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 حقوق الطباعة

 حقوق الطباعه تمتلكها جامعة ميدأوشن، حيث إن

 جميع المواد والمحتويات الواردة في هذا البحث

 هي ملك للجامعة.
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 الملخص
 عنوان الدراسة: دور إدارة الجودة الشاملة في تحسین الأداء المؤسسي بالمؤسسات الصحیة.

 
 ھدفت ھذه الدراسة إلى التعرف على دور إدارة الجودة الشاملة في تحسین الأداء المؤسسي بالمؤسسات الصحیة
 من خلال مراجعة وتحلیل الأدبیات العلمیة. واعتمدت الدراسة على المنھج الوصفي التحلیلي، بالاستناد إلى الكتب
 والدراسات المحكمة والتقاریر العلمیة. وأظھرت النتائج أن تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة یسھم في تحسین

 جودة الخدمات الصحیة، ورفع كفاءة الأداء المؤسسي، وتعزیز رضا المستفیدین، وتحسین استثمار الموارد.
 وأوصت الدراسة بتعزیز ثقافة الجودة، ودعم الإدارة العلیا، وتطویر برامج التدریب المستمر، وتطبیق مؤشرات

 أداء فعالة لتحقیق التحسین المستمر.
 

 .الكلمات المفتاحیة: إدارة الجودة الشاملة، الأداء المؤسسي، المؤسسات الصحیة، جودة الخدمات الصحیة

Abstract 

Title: The Role of Total Quality Management in Improving Institutional 
Performance in Healthcare Organizations. 
 
This study aimed to identify the role of Total Quality Management (TQM) in 
improving institutional performance in healthcare organizations through a review 
and analysis of scientific literature. The study adopted a descriptive analytical 
approach based on books, peer-reviewed articles, and scientific reports. The 
findings indicated that implementing TQM principles contributes to improving 
healthcare service quality, enhancing institutional performance, increasing 
stakeholder satisfaction, and optimizing resource utilization. The study 
recommends strengthening the culture of quality, supporting top management 
commitment, expanding continuous training programs, and adopting effective 
performance indicators. 
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 شكر وتقدير

 أتقدم بخالص الشكر والتقدیر إلى إلى والديّ الكریمین، وإلى كل من دعمني
 وشجعني خلال مسیرتي العلمیة.

 ثم إلى المشرفین على ھذا البحث لما قدماه من توجیھ ودعم، وإلى جامعة ،
 میدأوشن وأعضاء ھیئة التدریس بكلیة الإدارة على ما قدموه من علم ومعرفة، كما

 .أتقدم بالشكر لكل من ساھم في إنجاز ھذا العمل
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 المقدمة 1.1
 یشھد القطاع الصحي تطورًا متسارعًا نتیجة التقدم العلمي والتقني وارتفاع توقعات

 المستفیدین بشأن جودة الخدمات الصحیة. وقد أدى ذلك إلى توجھ المؤسسات الصحیة
 نحو تبني أسالیب إداریة حدیثة تھدف إلى تحسین جودة الخدمات وتعزیز كفاءة الأداء

 المؤسسي، ویُعد مفھوم إدارة الجودة الشاملة من أبرز ھذه الأسالیب.
 

 وترتكز إدارة الجودة الشاملة على التحسین المستمر، والتركیز على المستفید،
 ومشاركة جمیع العاملین، ودعم الإدارة العلیا، بما یسھم في رفع مستوى جودة

 الخدمات الصحیة وتحقیق الاستخدام الأمثل للموارد. وقد أثبتت العدید من الدراسات
 أن تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة یرتبط بتحسین الأداء المؤسسي ورفع رضا

 المستفیدین وتقلیل الأخطاء وتحسین سلامة المرضى.
 

 وتتناول ھذه الدراسة دور إدارة الجودة الشاملة في تحسین الأداء المؤسسي
 بالمؤسسات الصحیة من خلال مراجعة الأدبیات العلمیة وتحلیل نتائج الدراسات

 .السابقة وصولاً إلى استنتاجات وتوصیات تدعم تطویر القطاع الصحي

 مشكلة الدراسة 1.2
 تتمثل مشكلة الدراسة في التعرف على مدى إسھام إدارة الجودة الشاملة في تحسین
 الأداء المؤسسي بالمؤسسات الصحیة، في ظل اختلاف مستویات تطبیق الجودة بین
 المؤسسات، وتباین نتائجھا، والحاجة إلى تحدید أھم العوامل التي تدعم نجاح تطبیقھا،

 .والتحدیات التي قد تحد من تحقیق أھدافھا

 أھمیة الدراسة 1.3
 تنبع أھمیة الدراسة من أھمیة إدارة الجودة الشاملة كأحد المداخل الإداریة الحدیثة التي

 تسھم في تحسین جودة الخدمات الصحیة ورفع كفاءة الأداء المؤسسي. كما تقدم
 الدراسة إطارًا نظریًا یمكن أن یستفید منھ الباحثون والقیادات الصحیة في تطویر

 ممارسات الجودة
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 أھداف الدراسة 1.4
 تھدف ھذه الدراسة إلى:

 1- التعرف على مفھوم إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحیة.

 2- توضیح مبادئ إدارة الجودة الشاملة وأبعادھا.

 3- بیان دور إدارة الجودة الشاملة في تحسین الأداء المؤسسي.

 4- تحدید أبرز العوامل المؤثرة في نجاح تطبیق إدارة الجودة الشاملة.

 .5- تقدیم توصیات تسھم في تعزیز جودة الأداء المؤسسي بالمؤسسات الصحیة

 تساؤلات الدراسة 1.5
 التساؤل الرئیس:

 ما دور إدارة الجودة الشاملة في تحسین الأداء المؤسسي بالمؤسسات الصحیة؟
 

 ویتفرع عنھ:
 1- ما مفھوم إدارة الجودة الشاملة؟

 2- ما أھم مبادئ إدارة الجودة الشاملة؟

 3- كیف تسھم إدارة الجودة الشاملة في تحسین الأداء المؤسسي؟

 4- ما العوامل التي تساعد على نجاح تطبیق إدارة الجودة الشاملة؟

 5- ما أبرز التحدیات التي تواجھ تطبیقھا في المؤسسات الصحیة؟

 فرضیات الدراسة 1.6
 استنادًا إلى الأدبیات العلمیة، تنطلق الدراسة من الفرضیات النظریة الآتیة:

 - توجد علاقة إیجابیة بین تطبیق إدارة الجودة الشاملة وتحسین الأداء المؤسسي.
 - یسھم الالتزام بمبادئ الجودة الشاملة في رفع جودة الخدمات الصحیة.

 - یدعم التحسین المستمر ومشاركة العاملین كفاءة الأداء المؤسسي.
 .- یسھم دعم الإدارة العلیا في نجاح تطبیق إدارة الجودة الشاملة داخل المؤسسات الصحیة

 النظریة العلمیة المتبعة في إعداد البحث 1.7
  ،(Total Quality Management Theory) تعتمد الدراسة على نظریة إدارة الجودة الشاملة

  ،التي تعد من أھم النظریات الإداریة الحدیثة. وترتكز على التحسین المستمر

 والتركیز على المستفید، والعمل الجماعي، والقیادة الفاعلة، والاعتماد على البیانات في اتخاذ القرارات

(Deming واستندت الدراسة إلى إسھامات دیمنج. 

 (Crosby) وكروسبي ،(Juran) وجوران

 .في تفسیر أثر تطبیق مبادئ الجودة الشاملة على تحسین الأداء المؤسسي بالمؤسسات الصحیة 
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 الدراسات السابقة 1.8
 اعتمدت الدراسة على مراجعة مجموعة من الدراسات العربیة والأجنبیة الحدیثة التي تناولت إدارة
 الجودة الشاملة والأداء المؤسسي في المؤسسات الصحیة. وأظھرت ھذه الدراسات وجود علاقة
 إیجابیة بین تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة وتحسین جودة الخدمات الصحیة، ورفع كفاءة

 الأداء، وتعزیز رضا المستفیدین. كما أشارت إلى أن نجاح التطبیق یعتمد على دعم الإدارة العلیا،
 ونشر ثقافة الجودة، والتدریب المستمر، وقیاس الأداء بصورة دوریة.

