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 مدى تأثير إدارة الجودة في أداء الخدمات الصحية بمستشفى أحد رفيدة العام

 
 محمد القحطاني عبداللهسعود 

 وزارة الصحة -الشؤون الصحية بمنطقة عسير  -مستشفى أحد رفيدة 
 

 قطان نور محمد ةأمير 
 بدالعزيز جامعة الملك ع -كلية الاقتصاد والادارة  -قسم ادارة الخدمات الصحية والمستشفيات 

 
أحد  التعرف على مدى تأثير إدارة الجودة على أداء الخدمات الصحية بمستشفىهدفت هذه الدراسة  المستخلص :

احتياجات العملاء( -دعم الادارات العليا  –المصداقية - )ثقافة العامليين التعرف علىرفيدة العام وذلك من خلال 
أداء الخدمات الصحية بمستشفى أحد رفيدة  ومدى تحسين ذلك علىدة إدارة الجو وتأثير هذه العوامل في رفع مستوى 

مكونة العاملين بمستشفى أحد رفيدة العام ، وطبقت على عينة من المنهج الوصفي التحليلي الدراسة تاستخدم، و العام
تم استطلاعهم عبر استبانة استقصاء تم تصميمها لأغراض هذه الدراسة. وتوصلت موظف وموظفة،  196 من

العام. ووجود  مستشفى أحد رفيدة لدى موظفي وموظفات الدراسة إلى وجود مستويات مرتفعة من ثقافة العاملين
بمستشفى أحد رفيدة العام  ، بينما كانت مستويات فهم احتياجات العملاءدعم الإدارة العليا مستويات مرتفعة جداً من

كما توصلت الدراسة إلى وجود علاقة  .بالمستشفىن بمستشفى أحد رفيدة العام حسب وجهة نظر العاملي مرتفعة
 الإدارات العليا دعم- المصداقية – ثقافة العاملينكل من عناصر متغيرات الدراسة )بين إيجابية ذات دلالة احصائية 

اسة ( وأداء الخدمات الصحية بمستشفى أحد رفيدة العام. كما أظهرت النتائج أن متغيرات الدر احتياجات العاملين فهم-
من مستويات أداء الخدمات الصحية بمستشفى أحد رفيدة العام حسب نموذج  %78.3مجتمعة تفسر ما نسبته 

الدراسة الحالي. مع وجود قناعة عالية لدى العاملين بأن أكثر متغيرات الدراسة تأثيراً على مستويات أداء الخدمات 
ه فهم احتياجات العاملين، ثم دعم الإدارات العليا وأخيراً الصحية بمستشفى أحد رفيدة العام هو ثقافة العاملين، يلي

المصداقية. وبناء على ما توصلت إليه الدراسة من نتائج فقد أوصت الدراسة بجملة من التوصيات كان أهمها: 
والخاصة من أجل توزيع عبء التكفل بالمرضى  الحكوميةتحقيق التكامل بين مختلف المؤسسات الصحية ضرورة 

دعم البحوث الصحية التي ترتكز ستشفيات الحكومية بما يضمن جودة الخدمات الصحية المقدمة للمرضى، و المعلى 
بشكل عام والمستشفيات بشكل خاص نظراً لدورها الحيوي والهام،  على تحسين بيئة العمل داخل المؤسسات الصحية

طباء والطاقم لأتعلق بايخاصة ما  الحكومي في القطاع والإداري والتكوين الصحي  بالتدريب بالإضافة إلى الاهتمام
حتى يتحول الطبيب من شخص غير معني بجودة الخدمات الصحية  الإداريةأكثر في العمليات  هم، واشراكالصحي

 .يقوم بممارسة رقابة حقيقية على تسيير الموارد الموجودة إداري التي يقدمها إلى 
 المؤسسات الصحية –لصحية الخدمات ا –إدارة الجودة  الكلمات المفتاحية :
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 المقدمة:
تشهد المؤسسات الصحية تحول جذري في 

رغبة نحو الجودة بسبب التحول الملحوظ في الاتجاه 
 يستلزم منالمرضى إلى ما هو أفضل. لذلك 

ر يبتطو  واقومين المهتمين بالخدمات الصحية أ
 لاحتياجاتإ يعكس ومعرفي وخدمي تكنولوجي

بشكل  بالنسبة للمرضىوالمطالب لما هو أحسن 
تلبيه هذه الاحتياجات  يتمركز على وايضا جيد

 الذي هتماممدى الإ ويوضحالاداء من حسن يو 
  .يشهده قطاع الخدمات الصحية

بل هي نتيجه  عارضاً  مراً ليست أالجودة 
 وهي ثمرةهتمام عالي المستوى وتوجيهه سديد لإ

ن أويمكننا القول ب اً،بارع جهود مخلصه وتنفيذاً 
ختيار الحكيم من بين العديد من الجودة تمثل الإ

الا  كافةفي مجالات العمل  اً الجودة مطلبالخيارات. 
 ةفي مجال الرعاي ةخاص أهميةكتسب نها ت  أ

نها تتعلق بالأنسان وتلامس الجوانب لأ ةالصحي
في حياته والواجب  ةكثر حساسيوالأ أهميةكثر الأ

قديم يقتضي من العاملين في القطاع الصحي ت
سلم أمستوى ممكن من الرعاية الصحية ب أفضل

لبلاغ مرضات الله عز  سعياً  ةعالي ةطرق وبكفاءال
وتلبية ولا ثم تحقيق رضا متلقي الخدمه أوجل 

في المجال الصحي يكتسب  اً.ثاني احتياجاته
ن المجال الصحي أوهو  اً اخر  هاماً اً الموضوع بعد

الصحية والذي يراجع المرافق  ،هو الأنسان نفسه
ن نزيد أ وهنا لابد الأولى،بالدرجة  تةلطمانين طلباً 

الخدمات  ةحيث نضمن له جودة هذه الطمانين
لإدارة العليا إويشكل التزام . الصحية التي ستقدم له

 ةفي المؤسسات الصحية بتطبيق سياسات الجود
لذلك فان  ة،هم لنجاح مشاريع الجودالعامل الأ

نشر ثقافه الجودة  العمل في هذا المجال يبدا في
لدى العاملين عن طريق اجراء ندوات ودورات يتم 
من خلالها الوقوف بشكل عميق على مفهوم الجودة 

بعد ذلك يصبح من السهل  ،في المجال الصحي
اجراء الخطوات اللاحقه وهي تشكيل فريق الجودة 

ثم بدء العمل الميداني والذي  صحيةفي كل مؤسسه 
الأفضل )نياز داء تحقيق الأسيجد له الفرصه دائما ل

2005.) 
تنمية وتطوير فان  2030ووفقا لرؤية 

 .هم أولويات هذه الرؤيةأ من يعتبر القطاع الصحي 
تغييرا في التوجه بسبب الصحي يشهد النظام حيث 

خيرة خطاء الطبية التي انتشرت في الفترات الأالأ
ت في تغيير تفضيلا هاماً  حيث لعبت الجودة دوراً 

وعيهم واهتمامهم وتحديد  زيادةو المرضى 
ن أ إلىن نعى أمن جانب اخر يجب  .المسؤوليات

غياب المعايير والمقاييس الدقيقة لتقييم كفاءه 
قد يودي إلى تدهور الخدمات  القطاع الصحي

المقدمة أو تقديمها بطريقة عشوائية ولا يمكن قياس 
هذه الخدمات لعدم توفرها وهل هي تقدم بالشكل 

 اً تقني اً تشهد العلوم الطبية تطور  لا. حيثالصحيح أم 
ن للمرضي ألبناء نظام يتأكد من خلاله  اً سريع

بهم قد تحولت بفضل إدارة  ةخاص صحيةرعاية 
وايضا  قل تعقيداً أستجابة و إ أكثرالجودة الي رعاية 

)روية  الصحية تحسين نوعية الخدمات إلى
  (.2030المملكة
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تمتع فالقطاع الصحي والخدمات الصحية ت
بمزايا وخصائص أهمها مبدأ عدم الربحية، ووجود 
مجموعة كبيرة من المهنيين الطبيين، ومستويات 

