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أثر جودة الخدمات الصحیة على آداء مستشفیات القطاع الخاصمقدمة البحث   

 

 المقدمة : .1

 
تش�����كل الرعای�����ة الص�����حیة ج�����وھر النظ�����ام الص�����حي وأساس�����ھ ف�����ي العدی�����د م�����ن دول الع�����الم وذل�����ك لاعتب�����ارات 

التنمی�����ة وبرامجھ�����ا المختلف�����ة تعتم�����د عل�����ى ت�����وافر ق�����وى عامل�����ة تتمت�����ع بق�����در  خط�����ط كثی�����رة ف�����ي مق�����دمتھا أن
م�������ن الص�������حة والكف�������اءة العالی�������ة ، ل�������ذلك تس�������عى الكثی�������ر م�������ن المستش�������فیات الخاص�������ة الارتق�������اء بمس�������توى 
الخ�������دمات الص�������حیة الت�������ى تق�������دمھا لعملائھ�������ا حت�������ى تص�������ل لدرج�������ة التمی�������ز ، إذ تق�������وم ھ�������ذه المستش�������فبات 

وم�������ن أھ�������م ھ�������ذه س�������ترایجیات م�������ن أج�������ل تحس�������ین مس�������توى أدائھ�������ا ، الخاص�������ة باس�������تخدام العدی�������د م�������ن الا
الاس������ترایجیات ھ������و الاھتم������ام ب������الجودة ، باعتبارھ������ا أنھ������ا ت������وفر خ������دمات تش������بع الرغب������ات الكامل������ة للعم������لاء ، 

 وتلبي احتیاجاتیھم ورغباتھم.

الدول������ة حی�����ث یعتب������ر مس������توى الخ������دمات الص������حیة المقدم������ة للم������واطنین م������ن الام������ور الت������ى ت������دل عل������ى تق������دم 
فالانش�����طة المت�����وفرة ف�����ي مج�����ال الرعای�����ة الص�����حیة تش�����كل مقیاس�����ا ال�����ى م�����ا وص�����لت الی�����ھ الدول�����ة م�����ن تق�����دم 
تكنول������وجي ف������ي ك������ل المج������الات ، ولق������د تزای������دت أھمی������ة الج������ودة ف������ي المستش������فیات ف������ي العق������ود الاخی������رة 
وتع�������ددت ال�������وان الرعای�������ة الخاص�������ة بع�������د ب�������روز المستش�������فیات الخاص�������ة اذ ل�������م تع�������د الخ�������دمات الص�������حیة 

 قصرة على ما تقدمھ الدولة فقد دخلت الخدمات الصحیة نطاق العمل التجاري.م

الاھتم�����ام بج�����ودة الخ�����دمات ل�����یس موض�����وعا جدی�����دا بالمستش�����فیات الخاص�����ة بینم�����ا الجدی�����د وم�����ن ھن�����ا اص�����بح 
ھ������و ف������ي كیفی������ة اس������تخدام الط������رق العلمی������ة والاس������الیب الإحص������ائیة الحدیث������ة لتطبی������ق ب������رامج إدارة الج������ودة ، 

المع������اییر الملائم������ة بالمستش������فیات الخاص������ة. حی������ث أن الخ������دمات الص������حیة الت������ى تق������دمھا  وك������ذلك ف������ي وض������ع
المستش������فیات الخاص������ة تحت������اج ال������ى رص������د وتحلی������ل متواص������ل لحاج������ات العم������لاء ورغب������اتھم عب������ر إج������راء 
المس������وح المیدانی������ة لمعرف������ة تقی������یمھم لج������ودة الخدم������ة الص������حیة وقی������اس مس������توى الرض������ا الن������اجم ع������ن ج������ودة 

 ما وان ھذه المستشفیات الخاصة تعمل في ظل بیئة تنافسیة.ھذه الخدمة ، ولاسی

وغ������دا موض������وع الج������ودة ورف������ع مس������توى الأداء م������ن الموض������وعات الت������ى تلق������ى اھتمام������ا واس������عا ف������ي ع������الم 
منظم������ات الاعم������ال عل������ى اخ������تلاف أنواعھ������ا و أحجامھ������ا وف������ي قط������اع المستش������فیات الخاص������ة عل������ى وج������ھ 

تكام������ل الانش������طة والوظ������ائف داخ������ل المنظم������ة ، والتش������ارك التحدی������د ، فھ������ي فلس������فة تترك������ز عل������ى ض������رورة 
 بین المستویات الإداریة جمیعھا.

