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 الممخص التنفيذي

تسعى الأنظمة الصحية الحديثة إلى تحقيق أعمى مستويات الجودة في تقديم خدماتيا، ويُعد تطبيق مبادئ إدارة الجودة 

من الاستراتيجيات الفعالة التي تُمكّن المؤسسات الصحية من رفع كفاءة الأداء، وتحسين رضا المستفيدين  (TQM) الشاممة

دور إدارة الجودة الشاممة في تحسين جودة من الخدمات. في ىذا السياق، جاءت ىذه الدراسة لتسمّط الضوء عمى 

، من خلال تقييم مدى تطبيق مبادئ الجودة، لرياضالخدمات الصحية وتحقيق رضا العملاء في المراكز الصحية بمنطقة ا

وتحميل العلاقة بين تطبيق الجودة ورضا العملاء، من وجية نظر منسقي الجودة والمرضى المترددين عمى العيادات 

 .الخارجية

رىا عمى مدى تأثي، وتحديد استكشاف واقع تطبيق إدارة الجودة الشاممة في المراكز الصحية بالرياضتيدف الدراسة إلى 

، وذلك من خلال تصميم استبانتين منفصمتين: الأولى موجية إلى منسقي جودة الخدمات الصحية ورضا المستفيدين

 .الجودة داخل المراكز الصحية، والثانية موجية إلى المراجعين )المرضى( الذين تمقوا الخدمة من العيادات الخارجية

 عينة عشوائية من منسقي الجودة والمرضىوتم جمع البيانات من  ،المنيج الوصفي التحميمياعتمدت الدراسة عمى 

باستخدام استبيانات شاممة تغطي المحاور الرئيسة: مستوى تطبيق الجودة الشاممة، مستوى جودة الخدمات الصحية، ودرجة 

نما تضمنت الأداة سؤالًا عمى مقياس ليكرت( بي 02رضا المرضى عن الخدمات المقدمة. شممت الأداة الموجية لمموظفين )

 .الخاصة بالمرضى أسئمة اختيارية مباشرة ومفتوحة تناسب جميع الفئات

، ارتباطًا إيجابيًا قويًا بين تطبيق مبادئ الجودة الشاممة وبين جودة الخدمات الصحيةأظيرت النتائج الأولية أن ىناك 

لمقدمة ومدى التزام المؤسسة بمعايير الجودة رضا المرضى يرتبط بشكل مباشر بجودة الرعاية اكما أوضحت النتائج أن 

لوحظ أيضًا أن منسقي الجودة يواجيون بعض التحديات مثل نقص الموارد البشرية المدربة، وصعوبة استمرارية  .والشفافية

 .التدريب الداخمي، والحاجة إلى دعم إداري أكبر لتطبيق خطط التحسين

خل المراكز الصحية، وتوفير التدريب المستمر لمكوادر، وتفعيل مشاركة تعزيز ثقافة الجودة داتوصي الدراسة بضرورة 

توحيد السياسات والإجراءات المتعمقة بالجودة وضمان فعاليتيا عبر مراقبة ، بالإضافة إلى المرضى في تقييم الأداء

 .مؤشرات الأداء
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، كما أنيا تقدم قاعدة القطاع الصحي السعوديإثراء الأدبيات المتعمقة بالجودة في تُعد ىذه الدراسة خطوة ميمة نحو 

بيانات أولية يمكن البناء عمييا لتطوير سياسات تحسين جودة الخدمات الصحية عمى مستوى المراكز الأولية، بما يتماشى 

 .في تحسين جودة الحياة والخدمات الصحية لممواطنين والمقيمين 0202مع رؤية المممكة 

 العملاء و المراكز الصحيو بالرياض المفتاحيو: اداره الجودة الشاممو، رضاالكممات 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



9 

 

 :مقدمة

في ظل التحديات المتزايدة التي تواجو الأنظمة الصحية عالميًا أصبحت الحاجة إلى تطبيق منيجيات فعّالة 

 Total Quality) أمرًا بالغ الأىمية. وتُعد إدارة الجودة الشاممةلتحسين جودة الخدمات الصحية وتحقيق رضا العملاء 

Management - TQM)  من أبرز النماذج الإدارية التي تسيم في تعزيز الكفاءة والفاعمية داخل المؤسسات الصحية

 .من خلال التركيز عمى التحسين المستمر ومشاركة جميع العاممين، وتمبية احتياجات وتوقعات المرضى

تيدف إدارة الجودة الشاممة إلى بناء ثقافة تنظيمية قائمة عمى الجودة في جميع جوانب العمل بدءًا من القيادة 

العميا وصولًا إلى أصغر وحدة تشغيمية وىو ما ينعكس إيجابًا عمى نتائج الأداء الصحي ومؤشرات رضا العملاء. وقد 

الجودة الشاممة في المستشفيات والمراكز الصحية يؤدي إلى تحسين أظيرت العديد من الدراسات الحديثة أن تطبيق مبادئ 

؛ الشريف 0200)الشمري وآخرون، ممحوظ في جودة الرعاية الصحية وتقميل الأخطاء الطبية، وتعزيز سلامة المرضى 

 .(0202وآخرون، 

ىناك علاقة طردية  كما تشير الدراسات إلى أن رضا العملاء يُعد مؤشرًا حيويًا لنجاح المؤسسة الصحية وأن

ومن ىذا  .(0200)خان وآخرون،  بين مستوى تطبيق إدارة الجودة الشاممة ورضا المستفيدين عن الخدمات المقدمة

المنطمق تسعى ىذه الدراسة إلى استكشاف الدور الذي تمعبو إدارة الجودة الشاممة في تحسين جودة الخدمات الصحية 

 .تطبيقاتيا في المستشفيات والمرافق الصحيةوتحقيق رضا العملاء مع التركيز عمى 

وتأسيسًا عمى ما سبق لا يقتصر دور إدارة الجودة الشاممة عمى تحسين البنية الإدارية والإجرائية فحسب بل 

يمتد ليشمل بناء ثقافة مؤسسية تُعزز من رضا المستفيدين وترفع من جودة الأداء الوظيفي لمعاممين الصحيين. ففي السياق 

دي بيّنت دراسة حديثة أن تفعيل مبادئ الجودة مثل تحسين العمميات القيادة الفعالة والتحفيز الداخمي ساىم بشكل السعو 

 (ممموس في تحسين تجربة المرضى داخل المستشفيات وقمّل من مظاىر التكدس وعدم الرضا المرتبطة بالخدمات الصحية

 ).0202الشريف وآخرون، 

لجودة الشاممة ونية المرضى في تكرار زياراتيم لممؤسسة الصحية قد أصبحت محل كما أن العلاقة بين إدارة ا

أن وجود نظام جودة مستقر قائم عمى المعايير والشفافية ينعكس  0202اىتمام متزايد إذ أظيرت دراسة إثيوبية في عام 
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وىذا ما يؤكد أن التحول نحو  .(0202)تسّما ويزيلادا،  إيجابًا عمى ثقة المريض واستمرارية تعاممو مع المنشأة الصحية

نما ضرورة لضمان استدامة الأداء وتنافسية القطاع الصحي  .الجودة لم يعد خيارًا إداريًا وا 

من جية أخرى، فإن أثر إدارة الجودة لا يتوقف عند حدود تحسين نتائج الرعاية الصحيو بل يمتد أيضًا إلى 

فقد أظيرت دراسة شبو تجريبية حديثة أن تطبيق برامج  .زام وتطوير الأداءتحفيز الطواقم التمريضية والطبية نحو الالت

الجودة الشاممة ساعد في رفع مستويات الالتزام الوظيفي لمتمريض وتحسين مستوى أدائيم وىو ما يعد أحد المؤشرات 

 (.0200)الزعبي وآخرون، الجوىرية لنجاح السياسات الإدارية داخل المؤسسة الصحية 

إن ىذه الدراسة تسعى إلى استكمال الفيم المتكامل لدور إدارة الجودة الشاممة من خلال تحميل وعميو، ف

علاقتيا بكفاءة الخدمة ورضا العملاء وتحقيق نتائج صحية أكثر فعالية مع تقديم توصيات عممية قابمة لمتطبيق ضمن بيئة 

 الرعاية الصحية العربية المعاصرة

 مشكمو الدراسو:

عمى الرغم من تبني العديد من المؤسسات الصحية العربية بما فييا المستشفيات السعودية لمفاىيم إدارة الجودة 

الشاممة إلا أن التطبيق الفعمي لاداره الجودة لا يزال يواجو تحديات عديدة تؤثر سمبًا عمى جودة الخدمات الصحية المقدمة 

ات في ضعف المشاركة الفعمية لمكوادر الصحية في عمميات التطوير،غياب ورضا المستفيدين منيا. وتتمثل ىذه التحدي

ثقافة الجودة في بعض الإدارات، التركيز عمى الجوانب الشكمية دون تفعيل الأدوات الجوىرية لمجودة، إضافة إلى التباين 

 .في التزام الإدارات العميا بتبني الجودة كنيج استراتيجي مستدام

ابقة أن لإدارة الجودة الشاممة تأثيرًا إيجابيًا في رفع جودة الخدمات الصحية وتعزيز وقد أظيرت دراسات س

( التي أوضحت أن تطبيق الجودة الشاممة في المستشفيات السعودية 0202رضا العملاء، مثل دراسة الشريف وآخرون )

( التي كشفت عن تأثير برامج 0200ساىم في تحسين تجربة المرضى وتقميل وقت الانتظار، ودراسة الزعبي وآخرون )

( أن تطبيق الجودة 0202الجودة عمى التزام العاممين الصحيين وتحسين مستوى أدائيم. كما أظيرت دراسة تسّما ويزيلادا )

 .الشاممة يرتبط بزيادة نية المريض في تكرار زيارتو لممؤسسة، مما يعكس ثقتو ورضاه عن الخدمة

فجوة معرفية في فيم العلاقة المتكاممة بين تطبيق إدارة الجودة الشاممة وبين  ورغم ىذه النتائج، لا تزال ىناك

تحسين مستوى الخدمات الصحية ورضا المرضى في المستشفيات الحكومية، خاصة في بعض المناطق التي تعاني من 
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لحاجة إلى معرفة ما إذا ضغط المراجعين، محدودية الموارد، وتباين كفاءة الكوادر. ومن ىنا تنبع مشكمة الدراسة من ا

كانت إدارة الجودة الشاممة تساىم في تحسين جودة الخدمات الصحية وتحقيق رضا العملاء، وذلك من خلال الإجابة عمى 

مجموعة من التساؤلات التي تشمل: ما مستوى تطبيق إدارة الجودة الشاممة؟ وما مدى تأثيرىا في تحسين جودة الخدمات؟ 

لى أي مدى تُحقق رض  ا العملاء في مستشفيات منطقة الرياض؟وا 

وبذلك فإن الدراسة الحالية تسعى للإجابة عن تساؤلات واقعية متعمقة بمدى فعالية تطبيق الجودة الشاممة في 

بيئة الدراسة، ومدى انعكاس ىذا التطبيق عمى رضا العملاء، الأمر الذي سيساىم في تقديم توصيات مبنية عمى نتائج 

لمتطبيق لتحسين كفاءة المؤسسات الصحية محل الدراسة، وبالتالي الإسيام في تطوير جودة الرعاية الصحية عممية قابمة 

 .في المممكة والمنطقة بشكل أوسع

 أىمية الدراسة

 تكمن أىمية الدراسة في بعدين رئيسين ىما:

 أولًا: الأىمية العممية

 الشاممة في السياق المحمي )منطقة الرياض(:سد الفجوة المعرفية المتعمقة بتطبيق إدارة الجودة  -1

تُسيم ىذه الدراسة في معالجة نقص الدراسات التي تناولت العلاقة بين الجودة الشاممة وجودة الخدمات الصحية ورضا 

المرضى في المستشفيات الحكومية بالرياض، حيث تركزت معظم الدراسات السابقة إما عمى مستشفيات خاصة أو عمى 

 (.0202ر ميدانية )الرشيدي وآخرون، دراسات غي

 تعزيز الأطر النظرية لتطبيق الجودة الشاممة في المؤسسات الصحية: -2

تستند ىذه الدراسة إلى الأدلة المستقاة من أبحاث حديثة ركزت عمى نماذج إدارة الجودة في القطاع الصحي السعودي، 

لقيادة والتدريب والتحسين المستمر في تحقيق رضا المرضى والتي أبرزت الحاجة إلى دراسات ميدانية معمقة توضح دور ا

 (.0202؛ الرشيدي وآخرون، 0202)الشريف وآخرون، 

 ثانياً: الأىمية العممية

 تحسين فعالية الخدمات الصحية المقدمة في المستشفيات الحكومية بمنطقة الرياض: -1
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ة والخدمات السريرية بما يتماشى مع احتياجات المرضى تُمكن نتائج الدراسة صُنّاع القرار من تطوير الإجراءات الإداري

وتوقعاتيم، خاصة في ضوء ما كشفتو دراسات سعودية حديثة عن وجود علاقة مباشرة بين ممارسات الجودة الشاممة 

 (.0202ومستوى رضا العملاء )المدني وآخرون، 

 دعم متخذي القرار في تفعيل استراتيجيات الجودة داخل المستشفيات: -2

تساعد ىذه الدراسة في تقديم نموذج تطبيقي واقعي يمكن تبنيو لتطوير أنظمة الجودة، استنادًا إلى ممارسات ناجحة تم 

 (.0202توثيقيا في البيئة السعودية، خاصة تمك المتعمقة بالتغذية الراجعة وتحفيز الموظفين )الرشيدي وآخرون، 

 :تعزيز استمرارية استخدام المرضى لمخدمات الصحية -3

تشير نتائج سابقة إلى أن تبني نظام جودة فعال يؤدي إلى تحسين تجربة المريض وزيادة احتمالية عودتو لتمقي الخدمة، 

 (.0202مما يرفع من كفاءة النظام الصحي واستدامتو )تسّما ويزيلادا، 

 في القطاع الصحي: 2131تقديم توصيات قابمة لمتنفيذ تخدم أىداف رؤية السعودية  -4

تحميل الوضع القائم وتقديم حمول تطبيقية، تساىم الدراسة في بناء نموذج جودة شاممة يخدم التوجيات الوطنية  من خلال

 (.0202؛ الشريف وآخرون، 0202نحو التميز في الرعاية الصحية )المدني وآخرون، 

 أىداف الدراسة

 :اليدف الرئيسي

الصحية وتحقيق رضا العملاء في القطاع الصحي بمنطقة  تحميل دور إدارة الجودة الشاممة في تحسين جودة الخدمات
 .الرياض

 :الأىداف الفرعية

 .تقييم مستوى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة في منشآت القطاع الصحي بمنطقة الرياض .1

 .قياس جودة الخدمات الصحية المقدمة في تمك المنشآت من وجية نظر المستفيدين .0

 .مرضى( عن الخدمات الصحية المقدمةتحميل مستوى رضا العملاء )ال .0

 .دراسة العلاقة بين تطبيق إدارة الجودة الشاممة وجودة الخدمات الصحية .2

 .استقصاء تأثير تطبيق إدارة الجودة الشاممة في تعزيز رضا العملاء في القطاع الصحي .2
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 تساؤلات الدراسو:

 :تساؤل الدراسة الرئيسي

الجودة الشاممة في تحسين جودة الخدمات الصحية وتحقيق رضا العملاء في المراكز الصحية إلى أي مدى تسيم إدارة 
 بمنطقة الرياض؟

 :التساؤلات الفرعية ❖

 ما مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة في المراكز الصحية بمنطقة الرياض؟ .1

 ما ىو مستوى جودة الخدمات الصحية المقدمة لمعملاء في ىذه المراكز؟ .0

 ىو مستوى رضا العملاء عن الخدمات الصحية المقدمة في المراكز الصحية بمنطقة الرياض؟ ما .0

 ما العلاقة بين تطبيق إدارة الجودة الشاممة وجودة الخدمات الصحية في المراكز الصحية؟ .2

 كيف تسيم إدارة الجودة الشاممة في تحقيق رضا العملاء في المراكز الصحية؟ .2
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 السابقة:الدراسات 

شيدت السنوات الأخيرة اىتمامًا متزايدًا بتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات الصحية داخل 

المممكة العربية السعودية، حيث سعت العديد من الدراسات إلى تحميل أثر ىذه الإدارة عمى جودة الخدمات الصحية ورضا 

راسة في مستشفى النور بمكة المكرمة ىدفت إلى قياس فعالية تطبيق ( د0202العملاء. فقد أجرت ميساء إحسان طيب )

معايير الجودة الشاممة. وأظيرت النتائج ارتفاعًا ممحوظًا في أداء المستشفى في أبعاد الجودة مثل القيادة، رضا المستفيدين، 

(. إلا أن 0202ؤسسي )طيب، والتحسين المستمر، مما يعكس الأثر الإيجابي لتطبيق الجودة الشاممة عمى الأداء الم

 .الدراسة اقتصرت عمى منشأة واحدة ولم تتناول تجربة المستفيدين بشكل كاف  

( بدراسة في عدد من المستشفيات الحكومية بجدة، استخدم فييا استبانات 0202وفي ذات السياق، قام الجفري )

ارتباط دالة إحصائيًا بين تطبيق الجودة الشاممة موجية لكل من الموظفين والمراجعين. وقد أظيرت النتائج وجود علاقة 

وارتفاع مستويات رضا المستفيدين وزيادة الولاء الوظيفي لدى العاممين. وتكمن أىمية ىذه الدراسة في شموليا وجيتي نظر 

الضروري  (. ومع ذلك، فإن تركيزىا عمى محافظة جدة يجعل من0202مختمفتين، مما منحيا بعدًا تحميميًا أعمق )الجفري، 

 .إجراء دراسات مماثمة في مناطق أخرى مثل الرياض

( دراسة ميدانية بالرياض شممت 0200أما في منطقة الدراسة الحالية، فقد نفذ المطيري وآل حسينو وآخرون )

ة موظفًا في مستشفيات حكومية. وخمصت الدراسة إلى وجود علاقة إيجابية قوية بين تطبيق الجودة الشامم 062عينة من 

(. وتعد ىذه 0200بدلالة إحصائية عالية )المطيري وآخرون،  2.280وارتفاع أداء العاممين، حيث بمغ معامل الارتباط 

الدراسة ذات أىمية خاصة لارتباطيا المباشر ببيئة الدراسة الحالية، إلا أنيا ركزت فقط عمى الكوادر الصحية دون تضمين 

 .رأي المستفيدين أو المرضى

جران، أجريت دراسة في مستشفى الممك خالد ىدفت إلى قياس أثر الجودة الشاممة عمى تحقيق ومن منطقة ن

الميزة التنافسية، وقد توصمت إلى أن تطبيق مبادئ الجودة يسيم بشكل فاعل في تعزيز قدرة المستشفيات عمى التميز 

(. وعمى 0202المستمر )العسيري وآخرون،  والاستمرارية، خاصة من خلال تطوير الموارد البشرية وتطبيق آليات التحسين

الرغم من حداثة ىذه الدراسة وأىميتيا، فإنيا لم تتناول بشكل مباشر أثر الجودة عمى رضا المرضى أو جودة الخدمة 

 .المقدمة
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وبمقارنة ىذه الدراسات يمكن القول إن معظميا يشير إلى وجود علاقة إيجابية بين تطبيق إدارة الجودة الشاممة 

حسن الأداء المؤسسي ورضا المستفيدين، إلا أن بعضيا ركز عمى جانب دون الآخر، أو اقتصر عمى مناطق جغرافية وت

معينة. وتنبع أىمية الدراسة الحالية من كونيا تسعى إلى تقديم نموذج أكثر تكاملًا، من خلال الربط بين تطبيق الجودة 

ء، وذلك في بيئة واقعية تمثل مستشفيات حكومية في منطقة الشاممة، وتحسين جودة الخدمات، وتحقيق رضا العملا

الرياض. كما ستُسيم الدراسة في تقديم توصيات قابمة لمتطبيق تخدم متخذي القرار وتدعم توجيات المممكة في تحسين 

 .0202كفاءة النظام الصحي وفقًا لرؤية 

أحد المفاىيم الإدارية الحديثة تعد   ودة الشاممةبالاضافو الي ان العديد من الدراسات الحديثو اكدت ان إدارة الج
التي تيدف إلى تحسين الأداء المؤسسي بشكل مستدام من خلال إشراك جميع العاممين في المؤسسة وتحقيق رضا 
المستفيدين. وقد تطور ىذا المفيوم ليصبح من أىم الأدوات في تطوير القطاع الصحي، إذ لم يعد ينصبّ الاىتمام فقط 

ديم الخدمة، بل عمى جودة ىذه الخدمة ومدى رضا المستفيدين عنيا. ويعد رضا العملاء أحد الأىداف الاستراتيجية عمى تق
 .في تقديم الرعاية الصحية، مما يحتم ضرورة اعتماد آليات دقيقة لقياسو وتفسيره

جدة إلى أن التزام  ( التي أجريت في المراكز الصحية بمحافظة0200في ىذا السياق، أشارت دراسة الخالدي )
الإدارة العميا بمبادئ الجودة الشاممة يُعد عاملًا حاسمًا في مدى فعالية التنفيذ، حيث أظيرت النتائج أن غياب الدعم 

 .القيادي يعرقل تطبيق الجودة في الوحدات الصحية الأولية

من خلال جودة الخدمة  ( إلى أن رضا العملاء لا يتحقق فقط0201من جية أخرى، توصمت دراسة الحميدان )
الصحية من منظور سريري، بل يتأثر أيضًا بعوامل تنظيمية مثل سيولة الوصول لمخدمة، ودقة المواعيد، وفعالية التواصل 
مع مقدمي الرعاية. وقد ركزت الدراسة عمى المراكز الصحية الريفية في منطقة القصيم، وكشفت أن تطبيق الجودة الشاممة 

 .ي تحسين إدراك المرضى لمستوى الخدمةكان لو أثر واضح ف

( فقد قارنت بين المراكز الصحية التي تطبق نظام إدارة الجودة الشاممة وتمك 0202أما دراسة عبد الله وآخرون )
التي لا تطبقو في ثلاث مناطق مختمفة من المممكة، وتوصمت إلى أن تطبيق الجودة يؤدي إلى انخفاض الشكاوى وزيادة 

وخاصة في الجوانب المتعمقة بالنظافة وسرعة الخدمة. وقد أشارت النتائج إلى أن أكثر عناصر الجودة تأثيراً نسبة الرضا، 
 .عمى الرضا ىي التواصل الجيد، والاحترام، والتعامل الميني مع المرضى

بيق ( عمى عدد من العيادات الخارجية في مدينة الرياض، تبين أن تط0219وفي دراسة قامت بيا العتيبي )
إدارة الجودة الشاممة ساىم بشكل كبير في تحسين كفاءة العمميات، وخفض معدلات الانتظار، وزيادة رضا المرضى عن 
الوقت المستغرق لمحصول عمى الخدمة. وتوصي الدراسة بضرورة توفير دورات تدريبية مستمرة لمعاممين لتعزيز ثقافة 

 .الجودة
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( في الكويت إلى أن تفعيل آليات قياس 0200توصمت دراسة العوضي )وبالانتقال إلى الدراسات الإقميمية، 
الأداء وربطيا بأىداف الجودة ساعد في تعزيز مستوى الشفافية والمساءلة في المراكز الصحية. كما أبرزت الدراسة أىمية 

 .إشراك المرضى في تقييم الخدمة وتغذية نتائج ىذا التقييم في خطط التحسين

( في الأردن أن إدخال مؤشرات جودة 0202الدولي، فقد أظيرت دراسة أجرتيا عبد الرحمن )أما عمى المستوى 
قابمة لمقياس ساعد في تحسين مستوى الخدمة وزيادة التنافسية بين المراكز الصحية. وأوضحت الدراسة أن أحد التحديات 

 .لجودة عمى مستوى الأفراد والمؤسسةيتمثل في مقاومة التغيير من بعض مقدمي الخدمة، مما يتطمب تعزيز ثقافة ا

( عمى أىمية تفعيل دور فرق التحسين المستمر داخل المراكز الصحية، حيث 0200وتؤكد نتائج دراسة النمر )
تبين أن وجود فرق متخصصة في مراقبة الجودة يسيم في الحد من الأخطاء الطبية وتحسين الرضا العام. وقد خمصت 

 .رات الرضا ضمن نظام الجودة الداخمي بشكل دوري وليس موسميالدراسة إلى ضرورة دمج مؤش

وبتحميل جميع ىذه الدراسات، يتضح وجود اتفاق عام حول تأثير تطبيق إدارة الجودة الشاممة عمى تحسين جودة 
وجود ثقافة الخدمات الصحية وتحقيق رضا العملاء، إلا أن درجة النجاح تختمف باختلاف التزام الإدارة، وتدريب الكوادر، و 

تنظيمية داعمة لمجودة. كما يظير أن المراكز الصحية تمثل بيئة حساسة تستدعي آليات جودة أكثر مرونة وتفاعمية مقارنة 
بالمستشفيات الكبرى. وعميو، فإن ىذه الدراسة الحالية تسعى إلى سد فجوة معرفية من خلال تسميط الضوء عمى واقع 

راكز الرعاية الصحية الأولية بمنطقة الرياض، وقياس أثرىا عمى مستوى جودة الخدمة تطبيق إدارة الجودة الشاممة في م
 .ورضا العملاء، في ضوء التحديات التنظيمية والموارد البشرية

 المنطمقات النظريو لمدراسو:

 في ىذه الدراسة سيتم التركيز عمى مفيومي إدارة الجودة الشاممة وجودة الخدمات الصحية ورضا العملاء،

 والعلاقات المحتممة بينيا في سياق المستشفيات الحكومية بمنطقة الرياض.

