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تقييم دور إدارة الرعاية الصحية في تحسين جودة الخدمة المقدمة من وجهة نظر 

 العاملين بمستشفيات نجران : دراسة تطبيقية

 حمد حاتم ربيع آل منصور

 جامعة حلوان –المستشفيات واقتصاديات الصحة معهد إدارة  –باحث ماجستير إدارة المستشفيات 

 إشراف

 د/ سحر الطيب أ.د/ محمد أبو العلا محمد زيدان

مدير مركز  -أستاذ متفرغ إدارة الأعمال 

 المشروعات الصغيرة والمتوسطة )سابقاً(

 جامعة حلوان -كلية التجارة وإدارة الأعمال 

 مدرس بقسم إدارة الأعمال

 جامعة حلوان -الأعمال كلية التجارة وإدارة 

 لخص :لما

هدفت الدراسة إلى تقييم دور إدارة الرعاية الصحية في تحسين جودة الخدمة         

ومن  ،المقدمة من وجهة نظر العاملين بمستشفيات نجران بالمملكة العربية السعودية

خلال اتباع المنهج الوصفي التحليلي ، وتحليل بيانات الدراسة من خلال برنامج 

SPSS  عامل من العاملين بالمستشفيات محل  863بالتطبيق على عينة مكونة من

الدراسة والبحث، توصلت نتائج الدراسة الى وجود تأثير معنوي لتقييم دور إدارة 

ة الرعاية الصحية، تنظيم إدارة الرعاية الرعاية الصحية بأبعادها )تخطيط إدار

الصحية، تنسيق وتكامل إدارة الرعاية الصحية، الرقابة على إدارة الرعاية الصحية( 

على تحسين جودة الخدمة المقدمة من وجهة نظر العاملين بأبعادها )الاعتمادية ، 

ات نجران الاستجابة ،الضمان/ المصداقية، الملموسية ، التعاطف/ الاتصال( بمستشفي

 محل الدراسة.

كما أوصى الباحث بضرورة الاهتمام بتقييم دور إدارة الرعاية الصحية حيث أن        

جميع أبعادها لها تأثير معنوي في تحسين جودة الخدمة المقدمة من وجهة نظر 

 . العاملين في المستشفيات محل الدراسة والبحث

 تحسين جودة الخدمة . -الكلمات المفتاحية: إدارة الرعاية الصحية  
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Abstract: 

      The study aimed to evaluate the role of health care 

management in improving the quality of service provided from 

the point of view of employees in Najran hospitals in the 

Kingdom of Saudi Arabia, by following the descriptive analytical 

approach, and analyzing the study data through the SPSS 

program by applying it to a sample of     workers in the 

hospitals under study and research,the researcher also 

recommended the need to pay attention to evaluating the role of 

health care management, as all its dimensions have a moral 

impact on improving the quality of service provided from the 

point of view of workers in the hospitals under study and 

research,  

Keywords: Health care management - Improving service 

quality. 

 المقدمة:

لقد شهدت المملكة العربية السعودية تطوراً ملحوظاً في الارتقاء بالخدمات 

للمواطن، وذلك من خلال زيادة عدد المستشفيات والوحدات الصحية  الصحية

والمراكز الصحية وعدد الأسرة والكوادر الطبية، هذا إلى جانب التوسع في إنشاء 

انتشار الخدمات الصحية، وبرامج التحصين  المراكز الوقائية والعلاجية، إضافةً إلى

ومكافحة الأمراض، وبالرغم من توجه الدولة نحو تطوير وتحسين قطاع الصحة  ،

ورفع مستوى الخدمات التي يقدمها هذه القطاع والتحسن الملموس في بعض 

المؤشرات الصحية.
 

محوريواً فوي  في مشهد الأعمال سريع التطور اليوم، تلعب جوودة الخودمات دوراً         

تشكيل القيم العامة للمنظمة. فممارسات الجودة ليست مجرد كلموة طنانوة ولكنهوا جانوب 
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حاسووم يتطلووب الاهتمووام والعموول موون المووديرين والمووديرين التنفيووذيين. وموون خوولال تبنووي 

مبادئ الجودة وغرسها في القيم الأساسية لمنظماتهم، من أجول تيييور واقوع المؤسسوات 

 المقدمة للمستفيدين.وتحسين الخدمات 

ويتوقف نجوا  المؤسسوة الصوحية علوى قيادتهوا واداراتهوا ، فهوي الموجوه لسولو         

 المرؤوسين، وتحسين خدمات الرعاية الصحية المقدمة للمستفيدين. 

وتعوود إدارة الرعايووة الصووحية هووو ذلووك المسووتوى موون نظووام تقووديم الخدمووة الصووحية       

الذي يقودم مودخلاً إلوى النظوام لكافوة الاحتياجوات الجديودة والمشواكل المختلفوة، حيوث إن 

إدارة الرعاية الصحية يعد أسلوباً جديداً لتقديم الرعاية المتمركزة حول المريض وليس 

ة الرعاية الصحية دوراً أساسياً ومحوريواً داخول النظوام حول المرض ،  كما تلعب إدار

الصحي، حيث يقع على عاتقها تووفير كافوة المتطلبوات والاحتياجوات التوي تضومن قيوام 

 مقدمي الخدمة الصحية بتقديم خدمات طبية عالية الجودة للمرضى.

إلوى  ويسهم تحسين الجودة بشكل استراتيجي في تحقيق ميوزة تنافسوية، مموا يوؤدي      

تحسووين سوومعة وربحيووة مؤسسووة الرعايووة الصووحية، ولقوود كووان تحسووين جووودة خوودمات 

الرعاية الصحية هو الشيل الشواغل للمرضوى ولمقودمي الخودمات الصوحية، وذلوك مون 

أجوول تقووديم خدمووة أفضوول للمرضووى، ولووذا أصووبحت جووودة الخدمووة ذات أهميووة متزايوودة 

 للمستشفيات.

م دور إدارة الرعايةة الصةحية فةي تحسةين جةودة ولقد جاءت هذه الدراسةة لتقيةي       

الخدمةةة المقدمةةة مةةن وجهةةة نظةةر العةةاملين مةةن قةةلال دراسةةة تطبيقيةةة بمستشةةفيات 

 نجران.

تتعووودد الدراسوووات التوووي تناولوووت موضووووع  تقيووويم دور إدارة الرعايوووة الصوووحية         

فووي  -ث بووذكر أهووم تلووك الدراسوواتوتحسووين جووودة الخدمووة المقدمووة ، حيووث يكتفووي الباحوو

 حدود اطلاعه. 
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الدراسات والبحوث السابقة التي تناولت تقييم دور إدارة الرعاية  في ما يلي      

 لتالي:الصحية ويقوم بترتيبها تصاعديا من الأقدم زماناً إلى الأحدث؛ على النحو ا

 ( : الدراسات السابقة التى تناولت تقييم دور إدارة الرعاية الصحية1جدول رقم )
 النتائج مجال التطبيق الأهداف عنوان الدراسة اسم المؤلف

(1) 

Farghaly 

 0202 

دراسة العلاقة بين 

الإدارة الفعالة 

لخدمات الرعاية 

الصحية وبين 

الفعالية التنظيمية في 

 المنظمات الصحية. 

هدفت هذه الدراسة الى 

التعرف على العلاقة 

بين الإدارة الفعالة 

لخدمات الرعاية 

الصحية وبين الفعالية 

التنظيمية في المنظمات 

 الصحية.

عينة من المنظمات 

الصحية في 

البرتغال من قلال 

عينة مكونة من 

عامل، من  010

قلال المنهج 

 الوصفي.

