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تواجه المؤسسات ضغوطًا مستمرة لتحسين عملياتها الإدارية وتحقيق أداء متميز في ظلّ تزايد المنافسة العالمية وتوقعات الجودة والكفاءة. يُعدّ نظام إدارة الجودة ISO 9001 (QMS) إطارًا معترفًا به على نطاق واسع لتحقيق التميز في الجودة والحفاظ عليه. فهو يُقدّم منهجيةً لضمان الاتساق ورضا العملاء والتحسين المستمر في جميع عمليات المؤسسة. لم تعد شهادة ISO 9001 رمزًا للثقة فحسب، بل أصبحت أيضًا متطلبًا استراتيجيًا للمؤسسات التي تسعى إلى التميز التشغيلي وثقة أصحاب المصلحة. تكتسب شهادة ISO 9001 أهميةً خاصة في قطاع الرعاية الصحية، لما لجودة الخدمة من تأثير مباشر على حياة الإنسان ورفاهيته. يُعدّ مجمع جازان الصحي في المملكة العربية السعودية من المؤسسات الرائدة التي تسعى إلى تحسين خدمات الرعاية الصحية والامتثال لبرامج الإصلاح الوطنية، مثل رؤية 2030، التي تُركّز على الجودة والكفاءة والرعاية المُركّزة على المريض. لذلك، يُعدّ فهم تأثير تطبيق ISO 9001 على أداء المؤسسة في هذه البيئة أمرًا بالغ الأهمية (Wilson، 2018).
تعمل مؤسسات الرعاية الصحية في بيئات معقدة، مع تعدد أصحاب المصلحة، وتطور المتطلبات التنظيمية، ومستوى عالٍ من الاعتماد على العنصر البشري في تقديم الخدمات. يتطلب هذا التعقيد أنظمة قوية قادرة على دمج مبادئ إدارة الجودة في جميع مراحل تخطيط المشاريع وتنفيذها وتقييمها. تُرسي معايير ISO 9001 الأساس لهذا التكامل من خلال تشجيع مشاركة القيادة، والتفكير القائم على المخاطر، وتوحيد العمليات، واتخاذ القرارات المستندة إلى البيانات. عند تطبيقها بشكل صحيح، يمكن أن تؤدي هذه المبادئ إلى تحسين التنسيق، وتقليل الأخطاء، وزيادة المسؤولية، وتحقيق مكاسب ملموسة في مقاييس الأداء مثل الكفاءة، وجودة الخدمة، ورضا المرضى. على الرغم من إمكاناتها، إلا أن الفوائد الفعلية لمعايير ISO 9001 تتفاوت بشكل كبير بين المؤسسات، وذلك حسب مستوى التزامها، وتدريبها، وثقافتها التنظيمية (Cristina، 2024).
بذلت مجموعة جازان الصحية جهودًا كبيرة لتحسين تقديم الخدمات الصحية من خلال تطبيق معايير إدارة الجودة في جميع برامجها. ومع ذلك، لا توجد معلومات تجريبية كافية حول مدى مساهمة هذه المبادرات في تحسينات ملموسة في الأداء. في حين تزعم بعض الدراسات أن شهادة ISO 9001 تُحسّن الرقابة التشغيلية والتوافق الاستراتيجي، يُجادل آخرون بأن فعاليتها تعتمد بشكل كبير على مدى ترسيخ ثقافة الجودة في المؤسسة. تهدف هذه الدراسة إلى سدّ هذه الفجوة المعرفية من خلال البحث في الأثر الحقيقي لتطبيق ISO 9001 على الأداء المؤسسي في التجمع الصحي بجازان. ستبحث الدراسة في مستوى التطبيق، والمشاكل التي واجهته، وجوانب الأداء المحددة الأكثر تأثرًا بنظام إدارة الجودة (Mani، 2024).
هذه الدراسة، التي تُركز على مؤسسة رعاية صحية تعمل في إطار رؤية السعودية 2030، لا تُضيف فقط إلى مجموعة الدراسات المتنامية حول فعالية ISO 9001، بل تُقدم أيضًا رؤى عملية للمسؤولين الصحيين وصانعي السياسات. من المرجح أن تُساعد النتائج صانعي القرار في تعزيز عمليات إدارة الجودة، وتحسين أداء المشاريع، وضمان أن يصبح تطبيق ISO 9001 دافعًا للتحسين المستمر بدلًا من مجرد ممارسة امتثال. وأخيرًا، تهدف هذه الدراسة إلى إظهار أن استخدام معايير ISO 9001 بطريقة منهجية ومخططة يُمكن أن يكون بمثابة حافز للتميز المؤسسي طويل الأمد في قطاع الرعاية الصحية.
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يُظهر الاستخدام المتزايد لمعايير ISO 9001 في مبادرات الرعاية الصحية التزامًا أكبر بتحسين الجودة؛ ومع ذلك، لا يزال التأثير الحقيقي لهذه المعايير على أداء المؤسسات غير معروف. تحصل العديد من مرافق الرعاية الصحية على الشهادات، لكنها تُكافح لترجمة مفاهيم إدارة الجودة إلى أداء تشغيلي قابل للقياس.
1. فجوة التنفيذ والأداء
على الرغم من أن اعتماد ISO 9001 يهدف إلى تحسين الكفاءة والاتساق، إلا أن المؤسسات غالبًا ما تفشل في جني الفوائد الكاملة بسبب التبني السطحي أو الرمزي. في العديد من مرافق الرعاية الصحية، أصبح الامتثال غاية في حد ذاته بدلًا من كونه وسيلة لتحقيق التحسين المستمر. وهذا يُنشئ فجوة بين وجود أنظمة الجودة الرسمية وتأثيرها العملي على تقديم الخدمات. يُعد فهم مدى تكامل ممارسات ISO 9001 فعليًا في العمليات اليومية لتجمع جازان الصحي أمرًا بالغ الأهمية لتحديد مساهمتها الحقيقية في نتائج الأداء (Yousefinezhadi، 2018).


2. نقص الأدلة التجريبية في بيئات الرعاية الصحية
في حين أن العديد من الدراسات بحثت آثار ISO 9001 على الصناعات الصناعية والخدمية، إلا أن القليل من الأبحاث التجريبية ركزت على مؤسسات الرعاية الصحية في المملكة العربية السعودية. يواجه قطاع الرعاية الصحية تحديات خاصة، مثل سلامة المرضى، والامتثال للوائح التنظيمية، والقضايا الأخلاقية، التي تميزه عن القطاعات الأخرى. ونتيجةً لذلك، من الضروري دراسة كيفية عمل معيار ISO 9001 في هذه البيئة الحساسة، وما إذا كانت مبادئه تُترجم بفعالية إلى رعاية أفضل للمرضى، وإدارة أفضل للموارد، وكفاءة مؤسسية أفضل داخل مجمع جازان الصحي (Alsulami، 2021).
3. التنوع في الجاهزية التنظيمية والثقافة المؤسسية
يعتمد نجاح تطبيق معيار ISO 9001 بشكل كبير على الثقافة التنظيمية، والتزام القيادة، ومشاركة الموظفين. في بيئات الرعاية الصحية، يمكن أن تُعيق مقاومة التغيير، والهياكل الهرمية، وفجوات التواصل، التنفيذ الكامل لممارسات الجودة. تهدف هذه الدراسة إلى تحديد كيفية تأثير الجاهزية التنظيمية والديناميكيات الثقافية في مجمع جازان الصحي على عمق واستدامة تطبيق معيار ISO 9001. يُمكّن فهم هذه العناصر السياقية البحث من تفسير سبب اختلاف نتائج المعايير المتشابهة عبر الأقسام أو المشاريع، مما يُوفر رؤىً ثاقبة لتحسين أساليب التطبيق (Alodhialah، 2025).
4. مشكلات القياس في الأداء التنظيمي
يُعدّ تحديد وقياس النجاح التنظيمي في بيئات الرعاية الصحية تحديًا رئيسيًا آخر. فعلى عكس الصناعات التي تعتمد على مقاييس المخرجات، تُعدّ نتائج الرعاية الصحية مُعقّدة، بما في ذلك رضا المرضى، وكفاءة العمليات، وأداء الموظفين، والنتائج السريرية. ويُصعّب هذا التعقيد الربط الفوري بين اعتماد معيار ISO 9001 والتحسينات القابلة للقياس. ويهدف المشروع إلى إنشاء إطار شامل لتقييم الأداء يُغطي النتائج التشغيلية والاستراتيجية المتأثرة بأساليب إدارة الجودة في تجمع جازان الصحي (Zaadoud، 2021).