 (TQMأولًا: مفيوم إدارة الجودة الشاممة )

تشير إدارة الجودة الشاممة إلى منيج إداري شامل يسعى إلى تحسين الأداء المؤسسي بشكل مستمر من خلال 

وتحقيق رضا العملاء الداخميين والخارجيين. وتستند ىذه الإدارة إلى إشراك جميع العاممين في المؤسسة في عممية التطوير 

عدد من المبادئ مثل التركيز عمى العميل، والتحسين المستمر، واتخاذ القرارات المبنية عمى البيانات، والعمل الجماعي 

 (.0200)المطيري وآخرون، 

جودة الشاممة في القطاع الصحي يسيم في ( إلى أن تطبيق إدارة الWHOوقد أشارت منظمة الصحة العالمية )

تحسين كفاءة النظام، وتقميل الأخطاء الطبية، ورفع رضا المرضى. كما أكدت الدراسات الحديثة أن إدارة الجودة الشاممة 
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أصبحت أداة فعالة لتحقيق التميز المؤسسي في القطاع الصحي من خلال ربط جميع عمميات المنشأة بيدف مشترك وىو 

 (.0202لخدمة )الجفري، تحسين ا

 ثانيًا: جودة الخدمات الصحية

تعرف جودة الخدمة الصحية بأنيا مدى قدرة الخدمات المقدمة عمى تمبية احتياجات وتوقعات المرضى بطريقة 

ام آمنة وفعالة وفي الوقت المناسب. وتشمل الجودة أبعادًا متعددة، منيا جودة الرعاية السريرية، وسرعة الاستجابة، واحتر 

الخصوصية، ووضوح التواصل بين المريض ومقدم الخدمة. وترتبط جودة الخدمة الصحية ارتباطًا وثيقًا برضا المرضى 

 (.0202وثقتيم في النظام الصحي )طيب، 

"، الذي يقيس جودة SERVQUALوتتعدد النماذج التي تم تطويرىا لقياس جودة الخدمات، من أبرزىا نموذج "

أبعاد رئيسية: الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الضمان، والتعاطف. وقد تم استخدام ىذا الخدمة من خلال خمسة 

النموذج في العديد من الدراسات المحمية والعالمية لتقييم مستوى الخدمات الصحية من وجية نظر العملاء )العسيري 

 (.0202وآخرون، 

 ثالثاً: رضا العملاء

يُقصد بو الشعور الإيجابي الذي يتولد لدى المريض بعد تمقيو خدمة صحية رضا العملاء في القطاع الصحي 

تتناسب مع توقعاتو واحتياجاتو. ويُعد رضا المرضى مؤشرًا أساسيًا في تقييم الأداء المؤسسي، حيث يرتبط بشكل مباشر 

لممنشأة )الرشيدي وآخرون، بمدى ولائيم لممؤسسة، واستمرارىم في طمب خدماتيا، فضلًا عن تأثيره في السمعة العامة 

0202.) 

ويتأثر رضا المرضى بعدة عوامل، منيا جودة الخدمة المقدمة، كفاءة العاممين، مدة الانتظار، بيئة المؤسسة 

وأساليب التواصل. وقد أشارت دراسات متعددة إلى أن تطبيق مبادئ الجودة الشاممة في المؤسسات الصحية يسيم بشكل 

 (.0202رضى، وتحسين تجربتيم داخل المؤسسة )الشريف وآخرون، واضح في تعزيز رضا الم

 رابعًا: العلاقة بين متغيرات الدراسة
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تبُنى الدراسة عمى فرضية رئيسية مفادىا أن تطبيق إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات الصحية يسيم في تحسين 

العممية فإن العلاقة بين ىذه المتغيرات ليست فقط جودة الخدمات الصحية وبالتالي يعزز رضا العملاء. ووفقًا لمدراسات 

 مباشرة بل قد تكون أيضًا تفاعمية. أي أن جودة الخدمات قد تكون متغيرًا وسيطًا بين إدارة الجودة الشاممة ورضا العملاء.

ويُتوقع أن تسيم ىذه الدراسة في تقديم نموذج متكامل يوضح كيف يمكن لتطبيق ممارسات الجودة أن يُحدث 

تحسينات ممموسة عمى مستوى الأداء التنظيمي وجودة الخدمات ورضا المستفيدين، خصوصًا في السياق المحمي 

 لممستشفيات الحكومية بالرياض.

 :(Research Methodology) المنيجية العممية لمدراسة

بين متغيرات الدراسة  تعتمد ىذه الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي، إذ يُستخدم ىذا المنيج لتحميل العلاقة

وفيم طبيعة تأثير إدارة الجودة الشاممة عمى جودة الخدمات الصحية ورضا العملاء في المراكز الصحية بمنطقة الرياض. 

وسيتم استخدام البيانات الأولية من خلال تطبيق أداة الاستبيان عمى أفراد العينة المستيدفة، إلى جانب الاستعانة ببعض 

ية مثل التقارير الرسمية والإحصاءات ذات العلاقة من وزارة الصحة السعودية والمراكز الصحية المشاركة في البيانات الثانو 

 .الدراسة

-T ، والتي ستُستخدم لإجراء اختبارات تحميمية كاختبارSPSS وسيتم تحميل البيانات باستخدام برامج إحصائية حديثة مثل

Test وتحميل التباين (ANOVA)  الارتباط والانحدار، بيدف التحقق من صحة فروض الدراسةوتحميل. 

 ثانيًا: أدوات الدراسة

 :كأداة رئيسية لجمع البيانات، حيث سيتم إعداد استبيانين (Questionnaire) تعتمد الدراسة عمى الاستبانة

 الجودة ومبادئيا الأول موجو إلى منسقي إدارة الجودة الشاممة بالمراكز الصحية، لتقييم مستوى تطبيق إدارة. 

 الثاني موجو إلى المرضى المترددين عمى العيادات الخارجية، لقياس درجة رضاىم عن جودة الخدمات المقدمة. 

وستخضع أدوات الدراسة  .تم تصميم الاستبانات بناءً عمى أطر عممية ونماذج سابقة في مجالات الجودة والرضا

 لثبات والصدقلمتأكد من ا (pilot test) للاختبار المبدئي

  (Fields of Study) ثالثاً: مجالات الدراسة
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 :المجال البشري

 مجتمع الدراسة:

 .الفئة الأولى: منسقي إدارة الجودة الشاممة في المراكز الصحية التابعة لمنطقة الرياض 

 .الفئة الثانية: المرضى المترددون عمى العيادات الخارجية في ىذه المراكز الصحية 

 الدراسة:عينة 

 المراكز الصحية المتضمنو في الدراسو:

 مركز صحي جنوب الدوادمي 

 مركز صحي غرب الدوادمي 

 مركز صحي شرق الدوادمي 

 مركز صحي الوادي 

 مركز صحي المونسية 

 عدد منسقي الجودة:

 منسقين جوده واحد من كل مركز صحي من المراكز المذكورة. 2

 عدد المرضى:

 مرضى من كل مركز(. 12الخارجية في ىذه المراكز )بمعدل تقريبي مريضًا من العيادات  22

 :المجال المكاني

المراكز الصحية التابعة لوزارة الصحة بمنطقة الرياض السابق ذكرىا ، باعتبارىا إحدى المناطق ذات التوسع السكاني 

 .والخدمات الصحية المتنوعة

 :المجال الزمني

 .، وتشمل فترة جمع البيانات، التحميل، ومناقشة النتائج0202الثاني من عام يتم تنفيذ الدراسة خلال النصف 
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 رابعًا: فروض الدراسة

 :أما فروض الدراسة فقد تمت صياغتيا بناءً عمى أىداف وتساؤلات الدراسة، وىي كالتالي

 الفرض الرئيسي: 

ومستوى رضا العملاء عن جودة لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مستوى تطبيق إدارة الجودة الشاممة 

 .الخدمات الصحية المقدمة في المراكز الصحية بمنطقة الرياض

 الفروض الفرعية: 

لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مستوى تطبيق إدارة الجودة الشاممة ومستوى جودة الخدمات الصحية  .1

 .المقدمة

 .ات الصحية ومستوى رضا العملاءلا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مستوى جودة الخدم .0

 .لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تطبيق إدارة الجودة الشاممة ورضا العملاء عن الخدمات الصحية .0

 صدق أداة الدراسة 

، حيث ستُعرض الأداة عمى مجموعة من صدق المحكمينسوف يتم التحقق من صدق أداة الدراسة من خلال استخدام 

المحكمين المتخصصين في مجالات اداره التمريض والقياس والتقويم وذلك بيدف تقييم وضوح الفقرات ومدى ملاءمتيا 

عبر تطبيق الأداة عمى عينة استطلاعية صغيرة من مجتمع  صدق الاتساق الداخميلأىداف الدراسة. كما سيتم التأكد من 

 .يل معاملات الارتباط بين الفقرات ومجالاتيا لمتحقق من انتماء كل فقرة لبُعدىا المناسبالدراسة، وتحم

 ثبات أداة الدراسة

لقياس درجة الاتساق  (Cronbach's Alpha) معامل ألفا كرونباخسوف يتم التحقق من ثبات أداة الدراسة باستخدام 
استطلاعية من مجتمع الدراسة لا تدخل ضمن العينة الأساسية،  الداخمي بين فقرات الاستبانة. وسيُطبق ذلك عمى عينة

 .وذلك بيدف التأكد من أن الأداة تقيس المتغيرات بشكل ثابت وموثوق عبر مختمف الأبعاد
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 الفصل الثانى
 إدارة الجودة الشاممة بمراكز الخدمات الصحية

 
إدارة الجودة  ، وتعدخدماتيا لتمبية احتياجات المرضى وضمان رضاىم تسعى مؤسسات الرعاية الصحية إلى تحسين جودة

يشير مفيوم الجودة إلى مدى قدرة المؤسسة عمى  أحد الطرق الأساسية لتحقيق ذلك كماالشاممة بمراكز الخدمات الصحية 
 .تيمتقديم خدمات طبية آمنة وفعالة، تعتمد عمى معايير دقيقة تمبي توقعات العملاء وتعزز من تجرب

تناول أسس إدارة الجودة كما يتم  مفيوم الجودة ونشأتو بالإضافة إلى المراحل التي مر بيا فى ىذا الفصل يتم توضيح
من خلال ىذا  ،الشاممة ومتطمباتيا، ومسارات تطبيقيا، والركائز التي تعتمد عمييا في تييئة بيئة عمل تحقق النتائج المرجوة

الإطار نسمط الضوء عمى أىمية تحسين جودة الخدمات الصحية كوسيمة لتحسين الأداء وتخفيض التكاليف واكتساب ولاء 
 .العملاء

أبعاد جودة الخدمات الصحية وكيفية قياسيا والعوامل المؤثرة في تحسين ىذه الجودة إلى جانب التركيز  يتم توضيحكما 
إن فيم ىذه المفاىيم والمعايير يعد ضروريا لاستجابة فعالة  ،عنصر حيوي في نجاح المؤسسةعمى أىمية رضا العميل ك

أمام التحديات المتزايدة في قطاع الخدمات الصحية، مما يسيم في تحقيق شراكة فعالة بين المقدمين والمستفيدين من ىذه 
 ت.الخدما

 المبحث الأول: إدارة الجودة الشاممة

 ماىيتيا ونشأتيا ومراحميا الجودة: أولا
المحسى، ) .و النقيض لمرديء، والتي تعبر عن طبيعة الشيء ومدى صلاحو تعني الجودة الجيد :مفيوم الجودة لغة

 (122، ص 0202
يو قدرة المنتج عمى تمبية فلتقييم الجودة  كمعيار أساسىوعرفت الجودة اصطلاحا بأنيا مدى ملاءمة المنتج لاستخدامو 

 .بغض النظر عن حالتو الظاىرية الاستخدام
تعرف الجودة بأنيا مجموعة الخصائص والسمات الخاصة بالمنتج التي تؤثر في : أما الجمعية الأمريكية لضبط الجودة

 .إمكانية إرضاء العميل سواء كانت ىذه الخصائص محددة بوضوح أو ضمنية
 .فكمما زادت المطابقة زادت جودة المنتج تعريف آخر لمجودة ىو درجة مطابقة المنتج لممواصفات المطموبة

مع الاعتماد عمى  يعرف الجودة بأنيا تنفيذ العمل بشكل صحيح من المحاولة الأولى: أما معيد الجودة الفيدرالي الأمريكي
 .تقييم المستيمك لتحسين الأداء

سواء نشاط، عممية، منتج، نظام، )ن تشير الجودة إلى الخصائص الشاممة لكيا(: OSI)بالنسبة لممنظمة الدولية لممعايير 
، 0200ال عون، وأخرون، ) .التي تؤثر في قدرتو عمى تمبية الاحتياجات المعمنة أو الضمنية( فرد أو الجمع بينيم

 (90ص
 :أما بالنسبة لمركز التجارة الدولي قدم التعريف من خلال التركيز عمى أربع محاور رئيسة

 .التركيز عمى المنتج -
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 .المستيمكالتركيز عمى  -
 .الاىتمام بعممية التصنيع بحيث تكون خصائص المنتج متوافقة مع المواصفات المطموبة -
 .التركيز عمى إضافة القيمة مقارنة بسعر المنتج ومتطمبات المستيمك -

ت التي فالجودة تعبر عن الفارق بين الجيد والرديء، وقد عرّفتيا الجمعية الأمريكية لمجودة بأنيا مجموع الخصائص والصفا
تمتمكيا السمع والخدمات والتي تقيم وفقا لقدرتيا عمى تمبية احتياجات المستيمكين المحددة، أما المنظمة الدولية لممعايير 

(OSI ) فقد عرفت الجودة بأنيا مستوى تحقيق الاحتياجات والتوقعات الظاىرة والضمنية من خلال مجموعة من الخصائص
 .الأساسية المحددة مسبقا

ا المنطمق الجودة لا تعني بالضرورة التميز الفائق، بل تعني ببساطة مطابقة المنتج لممواصفات المتفق عمييا ومن ىذ
وتعكس تمبية احتياجات وتوقعات العملاء، وبناء عميو يكون الحكم النيائي عمى جودة المنتج من قبل المستيمك الذي يقرر 

 (20، ص 0200طيب، )مدى تمبيتو لتمك الحاجات 
م الجودة بشكل أفضل والاستفادة منيا من الضروري التعرف عمى أنماطيا حيث تتوزع الجودة عمى ثلاثة لفي -

 :أنواع رئيسية
وىي تمك التي تتوافق مع المعايير المحددة، إذ يتم وضع معايير مقبولة لنتائج الخدمة  :الجودة القابمة لمقياس -

 .التي تقدميا الوحدة لممستفيد وتعتبر ىذه المعايير دليلا عمى التفوق
وىي التي يعتمد فييا تقييم الجودة عمى خبرة المختصين، مثل الأطباء الممارسين، من  :الجودة القابمة لمتقدير -

 .بيق الحد الأدنى من المعايير والمقاييسخلال تط
وىي الدرجة التي يمكن لممستفيد من الخدمة أو المراقب التعرف عمييا، وتعتمد عمى مستوى  :الجودة المدركة -

 (.0210أبو حميقة، )العناية والرعاية التي يقدميا الطاقم الطبي من أطباء وممرضين 
جودة في اليابان ثم انتشر في أمريكا ثم باقي دول العالم إجمالا فقد مر مفيوم في القرن العشرين بدأ التركيز عمى مفيوم ال

 : الجودة بخمس مراحل وىى كالأتى
 :مرحمة الفحص  -1

مفيوم متطور لمجودة حيث كانت تحميلات الجودة تركز فقط عمى فحص المنتج، و كان  1926-1902شيدت الفترة بين 
ىو القرار الخاص بتحديد متى يتم فحص المنتجات و ما ىو عدد المنتجات التي القرار الرئيسي السائد في تمك الحقبة 

، 0229الطائى، اخرون، ) تخضع لمفحص و تتضمن عممية الفحص الأنشطة المتعمقة بقياس و اختيار و تفتيش المنتج
 (60-61ص

طابقة لممواصفات الفنية يمكن و تحديد مدى مطابقة المنتج لممواصفات الفنية الموضوعة و بالتالي فإن المنتجات الم
تسميميا إلى المستيمك أما المنتجات غير المطابقة لممواصفات فإنيا إما أن تتمف أو يعاد العمل عمييا، أو يتم بيعيا 

 .الأساس بأسعار أقل كما أن عممية الفحص تركز فقط عمى اكتشاف الأخطاء و لكنيا لا تقوم بمنعيا من
 :مرحمة ضبط الجودة -2
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ظيرت خلاليا تطبيقات ضبط الجودة باستخدام أساليب إحصائية خاصة  1962-1926المرحمة ما بين تمتد ىذه 
بالعينات ولذلك بدأ انتشار السيطرة عمى الجودة و يشمل ضبط الجودة كافة النشاطات و الأساليب الإحصائية التي 

من أن تصميم المنتج يطابق المواصفات تتضمن المحافظة عمى مواصفات المنتج، و بالتالي ضبط الجودة يشمل التأكد 
المحددة، التأكد من أن الإنتاج و ما بعد الإنتاج متوافق أيضا مع المواصفات، و بناءا عمى ذلك امتدت عممية ضبط 
الجودة لتشمل التصميم و الأداء باستخدام أساليب إحصائية حديثة لمراقبة الجودة، ووفقا ليذا المفيوم فإن ضبط الجودة أو 

 . يطرة عمى الجودة يعتبر مرحمة متطورة من الفحص فيما يتعمق بتطور الأساليب المستخدمةالس
ثم تطور بعد ذلك ليأخذ أبعاده كأسموب  1926بدأ التفكير في مفيوم تأكيد الجودة سنة  :مرحمة تأكيد الجودة -0

الوصول إلى مستوى متقدم من فعال في مجال الرقابة عمى الجودة، ويقوم ىذا المفيوم عمى فمسفة مفادىا أن 
الأخطاء يتطمب رقابة شاممة عمى كافة العمميات، وذلك من خلال مرحمة تصميم المنتج  الجودة و التحقق من

حتى وصولو إلى المستيمك وىذا يعني وجوب تضافر جيود مشتركة من قبل جميع الإدارات المعنية بتنفيذ ىذه 
ر الإدارة يجب أن يتغير ليطور فمسفة رقابية تعتمد عمى الوقاية بدلا المراحل و بناءا عمى ذلك فان أسموب تفكي

عن الأخطاء وتحقيقا لشعار الإنتاج بدون أخطاء حيث تعتمد سياسات ضمان الجودة عمى ثلاثة  من البحث
 :أنواع من الرقابة وىي

حتممة قبل وقوعيا، والعمل وتشير إلى مراقبة سير العمل باستمرار بيدف اكتشاف الأخطاء الم: الرقابة الوقائية -
 .عمى منعيا

تتضمن فحص المنتج بعد إنياء كل مرحمة من مراحل التصنيع، لمتأكد من تحقيق مستوى : الرقابة المرحمية -
الجودة المطموب، بحيث لا يُسمح لمنتج غير مكتمل الجودة بالانتقال إلى المرحمة التالية إلا بعد التحقق من 

 .مطابقتو لممعايير
وىي فحص المنتج النيائي بعد إتمام عممية التصنيع وقبل تسميمو لممستيمك، لضمان خموه من : النيائية الرقابة -

 .العيوب والأخطاء
 :مرحمة الإدارة الاستراتيجية لمجودة -4

أكبر  نشأ مفيوم الجودة في الفترة بين السبعينيات والثمانينيات، نتيجة لتزايد المنافسة العالمية في الأسواق بيدف استحواذ
 :عمى الحصص السوقية وتم تحديد المحاور الرئيسة لاستراتيجية الجودة كما يمي

 .إرضاء العميل وتمبية توقعاتو ومتطمباتو، فالعميل يعتبر المعيار الأول لتحديد جودة المنتج أو الخدمة -
ث تعتبر الجودة عممية الجودة مسؤولية جماعية تشمل جميع مستويات المؤسسة، من الإدارة العميا إلى القاعدة حي -

 .متكاممة لا ينبغي تجزئتيا
يتوجب تحقيق الجودة في كل عنصر من عناصر المؤسسة سواء في الأنظمة أو الثقافة التنظيمية أو الييكل أو  -

 .أساليب العمل والإجراءات المختمفة
 :مرحمة إدارة الجودة الشاممة  -5
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في الثمانينيات، وأصبح ىذا المفيوم معروف باسم  عمى الجودة توسعت فكرة إشراك جميع العاممين في المؤسسة لمسيطرة
دارية فعالة لمتنسيق بين الأفراد  إدارة الجودة الشاممة، ويعرف بأنو إطار عمل موثق ومتكامل يتضمن إجراءات فنية وا 

العمميات ويركز ىذا المفيوم عمى جودة  والآلات والمعمومات داخل المؤسسة بطريقة تضمن تحقيق رضا المستيمك،
بالإضافة إلى جودة المنتج مع تعزيز العمل الجماعي وتحفيز مشاركة العاممين واندماجيم، فضلا عن التأكيد عمى أىمية 

 (676، ص 0202الجنوبى، ) .المستيمكين والموردين كشركاء في العممية
 ومراحل تطبيقيا وركائزىا إدارة الجودة الشاممة مفيوميا ومتطمبات تنفيذىا: ثانيا

 مفيوم إدارة الجودة الشاممة -1
إدارة الجودة الشاممة تعتبر من المفاىيم الإدارية الحديثة التي برزت بقوة كأسموب إداري متطور، وسعت إلى تحسين 
وتطوير أداء المؤسسات من خلال وضع أنظمة وعمميات تيدف إلى تحقيق التفوق والحد من الأخطاء، كما تسعى لإرساء 

معتقدات والثقافات بمشاركة جميع الأفراد من خلال كافة المستويات الإدارية وفرق العمل، مؤمنة أن مجموعة من القيم وال
 .المسؤولية الجماعية ىي السبيل لتحقيق الجودة الشاممة التي تشكل الملاذ الأساسي لممؤسسات لتحقيق أىدافيا

بدأ انتشار مفيوم إدارة الجودة الشاممة في ثمانينيات القرن العشرين، مستفيدا من الخبرات اليابانية التي استمرت لأكثر من 
، الذي يعتبر المؤسس الروحي ليذا المفيوم بأنيا نظام (gnimeD)عقدين، وتعرف إدارة الجودة الشاممة وفق ديمنج 

