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 أثر إدراك العامليـن في القطاع الصحـي الحكومي
 لأهمية تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على بلوغ الأهداف: 

دراسة ميدانية بوادي الدواسر بالمملكة العربية السعودية

د. أنس عبد الباسط عباس

 أستاذ إدارة الأعمال المشارك
 قسم إدارة الأعمال

 كلية العلوم والدراسات الإنسانية بالأفلاج
 جامعة الأميـر سطام بن عبد العزيـز

المملكة العربية السعودية

الملـخص 1

تهدف الدراسة إلى تشخيص مدى إدراك العامليـن في القطاع الصـحـي الحكومي بوادي الدواسر لأهمية تطبيق مبادئ 
إدارة الجودة الشــاملة من أجل بلوغ الأهداف المنشــودة، كما تهدف الدراســة لتقويم التحولات التـــي تجـــريها إدارة المستشــفى 
لاعتماد مدخل إدارة الجودة الشــاملة في عمله، وبيان مدى وجود علاقة بيـــن بعض الـــخصائص الشــخصية وتطبيق مبادئ 

إدارة الجــودة الشــاملة.

ولتحقيــق أهــداف الدراســة تــم تصميــم اســتبانة لتــوزع علــى عينــة تتجانــس مــع مجتمــع البحــث، وتحكيمهــا مــن قبــل 
مجموعــة مــن الـخبـــراء المتخصصيـــن فــي العلــوم الإداريــة والإحصائيــة. واســتعان الباحــث ببـــرنامج الــرزم الإحصائيــة للعلــوم 

الاجتماعيــة Statistical Package for Social Sciences (SPSS) لتوصيــف البيانــات وتحليلهــا.

وتــم الاطــاع علــى الأدبيــات العلميــة الإداريــة الحديثــة فــي مجــال الدراســة مــن خــال المكتبــات الرقميــة والورقيــة، وما أتيح 
مــن مواقــع الإنتـــرنت، وكذلــك تمــت الاســتنارة بالدراســات الســابقة القريبــة مــن مجــال الدراســة فــي الموضــوع للاســتفادة منهــا 
والبناء عليها. وأظهرت نتائج الدراسة أن هناك شعورًا من العامليـن في القطاع الصـحـي بوادي الدواسر بوجود خطط نظرية 
وعلميــة لتطبيــق مبــادئ الجــودة الشــاملة، لكنهــا تفتقــر للتفعيــل والمتابعــة مــن قبــل الإدارات العليــا. كمــا تبيـــن ضعفًــا فــي دور 
العلاقات العامة في ميدان الدراســة انعكس بظلاله على نشــوء ضغوط في العمل من جانب الموظفيـــن في المستشــفى، وعدم 
رضا من قبل المستفيديـن من هذا القطاع في أحيان كثيـرة. وأوصت الدراسة بضرورة تهيئة مناخ عام داعم للجودة من قبل 
متخذي القرار ومقدمي الـخدمة في جميع الأقسام العاملة في تقديم الـخدمات الصـحية، من خلال البدء بفتح شعبة ضمان 
الجــودة. والعمــل علــى إعــداد البـــرامج التدريبيــة والتثقيفيــة التـــي توضـــح مفاهيــم الجــودة، ونشــر ثقافتهــا لــدى العامليـــن بجميــع 
القطاعات الصـحية، وإيجاد قسم لمراقبة جودة الـخدمات التدريبية والطبية في كل مستشفى من خلال المعاييـر والمؤشرات 

اللازمــة لتطبيــق مدخــل الجــودة الشــاملة.

الكلمات المفتاحية: المستشفيات الحكومية - السعودية، إدارة الجودة الشاملة - المستشفيات.  

المقدمة

يشــهد عصرنــا الحاضــر الكثيـــر مــن التحــولات الجذريــة والســريعة التـــي دفعــت ولا تـــزال تدفــع العديــد مــن المؤسســات فــي 
القطاعيـــن العــام والـــخاص لتقديــم خدمــات عاليــة الجــودة، ولذلــك أصبــح التـركيـــز علــى الجــودة مطلبًــا أساســيًا فــي مواجهــة 

* تم استلام البحث في فبـرايـر 2017، وقبل للنشر في سبتمبـر 2017.
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تهــدف الدراســة إلــى تشــخيص مــدى إدراك العامليـــن فــي القطــاع الصحـــي الحكومــي بــوادي الدواســر لأهميــة تطبيــق مبــادئ إدارة 
الجــودة الشــاملة مــن أجــل بلــوغ الأهــداف المنشــودة، كمــا تهــدف الدراســة لتقويــم التحــولات التـــي تجريهــا إدارة المستشــفى لاعتمــاد 
مدخــل إدارة الجــودة الشــاملة فــي عملــه، وبيــان مــدى وجــود علاقــة بيـــن بعــض الـــخصائص الشــخصية وتطبيــق مبــادئ إدارة الجــودة 
الشــاملة. وأظهــرت نتائــج الدراســة أن هنــاك شــعورًا مــن العامليـــن فــي القطــاع الصحـــي بــوادي الدواســر بوجــود خطــط نظريــة وعلميــة 
لتطبيق مبادئ الجودة الشاملة، لكنها تفتقر للتفعيل والمتابعة من قبل الإدارات العليا. كما تبيـن ضعفًا في دور العلاقات العامة في 
ميــدان الدراســة انعكــس بظلالــه علــى نشــوء ضغــوط فــي العمــل مــن جانــب الموظفيـــن فــي المستشــفى، وعــدم رضــا مــن قبــل المستفيديـــن 
من هذا القطاع في أحيان كثيـــرة. وأوصت الدراسة بضرورة تهيئة مناخ عام داعم للجودة من قبل متخذي القرار ومقدمي الـــخدمة 
فــي جميــع الأقســام العاملــة فــي تقديــم الـــخدمات الصحيــة، مــن خــال البــدء بفتــح شــعبة ضمــان الجــودة. والعمــل علــى إعــداد البـــرامج 
التدريبيــة والتثقيفيــة التـــي توضــح مفاهيــم الجــودة، ونشــر ثقافتهــا لــدى العامليـــن بجميــع القطاعــات الصحيــة، وإيجــاد قســم لمراقبــة 

جــودة الـــخدمات التدريبيــة والطبيــة فــي كل مستشــفى مــن خــال المعاييـــر والمؤشــرات اللازمــة لتطبيــق مدخــل الجــودة الشــاملة.
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التحديــات والمتغيـــرات المســتقبلية والتعامــل معهــا بكفــاءة وفاعليــة فــي جــو يشــهد منافســة ضاريــة فــي ســبيل الوصــول إلــى رضــا 
وقناعــة الزبــون والمؤسســات الرقابيــة فــي الدولــة والمجتمــع. فالجــودة وفقًــا للمنظــور الإداري تعنـــي أداء ال�شــيء الصـــحيح مــن أول 
مرة وفي كل مرة، وتعنـي أيضًا التحسيـن المستمر للوصول إلى الأداء الأفضل )نصيـرات، 2008(. وقد أثبتت التجارب الميدانية 
المحلية والعالمية جدوى تطبيق إدارة الجودة الشاملة بجميع القطاعات لإحداث تغييـر جذري في أسلوب الإدارة، وذلك للارتقاء 

بمســتوى أداء الـــخدمات المقدمــة للمستفيديـــن وتحقيــق رضاهــم بأقــل جهــد وتكلفــة.

وشــهد القطاع الصـحـــي في الآونة الأخيـــرة اهتمامًا كبيـــرا على جميع المســتويات، من أجل تطبيق معاييـــر وإجـــراءات إدارة 
الجــودة الشــاملة للوصــول إلــى التغييـــر والتحسيـــن المستمريـــن، وذلــك لمواكبــة التقــدم بحاجــات المجتمــع والأفــراد الاجتماعيــة 
والاقتصاديــة والسياســية والثقافيــة. ويعتبـــر القطــاع الصـحـــي »صمــام أمــان« للحفــاظ علــى ســامة كل مســتخدمي الـــخدمات 
الصـحية، الأمر الذي يستلزم تطبيق نظم الجودة باعتبارها وسيلة مهمة من وسائل التغييـر التنظيمي، وكسب ثقة المستفيديـن 
مــن الـــخدمات الصـــحية، وهــي أحــد أســس الإدارة الحديثــة التـــي تســاهم فــي الارتقـــاء بالعمــل فــي ظــل التحديـــات والمســتجدات 

المتلاحقــة.

مشكلة الدراسة

تعانـي الكثيـر من منظمات القطاع العام من تعثـرات في الوصول لأهدافها وأهداف المجتمع، وذلك بسبب عدم نضوج 
العامليـــن فيهــا لأهميــة تطبيــق نظــام الجــودة الشــاملة. وبمــا أن القطــاع الصـحـــي مــن القطاعــات المهمــة التـــي تـــرتبط بهــا بقيــة 

القطاعــات الإنتاجيــة والـــخدمية، فــإن المشــكلة بهــذا القطــاع تأخــذ خصوصيــة أكبـــر وأبعــادًا أعمــق.

ومن خلال دراسـة استطلاعية لواقع الأداء في القطاع الصـحـي بوادي الدواسر محل الدراسة، فإن المشكلة الأساسية 
التـي تطرحها هذه الدراسة هي أن التطبيق الفعلي لإدارة الجودة الشاملة يتطلب بالضرورة إدراك العامليـن في هذا القطاع 
لأهميــة واجباتهــم ومهامهــم فــي ظــل تطبيــق علمــي وواعٍ لمبــادئ إدارة الجــودة الشــاملة، ويمكــن تحديــد طبيعــة مشــكلة الدراســة 

مــن خــال طــرح التســاؤل التالــي:

-	 مــا مــدى إدراك العامليـــن فــي القطــاع الصـحـــي بــوادي الدواســر بالمملكــة العربيــة الســعودية لأهميــة تطبيــق مبــادئ 
الجــودة الشــاملة؟

أهمية الدراسة

تتلـخص أهمية الدراسة في النقاط الآتية:

1 تنبــع أهميــة الدراســة مــن أهميــة القطــاع الــذي تتــم الدراســة فيــه، وهــو القطــاع الصـحـــي، الــذي يُعــد مــن القطاعــات  -
الـخدمية المهمة، والذي يتوقف على سلامة الأداء فيه عافية القطاعات الأخـرى في المجتمع، لكونها تقدم خدمات 

علاجيــة للمجتمــع المحلــي بأكملــه، فيتطلــب الأمــر منهــا الاهتمــام بمســتوى جــودة الـــخدمات التـــي تقدمهــا.

2 عــد  -
ُ
تتجلــى أهميــة الدراســة فــي أنهــا تتنــاول موضــوع إدارة الجــودة الشــاملة فــي بيئــة لــم يســبق أن تمــت دراســتها، حيــث ت

علــى حــد علــم الباحــث مــن أوائــل الدراســات فــي هــذا الميــدان وفــي القطــاع ذاتــه.

3 تسليط الضوء على مشاركة أعضاء هيئة التدريس في الجامعات بخدمة المجتمع، من خلال تخصصاتها المختلفة  -
لتطويـر الأنظمة الإدارية والفنية في بيئة العمل، ولتتكامل الجامعات مع حاضنها المجتمعي.