5. المواءمة مع أهداف التحوّل الصحي الوطني
تدعو رؤية المملكة العربية السعودية 2030 إلى إنشاء نظام رعاية صحية عالي الجودة قائم على الكفاءة والمساءلة والعلاج المُركّز على المريض. ومع ذلك، لا يزال الوعي بكيفية مساهمة تطبيق معيار ISO 9001 في تحقيق أهداف التحوّل الوطني داخل التجمعات الصحية الإقليمية محدودًا. تبحث هذه الدراسة في مدى فعالية تطبيق معيار ISO 9001 في تحقيق هذه الأهداف الاستراتيجية، بالإضافة إلى كيفية مساهمة الثغرات في تطبيق المعايير في إعاقة التطوير. وستساعد النتائج على دمج تقنيات إدارة الجودة مع إصلاحات السياسة الصحية الأوسع نطاقاً، وضمان أن تكون معايير المنظمة الدولية للمعايير ممكّناً حقيقياً للتميز التنظيمي (FM، 2025).
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يُبرز التركيز المتزايد على إدارة الجودة في مؤسسات الرعاية الصحية ضرورة دراسة كيفية تأثير معايير ISO 9001 على الأداء المؤسسي. وتنبع قيمة هذا العمل من قدرته على ربط الفهم النظري بالتطبيق العملي، مُقدمًا رؤىً تُثري المعرفة الأكاديمية والتقدم العملي في أنظمة جودة الرعاية الصحية.
· الأهمية العلمية:
1. تعزيز المعرفة بإدارة الجودة في الرعاية الصحية
تُسهم هذه الدراسة في الأدبيات الأكاديمية من خلال توسيع نطاق أبحاث ISO 9001 لتشمل قطاعي التصنيع والخدمات العامة. يواجه قطاع الرعاية الصحية تحدياتٍ مُحددة فيما يتعلق بسلامة المرضى، والتنظيم، والعمليات التي تُركز على الإنسان. من خلال التركيز على مجمع جازان الصحي، تُقدم الدراسة رؤىً قائمة على الأدلة حول كيفية عمل أنظمة إدارة الجودة في سياقات الخدمات عالية المخاطر، مما يُسهم في بناء قاعدة المعرفة العالمية حول تطبيق أنظمة إدارة الجودة في مختلف القطاعات (Ritchie، 2019).
2. سد الفجوة في أبحاث الرعاية الصحية السعودية
على الرغم من الإنجازات الكبيرة التي حققتها المملكة العربية السعودية في مجال جودة الرعاية الصحية، إلا أن الأبحاث التجريبية حول التأثير الحقيقي لمعيار ISO 9001 على الأداء المؤسسي لا تزال نادرة. تُسدّ هذه الدراسة فراغًا بتقديم بيانات كمية حول العلاقة بين تطبيق معيار ISO 9001 والنتائج التنظيمية في التجمع الصحي بجازان. وتُسهم في تطوير قاعدة أدلة محلية للباحثين وصانعي السياسات المعنيين بفعالية أطر الجودة الدولية في المرافق الصحية السعودية (Al-Anezi، 2025).
3. دمج نظريات الجودة والأداء
تجمع الدراسة بين مجالين أكاديميين رئيسيين: نظرية إدارة الجودة وقياس الأداء التنظيمي. يُساعد دراسة معيار ISO 9001 كآلية وسيطة تؤثر على الأداء على توفير معرفة أشمل بكيفية ترجمة أنظمة الإدارة إلى نتائج تشغيلية. كما تُتحقق الدراسة من صحة النماذج النظرية التي تربط مبادرات الجودة بالنتائج الاستراتيجية في مؤسسات الرعاية الصحية (Al-Rawi، 2022).
4. وضع إطار للدراسات المقارنة
تُنشئ هذه الدراسة إطارًا تحليليًا مُهيكلًا يُمكن للباحثين المستقبليين استخدامه لمقارنة آثار معيار ISO 9001 عبر التجمعات الصحية أو البلدان المختلفة. يُتيح النهج المُوحد لرصد نتائج التنفيذ والأداء إجراء مقارنات بين المؤسسات والثقافات، مما يُعزز التقدم العلمي التراكمي في أبحاث إدارة الجودة (Rawshdeh، 2022).
5. تعزيز سياسة الجودة القائمة على الأدلة
يساهم هذا العمل في تطوير سياسات إدارة جودة الرعاية الصحية القائمة على الأدلة من خلال توفير نتائج مُثبتة إحصائيًا. كما يُعزز المعرفة العلمية بكيفية تفاعل مبادئ ISO 9001 مع الخصائص التنظيمية، مثل القيادة والتواصل ومراقبة العمليات. ستُحفز هذه النتائج الأكاديميين على مواصلة البحث في كيفية مساهمة أنظمة الجودة في الابتكار والاستدامة والقدرة التنافسية طويلة الأمد في مرافق الرعاية الصحية.
· الأهمية العملية:
1.  تحسين تقديم خدمات الرعاية الصحية
تُقدم الدراسة رؤى عملية حول كيفية إسهام تطبيق ISO 9001 في تحسين جودة الخدمة، ورضا المرضى، والكفاءة التشغيلية داخل مجمع جازان للرعاية الصحية. يُمكن لقادة الرعاية الصحية تحسين موثوقية واتساق نتائج الرعاية من خلال إدراك المتغيرات التي تُحفز النجاح أو تُعيقه (William J. Ritchie، 2019).
2. تحسين عملية صنع القرار التنظيمي
ستُساعد نتائج هذه الدراسة المديرين وصانعي السياسات في اتخاذ قرارات قائمة على البيانات بشأن مبادرات إدارة الجودة. إن فهم ممارسات ISO 9001 الأكثر تأثيرًا على الأداء يسمح بتخصيص الموارد وتحديد أولويات الأنشطة التي تُحقق نتائج ملموسة، مما يُعزز المساءلة والشفافية في برامج الرعاية الصحية (Ludușanu، 2025).
3. تحسين أداء الموظفين ومشاركتهم
تُركز الدراسة على كيفية تعزيز معايير ISO 9001 لثقافة التحسين المستمر والتعاون والمساءلة المشتركة بين العاملين في مجال الرعاية الصحية. من خلال توضيح واجبات وتوقعات الجودة، يُمكّن النظام الموظفين من اتخاذ القرارات، ويرفع الروح المعنوية، ويُقلل من مقاومة التغيير، مما يُؤدي في النهاية إلى زيادة الإنتاجية والرضا الوظيفي.
4. ضمان التوافق الاستراتيجي مع رؤية المملكة العربية السعودية 2030
تطمح رؤية المملكة العربية السعودية 2030 إلى إنشاء نظام رعاية صحية فعّال وعالي الجودة. يُقدم هذا التقرير نصائح عملية حول كيفية مساهمة تطبيق ISO 9001 في تحقيق الأهداف الوطنية. يُمكن أن تُساعد النتائج التجمعات الصحية الإقليمية، وخاصةً جازان، على مواءمة الممارسات التشغيلية مع الأهداف الاستراتيجية، مما يُسهم في الإصلاح الشامل لقطاع الرعاية الصحية السعودي  (Suleiman، 2025).
5. إرساء نموذج للتحسين المستمر
من خلال تحديد عوامل النجاح المهمة ومعوقات تبني معيار ISO 9001، تُقدم الدراسة خارطة طريق للتقدم المستمر في إدارة الرعاية الصحية. ويمكن الاستفادة من النتائج في تطوير برامج تدريبية، وتحسين سياسات الجودة، وإنشاء أنظمة معايرة لضمان استدامة وتميز أداء مشاريع الرعاية الصحية.
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· الهدف الرئيسي:
تهدف الدراسة إلى تقييم مدى تأثير تطبيق معايير إدارة الجودة ISO 9001 على تحسين الأداء المؤسسي في مشاريع تجمع جازان الصحي.
· الأهداف الفرعية:
1. تقييم مستوى تطبيق ISO 9001 في مشاريع تجمع جازان الصحي
يسعى هذا الهدف إلى تحديد مدى تطبيق مبادئ ISO 9001 على نطاق واسع ونجاح في مختلف مشاريع الرعاية الصحية داخل الشركة.
2. دراسة العلاقة بين تطبيق ISO 9001 ومقاييس الأداء المؤسسي الرئيسية
يهدف هذا الهدف إلى إقامة علاقات بين الامتثال لمعايير ISO 9001 وأهداف الأداء، مثل الكفاءة وجودة الخدمة وإنتاجية الموظفين ورضا المرضى.
3. تحديد العناصر الداخلية والخارجية التي تؤثر على نجاح تطبيق ISO 9001
يتطلب ذلك دراسة عناصر مثل التزام القيادة، وتدريب الموظفين، والتواصل، وتخصيص الموارد، والدعم التنظيمي، والتي تُحسّن أو تُضعف فعالية نظام إدارة الجودة.