بأكمميا، يعتمد بشكل جوىري عمى مشاركة جميع الموظفين واندماجيم، ويولي متكامل لمقيادة والتشغيل داخل المؤسسة 
تركيزا خاصا بالعملاء والموردين بيدف التحسين المستمر لمجودة، من خلال ىذا التطور انتقل التركيز من مجرد التحكم 

تطورت أدوات ضبط الجودة في العيوب إلى منع حدوثيا، حيث أصبح المبدأ الأساسي ىو الوقاية خير من العلاج، كما 
لتشمل السيطرة الإحصائية، وتغيرت النظرة من المنتج إلى العمميات، وانتقل دور الجودة من الحرفيين ورؤساء الأقسام إلى 

 .الإدارة العميا التي أصبحت تتولى إدارة الجودة بصورة استراتيجية
تسعى لمواجية تحديات العولمة، سواء كانت ىذه  كما تشكل الجودة اليوم أداة تنافسية حيوية لأي شركة أو مؤسسة

 (221، ص 0202صديق، وأخرون، ).المؤسسة إنتاجية، خدمية، أو حتى غير ربحية
والتي تعني طبيعة الشيء أو الشخصية، ( sauimauQ)يرجع أصل مصطمح إدارة الجودة الشاممة إلى الكممة اللاتينية 

 :تعريف مصطمحاتيا عمى النحو التالي بالإضافة إلى مستوى الدقة والمتانة، ويمكن
ىي التخطيط والتنظيم والتوجيو والرقابة عمى جميع الأنشطة المرتبطة بتطبيق الجودة، وتشمل أيضا تطوير وصيانة  :الإدارة

 .قدرات المنظمة لمتحسين المستمر في الجودة
 .وتعني الوفاء بمتطمبات العميل والرد عمى حاجاتو ورغباتو وتوقعات :الجودة

تدل عمى تطبيق مبدأ السعي نحو الجودة في كل جوانب العمل، بدءا من تحديد احتياجات العميل وحتى تقييم  :الشاممة
 (0، ص0218عمى، مريم، ).رضاه عن الخدمات أو المنتجات المقدمة، وتتطمب مشاركة واندماج جميع موظفي المنظمة

كما تعرف إدارة الجودة الشاممة بأنيا نيج إداري شامل ييدف إلى توفير ثقافة تنظيمية تشرك جميع العاممين في المنظمة 
من مدراء وموظفين في عمميات التحسين المستمرة لممنتجات والخدمات بيدف تحقيق رضا العملاء، مع الاستعانة بأساليب 
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حصائية وتقنيات حديثة ما يضع المن ظمة في موقع تنافسي دائم يمكنيا من تقديم منتجات وخدمات ذات جودة كمية وا 
 (029، ص 0202صديق، البشير، النورى، .)عالية بشكل مستمر

 :يمكن تمخيص مجموعة من النقاط التي توضح وتشرح مفيوم إدارة الجودة الشاممة من وجية نظر الباحثة كما يمي
طار إدار  -  .ي حديث يرتكز عمى التعاون والمشاركة الفعالة بين جميع الموظفينإدارة الجودة الشاممة ىي فمسفة وا 
 .تيدف إلى التحسين المستمر وتسعى لتحقيقو بشكل دائم مما يجعميا عممية متواصمة لا تتوقف -
 .تتطمب دعما قويا من القيادة العميا التي تمتمك رؤية واضحة وتسعى إلى نشرىا ومشاركتيا مع كل العاممين -
خاذ القرارات بناء عمى البيانات الدقيقة، مما يستوجب توثيقا مستمرا للأنشطة والأحداث داخل تعتمد عمى ات -

 .المؤسسة وتحميميا لضمان التطوير والتحسين المستمر
 .تحتم وجود ثقافة تنظيمية تدعم وتعزز مبادئ الجودة في جميع مستويات المؤسسة -
درات الضرورية لتحسين جودة أدائيم، بالإضافة إلى تحفيزىم تركز عمى تدريب العاممين لتزويدىم بالميارات والق -

لتحقيق المزيد من الإنتاجية والإبداع، الأمر الذي ينعكس إيجابا عمى جودة الخدمات المقدمة ويعمل عمى إزالة 
 .المعوقات

 .تسعى لتمبية احتياجات العملاء وتوقعاتيم، مع الحرص عمى كسب رضاىم -
 .ة يتطمب إدخال تغييرات جوىرية في السموكيات والأفكار المرتبطة بثقافة المؤسسةتطبيق إدارة الجودة الشامم -
تيدف إلى الاستخدام الأمثل لمموارد البشرية والمادية المتاحة بكفاءة عالية من أجل تحقيق ميزة تنافسية مستدامة  -

 .ما يضمن نجاح المؤسسة عمى المدى الطويل
تجزئتو حيث تعمل كوحدة واحدة متناسقة وليست كمجموعة أجزاء  تعتبر المؤسسة نظاما متكاملا لا يمكن -

 .مستقمة
جودة المنتج أو الخدمة العالية، إلى جانب تحقيق أن  وىىعمى مفيوم رئيسي ( MsT)تعتمد إدارة الجودة الشاممة كما 

أي منشأة توفر أربع إذ تتطمب طبيعة المنافسة بشكل عام من  ،رضا العميل تشكل العامل الأساسي في نجاح أي مؤسسة
 :  سمات رئيسية، وىي

 التعرف عمى رغبات العميل وتمبية احتياجاتو في الوقت المناسب وبأقل تكمفة ممكنة. 
 تقديم المنتجات والخدمات ذات جودة مرتفعة وبشكل ثابت ومستمر. 
 التكيف مع التغيرات في المجالات التكنولوجية والسياسية والاجتماعية. 
 عميل المستقبمية عمى المدى القريب والبعيدتوقع متطمبات ال  . 

رغم وجود جيود كثيرة لتعريف مفيوم إدارة الجودة الشاممة وشرح مبادئيا الأساسية، إلا أنو لم يتم الاتفاق عمى تعريف 
 :  السماتموحد إلا أن معظم التعاريف تركز عمى إبراز صفات أو جوانب محددة من إدارة الجودة الشاممة ومن أبرز ىذه 

 العمل عمى إرضاء العميل باعتباره اليدف الأسمى. 
 إشراك جميع العاممين في المؤسسة في عمميات الجودة. 
 تبني منيجية التحسين المستمر والتطوير الدائم  . 
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 :  تنقسم التعاريف إلى أربع فئات ومن بينيا تعريف إدارة الجودة الشاممة كفمسفة حيثو 
تقوم حيث التي وصفتيا بأنيا فمسفة إدارية و  أول تعريف رسمي لإدارة الجودة الشاممة منظمة الجودة البريطانية قدمت

 .  المؤسسة من خلاليا بتحقيق احتياجات العميل إلى جانب تحقيق أىدافيا الخاصة
تيدف إلى إحداث تغييرات جذرية بأنيا تتجاوز كونيا مجرد عمميات إدارية بل ىي ثقافة وأسموب حياة  دجرزأكما عرفيا 

 .  في سموك الأداء والتصرفات لجميع الأفراد والقيادات في المؤسسة وبشكل مستمر
وفي تعريف آخر قدمو ىافر اعتبرت إدارة الجودة الشاممة فمسفة تيدف لجعل المؤسسة أكثر سرعة ومرونة من خلال بناء 

المشاركة الجماعية في كافة مراحل التخطيط  من خلالالعملاء توجو بو الجيود نحو كسب رضا  كما نظام ىيكمي قوي
 (02، ص 0202حياة، رشيدة، ).والتنفيذ

 :إدارة الجودة الشاممة أداة لمفعالية و التنافس
حيث يركزان عمى كون  dsee Iu iueJ، جون أوكند ybsQrGىناك توجو فكري يتبناه مفكرون كثيرون أمثال كروسبي 

يي الأسموب الأمثل الذي يساعد عمى منع حدوث مشكلات من خلال فإدارة الجودة أداة لمفعالية و وسيمة لمواجية التنافس 
الأمثل في الأداء و استخدام الموارد المالية والبشرية بكفاءة و العمل عمى تحفيز وتشجيع السموك الإداري والتنظيمي 

 .ةفعالي
أن إدارة الجودة الشاممة الوسيمة التي تدار بيا المنظمة لتطور فعاليتيا و مرونتيا   Iu iueJوعمى نفس المسار يقول 

 .ووضعيا التنافسي عمى نطاق العمل ككل
لحل المشكلات بفعالية، حيث تندرج معظم التعريفات ضمن ىذا الإطار، مما تعتبر منيجا إداريا متطورا يستخدم  كما أنيا

فقد  ،يجعل إدارة الجودة الشاممة أسموبا إداريا ييدف إلى ضمان استمرارية العمل وتحقيق الربحية في جميع الظروف
يز عمى الأرباح بأنيا نظام إداري يضع رضا العميل في مقدمة الأولويات بدلا من الترك 1992عام  EIOCوصفيا 

 .قصيرة الأمد
وتعرف إدارة الجودة الشاممة عمى أنيا عممية إدارية تقوم عمى مجموعة من المبادئ الأساسية التي توجو جيود وموارد 

وتعتمد ىذه التعريفات عمى أن الجودة لا تتحقق  ،المنظمة نحو تمبية احتياجات ورغبات العملاء بشكل مستمر ومنظم
إدارتيا كما تدار الأعمال بصفة عامة، فيي عبارة عن مجموعة من الأنشطة التي تيدف لتحقيق صدفة، بل لابد من 

أىداف محددة من خلال الاستخدام الأمثل لمموارد، وتشمل جميع عمميات التخطيط والتنظيم والتوجيو والمراقبة والتأكيد التي 
 (07، ص 0201خديجة، ) .ب وبأفضل تكمفة ممكنةيمارسيا المدير لضمان تحقيق الجودة المطموبة في الوقت المناس

 :الجانب التعاوني في إدارة الجودة الشاممة
عمى الجانب التعاوني في عممية الإنتاج من خلال استثمار ميارات وكفاءات  1991في عام  dISOALSOOشدد 

وذلك من خلال تشكيل فرق عمل العاممين في الجانبين الفني والإداري، بيدف تحقيق تحسين مستمر في جودة المنتج، 
إدارة الجودة الشاممة ىي أسموب عمل "حين ذكر أن  LIAAOTAOOويتوافق ىذا مع ما أشار لو  ،ذات إنتاجية عالية

 .قيمة مضافة تمبي حاجات المستيمكين إيجاد شامل يشجع الموظفين عمى التعاون ضمن فريق واحد، مما يسيم في
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فى ضوء ما سبق من خلال دمج الجوانب الأربعة الأساسية لفيم إدارة الجودة الشاممة، يمكن التأكيد عمى أن ىذه الإدارة 
تقوم بشكل رئيسي عمى فمسفة إدارية، فيي نمط تفكيري ينبثق منو أسموب تنفيذ يتبناه جميع الأفراد داخل المؤسسة وأطرافيا 

د الجودة الشاممة، كما ترتكز ىذه الفمسفة عمى تحقيق الربح، والتركيز عمى العميل، الخارجيين، وىذا ما يفسر ضرورة وجو 
مثل المجتمع، قضايا التموث، الإزعاج، )والاىتمام بالعنصر البشري، مع دعم الشركاء، وأخذ تأثيرات البيئة بعين الاعتبار 

 .كاء يتحممون مسؤولية تحقيق أىداف الجودةفي إطار إدارة الجودة الشاممة يعتبر الأفراد شر …( تآكل طبقة الأوزون
 :لذلك قدمت إدارة الجودة الشاممة أربعة تحولات جوىرية في مجال إدارة الأعمال

 إعطاء الأولوية المطمقة لمعميل. 
 السعي المستمر لتحسين جميع العمميات داخل المؤسسة. 
 إشراك الجميع في تحديد وتحقيق الأىداف. 
 (08، ص 0201خديجة، ) .ماعية متكاممةدمج المؤسسة ضمن شبكة اجت 

 :متطمبات تنفيذ إدارة الجودة الشاممة -2
إن اعتماد إدارة الجودة الشاممة ىو قرار استراتيجي طويل الأمد يتطمب تحضيرات دقيقة ودراسة شاممة حول كيفية وموعد 

 :المتطمبات وتشمل ىذه كما يحتاج إلى دعم معنوي قبل الدعم المالي من كافة الأطراف المعنية ،تنفيذه
يعتمد نجاح تطبيق الجودة الشاممة عمى مدى إيمان قادة المؤسسة بضرورتيا والفوائد الكبيرة  :التزام الإدارة العميا -

يجب أن يترجم ىذا الإيمان إلى دعم قوي ومساندة حاسمة  ، كماالمرتقبة منيا لكل من الإدارة والموظفين والملاك
وبما أن تنفيذ إدارة الجودة الشاممة يمثل قرارا استراتيجيا يحدد مستقبل المنظمة، فإن الإدارة  ،لفكرة التغيير وأىميتو

ىذا الدعم بالإعلان الواضح والصريح عن القرار أمام جميع  ويظير ،العميا وحدىا تممك صلاحية اتخاذه
خصيص الموارد المالية اللازمة المستويات الإدارية وتوضيح المكاسب المتوقعة لمفرد والمؤسسة بالإضافة إلى ت

 .لتنفيذ المشروع بشكل جدي لا يقتصر عمى مجرد شعارات
قبل بدء تطبيق مبادئ الجودة الشاممة يجب غرس قناعة تامة بيا لدى جميع العاممين  :تعزيز ثقافة التغيير -

التطبيق وىذا يتحقق من بالمؤسسة لأن مجرد القبول بدون اقتناع لا يكفي فالقناعة تؤدي إلى الالتزام الكامل ب
 :خلال تغيير الثقافة التنظيمية السائدة إلى ثقافة جديدة تدعم مبادئ الجودة الشاممة والتي تشمل

 توحيد لغة التواصل والسموك والعمل داخل المؤسسة. 
  تطبيق العدالة في توزيع الفرص والمكافآت، مما يحد من  من خلالتعزيز العلاقات الإيجابية بين العاممين

 .النزاعات العممية
  (رؤساء ومرؤوسين، وزملاء بين بعضيم البعض)تسييل قنوات الاتصال داخل المؤسسة عمى جميع مستوياتيا ،

 .الإدارةلتمكين جمع البيانات بسيولة من أماكن العمل، ورفع درجة الشفافية فيما يخص القرارات التي تتخذىا 
 تنمية العلاقات غير الرسمية بينيم من خلال توفير معاممة إنسانية محترمة لجميع العاممين. 
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  ترسيخ فكرة أن العميل ىو المسؤول الفعمي عن سير المؤسسة فبمجرد ظيور حاجاتو ورغباتو يبدأ العمل، وعند
عمى تقديم منتجات وخدمات تمبي ترتكز الأعمال  كما تمبيتيا تتوقف الجيود، ويظل رضاه اليدف الأساسي

 .توقعات العميل وتدخل عميو السعادة والرضا
تبني فمسفة متكاممة وشاممة تستند إلى  من خلالتحقيق التميز المؤسسي تضمن إدارة الجودة الشاممة  فى ضوء ما سبق

، ص 0201خديجة، ) .ارجيامشاركة الجميع والاىتمام بالبيئة والمجتمع، مع علاقات إنسانية راسخة داخل المؤسسة وخ
02) 
 :مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاممة -3

يتطمب الانتقال إلى نظام الجودة الشاممة المرور بعدة مراحل يجب عمى إدارة المؤسسة اتباعيا لضمان نجاح عممية التحول 
 :الالتزام بيا كما يمي يوتحقيق الأىداف المنشودة ويمكن تمييز خمس مراحل رئيسية ضرور 

 التحضير  : المرحمة الأولى
اليدف الأساسي من ىذه المرحمة ىو دمج الجودة ضمن ثقافة المؤسسة، مع التأكيد عمى الدعم الكامل من قبل الإدارة 

 :  العميا وتتضمن ىذه المرحمة الخطوات التالية
  التحديات التي تواجييازيادة الوعي بأىمية التطوير من خلال إجراء تحميل عممي لمشكلات المؤسسة وتحديد. 
 تحديد احتياجات وتوقعات المستفيدين واعتبارىا قاعدة أساسية في صياغة أىداف المؤسسة  . 
 تعريف القيادات بالأسس الفكرية لإدارة الجودة الشاممة. 
 التزام القيادات بفكر التميز الإداري ودعم تطوير أداء الموظفين وفق ىذا الفكر. 

 طيط  التخ: المرحمة الثانية
وتعزيز نشر  ةتيدف ىذه المرحمة إلى إظيار الرغبة الحقيقية لإدارة المؤسسة في تكريس جيودىا لتحقيق الجودة الشامم

 : ما يميفيثقافة الجودة وتتضمن خطواتيا 
 قناعيم بأىمية التميز وأثره عمى حياتيم ومستواىم المعيشي  .شرح مفاىيم الجودة الشاممة لمعاممين وا 
  عن إدارة  لمجودة الشاممة يتكون من أصحاب الخبرة والمعرفة بحالة المؤسسة الحالية ويكون مسؤولاتشكيل مجمس

 (01، ص 0201خديجة، ) .وتوجيو العمميات المتعمقة بالجودة الشاممة
 اختيار مدير لمجودة الشاممة من بين رؤساء الوحدات التنظيمية يمتمك ميارات قيادية متميزة. 
  لتطبيق نظام الجودة الشاممة بمشاركة جميع العاممين للاستفادة من آرائيم وضمان التزاميم إعداد خطة شاممة

 .وكسب رضاىم
  وضع خطة لتطوير نظم المعمومات داخل المؤسسة لتتماشى مع التكنولوجيا الحديثة المستخدمة في معالجة

 .البيانات
 التقييم  : المرحمة الثالثة

 :  المعمومات المتعمقة بوضع المؤسسة وأولويات التطوير وتتضمنتسعى ىذه المرحمة إلى جمع 
 تقييم الوضع الحالي لممؤسسة مع تحديد نقاط القوة لتعزيزىا ونقاط الضعف لمعالجتيا. 
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  وضع معايير قياس الجودة الشاممة مستمدة من المعايير الدولية مع مراعاة الخصوصيات البيئية لممؤسسة عند
 .تطبيقيا

 ة المؤسسة ومدى توافقيا مع قيم وثقافة الجودة والالتزام بيا في ظل التغيرات المستجدةمراجعة ثقاف. 
 التنفيذ والتطوير  : المرحمة الرابعة

تركز ىذه المرحمة عمى التنفيذ الفعمي لإدارة الجودة الشاممة ومعالجة المشكلات التي تم تحديدىا في المرحمة السابقة 
 :  وتشمل
  دة الشاممةتفعيل عمل فرق الجو. 
 توضيح المسؤوليات وتعريف جميع العاممين بأدوارىم في عممية التحول. 
  القيام بمراجعة دورية لمجيود المبذولة في تطبيق الجودة الشاممة والتقدم المحقق، بالإضافة إلى دراسة التجارب

 (00، ص 0201خديجة، ) .المماثمة للاستفادة منيا
 التحسين المستمر  : المرحمة الخامسة

تيدف ىذه المرحمة إلى التعرف عمى أفضل الممارسات وأدوات الأداء المثمى لاستثمارىا في عمميات التطوير المستمر 
 :  وتشمل
 الاستعانة بخبراء مختصين في مجال الجودة الشاممة لتقييم برنامج التطبيق. 
 مةإجراء مقارنة معيارية لتطبيق نظام الجودة مع مؤسسات مماث. 
 دعوة جميع الأطراف المعنية لتقديم مساىماتيم في تحسين العمل. 
  تزويد جميع الموظفين بالملاحظات والتغذية الراجعة حول نتائج التقييم ثم العودة إلى مرحمة التخطيط لاستمرار

 (00، ص 0201خديجة، ) .عممية التحسين المستمر
مناسبا لاستكماليا بشكل ناجح ومن الواضح أن منيج إدارة الجودة  اتطبيق كل مرحمة من ىذه المراحل يتطمب وقتإن 

الزمن حيث انتقل التركيز من المنتج النيائي والمواصفات الفنية، إلى ضبط العممية ومراقبتيا  من خلالالشاممة تطور 
حصاء العيوب وصولا إلى الاىتمام بكل ىذه الجوانب مع التركيز عمى رضا العميل وتحقيق تحسين  .مستمر وا 

 :ركائز إدارة الجودة الشاممة  -4 
ثلاثية الجودة الشاممة، والأدوات : تعتبر من الركائز الأساسية التي تعتمد عمييا إدارة الجودة الشاممة أثناء تطبيقيا ىي

لتطبيق نظام الإحصائية المستخدمة في مراقبة الجودة بالإضافة إلى النماذج العالمية التي تعتمدىا المؤسسة كدليل عممي 
 .الجودة الشاممة

 ثلاثية الجودة الشاممة تشير إلى الأطراف الثلاثة التي تسعى المؤسسة إلى تحقيق رضاىم وىى كالأتى: 
مجرد إرضاء العميل التقميدي وىذا يتطمبو واقع المنافسة العالمية من تتجاوز ثلاثية الجودة الشاممة  :رضاء العميل -

، حيث تيدف إلى تجاوز 1982وم في مؤتمر دولي لمجودة عقد في كوريا عام الحالية وقد تم طرح ىذا المفي
دخال السعادة عمييم، مما يضمن تميز المنتج ويبعد المنافسة  توقعات العملاء لتصل إلى إثارة حماسيم لممنتج وا 
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ملاء وبناء عمى ذلك يؤكد خبراء التسويق عمى أن جذب عميل جديد مكمف لمغاية مقارنة بالحفاظ عمى الع
 . الحاليين حيث تكمف استقطاب عميل جديد خمسة أضعاف تكمفة الاحتفاظ بعميل قائم بالفعل

وتتكون نتيجة  حيث تعد المؤسسات كيانات ىدفيا الأساسي تحقيق الأرباح :رضا الملاك أو أصحاب الأسيم -
مى الاستثمارات الأخرى تضافر جيود الملاك وأصحاب الأسيم الذين يستثمرون أمواليم طالبين عائدا متفوقا ع

مثل ودائع البنوك، كما تشمل احتياجاتيم جوانب غير مالية كالإحساس بالفخر لامتلاكيم المؤسسة، والمكانة 
 .الاجتماعية وغيرىا

تشكل المؤسسة بيئة اجتماعية يمضي فييا الموظفون جزءا كبيرا من حياتيم وىم  :رضا العاممين بالمؤسسة -
إلى جودة حياة عالية في أماكن عمميم ومنازليم، وتبذل  نيتوقعون مقابلا لما يبذلونو من جيود لذلك يحتاجو 

مثل  بعض المؤسسات جيودا لرفع مستوى سعادة موظفييا خارج أوقات العمل أيضا من خلال تقديم خدمات
 .خدمات النقل والامتيازات الأخرىو الرعاية الصحية لمعائلات 

جودة العائد لأصحاب الأسيم،  جودة رضا العميل،:خلاصة ثلاثية الجودة الشاممة ىي أنيا تتضمن ثلاثة أنواع من الجودة
  .وجودة المنتج أو الخدمة التي تحققيا لمعملاء إلى جانب متعة تجربة الاستخدام

ركيز الجودة الشاممة عمى ىذه العناصر الثلاثة اليامة لأن كل منيم يسعى لتحقيق مكاسب محددة، إذ أن رضا كما يرتكز ت
العميل وسعادتو يؤديان إلى استمرارية المؤسسة من خلال توفير الرواتب، الأمان الوظيفي، المكافآت، والانتماء إلى 

 (02، ص 0201خديجة، ) .يةمؤسسة ناجحة، مما يعود بالنفع عمى جميع الأطراف المعن
 ومتطمباتيا، وأبعادىا ،أىداف إدارة الجودة الشاممة: ثالثا

 :أىداف إدارة الجودة الشاممة -1
توجد العديد من الأىداف التي يمكن تحقيقيا من خلال تطبيق نظام إدارة الجودة الشاممة، حيث تتفق مختمف برامج الجودة 

