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 مستخلص البحث

ات واقع جودة الخدمو ،بالمملكة العربية السعوديةالمالية في القطاع الصحي  التعرف على واقع الإدارة هدفت هذه الدراسةة إلى  

، وتحديد دور الإدارة المالية في رفع مسةةةةتود جودة الخدمات الصةةةةحية، والوقوف على المملكة العربية السةةةةعوديةالصةةةةحية في 

مارسةةةةةةة واسةةةةةةتخدام الإدارة المالية في أهةداف وواائ  الإدارة المالية في الخدمات الصةةةةةةحية، وتحديد المعوقات التي تواج  م

الوصفي التحليلي نظرا لما يوفره من إمكانيات الحصول على أكبر قدر من المعلومات  ، استخدم الباحث المنهجالخدمات الصحية

البحث  ينةع، وتكونت والمساعدة في التوصل إلى أصول المشكلة ومسبباتها والجوانب المؤثرة فيها واقتراح الحلول المناسبة لها

، وتوصلت ( من العاملين والمراجعين في مسةتشةفى نجران العام بمنطقة نجران012من العينة الطبقية العشةوائية والبال  عددها  

اتضح ان دور الادارة المالية في  :هناك علاقة قوي  بين الاداره المالي  وجودة الخدمات الصحيةالدراسة الى عدة نتائج أهمها أن 

عام من وجهة نظر العاملين جاء بدرجة اسةةةتجابة  محايد( أو موافقون على تعاطي الادارة المالية ايجابيا مع مسةةةتشةةةفى نجران ال

   قضايا المستشفى.
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كما يتضةةةح من النتائج أن هناك تفاوتا في اسةةةتجابات أفراد عينة الدراسةةةة على عبارات دور الادارة المالية في مسةةةتشةةةفى نجران 

موافقون على ايجابية دور الادارة المالية كما تتوفر بالمسةةةةةةتشةةةةةةفى اجهزة طبية حدي ة م ل اجهزة  العةام من وجهة نظر العاملين

الكشة  بالأعةعة كما تتوفر بالمسةتشةفى اجهزة اتصال حدي ة بين الاقسام م ل اجهزة الحاسب والهات  تساعدك على أداء اعمال  

اماكن اسةةةتراحة للعاملين  وتتوافراتب الأسةةةاسةةةي. ( راضةةةون عن الر%56( راضةةةون عن رواتبه  و  ٪56بسةةةهولة ويسةةةر و 

وقد اوصت الدراسة بضرورة الاهتمام برفع دور الإدارة المالية وتمكينها من أجل رفع بالمسةتشةفى لتناول الطعام والمشةروبات. 

 .معنوية للموافينجودة الخدمات الصحية بصورة مستمرة، وزيادة الحوافز المادية للعاملين لما ل  من أهمية في رفع الحالة ال

 .الخدمات الصحية ،جودة الخدمات ،الحوافز ،الإدارة المالية ،نجران الكلمات المفتاحية:

 

Financial management and its role in raising the quality of health services 

 

Abstract 

This study aimed to identify the reality of financial management in the health sector in the 

Kingdom of Saudi Arabia, and the reality of the quality of health services, also and to determine 

the role of financial management in raising the level of quality of health services,  identify the 

objectives and functions of financial management in health services, and to set the obstacles facing 

The practice and use of financial management in health services. The researcher used the 

descriptive analytical approach due to the possibilities it provides for obtaining the largest amount 

of information. The research sample consisted of a stratified random sample of (102) workers and 

auditors in Najran General Hospital in Najran region, and the study reached several results, the 

most important of which is that there is a strong relationship between financial management and 

the quality of health services, It became clear that the role of the financial management in Najran 

General Hospital from the point of view of the employees came to the degree of response (neutral), 

that is, they agree to the financial management dealing positively with the hospital issues. It is also 

clear from the results that there is a discrepancy in the responses of the study sample members to 

the statements of the role of the financial management in Najran General Hospital from the point 

of view of the employees, who agree on the positive role of the financial management. Computers 

and phones help you perform your work easily and smoothly, and (65%) are satisfied with their 

salaries and (63%) are satisfied with the basic salary. There are resting places for hospital staff to 

have food and drinks.  
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The study recommended the need to pay attention to raising the role of financial management and 

enabling it in order to continuously raise the quality of health services, and to increase the material 

incentives for workers because of its importance in raising the morale of employees. 

and the study recommended the need to pay attention to raising the role of financial management 

and enabling it to In order to continuously raise the quality of health services, and increase material 

incentives for workers because of its importance in raising the morale of employees 
 

Keywords: Najran, Financial management, Incentives, Quality of services, Health services 

 

 :المقدمة. 1

لمالية من أه  الواائ  الأساسية التي نجدها في الشركات عموماً، وذل  لما تحظى من أهمية بالغة في تنظي  عمل تعد الإدارة ا

الإدارة المالية هي الإدارة المسؤولة عن دراسة أفضل السبل المؤدية للحصول على رأس المال اللازم وأفضل ، حيث إن الشركة

إلى تعظي  القيمة السوقية لها واست مار رأس المال بكفاءة بشكلٍ يضمن تعظي  ثروة  الوسائل لاستخدام هذا التمويل بغية الوصول

المساهمين ويحقق البقاء والنمو والاستمرار للمؤسسة، أو أنها فعلياً فن إدارة التمويل بكفاءة في الشركات والمؤسسات ففي كيانات 

المالية التي تتولى الاختصاصات المتعلقة بمتابعة الحركة المالية و  التجارة و الأعمال والهيئات الخدمية المختلفة، توجد الإدارة

ة من وتعتبر ميزانية وزارة الصح المحاسبية، أو ما يعرف بالميزانية، وفق الأهداف الموضوعة مسبقاً لسياسة تشغيل رأس المال.

وقد أولت حكومة خادم  سنوياً، ة الدولةيت  دع  وزارة الصحة بنسبة من ميزاني الصحية، حيثهي الدعامة الأساسية للموارد 

 من خلال خطط التنمية الخمسية أن تكون تل  المخصصات في زيادة مستمرة. -حفظ  الله  -الحرمين الشريفين 

 هـ )بآلاف الريالات( 1441/ 1441ميزانية وزارة الصحة لعام ( 0عكل  

 )المصدر: موقع وزارة الصحة السعودية/ ميزانية وزارة الصحة(
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 أحد أه  الاتجاهات الحدي ة التي يت  الاستحواذ عليها في ميدان العمل، وأصبحت جودة الخدمة الصحية يعد قطاع الخدماتو

خاصة سواء كانت تل  الأهمية أهمية  الخدمات الصحية من أه  الميزات التنافسية بين الشركات، ويحتل موضوع جودة الصحية

لأمر ا المحلي، إذ أصبح النظام العالمي يمتاز بحركت  السريعة التي تشهد تغيرات عديدة،على الصعيد العالمي أو على الصعيد 

وجودة الخدمات الصحية هي درجة الالتزام بالمعايير المتعارف  .تقدم الخدمات الصحية بمستود عالي من الجودةالذو يتطلب أن 

أو معالجة مشكلة طبية  تشخيص،أو  إجراء،أو  خدمة،لعليها لتحديد مستود جيد من الممارسة ومعرفة النتائج المتوقعة 

ويتضح هنا أن الجودة تحدد على أساس الالتزام بالمعايير المهنية، وتقاس بأثر رجعي باستخدام المعايير المحددة مسبقا،  معينة،

ر لتحسين جودة الخدمة وقد قامت وزارة الصحة بالمملكة العربية السعودية بالعمل المستم.وبهدف التحسين والتطوير المستمر

مقومات الجودة المتبعة بالقطاع الصحي ومنها أن  حق كل مريض الحصول على سرير لتلقي  خلال اتباعالصحية المقدمة من 

سرة  سرة بالمستشفيات وتظهر الزيادة السنوية لعدد الأدائماً على زيادة عدد الأالوزارة  حرصالعلاج داخل المستشفى ولذل  ت

 ل التالي:من خلال الشك

 ( عدد الأسر بالمستشفيات بالمملكة في الأعوام الخمسة الأخيرة1شكل )

 م(1212الموارد الصحية بوزارة الصحة لعام  /حصائيإكتاب المصدر: )

 

 لذوا القطاعوباعتبار أن ومن أجل المحافظة على تقدي  أفضل خدمة صحية تقوم وزارة الصحة بعمل العديد من الإحصاءات      

والحضارو في  الصحي والعلمييها يعد مقياسا مهما للتطور رأه  مؤسسات المملكة، وتطود حهو أالخدمات الصحية قدم ي

يجب أن الخدمات الصحية  جودةعالي من  ولأجل الوصول إلى مستودالمملكة، لذا فإن الاهتمام بها من أه  متطلبات الحياة 

 .الإدارة المالية ودورها في رفع مستود جودة الخدمات الصحيةمن الأهمية دراسة لذل  نجد  ،نحسن الإدارة المالية في هذه المنشأة

سان ، حيث إن صحة الإنالتي تقدم الخدمات الصحية الشركاته  العوامل التي تسعى اليها ادارة أحد أ الصحية تم ل جودة الخدمات

الإنسان هو الهدف لكل ما تقدم  برامج وخطط التنمية هي أغلى ما تملك  المجتمعات من ثروة، فالصحة من أه  مقومات الحياة، و

من خدمات، ومن جهة أخرد فإن الإنسان هو الوسيلة الأولى لعمليات التنمية نفسها، والإنسان المريض لا يمكن أن يعمل أو حتى 

نظام ضع  تمويل اليفكر في خدمة مجتمع  حتى يشفى وتحل مشكلات  الصحية. وغالباً ما يعُزد تدهور الخدمات الصحية إلى 

 ، وطريقة الإدارة المالية في هذه المنشأة الصحي
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لخدمات ايعد موضوع جودة حيث و. نتيجة لعدم توافر الموارد المالية اللازمةللانخفاض والمفهوم السائد هو أن جودة الخدمة تتج  

التميز كبير الذو تمارس  في تحقيق النجاح وللدور ال بدرجة كبيرة وذل  الشركاتمن الموضوعات الرئيسة التي تهت  بها الصحية 

الإدارة المالية من الضرورو دراسة ومن هنا نجد أن   .جودة الخدمات الصحيةفي رفع مستود الإدارة المالية  من خلال دور

 .ودورها في رفع مستود جودة الخدمات الصحية

 . اهمية البحث:1.1

 :للبحث نظريةالأهمية ال. 1.1.1

 .هميةهداف والأحيث الأ منالإدارة المالية وجودة الخدمات الصحية الربط بين الى  البحثسعى ي .0

 .الإدارة المالية على مستود جودة الخدمات الصحيةساعد متخذو القرار معرفة تأثير ين أيتوقع  البحث اهذ .2

 إثراء المكتبة العربية ببحث يوضح دور الإدارة المالية على مستود جودة الخدمات الصحية. .6

 :للبحث الأهمية التطبيقية. 1.1.1

 يقدم هذا البحث تقييما واقعيا لدور الإدارة المالية في رفع مستود الخدمات الصحية. .0

 .يساعد المسؤولين وأصحاب القرار للتعرف على بعض نقاط الضع  للإدارة المالية في المنشآت الصحية .2

 ات الصحية.هذا البحث يتوقع أن يساعد ويساه  في تحسين وتطوير جودة الخدم .6

 تقدي  التوصيات الى الجهات المعنية وأصحاب القرار في القطاع الصحي. .4

 

 البحث:أهداف . 1.1 

 العربية السعودية. الصحي بالمملكةفي القطاع واقع الإدارة المالية على التعرف  .0

 .المملكة العربية السعوديةواقع جودة الخدمات الصحية في  على التعرف .2

 مالية في رفع مستود جودة الخدمات الصحية.الإدارة ال تحديد دور .6

 الوقوف على أهداف وواائ  الإدارة المالية في الخدمات الصحية. .4

 تحديد المعوقات التي تواج  ممارسة واستخدام الإدارة المالية في الخدمات الصحية. .6

 

 بناء على التساؤلات المطروحة ت  وضع الفرضيات التالية: :البحثفروض . 1.1

المملكة العربية ذات دلالة إحصائية لدور الإدارة المالية في رفع مستود جودة الخدمات الصحية في  يوجد فروق -

ين المراجع –الحالة داخل المستشفى  العاملين بالمستشفى  - الجنس –العمر متغيرات الدراسة  تعزد ل السعودية

 (للمستشفى

  .الصحية بالمملكة العربية السعوديةمات جودة الخدطريقة الإدارة المالية ومستود  هناك علاقة بين -
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 م،فالاعتبارات المالية بشـكل عـا بشـكل عـام، تعد وايفـة الإدارة المالية بمظهرهـا الإدارو والفنـي واحـدة فـي جميـع المؤسسات،

تـي جة التعقيد الالموجودة في جميع المشروعات بغض النظر عن حجمها وطبيعتها واحدة، لكنها تتبايـن في مدد التنظي  ودر

تمارس بها هذه الوايفة بيـن مؤسسة وأخـرد من الناحية العملية الأمر الذو يؤدو إلى التفاوت في تفاصيل الوايفة المالية بيـن 

 المؤسسات المتفاوتة فـي الحجـ .

