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 تقييم جودة الخدمات التمريضية المقدمة في المستشفيات السعودية
 دراسة تطبيقية علي المستشفيات الحكومية بمنطقة حائل

 (2)محمد موسى خلف *                   (1)ا.د/ممدوح مهدي *
  ملخص 

الرئيسي يتعلق بتحديد ما أثر نظم الرقابة على  التساؤل في الدراسة تتمثل مشكلة
بهدف  جودة الخدمات التمريضية المقدمة في المستشفيات الحكومية بمنطقة حائل

تحديد تأثير تطبيق نظم الرقابة المتبعة في المستشفيات الحكومية بمنطقة حائل 
م الرقابة المتبعة ومستوى تحديد العلاقة بين نظو  على جودة الخدمات التمريضية

 جودة الخدمات التمريضية المقدمة في المستشفيات الحكومية بمنطقة حائل.
ذات دلالة إحصائية بين أساليب ونظم الرقابة المتبعة و و توصلت إلي وجود علاقة 

كل من التمكن الفني لمقدم الخدمة التمريضية و سهولة الوصول للخدمة التمريضية 
و أهم دمات التمريضية و أمان و سلامة الخدمات التمريضية و استمرارية الخ

هي ترشيد السياسة الإعلامية لترويج الخدمات التمريضية وذلك من التوصيات 
خلال المراجعة المستمرة عن طريق وزارة الصحة والهيئة القومية للبحوث والرقابة 

دة الخدمات الطبية و إنشاء مراكز متخصصة للمعلومات التي تتعلق بابعاد جو 
التمريضية من التمكن الفني لمقدم الخدمة التمريضية ، سهولة الوصول للخدمة 

                                                 

 عميد كلية الطب جامعة حلوان . (1)

 باحث دكتوراه في إدارة المستشفيات. (2)
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التمريضية ، استمرارية الخدمات التمريضية ، أمان و سلامة الخدمات التمريضية 
 تخدم جميع الفئات العاملة والمستفيدة من الخدمات التمريضية

Abstract 
Study problem is concentrated in main question related to 
determining the impact of control systems on the nursing 
services quality provided in public hospitals in Hail In order to 
determine the impact of the application of control systems 
used in public hospitals in Hail on the nursing services quality, 
determine the relationship between control systems used and 
nursing services quality provided in government hospitals in 
Hail. 
The study founded that there is a statistically significant 
relation between the control systems, methods used and 
(technical ability of nursing services provider  ,  accessibility of 
nursing service, continuity of nursing services, safety of 
nursing services) study introduced a set of recommendations, 
developing the media policy to promote the nursing services 
through continuous review by Ministry of Health, National 
Authority for Medical Research, establishment of specialized 
centers for information that relates to the dimensions of the 
nursing services quality (technical capabilities of the nursing 
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service provider, easy access to service nursing, continuity of 
nursing services, safety of nursing services) to serve all groups 
working for nursing services. 

 مقدمة ◘
تُعددد جدددودة الخدمدددة الطبيدددة هدددي عنصددر الىدددقب ا ساسدددي للمر دددى ل  بدددال 

الخدمدة الطبيدة فدي أحدد المستشدفيات دون ،يرهدا، وأن أهدم عناصدر جدودة على تلقدي 
الخدمة الطبية المقدمة هم العاملين بالصف ا مامي أي من هم على اتصال مباشدر 
بددالمريو وذلددك مددن زاويدددة مهدداراتهم ولباقتهدددم وتقديرهدددم للمددريو، إلددى جانددب قدددرتهم 

ملددت عناصدر تقدددلم الخدمدة الطبيددة وكفداءتهم فدي تقدددلم الخدمدة ذات الىددودة، فد ذا ت ا
للمدددريو بالشدددكل الدددقي لفدددي باحتياجاتدددم للعدددلاه، ويتفدددق مدددع توقعاتدددم، ف ندددم يتحقدددق 
للمريو درجة عالية من الر ا عن جودة الخدمدة المقدمدة، ويكدون الر دا فدي أعلدى 
الدددرجات عندددما تتوافددق الخدمددة الطبيددة المقدمددة مددع توقعددات المددريو. و ن مثددل هددقا 

ن لدلم الولاء لهقا المستشفى دون ،يره، ويحددث العكدف فدي حدال عددم المريو يت و  
ر اه عن مستوى الخدمة الطبية المقدمة. فعملية تقدلم الخدمدة الطبيدة بدالىودة التدي 
ير ى عنها المر ى )المر ى( هو متطلب ذا أولوية بالنسبة لت دوين صدورة ذهنيدة 

امل ا هدم والحاسدم فدي تحقيدق جيدة عن المستشفى. كما تعتبر خدمات التمريو الع
هدددددف المستشددددفى ا ول والمتمثددددل فددددي رعالددددة المددددريو، فالممر ددددات هددددن العنصددددر 
المهني الوحيد القي يبقى على احت اك مباشر مع المر ى على مدار الساعة، وهن 
المسددددئولات عددددن تطبيددددق خطددددة العددددلاه التددددي لضددددعها ا طبدددداء المعددددالىون، ويقمددددن 

