.  
0. تحليل مدى تطبيق أدوات وأساليب إدارة الجودة الشاملة مثل دورة ديمينج، وأنظمة الجودة الشاملة.  
1. تحليل العلاقة بين تطبيق مبادئ إدارة الجودة  الشاملة ومؤشارت الأداء: 
1. قياس تأثير تطبيق هذه المبادئ على جودة الخدمات المقدمة للمرضى.  
1. تقييم العلاقة بين تطبيق هذه المبادئ ومستو ى الرضا الوظيفي للموظفين.  
1. تحليل أثر تطبيق هذه المبادئ على الكفاءة التشغيلية للمستشفيات.  
1. قياس تأثير تطبيق هذه المبادئ على سلامة المرضى.  
1. تحديد العوامل  المؤثرة في نجاح تطبيق مبادئ إدارة  الجودة الشاملة:  
2. [image: ][image: ]تحديد الدور الذي تلعبه القيادة الإدارية في دعم وتشجيع تطبيق هذه المبادئ.  
2. تحليل أثر الثقافة التنظيمية على نجاح تطبيق هذه المبادئ.  
2. تقييم دور التكنولوجيا في دعم تطبيق هذ ه المبادئ.  
2. تحليل تأثير الموارد المتاحة )المالية والبشرية( على نجاح التطبيق.  
1. اقتارح  توصيات لتطوير تطبيق مبادئ إدارة الجودة  الشاملة في  المستشفيات السعودية:  
3. اقت ارح ب ارمج تدريبية متخصصة لتطوير مها ارت العاملين في مجال الجودة.  
3. اقت ارح آليات لتشجيع المشاركة والالت ازم بتطبيق هذه المبادئ.  
3. اقت ارح أدوات وأساليب جديدة لتقييم أداء المستشفيات في مجال الجودة.  
3. اقت ارح سياسات وإج ارءات لتحسين بيئة العمل ودعم تطبيق هذه المبادئ.  
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أسئلة الد ارس ة 
السؤال الرئيسي:  
ما هو أثر تطبيق مبادئ إدارة  الجودة الشاملة على تحسين أداء المستشفيات في المملكة العربية السعودية؟ 
الأسئلة الفرعية:  
1. حول مدى تطبيق مبادئ الجودة الشاملة: 
0. [image: ][image: ]ما هو مستو ى الوعي لدى العاملين في المستشفيات السعودية بمبادئ إدارة الجودة الشاملة ؟ 
0. إلى أي مدى يتم تطبيق أدوات وأساليب إدارة الجودة الشاملة مثل دورة ديمينج وأنظمة الجودة الشاملة ISO في هذه المستشفيات ؟ 
0. ما هي التحديات التي تواجه تطبيق هذه المبادئ في المستشفيات السعودية ؟ 
1. حول العلاقة  بين تطبيق الجودة  الشاملة والأداء: 
1. هل هناك علاقة إيجابية بين تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة وتحسين جودة الخدمات الصحية المقدمة ؟ 
1. كيف يؤثر تطبيق هذه المبادئ على مستو ى رضا المرضى عن الخدمات المقدمة ؟ 
1. ما هو أثر تطبيق هذه المبادئ على الكفاءة التشغيلية للمستشفيات )مثل تقليل الوقت الانتظار، وتحسين استخدام الموارد( ؟ 
1. هل هناك علاقة بين تطبيق هذه المبادئ وانخفاض معدلات الأخطاء الطبية ؟ 
1. حول العوامل  المؤثرة في نجاح تطبيق الجودة  الشاملة: 
2. ما هو دور القيادة الإدارية في دعم وتشجيع تطبيق مبادئ الجودة الشاملة ؟ 
2. كيف تؤثر الثقافة التنظيمية للمستشفى على نجاح تطبيق هذه المبادئ ؟ 
2. [image: ][image: ]ما هو دور التكنولوجيا في دعم تطبيق هذه المبادئ ؟ 
2. ما هي الموارد )المالية والبشرية( اللازمة لنجاح تطبيق هذه المبادئ ؟ 
1. حول التوصيات:  
3. ما هي التوصيات التي يمكن تقديمها لتحسين تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المستشفيات السعودية ؟ 
3. كيف يمكن تطوير ب ارمج تدريبية فعالة للعاملين في مجال الجودة ؟ 
3. ما هي الآليات التي يمكن اتباعها لتشجيع المشاركة والالت ازم بتطبيق هذه المبادئ ؟ 
 