 

 وتتفق الدراسة الحالیة مع الأدبیات السابقة في أھمیة إدارة الجودة الشاملة، إلا أنھا تركز على تقدیم
  مراجعة نظریة شاملة تجمع نتائج الدراسات الحدیثة وتبرز أھم الاتجاھات والتوصیات

 .المتعلقة بتطویر الأداء المؤسسي في المؤسسات الصحیة

 الدراسة الأولى

 A Literature Review of Best وآخرون (2024) دراسة بعنوان Alharbi أجرى
 Practices for Implementing Total Quality Management in Health Care

Institutions، وھدفت إلى تحدید أفضل الممارسات اللازمة لتطبیق إدارة الجودة الشاملة في 

المؤسسات الصحیة من خلال مراجعة شاملة للأدبیات العلمیة. واعتمدت الدراسة على المنھج 
الوصفي التحلیلي القائم على مراجعة الأدبیات، وأظھرت النتائج أن نجاح تطبیق إدارة الجودة 

الشاملة یعتمد على التزام الإدارة العلیا، والعمل الجماعي، وإدارة العملیات، والتركیز على المستفید، 
والتحسین المستمر، والتدریب، والثقافة التنظیمیة. كما أكدت الدراسة أن تطبیق ھذه الممارسات 

یسھم في تحسین جودة الخدمات الصحیة ورفع الأداء المؤسسي ورضا المرضى.   

 الدراسة الثانیة

 The Global Research Landscape and وآخرون (2024) دراسة بعنوان Hu أجرى
Future Trends in Healthcare Total Quality Management بھدف تحلیل الاتجاھات 

العالمیة في أبحاث إدارة الجودة الشاملة في القطاع الصحي. استخدمت الدراسة التحلیل الببلیومتري 
لـ 360 بحثاً منشورًا في قاعدة بیانات Web of Science، وأظھرت النتائج نموًا ملحوظاً في 
الدراسات المتعلقة بإدارة الجودة الشاملة خلال العقود الأخیرة، مع تزاید الاھتمام بموضوعات 

سلامة المرضى، وضمان الجودة، ومؤشرات الأداء، وتطبیق منھجیة Six Sigma. كما أوضحت 
الدراسة أن إدارة الجودة الشاملة أصبحت من أھم المداخل الإداریة لتحسین الأداء المؤسسي 

وضمان جودة الخدمات الصحیة. 



PAGE 9

 الدراسة الثالثة

 The Role of وآخرون (2024) دراسة بعنوان Almutairi أجرى
 Implementing Total Quality Management in Improving the

 .Performance of Public Hospitals in the Kingdom of Saudi Arabia

ھدفت الدراسة إلى التعرف على أثر تطبیق إدارة الجودة الشاملة في تحسین أداء 
المستشفیات الحكومیة في المملكة العربیة السعودیة، مع تحدید أبرز التحدیات التي 

تواجھ التطبیق. وأظھرت النتائج أن تطبیق إدارة الجودة الشاملة یسھم في رفع جودة 
الخدمات الصحیة وتحسین الأداء المؤسسي، إلا أن نجاح التطبیق یتطلب التزامًا مستمرًا 

من الإدارة العلیا، والاستثمار في الموارد البشریة، وتعزیز الثقافة التنظیمیة الداعمة 
للجودة 

 الدراسة الرابعة

 Cross-Sectional Analysis وآخرون (2024) دراسة بعنوان Alrashidi أجرى
 of Total Quality Management Practices in Saudi Arabia’s

Healthcare Sector. ھدفت الدراسة إلى تقییم مستوى تطبیق ممارسات إدارة 

الجودة الشاملة في القطاع الصحي السعودي من وجھة نظر العاملین في المجال 
الصحي. وأظھرت النتائج أن أبعاد الجودة، مثل التركیز على المستفید، والتحسین 

المستمر، والتزام القیادة، ومشاركة العاملین، وإدارة العملیات، تطُبق بدرجات متفاوتة، 
وأن تعزیز ھذه الأبعاد ینعكس بصورة إیجابیة على جودة الخدمات الصحیة وكفاءة 

الأداء المؤسسي 

 التعقیب على الدراسات

تتفق الدراسات السابقة على أن إدارة الجودة الشاملة تعُد من أھم المداخل الإداریة 
لتحسین الأداء المؤسسي في المؤسسات الصحیة، حیث تؤكد جمیعھا أھمیة دعم الإدارة 

العلیا، ونشر ثقافة الجودة، والتحسین المستمر، ومشاركة العاملین في نجاح تطبیق 
الجودة. كما تشیر إلى أن تحسین الأداء المؤسسي لا یعتمد على تطبیق أدوات الجودة 
فقط، بل یتطلب وجود قیادة داعمة، وتدریب مستمر، وقیاس دوري لمؤشرات الأداء، 

بما یضمن استدامة التحسین وتحقیق رضا المستفیدین.  
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 الدراسة الخامسة

 The Role of Implementing Total وآخرون (2024) دراسة بعنوان Almutairi أجرى
 Quality Management in Improving the Performance of Public Hospitals in

the Kingdom of Saudi Arabia، وھدفت إلى التعرف على أثر تطبیق إدارة الجودة الشاملة في 

تحسین أداء المستشفیات الحكومیة في المملكة العربیة السعودیة، إضافة إلى تحدید أبرز التحدیات التي 
تواجھ تطبیقھا. واعتمدت الدراسة على المنھج الوصفي التحلیلي من خلال مراجعة واقع تطبیق 

الجودة في المستشفیات الحكومیة. وأظھرت النتائج أن تطبیق إدارة الجودة الشاملة یسھم بصورة 
مباشرة في تحسین جودة الخدمات الصحیة، ورفع كفاءة الأداء المؤسسي، وتحسین رضا المرضى، 

إلا أن نجاح التطبیق یتطلب دعم الإدارة العلیا، والاستثمار في الموارد البشریة، وتعزیز الثقافة 
التنظیمیة الداعمة للجودة. كما أوصت الدراسة بضرورة الاستمرار في تطویر برامج الجودة بما 

یتوافق مع مستھدفات رؤیة المملكة 2030.   

 الدراسة السادسة

 Cross-Sectional Analysis of Total وآخرون (2024) دراسة بعنوان Alrashidi أجرى
Quality Management Practices in Saudi Arabia’s Healthcare Sector، بھدف تقییم 

مستوى تطبیق ممارسات إدارة الجودة الشاملة في القطاع الصحي السعودي. واعتمدت الدراسة على 
المنھج الوصفي باستخدام استبانة وُزعت على 360 من العاملین في القطاع الصحي. وأظھرت النتائج 

وجود مستوى مرتفع نسبیاً من الالتزام بمبادئ الجودة الشاملة، خاصة فیما یتعلق بالتركیز على 
المستفید، والتحسین المستمر، وإدارة العملیات. كما كشفت الدراسة عن الحاجة إلى تعزیز مشاركة 

العاملین، وتحسین قنوات التواصل، وتطویر آلیات تلقي ملاحظات المرضى لضمان التحسین المستمر 
للأداء المؤسسي.   

 الدراسة السابعة

 Quality Management among وآخرون (2024) دراسة بعنوان Alkhrisi أجرى
Healthcare Professionals in Saudi Arabia: Systematic Review، وھدفت إلى تقییم 

مستوى الوعي بإدارة الجودة بین العاملین في القطاع الصحي السعودي خلال الفترة (2014–
2024). واعتمدت الدراسة على المنھج القائم على المراجعة المنھجیة للأدبیات وفق إرشادات 

PRISMA. وأظھرت النتائج أن غالبیة العاملین یتمتعون بمستوى جید من الوعي بمبادئ إدارة 

الجودة الشاملة، وأن أكثر العوامل تأثیرًا في نجاح التطبیق تتمثل في دعم الإدارة العلیا، والتدریب 
المستمر، والتحسین المستمر، ومشاركة العاملین والعمل الجماعي. كما أوصت الدراسة بتوسیع 

برامج التدریب ونشر ثقافة الجودة في المؤسسات الصحیة. 
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 الدراسة الثامنة

 Quality of Care in مراجعة منھجیة بعنوان Alalawi (2025/2026) أجرى
 University Hospitals in Saudi Arabia: An Updated Systematic

Review، وھدفت إلى تقییم جودة الرعایة الصحیة في المستشفیات الجامعیة السعودیة في 

ظل إصلاحات رؤیة المملكة 2030. واعتمدت الدراسة على مراجعة منھجیة شملت 28 
دراسة منشورة بین عامي 2016 و2025. وأظھرت النتائج وجود تحسن في مجالات 

الرعایة المتمحورة حول المریض وفعالیة الخدمات وكفاءة بعض النماذج التشغیلیة، مع 
استمرار الحاجة إلى تطویر جوانب السلامة، وتقلیل أوقات الانتظار، وتعزیز العدالة في 

الحصول على الخدمات الصحیة. وأكدت الدراسة أن تطبیق مبادئ الجودة والتحسین 
المستمر یعد عنصرًا أساسیاً لدعم الأداء المؤسسي وتحقیق مستھدفات التحول الصحي في 

المملكة.  