لتقددم فدي نتدائج المعالىدة، ألضداا هدن ا قددر علدى بملاحظدة ورصدد المر دى ومددى ا
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فهم نفسية المريو والتعامل معم ومع ذويم، كما تشدكل الممر دات مدن حيدع العددد 
أكبددر فئددة مهنيددة عاملددة فددي المستشددفى. سددوف يتندداول هددقا المبحددع نبددقة عددن جددودة 

 الخدمات التمريضية، بالإ افة إلى نبقة عن وظيفة التمريو.
 مشكلة الدراسة .1

لمكن صيا،ة مشكلة الدراسة في تساؤل رئيسي يتعلق بتحديد ما أثر نظم الرقابة 
على جودة الخدمات التمريضية المقدمة في المستشفيات الحكومية بمنطقة حائل؟ و 

 يتفرع من التساؤل الرئيسي عدة تساؤلات فرعية تتمثل في التالي :
 لتمريضية في ما أثر نظم الرقابة على التمكن الفني لمقدم الخدمة ا

 المستشفيات الحكومية بمنطقة حائل ؟
  ما أثر نظم الرقابة على سهولة الوصول للخدمة التمريضية المقدمة في

 المستشفيات الحكومية بمنطقة حائل ؟
  ما أثر نظم الرقابة على استمرارية الخدمات التمريضية المقدمة في

 المستشفيات الحكومية بمنطقة حائل ؟
 بة على أمان و سلامة الخدمات التمريضية المقدمة في ما أثر نظم الرقا

 المستشفيات الحكومية بمنطقة حائل ؟
 متغيرات الدراسة .2

تت ون الدراسة من متغير مستقل و هو أساليب ونظم الرقابة المتبعة و المتغير التابع 
 هو جودة الخدمات التمريضية و لمكن تو يح المتغيرات الفرعية :

 ساليب ونظم الرقابة المتبعةالمتغير المستقل : أ
 المتغير التابع: جودة الخدمات التمريضية
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 التمكن الفني لمقدم الخدمة التمريضية 
 سهولة الوصول للخدمة التمريضية 
 استمرارية الخدمات التمريضية 
 أمان و سلامة الخدمات التمريضية 

 أهداف الدراسة .3
 ا كالتالي:تهدف الدراسة الحالية إلى عدد من ا هداف لمكن صيا،ته

  تحديد تأثير تطبيق نظم الرقابة المتبعة في المستشفيات الحكومية بمنطقة
 حائل على جودة الخدمات التمريضية

  تحديد العلاقة بين نظم الرقابة المتبعة ومستوى جودة الخدمات التمريضية
 المقدمة في المستشفيات الحكومية بمنطقة حائل.

 أهمية الدراسة .4
  إبراز دور الرقابة في المستشفيات وأثره في تحسين جودة تسعى الدراسة إلى

 الخدمات التمريضية.
  أن دراسة نظم الرقابة وأثرها على جودة الخدمات التمريضية من خلال دراسة

مقارنة لسهم في التعرف على مدى وجود اختلاف في أساليب الرقابة، ومدى 
 تأثيرها على أداء موظفي التمريو.

 و في تقدلم الخدمات الصحية حيع أن نىاح ا طباء في أهمية وظيفة التمري
 تقدلم خدماتهم للمر ى لعتمد على وجود ممر ين أكفاء

 فروض الدراسة .5
 تتمثل فروض الدراسة في الفرض الرئيسي التالي :
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" لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين أساليب ونظم الرقابة المتبعة و جودة 
 ات محل البحع " الخدمات التمريضية بالمستشفي

 و يندره من هقا الفرض الرئيسي عدة فروض فرعية و هي :
  لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين أساليب ونظم الرقابة المتبعة و

 التمكن الفني لمقدم الخدمة التمريضية
  لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين أساليب ونظم الرقابة المتبعة و

 لتمريضيةسهولة الوصول للخدمة ا
  لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين أساليب ونظم الرقابة المتبعة و

 استمرارية الخدمات التمريضية
  لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين أساليب ونظم الرقابة المتبعة و

 أمان و سلامة الخدمات التمريضية
 حدود الدراسة .6

 تت ون حدود الدراسة من  الآتي : 
  المو وعية: تقييم جودة الخدمات التمريضية المقدمة في الحدود

المستشفيات السعودلة دراسة تطبيقية علي المستشفيات الحكومية بمنطقة 
 حائل

  إلي  2014الحدود الزمنية : تم إعداد الدراسة خلال عامين في الفترة من
2016  

 ل.الحدود البشرية : موظفي التمريو بالمستشفيات الحكومية بمنطقة حائ 
 الحدود الىغرافية : منطقة حائل 
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 منهجية الدراسة .7
سوف لعتمد الباحع علي أسلوب الوصف التحليلي  حيع أن تتناول الدراسة    

الحالية علاقة نظم الرقابة وجودة الخدمات التمريضية المقدمة في المستشفيات 
ليب الحكومية، والمنهج المناسب لهقه الدراسة هو المنهج الوصفي وهو "أحد أسا

