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 قال تةالى: 

 َم  كُ  َ  َ  َ  ى اللُ يرََ سَ ا فَ و   ُ  َ ا    لِ قُ و 
 ونةُ مِ والمؤ   هُ لُ و  سُ رَ وَ 

 [105 الآ ة التوبة سورة]
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 هداءالإ

الذي    ني ك ف  كون  ،التقد ا والا تراممَ الذي لم أجد   اراس تجز ه  قه ، إلى مَ أحمل اسمه بكل فًّا
 ومصدر فًّاي وا تزازي ،قدوتي وسةديإلى  ،ل ةجاح االصبر طا ق  

 -أطال الله في عمره-والدي العزيز 

، ما أنا ف هإلى بي  مَ    تني و انن الصةا  ل وصول، إلى مَ تتسابق الك  اس فتًّاج مةبرة  َ مكةون  اتها
 لام اوم أس ح ي بحا  ةانها لتًّ ف مَ و ةدما تكسوني اله 

 -أطال الله في عمرها-والدتي الغالية 

 أهد هم مح تي وإ لاص  ووفائ  ،وبِم أست د القوة والةزيمة ،إلى مَ شاركوني الذكاياس وأ لام الط ولة

 إخوتي وأخواتي الأعزاء

مَ صاغوا إلى  ،و  اراس مَ أسمى وأج ى   اراس ي الة م ،وك  اس مَ درر ،مَ  هب اإلى مَ    ونا  اوف  
 الة م والةجاح سيرةَ ملةا  ةيرُ تُ  ومَ فكاهم مةارة   ،ا   هم  اوف  مَ لةا 

 أساتذتنا الكرام

 .وإلى كل مَ قدم لي الةون والمسا دة ي إنجاز هذه الاسالة واءصدقا ،إلى جم ع اء  ة 

 

 ..إليهم جميعا أهدي هذا الجهد

 محمد

  



 

  
 

 الشكر والتقدير

اعْمَلَ صَالحخ ا تاَرْضَاهُ وَ اناْعَمْتَ عَلَيَّ وعلى وَالخدَيَّ وأن   اشْكُرَ نخعْمَتَكَ الَّتِخ   انْ   اوْزخعْنِخ   ا﴿رَب خ    لْنِخ بخرَحْْتَخكَ ً  دْخخ
 فيخ عخبَادخكَ الصَّالحخخيَن﴾

َ     َّ بإتمام الشكا والح د والثةا  لله س ذانه وتةالى الذي أله ني الط وح والصبر  وسدد  طاي بأن م
أن أوجه إلى  الواجب  دفةني فإنَّ  وقد تأ ن بالزيادة لمَ شكا. كذلك، وأسأل الل أن  ز دني     ا بِا، هذه الدراسة

الذي شا فني بالإشااف ، صلاح   ا ب ًّيرالدكتور/ ، ن ع المةافة والة م أستا ي ال اضلإلى  شكاي بةد الل تةالى
فكان  ق ا ، وغ اني ب ض ه وتشج ةه المست ا لي مةذ ا ت ار  ةوان الاسالة  تى إتمامها، هذه الدراسة  ى إ داد 

وجة ه مَ أفضل الةاس بة  ه ، وله اءجا الةظ م مَ الل تةالى، ف هُ مني  كل التقد ا والا ترام، نةم المشاف الجو اد
 و برته. 

ولا أنسى كافة ،  ن لي ال اصة لاستك ال دراسة الماجستيرك ا أتقدم بجز ل الشكا لجامةة الايان التي أتا
 وكل ما بذلوه مَ نصح وإرشاد وتقد ا وتقديم  د الةون دائ  ا.، أ ضا  ه ئة التدر س بالجامةة

وكل الشكا والامتةان لمؤسسة ص ة ل تة  ة وي مقدمتهم اءستا       سَ باشماخ   ى د  هم المالي 
 الذي كان الس ب بةد توف ق الل ي استك ال دراسة الماجستير. 

 وما أبدوه مَ ملا ظاس    ها.، وأ ض ا كل الحب والتقد ا للأساتذة المحك ين ءداة الدراسة  

  ى جهودهم الم ذولة ي  ك  ة الطب جامةة  ضاموس  طب بشاي 23ال الدفةة  طلا ل والشكا موصول       
 توز ع أداة الدراسة.

اء ضا  ي لجةة المةاقشة؛   ى ق ولهم إلى  ،أنسى أن أتقدم ب ائق الشكا والا ترام والتقد ا لاوكذلك  
 مةاقشة رسالتي وإبدا  ملا ظاتهم الق  ة    ها. 

 د لله ر  الةالمين.وا ا د وانا أن الح 

 

  الباحث 



 

 ج
 

 المستخلص

ماسجودة الِ  يالجودة الشام ة  إدارةأثا  ةافةلمهذه الدراسة  هدفن الصذ ة ي المستش  اس الحكوم ة  د 
وتمثل مجت ع الدراسة ي الةام ين ي المستش  اس ، استًّدمن الدراسة المةهج الوص   التذ    و ، بسا ل  ضاموس

(، مجت ع غير مؤطا) ن مَ المستش  اس محل الدراسةو كذلك المست  دو  ، املا  ( 1370)  ددهمال الغ  محل الدراسة
م ادة مَ المست  د َ ( 384و) ،م ادة مَ الةام ين ي المستش  اس( 302)   ةة  شوائ ة بس طة قوامها أ ذوتم 

وبةد التوز ع  ، لال أداة الاست  انوقد تم جمع ال  اناس اءول ة مَ (، وما س كارانأ (ا لجدولمَ المستش  اس وفق  
 وتوص ن الدراسة ،است  ان مَ المست  د َمَ م ادة ( 380و) ،است  ان مَ الةام ينمَ م ادة ( 300) تم استرجع

 الجودة الشام ة ي المستش  اس الحكوم ة بسا ل  ضاموس إدارة: أن مستوى أهمهامج و ة مَ الةتائج كان مَ إلى 
ماسودة الِ مستوى جو  ،كان متوسطا الجودة  دارةلإ ة إ صائدلالة  وجود أثا   يو ، الصذ ة كذلك كان متوسطا د 

ماسجودة الِ ي  الشام ة بأبةادها  ة بين متوسط إجاباس   ةة إ صائووجود فاوق  اس دلالة ، الصذ ة بأبةادها د 
مَ  متوسط إجاباس   ةة الدراسة ة بين إ صائو دم وجود فاوق  اس دلالة ، لمت ير سةواس البرة تةُزىالدراسة 
جم ة مَ التوص اس إلى  ك ا توص ن(،  المؤهل الة   ، الة ا، الجةس) الوظ   ةو  ل  ت يراس الشًّص ة تةُزى الةام ين

  ل مَ  لال ، ي الة ل الجودة الشام ة إدارةبت ني بشكل اكبر واوسع المستش  اس  إدارةضاورة اهت ام  :أهمها
  .و الإدارة الجودة الشام ة لج  ع الةام ين إدارةدوراس ي 
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 مقدمة

ي  تُسهِمُ تة  ة وتطو ا المؤسساس التي ي ة متكام ة إسترات ج الجودة الشام ة قد صارس تةبر  َ  إدارةإن 
ماسلمةتجاس والِ تقديم ا ماسإن الاهت ام بجودة الِ و ،   ى وجه سوا  د  المتقدمة لا بد أن  الدول ي مؤسساس د 

َ   ث جودة  يحظى، وي هذا الإطار، بالمةتجاس الس ة ة للاهت ام كون مساويا  ماتالقطاع الصذ  م ه باهت ام ِ د 
 ث مَ أ  ى الق م شأنا وا ت ارا. لدى دول الةالم الحد  تُـةَد  التي ، ى تة قه بالصذة ال شا ةبةا    ، مَ غيره أكبر

ماسجودة الِ  إدارةفةال ة إن  ق اس مدى ومستوى الجودة هو ما  ةبر  َ مؤشا ، ة ومستواهاالصذ  د 
الا ا ة الصذ ة  أنواعمخت ف إلى  الدول كثير مَومع تةام  الحاجة ي السةواس اء يرة ي   دولة.ال ي الصذ ة

أص ح لزاما   ى المؤسساس أن ، ًّت ف أنماط الا ا ةتت تع بمتضا ف شاائح المجت ع التي صارس إلى  ضافةبالإ
ماسالجودة الشام ة ل كون أثاها مةةكسا   ى جودة الِ  إدارة مه استستقطب أ  ى   الصذ ة.  د 

 دارةالحد ثة التي تسا د الإ اءسال ب كأ دومَ هةا بدأس المةظ اس الصذ ة بتط  ق م هوم الجودة الشام ة  
ماسالمست ا لج  ع أوجه الِ    ى التذسين ماس، الصذ ة وتحق ق أدا  ج د ل  د  لتةسجم مع توقةاس المست  د َ ًِّد 

وا  ة تةت د   ى أ دث اءسال ب الة   ة ي  إدارة وجودي ت ك المةظ اس  ةود   ى  دارةنجاح الإوأن ، مةها
 اتحق ق متط  اس الج هور المستهدف وإنجاز ما  ةال رضاهم و  بي ا ت اجاتهم وفق مَ أجلوظائ ها واستث ارها 

لوجود ، الجودة الشام ة وتط  قاتها  اجة ضاور ة إدارةالجودة الشام ة.   ث أوجد التطور ي م اه م  إدارةةظام ل
ماسلما  ة تض َ جودة الِ  وصولا  ، أنظ ة ق اس وتقويم لمستوياس جودة اءدا  والت  ز المؤسس  ها أنوا بكافة  د 

 .و لك وفق مةا ير واضذة ومحددة وموضو  ة اشكالهوأ

وتتكون هذه الدراسة مَ أربةة فصول ال صل اءول الإطار الةام ل دراسة و تض َ م ذثين الم ذث اءول 
الجودة الشام ة ي قطاع الصذة  دارةإوال صل الثاني  ةطوي تحن ، مةهج ة الدراسة والم ذث الثاني الدراساس السابقة

الجودة الشام ة  إدارةالثاني الم ذث و  الجودة الشام ة دارةلإ مد لاءول  الم ذث ةرئ سكون مَ ثلاثة م ا ث و ت
وال صل الثالث ، الجودة الشام ة ي القطاع الصذ  إدارةوالم ذث الثالث محدداس تط  ق  ي المةشآس الصذ ة

ماس ةطوي تحن جودة الِ  ماسالصذ ة و تكون مَ ثلاثة م ا ث الم ذث اءول م هوم الِ  د  الم ذث و  الصذ ة د 
ماسجودة الِ إلى  مد لالثاني  ماسالم ذث الثالث ق اس جودة الِ و  الصذ ة د    تض َال صل الاابع ، الصذ ة د 

الم ذث الثاني و  س الدراسةمت يراو   صائص   ةة تكون مَ ثلاثة م ا ث الم ذث اءول وصف و  الدراسة الم دان ة
 المقتر اس.و  التوص اسو  الم ذث الثالث الةتائج والاستةتاجاسو  ا ت ار فاض اس الدراسة
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 المبحث الأول: منهجية الدراسة

 الدراسة: مشكلة: أولا  

والظاوف التي  كسن اثارها   ى كافة القطا اس  محافظاتهاالوضع الااهَ الذي تة شه ال  َ بكافة  إن
 تدنيإلى  ومةها القطاع الصذ  والذي  ش ل كافة الماافق الصذ ة بما ف ها المستش  اس؛ فقد أدس ت ك الظاوف

ماسالِ  جودة  القطا اس الحكوم ة.   ى صة دالمقدمة الصذ ة  د 

ومَ ، ي المستش  اس الحكوم ة( ما ض) مست  د( 70)   ى ال ا ث قام بِا استطلا  ةدراسة ومَ  لال 
ماسمستوى جودة الِ  لال نتائج الدراسة الاستطلا  ة  تضح إن  الة ةة الصذ ة متدني   ى  سا  أرا   د 

ماستدني جودة الِ إلى  شارسأالتي ( 2020، بَ صد ق) دراسة إل هشارس  ؤكد  لك ما او ، الاستطلا  ة  د 
إلى  شارسأالتي ( 2020، الجابايو  ب ذاج) دراسةوأ ضا ، سا ل  ضاموس يالحكوم ة  الصذ ة ي المستش  اس

ماسانخ اض جودة الِ  الت كير ي تحسين  ست زم  وهذ الصذ ة المقدمة ي المستش  اس ي محافظة  ضاموس؛ د 
ماسجودة الِ  ، واضذاالتق  د ة التي باس قصورها  ل طاائقجد د م ا ا  إداريالصذ ة مَ  لال ت ني مد ل  د 

الجودة الشام ة مَ شأنه ان  ةزز و طور مستوى  إدارة أن تط  ق ممارساسإلى  (،2017،   اد) تشير دراسة   ث
ماس جودة الِ   بصورة م تكاة.د 

 : الآت ةوبةا     ى ما س ق يمكَ تحد د مشك ة الدراسة ي التساؤلاس 

 سا ل محافظة  ضاموس؟  الحكوم ة يالمستش  اس الجودة الشام ة ي  إدارة مستوى تط  ق ما-1

ماسمستوى جودة الِ  ما-2  ي المستش  اس الحكوم ة ي سا ل محافظة  ضاموس؟الصذ ة  د 

ماسالجودة الشام ة ي جودة الِ  إدارةأثا  ما-3  سا ل محافظة  ضاموس؟ الحكوم ة يي المستش  اس الصذ ة  د 

الجودة الشام ة  إدارةأثا    ةة الدراسة  ول أفااد اس إجاباسمتوسط  ة بينإ صائق  اس دلالة ار و فتوجد  هل-4
ماسي جودة الِ  ت يراس الشـــًّصـــ ة  ل  تةُزىســـا ل محافظة  ضـــاموس  الحكوم ة يي المســـتشـــ  اس الصـــذ ة  د 

 (؟ سةواس البرة، المؤهل الة   ، الة ا، الجةس) والوظ   ة
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 أهمية الدراسة: :اثاني  

 :الآتيتتضمن أهمية الدراسة 

 الأهمية العلمية:-1

 :الآتيتك َ أهم ة الدراسة الة   ة ي 

ماسالشام ة وجودة الِ الجودة  إدارة) أهم ة موضوع الدراسةأهم ة الدراسة مَ  لال  تأتي -أ والذي  ةد ( الصذ ة د 
 مَ المواض ع المه ة   ى الصة د الدولي.

الجودة الشـــــــــام ة وجودة  إدارةتةد هذه الدراســـــــــة ا دى الإضـــــــــافاس الة   ة ل  كت ة ال  ة ة والةاب ة ي مجال  - 
ماسالِ   .الصذ ة د 

الجودة الشـــــــام ة  إدارةتتةاول موضـــــــوع مَ الدراســـــــاس الة   ة الق   ة التي  دراســـــــة   ى  د   م ال ا ث هذه -ج
ماسجودة الِ  أثاها يو   الصذ ة ي مستش  اس سا ل  ضاموس   ى مستوى ال  َ  د 

 الأهمية العملية:-2

 :الآتييمكَ تحد دها مَ  لال و 

ماسمحاولة تحسين جودة الِ  -أ مَ  ضاموس التي ت ةب دور ك ير لمستش  اس الحكوم ة ي سا ل الصذ ة ي ا د 
ماس لال تقديم الِ    ل  واطةين.الصذ ة  د 

ماسافع جودة الِ لالجودة الشـــــام ة  إدارة تط  قالمســـــؤولين ي ت ك المســـــتشـــــ  اس بالتوصـــــ اس لتةز ز  تزو د -   د 
 .التي تم التوصل إل هاالةتائج  الصذ ة التي تقدمها المستش  اس بةا     ى

 أثاها يالجودة الشـــام ة و  إدارةإلى  ل ن نظا القائ ين   ى المســـتشـــ  اس الحكوم ة بســـا ل  ضـــاموس محاولة -ج
ماسجودة الِ تحسين   .الحكوم ة الصذ ة ي المستش  اس د 

 الدراسة:  أهداف :اثالث  

 ة:الآت  هدافتحق ق اءإلى  تسةى هذه الدراسة

 شام ة ي المستش  اس الحكوم ة ي سا ل محافظة  ضاموس.الجودة ال إدارةمستوى  ق اس -1



 

5 
 

ماسق اس مستوى جودة الِ  -2  .الصذ ة ي المستش  اس الحكوم ة ي سا ل محافظة  ضاموس د 

ماسالجودة الشام ة ي جودة الِ  إدارةتط  ق أثا  ق اس –3 الصذ ة ي المستش  اس الحكوم ة ي سا ل محافظة  د 
  ضاموس.

الجودة الشـــــام ة  إدارةاســـــتجاباس   ةة الدراســـــة  ول ق اس ال اوق  اس الدلالة الإ صـــــائ ة بين متوســـــطاس  -4
ماسوأثاها ي جودة الِ  ل  ت يراس  تةُزىي المســــــــتشــــــــ  اس الحكوم ة ي ســــــــا ل محافظة  ضــــــــاموس  الصــــــــذ ة د 

 (.سةواس البرة، المؤهل الة   ، الة ا، الجةس) الشًّص ة والوظ   ة

ماستقديم جم ة مَ التوص اس التي مَ شانها تحسين مستوى جودة الِ  -5 الصذ ة ي المستش  اس الحكوم ة ي  د 
 .ف ها الجودة الشام ة إدارةمَ  لال تط  ق  سا ل محافظة  ضاموس

 : فرضيات الدراسة:ارابع  

  الآتي:ها تم ص اغة فاض اتها كأهدافبةا    ى مشك ة الدراسة و  

 ة الأولى:رئيسالفرضية ال

ماسالجودة الشــــام ة ي جودة الِ  دارة ة لإإ صـــائ و دلالة أثا  لا  وجد  ي المســــتشــــ  اس الحكوم ة ي  الصــــذ ة د 
 سا ل محافظة  ضاموس.

 ة: الآت ة اءولى ال اض اس ال ا  ة ائ سوتة ثق مَ ال اض ة ال

ماسالة  ا ي جودة الِ  ومســــــاندة الإدارة ة لد م إ صــــــائ و دلالة أثا   وجد لا-1 ي المســــــتشــــــ  اس  الصــــــذ ة د 
 .الحكوم ة ي سا ل محافظة  ضاموس

ماس الصـــذ ي لا  وجد أثا  و دلالة إ صـــائ ة ل تًّط ط الإســـترات ج  ل جودة  -2 ي المســـتشـــ  اس  ةجودة الِد 
 الحكوم ة ي سا ل محافظة  ضاموس.

ماس الصــذ ة ي الم -3  ســتشــ  اس الحكوم ة ي لا  وجد أثا  و دلالة إ صــائ ة ل تذســين المســت ا ي جودة الِد 
 سا ل محافظة  ضاموس.

ماس الصـــــذ ة ي المســـــتشـــــ  اس  -4 لا  وجد أثا  و دلالة إ صـــــائ ة لتدر ب الةام ين ومشـــــاركتهم ي جودة الِد 
 الحكوم ة ي سا ل محافظة  ضاموس.
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ماس الصذ ة ي المستش  اس الحكوم ة ي  -5 لا  وجد أثا  و دلالة إ صائ ة ل ترك ز   ى المست  د ي جودة الِد 
 سا ل محافظة  ضاموس.  

  ة الثانية:رئيسالفرضية ال

ماسالجودة الشــــام ة وأثاها ي جودة الِ  إدارة ة ي اســــتجاباس   ةة الدراســــة  ول إ صــــائ و دلالة أثا  لا  وجد  د 
، الجةس) ل  ت يراس الشـــًّصـــ ة والوظ   ة تةُزىي المســـتشـــ  اس الحكوم ة ي ســـا ل محافظة  ضـــاموس  ذ ةالصـــ

 (.سةواس البرة، المؤهل الة   ، الة ا

 أنموذج الدراسة:  :اخامس  

 لال الاطلاع   ى الدراســــــاس  ها ومَأهدافو ا ت دس الدراســــــة ي بةا  الانمو ج   ى مشــــــك ة الدراســــــة 
الجودة  إدارةمَ مت ير َ هما  والذي  تكونتم بةا  أنمو ج الدراســة ، الةلاقة بموضــوع الدراســة والة ا ج  اسالســابقة 
ماسوجودة الِ الشام ة   الآتي:الصذ ة ك ا هو موضح ي الشكل  د 

 الدراسة أنموذج :(1 -1) رقم شكل

 
 بالاستفادة من الدراسات السابقة. إعداد الباحثالمصدر: 
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 منهجية الدراسة: : اسادس  

  ث  ةد هذا المةهج مةاســ ا ، الدراســة ا تار ال ا ث المةهج الوصــ   التذ     أهدافلاســتك ال تحق ق 
تحد د الةلاقاس بين ي التذقق مَ الواقع الوصـــــ   لمحاور الدراســـــة مَ  لال تح  ل ال  اناس وا ت ار ال اضـــــ اس و 

مَ ، SPSS   صــائوتح   ها بواســطة البرنامج الإ، ال  اناستةت د الدراســة   ى الاســت انة كأداة لج ع و ، المت يراس
  .الةتائجإلى  الوصول أجل

 مجتمع وعينة الدراسة: :سابعا

 مجتمع الدراسة: -1

، الم اضـــــــــــين، اءط ا ، ةدار الق اداس الإ) الةام ينمجت ةين المجت ع اءول جم ع  تكون مجت ع الدراســـــــــــة مَ 
ي الثلاثة   املا  ( 1370) وال الغ  ددهمي المســــــتشــــــ  اس بســــــا ل  ضــــــاموس ( ال ة ين، المًّتبر ين، الصــــــ ادلة

ي  سجلاس شؤون الموظ ين( )مستش ى الشذا، و مستش ى المكلا، مستش ى بَ س ةا ) المستش  اس الحكوم ة
ماسالمسـت  د َ مَ الِ والمجت ع الثاني (، 2022، ت ك المسـتشـ  اس  الصـذ ة ي مسـتشـ  اس سـا ل  ضـاموس د 

 هو مجت ع غير مؤطا.و 

 عينة الدراسة: -2

المســـــتشـــــ  اس الحكوم ة ي ســـــا ل  ي املا ( 302) مكونة مَالة ةة اءولى تم ا ت ار   ةتين مة صـــــ تين 
مـاسمَ ال ـِ امســــــــــــــت  ـد  ( 384) ي  ين تتكون الة ةـة الثـان ـة مَ ، ضــــــــــــــاموس الصــــــــــــــذ ـة التي تقـدمهـا ت ـك  د 
 وتم توز ع الاست اناس   ى المستش  اس الحكوم ة، (421 ص، 2010، أوما س كاان) لجداول اوفق   المستش  اس

 :لتال ةاول اسا ل  ضاموس بحسب الجدي  والمست  د َ مةها

 المستشفيات في العاملين من المستهدفين على وتوزيعها للدراسة الكلي العينة حجم :(1 -1) رقم جدول

  اسم المستشفى
لعام  دْماتالعاملين مقدمي الخ 
2022 

 عدد الاستبيانات

 % المسترجعة الموزعة  % عدد
 34.6% 104 105 35% 480 ابَ س ةا

 31.6% 96 97 32% 440 المكلا_باشاا  ل
 33% 100 100 33% 450 الشذا

 99.2% 300 302 100% 1370 الإجمالي الكلي 
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 (المرضى) المستفيدين من المستهدفين على وتوزيعها للدراسة الكلي العينة حجم(: 2 -1) رقم جدول

 المصدر: إعداد الباحث

 : مصادر جمع المعلومات والبيانات: اثامن  

 ة:الآت ا ت دس الدراسة ي جمع المة وماس   ى المصادر 

 المصادر الثانوية: -1

وتكو َ مةافة  ول ، وبةا  الة و ج الافتراضـــــ ، الجانب الةظايَ  تةد ال  اناس الثانو ة رك زة مه ة ي تكو 
ق اس أبةاد ومت يراس الدراســــــــــة وقد تم جمع ت ك ال  اناس مَ  لال ال ذث وبةا  مؤشــــــــــااس ، مت يراس الدراســــــــــة

 ،والتقــار ا، والــدورياس، والقاا ة ي  ــدد مَ المصـــــــــــــــادر تمث ــن ي الكتــب والمااجع الةاب ــة واءجة  ــة  اس الةلاقــة
 وغيرها.، والاوابط الالكترون ة، والاطاو اس، والاسائل، والمجلاس الة   ة المحك ة

 المصادر الأولية: -2

  ث قام ال ا ث ، ة مَ مجت ع الدراســـةاءول  ال  اناسا ت دس الدراســـة   ى الاســـت  ان أداة رئ ســـة لج ع 
الجودة الشـام ة  إدارةبتصـ  م اسـت انة  اصـة ل اض جمع ال  اناس المتة قة باتجاهاس المسـتج  ين نحو مسـتوى تط  ق 

ماسي المســتشــ  اس الحكوم ة ي ســا ل  ضــاموس وكذلك ق اس جودة الِ  الصــذ ة مَ  لال المســت  د َ مَ  د 
 المستش  اس ي سا ل  ضاموس.

 

 

 

  اسم المستشفى
المرضى) عدد الاستبيانات الموزعة على المستفيدين )  

 % المسترجعة الموزعة 
 33.3% 128 128 ابَ س ةا

 33.3% 128 128 المكلا_باشاا  ل
 32.2% 124 128 الشذا

 98.8% 380 384 الإجمالي الكلي 
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 :الدراسةأداة : اتاسع  

وءغااض ت ط ة الجانب ، بالا ت اد   ى الدراســــــــــاس الســــــــــابقة والإطار الةظاي المتة ق بموضــــــــــوع الاســــــــــالة
وتم توز ةه ا ، شم ن كل اســت ارة   ى مج و ة مَ اءســئ ة مقســ ة   ى  دة محاور، تم تصــ  م اســت  انين، الم داني
 الآتي:المةشودة مةها   ى الةذو  هدافويمكَ ب ان ت ك المحاور واء،   ةة ال ذث أفااد  ى 

 الصحية: الاستبيان الأول: استبيان مقدمي الدمة

 :الآت ةو ش ل اءجزا   

التي  ة ل  اســــم المســــتشــــ ى  ث تم الســــؤال  َ ، :  تةاول الجز  اءول ال  اناس الشــــًّصــــ ة والوظ   ةالجزء الأول
و دد ســـةواس  برته ي مجال ،  شـــ  ها الشـــًّص المج بوالوظ  ة التي ، ومؤه ه الة   ، و  اه، ونوع الجةس، ف ها
ماسالِ  لمت يراس الدراسة  فاادهؤلا  اء إدراكبين مستوى ال اوق دراسة  إجاا الصذ ة. والهدف مَ ت ك اءسئ ة  د 

 المتة قة بِم. والوظ   ة ت ةا ل   اناس الشًّص ة

 وه :الجودة الشام ة  إدارة: و وجد به اءسئ ة التي تتة ق بمدى تط  ق م ادئ أبةاد الجزء الثاني

   (.10-1) الة  ا: و تض َ ال قااس مَ دارة: د م ومساندة الإأولا 

 (.21-11) ل جودة: و ش ل ال قااس مَ سترات ج ثان ا: التًّط ط الإ 

 َ(.31-22) ثالثا: التذسين المست ا: و تض َ ال قااس م 

 َ(.43-32) رابةا: د م ومشاركة الةام ين: و تض َ ال قااس م 

 َ(.53-44)  امسا: الترك ز   ى المست  د: و تض َ اءسئ ة م 

 الاستبيان الثاني: استبيان المستفيدين من الدمة الصحية:

 :الآت ةو ش ل اءجزا   

التي ت قى  اســــم المســــتشــــ ى  ث تم الســــؤال  َ ، :  تةاول الجز  اءول ال  اناس الشــــًّصــــ ة والوظ   ةالجزء الأول
 إجاا والهدف مَ ت ك اءســـــــــئ ة ، ومؤه ه الة   ، و  اه، ونوع الجةس، الشـــــــــًّص المج ب الدمة الصـــــــــذ ة ف ها

 المتة قة بِم.والوظ   ة لمت يراس الدراسة ت ةا ل   اناس الشًّص ة  فاادهؤلا  اء إدراكمستوى  بينال اوق  دراسة
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 مت ث ة ي::  تض َ مج و ة مَ اءسئ ة التي تتة ق بأبةاد جودة الدمة الصذ ة الجزء الثاني

 (.7-1) : و تض َ ال قااس مَبةُد الم  وس ة 

 (.13-8) : و تض َ ال قااس مَبةُد الا ت اد ة 

 (.20-14) : و تض َ ال قااس مَبةُد الاستجابة 

 َ(.28-21) بةُد اءمان: و تض َ ال قااس م 

 (.34-29)  تض َ ال قااس مَ: و بةُد التةاطف 

المتوســـــــط الحســـــــابي لها كةت جة مةبرة  َ جودة  أ ذدمج ت ك اءبةاد ال ســـــــة وتم إلى  وقد لجأ ال ا ث  
و لك بســـ ب كثاة أبةاد المت ير التابع و وفا مَ الاســـتطااد ي ت اصـــ ل قد تكســـب ، الدمة الصـــذ ة بشـــكل  ام

 ة.ائ س ج ا م ال ا ف ه وتشتتا ي اءفكار ال الدراسة

 :صدق وثبات أداة الدراسة: اعاشر  

 :الآتيتم التأكد مَ صدق الاست  ان مَ  لال     

 (:صدق المحكمين) الصدق الظاهري -1

  ذ  ث تم  اض الاســت  انين ي صــورته ا اءول ة   ى  دد مَ المحك ين مَ  وي البرة والا تصــاص ء
، ل  ذور الذي  ةت   ال ه فقاةوجهاس نظاهم والاســــــــــــــت ادة مَ ارائهم ي تةد  ه والتذقق مَ مدى ملائ ة كل 

وشمول كلا الاســـت  انين بمشـــك ة الدراســـة وتحق ق ، ومدى ســـلامة ودقة الصـــ اغة ال  و ة والة   ة لة اراس الاســـت  ان
 ها.أهداف

 اسة:في الدر  اختبار ثبات أداة الاستبيان المستخدمة  -2

وقد ا ت د ، بةد مةينأو  المســــــــــــتًّدمة ي ق اس محور ل  قااس ةبر ث اس المق اس  َ الاتســــــــــــاق الدا    
لق اس ث اس فقااس المجالاس  Cronbach's Alphaال ا ث   ى أســــــــــــــ و  تح  ل مةامل الارت اط أل ا كاون اخ 

ويمكَ الحكم   ى ( الصـــــ ا والوا د) تتراوح بينأن مةامل الارت اط أل ا إلى  ويمكَ الاشـــــارة، المشـــــ ولة بالاســـــت انة
 (.0.70) المق اس بأنه  ت تع بالث اس  ين لا تقل ق  ة هذا المةامل  َ
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الجودة الشـــــــــام ة   ى  إدارةثل أبةاد يم الذيو  ل  ت ير المســـــــــتقلويمكَ توضـــــــــ ح ق  ة مةامل أل ا كاون اخ   
 :(3-1) الجدولالةذو الموضح ي 

 كرونباخ  ألفا بطريقة( الصحية الدمة مقدمي استبيان) الدراسة أداة ثبات معامل(:3 -1) رقم جدول

 أرقام الفقرات الجودة الشاملة إدارةمبادئ  م
 عدد

 الفقرات

 معامل

 كرونباخ  الفا
 الصدق*

 0.952 0.906 10 1-10 الة  ا دارةد م ومساندة الإ 1

 0.964 0.929 11 11-21 ل جودة سترات ج التًّط ط الإ 2

 0.960 0.921 10 22-31 التذسين المست ا 3

 0.979 0.959 12 32-43 د م ومشاركة الةام ين 4

 0.972 0.945 10 44-53 الترك ز   ى المست  د 5

 0.991 0.982 53 إجمالي فقرات الاستبيان

 .(SPSS) يحصائبالاعتماد على نتائج التحليل الإ إعداد الباحثالمصدر: 

 ي عن طريق جذر معامل الثباتحصائ* تم حساب صدق المحك الإ

و تضــــح ، أنها كانن  ال ة جدا لكل أبةاد الجودة الشــــام ة( 3-1) دلن مةاملاس أل ا كاون اخ ي الجدول
لمجال د م ومســـــــــــــاندة ( 0.906) وأدناها، لمجال د م ومشـــــــــــــاركة الةام ين( 0.959) أن أ  ى ق  ة ث اس ب  ن

تدل   ى  اوه  ق  ة مات ةة جد  ( 0.982) ق  ة أل ا كاون اخ ب  ن فإنَّ  الة  ا. ول قااس الاســـت انة   وما دارةالإ
 .ث اس فقاس الاست  ان إجمالا  

ق م مةامل أل ا كاون اخ يمكَ ب انها ك ا ي  فإنَّ  ثل أبةاد جودة الدمة الصــــــــــــــذ ةيم لذيا ول  ت ير التابع
 .( الآتي4-1) الجدول
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 ألفا بطريقة( الصحية الدمة من المستفيدين استبيان) الدراسة أداة ثبات معامل :(4 -1) رقم جدول
 كرونباخ

 أرقام الفقرات أبعاد جودة الدمة الصحية م
 عدد

 الفقرات

 معامل

 كرونباخ  الفا
 الصدق*

 0.827 0.684 7 7-1 الم  وس ة 1

 0.847 0.717 6 8-13 الا ت اد ة 2

 0.823 0.677 7 14-20 الاستجابة 3

 0.899 0.808 8 21-28 اءمان 4

 0.806 0.649 6 29-34 التةاطف 5

 0.951 0.905 34 إجمالي فقرات الاستبيان

 .(SPSS) يحصائبالاعتماد على نتائج التحليل الإ إعداد الباحثالمصدر: 

 معامل الثباتي عن طريق جذر حصائ* تم حساب صدق المحك الإ

ماسمَ  لال الجدول أ لاه  ت ين أن مةاملاس أل ا كاون اخ ءبةاد جودة الِ   الصــــــــــــــذ ة تااو ن بين د 
ق  ة أل ا  فإنَّ  ول قااس الاســـــــــــــت انة   وما، وه  مةاملاس ج دة ومق ولة وتتســـــــــــــم بالث اس( 0.649-0.808)

 .ست  ان إجمالا  وه  ق  ة مات ةة تدل   ى ث اس فقاس الا( 0.905) كاون اخ ب  ن

جم ع المقا  س المسـتًّدمة ي ق اس مةاملاس  القول إنَّ وبةا    ى ا ت ار ث اس أداة الدراسـة يمكَ ل  ا ث 
 .ل قااتهاوتت  ز بالث اس ، الث اس ي الاست  انين مات ةة

 :ية المستخدمةحصائالأساليب الإر: شَ عَ  يَ ادخ ح

 ة  صـــــائواســـــتًّدمن اءســـــال ب الإ(، SPSS)   صـــــائتم تح  ل ب اناس الدراســـــة  َ طا ق البرنامج الإ
 ة:الآت 

 التكااراس والةسب المئو ة ل   اناس الشًّص ة الواردة ي الجز  اءول مَ الاست انة. .1

  ة ب ان ا ك   سهل فه ها. صائالاسوم ال  ان ة لةاض ق م المؤشااس الإ .2
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اكز إجاباس الة ةة  ول نقطة مة ةة وتكون و ةبر  َ تم، المتوســـــط الحســـــابي: وهو أ د مقا  س الةز ة الماكز ة .3
 درجاس ت ةا ل درجاس المةطاة ي بدائل مق اس ل كاس ي الاســـــــت  ان. ك ا اســـــــتًّدم( 5-1) محصـــــــورة بين

ا  و ةد تســاوي ، ق  ة متوســط  ســابي أكبرمَ   ث أهم تها ي المحور بالا ت اد   ى  ال قااس ي تات بأ ضــ 
 ب ةه ا.( أقل تشتن) أقل ق  ة للانحااف المة اري ي الُحس ان  ذه يأفإنَّ  فقاتينالمتوسط الحسابي بين 

 ســـــتًّدم لق اس وب ان تشـــــتن إجاباس م اداس   ةة ، الانحااف المة اري: وهو مق اس مَ مقا  س التشـــــتن .4
 الدراسة  ول وسطها الحسابي.

 .ي ا ت ار ال اض اس pearson's Correlation Coefficientمةامل ارت اط بيرسون  .5

 لق اس ث اس فقااس مجالاس الاست انة. Cronbach's Alphaمةامل أل ا كاون اخ  .6

 أفااد ة بين تقد ااس  صـــــــــــائلة ةتين مســـــــــــتق تين لا ت ار ال اوق  اس الدلالة الإ T-Testالا ت ار التائ   .7
ماسالجودة الشــام ة ي جودة الِ  إدارةأثا  الة ةة  ول الصــذ ة ي المســتشــ  اس الحكوم ة ي ســا ل محافظة  د 
 (.الجةس) لمت ير تةُزى ضاموس 

أثا  الة ةة لق اس أفاادلا ت ار ال اوق بين تقد ااس  One Way ANOVAا ت ار تح  ل الت ا َ اء ادي  .8
ماسالجودة الشام ة ي جودة الِ  إدارة  تةُزىالصذ ة ي المستش  اس الحكوم ة ي سا ل محافظة  ضاموس  د 

 (. دد سةواس البرة، المؤهل الة   ، الة ا) ل  ت يراس:

الجودة  إدارةكل بةُد مَ أبةاد أثا   مَ للتحققSimple Linear Regressionتح  ل الانحدار الط  ال س ط  .9
ماسالشـــام ة ي جودة الِ  الصـــذ ة ي المســـتشـــ  اس الحكوم ة ي ســـا ل محافظة  ضـــاموس. ولاتخا  القاار  د 

(  اإ صــــائدال ) مةةويأثا   ة وا ت ار ال اضــــ اس والكشــــف   ا إ ا كان هةاك صــــائف  ا  تة ق بالدلالة الإ
 نجد أنه:

 إ ا كانن ق  ة مســـــــتوى المةةو ة (Sig. )ال اق الملا ظ هو فاق  فإنَّ  (0.05) أقل مَ مســـــــتوى الدلالة
 ونق ل ال اض ة ال د  ة.،  ة الص ا ة صائ ا و   ه نافض ال اض ة الإإ صائدال 

 إ ا كانن ق  ة مســــتوى المةةو ة (Sig. )ال اق هو فاق غير دال  فإنَّ  (0.05) مَ مســــتوى الدلالة أكبر
 ونافض ال اض ة ال د  ة.،  ة الص ا ة صائ ا و   ه نق ل ال اض ة الإإ صائ
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 َ  : حدود الدراسة:رشَ عَ  ثانيخ

 2023 ون و  الىمَ مارس تمن الدراسة ي المدة  الحدود الزمانية: -

  ضاموسمحافظة اقتصاس الدراسة   ى المستش  اس الحكوم ة بسا ل  الحدود المكانية: -

ماسالجودة الشــام ة وجودة الِ  دارةاقتصــاس الدراســة   ى المواضــ ع المتة قة بإ الحدود الموضااوعية: - الصــذ ة ي  د 
 المستش  اس الحكوم ة بسا ل  ضاموس.

 لمستش  اس الحكوم ة بسا ل  ضاموس.ي ا الةام ين والمست  د َتض ةن الدراسة  الحدود البشرية: -
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 المبحث الثاني: الدراسات السابقة

 الدراسات السابقة استعراض: أولا  

 (:المتغير المستقل) الجودة الشاملة إدارةالدراسات التِ تناولت -1

 العربية: الدراسات-1-1

الجودة الشام ة   ى اءدا  ي المستش  اس دراسة  إدارةتط  ق أثا  بةةوان:( 2021، آخرونو ، خروبي) دراسة-1
  الة مستش ى  اص ي جةو  ل ةان.

الجودة الشام ة   ى اءدا  ي المستش  اس مَ  لال دراسة  إدارةتط  ق أثا  دراسةإلى  تهدف هذه الدراسة
فاض اس  6مت يراس مستق ة و 6استًّدمن الدراسة ،  الة إ دى المستش  اس الاصة الةام ة ي جةو  ل ةان

 97الدراسة. تم ا ت اد الاست  ان كأداة ل دراسة   ث تم توز ةها   ى   ةة ملائ ة مؤل ة مَ  أهدافمست دة مَ 
استًّدمن  54.64است ارة بةس ة استجابة % 53وتم الحصول   ى ، يندار م ادة مَ اءط ا  والت ا ض والإ

وتت ثل ي ، الجودة الشامل إدارةالتط  ق الجزئ  لم ادئ إلى  وتشير نتائج الدراسة ص   التذ    .الو  المةهجالدراسة 
 ا بين إ صائونقص ي تح  ز الةام ين. وب ةن الةتائج  َ وجود  لاقة إيجاب ة مه ة ،  دم وضوح الة ل الج ا  

وأوضذن الةتائج  َ وجود  لاقة إيجاب ة ، الجودة الشام ة وبين اءدا  ي المستش ى إدارةالة  ا لتط  ق  دارةد م الإ
 ا إ صائإيجاب ة مه ة  وجود  لاقةو ،  ى ا بين نظام الحوافز المت ع ي المستش ى وبين اءدا  ي المستشإ صائمه ة 

 بين اتخا  القااراس الم ة ة   ى الحقائق وبين اءدا  ي المستش ى. 

دراسة -الجودة الشام ة ي المؤسساس الاستش ائ ة الجزائا ة  إدارةبةةوان: ( 2019 ،ش، حْيطو جديد) دراسة-2
  الة المستش ى الجامة  ند ا مح د.

ماسإبااز مستوى جودة الِ إلى  تهدف هذه الدراسة الصذ ة المقدمة مَ طاف المؤسساس الصذ ة الة وم ة  د 
الجودة الشام ة ي المةظ اس  إدارةومحاولة الوقوف   ى متط  اس تط  ق ، المست  دي الجزائا و لك مَ وجهة نظا 

م ادة مَ اءط ا   100مَ تم ا ت اد الاست  ان كأداة ل دراسة   ث تم توز ةها   ى   ةة ملائ ة مؤل ة، الصذ ة
 وتحد د اءس ا  التي يمكَ أن تدفع بالمؤسساس الحكوم ة وبالصوص المؤسساس الصذ ة، يندار والت ا ض والإ

أما المةهج المت ع فهو المةهج الوص   التذ     وهو الذي  تض َ دراسة الحقائق الجودة الشام ة. إدارةت ني م هوم إلى 
  ث لا تقتصا الدراسة الوص  ة   ى مةافة  صائص ، مج و ة مَ اء داثأو  ظاهاةالااهةة المتة قة بط  ةة 

المت يراس والحقائق المةدرجة ي موضوع الدراسة ا ت دنا    ه لتذد د الإطار  إدراكإلى  الظاهاة فقط إنما تتةدى  لك
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 الجودة الشام ة وجودة الدمة الصذ ة وكذلك المؤسسة الاستش ائ ة. إدارة الةظاي ومخت ف الم اه م اءساس ة  ول
ماتوتمث ن نتائج الدراسة ي أنه قد أص ذن المؤسساس سوا  كانن  إنتاج ة تةط  أهم ة ك يرة ءس و  أو   ةِ د 

 الجودة الشام ة و لك  ةود الي ال وائد الك يرة التي  ققتها المؤسساس تة ل بِذا اءس و . إدارة

المةدل  رالدو ، اءدا  المؤسس  أثاها يالجودة الشام ة الموجهة و  إدارةبةةوان: ( 2019، عبد الرحْن) دراسة-3
 ل ثقافة. 

ي  الدور المةدل ل ثقافة، اءدا  المؤسس  أثاها يالجودة الشام ة الموجهة و  إدارةإلى  التةافهدفن الدراسة 
 256تم توز ع ، وتم تص  م است انة كأداة رئ سة لج ع ال  اناس، التذ    ا ت دس الدراسة المةهج الوصف ، السودان
 التي  أهم الةتائج، % 92.3وقد ب  ن نس ة الاست اناس الصالحة ل تذ  ل ، مةها 216تم استرجاع ، است انة

إيجاب ة   ث أوضذن المساهماس الةظا ة ل دراسة وجود  لاقة ، اس الةظا ةسهام دد مَ الإإلى  توص ن الدراسة
الجودة الشام ة وبةض أبةاد اءدا  المؤسس  فقد ب ةن الدراسة أن هةاك  لاقة إيجاب ة بين التزام  إدارةبين أبةاد 

ك ا توص ن لوجود  لاقة إيجاب ة بين الترك ز ،  الترك ز   ى الة لا  والإنتاج ة، مشاركة الةام ين، الة  ا بالجودة دارةالإ
الترك ز   ى ، الترك ز   ى الة   اس، الة  ا بالجودة دارةو لاقة إيجاب ة بين التزام الإ،   ى الة لا  ورضا الة لا 

 الة لا  والابح ة

 الجودة الشام ة ي المستش  اس الةامة. إدارةمتط  اس تط  ق بعنوان: ( 2018، المالكي) دراسة-4

الجودة الشام ة ي المستش  اس الةامة ي  إدارةمتط  اس تط  ق  مدى توافامةافة إلى  هدفن هذه الدراسة
ماكز طااب س الطبي وماكز    ث اتخذس، وا ت دس الدراسة   ى المةهج الوص   التذ     ي الدراسة الم دان ة، ل   ا

است انة وتم 60الم اضين بح ث تم توز ع و  تمث ن   ةة الدراسة ي  دد مَ المدرا  والموظ ين واءط ا ، بة ازي الطبي
مج و ة مَ الةتائج تمث ن ي  دم وجود تط  ق فةال إلى  وتوص ن الدراسة، است انة صالحة ل تذ  ل 48ترجاع اس
ومَ ، الجودة الشام ة بشكل  ت ح تط  قها ب ا   ة إدارةوكذلك  دم توفا متط  اس تط  ق ، الجودة الشام ة دارةلإ

وضةف قةواس الاتصال ، هانوا دة الشام ة ضةف الحوافز بأالجو  دارةأباز المةوقاس التي تحول دون التط  ق ال ةال لإ
 الجودة الشام ة. إدارةوفهم الموظ ين ءهم ة  إدراكوضةف ، دارةالتق  د ة ي الإ الطاائقوكذلك ات اع ، قسامبين اء
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ماسالجودة الشام ة   ى تسو ق الِ  إدارةت ني مةا ير أثا  بةةوان:( 2018، آخرونو ، بقاط) دراسة-5 ، الصذ ة د 
 دراسة مقارنة: لة ةة مَ المةظ اس الصذ ة المح  ة واءجة  ة.

ماسالجودة الشام ة   ى تسو ق الِ  إدارةأثا  مةافةإلى  تهدف هذه الدراسة الصذ ة ي   ةة مَ المةظ اس  د 
،  بالواديالمؤسسة الة وم ة الاستش ائ ة بَ   ا الج لاني، مصذة الةور بتونس، مصذة الامال بالوادي) الصذ ة

ماسوكذا مةافة ا تلاف وجهاس الةظا  ول تق  م تسو ق الِ ، ي الجزائا( المؤسسة الاستش ائ ة بالوادي الصذ ة  د 
ماسال جواس بين التةظ  اس الصذ ة  ول تق  م تسو ق الِ إلى  ل تةاف ضافةبالإ، مَ وجهتي نظا المتقدم والمت ق   د 

الدراسة ا ت د ال ا ث   ى المةهج الوص  .  أهدافتحق ق  مَ أجلو ، الصذ ة مَ وجهتي نظا المتقدم والمت ق 
است ارة صالحة ل دراسة  44وقد تمًّض  َ الج ع ، ك ا استًّدم الاست انة كأداة لج ع ال  اناس ي الدراسة الم دان ة

الةد د مَ الةتائج إلى  توص ن الدراسة .الدمةس ة لت ق  است ارة صالحة ل دراسة بالة 100بالةس ة لمقدم الدمة 
توجد فجواس   ى مستوى تقديم الدمة الصذ ة ي المةظ اس الصذ ة المدروسة بين وجهتي نظا المقدم  :أهمها

 ي  ين أنها أظهاس تطابقا ي بةضها الآ ا.، والمت ق  ي تق   هم لتسوياس بةض  ةاصا المز ج التسو ق 

ماسالجودة الشام ة كآل ة لتذسين الِ  إدارةبعنوان: ( 2018، أوشن) دراسة-6 دراسة  الة المااكز -الصذ ة  د 
 ش ائ ة الجامة ة ل شاق الجزائاي الاست

ماسواقع الِ إلى  التةافإلى  تهدف هذه الدراسة ، الصذ ة ي المااكز الاستش ائ ة الجامة ة ل شاق الجزائاي د 
الجودة الشام ة  َ طا ق تح  ل الةوامل الحاجة لةجاح التط  ق ي ظل الظاوف التي تما  إدارةومدى جاهز تها لت ني 

و لك ، وا ت دس الدراسة   ى المةهج الوص   التذ     ي الدراسة، بِا الجزائا مَ إصلا اس ي المةظومة الصذ ة
، ظاوف الموارد ال شا ة، الة  ا دارةالإوثين مَ اءط ا  نحو درجة ملا مة كل مَ التزام  َ طا ق مةافة اتجاهاس الم ذ

لتذق ق  لك تم الا ت اد   ى كل مَ ، ونظام الاتصال والمة وماس المةت د ي المااكز الاستش ائ ة الجامة ة، الجودة
 354   ث تم توز ع الاست  ان   ى، والاست  ان كأدواس ل دراسة، الملا ظة، المقاب ة، تح  ل المؤشااس الصذ ة

أن ظاوف   ل الموارد  أهمها دة نتائج مَ إلى  وقد توص ن الدراسة .مااكز استش ائ ة جامة ة ي اربةة  امل
ماسلا توفا الظاوف الملائ ة لتقديم الِ  دارةال شا ة تحقق مستوياس مق ولة  صوصا ما تة ق بالتكو َ رغم أن الإ  د 

ا تم تق  م جودة هذه اء يرة ، الصذ ة تحد ث نظام الاتصال والمة وماس إلى  والحاجة، ستوياتهاي أدنى م  ى أنهَّ
 .الماجوة مةه هدافالذي أص ح  اجزا  َ تحق ق اء
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الشام ة الجودة ي الصذة وزارة الجةوب ة  إدارةبةةوان: الت كين ي تط  ق ( 2018، آخرونو ، أبو زر) دراسة-7
 ال  سط ني. –المحافظاس 

لدى الموظ ين ي وزارة الصذة ال  سط ة ة بالمحافظاس  داريالت كين الإإلى  هدفن الدراسة التةاف واقع
الةلاقة ا ت ار بين الت كين ، الجودة الشام ة ومَ ثم لد هم إدارةمستوى تط  ق م ادئ إلى  كذلك التةاف،  الجةوب ة

الجودة الشام ة لدى شاغ   الوظائف  إدارة  ى  داريالجودة الشام ة وأثا الت كين الإ إدارةومستوى تط  ق  داريالإ
الإشااق ة. وتم استًّدام أس و  المةهج الوص   التذ     وتم استًّدام الاست انة كأداة لج ع ال  اناس وتوز ةها   ى 

موظ ا وموظ ة مَ شاغ   الوظائف الإشااق ة ي وزارة  1741مَ مجت ع الدراسة ال الغ  دده  563  ةة  ددها 
َ الةتائج إلى  بالمحافظاس الجةوب ة. وقد   صن الدراسةالصذة ال  سط ة ة   داري: أن واقع الت كين الإأهمهامج و ة م

وأن مستوى  07.13%وبوزن نسبي ، ككل ي وزارة الصذة ال  سط ة ة بالمحافظاس الجةوب ة جا  بدرجة متوسطة
وبوزن نسبي ، لجةوب ة جا  بدرجة متوسطةالجودة الشام ة ككل ي وزارة الصذة ال  سط ة ة بالمحافظاس ا إدارةتط  ق 

الجودة الشام ة ي وزارة الصذة  إدارةو  داري ة بين الت كين الإإ صائوتوجد  لاقة  اس دلالة  %07.47
 .ال  سط ة ة بالمحافظاس الجةوب ة

 .المست  دالجودة الشام ة والمقارنة الماجة ة ي تحسين  دمة  إدارةأبةاد أثا  بعنوان:( 2012، الموسوي) دراسة-8

مَ و ، المست  دالجودة الشام ة والمقارنة الماجة ة ي تحسين  دمة  إدارةأثا  تحد دإلى  هذه الدراسة هدفن
  ث ، الةااق وأجا ن الدراسة ي القطاع المصاي ،  لك تم ا ت اد المةهج الوص   التذ     ي الدراسة تحق ق أجل

تم الحصول   ى المة وماس اللازمة ل جانب الم داني مَ  لال است ارة الاست انة التي أ دس لهذا ال اض وز ن   ى 
مد اا يمث ون الق اداس  74الة ةة  أفاادأه  ة ك ا ب غ  دد  7 كوم ة و 2  ةة مكونة مَ تسةة مصارف مةها 

الجودة  دارةمَ الاستةتاجاس يمكَ ت ًّ صها بأنه هةاك تأثير لإ مج و ةإلى  توص ن الدراسة الوسطى.ة دار الإ
 ي المصارف ي   ةة الدراسة. المست  دالشام ة ول  قارنة الماجة ة بشكل مة اد ومجت ع ي تحسين  دمة 

ين ي دار بةةوان: الجــــــــــــــــودة الشــام ة واءدا  المؤســســ  دراســة اســتطلا  ة لآرا  الإ( 2007، نصيرات) دراسة-9
 مستش  اس القطاع الاص ي مةطقة الةاص ة   ان/اءردن. بةض

ين ي مستش  اس القطاع الاص اءردني ي مةطقة الةاص ة دار  اولن هذه الدراسة تق  م  برة  دد مَ الإ
تحد د ما إ ا كانن هةالك ا تلافاس  اس دلالة بين إلى  الجودة الشام ة وهدفن إدارة  ان ف  ا  تة ق بتط  قاس 

هذه الةةاصا مجت ةة ومة ادة. وكذلك  أ ذتش  اس المدروسة بالةس ة لتط  ق  ةاصا الجودة الشام ة؛ و لك  ةد المس
الدراسة  أهدافولتذق ق  .كان هةالك ا تلافاس  اس دلالة ي مؤشااس اءدا  بين هذه المستش  اس  إ اتحد د ما 
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( الاست انة) الدراسةمستش  اس ي مةطقة الةاص ة وتم تطو ا أداة  ا ت اد المةهج الوص   التذ     ودراسة تسةةتم 
وتم استةادة ،   ث تم توز ع است انة الدراسة    هم، افاد  320مَ اك ا تكونن   ةة الدراسة  وا ت ار درجة ث اته

المستش  اس  ة بين إ صائهةالك ا تلافاس  اس دلالة وكانن أهم نتائج الدراسة إن  است انة صالحة ل تذ  ل 250
المدروسة ي تط  ق  ةاصا الجودة الشام ة. ك ا وجدس ا تلافاس  اس دلالة ي مؤشااس اءدا  وقد وجدس هذه 

 .الا تلافاس  ةد تح  ل  ةاصا الجودة مجت ةة ومة ادة لكافة الةةاصا باستثةا   ةصا تمكين الةام ين

 الأجنبية: الدراسات- 1-2

الجودة الشام ة وأدا  الموظ ين ي الشاكاس الصةا  ة  إدارة لاقة  بعنوان:( ZAKUAN، 2016) دراسة-1
 المال ز ة 

وا ت دس الدراسة  الجودة الشام ة وأدا  الموظ ين. إدارةمَ هذه الدراسة هو تح  ل الةلاقة بين  ائ سالهدف ال
مال زيا و  ةة فةالة  شاكاس صةا  ة ي 10است انة   ى  350وقد وزع ما مج و ه ،   ى المةهج الوص   التذ    

إن مستوى إدارة  أظهاس الةتائج(، ل الاستجابة القاب ة للاستة ال% مَ مةد84) استقصا  استك  ن 294مَ 
 ك ير   ى أدا  الموظ ين.لها  لاقة  الجودة الشام ة  إدارة أن ممارساسالجودة الشام ة كان  ال ا، و 

ماسالجودة الشام ة ي قطاع الِ  إدارةدور  :بعنوان( Akhtar, 2014) دراسة-2  ي باكستان. د 

ماسالجودة الشام ة ي قطاع الِ  إدارةدور  تق  مإلى  هدفن هذه الدراسة الجودة  إدارةي باكستان. ط قن  د 
ماسيام تط ق ي قطاع الِ كانن الةتائج ممتازة. وي هذه اءالشام ة ي المةظ اس الصةا  ة و   وجد به الةد د  يالذ د 

ماسمَ مقدم  الِ  ماسلة س الةوع مَ الِ  د  ، زود الدمة الذي  وفا أفضل  دمة. ولكَ الة لا    ض ون مد 
 دارةمع الإ قابلاسالم إجاا مَ  لال ال  اناس   ث قامن بج ع ، التذ    ا ت دس الدراسة   ى المةهج الوص   

وأظهاس نتائج ، ي باكستان الة  ا ل  ستش  اس وال ةوك وشاكاس الاتصالاس والمةظ اس التة    ة وشاكاس الطيران
ماسالجودة الشام ة وأدا  مؤسساس الِ  إدارةوجود  لاقة إيجاب ة بين  الدراسة  ي باكستان. د 

الجودة الشام ة   ى الإنتاج ة  إدارةأثا  بعنوان:( NECHI NDUBUISI. H, 2012) دراسة-3
  ي ن جيريا. Amatالتةظ   ة_دراسة  الة مصةع 

ي  Amat ي مصةعالجودة الشام ة   ى الإنتاج ة التةظ   ة  إدارةدراسة تأثير لمحاولة الدراسة  هدفن
 تم جمع  الشًّص ةومَ  لال طا قة الاست  ان والمقاب ة ،   ث ا ت دس   ى المةهج الوص   التذ    ، ن جيريا

  ى الةهج الذي ات ةته أ ض ا  وركزس الدراسة،  امل 200ال  اناس مَ جم ع الةام ين ي المصةع وال الغ  ددهم 
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الجودة الشام ة يمكَ  دارةالمةظ اس التي ن ذس الم هوم ومةدل الةجاح الذي تحقق وهذا  ث ن أن التة  ذ ال ةال لإ
الجودة الشام ة لها تأثير  إدارةأن إلى  ة ي السوق. وتوص ن الدراسةإسترات ج أن يحسَ قدراتها التةافس ة و وفا مزايا 

الجودة الشام ة.  إدارةي تة  ذ  تُسهِمُ  Amatي مصةع  دارةل س كل مستوياس الإوأنه  ي الإنتاج ة التةظ   ة.
ة دار ي  ين أن بةض التذدياس الإ، وكان ال شل ي تةظ م تدر ب متكار ل  وظ ين انتكاساس ك يرة لمةظ تهم

زيادة مستوى  مَ أجلو ة    أن تشارك ي تدر ب الموظ ين المتكار ، الجودة الشام ة ي المصةع إدارةتةطل تة  ذ 
الجودة الشام ة بح ث  تم تحق ق  إدارةي تة  ذ  دارةتتضافا جم ع مستوياس الإ الك ا ة ال اد ة والتةظ   ة. و ة    أن

 الجودة.