4 شكل الدراسة نقطة انطلاق للباحثيـن- في محافظة وادي الدواسر- من الأكاديمييـن وطلبة الدراسات العليا من  -
ُ
ت

أبنــاء المنطقــة، والمعنييـــن فــي شــئون البحــث العلمــي والتطويـــر الإداري والمجتمعــي، للتـركيـــز علــى تبنـــي ثقافــة الجــودة 
الشــاملة فــي هــذا القطــاع وفــي جميــع القطاعــات الحيويــة فــي مياديـــن العمــل الإداري الـــخدمي والســلعي.

5 يُتوقــع للتوصيــات التـــي يمكــن تقديمهــا- اعتمــادًا علــى نتائــج هــذه الدراســة- أن تســاعد القيــادة الإداريــة بمجتمــع  -
الدراســة علــى إعطــاء الأهميــة اللازمــة للمؤشــرات ذات العلاقــة بمســتوى الجــودة المطلوبــة فــي الأداء، وبمــا ينعكــس 

إيجابيًــا علــى الوصــول للأهــداف بفاعليــة أكبـــر.
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أهداف الدراسة

عمل الباحث جاهدًا من خلال دراسته للوصول إلى الأهداف التالية:

1 توصيف واقع تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في القطاع الصـحـي بوادي الدواسر. -

2 تبصيـــر العامليـــن فــي القطــاع الصـحـــي بــوادي الدواســر بضــرورة الإحاطــة بمبــادئ إدارة الجــودة الشــاملة مــن الناحيــة  -
العلميــة والتطبيقيــة والاســتمرار فيهــا مهمــا كانــت الظــروف أو المعوقــات.

3 تقويم مدى جودة العملية التدريبية لتطويـر قدرات العامليـن وأثـرها في تحسيـن جودة الـخدمات الصـحية المقدمة  -
في هذا القطاع المهم.

4 الوقــوف علــى مــدى وجــود فــروق تطبيــق مبــادئ إدارة الجــودة الشــاملة فــي القطــاع الصـحـــي بــوادي الدواســر، ومــدى  -
وجــود علاقــة بيـــن بعــض الـــخصائص الشــخصية، وتطبيــق المعاييـــر العلميــة لإدارة الجــودة الشــاملة.

5 تقديم التوصيات والمقتـرحات المناسبة في ضوء النتائج لمتخذي القرار في ميدان الدراسة، والتـي يمكن أن تساهم  -
في تعزيـــز وتصـــحيح المفاهيم التطبيقية لمبادئ إدارة الجودة الشاملة وللقطاعات المشابهة.

فرضيات الدراسة

تحقيقًا لأهداف الدراسة ولمعالجة مشكلة الدراسة، فقد تمت صياغة الفرضيات التالية:

-	 الفرضية الأولى: لا يدرك العاملون في القطاع الصـحـي بمحافظة وادي الدواسر أهمية تطبيق مبادئ إدارة الجودة 
الشاملة، والمتمثلة في: رضا العميل )المريض(، والتـــزام ودعم الإدارة العليا للتحسيـــن المستمر، وإشراك الموظفيـــن 

في الجهود الـــخاصة بتحسيـــن الجودة.

-	 الفرضية الثانية: لا توجد فروق جوهرية بيـن جودة الـخدمات الصـحية المقدمة حاليًا بالقطاع الصـحـي بمحافظة 
وادي الدواسر وجودة الـخدمات الصـحية الواجب توافرها باستخدام مدخل إدارة الجودة الشاملة في التدريب.

-	 الفرضيــة الثالثــة: لا توجــد علاقــة بيـــن بعــض المتغيـــرات الديموغرافيــة بدلالــة أبعادهــا )الجنــس، العمــر، المســتوى 
التعليمــي، الـخبـــرة، المســتوى الوظيفــي، الدخــل الشــهري( وإدراك أهميــة تطبيــق مبــادئ إدارة الجــودة الشــاملة فــي 

القطــاع الصـحـــي بمحافظــة وادي الدواســر.

منهجية البحث

لتحقيق أهـداف البحث واختبار الفرضيات، اعتمد الباحث في دراسته على أسلوبيـن:

1 الأســلوب )المنهــج( الوصفــي التحليلــي فــي جمــع البيانــات والمعلومــات المتعلقــة بمفهــوم وأهميــة الـــخدمات بصفــة عامــة  -
والـــخدمات الصـــحية بصفــة خاصــة، وكذلــك جــودة الـــخدمات الصـــحية، واســتعان بالأدبيــات العلميــة المتوافــرة فــي 
المكتبــات التـــي أمكــن الوصــول إليهــا للاطــاع علــى مــا جــادت بــه أفــكار الكتــاب والعلمــاء ممــا لــه علاقــة بموضــوع البحــث 
وأديباتــه. وحــاول الباحــث جاهــدًا الوصــول إلــى أحدثهــا، ســواء أكان ذلــك فيمــا يتعلــق بالمراجــع مــن الكتــب المتخصصــة 
بموضــوع الدراســة، أو الدراســات الســابقة المنشــورة مــن خــال الدوريــات العلميــة العربيــة والأجنبيــة. كمــا عمــل علــى 
الاســتفادة مــن شــبكة الإنتـــرنت مــن دراســات وأدبيــات موثوقــة يمكــن أن تثـــري الموضــوع وتعــود بالفائــدة المرجــوة فــي ذلــك.

2 الأســلوب )المنهــج( التطبيقــي باســتخدام اســتمارة الاســتبيان كأداة رئيســة للحصــول علــى البيانــات والمعلومــات  -
مــن مجتمــع الدراســة وميدانهــا، والتـــي تضمنــت خمســة أبعــاد رئيســة وهــي: الملموســية، والاعتماديــة، والاســتجابة، 
 وجهــت إلــى عينــة البحــث ثــم جـــرى تفريغهــا وتحليلهــا 

ً
والتوكيــد (الثقــة)، والتعاطــف. وتضمنــت الاســتبانة 25 ســؤال

للتوصــل إلــى الـــخلاصات المرجــوة مــن الدراســة.

واعتمــد الباحــث علــى مقيــاس ليكــرت الـــخما�سي للتقليــل مــن إشــكالات التحيـــز وإزالــة الغمــوض، وأعطيــت الأوزان 
للإجابــات وفقًــا للجــدول رقــم )1( التالــي:
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الجدول رقم )1( 
أوزان إجابات الاستبانة

الا أوافقلا أدريأوافقأوافق تمامًا
ً
لا أوافق مطلق

)1( درجة)2( درجة)3( درجات)4( درجات)5( درجات

أداة الدراسة وأسلوب جمع البيانات والمعلومات وتحليلها

بهدف التعرف على مســتوى نضـــج إدارة الجودة في مستشــفى وادي الدواســر اســتخدم الباحث الاســتبانة 
كأداة لدراســته، وقد تكونت هذه الأداة من جـزأيـــن، اشــتمل الجـــزء الأول منها على العوامل الديموغرافية للعينة بمتغيـــراتها 

المتنوعة )الجنس، والعمر، والمســتوى التعليمي، والـخبـــرة، والمســتوى الوظيفي، والدخل الشــهري(.

بينما تضمن الجـزء الثانـي منها أسئلة قدمت للعينة تغطي محاور الدراسة وفرضياتها. وقد تضمنت الاستبانة خمسًا 
وعشريـن فقرة، وطلب من العينة المستهدفة الإجابة عن فقراتها ضمن مقياس ليكرت الـخما�سي المشار إليه في جدول )1(.

وقــد اعتمــد هــذا المقيــاس كونــه المقيــاس المعتمــد لتحديــد مســتوى النضـــج فــي المنظمــات عندمــا تختلــف عمليــات كل 
.(Lombarts, 2009) مســتوى عــن المســتوى الآخـــر، وكمــا وردت فــي دراســات عديــدة، ومنهــا دراســة

مجتمع الدراسة وعينتها

تم اختيار القطاع الصـحـــي لتقييم مستويات نضـــج إدارة الجودة في المنظمات الـــخدمية لكونه من القطاعات الحيوية 
جــدًا، ولاســيما أن منطقتنــا العربيــة تتطلــب زيــادة الاهتمــام بالقطاعــات الـــخدمية عمومًــا والصـــحية علــى وجــه الـــخصوص. 
وقد تم اختيار المستشفى العام بوادي الدواسر، لكونه أحد أكبـر المستشفيات في المحافظة، ويقدم خدماته لأكثـر من 170 
ألــف مواطــن ومقيــم فيهــا، ويتبعــه عــدد مــن المراكــز والوحــدات الصـــحية المتباعــدة جغرافيًــا والتـــي تخــدم شــريحة واســعة فــي 
المجتمــع أيضًــا، وأهــم تلــك المراكــز )مركــز صـحـــي الـخماسيـــن، ومركــز صـحـــي النويعمــة، ومركــز صـحـــي الصالحيــة، ومركــز صـحـــي 
الشرافاء، ومركز صـحـــي المعتلا، ومركز صـحـــي الولاميـــن، ومركز صـحـــي كمدة، ومركز صـحـــي نـــزوى، ومركز صـحـــي الكرافيت، 
ومركــز صـحـــي الفرعة(، والتـــي تقــدم الـــخدمة الصـــحية لمختلــف الفئــات العمريــة مــن مواطنيـــن ومقيميـــن، وتضــم مختلــف 
الاختصاصــات الطبيــة. حيــث تــم توزيــع )250( اســتبانة علــى العامليـــن المتواجديـــن فــي المستشــفى والمراكــز الصـــحية يــوم توزيــع 
الاســتبانات الذيـــن يمثلــون مجتمــع الدراســة، وقــد اســتجاب منهــم )236( فــردًا، أي بنســبة )94 %(، وعنــد فحــص الاســتبانات 
تم اســتبعاد )11( اســتبانة لعدم اكتمالها وصلاحيتها للتحليل الإحصائي، وبذلك يكون عدد الاســتبانات المعتمدة والصالحة 

للتحليــل )225( اســتبانة لتشــكل مــا نســبته )90 %( مــن مجتمــع الدراســة والعينــة المســتهدفة.