البحع العلمي التي تبدأ بتحديد المشكلة ثم و ع الفر يات، واختبار صحة 
الفر يات، واختيار العينة التي ستىرى عليها الدراسة مع تو يح حىم هقه العينة 
وأسلوب اختيارها، والقيام بىمع المعلومات المطلوبة بطريقة د يقة ومنظمة حتى 

 وهقا ما تسعى الدراسة إلى تحقيقم.( 3)الوصول إلى النتائج والتعميمات" 
 مجتمع وعينة الدراسة .8

يت ون مىتمع الدراسة الحالية من موظفي التمريو بالمستشفيات الحكومية بمنطقة 
 حائل ويو ح الىدول التالي تفصيلاا لمىتمع الدراسة.

 =    (4)حىم العينة 
^p(1 - ^p)z2 

N = 
ME2 

 حيع : 
   N ← حىم العينة المبدئي 

                                                 
الحادلة عشر ،  ، الطبعةالبحث العلمي مفهومه وأدواته وأساليبه( 2012عبيدات، ذوقان وآخرون، ))3)

 عمان : دار الف ر للطباعة والنشر
(4) Glenn,I 2013 " Determining Sample Size" university of florida June 
http://edis.ifas.ufl.edu. 
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Z   ←   1.96القيمة الىد ولية تحت منحني التوزيع الطبيعي وتساوي  
p^    ←   نسبة عدد المفردات التي تتوافر  فيها الخاصية أو الخصائص

 للحصول علي أكبر حىم للعينة P = 50%مو وع البحع ويمكن افتراض 
p)^ -(1   ← 1 –50% = 50% 

2ME  ←    5درجة الخطأ المسموح بم تساوي% 
 و بتطبيق القانون : 

= 384 
0.5 * 0.5 * (1.96) 2 

n = 
(0.5)2 

حتى ت ون العينة ممثلة لمىتمع الدراسة فقد تم اختيار عينة طبقية منتظمة   
والتي فيها "لقسم المىتمع إلى طبقات معينة بموجب مواصفات معروفة تؤخق وحدات 

 ا جزاءمن كل طبقة للحصول على عينة مؤلفة من مىموع هقه 
 الإطار النظري  .9

 مفهوم خدمة التمريض  9/1
الخدمدددة بأنهدددا أي نشددداز أو إنىددداز أو منفعدددة لقددددمها طدددرف مدددا  Phhkatlelلعدددرف 

لطدددرف أخدددر وت ددددون أساسدددا ،يدددر ملموسددددة ولا يندددتج عنهدددا ألددددة مل يدددة، وأن إنتاجهددددا 
 .(5)وتقدلمها قد لكون مرتبطا بمنتج مادي ملموس أو لا لكون  

                                                 
(5)Philip kotler and Alan R. Andresen , 2004 strategic marketing for Nonprofit 
organizations 7th Edition, prentice – hall, lnc Englewood Cliffs, new jersey  
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وتعدددرف علدددى أنهدددا مندددتج ،يدددر ملمدددوس لقددددم فوائدددد ومندددافع مباشدددرة للمدددريو  
كنتيىة لتطبيق أو استخدام جهد أو طاقة أو آلية فيم على أشخاص أو أشدياء معيندة 

 .(6)ومحددة والخدمة لا لمكن حيازتها أو استهلاكها مادلا 
 وتعرف كقلك على أنها نشاز الإنسان الموجم إلى إشباع الحاجات بحيع لا 

لكددون ملموسددا وتعددرف الخدمددة بأنهددا  نشدداز أو أداء لمكددن لطددرف أن لقدمددم لطددرف 
آخر ومن الضروري أن لكون ،ير ملموس ولا ينتج عنم أي نقل للمل يدة و نتاجدم قدد 

 يرتبط أو لا يرتبط بالمنتج المادي.
كمددددا تعددددرف الخدمددددة علددددى أنهددددا منددددتج ،يددددر ملمددددوس لحقددددق منفعددددة مباشددددرة  

 ال جهد بشري أو ميكانيكي للأفراد أو للأشياء.لمستهلك كنتيىة  عم
و لتحقيق هدف الخدمة التمريضية والمتمثل بتقدلم أفضل رعالة تمريضية  

 : (7)ممكنة للمر ى لابد ل ل ممر ة من مراعاة ا ساسيات التالية 
  المحافظة الدائمة على موقف مهني مسئول وملتزم. )الموقف المهني تىاه

ني تىاه أقارب المريو وذويم، الموقف تىاه المهنة المر ى، الموقف المه
 نفسها(.

 .التطبيق الدقيق لخطة العلاه التي لحددها الطبيب 
 .الملاحظة القكية الواعية للأعراض المر ية أثناء إقامة المريو بالمستشفى 

                                                 
(6) berry,L, Kathleen, s and dhruv , 2002 understanding service convenience, 
journal of marketing, vol 66, pp. 1-17. 

