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Abstract 
 

During the field visits and observations made to the health institutions and installations, 
several problems that face the service beneficiaries and practitioners at these institutions were 
noticed on the basis of low-quality dimension at the installations for each institution in many 
ways, where the following question arises: What is the quality of the services provided by: 
Kosti and Rabak Hospitals. 
 
This research aimed at identifying the effect of implementing “Total Quality” measures in 
order to achieve the competitive advantage of Kosti and Rabak Hospitals. In order to achieve 
said objective, the researcher used a questionnaire to measure the quality of services as 
identified by (Perry et al, 1988) as a tool for data collection. The Researcher used a 
descriptive analytical method to interpret research data. The research population consisted of 
health and administrative staff in addition to beneficiaries of medical services at Kosti and 
Rabak Hospitals. A sample of 209 from Kosti Hospital and 200 from Rabak Hospital was 
interviewed and the researcher applied several statistical methods using Statistical Package 
for the Social Sciences (SPSS) software.   
 
Of the most important findings are: 

1. Level of health services quality at Kosti and Rabak Hospitals is weak as far as 
reliability dimension is concerned despite the importance of the dimension in the 
service provided to beneficiary. 

2. The speed of achievement and level of responsiveness provided to beneficiary by 
service provider at Kosti & Rabak Hospitals for responsiveness dimension. 

3. The wisdom of those in charge in regard to service provision and their ability to 
disseminate confidence and assurance of patients in Rabak Hospital is excellent for 
assurance dimension with a moderate degree in Kosti Hospital. 

4. Physical elements for tangibility dimension “Buildings, devices and equipment, health 
facilities and staff appearance” in Kosti & Rabak Hospitals is weak and turned out to 
be less than the expectations and aspirations of beneficiaries. 

5. Care, attention and efforts devoted to resolve beneficiaries’ problems in a 
distinguished humane manner for empathy dimension, was good in Kosti Hospital and 
moderate in Rabak Hospital from the beneficiary’s viewpoint. 

6. There is a high statistically significant relationship between the five dimensions and 
achievement of services quality.    

7. Comparison of order of the most important dimensions for service quality in world 
literature, along with ordering same dimensions in Kosti & Rabak Hospitals. 

8. The competitive advantage was in favor of Rabak Hospital.     
 
Recommendations:  
Based on the above findings, the researcher recommends as follows: 
1- Modernizing physical elements “Buildings, devices and equipment, health facilities 

and staff appearance”. 
2- Arranging technical training courses to increase staff in the accomplishment of work. 
3- Preparation of quality assurance by identifying, analyzing, and processing work 

problems. 
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 الفصل الأول
 

 للبحث امــــــار العـــــــالإط
ابقةــــدراسات الســـوال  
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  الفصل الأول

  والدراسات السابقةالإطار العام 

  :دمةـمق

هدف  يمجال الرعایة الصحیة ه الخاصة بالجودة الشاملة فيالرغبة في تطبیق برامج الإدارة 

ولویات الرعایة أولى ضمن لذلك فالجودة توضع في المرتبة الأعالمي یتسع نطاق تطبیقه عاماً بعد عام 

ساسیة ذات تأثیر فالخدمات التي تقدمها الرعایة الصحیة الأ ،ساسیة في السودان والعالم أجمعالصحیة الأ

فالجودة هي مفتاح النجاح في عالم یعتمد الیوم أساساً على  ،سرهمأوصحة المواطنین و  مباشر على حیاة

ً جمیع المیادین سوا المنافسة، وحیث یشهد العالم الحدیث الیوم متغیرات عدیدة في كانت اقتصادیة،  ء

  . سیاسیة، اجتماعیة وغیرها

والمعلومات التقنیة حتى أصبح كما فرضت العولمة حریة انتقال رؤوس الأموال والعقول والخبرات 

المنشآت الخدمیة والسلعیة البحث عن عنصر یمكن أن  دعيالعالم قریة صغیرة مترامیة الأطراف مما 

ها لتحافظ على موقعها وحصتها السوقیة فمن هنا أصبح من الضروري اعتماد الجودة ئأدا ترتقي به في

ى المنافسة بین المنشآت العاملة لذلك نجد التمیز كمعیار أساسي للمفاضلة بین المنشآت ومدى تأثیرها عل

في تقدیم سلعة أو خدمه لدى منشأة معینة یعتمد على مدى تطبیقها برامج إدارة الجودة داخل المنشأة 

  .ومن ضمنها المنشآت الصحیة موضوع البحث

حیث قطاع الرعایة الصحیة في تنامى مستمر وكل یسعى في داخل هذه المنشآت الصحیة 

برامج الجودة بالطرق العلمیة والإحصائیة الحدیثة ة ذات جودة عالیة من خلال تطبیق یم خدمة متمیز بتقد

داء الإداري ووضع المعاییر الملائمة وتقویم مستویات الأداء والمحافظة على مستویات عالیة من الأ

كون نتائجها مرضیة ستراتیجیة متكاملة طویلة المدى تسیر على نهجها المنشأة ویإوالفني وتكون بذلك 

  .لجمیع الأطراف
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  :مشكلة البحث

وجود  ،لاحظ الباحثمن خلال الزیارات المیدانیة والمشاهدات لواقع المؤسسات والمنشآت الصحیة
المنشآت تدني عامل الجودة في أن في هذه المنشآت على أساس  ینعدة مشاكل لمتلقي الخدمة والممارس

  .عدة أوجهلكلا الطرفین من الصحیة یمثل عقبة 

لى عدم الأخذ إمما أثار رغبة الباحث لدراسة هذه المشكلة ومعرفة أهم المعوقات التي أدت 
ومدى فاعلیتها  بتطبیقات الجودة والوقوف على أسبابها ومحاولة تسلیط الضوء على الدور الفاعل للجودة

 .داء للمنشأة وانعكاس ذلك على ربحیة أصحاب المنشآتلتحسین وتطویر الأ

مشكلة البحث في عدم وجود مرتكزات نظم إدارة الجودة الشاملة في معظم المستشفیات  عبنت
وبشكل عام یمكن التعرف على مضامین المشكلة . الحكومیة مما حداها عن التطور والتحسین المستمر

). Parasuraman)، Zeithaml، Berry ،1988 الجودة الذي حدد من قبل تطبیق مقیاسمن خلال 

یتكون التعاطف و  ،)الثقة(التوكید  ،الاستجابة ،الاعتمادیة ،الملموسیة :أبعاد رئیسیة ةخمسوتضمن 
  .سؤالاً ) 21(من

  ؟ ما مدى تحقق مقیاس جودة الخدمة في مستشفیي كوستي وربك: التالي الرئیس طرح التساؤلب

  :الآتیةالأسئلة وتفرعت 

الملموسیة، الاعتمادیة، (بعاد أل من خلا الخدمات في مستشفیي كوستي وربك جودةمستوى  ما/ 1
  ؟)ستجابة، التوكید الثقة، التعاطفالا

  ؟الخدمات المقدمة في مستشفیي كوستي وربك جودةما نوع الارتباط بین أبعاد المقیاس و / 2

  ؟في مستشفیي كوستي وربكجودة ترتیب أبعاد مقیاس ال وهما / 3

  ؟ظم الجودة الشاملةنل أي المستشفیین یحقق المیزة التنافسیة بتطبیقه/ 4

  :أهداف البحث

  . كوستي وربك ىوى جودة الخدمات الصحیة في مستشفالكشف عن الأسالیب الملائمة لقیاس مست/1

الملموسیة، (بعاد رئیسة تم الاعتماد علیها كأساس في القیاس وهي أمستوى الجودة من خلال  تحدید/ 2
  ).الاعتمادیة، الاستجابة، التوكید الثقة، التعاطف
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  .المیزة التنافسیة في المستشفیات السودانیةتحقیق م أثر الجودة الشاملة و تقیی/ 3

 .مستوى الاستجابة لما كان یتوقعه المستفید من الخدمة ومستوى الرضا المتحقق له منها الكشف عن/4
رات أو تحقیق الشمولیة والتكاملیة في الأداء لأن الجودة في الخدمات الصحیة لم تعد خاضعة للاعتبا/ 5

  .لما یقدم للمستفید كونها تخضع للتطویر المستمر عبر إدارة متخصصة الاجتهادات الشخصیة البحتة

  :  البحثأهمیة 

 :لاستدلال علیها من خلالتنبع أهمیة البحث من أهمیة الجودة في الخدمة الصحیة والتي یمكن ا

  .ستفیدینالمونیل رضا تحسین أداء العاملین ل ي كوستي وربكبمستشفیتقییم الجودة الشاملة المطبقة / 1

كوستي  ىبمستشفإظهار مدى التزام العاملین باللوائح والأنظمة والقوانین المتعلقة بالجودة الشاملة في / 2
  . وربك

اصلة بین تقلیص حجم الفجوة الحل معوقات لتطبیق الجودةالو العقبات ولة بئالجهات المس تبصیر/ 3
 .خدماتالفي الخدمات الصحیة لضمان جودة  موجود احتیاجاتنا وبین ما هو

 .ضرورة وجود إدارة فعالة لضبط الجودة الشاملة في المستشفیات/4
 والتيوفق مفهوم الجودة  لأداء العمل والطرق السلیمة العاملین فیما یتعلق بالأسالیب ةوعیتو  تدریب/5

  . التنافس بین المستشفیات میزة میمن شأنها تدع

  :إجراءات البحث 

  :تم إتباع الإجراءات التالیةهذا البحث  أسئلةللإجابة عن 

  :الأول للإجابة عن السؤال: أولاً 

الملموســیة، الاعتمادیــة، (بعــاد أل مــن خـلا كوسـتي وربــك الخـدمات فــي مستشــفى جــودةمســتوى  مـا
  ؟)ستجابة، التوكید الثقة، التعاطفالا
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  : تم إتباع الإجراءات التالیة

  .عرض استجابات عینة البحث على أبعاد المقیاس الخمسة من خلال جداول التكرار والنسبة المئویة/ 1

  . عینة البحث على أبعاد المقیاس الخمسة والانحراف المعیاري عرض متوسطات استجابات/ 2

  .واتجاه العبارة) one sample t-test(ساب قیم ت ودلالتها الإحصائیة باستخدام اختبار ح/3

  :الثاني للإجابة عن السؤال: ثانیاً 

  " ؟الخدمات المقدمة في مستشفیي كوستي وربك جودةما نوع الارتباط بین أبعاد المقیاس و "

  : تم إتباع الإجراء التالي

  . بعاد المقیاس واستجابات عینة البحثحساب معامل بیرسون للارتباط بین أ/ 4

  : للإجابة عن السؤال الثالث: ثالثاً 

  "؟في مستشفیي كوستي وربكجودة ترتیب أبعاد مقیاس ال وهما "

  :تم إتباع الإجراءات التالیة

ظهـــرت ألـــى المســـتوي العـــالمي، و ع مقیـــاس الأبعـــاد الخمســـة لجـــودة الخدمـــةالمرتبطـــة بالأدبیـــات مســـح / 5
ــة ـــاد الخمســـ ـــتجابة، الضـــــمان، التعـــــاطف، الملموســـــیة: الترتیـــــب التـــــالي للأبعــ ـــة، الاســ  (ARLEN.الاعتمادیــ