المعالجة الإحصائية

عمل الباحث على اســتخدام بـــرنامج الحـــزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية (SPSS) في التحليلات الإحصائية، لغرض 
اختبــار الفرضيــات التـــي تمــت صياغتهــا، وللإجابــة عــن أســئلة الدراســة مــن خــال مقاييــس الإحصــاء الوصفــي والاســتدلالي، 
فاســتخدم معامــل الثبــات )Cronbach Alpha( للتعــرف علــى مــدى الاتســاق الداخلــي لعبــارات مقاييــس مبــادئ إدارة الجــودة 
الشــاملة. وتمــت الاســتعانة باختبــار )K-S( )Kolmogorov-Smirnov( لاختبــار مــدى اتبــاع البيانــات للتوزيــع الطبيعــي بالشــكل 
الذي يمكن من تطبيق الأساليب الإحصائية المستخدمة. والتكرارات والنسب المئوية، وذلك لوصف الـخصائص الشخصية 
لأفــراد عينــة الدراســة. كمــا اســتخدمت المتوســطات الحســابية والانحـــرافات المعياريــة لبيــان مســتويات تطبيــق مبــادئ إدارة 
 )One Way ANOVA( الجــودة الشــاملة لــدى العامليـــن فــي ميــدان الدراســة. وتمــت الاســتعانة بتحليــل التبايـــن الأحــادي
لتحديــد الفــروق فــي مســتوى تطبيــق العامليـــن لمبــادئ إدارة الجــودة الشــاملة تبعًــا لمتغيـــراتهم الشــخصية. واســتخدم الباحــث 
Chi-Square لبيــان العلاقــة بيـــن بعــض المتغيـــرات الشــخصية للعامليـــن فــي القطــاع الصـحـــي المســتهدف وتطبيــق مبــادئ إدارة 

الجــودة الشــاملة.
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صدق الأداة وثباتها

Validity الصدق -
ً

أول

للتحقــق مــن صــدق الأداة عــرض الباحــث الاســتبانة بصورتهــا الأوليــة علــى عــدد مــن المحكميـــن مــن ذوي الاختصــاص 
والـخبـــرة مــن الأكاديمييـــن فــي إدارة الأعمــال وإدارة المستشــفيات، ومتخصــص فــي الإحصــاء مــن أعضــاء هيئــة التدريــس فــي 
الجامعــات الســعودية، كمــا تــمَّ اطــاع القائميـــن علــى إدارة بعــض المستشــفيات علــى الاســتبانة بشــكلها الأولــي، وقــد طلــب مــن 
الجميــع إبــداء آرائهــم حــول مناســبة كل فقــرة مــن فقــرات الاســتبانة مــن حيــث مــدى ســامة الفقــرات للمجــال الــذي تنتمــي إليــه، 
وســامة الصياغــة اللغويــة للفقــرات، وإضافــة أو حــذف مــا يـــرونه مناســبًا مــن الفقــرات، وذلــك للتأكــد مــن الصــدق الظاهــري 

)Face Validity( للاســتبانة، حيــث كان لهــم بعــض وجهــات النظــر والملاحظــات، وتــم أخذهــا بعيـــن الاعتبــار.

Reliability ثانيًا- ثبات الأداة

عمــل الباحــث علــى التحقــق مــن ثبــات الأداة بطريقــة الاختبــار وإعــادة الاختبــار )Test -Retest(، وذلــك بتطبيقهــا علــى 
عينــة مــن مجتمــع الدراســة تكونــت مــن )28( شــخصًا مــن عينــة الدراســة، وتــم تطبيقهــا مــرة أخـــرى علــى العينــة نفســها بعــد 
مــرور أسبوعيـــن، وتــم استخـــراج معامــل ثبــات الإعــادة وثبــات التجانــس Cronbach Alpha )كرونبــاخ ألفــا( لقيــاس الاتســاق 
الداخلي، حيث بلغ معامل ثبات الإعادة الكلي )0.855(، وثبات التجانس الكلي )0.878 (، وتعتبـر هذه القيم ملائمة لتحقيق 

أغــراض الدراســة.

حدود الدراسة

تم تحديد إطار الدراسة بالعوامل التالية:

-	 الحــد الموضوعــي: اقـــتصرت الدراســة علــى تنــاول أثـــر إدراك العامليـــن فــي القطــاع الصـحـــي الحكومــي بــوادي الدواســر 
لأهميــة تطبيــق مبــادئ إدارة الجــودة الشــاملة علــى بلــوغ الأهــداف.

-	 الحد الزمنـي: أجـريت الدراسة خلال العام 1437- 1438هـ / 2016–2017 م.

-	 الحد المكانـي: تم إجـراء الدراسة في القطاع الصـحـي ضمن محافظة وادي الدواسر بالمملكة العربية السعودية.

-	 الحد البشري: تم إجـراء الدراسة على عينة من العامليـن في القطاع الصـحـي بمحافظة وادي الدواسر.

-	 اقتصــرت الدراســة علــى اســتخدام أداة الاســتبانة كأداة رئيســة لجمــع البيانــات مــن مجتمــع البحــث، كمــا تــم إجـــراء 
مقابلــة أوليــة مــع المعنييـــن بالمستشــفى العــام وبعــض المســتوصفات والمراكــز الصـــحية بمحافظــة وادي الدواســر 
للوقــوف علــى النظــرة العامــة لإدارة الجــودة الشــاملة ومســتوى الأفــكار والنُضـــج الأولــي فــي التعامــل مــع مبــادئ الجــودة 
قبل الشروع في إعداد الاستبانة، وذلك للوقوف على حقيقة الوضع القائم قبل إجـراء الدراسة. وتمت الاستفادة 
مــن الأدبيــات النظريــة والدراســات الســابقة بغــرض الربــط بيـــن الواقــع النظــري والعملــي عنــد تحليــل الدراســة 

والـخـــروج بالاســتنتاجات والتوصيــات اللازمــة.

الدراسات السابقة

وقف الباحث على دراسات عديدة ذات صلة بموضوع دراسته للاطلاع عليها، والاستفادة مما آلت إليه، منها دراسات 
عربية ومنها غيـر عربية، وأهم هذه الدراسات ما يلي:

أ الدراسات العربية -

-	 دراسة العميـرة، )2003(: هدفت الدراسة إلى التعرف على معوقات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في مركز 
الأميـــر ســلطان للأمــراض وجـــراحة القلــب فــي الريــاض، وإلــى قيــاس أثـــر تطبيــق الجــودة علــى الأداء الوظيفــي للعامليـــن. 
وتمثل مجتمع الدراسة من جميع العامليـن في المركز، وبلغت عينة البحث )306( موظفيـن. وأشارت نتائج الدراسة 
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إلى عدم وجود تشجيع كافٍ من قبل الإدارة العليا لتبنـي فكر وثقافة الجودة، مما أعاق الوصول إلى نتائج مرضية. 
وأوصــت الدراســة بالعمــل علــى زيــادة الــدورات التدريبيــة فــي مجــال بـــرامج الجــودة لجميــع العامليـــن فــي المشــفى مــن 
مدنييـــن وعسكرييـــن، وضــرورة تبنـــي الإدارة العليــا لفكــر وثقافــة الجــودة، وتعزيـــزها ســلوكيًا، وتوفيـــر الدعــم المــادي 

والمعنــوي والبـرامجـــي لهــا.

-	 ــل الهــدف مــن الدراســة فــي تقويــم المبــادئ العلميــة التـــي تقــوم عليهــا العمليــة 
َّ
مثـ

َ
دراســة بـــرهوم وآخـــرون، )2007(: ت

التدريبيــة التـــي تتــم فــي مستشــفيات وزارة التعليــم العالــي الســورية، حيــث يتــم تدريــب الكــوادر الطبيــة والتمريضيــة 
وتأهيلهــا، وقيــاس مــدى انعــكاس جــودة العمليــة التدريبيــة علــى جــودة الـــخدمات الطبيــة المقدمــة فيهــا. كمــا يهــدف 
البحــث إلــى توضيــح مفهــوم إدارة الجــودة الشــاملة ومــدى إمكانيــة اعتمادهــا فــي عمــل المستشــفيات التعليميــة. ولهــذا 
الغــرض تــم اختيــار المســـتشفى الجامعــي بمدينــة اللاذقيــة الســورية نموذجًــا للمستشــفيات التعليميــة. وقــد شــمل 
البحــث جميــع العامليـــن فــي المشــفى. وتوصلــت الدراســة إلــى عــدة توصيــات، أهمهــا الاهتمــام بتحديــد الاحتياجــات 
التدريبيــة للعامليـــن علــى نحــوٍ علمــي ومــدروس، ومتابعــة حثيثــة مــن الإدارة لمــدى كفــاءة البـــرامج التدريبيــة علــى 
مخـــرجات المشــفى، وضــرورة إعــداد البـــرامج التدريبيــة والتثقيفيــة حــول مفاهيــم الجــودة والجــودة الشــاملة بمــا 
يتناســب مــع ثقافــة البيئــة المحليــة، والعمــل علــى إجـــراء تحــولات تهــدف إلــى اعتمــاد مدخــل إدارة الجــودة الشــاملة فــي 

المستشــفى كثقافــة ودليــل عمــل ضمــن الـــخطط الاستـــراتيجية.

-	 دراسة الشمري، )2010(: هدفت إلى تحديد مستوى نضـج إدارة الجودة في مستشفى دار التمريض الـخاص بدائرة 
مدينــة الطــب بالعاصمــة العراقيــة بغــداد، وكذلــك تحديــد مســتوى نضـــج إدارة الجــودة فــي الموقــع ذاتــه. وتوصلــت 
نتائــج الدراســة إلــى أن تقييــم المســتوى الثانـــي )الإدارة التنظيميــة( حصــل علــى نســبة بلغــت )0.724(، ممــا يــدل علــى 
أن أغلــب الأنشــطة التـــي تتضمنهــا عمليــات المســتوى الثانـــي يتــم تنفيذهــا. يليــه المســتوى الـــخامس )إدارة التحسيـــن 
المستمر(، فقد حقق نسبة بلغت )0.667(، يليه المستوى الثالث )نظام إدارة الجودة(، فقد حقق نسبة )0.429(، 
وأخيـــرا فقــد حقــق المســتوى الرابــع )إدارة تحسيـــن الجــودة( نســبة قدرهــا )0.231(. كمــا اتضـــح مــن نتائــج التقييــم 
أن مســتوى النضـــج لإدارة الجــودة فــي مستشــفى دار التمريــض الـــخاص ببغــداد بلــغ )2.155(، أي أنهــا بالمعــدل تقــع 
فــي بدايــة مســتوى النضـــج الثانـــي )الإدارة التنظيميــة(. وأوصــت الدراســة بضــرورة ســعي إدارة المستشــفى إلــى تطويـــر 

أفكارهــا وسياســاتها الإداريــة والتنظيميــة ومواكبــة التقــدم الحاصــل فــي مجــال الـــخدمات الصـــحية فــي العالــم.