ة حيث توصلت الدراسة الى وجود علاقة معنوي

بين الإدارة الفعالة لخدمات الرعاية الصحية 

وبين الفعالية التنظيمية ، وأن الإدارة الفعالة 

لخدمات الرعاية الصحية هي تخطيط قدمات 

الرعاية الصحية ، تنسيق وتكامل الخدمات 

الصحية ، الرقابة على قدمات الرعاية الصحية 

. 

(0) 

 Chin-Lai 

Su 

 0202 

العلاقةةةةةةة بةةةةةةين إدارة 

الرعايةةةةةةةةة  قةةةةةةةةدمات

الصةةةةةةةةةحية ور ةةةةةةةةةا 

المر ةةةةةةةةةةةةى فةةةةةةةةةةةةي 

المستشفيات الخاصة 

 في بكين .

هدفت هذه الدراسة الي 

التعرف على العلاقة 

بين إدارة قدمات 

الرعاية الصحية ور ا 

المر ى في 

المستشفيات الخاصة 

 في بكين. 

المستشفيات 

الخاصة في بكين 

من قلال عينة 

 213مكونة من 

 .موظف 

لاقة معنوية توصلت الدراسة الى وجود ع

وذات ارتباط بين إدارة قدمات الرعاية 

الصحية وبين ر ا المر ى في المستشفيات 

 الخاصة في بكين.

(2) 

Yeh, H, R 

0202 

تحسةةةةةةةةةةةين جةةةةةةةةةةةودة 

الرعايةةةةةةةة الصةةةةةةةحية 

باسةةةةةةةةةتخدا  نظةةةةةةةةةا  

تكنولوجيا المعلومات 

فةةةةةةةي المستشةةةةةةةفيات 

 الفرنسية.

التعرف على كيفية 

تحسين جودة الرعاية 

نظا   الصحية باستخدا 

تكنولوجيا المعلومات 

في المستشفيات 

 الفرنسية.

المستشفيات 

الفرنسية من قلال 

عينة مكونة من 

موظف ومن   052

قلال استخدا  

المنهج الوصفي 

 التحليلي.

توصلت الدراسة الى أهمية تكنولوجيا 

المعلومات في تحسين جودة الرعاية الصحية 

وأن أبعاد إدارة  في المستشفيات الفرنسية.

قدمات الرعاية الصحية هي تخطيط قدمات 

الرعاية الصحية ، تنظيم قدمات الرعاية 

الصحية ، تنسيق وتكامل الخدمات الصحية ، 

 الرقابة على قدمات الرعاية الصحية.

 المصدر : من اعداد الباحث.

الدراسات والبحوث السابقة التي تناولت تحسين جودة الخدمة ويقوم  في ما يلي      

 بترتيبها تصاعديا من الأقدم زماناً إلى الأحدث؛ على النحو التالي:
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 الخدمة( : الدراسات السابقة التى تناولت تحسين جودة 0جدول رقم )
اسم 

 المؤلف

 النتائج مجال التطبيق الأهداف عنوان الدراسة

(1) 

Gaur 

     

أثر إدارة التييير 

على جودة الخدمة 

الصحية: دراسة حالة 

المؤسسة العمومية 

الاستشفائية في 

 ماليزيا.

هدفت الدراسة الى 

التعرف على أثر إدارة 

التييير على جودة 

الخدمة الصحية: 

المؤسسة دراسة حالة 

العمومية الاستشفائية 

 في ماليزيا.

من خلال عينة 

مكونة من 

موظف  244

وباستخدام 

المنهج 

الوصفي 

 التحليلي

أظهرت النتائج وجود تأثير 

لادارة التييير في تعزيز 

وتحسين جودة الخدمة الصحية 

في المؤسسة العمومية 

الاستشفائية في ماليزيا. وأن 

ابعاد جودة الخدمات الصحية 

الاستجابة، والملموسية،  هي

والتعاطف ، والضمان ، 

 والاعتمادية.

(0) 

 البلوي

0202 

مدى توافر أبعاد 

"جودة الخدمات 

الصحية" في 

المستشفيات الأهلية 

في محافظة نينوي: 

دراسة تحليلية من 

وجهة نظر 

المستفيدين 

 )المرضى(.

هدفت الدراسة الكشف 

عن مدى توافر أبعاد 

"جودة الخدمات 

الصحية" في 

المستشفيات الأهلية 

في محافظة نينوي: 

دراسة تحليلية من 

وجهة نظر المستفيدين 

 )المرضى(.

المستشفيات 

الأهلية في 

محافظة نينوي 

من خلال 

التطبيق على 

عينة شملت  

موظفاً.   436

وباستخدام 

المنهج 

الوصفي 

 التحليلي.

وتوصلت الدراسة إلى مجموعة 

أبعاد من النتائج أهمها توافر 

"جودة الخدمات الصحية" في 

المستشفيات الأهلية في محافظة 

نينوي من وجهة نظر 

المستفيدين )المرضى(. وأن 

ابعاد جودة الخدمات الصحية 

هي الاستجابة، والملموسية، 

والتعاطف ، والضمان ، 

 والاعتمادية.

(2) 

Taber, 

K. S 

0202 

قياس جودة الخدمات 

المقدمة في 

المستشفيات 

 الحكومية في تايلاند.

هدفت الدراسة الى 

التعرف على قياس 

جودة الخدمات المقدمة 

في المستشفيات 

 الحكومية في تايلاند.

المستشفيات 

الحكومية من 

خلال عينة من 

موظف  888

وباستخدام 

المنهج 

 الوصفي.

توصلت نتائج الدراسة الى 

 وجود مقاييس محددة لقياس

جودة الخدمات الصحية المقدمة 

في المستشفيات الحكومية من 

 خلال رضا المرضى.

 المصدر : من اعداد الباحث من واقع الدراسات السابقة .
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الدراسات التي جمعت بين إدارة الرعايوة الصوحية وبوين تحسوين جوودة  في ما يلي      

 على النحو التالي:،  الخدمة ويقوم بترتيبها تصاعديا من الأقدم زماناً إلى الأحدث

العلاقة بين إدارة الرعاية الصحية  ( : الدراسات السابقة التى تناولت2)جدول رقم 

 وبين تحسين جودة الخدمة
 النتائج مجال التطبيق الأهداف عنوان الدراسة اسم المؤلف

(1) 

Tsia 

 0212 

تأثير إدارة 

الرعاية الصحية 

على جودة الحياة 

 المؤسسية.

هدفت الدراسة الي 

اظهار والتعرف على 

إدارة الرعاية تأثير 

الصحية على جودة 

 الحياة المؤسسية.

 القطاع الصحى

من خلال عينة 

 488مكونة من 

موظف من خلال 

المنهج الوصفي 

 التحليلي 

أظهرت النتائج تأثير إدارة الرعاية 

الصحية على جودة الحياة المؤسسية ، 

وأن أبعاد جودة الخدمات الصحية هي 

، الاستجابة، والملموسية، والتعاطف 

 والضمان ، والاعتمادية.

(0) 

Kassim 

 0201 

دور إدارة الرعاية 

الصوووحية لتحسوووين 

جوووووودة الخووووودمات 

للمسووووووووووووووووووتفيدين، 

دراسووووووة ميدانيووووووة 

علووى دور الرعايووة 

 الصحية.

هدفت هذه الدراسة 

على دور   الي التعرف

إدارة الرعاية الصحية 

من أجل تحسين جودة 

 الخدمات للمستفيدين.

دور الرعاية 

النمسا الصحية في 

من خلال عينة 

 961مكونة من 

عامل، من خلال 

الاستبيان والمنهج 

 الوصفي.

توصلت هذه الدراسة الى تأثير إدارة 

الرعاية الصحية بأبعادها تخطيط 

خدمات الرعاية الصحية ، تنسيق 

وتكامل الخدمات الصحية ، تعزيز 

البيئة والمشاركة على جودة الخدمات 

 للمستفيدين.