4. تقييم تأثير الثقافة التنظيمية وممارسات الإدارة في ضمان الامتثال لمعيار ISO 9001
يبحث هذا الهدف في كيفية تأثير الثقافة الحالية لتجمع جازان الصحي، مثل الانفتاح على التغيير والعمل الجماعي والمساءلة، على خصائص الاستدامة والتحسين المستمر لمعيار ISO 9001.
5. تقديم توصيات عملية لتحسين إدارة الجودة والأداء التنظيمي وفقًا لمعيار ISO 9001
بناءً على نتائج الدراسة، يهدف هذا الهدف إلى وضع استراتيجيات وتوصيات عملية لتحسين التنفيذ، وتعزيز نتائج الأداء، وضمان تميز الجودة على المدى الطويل في مبادرات الرعاية الصحية.
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· السؤال الرئيسي:
كيف يؤثر تبني معايير إدارة الجودة ISO 9001 في المشاريع على الأداء التنظيمي ضمن تجمع جازان الصحي؟
· الأسئلة الفرعية:
1. إلى أي مدى تم تطبيق معايير ISO 9001 في جميع مشاريع تجمع جازان الصحي؟
2. ما هي العلاقة بين معدل تطبيق ISO 9001 ومؤشرات الأداء التنظيمي الرئيسية، مثل الكفاءة وجودة الخدمة وإنتاجية الموظفين؟
3. ما هي العوامل الداخلية والخارجية التي تؤثر على فعالية تبني ISO 9001 ضمن تجمع جازان الصحي؟
4. كيف يمكن للثقافة التنظيمية وممارسات الإدارة أن تساهم في استدامة تبني ISO 9001 والتحسين المستمر؟
5. ما هي الإجراءات العملية التي يمكن اقتراحها لتعزيز تكامل معايير ISO 9001 وتحسين الأداء التنظيمي العام؟
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· الفرضية الرئيسية: 
إن تطبيق معايير إدارة الجودة ISO 9001 في المشاريع له تأثير إيجابي قوي على تحسين الأداء المؤسسي ضمن تجمع جازان الصحي.
· الفرضيات الفرعية:
1. هناك علاقة وثيقة بين مستوى تطبيق ISO 9001 والكفاءة التشغيلية لتجمع جازان الصحي
تزعم هذه الفرضية أنه مع زيادة مستوى تطبيق ISO 9001 - من خلال إجراءات موحدة، وتوثيق أكثر، وتحسين التحكم في العمليات - تتحسن كفاءة عمليات الرعاية الصحية. سينصب التركيز على دراسة كيف يؤدي الاستخدام المتسق لمبادئ ISO إلى تقليل الأخطاء، وتحسين استخدام الموارد، وتسريع إنجاز المشاريع ضمن مبادرات الرعاية الصحية في المؤسسة.
2. يؤدي تطبيق معايير ISO 9001 إلى تحسين جودة خدمات الرعاية الصحية التي يقدمها تجمع جازان الصحي بشكل إيجابي
تفترض هذه الفرضية أن تطبيق مبادئ ISO 9001 يعزز موثوقية وسلامة وجودة نتائج الرعاية الصحية. ومن المتوقع أن يتحسن رضا المرضى ومعايير تقديم الخدمات من خلال تطبيق أنظمة ضمان الجودة في كل خطوة من خطوات المشروع. ستبحث الدراسة فيما إذا كان الامتثال لمعيار ISO 9001 يرتبط ارتباطًا مباشرًا بتقييمات جودة أعلى وشكاوى أقل بشأن الخدمات.
3. يؤثر التزام القيادة وانخراط الموظفين بشكل كبير على العلاقة بين تطبيق معيار ISO 9001 والأداء التنظيمي
تؤكد هذه الفرضية أن فعالية تطبيق معيار ISO 9001 لا تعتمد فقط على الامتثال الإجرائي، بل تعتمد أيضًا على متغيرات بشرية مثل دعم القيادة ومشاركة الموظفين. وتجادل بأن الموظفين المتحمسين والقادة المتفانين يعملون كوسطاء يعززون الصلة بين تبني نظام الجودة ونتائج الأداء العامة، بما في ذلك الإبداع والعمل الجماعي والمسؤولية.
4. تؤدي الثقافة التنظيمية والاستعداد للتغيير إلى الحد من كفاءة تطبيق معيار ISO 9001 في تعزيز الأداء
تزعم هذه الفرضية أن المؤسسات ذات الثقافات المنفتحة والتعاونية والموجهة نحو التحسين تحصل على فوائد أكبر من معيار ISO 9001 مقارنةً بتلك التي لا ترغب في التغيير. وتستكشف كيف تؤثر البيئة الداخلية لمجموعة جازان الصحية - المواقف تجاه التغيير، وتقنيات التواصل، وثقافة التعلم - على عمق تأثير معيار ISO 9001 على نجاح المشاريع والمؤسسات. 
5. تُؤثِّر استراتيجيات التحسين المستمر المُدمجة في معيار ISO 9001 بشكل إيجابي مباشر على استدامة أداء المؤسسة على المدى الطويل. 
تُحلِّل هذه الفرضية كيف تُساهم دورة التحسين المستمر التي تُشجِّعها ISO 9001 (التخطيط، التنفيذ، التحقق، العمل) في تحقيق مكاسب أداء مستدامة بمرور الوقت. وتزعم أن مُشاركة مجموعة جازان الصحية بفاعلية في تقييم بيانات الأداء، وتحديد الفجوات، واعتماد الإجراءات التصحيحية، تُؤدِّي إلى تحسينات مُستمرة في الكفاءة والجودة ورضا أصحاب المصلحة.
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1. نظرية إدارة الجودة الشاملة (TQM)
تُعدّ إدارة الجودة الشاملة (TQM) أحد أهم الأطر النظرية التي تُساعد على تطبيق معايير الجودة داخل الشركات. تُؤكد هذه النظرية على أن تحسين الجودة عملية مستمرة تشمل جميع المستويات التنظيمية، من الإدارة العليا إلى الموظفين التشغيليين. تُركز إدارة الجودة الشاملة على تحسين العمليات، وتقليل الأخطاء، ورفع مستوى رضا العملاء من خلال أساليب إدارية منهجية. في قطاع الرعاية الصحية، يُساعد تطبيق مفاهيم إدارة الجودة الشاملة المؤسسات على تحسين تقديم الخدمات، والكفاءة التشغيلية، وسلامة المرضى. وبما أن معايير ISO 9001 تستند بشكل أساسي إلى مفاهيم إدارة الجودة الشاملة، فإن تطبيق هذه المعايير في إدارة المشاريع يُمكن أن يُعزز الأداء المؤسسي بشكل كبير من خلال ضمان الاتساق والمساءلة والتحسين المستمر في خدمات الرعاية الصحية (Alawag، 2023).
2. نظرية التحسين المستمر
تُعدّ نظرية التحسين المستمر مبدأً أساسياً آخر وراء أنظمة إدارة الجودة مثل ISO 9001. تُبرز هذه النظرية أهمية التحليل المستمر للعمليات وإجراء تعديلات بسيطة لتعزيز الأداء والكفاءة. تُقيّم المؤسسات التي تتبنى هذه الفلسفة عملياتها بانتظام لاكتشاف أوجه القصور واتخاذ الإجراءات التصحيحية. في سياق مرافق الرعاية الصحية، يلعب التحسين المستمر دورًا حاسمًا في ضمان فعالية الخدمات وسلامتها وتوافقها مع المعايير الدولية. من خلال تطبيق معايير ISO 9001 في المشاريع، تستطيع المؤسسات بناء أساليب رسمية لرصد الأداء، والكشف عن أوجه القصور، وإجراء التعديلات اللازمة التي تُفضي في نهاية المطاف إلى تحسين نتائج المؤسسة ورفع مستوى جودة الخدمات (Sesar، 2021).
3. نظرية النظم
تنظر نظرية النظم إلى المنظمة كنظام متكامل يتكون من أجزاء مترابطة تعمل معًا لتحقيق أهداف مشتركة. ووفقًا لهذه النظرية، يعتمد أداء المنظمة على التنسيق والتفاعل بين مكوناتها المتعددة، بما في ذلك الإدارة، والموظفين، والموارد، والإجراءات. في مرافق الرعاية الصحية، يتطلب تنفيذ المشاريع وإدارة الجودة تكاملًا وثيقًا بين الأقسام لضمان فعالية العمليات. تُكمّل معايير ISO 9001 هذا النهج النظمي من خلال تعزيز الإدارة القائمة على العمليات والتعاون بين الوحدات التنظيمية. وباستخدام هذه المفاهيم، تستطيع المؤسسات تحسين التواصل، وتبسيط الإجراءات، وتعزيز الأداء المؤسسي من خلال تحسين التوافق بين العمليات التنظيمية والأهداف الاستراتيجية (Oko-Jaja، 2024).
