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 لخص: الم

هم متطلبات الإنسان فهي تتعلق بحالته الصحية وعافيته، ما جعلها تحتل مكانة بارزة  ا تعتبر الخدمات الصحية من  

  كان في اهتمامات الجميع، ليس فقط لأهميتها في الحفاظ على سلامة الفرد بل أيضا لزيادة قدرته على البناء والتنمية، لذلك  

أهدافه  من   وتوعية    فياهم  فيها  الصحية  الخدمات  جودة  تحسين  ومحاولة  الصحية  المؤسسة  وضع  دراسة  البحث  هذا 

وقد قمنا بتقسيم البحث الى خمسة    .بالمرض ىالعاملين على الاهتمام بجودة الخدمة ومعرفة الإجراءات الصحيحة في العناية  

فصول أساسية اثنان مخصصان للجانب النظري والفصول الثلاثة الأخيرة للجانب التطبيقي والذي فيهما حاولنا جاهدين ان  

 .....نجيب على سؤال المشكلة؛ ما أثر تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة على تحسين الخدمات الصحية

الى مجموعة   الدراسة وتوصلنا  الواقعة ضمن نطاق  الحكومية  الدراسة على مجموعة من المستشفيات  أجريت  وقد 

والموظفين   المدراء  وتحفيز  المقدمة  الخدمات  جودة  تحسين  في  الجهد  بذل  زيادة  على  الحث  أهمها  والتوصيات  النتائج  من 

بتطبيق مبادئ الجودة الشاملة لما لها من أثر على جودة الخدمات الصحية المقدمة والذي بدوره ينعكس على تحسين الصحة  

العامة في المجتمع وغيرها من التوصيات المهمة والتي ان تم الأخذ بها ستتلاش ى شكاوي المرض ى وسوف نلاحظ تحسن ملموس  

القدرة الإنتاجية لدى   الفرد والمجتمع وزيادة  ينعكس مردوده على تحسن صحة  الصحية المقدمة والذي بدورة  الخدمات  في 

 الفرد وبالتالي نهضة الوطن ككل. 
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Abstract:  

Health services are one of the most important requirements of the human being. They relate to his 

health and wellness. Not only is it important to maintain one's integrity but also to increase one's ability to 

build and develop Therefore, the researcher made the most important objective of this research to study the 

state of the health institution and try to improve the quality of the health services in it and to sensitize 

workers to the quality of the service and know the correct procedures in the care of patients. We divided the 

research into five basic chapters, two theoretical chapters and the last three applied chapters, in which we 

tried hard to answer the question of the problem; The implementation of the CQM system has had an impact 

on the improvement of health services. 

The study was conducted on a range of government hospitals within the scope of the study and we 

have reached a series of findings and recommendations, the most important of which is to urge greater effort 

to improve the quality of services provided and to motivate managers and staff by applying the principles of 

comprehensive quality, which in turn has an impact on the improvement of public health in society and other 

important recommendations, which, if adopted, will fade patients' complaints. 

Keywords: Total Quality, Quality Management, Principles of Total Quality Management, Quality Health 

Services, Impact of Quality Application, Government Hospitals, Marb Hospital. 
 

 

 مقدمة:  

أو    الأمراض  من جميع  والوقاية  الجسد وصحته  بسلامة  المتعلق  للحق  كبيرة  أهمية  يعطي  الإنسان  كان  القدم  منذ 

الى الخطر، حيث تعتبر صحة الأفراد هي أسمى هدف تحاول الدولة بلوغه، وذلك من اجل   الأوبئة التي تعرض صحة البدن 

استمرارها، بحيث يعتبر الأفراد الأصحاء عصب كل سياسة تنموية، فكل السياسات سواء الشاملة منها أو القطاعية ترتكز  

  أساسا على الفرد، فهو المحرك الأساس ي لها، فنجاحها أو فشلها في تحقيق أهدافها مرتبط بقدرة الفرد على العمل وهذا ما 

للدراسة والبحث في هذا الجانب كونها ترتبط بصحة وسلامة حياة الإنسان، ومحاربة المرض والسيطرة    الباحثينشد انتباه  

تطويرتطوير    وعليه،   الى  يؤدي  بدوره  والذي  المقدمة  يرتقي    الخدمات  وبذلك  والنمو.  البقاء  على  قدرتها  وزيادة  المنظمات 

 المجتمع 

ما أثر تطبيق نظام الجودة الشاملة على تحسين الخدمات الصحية في  ولتحقيق ذلك قمنا بوضع السؤال التالي:

 :ةتاليالفرعية الوالذي من خلاله تتفرع الأسئلة  المستشفيات الحكومية في مديرية المدينة بمحافظة مأرب؟ 

 ما مدى امكانية تطبيق الجودة الشاملة في المستشفيات الحكومية في محافظة مأرب؟   -

 ما   مستوى تطبيق الجودة الشاملة في المستشفيات الحكومية في محافظة مأرب؟  -

 ما مستوى اسهام الجودة الشاملة ايجابيا في عملية التنمية في المستشفيات الحكومية في محافظة مأرب؟  -
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ما مستوى الفهم لدى العاملين في المستشفيات بنظام إدارة الجودة الشاملة؟ وهل يتلقون التدريب المناسب عليه؟   -

 تطويرها. وغيرها من التساؤلات التي قد تطرح بخصوص واقع الخدمة المقدمة في المستشفيات الحكومية ومدى إمكانية 

وفي هذا الإطار قمنا بإتباع المنهج الوصفي التحليلي، الذي يعتبر أساس جميع البحوث والذي يستند في جوهره على  

 الوصف والتحميل واستخدام الأسلوب الميداني لإظهار التوازن بين متغيرات الدراسة 

 

 المبحث الأول 

 الأدب النظري  

 الجودة الشاملة المطلب الأول: 

 أولا: مفهوم إدارة الجودة الشاملة

(، لتعبررررر عررررن عمليررررة تحسررررين 2012م )خالرررد بررررن سررررعد،  1988بررررزت فكرررررة إدارة الجررررودة الشرررراملة كعنرررروان شررررامل عررررام 

الجررررودة، وهررررري عبرررررارة عررررن أسرررررلوب إداري جديرررررد يسررررتخدم فررررري إدارة مختلرررررف المنظمررررات، حيرررررث يتضرررررمن هرررردا الأسرررررلوب وصرررررف 

العمليرات الإنتاجيرة والتعرديلات المقةرحرة التري تسراعد فري تحسرين الجرودة ورشركل مسرتمر. وهري تهردف إلرى التحقرق مرن مفهررومي 

الشررمولية والتكامليررة، فالشررمولية تعورري التوسررع فرري مسررتوى نوعيررة المنتجررات الترري يتوقعهررا المسررتفيدين، ويقصررد بالتكامليررة أن 

جميع النظم والبرامج الفرعية يعتمد بعضها على بعض، في شركل تكامرل أفقري برين جميرع الإدارات والأقسرام، لكري يرتم الارتقراء 

 بمستوى جودة الخدمات المقدمة وجودة النظام الإداري.

هي أسلوب قيادي ينش ئ بناء على ما تقدم من فلسفة تنظيمية تسراعد  :TQMبأن إدارة الجودة الشاملة  انيرى الباحث

علررى تحقيررق أعلررى درجررة ممكنررة لجررودة السررلع والخررردمات، وتسرراى إلررى تحقيررق الاسررتخدام الأفضررل للمرروارد ال شرررية والماديرررة، 

وذلرررك مررررن خررررلال مشرررراركة النظرررام الإداري والتنظيمرررري بكافررررة عناصررررره فررري تحقيررررق الكفرررراءة لهررررذه المررروارد والسرررراي إلررررى اسررررتخدام 

أسررراليب التحسرررين المسرررتمر للسرررلع والخررردمات والعمليرررات، وذلرررك لتلبيرررة حاجرررات ورغبرررات الزبرررائن والسررراي لإرضرررا هم ومرررن ثرررم 

 عن تحقيق الأهداف السامية التي تصبو إليها المنظمة في النمو والبقاء والاستمرار وخدمة المجتمع.
ً
 إسعادهم، فضلا

: أهداف إدارة الجودة الشاملة:
ً
 ثانيا

أمرا بخصروص أهرداف إدارة الجررودة الشراملة فري قطراع الخرردمات الصرحية علرى نحروا عررام و دارة المستشرفيات علرى نحرروا 

( إلررى أن أهرررداف إدارة الجررودة الشررراملة تتمثرررل 407 –406  ص 2008)نصررريرات  ، إذ يشررير الكتررراب،خرراص وتتمثرررل بحسررب  راء 

بتحقيق رضا المرض ى عن الخدمات المقدمرة مرن خرلال تحسرين العلاقرات معهرم وتقليرل كلفرة إنترا  الخردمات الصرحية وتقليرل 

 ومنع الأخطاء الطبية )التحسين المستمر للتقنيات(. 