(2) 

Shania, 

0202 

العلاقووة بووين جووودة 

النظووووووووووام ا داري 

والرعايووة الصووحية 

المقدمووة للمرضووى 

بووووووووووين مووووووووووديري 

 المستشفيات.

هدفت هذه الدراسة 

الي التعرف على 

العلاقة بين جودة 

النظام ا داري 

والرعاية الصحية 

المقدمة للمرضى بين 

 مديري المستشفيات.

مستشفيات جامعة 

المنوفية وكانت 

فئات المشاركين 

مديرًا  75لة في متمث

 77للممرضات ، و 

مديرًا للطبيب ، و 

مديرًا إدارياً ، و  88

 مريضًا. 57

توصلت هذه الدراسة الى وجود تأثير 

لجودة النظام ا داري في تحسين 

الرعاية الصحية المقدمة للمرضى ، 

وتحقيق ابعاد الاستجابة، والملموسية، 

والتعاطف ، والضمان ، والاعتمادية  

 ل المنهج الوصفي التحليلي .، من خلا

 المصدر : من اعداد الباحث من واقع الدراسات السابقة .
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تقييم دور إدارة الرعاية الصحية وتحسين  من خلال عرض الدراسات السابقة عن      

 جودة الخدمة المقدمة من وجهة نظر العاملين توصل الباحث الى : 

الاستفادة من الدراسات السابقة في تحديد الأداة البحثية المناسبة لجمع البيانات  -9

قراتها وهي أداة الاستبانة ، وكذلك الاستفادة من الدراسات السابقة في وصياغة ف

 تعريف ووصف مصطلحات ومفاهيم الدراسة، وفي إعداد ا طار النظري للدراسة. 

تمثلت أبعاد تقييم إدارة الرعاية الصحية في تخطيط خدمات الرعاية الصحية ،  -4

دمات الصحية ، الرقابة على تنظيم خدمات الرعاية الصحية ، تنسيق وتكامل الخ

خدمات الرعاية الصحية ، كما تمثلت أبعاد تحسين جودة الخدمة في الاستجابة، 

 والملموسية، والتعاطف ، والضمان ، والاعتمادية  . 

يسعى الباحث الى الربط بين تقييم دور إدارة الرعاية الصحية في تحسين جودة  -8

من خلال دراسة ميدانية بمستشفيات منطقة الخدمة المقدمة من وجهة نظر العاملين 

 نجران. 

يمكوووون صووووياغة مشووووكلة الدراسووووة فووووي التسوووواؤلات الرئيسووووة 

 التالية:

التساؤل الرئيس: هل يوجد تأثير معنوي لتقيةيم دور إدارة الرعايةة الصةحية بأبعادهةا 

تنسةيق وتكامةل إدارة  )تخطيط إدارة الرعاية الصحية، تنظيم إدارة الرعايةة الصةحية،

الرعاية الصةحية، الرقابةة علةى إدارة الرعايةة الصةحية( علةى تحسةين جةودة الخدمةة 

المقدمةةةة مةةةن وجهةةةة نظةةةر العةةةاملين بأبعادهةةةا )اةعتماديةةةة ، اةسةةةتجابة ،ال ةةةمان/ 

المصةةداقية، الملموسةةية ، التعةةاطف/ اةتصةةال( بمستشةةفيات نجةةران بالمملكةةة العربيةةة 

 ه التساؤةت التالية:السعودية؟ ويتفرع من

هل يوجد تأثير معنوي لتخطيط إدارة الرعاية الصحية على تحسين جودة الخدمة  -9

المقدمة من وجهة نظر العاملين بأبعادها )الاعتمادية ، الاستجابة ،الضمان/ 

المصداقية، الملموسية ، التعاطف/ الاتصال( بمستشفيات نجران بالمملكة العربية 

 السعودية ؟
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يوجد تأثير معنوي لتنظيم إدارة الرعاية الصحية على تحسين جودة الخدمة المقدمة  -4

من وجهة نظر العاملين بأبعادها )الاعتمادية ، الاستجابة ،الضمان/ المصداقية، 

 الملموسية ، التعاطف/ الاتصال( بمستشفيات نجران بالمملكة العربية السعودية ؟

الرعاية الصحية على تحسين جودة الخدمة يوجد تأثير معنوي لتنسيق إدارة  -8

المقدمة من وجهة نظر العاملين بأبعادها )الاعتمادية ، الاستجابة ،الضمان/ 

المصداقية، الملموسية ، التعاطف/ الاتصال( بمستشفيات نجران بالمملكة العربية 

 السعودية ؟

جودة الخدمة يوجد تأثير معنوي للرقابة على إدارة الرعاية الصحية على تحسين  -2

المقدمة من وجهة نظر العاملين بأبعادها )الاعتمادية ، الاستجابة ،الضمان/ المصداقية، 

 الملموسية ، التعاطف/ الاتصال( بمستشفيات نجران بالمملكة العربية السعودية ؟

لعلميوووة يمكووون توضوووية أهميوووة الدراسنووونة فوووي جوووانبين أساسووويين هموووا الأهميوووة ا      

 والعملية كما يلي: 

تنبع أهمية هذا البحث في أنه يقوم بدراسة نظرية وتطبيقية عن أوةً: الأهمية العلمية:  

تقييم دور إدارة الرعاية الصحية في تحسين جودة الخدمة المقدمة من وجهة نظر 

الأداء العاملين ، حيث يمكن الاستفادة من ما يتم التوصل إليه من توصيات في تطوير 

الوظيفي للعاملين، حيث يعُتبر البحث إضافة جديدة يستفيد منها كل قارئ في هذا 

 المجال.

تبرز أهمية هذه الدراسة في أنها قد تساهم في مساعدة ثانياً: الأهمية العملية: 

المستشفيات بشكل عام بالاستفادة من نتائجه ومعرفة ما هو مطبق لديها وما يستوجب 

دة الخدمات المقدمة للمستفيدين، وتأتي أهمية هذه الدراسة أيضاً في تطبيقه لتحسين جو

أنها سوف تساهم بتزويد المهتمين والمسؤولين عن مستشفيات نجران بزيادة وعيهم 

والتعرف على أهمية تقييم دور إدارة الرعاية الصحية في تحسين جودة الخدمة المقدمة 

 من وجهة نظر العاملين.
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 في ضوء مشكلة الدراسننة تتمثل أهداف البحث في :      

)تخطيط إدارة  التعرف على تأثير تقييم دور إدارة الرعاية الصحية بأبعادها الهدف الرئيس:

الرعاية الصحية، تنظيم إدارة الرعاية الصحية، تنسيق وتكامل إدارة الرعاية الصحية، 

الرقابة على إدارة الرعاية الصحية( على تحسين جودة الخدمة المقدمة من وجهة نظر 

العاملين بأبعادها )الاعتمادية ، الاستجابة ،الضمان/ المصداقية، الملموسية ، التعاطف/ 

 صال( بمستشفيات نجران بالمملكة العربية السعودية، ويتفرع من ذلك الأهداف الفرعية: الات

التعرف على تأثير تخطيط إدارة الرعاية الصحية على تحسين جودة الخدمة  -9

 المقدمة من وجهة نظر العاملين بمستشفيات نجران بالمملكة العربية السعودية.

الرعاية الصحية على تحسين جودة الخدمة المقدمة التعرف على تأثير تنظيم إدارة  -4

 من وجهة نظر العاملين بمستشفيات نجران بالمملكة العربية السعودية.

التعرف على تأثير تنسيق إدارة الرعاية الصحية على تحسين جودة الخدمة المقدمة  -8

 من وجهة نظر العاملين بمستشفيات نجران بالمملكة العربية السعودية.

