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الفصل الأول 
مقدمة:
يشهد القطاع الصحي على المستوى العالمي تطورات متسارعة فرضتها التغيرات التكنولوجية، والتحولات الاقتصادية، وارتفاع توقعات المستفيدين من الخدمات الصحية، وأصبحت جودة الخدمات الصحية من أهم مؤشرات كفاءة الانظمة الصحية وقدرتها على تحقيق رضا المرضى وضمان سلامتهم وفي هذا السياق برزت الادارة الحديثة كأداة أساسية لتحسين الأداء المؤسسي ورفع مستوى جودة الخدمات.
وعلى الصعيد المحلي يشهد قطاع المستشفيات الخاصة في المملكة العربية السعودية توسعاً ملحوظاً، خاصة في المدن الرئيسية مثل مدينة الدمام، مما أدى الى زيادة المنافسة بين المؤسسات الصحية وأصبح تبني أساليب الادارة الحديثة ضرورة استراتيجية لتعزيز القدرة التنافسية وتحقيق التمييز في تقديم الخدمات الصحية.
ورغم كثرة الدراسات التي تناولت الادارة الحديثة أو جودة الخدمات الصحية كُل على حدة، الا ان هناك فجوة بحثية تتمثل في قلة الدراسات التي بحثت تأثير أساليب الادارة الحديثة بأبعادها المتعددة على جودة الخدمات الصحية في المستشفيات الخاصة بمدينة الدمام تحديداً، مما يستدعي إجراء دراسة علمية متخصصة في هذا السياق.
وعليه يتناول هذا البحث دراسة تأثير أساليب الادارة الحديثة على جودة الخدمات الصحية في المستشفيات الخاصة بمدينة الدمام، من خلال عرض الإطار النظري للمتغيرات، واستعراض الدراسات السابقة، وتطبيق منهجية علمية لقياس العلاقة بين المتغيرين وتحليل نتائجها. 







مشكلة الدراسة:
على الرغم من توجه العديد من المستشفيات الخاصة نحو تطبيق أساليب الادارة الحديثة بهدف تحسين الأداء المؤسسي، الا ان مستوى جودة الخدمات الصحية لا يزال متفاوتاً بين المؤسسات الصحية، سواء من حيث رضا المرضى، أو كفاءة تقديم الخدمة. 
وتشير تقارير صحية ودراسات سابقة الى وجود تحديات تتعلق بجودة الخدمات في بعض المؤسسات الصحية الخاصة، مما يعكس فجوة بين الواقع الحالي والمستوى المأمول من الجودة والتميز. 
وفي ضوء ذلك، تبرز الإشكالية التالية: 
· الى أي مدى يتم تطبيق أساليب الادارة الحديثة في المستشفيات الخاصة بمدينة الدمام ؟
· هل يسهم تطبيق هذه الأساليب فعلياً في تحسين جودة الخدمات الصحية ؟
· ما طبيعة العلاقة بين مستوى تطبيق الادارة الحديثة و مستوى جودة الخدمات المقدمة ؟ 
وتكمن المشكلة البحثية في وجود حاجة علمية لقياس مدى تأثير الادارة الحديثة على جودة الخدمات الصحية والتحقق من فاعلية هذه الاساليب في بيئة المستشفيات الخاصة بمدينة الدمام.










أهمية الدراسة:
تستمد هذه الدراسة أهميتها من عدة جوانب:
أولاً: الأهمية العلمية
· تسهم الدراسة في اثراء المعرفة النظرية في مجال الادارة الصحية من خلال تحليل العلاقة بين أساليب الادارة الحديثة وجودة الخدمات الصحية.
· تسد فجوة في الأدبيات المتعلقة بدراسة هذه العلاقة في سياق المستشفيات الخاصة بمدينة الدمام.
· تقدم إطاراً نظرياً متكاملاً يربط بين مفاهيم الإدارة الحديثة وأبعاد جودة الخدمات الصحية.
ثانياً: الأهمية التطبيقية
· تقدم توصيات عملية يمكن أن تستفيد منها المستشفيات الخاصة في تطوير ممارساتها الادارية.
· تساعد صانعي السياسات ومتخذي القرار في القطاع الصحي على تبني استراتيجيات فعالة لتحسين جودة الخدمات.
· تسهم في تطوير أدوات قياس وتقييم مستوى تطبيق الادارة الحديثة وجودة الخدمات الصحية. 









أهداف الدراسة:
الهدف العام
التعرف على تأثير أساليب الادارة الحديثة على جودة الخدمات الصحية في المستشفيات الخاصة بمدينة الدمام.
الأهداف التفصيلية:
1-قياس مستوى تطبيق أساليب الإدارة الحديثة في المستشفيات الخاصة بمدينة الدمام.
2-تقييم مستوى جودة الخدمات الصحية المقدمة في هذه المستشفيات.
3-تحليل العلاقة بين أساليب الادارة الحديثة وجودة الخدمات الصحية.
4-تحديد أكثر أبعاد الادارة الحديثة تأثيراً في تحسين جودة الخدمات الصحية.
5-تقديم توصيات تسهم في تطوير الاداء الاداري بالمستشفيات الخاصة. 