بتحسين الجودة  الكفاءة العالية يجعل الطب ملتزماً 
يجب على المؤسسات الصحية كما  وضمانها

الصعب على المؤسسات  كما أنه من، دعمها
ة في عتماد نفس المعايير والمفاهيم المطبقإ الصحية 

الخدمات الأخرى لأنها لا تتوافق مع الأهداف 
مرتبطة بحياة  الخدمات الصحية يضا لأنأالمحددة و 

نسان. وبالتالي تحقيق التطور يتوقف على الإ
المشاركة والتنسيق مع جميع المستويات وفقًا لمبدأ 

الإدارة العليا من قبل لتزام إالعمل الجماعي وبدعم و 
السعي المستمر نها بأ .والكادر الطبي بالمستشفى

نحو تحقيق متطلبات المريض بأقل تكلفة ممكنة، 
بحيث تشمل ثلاثة نقاط أساسية: الأولى تحقيق 
الجودة من وجهة نظر المريض و يمكن التحقق 
منها عن طريق قياس رضا المريض، والثانية تحقيق 
الجودة من وجهة النظر المهنية و هي تقديم أفضل 

رق العلمية و المهنية، الخدمات وفق أحدث الط
والثالثة تتركز على الجودة من وجهة نظر الإداريين 
و هي تعني بالدرجة الأساسية كيفية استخدام 
الموارد المتوفرة و القدرة على جذب مزيد من الموارد 

،  ةلتغطية الاحتياجات اللازمة لتقديم خدمة متميز 
يتطلب تطبيقها توفر الاقتناع من طرف لذلك و 

سواء، كما تحتاج  حداً  العليا والعاملين على الإدارة
المؤسسة إلى نظم فعالة ومساندة تعمل على ترسيخ 
هذه المفاهيم الجديدة، بالإضافة إلى ذلك يتطلب 

 تبني إدارة الجودة الشاملة التحكم في تكاليف الجودة
 (.2017)مهداوي 

 والصغيرة الكبيرة المنشآت جميع تسعى
لدرجة  تصل حتى المقدمة الرعاية بمستوى  للإرتقاء

 دائماً كل إليه يتوق  تعد مثالاً  والتميز والتي التفوق 
سواء،  حد   منه على والمستفيدين الرعاية مقدمي

 من العديد استخدام على المنشآت تلك تعمل حيث
 وتحقيق أدائها تحسين مستوى  بهدف الإستراتيجيات

 الإستراتيجيات تلك أهم الإنجاز. ومن نتائج أفضل
 تساعد مهمة إستراتيجية بالجودة بإعتبارها هتمامالإ

 كافة وتشبع الرضا تحقق التي الخدمات توفير على
 خارجها، أو المنشأة داخل سواءً  الرغبات للعملاء

 واحتياجاتهم طلباتهم تلبية طريق عن وذلك
 من الجودة تعد والضمنية. لذلك وتوقعاتهم المعلنة

 الإدارة العليا ابه تهتم أن ينبغي التي القضايا أهم
 كفاءة مستوى  رفع على تحرص أية منشأة في

ابن )والخدمية  الإنتاجية الناحية وأدائها من عملياتها
الإجابة تحاول  (. لذا فإن هذه الدراسة2012سعيد 

 الدراسة الاساسي التالي:على سؤال 
 على أداءالجودة  تؤثر إدارة أن يمكن مدىالي إي 

 ؟حد رفيدة العامبمستشفى أالخدمات الصحية 
 متغيرات الدراسة:ومن سؤال الدراسة فإن 

  إدارة الجودة( :)ثقافة )محاور المتغير المستقل
-المصداقية -دعم الإدارات العليا -العاملين 

 .فهم احتياجات العملاء(
 أداء الخدمات الصحية المتغير التابع. 
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 أهداف الدراسة:
تهدف هذه الدراسة إلى تحقيق هدف أساسي 

و التعرف على مدى تأثير إدارة الجودة على أداء وه
الخدمات الصحية بمستشفى أحد رفيدة العام وذلك 

الفرعية والتي  من الأهداف ةمن خلال تحقيق جمل
 في التالي: تحديدهايمكن 

 جودة  وتأثيرها في ثقافة العاملين التعرف على
 الخدمات في مستشفى أحد رفيدة. أداءو 

 قية باعتباره أحد السبل التعرف على بعد المصدا
 الموصلة إلى مستوى عالي من الخدمة. 

  التعرف على دعم الإدارات العليا للعديد من
القرارات والوسائل التي تسهم في رفع مستوى 

أداء  ومدى تحسين ذلك علىإدارة الجودة 
 .الخدمات الصحية بمستشفى أحد رفيدة العام

 د بإعتباره أح التعرف على إحتياجات العملاء
 ى في تحديد قياس مستو  ابه العوامل التي يؤخذ

 .الجودة للخدمات الصحية
 همية الدراسة:أ

الدراسة في هذه النقاط هذه همية إ يمكن تحديد 
 التالية:

  رفع مستوى الخدمات الصحية عن طريق تعزيز
ثقافة العاملين التي بدورها تنعكس على إدارة 

 الجودة للخدمات الصحية بمستشفى أحد رفيده.
  التي تؤدي الي المصداقية تحليل ودراسة

 الخدمة الصحية.أداء  تحسين
  ةجودأهمية دعم الإدارات العليا التي تؤثر على 

 حتىيجابي إالخدمة والتعامل معها بشكل 
 تحسين الخدمة المقدمة للمرضى.نتمكن من 

 العملاء  يحتاجهاالتي الإحتياجات  ةمعرف
 ىولأ ةكخطو  ةرفيد أحدمستشفى )المرضى( ب
 .لهاة يجاد حلول مناسبإومعالجتها و 

 الدراسة:منهج 
المنهج الوصفي التحليلي  ت الدراسةاستخدم

الذي يعتمد على دراسة الظاهرة كما توجد في الواقع 
ويهتم بوصفها وصفاً دقيقاً ويعبر عنها تعبيراً كيفياً 
وكمياً، فالتعبير الكيفي يصف لنا الظاهرة ويوضح 

ر الكمي فيعطينا وصفاً رقمياً خصائصها، أما التعبي
يوضح مقدار هذه الظاهرة أو حجمها ودرجات 
ارتباطها مع الظواهر الأخرى. يتصف الدراسة 
الوصفي استقصائيات مسحية واستقصائيات الدراسة 
عن الحقائق من انواع مختلفة فالغرض الرئيس 
للبحوث الوصفية هو وصف حالة الاشياء او 

الوقت الحاضر. أما في الامور كما هي موجودة في 
البحوث التحليلية فعلى الباحث أن يستخدم الحقائق 
أو المعلومات المتوفرة مسبقاً ويحللها كي يقوم بتقويم 
 نقدي للحالة أو الظاهرة موضع الدراسة )العمراني

2012.)  
  مجتمع وعينة وأداة الدراسة:

يشمل مجتمع الدراسة جميع من العاملين 
 400العام والبالغ عددهم بمستشفى أحد رفيدة 
 ت الدراسة. وقد قام2019موظف وموظفة لعام 

الدراسة مستخدماً  عشوائية بسيطة بتحديد عينة
وهامش الخطأ  %95جدول العينات عند درجة الثقة 

موظف وموظفة، وقد  196، وكان حجم العينة 5%
خلال الفترة من  توزيع أداة الدراسة تم

من  ـ مستفيداً ه9/11/1441هـ الى 29/10/1441
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، ( الإلكترونيGoogle Driveتطبيق قوقل درايف )
وتم توزيع الاستبانة إلكترونياً وذلك نظراً لظروف 
الصحية التي اجتاحت العالم )جائحة كورونا( خلال 
فترة الدراسة. تم نشر الرابط لمجتمع الدراسة بتاريخ 

أيام تم اكتمال  10هـ وبعد مرور 29/10/1441
استجابة وذلك بتاريخ  196دد الاستجابات بع

هـ وتم سحب بيانات الاستجابة بعد 9/11/1441
من  قائمة استبيانتم استخدام اكتمال عينة الدراسة. 