عرف على تأثير الرقابة على إدارة الرعاية الصحية على تحسين جودة الخدمة الت -2

 المقدمة من وجهة نظر العاملين بمستشفيات نجران بالمملكة العربية السعودية.

 :يمكن تقسيم المتييرات المرتبطة بالدراسننة كالتالي

 ( : متغيرات البحث2جدول رقم )
 المصادر الأداة الأبعاد المتغير

 المتغير المستقل

إدارة الرعاية 

 الصحية

 تخطيط قدمات الرعاية الصحية.  -

 تنظيم قدمات الرعاية الصحية. -

 وتكامل الخدمات الصحية.تنسيق  -

 الرقابة على قدمات الرعاية الصحية. -

 

 اةستبانة

Abu Daqar, M. & 

Constantinovits, M.     )). 

 المتغير التابع

تحسين جودة 

 الخدمة المقدمة

 اةستجابة.  -

 الملموسية. -

 التعاطف. -

 ال مان. -

 اةعتمادية. -

 

 اةستبانة

Byram, R.N.J.A. (    ) 

Chin-Lai Su,(    ) 

محمود الخطيب، وأنور غلو  السند 

(0201.) 

 المصدر : الجدول من اعداد الباحث باةعتماد على الدراسات السابقة.
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 ةةةةوء نتةةةةائج  ويمكوووون توضووووية نموووووذف الدراسنوووونة فووووي الشووووكل التووووالي فووووي      

 الدراسات السابقة: 

 

في ضوء مراجعة الدراسات السابقة وتحديد مشكلة الدراسة وأهدافها، أمكن       

الفرض الرئيس:  يوجد تأثير معنوي لتقييم دور إدارة الرعاية الصحية التوصل إلى 

بأبعادها )تخطيط إدارة الرعاية الصحية، تنظيم إدارة الرعاية الصحية، تنسيق 

رعاية الصحية، الرقابة على إدارة الرعاية الصحية( على تحسين وتكامل إدارة ال

جودة الخدمة المقدمة من وجهة نظر العاملين بأبعادها )اةعتمادية ، اةستجابة 
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،ال مان/ المصداقية، الملموسية ، التعاطف/ اةتصال( بمستشفيات نجران بالمملكة 

  العربية السعودية ، ويتفرع من ذلك الفروض الفرعية:

يوجد تأثير معنوي لتخطيط إدارة الرعاية الصحية على تحسين جودة الخدمة المقدمة  -

من وجهة نظر العاملين بأبعادها )الاعتمادية ، الاستجابة ،الضمان/ المصداقية، 

 الملموسية ، التعاطف/ الاتصال( بمستشفيات نجران بالمملكة العربية السعودية.

الرعاية الصحية على تحسين جودة الخدمة المقدمة يوجد تأثير معنوي لتنظيم إدارة -

من وجهة نظر العاملين بأبعادها )الاعتمادية ، الاستجابة ،الضمان/ المصداقية، 

 الملموسية ، التعاطف/ الاتصال( بمستشفيات نجران بالمملكة العربية السعودية.

خدمة المقدمة يوجد تأثير معنوي لتنسيق إدارة الرعاية الصحية على تحسين جودة ال -

من وجهة نظر العاملين بأبعادها )الاعتمادية ، الاستجابة ،الضمان/ المصداقية، 

 الملموسية ، التعاطف/ الاتصال( بمستشفيات نجران بالمملكة العربية السعودية.

يوجد تأثير معنوي للرقابة على إدارة الرعاية الصحية على تحسين جودة الخدمة   -

لعاملين بأبعادها )الاعتمادية ، الاستجابة ،الضمان/ المقدمة من وجهة نظر ا

المصداقية، الملموسية ، التعاطف/ الاتصال( بمستشفيات نجران بالمملكة العربية 

 السعودية.

 في :تتمثل المصطلحات الخاصة بالدراسننة       

 ( : المصطلحات الخاصة بالدراســة0جدول رقم )
 تفسيره المصطلح  

تقييم إدارة  1

الرعاية 

 الصحية

تقيةةةيم إدارة الرعايةةةة الصةةةحية يقصةةةد بهةةةا الإجةةةراءات اللازمةةةة ل ةةةمان جةةةودة الخةةةدمات 

قلال تحسين الخدمة الصحية وتحديد كافة اةحتياجات اللازمةة المقدمة للمستفيدين ، من 

لذلك، وكذلك تقييم الرعايةة المركةزة علةى الفةرد ولةيس علةى المر ةى ، حيةث يهةتم نظةا  

 الرعاية الصحية بتوفير الرعاية الصحية للجميع.

جودة الخدمة  0

 الصحية

درجة مطابقة قدمات الرعاية الصحية التي تقدمها منظمةة الرعايةة الصةحية مةع توقعةات 

المريض، فجودة الخدمة الصحية تعبير يقيم مدى قدرة هذه الخدمة علةى تلبيةة احتياجةات 

 ومتطلبات المر ى بما يسهم في زيادة ر اهم . 
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 : حيث تتمثل منهجية الدراسننة في      

اعتمد الباحث على المنهج الاستقرائي الاستنباطي الذي يقوم علوى منهج الدراسة : -1

أسوواس تحليوول مووا هووو كووائن وتفسوويره وتحديوود العلاقووات بووين الوقووائع موون خوولال تطوووير 

مجموعة من الفروض التى تتعلق بطبيعة العلاقة بين متييرات الدراسة وذلك بالاستناد 

المجال ومن ثم العمل على اختبار مدى صحة هذه الفوروض، إلى خلفية نظرية فى هذا 

ويشتمل منهج الدراسة  ويتم تجميع البيانات عن طريق الاستبانة والمقابلات الشخصية.

 على ما يلي:

لقوود عوورف مجتمووع الدراسووة  بأنووه مجموعووة الأفووراد أو مجتمةةع وعينةةة الدراسةةة :  -0 

شكلة البحثية، بحيث يعمل الباحث على المؤسسات أو العناصر الرئيسة التي تشملها الم

اسوتخدامهم لجمووع البيانوات اللازمووة، وتوضووية درجوة تووأثير خصوائع هووذه المجموعووة 

على نتائج المشكلة البحثية، كما توصف العينة علوى أنهوا مجموعوة جزئيوة مون مجتموع 

 البحث الأصلي.

ن فوي مستشوفيات وفي الدراسة الحالية يتكون مجتموع الدراسوة الحاليوة مون كافوة العواملي

نجوووران، وذلوووك بمختلوووف مسووومياتهم الوظيفيوووة وهوووم مووون الفئوووات الوظيفيوووة )الأطبووواء، 

عةددهم نحةو التمريض، والقابلات، الصيادلة، والفئوات الطبيوة المسواعدة( والوذين يبلو  

 . موظف 1231

 ويوضة الجدول التالي توزيع فئات مجتمع الدراسة:

 الدراسة(: توزيع فئات مجتمع وعينة 3جدول رقم )

 النسبة العينة النسبة الموية العدد المسمى الوظيفي

 %93 65 %93 9756 الأطباء

 %41 953 %41 4243 التمريض

 %42 31 %42 4551 فنيين

 %41 952 %41 4243 اداريين

 %122 231 %122 1231 المجموع

 المصدر : الجدول من اعداد الباحث.
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ولقد عمل الباحث على اختيار عينوة الدراسوة باسوتخدام أسولوع العينوة العشووائية،       

 ,Krejcie & Morgan)وذلك استناداً إلى جدول العينات ا حصائية المحدد من قبل 

( ،  كمووا اسووتخدم الباحووث أيضًووا معادلووة سووتيفن ثامبسووون فووي تحديوود حجووم عينووة     

 الدراسة، وذلك كما يلي:

   
        

     (
  

  )         
 

 

 حيث أن: 

n                        .حجم العينة=N .حجم المجتمع = 

z وتساوي  5017، ومستوى الثقة 5057= الدرجة المعيارية المقابلة لمستوى المعنوية

9016 . 

d  5057= نسبة الخطأ وتساوي         .p نسوبة تووفر الخاصوية والمحايودة وتسواوي =

5075. 