 

 مفهوم الإدارة المالية: -1

و منظمة ورفع قيمتها التسويقية وقد اختل  تعتبر الإدارة المالية من اه  الإدارات المؤثرة بشكل مباعر في تطور أ -

التعريفات بخصوصها كل حسب وجهة نظره، ولكنها تصل في النهاية الى نفس الطريق الذو يظهر أهميتها ودورها الفعال 

 داخل المنظمة

 حصولالفن والعل  الخاص بإدارة الأموال. وفهي تشتمل على مجموعة متنوعة من أوج  النشاط الاقتصادو الخاص بال  -

 (2104 المغربي،  على الأموال وإدارتها.

تعد الإدارة المالية وايفة من الواائ  الرئيسة في منظمات الأعمال والتي لها اتصال مباعر باتخاذ القرارات المالية  -

يل وتكلفة الأموال، والتمويل طويل ودراستها م ل اتخاذ القرارات الحاسمة بشأن  الاست مار طويل الأجل وهيكل التمو

الأجل، وكذل  قرارات الاست مار قصيرة الأجل فالإدارة المالية هي الإدارة المسئولة بالدرجة الاولى عن دراسة أفضل 

الاساليب المؤدية للحصول على رأس المال اللازم والطرق المناسبة لاستخدام هذا التمويل من اجل الوصول إلى أه  هدف 

  (2102 الصمادو و العواودة،  وهو تعظي  القيمة السوقية لها واست مار رأس المال بكفاءة.للشركة 

الوايفة المالية تطور مفهومها ك يرا، وتطور كذل  دور المدير المالي واتسع اختصاصات  فهو في الأساس  يهت  بدراسة  -

ال العامل وتواي  السيولة الفائضة بصفة مؤقتة في الادوات المالية التي تطرحها الأسواق المالية لأغراض تمويل راس الم

المصرفية، والاوراق التجارية التي تصدرها  والمقبولاتمؤسسات السوق منها عهادات الايداع المصرفي، اذونات الخزينة 

يات  متابعة عمل هذه الاسواق فيما يتعلق الشركات ذات السمعة الائتمانية والمالية الكبير وتزداد مهام  فتكون من مسؤول

بأسعار اسه  الشركة واروف السوق التي تساه  في عرض التطورات الحاصلة في القيمة السوقية للشركة . وجدير 

 بداعيةالإبالذكر أن الأسواق المالية إما سوق نقد وتتعامل بالأموال القصيرة الاجل م ل  البنوك والمؤسسات المالية غير 

شرة جغرافيا هيكل السوق(، والبنوك المركزية. أو أسواق تتعامل بالأموال طويلة الاجل م ل التي تتعامل مع أدوات المنت

 (2102 عدنان تاي  التعيمي، ارعد فؤاد التميمي،  الملكية والسندات والأوراق المالية.

المؤسسات والاسواق المالية وكيفية عملها ضمن النظام المالي. أما على  الإدارة المالية على المستود الكلي هي دراسة -

المستود الجزئي فتهت  بالتخطيط المالي وادارة الاصول، مصادر الأموال ويمكن أن نستخدم المركز المالي للمشروع 

ن الآن باس  كبير المديري لوص  المستود الجزئي لإدارة المالية. المدير المالي الذو يأتي على رأس هذه المنظومة يعرف

الماليين فمن اه  مهام  رس  السياسات المالية ووضع الخطط للشركة كعضو في مجلس الادارة ومسؤول عن ادارة اموال 

الشركة ويقترح كيفية الحصول على الأموال واستخدامها وتحدد الاحتياجات المالية واختيار البنوك وتنظي  العلاقة معها 

 (2100 عبيب،  وتطويرها.
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 وظائف الإدارة المالية:

تعد الإدارة المالية جزءاً أساسياً من الإدارة الشاملة للمنظمة، بالإضافة إلى توليها الرقابة على استخدامات الأموال ومصادرها، 

ارة. فهي تتولى جميع العمليات المالية المتعلقة الواائ  الأخرد للإد ويناط بها عادة مسئولية إدارة أمورها المالية بالتنسيق مع

 «قيمة المؤسسة»بكيفية حصول المنظمة على الاموال اللازمة لتـمـويل مشاريعها وخدماتها وكـيـفـيـة ادارتها للمحافظة على 

 وتطويرها بهدف الحصول على اعلى عائد وأه  الواائ  المناطة بها:

 يفية تقدير وتخطيط الاحتياجات المالية المستقبلية وتخطيط التدفقات النقدية.التخطيط المالي: النشاط الذو يهت  بك -

 التمويل: النشاط الذو يهت  بتدبير الاموال اللازمة لتسيير عمليات المؤسسة من أفضل مصدر تمويلي. -

 (2111 الزعبي،  التنظي  المالي: النشاط الذو يهت  بإدارة اموال المشروع وأصول  واست مارها بأعلى عائد.  -

 أهداف الإدارة المالية:

 من المعروف أن وجود الكيان المالي لأو مؤسسة نابع من تحقيق قائمة من الأهداف ومن أبرزها 

إن ف خاصة في الأجل القصير، التي وضعت الإدارة المالية من أجلها هو مقابلة احتياجات التشغيل الحالية والمتوقعة؛ ولذل  

 دور المدير المالي يتضمن تطوير وتطبيق ومتابعة السياسات والقرارات الخاصة بنشاط المشروع وهي:

 تجهيز فواتير العملاء. -0

 الاست مار في الأوراق المالية.  -2

 الاست مار في الأصول الرأس. مالية  ال ابتة( ]الآلات/ المباني/ الأراضي[  -6

 سداد الالتزامات الخاصة بالشركة. -4

 ر مصادر التمويل طويلة الأجل.توفي  -6

وتجدر الإعارة الى أن  من الممكن أن يختل  التنظي  الداخلي لـ لإدارة المالية وواائف  من مشروع إلى آخر؛ حيث يمكن أن نجد 

ومن الضرورو توافر التنسيق والتكامل التام بين  .بعض الواائ  ترتبط وتتكامل مع إدارة المحاسبة داخل بعض المشروعات

ويرد ،  الانصارو( لإدارة المالية وبين الإدارات الأخرد على مستود المشروع من اجل تحقيق الرؤية العامة للمنظمة.ا

 أن اهداف الإدارة المالية تنحصر في هدفين رئيسين: (2104 المغربي، 

 يتحقق ذل  بتحقيق اقصى ربحية ممكنة للشركة وتحقيق سيولة ملائمة.الأول: زيادة قيمة المنشأة و

ال اني: هو زيادة القيمة السوقية ويتحقق ذل  من خلال الأرباح الصافية المتوقعة ودرجة المخاطرة التي تتحملها المنشأة في 

 الأرباح.سبيل تحقيق 

  أقسام الإدارة المالية: -1

 المالية:ع ذكر أه  المهام التي يقوم بها داخل الإدارة اقسام الإدارة المالية مفي عرض لاه  

ية مطابقة الحسابات البنك -إعداد التقارير اللازمة -كشوف الموازنة الدورية  -:  الدفاتر المحاسبية بأنواعهاقسم المحاسبة -

 وعمل التسويات( 

 أية ملاحظات( استيفاء  -:  تدقيق كافة المستندات والمعاملات المالية الواردة قسم التدقيق -
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 بعد تدقيق أوامر الصرف تحال المعاملات من الإدارات المسئولة في حالة طلب الصرف في حدود ما  :قسم الصرف -

 .تسمح ب  الاعتماد المالية(

طباعة وإصدار عيكات مكافآت  - تسوية المستحقات في عكلها النهائي عن طريق أوامر الدفع :قسم الشيكات وأوامر الدفع -

 .مانات(وعيكات الأ

توريد المبال   - صرف المستحقات من الشيكات الصادرة من قس  المحاسبة ومن قس  أوامر الدفع  :قسم الصندوق -

 المحصلة نتيجة بيع المناقصات(.

تصدير المعاملات التي  - استلام المعاملات التي ترد للإدارة المالية وعرضها على مدير الإدارة  :الإدارية قسم الخدمات -

 .الخطابات للإدارات المختصة( -يها بعض الملاحظات ترد عل

إعداد الأضابير  - استلام المعاملات الواردة من الصندوق ومن قس  أوامر الدفع بعد تسلي  عيكاتها  :قسم الأرشيف -

 (2122 الطائ ،  .والمعاملات وإرسالها لديوان المراقبة العامة واستلامها وفرزها وتبويبها تمهيداً لحفظها(

 :الهيكل التنظيمي للإدارة المالية

الذو يقوم بمهام فارقة بالمنشأة وويتخذ القرارات المالية  (CFO)بادئ ذو بدء بما أن الإدارة المالية يرأسها المدير المالي 

لمدير المدير المالي تابعا بشكل مباعر ل بطبيعت  التخصصية فأنها تشغل موقعا هاما داخل الهيكل التنظيمي لأو منشأة مما يجعل

وباعتبار أن الهيكل التنظيمي يختل  من منشأة إلى أخرد باختلاف حجمها ونشاطها، ويمكننا أن نتخيل موقع  (CEO)التنفيذو 

 (2121 علي،  الإدارة المالية بلهيكل التنظيمي لمنشأة ما بالشكل الآتي:

 

 

ذكره فإن  لابد من وجود حيز كبير ليمارس في  المدير المالي تأثيره باتخاذ القرارات المالية وذل  عبر كون   ت  على ما وبناءً 

 مستشاراً لهذه الإدارة يساه  في مساعدتها للوصول للقرار الأم ل.

 (2102لصمادو و العواودة،  ا فالشكل التالي يوضح الهيكل التنظيمي للإدارة المالية:

 ( الهيكل التنظيمي 1شكل رقم )
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 للإدارة المالية ( الهيكل التنظيمي5شكل رقم )

 

 المنتج نوع باختلاف تختل  الزبائن، وهي ورضا احتياجات تلبي التي المنتجات خصائص بأنها تعني اصطلاحاً  الجودة تعرف

 (.06ص :2102استخدامها  كرادع ، وطرق والخدمات

 أفضل تقدي  القدرة على أو للاستخدام المنتج ملائمة مدد" هي بأنها الجودة) 090ص :2116 والطعامنة، مخيمر، (عرف قدو

 ."صفات وأصدق أداء

 التي الصحية معايير الجودة ومواكبة توقعاته ، وتحقيق للمرضى المقدمة للخدمات المستمر التحسين إجرائياً بأن  الجودة تعرفو

 .والعالمي العلمي الطبي طورالت ومواكبة الطبية، الأخطاء تقليل في تسه 

 من عليها الحك  طريقة في الاختلافات إضافة إلى قياس الجودة صعوبة إلى أدد للجودة موحد مفهوم إيجاد في الصعوبة وإن

 (01، ص0994إلى آخر.  العساف،  عخص

 فوائد تطبيق الجودة بالمستشفيات: -1

 ومن والصحية خاصة، العامة الخدمات في الجودة أهمية على ستدلالخلالها الا من يمكن التي الرئيسة المؤعرات من يوجد عدد

 هي: المؤعرات هذه أبرز

 الرضا  مستود لتقيي  عدد من المقاييس اعتماد من الضرورو أصبح حتى الجودة بمفهوم كبير حد إلى الخدمة ارتبطت

تسمية  علي  أطلق مقياس اعتماد إلى قاد الأمر وهذا. المقدمة والجودة الخدمة بين الربط خلال من المرضى لدد المتحقق

Seroquel في أداء من يتوقع  بما المستهل  لمعرفة رأو والمترابطة المتكاملة المقاييس من سلسلة عن عبارة وهو 