4. نظرية القدرات الديناميكية
تؤكد نظرية القدرات الديناميكية على قدرة الشركات على التكيف مع التغيرات الخارجية وتطوير قدراتها الداخلية باستمرار للحفاظ على قدرتها التنافسية ونجاحها. في مجالات سريعة التغير كقطاع الرعاية الصحية، يجب على المؤسسات تعديل استراتيجياتها الإدارية وإجراءاتها التشغيلية بانتظام استجابةً للاحتياجات التكنولوجية والتنظيمية والخدمية. يوفر تطبيق معايير ISO 9001 للشركات إجراءات إدارية منظمة تزيد من قدرتها على التكيف والابتكار. من خلال إدارة المشاريع المتميزة وإجراءات ضمان الجودة، تستطيع مؤسسات الرعاية الصحية تعزيز مرونتها التنظيمية، وتحسين عملية صنع القرار، وضمان أداء مؤسسي مستدام في بيئة متغيرة باستمرار (Bleady، 2018).

5. نظرية الأداء المؤسسي
تركز نظرية الأداء المؤسسي على تحليل فعالية وكفاءة المؤسسات في تحقيق أهدافها الاستراتيجية. تؤكد هذه النظرية على ضرورة مراقبة نتائج المؤسسة من خلال مقاييس مثل الإنتاجية، وجودة الخدمة، والكفاءة التشغيلية، ورضا أصحاب المصلحة. في شركات الرعاية الصحية، يرتبط الأداء المؤسسي ارتباطًا وثيقًا بجودة الخدمات المقدمة للمرضى وكفاءة عمليات الإدارة الداخلية. يُساعد تطبيق معايير ISO 9001 المؤسسات على تطوير عمليات محددة، ومؤشرات أداء، وأساليب رصد تُسهم في تحسين الأداء التنظيمي. ومن خلال دمج معايير الجودة في إجراءات إدارة المشاريع، يُمكن للمؤسسات تحقيق تنسيق أفضل، ومساءلة أكبر، ومكاسب ملموسة في الأداء المؤسسي العام (Al-Shaiba، 2019).
6. نظرية أنظمة إدارة الجودة (QMS)
تقدم نظرية أنظمة إدارة الجودة إطارًا منهجيًا لإدارة أنشطة المؤسسات بما يعزز الجودة المتسقة والتحسين المستمر. وتؤكد هذه النظرية على ضرورة وضع لوائح واضحة، وتوثيق الإجراءات، ومراقبة العمليات بدقة لتحقيق أهداف المؤسسة. يُعد معيار ISO 9001 أحد أشهر أطر أنظمة إدارة الجودة على مستوى العالم، حيث يدعم الشركات في تبني عمليات إدارة موحدة. في مشاريع الرعاية الصحية، يساعد استخدام استراتيجية نظام إدارة الجودة على ضمان تسجيل العمليات ومراقبتها وتحسينها بشكل كافٍ بمرور الوقت. ويؤدي ذلك إلى زيادة موثوقية الخدمة، وتحسين الأداء التشغيلي، وتحقيق نتائج مؤسسية متميزة، لا سيما في سياقات الرعاية الصحية المعقدة مثل مجمع جازان الصحي (Peters، 2025).
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في السنوات الأخيرة، ركزت الشركات في مختلف القطاعات بشكل متزايد على تعزيز كفاءتها التشغيلية وأدائها المؤسسي من خلال تطبيق أساليب الإدارة الحديثة والمعايير المعترف بها دوليًا. ومن بين هذه المعايير، برز نظام إدارة الجودة ISO 9001 كأحد أكثر الأطر شيوعًا، والذي يهدف إلى تحسين العمليات التنظيمية، وضمان جودة الخدمات، ودفع عجلة التطوير المستمر. وقد أبدى قطاع الرعاية الصحية، على وجه الخصوص، اهتمامًا متزايدًا بوضع معايير لإدارة الجودة نظرًا لأهمية الخدمات التي يقدمها والحاجة إلى ضمان سلامة المرضى، وموثوقية الخدمات، والاستخدام الأمثل للموارد.
تعمل مرافق الرعاية الصحية في ظروف ديناميكية تتسم بالتطورات التكنولوجية السريعة، وتزايد طلبات المرضى، والتغيرات التنظيمية المستمرة. وتتطلب هذه التحديات من شركات الرعاية الصحية تبني أساليب منهجية تزيد من قدرتها على إدارة العمليات بكفاءة وتقديم خدمات عالية الجودة. يوفر استخدام معايير ISO 9001 لمؤسسات الرعاية الصحية قواعد محددة لإدارة العمليات، ومراقبة الأداء، وتحقيق التحسين المستمر. ومن خلال عمليات محددة بوضوح وأساليب ضمان الجودة، يُمكّن ISO 9001 الشركات من القضاء على الأخطاء التشغيلية، وتعزيز الشفافية، وتحسين الأداء المؤسسي العام.
في سياق إدارة المشاريع، يلعب تطبيق معايير ISO 9001 دورًا حيويًا في ضمان تصميم المشاريع وتنفيذها وتقييمها وفقًا لمبادئ الجودة المتعارف عليها عالميًا. وتتضمن مبادرات الرعاية الصحية عادةً العديد من الجهات المعنية، وإجراءات معقدة، والتزامات كبيرة بالموارد. لذا، فإن اعتماد أنظمة إدارة الجودة في إدارة المشاريع يُساعد الشركات على الحفاظ على اتساق العمليات، وضمان الامتثال للمعايير التنظيمية، وزيادة كفاءة تنفيذ المشاريع. ومن خلال دمج أساليب إدارة الجودة في عمليات إدارة المشاريع، يُمكن للشركات تحقيق نتائج أفضل، وتعزيز تقديم الخدمات، وتحسين أدائها المؤسسي.
وقد أصبح الأداء المؤسسي مفهومًا رئيسيًا في الدراسات التنظيمية المعاصرة، لا سيما في القطاعات التي تُعد فيها جودة الخدمة والكفاءة التشغيلية معيارين أساسيين للنجاح. ويُشير الأداء المؤسسي إلى قدرة المؤسسة على تحقيق أهدافها الاستراتيجية مع الحفاظ على مستويات عالية من الكفاءة والفعالية ورضا أصحاب المصلحة. وفي مؤسسات الرعاية الصحية، يُقاس الأداء المؤسسي عادةً بمؤشرات مثل جودة الخدمة، ورضا المرضى، والكفاءة التشغيلية، والاستخدام الأمثل للموارد. وقد يُساهم تطبيق معايير إدارة الجودة، مثل ISO 9001، بشكل كبير في تحسين هذه المؤشرات من خلال دعم ممارسات الإدارة المنظمة وخلق ثقافة التحسين المستمر.
أولت المملكة العربية السعودية اهتماماً بالغاً بتحسين جودة وكفاءة خدمات الرعاية الصحية كجزء من خططها التنموية الشاملة، ولا سيما في إطار رؤية السعودية 2030. ومن أهم عناصر هذا التغيير إعادة تنظيم خدمات الرعاية الصحية في مجمعات صحية متكاملة تسعى إلى تحسين تقديم الخدمات، وتعزيز إدارة الموارد، وتوفير تنسيق أفضل بين مرافق الرعاية الصحية. ويُعدّ مجمع جازان الصحي أحد أبرز أنظمة الرعاية الصحية ضمن هذا التغيير، حيث يسعى إلى الارتقاء بخدمات الرعاية الصحية من خلال تطبيق معايير الإدارة والجودة الحديثة.
وفي هذا السياق، قد يُسهم تطبيق معايير إدارة الجودة ISO 9001 في مشاريع الرعاية الصحية بدورٍ حيوي في رفع مستوى الأداء المؤسسي داخل مجمع جازان الصحي. فمن خلال تطبيق مفاهيم إدارة الجودة المعترف بها عالمياً، تستطيع شركات الرعاية الصحية تحسين إجراءات إدارة المشاريع، وتعزيز التعاون بين الأقسام، وضمان تقديم الخدمات بسرعة وكفاءة. علاوة على ذلك، يُحفّز تطبيق معايير ISO 9001 الشركات على تحديد مؤشرات أداء واضحة، ومراقبة العمليات التشغيلية، واتخاذ الإجراءات التصحيحية عند الحاجة.
يسعى هذا الفصل إلى تقديم إطار نظري متكامل يشرح العلاقة بين تطبيق معايير ISO 9001 وتحسين الأداء المؤسسي. كما يُقيّم الدراسات السابقة ذات الصلة التي تناولت تأثير أنظمة إدارة الجودة في قطاع الرعاية الصحية وغيرها من البيئات التنظيمية. ومن خلال دراسة هذه الرؤى النظرية والنتائج التجريبية، يسعى الفصل إلى بناء إطار مفاهيمي متين للبحث الحالي، والتأكيد على دور معايير إدارة الجودة في تعزيز الأداء المؤسسي في مؤسسات الرعاية الصحية.