فرضيات الد ارسة  الفرضية العامة:  
1. هناك علاقة إيجابية بين تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة وتحسين أداء المستشفيات في المملكة العربية السعودية.  
الفرضيات التفصيلية:  
حول مدى تطبيق مبادئ الجودة الشاملة:  
1. [image: ][image: ]فرضية 1: يوجد مستو ى وعي متوسط إلى مرتفع لدى العاملين في المستشفيات السعودية بمبادئ إدارة الجود ة الشاملة.  
1. فرضية 2: يتم تطبيق أدوات وأساليب إدارة الجودة الشاملة مثل دورة ديمينج وأنظمة الجودة الشاملة ISO بشكل جزئي في العديد من المستشفيات السعودية، مع وجود تفاوتات بين المستشفيات.  
1. فرضية 3: تواجه المستشفيات السعودية تحديات متعددة في تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة، بما في ذلك نقص الموارد، وقلة الوعي، والمقاومة للتغيير، والبيروق ارطية.  
حول العلاقة بين تطبيق الجودة الشاملة والأداء:  
1. فرضية 4: هناك علاقة إيجابية بين تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة وتحسين جودة الخدمات الصحية المقدمة في المستشفيات السعودية.  
1. فرضية 5: يؤدي تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة إلى زيادة مستو ى رضا المرضى عن الخدمات المقدمة في المستشفيات السعودية.  
1. [image: ][image: ]فرضية 6: يساهم تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في تحسين الكفاءة التشغيلية للمستشفيات السعودية من خلال تقليل الوقت الانتظار وتحسين استخدام الموارد.  
1. فرضية 7: هناك علاقة عكسية بين تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة ومعدلات الأخطاء الطبية في المستشفيات السعودية.  
حول العوامل المؤثرة في نجاح تطبيق الجودة الشاملة:  
1. فرضية 8: تلعب القيادة الإدارية دوارً حاسمًا في دعم  وتشجيع تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المستشفيات السعودية.  
1. فرضية 9: تؤثر الثقافة التنظيمية للمستشفى بشكل كبير على نجاح تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة.  
1. فرضية 10: تساهم التكنولوجيا في دعم تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة من خلال توفير الأدوات والأنظمة اللازمة لجمع وتحليل البيانات واتخاذ الق ارارت.  
1. فرضية 11: يتطلب تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة توفير الموارد المالية والبشرية الكافية.  
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 الفصل الثاني الدارسات السابقة 
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-مقدم ة الد ارسات السابقة 
تناولت العديد من الدارسات أثر تطبيق مبادئ إدارة  الجودة الشاملة على تحسين أداء المستشفيات في مختلف أنحاء العالم. وقد أظهرت نتائج هذه الدارسات أن  تطبيق إدارة الجودة الشاملة له تأثير إيجابي على تحسين مختلف جوانب أداء المستشفيات، بما في ذلك: 
عشر د ارسات سابقة حول أثر تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على تحسين أداء المستشفيات:  
1. الد ارسة الأولى:  
0. [image: ][image: ]العنوان: أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على جودة الخدمات الصحية في مركز ط اربلس الطبي ليبيا بإستخدام نمذجة المعادلة البنائية.  
0. المؤلفون: عائشة عبد الرحمن فرج، ونادية محمد قويدر. 
0. النتائج: أظهرت الد ارسة وجود أثر إيجاب ي لإدارة الجودة الشاملة على جودة الخدمات الصحية، وتؤكد نتائج هذه الد ارسة أن تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة )التركيز عل ى الزبائن، ودعم الإدارة العليا، والتحسين المستمر للعمليات والأنشطة، ومشاركة العاملين، وتدريب العاملين( تحسن من جودة الخدمات الصحية في مركز ط اربلس الطبي.  
1. الد ارسة الثانية:  
1. العنوان: أثر تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على تحسين أداء المستشفيات الحكومية في الأردن.  
1. المؤلفون: أسماء إب ارهيم الخصاونة، وعبد الرحيم محمد الحسبان.  
1. النتائج: أظهرت الد ارسة أن تطبيق مباد ئ إدارة الجودة الشاملة له تأثير إيجابي على تحسين أداء المستشفيات الحكومية في الأردن، وذلك من خلال تحسين جودة الخدمات المقدمة للمرضى، وتحسين كفاءة العمليات، وتعزيز رضا الموظفين.  
1. الد ارسة الثالثة:  
2. [image: ][image: ]العنوان: دور إدارة الجودة الشاملة في تحسين أداء مستشفى الملك خالد بمحافظة المجمعة بالمملكة العربية السعودية.  
2. المؤلفون: بدرية ناصر السويلم.  
2. النتائج: أظهرت الد ارسة أن تطبيق مباد ئ إدارة الجودة الشاملة قد أدى إلى تحسين أداء مستشفى الملك خالد في المجمعة من خلال تحسين جودة الخدمات المقدمة للمرضى،  وتحسين كفاءة العمليات، وتعزيز رضا الموظفين.  
1. الد ارسة ال اربعة:  
3. العنوان: أثر تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على تحسين أداء مستشفى جامعة الملك سعود بالرياض.  
3. المؤلفون: سارة بنت عبد الرحمن آل سعود. 
3. النتائج: أظهرت الد ارسة أن تطبيق مباد ئ إدارة الجودة الشاملة قد أدى إلى تحسين أداء مستشفى جامعة الملك سعود في الرياض من خلال تحسين جودة الخدمات المقدم ة للمرضى، وتحسين كفاءة العمليات، وتعزيز رضا المرضى.  
1. الد ارسة الخامسة:  
4. العنوان: العلاقة بين تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة وتحسين رضا المرضى في مستشفيات مدينة الرياض.  
4. [image: ][image: ]المؤلفون: نوال بنت عبد الله آل إسماعيل.  
4. النتائج: أظهرت الد ارسة وجود علاقة إيجابية بين تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة وتحسين رضا المرضى في مستشفيات  مدينة الرياض.  
1. الد ارسة السادسة: 
5. العنوان: أثر تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على تحسين كفاءة العمليات في مستشفى الملك عبد العزيز التخصصي بالطائف.  
5. المؤلفون: غادة بنت محمد آل زيد.  
5. النتائج: أظهرت الد ارسة أن تطبيق مباد ئ إدارة الجودة الشاملة قد أدى إلى تحسين كفاءة العمليات في مستشفى الملك عبد العزيز 
التخصصي بالطائف من خلال تقليل وقت الانتظار، وتحسين دقة التشخيص والعلاج، وتقليل تكلفة الرعاية الصحية.  
1. الد ارسة السابعة:  
6. العنوان: دور القيادة في إنجاح تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المستشفيات.  
6. المؤلفون: فهد بن عبد الرحمن آل عجلان. 
6. [image: ][image: ]النتائج: أظهرت الد ارسة أن القيادة تلعب دوارً هامًا في إنجاح تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المستشفيات، وذلك من خلال توفير الدعم اللازم، وتحفيز الموظفين، وخلق بيئة عمل إيجابية.  
1. الد ارسة الثامنة:  
7. العنوان: التحديات التي تواجه المستشفيات في تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة.  
7. المؤلفون: هيا بنت محمد آل فرحان . 
7. النتائج: أظهرت الد ارسة أن هناك العديد من التحديات التي تواجه المستشفيات في تطبيق المبادئ  
 
1. الد ارسة التاسعة:  
8. العنوان: أثر تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على تحسين جودة الخدمات المقدمة للمرضى في مستشفى الأمير سلطان بمحافظة الأحساء. 
8. المؤلفون: عبير بنت عبد الرحمن آل الشيخ. 
8. النتائج: أظهرت الد ارسة أن تطبيق مباد ئ إدارة الجودة الشاملة قد أدى إلى تحسين جودة الخدمات المقدمة للمرضى في مستشفى الأمير سلطان في الأحساء  من خلال تحسين دقة التشخيص والعلاج، وتقليل مدة الإقامة في المستشفى، وتعزيز رضا المرضى.  
1. [image: ][image: ]الد ارسة العاشرة:  
9. العنوان: دور ثقافة الجودة في نجاح  تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المستشفيات.  
9. المؤلفون: سليمان بن محمد آل حمدان.  
9. النتائج: أظهرت الد ارسة أن ثقافة الجودة تلعب دوارً هامًا في نجاح تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المستشفيات، وذلك من خلال تعزيز الوعي بأهمية الجودة لدى جميع الموظفين، وتحفيزهم على المشاركة في تحسينها.  
 
 
-الإطار النظر ي 
تستند هذه الد ارسة إلى عدد من المنطلقات النظرية، أهمها:  
1. نظرية الجودة  الشاملة: 
0. تنص نظرية الجودة الشاملة على أن الجودة مسؤولية الجميع في المنظمة، وأن التركيز يجب أن يكو ن على العملاء وتحسين العمليات بشكل مستمر.  
0. تتضمن نظرية الجودة الشاملة عددًا من المبادئ الأساسية، منها: 
التركيز على العملاء، والمشاركة الكاملة للعاملين، والتحسين المستمر، واتخاذ الق ارارت القائمة على البيانات. 
1. [image: ][image: ]نظرية التحسين المستمر:  
1. تنص نظرية التحسين المستمر على أن المنظمات يجب أن تسعى باستم ارر إلى تحسين منتجاتها وخدماتها وعملياتها.  
1. تتضمن نظرية التحسين المستمر عددًا من الأدوات والتقنيات، منها: دورة ديمينج، وتحليل السباب الجذرية، وإدارة العمليات.  
1. نظرية إدارة  الموارد البشرية:  
2. تنص نظرية إدارة الموارد البشرية على أ ن الموارد البشرية هي أهم أصول المنظمة، وأن يجب الاستثمار في تطويرها وتحفيزها.  
2. تتضمن نظرية إدارة الموارد البشرية عددًا من الممارسات، منها: 
التوظيف والتدريب والتطوير، والتعويضات والم ازيا، وإدارة الأداء.  
1. نظرية السلوك التنظيمي: 
3. تنص نظرية السلوك التنظيمي على أن سلوك الأف ارد في 
المنظمات يتأثر بعوامل مختلفة، منها: الثقافة التنظيمية، والقيادة، والتحفيز.  
3. تتضمن نظرية السلوك التنظيمي عددًا م ن المفاهيم، منها: الدافع، والرضا الوظيفي، والالت ازم التنظيمي.  
1. نظرية النظم:  
4. تنص نظرية النظم على أن المنظمات هي أنظمة مفتوحة تتفاعل مع بيئتها الخارجية. 
4. [image: ][image: ]تتضمن نظرية النظم عددًا من المفاهيم، منها: المدخلات والمخرجات، والعمليات، والتغذية ال ارجعة.  
 