،2008(  

ومـــا أظهرتـــه الأدبیـــات  فـــي مستشـــفیي كوســـتي وربـــكجـــودة أبعـــاد مقیـــاس العمـــل مقارنـــات بـــین ترتیـــب / 6
  . مقیاس الأبعاد الخمسة لجودة الخدمةالمرتبطة ب

  :رابعللإجابة عن السؤال ال: رابعاً 

  "؟نظم الجودة الشاملةل أي المستشفیین یحقق المیزة التنافسیة بتطبیقه"

  : تم إتباع الإجراءات التالیة

بعـاد المقیـاس وفـق ترتیـب الأبعـاد فـي الأدبیـات یـة للموافقـة لاسـتجابات عینـة علـى أحساب النسبة المئو / 7
  . الاعتمادیة، الاستجابة، الضمان، التعاطف، الملموسیة: العالمیة
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الاستجابة، الضمان،  الاعتمادیة،: الخدمة جودةأبعاد مقیاس  :المستقلة المتغیرات:متغیرات البحث
 .التعاطف، الملموسیة

 .استجابات عینة البحث :المتغیر التابع

  :منهجیة البحث

 ج الوصفينهالم استخدامتم یقها سعى إلى تحقیالتي  والأهداف بحثال بناءاَ على طبیعة
ً  فهابوصیهتم كما توجد في الواقع و  ةھرالظاعلى دراسة  عتمدی، والذي التحلیلي ً  دقیقاوصفا  عنها  عبروی◌

ً  تعبیرا ً  كیفیا◌ من أجل  ةھربالظاعند جمع المعلومات المتعلقة  جالمنه ھذا كتفيی، كما لا  ً وكمیا◌
للوصول إلى استنتاجات  ریل والربط والتفسیإلى التحل یتعداه، بل المختلفة وعلاقاتها ھرھامظااستقصاء 

  .موضوعال د المعرفة عنیرصبها د یز یث یالتصور المقترح بح یهابني علی

  :حدود البحث

من  الخدمات في مستشفیي كوستي وربك جودةقیاس على  بحثاقتصر ال:الموضوعیةالحدود 
من ) Parasuraman)، Zeithaml، Berry ،1988 الجودة الذي حدد من قبل تطبیق مقیاس خلال
 .داریین وكوادر صحیة والمستفیدین  من الخدماتة نظر الممارسین في الحقل الصحي إوجه

  .وكوستيفي مستشفى ربك  لبحثطبق ا: الحدود المكانیة

  .م2016- م 2013 ماو عخلال الأ: الحدود الزمانیة

  .داریین وكوادر صحیة والمستفیدین من الخدماتالممارسین في الحقل الصحي إ: الحدود البشریة

  :بحثمصطلحات ال

  :المعاییر

  ).  741، ص 1993طه وقندیل ،(المعیار هو شيء یقاس به أو علیه : ◌ً  لغویا

ً  إجرائیـا المعـاییر عنـد الباحــث هـي مجموعـة مـن المحـددات الأساســیة، والأدائیـات الفعالـة التـي تســتخدم : ◌
 Parasuraman)، Zeithaml، Berry الـذي حــدد مـن قبــل للحكـم علـي جــودة أداء الخدمـة الصــحیة

  .الاعتمادیة، الاستجابة، الضمان، التعاطف، الملموسیة:بخمس معاییر هي )1988،
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  ودقة  باعتمادیةالقدرة على تنفیذ الخدمة المتعهد بها  :الاعتمادیة
  والرغبة لمساعدة المستهلكین وتقدیم خدمة سریعة وملائمة بشكل عام  الاستجابة درجة: الاستجابة
  .النظامكفاءة  :الضمان
وبذل الجهود لفهم حاجات المستهلك  الانتباهوقدرة المنظمة على توجیه  والاهتمامالعنایة  :التعاطف

  .یطلبهوتوفیر ما 
  )20، ص2011عطیة،( .الاتصالوأدوات  المادیة،التجهیزات،الأشخاص،وضوح التسهیلات  :الملموسیة

  : الشاملةالجودة  
  )11ص  ،1987غارفین،(.تلبىمن إدارة الجودة یركز على توفیر الثقة بأن متطلبات الجودة سوف  جزء
  : التنافسیة ةالمیز 

بعاد مقیاس جودة الخدمة كما وردت في الأدبیات فیذ المؤسسات الصحیة للخدمة وفق أتن
  .الاعتمادیة، الاستجابة، الضمان، التعاطف، الملموسیة: العالمیة

  :المستشفیات
تقدیم رعایة صحیة كاملة  فيتتلخص وظیفته  وطبي اجتماعيمن تنظیم  أساسيجزء  هي

كما أنه  المنزلیة،بیئتها  فيلى الأسر إوتمتد خدمات عیادته الخارجیة  وقائیة،للسكان علاجیة كانت أم 
ص  ،1980العالمیة،الصحة  منظمة. (حیویة اجتماعیةوللقیام ببحوث  الصحیین،مركز لتدریب العاملین 

7(  
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  المبحث الثاني
  :الدراسات السابقة

الباحث على عدد من البحوث والدراسات السابقة التي لها علاقة مباشرة أو علاقة اطلع 
أهداف الدراسة، منهج : غیر مباشرة مع موضوع بحثه، ركز الباحث على الجوانب الرئیسیة التالیة

  .الدراسة، أدوات الدراسة، عینة الدراسة، أهم النتائج
بدأ الباحث ، وقد الدراسة الحالیة مع تفاوتت الدراسات في درجة الاتفاق والاختلاف

رتبها الباحث على بالدراسات المحلیة ثم عرج على الدراسات العربیة فالدراسات الأجنبیة كما 
  . تاریخها الزمنيتسلسل حسب 

  :الدراسات المحلیة
دارة الجودة الشاملة في مكافحة: بعنوان. محمود عبد العزیزحسن : دراسة/ 1 ٕ العدوي  تطبیق وا

یة   .منشورغیر المرضى، بحث ورعاَ
لقد أصبح الاهتمام بتطبیق الجودة الشاملة في عصرنا الحالي متزایداً وملحاً وذلك في   

لى إوالصناعیة والتجاریة والتعلیمیة والصحیة وغیرها، مما أدى  اقتصادیةمختلف المجالات 
  .مفهوم إدارة الجودة الشاملة فيلإحداث طفرة وتطور كبیر 

 فيمختلف بقاع الأرض  فيوظهر ذلك جلیاً من خلال العدید من الدراسات والبحوث    
لدى العدید من المعاهد والمراكز التعلیمیة التدریبیة  الاهتماممشارقها ومغاربها وأصبحت مثار 

  .والخدمیة ومنها المرافق الصحیة الاقتصادیةوالمؤسسات 
على سلسلة  تحتويالعدید من المراجع والدراسات  في تأن إدارة الجودة الشاملة كما ورد  

والخدمیة  الاقتصادیةالمنهج والنظم المتبعة والنماذج  اختلافوتختلف مع  تلتقيمراتب وحلقات 
  :تشمل والتيیمر بها عالم الیوم  التي

 .ةالمعتمد على الكتاب والسن :الإسلاميالنموذج 
كیف یشاء ) المال( المادة فيیعطى الفرد الحریة الكاملة للتصرف  ):الرأسمالي( الغربيالنموذج 

 .العامةدون سقف أو ضوابط المصلحة 
والتعدیل وثبت  التلاشيكفكر یتأرجح بین  وبقيكنظام سباق  فشل): الشیوعي( الاشتراكيالنموذج 

  .الفردیةعدم صلاحیته نظرا لخروجه ومحاربته للدین وحرمانه للملكیة 
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 فيأن الغرب قد وضع آلیات متطورة لمفهوم تطبیق إدارة الجودة الشاملة تهدف  نجد    
یتفوق علیها حتماً بما  الذي الإسلاميحتماً مع المنظور  تلتقي وهيلى إرضاء العمیل إمجملها 

ساسها أ فيتعتمد  والتي شيءأتقن كل  الذيهو أسمى وأعلى مراتب الجودة الربانیة جودة الخالق 
یعنى الإتقان  والذيمرتبة الإحسان  وهيلى أعلى مراتبها إأعمالنا لنصل بها  فيعلى مراقبة االله 

  .الرحمنسورة ) 60( الآیة" هل جزاء الإحسان إلا الإحسان" جودة دنیویا وأخرویا وهي
:الدراسةنتائج   

لإدارة الجودة الشاملة مبنى على الأسس الروحیة  إسلامي معیاريالحاجة لوضع نظام / 1 
من خلال تطبیق التجوید  )العمیل رب(لى إرضاء االله سبحانه وتعالى إتهدف  والتيالسامیة 

لى الإیمان والتقوى إتشیر  والتي )البیضاء المحجة( ةالقرآن والسن فيورد  الذيالكامل والدقیق 
  .الحنیفمفهوم دیننا  في والعمل الصالح ثم الإحسان وهو قمة الجودة

 Islamic Standardof Qualityتسمیته للجودة یقترح  إسلامي معیاريیمكن أن ینشأ نظام / 2 
Level. (ISQUAL)  

القصوى من  والاستفادةوالصدق  والالتزامتتكون عناصر التقییم فیه من التخطیط السلیم / 3
تنفیذه بصورة دقیقة والتعامل  ما تموالتنفیذ الكامل للسیاسات المعتمدة وتقییم  المتاحةالإمكانیات 

 ابتغاءالخدمة  يوبصفة أساسیة مع متلق والداعمینالحسن مع أعضاء فریق العمل المشاركین 
الإیمان والعمل الصالح والتقوى  عناصر(مرضاة االله والمراجعة المستمرة والمحاسبة الدقیقة 

  ). والإحسان
، ولكنها تختلف قطاع الصحيتلتقي هذه الدراسة مع الدراسة الحالیة في تناول الجودة الشاملة في ال

  .المستشفیات فيلتحقیق المیزة التنافسیة الجودة الشاملة أثر تطبیق معاییر معها في أنها تناولت 

 فـي )(ISOILEC17025المواصفة أثر تطبیق  :بعنوان ).م2003(فضل دراسة سامیة محمد / 2
ــل  ــدمات المعامــ ــة غیــــر منشــــورةالســــودانیة، رســــالة ماجســـتیر جـــودة خــ ــات الطبیــ ، مجلــــس التخصصــ

  .السوداني
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لى التأكید على أثر إیقدم البحث دراسة للوضع الراهن للمختبرات السودانیة وهو یهدف   
جودة خدمات المختبرات السودانیة وذلك بتقییم نظام الإدارة  في 17025تطبیق المواصفة الأیزو 

  .للصحة العامة كنموذج للدراسة القوميالمعمل  في
وذلك بالتركیز على بعض الجوانب مثل جودة الخدمة ونظام الإدارة وتأهیل الموظفین 

ختبرات لكفاءة مالعامة  المتطلبات 2005ISO -ILEC: 17025والمواصفة الدولیة  .العملوبیئة 
تحسین نوعیة  فيالمختبرات ولها تأثیر عمیق  لاعتمادالمعیار المستخدم  هووالمعایرة الفحص 
  .الدولیةتقدمها المختبرات  التيالخدمات 

 اختبارلإجراء الدراسة المیدانیة من أجل  استبانةولتحقیق أهداف الدراسة جرى تصمیم 
وتم  تكون المجتمع والعینة من العاملین في المعامل .الدراسةالفرضیات والإجابة على أسئلة 