اعداد الباحث بعد الاطلاع على الادبيات السابقة 
 لغرضالمتعلقة بموضوع الدراسة والادوات فيها 

تم  ثجمع المعلومات الأولية من عينة الدراسة، حي
تفادة من الدراسات السابقة المذكورة في الفصل الاس

السابق في اعداد هذه الاستبانه وهي:) دراسة 
وبوزقيه والفرجاني  (، دراسة )الفخاري 2018المالكي 

(، دراسة 2016، دراسة )أبو طعيمه (2019
للتحقق من ثبات و  (،2015)الطاهر وعبدالقادر

 معادلة ألفا كرونباخ دراسةالاستبانة استخدم ال
(Cronbach Alpha)  حيث تم اجراء هذه المعادلة

( لتاكد من 1مرتين كما هو موضح في الجدول )
حيث تم عرض  .صحة ودقة وثبات اداءة الدراسة 

محكمين بالقسم وتم ايجازتها  3هذه الاستبانة على 
ويوضح الجدول التالي معاملات الثبات  من قبلهم.

 للأبعاد والمحاور: 

 
 ومحاور الاستبانة " لأبعادت ثبات "ألفا كرونباخمعاملا (1) جدول

 معامل الثبات عدد العبارات أبعاد الاستبانة 
 للمرة الأولى

 معامل الثبات
 للمرة الثانية

 0.900 0.882 5 ثقافة العاملين 1
 0.897 0.913 5  المصداقية 2
 0.869 0.885 5 دعم الإدارات العليا 3
 0.874 0.909 5 فهم احتياجات العاملين 4
 0.911 0.928 5 أداء الخدمات الصحية 5

 0.928 0.917 25 معامل الثبات الكلي
 

( السابق أنّ قيم معاملات 1يتضح من الجدول )
لمحاور الاستبانة حسب ألفا كرونباخ للمرة الثبات 

( وكان 0.928 – 0.882بين ) الأولى تراوحت
 قيم بينما تراوحت( 0.917معامل الثبات الكلي )

لمحاور الاستبانة حسب ألفا معاملات الثبات 
( 0.911 – 0.869كرونباخ للمرة الثانية بين )

( وتشير هذه 0.928وكان معامل الثبات الكلي )
القيم إلى صلاحية الاستبانة للتطبيق وإمكانية 

 الاعتماد على نتائجها والوثوق بها.
 الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة:

ستبانه وتم ادخالها في جهاز الكمبيوتر تم ترميز الا
واستخدام البرنامج والحزم الاحصائيه للعلوم 
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( لغرض تحليل البيانات التي SPSSالاجتماعيه)
، واختبار فرضياته وقد استخدمت تم الحصول عليها

 الدراسة الأساليب التالية:     
  التكرارات والنسب المئوية والمتوسط الحسابي

لغرض توصيف ري وذلك والانحراف المعيا
خصائص العينة واستجابة العينة لفقرات أداة 

 الدراسة. 
 الثبات وذلك لغرض قياسلفا كرونباخ ا دلةمعا 

 داة الدراسة.لأ
 لغرض قياس ( بيرسون ) معامل الارتباط

 . الاتـسـاق الـداخـلي والعلاقات بين المتغيرات
 ذلك ستدلالي و صاء الأـحب الاـدام أساليـستخأ

لاختبار الفروق حسب  (T)اختبار م بأستخدا

( وذلك المتغيرات الشخصية واختبار )
 .لغرض قياس دلألأت متغيرات الدراسة

 (تحليل التباينANOVAل )ختبار الفرق غرض أ
 تغيراتتجاه م هفراد العينا بين ستجاباتالا في

 إلى المتغيرات الديموغرافية. داً عتما  الدراسة
 الدراسة:متغيرات النتائج الخاصة ب

 ثقافة العاملين: (1)
بمستشفى أحد  للتعرف على مستويات ثقافة العاملين

المتوسطات  ت الدراسةاستخدم، رفيدة العام
الحسابية، والانحرافات المعيارية، والنسب المئوية، 

من فقرات محور ثقافة ودرجة التقدير لكل فقرة 
 وجاءت النتائج على النحو التالي:، العاملين

 

 حول مستويات ثقافة العاملينجابات أفراد العينة ستلا المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية( 2) جدول

 المتوسط الفقرة م
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

نسبة 
 الموافقة

 الترتيب

1 
 يتم خلالها من المشاركة من عالي مستوى  هناك

 واتخاذ التخطيط عمليات في العاملين إشراك
 اراتالقر 

3.80 1.33 75.92% 5 

دة تتعلق بجودة يتم إخبارك بأي معلومات جديي 2
 بها.العمل الذي تقوم 

4.07 1.17 81.43% 1 

3 
ل نتائج عملك للتعرف على يتم مطالبتك بتسجي

 .في الأداء التباينأسباب 
3.83 1.30 76.53% 4 

4 
 عاليةم جودة يع المعلومات اللازمة لتقديك جميلد

 .لكعممجال في 
3.92 1.28 78.37% 3 

5 
ة يض منذ بدايتقوم بجمع المعلومات المتعلقة بالمر 

على  والتي العلاج، من تهاءص إلى الانيالتشخ
 .تتخذ القرارات مستقبلا ضوئها

4.03 1.18 80.61% 2 

 -- %78.57 1.25 3.93 المتوسط العام
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العام متوسط ال( أن 2يتضح من الجدول)
حول مستويات ثقافة ة جابات أفراد العينستلا

( 3.93)بلغ بمستشفى أحد رفيدة العام  العاملين
وقد بلغت ( 1.25وبلغ الانحراف المعياري الكلى )

نسبة الموافقة الكلية على مجمل فقرات المحور 
أن مستويات تشير إلى  وهذه الدرجة( 78.57%)

حسب  بمستشفى أحد رفيدة العام ثقافة العاملين
 تفعة.وجهة نظر العاملين مر 

وبترتيب استجابات المبحوثين على فقرات 
تم الفقرة )ييحلت محور ثقافة العاملين، نجد أنه قد 

دة تتعلق بجودة العمل يإخبارك بأي معلومات جد
(. 4.07( في المرتبة الأولى بمتوسط )بهاالذي تقوم 
تقوم بجمع المعلومات المتعلقة الفقرة )وجاءت 

 من تهاءالانص إلى ية التشخيض منذ بدايبالمر 
( تتخذ القرارات مستقبلا ضوئهاعلى  والتي العلاج،

(. واحتلت الفقرة 4.03) بالمتوسطفي المرتبة الثانية 
 عاليةم جودة يع المعلومات اللازمة لتقديك جمي)لد

 (3.92) بمتوسط الثالثةالمرتبة  عملك(مجال في 
تم مطالبتك وفي المرتبة الرابعة جاءت الفقرة )ي

في  التباينج عملك للتعرف على أسباب ل نتائيبتسج
(. وفي المرتبة الأخيرة حلت 3.83( بمتوسط )الأداء

 خلالها من المشاركة من عالي مستوى  الفقرة )هناك
 واتخاذ التخطيط عمليات في العاملين إشراك يتم

( وقد كانت متوسطات 4.11القرارات( بمتوسط بلغ )
رة )من جميع الفقرات في هذا المحور تقع ضمن الفت

( مما يشير إلى أن درجة 4.20إلى أقل من  3.40
 موافقة عينة الدراسة على هذه الفقرات مرتفعة جداً.

