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 الملخص

الخدمة الاجتماعٌة  أقسامالاجتماعٌٌن بمعاٌٌر الجودة فً  ٌنالأخصابٌهدفت الدراسة الحالٌة إلى معرفة مدى التزام 
ٌ   51ٌة، وذلك لدى مجتمع من العٌنة وعددهم الطب   ٌ   اأخصاب  ،وأخصابٌة اجتماعٌة، فً مستشفٌات ؼرب الرٌاض ااجتماع

هً  ؛مستشفٌات 5وعددها  ،( بمنطقة الرٌاضCBAHIوالحاصلة على اعتماد المركز السعودي لاعتماد المنشآت الصحٌة)
 ومستشفى شقراء.  ،ومستشفى القوٌعٌة ،مستشفى الدوادمً العام

الخدمة  ؤقسامبمعاٌٌر الجودة ب ٌنالأخصابٌها أن مستوى معرفة توصلت الدراسة الحالٌة للعدٌد من النتابج كان من أهم  
 ٌنالأخصابٌة على ثلاثة من ملامح معرفة أن أفراد الدراسة موافقون بشد  أظهر الاجتماعٌة الطبٌة والموجود بالمحور الأول 

ا الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة تتمثل فً )القٌام بعمل التوثٌق المهنً للمرٌض،  ؤقسامالاجتماعٌٌن بمعاٌٌر الجودة ب ٌعمل تقٌٌم 
ا للمرٌ  ٌ ٌ   ، ٌقوم بدراسة حالة للحالات التً تحتاج تدخلا  ضمبدب تطبٌق معاٌٌر الجودة فً تحقٌق التطور  إسهام(. مدى امهن
ة أفراد الدراسة موافقون بشد  أظهر أن الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة الموجودة فً المحور الثانً  ؤقسامالعاملٌن ب أداءالمهنً فً 

لتاالعاملٌن أداءتطبٌق معاٌٌر الجودة فً تحقٌق التطور المهنً فً  إسهاماتٌن من تثناعلى  الجودة  فً)تساعد معاٌٌر ،تمث 
ق تطبٌق معاٌٌر الجودة فً والمعوقات التً تع .، تساعد معاٌٌر الجودة على تحدٌد خطوات العمل(على تنظٌم إجراءات العمل

ة على واحدة من مجتمع الدراسة موافقون بشد  أظهرت أن الث الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة الموجودة فً المحور الث أقسام
 (.وهً )عدم توفر دورات تدرٌبٌة على معاٌٌر الجودة ،المعوقات

Summary 

The current study aimed to know the extent to which social workers adhere to 

quality standards in the social medical service departments, and that there is a 

community of 35 sample social workers and a social worker, in western Riyadh 

hospitals that have accredited the Saudi Center for Medical Facilities Accreditation 

(CBAHI) in the Riyadh region, and they are 3 hospitals Dawadmi General Hospital, 

Quwaiya Hospital and Shaqra Hospital. 

The current study reached many results, the most important of which was that the 

level of specialists' knowledge of quality standards in the medical social service 

departments located in the first axis. A principled patient studies a case study that 

requires occupational intervention. The extent to which the application of quality 

standards contributes to achieving professional development in the performance of 

workers in the social service departments in the medical social service departments 

and is present in the second axis. Study personnel strongly agree to two contributions 

of the application of quality standards in achieving professional development in the 

performance of workers represented in Work, quality standards help define action 

steps. Obstacles that impede the application of quality standards in the social and 

medical service departments present in the third axis and the study community strongly 

agreed on one of the obstacles, namely the lack of training courses on quality 

standards. 
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 مجلة الخدمة الاجتماعية

   :: مقدمة لًا أو

 .و اجتماعٌة وؼٌرهاأو سٌاسٌة أتواجه المنظمات الحكومٌة كثٌر من التؽٌرات سواء كانت اقتصادٌة 
التحدٌات بمعرفة هذه هذه التؽٌرات وذلك ثلممواجهة نه ٌجب على هذه المنظمات أفٌه  لا شكومما 
سالٌب التعامل الجدٌد أوبمعرفة  ،مة لدٌهاللرقً فً الخدمات المقد   ؛ن تواكبها المنظماتأب التً ٌج
وذلك حسب مواردها المتاحة لها  ،ٌجابً من خلالهٌجٌات جدٌدة تواكب العمل الإستراتإوعمل  ،منها
 مكانٌاتها. إو
الحاضر المنظمات الحكومٌة الخدمٌة التً من بٌنها القطاعات الصحٌة فً الوقت ن إحٌث و

هذه المنظمات استؽلال مواردها لعلى الموارد المخصصة لها، ومن ثم ٌنبؽً  كبٌرة اقٌود  تواجه
لاستخدام الأمثل لهذه للتلبٌة احتٌاجات المستفٌدٌن المتؽٌرة والمتزاٌدة، وٌجب  ؛بكفاءة وفاعلٌة

الخدمات  نوعٌة تقدٌمتوافر البٌانات الواضحة والصحٌحة حول تدفق الموارد وأثرها فً  الموارد
 احٌان  أتقٌٌم، وٌكون ضمان الجودة فً بعض الأحٌان عبارة عن  ،وبناء على ذلكالصحٌة وأدابها. 

ى معاٌٌر أخرى ٌكون بمثابة عملٌات مستمرة لتحسٌن مستوى خدمات المإسسة أو المنظمة، وتسم  
. وهً فً حقٌقة الأمر جوهر ضمان الجودة ،مات عادة مإشرات أو مقاٌٌس النتٌجةالخد

 (2152)البرٌثٌن،
من الخطوات نحو  افإن وزارة الصحة السعودٌة اتخذت فً السنوات الأخٌرة عدد   ،وفً حقٌقة الأمر

ولكنها تحتاج إلى وقت  ،تطبٌق الجودة فً مختلؾ المستشفٌات التابعة لها، وهً جهود مستمرة
إلى وتجدر الإشارة هنا  .ولتحقٌق عابد ٌمكن ملامسة نتابجه ،للوصول إلى الأهداؾ المرجوة منها

 (2121،)وزارة الصحةالخدمة الاجتماعٌة الطبٌة فً الوقت الحاضر.
ٌ   ،ٌعمل فً المجال الصحًالذي ومن واقع خبرة الباحث  فً مستوى  الاحظ فً بعض الأحٌان تدن
سواء  بالمإسسات الطبٌة الحاصلة على  ،الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة أقسامتطبٌق معاٌٌر الجودة فً 

( أو التً لم تحصل بعد على CPAHIالصحٌة)الاعتماد من المركز السعودي لاعتماد المنشآت 
بمعاٌٌر الجودة الاجتماعٌٌن  ٌنالأخصابٌلذا تسعى هذه الدراسة إلى معرفة مدى التزام  ؛الاعتماد
 الطبٌة.الخدمة الاجتماعٌة  أقسامقة فً المطب  
 

 مشكلة الدراسة  :اثانًٌ 

د الخدمات التً تقدمها الأجهزة الحكومٌة الخدمٌة من أهم ركابز تحقٌق رفاهٌة المجتمع التً تع   عد  ت  
منها بؤن تحسٌن الخدمات الحكومٌة له فوابده  اوذلك إٌمان   كومات شعوبها بتوفٌرها؛جمٌع الح

أجهزتها  أداءالاقتصادٌة والاجتماعٌة على جمٌع شرابح المجتمع، وتعمل معظم الحكومات على تقٌٌم 
  ٌ إلى محتاجٌها، إضافة إلى ذلك  االخدمٌة عن طرٌق التحقق من أن الخدمات المقدمة قد وصلت فعل

لا. وٌتم تطبٌقها بكفاءة أم  ،هذه الخدمات فعالة أداءتهم حٌال حاجة الحكومات لمعرفة إذا كانت سٌاسا
 (. 2112،قمر)

بٌن باقً القطاعات  امتمٌز   اوٌحتل قطاع الخدمات الصحٌة فً المملكة العربٌة السعودٌة موقع  
لاتصاله  ؛للأهمٌة التً تفرضها طبٌعة الخدمات التً ٌقدمها هذا القطاع انظر   ؛الخدمٌة الأخرى

حد هذه الخدمات التً توفٌر الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة أوٌعد  .المباشر بصحة أفراد المجتمع وحٌاتهم
وعلى الرؼم من الدور  .تحظى بعناٌة كبرى من الحكومة؛ لما لذلك من أهمٌة فً دعم مسٌرة التنمٌة

والجهود الحثٌثة لتطوٌره،  ،ل على هذا القطاع فً تحقٌق الأهداؾ الاجتماعٌة فً المملكةالذي ٌعو  
الخدمات الصحٌة فً المملكة العربٌة  أداءن معظم الدلابل والدراسات التً جاءت فً دراسة تقٌٌم فإ

ٌ   أداءم فً المإتمر الدولً للتنمٌة الإدارٌة "نحو 2009السعودٌة فً عام  ز فً القطاع حكومً متم
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 مجلة الخدمة الاجتماعية

عن تحقٌق تطلعات القابمٌن علٌه والمجتمع  االحكومً "تشٌر إلى أن القطاع الصحً لا ٌزال بعٌد  
لن تتحقق فعالٌة هذا القطاع إلا بتجدٌد الاهتمام به فٌه؛ لذلك  داءم؛ لتدنً مستوٌات الأبشكل عا

 .(2112،الأحمدي).وتطوٌر أدابه وتعزٌز إمكاناته وتحدٌث الآلٌات التً ٌعمل بها
أهمٌة عند تطبٌقها فً المجال الصحً على وجه الخصوص، فهو من أكثر  وتمثل معاٌٌر الجودة

وكثرة  ،وذلك لأهمٌة هذا القطاع؛ القطاعات التً تحتاج إلى تطبٌق أسالٌب الجودة فً بٌبتها
ومع كل ذلك فإن إدخال  .والصعوبة فً الوصول إلى رضا المستفٌدٌن من خدماته ،المستفٌدٌن منه

ٌ   أسلوب الجودة فً القطاع ٌ   عد  الصحً لإحداث الموازنة المنشودة  ، كما امن الأسالٌب الحدٌثة نسب
منظومة الجودة فً المإسسة  ملتهاالتً  قسامٌة فً المملكة أحد أحدث الأالخدمة الاجتماعٌة الطب   د  عت  

 .(2155الناصر،.)CBAHIحٌث أنشا المركز السعودي لاعتماد المنشآت الطبٌة ؛الصحٌة
قة الخدمات الاجتماعٌة الطبٌة من خلال معاٌٌر الجودة المطب   قساملأتعمل عملٌات التقوٌم التً  عد  وت  

، ة للقابمٌن على الشؤن الطبً فً هذه المستشفٌاتاجعا لتقدٌم التؽذٌة الرمهم    امر  أفً المستشفٌات 
وتحول دون الاستفادة  ،ق الممارسة المهنٌةو،والصعوبات التً تعوتقدم صورة واضحة لسٌر العمل

من تطبٌق معاٌٌر الجودة، وتحقٌق درجة من الفاعلٌة تتناسب وحجم الإمكانٌات الموجودة، كل ذلك 
 مشكلة الدراسة فً التساإل الربٌسوبالتالً فإنه ٌمكن تحدٌد  ؛سهم فً ظهور مشكلة الدراسة الحالٌةأ
الخدمة  أقساممة فً الاجتماعٌٌن بمعاٌٌر الجودة المقد   ٌنالأخصابٌمعرفة التزام  مدىما ): لآتًا

 .(الاجتماعٌة الطبٌة
 أهمٌة الدراسة   :اثالثً 

شرٌحة المرضى المراجعٌن والمنومٌن فً المستشفٌات الحكومٌة شرٌحة جدٌرة بالاهتمام  د  عت  
ٌكون لها انعكاسات سلبٌة  والتً قد،لما تتعرض إلٌه تلك الشرٌحة من ضؽوط مختلفة انظر   ؛والرعاٌة

ومإثرة على كل جوانب السلوك والشخصٌة لهم ولأسرهم، فلذلك الكشؾ عن مستوى تطبٌق معاٌٌر 
الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة التً تهتم بالرعاٌة الصحٌة المقدمة لهم وفق نظام الجودة  أقسامالجودة فً 
لذلك ؛وت الاجتماعٌة فً المجال الصحًوالذي ٌفترض تحقٌق أعلى المعاٌٌر من الخدما ،المعمول به
 ة: مٌة الدراسة من الاعتبارات الآتٌتنطلق أه

 الأهمٌة النظرٌة: 

وسط تتعرض لشرٌحة من شرابح المجتمع التً تتزاٌد أعدادها أهمٌة الدراسة فً كونها  تؤتً-5
ٌفرض علٌنا البحث والاهتمام فً مستوى الخدمات الاجتماعٌة الصحٌة  مما ؛المرضىالمجتمع وهم 

 .مة لهمالمقد  
إثراء الجانب المعرفً للخدمة الاجتماعٌة الطبٌة فً ظل نظام  فًٌساعد قد هذه الدراسة  تناول-2

 الجودة المعتمدة فً المملكة العربٌة السعودٌة. 
 الأهمٌة التطبٌقٌة:  

وبرامج الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة فً  أقسامم ٌتفٌد نتابج هذه الدراسة فً إلقاء الضوء على تقٌ قد--5
المستشفٌات الحكومٌة فً ظل نظام الجودةالذي قد ٌلفت النظر للقابمٌن على برامج الخدمة 

 لعلاجها وتفادٌها.  ؛ونقاط الضعؾ ،لتعزٌزها ؛لاستفادة من نقاط القوةلالاجتماعٌة الطبٌة 
الخدمة  أقساملتفعٌل معاٌٌر الجودة فً تصور مقترح هم نتابج هذه الدراسة فً تقدٌم تس قد-2

مة للمرضى فً المستشفٌات الحكومٌة، وبالتالً تحسٌن الخدمات الاجتماعٌة المقد   ؛الاجتماعٌة الطبٌة
 لاستفادة من هذا المقترح. لوالذي قد ٌلفت النظر للقابمٌن على برامج الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة 



 

11 
 

 مجلة الخدمة الاجتماعية

الاجتماعٌة الخدمة  أقسامق معاٌٌر الجودة فً هم نتابج هذه الدراسة فً تطوٌر آلٌات تطبٌتس قد-5
 الطبٌة. 

 ؛الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة أقسامهم نتابج هذه الدراسة فً تطوٌر آلٌات نشر ثقافة الجودة فً ست قد-5
 ضعت من أجلها. قٌقٌة التً و  وبالتالً تحقٌق المعاٌٌر لأهدافها الح

 أهداف الدراسة   :ارابعً 

 أقسامالاجتماعٌن بمعاٌٌر الجودة المقدمة فً  ٌنالأخصابٌتسعى هذه الدراسة إلى معرفة مدى التزام 
 ة:  تٌوٌمكن تحقٌق هذا الهدؾ من خلال الأهداؾ الفرعٌة الآ .الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة

الخدمة الاجتماعٌة  ؤقسامبمعاٌٌر الجودة ب نالاجتماعٌٌ ٌنالأخصابٌمعرفة التعرؾ على مستوى -5
 .الطبٌة

 ؤقسامالعاملٌن ب أداءمعاٌٌر الجودة فً تحقٌق التطور المهنً فً  مساهمة تطبٌقعلى مدى  التعرؾ-
 الخدمة الاجتماعٌة.

 .الطبٌةالخدمة الاجتماعٌة  أقسامتطبٌق معاٌٌر الجودة فً  المعوقات التً تعوقالتعرفعلى -5

 تساإلات الدراسة   :اخامسً 

 :  تًالآ ن التساإل الربٌستسعى هذه الدراسة إلى الإجابة ع

الخدمة الاجتماعٌة  أقسامالاجتماعٌٌن بمعاٌر الجودة المقدمة فً  ٌنالأخصابٌما مدى معرفة التزام 
 ة: تٌالتساإلات الفرعٌة الآ نالإجابة عتم من خلال تهذا التساإل  نع        لإجابة وا الطبٌة؟

 الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة؟   ؤقسامبمعاٌٌر الجودة ب الاجتماعٌٌن ٌنالأخصابٌمعرفة مستوى  ما هو-5
الخدمة  ؤقسامالعاملٌن ب أداءمعاٌٌر الجودة فً تحقٌق التطور المهنً فً مساهمة تطبٌق ما مدى -2

 ة؟الخدمة الاجتماعٌة الطبٌ ؤقسامب الاجتماعٌة

 الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة؟ ؤقسامتطبٌق معاٌٌر الجودة فٌق والتً تعمعوقات الماهٌ-5

 الدراسة   : مفاهٌماسادسً 

 الاجتماعً: الأخصائً: لًا وأ

 المسمى؛ ذلكهالاجتماعً ولمن ٌطلق علٌ الأخصابًتتعدد التعرٌفات والكتابات عن توضٌح مفهوم 
ومثال على ذلك مهنة  ،الشخص باسم المهنة ٌ سم ىا هنة ٌقوم بها شخص وٌتقن العمل بهن كل مإحٌث

الخدمة فمن هنا و ،ًالمحاماة ٌطلق على شاؼلها محام اٌض  ، وأالطب ٌطلق على شاؼلها طبٌب
 (2152. )سالم، صالح،الاجتماعً الأخصابًالاجتماعٌة ٌطلق على ممارسها 

ٌ   اإعداد   د  ع  هو الشخص الم   ٌإهله للقٌام بممارسة مهنة الخدمة الاجتماعٌة، وهذا ٌعنً أنه  اسلٌم   امهن
فً الخدمة الاجتماعٌة لا ٌقل عن درجة البكالورٌوس فً  علمً   ذلك الشخص الحاصل على مإهل  

ٌ   ،الخدمة الاجتماعٌة ٌ  وٌكون قد تم تؤهٌله علم وهو المسإول  ،ا فً كلٌات ومعاهد متخصصةا وفن
جمٌع عملٌات الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة داخل المإسسات الصحٌة والتؤهٌلٌة أو فً البٌبة المهنً عن 
 (2152،بهدؾ إحداث عملٌات التؽٌٌر الاجتماعً. )رشوان ؛الخارجٌة

 : مفهوم الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة: اثانًٌ 

هناك من ٌرى بؤنها العملٌات المهنٌة والجهود فلٌس هناك تعرٌؾ محدد لمفهوم الخدمة الاجتماعٌة، 
 ،المرضٌةلدراسة واستجابة المرٌض نحو مشكلاته الاجتماعً  الأخصابًالعلمٌة التً ٌقوم بها 

ها فً المستشفٌات والعٌادات وؼٌرها من تمن الفرد والجماعة الطبٌة بوظٌف كل  ذلك خدمة ن تضم  وٌ
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التً تسمح للمرٌض بالاستفادة من الخدمة الطبٌة بصورة  لتوفٌر الفرص الملابمة ؛المإسسات الطبٌة
 (2152،صالح سالم،) .فعالة

مارس فً نها ت  إأٌ ؛بالطبعلاقتها  الاجتماعٌة فًالخدمة الاجتماعٌة الطبٌة هً ممارسة الخدمة 
المستشفٌات والعٌادات والمإسسات الأخرى التً تعارؾ المجتمع على ممارسة الطب فٌها سواء 

نها تعمل من خلال البرامج الخاصة بالصحة والرعاٌة الصحٌة إأٌ ؛تنموٌةموقابٌة أ معلاجٌة أأكانت 
ٌ  قه لمعارؾ ومهارات واتجاهات وأسس وقٌم الخدمة مطب   ٌ   لا  المجال الطبً مجا عد  الاجتماعٌة. و  احٌو
المشترك بٌن من مجالات الخدمة الاجتماعٌة. والخدمة الاجتماعٌة الطبٌة أساسها العمل  اومهم   

 ؛ةٌإمكانٌات مجتمعبوصفها الاجتماعً والفرٌق المعالج وهو ٌستثمر إمكانٌات المرٌض  الأخصابً
وبذلك ٌساعد  ،وظٌفته الاجتماعٌة أداءوتمنعه من  ،لٌتؽلب على الصعوبات التً تعوق شفاءه

 ،أهدافه العلاجٌة الطبٌةالاجتماعً الطبً الطبٌب وبقٌة الفرٌق المعالج للنجاح فً تحقٌق  الأخصابً
حتى ٌتم  ؛وٌنجح هو بدوره فً مساعدة المرٌض لٌستفٌد أكبر استفادة ممكنة من العلاج الطبً

 (2152على أدابه الاجتماعً بالصورة المناسبة. )رشوان، اوٌصبح المرٌض قادر   ،العلاج
ٌ   فإن الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة بوصفها مجالا   ،وفً ضوء هذا المفهوم  ،للخدمة الاجتماعٌة ذاتها انوع

ا كان أو جماعة طالما ٌواجه مشكلة تتطلع إلى المساعدة الفنٌة تكون خدمة مهنٌة تساعد المرٌض فرد  
وذلك لمساعدته على الاستفادة الكاملة من العلاج الطبً. )صالح،  ،المهنٌة لمواجهتها

 (5222رمضان،
ٌ  مفهوم الخدمة ٌعرفأن لباحث لومن هنا ٌمكن   :على أن االاجتماعٌة إجراب

 مع المرٌض وأسرته. اساس  أ ٌتفاعلالخدمة الاجتماعٌة الطبٌة مجال   -5
 الفنٌة.صولها أالخدمة الاجتماعٌة الطبٌة لها قواعدها و-2
ن لدٌهم الاستعداد ٌن اجتماعٌٌخصابٌؤتحتالخدمة الاجتماعٌة الطبٌة تعمل داخل المإسسات الطبٌة -5

 .المهنةلممارسة هذه 
 : Quality: مفهوم الجودة   اثانًٌ 

 ،الشًء وإتقانه أداءحسن  ،وٌعنً فً كلتا الحالتٌن ،مفهوم الجودة من المفاهٌم القدٌمة الحدٌثة ٌعد  
من المفاهٌم التً تتمتع بالدٌنامٌة التً ٌوجد لها  اوهو أٌض   .والقٌام بإنجازه على أكمل وجه ممكن

وهذا ما قد ٌإدي إلى حدوث ارتباك  ،لتعدد متؽٌراتها وتنوعها انظر   ؛مدى واسع من التعرٌفات
وتحسٌن الجودة ٌجب  ،إدارة ،تقوٌم ،رقابة ،ولهذا فإن عملٌات ضمان ؛واضطراب فً تحدٌد المفهوم

ٌجدر الإشارة إلى  ،وعند تحدٌد المفهوم .أن تقوم فً خطواتها الأولى على تحدٌد مفهوم الجودة
 (2112التمٌمً، ). كمدخل لإدراك المفهوم السلٌمالمعنى اللؽوي للجودة 

 : معاٌٌر الجودة فً الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة:  اثالثً 

ة والنشاطات والعملٌات ٌعرؾ الوظابؾ الربٌس االمعٌار: هو بٌان بالتمٌز أو توقع صرٌح محدد سلف  
ٌضع  .لضمان توفٌر الخدمات الجٌدة والآمنة ؛والهٌاكل المطلوبة لمنشآت الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة

الخدمة  أقسامهذه المعاٌٌر تقٌٌم مطابقتها فً  إلىااستناد   المجال، وٌتمالمعاٌٌر خبراء أقران فً 
 أقسامداءالمعٌار المستوى المقبول لأ وٌصؾ .الصحٌةالاجتماعٌة الطبٌة بالمستشفٌات والمراكز 

نشآت الصحٌة من تركز معاٌٌر المركز السعودي لاعتماد الم عام،الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة. بوجه 
والمعاٌٌر المتعلقة بالنشاطات والإجراءات  ،وهً معاٌٌر المدخلات )البنٌة( ،ةثلاثة مناطق ربٌس

 (2121،الصحٌةالمنشؤةالمركز السعودي لاعتماد المخرجات. )ومعاٌٌر  ،()الإجرابٌة
بحٌث  خاصة بجودة البحث وتحقٌق مخرجات جٌدة؛أما فً الدراسة الحالٌة فسٌعتمد الباحث معاٌٌر 

 وهذه المحاور هً:  ،هو محور من محاور المقٌاس د  كل معٌار ربٌس  ٌع
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 . الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة أقسامبمعاٌٌر الجودة فً  ٌنالأخصابٌمستوى معرفة المحور الأول: •

 .الاجتماعٌٌن ٌنالأخصابٌسهام تطبٌق معاٌٌر الجودة فً تحقٌق التطور المهنً لدى إ المحور الثانً:•

 .الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة أقسامالمعوقات التً تعوق تطبٌق معاٌٌر الجودة فً المحور الثالث •

 : الجودةأولاً 
 مسٌرة الجودة وتطورها:

مع بداٌة القرن العشرٌن فً القطاع الصناعً الٌابانً، وبعد  اإن بداٌة الجودة كانت كنظام إداري بدء  
ن الولاٌات المتحدة الأمرٌكٌة من أوابل إحٌث  ؛ذلك انتشرت هذه الفكرة فً كثٌر من الدول الؽربٌة

بعد ذلك إلى القطاعات  توامتد ،فً قطاع الصناعة إذ طب قت؛الدول التً قامت بتطبٌق فلسفة الجودة
كافة التً تسعى إلى تحسٌن نوعٌة إنتاجها وخدماتها وزٌادة الكفاءة والفعالٌة فً  الإنتاجٌة والخدمٌة

صٌاؼة والتوثٌق. الإعادة فً وهو رضا العمٌل ه، الهدؾ التً تسعى إلٌلتحقٌق  ؛داءالأ
 (.2112،)التمٌمً
فٌها منذ فقد كان الاهتمام ؛ أو المجتمع المنشؤةالفرد أو مستوى من أهمٌة عالٌة على  لجودةولما ل

ٌ  وفً مختلؾ الحضارات القدٌمة  ،العصور الأولى حضارات  وجدتحٌث  ؛كان نوع الحضارة اأ
 ،والحضارة الصٌنٌة ،والحضارة الرومانٌة ،والحضارة الإؼرٌقٌة ،منها الحضارة الفرعونٌةكثٌرة 
لتً تحكم ر االمفاهٌم والمعاٌ ؛ إذ استمدت الجودة من تلكالعربٌة والإسلامٌة رةا الحضاوأخٌر  

 ،قوي.فالإسلام فً الحضارة الإسلامٌة قد أرسى الأسس الصحٌحة لبناء مجتمع نشاطاتها وتطبٌقاتها
الإدارة  ؛إذ إنودلٌل ذلك ما ورد فً كثٌر من الآٌات القرآنٌة الكرٌمة والأحادٌث النبوٌة الشرٌفة

 وهً: ،الإسلامٌة طبقت العدٌد من المبادئ الأساسٌة لنظام الجودة
وكذلك حل  ،الإسلام إلى التشاور مع الأفراد فً اتخاذ القرارات إذ ٌدعومبدأ الشورى:  -5

 جودة عالٌة. ين وذلكون المشورة تإدي إلى عمل متق   ؛المشكلات
على ضرورة التعاون بٌن أفراد الإسلام إذ ٌحث  مبدأ التعاون والتكافل بٌن أفراد المجتمع:  -2

 عة فً كل توجٌهاته وتعلٌماته.االخٌر العام وروح الجملما له من أهمٌة فً عمل المجتمع؛ 
الإخلاص فً العمل  إلىالإسلام العامل المسلم إذ ٌوجه مبدأ الإتقان أو الإخلاص فً العمل: -5

 عن جودته وسلامته من العٌوب. ولا  إوٌكون مس ،وإتقانه
5-  ٌ لأهداؾ المرسومة والمعاٌٌر فالهدؾ منها التؤكد من ا ،نوعها ا كانمبدأ الرقابة: وهً الرقابة أ

 ا للمعاٌٌر والضوابط الشرعٌة الإسلامٌة. هل قد تم تنفٌذها وفق   ؛الموضوعة
ولكن لم ٌتم التطرق لها والنظر لها  ،ن الجودة كانت موجودة منذ زمن بعٌدإمكن القول ، ٌومما سبق

حتى أصبح البعض ٌنظر لها  ،أهمٌتها والعمل على إتقانها فً جمٌع وظابفها التً تشؽلهاإلى و
 (.2112وؼٌرها. )التمٌمً.مثل التسوٌق والمشترٌات، و ،كوظٌفة مثل باقً الوظابؾ

ٌ   اوفً مرجع آخر اعتبروا وجود الجودة جزء   ا من نظام الإنتاج السلعً والخدمً فً كل أساس
هو لورشة صاحب العمل أو اأن المراحل التارٌخٌة، كما أن العصور الوسطى فً أوروبا شهدت 

وكذلك كان لظهور المصنع الكبٌر إبان  .العاملٌن ونتابج عملهم أداءنفسه من ٌراقب على الجودة و
فترة الثورة الصناعٌة أثر واضح فً ضرورة الحاجة إلى ممارسات جدٌدة لإدارة المصنع بشكل عام 

 (2151،ولوظٌفة الرقابة على الجودة بشكل خاص. )الحنٌطً
 ودة الشاملة:تطور التارٌخً للجال

تزاٌد التفكٌر والوعً بالجودة منذ نهاٌة الحرب العالمٌة الثانٌة، وذلك بعد تبلور الأهمٌة بعملٌات 
حٌث بدأت الشركات الٌابانٌة تدعو العلماء الأوربٌٌن لتطوٌر مفهوم الجودة لدٌهم ؛ التفتٌش والرقابة
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تقنٌات ما بتعلٌم الٌابانٌٌن احٌث قفً هذا المجال؛  شهرالأفً الشركات، وكان دٌمنج وجوزان هما 
وٌمكن عرض التطور  .الوقت ذلكومفاهٌم الجودة التً كانت الشركات الأمرٌكٌة مهتمة بها فً 

 ة:تارٌخً للجودة وفق المراحل الآتٌال
حٌث كان الاهتمام باكتشاؾ الأخطاء فً المنتج دون  ؛(5251-5211مرحلة التفتٌش والفحص )-5
 عً لمنع حدوث الأخطاء.الس
وكانت تهدؾ إلى منع وتقلٌل نسب المعٌب فً المنتج  ،(5211-5251مرحلة مراقبة الجودة)-2

 باستخدام الطرابق الإحصابٌة.