تساؤلات الدراسة:
يسعى البحث للإجابة عن التساؤل الرئيس الآتي: 
ما تأثير أساليب الإدارة الحديثة على جودة الخدمات الصحية في المستشفيات الخاصة بمدينة الدمام ؟
ويتفرع عنه التساؤلات الفرعية الاتية:
1. ما مستوى تطبيق أساليب الادارة الحديثة في المستشفيات الخاصة بمدينة الدمام ؟
2. ما مستوى جودة الخدمات الصحية المقدمة في هذه المستشفيات ؟ 
3. هل توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين أساليب الادارة الحديثة وجودة الخدمات الصحية ؟ 
4. ما أثر كل بُعد من أبعاد الادارة الحديثة (إدارة الجودة الشاملة، الإدارة الإلكترونية، الادارة الاستراتيجية، ادارة الاداء) على جودة الخدمات الصحية ؟ 
5. هل تختلف درجة تأثير أساليب الادارة الحديثة على جودة الخدمات الصحية باختلاف الخصائص الديموغرافية للعاملين (المسمى الوظيفي، سنوات الخبرة، المؤهل العلمي) ؟ 












فروض الدراسة:
بما ان الدراسة تعتمد على المنهج الكمي، فقد تم صياغة الفروض التالية لاختبار العلاقة بين اساليب الادارة الحديثة وجودة الخدمات الصحية في المستشفيات الخاصة بمدينة الدمام.

الفرضية الرئيسية 
الفرضية الصفرية (H0):
لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين اساليب الادارة الحديثة وجودة الخدمات الصحية في المستشفيات الخاصة بمدينة الدمام.

الفرضية البديلة (H1):
توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين اساليب الادارة الحديثة وجودة الخدمات الصحية في المستشفيات الخاصة بمدينة الدمام.

الفروض الفرعية
الفرض الاول:
H01 : لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة الجودة الشاملة على جودة الخدمات الصحية.
H11: يوجد أثر ذو دلالة احصائية لإدارة الجودة الشاملة على جودة الخدمات الصحية.
الفرض الثاني:
H02: لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية للإدارة الإلكترونية على جودة الخدمات الصحية.
H12: يوجد أثر ذو دلالة احصائية للإدارة الالكترونية على جودة الخدمات الصحية.
الفرض الثالث:
H03: لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية للإدارة الاستراتيجية على جودة الخدمات الصحية. 
H13: يوجد أثر ذو دلالة احصائية للإدارة الاستراتيجية على جودة الخدمات الصحية.
الفرض الرابع:
H04: لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية لإدارة الاداء على جودة الخدمات الصحية.
H14: يوجد أثر ذو دلالة احصائية لإدارة الاداء على جودة الخدمات الصحية.



















-النظرية العلمية المتبعة  لإعداد البحث
اعتمدت الدراسة على نموذج دونابيديان (Donabedian Model) بوصفه أحد النماذج العلمية المعتمدة في تقييم جودة الخدمات الصحية، حيث يقوم على ثلاثة أبعاد رئيسية هي: الهيكل، و العمليات، و النتائج، و يعد هذا النموذج مناسباً لموضوع الدراسة، اذ يساعد في تفسير العلاقة بين تطبيق اساليب الادارة الحديثة و مستوى جودة الخدمات الصحية المقدمة في المستشفيات الخاصة بمدينة الدمام، مما يسهم في تحقيق اهداف الدراسة و الاجابة عن ساؤلاتها. 



























الفصل الثاني 
الدراسات السابقة


المقدمة:
يتناول هذا القسم عرضاً لأبرز الدراسات السابقة التي تناولت موضوع أساليب الادارة الحديثة وجودة الخدمات الصحية، وذلك بهدف التعرف على الجهود البحثية السابقة في هذا المجال، وقد تم تحليل هذه الدراسات بطريقة نقدية مع التركيز على أهدافها ومنهجياتها وأهم نتائجها، اضافة الى بيان مدى ارتباطها بموضوع الدراسة الحالية، وتم ترتيب الدراسات وفق الترتيب الموضوعي بما يتناسب مع متغيرات البحث.
أولاً: الدراسات التي تناولت أساليب الادارة الحديثة
أشارت دراسة الحربي (٢٠١٨) إلى أهمية تطبيق اساليب الادارة الحديثة في تحسين الأداء المؤسسي داخل المؤسسات الصحية، و هدفت الدراسة الى التعرف على أثر تطبيق ادارة الجودة الشاملة في تطوير الاداء الاداري في المستشفيات الخاصة، و اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، حيث تم استخدام استبانة وزعت على عينة مكونة من (١٢٠) موظفاً اداريا يعملون في عدد من المستشفيات الخاصة، وقد توصلت الدراسة الى وجود علاقة ايجابية ذات دلالة احصائية بين تطبيق مبادئ ادارة الجودة الشاملة وتحسن مستوى الاداء المؤسسي، كما أشارت النتائج الى ان ضعف التدريب الاداري يعد من أبرز التحديات التي تواجه تطبيق هذه الاساليب داخل المؤسسات الصحية.
وعلى الرغم من اهمية النتائج التي توصلت اليها الدراسة، الا انها ركزت على تحسين الأداء المؤسسي بشكل عام دون التطرق بشكل مباشر الى جودة الخدمات الصحية المقدمة للمرضى، وهو ما تسعى الدراسة الحالية الى معالجته من خلال التركيز على جودة الخدمات الصحية باعتبارها أحد المخرجات الأساسية لتطبيق اساليب الادارة الحديثة.
كما هدفت دراسة العتيبي (٢٠١٩) الى التعرف على أثر الادارة الالكترونية في تحسين مستوى الخدمات الصحية في المؤسسات الطبية، واعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، حيث استخدمت استبانة لجمع البيانات من عينة بلغت (١٠٠) موظف من العاملين في القطاع الصحي، وقد أظهرت نتائج الدراسة ان تطبيق الادارة الالكترونية يسهم في تسريع الاجراءات الادارية وتحسين دقة المعلومات الصحية وتقليل الاخطاء الادارية، مما ينعكس ايجابياً على مستوى الخدمات الصحية المقدمة للمرضى.
ورغم ان الدراسة قدمت نتائج مهمة حول دور الادارة الالكترونية في تحسين الخدمات الصحية، الا انها اقتصرت على دراسة بُعد واحد من الابعاد الحديثة، في حين تسعى الدراسة الحالية الى دراسة مجموعة من الابعاد المختلفة للإدارة الحديثة مثل ادارة الجودة الشاملة والادارة الاستراتيجية وادارة الاداء. 
ثانيا: الدراسات التي تناولت جودة الخدمات الصحية
هدفت دراسة الزهراني (٢٠٢٠) الى تقييم مستوى جودة الخدمات الصحية في المستشفيات الخاصة من وجهة نظر المرضى، واعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي حيث تم استخدام استبانة وزعت على عينة بلغت (١٥٠) مريضاً من مراجعي المستشفيات الخاصة، واظهرت نتائج الدراسة ان مستوي جودة الخدمات الصحية في المستشفيات الخاصة جاء في المستوى المتوسط، مع وجود تفاوت بين المستشفيات في بعض ابعاد الجودة مثل سرعة الاستجابة وتوفير المعلومات الطبية للمرضى. 
ورغم ان هذه الدراسة قدمت مؤشرات مهمة حول مستوى جودة الخدمات الصحية، الا انها ركزت على تقييم الجودة من منظور المرضى فقط دون دراسة العوامل الادارية والتنظيمية التي قد تؤثر في مستوى هذه الجودة، وهو ما تحاول الدراسة الحالية معالجته من خلال دراسة أثر اساليب الادارة الحديثة في تحسين جودة الخدمات الصحية. 
وفي سياق مشابه هدفت دراسة الشهري (٢٠١٧) الى تحليل العلاقة بين جودة الخدمات الصحية ورضا المرضى في المستشفيات الخاصة، واعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، حيث استخدمت استبانة لجمع البيانات من عينة مكونة من (١٢٠) مريضاً بالإضافة الى (١٣٠) من العاملين في القطاع الصحي، وقد أظهرت نتائج الدراسة وجود علاقة ايجابية بين مستوى جودة الخدمات الصحية ودرجة رضا المرضى، حيث تبين ان تحسين العمليات التنظيمية والادارية داخل المؤسسات الصحية يسهم في تعزيز مستوى رضا المرضى عن الخدمات الصحية المقدمة.
ومع ذلك ركزت الدراسة على العلاقة بين الجودة ورضا المرضى دون التطرق الىدور الأساليب الادارية الحديثة في تحقيق هذه الجودة، الأمر الذي يمثل جانباً مهماً تسعى الدراسة الحالية الى دراسته بشكل أعمق. 