وذل������ك لإتق������ان العم������ل م������ن البدای������ة وحت������ى النھای������ة بأق������ل الأخط������اء والتك������الیف الممكن������ة ، كم������ا ترك������ز عل������ى 
التحس�����ین المس�����تمر ف�����ي ك�����ل جوان�����ب المنظم�����ة والتأكی�����د عل�����ى توعی�����ة جمی�����ع الع�����املین كأس�����س للتف�����وق ف�����ي 

 . ) 2008( الحوري ،  الأداء

ودراس������ة واق������ع العمی������ل والاس������تجابة بالت������الي ف������إن الارتق������اء بج������ودة الخ������دمات الص������حیة وتط������ویر مواص������فاتھا 
 لرغباتھ وفق الضوابط ھو من الاھداف التى یسعى البحث الى تحقیقیھا.

ھن��������اك بع��������ض المزای��������ا الت��������ى تع��������ود عل��������ى المستش��������فیات الخاص��������ة م��������ن وراء ج��������ودة الخدم��������ة الص��������حیة 
   شفیات الخاصة ھيبالمست

 :)  2006(بوحرود ، 

 تحقیق میزة تنافسیة عن بقیة المستشفیات الخاصة. .1
 تحمل تكالیف أقل بسبب قلة الأخطاء والتحكم في أداء الخدمات الصحیة .2
إن الخدم�������ة المتمی�������زة تت�������یح الفرص�������ة للمستش�������فیات الخاص�������ة رف�������ع الاس�������عار وتحقی�������ق ارب�������اح  .3

 اكبر.
عالی���������ة تمك���������ن المستش���������فیات الخاص���������ة م���������ن الاحتف���������اظ إن الخدم���������ة المتمی���������زة وذات ج���������ودة  .4

 بالعملاء الحالیین واجتذاب عملاء جدد.
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وتع�������اني المستش�������فیات الخاص�������ة م�������ن العدی�������د م�������ن المش�������اكل منھ�������ا ج�������ودة الخ�������دمات الص�������حیة ، لان كاف�������ة 
المستش������فیات الخاص������ة تق������دم خ������دماتھا للعم������لاء بدرج������ة عالی������ة م������ن التش������ابھ والنمطی������ة م������ن حی������ث طبیعتیھ������ا 
ونوعیتھ������ا ، وع������دم الجدی������ة ف������ي الاھتم������ام ب������العملاء ، ومعرف������ة وجھ������ة نظ������رھم عم������ا تقدم������ھ المستش������فیات 

 الخاصة من خدمات صحیة.

عل�����ى مختل�����ف ال�����وان الرعای�����ة ولق�����د تزای�����د الط�����ب ف�����ي العق�����ود الأخی�����رة وخاص�����ة ف�����ي المجتمع�����ات المتقدم�����ة 
الص�����حیة بالاض�����افة ال�����ى تزای�����د ع�����دد فئ�����ات المجتم�����ع الت�����ى اص�����بحت تتمت�����ع بتل�����ك الرعای�����ة اص�����بحت مرك�����ز 

 صحیا متكاملا.

وتج�����د الاش�����ارة ال�����ى أن التق�����دم ف�����ي مج�����الات الط�����ب والجراح�����ة ق�����د س�����اعدا ایض�����ا عل�����ى زی�����ادة كف�����اءة الأداء 
لعم�����لاء ف�����ي المستش�����فیات الخاص�����ة الا ان ذل�����ك ك�����ان عل�����ى والكفای�����ة الإنتاجی�����ة وتقلی�����ل الفت�����رة الت�����ى یقض�����یھا ا

 حساب تزاید التخصصات التى تعمل لجودة الخدمات الصحیة للعملاء.