 وركزت على منع حدوث الأخطاء. ،(5221-5211مرحلة تؤكٌد الجودة)-5
 ،جذري فً مفهوم النتابج ت إلى تؽٌٌرحٌث أد   ؛ن(حتى الآ-5221ارة الجودة الشاملة )مرحلة إد-5

ا وكذلك عمل برامج للجودة  (2151طٌؾ،ل. )عبدالأٌض 
 مفهوم إدارة الجودة الشاملة:

من المفاهٌم الأخرى التً تباٌنت حوله الأفكار والآراء والتعرٌفات،  همفهوم إدارة الجودة كؽٌر د  عٌ  
ترشد إلى تمثٌل الركابز الأساسٌة فت الجودة على أنها أسلوب ومجموعة من المبادئ التً ر  فقد ع  

فت الجودة بؤنها نظام ٌسعى للتحسٌن المستمر فً الجودة ر  . وع  المنشؤةتحسٌن المستمر للمنظمة أو لل
فً جمٌع العملٌات فً المنظمة سواء تعلقت بالأفراد أو المنتج أو بالخدمات أو المنظمة بشكل عام. 

زة الأساسٌة لتحقٌق الجودة هو ترسٌخ عقٌدة التعاون بٌن ومما سبق ممكن أن نقول إن القاعدة والركٌ
جل التحسٌن المستمر أمن  داءالجمٌع وتضافر الجهود والعمل كفرٌق عمل واحد أو رفع مستوى الأ
 (.2151للحصول على مخرجات ٌقبلها العمٌل وتستحوذ على رضاهم )الحنٌطً،

وتحقق  ،المجتمعأو ات الصحٌة سواء للأفراد كما تم تعرٌفها على أنها الدرجة التً تصل إلٌها الخدم
ا لحٌاة أفضل من قبل مع مراعاة تطبٌق آخر ما تحقٌق   ؛الارتفاع المستمر بالمستوى العام للصحة

فها منظمة الصحة العالمٌة على أنها هً تقدٌم الأنشطة الخبرات العلمٌة والفنٌة. وتعر   هتوصلت إلٌ
والذي ٌضمن أفضل النتابج فً مجال الصحة  ،متجانسالعلاجٌة والتشخٌصٌة لكل مرٌض بشكل 

بها لوصلنا التدخلات التً لو تم تجن  أو مخاطر. والجودة هً الخلو من العٌوب أقلوبؤفضل تكلفة 
 تعرٌؾ الجودة ٌجب أن ٌتوافق مع الأبعاد والنقاط الآتٌة:فإن ،بالخدمة إلى نتابج مثالٌة. وبصفة عامة

تزٌد أو ن المرٌض ٌتوقع أن الخدمة الصحٌة التً ٌشترٌها توازي إ المطابقة مع المواصفات: أي-5
ا للخدمة تقدٌر مستوى التطابق بٌن المواصفات المقررة مسبق   قلأي ٌجب أن ٌتحقق على الأ ؛داءالأ

 و التقوٌم.أالصحٌة وما هو متحقق على الواقع عند النتٌجة 
لحصول على الخدمة الصحٌة التً لٌتوقعه  القٌمة: هو مقدار ما ٌدفعه المرٌض من سعر مقابل ما-2

ونتابج للخدمة الصحٌة قبل  أداءوٌحدد المرٌض مستوى السعر على أساس ما ٌتوقعه من  ،ٌرؼبها
 شرابها.

المتحقق من الخدمة الصحٌة  داءالتوافق والانسجام: وٌقصد فً ذلك الانسجام والتوافق بٌن الأ-5
 .والؽرض الذي صمم لها أصلا  

المستشفى لمستوى التوعٌة المقدمة فً الخدمات الصحٌة  هولٌٌالدعم: وهو مقدار الاهتمام الذي -5
 للمرضى.

على أساس لدٌهم التؤثٌر السٌكولوجً)النفسً(: هناك كثٌر من المرضى ٌتم تقٌٌم الخدمة الصحٌة -1
ورة الموجهة ومنها الص ،ةوالمعبر عن طرق عد   ،التؤثٌر النفسً الذي ٌمكن أن تخلقه فٌهم

 (.2152،الصحٌة. )العلوانً ةوالمرسومة فً ذهن المرٌض عن الخدم
 فوائد تطبٌق الجودة:
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 تحسٌن الخدمة للعمٌل.-5
 وذلك نتٌجة معرفة الأدوار بدقة. ،وتطوٌر النظام الإداري بالمنظمة داءتقوم برفع الأ-2
 زٌادة قدرة المنظمات على البقاء والاستمرار.-5
 (2152م خبراتهم وقدراتهم. )عٌشً،العاملٌن الوقت والفرصة لاستخداإعطاء -5

 أهداف تطبٌق الجودة:
 تً:؛ وذلك لتحقٌق الآهاأهداؾ ترؼب المإسسة فً الوصول إلٌللجودة 

وجد أي نسبة تبحٌث لا  ؛اوذلك بتفادي السلبٌات تمام   ،العام فً المإسسات داءرفع مستوى الأ-5
 ممكن. ؤوقوع خط

 لوقت اللازم لإنجاز العمل.تخفٌض ا-2
إمداد العاملٌن بنظام المإسسة والإجراءات والتوجٌهات التً تضمن سٌر العمل بشكل صحٌح -5

 ومثالً.
عمال المنظمة. ٌجعلها تضع محور التكالٌؾ فً كل أترشٌد الإنفاق العام بالمإسسة بشكل -5

 (.2152)عٌشً،
 CBAHI)) :الصحٌة: المركز السعودي لاعتماد المنشآت ثانٌاً 

 التؤسٌس:  

 لا  حٌث كان متمث ؛2115ترجع البداٌات الأولى للمركز السعودي لاعتماد المنشآت الصحٌة إلى عام 
فً مكة المكرمة، وذلك بالمشاركة فً المبادرة التً كانت تهدؾ إلى فً برنامج الجودة الشاملة 

جرى  ،وبموجب أمر وزاري ،2111وفً عام .تحسٌن جودة تقدٌم الرعاٌة الصحٌة فً المنطقة
وأطلق علٌه اسم المجلس المركزي لاعتماد  ،تطوٌر برنامج تطبٌق الجودة الشاملة فً مكة المكرمة

المنشآت الصحٌة الذي تم توسٌع حدود صلاحٌاته لتشمل جمٌع مناطق المملكة العربٌة السعودٌة. 
 .(2121الصحٌة، آتالمنش)المركز السعودي لاعتماد 

 :الوطنٌة المعاٌٌر

وبمساعدة خبراء فً جودة الرعاٌة الصحٌة من القطاعٌن العام والخاص، وضع  ،2115فً عام 
 المركز السعودي لاعتماد المنشآت الصحٌة أول مجموعة للمعاٌٌر الوطنٌة للمستشفٌات. 

 )الإسكوا(  :اعتماد الجمعٌة الدولٌة لجودة الرعاٌة الصحٌة

تم اعتماد نسخة المركز الثانٌة للمعاٌٌر الوطنٌة للمستشفٌات من قبل الجمعٌة الدولٌة  ،2152فً عام 
والصفة الإلزامٌة لاعتماد المركز السعودي لاعتماد المنشآت ، لجودة الرعاٌة الصحٌة )الإسكوا(

المركز وزراء بتؽٌٌر الاسم الرسمً إلى "صدر قرار مجلس ال ،2155الصحٌة. وفً أواخر عام 
ٌ  ، ودي لاعتماد المنشآت الصحٌة"السع تكلٌؾ المركز بالاعتماد الوطنً لجمٌع  االقرار أٌض  ن وب

منشآت الرعاٌة الصحٌة. هذا بالإضافة إلى تعمٌم وزارة الصحة باعتبار الاعتماد الصادر من المركز 
المزٌد خطوة نحو تشجٌع  –لتجدٌد رخصة التشؽٌل  امسبق   االسعودي لاعتماد المنشآت الصحٌة شرط  

من المشاركة فً هذه المبادرة الوطنٌة الطموحة. وتلزم جمٌع منشآت تقدٌم الرعاٌة الصحٌة فً 
القطاعٌن العام والخاص )المستشفٌات، والمراكز الصحٌة، بنوك الدم، المختبرات الطبٌة( بالتقٌد 

والحصول على الاعتماد  ،بالمعاٌٌر الوطنٌة التً ٌضعها المركز السعودي لاعتماد المنشآت الصحٌة
 آتالمنش)المركز السعودي لاعتماد من خلال عملٌة التقٌٌم المنصوص علٌها من قبل المركز.

 .(2121الصحٌة،
 الرإٌة، الرسالة، القٌم: 
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 : أن نكون هٌبة الاعتماد الصحً الأولى على مستوى المنطقة. الرإٌة

و الالتزام المستمر بمعاٌٌر الجودة وسلامة : دعم كل المنشآت الصحٌة من خلال الاعتماد نحالرسالة
 المرضى. 

 : القٌم

وٌندرج تحت هذا  ،من التمٌز فً كل نواحً العمل الذي نقوم فٌه أقلخر ل  بدٌبالتمٌز: عدم الرضا -
المعنى الالتزام بمفاهٌم وتطبٌقات الإبداع والابتكار، والتسخٌر الذكً للتقنٌة الحدٌثة، وجذب العقول 

 البشرٌة المتفوقة. 
روح الفرٌق الواحد: الموظفون ٌعملون مع بعضهم البعض ومع المنشآت الصحٌة التً نقوم -

الذي نفسه وله الهدؾ النهابً  ،حم ومتعاونباعتمادها على أساس أنهم فرٌق واحد منسجم ومتلا
 ت علٌه الرسالة. نص  
والاعتراؾ بالتقصٌر إن حدث دون مواربة، والالتزام  ،بصدق وشفافٌة -اأبد  اودابم  -النزاهة: العمل -

 بالقوانٌن، وعدم إخفاء الحقابق، سواء  حضر الرقٌب أم ؼاب.  
وك المهنً لكل منسوبً المإسسة القابم على الاحترافٌة: العمل بدأب على تطوٌر مهارات السل-

كان أم منشؤة، والحفاظ على سرٌة  االتهذٌب والتفانً فً خدمة شركابنا، واحترام الطرؾ الآخر فرد  
وخصوصٌة المعلومات التً ٌتم الحصول علٌها، وفعل الشًء الصحٌح بالطرٌقة الصحٌحة منذ المرة 

 آتالمنشعلى دقة وموضوعٌة التقٌٌم.)المركز السعودي لاعتماد  االأولى، والحرص دوم  
 (.2121الصحٌة،

 المهام والمسإولٌات: 

هو 2155لقرار مجلس الوزراء الصادر فً سبتمبر  االمركز السعودي لاعتماد المنشآت الصحٌة طبق  
ت، بنوك المستشفٌات، المختبرا:نواعهامٌع أبجول عن مساعدة ودعم منشآت الرعاٌة الصحٌة إمس

وذلك على التمٌز فً تقدٌم خدمات الرعاٌة الصحٌة الفعالة  .الدم، مراكز الخدمات الطبٌة الخارجٌة
 الأكثر سلامة والأعلى جودة والأفضل قٌمة. 

 المعاٌٌر -

ابتكار وتحدٌث المعاٌٌر الوطنٌة الموحدة لجمٌع منشآت الرعاٌة الصحٌة العاملة فً المملكة، وضمان 
 الآتً: 

 الدعم -

دعم منشآت الرعاٌة الصحٌة للمحافظة على الالتزام بالمعاٌٌر من خلال حملات التوعٌة والنشاطات 
 التدرٌبٌة والتعلٌمٌة. 

 التقٌٌم والاعتماد -

 تقٌٌم واعتماد جمٌع منشآت الرعاٌة الصحٌة العامة والخاصة العاملة فً الدولة. 

 ضمان الجودة -

 داءالاعتماد ومإشرات الأ صحٌة لضمان تقٌدها المستمر بمعاٌٌرمنشآت الرعاٌة ال أداءمتابعة 
 ة المنصوص علٌها فً تلك المعاٌٌر. الربٌس

-  ٌ  مون المق

  ٌ  مٌن المإهلٌن المطلوبٌن للاضطلاع بزٌارات التقٌٌم. المسإولٌة عن استقطاب وتدرٌب وتكلٌؾ المق

 البحوث  -
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 ارسات سلامة المرضى. إجراء البحوث حول جودة الرعاٌة الصحٌة وأفضل مم

 تمثٌل المملكة -

تمثٌل المملكة العربٌة السعودٌة فً جمٌع النشاطات المتعلقة بالاعتماد، وٌتضمن ذلك منتدٌات الجودة 
 وسلامة المرضى. 

ونحن نتعاون ونتشارك الخبرات مع الوكالات والمنظمات الخارجٌة لاعتماد الرعاٌة الصحٌة. 
 (.2121الصحٌة، آتالمنش)المركز السعودي لاعتماد 

 :نبذة عن الاعتماد

اعتماد المنشآت الصحٌة هو عملٌة للتقٌٌم تتضمن إجراءه بشكل صارم وشفاؾ وشامل من قبل هٌبة 
اعتماد مستقلة وخارجٌة، وٌخضع مرفق الرعاٌة الصحٌة لاختبار أنظمته وعملٌاته وأدابه على ٌد 

  ٌ ً المعاٌٌر الوطنٌة المنشورة المحددة ي على نحو ٌلب  للتؤكد من كونها تجر ؛مٌن أكفاءمراجعٌن ومق
مرفق الرعاٌة الصحٌة القٌام لٌنبؽً  -أي زٌارة التقٌٌم-تقٌٌم الخارجً والواجبة التطبٌق. قبل ال اسلف  

ربه من تحقٌق التقٌد الكامل عده أو ق  بتقٌٌم ذاتً شامل للوقوؾ على مستوى استعداده ومدى ب  
من هٌبة اعتماد الرعاٌة الصحٌة بتحقٌق مرفق الرعاٌة  اعام   اٌمثل الاعتماد اعتراف   .بالمعاٌٌر

  ٌ  من الالتزام بتطبٌق معاٌٌر الاعتماد.  االصحٌة مستوى مرض
 فوائد الاعتماد: 

 ها. ابدوق المنشؤةللبنٌة التنظٌمٌة والإدارٌة ٌستفٌد منه مدٌر  اٌقدم إطار   •

وٌقلل من المخاطر الوشٌكة والنتابج العكسٌة والأخطاء  ،ٌساعد فً تحسٌن سلامة المرٌض •
 الطبٌة. 

 مة. ٌعزز ثقة المجتمع فً جودة وسلامة الرعاٌة المقد   •

ٌ  ا مفٌد  ٌقدم لمرافق الرعاٌة الصحٌة تقٌٌم   • ٌ  ا وموضوع مٌن ذوي خبرة للعملٌات السرٌرٌة ا من مق
إلى تحقٌق المزٌد من تحسٌن عملٌاتها  عن المقترحات الفعالة الرامٌة لا  والإدارٌة الداخلٌة، فض

 وخدماتها للمجتمع. 

مما ٌنتج عنه تقلٌل الفاقد  ؛ٌبرهن )على المدى الطوٌل( زٌادة الكفاءة وتحسٌن الممارسات الهشة •
 استهلاك للموا رد.  ؤقلوالحصول على المزٌد من النتابج المثالٌة ب

 ٌساعد على تحسٌن القدرات التنافسٌة لمنشآت الرعاٌة الصحٌة.  •

 قرت ربط الاعتماد الوطنً من خلال أ والتً الصحة، وزارة ولوابح نظم تلبٌة على ٌعمل
مما  ؛المركز السعودي لاعتماد المنشآت الصحٌة مع ترخٌص منشآت الرعاٌة الصحٌة الخاصة

لة فً المملكة العربٌة السعودٌة التسجٌل فً المركز ٌوجب على جمٌع منشآت الرعاٌة الصحٌة العام
 السعودي لاعتماد المنشآت الصحٌة والالتحاق ببرامجه الوطنٌة للاعتماد.  

ٌقدم التعوٌض الأفضل من خلال زٌادة ثقة المرضى وشركات التؤمٌن وؼٌرهم من الأطراؾ 
 (.2121الصحٌة، آتالمنش)المركز السعودي لاعتماد  المشاركة.

 : الخدمة الاجتماعٌة الطبٌةثالثاً 

 نشؤة الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة:
أن  حس  أو، ثلم ٌتلب  الطبٌب كان مصدر الرعاٌة الطبٌة فً القرن الماضً هو الطبٌب وحده، ولكن 

ٌجب  ؛نه لنجاح هذه الخطةإآخر ؼٌر موجود عند الطبٌب، إذ  خطة العلاج تحتاج إلى جهود من لون  
م فً بعض الحالات اكتشاؾ كما ٌتحت   ،أخرى اوعلى أعمال المرٌض أحٌان   االسٌطرة على البٌبة أحٌان  
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لكً ٌدخل فٌها عناصر التؽٌر بما  ؛وكذلك معرفة حالة الفرد المعٌشٌة ،مصدر المرض لمنع انتشاره
جد أن و   ،شرٌنوفً نهاٌة القرن التاسع عشر وأوابل القرن الع .ٌتماشى مع احتٌاجات المرٌض

م، 1905الاجتماعً الذي دخل هذا المٌدان عام  الأخصابًالشخص المهنً المإهل لهذا العمل هو 
حٌث ظهرت  ؛م 1880وكان قد سبق ذلك بداٌة ظهور الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة التً تعود لعام 

اطها تنظٌم حٌاة بداٌة  للعناٌة بمرضى العقول عقب خروجهم من المستشفٌات، وتؤلفت جمعٌة كان نش
تطوع بعض السٌدات المحسنات فً مساعدة د  خاصة من لا عابل لهم،كما ٌعبو ،هإلاء المرضى

هت الأنظار إلى ضرورة سد النقص فً الخدمات المرضى من الحركات المساعدة التً وج  
طوع حركة الت –تشارلزلوك –م فقد تزعم 1890أما فً إنجلترا عام  ى.الاجتماعٌة الموجهة للمرض
فقد بدأت المستشفٌات فً  ،م1904أما فً أمرٌكا وبالتحدٌد فً عام و ،فً خدمة ومساعدة المرٌض

وهو إرسال الممرضات الزابرات إلى المنازل لإمداد المرضى  ،نظام جدٌدبتطبٌق ولاٌة نٌوٌورك 
 من أهم الخطوات التً حولت الخدمةكان بالتوجٌهات والإرشادات المتصلة بطبٌعة مرضهم. و

ٌ   اعندما أجرى طلاب الطب تدرٌب   ،الاجتماعٌة من دراسة علمٌة أكادٌمٌة إلى ممارسات عملٌة  اعمل
. والانفعالٌةتشمل دراسة المشكلات الاجتماعٌة  وكانت الدراسة الطبٌة ،فً المإسسات الاجتماعٌة

ستشفى ومن أكبر خطوات حركة التطور فً الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة ما كان فً أمرٌكا فً م
كان للطبٌب رٌتشارد كابوت فضل كبٌر فً سبٌل  ؛ إذم1905ماساشوتس العام بمدٌنة بوسطن عام 

حٌث أنشؤ قسم الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة فً مستشفى  ؛تطور وتقدم الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة
ماعٌة قسم للخدمة الاجت 500على هذه البداٌة إلا وكان هناك  اولم ٌمض عشرون عام   ،ماساشوستس

ت الجمعٌة الأمرٌكٌة للأخصابٌٌن الاجتماعٌٌن م أنشب  1918الطبٌة فً أمرٌكا. وفً عام 
 (.2152،الطبٌٌن.)رشوان

 مفهوم الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة:
والخدمة  ،الخدمة الاجتماعٌة فً وقتنا الحالً مهنة متخصصة لها قوانٌنها الفنٌة وطرقها العلمٌة

الاجتماعٌة نوع من الخدمات المهنٌة تعتمد على قاعدة من المعرفة العلمٌة والمهارات المختلفة التً 
هدؾ مساعدة الأفراد كحالات ؛ بمارس داخل مإسسات اجتماعٌةوهً ت   ،تعتمد فً العلاقات الإنسانٌة

ن إف ،وفً ضوء ذلك .أو جماعات للوصول إلى مستوى من التكٌؾ والنضج والاعتماد على أنفسهم
ٌ   الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة بوصفها مجالا   للخدمة الاجتماعٌة ذاتها تكون خدمة مهنٌة تساعد  انوع

إلى ا أو جماعة طالما هو محتاج لخدمة أو مساعدة نتٌجة تعرضه لمشكلة وٌحتاج المرٌض كان فرد  
العلاج وذلك بالاستفادة الكاملة من  ،لتدخل الفنً والمهنً لمواجهتهاا

 (.5222الطبً.)صالح،رمضان،
الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة هً إحدى مجالات الممارسة فً الخدمة الاجتماعٌة التً تعمل فً نطاق 

جمٌع الخدمات الصحٌة والعلاجٌة المقدمة له من على لكً ٌحصل المرٌض ؛ المإسسات الصحٌة
اعٌة بعد خروجه من المستشفى من وبٌبته الاجتم هومحاولة تكٌؾ وتوافق المرٌض مع وضع ،ناحٌة

 (.2151ناحٌة أخرى. )نٌازي، السٌحانً،
بها لمجال العملً والمهنً الذي ٌقوم وذلك فً ا ،الوفع   هم  من الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة لها دور إ

من خدمة  وتتضمن كلا   ،المرضٌة كلاتهالاجتماعً لدراسة استجابات المرٌض نحو مش الأخصابً
وتقوم بوظٌفتها فً المستشفٌات والعٌادات وؼٌرها من  ،المواقؾالفرد وخدمة الجماعة فً بعض 

لتوفٌر الفرص الملابمة التً تسمح للمرٌض بالاستفادة من الخدمات الطبٌة  ؛المإسسات الطبٌة
ٌؾ وتهتم الخدمة الاجتماعٌة بصفة خاصة بتقدٌم المساعدة فً مشكلات التك .بصورة فعالة

بهدؾ مساعدة المرٌض  ؛الاجتماعً والمشكلات الانفعالٌة التً تإثر فً تطور المرض وسٌر العلاج
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ومساعدته هو وأسرته على التكٌؾ مع البٌبة الخارجٌة"  ،على الاستفادة الكاملة من العلاج
 (.2112)ؼراٌبة،

 بٌة:ٌمكن عرض أهم عناصر الخدمة الاجتماعٌة الط ،ومن خلال التعرٌفات السابقة
 الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة هً أحد فروع الخدمة الاجتماعٌة.-5
 مارس فً مإسسات طبٌة.ت  -2
 تساعد مهنة الطب بصفة أساسٌة.-5
 ا للعمل فً المهنة.و جٌد  عد  ٌعمل فٌها أخصابٌون أ  -5

 ممكن. تستهدؾ مساعدة المرٌض للاستفادة من الفرص العلاجٌة إلى أقصى حد  -1

 الاجتماعٌة الطبٌة:أهداف الخدمة 
 ً:تٌمكن أن نقسم أهداؾ الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة إلى الآ

 أهداف بعٌدة:-1
وذلك بالمحافظة على سلامتهم ووقاٌتهم من الإصابة  ،وهً تؤمٌن كافة الرعاٌة الصحٌة للمواطنٌن

فظة على كٌان والمحا ،لٌتمكنوا من القٌام بواجباتهم الاجتماعٌة تجاه مجتمعهم ؛بالأمراض والعاهات
 وطنهم.