 وفيما يلي تطبيق لهذه المعادلة

   
               

          (
     

     )             
 

   
                                                                             

                                                                        
 

                                                                         

في ضوء موا سوبق؛ وبنواءً علوى جودول العينوات ا حصوائية ونتوائج معادلوة سوتيفن       

 .( مفردة   )ثامبسون، فقد تبين أن حجم عينة الدراسة يبل  

مصودرين رئيسويين للبيانوات اعتمود الباحوث علوى أنواع البيانات وأساليب جمعهةا:  -2

 والمعلومات, هما:



 

 ...هة نظر العاملين بمستشفيات نجران  تقييم دور إدارة الرعاية الصحية في تحسين جودة الخدمة المقدمة من وج
 حمد حاتم ربيع آل منصورإبراهيم           

  
 

 0202يناير  -المجلد السادس عشر                                                         العدد الاول 

  0622 

 

والتوي تمثلوت فوي الدراسوه الميدانيوه التوي سويجريها الباحوث علوى  المصادر الأوليةة -1

عينة من العاملين في مستشفيات التجمع الصحي بالقصيم محل التطبيق مون أجول جموع 

 البيانات الأوليه الخاصه بأبعاد الدراسه.

تمثلت في المستندات الداله على البيانات والمعلومات التوي والتي  المصادر الثانوية -0

 تم سيتم جمعها بالاعتماد على المسة المكتبي, والأدبيات ا داريه, والدراسات السابقه.

يقوم الباحث باسوتخدام برنوامج تحليول البيانوات الاحصوائية أساليب تحليل البيانات : -2

 لك باستخدام الأساليب التالية:( وذSPSSالمستخدمة في العلوم الاجتماعية )

معاموول ألفووا كرونبوواع: للتعوورف علووى موودي التناسووق الووداخلي للعبووارات وصوود  ثبووات  -

 الاستبانة.

الوسوط الحسوابي والانحوراف المعيواري والتبواين: لبيوان مودي تركوز وتشوتت إجابووات  -

مفووردات العينووة عوون العبووارات المتعلقووة بموودي ارتبوواط متييوورات الدراسووة بموضوووع 

 الدراسة.

حسوواع معاموول ارتبوواط سووبيرمان ومعاموول الانحوودار المتوودرف: لمعرفووة العلاقووة بووين  -

 المتييرات ومدي تأثير أبعاد المتييرات الداخلة في الدراسة.

 تتمثل حدود الدراسننة في الحدود الثلاثة التالية :      

لوووى تقيووويم دور إدارة الرعايوووة حيوووث تقتصووور الدراسوووة ع الحةةةدود المو ةةةوعية  : -1

 الصحية في تحسين جودة الخدمة المقدمة من وجهة نظر العاملين.

حيوووث تقتصووور الدراسوووة علوووى الأطبووواء والفنيوووين الحةةةدود البشةةةرية والمكانيةةةة  :   -0

 والتمريض والاداريين في مستشفيات نجران بالمملكة العربية السعودية.

تم إجراء الدراسة التطبيقية وتوزيع استمارة الاستبانة على عينوة  الحدود الزمانية: -2

 .4542نوفمبر  47أكتوبر وحتى  94الدراسة خلال الفترة من 
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تناول الباحث تقييم دور إدارة الرعاية الصحية في تحسين جودة الخدمة المقدمة        

ظر العاملين بمستشفيات نجران ، وذلك بهدف إختبار مدى صحة فروض من وجهة ن

 الدراسة ، وتم ذلك من خلال المحاور التالية :

 تمثل الفرض الرئيس للدراسة في :

يوجد تأثير معنوي لتقييم دور إدارة الرعاية الصحية بأبعادها )تخطيط إدارة " 

تنظيم إدارة الرعاية الصحية، تنسيق وتكامل إدارة الرعاية  الرعاية الصحية،

الرقابة على إدارة الرعاية الصحية( على تحسين جودة الخدمة المقدمة من  الصحية،

، اةستجابة ،ال مان/ المصداقية، وجهة نظر العاملين بأبعادها )اةعتمادية 

 الملموسية ، التعاطف/ اةتصال( بمستشفيات نجران بالمملكة العربية السعودية".

من أجل إختبار هذا الفرض لتقييم دور إدارة الرعاية الصحية في تحسين جودة و  

 الخدمة المقدمة من وجهة نظر العاملين بمستشفيات نجران يتم القيام بننننن :

ثير تخطيط إدارة الرعاية الصحية على تحسين جودة الخدمة المقدمة من تأ -1

 وجهة نظر العاملين في مستشفيات منطقة نجران:

يوجد تأثير معنوي لتخطيط إدارة الرعاية الصحية على الفرض الفرعي الأول : " 

بة تحسين جودة الخدمة المقدمة من وجهة نظر العاملين بأبعادها )الاعتمادية ، الاستجا

،الضمان/ المصداقية، الملموسية ، التعاطف/ الاتصال( بمستشفيات نجران بالمملكة 

 ".العربية السعودية

الباحث بإستخدام إسلوع تحليل ا نحدار قام  ختبار مدى صحة هذا الفرض       

 .SPSSالبسيط من خلال حزمة برامج  
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( : نتائج تأثير تخطيط إدارة الرعاية الصحية على تحسين جودة 3جدول رقم )

 الخدمة المقدمة 

المتغير 

 المستقل

معامل 

 الإنحدار

معامل 

 بيتا

معامل  F-TESTإقتبار  T-TESTإقتبار 

 الإرتباط

معامل 

 المعنوية القيمة المعنوية القيمة التحديد

تخطيط 

إدارة 

الرعاية 

 الصحية

5،337 5،267 95،844 5،555 286،92 5،555 5،15 5،39 

 المصدر : الجدول من إعداد الباحث بالإعتماد على جداول التحليل الإحصائي .

 ويتضة من الجدول السابق مايلي :      

أي أن  5،39حيث بليت قيمة معامل التحديد القوة التفسيرية للنموذج : -

من  5،39الرعاية الصحية تفسر النسبة التي يفسرها المتيير المستقل تخطيط إدارة 

التباين في المتيير التابع تحسين جودة الخدمة المقدمة من وجهة نظر العاملين في 

 مستشفيات منطقة نجران.

وهو يشير إلى  5،15بليت قيمة معامل ا رتباط معنوية نموذج الإنحدار: -

صحية وبين وجود علاقة إرتباط قوية بين المتيير المستقل تخطيط إدارة الرعاية ال

المتيير التابع تحسين جودة الخدمة المقدمة من وجهة نظر العاملين في مستشفيات 

منطقة نجران ، حيث أن العلاقة طردية بين المتيير المستقل تخطيط إدارة الرعاية 

 الصحية كأحد ابعاد المتيير المستقل تقييم إدارة الرعاية الصحية وبين المتيير التابع

لعاملين في مستشفيات منطقة نجران ، ة المقدمة من وجهة نظر اتحسين جودة الخدم

تخطيط إدارة الرعاية  الى أن تأثير المتيير المستقل T-Test كما تشير قيمة إختبار 

الصحية على المتيير التابع تحسين جودة الخدمة المقدمة من وجهة نظر العاملين في 

 . 5،57توى المعنوية أقل من مستشفيات منطقة نجران يعتبر معنويا ، حيث أن مس
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ومن ثم فإن المتيير المستقل تخطيط إدارة الرعاية الصحية له تأثير معنوي على 

المتيير التابع تحسين جودة الخدمة المقدمة من وجهة نظر العاملين في مستشفيات 

 منطقة نجران.