 التعقیب على الدراسات

تؤكد الدراسات السابقة وجود اتفاق واضح على أن إدارة الجودة الشاملة تعُد من أھم 
المداخل الإداریة لتحسین الأداء المؤسسي في المؤسسات الصحیة. كما أظھرت النتائج أن 

نجاح تطبیقھا یعتمد على مجموعة من العوامل، أبرزھا التزام الإدارة العلیا، ونشر ثقافة 
الجودة، والتدریب المستمر، ومشاركة العاملین، والاعتماد على مؤشرات الأداء في متابعة 

التحسین المستمر. وفي المقابل، أشارت بعض الدراسات إلى استمرار تحدیات تتعلق 
بمقاومة التغییر، وضعف التواصل الداخلي، والحاجة إلى تطویر آلیات قیاس الأداء، وھو ما 

یبرز أھمیة تبني استراتیجیات شاملة لضمان استدامة تطبیق الجودة وتحقیق التمیز 
المؤسسي.  
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  الدراسة التاسعة

 What is the Relationship Between وآخرون (2025) دراسة بعنوان Ward أجرى
 Hospital Management Practices and Quality of Care? A Systematic Review

of the Global Evidence، وھدفت إلى مراجعة العلاقة بین ممارسات الإدارة في المستشفیات 

وجودة الرعایة الصحیة. واعتمدت الدراسة على المراجعة المنھجیة للأدبیات المنشورة، وأظھرت 
النتائج أن المستشفیات التي تطبق ممارسات إداریة قائمة على الجودة تحقق مستویات أعلى من جودة 

الرعایة الصحیة، ورضا المرضى، وكفاءة استخدام الموارد، كما تقل فیھا الأخطاء الطبیة مقارنة 
بالمؤسسات التي لا تطبق ھذه الممارسات بصورة منھجیة 

 الدراسة العاشرة

أجرى Alqahtani وآخرون (2023) دراسة ھدفت إلى تقییم أثر برامج الجودة والاعتماد الصحي 
على الأداء المؤسسي في المستشفیات السعودیة. واعتمدت الدراسة على المنھج الوصفي التحلیلي، 

وأظھرت النتائج أن تطبیق معاییر الجودة والاعتماد أدى إلى تحسین مؤشرات الأداء، وزیادة رضا 
المرضى، ورفع مستوى سلامة المرضى، كما ساعد في تطویر بیئة العمل وتحسین كفاءة العملیات 

التشغیلیة. 

 الدراسة الحادیة عشرة

أجرى Mohammed وآخرون (2022) دراسة ھدفت إلى التعرف على أثر التحسین المستمر في 
رفع كفاءة الأداء بالمؤسسات الصحیة. واعتمدت الدراسة على تحلیل مجموعة من الدراسات 

التطبیقیة، وأظھرت النتائج أن المؤسسات التي تطبق برامج التحسین المستمر تحقق أداءً أفضل من 
حیث جودة الخدمات، وتقلیل الھدر، وتحسین استغلال الموارد، مع زیادة رضا العاملین والمستفیدین 

 الدراسة الثانیة عشرة

أجرى Abdullah وآخرون (2021) دراسة ھدفت إلى تحدید العلاقة بین القیادة الإداریة وتطبیق 
إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحیة. وأظھرت النتائج أن القیادة الفاعلة تعد من أھم عوامل 

نجاح إدارة الجودة الشاملة، وأن دعم الإدارة العلیا ینعكس بصورة مباشرة على تحسین الأداء 
المؤسسي، وزیادة التزام العاملین، وتحقیق أھداف الجودة 
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  منھجیة البحث 1.9

اعتمدت الدراسة الحالیة على المنھج الوصفي التحلیلي، لكونھ من أكثر المناھج ملاءمةً 
للدراسات النظریة التي تھدف إلى وصف الظاھرة وتحلیلھا بالاعتماد على الأدبیات 
العلمیة والدراسات السابقة. ویسُتخدم ھذا المنھج في جمع المعلومات من مصادرھا 

المختلفة، وتحلیلھا بصورة علمیة، واستخلاص النتائج التي تساعد في تفسیر الظواھر 
والوصول إلى استنتاجات وتوصیات مبنیة على أسس علمیة. 

وقد تم اختیار ھذا المنھج نظرًا لملاءمتھ لطبیعة الدراسة الحالیة التي تھدف إلى التعرف 
على دور إدارة الجودة الشاملة في تحسین الأداء المؤسسي بالمؤسسات الصحیة، من 

خلال مراجعة وتحلیل الدراسات العلمیة الحدیثة المتعلقة بموضوع البحث، دون إجراء 
دراسة میدانیة أو جمع بیانات أولیة باستخدام الاستبانات أو المقابلات. 

واعتمدت الدراسة على تحلیل نتائج البحوث والدراسات السابقة المنشورة في المجلات 
العلمیة المحكمة، والكتب الأكادیمیة، ورسائل الدراسات العلیا، والتقاریر الصادرة عن 
المنظمات الصحیة المحلیة والدولیة، بھدف تكوین إطار علمي متكامل حول موضوع 
الدراسة، واستخلاص أبرز النتائج والتوصیات التي تسھم في تحسین الأداء المؤسسي 

داخل المؤسسات الصحیة 
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  مصادر البیانات 1.10

اعتمدت الدراسة الحالیة على المصادر الثانویة في جمع البیانات، وتشمل: 

 .الكتب العلمیة المتخصصة في إدارة الجودة الشاملة والإدارة الصحیة
 .الأبحاث والدراسات المنشورة في المجلات العلمیة المحكمة
 .رسائل الماجستیر والدكتوراه ذات الصلة بموضوع الدراسة

 التقاریر الصادرة عن المنظمات المحلیة والدولیة، مثل منظمة الصحة العالمیة
(WHO) والمركز السعودي لاعتماد المنشآت الصحیة (CBAHI). 

 :قواعد البیانات العلمیة الإلكترونیة، مثل
PubMed 

Scopus 

Google Scholar 

ScienceDirect 

وقد تم اختیار ھذه المصادر لما تتمیز بھ من موثوقیة وحداثة، بما یسھم في تحقیق 
أھداف الدراسة والإجابة عن تساؤلاتھا 
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  حدود الدراسة1.11

تتمثل حدود الدراسة فیما یأتي: 

 أولاً: الحدود الموضوعیة

تقتصر الدراسة على تناول دور إدارة الجودة الشاملة في تحسین الأداء المؤسسي 
بالمؤسسات الصحیة، مع التركیز على المفاھیم الأساسیة لإدارة الجودة الشاملة، 

ومبادئھا، وأبعادھا، وأثرھا في تحسین الأداء المؤسسي. 

 ثانیاً: الحدود الزمنیة

اعتمدت الدراسة على الأدبیات العلمیة المنشورة خلال الفترة 2020–2025، مع 
الاستعانة ببعض المراجع الأساسیة التي تمثل الأساس النظري لإدارة الجودة الشاملة. 

 ثالثاً: الحدود المكانیة

تتناول الدراسة المؤسسات الصحیة بصفة عامة، مع الاستفادة من الدراسات العربیة 
والدولیة، وإعطاء اھتمام خاص بالدراسات المتعلقة بالمؤسسات الصحیة في المملكة 

العربیة السعودیة. 

 رابعًا: الحدود المنھجیة

اعتمدت الدراسة على المنھج الوصفي التحلیلي القائم على مراجعة وتحلیل الأدبیات 
العلمیة والدراسات السابقة، دون إجراء دراسة میدانیة أو استخدام أدوات لجمع البیانات 

الأولیة. 
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الفجوة البحثیة  

على الرغم من كثرة الدراسات التي تناولت إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحیة، 
إلا أن معظمھا ركز على قیاس مستوى تطبیق الجودة أو أثرھا على أحد مؤشرات الأداء 
بصورة منفردة، في حین لم تتناول العدید من الدراسات بصورة شاملة العلاقة بین إدارة 
الجودة الشاملة والأداء المؤسسي من خلال مراجعة الأدبیات الحدیثة وتحلیل نتائجھا في 

إطار نظري متكامل. ومن ھنا تأتي أھمیة الدراسة الحالیة، إذ تسعى إلى تقدیم مراجعة 
علمیة شاملة توضح دور إدارة الجودة الشاملة في تحسین الأداء المؤسسي بالمؤسسات 

الصحیة، مع استخلاص أھم النتائج والتوصیات التي یمكن الاستفادة منھا في تطویر الأداء. 