 أهداف قرٌبة:-2
وٌتم عن طرٌق  ،وتقوم على توفٌر سبل الوقاٌة من جانب والعلاج من جانب آخر لمن ٌحتاج ذلك

المإسسة  أقساموالتعامل مع الطبٌب وهٌبة التمرٌض و ،هبالتعامل مع المرٌض وظروفه المحٌطة 
 افها.لكً تحقق الرعاٌة الطبٌة أهد ؛الطبٌة لتسهٌل الإجراءات

 كالآتً: إنشابٌةالطبٌة أهداؾ وقابٌة وعلاجٌة و وللخدمة الاجتماعٌة
 الأهداف الوقائٌة:-أ

تعنً بذل الجهد فً تقدٌم التوعٌة للمواطنٌن عن الأمراض وأعراضها والوقاٌة منها وطرق العدوى 
تقدم لهم  ن على دراٌة بالمإسسات الطبٌة والعٌادات التًون ٌكون المواطنأو ،وأسهل طرق العلاج

 فرص العلاج.
 الأهداف العلاجٌة:-ب
ن فً العمل مع المرٌض المحتاج إلى الخدمة الاجتماعٌة فً المإسسة العلاجٌة لتحسٌن درجة متك

 أدابه الاجتماعً.
 الأهداف الإنشائٌة:-ج
  ٌ ٌ  و أي أن ٌسترجع  ؛ه أو إعادته للحٌاة الاجتماعٌةبؾ المرٌض مع البٌبة المحٌطة قصد من ذلك تك

المرٌض أقصى ما ٌمكن من قدراته البدنٌة والاجتماعٌة والنفسٌة من خلال البرنامج ألتؤهٌلً الطبً 
 .(2115والنفسً والاجتماعً والمهنً.)الملٌجً،

 أسس العمل فً قسم الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة:
 دارته.، وهً تابعة لإالمستشفى أقسامالخدمة الاجتماعٌة هً قسم من -5
العلاقة جٌدة بٌن قسم الخدمة الاجتماعٌة والهٌبة الطبٌة كعنصر أساسً للفرٌق  لابد أن تكون-2

 العلاجً.
وتتولى حساباته إدارة  ،ٌجب أن ٌكون لدى قسم الخدمة الاجتماعٌة مٌزانٌة من مٌزانٌة المستشفى-5

 المستشفى.
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ٌكون  ،الاجتماعً الأخصابًختٌار الحالات التً تحتاج لخدمة لاٌجب أن تكون هناك لجنة -5
ٌ   ،اهن فٌوالاجتماعٌ نوالأخصابٌالأطباء و ل ما قد ٌصادفها وهذه اللجنة تذل   .رى الانتفاع بخبرتهومن 

 من صعوبات.
تً ٌتم تحوٌلها الاجتماعً الطبً هً ال الأخصابًأفضل الحالات المحولة التً تحتاج إلى خدمة -1

ودراٌة بتؤثٌر الجوانب الاجتماعٌة فً  على علم   ن الطبٌب فً هذه الحالة ٌكونمن قبل الطبٌب؛ لأ
 المرض.

 الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة كبقٌة عناصر العلاج الطبً تستند إلى مبدأ الفردٌة.-5
ٌجب أن تعمل الخدمة الاجتماعٌة فً حدود أهداؾ المستشفى ونوع الخدمات العلاجٌة التً تقدم -2

 للمرضى والمجتمع المحٌط.
وذلك  ،داؾ الخاصة بالخدمة الاجتماعٌة هً الربط بٌن المستشفى والبٌبة الخارجٌةإن من أهم الأه-2

 باستؽلال جمٌع مواردها الطبٌة والاجتماعٌة والروحٌة والاقتصادٌة وؼٌرها.
 ضروري لتتبع جهد قسم الخدمة الاجتماعٌة. إن عملٌة التسجٌل المهنً أمر  -2
 (.2152رٌض. )رشوان،لمعلومات الخاصة بحالة المالسرٌة تجاه ا-51
 :: الدراسات السابقةرابعاً 

، بمستشفٌات مدٌنة الرٌاض""مدى تطبٌق مبادئ إدارة الجودة بعنوان  (2001دراسة بدران العمر)
 ،قة فً المستشفٌات السعودٌة بمدٌنة الرٌاضالمطب   احث فٌها على مبادئ إدارة الجودةوالتً وقؾ الب

فقد قسمت الدراسة مبادئ للجودة التً تعمل علٌها المستشفٌات محل الدارسة  ،والعوامل المإثرة فٌها
مبدأ دعم الإدارة  ،مبدأ المعلومات واتخاذ القرارات ،مبدأ التحسن المستمر"وهً  ،إلى أربعة مبادئ

وأوضحت الدراسة أن مدى تطبٌق إدارة الجودة  مرتبط بشكل  ."مبدأ التركٌز على العمٌل ،العلٌا
 ،ثم مبدأ التركٌز على العمٌل ،ثم مبدأ المعلومات واتخاذ القرار ،تطبٌق مبدأ التحسن المستمرأساسً ب

لإدارة ؛ ولذا ٌنبؽً لاالمبادئ الأربعة تطبٌق   أقلوكذلك أن مبدأ اتخاذ القرارات بناء  على المعلومات 
إدارة المستشفى  العلٌا فً تلك المستشفٌات العمل على إٌجاد نظام معلومات متقدم ٌقوم بتزوٌد

 ،الأخرى بالبٌانات والمعلومات المساندة لعملٌة اتخاذ القرار الصحٌح فً الوقت الصحٌح قساموالأ
 أقساموفً النهاٌة ٌوصً الباحث بالرفع  من مستوى تطبٌق مبدأ التحسن المستمر فً جمٌع 

 المستشفى من خلال تسهٌل إجراءات العمل.  
.وكان الهدؾ "الوظٌفً بالقطاع الصحً داءبالأ لاقة الجودةع"بعنوان (2003دراسة العمٌرة )

الوظٌفً للعاملٌن فً مركز الأمٌر  داءللدراسة هو التعرؾ على تؤثٌر تطبٌق الجودة على الأ الربٌس
وقد أكدت على وجود علاقة إٌجابٌة بٌن تطبٌق إدارة الجودة   ،سلطان لجراحة القلب بالرٌاض

ز ٌطبق إدارة حٌث أشارت الدراسة إلى أن المرك ؛الوظٌفً لمنسوبً المركز داءوارتفاع مستوى الأ
ولكنها  ،وأن إدارة المركز تدعم تطبٌق إدارة الجودة ،من الموظفٌن لا  وتلقى قبو الجودة الشاملة فٌه،

فإن هناك علاقة طردٌة بٌن تطبٌق الجودة فً المستشفى   ،ومع ذلك ،لا تتمتع بنظام متابعة دقٌق
الوظٌفً  داءفكلما زاد اهتمام الإدارة بالجودة  زاد معدل الأ ؛الوظٌفً داءاع مستوى الأوارتف

 للموظفٌن بالمركز.
الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة  أقساممعوقات تطبٌق معاٌٌر الجودة فً "بعنوان  (2011دراسة الناصر )

هدفت إلى تحدٌد معوقات  ."دراسة مطبقة على منشآت الصحة النفسٌة بمنطقتً القصٌم والرٌاض"
تكونت عٌنة والخدمة الاجتماعٌة الطبٌة بمنشآت الصحة النفسٌة،  أقسامتطبٌق معاٌٌر الجودة فً 

الاجتماعٌٌن العاملٌن فً منشآت الرعاٌة النفسٌة بمنطقة القصٌم  ٌنالأخصابٌالدراسة من جمٌع 
سة إلى الكشؾ عن العدٌد من والرٌاض وجمٌع المدراء الطبٌٌن فً تلك الأماكن، وتوصلت الدرا



 

51 
 

 مجلة الخدمة الاجتماعية

الاجتماعٌٌن الطبٌٌن، وعدم وجود تعاون بٌن  ٌنالأخصابٌكان من أبرزها قلة التً المعوقات 
الاجتماعً والطبٌب والفرٌق الطبً فٌما ٌتعلق بشرح احتٌاجات المرٌض وخطة علاجه،  الأخصابً

لاجتماعً، ولا توفر ا الأخصابًولٌس لدى الفرٌق الطبً المعرفة الكافٌة عن طبٌعة عمل 
الاجتماعً بعمله المكلؾ به، ولا ٌراعً  الأخصابًالمستشفٌات الإمكانٌات اللازمة لكً ٌقوم 

 الاجتماعً الإمكانٌات المتوفرة فً وضعه لخطة إشباع احتٌاجات المرٌض . الأخصابً
الطبٌة فً ضوء  بعنوان "تقوٌم فاعلٌة الممارسة المهنٌة للخدمة الاجتماعٌة (2011دراسة المهٌلب )

هدفت إلى إلقاء  .معاٌٌر الجودة "دراسة مٌدانٌة على بعض مستشفٌات وزارة الصحة بمنطقة القصٌم"
جلها، وذلك فً الضوء على قدرة الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة على تحقٌق الأهداؾ التً وضعت من أ

مٌن دراسة من المرضى المنو  الخاصة بالخدمة الاجتماعٌة الطبٌة، تكونت عٌنة ال إطار معاٌٌر الجودة
الاجتماعٌٌن  ٌنالأخصابٌ، وجمٌع ا(مرٌض  521وعددهم ) ،بمستشفٌات وزارة الصحة بمنطقة القصٌم

 وعددهم  ،العاملٌن بالمستشفٌات الحكومٌة محل الدراسة بمنطقة القصٌم
(15  ٌ معظم ، وتوصلت الدراسة إلى أن هناك فاعلٌة للممارسة المهنٌة من حٌث توافر ا( أخصاب

 الأخصابًبفرٌق العمل قابمة على التعاون، إضافة  إلى أن  الأخصابًوأن علاقة  ،الجوانب الإدارٌة
الأدوار المطلوبة، كما أن هناك العدٌد من المعوقات التً تقؾ أمام تحقٌق  ؤداءالاجتماعً ملتزم ب

الدورات التدرٌبٌة فً زها ضعؾ الحوافز المادٌة، وقلة لى من جودة الممارسة المهنٌة أبرمستوى أع
 مجال الجودة، وقلة ساعات العمل. 

 تؤثٌر تطبٌق معاٌٌر الاعتماد على جودة الخدمات الصحٌة من وجهة نظر" (2016أبو رحمة )
الأطباء والممرضٌن والباحثٌن الاجتماعٌٌن" دراسة مٌدانٌة فً مستشفٌات منطقة مكة المكرمة 

الدراسة إلى التحقق فً إدراك تؤثٌر اعتماد المستشفٌات على هدفت هذه . بالمملكة العربٌة السعودٌة
جودة الخدمات الصحٌة بمنطقة مكة المكرمة فً المملكة العربٌة السعودٌة، من وجهة نظر الأطباء 

ٌ  والممرضٌن والباحثٌن الاجتماعٌٌن، وقد اتبع الباحث المنهج الوصفً التحلٌلً الذي ٌقدم وصف   ا ا كم
ة ةكؤداة ربٌسا على الاستبانراء الأفراد من خلال دراسة عٌنة منهم، معتمد  لاتجاهات ومواقؾ وآ

الجزء الأول  :تكونت أداة الدراسة من جزبٌٌن  .لة على الاعتماد الصحًصللدراسة للمستشفٌات الحا
ٌتعلق بتؤثٌر نظام الاعتماد على  خرٌتعلق بالخصابص الدٌموؼرافٌة لعٌنة الدراسة، والجزء الآ

ا. تم تصنٌؾ بند   56وٌتكون من  ،وٌر المستوى النوعً للخدمات الصحٌة فً المستشفىتحسٌن وتط
الإحصابٌة المناسبة لاختبارات الردود إلى خمس نقاط حسب مقٌاس لٌكرث الخماسً، وتم استخدام ا

 والانحراؾ المعٌاري لاختبار الفرضٌات.  ،والمتوسطات الحسابٌة ،والنسب المبوٌة ،التكرارات :مثل
ى إلى تحسٌن جودة الخدمات هرت نتابج الدراسة أن حصول المستشفٌات على الاعتماد الصحً أد  أظ

مة من وجهة نظر الأطباء والتمرٌض والباحثٌن الاجتماعٌن، كما أظهرت الحاجة إلى الصحٌة المقد  
 قٌاس الجودة من وجهة نظر المرضى. 

 :سابقة وعلاقتها بالدراسة الحالٌةتحلٌل الدراسات ال

تم رصد الأهمٌة الكبٌرة لتطبٌق الجودة فً القطاع الصحً الحكومً  ،فً الدراسات السابقة
عالٌة لتلك المنظمات  أداءوالخاص، وقد أشارت معظم الدراسات إلى ذلك من حٌث تحقٌق معدلات 

الصحٌة التً استعانت بمعاٌٌر الجودة فً إدارة شإونها، إضافة  إلى أن المستشفٌات التً لا تتمتع 
على ذلك فً الدراسات التً من ؼٌرها، ومثال  أقلأداءمعدلات بالعمل وفق نظام الجودة حققت 

 (.2011ة المهٌلب )( ودراس2003أجرٌت فً المملكة العربٌة السعودٌة ودراسة العمٌرة)
ٌ   احدٌث   د  أن تطبٌق الجودة فً المإسسات الصحٌة ٌع أو فً المملكة على وجه التحدٌد كانت  انسب

فإن القطاع الصحً  ،معاٌٌر الجودة ؼٌر موجودة أو لم ٌتم تفعٌلها إلى وقت قرٌب، وعلاوة  على ذلك
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عن ؼٌره من القطاعات فً الاستفادة من إدارة الجودة الشاملة، وهذا ٌعطً للدراسة  اجاء متؤخر  
 الاجتماعٌٌن بمعاٌٌر الجودة.  ٌنالأخصابٌالحالٌة أهمٌتها بتركٌزها على معرفة مدى التزام 

أكدت معظم الدراسات السابقة على وجود عوابق لتطبٌق الجودة فً المإسسات الطبٌة، وهً عوابق 
م دعم الإدارة العلٌا لتطبٌق برامج الجودة، وعدم إلمام القابمٌن على المنظمات بؤهمٌة تشمل عد

تفعٌلها وطرق الاستفادة منها، إضافة  إلى ضعؾ الإعداد المهنً للقابمٌن علٌها وعلى الممارسٌن 
وفً الدراسة الحالٌة سوؾ  .(2011المهنٌٌن فً المجال الصحً بالتحدٌد، مثل دراسة الناصر )

فً مستوى  علٌهما ٌعود ،والاجتماعٌن بمعاٌٌر الجودة ٌنالأخصابٌمعرفة مدى التزام الباحث حاول ٌ
 المإسسة بشكل عام وتطبٌقها للجودة.

لمبادئ الخدمة الاجتماعٌة وعملٌاتها، ولم تركز  امعظم الدراسات ركزت على الخدمات الطبٌة وفق  
مما جعلها قاصرة  على جزء معٌن ومحدود من جوانب العمل  ؛هذه الدراسات على معاٌٌر الجودة

 المهنً. 
فالممارسة المهنٌة فً المستشفٌات تعتمد بشكل كبٌر على الجهود الذاتٌة للقابمٌن  ،وحسب علم الباحث

الخدمة الاجتماعٌة، وٌدل على ذلك عدم وجود دلٌل سٌاسات وإجراءات للخدمة  أقسامعلى 
 قسام، وبالتالً فإن عملٌة تقٌٌم الجودة لعمل هذه الأاات حتى وقت قرٌب جد  الاجتماعٌة فً المستشفٌ

  ٌ ة من أدوات التقٌٌم لبرامج الرعاٌة الاجتماعٌة فً لؽٌاب أدوات ربٌس انظر  ؛فً السابق الم ٌكن مجد
 إلىوٌسعى الباحث .CBAHI)المستشفٌات مثل معاٌٌر المركز السعودي لاعتماد المنشآت الطبٌة )

وذلك  ،فً تطور قسم الخدمة الاجتماعٌة -ن شاء اللهإ-كة فً معرفة بعض النقاط التً تساعد المشار
 من خلال تحقٌق أهداؾ الباحث فً البحث.

وتإكد معظم الدراسات على أهمٌة اعتماد المقاٌٌس المناسبة فً تقٌٌم الجودة فً مإسسات الرعاٌة 
مستوى رضا العمٌل، وما ٌمٌز الدراسة الحالٌة الصحٌة، وهً المقاٌٌس التً تعتمد فً معظمها على 

الاجتماعٌٌن ولٌس المرضى للحصول على ٌنالأخصابٌمن وجهة نظر  اهو استخدامها مقٌاس  
 المعلومات بشكل علمً، وبالتالً الوصول إلى نتابج ذات قٌمة ومصداقٌة عالٌة.

 لنقاط التالٌة: وٌمكن ملاحظة الفرق بٌن هذه الدراسة وؼٌرها من الدراسات من خلال ا

وهً معاٌٌر المركز  ،قة فً المستشفٌات محل الدراسةٌستخدم الباحث فً هذه الدراسة معاٌٌر مطب  
 (. CBAHI) الصحٌةالسعودي لاعتماد المنشآت 

الخدمة  أقسامالمطبق الأول لمعاٌٌر الجودة فً  ث أنحنظر الباواعتمدت الدراسة الحالٌة فً وجهة 
 أكثر وأعمق فً عملٌة التقوٌم. اعد  وهو ما ٌعطً الدراسة ب   ،الاجتماعً الأخصابًالاجتماعٌة هو 

من  ً تحول دون الوصول إلى مستوى عال  كما أن الباحث لم ٌؽفل النظر فً معرفة المعوقات الت
لتقدٌم تصور هناالباحث وكذلك ٌسعى الخدمة الاجتماعٌة المطلوبة، أقسامتطبٌق معاٌٌر الجودة فً 

الخدمة  أقسامفً المستقبل ٌفٌد الدراسة والدراسات المستقبلٌة فً معرفة ما ٌطور الجودة فً مقترح 
 الاجتماعٌة الطبٌة.

 للبحث: النظرٌات المفسرة خامساً 

 نظرٌة الدور:

، وحٌث من النظرٌات الحدٌثة فً علم الاجتماع عد  إذ ت   ؛ظهرت هذه النظرٌة فً مطلع القرن العشرٌن
امكن أن ٌكون سلوك الفرد وعلاقاته الاجتماعٌة ٌ وذلك أن  ه،على الأدوار الاجتماعٌة لدٌ معتمد 

الدور الاجتماعً ٌحتوي على واجبات وحقوق اجتماعٌة على الفرد وواجبات الفرد ممكن أن تحدد 
المجتمع. الدور الذي ٌشؽله أما حقوقه فممكن أن ٌتم تحدٌدها من الواجبات والمهام التً ٌنجزها فً 
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ن ٌشؽل عدة أدوار تقع فً مإسسات ، إذ بإمكانهؤااجتماعٌا واحد   الا ٌشؽل دور  فرد ألٌمكن لوحٌث 
،أو قٌادٌة ان تكون أدوار  أممكن ؛ إذ بل تكون مختلفة ،متساوٌة لٌست كلها هذه الأدوار ،مختلفة

ٌ   اأدوار  ،وربما تكون سطٌةو والمإسسة هً  ،الوحدة البنابٌة للمإسسة أوالأساس  عد  قاعدٌة. فالدور 
 (.2151،الوحدة البنابٌة للتركٌب الاجتماعً. )الحسن

 ،تؤخذ نظرٌة الدور أساسها النظري من الدراسات الحضارٌة والاجتماعٌة ودراسات الشخصٌة
والمكانة )وحدة ، ة وحدات هً الدور )وحدة الحضارة(وتتكون النظرٌة من عد  

وعلى الفعل  ،ا فً تفاعلوتقوم على أساس أن الدور والذات دابم  . والذات)وحدة الشخصٌة(،المجتمع(
ا، المتبادل بٌن الأشخاص ومفهوم الدور ٌدل على السلوك . ولكنها تنتظم هذه فً الأدوار أٌض 

شٌر كٌؾ ٌجب أن ٌشؽل الفرد ٌمن  ووالدور أو السلوك ه .المفروض لفرد ما ٌشؽل مكانة معٌنة
والمكانة تعنً بشكل عام العلاقة . ة تجاه الفرد أو الأفراد الذٌن ٌحصل بٌنهم احتكاك أو تفاعلالمكان

لتً تنظم تفاعل الفرد مع وتوصؾ بؤنها مجموعة من الواجبات والالتزامات ا ،بشخص آخر
 (.2155.)حبٌب،حنا،الآخرٌن

 مفهوم نظرٌة الدور:

  ٌ والذي من خلاله ٌعرؾ ما  ،ركز الذي ٌشؽله الفردطلق على مفهوم نظرٌة الدور بؤنها المٌمكن أن 
تجاه ما ٌشؽله من  ، وكذلك هو ردة فعل الفرد بسلوك معٌنمن واجبات وماله من حقوق هعلٌٌكون 

لدور الاجتماعً الذي ن المركز الاجتماعً هو الأساس فً تحدٌد طبٌعة اإحٌث  ؛مركز اجتماعً
علم النفس الاجتماعً إلى عملٌة التفرٌق بٌن السلوك الحقٌقً  هنٌوم" فً كتاب" .كما أشارٌشؽله الفرد

نقول أن .وممكن وك المتوقع للدور الاجتماعً نفسهالذي ٌقوم فٌه شاؼل الدور الاجتماعً وبٌن السل
وتكون  ،ولٌات المتوقع أن ٌفعلها الفردإل مجموعة من المعاٌٌروالمسن الدور من الممكن أن ٌشك  إ

ٌ   وتخص   ،دً محد  مرتبطة بموقؾ اجتماع  (.2155نة.)الشهرانً،مشكلة مع

وتستند نظرٌة الدور إلى مجموعة من المفاهٌم الربٌسة التً تشترك فٌها مع دراسات  
نه هناك مفاهٌم ذات علاقة بدراسة الدور أالأنثروبولوجٌا وعلم النفس الاجتماعً وعلم الاجتماع. كما 

 الاجتماعً هً:

 مفهوم الدور:-1

وٌرتبط بوضع محدد للمكانة  ،ما ٌجري حول الحقوق والواجباتالمفهوم بؤنه نموذج ٌهتم بهذا ؾ ٌعر  
وٌتحدد دور الشخص من خلال أي موقؾ عن طرٌق مجموعة  ،داخل الجماعة أو موقؾ معٌن

 لآخرون كما ٌعتنقها الشخص نفسه.توقعات ٌعتنقها ا

ن الوضع الاجتماعً هو ؤرىوٌ ،ًوٌعرؾ رالؾ لنتنون الدور من خلال علاقته بالوضع الاجتماع
ن الدور هو المظهر الحركً للوضع الاجتماعً.  ومفهوم الدور أو ،مجموعة من الحقوق والواجبات

فً تحلٌل بناء العابلة وأوساط  ؛ لذا فهو مفهوم ربٌساستعمل بكثرة فً علم الاجتماع وفً الأبحاث
 العمل والمجموعات الصؽٌرة.

 ة:مفهوم المكانة الاجتماعٌ-2

وٌتضمن ذلك التوقعات المتبادلة  ،عن وضع معٌن فً النسق الاجتماعًهنا مصطلح المكانة ٌعبر 
 :من المكانة إلىوجود نوعٌن ؼلب التعرٌفاتأوتشٌر  .للسلوك بٌن الذٌن ٌشتؽلون الأوضاع المختلفة

تقوم على وإنما  ،نجاز فرديأو إو جهد أ)أ( مكانة موروثة: وهً مكانة ؼٌر قابمة على مهارات  
 وضع موروث فً المجتمع وتحدث بطرٌقة تلقابٌة او عند بلوغ سن معٌن.
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المنافسة فً ؼلب الأحٌان أوتمٌزه فً  ،لفرد عن طرٌق جهوده)ب( مكانة مكتسبة: وٌكتسبها ا 
 واستخدام المهارات الخاصة فٌه.

وهً  ،ر معٌنة الفعل أو السلوك المرؼوب الذي ٌرتبط بدوتوقعات الدور: مجموعة من رد   -5
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               تنطوي التوقعات على توقعات الفاعل عن ذاته وتوقعاته عن الآخرٌن.                                                                

وحٌنبذ  ،صراع الدور: عدم الاتساق بٌن دورٌن أو أكثر ٌتوقع أن ٌنجزه الفرد فً وضع معٌن-5
 (.2112أحد الأدوار مع دور آخر أو ٌتصارع معه. )فشكٌة، أداءٌتداخل 

وذلك عن طرٌق  ا،مخصص   امركز  كما أن مفهوم الدور ٌعنً السلوك المتوقع ممن ٌشؽل مكانة أو 
وما ٌقوم فٌه  ،وما ٌقوم فٌه من أعمال ،مجموعة من الواجبات والحقوق للشخص فً موقؾ معٌن

الآخرون فً الموقؾ ومشاعره وأحاسٌسه ومشاعر الآخرٌن وأحاسٌسهم والتفاعل الذي ٌتم بٌن 
لفرد وحاجته خر حسب شخصٌة اآالأدوار من شخص إلى  اوتختلؾ طبع   .الشخص والآخرٌن

 (.2115ودوافعه ومتطلبات الدور ذاته. )الصدٌقً،

المكانة لسلوكٌة المنظمة من حٌث تؤثٌرها فً هٌلٌن برلمان على أنها أنماط الشخصٌة اعرفها كما 
سلوكٌة  انه حدد أنماط  أكما ، التً ٌشؽلها أو الوظابؾ التً ٌإدٌها فً علاقته بشخص واحد أو أكثر

 عوامل دٌنامٌكٌة هً: ٌتم معرفتها من خلال

 حاجات ودوافع الشخص الشعورٌة واللاشعورٌة.-5

 أفكار الشخص وتصوراته عن الالتزامات والتوقعات المتبادلة.-2

خرٌن الذٌن الالتزامات والتوقعات وتصورات الآو التعارض بٌن تصورات الشخص عن أالاتفاق -5
 (.2155ٌتعامل معهم عنها. )رشوان، القرنً،

 ساسٌة لنظرٌة الدور:الركائز الأ

 وهً: ،ة لقٌام نظرٌة الدورجملة من الأسس والركابز التً تعد ربٌسؼلب الباحثٌن على وجود أجمع أ

، وممكن أن : هً مجموعة إجراءات ٌكون أفراد المجتمع فً انتظارها من فرد معٌنالتوقعات-5
 تعرٌؾ الدور بالنسبة لهذا المركز. هكون مضمونها مع ما ٌسعى إلٌٌ

ة قوانٌن تتعلق بمركز و عد  أ: هً مجموعة من الخطوات المنظمة التً نص علٌها قانون المحددات-2
  ٌ  ن.مع

 ،وهً مجموعة الإجراءات التً ٌستوعبها الفرد نتٌجة ما سوؾ ٌقوم فٌه أو ٌفعلهدراكات: الإ-5
 .ؾ لدى الأفراد الآخرٌنووتؤتً نتٌجة المعارؾ لدى الفرد نفسه المعر

ولٌس بالضرورة أن تطابق الركابز  ،: وتمثل الممارسات الخطوات التً ٌفعلها الفردالممارسات-5
 السابقة.

وٌكون الفرد صاحب الدور ؼٌر قادر على القٌام  ،: وهو عدم شفافٌة الدور وعدم تحدٌدهالغموض-1
 الأصح. داءبالأ

نشؤت علٌها : وهو حالة تنافس بٌن صاحب الدور وبٌن مجموعة من المعاٌٌر التً الصراع-5
عندما تتفاوت توقعاته المتعلقة بالأدوار داخل إطار  ولا ٌكون ذلك إلا ،التصورات الخاصة بالأفراد

 (.2152. )الصالح،النطاق الاجتماعً

 المبادئ العامة لنظرٌة الدور:

 ً:توهً كالآ ،لٌها نظرٌة الدورإهناك مبادئ عامة تستند 
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المإسسات الاجتماعٌة  هذهو ،المإسسات الاجتماعٌة إن البناء الاجتماعً ٌتحول إلى عدد من-5
 الواحدة تتحول إلى عدد من الأدوار الاجتماعٌة.