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تُمثل متغيرات الدراسة المكونات الأساسية التي تُشكل أساس نموذج البحث وتُساعد في تفسير العلاقة قيد الدراسة. تهدف هذه المتغيرات إلى تقييم تأثير تطبيق معايير إدارة الجودة ISO 9001 في المشاريع على الأداء المؤسسي لمجموعة جازان الصحية. يُصنف الإطار المفاهيمي للدراسة إلى فئتين رئيسيتين: المتغيرات المستقلة والمتغيرات التابعة. تُمثل المتغيرات التابعة النتائج التي يُتوقع أن تتأثر بالمتغير المستقل، وهو العنصر المُسبب للتغيير.
1. إدارة الجودة (معايير ISO 9001) متغير مستقل
تُمثل إدارة الجودة وفقًا لمعايير ISO 9001 المتغير المستقل في هذه الدراسة. يُبين هذا المتغير كيفية استخدام معايير إدارة الجودة المُعترف بها عالميًا في مشاريع مجموعة جازان الصحية. يُمكن للمؤسسات توحيد إجراءاتها، وتحسين أدائها التشغيلي، وضمان التحسين المستمر بدعم من الإطار الهيكلي لمعايير ISO 9001.
يُعد إنشاء عمليات منهجية تضمن تنفيذ العمليات التنظيمية بفعالية واتساق الهدف الرئيسي لإدارة الجودة. من خلال تطبيق معيار ISO 9001، تُنشئ المؤسسات إرشادات دقيقة، وإجراءات موثقة، وأنظمة لتتبع الأداء، مما يُسهّل إدارة المشاريع وتقديم الخدمات بكفاءة.
تُعدّ إدارة الجودة أساسيةً للحفاظ على سلامة المرضى، والالتزام بالمعايير، والتحسين المستمر للإجراءات التشغيلية في مرافق الرعاية الصحية. ويمكن للمؤسسات، من خلال تطبيق معايير ISO 9001، تحديد أوجه القصور، والحدّ من الأخطاء التشغيلية، وتعزيز مسؤولية الإدارة والموظفين.
يتناول هذا البحث إدارة الجودة باعتبارها المحدد الرئيسي لنجاح المؤسسة. ومن المتوقع أن يُسهم دمج معايير ISO 9001 في إجراءات إدارة المشاريع في تعزيز الإجراءات التنظيمية، ورفع جودة الخدمات، وتحسين عملية اتخاذ القرارات على مستوى الأقسام. ونتيجةً لذلك، تُعدّ إدارة الجودة العامل الرئيسي المؤثر في تحسين مؤشرات الأداء المؤسسي.
2. الأداء المؤسسي كمتغير تابع
يُعدّ الأداء المؤسسي، أو فعالية المؤسسة وكفاءتها الشاملة في تحقيق أهدافها، المتغير التابع في هذا البحث. وتنعكس قدرة المؤسسة على إدارة عملياتها، واستخدام مواردها، وتقديم الخدمات لأصحاب المصلحة في أدائها المؤسسي.
يُعدّ الأداء المؤسسي بالغ الأهمية في مرافق الرعاية الصحية، مثل مجمع جازان الصحي، لما له من تأثير مباشر على رعاية المرضى وجودة الخدمات واستدامة المؤسسة. ويُشير ارتفاع مستوى الأداء المؤسسي إلى قدرة المؤسسة على الحفاظ على إجراءات تشغيل فعّالة، وإدارة الموارد بكفاءة، وتقديم خدمات موثوقة.
في هذا البحث، يُقيّم الأداء المؤسسي باستخدام عدد من الجوانب الحاسمة التي تُعدّ مؤشرات هامة لفعالية المؤسسة. وتشمل هذه العوامل تقليل الأخطاء التشغيلية، وزيادة كفاءة استخدام الموارد، وتحسين جودة الخدمات. وقد يُؤثر تطبيق معايير إدارة الجودة ISO 9001 على كل بُعد من هذه الأبعاد، حيث يُمثل كل بُعد جانبًا مُتميزًا من الأداء المؤسسي.
3. البُعد الأول: جودة الخدمات الصحية
تُعدّ جودة الخدمات الصحية أول جانب من جوانب الأداء المؤسسي الذي يتناوله هذا البحث. وتُعرف جودة الخدمات بأنها قدرة مرافق الرعاية الصحية على تقديم علاجات طبية آمنة وموثوقة وفعّالة تُلبي احتياجات المرضى وتوقعاتهم. وتُعتبر جودة الخدمات من أهم مقاييس الأداء المؤسسي في أنظمة الرعاية الصحية المعاصرة.
من خلال وضع بروتوكولات واضحة، وتوحيد الإجراءات، وضمان المراقبة المستمرة لتقديم الخدمات، يُسهم تطبيق معايير ISO 9001 بشكل كبير في تحسين جودة خدمات الرعاية الصحية. وتشجع مبادئ إدارة الجودة مؤسسات الرعاية الصحية على استخدام أساليب منهجية لتقييم الأداء وتحديد المجالات التي تحتاج إلى تحسين.
ويعتمد تعزيز رضا المرضى، ودعم ثقة الجمهور، وضمان فعالية تقديم الرعاية الصحية، على رفع مستوى جودة الخدمات الصحية ضمن مجمع جازان الصحي. ونتيجة لذلك، يُمثل هذا البُعد التأثير المباشر لأنظمة إدارة الجودة على نتائج الرعاية الصحية، ويُعدّ جزءًا أساسيًا من نجاح المؤسسة.
4. البُعد الثاني: كفاءة استخدام الموارد
تُعدّ كفاءة استخدام موارد المؤسسة الجانب الثاني من جوانب الأداء المؤسسي. فالموارد المالية، والمعدات الطبية، والكوادر، والبنية التحتية الإدارية، ليست سوى أمثلة قليلة على الموارد التي تعتمد عليها مؤسسات الرعاية الصحية. ويعتمد تحقيق أهداف المؤسسة وضمان استدامة خدمات الرعاية الصحية على المدى الطويل على الاستخدام الفعال لهذه الموارد.
تُولي معايير إدارة الجودة ISO 9001 أهمية بالغة لقيمة العمليات الفعّالة والإدارة المنهجية للموارد. ويمكن للمؤسسات الحدّ من الهدر، وتعزيز تنسيق سير العمل، وضمان الاستخدام الأمثل للموارد من خلال تطبيق توحيد العمليات والمراقبة المستمرة.
تُسهم الإدارة الفعّالة للموارد في مشاريع الرعاية الصحية في مساعدة المؤسسات على ضبط التكاليف، وزيادة الإنتاجية، وتحسين تقديم الخدمات. كما يُمكن للمؤسسات تحديد أوجه القصور في العمليات التشغيلية واتخاذ الإجراءات التصحيحية اللازمة لتحسين تخصيص الموارد باستخدام مفاهيم إدارة الجودة.
5. البُعد الثالث: الحدّ من الأخطاء التشغيلية
يُعدّ الحدّ من الأخطاء التشغيلية البُعد الثالث لأداء المؤسسات الذي يتناوله هذا البحث. وقد تُؤدي الإخفاقات التشغيلية في مؤسسات الرعاية الصحية إلى عواقب وخيمة، مثل انخفاض كفاءة المؤسسة، وارتفاع تكاليف التشغيل، وتعريض سلامة المرضى للخطر. ولذلك، يُعدّ الحدّ من الأخطاء هدفًا بالغ الأهمية لمؤسسات الرعاية الصحية.
بفضل العمليات الموحدة التي توفرها معايير ISO 9001، يُمكن للمؤسسات تحديد المخاطر المحتملة، ووضع تدابير وقائية، وتحديد خطوات تصحيحية عند وقوع الأخطاء. تُمكّن أنظمة إدارة الجودة المؤسسات من تحديد أوجه القصور في الإجراءات التشغيلية ومعالجتها بكفاءة من خلال المراقبة المستمرة للعمليات وتوثيقها.
بإمكان المؤسسات تعزيز الأداء المؤسسي، وزيادة سلامة المرضى، وتحسين الموثوقية عن طريق تقليل الأخطاء في العمليات الإدارية والرعاية الصحية. ومن المتوقع أن يكون لاعتماد معايير ISO 9001 أثرٌ كبير في الحد من الأخطاء التشغيلية وتحسين الأداء العام للخدمات في مجمع جازان الصحي.