لتخطيط إدارة يوجد تأثير معنوي وفي ضوء نتائج التحليل السابقة يرى الباحث أنه       

الرعاية الصحية على تحسين جودة الخدمة المقدمة من وجهة نظر العاملين بأبعادها 

)الاعتمادية ، الاستجابة ،الضمان/ المصداقية، الملموسية ، التعاطف/ الاتصال( 

 .بمستشفيات نجران بالمملكة العربية السعودية، ومن ثم يقبل الفرض الفرعي الأول

ة الرعاية الصحية على تحسين جودة الخدمة المقدمة من وجهة تأثير تنظيم إدار -0

 نظر العاملين في مستشفيات منطقة نجران:

يوجد تأثير معنوي لتنظيم إدارة الرعاية الصحية على الفرض الفرعي الثاني : " 

تحسين جودة الخدمة المقدمة من وجهة نظر العاملين بأبعادها )الاعتمادية ، الاستجابة 

لمصداقية، الملموسية ، التعاطف/ الاتصال( بمستشفيات نجران بالمملكة ،الضمان/ ا

 ".العربية السعودية

الباحث بإستخدام إسلوع تحليل ا نحدار قام  ختبار مدى صحة هذا الفرض        

 .SPSSالبسيط من خلال حزمة برامج  

( : نتائج تأثير تنظيم إدارة الرعاية الصحية على تحسين جودة الخدمة 1جدول رقم )

 المقدمة 

معامل  المتغير المستقل

 الإنحدار

معامل 

 بيتا

معامل  F-TESTإقتبار  T-TESTإقتبار 

 الإرتباط

معامل 

 المعنوية القيمة المعنوية القيمة التحديد

تنظيم إدارة 

 الرعاية الصحية

5،26 5،22 7،64 5،555 294061 5،559 5،35 5،56 

 المصدر : الجدول من إعداد الباحث بالإعتماد على جداول التحليل الإحصائي .

 ويتضة من الجدول السابق مايلي :      

أي أن  5،56يث بليت قيمة معامل التحديد ح القوة التفسيرية للنموذج : -

من  5،56النسبة التي يفسرها المتيير المستقل تنظيم إدارة الرعاية الصحية تفسر 
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التباين في المتيير التابع تحسين جودة الخدمة المقدمة من وجهة نظر العاملين في 

 مستشفيات منطقة نجران.

وهو يشير إلى  5،35ط بليت قيمة معامل ا رتبامعنوية نموذج الإنحدار: -

وجود علاقة إرتباط قوية بين المتيير المستقل تنظيم إدارة الرعاية الصحية وبين 

المتيير التابع تحسين جودة الخدمة المقدمة من وجهة نظر العاملين في مستشفيات 

منطقة نجران ، حيث أن العلاقة طردية بين المتيير المستقل تنظيم إدارة الرعاية 

 ابعاد المتيير المستقل تقييم إدارة الرعاية الصحية وبين المتيير التابعالصحية كأحد 

 تحسين جودة الخدمة المقدمة من وجهة نظر العاملين في مستشفيات منطقة نجران.

تنظيم إدارة الرعاية  الى أن تأثير المتيير المستقل T-Test ما تشير قيمة إختبار ك

الخدمة المقدمة من وجهة نظر العاملين في الصحية على المتيير التابع تحسين جودة 

 . 5،57مستشفيات منطقة نجران يعتبر معنويا ، حيث أن مستوى المعنوية أقل من 

ومن ثم فإن المتيير المستقل تنظيم إدارة الرعاية الصحية له تأثير معنوي على       

ستشفيات المتيير التابع تحسين جودة الخدمة المقدمة من وجهة نظر العاملين في م

 منطقة نجران.

يوجد تأثير معنوي لتنظيم إدارة وفي ضوء نتائج التحليل السابقة يرى الباحث أنه       

الرعاية الصحية على تحسين جودة الخدمة المقدمة من وجهة نظر العاملين بأبعادها 

)الاعتمادية ، الاستجابة ،الضمان/ المصداقية، الملموسية ، التعاطف/ الاتصال( 

 .فيات نجران بالمملكة العربية السعودية، ومن ثم يقبل الفرض الفرعي الثانيبمستش

تأثير تنسيق وتكامل إدارة الرعاية الصحية على تحسين جودة الخدمة المقدمة  -2

 من وجهة نظر العاملين في مستشفيات منطقة نجران:

الرعاية الصحية يوجد تأثير معنوي لتنسيق وتكامل إدارة الفرض الفرعي الثالث : " 

على تحسين جودة الخدمة المقدمة من وجهة نظر العاملين بأبعادها )الاعتمادية ، 

الاستجابة ،الضمان/ المصداقية، الملموسية ، التعاطف/ الاتصال( بمستشفيات نجران 

 ".بالمملكة العربية السعودية
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ا نحدار  الباحث بإستخدام إسلوع تحليلقام  ختبار مدى صحة هذا الفرض       

 .SPSSالبسيط من خلال حزمة برامج  

( : نتائج تأثير تنسيق وتكامل إدارة الرعاية الصحية على تحسين 2جدول رقم )

 جودة الخدمة المقدمة 

معامل  المتغير المستقل

 الإنحدار

معامل 

 بيتا

معامل  F-TESTإقتبار  T-TESTإقتبار 

 الإرتباط

معامل 

 المعنوية القيمة المعنوية القيمة التحديد

تنسيق إدارة 

 الرعاية الصحية

5،811 5،253 5،482 5،555 796089 5،555 5،18 5،33 

 المصدر : الجدول من إعداد الباحث بالإعتماد على جداول التحليل الإحصائي .

 ويتضة من الجدول السابق مايلي :      

أي أن  5،33حيث بليت قيمة معامل التحديد القوة التفسيرية للنموذج : -

 5،33النسبة التي يفسرها المتيير المستقل تنسيق وتكامل إدارة الرعاية الصحية تفسر 

من التباين في المتيير التابع تحسين جودة الخدمة المقدمة من وجهة نظر العاملين في 

 مستشفيات منطقة نجران.

وهو يشير إلى  5،18بليت قيمة معامل ا رتباط معنوية نموذج الإنحدار: -

وجود علاقة إرتباط قوية بين المتيير المستقل تنسيق وتكامل إدارة الرعاية الصحية 

وبين المتيير التابع تحسين جودة الخدمة المقدمة من وجهة نظر العاملين في 

مستشفيات منطقة نجران ، حيث أن العلاقة طردية بين المتيير المستقل تنسيق وتكامل 

المتيير المستقل تقييم إدارة الرعاية الصحية وبين إدارة الرعاية الصحية كأحد ابعاد 

تحسين جودة الخدمة المقدمة من وجهة نظر العاملين في مستشفيات  المتيير التابع

على  الى أن تأثير المتيير المستقل T-Test منطقة نجران.كما تشير قيمة إختبار 

ن في مستشفيات المتيير التابع تحسين جودة الخدمة المقدمة من وجهة نظر العاملي

 . 5،57منطقة نجران يعتبر معنويا ، حيث أن مستوى المعنوية أقل من 

ومن ثم فإن المتيير المستقل تنسيق وتكامل إدارة الرعاية الصحية له تأثير       

 معنوي على المتيير التابع تحسين جودة الخدمة المقدمة من وجهة نظر العاملين.
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يوجد تأثير معنوي لتنسيق سابقة يرى الباحث أنه وفي ضوء نتائج التحليل ال      

وتكامل إدارة الرعاية الصحية على تحسين جودة الخدمة المقدمة من وجهة نظر 

العاملين بأبعادها )الاعتمادية ، الاستجابة ،الضمان/ المصداقية، الملموسية ، التعاطف/ 