الموارد  إدارةالجودة الشام ة ي تصوراس الموظ ين لةتائج  إدارةأثا  :بعنوانJain & Gupta)، 2012) دراسة-4
  .ال شا ة ي الهةد

الحس  لةتائج  دراكالإأو  تصوراس الموظ ين ي الشام ة الجودة إدارة اثار دراسة هذه الدراسة إلى هدفن
، واستًّدمن الدراسة أس و  الاست انة،   ث ا ت دس المةهج الوص   التذ     الموارد ال شا ة دا ل الهةد. إدارة

واظهاس الةتائج أن الثقافة التةظ   ة وتمكَ الموظف  موظ ا. وقد تم تح  ل ال  اناس 324وتأل ن   ةة الدراسة مَ 
 الحس  ل  وظ ين والاتصال. دراكقوي ي الإأثا  الجودة الشام ة له ا إدارةمَ ممارسة 

الجودة الشام ة ي قطاع الشاكاس ي مةطقة غوجاراس  إدارةممارساس أثا  بعنوان:( Nayak 2012,) دراسة-5
 الجةوب ة ي الهةد.

 الجودة الشام ة ي قطاع الشاكاس ي مةطقة غوجاراس الجةوب ة. إدارةمةافة تأثير ممارساس إلى  هدفن
موظ ا ي الهةد لج ع 250وأجا ن الدراسة   ى   ةة تأل ن مَ ، التذ    وا ت دس الدراسة   ى المةهج الوص   

الجودة  إدارةما   وي لةجاح تة  ذ أال ة ال  اناس المتة قة بالاست انة. واظهاس نتائج الدراسة أن مشاركة الموظف الاجم
ان الشاكة تقوم بوضع  طة لة   اس الة و التي تقوم   ى أساس الابتكار الدائم أ ض ا  الشام ة. ك ا أظهاس الةتائج

 لتوفير رضا الة لا . لتوفير رضا الة لا  وإد ال التذس ةاس و  ق المةافة

 .الجودة الشام ة ورضا الموظ ين ي المةظ اس ال اكستان ة إدارة لاقة  :بعنوان( ,Ijaz & et.al 2012) دراسة-6

 المةظ اس ي الجودة الشام ة ورضا الموظ ين إدارةدراسة الةلاقة بين ممارساس إلى  هذه الدراسة هدفن
  ث ب  ن   ةة ، و  ى الاست انة كأداة لدراسة،   ث ا ت دس   ى المةهج الوص   التذ     .ال اكستان ة

 وأظهاس،   ث تم استرجاع جم ع الاست اناس وتح   هامؤسساس  سن ي الةام ين الموظ ين مَ 243   ى لدراسةا
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  ةه الذي  ةتج الوظ    والاضا الموظف أدا  ي الجودة الشام ة إدارةلم ارساس  والك ير الإيجابي اءثا الدراسة نتائج
 .ال  ا  وتق  ل والدافة ة الالتزام مَ مز د

تحسين ال ا   ة ي الجودة الشام ة   ى  إدارةتط  ق أثا  بعنوان:( HASSAN KERR,2003) دراسة-7
  ي استرال ا.المةظ اس الدم ة 

الجودة الشام ة   ى زيادة الإنتاج ة وتحسين ال ا   ة ي  إدارةتط  ق أثا  تحد دإلى  هدفن هذه الدراسة
 الوص   التذ     ي الدراسة مَ  لال توز ع الاست  اناس   ى   ةة  شوائ ةتم استًّدام المةهج ، المةظ اس الدم ة

 إدارةوتوص ن الدراسة إن اهم  امل ي تط  ق ، ي الةام ين ي المةظ اس الدم ة محل الدراسةممث ة  250ت  غ 
 وكذلك توص ن، الشام ةفك  ا توافا هذا الد م زادس سهولة تط  ق الجودة ، الة  ا دارةالجودة الشام ة هو د م الإ

 الجودة الشام ة ه  رضا الة لا .  إدارةهم نت جة لتط  ق أن إإلى 

 ( المتغير التابع) الصحية دْماتالدراسات التِ تناولت جودة الخ -2

 الدراسات العربية:-2-1

ماسالجودة ي أدا  الِ  إدارةبةةوان: مدى تأثير ( 2022، القحطاني) دراسة-1 الصذ ة بمستش ى أ د رف دة  د 
 .ي الم  كة الةاب ة السةود ة الةام

ماسالجودة   ى أدا  الِ  إدارةمدى تأثير إلى  التةافهدفن هذه الدراسة  الصذ ة بمستش ى أ د رف دة  د 
وتأثير ، ا ت اجاس الة لا -د م الاداراس الة  ا  –المصداق ة -ثقافة الةام  ين إلى  التةافالةام و لك مَ  لال 

ماسالجودة ومدى تحسين  لك   ى أدا  الِ  إدارةهذه الةوامل ي رفع مستوى  الصذ ة بمستش ى أ د رف دة  د 
وط قن   ى   ةة مَ الةام ين بمستش ى أ د رف دة الةام ، واستًّدمن الدراسة المةهج الوص   التذ    ، الةام

تقصا  تم تص   ها ءغااض هذه الدراسة. تم استطلا هم  بر است انة اس، موظف وموظ ة 196مكونة مَ 
وجود مستوياس مات ةة مَ ثقافة الةام ين لدى موظ   وموظ اس مستش ى أ د رف دة الةام. إلى  وتوص ن الدراسة

ب ة ا كانن مستوياس فهم ا ت اجاس الة لا  بمستش ى أ د ، الة  ا دارةمَ د م الإ اووجود مستوياس مات ةة جد  
وجود  لاقة إيجاب ة  اس دلالة إلى  وجهة نظا الةام ين بالمستش ى. ك ا توص ن الدراسةبحسب  رف دة الةام مات ةة

فهم ا ت اجاس -د م الإداراس الة  ا -المصداق ة  –ثقافة الةام ين )  ة بين كل مَ  ةاصا مت يراس الدراسةإ صائ
ماسوأدا  الِ ( الةام ين  يراس الدراسة مجت ةة ت سا الةتائج أن مت الصذ ة بمستش ى أ د رف دة الةام. ك ا أظهاس د 

ماسمَ مستوياس أدا  الِ  78.3ته % ما نس  نمو ج الدارسة الحالي.بحسب  الصذ ة بمستش ى أ د رف دة الةام د 
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ماسبةةوان: جودة الِ ( 2021 ، وبولاحة،بودور) دراسة-2 الصذ ة ي الجزائا دراسة م دان ة بالمؤسسة الة وم ة  د 
 ولا ة قالمة.-الاستش ائ ة الحك م  قبي 

ماسإبااز واقع جودة الِ إلى  هدفن هذه الدراسة وقد ا ت دنا ي دراستةا -لولا ة قالمة -الصذ ة ي الجزائا  د 
الدراسة تم الا ت اد   ى است ارة والتي وز ن   ى  أهدافولتذق ق ،   صائ  ى المةهج الوص   والتذ  ل الإ

فقدان الثقة مَ ق ل  الآت ةالةتائج إلى  وص ن الدراسةما ض وقد ت 70  ةة  شوائ ة بس طة قدر  ج ها   
ماسالماضى ي مستوى الِ  الو  دة لاسترجاع ثقة الماض ى الم قودة هو الة ل  إن الوس  ةو ، المقدمة ي المستش ى د 

ماس ق الجودة ي الِ   ى تحق  .الصذ ة د 

دراسة م دان ة ي  جودة الا ا ة الصذ ة و لاقتها باضا مقدم  الدمة :بةةوان( 2020 ،بن صديق)دراسة -3
 .المستش  اس الحكوم ة بسا ل  ضاموس

ماسمستوى جودة الِ إلى  استهدفن الدراسة التةاف  (.الةام ين) الصذ ة مَ وجهة نظا مقدم  الدمة د 
َ أجلو لاقتها باضا مقدم  الدمة بالمستش  اس الحكوم ة الائ سة بمد ةة المكلا. و  تحق ق هدف الدراسة استًّدم  م

مث  ن   ةة   ى الةام ين بمستش ى ابَ ، م ادة مةها( 215) ووز ع مَ الاست انة، ال ا ث المةهج الوص   التذ    
مث  ن   ةة الدراسة. وكانن الةتائج التي توص ن ال ها ، ةهام ادة م( 213) وتمن استةادة، س ةا ومستش ى المكلا

الدراسة: وجود  لاقة ارت اط وتأثير  اس دلالة مةةو ة بين رضا مقدم  الدمة وجودة الدمة المقدمة بالمستش  اس 
ماسوكذلك تدني مستوى جودة الِ ، المدروسة وتدني رضا مقدم  الدمة ي ، الصذ ة ي ت ك المستش  اس د 

 لمستش  اس المدروسة.ا

ماسالإبداع التةظ    ي جودة الِ  أثا: بةةوان (2019 ،بلحاج، والجابري)دراسة -4 دراسة م دان ة  الصذ ة د 
 .ي المستش  اس الةام ة ي محافظة  ضاموس

ماسبداع التةظ    ي جودة الِ الإأثا    ى التةاف الدراسةهدفن هذه  الصذ ة ي المستش  اس الةام ة  د 
والمست  د َ مَ الدمة الصذ ة التي تقدمها ت ك ، و لك مَ وجهة نظا الموظ ين الةام ين، ي محافظة  ضاموس

، المةهج الوص   التذ     الدراسةواستًّدمن  مةافة المةوقاس التةظ   ة للإبداع التةظ   .إلى  إضافة، المستش  اس
مست  دا. ( 384) أما   ةة المست  د َ فقد ب  ن، موظ  ا وموظ  ة( 375) ب  نَ الموظ ين وا تار   ةة  شوائ ة م

ل ها الدراسة وجود مستوى مات ع للإبداع التةظ    لكَ هةاك مستوى متوسط ا إهم الةتائج التي توص ن أوكانن 
ماسمةًّ ضا لجودة الِ ك ا أظهاس الدراسة مستوى ،  للإبداع التكةولوج  ي المستش  اس محل الدراسة الصذ ة  د 
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مَ وجهة نظا المست  د َ ، والتةاطف، واءمان، والاستجابة، والا ت اد ة، مَ  لال أبةادها المت ث ة ي: الم  وس ة
ماسمَ ت ك الِ   .د 

جودة  دمة الا ا ة الصذ ة   ى رضا لماضى دراسة مقارنة بين المؤسسة أثا  بةةوان:( 2019، بدودة) دراسة-5
 الاستش ائ ة الة وم ة مح د بوض اف و  ادة الض ا  بـورق ة.

مةافة تأثير جودة  دمة الا ا ة الصذ ة   ى رضا الماضى الماكثين ي المؤسسة إلى  هذه الدراسة نهدف
ورق ة و لك بالا ت اد ستش ائ ة الاص   ادة الض ا  بـوالمؤسسة الا( الجزائا) الاستش ائ ة الة وم ة مح د بوض اف

وز ن ، هذه الدراسة تم استًّدام أداة الاست  ان لج ع المة وماس أهدافولتذق ق ،  ى المةهج الوص   التذ     
فادا ووز ن   ةة بالمستش ى الاص   ادة الض ا  قدرس  164  ةة بالمستش ى الة وم  مح د بوض اف قدرس   

تت  ز جودة  دمة الا ا ة الصذ ة بمستوى مات ع ي المؤسستين  :الآت ةالةتائج إلى  وتوص ن الدراسة، فادا 50  
إيجابي أثا  أنه  وجدأ ض ا  ك ا توص ن،  وهةاك مستوى  ال لاضا الماضى ي المؤسستين محل الدراسة، محل الدراسة

اضى وتوجد فاوق ي تصور الم، لجودة  دمة الا ا ة الصذ ة   ى رضا الماضى الماكثين بالمؤسستين محل الدراسة
  ول جودة  دمة الا ا ة الصذ ة وكذا رضاهم  ةها ي المؤسستين محل الدراسة.

ماسجودة الِ أثا  بةةوان:( 2018، بومارة، وبويلوط) دراسة-6 الصذ ة ي المؤسساس الة وم ة الاستش ائ ة  د 
 لطاهير.–دراسة  الة مستش ى مجذو  السة د  المست  د  ى رضا 

ماسالم اه م الةظا ة  ول جودة الِ توض ح إلى  هدفن الدراسة الصذ ة و اض واقع قطاع الصذة ي  د 
ومةافة مدى ق ام المؤسسة الة وم ة الاستش ائ ة الطاهير بتق  م جودة ، الجزائا  امة ومستش ى الطاهير  اصة

ماسالِ   أما المةهج المت ع ضى المست  د َ مَ الدمة الصذ ة.وإظهار مدى أهم ة الجودة ي رفع ر ، الصذ ة المقدمة د 
 مجت ع و  ةة الدراسة الدراساس أمافقد ا ت دس الدراسة   ى المةهج الوص   التذ     و لك لملائ ة هذا الةوع مَ 

 220وال ال ة  ددهم المق  ين بالمستش ى مجدو  السة د الطاهير  فاادمجت ع الدراسة يمثل مجت ع الدراسة ي اء فإنَّ 
يخت ف تق  م زبائَ الة وم ة الاستش ائ ة ل  ةا ير التي  يأتي:لدراسة فت ث ن ف  ا انتائج  أما، ما ض وما ضة

يجب تص  م ، و المت يراس الشًّص ة السَ والجةس  ستًّدمونها ي تق  م جودة الدمة الصذ ة المقدمة إل هم وفق
ماسالِ  ماس جا الزاو ة ي تطو ا الِ   ةدالصذ ة وفق توقةاس الماضى لان هذا  د  المتوقةة مع أمال الماضى  د 

 وتوقةاتهم.
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ماسالجودة الصــــذ ة ي تســــو ق  إدارةأثا  بةةوان:( 2018، آخرونالقضااااة و ) دراساااة-7 الا ا ة الصــــذ ة:  ِ د 
 .ي السةود ة دراسة م دان ة   ى مستش ى رابغ الةام

ماسالجودة الصذ ة ي تسو ق  إدارةأثا  مةافةإلى  تهدف هذه الدراسة و لك مَ  لال ، الا ا ة الصذ ة ِ د 
ماستقص  ارا  الموظ ين والة لا   َ مدى جودة الِ  المقدمة ي مستش ى اربغ الةام. واستًّدم ال ا ثون المةهج  د 

فقد تشك ن  ، ومَ ثـَمَّ است انة   ى م اداس   ةة الدراسة استرجةن بأك  ها100وقد تم توز ع ، التذ    الوص   
أن هةاك تصور ا إيجاب ا إلى  فادا مَ موظ   و  لا  مستش ى رابغ. وقد توص ن الدارسة 100  ةة الدراسة مَ 

ماسالجودة ي تسو ق الِ  إدارةأثا  لدى و داس الة ةة  ول الترك ز  أهمهانتائج مَ إلى  و  صن الدراسة، الصذ ة د 
، والة ل باوح ال ا ق الوا د،  ينوتشج ع التةاون بين الموظ، بِا  ذبضاورة الاهت ام بمقتر اس الموظ ين واء

 والتأك د   ى أهم ة ا ت ار الموظ ين شاكا  أساس ين ي     ة اتخا  القااراس.

ماس اس لتط  ق مةا ير الجودة ودورها ي تحسين الِ مكانالإ مدى توافا: بةةوان( 2017، الأشهب) دراسة-8  د 
 .ي ل   ا(   ى مستش ى مصااتة الماكزي دارسة م دان ة) ةدار الصذ ة مَ وجهة نظا الق اداس الإ

ماس اس لتط  ق الجودة لتذسين الِ مكانالإ مدى توافامةافة إلى  هدفن الدراسة الصذ ة مَ وجهة نظا  د 
  .وأثا الا تلاف ي الصائص الشًّص ة والوظ   ة لهم، ة بمستش ى مصااتة الماكزي بمد ةة مصااتةدار الق اداس الإ

ووز ن ، است انة أ دس كأداة لج ع ب اناس الدراسة مستًّدمه، التذ     المةهج الوص   الدراسةوا ت د 
مَ  جم المجت ع اءص   ال الغ  77.39%  وتمثل ما نس ته، م ادة ا تيرس بطا قة قصد ة 89  ى   ةة  ج ها 

 69.6شك ن ما نس ته %، است ارة 62وقد ب غ  دد الاست اراس الاضةة ل تذ  ل ، ةدار مَ الق اداس الإ 115
 :أهم الةتائج التي توص ن إل ها الدراسة ومَ، وتم تح  ل ب اناس الدراسة وا ت ار فاض اتها، مَ الاست اراس الموز ة

 اس ال شا ة لتط  ق الجودة ي مستش ى مكان اس التقة ة والإمكان اس المال ة والإمكان اس الماد ة والإمكانتتوفا الإ
 ة بين إجاباس الم ذوثين إ صائ دم وجود فاوق  اس  لاقة و ، ةدار الإجهة نظا الق اداس مصااتة الماكزي مَ و 

 ة.دار مت ير المؤهل التة     والوظ  ة والة ا والبرة الوظ   ة مَ وجهة نظا الق اداس الإإلى  تةُزى

ماسبةةوان: دور استًّدام نما ج ص وف الانتظار ي تحسين جودة الِ ( 2014، دريدي) دراسة-9 الصذ ة  د 
 دراسة  الة المؤسسة الة وم ة ل صذة الجوار ة بسكاة رز ق  ونس.

تهدف هذه الدراسة إلى ب ان ال ائدة التي يمكَ أن تةود   ى المؤسساس الصذ ة مَ استًّدام نما ج ص وف 
المشابِة مَ  لال دراسة ك  ة دق قة  شكلاسوتوفير نمو ج لحل جم ع الم، الانتظار كأ د أسال ب بحوث الة   اس
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بة دا ، المؤسساس الصذ ة مَ تحسين قااراتها بشأن ظاهاة الانتظار إدارةو لك لت كين ، لج  ع محدداس الظاهاة
نقص إلى   َ القااراس الةشوائ ة التي لا تخضع ءي أساس      وتخ  ض زمَ انتظار الماضى الطو ل الذي  ؤدي

ماسي جودة الِ  إمداد الدارسين ي تخصص اءسال ب الك  ة وبحوث الة   اس بمة وماس ، ذ ة المقدمة لهمالص د 
، مست دة مَ دراسة م دان ة قائ ة   ى أساس      ي مؤسسة صذ ة. تم الا ت اد   ى المةهج الوص   التذ    

ما ض  ول مدة  100مَ أما أدواس ال ذث المستًّدمة فه  المقاب ة والملا ظة الم اشا وتم سؤال   ةة مكونة 
  ث تم تط  ق طا قة المقاب ة الم اشاة مع الماضى. أما الةتائج التي توص ن لها الدراسة ، الانتظار التي  اونها مق ولة

 و أهم ة ك يرة و اصة الوقن المتة ق ( رز ق  ونس) أن الوقن ي المؤسسة الة وم ة ل صذة الجوار ة بسكاةفه : 
ك ير ي الحكم   ى جودة أثا     ث ت ين أنه أ د مؤشااس اءدا  المه ة والتي لها، ةظام ككلبمدة بقا  الما ض ي ال

أن الماضى إلى  وتوص وا .وهذا ما رأ ةاه مَ  لال  اضةا لمؤشااس اءدا ، الدمة الصذ ة المقدمة مَ ق ل الماضى
 وي الةظام ككل ق ل ت ق  الدمة. ةتظاون وقتا طو لا ي صف الانتظار 

ماس ة إقامة أبةاد جودة الِ إمكانبةةوان: ( 2010، آخرونو ، الطويل) دراساااااااااة-10 دراســـــــــــة ي ، الصـــــــــــذ ة د 
 مج و ة مختارة مَ المستش  اس ي محافظة ن ةوى.

ماسوأبةاد جودة الِ  أهدافالةام ين ي المستش  اس ق د ال ذث بم هوم و  فاادتةا ف اءإلى  هدفن الدراسة  د 
ماس ة إقامة أبةاد جودة الِ إمكانوتحد د ، الصذ ة تحد د إلى  إضافة، الصذ ة ي المستش  اس ق د ال ذث د 

ماساستجابة ءبةاد جودة الِ  كثاالمستش ى اء إقامتها. بالا ت اد   ى المةهجين الوص    مَ أجلالصذ ة  د 
ة ل ذصول رئ سا ت دس الدراسة   ى است ارة الاست  ان كأداة  ك ا،  الدراسة ةي وصف مجت ع و  ة، والتذ    

،   ى ال  اناس المتة قة بالقسم الم داني. وا ت دس الدراسة   ى مستش ى ابَ اءثير التة     ل ولادة واءط ال
ث ة ي مت  الدراسةك ا كانن   ةة ،  ومستش ى الةسا  التة     ل ولادة واءط ال، ومستش ى ابَ س ةا التة    

هةاك قدر مَ الات اق بين  دد مَ  يأتي:. ومَ أهم نتائج الدراسة ما كل الةام ين ي المستش  اس السال ة الذكا
ماسس   ى أبةاد جودة الِ المستش  ا إدارةالصذ ة و  دارةالكت ا  ي مجالي الإ الة ةة  أفااد و ت تع أغ ب، الصذ ة د 

الةام ين بالبرة  فاادمَ  شا سةواس وه  سةواس  كتسب بِا اء كثابأن لد هم  دمة فة  ة ي المستش ى ء
 والمةافة ي إنجاز اء  ال بك ا ة.
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 الدراسات الأجنبية:-2-2

ماسمستوى جودة الِ : بةةوان( (Suprihanto and Meliala,2018دراسة -1 الصذ ة و لاقتها بالموارد  د 
 مستش ى ماردي والو و ي إندون س ا.ال شا ة ي 

ماسمةافة جودة الِ إلى  هذه الدراسة هدفن  الط  ة التي  قدمها المستش ى و لاقتها بالةوامل الموارد  د 
بين التسو ق الدا    والالتزام التةظ     الةلاقةال شا ة مَ الموظ ين والةام ين.   ث ركزس الدراسة   ى ق اس 
الوص   ون س ا. ا ت دس الدراسة   ى المةهج للأط ا  والم اضاس الةام ين ي مستش ى ماردي والو و ي إند

أط ا  ومماضاس ي مستش ى ماردي والو و. ( 105)   ث شم ن الدراسة الك  ة   ى   ةة مكونة مَ التذ    
أظهاس نتائج الدراسة أن الاؤ ة والمكافأة والتطو ا والتي تشكل مع بةض م هوم وا د ل تسو ق الدا    تات ط 

 ة مع الالتزام التةظ    للأط ا  والم اضاس ي مستش ى ماردي والو و. ك ا ب ةن إ صائلالة بةلاقة إيجاب ة  اس د
و اس  لاقة إيجاب ة مع الالتزام التةظ    للأط ا  والم اضاس الةام ين ، الةتائج إن التسو ق الدا    مَ الةوامل الهامة

 ها المستش ى ل ة  ل الدا    ي المستش ى.لدى المستش ى والتي تةكس مستوى جودة الدمة الط  ة التي  قدم

ماستق  م جودة الِ  بةةوان:( Purcarea,2013) دراسة-2  الصذ ة ي رومان ا. د 

مق اس يمكَ مَ  لاله ق اس مستوى الدمة الط  ة المدركة إلى  التةاف والتوصل إلى الدراسةهدفن هذه 
و لك   ، الوص   التذ    ي المؤسساس الصذ ة ي رومان ا. ولتذق ق هدف الدراسة استًّدم ال ا ث المةهج 

، الم  وسة) المكوُنة مَ خمسة أبةاد:، مت يرا تق س ابةاد جودة الدمة المدركة( 22) استًّدام است  ان مكون مَ
وا تيرس   ةة (، بو ارسن) وتكو ن مجت ع الدراسة مَ جم ع نسا  مد ةة (.التةاطف، الاستجابة، الثقة، ت اد ةالا 

َ  قد  ضَ تجابة الانت اع مَ الِ ( 183)  شوائ ة غاض ة مكو نة مَ ماساماأة كُ الةسا   مااضالط  ة المتة قة بأ د 
: وجود فجوة بين أهمها، مج و ة مَ الةتائجإلى  الدراسة وتوص ن،  لال اءشها الثلاثة الماض ة ي الحد اءقصى

ثم ،    ه الاستجابة، مَ بةُد الم  وسة أكبروقد كانن ال جوة ، الة ةة وبين الدمة المدركة مَ ق  هم أفاادتوقةاس 
 الا ت اد ة.
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 الصحية: دْماتالجودة الشاملة وجودة الخ  إدارةالدراسات التِ تناولت -3

ماسالجودة الشام ة   ى جودة الِ  إدارةتط  ق أثا  بةةوان:( 2022، آخرونالشمري و ) دراسة-1 الصذ ة مَ  د 
 وجهة نظا الم ارسين الصذ ين ي مستش ى الم ك  الد بح ا ال اطَ.

ماسالجودة الشام ة     جودة الِ  إدارةتط  ق أثا إلى  التةافإلى  هدفن الدراسة الصذ ة مَ وجهة  د 
و لك ، الوص   التذ     المةهجالدراسة د بح ا ال اطَ. استًّدمن الم ارسين الصذ ين ي مستش ى الم ك  ال

ماسالجودة الشام ة   ى جودة الِ  إدارةتط  ق أثا إلى  التةافللاست ادة مةه ي  الصذ ة مَ وجهة نظا الم ارسين  د 
 اطَ. تكون مجت ع الدراسة مَ الم ارسين الصذ ين ي مستش ى الم ك الصذ ين ي مستش ى الم ك  الد بح ا ال

% 20و لك بةس ة ، ا ت دس الدراسة   ى الة ةة الةشوائ ة ال س طة( 869) وال الغ  ددهم،  الد بح ا ال اطَ
أ ضا  مجت ع وا ت دس الدراسة الة ةة الةشوائ ة لكونها تمكَ كافة (، 174) مَ إجمالي مجت ع الدراسة وهو ما يمثل

وجدس ، و  ى المةهج المت ع ي الدراسة، الدراسة مَ المشاركة وتمث ل الج  ع بصورة  ق قة. بةا    ى ط  ةة ال  اناس
الةد د مَ إلى  توص ن الدراسة ."هذه الدراسة ه  "الاست انة أهدافملا مة لتذق ق  كثاالدراسة أن اءداة اء

ر   ة وورش الة ل ل   ارسين الصذ ين لتةز ز قدراتهم ومهاراتهم ي أدا  مهام الدوراس التد يأتي:ما  أهمهاالةتائج 
ماسوهذا مَ شأنه أن ُ ساهم ي تةز ز جودة الِ ،    هم  .الصذ ة المقدمة بالمستش ى د 

ماسالجودة الشام ة ي تحق ق جودة الِ  إدارةمدى فةال ة  :بةةوان( 2021، كواديك) دراسة -2 الصذ ة  د 
  اض تجار  دول ة لمؤسساس صذ ة رائدة.، المقدمة ل  ست  د َ

ماسالجودة الشام ة ي تحق ق جودة الِ  إدارةتق  م مدى فةال ة إلى  هدفن هذه الدراسة الصـذ ة المقدمـة  د 
الجـــودة  إدارةو  انتهجــن الدراسة أســ ،   ـث تم الترك ـز   ــى تجــار  رائــدة لمؤسســاس صــذ ة، ل  سـت  د َ

ماسالشــام ة بِــدف تحســـين اءدا  الصــذ  وتحق ــق جـــودة الِ  ولقد تم الا ت اد   ى المةهج الوص   ، الصذ ة د 
هذا وقد ، ربع تجار  دول ة لمؤسساس صذ ةأوقد قامن بتذ  ل ، التذ     با ت اره المةهج المةاسب ي هذه الدراسة

ماسالجــودة الشــام ة مســاهمة ك ــيرة ي تحســين جــودة الِ  دارةأن لإإلى  توص ن هذه الدراسة الصــذ ة مــَ  ــلال  د 
وكـــذا تحســـين ظـــاوف   ـــل الةـــام ين الصـــذ ين لتذق ـــق ، إرســا  محــ ط دا  ــ   ــةةكس إيجابــا   ــى ن ســ ة المســـت  د

ماستحق ـــق رضـــا المســـت  د َ مـــَ الِ  ، ومَ ثـَمَّ رضــاهم الـــوظ    إلى  هذا وقد أوصن هذه الدراسة، الصذ ة د 
الجودة الشام ة كأ د  إدارةضاورة الاسـت ادة مـَ التجـار  الاائـدة ل  ؤسسـاس الصـذ ة الـتي ا ت ـدس   ـى أسـ و  

ماسي تحسين جودة الِ  تُسهِمُ أهم اءسال ب التي   تحق ق رضاهم. ، ومَ ثـَمَّ المست  د َإلى  الصذ ة المقدمة د 
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الجودة الشام ة ي المؤسساس الصذ ة ك د ل لتذسين  إدارةبةةوان: تط  ق ( 2020، مكيد والعربي) دراسة-3
ماتهجودة   ا: دراسة  الة مستش ى مح د بوض اف بالمد ة.ِ د 

الجودة الشام ة   ى مستوى أدا  الدمة  إدارةالكشف  َ مدى تأثير إت اع م هوم إلى  هدفن الدراسة
الة  ا والتزاماته بتط  ق  دارةإيمان الإ الآت ةمَ  لال توض ح مدى تأثير الةوامل ، الصذ ة ي المستش  اس الجزائا ة

والثقافة التةظ   ة كذلك السائدة والسة  المست اة ، وتمكين الةام ين ومشاركتهم وتح  زهم، الجودة الشام ة إدارةم هوم 
وه  مستش ى مح د بوض اف بالمد ة. لة   اس تحسين جودة الدمة الصذ ة ي المستش  اس الة وم ة الجزائا ة 

  ث تم توز ةها ، وا ت دس الدراسة   ى الاست انة لج ع ال  اناس، استًّدمن الدراسة المةهج الوص   التذ    
 وكذلك تم استًّدام است انة أ اى تم توز ةها   ى، است انة 58وتم استرجاع    ى   ال المستش ى است انة 60
وقد ب ةن الةتائج أن أغ ب م ادئ هذا المةهج غير مط قة ، ماضى لمةافة تق   هم لجودة الدمة الصذ ة 40
ماسوالِ    ين بالمستش ى. الصذ ة المقدمة  اس جودة متدن ة وهذا مَ وجهة نظا الماضى والةام د 

الجودة الشام ة   ى جودة الدمة الصذ ة المقدمة  إدارةت ني وتط  ق م ادئ أثا  بةةوان:( 2017، بودية) دراسة-4
 بشار.–بمستش ى تاابي بوجمةة 

الجودة  إدارةاتجاهاس الموظ ين بالمستش ى تجاه مستوى توافا م ادئ إلى  التةاف الدراسة ي أهدافتت ًّص 
اتجاهاس الماضى المق  ين بالمستش ى إلى  التةافو ، الشام ة ومقارنتها مع مستوى جودة الدمة المقدمة ي المستش ى

وقد استًّدمن ، ومقارنتها بجودة الدمة الط  ة المتوقةة مَ جان هم، اتجاه مستوى جودة الدمة الط  ة المقدمة فة    
 تكون مجت ع الدراسة مَ جم ع الةام ين  هفإنَّ  مجت ع الدراسة و  ةة الدراسةا أمو ، ةهج الوصف التذ    الدراسة الم

وجم ع الماضى المق  ين الذ َ ت قوا الةلاج ي ، شًّص 473ي مستش ى تاابي بوجمةة بمد ةة بشار وال الغ  ددهم 
 808وال الغ  ددهم 06/01 /2015إلى  05/01 /2015 جم ع مصالح المستش ى  لال ال ترة الم تدة مَ

 إدارة  ةة الدراسة نحو أهم ة تط  ق  أفااد: وجود و   لدى أهمها دة نتائج مَ إلى  وقد توص ن الدراسة، شًّص
، ونقص المةداس الحد ثة، مستوى جودة الدمة المقدمة غير مق ول مَ جانب الةظافة، الجودة الشام ة ي المستش ى

 الجودة الشام ة   ى جودة الدمة الصذ ة المقدمة. إدارةوجود تأثير لتوافا م ادئ ، والت اطؤ وتأ ير ي تقديم الدمة
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 تكرار ابعاد إدارة الجودة الشاملة (: مصفوفة5 -1جدول )

 اءبةاد 
 
 

 الدراساس
 

التزام 
الإدارة 
الة  ا 

بالجودة 
 الشام ة

التًّط ط 
الاسترات ج  

 ل جودة 

التذسَ 
 المست ا

د م 
ومشاركة 

 الةام ين

الترك ز 
  ى 

 المست  د

ات اع 
المةهج 

الة    
ي اتخا  

 القااراس

الثقافة 
إدارة 
 الت  ير

التدر ب 
 والتطو ا 

الت ذ ة 
 الةكس ة

     √  √ √ √ 2021 اوبي،وا اون،
     √  √ √  2019جد د،و ط وش،

     √ √ √ √ √ 2019  دالاحمَ،
       √ √ √ 2018المالك ،

    √ √ √  √ √  2018بقاط،وا اون،
     √  √ √ √ 2018اوشَ،

     √  √ √ √ 2018أبو زار،وا اون،
     √ √  √ √ 2012الموسوي،
  √   √ √ √ √ √ 2007نصيراس،

Zakuan,2016 √ √  √  √   √ 
Akhtae,2014 √ √ √ √   √   
Nechi ,2012 √ √  √  √  √  

Jain & 
Gupta,2012 

√ √ √  √  √   

Nayak,2012 √ √ √ √      
Ijaz & 

et.al,2012 
√ √ √ √      

HASSAN 
KERR,2003 

√ √ √  √     

الش اي وا اون، 
2022 

√ √ √ √ √     

     √ √ √ √ √ 2021كواد ك، 
     √ √ √ √ √ 2020مك د والةابي، 

     √ √ √ √ √ 2017بود ة، 
 1 2 2 3 14 13 16 20 19 الإجمالي

 المصدر: أعداد وتصميم الباحث



 

30 
 

مصفوفة تكرار ابعاد جودة الخدمات الصحية :(6 -1) جدول  

 الابةاد 
 
 

 الدراساس
 

 التةاطف الض ان الاستجابة الا ت اد ة الم  وس ة 

 √ √ √ √ √ 2022القذطاني، 
 √ √ √ √ √ 2021بودور، 

 √ √ √ √ √ 2020بَ صد ق، 
 √ √ √ √ √ 2019ب ذاج والجاباي، 

 √ √ √ √ √ 2019بدودة، 
 √ √ √ √ √ 2018بومارة وا اون، 

 √ √ √ √ √ 2018القضاة وا اون، 
 √ √ √ √ √ 2017اءشهب، 

 √ √ √ √ √ 2014در دي، 
 √ √ √ √ √ 2010الطو ل، وا اون، 

Suprihanto and 
Meliala,2018 

√ √ √ √ √ 

Purcarea,2013 √ √ √ √ √ 
2022الش اي وا اون،   √ √ √ √ √ 

2021كواد ك،   √ √ √ √ √ 
2020مك د والةابي،   √ √ √ √ √ 

 √ √ √ √ √ 2017بود ة، 
 16 16 16 16 16 الاجمالي

الباحث وتصميم أعداد: المصدر  

 ثانيا: مناقشة الدراسات السابقة:

الجودة  إدارة تضح مَ  لال الدراساس السابقة ان هةاك اهت ام متزا د ومتصا د مَ ق ل ال ا ثين بموضوع 
ماسالشام ة ك د ل لتذسين جودة الِ  الصذ ة وك ا  تضح مَ استةااض الدراساس السابقة ان ال  ئاس التي  د 

 وكذلك تةو ن المةظ اس التي ط قن    ها الدراساس، أجا ن ف ها الدراساس السابقة تةو ن ما بين  اب ة وأجة  ة
بالمةهج ة المستة  ة ي الدراساس السابقة فقد  ف  ا  تة قواما (، وشاكاس صةا  ة، مصارف، وزاراس، مستش  اس)

الاست انة ه  اءداة و  مةظم الدراساس م دان ة   ث كانن، استة  ن اغ ب الدراسة المةهج الوص   التذ    
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الاستةتاج مَ  لالها و  تح  ل تجار  سابقةو  فقد قامن   ى  اض( 2021، كواد ك) الائ سة لها بخلاف دراسة
 .م داني بدون   ل

فةلا ظ أنها تتة ق بكل مَ له  لاقة ، ومَ   ث الة ةاس التي جاى اتخا ها ي مخت ف الدراساس
اما مَ   ث الك ف ، الكمو  فقد ا ت ف الة ةاس ي الك ف، بالمستش  اس التي جاى تط  ق الدراسة الم دان ة    ها

( ا اونو ،  اوبي) مثل دراسة محل الدراسة فقط ل المؤسسة داتهتم بدراسة ارا  الةام ين  كانن بةض الدراساس  فقد
ماسالمست  د َ مَ الِ  بآرا ك ا اهت ن بةض الدراساس (،  2022، ا اونو ، الش اي( و)2019، جد دو)  د 

ب ة ا اهت ن دراساس أ اى بدراسة ارا  ، (Purcarea,2013) دراسةودراسة ( 2018 ا اونبومارة، و ) فقط
اما مَ   ث  (.2017، بود ة( و)2019، الجابايو  ب ذاج) المست  د َ كة ةتين مستق تين مثل دراسةو  الةام ين

 250مَ  أكثاقد اتخذس التط  ق   ى ( 2019،   د الاحمَ) دراسة :مثل ،الكم فقد كانن بةض الدراساس
فقد اتخذس التط  ق   ى كل   ال ( 2018، أوشَ) ودراسة دراسة( 2019، جد د) وبةضها كدراسة،   ةة

وهذا أد ى مَ   ث ،   ةة 560مَ  أكثافقد ط قن   ى ( 2018، ا اونأبو زر و ) مثل أما، المستش ى
ف ةها مَ ط ق   ى ما ، بخلاف باق  الدراساس الاستقاا  لة ا  الةتائج و دم تخ ف   ةة  َ است ةا  الةتائج لها.

 70  ث ط قن   ى ( 2021، بودور) دراسةأو  (2021، ا اون اوبي ) مثل دراسة،   ةة 150 قل  َ 
وهذا ما س كون ،   ةة فقط 100  ث ط قتا   ى ( 2018، بقاط) ودراسة( 2010، القضاة) ودراسة،   ة ة

 له تأثير   ى است ةا  الةتائج لكل مجت ع الدراسة.

نت جة فقدان الثقة مَ ق ل  ويمكَ أن نةزو، ومَ   ث الةتائج فقد ت ا ةن بين الدراساس ءس ا   دة
ماسالماضى ي مستوى الِ   ماضى ي دراسة 70بس طة قدر  ج ها    اتخا    ةةإلى  المقدمة ي المستش ى د 

مَ   ث  أكبرتقصن  دد ه قد تكون الةت جة  كس ة ي  ال ما لو كانن الدراسة قد اسفإنَّ  (،2021، بودور)
 التي   صن( 2018، أوشَ) ل الة ةاس ض َ مجت ع الدراسة كدراسةبخلاف الدراساس التي ط قن   ى ك الة ةة.

ماسأن ظاوف   ل الموارد ال شا ة تحقق مستوياس مق ولة. وُ لاَ ظ أن جودة الِ إلى  الصذ ة تتقدم مَ   ث  د 
 .بحسب الدراساس التي تم  اضها إيجاب ة الةتائج ي الدراساس مع ماور السةواس

 ودراسة( 2020، بَ صد ق) ط قن ي محافظة  ضاموس فهةاك دراسةما بخصوص الدراساس التي أ
ك تا الدراستين ط قن   ى المستش  اس ي محافظة  ضاموس ولكَ تخت  ان ي كون (  2019، ب ذاج والجاباي)

ماسجة ن جودة الِ ( 2020، بَ صد ق) دراسة الصذ ة مت ير مستقل و لك ب ذث الةلاقة بين جودة  د 
ماسالِ  ماسجة ن جودة الِ ( 2019، ب ذاج والجاباي) ب ة ا دراسة، ورضا مقدم  الدمة الصذ ة د  الصذ ة  د 

ماسالابداع التةظ    ي جودة الِ أثا  مت ير تابع و لك مَ  لال دراسة ب ذاج ) وكذلك فدراسة، الصذ ة د 
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شم ن فقط ( 2020، بَ صد ق) شم ن المستش  اس الحكوم ة والاصة ب ة ا دراسة( 2019، والجاباي
  .المستش  اس الحكوم ة

 ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة: :اثالث  

الجودة الشــــام ة  إدارةالتي درســــن موضــــوع -  ى  د   م ال ا ث –تةد الدراســــة اءولى ي الج هور ة ال  ة ة -1
ماسجودة الِ  أثاها يو   الصذ ة ي المستش  اس الحكوم ة بسا ل  ضاموس. د 

 .هإجاا زمَ جم ع الدراساس السابقة مَ   ث  ا ت  ن  َ-2

ب ة ا أجا ن ( محافظة  ضــــــــاموس) ا ت  ن مَ   ث ال  ئة التي أجا ن    ها هذه الدراســــــــة ي ال  ئة ال  ة ة-3
 .ما دا دراسة بَ صد ق ودراسة ب ذاج والجاباي الدراساس السابقة ي ب ئاس  اب ة وأجة  ة

ة  َ الدراســاس الســابقة مَ   ث ال ئاس المســتهدفة فقد شم ن جم ع الةام ين ي القطاع تم زس الدراســة الحال -4
 التي لم تضم ت ك ال ئاس لة ةتها.الص ادلة والمًّتبر ين و لك بخلاف الدراساس السابقة  مثلالصذ  

 أوجه استفادة الدراسة الحالية من الدراسات السابقة: :ارابع  

 الدراساس السابقة ي تحد د ابةاد المت ير المستقل والمت ير التابع. است ادس الدراسة الحال ة مَ-1

 والةلاقة بين مت يراس الدراسة.، التأص ل الةظاي الة    لمشك ة الدراسة-2

است ادس الدراسة الحال ة مَ الدراساس السابقة ي أن الدراساس السابقة أسه ن ي رفد وإثاا  الإطار الةظاي -3
 ي إ داد الاست  ان.ل دراسة الحال ة و 

المصادر والدورياس وال ذوث  اس الص ة بمت يراس الدراسة وتسه ل تحد د اءسال ب الملائ ة إلى  إرشاد ال ا ث-4
َ  لال الاطلاع   ى الوسائل واءدواس الإ، لا ت ار أنمو ج الدراسة  ة  صائوك   ة  اض وتح  ل ب اناس الدراسة م

 .التي ت ةتها هذه الدراساس

است ادس الدراسة الحال ة مَ الدراساس السابقة ي مةاقشة نتائج الدراسة الحال ة ومقارنتها بةتائج الدراساس -5
  ى الجوانب التي لم تتم دراستها.وكذلك سا دس ي الترك ز  ، السابقة

 

 الشاملة الجودة إدارةالفصل الثاني: 
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الشاملة الجودة إدارةالفصل الثاني:   
 

 الشاملة الجودة لإدارة مدخل: الأول المبحث

 القطاع في الشاملة الجودة إدارة: الثاني المبحث
 الصحي

 



 

34 
 

 : مقدمة الفصل

ة التي  شهدها الةالم مةذ  قود بمةزل  َ الط اة التي تشهدها مخت ف دار الإو  ل سن التطوراس الاقتصاد ة
أس و    اة الإنسان ك ا لم  ت ير و  فقد ت ير وجه اءرض، اجت ا  ةو      ةو  نوا   الح اة مَ تطوراس تكةولوج ة

مما جةل مخت ف الإداراس ي مخت ف القطا اس تسةى ، الاجت ا  ةو  ا ت اجاس ال شا الاقتصاد ة يأثا  مما، مَ ق ل
مواجهة مخت ف  ف س اس قادرة   ىو  الترويج ة بتكو َ نظاياسو  ةدار لمواك ة هذه التطوراس بتذسين أسال  ها الإ

 المح  ة.و   لك  َ طا ق تةز ز قدراتها  اصة مع المةافسة المحتدمة ي اءسواق الةالم ةو  التذدياس التي تتجدد باست اار

ة تسةى ل تذسين الشامل إدار الجودة الشام ة ي ال ابان ك  س ة  إدارةوي  ضم هذه الظاوف ظهاس  
، بما  توافق مع توقةاته المست  دلإش اع ا ت اجاس  المؤسسةالةام ين ي  وتو  د جهودمَ تةس ق  والمست ا انطلاقا

ي  وتةز ز مكانتهاالمؤسسة  وتطو ا قدراسالقااراس   اتهم وإشااكهم يإمكانو بالتوازي مع تة  ة مهاراس الةام ين 
مة ارا ضاوريا  طاد مع  تى ا تبرس ، ال ذث ةو  ةدار الجودة الشام ة ي اءوساط الإ إدارةقد  اع ص ن و  السوق.

لم تكَ المةظوماس الصذ ة استثةا  ، و تمك ةها مَ المةافسة ي اءسواقو  المال ة ل  ؤسسةو  المث ى ل  وارد ال شا ة دارةالإ
كذا الجانب الاقتصادي و   اصة مع التقدم التقني الذي يحازه المجال الطبي، الدم ةو   َ بق ة القطا اس الصةا  ة

يأتي هذا انطلاقا مَ ا ت اج و أص ح ل قطاع الصذ  مكانة مه ة ي اقتصادياس الكثير مَ الدولفقد ، ي الموضوع
َ اءإلى  كذلك  اجة المجت ةاسو  إلى   اة صذ ةو  الةلاجإلى  جم ع ال شا زيادة الو    ول الصذة. و  مااضالحد م

التةظ   ة  المؤسسةومصالح الة لا  تحسين اءدا  الصذ  بما  ةسجم مع تطور ا ت اجاس إلى  السة إلى  مما أدى
ماتيو  إداريبةا  أساس ، والاقتصاد ة وتلاي ، رضا الزبائَ واست  ا  مقتض اس، هاأهدافيمكةها مَ تحق ق   ص بِ د 

 :الآت ة تم استةااض الم ا ث  لال هذا ال صل ، ومَ المةافسة والقدرة   ى، وال لالةقص  مواطَ

 .الجودة الشام ة دارةلإ الم ذث اءول: مد ل -

 .ي القطاع الصذ الجودة الشام ة  إدارةالم ذث الثاني:  -
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 :الجودة الشاملة دارةمدخل لإالمبحث الأول: 

ي تحق ق نق ة  وناجةتهاازدها م هوم الجودة  لال الث ان ةاس مَ القان الماض  بةدما أظهاس فةال تها 
وكذا   ق ال  ئة الملائ ة لاست اار ة تحسين أدا  المؤسسة ، نو  ة ل  ؤسساس وتحسين مستواها وموقةها التةافس 

ك ا أص ذن محور دراسة ،  ت ة هاإلى  ما دفع الكثير مَ المةظ اس  ول الةالم، والإنتاج ةالة   ة  وزيادة الك ا ة
 لتطو ا م اه  ها.  ةد الكثير مَ ال ا ثين الذ َ سةوا

 الجودة الشاملة:  إدارةماهية : أولا  

ة مةاصاة شك ن محور دراسة  ةد كثير مَ ال ا ثين الذ َ ت ا ةن إدار الجودة الشام ة ف س ة  إدارة تُـةَد  
كوا ي الكثير مَ الت اص ل إلا أنهم اشتر ، ةدار والم اه م الإلح ث اتها كالكثير مَ اءفكار  وا ت ف ب انهم، تةا  اتهم لها

 .الجزئ ةنحاول دراستها مَ  لال هذا التي 

 الجودة:إلى  مدخل عام .1

، الجودة الشام ة إدارةالتي تقوم    ها الةد د مَ م اه م  والقوا د اءساس ةتةد الجودة مَ أهم الماتكزاس 
 مَ فهم ما س أتي:  لمحة  َ الجودة تمكَ  ذجب أن نألذلك و 

 الجودة: تعريف 
ا  ل ة   يمكَ فهم الجودة بأنها: سمةة مت  زة  Websterقاموس   ُـةَا فُِهاي  ين ، تةني كون الش   ج دا  ى أنهَّ

التي تةاولن تةا ف الجودة بت ا َ ال ا ثين  وتت ا َ التةا  اس( 3ص ، 2017، اله ة) الامت از. ودرجة مَ، وضاور ة
 التي تةاضن لتةا  ه.والمؤسساس 

 ( 4ص ، 2017، اله ة) :أنَّ  تت ثل ي خمسة اتجاهاسم هوم الجودة ي  Kwanيحدد   ينِ ي 

 اء اى.استثةائ ة مم زة  َ المةظ اس  وتقديم  دمة  ى إنتاج  المؤسسةالجودة ه  مدى قدرة  -

 الك ال.تقتر  مَ  وتقديم  دمة  ى إنتاج  المؤسسةالجودة ه  مدى قدرة  -

 المةشودة. هدافبما  تةاسب مع اء المست  د  ى ت   ة ا ت اجاس  المؤسسةالجودة ه  مدى قدرة  -

 السوق.ي  والط بالت  ير المةتج وفق  الة الةاض  إجاا   ى  المؤسسةالجودة ه  مدى قدرة  -

 . أكثا  ى تحق ق أرباح مال ة  المؤسسةالجودة ه  مدى قدرة  -
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 ا: "قدرة مج و ة مَ الصائص والم  زاس الجوها ة  ى أنه AFNORها الج ة ة ال انس ة ل تقةين فُ ا ِ ةَ ك ا ت ـُ
 ( 77ص ، 2019، م ارك ) ".الض ة ة لمج و ة مَ الة لا أو    ى إرضا  المتط  اس المة ةة

مج و ة مَ المزايا "   ى أنها:(، ISO 8402) الدول ة ل  قا  س وفقا ل  واص اس المؤسسة نفَ اَّ وكذا  َ 
 ISO) وفقا ل  واص اسو  الكامةة".أو  ي إش اع الاغ اس المة ةة تُسهِمُ والتي ، الدمةأو  بالمةتج والصائص الاصة

، 2012)ص يرو، قاب  ة مج و ة مَ الصائص ال اطة ة لمةتج لإرضا  المتط  اس". " نهابأالجودة  فُ اَّ ةَ ت ـُ( 9000
 (25ص 

تقديم  دمة بمستوى  ال مَ أو  لس ةة المؤسسةوص    ق    بمةةاها الةام   ى أنها: " إنتاج    ا  ُـةَا فُِهاو 
بالشكل الذي  ت ق مع توقةاتهم ، ورغ اس   لائهاقادرة مَ  لالها   ى الوفا  با ت اجاس  والت  ز تكونالجودة 

وإيجاد تقديم الدمة أو  تاج الس ةةمَ  لال مقا  س موضو ة س  ا لإن و تم  لك. والسةادة لد هم وتحق ق الاضا
 ( 14ص ، 2009،   د الكايم) الت  ز ف ه ا". ص ة

مقارنة  وه  نت جة وت   ة  اجاتهبإرضائه  المست  دما س ق؛  ات ط تةا ف الجودة مَ وجهة نظا إلى  استةادا
فإ ا كان مستوى ، الدمة التي ت قاها بال ةل وبين مستوىالس ةة التي  ت قاها أو  بين مستوى ما  توقةه مَ الدمة

أما ي  ال كان مستوى الدمة ا  دمة تت تع بالجودة. فإنهَّ  مةه أكثاأو  المأمول دمة مساويا ل  ستوىالدمة المق
 ( 19ص ، 2018، أوشَ) ت ك الدمة لا تت تع بالجودة المط وبة. فإنَّ  أقل مَ المستوى المتوقع

وي ، ل  واص اس المحددة له ا الس ةةالدمة بمدى مطابقته ا أو  الس ةةإلى  م هومها بالةظا ات ط ي  يِن 
وبِذا الدمة ل زبون. أو  تقديم المةتج واصلا ها وت اد ها ق لبسهولة  يمكَ تحد د مواطَ الطأ  ى أنَّه دلالة  هذا

 المةتج والمستق   ة وكذا ملا مةالحال ة  الزبائَ وط  اسأن م هوم الجودة لا  ة ك  َ السة  لت   ة ا ت اجاس   ت ين
 صب ي تحق ق كل  واءمان. وكل هذامَ الثقة والمطابقة ل  واص اس الموضو ة مع توفا كل  للاستًّدامالدمة أو 

 ( 4ص ، 2012،   سى) .المؤسسة أهدافوال ةال ة ي تحق ق مَ الك ا ة 

 مراحل تطور مفهوم الجودة:.2

تطور م هومها  بر س س ة ماا ل إلى  مما أدى، الس عبالجودة مةذ أمد بة د بِدف تحسين  الاهت املقد تم 
 تت ثل هذه الماا ل ي: هذا. ومةا إلى  مه ة مةذ فترة ما ق ل الثورة الصةا  ة

 الس طاة   ى الجودة بال ذص:  لال اءزمةة التي س قن الثورة الصةا  ة كانن مااق ة الجودة تتم  َ طا ق -2-1
وقد ظها   اس ي الةام ين ال ًّا بجودة المةتج.  لتي تتط  ها نقاباس الصةا ة والتجارة مماال تراس التدر   ة الطو  ة ا
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هذا لم تةد مه ة الةامل تت ثل ي   ل مةتج  وانطلاقا مَي الة ل بدا ة أثةا  الثورة الصةا  ة  م هوم التًّصص
، تخ  ض اء دي الةام ةإلى  هذا الت  ير وقد أدى، ام جز   سير مةهبل أص ح  ساهم ي   ل المةتج بإتم، بكام ه

ك ا ،  المست  دوقةاس تدني سقف تإلى  انخ اض تك  ة المةتج مما أدىإلى  ي الإنتاج ة ك ا أدى التذسَ الم ذوظ
 يوالتًّصص  د الذي طاأ   ى المةتوجاسضاورة فذص المةتج بةد     ة التصة ع نظاا ل تةق إلى  أدى  لك
 ( 78ص، 2019، م ارك ) الوظائف.