على  رد بناء  فمجموعة من الواجبات ٌإدٌها البٌكلؾ الفرد الواحد فً عملٌة الدور الاجتماعً -2
 تبارٌة.وبعد ذلك ٌحصل على حقوق مادٌة واع ،خبراته وتجاربه وعلاقته بالمجتمع وثقتهم فٌه

 فقط. اا واحد  ولا ٌشؽل دور   ،عدة أدوار اجتماعٌة وظٌفٌة فً وقت واحدبالفرد الواحد ٌشؽل  -5

 .د علاقته مع الآخرٌنوهو الذي ٌحد   ،ده الدور الذي ٌشؽلهسلوك الفرد التفصٌلً ٌحد  -5

 ٌشؽلها. تًوذلك من خلال أدواره الاجتماعٌة ال ،ممكن أن نعرؾ سلوك الفرد-1

 وممكن أن تكون ،اجتماعٌة دون عملٌة التدرٌب على الأدوار اعلى الفرد إعطابه أدوار  ٌصعب -5
 من خلال عملٌة التنشبة الاجتماعٌة.هذه 

 ؛فان الأدوار الاجتماعٌة تكون كاملة ،إذا كانت المإسسة الاجتماعٌة تإدي مهامها بصورة جٌدة-2
 بحٌث لا ٌكون هناك تناقض بٌن الأدوار.

متصارعة أو هنا دي المإسسة أدوارها بصورة جٌدة تكون الأدوار الاجتماعٌة عندما لا تإ-2
 متناقضة.

ٌ  إذا -2  م الدور الآخر.تفاعل الدور مع الأدوار الأخرى فإن كل دور ٌق

 عن طرٌق الدور ٌكون الاتصال بٌن الأفراد والمجتمع.-51

 الدور هو حلقة الوصل بٌن الشخصٌة والبناء الاجتماعً.-55

التكامل بٌن التركٌب النفسً والأدوار الاجتماعٌة التً ٌشؽلها الفرد فً حٌاته الٌومٌة هً ن إ-52
 (.2151بمثابة التركٌب الخلقً للفرد. )الحسن،

 محددات الشخصٌة فً عملٌة الدور الاجتماعً:)مٌرٌل(

 وهً: ،بؤدواره الاجتماعٌة همحددات تحدد من خلالها شخصٌة الفرد من خلال قٌام ةهناك عد

 ا فً إطار الإنسانٌة.محددات عالمٌة: تجمع بٌن البشر جمٌع  -5

 محددات محلٌة: وهً بٌن الأشخاص فً المجتمع المحلً أو تماٌز بٌن المجتمع والمجتمعات.-2

 محددات الدور: وهو ما ٌربط بٌن السن والجنس والحالة الزوجٌة والمعاٌٌر السلوكٌة.-5

ً توقعاتها للدور من جوانب جسمٌة أو عقلٌة أو نقص فً محددات فطرٌة: وهً ما ٌربط ف-5
 القدرات الاجتماعٌة.

الاجتماعً المساعدة على ممارسة الأفراد على مهام أدوارها  الأخصابًوبذلك ٌكون هدؾ 
أدوار الآخرٌن ومساعدتهم على اكتساب أدوار  أداءوذلك بكسب المهارات أو تعدٌل  ،الاجتماعٌة

 (.2155حنا،،جدٌدة. )حبٌب

 نطرٌه الأنساق:

أسلوبها الجدٌد فً النظر المجتمعً فً  دعنساق التً ٌنٌكلاس لومان المإسس الألمانً لنظرٌة الأ د  عٌ  
خذ منحنى التمٌز بٌن المجالات الاجتماعٌة الجزبٌة أبل ٌرى أن التركٌب  ،الحداثة ومقابل الحداثة

شاملة ٌمكن تطبٌقها على كل الأنساق أكانت ن نظرٌة الأنساق العامة هً نظرٌة إإذ  ؛المختلفة
وقد ساعد التجرٌد الذي اتبعه نٌكلاس على تحقٌق هذه النظرٌة الشمولٌة.  .اجتماعٌة أم نفسٌة

قام فٌه بارسونز فً سعٌه لمعرفة إذا الذي وتؤسست هذه الفرضٌة على جرد النظرٌات الاجتماعٌة 
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مٌل جوركهاٌم، الرد مارشال إل ماكس فٌبر، وكان ثمة ما هو مشترك بٌن الكلاسٌكٌٌن من أمثا
ٌ   ،وؼٌرهم ن نه من الممكن العثور على عامل مشترك قابم فً الترابط بٌن تكو  أا فكانت النتٌجة فعل

 (2151الأنساق النظم الشاملة من جهة والأفعال بوصفها عملٌات قاعدٌة من جهة أخرى. )حجازي،

ومستندة من فلسفتها إلى النظرٌة العضوانٌة التً  ،طبٌعٌةكما أن نظرٌة الأنساق مشتقة من العلوم ال
 ل .متكام بؤنها نظام   ازعم   ،أعضاء الكابن الحً جمٌعها ٌوٌة تنشؤ من نشاطترى أن العملٌات الح

ادل بٌن وهً تهتم بالتؤثٌر المتب ،وأول من استخدم هذه النظرٌة هم أصحاب النظرٌة البنابٌة الوظٌفٌة
.وتإكد بعض الكتابات الحدٌثة أن نظرٌة النسق من النظرٌات المناسبة مجتمعجمٌع الأنساق فً ال
ة فً هم  م.والأنساق التً تهتم أو تركز على مستوى أوسعكثٌر من النظرٌات للممارسة خدمة الفرد 

فهً تساعد على تفسٌر الظاهري من خلال رإٌتها فً  ،مجال الجماعات الصؽٌرة والأسرة
 (2151)جبل،.تهاٌعموم

 :مفاهٌم: نظرٌة الأنساق

 فٌما ٌلً مناقشة لأهم المفاهٌم التً تحتوي علٌها نظرٌة الأنساق:

 النسق:

 .وهً محاولات تفاوتت فً دقتها ووضوحها ،تعرٌؾ النسق عدٌدةٌتم بها محاولاتطرق وظهرت 
ن أجزاء فالنسق هو "ذلك الكل الذي ٌتكون م ؛ولعل أفضل هذه التعرٌفات هو ما قدمه هارتمانو لارٌد

 .متداخلة فٌما بٌنها ومعتمدة على بعضها البعض"

 :الحدود

وتستخدم لتحدٌد  ،وهً خطوط وهمٌة لا وجود لها ،الحدود هً التً ٌتم تحدٌد الأنساق عن طرٌقها
 الاجتماعً. الأخصابًوتعرٌفها ٌتم حسب المحاكاة والمعاٌٌر المستخدمة من قبل  ،نسق ما

 التغذٌة العكسٌة:

 اتفاعل الأنساق من بٌبتهتتحدث التؽذٌة عن طرٌق عملٌتً استٌراد وتصدٌر الطاقة التً عن طرٌقها 
 الخارجٌة.

 التوازن:

  ٌ ٌ   اا جٌد  تسعى الأنساق الحٌة سع من خلال عملٌتً استٌراد وتصدٌر الطاقة إلى الوصول إلى  اوقو
 (.5225مستوى التوازن. )الدامػ،

وعة من التعرٌفات والافتراضات والمسلمات التً تكون عادة ونظرٌة الأنساق تتكون من مجم
مترابطة حول مستوٌات الأنساق من الذرات والجزٌبات والكابنات العضوٌة والأفراد والجماعات 

ولها مدخلات  ،نساق مفتوحة، وتتسم بؤنها أتتعامل مع الأنساق الحٌةهً و ،الصؽٌرة والمجتمعات
 (.212155ومخرجات. )حبٌب،حنا،

 ووٌب أن نظرٌة الأنساق العامة هً: ،وستٌفن ،من مٌل جراي رى كل  وٌ

 .خلال القرن العشرٌن هوهً نسق تم تطوٌر ،من الأنساق الاجتماعٌة اضٌق   نظرٌة تتضمن مجالا   -
 نظر فلسفٌة للعلاقة بٌن الشخص والبٌبة. ةنظرٌة النسق الاجتماعً هً وجه -
 فً الممارسة المهنٌة.نموذج الأنساق ممكن أن ٌتم التطبٌق علٌها  -
 أنها أفضل أساس نظري لدراسة الاتصالات الإنسانٌة. -
 وجد على مختلؾ المستوٌات.   أنه ت -

 طر نظرٌة ترتبط بنظرٌة الأنساقهً:أواٌتشرشوك وناستنتٌن أن هناك ثلاثة وٌرى 
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 وذلك من خلال طرح الأسبلة. ،ومالها من توفٌر المعلومات ،نظرٌة المعلومات -
تم بمعرفة وفحص المعلومات التً ٌتم نقلها والتلاعب هوهً علم الاتصال الذي ٌ ،السبٌرنٌقا -

 بالمعلومات خلال الأنساق المختلفة.
 والتً تهتم بنظرٌة النسق الاجتماعً. ،نظرٌة الأنساق الاجتماعٌة بدل من العامة -

وتركز  ،بٌة نظرٌةا عملٌة بناوهً أٌض   ،وتهتم نظرٌة الأنساق لتفسٌر السلوك فً الأنساق المختلفة
  ( 2155على بناء مفاهٌم ومبادئ تإكد على الترابط بٌن الكابنات. )حبٌب،حنا،

 الاطار النظرى:

 : مقدمة:أولاً 
أصبحت برامج الجودة النوعٌة فً وقتنا الحالً من الضرورٌات الملحة فً عالمنا المعاصر،ففً 

ا لجودة وتطبٌقاتها على نطاقالدول المتقدمة انتشر مفهوم ا  ٌ و كبٌرة، أة صؽٌرة ؤكانت المنش واسع أ
ٌ   ابوصفها منهج   ا إلى ت الصحٌة آلحل مشكلاتها، وتسعى المنش امناسب   اأو أسلوب   اعالم تقدٌم دابم 

ة، وذلك عن طرٌق الدعابم الأساسٌة لبرامج الجودة ؤأفضل عناٌة ممكنة للمرٌض أو لزابر المنش
رامج أداة مراقبة وتحكم تربط بٌن الجودة وتكلفة الخدمة هذه الب د  حٌث تع ؛النوعٌة وتطبٌقاتها

 (.5225سعٌد،ابن المقدمة. )
 هتمام بالجودة فً الولاٌات المتحدة الأمرٌكٌة:تطور الا: ثانٌاً 

 أربع مراحل هً:عبر هتمام بالجودة فً الولاٌات المتحدة الأمرٌكٌة تطور الا

 : المرحلةالأولى
هتمام بفحص المنتجات ، وارتبطت مرحلة الاالقرن الثامن عشرظهرت هذه المرحلة فً بداٌة 

وهً فترة بداٌة ظهور الإنتاج الكبٌر وقلة نظام الإنتاج الحرفً الذي كان  ،باستخدام الوسابل الفنٌة
ثناء عملٌة الإنتاج أحٌث كان ٌصاحبه متابعة جودة الإنتاج  ؛ٌقوم على عدد محدود من المنتجات

مما أستدعى ضرورة وجود شخص  ؛رة الصناعٌة زاد الإنتاج بؤحجام كبٌرةنفسها. ومع ظهور الثو
 مستقل ٌقوم بفحص المنتج لمعرفة درجة المطابقة للمواصفات.

 :المرحلةالثانٌة
وهً مرحلة استخدام الأسالٌب الإحصابٌة فً الرقابة على الجودة، وقد كانت هذه المرحلة فً بداٌة 

د قسم إلى وجو هذا وأدى ،)الرقابة على جودة المنتجات( هبنشر كتابالقرن العشرٌن عندما قام رادفود 
ٌعتمد على أسالٌب إحصابٌة. ومثال على ذلك استخدام أسالٌب إحصابٌة مستقل للرقابة على الجودة 

لٌابان، وكذلك خلال فترة الخمسٌنات من القرن الماضً، ومن هذه افً الحرب العالمٌة الثانٌة فً 
 عٌنات القبول(.-العٌنات الإحصابٌة –الرقابة على العملٌة  –لرقابة على الجودة الأسالٌب )خرابط ا

 :المرحلةالثالثة
حٌث كان ما ٌمٌز هذه المرحلة ظهور فكرة الرقابة الشاملة على  ؛د من الجودة وضمانهامرحلة التؤك

 الجودة التً تتمٌز بؤربع عناصر أساسٌة هً:
 لك القرار الاقتصادي الخاص بتحدٌد مستوى الجودة.الحرص على معرفة تكلفة الجودة وكذ-5
 بروز مدخل الرقابة الشاملة على الجودة الذي كان هو النواة الحقٌقة لحركة إدارة الجودة الشاملة.-2
 عدد من المشاكل. ؤقلن تعمل بشكل جٌد ولفترة زمنٌة محددة بأوهً  ،درجة الاعتمادٌة للسلع-5
 ب.وٌالتركٌز على اختفاء نسبة الع-5

 :المرحلةالرابعة
 وهً: ،وهً مرحلة تمٌزت بمجموعة من الخصابص ،ستراتٌجٌة للجودةمرحلة الإدارة الإ



 

22 
 

 مجلة الخدمة الاجتماعية

 الاهتمام الخاص من قبل رجال الإدارة العلٌا ورإساء المنظمات الإنتاجٌة والخدمة بقضٌة الجودة.-5
 لعملاء.وهً رضا ا ،الربط بٌن قضٌة الجودة وقدرة المنظمات على تحقٌق أهدافها-2
 تعرٌؾ الجودة من وجهة نظر العمٌل.-5
 ستراتٌجً للمنظمة.ا من عملٌة التخطٌط الإجعل الجودة جزء  -5
 (2155. )محمد،استخدام الجودة كسلاح تنافسً بٌن المنظمات-1

 : تطور الجودة فً الٌابان:ثالثاً 
خاصة خلال بو ،الٌابان التطور الواضح فً الولاٌات المتحدة الأمرٌكٌة فً تطبٌق الجودة تشاهد

حٌث كانت هً السبب المباشر فً قوة اقتصادها، ولذلك سعت حكومة الٌابان من جانبها  ؛الحرب
ان ظروؾ المجتمع الٌابانً، ومن هذا الصدد اتبعت الٌابالأنظمة وتطبٌقها مع ما ٌتوافق و لإدخال هذه

 وهً: ،تهاآتحقق فً جمٌع منش ذيسلسلة من الخطوات التً أدت بها إلى النجاح الكبٌر ال
ولذلك تم  ؛على الفكر الؽربً االاهتمام بالتنمٌة الصناعٌة خلال الحرب العالمٌة الثانٌة اعتماد  -5

هدؾ الجودة، وتإكد منه مجموعة بحوث ت تم الذي انبثق5255تؤسٌس اتحاد العلماء والمهندسٌن عام 
 إلى إجراء البحوث وتعلم نشر مفاهٌم الجودة فً الٌابان.

خذ الفكرة أم تم إنشاء نظام علامة المواصفات القٌاسٌة للصناعة الٌابانٌة، والذي 5211فً عام -2
والمواصفات والمقاٌٌس البرٌطانٌة. ومن خلال هذا النظام أصبحت جمٌع الشركات الٌابانٌة ملزمة 

 .JIS)دة ووضع العلامة الخاصة بالصناعة الٌابانٌة )بتطبٌق الجو
 ،ة فً إدارة الجودة الشاملة بالٌابان عندما قدم الدكتور دمنج من الولاٌات المتحدةٌالبداٌة الحقٌق د  تع-5

كٌد الجودة لمدٌري الإدارات وبعض من أعضاء الحكومة الٌابانٌة. وقد قام دمنج ؤوعمل ندوة عن ت
ت جابزة دمنج شبم أن5215الأفكار التً تعتمد على أسلوبه الإحصابً. وفً عام بإدخال العدٌد من 

م تم تطبٌق 5212وفً عام  .فً نشر مفاهٌم الجودة فً الٌابان ، والتً كان لها دور فعالللجودة
كٌد الجودة إلى إدارة الجودة ؤوكان بمثابة بداٌة التحول التدرٌجً من ت ،الجودة كمفهوم جدٌد للإدارة

 املة.الش
كٌد الجودة بعنوان "تحرٌر التجارة من خلال ؤبدأت الحملة القومٌة الٌابانٌة لت 5251وفً عام -5

وكانت  ،م5215"والتً اعتمدت على حملة إعلامٌة كبٌرة كانت قد بدأت من عام  ،إدارة الجودة
ن الحكومة وبعدها تم إصدار جرٌدة خاصة بإدارة الجودة متخصصة بدعم م ،بداٌتها ببرنامج إذاعً
ٌ   ،م5251الٌابانٌة، وذلك فً عام   .إلى "دوابر الجودة" اوالتً تؽٌر اسمها حال

حٌث تقوم  ؛التً تطبقها المنشؤةأداءم كانت الجودة فً الٌابان تعتمد فقط على 5252فً عام -1
معتمدة على العدٌد من الأدوات والأسالٌب المبتكرة التً تثري التخطٌط  ،إشراك جمٌع العاملٌنب

وفً بداٌة السبعٌنات من القرن العشرٌن تحولت إدارة الجودة الشاملة إلى تكامل بٌن  .واتخاذ القرار
أي تطورت إلى مفهوم إدارة الجودة الشاملة على مستوى  ؛الشركات الموردة والمصنعة والموزعة

لشركات، والذي ٌقوم على التعاون بٌن مجموعة من الشركات لإنتاج أفضل منتج ٌمكن مجموعة من ا
حٌث كانت تمثل الصناعة الٌابانٌة أفضل  ؛هذه الفترة أفضل الفترات د  أن ٌرضً المستهلك. وتع

م ثانً 5221 عام لتصبح ؛الصناعات فً القمة التً جعلتها تنافس الدول الؽربٌة على السوق العالمً
 (.2115صناعٌة فً العالم. )الحكٌم، ةدول أكبر
 : تطور البنٌة التنظٌمٌة للجودة فً وزارة الصحة السورٌة:رابعاً 

حٌث كان ٌقوم م؛ 5222، وكان فً عام وذلك فً وزارة الصحة ،تم افتتاح مكتب لضبط الجودة -
 مها فً الوزارة.ٌبالمساهمة فً تطبٌق أنظمة الجودة وتقٌ
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 ،الفرٌق من ممثلٌن عن كل مدٌرٌةٌتكون حٌث  ؛فرٌق عمل مركزي م تم تؤسٌس2111وفً عام  -
وكذلك ٌقوم بعمل  ،على مستوى كل مدٌرٌة داءٌقوم بنشر مفهوم ضبط الجودة الأ اجٌد   اوٌتلقى تدرٌب  

ومنها استخدام أدوات الجودة وقٌاس رضى المستفٌدٌن  ،الأبحاث فً مجال الجودة للخدمات الصحٌة
 من الخدمة.

م تم إحداث مكاتب وفرق للجودة فً المدٌرٌات والمستشفٌات فً 2111ة عام وفً نهاٌ -
تقٌٌم  –تحسٌن الجودة –حٌث تم تدرٌبهم على كل ما ٌخص الجودة من ضمان الجودة  ؛المحافظات

 وٌتم عقد اجتماعات معهم لمناقشة وضع معاٌٌر الجودة. .لخإأنظمة الجودة ...
حٌث تهدؾ إلى تطوٌر وتحدٌث الفكر  ؛مٌة الإدارٌةم تم إحداث مدٌرٌة للتن2115وفً عام  -

 كان ٌقوم بهذا العمل مكتب ضبط الجودة فً وقت سابق. ،والإداري
م تم إجراء إعادة نظر فً هٌكلٌة وزارة الصحة ومدٌرٌاتها وتحدٌث النظام الداخلً 2115فً عام  -

 (.2112وتؤسٌس مجلس الجودة. )جبٌلً،
 الجودة )مجلس اعتماد المإسسات الصحٌة( فً الأردن: ة: تارٌخ ونشؤخامساً 

ٌمكن أن نتطرق إلى بداٌة المناقشات الرسمٌة فً اعتماد المستشفٌات فً الأردن فً بداٌات عام 
 فضلا  عنخمسة أطراؾ ذات علاقة،  ا منمن خلال عدة اجتماعات عقدها فرٌق كان مكون   2115

نماء الدولً فً وقت لاحق عن تؤسٌس لإالة الأمرٌكٌة لالتعاون الذي كان بٌن وزارة الصحة والوك
 وكانت المراحل التً مر بها كالتالً:، 2112مجلس اعتماد المإسسات الصحٌة عام 

بدء النقاشات الرسمٌة المتعلقة بمعاٌٌر اعتماد المستشفٌات وتشكٌل هٌبة اعتماد  2115فً عام -5 
 وطنٌة.

ن قبل مشروع الشراكة المدعوم من الوكالة الأمرٌكٌة كان هناك توفٌر الدعم م 2115فً عام -2
 للإنماء الدولً.

 جهة معنٌة.511تم عقد ورشة عمل حول الاعتماد الوطنً بمشاركة  2115نهاٌة عام -5
وهً مرحلة كانت تجرٌبٌة  ،مستشفى للمشاركة فً برنامج الاعتماد 25تم اختٌار  2111عام -5

 لمستشفٌات.بالتزامن مع تطوٌر معاٌٌر اعتماد ا
تم الاعتماد الرسمً لمعاٌٌر اعتماد المستشفٌات فً الأردن من قبل وزٌر  2115وفً عام -1

والبدء بعملٌة تؤسٌس مجلس اعتماد المإسسات الصحٌة من خلال مرحلة المراجعة والتدقٌق  ،الصحة
ة البحوث العلمٌة الوكالة الأمرٌكٌة تمنح شراك 2112فً عام  اوأخٌر   ،فً القوانٌن الداخلٌة للمجلس

وفً أواخر العام نفسه تم  .فً مجال الرعاٌة الصحٌةJHAPا لمواصلة العمل فً مشروع عقد  
لرعاٌة الصحٌة فً اعتماد لٌحصل على اعتماد معاٌٌر الجودة ل ؛تسجٌل اعتماد المإسسات الصحٌة

 (.2155المستشفٌات. )العمري،
 فً المستشفٌات:: معاٌٌر تقٌٌم جودة الخدمة الاجتماعٌة سادساً 

تهدؾ جودة الخدمة الاجتماعٌة فً المستشفٌات إلى ضمان الصحة الجسمٌة والاجتماعٌة والنفسٌة 
راء آللمستفٌدٌن، وكذلك تقوم بتقدٌم خدمة اجتماعٌة ممٌزة تحقق رضا المستفٌدٌن، كما تعد معرفة 

ة فً البحوث مهم   المستفٌدٌن وقٌاس مستوى رضاهم عن الخدمة الاجتماعٌة وسٌلة   اتوانطباع
الإدارٌة والتخطٌط للرعاٌة الصحٌة المتكاملة ووضع السٌاسات المتعلقة بها. كذلك فإن جودة الخدمة 
الاجتماعٌة تعمل على تطوٌر وتحسٌن قنوات الاتصال بٌن المستفٌدٌن منها ومقدمٌها، وتمكٌن 

 (.2152المنظمات الصحٌة من القٌام بالخدمة بكفاءة وفاعلٌة. )القحطانً،
 وهً: ،الخدمة الاجتماعٌة لابد من توفرها لتطبٌق نظم الجودة أقسامهناك معاٌٌر أساسٌة فً 

 :تقدم المستشفى خدمات الرعاٌة الاجتماعٌة: لًا وأ
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 ٌتولى أخصابً اجتماعً مإهل إدارة خدمات الرعاٌة الاجتماعٌة المقدمة بواسطة المستشفى.-5
وٌوفر لهم كل الموارد الأخرى  ،لتقدٌم خدمات الرعاٌة الاجتماعٌةٌتم توفٌر ما ٌكفً من الطاقم -2

 المطلوبة بحسب حجم المستشفى ونطاق الخدمات.
ن لمخاطر نفسٌة إلى تقٌٌم نفسً وخضاع المرضى الذٌن تم تصنٌفهم على أنهم معرضإٌتم :اثانًٌ 

 شامل:
جة المرٌض للتقٌٌم النفسً ٌتم إجراء الفحص النفسً بواسطة طاقم المستشفى المإهل لتحدٌد حا-5

 الشامل بواسطة أخصابً اجتماعً مرخص للعمل.
ٌتم وضع اعتماد المعاٌٌر المستخدمة للفحص النفسً أثناء التقٌٌم المبدبً للمرٌض بواسطة -2

 أخصابً اجتماعً مإهل.
 وٌل.ساعة من التح 25كمال التقٌٌم النفسً بواسطة أخصابً اجتماعً مإهل خلال إل أن ٌتم فض  ٌ  -5
التقٌٌم النفسً محدد فً الإجراء والسٌاسة التً تحدد العوامل التً تسهل /تعٌق تقدٌم الرعاٌة -5

 والتً من ضمنها: ،الصحٌة
 عوامل عاطفٌة واجتماعٌة ونفسٌة.  -أ

 وضع البٌت.     -ب 
 العوامل المالٌة.-ج 
 عدم الالتزام بالعلاج.   -د

 عاقات الجسدٌة / العقلٌة.   الإ-هـ 
 م النفسً فً السجل الطبً للمرٌض.ٌتم تسجٌل نتابج الفحص والتقٌٌ-د 

 : ٌتم وضع خطة مناسبة للمرضى المعرضٌن للمخاطر النفسٌة والوفاء باحتٌاجاتهم:اثالثً 
ٌرهم من الطاقم كلٌنٌكً )الأطباء الممرضٌن، وؼالاجتماعً بالتعاون مع الطاقم الإالأخصابٌٌعمل -5
وتضمن استمرارٌة  ،ة مناسبة للرعاٌة تفً بالحاجات النفسٌة للمرٌضكلٌنٌكً( لإعداد خطالإ

 الرعاٌة.
وتتم مراقبة  ،الاجتماعً على فترات زمنٌة منتظمة الأخصابًٌتم إعادة تقٌٌم المرضى بواسطة -2

 لذلك. ادخال التعدٌلات وفق  إوٌتم  ،استجاباتهم لخطة الرعاٌة
 للمرٌض كجزء من تخطٌط الفرٌق متعدد التخصصات.ٌتم تسجٌل خطة الرعاٌة فً السجل الطبً -5

ضمن المستشفى توفٌر خدمات رعاٌة اجتماعٌة فعالة للمرضى المنومٌن ومرضى العٌادات ٌ: ارابعً 
 الخارجٌة:

 الاجتماعً المرضى فً التعامل مع المرض والمعالج والشفاء. الأخصابًٌساعد -5
 ا من الإٌذاء أو الإهمال أو العنؾ.الاجتماعً المرضى الذٌن عانو الأخصابًٌساعد -2
وٌسهل لهم التفاهم الفعال مع فرٌق الرعاٌة  ،الاجتماعً المرضى والعابلات الأخصابًٌساعد -5

 الصحٌة.
 الاجتماعً المرضى والعابلات أثناء مرورهم بفترة الحزن والفاجعة. الأخصابًٌساعد -5

 ؾ والقلق المتعلق بالعمل والمدرسة.الاجتماعً المرضى فً تجاوز المخاو الأخصابًٌساعد -1
الاجتماعً المرضى فً الدخول للمستشفى للحصول على ؼٌرها من الخدمات  الأخصابًٌساعد -5