ثالثاً: الدراسات التي تناولت العلاقة بين الادارة الحديثة وجودة الخدمات الصحية 
هدفت دراسة المطيري (٢٠٢١) الى التعرف على أثر التخطيط الاستراتيجي في تحسين جودة الخدمات الصحية في المؤسسات الصحية الخاصة، و اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، حيث تم توزيع استبانة على عينة مكونة من (١٤٠) موظفاً من العاملين في  المستشفيات الخاصة، و قد اظهرت نتائج الدراسة وجود علاقة ايجابية ذات دلالة احصائية بين مستوى تطبيق التخطيط الاستراتيجي و تحسن جودة الخدمات الصحية المقدمة للمرضى، كما اكدت النتائج ان المؤسسات الصحية التي تعتمد التخطيط الاستراتيجي بشكل فعال تكون اكثر قدرة على تحسين كفاءة الخدمات الصحية و رفع مستوى رضا المرضى.
وعلى الرغم من اهمية النتائج التي توصلت اليها الدراسة، الا انها ركزت على أحد أبعاد الادارة الحديثة وهو التخطيط الاستراتيجي فقط، في حين تسعى الدراسة الحالية الى دراسة مجموعة أوسع من أساليب الادارة الحديثة وتأثيرها في جودة الخدمات الصحية داخل المستشفيات الخاصة بمدينة الدمام. 
التحليل المقارن للدراسات السابقة 
من خلال استعراض الدراسات السابقة يتضح ان معظم الدراسات أكدت وجود علاقة ايجابية بين تطبيق اساليب الادارة الحديثة وتحسين مستوى الاداء المؤسسي وجودة الخدمات الصحية، كما يظهر ان العديد من الدراسات اعتمدت على المنهج الوصفي التحليلي واستخدمت الاستبانة كأداة رئيسية لجمع البيانات.
كما تبين وجود اختلاف بين الدراسات من حيث طبيعة العينات المستخدمة والبيئات التطبيقية، حيث ركزت بعض الدراسات على المستشفيات الحكومية، بينما تناولت دراسات أخرى المستشفيات الخاصة، بالإضافة الى ذلك ركزت بعض الدراسات على بُعد واحد من ابعاد الادارة الحديثة مثل الادارة الالكترونية او التخطيط الاستراتيجي، في حين لم تتناول معظم الدراسات الابعاد المختلفة للإدارة الحديثة بشكل متكامل. 
كما يتبين من الدراسات السابقة ان غالبية الباحثين اعتمدوا على المنهج الوصفي التحليلي، و استخدموا الاستبانة أداة رئيسية لجمع البيانات، مما يؤكد ملاءمة هذا المنهج لدراسة الموضوعات الإدارية المرتبطة بجودة الخدمات الصحية، كما تنوعت البيئات التطبيقية لهذه الدراسات بين المستشفيات الحكومية و الخاصة، الأمر الذي اسهم في تقديم نتائج يمكن الاستفادة منها في تطوير الممارسات الإدارية في القطاع الصحي. 
و من ناحية النتائج أجمعت معظم الدراسات على وجود تأثير ايجابي لتطبيق أساليب الإدارة الحديثة في تحسين الأداء المؤسسي و رفع جودة الخدمات الصحية، الا ان درجة التأثير اختلفت باختلاف البيئة التنظيمية و اسلوب الادارة المطبق، مما يشير الى اهمية مراعاة طبيعة المؤسسة الصحية عند تطبيق الأساليب الإدارية الحديثة. 
كما يلاحظ ان بعض الدراسات ركزت على أحد أبعاد الادارة الحديثة، مثل ادارة الجودة الشاملة او الادارة الالكترونية او التخطيط الاستراتيجي، بينما تتناول الدراسة الحالية أساليب الادارة الحديثة بصورة أكثر شمولاً، مع دراسة أثرها المباشر في جودة الخدمات الصحية داخل المستشفيات الخاصة بمدينة الدمام، وهو ما يمنح الدراسة الحالية قيمة علمية و تطبيقية تسهم في سد جانب من الفجوة البحثية في هذا المجال. 
و بناءاً على ما سبق، استفادت الباحثة من الدراسات السابقة في تحديد مشكلة الدراسة، و صياغة اهدافها و تساؤلاتها و فروضها، و اختيار المنهج المناسب، و بناء أداة الدراسة، اضافة الى الاستفادة من نتائج تلك الدراسات في تفسير النتائج التي سيتم التوصل اليها لاحقاً و مقارنتها بها. (Creswell & Creswell, 2018). 