 ، الطبعة ا ولى، عمان: إثراء للنشر والتوزيع إدارة المستشفيات( 2008نصيرات، فريد توفيق ) )7(
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  المحافظة على علاقة جيدة تعاونية مع ا قسام ا خرى في المستشفى و ظهار
 المتعاون.روح الفريق 

 مفهوم جودة الخدمة التمريضية 9/2
الىودة بأنها "مطابقة السلعة أو الخدمة للمتطلبات"  Crosby"  (8)لعرف "كروسبي 

بأنها "التوجم بالتميز" بوصفم أفضل من  Feigenbaumبينما لعرفها "فيىنبوم" 
الوظائف التوجم لاكتشاف المعيب، وهو لعتقد أن فلسفة الىودة لابد وأن تشمل كل 

 في المنظمة، ولابد أن تحدد الىودة من وجهة نظر المريو.
، بأنها "ثورة ثقافية في الطريقة التي تعمل وتف ر Arthur (9)بينما لعرفها "آرثر"  

بها الإدارة حول تحسين الىودة، ومدخل لعبر عن مزيد من الإحساس المشترك في 
لاتىاهين وأهمية المعايير ممارسات الإدارة والتي تؤكد على الاتصالات في ا

الإحصائية، وأنها تغيير مستمر في الإدارة من خلال النظر إلى النتائج و دارة 
العمليات بشكل لحقق النتائج، وأنها نتاه ممارسة الإدارة والطرق التحليلية التي تعود 

 إلى عملية التحسين المستمر والتي بدورها تحقق تخفيو الت لفة".

                                                 
(8) V.C.Arumugam (2011) "Critical Success Factors of Total Quality 
Management and their impact on Performance of Iranian Automotive 
Industry" International Conference on Innovation, Management and Service 
(9) Kadasah, N ( 2014) "Towards TQM in Service Organizations:Measuring 
Customer Satisfaction of Saudi Electricity Company Services" 
INTERDISCIPLINARY JOURNAL OF CONTEMPORARY RESEARCH IN 
BUSINESS vol 6, pp. 41-53 
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نائب رئيف معهد "جوران" المختص  James Rilayلي" ويعرفها "جيمف ري 
بتدريب وتقدلم الدعم والاستشارات حول الىودة ، بأنها تحول في الطريقة التي تدار 
بها المنظمة والتي تتضمن تركيز طاقات المنظمة على التحسينات المستمرة ل ل 

ىودة ليست العمليات والوظائف وقبل كل شيء المراحل المختلفة للعمل حيع أن ال
 أكثر من تحقيق حاجات المريو.

 أبعاد الجودة في قطاع الخدمة التمريضية 9/3
 : (10)تتحدد أبعاد الىودة في قطاع الخدمات الصحية فيما يلي 

  التمكن الفنيTechnical competence وتعني المهارات والقدرات ،
 ومستوى ا داء الفعلي للمدير ومقدم الخدمة.

؛ أي أن الخدمة الطبية Accessibilityسهولة الوصول للخدمة الطبية  -
المقدمة لىب ألا لحدها عائق، و نما الوصول إليها بسهولة وأن ت ون قريبة 

 وتتوافر لها وسائل الاتصال.
حيع تعتمد الىودة على مدى فعالية  Effectivenessالفعالية والتأثير  -

ية، وأن تقدم بطريقة مناسبة وتأثير الخدمات المقدمة على أسف علم
 ت نولوجياا مراعيةا الظروف والمخاطر المحتملة.

وتعني التفاعل بين  Inter personal relationsالعلاقات بين الأفراد  -
المقدمين للخدمات الطبية والمستفيدين، وكقلك بين الفريق الصحي 

                                                 
(10)Cornin, Jr, and Tylor, (2002), Measuring Service Quality: A reexamination 
and Extension. Journal of Marketing, (56), July, pp 55-58 p 58)  
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التعاطف والمىتمع برمتم بحيع ت ون العلاقات جيدةا بما في ذلك التىاوب و 
 وحسن الاستماع والاحترام المتبادل.

وتعني ال فاءة تقدلم الخدمات الضرورية والمناسبة  Efficiencyالكفاءة  -
والتخلص من ا نشطة التي تقدم بطريقة خطأ، أو على أسف ومعايير ،ير 

 سليمة.
أي تقدلم الخدمات على أساس مبدأ الاستمرارية  Continuityالاستمرارية  -

 انقطاع. دون توقف أو
أي تقليل المخاطر  بعد الحدود ويشمل ذلك  Safetyالأمان والسلامة  -

 مقدم الخدمة والمستفيد منها.
وتعني مواصفات الخدمة التي تساعد على إر اء  Amenitiesالكماليات  -

المر ى و شباع رغباتهم، من توفر ،رف انتظار مريحة ودورات مياه 
نظيفة ووجود ستائر بغرف ال شف الطبي تحافظ على أسرار المريو 

 وخصوصياتم.
 العلاقة بين الرقابة الفعالة و جودة الخدمة التمريضية 9/4

 :(11)تتحدد أسف الرقابة الفعالة في النقاز التالية 
اتفاق النظام الرقابي المقترح مع حىم وطبيعة النشاز القي تتم الرقابة عليم:  -