: الة ةاس لةالم ة الثان ة ي ال ابان وتقوم   ى  ل جودة: شا ن أثةا  الحا  ا صائما  ة الض ط الإ -2-2
 (78، ص2019)م ارك ،  الجودة.  ى  ومخططاس الاقابةالاقابة الة   ة ،   ةاس الق ول،  ة صائالإ

مستوى  ال مَ الجودة إلى  هذه الما  ة   ى فكاة م ادها أن الوصولما  ة تأك د الجودة:  قوم م هوم  -2-3
 ستوجب رقابة شام ة   ى جم ع الة   اس ابتدا  مَ تص  م المةتج  وهذا ما، تحق ق إنتاج بدون أ طا إلى   ةود

 ( 66ص، 2009، ا اونالطائ  و ) .المست  دو د السوق إلى   تى وصوله

مَ المةافسة بين الشاكاس  التجارة الةالم ة ي  الة أدى د ول (:SQM) ةسترات ج الإالجودة  إدارةما  ة  -2-4
غزو الشاكاس ال ابان ة ءسواق الةالم بمةتجاتها  اس الجودة إلى  مَ السوق أكبر لال الس ة ةاس لكسب  صص 

لمجابِة ز ف الشاكاس  ةسترات ج الإالجودة  إدارةاءما ك ة ( IBM) شاكة   زة واءسةار المةقولة وقد ا ت دسالمت
 ( 45ص ، 2007، ساماائ ) .ةسترات ج الإالجودة  دارةالجودة الشام ة امتدادا لإ إدارةوتةد ، ال ابان ة

هذا ، مَ القان الةشا َ لشام ة  س طا مةذ الث ان ةاسالجودة ا إدارةالجودة الشام ة: بدأ م هوم  إدارةما  ة  -2-5
 و ةت د أساساككل   والتش  ل ل  ؤسسةنظام شامل ل ق ادة  وهو  ةنيمَ  قد َ ي ال ابان  كثابةد بزوغ مةالمه بأ

 ( 81ص ، 2019، م ارك ) .واندماجهم   ى مشاركة جم ع الةام ين

 الجودة الشاملة: إدارةتعريف  .3

بحسب  وماد  لكفه ها إلى    اس التي تقودناإ  تت ا َ التةا ، الجودة الشام ة دارةلا  وجد تةا ف مو د لإ
، والم دان ة والتجار  اءكاديم ةتةا  ه الاص بحكم اء كام المس قة إلى  أن كل با ث يخ ص إلى أوشَما قالته ريمة 

الجودة الشام ة التي تةد م هوما نتج تااك اس لجهود  دد مَ ال ا ثين مما  إدارةالتطور التاريخ  لم هوم إلى  إضافة
 (21، ص 2018)أوشَ،  صةب إيجاد تةا ف مو د.
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لض ان سير  المؤسسةالجودة الشام ة ه : "الطا قة المةهج ة  إدارةأن ( Crosby) كاوسبي  و اى ف   ب
 المشكلاس". وتجةب  دوثالةشاطاس التي  طط لها مس قا ك ا أنها اءس و  اءمثل الذي  سا د   ى مةع 

 ( 95ص ، 2019، م ارك )

ي مجال  المست  دإطار تجابة  ي  ُـةَا فُِهاو بأنها: "م هوم يحدد الجودة ( Omachonu) أوماتشونو  ُـةَا فُِهاو 
ماس، الِ  ماسل  وغير الم  وسةبالجودة بالمكوناس الم  وسة  إدراكمَ  وما   ذقها المست  د وتتأثا تجابةد  ، المقدمة ًِّد 

ويجب الة  ا  دارةالجودة الشام ة ل ًّدمة بالتزام الإ إدارةوت دأ مَ نظام تقديم الدمة.  المست  دبةد  اوج  وبما يحدث
 ( 168ص ، 2019، بدودة) ".المؤسسةتة م   ى جم ع مستوياس  أن

 وتحد د الة ل ،مَ تط  قه هدافم هوم  ست زم ضاورة تحد د اءبأنها: "( Juran) جوران  ُـةَا فُِهاك ا 
،   سى) بالة   اس". ووسائل التذكمالة   اس  ملامح وتحد د والدمة المقدمةالمةتج  وا ت اجاته وتحد د ملامح

 ( 19ص ، 2012

مَ الة  ا  دارةالإ فاادفه  اتجاه جد د ء،   ى أنها: " الت  ير الجوهاي ي أدا  اء  ال( Lam) لام  ُـةَا فُِهاو 
َ الإبداع  أجل  ( 136ص ، 2011،  اما) ".وتط  ق المحاس ة والمسؤول ة ال اد ة والق ادة الابتكار ةتوفير مةاخ  تض 

، المؤسسة دارةالجودة الشام ة بأنها طا قة لإ إدارة( W. Edwards Deming) دوارد ديمةجإ ف ول امو اَّ 
التي  نشطةاءو  الدمةأو  تحسين الس ةة مَ أجل لمؤسسةالمشاركة المست اة مَ الةام ين باو  تحق ق التةاونإلى  تهدف

 ( 96ص ، 2019، م ارك ) ".متط  اس المجت عو  سةادة الةام ينو  تحقق رضا الة لا 

التي مَ  لالها  تم تحق ق  المؤسسةة تش ل كافة نشاطاس إدار المقا  س البر طاني بأنها: "ف س ة  فها مةهدو اَّ 
 َ طا ق الاستًّدام  وأق ها تك  ة الطاائقبأك أ  المؤسسة أهدافوالمجت ع وتحق ق  وتوقةاس الة  لا ت اجاس 

 ( 22ص ، 2008، جودة) ".اءمثل لطاقاس جم ع الةام ين بدافع مست ا ل تطو ا

متكامل  سةى  إسترات ج  إداريالجودة الشام ة بأنها: " نظام  فُ ا ِ ةَ   ـُفأما مةهد الجودة ال  درالي اءما ك  
، الةام ين فاادواءة  ستد   مشاركة جم ع المد ا َ دار : " تط  ق هذه ال  س ة الإو ض ف بأنلتذق ق رضا الزبائَ" 

 ( 49ص ، 2009،   د الكايم) ".بشكل مست ا المؤسسةالك  ة لتذسين     اس  الطاائق و قوم باستًّدام

شامل  إداريأس و   الشام ة تمثلالجودة  إدارةإن القول ل  ا ث ما س ق مَ التةا  اس يمكَ إلى  ستةادااو 
 .الس ةة بما يجة ها تحقق رضا الة لا أو   سةى نحو تحسين الدمة المؤسسة هدف لجةل جم ع مَ ي 
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 الجودة الشاملة: إدارةأهمية تطبيق  .4

وفةال تها ك ا تظها أهم تها  المؤســـســـةالجودة الشـــام ة ي كونها بال ة اءثا   ى أدا   إدارةتك َ أهم ة تط  ق 
 ( 29ص ، 2018، أوشَ( )13ص ، 2018، القضاة) :مَ  لال

 تحق ق رضا الة  ل.إلى  مما  ؤدي، الجودة وتخ  ض تكال ف َ المست  دتق ص شكاوى  -4-1

 ، دمة  اس جودة  ال ة ل زبونأو  طالما يجاي الترك ز   ى تقديم ســـ ةة ل  ؤســـســـة تةز ز الموقف التةافســـ  -4-2
 الدمة.أو  بزيادة ولائه ل  ةتج المست  دكسب   مَ ثـَمَّ و 

 .المؤسسةزيادة شهاة  -4-3

جد دة لمواجهة الت يراس الســــــــــا ةة  ةإدار وتقة اس الجودة الشــــــــــام ة   ى ابتكار أســــــــــال ب  إدارةتشــــــــــجع  -4-5
 .والمست اة

تةز ز الةلاقاس الوظ   ة بين إلى  إضــافة، المؤســســةمخت ف مســتوياس  والاتصــال بينتحســين     ة التةســ ق  -4-6
 مخت ف المستوياس مما  ساهم ي تحسين اءدا .الة ال ي 

 َ بشـكل مسـت ا المسـت  دالجودة الشـام ة تسـت د أسـسـها مَ تحق ق أ  ى درجاس الاضـا لدى  إدارةكون   -4-7
 ي ظل المةافسة.  واستقطا  ا ا َ َ الحال ين المست  دمؤه ة ل ذ اظ   ى  المؤسسةمما يجةل 

 الجودة الشاملة: إدارةتطبيق  أهداف .5

 ( 56، 55ص ، 2012، الموسوي) الجودة الشام ة إلى: إدارةتسةى المؤسساس مَ  لال تط  ق 

ماسوالِ تطو ا المةتجاس  -5-1 تحســــــــــــــين  دمة إلى  ة مع تخ  ض التك  ة مما  ؤدي ال  وتصــــــــــــــ   ها بجودة د 
 .المست  د

مـــاس، ال ـــِ) تحق ق الت  ز ي كـــل الجوانـــب -5-2  والتكـــامـــل ي كـــل الة   ـــاس والةهوض بمتط  ـــاس( المةتجـــاسد 
 .المؤسسةنطاق   ل  توس ع ، ومَ ثـَمَّ ورغ اتهم وإش اع  اجاتهمالة لا  

المت ادلة بين  وتحســــــين الةلاقاسي قدرة الزبائَ   ى الدفع  ســــــهامالإالتطو ا المســــــت ا لكافة الة   اس مع  -5-3
 .والزبائَالمورد َ 
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 المؤســـســـةزيادة ال ةال ة التةظ   ة ل  ؤســـســـة مَ  لال تة  ة روح التةاون الج ا   بين مخت ف مســـتوياس  -5-4
 .وإتقان الة لالجودة الشام ة بالتأك د   ى الجودة  إدارة وتاس خ م اه ممع الحاص   ى تة  ة المهاراس 

 . المؤسسةوتحسين سمةة  المةافسة إدراكو مستوياس اءدا   وتحق ق أ  ىالترك ز   ى ا ت اجاس السوق  -5-5

 الشاملة: الجودة إدارة )أبعاد(مبادئ: ثانيا

الجودة الشام ة ناجذة لابد وان تةت د   ى مج و ة مَ الم ادئ التي تسا د  إدارةن تكون ف س ة أمَ أجل 
الجودة ي تحسين مةتجاتها وزيادة  صتها التةافس ة لذا لابد مَ الترك ز   ى هذه  إدارةجم ع المةظ اس ي تحق ق 

وقد تةددس الآرا  ، الجودة الشام ة دارةالم ادئ ودراستها دراسة مست  ضة ويمكَ ب ان اهم هذه الم ادئ اءساس ة لإ
، د ل) الجودة الشام ة ه : ةإدار أن م ادئ  بستر فيلدالجودة الشام ة   ث  اى  إدارةوالكتاباس  ول م ادئ 

 ( 115، 93، 75، 49ص ، 2004، ا اونو ، بسترف  د
 الق ادة. .1
 رضى الة  ل. .2
 مشاركة الةام ين. .3
 التذسين المست ا ل ة   اس. .4
 مشاركة المورد َ. .5

 ( 9، 6ص، 2005، الةزاوي) الجودة الشام ة ه : إدارة اى أن م ادئ  العزاوين إي  ين 
 .سترات ج التًّط ط الإ .1
 الة  ا. دارةالإسةاد والد م مَ ق ل الإ .2
 مشاركة الةام ين. .3
 التذسين المست ا ل ة   اس والجودة. .4
 اتخا  القااراس   ى أساس الحقائق. .5
 تحق ق رضا الة  ل. .6
 التدر ب والتطو ا. .7

  (      43، 37م ص2010، الة  ) :الآتيالجودة الشام ة تت ثل ي  إدارةأن م ادئ  العلي اى و 
 الة  ل. الترك ز   ى .1
 .سترات ج الق ادة والتًّط ط الإ .2
 التذسين المست ا .3



 

41 
 

 مشاركة الةام ين. .4
 الت  ير. إدارةالثقافة و  .5
 المقارنة الماجة ة. .6

 ( 96، 94ص، 2012،   وان) :الآتيالجودة الشام ة ك إدارةم ادئ  علوانك ا  ستةاض   
 الة  ا. دارةالتزام الإ .1
 الترك ز   ى الة  ل. .2
 ي اتخا  القااراس.ات اع المةهج الة     .3
 مشاركة المورد َ. .4
 الوقا ة مَ اء طا  ق ل وقو ها. .5
 الةظاة التكام  ة ل  ةظ ة. .6
 تد  م وتدر ب الةام ين. .7
 الت ذ ة الةكس ة. .8

، 105، 77، 69ص ، م2012، جودة) :الآتيالجودة الشام ة تت ثل ي  إدارةأن م ادئ  ىفير  جودةأما 
129 ،149 ) 

 الترك ز   ى الة  ل. .1
 الق ادة الموجهة. .2
 ة.سترات ج الإ دارةالإ .3
 الةلاقاس مع المورد َ. .4
 التذسين المست ا. .5
 ض ط التك  ة. .6

نكت   بدراســتها  الدراســة والتيالج  ع لا يخت ف   ى الم ادئ ي هذه  فإنَّ  تةدد الآرا  والكتاباسإلى  اونظا  
 :الآتيوالمت ث ة ي ستة م ادئ وه  كلارت اطها الوث ق بالموضوع محل الدراسة وقابِا ل واقع الة    

 الة  ا بالجودة الشام ة. دارةالإومساندة التزام  .1
 .ل جودة سترات ج التًّط ط الإ .2
 التذسين المست ا. .3
 د م ومشاركة الةام ين. .4
 (.الة  ل) الترك ز   ى المست  د .5
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 :كالآتيويمكَ توض ح كل م دأ )بةد(   ى  ده بش   مَ الت ص ل  
 العليا بالجودة الشاملة: دارةالإومساندة التزام  .1

الة  ا بِذه ال  س ة  دارةالجودة الشام ة  ةت د بشكل أساس    ى مدى ت هم وإيمان والتزام الإ إدارةإن نجاح 
لصةع الت  ير ي جم ع  لمؤسسةالة  ا با دارةفالجودة أساسها هذا الالتزام وتست د قوتها وفا   تها مَ الإ، الجد دة

فالإيمان ، المؤسسةالجودة ي  إدارةبةا  إلى  اس الة ل والةلاقة مع الةام ين بما  ؤديإجاا والة   اس ونظم و  نشطةاء
، الترتوري) .المؤسسةالة  ا يجةل مَ الجودة ي ق ة اهت اماس  دارةوالت هم التام والالتزام وروح المشاركة مَ ق ل الإ

 ( 35ص ،  امبدون ، ا اونو 
مَ الة  ا ه  أبةد مَ مجاد تخص ص الموارد اللازمة فقط مَ  لال تحد د ا ت اجاتها  دارةالتزام الإ أهم ةو 

غير قادرة   ى إظهار التزامها  ل  ؤسسة الة  ا دارةفإ ا كانن الإ، الجودة الشام ة إدارةالتط  ق اءمثل ل  س ة  أجل
، 2007، باكاس) ال  س ة ف َ تةجح ي تة  ذها.الطو ل المدى مَ  لال الق ادة ال ة الة والمت  زة والمت ه ة لهذه 

 ( 42 ص
، ي الة وس ول س الذي  تذكم بالقوة هدافقد وصف بيرنز ي كتابه "الق ادة" القائد بأنه الذي   اس اءو 

الةام ين فالقادة    ورون ق  ا مةظ ة و قومون بةشاها ي أوساط ، المشتركة هدافت ا ه لإنجاز اءأفالقائد   هم و قوي 
 ( 22ص ، 2004، ا اونو ، د ل) و ة  ون   ى تشج ةها.

ل جودة الشام ة وم م بِا و  هم انها تش ل كافة  ان ت قى ق ادة     ة الجودة بشًّص واع  تمام  أه يجب فإنَّ  لذا
وأن  تصف بالشًّص ة الةش طة والاؤ ة الواضذة لة   ة التذسين فلابد ان  كون هو القدوة ، والوظائف نشطةاء

ي المثاباة والتص  م   ى   ل اءش ا  بالطا قة الصذ ذة ومَ الماة اءولى وإلا ف َ تكون لد ه القدرة   ى توج ه 
 (  (Anastasi,1982, p.24 الة ل.تقان ي نحو الإغيره 

الق ادة بالقدرة   ى مةالجة اللافاس والصاا اس واتخا  القااراس والمةالجاس ي الوقن ن تات ط أك ا يجب 
 ( (Bo Edvardsson,1994, p.5,7 المةاسب.

 :للجودة ستراتيجيالتخطيط الإ .2
 المؤسسةجودة  اس تصور واضح وهذا التصور  تم  اضه مَ  لال رسالة ل ة سترات ج ن تكون الإألابد 

الجودة ي إطار  أنشطةتوض ح ال ة   ل  أولا  ة سترات ج و تم ي هذه الإ، ةدار ي كافة المستوياس الإ فااداءإلى 
اس المتة قة بج  ع الة   اس ووظ  ة سترات ج وبةدها  تم تحد د دور الجودة ي الإ ل  ؤسسة ة الشام ةسترات ج الإ

 ( 366ص ، 2004، ا اونو ، ال ضل) .لمؤسسةة بادار ومه ة كل فاد   ى كافة المستوياس الإ
ة ه  أفضل مة ار سترات ج ك ا أن الطة الإ،  و لك مَ  لال التةس ق بين مخت ف الجهود والةشاطاس

 ( 49ص، 2005، الةةزي) .مع ما تم التًّط ط له ل تقويم المست ا لمقارنة ما تحقق فةلا  
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لت ك ا وا، وبذل الجهد ل  ا  ة المق  ة الاستةدادالجودة ه   إدارةي ت ج  الاستاإن نقطة ال د  ل تًّط ط ا
لتذق ق تت ةها لت  س ات ج االاستاوا،   ة ي الحس انل اهذه اف   المؤسسةط  ةة   ل  أ ذمع ، ل ستق لالتة ؤ بوا
َ ثم  تم تطو ا الطط الت ص   ة ، هداف طو  ة المدىءا َ وا قساماءلة ل وم  .لمؤسسةدة بال وجوس الةشاطاوالةام  
 ( 376ص ، 2004، ال وزي)

ة وضع الس اساس والبرامج ي ظل دراسة كام ة ل   ئة الدا   ة والارج ة سترات ج و تم مَ  لال الطة الإ
، لمؤسسةباتحد د ال اص والتهد داس المح طة إلى  ضافة  ث تؤ ذ بالحس ان نقاط القوة والضةف بالإ ل  ؤسسة

 ( 38ص، م2010، الة  ) :الآتيمَ  لال  المؤسسةوتحتوي     ة لتًّط ط   ى المحاور الاساس ة لتطو ا 
 تح  ل ال  ئة الدا   ة والارج ة. .أ

 رسالة الجودة. . 
 ة ل جودة.سترات ج تطو ا الهداف الإ .ج
 وضع  طط تطو ا الجودة. .د
 ة الجودة.إسترات ج تة  ذ  .ه
 مااق ة وتق  م جودة اءدا  والةتائج. .و

 التحسين المستمر: .3
 ؤكد م دأ التذســــين المســــت ا   ى جودة أدا  الة   اس والةتائج   ى  د ســــوا  و لك ك ؤشــــا  قصــــد به 
تق  ل الت ف والض اع وتحسين الة   ة الدا   ة للإنتاج و سب المواص اس المةدة لذلك؛ ءجل بةا  جودة مطابقة 

 ( 32ص، 2001، ا اونو ، الدرادكة) ل  واص اس الموضو ة.
 الإبدا   الجد د لكل مَ الة   اس والتذســين المةاي شــ ل التذســين المســت ا كلا مَ التذســين الإضــاي 

الجودة الشام ة  تج ى ي قدرة التةظ م  إدارةان التذسين المست ا ي ظل ، المؤسسةوجم ع و داس الة ل ي م ة ال و 
 )42ص، 2007، باكاس(. )المست  د)  ة  لتص  م وتط  ق نظام ابدا   يحقق باست اار رضا تام ل     ى

الة  ا بأهم ة  دارةو اي كاوســـبي أن متط  اس التذســـين المســـت ا ه : الإيمان والاقتةاع الااســـخ مَ جانب الإ
 ( 31، ص1995، ماض ) الجودة.مشك ة 

وأساس ال  س ة اس جاا والمةداس والمجهز َ والموارد والإ فاادك ا  ش ل التطو ا والتذسين المست ا جم ع اء
 (356، 335ص، 2004، ا اونو ، ال ضل) أنه يمكَ تحسين كل جانب مَ الة   ة.
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 ( 144، 143ص ، 2005، مةصور) ول تذسين المست ا طا قتان هما:
 Kaizenاليابانية الطريقة  .أ

تم ابتكار هذا الةوع  Kaizen داريوتةني فةال ة الةشاطاس قصيرة المدى و ط ق   ى هذه الطا قة الةظام الإ
، طوك و كا زن ي  Kaizenرئ س وصا ب مةهد  Dr. Masaaki Imai  ى  د الدكتور مساك  أماي  دارةمَ الإ

 Zenو الت  ير changeوالتي تةني بالإنج  ز ة  Kaiمَ مقطةين  -ك  ة يابان ة– Kaizen وتتكون هذه الك  ة
 إجاا وتت ًّص هذه الطا ق ي ، الت  ير الج د ماادفة ل تذسين المست اوك  ة ، ج د goodوالتي تةني بالإنج  ز ة 

 اءوقاس.التذس ةاس ي كل المجالاس والوظائف وي جم ع 
  الطريقة الأمريكية . 

ا تاكز   ى   ثُ إنهَّ س المال ة الك يرة مكاناوالإ ا  ث تةت د   ى أسال ب التكةولوج ا المتطورة والمتقدمة جد  
 المؤسسةالةةصا ال شاي ي     اس التذسين كال ابان ين ولكَ  ةذصا تاك زها   ى التكةولوج ا المتقدمة والتي تمكَ 
استًّدام مَ الس طاة ولو ل ترة زمة ة مة ةه   ى التقدم ي مجال الجودة   ى مةافس ها وتحق ق الةجاح مَ  لال 

 لاست اار ة الةجاح.ل  ستق ل  أفضلا هو  َّ ت ك التقة ة مع ال ذث  
 تحفيز ومشاركة العاملين: .4

أي دفةهم لتقــديم مــا لــد هم مَ اقترا ــاس وأفكــار بةــا ه والت  ــب   ى مقــاومــة الت  ير لــد هم وإثارة القــدرة 
 ( 100ص، 2005، الةةزي) الإبدا  ة لاكتشاف المشكلاس ق ل  دوثها وإيجاد الح ول المةاس ة لها.

وزرع روح المشــــــــــــــاركة الذات ة وال ا ق  ،تشــــــــــــــج ع الابتكار والابداع و  ق البرامج التطو ا ة والتذ  ز ة إ  إنَّ 
فالجودة مســــؤول ة  ،المؤســــســــةالمث ى التي تســــةى لتذق قها  هدافتاصــــين ال ةا  المةظ   وتحق ق اءإلى  الوا د  ؤدي

 لتذق ق هدف الشــ ول ة والمشــاركة.؛ المؤســســةا ل د فاادشــاركة جم ع اءلابد مَ م ؛ولكونها ف ســ ة شمول ة ،الج  ع
 ( 372ص ، 2004، ا اونو ، ال ضل)

والطط وغيرها مَ اءمور الاصـــــــــة بأدا   هدافوالةام ين تةني إشـــــــــااكهم ي وضـــــــــع اء فاادومشـــــــــاركة اء
 إســهام إنَّ المشــاركة ال ة  ة تةني إ  ؛لمؤســســةوت ة ل دورهم بالشــكل الذي  شــةاهم بأهم تهم ومكانتهم با المؤســســة

وإ داد  هدافة المًّت  ة و اصـة المسـتوياس الدن ا وكل ي مجال تخصـصـه ي وضـع اءدار الةام ين ي المسـتوياس الإ
 ( 39ص، م2010، الة  ) الطط.

َ التذ  ز  ُ  ََ  الةام ين باست اار كل   فاادس اءإمكاناووس  ة لتة  ة   ى أنَّه ل تدر ب  اُ ةظَ وكةوع م وظ  ته  ض 
 فاادالمص  ة لتةز ز مةافة اء المؤسسة نشطةءنه س سة مَ اء ؛فالتدر ب يحتل أهم ة مت  زة، وبما يحقق اءدا  اءمثل

ها وتافع مَ مهاراتهم التقة ة وتز د مَ  براتهم التًّصص ة أفاادتشجع  دارةفالإ، بما  تصل بوظائ هم ومهاراتهم
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ت وقهم ي أدا  وظائ هم لما ل تدر ب مَ دور ي رفع مستوى قاب  تهم   ى أدا  المهام إلى  بما  ؤدي، باست اار
 ( 42ص، 2007، باكاس) والوظائف.

للا ت اجاس  االجودة الشــــام ة ب ا   ة التدر ب واســــت اار ته وبتصــــ  م البرامج التدر   ة وفق   إدارةلذلك تهتم 
 ص، 2005، ال زي) والمشــــــــــــــافين. دارةالتدر   ة ال ة  ة ل ةام ين مَ  لال تحد د ت ك الا ت اجاس مَ ق ل الإ

50 ) 
ي التةاون ف  س هةاك ا تلاف ي الوضــع بين المهةدس  و المةافة الةظا ة  اراســًّ     ؤمةون إيمانا  ينن ال ابان إ

ولذلك  تةين أن  درك الةام ون ، الةو ين مَ المةافة أســـــاســـــ  ل تقدم والتطو افكلا ، التط  ق ةوالةام ين  و المةافة 
نظاة  أن ســـهمإلى  و ةظاون دارةأنهم  ةت دون   ى بةضـــهم ال ةض ل ا   ة الإ إداريمســـتوى أو  مَ كل فئة مةاف ة

تكافؤ ه تكام  ة متةادلة وأنهم ككل هم ســـــــــــــ ب الةجاح ولا  تم  لك إلا مَ  لال ت ة ل فاق الة ل وغاس م دأ 
 ( 42ص، 2007، باكاس) ي كافة المستوياس. لمؤسسةالتةاون والمشاركة لدى جم ع الةام ين والموظ ين با

 أداة لال ال ا ق الوا د ي المةظ اس تكون ن تةوع المهاراس والبراس التي تتكون المشـــــــــاركة والتةاون مَ إ
فةالة ل ذصــــــــــــــول   ى نتائج تتصــــــــــــــف بالجودة الةال ة   ث يأتي التآزر المط و  لإد ال تحســــــــــــــ ةاس الجودة مَ 

ولا  تم الا بتظافا الجهود مَ  لال تشــك ل ، فتذســين الجودة هو   ل شــاق، اءشــًّاص الذ َ  ة  ون ي تةاغم
   ى الق ام بةدد مَ الوظائف المه ة التي تتض َ: فاق الة ل التي تكون قادرة

 جودة التة م.أو  المسؤول ة .أ
 تحس ةاس الجودة ي مجال مسؤول تهم.  إجاا المسؤول ة  َ  . 
 رصد وتق  م وتحسين الجودة. .ج
 بالمة وماس اللازمة لتذسين الجودة واتخا  القاار. دارةرفد الإ .د

كل مةها ،  ما  تم تحسين الجودة بواسطة س س ة مَ ال اق التي تة ل   ى مشار ع تدريج ة ص يرة اغال   و 
تص  م جد د.  ادة  ما  كون الموجز لكل مةها محدود ا نظا ا ءنه مَ أو  تحسين     ة قائ ةأو  مص م لحل مشك ة

يرة التي ت شل لا تةاض ل ًّطا مصداق ة اءسهل تحق ق الةجاح باستًّدام المهام الص يرة والم سورة. فال اق الص 
 المؤسسة  ى مستوى  أكبرنجاح إلى  الة   ة بامتها. ال كاة ه  أن س س ة مَ ال اق الص يرة الةاجذة يمكَ أن تقود

وإيجاد   ول دائ ة وطو  ة اءمد. يمكَ ل  اق  واضذةأن  تم تدر سه ي ات اع مةهج اس إلى  يحتاج ال ا ق، ككل
 (  (Edward Sallis, 2005.p72,73 الجودة الشام ة ي تحسين أدا ها للأ  ال. إدارةأدواس الاست ادة مَ 

 (:العميل) المستفيدالتركيز على  .5
الجودة  دارةالتي تتة ق بإ نشطةالجودة الشام ة فهو المحور اءساس  للأ إدارةالة  ل مَ أهم م ادئ   ةد 
مَ  ارج ) والة  ل الارج ( لمؤسسةالة  ين با) الدا   و ش ل مصط ح الة  ل كلا مَ الة  ل ، الشام ة
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أو  تقديم المةتجاس التي تةسجم مع متط  اس الة  ل سوا  الدا   إلى  تسةى المؤسسة فإنَّ  ولذلك(، المؤسسة
 ة    الترك ز    ه  ياءسمى الذ ورضاه الهدفوكسب ولائه  المؤسسةالارج  وضاورة تةز ز أواصا الثقة ب ةه وبين 

 ( 99، 98ص ، 2000،  ضير) .المؤسسةالتي تؤد ها  نشطةي كافة اء
 اجاس ورغ اس إلى  التةافي مقدمة الاهت اماس ومةه ت دأ ماا ل  المست  دالجودة الشام ة تضع  إدارةف
ماسومَ ثم تاجمتها ي     اس تص  م المةتج والة   اس و  المست  د  ( 94ص، 2012،   وان) ما بةد ال  ع. ِ د 

ماتهأو  مة ار الةجاح ء ة مةظ ة تقدم مةتجاتها فإنَّ  وكذلك ، ا ل ج هور هو مدى رضا المست  د َ مةهاِ د 
ال هم الج د لا ت اجاتهم الحال ة والمستق   ة وتحق ق متط  اتهم والحاص   ى  المؤسسةومَ هذا المةط ق  تذتم   ى 

بشكل مست ا نحو  المؤسسةالجودة الشام ة لذا تسةى  دارةالة لا  الاك زة اءساس ة لإ  ث يمثل ، تجاوز توقةاتهم
ماتهتحق ق رضاهم وسةادتهم ي الدا ل والارج مَ  لال تقديم مةتجاتها و    وق أو  ا بشكل مت  ز  توافقِ د 

 ( 169ص ، 2017، بود ة) وبذلك  تذقق لها الةجاح والقدرة   ى المةافسة. ؛ تى تكسب ولا هم، توقةاتهم
ماسالِ و  الدا    لكونه هو المس م ل س ع المست  دو  تم الترك ز   ى  التي  ة ل  المؤسسةض َ  دود  د 

ماسالِ و  الارج  يمثل المست م الةهائ  ل س ع المست  دب ة ا ، ف ها الارج   المست  د قوم ، و المؤسسةالتي تقدمها  د 
 الة   اسو  فاادالدا      ى الجودة بالةس ة للأ المست  دبتق  م جودة بتق  م جودة الس ع المست  ة ب ة ا  اكز 

ال  ئاس التي تاافق تقديم الس ع ءن الجودة   ل مشترك؛ لكون   ل كل مةه ا متكاملا فجودة الدمة و  الةشاطاسو 
 المست  دقدرته   ى توفير ا ت اجاس و  الدا    ي تقديمها المست  دماونة و  المقدمة ل زبون الارج  تةت د   ى ك ا ة

 ( 64ص ، 2012، الموسوي) الارج  المت يرة باست اار.
 الجودة الشاملة: إدارة تطبيق معوقاتو : عوامل نجاح ثالثا

فتضط ع ، الجودة الشام ة ق ل أن تقدم   ى تة  ذها إدارةدراسة مخت ف جوانب تط  ق  المؤسسة  ى  يجب
  ى المةوقاس التي  وكذا الاضطلاع، المؤسسة أهداف  ى  وامل نجا ها لتوفيرها ب  ة   ق ال  ئة الملائ ة لتذق ق 

 ها.أهدافي تحق ق  المؤسسة ة    تجة ها كونها  ائل دون نجاح 
  الجودة الشاملة: إدارةفي تطبيق  المؤسسةعوامل نجاح  .1

، 2018، أوشَ) مشتركة تت ثل ي: أهدافلتذق ق  والتزام مشتركينالجودة الشام ة   ى تةظ م  إدارةتاتكز 
 (50ص 

 .المؤسسة ومخت ف ه اكل دارةبين الإ وتةز ز التشارك المؤسسةت  ير ثقافة  -1-1
 .واءسال ب دارةبمقا  س متساو ة للإ ووجو  اتزانهض ان التدر ب لكل فاد  -1-2
 رضاهم.مةا ير الجودة مَ مةظورهم لتذق ق إلى  التةافو ال قا اس الم اشاة مع الة لا   -1-3
ماسوالِ  الس ع َ  فااد  ى مدى رضا اء والاستطلا  ة ل وقوفاستًّدام الدراساس التق    ة  -1-4  .المقدمة د 
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  ى قدرتها   ى تح  ل وهذا  ةت د ، والةالم   ى مةافســــ ها ي الســــوق المح    المؤســــســــاسضــــاورة تةاف  -1-5
اس مة ةة إســـترات ج تســـتط ع وضـــع  والموارد والقدراس  تىالجهاس المةافســـة مَ   ث الحجم إلى  ل تةافاءســـواق 

 رفع مســتوياتها والة ل   ى المؤســســاسك  ة مع هذه   مقارناس إجاا و  وتســو ق مةتجاتهاتســير    ها     اس إنتاج 
أن تكون   ى درجة ك يرة مَ الو   لج  ع المت يراس ال  ئ ة  المؤســــــــــــــســــــــــــــاسمَ  و تط ب  لك، و الحد المط إلى 

 .والتهد داس والاستجابة ل  اص
 الحا ة. ةطى مط ق ، مد ا جودة كف  وواقة ا بتة يناس التي تصب ي تحسين الجودة فوريا جاا اتخا  الإ -1-6
 ت اشــى مع ا ت اجاس  والضــاور ة بمااءســال ب اللازمة أو  وتطو ا الســ وك  ى تةد ل  المؤســســةأن تة ل  -1-7
مَ تطو ا ال اس تســــــــــــا د   ى ت هم ا ت اجاس الةام ين  وكذا الت كَ، الســــــــــــوق والت يراس والتطوراس ي فااداء

 .والة لا 
  ى زيادة قدراتها ي  المؤســســاس ســا د  وهذا ماالجودة الشــام ة  إدارةاس وقائ ة  ةد تط  ق إجاا ا ت اد  -1-8

  لاجها.  والطاقاس يمواجهة المشكلاس ق ل  دوثها بدلا مَ إهدار الوقن 
 الجودة الشاملة: إدارةتطبيق  عوقاتم .2

، 57ص ، 2012، الموسوي) ،(95ص ، 2015، زن ني) يأتي:تط  ق الجودة الشام ة ف  ا  ةوقاستت ثل م
58 ) 

 دم اقتةاع إلى  إضافةالجودة الشام ة  إدارةتط  ق نظام  وجوها مزايا بمذتوىوالةام ين ق ة مةافة المد ا َ  -2-1
 الة  ا بتط  ق هذا الةظام. دارةوتأ  د الإ

وضةف  وتخ ف اسال  هق ة التدر ب إلى  ضافةبالإ دارةوالإالةام ين  والاتصال بينضةف     اس التةس ق  -2-2
 التذسين. ق اس  مةا ير

توج ه إلى  بتجاهل الحاجة، ة اللازمة ل ت  ير تق ل مَ فاص الةجاحسترات ج الطة الإ و دم وضوحنقص  -2-3
 ة.سترات ج الإتط  قاس ت  ير 

 الةتائج المال ة قصيرة اءمد. والترك ز   ى، والتوج هضةف الق ادة  -2-4
 والموظ ين تمضةف نظام الحوافز ف ة      ى المد ا َ التأكد مَ أن جم ع الةام ين أو  نقص ي الواقة ة -2-5

 تح  زهم.
 .وإقةا ه بالدمة ة ارضا ه إمكانمخاطاة  دم إلى  مما  ؤدي المست  دنقص الترك ز   ى  -2-6
 .وا ت اجاس الةام ين دم الموازنة بين ا ت اجاس الة لا   -2-7
 مَ شأنه أن  ضةف توازنها. المؤسسةالةجز  َ إيجاد   ول وقائ ة تحول دون  دوث أزماس ي  -2-8
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 :الجودة الشاملة وتطبيقاتها في القطاع الصحي إدارةالمبحث الثاني: 
ماستتط ب الِ   امل إلى  ضافةالةظير بالإ ودقة ور ا ة مةقطةةالصذ ة التي تقدمها المستش  اس إتقانا  د 

 هدافوتحق ق اءتهدف ل ةجاح ي مخططاتها  مؤسساسكون هذه المستش  اس ي الةها ة ،  تقديم الدمةالسا ة ي 
  ث  شتد التةافس ب ةها؛ ما ،  َ مؤسساس  اصة فقاةالمستش  اس  كانن هذهالتي تةشدها  اصة ي  ال  

تحسين جودة الدمة إلى  إضافة( الماضى) المست  د َيجة ها تحاص  اصا شد دا   ى تأمين الةلاقاس الج دة مع 
 ( 39ص ، 2016، شطةاوي) مستوياتها. أرقى وجة ها ي

إلى  و لك بالةظاهذه المؤسساس  أهدافمَ شأنه أن  ت ح تحق ق  TQMك ا أن نظام الجودة الشام ة 
 ف ها.  ى تةوع القطا اس التي تة ل  المؤسساسة   ى مستوى الكثير مَ الط اة التي ا دثها ي السةواس اء ير 

 :هاأنواعو : مفهوم المؤسسات الصحية أولا  
 والا ت اجاس التيأهم ة الوظائف إلى  وماد  لك، الصذ ة مَ أهم مظاها الة اان ي المجت ع المؤسساستةد 

ماتيل تطوراس التي تشهدها السا ة الةالم ة كأي قطاع  وتتطور وفقا والتي تت ير، فاادت   ها للأ فقد   ي الةالم.ِ د 
مافق قادر   ى تكو َ إطاراس مةتجة ي مجال الصذة ي إلى  تحولن وظ  تها مَ مجاد مافق مخصص لمةالجة الةاس

 المجت ع.
 (:المستشفى) تعريف المؤسسة الصحية .1

الم هوم   ة وت ا َ هذااهت ن الةد د مَ ال ذوث المتًّصصة ي مجال الصذة بتذد د م هوم المؤسسة الصذ
 بت ا َ وجهاس نظا ال ا ثين.

 وطبي وظ  تهف المستش ى وفق مةظ ة الصذة الةالم ة بأنه: "جز  أساس  مَ تةظ م اجت ا   ةاَّ   ث  ُ 
ماسوتمتد ، تقديم ر ا ة صذ ة كام ة ل سكان  لاج ة كانن أم وقائ ة اءساة ي ب ئتها إلى    ادته الارج ة ِ د 

ص ، 2017، بود ة) اجت ا  ة ب ولوج ة". ول ق ام ب ذوثماكز تدر ب الةام ين الصذ ين أ ض ا  ك ا  ةد،  المةزل ة
169 ) 

 ت تع بتسه لاس ، "مؤسسة تحتوي   ى جهاز طبي (:AHA) اله ئة اءما ك ة ل  ستش  اس هُ فُ ةا ِ ك ا تُ 
 ( 37ص، 2017، كوري) والةلاج اللازمين ل  اضى".ط  ة دائ ة لتقديم التشًّ ص 

 ي( 2017، كوري)بحسب  ش ى يمكَ إيجاز وظائ هتةا ف مةظ ة الصذة الةالم ة ل  ست مَوانطلاقا 
 (37ص ، 2017، كوري) ال ذوث الط  ة والاجت ا  ة.، التدر ب، الا ا ة الط  ة والصذ ة التة  م
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 وظائف المؤسسات الصحية: .2
 ( 50ص، 2010، سا اتي) الةالم ة ي:تت ثل وظائف المؤسسة الصذ ة انطلاقا مَ تةا ف مةظ ة الصذة 

مات  ث  قدم  واءساس ة ل  ستش ىالوظ  ة الةلاج ة: تةد الوظ  ة الاولى -2-1 ه ل  اضى مَ  لال ِ د 
ماسالِ  و تم تقديم، بشكل مست ا والة اداس الدا   ة وقسم الطوارئ، الة اداس الارج ة الةلاج ة بواسطة اطاراس  د 

 ين. إدار ومماضين و َ أط ا  بشا ة متًّصصة م
جز  مَ ا لاق اته ل وفا  بالمسؤول ة  مااضالوقائ ة: تةد مساهمة المستش ى ي الوقا ة مَ اء الوظ  ة-2-2

لذلك ق ام بدوره  وأباز الس ل، الاجت ا  ة الم قاة   ى  اتقه ك ؤسسة اجت ا  ة نشطة مَ مؤسساس المجت ع المح  
والماض والةاداس بجوانب الصذة  و و هم لتو  تهما ق تةظ م ندواس ل  اضى ال ةال ي مجال التو  ة الصذ ة  َ ط

 الصذة.   ى  وس ل المحافظةالماض إلى  المؤد ة
وجود  اجة إلى  تتسم بسا ة التطور والتقة ة التي: لقد اقتضن المت يراس الط  ة والتة  مالتدر ب  وظ  ة- 2-3

 ة مكانمااكز تة    ة تتوافا ف ها الإإلى  ضافةي الكوادر ال شا ة ي المستش  اس بالإ وقدراس جد دةماسة لمهاراس 
  ى تس م  ولإكسابِم القدرةالط  ة التي تكونن  د ثا  والم دان ة ل طواقمالتدر   ة اللازمة لتةز ز المهاراس الط  ة 

 وبةد تخاجهمأثةا  فترة دراستهم  الت ا ض ومةاهدتدر ب ط  ة ك  اس الطب  ك ا ة. ف تممااكزهم المستق   ة بكل  
 ط  ب. متط  ا أكاديم ا لك  يحصل الطالب   ى ص ة  تُـةَد  والتي ، الامت ازف  ا  ةاف بسةة 

مخت ف مجالاس الة وم  والدراساس الط  ة يال ذوث  جاا ال ذث ة: تةد المستش  اس مجالا  ص ا لإ الوظ  ة-2-4
تةز ز ال ذوث  ومةظ ة ي  ث  سا د وجود سجلاس ط  ة تامة ، الة وم  اس الص ة بالصذة وغيرها مَالط  ة 
مشافة ه ئة إلى  إضافةال ذوث التط  ق ة  إجاا ال اصة أمام  والتجه زاس الط  ةك ا  ت ح وجود المًّتبراس ،  الط  ة
 ال ذوث.    ى

ماسالِ -2-5 َ ل  ستش ى  المةزل:إلى  الم تدة د  ماسالِ  وتةظ م باامج إدارةيمك  و اصة ل  اضىالمةزل إلى  الم تدة د 
ماسمد  1959لجةة  برا  مةظ ة الصذة الةالم ة سةة  ولقد رأس، ك ار السَ المستش  اس لتش ل الة ادة  ِ د 

 والتثق ف الصذ . وكذا التطة م والتأه ل الطبي والا ا ة اللا قة، والا ا ة المةزل ة، الارج ة
 المؤسسات الصحية: أنواع .3

، 39ص ، 2019، م ارك ) فتصةف:، واس و     هاتصةف المستش  اس وفق  دة مةا ير تحدد ط  ةتها 
37 ) 

   ث التًّصص الطبي: مَ-3-1
والةسا  الاط ال  أمااض: ومتةددة مثلمستش  اس  امة: تت ثل ي المستش  اس التي تضم تخصصاس ط  ة مخت  ة  -

 .. الخ.الق ب أمااضوالتول د و 
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المستش  اس التي تقدم تخصص مةين فقط كأن تكون متًّصصة ي مجال طب  وه  ت كمستش  اس تخصص ة:  -
هذا الةوع مَ المؤسساس  وما يم ز التًّصصاس. دون غيره مَ، الساطانأو  الاط الأو  الق ب أمااضأو  الة ون

ماسهو السة  لتوفير جم ع الِ    بالمجال الذي  ة ل    ه المستش ى. لاقة  والتي لهاالط  ة الم كةة  د 
 الم ك ة:   سب-3-2
التة  م أو  الدفاعأو  الذي  دار بواسطة جهة  كوم ة قد تكون وزارة الصذة وهو المستش ىالمستش ى الحكوم :  -

 والاجاائ ة.ة دار مَ المستش  اس  ط ق اءنظ ة الحكوم ة ي الةوا   الإالةالي. وهذا الةوع 
اءساس ة مت ث ة ي التة  م  وتكون وظ  ته، الذي  ات ط بمؤسسة تة    ة ط  ة وهو المستش ىالمستش ى التة    :  -

ماس اس الوقن بتقديم  و قوم ي، الطبي  ط  ة.  ِ د 
 إدارةوفقا ءس و   و تم إدارتها، شاكاس  اصةأو  جمة اس  ير ةأو  فاادالمستش  اس الاصة: تكون م كا ء -

 الاص. اء  ال ي القطاع 
 مَ   ث الابح ة: -3-3
 والتي تكونهم ي ال الب مَ اءط ا   فاادتةود م ك تها  ادة ء وه  مستش  اسمستش  اس تهدف ل ابح:  -

ماس  ث تقوم بكسب أربا ها مَ الماضى مقابل ما تقدم إل هم مَ ،  ادة ل اض الابح  .ِ د 
ي ال الب مم وكة لج ة اس وه  أنشئن مَ ق ل إ دى الجهاس الير ة  وه  مستش  اسمستش  اس  ير ة:  -

ماسوتقدم ، غير  كوم ة  وتحسين مستوىي تطو ا المستش ى  والتي تستًّدم صذ ة مقابل رسوم ضئ  ة نس  ا ِ د 
 الابح نس  ا الا أن ال اض مةها غير ربح .إلى  تهدف وه  وإن كانن ،أدائها

ماس كوم ة تقوم الدولة بتأس سها بِدف تقديم الِ  وه  مستش  اسالابح: إلى  مستش  اس لا تهدف - الصذ ة  د 
 الاشتراك . المستش  اس  كثا ي الدول  اس التوجه  الةوع مَ ومثل هذا، مقابل رسوم ضئ  ةأو  ،دون مقابل فاادللأ
 :في القطاع الصحيالجودة الشاملة  إدارة: مفهوم ثانيا

  ث ط قن ابتدا  ، الجودة الشام ة ي القطا اس الصذ ة م هوما جد دا   ى هذا القطاع إدارة ةد م هوم 
لذلك تااهَ    ه المستش  اس ، ي القطاع الصةا   ثم امتدس لا قا لتش ل قطا اس أ اى مةها قطاع الصذة

، 2018، أوشَ) لة لا .وج ب اكونه ضامةا لاضا إلى   إضافةال وم با ت اره مد لا يحقق التذسين المست ا ل جودة 
 ( 74ص 
               :في القطاع الصحيالجودة الشاملة  إدارةتعريف  .1

ماسالجودة الشام ة ي الِ  إدارةف اَّ ةَ ت ـُ تجةل  والمةتقداس التي وتطو ا قا دة مَ الق مبأنها: "  ق ، الصذ ة د 
الة ل الج ا    وأن طا قكل موظف  ة م أن الجودة ي  دمة المست  د ه  الهدف اءساس  ل و دة الصذ ة 

 ( 81ص ، 2012،   سى) ".ه  اءس و  اءمثل لإ داث الت  ير المط و  ي المستش ى وفاق الة ل
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 والةام ون ف هاالصذ ة  المؤسساس  د الاحمَ اءحمدي   ى أنها: "إطار ت تزم مَ  لاله  ها  ةانفُ ا ِ ةَ وت ـُ
ص ، 2019، حم طوشو  جد د) ".لتذس ةها بشكل مست ا المؤسساسجوانب نشاط هذه  وتقويم جم عبمااق ة 

58 ) 
المجت ع  ومق ولة مَبطا قة امةة  واءدا  الصذ حفها  دد مَ ال ا ثين   ى أنها: "الت ش  مع المةا ير ك ا  اَّ 
 ".وسو  الت ذ ة، والإ اقة، نس ة الوفاة، إ داث تأثير   ى نس ة الحالاس الماض ةإلى  بح ث تؤدي، وبتك  ة مق ولة

 ( 441ص ، 2021، ا اونو   اوبي)
والمساهمين ، المورد َ الشاكا ، المهة ين الصذ ين، اءط ا ، المست  دتم تةا  ها بأنها: "تحق ق رضا كل مَ و 

َ التًّط طالذي  تذقق  َ طا ق التة  ذ ، الاجت ا  ين الموارد ، اسسترات ج والإالس اساس ، البرامج، ال ةال لكل م
 ( (Talib &Rahman,2011, p.253وفةال ة وباست اار ة". المستش ى بك ا ة  وباق  أصول، ال شا ة

 :القطاع الصحيالجودة الشاملة في  إدارةمبررات تطبيق  .2
 الصذ ة نذكا مةها: المؤسساسالجودة الشام ة ي  إدارةهةاك الةد د مَ المبرراس المةطق ة لتط  ق 

والمستدامة  والتة  ة الشام ة، زيادة اهت ام الدول بالدور اءساس  ل ا ا ة الصذ ة ي التة  ة ال شا ة -2-1
 .ل  جت ةاس

 الك ف.إلى  تحول اهت ام الس طاس الصذ ة مَ الترك ز مَ الكم -2-2
زيادة الض وط إلى  المجت ع نت جة ارت اع الو   الصذ  لد هم مما  ؤدي أفاادزيادة التط ةاس الصذ ة لدى  -2-3

ماسلتذسين جودة الِ   الصذ ة المقدمة. د 
مَ الموارد ي ظل  الاست ادة لال تةظ م  والحكوم  مَالصذ  ال ادي  وتاش د الإن اقالحاجة لا توا   -2-4

 ( 217ص ، 2018، المالك ) الااهةة. والتطوراس الاقتصاد ةالتطور التقني مات ع التكال ف 
 ( 79، 78ص ، 2018، أوشَ) : لك المبرراس التال ةإلى  ضافةأوشَ بالإ وتض ف ريمة

 .ونو اي المستش  اس ي تحد د متط  اس القوى الةام ة ك  ا  والتة  م المست اقصور باامج التدر ب  -2-5
الط  ة المسا دة اللازمة لكل  ومواص اس التجه زاس دم ك ا ة المةا ير الق اس ة المة ول بِا ي تحد د  جم  -2-6

أدا  التجه زاس  ومستوى جودةت ا َ ك ا ة إلى  إضافة، و جم الة لط  ةة بحسب  المستش ى أقسامقسم مَ 
كثير مَ الحالاس   والترك ز ي، وتةوع مصادرهاس الط  ة بالمستش  اس نت جة غ ا  المواص اس الق اس ة لهذه التجه زا

 أدائها. ول س ك ا ة  ى تك  ة توفيرها 
 لك مَ  وما  ت عالمستش ى  قساموالمو دة ءالمكتوبة  اس الة لإجاا و  وس اساس التش  لقصور أنظ ة  -2-7

 .ومةالجة المشكلاسوصةوباس ي التق  م والاقابة المًّت  ة  قسامت ا َ ي أسال ب الة ل بين اء
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 قساموبين اءبين المستش  اس  وال ة ة والط  ة المسا دةضةف التوازن ي توز ع القوى الةام ة المتًّصصة  -2-8
وط  ةة الطاقة الاست ةاب ة بحسب  غ ا  المةا ير الق اس ة ل قوى الةام ة و لك نت جةالدا   ة ل  ستش ى الوا د 

ماسالِ   المقدمة. د 
 :القطاع الصحيالجودة الشاملة في  إدارةتطبيق  أهداف .3

 ( 442ص ، 2021، ا اون اوبي و ) يأتي:تحق ق ما إلى  الجودة الشام ة إدارة ؤدي تط  ق 
 تةز ز الموقف التةافس  ل  ؤسسة الصذ ة. -3-1
 ل  ؤسسة الصذ ة. وزيادة الولا المست  د َ  وزيادة رضا، إيجاد ثقافة تاكز   ى الة لا  -3-2
 التةامل مع المت يراس الارج ة. والماونة يزيادة الإنتاج ة  -3-3
 تحسين نو  ة المًّاجاس. -3-4
أس و  تطو ا  وتدر  هم   ىي     ة التذسين  ومشاركة الج  عتحسين التواصل بين مخت ف الةام ين  -3-5

 الة   اس.
 :الصحيفي القطاع الجودة الشاملة  إدارة وفوائد تطبيق: خصائص اثالث  

بخصائص مة ةة  وس   ة س   زها    ة صذ ذة  بطاائقالصذ ة  المؤسسةالجودة الشام ة ي  إدارةإن تط  ق 
أهم ة هذا  والةام ين والتي تظهارضا الة لا   ومَ   ثجودة الة ل  والتطوراس ي ةجم  ةها الكثير مَ الت  يراس 

 الصذ ة. المؤسسة  ى  وانةكاساته الإيجاب ةالةظام 
 :القطاع الصحيالجودة الشاملة في  إدارةخصائص تطبيق  .1

الجودة الشام ة ي المؤسسة الصذ ة تقوم  إدارة قول  اشور ما زق أن  صوص ة م هوم ، ما س قإلى  إضافة
 ( 6ص ، 2010، ما زق) بةاد تت ثل ي:أ  ى  دة 

 إرضا ه.إلى  أ  الها وتسةى يالمستش ى  أنشطةجةل الما ض هو الماكز الذي تدور  وله  -1-1
ماسالترك ز   ى الجودة ي الِ   ةد -1-2 الصذ ة المقدمة ه  الةةصا اءساس  الذي يجب أن تسةى  د 

  اتها لتذق قه.إمكانفة مواردها و ك ا أنها تسًّا كا  ،المستش  اس إل ه
ماسل الجودة   ى المًّاجاس الةهائ ة  لا تقتصا -1-3 كل  طوة مَ  طواس ي  بل يجب أن ت نى ، الصذ ة ًِّد 

 كل  طوة مد لا لما بةدها مَ  طواس تال ة.  تُـةَد  و ، الوصول ل هدف المةشود و لك ل تسنى، تقديمها
 واء اس س. الصذ ة دون الا ت اد   ى الحدستقديم الدمة  واءرقام يالا ت اد   ى الحقائق  -1-4
 بتكو َ فاق الة ل لإرضا  الماضى. وتة  ة ك ا اتهمتحق ق التوافق بين الةام ين  -1-5
ماسوضع نظام لتطو ا جودة الِ  -1-6  الصذ ة التي  قدمها المستش ى بص ة مست اة. د 
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 وهذا مةةاهأي أن نس ة الطأ يجب أن تكون ص اا ، %100الا ت اد   ى مستوى مَ اءدا   ةادل  -1-7
 ماة. وي كلماة أول  ومَالق ام بالة ل الصذ ح بشكل صذ ح 

الة ل   ى تة  ة و ، والسة  نحو تحق ق رضاهم  َ الة لالاهت ام بالجوانب الة س ة ل ةام ين بالمستش ى  -1-8
 المستش ى الذي  ة  ون ف ه. إلى  والانت ا شةورهم بالولا  

 
 :القطاع الصحيالجودة الشاملة في  إدارةفوائد تطبيق  .2

 الجودة الشام ة ي المؤسسة الصذ ة الةد د مَ ال وائد تت ثل ي: إدارة ترتب   ى تط  ق 
اس:  سا د تط  ق ف س ة الجودة الشام ة   ى تحد د س ل ت س ط الة ل مَ  لال ا تصار جاا ت س ط الإ -2-1
 ( 222ص ، 2018، المالك ) .وتحس ةهااس جاا الإ
 واغتةامها.السة  الدؤو  لتقص  فاص التذسين إلى  الجودة الشام ة إدارةاس:  هدف نظام جاا تحسين الإ -2-2
 ( 222ص ، 2018، المالك )

الجودة الشام ة تقديم  دمة أفضل  دارةاءساس ة لإ هدافتحق ق رضا الة لا : ف َ المةاوف أن مَ اء -2-3
وتحوز ، نت جة     ة تحسين الجودة تكون ي نها ة رضا الة  ل فإنَّ  لذا، وتوقةاتهل ة  ل تتةاسب مع متط  اته 

زيادة الثقة مَ ق ل إلى  مَ  لال الجهود المت اسكة التي   ذلها كل فاد لكسب الة ل،   ى رضا الة  ل المؤسساس
ماسالة لا   ةدما  اون تحق ق رغ اتهم ف  ا  تة ق بجودة الِ   ( 223ص ، 2018، المالك ) .د 

الجودة الشام ة  ت ثل ي مشاركة الموظف ي صةع  إدارةهةاك جانب أساس  ي  مةةوياس الموظف: تحسين -2-4
المةاس ة  والمةارف واقتراح الح ولالقاار المتة ق بالة ل   ث  تم تشج ع الموظ ين   ى المشاركة ي المة وماس 

لموظف   ث  كون لد ه شةور ك ير بتذسَ ل  شكلاس مما  سا د   ى انطلاق الطاقة ال ة ة اللاقة الكامةة لدى ا
 ( 243، 242، 2017، بودي، مهداوي) الصذ ة. المؤسسةماكز 

الصذ ة ا تلاف  المؤسساسالقضا    ى ا تلافاس الم ارسة الإك  ة ك ة: مَ أهم المشكلاس التي تواجه  -2-5
م هوم  و سهم تط  ق. والك ا ةمَ انةكاساس   ى مستوى الجودة  وما له، التي  ؤدي بِا اءط ا     هم الطاائق

اءدا  وفقا للأدلة طاائق  وا ت ار أفضل، الإك  ة ك ةالجودة الشام ة ي القضا    ى ا تلافاس الم ارسة  إدارة
 .والحقائق الة   ة

الحد  ومَ ثمالافضل ءدا  الة ل  الطاائقالحد مَ تكاار الة   اس:  سا د تط  ق هذا الم هوم   ى تحد د  -2-6
ص ، 2018، أوشَ) .والك ا ة والإنتاج ة ورضا الة لا تأثير س بي   ى مستوى الجودة  وماله مَمَ التكاار 

77 ) 
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 الجودة الشاملة في القطاع الصحي: إدارة: محددات تطبيق ارابع  
الجودة الشام ة ي القطاع الصذ  تحد د الةوامل اءساس ة ل ةجاح ورصد  دارة ستوجب التط  ق الس  م لإ

  أتي:ك تم  اضه ف  ا  وقو ها تجة ها والوقا ة مةها بمةالجتها ق ل  مَ أجلالةوائق 

  الجودة الشاملة في القطاع الصحي: إدارةعوامل نجاح تطبيق  -1

تحق ق توقةاس زبائةها إلى  سة  المؤسسةإلى  الجودة الشام ة ي المؤسساس الصذ ة إدارةتةود ضاورة ت ني 
ماتهورضاهم  َ  ماس َ طا ق التذسين الةو   ل ، اِ د  الصذ ة وتم زها لتةز ز قدراتها التةافس ة وتحص ل مكانة  ًِّد 

 ( 128ص ، 2019، م ارك ) ماموقة ي السوق.
الجودة الشام ة ي المؤسسة الصذ ة تحق ق  وامل محددة مَ شأنها أن تض َ نجاح  إدارةو تط ب نجاح تط  ق 

 (  (Ching-chow Yang: Yang,2003, p.94إل ه    ا أشارستت ثل ف TQMنظام 
مَ وما ه     ه قدراتها اءساس ة ك  تاكز    ها ، تحد د المؤسسة الصذ ة لمه تها اءساس ة والجوها ة -1-1

 الجودة الشام ة. دارةتحق ق الت ني الةاجح لإ أجل
ماستوض ح المكاسب مَ تقديم الِ  -1-2  وكذا المقابل الذي س كس ه الما ض.، الصذ ة د 
 الاست ادة مَ تجار  المستش  اس الةاجذة وإقامة دوراس تدر   ة مكث ة ل ةام ين. -1-3
 الترك ز   ى أهم ة ال ذث والتطو ا. -1-4
وأن تكون ، بأن  كون جو الة ل مايحا وأن  كون الموظ ين الذ َ  زاولون ف ه واج اتهم متكات ينالاهت ام  -1-5

 هةاك ثقة ب ةهم وبين رؤسائهم.
 ( 69ص، 2008، ما زق) وه :، مج و ة  وامل أ اىإلى  ك ا  شير س د جاد الا 

 الصذ ة بأهم ة تط  ق نظام الجودة الشام ة. المؤسساسالة  ا ي  دارةوجو  اقتةاع الإ -1-6
 ب وائد ومزايا هذا الةظام. المؤسسةالة  ا جم ع الةام ين ي  دارةأن تقةع الإ -1-7
 لتط  ق هذا الةظام. فاادبةض الق ود والمةوقاس ومقاومة بةض اء المؤسسةي  دارةيجب أن تتوقع الإ -1-8
    ي الانخ اض التدريج   تى تستقا  ةد  جم مةين.  ذاءما ثم تأأول  أن تات ع تكال ف تط  ق الةظام ي -1-9

 ( 129ص ، 2019، م ارك ) نظم فةالة ومساندة تت ثل ي:إلى  المؤسسةك ا تحتاج 
ماسالترو ج لهذا الةظام وتسو قه لدى الةام ين ي مجال الِ  -1-10  المتةام ين مةها.أو  المؤسسةالصذ ة دا ل  د 
 تة  ق الولا  التةظ   .إلى  فةال ل ةلاقاس الإنسان ة  هدفنظام  -1-11
 .المؤسسةنظم فةالة للاتصالاس والتةس ق بين مخت ف الإداراس وفاوع  -1-12
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 اس الةال ة والةةاصا ال شا ة مكانتظها الملامح الج دة لتط  ق هذا الةظام بسا ة ي المؤسساس   ث الإ -1-13
 اتخا  القااراس. ال ةالة والمةاخ الملائم و ا ة

 الجودة الشاملة في القطاع الصحي: إدارةتطبيق  وقاتمع -2

، 2007، نصيراس): نذكا مةها، الجودة الشام ة إدارةتواجه المؤسساس الصذ ة الكثير مَ الةوائق لتط  ق 
 ( 244ص ، 2017، بودي، مهداوي)(، 82ص ، 2018، أوشَ) ،(241ص 

الا ا ة الصذ ة والذي  قوم   ى التًّصص الدق ق؛  مؤسساساله كل التةظ    التق  دي السائد ي مةظم  -2-1
ماته  ى تةظ م أنشطتها و ، وبشكل تق  دي، الصذ ة المؤسساسإ  درجن  ا وإدارتها   ى أساس وظ    وما ِ د 

وس اءما الذي يجةل     ة الاتصال  ةتج  َ  لك مَ ه اكل هام ة تتصف بةلاقاس هام ة  ادة بين الائ س والماؤ 
 أماا صة ا. نشطةوالتةاون باوح ال ا ق بين اء

الا ا ة الصذ ة هم مهة ون صذ ون  مؤسساس  ث نجد أن مةظم الق اداس ي ، أنماط الق ادة السائدة -2-2
وهذا  صةب ، ل  ةض مةهمة الم ةو ة دار جانب الس طة الإإلى    ى درجة  ال ة مَ المهة ة  تس ذون بس طة المةافة

الا ا ة الصذ ة والتي تةد  مؤسساسمشاركتهم وتق  هم لآرا  ماؤوس هم. وكذا الثقافة التةظ   ة الس طو ة السائدة ي 
الا ا ة الصذ ة وهذا  مؤسساسوالدرجة الةال ة مَ المهة ة ي ، م ازاس ل هام ة السائدة والة ط الق ادي السائد

 الةام ين ومشاركتهم.   تضار  مع متط  اس تمكين
 س ا ي     ة إنتاج وتقديم  كثاط  ةة الةةاصا ال شا ة الةام ة: ف َ المةاوف أن الةةصا ال شاي هو اء -2-3

الصذ ة تحكم ادائهم الطبي م ادئ وا لاق اس قو ة ك  دأ  دم التس ب  المؤسسةالدمة الصذ ة. ك ا أن المهة ين ي 
جد دة غير مث تة ي الا ا ة طاائق  استة الأو  أي   ل  ض َ تح ل المًّاطاة إنَّ ف و  ى  لك، بأي أ ى لماضاهم

 المًّاطا القانون ة المترت ة   ى  لك.إلى  إضافةانتقاد أ ضا  المهةة أو  يمكَ أن  ةتج  ةه رفض
الت  يراس ما  ةاف بالة و ج الطبي والذي  تةارض مع مةظم أو  ط  ةة الةلاقة بين اءط ا  وماضاهم -2-4

 والتةد لاس والتك  اس   ث لا  س ح هذا الة و ج بالتد ل بين الاط ا  وماضاهم مَ أي طاف ا ا.
الا ا ة الصذ ة والتي لا بد مَ التوف ق بين  مؤسساسو    اس  نشطةتةدد الجهاس الارج ة  اس المص ذة بأ -

 ها. أهدافمصالحها و 
هم بأنها لا تةط ق الجودة الشام ة لا تقاد إدارة دم اهت ام مةظم اءط ا  ي المؤسساس الصذ ة بةشاطاس  -2-5

ك ا تؤكد الدراساس أن أي م ادرة ،   َ ال ة لض ط التك  ة فقاةوبأن الجودة الشام ة بالدرجة اءولى   ى وظائ هم. 
، مشاركة اءط ا  تز د مَ التك  ة الإجمال ة لة   ة الت  يرلتط  ق م هوم التذسين المست ا ي المؤسساس الصذ ة دون 
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و ترتب   ى  لك ايجاد ، والط الطبي داريالماجوة مةها. ك ا أن  دم التةس ق بين الط الإ هدافولا تحقق اء
 الح  ولة دون نجاح     ة التذسين.إلى   اجز بين الجان ين مما  ؤدي

ماس  ى ا ت اجاس مقدم  الِ  أكبرالترك ز بشكل إلى  م ل المؤسساس الصذ ة -2-6 مَ الترك ز  أكثاالصذ ة  د 
   ى ا ت اجاس الماضى. 