 :الأىداف المشتركة والتي تتمثل فيما يميالشاممة عمى السعي نحو تحقيق مجموعة من 
تقديم المنتجات والخدمات لممستفيدين بما يتوافق مع احتياجاتيم، ويتناسب مع توقعاتيم، ويمبي رغباتيم  -

 .وطموحاتيم
تعزيز كفاءة العمميات داخل المنظمة بحيث يتم تقميل التكاليف التشغيمية وتقصير الوقت اللازم لأداء الميام  -

إلى تحسين أساليب تقديم المنتجات لممستفيدين، وتطوير منتجات وخدمات جديدة تكون أسرع وأفضل بالإضافة 
 .لتمبية احتياجات المستفيدين

متابعة التطورات والتحسينات في طرق تقديم المنتجات والخدمات، والعمل عمى الارتقاء بيا إلى المستويات  -
 .العالمية المعترف بيا

 .تحسين المتواصمة التي تشمل جميع مرافق وعمميات ومستويات المنظمة الإداريةالاستمرار في عمميات ال -
 .تطوير جميع عناصر وعمميات ومنتجات المنظمة ودمج ىذه التطويرات في جوىر فمسفة الإدارة -
ات تعزيز المركز التنافسي لممنظمة وبناء وتنمية وتفعيل قدراتيا التنافسية لمواجية التغيرات في السوق والتحدي -

 .التي تطرحيا المنافسة
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ضمان امتثال المنظمة لجميع المقومات اللازمة التي تمكنيا من الوصول إلى درجات التميز، وفقا لممعايير  -
 (122، ص 0202المحسى، )العالمية المعتمدة ضمن نماذج إدارة التميز 

 :  إدارة الجودة الشاممة تطبيق متطمبات -2
ىناك عدة متطمبات لابد أخذىا بعين الاعتبار لتنفيذ برنامج إدارة الجودة الشاممة بنجاح حيث تتفاعل ىذه العوامل مع 

 :داخل المنظمة( MsT)بعضيا البعض لتطبيق إدارة الجودة الشاممة 
 : القيادة

 :  المسؤوليات دية ومن ىذهأدخمت إدارة الجودة الشاممة مسؤوليات إضافية لقادة العمل إلى جانب مياميم التقمي
 .إقامة شبكة اتصالات فعالة -
 .تقديم الدعم والإشراف، مع التأكيد عمى ضرورة أن يكون المشرفون متفتحين ومتفاعمين مع مرؤوسييم -
 .تشكيل فرق العمل -
 .صياغة إجراءات الجودة الشاممة بشكل واضح وسمس -
 inbsخطأ صفري ) تحقيق الجودة المثاليةلكل الوظائف بيدف ( Oumine)وضع إجراءات لتحسين مستمر  -

JncnfaQ.) 
 فيم البيئة الخارجية والمتغيرات التي تحدث فييا، والتفاعل المناسب معيا بشكل فعال  -

 :الإدارة العميا
أشار ديمينج إلى أن غالبية مشاكل الجودة تنبع من ضعف الإدارة العميا، خصوصا تمك التي لا تمتمك أنظمة جودة أو 

تدريب العاممين، كما أكد كولينغ أن رعاية الإدارة العميا لإدارة الجودة الشاممة كوسيمة فعالة لتحسين الجودة يؤدي تفشل في 
 (.0212عبدالستار، )إلى تمبية احتياجات العميل وتعزيز قدرة المؤسسة في السوق 

 :  تحديد الأىداف
ي إدارة الجودة الشاممة، حيث لا بد من وجود أىداف تعد عممية تحديد الأىداف من الخطوات الأساسية والمفتاحية ف

 .واضحة تسعى المنشأة إلى تحقيقيا
  :تشكيل فرق العمل

يتألف فريق العمل من خمسة إلى ثمانية أفراد من الأقسام المعنية مباشرة أو من الراغبين فعلا في تحسين العمميات التي 
وتشترط تشكيل ىذه الفرق أن يكون أعضاؤىا موثوقين ومستعدين لمعمل عمى التطوير، كما  ،تؤثر عمى نتائج المنظمة

 .ينبغي أن يمنحوا الصلاحيات لمراجعة وتقييم الميام المرتبطة بالعمميات وتقديم مقترحات لمتحسين
 :التركيز عمى العمميات

مرار في تحسين عممياتيا وأنشطتيا ومنتجاتيا حيث تظل جميع المؤسسات بمختمف أنواعيا وأىدافيا بحاجة دائمة إلى الاست
تتغير احتياجات العملاء وتوقعاتيم بشكل مستمر كما تتطور البيئة الخارجية مع مرور الزمن لذلك من الضروري عمى 

 .المؤسسة أن تعمل عمى تطوير منتجيا وعممياتيا بما يتوافق مع ىذه التغيرات البيئية
 :شاممةمراحل تنفيذ إدارة الجودة ال
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تتطمب عممية تطبيق إدارة الجودة الشاممة سمسمة من الخطوات التي تساعد عمى بناء ثقافة داخل المنظمة حيث تعتبر 
 .فمسفة إدارة الجودة الشاممة أسموبا إداريا متقدما يتطمب القيام بعدة إجراءات تمييدية لضمان نجاح تطبيقو

عناصر الأساسية التي تمثل متطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة في وقد حدد المعيد الأمريكي لمجودة مجموعة من ال
 (:1996زين الدين، )المؤسسات المختمفة، سواء كانت ذات نشاط صناعي أو خدمي، وبغض النظر عن حجميا 

المستمر دعم ومساندة الإدارة العميا لتطبيق إدارة الجودة الشاممة وىو دعم ينبع من اقتناع الإدارة بأىمية التطوير  -
 .والتحسين الشامل لممؤسسة

توفير بيئة عمل مناسبة وبناء ثقافة مؤسسية بتييئة العاممين لممفيوم الجديد وذلك من خلال إقناعيم بفوائد  -
وأساليب إدارة الجودة الشاممة، إلى جانب صياغة رسالة ورؤية واضحة لممؤسسة تضم الأىداف العامة وأىداف 

 .لعاممينالجودة مع نشرىا بين جميع ا
التركيز عمى العميل باعتباره المحور الرئيسي لفمسفة الجودة الشاممة ويتوجب عمى الإدارة توفير قاعدة بيانات  -

 .شاممة عن العملاء واحتياجاتيم الحالية والمتوقعة
 .قياس الأداء من خلال اعتماد نظام دقيق لتقييم الأداء المرتبط بالإنتاج والجودة -
بإنشاء نظام يعتمد عمى العمل الجماعي والتدريب المستمر  gnimeDوارد البشرية حيث يوصي الإدارة الفعالة لمم -

 .وربط المكافآت بأداء فرق العمل بما يخدم رضا العميل
تشكيل فرق عمل لمجودة تضم المديرين التنفيذيين ورؤساء الأقسام ويشرف ىذا المجمس عمى تخطيط وتنفيذ  -

 .برامج الجودة
ة واضحة لإدارة الجودة الشاممة تتضمن تحديد الييكل التنظيمي ومسؤوليات وحدات المؤسسة، إعداد استراتيجي -

 .إضافة إلى تحديد كيفية إشراك جميع العاممين في تنفيذ البرنامج واستخدام الأنظمة الإدارية القائمة
عمى مستوى وحدات أو اتخاذ القرار بشأن نطاق تطبيق برنامج الجودة، سواء عمى مستوى المؤسسة بأكمميا أو  -

 .أقسام محددة
تحميل الاحتياجات التدريبية لمموظفين التنفيذيين والعاممين، وتحديد نوعية التدريب ومحتواه والموارد المطموبة  -

 .لتنفيذه
إنشاء نظام معمومات يدعم إدارة الجودة الشاممة، يضمن تدفق البيانات والوصول إلييا عبر المستويات المختمفة  -

 .المؤسسة، ويعزز فعالية البرنامجداخل 
دمج برنامج الجودة الشاممة ضمن الييكل التنظيمي لممؤسسة مما يشمل تحديد طريقة التنفيذ والييكل المناسب  -

 (.1996زين الدين، )بالإضافة إلى آليات تفويض الصلاحيات وتوفير الموارد والإجراءات اللازمة 
 : أبعاد الجودة -3

بن عيشاوي، )ي يمكن اعتمادىا لقياس مدى جودة المنتج أو الخدمة ومن أبرز ىذه الأبعاد تتعدد جوانب الجودة الت
0210) 
 .  يشير إلى الخصائص الأساسية لممنتج : الأداء
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 .  تمثل الصفات الإضافية التي تكمل الخصائص الرئيسية وتضيف قيمة إلى المنتج :الخصائص
 .  تعني الاستقرار والثبات في الأداء بحيث يكون المنتج موثوقًا بدون أعطال ومتواجدًا عند الطمب :الموثوقية
 .  تدل عمى مدى توافق المنتج مع المواصفات التصميمية المحددة :المطابقة
 .  تمثل العمر الافتراضي الاقتصادي لممنتج قبل ضرورة استبدالو أو انتياء صلاحيتو: الصلابة
 .  تتعمق بالمظير الخارجي لممنتج والانطباعات التي يثيرىا لدى المستيمك :ة الشكميةالجاذبي

 .  يعبر عن قدرة المورد عمى فيم حاجات العميل الإنسانية وتمبيتيا في المنتج :التعاطف
 .  لدعم المقدم لمعميلتشير إلى مدى إتقان المينة وقدرة المورد عمى تقديم منتج خال من العيوب بالإضافة إلى ا: الاحترافية
 .  تدل عمى قمة الضرر أو الأذى الذي قد يسببو المنتج لمعميل أثناء الاستعمال أو بعده :السلامة

 .  تعني سيولة وسرعة تقديم الخدمة وسموك العاممين وكفاءتيم في التعامل مع العملاء :سيولة الخدمة
 .  تتعمق بقدرة العميل عمى تقييم المنتج بناء عمى خبرتو السابقة وسمعة الشركة :الإدراك

  (10، ص 0201خديجة، ) .تعبر عن مدى عدم وجود عيوب في المنتج :خمو المنتج من العيوب
 .دميةىذه الأبعاد تمثل معايير ىامة لفيم وتقييم الجودة من وجية نظر العميل وداخل سياق العممية الإنتاجية والخ

 جودة الخدمات الصحية: المبحث الثانى
 ، وأبعادىاجودة الخدمات الصحية: أولا

 :مفيوم جودة الخدمات الصحية -1
أصبحت جودة الخدمات الصحية من القضايا المحورية في تسويق خدمات الرعاية الصحية، حيث يعتقد أن أول من أدخل 

فمورنس نايتينجيل التي أشرفت عمى تقديم الرعاية في المستشفيات ىذا المفيوم في المجال الطبي ىي الممرضة البريطانية 
فقد قامت بتطبيق معايير أداء بسيطة في عمميا، مما أسفر عن انخفاض ممحوظ في  ، العسكرية خلال حرب القرم

 .معدلات الوفيات في تمك المستشفيات
مجموعة من الأفكار والمبادئ التي يمكن لأي جية ويعد مفيوم الجودة من أحدث المصطمحات الإدارية التي ترتكز عمى 

فإدارة الجودة الشاممة تمثل أسموب قيادة وتشغيل المنظمة ييدف إلى  ،إدارية تبنييا بيدف تحقيق أعمى مستوى من الأداء
وم ويمثل مفي ،تحسين الأداء بشكل مستمر عمى المدى البعيد، من خلال التركيز عمى تمبية حاجات المرضى وتوقعاتيم

 الجودة العممية التي تعتمد عمييا المنظمة في تبني مبادئ وأبعاد الجودة كجزء لا يتجزأ من أىدافيا الاستراتيجية 
وتعني جودة الخدمة الصحية تقديم خدمات طبية أكثر أمانا وأسيل في الوصول وأكثر تأثيرا في مقدمييا، وأعمى إرضاء 

 (172،  ص 0217بشير، ) إيجابية لمرعاية الصحية في المجتمعلممستفيدين مما يساىم في بناء صورة 
 :يمكن النظر إلى الجودة من زوايا مختمفة، منيا 

 .تعد الجودة ىي تقديم العلاج في المستشفى بطريقة تتسم بالعناية والاحترام :من منظور المريض
لمتقدمة والميارات الطبية في خدمة المرضى ىي استخدام المعرفة العممية ا :من وجية نظر الأطباء والمينيين الصحيين

 .مع التأكد من اختيار الإجراءات الطبية الملائمة وتنفيذىا بشكل صحيح
 .تعني الجودة توفير أفضل الكوادر وأرقى التسييلات لتقديم الخدمة :من جانب الملاك
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إنتاجية ويمبي احتياجات العملاء دون تعني الاستخدام الفعال لمموارد بما يحقق أقصى  :من وجية نظر إدارة المستشفى
 .ىدر في حدود التوجييات الصادرة من الإدارة العميا

عد ىذه توىناك رؤية أخرى لمجودة تركز عمى جودة الخدمات المقدمة سواء المتوقعة أو المدركة من قبل العملاء، حيث 
 .الناحية مؤشرا رئيسيا لرضا العملاء أو عدمو، وىي إحدى العوامل الأساسية التي تعزز مستوى الجودة في الخدمات 

كما تعرف الجودة بأنيا الفارق الذي يشعر بو العميل بعد استخدامو لمخدمة، أي الرضا أو الانطباع الذي يتكون لديو عقب 
 .تمقي الخدمة

لتعريفات يمكن القول إن جودة الخدمة ترتبط بالتفاعل بين العميل ومقدم الخدمة، إذ يقيم العميل وبالاعتماد عمى ىذه ا
 .جودة الخدمة من خلال مقارنة توقعاتو مع الأداء الفعمي الذي يتمقاه

 :أبعاد جودة الخدمات الصحية وكيفية قياسيا -2
الجوانب الممموسة، الاعتمادية، الاستجابة السريعة، : فى خمسة أبعاد وىى تتحدد أبعاد قياس جودة الخدمات الصحية

 :ويمكن توضيحيا فيما يمى ، والمصداقيةتعاطفال
 :الجوانب الممموسة والتي تتضمن العناصر التالية

 .جاذبية المباني والتجييزات المادية -
 .تخطيط وتنظيم المرافق الداخمية -
 .حداثة الأجيزة والمعدات الطبية -
 .ينمظير الأطباء والعامم -

 :تضمن ما يمىالاعتمادية وت
 .الالتزام بتقديم الخدمات الصحية في الأوقات المحددة -
 .الدقة وخمو الفحوصات والتشخيص والعلاج من الأخطاء -
 .توفر التخصصات المتنوعة -
 .الثقة بالنواحي الطبية لدى الأطباء والأخصائيين -
 .العناية بمشاكل المرضى -
 .ممفاتالسجلات و الالحفاظ عمى  -

 :وتتضمن الأتى الاستجابة
 .السرعة في تقديم الخدمات الصحية المطموبة -
 .الالتزام الفوري بتمبية احتياجات المريض بغض النظر عن ظروف العمل -
 .استعداد العاممين لمتعاون الدائم مع المرضى -
 .الرد السريع عمى الاستفسارات والشكاوى -
نياء الخدمة  -  (17، ص0210(الخرشة، إبلاغ المريض بشكل واضح ومحدد عن مواعيد تقديم وا 

 :المصداقية تتمخص فى
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 .شعور المريض بالأمان أثناء التعامل -
 .الميارات والمعرفة التخصصية التي يمتمكيا الأطباء -
 .سموك العاممين من حيث الأدب وحسن الخمق -
 .الاستمرارية في متابعة حالة المريض -
 .سرية المعمومات الخاصة بالمرضى -
 .دعم الإدارة لمعاممين لضمان تأدية الميام بفعالية -

 :التعاطف
 .فيم احتياجات المريض بعمق -
 .جعل مصالح المريض الأولوية الأساسية لدى الإدارة والعاممين -
 .تقديم رعاية شخصية لكل مريض -
 .مراعاة ظروف المرضى والتعاطف معيم -
 .جو من الود والصداقة في التعامل مع المرضى توفير -

فيماً واضحاً ومتوازنًا لقياس جودة الخدمات الصحية من منظور حيث يعطى  SCLQsRAO   وىذا تبعا لما ورد بمقياس
 (1100، ص 0202المالكى، ).العميل، ما يسيل تحسين مستوى الخدمات المقدمة

 وأىميتيا وفوائدىا ومعوقاتيا جودة الخدمات الصحية عمىالعوامل المؤثرة : ثانيا
 :العوامل المؤثرة عمى جودة الخدمات الصحية -1

سيولة الوصول إلى موقع المستشفى، توفر بيئة صحية ملائمة ة مثل تتأثر جودة الخدمات الصحية بعدة عوامل رئيس
بالشكل المناسب الذى يتيح مبنى المستشفى تصميم  اةراعمتحتوي عمى المرافق الأساسية مثل الطرق وشبكات المياه، 

تجييز  بالإضافة إلى ، مساحات كافية لمحركة والتنقل بحرية، مع الحرص عمى الجانب الجمالي من الداخل والخارج
وفيما يخص الموارد  ،المستشفى بالمعدات والأجيزة التي تمبي المعايير المعتمدة من قبل المنظمات الصحية المختمفة

بالإضافة إلى ذلك وجود نظم معمومات واتصالات ، عد اختيار الكوادر المؤىمة والمناسبة من العوامل الأساسيةالبشرية ي
 .فعالة تساعد في اتخاذ القرارات المبنية عمى بيانات دقيقة، مع تطبيق نظام متكامل لتقييم الأداء وتحسينو بشكل مستمر

 (1100، ص 0202المالكى، )
 :ةت الصحياالجودة الشاممة في المنشأىمية تبني إدارة  -2

 تؤدىأىمية تطبيق إدارة الجودة الشاممة لتحسين أداء المؤسسات بمختمف أنواعيا وتحقيق مستويات عالية من الجودة  عودت
ر عدد من ي، وتأتي ىذه الأىمية في ظل المنافسة العالمية الشديدة التي تتطمب من المؤسسات توفيلإلى رضا العم
 :  الأساسية منياالخصائص 

 .القدرة عمى فيم متطمبات العميل وتمبية احتياجاتو في الوقت المناسب وبأقل تكمفة ممكنة -
 .  تقديم منتجات وخدمات ذات جودة عالية بشكل منتظم ومستدام -
 .التكيف مع التغيرات التكنولوجية والسياسية والاجتماعية -
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 .  استشراف توقعات واحتياجات العملاء في المستقبل -
كما تساعد إدارة الجودة الشاممة في تقميل تكاليف إنتاج الخدمات الصحية، والحد من الأخطاء الطبية المتعمقة بالتشخيص 

 (.0228نصيرات، )والعلاج وصرف الأدوية 
 :فوائد تطبيق إدارة الجودة الشاممة في المنشآت الصحية -3
 .الأولوية والأىمية القصوى إعطاء العميل -
 .التحسين المستمر في جميع العمميات داخل المؤسسةالسعي نحو  -
 .تشجيع مشاركة كافة الأفراد في تحقيق الأىداف ورسميا -
 .  دمج المؤسسة في شبكة علاقات اجتماعية متميزة -

 :  الأتى تعتمد عمى المستشفياتتطبيق إدارة الجودة الشاممة في ب يتعمقأما فيما 
حيث تركز المستشفى عمى جعل المريض محور جميع أنشطتيا، وتسعى جاىدة  (:المريض)تحقيق رضا العميل  -

لتمبية رغباتو وتقديم خدمات صحية ذات جودة عالية تتماشى مع توقعاتو، من خلال عمميات تحسين مستمرة 
 .تتفوق عمى معايير الأقران

بين نوعين من  مييزر نجاحا مع التبرامج الجودة التي تبدأ بتعريف الجودة من منظور العميل ىي الأكث تعتبركما 
، والعميل الداخمي وىو كل فرد يشارك في (المرضى)العميل الخارجي وىو المستخدم النيائي لمخدمة : العملاء

 (.  الموظفون والعاممون داخل المستشفى)لممرحمة التي سبقتيا  مرحمة من مراحل تقديم الخدمة ويعتبر عميلا
من تطبيق إدارة الجودة الشاممة ىو الوصول إلى مستويات متقدمة من  يدفال :جودة الرعاية الصحية المقدمة -

جودة الرعاية الصحية التي تقدميا المنشآت الطبية مع الاستخدام الأمثل لمموارد البشرية والمادية وضبط 
فالجودة لا ، التكاليف، إلى جانب قياس جودة الإنتاجية في الخدمات الصحية والعمل المتواصل عمى تطويرىا 

تقتصر عمى الناتج النيائي لمخدمات الصحية فقط بل تمتد لتشمل كل خطوة من خطوات تقديميا بحيث تعتبر 
 كل مرحمة مدخلًا لممرحمة التالية، لضمان تحقيق اليدف المرجو بكفاءة عالية 

لتي يؤدي بيا الأطباء اختلاف الطرق ابتواجو المنظمات الصحية  :القضاء عمى اختلافات الممارسة الإكمينيكية -
دارة الجودة الشاممة في القضاء إيسيم تطبيق كما  ،انعكاسات عمى مستوى الجودة والكفاءةمن عمميم وما لذلك 

 .عمى اختلافات الممارسات الإكمينيكية واختيار الطرق الأفضل لأداء العمل وفقا للأدلة والحقائق العممية
يساعد تطبيق نموذج الجودة الشاممة عمى تحديد سبل تبسيط إجراءات العمل من خلال  :تبسيط الإجراءات -

من ( ReminbQmaG sc Tmf mDue isQemaui)اختصارىا أو تحسينيا، حيث تمكن مستشفى جامعة ميتشيجن 
جراءات دولار أمريكي سنويا نتيجة لتبسيط إ( 222.222)تخفيض مدة وتكمفة الإقامة وأجور العاممين بما قيمتو 

 قبل أن يتم تحويمو إلى الغرفة التي تخص المريض  وتخفيض فترة انتظار المريض
يساعد تطبيق إدارة الجودة الشاممة عمى تحديد الطرق الأفضل لأداء العمل ومن ثم : الحد من تكرار العمميات -

ميدى، ) .ضا العملاءالحد من التكرار وما لذلك من تأثير سمبي عمى مستوى الجودة والكفاءة والإنتاجية ور 
 (280 - 280، ص 0200العتيبى، 
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كما يرى بعض المختصين أن تطبيق مفيوم إدارة الجودة الشاممة يمكن أن يحقق مجموعة أخرى من الفوائد التي يمكن 
 :تمخيصيا كالأتى

 .تقميل شكاوى العملاء المتعمقة بجودة الخدمات المقدمة ليم -
 .خفض نفقات الجودة -
 .السوقية نتيجة انخفاض التكاليف وارتفاع مستوى رضا العملاءزيادة الحصة  -
 .عاليةتعزيز الأرباح من خلال جذب عملاء جدد راغبين في دفع مبالغ أعمى مقابل الحصول عمى جودة  -
 .تقميص البيروقراطية داخل المنظمة -
 .تعزيز التواصل والتعاون بين أقسام المؤسسة -
 .المستمررفع معدلات الابتكار والتحسين  -
 .تحفيز العاممين نتيجة الاتجاىات الإيجابية تجاه عوامل المناخ التنظيمي -
 .تحسين الأداء العام مما يسيم في تعزيز الوضع التنافسي لممؤسسة -

 من خلالكما تستيدف إدارة الجودة الشاممة تقديم خدمة صحية عالية المستوى تتوافق مع توقعات المستفيدين، وذلك 
وفيما يمي عرض لبعض  ،حسين مستمر لمجودة داخل المستشفى، وتقديم خدمات تتجاوز توقعات المرضىتطبيق عممية ت

 :الأساليب المتبعة في تحسين وتطوير الجودة الشاممة داخل المستشفيات
 :أساليب تحسين وتطوير الجودة الشاممة في تقديم الخدمة -

التزام الإدارة العميا، القيادة، العمل الجماعي  :الصحية تشملدارة الجودة الشاممة في المؤسسات إأبرز ممارسات  إن
والمشاركة، إدارة العمميات، التركيز عمى رضا العملاء، ممارسة السموك التنظيمي، تطوير ثقافة داعمة لتطبيق إدارة الجودة 