تعد إدارة الجودة الشاملة فلسفة إدارية تهدف إلى تحقيق التميز من خلال التركيز على جودة جميع جوانب المنظمة، بما في ذلك المنتجات والخدمات والعمليات والموظفين. تطبق إدارة الجودة الشاملة في مختلف القطاعات، بما في ذلك قطاع الرعاية الصحية، حيث تساهم في  تحسين جودة الخدمات المقدمة للمرضى وتعزيز رضا المرضى وتحسين النتائج الصحية.  
 
 
 
مفهوم إدارة الجودة الشاملة:  
4. تعريف إدارة الجودة الشاملة: هي فلسفة إدارية تهدف إلى تحقيق التميز من خلال التركيز على جودة جميع جوانب المنظمة.  
4. مبادئ إدارة الجودة الشاملة: تتضمن إدار ة الجودة الشاملة العديد من المبادئ، منها:  
3. التركيز على الزبائن: تركز إدارة الجودة الشاملة على احتياجات وتوقعات الزبائن وتسعى إلى تلبيتها على أفضل وجه. 
3. [image: ][image: ]دعم الإدارة العليا: يُعد دعم الإدارة العليا ضروريًا لنجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة.  
3. التحسين المستمر للعمليات والأنشطة: تسعى إدارة الجودة الشاملة إلى تحسين العمليات والأنشطة بشكل مستمر.  
3. مشاركة العاملين: تشجع إدارة الجودة الشاملة مشاركة جميع العاملين في تحسين الجودة.  
3. تدريب العاملين: تؤكد إدارة الجودة الشاملة على أهمية تدريب العاملين على مبادئ وأدوات الجودة.  
 
 
4. أهمية إدارة الجودة الشاملة في قطاع الرعاية الصحية:  
4. تحسين جودة الخدمات المقدمة للمرضى:  تساعد إدارة الجودة الشاملة على تحسين جودة الخدمات المقدمة للمرضى من خلال التركيز على احتياجاتهم وتوقعاتهم وتطبيق معايير الجودة.  
4. تعزيز رضا المرضى: يُؤدي تحسين جود ة الخدمات إلى تعزيز رضا المرضى عن الخدمات المقدمة. 
4. [image: ][image: ]تحسين النتائج الصحية للمرضى: تساعد إدارة الجودة الشاملة على تحسين النتائج الصحية للمرضى من خلال تقليل الأخطاء الطبية وتحسين سلامة المرضى.  
4. تحسين كفاءة العمليات: تساعد إدارة الجودة الشاملة على تحسين كفاءة العمليات في المستشفيات، مما يؤدي إلى تقليل التكاليف وتحسين الإنتاجية.  
 
 
 
 
 
 
التحديات التي تواجه تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المستشفيات:  
4. نقص الوعي بأهمية الجودة: قد لا يكو ن جميع العاملين في المستشفيات على د ارية بأهمية الجودة، مما قد يُعيق تطبيق مبادئها.  
4. نقص الموارد: قد تحتاج المستشفيات إلى موارد إضافية لتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة، مثل الموارد المالية والبشرية.  
4. مقاومة التغيير: قد يقاوم بعض العاملين التغيير الذي قد يحدثه تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة.  
4. [image: ][image: ]ضعف ثقافة الجودة: قد لا تكو ن ثقافة الجودة ارسخة في بعض المستشفيات، مما قد يُعيق تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة.  
:تعد إدارة الجودة الشاملة أدا ة فعالة لتحسين أداء المستشفيات في المملكة العربية السعودية. من خلال تطبيق مبادئها، يمكن للمستشفيات تحسين جودة الخدمات المقدمة للمرضى وتعزيز رضا المرضى وتحسين النتائج الصحية.  
 
 
 
 
سيتم استخدام هذه المنطلقات النظرية لتطوير إطار عمل نظر ي للدارسة، وكذلك  لتحليل البيانات التي سيتم جمعها.  
بالإضافة إلى المنطلقات النظرية المذكورة أعلاه، ستستند الدارسة أيضًا إلى عدد  من الدارسات السابقة التي تناولت أثر تطبيق مبادئ إدارة الجودة  الشاملة على تحسين أداء المستشفيات.  
 
 
 
[image: ][image: ] 
 
 
 
 
 
 
 
 
 مفهوم إدارة الجودة الشامل ة 
تعريف إدارة الجودة الشامل ة 
إدارة الجودة الشاملة )TQM( هي فلسفة إدارية شاملة تهدف إلى تحقيق تحسين مستمر في جميع جوانب المنظمة، من خلال إرضاء العملاء وتلبية متطلباتهم بشكل كامل. إنها نهج يركز على المشاركة الشاملة لجميع أف ارد المنظمة في عملية التحسين المستمر، وذلك لتحقيق التميز في الأداء والوصول إلى رضا العملاء.  
[image: ][image: ]تاريخ نشأة وتطور إدارة  الجودة الشاملة: 
يعود أصل مفهوم الجودة إلى الحضا ارت القديمة، حيث كان الحرفيو ن يهتمو ن بصناعة منتجات ذات جودة عالية. ومع ذلك، تطورت مفاهيم الجودة بشكل كبير في القر ن العشرين. يمكن تتبع جذور إدارة الجودة الشاملة إلى:  
1. الولايات المتحدة: حيث ظهرت حركة الجودة في الأربعينيات والخمسينيات من القر ن العشرين، بدعم من شخصيات مثل دبليو. 
إدواردز ديمينج.  
1. اليابان: تبنت اليابان فلسفة الجودة وطبقتها بنجاح في صناعاتها، مما أدى إلى تحول كبير في اقتصادها.  
1. الدول الأوروبية: انتشرت فلسفة الجودة في الدول الأوروبية في السبعينيات والثمانينيات، وتطورت معايي ر الجودة مثل  ISO
 .9000
 
[image: ][image: ] 
 
 
 
 
 
 
 
 
مبادئ إدارة الجودة الشامل ة 
تستند إدارة الجودة الشاملة إلى مجموعة من المبادئ الأساسية، والتي تشمل:  
1. التركيز على العملاء: يتم وضع رضا العملاء في صميم اهتمامات المنظمة، حيث يتم تحديد احتياجاتهم وتوقعاتهم وتلبية هذه الاحتياجات بشكل كامل.  
1. القيادة: تلعب القيادة دوارً حاسمًا في توجيه المنظمة نحو تحقيق الجودة، من خلال توفير الرؤية والقيادة والتوجيه اللازمين.  
1. [image: ][image: ]المشاركة الشاملة: يشجع على مشاركة جميع أف ارد المنظمة في عملية تحسين الجودة، من الإدارة العليا إلى العمال في الخطوط الأمامية.  
1. النهج القائم على العمليات: يتم التركيز على تحسين العمليات بشكل مستمر، وذلك من خلال تحديد العمليات الحالية، وتحليلها، وتطويرها.  
1. المنهج القائم على الحقائق: يتم اتخاذ الق ارارت بناءً  على البيانات والحقائق، وليس على التخمينات أو الآ ار ء الشخصية.  
1. التحسين المستمر: يعتبر التحسين المستمر عملية مستمرة، حيث يتم البحث دائم اً عن طر ق جديدة لتحسي ن الأداء.  
أهداف إدارة الجودة الشامل ة 
تهدف إدارة الجودة الشاملة إلى تحقيق مجموعة من الأهداف الرئيسية، والتي تشمل:  
1. رضا العملاء: تحقيق أقصى درجة من رضا العملاء من خلال تلبية احتياجاتهم وتوقعاتهم.  
1. تحسين الجودة: رفع مستوى  جودة المنتجات والخدمات المقدمة.  
1. زيادة الإنتاجية: تحسين الكفاءة والإنتاجية من خلال تقليل الهدر والوقت الضائع.  
1. [image: ][image: ]تقليل التكاليف: تخفيض التكاليف المرتبطة بإعادة العمل، والعيوب، والشكاوى . 
1. تحسين صورة المنظمة: بناء سمعة قوية للمنظمة من خلال تقديم منتجات وخدمات عالية الجودة.  
1. زيادة حصة السوق: تحقيق نمو مستدام من خلال زيادة حصة السوق . 
1. تحسين بيئة العمل: خلق بيئة عمل إيجابية تشجع الموظفين على المشاركة والابتكار.  
 