ع�����ن ال�����ذكر ان العم�����لاء الی�����وم یس�����عون ف�����ي البدای�����ة ال�����ى الحص�����ول عل�����ى خدم�����ة ص�����حیة متمی�����زة ، وغن�����ى 
تك�������الیف الع�������لاج ، وھ�������ذا خاص�������ة اولئ�������ك ال�������ذین یراجع�������ون المستش�������فیات الخاص�������ة والق�������ادرین عل�������ى دف�������ع 

یف�������رض عل�������ى المستش�������فیات الخاص�������ة تق�������دیم خدم�������ة ص�������حیة متكامل�������ة وذات ج�������ودة عالی�������ة اذا م�������ا ارادت 
 البقاء في السوق والمحافظة على حصتھا السوقیة.

وك������ذلك الح������ال ف������ي المستش������فیات الخاص������ة فق������د تع������ددت الاس������الیب والطرائ������ق المس������تخدمة لتحس������ین خ������دماتھا 
رھ�������ا انتش�������ارا أس�������لوب تطبی�������ق مع�������اییر الاعتم�������اد ، والاس�������لوب عب�������ارة ع�������ن أدائھ�������ا ، وم�������ن أكثولتط�������ویر 

م������نھج او فلس������فة إداری������ة یرتك������ز عل������ى مجموع������ة م������ن المب������ادئ والأس������س ، م������ع التطبی������ق الفع������ال لمجموع������ة 
 من المعاییر الموضوعة والمتفق علیھا سابقا.

تحس�����ین نوعیتھ�����ا وی�����دل ھ�����ذا عل�����ى م�����دى اھتم�����ام المستش�����فیات الخاص�����ة بتط�����ویر ج�����ودة الخ�����دمات الص�����حیة و
وقی������اس جودتھ������ا كوس������یلة لتحس������ین الأداء ورف������ع مس������توى الخدم������ة المقدم������ة للعم������لاء ، ولا ی������تم ذل������ك الإ م������ن 

 خلال استخدام الأسالیب العلمیة الإداریة الحیثة وتلك الخاصة بالجودة ومن بینھا اسلوب الاعتماد.

خ�����دمات الص�����حیة الت�����ى تق�����دمھا وم�����ن ث�����م تح�����اول ھ�����ذه الدراس�����ة التوص�����ل ال�����ى قی�����اس وتقی�����یم أبع�����اد ج�����ودة ال
، مس�����تخدما ف�����ي ذل�����ك نم�����وذج تحلی�����ل الانح�����دار المتع�����دد ،  المستش�����فیات الخاص�����ة م�����ن وحھ�����ة نظ�����ر العم�����لاء

ولق������د اعتم������دت الدراس������ة عل������ى الكش������ف م������دى درج������ة التط������ابق ب������ین توقع������ات العم������لاء وإدراك������ات الق������ائمین 
تخدام نم������وذج الادراك������ات ، وذل������ك م������ن خ������لال اس������عل������ى تق������دیم الخ������دمات الص������حیة بالمستش������فیات الخاص������ة 

 والتوقعات لقیاس جودة الخدمات الصحیة.

 مستش�����فیات آداء عل�����ى الص�����حیة الخ�����دمات ج�����ودة أث�����ر دراس�����ة إل�����ى الح�����الي البح�����ث یھ�����دف ذل�����ك، عل�����ى وبن�����اء
 .الخاص القطاع

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



میدأوشن                     جامعة  

 كلیة الإدارة
المشاریعقسم إدارة الأعمال / تخصص إدارة   

 

 

 مشكلة البحث : .2

للمستش������فیات الخاص������ة ، إذ اس������تقطب ھ������ذا ش������ھدت العق������ود الأخی������رة م������ن الق������رن الماض������ي انتش������ارا كبی������را 
الت������ى یق������دمھا ھ������ذا القط������اع ردیف������ا بحی������ث اص������بحت الخ������دمات الص������حیة القط������اع الكثی������ر م������ن المس������تثمرین 

 بتجمیع الكفاءات والتخصاصات الطبیة.للخدمات الصحیة التى تقدمھا الدولة ، إضافة الى تمیزھا 

وعل�����ى ال�����رغم م�����ن ارتف�����اع تكلف�����ة الع�����لاج ف�����ي ھ�����ذه المستش�����فیات الإ انھ�����ا تلاق�����ي قب�����ولا كبی�����را م�����ن بع�����ض 
ش�����رائح المجتم�����ع الق�����ادرة عل�����ى دف�����ع التك�����الیف المترتی�����ة ، وتتح�����دد مش�����كلة الدراس�����ة ف�����ي البح�����ث ع�����ن م�����دى 

 أثر أبعاد جودة الخدمة الصحیة على رضا العملاء.