ؤسسات الصحية يساىم في وقد تبين أن تطبيق ىذه الممارسات في الم، الشاممة، التحسين المستمر، والتعميم والتدريب
 . جودة الرعاية الصحية، وتقميل تكاليف التشغيلوتحسين ، العميلرضا و تحسين الأداء، 

تعزيز انتماء وولاء العاممين داخل المؤسسة، ودعميم لتحقيق  من خلاليمكن تحقيق رضا وولاء العملاء الخارجيين و 
مياراتيم وقدراتيم، وتمبية احتياجاتيم المادية والمعنوية، وتوفير  ما يستدعي الاىتمام بتنميةمأىداف السياسات المعتمدة، 

كما يمكن لممؤسسة التركيز عمى العميل الخارجي من خلال التعرف المستمر عمى  ،بيئة مناسبة لأداء الفرد والجماعة
 .ن جودتيا بشكل مستمر احتياجاتو الحالية والمتوقعة اعتمادا عمى دراسات السوق، وتقديم خدمات تمبي تطمعاتو ورضاه ع

التحسين المستمر أحد المبادئ الأساسية لإدارة الجودة الشاممة، حيث يساىم في تقديم خدمات متميزة تمبي  لذلك يعد
ويتوقف نجاح ىذا التحسين عمى جيود العاممين ومشاركة الإدارة الفاعمة  ،توقعات العملاء في مختمف مجالات المستشفى

 (12، ص 0216العمرى، ) .في دعم تمك المساعي
 :معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاممة في قطاع الخدمات الصحية -4

 تواجو المؤسسات الصحية والمستشفيات بشكل خاص العديد من العقبات التي تعرقل نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاممة
 :وىى كالأتى
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إدارة الجودة الشاممة، حيث يرونيا ذات الفيم غير الصحيح لدى كثير من العاممين في المجال الصحي بشأن  -
 .فائدة للإدارة والخدمات لكنيا غير قابمة لمتطبيق في العلاج الطبي

 .حداثة مفيوم إدارة الجودة الشاممة خاصة في البمدان النامية -
 .ةالتسرع في تنفيذ مراحل برنامج الجودة دون ضمان إتمام كل مرحمة بشكل كامل قبل الانتقال لممرحمة التالي -
 .نقص الكفاءات البشرية المؤىمة في ىذا المجال -
 .تخصيص ميزانيات كافية لتطبيق إدارة الجودة الشاممة مع وجود تكاليف مبالغ فييا وغير ضرورية عدم -
 .اعتقاد بعض العاممين بعدم حاجتيم إلى التدريب -
 .اتباع أسموب إداري تسمطي ورفض تفويض الصلاحيات -
مقاومة التغيير تعد من ، فاممين بسبب طبيعتيم أو خوفيم عمى مستقبميم الوظيفيمقاومة التغيير بين بعض الع -

أبرز التحديات في مرحمة تطبيق إدارة الجودة الشاممة ويستمزم تجاوزىا تغيير ثقافة المستشفى الداعمة لمجودة 
 .الشاممة مع توضيح فوائدىا وطمأنة العاممين عمى استمرارية وظائفيم

 .اليب الإحصائية لضبط الجودةضعف الإلمام بالأس -
 .توقع تحقيق نتائج سريعة من تطبيق الجودة الشاممة -
 .غياب نظام فعال للاتصال وتبادل الملاحظات -
 (280، ص 0200ميدى، العتيبى، ).عدم التناغم والانسجام بين أعضاء فريق العمل أو بين الفرق المختمفة -

 :إدارة الجودة الشاممةومن الأسباب الشائعة الأخرى لفشل تطبيق برامج 
 .غياب التزام الإدارة العميا بتنفيذ برنامج إدارة الجودة الشاممة -
التركيز عمى بعض أساليب الإدارة دون النظر إلى النظام ككل، عمى الرغم من ضرورة التعامل مع الجودة كنظام  -

 .متكامل
نجاح البرنامج يعتمد عمى التزام الجميع عدم مشاركة العاممين بشكل فعال في برنامج الجودة الشاممة، حيث إن  -

 .وتحمميم المسؤولية
اعتماد البرنامج وتدريب العاممين عميو دون تحويل التدريب إلى واقع عممي من خلال مشاريع تطوير الجودة  -

 (282، ص 0200ميدى، العتيبى، ) .وأنظمة الاقتراحات
 ةفشل تطبيق إدارة الجودة الشاممة في مؤسسات الرعاية الصحية يرجع إلى الييكل الإداري البيروقراطي واليرمي ويعتبر

وتشمل العقبات أيضا عدم  ،الاستقلالية المينية، التوترات بين الإداريين والمينيين، وصعوبة تقييم خدمات الرعاية الصحية
 .يادة، نقص ثقافة الجودة، ضعف التدريب، وعدم كفاية المواردالتزام المدراء بالمشاركة الفعالة، سوء الق

 :ومن أىم ما يميز الخدمات الصحية عن غيرىا من الخدمات ما يمي 
تتميز الخدمات الصحية بكونيا عامة لمجميور و تسعى من تقديميا إلى تحقيق منفعة عامة و لمختمف الجيات و  -
 .و مؤسساتأ طراف المستفيدة منيا سواء كانوا أفرادالأ
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تعويضو و إعادة شراؤه  يمكنو تتميز الخدمات الصحية لارتباطيا بحياة الانسان و شفائو و ليس بأي شيء مادي آخر  -
لمخدمات الصحية تكون عالية و تخضع إلى  داءبضرورة أن تكون عمى درجة عالية من الجودة و لذلك فإن معيارية الأ

لقوانين والأنظمة الحكومية عمى عمل المؤسسات الصحية العامة و المستشفيات تؤثر ا، كما رقابة إدارية وطبية واضحة
الخاصة ، و عمى وجو التحديد إذا كانت تابعة لمدولة أو لمقطاع الخاص وذلك فيما يتعمق بتحديد منيج عمميا و الخدمات 

 . (2، ص 0216العمرى، ) الطبية التي يقدميا و الكيفية التي يعمل بيا ذلك
 أسس الخدمات الصحية: ثالثا

توجد العديد من العوامل التي تحدد أسس و مميزات الخدمة الصحية الحاجات العامة لمسكان و آراء الطاقم الطبي حول 
التشخيص الطبي لممريض و عن ماىو أفضل بالنسبة لممريض حيث أصبح التخطيط ليذه الخدمات يتم في تقرير 

و الدراسات القائمة في الرعاية الطبية و نظم المعمومات الصحية و تنظيم بالبحوث  لكالحاجات الواجب توفرىا و كذ
المؤسسات الطبية من مستشفيات و مراكز صحية و عيادات متعددة الخدمات لتقديم أفضل الخدمات الطبية من مستوى 

 :كفء و عميو تكمن الخصائص فيما يمي 
 :ويتضمن الأتى الاستيلاك -1
مقدار تكرارىا و بذلك صعوبة تحديد حجم التكمفة بتقدير دقيق عكس معظم  لكة و كذصعوبة تقدير تكمفة الخدم -

 .الخدمات الأخرى لكون الخدمة الصحية تطمب وفقا لظروف و حالات استثنائية معينة
نتائج لى عدم فورية إصعوبة تقدير حجم المنفعة المتأتية من الخدمة الصحية و مدى جودتيا ، كما أن ذلك يعود أيضا  -

الخدمة الصحية فيي تتأخر لفترات تصل الى أيام و ربما أشير أو سنوات وىذا في ما يخص الخدمة الصحية أما الوقائية 
 .نما عمى المجتمع ككلإن آثارىا لا ترى في الغالب لمفرد و إف
  :الموارد البشرية -2
الذي يعتبر المحدد الأساسي لمقدار الانفاق ن أىم عنصر مرتبط بالتقديم الفعمي لمخدمة الصحية يتمثل في الطبيب إ

 :ن ما يمكن قولو عن ذلك ما يميأالصحي من خلال ما يقدمو من عرض أو تمبية لمطمب و نستطيع القول 
الطبيب أو الممارس التقني في ميدان الصحة أىم  ىذا يجعلو صعوبة فيمو لممتمقي العادي لمخدمة، ى الطبتعقد المجال -

و ىو ما يضع طالب الخدمة الصحية أسيرا ليذا الممارس من حيث المعمومة التي يقدميا و التوجييات عنصر في المينة، 
فان طالب الخدمة يكون تقييمو لنوعية الخدمة  وفى ضوء ذلك ،ليو أو الطرق العلاجية التي يتبعيا معوإالتي يرشدىا 

 .ومدى جودتيا يأخذ مسمكا انطباعيا، ما يجعل ىذه الخدمة تأخذ طابعا ذاتيا في بعض الأحيان
ىناك تمايز كبير لدى المجتمع الذي يشكل أفراده العناصر الطالبة لمخدمة الصحية و المستيمكة ليا في فيم سموك  -

 .متوقع منيم وظيفيا أو النموذج السموكي لمممارسة و مقدار التركيز عمى العلاج و عمى الرعايةالأطباء من حيث الدور ال
 (282، ص 0200ميدى، العتيبى، . )
 :التكاليف المالية -4
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دارة تقديم الخدمات الصحية، تواجو نظم الخدمات الصحية في الدول المتقدمة ا  ساليب تمويل وتنظيم و أبغض النظر عن 
مشاكل تزايد الطمب و ارتفاع التكمفة ومن ثم الضغط عمى الموارد المتاحة لتقديم الخدمات الصحية ويرجع ذلك إلى والنامية 

 :منياة عوامل عد
لى المزيد من الموارد المطموبة إتزايد توقع الحياة ومن ثم تتزايد الحاجة يؤدى إلى تحسن مستويات المعيشة   -

 .لمعلاج الطبي واستمرار رعاية المسنين
لى زيادة الانفاق عمى الخدمات إيؤدي عدم توافر المعمومات عن الخدمات الصحية لمستيمكي تمك الخدمات  -

 لى اختصار خطوات ومراحل العلاجإالصحية بينما يترتب عمى توافر نظام معمومات جيد عن الخدمات الصحية 
لقطاع الصحة، سواء تم توجيو تفرض زيادة عدد السكان عمى الحكومات ضرورة تخصيص موارد متزايدة  حيث

لى برامج بديمة تيدف الى تحسين الصحة ولعل ىذا العامل إ وأتمك المخصصات الى برامج الخدمات الصحية 
نيا مازالت أسرة بن معظم ىذه الدول وبرغم ما تنفذه من برامج تنظيم الأأكثر وضوحا في الدول النامية إذ أيكون 
 تعاني

 .مرتفعةمن معدلات نمو سكاني 
 :المتطمبات -5

 :لمتمثمة فيما يميان تقديم الخدمة الصحية يتطمب مجموعة من العوامل الكمية و الكفاية إ
 :الكفاية الكمية

 : حجم السكان و ىذا يشمل ما يميمع وتعني توفر الخدمات الطبية بعدد كاف يتناسب  
تمريض وفنيين مختبرات و غيرىم من طباء وممرضين و مساعدي أتوفير عدد كاف من الموارد البشرية من  -

 .داء الجيد لمعمل المطموبالذين يخمق تواجدىم الأ
توفير عدد كاف من المراكز والمستشفيات والمؤسسات الطبية الجوارية بحيث تغطي معظم السكان وذلك لتعميم  -

 .المساواة والعدالة في تمقي الخدمة
 .ساعة 02 عمى مدار عمل الفريق الطبيي ضرورة أوقات توفير الخدمات الطبية في جميع الأ -
فراد المجتمع لتعريفيم بوسائل الرعاية الطبية وتواجدىا والخدمات أساليب ووسائل التثقيف الصحي بين أتوفير  -

دارية الكفيمة بتوفير الخدمات التي يجب وضع النظم المالية و الإبل ىميتيا وطرق الاستفادة منيا أالتي تقدميا و 
 . الحصول عمييا والسعي لمتأمين الطبي الشامل لكافة المواطنينتكفل لمفرد 
 :الكفاية النوعية
 توفير ظروف وبيئة لمعمل جيدة والتي تساىم في رفع كفاءة الخدمة الصحية المقدمة من الضرورىولتحقيق ىذه الكفاية 

عضاء الفريق الطبي والمعدات أ سس تحدد المستوى المطموب والواجب توفيره في كل منأوىذا يكمن في وضع معايير و 
ن تضع ىذه المعايير لجنة عميا من ذوي الاختصاص و الخبرة والدراية في أجيزة ووسائل التشخيص والعلاج و يجب والأ

ن تمارس مينة تقديم الخدمات أو مؤسسة صحية أو ممرض أ طبيب لأىمجالات الرعاية الطبية المختمفة، ولا يسمح 
 .فييا ىذه المعاييرذا توافرت إلا إالطبية 
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عضاء الفريق الطبي وذلك من خلال القيام بدورات دراسية كذلك و بتشجيعيم عمى أ العمل عمى رفع كفاءة وحسن تدريب
جل تجديد المعمومات الطبية النظرية والعممية أىيمية من أوضع برامج ت لكحدث الاكتشافات الطبية وكذأالاطلاع عمى 

دارية وفنية ا  تقديم تسييلات ومساعدات مالية و ، و ارية مرتبطة باستمرارية مزاولة المينةجبإن تكون ىذه الدورات أشرط 
دوات والأجيزة جل الحصول وامتلاك الأأو مؤسسات من أفراد ألجميع العاممين في قطاع الخدمات الطبية سواء كانوا 

 ليستطيعوا تقديم الخدمات الطبية عمى مستوى رفيعوالمعدات الطبية اللازمة والمرافق الطبية بأقل التكاليف المالية والجيود 
ن ىذه الخدمات ليا كيان واحد متكامل وغرض شامل ىو العمل دمج الخدمات الصحية العلاجية والوقائية وذلك لأمع 

ت مراض وعلاجيا، لان تقسيم ىذه الخدمامكافحة الأ بالإضافة إلىعمى اكتمال سلامة الفرد من النواحي الجسمية والعقمية 
ما يتبع ذلك من زيادة في النفقات الفعمية والإدارية ليذه الخدمات وبالتالي تؤثر عمى  إلىضافة إينفي الغرض من التكامل 

 (287، ص 0200ميدى، العتيبى، . ) .سعارىا النيائيةأ
 (ماىية وأبعاد)جودة الخدمات الصحية : الثالثالمبحث 

من خلال ذلك  الحالة الصحية العامة والواقع التشغيمي لممؤسسات الصحيةتتعدد أبعاد جودة الخدمات الصحية التي تعكس 
 .الضوء عمى مفيوم جودة الخدمات الصحية ومكوناتيا الأساسية يتم تسميط

 تعريف جودة الخدمات الصحية    -1
لمصحة العامة  تعرف جودة الخدمات الصحية بأنيا تطبيق العموم الطبية والتقنيات الحديثة لتحقيق أقصى قدر من الفوائد

يتم تقييم الجودة من خلال التوازن الأمثل بين المنافع  مع الحد الأدنى من المخاطر المحتممة وعمى ىذا الأساس
 (19، ص0219ابراىيم ، عمر، ).والمخاطر

   :معايير ومبادىء الرعاية الصحية الجيدة -2
 .المعرفة الطبية الأساسية أن تكون الرعاية الصحية مبنية عمى الممارسة العقلانية القائمة عمى -
 .أن تركز عمى الجوانب الوقائية بشكل أساسي -
 .أن تستند إلى تعاون واع ومتفاىم بين المرضى والأطباء -
 .أن تنظر إلى المريض ككل متكامل، لا ككيان بيولوجي منفصل فقط -
 .أن تحافظ عمى علاقات شخصية دائمة ومباشرة بين الطبيب والمريض -
 .الخدمات الاجتماعية الأخرى ذات الصمةأن تكون منسقة مع  -
 .أن تنسق مختمف أنواع الخدمات الطبية عمى جميع المستويات -
 .أن تشمل استخدام كافة الخدمات الطبية اللازمة لتمبية احتياجات جميع أفراد المجتمع -

منة ومقبولة أالسميم بطريقة كما عرفتيا منظمة الصحة العالمية عمى أنيا التوافق مع المعايير المطموبة وتقديم الأداء 
 . الإعاقة وسوء التغذيةو الوفاة و ممموسا في معدلات المرض  ااجتماعيا وبتكمفة مناسبة بحيث تحدث تأثير 

إلى أنيا مقياس الالتزام بالمعايير الحديثة المعترف بيا ( جاكو)أشارت الييئة الأمريكية لاعتماد المنظمات الصحية كما 
 .تائج متوقعة لإجراء طبي أو معالجة مشكمة صحية محددةعموما لممارسة جيدة ون

   (122أمال، عمى، ص )
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 أىمية جودة الخدمات الصحية    -3
إذا كانت جودة المنتج المادي تشكل عاملا جوىريا في تطوير وتحسين الأداء المؤسساتي فإن ذلك ينطبق أيضا عمى 

رفع الإنتاجية و دورا في تقميل البيروقراطية  ؤدىالجودة ت إن، المؤسسات الصحية التي تقدم خدمات للاحتياجات الحيوية
تمبية حاجات  من خلالبالإضافة إلى كسب الدعم الشعبي  ت تقميل التكاليف والنفقاوكذلك زيادة رضا المستخدمين و 

 .  ركيز عمى الجودةكما تعتبر زيادة الإنتاجية وتقميص اليدر في الموارد من المزايا اليامة التي تتحقق مع الت، المواطنين
 :  أما بالنسبة لممؤشرات التي تدل عمى أىمية الجودة في الخدمات الصحية فتشمل

ارتباط جودة الخدمة بمستوى الرضا الذي يبمغو المرضى عن الخدمات المقدمة ليم حيث بدأت الحاجة ممحة  -
 .التى تم تحقيقيالاعتماد مقاييس لتمييز مستوى الرضا عن طريق الربط بين جودة الخدمة والنتائج 

، (الثقة)عتمادية، الاستجابة، التأكيد تحديد الأبعاد الرئيسة لمجودة والتي يتم اعتمادىا كأساس لمتقييم وتتضمن الا -
 .صداقيةالتعاطف، والم

أساسيا يعبر عن مدى تمبية توقعات المرضى ورضاىم عن الخدمات  اتعتبر الجودة في الخدمات الصحية مؤشر  -
 .التي تقدميا المستشفيات أو المؤسسات الصحية الأخرى

ة ضمن الييكل التنظيمي لممستشفى بيدف تحقيق كما أن الجودة تتطمب تحسينا مستمرا من خلال إدارات متخصص
 .  الشمولية والتكامل في الأداء

تعني توسيع نطاق جودة الخدمات لتشمل جميع الجوانب التي يتوقعيا المرضى من الرعاية الطبية والإجراءات  :الشموليةف
 .  المتبعة

لا يمكن   تشير إلى كون المستشفى نظاما متكاملا يتكون من أنظمة فرعية تعتمد عمى بعضيا البعض فمثلا :التكامميةو 
لمييئة الطبية ممارسة مياميا السريرية دون التنسيق مع ىيئة التمريض والخدمات الداعمة كالتحاليل المخبرية والأشعة 

 (06، ص 0217حسونو، ).والصيدلية وغيرىا
 العامة لجودة الخدمات الصحية  الضوابط : ثالثا

 : توجد عدة عوامل تعتبر ضوابط أساسية تحدد جودة الخدمات الصحية وىي
عمى افتراض أن الحاصمين عمييا سيقدمون خدمات طبية بجودة مرتفعة وعمى مدى  اتتعتمد فكرة منح الإجاز : الإجازة 

زمني طويل، لكن الدراسات أثبتت وجود تفاوتات واضحة في مستوى الجودة، ما يقوض مصداقية نظام الإجازات في 
المؤسسة الصحية  لذلك ىناك اتجاه لتعديل النظام نحو نظام الإجازة المؤسسية، حيث تتحمل ،ضمان الأداء الفعال

 .مسؤولية كفاءة الأفراد العاممين بيا
، اعتماد المؤسسات الصحية عمى أساس المواصفات المادية والتنظيمية بالإضافة إلى مؤىلات العاممينيتم تقييم  :الاعتماد
 .لمقدمةيعمل ىذا النظام عمى فرضية أن تحقيق المعايير المادية والتنظيمية يضمن جودة الخدمات الصحية ا حيث

 يتم استخدامياالتي  ونتائج الامتحانات التعميمو معايير الأىمية لمقدمي الخدمة الصحية عمى الخبرة التعتمد : الشيادات
 .لتقييم مدى تأىيميم وكفاءتيم في تقديم الخدمات الصحية

 أبعاد جودة الخدمات الصحية و العناصر المؤثرة في تحقيقيا: رابعا
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 أبعاد جودة الخدمات الصحية  -1
 :وتتمخص أبعاد جودة الخدمات الصحية فى الأتى

يشير إلى قدرة مقدم الخدمة عمى التفاعل بسرعة وفعالية مع طمبات المستفيدين واستفساراتيم، مع  :بعد الاستجابة - أ
ىذا البعد يتطمب تقديم الخدمة بشكل فوري و  ،تقديم الدعم المناسب لتمبية احتياجاتيم وتقميل أي إزعاج قد يواجييم

في  تحديداعند الحاجة مع المبادرة إلى التعرف تمقائيا عمى احتياجات المستفيدين سواء كانوا واعين ليا أم لا 
الحالات الطارئة التي تفرض وجود فرق طبية متكاممة تعمل عمى مدار الساعة لضمان تمبية الاحتياجات 

 :عايير التي تستخدم لتقييم ىذا البعدومن الم ،الصحية لممريض
 .سرعة تقديم الخدمة المطموبة -
 .الاستجابة الفورية لاحتياجات المريض بغض النظر عن ضغط العمل -
 .جاىزية العاممين لمتعاون مع المرضى في جميع الأوقات -
 .الرد السريع عمى الاستفسارات والشكاوى -
 .نتياء منيا بدقةالمريض بالوقت المحدد لتمقي الخدمة والا خبارإ -
يدل عمى مدى قدرة مقدم الخدمة وخاصة الأطباء عمى تنفيذ الخدمة المتفق عمييا بمستوى عالي  :بعد الاعتمادية - ب

 في أداء الميام الطبية بنجاح ضمن الظروف الطبيعية وباستمرارية امن الدقة والثقة بحيث يمكن الاعتماد عميي
يسيم في بناء الثقة بين المريض حيث  في الإجراءات التقنية والعلاجية يذا البعد يتعمق بمدى الالتزام والدقةف

 :ومن معايير تقييمو ومقدم الخدمة
 .الالتزام بالمواعيد المحددة لتسميم الخدمة -
 .الدقة وعدم الوقوع في الأخطاء التشخيصية أو العلاجية -
 .توفر التخصصات الطبية المختمفة في المؤسسة -
 .بي والتمريضيثقة المرضى بالكادر الط -
 .الجيد المبذول في حل مشكلات المرضى -
 .الحفاظ عمى سجلات طبية دقيقة ومنظمة -

من ثقة  تنبثقيعبر عن مدى كفاءة ومعرفة العاممين وقدرتيم عمى تقديم خدمة آمنة وموثوقة حيث  :بعد الضمان  -ج 
يشمل ىذا البعد توفير بيئة طبية تضمن سلامة المريض  ، حيثالمرضى في مؤىلات وميارات الفريق الطبي والإداري

عوامل  من خلالوتيدئتو بشأن الإجراءات المتخذة لحالتو الصحية، مما ساىم في شعوره بالرضا والتطمين ويتم تقييمو 
 :مثل

 .س بالأمان أثناء تمقي الخدمةاالإحس -
 .كفاءة وخبرة الأطباء والمتخصصين -
 .دةسموك العاممين وأخلاقيم الحمي -
 .المتابعة المستمرة لحالة المريض -
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 .الحفاظ عمى سرية المعمومات الطبية -
 .دعم الإدارة لمعاممين لأداء مياميم بكفاءة -

 التجييزاتو يتعدى ىذا البعد الجانب الفني إلى الجوانب المادية المتعمقة بتقديم الخدمة، مثل المباني  :بعد الممموسية -د
فيو يعكس مستوى الجوانب المادية التي تؤثر عمى ، والبيئة التنظيمية داخل المؤسسة المظير العام لمعاممينو  الأثاثو 