 الخصائص، من وفقاً لعدد منتجها من ل  الخدمة المقدمة

الإدارة العليا الرئيس

نائب الرئيس 
للإدارة المالية

قسم 
الميزانيات

الإحصائيالتحليل-

الإقتصاديالتنبؤ-
ريةإعداد الموازنات التقدب-

إعداد الميزانيات -
والحسابات الختامية

ةقسم المحاسب

التكاليفمحاسبة-

المخزونعليالرقابة*
الأجور*

الداخليةالمراجعة-
العامةالمحاسبة-د
الضرائب-

قسم الخزينة

التحصيل-

القبضأوراق-
التأمين-

الخدمةتركمكافأت-
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 وما الخدمة من المستهل  يدرك  ما الفجوة بين معرفة أساس على يقوم الأبعاد المتعدد المقياس هذا وبعبارة أخرد أن 

 الجودة فيها. اختبار دون الصحية الخدمة تسويق تحليل يمكن لا وبالتالي فإن  يتوقع 

 بالآتي: الأبعاد هذه وتتم ل الجودة مستود القياس والتأثير على في كأساس اعتمادها يت  رئيسية إبعاد للجودة أصبح 

دون  المنتوج عمل فترة ازدادت عطل، وكلما دون زمنية معينة فترة خلال المنتوج ملع احتمالية : وهيالاعتمادية -

 .المستهل  عليها يركز التي الأساسية الأبعاد من وتعتبر الاعتمادية أعلى بدرجة البعد هذا توافر ذل  يعني فان عطل

 .تل  الخدمة من الفائدة تحقق التي لسرعةوبا المناسبة تقدي  الخدمة على المنظمة وقدرة واستعداد رغبة : وهيالاستجابة -

بالمجاملة  متم لة صفات من ب  يتمتعون الخدمة، وما إلى مجهزو والاطمئنان الرضا كسب وتعني :التوكيد والثقة -

 .ال قة بناء وموافيها على المنظمة قدرة ومدد العمل في والدقة والمعرفة

 لدد كل انطباع وخلق بالزبائن الشخصي والاهتمام داء العنايةإب أساس فردو، أو على الخدمة تركيز : وتعنيالعناية -

 .أهمية الأك ر هو بأن  الخدمة متلقي من فرد

والمعدات والعاملين  المادية بالتسهيلات وتتم ل تقديمها كمرافق عند تعد للخدمة، والتي المادو الدليل : وهيالملموسية -

 .(01-05 ،2112، واخرون الجزائروالاتصال.   ومعدات

الخدمة.  تل  من الفائدة تحقق التي وبالسرعة المناسبة تقدي  الخدمة على المنظمة وقدرة واستعداد رغبة : وهيالاستجابة -

 (.21، 2102 الخطيب 

 للمنظمة، هادفة إلى التنظيمي الهيكل ضمن متخصصة عبر إدارة المستمر للتحسين تخضع الصحية الخدمة في الجودة 

 .الأداء في يةوالتكامل الشمولية تحقيق

  :المقدمة له  والسريرية الطبية الخدمة من المرضى التي يتوقعها الخدمات جودة مستود في التوسع تعنيالشمولية 

 .الأخرد جوانبها وبكافة

 :نظام فرعي ولكل الآخر، البعض على بعضها يعتمد أنظمة فرعية من مكون نظام المستشفى كون في هي التكاملية 

 (.212، ص2116الأخرد.  البكرو، البرامج مع يتكامل ان  إلا الخاصة برامج 

 أفراد عام ولمختل  نفع ذات وغيرها الصحية والمراكز تقدمها المستشفيات التي الصحية الخدمات القول بأن يمكن تقدم ومما

 لذل  ينبغي ومستقبل  سانالإن بحياة صلة ذات كونها عالية بجودة ينبغي أن تتص  المقدمة الصحية فإن الخدمات وعلي  المجتمع،

 .الجودة عالية خدمة صحية على الفرد لحصول اللازمة السبل جميع توفير

 :الصحية الخدمات جودة مفهوم -1

 تقدم خدمة هي فالخدمة الصحية الطبي، الفريق أعضاء أحد يقدمها استشفائية أو علاجية خدمات هي الصحية الخدمات جودة

 ومنها: التعريفات من الك ير وهناك المستهل  ورغبات حاجات إعباع وهدفها للمنتفعين

متوقع  هو يفيض عنها قياساً بما أن يمكن وما إلي ، المقدمة الصحية الخدمة في المريض يراها التي الدرجة تل " بأنها تعرف 

 (.2100 نشيدة، 
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 وبتكلفة من المجتمع ومقبولة أمنة ريقةبط الصحيح، والأداء المعايير مع التماعي "أنها  على العالمية الصحة منظمة عرفتها

 ,who) "التغذية وسوء الوفيات والإعاقة ونسبة المرضية الحالات نسبة على تغيير أو تأثير إحداث إلى تؤدو بحيث مقبولة،

2006). 

 القدرات لتعظي ) المستشفيات الوحدات،  الخدمات تقدي  الصحية، وأماكن الخدمات مستويات بأنها: ضمان وتحسين تعرف كما

 (.2116:22 خلاف،  .الخدمة أثناء والتدريب والتمريض الطبي التعلي  ورفع مستود التشخيصية

 نظراً لارتباطها كذل  المجتمعات، تنمية في الكبيرة لأهميتها نظراً  الأخيرة الآونة كبيراً في تطوراً  الصحية وقد عهدت الخدمات

 المعلومات تكنولوجيا تطبيقات على قائ  لها استراتيجي إطار وضع استلزم الذو الإنسانية، الأمر النشاطات مجالات بكافة

 الصحة علي  منظمة وتؤكد الدول جميع تحقيق  إلى تسعى مطلباً  أصبح والذو الصحية، الخدمة جودة إلى والاتصال للوصول

 العالمية.

 (WHO, 2012:3)الصحية بالآتي:  الخدمات وتتم ل

 والتشخيص الفحص خدمات. 

 ووقائية علاجية تخدما. 

 الاجتماعية وبرامج الخدمة التمريض خدمات. 

 وإدارية فندقية خدمات. 

 الصحي التعلي  وخدمات البحث والتطوير. 
 

 :أهمية جودة الخدمات الصحية

 يعد الاهتمام بجودة الخدمة الصحية نتيجة لارتفاع تكالي  هذه الخدمات ونتيجة الحاجة إلي التخصص الطبي الدقيق، وزيادة

الطلب علي مختل  أنواع الخدمات الصحية الحدي ة، إضافة إلي زيادة الوعي لدو المستفيدين من هذه الخدمات واهتمامه  بعنصر 

الجودة، ويعد تحقيق مستوو عال من جودة الرعاية الطبية للمريض من الواائ  الأساسية للمستشفى وهو أمر مرتبط بتوافر 

ة وحسن العلاقة المتبادلة بين مقدمي الخدمة الطبية والمستفيدين منها وملائمة كميتها للمرضي حسن التدبير التقني للرعاية الطبي

 دون زيادة أو نقصان وبما يضمن تحقيق المنافع الصحية.

 ( أن جودة الخدمات الصحية تتجسد أهميتها في عدد من الأمور أهمها:66-64 ،2116ويرو  العزاوو، 

 يمكنها من تحقيق متطلبات المرضى التركيز على حاجات المرضى بما. 

 تحقيق الأداء العالي للجودة في جميع المواقع الوايفية وعدم اقتصارها على الخدمات. 

 اتخاذ سلسلة من الإجراءات الضرورية لإنجاز جودة الأداء. 

 الفحص المستمر لجميع العمليات وابتعاد الفعاليات ال انوية في إنتاج الخدمات وتقديمها للمرضى. 

 .تطوير مدخل الفريق لحل المشاكل وتحسين العمليات لتطوير استراتيجية التحسين المستمر إلى الأبد 
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 مبادئ جودة الخدمات الصحية: -5

المجالات الوايفية وعلى  تستند إدارة الجودة في الخدمات إلى مبادئ الإدارة التي تركز على تحسين الجودة كقوة محفزة في كافة

 (.64-66ص  ،2119لمراكز الصحية وتتم ل المبادئ الآتية:  النعيمي، كل المستويات في ا

 .المريض هو من يتعرف على الجودة ورضا المرضى هي الأولوية 

 .الإدارة العليا يجب أن تقدم القيادة للجودة 

 .الجودة هي مسؤولية كل الموافين ضمن كل المستويات في المراكز الصحية 

 ن تركز على تحسين الجودة المستمرة من أجل تحقيق الأهداف.   كل واائ  المراكز الصحية يجب أ 

 .مشاكل الجودة تحل من خلال التعاون ما بين الموافين والإدارة 

 .نجاح المركز الصحي يمكن أن يحقق من خلال فه  وإرضاء حاجات المرضى والعمل على تنفيذها 

  تجاوز المشكلات وتحقيق التحسين ا لمستمر. النتائج الإحصائية مع البيانات الحقيقية تكون أساس مه  في 

 ( أن المبادئ الأساسية للجودة الشاملة تتم ل فيما يلي:66، ص2121،ويذكر  لزم

 الاستراتيجية،  التخطيط الاستراتيجي: بحيث أن وضع خطة عاملة تعتمد رؤية ورسالة وأهداف المنظمة ويت  صياغة

مة، وهو القلب النابض لبناء استراتيجية تنافسية لتحقيق الأهداف والمهام باعتماد وتحليل نقاط القوة والضع  في المنظ

 من خلال التجديد المستمر.

 داخل المؤسسة  رضا الجمهور: تجاه خدمات المؤسسة من خلال توفير الخدمات والتركيز على المستهل  الداخلي أو الذو

 والمستهل  الخارجي طالب الخدمة من المؤسسة.

 :سبيل  في أنشطة المؤسسة والتركيز على العمليات ذاتها وإيجاد الحلول للمشكلات التي تعترض التحسن المستمر

 المنتجات والخدمات.

 في أداء المهام، وتفادو الأخطاء قبل وقوعها واستخدام معايير مقبولة لقياس جودة المنتجات  :المشاركة الجماعية

 والخدمات.

 أصيل من    يسه  في تحسين المنتج وتطوير العمل وإععاره  بأنه  جزءتحفيظ وتعبئة خبرات منتسبا المؤسسة: وذل

 المؤسسة يساه  في تحقيق أفضل النتائج، ويشمل جميع المستويات بصورة مستمرة بحسب التخصص.

  اتخاذ القرار المبني على الحقائق: فإدارة الجودة الشاملة تتبنى مفهوم مؤسسي لحل المعضلات من خلال فرص التطور

 رك في تنفيذه كافة العاملين على كل المستويات وإعراك الجمهور.ويشت

 لا يمكن لأو مؤسسة أن تحقق أهدافها في مجال الجودة الشاملة ما ل  تكن عملية التطوير مستمرة وذل   :تطوير الأداء

 مسؤولية كل فرد في المؤسسة.
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 الصحية:عوامل نجاح جودة الخدمات 

 (.019-012، ص 2119لنجاح جودة الخدمات الصحية وهي:  أحمد،  من المه  تحديد البني التحتية

 طبقاته   أو انتمائه ،حصول جميع المرضى على الخدمات وفقاً لاحتياجاته  بغض النظر عن  وتعني :المساواة

 علاقاته  الشخصية بمقدمي الخدمة. المراكز الوايفية، أو الاجتماعية، أو

 :أو على  من العناية الطبية سواء على مستود المريض أو على مستود الرعاية أو تحقيق الفائدة المرجوة الفعالية

 .مستود المجتمع ككل

 تعني ملائمة الخدمة للغرض الذو تقدم من أجل . :الملائمة 

  أو تقدي  الخدمة في  تكون مقيدة بحدود زمنية أو مكانية ألاويقصد ذل  أن خدمات العناية الطبية يجب  :واليسرالسهولة

 قت وفي أو مكان.أو و

 وتعني التوازن في تخصيص الموارد المتاحة بين الخدمات المقدمة والمرضى المستفيدين. :الكفاءة 

 

 طرق التقييم والتحسين لجودة الخدمات:  -1

أصبحت هدف لجميع  ( عند دراستها في جودة الخدمات ووايفتها في تحقيق أداء مميز لتحقيق الجودة فقد2100أعارت  لينده، 

هو الزبون ويمكن قياسها بعدة  ظمات سواء كانت قطاع خاص أو عام، وأيا كان نوعها إنتاجي أو خدمي فإن محور الجودةالمن

 طرق وهي:

 الدراسة  : وهي تحتوو على منهج استقصاء يت  توزيع استمارة تحتوو على أسئلة حول موضوعطرق القياس المباشر

 .لعملاء عن مستود الخدمة على عينة من المرضى ومن هنا يت  توجي  أسئلة

  في: : وتتم لمباشرةطرق قياس غير 

مقياس الفجوة: يحدد بتوقعات المرض لمستود جودة الخدمة المقدمة وتحديد فجوة هذه التوقعات والإدراك ويمكن قياس  -

 مدد تتطابق توقعات الزبائن مع الخدمة المقدمة لتلبية توقعات المرض.