يقبل الفرض الفرعي  الاتصال( بمستشفيات نجران بالمملكة العربية السعودية، ومن ثم

 .الثالث

تأثير الرقابة على إدارة الرعاية الصحية على تحسين جودة الخدمة المقدمة من  -2

 وجهة نظر العاملين في مستشفيات منطقة نجران:

يوجد تأثير معنوي للرقابة على إدارة الرعاية الصحية الفرض الفرعي الرابع : " 

نظر العاملين بأبعادها )الاعتمادية ،  على تحسين جودة الخدمة المقدمة من وجهة

الاستجابة ،الضمان/ المصداقية، الملموسية ، التعاطف/ الاتصال( بمستشفيات نجران 

 ".بالمملكة العربية السعودية

الباحث بإستخدام إسلوع تحليل ا نحدار قام  ختبار مدى صحة هذا الفرض       

 .SPSSالبسيط من خلال حزمة برامج  

( : نتائج تأثير الرقابة على إدارة الرعاية الصحية على تحسين جودة 12)جدول رقم 

 الخدمة المقدمة 

معامل  المتغير المستقل

 الإنحدار

معامل 

 بيتا

معامل  F-TESTإقتبار  T-TESTإقتبار 

 الإرتباط

معامل 

 المعنوية القيمة المعنوية القيمة التحديد

الرقابة على إدارة 

 الرعاية الصحية

5،53 5،86 6،89 5،555 258025 5،555 5،33 5،51 

 المصدر : الجدول من إعداد الباحث بالإعتماد على جداول التحليل الإحصائي .

 ويتضة من الجدول السابق مايلي :       

أي أن  5،51حيث بليت قيمة معامل التحديد القوة التفسيرية للنموذج : -

 5،51الرقابة على إدارة الرعاية الصحية تفسر النسبة التي يفسرها المتيير المستقل 

من التباين في المتيير التابع تحسين جودة الخدمة المقدمة من وجهة نظر العاملين في 

 مستشفيات منطقة نجران.
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 معنوية نموذج الإنحدار: -

وهو يشير إلى وجود علاقة إرتباط قوية بين المتيير  5،33بليت قيمة معامل ا رتباط 

الرقابة على إدارة الرعاية الصحية وبين المتيير التابع تحسين جودة الخدمة المستقل 

المقدمة من وجهة نظر العاملين في مستشفيات منطقة نجران ، حيث أن العلاقة طردية 

بين المتيير المستقل الرقابة على إدارة الرعاية الصحية كأحد ابعاد المتيير المستقل 

تحسين جودة الخدمة المقدمة من وجهة  ين المتيير التابعتقييم إدارة الرعاية الصحية وب

الى أن  T-Test نظر العاملين في مستشفيات منطقة نجران.كما تشير قيمة إختبار 

الرقابة على إدارة الرعاية الصحية على المتيير التابع تحسين  تأثير المتيير المستقل

ت منطقة نجران يعتبر جودة الخدمة المقدمة من وجهة نظر العاملين في مستشفيا

 . 5،57معنويا ، حيث أن مستوى المعنوية أقل من 

ومن ثم فإن المتيير المستقل الرقابة على إدارة الرعاية الصحية له تأثير معنوي        

على المتيير التابع تحسين جودة الخدمة المقدمة من وجهة نظر العاملين في 

 مستشفيات منطقة نجران.

يوجد تأثير معنوي للرقابة على ئج التحليل السابقة يرى الباحث أنه وفي ضوء نتا       

إدارة الرعاية الصحية على تحسين جودة الخدمة المقدمة من وجهة نظر العاملين 

بأبعادها )الاعتمادية ، الاستجابة ،الضمان/ المصداقية، الملموسية ، التعاطف/ 

السعودية، ومن ثم يقبل الفرض الفرعي الاتصال( بمستشفيات نجران بالمملكة العربية 

 .الرابع

 ويمكن تقسيم نتائج الدراسة الى :      

 في ما يلي عرض ومناقشة مجموعة من النتائج العامة للدراسة :       

يم العامووة للمنظمووة. فممارسووات تلعوب جووودة الخوودمات دوراً محوريوواً فووي تشووكيل القوو -1

الجووودة ليسووت مجوورد كلمووة طنانووة ولكنهووا جانووب حاسووم يتطلووب الاهتمووام والعموول موون 

المووديرين والمووديرين التنفيووذيين وموون خوولال تبنووي مبووادئ الجووودة وغرسووها فووي القوويم 
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الأساسووية لمنظموواتهم، موون أجوول تيييوور واقووع المؤسسووات وتحسووين الخوودمات المقدمووة 

 للمستفيدين.

يتوقووف نجووا  المؤسسووة الصووحية علووى قيادتهووا واداراتهووا ، فهووي الموجووه لسوولو  -4 

 المرؤوسين، وتحسين خدمات الرعاية الصحية المقدمة للمستفيدين. 

هووي عمليووة يووتم موون خلالهووا تحويوول : إدارة الرعايووة الصووحية فووي النظووام الصووحي -8

لات وعمليووة مجموعووة موون الموودخلات إلووي مجموعووة موون المخرجووات بمعنووى ان الموودخ

ثقافية( والتي  -فنية-سياسية -التحويل والمخرجات تتأثر بعوامل بيئية متعددة )اقتصادية

 تسهل عملية تقديم الخدمات احيانا وغالبا ما تضع القيود والضيوط عليها

تعد إدارة الرعاية الصحية هو ذلك المستوى من نظوام تقوديم الخدموة الصوحية الوذي -2 

ام لكافوة الاحتياجوات الجديودة والمشواكل المختلفوة، حيوث إن إدارة يقدم مودخلاً إلوى النظو

الرعاية الصحية يعد أسلوباً جديداً لتقديم الرعاية المتمركزة حول المريض وليس حول 

الموورض ،  كمووا تلعووب إدارة الرعايووة الصووحية دوراً أساسووياً ومحوريوواً داخوول النظووام 

بوات والاحتياجوات التوي تضومن قيوام الصحي، حيث يقع على عاتقها تووفير كافوة المتطل

 مقدمي الخدمة الصحية بتقديم خدمات طبية عالية الجودة للمرضى.

تشووير إدارة الرعايووة الصووحية إلووى العمليووة المنهجيووة للتخطوويط والمراقبووة والتقيوويم -7

وتحسوووين أداء مؤسسوووات الرعايوووة الصوووحية ومتخصصوووي الرعايوووة الصوووحية وأنظموووة 

داف التنظيمية وتقديم رعاية عالية الجودة وتحسوين نتوائج الرعاية الصحية لتحقيق الأه

المرضى. تشمل إدارة الأداء أنشطة مختلفة، بما في ذلك تحديد أهداف وغايوات الأداء، 

 .وقياس مقاييس الأداء، وتقديم التعليقات، وتنفيذ استراتيجيات التحسين المستمر
 

 أظهرت نتائج البحث الميداني الخاصة بمجال تطبيق الدراسة ما يلي :       

  قبةةول صةةحة الفةةرض الةةرئيس والقائةةل يوجةةد تةةأثير معنةةوي لتقيةةيم دور إدارة

الرعايةةةة الصةةةحية بأبعادهةةةا )تخطةةةيط إدارة الرعايةةةة الصةةةحية، تنظةةةيم إدارة الرعايةةةة 

تنسيق وتكامل إدارة الرعاية الصحية، الرقابة على إدارة الرعاية الصحية(  الصحية،

على تحسين جودة الخدمة المقدمةة مةن وجهةة نظةر العةاملين بأبعادهةا )اةعتماديةة ، 
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اةسةةةتجابة ،ال ةةةمان/ المصةةةداقية، الملموسةةةية ، التعةةةاطف/ اةتصةةةال( بمستشةةةفيات 

 روض الفرعية التالية:نجران بالمملكة العربية السعودية، وقبول الف

يوجود توأثير معنووي لتخطويط إدارة الرعايوة الصوحية  الفرض الفرعةي الأول : -

علووى تحسووين جووودة الخدمووة المقدمووة موون وجهووة نظوور العوواملين بأبعادهووا )الاعتماديووة ، 

الاستجابة ،الضمان/ المصداقية، الملموسية ، التعاطف/ الاتصوال( بمستشوفيات نجوران 

 سعودية.بالمملكة العربية ال

يوجوود تووأثير معنوووي لتنظوويم إدارة الرعايووة الصووحية الفةةرض الفرعةةي الثةةاني :  -

علووى تحسووين جووودة الخدمووة المقدمووة موون وجهووة نظوور العوواملين بأبعادهووا )الاعتماديووة ، 

الاستجابة ،الضمان/ المصداقية، الملموسية ، التعاطف/ الاتصوال( بمستشوفيات نجوران 

 بالمملكة العربية السعودية.