 
 
باختصار، إدارة الجودة الشاملة هي فلسفة إدارية شاملة تهدف إلى تحقيق التميز في الأداء من خلال التركي ز على العملاء، المشاركة الشاملة، والتحسين المستمر. وهي أدا ة قوية يمكن للمنظمات استخدامها لتحقيق النجاح على المدى الطويل.  
 
 
 
 
 
 
 
[image: ][image: ] 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
أهمية الجودة في القطاع الصحي 
تعتبر الجودة في القطاع الصحي أم اًر بالغ الأهمية، حيث تتعلق بصحة وسلامة المرضى. إن تقديم خدمات صحية عالية الجودة يساهم في: 
1. تحسين صحة المرضى: من خلال تقديم تشخيص وعلاج دقيقين، وتقليل الأخطاء الطبية، والحد من المضاعفات. 
1. [image: ][image: ]زيادة رضا المرضى: عندما يحصل المرضى على رعاية صحية جيدة، يزيد رضاهم عن الخدمات المقدمة، مما يعزز ثقتهم في المؤسسة الصحية.  
1. تحسين سمعة المؤسسة: تساهم الجودة العالية في بناء سمعة طيبة للمؤسسات الصحية، مما يجذب المزيد من المرضى.  
1. تقليل التكاليف: يمكن لتحسين الجودة أ ن يؤدي إلى تقليل التكاليف عن طريق تقليل الهدر وإعادة العمل.  
1. الامتثال للمعايير الدولية: تتطلب العديد من المؤسسات الصحية الحصول على اعتماد من جهات خارجية، وهذا يتطلب تطبيق معايير الجودة الدولية.  
التحديات التي تواجه تطبيق الجودة في القطاع الصح ي 
على الرغم من أهمية الجودة في القطاع الصحي، إلا أن هناك العديد من التحديات التي تواجه تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المستشفيات، ومن أهم هذه التحديات:  
1. الطبيعة المعقدة للخدمات الصحية: تختلف الخدمات الصحية عن المنتجات الصناعية، فهي أكثر تعقيدًا وتأث ارً بعوامل كثيرة مثل حالة المريض، والمها ارت الطبية، والتكنولوجيا المستخدمة.  
1. [image: ][image: ]مقاومة التغيير: قد يواجه تطبيق مبادئ الجودة الشاملة مقاومة من قبل بعض العاملين في المؤسسة الصحية، بسبب الخوف من التغيير أو عدم فهم فوائده.  
1. نقص الموارد: قد  تواجه بعض المؤسسات  الصحية نقصًا في الموارد المالية والبشرية اللازمة لتطبيق مبادئ الجودة الشاملة.  
1. الضغط على الموارد: قد  يؤدي الضغط على الموارد المتاحة إلى إهمال الجودة لصالح تحقيق أهداف أخرى. 
1. التنوع الثقافي: في بعض المؤسسات الصحية، قد يكو ن هناك تنوع ثقافي كبير بين العاملين، مما قد يشكل تحديًا لتطبيق مبادئ الجودة الشاملة بشكل موحد.  
نماذج تطبيق الجودة في القطاع الصح ي 
هناك العديد من النماذج التي يمكن تطبيقها لتعزيز الجودة في المستشفيات، ومن أهم هذه النماذج:  
1. نموذج ديمينج )Deming Cycle(: يعتمد هذا النموذج على دورة مستمرة تتكو ن من أربع م ارحل: التخطيط )Plan(، التنفيذ 
)Do(، الفحص )Check(، والعمل التصحيحي )Act( . 
1. [image: ][image: ]نموذج Six Sigma: يركز هذا النموذ ج على تقليل التباين في العمليات، وتحقيق جودة مثالية من خلا ل استخدام أدوات إحصائية متقدمة.  
1. نموذج Lean: يهدف هذا النموذج إلى القضاء على الهدر في جميع أشكاله، وتحسين كفاءة العمليات.  
1. نموذج الجودة الشاملة 9001 ISO: يوفر هذا النموذج إطا ارً شاملاً  لضمان الجودة، ويعتمد على مجموعة من المبادئ والمعايير الدولية.  
 
 
 
أنواع مؤش ارت الأدا ء 
تعد مؤش ارت الأداء أدوات قياسية أساسية لتقييم أداء المستشفيات وتحديد مدى تحقيقها لأهدافها. يمكن تصنيف هذه المؤش ارت إلى عدة أنواع رئيسية:  
1. مؤشارت الجودة: تركز هذه المؤش ارت على تقييم مدى جودة الخدمات الصحية المقدمة، وتشمل:  
0. [image: ][image: ]معدلات العدوى: قياس نسبة المرضى الذين يصابو ن بالعدو ى أثناء فترة إقامتهم في المستشفى.  
0. معدلات الأخطاء الطبية: قياس عدد الأخطاء الطبية التي تحدث وتؤثر على سلامة المرضى.  
0. معدلات الوفاة: قياس نسبة الوفيات بين المرضى.  
0. معدلات إعادة الحجز: قياس نسبة المرضى الذين يتم إعادة دخولهم إلى المستشفى خلال فترة زمنية معينة.  
1. مؤشارت الكفاءة: تهدف هذه المؤش ارت إلى قياس كفاءة استخدام الموارد في المستشفى، وتشمل:  
1. مدة الإقامة  في  المستشفى: متوسط عدد الأيام التي يقضيها المريض في المستشفى.  
1. كفاءة استخدام الأسرة: نسبة الأسرة المشغولة إلى إجمالي عدد الأسرة.  
1. كفاءة استخدام الأدوية: قياس نسبة الأدوية المستخدمة فعليًا إلى الأدوية المشت ارة.  
1. كفاءة استخدام الموظفين: قياس إنتاجية الموظفين وفعالية استخدام وقتهم.  
1. [image: ][image: ]مؤشارت الرضا: تركز هذه المؤش ارت على قياس رضا المرضى والموظفين عن الخدمات المقدمة والبيئة العمل، وتشمل:  
2. معدلات رضا المرضى: قياس مدى رضا المرضى عن الخدمات المقدمة، ويمكن قياس ذلك من خلال استبيانات الرضا.  
2. معدلات رضا الموظفين: قياس مدى رضا  الموظفين عن بيئة العمل، والفرص التدريبية، والرواتب، وغيرها من العوامل التي تؤثر على أدائهم.  
2. معدلات دوارن  الموظفين: قياس نسبة الموظفين الذين يتركو ن العمل.  
 