وهقا لعني أن لكون النظام الرقابي المقترح مصمم وفقاا لاحتياجات وطبيعة 
جهاز  الوظيفة أو النشاز مو وع الرقابة، فالمنظمة ال بيرة الحىم تحتاه إلى

                                                 
، )المىلة العربية ل دارة، عمان، المنظمة العربية للعلوم الرقابة الإدارية( 1994حسن، فالح محمد ) )11(

 44-42الإدارية، المىلد الثامن، العدد ا ول ص ص 
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رقابي أكبر حىماا من ذلك القي لطبق في منظمة صغيرة الحىم. وتو ع نظم 
الرقابة، وتحدد أهدافها والمعايير وأساليب القياس المستخدمة فيها، على  وء 
الفهم الوا ح والمحدد  هداف وسياسات المنظمة، والخطط والبرامج 

 لعمل.المو وعة، وبما يتلاءم وطبيعة ا نشطة وطرق وأساليب ا
تحقيق ا هداف على مستوى عال من الفاعلية وال فالة والعلاقات الإنسانية  -

السليمة: حيع يراعى في نظم الرقابة الدوافع والسلوكيات والىوانب الإنسانية 
لدى العاملين عند اختيار وسائل القياس ومعايير تقويم ا داء والإنىاز. فلا 

طاء وعقاب المقصرين، و نما لىب لكون الهدف من عملية الرقابة تصيد ا خ
أن لكون الهدف منها اكتشاف ا خطاء أو الانحرافات والبحع عن أسبابها، 
وتصحيحها، والعمل على تىنب وقوعها مستقبلاا، وتوجيم العاملين إلى أفضل 

 الطرق  داء ا عمال، وتقدير المىدين منهم ومكافأتهم على ذلك.
رقابية: بحيع ت ون وسائل القياس ومعايير المو وعية في اختيار المعايير ال -

 الإنىاز مو وعية ومعلنة لىميع العاملين من رؤساء ومرؤوسين.
الو وح وسهولة الفهم:بحيع يتم و ع معايير تقريبية ووا حة ل نىاز  -

 المستقبلي المر،وب. 
إمكانية تصحيح ا خطاء والانحرافات: وذلك بالتعرف على المشكلات  -

عترض العمل التنفيقي وتؤثر في مدى كفايتم، ثم دراسة والمعوقات التي ت
ا سباب والعوامل التي أدت إلى ذلك بقصد اتخاذ الإجراءات التصحيحية 

 اللازمة  ماناا للتنفيق المنتظم. 
توافر القدرات والمعارف الإدارية والفنية للقائمين على أجهزة الرقابة: وذلك  -
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م ا داء إلى تشكيل تنظيمي تو ح ب سناد اختصاصات ومهام الرقابة وتقوي
اختصاصاتم وسلطاتم، ونوع العلاقات التي تربطم ببقية ا قسام التنظيمية 
ا خرى في المنظمة، وأن يتبع هقا التشكيل التنظيمي  على سلطة في المنظمة 
 ماناا للحياد والمو وعية، وأن يتم اختيار أفراد هقا التشكيل التنظيمي الرقابي 

ن بالمو وعية والقدرة على التحليل المنطقي والاستنتاه، وممن لهم ممن يتميزو 
خبرة ودرالة كاملة بمىالات النشاز أو ا نشطة مو وع الرقابة وطرق وأساليب 

 العمل المنفقة لها.
و وح المسؤوليات وتحديد الواجبات: فالتصميم الملائم لنظام رقابي معين من  -

لإنىاز الآخرين وأدائهم وت ون مسؤولية شأنم أن لساعد في التقويم المو وعي 
الفرد محددة بمقدرتم على السيطرة على العوامل التي تؤثر على أي إنىاز لقوم 

 بم.
الاقتصاد والمرونة: ينبغي أن ت ون ت اليف النظام الرقابي المقترح معقولة  -

من نسبياا، وتتناسب مع الفوائد الناجمة عنم، كما ينبغي أن يتوفر في النظام نوع 
 المرونة من شأنها اتخاذ الإجراءات البديلة لتصحيح الانحرافات فور حدوثها.

استمرارية الرقابة: ويشير هقا المبدأ إلى أهمية إحكام الرقابة حال البدء بتنفيق  -
 الوظائف أو المهام واستمرارها لحين الانتهاء من التنفيق.

انات الإحصائية دقة النتائج وو وحها: لىب أن ت ون المعاملات أو البي -
الناجمة عن الرقابة وا حة وبعيدة عن التعقيد أو الغموض لتيسير عملية اتخاذ 

 القرارات. 