أهرررردافها تتمثررررل: بتحسررررين الحالررررة الصررررحية للمجتمررررع  والنهرررروض بالمقرررراييس وتحسررررين  ( أن 21  ص 2002)كررررو   ويرررررى 

الجودة  وجعل الخدمات الصحية أكثر استجابة لاحتياجات أفراد المجتمع  واستخدام أفضل للموارد التي تمتلكها المستشفى 

 من الأجهزة والمستلزمات الأخرى  و يجاد إطار إدارة فعال لتحقيق الأهداف السابقة. 

فيوضرررر  أن إدارة الجررررودة الشرررراملة فرررري القطرررراع الصررررحي تهرررردف إلررررى: التحديررررد الصررررحي  (  227ص   2005أمررررا )البكررررري   

لاحتياجات المرض ى، نقل توقعات ورغبات المرض ى بشكل صحي  إلى مصممي الخدمة الصحية  التأكد من كون طلبات المرض ى 

تررم تحقيقهررا بالكامررل وبالوقررت المناسررب  والتأكررد مررن كررون المرضرر ى قررد تلقرروا التعليمررات اللازمررة والإرشررادات بخصرروص العررلا   

 بما هو عليه في السابق.
ً
 جمع واستقصاء  راء المرض ى حول تحسين الخدمة قياسا
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: معايير الجودة الشاملة: 
ً
 ثالثا

كما ان أي  ،  ISO )  9000)الأيزو    مواصفة إن الخطوة الأساسية في اتجاه تطبيق نظام الجودة الشاملة تنطلق من تبوي  

 مؤسسة تطبق متطلبات الأيزو، يث ت أن لديها منظومة إدارية قوية تتطابق أركانها مع متطلبات إدارة الجودة الشاملة. 

 ( (INTERNATIONAL ORGANISATION OF STANDARDIEATIO هي مشتقة من المنظمة العالمية للتقييس ISO 9000إن 

ويعرف بأنه "سلسلة المواصفات التي تختص بإدارة الجودة الشاملة في قطاع الصناعة والخدمات، والتي تنقسم إلى  

 ( 2004-2003)مليكة تختلف حسب درجة شمولية كل منها"  ت المواصفامجموعة من 

 هي و    :ISO 9000 ة مواصف -  
 
إرشادية من أجل مساعدة المؤسسة في تطبيق مواصفات الايزو  مواصفة  عد  ت

 .(2007)نور الدين أررعة مستويات  ISO 9000( ويشمل  9003،9002،9001الفنية)

  ISO 9001  -    نموذ  لضمان الجودة في التصميم والتطوير والإنتا  والةركيب، وان هذه المواصفات تنطبق على

 المنظمات التي تتعامل مع منتج ما منذ تصميمه إلى غاية الخدمات ما بعد البيع.

  ISO 9002  -   تغطي جميع مجالات سابقة الذكر ما عدا التصميم والتطوير وخدمات ما بعد البيع،   ةهذه الموصف

 وتنطبق على المنظمات التي تعمل في الإنتا  والفحص والاختبار والةركيب فقط. 

  ISO 9003  -    هذه المواصفة تغطي عملية الفحص النهائي والاختبار، وهي لا تعد نظام للرقابة على الجودة و نما

 تتضمن متطلبات عملية اكتشاف المشاكل التي يتم فحصها في المراحل النهائية للفحص و التفتيش.

  ISO 9004  :    هذه المواصفات تقدم توجيهات و رشادات، وتستعمل في تطوير عناصر نظم الجودة، وتحديد مدة

 و مكانية تطبيق كل عنصر من عناصر الجودة. 

: مبادئ إدارة الجودة الشاملة:
ً
 رابعا

بررالرغم مررن اخررتلاف المصررطلحات للتعبيررر عررن الجررودة مررن قبررل البرراحثين، إلا أنهررم اتفقرروا جميعررا علررى نفررس المبررادئ،  

 (2004الصويص و خرون )تتلخص فيما يلي:  وحيث تركز على تحسين الجودة كقوة محفزة في كافة المجالات الوظيفية 

 الزبون هو من يعرف الجودة، والأولوية هي رضاه عن المنتج. -أ

 اهتمام الإدارة العليا بالجودة، وتقديم القيادة لها. -ب

 الجودة هي مسؤولية جميع الأفراد في المنظمة بكل مستوياتها. - 

 الجودة هي عبارة عن موضوع اسةراتيجي، وبهذا تتطلب خطة اسةراتيجية. -د

 يجب على جميع الوظائف في المنظمة أن تركز على تحسين الجودة المستمرة، وهذا من اجل تحقيق أهداف اسةراتيجية. -ه

 لتحسين الجودة يجب التدريب والتعليم لكافة الموظفين باستمرار. -و

 تحل مشاكل الجودة بالتعاون ما بين الموظفين. -ز

 إن تحسين الجودة وحل مشاكلها يتطلب استخدام طرق ضبط الجودة الإحصائية. -ح

 

 مفهوم وأهمية ومتطلبات ومعوقات تطبيق الجودة الشاملة  الجودة الشاملة في المؤسسة الصحيةالمطلب الثاني: 

 أولا: مفهوم إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الصحية: 

فيها   المنظمات الصحية والعاملون  تلةزم من خلاله  إطار   " بأنها:  في المؤسسات الصحية  الشاملة  الجودة  إدارة  تعرف 

 بمراقبة وتقويم جميع جوانب نشاط المنظمات )المدخلات والعمليات إلى جانب المخرجات( لتحسينها بشكل مستمر"
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: أهمية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحية:  
ً
 ثانيا

يرجررع الاهتمررام بموضرروع الجررودة فرري القطرراع الصررحي إلررى جهررود العديررد مررن البرراحثين، الررذين حرراولوا منررذ القرردم الارتقرراء 

 إلررى النتررائج 
ً
بمسررتوى الخدمررة الصررحية، كونهررا ترررتبط بصررحة وسررلامة حيرراة الإنسرران، ومحاربررة المرررض والسرريطرة عليرره، ونظرررا

العظيمررة الترري حققتهررا أسرراليب الجررودة فرري القطرراع الصررناهي، فقررد تررم تبورري هررذه الأسرراليب فرري قطرراع الخرردمات، مررع تعررديلها بمررا 

 يتماش ى مع طبيعة وخصائص الخدمة الصحية.

وتظهرررر نترررائج الجرررودة العاليرررة للخررردمات الصرررحية فررري رضرررا المرضررر ى والمجتمرررع بشررركل عرررام، والمررروظفين والمررروردين، والأداء 

 (lam، 1997الأفضل للمنظمة )

علررى حررد سررواء ومررن  ورشرركل عررام، ترروفر الجررودة فوائررد ملموسررة وغيررر ملموسررة لكررل مررن مقرردمي الخدمررة والمسررتفيدين

 (2006بويقرة )هذه الفوائد على س يل المثال: 

مستويات إنتاجية أحسن: إن الهدف من إدارة الجودة هي تحسين جودة الرعاية الطبية والخدمات الأخرى التي   .1

وكذلك الاستخدام السليم للموارد المالية والاستفادة من النظم الحديثة في المجال الطبي وتقليص   يوفرها المستشفى

نفقات الرعاية الصحية وتشجيع الإدارة على تقويم جودة الإنتاجية وكميتها بدلا من الةركيز على كمية الإنتا  حتى  

 تصل إلى المستوى الأمثل المتوافق مع أهداف المستشفى 

ومعاييره عن طريق التقويم والمتابعة الموضوعية المنهجية للجودة ومدى ملائمة الرعاية المقدمة والبحث الدائم على  

 الفرص التي يمكن من خلالها تحسين مستوى الرعاية وحل ما يتم اكتشافه من مشكلات. 

الرضا المةزايد للعميل: من المعروف أن من الأهداف الأساسية لإدارة الجودة تقديم خدمة أفضل للعميل تتناسب مع   .2

متطلباته وتوقعاته، لذا فإن نتيجة عملية تحسين الجودة تكون في نهاية رضا العميل، وتحوز المؤسسات على رضا  

المتماسكة التي يبذلها كل فرد لكسب العمل إلى زيادة الثقة من قبل العملاء عندما يرون    العميل، من خلال الجهود

 تحقيق رغباتهم فيما يتعلق بجودة الخدمات.

: متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الصحية: 
ً
 ثالثا

قبررررررررل البرررررررردء بتطبيررررررررق إدارة الجررررررررودة الشرررررررراملة فرررررررري المؤسسررررررررة الصررررررررحية يجررررررررب إعررررررررداد الكرررررررروادر ال شرررررررررية مررررررررن الأطبرررررررراء 

والاختصاصرريين والطرراقم التمريورر ي وكررذلك الفنيررين والعررراملين فرري المختبرررات وغيرررهم علررى قبرررول الفكرررة ومررن ثررم السرراي نحرررو 

 تحقيقها بفعالية، وحصر نتائجها المرغوبة.