 التعقیب النھائي

یتضح من الدراسات السابقة وجود اتفاق واضح على أن إدارة الجودة الشاملة تمثل أحد أھم 
المداخل الإداریة الحدیثة لتحسین الأداء المؤسسي في المؤسسات الصحیة. كما تؤكد النتائج 

أن نجاح تطبیقھا یعتمد على الالتزام الإداري، ونشر ثقافة الجودة، والتدریب المستمر، 
ومشاركة العاملین، والاعتماد على مؤشرات الأداء في تقییم العملیات وتحسینھا. وتستفید 
الدراسة الحالیة من ھذه النتائج في بناء إطارھا النظري وتفسیر العلاقة بین إدارة الجودة 

الشاملة وتحسین الأداء المؤسسي، مع التركیز على استخلاص أفضل الممارسات التي 
یمكن أن تدعم تطویر المؤسسات الصحیة وتحقیق التمیز المؤسسي 
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 ملخص الفصل 1.12

استعرض ھذا الفصل الإطار العام للدراسة، من خلال تقدیم 
مقدمة عن موضوع البحث، وبیان مشكلة الدراسة، وأھمیتھا، 
وأھدافھا، وتساؤلاتھا، والفرضیات النظریة، والنظریة العلمیة 

التي استندت إلیھا، إضافة إلى عرض الدراسات السابقة 
والتعقیب علیھا، وتوضیح منھجیة البحث، ومصادر البیانات، 
وحدود الدراسة. ویشكل ھذا الفصل الأساس الذي یبُنى علیھ 

الإطار النظري للدراسة، والذي سیتم تناولھ في الفصل الثاني 
من خلال عرض مفاھیم إدارة الجودة الشاملة والأداء المؤسسي 

والعلاقة بینھما 
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 الفصل الثاني

 الإطار النظري



PAGE 19

 تمھید2.1

یعُد الإطار النظري أحد الركائز الأساسیة في البحوث العلمیة، حیث یساھم في توضیح 
المفاھیم العلمیة المرتبطة بموضوع الدراسة، واستعراض أھم النظریات والأدبیات التي 

تناولت متغیرات البحث، بما یساعد على بناء أساس علمي یمكن الاعتماد علیھ في تفسیر 
النتائج ومناقشتھا. ویكتسب الإطار النظري في الدراسات الإداریة أھمیة خاصة؛ لأنھ یربط 

بین المفاھیم الإداریة الحدیثة والتطبیقات العملیة داخل المؤسسات. 

وقد شھد القطاع الصحي خلال العقود الأخیرة تطورات متسارعة نتیجة التقدم العلمي 
والتكنولوجي، وارتفاع توقعات المستفیدین، وزیادة المنافسة بین المؤسسات الصحیة، 
الأمر الذي دفع تلك المؤسسات إلى تبني مفاھیم إداریة حدیثة تسھم في تحسین جودة 

 Total) الخدمات الصحیة ورفع كفاءة الأداء المؤسسي، ومن أبرزھا إدارة الجودة الشاملة
Quality Management)، التي أصبحت من أھم المداخل الإداریة المستخدمة لتحقیق 

التمیز المؤسسي. 

وتقوم إدارة الجودة الشاملة على مجموعة من المبادئ الإداریة التي تركز على التحسین 
المستمر، وإشراك جمیع العاملین، والاعتماد على البیانات في اتخاذ القرارات، والتركیز 
على احتیاجات المستفیدین، بما یسھم في تحقیق جودة الخدمات وتحسین الأداء المؤسسي 

بصورة مستدامة. وقد أثبتت العدید من الدراسات أن تطبیق إدارة الجودة الشاملة في 
المؤسسات الصحیة یؤدي إلى تحسین جودة الرعایة الصحیة، وتقلیل الأخطاء الطبیة، 

وزیادة رضا المرضى، وتعزیز كفاءة استخدام الموارد. 

ویتناول ھذا الفصل عرضًا للإطار النظري المتعلق بإدارة الجودة الشاملة والأداء 
المؤسسي، من خلال استعراض مفھوم إدارة الجودة الشاملة، ونشأتھا، ومبادئھا، وأبعادھا، 

وتطبیقاتھا في المؤسسات الصحیة، بالإضافة إلى مفھوم الأداء المؤسسي ومؤشراتھ، 
والعلاقة بین إدارة الجودة الشاملة وتحسین الأداء المؤسسي، وصولاً إلى بناء إطار علمي 

متكامل یدعم أھداف الدراسة الحالیة 
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 مفھوم إدارة الجودة الشاملة 2.2

تعُد إدارة الجودة الشاملة (Total Quality Management) من أبرز الفلسفات 
الإداریة الحدیثة التي ظھرت استجابةً للحاجة إلى تحسین جودة المنتجات والخدمات، 

وتعزیز القدرة التنافسیة للمؤسسات. وقد تطور مفھوم إدارة الجودة الشاملة لیصبح أسلوباً 
إداریاً متكاملاً یھدف إلى تحقیق التحسین المستمر في جمیع أنشطة المؤسسة، من خلال 

مشاركة جمیع العاملین، والتركیز على احتیاجات المستفیدین، والاعتماد على العمل 
الجماعي، والوقایة من الأخطاء بدلاً من معالجتھا بعد وقوعھا. 

وقد تعددت تعریفات إدارة الجودة الشاملة تبعًا لاختلاف وجھات نظر الباحثین. فقد عرفھا 
Deming (1986) بأنھا فلسفة إداریة تعتمد على التحسین المستمر للعملیات، بھدف 

 Juran تحقیق رضا المستفیدین من خلال تطویر الأداء وتقلیل الأخطاء. بینما عرفھا
(1988) بأنھا مجموعة من الأنشطة الإداریة التي تھدف إلى التخطیط للجودة، والرقابة 

علیھا، وتحسینھا بصورة مستمرة. أما Oakland (2014) فیرى أن إدارة الجودة 
الشاملة تمثل نظامًا إداریاً یركز على إشراك جمیع العاملین في تحقیق الجودة، بما یضمن 

تحسین الأداء وتحقیق أھداف المؤسسة. 

وفي القطاع الصحي، تشیر إدارة الجودة الشاملة إلى تطبیق مجموعة من المبادئ 
والأسالیب الإداریة التي تھدف إلى تحسین جودة الرعایة الصحیة، وتعزیز سلامة 

المرضى، وتحقیق الاستخدام الأمثل للموارد، ورفع كفاءة الأداء المؤسسي، بما یحقق 
رضا المستفیدین والعاملین على حد سواء. 

وتعتمد إدارة الجودة الشاملة على مجموعة من الأسس، من أھمھا التركیز على احتیاجات 
المستفید، والقیادة الفاعلة، والعمل بروح الفریق، والتحسین المستمر، واتخاذ القرارات 

استنادًا إلى البیانات، وبناء ثقافة تنظیمیة داعمة للجودة. وتسعى المؤسسات الصحیة من 
خلال تطبیق ھذه المبادئ إلى تحقیق التمیز المؤسسي، وزیادة كفاءة العملیات، وتقلیل 

الأخطاء، وتحسین النتائج الصحیة. 

وتبرز أھمیة إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحیة في كونھا لا تقتصر على 
تحسین جودة الخدمات الصحیة فحسب، بل تمتد إلى تحسین بیئة العمل، وتعزیز رضا 

العاملین، وترشید استخدام الموارد، ودعم الابتكار، وزیادة القدرة على مواجھة التحدیات 
والمتغیرات في بیئة العمل الصحیة، وھو ما یجعلھا أحد أھم المداخل الإداریة لتحقیق 

الاستدامة والتمیز المؤسس 
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 نشأة وتطور إدارة الجودة الشاملة 2.3

تعود بدایات مفھوم الجودة إلى الحضارات القدیمة، حیث كان الاھتمام بجودة 
المنتجات والخدمات یمثل عنصرًا أساسیاً لضمان رضا المستفیدین. إلا أن مفھوم 

إدارة الجودة الشاملة بصورتھ الحدیثة بدأ في التطور خلال القرن العشرین، 
خصوصًا بعد الثورة الصناعیة، نتیجة التوسع في الإنتاج وازدیاد المنافسة بین 
المؤسسات، مما استدعى الحاجة إلى تطویر أسالیب أكثر كفاءة لضمان جودة 

المنتجات والخدمات. 

وفي خمسینیات القرن الماضي شھد مفھوم الجودة تطورًا كبیرًا على ید عدد من 
 W. Edwards) العلماء والباحثین، كان من أبرزھم ویلیام إدوارد دیمنج

Deming)، الذي قدم فلسفة التحسین المستمر، وأكد أن الجودة مسؤولیة جمیع 

العاملین داخل المؤسسة، وأن الإدارة العلیا تتحمل الدور الأكبر في تحسین الأداء. 
كما قدم مبادئھ الأربعة عشر التي أصبحت أساسًا لتطبیق إدارة الجودة الشاملة في 

كما قدم كاورو إیشیكاوا (Kaoru Ishikawa) إسھامات كبیرة في مجال 
 Cause and Effect) الجودة، من أبرزھا تطویر مخطط السبب والأثر

Diagram) المعروف باسم مخطط عظمة السمكة، والذي یستخدم لتحلیل أسباب 

المشكلات وتحسین العملیات، بالإضافة إلى تأكیده أھمیة مشاركة جمیع العاملین في 
تحسین الجودة. 