 ( المصداقية:2)
بمستشفى أحد  للتعرف على مستويات المصداقية

المتوسطات  ت الدراسةاستخدم، رفيدة العام
الحسابية، والانحرافات المعيارية، والنسب المئوية، 

من فقرات محور لكل فقرة  ودرجة التقدير
 وجاءت النتائج على النحو التالي:، المصداقية

 

 حول مستويات المصداقيةجابات أفراد العينة ستلا المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية( 3جدول)

 الفقرة م
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

 نسبة
 الترتيب الموافقة

 3 %90.20 0.90 4.51 داقية عالية.فريق العمل الناجح لديه مص 1

2 
 مصداقية ذات للعملاء المقدمة الخدمات جودة يتبنى المستشفى

 عالية
4.11 1.10 82.24% 5 

3 
صحتك وسلامتك يودي إلى المستشفى  في ةالتعامل بمصداقي

 عمل نقية. ببيئةفي وكذلك يورضاك الوظ
4.41 1.08 88.16% 4 

4 
مر في جودة الخدمات التي ن مستيتحس المصداقية تودي إلى

 تقدمها.
4.54 0.79 90.82% 2 

5 
أحد  في المصداقية المقدمة للعملاء تعتبرن المستمر يالتحس
 الأساسية في نجاح المستشفى.ر ييالمعا

4.55 0.82 91.02% 1 

 -- %88.49 0.94 4.42 المتوسط العام
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العام متوسط ال( أن 3يتضح من الجدول)
 حول مستويات المصداقيةنة جابات أفراد العيستلا

( وبلغ 4.42)بلغ بمستشفى أحد رفيدة العام 
وقد بلغت نسبة ( 0.94الانحراف المعياري الكلى )

الموافقة الكلية على مجمل فقرات المحور 
أن مستويات تشير إلى  وهذه الدرجة( 88.49%)

حسب وجهة  بمستشفى أحد رفيدة العام المصداقية
وبترتيب استجابات . نظر العاملين مرتفعة جداً 

محور المصداقية، نجد أنه قد المبحوثين على فقرات 
فى المصداقية ن المستمر يالتحسالفقرة )حلت 

الأساسية في ر ييأحد المعا المقدمة للعملاء تعتبر
( في المرتبة الأولى بمتوسط نجاح المستشفى

 الفقرة )المصداقية تودي إلى(. وجاءت 4.55)
في تقدمها( لخدمات التي ن مستمر في جودة ايتحس

(. واحتلت الفقرة 4.54) بالمتوسطالمرتبة الثانية 
المرتبة  (فريق العمل الناجح لديه مصداقية عالية)

وفي المرتبة الرابعة جاءت  (4.51) بمتوسط الثالثة
يودي إلى المستشفى  في ةالفقرة )التعامل بمصداقي

 ببيئةفي وكذلك يصحتك وسلامتك ورضاك الوظ
(. وقد كانت متوسطات 4.41ة( بمتوسط )عمل نقي

 4.20جميع الفقرات السابقة تقع ضمن الفترة )من 
( مما يشير إلى أن درجة موافقة عينة الدراسة 5إلى 

على هذه الفقرات مرتفعة جداً. وفي المرتبة الأخيرة 
 الخدمات جودة يتبنى حلت الفقرة )المستشفى

سط بلغ عالية( بمتو  مصداقية ذات للعملاء المقدمة
(. ومتوسط هذه الفقرة يقع ضمن الفترة )من 4.11)

( مما يشير إلى أن درجة 4.20إلى أقل من  3.40
موافقة عينة الدراسة على محتوى هذه الفقرة كان 

 مرتفعاً.
 :( دعم الإدارة العليا3) 

بمستشفى للتعرف على مستويات دعم الإدارة العليا 
توسطات الم ت الدراسةاستخدم، أحد رفيدة العام

الحسابية، والانحرافات المعيارية، والنسب المئوية، 
من فقرات محور دعم ودرجة التقدير لكل فقرة 

 وجاءت النتائج على النحو التالي:، الإدارة العليا

 

 حول مستويات دعم الإدارة العلياجابات أفراد العينة ستلا المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية( 4) جدول

 قرةالف م
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

نسبة 
 الموافقة

 الترتيب

1 
الجودة  ييرمعا تحقيقعلى أن  العلياتأكد دائم من الإدارة  هناك

 1 %84.29 1.11 4.21 .لكل موظف في المستشفى شخصية مسؤولية العالية

 بمسؤولية العاملينعلى خلق الشعور القوي لدى  العلياتعمل الإدارة  2
 .تشفى نحو المجتمعالمس

3.90 1.32 77.96% 5 

 لبناء العليا الإدارة تؤكدها المدى بعيدة واستراتيجيات رؤية هناك 3
 المستشفى في الجودة ومبادئ معاني وترسيخ

4.00 1.13 80.00% 3 

 2 %80.82 1.20 4.04 للعاملين. معاملتهار يتغ العلياعلى الإدارة  4

اثناء التي تحدث  الاخطاء لعليا حولتقارير للإدارات ايتم اعداد  5
 الخدمة والتي بدورها تؤثر على المستشفى.

3.98 1.17 79.59% 4 

 -- %80.53 1.19 4.03 المتوسط العام
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( أن المتوسط العام 4) يتضح من الجدول
لاستجابات أفراد العينة حول مستويات دعم الإدارة 

لغ ( وب4.03العليا بمستشفى أحد رفيدة العام بلغ )
( وقد بلغت نسبة 1.19الانحراف المعياري الكلى )

الموافقة الكلية على مجمل فقرات المحور 
( وهذه الدرجة تشير إلى أن مستويات 80.539%)

دعم الإدارة العليا بمستشفى أحد رفيدة العام حسب 
وبترتيب استجابات  وجهة نظر العاملين مرتفعة جداً.

ارة العليا، نجد المبحوثين على فقرات محور دعم الإد
هناك تأكد دائم من الإدارة العليا الفقرة )أنه قد حلت 

على أن تحقيق معايير الجودة العالية مسؤولية 
شخصية لكل موظف في المستشفى( في المرتبة 

(. كأبرز الفقرات الدالة على 4.21الأولى بمتوسط )
دعم الإدارة العليا، وهي الفقرة الوحيدة ضمن المحور 

درجة موافقة عينة الدراسة عليها كانت  التي كانت
مرتفعة جداً، حيث كان متوسط هذه الفقرة يقع ضمن 

على الفقرة )وجاءت  (.5إلى  4.20الفترة )من 
الإدارة العليا تغير معاملتها للعاملين( في المرتبة 

(. واحتلت الفقرة )هناك رؤية 4.04الثانية بمتوسط )
لإدارة العليا لبناء واستراتيجيات بعيدة المدى تؤكدها ا

وترسيخ معاني ومبادئ الجودة في المستشفى( 
( وفي المرتبة الرابعة 4.00المرتبة الثالثة بمتوسط )
 العليا حول تقارير للإداراتجاءت الفقرة )يتم اعداد 

بدورها تؤثر  والتيالاخطاء التي تحدث اثناء الخدمة 
( وفي المرتبة 3.98على المستشفى( بمتوسط )

حلت الفقرة )تعمل الإدارة العليا على خلق  الأخيرة
بمسؤولية المستشفى  العاملينالشعور القوي لدى 

(. وقد كانت 3.90نحو المجتمع( بمتوسط بلغ )

متوسطات جميع هذه الفقرات تقع ضمن الفترة )من 
( مما يشير إلى أن درجة موافقة عينة 5إلى  4.20

 الدراسة على هذه الفقرات مرتفعة.
 حتياجات العملاء:( فهم ا4)

للتعرف على مستويات فهم احتياجات العملاء 
ت الدراسة استخدم، بمستشفى أحد رفيدة العام

الحسابية، والانحرافات المعيارية،  المتوسطات
من فقرات والنسب المئوية، ودرجة التقدير لكل فقرة 

وجاءت النتائج على ، محور فهم احتياجات العملاء
 النحو التالي:

( أن المتوسط العام 5)الجدول يتضح من 
فهم لاستجابات أفراد العينة حول مستويات 

بمستشفى أحد رفيدة العام بلغ  احتياجات العملاء
( 1.15( وبلغ الانحراف المعياري الكلى )3.96)

وقد بلغت نسبة الموافقة الكلية على مجمل فقرات 
( وهذه الدرجة تشير إلى أن %79.27المحور )

بمستشفى أحد  اجات العملاءفهم احتيمستويات 
 رفيدة العام حسب وجهة نظر العاملين مرتفعة.