 محمد موسى خلفأ. د. ممدوح مهدي و 
 

 

لة العلمية للبحوث  3العدد  - 31 المجلد                المجلة العلمية للبحوث والدراسات التجارية   المج

 الجزء   -العدد  -  المجلد           والدراسات التجارية       

457 
 

 

 

 

 

 
 

و لعود تطبيق تلك المعايير في مىال الخدمات التمريضية علي تحسين 
جودتها حيع ان مىمل مظاهر  وخصائص السلعة الخدمات التمريضية التي تؤثر 

متغيرة باستمرار و التي لها أهمية بالغة ومتزايدة علي إشباع احتياجات المر ي ال
ولقد حدث ذلك من جراء بروز معطيات وتفعيل تأثيرات سببها أساسا التقدم العلمي 
و الت نولوجي الهائل من جهة، وكقلك التحولات ال بيرة في أشكال و أنواع ا مراض 

والمىتمع وتساهم لقلك أصبحت الخدمات التمريضية تحتل دورا مهما في حياة الفرد 
 في سلامتهم 

 : (12)ومن أهم ا ،راض التي تخدمها الرقابة 
 الرقابة أعمال وأكثر الرقابة، من ا ساسي الغرض وهو تقرر: ما تنفيق من التأكد 

 الغرض. هقا لتحقيق هي اليومية
 الرقابة الحالة هقه في خاطئة قرارات ا فراد يتخق فقد القرارات: أخطاء اكتشاف 

 القرارات. في الخطأ عن ت شف رقابة هي السليمة
 عن خطأ ما موظف عن لصدر فقد : تحصل قد التي التصرف إساءات اكتشاف 

 ا خطاء هقه أمثال حصول احتمالات تقليل إلى الرقابة وتسعى عمد، عن أو سهو

 واكتشافها.
 الرقابة تهدف حيع تقرر: ما لتغيير الحاجة إلى والتنبيم الت يف في المساعدة 

 ول ن سليماا  قراراا  ما منظمة تتخق فقد الخارجية التغيرات مع للت يف القرارات ديلتع

 ت شف الرقابة بالمنظمة،  ارة القرارات هقه تىعل تغيرات مىموعة لاحقاا  تحدث

                                                 
 ، عمان: دار وائل للنشر والتوزيع الإدارة :أساسيات إدارة الأعمال( 2000برنوطي، سعاد نائف ) )12(
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  للمنظمة. العام الصالح  وء في القرارات هقه في المطلوبة التعديلات هقه عن
نظم الرقابيدددددة فدددددي مىدددددال الخددددددمات و تدددددزداد أهميدددددة تطبيدددددق ا سددددداليب و الددددد 

 التمريضية بسبب تميزها ببعو السمات و التي تتمثل في التالي :
 الخدمات التمريضية لا ملموسية   

ليف لها جانب مادي لمكن رؤيتم أو معاينتم أو لمسم أو تقوقم وهى بقلك تخالف 
خصائصها المنتىات السلعية التى لمكن اختبار خواصها بشيء من التمعن بسبب 

المادلة ، وهقه الخاصية تىعل عامل المخاطرة ملازما و بالتالي هناك  رورة 
و حتى يتم  لتطبيق الرقابة الشخصية للتاكد من سلامة الخدمات التمريضية المقدمة

  التمريضية تقليل الغموض حول  يمة الخدمة
يرى الخاصية التي تنفرد بها الخدمات عن السلع  و " أن اللاملموسية هي 

 Batesonباتسون 
اللاملموسية تشمل كل من الملموسية الوا حة أى التي لا لمكن لمسها من قبل 

 (13)والملموسية القهنية(  (منتفعي الخدمات 
 الخدمات التمريضية )تلازمية( عدم الانفصال   

ذاتها والشخص القي يتولى   الخدمات التمريضيةو تعنى درجة الارتباز بين 
تقدلمها أى من الصعب فصل الخدمات عن مقدمها ا مر القي يترتب عليم  رورة 

قد لحدث   الخدمات التمريضيةحضور المريو إلى أماكن تقدلمها لقلك ف ن أداء 
جزئيأ أو كليا في لحظة وقت استهلاكها اي عدم القدرة على فصلها يؤدى إلى تزامن 

                                                 
، الىامعة ا ردنية، عمان: دار وائل للنشر تسويق الخدمات(، 2002الضمور، أحمد هاني، ) )13(

 والتوزيع.
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والإستفادة وهقا بخلاف ما عليم فى المنتىات الملموسة و هو ما  الإنتاه والتقدلم
 يتطلب الرقابة المباشر للتاكدة من اداء الخدمات التمريضية بالطريقة الصحيحة 

(14) 
  الخدمات التمريضيةعدم تجانس   

بخاصية التباين أو عدم التىانف لقلك فمن  الخدمات التمريضيةتتميز الخدمات 
تتم بنفف المستوى والنوعية   الخدمات التمريضيةالصعوبة افتراض أن مخرجات 

 ن جودة ا داء تعتمد إلى حد كبير على مهارة و أسلوب وكفاءة مقدمها وزمان 
ومكان تقدلمها ، كما أن مقدم الخدمة لقدم خدماتم بطرق ومختلفة اعتمادا على 

المقدمة من قبل نفف الشخص  الخدمات التمريضيةف معينة وبقلك تتباين ظرو 
لقلك لىب علي المنشآت الطبية لتحقيق  أحيانا ، كما أنها تختلف من شخص لاخر