ومع تطور القطاع الصحي، انتقلت مبادئ إدارة الجودة الشاملة إلى المستشفیات 
والمؤسسات الصحیة، حیث أصبحت الجودة عنصرًا رئیسیاً في تحسین الرعایة 

الصحیة، وتعزیز سلامة المرضى، وتقلیل الأخطاء الطبیة، وتحسین استخدام 
الموارد، وتحقیق رضا المرضى والعاملین. كما أصبحت معاییر الجودة والاعتماد 

الصحي من المتطلبات الأساسیة لضمان تقدیم خدمات صحیة عالیة الجودة. 

وفي الوقت الحاضر أصبحت إدارة الجودة الشاملة أحد أھم المداخل الإداریة التي 
تعتمد علیھا المؤسسات الصحیة لتحقیق التمیز المؤسسي، ومواكبة التطورات 

التقنیة، وتحقیق مستھدفات التنمیة الصحیة، بما ینسجم مع التوجھات العالمیة في 
تحسین جودة الرعایة الصحیة. 
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 مبادئ إدارة الجودة الشاملة 2.4

ترتكز إدارة الجودة الشاملة على مجموعة من المبادئ الأساسیة التي تشكل الإطار 
العام لتطبیقھا داخل المؤسسات، ویؤدي الالتزام بھذه المبادئ إلى تحسین الأداء 

المؤسسي وتحقیق رضا المستفیدین. 

 أولاً: التركیز على المستفید

یعد المستفید محور العملیة الإداریة، حیث تسعى المؤسسة إلى التعرف على احتیاجاتھ 
وتوقعاتھ والعمل على تلبیتھا بصورة مستمرة، ویقاس نجاح المؤسسة بمدى رضا 

المستفیدین عن الخدمات المقدمة. 

 ثانیاً: التزام الإدارة العلیا

یعد دعم الإدارة العلیا من أھم عوامل نجاح إدارة الجودة الشاملة، إذ یقع على عاتق 
القیادة توفیر الموارد، ووضع السیاسات، ودعم برامج التحسین المستمر، وتحفیز 

العاملین على المشاركة في تحقیق أھداف الجودة. 

 ثالثاً: مشاركة العاملین

تعتمد إدارة الجودة الشاملة على إشراك جمیع العاملین في عملیات التطویر والتحسین، 
وتشجیعھم على تقدیم الأفكار والمبادرات التي تسھم في تحسین الأداء، مما یعزز روح 

الفریق والانتماء للمؤسسة. 

 رابعًا: التحسین المستمر

یعُد التحسین المستمر من أھم مبادئ إدارة الجودة الشاملة، حیث تسعى المؤسسة إلى 
تطویر عملیاتھا وخدماتھا بصورة دائمة، من خلال مراجعة الأداء، وتحلیل 

المشكلات، وتنفیذ الإجراءات التصحیحیة والوقائیة.
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 خامسًا: اتخاذ القرارات بناءً على البیانات

تؤكد إدارة الجودة الشاملة أھمیة الاعتماد على البیانات والإحصاءات ومؤشرات 
الأداء في اتخاذ القرارات الإداریة، مما یسھم في رفع دقة القرارات وتحقیق 

التحسین المستمر. 

 سادسًا: إدارة العملیات

تركز إدارة الجودة الشاملة على تحسین العملیات التشغیلیة بدلاً من التركیز على 
النتائج فقط، وذلك من خلال تحلیل العملیات، وتبسیط الإجراءات، وتقلیل الھدر، 

وتحقیق الكفاءة التشغیلیة. 

 سابعًا: العمل الجماعي

یشجع ھذا المبدأ على تعزیز التعاون بین مختلف الإدارات والأقسام داخل 
المؤسسة، بما یحقق التكامل في الأداء، ویسھم في تحسین جودة الخدمات المقدمة 

للمستفیدین. 

 ثامناً: الوقایة من الأخطاء

تركز إدارة الجودة الشاملة على منع حدوث الأخطاء قبل وقوعھا، بدلاً من 
معالجتھا بعد حدوثھا، من خلال تطبیق إجراءات وقائیة، وتحسین العملیات، 

ونشر ثقافة الجودة بین العاملین 
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 أبعاد إدارة الجودة الشاملة 2.5

تعتمد إدارة الجودة الشاملة على مجموعة من الأبعاد المتكاملة التي تعمل معًا لتحقیق 
أھداف المؤسسة وتحسین أدائھا. ولا یقتصر نجاح تطبیق إدارة الجودة الشاملة على 

الالتزام بمبدأ واحد، وإنما یتطلب التكامل بین جمیع الأبعاد الإداریة والتنظیمیة 
والبشریة والفنیة، بما یسھم في تحقیق التحسین المستمر والتمیز المؤسسي. وفیما یلي 

أبرز أبعاد إدارة الجودة الشاملة: 

 أولاً: البعد القیادي

یمثل البعد القیادي حجر الأساس في نجاح تطبیق إدارة الجودة الشاملة، حیث یقع على 
عاتق الإدارة العلیا وضع الرؤیة والأھداف الاستراتیجیة المتعلقة بالجودة، وتوفیر 

الموارد اللازمة، وتعزیز ثقافة الجودة داخل المؤسسة. كما تتولى القیادة تحفیز 
العاملین، وتشجیعھم على المشاركة في برامج التحسین المستمر، واتخاذ القرارات 

التي تدعم تحقیق الجودة. 

وفي المؤسسات الصحیة، یظھر دور القیادة من خلال تبني سیاسات واضحة للجودة، 
ودعم برامج سلامة المرضى، وتوفیر بیئة عمل تشجع على التطویر والابتكار. 

 ثانیاً: البعد البشري

یعد العنصر البشري من أھم مقومات نجاح إدارة الجودة الشاملة، إذ یعتمد تحقیق 
الجودة بدرجة كبیرة على كفاءة العاملین وخبراتھم ومدى التزامھم بتطبیق معاییر 

الجودة. 

ویتطلب ھذا البعد الاھتمام بتدریب العاملین بصورة مستمرة، وتنمیة مھاراتھم، 
وتحفیزھم للمشاركة في اتخاذ القرارات، بالإضافة إلى بناء ثقافة تنظیمیة تشجع على 

التعاون والعمل الجماعي وتحمل المسؤولیة. 

وفي المؤسسات الصحیة، یسھم الاستثمار في الكوادر الطبیة والإداریة في تحسین 
جودة الرعایة الصحیة وتقلیل الأخطاء الطبیة ورفع مستوى رضا المرضى 
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 ثالثاً: البعد التنظیمي

یشیر البعد التنظیمي إلى تصمیم الھیكل التنظیمي والإجراءات والسیاسات التي تدعم 
تطبیق الجودة داخل المؤسسة. ویشمل ذلك تحدید المسؤولیات والصلاحیات بوضوح، 

وتوثیق الإجراءات، وتبسیط العملیات، وتحسین آلیات الاتصال بین الإدارات المختلفة. 

ویساعد التنظیم الإداري الفعال على تقلیل التعقیدات الإداریة، وسرعة اتخاذ القرار، 
وتحقیق التنسیق بین الأقسام المختلفة، مما ینعكس إیجاباً على الأداء المؤسسي. 

 رابعًا: البعد الفني

یرتبط ھذا البعد باستخدام الأسالیب والأدوات العلمیة التي تساعد في تحسین العملیات 
وقیاس الأداء، مثل مؤشرات الأداء الرئیسیة (KPIs)، والتحلیل الإحصائي، وإدارة 

المخاطر، والتدقیق الداخلي، وأدوات التحسین المستمر. 

كما یشمل استخدام التقنیات الحدیثة ونظم المعلومات الصحیة التي تسھم في تحسین 
جودة الخدمات الصحیة، وسرعة الحصول على البیانات، ودقة اتخاذ القرارات. 

 خامسًا: البعد الاستراتیجي

یركز ھذا البعد على دمج الجودة ضمن الخطط والاستراتیجیات طویلة المدى 
للمؤسسة، بحیث تصبح الجودة جزءًا من الثقافة التنظیمیة ولیس مجرد برنامج مؤقت. 

ویتضمن ذلك تحدید أھداف استراتیجیة قابلة للقیاس، وربطھا بمؤشرات الأداء، 
ومتابعة مستوى الإنجاز بصورة دوریة، بما یضمن تحقیق التحسین المستمر 

والمحافظة على القدرة التنافسیة للمؤسسة 

 العلاقة بین أبعاد إدارة الجودة الشاملة

تتمیز أبعاد إدارة الجودة الشاملة بأنھا مترابطة ومتكاملة، حیث یؤثر كل بعد في الآخر 
بصورة مباشرة أو غیر مباشرة. فنجاح القیادة في دعم الجودة یسھم في رفع كفاءة 
العاملین، كما یساعد التنظیم الجید على تحسین العملیات، ویؤدي استخدام الأدوات 

الفنیة إلى تحسین جودة الخدمات، بینما یضمن التخطیط الاستراتیجي استدامة جھود 
التحسین والتطویر 
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  إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحیة 2.6

أصبحت إدارة الجودة الشاملة من أھم الأسالیب الإداریة المستخدمة في المؤسسات 
الصحیة لمواجھة التحدیات المتزایدة التي یشھدھا القطاع الصحي، مثل ارتفاع 

توقعات المرضى، والتطور المستمر في التقنیات الطبیة، وزیادة الحاجة إلى تحسین 
كفاءة الخدمات الصحیة، وترشید استخدام الموارد. 