فهم وبترتيب استجابات المبحوثين على فقرات محور 
، نجد أنه قد حلت الفقرة )رضا احتياجات العملاء

الجودة  لإدارة المهمةعتبر إحدى الأدوات يل يالعم
أنشطة المستشفى( في المرتبة الأولى  جميعفي 

فهم (. كأبرز الفقرات الدالة على 4.21بمتوسط )
بمستشفى أحد رفيدة العام،  احتياجات العملاء

 احتياجات فهم في توازن  الفقرة )يوجدوجاءت 
( بالمستشفى الجودة إدارة تأثير مدى يعكس العملاء

(. واحتلت الفقرة 4.06في المرتبة الثانية بمتوسط )
 ليسه واحد موقع في متقاربة المتكاملة الاقسام)
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( المرتبة الثالثة العملاء قبل من اليها الوصول
( وفي المرتبة الرابعة جاءت الفقرة 3.94بمتوسط )

( سريعالمرضى بشكل ه تم حل المشاكل التي تواجي)
( وفي المرتبة الأخيرة حلت الفقرة 3.90بمتوسط )

 المستشفى ھذان الجودة في ية تحسي)توضع عمل

بمتوسط بلغ  بناء على متطلبات وتوقعات المرضى(
(. وقد كانت متوسطات جميع هذه الفقرات 3.79)

( 4.20أقل من إلى  3.40تقع ضمن الفترة )من 
الدراسة على مما يشير إلى أن درجة موافقة عينة 

 هذه الفقرات مرتفعة.
 

 ءحول فهم احتياجات العملاجابات أفراد العينة ستلا المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية( 5جدول)

 المتوسط الفقرة م
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

نسبة 
 الترتيب الموافقة

بناء  المستشفى ھذان الجودة في ية تحسيتوضع عمل 1
 .على متطلبات وتوقعات المرضى

3.79 1.23 75.71% 5 

2 
الجودة  لإدارة المهمةعتبر إحدى الأدوات يل يرضا العم

 .أنشطة المستشفى جميعفي 
4.13 1.17 82.65% 1 

 4 %77.96 1.15 3.90 سريع.المرضى بشكل ه تم حل المشاكل التي تواجي 3

4 
 الوصول يسهل واحد موقع في متقاربة المتكاملة الاقسام

 العملاء قبل من اليها
3.94 1.14 78.78% 3 

5 
 تأثير مدى يعكس العملاء احتياجات فهم في توازن  يوجد
 2 %81.22 1.04 4.06 بالمستشفى الجودة إدارة

 -- %79.27 1.15 3.96 المتوسط العام
 
 ( أداء الخدمات الصحية:5) 

بمستشفى  للتعرف على مستويات الخدمات الصحية
المتوسطات  ت الدراسةاستخدم، أحد رفيدة العام

الحسابية، والانحرافات المعيارية، والنسب المئوية، 
من فقرات محور الخدمات ودرجة التقدير لكل فقرة 

 اءت النتائج على النحو التالي:وج، الصحية
( أن المتوسط العام 6)الجدول يتضح من 

أداء لاستجابات أفراد العينة حول مستويات 
بمستشفى أحد رفيدة العام بلغ  الخدمات الصحية

( 1.12( وبلغ الانحراف المعياري الكلى )3.99)

وقد بلغت نسبة الموافقة الكلية على مجمل فقرات 
ه الدرجة تشير إلى أن ( وهذ%79.80المحور )

بمستشفى أحد  أداء الخدمات الصحيةمستويات 
 رفيدة العام حسب وجهة نظر العاملين مرتفعة.

وبترتيب استجابات المبحوثين على فقرات محور 
، نجد أنه قد حلت الفقرة أداء الخدمات الصحية

لبي المستشفى احتياجات المرضى الخاصة عند ي)
(. كأبرز 4.13متوسط )الطلب( في المرتبة الأولى ب

بمستشفى  أداء الخدمات الصحيةالفقرات الدالة على 
يتم التأكد ومراجعة الفقرة )أحد رفيدة العام، وجاءت 
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التي يتم  والأدوية والمعدات دوريامدادات الطبية لاا
(. 4.12( في المرتبة الثانية بمتوسط )استخدامها

 لالمستمر تشمواحتلت الفقرة )عمليات التحسين 
ميع أنشطة المستشفى( المرتبة الثالثة بمتوسط ج
ستخدم ت( وفي المرتبة الرابعة جاءت الفقرة )3.98)

المستشفى مقاييس لقياس مستوى جودة الخدمات 
( وفي المرتبة 3.89الطبية المقدمة( بمتوسط )

الأخيرة حلت الفقرة )دقة التخطيط السنوي لتحديد 
والقوى  احتياجات المستشفى من المستلزمات الطبية

(. وقد كانت متوسطات 3.83( بمتوسط بلغ )العاملة
إلى  3.40جميع هذه الفقرات تقع ضمن الفترة )من 

( مما يشير إلى أن درجة موافقة عينة 4.20أقل من 
 ه الفقرات مرتفعة.الدراسة على هذ

 
 حول مستويات أداء الخدمات الصحيةجابات أفراد العينة ستلا المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية( 6جدول)

 الفقرة م
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

 الترتيب نسبة الموافقة

 1 %82.65 0.96 4.13 .لبي المستشفى احتياجات المرضى الخاصة عند الطلبي 1

2 
 معداتال والأدوية ومدادات الطبية لايتم التأكد ومراجعة ا

 استخدامها.دوريا التي يتم 
4.12 1.08 82.45% 2 

دقة التخطيط السنوي لتحديد احتياجات المستشفى من  3
 والقوى العاملة. المستلزمات الطبية

3.83 1.18 76.53% 5 

4 
مات ستخدم المستشفى مقاييس لقياس مستوى جودة الخدت

 .الطبية المقدمة
3.89 1.21 77.76% 4 

5 
جميع أنشطة  لالمستمر تشمعمليات التحسين 

 .المستشفى
3.98 1.17 79.59% 3 

 -- %79.80 1.12 3.99 المتوسط العام
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 النتائج المتعلقة بفرضيات الدراسة:
 أداء الخدمات الصحية بمستشفى أحد رفيدة العامو  معامل ارتباط بيرسون للعلاقة بين متغيرات الدراسة( 7جدول)

 

 الانحراف المتوسط المتغير
 المعياري 

 معاملقيمة 
 قيمة  ارتباط بيرسون 

-pقيمة 
value 

 5.15 19.64 ثقافة العاملين
 **0.793 103.89 0.00 

 4.95 19.95 أداء الخدمات الصحية
 4.07 22.12 المصداقية

0.757** 91.54 0.00 
 4.95 19.95 أداء الخدمات الصحية

 4.72 20.13 دعم الإدارة العليا
 **0.796 118.26 0.00 

 4.95 19.95 أداء الخدمات الصحية
 4.910 19.81 فهم إحتياجات العملاء

 **0.835 105.70 0.00 
 4.95 19.95 أداء الخدمات الصحية

 (0.01الارتباط دال عند ) معامل **
 

 :ضية الأولىالفر 
للتحقق من صحة الفرضية الأول والتي نصت على 

وجد علاقة ذات دلاله إحصائية بين ثقافة أنه "ي
العاملين وأداء الخدمات الصحية بمستشفى أحد 

" قامت الدراسة بحساب معاملات ارتباط رفيدة العام
ثقافة العاملين وأداء الخدمات بيرسون للعلاقة بين 

، والجدول التالي يدة العامالصحية بمستشفى أحد رف
 يبين النتائج:

( نجد أن قيمة معامل ارتباط بيرسون 7من الجدول )
ثقافة العاملين وأداء الخدمات الصحية بين 

( وهي 0.793بلغت ) بمستشفى أحد رفيدة العام
قيمة موجبة ودالة احصائياً عند مستوى دلالة 