لنجرراح تطبيررق إدارة الجررودة الشرراملة فرري المؤسسررات الصررحية لابررد مررن ترروفر مجموعررة مررن المقومررات نلخصررها فيمررا يلرري: 

 (2008)جاد الرب 

 ( يجب أن تقتنع الإدارة العليا في المؤسسات الصحية بأهمية ومزايا تطبيق إدارة الجودة الشاملة.1

 ( يجب أن تقنع الإدارة العليا جميع العاملين في المؤسسة بفوائد ومزايا إدارة الجودة الشاملة.2

( يجب أن تتوقع إدارة المؤسسة بعض القيود والمعوقات ومقاومة بعض الأفراد لتطبيق إدارة الجودة الشاملة، وكلما 3

 تفهم الجميع أهميتها كلما انخفضت حدة المقاومة وحجمها.

( ترتفررع تكرراليف تطبيررق إدارة الجررودة الشرراملة فرري أول الأمررر ثررم تأخررذ فرري الانخفرراض الترردريجي حتررى تسررتقر عنررد حجررم 4

 معين، وعندها يبدأ النظام في الكشف عما فيه من مزايا وفوائد.
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والهياكررل  والاسررةراتيجيات( يتطلررب تطبيررق إدارة الجررودة الشرراملة فرري كثيررر مررن جوانبرره تغييررر فرري السياسررات والمفرراهيم 5

 التنظيمية في المؤسسات الصحية.

( إن إدارة الجودة الشاملة ليسرت برديلا عرن الإدارة التقليديرة، ولكنهرا أداة رئيسرية وأساسرية للبحرث عرن الأداء العرالي 6

 الحد منها إلى أقص ى حد. المتميز منذ بداية التشغيل حتى نهايته ومنع وجود أخطاء أو

 ( لنجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة تحتا  المؤسسة إلى نظم فعالة ومساندة أهمها:7

العاملين في مجال الخدمات الصحية داخل المنظمة أو المتعاملين   وتسويقه لدىالةرويج لنظام الجودة الشاملة   -أ

 مرض ى، جمهور خارجي، موردون... الخ(.)معها 

نظام فعال للعلاقات الإنسانية يهدف إلرى تعميرق الرولاء التنظيمري ويحقرق ويعمرق مفهروم أن الجرودة العاليرة هري  -ب

 مسؤولية كل فرد في المؤسسة الصحية.

فهررم واضرر  لأسرراليب وطررررق الرقابررة الإحصررائية ونظرررام فعررال لتشررغيل البيانررات ونظرررام كررفء للمعلومررات يررردعم  - 

 هذا النظام وعملية اتخاذ القرارات.

 نظم فعالة للاتصالات والتنسيق والتكامل بين مختلف الإدارات والوحدات الفرعية. -د

 نظام واض  ومحدد ومعلن للثواب والعقاب فيما يتعلق بتطبيق إدارة الجودة الشاملة. -ه

 ( يمكن للمؤسسة الصحية البدء بتطبيق إدارة الجودة الشاملة في أحد أنشطتها الفرعية ثم8

 ( تتدر  بعد ذلك منها إلى باقي الأنشطة.9

( تظهرررر الملامررر  الجيررردة لتطبيرررق إدارة الجرررودة الشررراملة بسررررعة فررري المؤسسرررات الصرررحية الخاصرررة حيرررث الإمكانيررررات 10

 العالية والعناصر ال شرية الفعالة والمناخ التنظيمي الملائم.

( تحتا  إدارة الجودة الشاملة قبل تطبيقها إلرى دورات تدري يرة مكثفرة، وأيضرا إلرى الاسرتفادة مرن تجرارب المؤسسرات 11

 التي نجحت في هذا المجال.

: معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحية:  
ً
 رابعا

تواجررره المؤسسرررات الصرررحية مجموعرررة مرررن المعوقرررات الإنسرررانية والثقافيرررة والفنيرررة والتنظيميرررة التررري ترررؤدي إلرررى إخفررراق 

جهررود التحسررين، الأمررر الررذي يتطلررب تحديررد هررذه المعوقررات وتشررخيص أسرربابها، لإتبرراع المرردخل والمررنهج السررليم للتعامررل معهررا 

 (2007)أبو بكر، والزومان ومن أهمها: 

 ( السياسات، الخططالقيم، الرؤية، )الشاملة . ضعف الةزام الإدارة العليا بأنظمة إدارة الجودة 1

 . عدم ملائمة الثقافة السائدة في المؤسسات الصحية مع متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة.2

 . عدم وجود معايير وأبعاد جودة الخدمات الصحية. 3

 . عدم الاستعانة بخبراء الجودة في عقد اللقاءات والاجتماعات الدورية مع العاملين. 4

 . عدم وجود دورات تدري ية لجميع العاملين في كل المستويات الإدارية للتدريب على مفاهيم وأساليب الجودة. 5

 . غياب الأساليب والطرق الإحصائية التي يعتمد عليها لقياس أداء المؤسسات الصحية. 6

 . عدم استخدام الأساليب العلمية والموضوعية في اختيار العاملين، وعدم الاهتمام الكافي بتطوير أدا هم. 7

 . عدم وضوح مفهوم العمل الجماهي وغياب روح الفريق. 8

 . نقص الموارد المالية المتاحة للمؤسسات الصحية، مما يعيق تجهيزها بالشكل المناسب. 9
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. وجرررود خطرررين واضرررحين للسرررلطة تتسرررم بهمرررا المؤسسرررات الصرررحية، أحررردهما إداري وا خرررر طبررري، ويةرترررب علرررى ذلرررك 10

إيجاد حاجز بين الجانبين الطبي والإداري، يحد مرن نجراح عمليرة التحسرين أو حصررها علرى بعرض جوانرب النشراط دون غيرهرا 

 (42سبق ذكره ص2000)الأحمدي 

. ضررمن كررل المعوقرررات أمررام تطبيرررق إدارة الجررودة الشررراملة فرري المؤسسررات الصرررحية، يظهررر أن المعوقرررات الثقافيررة هررري 11

 (2004)ا غاالأكثر صعوبة، ويتجلى ذلك فيما يلي: 

. إن المؤسسررات الصررحية تميررل إلررى الةركيررز بشرركل أكبررر علررى احتياجررات مقرردمي الخرردمات الصررحية أكثررر مررن الةركيررز 12

 على احتياجات المرض ى.

. يعتقررد المررديرون مررن الدرجررة الوسررطى بررأن إدارة الجررودة الشرراملة سرروف تحررد مررن صررلاحياتهم ممررا يررؤدي إلررى التررأثير 13

 على مسؤولياتهم، لذلك فإنهم يقاومون إدخالها إلى مؤسستهم.

. عدم اهتمام معظم الأطباء في المؤسسات الصحية بنشاطات إدارة الجودة الشاملة، فهم يعتقردون بأنهرا لا تنطبرق 14

 على وظائفهم. 

. نقص مشاركة الأطباء في جهود إدارة الجرودة الشراملة، ويعرود السر ب إلرى وجرود قناعرة لرديهم برأن عملهرم ذو جرودة 15

عاليرررة، وبرررأن إدارة الجرررودة الشررراملة هررري بالدرجرررة الأولرررى  ليرررة لضررربط التكلفرررة وتؤكرررد الدراسرررات أن أي مبرررادرة لتطبيرررق مفهررروم 

التحسين المستمر في المؤسسات الصحية دون مشاركة الأطباء تزيد من التكلفة الإجمالية لعملية التغيير، ولا تحقق الأهداف 

 (2003)العميرة المرجوة منها 

 

 المطلب الثالث: جودة الخدمات الصحية 

: مفهوم جودة الخدمات الصحية: 
ً
 اولا

: )العمر يختلف هذا المفهوم من فرد إلى  خر، وذلك حسب موقع الفرد من المؤسسة الصحية وهو ما يتض  فيما يلي

2002 ) 

الجرررودة لرررردى مقررردم الخدمررررة تعوررري الالةررررزام بمعرررايير الجررررودة الصرررحية عنررررد تقرررديم الرعايررررة الصرررحية، بهرررردف تحقيررررق  

 النتائج المرجوة.

 في حين يرى المريض أنها درجة الرعاية التي يتقبلها هو نفسه. 

 كما أن إدارة المؤسسة الصحية ترى أن الجودة هي الوصول إلى مستوى مرتفع من رضا المرض ى وبالتكلفة الأقل. 