وتعُرف إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحیة بأنھا منھج إداري متكامل 
یھدف إلى تحسین جودة الرعایة الصحیة من خلال إشراك جمیع العاملین، 

وتطویر العملیات، والاعتماد على التحسین المستمر، بما یحقق رضا المرضى 
والعاملین ویعزز الأداء المؤسسي. 

وقد أصبح تطبیق الجودة في المؤسسات الصحیة ضرورة استراتیجیة، خاصة مع 
انتشار برامج الاعتماد الصحي مثل معاییر المركز السعودي لاعتماد المنشآت 

الصحیة (CBAHI) ومعاییر اللجنة الدولیة المشتركة (JCI)، والتي تھدف إلى 
ضمان سلامة المرضى، وتحسین جودة الخدمات، ورفع كفاءة الأداء 

 أھمیة إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحیة

تتمثل أھمیة إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحیة فیما یأتي: 

 .تحسین جودة الخدمات الصحیة المقدمة للمرضى
 .تعزیز سلامة المرضى وتقلیل الأخطاء الطبیة

 .رفع كفاءة الأداء المؤسسي
 .تحسین استخدام الموارد البشریة والمالیة

 .زیادة رضا المرضى وذویھم
 .تحسین رضا العاملین ورفع مستوى الإنتاجیة

 .دعم الابتكار والتحسین المستمر
 تعزیز السمعة المؤسسیة وزیادة القدرة التنافسیة
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 متطلبات نجاح تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحیة

لتحقیق النجاح في تطبیق إدارة الجودة الشاملة، ینبغي توافر عدد من المتطلبات الأساسیة، 
من أھمھا: 

 .التزام الإدارة العلیا بتطبیق الجودة
 .نشر ثقافة الجودة بین جمیع العاملین

 .توفیر التدریب المستمر
 .بناء نظام فعال لقیاس الأداء

 .تطبیق مؤشرات الأداء الرئیسیة
 .توفیر الموارد البشریة والمالیة اللازمة

 .تشجیع العمل الجماعي
 .الاعتماد على نظم المعلومات الصحیة الحدیثة

 التحدیات التي تواجھ تطبیق إدارة الجودة الشاملة

رغم الفوائد الكبیرة لإدارة الجودة الشاملة، إلا أن تطبیقھا قد یواجھ عددًا من التحدیات، من 
أبرزھا: 

 .مقاومة التغییر من قبل بعض العاملین
 .نقص الموارد المالیة أو البشریة

 .ضعف التدریب والتأھیل

 .عدم وضوح السیاسات والإجراءات

 .ضعف دعم الإدارة العلیا

 .غیاب ثقافة التحسین المستمر

 .صعوبة قیاس بعض مؤشرات الأداء

وتؤكد الدراسات الحدیثة أن التغلب على ھذه التحدیات یتطلب قیادة فعالة، واستثمارًا في 
تنمیة الموارد البشریة، وتعزیز ثقافة الجودة داخل المؤسسة، والاعتماد على التخطیط 

الاستراتیجي لضمان استدامة جھود التحسین 
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 الأداء المؤسسي 2.7

 مفھوم الأداء المؤسسي

یعُد الأداء المؤسسي من أھم المفاھیم الإداریة التي تعتمد علیھا المؤسسات في تقییم مدى 
نجاحھا في تحقیق أھدافھا بكفاءة وفعالیة. ویعكس الأداء المؤسسي قدرة المؤسسة على 

استثمار مواردھا البشریة والمالیة والتقنیة والتنظیمیة لتحقیق رسالتھا ورؤیتھا، مع 
المحافظة على جودة الخدمات المقدمة وتحقیق رضا المستفیدین. 

وقد تعددت تعریفات الأداء المؤسسي، حیث یعرف بأنھ النتائج التي تحققھا المؤسسة 
من خلال استغلال مواردھا وإمكاناتھا لتنفیذ أنشطتھا وتحقیق أھدافھا وفق معاییر 

الكفاءة والفعالیة والجودة. كما یعُرف بأنھ مستوى الإنجاز الذي تحققھ المؤسسة مقارنة 
بالأھداف والخطط الموضوعة مسبقاً، مع الأخذ في الاعتبار جودة المخرجات ومدى 

رضا المستفیدین. 

وفي المؤسسات الصحیة، لا یقتصر الأداء المؤسسي على تحقیق النتائج المالیة فقط، بل 
یشمل جودة الخدمات الصحیة، وسلامة المرضى، وكفاءة العملیات، ورضا العاملین، 

والالتزام بالمعاییر المھنیة، والقدرة على التحسین المستمر 

 أھمیة الأداء المؤسسي

یحظى الأداء المؤسسي بأھمیة كبیرة في المؤسسات الصحیة؛ لأنھ یمثل مؤشرًا لمدى 
نجاح المؤسسة في تحقیق أھدافھا، كما یساعد الإدارة على اتخاذ القرارات المناسبة، 

وتحدید نقاط القوة والضعف، ووضع الخطط اللازمة للتطویر والتحسین. 

وتتمثل أھمیة الأداء المؤسسي فیما یأتي: 

 .قیاس مدى تحقیق أھداف المؤسسة
 .تحسین جودة الخدمات الصحیة
 .رفع كفاءة استخدام الموارد
 .دعم اتخاذ القرارات الإداریة

 .تعزیز رضا المرضى والعاملین
 .زیادة القدرة التنافسیة للمؤسسة
 .تحقیق الاستدامة المؤسسیة

 .دعم برامج الجودة والاعتماد الصحي
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أبعاد الأداء المؤسسي  

یقاس الأداء المؤسسي من خلال مجموعة من الأبعاد، من أھمھا: 

 أولاً: الكفاءة

وتعني قدرة المؤسسة على استخدام الموارد المتاحة بأفضل صورة ممكنة، مع تقلیل الھدر 
في الوقت والجھد والتكالیف. 

 ثانیا: الفعالیة

ویقصد بھا مدى قدرة المؤسسة على تحقیق الأھداف المخطط لھا، والوصول إلى النتائج 
المطلوبة. 

 ثالثاً: جودة الخدمات

وتتمثل في تقدیم خدمات صحیة آمنة وفعالة تلبي احتیاجات المرضى وفق المعاییر المھنیة 
المعتمدة. 

 رابعًا: رضا المستفیدین

ویعد رضا المرضى وأسرھم من أھم مؤشرات نجاح المؤسسات الصحیة، ویعكس جودة 
الخدمات المقدمة ومستوى الثقة بالمؤسسة. 

 خامسًا: رضا العاملین

یؤثر رضا العاملین بصورة مباشرة في مستوى الإنتاجیة وجودة الأداء، لذلك تھتم 
المؤسسات الصحیة بتوفیر بیئة عمل مناسبة، وبرامج تدریب وتحفیز مستمرة. 

 سادسًا: الابتكار والتحسین المستمر

ویقصد بھ قدرة المؤسسة على تطویر خدماتھا وعملیاتھا بصورة مستمرة لمواكبة التطورات 
وتحقیق التمیز المؤسسي. 
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 مؤشرات قیاس الأداء المؤسسي

تعتمد المؤسسات الصحیة على مجموعة من المؤشرات لقیاس الأداء، ومن أبرزھا: 

 .نسبة رضا المرضى
 .معدل الأخطاء الطبیة

 .متوسط مدة انتظار المرضى
 .معدل الإشغال في المستشفى

 .معدل العدوى المكتسبة داخل المنشأة الصحیة
 .معدل إعادة دخول المرضى للمستشفى

 .إنتاجیة العاملین
 .الالتزام بمعاییر الجودة والاعتماد

 .سرعة تقدیم الخدمات

 .كفاءة استخدام الموارد المالیة
وتساعد ھذه المؤشرات في متابعة مستوى الأداء بصورة مستمرة، واتخاذ الإجراءات 

التصحیحیة عند الحاجة، بما یسھم في تحقیق أھداف المؤسسة 
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 العلاقة بین إدارة الجودة الشاملة والأداء المؤسسي 2.8

تعُد العلاقة بین إدارة الجودة الشاملة والأداء المؤسسي من الموضوعات التي حظیت 
باھتمام واسع في الأدبیات الإداریة، حیث أكدت العدید من الدراسات أن تطبیق مبادئ 

إدارة الجودة الشاملة یسھم بصورة مباشرة في تحسین الأداء المؤسسي داخل 
المؤسسات الصحیة. 