وجود علاقة إيجابية ذات يشير إلى (. مما 0.01)
بين ثقافة العاملين وأداء الخدمات لة احصائية دلا

، أي أنه بزيادة الصحية بمستشفى أحد رفيدة العام
مستوى ثقافة العاملين يرتفع مستوى أداء الخدمات 
الصحية بمستشفى أحد رفيد العام. كذلك نجد أن 

ثقافة العاملين ( للعلاقة بين قيمة مربع كأي )
 رفيدة العام وأداء الخدمات الصحية بمستشفى أحد

( 0.01( وهي دالة احصائياً عند )103.89بلغت )
( 0.00( المقابلة لها )p-valueحيث كانت قيمة )

مما يؤكد على وجود علاقة ذات دلالة احصائية بين 
ثقافة العاملين وأداء الخدمات الصحية بمستشفى 

 .أحد رفيدة العام
بينت نتائج تحليل الإرتباط وجود علاقة إيجابية ذات 

بين ثقافة العاملين وأداء الخدمات دلالة احصائية 
. وتأتي هذه الصحية بمستشفى أحد رفيدة العام

النتيجة متوافقة مع الأدبيات حول العلاقة بين ثقافة 
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 إجماع العاملين وجودة الأداء حيث أن هناك شبه
في  أساسي دور القوية للثقافة أن على الباحثين بين

 يعمل جميعهم أن حيث ،العاملين إنتاجية من الرفع
 نحو الاتجاه إلى واحد يدفعهم ثقافي إطار داخل

 على التركيز وكذا منهم المرجوة تحقيق الأهداف
 )عبد متميز. حيث أكدت درسة أداء وتحقيق التفوق 

 القائمين لدي على ضرورة أن يكون ( 2016المالك 
 ووعي اهتمام الشاملة الجودة إدارة خدمة في

وعليه  .صورة الخدمة تحسين لاج من به يتعاملون 
نجاح إدارة الجودة الشاملة يعتمد يمكن القول أن 

العاملين بحيث  لدى خلـق ثقافـة على كبيربشكل 
تنسجم القيم السائدة فيها مع بيئة إدارة الجودة 
الشاملة وتدعم الاستمرار في العمل وفقاً لخصائص 
إدارة الجودة الشـاملة، وذلـك عـن طريق تبني قيم 

العمل التعاوني، بمشاركة جميع  علىومفاهيم قائمة 
أفـراد المنظمة، من خلال فرق عمل ممكنة لاقتراح 
وإجراء التغييرات المناسبة، بفرض إرضاء العميل 
عن طريق تقديم خدمات ومنتجات ذات جودة عالية 
ترقى لمستوى توقعات واحتياجات العملاء، والعمل 

طوير جودة بشكل مسـتمر ودؤوب علي تحسين وت
 .الخدمات

 :الفرضية الثانية
للتحقق من صحة الفرضية الثانية والذي نصت على 

وجد علاقة ذات دلاله إحصائية بين أنه "ي
المصداقية وأداء الخدمات الصحية بمستشفى أحد 

" قامت الدراسة بحساب معاملات ارتباط رفيدة العام
بين المصداقية وأداء الخدمات بيرسون للعلاقة 

، والجدول التالي ة بمستشفى أحد رفيدة العامالصحي
 يبين النتائج:

( نجد أن قيمة معامل ارتباط 7من الجدول )
المصداقية وأداء الخدمات الصحية بيرسون بين 

( وهي 0.757بلغت ) بمستشفى أحد رفيدة العام
قيمة موجبة ودالة احصائياً عند مستوى دلالة 

بية ذات وجود علاقة إيجايشير إلى (. مما 0.01)
بين المصداقية وأداء الخدمات دلالة احصائية 

. أي أنه بزيادة الصحية بمستشفى أحد رفيدة العام
يرتفع مستوى أداء الخدمات المصداقية مستوى 

الصحية بمستشفى أحد رفيد العام. كذلك نجد أن 
المصداقية وأداء ( للعلاقة بين قيمة مربع كأي )

بلغت  دة العامالخدمات الصحية بمستشفى أحد رفي
( حيث 0.01( وهي دالة احصائياً عند )91.54)

( مما 0.00( المقابلة لها )p-valueكانت قيمة )
يؤكد على وجود علاقة ذات دلالة احصائية بين 
المصداقية وأداء الخدمات الصحية بمستشفى أحد 

 .رفيدة العام
بينت نتائج تحليل الإرتباط وجودعلاقة إيجابية ذات 

بين المصداقية وأداء الخدمات ية دلالة احصائ
. وتاتي هذه الصحية بمستشفى أحد رفيدة العام

الدراسة متوافقة مع الأدبيات السابقة حول علاقة 
بمستوى وجودة الخدمات الصحية، حيث المصداقية 

توفر  تعني (2017أن المصداقية وفقاً لـ )مهداوي 
درجة عالية من الثقة لدى مقدمي الخدمة وتتضمن 

واسم المنظمة والسمات الشخصية لمقدمي  سمعة
المصداقية من  المريضوبالتالي اذا وجد . الخدمة

بالراحة النفسية في التعامل مع  المنظمة فأنة يشعر
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كما تهتم بمصداقية الإدارة  التمريض.الأطباء وهيئة 
العليا في اتباع الوسائل الصحية في التخلص من 

اسرار وكذألك المصداقية في حفظ  النفايات
) علي  أوضحت دراسةومعلومات المرضى، كما 

 الرؤية أهمية على التركيز إلى الحاجة (2013
الجوانب وذلك  جميع في والمصداقية الواضحة

 ورفع التنموي  الخدمة مستوي  لدورها الكبير في رفع
وبوزقيه  )الفخاري  دراسة أكدت بينما. الخدمات كفاه

 طرق  جاداي من لابد أنه على( 2019والفرجاني 
 الشفافية مثل معاني على للتعرف مناسبة

الصحية بما  المؤسسات في والمسائلة والمصداقية
 الاجتماعية العدالة وتوفر المواطنين يلبي متطلبات

 الحصول في الحرية في المساواة  للمواطن وتضمن
 وأن تكون ذات مرضي بشكل الرعاية خدمات على

 عالية. كفاءه
  :الفرضية الثالثة

قق من صحة الفرضية الثالثة والذي نصت على للتح
وجد علاقة ذات دلاله إحصائية بين دعم أنه "ي

الإدارات العليا وأداء الخدمات الصحية بمستشفى 
" قامت الدراسة بحساب معاملات أحد رفيدة العام

بين المصداقية وأداء ارتباط بيرسون للعلاقة 
، الخدمات الصحية بمستشفى أحد رفيدة العام

 جدول التالي يبين النتائج:وال
( نجد أن قيمة معامل ارتباط بيرسون 7من الجدول )

الإدارات العليا وأداء الخدمات الصحية بين دعم 
( وهي 0.796بلغت ) بمستشفى أحد رفيدة العام

قيمة موجبة ودالة احصائياً عند مستوى دلالة 
وجود علاقة إيجابية ذات يشير إلى (. مما 0.01)

الإدارات العليا وأداء  دعم بينة دلالة احصائي
. أي أنه الخدمات الصحية بمستشفى أحد رفيدة العام

يرتفع مستوى أداء الإدارات العليا  بزيادة مستوى دعم
الخدمات الصحية بمستشفى أحد رفيد العام. كذلك 

 ( للعلاقة بين دعمنجد أن قيمة مربع كأي )
فى الإدارات العليا وأداء الخدمات الصحية بمستش

( وهي دالة 118.26بلغت ) أحد رفيدة العام
-p( حيث كانت قيمة )0.01احصائياً عند )

value( المقابلة لها )مما يؤكد على وجود 0.00 )
الإدارات العليا  علاقة ذات دلالة احصائية بين دعم

. وأداء الخدمات الصحية بمستشفى أحد رفيدة العام
يجابية ذات بينت نتائج تحليل الإرتباط وجود علاقة إ