المنطلقات النظرية للدراسة:
تمهيد:
يعد الإطار النظري من العناصر الأساسية في البحث العلمي، حيث يوفر الأساس المفاهيمي الذي يستند اليه الباحث في تفسير العلاقة بين متغيرات الدراسة، كما يساعد الإطار النظري في فهم طبيعة الظواهر المدروسة وربطها بالنظريات العلمية ذات الصلة، وفي ضوء ذلك تستند الدراسة الحالية الى مجموعة من النظريات الادارية التي تفسر دور اساليب الادارة الحديثة في تحسين الاداء المؤسسي وجودة الخدمات المقدمة، ومن أبرزها نظرية الموارد والقدرات، ونظرية اصحاب المصلحة، ونظرية الابتكار المؤسسي. 
أولاً: نظرية الموارد والقدرات 
تعد نظرية الموارد والقدرات من النظريات المهمة في مجال الادارة الحديثة، حيث تركز على دور الموارد الداخلية للمؤسسة في تحقيق التميز وتحسين الاداء، وتفترض هذه النظرية أن المؤسسات تستطيع تحقيق ميزة تنافسية عندما تتمكن من استثمار مواردها البشرية والتنظيمية والتقنية بطريقة فعالة. 
وفي سياق المؤسسات الصحية تُمثل اساليب الادارة الحديثة أحد الموارد التنظيمية المهمة التي تساعد على تطوير العمل الاداري وتحسين كفاءة العمليات داخل المؤسسة، كما يسهم تطبيق أساليب مثل ادارة الجودة الشاملة والتخطيط الاستراتيجي في تعزيز كفاءة استخدام الموارد المتاحة، الأمر الذي ينعكس إيجاباً على جودة الخدمات الصحية المقدمة للمرضى.
و بناءاً على ذلك يمكن الاستفادة من هذه النظرية في تفسير العلاقة بين اساليب الادارة الحديثة وجودة الخدمات الصحية، حيث يفترض ان الاستخدام الفعال للموارد التنظيمية والادارية يسهم في تحسين مستوى الخدمات الصحية داخل المؤسسات الطبية.
ثانياً: نظرية أصحاب المصلحة
تعتمد نظرية أصحاب المصلحة على فكرة أن نجاح المؤسسات لا يقتصر على تحقيق أهدافها الداخلية فقط، بل يتطلب أيضاً مراعاة احتياجات الاطراف العاملين في المؤسسة، والمرضى، والادارة، إضافة الى المجتمع والجهات التنظيمية. 
وفي المؤسسات الصحية يعد المرضى من أهم اصحاب المصلحة، حيث تمثل جودة الخدمات الصحية المقدمة لهم أحد المؤشرات الرئيسية لنجاح المؤسسة الصحية ومن هذا المنطلق فإن تبني اساليب الادارة الحديثة يسهم في تحسين مستوى التنظيم والتنسيق داخل المؤسسة، مما يساعد على تقديم خدمات صحية أكثر كفاءة وجودة. 
وبالتالي تساعد هذه النظرية في تفسير العلاقة بين الادارة الحديثة وجودة الخدمات الصحية، حيث أن تحسين الادارة داخل المؤسسة يسهم في تلبية احتياجات المرضى والعاملين ورفع مستوى رضاهم عن الخدمات الصحية.
ثالثاً: نظرية الابتكار المؤسسي
تعد نظرية الابتكار من النظريات التي تؤكد اهمية تبني الاساليب الحديثة والتقنيات المتطورة في تطوير أداء المؤسسات، وتركز هذه النظرية على أن المؤسسات التي تعتمد على الابتكار في اساليب الادارة والتنظيم تكون أكثر قدرة على التكيف مع التغيرات في بيئة العمل وتحسين مستوى أدائها.
وفي قطاع الرعاية الصحية يسهم الابتكار الاداري في تطوير طرق العمل وتحسين كفاءة تقديم الخدمات الصحية، ويشمل ذلك استخدام التقنيات الحديثة في ادارة المعلومات الصحية، وتطوير اساليب العمل الاداري، وتطبيق أنظمة الادارة الالكترونية داخل المؤسسات الصحية.
ومن خلال تبني هذه الاساليب الحديثة يمكن للمؤسسات الصحية تحسين جودة الخدمات المقدمة للمرضى، وتقليل الاخطاء الادارية، ورفع كفاءة الاداء داخل المؤسسة. 
المبحث الأول: أساليب الادارة الحديثة 
أولاً: مفهوم اساليب الادارة الحديثة
 شهدت الادارة خلال العقود الاخيرة تطوراً ملحوظاً نتيجة للتغيرات المتسارعة في بيئة الاعمال و التقدم التقني و ازدياد حدة المنافسة، مما ادى إلى ظهور اساليب ادارية حديثة تهدف الى تحسين الاداء المؤسسي و تعزيز كفاءة استخدام الموارد، و تعرف اساليب الادارة الحديثة بأنها مجموعة من المفاهيم و الممارسات الادارية التي تعتمد على التخطيط الاستراتيجي، و القيادة الفعالة، و تمكين العاملين، و استخدام التقنيات الحديثة، و التحسين المستمر، بهدف رفع مستوى الأداء و تحقيق اهداف المنظمة بكفاءة و فاعلية (Daft, 2021). 
و تتميز هذه الأساليب بالمرونة و القدرة على التكيف مع المتغيرات الداخلية و الخارجية، كما تركز على إشراك العاملين في اتخاذ القرارات، و تطوير بيئة العمل، و تحقيق رضا المستفيدين من الخدمات، و في القطاع الصحي تمثل اساليب الادارة الحديثة أحد العوامل الاساسية التي تساعد المستشفيات على تحسين جودة الخدمات الصحية من خلال رفع كفاءة العمليات الادارية و تحسين التواصل بين الادارات و تعزيز ثقافة الجودة و الابتكار (Robbins & Coulter, 2022). 
ثانيا: أهمية أساليب الادارة الحديثة في المستشفيات الخاصة
تكتسب اساليب الادارة الحديثة اهمية كبيرة في المستشفيات الخاصة نظراً لما يشهده القطاع الصحي من تطورات متسارعة و زيادة في توقعات المرضى بشأن جودة الخدمات المقدمة، و تساعد هذه الأساليب الإدارات على اتخاذ قرارات مبنية على البيانات، و تطوير الأداء المؤسسي، و تحسين استغلال الموارد البشرية و المالية، بما يسهم في رفع كفاءة الخدمات الصحية (Al-Hawary & Al-Namlan, 2018). 
كما تسهم الادارة الحديثة في تعزيز العمل الجماعي، و تشجيع الابتكار، و تحسين رضا العاملين، الأمر الذي ينعكس ايجاباً على جودة الرعاية الصحية المقدمة للمرضى، بالإضافة الى ذلك فإن تبني الممارسات الادارية الحديثة يساعد المستشفيات الخاصة على تحقيق ميزة تنافسية و المحافظة على استدامة الأداء في ظل المنافسة المتزايدة في القطاع الصحي (WHO, 2020). 
ثالثاً: خصائص اساليب الادارة الحديثة
تتميز أساليب الإدارة الحديثة بمجموعة من الخصائص التي تجعلها أكثر قدرة على مواجهة التحديات و تحقيق التطور المؤسسي، و من أبرزها:
الاعتماد على التخطيط الاستراتيجي، و استخدام التكنولوجيا و نظم المعلومات، و تمكين العاملين، و التركيز على الجودة و التحسين المستمر، و تعزيز الابتكار و المرونة، و الاهتمام بقياس الأداء و متابعة مؤشرات الإنجاز بصورة مستمرة (Daft, 2021). 
و تساعد هذه الخصائص المؤسسات الصحية على تحسين كفاءة العمل و تقليل الأخطاء و تقديم خدمات صحية أكثر جودة بما يتوافق مع احتياجات المستفيدين (Robbins & Coulter, 2022). 