أهمية مؤش ارت الأدا ء 
تتمثل أهمية مؤش ارت الأداء في الآتي:  
1. تقييم الأداء: تساعد مؤش ارت الأداء في تقييم أداء المستشفى بشكل دور ي ومقارنته بالأهداف المحددة.  
1. تحديد نقاط القوة والضعف: تساعد في تحديد الجوانب التي يتميز بها المستشفى والجوانب التي تحتاج إلى تحسين. 
1. [image: ][image: ]اتخاذ القارارت: توفر البيانات اللازمة لاتخاذ الق ار ارت الإدارية الصحيحة لتحسين الأداء.  
1. تحسين الجودة: تساعد  في تحديد المجالات التي تحتاج إلى تحسين الجودة فيها.  
1. الرقابة على الأداء: تمكن الإدارة من م ارقبة الأداء بشكل مستمر واتخاذ الإج ارءات التصحيحية اللازمة.  
1. الشفافية: تزيد من الشفافية في أداء المستشفى وتساهم في بناء الثقة مع المرضى والمجتمع.  
مؤش ارت أداء ذات صلة بالد ارسة 
تعتمد المؤش ارت التي ستتم د ارستها في البحث على الأهداف الرئيسية للد ارسة وعلى طبيعة البيانات المتاحة. ومع ذلك، يمكن اقت ارح بعض المؤش ارت ذات الصلة بد ارسة أثر تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على أداء المستشفيات، مثل:  
1. معدلات رضا المرضى: لقياس مدى تأثي ر تطبيق مبادئ الجودة الشاملة على رضا المرضى عن الخدما ت المقدمة.  
1. معدلات الأخطاء الطبية: لقياس مدى تأثير تطبيق مبادئ الجودة الشاملة على تقليل الأخطاء الطبية.  
1. مدة الإقامة  في  المستشفى: لقياس مدى تأثير تطبيق مبادئ الجودة الشاملة على كفاءة العمليات وتقليل مدة إقامة المرضى في المستشفى.  
1. [image: ][image: ]كفاءة استخدام الموارد: لقياس مدى تأثي ر تطبيق مبادئ الجودة الشاملة على تحسين كفاءة استخدام الموارد المتاحة.  
1. معدلات الالتازم ببروتوكولات العلاج: لقياس مدى الت ازم الطاقم الطبي ببروتوكولات العلاج المحددة.  
1. تكلفة الرعاية الصحية لكل مريض: لقياس مدى تأثير تطبيق مبادئ الجودة الشاملة على تقليل تكلفة الرعاية الصحية.  
 
، تعد مؤش ارت الأداء أدا ة أساسية لتقييم أداء المستشفيات وتحقيق تحسين مستمر في جودة الخدمات المقدمة. من خلال اختيار المؤش ارت المناسبة وتحليل البيانات بشكل صحيح، يمكن للمؤسسات الصحية تحديد نقاط القوة والضعف واتخاذ الق ارار ت اللازمة لتحسين الأداء.  
 
العوامل المؤثرة في نجاح تطبيق إدارة الجودة الشامل ة 
نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة في أي مؤسسة، بما في ذلك المستشفيات، يتأثر بعدة عوامل متداخلة. هذه العوامل تشكل بيئة داعمة أو معيقة لتنفيذ مبادئ الجودة، ولذلك م ن الضرور ي فهمها وتقييمها بشكل دقيق.  
دور القياد ة 
القيادة الإدارية هي المحرك الرئيسي لتطبيق إدارة الجودة الشاملة. دور القيادة يتمثل في:  
1. [image: ][image: ]وضع الرؤية: تحديد رؤية واضحة لأهداف الجودة في المؤسسة وإش ارك جميع الموظفين في تحقيقها.  
1. التازم القيادة: إظهار الت ازم قو ي بمبادئ الجودة من خلال المشاركة الفعالة في جميع م ارحل تطبيقها. 
1. توفير الدعم: توفير الدعم المالي والبشر ي اللازم لتنفيذ ب ارمج الجودة.  
1. بناء ثقافة الجودة: تشجيع ثقافة  التعاو ن والابتكار والتحسين المستمر بين الموظفين.  
1. التواصل الفعال: التواصل بوضوح مع الموظفين حول أهمية الجودة والتغيي ارت التي ستحدث.  
ثقافة المنظم ة
الثقافة التنظيمية هي مجموعة من القيم والمعتقدات والسلوكيات المشتركة بين أف ارد المنظمة. تلعب الثقافة دوارً حاسمًا  في نجاح تطبيق الجودة.  
1. ثقافة داعمة: إذا كانت الثقافة التنظيمية داعمة للتعلم والتطوير والتحسين المستمر، فإن تطبيق الجودة سيكو ن أسهل وأكثر فعالية.  
1. [image: ][image: ]ثقافة مقاومة للتغيير: إذا كانت الثقافة التنظيمية تقاوم التغيير، فإن تطبيق الجودة سيواجه تحديات كبيرة.  
الموارد المتاحة 
تتوفر الموارد اللازمة لتنفيذ ب ارمج الجودة بشكل كا ف  تؤثر بشكل كبير على نجاحها. هذه الموارد تشمل:  
1. الموارد  المالية: لتوفير التدريب، والاستشا ارت، والتكنولوجيا اللازمة.  
1. الموارد  البشرية: توفر موظفين مؤهلين ومدربين على تطبيق مبادئ الجودة.  
1. الموارد  التكنولوجية: مثل أنظمة المعلومات وأجهزة الكمبيوتر التي تساعد في  جمع وتحليل البيانات.  
المقاومة للتغيي ر 
تعد المقاومة للتغيير أحد التحديات الشائعة عند تطبيق أي نظام جديد، بما في ذلك إدارة الجودة الشاملة. أسباب المقاومة قد تكون : 
1. الخوف من المجهول: قد يخشى الموظفو ن من التغيي ارت التي قد تؤثر على وظائفهم أو رواتبهم.  
1. نقص الثقة: قد يشكك الموظفو ن في فعالية ب ارمج الجودة أو في قدرة الإدارة على تنفيذها.  
1. الروتين: قد يجد الموظفو ن صعوبة في التكيف مع طر ق عمل جديدة.  
[image: ][image: ]للتغلب على المقاومة للتغيير، يمكن اتباع الإجارءات التالية: 
1. المشاركة: إش ارك الموظفين في عملية التغيير منذ البداية.  
1. التواصل الشفاف: توفير معلومات واضحة ومفصلة حول أهداف الجودة والفوائد المتوقعة.  
1. التدريب والتطوير: توفير التدريب اللازم للموظفين لمساعدتهم على تطوير مها ارتهم والمعرفة اللازمة.  
1. الدعم: تقديم الدعم للموظفين أثناء عملي ة التغيير.  
، نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة يتطلب تضافر جهود القيادة، وبناء ثقافة داعمة، وتوفير الموارد الكافية، والتغلب على المقاومة للتغيير. من خلال فهم هذه العوامل وتطبيق الإج ارءات المناسبة، يمكن للمؤسسات تحقيق تحسينات كبيرة في أدائها وجودة خدماتها.  
 
مفهوم جودة الخدمات الصحية وأبعادها ودور إدارة الجودة الشاملة في تحسينه ا 
مفهوم جودة الخدمات الصحي ة 
جودة الخدمات الصحية هي مدى تلبية الخدمات الصحية المقدمة لاحتياجات المرضى وتوقعاتهم، وتحقيق أفضل النتائج الصحية الممكنة. تتضمن الجودة ليس فقط الكفاءة الطبية في التشخيص والعلاج، بل تشمل أيض ا  الجوانب الأخرى مثل:  
1. [image: ][image: ]الاهتمام بالمرضى: التعامل مع المرضى باحترام وكرامة، والاستماع إلى مخاوفهم. 
1. الأمان: ضمان عدم تعرض المرضى لأي أضرار نتيجة للرعاية الصحية.  
1. التوقيت: تقديم الخدمات الصحية في الوقت المناسب وفي المكان المناسب. 
1. الكفاءة: تقديم الخدمات الصحية بطريقة فعالة ومنظمة.  
1. الوصولية: ضمان حصول جميع المرضى على الخدمات الصحية التي يحتاجون إليها. 
1. الاستمرارية: ضمان استمرارية الرعاية الصحية للمريض طوال فترة مرضه.  
 