 الأداء. = جودة الخدمة :يركز على الأداء الفعلي المقدم للخدمة ويعبر عن  بمعادلة وهو قياس مقياس الأداء الفعلي: -

 ( إلى إمكانية قياس جودة الخدمة من خلال المريض وهي:2115كما أعار  المحياوو، 

 يركز على الأداء الفعلي للخدمة، ويعتبر أن الجودة يت  الحك  عليها من ناحية الزبائن.مقياس الأداء الفعلي : 

 يت  من خلال  توجي  أسئلة تقيس رضا المرضى تجاه جودة الخدمة ل .مقياس الرضا : 

 وهو توقعات الزبائن وإدراكه  لمستود الخدمات الفعلية.مقياس الفجوة : 

 وهو أن الخدمة المقدمة للزبائن تعتمد على المنفعة الخاصة بالخدمات المدركة من جانبي الزبون والتكلفة مقياس القيمة :

 صول على خدمات.للح
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 وبناء على مقياس  .: وهي عدد الشكود المقدمة من المريض نتيجة استيائه  من الخدمة المقدمة له مقياس عدد الشكاوى

 مستويات الفجوات ومعادلة جودة الخدمة وهي تساوو إدراك المرضى للأداء الفعلي ولها ثلاث

 وقعات. الخدمة المميزة وتحدث عندما يكون مستود الخدمة فاق الت -

 الخدمة الرديئة وتحدث عندما يكون مستود الخدمة أقل من المتوقع. -

 الخدمة العادية عندما تتحقق بتعادل إدراك الزبون للخدمة مع توقع السابق عنها. -

 وقد حددت المنظمة العالمية للصحة مقياس يحدث عن طريقة معرفة جودة الخدمات وذل  عن طريق ما يلي:

 بدون تعرض المريض للأذد. : تقدي  الخدمةالأمان 

 وهي تقدي  الخدمات بدون تفريق بين المرضى.العدالة : 

 وهي إمكانية الوصول للخدمة بسهولة ويسر.الوصول للخدمة : 

 استخدام جيد للموارد المتاحة سواء أجهزة أو كوادر طبية لتحقيق أهداف صحية الإنسان.الكفاءة : 

 جتمع وتقوم على إحداث تحسين الوضع الصحي للمجتمع والفرد  جوابرة، تحقيق الأهداف وحاجات الم وهي :الفعالية

 (.21، ص2105
 

 دور الإدارة المالية في جودة الخدمات الصحية: -4

تكمن علاقة الإدارة المالية في الخدمات الصحية في التعرف على الطرق الصحيحة لتنفيذ الموازنة، وتمويل الخدمات الصحية 

. وتطوير المشاريع والاقتصاد على وج  التحديد في مجال الخدمات الصحية، وإن الأبحاث العربية التي والتنبؤ بالمستقبل المالي

تناولت هذا الموضوع قليلة، ولا يوجد حسب عل  الباح ين مؤلفات أو مراجع ك يرة تناولت بالشرح والتفصيل مفهوم الوايفة 

 المالية وأبعادها في المستشفيات.

( أن الإدارة المالية تهدف إلى تطبيق السياسات والتعليمات المالية الخاصة بإدارة النشاط 054: 050، 0991ويرد  حرستاني،  

المالي في المستشفى، والتأكد من سلامة أوج  الإنفاق، وإاهار رصيد كل منها بصورة فعلية، وإعداد الموازنة التقديرية لخطة 

قة دارة النشاط المالي في المستشفى لطلبات الشراء، وتسديد المبال  المستحالمستشفى التشغيلية. كما يركز على ضرورة تلبية إ

للموردين، وعلى ضرورة قيام  بإجراء الرقابة والتسوية لكافة حسابات المؤسسات المتعاملة مع المستشفى، ودفع مستحقات 

ن كخدمات تقدمها المستشفى للمستفيدي العاملين وتحصيل فواتير المرضى والإيرادات المستحقة المحصلة من بعض الخدمات التي

التغذية والأدوية، وغيرها، ويضي  أن  حتى تستطيع الإدارة المعنية بالنشاط المالي في المستشفى القيام بالمهام المذكورة أنفاً 

رواتب، س  الفلابد من تشكيل الإدارة المالية كوحدة تنظيمية تض  عدة أقسام، منها قس  الحسابات، وقس  حسابات المرضى، وق

( من ضرورة إيجاد أقسام معنية بإدارة المعلومات 466-، ص 0929ما أعار إلي   العجلوني، وقس  الخزينة، وقس  التدقيق، وهو 

والسجلات ما يتعلق بسياسات وإجراءات دخول وخروج المرضى لما لهذه المعلومات من أهمية إدارية وتنظيمية تساعد في تقدير 

 ستشفى.نفقات وإيرادات الم

حيث يلاحظ أن عملية اتخاذ القرارات في المستشفيات في حالات ليست بالقليلة تت  في إطار زمني لا تتحقق خلال  نتائج هذه 

القرارات. إذ إن معظ  هذه النتائج لا تتحقق إلا بعد فترات زمنية ليست بالقصيرة، وهو الأمر الذو يجعل من الصعوبة التأكد من 

 رات التي تتخذها الإدارة الصحية في المستشفيات نتيجة تحقق نتائجها بعد فترات زمنية طويلة،صواب وفاعلية القرا
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وهو ما يتضمن المخاطرة عند اتخاذ القرارات، وبالذات نتيجة التطورات التكنولوجية المسارعة والمتزايد في المجال الصحي،  

 اتخاذ م ل هذه القرارات. وهو الأمر الذو ينبغي مراعات  والحذر والحيطة والتحسب عند

أن نجاح المستشفيات في تحقيق أهدافها يعتمد بالدرجة الأولى على قدرة المدير المالي على القيام Cleverley,1990) ويرد 

عن  سؤولمبالتخطيط والرقابة لأنشطة المستشفى، حتى يتمكن من تحقيق أهداف  بأقل تكلفة ممكنة. ويضي  أن المدير المالي 

 .قرارات المناسبة وتوجي  استخدامات موارد المستشفى لتحقيق الاستقرار المالياتخاذ ال

وتعتبر الإدارة المالية في المستشفيات ركناً هاماً وأساسياً في إدارتها، ولأن الوايفة المالية تعتبر من بين أه  الواائ  الإدارية 

 :لهذه المستشفيات لذل  ينبغي أن تراعي ما يلي

رونة في الإدارة التي ترتبط بتحقق حالات مرضية طارئة وغير محسوب لها، وغير مخططة، وبالتالي ضمان توافر الم .0

فإن توقع حصولها يفرض ضرورة توفير الموارد المالية التي يت  من خلالها تلبية متطلبات الرعاية والعلاج اللازم لم ل 

 رتها المالية أقرب ما تكون إلى إدارة الأزمات.هذه الحالات، وهذا الأمر الذو يجعل من إدارة المستشفيات وإدا

ازدواجية إدارة المستشفيات، والتي تتم ل بوجود نوعين أساسيين من الإدارة فيها وهما: إدارة طبية فنية، وإدارة  .2

المستشفى، وقد يحصل تعارض بينهما ك يراً، وهو الأمر الذو يتطلب إيجاد التناسق وعدم تعارض في اتخاذ القرارات، 

 ن خلال الإدارة المالية باعتبارها المختصة بالجوانب المالية ويمكنها تحقيق هذا التناسق وعدم التعارض.م

إن الإدارة المالية في المستشفيات تؤدو واائفها وتقوم بمهامها ومنها الواائ  والمهام المالية في إطار ضغوط  .6

 واعتبارات يصعب مواجهتها وعليها تجاوزها. 

ستشفيات بالتعقيد الناج  عن وجود أعداد كبيرة من العاملين، وبتخصصات ومستويات متنوعة ومختلفة تتس  إدارة الم .4

وكذل  وجود وتعدد وتنوع كبير في الأجهزة والمستلزمات، وكلها تخضع للتغيير والتطور المستمر وهذا يتطلب قدرة 

ل واجتماعية متعددة، وتخدم فئات مختلفة وتتعام وكفاءة إدارة المستشفى، خاصة أنها تتعامل مع خلفيات ثقافية وعلمية

 .مع جهات ومؤسسات متنوعة

أداء المستشفيات لعملها يرتبط ب  تقدي  خدمات يصعب تحديدها وقياسها كمياً بدقة، وكذل  من الصعوبة بمكان قياس   .6

فوق جوانب نوعية بقدر يالأهداف التي تسعى لتحقيقها بسبب أن هذه الخدمات تتصل بأداء خدمات غير مادية وتتصل ب

اتصالها بالجانب الكمي لهذه الخدمات، ولأن الجوانب النوعية للخدمات يصعب قياسها بدقة، إضافة للتعدد والتنوع في 

الأهداف والوسائل والأدوات والمعايير التي يت  الأخذ بها في الأداء الفعلي لعملها، وهو الأمر الذو يجعل من الصعوبة 

 مستشفيات مراعاة كل هذه الجوانب وتحديدها بدقة، ويفرض عليها أعباء أكبر عند الأخذ بها.على إدارة هذه ال
 

 نظرية صفوف الانتظار:

بوضع مجموعة من الأساليب الرياضية اللازمة لحل المشاكل المتعلقة بتراك  صفوف الانتظار  التي تختصهي تل  النظرية 

دد خلال فترة زمنية معينة، مع الوضع بالاعتبار أن الوصول إلى مكان أداء التي تبقى داخل المنظمة طلبا لخدمة معينة تؤ

القول بأن هذه النظرية تقدم بأسلوب رياضي طريقة لتقدي  بدائل مختلفة  حيث يمكنعشوائيا تبعا لتوزيع معين  الخدمة يت 

 التصمي  لمركز تقدي  الخدمة المعنية.
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 الطرق الرياضية والاحتمالية في بحوث العمليات التي بأنها أحدت الصحية: ويعبر عن نظرية صفوف الانتظار في المؤسسا 

تساعد متخذو القرار سواء من الطاق  الطبي أو الادارو داخل المؤسسة الصحية للعمل معاً على تحسين جودة الخدمة من 

بق يت  ذل  ط الخدمة حيث  خلال معالجة مشاكل تراك  صفوف انتظار المرضى نتيجة عدم انتظام وصوله  إلى مكان تقدي

 (2104قواعد وتوزيعات احتمالية متنوعة.  أحلام، 

 نظرية المنظمة: 

هي التي تهت  بدراسة كيفية عمل المنظمات، وكيفية تأثيرها وتأثرها بالبيئة التي تتواجد فيها من خلال استخدام مجموعة 

تفسير سلوك مكونات المنظمة، وبذل   تساه  تل   والمبادئ والفرضيات التي تعمل  مترابطة  من اجل ،من المفاهي 

النظرية في تهيئة معرفة، وفه  طبيعة عمل المنظمات في بيئة الأعمال المتجددة باستمرار، وحيث تم ل دوراً مميزاً في 

 العمل على الارتقاء  بنظام عمل المنظمات من خلال تطوير الأساليب والآليات المتبعة داخل المنظمة، ويظهر ذل 

الدور جلياً في دراسة تصمي  المنظمة، ودراسة ال قافة التنظيمية بها وما تتطلب  من تركيب تنظيمي على اختلاف مجالات 

 (.2121العمل بها وتنوعها.  الصباغ، 

 (:)على أساس النشاط الموجه بالوقت نظام التكاليف -

باعر لتحقيق أهداف التكلفة من خلال توسيط نظام لقياس وإدارة التكلفة  من اجل  تخصيص تكالي  المـوارد بشكل م

 الطاقة في تتبع العلاقة السببية بينهما ويت  ذل  عن طريق استخدام إطار يتطلب مجموعتين من التقديرات، يعبر عن

فة، الطاقة المستهلكة من قبل أهداف التكلمعدل  ال اني  فهو الأول بأن  معدل تكلفة الوحدة من طاقة الموارد الموجود، أما 