رابعاً: أنواع اساليب الادارة الحديثة 
الإدارة الاستراتيجية
تعد الادارة الاستراتيجية من اهم الاساليب الادارية الحديثة، اذ تركز على وضع رؤية و رسالة و أهداف واضحة للمؤسسة و تحليل البيئة الداخلية و الخارجية و اتخاذ القرارات التي تضمن تحقيق الاهداف على المدى الطويل، و في المستشفيات الخاصة تسهم الادارة الاستراتيجية في تحسين التخطيط للخدمات الصحية و تطوير الأداء المؤسسي و تعزيز القدرة على مواجهة المنافسة و التغيرات في القطاع الصحي(Wheelen et al., 2018). 
إدارة الجودة الشاملة
تعتمد إدارة الجودة الشاملة على التحسين المستمر لجميع العمليات داخل المؤسسة مع التركيز على تلبية احتياجات المستفيدين و تحقيق رضاهم، و في القطاع الصحي تسهم إدارة الجودة الشاملة في تحسين إجراءات العمل و تقليل الأخطاء الطبية و الإدارية و رفع مستوى جودة الخدمات الصحية(Evans, Lindsay, 2020). 
الإدارة الإلكترونية
تعتمد الادارة الالكترونية على توظيف التقنيات الرقمية و نظم المعلومات في تنفيذ العمليات الادارية و تبادل المعلومات بسرعة و دقة، مما يساعد المستشفيات الخاصة على تسهيل ادارة الملفات الطبية و تسريع اجراءات تقديم الخدمة و تحسين التواصل بين الأقسام المختلفة(Laudon &Laudon, 2021). 
الإدارة بالتمكين
يقصد بالإدارة بالتمكين منح العاملين الصلاحيات المناسبة للمشاركة في اتخاذ القرارات المتعلقة بأعمالهم مع توفير التدريب و الدعم اللازمين لتنمية قدراتهم، الأمر الذي يسهم في رفع الرضا الوظيفي و تحسين الأداء المؤسسي(Robbins & Coulter, 2022). 