-	 دراســة الما�ضــي ونصيـــرات، )2011(: هدفــت الدراســة إلــى معرفــة أثـــر التمكيـــن الإداري علــى تطبيــق إدارة الجــودة 
الشــاملة فــي مستشــفى الجامعــة الأردنيــة بالعاصمــة عمّــان، واتجاهــات الإدارة نحــو تطبيــق مبــادئ إدارة الجــودة 
الشــاملة فــي المستشــفى، واعتمــد الباحــث فــي تحليــل دراســته علــى المنهــج الإحصائــي الوصفــي، ومعامــل الانحــدار، 
وتحليــل التبايـــن الأحــادي (ANOVA) ، واختبــار T.Test، ومــن أهــم النتائــج التـــي توصلــت إليهــا الدراســة تطبيــق 
مستشــفى الجامعــة الأردنيــة مبــادئ إدارة الجــودة الشــاملة بدرجــة غيـــر مرضيــة، وأن مجتمــع المبحوثيـــن يشــعرون 
بمستوى متوسط من التمكيـن الإداري. ووجود أثـر ذي دلالة إحصائية للتمكيـن الإداري على تطبيق إدارة الجودة 
الشــاملة، حيــث فســر متغيـــر التمكيـــن الإداري 45.6 % مــن التبايـــن فــي إدارة الجــودة الشــاملة وفقًــا لقيمــة معامــل 
ا ذات دلالة إحصائية في اتجاهات المبحوثيـن نحو تبنـي مستشفى 

ً
التحديد البالغة 0.456، ولم تجد الدراسة فروق

الجامعة الأردنية لمفهوم إدارة الجودة الشاملة تعزى لـخصائصهم الديمغرافية باستثناء متغيـر المستوى الوظيفي. 
وخلصــت الدراســة إلــى العديــد مــن التوصيــات مــن أهمهــا: تحسيـــن المنــاخ التنظيمــي للعمــل، وبنــاء ثقافــة تنظيميــة 
تشجع على تطبيق مفهوم التمكيـــن الإداري، وضرورة أن تتبنـــى الإدارة نظامًا للحوافز يكافئ جهود العامليـــن، ومنح 
العامليـن الحـرية الكافية، وتفويضهم الصلاحيات لتمكينهم من اتخاذ القرارات المتعلقة بمجال عملهم، والاهتمام 

 إلــى أهــداف العمــل بفاعليــة.
ً

بتدريــب العامليـــن، وتطويـــر قدراتهــم بهــدف رفــع ســوية أدائهــم، وصــول

-	 دراســة ســلطان، )2012(: هدفــت هــذه الدراســة إلــى معرفــة وتقييــم مســتوى الـــخدمات الصـــحية المقدمــة إلــى 
المستفيديـــن فــي المستشــفيات الأهليــة فــي محافظــة البصــرة بالعــراق، مــن خــال قيــاس أبعــاد جــودة هــذه الـــخدمات 
المتمثلــة بالملموســية والاعتماديــة والاســتجابة والأمــان والتعاطــف، باســتخدام اســتمارة اســتبانة محكمــة ومختبـــرة 
تضمنت عدة متغيـــرات تمثل أبعاد جودة الـــخدمات الصـــحية .اعتمد البحث على الاســتعانة بدراســات ميدانية في 
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فتـرات طويلة نسبيًا عمقت من محتوى ونتائج دراسته. وتوصلت الدراسة إلى مجموعة نتائج منها: صـحة الفرضية 
الأولى، وهي أنه تتوافر في بعض المستشفيات قيد البحث (الموسوي، ابن البيطار) أبعاد جودة الـخدمات الصـحية. 
ــا ذات دلالــة إحصائيــة فــي مجــال جــودة 

ً
كمــا توصلــت الدراســة إلــى صـــحة الفرضيــة الثانيــة، وهــي أن هنــاك فروق

الـــخدمات الصـــحية بيـــن المستشــفيات الأهليــة. وعلــى ضــوء الاســتنتاجات صيغــت مجموعــة مــن التوصيــات أهمهــا 
ضــرورة الاهتمــام بمعاييـــر جــودة الـــخدمات الصـــحية فــي المستشــفيات الأهليــة، والنظــر إليهــا علــى أنهــا نظــام متكامــل 

مــن الـــخدمات يتأثـــر بمــا حولــه مــن معطيــات، ولابــد مــن أخــذ البيئــة بعيـــن المديـــر الثاقبــة. 

-	 دراســة أبوحليقــة، )2013(: هدفــت إلــى التعــرف علــى مــدى اهتمــام المنشــآت الصـــحية بعامــل الجــودة، والوقــوف علــى 
أبـــرز الصعوبــات والعقبــات والمعوقــات لتطبيــق مبــادئ الجــودة، ولمعرفــة الشــروط الواجــب توافرهــا فــي القطــاع الصـحـــي 
لضمان جودة خدمات متقدمة. وتمثل مجتمع وعينة البحث )ضمن المنشآت الصـــحية الـــخاصة والعامة( من عامليـــن 
وممارسيـــن صـحييـــن ومراجعيـــن. وتوصلــت الدراســة إلــى أنــه لا يوجــد تحديــث للأجهــزة والمعــدات والمســتلزمات الطبيــة 
المســتخدمة حاليًــا فــي المنشــأة الصـــحية ومسايـــرة التطــور الحاصــل، ممــا انعكــس ســلبًا علــى جــودة الـــخدمات الصـــحية، 
وأن طبيعــة صــالات وردهــات المر�ضــى، وأماكــن الانتظــار، ومكاتــب الأطبــاء والعامليـــن الحاليــة- لــم تنســجم إلــى حــد مــا مــع 
ما يطمح إليه المشاركون في الاستبيان من حيث ملاءمتها لطبيعة العمل في المستشفيات والوحدات الصـــحية. وأوصت 
الدراســة بـــزيادة التفاعــل بيـــن الطاقــم الطبـــي والعامليـــن والمر�ضــى، مــن خــال تحسيـــن الفهــم المشتـــرك بيـــن الطرفيـــن، 
والعمــل علــى وضــع بـــرامج التدريــب الفنيــة لزيــادة مهــارة العامليـــن فــي إنجــاز العمــل مــن خــال الجــدارة والكياســة والمصداقيــة.

ب الدراسات الأجنبية: -

-	 دراســة (Horng & Huarng, 2002): هدفــت الدراســة إلــى الكشــف عــن مــدى تبنـــي إدارة الجــودة الشــاملة، وذلــك مــن 
قِبل الأفراد العامليـــن في المستشفيات في تايوان، والبالغ عددهم )76( كمتغيـــر تابع، والمتغيـــر المستقل المتمثل في مجال 
التعاون الشبكي، وطبيعة العلاقات الشبكية، والهوية التنظيمية، واستـراتيجية التكيف، وسلوك المواطنة التنظيمية. 
وقــد توصلــت نتائــج الدراســة إلــى أن المستشــفيات الكبيـــرة والمستشــفيات غيـــر الربحيــة فــي موقــع أفضــل للاســتفادة مــن 
العلاقــات الشــبكية مــن المستشــفيات الصغيـــرة والربحيــة، بالإضافــة إلــى أنهــا تعتمــد أكثـــر علــى استـــراتيجياتها التوقعيــة 
فــي تســهيل عمليــة تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة لتتمكــن مــن التعامــل مــع المجهــول الــذي يتخلــل بـــرامج تأميـــن الصـــحة 
الوطنـــي. وأوصــت الدراســة بـــزيادة فعاليــة نظــم الاتصــال وذلــك بتطويـــر نظــم معلومــات إداريــة محوســبة تســهل عمليــة 

صنــع القــرارات، وتـــزيد مــن ســرعة إنجــاز العمــل بدرجــة مــن التناســق تســاهم فــي بلــوغ الأهــداف بكفــاءة عاليــة.

-	 دراســة (Miller &Yasin, 2005): هدفــت الدراســة إلــى إلقــاء الضــوء علــى ممارســات تحسيـــن الجــودة لعينــة بلغــت 
)110( مستشفيات من المستشفيات الربحية وغيـر الربحية في ولاية تيني�سي الأمريكية. وقد توصلت الدراسة إلى أن 
المستشفيات الربحية وغيـر الربحية كانتا أكثـر تشابها من حيث الاختلافات التـي تتعلق بالاستعمال الفعال لمبادرات 
تحسيـــن الجودة، بالرغم من الاختلافات في الـــخصائص التشغيلية، والاستـــراتيجيات والمحددات التشغيلية. وقد 
أوصت الدراسة بضرورة المشاركة في الصلاحيات بيـن الإدارات التنفيذية وتفعيل الرقابة الذاتية، وتكويـن وحدات 
للجــودة مرتبطــة بــالإدارات العليــا فــي الهيــكل التنظيمــي لإدارة المستشــفى. والعمــل علــى تحسيـــن المنــاخ التنظيمــي، 

وذلك بتوفيـــر بيئة عمل مريحة للموظفيـــن تحسن من مساهماتهم في إنجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة.

-	 دراســة (Chang, et al., 2006): هدفــت الدراســة إلــى وضــع طريقــة رياضيــة لتقييــم الجــودة فــي خدمــات المستشــفيات 
بتايــوان، وذلــك لتـــزويد الإدارة بطريقــة نظاميــة ووســيلة علميــة لوصــف الجــودة بالأرقــام، ورفــع مســتوى الـــخدمة مــن 
وجهــة نظــر المر�ضــى الذيـــن يتلقــون الـــخدمة، كمــا هدفــت الدراســة لإيجــاد علاقــة رقميــة بيـــن كفــاءة الـــخدمات المقدمــة، 
ومســتوى الرضــا وقيمــة الاســتثمار فــي الأمــوال. وخلصــت إلــى وجــود مســتوى متوســط مــن الوعــي بمفهــوم الجــودة الشــاملة 
لــدى المبحوثيـــن. وأن تطبيــق عناصــر إدارة الجــودة موضــع الدراســة يتــم بدرجــة متوســطة أيضًــا. وقــد نتــج عــن الدراســة 
أنمــوذج لتقديـــر الموازنــة المرصــودة لــكل عنصــر مــن عناصــر الجــودة لرفــع مســتوى رضــا المر�ضــى وأوصــت بضــرورة التـــزام 
القيــادات العليــا ببـــرامج الجــودة وجعلهــا استـــراتيجية ثابتــة للعمــل، وأكــدت علــى المراجعــات الدوريــة لسياســة الإدارة، 

وتفعيــل الحوافــز الجماعيــة المجديــة للوحــدات المنتجــة وربطهــا بأســس الجــودة ومبادئهــا الفاعلــة.
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-	 دراســة (Lombarts, 2009): هدفــت الدراســة إلــى اختبــار مــدى تطبيــق الاستـــراتيجيات والسياســات الـــخاصة 
بالجــودة التـــي تــم اســتحداثها فــي أوروبــا، والآليــات التـــي تتبعهــا تلــك المستشــفيات. وقــد تمــت دراســة استـــراتيجيات 
محــددة فــي تلــك المياديـــن، وهــي: بـــرامج إدارة الجــودة علــى مســتوى المنظمــة، ومشــاركة المر�ضــى فــي تقديــم الـــخدمات 
الجيــدة لهــم، وبـــرامج ســامة المر�ضــى، والتدقيــق الداخلــي للمعاييـــر السريـــرية، والـــخطوات الإرشــادية السريـــرية، 
ومؤشــرات قيــاس وتقييــم الأداء، والتقييــم الـخارجـــي. وقــد شــملت الدراســة عــددًا مــن المستشــفيات بــدول الاتحــاد 
الأوروبـــي. وخلصت الدراســة إلى أن المستشــفيات جميعها تطبق الاستـــراتيجيات بدرجات متفاوتة وآليات متباينة، 
وأن التقييــم الـخارجـــي مــن أكثـــر الاستـــراتيجيات اســتخدامًا، ومشــاركة المر�ضــى مــن أقلهــا اســتخدامًا، وبينــت نتائــج 
الدراسة عدم وجود دولة تطبق جميع الاستـــراتيجيات في جميع مستشفياته. وأوصت الدراسة إلى إعادة النظر في 
آليــات التطبيــق، والعمــل علــى وضــع منهــج موحــد فــي القطاعــات الصـــحية الأوربيــة بمــا يتــواءم والتطــورات الحديثــة، 

وفقًــا لثقافــة الجــودة وآلياتهــا المعتمــدة فــي مجلــس الصـــحة الأوربـــي.

تعليق على الدراسات السابقة

عند استعراض الدراسات السابقة والوقوف عليها ب�شيء من التمعن نجد ما يلي:

-	 جـــريت الدراســات فيهــا، وتنــوع الثقافــات التنظيميــة فيهــا، لكنهــا تشيـــر إلــى اهتمــام 
ُ
بالرغــم مــن اختــاف البيئــات التـــي أ

الإدارات العليــا فــي العديــد مــن التنظيمــات بموضــوع تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة.