  .البیاناتلتحلیل  SPSSالإحصائيبرنامج التحلیل  استخدامقد جرى منهم، و  160استقصاء آراء 
  :لى مجموعة من النتائج أهمهاإوقد توصلت الدراسة 

  .أن الخدمات المقدمة بواسطة المعمل لیست بالجودة المطلوبة /1
  .واضح لإدارة الجودة داخل المعمل إداريلا یوجد نظام /2
  .لا توجد آلیة واضحة لتدریب الكادر البشرى/3
  .دقیقةالحصول على نتائج  فيبیئة العمل لا تساعد  /4

، قطـــاع الصـــحيتلتقـــي هـــذه الدراســـة مـــع الدراســـة الحالیـــة فـــي تنـــاول الجـــودة الشـــاملة فـــي ال
 فـيلتحقیـق المیـزة التنافسـیة الجـودة الشـاملة أثر تطبیق معـاییر ولكنها تختلف معها في أنها تناولت 

  .المستشفیات

قیاس إدراك العملاء الداخلیین والخارجیین لجودة : بعنوان .)2005(دراسة نعیم كوتى كجو / 3
 ماجستیر غیر دراسة.لتوقعاتهمودرجة مطابقتها  التعلیميالخدمة بحوادث مستشفى أم درمان 

  .سلامیةأمدرمان الإ، جامعة منشورة
أقسام  فيالأهمیة وهو جودة الخدمات الصحیة  فيهذه الدراسة على موضوع غایة  زترك
والغرض  باستمراروببساطة فإن الجودة تعنى إن یؤدى المرء عمله بشكل أفضل  الحوادث،
 ومتلقیها،الخدمات الصحیة  مقدميوتوقعات  احتیاجاتمن الجودة الصحیة هو تلبیة  الأساسي



14 
 

بمستوى  للارتقاءتعتبر هذه الدراسة تكملة للجهود المبذولة لإدخال نظم الجودة بمؤسساتنا الصحیة 
  .متمیزةأدائها نحو خدمة طبیة 

تقوم هذه الدراسة بقیاس إدراك العملاء الداخلیین والخارجیین لجودة الخدمة بحوادث 
  .لتوقعاتهمودرجة مطابقتها  التعلیميمستشفى أم درمان 

العملاء الداخلیین والخارجیین لجودة الخدمة بحوادث (مجتمع البحث  من  البحثد عینة تم تحدی
 .)التعلیميمستشفى أم درمان 

 .تحلیلهالاستمارة  250حیث تم توزیع استمارات الاستبانة على مجتمع البحث وتم قبول 

  :الدراسةمن نتائج 
  .بكفاءةلا تطبق الجودة الشاملة  التعلیميحوادث مستشفى أم درمان / 1
  .الوظیفيلا یشعرون بالرضا  التعلیميالعاملین بحوادث مستشفى أم درمان  /2
التكلفة العالیة وعدم  :هي التعلیميسباب تدنى جودة الخدمة بحوادث مستشفى أم درمان أن م/ 3

  .التدریبوالولائیة وقلة  الاتحادیةالصحة  وزارتيتوفر الدعم من 
  :وصیاتالتومن 

  .والمهني والفني والسریري الإداريبمتطلبات العمل  یفئ الذيالتركیز على تقدیم التدریب / 1
  .تهمهم التيالقرارات  واتخاذتوجیه العاملین  فيوالمشاركة  الاستشارةإتباع / 2
لم یستمع  الذيمواجهة المنافس  فيإن تتحول لمیزة تنافسیة  ینبغيكل شكوى یقدمها العمیل  /3

  .الشكوىلمثل هذه 
، ولكنهــا تختلــف المستشــفیاتتلتقـي هــذه الدراســة مــع الدراســة الحالیــة فــي تنــاول الجــودة الشــاملة فــي 

مستشـفیي كوسـتي فـي لتحقیـق المیـزة التنافسـیة الجـودة الشـاملة تطبیـق معـاییر معها في أنها تناولـت 
  .وربك

وأثره  9001:2000تطبیق نظام الأیزو  :بعنوان).م2010(محمد على الطریفيدراسة طلحة / 4
 –، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا منشورةغیر  ماجستیر دراسة. داء شركة شیكان للتأمینأ في

 .مركز الجودة والامتیاز
یزو على أداء شركة شیكان للتامین لبحث هو دراسة أثر تطبیق نظام الأالغرض من ا  

عادة التامین ویهدف البحث  ٕ   .تیةالآالفروض  لاختباروا
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 .الشركةداء أو  الأیزوتوجد علاقة إیجابیة بین تطبیق نظام  -
 .السوق فيتوجد علاقة إیجابیة بین تطبیق نظام الایزو وحصة الشركة  -
 .الشركةتوجد علاقة إیجابیة بین تطبیق نظام الأیزو وربحیة  -

شركة الزبائن الذین تعاملوا مع  من نكو مالتم إعداد استبانة وزعت على مجتمع الدراسة 
عادة التأشیكان للت ٕ استمارة ) 180(تم اعتماد ) 200(عینة الدراسة من  ، تكونتمینأمین وا

  .للتحلیل، اعتمدت الدراسة المنهج الوصفي

  :نتائج الدراسة
تطبیق نظام الأیزو وذلك عبر خلق  استمراریةبذل المزید من الجهد بواسطة الشركة لضمان / 1

 .ملائمةبیئة عمل 
 الاكتتابلها علاقة مباشرة مع العملاء مثل  والتيبالعملیات الأساسیة  الاهتمامعلى الشركة / 2

 .التعویضاتوتسویة 
 .لهالإدارة خدمات العملاء وتوفیر الموارد اللازمة  الاهتمامعطاء المزید من إ/3
  .الجودةعلى حكومة السودان تشجیع كل المؤسسات للأخذ بأنظمة / 4

تلتقــي هــذه الدراســة مــع الدراســة الحالیــة فــي تنــاول الجــودة الشــاملة، ولكنهــا تختلــف معهــا فــي أنهــا 
  .القطاع الصحيتناولت الجودة الشاملة في 

 في والامتیازأثر تطبیق الجودة الشاملة  :بعنوان. )م2012(الطیب إبراهیم على عسل :دراسة/ 5
  .ر، جامعة الزعیم الأزهريغیر منشو الخدمیة،بحث ماجستیر مؤسسات ترقیة أداء ال

ا یتوافق مع رغباتهم بتوفیر الخدمات للمستفیدین بم الاهتمامتشهده المؤسسات من  الذيإن التحول 
 كان نتیجة للتغیرات توقعاتهم،بجودة تلك الخدمة وتقدیمها بصورة تفوق  الاهتماملى إومتطلباتهم 
إذ أصبح المستهلك  أنواعها،تمر بها القطاعات الإداریة بمختلف  التيوالتنظیمیة  الاقتصادیة

  .والامتیازمستوى الجودة  فيلى خدمات أرفع إیتطلع 
داریة،لى ثورات علمیة ومعلوماتیة وتكنولوجیا إوكذلك الدول النامیة والمتقدمة تحتاج     ٕ وقد  وا

 .صغیرةلى تلاشى الحواجز بین دول العالم حتى أصبح العالم عبارة عن قریة إأدت هذه الثورة 
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شتى مجالات  فيأثرت  التيوظهور العولمة  الاقتصادیة، النشطةدائرة  اتساعوساعد هذا على 
  .اختیاراالأعمال لیس  في والامتیازالشاملة لذلك أصبح إتباع أسالیب الجودة  الحیاة،

رحلة من التطویر  في الانخراطمؤسسة ونموها أصبح مرتبطاً بقدرتها على  أين بقاء لأ
  .لهلانهایة  الذيوالتحسین المستمر 

عاملین ووكلاء  من نكو مالولتحقیق ذلك تم إعداد استبانة وزعت على مجتمع الدراسة 
منهم، اعتمدت الدراسة على  )400(عینة الدراسة من  ، تكونت)860(وبلغ عددهم  لشركة شیكان

  .المنهج الوصفي في تفسیر النتائج

  :البحثنتائج 

تطبیق نظام الجودة الشاملة بمزید من الجهود وتهیئة بیئة العمل الصالحة بما  في الاستمرار/ 1
  .السائدة وسط كل العاملین ووكلاء لشركة شیكان هيیجعل ثقافة الجودة الشاملة 

الدورات التدریبیة لكافة العاملین بالشركة من أجل تعمیق مفاهیم ومبادئ إدارة الجودة إقامة / 2
  . الشاملة

 المؤسسيالجودة الشاملة والتمیز  فيالتوافق مع المستجدات العصریة المتجددة  ضرورة/ 3
  .والتمیزتقان لإنجاز الأعمال بأعلى درجة من الإیا الحدیثة والوسائل والإجراءات والتكنولوج

الأقسام  ورؤساءبمشاركة الجمیع من الإدارات العلیا ومدراء الإدارات  العمل الجماعيخلق روح  /4
  .المتجانستجدید الخدمة بروح الفریق  فيوالعاملین بتهیئة بیئة مناسبة لیكون الجمیع شركاء 

ولكنهـــا  فـــي المؤسســات الدراســة الحالیـــة فــي تنـــاول الجــودة الشــاملةتلتقــي هــذه الدراســـة مــع 
مستشـفیي كوسـتي فـي لتحقیـق المیـزة التنافسـیة الجـودة الشـاملة معاییر تختلف معها في أنها تناولت 

  .وربك

ــدیق مجــــدي :دراســـة/ 6 ــن صــ ــة  :بعنـــوان. )م2013(كمــــال حســ ــودة الخدمــ تحقیــــق  فــــيدور إدارة جــ
، غیر منشورةماجستیر رسالة  ،سودانال – للاتصالاتدراسة حالة شركة أم تى أن  العملاء،رضاء 

  .جامعة النیلین
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تقدمها  والتيعلى خمسة أبعاد  بالاعتمادلى قیاس جودة الخدمات إهدفت هذه الدراسة   
  .من وجهة نظر العملاء للاتصالاتشركة أم تى أن 

یمكن أن تحصل علیها الشركة من جراء قیاس جودة  التيلكشف عن المنافع والفوائد ا
الحصة السوقیة وتعظیم  زیادةألا وهو  أساسيخدماتها والعمل على تطویرها وصولاً لهدف 

تمتاز  ومعرفة توجهات العملاء نحو الخدمات ومن ثم تحسین هذه الخدمات للأفضل الأرباح،
آن  في واستهلاكهامستوى الخدمة،  يفالخدمات بشكل عام بعدم القدرة على لمسها، والتفاوت 

  .تجعل عملیة تقییم الجودة أكثر صعوبة مقارنة بالسلع المادیة التيواحد وغیرها من الخصائص 
وزعت  أداة للدراسة حیث ستبانةالا اعتمدت الدراسة الحالیة المنهج الوصفي، كانتولتحقیق ذلك 

% 20عینة الدراسة من  ، تكونت)2600(، وبلغ عددهم العملاء من نكو مالعلى مجتمع الدراسة 
  .عمیل )520(من مجتمع الدراسة، أي ما یعادل 

  :الدراسةمن نتائج 
وحسن التعامل مع المشتركین  بالانضباط للاتصالاتأن  تيشركة أم  فيالخدمة  مقدميیتمتع / 1