 

 الفجوات النظریة : 2.1

أص�����بحت الج�����ودة عنص�����را أساس�����یا ف�����ي نج�����اح مؤسس�����ات الاعم�����ال وھ�����ي م�����ن اھ�����م عناص�����ر المنافس�����ة ف�����ي 
الاس�������واق المحلی�������ة والدولی�������ة ، وق�������د ع�������رف المكت�������ب الق�������ومي للتنمی�������ة الاقتص�������ادیة ف�������ي برطانی�������ا بأنھ�������ا " 

وف�������اء بھ�������دف المجموع�������ة العوام�������ل او الخص�������ائص الت�������ى یج�������ب ان تت�������وفر ف�������ي من�������تج او خدم�������ة معنی�������ة 
 ). 29، ص  2004بمتطلبات السوق " ( عبدالمحسن ، 

ولتحقی������ق الج������ودة لاب������د م������ن التط������ویر المس������تمر ف������ي الس������لعة و الخدم������ة واس������لوب العم������ل ، والج������ودة ھ������ي 
الملائم�������ة للمع�������اییر الت�������ى یض�������عھا المص�������مم والملاءم�������ة لاس�������تخدامات العمی�������ل م�������ن خ�������لال معرف�������ة وفھ�������م 

ذو ج�������ودة عالی�������ة بس�������عر معق�������ول وملائم�������ة الاحتیاج�������ات حاجات�������ھ وملائم�������ة الس�������عر اي تق�������دیم اي من�������تج 
 Ashok , 1996, P5 ) الكامنة اي تحدید حاجات العمیل قبل ان یشعر بھا ( 

م�������ا او وعرف�������ت الجمعی�������ة الامیریكی�������ة لض�������بط الج�������ودة بأنھ�������ا : مجموع�������ة المواص�������فات والس�������مات لس�������لعة 
  Colin & Stephen , 1994 , P8 )منتج التى تمتلك القدرة على اشباع حاجات معینة ( 

 

 الفجوات العملیة : 2.2

إدارة الج�����ودة الش�����املة ھ�����ي اتج�����اه إداري ف�����ي المنظم�����ة یرك�����ز عل�����ى الج�����ودة اعتم�����ادا عل�����ى مش�����اركة جمی�����ع 
 Heilriegel etالع�����املین ف�����ي المنظم�����ة بھ�����دف تحقی�����ق أھ�����داف العمی�����ل عل�����ى الم�����دى الطوی�����ل وی�����رى ( 

al ,2002 ) مس������تمرة لض������مان ان ك������ل جان������ب م������ن جوان������ب  ان إدارة الج������ودة الش������املة ھ������ي عملی������ة
الانت������اج یبن������ى الج������ودة ف������ي النتج������ات ، وھن������اك ف������رق اخ������ر یتمث������ل ف������ي ان الھیك������ل التنظیم������ي ف������ي الادارة 

ف�����ي العلاق�����ات  الاولالتقلیدی�����ة یتس�����م ب�����الجمود بینم�����ا یك�����ون مرن�����ا ف�����ي ادارة الج�����ودة الش�����املة ویتمث�����ل الف�����رق 
العلاق������ة ف������ي الادارة التقلیدی������ة تق������وم عل������ى الس������یطرة بینم������ا تق������وم ف������ي ان ھ������ذه ب������ین ال������رئیس والم������روؤس اذ 

 إدارة الثقة والمشاركة.