 المجتمعٌة التً من ضمنها الرعاٌة الصحٌة المنزلٌة والمساعدة المالٌة.
 المستشفى.تخطٌط لخروج المرٌض من الاجتماعً الفرٌق العلاجً فً ال الأخصابًٌشارك -2

مة عن المرٌض فً السجل الطبً الاجتماعً كل المعلومات المه الأخصائً: ٌسجل اخامسً 
 للمرٌض:
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، مة عن المرٌض فً السجل الطبً للمرٌضالاجتماعً كل المعلومات المه الأخصابًٌسجل -5
 تً:والتً ٌجب أن تتضمن الآ

 أسباب التحوٌل.-أ
 /العابلة.نتابج تقٌٌم وإعادة تقٌٌم المرٌض -ب
 خطة الرعاٌة ومن ضمنها الأهداؾ والتدخلات مثل الاستشارة والتعلٌم وتسهٌل الموارد.-ج
 تقٌٌم خطة الرعاٌة.-د

الملاحظات المنتظمة عن التقدم التً تتضمن تفهم المرٌض /العابلة فً الرعاٌة والحاجة إلى -هـ 
 (2121الصحٌة، آتالمنشعتماد لسعودي لاخدمات مختلفة أو إضافٌة. )المركز ا

 دة فً المملكة العربٌة السعودٌة.: الجوسابعاً 
 مجلس الضمان الصحً:

هـ. وٌرأس 5/2/5521بتارٌخ  5125/55استحدث مجلس ضمان الجودة بالقرار الوزاري رقم 
ا من كبار المسإولٌن فً دٌوان المجلس معالً وزٌر الصحة، وٌضم فً عضوٌته ثلاثة عشر عضو  

 الوزارة، وهم:
 ون التنفٌذٌة.إالوزارة للشوكٌل  .5
 وكٌل الوزارة للتخطٌط والتطوٌر. .2
 وكٌل الوزارة المساعد للطب العلاجً. .5
 وكٌل الوزارة المساعد للمختبرات. .5
 مدٌر عام الشإون الإدارٌة والمالٌة. .1
 مدٌر عام الإدارة العامة للمشارٌع والصٌانة. .5
 مدٌر عام الإدارة العامة للمستشفٌات. .2
 لإدارة العامة للمراكز الصحٌة.المشرؾ العام على ا .2
 مدٌر عام الرخص الطبٌة والصٌدلة. .2
 مدٌر عام التموٌن الطبً. .51
 مدٌر عام الطب الوقابً. .55
 مدٌر إدارة الإحصاء. .52
 (.2111لأعمال المجلس.)نٌاز، اا ومقرر  مدٌر عام الإدارة العامة لضمان الجودة، عضو   .55

 الإدارة العامة لضمان الجودة: 
ث ت  هـ، وتم 5/2/5521بتارٌخ  5125/55الإدارة العامة لضمان الجودة بالقرار الوزاري رقم است حْد 

تارٌخ   555221/5/25ربطها بوكٌل الوزارة للتخطٌط والتطوٌر بالقرار الوزاري رقم  الاحق  
 هـ.25/51/5521

بوكٌل الوزارة وتؤخذ الإدارة موقعها فً الهٌكل التنظٌمً للوزارة وتكون علاقتها الرأسٌة متصلة 
وتتمتع  ،أما علاقاتها الأفقٌة فتكون مفتوحة مع جمٌع الإدارات .للتخطٌط والتطوٌر أو من ٌنوب عنه

ات بكافة الصلاحٌات الممنوحة للإدارات الواقعة فً مستواها التنظٌمً، وٌتم تنظٌم العلاقة مع الإدار
 ة:الأخرى بما ٌحقق الأمور الآتٌ

 .داءفع مستوى الأالتعاون المتبادل من أجل ر .5
 تحدٌد اختصاص كل إدارة بالنسبة للمهام المشتركة. .2
 من قبل إدارتٌن مختلفتٌن.نفسه التؤكد من عدم إجراء العمل  .5

ها كمنهج عملً  فً تطبٌق النظم بوقد تبنت الإدارة العامة لضمان الجودة مفاهٌم الجودة ومباد



 

25 
 

 مجلة الخدمة الاجتماعية

 ،خلال أربعة محاور أساسٌة لأنشطة الإدارةالصحٌة الحدٌثة للارتقاء بمستوى الخدمة المقدمة من 
 وهً:

وإٌجاد لؽة مشتركة بٌن العاملٌن فً الخدمات الصحٌة والمستفٌدٌن منها،  ،نشر ثقافة الجودة .5
للارتقاء بمستوى  ؛وتنمٌة مهارات العاملٌن من خلال برامج التدرٌب والتعلٌم المستمر وتطوٌرها

 فً القطاع الصحً.  داءالأ
 والمإشرات الخاصة بالخدمات المقدمة فً المإسسات الصحٌة.وضع المعاٌٌر  .2
وقٌاس داءالمحافظة على استمرارٌة تحسٌن جودة الخدمات الصحٌة من خلال متابعة وقٌاس الأ .5

 رضا المستفٌدٌن والعاملٌن.
إجراء البحوث والدراسات ذات العلاقة واستخدام النتابج والمعلومات المتاحة فً التخطٌط  .5

 (2111ٌن المستمر. )نٌاز،لبرامج التحس
 مهام الإدارة العامة لضمان الجودة: -
 وضع الآلٌات لتنفٌذ قرارات مجلس ضمان الجودة. .5
 رفع الاقتراحات ذات العلاقة لمجلس ضمان الجودة. .2
إعداد خطط العمل التً تشمل الخطة الإستراتٌجٌة للإدارة العامة لضمان الجودة والخطط  .5

السنوٌة لبرامج ضمان الجودة، والتؤكد من أن خطط الإدارة تتماشى مع خطط الوزارة فً هذا 
 المجال. 

 إعداد خطط العمل التنفٌذٌة للإدارة، والتً تتضمن بشكل خاص التقٌٌم والمتابعة.  .5
على تنفٌذ خطة ضمان الجودة ومتابعتها ومراجعتها وتقٌٌمها ورفع تقرٌر عنها لمجلس الإشراؾ  .1

 ضمان الجودة، ومتابعة النتابج والقرارات المتعلقة بها.
وبشكل خاص  ،المشاركة مع بقٌة الإدارات فً إعداد الخطط العامة فً وزارة الصحة وتطبٌقها .5

 الخطط المعنٌة بتطوٌر وتحسٌن العمل. 
المساهمة فً إعداد خطط إدارات ضمان الجودة فً مدٌرٌات الشإون الصحٌة وفً المإسسات  .2

 الصحٌة، واعتماد هذه الخطط.
من  للحد   ؛الإشراؾ والتنسٌق المستمر مع الإدارات والجهات ذات العلاقة فً وزارة الصحة .2

لصحٌح وتخدم الأهداؾ والتؤكد من أن أنشطة وبرامج الجودة تسٌر فً الاتجاه ا ،ازدواجٌة الجهود
 العامة للوزارة.

 التنسٌق مع الجهات الأخرى ذات العلاقة خارج الوزارة حٌال أي نشاط مشترك. -2
 ( لتسهٌل…توفٌر الموارد اللازمة لأنشطة ضمان الجودة )موارد مالٌة، قوى بشرٌة، تدرٌب -51

 مهام الإدارة.
 الجهات المختصة.تشكٌل اللجان المشتركة لأنشطة ضمان الجودة مع  -55
تقدٌم المشورة والدعم الفنً والإداري والتعلٌمً والتدرٌبً للإدارات بالوزارة ولمدٌرٌات  -52

 (.2111لقابمٌن على العمل. )نٌاز،الشإون الصحٌة وللمإسسات الصحٌة الأخرى، ول
 رإٌة وزارة الصحة:

تطوٌر الرعاٌة الصحٌة فً المملكة العربٌة السعودٌة من  إلىتسعى رإٌة وزارة الصحة  
أعدت  ؛حٌث الجودة والمقاٌٌس والمساواة فً تقدٌم خدمات الرعاٌة الصحٌة. ولتحقٌق هذه الرإٌة

 جعل الصحة الإلكترونٌة عامل ربٌسستراتٌجٌة عمل وخطة خمسٌة من شؤنها أن تإوزارة الصحة 
ستراتٌجٌة الصحة الإلكترونٌة وخطة إك، طورت الوزارة فً تطوٌر وتوفٌر هذه الخدمات. ولذل
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لصحة ستراتٌجٌة اإتدعم  .نٌن وعالمٌٌن سعودٌٌوذلك بالتعاون مع مستشار ،العمل الخمسٌة
 :للوزارةالآتٌة ة الإلكترونٌة الأهداؾ الربٌس

 رعاٌة المرضى.-
 ربط موفري الخدمة بكافة مستوٌات الرعاٌة الصحٌة.-
 توفٌر الرعاٌة الصحٌة. أداءقٌاس -
    .تحوٌل توفٌر الرعاٌة الصحٌة بما ٌتناسب مع المقاٌٌس العالمٌة-

وجودة  ةمنآخدمة صحٌة وتوفٌر ر الصحة ٌفً تطو اوجٌد   املموس   اٌع هذه الأدوار تإدي دور  موج
 (.2121،عالٌة. )وزارة الصحة

 إدارة الجودة فً المستشفٌات: 
 لا  وتشرؾ على تطوٌر هذه الأنشطة فض ،الجودة فٌما ٌخص المستشفٌاتتعنى هذه الإدارة بؤنشطة 

ومهام إدارة الجودة . عن تقدٌم الدعم والمساعدة الفنٌة لبناء وتحسٌن برامج جودة الخدمات الصحٌة
 للمستشفٌات هً:

والعمل على تطوٌر مهارات العاملٌن من خلال برامج التطوٌر والتحسٌن  ،نشر مفاهٌم الجودة .5
 المستمرة.

 ،وذلك من خلال زٌارات مٌدانٌة دورٌة ،التعرؾ على واقع سٌاسات الجودة بالمستشفٌات .2
 والعمل على تطوٌر هذه السٌاسات والأنشطة وضمان استمرارٌتها.

 د التقارٌر الدورٌة عن أنشطة الجودة فٌها.وإعدا ،متابعة إنجازات لجان الجودة بالمستشفٌات .5
 دراسة التقارٌر الدورٌة من المستشفٌات وتفرٌؽها وتحلٌلها ومعالجتها وتقدٌم تؽذٌة راجعة. .5
 .داءواقتراح فرص تحسٌن الأ ،تقدٌم الدعم التقنً للجان الجودة بالمستشفٌات .1
 تطبٌق معاٌٌر المستشفٌات. .5
ٌر الوطنٌة بالمستشفٌات المختلفة فً مناطق ومحافظات وضع خطة سنوٌة لمتابعة تطبٌق المعاٌ .2

وتحلٌل أثر تطبٌقها على جودة الخدمة المقدمة  ،ودراسة المإشرات المتعلقة بهذه المعاٌٌر ،المملكة
 (.2111للمرضى ورضا المستفٌدٌن. )نٌاز،

 معوقات تطبٌق الجودة:
 حتى تظهر نتابج ملموسة. طوٌلا   اتتطلب وقت  -5
 .هط بٌن الهدؾ والوسابل المتبعة للوصول إلٌتحقٌق الرب-2
 و فاشلة.أكانت ناجحة  اءدراسة وتحلٌل تجارب المنظمات المماثلة سو-5

ٌ   امفهوم الجودة الشامل ٌتطلب تؽٌٌر  -5  فً المفاهٌم. اجذر

 عدم تحقٌق توازن بٌن الموارد البشرٌة والتكنولوجٌا.-1
 جل.طوٌلة الأالتداخل بٌن الأهداؾ القصٌرة والأهداؾ -5
 (.2151د،حمأالخلط بٌن مفهوم جودة المنتج ومفهوم الجودة الشاملة. )-2

 مبادى إدارة الجودة:
 ً:ض المبادئ الخاصة بالجودة فٌما ٌؤتبعإلى ن نخلص أٌمكن 

فً ظل  هنإحٌث ودة: وٌتم ذلك بدعم إدارة الجودة؛ التزام الإدارة العلٌا بمبدأ تحسٌن إدارة الج-5
ٌ  . تصبح الجودة مجرد شعار ؼٌاب الدعم حجر الأساس  د  عإن اعتراؾ الإدارة العلٌا لمفهوم الجودة 

 فً نجاح المنظمة.
ن ٌكون هناك تخطٌط مستمر لتحسٌن الجودة ونوعٌة الخدمات أالتحسٌن المستمر: حٌث ٌجب -2

 المقدمة، والعمل على وصول الإدارة إلى أهدافها.
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ٌ  التركٌز على العمٌل: إن رضاء -5 وٌعتمد ذلك على  ،الهدؾ الأساسً فً نجاح المإسسةد  عالعمٌل 
 وفعالٌة عالٌة. ةمدى قناعتها وإدراكها لأهمٌة تقدٌم الخدمة بكفاء

تدرٌب العاملٌن على إدارة الجودة: وٌتطلب نجاح إدارة الجودة بالاهتمام بتزوٌد الأفراد العاملٌن -5
ن ٌكون ذلك عن طرٌق الندوات وورشات أوممكن ا، احهبالمهارات والقدرات اللازمة لتطبٌقها ونج

 العمل.
نها تفاعل الأفراد مع أمشاركة العاملٌن فً عملٌات اتخاذ القرارات: ٌنظر إلى المشاركة على -1

وبطرٌقة تمكن هإلاء الأفراد من تعببة الجهود والطاقات اللازمة لتحقٌق  ،جماعات العمل فً التنظٌم
 الأهداؾ التنظٌمٌة.

5-  ٌ تواجد فرٌق عمل داخل التنظٌمات الإدارٌة الحدٌثة أحد متطلبات تطبٌق  د  عتشكٌل فرٌق العمل: 
 والخدمات المقدمة. ةإدارة الجودة، وذلك بهدؾ تحسٌن نوعٌة الجود

عها: فالمطلوب لٌس اكتشاؾ الأخطاء وإنما الوقاٌة منها قبل الوقوع والوقاٌة من الأخطاء قبل وق-2
 فٌها.
راء آمال الحقابق والبٌنات الدقٌقة والكافٌة لاتخاذ القرارات: فالقرارات لٌست مجرد تكهنات واستع-2

وهذا ما ٌتطلب استخدام الوسابل الإحصابٌة التً  ،بل قرارات مدعمة بالحقابق ،شخصٌة وارتجالٌة
 (.2152تساعد فً اتخاذ القرارات الروتٌنٌة. )عٌشً،

 خصائص جودة الخدمة الصحٌة:
 جودة الخدمة الصحٌة بعدة خصابص أهمها:تتمٌز 

؛ فإن لاختلاؾ الوضعٌة الصحٌة والاجتماعٌة والنفسٌة اقلة التنمٌط والتوحٌد للخدمة الصحٌة: نظر  -5
خر، حتى الفرد الواحد فإنه ٌحصل على خدمة الجراحة والعٌون والقلب الخدمة تتنوع من فرد لآ

نتج الخدمة فإنها تتنوع باختلاؾ الأمراض ونفس الشًء بالنسبة للوحدات التً ت .لخإ...
وهذا الأمر ٌتطلب تقدٌر الطلب على كل تخصص عند تقدٌر ذلك الطلب على  ،والتخصصات

 الخدمة.
لطبٌعة المنتوج الصحً الذي ٌستوجب ضرورة وجود  االخدمة الصحٌة منتوج ؼٌر ملموس: نظر  -2

نها حتى تتحقق الاستفادة الكاملة من هذه اتصال مباشر وقوي وفعال بٌن مقدم الخدمة والمستفٌد م
 الخدمات.

تجانس الخدمة وتباٌنها من فرد  ن ذلك ٌإدي عدمإالتنبإ بالطلب على الخدمات الصحٌة: وحٌث -5
 اٌض  أو ،نه أدى إلى تفاوت مخرجات المإسسة الخدمٌة الواحدةإحٌث  ؛لحاجته الشخصٌة اخر طبق  لآ

 (.2155،خر. )الكوافًوقت لآالتً تقدم داخل المإسسة من الخدمات 

 معاٌٌر جودة الخدمة الصحٌة:
 وهم: ،توجد خمسة معاٌٌر لقٌاس جودة الخدمة الصحٌة

وذلك بعودتهم  ،قبال المستفٌدٌنإنها تزٌد من إحٌث  ؛: وهً تشٌر إلى التسهٌلات المادٌةالملموسٌة-5
 ووسابل الراحة والترفٌه ،ن ٌشمل ذلك شكل المبنى الخارجًأوممكن  نفسه، مقدم الخدمة الصحٌةل

ا،فضلا  عن   نظافة العاملٌن وهندامهم اللابق والمرتب والتصمٌم الداخلً للمستشفى.أٌض 
: وهً مقدار المإسسة على تقدٌم الخدمات الصحٌة فً الوقت المحدد وبدقة عالٌة وجود الاعتمادٌة-2

 ممتازة بدون أخطاء.
وذلك بتدعٌم العاملٌن  ،صحٌة على الجودة الصحٌة: ٌقصد به تؤكٌد إدارة المإسسة الالتؤكٌد-5

مما ٌإدي إلى تقدٌم  ؛نها تقوم بتوفٌر المستلزمات الحدٌثة فً المجال الصحًأوالمإهلٌن ؼٌر 
 الخدمة.
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ن العاملٌن فً المإسسة لدٌهم قدرة على الاستجابة السرٌعة لتقدٌم إلىؤ: ٌشٌر ذلك الاستجابة-5
جمٌع الاستفسارات والشكاوى  نتلك المإسسة، وكذلك الإجابة عالمساعدة للمستفٌدٌن من خدمات 

 المقدمة.
: ٌشٌر إلى وجود تفاعل بٌن مراجعً المإسسة ومقدمً الخدمة، وٌقصد ذلك وجود الثقة التعاطف-1

 صؽاء والتواصل بٌن الخدمة والمستفٌد.والإ والاحترام واللباقة واللطؾ والسرٌة والتفهم
 (.2155)الكوافً،
 ودة الخدمات الصحٌة:أهمٌة ج

 تتحقق الأهمٌة فً جعل فوابد ومزاٌا الجودة واضحة وملموسة للمرٌض عبر الآتً:
 حاجات المرضى بما ٌمكنها من تحقٌق متطلباتهم.على التركٌز -5
 العالً للجودة فً جمٌع المواقع الوظٌفٌة وعدم اقتصارها على الخدمات الصحٌة. داءتحقٌق الأ-2
 .داءالإجراءات الضرورٌة لإنجاز جودة الأاتخاذ سلسلة من -5

 الفحص المستمر لجمٌع العملٌات فً إنتاج الخدمات وتقدٌمها للمرٌض.-5
 .داءالتحقق من حاجة المشارٌع للتحسٌن المستمر وتطوٌر مقاٌٌس الأ-1
 ستراتٌجٌة التحسٌن إوتحسٌن العملٌات التطوٌرٌة و تكلاق لحل المشتطوٌر مدخل الفرٌ-5

 (.2152إلى الأبد. )العلوانً،المستمر 
 الإجراءات المنهجٌة

المنهج العلمً الأكثر مناسبة  وصفهاستخدم الباحث المنهج المسح الاجتماعً؛ ب:منهج الدراسة أولاً:
 لطبٌعة الدراسة الحالٌة.

 هذه الدراسة من نوع الدراسات الوصفٌة التحلٌلٌة. عد  ت   الدراسة: ثانٌاً: نوع

الاجتماعٌٌن  ٌنالأخصابٌٌتكون مجتمع الدراسة الحالٌة من جمٌع  الدراسة: ثالثاً: مجتمع
 51تماعٌة الطبٌة البالػ عددهم )الخدمة الاج ؤقسامن بٌات الاجتماعٌات العاملالأخصابٌو
ٌ  أ وهً ،(CBAHI(،العاملٌن فً مستشفٌات ؼرب الرٌاض الحاصلة على الاعتماد من )اخصاب

 ومستشفى شقراء. ،ومستشفى القوٌعٌة ،مستشفى الدوادمً العام

 ٌة:ت الدراسة من خلال المحددات الآتتتحدد مجالا ومحددات الدراسة: رابعاً: مجالات

الاجتماعٌٌن  ٌنالأخصابٌمعرفة مدى التزام فً : تتحدد نتابج الدراسة المجال الموضوعً-4-1
 الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة. أقسامبمعاٌٌر الجودة فً 

تم تحدٌد مستشفٌات ؼرب  ،وفً الدراسة الحالٌة .: وهو موقع مجتمع البحثالمكانً المجال-4-2
 ،مستشفى القوٌعٌة،وهً:مستشفى الدوادمً العام ،(CBAHIمن قبل )لحاصلة على اعتماد االرٌاض 

 مستشفى شقراء.

وعملٌة الفترة الزمنٌة التً استؽرقتها عملٌة توزٌع الاستبانات فً ل ثوتم المجال الزمنً:-4-3
 هـــ.22/2/5555 -هــ 25/2/5555بانات خلال الفترة استعادة الاست
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الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة فً  أقسامالاجتماعٌن العاملٌن فً  ٌنالأخصابٌجمٌع  المجال البشري:-4-4
 المستشفٌات المحددة للبحث.

لمناسبتها  االبٌانات؛ وذلك نظر  مد الباحث إلى استخدام الاستبانة أداة  لجمع تعا الدراسة: خامساً: أداة
وسابل جمع  من أهمالاستبانة  د  تساإلاتها. وتع نلأهداؾ الدراسة، ومنهجها، ومجتمعها، وللإجابة ع

 .اوثبات   االبٌانات والمعلومات المقننة، والأكثر صدق  
الدراسة بعد الاطلاع على الأدبٌات، والدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع  بناء أداة الدراسة: (أ 

تم بناء الأداة )الاستبانة(، وتكونت فً  ،الحالٌة، وفً ضوء معطٌات وتساإلات الدراسة وأهدافها
صورتها النهابٌة من ثلاثة أجزاء. وفٌما ٌلً عرض لكٌفٌة بنابها، والإجراءات المتبعة للتحقق من 

 صدقها، وثباتها:
 –ٌحتوي على البٌانات الأولٌة الخاصة بؤفراد الدراسة، والمتمثلة فً: )العمر ول:القسم الأ -1

-التخصص  – المنشؤةعدد سنوات الخبرة بعد اعتماد -عدد سنوات الخبرة -جهة العمل  –الجنس 
 المإهل(.

. وٌوضح ( عبارة، موزعة على ثلاثة محاور أساسٌة55وٌتكون من ) القسم الثانً: -2
 ارات الاستبانة، وكٌفٌة توزٌعها على المحاور.( عدد عب5-5الجدول )

 محاور الاستبانة وعباراتها (1جدول )

 عدد العبارات المحور

  52 الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة ؤقسامالاجتماعٌٌن بمعاٌٌر الجودة ب ٌنالأخصابٌمستوى معرفة 

الخدمة  ؤقسامالعاملٌن ب أداءمساهمة تطبٌق معاٌٌر الجودة فً تحقٌق التطور المهنً فً 

 الاجتماعٌة الطبٌة
51 

 2 الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة أقساممعوقات تطبٌق معاٌٌر الجودة فً 

 عبارة 55 الاستبانة

تم استخدام مقٌاس لٌكرت الخماسً للحصول على استجابات أفراد الدراسة، وفق درجات الموافقة 
موافق بشدة(. ومن ثم التعبٌر عن هذا ؼٌر -ؼٌر موافق -محاٌد –موافق  –التالٌة: )موافق بشدة 

  ٌ ( درجات، 1للتالً: موافق بشدة ) ا، بإعطاء كل عبارة من العبارات السابقة درجة، وفق  االمقٌاس كم
( درجة 5( درجتان، ؼٌر موافق بشدة )2( درجات، ؼٌر موافق )5( درجات، محاٌد )5موافق )
 واحدة.

حساب المدى بطرح الحد الأعلى من الحد الأدنى تم  ؛ولتحدٌد طول فبات مقٌاس لٌكرت الخماسً
إضافة  ت(، وبعد ذلك تم1.21=  1÷  5(، ثم تم تقسٌمه على أكبر قٌمة فً المقٌاس )5=  5 –1)

فبات (؛ لتحدٌد الحد الأعلى لهذه الفبة، وهكذا أصبح طول ال5قٌمة فً المقٌاس ) أقلهذه القٌمة إلى 
 ً: كما هو موضح فً الجدول الآت

 ( تقسٌم فئات مقٌاس لٌكرت الخماسً )حدود متوسطات الاستجابات(2)جدول 

 حدود الفئة الفئة م
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 إلى من

 1.11 5.25 موافق بشدة 5

 5.21 5.55 موافق 2

 5.51 2.55 محاٌد 5

 2.51 5.25 ؼٌر موافق 5

 5.21 5.11 ؼٌر موافق بشدة 1

متوسطات استجابات أفراد الدراسة، تم استخدام طول المدى فً الحصول على حكم موضوعً على 
  ٌ  .ابعد معالجتها إحصاب

كما ٌقصد به  لقٌاسه، تعد  أداة الدراسة ٌعنً التؤكد من أنها تقٌس ما أ  صدق  صدق أداة الدراسة: (ب 
 ؛شمول الاستبانة لكل العناصر التً تدخل فً التحلٌل من ناحٌة، ووضوح عباراتها من ناحٌة أخرى

 وقد قام الباحث بالتؤكد من صدق أداة الدراسة من خلال: .بحٌث تكون مفهومة لكل من ٌستخدمها

مٌن(: -5 للتعرؾ على مدى الصدق الظاهري  الصدق الظاهري لأداة الدراسة )صدق المحكِّ
( على 5تم عرضها بصورتها الأولٌة )ملحق رقم  ؛للاستبانة، والتؤكد من أنها تقٌس ما وضعت لقٌاسه

حٌث وصل عدد المحكمٌن إلى محكمٌن اثنٌن  ؛من المحكمٌن المختصٌن فً موضوع الدراسةعدد 
لب من المحكمٌن تقٌٌم جودة الاستبانة، من حٌث قدرتها على قٌاس ما أ  2)ملحق رقم  ت عد  (، وقد ط 

لقٌاسه، والحكم على مدى ملاءمتها لأهداؾ الدراسة، وذلك من خلال تحدٌد وضوح العبارات، 
ٌ  وانتماب ، وإبداء ما ٌرونه من تعدٌل، أو حذؾ، أو إضافة اها للمحور، وأهمٌتها، وسلامتها لؽو

للعبارات. وبعد أخذ الآراء، والاطلاع على الملحوظات، تم إجراء التعدٌلات اللازمة التً اتفق علٌها 
 .ؼالبٌة المحكمٌن، ومن ثم إخراج الاستبانة بصورتها النهابٌة 

تم حساب ؛ للتحقق من صدق الاتساق الداخلً للاستبانة داة:صدق الاتساق الداخلً للأ -2
معامل ارتباط بٌرسون للتعرؾ على درجة ارتباط كل عبارة من عبارات الاستبانة بالدرجة الكلٌة 

ة معاملات الارتباط لكل محور من المحاور تٌللمحور الذي تنتمً إلٌه العبارة، وتوضح الجداول الآ
 بما فٌها من عبارات.