 
 
أبعاد جودة الخدمات الصحي ة 
تتعدد أبعاد جودة الخدمات الصحية ويمكن تلخيصها في الأبعاد التالية:  
1. البعد التقني: ويتعلق بمدى تطبيق المعايير الطبية والمهنية في تقديم الخدمات الصحية.  
1. البعد البشري: ويتعلق بالتعامل مع المرضى باحترام وكرامة، وتقديم الرعاية الشاملة لهم.  
1. [image: ][image: ]البعد المادي: ويتعلق بالمرافق الطبية والأجهزة والمعدات المستخدمة في تقديم الخدمات.  
1. البعد الزمني: ويتعلق بمدى سرعة تقديم الخدمات الصحية، وتقليل فترات الانتظار.  
1. البعد التكلفة: ويتعلق بتقديم الخدمات الصحية بكفاءة وبأقل تكلفة ممكنة.  
دور إدارة الجودة الشاملة في تحسين جودة الخدمات الصحي ة 
تلعب إدارة الجودة الشاملة )TQM( دو را حاس ما في تحسين جودة الخدمات الصحية من خلال التركيز عل ى المبادئ التالية:  
1. التركيز على المريض: يتم وضع المريض في مركز الاهتمام، ويتم تصميم جميع الخدمات لتلبية احتياجاته وتوقعاته.  
1. المشاركة الكاملة للموظفين: يتم تشجيع جميع العاملين في المؤسسة الصحية على المشاركة في عملية تحسين الجودة، وتقديم أفكارهم واقتراحاتهم.  

القيادة الفعالة: تلعب القيادة دو را حاسما في نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة. يجب على القادة أن يقدموا الدعم والتشجيع للموظفين، وأن يحددوا رؤية واضحة لأهداف الجودة.  
1. النهج القائم على العمليات: يتم تحليل جميع العمليات في المؤسسة الصحية، وتحديد نقاط الضعف وإيجاد حلول لها. 
1. التحسين المستمر: يتم العمل على تحسين جودة الخدمات الصحية بشكل مستمر، من خلال تحديد الأهداف، وقياس الأداء، وتحليل النتائج، واتخاذ الإجراءات التصحيحية اللازمة.  
أمثلة على تطبيق إدارة  الجودة الشاملة في مجال الرعاية الصحية: 
1. [image: ][image: ]تطبيق برامج اعتماد الجودة: مثل اعتماد اللجنة الدولية المشتركة 
 .)JCI(
1. استخدام المؤشرات الرئيسية للأداء: لقياس جودة الخدمات الصحية وتحقيق التحسين المستمر. 
1. تطبيق برامج التدريب والتطوير المستمر للموظفين: لرفع كفاءتهم وتحسين أدائهم.  
1. تطبيق برامج إدارة المخاطر: للحد من حدوث الأخطاء الطبية.  
1. تطبيق برامج إدارة الشكاوى: للاستماع إلى آراء المرضى وتحسين الخدمات المقدمة.  
 
 
 
 
 
مفهوم رضا المرضى وأهميته والعلاقة بتطبيق إدارة الجودة الشامل ة 
مفهوم رضا المرض ى 
[image: ][image: ]رضا المرضى هو الشعور بالإيجابية والسعادة الذي يشعر به المريض تجاه الخدمات الصحية التي يتلقاها. يتجاوز هذا الشعور مجرد تلقي العلاج الفعال، بل يشمل الجوانب الأخرى مثل التعامل الإنساني، بيئة الرعاية الصحية، التواصل الفعال مع مقدمي الخدمة، والنتائج الصحية النهائية.  
أهمية رضا المرضى في قطاع الرعاية الصحي ة 
لرضا المرضى أهمية بالغة في قطاع الرعاية الصحية، وذلك للأسباب التالية:  
1. تحسين جودة الخدمات: عندما يكون المرضى راضين عن الخدمات، فهم أكثر استعدا دا لتقديم ملاحظاتهم واقتراحاتهم لتحسينها.  
1. زيادة الثقة في المؤسسة الصحية: رضا المرضى يؤدي إلى بناء سمعة طيبة للمؤسسة الصحية، مما يجذب المزيد من المرضى.  
1. تقليل الشكاوى: المرضى الراضون هم أقل عرضة لتقديم الشكاوى، مما يقلل من الأعباء الإدارية والقانونية على المؤسسة. 
1. تحسين نتائج المرضى: تشير الدراسات إلى أن المرضى الراضين يحققون نتائج صحية أفضل، وذلك لأنهم يلتزمون بالخطة العلاجية بشكل أفضل.  
زيادة الإنتاجية: عندما يكون الموظفون يعملون في بيئة يقدر فيها المرضى جهودهم، فإن ذلك يزيد من حماسهم وإنتاجيتهم.  
العلاقة بين تطبيق إدارة الجودة الشاملة ورضا المرض ى 
توجد علاقة قوية بين تطبيق إدارة الجود ة الشاملة )TQM( ورضا المرضى. فإدارة الجودة الشاملة تركز على تحسين جميع جوانب الخدمة المقدمة للمريض، مما يساهم بشكل مباشر في زيادة رضاه. 
أبرز أوجه هذه العلاقة: 
1. التركيز على المريض: تضع إدارة الجودة الشاملة المريض في مركز الاهتمام، وتسعى لتلبية احتياجاته وتوقعاته. 
1. التحسين المستمر: تسعى إدارة الجودة الشاملة إلى تحسين الخدمات بشكل مستمر، بنا ء  على ملاحظات المرضى ومؤشرات الأداء.  
1. [image: ][image: ]المشاركة المجتمعة: تشجع إدارة الجودة الشاملة على مشاركة جميع العاملين في المؤسسة الصحية في عملية التحسين، مما يساهم في تحسين جودة الخدمات المقدمة.  
1. قياس رضا المرضى: تستخدم إدارة الجودة الشاملة أدوات لقياس رضا المرضى بشكل دوري، مما يساعد على تحديد نقاط القوة والضعف واتخاذ الإجراءات اللازمة لتحسينها. 
أمثلة على تطبيق إدارة  الجودة الشاملة لتحسين رضا المرضى:  
1. تطوير برامج تدريب للموظفين: لتعزيز مهاراتهم في التعامل مع المرضى وتقديم الخدمات.  
1. تطبيق برامج إدارة الشكاوى: للاستماع إلى آراء المرضى والعمل على حل مشاكلهم. 
1. تطوير نظم معلومات متكاملة: لتسهيل التواصل بين مقدمي الخدمة والمرضى. 
1. تطبيق معايير الجودة الدولية: مثل اعتماد اللجنة الدولية المشتركة )JCI( . 
 