المقدمة من خلال و ع نظام رقابي لقوم  الخدمات التمريضيةنوع من المساواة في 
 :علي 
البرامج التدريبية اللازمة بقلك اختيار ال فاءات المرتفعة للعمل بها و عداد  -

 .حتى لمكنهم تقدلم مستوى خدمة موحد
د و ع نظام خاص بر اء منتفعي الخدمات لعتمد على تلقى شكاوى  -

 واقتراحات المر ى وتحليلها
بالإ افة إلى الدراسات الميدانية الخاصة بالتعرف على اتىاهاتهم  -

 (15)ومقترحاتهم الخاصة بالخدمة 
                                                 

  2002المؤذن ،  )14(
(15) Parasurman, 2005  
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  الخدمات التمريضية )فناءتلاشى )هلامية و   
الخدمات التمريضية  ذات طبيعة هلامية أي ،ير قابلة للتخزين ف لما زادت درجة 

  (16)اللاملموسية للخدمات انخفضت فرصة التخزين و ذلك لخلق مشاكل وتعقيدات
و هو ما لحتم  رورة تطبيق الاساليب الرقابية المسبقة لضمان جودة الخدمات 

 التمريضية
 ممارسي مهنة التمريض دور 9/5

التمريو لعني إمداد المىتمع بخدمات علاجية في طبيعتها تساعد على 
بقاء الفرد صحيحاا كما تمنع المضاعفات الناتىة عن ا مراض، وقد حددت منظمة 
الصحة العالمية المسئوليات ا ساسية لممارسي مهنة التمريو في المهام التالية 

(17): 
  التمريضية للمريو وفقاا لاحتياجاتم الىسمانية والنفسية والروحية، تقدلم الرعالة

 سواء قدمت هقه الرعالة في المستشفيات أو المنازل أو المدارس أو المصانع.
  العمل كمدرس للصحة، أو مستشار للمر ى وأسرهم )مثقف صحي( في

منازلهم وفي المستشفيات وفي دور الاستشفاء وفي المدارس والعيادات أو 
الوحدات الصحية، ونظراا لعلاقاتم الوثيقة بالمر ى وأسرهم ف نم دائماا ما 

                                                 
(16) Kotler & Dubois,2000 

عزوف الشباب د( 2006العامري، أحمد بن سالم، ومازن بن فارس رشيد، وناصر بن محمد الفوزان، ) )17(
السعودي عن مهنة التمريض في ظل ارتفاع معدلات البطالة في المملكة العربية السعودية: الأسباب 

 ،  الرياض: جامعة الملك سعود، كلية العلوم الإداريةوالآثار
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لكتسب ثقة ا سرة ويكون في مو ع مناسب لو ع المعلومات العلمية في لغة 
 مبسطة لمكنهم تفهمها وو عها مو ع التنفيق.

  إبداء الملاحظات الهامة لحالة الفرد مريضاا أو سليماا، وتحديد المشكلة الصحية
صيل هقه المعلومات إلى ا فراد الآخرين من الفريق الصحي أو المؤسسات وتو 

العلاجية ا خرى المسئولة عن الرعالة الصحية، فالممرض لمثل حلقة اتصال 
 بين المريو وبين أفراد الفريق الصحي في المؤسسات الصحية المختلفة.

 الخدمات  اختيار وتدريب وتوجيم الفئات المساعدة المطلوبة لسد احتياجات
 التمريضية في المؤسسات الصحية المختلفة.

  المساهمة مع أعضاء الفريق الصحي في تحليل الاحتياجات الصحية وتحديد
الخدمات التمريضية المطلوبة، وكقلك في تخطيط و نشاء المباني والتىهيزات 
المطلوبة  داء هقه الخدمات على أتم وجم، ول ي لقوم الممرض بعملم على 

فهو لحتاه إلى أساس من العلوم الطبية والاجتماعية لمساعدتم في  خير وجم
 التعامل مع ا فراد أو المعاقين وا طفال حديثي الولادة والشباب وكبار السن.

 الدراسة التطبيقية .10
 اختبار الفرض ا ول

  فرض العدم :  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين أساليب ونظم الرقابة
 الفني لمقدم الخدمة التمريضية المتبعة و التمكن

  الفرض البديل : توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين أساليب ونظم الرقابة
 المتبعة و التمكن الفني لمقدم الخدمة التمريضية
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بين أساليب ونظم الرقابة المتبعة و التمكن الفني  اختبار مان ويتني 39جدول رقم 
 لمقدم الخدمة التمريضية

 046. الدلالة
تسداوي  P.valueيتضح من نتائج التحليل الإحصائي لاختبدار مدان ويتندي أن  يمدة 

و بالتددالي يددتم قبددول  %5( و هددي أصددغر مددن مسددتوي المعنويددة %4.6)أي 0.046
الفرض البديل القائل بأنم توجد فروق ذات دلالة إحصائية بدين أسداليب ونظدم الرقابدة 