الادارة بالنتائج 
تركز الإدارة بالنتائج على تحقيق الأهداف المحددة مسبقاً مع الاعتماد على مؤشرات أداء لقياس مدى نجاح المؤسسة في تحقيق تلك الأهداف، مما يساعد المستشفيات الخاصة على متابعة جودة الخدمات الصحية بصورة مستمرة و تحديد جوانب القوة و الضعف(Armstrong, 2019). 
خامساً: العلاقة بين أساليب الادارة الحديثة و جودة الخدمات الصحية
توجد علاقة وثيقة بين تطبيق اساليب الادارة الحديثة و مستوى جودة الخدمات الصحية في المؤسسات الصحية، اذ تسهم هذه الأساليب في تحسين كفاءة العمليات الادارية و تطوير اداء العاملين و تعزيز ثقافة الجودة و الابتكار داخل المستشفى، كما تساعد على اتخاذ قرارات مبنية على البيانات و تحسين استغلال الموارد و رفع مستوى رضا المرضى و العاملين(WHO, 2020). 
و تؤكد العديد من الدراسات ان المستشفيات التي تتبنى اساليب الادارة الحديثة تحقق مستويات أعلى من الكفاءة التشغيلية و سرعة الاستجابة لاحتياجات المرضى و تحسين جودة الرعاية الصحية مقارنة بالمؤسسات التي تعتمد على الاساليب الإدارية التقليدية(Al-Hawary & Al-Namlan, 2018). 











المبحث الثاني: جودة الخدمات الصحية
أولاً: مفهوم جودة الخدمات الصحية 
تعد جودة الخدمات الصحية من المفاهيم الاساسية التي حظيت باهتمام متزايد في القطاع الصحي، نظراً لدورها في تحسين مخرجات الرعاية الصحية و تحقيق رضا المستفيدين، و يقصد بجودة الخدمات الصحية تقديم خدمات صحية تتسم بالكفاءة و الفعالية و الأمان، و تلبي احتياجات المرضى و توقعاتهم وفقاً للمعايير المهنية و الاخلاقية المعتمدة، مع الاستخدام الأمثل للموارد المتاحة (World Health Organization {WHO}, 2020). 
و يرى الباحثون ان جودة الخدمات الصحية لا تقتصر على تقديم العلاج المناسب فحسب، بل تشمل ايضاً سهولة الحصول على الخدمة، و سرعة تقديمها، و كفاءة الكوادر الصحية، ووضوح التواصل مع المرضى، و استمرارية الرعاية الصحية، و لذلك اصبحت الجودة معياراً رئيسياً لتقييم أداء المؤسسات الصحية و تحقيق التميز المؤسسي (Donabedian, 1988). 
كما تعرف جودة الخدمات الصحية بأنها قدرة المؤسسة الصحية على تقديم خدمات تلبي احتياجات المرضى الحالية و المستقبلية، من خلال تطبيق افضل الممارسات الطبية و الادارية، و الالتزام بمعايير السلامة و الجودة، بما يسهم في تحسين النتائج الصحية و تعزيز ثقة المجتمع بالمؤسسة الصحية (Institute of Medicine {IOM}, 2001). 
ثانياً: أهمية الخدمات الصحية
تكتسب جودة الخدمات الصحية اهمية كبيرة لما لها من أثر مباشر في تحسين صحة المرضى و رفع مستوى رضاهم عن الخدمات المقدمة، كما تسهم في تعزيز ثقة المجتمع بالمؤسسات الصحية و زيادة قدرتها على المنافسة و الاستمرار. 
و تساعد جودة الخدمات الصحية على تقليل الأخطاء الطبية، و تحسين كفاءة استخدام الموارد، و رفع مستوى السلامة، و تطوير الأداء المؤسسي، بالإضافة الى دعم ثقافة التحسين المستمر داخل المستشفيات، وهو ما ينعكس ايجاباً على جودة الرعاية الصحية المقدمة (WHO, 2020). 
و تزداد اهمية الجودة في المستشفيات الخاصة بوجه خاص، نظراً لحرصها على المحافظة على رضا المرضى و تحقيق ميزة تنافسية في سوق الخدمات الصحية، مما يجعل تطبيق معايير الجودة عنصراً أساسياً في نجاحها و استدامة أدائها. 
ثالثاً: أهداف جودة الخدمات الصحية
تهدف جودة الخدمات الصحية الى تحقيق مجموعة من الأهداف التي تسهم في رفع مستوى الأداء المؤسسي و تحسين نتائج الرعاية الصحية، و من أبرز هذه الأهداف:
· تحسين مستوى الرعاية الصحية المقدمة للمرضى. 
· تعزيز سلامة المرضى و تقليل الأخطاء الطبية. 
· رفع مستوى رضا المرضى و العاملين. 
· تحسين كفاءة استخدام الموارد البشرية و المالية. 
· دعم التحسين المستمر في جميع العمليات الصحية و الإدارية. 
· تحقيق الاعتماد و الجودة وفق المعايير المحلية و الدولية. 
و تسهم هذه الأهداف في تطوير أداء المؤسسات الصحية و تحقيق الاستدامة و التميز في تقديم الخدمات الصحية. 
رابعاً: خصائص جودة الخدمات الصحية 
تتميز جودة الخدمات الصحية بعدد من الخصائص التي تساعد في تحقيق رضا المستفيدين و تحسين أداء المؤسسات الصحية، و من أبرزها: 
· التركيز على احتياجات المريض. 
· الالتزام بمعايير السلامة و الجودة. 
· التحسين المستمر للخدمات. 
· الكفاءة و الفعالية في تقديم الرعاية الصحية. 
· العدالة في تقديم الخدمات الصحية. 
· الاعتماد على الأدلة العلمية في اتخاذ القرارات الطبية و الإدارية. 
و تساعد هذه الخصائص المؤسسات الصحية على تحقيق مستويات مرتفعة من الجودة، بما ينعكس على رضا المرضى و تحسين النتائج الصحية. 