الإدارات العليا وأداء  دعم بيندلالة احصائية 
. وتأتي الخدمات الصحية بمستشفى أحد رفيدة العام

هذه النتيجة متسقة مع الأدبيات السابقة حول 
- Harrison)الموضوع، حيث أشار هاريسون 

 أن إدارة الجودة متطلباتمن أهم ( إلى أن 2004
المـستويات  لمـن ك والواضح تلقى الدعم الملموس

الإدارة العليا، حيث أن اقتناع  خصوصاً الإداريـة، و 
بيئة الإدارة العليا بفلسفة إدارة الجودة سوف يهيئ 

 يـؤدون أعمـالهم وفقاً للمعايير عاملينجعل الت ةإيجابي
متأثرين بحماس  مدرائهمضعها يالتي  والانظمة

هذا الـدعم ل الافتقار او النقصإن و ، المدراءهؤلاء 
 والتي بدورهالعاملين العديد من الصعوبات ليـشكل 

وقد   انتاجيتهم ومستويات أدائهم.تؤثر سلباً على 
 علاقة ( على وجود2011أكدت دراسة )جراد 

 العليا الإدارة التزام مبدأ تطبيق إمكانية بين طردية
 وتحسين الشاملة الجودة متغيرات بالجودة كأحد
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 على العمل ةالصيدلانية وأوصت بضرور  الرعاية
 رضا جعل خلال من بالجودة العليا الإدارة التزام

 الرئيسة المهمة هي الخدمات المقدمة عن العملاء
 نظام لتطوير اللازمة الموارد توفير وكذلك لها،

جودة  تقديم أجل من وتحفيز الموظفين الجودة،
 أن ( إلى2013أفضل. بينما أشارت دراسة )علي 

 الشاملة الجودة إدارة عمد بين إيجابية علاقة هناك
. بالمستشفى الجودة وممارسات المستشفى أداء ودعم
دعم  على أهمية( 2014 ) محمد أكدت دراسة بينما

والتزام الإدارة العليا بمادئ الجودة الشاملة لما له من 
 في الخدمات جودة تحسين على تأثير مباشر
 المستشفيات.

 الفرضية الرابعة:
الرابعة والذي نصت  للتحقق من صحة الفرضية

وجد علاقة ذات دلاله إحصائية بين فهم على أنه "ي
وأداء الخدمات الصحية  ملاءاحتياجات الع

" قامت الدراسة بحساب بمستشفى أحد رفيدة العام
بين المصداقية معاملات ارتباط بيرسون للعلاقة 

، وأداء الخدمات الصحية بمستشفى أحد رفيدة العام
 النتائج: والجدول التالي يبين

( نجد أن قيمة معامل ارتباط بيرسون 7من الجدول )
وأداء الخدمات الصحية  ملاءفهم احتياجات العبين 

( وهي 0.796بلغت ) بمستشفى أحد رفيدة العام
قيمة موجبة ودالة احصائياً عند مستوى دلالة 

وجود علاقة إيجابية ذات يشير إلى (. مما 0.01)
وأداء  ملاءجات العفهم احتيا بيندلالة احصائية 

. أي أنه الخدمات الصحية بمستشفى أحد رفيدة العام
ملاء يرتفع مستوى فهم احتياجات العبزيادة مستوى 

أداء الخدمات الصحية بمستشفى أحد رفيد العام. 
فهم ( للعلاقة بين كذلك نجد أن قيمة مربع كأي )

وأداء الخدمات الصحية  ملاءاحتياجات الع
( وهي 105.70بلغت ) العام بمستشفى أحد رفيدة
-p( حيث كانت قيمة )0.01دالة احصائياً عند )

value( المقابلة لها )مما يؤكد على وجود 0.00 )
فهم احتياجات علاقة ذات دلالة احصائية بين 

وأداء الخدمات الصحية بمستشفى أحد رفيدة  ملاءالع
 .العام

بينت نتائج تحليل الإرتباط وجود علاقة إيجابية ذات 
وأداء  ملاءفهم احتياجات الع بيندلالة احصائية 

. وتاتي الخدمات الصحية بمستشفى أحد رفيدة العام
هذه النتيجة متوافقة مع الادبيات السابقة حول 

وأداء الخدمات  ملاءفهم احتياجات العالعلاقة بين 
م( 2020غناوي حيث اثبتت دراسة ) الصحية

ودة المتعلقة بتوقعات المرضى وادراكاتهم لج
الخدمات الصحية التي يقدمها المستشفى ان هناك 
فجوات سالبة لمختلف ابعاد وعناصر كل بعد من 
الابعاد الخمس لمقياس جودة الخدمات وهذا بسبب 
عجز إدارة المستشفى عن تقديم هذه الخدمات وفق 
توقعات ورغبات العملاء لمستوى جودة الخدمات 

ودة وهذا يوضح ان هناك انخفاض فب درجة الج
وذلك لعدم قدرة الإدارة بوفاءها لتوقعات ورغبات 
عملائها من حيث الاعتمادية والتعاطف والاستجابة 
والأمان والجوانب الملموسة للخدمة وحيث أوصى 
الى ضرورة وضع معايير لقياس أداء الخدمات 
الصحية بالمستشفى والعمل باستمرار على تقييم 

من الخمات ادراكات وتوقعات المرضى المستفيدين 
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التي تقدم لهم بما يضع احتياجات ورغبات المرضى 
كما أوضحت  في مقدمة اهتمامات إدارة المنظمة.

أن مشاركة المستخدمين بمختلف ( 2016)قبة 
أسلاكھم ضروري لاحداث التغييرات التنظيمية 
المنشودة في أداء العمل والخدمات الصحية وفق ما 

في نظام إدارة تريده إدارة المؤسسة الاستشفائية 
ه. بينما اوصت دراسة )بوعباس الجودة التي ستطبق

 الفعال للتعامل المستشفيات إدارة ( بتعزيز2010
 المستشفى وبصفة خاصة المرضى متطلبات كل مع

وفاعلية وكذألك  بكفاءة تلبيتها على والعمل الحكومي
 آليات حول المستشفى في العاملين وتأهيل تدريب

 وبدقة بسرعة وتلبيتها ضىاحتياجات المر  تفهم
( اشارت إلى 2011متناهية. وفي دراسة )جراد 

 إمكانية بين إحصائية دلالة ذات طردية علاقة وجود
 كأحد متغيرات العملاء على التركيز مبدأ تطبيق
 الصيدلانية. الرعاية وتحسين الشاملة الجودة

 تحليل الانحدار:
 أداء في الجودة إدارة وللتحقق من مدى تأثير

العام، قامت  رفيدة أحد بمستشفى الصحية الخدمات
تحليل الانحدار المتعدد التدريجي إجراء  الدراسة

(Stepwise:والجدول التالي يبين النتائج ) 

 

 العام رفيدة أحد بمستشفى الصحية الخدمات أداء على الجودة أبعاد إدارة تأثير( تقدير 8جدول)

 
 المتغيرات المستقلة

 معامل
 2Rالتحديد

 معامل الانحدار
  المعياري 

مستوى  tقيمة 
 الدلالة

الخطأ 
 المعياري 
 للتقدير

 0.6251 0.00 6.186 0.553 0.217 ثقافة العاملين
 0.7100 0.00 6.042 0.360 0.171 المصداقية

 0.5487 0.00 5.701 0.492 0.194 دعم الإدارات العليا
 0.6061 0.00 3.552 0.245 0.201 ملاءالعتياجات فهم اح

 0.7004 0.00 5.421 0.404 0.783 الدرجة الكلية
  

لتحديد نحدار الايمثل ملخص نموذج  (8الجدول )
 المصداقية-المستقلة )ثقافة العاملين  اتلمتغير أثر ا

ملاء( على العفهم احتياجات -دعم الإدارات العليا -
الخدمات الصحية( بمستشفى المتغير التابع )أداء 