ویعود ذلك إلى أن إدارة الجودة الشاملة تعتمد على التحسین المستمر، وإشراك 
العاملین، والتركیز على احتیاجات المستفیدین، والاعتماد على البیانات في اتخاذ 

القرارات، وھي جمیعھا عوامل تؤدي إلى رفع كفاءة الأداء وتحسین جودة الخدمات 
الصحیة. 

وتسھم إدارة الجودة الشاملة في تحسین الأداء المؤسسي من خلال: 

 .تحسین جودة الخدمات الصحیة المقدمة للمرضى
 .تقلیل الأخطاء الطبیة والمخاطر السریریة

 .رفع كفاءة العملیات التشغیلیة
 .تحسین استخدام الموارد البشریة والمالیة

 .تعزیز رضا المرضى والعاملین
 .دعم الابتكار والتطویر المستمر

 .تحسین مستوى الالتزام بمعاییر الجودة والاعتماد
 تعزیز القدرة التنافسیة للمؤسسة الصحیة
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كما تؤكد الأدبیات الحدیثة أن المؤسسات الصحیة التي تطبق إدارة الجودة الشاملة 
تحقق مستویات أعلى من الأداء مقارنة بالمؤسسات التي لا تطبقھا، وذلك نتیجة تبنیھا 
ثقافة التحسین المستمر، والقیادة الفاعلة، والعمل الجماعي، والاعتماد على مؤشرات 

الأداء في متابعة النتائج وتطویر العملیات. 

وتوضح العلاقة بین متغیري الدراسة أن إدارة الجودة الشاملة تمثل المتغیر المستقل 
الذي یؤثر في الأداء المؤسسي بوصفھ المتغیر التابع، حیث یؤدي تطبیق مبادئ 
الجودة الشاملة إلى تحسین مؤشرات الأداء المختلفة، مثل جودة الخدمات، ورضا 

المرضى، وكفاءة العملیات، والإنتاجیة، وسلامة المرضى، والاستدامة المؤسسیة. 

ویمكن تمثیل العلاقة بین متغیري الدراسة في الشكل التالي: 

التغیر التابع: تحسین الأداء المؤسسي  

التغیر المستقل: إدارة الجودة الشاملة  

ویمثل ھذا النموذج الأساس النظري الذي تستند إلیھ الدراسة الحالیة، ویبین أن تحسین مستوى 
تطبیق إدارة الجودة الشاملة داخل المؤسسات الصحیة ینعكس إیجاباً على مستوى الأداء 

المؤسسي ویعزز قدرة المؤسسة على تحقیق أھدافھا الاستراتیجیة. 
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 ملخص الفصل 2.9

تناول ھذا الفصل الإطار النظري للدراسة، حیث استعرض مفھوم إدارة الجودة 
الشاملة، ونشأتھا، ومبادئھا، وأبعادھا، وأھمیتھا في المؤسسات الصحیة، كما تناول 

مفھوم الأداء المؤسسي وأبعاده ومؤشرات قیاسھ. كذلك أوضح الفصل العلاقة بین إدارة 
الجودة الشاملة والأداء المؤسسي، مبیناً أن تطبیق مبادئ الجودة الشاملة یسھم في رفع 

كفاءة الأداء، وتحسین جودة الخدمات الصحیة، وتعزیز رضا المرضى والعاملین، 
ودعم التحسین المستمر والتمیز المؤسسي. ویشكل ھذا الإطار النظري الأساس الذي 
تستند إلیھ الدراسة في تفسیر نتائج الأدبیات وتحلیلھا، وصولاً إلى استخلاص النتائج 

والتوصیات في الفصول اللاحقة 
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 الفصل الثالث

 منھجیة الدراسة
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 تمھید 3.1

یتناول ھذا الفصل المنھجیة التي اعتمدت علیھا الدراسة لتحقیق أھدافھا 
والإجابة عن تساؤلاتھا. وتعد المنھجیة من العناصر الأساسیة في أي بحث 

علمي، إذ توضح الأسلوب الذي اتبعھ الباحث في جمع المعلومات وتحلیلھا، 
وتبرر اختیار المنھج العلمي المناسب لطبیعة الدراسة. ونظرًا لأن الدراسة 
الحالیة تھدف إلى التعرف على دور إدارة الجودة الشاملة في تحسین الأداء 
المؤسسي بالمؤسسات الصحیة من خلال مراجعة وتحلیل الأدبیات العلمیة، 

فقد اعتمدت على المنھج الوصفي التحلیلي، مع الاستفادة من المصادر العلمیة 
الحدیثة ذات العلاقة بموضوع البحث 
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 منھج الدراسة 3.2

اعتمدت الدراسة على المنھج الوصفي التحلیلي، وھو أحد أكثر المناھج استخدامًا في 
الدراسات الإداریة، حیث یھدف إلى وصف الظاھرة محل الدراسة وصفاً علمیاً دقیقاً، 

وتحلیلھا وتفسیرھا بالاعتماد على الأدبیات العلمیة والبحوث السابقة. 

ویتمیز ھذا المنھج بقدرتھ على تحلیل المفاھیم والنظریات والنتائج المنشورة، 
واستخلاص العلاقات بین المتغیرات المختلفة، دون الحاجة إلى جمع بیانات میدانیة. 

وقد جاء اختیار ھذا المنھج لملاءمتھ لطبیعة الدراسة الحالیة التي تركز على تحلیل 
دور إدارة الجودة الشاملة في تحسین الأداء المؤسسي بالمؤسسات الصحیة من خلال 

مراجعة الدراسات العلمیة الحدیثة. 

 مصادر البیانات 3.3

اعتمدت الدراسة على البیانات الثانویة، والتي تم الحصول علیھا من مصادر علمیة 
موثوقة، شملت: 

 .الكتب العلمیة المتخصصة في إدارة الجودة الشاملة والإدارة الصحیة
 .الأبحاث المنشورة في المجلات العلمیة المحكمة

 .رسائل الماجستیر والدكتوراه
 والمركز السعودي لاعتماد (WHO) التقاریر الصادرة عن منظمة الصحة العالمیة

 .(CBAHI) المنشآت الصحیة

 Googleو ScienceDirectو Scopusو PubMed قواعد البیانات العلمیة مثل

Scholar. 

وقد روعي اختیار المصادر الحدیثة والموثوقة لضمان دقة المعلومات وحداثتھا. 
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 أسلوب جمع البیانات 3.4

تم جمع البیانات من خلال مراجعة الأدبیات العلمیة ذات العلاقة بموضوع الدراسة، 
وتحلیل نتائج الدراسات السابقة المنشورة خلال السنوات الأخیرة، مع التركیز على 

الدراسات التي تناولت تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحیة وأثرھا في 
تحسین الأداء المؤسسي. 

وشملت عملیة جمع البیانات تحدید الكلمات المفتاحیة المناسبة، والبحث في قواعد البیانات 
العلمیة، واختیار الدراسات الأكثر ارتباطاً بموضوع البحث، ثم تحلیل نتائجھا واستخلاص 

أوجھ الاتفاق والاختلاف بینھا. 

 أسلوب تحلیل البیانات 3.5

 Qualitative Content) اعتمدت الدراسة على التحلیل النوعي للمحتوى
Analysis)، حیث تم تحلیل نتائج الدراسات السابقة وتصنیفھا وفق محاور الدراسة، 

ومقارنة النتائج التي توصلت إلیھا، بھدف استخلاص الاتجاھات العامة المتعلقة بأثر إدارة 
الجودة الشاملة في تحسین الأداء المؤسسي بالمؤسسات الصحیة. 