خامساً: أبعاد جودة الخدمات الصحية 
تقاس جودة الخدمات الصحية من خلال مجموعة من الأبعاد التي تساعد في تقييم مستوى الخدمات المقدمة للمرضى و مدى تحقيقها لاحتياجاتهم و توقعاتهم، و تعد هذه الأبعاد مؤشرات أساسية للحكم على كفاءة و فعالية الأداء داخل المؤسسات الصحية، و من ابرزها ما يأتي: 
· الاعتمادية (Reliability): و تعني قدرة المؤسسة الصحية على تقديم الخدمة بصورة صحيحة و دقيقة و في الوقت المحدد دون أخطاء. 
· الاستجابة (Responsiveness): و تشير الى سرعة استجابة العاملين لاحتياجات المرضى و تقديم المساعدة اللازمة لهم في الوقت المناسب. 
· الأمان و السلامة (Safety): و تعني توفير بيئة صحية آمنة للمريض و الحد من المخاطر و 
الأخطاء الطبية اثناء تقديم الخدمة.
· التعاطف (Empathy): و يتمثل في اهتمام مقدمي الخدمة بالمرضى و تفهم احتياجاتهم و ظروفهم الانسانية. 
· الكفاءة المهنية (Professional Competence): و تشير الى امتلاك العاملين للمهارات و الخبرات اللازمة لتقديم خدمات صحية عالية الجودة. 
· الجوانب المادية الملموسة (Tangibility): و تشمل التجهيزات الطبية الحديثة و المرافق الصحية و النظافة العامة و المظهر المهني للعاملين. 

و تسهم هذه الأبعاد مجتمعة في رفع مستوى جودة الخدمات الصحية و تحقيق رضا المرضى و تعزيز ثقتهم بالمؤسسات الصحية، الأمر الذي ينعكس إيجاباً على الاداء المؤسسي و النتائج الصحية المقدمة للمستفيدين. (WHO, 2020). 

سادساً: معايير قياس جودة الخدمات الصحية
تعتمد المؤسسات الصحية على مجموعة من المعايير لقياس مستوى جودة الخدمات الصحية، بهدف التأكد من تحقيق الأهداف الصحية ورفع كفاءة الأداء و تحسين تجربة المرضى، و تساعد هذه المعايير في تحديد جوانب القوة و فرص التحسين داخل المؤسسة الصحية، كما تسهم في دعم اتخاذ القرارات الإدارية المبنية على الأدلة.
 
و من أبرز معايير قياس جودة الخدمات الصحية ما يأتي: 
· رضا المرضى: و يعد من أهم المؤشرات المستخدمة في تقييم جودة الخدمات الصحية، حيث يعكس مدى توافق الخدمات المقدمة مع توقعات المستفيدين و احتياجاتهم. 
· سلامة المرضى: و تشمل الحد من الأخطاء الطبية و الالتزام بإجراءات السلامة و تطبيق البروتوكولات الصحية المعتمدة. 
· كفاءة تقديم الخدمة: و تقاس بسرعة تقديم الخدمات، و تقليل فترات الانتظار، و الاستخدام الأمثل للموارد البشرية و المادية. 
· فعالية الرعاية الصحية: و تعني تحقيق النتائج الصحية المرجوة من خلال تقديم خدمات مبنية على أفضل الممارسات العلمية. 
· التحسين المستمر: و يقصد به متابعة الأداء بصورة دورية، وتحليل النتائج، و اتخاذ الإجراءات التصحيحية اللازمة لتحسين مستوى الجودة. 
و تؤدي هذه المعايير دوراً مهماً في تعزيز جودة الخدمات الصحية ورفع مستوى الأداء المؤسسي، كما تساعد المؤسسات الصحية على تحقيق رضا المرضى و تحسين النتائج الصحية و زيادة كفاءة استخدام الموارد. (World Health Organization {WHO}, 2020). 