وقن ك ير نس  ا مقارنة بالم اه م والةظم اء اى وقد  شكل  امل إلى  الجودة الشام ة إدارةقد يحتاج تط  ق  -2-7
الجودة الشام ة وقد  كاس ال ا ثة ريمة أوشَ مج و ة مَ الدراساس التي ت ذث  إدارةالوقن هذا  ائقا أمام تط  ق 

 ( 86، 85ص ، 2018، أوشَ) نذكا مةها:، الجودة الشام ة إدارةنظام  تط  ق مة قاس

  : الجودة الشام ة والتي قد  ترتب  ةها فشل  إدارةهذه الدراسة أن مة قاس تط  ق  توضحدراسة ب  وسك
  تط  قها تت ثل ي:

 ضةف الترك ز و دم ك ا ة الق ادة و دم وضوح ال اق بين أسال ب الجودة الشام ة وف س ة الجودة الشام ة. -
لقةواس الاتصال وتكو َ مج و اس   ل  سترات ج  دم وجود هدف محدد وق ادة م تزمة وغ ا  التًّط ط الإ -

  الجودة.لتذسين
 الت و ض الكاي اللازم لةجاح الجودة الشام ة. فاادغ ا  الالتزام بال  س ة  اتها و دم إ طا  اء -

  دراسة دال وزملائه: توجز هذه الدراسة  وائق الةجاح التي أشارس إل ها الدراسة ي  دم توافا الةوامل التي
الجودة  إدارةوالتي تت ثل ي ق ادة غير م تزمة ب  س ة ، تد م وتساند ال  س ة وتخ ق ال  ئة المةاس ة لةجا ها

َ الت  ير وال شل ي استك ال مشاوع ، ونقص المهاراس والتدر ب   ى  ل المشكلاس، الشام ة والوف م
و دم ك ا ة ، وت كك و دم است اار ة مج و اس تحسين اءدا  ونقص الموارد المًّصصة، الجودة الشام ة

 تح   ها. وطاائقالمة وماس 
  دراسةChing-chow Yang إدارة: تقترح هذه الدراسة مج و ة مَ الةوائق الحائ ة دون نجاح تط  ق 

 الجودة الشام ة:

ماسالجودة الشام ة ي الِ  إدارةصةوبة تط  ق  - ماسأساس وجوها الِ إلى  التةافالصذ ة إن لم  تم  د  الصذ ة  د 
 موجودة. ولما ا ه 

 والتي تكون غا  ة   ى الطاقم الطبي.صةوبة فهم الطا قة الجد دة ءدا  اء  ال بس ب كثاة المصط ذاس الجد دة  -
 و دم تق  هم الآرا  مَ باق  الةام ين. وصلا  اس واسةةوجود قادة  وي ا تصاصاس محددة  -
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 المهام و دم وجود فاصة ل ترك ز   ى الجودةنقص الموارد ال شا ة المتًّصصة مما  شكل ض طا   ى الةام ين لإنها   -
ماسوأسال ب جد دة مَ شأنها تحسين الِ طاائق  المشاركة ي تط  قأو   الصذ ة. د 
وغيرهم مَ الةام ين الصذ ين  ة  ون ، المهة ين الصذ ين، الاط ا ، الاستقلال ة المهة ة الصادرة  َ المةالجين -

 و كون مَ، يجةل ماا ل انتاج وتقديم الدمة الصذ ة تت  ز بأنها مة ص ةمما ، بصورة مستق ة ي مجالاس    هم
 وال اق.مخت ف المج و اس  والتةاون بينالصةب التةس ق 
، الجودة الشام ة ي نظا مةظم المؤسساس ضاوريا لتذسين أدائها إدارةلقد أص ح ا ت اد نظام واللاصة 

التي تك ل لها تث  ن ، هاأهداف  ى جم ع المستوياس لدمة  المؤسسةتجة د كل الةام ين ي  وقدرته   ى و لك لةاجةته
 المؤسسةبالتوازن مع رضا الموظ ين دا ل  المست  د َرضا  وقدراتها والمحافظة   ى وتةز ز مكانتهاقدمها ي السوق 

وتح  زهم   ى جهودهم  وكذا مكافأتهم قااراسواتخا  الالجودة الشام ة  إدارةمَ  لال تجس د مشاركتهم ي ت ني نظام 
ماسالِ  أنواع  اض هذا الةظام التذسين الدائم لمًّت ف  مهاراتهم. ك اتطو ا    ى والماافق والتجه زاس وكذا  د 

 .والبراس المهاراس
بشكل ج   ي قطا اس  نجا هالجودة الشام ة ي المؤسساس الصذ ة بةد ظهور  إدارةتم تط  ق نظام وقد 

ماسوالِ الصةا ة  ماس لك بِدف تحسين جودة الا ا ة المقدمة التي تتط  ها الِ و  ؛د  التي تقدمها المستش  اس  د 
ل  وارد الماد ة  والاستًّدام الج دالة قاس  وكذا تاش د، بتقديم مستوياس  ال ة مَ الجودة ف  ا يخص الا ا ة الط  ة

 .وال شا ة
 و لك ل ش ها، بشكل ج د داريأن الةد د مَ المؤسساس الصذ ة ت شل ي تط  ق هذا الة ط الإ غير

لةظام  المؤسسة وتض َ ت ني، شأنها أن توفا ال  ئة الص ة له والتي مَي تحق ق متط  اته ي المؤسسة الصذ ة  ابتدا   
اء طا   والت  ب   ى لمؤسسةوالاصة باماا اة الظاوف الدا   ة  وفةال معالجودة الشام ة بشكل ناجح  إدارة

 المؤسسة إدارةالجودة الشام ة   ى س  ل المثال: د م  إدارةف تط ب ت ني نظام  تة ق تط  قه ف ها. والصةوباس التي
 دارةالإ، الجودة الشام ة إدارةإ ادة تشك ل ثقافة المؤسسة بما  توافق مع ، والتزامها بهالجودة الشام ة  إدارةلبرنامج 

 إدارةمَ شأنه الت كين لةظام  وهذا ماي التذسين.  والمشاركة الج ا  ةتةز ز فاق الة ل ، ال ةالة ل  وارد ال شا ة
   ى أمثل صورة ممكةة. المؤسسة أهدافبتذقق  وض ان فةال تها، تط  قها وتلاي مة قاسالجودة الشام ة 
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ماسالِ  ال صل الثالث: جودة  الصذ ة د 
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 : مقدمة الفصل
الح اة  واست  ا  مقتض اس مااضاء ووقا ته مَةنى القطاع الصذ  ي مخت ف المجت ةاس بح اة الإنسان  ُ 

أو  الوقا ةأو  الصذ ة سوا   بر الةلاج والم ارساس غير الصذ ة المث ى ل  جت ع  بر التق  ل مَ الظواها الماض ة
والةصور وال  دان والثقافاس والمجت ةاس   ى ا تلاف اءزمةة ، هذا القطاع باهت ام ك ير دائ ا وقد  ظ  التو  ة.

اكتس ن المؤسسة الصذ ة مكانتها  ومَ هةا، فهو المحاك اءساس  لإنتاج الحضارة،  ض َ است اار ة الإنسان لكونه
( القطاع الصذ  اي) ك ا أن له،  السلامة الصذ ة والح اظ   ى ش ع ا ت اجاس ال شا ل تداوي  ك  ول،  ي المجت ع

  ال ا. للاستث اراس صب فهو  قل ، مكانة اقتصاد ة مَ شأنها تحق ق أدا  اقتصادي ج د
ماستةد المستش ى مةظ ة  دم ة مسؤولة  َ تقديم و  صذ ة متكام ة تشًّ ص ة و لاج ة وتة    ة  ِ د 

 ستًّدم موارد بشا ة وفة ة وماد ة ومال ة تتزا د ا جامها وق  ها تواك ا مع التقدم  إداريوبحث ة. والمستش ى كةظام 
ماسالتقني والصذ . و تزا د الط ب   ى الِ  والزيادة ي  دد ، ثارهااأهمها الحاو  و الصذ ة لةوامل متةددة  د 

والحوادث الصةا  ة وغيرها. وات اقا مع  لك  ظها التذدي أمام ، ونسب الت وث الطاائقالسكان وتزا د  وادث 
ماسالمستش ى والةام ين ف ها ي أن تقدم  إدارة  صذ ة بجودة مم زة. ِ د 

مؤسسة مةاصاة أن تواجه أو  لا يمكَ ءي شاكةمه  ا  ل سلا ا تةافس اوأص ذن الجودة ال وم تشك
 التذدياس التي   اضها ت ار الةولمة دون أن تتس ح بالجودة.

ه  تذتم    ها فإنَّ  ،أم مةظ ة غير ربح ة، مؤسسة  دم ةأو  ،وسوا  أكانن هذه المؤسسة شاكة إنتاج ة
أولوياتها  تى تامكَ مَ الص ود ي وجه المةافسة الةالم ة التي تزداد  وما الاهت ام بموضوع الجودة وأن تضةه ي س م 

 بةد  وم   ةل  ا ة التجارة وتةام  قوة الشاكاس متةددة الجةس اس.
و  ى الاغم مَ أن الجودة موغ ة مةذ القدم ك ا س ف إلا أنه  تى ي الةصا الحد ث لا  وجد ات اق ك   

ماسوتةد الِ ، إ  تتةدد الآرا  بحسب القطاع الذي تةت   إل ه الجودة، لجودة ول م هوم تةا ف مو د لم هوم ا  د 
  المستش  اس   ث تات ط بأهم جانب مَ جوانب   اة الإنسان وه إدارةل  ا ة ي مجال مهم  الصذ ة  ةصا

 :الآت ة لال هذا ال صل سةتةاض ل   ا ث  َوم صذته.
ماسالم ذث اءول:  -  الصذ ة مد ل إلى الِد 
ماس الصذ ة وأبةادها وق اسها: الم ذث الثاني -  ماه ة جودة الِد 
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 الصحية دْماتالمبحث الأول: الخ 
ماستزا د ازدهار قطاع الِ  ، والشاكاس والدولم ذوظا مَ المستث ا َ  و اف اهت اماي السةين اء يرة  د 

 الدول.مما مكةه مَ ش ل مكانة مةتبرة ي اقتصادياس الكثير مَ 
 وتطو اها كانتة  تها  والحكوماس   ى وتسابق الدولأهم ة الصذة ي كل المجت ةاس ال شا ة  وانطلاقا مَ

ماسلقطاع الِ  ماسالصذ ة مكانة  اصة ض َ الِ  د   ف ه مَ  لال هذا الم ذث. يمكَ التوسع بة ومها وهذا ما د 
 :ماهية الدمة: أولا  

 يأتي:ك ا   و صائصها وأهم تهاماه ة الدمة انطلاقا مَ تةا  ها إلى  سةتطاق مَ  لال هذا الجزئ ة
 تعريف الدمة: .1

َ الم اه م التي  صةب تةا  ها بدقة   ى أنَّ تت ق الدراساس الحد ثة   صائصها إلى  وماد  لكم هوم الدمة م
، دبساوي) والمهت ين بالموضوعتةدد التةار ف بتةدد ال ا ثين إلى  أدى وهذا ما، التي تة اد بِا مقارنة بالس ع الماد ة

 (.8ص ، دون سةة نشا
ولا ، غير م  وس و كون جوهاها ا إلى  أدا  يمكَ أن يحققه طاف ماأو  بأنها: "أي فةلالدمة ف اَّ ةَ ت ـُو 

 ) 226ص، 2005، يال كا )".قد لا  كونأو  قد  كون مات طا بإنتاج مادي وإن إنتاجه ةه أي تم ك   ةتج
كأبةاد مه ة ي تقديم الدمة   الشًّص  الُ ةدو الإجاائ   الُ ةدف بأنها: "الةشاط الذي  شت ل   ى اَّ ةَ ك ا ت ـُ

ماسلتقديم الِ  اس المحددةجاا والإأما الجانب الإجاائ  ف تكون مَ الةظم ،  اس الجودة الةال ة  أما الجانب الإنساني د 
، ةالدرادك (.وس وك اتهم وممارستهم ال  ظ ة مع الة لا "الشًّص  ل ًّدمة فهو ك ف  ت ا ل الةام ون بمواق هم أو 

 ) 32ص، 2006
طافا  والتي تشكلمة ةة غير م  وسة  تم تقديمها مَ ق ل الجهة المةتجة أو  جوادة بأنها: "نشاط فها سماا ِ ةَ وت ـُ

 َ المةتجاس الماد ة  وه  تخت ف، مش ةة لدى جهة أ اى ورغ ة غيرأساس ا ي تقديم المة ةة بةا    ى  اجة 
 ( 31ص، 2011، جوادة) ".ن س الوقن وت اع يالم  وسة بأنها تةتج 

بح ث ، إش اع رغ اس متط  اس الة لا إلى  بأنها: "الةشاط غير الم  وس الذي  هدف أساساأ ض ا  فاَّ ةَ وت ـُ
 ( 8ص ، دون سةة نشا، دبساوي) أ اى". دمة أو  لةشاط ب  ع س ةةلا  ات ط هذا ا

ا كوت ا    ُـةَا فُِهاو  اءساس غير  وتكون يطاف ا ا إلى  م  وسة  قدمها طاف ومة ةة غير"نشاط   ى أنهَّ
، بو  وط، بومالة) ".لا  كونأو   ةها انتقال الم ك ة فتقديم الدمة قد  كون مات ط بمةتج مادي ولا  ترتبم  وسة 
 ( 8ص ، 2018
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كةةصا أو   فالدمة  ةده ه : "    ة إنتاج مة ةة غير م  وسة بالدرجة اءساس إما بذاتها، ادريان بلاتاما أ
 رغ ة مشًّصة لدى الة  لأو  جوهاي مَ مةتج م  وس   ث  تم مَ  لال شكل مَ أشكال ت ادل إش اع  اجة

 ( 8ص ، 2018، بو  وط، بومالة) ".المست  دأو 
طاف ا ا إلى  أدا   قدم مَ طافأو  أنشطةأو   َ تصافاس فقاةبكونها: "  بشكل  ام ويمكَ تةا  ها

أو  ش   ك ا أن تقديم الدمة قد  كون مات ط الم ك ة أي ةها نقل  ولا  ترتبلا تةبر  َ م  وس ة  نشطةوهذه اء
 ( 8ص ، 2018، بو  وط، بومالة) غير مات ط بمةتج مادي م  وس".

  :دْماتأهمية الخ  .2
ماستحد د أهم ة الِ يمكَ   ( 10، 9ص ، 2018، بو  وط، بومالة) :الآتيي  د 

 قطاع الس ع.إلى   ةد هذا القطاع مَ القطا اس المابحة ق اسا -2-1
ماسقطاع الِ إلى  رغ ة إ داد متزا دة مَ المد ا َ التة  ذ ين مَ التذول مَ قطاع الس ع -2-2 لازدهار هذا  د 

 القطاع.
ل س ع الماد ة التي  وه  أمث ة والانترنن والاتصالاس وأنظ ة السلامةزيادة درجة التةق د ي الس ع الماد ة  -2-3

ماستتط ب   انتاجها. ولا  تممثل هذه الس ع  تم استيرادها  و اصة أنمتًّصصة  ِ د 
ماسقطاع الِ  -2-3  المال. رأس إلى  وأقل  اجةوالمةتجاس الس ع إلى  ربح ة ق اسا أكثاي الةالم الةابي  ةد  د 
 :دْمات. خصائص الخ 3

ماستت  ز الِ   :أهمهاو ، بج  ة مَ الصائص التي تم زها  َ الس ع الماد ة د 
 ة لمس الدمة ك ا يحدث ي  الة المةتج المادي الم  وس ف صةب   ى إمكاناللام  وس ة: بمةنى  دم  -3-1

التي ( ال  س والتذوق والةظا والس ع والشم)  واسه المًّت  ةجودة هذه الدمة باستًّدام التةاف إلى الة  ل 
ماسنستًّدمها ل ت   ز بين الس ع. ويمكَ تقس م م هوم اللام  وس ة إلى:  ، تتصف بةدم الم  وس ة الكام ة ِ د 

ماسمثل  ماساءمَ ِ د  ماسمثل ، تةط  ق  ة مضافة ل ش   الم  وس ، ِ د  ماسالتةظ ف ِ د  توفا مةتجاس  ، ِ د 
ماسمثل ،   وسةم  ( 12ص ، دون سةة نشا، دبساوي) محلاس التجزئة. ِ د 

ماسأن مةظم الِ إلى  وتشير هذه الاص ة، التلازم ة: نةني بالتلازم ة تلازم     اس الإنتاج والاستهلاك -3-2  د 
 .ست  دالموأنها تةت د ي تقديمها   ى الاتصال الشًّص  بين مقدم الدمة و ، تةتج وتسته ك ي ن س الوقن

 ( 12ص ، دون سةة نشا، دبساوي)
ف   بةض ، ي كل ماة تقدم ف ه ت ك الدمة أو المست  د  دم التجانس: يخت ف أدا  كل مَ مورد الدمة -3-3

ألا  ت كَ مَ المحافظة   ى الث اس ي التةامل مع مَ ، أو اء  ان لا   تزم مورد الدمة بمةا ير اءدا  المت ق    ها
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وقد ، أ اىإلى  ه ل ًّدمة قد  ت ير مَ مةاس ةإدراك فإنَّ  أما بالةس ة ل زبون، وإن كان  لال ن س ال وميح طون به 
 ( 44ص ، 2017، اءشهب) تص ح بةض أنماط الدمة مم ة إ ا است ا تقديمها بة س الاتابة التي تقدم بِا.

ماس دم القاب  ة ل تًّز َ: تخت ف الِ  -3-4   ث  ستط ع مةتج الس اراس ، تخز ةها إمكان َ الس ع ي  دم  د 
وتكون التكال ف المه ة ، غير القادر   ى ب ع كل إنتاجه ي ال ترة الحال ة الا ت اظ بالمًّزون ل  ةه ي فترة لا قة

 ة تك د السارة بس ب تقادم المًّزون. و  ى الةكس مَ إمكانالو  دة ه  تكال ف التًّز َ وتكال ف الت و ل و 
لمةتج الدمة الةاجز  َ ب ع كل إنتاجه المةتج ي ال ترة الحال ة فاصة الا ت اظ به ل  ةه ي فترة فلا تتوافا ،  لك
 ( 45ص ، 2017، اءشهب) تال ة.

ماس دم انتقال الم ك ة: إن  دم انتقال الم ك ة يمثل  اص ة مم زة ل  -3-5 مقارنة بالس ع الماد ة ف الةس ة ل س ع  ًِّد 
ب ةها ي وقن لا ق و ةدما أو  ه تخز ةها واستهلاكهامكانالس ةة بشكل كامل وبإيمكَ ل  شتري أن  ستًّدم 

المست  د قادر فقط   ى الحصول    ها واستًّدامها  فإنَّ  أما بالةس ة ل ًّدمة، يمت ك الس ةة المست  د فإنَّ   دفع ثمةها
وأن ما  دفةه لا  كون ( س ارةأو  مثل تأجير غافة ي فةدق استئجار شقة) شًّص ا لوقن محدد ي كثير مَ اء  ان

 (45ص ، 2017، اءشهب) إلا لقا  المة ةة الم اشاة التي يحصل    ها مَ الدمة المقدمة إل ه.
  :دْماتطبيعة الخ  .4

ماسيما فهم ط  ةة الِ   فإنَّ  ، ومَ ثـَمَّ الماد ة  صوصا ي ماا ل التس  م الس عوبين بتذ  ل الةلاقة ب ةها  د 
الآتي:   ى الةذو  و تم تحد دها، مصذوبة بِاأو  مصا  ةأو  ط  ةة الدمة قد تأتي مستق ة  َ الس ع الماد ة

 ( 15، 14، دون سةة نشا، دبساوي)
ماس -4-1 ماس، ال ئة الةادرة مَ الِ أ ض ا  ه  تمثلواءو د و مستق ة: تمثل الدمة هةا القطب اءساس   ِ د  د 

ماسهذه ال ئة إلى  والاجت ا  ة والثقاف ة و ض ف ال ةض والقضايا الس اس ة ول اءفكار  وتدور أغ  ها مَ  ِ د 
ماسق  ل: الِ  ماسأن مثل هذه الِ إلى  ا اون ذهب  ة. ب ة ادار والاستشاراس القانون ة والإال ةك ة  د  تكون  د 

ماك ا تات ط   ونتائج الاستشارةمصذوبة بس ع مَ ق  ل التقار ا   قود أو  وأوراق مال ةال ةوك بتقديم نقود  سِ د 
 الةةاصا الماد ة. وغيرها مَض اناس 

ماس -4-2 إلا أن أدا ها بصورة مجادة أما ، التي ف ها الدمة ه  أصل التةاقد وتمثل الحالاستصا  ها س ع:  ِ د 
َ أمث ة هذه و  إلحاق بةض الس ع الماد ة إل ها. ويحتم ضاورةالاستذالة إلى  يم ل ماسالِ م ماس د   الةلاج...، الةقل ِ د 

ماس -4-3 ت جأ ، وزيادة رضاهمالتي تكون ف ها كسب ثقة الة لا   وتمثل الحالاس مصذوبة بس ع ماد ة: ِ د 
ماسإلحاق بةض الِ إلى  بةض المؤسساس هذه الس ع المةداس التي  قدم مةها  ومَ أمث ة، ل  ع س ةها الماد ة د 

ماس ماسق ل ال  ع مثل  ِ د  ماسال  ع ك بةدأو  ،الترك ب ِ د   الص انة والض ان.  ًِّد 
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 : مفهوم الدمة الصحية:ثانيا
ماستك َ فةال ة الِ  وإش اع ، وصذتهال شاي  وتات ط بالةةصاالصذ ة ي كونها تصون   اة الإنسان  د 

هذا القطاع باهت ام الحكوماس   ةها ولهذا يحظىالمجت ع مَ الةا  ة الصذ ة التي لا غنى للإنسان   اجاس
 .والمستث ا َ وال ا ثين

 الصحية: دْماتتعريف الخ  .1
ماسف الِ اَّ ةَ ت ـُ ماسالصــــــذ ة بأنها: "جم ع الِ  د  التي  قدمها القطاع الصــــــذ    ى مســــــتوى الدولة ســــــوا   د 

 واءجهزة التةو ضـ ة الط  ةوالمسـتذضـااس انتاج أو  ،وال  ئةوقائ ة موجهة ل  جت ع أو  كانن  لاج ة موجهة ل  اد
، 2012، ما زوق) المةد ة". مااضاء و لاجهم ووقا تهم مَرفع المســــــــــــــتوى الصــــــــــــــذ  ل  واطةين  وغيرها بِدف

 ( 35ص
ماسف   ى أنها: "الِ اَّ ةَ ك ا ت ـُ التي  والة ســــ ة المتًّصــــصــــةالاجت ا  ة ، التأه   ة، التشــــًّ صــــ ة الةلاج ة د 

ماس بِذه الِ  وما  ات ط المساندة قسامواءالةلاج ة  قسامتقدمها اء ، والمتًّصصةمَ ال ذوصاس المة   ة الةاد ة د 
ماس ماسالإسةاف والطوارئ ِ د  ماسوالِ الت ا ض  ، ِ د   ( 8 ص، 2003، الطةامةةو مخ  ا ) الص دلان ة". د 

وقا ة المجت ع مَ إلى  التي تهدف الصــــــــذ ة نشــــــــطةواءالصــــــــذ ة   ى أنها: "مج و ة البرامج  ن الدمةفَ ا ِ و ُ 
 ســَ بحســب  ك ا أنها،  ق ل ظهور الحاجة إل ها"أو  المشــكلاس ي  ال ظهورها و لاج هذهالمشــكلاس الصــذ ة 

وقا ة المجت ع أو  ومةالجة الماضـــــــــــــى مااضالمجت ع بِدف مكافذة اءإلى  وباامج تد ل َ  طط  فقاةالقضـــــــــــــاة: "
ماسمةتجاس مةو ة مَ الِ  وكذلك تصــــــــ  مصــــــــذ ا   وتشــــــــًّ صــــــــ ا و لاج اوقائ ا  فاادالمًّت  ة التي يحتاجها اء د 

 ( 15ص ، 2018، القضاة) وتأه   ا".
كل ما  قوم به القطاع الصذ  مَ الصذ ة  إن الدمة  ما س ق مَ التةا  اس يمكَ القولإلى ا استةاد  و 

  .مااضوممارساس تسةى لتةز ز صذة المجت ع وحما ته مَ اء ساإجاا 
  الصحية: دْماتخصائص الخ  .2

الصائص السابقة التي تم  كاها ي مةاض الحد ث  َ إلى  ضافةوبالإ، مَ  لال التةا  اس السابقة
ماس، توجد  صائص تم ز الدمة الصذ ة  َ غيرها مَ الِ ،  صائص الدمة   وما ، بودور) نذكا مةها:د 

 ( 89، 88ص ، 2021
ماسأن الِ  -2-1 التة    ة ، الثقاف ة، المجت ع ب ض الةظا  َ مستوياتهم الاجت ا  ة أفاادالصذ ة تقدم لكل  د 

 .والماد ة
ماسالِ  -2-2 التذال ل  إجاا والتشًّ ص ال ذص  مَ أجلالصذ ة تتط ب الحضور الشًّص  ل  ست  د  د 

 .والمةالجة
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ماس تذدد مستوى جودة الِ  -2-3 درجة التوافق  إنَّ    ثُ ( الما ض) اي، الصذ ة بدرجة أولى مَ ق ل المست  د د 
 الما ض لت ك الجودة ي الدمة ه  المحدد لمستوى جودة الدمة الصذ ة. إدراكومستوى بين جودة الدمة 

ماسأن أسواق الِ  -2-3  والتةظ م الحكوم . جانب ك ير مَ التد ل إلى  الصذ ة د 
   ثُ إنَّ ت ق  الدمة الصذ ة مَ طاف الما ض  ةد أماا ضاوريا لتًّ  صه مَ المةاناة مَ الام ماضه  -2-4

لتًّ  صه الامه  ولكةه ضاوريقد  كون أماا غير مستذب ، جاا ة جاا غافة الة   اس لإإلى  د ول الما ض
 .واستةادته لصذته

ماسك ا تت  ز الِ   -2-5 ش   مادي ا ا يمكَ تةو ضه  وش ائه ول س بأيالصذ ة بارت اطها بح اة الإنسان  د 
ماسمة ار ة اءدا  ل  فإنَّ  ولذلكبضاورة أن تكون   ى درجة  ال ة مَ الجودة  وإ ادة شاائه الصذ ة تكون  ًِّد 

 وط  ة واضذة. ة إدار رقابة إلى  وتخضع ال ة 
 الصحية: دْماتالخ  أهداف .3

ماسالِ  أهدافتت ثل  ، 2018، بو  وط، بومالة( )93ص ، 2021، بولا ة، بودور) يأتي:الصذ ة ف  ا  د 
 ( 20ص 

ماسي تحق ق أفضل الِ  سهامالإ -3-1  ل  اضى بالتةاون مع طاقم ال ا ق الطبي بمًّت ف التًّصصاس. د 
 بالاست ادة مَ موارد المجت ع المح  . و و هم و ل مشكلاتهم والة س  ل  اضىتقديم الد م الاجت ا    -3-2
المؤسسة الصذ ة الاصة ه  التي تت كَ مَ تةز ز الثقة لدى الةام ين  إ  إنَّ تحسين مةةوياس الةام ين  -3-3

 الجودة. وهذا لتذسينبأنهم أ ضا   ت تةون بال ةال ة  وتجة هم  شةاونلد ها 
 .وأساهم والارشاد ل  اضىرفع مستوى الو   الاجت ا    بر تقديم التوج ه  -3-4
وتقديم التواصل  و لك لزيادةالدمة الاجت ا  ة بوزارة الصذة  أقساممع  تةس ق ة أنشطةو الق ام ببرامج  -3-5

ماسالِ  أفضل  . د 
المست  د َ مَ إلى  الصذ ة المقدمةتحق ق أفضل مستوياس الإنتاج ة إ   ةد المستوى المط و    ى الا ا ة  -3-6

 الدمة الصذ ة. 
 الصحية: ومستويات الدمة أنواع ثالثا:

ماسومستوياس الِ  أنواعإلى  التةاف الجزئ ة مَ  لال هذ يمكَ  الصذ ة: د 
 ( 68، 67ص ، 2008،  ا ف) الدمة الصحية: أنواع -1
ماسالتصة ف   ى أساس ط  ةة الِ  1-1 ماستصةف الِ  الصذ ة: د   الصذ ة وفق هذا التصة ف إلى: د 
ماس: يمثل هذا الةوع مَ الِ والاستشاراسال ذوصاس  - والت ا ل فه  دافع الالتقا  ، واجهة المؤسسة الصذ ة د 

 . و ارضهاطالب الدمة  بين
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ماسالِ  - غير  اءشًّاصوكذلك مكان   ل اءشًّاص المةة ين بالا ا ة الط  ة ، السا ا ة: تؤمَ الإقامة ل  اضى د 
 المةة ين بالا ا ة الط  ة.

 .والةلاجتخص التشًّ ص  والتجه زاس التياءرض ة التقة ة: تضم وسائل التكةولوج ا  -
ماس - قد  قوم  والص انة والةقل وهذه الدمة، السابقة مثل الترم م نشطةالإمداد: تتكون مَ جم ع د ائم اء ِ د 

  ارج . طافإلى  توكلأو  بِا قسم دا ل المؤسسة
ماسالِ  -  قساماء وتضم مخت ف( الاقابة، التةظ م، التوج ه، التًّط ط) ةدار ة: تج ع مخت ف الوظائف الإدار الإ د 
 ة.دار الإ

 ( 55، 56ص، 2007، الةجار) :الصحية أشكالا عديدة وفق هذا التصنيف هي دْماتالخ  خذكما تأ
ماسالِ  -  التًّصصاس اء اى. والةد د مَ، طب اء صا ، اءط الطب ، واء صائ ال اطة ة: الطب الةام  د 
ماسالِ  -  .والولادةالةسا   أمااضجاا ة ، ال اطة ة مااضجاا ة لكل اء، الجاا  ة: جاا ة  امة د 
ماسالِ  -  والتذال ل. المسا دة: كاءشةة  د 

 ( 20ص ، 2014، در دي) كما يعتمد هذا التصنيف على عدة مؤشرات تتمثل في:
ماس:   ث تتةوع الِ الا ت اد ة - أو  ا ت ادها   ى الس ع الم  وسة كالتذال ل المًّتبر ةإلى  الصذ ة استةادا د 

ماسوهةاك ، والجاا ةاءشةة   تشًّ ص الماض.أو  أ اى تةت د   ى الةةصا ال شاي كالةلاج الة س  ِ د 
 .وسذب الدم: مثل الة   اس الجاا  ة ومقدمهامَ   ث  ضور كل مَ المست  د مَ الدمة الصذ ة  -
ماسمَ   ث نوع الحاجة: فقد تش ع الِ  -  الحاجةأو   اجة فاد ة مثل ال ذص الشًّص  ي   ادة الط  ب د 

ماسستش ى   ث تقدم  زمة مةافع مثل الاقود ي المإلى   الااقد َ ي المستش ى. الاطةام والةةا ة لج  ع ِ د 
ماسمقدم  الِ  أهدافمَ   ث  - ماسالِ  مقدموالصذ ة:   ث يخت ف  د  أو  هم الابح ةأهدافالصذ ة فه   د 

 لمستش ى هدافواءالةامة مَ   ث البرامج التسو ق ة أو  الم ك ة المؤسساس الصذ ة الاصة ومَ   ث، اللاربح ة
 لتذق قها. تسةى  التي هدافواء،  اص  َ ت ك البرامج المط قة ي المستش  اس  امة

 و ةقسمالتصة  اس  أشها ةد هذا التصة ف مَ  الةامة:أو  التصة ف   ى أساس التوجه ل صذة الشًّص ة -1-2
 ( 59، 58ص ، 2017، اءشهب) ين:رئ سنو ين إلى 

  ِماسال  الصذ ة الشًّص ة: د 

ماسه  الِ و  مَ المؤه ين أو  التأه   ة التي تقدم ل  اد مَ ال ا ق الطبيأو  الةلاج ةأو  الصذ ة الوقائ ة د 
 فزيارة الما ض ل ط  ب، والت ا ض والت ذ ة والةلاج الط  ة  واءشةة والا ا ة الة س ةل تشًّ ص كا تصاص  المًّتبر 
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ماسا تصاص  الةلاج الط  ة  هما مَ أشكال الِ أو  ماسالضا  مَ الِ  و تض َ هذاالصذ ة الشًّص ة  د  ما  د 
 يأتي:

ماس - ماسف بأنها الِ اَّ ةَ الا ا ة الارج ة: ت ـُ ِ د  ، ة ل  ست  د َإ وائ الصذ ة التي لا تشت ل   ى اي ر ا ة  د 
ماسالةوع مَ الِ  و قدم هذا قسم أو  التابةة ل ة اداس الارج ة ل  ستش ىأو   ادة ي   اداس اءط ا  الاصة د 

 ي مااكز الةلاج الطبي.أو  ي الة اداس المج ةةأو  مَ مااكز الا ا ة الصذ ة اءول ةأو  ،الطوارئ الم ذق به
ماس - ماسبِا  دُ قصَ  ُ و الا ا ة الدا   ة:  ِ د  الاستش ائ ة التي تقدم ل  اضى الذ َ أو  ة وائ الا ا ة الصذ ة الإ ِ د 

لا تتجاوز  والةلاج ل تراس وتجةل التشًّ صالتًّصص ة أو  تقتض   التهم الصذ ة الإقامة ي المستش  اس الةامة
 الثلاثين  وما.

ماس - ماسوه  الا ا ة طو  ة اءجل:  ِ د  واء اى تج ع بين نمط  الا ا ة سابقة الذكا: الا ا ة الارج ة  ِ د 
َ هذه الِ  وأغ ب المست  د َ، الحالة الماض ةبحسب  وي ال الب ة وائ الإمدة الا ا ة  وتتجاوز مدتها، ة وائ الإ ماسم  د 

 .ةالمزمة مااضواءهم أشًّاص  ةانون مَ الإ اقة 

  ِماسال  الصذ ة الةامة:  د 

ماسوه  الِ  مت ث ة ي وزارة  وتتولى الدولة، والارتقا  بِاحما ة صذة المواطةين إلى  الصذ ة التي تهدف د 
ماسالصذة  ادة مسؤول اس تقديم هذه الِ   ة:الآت  نشطةالتي تشت ل ي المقام اءول   ى اء د 

 المةد ة ولا س  ا المتوطَ مةها. مااضمكافذة اء -
 .والقوارض وال ذا  والما  ومكافذة الحشااسمااق ة الجوانب المه ة ي صذة ال  ئة كسلامة الهوا   -
 .مااضالترك ز بص ة  اصة   ى باامج التذصين ضد اء والط ولة معالإشااف الم اشا   ى ر ا ة اءمومة  -
 بم دان الصذة الةامة. الق ام بال ذوص المًّبر ة  اس الص ة -
ماسالِ  المث ى مَ وبأوجه الاست ادةالصذ ة السائدة  وت صيرهم بالمشكلاستو  ة المواطةين  -  الصذ ة المتا ة. د 
تك ل الح اظ   ى صذة  اس والطط التيسترات ج والضوابط والس اساس والإ وال وائح التةظ   ةوضع التشا ةاس  -

 ورفاه تهم. المواطةين 
 مستويات الدمة الصحية: .2

 تقديم الدمة اءساس ة والتي تتض َ(، المست  د َ) تقوم المؤسسة الصذ ة بتقديم مج و ة مَ المةافع ل  اضى
ماسالةد د مَ الِ إلى  إضافة( الجوها) ماساء اى التي تةد " د   تك    ة" دا  ة ل ًّدمة اءساس ة.  ِ د 

 ( 97ص ، 2021، بولا ة، بودور) الصذ ة التي تت ثل ي:مستوياس الدمة بحسب  والتي تت اوس



 

67 
 

ا الا ا ة الصذ ة اءول ة: يمكَ تةا ف الا ا ة الصذ ة اءول ة  المستوى الأول: - ماست ك الِ   ى أنهَّ الط  ة  د 
ماست ك الِ  وكذلك ه ، ال قا  ي المستش ىإلى  ولا تحتاج وغير الماضىتقدم ل  اضى  والوقائ ة التي التي تش ل  د 

المًّت  ة  مااضتقديم التطة م ضد اءإلى  إضافة، والإسةافاس اءول ة وإصاباس الحوادثالشائةة  مااضمةالجة اء
ماسوالط ولة و  ور ا ة اءمومة ور ا ة اءمومة والتثق ف  درس ة والوقا ة الصذ ة الةامة وصذة ال  ئةالم الصذة ِ د 

 .الصذ 
ماسالا ا ة الصذ ة الثانو ة: يمكَ تةا ف المستوى الثاني ل  المستوى الثاني: - ا الصذ ة الثانو ة  ًِّد    ى أنهَّ
ماسالِ  ، الجاا ة الةامة، وه  ال اطة ةة ائ سالط  ة التي تقدم ل  ا ض أثةا  إقامته ي المستش ى ي مجالاس الطب ال د 

 ...والتول دالةسا  ، اءط ال
ماسمَ الِ  وهذا المستوىالا ا ة الصذ ة التًّصص ة:  المستوى الثالث: - ماسلا  ت  ز كثيرا ي تةا  ه  َ  د   ِ د 

ماسسوى أن الِ ، الا ا ة الصذ ة الثانو ة بمةنى كل التًّصصاس  دا ، تكون ي مجال التًّصصاس الط  ة ال ا  ة د 
ماسهذه الِ   ى أنَّ مع الترك ز  ةائ سالتًّصصاس الط  ة ال مم زاس  ومَ أهم، جاا  اأو  تقدم ل  ا ض  لاج ا د 

ماس، هذا المستوى مَ الِ   كوادر بشا ة مت  زة.إلى   والحاجةالإقامة  وطول مدةالتك  ة الةال ة د 
ماسأو  التأه   ةأو  الا ا ة الصذ ة الاابةة المستوى الرابع: -  و شت ل هذا الا ا ة الصذ ة طو  ة اءمد: ِ د 

ماسالمستوى   ى ت ك الِ  بح ث  تم تأه ل ، لماضى لا يأمل ش ا همأو  التي تقدم ل  اضى ل تراس طو  ة نس  ا د 
ن سه  و ستط ع  دمةبِدف إ ادة الما ض ل  جت ع ك اد مةتج ، الإ اقة التي ألمن بهأو  الما ض ل تةا ش مع الماض

 بة سه.  وقضا  ا ت اجاته
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 :ماهية جودة الخدْمات الصحية وأبعادها وقياسهاالمبحث الثاني: 
با طان ة كانن تشاف   ى  وه  مماضةمَ استًّدم هذا الم هوم ي مجال الطب أول  تةد "ف ورنس نا ت  ل"

، مةا ير أدا  بس طة   ى    ها و لك بإد ال، تقديم الا ا ة الصذ ة بالمستش  اس الةسكا ة  لال  ا  القام
 ( 39ص ، 2012، ر  د القاد) المستش  اس.ي ت ك  وَفَـَ اسانخ اض م ذوظ ي  دد الإلى  أدى مما

كونه موضو ا إلى   إضافة ،ل ص ح موضوع جودة الدمة الصذ ة مَ أهم المواض ع ي تسو ق الا ا ة الصذ ة
ومماضين وممولين ي الوسط الصذ  مَ أط ا   وكذا المشت  ين والإداراس الصذ ة المؤسساس ومحل اهت اممحوريا 

 .وبا ثين
 الصحية: دْماتجودة الخ  ماهية: أولا  

مخت ف تةا  اس إلى  لك  نستط ع الولوج، تةا ف جودة الدمةإلى  يمكَ التطاق هذه الجزئ ةمَ  لال 
 مؤسسة مَ مةظوره الاص.أو  جودة الدمة الصذ ة التي  افها كل با ث

 مفهوم جودة الدمة: .1
الصةوبة بمكان  أنه مَ كتب  ةها يجد أو  ف َ يمارسها، ل س مَ السهل تةا ف جودة الدمة بطا قة دق قة

 تةا ف       كون محل إجماع.إلى  الوصول
 ".لها المست  د َلدرجة تطابق اءدا  ال ة   ل ًّدمة مع توقةاس  أنها: "مة ارن جودة الدمة   ى فَ ا ِ فقد  ُ 

 ( 52ص، 2006، المح اوي)
والةتائج الج دة  ل   ارسةن   ى أنها: "درجة الالتزام بالمةا ير المةاصاة المةترف بِا   ى وجه الة وم فَ ا ِ ك ا  ُ 

 ( 62ص، 2010، الصالح) ".تشًّ ص إجاا أو  لدمة محددة المتوقةة
الموقف  الدمة وأن هذاأن جودة الدمة: "موقف  كونه المست  د مَ  لال تق   ه لةاض  و اى ب تسون

 ) 150ص، 2009، الطائ  والةالق) ".م ة ا   ى س س ة مَ  براس تق   ه السابقةأو  غال ا ما  كون مستةدا
فالجودة ال ة ة  .الوظ   ة والجودةساس ين  ت ثلان ي: الجودة ال ة ة أأما غاونتوز فيرى أن لجودة الدمة بةد َ 

أما الجودة الوظ   ة فه  ، بمةنى الجوانب التي يمكَ التة ير  ةها بشكل ك  ، الجوانب الك  ة ل ًّدمةإلى  تشير
 ( 25ص، 2006، هو دي) المست  د مَ الدمة.إلى  الك   ة التي تتم ف ها     ة نقل الجودة ال ة ةإلى  تشير

إلا أن     ة الق اس  ومتط  اس الة لا جودة الدمة أماا ضاوريا ي المؤسساس التي تهتم لاضا  و ةد ق اس
هذا  تم اتخا   وانطلاقا مَ، والةقصال ل  ومةافة مواضعاءدا   والموضو  ة لتق  متتط ب مق اسا  تسم بالدقة 

 ( 56ص ، 2006، موسى) الجودة.اس اللازمة لتذسين جاا الإ
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 الصحية: دْماتتعريف جودة الخ  .2
ماسيخت ف تةا ف جودة الِ  وجهة نظاه التي يحددها غال ا موقةه بحسب  ا اإلى  الصذ ة مَ شًّص د 

 ( 238ص ، 2017، بودي، مهداوي( )61ص ، 2018، أوشَ) :الآت ةف  كَ تةا  ها مَ  لال الزوايا ، مةها
ماسأفضل الِ  وه  تقديمالجودة مَ مةظور المهني الطبي:  -  ويحكم  لك، والمهة ةوفق أ دث التطوراس الة   ة  د 

 الصذ ة المقدمة. ونو  ة الدمةالم ارسة الصذ ة  وه  ا لاق اسة رئ سثلاث نقاط 
، ي جودة الدمة الصذ ة درجة الا ا ة التي  تق  ها هو ن سه( الما ض) الجودة مَ مةظور المست  د:  اى المست  د -

وهةا لا  ك   الترك ز ، ونت جتها الةهائ ةفه  تخت ف  َ الم هوم المهني بكونها تاكز   ى طا قة الحصول   ى الدمة 
ورغ ة  اجة إلى  تةظ   ة محددة دون الالت اسأو  سَ التشا ةاس التي ت ني   ى أسس مهة ة  ى فاض التةظ  اس و 
 الةهائ  مَ كل  لك. وط وح وامال المست  د

ات ع مستوى مإلى  ة: تاى المؤسساس الصذ ة أن جودة الدمة الصذ ة ه  الوصولدار ة مَ الةا  ة الإالجود -
، جذ  المز د مَ الموارد لت ط ة الا ت اجاس اللازمة لتقديم  دمة مت  زةإلى  إضافةمَ رضا الماضى بتك  ة أقل. 

 فلا  ة    بأي  ال الت ا ط ي الجودة ي اءدا . وتاش د الموارد  ى التكال ف  وبقدر الترك ز
المجت ع ي ضو  الموارد  أفاادتحسين صذة  ب د فيرون أن الجودة ه  أما صانةو الس اساس الصذ ة ي أي

  ثُ الصذة  و لك لط  ةة، ل س مَ السهل تةا ف الجودة  اصة ي المؤسساس الصذ ة  ى أنَّه وتؤكد ، المتا ة
 وتقد ااتهم الشًّص ة. با تلاف توقةاتهم  فااداء ويخت ف  وله، شًّص   اص بالما ضا موضوع إنهَّ 

ماسالِ  وتوفير جم علي جون جودة الدمة الصذ ة بأنها: "تط  ق  فاَّ وقد  َ  الصذ ة الضاور ة بما  توافق  د 
 ( 219ص ، 2018، المالك ) د ثة لت   ة جم ع  اجاس السكان".الح والتقة اس الط  ةمع الة وم 

ماسبأنها: "رضا الما ض   ا قدم له مَ  وكارلوس مونتويا  يرا الصذة الةالم ة م  تون روم   ُـةَا فُِهاك ا   ِ د 
ماس  ى مدى التطابق بين مستوى هذه الِ  والذي  توقفصذ ة  مَ  وتوقةاس وا ت اجاس الما ضمَ نا  ة  د 

 ( 11ص ، 2010، ما زق) نا  ة أ اى".
، ل  ا ض مةذ الماة اءولى والصذ ة المقدمةالدمة الط  ة  وج د يبكونها: "تحق ق مستوى  الي أ ض ا  فاَّ ةَ وت ـُ

تحق ق المؤسسة  والإبداع ي التك  ة والماونة ووقن التس  مإلى  إضافة، س التةافس ةك ا تشكل الجودة أ د اءس ق ا
 ( 6ص ، 2019، بدودة)  لالها". والتةافس مَلط  اس السوق  الاستجابة

لتذق ق أقصى است ادة ل صذة الةامة دون زيادة التةاض  والتقة اس الط  ةن بأنها: "تط  ق الة وم فَ ا ِ ك ا  ُ 
، 2018، القضاة) ".وال وائددرجة الجودة تحدد بمدى أفضل موازنة بين المًّاطا  فإنَّ  اءساس و  ى هذا، ل  ًّاطا

 ( 9ص 
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، ما ض  شكل متجانس والةلاج ة لكلالتشًّ ص ة  نشطةاء الدمة الصذ ة بأنها: "تقديم ف جودةاَّ ةَ وت ـُ
 وبأقل المًّاطا". وبأفضل تك  ةالةتائج ي مجال الصذة وفقا ل وضع الحالي لة م الطب  أفضل والذي  ض َ

 ( 275ص ، 2021، كواد ك)
ماس" لك اءس و  الذي  تم مَ  لاله تقديم  (:الس   ان، زاها، باهوم) ا ا َبحسب  وه  ط  ة  ِ د 

 ومةا ير  الم ةمقا  س   ثة بمسا دة اءجهزة الحد ثة وبالا ت اد   ى اس فةال ة  ال ة باستًّدام باامج  لاج ة  د
، باهوم) ل لاغ اس المااجةين وتوقةاتهم".تحق ق إش اع كامإلى  وصولا وبأنسب اءسةارأفضل  دمة إلى  ل وصول

 ( 10ص ، 2007، ا اونو 
، أنسا د)   ى أنها: "السة  المست ا نحو تحق ق متط  اس الما ض بأقل تك  ة ممكةة". ويمكَ تةا  ها

 ( 55ص ، 2015
بوص ها: " لك المستوى مَ اءدا  الذي  ااه الما ض ي الدمة المقدمة له مقارنة بما كان  هاو اد تةا  ُ 

 ( 139ص ، 2011، وز وش بد س ) ". توقةه
وتكال ف بطا قة امةة  واءدا  الصذ حالصذة الةالم ة بأنها: "الت ش  مع المةا ير  فتها مةظ ة اَّ ي  يِن 

والإ اقة وسو   وَفَـَ اسونس ة الإ داث تأثير   ى مةدل الحالاس الماض ة إلى  بح ث تؤدي، مَ المجت ع مق ولة
 ( 219ص ، 2018، المالك ) ".الت ذ ة

ماسجودة الِ  القول إنَّ ما س ق مَ التةا  اس يمكَ إلى ا استةاد  و  الصذ ة تمثل الطا قة المث ى المت ةة ي  د 
 تقديم الدمة الط  ة بأمان  الي وتك  ة اقل.

 الصحية: دْماتأهمية جودة الخ  .3
( 276ص ، 2021، كواد ك) يمكَ  صا أهم ة جودة الدمة الصذ ة ي  دد مَ الةقاط تت ثل ي:

 ( 48، 47ص ، 2017، اءشهب( )30، 29ص ، 2014، در دي( )55ص ، 2019، حم طوش، جد د)
 الصذ ة فتقديم  دمة صذ ة  اس جودة  ال ة. وولائه ل  ؤسسةتحق ق رضا المست  د  -3-1
ماسالصذ ة التي تقدم الِ  المؤسساسنمو مجال الدمة: فقد تزا دس أ داد  -3-2 ، مَ أي وقن مضى أكثا د 

ماس، اء  ال التجار ة اءما ك ة بالِ  مؤسساسفة ى س  ل المثال  تة ق نشاط نصف   المؤسساسأن نمو إلى  إضافةد 
ماسالمتص ة بالِ   الصذ ة سا ع ولا  زال مست اا بالتوسع. د 

 فإنَّ  لذلك، مَ المةافسة ازدياد المةافسة: ف قا  المؤسساس الصذ ة  ةت د   ى  صولها   ى القدر الكاي -3-3
 مَ المزايا التةافس ة. وفا لها الةد د  المؤسساسهذه  توفا جودة  ال ة ل ًّدمة الصذ ة ي
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ا ي ق اس مستوى الاضا المتذقق لدى الما ض  َ الدمة المقدمة رئ ستةد الجودة ي الدمة الصذ ة  املا  -3-4
لما كان  توقةه الما ض مَ ت ك الدمة. ك ا أن مقا  س  الاستجابةك ا تؤشا مستوى ،  مَ ق ل المؤسسة الصذ ة

لا  هفإنَّ  ، ومَ ثـَمَّ وما  توقةهالجودة متةددة اءبةاد تقوم   ى أساس مةافة ال جوة بين ما  دركه المست  د مَ الدمة 
 يمكَ تح  ل تسو ق الدمة الصذ ة دون ا ت ار الجودة ف ها.

دفع الآ ا َ أو   تى تتسنى مكافأة المت  ز ؛المةًّ ض و وي اءدا  وي مةدلاس اءدا  المات ع  فاادمةافة اء -3-5
 لتذسين ادائهم.

 سا د   ى الوصول  و  لائها مماس   ف  ا يخص المؤسسة الدم ة  وما هوج د  ما هوالقدرة   ى تحد د  -3-5
  لطافين وتحق ق التذسين المست ا.ل توازن بين مصالح كل مَ ا

 الصحية: دْماتجودة الخ  أهداف.4
ماسجودة الِ  أهدافتت ذور  ماسالة الصذ ة ءي تج ع مَ ال شا وتوفير الِ الصذ ة  ول تحسين الح د   د 

ها أهداف وتت ثل أهمال اد مَ اءمان مَ الطورة الماض ة.  وإش اع  اجة، الضاور ة لض ان   اة ماض ة للإنسان
 ( 111ص ، 2021، بولا ة، بودور( )6ص ، 2018، والجدي بحا( )55ص ، 2017، اءشهب) ف  ا س أتي:

ماستقديم  -4-1 ف  ا بةد وس  ة تاويج ة  والذي س ص حصذ ة بجودة مم زة مَ شأنها تحق ق رضا الما ض  ِ د 
 الصذ ة. ل  ؤسسةفا  ة 

 .وال دن ة ل  ست  د َض ان الصذ ة الة س ة  -4-2
 ومقدم ها. الاتصال بين المست  د َ مَ الدمة الصذ ة  وتحسين قةواستطو ا  -4-3
 .وفةال ةالصذ ة مَ تأد ة مهامها بك ا ة  المؤسساستمكين  -4-4
ماسالمستوى المط و  مَ الِ إلى  إ   ةد الوصول أفضلتحق ق مستوياس إنتاج ة  -4-5 إلى  الصذ ة المقدمة د 

 المست  د الهدف اءساس  مَ تط  قها.
الصذ ة الاصة ه  التي يمكَ لها تةز ز الثقة لدى الةام ين لد ها  المؤسسة إ  إنَّ تحسين مستوياس الةام ين  -4-6

ل ذصول   ى أفضل  ، ومَ ثـَمَّ تحسين مةةوياتهمإلى  بأنهم أ ضا   ست تةون بال ا   ة مما  ؤدي وجة هم  شةاون
 الةتائج. 