  .والعملاء الجدد والقدامى
  .ملائمة لجمیع فئات العملاء والمشتركین للاتصالاتأن  تيشركة أم  فيساعات العمل / 2

تلتقــي هــذه الدراســة مــع الدراســة الحالیــة فــي تنــاول الجــودة الشــاملة، ولكنهــا تختلــف معهــا فــي أنهــا 
  .مستشفیي كوستي وربكفي لتحقیق المیزة التنافسیة الجودة الشاملة معاییر تناولت 

وضع نظـام  فيالإدارة الشاملة الجودة ودورها  :بعنوان. )م2013(محمد یوسف عبد االله :دراسة/ 7
، غیـر منشــورة ماجسـتیر الحجـم، دراسـةالمؤسسـات صــغیرة ومتوسـطة  فـيالسـلامة والصـحة المهنیـة 

 .سلامیةجامعة أمدرمان الإ

وضع نظم إدارة  فيلى تقییم دور الإدارة الشاملة للجودة إولایة الخرطوم وهدفت  فيأجریت الدراسة 
  .المؤسسات متوسطة وصغیرة الحجم فيالسلامة والصحة المهنیة 

تلك المؤسسات  فيتطبیق متطلبات السلامة والصحة المهنیة  فيحیث لوحظ أن هنالك قصور  
 فيالهدر  وارتفاعزیادة تكلفة الإنتاج  فيبالجودة مما ینعكس سلباً  الاهتماملى ضعف إبالإضافة 

  .والمالیة الموارد البشریة
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وبلغ عددهم  وورشعاملین  من نكو مالولتحقیق ذلك تم إعداد استبانة وزعت على مجتمع الدراسة 
منهم، اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي في تفسیر  )125(عینة الدراسة من  ، تكونت)500(

  .النتائج

 :نتائج الدراسة
/ 2.الجودة الشاملة والسلامة والصحة المهنیة لأنظمةتبنى المؤسسات صغیرة ومتوسطة الحجم / 1

التكالیف والوقت ویمنع تكرار الجهود  فيیرفع الإنتاجیة ویقلل من الفاقد  وتطبیق الأنظمة تكامل
  .للمؤسسةویجعل أهداف السلامة والصحة المهنیة متسقة مع الكلیة 

المؤسسات صغیرة ومتوسطة  فيالسلامة والصحة المهنیة  فيأدوات الجودة الشاملة  استخدام/ 3
  .التحكمووضع مقیاس  الحوادث فيالتحقیق  .كفاءتهاالحجم لرفع 

تلتقي هـذه الدراسـة مـع الدراسـة الحالیـة فـي تنـاول الجـودة الشـاملة، ولكنهـا تختلـف معهـا فـي 
  .بالسودان القطاع الصحي لتحقیق المیزة التنافسیة فيأنها تناولت الجودة الشاملة 

داء أ فيأثر إدارة الجودة الشاملة : بعنوان).م2013(عائشة عبد االله المحجوب جمال :دراسة/ 8
دراسة تحلیلیة للفنادق ذات الخمسة نجوم (السودان  الفندقیة فيالصناعة  في ستراتیجیةالإالمراجعة 

 .، جامعة الخرطوممنشورةدكتوراه غیر  دراسة ،)الخرطومبمدینة 
 فيمن قبل المسئولین  واستثنائيواسع  اهتماملشاملة على تستحوذ موضوعات إدارة الجودة ا

  .القطاع العام والخاص وفى مجالات إنتاج السلع وتقدیم الخدمات
لى توضیح مفهوم إتجربة فنادق الخمسة نجوم بالسودان  عرضلى إوهدفت الدراسة    

الفنادق ومدى تحقیقها  في ستراتیجیةالإوتحدید الممارسة الفعلیة للمراجعة  ستراتیجیة،الإالمراجعة 
  .الفنادقلأهداف ورسالة 

التي ) بیئة عمل الفنادق ولدى العاملین فیها(من مجتمع البحث  تم تحدید عینة البحث
 .ساس المناسب للبحثتشكل الأ

استمارة جرى  150وتم قبول حیث تم توزیع استمارات الاستبانة على مجتمع البحث 
 .ا باستخدام المنهج الوصفيتحلیله
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  بالآتيت الدراسة لصو ت
  .بالفنادقوحدة تنظیمیة تعنى بشئون الجودة وتتولى تخطیط وتنفیذ ومراقبة الجودة  تخصیص/ 1
  .بالفنادق ستراتیجیةالإوأداء المراجعة  الفندقيالجودة لقیاس الأداء  عالیةمعاییر قیاسیة  وضع/ 2

للمنشاة  ستراتیجیةالإومراجعة الأداء بشكل مستمر للتأكد من مدى تحقیق الأهداف  متابعة/ 3
  .الفندقیة

بیئة عمل الفنادق ولدى العاملین فیها بالرغم من عدم وجود وحدة  فيتوفیر ثقافة الجودة / 4
 .منفصلة

 .فنادقالفندقیة تتضمن أفضل المخرجات لخدمات ال بالمنشأة ستراتیجیةالإجودة المراجعة / 5

تلتقــي هــذه الدراســة مــع الدراســة الحالیــة فــي تنــاول الجــودة الشــاملة، ولكنهــا تختلــف معهــا فــي أنهــا 
  .بالسودان القطاع الصحي لتحقیق المیزة التنافسیة فيتناولت الجودة الشاملة 

 السلامة إجراءات تطبیق فاعلیة وأثر:بعنوان. )م2015( سعید اهیمسارة أحمد إبر  :دراسة/ 9
، منشورة غیر اجستیرمرسالة  التعلیمي، الخرطوم مستشفى - العاملین أداء في المهنیة والصحة

  .جامعة الأمام المهدي
من الأشخاص  الصحیةوالمؤسسات  المستشفیاتفي  العاملینتركزت الدراسة على إن   
 أثناء في اتخاذهاالواجب  الوقائیة للتدابیر معرفتهم عدم حالة في وذلك. للمخاطر عرضةالأكثر 
  .العمل

 سواء المعارف بمختلف العاملین جمیع تزوید مسؤولیة الصحیة المؤسسة إدارة على یقع  
 من هذه لطبیعة وذلك المهنیة السلامة وقواعد بإجراءات العاملین وتزوید العملیة، أو  منها النظریة

 غیرهاخطرة و  كیماویةومواد  معملیةات وأدو  علمیة أجهزة من تحویه وما وتجهیزاتها مكوناتها حیث
  .دائم بشكل معها یتعاملون إنهم حیث

استمارة جرى  100حیث تم توزیع استمارات الاستبانة على مجتمع البحث وتم قبول 
  .من مجتمع البحث من عاملین وممارسین صحیین تم تحدید عینة البحث،تحلیلها
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  : نتائج الدراسة

ً تشكل تأثیرا العلیاالإدارة  تأثیرأوضحت نتائج الدراسة أن / 1  فعالیة بدرجة متوسطة على  
  .المستشفیات المهنیة داخلإجراءات السلامة والصحة 

بإجراءات السلامة  تعلق ما في الإدارة به تقوم بما العاملین لدى واضحة رؤیة وجود عدم/2
  .المهنیةوالصحة 

 لا وبالتالي الحكومیة المستشفیات داخل المهنیةقسم متخصص للسلامة والصحة  یوجدلا  /3
  .المستشفى داخل متابعتها على والعمل المهنیة والصحة بالسلامة متعلقة وبرامج خطط توجد

 توفرفي العمل وأن  والوقایةأن وجود أدارة خاصة في المؤسسات تعني بغرس ثقافة الأمن  /4
  .أعلي وبإنتاجیة أحسنالأداء بصورة  على قادرین العاملین تجعلالظروف الملائمة 

وزارة الصحة  الحكومیةمتابعة مستمرة من قبل المستشفى مع المؤسسات و  تنسیق یوجدلا / 5
  .المهنیةإجراءات السلامة والصحة  تطبیقوزارة العمل بشأن و 

، القطـــاع الصـــحي فـــي تلتقـــي هـــذه الدراســـة مـــع الدراســـة الحالیـــة فـــي تنـــاول الجـــودة الشـــاملة
فــي مستشــفیي ربــك لتحقیــق المیــزة التنافســیة ولكنهــا تختلــف معهــا فــي أنهــا تناولــت الجــودة الشــاملة 

  .وكوستي

 /Iso 9001الجــودة أثــر تطبیــق إدارة  :بعنــوان ).م2015(دراســة فیصــل بشــیر موســى / 10
، جامعـة غیـر منشـوربحث ماجسـتیر الخدمیـة،بالمؤسسـات  المؤسسـيعلى تحسـین الأداء  )(2008
  .النیلین

تعیش المؤسسات الخدمیة الیوم عصراً سمته التغییر والبحث عن أسالیب رفع الكفاءة 
كافة المجالات لاسیما الخدمیة  فيتطورات متسارعة  الحاليداء حیث یشهد العصر الأ فيوالتمیز 

  .والتحدیاتلذلك فأن هیئة الجمارك السودانیة أمامها العدید من التغییرات 

 السریع، التكنولوجيالتطور  والعالمي، الإقلیميتمیز على المستویین التسابق نحو ال
طلب  فينقص الموارد المالیة وزیادة وعى العملاء  العولمة،وظاهرة  العالمي، الاقتصادي الانفتاح
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لتغییر أسالیبها التقلیدیة وتبنى  السعيلى إهیئة الجمارك السودانیة  اتجهتلذلك  .الأفضلالخدمة 
 العالي المؤسسيداء المرحلة وتبرز من خلالها جودة الأ تتطلبأسالیب إداریة حدیثة تواكب ما 

  .والمقدرة على التمیز

ا استمارة جرى تحلیله120وتم قبول حیث تم توزیع استمارات الاستبانة على مجتمع البحث 
 .باستخدام المنهج الوصفي

  :البحثنتائج 

هیئة الجمارك السودانیة بمنهج تطبیق نظم أداء  فيتعزیز مستوى معرفة جمیع العاملین / 1
  .جودةال

یقع علیهم  لأنهالعاملین من تدریب وتأهیل  احتیاجاتهیئة الجمارك السودانیة بتلبیة  هتماما/ 2
  .بأكمله التنفیذيالعمل 

بتعزیز مستوى تطبیق هیئة الجمارك لنظام إدارة الجودة ببقیة الإدارات الأخرى  الاهتمام ضرورة /3
  .المؤسسيوالهام على الأداء  الإیجابيلتأثیرها 

 فيلى تحسین بنیة العمل ومواكبة التطورات إیؤدى  الذيضرورة تبنى برامج التحسین المستمر  /4
  .الحدیثةبنیة الأعمال 

، ولكنهـا تختلـف معهـا فـي تنـاول الجـودة الشـاملة الحالیـة فـي تلتقي هـذه الدراسـة مـع الدراسـة
  .في مستشفیي ربك وكوستيلتحقیق المیزة التنافسیة الجودة الشاملة أنها 

 وبيالأور أثر تطبیق النموذج : بعنوان. )م2015(محمد نجم الدین إبراهیم إسماعیل :دراسة/ 11
 .جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا، بحث ماجستیر غیر منشور المؤسسات،أداء  فيللتمیز 