 :انطباع المستفيدين عن جودة الخدمة ومن مؤشرات تقييم ىذا البعد
 .جمال المباني وتوافر التسييلات المادية -
 .تصميم وتنظيم المكان من الداخل -
 .حداثة المعدات والتقنيات المستخدمة -
 .بقة في التشخيص والعلاجالأدوات المط -
 .المظير اللائق لمعاممين -
 (82، ص 0229النوافعة، الحلالمة، ).أماكن الانتظار والاستقبال المناسبة لممستفيدين -

ومدى  نيعكس ىذا البعد مستوى الاىتمام والرعاية الشخصية التي يقدميا مقدمو الخدمة لممستفيدي  :بعد التعاطف -ه
الإنساني في تقديم الرعاية الصحية وىو بعد تفيميم لمشكلاتيم ومحاولة إيجاد حمول إنسانية ملائمة ليا ىذا البعد يعكس ال

 :ومن مؤشرات تقييم ىذا البعد من الأىداف الميمة لممنظومة الصحية
نساني -  .اىتمام العاممين بالمستفيدين بشكل شخصي وا 
 .ةفيم احتياجات المرضى التفصيمي -
 .وضع مصمحة المريض نصب عين الإدارة والعاممين -
 .ملاءمة أوقات العمل مع احتياجات المرضى -
 .تقديم العناية والاىتمام الفردي بكل مريض -
 (122 -120، ص 0202عمى، وأخر، ).تقدير ظروف المرضى والتعاطف معيم -

 :تختمف في درجة تأثيرىا ومن أبرزىاأما فيما يتعمق بالعوامل المؤثرة في جودة الخدمات الصحية فيي متعددة و 
يحتاج مقدمو الخدمة الصحية سواء في القطاع العام أو الخاص إلى دراسة توقعات  : المستفيدتحميل توقعات  -أ 

فالمريض قادر  ،لضمان جودة مقبولة لمخدمات الصحية حالمرضى وفيميا والعمل عمى تمبيتيا لأن ذلك يمثل السبيل الأنج
 :عمى التمييز بين مستويات الخدمة المقدمة من حيث الجودة التي تشمل

المستوى الذي يعتقد المريض بوجوب توفره في الخدمة والذي يصعب تحقيقو بدقة بسبب : الجودة المتوقعة -
 .اختلاف التوقعات بين الأفراد وفقا لممرض واحتياجات العلاج

الذي ترى المؤسسة الصحية أنو مناسب لمحالة المرضية ويختمف ذلك حسب نوع  مستوى الجودة: الجودة المدركة -
مكانياتيا  .المؤسسة وا 

ىي جودة الخدمات التي تتطابق مع المواصفات المحمية أو الدولية وتعكس التزام المؤسسة : الجودة المعيارية -
 .بالمعايير المعتمدة
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 .المؤسسة من جودة الخدمة لممستفيدينالمستوى المعتاد الذي تقدمو وىى : الجودة المحققة -
تأتي مرحمة العمل عمى تمبيتيا من خلال وصف واضح  بعد فيم توقعات المرضى :تحديد جودة الخدمة الصحية -ب 

لمخدمة لضمان تحقيق المستوى المطموب من الجودة ويعتمد ذلك بشكل كبير عمى كفاءة العنصر البشري وتطور الأجيزة 
يجب أن تتبنى الإدارة ىذا اليدف وتقوم بتوعية وتحفيز العاممين في جميع المستويات والقطاعات  ولتحقيق ذلك ،الطبية

 .بضرورة الالتزام بو، مع إزالة العراقيل التي قد تؤثر عمى الجودة
اختلاف  لن يكون تحديد المواصفات والالتزام بيا كافياً دون وجود أداء متميز من جميع العاممين عمى :أداء العاممين -ج 

تخصصاتيم، ويتطمب ذلك تدريب مستمر وتطوير مياراتيم في التعامل مع المرضى وتقديم المعمومة الدقيقة في الوقت 
كما يجب تضمين معايير تتعمق بالجوانب الإنسانية في أنظمة التقييم والحوافز مع  ،الصحيح وبشكل منسق بين فرق العمل

 .ييمالاستفادة من آراء المرضى كجزء من التق
العامة والخاصة منيا لمواجية توقعات  تحديدامن الضروري أن تستعد المؤسسات الصحية  :إدارة توقعات الخدمة -د 

لفيم متطمباتيم والعمل عمى تمبية   بناء قنوات اتصال فعالة معيم ومع المجتمع من خلالالمرضى من حيث جودة الخدمة 
وىذا يتطمب وجود نظام معمومات قوي يوفر البيانات الدقيقة في الوقت المناسب  ،احتياجاتيم ضمن الإمكانيات المتاحة

 (00، ص0202شجاع، شوكى، ).لدعم اتخاذ القرارات
 أىم العوامل لتقييم جودة الخدمات الصحية  : خامسا
   :أطر تقييم جودة الخدمات الصحية  -1

والمعايير المالية التقميدية المتبعة في مؤسسات الأعمال لا يمكن لممؤسسات الصحية قياس أدائيا باستخدام الأدوات 
 .  الربحية مما استدعى ضرورة اعتماد أساليب تقييم تختمف عن تمك المعتمدة عادة في المؤسسات اليادفة لمربح

ذلك ل( المريض)تم الاتفاق عمى أن العنصر الأساسي في جودة الخدمة الصحية ىو الإدراك الذي يمتمكو المستيمك حيث 
لابد أن تسعى المؤسسات الصحية إلى تحسين جودة خدماتيا بما يتناسب مع توقعات واحتياجات المستفيدين، فالخدمة 

ىي التي تطابق توقعاتو وتسعى المؤسسات الصحية إلى تمبية ىذه ( المريض)الصحية الجيدة من منظور المستيمك 
لمحكم عمى جودة الخدمة المقدمة ليم ( المرضى)المستيمكون  التوقعات من خلال التعرف عمى المعايير التي يستخدميا

لى مدى إمكانية تمبيتيا  .  وا 
 : مجموعة أطر لتقييم جودة الخدمات الصحية وىي وفى ضوء ذلك حددت

يركز ىذا الإطار عمى مدى ملاءمة الييكل التنظيمي والقوى البشرية داخل المؤسسة الصحية مع : الإطار الييكمي
، ويشمل استخدام مؤشرات ىيكمية تعبر عن الخصائص الثابتة لممؤسسة (المرضى)طموبة من قبل المستيمكين الخدمات الم

 .  أعداد الوفيات، ومؤىلات مقدمي الرعاية الصحية، وتوافر الأجيزة والمعدات والتسييلات، وأساليب التنظيم والإدارة: مثل
لتوفير البيانات المطموبة لتقييمو بسيولة من خلال سجلات المؤسسة  كما يميل العاممون الإداريون إلى تفضيل ىذا الإطار

 أو الملاحظة المباشرة، ويعتمد ىذا الإطار عمى فرضية رئيسية مفادىا أنو لو كان الييكل التنظيمي لمرعاية الصحية جيدا
 .  فمن المتوقع أن تسير العمميات بالشكل المناسب وأن تكون النتائج مرضية

 :  تإطار العمميا
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يعنى بدراسة الخدمات الصحية المقدمة لممرضى بشكل مباشر داخل المؤسسة الصحية حيث يتم متابعة كافة الخطوات 
 .  والإجراءات التي يعايشيا المريض، مثل التحاليل والأشعة والفحوصات والإرشادات

يعرف بمحتوى الرعاية الصحية ويشمل ، أو ما (المرضى)ويركز ىذا الإطار عمى الأنشطة والخدمات المقدمة لممستيمكين 
تسمسل وتنسيق ىذه الأنشطة، كما يميز بين الجوانب الفنية لمرعاية والميارات الشخصية والتفاعل مع المرضى أو ما يعرف 

 .  بفن الرعاية الصحية
النتائج النيائية لأنو ويعتبر ىذا الإطار من أكثر الأطر استخداما نظرا لسيولة تحديد مؤشرات الأداء بالمقارنة مع إطار 

يعتمد عمى معمومات مسجمة في السجلات الطبية لممرضى، ويتم تحديد قائمة مسبقة بالعناصر التي تشكل رعاية صحية 
جيدة، ثم يراجع تنفيذ ىذه الأنشطة كما ىو موثق في السجلات، مع الافتراض الأساسي بأن وجود عمميات صحيحة يقود 

 .  ةإلى نتائج إيجابية في النياي
 :  إطار النتائج النيائية

من خلال مؤشرات مثل ( المرضى)يركز ىذا الإطار عمى قياس تأثير الرعاية الطبية عمى الحالة الصحية لممستيمكين 
تعكس ىذه النتائج التغيرات في ، كما أوزان الأطفال أو نسب نجاح العمميات الجراحيةو معدل الوفيات، معدلات المواليد 

 (07 ، ص0217حسونة، ).  فردي أو المجتمعي الحالي والمستقبمي نتيجة الخدمات الصحية المقدمةمستوى الصحة ال
 .  لحالتو الصحية أو إلى التقييم الميني من الأطباء( المريض)تستند ىذه المؤشرات إلى إدراك المستيمك كما 

 :  في تقييم الجودة( المرضى)إطار رضا المستيمكين  -
جودة الخدمات حيث يتم تقييم حاسما في الحكم عمى جودة الخدمات الصحية  دورا( المرضى)توقعات المستيمكين  ؤدىت

 .  بمقارنة ما تمقوه مع ما كانوا يتوقعونو أو يرغبون فيو
ئج وقد تناولت العديد من الدراسات تقييم الجودة من خلال مقياس رضا المرضى، حيث يمكن ليذا المقياس أن يعكس نتا

بالرضا بعد تمقي علاج طبي ملائم، ( المريض)فربما يشعر المستيمك  ،كل من الرعاية الطبية والعمميات والأنشطة المقدمة
 .  لكنو قد لا يشعر بالرضا إذا كان مصابا بمرض مزمن أو معقد، بغض النظر عن مستوى الرعاية المقدمة

يجب عمى مقدمي الخدمة الالتزام بمعايير وأبعاد الجودة التي من شأنيا تحقيق مستوى مقبول عمى الأقل من الرضا،  لذلك
وذلك يبدأ منذ استقبال المريض في المؤسسة الصحية مرورا بإجراءات تسجيل البيانات وعناية الكادر التمريضي، بالإضافة 

 .  التوجييات والتعميمات الصحية عند مغادرة المريض إلى جودة الخدمات الفندقية، وانتياء بإعطاء
والخدمات ( المريض)جوىر جودة الخدمات الصحية في تحقيق توافق بين متطمبات واحتياجات المستيمك  حيث يكمن

لتوقع يمكن تمثيل العلاقة بين الرضا وا. المقدمة وىذا التوافق يرتبط بالقيمة التي يدركيا المريض ويترجم إلى درجة الرضا
 :  بالمعادلة التالية

 مستوى التوقع  –مستوى الإدراك = الرضا 
 .  من الخدمة وما كان يتوقعو قبل تمقييا( المريض)حيث تعبر درجة الرضا عن الفرق بين ما يحصل عميو المستيمك 

رتيم عن جودة كبيرا في تشكيل توقعات المرضى وصو  عممية التواصل بين المؤسسة الصحية والمجتمع دورا ؤدىكما ت
 .  الخدمات الصحية
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ولا بد من التنويو إلى أن مستوى رضا المرضى نسبي يختمف من شخص إلى آخر وذلك حسب تجاربيم ووجيات نظرىم 
 (02قدور، عاشور، ص ).  تجاه الخدمات الصحية المقدمة ليم

 :كما يمكن تقديم مقاربات متنوعة لقياس جودة الخدمات الصحية كالأتى
 :الخدمات الصحية من منظور المرضى ويتضمن عدة طرق قياس جودة

يعد ىذا المؤشر ميما لأنو يعكس مدى جودة الخدمات المقدمة، ويساعد المؤسسة في : قياس عدد الشكاوىم -
 .اتخاذ الإجراءات المناسبة لموقاية من المشكلات وتحسين جودة الخدمات المقدمة لممرضى

قياس رأي المرضى تجاه جودة الخدمات الصحية التي تم تقديميا ليم،  يعتبر الأكثر شيوعا في: قياس الرضام -
 .ويتم جمع البيانات من خلال مقابلات واستبيانات وملاحظات ميدانية

ينسب إلى باراسرمان وآخرين ويرتكز عمى مقارنة توقعات المرضى لمستوى الخدمة مع إدراكيم : مقياس الفجوة -
يا ومن خلال ذلك يتم تحديد فجوات التفاوت بين توقعات العملاء وفيم الإدارة الفعمي لأداء الخدمة التي تم تقديم

 :ليذه التوقعات ويتكون ىذا النموذج من خمس فجوات رئيسية ىي
 .ناتجة عن الفارق بين توقعات المرضى ومستوى فيم الإدارة ليذه التوقعات: الفجوة الأولى
 .الإدارة لمتطمبات العملاء والمعايير الفعمية لمخدمةتؤدي إلى اختلاف بين تقديرات : الفجوة الثانية
 .تنتج عن الاختلاف بين معايير أداء الخدمة والتنفيذ الحقيقي ليا: الفجوة الثالثة
 .ناجمة عن عدم التوافق بين ما تعمنو المؤسسة من جودة الخدمة وما تقدمو فعمياً : الفجوة الرابعة

 .إدراك المرضى لمستوى الأداء وتوقعاتيم الأوليةتتمثل في الفارق بين : الفجوة الخامسة
وضعو كرونين وتايمور ويركز عمى تقييم الأداء الفعمي لمخدمة (: SCLQVCLSنموذج )مقياس الأداء الفعمي  -

 .معتبرا أن الجودة تعبر عن مدى اتجاىات المرضى تجاه الخدمة المقدمة
ا المريض من الخدمة مقابل تكمفة الحصول عمييا مما يدفع يعتمد عمى تقييم الفائدة التي يشعر بي: مقياس القيمة -

 .المؤسسة لمتركيز عمى تقديم خدمات ذات جودة عالية بتكمفة معقولة
 :يشمل ىذا الإطار عدة أنواع من المقاييس مثل: قياس الجودة المينية -0

ترتبط بالعناصر البشرية والتسييلات المستخدمة في تقديم الخدمة وتشمل الجوانب التنظيمية والكوادر  :المقاييس الييكمية
 .البشرية والتجييزات المتوفرة داخل المستشفى

تعبر عن خطوات متتابعة والتي تتم لإنجاز تقديم الخدمة الصحية والتي تؤدي إلى تحقيق  (:العمميات)مقاييس الإجراءات 
 .مرجوةالنتائج ال

تعكس التغيرات التي تطرأ عمى الحالة الصحية لممريض كنتيجة لمرعاية الصحية، ويستخدم فييا مؤشرات  :مقاييس النتائج
 .عامة لمحالة الصحية أو مؤشرات خاصة لأمراض معينة

 :قياس الجودة من منظور شامل -0



48 

 

صحية، حيث يمكن قياسيا من خلال توجيو ييتم ىذا النيج برصد ومراقبة جودة الخدمات داخل مؤسسات الرعاية ال
قدور، ) .استبانات لممرضى والعاممين والزائرين بيدف تقييم مدى توافق الخدمات المقدمة مع متطمبات وتوقعات العملاء

 (01عاشور، ص 
 متطمبات تقييم الخدمات في المؤسسات الصحية :سادسا

 :تقديم خدماتيا، ويرتكز تطبيقيا عمى عدة جوانب رئيسية تشملتسعى المؤسسات الصحية إلى اعتماد معايير الجودة في 
تقييم مؤىلات وخبرات الأطباء عند التعيين أو الترقية، من خلال لجان خاصة لضمان توظيف عناصر بشرية مؤىمة  -1

 .توفر مستوى جيد من الخدمات الصحية
مراقبة ومكافحة العدوى والحد من انتقال الأمراض  الاىتمام بإجراءات الوقاية التي تعزز جودة الخدمات الصحية مثل -0

داخل المؤسسة، بالإضافة إلى تبني سياسات واضحة بشأن استخدام الأدوية من خلال لجان متخصصة كمجنة مكافحة 
 .العدوى ولجنة الصيدلية

مى الأقل حيث يشمل تقييم ورقابة جودة الخدمات الصحية عن طريق التدقيق الطبي الاسترجاعي، الذي يجرى شيريا ع -0
مراجعة السجلات الطبية من قبل أطباء زملاء حسب معايير وضعتيا الييئة الطبية، ويركز التدقيق عمى النتائج النيائية 

 .واستخدام الموارد بشكل فعال وتقميل فترة الإقامة
يقة التي يجب توافرىا في حيث اقترحت الجمعية الأمريكية لاعتماد مؤسسات الرعاية الصحية مجموعة من القواعد الدق

 :نظام تقييم الخدمات منيا
 .أن يكون النظام موضوعيا وذا أىداف واضحة مع وضع معايير ملائمة لمقياس -
مع إمكانية تفويض بعض الميام التي لا تحتاج لتقييم طبي مباشر  أن يكون النظام فعالا وموفرا لوقت الأطباء -

 .إلى غير الأطباء
 .يث تسجل جميع القرارات الميمة كتابة وتوقع من الطبيب المختصضرورة توثيق التقييم بح -
وجوب أن يتمتع النظام بالمرونة التي تسمح بوجود بعض الاختلافات أو الانحرافات عن المعايير إذا توافرت  -

 .أسباب مبررة ومدونة في الممف الطبي
برامج تدريبية  من خلالأن يؤدي التقييم إلى إجراءات تصحيحية منطقية تتناسب مع حجم الانحراف، سواء  -

 (07، ص 0212عمر، ).اتخاذ عقوبات وسمطات أخرىبوتعميمية بإشراف الطبيب أو 
 رضا العميل   : سابعا

مستمر إلى التعرف عمى نقاط القوة يعد رضا العملاء من الأولويات الأساسية لدى المؤسسات الصحية إذ تسعى بشكل 
 .التي تسعد العملاء وتعزز من صورة المؤسسة بشكل إيجابي

 :تعريف رضا العميل
 .  الرضا ىو الإحساس الذي يشعر بو العميل نتيجة لمقارنة خصائص المنتج مع توقعاتو

 .  التوقعات السابقة مع تجربة الاستيلاك الفعميةشعور بالارتياح أو الإزعاج الناتج عن مقارنة ال ىو أما في مجال التسويق 
 .كما يعرف الرضا بأنو مستوى الإحساس الذي يشعر بو الفرد نتيجة المقارنة بين الأداء المدرك لممنتج وتوقعاتو الشخصية
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 : مفيوم رضا العميل
يعرف رضا العميل بأنو الشعور بالمكافأة أو العدم مقابل الجيود والتضحيات التي يبذليا العميل عند الحصول عمى الخدمة 
أو المنتج فقد عرفو كوتمر بأنو الإحساس الذي ينتاب العميل بين المتعة أو خيبة الأمل نتيجة لممقارنة بين أداء المنتج 

عرف بأنو مدى إدراك العميل لمدى كفاءة المؤسسة في توفير منتجات تمبي متطمباتو الفعمي وتوقعاتو السابقة عنو، كما 
كما عرف رضا العميل بأنو التقييم الذي يصدر عن الفجوة بين إدراك العميل لممنتج المستخدم وتوقعاتو السابقة  ورغباتو،

 .  لو
 :  وقعاتىذا التعريف يوضح أن ىناك ثلاث حالات تعكس العلاقة بين الأداء والت

 .إذا كان الأداء أقل من التوقعات يكون العميل غير راض -
 .إذا كان الأداء مطابقا لمتوقعات ويشعر العميل بالرضا -
 .  إذا كان الأداء يفوق التوقعات يكون العميل راضيا وسعيدا لمغاية -

 .  فالرضا ىو شعور نفسي يعكس الفرق بين أداء الخدمة المدرك وتوقعات العميل
 أىمية رضا العميل وطرق قياسو   :ثامنا

 أىمية رضا العميل   -1
 :  من بينيا تحقيق حالة الرضا يجمب عددا من الفوائد لمعميل ولممؤسسة عمى حد سواء

يعد رضا العميل ميزة بحد ذاتو، حيث يعكس حالة من الاستقرار النفسي تجاه منتج أو خدمة معينة، كما يمنح الرضا 
خلال استقرار البرامج وخطط العمل خلال فترات معينة مما يساىم في خفض التكاليف والأعباء المؤسسة ميزة تنافسية من 

عمييا، كما تؤدي مستويات الرضا المرتفعة إلى تشجيع العميل عمى تكرار الشراء، مما يعزز من استمرار العلاقة بينو وبين 
ميل ليظل مخمصا لممؤسسة أو العلامة التجارية مما دائما بينيما، فالرضا يعمل عمى تحفيز الع المؤسسة ويخمق تواصلا

 .  يعزز الولاء والثقة
 طرق قياس رضا العميل    -2

حيث تعتمد نجاح المنظمة في تمبية ( المريض في المؤسسات الصحية)توجد عدة أدوات ومناىج لقياس رضا العميل 
 :  تيا ومن أبرز ىذه الطرقمتابعة جودة خدماو حاجات العملاء وتحقيق رضاىم بشكل كبير عمى قدرتيا 

ىذه الأنظمة العملاء عمى تقديم ملاحظاتيم ومقترحاتيم بشأن تحسين  تشجع :أنظمة الشكاوى والاقتراحات -
الخدمات والعناصر التسويقية، مما يساعد عمى تحويل العملاء غير الراضين إلى عملاء مخمصين، إذ يشعر 

 .العميل بأن المؤسسة تيتم بو وبآرائو
العملاء عن  اتقوم المؤسسة الصحية بإجراء دراسات استقصائية دورية لقياس مدى رض: قياس الرضابحوث  -

الخدمات المقدمة ورغبتيم في الاستمرار في التعامل مع المؤسسة مستقبلا، ويتم ذلك عادة من خلال تصميم 
 .  استبيانات تتضمن مقاييس مختمفة لجودة الخدمة

يصنف ىذا النموذج متطمبات الخدمة وفقا لتأثيرىا عمى رضا العميل إلى ثلاث : نموذج كانو لرضا العملاء -
 :  فئات
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ذا لم تمب فإن العميل سيكون غير راض  :المتطمبات الأساسية وىي المتطمبات التي يتوقع العميل وجودىا بطبيعة الحال وا 
 .  أما وجودىا فلا يرفع من مستوى الرضا بشكل ممحوظ لأنيا أمر مفروغ منو

مستوى رضا العميل طرديا مع مدى تمبيتيا مع ىذه المتطمبات يطمبيا العميل بشكل صريح ويتناسب  :متطمبات الأداء
 .  فكمما زاد تمبية ىذه المتطمبات زاد الرضا والعكس صحيح

وى عاليا من وىي متطمبات غير متوقعة من العميل وغير معمنة وتمبيتيا تمنح العميل مست :المتطمبات المحفزة أو الجاذبة
  (12، ص 0202عقبى، واخر، ). الرضا ولكن عدم تمبيتيا لا يسبب عدم الرضا

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 خلاصة الفصل
 

فى ضوء ما سبق يوفر ىذا الفصل رؤية شاممة حول إدارة الجودة الشاممة في مراكز الخدمات الصحية، حيث يظير 
تشكل فمسفة إدارية تيدف إلى تحسين الأداء وتمبية احتياجات بوضوح كيف أن الجودة ليست مجرد مفيوم فني، بل 

تبني مبادئ إدارة الجودة الشاممة ضروريا لتحقيق  يعدومع تزايد التحديات التي تواجو قطاع الرعاية الصحية،  ،العملاء
 .التميز في الخدمات المقدمة
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مما يؤدي إلى تحسين فرق العمل ز ثقافة الجودة بين جميع يستند نجاح إدارة الجودة الشاممة إلى التزام الإدارة العميا وتعزي
بالإضافة إلى ذلك فإن فيم أبعاد الجودة وقياسيا بشكل مستمر يساىم  ،فعالية العمميات وتقديم خدمات طبية آمنة وفعالة

 لممؤسسات الصحية.في رفع مستوى رضا المرضى وتعزيز الولاء 

يعد التركيز عمى الجودة كأساس لاستراتيجيات المؤسسات الصحية خطوة محورية نحو تحقيق أىداف استدامة الأداء  حيث
مما يسيم في تعزيز الثقة بين المرضى ومقدمي الخدمات الصحية ويحقق في نياية المطاف الفائدة  والتفوق التنافسي

 .لممجتمع ككل
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 فـصـل

 الإجـراءات الـمنيجـيـة

 الدراسة:منيج 

والذي يعرف بأنو طريقة في البحث  المنيج الوصفي التحميمي والباحث تمن أجل تحقيق أىداف الدراسة استخدم
ستطيع تتتناول أحداث وظواىر وممارسات موجودة متاحة لمدراسة والقياس كما ىي دون تدخل الباحث في مجرياتيا و 

تحميل دور إدارة الجودة الشاممة فى تحسين ) وتيدف ىذه الدراسة إلى دراسة وتحمميا،صفيا تتفاعل معيا و تأن  والباحث
من حيث التعريف والأىداف والأىمية جودة الخدمات الصحية وتحقيق رضا العملاء فى القطاع الصحى بمنطقة الرياض( 

 التطبيق. ومتطمبات 

 البيانات:ستعتمد الدراسة عمى نوعين أساسين من 

 الأولية:البيانات  -أ

 وذلك بالبحث في الجانب الميداني بتوزيع استبيانات لدراسة بعض مفردات البحث وحصر 
 ومن ثم تفريغيا وتحميميا باستخدام  البحث،وتجميع المعمومات اللازمة في موضوع 

( الإحصائي واستخدام الاختبارات الإحصائية المناسبة SPSS Statistical Package for Social Science)برنامج 
 باستخدام:وذلك  الدراسة،بيدف الوصول لدلالات ذات قيمة ومؤشرات تدعم موضوع 

 وذلك لوصف خصائص عينة الدراسة، اعتمادا عمى التكرارات والنسب المئوية.مقاييس الإحصاء الوصفي:  .1

 النتائج والفروض من خلال الاختبارات المناسبة. تحميل  .0

قام الباحث بوضع رقم كل عبارة من عبارات الاستبيان في العمود الأول، وقام بوضع عبارات الاستبيان في 
 –أوافق بشدةالعمود الثاني، بينما قسم العمود الثالث الذي يدل عمى درجة الموافقة إلى خمسة أعمدة فرعية ىي: )

( الخماسي التدرّج Likert، وقد استخدم الباحث أسموب ليكرت )(وافق تمامالا أ – وافقلا أ – محايد –أوافق 
ولحساب الأوزان النسبية لبنود الإستبيان، حيث أعطى لمبدائل التي اختارىا الدرجات التالية، كما ىو موضح بالجدول 

 : (1) التالي

 (1جدول الأوزان النسبية لبنود الاستبيان )

 لا أوافق بشدة لا أوافق محايد أوافق أوافق بشدة

2 2 0 0 1 

 :التالية لممعادلة وفقاً  الأىمية مستوي حساب تم وقد
( ÷ 1- 2= ) الأىمية للإجابة، مستوي الأعمى الحد( ÷ للإجابة الأدنى الحد – للإجابة الأعمى الحد= ) الأىمية مستوي

2  =2.82. 
 