ماسمَ جودة الِ  هدافك ا  اى دونابديان أن تةدد اء ا تلاف توقةاس الة لا  إلى  الصذ ة راجع د 
هو دي  ىالا ت ار. و ا و ا ة    ظ الحاياس الشًّص ة-جودة الةلاج -قا  الدمة -ي: تت ثل وه    ى را ه 

ماسط قا لتوقةاس مقدم  الِ  هدافاء أن  ( 46ص ، 2006، هو دي) ه : د 
 .وا ت ار الةشاط ا ة الا تراف المهني  -
 .وجودة الةلاج ة الحكم   ى الت وق المهني إمكان -



 

72 
 

 إ طا  مكافآس مةاس ة. -
 متابةتها.طاائق  و  ى، الاقابة   ى الحالاس الماض ة -
 المهة ة. باءنماطالا ت اظ  -

 ( 46ص ، 2006، هو دي) دونابديان فه :بحسب  التةظ م أهدافأما 
 الاقابة   ى التك  ة. -
 الاقابة   ى الجودة. -
 الةام ة. ولاستًّدام وتوظ ف القوىجذ  الة لا   والقاب  ة   ىالك ا ة  -
 ستًّدام المةاسب ل  وارد المتا ة. الا -
 الصحية: دْمات: أبعاد جودة الخ ثانيا

ماسأبةاد جودة الِ   ى أنَّ ا  تَّ  دد ك ير مَ الكُ  أت ق ، الا ت اد ة، : الم  وس ةالآتيالصذ ة تت ثل ي  د 
 .والتةاطف، الض ان، الاستجابة

  :اءبةاد المةت دة ي الدراسة الحال ة شاح تيوف  ا يأ 
إلى  أن الم  وس ة تشير( Chia-Ming &et.al.,2002,p 5)  كا :Tangibles بعُد الملموسية -1

 Britner & Zeithmal) وأشار الاتصال.مظها التسه لاس والمةداس الماد ة وال شا ة ومواد ومةداس 
,2003, p28)   إلى أن الجوانب المتة قة بم  وس ة الدمة ه  الم اني وتقة ة المة وماس والاتصالاس المستًّدمة

والترت  اس الدا   ة ، والمظها الارج  ل ةام ين، والتسه لاس الدا   ة للأبة ة والتجه زاس اللازمة لتقديم الدمة، ف ه
 Shaikh and) وغير  لك. وأوضح، الدمةومواقع الانتظار ل  ست  د مَ ، الصذ ة ل  ؤسسة

Rabbani,2005,p195 ) ة: مكاتب الآت ي مجال جودة الدمة الصذ ة  تض َ الةةاصا  بةُد الم  وس ةأن
أدو ة ومست زماس ) والوص اس الط  ة، الآلاس الق اس ةأو  الةام ين ي المستش ى  ستًّدمون الوسائل، اءط ا  نظ  ة

بأن تق  م الدمة الصذ ة مَ ق ل ( 124ص، 2005، و ط ة د و ) أن تكون سه ة ال هم. وبين يجب( ط  ة
، المظها الدا    ل  ستش ى، اءجهزة والتقة اس المستًّدمة) ما  تم بةا     ى التسه لاس الماد ة مثل االمست  د غال   

 ةد مَ أبةاد جودة الدمة  الم  وس ةبةُد بأن ( 19ص، 2002،  امد) و كا (.المظها الشًّص  ل ةام ين
 داثة المةداس ، التص  م والتةظ م الدا    ل   اني، : جا ب ة الم اني والتسه لاس الماد ةالآتيالصذ ة و ش ل 
 واءجهزة الط  ة. 

 س والتسه لاس الماد ة والتجه زاسار بأن الم  وس ة تت ثل بالقد( 212ص، 2005، ال كاي) وأوضح
ومَ مةا ير التق  م لهذا ، باءبةاد اء اى اكأهم ة نس  ة ق اس  (  %16) الُ ةدويمثل هذا ، ومةداس الاتصال فاادواء
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َ الانتظار والاستق ال ، المظها الارج  لمقدم  الدمة، اءدواس المستًّدمة ي التشًّ ص والةلاج الآتي: الُ ةد أماك
 .المةاس ة

الم  وس ة تةني مظها التسه لاس والمةداس الماد ة وال شا ة أن ( Shahril, et.al.,2004,p5) حوأوض
بالا ت ار الةظافة ي   ذاءإلى  أن الم  وس ة تشير( Shaikh,2005,515) وبين .ومواد ومةداس الاتصالاس

الوص ة الط  ة التي  ا  اس الق اس ة ي التسه لاس وأ ير جاا واستة ال اءدواس الةظ  ة والإ، التسه لاس الصذ ة
بأن المقصود بالجوانب الم  وسة ( 294ص، 2006، أدر س)  ة    أن تكون سه ة ال هم مَ ق ل الماضى. وأكد

 داثة وجا ب ة الم اني والتص  م الدا    والتطور التقني ل  ةداس واءجهزة وغيرها مَ التسه لاس الماد ة المستًّدمة 
بأن ( 309ص، 2008، الة  ) ومظها الةام ين ي مواقع الدمة. وأشار، رواءثاث والد كو ، ي إنتاج الدمة

 فق التي  ستًّدمها الما ض وأكدااًّدمة مثل التسه لاس الماد ة والمالم  وس ة تش ل الحقائق والمةط اس الماد ة ل 
(Chang,2008,p7 ).ى ما تقدم ناى بأن  اتأس س    بأن الم  وس ة تةني مظها التسه لاس الماد ة وال شا ة  

و ودتهم ( الماضى والمااجةين ل  ستش ى) التسه لاس الماد ة التي تز د مَ إق ال المست  د َإلى   شير بةُد الم  وس ة
لة س مقدم الدمة الصذ ة وتش ل الشكل الارج  ل   نى ووسائل الاا ة والترف ه مثل البرامج الط  ة التثق   ة 

ونمط ، وكذلك المظها ال  زيائ  ل  اافق الصذ ة ونظافتها، لوسائل التة    ة والكتبباستًّدام أجهزة الةاض وا
ونظافة ( الط  ة والمًّتبر ة واءشةة والت ا ض ة وغيرها) التقة ة المستًّدم و داثة المةداس واءجهزة واءدواس الصذ ة

  ص  م والتةظ م الدا    لها.الةام ين وهةدامهم اللائق ومظها اءثاث والد كور وجا ب ة المستش ى والت

بأن الا ت اد ة تةني ( Cronin & Tylor, 1992, p55)  اى :Reliability بعُد الاعتمادية-2
  ى أدا  الدمة الصذ ة بشكل يمكَ الا ت اد ( وغيرهم، الم اض، المح ل، الط  ب) قدرة مقدم الدمة الصذ ة

بأن الا ت اد ة ( Lovelock,1994,p54) وأوضح . َ تقديمها بدرجة  ال ة مَ الدقة والصذة فضلا  ،    ها
 ,Goncalves) بتقديم الدمة با ت اد ودقة وث اس. وأكد الالتزاممقدم الدمة   ى الإ  ا  و قدرة إلى  تشير

1998, p61 )المو ودة بشكل دق ق  ةت د أدا  الدمة أو  بأن الا ت اد ة تةني قدرة مجهز الدمة   ى إنجاز
بأن الا ت اد ة ه  القدرة   ى تقديم الدمة ي الوقن المحدد بالدقة ( 281ص، 2001، الش   اي)    ه. وبين

 المط وبة ومدى الوفا  بالالتزاماس. 
ماسبأن الا ت اد ة ي مجال الِ ( Slack & et.al,2004,p49-50) و اى الصذ ة تةني الالتزام  د 

 المست  د َإلى   َ تس  م نتائج ال ذوصاس المًّتبر ة واءشةة وغيرها فضلا  ( الماضى) بالموا  د المحددة ل  ست  د َ
 ,Stevenson, 2005) أدنى  د ممكَ. وأوضحإلى  الموا  د المحددة وكذلك تخ  ض نس ة الموا  د الم  اةبحسب 
p387 )  القاب  ة   ى أدا  الدمة بموثوق ة وبمطابقة وبدقة  ال ة. وبينَّ أن الا ت اد ة ه (Shaik and 
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Rabbani, 2005, p195) ) ِماسأن الا ت اد ة ي ال إيجاد الح ول أو  الصذ ة يمكَ التة ير  ةها بأنها  ل د 
( 213-212 ص، 2005، ال كاي) . وبينَّ  شكلاس َ إ طا  الح ول المط وبة ل  المتوقةة فضلا    شكلاسل 

وبشكل دق ق ويمثل هذا  اأن الا ت اد ة ي الدمة الصذ ة تةني القدرة   ى اءدا  ي إنجاز ما تم تحد ده مس ق  
دقة  :الآتي ُ ةد الا ت اد ةمَ مةا ير التق  م ل اء اى. وانباءبةاد  اكأهم ة نس  ة ي الجودة ق اس  (  %32) الُ ةد

( Shaikh,2005,p515) الط  ة. و كااس جاا الموا  د الدق قة ي الإ، المستش ى إدارةالسجلاس المةت دة ي 
لتوقةاته وت ق  المةالجة  امشاهدة المست  د ل ًّدمة وفق  أو  أن الا ت اد ة ي مجال الدمة الصذ ة تةني ملا ظة

الدمة الصذ ة بأن الا ت اد ة تةني قاب  ة أدا  ( Evans & Collier ,2007,p78) وأوضح المط وبة.
  المو ودة بموثوق ة ودقة  ال ة.

الصذ ة  المؤسسةقدرة إلى  ي مجال الدمة الصذ ة  شير بةُد الا ت اد ة  اى ال ا ث بأنوي ضو  ما تقدم 
ماس  ى تقديم وأدا  الِ  ي ( الصذ ة ل  ؤسسةالماضى والمااجةين ) الصذ ة بالجودة المو ودة ل  ست  د َ مةها د 

 َ إ طا  الح ول  فضلا  ، المحدد وبموثوق ة وبمطابقة ودقة  ال ة وث اس وبدون أ طا  ويمكَ الا ت اد    هاالوقن 
 اإ ساس  ( الما ض) المتوقةة والحاص   ى  ل مشكلاس الما ض مما  ةط   لك المست  د  شكلاسالصذ ذة ل 

وثقة بأن   اته بين أ دي أم ةة وأن ثقته ي اءط ا  والإ صائ ين  ال ة مَ   ث الدقة و دم ارتكا  اء طا  ي 
 الصذ ة المؤسسةوكذلك ثقة المست  د بأن  ساباته المال ة س   ة  ةد م ادرته ، ال ذص والتشًّ ص والةلاج

 (. المستش ى)
بأن الاستجابة تةني قدرة ( Lovelock,1996,p90)  اى: Responsiveness بعُد الاستجابة-3

 ,Chang) مقدم الدمة وسا ة استجابته بالاد   ى ط  اس المست  د َ واست ساراتهم. و كا
et.al.,2002,p66 )وتقديم الدمة السا ةة.  المست  دالاضا بمسا دة أو  أن الاستجابة تةكس الاغ ة 

ماسالاستجابة ي مجال الِ ن بأ( 124 ص، 2005، و ط ة، د و ) وأوضح الصذ ة تةني مدى قدرة ورغ ة  د 
 ,Shaikh, 2005) واستةداد مقدم الدمة بشكل دائم ي تقديم الدمة ل  ست  د َ  ةد ا ت اجهم لها. وبينَّ 

p515 )و    تهم، و التهم، أن جم ع الماضى ب ض الةظا  َ أص همإلى  أن الاستجابة ي الدمة الصذ ة تشير ،
مةاسب وغير أو  ووقن انتظار ملائم،  ت قون الا ا ة السا ةة مَ ق ل كادر المستش ى مع  سَ المةام ة والتةاون

ة: السا ة ي تقديم الدمة الصذ ة الآت مز ج. وأكد بأن الاستجابة ي مجال الدمة الصذ ة تش ل المت يراس 
الاستةداد الدائم ل ةام ين ل تةاون مع ، درجة الانش ال الاستجابة ال ور ة لا ت اجاس الما ض مه ا كانن، المط وبة
  وا  ار الما ض بالض ط  َ م ةاد تقديم الدمة والانتها  مةها.، الاد ال وري   ى الاست ساراس والشكاوى، الما ض

 المست  دإلى  بأن الاستجابة تةني المسا دة الحق ق ة ي تقديم الدمة( 213-212 ص، 2005، ال كاي) و كا 
َ مةا ير تق  م ، باءبةاد اء اى اكأهم ة نس  ة ي الجودة ق اس  (  %22) الُ ةدويمثل هذا ( الما ض.)  بةُد الاستجابةوم
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ماستقديم  :الآتي  وبين .الة ل   ى مدار سا اس ال وم، استجابة لةدا اس الطوارئ الارج ة،  لاج ة فور ة ِ د 
(Shaikh and Rabbani, 2005, p195 ) الاستجابة تةني ق ام الةام ين ي المستش ى بتقديم  ةا ة بأن

  اجاته ل ةةا ة وبأقصا وقن ممكَ.  ى ا ت اسا ةة ل  ا ض ا ت اد  
الطارئة أو  الاستجابة بأنها القدرة   ى ت   ة الا ت اجاس الجد دة( 94 ص، 2006، المح اوي) فو اَّ 

ي تقديم  المؤسسةما هو مدى استةداد ورغ ة  ف ثلا  ، الدمةاس ووسائل تقديم إجاا ل  ا ض مَ  لال الماونة ي 
 ه المحددة. مشكلات ل أو  المسا دة ل  ا ض

بأن الاستجابة تةني مدى ق ام الةام ين   ى تقديم الدمة ( 48ص، 2008، وقدارة، الطائ ) و كا
الاستجابة بأنها ( Chang,2002,p7)  اص لدى المست  د. و افأو  مع ما هو غير متوقع ابالت ا ل سا ة  

 الاضا وقاب  ة تقديم الدمة السا ةة. 
ماسي مجال جودة الِ  بةُد الاستجابة القول إنَّ وي ضو  ما تقدم يمكَ  أن الةام ين ي إلى  الصذ ة  شير د 

، الصذ ة قادر َ   ى الاستجابة السا ةة وي جم ع اءوقاس ل ذالاس الماض ة والإصاباس التي تاد إل ها المؤسسة
ماسمَ ( الماضى)  َ الم ادرة السا ةة لتقديم المسا دة ل  ست  د َ فضلا   الصذ ة والإجابة السا ةة  المؤسسة ِ د 

َ ق  هم وكذلك سا  ماس ة انجاز وتقديم الِ   ى جم ع است ساراتهم والشكاوى المقدمة م الصذ ة لهم  ةد ا ت اجهم  د 
   لها.
هو الةهد و قصد  الُ ةدأن هذا إلى  (42ص، 2001، والةلاق مح ود) أشار :Assurance بعُد الضمان-4

 و كا والائت ان.وقدراتهم   ى است هام الثقة ، وك استهمبه مة وماس القائ ين   ى تقديم الدمة 
(Shaikh,2002,p515 )ثقة الماضى باءط ا  وكادر أو  أن الض ان ي مجال الدمة الصذ ة ناتج  َ ا ت اد

فقد أط ق    ه تس  ة التأك د و قصد ( 213-212، 2005، ال كاي) والثقة بمؤهلاتهم ومقدرتهم. أما، المستش ى
كأهم ة نس  ة (  %19) لُ ةدامَ مةافة وقدرة وثقة ي تقديم الدمة ويمثل هذا  بِا بِا الس اس التي  تسم الةام ون

: سمةة ومكانة الآتي الُ ةدومَ مةا ير تق  م جودة الدمة الصذ ة بموجب هذا  اء اى.باءبةاد  اي الجودة ق اس  
 الص اس الشًّص ة ل ةام ين. وأكد، المةافة والمهارة المت  زة للأط ا  والملاك الت ا ض ، المستش ى  ال ة

(2004,p5، Shahril et.al. ) " أن الض ان  ةني المةافة و سَ مةام ة المستًّدمين " مقدم  الدمة
ماستش ل الاتصالاس الش و ة والتذا ا ة بين مقدم  الِ  اوأ ض  ، نشا روح الثقة والصدقأو  وقاب  تهم لإشا ة  د 

ة: المستش ى الآت بأن الض ان  تض َ الةةاصا ( Shaikh & Rabbani,2005, 591) وبين .المست  د َو 
، رشود) وبينَّ  الةام ين بالمستش ى  ت تةون بالك اسة وال طف.، الط  ب مؤهل وكف ، جد اة بالثقة والا ت اد

أن الض ان  قصد به اءمان الكاي المح ط بمكان الدمة والشةور بالحصول   ى  دمة ج دة ( 54 ص، 2008
والمحافظة   ى سا ة و صوص اس المست  د َ مَ الدمة وكذلك الاط ئةان   ى أرواح وممت كاس طالبي الدمة. 
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 ة توك د الجودة تؤكد تس  ة توك د الجودة   ى بةد ض ان الجودة إ   اى أن ما ( 28، 2005،   وان) وأط ق
 نشطةوأن هذه اء، الةظام ة المه ة لمطابقة وض ان الدمة وفق ا ت اجاس المست  دأو  المًّططة نشطة  ى كل اء

الض ان  القول إنَّ مع ما تقدم يمكَ  لطأ  ةد تقديم الدمة ل  ست  د. اتساقاه  مست اة وأساسها مةع وقوع ا
الصذ ة   ى الجودة الصذ ة وتد  م  لك  المؤسسة إدارةصد به تأك د كأ د أبةاد جودة الدمة الصذ ة  ق

  َ توفير المست زماس الماد ة الحد ثة ي المجال الصذ  مما  ؤدي فضلا  ( وغيرهم، مماضين، أط ا ) بالةام ين المؤه ين
ماستقديم إلى   صذ ة بجودة مطابقة. ِ د 
 ,Parasuraman) مَ اى كل  :Empathy( الجوانب الوجدانية) بعُد التعاطف-5

et.al.,1988,p50)  المؤسسةاهت ام الةام ين ي  ة:الآت بأن بةد التق ص الةاط    شت ل   ى المت يراس 
 المؤسسةملا مة سا اس   ل ، المست  د َلحاجاس  المؤسسةت هم الةام ين ي ، اشًّص   بالمست  د َ اهت اما 

والدرا ة الكاف ة با ت اجاس ، ل  ست  د َ  ى المص ذة الة  ا  المؤسسة و اص، المست  د َلتةاسب جم ع 
  المست  د َ.

درجة الةةا ة بالمست  د ور ا ته بشكل إلى  بأن التةاطف  شير( 42، 2001، والةلاق، مح ود) و اى
  ى  الُ ةدو ش ل هذا ، إنسان ة راق ة وبكل ممةون ة بطاائقه والة ل   ى إيجاد   ول لها شكلاتوالاهت ام بم،  اص

فهم مورد الدمة ل  ست  د.  ودرجة، والاتصالاس،  صائص مثل: مدى توفير الدمة مَ   ث الزمان والمكان
والةةا ة الشًّص ة ( الحاصأو  الحذر) بأن التةاطف  ثير الانت اه( Chia-Ming, et.al.,2002,p70) وبينَّ 

بأن التق ص الةاط   ( Zeithaml,et.al.,2003,p44) . وأشارالمست  د َإلى  المؤسسةالمقدمة مَ ق ل 
 ف اجاته. و اَّ بحسب   ت ثل ي إبدا  روح الصداقة والحاص   ى المست  د واشةاره بأهم ته والاغ ة ي تقديم الدمة

(Shahril, et.al.,2004,p23 ) الصذ ة المؤسسةالتةاطف بأنه الحاص "الانت اه" والةةا ة الاصة التي تقدمها 
ماتهالمست  د َ مَ إلى  " الجوانب الة س ة " يمكَ أن  بةُد التةاطفأن ( Shaikh,2005,26) وأوضح ا.ِ د 

 و كا وابدا  ص ة الانت اه تجاه الماضى.، ومةاداته باسمه، الماضىإلى  تدرك   ى شكل الةةا ة الاصة المةطى
(Maher, et. al., 2005, p43 )ال اد ة التي تقدمها أو  والا ا ة الشًّص ةالانت اه إلى  أن التةاطف  شير

بأن التةاطف  ةني درجة الا ا ة والاهت ام ( 28ص، 2005، ال كاي) . ك ا  اىالمست  د َإلى  الصذ ة المؤسسة
ومَ مةا ير التق  م  اء اى.بالإبةاد  اكأهم ة نس  ة ي الجودة ق اس  (  %16) الُ ةدويمثل هذا ، الشًّص  بالمست  د

ت   ة  اجاس الما ض باوح مَ الود ، الإص ا  الكامل لشكوى الما ض، : اهت ام شًّص  بالما ضالآتي الُ ةدلهذا 
بأن  ةاصا التةاطف ه : الةام ون ي ( Shaikh and Rabbani, 2005,p90) وال طف. وأوضح

 الشًّص  ل  ا ض. وأشارإ طا  الانت اه ، الط  ب  ةادي الما ض باسمه، المستش ى  ت تةون بال طف والك اسة
أن التةاطف  قصد به وضع مص ذة المست  د َ ي مقدمة اهت اماس الةام ين إلى  (23ص ،2006،إدر س)
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 وا ترام,، والشةور بالتةاطف مع طالب الدمة  ةد تةاضه لمشك ة ما، وتوفير الةةا ة الشًّص ة لكل مةهم، دارةوالإ
   اداس وتقال د المست  د َ.

الصذ ة  المؤسسةالةلاقة والت ا ل بين مااجة  إلى   شير بةُد التةاطفوي ضو  ما تقدم يمكَ القول إن 
والمحاسبي ف ها. و قصد به وجود الثقة والا ترام وال  اقة وال طف والك اسة  داريوأ ضا  ال ا ق الصذ  وال ني والإ

إ  تسهم الةلاقة الج دة (، الماضى) ذ ة والمست  د َ مةهاوالسا ة والت هم والإص ا  والتواصل بين مقدم  الدمة الص
 َ أن التةاطف  ضع مص ذة  فضلا  ، إنجاح الدمة الصذ ة واستجابة الماضى ل تة   اس الصذ ةإلى  بين الطافين

ا ت اجاته باوح  الصذ ة والإص ا  لشكوى الما ض وت   ة المؤسسةوالةام ين ي  دارةالماضى ي مقدمة اهت اماس الإ
 مَ الود وال طف.

 الصحية: دْماتجودة الخ  سيثالثا: مقاي
ماستةد     ة ق اس الجودة ي قطاع الِ   دة إلى  و اجع  لكالا أنها ي غا ة الصةوبة ، ضاورة م ذة د 

 ( 118ص ، 2021، بولا ة، بودور( )43ص ، دون سةة نشا، دبساوي) :أهمها،  وامل
ماسالملازمة ل ص ة غير الم  وس ة  -  إ  لا يمكَ الحكم    ها إلا  ةد الحصول    ها. ًِّد 
ماسكون درجة تةاون المست  د محدد مهم لجودة الِ   -  مة وماس دق قة.  قدمه مَالصذ ة مَ  لال ما  د 
 تط ب ضاورة تةو ع أسال ب الق اس. ا تلاف ا ت اجاس المست  د َ مَ الدمة   -

ماسلاستةااض ق اس جودة الِ  هذه الجزئ ةتم تخص ص ولذلك   الآتي:  ى الةذو الصذ ة  د 
 الصحية: دْماتجودة الخ  قياسطرائق  -1

إلى  إضافة، والحد ثةجودة الدمة الصذ ة التق  د ة  ق اس أنواعو طاائق  إلى سةتطاق مَ  لال هذه الجزئ ة
  الةوامل المؤثاة ف ها.

ماسالتق  د ة لق اس جودة الِ  الطاائق -1-1  ( 219ص ، 2012،   د القادر) الصذ ة: د 

  :ماسوتزو د الِ ي تقديم  والتســــــــــــــه لاس المقدمة فاادباء وه  مات طةالمقا  س اله ك  ة تقدم  التي الطاائقو  د 
 التسه لاس المتا ة ي المستش ى. فااداء، أبةاد المقا  س اله ك  ة تش ل التةظ م فإنَّ  ولذا، بِا

 الة   اس   ى تتابع  طواس  م هوم   ى  و دل، مقا  س الة   اس كذلكوتســــــــــــــ ى  اس: جاا مقا  س الإ
 وتةت د كل (.المًّاجاس) نتائجإلى  تتســــ ب ي الوصــــول وه  التيتوصــــ ل الدمة الصــــذ ة أو  الة ل لتقديم

هذه المةا ير  ر مةا ير مق ولة ل ا ا ة الج دة ودراســـــــة تط  قاساس   ى إصـــــــداجاا المدا ل المتصـــــــ ة بتقويم الإ
   ى  الاس مَ الماض.
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 التي  تم  ومَ المؤشــــــااس لة الصــــــذ ة كةاتج ل ا ا ة الصــــــذ ةمق اس الةواتج:  ةكس الت يراس الصــــــاف ة ي الحا
 استًّدامها ي  لك:

 ك ق اس.  مااضأ د اءأو  وَفَـَ اس ةها بمج و ة مَ المقا  س مثل مةدلاس ال والتي  ةبرالحالة الصذ ة الةامة:  -
وجود أ ااض مةاوفة أو  مة ةة مااضء وَفَـَ استش  ه مَ مةدلاس ال و لك بمامحددة:  مااضمؤشااس الةواتج ء -

 مة ةة.  مااض وك ة مات طة بأمةوقاس سأو  ،مصذوبة بالماض
ماسالطا قة الحد ثة لق اس جودة الِ  -1-2  الصذ ة: د 

والة   اس أن  وجه ي ملامح محددة ل  ًّاجاس  ورقابتها ف جبوفق هذه الطا قة  تم الترك ز   ى الجودة 
 ( 33، 34ص ، 2014، در دي) مؤسسة الدمة الصذ ة مَ  لال: واله كل ولكَ كل

  ماسالماضى المست  د َ مَ الِ  وتحد د توقةاسدراسة  الصذ ة. د 
  ة رئ س و لك كأداةكل مستوى مَ مستوياس المؤسسة الصذ ة   ومة ةة ومدروسة   ىوضع مواص اس محددة

ماسلتص  م الِ   المؤسسة الصذ ة. والمتردد َ   ىالتي تت اشى مع توقةاس الماضى  د 
    الدمة الصذ ة. وتوقةاس طالبيمدى مقاب ة الدمة لتط ةاس إلى  ل تةافبأول  أولا  تق  م اءدا  ال ة  

ماسإن تحق ق جودة  ال ة ي مجال الِ  إلا أن ، ي أي مؤسسة صذ ة و ةصا جوهايمهم  الصذ ة أما د 
ماسي مجال الِ  والاقابة    هاهةاك صةوبة ي ق اس الجودة  أو  ل ةوامل و لك راجع، مقارنة بمجال الإنتاج د 

 الدمة. الصائص التي  صةب ق اسها ك  ا ي 
  :الصحية دْماتالمستخدمة في جودة الخ  القياسات أنواع -2

ماس    ة ق اس جودة الِ  مما   سا  (71، ص 2019م ارك ، ) مَ الق اساس: أنواعثلاثة ب هازُ تم ـ  الصذ ة  د 
 .واءجهزة والإمداداسل  ة ة مثل الموارد ال شا ة  ق اساس -2-1
 أكثااللاتي راجةَ  و دد الحواملاس ر ا ة الحوامل مَ ت ط ة بالدمة إجاا اس مثل ق اس جاا ق اساس الإ -2-2

 .وغيرهاالما ض ي الة ادة الارج ة  ومدة انتظارمَ خمس زياراس أثةا  فترة الح ل 
أن نوضح  وغيرها ولا بدالة  ل  َ الدمة  ودرجة رضا  والمةدلاس الماض ة وَفَـَ اسق اساس الةتائج مثل ال -2-3

ا ت ار  ولذا يجباس لا  سا د   ى التذسين المست ا ل جودة جاا هةا أن الاهت ام بق اس الةتائج دون مةاظاة الإ
ال اض مَ الق اساس فق اس الةتائج بحسب  و لك، الثلاثة مَ الق اساس نواعمج و ة مَ الق اساس التي ت ط  اء

 . اسجاا وض ط الإب اض تحسين  وال ة ة  ستًّدماس جاا  ستًّدم غال ا ب اض تق  م اءدا  ب ة ا ق اس الإ
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  الصحية: دْمات: العوامل المؤثرة في جودة الخ ارابع  
ماسهةاك  دة  وامل تؤثا ي جودة الِ    :وتت ثل ي، الصذ ة د 

الدمة الصذ ة. ويمكَ فهم اتجاهاس الماضى  ةد تص   هم إلى  تح  ل توقةاس الما ض: تحتاج المستش  اس -1
، أوشَ) :وه اتهم ل ًّدمة المقدمة مَ  لال الت   ز بين المستوياس المًّت  ة ل ةو  ة إدراكأن يحققوا  ل  اضى
 ( 68ص ، 2018

مَ الجودة  وهذا المستوى، الدرجة مَ الجودة التي  اى الما ض وجو  وجودها وه  ت كالجودة المتوقةة:  -1-1
فضــــــــــلا  َ ا تلاف  الةلاج ةو الاتهم  صــــــــــةب تحد ده ي ال الب إ  يخت ف با تلاف  صــــــــــائص الماضــــــــــى 

ماسالِ   .التي  توقةون وجودها ي المستش ى د 
 الما ض لجودة الدمة الصذ ة المقدمة له مَ ق ل المستش ى. إدراكوه  الجودة المدركة:  -1-2
مع المواصـــ اس المحددة أســـاســـا ل ًّدمة  والتي تتطابقالجودة الق اســـ ة:  لك المســـتوى مَ الدمة المقدمة  -1-3

 المستش ى. إدارةاس إدراكبذاس الوقن  والتي تمثل
 والتي ا تاد المستش ى تقديمها ل  اضى. الدرجة مَ الجودة  وه  ت كالجودة ال ة  ة:  -1-4

ماستحد د جودة الِ  -2 ه يجب أن فإنَّ  (الماضى) الصذ ة:   ة ا ت هم المؤسسة الصذ ة  اجاس المست  د َ د 
المةاسب ل  سا دة ي ض ان تحق ق  لك المستوى المط و  مَ الجودة ي الدمة التوص ف أو  تضع التذد د

 الصذ ة المقدمة.
ي تة  ذها  المقدمة و تذقق الالتزامالمستش ى مةا ير الجودة ل ًّدمة الصذ ة  إدارةأدا  الةام ين:  ةدما تضع  -3

تض َ مَ  لالها  المةاس ة التي الطاائقا ي المقابل يجب أن تة ل   ى ايجاد فإنهَّ  مَ ق ل الطاقم الطبي ي المستش ى
 ( 124ص ، 2021، بولا ة، بودور) اءدا  المةاسب.

مَ  أكبر والاصة بدرجةمَ المهم بالةس ة ل  ؤسساس الصذ ة الة وم ة  توقةاس الدمة الصذ ة: إدارة -4
ماسلجودة الِ  المست  د َالاستةداد لمواجهة توقةاس  َ الضاوري  وهةا  كون، التي سوف تقدمأو  الصذ ة المقدمة د  م

الماضى دا ل المؤسسة  والتواصل مع  ى الاتصال  وبشكل جديل قائ ين   ى شؤون المؤسسة الصذ ة الة ل 
 ( 24ص ، 2018، بو  وط، بومالة)  ا دونه.ما إلى  التةافو شاائح المجت ع  وكذلك مخت ف

 المستفيد:رضا  فيجودة الدمة الصحية أثر  :اخامس  
اءولى تت ثل ي كونها ، تينرئ ستت  ز المؤسساس الصذ ة الةاجذة  َ غيرها مَ المؤسساس مَ نا  تين 

و ت تع فه  تمثل مصدر ج ب ءفضل الةام ين ك ا ة  ومَ ثم ،تتض َ تةظ  ا فةالا     با ت اجاس الةام ين ف ها
أما الزاو ة الثان ة فتت ثل ي كونها قادرة   ى الإ  ا  با ت اجاس ، ف ها بمستوياس  ال ة مَ الاضا الوظ    الةام ون
إلى  جودة الدمة ه   جا الزاو ة ي الجهود الم ذولة ل وصول  ى أنَّ ال ا ثين  ووفقا لتأك د .المست  د َورغ اس 
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َ نا  ة أ اى يح  ون توقةاس اتجاه الدمة التي يجب تحق قها المست  د َ فإنَّ  ،و دمتهم بمصداق ة المست  دإرضا   ، م
ماسجودة الِ  ويحك ون   ى  وتشير اءبحاث، ما  توقةون بما يحص ون    ه فةلاأو  مَ  لال مقارنة ما  ا دون د 

 ( 24 ص، 2020، ا اوناءطاش و ) توجد   ى مستو ين مخت  ين: المست  د َأن توقةاس إلى  والدراساس
الحصول    ه فهو    ط مما  ةتقد  المست  دالمستوى مَ الدمة الذي  ت نى  و ت ثل يالمستوى الماغو :  -1

  ة     دوثه. وما الذيأنه مَ الم كَ  دوثه المست  د 
مَ  جزئ او تكون مق ولا  المست  د لك المستوى مَ الدمة الذي يجده  وهو يمثلالمستوى الملائم مَ التوقةاس:  -2

نطاق أو  هذ َ المستو ين نطاق  ةاف باسم مةطقة التذ ل و وجد بين مس قا لمدى جودة الدمة. المست  دتقد ا 
ماس لك المدى مَ مستوى أدا  الِ  و قصد به، التسامح فإ ا ما وجد اءدا  ال ة   ، المست  د ماض ا الذي يجده د 

 . ل  ؤسسةولائه  وتز د درجة والاضاه س شةا بالسةادة فإنَّ  أ  ى مَ التذ ل
 ( 16، 14ص ، 2010، ناف ة و اشور) الصحية: دْماتجودة الخ  ومؤشرات تقييم: معايير اسادس  

ماسلتذسين الجودة ي الِ  محاولاسهةاك  ماستتط  ها جودة الِ ، الصذ ة بةا    ى مؤشااس مخت  ة د   د 
ق اس جودة الدمة الصذ ة بةاض تق  م اءدا   ضاورة وباوزي ظل تطور ا ت اجاس الما ض  ويأتي هذا، الصذ ة

ماسملائ ة الِ  اس المت ةة ومةافة مدىجاا وتحسين وض ط الإ  (.الماضى) الصذ ة ل  ست  د َ د 
 :وتتضمن مقاييس جودة المدخلات: -1
المؤشااس ين وفة ين ومستًّدمين والتي تةةكس مَ  لال الةد د مَ إدار و ك ا ة مقدم  الدمة: مَ أط ا  -1

  :أهمها مَ
 .وال ا ق الصذ جودة الةلاقاس الشًّص ة بين الماضى  -1-1
 المت ةة بالمستش ى. اس الة لإجاا و درجة مةافة ال ا ق الطبي بةظم  -1-2
  .(و برة ومؤهلاستدر ب  مَ) الت كين ال ني -1-3

 الك ا ة مَ  لال الةد د مَ المؤشااس مةها: وتةةكس هذه: والمةداس الط  ةك ا ة اءجهزة -2
 الة ال. مةدلاس -2-1
  اس التكةولوج ة. للأجهزة.مكانمدى الإ-2-2
 اءجهزة. وطاقة تش  لمدى تك  ة  -2-3

  ت ظها ي جم ة مَ المؤشااس تت ثل ي: وهذا ما: والمة وماسك ا ة نظام السجلاس الط  ة -3
 .ووضو هاوفاة السجلاس الط  ة -3-1
 مدى ك ا ة هذه ال  اناس.-3-2
  داثة ال  اناس التي توفاها.-3-3
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   ها بما  ك ل الســـــــــــا ة  وســـــــــــهولة الحصـــــــــــول. وال  اناس المط وبةســـــــــــهولة الحصـــــــــــول   ى المة وماس -3-4
 .والصوص ة

  ظها هذا مَ  لال: ويمكَ أنالك ا ة ي  صائص اله كل التةظ   : -4
 .هدافدرجة وضوح اء-4-1
 .المتكامل للاتصالاسالةظام -4-2
 .والمحاس ةوجود نظام ل  سا لة -4-3
 المؤسسة. أقسامسهولة تداول المة وماس بين -4-4
 .وبأقل تك  ةة التي تض َ تحق ق الدمة الصذ ة بالسا ة المط وبة دار جودة القااراس الإ-4-5

 :ومَ مؤشااتها اس: مكانالإ وغيرها مَك ا ة التسه لاس -5
 الدا    ل  ستش ى.التص  م -5-1
 .وقابه وموقع المستش ى والمظها الارج الةظافة -5-2
 القدرة الاست ةاب ة ل  ستش ى.-5-3
 الطاقة الكهابائ ة الا ت اط ة. مدى توافا-5-4
  م المحكم لجداول زياراس الماضى. التةظ-5-5
 مقاييس العمليات: -2

  ى مج و ة  وه  تةطوي، المقا  س التي تاتكز   ى جودة الماا ل المًّت  ة لتقديم الدمة الصذ ة وه  ت ك
 وتوضح هذه، مةظ ة الصذة الةالم ةإلى  إضافةمَ المؤشااس التي تم ا ت ادها مَ ق ل جهاس استشار ة  ارج ة 

ماسالِ  أنشطةالمؤشااس الةسب المة ار ة لكافة  ةاصا  أن  والتي يجب( الةلاج ة، التشًّ ص ة، الوقائ ة) الصذ ة د 
ماس تى تكون هذه الِ ، تستوف ها كافة هاته الةةاصا ماسؤه ة با ت ارها م د   صذ ة ج دة. ِ د 

 مقاييس المخرجات:  -3
  مةها: الطاائق تم ق اس جودة المًّاجاس مَ  لال مج و ة مَ 

بِدف اكتشاف أوجه  ؛واءدا  ال ة  الق اس المقارن: أي أن تجاي مقارنة ك  ة بين المةادلاس المستهدفة -3-1
 مستق لا. ومحاولة ت اد هاالقصور 

ماساستقصا  رضا الما ض: بخصوص الِ -3-2  الصذ ة المقدمة. د 
والمةوقاس التي  الن دون تحق ق اءدا   شكلاساستقصا  رضا الةام ين ي المستش ى: لمةافة كافة الم-3-3

 المةشود. 
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 الصحية: دْمات: نماذج قياس جودة الخ اسابع  
ين لق اس جودة الدمة ي أي قطاع رئ سأن هةاك نمو جين إلى  تشير الدراساس الاصة بق اس جودة الدمة

ال ة  .  ونمو ج اءدا لمؤشااس التق    ة هما: نمو ج ال جواس ت دان بشكل أساس    ى مج و ة مَ ا ة،  دم 
 ف  ا س أتي:نستةاضها نما ج أ اى إلى  إضافة
 مقياس عدد الشكاوى: -1

ماسأن الِ  َ ةبر  مه  ا   لال فترة زمة ة مة ةة مق اسا المست  د َالشكاوى التي  تقدم بِا  تُـةَد   المقدمة  د 
ماسما  قدم لهم مَ أو  دون مستوى ويمكَ ،  ا دون الحصول    ه والمستوى الذيهم لها إدراكلا  تةاسب مع  ِ د 

جودة ما  وتحسين مستوى مشكلاسلتجةب  دوث  ؛اس المةاس ةجاا المق اس المؤسساس الدم ة مَ اتخا  الإ هذا
ماستقدمه مَ الِ   ( 119ص ، 2021، بولا ة، بودور) لزبائةها. د 

 مقياس الفجوة: -2
مَ  1988تمكةوا سةة  إ ا( BPZ) ابحاث الثلاث  اءما ك إلى  محاولة لق اس جودة الدمةأول  تةسب

 (.ServQual) تص  م نمو جهم الشهير
ال ا ق اءما ك  هذا الة و ج مَ  لال دراسة استكشاف ة نو  ة كان الهدف مةها فهم أفضل  وقد بنى

 .المست  دو  دارةلط  ةة جودة الدمة مَ وجهة نظا كل مَ الإ
 هم للأدا إدراكو نمو ج ال جوة  ةني تحد د ال جوة بين توقةاس الة لا  لمستوى الدمة بحسب  وتت ثل الجودة

 1985 وزملا ه سةة Berry وقد توصل والدمة المدركةمدى التطابق بين الدمة المتوقةة  بمةافةو لك ، ال ة   لها
 إدراكأن المحور اءساس  ي تق  م جودة الدمة وفق هذا الة و ج  ت ثل ي ال جوة بين إلى  مَ  لال الدراساس

ال جوة تةت د   ى ط  ةة ال جواس المات طة بتص  م  وأن هذه وتوقةاتها بشأنهاالة  ل لمستوى اءدا  ال ة   ل ًّدمة 
 ( 19ص ، 2020، ا اونو  اءطاش) وتسو قها وتقديمها.الدمة 

( 26، 25ص ، دون سةة نشا،   د الاحمَ دبساوي) التي  شير إل ها هذا الة و ج ي: وتت ثل ال جواس
 ( 121ص ، 2021، بولا ة، بودور)

  وتةتج هذه ،  ا  اغ ه هؤلا  الة لا  دارةتةتقده الإ وبين مابين ما  اغ ه الة لا   وه  ال جوة: ولىاءال جوة 
الحالة ي ت ك الةو  ة مَ  وتزداد هذه سو  ت سير  اجاس ورغ اس الة لا أو  ال جوة مَ نقص ي ال هم

 ي  الاس ق   ةت ك التي لا تقوم بمثل هذه اءبحاث الا أو   لا تقوم باستكشاف رضا الة لا الشاكاس التي
والق ام ، أهم  طوة لسد هذه ال جوة إنما نجدها تت ثل ي ال قا   َ قا  مَ الة لا  فإنَّ  ولذلكنادرة أو 

ماسرضاهم  َ الِ  وق اس مدى اجاتهم إلى  لتةافالمتة قة با بال ذوث  التي تم تق  دها. د 
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  لتوقةاس الة  ل  دارةاس الإإدراك دم وجود تطابق المواص اس الاصة بالدمة مع إلى  وتشير: الثان ةال جوة
مواص اس إلى  المؤسسة الدم ة لتوقةاس الة  ل إلا أنها غير قادرة   ى تاجمة  لك إدارة إدراكأي أنه رغم 

 محددة ي الدمة المقدمة.
  ال ة    ومواص اس التس  م، لدمة الموضو ة دم وجود تطابق بين مواص اس جودة اإلى  : تشيرالثالثةال جوة

 :الآتيإلى  أس ا  هذه ال جوة وتةود أهمل ًّدمة. 

ماسالِ تدني مستوى مهارة مقدم   -  ي تقديم الدمة. والمةداس المستًّدمة دوث  طب ي اءجهزة أو  د 
  دم فةال ة     ة الاقابة ي المؤسسة. -
ماسأدا  مقدم  الِ  والةقا  مع دم تةاسب أنظ ة الثوا   -      .د 
ماس دم فةال ة التسو ق الدا    ي إقةاع مقدم  الِ  -  بأهم ة تس  م الدمة   ى الةذو المًّطط لها. د 
ماس دم موافقة مقدم  الِ  -  تتط ب س وكا محددا. والتي قد  ى مواص اس جودة الدمة  د 

  والدمة ، الاتصالاس تةتج  َ الا تلاف بين مواص اس التس  م ال ة   ل ًّدمة وه  فجوة: الاابةةال جوة
 الم ال ة ي تقديم و ود لا تستط ع المؤسسة الوفا  بِا.إلى  س ب  لك وقد  ةزى. الماوجة

  طابق أن الدمة المتوقةة لا تت وهذا  ةني، والدمة المؤداةبين الدمة المتوقةة  وتتة ق بال جوة: الامسةال جوة
  ى جودة أدا  المؤسسة  لج  ع ال جواس بح ث  تم   ى أساسها الحكم وتكون محص ةمع الدمة المدركة 

 الدم ة. 

 مقياس الرضا: -3
ماسنحو جودة الِ  المست  د َالمقا  س استًّداما لق اس اتجاهاس  أكثاوهو   صولهم  و اصة بةدالمقدمة  د 
ماس  ى هذه الِ  نحو الدمة المست  د َ  َ طا ق توج ه اءسئ ة التي تكشف ل  ؤسساس الدم ة ط  ةة شةور  د 

ة ل جودة تتلا م مع ا ت اجاس إسترات ج ك ا يمكَ هذه المؤسساس مَ ت ني ،  والضةف بِا وجوانب القوةالمقدمة لهم 
ماسالاضا نحو ما  قدمه لهم مَ  وتحقق لهم المست  د َ  ( 22ص ، 2020، نا او و  اءطاش) .ِ د 

 مقياس القيمة: -4
تةت د   ى المة ةة  ل  ست  د َ المؤسسةالق  ة التي تقدمها   ى أنَّ تقوم ال كاة اءساس ة لهذا المق اس 

ماسالاصة بالِ  ماس،   ى هذه الِ  ل ذصولوالتك  ة  المست  دالمدركة مَ جانب  د  والسةا فالةلاقة بين المة ةة د 
ماس، زاد إق الهم   ى ط ب هذه الِ  ل  ست  دفك  ا زادس الق  ة المقدمة ، التي تحقق الق  ة ه  ، والةكس صذ حد 

، 2021، بولا ة، بودور)   دمة مت  زة بأقل تك  ة ممكةة.تاك ز ج د نحو تقديمإلى  بِذا اءس و   دفع المؤسساس
 ( 122ص 
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 ( 28، 27ص ، دون سةة نشا، دبساوي) الأداء الفعلي: -5
هذا الة و ج  وتا  ور وقد جا مَ ال ا ثين كاونين  كل   إلى   ،1992 ةسب هذا الة و ج الذي ظها سةة 

 ة:الآت ت ًّ صها وفق الةقاط  والتي يمكَنمو ج ال جواس إلى  وجهن مَ طافهم والتذ ظاس التينت جة للانتقاداس 
والاجت ا  ة ك ا أنه  ةط  الجوانب الة س ة ،  الجودة ول س المست  دإن مق اس ال جوة  ق س ي الواقع رضا  -5-1
 مَ مض ون الدمة فالمةام ة الحسةة ل ط  ب لا تةوض ق ة ك ا ته. أكبرق  ة  وك   ة تقديمهاالدمة  ي
 سا  ال اق بين متوسط  المت ير َ  ومَ ثم دراكإن استًّدام نمو ج ال جوة  تط ب ق اس التوقةاس مع الإ -5-2

واضذة  المست  د َجانب  لك قد لا تكون توقةاس إلى  ،مةقدة والتذ  ل     ةمَ     ة الق اس  يجةل وهذا ما
ك ا يمكَ أن  س ب م هوم التوقةاس م لا اجت ا  ا ي ،  اصة  ةدما تكون الدمة جد دة    هوبخ ، َ الدمة

تق  م متدني  والم ل لإ طا الاجاباس بس ب رغ ة المستجو  ي الظهور بأن له توقةاس  ال ة بشأن جودة الدمة 
 للأدا  ال ة  .

 المست  د َ إدراكاي الترك ز   ى ، أدا  الدمة   ى تق  م اءدا  ال ة   ل ًّدمة المقدمة ل زبون و اكز نمو ج
المق اس مَ الةا  ة الة   ة أ د اءدواس ال ةالة التي يمكَ أن تسا د  و ةد هذا للأدا  ال ة   ل ًّدمة المقدمة.

لم يخت ف هذا الة و ج    ى إظهار جوانب القصور ي مستوى جودة الدمة المقدمة مَ وجهة نظا المست  د َ مةها.
إلا أنه (، التةاطف، التوك د، الاستجابة، الا ت اد ة، الم  وس ة) التق  م َ سابقه ي ا ت اده   ى ن س مؤشااس 

فهو  اكز   ى   ة التط  قإمكانوالمصداق ة و درجة الثقة  والتذ  ل وكذلك بزيادة ت  ز  ةه بال ساطة مَ   ث الق اس 
مَ  لال وجهة نظا  اءدا  ال ة   ل ًّدمة المقدمة با ت ار أن جودة هذه الدمة يمكَ الحكم    ها م اشاة

 ال ة  . جودة الدمة= اءدا   :الآت ة لك بالمةادلة  و ةبر  َ، المست  د َ
ماسمخت ف الم اه م التي تح ط بالِ  اشت ل هذا ال صل   ى واللاصة   ها وصولاأنوا و  ومستوياتهاالصذ ة  د 

ماسجودة الِ إلى  تحق ق  ب ان متط  اسو  الصذ ةالصذ ة التي أص ح السة  إل ها ضاورة م ذة بالةس ة ل  ؤسسة  د 
ماسالجودة ي الِ  ارضائهم مع تجةب الإ لال و    ى إش اع ا ت اجاس المست  د َ المؤسسةحمل ك   ة ، و الصذ ة د 

 قدراسو  التكال فو  دون إغ ال الموارد )الماضى( لمست  د َ لك  َ طا ق الموازنة بين ا ت اجاس او  بتوازنها
ماسس ل ق اس جودة الِ و طاائق و ،  اس المؤسسةإمكانو  ، الة ا ج المةت دة لق اسهاو  المةا ير المؤشااسو  الصذ ة د 
ماساست اار ة تحسين الِ  ي الُحس انها وأ ذ التي  ض َ التةاف    هاو  مخت ف و  التجه زاسو  الماافقو  المقدمة د 

 ة   ى تةز ز جودة الدمة الصذ ة.المسا داءدواس 
ماسجودة الِ  أن ق اسو  َ شأنه أن  قوي الةلاقة بين المؤسسة  د   ال ة موضو  ة با ت اره المست  د َو الصذ ة م

 المست  د َل ةقائص التي يجب تجة ها ل  ذافظة   ى  ونظاة فا صة،  د بة د تقدم تق   ا واقة ا ل ًّدمةإلى 
 الميدانية الرابع: الدراسة لالفص الصذ . والارتقا  بالمؤسسة، واستقطا  ا ا َ
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 الميدانية الدراسة: الفصل الرابع
 .وصف خصائص عينة الدراسة: الأول المبحث

 .التحليلي لمتغيرات الدراسة الوصف: الثاني المبحث

 .الدراسة فرضيات اختبار: الثالث المبحث
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 :خصائص عينة الدراسةوصف المبحث الأول: 

 تم  سا  التكااراس والةسب المئو ة ل   اناس الشًّص ة والوظ   ة المش ولة ي الاست  انين والتي تش ل   ى:
 يأتي:ك ا ،  وكانن الةتائج(  دد سةواس البرة، الوظ  ة، المؤهل الة   ، الة ا، الجةس، اسم المستش ى)

 : المستشفىسم توزيع مفردات العينة وفقا لا: أولا  
 ابَ س ةاا  ةة الدراسة  ة  ون ي ه ئة مستش ى  أفاادمَ ( %34.7) أن( 1-4)  ظها مَ الجدول

موظ ون ي مستش ى ( %33.3) ي  ين أن، ي مستش ى المكلا للأمومة والط ولة( %32) وأن، التة    
مَ المست  د َ مَ الدمة الصذ ة ت قوا الةلاج ي   اداس مستش ى ( %33.7) ك ا  لا ظ أن،  الشذا الةام

ي  ين ب  ن نس ة المتردد َ   ى   اداس ، ي مستش ى المكلا للأمومة والط ولة( %33.7، و)التة     ابَ س ةا
 .(%32.6) الشذا الةاممستش ى 

المستشفىبحسب  الدراسة عينة أفراد توزيع :(1 -4) رقم جدول  

 .(SPSS) يحصائبالاعتماد على نتائج التحليل الإ إعداد الباحثالمصدر: 

  

 المستشفى
ومقدم  

 الدمة الصحية
نو المستفيد  

 من الدمة الصحية
 % التكرار % التكرار

 33.7% 128 34.7% 104 ابَ س ةا
 33.7% 128 32.0% 96 باشاا  ل-المكلا

 32.6% 124 33.3% 100 الشذا
 100% 380 100% 300 إجمالي



 

87 
 

 المستشفىبحسب  الدراسة عينة أفراد توزيع :(1 -4) رقم شكل

 
 (.1-4) بالاعتماد على نتائج على نتائج الجدول رقم إعداد الباحثالمصدر: من 

 توزيع مفردات العينة وفقا للجنس: : اثاني  
 ولةل  لك  ةود ؛(%59.7) أن  دد مقدم  الدمة الصذ ة الذكور   وق  دد الإناث بةس ة  لا ظ مَ

ن مَ الدمة الصذ ة ف الاغم مَ أن الدراسة شم ن كلا و أما المست  د،  ط  ةة ب ئة الة ل التي تم ل ل ذكور ة إلى
ماسجودة الِ  الجةسين لمةافة اتجاهاتهم  ول إلا نس ة الإناث ، الصذ ة ي المستش  اس الحكوم ة ق د الدراسة د 

َ الذكور   ث ب  ن ، ط  ةة الحالاس الصذ ة الاصة بالإناثإلى  و ةزو ال ا ث  لك(، %60.8) كانن أ  ى م
ك ا س قن ،    ث نجد أن أغ ب المست  د َ هَ مَ المتردداس   ى   اداس مستش ى المكلا للأمومة والط ولة

 . اسم المستش ىرة ي مت ير الإشا

 الجنسبحسب  الدراسة عينة أفراد توزيع :(2 -4) رقم جدول

 .(SPSS) يحصائبالاعتماد على نتائج التحليل الإ إعداد الباحثالمصدر: 

 

30.0

31.0

32.0

33.0

34.0

35.0

المستفيدين من الخدمةمقدمي الخدمة

34.7

33.7
32.0

33.7
33.3

32.6

ابن سيناء باشراحيل_المكلا الشحر

 الجنس
ومقدم  

 الدمة الصحية
نو المستفيد  

 من الدمة الصحية
 النسبة % التكرار النسبة % التكرار

 39.2% 149 59.7% 179  كا
 60.8% 231 40.3% 121 أنثى
 100% 380 100% 300 إجمالي
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 الجنسبحسب  الدراسة عينة أفراد توزيع :(2 -4) رقم شكل

 
 (.2-4) بالاعتماد على نتائج على نتائج الجدول رقم إعداد الباحثالمصدر: 

 توزيع مفردات العينة وفقا للعمر: : اثالث  
وكذلك ،   ةة الدارسة مَ مقدم  الدمة فاادالمات ة اءولى ء( سةة 37- 28) ا ت ن ال ئة الة ا ة الثان ة

 بةس ة( سةة 27-18) ت  ها ال ئة الة ا ة اءولى،   ى التوالي( %40.8(، )%59) ل  ست  د َ مةها بةس ة
وأ يرا ال ئة ( %12.9(، )%10.7) بةس ة( سةة 47- 38) ا ة الثالثةثم ال ئة الة (، 36.6%(، )25%)

-4) ك ا  ت ين مَ ب اناس الجدول،    ى التوالي( %9.7(، )%5.3) بةس ة( سةة 47مَ  أكبر) الة ا ة الاابةة
3.) 

لما يمكَ  ؛(%84) سةة و تركزون و شك ون( 37- 18) مما  ستةتج أن مقدم  الدمة تقع أ  ارهم بين
  سهم هؤلا  مستق لا ي تقديم اءفضل ي أدا  الدمة الصذ ة المستش  اس ق د الدراسة. وبالةس ة ل  ست  د َأن 
أن  إلى ولةل  لك  ةود ؛(%77.4) و شك ون ،ي ال ئتين اءولى والثان ةأ ض ا  المتةالجين تتركز أ  ارهم أكثا فإنَّ 

إن نس ة  قال ئة الة ا ة تكون  اضة أكثا ل  شاكل الصذ ة و صوصا الإناث، ولقد أشانا الى  لك ي ما س هذه 
 الإناث أ  ى مَ الذكور.
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العمربحسب  الدراسة عينة أفراد توزيع :(3 -4) رقم جدول  

 .(SPSS) يحصائبالاعتماد على نتائج التحليل الإ الباحث إعدادالمصدر: 

 العمربحسب  الدراسة عينة أفراد توزيع :(3 -4) رقم شكل

 
 (.3-4) بالاعتماد على نتائج على نتائج الجدول رقم إعداد الباحثالمصدر: 

 توزيع مفردات العينة وفقا للمؤهل العلمي: : ارابع  
الة ةة الذ َ  ة  ون ي المستش  اس الحكوم ة هم مَ  أفاادأدناه أن نصف ( 4-4)  وضح الجدول رقم

(، %29.7) وتوز ن بق ة الةس ة بين الحاص ين   ى دب وم بةد الثانو ة بةس ة(، %54) الجامة ين وب  ن نس تهم
وأ يرا حم ة (، %6.3) ثم  ص وا   ى شهادة الثانو ة الةامة وهم يمث ون(، %8.7) ت  ها حم ة الماجستير بةس ة

الصذ ة  المؤسساسو ستدل ال ا ث مَ  لك مدى اهت ام القائ ين   ى  (.%1.3) الدكتوراه بةس ة شهادة

0.0

10.0

20.0

30.0

40.0

50.0

60.0

المستفيدين من الخدمةمقدمي الخدمة

25.0

36.6

59.0

40.8

10.712.9
5.39.7

سنة27-18 سنة37-28

سنة47-38 سنة47أكبر من 

 العمر
ومقدم  

 الدمة الصحية
نو المستفيد  
الصحيةمن الدمة   

 النسبة % التكرار النسبة % التكرار
 36.6% 139 25.0% 75 سةة 27-18
 40.8% 155 59.0% 177 سةة 37-28
 12.9% 49 10.7% 32 سةة 47-38 

 9.7% 37 5.3% 16 سةة 47مَ  أكبر
 100% 380 100% 300 إجمالي
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ماسلما يم كونه مَ مةارف ومهاراس تسا دهم ي تقديم أفضل الِ ، باستقطا  الحاص ين   ى مؤهلاس    ا  د 
 الصذ ة.