للتمیز على أداء المؤسسات  الأوروبيجاءت الدراسة تحت عنوان أثر تطبیق النموذج   
هل لتطبیق النموذج  :وهوألا  رئیسيلى الإجابة على سؤال إوقد هدفت الدراسة ) كنموذج جیاد(

سئلة وفرضیات البحث على أداء المؤسسات؟ من خلال الإجابة على أ إیجابيأثر  الأوروبي
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أثر تطبیق النموذج على أنظمة الجودة المطبقة بالمجمع أثر تطبیق النموذج على  وهيالخمس 
  .المؤسسةثقافة الجودة وثقافة 

الشركة  وباعتباره جیاد،كنموذج لشركات  الصناعيثم تطبیق الدراسة على مجمع الشجرة 
  .الأخیرینالفائزة بجائزة مجموعة جیاد للتمیز للسنتین 

حیث تم توزیع استمارات الاستبانة على مجتمع البحث استخدمت الدراسة المنهج الوصفي، 
 . تحلیلللة ناباست 180وتم قبول 

  :خلصت الدراسة الى
عموماً وسط العاملین وبناء مناهج فعالة  الجودةبنشر ثقافة المجمع وثقافة  الاهتمامأهمیة  /1

  .الداخليللتواصل 

تلتقي هـذه الدراسـة مـع الدراسـة الحالیـة فـي تنـاول الجـودة الشـاملة، ولكنهـا تختلـف معهـا فـي 
  .في مستشفیي ربك وكوستيلتحقیق المیزة التنافسیة الجودة الشاملة أنها تناولت 

:الدراسات العربیة  

 فيدور القیادة الإداریة  :بعنوان. )م2003(عبد اللطیف مصلح محمد عایض  :دراسة/ 12
، رسالة ماجستیر غیر تطبیق إدارة الجودة الشاملة فیه فيمستشفى جامعة العلوم والتكنولوجیا 

 .جامعة العلوم والتكنولوجیا منشورة

تواجه القیادات الإداریة في المستشفیات داخلیة التحدیات التي  هدف الدراسة لمعرفة
مع ارتفاع أسعار المعدات والأجهزة الطبیة وارتفاع  الطبیة، لاسیماوخارجیة كارتفاع تكلفة الخدمة 

وكذلك التوجه نحو فكرة التخصص الدقیق في الممارسات الطبیة، إضافة إلى كثرة  .معدل إهلاكها
الأمر  الطبیة؛وزیادة نسبة الشكاوى ضد المستشفیات بسبب سوء الممارسات  الطبیة،الأخطاء 

ات أمام تحد كبیر في كیفیة تحقیق النجاح والتمیز في الذي جعل القیادات الإداریة في المستشفی
  .لاسیما والمستشفیات تعمل في سوق تزداد فیه حدة المنافسة تقدمها،الخدمات التي 
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أنها تختلف في مستوى جودة الخدمة  نفسها، إلافجمیع المستشفیات تقدم الخدمات 
المستشفیات امل نجاح أو فشل تلك المقدمة، ومدى الالتزام بمعاییر الجودة والتي تعد من أهم عو 

  .وأن الخدمة الصحیة تتعلق بصحة الإنسان وحیاته لاسیما

أن معظم المستشفیات الیمنیة مازالت تعاني من ضعف وقصور في تطبیق هذا  إلا
المفهوم، وهذا ما لاحظه الباحث من خلال الزیارات الاستطلاعیة للكثیر منها، إضافة إلى 

  .رخمعایشته لها من وقت لآ

 ،الاستبانة كأداة الدراسة كما استخدم الباحث المنهج الوصفي التحلیلي، الباحث ماستخد
  .من خلال مستشفى جامعة العلوم والتكنولوجیا في أقسام من العاملینموظفا 100استطلع آراء 

  :نتائج الدراسة

أكبر من الدور الـذي ضرورة قیام القیادة الإداریة في مستشفى جامعة العلوم والتكنولوجیا بدور / 1
  .ىتقوم به فیما یخص دعم تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المستشف

ضرورة الاهتمام بممارسة كل من المتابعة والتقویم وصناعة القرار بما یخدم تطبیـق إدارة / 2
  .الجـودة الشاملة في المستشفى

  .ارة الجودة الشاملةعمل على خلق دافعیة قویة لدى موظفي المستشفى نحو تطبیق إدال/ 3

العمل على زیادة مستوى تطبیق إدارة الجودة الشاملة بكافة مبادئها، لاسیما مبدأ التركیـز علـى / 4
  .للجودة ستراتیجیةإالعمیل وفق رؤیة 

، قطـــاع الصـــحيتلتقـــي هـــذه الدراســـة مـــع الدراســـة الحالیـــة فـــي تنـــاول الجـــودة الشـــاملة فـــي ال
 فـيلتحقیـق المیـزة التنافسـیة الجـودة الشـاملة أثر تطبیق معـاییر ولكنها تختلف معها في أنها تناولت 

  .المستشفیات

العوامل المؤثرة على استمراریة أنشطة : بعنوان. )م2004(سعدي محمــد الكـحـلـوت :دراسة/ 13
  .منشورة دراسةغزة، الجودة الشاملة في مستشفیات وزارة الصحة الفلسطینیة في قطاع 
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أدركت وزارة  خدمات وقدتزاید إدراك المستهلكین لمستوى الجودة فیما یقدم لهم من سلع أو   
الصحة الفلسطینیة أهمیة تطویر وتعزیز جودة خدماتها الصحیة، وقد تبین ذلك جلیا حین احتل 

الوطنیة  ستراتیجیةالإهدف تطویر جودة الخدمات الصحیة المرتبة الثالثة في مجموعة الأهداف 
  .الصحة لنفسها ضمن خطتها الخمسیة الثمانیة التي وضعتها وزارة

وكان ذلك في سیاق إنشاء 1994بجودة الخدمات الصحیة في العام  فأنشأت وحدة تعنى  
مجموعة من الوحدات تعنى بوضع الخطط وتطویرها من أجل النهوض بالقطاع الصحي وتطویر 

 فلسطینخدمات الرعایة الصحیة في 

من موظفا 120 استقصاءالدراسة المنهج الوصفي التحلیلي، ومن خلال  تماستخد
لوزارة في أقسام مختلفة قامت بتطبیق أنشطة تحسین الجودة في أربعة مستشفیات تابعة  العاملین
واستمراریة الفلسطینیة في قطاع غزة، وذلك للتعرف على العوامل المؤثرة على نجاح  الصحة
  .الشاملة في هذه الأقسام بشكل عامالجودة  تحسین أنشطة

 :التالیةالنتائج  إلىوقد تم التوصل 
في الأقسام  الأسلوب العلمي في قیاس مؤشرات تحسین الجودة الشاملة استخدامتدني درجة / 1

  .التي شملتها الدراسة
فیما بدا أنه نهجا عاما لا  للاستفادة منها بطریقة منهجیة واستخدام البیاناتعدم تحلیل  /2

  .وحسبینحصر في تلك الأقسام 
وجود بعض حالات  .المادي والمعنوي غیر كافیة من وجهة نظر المستطلعین الحوافز بشقیها/ 3

  .سوء الاستخدام لهذه الحوافز مما یترك أثرا سلبیا لدى الكثیر من العاملین
العلیا بعملیات التحسین والتطویر بشكل خاص أظهرت نتائج الدراسة تدني درجة التزام الإدارة / 4

  .وبأنشطة الجودة الشاملة بشكل عام في المستشفیات التي شملتها الدراسة
مع  بداعي التأقلموقد أوضحت النتائج أن تحسین الجودة لم یشكل أولویة في أكثر من فترة / 5

  .یةجدات التي أوجدتها الظروف الأمنالمست
واضحة لدى الإدارة العلیا لتطبیق أنشطة تحسین  ستراتیجیةإجود قد بینت النتائج عدم و / 6

  .الجودة
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، ولكنها المستشفیاتتلتقي هذه الدراسة مع الدراسة الحالیة في تناول الجودة الشاملة في   
 المستشفیاتفي لتحقیق المیزة التنافسیة الجودة الشاملة تطبیق معاییر تختلف معها في أنها تناولت 

  .بالسودان
الزبون كمتغیر وسیط بین جودة  رضا :بعنوان. )م2006( حاكم جبوري الخفاجي:دراسة/ 14

الخدمة وولاء الزبون في مصرف بابل الأهلي فرع النجف، بحث منشور الغري للعلوم الإداریة 
 .والاقتصادیة، جامعة الكوفة

الزبون بین جودة الخدمة وولاء الزبون  رضاأثر المتغیر الوسیط  اختبارهدفت الدراسة إلى 
 ، ولتحقیق ذلك تم إعداد استبانة وزعت على مجتمعویسعى في بیان أثره في تعزیز ولاء الزبون

وبلغ  الزبائن الذین تعاملوا مع مصرف بابل الأهلي فرع النجف لسنة أو أكثر من نكو مالالدراسة 
استمارة للتحلیل، اعتمدت ) 412(تماد تم اع) 440(عینة الدراسة من  ، تكونت)860(عددهم 

  .الدراسة الحالیة المنهج الوصفي

  :نتائج الدراسة

  . بین جودة الخدمة وولاء الزبونكشفت النتائج عن فروق ذات دلالة إحصائیة  /1

  .في العلاقة بین جودة الخدمة وولاء الزبون لى وجود أثر لأبعاد رضا الزبونإكشفت النتائج  /2

ذ لم تعزز لدیهم الولاء بشكل إجودة الخدمة لم تكن بالمستوى المطلوب من وجهة نظر الزبائن / 3
  .عالي تجاه خدمات المصرف

ولكنهـــا  فـــي المؤسســات تلتقــي هــذه الدراســـة مــع الدراســة الحالیـــة فــي تنـــاول الجــودة الشــاملة
مستشـفیي كوسـتي فـي لتحقیـق المیـزة التنافسـیة الجـودة الشـاملة معاییر تختلف معها في أنها تناولت 

  .وربك

المتـوازن فـي  القیـاس :بعنـوان. )م2011( الـدینسـعد  النجـاة أحمد عارف محروس أبو :دراسة/ 15
 ،الخدمیـةالجـودة فـي المنشـآت  تكـالیفرقابـة  تحقیـق لفاعلیةمدخل إدارة الجودة الشاملة  تطبیقظل 

  .جامعة النجاح فلسطینالماجستیر، ل درجة یلن تطبیقیةدراسة 
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 تـدعیم فيبیئة الأعمال دفعت العدید من المنشآت إلى التفكیر  فيإن التغیرات السریعة   
 المنشآت إلى تبنى مداخل الإدارة المـشتقة مـن مدیريقدرتها التنافسیة وهذا ما دفع الكثیر من 

السوق  ـى مفـاهیمعل الإداريوفلسفتها تركیز الفكـر Market – Driven Management السوق
  .العملاء احتیاجاتإنتاج ما یلبى  فيللبدء  انطلاقكنقطة 

 Total Quality (TQM) الشاملةمدخل إدارة الجودة : ومن أهم وأبرز هـذه المـداخل
Management كل عملیات المنشأة ولیس فقط جودة العملیة  فيیؤكد على الجودة  يالذ

  .أو الصناعیةالإنتاجیة 
 (Key Success Factors)أحد عوامل النجاح الهامـةQuality  الجودةلقد أصبحت 