 ( معاملات ارتباط بٌرسون لعبارات المحور الأول مع الدرجة الكلٌة للمحور3)الجدول رقم

 المحور الأول
 ؤقسامالاجتماعٌٌن بمعاٌٌر الجودة ب ٌنالأخصائٌ)مستوى معرفة 

 الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة(

 رقم العبارة
معامل 
الارتباط 
 بالمحور

 رقم العبارة
معامل الارتباط 

 بالمحور

1 5.655** 7 5.610** 

2 5.602** 0 5.711** 

3 5.400** 0 5.551** 

4 5.567** 15 5.664** 

5 5.726** 11 5.400** 
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 المحور الأول
 ؤقسامالاجتماعٌٌن بمعاٌٌر الجودة ب ٌنالأخصائٌ)مستوى معرفة 

 الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة(

 رقم العبارة
معامل 
الارتباط 
 بالمحور

 رقم العبارة
معامل الارتباط 

 بالمحور

6 5.647** 12 5.650** 

 ؤقلف 1.15** دال عند مستوى الدلالة 
( أن قٌم معامل ارتباط كل عبارة من العبارات مع ب عدها موجبة، ودالة 5)ٌتضح من الجدول 

  ٌ ؛ مما ٌشٌر إلى صدق الاتساق الداخلً بٌن عبارات ؤقل( ف1.15عند مستوى الدلالة ) اإحصاب
 ت لقٌاسه. المحور الأول، ومناسبتها لقٌاس ما أ عد  

 ( معاملات ارتباط بٌرسون لعبارات المحور الثانً مع الدرجة الكلٌة للمحور4الجدول رقم )

 المحور الثانً
 أداء)مساهمة تطبٌق معاٌٌر الجودة فً تحقٌق التطور المهنً فً 

 الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة( ؤقسامالعاملٌن ب

رقم 
 العبارة

معامل الارتباط 
 بالمحور

 معامل الارتباط بالمحور رقم العبارة

1 5.743** 6 5.756** 

2 5.657** 7 5.014** 

3 5.674** 0 5.724** 

4 5.501** 0 5.507** 

5 5.740** 15 5.561** 

 ؤقلف 1.15** دال عند مستوى الدلالة 
( أن قٌم معامل ارتباط كل عبارة من العبارات مع ب عدها موجبة، ودالة 5ٌتضح من الجدول )

  ٌ ؛ مما ٌشٌر إلى صدق الاتساق الداخلً بٌن عبارات ؤقل( ف1.15عند مستوى الدلالة ) اإحصاب
 ت لقٌاسه. ما أ عد  المحور الثانً، ومناسبتها لقٌاس 

 ( معاملات ارتباط بٌرسون لعبارات المحور الثالث مع الدرجة الكلٌة للمحور5الجدول رقم )

 المحور الثالث
 الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة( أقسام)معوقات تطبٌق معاٌٌر الجودة فً 

رقم 
 العبارة

معامل الارتباط 
 بالمحور

 رقم العبارة
معامل الارتباط 

 بالمحور

5 1.552* 5 1.555** 

2 1.515** 2 1.525** 

5 1.155** 2 1.552** 

5 1.122** 2 1.511** 
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 المحور الثالث

 الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة( أقسام)معوقات تطبٌق معاٌٌر الجودة فً 

رقم 
 العبارة

معامل الارتباط 
 بالمحور

 رقم العبارة
معامل الارتباط 

 بالمحور

1 1.225** - - 

 ؤقلف 1.11* دال عند مستوى الدلالة      ؤقلف 1.15** دال عند مستوى الدلالة 
( أن قٌم معامل ارتباط كل عبارة من العبارات مع ب عدها موجبة، ودالة 1ٌتضح من الجدول )

  ٌ ؛ مما ٌشٌر إلى صدق الاتساق الداخلً ؤقل( ف1.11أو ) ؤقل( ف1.15مستوى الدلالة ) عند اإحصاب
 ت لقٌاسه. بٌن عبارات المحور الثالث، ومناسبتها لقٌاس ما أ عد  

تم التؤكد من ثبات أداة الدراسة من خلال استخدام معامل الثبات ألفاكرونباخ  ثبات أداة الدراسة: (ج 
( قٌم معاملات الثبات ألفاكرونباخ لكل محور من 5وٌوضح الجدول رقم ) ،كرونباخ()معادلة ألفا 

 محاور الاستبانة.

 ( معامل ألفا كرونباخ لقٌاس ثبات أداة الدراسة6جدول رقم )

 ثبات المحور عدد العبارات محاور الاستبانة

 ؤقسامالاجتماعٌٌن بمعاٌٌر الجودة ب ٌنالأخصابٌمستوى معرفة 
 الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة

52  1.2555 

 أداءمساهمة تطبٌق معاٌٌر الجودة فً تحقٌق التطور المهنً فً 
 الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة ؤقسامالعاملٌن ب

51 1.2152 

 1.2112 2 الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة أقساممعوقات تطبٌق معاٌٌر الجودة فً 

 1.2121 55 الثبات العام

(، وهذا ٌدل على أن 1.2121حٌث بلػ ) ؛( أن معامل الثبات العام عال  5الجدول رقم )ٌتضح من 
 الاستبانة تتمتع بدرجة ثبات مرتفعة ٌمكن الاعتماد علٌها فً التطبٌق المٌدانً للدراسة.

 تطبٌق الدراسة: سادساً: إجراءات

ٌ  بعد التؤكد من صدق )الاستبانة( وثباتها، وصلاحٌتها للتطبٌق، قام  باتباع  االباحث بتطبٌقها مٌدان
 ٌة: الخطوات الآت

(عن طرٌق CBAHIالمعتمدة من قبل )قطة الرٌاض التعرؾ على المستشفٌات الواقعة ؼرب من-5
 موقع المركز السعودي لاعتماد المنشآت الطبٌة.

2-  ٌ  .اتوزٌع الاستبانة إلكترون

 ( استبانة. 51جمع الاستبانات، وقد بلػ عددها )-5

 الدراسة ومنافشتها:نتائج 

 :الدراسة مجتمع خصائص وصفأولاً:

جهة     -الجنس  –ة لوصؾ مجتمع الدراسة، وتشمل: )العمرم تحدٌد عدد من المتؽٌرات الربٌست
المإهل(، والتً -التخصص  – المنشؤةعدد سنوات الخبرة بعد اعتماد -عدد سنوات الخبرة  –العمل 
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أنها تعكس الخلفٌة العلمٌة لعٌنة الدراسة، وتساعد  فضلا  عنلها مإشرات دلالٌة على نتابج الدراسة، 
 ً:لقة بالدراسة، وتفصٌل ذلك فٌما ٌؤتعلى إرساء الدعابم التً ت بنى علٌها التحلٌلات المختلفة المتع

 العمر:-1

 وفق متغٌر العمر ( توزٌع أفراد الدراسة7جدول رقم )

 النسبة % التكرار العمر

 2.2 5 سنة 51من  أقل

 21.2 2 سنة 51من  أقلإلى  51من 

 52.5 55 سنة 51من  أقلسنة إلى  51من 

 55.5 52 سنة 51أكبر من 

 %511 51 المجموع

% من إجمالً أفراد 52.5( من أفراد الدراسة ٌمثلون ما نسبته 55( أن )2ٌتضح من الجدول رقم )
% 55.5( منهم ٌمثلون ما نسبته 52) فً حٌنسنة،  51من  أقلسنة إلى  51الدراسة أعمارهم من 

% من 21.2( منهم ٌمثلون ما نسبته 2)و سنة، 51من إجمالً أفراد الدراسة أعمارهم أكبر من 
% من 2.2( منهم ٌمثل ما نسبته 5)و سنة، 51من  أقلإلى  51ارهم من إجمالً أفراد الدراسة أعم

 سنة. 51من  أقلإجمالً أفراد الدراسة عمره 

 الجنس:-2

 ( توزٌع أفراد الدراسة وفق متغٌر الجنس0جدول رقم )

 النسبة % التكرار الجنس

 25.5 52 ذكر

 2.5 5 نثىأ

 %511 51 المجموع

% من إجمالً أفراد 25.5( من أفراد الدراسة ٌمثلون ما نسبته 52أن ) (2ٌتضح من الجدول رقم )
 ناث.الإ% من إجمالً أفراد الدراسة 2.5( منهم ٌمثلون ما نسبته 5) فً حٌنذكور، الالدراسة 

 جهة العمل:-3

 ( توزٌع أفراد الدراسة وفق متغٌر جهة العمل0جدول رقم )

 النسبة % التكرار جهة العمل

 12.5 21 الدوادمًمستشفى 

 22.2 2 مستشفى القوٌعٌة

 21.1 2 ى شقراءفمستش

 %511 51 المجموع
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% من إجمالً أفراد 12.5( من أفراد الدراسة ٌمثلون ما نسبته 21( أن )2ٌتضح من الجدول رقم )
% منإجمالً أفراد 22.2( منهم ٌمثلون ما نسبته 2) فً حٌنالدراسة جهة عملهم مستشفى الدوادمً، 
% من إجمالً أفراد 21.1( منهم ٌمثلون ما نسبته 2)و الدراسة جهة عملهم مستشفى القوٌعٌة،

 الدراسة جهة عملهم مستشفى شقراء.

 عدد سنوات الخبرة:-4

 توزٌع أفراد الدراسة وفق متغٌر عدد سنوات الخبرة (15جدول رقم )

 النسبة % التكرار الخبرةعدد سنوات 

 52.5 5 سنوات 1من  أقل

 22.2 2 سنوات 51من  أقلسنوات إلى  1من 

 21.1 2 سنة 51من  أقلسنوات إلى  51من 

 51.1 55 سنة 51أكثر من 

 %511 51 المجموع

% من إجمالً أفراد 51.1( من أفراد الدراسة ٌمثلون ما نسبته 55أن ) (51ٌتضح من الجدول رقم )
% من 22.2( منهم ٌمثلون ما نسبته 2) فً حٌنسنة،  51الدراسة عدد سنوات خبرتهم أكثر من 

( منهم ٌمثلون 2)و سنوات، 51من  أقلسنوات إلى  1إجمالً أفراد الدراسة عدد سنوات خبرتهم من 
 51من  أقلسنوات إلى  51ً أفراد الدراسة عدد سنوات خبرتهم من % من إجمال21.1ما نسبته 

 1من  أقل% من إجمالً أفراد الدراسة عدد سنوات خبرتهم 52.5( منهم ٌمثلون ما نسبته 5)و سنة،
 سنوات.

 :المنشؤةعدد سنوات الخبرة بعد اعتماد -5

 المنشؤةاعتماد  ( توزٌع أفراد الدراسة وفق متغٌر عدد سنوات الخبرة بعد11جدول رقم )

عدد سنوات الخبرة بعد اعتماد 
 المنشؤة

 النسبة % التكرار

 2.5 5 من سنة أقل

 21.2 2 من سنتٌن أقلسنة إلى 

 2.5 5 سنوات 5من  أقلن إلى اسنت

 12.5 21 سنوات 5أكثر من 

 %511 51 المجموع

% من إجمالً أفراد 12.5( من أفراد الدراسة ٌمثلون ما نسبته 21( أن )55ٌتضح من الجدول رقم )
( منهم ٌمثلون ما 2) فً حٌنسنوات،  5أكثر من  المنشؤةالدراسة عدد سنوات خبرتهم بعد اعتماد 

من  أقلسنة إلى  المنشؤة% من إجمالً أفراد الدراسة عدد سنوات خبرتهم بعد اعتماد 21.2نسبته 
% من إجمالً أفراد الدراسة عدد سنوات خبرتهم بعد اعتماد 2.5ٌمثلون ما نسبته ( منهم 5)و سنتٌن،
% من إجمالً أفراد الدراسة عدد سنوات 2.5( منهم ٌمثلون ما نسبته 5)و من سنة، أقلالمنشؤة

 سنوات. 5من  أقلن إلى اسنت المنشؤةخبرتهم بعد اعتماد 

 التخصص:-6
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 متغٌر التخصص ( توزٌع أفراد الدراسة وفق12جدول رقم )

 النسبة % التكرار التخصص

 52.5 55 خدمة اجتماعٌة

 51.2 55 علم اجتماع

 52.5 5 علم نفس

 %511 51 المجموع

% من إجمالً أفراد 51.2( من أفراد الدراسة ٌمثلون ما نسبته 55( أن )52ٌتضح من الجدول رقم )
% من إجمالً أفراد 52.5( منهم ٌمثلون ما نسبته 55) فً حٌنالدراسة تخصصاتهم علم اجتماع، 

% من إجمالً أفراد 52.5( منهم ٌمثلون ما نسبته 5)و الدراسة تخصصاتهم خدمة اجتماعٌة،
 الدراسة تخصصاتهم علم نفس.

 المإهل:-7

 توزٌع أفراد الدراسة وفق متغٌر المإهل (13جدول رقم )

 النسبة % التكرار المإهل

 25.5 25 بكالورٌوس

 21.2 2 ماجستٌر

 %511 51 المجموع

% من إجمالً أفراد 25.5( من أفراد الدراسة ٌمثلون ما نسبته 25أن ) (55ٌتضح من الجدول رقم )
من إجمالً أفراد % 21.2( منهم ٌمثلون ما نسبته 2) فً حٌنالدراسة مإهلاتهم بكالورٌوس، 

 مإهلاتهم ماجستٌر.الدراسة 

 :الدراسة تساإلات عن جابةالإ نتائج :ثانٌاً 

 ؤقسامالاجتماعٌٌن بمعاٌٌر الجودة ب ٌنالأخصائٌ: إجابة السإال الأول: ما هو مستوى معرفة لًا أو
 الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة؟                                                                         

الخدمة الاجتماعٌة  ؤقسامالاجتماعٌٌن بمعاٌٌر الجودة ب ٌنالأخصابٌللتعرؾ على مستوى معرفة 
تم حساب التكرارات، والنسب المبوٌة، والمتوسطات الحسابٌة، والانحرافات المعٌارٌة،  ؛الطبٌة

الاجتماعٌٌن بمعاٌٌر  ٌنالأخصابٌوالرتب لاستجابات أفراد الدراسة على عبارات مستوى معرفة 
 ً:وجاءت النتابج كما ٌؤت الطبٌة، الخدمة الاجتماعٌة ؤقسامالجودة ب

الاجتماعٌٌن بمعاٌٌر  ٌنالأخصائٌاستجابات أفراد الدراسة حول مستوى معرفة  (14جدول رقم )
 حسب متوسطات الموافقة االخدمة الاجتماعٌة الطبٌة مرتبة تنازلًٌ  ؤقسامالجودة ب

المتوسط  درجة الموافقة التكرار العبارات م

 الحسابً

الانحراف 

 المعٌاري

 الرتبة

موافق  النسبة %

 بشدة

غٌر  محاٌد موافق

 موافق

غٌر 

موافق 

 بشدة

 1 1.512 5.12 - - 2 55 22 كأقوم بعمل التوثٌق  0
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المهنً فً ملفات 

 المرضى

% 52.2 55.5 1.2 - - 

أعمل على تقٌٌم  1

مبدبً للمرضى 

الجدد فً قسم 

 التنوٌم

 2 1.225 5.15 - 5 5 2 25 ك

% 51.5 22.2 2.5 2.2 - 

أقوم بعمل دراسة  3

الحالة للحالات 

التً تحتاج إلى 

 تدخل مهنً

 3 1.212 5.55 - 5 5 51 55 ك

% 51.5 52.2 2.5 2.2 - 

أقوم بتحوٌل  0

المرضى للجهات 

الداعمة عند 

 احتٌاجهم

 

 4 1.212 5.21 5 - 5 52 55 ك

 

 

 

 % 52.5 52.5 55.5 - 2.2 

أشارك فً  15

الاجتماعات 

الشهرٌة بقسم 

الخدمة الاجتماعٌة 

 لمناقشة الحالات

 5 1.212 5.52 - 2 5 51 55 ك

% 51.1 52.2 55.5 1.2 - 

بحث عن اكتشاؾ أ 2

الحالات التً 

تحتاج إلى تدخل 

 مهنً

 6 1.212 5.52 - 2 5 51 55 ك

% 51.1 52.2 55.5 1.2 - 

أقوم بالمشاركة فً  7

التثقٌؾ  عملٌة

 الصحً

 7 1.525 5.55 - - 2 22 5 ك

% 52.5 22.2 1.2 - - 

أراجع أدابً  11

المهنً بشكل 

دوري بما ٌتفق مع 

 معاٌٌر الجودة

 0 1.222 5.11 - 5 5 21 2 ك

% 22.2 12.5 52.5 2.2 - 

 0 1.252 5.11 - 5 2 52 2 كأقوم بعمل خطط  5
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 - 2.2 21.1 15.5 21.2 % علاجٌة للمرضى

هم ببعض أس 12

الملاحظات 

والاقتراحات التً 

تساعد فً تطوٌر 

 معاٌٌر الجودة

 15 1.222 5.22 - 5 2 51 51 ك

% 22.5 52.2 21.2 2.2 - 

أقوم بالمشاركة فً  6

خطة الخروج مع 

 الفرٌق المعالج

 11 1.222 5.25 - 5 5 52 2 ك

% 21.2 52.5 52.5 2.5 - 

أقوم بمتابعة  4

 أقسامالحالات فً 

 أٌام 51التنوٌم كل 

 12 5.155 5.25 5 5 2 55 51 ك

% 22.1 51.1 21.1 2.5 2.2 

 5.405 4.15 المتوسط العام

الاجتماعٌٌن  ٌنالأخصابٌ( أن أفراد الدراسة موافقون على مستوى معرفة 55ٌتضح فً الجدول )
(، وهو متوسط ٌقع فً 1.11من  5.51الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة بمتوسط ) ؤقسامبمعاٌٌر الجودة ب

(، وهً الفبة التً تشٌر إلى خٌار 5.21إلى  5.55الفبة الرابعة من فبات المقٌاس الخماسً )من 
 على أداة الدراسة.                      موافق

شدة على ثلاثة من ملامح معرفة ( أن أفراد الدراسة موافقون ب55وٌتضح من النتابج فً الجدول )
الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة تتمثل فً العبارات رقم  ؤقسامالاجتماعٌٌن بمعاٌٌر الجودة ب ٌنالأخصابٌ

(2، 5، 5  ٌ  ً:كالآت ،علٌها بشدةحسب موافقة أفراد الدراسة  ا( التً تم ترتٌبها تنازل

بالمرتبة الأولى لتوثٌق المهنً فً ملفات المرضى" أقوم بعمل ا( وهً: "2جاءت العبارة رقم ) -1
وتفسر هذه النتٌجة بؤن  ،(1من  5.12من حٌث موافقة أفراد الدراسة علٌها بشدة بمتوسط )

ولذلك نجدهم ؛ الاجتماعٌٌن ٌحرصون على متابعة المرضى بدقة وبصورة مستمرة ٌنالأخصابٌ
هذه النتٌجة مع نتٌجة دراسة بدران  ٌقومون بعمل التوثٌق المهنً فً ملفات المرضى وتتفق

ٌ نت( التً 2001العمر) أن مدى تطبٌق إدارة الجودة مرتبط بشكل أساسً بتطبٌق مبدأ التحسن  ب
 ثم مبدأ التركٌز على العمٌل. ،ثم مبدأ المعلومات واتخاذ القرار ،المستمر

" بالمرتبة التنوٌم دبً للمرضى الجدد فً قسمأعمل على تقٌٌم مب، وهً:"(5جاءت العبارة رقم ) -2
وتفسر هذه النتٌجة بؤن  ،(1من  5.15الثانٌة من حٌث موافقة أفراد الدراسة علٌها بشدة بمتوسط )

 ؛الاجتماعٌٌن ٌسعون لتسجٌل الحالات الأولٌة للمرضى الجدد لمتابعة تقدمهم فً العلاج ٌنالأخصابٌ
وتتفق هذه النتٌجة مع نتٌجة  .تنوٌمولذلك نجدهم ٌعملون على تقٌٌم مبدبً للمرضى الجدد فً قسم ال

ٌ نت( التً 2011دراسة المهٌلب )  الأدوار المطلوبة. ؤداءالاجتماعً ملتزم ب الأخصابًأن  ب

" حالات التً تحتاج إلى تدخل مهنًأقوم بعمل دراسة الحالة لل، وهً: "(5جاءت العبارة رقم ) -3
وتفسر هذه  ،(1من  5.55بشدة بمتوسط )بالمرتبة الثالثة من حٌث موافقة أفراد الدراسة علٌها 
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الاجتماعٌٌن ٌسعون لتعزٌز المتابعة الفردٌة للحالات وتعزٌز فعالٌة التدخل  ٌنالأخصابٌالنتٌجة بؤن 
ولذلك نجدهم ٌقومون بعمل دراسة الحالة للحالات التً تحتاج إلى تدخل  ؛المهنً فً حالة الحاجة

 مهنً.

ن أفراد الدراسة موافقون على تسعة من ملامح معرفة ( أ55وٌتضح من النتابج فً الجدول )
الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة تتمثل فً العبارات رقم  ؤقسامالاجتماعٌٌن بمعاٌٌر الجودة ب ٌنالأخصابٌ

(2 ،51 ،2 ،2 ،55 ،2 ،52 ،5 ،5  ٌ  حسب موافقة أفراد الدراسة علٌها، ا( التً تم ترتٌبها تنازل
 ً:كالآت

" بالمرتبة رضى للجهات الداعمة عند احتٌاجهمأقوم بتحوٌل الم، وهً: "(2جاءت العبارة رقم ) -1
وتفسر هذه النتٌجة بؤن  ،(1من  5.21الرابعة من حٌث موافقة أفراد الدراسة علٌها بمتوسط )

ولذلك نجدهم  ؛الاجتماعٌٌن ٌدركون حاجة المرضى للحصول على المساعدات اللازمة ٌنالأخصابٌ
ق هذه النتٌجة مع مفهوم نظرٌة وتتس ،ٌقومون بتحوٌل المرضى للجهات الداعمة عند احتٌاجهم

 .ل الأنساق للقٌام بتحقٌق الأهداؾنساق التً تبٌن أهمٌة تعاون وتكامالأ

خدمة الاجتماعٌة أشارك فً الاجتماعات الشهرٌة بقسم ال، وهً: "(51جاءت العبارة رقم ) -2
 ،(1من (5.52" بالمرتبة الخامسة من حٌث موافقة أفراد الدراسة علٌها بمتوسط )لاتلمناقشة الحا

 ؛الاجتماعٌٌن ٌدركون دورهم فً المشاركة فً علاج المرضى ٌنالأخصابٌوتفسر هذه النتٌجة بؤن 
وتتفق  .ولذلك نجدهم ٌشاركون فً الاجتماعات الشهرٌة بقسم الخدمة الاجتماعٌة لمناقشة الحالات

ٌ نتالتً ( 2011نتٌجة مع نتٌجة دراسة المهٌلب )هذه ال بفرٌق العمل قابمة  الأخصابًأن علاقة  ب
 على التعاون.

" لحالات التً تحتاج إلى تدخل مهنًبحث عن اكتشاؾ ا، وهً: "أ(2جاءت العبارة رقم ) -3
نتٌجة وتفسر هذه ال ،(1من  5.52بالمرتبة السادسة من حٌث موافقة أفراد الدراسة علٌها بمتوسط )

 ؛الاجتماعٌٌن ٌدركون دورهم الربٌس فً كشؾ الحالات التً تحتاج لتدخل مهنً ٌنالأخصابٌبؤن 
وتتفق هذه النتٌجة مع نتٌجة  .ولذلك نجدهم ٌبحثون عن اكتشاؾ الحالات التً تحتاج إلى تدخل مهنً

ٌ نت( التً 2011دراسة المهٌلب )  الأدوار المطلوبة. ؤداءالاجتماعً ملتزم ب الأخصابًأن  ب

" بالمرتبة السابعة من المشاركة فً عملٌة التثقٌؾ الصحًأقوم ب، وهً: "(2جاءت العبارة رقم ) -4
 ٌنالأخصابٌوتفسر هذه النتٌجة بؤن  ،(1من  5.55حٌث موافقة أفراد الدراسة علٌها بمتوسط )

ولذلك نجدهم ٌقومون  ؛الاجتماعٌٌن ٌدركون أن من الأدوار المنوطة بهم الدور التثقٌفً للمرضى
 بالمشاركة فً عملٌة التثقٌؾ الصحً.

" دوري بما ٌتفق مع معاٌٌر الجودة وهً:"أراجع أدابً المهنً بشكل ،(55جاءت العبارة رقم ) -5
وتفسر هذه النتٌجة بؤن  ،(1من  5.11بالمرتبة الثامنة من حٌث موافقة أفراد الدراسة علٌها بمتوسط )

ولذلك نجدهم ٌراجعون أدابهم  ؛ن بتحسٌن جودة أدابهموالاجتماعٌٌن ٌدركون أنهم مطالب ٌنالأخصابٌ
( 2115وتتفق هذه النتٌجة مع نتٌجة دراسة العمٌر) .المهنً بشكل دوري بما ٌتفق مع معاٌٌر الجودة

 .الوظٌفً داءهناك علاقة طردٌة بٌن تطبٌق الجودة فً المستشفى وارتفاع مستوى الأبؤن 

" بالمرتبة التاسعة من حٌث ً: "أقوم بعمل خطط علاجٌة للمرضىوه ،(1العبارة رقم )جاءت  -6
الاجتماعٌٌن  ٌنالأخصابٌوتفسر هذه النتٌجة بؤن  ،(1من  5.11موافقة أفراد الدراسة علٌها بمتوسط )

 .ولذلك نجدهم ٌقومون بعمل خطط علاجٌة للمرضى ؛ٌدركون دورهم تجاه متابعة علاج المرضى
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ذه النتٌجة مع مفهوم نظرٌة الدور التً تبٌن الأدوار التً ٌجب على كل جزء فً المنظومة وتتسق ه
 القٌام به.