ویتمث������ل الف������رق الث������اني ف������ي المواص������فات اذ تتح������دد مواص������فات الج������ودة الش������املة ف������ي الادارة التقلیدی������ة قب������ل 
 العملاء.معرفة رغبات المستفیدین بینما تحدد في إدارة الجودة الشاملة من خلال مساھمة 

وھن������ا یكم������ن الف������رق الثال������ث ھ������و تركی������ز الإدارة التقلیدی������ة عل������ى الجھ������د الف������ردي بینم������ا ترك������ز إدارة الج������ودة 
عل�������ى الج�������ودة الجماعی�������ة وتؤك�������د فلیف�������ة إدارة الج�������ودة الش�������املة عل�������ى اس�������تخدام جمی�������ع الع�������املین الش�������املة 

واس�����تخدام المق�����اییس  لاج�����راء التحس�����ین م�����ن داخ�����ل المنظم�����ة تش�����دد ھ�����ذه الفلس�����فة عل�����ى دورة حی�����اة وتك�����الیف
ض������من منھجی������ة منظم������ة للتحس������ینات المس������تھدفة ویع������د من������ع العی������وب والتاكی������د عل������ى الج������ودة ف������ي التص������میم 

 Samuel , 1994 )من اھم العناصر الرئیسیة لفلسفة الجودة الشاملة ( 

الرئیسي البحث سؤال  

 :التالي الرئیسي البحثي التساؤل الدراسة ھذه تتناول
المعوق������ات الت������ى ت������ؤثر عل������ى تطبی������ق مب������ادئ إدارة الج������ودة الش������املة ف������ي إدارة المستش������فیات " تحدی������د أھ������م 

 الخاصة ؟ "
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كاف������ة الخ������دمات ، إلاان متطلب������ات ل������م تع������د الج������ودة مقتص������رة عل������ى المنتج������ات المادی������ة اذا اتس������عت لتغط������ي 
ج�����ودة الخدم�����ة الص�����حیة تختل�����ف ع�����ن الخ�����دمات الأخ�����رى وذل�����ك لانھ�����ا تعن�����ي بحی�����اة الانس�����ان نفس�����ھ ، الأم�����ر 

 الذي یجعل موضوع الوصول بھذه الخدمة الى أعلى جودة ممكنة من الضروریات.
الخدم�����ة الص�����حیة عل�����ى وتكم�����ن أھمی�����ة البح�����ث ف�����ي كونھ�����ا تس�����ھم ف�����ي الق�����اء الض�����وء عل�����ى اث�����ر أبع�����اد ج�����ودة 

رض�����ا العم�����لاء ع�����ن الخ�����دمات الص�����حیة الت�����ى تق�����دمھا المستش�����فیات الخاص�����ة ، فض�����لا ع�����ن ن�����درة الدراس�����ات 
الت�����ى تناول�����ت ھ�����ذا الموض�����وع ، كم�����ا تنب�����ع أھمی�����ة ھ�����ذا البح�����ث ف�����ي تق�����دیم إط�����ار علم�����ي یتض�����من معرف�����ة 

 صة.وجھة نظر العملاء تجاه جوجة الخدمات الصحیة المقدمة لھم من المستشفیات الخا

 

 أھمیة نظریة : 3.1

 

تعتب�������ر إدارة الج�������ودة الش�������املة الأداة الرئیس�������یة الت�������ى ت�������ؤدي ال�������ى اس�������تراتیجیة تط�������ویر الالعم�������ل وتحس�������ین 
الأداء بم�����ا یحق�����ق الربحی�����ة م�����ن خ�����لال الخدم�����ة الجی�����دة والج�����ودة ف�����ي المنتج�����ات ، الأم�����ر ال�����ذي ی�����وفر النج�����اح 

 ویقود الى التقدم المادي والتكنولجي و الحضاري.
ا ف�����ان دول الع�����الم تھ�����تم ب�����ل وتتس�����ایق نح�����و تطبی�����ق المس�����تحدث ف�����ي مج�����ال الج�����ودة وتھ�����تم وم�����ن أج�����ل ھ�����ذ

فلس�������فة إدارة الج�������ودة الش�������املة ب�������العملاء وتعتب�������رھم ال�������ركن الاساس�������ي ف�������ي فلس�������فتھا وذل�������ك م�������ن خ�������لال 
تركیزھ��������ا عل��������ى الج��������ودة المقدم��������ة لھ��������م ، وتھ��������دف إدارة الج��������ودة لتط��������ویر وتحس��������ین ج��������ودة المنتج��������ات 

كة جمی�������ع الع�������املین وتحدی�������د دور لك�������ل واح�������د م�������نھم بالتنس�������یق م�������ع ادوار والجھ�������ات م�������ن خ�������لال مش�������ار
 ) 6،  1996الاخرین وھي نظام متكامل للادارة یقوم بشكل دائم على رغبات العمل ( حرفوش ، 