(KSFs) المحاسبي الفكر استجابلذا فقد  والخدمیة،الغالبیة العظمى من المنشآت الصناعیة  في 
لقیاس تكلفة الجودة ) Crosby & Deming & Juran(بتقدیم العدید من النماذج الناجحة 

  .العملیةالممارسـة  في استخداماً وأشهرها وأكثرها 
السوق فإنها  فيمنشأة إذا أرادت أن تدعم قدراتها التنافسیة لتبقى  أيإن  لىإهدفت الدراسة 

أسالیب الرقابة على تكلفة الجـودة  واستخدامأن تتجاهل حاجتها إلى قیاس تكلفة الجودة  لا تستطیع
تكلفة إجمالیة ممكنة علـى  الجودة وبأقل فيالـشاملة حتى تتمكن من تحقیق متطلبات المستهلك 

  . مـستوى المنشأة ككل
 أداة للدراسة حیث ستبانةالا اعتمدت الدراسة الحالیة المنهج الوصفي، كانتولتحقیق ذلك 

عینة الدراسة  ، تكونت)26000(، وبلغ عددهم العملاء من نكو مالوزعت على مجتمع الدراسة 
  .عمیل )1300(من مجتمع الدراسة، أي ما یعادل % 5من 

  :الدراسة نتائجومن 
فریـق الإدارة  هي دعـمأهم مبادئ وأسس فلسفة الجودة الشاملة من وجهة نظر عینة الدراسة / 1

  (TMT) .العلیا
كفریق متكامل مع  الجماعي تطبیق منهج إدارة الجـودة الـشاملة، التوجـه للعمیـل، العمـل/ 2

 .بتدریب وتحفیز العاملین الاهتمام
الجودة،  توكیـد الدراسة نظـامالشركة من وجهة نظر عینة  فيأهم آلیات تطبیق الجودة الشاملة / 3

  .تكالیف الجودة الشاملة تقاریر عنإعداد 
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ولكنهــا تختلــف معهــا فــي أنهــا  الشــاملة،الجــودة تلتقــي هــذه الدراســة مــع الدراســة الحالیــة فــي تنــاول 
  .مستشفیي كوستي وربكفي لتحقیق المیزة التنافسیة الجودة الشاملة جانب من جوانب تناولت 

درجة رضا طلبة :بعنوان. )م2013( عبد الفتاح صالح خلیفاتو القضاة  محمد أمین :دراسة/ 16
، 19من وجهة نظرهم، بحث منشور مجلة المنارة المجلد  ةجامعة مؤتة عن الخدمات الجامعی

 .1العدد 

هدفت الدراسة إلى تقصي درجة رضا طلبة جامعة مؤتة عن الخدمات الجامعیة، ولتحقیق 
جمیع طلبة السنة الأخیرة من مرحلة  من نكو مالذلك تم إعداد استبانة وزعت على مجتمع الدراسة 

م خلال الفصل الدراسي الأول، وبلغ 2011/2012البكالوریوس في جامعة مؤتة للعام الأكادیمي 
 من مجتمع الدراسة، أي ما یعادل% 17عینة الدراسة من  وطالبة، تكونتطالب ) 2609(عددهم 

، و) 159(، منهم طالباً وطالبة) 449( الدراسة الحالیة المنهج  اعتمدت، أنثى) 290(ذكراً
  .نظراً لملاءمتـه لأغراض الدراسةالوصفي وذلك 
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  :نتائج الدراسة

  .على أداة الدراسة ومجالاتها أظهرت الدراسة درجة رضا متوسطة للطلبة/1
وكشفت النتائج عن فروق ذات دلالة إحصائیة في درجة رضا الطلبة عن الخدمات الجامعیة  /2

في جامعة مؤتة على مجال الخدمات المكتبیة تعزى لمتغیر الكلیة ولصالح الكلیات الإنسانیة، 
ولتفاعل الكلیة مع المعدل التراكمي لصالح الكلیات الإنسانیة عند ذوي المعدل التراكمي ممتاز 

، ولصالح الكلیات العلمیة عند ذوي المعدل التراكمي مقبولوجی   . د جداً
وظهرت فروق ذات دلالة إحصائیة على الأداة ككل تعزى لتفاعل الكلیة مع المعدل التراكمي / 3

لصالح طلبة الكلیات الإنسانیة ممن ممتاز، ولصالح طلبة الكلیات العلمیة ممن معدلهم جید 
  .ومقبول

  .الجنسسة فروقاً ذات دلالة إحصائیة تعزى لمتغیر ولم تظهر الدرا /4
ولكنها تختلف معهـا  في المؤسسات تلتقي هذه الدراسة مع الدراسة الحالیة في تناول الجودة الشاملة

  .مستشفیي كوستي وربكفي لتحقیق المیزة التنافسیة الجودة الشاملة معاییر في أنها تناولت 
أثر الجودة في الرعایة  :بعنوان. )م2013( حلیقةأبو سلیمان  عبد االلهأشرف  :دراسة/ 17

  .الجامعة العربیة المفتوحة لشمال أمریكا منشورة، جامعة ماجستیر غیررسالة  ،الصحیة
 :لىإهدفت الدراسة 

 التعرف على مدى اهتمام المنشآت الصحیة بعامل الجودة-
 معرفة أبرز الصعوبات والعقبات والمعوقات لتطبیق الجودة -
 الشروط الواجب توافرها في الخدمات الصحیة لضمان جودة خدمات عالیة -
 تقلیص حجم الفجوة الحاصلة بین احتیاجاتنا وبین ما هو الیوم موجود -

استمارة جرى  180حیث تم توزیع استمارات الاستبانة على مجتمع البحث وتم قبول 
وممارسین صحیین ومراجعین التي من مجتمع البحث من عاملین  تم تحدید عینة البحث،تحلیلها

  .ساس المناسب للبحثتشكل الأ
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  :ةنتائج الدراس أظهرت
  .لا یوجد تحدیث للأجهزة والمعدات والمستلزمات الطبیة المستخدمة/1

لخدمات اتقدیم  دارة المنشأة الصحیة بوعودها للمرضى في مجالإهناك التزام من قبل لیس / 2
  .الصحیة والعلاجیة

 .الخدمة الفوریة للمرضى من قبل العاملین كان دون مستوى الطموحن تقدیم أ/ 3

  .هناك ثقة ضعیفة من قبل المرضى بالعاملین في المنشأة الصحیة/ 4

  .معرفة العاملین لحاجات المرضى كان دون المستوى المطلوب/ 5

ولكنها تختلف ، القطاع الصحي في تلتقي هذه الدراسة مع الدراسة الحالیة في تناول الجودة الشاملة
  .في مستشفیي ربك وكوستيلتحقیق المیزة التنافسیة معها في أنها تناولت الجودة الشاملة 

أثر تطبیق ممارسات الجودة الشاملة  :بعنوان .)م2013(محمد شمس الدین محمد  :دراسة/ 18
، جامعة منشورة غیر اجستیرمرسالة السعودیة،بالمملكة العربیة  الصحةأداء المستشفیات بوزارة  في

 .تبوك
أثر تطبیق ممارسات  فيمحاولة لملء هذا الفراغ وذلك بالبحث  فيهذه الدراسة تم أجراؤها   

المملكة العربیة السعودیة شملت هذه الدراسة أربع  فيإدارة الجودة الشاملة على أداء المستشفیات 
مستشفى الولادة  فهد،مستشفى الملك  خالد،مستشفى الملك  :وهيمنطقة تبوك  فيمستشفیات 

  .حقلمستشفى محافظة  والأطفال،

استمارة جرى  180حیث تم توزیع استمارات الاستبانة على مجتمع البحث وتم قبول 
من مجتمع البحث من عاملین وممارسین صحیین ومراجعین التي  تم تحدید عینة البحث،تحلیلها

 .ساس المناسب للبحثتشكل الأ

  :نتائج الدراسة أظهرت
مما یعنى أن  المستشفى،وجود علاقة جوهریة موجبة بین ممارسات إدارة الجودة الشاملة وأداء / 1

  .العلاقة بین الجودة الشاملة وأداء المستشفى علاقة قویة بشكل كبیر
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كذلك أظهرت الدراسة أن منظور الأطباء والتمریض للجودة أقل بكثیر عن منظور غیرهم من  /2
تواجهها مستشفیات المملكة العربیة  التيیعكس بوضوح مدى الصعوبة  بالمستشفى، وهذاالعاملین 
  .الجودةبرامج تحسین  فيإشراك الأطباء والتمریض  فيالسعودیة 

تطبیق  فيبینت الدراسة أن المستشفیات المعتمدة تتفوق كثیراً على نظیرتها غیر المعتمدة /3
  .الشاملةالجودة 

  :الدراسةصت و  كما 
جودة وأكثر أماناً للمرضى إذا قامت  أعلىطبیة  تقدم رعایةمن الممكن للمستشفیات أن / 1

  .بتطبیق ممارسات الجودة الشاملة بفاعلیة
تحسین جمیع العملیات والإجراءات  فيجمیع العاملین بالجودة وتعاونهم ومشاركتهم  التزام/2

  .بالمستشفىوأنظمة العمل 

ــاول الجـــودة الشـــاملتلتقـــي هـــذه الدراســـة مـــع الدراســـة  ــفیات،الحالیـــة فـــي تنـ ولكنهـــا  ة المستشـ
  .بالسودان القطاع الصحي لتحقیق المیزة التنافسیة فيتختلف معها في أنها تناولت الجودة الشاملة 

:الدراسات الأجنبیة  
جودة : بعنوان .)مPerunjodi Naidoo et al ()2010(برونجودي نایدو وآخرون  :دراسة/ 19

العدد  3منشور لمجلة الدولیة لأبحاث الإدارة والتسویق، المجلد بحث  الخدمة العامة،الخدمة في 
  .، جامعة التكنولوجیا، موریشیوس1

التي تقدمها  والغرض من هذه الورقة هو الحصول على فهم أفضل لمدى جودة الخدمة  
  .جودة الخدمةل همتصوراتو  الموظفین والعملاءاستطلاع من خلال الخدمة العامة في موریشیوس 

وكان كل فریق من أفراد العینة المسح لهذه المجموعات و  أداة البحث ستبیانالا كان  
ها من استبیان 202من العملاء و 250حجم العینة  وقد بلغ.وجهة نظر تباین في نوعیة الخدمة

عطاء نسبة الاستجابة صالحة ل ٕ لى وزع نفس الاستبیان ع .٪81لتحلیل البیانات لهذه الدراسة، وا
عطاء نسبة ها صالحة لمن استبیان28موظفي الخدمة  30 ٕ لتحلیل البیانات لهذه الدراسة وا

  .٪93الاستجابة 
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  :كشفت النتائج
یبدو أن لدیهم فهم جید الموظفین أنه في حین أن هناك نقصا كبیرا في تلبیة توقعات العملاء، / 1

  .لما هذه التوقعات هي في الواقع
على هذه الأبعاد التي تتلقى أدنى الدرجات والصفات مع عشرات فجوة دارة الإ ینبغي أن تركز/ 2

  . عالیة
كما سیكون من . ویضیف هذا البحث لمجموعة المعارف المتعلقة بإدارة جودة الخدمة العامة/ 3

  مصلحة لمدیري الخدمات العامة الاستراتیجي والتشغیلي والأكادیمیین التحقیق موثوقیة و
  .جودة الخدمة قیمة أدوات تقییم