تً تساعد فً تطوٌر هم ببعض الملاحظات والاقتراحات ال، وهً: "أس(52جاءت العبارة رقم ) -7
 ،(1من  5.22" بالمرتبة العاشرة من حٌث موافقة أفراد الدراسة علٌها بمتوسط )معاٌٌر الجودة

 أداءالاجتماعٌٌن ٌسعون لتوضٌح وجهة نظرهم حول تطوٌر  ٌنالأخصابٌوتفسر هذه النتٌجة بؤن 
 همون ببعض الملاحظات والاقتراحات التً تساعد فً تطوٌر معاٌٌر الجودة.؛ ولذلك نجدهم ٌسالعمل

رتبة " بالمالمعالجوهً:" أقوم بالمشاركة فً خطة الخروج مع الفرٌق  ،(5جاءت العبارة رقم ) -8
وتفسر هذه النتٌجة بؤن  ،(1من  5.25علٌها بمتوسط )ة من حٌث موافقة أفراد الدراسة الحادٌة عشر
ولذلك نجدهم ٌقومون  ؛الاجتماعٌٌن ٌحرصون على القٌام بدورهم ضمن الفرٌق المعالج ٌنالأخصابٌ

المهٌلب  وتتفق هذه النتٌجة مع نتٌجة دراسة .بالمشاركة فً خطة الخروج مع الفرٌق المعالج
ٌ نت( التً 2011) ق هذه النتٌجة مع وتتس. بفرٌق العمل قابمة على التعاون الأخصابًأن علاقة  ب

ٌ  مفهوم نظرٌة الأ  ن أهمٌة تعاون وتكامل الأنساق للقٌام بتحقٌق الأهداؾ.نساق التً تب

بالمرتبة " أٌام 51التنوٌم كل  أقسامأقوم بمتابعة الحالات فً ، وهً: "(5جاءت العبارة رقم ) -9
وتفسر هذه النتٌجة بؤن  ،(1من  5.25من حٌث موافقة أفراد الدراسة علٌها بمتوسط ) ةالثانٌة عشر
الاجتماعٌٌن ٌحرصون على متابعة الحالات المنومة بصورة دورٌة لمعرفة التقدم فً  ٌنالأخصابٌ
وتتسق هذه النتٌجة مع  .أٌام 51التنوٌم كل  أقسامولذلك نجدهم ٌقومون بمتابعة الحالات فً  ؛علاجها

  ٌ  ن الأدوار التً ٌجب على كل جزء فً المنظومة القٌام به.مفهوم نظرٌة الدور التً تب

: إجابة السإال الثانً: ما مدى مساهمة تطبٌق معاٌٌر الجودة فً تحقٌق التطور المهنً فً اثانًٌ 
 الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة؟ ؤقسامالخدمة الاجتماعٌة ب ؤقسامالعاملٌن ب أداء

 ؤقسامالعاملٌن ب أداءللتعرؾ على مدى مساهمة تطبٌق معاٌٌر الجودة فً تحقٌق التطور المهنً فً 
تم حساب التكرارات، والنسب المبوٌة،  ؛الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة ؤقسامالخدمة الاجتماعٌة ب

تجابات أفراد الدراسة على عبارات مدى والمتوسطات الحسابٌة، والانحرافات المعٌارٌة، والرتب لاس
الخدمة الاجتماعٌة  ؤقسامالعاملٌن ب أداءمساهمة تطبٌق معاٌٌر الجودة فً تحقٌق التطور المهنً فً 

 ً:وجاءت النتابج كما ٌؤت الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة، ؤقسامب

استجابات أفراد الدراسة حول مدى مساهمة تطبٌق معاٌٌر الجودة فً تحقٌق  (15جدول رقم )
الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة مرتبة  ؤقسامالخدمة الاجتماعٌة ب ؤقسامالعاملٌن ب أداءالتطور المهنً فً 

 حسب متوسطات الموافقة اتنازلًٌ 
المتوسط  درجة الموافقة التكرار العبارات م

 الحسابً

الانحراف 

 المعٌاري

 الرتبة

النسبة 

% 

موافق 

 بشدة

غٌر  محاٌد موافق

 موافق

غٌر 

موافق 

 بشدة

تساعد معاٌٌر  2

الجودة على تنظٌم 

 1 1.112 5.55 - - - 21 51 ك

% 52.2 12.5 - - - 
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 إجراءات العمل

تساعد معاٌٌر  1

الجودة على تحدٌد 

 خطوات العمل

 2 1.251 5.22 - 5 2 52 55 ك

% 51.1 15.5 1.2 2.2 - 

تساعد معاٌٌر  3

الجودة على 

وضوح مهام 

 الأخصابً

 الاجتماعً

 

 3 1.552 5.52 - - 5 25 51 ك

 

 

 % 22.5 51.1 55.5 - - 

تساعد معاٌٌر  4

الجودة على سهولة 

 التدخل المهنً

 4 1.522 5.55 - - 5 52 55 ك

% 55.5 15.1 52.5 - - 

هم معاٌٌر تس 5

اختصار فً الجودة 

 الوقت

 5 1.252 5.55 - 5 5 21 55 ك

 % 55.5 12.5 2.2 2.5 - 

تساعد معاٌٌر  7

الجودة فً محاسبة 

المهنٌن  أداءوتقٌٌم 

الخدمة  ؤقسامب

 الاجتماعٌة

 6 1.222 5.12 - 2 5 55 55 ك

% 52.2 51.1 52.5 1.2 - 

هم معاٌٌر تس 0

الجودة فً إٌجاد 

البٌبة المناسبة 

 للعمل

 7 1.252 5.22 - 2 5 22 2 ك

% 21.1 52.2 55.5 1.2 - 

تساعد معاٌٌر  6

الجودة على إٌجاد 

مرونة فً طبٌعة 

 العمل

 0 1.252 5.22 - 5 1 21 2 ك

% 21.1 12.5 55.5 2.5 - 

تساعد معاٌٌر  0

الجودة فً تطوٌر 

العلاقة الإٌجابٌة 

 مع المرضى

 0 5.525 5.25 2 5 5 52 2 ك

% 21.2 15.5 2.2 55.5 1.2 
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وضوح معاٌٌر  15

الجودة لدى 

 الأخصابً

 الاجتماعً

 15 5.151 5.52 - 51 2 52 5 ك

% 55.5 15.5 1.2 22.5 - 

 5.541 4.54 المتوسط العام

( أن أفراد الدراسة موافقون على مدى مساهمة تطبٌق معاٌٌر الجودة فً 51ٌتضح فً الجدول )
الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة  ؤقسامالخدمة الاجتماعٌة ب ؤقسامالعاملٌن ب أداءتحقٌق التطور المهنً فً 

(، وهو متوسط ٌقع فً الفبة الرابعة من فبات المقٌاس الخماسً )من 1.11من  5.15بمتوسط )
 على أداة الدراسة. موافقوهً الفبة التً تشٌر إلى خٌار  (،5.21إلى  5.55

مات تطبٌق اهتٌن من إسثناة على ( أن أفراد الدراسة موافقون بشد  51وٌتضح من النتابج فً الجدول )
الخدمة  ؤقسامالخدمة الاجتماعٌة ب ؤقسامالعاملٌن ب أداءمعاٌٌر الجودة فً تحقٌق التطور المهنً فً 

ٌ  5، 2ن رقم )ٌتتمثلان فً العبارتو ،الاجتماعٌة الطبٌة حسب موافقة أفراد  ا( اللتٌن تم ترتٌبهما تنازل
 ً:كالآت ة،الدراسة علٌهما بشد  

بالمرتبة لجودة على تنظٌم إجراءات العمل "وهً:" تساعد معاٌٌر ا ،(2جاءت العبارة رقم ) -1
وتفسر هذه النتٌجة بؤن  ،(1من  5.55الأولى من حٌث موافقة أفراد الدراسة علٌها بشدة بمتوسط )

 .مما ٌسهم فً تنظٌم إجراءات العمل ؛لتزام بتنظٌم العمل ودقتهتطبٌق معاٌٌر الجودة تعزز من الا
ٌ  2115العمر )بدران وتتفق هذه النتٌجة مع دراسة   أقسامن مبدا التحسن المستمر فً ( التً تب

 .وذلك بتطبٌق إدارة الجودة ،المستشفى من خلال تسهٌل إجراءات العمل

" بالمرتبة ٌر الجودة على تحدٌد خطوات العملتساعد معاٌ، وهً: "(5جاءت العبارة رقم ) -2
 وتفسر هذه النتٌجة بؤن ،(1من  5.22الثانٌة من حٌث موافقة أفراد الدراسة علٌها بشدة بمتوسط )

مما ٌسهم فً تحدٌد خطوات  ؛وٌاتهلتزام بتسلسل العمل وترتٌب أولتطبٌق معاٌٌر الجودة تعزز من الا
 العمل.

تطبٌق  اسهاماتعلى ثمانٌة من  ( أن أفراد الدراسة موافقون51وٌتضح من النتابج فً الجدول )
الخدمة  ؤقسامالخدمة الاجتماعٌة ب ؤقسامالعاملٌن ب أداءمعاٌٌر الجودة فً تحقٌق التطور المهنً فً 

ٌ  51، 2، 5، 2، 2، 1، 5، 5تتمثل فً العبارات رقم ) ،الاجتماعٌة الطبٌة  ا( التً تم ترتٌبها تنازل
 ً:كالآت حسب موافقة أفراد الدراسة علٌها،

الاجتماعً"  الأخصابًتساعد معاٌٌر الجودة على وضوح مهام ، وهً: "(5جاءت العبارة رقم ) -1
وتفسر هذه النتٌجة بؤن  ،(1من  5.52بالمرتبة الثالثة من حٌث موافقة أفراد الدراسة علٌها بمتوسط )

مما ٌسهم فً وضوح مهام  ؛تطبٌق معاٌٌر الجودة تدعم توضٌح مهام العمل وتحدٌد صلاحٌاته
ٌ نت( التً 2003وتتفق هذه النتٌجة مع نتٌجة دراسة العمٌرة ) .الاجتماعً الأخصابً وجود علاقة  ب

 الوظٌفً لمنسوبً المركز. داءإٌجابٌة بٌن تطبٌق إدارة الجودة وارتفاع مستوى الأ

تساعد معاٌٌر الجودة على سهولة التدخل المهنً" بالمرتبة ، وهً: "(5جاءت العبارة رقم ) -2
وتفسر هذه النتٌجة بؤن تطبٌق  ،(1من  5.55الرابعة من حٌث موافقة أفراد الدراسة علٌها بمتوسط )
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مما ٌسهم فً سهولة  ؛اللازمة لها وتوفر المعلومات ،معاٌٌر الجودة تعزز من فعالٌة متابعة الحالات
 التدخل المهنً.

" بالمرتبة الخامسة من فً اختصار الوقتهم معاٌٌر الجودة ، وهً:" تس(1جاءت العبارة رقم ) -3
وتفسر هذه النتٌجة بؤن تطبٌق معاٌٌر  ،(1من  5.55حٌث موافقة أفراد الدراسة علٌها بمتوسط )

 مما ٌسهم فً اختصار الوقت. ؛الجودة تعزز من مرونة العمل وسهولته

 ؤقسامالمهنٌن ب أداءتساعد معاٌٌر الجودة فً محاسبة وتقٌٌم ، وهً: "(2جاءت العبارة رقم ) -4
 ،(1من  5.12علٌها بمتوسط )سة من حٌث موافقة أفراد الدراسة " بالمرتبة السادالخدمة الاجتماعٌة

من خلال  داءأوجه القصور فً الأوتفسر هذه النتٌجة بؤن تطبٌق معاٌٌر الجودة تعزز من كشؾ 
 .الخدمة الاجتماعٌة ؤقسامالمهنٌن ب أداءمما ٌسهم فً محاسبة وتقٌٌم  ؛بهذه المعاٌٌر داءلأمقارنة ا

ٌ نت( التً 2003وتتفق هذه النتٌجة مع نتٌجة دراسة العمٌرة ) إٌجابٌة بٌن تطبٌق  وجود علاقة ب
 نسوبً المركز.الوظٌفً لم داءوارتفاع مستوى الأ إدارة الجودة

" بالمرتبة فً إٌجاد البٌبة المناسبة للعمل هم معاٌٌر الجودة( وهً: "تس2جاءت العبارة رقم ) -5
وتفسر هذه النتٌجة بؤن تطبٌق  ،(1من  5.22السابعة من حٌث موافقة أفراد الدراسة علٌها بمتوسط )
 إٌجاد البٌبة المناسبة للعمل.مما ٌسهم فً  ؛معاٌٌر الجودة تعزز من توفٌر المتطلبات اللازمة للعمل

" مرونة فً طبٌعة العمل إٌجاد علىتساعد معاٌٌر الجودة ( وهً: "5جاءت العبارة رقم ) -6
وتفسر هذه النتٌجة بؤن  ،(1من  5.22بالمرتبة الثامنة من حٌث موافقة أفراد الدراسة علٌها بمتوسط )
مما ٌسهم فً تحقٌق مرونة فً طبٌعة  ؛تطبٌق معاٌٌر الجودة تدعم وضوح العمل وتوفٌر متطلباته

 العمل.

" وٌر العلاقة الإٌجابٌة مع المرضىتساعد معاٌٌر الجودة فً تط، وهً: "(2جاءت العبارة رقم ) -7
وتفسر هذه النتٌجة  ،(1من  5.25بالمرتبة التاسعة من حٌث موافقة أفراد الدراسة علٌها بمتوسط )

مما ٌسهم فً تطوٌر العلاقة  ؛لمرضى وتلبٌة احتٌاجاتهمبؤن تطبٌق معاٌٌر الجودة تدعم الاهتمام با
 الإٌجابٌة مع المرضى.

" بالمرتبة الاجتماعً الأخصابًوضوح معاٌٌر الجودة لدى ، وهً: "(51جاءت العبارة رقم ) -8
وتفسر هذه النتٌجة بؤن تطبٌق  ،(1من  5.52العاشرة من حٌث موافقة أفراد الدراسة علٌها بمتوسط )

مما ٌسهم فً وضوح معاٌٌر  ؛تدعم توضٌح مستوى جودة العمل المطلوب تحقٌقها معاٌٌر الجودة
ٌ نت( التً 2003وتتفق هذه النتٌجة مع نتٌجة دراسة العمٌرة ) .الاجتماعً الأخصابًالجودة لدى   ب

 الوظٌفً لمنسوبً المركز. داءوجود علاقة إٌجابٌة بٌن تطبٌق إدارة الجودة وارتفاع مستوى الأ

الخدمة  أقسامق تطبٌق معاٌٌر الجودة فً وإجابة السإال الثالث: ما المعوقات التً تع: اثالثً 
 الاجتماعٌة الطبٌة؟

تم  ؛الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة أقسامق تطبٌق معاٌٌر الجودة فً وللتعرؾ على المعوقات التً تع
ارٌة، والرتب حساب التكرارات، والنسب المبوٌة، والمتوسطات الحسابٌة، والانحرافات المعٌ

الخدمة  أقسامق تطبٌق معاٌٌر الجودة فً ولاستجابات أفراد الدراسة على عبارات المعوقات التً تع
 ً:وجاءت النتابج كما ٌؤت الاجتماعٌة الطبٌة،



 

25 
 

 مجلة الخدمة الاجتماعية

ق تطبٌق معاٌٌر الجودة فً و( استجابات أفراد الدراسة حول المعوقات التً تع16جدول رقم )
 حسب متوسطات الموافقة االخدمة الاجتماعٌة الطبٌة مرتبة تنازلًٌ  أقسام

المتوسط  درجة الموافقة التكرار العبارات م

 الحسابً

الانحراف 

 المعٌاري

 الرتبة

النسبة 

% % 

موافق 

 بشدة

غٌر  محاٌد موافق

 موافق

غٌر 

موافق 

 بشدة

عدم توفر دورات  3

تدرٌبٌة على معاٌٌر 

 الجودة

 1 1.212 5.22 - 5 - 55 52 ك

% 15.1 52.5 - 55.5 - 

تتعارض بعض  6

المعاٌٌر الموجودة 

 قسامفً القسم مع الأ

 الأخرى

 2 5.115 5.15 - 5 5 2 55 ك

% 51.2 21.2 52.5 55.5 - 

عدم التناؼم على  0

المستوى التطبٌقً 

لمعاٌٌر الجودة بٌن 

توجهات الوزارة 

وإدارة المستشفى 

الخدمة  أقسامو

 الاجتماعٌة

 3 1.221 5.22 - 5 1 55 52 ك

% 55.5 51.1 55.5 55.5 - 

بٌبة العمل ؼٌر  0

مهٌؤة لتطبٌق معاٌٌر 

 الجودة

 4 5.251 5.55 5 2 2 2 55 ك

% 55.5 21.2 21.1 21.1 2.2 

الروح المعنوٌة عند  5

تطبٌق المعاٌٌر 

 منخفضة

 5 1.212 5.15 - 5 5 25 2 ك

% 1.2 51.5 52.5 52.5 - 

عدم وضوح معاٌٌر  2

الجودة لدى 

 الأخصابً

 الاجتماعً

 6 5.222 5.52 5 51 5 55 2 ك

% 22.2 52.5 2.5 22.1 2.2 

صعوبة تطبٌق  4

معاٌٌر الجودة فً 

 7 5.151 5.25 5 2 51 55 5 ك

% 55.5 55.5 22.5 21.2 2.2 
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 الأخصابًعمل 

 الاجتماعً

 ٌنالأخصابٌهمال إ 7

الاجتماعٌن لمعاٌٌر 

 الجودة بشكل عام

 0 5.525 5.15 2 52 2 55 5 ك

% 2.5 55.5 21.1 55.5 1.2 

عدم توفر دلٌل  1

السٌاسات 

والإجراءات لقسم 

 الخدمة الاجتماعٌة

 0 5.551 2.25 2 2 2 52 5 ك

% 55.5 55.5 1.2 22.2 21.2 

 5.643 3.56 المتوسط العام

ق تطبٌق معاٌٌر الجودة على المعوقات التً تعو أن أفراد الدراسة موافقون(55الجدول ) ٌتضح فً
(، وهو متوسط ٌقع فً الفبة الرابعة 1.11من  5.15الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة بمتوسط ) أقسامفً 

على أداة  موافق(، وهً الفبة التً تشٌر إلى خٌار 5.21إلى  5.55من فبات المقٌاس الخماسً )من 
 الدراسة.

موافقون بشدة على واحدة من المعوقات التً أن أفراد الدراسة ( 55وٌتضح من النتابج فً الجدول )
: وهً ،(5الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة تتمثل فً العبارة رقم ) أقسامق تطبٌق معاٌٌر الجودة فً وتع
وتفسر هذه النتٌجة بؤن عدم  ،(1 من 5.22" بمتوسط )دورات تدرٌبٌة على معاٌٌر الجودةعدم توفر "

مما  ؛توفر دورات تدرٌبٌة على معاٌٌر الجودة ٌقلل من المهارات والقدرات الكافٌة لتطوٌر العمل
وتتفق هذه النتٌجة مع نتٌجة دراسة  .الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة أقسامٌعوق تطبٌق معاٌٌر الجودة فً 

ٌ نت( التً 2011المهٌلب )  ٌبٌة فً مجال الجودة.قلة الدورات التدر ب

ق و( أن أفراد الدراسة موافقون على خمسة من المعوقات التً تع55وٌتضح من النتابج فً الجدول )
( 2، 1، 2، 2، 5الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة تتمثل فً العبارات رقم ) أقسامتطبٌق معاٌٌر الجودة فً 

  ٌ  ً:كالآت حسب موافقة أفراد الدراسة علٌها، االتً تم ترتٌبها تنازل

الأخرى  قسامتتعارض بعض المعاٌٌر الموجودة فً القسم مع الأ( وهً: "5جاءت العبارة رقم ) -1
وتفسر هذه النتٌجة  ،(1من  5.15" بالمرتبة الثانٌة من حٌث موافقة أفراد الدراسة علٌها بمتوسط )

الأخرى ٌقلل من فعالٌة تنسٌق جهود  قساممع الأبؤن تعارض بعض المعاٌٌر الموجودة فً القسم 
 الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة. أقساممما ٌعوق تطبٌق معاٌٌر الجودة فً  ؛قسامتطبٌق الجودة بٌن الأ

عدم التناؼم على المستوى التطبٌقً لمعاٌٌر الجودة بٌن توجهات ، وهً: "(2جاءت العبارة رقم )
" بالمرتبة الثالثة من حٌث موافقة أفراد الدراسة مة الاجتماعٌةالخد أقسامالوزارة وإدارة المستشفى و

وتفسر هذه النتٌجة بؤن عدم التناؼم على المستوى التطبٌقً لمعاٌٌر  ،(1من  5.22علٌها بمتوسط )
الخدمة الاجتماعٌة ٌقلل من دعم الوزارة  أقسامالجودة بٌن توجهات الوزارة وإدارة المستشفى و

الخدمة الاجتماعٌة  أقساممما ٌعوق تطبٌق معاٌٌر الجودة فً  ؛قسامً هذه الألجهود تطبٌق الجودة ف
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ٌ نت( التً 2155وتتفق هذه النتٌجة مع نتٌجة دراسة أبو رحمة ) .الطبٌة حصول المستشفى على ؤن ب
 .ى إلى تحسن الخدمةالاعتماد أد  

" بالمرتبة الرابعة الجودةتطبٌق معاٌٌر بٌبة العمل ؼٌر مهٌؤة ل، وهً: "(2جاءت العبارة رقم ) -2
وتفسر هذه النتٌجة بؤن عدم توفر بٌبة  ،(1من  5.55من حٌث موافقة أفراد الدراسة علٌها بمتوسط )

مما ٌعوق تطبٌق  ؛ة للعمل لتطبٌق معاٌٌر الجودة ٌقلل من مرونة تطبٌق معاٌٌر الجودة فً العملؤمهٌ
 الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة. أقساممعاٌٌر الجودة فً 

وهً:" الروح المعنوٌة عند تطبٌق المعاٌٌر منخفضة " بالمرتبة  ،(1جاءت العبارة رقم ) -3
وتفسر هذه النتٌجة بؤن  ،(1من  5.15الخامسة من حٌث موافقة أفراد الدراسة علٌها بمتوسط )

مما ٌعوق  ؛انخفاض الروح المعنوٌة عند تطبٌق المعاٌٌر ٌقلل من المبادرة لتطبٌق معاٌٌر الجودة
 الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة. أقسامٌق معاٌٌر الجودة فً تطب

" الاجتماعً الأخصابًعدم وضوح معاٌٌر الجودة لدى ، وهً: "(2جاءت العبارة رقم ) -4
وتفسر هذه النتٌجة  ،(1من  5.52بالمرتبة السادسة من حٌث موافقة أفراد الدراسة علٌها بمتوسط )

الاجتماعً ٌزٌد من ؼموض الدور لدٌه لتطبٌق  الأخصابًبؤن عدم وضوح معاٌٌر الجودة لدى 
وتتفق هذه  .الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة أقساممما ٌعوق تطبٌق معاٌٌر الجودة فً  ؛معاٌٌر الجودة

ٌ نت( التً 2011النتٌجة مع نتٌجة دراسة الناصر ) الاجتماعً الإمكانٌات  الأخصابًعدم مراعاة  ب
 المرٌض.المتوفرة فً وضعه لخطة إشباع احتٌاجات 

فً موافقتهم حول ثلاثة من  ( أن أفراد الدراسة محاٌدون55وٌتضح من النتابج فً الجدول )
الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة تتمثل فً العبارات  أقسامق تطبٌق معاٌٌر الجودة فً المعوقات التً تعو

ٌ  5، 2، 5رقم )  ً:كالآت حسب حٌادٌة أفراد الدراسة حولها، ا( التً تم ترتٌبها تنازل

" الاجتماعً الأخصابًصعوبة تطبٌق معاٌٌر الجودة فً عمل ، وهً: "(5جاءت العبارة رقم ) -1
وتفسر هذه النتٌجة  ،(1من  5.25بالمرتبة السابعة من حٌث حٌادٌة أفراد الدراسة حولها بمتوسط )

طبٌق معاٌٌر تؤثٌر عامل صعوبة تمن مما قلل  ؛الاجتماعً الأخصابًبؤن معاٌٌر الجودة تناسب عمل 
الخدمة  أقسامالاجتماعً كمعوق ٌعوق تطبٌق معاٌٌر الجودة فً  الأخصابًالجودة فً عمل 
 الاجتماعٌة الطبٌة.

" جتماعٌن لمعاٌٌر الجودة بشكل عامالا ٌنالأخصابٌهمال ، وهً: "إ(2جاءت العبارة رقم ) -2
وتفسر هذه النتٌجة  ،(1من  5.15بالمرتبة الثامنة من حٌث حٌادٌة أفراد الدراسة حولها بمتوسط )

مما قلل  ؛الاجتماعٌٌن ٌدركون أهمٌة تطبٌق معاٌٌر الجودة لتحسٌن خدمة المرضى ٌنالأخصابٌبؤن 
الاجتماعٌن لمعاٌٌر الجودة بشكل عام كمعوق ٌعوق تطبٌق معاٌٌر  ٌنالأخصابٌهمال إمن تؤثٌر عامل 

 الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة. أقسامالجودة فً 

" لإجراءات لقسم الخدمة الاجتماعٌةعدم توفر دلٌل السٌاسات وا، وهً: "(5ة رقم )جاءت العبار -3
وتفسر هذه النتٌجة  ،(1من  2.25بالمرتبة التاسعة من حٌث حٌادٌة أفراد الدراسة حولها بمتوسط )
مما قلل من تؤثٌر عامل عدم توفر  ؛بؤن هناك دلٌل السٌاسات والإجراءات لقسم الخدمة الاجتماعٌة

 أقسامل السٌاسات والإجراءات لقسم الخدمة الاجتماعٌة كمعوق ٌعوق تطبٌق معاٌٌر الجودة فً دلٌ
 الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة.
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 نتائج الدراسة:مناقشة : ثالثاً 

 ؤقسامالاجتماعٌٌن بمعاٌٌر الجودة ب ٌنالأخصائٌ: إجابة السإال الأول: ما هو مستوى معرفة لًا أو
 الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة؟

الخدمة  ؤقسامالاجتماعٌٌن بمعاٌٌر الجودة ب ٌنالأخصابٌأفراد الدراسة موافقون على مستوى معرفة 
 الاجتماعٌة الطبٌة.

الاجتماعٌٌن بمعاٌٌر الجودة  ٌنالأخصابٌة على ثلاثة من ملامح معرفة أفراد الدراسة موافقون بشد  
 الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة تتمثل فً: ؤقسامب

الاجتماعٌٌن  ٌنالأخصابٌوتفسر هذه النتٌجة بؤن  ،التوثٌق المهنً فً ملفات المرضىأقوم بعمل  -1
ولذلك نجدهم ٌقومون بعمل التوثٌق المهنً  ؛ٌحرصون على متابعة المرضى بدقة وبصورة مستمرة

ٌ نت( التً 2001وتتفق هذه النتٌجة مع نتٌجة دراسة بدران العمر) .فً ملفات المرضى أن مدى  ب
ثم مبدأ المعلومات واتخاذ  ،رة الجودة مرتبط بشكل أساسً بتطبٌق مبدأ التحسن المستمرتطبٌق إدا
 ثم مبدأ التركٌز على العمٌل. ،القرار

 ٌنالأخصابٌوتفسر هذه النتٌجة بؤن  ،أعمل على تقٌٌم مبدبً للمرضى الجدد فً قسم التنوٌم -2
ولذلك نجدهم  ؛ابعة تقدمهم فً العلاجالاجتماعٌٌن ٌسعون لتسجٌل الحالات الأولٌة للمرضى الجدد لمت

وتتفق هذه النتٌجة مع نتٌجة دراسة المهٌلب  .ٌعملون على تقٌٌم مبدبً للمرضى الجدد فً قسم التنوٌم
ٌ نت( التً 2011)  الأدوار المطلوبة. ؤداءالاجتماعً ملتزم ب الأخصابًأن  ب

وتفسر هذه النتٌجة بؤن  ،أقوم بعمل دراسة الحالة للحالات التً تحتاج إلى تدخل مهنً -3
الاجتماعٌٌن ٌسعون لتعزٌز المتابعة الفردٌة للحالات وتعزٌز فعالٌة التدخل المهنً فً  ٌنالأخصابٌ
 ولذلك نجدهم ٌقومون بعمل دراسة الحالة للحالات التً تحتاج إلى تدخل مهنً. ؛جةاحالة الح

 ؤقسامالاجتماعٌٌن بمعاٌٌر الجودة ب ٌنالأخصابٌأفراد الدراسة موافقون على تسعة من ملامح معرفة 
 الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة تتمثل فً:

 ٌنالأخصابٌوتفسر هذه النتٌجة بؤن  ،أقوم بتحوٌل المرضى للجهات الداعمة عند احتٌاجهم -1
ولذلك نجدهم ٌقومون  ؛الاجتماعٌٌن ٌدركون حاجة المرضى للحصول على المساعدات اللازمة

 بتحوٌل المرضى للجهات الداعمة عند احتٌاجهم.