 (0موضح في الجدول رقم )كما ىو 
 الأىمية النسبية المتوسط المرجح

 لا أوافق بشدة 1.79إلى  1من 
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 ( يعني عدم الموافقة الشديدة من قبل أفراد الدراسة.1.79-1) من الحسابي المتوسط قيمة كانت إذا 

 ( يعني عدم موافقة أفراد الدراسة.0.29-1.82إذا كانت قيمة المتوسط الحسابي أكبر من ) ●

 ( يعني عدم تأكد أفراد الدراسة.0.09-0.62إذا كانت قيمة المتوسط الحسابي أكبر من ) ●

 ( يعني موافقة أفراد الدراسة.2.19-0.22)إذا كانت قيمة المتوسط الحسابي أكبر من  ●

 ( يعني الموافقة الشديدة من قبل أفراد الدراسة.2-2.02إذا كانت قيمة المتوسط الحسابي أكبر من ) ●

 صدق الاستبيان:

 لمتحقق من صدق الأداة فقد اعتمد الباحث عمى طريقتين، وىما: 

الباحث بعرض عبارات الاستبيان عمى مجموعة من ، حيث قام (Face validity)الأولى وتسمى الصدق الظاىري  .1
الخبراء والمتخصصين من المشيود ليم بالكفاءة والخبرة، وتم التوصل إلى الاستبيان في صورتيا النيائية بعد تطبيق 

 آرائيم وتوجيياتيم.

وتقوم عمى حساب معامل الارتباط بين كل  (Internal Consistency)أما الثانية وتسمى صدق الاتساق الداخمي  .0
 .عبارات والدرجة الكمية لمبعد نفسوالعبارة من 

 ثبات المقياس:

ألفا كرونباخ لمتحقق من ثبات الاستبيان لإمكانية الاعتماد عمى نتائج الاستبيان استخدم الباحث معادلة  ●
(Cronbach Alpha). 

 أساليب المعالجة الإحصائية للأداتين:

 لقد قام الباحث باستخدام الأساليب الإحصائية المناسبة وفقاً لبرامج الحزمة الإحصائية لمعموم 
 ، وىي:SPSSالاجتماعية 

 التكرارات والنسب المئوية تستخدم لتوضيح خصائص أفراد العينة.  ●

 المتوسطات الحسابية والانحراف المعياري لتوضيح استجابات أفراد عينة الدراسة.  ●

وقوة واتجاه العلاقة بين  ، وذلك لاختبار معنويةPearson Correlation Coefficientمعامل الارتباط بيرسون  ●
 المتغيرات.

 : لأفراد منسقى إدارة الجودة الشاممة نتائج الاتساق الداخمي
 (TQM) إدارة الجودة الشاممة :اولاً 

 عبارات والدرجة الكمية لمبعد نفسو ال( يوضح نتائج الاتساق الداخمي بين كل عبارة من 0جدول رقم )

 لا أوافق 2.59إلى  1.81من 

 محايد  3.39إلى  2.61من 

 أوافق  4.19إلى  3.4من 

 أوافق بشدة 5إلى  4.21من 
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   1.11( دلالة عند مستوي **)

قد حققت ارتباطات ات عبار  12وعددىا إدارة الجودة الشاممة  ( يتضح أن جميع عبارات بُعد0من الجدول رقم )
، وبذلك تعتبر العبارات صادقة لما وضعت 2.21دالة إحصائيا مع الدرجة الكمية الذي تنتمي إليو، عند مستوي دلالة 

 لقياسو.

 
  

 معامل الارتباط إدارة الجودة الشاممة   عبارات بُعد م
 ** 1.727 تمتزم الإدارة العميا بدعم تطبيق الجودة الشاممة 1

 ** 1.859 يتم التحسين المستمر في العمميات والخدمات الصحية 2

 ** 1.836 يتم تشجيع الموظفين عمى المشاركة في قرارات تحسين الجودة 3

 ** 1.711 تستخدم المنشأة مؤشرات أداء لقياس الجودة بشكل منتظم 4

 ** 1.711 يوجد نظام فعال لمتغذية الراجعة من الموظفين 5

 ** 1.762 .يتم إجراء دورات تدريبية لمعاممين في مجال الجودة 6

 ** 1.816 .ثقافة الوقاية من الأخطاء في بيئة العمليتم تبني  7

 ** 1.615 .تتوفر خطط واضحة لتحسين الجودة في جميع الأقسام 8

 ** 1.895 .يتم التواصل بوضوح بين الإدارات لتحقيق أىداف الجودة 9

 ** 1.885 تُستخدم تقنيات حديثة لدعم الجودة والتحسين المستمر 11
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 الخدمات الصحيةجودة  :ثانياً 

 عبارات والدرجة الكمية لمبعد نفسو ال( يوضح نتائج الاتساق الداخمي بين كل عبارة من 2جدول رقم )

   1.11( دلالة عند مستوي **)

عبارات قد حققت  12جودة الخدمات الصحية وعددىا  ( يتضح أن جميع عبارات بُعد2من الجدول رقم )
، وبذلك تعتبر العبارات صادقة لما 2.21ارتباطات دالة إحصائيا مع الدرجة الكمية الذي تنتمي إليو، عند مستوي دلالة 

 وضعت لقياسو.
  

 معامل الارتباط جودة الخدمات الصحية   عبارات بُعد م
 ** 1.691 .يتم تقديم الخدمات الصحية وفق معايير مينية واضحة 1

 ** 1.812 أوقات الانتظار لتقديم الخدمةيتم تقميل  2

 ** 1.782 .تتوفر المعدات والأجيزة الطبية بكفاءة وكفاية 3

 ** 1.823 .العاممون في المنشأة يمتمكون الكفاءة والخبرة المطموبة 4

 ** 1.797 .يتم التعامل مع الطوارئ الصحية بسرعة وفعالية 5

 ** 1.757 .تقديم الرعايةيتم احترام خصوصية المريض أثناء  6

 ** 1.358 الإجراءات الطبية واضحة ويتم شرحيا لممرضى قبل التنفيذ 7

 ** 1.678 .يتم التعامل مع الشكاوى والملاحظات بفعالية 8

 ** 1.577 .توجد رقابة دورية عمى جودة الخدمات الصحية المقدمة 9

جراءات واضحة لجميع مقدمي الخدمة 11  ** 1.718 الصحية تتوفر سياسات وا 
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 ثبات أداة الدراسة:

لمتحقق من ثبات الاستبيان لإمكانية الاعتماد عمى نتائج الاستبيان استخدم الباحث معادلة ألفا كرونباخ 
(Cronbach Alpha.ويوضح الجدول التالي معاملات الثبات الناتجة باستخدام ىذه المعادلة ،) 

 ثبات: )نموذج الاستبيان منسقى إدارة الجودة الشاممة(

 باستخدام ألفا كرونباخ الاستبيان ( ثبات 2يوضح الجدول رقم )

إدارة الجودة الشاممة  لبُعد( 2.769)وىى  الاستبيان أبعاد من بعد لكل الثبات قيم( 2) رقم السابق الجدول يوضح
 ألفا مؤشرات وتدل ،(2.782)الاستبيان  أبعاد إجمالي ثبات معامل بمغ كما جودة الخدمات الصحية، لبُعد( 2.822)و

 .الدراسة أغراض تحقيق عمى وبقدرتو عال   ثابت الاستبيان بمعامل تمتع أبعاد عمى أعلاه كرونباخ

 
  

 الابعاد م
عدد 

 العبارات
معامل ألفا 

 كرونباخ
 12 1.769 (TQM) إدارة الجودة الشاممة :اولاً  1
 1.815 12 الخدمات الصحيةجودة  :ثانياً  0

 1.785 21 الابعاد إجمالي
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 منسقى إدارة الجودة الشاممة فى المراكز الصحية التابعة لمنطقة الرياض

 أولًا: البيانات الديموغرافية

 منسقى إدارة الجودة الشاممة فى المراكز الصحية (: توزيع أفراد 6جدول )
 .الجنسحسب التابعة لمنطقة الرياض 

  الجنس-1 التكرار المئويةالنسبة 

 ذكر 2  22.2

 أنثى 3  62.2

 الاجمالي 5  122.2

 

 
 منسقى إدارة الجودة الشاممة فى المراكز الصحية توزيع أفراد  (:1شكل)

 .حسب الجنسالتابعة لمنطقة الرياض 
 

  

40.0% 60.0% 

 الجنس 

 ذكر

 أنثي
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 منسقى إدارة الجودة الشاممة فى المراكز الصحية (: توزيع أفراد 7جدول )
 .العمرحسب التابعة لمنطقة الرياض 

 العمر -2 التكرار النسبة المئوية

 سنة 02أقل من  0  2.22

 سنة 39–30 3  62.2

 سنة 49–40 2  22.2

 سنة فأكثر 50 0 2.22

 الاجمالي 5 122.2

 

 

 منسقى إدارة الجودة الشاممة فى المراكز الصحية توزيع أفراد  (:2شكل)
 العمر.حسب التابعة لمنطقة الرياض 
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 منسقى إدارة الجودة الشاممة فى المراكز الصحية (: توزيع أفراد 8جدول )
 .المسمى الوظيفىحسب التابعة لمنطقة الرياض 

 المسمى الوظيفي التكرار النسبة المئوية

 طبيب 1  20.0

 ممرض 3  60.0

 إداري 0  0.0

 فني 0 0.0
 أخرى 1 20.0

 الاجمالي 5 100.0

 

 
 منسقى إدارة الجودة الشاممة فى المراكز الصحية توزيع أفراد  (:3شكل)

 المسمى الوظيفى.حسب التابعة لمنطقة الرياض 
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عذد سنواث الخبزة في ادارة الجوده الشبملو في القطبع 
 الصحي

 ممرض
 طبيب
 فنٌ
 إدارً
 أخرى

% 
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 منسقى إدارة الجودة الشاممة فى المراكز الصحية (: توزيع أفراد 9جدول )
 .سنوات الخبرةحسب التابعة لمنطقة الرياض 

 التكرار النسبة المئوية
عدد سنوات الخبرة في ادارة الجوده الشاممو في القطاع 

 الصحي

 سنوات 2أقل من  2 40.0

 سنوات 10–5 1 20.0

 سنوات 11-12 1 20.0

 سنة 12أكثر من  1 20.0
 الاجمالي 5 100.0

 

 

 منسقى إدارة الجودة الشاممة فى المراكز الصحية توزيع أفراد  (:4شكل)
 سنوات الخبرة.حسب التابعة لمنطقة الرياض 
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  (TQM) : إدارة الجودة الشاممةثانياً 

 منسقى إدارة الجودة الشاممة لمعبارات المتعمقة أفراد  استجابات( 12جدول رقم )
 (5ن =) (TQMبإدارة الجودة الشاممة )

 م
إدارة الجـــودة 

 الشاممــة

 الاستجاباتمستوى   

الانحراف 
 المعيارى

المتوسط 
 الحسابى

يب
ترت

ال
اتجاه  

 الاستجابة

  

أوافق 
 بشدة

 محايد أوافق
لا 

 أوافق

لا 
أوافق 
 بشدة

1 

تمتزم الإدارة العميا 
بدعم تطبيق الجودة 

 الشاممة

 0 0 0 3 2 العدد

0.30 4.40 0 
أوافق 
 بشدة

 0.0 0.0 0.0 60.0 40.0 النسبة

0 

يتم التحسين المستمر 
في العمميات 

 والخدمات الصحية

 0 0 0 3 2 العدد

0.30 4.40 0 
أوافق 
 بشدة

 0.0 0.0 0.0 60.0 40.0 النسبة

0 

يتم تشجيع الموظفين 
عمى المشاركة في 
 قرارات تحسين الجودة

 0 0 1 4 0 العدد

 أوافق 2 3.80 0.60

 0.0 0.0 20.0 80.0 0.0 النسبة

2 

تستخدم المنشأة 
مؤشرات أداء لقياس 
 الجودة بشكل منتظم

 0 0 0 2 3 العدد

0.20 4.60 1 
أوافق 
 بشدة

 0.0 0.0 0.0 40.0 60.0 النسبة

2 

يوجد نظام فعال 
لمتغذية الراجعة من 

 الموظفين

 0 0 1 2 2 العدد

0.40 4.20 0 
أوافق 
 بشدة

 0.0 0.0 20.0 40.0 40.0 النسبة

6 

يتم إجراء دورات 
تدريبية لمعاممين في 

 .مجال الجودة

 0 0 0 3 2 العدد

0.30 4.40 0 
أوافق 
 بشدة

 0.0 0.0 0.0 60.0 40.0 النسبة

7 
تبني ثقافة الوقاية يتم 

من الأخطاء في بيئة 
 .العمل

 0 0 0 4 1 العدد

0.40 4.20 0 
أوافق 
 بشدة

 0.0 0.0 0.0 80.0 20.0 النسبة

8 
تتوفر خطط واضحة 
لتحسين الجودة في 

 .جميع الأقسام

 0 0 0 3 2 العدد

0.30 4.40 0 
أوافق 
 بشدة

 0.0 0.0 0.0 60.0 40.0 النسبة

9 
التواصل بوضوح يتم 

بين الإدارات لتحقيق 
 .أىداف الجودة

 0 0 0 2 3 العدد

0.20 4.60 1 
أوافق 
 بشدة

 0.0 0.0 0.0 40.0 60.0 النسبة
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12 
تُستخدم تقنيات حديثة 
لدعم الجودة والتحسين 

 المستمر

 0 1 0 2 2 العدد

 أوافق 2 4.00 0.50

 0.0 20.0 0.0 40.0 40.0 النسبة

  4.31 1.35       الإجمالى 
أوافق 
 بشدة
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 جودة الخدمات الصحية ثالثاً:

 لمعبارات المتعمقة  جودة الخدمات الصحيةمنسقى أفراد استجابات ( 11جدول رقم )
 (5ن =( )TQMبإدارة الجودة الشاممة )

 جودة الخدمات الصحية م

 الاستجاباتمستوى   

الانحراف 
 المعيارى

المتوسط 
 الحسابى

يب
لترت

ا
اتجاه  

 الاستجابة

  

أوافق 
 بشدة

 محايد أوافق
لا 

 أوافق

لا 
أوافق 
 بشدة

1 

يتم تقديم الخدمات 
الصحية وفق معايير 

 .مينية واضحة

 0 0 0 4 1 العدد

 أوافق بشدة 0 4.20 0.40

 0.0 0.0 0.0 80.0 20.0 النسبة

0 
يتم تقميل أوقات 
 الانتظار لتقديم الخدمة

 0 0 0 2 3 العدد
 أوافق بشدة 1 4.60 0.20

 0.0 0.0 0.0 40.0 60.0 النسبة

0 
تتوفر المعدات والأجيزة 

 .الطبية بكفاءة وكفاية

 0 1 0 2 2 العدد
 أوافق 2 4.00 0.50

 0.0 20.0 0.0 40.0 40.0 النسبة

2 

العاممون في المنشأة 
والخبرة يمتمكون الكفاءة 

 .المطموبة

 0 0 1 3 1 العدد

 أوافق 2 4.00 0.50

 0.0 0.0 20.0 60.0 20.0 النسبة

2 
يتم التعامل مع الطوارئ 
 .الصحية بسرعة وفعالية

 0 0 0 2 3 العدد
 أوافق بشدة 1 4.60 0.20

 0.0 0.0 0.0 40.0 60.0 النسبة

6 

يتم احترام خصوصية 
المريض أثناء تقديم 

 .الرعاية

 0 0 0 3 2 العدد

 أوافق بشدة 0 4.40 0.30

 0.0 0.0 0.0 60.0 40.0 النسبة

7 
الإجراءات الطبية 
واضحة ويتم شرحيا 

 لممرضى قبل التنفيذ

 0 0 0 4 1 العدد

 أوافق بشدة 0 4.20 0.40

 0.0 0.0 0.0 80.0 20.0 النسبة

8 
يتم التعامل مع الشكاوى 

 .بفعاليةوالملاحظات 

 0 0 0 3 2 العدد
 أوافق بشدة 0 4.40 0.30

 0.0 0.0 0.0 60.0 40.0 النسبة

9 
توجد رقابة دورية عمى 
جودة الخدمات الصحية 

 .المقدمة

 0 0 0 3 2 العدد

 أوافق بشدة 0 4.40 0.30

 0.0 0.0 0.0 60.0 40.0 النسبة

12 

تتوفر سياسات 
جراءات واضحة  وا 

الخدمة لجميع مقدمي 
 الصحية

 0 0 0 3 2 العدد

 أوافق بشدة 0 4.40 0.30

 النسبة
40.0 60.0 0.0 0.0 0.0 

  4.32 1.34       الإجمالـــــــى 
أوافق 
 بشدة
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 رضا المرضى عن جودة الخدمات الصحية في العيادات الخارجيةلنتائج الاتساق الداخمي 
 )رضا العملاء )المستفيدين من الخدمة

 عبارات والدرجة الكمية لمبعد نفسو ال( يوضح نتائج الاتساق الداخمي بين كل عبارة من 10جدول رقم )

   1.11( دلالة عند مستوي **)

عبارات قد  12وعددىا رضا العملاء المستفيدين من الخدمة  ( يتضح أن جميع عبارات بُعد10من الجدول رقم )
العبارات صادقة  ، وبذلك تعتبر2.21حققت ارتباطات دالة إحصائيا مع الدرجة الكمية الذي تنتمي إليو، عند مستوي دلالة 

 لما وضعت لقياسو.