نظام لإدارة وتخصيص التكالي  غير المباعرة، ويعبر عنها بوحدات زمنية تستهلكها أهداف التكلفـة النهائيـة وهو ايضاً 

مباعرة في أنشطة متعددة، ومتنوعة الحركات حيث يقتصر دورها علي بيان كيفيـة وكميـة هـذه الطاقات المستهلكة ويت  

اه  مميزات  البساطة و السهولة في التطبيق داخل المؤسسة حيث يت  ذل  ، ومن التخصيص المباعر لها  بمقياسين

الموازنة التقديرية حسب الطاقة الإنتاجية  بإعدادتدريجياً، ويساعد كذل  على التنبؤ بالموارد المطلوبة مما يسمح 

 ؤسسة دون الحاجة إلى اجراءبما يتوافق مع رؤية الم المرجوة، مع سهولة خطوات تنفيذه تأتي إمكانية تحديث هذا النظام

 (2109دراسات مسحية جديدة.  الشافعي، 

 نظرية الوكالة:

ر ، بغض النظر عما اذا كانت متوافقة أو غيللإدارةالذاتية  الأهدافمتأثرة ب للمؤسسةية اختيار السياسة المالية لتأتي عم

 نيات ملوالعم للأحداث قالصاد لم يى حساب التلع  ذل ناحتى لو ك نخريالأمصالح الأصحاب  هدافمتوافقة مع أ

 ، حيث تعتمد هذه النظرية علىة تعارض المصالحلمشك لنشأت نظرية الوكالة كمحاولة لحذا ل ت، ومالالمع  ناحية تقديـ

 اءً علي ، وبنيلتزم الوكيل برعاية مصالح الموكل بحيث العلاقات القانونية التي تحك  اطراف عقد الوكالة مجموعة من

الوكالة  من أجل انجاز اعمال معينة لصالح ، والتي يعتمد عليها اتخاذ  علاقات د من  النظرية ائتلاف لعدتعتبر تل

 (.2106الأخرد. هاع ، القرارات الصحيحة في الأوقات المناسبة دون تعارض مع مصالح الأطراف 
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 الدراسات السابقة:

ان دور يوهدفت الدراسة الى ب ثير تكاليف الجودة في تحسين جودة الخدمات الصحيةتأ (1211)شمخي،  دراسة   

تكالي  الجودة في تحسين جودة الخدمات الصحية وتحقيق مستود جودة عالي لإرضاء المستفيدين وتقدي  خدمات صحية ذات 

لجودة كالي  المنع والتقيي    تكالي  مطابقة اجودة جيدة، وقد استنتجت الدراسة ان النقطة الاساسية لتقدي  خدمة صحية جيدة هي ت

( والاهتمام بها، وان التنافس التقني يسه  بشكل كبير في تطوير مستود الجودة وكذل  استخدام ملاكات صحية طبية ذوو خبرات 

الخارجي   تكالي  عدم مطابقة الجودة ( ذات علاقة وثيقة مكونات الاستمرارية  كفؤه، وان تكالي  الفشل الداخلي وتكالي  الفشل

 ،، وأن تكالي  جودة الخدمات الصحية المقدمة هي نقطة الأساس لتقدي  خدمة جيدة للمستفيدينوالأمان والعدالة للخدمات الصحية

 ة الخدمة الصحية المقدمة.دجووأن التنافس التقني و استخدام أجهزة حدي ة يساه  في تطوير ورفع مستود 

مدى رضا المراجعين عن الخدمات الصحية المقدمة بمراكز الرعاية الصحية الأولية بمدينة  (1211)الشهري، دراسة       

الصحية الأولية  وهدفت الى تسليط الضوء على مدد رضا المراجعين عن الخدمات الصحية المقدمة بمراكز الرعاية الرياض

بمدينة الرياض من ناحية سمات وخدمات وموقع المراكز إضافة إلى الخدمة الصحية المقدمة والقود العاملة والخدمات 

الإلكترونية. وقد توصل الباحث إلى نتائج عده أهمها غالبية المراجعين للمراكز من فئة النساء إضافة إلى وجود قصور في توفر 

خدمات الإلكترونية والإنشائية المناسبة في تقدي  الخدمة بجودة عالية وقل  في تطوير وتدريب العاملين الأدوية وقصور في ال

 خاص  الاستقبال.

دور التمويل الصحي في تحسين جودة الخدمات الصحية: دراسة تطبيقية في وزارة الصحة  (1211)احمد،  دراسة         

هدفت الى تقيي  الخيارات المستقبلية لتمويل الخدمات الصحية، ووضع خطـة استراتيجية للتمويـل الصـحي، وتوفير و العراقية

آليـات لتحقيق النتـائج المرجوة للمساعدة على توجي  جهود الإصلاح وصياغة رؤية للتمويل الصحي بتعبئة الأموال وتجميعها 

. ومن أبرز نتائجها ل  يستطع التمويل الصحي للفرد العراقي الواحد من الوصول الاحتياجات الصحية للشعب وتخصيصها لتغطيـة

الى مستود التمويل في الدول الاخر، وتعقد الاجراءات الخاصة بعملية تحويل الايرادات الخاصـة بالتمويل الصحي والمخصصة 

 2121 عن  في 2109عنـ  فـي  2102 لسنواتلوزارة الصحة ودوائرها الى وزارة المالية، وتناقص ايرادات التمويل الصحي ل

، و نقص التمويل نتيجة توج  المواطنين إلى المستشفيات الحكومية كونها مجانية رغ  زيادة الحصة المخصصة لوزارة الصحة

والمعدات  ،مع أن الخدمات الصحية المقدمة في المستشفيات الأهلية تكون ذات جودة متميزة، والأبنية حدي ة ومجهزة بكافة الأجهزة

 الطبية متطورة.

تفعيل دور الإدارة المالية في المستشفيات العامة والخاصة في محافظتي إربد، والمفرق  (1212)الصمادي،  دراسة

ئون بشهدفت الدراسة إلى التعرف على مدد امتلاك المستشفيات مسمى وحدات إدارية متخصصة  في الأردن: دراسة ميدانية

وايفة الإدارة المالية، والتعرف على وجود توصي  وايفي رسمي لوايفة الإدارة المالية كما هدفت إلى التعرف على الوسائل 

والأدوات التي يعتمدها المدير المالي في أدائ  لوايفت ، وكذل  التعرف على الأهداف التي تتبناها الإدارة المالية، وصلت الدراسة 

 ارية متخصصة بوايفة الإدارة المالية في معظ  المستشفيات وإن المستود التنظيمي للوحدة هو دائـرة،إلى وجود وحدة إد
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وأن الوسائل والأدوات والمعايير التي يعتمد عليها المدير في أدائ  لوايفة الإدارة المالية هي مقارنة الأداء في الماضي مع الأداء  

 في الوقت الحالي.

 قياس امكانية تطبيق الادارة المالية في المستشفيات الاردنية الخاصة: دراسة ميدانية (1212)العمري، دراسة 

وهدفت الى التعرف على أهمية الإدارة المالية في المستشفيات الأردنية الخاصة وذل  عـن طريق تحديد مدد وجود إدارة مالية 

ى. والتعرف على الأهداف التي تتبناها الإدارة المالية فـي المستشفيات الأردنيـة الخاصة. مستقلة في الهيكل التنظيمي للمستشف

والتعرف على مدد التطابق بين واقع الوايفة المالية في المستشفيات الأردنيـة الخاصة مع الإطار النظرو في مجال الإدارة 

ي والواائ  التي يؤديها مع ما هو متعارف علي  نظرياً. والتعرف المالية، والتعرف على مدد التطابق بين مسؤوليات المدير المال

 ، وقدعلى أثر العوامل الخاصة م ل الإدارة والمجتمع على واائ  وأهداف الإدارة المالية في المستشفيات الأردنية الخاصة

المشاكل والصعوبات من أهمها: في المستشفيات الخاصة مجموعة مـن تواج  خلصت الدراسة الى عدة نتائج أن الإدارة المالية 

وأن  ،عدم توافر الإمكانيات المادية م ل الحاسبات الآلية والآلات الحاسبة، وتعارض أهداف المستشفى مع أهداف الإدارة المالية.

الواائ    المستشفيات الخاصة تهت  بالإدارة المالية حيث تخصص لها قسماً خاصاً في الإدارة العليا أو الإدارة الوسطى، وأن  تس

في الإدارة المالية طبقاً للوص  الوايفي لكل وايفة من غير تعديل، وأن  تعتمد المستشفيات الخاصة على التمويل من الإيرادات 

هام محددة منها اعداد م، وأن الإدارة المالية بها عدة واائ  تؤدو كل منها المباعرة من المرضى ومن عملائها من الشركات

أن ومعاملات المصرفية، وتحصيل الفواتير، واعتماد صرف الأموال طبقاً للوائح الخاصة بالمستشفى، كشوف الرواتب، وال

 تشفى. وكذل  تهت  بالالتزام الكامل بميزانية المسالخاصة بتحقيق رؤية المستشفى، الادارة المالية تهت  بتحقيق مجموعة من الأهداف 

تقييم جودة الخدمات الصحية وهدفت الى تقييم جودة الخدمات الصحية، وهدفت الدراسة الى  (1211)العابد، دراسة 

تقدي  الخدمات الصحية هو أبرز وأه  واائ  المؤسسات الصحية، وخاصة الخدمات العلاجية، كما أن أكبر وأه  وأعمل  أن

ا لأنها تقدم مختل  أنواع الخدمات سواء العلاجية أو الوقائية. أنواع المؤسسات الصحية والمستوصفات، مخابر التحليل...الح(، وهذ

وخلصت الدراسة الى عدة نتائج منها ان  ينبغي أن تنظر المؤسسة لجودة الخدمات الصحية من وجهة نظر المريض، حيث أن 

ة من يحسن المؤسسة الصحالخدمات تكون ذات جودة عالية إذا كانت متلائمة مع توقعات المرضى وحققت احتياجاته  ينبغي أن ت

جودة خدماتها، حتى تكون أك ر تنافسية وتميز من المؤسسات الصحية في الدول الأخرد، وينبغي أن تقي  وتقيس مستود جودة 

خدماتها، حيث توجد العديد من المشاكل والصعوبات التي تعيق تقيي  جودة الخدمات الصحية، ويجب تلبية رغبات العملاء بما 

 قعاته  ويحقق رضاه  التام عن الخدمات المقدمة له .يتطابق مع تو

قياس جودة الخدمات الصحية دراسة ميدانية لآراء عينة من الزبائن المرضى المتعاملين  (1222)الجريري، دراسة 

دة والمستخدمين للخدمات الصحية لجووهدفت الدراسة معرفة تقي  الزبائن  المرضي(  مع المستشفيات الخاصة في محافظة عدن

الخدمات المقدمة من قبل المستشفيات الخاصة في محافظة عدن، حيث التعرف على مستوو الخدمات الصحية المقدمة من قبل 

ة التعرف على الاهمي -مستشفيات القطاع الخاص في محافظة عدن واختبار جودتها من وجهة نظر المستفيدين منها  المرضي( 

لكل بعد من ابعاد جودة الخدمة الصحية من وجهة نظر المستفيدين  المرضي( وقياس مستوو رضاءه  عن الخدمات  النسبية

 الصحية المقدمة له .
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المساهمة المتواضعة في اكتشاف جوانب القصور في الخدمات الصحية وبالتالي وضع المقترحات وتقدي  التوصيات الهادفة  - 

ية في المستشفيات الخاصة قام الباحث بجمع المعلومات اللازمة لذل  من خلال استبانة ت  تطويرها للارتقاء بجودة الخدمات الصح

( مريض وقد توصلت الدراسة إلى جملة ١٨١لهذا الغرض وتوزيعها على عينة من الزبائن  المرضي( حيث بل  حج  العينة  

ول جودة الخدمات الصحية المقدمة إليه  من قبل المنظمات من النتائج أهمها: إن هناك انطباع سلبي لدو الزبائن  المرضي( ح

الصحية الخاصة. وإن هناك أثر لإبعاد  الاستجابة، الملموسية، والتعاط  في زيادة مستوو الجودة الكلية للخدمة الصحية، كما 

 ة.ت الصحية في المنظمات المبحوثااهرت النتائج ان  لا يوجد أثر لبعدو الاعتمادية وال قة والامان في زيادة مستوو جودة الخدما

الغرض  ، وهدفت الدراسة الى أنفحص رضا المريض عن الرعاية الصحية الجيدة في غانا .adu-adjel)دراسة )

 .من هذه الدراسة مقارنة خدمات الرعاية الصحية في جامعة غانا ومستشفى جامعة كيب كوست

مريضًا يتلقون الرعاية  202ت لجمع البيانات، والتي ت  إعطاؤها لعينة من ت  استخدام نسخة معدلة من نموذج جودة الخدمة كأدوا 

الصحية في العيادات الخارجية في المستشفيين الجامعيين. ت  استخدام تحليل المكون الرئيسي، والانحدار الخطي المتعدد، 

 .والاختبار المستقل والتحليل الموضوعي اليدوو في عرض البيانات وتحليلها

نتائج أن التعاط  والتواصل وال قافة والأعياء الملموسة والأولوية هي مؤعرات رئيسية لرضا المرضى عن تظهر ال

 وتحسين الخدمة الموافين،وأداء  التوقيت،لاحظ المرضى أن  المقابلات،في بعض  ذل ،الرعاية الصحية الجيدة. أك ر من 

المستشفى. كش  تحليل مقارن أن التعاط  والأعياء الملموسة والخدمات المرضية ذات صلة بضمان جودة الخدمة للمرضى في 

 .والأولوية كانت أبعادًا لجودة الخدمة التي تشكل فرقاً في تقدي  الرعاية الصحية في المستشفى المكون من جامعتين

اء الملموسة الأعييوصي المؤل  بضرورة أن تضع إدارة المستشفى الجامعي سياسات قائمة على التواصل والتعاط  وال قافة و 

 والأولوية، مما يضمن رضا المرضى عن الرعاية الصحية الجيدة.