 

 الاھمیة العلمیة : 3.2

 

عن�������دما قام�������ت فل�������ورانس نایتنجی�������ل  1860یع�������ود ت�������اریخ الاھتم�������ام بج�������ودة الرعای�������ة الص�������حیة ال�������ى ع�������ام 
ب������رامج توكی������د الج������ودة م������ن خ������لال وض������ع نظ������ام موح������د لجم������ع وتقی������یم إحص������ائیات المستش������فیات ، بوض������ع 

 وقد اظھرت إحصائیاتھا أن نسب الوفاة تختلف بشكل كبیر من مستشفى لاخر.
ق�����ام بدراس�����ة النت�����ائج النھائی�����ة  1916ویعتب�����ر كودم�����ان م�����ن رواد تقی�����یم ج�����ودة الرعای�����ة الص�����حیة فف�����ي ع�����ام 

اك�����دت دراس�����تھ المش�����ھورة عل�����ى نف�����س الام�����ور الت�����ى تن�����اقش ف�����ي یومن�����ا ھ�����ذا ل�����دى للرعای�����ة الص�����حیة وق�����د 
 فحص جودة الخدمة الصحیة وتشمل :

 أھمیة ترخیص مقدمي الخدمة. •

 اعتماد المؤسسات. •

 صحة وسلوك المریض. •

 ضرورة الاخذ بعین الاعتبار قسوة مرحلة المرض. •

 العوائق الاقتصادیة لتلقى الخدمة. •
ة المش�����تركة ف�����ي الولای�����ات المتح�����دة بالض�����غط عل�����ى مفھ�����وم الت�����دقیق الطب�����ي، اخ�����ذت الھیئ����� 1955وف�����ي ع�����ام 

طبق�����ت الھیئ�����ة المش�����تركة معی�����ار جدی�����د لتقی�����یم الج�����ودة ، ویتطل�����ب ھ�����ذا  1981وف�����ي ك�����انون الث�����اني م�����ن ع�����ام 
ل�����دى المعی�����ار ض�����رورة دم�����ج نش�����اطات المستش�����فى ف�����ي نظ�����ام ت�����دقیق واح�����د كم�����ا یتطل�����ب المعی�����ار ب�����ان یك�����ون 

 جودة.المستشفى خطة توكید ال
طرح������ت اللجن������ة المش������تركة مش������روعا جدی������دا بعن������وان ج������دول التغیی������ر ، وك������ان  1986وف������ي نھای������ة الع������ام 

ھ������دف البرن������امج تحس������ین مراقب������ة النت������ائج وعملی������ة التقی������یم الت������ى تس������اعد مؤسس������ات الرعای������ة الص������حیة ف������ي 
 Budair , 2002 , p 76 ) تحسین جودة خدماتھا ( 
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 ) ، قیاس الجودة والقیاس المقارن ، الزقازیق : دار الفكر العربي 2004توفیق محمد عبدالمحسن ( 
 10.21608/mbse.2009.141569 

 ) الطریق الى إعادة اختراع الحكومة و إدارة الجودة الشاملة دعوة للاصلاح الاداري ، (د.ن)1996حرفوش ، مدني (
608/mbse.2009.14156910.21 

) تشخیص واقع تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المستشفیات الأردانیة . مجلة بصائر.  2008الحوري ، فالح عبدالقادر .( 
  aja.2015.17990/144.10.21608-114، ص ص  1، العدد 12المجلد 

 المجلة. الأردنیة الخاصة المستشفیات أداء في الاعتماد معاییر تطبیق أثر). 2015. (إبراھیم ناصر., & إ .ن, سیـف
   aja.2015.17990/262.10.21608-241), 1(35, للإدارة العربیة

 على تطبیقیة دراسة المستفیدین نظر وجھة من الصحیة الخدمات جودة). 2019. (ضاوى الله عبد., & ض. ا. ع, العتیبي
 .208-185), 1(20, السیاسیة والعلوم الاقتصاد کلیة مجلة. الطائف بمحافظة التأمین شرکات

 10.21608/jpsa.2019.88723 
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 608/jpsa.2019.8872310.21 
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