الة ةة  أفااد أكثامة ين  شك ون أن الجاأ ض ا  أما بالةس ة لة ةة المست  د َ مَ الدمة الصذ ة ف لا ظ
ثم   ونهم الذ َ مستواهم التة     أقل مَ (، %27.6)    هم  ايج  الثانو ة الةامة بةس ة(، %32.1) ويمث ون

 وحم ة الدكتوراه(، %2.4) أما الذ َ واص وا تة   هم و ص وا   ى شهادة الماجستير فهم(، %15) الثانوي بةس ة
   ةة المست  د َ مَ الدمة الصذ ة ي المستش  اس الثلاث ق د الدراسة. أفاادمَ ( 0.5%)

العلمي المؤهلبحسب  الدراسة عينة أفراد توزيع :(4 -4) رقم جدول  

 (SPSS) يحصائبالاعتماد على نتائج التحليل الإ إعداد الباحثالمصدر: 

 

 

 

 

 

 

 العمر
ومقدم  

 الدمة الصحية
نو المستفيد  

 من الدمة الصحية
 النسبة % التكرار النسبة % التكرار

مَ ثانويأقل   - - 57 %15.0 
 27.6% 105 6.3% 19 ثانوي

 22.4% 85 29.7% 89 دب وم بةد الثانو ة
 32.1% 122 54.0% 162 جامة 

 2.4% 9 8.7% 26 ماجستير
 0.5% 2 1.3% 4 دكتوراه
 100% 380 100% 300 إجمالي
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 العلمي المؤهلبحسب  الدراسة عينة أفراد توزيع :(4 -4) رقم شكل

 
 (.4-4) بالاعتماد على نتائج على نتائج الجدول رقم إعداد الباحثالمصدر: 

 

 توزيع مفردات العينة وفقا للمسمى الوظيفي: : اخامس  
وه  أ  ى نسب مقدم  الدمة ( %48.7) أن نس ة الم اضين ب  ن (5-4)  لا ظ مَ ب اناس الجدول

ي  قسامثم يأتي رؤسا  اء(، %15.3)    هم اءط ا  الة وم بةس ة، الصذ ة ي المستش  اس   ةة الدراسة
 ن بةس ةو والمًّتبر (، %4) بةس ة الص دلان ينثم (، %5.7) ن بةس ةو وال ة (، %7.3) المستش  اس بةس ة

، وتساوس هذه الةس ة مع نوا  المد ا الةام( %2.7) ن فقد ب  ن نس تهمو أما اءط ا  الا تصاص (، 3.3%)
مَ ( %9) فهم( أ اى) أما الذ َ لم تحدد وظائ هم أي(، %1) أن نس ة اءط ا  الاستشار ينأ ض ا  ك ا  تضح

، الاستشار ين) ين واءط ا و ستةتج مَ  لك أن الدراسة استهدفن بشكل أساس  الم اض مقدم  الدمة الصذ ة.
فهم    ىال ئاس المقدمة ل ًّدمة الصذ ة والقادر َ كونهم ل ؛والص دلان ين والمًّتبر َ(، والة وم، والإ صائ ين

ماسالجودة الشام ة وأثاها ي تحسين جودة الِ  إدارة ةاصا  ك ا  ةزو ال ا ث س ب وجود أ  ى نس ة   الصذ ة. د 
كادر الت ا ض كون تواجدهم ي المستش  اس بأ داد أكبر مَ التًّصصاس ب مقدم  الدماس لصالح  مَ نس

 اء اى و لك لط  ةة    هم الذي يجة هم أكثا الطاقم الطبي  ددا  ولذلك كةن نس تهم ي الدراسة أ  ى.
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 الصحية الدمة لمقدمي الوظيفةبحسب  الدراسة عينة أفراد توزيع :(5 -4) رقم جدول

 .(SPSS) يحصائبالاعتماد على نتائج التحليل الإ الباحثإعداد المصدر: 

 
 الوظيفةبحسب  الدراسة عينة أفراد توزيع :(5 -4) رقم شكل

 
 (.5-4) بالاعتماد على نتائج على نتائج الجدول رقم إعداد الباحثالمصدر: 

0.0
5.0
10.0
15.0
20.0
25.0
30.0
35.0
40.0
45.0
50.0

0.3
2.77.3

1.02.7

15.3

48.7

4.03.3
5.7

9.0

 النسبة % التكرار الوظيفة
 0.3% 1 مد ا

 2.7% 8 نائب مد ا
 7.3% 22 رئ س قسم

 1.0% 3 ط  ب استشاري
 2.7% 8 ط  ب ا صائ 

 15.3% 46 ط  ب  ام
 48.7% 146 مماض
 4.0% 12 ص دلي
 3.3% 10 مختبري

 5.7% 17 فني
 9.0% 27 أ اى
 100% 300 إجمالي
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 البرة: توزيع مفردات العينة وفقا لعدد سنوات : اسادس  
 10إلى  5) مَ مقدم  الدمة الصــــــــــــــذ ة نتراوح  برتهم بين( %48) أن( 6-4)  تضــــــــــــــح مَ الجدول

لا ظته ي ال قاة الاصــة بالة ا و لك  ؤكد ما ســ ق م، تقل  برتهم  َ ال س ســةواس( %33) وأن(، ســةواس
 برة    هم ي المجال الصذ  ب ة ا  لا ظ نس ة الذ َ تتراوح ، سةة 40تقل أ  ارهم  َ ( %83) التي ت ين أن

 أكثامع مَ له ( سةة 11-15) وتساوس نس ة مَ لد هم  برة   ل مَ(، %8.3) ب  ن( سةة11-15) مَ
( ســـــةة 25-21) وأ يرا ب  ن نســـــ ة مقدم  ال ة الصـــــذ ة الذ َ  برتهم بين(، %4.3) ســـــةة بةســـــ ة 25مَ 

(2% ،) 

 الصحية الدمة لمقدمي البرة سنواتبحسب  الدراسة عينة أفراد توزيع :(6 -4) رقم جدول

 SPSS) ) يحصائبالاعتماد على نتائج التحليل الإ الباحثإعداد المصدر: 

 البرة سنوات عددبحسب  الدراسة عينة أفراد توزيع :(6 -4) رقم شكل

 
 (6-4) لى نتائج على نتائج الجدول رقمبالاعتماد ع إعداد الباحثالمصدر: 

0.0
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5أقل من 
سنوات

5-10
سنوات

25أكثر من سنة21-25سنة16-20سنة15-11
سنة

33.0

48.0

8.3
4.3

2.0
4.3

 النسبة % التكرار سنوات البرة
 33.0% 99 سةواس 5أقل مَ 

 48.0% 144 سةواس 10-5
 8.3% 25 سةة 15-11
 4.3% 13 سةة 20-16
 2.0% 6 سةة 25-21

 4.3% 13 سةة 25مَ  أكثا
 100% 300 إجمالي
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 .لمتغيرات الدراسة الوصف التحليلي :الثانيالمبحث 
الوص   المتوسطاس   صا ي هذا الم ذث س تم  اض مخت ف نتائج المستجوبين بالا ت اد   ى أسال ب الإ

درجة ومجال مستوى الموافقة لمت يراس الدراسة إلى  ضافةبالإ، الحساب ة والانحاافاس المة ار ة واءهم ة الةس  ة والات ة
وتحد د ت ك التي  ازس   ى أ  ى وأقل ، مت يراس الدراسة و  اراس الاست  ان ة بِدف تحد د اتجاهاتهم نحوائ سال

 درجاس الموافقة وفقا لإجاباس الة ةة. 

 إدارة الجودة الشاملة(:)الوصف التحليلي للمتغير المستقل  :أولا  
درجة إلى  ضافةبالإ، المتوسطاس الحساب ة والانحاافاس المة ار ة واءهم ة الةس  ة والات ة( 7-4ل ) ةاض الجدو 

 .مجت ةه الجودة الشام ة إدارةالتوافا ءبةاد 

 الشاملة الجودة إدارة لأبعاد النسبية الأهمية ترتيب :(7 -4) رقم جدول

 الأبعاد رقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الوزن
 النسبي

 الرتبة
 درجة
 التوافر

 اتجاه الفقرة

 محا د متوسطة 4 53.6 0.924 2.68 الة  ا دارةد م ومساندة الإ 1
 محا د متوسطة 5 52.2 0.891 2.61 ل جودة سترات ج التًّط ط الإ 2
 محا د متوسطة 1 56.4 0.899 2.82 التذسين المست ا 3
 محا د متوسطة 2 54.2 0.881 2.71 د م ومشاركة الةام ين 4
 محا د متوسطة 3 53.6 0.832 2.68 الترك ز   ى المست  د 5

 الدرجة الكلية 
  الجودة الشاملة إدارةلأبعاد 

 محايد متوسطة - 54.0 0.813 2.70

 100* ( 5÷ المتوسط الحسابي ) =( %) الوزن النسبي للمتوسط الحسابي
مجال المتوسط 
 الحسابي

]1.00-
1.80[ 

]1.81-
2.60[ 

]2.61-
3.40[ 

]3.41-
4.20[ 

]4.21-
5.00[ 

درجة مستوى 
 عالية جدا عالية متوسطة منخفضة منخفضة جدا التوافر

 .(SPSS) يحصائبالاعتماد على نتائج التحليل الإ إعداد الباحثالمصدر: 



 

95 
 

إن المتوسط الحسابي الإجمالي والذي يمثل ماكز الإجاباس ( 7-4)  ت ين بشكل  ام مَ نتائج الجدول
الجوة  إدارةال سة مَ الاست  ان المتة قة بق اس توافا  )اءبةاد( ل   ادئ ال قااسالة ةة   ى جم ع  أفاادلاتجاهاس 

 [وهو ض َ مجال درجة التوافا المتوسطة( 2.70) الشام ة بالمستش  اس الحكوم ة بسا ل محافظة  ضاموس ب غ
وأنهم ،  تقد ااتهموهذا  دل   ى تقار  وتجانس ارا  الة ةة ي ( 0.813) بانحااف مة اري قدره ]2.61-3.40

الجوة الشام ة لدى المستش  اس الحكوم ة بسا ل محافظة  إدارةمَ أن تط  ق م ادئ ( %54.0) موافقون بةس ة
ما مستوى تط  ق إدارة الجودة الشام ة ي المستش  اس  ، وهذا يج ب   ى السؤال اءول : ضاموس بدرجة متوسطة

 الحكوم ة ي سا ل محافظة  ضاموس؟ 

ا اون، الش اي و ) دراسةوتخت ف مع  ،(2017، بو دة(، )2021،  اوبي) ه الةت جة مع دراسةوتت ق هذ
ي محل تط  ق م ادئ إدارة الجوة الشام ة ي  أظهاس مستو ى مات ة االتي ( 2019، م ارك ) ودراسة( 2022
تط  ق م ادئ ي  مةًّ ض اأظهاس مستو ى التي ( 2020، مك د والةابي) وتخت ف الدراسة مع دراسة، دراساتهم

 .الجوة الشام ة ي محل دراساتهم إدارة

الترك ز   ى )    ه(، د م ومشاركة الةام ين) ثم    ه، ي المات ة اءولى( التذسين المست ا) بةد  ث جا   
ويمكَ توض ح  لك  (.ل جودة سترات ج التًّط ط الإ) وأ يرا م دأ(، الة  ا دارةد م ومساندة الإ) ثم م دأ(، المست  د

 يأتي:ك ا 

بالمستش  اس ( التذسين المست ا) ات اق   ةة الدراسة بةس ة ت ا ةاس متوسطة ي تقد ااتهم مَ أن مستوى توافا .1
( 2.82)   ى أ  ى متوسط  سابي الُ ةد  ث  صل هذا ، الحكوم ة بسا ل محافظة  ضاموس متوسط

 (.%56.4) ووزن نسبي(، 0.899) بانحااف مة اري
و دل ، مستوى توافا د م ومشاركة الةام ين بالمستش  اس الحكوم ة بسا ل محافظة  ضاموس متوسط إن .2

 وانحااف مة اري( 2.71) وبمتوسط  سابي ب غ( %54.2)   ى  لك ات اق   ةة الدراسة وبةس ة
(0.881.) 

إلى  ا  شيرمم(، 0.832) وانحااف مة اري( 2.68)  صل م دأ الترك ز   ى المست  د   ى متوسط  سابي .3
َ أن مستوى الترك ز   ى المست  د ي المستش  اس ( %53.6) وبةس ة تقار  وتجانس ارا  الة ةة ي تقد ااتهم م

 الحكوم ة بسا ل محافظة  ضاموس متوسط.
مما  دل (، 0.924) بانحااف مة اري( 2.68) الة  ا   ى متوسط  سابي دارة صل م دأ د م ومساندة الإ .4

الة  ا كأ د أبةاد الجودة الشام ة بالمستش  اس الحكوم ة بسا ل محافظة  دارةومساندة الإمَ أن مستوى د م 
 (.%53.6)  ضاموس متوسط وبةس ة
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، ل جودة بالمستش  اس الحكوم ة بسا ل محافظة  ضاموس متوسط سترات ج إن مستوى توافا التًّط ط الإ .5
  ةة الدراسة مت قون  أفاادوهذا  ةني أن (، 0.891) والانحااف المة اري( 2.61)   ث ب غ المتوسط الحسابي

 ل جودة بالمستش  اس الحكوم ة ق د الدراسة. سترات ج مَ توافا التًّط ط الإ( %52.2) ي تقد ااتهم وبةس ة
قام ال ا ث با تسا  المتوسطاس الحساب ة والانحاافاس المة ار ة  ؛ول تذقق مَ صذة التقد ااس السابقة

 :ه   ى  دبةاد الجودة الشام ة كلا  مَ أ   ى فقااس كل بةُد

 (:العليا دارةدعم ومساندة الإ) تحليل فقرات المبدأ الأول -1
تم ا تسا  المتوسطاس الحساب ة والانحاافاس المة ار ة واءوزان الةس  ة تحد د درجة الموافقة ل قااس بةد د م 

 ، واجمالي ال ةد وقد جا س الةتائج ك ا هو م ين ي الجدول لآتي: ومساندة الإدارة الة  ا

 العليا دارةالإ ومساندة لدعم الوصفية اتحصاءالإ :(8 -4) رقم جدول

 الفقرات رقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الوزن
 النسبي

 الرتبة
 درجة
 الموافقة

اتجاه 
 الفقرة

1 
المســـــــــــــتشـــــــــــــ ى بتط  ق  طة  إدارةت تزم 

 هدافواضـــــــــذة تتة ق بالجودة محددة بأ
 مة ةة.

 محا د متوسطة 6 53.2 1.380 2.66

لها  االمســـــتشـــــ ى الجودة شـــــةار   إدارة تُـةَد   2
 محا د متوسطة 1 56.0 1.115 2.80 وت تزم به  َ قةا ة.

3 
المســـــــتشـــــــ ى بتطو ا المةارف  إدارةنقوم 

ود ــم بــاامــج الــتـــــــدر ـــــــب ي مخــتـــ ـــف 
 .قساماء

 محا د متوسطة 2 56.0 1.242 2.80

المستش ى بةشا ثقافة الجودة  إدارةتقوم  4
 .قسامي جم ع اء

 محا د متوسطة 9 51.6 1.226 2.58

المســــتشــــ ى موظ  ها   ى  إدارةتشــــجع  5
 الجودة الشام ة. إدارةي تط  ق  سهامالإ

 محا د متوسطة 4 54.2 1.099 2.71

6 
المستش ى بتوفير التسه لاس  إدارةتقوم 

 محا د متوسطة 8 52.0 1.041 2.60 الجودة الشام ة. إدارةالكاف ة لتط  ق 

7 
المســتشــ ى الةام ين باتخا   إدارةتشــجع 

لت   ــة  شــــــــــــــكلاسقااراس لحــل بةض الم
  اجاس الما ض بدون الاجوع إل ها.

 محا د متوسطة 3 55.2 1.057 2.76
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 الفقرات رقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الوزن
 النسبي

 الرتبة
 درجة
 الموافقة

اتجاه 
 الفقرة

8 
 المســـــتشـــــ ى   ى توفير كافة إدارةتة ل 

 الموارد اللازمـــــــة ل تطو ا المســــــــــــــت ا ي
 ها.أقسام

 محا د متوسطة 7 52.8 1.144 2.64

المســـــــــــــتشـــــــــــــ ى ي ا ت اراتها  إدارة  ذتأ 9
 الطو  ة المدى. هدافتحق ق اء

 محا د متوسطة 10 51.0 1.154 2.55

10 
تقديم الد م إلى  المستش ى إدارةتسةى 

 محا د متوسطة 5 53.2 1.146 2.66 الجودة الشام ة. إدارةاللازم لتط  ق 

 محايد متوسطة - 53.6 0.924 2.68 العليا دارةدعم ومساندة الإ
 .(SPSS) يحصائبالاعتماد على نتائج التحليل الإ إعداد الباحثالمصدر: 

اءول والذي  ق س  )ال ةد(الم دأ فقااس الحسابي لج  ع تضح أن المتوسط ( 8-4) نتائج الجدولإلى  بالةظا
بانحااف ( 2.68) الة  ا بالمستش  اس الحكوم ة بسا ل محافظة  ضاموس ب غ دارةتط  ق م دأ د م ومساندة الإ

وهذا  ةني أن هةاك ات اق ي ارا  مقدم  الدمة الصذ ة بدرجة (، %53.6) ووزن نسبي( 0.924) مة اري
 .بسا ل محافظة  ضاموس الة  ا بالمستش  اس الحكوم ة دارةتط  ق م دأ د م ومساندة الإمتوسطة   ى مدى 

 ال قااسالة  ا فقد جا س جم ع  دارةالدالة   ى د م ومساندة الإ ال قااسمَ  فقاةوف  ا  تة ق بترت ب كل  
 (%51)  تراوح ما بينوبوزن نسبي ( 2.80-2.55) وتااو ن ق  ة المتوسطاس الحساب ة بين، بدرجة متوسطة

بمتوسط  (لها وت تزم به  َ قةا ة االمستش ى الجودة شةار   إدارة تُـةَد  التي نصها: )( 2)  قاةأ لاها ال( %56.0)إلى 
وأدناها ، %(56را  أفااد الة ةة و بوزن نسبي )(  دل   ى تشتن ا1.115( وانحااف مة اري)2.80 سابي ب غ) 

بمتوسط  سابي ب غ)  (الطو  ة المدى هدافالمستش ى ي ا ت اراتها تحق ق اء إدارة  ذتأوه : )( 9) رقم  قاةال
ف قدم  الدمة ،  %(51)(  دل   ى تشتن ارا  أفااد الة ةة و بوزن نسبي 1.154( وانحااف مة اري)2.55

وت تزم ، الجودة الشام ة إدارةتقديم الد م اللازم لتط  ق إلى  الصذ ة  دركون بأن المستش  اس ق د الدراسة تسةى
، بو دة(، )2021،  اوبي) وتت ق هذه الةت جة مع دراسة مة ةة. هدافبتط  ق  طة واضذة تتة ق بالجودة محددة بأ

 أظهاس مستو ى مات ة االتي ( 2019، م ارك ) ودراسة( 2022، ا اونالش اي و ) دراسةوتخت ف مع  ،(2017
أظهاس التي ( 2020، مك د والةابي) مع دراسة وتخت ف الدراسة، دراساتهمي محل الة  ا  دارةي د م ومساندة الإ

 .ي محل دراساتهم الة  ا دارةومساندة الإي د م  مستو ى مةًّ ض ا
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 (:للجودة ستراتيجيالتخطيط الإ) تحليل فقرات المبدأ الثاني  -2
التًّط ط  ل قااسالمتوسطاس الحساب ة والانحاافاس المة ار ة واءهم ة الةس  ة ( 9-4)  وضح الجدول

 :الآتيوتتضح الةت جة ي الجدول ، فقاة( 11) ل جودة و ددها سترات ج الإ

 للجودة ستراتيجيالإ للتخطيط الوصفية اتحصاءالإ :(9 -4) رقم جدول

 الفقرات رقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الوزن
 النسبي

 الرتبة
 درجة
 الموافقة

اتجاه 
 الفقرة

11 
المســـــــتشـــــــ ى بوضـــــــع الطط  إدارةتقوم 

 ائ سة بح ث  كون المة ار السترات ج الإ
 هو الجودة.

 محا د متوسطة 2 57.4 1.160 2.87

ة ســــترات ج تهتم الســــ اســــاس والطط الإ 12
 با ت اجاس الماضى.

 محا د متوسطة 1 62.2 0.954 3.11

13 
 هداف تم تحق ق التقدم باتجاه تحق ق اء

ة ل  ســـــــــتشـــــــــ ى بشـــــــــكل ســـــــــترات ج الإ
 مةتظم.

 محا د متوسطة 4 53.4 0.989 2.67

14 
 تم تج  ع مة وماس ت صــــــــــــــ   ة ومَ ثم 

ة إســــــترات ج تح   ها لتســــــا د ي وضــــــع 
 وس اساس المستش ى.

غير  مةًّ ضة 10 48.0 1.248 2.40
 موافق

15 
نقاط ) المســتشــ ى تح  ل إدارةتســتًّدم 

ل  ســــــتشــــــ ى لمااجةة ( القوة والضــــــةف
 اس الة ل.إسترات ج وتحد ث 

 مةًّ ضة 11 47.4 1.274 2.37
غير 
 موافق

16 
المســـــــــــتشـــــــــــ ى   ى الت ذ ة  إدارةتةت د 

الااجةـــــة ي تةـــــد ـــــل ســــــــــــــ ـــــاســــــــــــــــــاس 
 اس الة ل.إسترات ج و 

 مةًّ ضة 7 50.4 1.158 2.52
غير 
 موافق

17 
المســـتشـــ ى الت ير ي رغ اس  إدارة  ذتأ

 ةد رســـــم الطط  ي الُحســـــ انالماضـــــى 
 المستق   ة ل  ستش ى.

 مةًّ ضة 9 48.2 1.163 2.41
غير 
 موافق

18 
المستش ى الموارد المًّت  ة  إدارةتخصص 

مَ تكةولوج ــا ونظم مة ومــاس لتذق ق 
 .هدافاء

 مةًّ ضة 5 52.0 1.053 2.60
غير 
 موافق
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 الفقرات رقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الوزن
 النسبي

 الرتبة
 درجة
 الموافقة

اتجاه 
 الفقرة

تحد د إلى  المســــــــــتشــــــــــ ى إدارةتســــــــــةى  19
 واست لال الوقن بطا قة أفضل.

غير  مةًّ ضة 6 51.0 1.151 2.55
 موافق

20 
ة إسترات ج المستش ى  طة  إدارةتت نى 

 محا د متوسطة 3 53.6 1.112 2.68 .قساملتذق ق الجودة ي جم ع اء

21 
المستش ى ت اص ل  َ  إدارةتقدم 

 مةًّ ضة 8 50.2 1.111 2.51 ماا ل  طة الت  ير التي تسةى إل ها.
غير 
 موافق

 محايد متوسطة - 52.2 0.891 2.61 للجودة ستراتيجيالتخطيط الإ
 .(SPSS) يحصائبالاعتماد على نتائج التحليل الإ إعداد الباحثالمصدر: 

 (0.891وبانحاافاس مة ار ة ) (2.61)ب غ أن المتوسط الحسابي ل  قااس ( 9-4)  لا ظ مَ الجدول رقم
مما ( %52) المحا دة بمستوى أهم ة  تجاوزإلى  ةس  ة تم لبو    ةة الدراسة،أفااد  تقار  وتجانس ارا مما  شير إلى 

ة ي المستش  اس الحكوم ة بسا ل سترات ج الة ةة غير متأكد َ مَ أن الس اساس والطط الإ أفاادأن إلى   شير
  يأتي:محافظة  ضاموس تهتم با ت اجاس الماضى. ويمكَ ت ص ل  لك ك ا 

ة سترات ج تهتم الس اساس والطط الإالتي نصها: )( 12)  قاةأ لاها ال، بدرجة متوسطة فقااس جا س أربع
 تم التي نصها: )( 13)  قاةالوأدناها (، %62.2) وبوزن نسبي( 3.11) بمتوسط  سابي( با ت اجاس الماضى

بانحاافاس ( 2.67) بمتوسط  سابي( ة ل  ستش ى بشكل مةتظمسترات ج الإ هدافتحق ق التقدم باتجاه تحق ق اء
مما  ةني أن مقدم  (، %53.4) وبوزن نسبي تقار  وتجانس ارا  أفااد   ةة الدراسة دل   ى  (0.989مة ار ة )

ة التي مَ شأنها سترات ج المستش  اس أهم ة رسم الس اساس والطط الإ إدارةالدمة الصذ ة  دركون بأنه  قع   ى 
 .قسامة لتذق ق الجودة ي جم ع اءإسترات ج لذلك    ها ت نى  طة ، تحسين جودة الدمة الصذ ةإلى  تؤديأن 

المستش ى الموارد  إدارةتخصص التي نصها: )( 18)  قاةأ لاها ال، بدرجة مةًّ ضة فقااس وجا س س ع
( 1.053بانحاافاس مة ار ة ) (2.60) بمتوسط  سابي( هدافالمًّت  ة مَ تكةولوج ا ونظم مة وماس لتذق ق اء

 إدارةتستًّدم التي نصها: )( 15)  قاةوأدناها ال(، %52.0) وبوزن نسبي ارا  أفااد   ةة الدراسة تشتن دل   ى 
( 2.37) بمتوسط  سابي( اس الة لإسترات ج ل  ستش ى لمااجةة وتحد ث ( نقاط القوة والضةف) المستش ى تح  ل

مما  ةني أن مقدم  (، %47.4) وبوزن نسبي(  دل   ى تشتن ارا  أفااد   ةة الدراسة 1.274بانحاافاس مة ار ة )
تةت د  لا وأنها، تحد د واست لال الوقن بطا قة أفضلإلى  المستش ى تسةى إدارة دركون بأن لا الدمة الصذ ة 

 اس الة ل.إسترات ج   ى الت ذ ة الااجةة ي تةد ل س اساس و 
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، ا اونالش اي و ) مع دراسة (، وتخت ف2017، بو دة(، )2021،  اوبي) وتت ق هذه الةت جة مع دراسة
، ي محل دراساتهم ل جودة سترات ج ي التًّط ط الإ أظهاس مستو ى مات ة االتي ( 2019، م ارك ) ودراسة( 2022

 سترات ج ي التًّط ط الإ أظهاس مستو ى مةًّ ض االتي ( 2020، مك د والةابي) الدراسة مع دراسة ي  يِن تخت ف
 .ي محل دراساتهم ل جودة

 (:التحسين المستمر) تحليل فقرات المبدأ الثالث -3
التذسين تم ا تسا  المتوسطاس الحساب ة والانحاافاس المة ار ة واءوزان الةس  ة تحد د درجة الموافقة ل قااس بةد 

 واجمالي ال ةد وقد جا س الةتائج ك ا هو م ين ي الجدول لآتي: المست ا،
 المستمر للتحسين الوصفية اتحصاءالإ :(10 -4) رقم جدول

 الفقرات رقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الوزن
 الرتبة النسبي

 درجة
 الموافقة

اتجاه 
 الفقرة

22 
 ة جم ع مســـــؤولالتذســـــين المســـــت ا   ةد
 محا د متوسطة 1 66.4 1.224 3.32 المًّت  ة ي المستش ى. قساماء

23 
 اتها مســؤولتح ل إلى  تســةى المســتشــ ى

 لال التذســـــــــــــين اتجــاه الماضــــــــــــــى مَ 
ماسوالتطو ا المست ا ل   المقدمة. ًِّد 

 محا د متوسطة 4 57.0 1.146 2.85

24 
التذســين والتطو ا إلى  تةظا المســتشــ ى

مَ    ى أنَّه جز  لا  ة صــــــــلالمســــــــت ا 
 متط  اس الجودة الشام ة.

 محا د متوسطة 3 58.2 1.100 2.91

25 
اس إجاا  تم تق  م مخت ف     ــــــاس و 

مـــاسال ـــِ بصــــــــــــــورة مخططـــة ومةتظ ـــة  د 
 لهدف إ داث الت  ير والتطو ا.

 محا د متوسطة 5 56.2 1.074 2.81

26 
تحاص المســتشــ ى باســت اار   ى تق  ل 

مــــاسال جوة بين جودة ال ــــِ المقــــدمــــة  د 
ماسوالجودة المتوقةة لت ك الِ   .د 

 محا د متوسطة 8 53.8 1.112 2.69

27 

ماسل   تم الإ داد الجد دة بشــــكل  ًِّد 
دق ق و لــــــك ل تــــــأكــــــد مَ مقــــــاب تهـــــا 
لا ــتــ ـــــــاجـــــــاس وتــوقــةـــــــاس المــاضـــــــــــــــى 

 المستق   ة.

 محا د متوسطة 7 54.0 1.108 2.70
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 الفقرات رقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الوزن
 النسبي

 الرتبة
 درجة
 الموافقة

اتجاه 
 الفقرة

 وجد نظام اتصــــــــــــــال فةال بين مخت ف  28
 ي المستش ى. قساماء

 محا د متوسطة 2 58.8 1.130 2.94

29 
 قســــــــــــــــام تم وضــــــــــــــع  طـــة لكـــافـــة اء

با ت اجاس الماضــــــــــــى وتط ةاتهم و لك 
 ل ة ل   ى تحق قها.

 محا د متوسطة 6 55.2 1.091 2.76

30 
 تضــــ َ  توفا المســــتشــــ ى دل لا  ل جودة

جم ع ت اصــــــــــــ ل مشــــــــــــار ع التذســــــــــــين 
 والتطو ا المزمع تة  ذها.

 محا د متوسطة 9 53.2 1.056 2.66

31 
اس الاوت ة ــة وتق  ــل جاا  تم تق  ص الإ

اللازم لإتمـــــــام  طواس تقـــــــديم الزمَ 
 الدمة.

غير  مةًّ ضة 10 51.6 1.126 2.58
 موافق

 محايد متوسطة - 56.4 0.899 2.82 التحسين المستمر
 .(SPSS) يحصائبالاعتماد على نتائج التحليل الإ إعداد الباحثالمصدر: 

 وبانحااف مة اري(، 2.82) أن المتوسط الحسابي ل تذسين المست ا ب غ( 10-4)بالةظا إلى ب اناس الجدول 
وأنهم محا دون مَ تط  ق ( %56.4) الة ةة بةس ة أفاادارا   تقار  وتجانس ي(، اءما الذي  دل   ى 0.899)

وهذا  ةني أن أفااد الة ةة  دركون   ى  م دأ التذسين المست ا ي المستش  اس الحكوم ة بسا ل محافظة  ضاموس.
إلى التذسين  تسةى ة جم ع اءقسام المًّت  ة ي المستش ى، و  ى إدارة المستش ى أن أنَّ التذسين المست ا  ةد مسؤول

 والتطو ا المست ا   ى أنَّه جز  لا  ة صل مَ متط  اس الجودة الشام ة.

 قسام ة جم ع اءمسؤولالتذسين المست ا   ةدالتي نصها: )( 22)  قاةأ لاها ال، بدرجة متوسطة فقااس ا س تسعج
ي تشتن (، اءما الذي  دل   ى 1.224وبانحااف مة اري )( 2.32) بمتوسط  سابي( المًّت  ة ي المستش ى

 تض َ جم ع  توفا المستش ى دل لا  ل جودةوه : )( 30)  قاةوأدناها ال(، %66.4) وبوزن نسبيالة ةة ارا  أفااد 
اءما  (1.056وبانحااف مة اري ) (2.66)  سابيبمتوسط ( ت اص ل مشار ع التذسين والتطو ا المزمع تة  ذها

مما  ةني أن مقدم  الدمة الصذ ة  دركون (، %53.2) وبوزن نسبي  دل   ى تشتن ي ارا  أفااد  الة ةةالذي 
 اتها اتجاه الماضى مَ  لال التذسين والتطو ا المست ا مسؤولالمستش ى تح ل  إدارةبأن   ى بدرجة متوسطة 

ماسل   المقدمة. ًِّد 
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اس الاوت ة ة وتق  ل الزمَ اللازم لإتمام جاا  تم تق  ص الإنصها: )و  ،بدرجة مةًّ ضة( 31)  قاةوجا س ال
( اءما الذي  دل   ى تشتن ي 1.224وبانحااف مة اري ) (2.58) بمتوسط  سابي(  طواس تقديم الدمة

اس جاا المستش ى يجب أن تة ل   ى تق  ص الإ إدارة  ى أنَّ مما  دل (، %51.6) وبوزن نسبي أفااد الة ةةارا  
 الاوت ة ة سة ا ل تذسين المست ا.

، ا اونالش اي و ) مع دراسة (، وتخت ف2017، بو دة(، )2021،  اوبي) وتت ق هذه الةت جة مع دراسة
ي  يِن ، دراساتهمي محل  المست اي التذسين  أظهاس مستو ى مات ة االتي ( 2019، م ارك ) ودراسة( 2022
ي محل  ي التذسين المست ا أظهاس مستو ى مةًّ ض االتي ( 2020، مك د والةابي) الدراسة مع دراسة تخت ف

 .دراساتهم

 (:دعم ومشاركة العاملين) تحليل فقرات المبدأ الرابع -4
تم ا تسا  المتوسطاس الحساب ة والانحاافاس المة ار ة واءوزان الةس  ة تحد د درجة الموافقة ل قااس د م ومشاركة 

 واجمالي ال ةد وقد جا س الةتائج ك ا هو م ين ي الجدول لآتي: الةام ين،

 العاملين ومشاركة لدعم الوصفية اتحصاءالإ :(11 -4) رقم جدول

 الفقرات رقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الوزن
 النسبي

 الرتبة
 درجة
 الموافقة

اتجاه 
 الفقرة

 شارك ي وضع   ُـةَد  الموظف    لا  دا    ا 32
 اس ل  ستش ى.سترات ج الس اساس والإ

 محا د متوسطة 2 58.4 1.217 2.92

33 
توجد لدى الةام ين ي المستش ى قةا ة 

 اتهم ي تحق ق مسؤولبأن الجودة مَ أهم 
 الماضى والمستش ى. أهداف

 محا د متوسطة 1 60.4 1.193 3.02

34 
المستش ى الةام ين   ى  إدارةتشجع 

 محا د متوسطة 11 52.2 1.138 2.61 المشاركة ي اتخا  القااراس.

35 
تحاص المستش ى   ى ا ت ار الةام ين 
بةةا ة فائقة ل ق ام بوظائ هم ومؤه ين 

 الجودة. مشكلاسبشكل ك ير لحل 
 محا د متوسطة 4 54.4 1.154 2.72

36 
 تم  تدر  الةام ين ي المستش ى باست اار 

 محا د متوسطة 9 52.4 1.086 2.62   ى م ادئ الجودة والة ل باوح ال ا ق.
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 الفقرات رقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الوزن
 النسبي

 الرتبة
 درجة
 الموافقة

اتجاه 
 الفقرة

ة الجود أنشطة تم دمج الةام ين ي كافة  37
 المؤد ة لةجاح المستش ى.

 محا د متوسطة 7 52.8 1.080 2.64

38 
المستش ى باقترا اس الةام ين لد ها   ذتأ

 محا د متوسطة 10 52.2 1.074 2.61 ي كل ما  ؤدي الي تحسين جودة الة ل.

39 
 شارك الةام ون ي تحق ق الجودة ومسؤول ة 

 محا د متوسطة 3 55.4 1.081 2.77 المتذققة.الةتائج 

40 
متًّصـــصـــة  أقســـام وجد لدى المســـتشـــ ى 

فاق   ل تســـــــــةى لتذســـــــــ ةها أو  بالجودة
 وتطو اها.

 محا د متوسطة 6 53.8 1.133 2.69

41 
تمت ــك المســــــــــــــتشــــــــــــــ ى الةــد ــد مَ  وامــل 

 محا د متوسطة 8 52.8 1.081 2.64 الاتصال والابط ال ةالة مع الةام ين ف ها.

42 
ُ شـــــــــــــجع الةام ون   ى تطو ا وتحســـــــــــــين 

مــاسجودة ال ــِ المقــدمــة مَ  لال باامج  د 
 التذ  ز.

 محا د متوسطة 5 54.0 1.104 2.70

توفا المستش ى ل ةام ين ف ها ظاوف   ل  43
غير  مةًّ ضة 12 50.8 1.151 2.54 تتصف بالسلامة المهة ة.

 موافق
 محايد متوسطة - 54.2 0.881 2.71 دعم ومشاركة العاملين

 .(SPSS) يحصائبالاعتماد على نتائج التحليل الإ إعداد الباحثالمصدر: 

(، وبانحااف 2.71ب غ ) الةام ينأن المتوسط الحسابي ل قااس د م ومشاركة ( 11-4)  تضح مَ الجدول
 أفاادوهذا  ةني أن  ،%(54(، اءما الذي  دل   ى تقار  وتجانس ي ارا  أفااد الة ةة بةس ة )0.881مة اري )

المستش ى   ى ا ت ار الةام ين  إدارةلذلك تحاص ، الة ةة  دركون بأن الةام ين  شاركون ي تحق ق الجودة الشام ة
 الجودة. مشكلاسالمؤه ين لحل 

توجد لدى الةام ين ي التي نصها: )( 33)  قاةأ لاها ال، بدرجة متوسطة فقاةجا س إ دى  شا 
 (3.02) بمتوسط  سابي( الماضى والمستش ى أهداف اتهم ي تحق ق مسؤولالمستش ى قةا ة بأن الجودة مَ أهم 

  قاةوأدناها ال(، %60.4) وبوزن نسبي ي ارا  أفااد الة ةة تشتن( اءما الذي  دل 1.193وبانحااف مة اري )
وبانحااف  (2.61) بمتوسط  سابي( المستش ى الةام ين   ى المشاركة ي اتخا  القااراس إدارةتشجع وه : )( 34)
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مقدم    ى أنَّ مما  دل (، %52.2) وبوزن نسبي ( اءما الذي  دل تشتن ي ارا  أفااد الة ةة1.138مة اري )
تحسين جودة إلى  باقترا اتهم  ؤدي  ذأن تدر ب الةام ين باست اار   ى م ادئ الجودة واءن الدمة الصذ ة  دركو 

  ستش ى.اس ل سترات ج ن  شاركون ي وضع الس اساس والإو با ت ار أن الةام ين   لا  دا   ، الة ل

توفا المستش ى ل ةام ين ف ها ظاوف   ل تتصف بالسلامة نصها: )، و بدرجة مةًّ ضة( 43)  قاةوجا س ال
وبوزن  ( اءما الذي  دل تشتن ي ارا  أفااد الة ةة1.151مة اري )وبانحااف  (2.54) بمتوسط  سابي( المهة ة
 .توفير متط  اس السلامة المهة ةإلى  المستش ى يجب أن تسةى إدارة  ى أنَّ مما  دل (، %50.8) نسبي

، ا اونالش اي و ) مع دراسة (، وتخت ف2017، بو دة(، )2021،  اوبي) وتت ق هذه الةت جة مع دراسة
ي ، ي محل دراساتهم د م ومشاركة الةام ين ي أظهاس مستو ى مات ة االتي ( 2019، م ارك ) ودراسة( 2022

 ي د م ومشاركة الةام ين أظهاس مستو ى مةًّ ض االتي ( 2020، مك د والةابي) الدراسة مع دراسة  يِن تخت ف

 .ي محل دراساتهم

 (:التركيز على المستفيد) الامس لبعداتحليل فقرات  -5
ا تسا  المتوسطاس الحساب ة والانحاافاس المة ار ة واءوزان الةس  ة تحد د درجة الموافقة ل قااس د م تم 

 ومشاركة الةام ين، واجمالي ال ةد وقد جا س الةتائج ك ا هو م ين ي الجدول لآتي:

 المستفيد على للتركيز الوصفية اتحصاءالإ :(12 -4) رقم جدول

 الفقرات رقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الوزن
 النسبي

 الرتبة
 درجة
 الموافقة

اتجاه 
 الفقرة

تؤمَ المستش ى أن الجودة تتذدد  َ طا ق ت   ة  44
  اجاس وتوقةاس الماضى.

 محا د متوسطة 2 57.8 1.133 2.89

تاكز المستش ى   ى تحق ق رضا الماضى مَ  45
 ا ت اجاتهم. لال تحق ق 

 محا د متوسطة 6 52.8 1.053 2.64

46 
 تم دراسة ا ت اجاس الماضى والة ل   ى 

ماسإش ا ها مَ  لال تطو ا الِ   محا د متوسطة 7 52.6 1.088 2.63 المقدمة لهم د 

47 
تقوم المستش ى بالاستةانة بشكاوى وتظ  اس 

ماستطو ا الِ  مَ أجلالماضى   محا د متوسطة 3 54.0 1.052 2.70 المقدمة. د 

ماستحاص المستش ى   ى تقديم الِ  48 لت   ة  د 
 محا د متوسطة 1 59.4 1.008 2.97  دد مَ الماضى. أكبر اجاس ورغ اس 
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 الفقرات رقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الوزن
 النسبي

 الرتبة
 درجة
 الموافقة

اتجاه 
 الفقرة

 تتصف المستش ى بسا ة ت   ة رغ اس وتوقةاس 49
 الماضى.

 محا د متوسطة 4 53.8 1.031 2.69

50 
اتجاه رفع مستوى الالتزام إلى  تسةى المستش ى

الماضى مَ  لال س اساس تشجع الماضى   ى 
 الولا .

 محا د متوسطة 8 52.2 1.074 2.61

51 
، تقوم المستش ى بمتابةة ما بةد تقديم الدمة
 مةًّ ضة 9 50.8 1.070 2.54 و لك لتق   ها ومةافة مدى رضا الماضى  ةها.

غير 
 موافق

52 
 توقةونه ما يحتاجه الماضى وما إلى   تم الاست اع

ماسمَ الِ   مةًّ ضة 10 49.8 1.068 2.49 المقدمة لد هم مَ ق ل المستش ى. د 
غير 
 موافق

53 
كثيرة   أ  انا  اس والقوانين جاا  تم الاوج  َ الإ

 محا د متوسطة 5 53.0 1.063 2.65 ءجل تقديم الدمة الصذ ة ل  اضى.

 محايد متوسطة - 53.6 0.832 2.68 التركيز على المستفيد
 .(SPSS) يحصائبالاعتماد على نتائج التحليل الإ إعداد الباحثالمصدر: 

(، وبانحااف مة اري 2.68أن المتوسط الحسابي ل ترك ز   ى المست  د ب غ ) (12-4)  تضح مَ الجدول
%(، يم  ون إلى 53.6واءهم ة الةس  ة ) الة ةة اءما الذي  دل   ى تقار  وتجانس ي ارا  أفااد (،0.832)

 إدارةالة ةة  دركون بأن  أفاادوهذا  ةني أن  المحا دة نحو الترك ز   ى المست  د كأ د م ادئ إدارة الجودة الشام ة.
ماستطو ا الِ  مَ أجلالمستش ى تستةين بشكاوى وتظ  اس الماضى  وتاكز   ى تحق ق رضا الماضى مَ ، المقدمة د 

 تحق ق ا ت اجاتهم. لال 

ماستحاص المستش ى   ى تقديم الِ التي نصها: )( 48)  قاةأ لاها ال، بدرجة متوسطة فقااس جا س ثمان  د 
(، اءما الذي 1.008وبانحااف مة اري ) (2.97) بمتوسط  سابي(  دد مَ الماضى أكبرلت   ة  اجاس ورغ اس 

إلى  تسةى المستش ىوه : )( 50)  قاةوأدناها ال(، %59.4) وبوزن نسبي الة ةة ي ارا  أفااد تشتن دل   ى 
َ  لال س اساس تشجع الماضى   ى الولا  وبانحااف  (2.61) بمتوسط  سابي( رفع مستوى الالتزام اتجاه الماضى م

مقدم    ى أنَّ مما  دل (، %52.2) وبوزن نسبي ي ارا  أفااد تشتن(، اءما الذي  دل   ى 1.074مة اري )
كون الجودة ،  المستش ى دراسة ا ت اجاس الماضى والة ل   ى إش ا ها إدارةالدمة الصذ ة  دركون بأن   ى 

 وتوقةاس الماضى. تتذدد  َ طا ق ت   ة  اجاس
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ما يحتاجه إلى   تم الاست اع)  ى أنَّه والتي تةص ( 52)  قاةوجا س   ارتان بدرجة مةًّ ضة أوله ا ال
ماس توقةونه مَ الِ الماضى وما  وبانحااف مة اري ( 2.49) بمتوسط  سابي( المقدمة لد هم مَ ق ل المستش ى د 

والتي تةص ( 51)  قاةوثان ه ا ال(، %49.8) وبوزن نسبيي ارا  أفااد  تشتن(، اءما الذي  دل   ى 1.068)
بمتوسط ( ومةافة مدى رضا الماضى  ةهاو لك لتق   ها ، تقوم المستش ى بمتابةة ما بةد تقديم الدمة)  ى أنَّه 

 وبوزن نسبيالة ةة  ي ارا  أفااد تشتن(، اءما الذي  دل   ى 1.070وبانحااف مة اري ) (2.54)  سابي
 ستش ى يجب أن تق  م رضا الماضى.الم إدارة  ى أنَّ مما  دل ( 50.8%)

، ا اونالش اي و ) مع دراسة وتخت ف(، 2017، بو دة(، )2021،  اوبي) وتت ق هذه الةت جة مع دراسة
ي ، دراساتهمي محل  المست  دالترك ز   ى  ي أظهاس مستو ى مات ة االتي ( 2019، م ارك ) ودراسة( 2022

ي  ي الترك ز   ى المست  د أظهاس مستو ى مةًّ ض االتي ( 2020، مك د والةابي) الدراسة مع دراسة  يِن تخت ف
 .محل دراساتهم

 ودة الدمة الصحية:لجات الوصفية حصاءثانيا: الإ
إلى  ضــــافةبالإ، المتوســــطاس الحســــاب ة والانحاافاس المة ار ة واءهم ة الةســــ  ة والات ة( 13-4)  ةاض الجدول

 .مجت ةه درجة التوافا ءبةاد جودة الدمة الصذ ة
 الصحية الدمة جودة لأبعاد النسبية الأهمية ترتيب :(13 -4) رقم جدول

 الأبعاد رقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الوزن
 النسبي

 الرتبة
 درجة
 التوافر

 اتجاه الفقرة

 محا د متوسطة 4 57.2 0.611 2.86 الم  وس ة 1
 محا د متوسطة 5 55.0 0.647 2.75 الا ت اد ة 2
 محا د متوسطة 3 58.0 0.578 2.90 الاستجابة 3
 محا د متوسطة 1 61.0 0.598 3.05 اءمان 4
 محا د متوسطة 2 58.2 0.651 2.91 التةاطف 5

 الدرجة الكلية 
  لأبعاد جودة الدمة الصحية

 محايد متوسطة - 58.0 0.501 2.90

 100* ( 5÷ المتوسط الحسابي ) =( %) الوزن النسبي للمتوسط الحسابي



 

107 
 

مجال المتوسط 
 الحسابي

]1.00-
1.80[ 

]1.81-
2.60[ 

]2.61-
3.40[ 

]3.41-
4.20[ 

]4.21-
5.00[ 

مستوى درجة 
 عالية جدا عالية متوسطة منخفضة منخفضة جدا التوافر

 .(SPSS) يحصائبالاعتماد على نتائج التحليل الإ إعداد الباحثالمصدر: 

( إن المتوسط الحسابي الإجمالي والذي يمثل ماكز الإجاباس لاتجاهاس أفااد 14 -4 ت ين بشكل  ام مَ نتائج الجدول )
ماس الصذ ة  الة ةة   ى جم ع ال قااس ل   ادئ )اءبةاد( ال سة مَ الاست  ان المتة قة بق اس مستوى توافا جودة الِد 

(، اءما الذي 0.501اري )(، وبانحااف مة 2.90المقدمة ي المستش  اس الحكوم ة بسا ل محافظة  ضاموس ب غ )
ماس الصذ ة المقدمة ي %(أن 58 دل   ى تقار  وتجانس ي ارا  أفااد الة ةة و وأنهم موافقون بةس ة ) توافا جودة الِد 

ماس  الثاني ، وهذا يج ب   ى السؤال المستش  اس الحكوم ة بسا ل محافظة  ضاموس متوسط : ما مستوى جودة الِد 
 س الحكوم ة ي سا ل محافظة  ضاموس؟الصذ ة ي المستش  ا

( ودراسة 2019(، دراسة )م ارك ، 2019ب ذاج والجاباي ) (، دراسة2020وتت ق هذه الةت جة مع دراسة بَ صد ق )
(Purcarea,2013وتخت ف مع ،) ( 2022، القذطانيدراسة) ودراسة ،(Suprihanto and Meliala, 

، ي  يِن تخت ف مع دراسة )مك د ي محل دراساتهم جودة الدماس الصذ ةتوفا أظهاس مستو ى مات ة ا    ث (2018
 .ي محل دراساتهم ي محل دراساتهم ( التي أظهاس مستو ى مةًّ ض ا ي توفا جودة الدماس الصذ ة2020والةابي، 

(، الم  وس ة) ثم بةُد(، الاستجابة)    ه بةُد(، التةاطف) ثم    ه بةُد، ي المات ة اءولى( اءمان)   ث جا  بةُد
 يأتي:ويمكَ توض ح  لك ك ا (، الا ت اد ة) وأ يرا بةُد

بالمستش  اس الحكوم ة ( اءمان) ات اق   ةة الدراسة بةس ة ت ا ةاس متوسطة ي تقد ااتهم مَ أن مستوى توافا  .1
( 3.05)   ى أ  ى متوسط  سابي الُ ةد  ث  صل هذا ، بسا ل محافظة  ضاموس بدرجة متوسطة

 (.%61.0) ووزن نسبي(، 0.598) بانحااف مة اري
و دل   ى  لك ، إن مستوى توافا التةاطف ي المستش  اس الحكوم ة بسا ل محافظة  ضاموس متوسط  .2

 (.0.651) وانحااف مة اري( 2.91) وبمتوسط  سابي ب غ( %58.2) ات اق غال  ة   ةة الدراسة وبةس ة
ات اق وتجانس إلى  مما  شير(، 0.578) وانحااف مة اري( 2.90)   ى متوسط  سابي بةُد الاستجابة صل   .3

وأن مستوى الاستجابة ي المستش  اس الحكوم ة بسا ل ( %58.0) الدراسة ي تقد ااتهم وبةس ة   ةةارا  
 محافظة  ضاموس متوسط.
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ات اق وتجانس مما  شير إلى  (0.611) بانحااف مة اري( 2.86)   ى متوسط  سابي بةُد الم  وس ة صل   .4
ماسمما  وضح مَ أن مستوى الم  وس ة كأ د أبةاد جودة الِ  ،ارا    ةة الدراسة ي تقد ااتهم الصذ ة  د 

 (.%57.2) المستش  اس الحكوم ة بسا ل محافظة  ضاموس متوسط وبةس ة
( 2.75) بمتوسط  سابي، إن مستوى الا ت اد ة بالمستش  اس الحكوم ة بسا ل محافظة  ضاموس متوسط  .5

 ي تقد ااتهم وبةس ةمما  شير إلى ات اق وتجانس ارا    ةة الدراسة ي تقد ااتهم (، 0.647) وانحااف مة اري
 مَ توافا الا ت اد ة ي المستش  اس الحكوم ة ق د الدراسة.( 55%)

 ار ة   ى ول تذقق مَ صذة التقد ااس السابقة قام ال ا ث با تسا  المتوسطاس الحساب ة والانحاافاس المة
ماسفقااس كل بةُد مَ أبةاد جودة الِ   :  ى  ده الصذ ة كلا   د 

 (:الملموسية) الأول البُعدتحليل فقرات  -1
( المتوسطاس الحساب ة والانحاافاس المة ار ة واءهم ة الةس  ة والات ة، بالإضافة إلى درجة 14-4 ةاض الجدول )

 ل قااس بةد الم  وس ة. التوافا
 بُعد الملموسيةل الوصفية اتحصاءالإ :(14 -4) رقم جدول

 الفقرات رقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الوزن
 النسبي

 الرتبة
 درجة
 الموافقة

اتجاه 
 الفقرة

1 
توجد ي المستش ى أ دث المةداس 
الط  ة الاصة بةلاج وتشًّ ص 

 الماضى
 مةًّ ضة 6 49.0 1.007 2.45

غير 
 موافق

تاق د نظ  ة توجد ي المستش ى غاف  2
 ل  اضى مايحةو 

 محا د متوسطة 3 57.4 1.241 2.87

بالمظها  داري هتم الكادر الطبي والإ 3
 اءن ق

 محا د متوسطة 4 56.8 0.983 2.84

4 
 توجد لو اس إرشاد ة تسهل الوصول

 محا د متوسطة 2 59.6 1.172 2.98 الماافق المط وبةإلى 

5 
 ت  ز المستش ى بموقع مةاسب  سهل 

 محا د متوسطة 1 72.6 1.087 3.63 الوصول إل ه

6 
المستش ى بتص  م  سهل  أقسامتت  ز 

ماسالِ إلى  ل  اضى الوصول المقدمة  د 
 لهم

 محا د متوسطة 5 56.6 1.026 2.83
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7 

 ة  توافا ي المستش ى ماافق  امه نظ 
 ومايحة ومةاس ة ل  اضى والماافقين؛

دوراس ،  دائق، قا ة انتظار، مص ى
 مواقف س اراس، م اه

 مةًّ ضة 7 47.6 1.125 2.38
غير 
 موافق

 محايد متوسطة - 57.2 0.611 2.86 بعُد الملموسية
 .(SPSS) يحصائبالاعتماد على نتائج التحليل الإ إعداد الباحثالمصدر: 

(، 0.611)(، وبانحااف مة اري 2.68( أن المتوسط الحسابي لُ ةد الم  وس ة ب غ )14-4 ظها الجدول )
أفااد الة ةة ، وأن الم  وس ة ي المستش  اس الحكوم ة ق د الدراسة بسا ل محافظة تقار  وتجانس ارا   مما  دل   ى

التي نصها: ( 5)  قاةأ لاها ال، بدرجة متوسطة فقااس   ث جا س خمس%(.57.2 ضاموس متوافاة بةس ة )
(  دل 1.087،وانحااف مة اري )(3.63) وسط  سابيبمت(  ت  ز المستش ى بموقع مةاسب  سهل الوصول إل ه)

المستش ى بتص  م  أقسامتت  ز وه : )( 6)  قاةوأدناها ال(، %72.6) وبوزن نسبي   ى تشتن ارا    ةة الدراسة
ماسالِ إلى   سهل ل  اضى الوصول (  دل   ى 1.026وانحااف مة اري ) (2.83) بمتوسط  سابي( المقدمة لهم د 

المست  د َ مَ الدمة الصذ ة  دركون بأن   ى أنَّ مما  دل (، %56.6) وبوزن نسبي تشتن ارا    ةة الدراسة
ك ا أن الكادر ،  وتوجد بِا لو اس إرشاد ة، مواقع المستش  اس الحكوم ة ق د الدراسة مةاسب و سهل الوصول إل ه

 مهتم بالمظها اءن ق. داريالطبي والإ

 توافا ي المستش ى ماافق  امه )  ى أنَّه التي تةص ( 7)  قاةأوله ا ال ؛بدرجة مةًّ ضة فقاتانوجا س 
بمتوسط ( مواقف س اراس، دوراس م اه،  دائق، قا ة انتظار، نظ  ة ومايحة ومةاس ة ل  اضى والماافقين؛ مص ى

(، %47.6) وبوزن نسبي   ى تشتن ارا    ةة الدراسة(  دل 1.125وانحااف مة اري ) (2.38)  سابي
توجد ي المستش ى أ دث المةداس الط  ة الاصة بةلاج وتشًّ ص )  ى أنَّه التي تةص ( 1)  قاةوثان ه ا ال

 وبوزن نسبي (  دل   ى تشتن ارا    ةة الدراسة1.007وانحااف مة اري ) (2.45) بمتوسط  سابي( الماضى
   ة الاصة بةلاج وتشًّ ص الماضى. دم تجد د المةداس الط مما  دل   ى( 49.0%)

، م ارك ) دراسة(، 2019) ب ذاج والجاباي دراسة(، 2020) بَ صد قوتت ق هذه الةت جة مع دراسة 
 Suprihantoودراسة ، (2022، القذطاني) دراسة وتخت ف مع(، Purcarea,2013) دراسةو ( 2019

and Meliala, 2018)  ) ي  يِن تخت ف، ي محل دراساتهم بةُد الم  وس ةي  مستو ى مات ة اأظهاس   ث 
 .ي محل دراساتهم بةُد الم  وس ةي  أظهاس مستو ى مةًّ ض االتي ( 2020، مك د والةابي) مع دراسة
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 (:الاعتمادية) الثاني البُعدتحليل فقرات   -2
المتوسطاس الحساب ة والانحاافاس المة ار ة واءهم ة الةس  ة والات ة، بالإضافة إلى  (15-4) ةاض الجدول 

 .الا ت اد ةدرجة التوافا ل قااس بةد 

 بُعد الاعتماديةل الوصفية اتحصاءالإ :(15 -4) رقم جدول

 الفقرات رقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الوزن
 النسبي

 الرتبة
 درجة
 الموافقة

اتجاه 
 الفقرة

ماس  تزم المستش ى بتقديم الِ  8 الصذ ة  د 
 المط وبة ل  اضى ي الوقن المحدد

 محا د متوسطة 2 56.8 0.912 2.84

9 
يجاي تقديم الدمة الصذ ة ي المستش ى 

 محا د متوسطة 5 52.2 1.043 2.61 ماةأول  ل  اضى بطا قة صذ ذة مَ

10 
ي  شةا الماضى باهت ام مم ز مَ الةام ين 

 محا د متوسطة 3 55.0 0.978 2.75 المستش ى

11 
يحت ظ المستش ى بسجلاس دق قة وسا ة 

 محا د متوسطة 1 62.4 1.013 3.12  َ  الاس الماضى

تتوافا ي المستش ى جم ع التًّصصاس  12
غير  مةًّ ضة 6 48.6 1.110 2.43 الط  ة التي يحتاجها الماضى

 موافق

لحجز الموا  د  مةاس ةال ة   قدم المستش ى 13
 و سا سهولةب

 محا د متوسطة 4 54.8 0.941 2.74

 محايد متوسطة - 55.0 0.647 2.75 الاعتمادية
 .(SPSS) يحصائبالاعتماد على نتائج التحليل الإ إعداد الباحثالمصدر: 

( أن المتوسط الحسابي لُ ةد الا ت اد ة كأ د أبةاد جودة الدمة الصذ ة ب غ 15-4 وضح الجدول )
وأن الا ت اد ة ي المستش  اس  الة ةة، ارا  أفااد(، و دل   ى تقار  وتجانس 0.647(، وبانحااف مة اري )2.75)

بدرجة متوسطة  الُ ةدهذا  فقااس جم ع  ث كانن  ،%(55.0الحكوم ة بسا ل محافظة  ضاموس متوافاة بةس ة )
يحت ظ المستش ى بسجلاس دق قة وسا ة  َ التي نصها: )( 11)  قاةأ لاها ال، وا دة مةًّ ضة فقاةباستثةا  

وبوزن  (  دل   ى تشتن ارا    ةة الدراسة1.013وانحااف مة اري ) (3.12) بمتوسط  سابي(  الاس الماضى
( تتوافا ي المستش ى جم ع التًّصصاس الط  ة التي يحتاجها الماضىوه : )( 12)  قاةوأدناها ال(، %62.4) نسبي

(، %48.6) وبوزن نسبي (  دل   ى تشتن ارا    ةة الدراسة1.110وانحااف مة اري ) (2.43) بمتوسط  سابي



 

111 
 

ماسالمست  د َ مَ الدمة الصذ ة  دركون بأن المستش  اس الحكوم ة ت تزم بتقديم الِ   ى أنَّ مما  دل  الصذ ة  د 
 .أن  جز الموا  د تتم بسهولة و ساو ، المط وبة ل  اضى

 ودراسة(، 2019) ب ذاج والجاباي دراسة(، 2020) وتت ق هذه الةت جة مع دراسة بَ صد ق
(Purcarea, 2013 ،)ودراسة ( 2022، القذطاني) دراسة وتخت ف معSuprihanto and Meliala, 

مك د ) مع دراسة ي  يِن تخت ف، دراساتهمي محل  بةُد الا ت اد ةي  مات ة اأظهاس مستو ى   ث (  (2018
 .ي محل دراساتهم بةُد الا ت اد ةي  أظهاس مستو ى مةًّ ض ا التي( 2019، م ارك ) ودراسة( 2020، والةابي

 (:الاستجابة) الثالث البُعدتحليل فقرات  -3
والانحاافاس المة ار ة واءهم ة الةس  ة والات ة، بالإضافة إلى ( المتوسطاس الحساب ة 16-4 ةاض الجدول )

 درجة التوافا ل قااس بةد الاستجابة.