 ومنهجه: بحثنوع ال

وهذا النوع من البحوث يهدف الى تحديد خصائص ااهرة او موق  معين  ،يعد هذا البحث من البحوث الوصفية التفسيرية      

ديد وتفسيرها واستخلاص دلالاتها ولا تكتفي البحوث الوصفية بتحتغلب علي  صفة التحديد وتعتمد على جمع الحقائق وتحليلها 

ابعاد المشكلة او الظاهرة تحديدا دقيقا بل تقدم العديد من المعلومات وعلى الأخص ما يتعلق بوص  المكانات والأوضاع القائمة 

اعد على تصني  علومات كمية وكيفية تسفي المجتمع في فترة معينة والتي تسمح بتفسير وتحليل المشكلة بناء على ما توفره من م

 (.46 ،0929الحقائق والبيانات وتحليلها ومن ث  استخلاص النتائج وتعميمها.  غريب 

و  ،فقد استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي الذو يقوم في  الباحث العلمي بوص  الظواهر و المشاكل العلمية المختلفة     

 ،ث  يت  تحليل البيانات التي ت  جمعها عن طريق المنهج الوصفي ،ي تقع في دائرة البحث العلميحل المشكلات و التساؤلات الت

كما يستطيع الباحث العلمي كذل  عن طريق المنهج الوصفي  ،حتى يمكن إعطاء التفسير و النتائج المناسبة عن تل  الظاهرة

حتى يمكن تجميع البيانات المختلفة عن الفروق و  ،المشابهة ان يضع الظواهر المختلفة في المقارنات بين الظواهر ،التحليلي

  ،و هي أه  المميزات التي تميز المنهج الوصفي التحليلي عن غيره من المناهج العلمية ،المتشابهات بين تل  الظواهر
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 دافها.الدراسة وتحقيق أه في البحث العلمي بشكل كبير. وقد اختار الباحث هذا المنهج لكون  ملائماً لطبيعة وتعزز استخدامات 

ون  ملائماً وقد اختار الباحث  هذا المنهج لكويرتبط اختيار المنهج  الوصفي المتبع في البحث بناء على الإعكالية التي ت  تحديدها 

الية  دور الإدارة المنسعى إلى جمع و وص  معلومات وحقائق حول  هذا البحث وبما أننا في  ،لطبيعة الدراسة وتحقيق أهدافها

في رفع مستود جودة الخدمات الصحية، فقد استخدم هذا المنهج نظرا لما يوفره من إمكانيات الحصول على أكبر قدر من 

المعلومات والمساعدة في التوصل إلى أصول المشكلة ومسبباتها والجوانب المؤثرة فيها واقتراح الحلول المناسبة لها، أما فيما 

ية بالاعتماد على منهج المسح الاجتماعي للمنشآت التي تقدم الخدمات الصحية بالمملكة العريخص الجانب التطبيقي فقد ت  

مستشفى نجران العام بمنطقة نجران ( لتحليل العلاقة بين المتغيرات الرئيسية والتعرف على واقع موضوع البحث السعودية  

 . وهو الإدارة المالية ودورها في رفع مستود جودة الخدمات الصحية

المسح الاجتماعي بالعينة " الذو يعتمد على دراسة الواقع أو الظاهرة كما توجـد في الواقـع  على منهج كما وان البحث قائ    

(. ويعني المسح في مجمل  2111،209 ،ويهتـ  بوصفهـا وصفاً دقيقـاً ويعبر عنها تعبراً كيفياً أو تعبيراً كميـاً"  عبيدات وآخرون

ل ااهرة معينة وتحليل تل  البيانات للوصول إلى النتيجة النهائية للدراسة التي استخدم المسح فيها، والمسح تجميع البيانات حو

جزء من المنهج الوصفي في البحث، والمسح عأن  عأن بقية الدراسات الوصفية التي لا تتحك  في طبيعة المعالجة ويدرس المنهج 

هو موجود أصلاً، ولذل  فإن المنهج المسحي يجمع معلومات عن الظاهرة ليصفها المسحي المتغيرات كما وجدت في الطبيعة كما 

 (.202 ،2112،كماً وكيفاً "  النهارو والسريحي

وقد ت  اختيار هذا المنهج  منهج المسح الاجتماعي( في البحث يعود بالدرجة الأولى إلى اعتباره أحد الأعكال الخاصة بجمع      

العينة  كونلوكياته  وادراكه  ومشاعره  كما يعتبر الشكل الرئيسي والمعيارو لجمع معلومات عندما تالمعلومات عن الافراد وس

حيث يستفيد  ،الحكومية ملكًا للجميع حيث يعُد العلاج داخل المستشفياتكبيرة ومنتشرة بالشكل الذد يصعب مع  الاتصال الفردو 

الصحية جزءاً أساسياً في أو دولة مزدهرة تسعى للحفاا على مكانتها من  المواطنين بشكل مباعر وملموس  وتعتبر الرعاية 

وسط الأم  المتحضرة وقد سعت وزارة الصحة الى تطوير استراتيجياتها ووضع خطة واضحة وموجزة لتحقيق هذه الأهداف 

ى السعوديين ومرافقيه  ، وتعد أه  مظاهرها تنظي  نفقات المرض2161بما يتماعى مع الأهداف الاستراتيجية لرؤية المملكة 

والرعاية الصحية في موس  الحج، والتطبيب عن بعد والتأمين الطبي و الاهتمام بالأم والطفل حيث خصصت الدولة مم لة بوزارة 

الصحة في المراكز الصحية أقسام لرعاية الأمومة والطفولة و اهتمت الدولة بتوعية الأهالي في جميع الأمور الصحية المتعلقة  

ع افراد الاسرة  ونشر مراكز الرعاية الصحية في جميع الاحياء السكنية وتقدم فيها الرعاية الأولية الخاصة بصحة الاسرة بجمي

بشكل مجاني بالكامل وتقدم الخدمة بأسلوب علمي متطور وتحقق الجودة الكفاءة المطلوبة و تحصل بذل  على رضا المرضى 

 (.ةبمختل  فئاته .  المنصة الوطنية الموحد

 مجتمع وعينة البحث:

 لىعمجتمع البحث من العاملين والمراجعين في مستشفى نجران العام بمنطقة نجران بالمملكة العربية السعودية، من أجل التعرف 

، المملكة العربية السعوديةواقع جودة الخدمات الصحية في  على المملكة العربية السعودية، والتعرفواقع الإدارة المالية في 

 حديد دور الإدارة المالية في رفع مستود جودة الخدمات الصحية، تو



 
 
  
 

  
 

 

ISSN: 2709-7064 

 

 
International Journal of Research and Studies Publishing 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 

 

IJRSP 
 

والوقوف على أهداف وواائ  الإدارة المالية في الخدمات الصحية، وتحديد المعوقات التي تواج  ممارسة واستخدام الإدارة 

بحث يتكون من مستخدمين طبقتين وقد ت  اختيار العينة العشوائية الطبقية، نظرًا لأن مجتمع ال المالية في الخدمات الصحية.

 .بقةطبعد ذل  ت  اختيار عينة مقصودة من كل  الصحي،للخدمات الصحية وه  العاملين في القطاع الصحي والمراجعين للقطاع 

 توقام الباحث بتوزيع رابط الاستبانة على عينة عشوائية من العاملين والمراجعين بمستشفى نجران العام، وكانت الاستبانا      

حيث  (.012( استبانة، جميعها صالح للتحليل، وعلى ذل  أصبح عدد الاستبانات المستوفاة والجاهزة للتحليل  012المستردة  

ران لجميع الفئات بمستشفى نج الإدارية والمراجعينمن العاملين بجميع المستويات ( مبحوث ومبحوثة 012بل  العدد الكلي للعينة  

 حيث ت  توزيع العينة حسببهدف التعرف على آرائه  حول مشكلة البحث،  السعودية،لكة العربية العام بمنطقة نجران بالمم

وذل  حسب التوزيع التالي مراجع(  -من حيث  الجنس، العمر، الحالة داخل مستشفى نجران العام بمنطقة  موا المتغيرات 

 العام.من المراجعين( بمستشفى نجران  61 –العاملين من  61 

باحث بمراجعة الإطار النظرو للدراسة من أجل الوصول الى مصادر البيانات ال انوية التي تتم ل في الكتب والمراجع قام ال

الأدبيات العربية ذات الصلة بموضوع الدراسة، والدوريات والمقالات والتقارير العلمية والرسائل العلمية التي تناولت موضوع 

 الدراسة.

في سبيل الحصول على المعلومات اللازمة من مفردات العينة للإجابة عن تساؤلات البحث، اعتمد  و كمصادر أولية للبيانات و

ة على دور الإدارة المالية في رفع جودة الخدمات الصحي بهدف التعرفالبحث على الاستبانة كأداة أساسية لجمع البيانات المطلوبة 

 عام.المن وجهة نظر العاملين والمراجعين في مستشفى نجران 

 نتائج البحث:

ضةح ان دور الادارة المالية في مسةتشةفى نجران العام من وجهة نظر العاملين جاء بدرجة استجابة  محايد( حيث بل  المتوسط ات

( وهي 6.69إلى  2.51( وهو متوسةةةط يقع ضةةةمن الفئة ال ال ة من فئات مقياس ليكرت الخماسةةةي  6من  6.26الحسةةةابي الكلي  

 درجة استجابة  محايد(. الفئة التي تشير إلى

 دور الادارة المالية في مستتتشتتفى نجرانكما يتضةةح من النتائج أن هناك تفاوتا في اسةةتجابات أفراد عينة الدراسةةة على عبارات 

( وهي متوسةةةةطات تقع ضةةةةمن الفئتين 6من  6.22إلى  2.16حيث تراوحت المتوسةةةةطات ما بين   العام من وجهة نظر العاملين

 من فئات مقياس ليكرت الخماسي وتشير إلى درجة استجابة  محايد، أوافق( على الترتيب. ال ال ة والرابعة

تتوفر بالمستشفى اجهزة طبية حدي ة م ل اجهزة الكش  بالأععة بالمرتبة الأولى بدرجة استجابة  أوافق( بمتوسط حسابي  -

ي ة بين الاقسام م ل اجهزة الحاسب والهات  تساعدك تتوفر بالمستشفى اجهزة اتصال حدكما  (.٪11( وبنسبة مئوية بلغت  6.22 

 (٪51( وبنسبة مئوية بلغت  6.52على أداء اعمال  بسهولة ويسر بالمرتبة ال انية بدرجة استجابة  أوافق( بمتوسط حسابي  

الطعام  لتناولتتوافر اماكن استراحة للعاملين بالمستشفى  .( راضون عن الراتب الأساسي%56و   راضون عن رواتبه  (٪56 و