6. العلاقة بين المتغيرات
يُبين النموذج المفاهيمي للدراسة العلاقة بين المتغيرات المستقلة والتابعة. ويُعدّ عنصر إدارة الجودة، القائم على معايير ISO 9001، العنصر الرئيسي المؤثر في نتائج الأداء المؤسسي. ومن المتوقع أن يكون لاستخدام هذه المعايير أثرٌ إيجابي على جوانب عديدة من الأداء المؤسسي، مثل تقليل الأخطاء، وكفاءة استخدام الموارد، وجودة الخدمات.
يفترض البحث أن مؤسسات الرعاية الصحية قد تُحسّن إجراءاتها الداخلية، وتُنسّق عمليات الأقسام، وتحقق مستويات أعلى من الأداء المؤسسي عند استخدامها لأنظمة إدارة الجودة المنظمة. ونتيجة لذلك، قد يتحسن الأداء المؤسسي لمجموعة جازان الصحية بشكل كبير إذا تم استخدام معايير ISO 9001 بنجاح في مبادرات الرعاية الصحية.

[bookmark: _Toc223910687]الدراسات السابقة:
هدفت الدراسة إلى تقييم تنفيذ مشاريع البناء في ميناء دوماجويتي وفقًا لمتطلبات نظام إدارة الجودة ISO 9001:2015 (QMS)، وتحديد المشكلات التي واجهها المستجيبون، والتحقيق في العلاقة بين هذه المتغيرات. تم استخدام تصميم دراسة وصفية ارتباطية مع 200 مستجيب تم اختيارهم عشوائيًا، بما في ذلك مشغلي مناولة البضائع وموظفي خطوط الشحن ومقدمي خدمات النقل والمقاولين. تم جمع البيانات باستخدام استبيانات معتمدة وتم تحليلها باستخدام المتوسط ​​ومعامل ارتباط رتبة سبيرمان. أظهرت النتائج مستوى عالٍ من التوافق بين تنفيذ مشاريع البناء ومعايير نظام إدارة الجودة ISO 9001:2015، وخاصة في مجالات جودة المواد والفنية والمراقبة والمساءلة، والاتصال، والتوثيق، والسلامة. كان عدد المشكلات التي تمت مواجهتها منخفضًا في العادة، مع ذكر إغلاق الأرصفة المؤقت بسبب العمل على أنه صعوبة متوسطة. وجد أن الامتثال لمعايير ISO له ارتباط سلبي كبير بتكرار المشكلات التشغيلية، مما يشير إلى أن المزيد من الامتثال يؤدي إلى مشاكل أقل في عمليات الميناء (Mendez، 2025).
بحثت هذه الدراسة في تأثير أنظمة إدارة الجودة (QMS)، مع التركيز على معايير المنظمة الدولية للمعايير (ISO)، على الأداء التشغيلي في قطاع التصنيع النيجيري. الهدف الرئيسي هو النظر في كيفية تأثير أطر عمل نظام إدارة الجودة، وتحديدًا معايير ISO 9001 وISO 45001 وISO 14001 وISO 31000، على المؤشرات التشغيلية الرئيسية بما في ذلك الكفاءة وتقليل العيوب ورضا العملاء وتحسين العمليات. المنهجية: حللت هذه الدراسة بيانات من 320 موظفًا في الشركات الصناعية في جنوب غرب نيجيريا باستخدام أسلوب كمي وتحليل الانحدار. تم استخدام مسح منظم للمشاركين من قطاع التصنيع النيجيري للحصول على البيانات. النتائج: أظهرت النتائج أن التأثير المشترك لمقاييس إدارة الجودة يحسن الأداء التشغيلي. ومع ذلك، فإن إجراءات إدارة المخاطر ISO 31000 لها التأثير الأكبر على قطاع التصنيع النيجيري. تُوفر المقاييس المتكاملة، التي تتضمن مفاهيم من معايير ISO مثل ISO 9001 (إدارة الجودة)، وISO 45001 (الصحة والسلامة المهنية)، وISO 14001 (الإدارة البيئية)، منصةً متينةً لتحسين العمليات. القيود: تقتصر هذه الدراسة على الأسلوب المقطعي وتُركز على بعض ممارسات نظام إدارة الجودة. الآثار المترتبة: تُعدّ نتائج هذه الدراسة مهمةً لكلٍّ من الممارسين والباحثين في مجال إدارة الجودة، وخاصةً في القطاع الصناعي النيجيري. الأصالة: ناقشت الدراسات السابقة دور أنظمة إدارة الجودة؛ ومع ذلك، لم يجمع أيٌّ منها بين أدوار ISO 9001 وISO 45001 وISO 14001 وISO 31000. علاوةً على ذلك، ساهمت الدراسة في الأدبيات الموجودة (Adedeji، 2025).
خلفية عامة: لا يزال ضمان جودة وكفاءة خدمات الرعاية الصحية أولوية قصوى في المرافق الطبية الحديثة. خلفية خاصة: يُعدّ دمج المعايير الدولية، وخاصةً ISO 9001:2015 وISO 7101:2023، أمرًا بالغ الأهمية لتطوير أنظمة إدارة جودة فعّالة. فجوة معرفية: مع ذلك، لا توجد سوى تقييمات مقارنة قليلة لقابلية تطبيق هذه المعايير وفائدتها داخل مرافق التشخيص والعلاج. الأهداف: تهدف هذه الدراسة إلى إنشاء وتطبيق "نظام إدارة جودة في المؤسسات الطبية" مُصمّم خصيصًا بناءً على كلٍّ من ISO 9001:2015 وISO 7101:2023، وتقييم تأثيره على جودة خدمات الرعاية الصحية والأداء التشغيلي. النتائج: طبّقت عيادة ASMI النظام، الذي تضمّن خمسة مبادئ و53 معيارًا محددًا، مما أدى إلى زيادة في الامتثال من 45% إلى 75% بحلول عام 2023، بالإضافة إلى تحسينات كبيرة في سلامة المرضى وقدرات الموظفين. النهج المقترح مُصمم خصيصاً لقطاع الرعاية الصحية، حيث يجمع بين المبادئ المتخصصة والأدوار المنظمة، بدلاً من أنظمة الجودة العامة. الآثار المترتبة: على الرغم من القيود، مثل محدودية الموارد وقدرتها على تكيف الموظفين، تُبرز النتائج الأهمية الاستراتيجية لأطر إدارة الجودة المُصممة خصيصاً لتحسين الأداء المؤسسي ومواءمته مع أفضل الممارسات العالمية. أبرز النقاط: يُقارن هذا النهج بين معياري الرعاية الصحية ISO 9001 و7101. يُحسّن جودة الخدمة وأداء الموظفين. يُلبي النظام المُصمم خصيصاً المعايير التنظيمية الطبية. الكلمات المفتاحية: جودة الرعاية الصحية، ISO 9001:2015، ISO 7101:2023، المؤسسات الطبية، نظام إدارة الجودة (Ugli، 2025).
المقدمة: تناولت الدراسة تصميم وتنفيذ نظام إدارة الجودة (QMS) وفقًا لمعيار ISO 9001:2015، مع الأخذ في الاعتبار أهميته في بيئة تنظيمية شديدة التنافسية. وقد بدأت الدراسة بالاعتراف بالجودة كمحور استراتيجي وكان هدفها الأساسي تحليل وتكييف نموذج إدارة مناسب لخصائص منظمة معينة. التطوير: تمت مراجعة الدراسات ذات الصلة التي تطبق هذا المعيار في صناعات مثل النقل والخدمات القانونية وإصلاح الطائرات وتوزيع الأغذية والمساعدة على الطريق في الأدبيات. كيفية تمكين المعيار لتوحيد العمليات وزيادة الكفاءة وتحسين رضا العملاء. كانت خرائط العمليات وقوائم المراجعة وتحليل المخاطر من بين الأدوات المستخدمة لإنتاج أفكار للتحسين المستمر. الاستنتاجات: تم تحديد معيار ISO 9001:2015 ليكون أداة فعالة لتحسين العمليات التنظيمية وضمان جودة المنتج والخدمة. كان مفتاح النجاح هو التزام الإدارة، والتدريب المنتظم، وتطبيق الإجراءات السليمة. علاوة على ذلك، كان من الواضح أن هذا المعيار أكثر مرونة من نماذج الجودة الأخرى، مثل EFQM وDeming، مما يجعله مناسبًا بشكل خاص لمجموعة واسعة من المؤسسات (Díaz، 2025).