 بُعد الاستجابةل الوصفية اتحصاءالإ :(16 -4) رقم جدول

 الفقرات رقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الوزن
 الرتبة النسبي

 درجة
 الموافقة

اتجاه 
 الفقرة

المســـــــتشـــــــ ى بإشـــــــةار الماضـــــــى بموا  د  هتم  14
ماستقديم الِ   محا د متوسطة 1 63.4 1.137 3.17 الصذ ة لهم د 

 ســـــــــــــــتج ب الةام ون بالمســـــــــــــــتشـــــــــــــــ ى فورا  15
 محا د متوسطة 5 54.8 0.873 2.74 لا ت اجاس الماضى دون تأ ير

 قوم مقدمو الدمة بالاد   ى اســــت ســــاراس  16
 محا د متوسطة 6 54.4 1.025 2.72 وشكاوى الماضى

 ســـــــــــــــتج ــــب الةــــام ون بســـــــــــــــا ــــة ي  ــــل  17
 مشكلاس الماضى غير المتوقةة

 محا د متوسطة 3 59.2 1.008 2.96

ماس تم تقديم الِ  18 الصـــــــــــــذ ة بة س الة ط  د 
 محا د متوسطة 7 54.0 0.949 2.70 لج  ع الماضى

  دي مقدم الدمة ي المستش ى الاستةداد  19
 محا د متوسطة 4 57.8 1.137 2.89 الدائم ل تةاون مع الماضى

اس الحصــــول   ى إجاا تســــهل المســــتشــــ ى  20
ماسالِ   محا د متوسطة 2 62.0 0.985 3.10 الصذ ة ل  اضى د 

 محايد متوسطة - 58.0 0.578 2.90 الاستجابة
 .(SPSS) يحصائبالاعتماد على نتائج التحليل الإ إعداد الباحثالمصدر: 
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(، 0.578) (، وبانحااف مة اري2.90المتوسط الحسابي لُ ةد الاستجابة ب غ )أن ( 16-4)  وضح الجدول
، وأن الاستجابة ي المستش  اس الحكوم ة بسا ل محافظة تقار  وتجانس ارا  افااد   ةة الدراسةو دل   ى 

( 14)  قاةأ لاها ال، بدرجة متوسطة الُ ةدهذا  فقااس   ث كانن جم ع، (%58.0 ضاموس متوافاة بةس ة )
ماس هتم المستش ى بإشةار الماضى بموا  د تقديم الِ التي نصها: ) وانحااف  (3.17) بمتوسط  سابي( الصذ ة لهم د 

 تم وه : )( 18)  قاةوأدناها ال(، %63.4) وبوزن نسبي (  دل   ى تشتن ارا    ةة الدراسة1.137مة اري )
ماستقديم الِ  (  دل 0.949وانحااف مة اري ) (2.70) بمتوسط  سابي( الصذ ة بة س الة ط لج  ع الماضى د 

المست  د َ مَ الدمة الصذ ة   ى أنَّ مما  دل (، %54.0) وبوزن نسبي ارا    ةة الدراسة تقار  وتجانس  ى 
 قوم مقدمو الدمة بالاد   ى است ساراس و ،  ستج  ون ي  ل مشكلاس الماضى غير المتوقةة أنَّ الةام ين دركون 

ماسو تةاونون مةهم بتقديم الِ ، الماضى وشكاوى  الصذ ة المط وبة. د 

 ودراسة(، 2019) ب ذاج والجاباي دراسة(، 2020) وتت ق هذه الةت جة مع دراسة بَ صد ق
(Purcarea,2013 ،)ودراسة ( 2022، القذطاني) دراسة وتخت ف معSuprihanto and Meliala, 

مك د ) مع دراسة ي  يِن تخت ف، دراساتهمي محل  بةُد الاستجابةي  أظهاس مستو ى مات ة ا  ث (  (2018
 .ي محل دراساتهم بةُد الاستجابةي  أظهاس مستو ى مةًّ ض ا التي( 2019، م ارك ) ودراسة( 2020، والةابي

 (:الأمان) الرابع البُعدتحليل فقرات  -4
واءهم ة الةس  ة والات ة، بالإضافة إلى ( المتوسطاس الحساب ة والانحاافاس المة ار ة 15-4 ةاض الجدول )

 درجة التوافا ل قااس بةد اءمان.

 الأمان لبُعد الوصفية اتحصاءالإ :(17 -4) رقم جدول

 الفقرات رقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الوزن
 النسبي

 الرتبة
 درجة
 الموافقة

اتجاه 
 الفقرة

 محا د متوسطة 6 60.4 0.965 3.02  ثق الماضى بالةام ين دا ل المستش ى 21

22 
 شـةا الماضـى باءمان  ةد تةام هم مع 

 الةام ين ي المستش ى
 محا د متوسطة 3 63.2 0.914 3.16

23 
 تصــــــــــــــف الكـــــادر الطبي الةـــــامـــــل ي 
المستش ى   ى الدوام باءد  وال طافة 

 الةال ة ي أدا  مهامهم
 محا د متوسطة 4 61.0 0.976 3.05
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 الفقرات رقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الوزن
 النسبي

 الرتبة
 درجة
 الموافقة

اتجاه 
 الفقرة

24 
الطبي ي المســــــــــــــتشــــــــــــــ ى يم ك الكادر 

اس المةافة لكاف ة للإجابة  َ اسـت سـار 
 الماضى

 محا د متوسطة 5 60.8 0.896 3.04

25 
 ت  ز الةـــــــام ون ي المســــــــــــــتشــــــــــــــ ى 

 بالاستةداد الدائم ل تةاون مع الماضى
 محا د متوسطة 7 57.8 1.114 2.89

26 
تةز ز ثقــة إلى   ؤدي ســــــــــــــ وك الةــام ين

 الماضى بالمستش ى
 محا د متوسطة 1 68.0 1.125 3.40

27 
يحـــافظ مقـــدمو الـــدمـــة   ى ســــــــــــــا ـــة 

 المة وماس الاصة بالماضى
 محا د متوسطة 2 66.0 0.928 3.30

28 
 أفااد ت تع المستش ى بس ةة ط  ة بين 

 المجت ع
 مةًّ ضة 8 50.0 1.143 2.50

غير 
 موافق

 محايد متوسطة - 61.0 0.598 3.05 الأمان
 .(SPSS) يحصائبالاعتماد على نتائج التحليل الإ إعداد الباحثالمصدر: 

(، 3.05( أن المتوسط الحسابي لُ ةد اءمان كأ د أبةاد جودة الدمة الصذ ة ب غ )17-4 وضح الجدول )
أفااد الة ةة ، وأن اءمان ي المستش  اس الحكوم ة  تقار  وتجانس ارا  (، و دل   ى0.598وبانحااف مة اري )

بدرجة متوسطة باستثةا   الُ ةدهذا  فقااس   ث كانن جم ع، %(.61.0بسا ل محافظة  ضاموس متوافاة بةس ة )
( تةز ز ثقة الماضى بالمستش ىإلى   ؤدي س وك الةام ينالتي نصها: )( 26)  قاةأ لاها ال، وا دة مةًّ ضة فقاة

(، %68.0) وبوزن نسبي ارا    ةة الدراسة تشتن(  دل   ى 1.125وانحااف مة اري ) (3.40)  سابيبمتوسط 
وانحااف  (2.50) بمتوسط  سابي( المجت ع أفااد ت تع المستش ى بس ةة ط  ة بين وه : )( 28)  قاةوأدناها ال
المست  د َ مَ   ى أنَّ مما  دل (، %50.0) وبوزن نسبي ارا    ةة الدراسة تشتن(  دل   ى 1.143مة اري )

 وأنهم  ثقون بِم.، الدمة الصذ ة  شةاون باءمان  ةد تةام هم مع الةام ين ي المستش  اس الحكوم ة

 دراسة وتخت ف مع(، 2019) والجاباي ودراسة ب ذاج(، 2020) وتت ق هذه الةت جة مع دراسة بَ صد ق
( Purcarea, 2013) ودراسة(  (Suprihanto and Meliala, 2018دراسة (، 2022، القذطاني)
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( 2020، مك د والةابي) مع دراسة ي  يِن تخت ف، ي بةد اءمان ي محل دراساتهم أظهاس مستو ى مات ة ا  ث 
 ي بةد الامان ي محل دراساتهم. أظهاس مستو ى مةًّ ض ا التي( 2019، م ارك ) ودراسة

 (:التعاطف) الامس البُعدتحليل فقرات  -5
( المتوسطاس الحساب ة والانحاافاس المة ار ة واءهم ة الةس  ة والات ة، بالإضافة إلى 18-4دول ) ةاض الج

 درجة التوافا ل قااس بةد التةاطف.

 بُعد التعاطفل الوصفية اتحصاءالإ :(18 -4) رقم جدول

المتوسط  الفقرات رقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الوزن

 النسبي
 الرتبة

 درجة

 الموافقة
اتجاه 
 الفقرة

 ةطى الةام ون ي المســـــــــــتشـــــــــــ ى اهت اما  29
 كاف ا لج  ع الماضى 

 محا د متوسطة 3 60.2 0.907 3.01

 ةط  الةام ون ي المســــــــتشــــــــ ى الماضــــــــى  30
 الاهت ام الشًّص 

 محا د متوسطة 5 55.4 1.038 2.77

 اهت ام  ال  تمثل رغ اس الماضـــــــى موضـــــــع  31
 مَ الةام ين ي المستش ى

 مةًّ ضة 6 51.4 0.912 2.57
غير 
 موافق

 قدر مقدمو الدمة ي المستش ى ظاوف  32
 الما ض و تةاط ون مةه

 محا د متوسطة 4 57.4 0.941 2.87

 اا   الةام ون ي المســــــــــــتشــــــــــــ ى  اداس  33
 وتقال د المجت ع  ةد تقديم الدمة الصذ ة 

 محا د متوسطة 1 63.6 1.043 3.18

 تةامل مقدمو الدمة ي المســتشــ ى باوح  34
 ما ة ط  ة مع الماضى

 محا د متوسطة 2 60.8 0.980 3.04

 محايد متوسطة - 58.2 0.651 2.91 التعاطف

 .(SPSS) يحصائبالاعتماد على نتائج التحليل الإ إعداد الباحثالمصدر: 

كأ د أبةاد جودة الدمة الصذ ة ب غ   ( أن المتوسط الحسابي لُ ةد التةاطف18-4 وضح الجدول )
أفااد الة ةة ، وأن التةاطف ي المستش  اس  تقار  وتجانس ارا  (، و دل   ى0.651(، وبانحااف مة اري )2.91)

بدرجة  الُ ةدهذا  فقااس   ث كانن جم ع، %(.58.2الحكوم ة بسا ل محافظة  ضاموس متوافاة بةس ة )
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 اا   الةام ون ي المستش ى  اداس التي نصها: )( 33)  قاةأ لاها ال، وا دة مةًّ ضة فقاةمتوسطة باستثةا  
(  دل   ى تشتن 1.043وانحااف مة اري ) (3.18) بمتوسط  سابي( وتقال د المجت ع  ةد تقديم الدمة الصذ ة

 اهت ام  ال  ى موضع تمثل رغ اس الماضوه : )( 31)  قاةوأدناها ال(، %63.6) وبوزن نسبي ارا    ةة الدراسة
ارا   تقار  وتجانس (  دل   ى 0.911وانحااف مة اري ) (2.57) بمتوسط  سابي( مَ الةام ين ي المستش ى

ي  أنَّ الةام ينالمست  د َ مَ الدمة الصذ ة  دركون   ى أنَّ مما  دل (، %51.4) وبوزن نسبي   ةة الدراسة
و تةاط ون ، باوح ما ة ط  ة و تةام ون مةهم، المستش  اس الحكوم ة ق د الدراسة  ةطون اهت اما كاف ا لج  ع الماضى

 مةهم.

 دراسة وتخت ف مع(، 2019) والجاباي ودراسة ب ذاج(، 2020) وتت ق هذه الةت جة مع دراسة بَ صد ق
( Purcarea, 2013) ودراسة(  (Suprihanto and Meliala, 2018دراسة (، 2022، القذطاني)

( 2020، مك د والةابي) مع دراسة ي  يِن تخت ف، ي محل دراساتهم بةُد التةاطفي  أظهاس مستو ى مات ة ا  ث 
 ي محل دراساتهم. بةُد التةاطفي  أظهاس مستو ى مةًّ ض ا التي( 2019، م ارك ) ودراسة
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 الدراسة: اختبار فرضيات الثالثالمبحث 
  ة لكل مةها  ول موضوع صائوتحد د مدى الدلالة الإ،  تةاول هذا الم ذث نتائج ا ت ار فاض اس الدراسة

ماسالجودة الشام ة ي جودة الِ  إدارةأثا  الصذ ة ي المستش  اس الحكوم ة بسا ل محافظة  ضاموس. ولا ت ار  د 
  ى ( الجودة الشام ة إدارةأبةاد ) المت يراس المستق ةأثا  فاض اس الدراسة تم أس و  الانحدار الط  ال س ط ل  ان

ماسأبةاد جودة الِ ) مت ير تابع وا د مَ أبةاد المت ير  بةدبِدف مةافة التأثير الةسبي لكل ، مجت ةة( الصذ ة د 
و لك ، مةافة مقدرة الة و ج   ى ت سير الت يراس التي تحدث ي المت ير التابعإلى  ضافةبالإ، المت ير التابع ي المستقل

 (.0.05)  ةد مستوى مةةو ة

ل كشف   ا إ ا كان هةاك فاق ( ANOVA) وتح  ل الت ا َ اء ادي( T-test) ك ا تم استًّدام ا ت ار
أقل مَ مستوى ( .Sig) بح ث  تم رفض ال اض ة الص ا ة إ ا كانن ق  ة مستوى المةةو ة(،  اإ صائدال ) جوهاي

والةكس  ةدما تكون ق  ة مستوى ،  اإ صائوهذا  ةني إن نت جة إجابة الم ذوثين دالة (، 0.05) الدلالة المةت دة
 و تم ق ول ال اض ة الص ا ة.،  اإ صائةا نت جة الإجابة غير دالة فإنَّ  (0.05) مَ أكبرالمةةو ة 

 ملا مة ال  اناس لافتراضاس تط  ق الانحدار: مَ أجل،   اض للا ت اراس الق   ةتيوف  ا يأ

 (:Normality) : اختبار التوزيع الطبيعيأولا  
الاص بالتوز ع الط  ة  أن ال  اناس تت ع التوز ع الط  ة  ويجب استًّدام ( 7-4)  تضح مَ الاسم ال  اني

  ة.  الا ت اراس المة

 الطبيعي التوزيع اختبار) 7-4) رقم شكل
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 :أبعاد المتغير المستقلثانيا: اختبار استقلالية 
أبةاد لمةافة الةلاقة بين ( Correlation Matrix Person) تم  سا  مص وفة مةاملاس الارت اط بيرسون

 وُضح ( 19-4) والجدول، أبةاد المت ير المستقلو لك بِدف الكشف  َ وجود ارت اط  ط  بين ، المت ير المستقل
 نتائج مةاملاس الارت اط بين المت يراس. 

 للمتغير المستقل الارتباط مصفوفة :(19 -4) رقم جدول

 الأبعاد

دعم 
ومساندة 

 دارةالإ
 العليا

التخطيط 
 ستراتيجيالإ

 للجودة

التحسين 
 المستمر

 مشاركة
 العاملين

التركيز على 
 المستفيد

جودة 
الدمة 
 الصحية

 دعم ومساندة 
 العليا دارةالإ

r 
1 

0.854** 0.813** 0.799** 0.733** 0.159** 
sig. 0.000 0.000 0.000 0.000 0.006 

التخطيط 
 للجودة ستراتيجيالإ

r  1 
0.805** 0.822** 0.783** 0.138** 

sig. 0.000 0.000 0.000 0.017 

 التحسين المستمر
r   1 

0.849** 0.778** 0.158** 
sig. 0.000 0.000 0.006 

 مشاركة العاملين
r    1 

0.784** 0.153** 
sig. 0.000 0.008 

 التركيز على المستفيد
r     1 

0.150** 
sig. 0.009 

جودة الدمة 
 الصحية

r 
     1 sig. 

 لبيانات الدراسة الميدانية.( SPSS) يحصائبالاعتماد على نتائج التحليل الإ الباحث إعدادالمصدر: 
 

وقد ت ين أن ، بين أبةاد الدراسة ا   إ صائوجود  لاقاس ارت اط طا ة قو ة دالة ( 19-4)  ت ين مَ الجدول
وبةا    ى  لك لا (، ل جودة سترات ج الة  ا والتًّط ط الإ دارةد م ومساندة الإ) بين( 0.854) أقوى ارت اط ب غ

ك ا ،  والمت ير التابع  ط ة المت ير المستقلوأن ط  ةة الةلاقة بين  .أبةاد المت ير المستقلتوجد مشك ة ارت اط تام بين 
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ب ة ا المحور اءفق  (، جودة الدمة الصذ ة)   ث يمثل المحور الاأس  المت ير التابع(، 8-4)  ظها مَ الشكل
 .الجودة الشام ة إدارةالمت ث ة أبةاد  ل  ت ير المستقلالمتوسطاس الحساب ة 

 .التابع والمتغير المستقلة المتغيرات بين العلاقة :(8 -4) رقم شكل

 
 

 ة الأولى:رئيسثالثا: اختبار الفرضية ال
الجودة الشام ة ي جودة  دارة ة لإإ صائ و دلالة أثا    ى أنه: " لا  وجدة اءولى ائ سنصن ال اض ة ال

ماسالِ  ولا ت ار هذه ال اض ة استًّدمن ، الصذ ة ي المستش  اس الحكوم ة ي سا ل محافظة  ضاموس د 
  ةادلة الآت ة:ل وفق  (،α≤0.05) الدراسة أس و  تح  ل الانحدار ال س ط  ةد مستوى دلالة

5X5+ B 4X4+ B 3X3+ B 2X2+  B 1X1Y= A + B  

 ن: أ  ث 

Y ( جودة الدماس الصذ ة= يمثل المت ير التابع وهو.) 

X1 الإدارة الة  ا(.وهو )د م ومساندة  اءول = يمثل المت ير المستقل 

X2 وهو )التًّط ط الاسترات ج  ل جودة(.  الثاني = يمثل المت ير المستقل 

X3  وهو )التذسين المست ا(. الثالث = يمثل المت ير المستقل 

X4  وهو )مشاركة الةام ين(. الاابع = يمثل المت ير المستقل 

X5  وهو )الترك ز   ى المست  د(. الامس = يمثل المت ير المستقل 
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A  .ثابن الانحدار = 

B .يمثل مقدار التأثير ي المت ير التابع نت جة الت ير الذي يحدث ي المت ير المستقل = 

)جودة الدماس  التابع ي المت يرالجودة الشام ة(  إدارة)المستق ة   وضح أثا المت يراس (20-4)رقم  والجدول 
 .الصذ ة(

جودة الدمات  في إدارة الجودة الشاملةأثر تحليل الانحدار المتعدد لاختبار : (20-4)رقم  جدول
 في ساحل محافظة حضرموت الحكومية بالمستشفيات الصحية

 المتغيرات

معامل 

 الانحدار

(b) 

الخطأ 

 المعياري

Std. 

Error 

معامل 

 الانحدار

Beta 

 قيمة

f 

المحسو

 بة

مستوى 

 الدلالة

Sig. 

الدلالة 

 الإحصائية

ية
ح

ص
 ال

ت
ما

خد
 ال

دة
و
ج

 

 معنوي 154  .029 - 5.250 .000. (a)الثابت 

دعم ومساندة الإدارة 

 العليا
 معنوي 000. 4.189 142. 107. 151.

التخطيط الاستراتيجي 

 للجودة
 معنوي 000. 3.259 515. 231. 528.

 معنوي 000. 4.094 411. 119. 202. التحسين المستمر

 معنوي 000. 3.655 583. 233. 439. مشاركة العاملين

 معنوي 000. 3.713 497. 348. 211. التركيز على المستفيد

 ( ل  اناس الدراسة الم دان ة.SPSSنتائج التذ  ل الا صائ )المصدر: مَ ا داد ال ا ث بالا ت اد   ى 

 جودة الدماس الصذ ةي دارة الجودة الشام ة بالاطلاع   ى ب اناس الجدول أ لاه ت ين وجود أثا مةةوي لإ
  :كالآتي  نمو ج الانحدار المتةدد المقدر ويمكَ كتابة، بالمستش  اس الحكوم ة ي سا ل محافظة  ضاموس

Y= 0.154 + 0.151 X1 + 0.528 X2 + 0.202 X3 + 0.439 X4 + 0.211 X4 

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  التي تةص   ى أنه: "و ال اض ة الائ س ة اءولى  رفضبةا     ه  تم و     
 عند لإدارة الجودة الشاملة في جودة الدمات الصحية في المستشفيات الحكومية في ساحل محافظة حضرموت

ما أثا إدارة الجودة الشام ة  الثالث ل دارسة:التساؤل الائ س    َوهذا يج ب ، (α≤0.05) معنوية دلالة مستوى
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إدارة الجودة أبةاد أن    ث نجد؟،ي جودة الدماس الصذ ة ي المستش  اس الحكوم ة ي سا ل محافظة  ضاموس
  جودة الدماس الصذ ة.ي دور مةةوي وايجابي  لهاالشام ة 

ل تذقق مَ الةتائج السابقة المتذصل    ها ي نمو ج الانحدار الط  المتةدد قام ال ا ث بتجزئة ال اض ة 
 :إلى خمس فاض اس فا  ة كالآتيالائ س ة 

 اختبار الفرضية الفرعية الأولى: -1
 يأتي:نصن ال اض ة ال ا  ة اءولى   ى ما 

01H" : الصحية في المستشفيات  دْماتالعليا في جودة الخ  دارةالإية لدعم ومساندة إحصائذو دلالة أثر  لا يوجد
 .(0.05) الحكومية في ساحل محافظة حضرموت عند مستوى دلالة

الة  ا ي جودة  دارةد م ومساندة الإأثا  لا ت ار هذه ال اض ة تم استًّدام تح  ل الانحدار ال س ط لمةافةو 
ماسالِ   ة:الآت وفق المةادلة ، الصذ ة ي المستش  اس الحكوم ة ق د الدارسة د 

y = a + b1x1 

Y ماسجودة الِ ) = يمثل المت ير التابع وهو  (.الصذ ة د 
X (.الة  ا دارةد م ومساندة الإ) = يمثل المت ير المستقل وهو  
a  .ثابن الانحدار = 
b  نت جة الت ير الذي يحدث ي المت ير المستقل.= يمثل مقدار التأثير ي المت ير التابع 
 : الآتيوتظها الةتائج ك ا ي الجدول   

 دْماتالخ  جودة في العليا دارةالإ ومساندة لدعمأثر  لاختبار البسيط الانحدار تحليل :(21 -4) رقم جدول
 الصحية

المتغير 
 التابع

ثابت 
 الانحدار

 (a ) 

معامل 
 الانحدار

 (b ) 

معامل 
 الارتباط

R 

معامل 
 التحديد

2R 

درجات 
 الحرية
df 

 قيمة
f 

 المحسوبة

 قيمة
f 

 الجدولية

مستوى 
 الدلالة
Sig. 

نتيجة 
 الفرضية

 جودة
 دْماتالخ 

 الصحية
 رفض 0.006 2.214 7.689 298 025. 159. 0.091 2.688

y = 2.688 + 0.091 X1 

 لبيانات الدراسة الميدانية.( SPSS) يحصائبالاعتماد على نتائج التحليل الإ الباحث إعدادالمصدر: 
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وجود  لاقة إلى  وهو  شير( 0.159) أن ق  ة مةامل الارت اط ب  ن( 21-4)  تضح مَ الجدول رقم
ماسالة  ا زادس جودة الِ  دارةبمةنى أنه ك  ا زاد د م ومساندة الإ، ارت اط بين المت ير المستقل والمت ير التابع الصذ ة  د 

أن إلى  (0.025) ي المستش  اس الحكوم ة بسا ل محافظة  ضاموس. و شير مةامل التذد د التي ب  ن ق  ته
ماسي جودة الِ ( %2.5) بمقدار تُسهِمُ الة  ا  دارةد م ومساندة الإ أس ا  إلى  تاجع( %97.5) ب ة ا، الصذ ة د 

 أ اى ل سن ق د الدراسة. 

وه  أص ا ( 0.006) وأن مستوى الدلالة ب  ن، مَ ق  تها الجدول ة أكبرأنها  المحسوبة Fو ت ين مَ ق  ة 
. و   ه  تم رفض ال اض ة ال ا  ة اءولى والتي تةص   ى ا   إ صائنمو ج الانحدار دال  فإنَّ  وبذلك(، 0.05) مَ

ماسالة  ا ي جودة الِ  دارة ة لد م ومساندة الإإ صائ و دلالة أثا  أنه: " لا  وجد الصذ ة ي المستش  اس  د 
وق ول ال اض ة ال د  ة لها والتي تةص   ى أنه: (، 0.05) الحكوم ة ي سا ل محافظة  ضاموس  ةد مستوى دلالة

ماسالة  ا ي جودة الِ  دارة ة لد م ومساندة الإإ صائ و دلالة أثا  "  وجد الصذ ة ي المستش  اس الحكوم ة  د 
 (.0.05) ى دلالةي سا ل محافظة  ضاموس  ةد مستو 

، بود ة) ودراسة( 2021، كواد ك) دراسة(، 2022، ا اونالش اي و ) دراسةوتت ق هذه الةت جة مع 
ماسي جودة الِ  اأثا   الة  ا لها دارةب  ةن نتائجها أن لد م ومساندة الإ التي( 2017  الصذ ة. د 

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية: -2
 يأتي:نصن ال اض ة ال ا  ة الثان ة   ى ما 

02H" : الصحية في  دْماتللجودة في جودة الخ  ستراتيجيية للتخطيط الإإحصائذو دلالة أثر  لا يوجد
 .(0.05) المستشفيات الحكومية في ساحل محافظة حضرموت عند مستوى دلالة

ل جودة ي جودة  سترات ج التًّط ط الإأثا  لمةافةلا ت ار هذه ال اض ة تم استًّدام تح  ل الانحدار ال س ط و 
ماسالِ   ة:الآت وفق المةادلة ، الصذ ة ي المستش  اس الحكوم ة ق د الدارسة د 

y = a + b2x2 

Y ماسجودة الِ ) = يمثل المت ير التابع وهو  (.الصذ ة د 
X (.ل جودة سترات ج التًّط ط الإ) = يمثل المت ير المستقل وهو  
a  .ثابن الانحدار = 
b .يمثل مقدار التأثير ي المت ير التابع نت جة الت ير الذي يحدث ي المت ير المستقل = 
 : الآتيوتظها الةتائج ك ا ي الجدول   
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 دْماتالخ  جودة في للجودة ستراتيجيالإ للتخطيطأثر  لاختبار البسيط الانحدار تحليل :(22-4) رقم جدول
 الصحية

المتغير 
 التابع

ثابت 
 الانحدار

 (a ) 

معامل 
 الانحدار

 (b ) 

معامل 
 الارتباط

R 

معامل 
 التحديد

2R 

درجات 
 الحرية
df 

 قيمة
f 

 المحسوبة

 قيمة
f 

 الجدولية

مستوى 
 الدلالة
Sig. 

نتيجة 
 الفرضية

 جودة
 دْماتالخ 

 الصحية
 رفض 0.017 5.759 7.689 298 019. 138. 0.082 2.718

y = 2.718 + 0.082 X2 

 لبيانات الدراسة الميدانية.( SPSS) يحصائبالاعتماد على نتائج التحليل الإ إعداد الباحثالمصدر: 

وجود  لاقة إلى  وهو  شير( 0.138) أن ق  ة مةامل الارت اط ب  ن( 22-4)  تضح مَ الجدول رقم
ماسزادس جودة الِ ل جودة  سترات ج بمةنى أنه ك  ا زاد الاهت ام بالتًّط ط الإ، ارت اط الصذ ة ي المستش  اس  د 

أن التًّط ط إلى  (0.019) الحكوم ة بسا ل محافظة  ضاموس. و شير مةامل التذد د التي ب  ن ق  ته
ماسي جودة الِ ( %1.9) بمقدار تُسهِمُ ل جودة  سترات ج الإ مت يراس إلى  تاجع( %98.1) ب ة ا، الصذ ة د 

 وأس ا  أ اى. 

وه  أص ا ( 0.017) وأن مستوى الدلالة ب  ن، مَ ق  تها الجدول ة أكبرالمحسوبة أنها  Fو ت ين مَ ق  ة 
. و   ه  تم رفض ال اض ة ال ا  ة الثان ة والتي تةص   ى ا   إ صائنمو ج الانحدار دال  فإنَّ  وبذلك(، 0.05) مَ

ماسلِ ل جودة ي جودة ا سترات ج  ة ل تًّط ط الإإ صائ و دلالة أثا  أنه: " لا  وجد الصذ ة ي المستش  اس  د 
وق ول ال اض ة ال د  ة لها والتي تةص   ى أنه: (، 0.05) الحكوم ة ي سا ل محافظة  ضاموس  ةد مستوى دلالة

ماسل جودة ي جودة الِ  سترات ج  ة ل تًّط ط الإإ صائ و دلالة أثا  "  وجد الصذ ة ي المستش  اس الحكوم ة  د 
 (.0.05) ةد مستوى دلالةي سا ل محافظة  ضاموس  

، بود ة) ودراسة( 2021، كواد ك) دراسة(، 2022، ا اونالش اي و ) وتت ق هذه الةت جة مع دراسة
ماسي جودة الِ  اأثا   الة  ا لها دارةالتي ب  ةن نتائجها أن لد م ومساندة الإ( 2017  الصذ ة. د 
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 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة: -3
 يأتي:نصن ال اض ة ال ا  ة الثالثة   ى ما         

03H" : الصحية في المستشفيات الحكومية  دْماتية للتحسين المستمر في جودة الخ إحصائذو دلالة أثر  لا يوجد
 .(0.05) في ساحل محافظة حضرموت عند مستوى دلالة

ماسالتذسين المست ا ي جودة الِ أثا  لا ت ار هذه ال اض ة تم استًّدام تح  ل الانحدار ال س ط لمةافةو    د 
 ة:الآت وفق المةادلة ، الصذ ة ي المستش  اس الحكوم ة ق د الدارسة

y = a + b3x3 

Y ماسجودة الِ ) = يمثل المت ير التابع وهو  (.الصذ ة د 
X (.التذسين المست ا) = يمثل المت ير المستقل وهو  
a  .ثابن الانحدار = 
b .يمثل مقدار التأثير ي المت ير التابع نت جة الت ير الذي يحدث ي المت ير المستقل = 
 :الآتيوتظها الةتائج ك ا ي الجدول   
 

 الصحية دْماتالخ  جودة في المستمر للتحسينأثر  لاختبار البسيط الانحدار تحليل :(23 -4) رقم جدول

المتغير 
 التابع

ثابت 
 الانحدار

 (a ) 

معامل 
 الانحدار

 (b ) 

معامل 
 الارتباط

R 

معامل 
 التحديد

2R 

درجات 
 الحرية
df 

 قيمة
f 

 المحسوبة

 قيمة
f 

 الجدولية

مستوى 
 الدلالة
Sig. 

نتيجة 
 الفرضية

 جودة
 دْماتالخ 

 الصحية
 رفض 0.006 2.214 7.594 298 025. 158. 0.093 2.669

y = 2.669 + 0.093 X3 

 لبيانات الدراسة الميدانية.( SPSS) يحصائبالاعتماد على نتائج التحليل الإ إعداد الباحثالمصدر: 

وجود  لاقة إلى  وهو  شير( 0.158) أن ق  ة مةامل الارت اط ب  ن( 23-4)  تضح مَ الجدول رقم
ماسبمةنى أنه ك  ا زاد الاهت ام بالتذسين المست ا زادس جودة الِ ، ارت اط الصذ ة ي المستش  اس الحكوم ة  د 

 تُسهِمُ أن التذسين المست ا إلى  (0.025) بسا ل محافظة  ضاموس. و شير مةامل التذد د التي ب  ن ق  ته
ماسي جودة الِ ( %2.5) بمقدار  مت يراس وأس ا  أ اى. إلى  تاجع( %97.5) ب ة ا، الصذ ة د 
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وه  ( 0.006) وأن مستوى الدلالة ب  ن، مَ ق  تها الجدول ة أكبرالمحسوبة أنها  Fو ت ين مَ ق  ة  
التي تةص ا  ة الثالثة . و   ه  تم رفض ال اض ة ال ا   إ صائنمو ج الانحدار دال  فإنَّ  وبذلك(، 0.05) أص ا مَ

ماس ة ل تذسين المست ا ي جودة الِ إ صائ و دلالة أثا    ى أنه: " لا  وجد الصذ ة ي المستش  اس الحكوم ة  د 
 والتي تةص   ى أنه: "  وجد ،وق ول ال اض ة ال د  ة لها(، 0.05) ي سا ل محافظة  ضاموس  ةد مستوى دلالة

ماس ة ل تذسين المست ا ي جودة الِ إ صائ و دلالة أثا  الصذ ة ي المستش  اس الحكوم ة ي سا ل محافظة  د 
 (.0.05)  ضاموس  ةد مستوى دلالة

، بود ة) ودراســـة( 2021، كواد ك) دراســـة(، 2022، ا اونالشـــ اي و ) وتت ق هذه الةت جة مع دراســـة
ماسي جودة الِ  اأثا   الة  ا لها دارةالتي ب  ةن نتائجها أن لد م ومساندة الإ( 2017  الصذ ة. د 

 
 

 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة: -4
 يأتي:نصن ال اض ة ال ا  ة الاابةة   ى ما         

02H" : الصحية في المستشفيات  دْماتية لدعم ومشاركة العاملين في جودة الخ إحصائذو دلالة أثر  لا يوجد
 .(0.05) الحكومية في ساحل محافظة حضرموت عند مستوى دلالة

د م ومشاركة الةام ين ي جودة أثا  لا ت ار هذه ال اض ة تم استًّدام تح  ل الانحدار ال س ط لمةافةو  
ماسالِ   ة:الآت وفق المةادلة ، الصذ ة ي المستش  اس الحكوم ة ق د الدارسة د 

y = a + b4x4 

Y ماسجودة الِ ) = يمثل المت ير التابع وهو  (.الصذ ة د 
X (.د م ومشاركة الةام ين) = يمثل المت ير المستقل وهو  
a  .ثابن الانحدار = 
b .يمثل مقدار التأثير ي المت ير التابع نت جة الت ير الذي يحدث ي المت ير المستقل = 
 :الآتيوتظها الةتائج ك ا ي الجدول   
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 دْماتالخ  جودة في العاملين ومشاركة لدعمأثر  لاختبار البسيط الانحدار تحليل :(24 -4) رقم جدول
 الصحية

المتغير 
 التابع

ثابت 
 الانحدار

 (a ) 

معامل 
 الانحدار

 (b ) 

معامل 
 الارتباط

R 

معامل 
 التحديد

2R 

درجات 
 الحرية
df 

 قيمة
f 

 المحسوبة

 قيمة
f 

 الجدولية

مستوى 
 الدلالة
Sig. 

نتيجة 
 الفرضية

 جودة
 دْماتالخ 

 الصحية
 رفض 0.008 2.214 7.155 298 023. 153. 0.092 2.682

y = 2.682 + 0.092 X4 

 لبيانات الدراسة الميدانية.( SPSS) يحصائبالاعتماد على نتائج التحليل الإ إعداد الباحثالمصدر: 

وجود  لاقة إلى  وهو  شير( 0.153) أن ق  ة مةامل الارت اط ب  ن( 24-4)  تضح مَ الجدول رقم
ماسبمةنى أنه ك  ا زاد الاهت ام بتدر ب ومشاركة الةام ين زادس جودة الِ ، ارت اط الصذ ة ي المستش  اس  د 

أن د م ومشاركة إلى  (0.023) الحكوم ة بسا ل محافظة  ضاموس. و شير مةامل التذد د التي ب  ن ق  ته
ماسي جودة الِ ( %2.3) بمقدار تُسهِمُ الةام ين   مت يراس وأس ا  أ اى. إلى  تاجع( %97.7) ب ة ا، الصذ ة د 

وه  أص ا ( 0.008) وأن مستوى الدلالة ب  ن، مَ ق  تها الجدول ة أكبرالمحسوبة أنها  Fو ت ين مَ ق  ة 
التي تةص   ى تم رفض ال اض ة ال ا  ة الاابةة . و   ه  ا   إ صائنمو ج الانحدار دال  فإنَّ  وبذلك(، 0.05) مَ

ماس ة لد م ومشاركة الةام ين ي جودة الِ إ صائ و دلالة أثا  أنه: " لا  وجد الصذ ة ي المستش  اس الحكوم ة  د 
 والتي تةص   ى أنه: "  وجد ،وق ول ال اض ة ال د  ة لها(، 0.05) ي سا ل محافظة  ضاموس  ةد مستوى دلالة

ماس ة لد م ومشاركة الةام ين ي جودة الِ إ صائ و دلالة أثا  الصذ ة ي المستش  اس الحكوم ة ي سا ل  د 
 (.0.05) لةمحافظة  ضاموس  ةد مستوى دلا

، بود ة) ودراسة( 2021، كواد ك) دراسة(، 2022، ا اونالش اي و ) وتت ق هذه الةت جة مع دراسة
ماسي جودة الِ  اأثا   الة  ا لها دارةالتي ب  ةن نتائجها أن لد م ومساندة الإ( 2017  الصذ ة. د 
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 اختبار الفرضية الفرعية الامسة: -5
 يأتي:نصن ال اض ة ال ا  ة الامسة   ى ما        

02H" : الصحية في المستشفيات  دْماتية للتركيز على المستفيد في جودة الخ إحصائذو دلالة أثر  لا يوجد
 .(0.05) الحكومية في ساحل محافظة حضرموت عند مستوى دلالة

ماسالترك ز   ى المست  د ي جودة الِ أثا  لا ت ار هذه ال اض ة تم استًّدام تح  ل الانحدار ال س ط لمةافةو    د 
 ة:الآت وفق المةادلة ، الصذ ة ي المستش  اس الحكوم ة ق د الدارسة

y = a + b5x5 

Y ماسجودة الِ ) = يمثل المت ير التابع وهو  (.الصذ ة د 
X (.الترك ز   ى المست  د) = يمثل المت ير المستقل وهو  
a  .ثابن الانحدار = 
b .يمثل مقدار التأثير ي المت ير التابع نت جة الت ير الذي يحدث ي المت ير المستقل = 
 : الآتيوتظها الةتائج ك ا ي الجدول         
 

 الصحية دْماتالخ  جودة في المستفيد على للتركيزأثر  لاختبار البسيط الانحدار تحليل :(25 -4) رقم جدول

المتغير 
 التابع

ثابت 
 الانحدار

 (a ) 

معامل 
 الانحدار

 (b ) 

معامل 
 الارتباط

R 

معامل 
 التحديد

2R 

درجات 
 الحرية
df 

 قيمة
f 

 المحسوبة

 قيمة
f 

 الجدولية

مستوى 
 الدلالة
Sig. 

نتيجة 
 الفرضية

 جودة
 دْماتالخ 

 الصحية
 رفض 0.009 2.214 6.823 298 022. 150. 0.095 2.676

y = 2.676 + 0.095 X5 

 لبيانات الدراسة الميدانية.( SPSS) يحصائبالاعتماد على نتائج التحليل الإ إعداد الباحثالمصدر: 

وجود  لاقة إلى  وهو  شير( 0.150) ب  نأن ق  ة مةامل الارت اط ( 25-4)  تضح مَ الجدول رقم
ماسبمةنى أنه ك  ا زاد الترك ز   ى المست  د زادس جودة الِ ، ارت اط الصذ ة ي المستش  اس الحكوم ة بسا ل  د 

 أن الترك ز   ى المست  د  ساهم بمقدارإلى  (0.022) محافظة  ضاموس. و شير مةامل التذد د التي ب  ن ق  ته
ماسالِ ي جودة ( 2.2%)  مت يراس وأس ا  أ اى. إلى  تاجع( %97.8) ب ة ا، الصذ ة د 
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وه  ( 0.009) وأن مستوى الدلالة ب  ن، مَ ق  تها الجدول ة أكبرالمحسوبة أنها  Fو ت ين مَ ق  ة  
تةص التي تم رفض ال اض ة ال ا  ة الامسة . و   ه  ا   إ صائنمو ج الانحدار دال  فإنَّ  وبذلك(، 0.05) أص ا مَ

ماس ة ل ترك ز   ى المست  د ي جودة الِ إ صائ و دلالة أثا    ى أنه: " لا  وجد الصذ ة ي المستش  اس  د 
التي تةص   ى أنه: وق ول ال اض ة ال د  ة لها (، 0.05) الحكوم ة ي سا ل محافظة  ضاموس  ةد مستوى دلالة

ماسودة الِ  ة ل ترك ز   ى المست  د ي جإ صائ و دلالة أثا  "  وجد الصذ ة ي المستش  اس الحكوم ة ي سا ل  د 
 (.0.05) محافظة  ضاموس  ةد مستوى دلالة

، بود ة) ودراســـة( 2021، كواد ك) دراســـة(، 2022، ا اونالشـــ اي و ) وتت ق هذه الةت جة مع دراســـة
ماسي جودة الِ أثا  الة  ا لها دارةالتي ب  ةن نتائجها أن لد م ومساندة الإ( 2017  الصذ ة. د 
 ة الثانية:رئيساختبار الفرضية ال رابعا:

هم لمت يراس إدراك  ةة الدراسة   ى مستوى  أفاادلمةافة هل تؤثا المت يراس الشًّص ة والوظ   ة ي استجاباس    
ماسالجودة الشام ة وأثاها ي جودة الِ  إدارةالدراسة المت ث ة بأبةاد  الصذ ة ي المستش  اس الحكوم ة ي سا ل  د 

 :الآت ةمحافظة  ضاموس فقد صاغ ال ا ث ال اض ة 

الجودة الشاملة  إدارةأثر  عينة الدراسة حول أفرادإجابات  متوسطات ية بينإحصائلا توجد فروق ذات دلالة "
للمتغيرات الشخصية  تعُزىالصحية في المستشفيات الحكومية في ساحل محافظة حضرموت  دْماتفي جودة الخ 
 (.سنوات البرة، المؤهل العلمي، العمر، الجنس) والوظيفية

( t) ثم استًّدام ا ت ار، ا تسا  المتوسطاس الحساب ة والانحاافاس المة ار ة أولا  ولا ت ار هذه ال اض ة تم   
(Independent Sample T. Test )اء اديوا ت ار ، لمت ير الجةس لمةافة ال اوق بين فئتين َ  One) تح  ل الت ا 

Way ANOVA ) ة لت ك ال اوق صائلمةافة الدلالة الإ، مَ فئتين ل ق ة المت يراس اء اى أكثال  اوق بين  ،
َ مستوى ( Sig)  ة إ ا كانن ق  ة مستوى دلالة الا ت ارإ صائوتةُد ال اوق دالة  والةكس (، 0.05) الدلالةأقل م

 صذ ح.
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 يأتي:مت ير الجةس ك ا بحسب  لاستجابة   ةة الدراسة t-testوكانن نتائج تح  ل ا ت ار 

 الجنس متغيربحسب  الدراسة عينة لاستجابة t-test اختبار تحليل نتائج :(26 -4) رقم جدول

 الجنس
 التكرارات

N 

المتوسط 
 الحسابي

Mean 

 الانحراف
 المعياري
S.D. 

درجات 
 الحرية

 df 

 قيمة
t  

 المحسوبة

 قيمة
t 

 الجدولية

 مستوى
الدلالة   

 نتيجة
 الفرضية

 0.449 2.89 179 ذكر

298 1.880 1.980 0.061 

قبول 
 الفرضية 
لا توجد 
 فروق

 0.628 3.00 121 أنثى

 لبيانات الدراسة الميدانية.( SPSS) يحصائبالاعتماد على نتائج التحليل الإ إعداد الباحثالمصدر: 

 وأن مستوى الدلالة ب  ن، المحسوبة أقل مَ ق  تها الجدول ة t ت ين أن ق  ة ( 26-4) الجدولمَ ب اناس 
 تةُزىمما  دل   ى  دم وجود فاوق بين متوسطاس إجاباس   ةة الدراسة (، 0.05) مَ أكبروه  ( 0.061)

ماسالجودة الشام ة ي جودة الِ  إدارةأثا  لمت ير الجةس  ول الصذ ة ي المستش  اس الحكوم ة. و ستةج مَ  لك  د 
ماسالجودة الشام ة وأثاها ي جودة الِ  دارة  ةة الدراسة لإ إدراكأن مت ير الجةس ل س له تأثير   ى مستوى   د 

 الصذ ة ي المستش  اس الحكوم ة ي سا ل محافظة  ضاموس.

بحسب  لاستجابة   ةة الدراسة( One Way ANOVA) أما بالةس ة لةتائج تح  ل الت  ان اء ادي 
 يأتي:ال  اناس الشًّص ة بالةس ة ل  ت يراس اء اى فكانن ك ا 

 البياناتبحسب  الدراسة عينة لاستجابة ANOVA الأحادي التبيان تحليل نتائج :(27-4) رقم جدول
 الشخصية

 التكرارات العمر المتغيرات
N 

المتوسط 
 الحسابي

Mean 

 الانحراف
 المعياري
S.D. 

 قيمة
f  

 المحسوبة

 قيمة
f الجدولية 

 مستوى
الدلالة   

 نتيجة
 الفرضية

 العمر

إلى  20من 
سنة 27  75 3.06 0.546 

2.562 2.602 0.055 

قبول 
 الفرضية 
لا توجد 
 فروق

إلى  28من 
سنة 37  

177 2.90 0.522 
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إلى  38من 
سنة 47  

32 2.78 0.495 

 47من  أكبر
 0.542 2.98 16 سنة 

المؤهل 
 العلمي

 0.516 2.96 19 ثانوية عامة

0.804 2.372 0.524 

قبول 
 الفرضية 
لا توجد 
 فروق

دبلوم بعد 
 الثانوية

89 2.93 0.492 

 0.537 2.91 162 جامعي
 0.643 3.11 26 ماجستير 
 0.380 2.88 4 دكتوراه

عدد سنوات 
 البرة

 5أقل من 
 سنوات

99 3.05 0.547 

2.354 2.214 0.041 
رفض 
 الفرضية
توجد 
 فروق

إلى  5من 
سنوات  10  

144 2.87 0.500 

إلى  11من 
سنة 15  25 3.05 0.561 

إلى  16من 
سنة 20  13 2.68 0.684 

إلى  21من 
سنة 25  

6 2.75 0.319 

 25من  أكثر
 سنة 

13 2.86 0.441 

 لبيانات الدراسة الميدانية.( SPSS) يحصائبالاعتماد على نتائج التحليل الإ إعداد الباحث المصدر:

 يأتي: تضح مَ نتائج تح  ل الت  ان اء ادي أ لاه لاستجابة   ةة الدراسة ما 

  ةة الدراسة  أفاادبين متوسطاس إجاباس ( 0.05)  ة  ةد مستوى دلالةإ صائلا توجد فاوق  اس دلالة  .1
ماسالجودة الشام ة ي جودة الِ  إدارةأثا   ول الصذ ة ي المستش  اس الحكوم ة ي سا ل محافظة  د 

 فاادوأن  اء، لمت ير الة ا. أي أن  الةُ ا ل س له  لاقة باتجاهاس وأرا  م اداس   ةة الدراسة تةُزى ضاموس 
 47إلى  38) َوم(، سةة 37إلى  28مَ ) والذ َ أ  ارهم مَ(، سةة 27إلى  20مَ ) الذ َ أ  ارهم

الجودة الشام ة ي جودة  إدارةأثا  لهم ن س الآرا  تجاه(، سةة 47مَ  أكبر) الذ َ أ  ارهم فاادواء(، سةة
ماسالِ  وإن وجدس بةض ال اوق بين المتوسطاس فه  فاوق رق  ة ول سن جوها ة بحسب ما ، الصذ ة د 

وه  أقل مَ ق  تها الجدول ة ( 2.562) المحسوبة Fإ  ب  ن ق  ة ، أشار إل ها ا ت ار تح  ل الت ا َ اء ادي
 وبِذه الةت جة  تم ق ول ال اض ة.(، 0.05) مَ أكبروه  ، (0.055)  ةد مستوى دلالة
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  ةة الدراسة  أفاادبين متوسطاس إجاباس ( 0.05)  ة  ةد مستوى دلالةإ صائلا توجد فاوق  اس دلالة  .2
ماسالجودة الشام ة ي جودة الِ  إدارةأثا   ول الصذ ة ي المستش  اس الحكوم ة بسا ل محافظة  ضاموس  د 
الذ َ  فاادوأن  اء، الة ةة أفاادلمت ير المؤهل الة   . أي أن  المستوى التة     لا  ؤثا ي استجاباس ي  تةُزى

 ادراساس    أو  ،بكالور وسأو  ،والذ َ لد هم دب وم بةد الثانو ة، مستواهم التة     ثانو ة  امة
ماسالجودة الشام ة ي جودة الِ  إدارةأثا  لهم ن س الآرا  تجاه(، ماجستير/دكتوراه) وإن وجدس ، الصذ ة د 

 One) بةض ال اوق فه  فاوق رق  ة ول سن جوها ة بحسب ما أشار إل ها ا ت ار تح  ل الت ا َ اء ادي
Way ANOVA ،) إ  ب  ن ق  ةF الجدول ة  ةد مستوى دلالةوه  أقل مَ ق  تها ( 0.804) المحسوبة 

 وبِذه الةت جة  تم ق ول ال اض ة.(، 0.05) مَ أكبروه  ، (0.524)
  ةة الدراسة  أفاادبين متوسطاس إجاباس ( 0.05)  ة  ةد مستوى دلالةإ صائوجود فاوق  اس دلالة  .3

ماسالجودة الشام ة ي جودة الِ  إدارةأثا   ول الصذ ة ي المستش  اس الحكوم ة ي سا ل محافظة  د 
مَ ق  تها  أكبروه  ( 2.354) المحسوبة F  ث كانن ق  ة (،  دد سةواس البرة)  ضاموس لمت ير

ولمةافة لصالح مَ ت ك ال اوق؛ تم استًّدام  (.0.05) وه  أقل مَ(، 0.041) الجدول ة  ةد مستوى دلالة
   ين  لك.( 27-4) والجدول،  ةالُ ةدل  قارناس ( 'Scheffe) ا ت ار ش   ه

 البرة سنوات عدد في للفروق التتابعي Scheffe شيفيه اختبار نتيجة :(28 -4) رقم جدول

 عدد سنوات البرة

 المتوسط الحسابي
متوسط 
 الفروق
J – I 

 الاحتمالية الطأ المعياري
Sig. 