 (.٪51( وبنسبة مئوية بلغت  6.69والمشروبات بالمرتبة الخامسة بدرجة استجابة  محايد( بمتوسط حسابي  
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تتوفر  .ومرضيايعتبرون أن الحافز الذو يتقاضوه سنويا عادلا  (٪69 . وذكروا أن المستشفى يتمتع بخدمات جيدة %51و  

 (.6.62( بالمرتبة ال امنة بدرجة استجابة  محايد( بمتوسط حسابي  ٪62ل   الرعاية الصحية للعاملين بشكل جيد

جاءت  (.٪65عدد الموافين كافي بالمستشفى لأداء المهمات الموكلة إليه  بنسبة مئوية بلغت  أفاد المشاركون في البحث بأن 

( 6.06ي  جة استجابة  محايد( بمتوسط حسابالعبارة  تتوفر الرعاية الاجتماعية والتأمين المناسب للعاملين( بالمرتبة العاعرة بدر

جاءت العبارة  يت  صرف بدل عن الوقت الاضافي( بالمرتبة الحادية عشرة بدرجة استجابة كما  (.٪66وبنسبة مئوية بلغت  

ي جاءت العبارة  نظام البدلات والسكن والنقل المطبق حاليا ف (.٪62( وبنسبة مئوية بلغت  6.11 محايد( بمتوسط حسابي  

 (.٪49( وبنسبة مئوية بلغت  2.96المستشفى عادل ومناسب( بالمرتبة ال انية عشرة بدرجة استجابة  محايد( بمتوسط حسابي  

سلفات(  –إجازات  –تذاكر سفر  -جاءت العبارة  المزايا التي تقدمها المستشفى مناسبة بالمقارنة بالمستشفيات الأخرد  بدل انتداب

جاءت العبارة  تجد  (.٪42( وبنسبة مئوية بلغت  2.96ة عشرة بدرجة استجابة  محايد( بمتوسط حسابي  وغيرها( بالمرتبة ال ال 

تقديراً مالياً من قبل الادارة المالية في حال قيام  بعمل مميز أو إضافي( بالمرتبة الرابعة عشرة بدرجة استجابة  محايد( بمتوسط 

العبارة  يت  صرف البدلات للعاملين على الوج  والسرعة المطلوبة( بالمرتبة  جاءت (.٪46( وبنسبة مئوية بلغت  2.21حسابي  

جاءت العبارة  تتلقى مكافآت عند  (.٪44( وبنسبة مئوية بلغت  2.11الخامسة عشرة بدرجة استجابة  محايد( بمتوسط حسابي  

 (.٪46( وبنسبة مئوية بلغت  2.16  القيام بعمل جيد( بالمرتبة السادسة عشرة بدرجة استجابة  محايد( بمتوسط حسابي

جاء بدرجة استجابة  أوافق( حيث  واقع جودة الخدمات الصحية في مستشفى نجران العام من وجهة نظر العاملين والمراجعين

إلى  6.41( وهو متوسةةط يقع ضةةمن الفئة الرابعة من فئات مقياس ليكرت الخماسةةي  6من  6.51بل  المتوسةةط الحسةةابي الكلي  

كما يتضح من النتائج أن هناك تفاوتا في استجابات أفراد عينة الدراسة  وهي الفئة التي تشير إلى درجة استجابة  أوافق(.( 4.09

حيث تراوحت  واقع جودة الخدمات الصتتتتتحية في مستتتتتتشتتتتتفى نجران العام من وجهة نظر العاملين والمراجعينعلى عبارات 

توسطات تقع ضمن الفئتين ال ال ة والرابعة من فئات مقياس ليكرت الخماسي ( وهي م6من  4.12إلى  6.12المتوسطات ما بين  

 وتشير إلى درجة استجابة  محايد، أوافق( على الترتيب.

جاءت العبارة  يقوم الصيادلة بإرعادو عن كيفية تناول الدواء وكميت ( بالمرتبة الأولى بدرجة استجابة  أوافق( بمتوسط حسابي  -

جاءت العبارة  يعاملني موافي الاستقبال والاستعلامات بصورة جيدة وباحترام( بالمرتبة و (.٪11ة بلغت  ( وبنسبة مئوي4.12 

جاءت العبارة  موافي المستشفى كما  (.٪16( وبنسبة مئوية بلغت  6.99ال انية بدرجة استجابة  أوافق( بمتوسط حسابي  

 (.٪12( وبنسبة مئوية بلغت  6.21فق( بمتوسط حسابي  يحترمون خصوصيتي( بالمرتبة ال ال ة بدرجة استجابة  أوا

جاءت العبارة  الخدمات المقدمة من قبل وحدة المختبر بالمستشفى تعتبر جيدة بشكل عام( بالمرتبة الرابعة بدرجة استجابة  -

 (.٪12( وبنسبة مئوية بلغت  6.25 أوافق( بمتوسط حسابي  

( 6.22على كل أسئلتي( بالمرتبة الخامسة بدرجة استجابة  أوافق( بمتوسط حسابي  جاءت العبارة  يجيب الأطباء في المستشفى -

 (.٪10وبنسبة مئوية بلغت  
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جاءت العبارة  تتوفر جميع اللقاحات لأفراد عائلتي داخل المستشفى( بالمرتبة السادسة بدرجة استجابة  أوافق( بمتوسط حسابي  -

 (.٪11( وبنسبة مئوية بلغت  6.12 

لعبارة  تتوافر الوسائل التكنولوجية الحدي ة بالمستشفى وقد وجدتها اثناء عمل مل  طبي والكش  والمراجعة( بالمرتبة جاءت ا -

جاءت العبارة  يعاملني الاطباء في و (.٪59( وبنسبة مئوية بلغت  6.11السابعة بدرجة استجابة  أوافق( بمتوسط حسابي  

 (.٪59( وبنسبة مئوية بلغت  6.15ال امنة بدرجة استجابة  أوافق( بمتوسط حسابي   المستشفى بصورة جيدة وباحترام( بالمرتبة

( 6.16جاءت العبارة  مستشفى نجران العام دائما نظي  ومرتب( بالمرتبة التاسعة بدرجة استجابة  أوافق( بمتوسط حسابي   -

 (.٪59وبنسبة مئوية بلغت  

يدة وباحترام( بالمرتبة العاعرة بدرجة استجابة  أوافق( بمتوسط حسابي جاءت العبارة  يتعامل معي الممرضين بصورة ج -

 (.٪59( وبنسبة مئوية بلغت  6.16 

جاءت العبارة  توفر الاجراءات الصحية الوقائية الموصى بها من وزارة الصحة متبعة داخل المستشفى( بالمرتبة الحادية عشرة  -

 (.٪59وبنسبة مئوية بلغت  ( 6.16بدرجة استجابة  أوافق( بمتوسط حسابي  

جاءت العبارة  تتوفر جميع الخدمات الصحية التي أحتاجها لي ولعائلتي داخل المستشفى( بالمرتبة ال انية عشرة بدرجة استجابة  -

 (.٪52( وبنسبة مئوية بلغت  6.12 أوافق( بمتوسط حسابي  

درجة لمستشفى مفيدة لي ولعائلتي( بالمرتبة ال ال ة عشرة بجاءت العبارة  وسائل وانشطة الت قي  الصحي التي تلقيتها في ا -

 (.٪52( وبنسبة مئوية بلغت  6.10استجابة  أوافق( بمتوسط حسابي  

جاءت العبارة  تتوفر الخدمات بجودة عالية داخل المستشفى( بالمرتبة الرابعة عشرة بدرجة استجابة  أوافق( بمتوسط حسابي  -

 (.٪51( وبنسبة مئوية بلغت  6.59 

جاءت العبارة  تتوفر المرافق الصحية والمغاسل نظيفة والصابون متوفر على الدوام( بالمرتبة الخامسة عشرة بدرجة استجابة  -

 (.٪55( وبنسبة مئوية بلغت  6.56 أوافق( بمتوسط حسابي  

المرتبة لتنفس( وقد لمست ذل  بنفسي( باجهزة ا-جاءت العبارة  تتوفر المعدات الطبية الحدي ة بقس  الطوارئ م ل  توفر الاسرة -

 (.٪55( وبنسبة مئوية بلغت  6.54السادسة عشرة بدرجة استجابة  أوافق( بمتوسط حسابي  

جاءت العبارة  تتوافر الادوية الطبية بصيدلية المستشفى ولا احتاج الانتظار الى وقت طويل لاستلامها( بالمرتبة السابعة عشرة  -

 (.٪56( وبنسبة مئوية بلغت  6.51( بمتوسط حسابي  بدرجة استجابة  أوافق

جاءت العبارة  جميع الخدمات الطبية المطلوبة متاحة داخل المستشفى باستمرار( بالمرتبة ال امنة عشرة بدرجة استجابة  أوافق(  -

 (.٪56( وبنسبة مئوية بلغت  6.69بمتوسط حسابي  
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ة ونظيفة ومرتبة( بالمرتبة التاسعة عشرة بدرجة استجابة  أوافق( بمتوسط جاءت العبارة  أماكن الانتظار بالمستشفى متاح -

 (.٪56( وبنسبة مئوية بلغت  6.69حسابي  

جاءت العبارة  مدير المستشفى يستمع الى عكواو في حالة وجود عكود( بالمرتبة العشرون بدرجة استجابة  أوافق( بمتوسط  -

 (.٪54( وبنسبة مئوية بلغت  6.61حسابي  

جاءت العبارة  يعتبر الوقت المخصص للفحص كافي وملائ ( بالمرتبة الحادية والعشرون بدرجة استجابة  أوافق( بمتوسط  -

 (.٪54( وبنسبة مئوية بلغت  6.65حسابي  

بدرجة  نجاءت العبارة  تتوفر جميع الأدوية الموصوفة من قبل الطبيب المعالج في صيدلية المستشفى( بالمرتبة ال انية والعشرو -

 (.٪52( وبنسبة مئوية بلغت  6.41استجابة  أوافق( بمتوسط حسابي  

جاءت العبارة  الخدمات المقدمة من قبل وحدة الأسنان كانت جيدة( بالمرتبة ال ال ة والعشرون بدرجة استجابة  أوافق( بمتوسط  -

 (.٪50( وبنسبة مئوية بلغت  6.46حسابي  

رض الفحص والمعاينة وقت مقبول( بالمرتبة الرابعة والعشرون بدرجة استجابة  أوافق( جاءت العبارة  وقت الانتظار لغ -

 (.٪51( وبنسبة مئوية بلغت  6.40بمتوسط حسابي  

جاءت العبارة  لدد امراض مزمنة ولا يوفر لي المستشفى الأجهزة الازم  للقياس( بالمرتبة الخامسة والعشرون بدرجة استجابة  -

 (.٪61( وبنسبة مئوية بلغت  6.12ابي   محايد( بمتوسط حس

علاقة طردية قوية بين التحصةةيل الدراسةةي وبين دور الادارة المالية في مسةةتشةةفى نجران العام وبين واقع جودة الخدمات هنال  

 الصحية المقدمة بمستشفى نجران العام من وجهة نظر العاملين والمراجعين. 

 

 المناقشة والنتائج العامة والتوصيات

 جاء بدرجة استجابة  محايد(  دور الادارة المالية في مستشفى نجران العام من وجهة نظر العاملين ان

كما يتضةةةح من النتائج أن هناك تفاوتا في اسةةةتجابات أفراد عينة الدراسةةةة على عبارات دور الادارة المالية في مسةةةتشةةةفى نجران 

( وهي متوسةةةةطات تقع ضةةةةمن الفئتين 6من  6.22إلى  2.16ين  العام من وجهة نظر العاملين حيث تراوحت المتوسةةةةطات ما ب

 ال ال ة والرابعة من فئات مقياس ليكرت الخماسي وتشير إلى درجة استجابة  محايد، أوافق( على الترتيب.