تهدف هذه الدراسة إلى تقديم رؤى جديدة للمؤسسات التي قررت بناء نظام إدارة جودة (QMS) متوافق مع معيار ISO 9001 كاستراتيجية للتحسين المستمر والميزة التنافسية. ويتحقق هذا الهدف من خلال النمذجة الإحصائية للروابط السببية بين عوامل النجاح الحاسمة (CSFs) أو العوامل المساعدة لمعيار ISO 9001. وقد استُخدم استبيان مُتحقق من صحته إحصائيًا لجمع المعلومات بشكل أساسي من مديري الجودة في شركات التصنيع الحاصلة على شهادة ISO 9001 في المكسيك. وقد وُضعت بعض الافتراضات حول الروابط بين عوامل النجاح الحاسمة (CSFs) لمعيار ISO نظريًا أولاً، ثم تم التحقق من صحتها تجريبيًا باستخدام تحليل العوامل التأكيدية ونمذجة المعادلات الهيكلية. وتستند المساهمة النظرية الرئيسية لنتائجنا إلى نظرية القيادة التنظيمية من خلال إثبات أن العلاقات بين عوامل النجاح الحاسمة (CSFs) لمعيار ISO والفوائد كانت ذات دلالة إحصائية، وتسليط الضوء على أنه من أجل التنفيذ الناجح لنظام إدارة الجودة القائم على هذا المعيار، لا شك أن التزامًا حقيقيًا من الإدارة العليا مطلوب لبدء ودعم عملية تُفعّل العوامل المساعدة المتبقية التي تقود مؤسساتهم إلى الأداء العالي. لنتائجنا أهمية بالغة لخبراء الجودة ومديري الشركات، إذ تُسلِّط الضوء على الإجراءات أو الأنشطة اللازمة لاستغلال الموارد المتاحة لتعظيم إمكانية تطبيق المعيار بنجاح وجني ثماره. وخلافًا للنماذج الأخرى، تتوافق مُمَكِّناتنا من خلال تنظيم المعلومات بطريقة منهجية استنادًا إلى مبادئ إدارة الجودة (QMPs) الخاصة بالمعيار. وقد تأخذ الأبحاث المستقبلية في الاعتبار وجهات نظر جميع الموظفين العاملين في نظام إدارة الجودة، بالإضافة إلى الاختلافات في حجم المؤسسة أو قطاع الصناعة، لمعرفة مدى تأثيرها على فعالية تبني نظام إدارة جودة قائم على معيار ISO 9001. علاوة على ذلك، قد تُؤكِّد أبحاث إضافية في دول أخرى استنتاجات هذه الدراسة (García-Alcaraz، 2024).
لتقييم تأثير معايير ISO 9001 على أداء المؤسسات الطبية. المواد والإجراءات. أُجريت مراجعة شاملة للأبحاث التي تبحث في تأثير معايير ISO 9001 على أداء المؤسسات الطبية. النتائج. أدرجنا 25 مقالاً تُبلغ عن تجارب شبه استعادية (تحليل السلاسل الزمنية المتقطعة (ن = 23) أو دراسات بأثر رجعي (ن = 2). أظهرت معظم الأبحاث أن معايير ISO 9001 كانت فعالة سريريًا واقتصاديًا. كما قاس نصف التجارب رضا المرضى، الذي زاد. كان ISO 9001، إلى جانب تقنية Six Sigma وتقنيات المؤسسات الموجهة للمرضى وISO 9004:2001 وIWA 1:2001، جزءًا من برنامج تحسين في بعض الدراسات. في مثل هذه الحالات، لا يمكن تمييز مساهمة معيار ISO 9001. الخلاصة. تُظهر البيانات المحدودة أن تطبيق معيار ISO 9001 يمكن أن يُحسّن أداء مؤسسات الرعاية الصحية (Khayrullin، 2024).
يُعدّ التنفيذ الفعال لنظام إدارة الجودة (QMS) أمرًا ضروريًا للمؤسسات التي تسعى إلى التميز والقدرة التنافسية، لأنه يعزز الأداء العام بشكل كبير، وبالتالي أداء الأعمال. يتم تقييم فعالية نظام إدارة الجودة عادةً باستخدام أساليب مثل مراجعات الإدارة وتحليل ملاحظات العملاء وعمليات التدقيق. تلعب عمليات التدقيق المتوافقة مع معايير ISO دورًا حاسمًا في تقييم عمليات الإدارة وقياس أداء نظام إدارة الجودة وتحديد فرص التحسين. تركز هذه الدراسة على أهمية عمليات تدقيق نظام إدارة الجودة في تحسين الأداء التنظيمي في إطار معيار ISO 9001. تشير الأبحاث إلى أن العديد من المؤسسات تُجري عمليات تدقيق داخلية باستخدام الأساليب التقليدية أو النوعية الشائعة الاستخدام، وغالبًا ما تفشل في تلبية جميع متطلبات معيار ISO 9001. بالإضافة إلى ذلك، تعتمد هذه الأساليب بشكل كبير على مهارة وخبرة المدقق، مما يجعلها أقل موثوقية في تقييم أداء نظام إدارة الجودة بشكل شامل عبر مختلف مستويات المؤسسة. تبحث هذه الدراسة في كيفية استخدام نتائج التدقيق لتوجيه عملية صنع القرار الاستراتيجي وتشجيع ثقافة التحسين المستمر للجودة. للتغلب على قيود الأساليب النوعية، تم اعتماد نهج كمي من خلال تطوير قائمة تدقيق شاملة ومخصصة عبر الإنترنت. تشمل هذه القائمة جميع جوانب معيار نظام إدارة الجودة، بالإضافة إلى المتطلبات التعاقدية والقانونية والتنظيمية. تساعد قائمة التدقيق المفصلة القائمة على المهام على تحديد الثغرات في الامتثال للأدلة الموضوعية، مما يُمكّن الإدارة من اتخاذ قرارات مدروسة. حللت الدراسة بيانات من 38 مشروعًا و30 عملية وظيفية في المكتب الرئيسي باستخدام أدوات إحصائية عبر الإنترنت لتقييم أداء نظام إدارة الجودة. تُبرز نتائج الدراسة أهمية تبني ممارسات تدقيق فعّالة ومنهجية. تُعزز هذه الممارسات إمكانات نظام إدارة الجودة، وتُسهم في تحسين الأداء التنظيمي، وتُساعد المؤسسات على الحفاظ على قدرتها التنافسية في بيئة أعمال ديناميكية . (Walawalkar, 2024)
تبحث هذه الدراسة في كيفية تأثير معيار ISO 9001 على العلاقة بين إجراءات إدارة الجودة الشاملة والابتكار في الصناعة العراقية. تم الحصول على بيانات 183 مشاركًا كميًا عبر فيسبوك والبريد الإلكتروني، مما أدى إلى معدل استجابة 55.45%. أظهرت الدراسة، التي أُجريت في بغداد وحُللت باستخدام نمذجة المعادلات الهيكلية (SEM)، أن معيار ISO 9001 يعزز التأثير الإيجابي لإدارة الجودة الشاملة على الابتكار بين الشركات المعتمدة. وتُظهر النتائج استخدامًا أوسع نطاقًا خارج بغداد. تُسلط الورقة الضوء على أهمية معيار ISO 9001 في ربط إدارة الجودة الشاملة والابتكار في قطاع التصنيع العراقي، مع التركيز على الابتكار كعامل حاسم في تحسين الجودة والكفاءة، وتقدم رؤى جديدة حول هذه العلاقة (Alrawi, 2024).
تسعى هذه الدراسة إلى استكشاف تأثير أساليب إدارة الجودة الشاملة (TQM) على الأداء التنظيمي طويل الأجل في المستشفيات الفلسطينية. تهدف الدراسة إلى فهم وتحليل المشهد المعاصر بشكل كامل، باستخدام نهج كمي لجمع البيانات وتحليلها وتفسيرها بشكل منهجي. يستمر التحقيق على مراحل، بدءًا من فحص تقنيات إدارة الجودة الشاملة الحالية في المستشفيات الفلسطينية. ثم تبحث الدراسة في كيفية تأثير إجراءات إدارة الجودة الشاملة على الأداء البيئي والاقتصادي والاجتماعي طويل الأجل في هذه المؤسسات الصحية. لتوفير إطار عمل كامل، تهدف الدراسة إلى تصور العلاقة بين ممارسات إدارة الجودة الشاملة والنجاح التنظيمي طويل الأجل في المستشفيات الفلسطينية. المنهجية المستخدمة هي استراتيجية بحث كمية، مع جمع البيانات باستخدام استبيان ذاتي الإبلاغ يحتوي على بنود مقياس ليكرت حول العوامل الديموغرافية وإجراءات إدارة الجودة الشاملة والأداء المستدام. يتكون مجتمع العينة من المديرين والموظفين من المستشفيات الفلسطينية في الضفة الغربية، مع اختيار عشوائي احتمالي لـ 50 فردًا. تؤكد الاستنتاجات الرئيسية للدراسة على أهمية التزام القيادة، والتخطيط الاستراتيجي، والتركيز على المريض، والإدارة التشغيلية، وممارسات الموارد البشرية، ونظم المعلومات، والوعي البيئي، والمسؤولية الاجتماعية، والاستراتيجيات الاقتصادية في المستشفيات الفلسطينية. وقد ثبت أن إجراءات إدارة الجودة الشاملة لها تأثير إيجابي على الأداء البيئي والاقتصادي والاجتماعي والتنظيمي على المدى الطويل، مما يدعم فرضيات الدراسة. علاوة على ذلك، لم تجد الدراسة فروقًا كبيرة في ممارسات إدارة الجودة الشاملة عبر الفئات الديموغرافية وخصائص المستشفى. بناءً على هذه النتائج، تقدم الدراسة توصيات لتحسين تقنيات إدارة الجودة الشاملة والحفاظ على الأداء في المستشفيات الفلسطينية. وتشمل هذه التوصيات تدريب القيادة، والتواصل الفعال لرؤية المستشفى، وتشجيع مبادرات رضا المرضى، والاستثمار في الترقيات التشغيلية، والتدريب المستمر للموظفين، وتحسين أنظمة المعلومات، والممارسات البيئية، والاعتبارات الأخلاقية، واستراتيجيات سمعة السوق، والتدابير الفعالة من حيث التكلفة، والمراقبة والتقييم، واتخاذ القرارات الشاملة، والمراجعة الدورية لأنظمة ضمان الجودة (Abdo، 2024).
