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الذي خلق الموت (( قال تعالى 
 ً والحیاة لیبلوكم أیكم أحسن عملا

سورة الملك )) (وھو العزیزالغفور
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  الإھداء

  
  

  ىـــإل
  والدي الكریمین 

  ىـــإل
  زوجتي العزیزة

  ىـــإل
  ابنائي الأفاضل

  ىـــإل
  أشقائي وشقیقاتي

  دي ھذه الدراسة ،،،،ـــــــأھ                                  
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  الشكر والعرفان
  

  

ً ولكل من أعانني ورفع ھمتي وقوي مѧن عزیمتѧي وكѧل مѧن  الشكر Ϳ أولا

أعѧѧانني وقѧѧدم العѧѧون والمعلومѧѧات والنصѧѧح والتشѧѧجیع وكѧѧل مѧѧن أسѧѧھم فѧѧي 

 ً في كلیة الدراسات إنجاز ھذه الدراسة حتي تخرج بصورتھا الحالیة متمثلا

التجاریة وكلیة الدراسات العلیا بجامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا وإدارة 

دكتورة عرفѧѧة جبریѧѧل ابѧѧو لѧѧاوأخѧѧص بالشѧѧكر الجزیѧѧل . ت الطبیѧѧة الخѧѧدما

نصیب التي كانت نعم الساعد والمعین في جمیع مراحل الدراسѧة وفѧي كѧل 

ً حتي خرجѧت ال ً وصبرا ً وتصویبا  دراسѧة بصѧورتھا الحالیѧةالأوقات توجیھا

.    

  
  
  

  فھرس المحتویات
  الصفحة  الموضوع

  ا  الآیة
  ب  الإهداء

  ج  الشكر والتقدیر
  د  فهرس المحتویات

  و  فهرس الجداول
  ز  فهرس الأشكال

  ح  مستخلص البحث
Abstract  ط  



د  

  الفصل الأول 
  ٢  المقدمة 

  ٢  مشكلة البحث
  ٣  أسئلة البحث
  ٣  أهمیة البحث

  ٣  حثأهداف الب
  ٤  فرضیات البحث

  ٤  منهج البحث
  ٤  حدود البحث

  الدراسات السابقة
  

٥  

  الفصل الثاني
  ٩مفهوم إدارة الجودة الشاملة                 : المبحث الأول

اساســـــــیات ادارة الجـــــــودة : المبحـــــــث الثـــــــاني
  الشاملة

١٢  

ـــــث ـــــة الجـــــودة وتطورهـــــا : المبحـــــث الثال أهمی
  وروادها

  

١٦  

  الفصل الثالث
  ٢٣  اسالیب جودة الخدمة الطبیة: المبحث الأول 
  ٢٩  عوامل تحقیق رضا العمیل: المبحث الثاني

جــــــودة الخدمــــــة الطبیــــــة : المبحــــــث الثالــــــث 
  بالمستشفیات 

٣٤  

  ٤٥  تقییم الأداء بالمستشفیات: المبحث الرابع 
  الفصل الرابع

نشـــــــــــأة وتاســـــــــــیس إدارة  : المبحـــــــــــث الأول 
  الخدمات الطبیة

٥٢  

نظــام ادارة الجــودة الشــاملة : حــث الثــاني المب
  إدارة الخدمات الطبیةب

٥٧  

  ٥٨جــودة الخـدمات الطبیـة بــإدارة : المبحـث الثالـث



ه  

  الخدمات الطبیة
  ٦٥  التحلیل الإحصائي: المبحث الرابع 

  ١٠٤  النتائج والتوصیات
  ١١٠  المراجع 
  ١١١  الملاحق

  

  
  
  
  
  
  



و  

  فھرس الجداول
  قم الصفحةر   اسم الفصل  الجدول رقم 
  ٦٠  الرابع  ١/٣/٤
  ٦٠  الرابع  ٢/٣/٤
  ٦٦  الرابع  ٣/٤/٤
  ٦٧  الرابع  ٤/٤/٤
  ٦٨  الرابع  ٥/٤/٤
  ٧٠  الرابع  ٦/٤/٤
  ٧١  الرابع  ٧/٤/٤
  ٧٣  الرابع  ٨/٤/٤
  ٧٥  الرابع  ٩/٤/٤
  ٧٦  الرابع  ١٠/٤/٤
  ٧٨  الرابع  ١١/٤/٤
  ٧٩  الرابع  ١٢/٤/٤
  ٨٤  الرابع  ١٣/٤/٤
  ٨٨  الرابع  ١٤/٤/٤
  ٩٠  الرابع  ١٥/٤/٤
  ٩١  الرابع  ١٦/٤/٤
  ٩٢  الرابع  ١٧/٤/٤
  ٩٤  الرابع  ١٨/٤/٤
  ٨٧  الرابع  ١٩/٤/٤
  ٩٨  الرابع  ٢٠/٤/٤
  ١٠٢  الرابع  ٢١/٤/٤