كما تم الربط بین النتائج المستخلصة والإطار النظري للدراسة، للوصول إلى استنتاجات 
علمیة تسھم في تحقیق أھداف البحث 
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 الاعتبارات العلمیة 3.6

حرصت الدراسة على الالتزام بالمعاییر الأكادیمیة في استخدام المصادر العلمیة، من 
خلال: 

 .(APA 7th Edition) الإصدار السابع APA توثیق جمیع المراجع وفق أسلوب

 .الاعتماد على مصادر علمیة محكمة وموثوقة
 .الالتزام بالأمانة العلمیة وتجنب الانتحال

 .عرض النتائج بصورة موضوعیة دون تحیز

 ملخص الفصل 3.7

تناول ھذا الفصل المنھجیة التي اعتمدت علیھا الدراسة، حیث تم توضیح المنھج 
الوصفي التحلیلي المستخدم، ومصادر البیانات، وآلیة جمع المعلومات وتحلیلھا، 

إضافة إلى الاعتبارات العلمیة التي تم الالتزام بھا أثناء إعداد الدراسة. وقد وفرت ھذه 
المنھجیة إطارًا علمیاً مناسباً لتحقیق أھداف الدراسة والوصول إلى نتائج موثوقة حول 

دور إدارة الجودة الشاملة في تحسین الأداء المؤسسي بالمؤسسات الصحیة 
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 الفصل الرابع

 النتائج والمناقشة والتوصیات
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 تمھید 4.1

یتناول ھذا الفصل عرض النتائج التي توصلت إلیھا الدراسة من خلال تحلیل الأدبیات 
العلمیة والدراسات السابقة المتعلقة بدور إدارة الجودة الشاملة في تحسین الأداء 

المؤسسي بالمؤسسات الصحیة. كما یتضمن مناقشة ھذه النتائج في ضوء الإطار 
النظري والدراسات السابقة، وصولاً إلى تقدیم مجموعة من التوصیات التي یمكن أن 

تسھم في تعزیز تطبیق إدارة الجودة الشاملة وتحسین الأداء المؤسسي داخل المؤسسات 
الصحیة، بالإضافة إلى اقتراح عدد من الموضوعات التي یمكن أن تكون مجالاً 

للدراسات المستقبلیة. 
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نتائج الدراسة 4.2 

في ضوء تحلیل الأدبیات العلمیة والدراسات السابقة، توصلت الدراسة إلى عدد من 
النتائج، من أھمھا: 

توجد علاقة إیجابیة واضحة بین تطبیق إدارة الجودة الشاملة وتحسین الأداء •
المؤسسي في المؤسسات الصحیة، حیث یؤدي الالتزام بمبادئ الجودة إلى رفع 

كفاءة الأداء وتحسین جودة الخدمات الصحیة. 

 یعُد دعم الإدارة العلیا من أھم العوامل المؤثرة في نجاح تطبیق إدارة الجودة•
 الشاملة، إذ یسھم في توفیر الموارد اللازمة، وتعزیز ثقافة الجودة، ودعم برامج

 التحسین المستمر

 تؤدي مشاركة العاملین في التخطیط واتخاذ القرار وبرامج التحسین إلى زیادة•
 الالتزام بمعاییر الجودة وتحسین الإنتاجیة ورفع مستوى الأداء

 یسھم تطبیق التحسین المستمر في تقلیل الأخطاء الطبیة، وتحسین العملیات•
 التشغیلیة، ورفع مستوى سلامة المرضى

 یعد الاعتماد على مؤشرات الأداء وتحلیل البیانات من أھم وسائل تقییم الأداء•
المؤسسي واتخاذ القرارات الإداریة السلیمة
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یساھم تطبیق إدارة الجودة الشاملة في رفع مستوى رضا المرضى من خلال •
تحسین جودة الخدمات الصحیة وتقلیل أوقات الانتظار وتحسین التواصل مع 

المستفیدین. 

 تؤثر برامج التدریب المستمر للعاملین تأثیرًا إیجابیاً في نجاح تطبیق الجودة•
 وتحسین الأداء المؤسسي

 تواجھ المؤسسات الصحیة عددًا من التحدیات عند تطبیق إدارة الجودة•
 الشاملة، من أبرزھا مقاومة التغییر، وضعف الموارد، ونقص التدریب،

 وضعف ثقافة الجودة

 أكدت الدراسات الحدیثة أن المؤسسات الصحیة الحاصلة على الاعتماد•
 الصحي غالباً ما تحقق مستویات أعلى من الأداء المؤسسي مقارنة

 بالمؤسسات غیر المعتمدة

 یمثل التحسین المستمر ونشر ثقافة الجودة عنصرین أساسیین لضمان استدامة•
الأداء المؤسسي وتحقیق التمیز في المؤسسات الصحیة
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 مناقشة النتائج 4.3

أظھرت نتائج الدراسة أن إدارة الجودة الشاملة أصبحت من أھم الأسالیب الإداریة 
المستخدمة في تحسین أداء المؤسسات الصحیة، وھو ما یتفق مع معظم الدراسات 

السابقة التي أكدت وجود علاقة إیجابیة بین تطبیق مبادئ الجودة وتحسین الأداء 
المؤسسي. 

كما تبین أن نجاح تطبیق إدارة الجودة الشاملة لا یعتمد فقط على وجود معاییر 
وإجراءات مكتوبة، بل یرتبط بدرجة كبیرة بدعم الإدارة العلیا، ومشاركة العاملین، 

وتوفیر التدریب المستمر، ونشر ثقافة الجودة داخل المؤسسة. وتنسجم ھذه النتیجة مع 
فلسفة إدارة الجودة الشاملة التي تؤكد أن الجودة مسؤولیة جماعیة تشمل جمیع 

المستویات الإداریة والتنفیذیة. 

وأوضحت الدراسة كذلك أن استخدام مؤشرات الأداء یسھم في تحسین عملیة اتخاذ 
القرار، ویتیح للإدارة متابعة مستوى الأداء بصورة مستمرة، وتحدید جوانب القصور 

والعمل على معالجتھا. كما بینت أن تطبیق الجودة یؤدي إلى تحسین رضا المرضى 
والعاملین، وتقلیل الأخطاء الطبیة، وتحسین كفاءة استخدام الموارد، وھي نتائج تتفق 

مع ما توصلت إلیھ العدید من الدراسات الحدیثة في مجال الإدارة الصحیة. 

ورغم ھذه الفوائد، أظھرت الأدبیات وجود تحدیات قد تعیق التطبیق الفعال لإدارة 
الجودة الشاملة، مثل مقاومة التغییر، ونقص الموارد، وضعف التدریب، الأمر الذي 

یتطلب تبني استراتیجیات واضحة لدعم ثقافة الجودة، وتوفیر بیئة تنظیمیة تشجع على 
التطویر والتحسین المستمر 



PAGE 44

 التوصیات 4.4

في ضوء النتائج التي توصلت إلیھا الدراسة، توصي الباحثة بما یأتي: 

 .تعزیز التزام الإدارة العلیا بتطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحیة
 .نشر ثقافة الجودة بین جمیع العاملین من خلال برامج التوعیة والتدریب المستمر

 تطویر برامج تدریبیة متخصصة لتنمیة مھارات العاملین في مجال الجودة والتحسین
 .المستمر

 .الاعتماد على مؤشرات أداء واضحة لقیاس مستوى الأداء المؤسسي بصورة دوریة
 .تعزیز مشاركة العاملین في اتخاذ القرارات المتعلقة بتطویر الخدمات الصحیة

 .دعم برامج سلامة المرضى وتقلیل الأخطاء الطبیة من خلال تطبیق معاییر الجودة
 .تطویر نظم المعلومات الصحیة للاستفادة من البیانات في اتخاذ القرارات الإداریة

 .تشجیع المؤسسات الصحیة على الحصول على الاعتماد الصحي والمحافظة على متطلباتھ
 .إجراء تقییم دوري لمدى فعالیة برامج الجودة والاستفادة من نتائج التقییم في تحسین الأداء
 الاستفادة من التجارب المحلیة والعالمیة الناجحة في تطبیق إدارة الجودة الشاملة داخل

 .المؤسسات الصحیة
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 مقترحات لدراسات مستقبلیة 4.5

تقترح الباحثة إجراء دراسات مستقبلیة حول الموضوعات الآتیة: 

 .أثر التحول الرقمي في تعزیز إدارة الجودة الشاملة بالمؤسسات الصحیة
 .العلاقة بین القیادة التحویلیة وتطبیق إدارة الجودة الشاملة
 .أثر إدارة الجودة الشاملة في تحسین سلامة المرضى

 .دور الذكاء الاصطناعي في دعم جودة الخدمات الصحیة
 دراسة مقارنة بین المؤسسات الصحیة الحكومیة والخاصة في تطبیق إدارة

 .الجودة الشاملة
 أثر إدارة الجودة الشاملة في تحسین رضا العاملین بالمؤسسات الصحیة
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 خاتمة الدراسة 4.6

خلصت الدراسة إلى أن إدارة الجودة الشاملة تمثل أحد أھم المداخل الإداریة 
الحدیثة التي تسھم في تحسین الأداء المؤسسي بالمؤسسات الصحیة، وذلك من 

خلال التركیز على التحسین المستمر، ومشاركة العاملین، ودعم القیادة، 
والاعتماد على البیانات في اتخاذ القرارات. كما أكدت الدراسة أن تطبیق 

مبادئ إدارة الجودة الشاملة یؤدي إلى تحسین جودة الخدمات الصحیة، 
وتعزیز سلامة المرضى، ورفع كفاءة الأداء، وتحقیق رضا المستفیدین 

والعاملین، مما یسھم في تحقیق التمیز المؤسسي واستدامة الأداء 
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