يوجود توأثير معنووي لتنسويق إدارة الرعايوة الصوحية الفرض الفرعةي الثالةث :  -

علووى تحسووين جووودة الخدمووة المقدمووة موون وجهووة نظوور العوواملين بأبعادهووا )الاعتماديووة ، 

الاستجابة ،الضمان/ المصداقية، الملموسية ، التعاطف/ الاتصوال( بمستشوفيات نجوران 

 بالمملكة العربية السعودية.

يوجوود تووأثير معنوووي للرقابووة علووى إدارة الرعايووة الرابةةع :  الفةةرض الفرعةةي -

الصوووحية علوووى تحسوووين جوووودة الخدموووة المقدموووة مووون وجهوووة نظووور العووواملين بأبعادهوووا 

)الاعتماديوووة ، الاسوووتجابة ،الضووومان/ المصوووداقية، الملموسوووية ، التعووواطف/ الاتصوووال( 

 بمستشفيات نجران.

ضووووء النتوووائج التوووي توصووولت اليهوووا الدراسوووة ، يمكووون تقوووديم مجموعوووة مووون  فوووي       

الوودليل التوصوويات الخاصووة بمجتمووع وعينووة الدراسووة )مستشووفيات نجووران( ، وكووذلك 

 الارشادي لتنفيذها على النحو المبين في الجدول التالي:
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 توصيات لمجتمع الدراسة مستشفيات نجران( : 11جدول رقم )
مسئولية  آليات التنفيذ التوصيات  

 التنفيذ

تكلفة 

 تقديرية

 مؤشرات التحسين

 

 

 

 

1 

يقترح الباحث على السةادة 

المسئولين في مستشةفيات 

منطقةةةةة نجةةةةران بالمملكةةةةة 

العربيةةةةةةةةةةةةةة السةةةةةةةةةةةةةعودية 

ب ةةةرورة اةهتمةةةا  بتقيةةةيم 

دور إدارة الرعايةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة 

الصةةةةحية حيةةةةث أن جميةةةةع 

أبعادهةةا لهةةا تةةأثير معنةةوي 

فةةي تحسةةين جةةودة الخدمةةة 

ن وجهةةةة نظةةةر المقدمةةةة مةةة

 العاملين.

 

تخطةةةةةةةةةةةةةيط إدارة  -

 الرعاية الصحية.

تنظةةةةةةةةةةةةةةةةةيم إدارة  -

 الرعاية الصحية.

تنسةةةةةةيق وتكامةةةةةةل -

إدارة الرعايةةةةةةةةةةةةةةةةة 

 الصحية.

الرقابة علةى إدارة -

 الرعاية الصحية. 

 

المسئولين فةي 

مستشةةةةةةةةةةفيات 

نجةةةةةةران مةةةةةةن 

قةةةةةةةلال الإدارة 

العليةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةا 

بالمستشةةةةفيات 

محةةل الدراسةةة 

 والبحث. 

 

 

 

 

122022

2 

 ريال

 

قلةةةةةةة اةنحراففةةةةةةات فةةةةةةي الأداء  -

 الفعلي عن المخطط.

 التنظيم الجيد لعمل المستشفى. -

التنةةةوع فةةةي الخةةةدمات المقدمةةةة  -

 للمستفيدين.

ر ةةا المسةةتفيدين عةةن الخةةدمات  -

 المقدمة.

التحسين المستمر لعمليات تقديم  -

 الخدمة الصحية بالمستشفى.

 يوصي الباحث بدراسة العلاقات التالية في دراسات وبحوث مستقبلية: 

 .دراسة العلاقة بين تقييم دور إدارة الرعاية الصحية وتحقيق التميز المؤسسي 

 .دراسة العلاقة بين إدارة الرعاية الصحية وتحسين أداء العاملين 

 إدارة الرعاية الصحية وتحقيق الرضا الوظيفي. دراسة دور 

( ،  تفعيل مدخل النظم لتحقيق الجودة الشاملة، رسالة دكتووراه، كليوة 4544بديسي فهيمة،) .9

 قسنطينة، سبتمبر. -العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة منتوري

قيوواس الجووودة والقيوواس المقووارن: أسوواليب حديثووة فووي المعووايرة  توفيووق محموود عبوود المحسوون، .4

 (،  دار الفكر العربي، القاهرة.4596والقياس،)
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( ، تسووويق الخوودمات الصووحية، دار اليووازي العلمووي للنشوور . 4548ثووامر ياسوور البكووري،) .8

 والتوزيع، عمان .

ستشووفيات ( موودى توووافر أبعوواد "جووودة الخوودمات الصووحية" فووي الم4548خليفووة البلوووي , ) .2

 .4548الأهلية في محافظة نينوي: دراسة تحليلية من وجهة نظر المستفيدين )المرضى(.، مارس 

(، تطور نظم الجودة في التعليم، ترجمة عدنان أحمد وآخرون، . 4545دوهرتي جيفري، ) .7

 المنظمة العربية للتربية والثقافة  والعلوم، دمشق.

لم محموود القرنووي، و السوويد خالوود مطحنووة. كريووا الشووربيني؛ و يسوورية صوواد ، و محموود سووا .6

م(. مناهج البحث في العلوم التربوية والنفسية والاجتماعية. الرياض: مكتبة الشقري، المملكة 4598)

 العربية السعودية.

م(. فوضوووية أولويووات الرعايووة الطبيووة وتصوودع توقعووات 4549صووفاء منيوور الرفوواعي. ) .5

لاسويميا فوي المستشوفيات الحكوميوة. رسوالة ماجسوتير المريض خلال جائحة كورونا: حالة مرضى الث

 غير منشورة، جامعة اليرمو ، الأردن.

م(. منهجيوة البحوث العلموي. عموان: دار اليوازوري العلميوة 4591عامر إبوراهيم قنوديلجي. ) .3

 للنشر والتوزيع، الأردن.

مووة م(. أثوور إدارة التيييوور علووى جووودة الخد4595عبوودالقادر شووارف، و العوولا رمضوواني. ) .1

الصحية: دراسة حالة المؤسسة العمومية الاستشفائية أحمد بن عجيلة بالأغواط. مجلة الباحوث جامعوة 

 .95قاصدي مربا  ورقلة، العدد 

 . 889-417، الصفحات 94الفيوم. مجلة جامعة الفيوم للعلوم التربوية والنفسية، العدد  .95

 م(. الكتاع ا حصائي السنوي.4544وزارة الصحة السعودية. ) .99

مراقبوووة تخطووويط واحصووواءات القووووي  –وزارة الصوووحة السوووعودية، إدارة التنميوووة البشووورية  .94

 .29-91،ص 4545العاملة، العدد السادس والثلاثون ،
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