أمررا صرررانعوا السياسررات الصرررحية فرري أي بلرررد فيرررون أن الجرررودة هرري عبرررارة عررن تحسرررين صررحة أفرررراد المجتمررع فررري ضررروء  

 الموارد المتاحة.

: أبعاد جودة الخدمات الصحية  
ً
 ثانيا

بردمج الأبعراد العشررة ( (Parasuraman, Ziethmail and Berry,1988قرام باراسرورامان، وزيتامرل وبرري  1988فري سرنة 

في خمسة أبعاد هي: الجوانب المادية ( ( Parasuraman, Zeithaml and Berry,1985م   1985التي توصلوا لها في دراستهم سنة  

الملموسرررة، الاعتماديرررة، الاسرررتجابة، الأمررران، والتعررراطف. بحيرررث اعتبرررروا أن التعررراطف يتضرررمن )الاتصرررال، المصرررداقية، الأمرررن، 

 الكفاءة، المجاملة( أما الأمان يشمل كل من )فهم/معرفة الزبون و مكانية الحصول على الخدمة(:

 وتشمل التسهيلات المادية، والتجهيزات ومظهر الموظفين. :((Tangiblesالملموسةالجوانب المادية  -



 /الحكومية الصحية في المستشفيات  أثر تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة على تحسين الخدمات

 أ.د. عبدالوهاب عبدالله المعمري   ،حمزهعلي عبده محمد  

  Volume 5, Issue 20، ( 2024)  89  - 68ص    20العـــدد ، 5 المجلد
 

 

     Journal of Scientific Development for Studies and Research( JSDوالبحوث )مجلـة التطوير العلمي للدراسات  75

P- ISSN 2709-1635      E-ISSN 2958-7328 

                                                ISSN 1112-8933 

 

 وتعوي القدرة على تقديم الخدمة بجدارة وعلى الوجه الصحي . (:Reliabilityالاعتمادية)  -

 وتعوي الرغبة في مساعدة الزبون وتقديم خدمة فورية. (: Responsivenessالاستجابة)  -

 ويعوي تحلي الموظفين بالمعرفة والقدرة على جعل الزبون يحس بالثقة والأمان.(: Securityالأمان)  -

 ويعوي مستوى العناية والاهتمام الشخص ي الذي تقدمه المنظمة لزبائنها.(: Empathyالتعاطف )  -

: العوامل المؤثرة في جودة الخدامات الصحية 
ً
 ثالثا

 (2011)البدانية  في هذا الإطار ذكرت العديد من العوامل المؤثرة في جودة الخدمات الصحية نذكر منها:

ازديرررررراد أعرررررررداد المسررررررنين مرررررررن السررررررركان وهررررررذا مرررررررا يتطلررررررب زيرررررررادة حاجررررررراتهم للرعايررررررة الصرررررررحية، وزيررررررادة أوقرررررررات بقرررررررا هم  .1

 بالمستشفيات بس ب الأمراض المزمنة

 التطور التقوي السريع في الأجهزة والمعدات الطبية .2

ازديررراد تكلفرررة اليرررد العاملرررة الإجماليرررة، حيرررث أن زيرررادة هرررذه التكلفرررة بسررر ب زيرررادة التخصرررص والحاجرررة الرررى اسرررتخدام  .3

 عاملين ذوي مؤهلات وخبرات عالية.

اختلاف أنماط الممارسات الطبية، حيث أثبتت الدراسات وجود اختلاف فري أنمراط وأسراليب الممارسرات الطبيرة ممرا  .4

 أدى الى تفاوت درجة الثقة وجودها.

زيررادة وهرري المرضرر ى وتوقعرراتهم وطلررر هم لمسررتويات عليررا مررن جررودة الخدمرررة الطبيررة، فزبررائن المستشررفيات مررن المثقفرررين  .5

بصررررورة خاصررررة يطلبررررون إجررررراء تحسررررينات فرررري مجررررالات معينررررة مثررررل: فةرررررات انتظررررار أقررررل، نسرررربة أخطرررراء أقررررل، دقررررة وسرررررعة فرررري 

 الإجراءات.

 الرغبة في زيادة الأرباح، فالرغبة في زيادة الأرباح قد أدت الى زيادة الاهتمام بالجودة لكسب مزيد من المرض ى. .6

: قياس الجودة في الخدمات الصحية: 
ً
 رابعا

إن عمليرررة قيررراس الجرررودة فررري قطررراع الخررردمات لازالرررت فررري غايرررة الصرررعوبة قياسرررا بمرررا هرررو سرررائد فررري المؤسسرررات الإنتاجيرررة 

 ويرجع ذلك على العديد من العوامل أهمها:

 • صفة غير الملموسة الملازمة للخدمات، إذ لا يمكن الحكم عليها إلا بعد الحصول عليها؛

• تتسررم الخرردمات عمومررا برربعض الجوانررب المهنيررة، الترري لا تسررم  للشررخص المتخصررص مررن سررهولة تقييمهررا وأكثررر مررن 

 الشخص العادي.

• درجة التعاون المستفيد محردد مهرم لجرودة الخدمرة، مرن خرلال مرا يقدمره مرن معلومرات دقيقرة تفيرد مقردمي الخدمرة 

 لمعرفة خصوصية كل مستفيد والعمل على تلبيتها؛

• اختلاف احتياجات المستفيدين من الخدمة ومدى إدراكهم لها يتطلب ضرورة تنويع أساليب القياس وبما يتلاءم مرع 

 ظروف كل مستفيد على حدة.

ممرا سرربق يتجلررى صررعوبة وضررع معررايير ثابتررة لقيرراس جررودة الخرردمات فرري مختلررف المنظمررات الخدميررة، و نمررا يجررب وضررع 

معرايير تسرتجيب لمتطلبرات وخصوصرية كرل قطراع مرن القطاعرات الخدميرة علرى حردة، والتري مرن شرانها )المعرايير( أن تحقرق نرروع 

من التوازن بين أهداف مقدم الخدمة وطال ها والمؤسسة الخدميرة، وعليره يمكرن التعامرل مرع قيراس جرودة الخردمات الصرحية 

 وفقا لثلاث مداخل رئيسية:
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 المدخل الأول: قياس جودة الخدمات الصحية من منظور المرض ى: 

تتعلررررق جررررودة الخرررردمات الصررررحية بمرررردى مطابقررررة جررررودة هررررذه الخرررردمات لاحتياجررررات وتوقعررررات المرضرررر ى، ومررررن الطرررررق 

 الشائعة لقياس جودة الخدمات الصحية في إطار هذا المدخل ما يلي:

المرضرر ى خرررلال فةرررة زمنيرررة مقياسرررا هامررا عرررن مسررتوي أداء الخررردمات، فأمرررا أن  شررركاوى : تعتبرررر الشرركاوى مقيرراس عررردد  -1

 تكون في مستوي ما يتطلعون إليه أو أنها تقدم دون المستوي.

مقيرراس الرضرراء: وهررو مررن أكثررر الطرررق اسررتخداما لقيرراس اتجاهررات المرضرر ى نحررو جررودة الخرردمات الصررحية، خاصررة  -2

حصررولهم علررى هرذه الخرردمات مررن خررلال توجيره حزمررة مررن الأسرئلة الترري تكشررف شررعور المرضر ى نحررو الخرردمات المقدمررة  بعرد

 لهم.

مقيرراس الفجرروة: ويكررون بمقارنررة توقعررات المرضرر ى بشررأن الخدمررة و دراكهررم لمسررتوى جررودة الخدمررة بالفعررل، ويمكرررن   -3

 .      (2007)مجيد  الأداء الفعلي" -صياغة ذلك في المعادلة التالية: "جودة الخدمة= التوقعات

مقيرراس القيمررة: ويعتبررر أحررد المقرراييس الحديثررة لقيرراس جررودة الخرردمات. مررا دام أن العلاقررة بررين المنفعررة والسررعر هرري  -4

التررري تحررردد القيمرررة، فكلمرررا زادت مسرررتويات المنفعرررة الخاصرررة بالخررردمات المدركرررة قياسرررا بالسرررعر كلمرررا زادت القيمرررة المدركرررة 

للعمررلاء وبالتررالي زاد إقبررالهم علررى طلررب الخرردمات الصررحية، والعكررس صررحي . وعليرره مررن مصررلحة المنظمررة اتخرراذ الخطرروات 

كرافي )الخدمرة. الكفيلة من أجل زيادة المنفعة المدركة لخدماتها بالشكل الذي يؤدي إلرى تخفريض سرعر حصرول العميرل علرى 

 (83-82ص

 المدخل الثاني: قياس الجودة المهنية:

نتنرررراول مقرررراييس الجررررودة المهنيررررة قرررردرة المؤسسررررات الصررررحية علررررى الوفرررراء بخرررردماتها التشخيصررررية والتمريضررررية والطبيررررة 