 .ویتناول العلاقات الرئیسیة بین أبعاد الخدمة وجودة الخدمة في الخدمة العامة موریشیوس /4
، ولكنها تختلف في القطاع الصحي تلتقي هذه الدراسة مع الدراسة الحالیة في تناول الجودة الشاملة

  .مستشفیي ربك وكوستيفي لتحقیق المیزة التنافسیة الجودة الشاملة معها في أنها تناولت 

:تعلیق على الدراسات السابقة  

، یلاحظ یت حول الجودة الشاملة في المجالات المختلفةرغم كثرة الدراسات التي أجر 
لمیزة التنافسیة بین أثر تطبیق معاییر الجودة الشاملة لتحقیق ابالباحث أن الدراسات المتعلقة 

  . المستشفیات قلیلة
تناولتها هذه الدراسات وتنوعت مناهجهـا كـل حسـب الغـرض،  لقد تعددت الموضوعات التي

كمــا اتســمت بــالتنوع والثــراء والتبــاین فــي بعــض الأحیــان، ومــن ثــم اختلفــت النتــائج، وهــذا هــو غایــة 
  .البحث العلمي

وحتى تتضح الصورة سوف یـورد الباحـث فـي هـذا التعلیـق رؤیـة مجملـة عـن محتویـات هـذه 
 سـتفادهألدراسة الحالیة للتعـرف علـى نقـاط الالتقـاء والاخـتلاف ومـا الدراسات ومناهجها وربط ذلك با

  :الباحث منها في موضوع دراسته، وقد قسم الباحث هذه الدراسات حسب موضوعاتها إلى

، محمــد یوســـف، كمــا فــي دراســة فــي المجـــال الصــحي تعــرض لــدور الجــودة الشــاملة :النــوع الأول
 أشـــرف عبـــد االله، ودراســـة ســـعدى محمـــد، ودراســـة ســـارة أحمـــدعبـــد العزیـــز، ودراســـة  حســـنودراســـة 
  .برونجودي نایدو وآخرون ودراسة ، عبد اللطیف مصلح،ودراسةمحمد شمس الدین، ودراسة
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أو تنفیـذها بتقـدیم  متهـاوملاءعلـى مواصـفة  تطبیقهـاالجـودة الشـاملة ب تعـرض لمعـاییر: النـوع الثـاني
، ودراسة الطیب إبراهیم، ودراسة الطریفيطلحة ، ودراسة سامیة محمد فضل، كما في دراسة نموذج

، ودراسـة إبـراهیم محمـد نجـم الـدین ، ودراسـةفیصل بشـیر موسـى، ودراسة عائشة عبد االله المحجوب
  .أحمد عارف محروس

فــي المجــالات المختلفــة، كمــا فــي  ارتباطهــا برضــا العمــلاءتعــرض للجــودة الشــاملة و  :النــوع الثالــث
محمــد أمــین وعبــد الفتــاح ، ودراســة حــاكم جبــوري، ودراســة كمــالمجــدي ، ودراســة نعــیم كــوتيدراســة 
  .صالح

ـز علـى الإدارة ودورهـا فـي تحقیـق الجـودة الشـاملة :النوع الأول  یتفق مع الدراسة الحالیـة فـي أنـه ركّ
  .في الحقل الصحي

دراســـة الحالیـــة فـــي أنـــه تحـــدث إمكانیـــة تطبیـــق الجـــودة الشـــاملة وقیـــاس الیتفـــق مـــع  :النـــوع الثـــاني
  .تجهانوا

یتفــق مــع الدراســة الحالیــة فــي أنــه تنــاول موضــوع دور الجــودة الشــاملة فــي تحســین  :النــوع الثالــث
  .وتعزیز النواتج

ت المحلیـة أو یمكن القول بأن الدراسات استخدمت المنهج الوصـفي فـي غالبیتهـا، فـي البیئـا
  .الغالبة، وفیما یتعلق بأدوات جمع المعلومات تعتبر الاستبانة هي الأداة العربیة

ــذه  علـــى الـــرغم مـــن تعـــدد جنســـیات البـــاحثین الـــذین قـــاموا بدراســـة الجـــودة الشـــاملة، فـــإن هـ
أســلوب إدارة الجــودة الشــاملة كـان أفضــل مــن غیــره مــن الدراسـات وصــلت إلــى نتــائج مـن أهمهــا أن 

  .الأسالیب الإداریة المستخدمة في التطویر والتغییر من أجل التحسین المستمر
  :یمكن للباحث أن یوضح ما استفاده من هذه الدراسات من خلال ما تقدم

ثبـات وتأكیـد أهمیـة الجـودة / 1 ٕ استفاد الباحث من الاطلاع علـى هـذه الدراسـات لتثبیـت فرضـیاتها وا
  .الشاملة
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كمــا اســتفاد منهـــا كثیــراً فـــي بنــاء ودعــم إطـــاره النظــري فـــي فــتح المجــال واســـعاً لاختیــار أفضـــل / 2
  .الطرق

من الوسائل التي اتبعهـا البـاحثون فـي الدراسـات مـن إجـراءات الدراسـة المیدانیـة، استفاد الباحث / 3
  .حیث فتحت المجال أمامه لاختیار أمثل الطرق لبحثه

دراســات عربیــة ) 7(دراســات محلیــة، وعــدد ) 11(دراســة منهــا عــدد ) 19(تــم عــرض عــدد   
یأخـــذ فكـــرة واســـعة عـــن ومـــن خـــلال إطـــلاع الباحـــث علیهـــا اســـتطاع أن . أجنبیـــة دراســـة) 1(وعـــدد 

وبعـــد اســـتعراض الباحـــث لهـــذه الدراســـات وجـــد أن الكثیـــر منهـــا یتفـــق مـــع الدراســـة . الجـــودة الشـــاملة
  :الحالیة في بعض جوانبها ویختلف معها في جوانب أخرى، وفیما یلي نوضح ذلك

تعزیـــز  مــن حیـــث الهــدف، هـــدفت بعــض الدراســـات التــي عرضـــها الباحــث إلـــى التعــرف علـــى – 1
  .الشاملة في المجال الصحي، كما في دراسة عبد اللطیف مصلح وأشرف عبد االله سلیمانالجودة 

مـنـ حیــث العینــة، تفاوتــت العینــات مــن حیــث العــدد والجــنس مــن دراســة لأخــرى، فعلــى ســبیل  – 2
، فیمـا بلغـت ) 100(أحمـد سـارة المثـال بلغـت العینـة فــي دراسـة   العینـة فــي دراسـة أحمـد عــارففــرداً

  .اً فرد) 1300(

  .الاستبانة من حیث الأداة التي استخدمت في الدراسات السابقة، فقد أستخدم اغلبهم – 3

من حیث الوسائل الإحصائیة، تفاوتت المعالجات الإحصائیة مـن دراسـة لأخـرى، فعلـى سـبیل  – 4
علــى البرنـــامج ) paired sample test(، برونجــودي نایــدو وآخــرونالمثــال اعتمــدت دراســة 

  .لتحلیل النتائج النسب المئویة أشرف عبد االله، فیما اعتمدت دراسة )spss(الإحصائي 

  :موقع الدراسة الحالیة من الدراسات السابقة

مـــن العـــرض الســـابق للدراســـات، والتـــي شـــكلت قاعـــدة انطـــلاق للدراســـة الحالیـــة، یلاحـــظ أن 
، وهـذا مـا فسیة بـین المستشـفیاتتطبیق معاییر الجودة الشاملة لتحقیق المیزة التناالدراسة الحالیة اهتمت 

في  یجعلها تختلف عن الدراسات السابقة، لأن الدراسات السابقة منها ما تناول دور الجودة الشاملة
ــاالجـــودة الشـــاملة ب ، ومنهـــا تعـــرض لمعـــاییرالمجـــال الصـــحي أو  متهـــاوملاءعلـــى مواصـــفة  تطبیقهـ
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فـــي المجـــالات  ارتباطهـــا برضـــا العمـــلاءتعـــرض للجـــودة الشـــاملة و تنفیـــذها بتقـــدیم نمـــوذج، وبعضـــها 
  .المختلفة

وهذا یجعل هذه الدراسة ذات فائدة في مجال البحث والدراسة، بجانب ذلك فإنها تمتاز عـن 
تطبیــق معــاییر الجــودة الشــاملة  أول دراســة تناولــت) علــى حســب علــم الباحــث(غیرهــا فــي أنهــا تعتبــر 

  ).حالة مستشفیي كوستي وربك دراسة(لتحقیق المیزة التنافسیة بین المستشفیات 
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 الفصل الثانى 
الإطار النظرى : المبحث الأول   

 الجودة الشاملة ، التطور التاریخى والمفهوم والنظم والأهداف

والتمیز والفوائد  9001الأیزو  :المبحث الثانى      

الجودة فى القطاع الصحى: المبحث الثالث   

  الثاني الفصل
  النظريطار الإ
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  :لشاملةالجودة ا:المبحث الأول

  :لإدارة الجودة الشاملة التاریخيالتطور 

ا على الیابان مع بدایة القرن العشرین حیث بدأ تطبیق مبادئه في إدارينشأت الجودة كنظام 
حاولت العدید ، وبعد ذلك هذه الفكرة انتشاریراً ساعد على ، وقد لاقت نجاحاً كبالصناعیة بالیابان المنشأة

، وقد كانت الولایات المتحدة الأمریكیة من أوائل الدول یة تطبیقها على منشأتها الصناعیةمن الدول الغرب
بتحسین وتقدیم مستوى  الالتزامورغم ذلك نجد أن  الصحيقامت بتطبیق فلسفة الجودة على القطاع  التي

  .یة قد بدأ منذ حقب تاریخیة قدیمةوجودة الرعا

ملك بابل على أقدم قوائم عرفها  حمورابيحتوى قانون اقبل المیلاد وتحدیداً فقد  2000 عام ففي
، وبهذا الشكل جمع هذا القانون بین الجودة وتكلفة ق بتكالیف ورسوم الخدمات المقدمةالإنسان وتتعل

ر الرعایة الصحیة كما تم إصدار مجموعة قوانین شملت العقوبات الخاصة بالأخطاء الجراحیة وجدی
على لوحة ضخمة تتضمن أقدم لائحة جزاءات لحالات  یحتويمدینة باریس  فيبالذكر أن متحف اللوفر 

  .الأداء فيالإهمال والقصور 

قانوناً یؤكد أنه یسمح للأطباء بتغییر طریقتهم  )أرسطو(وفى القرن الرابع قبل المیلاد أیضاً وضع 
  .مرضهالمریض بعد الیوم الرابع منذ بدایة  معالجتهم للمرضى إذا لم تتحسن حالة في الاعتیادیة

على بعض الحضارات المصریة القدیمة  في)توت(وفى القرن الخامس قبل المیلاد أحتوى كتاب 
  .ذه المعاییر جریمة یعاقب علیهانحراف عن ها أي، حیث أعتبر معاییر الممارسات الطبیة

لى إأن یقسموا یمیناً على أن یقدموا من تلامیذه  )أبقراط(وفى عصر الإغریق أیضاً طلب 
 ما یطلق استخدامدول أوروبا  فين یقدموه من خدمة ورعایة صحیة كما انتشر أ ما یمكنمرضاهم أفضل 

ینفع المرضى ولا  الذي العلاجيحیث یتعهد الطبیب بأن یصف الدواء والنظام ) قسم الأطباء(علیه 
  . ضراراً إستخدم أشیاء قد تسبب لهم ی

تحكم نشاطات إدارة الجودة  والتيالبدایات نستخلص أن المفاهیم والمعاییر الحالیة ومن هذه 
اً فیما یخص یضاً كان ولازال للحضارة الإسلامیة حضوراً كبیر أ، منذ قدیم الزمان استمدتبیقاتها وتط

تقان العمل ٕ ماسك نذكر منها على سبیل وفق مبادئ وأسس صحیحة لبناء مجتمع قوى ومت ،الجودة وا
  .ربط الشریعة الإسلامیة ربطاً دقیقاً بین العقیدة والعمل المثال
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، لى تحسین مستوى جودة المنتجإ، جمیعها تهدف بالجودة بصیغ ومفاهیم متعددة مامالاهتلقد تم 
لزمن خلال القرن العشرین مفاهیم الجودة كل عقدین من ا فيوغالباً ما یتم تشخیص هذا التغییر 

) (Evan 1993، ن منهم على سبیل المثال لا الحصرعدد من الباحثی ، وهذا ما اكدهالمنصرم
White1991) )(Bank1989 (Feignbaum 1991)( وغیرهم.  