-	 ركزت دراســات عديدة ســابقة على اســتطلاع اتجاهات العامليـــن نحو تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشــاملة، وتأثيـــر 
خصائصهــم الشــخصية والوظيفيــة علــى ذلــك.

-	 أوصــت غالبيــة الدراســات العربيــة والأجنبيــة- موضــوع الدراســة- بتحسيـــن المنــاخ التنظيمــي والاهتمــام بتدريــب 
العامليـــن لتجــاوز معوقــات تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة فــي تنظيماتهــم.

-	 انعكاس مفاهيم الجودة الشاملة على القطاع الصـحـي دليل وعي المجتمعات بضرورة تبنـي ثقافة الجودة وتعميمها 
على جميع القطاعات الحيوية في المجتمع.

-	 إن أهــم مــا يميـــز هــذه الدراســة عــن الدراســات الســابقة أنهــا الأولــى - فــي حــدود علــم الباحــث - التـــي تبحــث فــي تطبيــق 
إدارة الجــودة الشــاملة فــي القطــاع الصـحـــي، بالإضافــة إلــى دراســة مــدى توافــر أبعــاد عمليــة التدريــب فــي هــذا القطــاع 

ضمــن محافظــة وادي الدواســر.

الإطار النظري للدراسة

التطور التاريخـي لفــكر الجودة في الإدارة الصـحية

حظــي المجــال الصـحـــي باهتمــام كبيـــر منــذ زمــن، ويـــرجع تاريــخ الجــودة فــي المجــال الصـحـــي إلــى عــام 2000 قبــل الميــاد وإلــى 
قانــون حمورابـــي ملــك بابــل، حيــث يحتــوي قانونــه علــى أقــدم قوائــم عرفتهــا الإنســانية، وتتعلــق بموضــوع تكاليــف ورســوم 
الـــخدمات المقدمــة الــذي جمــع بيـــن الجــودة وتكلفــة الرعايــة الصـــحية )أبوحليقــة، 2013(. كمــا تضمــن قانــون حمورابـــي بنــودًا 

خاصــة بالعقوبــات المرتبطــة بالأخطــاء الجـــراحية والتقصيـــر والإهمــال الطبـــي.

وفي القرن الـخامس قبل الميلاد احتوت كتب »توت« في الحضارة المصرية القديمة على بعض معاييـر الممارسات الطبية، 
حيــث عُــدَّ أي انحـــراف عــن هــذه المعاييـــر جـــريمة تســتوجب العقــاب. وفــي القــرن الرابــع قبــل الميــاد وضــع أرســطو قانونًــا يؤكــد أنــه 
لا يســمح للأطبــاء بتغييـــر طريقتهــم الاعتياديــة فــي المعالجــة إلا فــي ظــروف قصــوى. وفــي عصــر الإغريــق طلــب أبــو قــراط مــن تلاميــذه 
أن يقســموا علــى أن يقدمــوا لمرضاهــم أفضــل مــا يمكــن تقديمــه مــن رعايــة )الطائــي، 2017(. وقــد أدت هــذه الـــخلفية التاريخيــة 
إلى تأسيس وتـــرسيخ قيم وتقاليد مهنية معينة تحكم ممارسة مهنة الطب منذ عصور ما قبل التاريخ وحتـــى عصرنا الحاضر.

وفي بداية العصور الحديثة والتطور العلمي في المجال الصـحـي أدى إنشاء الكلية الأمريكية للجـراحيـن عام 1913 م إلى 
حــدوث تطــورات رئيســة فــي مجــال جــودة الرعايــة الطبيــة، مــن أهمهــا تحسيـــن التوثيــق للإجـــراءات الجـــراحية وإعــداد والالتـــزام 

 .(Clinical Protocols) بما يعرف ببـروتوكولات العلاج
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هــذا وقــد انضمــت الكليــة الأمريكيــة للجـراحيـــن وعــدد مــن الهيئــات الأخـــرى لتشــكل مــا يعــرف بالهيئــة المشتـــركة لاعتمــاد 
المستشــفيات عام 1951م، والتـــي تابعت حـــركة تحسيـــن الجودة في المستشــفيات، وذلك بوضعها لضوابط محددة للأداء في 
المنظمــات الصـــحية (Mosadegh, 2005 (. وقــد تتابعــت جهــود تحسيـــن الجــودة فــي القطــاع الصـحـــي تحـــركها جهــات التمويــل 
والمنظمــات الحكوميــة والـــخاصة والجمعيــات المهنيــة. وقــد يكــون أهــم أعمــال هــذه الحـــركات فكــرة معاييـــر الجــودة النوعيــة أو 
توكيــد الجــودة فــي الســبعينيات والثمانينيــات الميلاديــة. وفــي التســعينيات الميلاديــة انتشــرت مفاهيــم إدارة الجــودة الشــاملة 
(Total Quality Management) أو التحسيـــن المســتمر للجــودة (Continuous Quality Improvement)، والتـــي تســتند إلــى 
المبــادئ التـــي وضعهــا خبـــراء الجــودة، أمثــال ديمينــغ، وكروسبـــي )أنــدرو، 2014(، والتـــي بــدأ تطبيقهــا فــي القطــاع الصناعــي فــي 

اليابــان فــي أعقــاب الحـــرب العالميــة الثانيــة، ثــم امتــدت تدريجيًــا إلــى القطاعــات الأخـــرى بمــا فيهــا الـــخدمات الصـــحية.

مفهوم جودة الـخدمة الصـحية

إن أول مــن اســتخدم هــذا المفهــوم فــي مجــال الطــب ممرضــة بـــريطانية تدعــى »فلورنــس نايتفيــل«، والتـــي كانــت تشــرف 
على تقديم الرعاية الصـحية بالمستشفيات العسكرية خلال حـرب القرم، وذلك بإدخال معاييـر أداء بسيطة إلى عملها، مما 
أدى إلــى انخفــاض ملاحــظٍ فــي عــدد الوفيــات فــي تلــك المستشــفيات )خســروف، 2008(. ويُعــد موضــوع جــودة الـــخدمة الصـــحية 
مــن الموضوعــات الأساســية فــي تســويق خدمــات الرعايــة الصـــحية، كمــا إن هــذا الموضــوع هــو محــل الاهتمــام والتـركيـــز مــن قبــل 
إدارات المستشــفيات، والمستفيديـــن مــن خدمــات الرعايــة الصـــحية، والأطبــاء، والجهــات الممولــة لهــذه الـــخدمات، حيــث تـــركز 
هــذه الأطــراف المتعــددة علــى موضــوع جــودة الـــخدمة الصـــحية لتحقيــق أهدافهــا ومصالحهــا )نصيـــرات، 2017(، إذ إن الـــخلل 
والأخطــاء فــي جــودة الرعايــة الصـــحية غيـــر مقبــول، وتتعــدى آثــاره الضــرر المــادي إلــى الضــرر الجســدي والنف�ســي، ولا بــد مــن 

التطلــع إلــى ممارســة صـــحية خاليــة مــن العيــوب.

وجــودة الـــخدمة هــي ملاءمــة الـــخدمة لمقابلــة الاحتياجــات المطلوبــة أو تفوقهــا عنــد الاســتخدام مــن قبــل الزبــون 
)Kumar & Suresh, 2008(. وبصدد مفهوم جودة الـخدمات الصـحية يبيـن )Evans and Collier, 2007( أن جودة الـخدمة 
الصـــحية تعنـــي مجموعــة الإجـــراءات الموضوعــة لضمــان تحقيــق مســتويات عاليــة مــن جــودة الـــخدمة الصـــحية المقدمــة إلــى 
المرتاديـن إلى المنظمات الصـحية، والتأكد من القدرة على ذلك. وأشار )Nakijima, 2007( إلى أن جودة الـخدمة الصـحية هي 
تطبيــق العلــوم والتقنيــات الطبيــة بأســلوب يحقــق أق�صــى اســتفادة للصـــحة العامــة بــدون زيــادة التعــرض للمخاطــر، فجــودة 
الـــخدمة الصـــحية هــي تطبيــق العلــوم والتقنيــات الطبيــة لتحقيــق أق�صــى اســتفادة للصـــحة العامــة، دون زيــادة التعــرض 

للمخاطــر، وعلــى هــذا الأســاس، فــإن درجــة الجــودة تحــدد بأفضــل موازنــة بيـــن المخاطــر والفوائــد.

وفي ضوء ما تقدم يمكن القول بأن بـرامج جودة الـخدمة الصـحية يجب أن تتميـز بتوفيـر آليات للتأكد من أن مستوى 
جــودة الـــخدمة الصـــحية التـــي تقــدم للمر�ضــى يطابــق مــا ســبق تحديــده مــن معاييـــر، وأن تلــك البـــرامج قــد صممــت لحمايــة 
المر�ضــى وتحسيـــن مســتوى الرعايــة التـــي توفرهــا المنظمــة الصـــحية. وعليــه فــإن جــودة الـــخدمة الصـــحية تمثــل مجموعــة مــن 
السياســات والإجـــراءات المصممــة التـــي تهــدف إلــى تقديــم خدمــات الرعايــة الصـــحية للمستفيديـــن منهــا،  بمــا يســاهم فــي تقديــم 
الفــرص لتحسيـــن رعايــة المر�ضــى، وحــل المشــكلات العارضــة بطــرق علميــة، وذلــك عــن طريــق العامليـــن فــي المنظمــات الصـــحية 
الذيـــن يســتخدمون مهاراتهم وخبـــراتهم وتقنيات الرعاية الصـــحية المتاحة لهم، وبما يضمن تحقيق أفضل النتائج في الوقت 
والمــكان المناسبَيـــن، وبأقــل تكلفــة ممكنــة )جــاد الــرب، 2016(. وهــذا يعنـــي أن جــودة الـــخدمة الصـــحية هــو أســلوب لدراســة 

تقديــم خدمــات الرعايــة الصـــحية وتحســينها باســتمرار بمــا يلبـــي احتياجــات المر�ضــى وكافــة المستفيديـــن الآخـريـــن.

أهداف جودة الـخدمة الصـحية

يمكن تلـخيص أهداف جودة الـخدمة الصـحية بالنقاط التالية:

1 ضمان الصـحة البدنية والنفسية للمستفيديـن. -

2 تقديم خدمة صـحية ذات جودة مميـزة من شأنها تحقيق رضا المستفيد )المريض(، وزيادة ولائه للمنظمة الصـحية،  -
والذي سيصبح فيما بعد وسيلة إعلامية فاعلة لتلك المنظمة الصـحية.
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3 تعد معرفة آراء وانطباعات المستفيديـن )المر�ضى( وقياس مستوى رضاهم عن الـخدمات الصـحية وسيلة مهمة في  -
مجال البحوث الإدارية والتخطيط للرعاية الصـحية ووضع السياسات المتعلقة بها.

4 تطويـر وتحسيـن قنوات الاتصال بيـن المستفيديـن من الـخدمة الصـحية ومقدميها، والعمل على تمكيـن المنظمات  -
الصـحية من تأدية مهامها بكفاءة وفاعلية )سعد، 2010(.