 
  

 معامل الارتباط رضا العملاء )المستفيدين من الخدمة(  عبارات بُعد م

 ** 2.702 أشعر بالرضا العام عن مستوى الخدمات الصحية المقدمة 1

 ** 2.272 .توقعاتي واحتياجاتي أثناء الحصول عمى الخدمةتم تمبية  2

 ** 2.612 .يتم استقبالي من قبل الطاقم بطريقة ودودة ومينية 3

 ** 2.602 أجد سيولة في الوصول إلى الخدمات الصحية المطموبة 4

 ** 2.602 أشعر بالثقة في الكادر الطبي الذي يقدم الخدمة 5

 ** 2.627 المنشأة الصحية عند الحاجة دون ترددأقوم بتكرار زيارة  6

 ** 2.210 أوصي الآخرين بزيارة ىذه المنشأة الصحية 7

 ** 2.619 .أشعر بالاىتمام والمتابعة لحالتي بعد تمقي الخدمة 8

 ** 2.868 توفر المنشأة معمومات واضحة وسيمة الفيم عن خدماتيا 9

 ** 2.880 .تحسن خلال السنوات الأخيرةأشعر أن مستوى الخدمة الصحية قد  11
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 ثبات أداة الدراسة:

لمتحقق من ثبات الاستبيان لإمكانية الاعتماد عمى نتائج الاستبيان استخدم الباحث معادلة ألفا كرونباخ 
(Cronbach Alpha.ويوضح الجدول التالي معاملات الثبات الناتجة باستخدام ىذه المعادلة ،) 

 رضا المرضى عن جودة الخدمات الصحية في العيادات الخارجيةثبات: )نموذج الاستبيان 

 باستخدام ألفا كرونباخ الاستبيان ( ثبات 10يوضح الجدول رقم )

رضا المرضى عن جودة الخدمات  لبُعد( 2.810)وىى  الاستبيان ثبات قيم( 10) رقم السابق الجدول يوضح
 عمى وبقدرتو عال   ثابت تمتع الاستبيان بمعامل عمى أعلاه كرونباخ ألفا مؤشرات وتدل ،الصحية فى العيادات الخارجية

 .الدراسة أغراض تحقيق
 
 

  

 الابعاد م
عدد 

 العبارات
معامل ألفا 

 كرونباخ
 1.813 12 الخارجيةرضا المرضى عن جودة الخدمات الصحية في العيادات  1
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 المرضى عن جودة الخدمات الصحية في العيادات الخارجيةاستبانة رضا 

  عن المريض أولًا: معمومات عامة

 .المراكز الصحية المتضمنة فى الدراسةعينة الدراسة حسب  مرضي(: توزيع 12جدول )

 المراكز الصحية المتضمنة فى الدراسة التكرار النسبة المئوية

 صحى جنوب الدوامىمركز  12  02.2%

 مركز صحى غرب الدوامى 12  02.2%

 مركز صحى شرق الدوامى 12  02.2%

 مركز صحى الوادى 12  02.2%

 مركز صحى المونسية 12  02.2%

 الاجمالي 22 122.2%

 
 

 
 .عينة الدراسة حسب المراكز الصحية المتضمنة فى الدراسة مرضيتوزيع  (:5شكل)
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 .الجنسعينة الدراسة حسب  مرضي(: توزيع 12جدول )

 الجنس-1 التكرار النسبة المئوية

 ذكر 27  54.0

 أنثى 23 46.0

 الاجمالي 50  100.0

 

 
 .عينة الدراسة حسب الجنس مرضيتوزيع  (:6شكل)

 
  

54.0% 

46.0% 

 الجنس
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 .الفئة العمريةعينة الدراسة حسب  مرضي(: توزيع 16جدول )

 الفئة العمرية -2 التكرار النسبة المئوية

 سنة 02أقل من  8 16.0

 سنة 40–21 18 36.0

 سنة 60–41 15 30.0

 سنة 62أكثر من  9 18.0
 الاجمالي 50 100.0

 
 

 
 .عينة الدراسة حسب الفئة العمرية مرضيتوزيع  (:7شكل)
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 .أشير 6آخر ل لاليذه العيادة خمررات الزيادة عدد عينة الدراسة حسب  مرضي(: توزيع 17جدول )

 التكرار النسبة المئوية
 6آخر ل لاعدد زياراتك ليذه العيادة خ -0

 أشير

 أول مرة 12  24.0

 مرتين إلى ثلاث مرات 20  40.0

 مرات 0أكثر من  18  36.0

 الاجمالي 50 100.0

 
 

 
 .أشير 6ل آخر لاليذه العيادة خمررات الزيادة عينة الدراسة حسب عدد  مرضيتوزيع  (:8شكل)
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  ): رضا العملاء )المستفيدين من الخدمةثانيا

 استجابات المرضى عن جودة الخدمات الصحية فى العيادات الخارجية ( 18رقم )جدول 
 (51ن=) ))المستفيدين من الخدمةلمعبارات المتعمقة برضــا العمـــلاء

 م

ا العملاء ــرض
)المستفيدين من 

 )ةــالخدم

 الاستجاباتمستوى   

الانحراف 
 المعيارى

المتوسط 
 الحسابى

يب
ترت

ال
اتجاه  

 الاستجابة

  

أوافق 
 بشدة

 محايد أوافق
لا 

 أوافق

لا 
أوافق 
 بشدة

1 

أشعر بالرضا 
العام عن مستوى 
الخدمات الصحية 

 المقدمة

 2 5 8 20 15 العدد

 أوافق 7 3.82 0.59

 النسبة
30.0 40.0 16.0 10.0 4.0 

0 

تم تمبية توقعاتي 
واحتياجاتي أثناء 
الحصول عمى 

 .الخدمة

 2 5 9 22 12 العدد

 أوافق 8 3.74 0.63
 4.0 10.0 18.0 44.0 24.0 النسبة

0 

يتم استقبالي من 
قبل الطاقم بطريقة 

 .ودودة ومينية

 1 2 6 23 18 العدد

 أوافق 2 4.10 0.45
 2.0 4.0 12.0 46.0 36.0 النسبة

2 

أجد سيولة في 
الوصول إلى 
الخدمات الصحية 

 المطموبة

 1 2 7 25 15 العدد

 أوافق 6 4.02 0.49
 2.0 4.0 14.0 50.0 30.0 النسبة

2 

أشعر بالثقة في 
الكادر الطبي 
 الذي يقدم الخدمة

 1 1 5 23 20 العدد

0.40 4.20 0 
أوافق 
 2.0 2.0 10.0 46.0 40.0 النسبة بشدة

6 

أقوم بتكرار زيارة 
المنشأة الصحية 
عند الحاجة دون 

 تردد

 1 2 4 21 22 العدد

0.39 4.22 0 
أوافق 
 2.0 4.0 8.0 42.0 44.0 النسبة بشدة

7 

أوصي الآخرين 
بزيارة ىذه المنشأة 

 الصحية

 1 1 4 19 25 العدد

0.34 4.32 1 
أوافق 
 2.0 2.0 8.0 38.0 50.0 النسبة بشدة

8 

أشعر بالاىتمام 
والمتابعة لحالتي 
 .بعد تمقي الخدمة

 1 2 7 22 18 العدد

 أوافق 2 4.08 0.46
 2.0 4.0 14.0 44.0 36.0 النسبة
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9 

توفر المنشأة 
معمومات واضحة 
وسيمة الفيم عن 

 خدماتيا

 1 1 4 24 20 العدد

0.39 4.22 0 
أوافق 
 2.0 2.0 8.0 48.0 40.0 النسبة بشدة

12 

أشعر أن مستوى 
الخدمة الصحية 
قد تحسن خلال 

 .السنوات الأخيرة

 1 2 6 23 18 العدد

 أوافق 2 4.10 0.45
 2.0 4.0 12.0 46.0 36.0 النسبة

 أوافق   4.18 1.46       الإجمالــــــى 
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 : أسئمة حول تجربة المريض في العيادةثالثا

 .والاستفادة منيا(: توزيع مرضى عينة الدراسة حسب الوصول إلى الرعاية الصحية 19جدول )

 الوصول والاستقبال التكرار النسبة المئوية
 كيف حجزت موعدك -4    

 تطبيق صحتي 28  56

 الاتصال المباشر 12  24

 الحضور الشخصي 10 20

 ىل كان من السيل الوصول إلى العيادة؟ -5  
 نعم 42 84

 لا 8 16
 كم انتظرت قبل دخول الطبيب؟ -6  

 دقيقة 12أقل من  10 20
 دقيقة 02إلى  12من  22 44
 دقيقة 02أكثر من  18 36
 كيف تُقيّم تعامل موظف الاستقبال معك؟  

 ممتاز 25 50
 جيد 18 36
 مقبول 5 10
 ضعيف 2 4
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 .(: توزيع مرضى عينة الدراسة حسب الخدمات الطبية02جدول )

 الخدمات الطبية التكرار النسبة المئوية
  

 
 ؟ىل شرح لك الطبيب حالتك الصحية بشكل واضح

 نعم، بشكل كاف   35 70

 نعم، لكن غير كاف   10 20

 لا 5 10

 ىل شعرت أن الطبيب استمع لشكواك باىتمام؟  
 نعم 42 84

 لا 8 16
 ىل تم احترام خصوصيتك أثناء الفحص أو الاستشارة؟  

 نعم 45 90

 لا 5 10
 تم صرف الدواء المطموب بسيولة من الصيدلية؟ىل   

 نعم 38 76

 لا 8 16
 لم أحتج لمدواء 4 8
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 .توزيع مرضى عينة الدراسة حسب تقييميم العام ودرجة رضاىم عن الخدمة(: 01جدول )

 التقييم العام والرضا التكرار النسبة المئوية
 العيادة؟كيف تقيم نظافة     

 ممتازة 30  60

 جيدة 15  30

 مقبولة 4 8

 غير مرضية 1 2
 ىل شعرت بالراحة النفسية خلال زيارتك لمعيادة؟  

 نعم 42 84

 لا 8 16
 ؟ىل ستعود لمعيادة في حال احتجت إلى رعاية صحية مستقبلًا   

 نعم 38 76

 لا 5 10
 غير متأكد 7 14

 خدمات ىذه العيادة؟ىل توصي الآخرين باستخدام   
 نعم 35 70

 لا 5 10
 ربما 10 20
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 .توزيع مرضى عينة الدراسة حسب وجود اقتراحات لتحسين جودة الخدمة الصحية التي تتمقونيا(: 00جدول )

 ىل لديك اقتراح لتحسين جودة الخدمة؟ التكرار النسبة المئوية

 نعم 28 56.0

 لا 22 44.0

  
 (28)ن= كإذا كانت الإجابة نعم، يرجى ذكر اقتراح

 تحسين نظام الحجز وتقميل وقت الانتظار 12 20.9

 تحسين التواصل مع المرضى 8 08.6

 تحسين نظافة وتجييزات العيادة 5 17.9

 تدريب الموظفين وتحسين مياراتيم 3 12.7

 

 

 
 

 توزيع مرضى عينة الدراسة حسب أىم الجوانب التي أعجبتك (: 00جدول )
 .في زيارتك لمعلاج/ الرعاية الصحية اليوم

 ما ىو أكثر شيء أعجبك في زيارتك اليوم؟ التكرار النسبة المئوية

 تعامل الطبيب المطيف والميني 28 56.0

 الشرح الواضح والمفصل لمحالة الصحية 25 50.0

 السريعة والفعالةالخدمة  20 40.0

 البيئة النظيفة والمرتبة 17 34.0
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 .توزيع مرضى عينة الدراسة حسب أىم التغييرات أو التحسينات التي يتمنونيا في خدمات العيادة(: 02جدول )

 ما ىو الشيء الذي تتمنى تحسينو في العيادة؟ التكرار النسبة المئوية

 تقميل وقت الانتظار 30  60.0

 تحسين نظام الحجز 22  44.0

 توفير معمومات واضحة حول الحالة الصحية 20  40.0

 تحسين التواصل مع الموظفين 18 36.0
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 فروض الدراسة:

: لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مستوى تطبيق إدارة الجودة الشاممة ومستوى رضا العملاء الفرض الرئيسى
 جودة الخدمات الصحية المقدمة فى المراكز الصحية بمنطقة الرياض.عن 

 ويتفرع من ىذا الفرض الفرضيات الفرعية الأتية:

لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مستوى تطبيق إدارة الجودة الشاممة ومستوى جودة الفرض الفرعى الأول: 
 الخدمات الصحية المقدمة.

 الباحث عمى معامل ارتباط بيرسون، وجاءت النتائج كما يوضحيا الجدول التالى: ولاختبار ىذا الفرض، اعتمد
 ( 02جدول )

مستوى تطبيق إدارة الجودة الشاممة ومستوى جودة الخدمات الصحية بين قيمة معامل ارتباط بيرسون لاختبار العلاقة 
 المقدمة بالمراكز الصحية بمنطقة الرياض.

 المتغير
 مستوى جودة الخدمات الصحية

 الدلالة معامل الارتباط

 *2.221 2.279 مستوى تطبيق إدارة الجودة الشاممة

 2.221*دال عند مستوى 

وتشير نتائج المعاملات الإحصائية بالجدول السابق إلى وجود علاقة ارتباطية إيجابية ذو دلالة إحصائية بين 
، حيث الشاممة ومستوى جودة الخدمات الصحية المقدمة بالمراكز الصحية بمنطقة الرياضمستوى تطبيق إدارة الجودة 

 2.221وىى دالة عند مستوى معنوية  2.279جاءت قيمة معامل ارتباط بيرسون = 

"وجود علاقة وقبول الفرضية البديمو الذى تنص عمى العدمية رفض الفرضية وتشير نتيجة الفرض إلى 
دلالة إحصائية بين مستوى تطبيق إدارة الجودة الشاممة ومستوى جودة الخدمات الصحية المقدمة  ارتباطية إيجابية ذو

 بالمراكز الصحية بمنطقة الرياض".
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 لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مستوى جودة الخدمات الصحية ومستوى الفرض الفرعى الثانى: 
 رضا العملاء.

 الباحث عمى معامل ارتباط بيرسون، وجاءت النتائج كما يوضحيا الجدول التالى:ولاختبار ىذا الفرض، اعتمد 
 ( 06جدول )

مستوى جودة الخدمات الصحية المقدمة ومستوى رضا العملاء بالمراكز بين قيمة معامل ارتباط بيرسون لاختبار العلاقة 
 الصحية بمنطقة الرياض.

 المتغير
 مستوى رضا العملاء 

 الدلالة معامل الارتباط
 *2.221 2.211 مستوى جودة الخدمات الصحية 

 2.221*دال عند مستوى 

وتشير نتائج المعاملات الإحصائية بالجدول السابق إلى وجود علاقة ارتباطية إيجابية ذو دلالة إحصائية بين 
، حيث جاءت قيمة معامل بالمراكز الصحية بمنطقة الرياضمستوى جودة الخدمات الصحية ومستوى رضا العملاء 

 2.221وىى دالة عند مستوى معنوية  2.211ارتباط بيرسون = 

"وجود علاقة وقبول الفرضية البديمو الذى تنص عمى العدمية رفض الفرضية وتشير نتيجة الفرض إلى 
الصحية المقدمة ورضاء العملاء بالمراكز الصحية ارتباطية إيجابية ذو دلالة إحصائية بين مستوى جودة الخدمات 

 بمنطقة الرياض".
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 لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تطبيق إدارة الجودة الشاممة ورضاء العملاء الفرض الفرعى الثالث: 
 عن الخدمات الصحية.

 كما يوضحيا الجدول التالى:ولاختبار ىذا الفرض، اعتمد الباحث عمى معامل ارتباط بيرسون، وجاءت النتائج 
 ( 07جدول )

تطبيق إدارة الجودة الشاممة ورضا العملاء عن الخدمات الصحية بين قيمة معامل ارتباط بيرسون لاختبار العلاقة 
 المقدمة بالمراكز الصحية بمنطقة الرياض.

 المتغير
 مستوى رضا العملاء 

 الدلالة معامل الارتباط
 *2.221 2.208 تطبيق إدارة الجودة الشاممة

 2.221*دال عند مستوى 

وتشير نتائج المعاملات الإحصائية بالجدول السابق إلى وجود علاقة ارتباطية إيجابية ذو دلالة إحصائية بين 
، حيث ضتطبيق إدارة الجودة الشاممة ورضا العملاء عن الخدمات الصحية المقدمة بالمراكز الصحية بمنطقة الريا

 2.221وىى دالة عند مستوى معنوية  2.208جاءت قيمة معامل ارتباط بيرسون = 

"وجود علاقة وقبول الفرضية البديمو الذى تنص عمى العدمية رفض الفرضية وتشير نتيجة الفرض إلى 
الصحية المقدمة ارتباطية إيجابية ذو دلالة إحصائية بين تطبيق إدارة الجودة الشاممة ورضا العملاء عن الخدمات 

 بالمراكز الصحية بمنطقة الرياض".
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 :نتائج الدراسة: توضح نتائج الدراسة العلاقة بين إدارة الجودة الشاممة ومستوى جودة الخدمات الصحية

 أوضحت النتائج وجود ارتباط إيجابي ذي دلالة إحصائية بين مدى تطبيق إدارة الجودة الشاممة وجودة1.

ما يشير إلى  2.279حيث بمغ معامل ارتباط بيرسون ، الخدمات الصحية المقدمة في المراكز الصحية بمنطقة الرياض،
 .أىمية تبني است ارتيجيات الجودة لتحسين مستوى الخدمات الصحية

العلاقة بين جودة الخدمات الصحية ورضا المستفيدين: كشفت الدراسة عن علاقة إيجابية معنوية بين جودة الخدمات 3.
مما يدل عمى أن رفع جودة الخدمات يعزز رضا 0.511، يرسون إلىالصحية ورضا العملاء، حيث وصل معامل ارتباط ب

 .المرضى والمستفيدين

العلاقة بين تطبيق إدارة الجودة الشاممة ورضا العملاء: تبين من النتائج وجود علاقة ارتباط إيجابية ذات دلالة إحصائية 4.
 ات الصحية، حيث بمغ معامل ارتباط بيرسونبين تطبيق مفاىيم إدارة الجودة الشاممة ودرجة رضا العملاء عن الخدم

 .موضحا أن الالتزام بمعايير الجودة يسيم في زيادة رضا المرضى0.428،

 مستوى الرضا العام عن الخدمات المقدمة: سجل متوسط تقييم الرضا لدى المشاركين عن الخدمات الصحية5.

 ."ية الإجابات إلى فئة "أوافقمما يعكس مستوى عالًيا من الرضا، حيث تميل غالب4.08، المقدمة

 الجوانب التي حظيت بإعجاب المرضى: أشار المشاركون إلى أن التفاعل الإيجابي مع الكادر الطبي6.

 .ووضوح الشرح حول حالتيم الصحية كانا من أبرز الجوانب التي نالت رضاىم خلال زيارتيم

 :التوصيات

 ادات المراكز الصحية تقديم دعم قوي لتنفيذ معايير الجودةتعزيز التزام القيادات الإدارية: ينبغي عمى قي1.

 .الشاممة من خلال وضع خطط واستراتيجيات واضحة لتطبيق إدارة الجودة

 تطوير برامج التدريب المستدامة: يمكن رفع كفاءة وجودة الخدمات الصحية من خلال توفير برامج تدريب2.

 .تركز عمى ميارات إدارة الجودة والميارات السريرية متخصصة دورية لمعاممين في المجال الصحي، حيث

 تحسين آليات جمع التغذية ال ارجعة: من الضروري إنشاء نظام فعال لجمع آ ارء المرضى ومرتك ازت التغذية3.

 .ال ارجعة بيدف تحسين الخدمات بشكل مستمر، بما يشمل تقييم الجودة وتسريع معالجة شكاوى العملاء

 بين الأقسام المختمفة: يجب التنسيق المستمر بين جميع الإدارات لضمان تكامل الخدماتتعزيز التنسيق 4.

 .الصحية وتوفير رعاية صحية متكاممة ومتواصمة
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 اعتماد التقنيات الحديثة في الجودة: يفضل توظيف التقنيات المتقدمة في إدارة الجودة، لدعم الكفاءة وتقميل5.

 .لتحسين جودة الخدمات الوقت وكذلك توفير بيانات دقيقة

 نشر ثقافة الجودة داخل المؤسسة: يمزم تعزيز الوعي بثقافة الجودة لدى كافة العاممين، لتصبح الجودة جزءا6.

 .من سموكيم وتعاملاتيم اليومية

 تفعيل است ارتيجيات الاستطلاع الدوري: يوصى بإج ارء استبيانات منتظمة لقياس رضا العملاء وتحميل النتائج7.

 بانتظام لضمان تطوير مستمر لمخدمات
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 المراجع:

جودة الخدمات الصحية عمى رضا العملاء دراسة ميدانية لعينة من زبائن مصمحة ابن حيان العمري ،أمينة أثر  -1
 .0217/0216ورقمة  الوادي، جامعة قاصدي مرباح

يوسف حجيم الطائي و آخرون ، نظم ادارة الجودة في المنظمات الانتاجية والخدمية، دار اليازوري الاردن ،  - -0
 60-61، ص 0229

المجمة العربية لمنشر أثر إدارة الجودة الشاممة فى أداء مؤسسات التعميم العالى، (: 0202)طيبة محمد المحسى  -0
 .، الإصدار السابع(70)، العدد العممى

منيجيات الجودة وأىميتيا فى التعميم، جامعة سوىاج، كمية التربية (: 0202)منصور بن عبد الرحمن الجنوبى  -2
 .0، ج (100)المجمة التربوية، العدد 

(: إدارة الجودة الشاممة، جامعة حسيبة بن بوعمى الشمف، كمية العموم الاقتصادية 0201حاج نعاس خديجة )ال -2
 والتجارية وعموم التسيير، قسم عموم التسيير، مذكرة ماستر.

مدى تطبيق ممارسات إدارة الجودة الشاممة فى المستشفيات (: 0200)ممدوح ميدى، شاىر صقر العتيبى  -6
تطبيقية عمى مستشفيات منطقة الرياض، المجمة العممية لمبحوث والدراسات التجارية، المجمد  الحكومية دراسة

 .0، العدد 01
تطبيق إدارة الجودة الشاممة فى المستشفيات الخاصة، (: 0229)سلامة سويمم النوافعة، محمد عزات الحلالمة  -7

 .، يناير جامعة المنصورة، العدد الثالث عشر -مجمة بحوث التربيةة النوعية
أثر تطبيق معايير الجودة الشاممة عمى أداء مستشفيات المممكة العربية السعودية (: 0200)ميساء إحسان طيب  -8

، مجمة الاقتصاد والعموم (0200 -1220)دراسة تطبيقية عمى مستشفى النور التخصصى بمكة المكرمة 
 .8السياسية، العدد 

مدى تطبيق معايير إدارة (: 0202)البشير، أحمد حمد النورى السعودى عبدالمنعم صديق ، أبو سفيان محمد  -9
الجودة الشاممة فى المستشفيات الحكومية والخاصة فى ولاية الجزيرة دراسة تحميمية من وجية نظر الأطر 

 .16، المجمة العربية لمنشر العممى، العدد 0218السودان  -الصحية
الشاممة فى المؤسسات الصحية كمدخل لتحسين جودة  تطبيق إدارة الجودة: العربى بن حوزة أمال، مكيد -12

 .خدماتيا دراسة حالة مستشفى محمد بوضياف بالمدينة، بدون ناشر وسنة نشر
 .إدارة الجودة الشاممة لضمان جودة الخدمات الصحية فى المستشفيات: بن نافمة قدور، مزريق عاشور -11
أثر سياسات إدارة الجودة الشاممة عمى تحسين جودة (: 0202)حزام أحمد معيض الدىيسى المالكى  -10

، 09الخدمات الصحية بمستشفى مجمع الممك فيصل الطبى، المجمة العممية لمبحوث والدراسات التجارية، المجمد 
 .العدد الأول

أثر تطبيق إدارة الجودة الشاممة فى تحسين جودة الخدمات الصحية، (: 0202)دانيا شجاع، ناريمان  -10
 .ة العربية السورية، وزارة التعميم العالى والبحث العممى، الجامعة الافتراضية السوريةالجميوري
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دور إدارة الجودة الشاممة فى تحسين الخدمات الصحية فى (: 0202)بن محال حياة، بوكر رشيدة  -12
 .المستشفيات، كمية الحقوق والعموم السياسية، قسم القانون، شيادة ماستر

إدارة الجودة الشاممة كمدخل لتحسين جودة الخدمات الصحية فى (: 0218)ريم جلابة عمى، سرارمة  م -12
المستشفيات، الممتقى الوطنى الأول حول الصحة وتحسين جودة الخدمات الصحية فى الجزائر بين إشكاليات 

 .مةقال 1922ماى  8التسيير ورىانات التمويل، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، جامعة 
دور إدارة الجودة (: 0200)أروى محمد، واسراء حسين، عائشة سمطان، فاطمة عبده، مريم عمى  -16

عسير، مجمة العموم  -الشاممة فى تحسين الخدمات الصحية دراسة تطبيقية عمى مستشفى السعودى الألمانى
 .مارس 02، (6)الاقتصادية والإدارية والقانونية، المجمد 

استطلاع أراء (: 0202)، أبو سفيان محمد البشير، أحمد حمد النورىالسعودى عبدالمنعم صديق -17
الإدارات العميا حول تطبيق معايير إدارة  الجودة الشاممة فى المستشفيات الحكومية والخاصة فى ولاية الجزيرة، 

 .16، المجمة العممية لمنشر العممى،  العدد 0218السودان، دراسة تحميمية 
واقع جودة الخدمات الصحية (: 0202)، عبدالرقيب عمى قاسم السماوى غازى عبدالرحمن عمى عمى -18

، مجمة جامعة السعيد لمعموم الإنسانية، المجمد (دراسة ميدانية عمى عينة من المستشفيات الحكومية)بمدينة تغر 
 .2، العدد 7
الصحية أثر تبنى وتطبيق مبادىء إدارة الجودة الشاممة عمى جودة الخدمة (: 0217)بودية بشار  -19

 .0بشار، مجمة البشائر الاقتصادية، المجمد الثالث، العدد -المقدمة بمستشفى ترابى  بوجمعة 
تقييم جودة الخدمات الصحية من وجية نظر الزبون دراسة ميدانية (: 0219)شادلى ابراىيم، قريد عمر  -02

 .بسكرة –، جامعة محمد خيضر (العالية)بالعيادة المتعددة الخدمات رزيق يونس 
قياس الفجوة فى جودة الخدمات الصحية دراسة مقارنة بين القطاعين (: 0210)منى عوض الخرشة  -01

 .العام والخاص فى مدينة عمان، جامعة مؤتو، عمادة الدراسات العميا
دور جودة الخدمات الصحية وانعكاسيا عمى رضا المريض، (: 0202)أمينة عقبى، ابراىيم أوجامع  -00

 رسالة ماجستير
الجودة الشاممة فى المستشفيات الأىمية والخاصة فى وسط وجنوب الضفة (: 0217)أريج حسونة  -00

 .الغربية وسبل تطورىا، كمية الدراسات العميا برنامج إدارة الأعمال
أثر نظم الرقابة الإدارية فى تحسين جودة الخدمات الصحية دراسة (: 0212)نسرين محمد عمر  -02

 .جامعة الشرق الأوسط، كمية الأعمالميدانية فى مستشفى البشير، 
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