والإداريرة مرن خررلال الاسرتخدام الأمثرل لمواردهررا المتاحرة. لأنرره لا يكفرى أن يكرون المسررتفيد راضريا علرى مسررتوي الخدمرة الصررحية 

التي يتلقاها، بل يجب أن يكون راضيا أيضا عن نوع الخدمة الصحية والإجراءات التي قدمتها هذه الخدمرة للوفراء باحتياجرات 

 (83-82المرض ى. وفي هذا الإطار يمكن التمييز بين أنواع المقاييس التالية: )كافي ص

 ( مجموعة مقاييس جودة المدخلات: وتتضمن:1

 كفاءة مقدمي الخدمة )أطباء و داريين وفنيين ومستخدمين( والتي تنعكس من خلال العديد من المؤشرات منها: -أ

 جودة العلاقة الشخصية بين المرض ى والفريق الصحي. •

 درجة معرفة الفريق الطبي بنظم و جراءات العمل المتبعة بالمستشفى. •

 التمكين الفوي )تدريب، خبرة، مؤهلات(. •

 كفاءة الأجهزة والمعدات الطبية: تنعكس هذه الكفاءة من خلال المؤشرات التالية: -ب

 معدلات العمال. •

 درجة التطور التكنولوجي للأجهزة. •

 دقة القراءات التي تظهرها أجهزة أدوات القياس.  •

 تكلفة تشغيل الأجهزة. •

 طاقة التشغيل القصوى. •

 كفاءة نظام السجلات الطبية والمعلومات: وهذا ينعكس من خلال جملة من المؤشرات منها: - 
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 ) نظام الفهرسة المتبعة(. وفرة السجلات الطبية ووضوحها •

 طريقة حفظ السجلات واستخراجها. •

 مدى كفاية هذه البيانات التي توفرها هذه السجلات. •

 حداثة البيانات التي توفر. •

 سهولة الحصول على المعلومات والبيانات المطلوبة. •

 .وخصوصيتهاطريقة الحصول على المعلومات والبيانات الطبية بما يضمن سريتها  •

 كفاءة نظام إجراءات وأساليب العمل: وتتجلى من خلال: -د

 ساعة يوميا. 24انتظام مواعيد العمل بما يضمن تقديم الخدمة الصحية على مدار  •

 بساطة إجراءات الحصول على الخدمات الصحية و جراءات التحويل بين عناصر الخدمة الصحية. •

 التحديد الواض  والدقيق لكل إجراءات ومراحل الحصول على الخدمات الصحية. •

 الكفاءة في خصائص الهيكل التنظيمي: ويمكن أن تظهر من خلال: -ه

 درجة وضوح الأهداف. •

 النظام المتكامل الاتصالات. •

 والمحاسبة. للمسائلوجود نظام  •

 انسيابية وسهولة تداول المعلومات بين أقسام المستشفى. •

 درجة وضوح الاختصاصات والمسؤوليات لدى كل العاملين بالمستشفى. •

 جودة القرارات الإدارية التي تضمن تحقيق الخدمة الصحية بالسرعة المطلوبة وبأقل تكلفة. •

 الأخرى: وتنعكس هذه الكفاءة في العديد من المؤشرات منها: والإمكانياتكفاءة التسهيلات  -و

 التصميم الداخلي للمستشفى. •

 النظافة والمظهر الجمالي. •

 أو بعده(. )قربهموقع المستشفى من وسائل المواصلات  •

 الاستيعابية(. )القدرةعدد الأسرة المتاحة  •

 مدى وجود محارق للنفايات. •

 مدى توافر موارد للطاقة الكهربائية الاحتياطية. •

 التحديد الواض  لجداول زيارات المرض ى. •

 ( مقاييس العمليات:2

وهرري تلررك المقرراييس الترري ترتكررز علررى جررودة المراحررل المختلفررة لتقررديم الخدمررة الصررحية، وهرري تحترروي علررى مجموعررة مررن 

المؤشرات التي تم تحديدها من قبل الجهات الاستشرارية الخارجيرة ومنظمرة الصرحة، وتوضر  هرذه المؤشررات النسرب المعياريرة 

لكافة عناصر أنشطة الخدمات الصحية )الوقاية، التشخيصية والعلاجية( والتي يجب أن تستوفيها كافة هرذه العناصرر، لكري 

 يتم تصنيف هذه الخدمات كخدمات صحية جيدة.

 ويتم قياس جودة المخرجات من خلال مجموعة من الطرائق منها: ( مقاييس المخرجات:3

القيررراس المقرررارن: أي أن تجرررري مقارنرررة كميرررة برررين المعرررادلات المعياريرررة )المسرررتهدفة( والأداء الفعلررري بغررررض اكتشررراف  -أ 

 أوجه القصور ومحاولة تفاديها في المستقبل.
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 استقصاء رضا المرض ى بخصوص الخدمات الصحية المقدمة. -ب     

 استقصاء العاملين في المستشفى لمعرفة كافة المشاكل والمعوقات التي حالت دون تحقيق الأداء المنشود. -       

 المدخل الثالث: قياس جودة ضمن برنامج متكامل للتحسين المستمر للجودة: 

باعتبرررار أن الهررردف الأساسررر ي لبرنرررامج إدارة الجرررودة الشررراملة هرررو التحسرررين المسرررتمر والتطررروير الررردائم للجرررودة لكرررل مرررن 

المؤسسررررة الخدميررررة والعمررررلاء، بحيررررث لا يتوقررررف عنررررد قيرررراس مسررررتوي جررررودة الأداء الحررررالي بررررل اعتبررررار تحسررررين الجررررودة أسررررلوبا 

للحيرراة. فررإن المؤسسررات الخدميررة يجررب أن تعمررل علررى التأكررد مررن اسررتمرارية تحسررين الجررودة فرري الأجررل الطويررل وكيفيررة قيرراس 

 هذا التحسين. وفيما يلي أهم المتغيرات التي يمكن الاعتماد عليها لقياس الجودة ضمن برنامج متكامل لإدارة الجودة:

 وجود قيادة واعية بأهمية الجودة. •

 وخارجي(. )داخليالةركيز على احتياجات العميل  •

 توجيه جميع العاملين بالمنظمة بمسؤولية الجودة المشةركة. •

 العمل الجماهي. •

 التدريب المستمر على الجودة. •

 تنمية العنصر ال شري. •

 النظام المتكامل للمعلومات. •

 اتخاذ القرارات بناء على الحقائق والمعلومات. •

 توفير التنظيم اللازم. •

 

 المبحث الثاني

 الدراسات السابقة 

أثر تبوي وتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على جودة الخدمة الصحية المقدمة بمستشفى   م(٢٠١٧)د/بوديه بشير  دراسة  

  .تراري بوجمعة

هررررردفت هرررررذه الدراسرررررة إلرررررى معرفرررررة مررررردى تررررروافر مبرررررادئ إدارة الجرررررودة الشررررراملة فررررري المؤسسرررررة الاستشرررررفائية العموميرررررة  

الجزائرية من وجهرة نظرر المروظفين، وأثرهرا علرى مسرتوى جرودة الخدمرة الصرحية المقدمرة فري المستشرفى. وقرد توصرلت الدراسرة 

إلى عدة نتائج من أهمها: وجود وهي لدى أفراد عينة الدراسة نحو أهمية تطبيق إدارة الجرودة الشراملة فري المستشرفى، مسرتوى 

جرودة الخدمررة المقدمررة غيررر مقبرول مررن جانررب النظافررة، ونقرص المعرردات الحديثررة، والتبرراطؤ وترأخير فرري تقررديم الخدمررة، وجررود 

 تأثير لتوافر مبادئ إدارة الجودة الشاملة على جودة الخدمة الصحية المقدمة.

 جاءت هذهِ الدراسة بعنوان "العوامل المؤثرة على الجودة في الوحدات الطبية. :(Allen and Catherine, 2004دراسة 

 فررري جرررودة العنايرررة الطبيرررة المقدمرررة إلرررى مراجاررري الوحررردات الطبيررررة، 
ً
وهررردفت الدراسرررة إلرررى تحديرررد العوامرررل الأكثرررر ترررأثيرا

 عررن دور المررواد والأجهررزة 
ً
وأكرردت الدراسررة علررى دور الكرروادر الطبيررة والتمريضررية الترري تقرردم العنايررة إلررى المرضرر ى المررراعين، فضررلا

وتوصرلت الدراسرة إلرى ضررورة اهتمرام إدارات الوحردات الطبيرة  الطبية التي تدعم عمل الكوادر الطبية في الوحردات الصرحية.

 بموضوع جودة العناية الصحية والعمل على تطبيق إدارة الجودة الشاملة لديها.