5 تحقيــق مســتويات إنتاجيــة أفضــل، إذ يعــد الوصــول إلــى المســتوى المطلــوب مــن الرعايــة الصـــحية المقدمــة إلــى  -
المستفيديـــن )المر�ضــى( الهــدف الأسا�ســي مــن تطبيــق الجــودة.

6 كســب رضــا المســتفيد )المريــض(، إذ إن هنــاك قيمًــا أساســية لإدارة الجــودة لابــد مــن توافرهــا فــي أي منظمــة صـــحية  -
تعمــل علــى تحسيـــن الجــودة وتســعى إلــى تطبيــق نظــم الجــودة، وبالتالــي تطويـــر أداء العمــل، وبالنهايــة كســب رضــا 

المســتفيد )خوجــة، 2013(.

أهمية إدارة الجودة الشاملة للـخدمات الصـحية

إن تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة في المنظمات الصـحية سيساعدها في التعرف على جوانب الهدر في مواردها 
المختلفة، ومن ثم التخلص منها، لاسيما أنه  »ثبت من التطبيق العملي لهذا المدخل أنه يمكن أن يؤدي إلى تحقيق وفورات 
كبيـــرة في العمليات والأنشطة تعادل أضعاف ما يمكن تحقيقه من زيادة في قيمة المبيعات وحدها، بل يذهب البعض إلى 
أن نســبة 40- 50 مــن تكاليــف الـــخدمات التـــي تقدمهــا المنظمــات الحكوميــة تضيــع هــدرًا لغيــاب التـركيـــز علــى الجــودة«، 
)عباس، 2011). وينال أهمية تطبيق هذا المفهوم في القطاع الصـحـــي من طبيعة الـــخدمة التـــي يقدمها هذا القطاع والتـــي 
تـرتبط بالبشر، ويؤثـر مستوى جودة هذه الـخدمات بشكل واضـح ومباشر في حياتهم، فحدوث أخطاء طبية في الـخدمات 
المقدمــة لهــم قــد يــؤدي إلــى عواقــب وخيمــة كالوفــاة أو العـجـــز الجـــزئي أو الكلــي أو الإعاقــة. ويـــرى )الأحمــدي، 2000) أن 
الفوائــد التـــي حققتهــا بعــض المنظمــات الطبيــة التـــي أخــذت بمفهــوم إدارة الجــودة الشــاملة يتمثــل فــي »تبســيط الإجـــراءات، 
وتحســينها، وكفــاءة التشــغيل، والقضــاء علــى اختلافــات الممارســات الإكلينيكيــة، والحــد مــن تكــرار العمليــات.« كذلــك يـــرى 
آخـرون أن هذا المدخل يساهم في تسهيل عملية اتخاذ القرارات وحل المشكلات، ويعمل على توفيـر المعلومات، ويـزيد من 
ارتباط العامليـــن بالمنشــأة وأهدافها، وكذلك يدعم التنســيق بيـــن إدارات المنشــأة من أجل الوصول لأهداف المنشــأة بيســر 

وفاعليــة )جــودة، 2014(.

أبعاد جودة الـخدمة

إن قياس جودة الـخدمة يختلف تمامًا عن قياس جودة المنتجات، فهناك مجموعة من الأبعاد لقياس جودة الـخدمات 
وهي على مستوى من القبول (Schroeder, 2007)، ولكي تكون المنظمات رائدة في جودة الـــخدمة يجب عليها أن تتبنـــى أبعاد 
متعــددة لإدارة الجــودة، كمــا إنهــا يجــب أن تكــون فاعلــة فــي تصميــم وتســليم الـــخدمة، لذلــك علــى المنظمــة أن تعــرف مــاذا يـــريد 

الزبون، وأن تعمل على تنفيذه بالطريقة الصـحيحة. ويمكن تحديد أبعاد جودة الـخدمة في الآتـي:

1 الاعتمادية: قدرة مقدم الـخدمة على إنجاز وأداء الـخدمة بشكل دقيق يعتمد على الدقة في القيام بالعمل،تقديم  -
الـــخدمة بطريقة صـــحيحة، وأداء الـــخدمة ضمن وقتها المحدد والمثمر.

2 الموثوقية: مدى مطابقة مواصفات الـخدمة وجودتها لتوقعات الزبون واحتياجاتهم المادية والمعنوية. -

3 الكياسة )التقمص العاطفي(: أن يكون مقدم الـخدمة على قدر كبيـر من الاحتـرام، وأن يـراعي مشاعر الزبائن أثناء  -
التعامل معهم والتواصل بهم.

4 الاتصــال: قــدرة مقــدم الـــخدمة علــى الاســتعداد الجيــد لـــخدمة الزبائــن ومخاطبتهــم باللغــة والثقافــة التـــي يفهمونهــا.  -
)القي�ســي، 2008(.

5 الكفاءة: أن يمتلك مقدم الـخدمة المهارات والإمكانات والمعارف المطلوبة لأداء الـخدمة للعملاء المنتظريـن. -

6 سرعة الاستجابة: القدرة على التفاعل السريع )ضمن الوقت المطلوب( لتلبية طلبات الزبائن وتقديم الـخدمات لهم. -

7 - (Heizer & Render, 2008) الأمان: مدى خلو تقديم الـخدمة من الأخطار والأضرار
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8 الملموسية: تتمثل في الأفراد العامليـن، والتسهيلات المادية، والمعدات والأدوات التـي تستخدم عند تقديم الـخدمة. -

9 زمــن تســليم الـــخدمة: المــدة الزمنيــة التـــي ينتظرهــا الزبــون للحصــول علــى دوره فــي تقديــم الـــخدمة، ومــدى الدقــة فــي  -
قًا لتســليم الـــخدمة. )الطائــي وآخـــرون، 2017(. الالتـــزام بالموعــد المحــدد مسَــبَّ

الأبعاد التـي قمت بقياسها في الجـزء الميدانـي

1 رضا العميل )المريض(. مع ملاحظة استبدال كلمة الزبون بكلمة العميل. -

2 التـزام ودعم الإدارة العليا بالتحسيـن المستمر. -

3 إشراك الموظفيـن في الجهود الـخاصة بتحسيـن الجودة. -

معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في قطاع الـخدمات الصـحية

تواجــه المنظمــات الصـــحية العديــد مــن المعوقــات التـــي تحــد مــن نجــاح وفعاليــة تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة فــي ذلــك 
القطــاع،  ولعــل أ بـــرزها مــا يلــي:

1 الهيــكل التنظيمــي التقليــدي الســائد فــي معظــم المنظمــات الصـــحية الــذي يقــوم غالبًــا علــى التخصــص الدقيــق، إذ  -
درجت المنظمات الصـحية على تنظيم أنشطتها وخدماتها وإداراتها على أساس وظيفي، وما ينتج عن ذلك من هياكل 
تنظيمية تتصف بعلاقات هرمية حادة بيـن الرئيس والمرؤوس، الأمر الذي يجعل عملية الاتصال والتنسيق بـروح 

الفريق بيـــن الأنشطة المختلفة أمرًا صعبًا )نصيـــرات، 2017(.

2 الحكــم الذاتـــي للمهنييـــن الصـحييـــن، ممــا يعطيهــم درجــة كبيـــرة مــن الاســتقلال وحـــرية التصــرف المهنـــي، إضافــة إلــى  -
درجــة عاليــة مــن تقســيم الأنشــطة وفقًــا للتخصــص والحــدود التنظيميــة الفاصلــة بيـــن الأنشــطة المختلفــة، ممــا 
ــب عمليــة التنســيق المتبــادل بيـــن الأنشــطة ويحــد مــن تحقيــق فضائــل الــروح الجماعيــة )الشــرقاوي، 2017 (. يصعِّ

3 الفهم المنقوص لدى الكثيـر من المشتغليـن بالشأن الصـحـي بأن إدارة الجودة الشاملة تساعد على تحقيق الكفاءة  -
الإدارية وجودة الـخدمات، لكنها غيـر قابلة للتطبيق في العلاج الطبـي، ويمكن أن تحد من حـرية الممارسة الطبية

4 كقيمــة مهنيــة متجــذرة لا تقبــل منطــق الاعتبــارات الاقتصاديــة والتـركيـــز الكبيـــر علــى الكفــاءة فــي إنتــاج الـــخدمات  -
الصـــحية وتقديمهــا. )عبــاس، 2011 (.

5 عـجـز الإدارة العليا عن الالتـزام طويل الأمد بتطبيق إدارة الجودة الشاملة. ذلك أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة  -
يحتــاج لوقــت طويــل كونهــا مرتبطــة بتغيـــرات جذريــة فــي الثقافــة التنظيميــة، وأن جنـــي ثمــار هــذا النظــام لا يظهــر إلا 

بعــد فتـــرة مــن تطبيقــه.

التدريب كأداة لتحقيق الجودة الشاملة

التدريــب »هــو نشــاط مســتمر يضمــن أن يحصــل العاملــون علــى المعــارف والمهــارات اللازمــة التـــي تمكنهــم مــن وضــع تلــك 
المعــارف موضــع التطبيــق الصـــحيح والناجــح لمنهجيــة إدارة الجــودة الشــاملة«. )عقيلــي، 2017(.

الجودة الشاملة كنظام في التدريب

الجودة الشــاملة كنظام في التدريب نظام يســعى لإنجاز الأعمال التدريبية بكفاءة واســتمرارية )النجار، 2015(. ويقوم 
هــذا النظــام علــى أربعة أســس:

1 إحساس المشاركيـن في التدريب بهذا النظام وتفاعلهم معه. -

2 الوصول إلى مشكلة التطبيق الحالية والمتوقعة بسرعة والتعرف على الأسباب الحقيقية لها. -

3 الوقاية من حدوث أي مشكلات أثناء العمل. -

4 التحسيـن والتطويـر الدائم لأساليب العمل؛ سعيًا وراء إرضاء العميل. -
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ويعتمد هذا النظام على مجموعة من المكونات هي:

أ المدخــات: مدخــل نظــام الجــودة يعتمــد علــى الكفــاءة فــي تحديــد الاحتيــاج التدريبـــي باستخدام الأساليب الأكثـــر 	-
فاعليــة، والتـــي تعطينــا صــورة حقيقيــة عــن قصــور فــي أداء العميــل وكيفيــة تلبيــة احتياجاتــه، والحصــول علــى رضــاه 

وقناعتــه بــالأداء.

ب العمليات: تستخدم تلك المدخلات في التعامل مع المكونة لعناصر إدارة العملية التدريبية، وهي:	-

-	 الأفراد العاملون في مجال التدريب.

-	 المواد المستخدمة كمحتوى للبـرامج من حيث حداثتها ومدى مناسبتها لاحتياج العملاء وسهولة عرضها.

-	 الأســاليب المســتخدمة فــي توصيــل المعلومــات والمهــارات مثــل: دراســة حالــة، تمثيــل الأدوار، مجموعــات العمــل، 
العصــف الذهنـــي، المناقشــة... إلـــخ )هــال، 2006(.

-	 الآلات والأجهــزة المســتخدمة وتتمثــل فــي أجهــزة ومعينــات متطــورة تســاهم بقــدر كبيـــر فــي عمليــة تســهيل وصــول 
المعلومــة واكتســاب المهــارة المطلوبــة.

-	  هامًــا ومؤثـــرا فــي اســتثمار العناصــر الأربعــة الأخـــرى لتحقيــق الهــدف 
ً

مــكان التدريــب )البيئــة( تمثــل البيئــة عامــا
المطلــوب.