الجودة  أحد رفيدة العام، ومنه نجد أن أبعاد إدارة

من مستويات أداء  %78.3مجتمعة تفسر ما نسبته 
الخدمات الصحية بمستشفى أحد رفيدة العام حسب 
نموذج الدراسة الحالي. كما نجد أن هنالك تأثير دال 
إحصائياً لمستويات ثقافة العاملين على أداء 

 الصحية  الخدمات

 
مستويات ثقافة العاملين تفسر ما يعنى أن  هذاو  

التغيرات التي تحدث في  من %21.7 نسبته
مستويات أداء الخدمات الصحية بمستشفى أحد 

كما نجد أن هنالك تأثير دال إحصائياً  .رفيدة العام
لمتغير المصداقية على أداء الخدمات الصحية 

 لعام  بمستشفى أحد رفيدة ا
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متغير المصداقية يفسر ما نسبته  يعنى أن هذاو  

مستويات التغيرات التي تحدث في  من 17.1%
 .أداء الخدمات الصحية بمستشفى أحد رفيدة العام

كما نجد أن هنالك تأثير دال إحصائياً لمتغير دعم 
 الإدارات العليا على أداء الخدمات الصحية 

 
متغير دعم الإدارات العليا يفسر ما  يعنى أن هذاو 

التغيرات التي تحدث في  من %19.4نسبته 
مستويات أداء الخدمات الصحية بمستشفى أحد 

( نجد أن هنالك 11-4ومن الجدول ) .رفيدة العام
ملاء العتأثير دال إحصائياً لمتغير فهم احتياجات 

 على أداء الخدمات الصحية  

 
ملاء يفسر العمتغير فهم احتياجات  يعنى أن هذاو  

التغيرات التي تحدث في  من %20.1ما نسبته 
مستويات أداء الخدمات الصحية بمستشفى أحد 

وقد كان أكثر أبعاد إدارة الجودة تأثيراً   .رفيدة العام
على مستويات أداء الخدمات الصحية بمستشفى 

يليه بعد فهم أحد رفيدة العام بعد ثقافة العاملين، 
ملاء ، وفي المرتبة الثالثة دعم العاحتياجات 

الإدارات العليا، بينما نجد أن أقل أبعاد إدارة الجودة 
تأثيراً على مستويات أداء الخدمات الصحية 

 بمستشفى أحد رفيدة العام بعد المصداقية.
 الاستنتاجات:

في هذه الدراسة استنتجت وجود مستويات مرتفعة 
 مستشفى أحد رفيدة لدى موظفي املينمن ثقافة الع

العام حسب وجهة نظر العاملين بالمستشفى. كذلك 
مستويات دعم الإدارة العليا بمستشفى أحد رفيدة 

مرتفعة كانت العام حسب وجهة نظر العاملين 
ووجدت مستويات مرتفعة لفهم احتياجات جداً.

بمستشفى أحد رفيدة العام حسب وجهة  العملاء
 .العام مستشفى أحد رفيدة فيلدى موظنظر ال

بمستشفى أحد  أداء الخدمات الصحيةمستويات و 
بالمستشفى رفيدة العام حسب وجهة نظر العاملين 

كم استنتجت الدراسة إلى وجود علاقة مرتفعة.
كل من عناصر بين إيجابية ذات دلالة احصائية 

 دعم- المصداقية – ثقافة العاملينمتغيرات الدراسة )
ملاء( وأداء احتياجات الع فهم- لياالإدارات الع

الخدمات الصحية بمستشفى أحد رفيدة العام. كما 
أظهرت النتائج أن متغيرات الدراسة مجتمعة تفسر 

من مستويات أداء الخدمات  %78.3ما نسبته 
الصحية بمستشفى أحد رفيدة العام حسب نموذج 
الدراسة الحالي. مع وجود قناعة عالية لدى العاملين 

كثر متغيرات الدراسة تأثيراً على مستويات أداء بأن أ
الخدمات الصحية بمستشفى أحد رفيدة العام هو 

ملاء، ثم دعم العثقافة العاملين، يليه فهم احتياجات 
 الإدارات العليا وأخيراً المصداقية.

 التوصيات: 
تحقيق التكامل بين يجب على المنشأت الصحية 

الخاصة من و  الحكوميةمختلف المؤسسات الصحية 
أجل توزيع عبء التكفل بالمرضى على 
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المستشفيات الحكومية بما يضمن جودة الخدمات 
دعم الصحية المقدمة للمرضى. كما يجب عليها 

البحوث الصحية التي ترتكز على تحسين بيئة 
بشكل عام  العمل داخل المؤسسات الصحية

والمستشفيات بشكل خاص نظراً لدورها الحيوي 
 والإداري الصحي  بالتدريب الاهتماموالهام. كذلك 

طباء لأتعلق بايخاصة ما  الحكوميفي القطاع 
أكثر في  هم، واشراكالطبي والصحيوالطاقم 
حتى يتحول الطبيب من شخص  الإداريةالعمليات 

غير معني بجودة الخدمات الصحية التي يقدمها 
جودة  يقوم بممارسة رقابة حقيقية على إداري إلى 

تحسين .  الموارد الموجودة استخدامالخدمة وترشيد 
العاملين سواء الطاقم الطبي أنظمة الحوافز وتشجيع 

الاهتمام على  أو الإداري وحتى على مستوى العمالة
بجودة الخدمة الصحية المقدمة للعملاء. وكذلك 

وتطوير تحسين جودة الخدمات الصحية ب الاهتمام
ها ذات كونأدائها باستمرار من قبل الإدارات العليا 

في  واشراك الأطباءأولوية قصوى في المستشفيات 
اللازمة لذلك. وكما ينبغي على  اتخاذ القرارات

استحداث آليات لقياس احتياجات المنشأت الصحية 
 قاً لاالمرضى والعاملين والعمل على التخطيط انط

أداء عالي الجودة للخدمة منها من اجل تحقيق 
المرضى ثم رضا  الله اولاً رضا الصحية تنال بذلك 

 ثانياً.والعاملين 
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The extent of the impact of quality management on the performance of health 
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Abstract: This study aimed to identify the extent of the impact of quality management on 

the performance of health services at Ahad Rufaida General Hospital by identifying (the 

culture of workers - credibility - support of senior management - the needs of clients) and 

the effect of these factors in raising the level of quality management and the extent to 

which this has improved on the performance of health services At Ahad Rufaida General 

Hospital, the study used the descriptive and analytical approach, and it was applied to a 

sample of the employees of Ahad Rufaida General Hospital, consisting of 196 male and 

female employees, who were surveyed through a survey questionnaire designed for the 

purposes of this study. The study found high levels of employee culture among the 

employees of Ahad Rafidah General Hospital. And the presence of very high levels of 

senior management support, while the levels of understanding the needs of clients in 

Ahad Rafidah General Hospital were high in Ahad Rafidah General Hospital, according 

to the viewpoint of the hospital staff. The study also found that there is a positive 

relationship with statistical significance between each of the study variables elements 

(employee culture - credibility - higher management support - understanding workers' 

needs) and the performance of health services at Ahad Rafidah General Hospital. The 

results also showed that the study variables combined explain 78.3% of the health 

services performance levels in Ahad Rafidah General Hospital, according to the current 

study model. With a high conviction among the employees that the most influencing 

variables of the study on the levels of health services performance in Ahad Rafidah 

General Hospital is the culture of the employees, followed by understanding the needs of 

the employees, then supporting the higher management and finally the reliability. Based 

on the results of the study, the researcher recommended a set of recommendations, the 

most important of which were: the need to achieve integration between the various 

governmental and private health institutions in order to distribute the burden of caring for 

patients to government hospitals to ensure the quality of health services provided to 

patients, and to support health research based on improving The work environment within 

health institutions in general and hospitals in particular due to their vital and important 

role, in addition to the interest in health and administrative training and training in the 

government sector, especially with regard to doctors and health staff, and their 

involvement in administrative processes until the doctor turns from a person not 

concerned with the quality of health services he provides to An administrator who 

exercises real control over the management of the existing resources. 

Key Words: quality management - health services - health institutions 
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