وتفسر هذه النتٌجة  ،أشارك فً الاجتماعات الشهرٌة بقسم الخدمة الاجتماعٌة لمناقشة الحالات -2
ولذلك نجدهم  ؛الاجتماعٌٌن ٌدركون دورهم فً المشاركة فً علاج المرضى ٌنالأخصابٌبؤن 

وتتفق هذه النتٌجة مع خدمة الاجتماعٌة لمناقشة الحالات. ٌشاركون فً الاجتماعات الشهرٌة بقسم ال
ٌ نت( التً 2011نتٌجة دراسة المهٌلب )  بفرٌق العمل قابمة على التعاون. الأخصابًأن علاقة  ب

 ٌنالأخصابٌة بؤن وتفسر هذه النتٌج ،بحث عن اكتشاؾ الحالات التً تحتاج إلى تدخل مهنًأ -3
ولذلك نجدهم  ؛الاجتماعٌٌن ٌدركون أن دورهم الربٌس فً كشؾ الحالات التً تحتاج لتدخل مهنً

وتتفق هذه النتٌجة مع نتٌجة دراسة  .ٌبحثون عن اكتشاؾ الحالات التً تحتاج إلى تدخل مهنً
ٌ نت( التً 2011المهٌلب )  مطلوبة.الأدوار ال ؤداءالاجتماعً ملتزم ب الأخصابًأن  ب
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الاجتماعٌٌن  ٌنالأخصابٌوتفسر هذه النتٌجة بؤن  ،أقوم بالمشاركة فً عملٌة التثقٌؾ الصحً -4
ولذلك نجدهم ٌقومون بالمشاركة فً  ؛ٌدركون أن من الأدوار المنوطة بهم الدور التثقٌفً للمرضى

 عملٌة التثقٌؾ الصحً.

وتفسر هذه النتٌجة بؤن  ،أراجع أدابً المهنً بشكل دوري بما ٌتفق مع معاٌٌر الجودة -5
ولذلك نجدهم ٌراجعون أدابهم  ؛ن بتحسٌن جودة أدابهموالاجتماعٌٌن ٌدركون أنهم مطالب ٌنالأخصابٌ

( 2115وتتفق هذه النتٌجة مع نتٌجة دراسة العمٌر) .المهنً بشكل دوري بما ٌتفق مع معاٌٌر الجودة
  ٌ  .الوظٌفً داءوارتفاع مستوى الأهناك علاقة طردٌة بٌن تطبٌق الجودة أن ن التً تب

الاجتماعٌٌن ٌدركون  ٌنالأخصابٌوتفسر هذه النتٌجة بؤن  ،أقوم بعمل خطط علاجٌة للمرضى -6
وتتسق هذه .ولذلك نجدهم ٌقومون بعمل خطط علاجٌة للمرضى ؛دورهم تجاه متابعة علاج المرضى

 جزء فً المنظومة القٌام به. النتٌجة مع مفهوم نظرٌة الدور التً تبٌن الأدوار التً ٌجب على كل

وتفسر هذه النتٌجة  ،هم ببعض الملاحظات والاقتراحات التً تساعد فً تطوٌر معاٌٌر الجودةأس -7
؛ ولذلك نجدهم العمل أداءالاجتماعٌٌن ٌسعون لتوضٌح وجهة نظرهم حول تطوٌر  ٌنالأخصابٌبؤن 
 ٌر الجودة.همون ببعض الملاحظات والاقتراحات التً تساعد فً تطوٌر معاٌٌس

 ٌنالأخصابٌوتفسر هذه النتٌجة بؤن  ،أقوم بالمشاركة فً خطة الخروج مع الفرٌق المعالج -8
ولذلك نجدهم ٌقومون بالمشاركة  ؛الاجتماعٌٌن ٌحرصون على القٌام بدورهم ضمن الفرٌق المعالج

التً ( 2011وتتفق هذه النتٌجة مع نتٌجة دراسة المهٌلب ) .فً خطة الخروج مع الفرٌق المعالج
ٌ نت ق هذه النتٌجة مع مفهوم نظرٌة وتتس ،بفرٌق العمل قابمة على التعاون الأخصابًأن علاقة  ب
 نساق التً تبٌن أهمٌة تعاون وتكامل الأنساق للقٌام بتحقٌق الأهداؾ.الأ

 ٌنالأخصابٌوتفسر هذه النتٌجة بؤن  ،أٌام 51التنوٌم كل  أقسامأقوم بمتابعة الحالات فً  -9
ولذلك  ؛مة بصورة دورٌة لمعرفة التقدم فً علاجهاالاجتماعٌٌن ٌحرصون على متابعة الحالات المنو  

وتتسق هذه النتٌجة مع مفهوم نظرٌة  .أٌام 51التنوٌم كل  أقسامنجدهم ٌقومون بمتابعة الحالات فً 
  ٌ  .ان الأدوار التً ٌجب على كل جزء فً المنظومة القٌام بهالدور التً تب

: إجابة السإال الثانً: ما مدى مساهمة تطبٌق معاٌٌر الجودة فً تحقٌق التطور المهنً فً انًٌ ثا
 الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة؟ ؤقسامالخدمة الاجتماعٌة ب ؤقسامالعاملٌن ب أداء

 أداءأفراد الدراسة موافقون على مدى مساهمة تطبٌق معاٌٌر الجودة فً تحقٌق التطور المهنً فً 
 الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة. ؤقسامالخدمة الاجتماعٌة ب ؤقسامالعاملٌن ب

تطبٌق معاٌٌر الجودة فً تحقٌق التطور المهنً  إسهاماتتٌن من ثناة على أفراد الدراسة موافقون بشد  
 الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة تتمثلان فً: ؤقسامالخدمة الاجتماعٌة ب ؤقسامالعاملٌن ب أداءفً 

وتفسر هذه النتٌجة بؤن تطبٌق معاٌٌر الجودة  ،الجودة على تنظٌم إجراءات العملتساعد معاٌٌر  -5
وتتفق هذه النتٌجة مع  .مما ٌسهم فً تنظٌم إجراءات العمل ؛تعزز من الالتزام بتنظٌم العمل ودقته

ٌ  2115دراسة العمر ) المستشفى من خلال تسهٌل  أقسامالتحسن المستمر فً  أن مبد( التً تب
 .وذلك بتطبٌق إدارة الجودة ،لعملإجراءات ا
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تطبٌق معاٌٌر الجودة  وتفسر هذه النتٌجة بؤن ،تساعد معاٌٌر الجودة على تحدٌد خطوات العمل -2
 مما ٌسهم فً تحدٌد خطوات العمل. ؛لتزام بتسلسل العمل وترتٌب أولوٌاتهتعزز من الا

لجودة فً تحقٌق التطور المهنً فً مات تطبٌق معاٌٌر ااسهعلى ثمانٌة من إ أفراد الدراسة موافقون
 الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة تتمثل فً: ؤقسامالخدمة الاجتماعٌة ب ؤقسامالعاملٌن ب أداء

وتفسر هذه النتٌجة بؤن تطبٌق  ،الاجتماعً الأخصابًتساعد معاٌٌر الجودة على وضوح مهام  -1
 الأخصابًمما ٌسهم فً وضوح مهام  ؛معاٌٌر الجودة تدعم توضٌح مهام العمل وتحدٌد صلاحٌاته

ٌ نت( التً 2003وتتفق هذه النتٌجة مع نتٌجة دراسة العمٌرة ) .الاجتماعً وجود علاقة إٌجابٌة بٌن  ب
 الوظٌفً لمنسوبً المركز. داءتطبٌق إدارة الجودة وارتفاع مستوى الأ

تطبٌق معاٌٌر الجودة وتفسر هذه النتٌجة بؤن  ،تساعد معاٌٌر الجودة على سهولة التدخل المهنً -2
 مما ٌسهم فً سهولة التدخل المهنً. ؛تعزز من فعالٌة متابعة الحالات وتوفر المعلومات اللازمة لها

وتفسر هذه النتٌجة بؤن تطبٌق معاٌٌر الجودة تعزز من  ،اختصار الوقت فًهم معاٌٌر الجودة تس -3
 مما ٌسهم فً اختصار الوقت. ؛مرونة العمل وسهولته

وتفسر هذه  ،الخدمة الاجتماعٌة ؤقسامالمهنٌن ب أداءر الجودة فً محاسبة وتقٌٌم تساعد معاٌٌ -4
 داءمن خلال المقارنة للأ داءالنتٌجة بؤن تطبٌق معاٌٌر الجودة تعزز من كشؾ أوجه القصور فً الأ

الخدمة الاجتماعٌة وتتفق هذه النتٌجة  ؤقسامالمهنٌن ب أداءمما ٌسهم فً محاسبة وتقٌٌم  ؛بهذه المعاٌٌر
ٌ نت( التً 2003مع نتٌجة دراسة العمٌرة ) وجود علاقة إٌجابٌة بٌن تطبٌق إدارة الجودة وارتفاع  ب

 الوظٌفً لمنسوبً المركز. داءمستوى الأ

وتفسر هذه النتٌجة بؤن تطبٌق  ،هم معاٌٌر الجودة فً إٌجاد البٌبة المناسبة للعملتس -5
 مما ٌسهم فً إٌجاد البٌبة المناسبة للعمل. ؛ة تعزز من توفٌر المتطلبات اللازمة للعملمعاٌٌر الجود

وتفسر هذه النتٌجة بؤن تطبٌق  ،تساعد معاٌٌر الجودة بجعل مرونة فً طبٌعة العمل -6
 مما ٌسهم فً تحقٌق مرونة فً طبٌعة العمل. ؛معاٌٌر الجودة تدعم وضوح العمل وتوفٌر متطلباته

وتفسر هذه النتٌجة بؤن  ،الجودة فً تطوٌر العلاقة الإٌجابٌة مع المرضى تساعد معاٌٌر -7
مما ٌسهم فً تطوٌر العلاقة  ؛تطبٌق معاٌٌر الجودة تدعم الاهتمام بالمرضى وتلبٌة احتٌاجاتهم

 الإٌجابٌة مع المرضى.

وتفسر هذه النتٌجة بؤن تطبٌق  ،الاجتماعً الأخصابًوضوح معاٌٌر الجودة لدى  -8
مما ٌسهم فً وضوح معاٌٌر  ؛جودة تدعم توضٌح مستوى جودة العمل المطلوب تحقٌقهامعاٌٌر ال

ٌ نت( التً 2003وتتفق هذه النتٌجة مع نتٌجة دراسة العمٌرة ) .الاجتماعً الأخصابًالجودة لدى   ب
 الوظٌفً لمنسوبً المركز. داءوجود علاقة إٌجابٌة بٌن تطبٌق إدارة الجودة وارتفاع مستوى الأ

الخدمة  أقسامق تطبٌق معاٌٌر الجودة فً و: إجابة السإال الثالث: ما المعوقات التً تعالثً ثا
 الاجتماعٌة الطبٌة؟

الخدمة  أقسامق تطبٌق معاٌٌر الجودة فً وأفراد الدراسة موافقون على المعوقات التً تع
 الاجتماعٌة الطبٌة.



 

511 
 

 مجلة الخدمة الاجتماعية

ق تطبٌق معاٌٌر الجودة فً وتعأفراد الدراسة موافقون بشدة على واحدة من المعوقات التً 
وتفسر  ،"دورات تدرٌبٌة على معاٌٌر الجودةعدم توفر : "الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة تتمثل فً أقسام

هذه النتٌجة بؤن عدم توفر دورات تدرٌبٌة على معاٌٌر الجودة ٌقلل من المهارات والقدرات الكافٌة 
وتتفق هذه  .الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة أقساممما ٌعوق تطبٌق معاٌٌر الجودة فً  ؛لتطوٌر العمل

ٌ نت( التً 2011النتٌجة مع نتٌجة دراسة المهٌلب )  قلة الدورات التدرٌبٌة فً مجال الجودة. ب

الخدمة  أقسامق تطبٌق معاٌٌر الجودة فً وأفراد الدراسة موافقون على خمسة من المعوقات التً تع
 الاجتماعٌة الطبٌة تتمثل فً:

وتفسر هذه النتٌجة  ،الأخرى قسامالمعاٌٌر الموجودة فً القسم مع الأ تتعارض بعض -1
الأخرى ٌقلل من فعالٌة تنسٌق جهود  قسامبؤن تعارض بعض المعاٌٌر الموجودة فً القسم مع الأ

 الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة. أقساممما ٌعوق تطبٌق معاٌٌر الجودة فً  ؛قسامتطبٌق الجودة بٌن الأ

المستوى التطبٌقً لمعاٌٌر الجودة بٌن توجهات الوزارة وإدارة عدم التناؼم على  -2
وتفسر هذه النتٌجة بؤن عدم التناؼم على المستوى التطبٌقً  ،الخدمة الاجتماعٌة أقسامالمستشفى و

الخدمة الاجتماعٌة ٌقلل من دعم  أقساملمعاٌٌر الجودة بٌن توجهات الوزارة وإدارة المستشفى و
الخدمة  أقساممما ٌعوق تطبٌق معاٌٌر الجودة فً  ؛قساملجودة فً هذه الأالوزارة لجهود تطبٌق ا

 الاجتماعٌة الطبٌة.

بٌبة العمل ؼٌر مهٌؤة لتطبٌق معاٌٌر الجودة وتفسر هذه النتٌجة بؤن عدم توفر بٌبة مهٌبة  -3
عاٌٌر للعمل لتطبٌق معاٌٌر الجودة ٌقلل من مرونة تطبٌق معاٌٌر الجودة فً العمل مما ٌعوق تطبٌق م

 الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة. أقسامالجودة فً 

وتفسر هذه النتٌجة بؤن انخفاض الروح  ،الروح المعنوٌة عند تطبٌق المعاٌٌر منخفضة -4
مما ٌعوق تطبٌق معاٌٌر  ؛المعنوٌة عند تطبٌق المعاٌٌر ٌقلل من المبادرة لتطبٌق معاٌٌر الجودة

 الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة. أقسامالجودة فً 

وتفسر هذه النتٌجة بؤن عدم  ،الاجتماعً الأخصابًعدم وضوح معاٌٌر الجودة لدى  -5
الاجتماعً ٌزٌد من ؼموض الدور لدٌه لتطبٌق معاٌٌر  الأخصابًوضوح معاٌٌر الجودة لدى 

وتتفق هذه النتٌجة مع  .الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة أقساممما ٌعوق تطبٌق معاٌٌر الجودة فً  ؛الجودة
ٌ نت( التً 2011ة الناصر )نتٌجة دراس الاجتماعً الإمكانٌات المتوفرة فً  الأخصابًعدم مراعاة  ب

 وضعه لخطة إشباع احتٌاجات المرٌض.

ق تطبٌق معاٌٌر وأفراد الدراسة محاٌدون فً موافقتهم حول ثلاثة من المعوقات التً تع
 الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة تتمثل فً: أقسامالجودة فً 

وتفسر هذه النتٌجة بؤن  ،الاجتماعً الأخصابًعاٌٌر الجودة فً عمل صعوبة تطبٌق م -1
مما قلل من تؤثٌر عامل صعوبة تطبٌق معاٌٌر  ؛الاجتماعً الأخصابًمعاٌٌر الجودة تناسب عمل 

الخدمة  أقسامالاجتماعً كمعوق ٌعوق تطبٌق معاٌٌر الجودة فً  الأخصابًالجودة فً عمل 
 الاجتماعٌة الطبٌة.

وتفسر هذه النتٌجة بؤن  ،الاجتماعٌن لمعاٌٌر الجودة بشكل عام ٌنالأخصابٌهمال إ -2
مما قلل من  ؛الاجتماعٌٌن ٌدركون أهمٌة تطبٌق معاٌٌر الجودة لتحسٌن خدمة المرضى ٌنالأخصابٌ
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الاجتماعٌن لمعاٌٌر الجودة بشكل عام كمعوق ٌعوق تطبٌق معاٌٌر  ٌنالأخصابٌهمال إتؤثٌر عامل 
 الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة. امأقسالجودة فً 

وتفسر هذه النتٌجة بؤن  ،عدم توفر دلٌل السٌاسات والإجراءات لقسم الخدمة الاجتماعٌة -3
مما قلل من تؤثٌر عامل عدم توفر دلٌل  ؛هناك دلٌل السٌاسات والإجراءات لقسم الخدمة الاجتماعٌة

الخدمة  أقسامالسٌاسات والإجراءات لقسم الخدمة الاجتماعٌة كمعوق ٌعوق تطبٌق معاٌٌر الجودة فً 
 الاجتماعٌة الطبٌة.

 توصٌات الدراسة: رابعاً:
 ً: صل إلٌها، فإن الباحث ٌوصً بما ٌؤتفً ضوء النتابج التً تم التو

  ًأقسامالعمل على توفٌر دورات تدرٌبٌة على معاٌٌر الجودة للأخصابٌٌن الاجتماعٌٌن العاملٌن ف 
 الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة.

  ًالأخرى. قسامالخدمة الاجتماعٌة الطبٌة مع الأ أقساممراعاة تناسب المعاٌٌر الموجودة ف 
 دة بٌن توجهات الوزارة وإدارة العمل على تعزٌز التناؼم على المستوى التطبٌقً لمعاٌٌر الجو

 الخدمة الاجتماعٌة. أقسامالمستشفى و
  ًالخدمة الاجتماعٌة الطبٌة لتطبٌق معاٌٌر الجودة. أقسامالاهتمام بتهٌبة بٌبة العمل ف 
  الخدمة الاجتماعٌة  أقسامالاجتماعٌٌن فً  ٌنالأخصابٌالعمل على تعزٌز الروح المعنوٌة لدى

 ر.الطبٌة عند تطبٌق المعاٌٌ
  الخدمة الاجتماعٌة  أقسامالاجتماعٌٌن فً  ٌنالأخصابٌالاهتمام بتوضٌح معاٌٌر الجودة لدى

 الطبٌة.
 : مقترحات للدراسات المستقبلٌة:خامساً 

  ًالخدمة الاجتماعٌة الطبٌة. أقسامإجراء دراسات مستقبلٌة حول معوقات تطبٌق معاٌٌر الجودة ف 
 الخدمة  أقسامجراء دراسات مستقبلٌة حول متطلبات الحد من معوقات تطبٌق معاٌٌر الجودة فً إ

 الاجتماعٌة الطبٌة.
  إجراء دراسات تتعلق بتطوٌر برامج تدرٌبٌة للأخصابٌٌن الاجتماعٌٌن تساعدهم على رفع درجة

 تطبٌقهم لمعاٌٌر الجودة وتفادي المعوقات. 
 

 مر اجع الدراسة:

 ( إدارة الجودة الشاملة فً الرعاٌة الصحٌة،     2151أحمد، هٌام سالم زٌدان .) 
 ( 2112الأحمدي، حنان عبدالرحٌم).  المفهوم وأهمٌة –التحسٌن المستمر للجودة

بحث منشور بالمإتمر الدولً الثانً لجودة الرعاٌة الصحٌة، -التطبٌق فً المنظمات الصحٌة 
 القاهرة.

 اعٌة جامعة (.ضمان الجودة فً الخدمة الاجتم2152عبدالله ) البرٌثٌن،عبدالعزٌز
 .22 -52(،22.مجلة العلوم الإنسانٌة والاجتماعٌة)عالإمام محمد بن سعود

 ( 2008التمٌمً، فواز). ومتطلبات التؤهٌل للأٌزو،عمان، عالم الكتب إدارة الجودة
 الحدٌث. 
 (،2151جبل، عبدالناصر عوض)القاهرة:مكتبة سرٌةالخدمة الاجتماعٌة الأ،
 الرشد.
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  ،ً(. إدارة الجودة الشاملة وتطبٌقاتها فً وزارة الصحة 2112رجوة، )جبٌل
 .السورٌة.حلب:المنظمة العربٌة للتنمٌة الإدارٌة

 ( ً2151حجازي،ٌوسؾ فهم.) نساق.بؽداد:منشورات مدخل إلى نظرٌة الأ
 الجمل.

 ،مة،الأردن:دار وابل النظرٌات الاجتماعٌة المتقد. (2151حسان محمد )إ الحسن
 للنشر.

 ( إدارة الجودة الشاملة ا2115الحكٌم،مصطفى حامد سالم.) لمفهوم والأهمٌة
 .22 -11(،2.مجلة دراسات ومصرفٌة ومالٌة)عوالتطور التارٌخً

 (5225الدامػ، سامً عبدالعزٌز.) توظٌفها فً  ةاق العامة وإمكانٌسننظرٌة الأ
 داب جامعة الملك سعود.كلٌة الآ الرٌاض:الممارسة المهنٌة للخدمة الاجتماعٌة.

 ( 2152رشوان،بهجت محمد) . الخدمة الاجتماعٌة فً المجال الطبً،الأردن:دار
 الرسابل الجامعٌة للنشر والتوزٌع.

 ،المداخل العلاجٌة . (2155القرنً،محمد مسفر )عبدالمنصؾ حسن،  رشوان
 المعاصرة،الرٌاض،مكتبة الرشد للنشر والتوزٌع.

  ،مقدمة فً الخدمة الاجتماعٌة،. (2152محمد) ءصالح،نجلا، سماح سالمسالم 
 :دار الثقافة للنشر والتوزٌع.عمان

 ( مدى فاعلٌة برامج الجودة النوعٌة 5225ابن سعٌد خالد بن سعد بن عبدالعزٌز .)
 .152-1(، 5(، )ع2بمستشفٌات وزارة الصحة السعودٌة. المجلة العربٌة للعلوم الإدارٌة )مج

 مدى تطبٌق مبادئ إدارة الجودة الشاملة فً . (2151اري،إبراهٌم عبدالله)الشر
 .امعٌةالوزارات السعودٌة،عمان، رسالة ج

 (طرق الخدمة الاجتماعٌة،جدة:خوارزم العلمٌة.2155الشهرانً،عابض سعد،) 
 أسس الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة . (5222رمضان،السٌد )، صالح،عبدالحً محمود

 رٌة:دارة المعرفة الجامعٌة.والتؤهٌل،الإسكند
 ( 2152الصالح،محمد عثمان) . تقٌٌم دور الأخصابً الاجتماعً فً التعامل مع

المشكلات الاجتماعٌة لنزلاء المإسسات الإصلاحٌة فً منطقة الرٌاض،الجمعٌة المصرٌة 
 .552 - 5،22ج ،55للأخصابٌٌن الاجتماعٌن،ع

 (215الصدٌقً،سلوى عثمان) .ٌط الخدمة الاجتماعٌة.خدمة الفرد فً مح 
 سكندرٌة:المكتب الجامعً الحدٌث.الإ

 (تطبٌق معاٌٌر جودة الخدمات لتحسٌن أداء الخدمات 2155الكوافً، وداد محمد.)
 .211-525(،5ا.المجلة العلمٌة للاقتصاد والتجارة )عٌالصحٌة فً مستشفى العٌون بلٌب

 (تطبٌق معاٌٌر الجودة الشاملة فً ت2151عبداللطٌؾ،منى.) علٌم علوم المكتبات
 علومات. القاهرة:دار ؼرٌب للطباعة والنشر.موال

 (أثر تطبٌق معاٌٌر الجودة فً تحسٌن الخدمات 2152العلوانً،عدٌلة.)
 .225 -255(،55فاق العلوم )عآالصحٌة.مجلة 

 (ً2111علً، ماهر أبو المعاط) . الممارسة العامة للخدمة الاجتماعٌة فً المجال
 .دار زهراء للنشر والتوزٌع المعاقٌن،الرٌاض:الطبً ورعاٌة 

 ( تشخٌص واقع تطبٌق إدارة الجودة الشاملة فً 2152بن عٌشً، عمار .)
 كلٌة العلوم الاقتصادٌة: الجزابر.-المستشفٌات الجزابرٌة. جامعة محمد خٌضر بسكرة 
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 ( 2112ؼراٌبة، فٌصل محمود) .:دار وابل  الخدمة الاجتماعٌة الطبٌة،الأردن
 .شر والتوزٌعللن

 (2112فشٌكة،عابشة محمد)مجلة  :المفاهٌم الأساسٌة وأبعاد التحلٌل.. نظرٌة الدور
 .521-512(،52داب)عكلٌة الآ

 ( ،تطور جودة الخدمة الاجتماعٌة فً المستشفٌات 2152القحطانً، رفعان حمد.)
(،)ع 2)مججتماعٌة.مجلة العلوم الإنسانٌة والا .2151والمراكز الصحٌة وفق رإٌة المملكة

5) ،15- 21. 
  الخدمة الاجتماعٌة بٌن الصحة والمرض، دار السحاب  (.2007)قمر، عصام

 للنشر والتوزٌع: القاهرة. 
 552 -552(،2المجلة العلمٌة للاقتصاد والتجارة)ع. 
 ( ًتؤثٌر تطبٌق معاٌٌر الجودة الشاملة على 2155محمد، إحسان عبدالله سعٌد عل.)

وزارة الصحة والإسكان. الإدارة العامة لخدمة المواطنٌن بنٌن بالتعامل مع شكاوى المواط
 .515 -525(،11مجلة الخدمة الاجتماعٌة )ع 

  )المركز السعودي لاعتماد المنشآت الصحٌة(CPAHI). (2020) .
http://portal.cbahi.gov.sa/arabic/home. 

 (2115الملٌجً،إبراهٌم عبدالهادي) . الرعاٌة الطبٌة والتؤهٌلٌة من منظور الخدمة
 الاجتماعٌة،الإسكندرٌة:سلسلة جدارة المعرفٌة.

 ( ًمعوقات تطبٌق معاٌٌر الجودة فً أقسام الخدمة 2011الناصر، صالح بن عل.)
ٌم والرٌاض، الاجتماعٌة الطبٌة: دراسة مطبقة على منشآت الصحة النفسٌة بمنطقتً القص

رسالة ماجستٌر، جامعة القصٌم، متوفرة على 
 http://search.mandumah.com/Record/613426الرابط:

 ( أثر تطبٌق معاٌٌر اعتماد المستشفٌات على 2155نصار، أسماء إبراهٌم .)
تحسٌن مستوى خدمات الرعاٌة الصحٌة فً مستشفى الأمٌر حمزة، رسالة ماجستٌر،جامعة 

 عمال.كلٌة الأ–عمان العربٌة 
 الخدمة الاجتماعٌة. (21151السٌحانً،مشعل صقر)، نٌازي،عبدالمجٌد طاش .

 الرٌاض:مكتبة المتنبً.
  وزارة الصحة فً المملكة العربٌة السعودٌة على

 .https://www.moh.gov.sa/Pages/Default.aspx:موقع
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