ج المخـــرجات: مخـــرجات هــذا النظــام هــي الـــخدمات التـــي تذهــب إلــى العميــل وتحقيــق رضــاه، وتمثــل هــذه المخـــرجات 	-
أيضًــا المدخــل للنظــام مــن جديــد حيــث إننــا نســعى إلــى زيــادة رضــا العميــل فــي الــدورة التاليــة، وهكــذا )عبــاس، 2011(.

 تحليل النتائج واختبار الفرضيات

من أجل تـرجمة الدراسة إلى أفكار محددة يمكن البناء عليها، كان لابد من تحليل منهجـي للفرضيات، وذلك من خلال 
استعراض كل فرضية على حِدَة.

الفرضية الأولى 

لا يدرك العاملون في القطاع الصـحـــي بمحافظة وادي الدواســر أهمية تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشــاملة، والمتمثلة 
في: رضا العميل )المريض(، والتـزام ودعم الإدارة العليا للتحسيـن المستمر، وإشراك الموظفيـن في الجهود الـخاصة بتحسيـن 

الجــودة. ومــن خــال اســتعراض الجــدول )2( يمكــن البنــاء علــى نتائــج التحليــات الإحصائيــة.

الجدول رقم (2) 
نتائج اختبار (K-S) للتوزيع الطبيعي ومستويات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في القطاع الصـحـي بوادي الدواسر

المتغيـرات
الوسط 
الحسابـي

الانحـراف 
المعياري

K-S
(Z)قيمة

مستوى 
الدلالة

مستوى 
التطبيق

عال3.620.512.5730.000رضا الزبون )المريض(
عال4.660.573.3560.000التـزام ودعم الإدارة العليا للتحسيـن المستمر

عال3.900.671.9580.001إشراك الموظفيـن في الجهود الـخاصة بتحسيـن الجودة
عال4.060.581.9580.001المتوسط العام للمتغيـرات

.SPSS المصدر: نتائج تحليل الدراسة الميدانية باستخدام بـرنامج   

تم استخدام اختبار (K-S) للتأكد من أن بيانات الدراسة موزعة توزيعًا طبيعيًا، وقد ظهر من الجدول رقم )2( السابق 
أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي لجميع متغيـرات الدراسة، وأن إجابات المبحوثيـن ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 
)P ≤ 0.05(، كما تم استخدام الإحصاء الوصفي )الوسط الحسابـي، والانحـراف المعياري( لتحديد مستوى إدراك العامليـن 
فــي القطــاع الصـحـــي بــوادي الدواســر لأهميــة تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة، وذلــك وفقًــا للقيــم التـــي تــم تحديدهــا فــي المنهجيــة، 

حيث إن الوسط الحسابـي الذي يقع بيـن )3 - 4.5( تكون القيمة فيه عالية، وأقل من )2.5( تكون القيمة فيه متدنية.
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ولغــرض اختبــار الفرضيــة الأولــى، فقــد تــم استخـــراج المتوســط الحسابـــي العــام للإجابــات المتعلقــة بأبعــاد إدارة الجــودة 
الشــاملة، وقــد بلــغ المجمــوع العــام للمتغيـــرات )4.06(، وبانحـــراف معيــاري )0.58(، وهــذا يعــد مســتوى متقدمًــا مــن الإدراك 
لأهمية تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة، كما يشيـر الجدول )2( إلى إجابات العامليـن في القطاع الصـحـي بوادي الدواسر 
والمتعلقــة بمســتويات تطبيــق مبــادئ إدارة الجــودة الشــاملة. ويتبيـــن أن إجابــات المبحوثيـــن كانــت متقاربــة وبمتوســطات 
حسابية عالية تـراوحت بيـن أعلى قيمة كانت )4.66( لبعد التـزام ودعم الإدارة العليا للتحسيـن المستمر، وبانحـراف معياري 
بلغ )0.57(، وبيـــن أدنـــى قيمة لبُعد إشراك الموظفيـــن في الجهود الـــخاصة بتحسيـــن الجودة، بقيمة بلغت )3.90(، وبانحـــراف 
معياري )0.67(. كما يتبيـن من الجدول نفسه أن المتوسط الحسابـي للمجموع الكلي للأبعاد مجتمعة بلغ )4.06(، مما يعنـي 

أن القطــاع الصـحـــي يــدرك هــو ومراكــزه المبحوثــة أهميــة تطبيــق مبــادئ إدارة الجــودة الشــاملة وبدرجــة موافقــة عاليــة.

وبنــاءً علــى النتائــج يتــم رفــض الفرضيــة العدميــة الأولــى وقبــول الفرضيــة البديلــة التـــي تنــص علــى »يــدرك العاملــون فــي 
القطــاع الصـحـــي بمحافظــة وادي الدواســر أهميــة تطبيــق مبــادئ إدارة الجــودة الشــاملة، والمتمثلــة فــي: رضــا الزبــون )المريــض(، 
التـزام ودعم الإدارة العليا للتحسيـن المستمر بإدارة الجودة الشاملة، وإشراك الموظفيـن بالجهود الـخاصة بتحسيـن الجودة.

الفرضية الثانية 

لا توجــد فــروق جوهريــة بيـــن جــودة الـــخدمات الصـــحية المقدمــة حاليًــا بالقطــاع الصـحـــي بمحافظــة وادي الدواســر 
وجــودة الـــخدمات الصـــحية الواجــب توافرهــا باســتخدام مدخــل إدارة الجــودة الشــاملة فــي التدريــب.

وباختبار الفرضية الثانية حسب بيانات عينة الدراسة كانت النتائج كما في الجدول رقم )3(:

الجدول رقم (3) 
اختبار الفرضية الثانية - إدارييـن

المتوسط
Mean

الانحـراف المعياري
Std.Deviation

الـخطأ المعياري للمتوسط
Std.Error Mean

t
درجات الحـرية

df
Sig

(2-tailed)
الفروق

معنوية4.80521.000 -2.65.82966.17688
SPSS المصدر: نتائج تحليل الدراسة الميدانية باستخدام بـرنامج

مــن نتيجــة الاختبــار  يتبيـــن أن قيمــة t 4.805 - حيــث ظهــر أن القيمــة المحســوبة أقــل مــن مســتوى المعنويــة المســتخدم، 
ويتــم رفــض الفرضيــة الثانيــة. وتتوافــق هــذه النتائــج مــع النتائــج المبينــة فــي الجــدول )3(، والتـــي تشيـــر إلــى أن تقديـــرات العامليـــن 
قد حصلت على عدم الموافقة على جميع  المحاور، والتـي تشيـر إلى أن »تطبيق معاييـر الجودة للـخدمات الصـحية بمحافظة 
وادي الدواســر يحتــاج إلــى مزيــد مــن التعزيـــز وإعــادة النظــر فــي الوســائل والأســاليب المســتخدمة لتجويــد مدخــل إدارة الجــودة 
الشــاملة فــي التدريــب ورفــع كفــاءة الأداء فــي ميــدان العمــل، وليــؤدي ذلــك إلــى ضــرورة العمــل لإيجــاد الثقافــة والبيئــة والإدراك 

والتعبيـــر والأفــكار العمليــة الواجــب توافرهــا باســتخدام مدخــل إدارة الجــودة الشــاملة فــي التدريــب.

كمــا يظهــر الجــدول التالــي رقــم )4( المتوســط الحسابـــي والانحـــراف المعيــاري لاســتجابات أفــراد العينــة لأبعــاد محــاور 
الدراســة فــي قيــاس جــودة العمليــة التدريبيــة لتحقيــق المدخــل العلمــي والعملــي لإدارة الجــودة الشــاملة.

الجدول رقم )4( 
المتوسط الحسابـي والانحـراف المعياري لاستجابات أفراد العينة

الانحـراف المعياريالمتوسط الحسابـيمعاييـر الاعتمادت
2.531.37محفزات ثقافية لتحسيـن جودة التدريب1
2.291.23محفزات إدراكية لأهمية التدريب2
2.301.21محفزات تعبيـرية لفاعلية التدريب3
2.371.26محفزات فكرية لتطويـر القدرات التنظيمية4
2.731.44محفزات عاطفية لجدوى التميـز الاداري5

2.44.88جميع  الأبعاد
SPSS المصدر: نتائج تحليل الدراسة الميدانية باستخدام بـرنامج
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يلاحظ من الجدول الســابق أن متوســط البند رقم (2) ارتفع عن متوســط المقياس المســتخدم (2.5) وبفروق معنوية، 
وهذا مؤشر إيجابـــي على أثـــر التدريب على تحسيـــن جودة الـــخدمات التدريبية. أما متوسطات باقي البنود فقد انخفضت عن 

متوســط المقيــاس، وكانــت الفــروق ذات دلالــة معنويــة.

الفرضية الثالثة

لا توجــد علاقــة بيـــن بعــض المتغيـــرات الديموغرافيــة بدلالــة أبعادهــا )الجنــس، العمــر، المســتوى التعليمــي، الـخبـــرة، 
المســتوى الوظيفــي، الدخــل الشــهري(، وإدراك أهميــة تطبيــق مبــادئ إدارة الجــودة الشــاملة فــي القطــاع الصـحـــي بمحافظــة 

وادي الدواســر.

ولغــرض اختبــار الفرضيــة لبيــان وجــود علاقــة بيـــن بعــض المتغيـــرات الديموغرافيــة، وتطبيــق مبــادئ إدارة الجــودة 
الشاملة، فقد تم استخدام اختبار كاي2، حيث يتضـح من الجدول رقم )5( أن هناك علاقة، حيث بلغت قيمة كاي2 لأبعاد 
إدارة الجــودة الشــاملة مجتمعــة )422.35(، وهــي ذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى )P≤ 0.05(، ممــا يعنـــي رفــض الفرضيــة 

العدميــة الرئيســة وقبــول الفرضيــة البديلــة التـــي تنــص علــى وجــود علاقــة.

الجدول رقم )5( 
نتائج تحليل اختبار كاي Chi-Square( 2) للمتغيـرات الشخصية

العمرالجنس
المستوى 
التعليمي

الـخبـرة
المستوى 
الوظيفي

الدخل 
الشهري

أبعاد إدارة الجودة 
مجتمعة

Chi-Square 264.424123.24146.2897.47165.4088.42422.35 كاي
28-33333درجة الحـرية

0.0000.0000.0000.0000.0000.0000.000مستوى الدلالة
SPSS المصدر: نتائج تحليل الدراسة الميدانية باستخدام بـرنامج

وبإلقــاء نظــرة علــى عناصــر المتغيـــرات الشــخصية مــن خــال الجــدول رقــم )5( الســابق يتبــن أنــه توجــد علاقــة ذات دلالــة 
بيـــن متغيـــر الجنــس وإدراك أهميــة تطبيــق مبــادئ إدارة الجــودة الشــاملة، وقــد بلغــت قيمــة كاي2 )64.424( عنــد مســتوى 
)P≤0.05(. ويتبيـن وجود علاقة كذلك بيـن العمر وإدراك أهمية تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة. وقد بلغت قيمة كاي2 
عند متغيـــر العمر)123.24(، وهي ذات دلالة إحصائية عند مســتوى )P ≤ 0.05(، مما يعنـــي رفض الفرضية العدمية وقبول 

الفرضيــة البديلــة التـــي تنــص علــى وجــود علاقــة.