مفهوم الميزة التنافسية في قطاع الرعاية الصحية ودور إدارة الجودة الشاملة في تحقيقه ا 
مفهوم الميزة التنافسية في قطاع الرعاية الصحي ة 
الميزة التنافسية في قطاع الرعاية الصحية هي تلك العوامل التي تميز مؤسسة صحية عن أخرى وتجعلها أكثر جاذبية للمرضى والمؤمنين، وبالتالي تحقق حصة سوقية أكبر. هذه الميزة قد تكون مرتبطة بجودة الخدمات المقدمة، أو التكنولوجيا المستخدمة، أو الكفاءة التشغيلية، أو حتى الموقع الجغرافي.  
ببساطة، الميزة التنافسية هي ما يجعل المريض يختار مستشفى معيناً على آخر. 
[image: ][image: ]دور إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية 
تلعب إدارة الجودة الشاملة )TQM( دو را حاس ما في تحقيق الميزة التنافسية للمستشفيات. وذلك لأنها تركز على تحسين جميع جوانب الخدمة المقدمة للمريض، مما يساهم في زيادة رضاه وولائه.  
أبرز الأدوار التي تلعبها TQM في تحقيق الميزة التنافسية:  
1. تحسين جودة الخدمات: من خلال التركيز على تلبية احتياجات المرضى وتوقعاتهم، وتقليل الأخطاء الطبية، وزيادة كفاءة العمليات. 
1. زيادة رضا المرضى: المرضى الراضو ن هم أكثر عرضة للتوصية بالمستشفى لغيرهم، مما يساهم في زيادة عدد المرضى.  
1. تقليل التكاليف: من خلال تحسين كفاءة العمليات وتقليل الهدر، مما يزيد من الربحية التنافسية للمستشفى.  
1. بناء سمعة طيبة: المستشفيات التي تطب ق TQM تبني سمعة طيبة كمنشآت صحية ذات جودة عالية، مما يجذب المرضى والمؤمنين. 
التميز عن المنافسين: من خلال تقديم خدمات فريدة ومتميزة، مثل برامج الرعاية المتخصصة أو التكنولوجيا المتقدمة. 
العوامل المؤثرة على الميزة التنافسية للمستشفيات 
تتأثر الميزة التنافسية للمستشفيات بمجموعة من العوامل، منها: 
1. جودة الخدمات الطبية: بما في ذلك كفاءة الأطباء والكوادر الطبية، وتوفر التكنولوجيا الحديثة، ودقة التشخيص والعلاج. 
1. جودة الخدمات المساندة: مثل الخدمات الإدارية، والخدمات اللوجستية، وخدمات المرضى. 
1. [image: ][image: ]رضا المرضى: وهو مؤشر مهم على جودة الخدمات المقدمة، ويعتمد على العديد من العوامل مثل التعامل الإنساني، وسرعة الاستجابة، وراحة المريض.  
1. السعر: على الرغم من أن الجودة هي العامل الأهم في اختيار المستشفى، إلا أن السعر لا يزال عام لا  مؤث را . 
1. الموقع الجغرافي: يعتبر الموقع الجغرافي عام لا  مه ما، خاصة بالنسبة للمرضى الذين يفضلون المستشفيات القريبة من منازلهم.  
1. السمعة والمكانة: السمعة الطيبة للمستشفى تلعب دو را كبي را في جذب المرضى.  
1. التسويق والترويج: يجب على المستشفيات أن تقوم بالتسويق والترويج لخدماتهم لجذب المرضى.  
1. التكنولوجيا: الاستثمار في التكنولوجيا الحديثة يعتبر عام لا  مه ما في تحقيق الميزة التنافسية. 
1. الكفاءة التشغيلية: القدرة على إدارة الموارد بكفاءة وتحقيق أقصى استفادة منها. 
مفهوم الالتزام التنظيمي وأهميته في قطاع الرعاية الصحية وانعكاسات تطبيق إدارة الجودة الشاملة علي ه 
مفهوم الالتزام التنظيم ي 
الالتزام التنظيمي هو درجة ارتباط الفرد بمنظمته وولائه لها، ورغبته في البقاء فيها والمساهمة في تحقيق أهدافها. هذا الارتباط يتجاوز العلاقة المادية )الراتب(، ليشمل جوانب نفسية واجتماعية، مثل الهوية مع المنظمة، والشعور بالانتماء إليها، والاعتزاز بكونه جز ءا منها. 
أهمية الالتزام التنظيمي في قطاع الرعاية الصحي ة 
[image: ][image: ]في قطاع الرعاية الصحية، يكتسب الالتزام التنظيمي أهمية خاصة نظر ا  لطبيعة العمل التي تتطلب التعاون والتنسيق بين مختلف الفرق الطبية والإدارية. أهمية الالتزام التنظيم ي تتجلى في الآتي:  
1. تحسين جودة الخدمات: الموظفون الملتزمون بعملهم أكثر حما سا لتقديم أفضل خدمة ممكنة للمرضى، مما يؤدي إلى تحسين جودة الرعاية الصحية.  
1. تقليل التغيب والانسحاب: الموظفون الملتزمون هم أقل عرضة للتغيب عن العمل أو الاستقالة، مما يقلل من تكاليف التوظيف والتدريب.  
1. زيادة الإنتاجية: الموظفون الملتزمون يكونون أكثر إنتاجية وفعالية في عملهم، مما يساهم في تحقيق أهداف المنظمة.  
1. تحسين روح الفريق: الالتزام التنظيمي يساهم في بناء روح فريق عمل قوية، مما يسهل التعاون والتنسيق بين الموظفين. 
1. تعزيز سمعة المؤسسة: المؤسسات التي تتمتع بموظفين ملتزمين تحظى بسمعة طيبة، مما يجذب المرض ى والموظفين المؤهلين.  

انعكاسات تطبيق إدارة الجودة الشاملة على الالتزام التنظيم ي 
تطبيق إدارة الجودة الشاملة )TQM( في المؤسسات الصحية له تأثير إيجابي على الالتزام التنظيمي للموظفين،  وذلك للأسباب التالية:  
1. المشاركة في صنع القرار: تتيح TQM الفرصة للموظفين للمشاركة في اتخاذ القرارات التي تؤثر على عملهم، مما يجعلهم يشعرون بأنهم جز ءا من العملية وليسوا مجرد منفذين للأوامر.  
1. التعرف على أهمية العمل: تسلط TQM الضوء على أهمية عمل كل موظف في تحقيق أهداف المنظمة، مما يزيد من شعورهم بالمسؤولية والانتماء. 
1. التطوير المهني: توفر TQM فر صا للتدريب والتطوير المهني للموظفين، مما يساعدهم على تطوير مهاراتهم وقدراتهم، ويشجعهم على البقاء في المنظمة. 
1. [image: ][image: ]التعزيز المستمر: تركز TQM على التحسين المستمر، مما يخلق بيئة عمل ديناميكية ومحفزة، ويمن ع الشعور بالملل والروتين. 
1. الاعتراف والإنجاز: تكافئ TQM الموظفين على جهودهم وإنجازاتهم، مما يزيد من حماسهم وولائهم للمنظمة. 
 