 .Thomas and Lawrence,  2004دراسة
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 أجريت هذه الدراسة تحت عنوان "تقييم أنموذ  ديمنج في خدمات الجودة الشاملة في المستشفيات".

وهردفت الدراسررة الترري أجريرت فرري ميرردان الخرردمات فري الولايررات المتحرردة إلرى بيرران أهميررة أنمرروذ  ديمرنج فرري تحديررد درجررة 

مطابقة السلعة أو الخدمة للمواصفات المحددة، واستخدمت المستشفيات كوحدة تحليل. وتوصلت الدراسة إلرى أهميرة تبوري 

 عررن ضرررورة 
ً
الفلسررفة الجديرردة للجررودة والمتمثلررة بررإدارة الجررودة الشرراملة والترري تركررز علررى التحسررين المسررتمر فرري العمررل، فضررلا

 الاهتمام بتدريب العاملين لتحسين أدا هم في العمل.

جاءت هذه الدراسة بعنوان "متضمنات إدارة الجودة الشاملة: مدخل تطبيقي مقةرح في الصرناعات  م (:2004)أحمد،    دراسة

 الوطنية". 

وتوصررلت  وهرردفت الدراسررة إلررى إبررراز إمكانيررة تطبيررق الأركرران الأساسررية لإدارة الجررودة الشرراملة فرري الصررناعات الوطنيررة. 

الدراسة إلى عدد من النتائج التي أسفرت عنها عملية تطبيق ا لية المقةرحة، وهي انخفاض نسب التلف وزيادة الروهي برالجودة 

 ودعم التدريب للإدارة.

جرراءت هررذه الدراسررة بعنرروان "إمكانيرة تطبيررق إدارة الجررودة الشرراملة فرري جامعررة الموصررل:  م (:2006)الطويرل والكرروراني، دراســة 

 دراسة على مجموعة مختارة من كليات الجامعة".

  هرردفت الدراسررة إلررى تقررديم معررالم نظريررة لإدارات الكليررات المبحوثررة عررن مفهرروم وأهررداف
ً
إدارة الجررودة الشرراملة، فضررلا

عرن دراسرة مردى تروفر المتطلبرات الأساسرية لإمكانيرة تطبيرق إدارة الجرودة الشراملة فري الكليرات المبحوثرة. وتوصرلت الدراسرة إلررى 

ترروافر معظررم المتطلبررات لتبورري إدارة الجررودة الشررراملة، ومررن ثررم فهرري ملائمررة للتطبيررق علرررى وفررق وجهررات نظررر الافررراد الررذين ترررم 

 البحث عليهم البحث.

  :الدراسة عن الدراسات السابقةهذه مميزات 

تتميررررز هررررذه الدراسررررة عررررن الدراسررررات السررررابقة بانهررررا اجريررررت فرررري مدينررررة مررررارب المكتظررررة بالسرررركان النررررازحين مررررن جميررررع  

 محافظات الجمهورية والذي تعتبر خاصية فريدة تمتاز به هذه الدراسة 

كمررررا تمترررراز هررررذه الدراسررررة عررررن غيرهررررا بانهررررا اجريررررت علررررى مستشررررفيات حكوميررررة وتررررم اشررررراك العرررراملين فيهررررا ممررررا يمكررررن  

 العاملين من فهم بعض المفردات والإجراءات 

 وتعزيز القدرات لديهم وتحفيزهم على استخدام نظام الجودة الشاملة في تقديمهم للخدمات 

 كما تمتاز هذه الدراسة عن غيرها بالنتائج والتوصيات التي توصلت اليها من خلال الميدان  

 

 الثالث  المبحث

 الطريقة والإجراءات 

هذا    الباحثينتناول       المبحثفي 
ً
وصفا ذلك  يشمل  الدراسة،  هذه  تنفيذ  في  أتبعها  التي  والإجراءات  للطريقة   

ً
وصفا

اتبعت   التي  والطريقة  وثباتها،  صدقها  من  للتأكد  اتخذت  التي  والإجراءات  أداتها،  إعداد  وطريقة  وعينته،  الدراسة  لمجتمع 

 لمنهج  
ً
 ووصفا

ً
لتطبيقها، والمعالجة الإحصائية التي تم بموج ها تحليل البيانات واستخرا  النتائج، كما يشمل الفصل تحديدا

 الدراسة. 
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 منهجية الدراسة المطلب الأول: 

التي تمكن   في مجموع الإجراءات والعمليات  الدراسة  البحث واختيار    الباحثين يتمثل منهج  إشكالية  من الإجابة على 

فرضياته، وفي هذا الإطار قمنا بإتباع المنهج الوصفي التحليلي، الذي يعتبر أساس جميع البحوث والذي يستند في جوهره على  

الوصف والتحميل واستخدام الأسلوب الميداني لإظهار التوازن بين متغيرات الدراسة وذلك من خلال إمداد است يان وتوزيعه 

على عينة عشوائية، بالإضافة الى أسلوب المقابلة والملاحظة لتجنب عيوب الاست يان، والاعتماد على البيانات الثانوية والتي  

والبحث   السابقة،  والدراسات  والأبحاث  والمقالات  بالموضوع،  العلاقة  ذات  والأجن ية  العربية  والمراجع  الكتب  في  تتمثل 

 والمطالعة في مواقع الانةرنت. 

على الصعيد التحليلي تم استخدام استبانة تم إعدادها لهذا الغرض ورعد ملاحظات المشرف عليها وتعديلها حيث تم  

تقسيمها الي قسمين، القسم الأول منها يحتوي على بعض الخصائص والسمات الشخصية لأفراد مجتمع الدراسة، ويحتوي  

العديد من الأسئلة، وتم إعطاء خمسة بدائل لكل سؤال وهي )أوافق بشدة   لا    –محايد    –أوافق    –القسم الثاني منها على 

 لا أوافق بشدة( وذلك لتشجيع المجيب على الإجابة والوصول إلى نتائج دقيقة من خلال التحليل. –أوافق 

 

 هيكل الدراسة المطلب الثاني: 

الى جزأين أحدهما نظري يتعلق بالمفاهيم الأساسية الخاصة جودة الخدمات الصحية بأبعادها   الدراسة  تم تقسيم 

وانواعها والجودة الشاملة وغيرها من المعلومات المتعلقة بالدراسة وا خر تحليلي حيث تم جمع البيانات من مصدرها الاولي  

المقدمة   الصحية  الخدمات  أثر جودة  واقع  لنبين عن كثب  المناسبة  بالطرق  وتحليلها  الاستبانة  الدراسة عن طريق  مجتمع 

 بالمستشفيات الحكومية. 

 

 مجتمع الدراسة المطلب الثالث:

تكون مجتمع البحث من المرض ى الرقود والمةرددين على المستشفيات الحكومية بمحافظة مأرب مستشفى كرى العام، 

فرد من كلا الجنسين ذكور واناث وهم    300ومستشفى الهيئة العام، ومستشفى الشهيد هائل، والذي يبلغ عددهم مايقارب  

 يمثلون المجتمع المعوي بالدراسة ويتوزعون على اقسام الرقود في المستشفى. 

 ( يوض  مجتمع البحث 1جدول )

 نسبة تغطية مجتمع البحث  نسبة المعاد الى المسلم الاستمارات المعادة  الاستمارات المسلمة   العينة المختارة  مجتمع البحث 

300 30 30 30 100% 10% 

 المصدر: من اعداد الباحث استنادا الى كتاب العريقي

 

 رابع: عينة الدراسة: المطلب ال 

تم توزيع عينة عشوائية على مجموعة من المرض ى الرقود والمةرددين على المستشفيات الحكومية في مدينة مارب، حيث  

 من الذكور والاناث وبلغ عدد الردود )30بلغت عينة الدراسة )
ً
.30( فردا

ً
 ( ردا
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   ( توزيع عينة الدراسة حسب النوع2جدول )

النسبة   التكرار  النوع 

 %60 18 ذكر المئوية
 %40 12 أنثى 

Total 30 100% 
 المصدر: من اعداد الباحث

 

 : أداة الدراسة: خامسالمطلب ال 

الاست يان   عيوب  لتجنب  والملاحظة  المقابلة  أسلوب  الى  بالإضافة  بحثه  لاستكمال  الاستبانة  أداة  البحث  استخدم 

 -وذلك كما يلي: 

البيانات   ببعض  زودونا  الذين  ومرض ى  وعاملين  بالمستشفيات  مسؤولين  مع  لقائنا  في  الطريقة  هذه  على  اعتمدنا  المقابلة: 

 والمعلومات التي تخص موضوع البحث  

الملاحظة: هي أداة يستعين بها الباحث في دراسته، وهي من اهم الوسائل التي يستخدمها الباحث في جمع الحقائق والمعلومات  