 التمريضيةالمتبعة و التمكن الفني لمقدم الخدمة 
 اختبار الفرض الثاني

  فرض العدم : لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين أساليب ونظم الرقابة
 المتبعة و سهولة الوصول للخدمة التمريضية

  الفرض البديل :  توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين أساليب ونظم الرقابة
 المتبعة و سهولة الوصول للخدمة التمريضية

بين أساليب ونظم الرقابة المتبعة و سهولة  اختبار مان ويتني 40جدول رقم 
 الوصول للخدمة التمريضية

 025. الدلالة
تسداوي  P.valueيتضح من نتائج التحليل الإحصائي لاختبدار مدان ويتندي أن  يمدة 

و بالتددالي يددتم قبددول  %5( و هددي أصددغر مددن مسددتوي المعنويددة %2.5)أي 0.025
بأنم توجد فروق ذات دلالة إحصائية بدين أسداليب ونظدم الرقابدة الفرض البديل القائل 

 المتبعة و سهولة الوصول للخدمة التمريضية



 محمد موسى خلفأ. د. ممدوح مهدي و 
 

 

لة العلمية للبحوث  3العدد  - 31 المجلد                المجلة العلمية للبحوث والدراسات التجارية   المج

 الجزء   -العدد  -  المجلد           والدراسات التجارية       

463 
 

 

 

 

 

 
 

 اختبار الفرض الثالع
  فرض العدم : لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين أساليب ونظم الرقابة

 المتبعة و استمرارية الخدمات التمريضية
 ة إحصائية بين أساليب ونظم الرقابة الفرض البديل :  توجد فروق ذات دلال

 المتبعة و استمرارية الخدمات التمريضية
بين أساليب و نظم الرقابة المتبعة و استمرارية  اختبار مان ويتني 41جدول رقم 

 الخدمات التمريضية
 038. الدلالة

تسداوي  P.valueيتضح من نتائج التحليل الإحصائي لاختبدار مدان ويتندي أن  يمدة 
و بالتددالي يددتم قبددول  %5( و هددي أصددغر مددن مسددتوي المعنويددة %3.8)أي  0.038

الفرض البديل القائل بأنم توجد فروق ذات دلالة إحصائية بدين أسداليب ونظدم الرقابدة 
 المتبعة و استمرارية الخدمات التمريضية

 اختبار الفرض الرابع
  الرقابة فرض العدم : لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين أساليب ونظم

 المتبعة و أمان و سلامة الخدمات التمريضية
  الفرض البديل :  توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين أساليب ونظم الرقابة

 المتبعة و أمان و سلامة الخدمات التمريضية
 



 ........ تقييم جودة الخدمات التمريضية المقدمة فى المستشفيات السعودية
 

 

جلة العلمية للبحوث  3العدد  - 31 المجلد                المجلة العلمية للبحوث والدراسات التجارية   الم

 الجزء   -  العدد - المجلد           والدراسات التجارية       

464 
 

 

 

 
 

 

 

 
بين أساليب ونظم الرقابة المتبعة و أمان و سلامة  اختبار مان ويتني 42جدول رقم 

 الخدمات التمريضية
 011. لالةالد

 
تسداوي  P.valueيتضح من نتائج التحليل الإحصائي لاختبدار مدان ويتندي أن  يمدة 

و بالتددالي يددتم قبددول  %5( و هددي أصددغر مددن مسددتوي المعنويددة %1.1)أي  0.011
الفرض البديل القائل بأنم توجد فروق ذات دلالة إحصائية بدين أسداليب ونظدم الرقابدة 

 التمريضيةالمتبعة و أمان و سلامة الخدمات 
 

 نتائج الدراسة  .11
  توجددد فدددروق ذات دلالدددة إحصدددائية بدددين أسدداليب ونظدددم الرقابدددة المتبعدددة و الدددتمكن

 الفني لمقدم الخدمة التمريضية
  توجدددد فدددروق ذات دلالدددة إحصدددائية بدددين أسددداليب ونظدددم الرقابدددة المتبعدددة و سدددهولة

 الوصول للخدمة التمريضية
 ظدم الرقابدة المتبعدة و اسدتمرارية توجد فدروق ذات دلالدة إحصدائية بدين أسداليب ون

 الخدمات التمريضية
  توجددد فددروق ذات دلالددة إحصددائية بددين أسدداليب ونظددم الرقابددة المتبعددة و أمددان و

 سلامة الخدمات التمريضية
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 توصيات الدراسة .12
  ترشيد السياسة الإعلامية لترويج الخدمات التمريضية وذلك من خلال المراجعة

 والهيئة القومية للبحوث والرقابة الطبية المستمرة عن طريق وزارة الصحة
  إنشاء مراكز متخصصة للمعلومات التي تتعلق بابعاد جودة الخدمات التمريضية

التمكن الفني لمقدم الخدمة التمريضية ، سهولة الوصول للخدمة التمريضية من 
تخدم  ، استمرارية الخدمات التمريضية ، أمان و سلامة الخدمات التمريضية

 فئات العاملة والمستفيدة من الخدمات التمريضيةجميع ال
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