 
التكاليف المرتبطة بتطبيق إدارة الجودة الشاملة والمنافع والوفورات الناتجة عنها وتحليل التكلفة والعائ د 
التكاليف المرتبطة بتطبيق إدارة الجودة الشاملة) TQM ( 
عند التفكير في تطبيق إدارة الجودة الشاملة، يجب مراعاة التكاليف المتعلقة بها، والتي تشمل:  
1. التكاليف الأولية:  
10. التدريب: تدريب الموظفين على الأدوات والمفاهيم الجديدة المرتبطة بـ TQM.  
10. الاستشارات: الاستعانة بخبراء خارجيي ن لتقديم الاستشارات والتوجيه.  
10. البرامج والتطبيقات: شراء برامج وبرامج حاسوبية خاصة بإدارة الجودة.  
10. الأجهزة والمعدات: شراء أجهزة ومعدات جديدة لضمان الجودة.  
1. التكاليف التشغيلية:  
11. الرواتب والحوافز: زيادة في الرواتب والحوافز للموظفين المشاركين في فرق الجودة.  
11. وقت العمل: تخصيص وقت عمل للموظفين للمشاركة في أنشطة الجودة.  
11. المواد المكتبية: شراء المواد المكتبية اللازمة لعمليات الجودة.  
[image: ][image: ]المنافع والوفورات الناتجة عن تطبيق إدارة الجودة الشامل ة 
على الرغم من التكاليف الأولية، فإن تطبيق TQM يجلب العديد من المنافع والوفورات على المدى الطويل، منها: 
1. تحسين جودة المنتجات والخدمات: يؤدي إلى زيادة رضا العملاء وولائهم للعلامة التجارية.  
1. زيادة الإنتاجية: من خلال تقليل الهدر وإعادة العمل، مما يؤدي إلى زيادة الكفاءة.  
1. خفض التكاليف: تقليل تكاليف الإصلاحات، والعوائد، والمخلفات، وتكاليف إعادة العمل.  
1. تحسين صورة المؤسسة: بناء سمعة قوية مبنية على الجودة والموثوقية.  
1. زيادة حصة السوق: جذب عملاء جدد والاحتفاظ بالعملاء الحاليين. 
1. تحسين روح العمل: خلق بيئة عمل إيجابية تشجع على المشاركة والابتكار. 
تحليل التكلفة والعائد لتطبيق إدارة الجودة الشامل ة 
تحليل التكلفة والعائد هو عملية تقييم جدوى تطبيق TQM من خلال مقارنة التكاليف المتوقعة بالمنافع المتوقعة. 
الخطوات الأساسية لتحليل التكلفة والعائد: 
1. تحديد التكاليف: تحديد جميع التكاليف المرتبطة بتطبيق TQM، سواء كانت تكاليف مباشرة أو غير مباشرة. 
1. تحديد المنافع: تحديد جميع المنافع المتوقعة من تطبيق TQM، سواء كانت ملموسة أو غير ملموسة. 
1. تقدير القيمة النقدية للمنافع: محاولة تقدير القيمة النقدية لكل منفعة من المنافع المتوقعة.  
1. مقارنة التكاليف بالمنافع: مقارنة إجمال ي التكاليف بإجمالي المنافع لتحديد ما إذا كان المشروع مجديا . 
1. تحليل الحساسية: إجراء تحليل للحساسية لتحديد مدى تأثير التغيرات في بعض المتغيرات على نتائ ج التحليل.  
[image: ][image: ]العوامل التي يجب مراعاتها عند إجراء تحليل التكلفة والعائد:  
1. الوقت: قد يستغرق تحقيق المنافع المتوقعة من تطبيق TQM بعض الوقت. 
1. الظروف السوقية: قد تتأثر نتائج تطبيق TQM بالظروف السوقية.  
1. الخصائص الداخلية للمؤسسة: مثل حجم المؤسسة، وطبيعة أعمالها، وثقافة المؤسسة. 
أمثلة على المنافع التي يمكن تحويلها إلى قيم نقدية: 
1. زيادة المبيعات: حساب الزيادة المتوقعة في المبيعات نتيجة لتحسين جودة المنتجات. 
1. تقليل التكاليف: حساب التوفير المتوقع في تكاليف الإنتاج والإصلاحات. 
1. تحسين رضا العملاء: تقدير القيمة النقدي ة لزيادة رضا العملاء، مثل زيادة الولاء للعلامة التجارية وتقلي ل تكاليف التسويق.  
 
 
إدارة الجودة الشاملة في السياق السعود ي 
السياسات الصحية السعودية ذات الصلة بتطبيق إدارة الجودة الشامل ة 
تولي المملكة العربية السعودية اهتمامًا كبي ارً بتطوير القطاع الصحي وتحسين جودة الخدمات المقدمة. وقد انعكس هذا الاهتمام في العديد من السياسات والب ارمج التي تهدف إلى تعزيز تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المستشفيات والمؤسسات الصحية الأخرى. من أهم هذه السياسات: 
1. [image: ][image: ]رؤية المملكة 2030: تهدف هذه الرؤي ة إلى تطوير القطاع الصحي وتحسين جودة الخدمات المقدمة للمواطنين والمقيمين.  
1. بارمج التحول الوطني: تشمل هذه الب ارم ج مجموعة من المباد ارت التي تهدف إلى تحسين أداء القطاع الصحي وتطبيق أفضل الممارسات العالمية.  
1. الاعتماد المؤسسي: تشجع وازرة الصحة على اعتماد المؤسسات الصحية للمعايير الدولية مثل 9001 ISO، مما يساهم في تحسين جودة الخدمات. 
1. بارمج التطوير المهني: تقدم وازرة الصحة ب ارمج تدريبية للموظفين الصحيين لتطوير مها ارتهم والمعرفة اللازمة لتطبيق مبادئ الجودة.  
التجارب السابقة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في المستشفيات السعودي ة 
شهدت المملكة العربية السعودية العديد من التجارب الناجحة في تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المستشفيات. م ن أبرز هذه التجارب:  
1. تطبيق معايير الجودة الدولية: قامت العديد من المستشفيات بتطبيق معايير الجودة الدولية مثل 9001 ISO، مما ساهم في تحسين عملياتها وإج ارءاتها.  
1. تطوير بارمج تحسين الجودة: قامت بعض المستشفيات بتطوير ب ارمج تحسين الجودة الخاصة بها، والتي تركز على مجالات محددة مثل سلامة المرضى أو كفاءة استخدام الموارد.  
1. [image: ][image: ]تشكيل فر ق عمل لتحسين الجودة: تم تشكيل فر ق عمل متعددة التخصصات في العديد من المستشفيات لمعالجة المشكلات وتحسين العمليات.  
1. استخدام التكنولوجيا: تم استخدام التكنولوجيا في  العديد من المستشفيات لتسهيل جمع البيانات وتحليلها واتخاذ الق ارارت.  
التحديات التي تواجه تطبيق إدارة الجودة الشاملة في السياق السعود ي 
على الرغم من الجهود المبذولة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في المستشفيات السعودية، إلا أن هناك بعض التحديات التي تواجه هذا التطبيق، ومن أهم هذه التحديات:  
1. نقص الوعي: لا ي ازل هناك نقص في الوعي بأهمية الجودة وأساليب تطبيقها لدى بعض الموظفين في المؤسسات الصحية.  
1. مقاومة التغيير: قد يواجه تطبيق مبادئ الجودة الشاملة مقاومة من قبل بعض الموظفين بسبب الخوف من التغيير أو عدم فهم فوائده.  
1. نقص الموارد: قد  تواجه بعض المؤسسات  الصحية نقصًا في الموارد المالية والبشرية اللازمة لتطبيق مبادئ الجودة الشاملة.  
1. الضغط على الموارد: قد  يؤدي الضغط على الموارد المتاحة إلى إهمال الجودة لصالح تحقيق أهداف أخرى. 
1. [image: ][image: ]التنوع الثقافي: في بعض المؤسسات الصحية، قد يكو ن هناك تنوع ثقافي كبير بين العاملين، مما قد يشكل تحديًا لتطبيق مبادئ الجودة الشاملة بشكل موحد.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
الخاتمه 
، تشهد المملكة العربية السعودية تقدمًا ملحوظًا في تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في القطاع الصحي، وذل ك بدعم من السياسات الحكومية والب ارمج التدريبية. ومع ذلك، لا ت ازل هناك بعض التحديات التي يجب التغلب عليها لتحقيق أقصى استفادة من هذه المبادئ.  
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