 والتعرف على مجال الدراسة  

الاستمارة: وجدنا ان الأداة الأكثر ملائمة وفعالية لتحقيق أهداف الدراسة هي )الاست يان( وقد قسمنا الاست يان الى  

على   ويحتوي  الدراسة  بمتغيرات  خاص  وقسم  الشخصية  بالمعلومات  خاص  قسم  سؤال    34قسمين  الى  بالإضافة  سؤال 

ميل بالإضافة  مباشر؛ وهي مقسمة على سته محاور منها خمسة ابعاد جودة الخدمة الصحية ومحور يحدد مستوى رض ى الع

 (3وقد كانت الإجابات على كل فقرة وفق مقياس خماس ي حسب الجدول رقم ) ، الى السؤال المفتوح

 ( مقياس الإجابة على فقرات الاستبانة3جدول )

افقة   درجة المو

افق  التصنيف  افق بشدة  أو افق  محايد أو افق بشدة  لا أو  لا أو

 1 2 3 4 5 الدرجة 

 1.8 -1 2  6 -1.8 3.4 – 2  6 4.2 -3.4 5 -4.2 المجال 

 

( الكلي  المقياس )4لتحديد طول الخلية وهو المساوي للمدى   على عدد خلايا 
ً
لر)5( مقسوما أنه مساوي  (، 0.8(، نجد 

( يعوي عدم  1.8  -1( فأي وسط حساري من )1.8=    0.8+1( فإن نهاية الخلية الأولى تكون )1وبما أن المقياس يبدأ من العدد )

الدراسة. أفراد  )  الموافقة الشديدة من قبل  الدراسة، وأكبر من )2   6  -1.8وأكبر من  أفراد  (  3.4  –  2   6( يعوي عدم موافقة 

( يعوي الموافقة الشديدة  5  -4.2( يعوي موافقة أفراد الدراسة، وأكبر من )4.2  -3.4يعوي عدم تأكد أفراد الدراسة، وأكبر من )

 )من اعداد الباحث بالاعتماد على سلم ليكارت(من قبل أفراد الدراسة 

 

 إجراءات تطبيق أداة الدراسة  المطلب السادس:

مرن الررذكور مرروزعين  18علررى العينررة العشروائية الطبقيررة المختررارة مرن كررلا الجنسررين  الاسرت يان(ترم توزيررع أداة الدراسررة )

استبانات لكل قسم وتم توزيع الاستبانة على  6على اقسام الرقود قسم الجراحة وقسم الباطنية والعيادات الخارجية بمعدل 
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اسرررتبانات لكرررل قسرررم وترررم التأكرررد مرررن فهررررم  6اسرررتبانة موزعرررة علرررى قسرررم النسررراء والتوليرررد وقسرررم الباطنيررررة بمعررردل  12الانررراث 

 المبحوثين لمفردات الاستبانة والاجابة عليها وتم استلام الردود كاملة 

 

 : إجراءات تصحيح أداة الدراسة المطلب السابع 

اسرررررتمارة وافراغهرررررا علرررررى اسرررررتمارة تفريرررررغ وعلرررررى الحاسررررروب  30ترررررم تفريرررررغ اسرررررتمارات الاسرررررت يان المعرررررادة والبرررررالغ عرررررددها 

 spssوترميزها وتهيئتها واعدادها للتحليل الاحصائي بواسطة برنامج التحليل الاحصائي 

 

 : المعالجات الإحصائيةالمطلب الثامن

 الإحصائي وتم استخدام الاختبارات الإحصائية التالية: SPSSتفريغ وتحليل الاستبانة من خلال برنامج تم 

 النسب المئوية والتكرارات. -1

 معامل ارتباط بيرسون لقياس صدق الفقرات. -2

 المتوسط الحساري والانحراف المعياري ومستوى الدلالة. -3

 
 

 الرابع  المبحث

 عرض نتائج الدراسة 

 المطلب الأول: عرض البيانات الشخصية 

: توزيع أفراد العينة حسب العمر
ً
 اولا

 ( يوض  توزيع افراد العينة حسب العمر 5جدول )

 النسبة  التكرار  العمر

 % 4 سنة  25أقل من 

 % 9 سنة  35و  25ين ب

 % 4 سنة  45و  36بين 

 % 7 سنة  55و  46بين 

 % 6 سنة  55أكثر من 

 % 100 30 المجموع 

 Excelالمصدر: اعداد الباحث باستخدام 

والأقل تكرارا فئة اقل من   55-46تليها فئة  35-25نلاحظ ان الفئة العمرية الأكثر تكرارا هي فئة  بق من الجدول السا

 بنفس النسبة  45-36وفئة  25
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: توزيع افراد العينة حسب المستوى التعليمي: 
ً
 ثانيا

   ( يوض  توزيع افراد العينة حسب المستوى التعليمي6جدول )

 النسبة  التكرار  المستوى التعليمي 
 33.33 10 القراءة والكتابة

 6.66 2 ابتدائي 
 16.67 5 اعدادي  

 26.67 8 ثانوي 
 16.67 5 جاماي 

 0 0 ماجستير فاكثر 
 %100 30 المجموع 

 ( Excelالمصدر: اعداد الباحث باستخدام )

الساب الجدول  القراءة    قمن  يستطيعون  فقط  علمية  مؤهلات  أي  لهم  ليس  الذين  من  هم  العينة  ثلث  ان  نلاحظ 

عددهم   بلغ  حيث  بنسبة    10والكتابة  ثانوية  33.33افراد  مستوى  تليها  بنسبة    %8،  الماجستير  26.67افراد  مستوى  اما   %

 والدراسات العليا فكانت نس ته معدومة

: توزيع افراد العينة حسب عدد زيارات المستشفى: 
ً
 ثالثا

 ( يوض  توزيع افراد العينة حسب عدد زيارات المستشفى 7جدول )

 النسبة  التكرار  عدد الزيارات للمستشفى

 %16.67 5 اول زيارة  

 %56.67 17 الثانية او الثالثة  

 %26.66 8 اكثر من ثلاث  

 %100 30 المجموع 
 Excelالمصدر: اعداد الباحث باستخدام 

فرد من افراد العينة كانت الثانية او الثالثة زيارة للمستشفى وهم يمثلون اعلى   17من الجدول والمخطط السابقين نلاحظ ان

 % 16بنسبة مقدارها  5%بينما اقل نسبة حصل عليها من هم اول زيارة لهم للمستشفى وبلغ عددهم 56نسبة بمقدار 

: توزيع افراد العينة حسب سبب اختيار المستشفى رابع
ً
 ا

 ( يوض  توزيع افراد العينة حسب س ب اختيار المستشفى 8جدول )

 النسبة  التكرار  سبب اختيار المستشفى 

 %20 6 سهولة الوصول وقرب المستشفى          

 %30 9 اسباب مالية             

 % 13.33 4 كفاءة الكادر وجودة الخدمة      

 %10 3 حالتي الصحية من اختصاص المستشفى                     

 % 26.67 8 غير ذلك .........

 % 100 30 المجموع 

 Excelالمصدر: اعداد الباحث باستخدام 
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( السابق يتبين ان اغلب عينة الدراسة كان س ب اختيارهم للمستشفى هي أسباب مالية حيث ان  8من الجدول )

المستشفيات الذي أجريت عليها الدراسة حكومية ومستوى رسوم الخدمة فيها مخفض وأغلب مرتاديها هم نازحون او جرحى  

% وياتي بعدهم من اختار المستشفى لأسباب غير ذلك وهي اما  30بنسبة  9حرب او عسكريين وذويهم حيث بلغ عدد تكرارهم 

 (8معرفة شخصية او مرسل من احد وتكرارهم)

 

 المطلب الثاني: عرض نتائج محاور الدراسة 

: نتائج درجة مستوى جودة الخدمة الصحية: 
ً
 اولا

للتعرف على درجة مستوى جودة الخدمة الصحية المقدمة في المستشفى من وجهة نظر المرض ى، تم حساب  

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والرتب لاستجابات أفراد العينة على عبارات كل بعد من أبعاد الدراسة والجدول  

 التالي يوض  ذلك . 