وتبيـــن وجــود علاقــة بيـــن المســتوى التعليمــي وإدراك أهميــة تطبيــق مبــادئ إدارة الجــودة الشــاملة، حيــث بلغــت قيمــة 
كاي2 )146.28(، وهــي ذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى )P≤0.05(، ممــا يعنـــي رفــض الفرضيــة العدميــة وقبــول الفرضيــة 

البديلــة التـــي تنــص علــى وجــود علاقــة.

كمــا تبيـــن وجــود علاقــة بيـــن متغيـــر الـخبـــرة وإدراك أهميــة تطبيــق مبــادئ إدارة الجــودة الشــاملة. وقــد بلغــت قيمــة كاي2 
)97.47(، وهــي ذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى )P≤0.05(، ممــا يعنـــي رفــض الفرضيــة العدميــة وقبــول الفرضيــة البديلــة 

التـــي تنــص علــى وجــود علاقــة.

وظهر وجود علاقة بيـن المستوى الوظيفي وإدراك أهمية وتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة. وقد بلغت قيمة كاي2 
)165.40(، وهــي ذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى )P≤0.05(، ممــا يعنـــي رفــض الفرضيــة العدميــة وقبــول الفرضيــة البديلــة 

التـــي تنــص علــى وجــود علاقــة.

ومــن خــال التحليــات الإحصائيــة تبيـــن وجــود علاقــة بيـــن متغيـــر الدخــل الشــهري وإدراك أهميــة تطبيــق مبــادئ إدارة 
الجــودة الشــاملة، وقــد بلغــت قيمــة كاي2 )88.42(، وهــي ذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى )P ≤ 0.05( ممــا يعنـــي رفــض 

الفرضيــة العدميــة وقبــول الفرضيــة البديلــة التـــي تنــص علــى وجــود علاقــة.
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استنتاجات الدراسة

بعد الوقوف على تحليلات الدراسة ومن خلال ما سبق توصل الباحث إلى مجموعة من النتائج، أهمها ما يلي:

1 هناك شعور من العامليـن في القطاع الصـحـي بوادي الدواسر بوجود خطط نظرية وعلمية لتطبيق مبادئ الجودة  -
الشاملة، لكنها تفتقر للتشجيع والمتابعة من قبل الإدارات العليا،وهذا يتطابق مع دراسة )العميـرة، 2003(.

2 أظهرت نتائج الدراسة أن القطاع الصـحـي بوادي الدواسر يسعى لتطبق مبادئ إدارة الجودة الشاملة بمستويات  -
عالية، وأن إدارة المستشفى العام تعي أهمية تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة. وقد جاءت نتائج هذه الدراسة 

.(Horng & Huarng, 2002)منسجمة مع ما جاءت به دراسة كل من )الشمري، 2010( و

3 تبيـن أن جودة التدريب تنعكس إيجابيًا على جودة الـخدمات الطبية المقدمة في القطاع الصـحـي بوادي الدواسر،  -
وأن فاعلية التدريب تؤدى إلى تحسيـن جودة الـخدمات التـي يقدمونها في المستشفى العام والمراكز الصـحية التابعة 
لــه عمومًــا، ووصولهــا إلــى أهدافهــا وأهــداف المجتمــع بالكفــاءة المنشــودة. كذلــك يتضـــح مــن خــال نتائــج الدراســة 
الميدانيــة قصــور فــي معاييـــر الاعتمــاد المرتبطــة بالتدريــب علــى مســتوى المعاييـــر كافــة وعلــى مســتوى كل معيــار علــى حــدة.

4 إن وجــود إدارة الجــودة الشــاملة فــي المنظمــات الصـــحية لــم يعــد مجـــرد نظريــة إداريــة جديــدة، وإنمــا أصبــح ضــرورة  -
ملحة، وذلك لضمان تحسيـــن وتطويـــر الأداء بصورة مســتمرة، وتقديم خدمات صـــحية متميـــزة تتناســب والحاجة 

المتـــزايدة لأداء متكامــل ومتـــرابط فعــال.

5 هنــاك ضعــف فــي دور العلاقــات العامــة فــي ميــدان الدراســة انعكــس بظلالــه علــى نشــوء ضغــوط فــي العمــل مــن جانــب  -
الموظفيـــن فــي المستشــفى والمراكــز الصـــحية التابعــة لــه، وهنــاك حالــة مــن عــدم الرضــا مــن قبــل المستفيديـــن مــن هــذا 

القطــاع فــي أحيــان كثيـــرة.

6 بينــت نتائــج الدراســة وجــود علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بيـــن المتغيـــرات الديموغرافيــة بدلالــة أبعادهــا )الـخبـــرة،  -
المســتوى التعليمــي، المســتوى الوظيفــي(، وبيـــن تطبيــق مبــادئ إدارة الجــودة الشــاملة فــي القطــاع الصـحـــي بــوادي 
الدواســر، وتــدل النتيجــة علــى أن المتغيـــرات الشــخصية لهــا علاقــة فــي تطبيــق مبــادئ إدارة الجــودة الشــاملة، وقــد 

.(Lombarts, 2009) تطابقــت نتيجــة هــذه الدراســة مــع مــا توصلــت إليــه دراســة

توصيات الدراسة

1 ضــرورة العمــل علــى تهيئــة منــاخ عــام داعــم للجــودة مــن قبــل متخــذي القــرار ومقدمــي الـــخدمة فــي جميــع الأقســام  -
العاملــة بتقديــم الـــخدمات الصـــحية فــي محافظــة وادي الدواســر مــن خــال البــدء بفتــح شــعبة ضمــان الجــودة 

ومتابعتهــا ورفدهــا بالكــوادر والإمكانــات اللازمــة.

2 تـــرسيخ وتعزيـــز مبــدأ عمــل الفريــق للوصــول إلــى مســتوى متقــدم مــن جــودة الـــخدمات الصـــحية، بمــا يتطلــب فتــح  -
قنــوات اتصــال أكثـــر بيـــن الرؤســاء والمرؤوسيـــن، بالإضافــة إلــى إشــراك المســتويات الإداريــة الأخـــرى كضمــان لتعــاون 

أكثـــر، لأن إدارة الجــودة الشــاملة تعنـــي شــمولية كاملــة وإشــراك كل الأطــراف دون اســتثناء.

3 إعــداد البـــرامج التدريبيــة والتثقيفيــة التـــي توضـــح مفهــوم الجــودة، ونشــر ثقافــة الجــودة لــدى العامليـــن كافــة فــي  -
المستشــفى والمراكــز الصـــحية التابعــة لــه، وكذلــك إيجــاد قســم لمراقبــة جــودة الـــخدمات التدريبيــة والطبيــة فــي 
المستشفى يتولى وضع المعاييـر والمؤشرات اللازمة لتطبيق مدخل الجودة الشاملة في خدمات المستشفى التدريبية 
والطبية ومراقبتها وقياس نتائجها، وتنظيم الدورات التدريبية الـخاصة بـرفع كفاءة العامليـن ونشر ثقافة الجودة، 

وتوضيــح انعكاســاتها الإيجابيــة علــى المــدى الطويــل.

4 الاهتمام بتحديد الاحتياجات التدريبية، وذلك من خلال الاعتماد على الوسائل العلمية المساعدة في تحديد هذه  -
الاحتياجــات والتـــي تشــكل أســاس التخطيــط للعمليــة التدريبيــة، وربــط العمليــة التدريبيــة بعوامــل تحفيـــزية ماديــة 

ومعنويــة، ممــا يســاهم فــي زيــادة الاهتمــام بالتدريــب مــن قبــل المدربيـــن والمتدربيـــن.

5 تعميق الوعي الصـحـــي لدى العامليـــن في القطاع الصـحـــي حول مفهوم وأهداف وأبعاد جودة الـــخدمات الصـــحية،  -
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لكونهــا تتعلــق بحيــاة الإنســان. وتنشــيط دور إدارة العلاقــات العامــة بفرعيهــا الداخلــي والـخارجـــي، لتحقيــق رســالة 
وأهــداف القطــاع الصـحـــي، حيــث يُعــد الإنســان المــورد الأســمى فــي جميــع  المجتمعــات.

6 العمل على توطيد العلاقة بيـن القطاعات الصـحية والجامعات كمؤسسات بحثية وأكاديمية من خلال الاستفادة  -
مــن الباحثيـــن وطــاب الدراســات العليــا، واســتضافة الـخبـــراء لعقــد الــدورات التدريبيــة والنــدوات والمؤتمــرات فــي 

مجــال جــودة الـــخدمات الصـــحية.

7 إعــداد تقاريـــر فصليــة )ربــع ســنوية( تـــرفع لــإدارات العليــا فــي القطاعــات الصـــحية عــن مــدى تبنـــي فكــر الجــودة  -
ســلوكيًا وعمليًــا، ويوضـــح العقبــات التـــي تقــف أمامهــا، وبيــان رؤى الحــل لهــا. وإصــدار دليــل للجــودة الشــاملة يوضـــح 
المقاييس والمعاييـــر في كل موقع من مواقع العمل في القطاع الصـحـــي، ســواء أكان ذلك في المواقع الإدارية أو الفنية 

التخصصيــة.
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ABSTRACT

The aim of the study is to assess the extent to which the employees of the public health sector in Wadi 
Addawasir understand the importance of implementing the principles of Total Quality Management (TQM) in 
order to achieve the desired goals. The study also aims to evaluate the changes made by the hospital manage-
ment to adopt the TQM approach in its work, and the application of TQM principles.

In order to achieve the objectives of the study, a questionnaire was designed to be distributed to a sample 
that is consistent with the research community and judged by a group of experts in administrative and statis-
tical sciences. The researcher used the Statistical Package for Social Sciences (S.P.S.S) to describe and analyze 
data.

The new scientific literature was studied in the field of study through digital and paper libraries, and was 
made available from the internet sites, as well as the previous studies that were close to the field of study in the 
subject to benefit from and build on them.

The results of the study showed that there is a feeling of workers in the health sector in Wadi Addawasir 
that there are theoretical and scientific plans to implement the principles of total quality, but lack activation 
and follow-up by the higher authorities. The weakness of the role of public relations in the field of study has 
also been reflected in the pressure of work on the part of hospital staff, and often by the beneficiaries of this sec-
tor. The results of the study showed that the quality of the training and its effectiveness reflected positively on 
the quality of medical services provided in the health sector in Wadi Addawasir. The effectiveness of the train-
ing leads to improving the quality of services provided by the general hospital and its health centers in general.

The study recommended the need to create a general atmosphere supportive of quality by decision mak-
ers and service providers in all departments engaged in the provision of health services through the start of 
the Division of Quality Assurance. And to work on the preparation of training and educational programs that 
illustrate the concepts of quality, and dissemination of culture among the workers in all sectors of health, and 
the creation of a department to monitor the quality of training and medical services in each hospital through 
the criteria and indicators required to implement the entry TQM. The study also recommended working on 
strengthening the relationship between health sectors and universities as research and academic institutions 
through benefiting researchers and postgraduate students and hosting experts to hold training courses, semi-
nars and conferences in the field of quality of health services.