كما  (.٪11تتوفر بالمستشفى اجهزة طبية حدي ة م ل اجهزة الكش  بالأععة بالمرتبة الأولى بدرجة استجابة بنسبة مئوية بلغت   -

تتوفر بالمستشفى اجهزة اتصال حدي ة بين الاقسام م ل اجهزة الحاسب والهات  تساعدك على أداء اعمال  بسهولة وبنسبة مئوية 

قاضاه يتيعتبر الراتب الأساسي الحالي الذو و (٪56مئوية بلغت   معقول وبنسبةويحصل الموافون على راتب  (.٪51بلغت  

 (.٪56ى مرضيا بنسبة مئوية بلغت  في المستشف  مقارنة بزملائ
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جاء بدرجة استجابة  ان واقع جودة الخدمات الصحية في مستشفى نجران العام من وجهة نظر العاملين والمراجعينيتضح 

( وهو متوسط يقع ضمن الفئة الرابعة من فئات مقياس ليكرت الخماسي 6من  6.51 أوافق( حيث بل  المتوسط الحسابي الكلي  

ات أفراد في استجاب تكما يتضح من النتائج أن هناك تفاوت ( وهي الفئة التي تشير إلى درجة استجابة  أوافق(.4.09 إلى 6.41 

 حيث واقع جودة الخدمات الصحية في مستشفى نجران العام من وجهة نظر العاملين والمراجعينعينة الدراسة على عبارات 

( وهي متوسطات تقع ضمن الفئتين ال ال ة والرابعة من فئات مقياس ليكرت 6من  4.12إلى  6.12تراوحت المتوسطات ما بين  

 الخماسي وتشير إلى درجة استجابة  محايد، أوافق( على الترتيب.

ة كيفية تناول الدواء وكميت ( على الترتيب الأول بدرجة استجاب لىويفسر الباحث حصول العبارة  يقوم الصيادلة بإرعادو ع

ع دوره جودة الخدمات يترتب علي  تواي  كوادر طبي  ذات خبره بالتعامل مع المرض والمريض ليكون  أوافق( إلى ان واق

بعاد الرئيسية يت  اعتمادها كأساس في القياس والتأثير وهذا ما تؤكد علي  الإ عند حسن ان المراجع و يخدم  ويحقق احتياجات 

 وبالسرعة المناسبة على تقدي  الخدمة المنظمة وقدرة والاستعداد ةعلى مستود الجودة وهي بعد الاستجابة المتم ل في الرغب

 الخدمة، وما إلى مجهزو والاطمئنان الرضا كسب تل  الخدمة و بعد التوكيد وال قة المتم ل في  من الفائدة تحقق التي

كما ويدل  ،ال قة بناء ا علىوموافيه المنظمة قدرة ومدد العمل في والدقة بالمجاملة والمعرفة متم لة صفات من ب  يتمتعون

 الجريرو، دراسة وهذا يتعارض مع نتائج  .على زيادة الوعي لدو المستفيدين من هذه الخدمات واهتمامه  بعنصر الجودة

 مبحوث .المنظمات ال التي توصلت الى ان  لا يوجد أثر لبعد ال قة والامان في زيادة مستوو جودة الخدمات الصحية في (2119

 

( في ان  ينبغي أن تنظر المؤسسة لجودة الخدمات الصحية من وجهة 2100 ، العابد تتفق هذه النتيجة مع نتائج دراسة وكما 

نظر المريض، حيث أن الخدمات تكون ذات جودة عالية إذا كانت متلائمة مع توقعات المرضى وحققت احتياجاته ، و ان  

ع ، وتتعارض النتيجة مملاء بما يتطابق مع توقعاته  ويحقق رضاه  التام عن الخدمات المقدمة له يجب تلبية رغبات الع

التي توصلت الى وجود قصور في توفر الأدوية وقصور في الخدمات الإلكترونية والإنشائية   (2120 الشهرو، دراسة 

 ة.المناسبة في تقدي  الخدمة بجودة عالي

يرجع حصول العبارة  لدد امراض مزمنة ولا يوفر لي المستشفى الأجهزة الازم  للقياس( على الترتيب الاخير بدرجة  قد و

استجابة  محايد( إلى وجودها في المركز الأخير هذا قد يوضح مقدار جودة الخدمات الطبية في المستشفى ومدد توفيرها للأجهزة 

وجود في الإجابة يحمل اجاب  لرضا وعدم الرضا فهي هنا ربما تعبر عدم رضى المراجعين في الازم  للقياس لكن  الحياد الم

توفير المستشفى للمريض م ل مرضى السكرو والضغط  أصحاب الامراض المزمنة( لأدوات القياس بشكل مجاني  وذل  يعود 

( 2100وهذا يتوافق مع دراسة  العابد، ، ه  بتاتاالى عدد مرات التي يت  صرف هذا الجهاز للمريض وليس ان  لا يت  تقديمها ل

ربط الى  والى حاجتنا في ان  توجد العديد من المشاكل والصعوبات التي تعيق تقيي  جودة الخدمات الصحية وهذه احد الصعوبات 

دد المتحقق لالخدمة إلى حد كبير بمفهوم الجودة حتى أصبح من الضرورو اعتماد عدد من المقاييس لتقيي  مستود الرضا 

الإبعاد الرئيسية التي يت  اعتمادها كأساس في القياس والتأثير  حيث أن ،المرضى من خلال الربط بين الخدمة المقدمة والجودة

 بعد الملموسية وهي الدليل المادو للخدمة،هو  على مستود الجودة
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راسة دعاملين ومعدات الاتصال وهذا يتوافق مع نتائج والتي تعد كمرافق عند تقديمها وتتم ل بالتسهيلات المادية والمعدات وال 

التي توصلت الى ان  لا يوجد أثر لبعد الملموسية في زيادة مستوو جودة الخدمات الصحية في المنظمات  (2119 الجريرو، 

 .المبحوث 

دة جوب الشعورجعين يعزز لدو أفراد عينة الدراسة من ويرو الباحث أن وجود درجة استجابة مرتفعة لدو الموافين والمرا

تسليط الضوء على الامكانيات المتاحة في مستشفى نجران العام ذل   إلى ، أض العام نجران مستشفىالخدمات المقدمة من قبل 

هذا و بالمستشفىالمقدمة  الصحيةفي تحسين جودة الخدمات  التمويلوآثارها في تحسين جودة الخدمات الصحية مع أهمية دور 

وهو أن الادارة المالية تهت  بتحقيق مجموعة من الأهداف الخاصة بتحقيق رؤية المستشفى،  (2102 العمرو، تؤكد علي  دراسة  ما

 .وكذل  تهت  بالالتزام الكامل بميزانية المستشفى

التي هدفت الى تقيي  الخيارات المستقبلية لتمويل الخدمات الصحية، ووضع و  (2120 احمد،  دراسة  وتتفق تل  النتيجة مع    

ستشفيات المالخدمات الصحية المقدمة في ، وأن المرجوةخطـة استراتيجية للتمويـل الصـحي، وتوفير آليـات لتحقيق النتـائج 

ي ولكن ينقصها التمويل المال متطورة،هزة بكافة الأجهزة، والمعدات الطبية الأبنية حدي ة ومج، والأهلية تكون ذات جودة متميزة

أن تقدي  خدمة جيدة للمستفيدين  (2120 عمخي،  وكما أوضحت دراسة ، المستمر لتوج  المواطنين إلى المستشفيات الحكومية

أجهزة حدي ة يساه  بشكل مباعر في تطوو، ورفع مستود جودة الخدمة يعتمد على توفر تكالي  خاصة بالجودة وأن استخدام 

 الصحية المقدمة.

 

 :خاتمةال

تسعى الإدارة المالية إلى دع  الإنتاج، وتسويق السلع، أو الخدمات التي يت  تقديمها كما أنها وتهت   بمتابعة حركة الأموال،  

ت المالية التي يت  اتخاذها تساه  في الوصول إلى نتائج صحيحة، كلما دل والعمليات التي يت  العمل عليها، وكلما كانت القرارا

علي  الجودة من أه  النظ  العالمية التي تهدف إلي تحسين  الاعتمادوان   ذل  على نجاح الإدارة المالية بالمهمة التي تقوم بها،

اطنين وة إلي بناء ال قة بين الجهاز الصحي والمجودة الخدمات الصحية مما يعود بالنفع علي صحة المواطن والمجتمع بالإضاف

  .ومراعاة حقوق المرضي وضمان رضائه  عن الخدمة الصحية

 :المراجع

 :العربية المراجع

(، "دور التمويل الصحي في تحسين جودة الخدمات الصحية: دراسة تطبيقية في وزارة الصحة 2120حمد، حامد  أ -

 .056 -066(، 6(،  العدد،00ية والاقتصادية.  المجلد، العراقية". مجلة الم نى للعلوم الإدار

، دور استخدام نماذج صفوف الانتظار في تحسين جودة الخدمات الصحية/ دراسة حالة المؤسسة 2014أحلام، دريدو،  -

 (.46العمومية للصحة الجوارية بسكرة  رزيق تونس(، ص 

 دار اليازورو العلمية للنشر والتوزيع. (. تسويق الخدمات الصحية.  عمان:2116البكرو، ثامر ياسر   -
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(. " قياس وتقيي  جودة الخدمات الصحية: 2112الجزائرو، صفاء محمد، ومحمد، على غباش، وعتيت، بشرد عبد الله   -

 دراسة تطبيقية في مستشفى الفيحاء العام، البصرة". مجلة دراسات إدارية.

صحية دراسة ميدانية لآراء عينة من الزبائن المرضى (. قياس جودة الخدمات ال2119الجريرو، صالح عمرو.   -

 كلية الاقتصاد -جامعة عدن  -المتعاملين مع المستشفيات الخاصة في محافظة عدن. مجلة العلوم الإدارية والاقتصادية 

 .69: 44والعلوم الإدارية، صفحة 

لخدمات الطبية العسكرية من وجهة نظر (، تقيي  جودة الخدمات الطبية المقدمة في ا2105، نشأت نافز راعد  ةجوابر -

 متلقي الخدمة  وسط وجنوب الضفة الغربية(.  رسالة ماجستير(، جامعة القدس: فلسطين.

 (، إدارة المستشفيات. الرياض: معهد الإدارة العامة.0991حرستاني، حسان محمد نذير،   -

اصر( سمير كامل الخطيب، المحرر(، كلية (. إدارة الجودة الشاملة والأيزو مدخل مع2102الخطيب، سميرة كامل   -

 الإدارة والاقتصاد.

(. الحالة الصحية والخدمات الصحية في مصر: دراسة تحليلية للوضع الراهن ورؤد مستقبلية 2116خلاف، نجود   -

  جمعية التنمية الصحية والبيئة، المحرر(.

. _ ص 2112العلمي. __ جدة: دار خلود،  السريحي، حسن عواد وعبد العزيز النهارو. __ مقدمة في مناهج البحث -

202. 

، استخدام نظام التكالي  على أساس النشاط الموج  بالوقت لتحسين في 2109السيد، على مجاهد، والشافعي، ياسر زكريا،  -

 (.06قياس تكلفة الخدمات الصحية/ دراسة ميدانية، مجلة الدراسات التجارية المعاصرة، ص  

(. مدد رضا المراجعين عن الخدمات الصحية المقدمة بمراكز الرعاية الصحية الأولية 2120الشهرو، حات  بن علي   -

 .415: 626، صفحة 6العدد  40بمدينة الرياض. المجلة العربية للإدارة مجلد 

(. تأثير تكالي  الجودة في تحسين جودة الخدمات الصحية. مجلة دراسات محاسبية ومالية 2120عمخي، فرح ناا .   -

 .21:49(، صفحة 64( العدد  05  المجلد

 (.6، نظرية المنظمة، الجامعة الافتراضية السورية، ص  2121، فاطمة، وبدرالصباغ، معاذ،  -

الجزائر،  -جامعة عاعور زيان الجلفة  -(. تقيي  جودة الخدمات الصحية. مجلة دفاتر اقتصادية 2100العابد، محمد.   -

 .024: 011صفحة 

 . 046: 020كلية بغداد للعلوم الاقتصادية الجامعة، العدد السادس والخمسون، صفحة التعليمي العراق. مجلة  -

 209ص2111-عبيدات، محمد  وآخرون(: البحث العلمي مفهومة أدوات  واساليبة -

 والتوزيع، صدار ال قافة للنشر  الإحصائية،طرق   ادوات ، مناهج ،أساليب البحث العلمي 2119 عزت،جودت عطوو،  -

99. 

 (، إدارة المعلومات والسجلات الطبية. عمان: المطبعة النموذجي.0929وني، موسى ط ،  العجل -

ة دراس الخاصة:(. قياس امكانية تطبيق الادارة المالية في المستشفيات الاردنية 2102عدنان عبد القادر حسين.  العمرو،  -

 الادارية. والعلومكلية الاقتصاد -اليرموك  جامعةميدانية. الاردن: 
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