  
  فھرس الأشكال



ز  

  رقم الصفحة  اسم الفصل  رقم الشكل
  ٢٣  الثالث  ١/١/٣
  ٢٥  الثالث  ٢/١/٣
  ٢٧  الثالث  ٣/١/٣
  ٣٥  الثالث  ٤/٣/٣
  ٣٧  الثالث  ٥/٣/٣
  ٤٠  الثالث  ٦/٣/٣
  ٤٣  الثالث  ٧/٣/٣
  ٤٤  الثالث  ٨/٣/٣
  ٥٦  الرابع   ٨/١/٤
  ٦٧  الرابع  ٩/٤/٤
  ٦٨ الرابع  ١٠/٤/٤
  ٦٩ الرابع  ١١/٤/٤
  ٧٠ الرابع  ١٢/٤/٤
  ٧١ الرابع  ١٣/٤/٤

  



ح  

  
  

  مستخلص الدراسة
أداء تهدف هذه الدراسة الى معرفة مدي تطبیق منهج إدارة الجودة الشاملة فـي تـوفیر وترقیـة 

الخــدمات الطبیـــة ، وكـــذلك معرفـــة مــدي امكانیـــة الاســـتفادة مـــن مفــاهیم الجـــودة الشـــاملة فـــي 
  .تحسین جودة الخدمات الطبیة المقدمة للعملاء من أجل كسب ثقتهم 

قــد تكونــت عینــة الدراســة مــن العــاملین بــادارة الخــدمات الطبیــة ، وتــم اختبــار العینــة بصــورة 
نه كــأداة لجمــع البیانــات والمعلومــات مــن مجتمــع الدراســة ، عشــوائیة اســتخدم الباحــث الاســتبا

) ٩٥(نسخة علي عینـة  عشـوائیة بـادارة الخـدمات الطبیـة وتـم اسـتعادة ) ١٢٠(حیث تم توزیع
  .نسخة بعد الإجابة الكاملة علیها 

قــد اســتخدمت مجموعــة مــن الاســالیب الإحصــائیة المختلفــة منهــا الإحصــاء الوصــفي لوصــف 
وبیــان الأثــار المترتبــه علیهــا ونمــاذج احصــائیة لاختبــار فرضــیات الدراســة ، متغیــرات الدراســة 

  .وبیان مدي  دقة اي من النماذج المستخدمة 
ة المنهجیــة والدراســات بعــة فصــول ، الفصــل الاول یحتــوي علــي المقدمــاشــتمل البحــث علــي ار 

الفصل الثاني یحتوي علي ثلاث مباحث ،الفصل الثالث یحتوسي علـي اربعـة مباحـث . السابقة 
  .الفصل الرابع یحتوي علي اربعة مباحث .

  :وكان من أهم نتائج الدراسة 
  لاتوجد سیاسة جودة واضحة بإدارة الخدمات الطبیة.  
 دارة الجودة الشاملة بادارة الخدمات الطبیة ضعف الثقافة التنظیمیة المتعلقة بمفاهیم إ . 

  هنالك عدم وعي لدي كثیر من القیـادات الإداریـة بـإدارة الخـدمات الطبیـة بمفهـوم  ومـنهج
 . إدارة الجودة الشاملة 

 قلة الوعي بحاجات الزبون واهتماماته من جمیع العاملین  بإدارة الخدمات الطبیة. 

 علــي عــلاوة  اریــة نتیجــة للتــنقلات المفاجئــة والمتكــررة ،التغیــر المســتمر فــي القیــادات الإد
الإحالة الي المعاش لاسباب لاتمـت بصـلة الـي عـدم الكفـاءة والمقـدرة علـي العطـاء ، ممـا 

 .یحول دون تمكنها من السیطرة علي برنامج الجودة الشاملة بإدارة الخدمات الطبیة 
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Abstract  
This Theseis  reserch  aimsat investigating the stander of performance 

after the introduction of the discipline of total Qulity Management 

(TQM) .and its impact on developing and up –grading the level of the 

medical services provided by the medical services provided 

Administration of the Sudanes Ministery of Defence . The Thesis of 

attempts to access the possibility of making use of  the concepts of TQM 

in improve the stander of medical services provide to the clientele , with 

aview to gain their confidence . 

The research sample is chosen from the staff of the medical service  

Administration of the Sudaness Ministry of Defence With aview  to 

select arepresentative random sample . 

The researcher adopted the Descriptive Analytical Approach ,as well as 

the SPSS Analytical   technique to analyse the outcome of questionnaire . 

(120) Questionnaires. Were distributed to the staff in  the various 

administrative   

Level,  (95) out of the (120) Questionnaires were retrieved , and 

consequently analysed to prove the hypotheses. 

The Thesis contains  four  chapters . the first chapter deals with the 

general framework and hypotheses.chapter   Tow  and three include the 

analytical framework ,while   the fourth chapter discusses the case-study, 

the statical analyses, the result and recommendations. 

Among the finding are the following:- 

1. There is lack of clearly define police of TQM with in the medical 

services Administration 

2. There  is an evident lack of awareness and conciousness about the 

contants of the conept of TQM with in the managerial leadership level of 

the medical Services Administration . 



ك  

3. There is evident unawareness among the majority of the staff and 

leadership of the Medical Services Administration about the staff and 

leadership level of the Medical Services Administration about the needs, 

requirements and concerns of their clients. 

4. The recurrent state of organizational instability with in the leadership 

continous transformation , sudden transfers ,enforced retirements that are 

unrelated to technical or managerial consideration , all such factors 

hamper the adoption and follow up of TQM strategies and policies .   
  
  

    
  
  
  
  
  
  