سابعاً: أهمية جودة الخدمات الصحية 
تعد جودة الخدمات الصحية من الركائز الأساسية لنجاح المؤسسات الصحية، لما لها من دور في تحسين مستوى الرعاية المقدمة للمرضى، و تعزيز كفاءة الأداء الاداري و الطبي، و تحقيق الاستخدام الأمثل للموارد المتاحة، كما تسهم في رفع مستوى رضا المستفيدين، و تقليل الأخطاء الطبية، و تحسين نتائج العلاج، الأمر الذي يعزز ثقة المجتمع بالمؤسسة الصحية. 
و تساعد جودة الخدمات الصحية كذلك في دعم ثقافة التحسين المستمر، من خلال تقييم الأداء بصورة دورية، و تحديد جوانب القوة و نقاط التحسين، و اتخاذ الاجراءات المناسبة لتطوير الخدمات، كما تمكن الادارة من اتخاذ قرارات مبنية على البيانات و المؤشرات، بما يسهم في رفع كفاءة العمليات و تحقيق أهداف المؤسسة الصحية. 
و تزداد أهمية جودة الخدمات الصحية في ظل التغيرات المتسارعة في القطاع الصحي، حيث اصبح تحسين جودة الخدمات أحد المتطلبات الأساسية لتحقيق التميز المؤسسي، و الحصول على الاعتمادات الصحية، و مواكبة مستهدفات التحول الصحي، بما ينعكس ايجاباً على المرضى و العاملين و المؤسسة الصحية بشكل عام (WHO, 2020). 
ثامناً: التحديات التي تواجه تحسين جودة الخدمات الصحية 
تواجه المؤسسات الصحية العديد من التحديات التي قد تؤثر في قدرتها على تحسين جودة الخدمات الصحية، على الرغم من الجهود المبذولة لتطوير الأداء ورفع مستوى الرعاية المقدمة، و تتمثل هذه التحديات في الجوانب الإدارية و التنظيمية و البشرية و التقنية، الأمر الذي يستدعي تبني أساليب ادارية حديثة قادرة على التعامل مع هذه التحديات بفاعلية. 
و من ابرز التحديات التي تواجه تحسين جودة الخدمات الصحية ما يأتي: 
· محدودية الموارد البشرية و المالية. 
· مقاومة التغيير و عدم تقبل بعض العاملين لتطبيق اساليب الادارة الحديثة. 
· نقص التدريب و التطوير المستمر للعاملين في القطاع الصحي. 
· زيادة اعداد المراجعين و الضغط على الخدمات الصحية. 
· ضعف توظيف التقنيات الحديثة في بعض المؤسسات الصحية. 
· الحاجة الى تحسين التنسيق و التواصل بين الإدارات المختلفة. 
و تؤثر هذه التحديات في كفاءة تقديم الخدمات الصحية وجودتها، مما يستلزم تبني سياسات ادارية مرنة، و الاستثمار في تدريب العاملين، و الاستفادة من التقنيات الحديثة، بما يسهم في تحقيق التحسين المستمر و الارتقاء بجودة الخدمات الصحية المقدمة للمرضى (World Health Organization {WHO}, 2020). 
تاسعاً: مؤشرات جودة الخدمات الصحية 
تستخدم مؤشرات جودة الخدمات الصحية لقياس مستوى الأداء داخل المؤسسات الصحية، و تقييم مدى تحقيق الأهداف المتعلقة بجودة الرعاية الصحية، كما تساعد هذه المؤشرات الادارة في متابعة الأداء، و الكشف عن جوانب القوة والقصور، و اتخاذ الإجراءات التصحيحية المناسبة بما يسهم في تحسين جودة الخدمات المقدمة. 
و من أبرز مؤشرات جودة الخدمات الصحية ما يأتي: 
· مستوى رضا المرضى عن الخدمات المقدمة. 
· سرعة تقديم الخدمة و تقليل مدة الانتظار. 
· انخفاض معدلات الأخطاء الطبية. 
· الالتزام بمعايير السلامة وجودة الرعاية الصحية. 
· كفاءة استخدام الموارد البشرية و المالية. 
· استمرارية تحسين الأداء المؤسسي. 
و تسهم هذه المؤشرات في دعم عمليات اتخاذ القرار، و تحقيق التحسين المستمر، و تعزيز كفاءة المؤسسات الصحية في تقديم خدمات صحية ذات جودة عالية، بما يحقق رضا المستفيدين و يرفع من مستوى الأداء المؤسسي (Donabedian, 1988). 
عاشراً: العلاقة بين أساليب الادارة الحديثة و جودة الخدمات الصحية 
تعد اساليب الادارة الحديثة من اهم العوامل التي تسهم في تحسين جودة الخدمات الصحية، اذ تعتمد المؤسسات الصحية على ممارسات ادارية متطورة تهدف الى رفع كفاءة الأداء، و تعزيز جودة الخدمات المقدمة، و تحقيق رضا المستفيدين، كما تساعد هذه الأساليب على تطوير بيئة العمل، و تحسين التنسيق بين الإدارات، و الاستفادة من التقنيات الحديثة في ادارة العمليات الصحية. 
و تتمثل العلاقة بين اساليب الادارة الحديثة و جودة الخدمات الصحية، في ان تطبيق اساليب مثل الادارة الاستراتيجية، و ادارة الجودة الشاملة، و الادارة الالكترونية، و ادارة الاداء، يسهم في تحسين كفاءة الخدمات الصحية، و تقليل الأخطاء، و تسريع الاجراءات، ورفع مستوى رضا المرضى، الأمر الذي ينعكس إيجاباً على الاداء المؤسسي و تحقيق أهداف المؤسسة الصحية. 
كما تشير الدراسات الى وجود علاقة إيجابية ذات دلالة بين تطبيق أساليب الادارة الحديثة و تحسين جودة الخدمات الصحية، حيث تسهم هذه الأساليب في تعزيز ثقافة الجودة، و دعم اتخاذ القرار المبني على البيانات، وتحسين استغلال الموارد البشرية و المادية، بما يحقق التحسين المستمر للخدمات الصحية (Al-Hawary & Al-Namlan, 2018; World Health Organization {WHO}, 2020). 
حادي عشر: خلاصة المبحث الثاني
يتضح من خلال ما سبق ان جودة الخدمات الصحية تمثل أحد المحاور الرئيسية التي تعتمد عليها المؤسسات الصحية في تحقيق التميز المؤسسي و رفع مستوى رضا المستفيدين، كما ان تحسين جودة الخدمات الصحية لا يقتصر على تطوير الجوانب الطبية فحسب، بل يشمل تطوير الجوانب الادارية و التنظيمية و التقنية، بما يسهم في تعزيز كفاءة الأداء و تحقيق الاستدامة في تقديم الخدمات الصحية. 
و تبين كذلك ان اساليب الادارة الحديثة تؤدي دوراً محورياً في دعم جودة الخدمات الصحية، من خلال تطوير العمليات الادارية، و تحسين الاتصال و التنسيق بين الإدارات، و الاستثمار في تنمية الموارد البشرية، و توظيف التقنيات الحديثة في ادارة الخدمات الصحية، و يسهم ذلك في رفع كفاءة الأداء المؤسسي، و تقليل الأخطاء، و تحسين تجربة المرضى، و تعزيز القدرة التنافسية للمؤسسات الصحية. 
و في ضوء ما تناولته الباحثة في هذا المبحث، يتضح وجود علاقة وثيقة بين اساليب الادارة الحديثة و جودة الخدمات الصحية، الأمر الذي يدعم توجه الدراسة الحالية الى التحقق من هذه العلاقة من خلال البيانات التي تم جمعها باستخدام الاستبانة من العاملين في المستشفيات الخاصة بمدينة الدمام، وصولاً الى نتائج يمكن ان تسهم في دعم الممارسات الإدارية و تحسين جودة الخدمات الصحية. 
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