تبحث هذه المقالة في كيفية تأثير شهادة ISO 9001 على الأداء التنظيمي في قطاع التصنيع في الهند. الهند دولة نامية، والمنظمات تدرك أهمية الالتزام بالمعايير الدولية من أجل الوصول إلى السوق العالمية للتجارة والتبادل التجاري. ستناقش هذه المقالة بشكل خاص آثار وفوائد شهادة ISO 9001 على مبيعات وعمليات منظمات التصنيع في الهند، بالإضافة إلى ضرورة أنظمة إدارة الجودة. اكتشفت هذه الدراسة أن شهادة ISO 9001 تحسن الأداء التنظيمي وأن هناك صلة بين أنظمة إدارة الجودة وشهادة ISO 9001. خلال هذا العمل، اكتشف الباحث مواد تدعم التأثيرات الإيجابية المذكورة أعلاه. كما قدم الباحث توصيات تنفيذية للمنظمات في قطاع التصنيع في غيانا. وتشمل هذه التوصيات وضع نظام لإدارة الجودة والحصول على شهادة ISO 9001 للتحضير للنمو والتغيير الإيجابي في البلاد في المستقبل (Doerga، 2021).

[bookmark: _Toc223910688]الاطار النظري:
يستند الأساس النظري لهذه الدراسة إلى التفاعل بين نظرية إدارة الجودة، ونظرية الأداء التنظيمي، وفلسفة التحسين المستمر، والتي تُعد جميعها أساسية في فهم كيفية تأثير معايير ISO 9001 على النتائج المؤسسية. توفر هذه الأطر، مجتمعةً، منظورًا شاملًا لتحليل الآليات التي تُحسّن من خلالها أنظمة الجودة المُهيكلة الكفاءة والاتساق وجودة الخدمة في المؤسسات المُعقدة مثل مرافق الرعاية الصحية. تُمثل المبادئ النظرية المُدرجة أدناه الإطار المفاهيمي للدراسة.
1. نظرية إدارة الجودة
وفقًا لنظرية إدارة الجودة، يعتمد نجاح المؤسسة على تحقيق توقعات العملاء، وتقليل التباين، وترسيخ ثقافة التحسين المستمر. تُشكل مبادئ دبليو إدواردز ديمينغ، وخاصةً دورة "التخطيط-التنفيذ-التحقق-التصرف" ، حجر الزاوية لفلسفة ISO 9001. تنص هذه الفكرة على أنه عندما تُدمج المؤسسة مراقبة الجودة المنهجية، والتزام القيادة، ومشاركة الموظفين في عملياتها، فإن الأداء العام ورضا العملاء يتحسنان. حسّن جوزيف جوران هذا النهج من خلال إرساء "ثلاثية الجودة" (التخطيط، والرقابة، والتحسين)، والتي تتوافق بشكل وثيق مع معايير ISO 9001. تفترض الدراسة أن اعتماد مجمع جازان الصحي لمعيار ISO 9001 يُطبّق هذه المبادئ النظرية عمليًا، مما يسمح باتخاذ قرارات أكثر تنظيمًا ويزيد من موثوقية العمليات (Snongtaweeporn، 2023).
2. نظرية النظم ونهج العمليات
وفقًا لنظرية النظم، تُعدّ المؤسسات أنظمة فرعية مترابطة يجب أن تعمل معًا لتحقيق أهداف مشتركة. يعكس معيار ISO 9001 هذا النهج القائم على النظم من خلال إلزام المؤسسات بتحديد عملياتها وتخطيطها وإدارتها بطريقة منسقة. تُساهم كل عملية في الأداء العام للنظام، ويمكن أن يكون لعدم الكفاءة في أحد مكوناته تأثيرٌ متسلسل على جميع أجزاء الهيكل. يُعزز اعتماد معايير ISO 9001 في مجمع جازان الصحي دمج عمليات الرعاية الصحية المتعددة، بما في ذلك رعاية المرضى، والإدارة الإدارية، وتخصيص الموارد، في إطار جودة متماسك. يضمن هذا أن تكون تحسينات الأداء منهجية وليست منفصلة، ​​مما يعزز تماسك المؤسسة واستمراريتها (Hoare، 2024).
3. نظرية الأداء التنظيمي
تُقيّم نظرية الأداء التنظيمي المؤسسات بناءً على كفاءتها وفعاليتها ومرونتها. تُعدّ ISO 9001 أداة إدارية لتحسين هذه الأبعاد الثلاثة. فهي تزيد الكفاءة من خلال توحيد العمليات وتقليل الهدر، والفعالية من خلال ضمان تلبية المخرجات لتوقعات أصحاب المصلحة، والقدرة على التكيف من خلال تمكين التغييرات القائمة على البيانات. تفترض هذه الدراسة أن اعتماد ISO 9001 يُحسّن الأداء في مجمع جازان الصحي من خلال وضع تعريفات أوضح للأدوار، وتحسين قنوات الاتصال، ومراقبة مؤشرات الأداء الرئيسية (KPIs)، مما يؤدي إلى نمو تنظيمي قابل للقياس وتحسين تقديم الرعاية الصحية (Safaria، 2025).
4. نظرية التحسين المستمر والتعلم التنظيمي
وفقًا لنظرية التحسين المستمر لديمينغ ونوناكا، فإن القدرة على التعلم والتكيف والابتكار أمر بالغ الأهمية لنجاح المؤسسة على المدى الطويل. تُدمج ISO 9001 هذا المفهوم في أحكام تُلزم المؤسسات بمراقبة الأداء، وإجراء عمليات تدقيق داخلي، واتخاذ إجراءات تصحيحية ووقائية. وتفترض الدراسة أن استخدام مجمع جازان الصحي لمفاهيم التحسين المستمر يُعزز ثقافة التعلم المؤسسي، مما يُمكّن الموظفين من اكتشاف المشكلات مبكرًا وتطبيق حلول طويلة الأجل تُعزز الكفاءة ونتائج المرضى (Medne، 2019).
5. النظرية المؤسسية وإدارة التغيير
تبحث النظرية المؤسسية في كيفية تأثير العوامل الخارجية، مثل التشريعات الحكومية، وهيئات الاعتماد، والمعايير المهنية، على السلوك المؤسسي. يُعد اعتماد ISO 9001 آلية امتثال وأداةً للشرعية في آنٍ واحد، مما يُظهر الالتزام بالجودة والمساءلة. تُكمل مبادئ إدارة التغيير هذا من خلال معالجة كيفية انتقال المؤسسات من الممارسات القديمة إلى الأنظمة المُهيكلة. تدعم هذه النظريات اعتقاد مجمع جازان الصحي بأن اعتماد ISO 9001 لا يُحسّن الإجراءات الداخلية فحسب، بل يُعزز أيضًا الشرعية المؤسسية ويتماشى مع أهداف التحول الوطني مثل رؤية السعودية 2030.
6. نظرية أصحاب المصلحة
وفقًا لنظرية أصحاب المصلحة، ينبغي أن تعود فعالية المؤسسة بالنفع على جميع أصحاب المصلحة، بما في ذلك المرضى، والموظفين، والجهات الحكومية ،والمجتمع. يدعم معيار ISO 9001 هذه النظرية من خلال التركيز على اهتمام العملاء، ومساءلة القيادة، واتخاذ القرارات القائمة على الأدلة. ويقترح التقرير أن تطبيق معيار ISO 9001 سيساعد مجمع جازان الصحي على تحقيق التوازن بين توقعات أصحاب المصلحة من خلال تحسين تقديم الخدمات، والحفاظ على كفاءة الموظفين، وزيادة ثقة الجمهور بخدمات الرعاية الصحية.
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