عدد سنوات 
 البرة
 (I)  

 عدد سنوات البرة
 (J)  

 5أقل من 
 سنوات

 10إلى  5من 
 سنوات 

2.87 0.18 .06853 0.271 

سنة 15إلى  11من   3.05 0.00 .17950 1.000 
سنة 20إلى  16من   2.68 0.37 .15485 0.350 
سنة 25إلى  21من   2.75 0.30 .22070 .8690 
سنة  25من  أكثر  2.86 0.19 .15485 .9200 

 لبيانات الدراسة الميدانية.( SPSS) يحصائبالاعتماد على نتائج التحليل الإ إعداد الباحثالمصدر: 

( سةواس 5أقل مَ ) الة ةة  وي سةواس البرة أفااد ت ين مَ الجدول أ لاه أن ال اوق المةةو ة تاكزس بين 
أي (، 2.68) بمتوسط  سابي( سةة 20إلى  16مَ ) و وي سةواس البرة( 3.05)   ث ب غ المتوسط الحسابي
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(، سةواس 5أقل مَ ) الة ةة  وي سةواس البرة أفاادولصالح ( 0.37) ب اوق مةةو ة ي المتوسط الحسابي ب  ن
 ة ي إ صائو  سا ال ا ث أن وجود فاوق  اس دلالة  (.0.05) مَ مستوى الدلالة أكبروبةس ة ا ت ال ة مةةو ة 

مَ ال ئة الحد ثة التي التذقن بالقطاع أن هؤلا  إلى   ةود(، سةواس 5أقل مَ )  دد سةواس البرة جا س لصالح
 الذ َ لهم  برة طو  ة بخلاف، الشام ةالجودة  إدارةالحد ثة مثل  دارةت تح   ى اءسال ب الإ أكثاالصذ  وهم 

ي الةظام الكلاس ك  الذي تةودوا    ه إلى  م ل أكثاوهذا بدوره يجة هم  ؛قضوا فتراس طو  ة ي ن س القطاعو 
 المستش  اس الحكوم ة ي سا ل محافظة  ضاموس.
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 الاتمة
 .النتائج: أولا  

 .التوصيات: ثانيا  

 .المقترحات: ثالثا  



 

133 
 

 النتائج والتوصيات والمقترحات
    : النتائج:أولا  

أثا  وكذا ق اس، ومستوى جودة الدمة الصذ ة، الجودة الشام ة إدارةق اس مستوى إلى  هدفن الدراسة
 وتوص ن، الجودة الشام ة ي جودة الدمة الصذ ة ي المستش  اس الحكوم ة بسا ل محافظة  ضاموس إدارةتط  ق 

  دد مَ الةتائج أبازها:إلى 

 الجودة الشاملة: إدارةمستوى  -1
الجودة الشام ة بالمستش  اس الحكوم ة ي سا ل محافظة  ضاموس  إدارة أبةاد أظهاس الدراسة أن درجة توافا

ويمكَ (، 0.813) وانحااف مة اري(، 2.70) وبمتوسط  سابي(، %54.0) كانن متوسطة وب  ن نس تها
 يأتي:الجودة الشام ة تةازل ا ك ا  إدارةتات ب أبةاد 

وانحااف (، %56.4) وبوزن نسبي( 2.82) درجة توافا التذسين المست ا بدرجة متوسطة بمتوسط  سابي-1-1
 (.0.899) مة اري

(، %54.2) وبوزن نسبي( 2.71) درجة توافا د م ومشاركة الةام ين بدرجة متوسطة بمتوسط  سابي-1-2
 (.0.881) وانحااف مة اري

(، %53.6) وبوزن نسبي( 2.68) درجة توافا الترك ز   ى المست  د بدرجة متوسطة بمتوسط  سابي-1-3
 (.0.832) ااف مة اريوانح

(، %53.6) وبوزن نسبي( 2.68) الة  ا بدرجة متوسطة بمتوسط  سابي دارةدرجة توافا د م ومساندة الإ-1-4
 (.0.924) وانحااف مة اري

 وبوزن نسبي( 2.61) ل جودة بدرجة متوسطة بمتوسط  سابي سترات ج درجة توافا التًّط ط الإ-1-5
 (.0.891) وانحااف مة اري(، 52.2%)
 مستوى جودة الدمة الصحية: -2

ب ةن الدراســــة أن درجة توافا مســــتوى جودة الدمة الصــــذ ة بالمســــتشــــ  اس الحكوم ة ي ســــا ل محافظة         
(، 0.501) وانحااف مة اري(، 2.90) وبمتوسط  سابي(، %58.0)  ضاموس كانن متوسطة وب  ن نس تها

 يأتي:ويمكَ تات ب أبةاد جودة الدمة الصذ ة تةازل ا ك ا 

   ى متوسط  سابي الُ ةد  ث  صل هذا (، %61.0) درجة توافا اءمان بدرجة متوسطة وبوزن نسبي-2-1
 (.0.598) بانحااف مة اري( 3.05)
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   ى متوسط  سابي الُ ةدو صل هذا (، %58.2) درجة توافا التةاطف بدرجة متوسطة وبوزن نسبي-2-2
 (.0.651) بانحااف مة اري( 2.91)

  ى متوسط  الُ ةد  ث  صل هذا (، %58.0) درجة توافا الاستجابة بدرجة متوسطة وبوزن نسبي-2-3
 (.0.578) بانحااف مة اري( 2.90)  سابي

 سط  سابي  ى متو  الُ ةد  ث  صل هذا (، %57.2) درجة توافا الم  وس ة بدرجة متوسطة وبوزن نسبي-2-4
 (.0.611) بانحااف مة اري( 2.86)

  ى متوسط  الُ ةد  ث  صل هذا (، %55.0) درجة توافا الا ت اد ة بدرجة متوسطة وبوزن نسبي-2-5
 (.0.647) بانحااف مة اري( 2.75)  سابي
 نتائج اختبار الفرضيات: -3
 دد مَ الةتائج يمكَ مَ  لالها الحكم   ى فاض اس إلى    صائتوص ن الدراسة مَ  لال التذ  ل الإ         

 :الآتيالدراسة   ى الةذو 

ماسالة  ا ي جودة الِ  دارة ة لد م الإإ صائدلالة  وجود أثا   ي-3-1 الصذ ة ي المستش  اس الحكوم ة  د 
 .رفض الفرضية الفرعية الأولى ، ومَ ثـَمَّ بسا ل محافظة  ضاموس

ماسل جودة ي جودة الِ  سترات ج  ة ل تًّط ط الإإ صائدلالة  وجود أثا   ي-3-2 الصذ ة ي المستش  اس  د 
 .رفض الفرضية الفرعية الثانيةوبِذا تم ، الحكوم ة بسا ل محافظة  ضاموس

ماس ة ل تذسين المست ا ي جودة الِ إ صائدلالة  وجود أثا   ي-3-3 الصذ ة ي المستش  اس الحكوم ة  د 
 .رفض الفرضية الفرعية الثالثةو   ه تم ، بسا ل محافظة  ضاموس

ماس ة لد م ومشاركة الةام ين ي جودة الِ إ صائدلالة  وجود أثا   ي-3-4 الصذ ة ي المستش  اس الحكوم ة  د 
 رفض الفرضية الفرعية الرابعة.لذلك تم ، بسا ل محافظة  ضاموس

ماسدة الِ  ة ل ترك ز   ى المست  د ي جو إ صائدلالة  وجود أثا   ي-3-5 الصذ ة ي المستش  اس الحكوم ة  د 
 .رفض الفرضية الفرعية الامسةمما  ةني ، بسا ل محافظة  ضاموس

الجودة الشــام ة  إدارةأثا   ة بين متوســطاس إجاباس   ةة الدراســة  ولإ صــائ دم وجود فاوق  اس دلالة -3-6
ماسي جودة الِ  ل  ت يراس الشـــًّصـــ ة  تةُزىالصـــذ ة ي المســـتشـــ  اس الحكوم ة ي ســـا ل محافظة  ضـــاموس  د 

 (.المؤهل الة   ، الة ا، الجةس) والوظ   ة
الجودة الشام ة ي  إدارةأثا   ة بين متوسطاس إجاباس   ةة الدراسة  ولإ صائوجود فاوق  اس دلالة -3-7

ماسجودة الِ   (.سةواس البرة) لمت ير تةُزىالصذ ة ي المستش  اس الحكوم ة ي سا ل محافظة  ضاموس  د 
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 : التوصيات:اثاني  
 :الآت ةالتوص اس إلى  بةا    ى الةتائج فقد توص ن الدراسة

َ  لال ت ني الإ دارةبإ المدروسةالمستش  اس  إدارةاهت ام  .1 الجودة الشام ة  إدارةالة  ا ل كاة  دارةالجودة الشام ة م
وته ئة المةا اس اللازمة لتط  ق إدارة الجودة الشام ة مَ  لال التدر ب والتأه ل للإدارة والةام ين  وتشج ةها

 .مةا  
والط  ة والمهة ة المت  زة التي ، ةدار المستش  اس المدروسة الاهت ام باستقطا  الك ا اس الإ إدارة ة      ى  .2

 ت  ق بأهم ة الدمة الصذ ة وتلامس توقةاتهم.تقدم  دمة صذ ة ل  ست  د َ 
لماله مَ أهم ة نس  ة ي جودة  الحكوم ة بسا ل محافظة  ضاموس ي المستش  اس ُ ةد الم  وس ةالاهت ام ب .3

ماسالِ  توقةاس المست  د َ مَ الةا  ة بحسب  باءبةاد اء اى  تى لم تكَ المستش  اس االصذ ة ق اس   د 
 :الآتيمَ  لال الم  وسة 

 .ل  اضى مايحةغاف تاق د نظ  ة و توفير -3-1
، دوراس م اه،  دائق، قا ة انتظار، مص ى) والماافقيننظ  ة ومايحة ومةاس ة ل  اضى  ةافق  امما  توفير-3-2

  .(مواقف س اراس
 .أ دث المةداس الط  ة الاصة بةالج وتشًّ ص الماضىتوفير -3-3
 .الاسم  الملائمإلزام جم ع الةام ين ب  س الزي -3-4
لاست اع لمتط  اس وتوقةاس المست  د َ ي كل ا الحكوم ة بسا ل محافظة  ضاموسالمستش  اس  إدارة  ى    .4

ماسجودة الِ ماا ل تحسين  أفضل است لال والة ل   ى ت   ة ت ك التوقةاس مَ  لال است لال الموارد  الصذ ة د 
 ممكَ.

باست اار بات اع أس و     ل دوراس تدر   ة بسا ل محافظة  ضاموسالحكوم ة المستش  اس  إدارة  ى   . 5
ماسوتو  تهم بأهم تها ي تحسين جودة الِ ال الجودة الشام ة لج  ع الةام ين ي مج التة  م المست ا  الصذ ة. د 

 :: المقترحاتاثالث  
ت ذث مةوقاس   ضــــاموسالحكوم ة بســــا ل محافظة دراســــة م دان ة   ى المســــتشــــ  اس  إجاا  قترح ال ا ث  .1

 الجودة الشام ة. إدارةتط  ق 
ماسودة الِ ج أثاها يو الجودة الشــــــــــــــام ة  إدارةدراســــــــــــــة م دان ة  ول  إجاا  قترح ال ا ث  .2  الصــــــــــــــذ ة بين د 

 (.دراسة مقارنة) مستش  اس الحكوم ة والمستش  اس الاصة
 الجودة الشام ة ي وزارة الصذة بشكل  ام. إدارةدراسة م دان ة  ول تط  ق  إجاا  قترح ال ا ث  .3
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 قائمة المراجع

 : المراجع العربية:أولا  

"أثر رأس المال الفكري على تطبيق إدارة الجودة الشاملة للمؤسسات  (.2015) رضوان.، أنسا د .1
 .72 -50 (:01) مج ة الادة لاقتصاداس اء  ال: الصحية".

الشاملة كألية لتحسين الخدْمات الصحية دراسة حالة المراكز إدارة الجودة  (.2018. )ريمةأوشَ،  .2
 .، تخصص تس ير المؤسساس جامةة باتةةرسالة دكتوراه الاستشفائية الجامعية للشرق الجزائري

التمكين الإداري ودوره في تطبيق إدارة الجودة الشاملة في وزارة الصحة م(. 2018أبو زر، فادي مح د) .3
(، الةدد 20غزة، س س ة الة وم الإنسان ة، المج د )-. مج ة جامةة اءزهاالجنوبية المحافظات -الفلسطينية 

 .110(، ص2)
"مدى توافر الإمكانيات لتطبيق معايير الجودة ودورها في تحسين  (.2017) س  ان مح د.، اءشهب .4

 المركزي(،الخدْمات الصحية من وجهة نظر القيادات الإدارية )دراسة ميدانية على مستشفى مصراتة 
 ل   ا.، مصااتة، اءكاديم ة ال    ة، ة والمال ةدار مدرسة الة وم الإ، رسالة ماجستير

أثر جودة الرعاية الصحية على رضا المرضى )دراسة مقارنة بين " (.2020) .ا اونمصط ى و ، اءطاش .5
جامةة الشه د ، وم التس يرك  ة الة وم الاقتصاد ة والتجار ة و  ،  مذكاة ماستر، مصحتِ ابن حيان والرمال( "

 الجزائا.، الوادي، حمه لضا
كفاءة وجودة الخدْمات اللوجستية: مفاهيم أساسية وطرائق القياس  (.2006) .ثا    د الاحمَ، إدر س .6

 الدار الجامة ة.، الإسكةدر ة، والتقييم
الثقافة التنظيمية السائدة في واقع تطبيق أبعاد إدارة الجودة الشاملة في ظل  (.2007. )، مةال طهباكاس .7

 .غزة–رة، الجامةة الإسلام ة رسالة ماجستير غير مةشو  البنوك العاملة في قطاع غزة،
أثر التدريب على تحسين جودة الخدْمات الصحية في مستشفيات " (.2007) .ا اونأد ب و ، باهوم .8

. مج ة جامةة تشا َ اللاذقية"وزارة التعليم العالي: دراسة تطبيقية على مستشفى الأسد الجامعي في 
 .238 -215 (:2) 29ل دراساس وال ذوث الة   ة: 

إدارة الجودة الشاملة لضمان جودة الخدْمات الصحية في  (.2010ق. )از مو اشور، قدور، بَ ناف ة،  .9
الطاها موالي، سسة، جامةة الجودة الشام ة وتة  ة أدا  المؤ  إدارةمدا  ة ي الم تقى الوطني  ول ، المستشفيات

 ة.سة د
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. مج ة جودة الخدْمات الصحية: الصائص، الأبعاد والمؤشرات"" (.2011) ز وش.، فه  ة وبلال، بد س  .10
 .156 -135 (:7) الاقتصاد والمجت ع:

آثار جودة الخدْمات الصحية في المؤسسات العمومية الاستشفائية " (.2018) بو  وط.، فاتح وحمزة، بومالة .11
 ك  ة الة وم الاقتصاد ة،  مذكاة ماستر الطاهير،-تفيد )دراسة حالة مستشفى مجذوب السعيد على رضا المس

 الجزائا.، ج جل، جامةة مح د الصد ق بَ يحيى،   وم التس يرو  التجار ةو 
أثر تبنِ معايير إدارة الجودة الشاملة على تسويق الدمات الصحية م(. 2018بقاط،  سين، وا اون ) .12

، رسالة ماجستير، غير مةشورة، جامةة الشه د لعينة من المنظمات الصحية المحمية والأجنبيةدراسة مقارنة: 
 .ضا بالوادي بالجزائاحمه ل

أثر جودة الخدْمات الصحية على رضا المرضى " (.2019) الجدي.،  وسف   د  ط ة وبلال جمال، بحا .13
 27ة: دار م ة ل دراساس الاقتصاد ة والإمج ة الجامةة الإسلا، في المستشفيات الأهلية في محافظات غزة"

(3:) 01-25 
"أثر جودة خدمة الرعاية الصحية على رضا المرضى )دراسة مقارنة بين  (.2019) إنصاف.، بدودة .14

ك  ة الة وم الاقتصاد ة ،  مذكاة ماستر، المؤسسة الاستشفائية العمومية محمد بوضياف وعيادة الضياء بورقلة( "
 الجزائا.، ورق ة، جامةة قاصدي ماباح، التس يروالتجار ة و  وم 

أثر الابداع التنظيمي في جودة الدمات الصحية دراسة م(. 2020ب ذاج، فوزي، والجاباي،  الد. ) .15
(، 17مج ة جامةة  ضاموس ل ة وم الإنسان ة، المج د ) ميدانية في المستشفيات العاملة في محافظة حضرموت.

 .183(، ص1والةدد )
واقع تطبيق أبعاد إدارة الجودة الشاملة في ظل الثقافة التنظيمية السائدة  م(.2007). طهال باكاس، مة .16

 .غزة–مةشورة، الجامةة الإسلام ة  رسالة ماجستير غير في البنوك العاملة في قطاع غزة،
"جودة الخدْمات الصحية في الجزائر )دراسة ميدانية  (.2021) بولا ة.، وم سا  ،سةا ، بودور .17

، ك  ة الة وم الإنسان ة والاجت ا  ة،  مذكاة ماستر، (-ولاية قالمة -بالمؤسسة الاستشفائية الحكيم عقبي 
 الجزائا.، قالمة، 1945ماي  8جامةة 

، رسالة جودة الرعاية الصحية وعلاقتها برضا مقدمي الدماتم(. 2020) َبَ صد ق،   د الاحم .18
 ماجستير، غير مةشورة، جامةة  دن، ال  َ.

   ان: دار ال ازوري ل ةشا والتوز ع. تسويق الخدْمات الصحية (.2005) .ياساثاما ، ال كاي .19
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تطبيق إدارة الجودة الشاملة لتحسين أداء  (.2014. )س د أحمد  اج،   سى، وفاه ص ذ ، الت     .20
    ة محك ة ل ة وم مج ة جامةة الشارقة دور ة ، العاملين دراسة ميدانية عن المستشفيات الجزائرية الاصة

 .70-31ص ص ، 1ع ، 11م، الإنسان ة والاجت ا  ة
 .1ط،   ان، دار وائل ل ةشا، إدارة الجودة الشاملة مفاهيم وتطبيقات (.2012د. )مح وظ أحمجودة،  .21
إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الاستشفائية الجزائرية " (.2019) حم طوش.، رز قة وب ة د، جد د .22

، جامةة مولود مة اي، ك  ة الحقوق والة وم الس اس ة،  مذكاة ماستر، " المستشفى ندير محمد( )دراسة حالة
 الجزائا.، ت زي وزو

 .1 ان، دار المسيرة ل ةشا، ط ، إدارة الجودة الشاملة، الأردن (.2000. )حمود ضير كاظم  .23
الصحية )دراسة حالة  تأثير إدارة التغيير على جودة الخدْمات بالمؤسسة (.2008. )ناد ة ا ف،  .24

، جامةة مح د   ضا ك  ة الة وم الاقتصاد ة والتس ير،  مذكاة ماجستير، مستشفى بشير بن ناصر بسكرة(
 .بسكاة، الجزائا

مدى توافر مقومات تطبيق ستة سيجما في المستشفيات الحكومية في (. 2011. )جوادة سما   ل،  .25
رسالة ماجستير مقدمة  ية من وجهة نظر الإدارة العليا"قطاع غزة ودورها في تحسين جودة الخدْمات الصح

 .الجامةة الإسلام ة غزة، ك  ة التجارة،  اء  ال إدارةي قسم 
السمات الشخصية المميزة لمدراء المؤسسات الصحية وعلاقتها بجودة (. 2012. )ر  د القاد اتم ،    زة .26

 إدارةشة ة ، والتةظ م دارةقسم الإ، ة والمال ةدار رسالة ماجستير مقدمة ي مدرسة الة وم الإ .الخدْمات الصحية
ماسالِ   .الصذ ة والمستش  اس اءكاديم ة ال    ة د 

"أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على الأداء في  (.2021) .ا اونفاط ة   د الحسَ و ،  اوبي .27
 -436 (:31) . المج ة الةاب ة ل ةشا الة   :في جنوب لبنان" المستشفيات: دراسة حالة مستشفى خاص

453. 
تاجمة راشد مح د الح الي، السةود ة،  .مبادئ إدارة الجودة الشاملةم(. 2004)وا اون. د ل، بستر ف  د،  .28

 .لم ك سةود ل ةشا الة    والمطابعجامةة ا
اعتماد المستشفيات في جودة الخدْمات أثر تطبيق معايير " (.دون سةة نشا) زاها   د الاحمَ.، دبساوي .29

الجامةة ، رسالة ماجستير، الصحية )دراسة حالة قسم الأطفال في مستشفى الأسد الطبي بمدينة حْاة(
 الافتراض ة السور ة.
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إدارة تسويق الخدْمات الطبية بالتطبيق على مشفى (. 2003. )، هاني رمضانمح د   اس؛  ط ة، د و  .30
 المج د، مج ة جامةة تشا َ ل دراساس وال ذوث الة   ة، بالقذفية ومشفى الباسل بطرطوس "الأسد الجامعي 

 .323. 273-ص ص ، 2، الةدد 27
دور التحسين المستمر في تفعيل جودة الخدْمات الصحية )حالة المؤسسة  (.2012. )  د القادر، دبون .31

 .11الةدد ،  ةجامةة ورق، مج ة ال ا ث، الاستشفائية محمد بوضياف بورقلة(
"أثر استخدام نماذج صفوف الانتظار في تحسين جودة الخدْمات الصحية  (.2014) أ لام.، در دي .32

ك  ة الة وم ،  رسالة ماجستير، رزيق يونس( " -)دراسة حالة المؤسسة العمومية للصحة الجوارية بسكرة 
 الجزائا.، بسكاة، جامةة مح د   ضا،   وم التس يرو  التجار ةو  الاقتصاد ة

، دار الص ا  ل ةشا والتوز ع، اءردن،   ان، إدارة الجودة الشاملة (.2001. )وا اون مأمونالدرادكة،  .33
 .1ط

 .اءردن: دار وائل ل ةشا والتوز ع، إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء (.2006. )مأمون، الداردكة .34
لتحقيق التميز التنظيمي: دراسة ميدانية في إدارة الجودة الشاملة كمدخل " (.2015) فا دة.، زن ني .35

 114-89 (:13) 02. مج ة الاقتصاد الجد د: شركة السويدي للكابلات
: ماكز إدارة المستشفيات بين النظرية والتطبيق. السعودية (.2010)   د الإله س ف الد َ.، سا اتي .36

 .جامةة الم ك   د الةز ز، الةشا الة   
الط ةة ، طرائق البحث في الإدارة مدخل لبناء المهارات البحثية (.2010. )وما، أس کاران .37

 .ل ةشادار الما خ  :مصا، اءولى القاهاة
دار جا ا ل ةشا ، إدارة الجودة الشاملة في القطاعين الإنتاجي والدمي (.2007. )مهدي صالحالساماائ ،  .38

 .1ط،   ان، والتوز ع
القيادة في تطبيق أسس ومبادئ إدارة الجودة الشاملة دور  (.2012. )باهان الد َ  سين، الساماائ  .39

اءكاديم ة الةاب ة البر طان ة ، رسالة ماجستير غير مةشورة، دراسة تطبيقية على مصنع سيراميك رأس اليمة
 .المتذدةالاماراس الةاب ة ، ل تة  م الةالي

فاعلية التنظيمية في "أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على ال (.2016)  الد رضوان.، شطةاوي .40
 اءردن.، جامةة   ان الةاب ة، ك  ة اء  ال،  رسالة ماجستير، المستشفيات الاصة الأردنية"

مج ة ، جودة الخدْمات البريدية في المملكة العربية السعودية(. 2001) .أحمد   د الاحمَ، الش   اي .41
 .401-495ص ص (، 2) الةدد(، 41) المج د، الةامة دارةالإ
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تخصص اقتصاد ، رسالة ماجستير، تقييم جودة الخدْمات الصحية دراسة ميدانية (.2012. )نجاةص يرو،  .42
 .المؤسساس، جامةة باتةة، الجزائاتط  ق  وتس ير 

  ان: دار أسامة ل ةشا  "إدارة المستشفيات والرعاية الصحية والطبية" (.2010) . وسفول د ، الصالح .43
 والتوز ع

  ان: ، مدخل إستراتيجي، وظيفي، تطبيقي :تسويق الخدْمات (.2009. )الةالق بشيرالطائ  حم د،  .44
 دار ال ازوري ل ةشا والتوز ع

دراسة في مجموعة  الصحيةإقامة أبعاد جودة الدمات  إمكانية م(.2010)الطو ل، أكام أحمد، وا اون  .45
(، الةدد 6). مج ة تكا ن ل ة وم الإدار ة والاقتصاد ة، المج د نينوىفي محافظة  المستشفياتمختارة من 

 9(، ص 19)
إشكالية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصناعية  (.2009. )يح  باو قاس،   د الكايم .46

 ة ك ،  أطاو ة مقدمة لة ل شهادة دكتوراه ي الة وم الاقتصاد ة، 9001الجزائرية الحاصلة على شهادة الأيزو 
 .، جامةة ابي بكا ب قا د، ت  سانالة وم الاقتصاد ة والتس ير والة وم التجار ة

دار الثقافة ، الاردن:    ان، 90001:2000، إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الأيزوقاسم نا ف،   وان .47
 .2009، الإصدار الثاني، 1ط، ل ةشا والتوز ع

الأفراد على تحسين الجودة الشاملة الصحية في أثر تدريب  (.2012. )س د أحمد  اج  سى،  .48
ك  ة الة وم الاقتصاد ة والة وم ،  أطاو ة مقدمة لة ل شهادة دكتوراه ي الة وم التجار ة المستشفيات الجزائرية،
 جامةة الجزائا.، التجار ة و  وم التس ير

 .1ط،   ان، ل ةشا والتوز عدار ال ازوري الة   ة ، إدارة الجودة الشاملة(. 2005) مح د.، الةزاوي .49
مكت ة ال لاح ، الكو ن، إدارة جودة الخدْمات العامة المفاهيم وأساليب التطوير،  وض   ف، الةةزي .50

 .2005، 1ط، ل ةشا والتوز ع
لمسيرة دار ا، اءردن:    ان، تطبيقات في إدارة الجودة الشاملة (.2010. )الة  ،   د الستار .51

 .2ل ةشا والتوز ع، ط
تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحية كمدخل  (.2020)    .، امال ومك د، الةابي .52

دْماتها: دراسة حالة مستشفى محمد بوضياف بالمدينة المج د ، ة والتة  ةسترات ج مج ة الإ، لتحسين جودة خخ
 الةدد الاابع.، السادس
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، الجودة الشاملة على إدارة مرور مدينة الرياض إمكانية تطبيق إدارة (.2005. )  د اللال زي، فهد بَ  .53
 .مة ة ف الةاب ة ل ة وم اءجامةة نا، رسالة ماجستير

مج ة  انموذج مقترح"،"تفعيل ثقافة الجودة في المستشفيات الجزائرية  (.2017. )وا اون د، محفالق،  .54
 .70 ، جامةة الش ف، الجزائا، الةددةدار الدراساس المال ة والمحاس  ة والإ

، :    انإدارة الجودة الشاملة من المستفيد إلى المستفيد )منهج كمي( الاردنا اون، مؤ د و ، ال ضل .55
 .2004، 1ط، مؤسسة الوراق ل ةشا والتوز ع

دْمات الرعاية الصحية: (. 2018)  سَ صالح س   ان.، القضاة .56 أثر إدارة الجودة الصحية في تسويق خخ
 .43-1 (:2) 32المج ة الة   ة ل  ذوث والدراساس التجار ة:  ام.دراسة ميدانية على مستشفى رابغ الع

مدى تأثير إدارة الجودة في أداء الدمات الصحية بمستشفى م(. 2022القذطاني، سةود   د الل مح د ) .57
 .63(، ص1(، الةدد )37. مج ة جامةة الم ك   د الةز ز ل ة وم الاقتصاد ة والإدار ة، المج د )أحد رفيدة العام

"تحقيق إدارة الجودة الشاملة باستخدام معايير الاعتماد في  (.2012) وفا  نا ل  طا الل.، كاداشه .58
مستشفى الملكة رانيا العبد الله للأطفال في الأردن )دراسة حالة من وجهة نظر مقدمي الدمة ومرافقي 

 دن.اءر ، جامةة الشاق اءوسط، ك  ة اء  ال،  رسالة ماجستير، متلقي الدمة( "
"العوامل المؤثرة في تنفيذ ناجح لإدارة الجودة الشاملة لترقية رضا  (.2017) سالم صلاح الد َ.، كوري .59

ك  ة الدراساس   ( "،UMMالمستفيدين في المستشفى )دراسة لحالة مستشفى المحمدية التعليمي في مالانج 
 إندون س ا.، مالانج، جامةة مولانا مالك إبااه م الإسلام ة، الة  ا

"مدى فعالية إدارة الجودة الشاملة في تحقيق جودة الخدْمات الصحية المقدمة  (.2021) حمزة.، كواد ك .60
 (:02) 05مج ة شةاع ل دراساس الاقتصاد ة:  للمستفيدين )عرض تجارب دولية لمؤسسات صحية رائدة( ".

267- 284. 
 دارةا الةابي السةوي الامس ي الإالمؤتم، بحث مةشور، إدارة الجودة الشاملة (.2004. )ال وزي، موسى .61

نوف بر، ص ص  29-27مصا: شام الش خ،  -دور المد ا الةابي ي الابداع والت  ز -الابداع والتجد د
368-393. 

 .ارفدار المة، إدارة الجودة الشاملة مدخل متكامل (.1995. )ماض ، مح د توف ق .62
المنطقية بين جودة الدمة بالإدراك ورضا المستفيد لصفة ا .) 2001. )بشير، أحمد؛ والةلاق، مح ود .63

 .75-135ص ص (، 2) الةدد(، 3) المج د، مج ة أربد ل  ذوث والدراساس، )دراسة تجميعية(
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الاتجاهات الحديثة في إدارة المستشفيات "المفاهيم  (.2003. )مح دوالطةامةة،   د الةز ز، مخ  ا،  .64
 ة بحوث ودراساس.دار الةاب ة ل تة  ة الإ ، المؤسسةوالتطبيقات"

" رسالة "إدارة الجودة الشاملة وأثرها علي جودة الأداء الدمي(. 2007. )د  د المج  ىموسمسةود،  .65
 .أكاديم ة الدراساس الة  ا، اء  ال إدارةقسم ، ة والمال ةدار ماجستير مقدمة ي مدرسة الة وم الإ

تصور مقترح لتوظيف مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المدارس  م(.2005). الاؤوفمةصور، نة ة   د  .66
 ، رسالة ماجستير، ف سطين: غزة، الجامةة الاسلام ة.الثانوية في غزة

واقع جودة الخدْمات في المؤسسات الصحية العمومية، دراسة حالة  (.2008. ) دمانما زق، مح د  .67
 ا.صص تس ير، جامةة الجزائوراه، تخرسالة دكت المؤسسات للصحة بالجزائر،

، إدارة الجودة الشاملة لضمان جودة الخدْمات الصحية في المستشفيات"" (.2010)  اشور.، ما زق .68
المةظم مَ ك  ة الة وم ، الجودة الشام ة وتة  ة أدا  المؤسسة إدارةمدا  ة ألق ن ي الم تقى الة    الوطني  ول: 

 الجزائا.، سة دة، د س بر 08و 07 وم  ، التس ير جامةة الطاها مولاي  وم و  الة وم التجار ةو  الاقتصاد ة
 .، دار الاا ة،   انمداخل في الإدارة الصحية (.2012. )مح د  دمانما زق،  .69
أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة في تحسين كفاءة تشغيل وصيانة  (.2012. )بااه مإيمَ     أموسى،  .70

د الانتاج ة والجودة، مةه، اءكاديم ة الةاب ة ل ة وم والتكةولوج ا والةقل ال ذاي، رسالة ماجستير، محطات الرادار
 .مصا

"دور إدارة الجودة الشاملة في تحسين الخدْمات الصحية: دراسة حالة المؤسسة  (.2019) صالح.، م ارك  .71
ك  ة ،  مذكاة ماستر "،العمومية للصحة الجوارية بسكرة )العيادة متعددة الخدْمات أحْد بن رمضان قبايلي( 

 الجزائا.، بسكاة، جامةة مح د   ضا،   وم التس يرو  التجار ةو  الة وم الاقتصاد ة
"أثر إدارة الجودة الشاملة على جودة الخدْمات الصحية  (.2017) بودي.، ز ةب و  د القادر، مهداوي .72

 -237 (:2017 دد اكتوبا ) 05. مج ة مجام ع المةافة: رقم في المتشفيات: دراسة المؤسسة الاستشفائية"
248. 

 ."   ان: دار الشاق ل ةشا والتوز عإدارة الجودة في الخدْمات(. 2010. )المح اوي، قاسم نا ف .73
أثر أبعاد إدارة الجودة الشاملة والمقارنة المرجعية في تحسين (. "2012الموسوي، لم ا      ابااه م. ) .74

 الإدارة والاقتصاد، جامةة كابلا ، الةااق.، رسالة ماجستير، ك  ة خدمة المستفيد"
مج ة  "متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المستشفيات العامة"، (.2018) أحمد مح د.، المالك  .75

 234 -209 (:4) 1التة  ة ال شا ة والتة  م للأبحاث التًّصص ة: 
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عية لآراء الإداريين في بعض الجودة الشاملة والأداء المؤسسي دراسة استطلام(. 2007)نصيراس، فا د  .76
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استبانة الدراسة الاستطلاعية( 1) ملحق رقم  

                                              
 استمارة الاستبيان الاستطلاعي

 

اخي / اختي المستفيدين من الخدمات الصحة المقدمة في المستشفيات الحكومية بساحل 

 حضرموت                                 

 تحية طيبة وبعد،

في المستشفيات الحكومية بساحل الدمات الصحية  هذه الاست انة تهدف إلى استطلاع الآرا   ول جودة
و لك ل اض تحد د مشك ة الدراسة ل ذث الماجستير ي إدارة اء  ال، وقد تم تص  م هذه  حضرموت،

 الاست انة ب اض جمع ال  اناس التي تسا د ي إتمام هذه الدراسة الاستطلا  ة.

لذا  اجى التكام بالمسا دة قدر الإمكان مَ  لال الإجابة الدق قة   ى أسئ ة هذه الاست انة،    ا   
المة وماس لَ تستًّدم إلا ءغااض ال ذث الة   .بأن جمع   

 وت ض وا بق ول فائق الا ترام والتقد ا والشكا   ى المسا دة،،،،،،

 

 

 الباحث         

محمد علي صالح باحكم                                                                                            
 

منيةـورية اليـــهــالجم  

انــــــــــة الريــعــــجام  

اـعمادة الدراسات العلي  

ةــة العلوم الإداريـــكلي  

الــــــم إدارة الأعمــقس  



 

149 
 

 :تناسبك التِ الاجابة امام( √)يرجى وضع علامة 

غير موافق 
 بشدة

 محا د غير موافق
 

 اوافق
 

اوافق 
 بشدة  

 ت السؤال

     
 

المستش ى  موجود ي مكان  سهل الوصول  ال ه.   1 

 2  توفا اماكَ كاف ة لوقوف س اراس المااجةين والزوار وقا  ه مَ المستش ى.     

     
 

والمااجةين. وجد لوائح ارشاد ة ل  اضى   3 

يمكَ الوصول الى المكان المط و  دا ل  ام المستش ى بسهولة و سا.        4 

     
 

. دماس الإد ال ومااجةة السجلاس الط  ة سه ة وم ساة  5 

     
 

.تتوفا ي المستش ى الماافق الةامة وسهولة الوصول ال ها  6 

الةام ة مما  سهل الوصول للأشًّاص وضوح ال طاقاس التةا   ة باءماكَ والكوادر      
.المةة ين  

7 

     
 

.تة ذ الدمة مَ مقدم ها بشكل كامل وواي  8 

     
 

. تواجد الموظ ين ي اماكَ    هم وسهولة الوصول ال هم  9 

     
 

 10  .وتوفا الطاق المةاس ة لذلك والشكاوىسهولة تقديم الاقترا اس 

     
 

.ل تةامل مع الشكاوي والاقترا اسوجود ال ة فةاله وسا ةة   11 

     
 

. سَ الاستق ال وال  اقة ي التةامل و سَ المظها مَ ق ل الموظ ين  12 

     
 

.الحصول   ى الوقن الكاي للاست سار والاست ضاح مَ الموظ ين  13 

     
 

.الدمة المقدمة افضل مَ الماة السابقة  14 

.المًّبر ة والسا ا ة الكاف ة والتشًّ ص السا عالحصول   ى ال ذوصاس        15 

     
 

 16  .الحصول   ى المة وماس الكاف ة مَ  لال الاتصال بالاستةلاماس

.ا  د والحصول   ى نتائج ال ذوصاساستًّدام اءنظ ة الحاسوب ة ي  جز المو        17 
     

 
.الحا ة ي ا ت ار مقدم الدمة  18 

     
 

.المساندة لدوي الا ت اجاس الاصةوجود الدماس   19 

     
 

.وجود أماكَ ج وس وانتظار الموا  د، مايحه ولائقة  20 
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 ( استمارة مقدم الدمة) استبانة الدراسة( 2) ملحق رقم

          

 

 

 

 

 

 (                مقدم الدمة) الأخ العامل / العاملة

 ، تح ة ط  ة وبةد

دراساااااة الصاااااحية  دْماتجودة الخ  أثرها فيالجودة الشااااااملة و  إدارةدراساااااة إلى  هذه الاســـــــت انة تهدف 
لمتط  اس الحصول   ى درجة الماجستير  استك الا  و لك ، ميدانية في المستشفيات الحكومية بساحل حضرموت

 وقد تم تص  م هذه الاست انة ب اض جمع ال  اناس التي تسا د ي إتمام هذه الدراسة.، اء  ال إدارةي 

بأن  ا     ، مَ  لال الإجابة الدق قة   ى أسئ ة هذه الاست انة مكانلذا  اجى التكام بالمسا دة قدر الإ 
 إلا ءغااض ال ذث الة   . تستًّدمجمع المة وماس لَ 

 ،،،وت ض وا بق ول فائق الا ترام والتقد ا والشكا   ى المسا دة

 

 

      الباحث   

 محمد علي صالح باحكم                                                     

  

 الجمااهاااورية اليامنية

 جامااااعااة الريااااااااااان

 عمادة الدراسات العلياا

 كلياااة العلوم الإداريااة

 قساام إدارة الأعمااااااال
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 البيانات الشخصية: الجزء الأول:

 أمام المربع الذي يناسبك: ( √) يرجى وضع إشارة

 : اسم المستشفى (1)
 ( باشاا  ل) مستش ى المكلا                     ابَ س ةامستش ى  

          مستش ى ال  ل                       مستش ى الشذا 

     أنثى            كا   الجنس: (2)

  العمر: (3)
 سةة  47مَ  أكبر         سةة 38-47       سةة 28-37       سةة 18 -27

 :المؤهل (4)
 ماجستير          جامة            دب وم بةد الثانو ة         ثانوي         قل مَ ثانويأ
    دكتوراه 

 الوظيفة التِ تشغلها: (5)
               ص دلي          تما ض           ط  ب  ام          أ صائ            إداريق ادي 

           فني            مختبري

 عدد سنوات البرة:  (6)
  سةة16-20             سةة   11-15          سةواس 5-10             سةواس 5أقل مَ 

 سةة 25مَ  أكثا           سةة25-21   
 
 

  

  

  

    

 

 

  

 

  

 

 

    

 

    

 

  
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 ( الجودة الشاملة إدارةأبعاد : )الفقراتالجزء الثاني 
الجودة الشام ة ي المستش  اس  إدارة اس الةلاقة بمدى تط  ق م ادئ  ال قااس وجد ي هذا الجز  مج و ة مَ 

 أمام ال ار المةاسب:( √) الحكوم ة مَ فض ك ضع  لامة

رقم 
قـاة

ال ـ
 

 ال  ــــــان

شدة
ق ب

مواف
 

وافق
م

ا د 
مح

وافق 
ير م

غ
فق  

 موا
غير

شدة
ب

 

 العليا دارةدعم ومساندة الإ :أولا  

1 
المســــــــــــــتشــــــــــــــ ى بتط  ق  طــة  إدارةت تزم 

 هدافواضـــــــــــــذة تتة ق بالجودة محددة بأ
 مة ةة.

     

2 
لها  االمســــــتشــــــ ى الجودة شــــــةار   إدارة تُـةَد  

      وت تزم به  َ قةا ة.

3 
المســــــــــتشــــــــــ ى بتطو ا المةارف  إدارةنقوم 

      .قسامود م باامج التدر ب ي مخت ف اء

4 
المســـتشـــ ى بةشـــا ثقافة الجودة  إدارةتقوم 

      .قسامي جم ع اء

5 
المســـــتشـــــ ى موظ  ها   ى  إدارةتشـــــجع 

      الجودة الشام ة. إدارةي تط  ق  سهامالإ

6 
المســـتشـــ ى بتوفير التســـه لاس  إدارةتقوم 

 الجودة الشام ة. إدارةالكاف ة لتط  ق 
     

7 
المســــتشــــ ى الةام ين باتخا   إدارةتشــــجع 

لت   ــــة  شــــــــــــــكلاسقااراس لحــــل بةض الم
  اجاس الما ض بدون الاجوع إل ها.

     

8 
المســـــــتشـــــــ ى   ى توفير كافة  إدارةتة ل 

الموارد اللازمـــــــة ل تطو ا المســــــــــــــت ا ي 
 ها.أقسام
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9 
المستش ى ي ا ت اراتها تحق ق  إدارة  ذتأ

 الطو  ة المدى. هدافاء
     

10 
تقديم الد م إلى  المســـتشـــ ى إدارةتســـةى 

      الجودة الشام ة. إدارةاللازم لتط  ق 

 للجودة ستراتيجي: التخطيط الإاثاني  

11 
المســـــــــتشـــــــــ ى بوضـــــــــع الطط  إدارةتقوم 

 ائ سالمة ار الة بح ث  كون ســــــترات ج الإ
 هو الجودة.

     

12 
ة ســــــترات ج تهتم الســــــ اســــــاس والطط الإ

 با ت اجاس الماضى.
     

13 
 هـداف تم تحق ق التقـدم باتجـاه تحق ق اء

      ة ل  ستش ى بشكل مةتظم.سترات ج الإ

14 
 تم تج  ع مة ومــاس ت صــــــــــــــ   ــة ومَ ثم 

ة إســــــــترات ج تح   ها لتســــــــا د ي وضــــــــع 
 المستش ى.وس اساس 

     

15 
نقاط ) المســــتشــــ ى تح  ل إدارةتســــتًّدم 

ل  ســــــــتشــــــــ ى لمااجةة ( القوة والضــــــــةف
 اس الة ل.إسترات ج وتحد ث 

     

16 
المســـــــــــــتشـــــــــــــ ى   ى الت ذ ة  إدارةتةت د 

الااجةــــــة ي تةــــــد ــــــل ســــــــــــــ ــــــاســـــــــــــــــــاس 
 اس الة ل.إسترات ج و 

     

17 
المســـــتشـــــ ى الت ير ي رغ اس  إدارة  ذتأ

 ةد رســــــم الطط  الُحســــــ اني الماضــــــى 
 المستق   ة ل  ستش ى.
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18 
المســـتشـــ ى الموارد المًّت  ة  إدارةتخصـــص 

مَ تكةولوج ـــا ونظم مة ومـــاس لتذق ق 
 .هدافاء

     

19 
تحد د إلى  المســــــــــــتشــــــــــــ ى إدارةتســــــــــــةى 

 واست لال الوقن بطا قة أفضل.
     

20 
ة إســـــترات ج المســـــتشـــــ ى  طة  إدارةتت نى 

      .قسامالجودة ي جم ع اءلتذق ق 

21 
المســــــــــتشــــــــــ ى ت اصــــــــــ ل  َ  إدارةتقدم 

      ماا ل  طة الت  ير التي تسةى إل ها.

 : التحسين المستمراثالث  

22 
 ة جم ع مســـــــؤولالتذســـــــين المســـــــت ا   ةد
      المًّت  ة ي المستش ى. قساماء

23 
 اتها مســـؤولتح ل إلى  تســـةى المســـتشـــ ى

 لال التذســــــــــــــين اتجــــاه الماضــــــــــــــى مَ 
ماسوالتطو ا المست ا ل   المقدمة. ًِّد 

     

24 
التذســــين والتطو ا إلى  تةظا المســــتشــــ ى

مَ    ى أنَّه جز  لا  ة صـــــــــــلالمســـــــــــت ا 
 متط  اس الجودة الشام ة.

     

25 
اس إجاا  تم تق  م مخت ف     ـــــــاس و 

ماسالِ  بصـــورة مخططة ومةتظ ة لهدف  د 
 إ داث الت  ير والتطو ا.

     

26 
تحاص المســــتشــــ ى باســــت اار   ى تق  ل 

مـــــاسال جوة بين جودة الـــــِ  المقـــــدمـــــة  د 
ماسوالجودة المتوقةة لت ك الِ   .د 
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27 
ماسل   تم الإ داد الجد دة بشــــــــــكل  ًِّد 

و لــــــك ل تــــــأكــــــد مَ مقــــــاب تهــــــا  ؛دق ق
 لا ت اجاس وتوقةاس الماضى المستق   ة.

     

28 
 وجــد نظــام اتصـــــــــــــــال فةــال بين مخت ف 

 ي المستش ى. قساماء
     

29 
 قســـــــــــــــــام تم وضــــــــــــــع  طــــة لكــــافــــة اء

و لك  ؛با ت اجاس الماضـــــــــــــى وتط ةاتهم
 ل ة ل   ى تحق قها.

     

30 
 تضــــــ َ  توفا المســــــتشــــــ ى دل لا  ل جودة

جم ع ت اص ل مشار ع التذسين والتطو ا 
 المزمع تة  ذها.

     

31 
اس الاوت ة ــــة وتق  ــــل جاا  تم تق  ص الإ

      للازم لإتمام  طواس تقديم الدمةالزمَ ا

 : دعم ومشاركة العاملينارابع  

قـاة
 ال ـ

رقم
 

 ال  ــــــان

شدة
ق ب

مواف
 

وافق
م

ا د 
مح

وافق 
ير م

غ
فق  

 موا
غير

شدة
ب

 

32 
 شــــــــــــــارك ي   ُـةَد  الموظف    لا  دا    ا
اس ســـــــــترات ج وضـــــــــع الســـــــــ اســـــــــاس والإ

 ل  ستش ى.
     

33 
توجد لدى الةام ين ي المســتشــ ى قةا ة 

 اتهم ي تحق ق مســؤولبأن الجودة مَ أهم 
 الماضى والمستش ى. أهداف

     

34 
المســــــتشــــــ ى الةام ين   ى  إدارةتشــــــجع 

 المشاركة ي اتخا  القااراس.
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35 
تحاص المســــــتشــــــ ى   ى ا ت ار الةام ين 

ومؤه ين  ،بةةــا ــة فــائقــة ل ق ــام بوظــائ هم
 الجودة. مشكلاسبشكل ك ير لحل 

     

36 
 تم  تــدر  الةــام ين ي المســــــــــــــتشــــــــــــــ ى 
باســــــــــــــت اار   ى م ــادئ الجودة والة ــل 

 باوح ال ا ق.
     

37 
الجودة  أنشـــطة تم دمج الةام ين ي كافة 
 المؤد ة لةجاح المستش ى.

     

38 
المســـــــــــتشـــــــــــ ى باقترا اس الةام ين   ذتأ

لد ها ي كل ما  ؤدي الي تحســــين جودة 
 الة ل.

     

39 
 شــــــــــــــــــــارك الةـــــــام ون ي تحق ق الجودة 

      ومسؤول ة الةتائج المتذققة.

40 
متًّصـصـة  أقسـام وجد لدى المسـتشـ ى 

فاق   ل تســــــةى لتذســــــ ةها أو  بالجودة
 وتطو اها.

     

41 
 وامل تمت ك المســـــــــــــتشـــــــــــــ ى الةد د مَ 

الاتصـــــــــــــــال والابط ال ةــالــة مع الةــام ين 
 ف ها.

     

42 
ُ شــــــــــجع الةام ون   ى تطو ا وتحســــــــــين 

ماسجودة الِ  المقدمة مَ  لال باامج  د 
 التذ  ز.

     

43 
توفا المســــــــــتشــــــــــ ى ل ةام ين ف ها ظاوف 

      .صف بالسلامة المهة ة  ل تت

 ( المريض) : التركيز على المستفيداخامس  
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44 
المســـــــتشـــــــ ى أن الجودة تتذدد  َ  تؤمَ

 طا ق ت   ة  اجاس وتوقةاس الماضى.
     

45 
تاكز المســتشــ ى   ى تحق ق رضــا الماضــى 

      مَ  لال تحق ق ا ت اجاتهم.

46 
 تم دراســــــــــة ا ت اجاس الماضــــــــــى والة ل 

ماس  ى إش ا ها مَ  لال تطو ا الِ   د 
 المقدمة لهم

     

47 
تقوم المســــــتشــــــ ى بالاســــــتةانة بشــــــكاوى 

تطو ا  مَ أجــــــلوتظ  ــــــاس الماضــــــــــــــى 
ماسالِ   المقدمة. د 

     

48 
ماستحاص المســــــتشــــــ ى   ى تقديم الِ   د 

 ــدد مَ  أكبرلت   ــة  ــاجــاس ورغ ــاس 
 الماضى.

     

49 
تتصــــف المســــتشــــ ى بســــا ة ت   ة رغ اس 

      وتوقةاس الماضى.

50 
الالتزام رفع مستوى إلى  تسةى المستش ى

اتجاه الماضى مَ  لال س اساس تشجع 
 الماضى   ى الولا .

     

51 
تقوم المســــــــــــتشــــــــــــ ى بمتابةة ما بةد تقديم 

و لـــك لتق   هـــا ومةافـــة مـــدى ، الـــدمـــة
 رضا الماضى  ةها.

     

52 
ما يحتاجه الماضــــى وما إلى   تم الاســــت اع

ماس توقةونه مَ الِ  المقدمة لد هم مَ  د 
 ق ل المستش ى.
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 ( استمارة المستفيد) استبانة الدراسة( 3) ملحق رقم

 

                         
 

                  الصحة المقدمة في المستشفيات الحكومية بساحل حضرموت دْماتختِ المستفيدين من الخ أخي / أ

 ، تح ة ط  ة وبةد

ميدانية دراسة الصحية  دْماتجودة الخ  أثرها فيالجودة الشاملة و  إدارةدراسة إلى  هذه الاست انة تهدف
 إدارةلمتط  اس الحصول   ى درجة الماجستير ي  و لك استك الا  ، في المستشفيات الحكومية بساحل حضرموت

 وقد تم تص  م هذه الاست انة ب اض جمع ال  اناس التي تسا د ي إتمام هذه الدراسة.، اء  ال

بأن  ا     ، مَ  لال الإجابة الدق قة   ى أسئ ة هذه الاست انة مكانلذا  اجى التكام بالمسا دة قدر الإ
 جمع المة وماس لَ تستًّدم إلا ءغااض ال ذث الة   .

 ،،،وت ض وا بق ول فائق الا ترام والتقد ا والشكا   ى المسا دة

53 
اس والــقــوانــين جــاا  ــتــم الــاوج  ــَ الإ

كثيرة ءجل تقديم الدمة الصــذ ة   أ  انا  
 ل  اضى.

     

 الجمااهاااورية اليامنية

 جامااااعااة الريااااااااااان

 عمادة الدراسات العلياا

 كلياااة العلوم الإداريااة

إدارة الأعمااااااال قساام  



 

159 
 

 

 

      الباحث  
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 البيانات الشخصية: الجزء الأول:

 : يناسبك الذي المربع أمام( √) يرجى وضع إشارة

 الذي تلقيت فيه الدمة الطبية:  اسم المستشفى (1)
  (     باشاا  ل) مستش ى المكلا                     ابَ س ةامستش ى  

      مستش ى ال  ل                       مستش ى الشذا  

     أنثى            كا   الجنس: (2)

  العمر: (3)
 سةة  47مَ  أكبر         سةة 38-47         سةة 28-37         سةة 18 -27 

 :المؤهل (4)
 ماجستير           جامة           دب وم بةد الثانو ة          ثانوي          أقل مَ ثانوي

     دكتوراه   
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    
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 ( أبعاد جودة الدمة الصحية: )الفقرات الجزء الثاني

ماس اس الةلاقة أبةاد جودة الِ  ال قااس وجد ي هذا الجز  مج و ة مَ  الصـــــــــــذ ة ي المســـــــــــتشـــــــــــ  اس  د 
 أمام ال ار المةاسب:( √) الحكوم ة مَ فض ك ضع  لامة

 والفقرات الاصة به البُعد ت

 باادائاال الإجااابااة ودرجتها

 أتفق
 اكلي  

 محايد أتفق
لا 
 أتفق

لا 
 أتفق
 اكلي  

(5 ) (4 )  (3 ) (2 )  (1 ) 

 المادية والمعدات ومظهر العاملين ومعدات الاتصال بالمستشفى لمؤسساتيتمثل با Tangibilityبعد الملموسة 

المعدات الطبية الاصاااااااااااة بعلاج  توجد في المساااااااااااتشااااااااااافى أحد  1
 وتشخيص المرضى

     

      للمرضى مريحةتوجد في المستشفى غرف ترقيد نظيفة و  2

      بالمظهر الأنيق دارييهتم الكادر الطبي والإ 3

      المرافق المطلوبةإلى  توجد لوحات إرشادية تسهل الوصول 4

      مناسب يسهل الوصول إليه يتميز المستشفى بموقع 5

إلى  المساااتشااافى بتصاااميم يساااهل للمرضاااى الوصاااول أقساااامتتميز  6
 المقدمة لهم دْماتالخ 

     

7 
يتوافر في المساااتشااافى مرافق عامه نظيفة ومريحة ومناسااابة للمرضاااى 

مواقف ، دورات مياه، حدائق، قاعة انتظار، والمرافقين؛ مصااااااااااالى
 سيارات

     
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 بااادائاال الإجااااباااة ودرجتها 

 Reliability بعُد الاعتمادية

 القدرة على أداء الدمة الموعودة بشكل دقيق في المستشفى

 أتفق
 اكلي  

 محايد أتفق
لا 
 أتفق

لا 
 أتفق
 اكلي  

(5 ) (4 )  (3 ) (2 )  (1 ) 

الصااااحية المطلوبة للمرضااااى في  دْماتيلتزم المسااااتشاااافى بتقد  الخ  8
 الوقت المحدد

     

يجري تقد  الدمة الصااااااااحية في المسااااااااتشاااااااافى للمرضااااااااى بطريقة  9
 مرةأول  صحيحة من

     

      يشعر المرضى باهتمام مميز من العاملين في المستشفى 10

      يحتفظ المستشفى بسجلات دقيقة وسرية عن حالات المرضى 11

تتوافر في المساااااااتشااااااافى جميع التخصاااااااصاااااااات الطبية التِ يحتاجها  12
 المرضى

     

      ويسر سهولةمناسبة لحجز المواعيد بآلية  يقدم المستشفى 13

 بااادائاال الإجااااباااة ودرجتها 

 Responsiveness بعُد الاستجابة

وسريعة لهم في الاستعداد لمساعدة المرضى وتقد  خدمة حقيقية 
 المستشفى

 أتفق
 اكلي  

 محايد أتفق
لا 
 أتفق

لا 
 أتفق
 اكلي  

 
(5 ) 

 
(4 ) 

 (3 ) 
 
(2 ) 

 (1 ) 

الصااحية  دْماتيهتم المسااتشاافى رشااعار المرضااى بمواعيد تقد  الخ  14
 لهم

     

يساااااتجيب العاملون بالمساااااتشااااافى فورا لاحتياجات المرضاااااى دون  15
 تأخير

     

      مقدمو الدمة بالرد على استفسارات وشكاوى المرضى يقوم 16
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      يستجيب العاملون بسرعة في حل مشكلات المرضى غير المتوقعة 17

      الصحية بنفس النمط لجميع المرضى دْماتيتم تقد  الخ  18

يبدي مقدم الدمة في المساااااتشااااافى الاساااااتعداد الدائم للتعاون مع  19
 المرضى

     

الصاااااحية  دْماتات الحصاااااول على الخ إجراءتساااااهل المساااااتشااااافى  20
 للمرضى

     

 Assuranceبعد الأمان 

إعطاء مقدم الدمه الثقة والأمان ليكون متلقي الدمة مطمئن قبل وبعد 
 تلقي الدمة

 أتفق
 اكلي  

 محايد أتفق
لا 
 أتفق

لا 
 أتفق
 اكلي  

(5 ) (4 )  (3 ) (2 )  (1 ) 

      يثق المرضى بالعاملين داخل المستشفى 21

      يشعر المرضى بالأمان عند تعاملهم مع العاملين في المستشفى 22

يتصاااااف الكادر الطبي العامل في المساااااتشااااافى على الدوام بالأدب  23
 واللطافة العالية في أداء مهامهم

     

المساااااااااااتشااااااااااافى المعرفة لكافية ل جابة عن يملك الكادر الطبي في  24
 استفسارات المرضى

     

يتميز العاملون في المساااااااااتشااااااااافى بالاساااااااااتعداد الدائم للتعاون مع  25
 المرضى

     

      تعزيز ثقة المرضى بالمستشفىإلى  يؤدي سلوك العاملين 26

      بالمرضىيحافظ مقدمو الدمة على سرية المعلومات الاصة  27

      المجتمع أفراديتمتع المستشفى بسمعة طيبة بين  28
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 بااادائاال الإجااااباااة ودرجتها 

 Empathy بعُد التعاطف

 درجة الرعاية المقدمة والاهتمام الفردي للمرضى بالمستشفى

 أتفق
 اكلي  

 محايد أتفق
لا 
 أتفق

لا 
 أتفق
 اكلي  

(5 ) (4)   (3 ) (2 )  (1 ) 

      يعطى العاملون في المستشفى اهتماما كافيا لجميع المرضى 29

      يعطي العاملون في المستشفى المرضى الاهتمام الشخصي 30

      من العاملين في المستشفى اهتمام عال  تمثل رغبات المرضى موضع  31

      ويتعاطفون معهيقدر مقدمو الدمة في المستشفى ظروف المريض  32

يراعي العاملون في المسااااااتشاااااافى عادات وتقاليد المجتمع عند تقد   33
 الدمة الصحية

     

      يتعامل مقدمو الدمة في المستشفى بروح مرحة طيبة مع المرضى 34
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 أسماء المحكمين لأداة الدراسة( 4) ملحق رقم

 الجامعة التخصص الدرجة العلمية الاسم
 جامةة  ضاموس طب مجت ع أستا  سالم بَ غوث   د اللالدكتور  

 جامةة  ضاموس إدارة أ  ال أستا  م الدكتور  الد مح د الجاباي 

 جامةة  ضاموس إدارة أ  ال أستا  م الدكتور محسَ مح د بَ ك  ب 

 جامةة  ضاموس إدارة أ  ال أستا  م الدكتور مةير الجة دي 
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Abstract 

This study aimed to identify the impact of total quality management on the quality 

of health services in government hospitals in the coastal area of Hadhramout. A 

descriptive-analytical approach was employed, and the study population was workers 

from the hospitals under study; they were 1,370 workers and also beneficiaries from the 

hospitals under study (an unframed population). A simple random sample of 302 

individuals was taken from workers in hospitals and 384 individuals from beneficiaries 

of hospitals, according to the Uma Sekaran table. Data was collected through a 

questionnaire tool, and after distribution of the questionnaire, 300 questionnaires were 

retrieved from employees and 380 questionnaires from beneficiaries. The study 

concluded with several results, the most important of which were that the level of total 

quality management in government hospitals in the coastal area of Hadhramaut was 

average and that the level of quality of health services was also average. There was a 

statistically significant impact between total quality management in its dimensions and 

the quality of health services in its dimensions. In addition, there were statistically 

significant differences between the average responses of the study sample based on years 

of experience, but no significant differences based on personal and job-related variables 

such as gender, age, and educational qualifications. Based on these results, the study 

recommended that hospital management prioritize total quality management and provide 

training programs for all employees. 
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