 ( يوض  نتائج التحليل الاحصائي الوصفي لأبعاد جودة الخدمة الصحية المقدمة8الجدول )

عدد   البعـــــــد  م

 العبارات 

 مستوى الأهمية  الرتبة   الانحراف المعياري   المتوسط الحسابي  

 منخفضة  5 0.973 2.56 6 بعد الملموسية  1

 متوسطة 2 0.871 2.70 5 بعد الاعتمادية 2

 منخفضة  4 1.017 2.58 5 بعد الاستجابة 3

 متوسطة 1 0.956 2.89 5 بعد الأمان  4

 متوسطة 3 0.918 2.68 6 بعد التعاطف  5

 متوسطة 0.667 2.68 27 جودة الخدمة الصحية  

 spssالمصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات 

يتض  من نتائج الجدول أن درجة موافقة أفراد عينة الدراسة على مستوى جودة الخدمة الصحية المقدمة في المستشفى  

مما يدل على أن مستوى  0.667، وانحراف معياري بلغ 2.68جاءت بمستوى أهمية متوسطة، وذلك بوسط حساري عام بلغ 

جودة الخدمة المقدمة غير مقبول بدرجة عالية من قبل المرض ى فهي دون مستوى توقعاتهم حيث عبر أفراد العينة من  

 .ازدرا هم تجاه النظافة، ونقص المعدات الحديثة، والتباطؤ وتأخير في تقديم الخدمة

الفرضية الرئيسية: هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة وتحسين الخدمات الصحية  

 :  H0صفرية لكي نثبتها او ننفيها فتكون  المقدمة )الملموسة، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاطف( حولناها الى فرضية

ليس هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة وتحسين الخدمات الصحية المقدمة )الملموسة  

 0.05، الاعتمادية ، الاستجابة ، الأمان ، التعاطف (عند مستوى معنوية 
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الذي يساعد في ترتيب المتغيرات المستقلة حسب أهميتها في   (Stepwiseتم استخدام الانحدار الخطي المتعدد التدريجي )

 أن المتغير الداخل عرضة للاستبعاد في  
ً
 بعد الأخر إلى النموذ  علما

ً
تفسير المتغير التابع، بحيث يتم إدخال المتغيرات وحدا

 بوجود المتغيرات الأخرى. (< α  0.05حالة ثبوت عدم معنويته )

 ( يوض  نتائج اختبار الانحدار المتعدد التدريجي لأثر توافر مبادئ إدارة الجودة الشاملة على جودة الخدمة.9الجدول )

 معامل التابع  المتغير

 الارتباط 

R 

 معامل

 التحديد 

R2 

 درجات

 الحرية 

DF 

 القيمة

 المحسوبة

F 

 لقيمة

 الجدولية 

F 

 مستوى 

 الدلالة 

Sig 

 جودة

 الخدمة 

0.950 0.903 05 213.091 2.293 0.000 

115 

120 

 spssالمصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات 

أظهرت نتائج التحليل الإحصائي للانحدار المتعدد التدريجي وجود أثر ذو دلالة إحصائية لتوافر مبادئ إدارة الجودة الشاملة  

فقد  R 2، أما معامل التحديد (α ≤ 0.950) عند مستوى دلالة R (0.05) على جودة الخدمة الصحية، إذ بلغ معامل الارتباط 

%( من التغير في جودة الخدمة الصحية المقدمة في المستشفى ناتج عن التغير في توافر   90.3(، أي أن ما قيمته )0.903بلغ )

 ≥ α) ( وهي دالة عند مستوى 213.091المحسوبة والتي بلغت ) F أبعاد إدارة الجودة الشاملة. ويؤكد معنوية هذا الأثر قيمة 

  .(2.293) الجدولية البالغةF بالمقارنة مع قيمة (0.05

التي تنص على: ان هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين   1Hوتقبل الفرضية البديلة  H 0وعليه ترفض الفرضية الصفرية 

تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة وتحسين الخدمات الصحية المقدمة )الملموسة، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان،  

 التعاطف( 

: نتائج مستوى رض ى المرض ى عن الخدمة المقدمة 
ً
  ثانيا

مستوى رضاك عن الخدمات المقدمة؟   ام  :التالياما مستوى رض ى المرض ى عن الخدمات المقدمة فقد سألنا العينة بالسؤال 

 تكرار وهم غير راض تماما 4بينما اقل نسبة حصل عليها  16وقد أجاب اغل هم بالرض ى المتوسط حيث بلغ تكرارهم 

 

الخامس المبحث  

 مناقشة نتائج الدراسة والتوصيات. 

: المناقشةأ
ً
 : ولا

من أجل معرفة أثر تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على جودة الخدمات الصحية في المستشفيات الحكومية، تمت  

المقارنة بين أراء المستجوبين من المرض ى، وتحليل العلاقة والأثر الموجود بين مبادئ إدارة الجودة الشاملة وأبعاد جودة 

 .الخدمة الصحية المقدمة

ومن أهم النتائج التي تم التوصل لها وجود ارتباط طردي بين متغيرات تواجد مبادئ الجودة الشاملة ومتغيرات جودة الخدمة  

 .الصحية المقدمة، مما يدل على أن مفهوم إدارة الجودة الشاملة ذو أثر إيجاري على مستوى جودة الخدمة

وقد أظهرت التجارب أن المستشفيات التي طبقت هذا الأسلوب تميزت عن غيرها بمستوى جودة عالية في خدماتها الصحية  

 .التي تقدمها
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 .إن ضمان تقديم خدمات صحية ذات جودة عالية مرهون بتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة

 من  
ً
وقد خلصت الدراسة الى ان مستوى جودة الخدمات الصحية التي تقدمها المستشفيات الحكومية بأبعادها كان متوسطا

المستوى المتوسط لجميع ابعادها، حسب تقييم المرض ى فانهم اما قليلي الرض ى او غير   هما يعكسوجهة نضر المرض ى، وهذا 

 راضين على مضمون مختلف الأبعاد

  

 الخاتمة  

برزت في أثناء مرحلة الدراسة الميدانية، وتقص ي المعلومات والرجوع إلى المصادر المختلفة، والتأمل في نتائج الدراسة، بعض  

الأفكار التي يمكن صياغتها بمجموعة من التوصيات التي قد تفيد المستشفيات الحكومية، وكذا الباحثين والمهتمين بالفكر  

، والتي من شأنها تحسين جودة الخدمة الصحية داخل المستشفيات العمومية ما يلي
ً
 :الإداري والتنظيمي عموما

ضرورة اقتناع المسؤولين في القطاع الصحي الحكومي بأهمية إدارة الجودة الشاملة كخيار اسةراتيجي في إدارة الجودة   .1

في المؤسسات الصحية، وتحقيق الميزة التنافسية أمام القطاع الخاص، وكأداة فعالة في تحقيق الاستخدام الأمثل للموارد  

 المادية وال شرية.  

ضرورة اهتمام إدارة المستشفيات الحكومية والحكومة بشكل عام بإنشاء مركزا للجودة واستخدام فرق عمل موجهة   .2

ذاتيا بهدف المساهمة في نشر ثقافة الجودة بين العاملين وتدري هم على أن تكون تقارير وملاحظات لجان الجودة ملزمة  

 للإدارة والعاملين. 

 على إدارة المستشفيات أن تسهر على الرد الفوري على انشغالات المرض ى.  .3

ينبغي إعادة تصميم المستشفى من الداخل بما يجعله أكثر جاذبية، وحتى تكون غرف العلا  وأماكن الانتظار ذات   .4

مظهر لائق وأكثر نظافة، وكذلك الاهتمام بجاذبية المظهر الخارجي للبناء الخاص بالمستشفى وجاذبية الموقع المحيط به،  

 والمرافق الملحقة به وخاصة الحدائق حول المستشفيات التي تعطي مظهرا لائقا وجوا مناسبا للمرض ى. 

تدريب مديري المؤسسات الصحية على كيفية تطبيق ومتابعة والتحسين المستمر لبرامج الجودة الشاملة، بالإضافة   .5

 إلى طرق معالجة المشاكل المةرتبة عن هذا التطبيق، دون إهمال الةركيز على حاجات المرض ى.

تعليم وتدريب العاملين على تطبيق برامج إدارة الجودة الشاملة ورشكل مستمر، وهذا لتكوين أفراد مناسبين من   .6

حيث الكم والنوع، ويمكنهم من اكتساب المعلومات والمهارات الإدارية والفنية اللازمة لأداء أعمالهم بكفاءة وفاعلية، مما  

 ينعكس إيجابيا على أداء المستشفى.

تحسين ثقافة العاملين في مؤسساتنا الصحية تجاه مفهوم إدارة الجودة الشاملة )ندوات، برامج تدري ية، بعثات   .7

 لمؤسسات صحية سباقة للاستفادة من الخبرة(.

ضرورة الاستغناء عن التسيير التقليدي لمؤسساتنا الصحية والساي نحو غرس ثقافة جديدة كإشراك العاملين في  .8

 الابتكار.مختلف القرارات، منحهم مزيد من الحرية بدافع تشجيع  

إنشاء جائزة وطنية سنوية لأفضل مستشفى يعمل طبقا للمعايير العلمية لجودة الخدمات الصحية، وتمن  هذه   .9

 الجائزة في مؤتمر للجودة يعقد سنويا لعرض أحدث الأبحاث العلمية المتخصصة.
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