  :تطور مفهوم الجودةمراحل 

 : یليعلى شكل مراحل زمنیة یمكن بیانها كما 

  :ضبط الجودة: المرحلة الأولى

وتمیزت هذه المرحلة بأن مسؤولیة تحدید الجودة ) 1920 – 1990(ما بینامتدت هذه المرحلة 
تقوم  التيتقع على مشرفین متخصصین بضبط الجودة ومتابعة قیاسها والتحقق منها على المنتجات 

  .الشركات بصناعتها

  : للجودة الإحصائيالضبط : المرحلة الثانیة

یفة التفتیش وظ باستخدامهذه المرحلة  اتسمت)1940 – 1920(هذه المرحلة خلال  امتدت
  .للجودة، لتحدید درجة تطابق إنتاج المنتج وفق المواصفات المطلوبة ارنة النتائج بالمتطلبات المحددةومق

  :ظهور منظمات متخصصة بالجودة: لة الثالثةالمرح

بیئة  فيهذه المرحلة بعدد من التغیرات  وامتازت) 1960 – 1940(هذه المرحلة خلال  امتدت
لى ظهور إدى أمما  )1933 – 1929(سنة  في الرأسمالي الاقتصاديالصناعات وخاصة فترة الكساد 

 Americanمنظمات صناعیة متخصصة بضبط الجودة مثل الجمعیة الأمریكیة لضبط الجودة 
Society of Quality Controlیرمز لها بالرمز  والتيASQC  لى تحسین مستوى مقبول إمما أدى

 وما 1956عام  فيالیابان  فيعند إنتاج وبیع المنتجات والخدمات كذلك ظهور حلقات الجودة  للجودة
  .الجودةحدث علیها من تطورات بعد ذلك التاریخ على مفهوم حلقات 

  :تحسین الجودة: المرحلة الرابعة
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الیابان  فيتمیزت بتطور مفهوم حلقات الجودة  والتي )1980 – 1960(هذه المرحلة من  امتدت
وكذلك  ،TQMوالمعروفة بالرمز  Total Quality Managementلى مفهوم إدارة الجودة الشاملة إ

 والذيخرى كتوكید الجودة ألى جانب مفاهیم إالیابان  في Zero Defect الصفريظهور مفهوم التلف 
الشركات  فيیعتبر نظام متكامل یتضمن عدد من السیاسات والإجراءات اللازمة لتحقیق الجودة 

  .الصناعیة

  :الجودةإدارة  :الخامسةالمرحلة 

 التيوتمیزت هذه المرحلة بعدد من مفاهیم الجودة  )2000 – 1980(ما بینهذه المرحلة  امتدت
 فيساعد  التيتمخضت عنها المرحلة السابقة كمفاهیم العولمة الأیزو ظهور عدد من برامج الحاسوب 

تصمیم المنتج  فيساهم الحاسوب  والتي 1990سنة  فيجاء  الذيظهورها الجیل الخامس للحاسبات 
  .وفى تصنیعه وظهور فكرة التصنیع المتكامل وأنظمة التصنیع المرن وغیرها

  :21مرحلة القرن  :السادسةالمرحلة 

بأنها ستكون مرحلة  المیدان،هذا  فيلیها الأبحاث العلمیة إتشیر  التيالمرحلة المستقبلیة  وهي
نتاج كل ما یرغب به المستهلك من حیث سهولة وسرعة الحصول  تهلك،بالمس الاهتمام ٕ من خلال تقدیم وا

  .الطلبعلى المنتج أو الخدمة عند 
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 Quality Erasلى أربع مراحل متمیزة للجودة إلمفاهیم الجودة  التاریخيمن الباحثین قسموا التطور  عدد
 ،Quality Assuranceالجودة  وتوكید  Quality Controlالجودة وضبط  Inspectionالتفتیش  وهي

یوضح  1والشكل  .Total Quality Managementإدارة الجودة الشاملة  هيالمرحلة الزمنیة الرابعة 
یبین نموذج تفاعل وتداخل هذه المراحل  2حصلت على مفاهیم الجودة، بینما الجدول  التيهذه التطورات 

بإیجاز ملامح كل مرحلة ولعل من المفید تناول  تطور،للجودة مع بیان خصائص وصفات كل مرحلة 
 )   26 – 23ص : ، ص2013،علوان:(  الآتيمن تلك المراحل وعلى النحو 

الحضارات القدیمة كالحضارة الإغریقیة والرومانیة والصینیة والعربیة الإسلامیة كان یوجد العدید من  ففي
والزراعة والطب وغیرها، وفى الحضارة الإسلامیة  القوانین والقواعد الجیدة لممارسة بعض المهن كالبناء

ریفة قد الش والأحادیثعلى وجه الخصوص نلاحظ أن هنالك دلالات كثیرة من خلال الآیات الكریمة 
اً القرارات حیال المشكلات بناء اتخاذیعنى  والذي، ومن بین هذه الدلالات مبدأ الشورى بالجودة اهتمت

  .على التشاور مع أفراد المجتمع
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كل توجهاته  فيسبیل الخیر وروح الجماعة  فيكما أن الإسلام یؤكد على أهمیة التعاون 
والإسلام أیضاً یحث العامل المسلم على إتقان عمله وأن یكون مسئولاً عن جودته  .السمحاءوتعالیمه 

الذاتیة من  ةالرقابنفس المؤمن مبدأ  فيلى أن التربیة الإسلامیة تغرس إبالإضافة  العیوب،وسلامته من 
  .الشاملةحیث أن هذا المبدأ یعتبر من الركائز الأساسیة لإدارة الجودة  وأمانته،خلال إخلاصه 

 Taylorبدءاً من  الإداريین فیما یتعلق بالفكر یكما كان لإسهامات المفكرین والعلماء الغرب
Fredrick  و .دائهأركزت على العمل وتحسین  التي.العلمیةصیاغة النظریة  فيوجهودهHenriFayol 
 .المهاموبتقسیم العمل وتوزیع  الهیكليبالجانب  اهتم الذيللإدارة  الوظیفي الأسلوبصاحب 

 للعاملین،ربطت بین زیادة الإنتاجیة والروح المعنویة  التيونظریة العلاقات الإنسانیة  EatonMayoو
لى العلماء الیابانیین إلاً وصو  وغیرهم Juranو Crosbyو Shewhartلى إسهامات كل من إبالإضافة 
ShibbaوIshikawa وTagughi المتطور  الإداريبلورة أفكار هذا التیار  فيأسهموا كلهم بفعالیة  الذین

  .مبادئهوتشكیل فلسفته وصیاغة 

التأسیس  فيهذا الصدد أن الفضل الكبیر  فيإلا أنه تشیر أغلب الأدبیات الإداریة المعاصرة    
لكن ذلك لم یلق  أمریكا، في Edward Demingلإدارة الجودة الشاملة كان على ید الدكتور  الفكري
أهتم الیابانیون  1931إحدى الشركات الیابانیة منذ سنة  فيلى العمل خبیراً إ انتقلوعندما  هناك، اهتماما

زة الجودة الیابانیة بمعج ما یسمىوحققوا من خلالها  عمليلى تطبیق إا بتلك الأفكار والمفاهیم وحولوه
  .الماضيتشكلت معالمها منذ بدایة الخمسینیات من القرن  التي
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  )20 – 19ص : ،ص2009،عیشاوى(الشكل یوضح حلقات دیمینج

من الجدیر بالذكر أن الجودة والاهتمام بها لم یعد مقتصراً على المراحل التاریخیة الحدیثة سیما 
كافة سیاقات حیاته للحصول على  فيوأن الإنسان الفرد منذ أن وجد على البسیطة یستهدف الركون 

عشرینات من القرن یعود لمرحلة ال  qualityبالجودة  الاهتمام في العلميالجودة الملائمة ،إلا الجانب 
من خلال إسهامات المهندس فردریك تایلر وقیامه بدراسة الوقت والحركة  ةویشكل مرتكز  الماضي

Motion and Time Study  تبین إسهامات المفكرین  التيویمكن إیجاز المراحل التاریخیة
  :ة تطویر إدارة الجودة وفقاً للمراحل التاریخیة المختلف فيوالباحثین  والاختصاصین

مبادئ (بطبع كتابه ذائع الصیت  W.Frederick Taylorشهد قیام المهندس فردریك تایلر  1911العام 
  .ةالوقت والحرك تم من خلاله التأكید على أهمیة دراسة والذي) الإدارة العلمیة

لإحصائیة استخدام خرائط المراقبة اب Walter A.shewhartلترشیوارت اشهد قیام المفكر و  1931العام 
  .)لنوعیة المنتجات الصناعیة تصادیةالاقالمراقبة (كتابه الموسوم  فيهرت لأول مرة ظ يالت

ستخدام وتطبیق اب W.Edwards Damingشهد قیام المفكر أدورد دامنج  1940العام 
مریكیة ولأول مرة جرى الولایات المتحدة الأ فيمكتب الإحصاءات  فيالأسالیب الإحصائیة والعینات 

 .ذلك الحین في ستخدامهاا
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لى وزارة الحرب إ نضمامبالا W.Edwards Damingشهد قیام أدورد دامنج  1941العام 
  .النوعیة فیها الرقابةمریكیة وقیامه بتدریس أسالیب الأ

بتعلیم العلماء  W.Edwards Damingلقد شهد قیام المفكر أدورد دامنج  1950العام 
 .انیة لموضوع السیطرة على النوعیةالمنظمات الیاب فيوالمهندسین والكوادر التنفیذیة 

مجلد (بطبع كتابه الموسوم  Joseph M. Juranشهد قیام المفكر جوزیف جوران  1951العام 
  .)السیطرة النوعیة

 Zeroمریكیة بناء لقاح یتضمن المعیبات صفر شهد قیام الشركة البحریة الأ 1961العام 
defects 

قدیم مفهوم المعیبات صفر بت Philip Crosbyلمفكر فیلیب كروسبى شهد قیام ا 1965العام 
Zero defects.  

بطبع كتابه  Philip Crosbyكروسبيلقد شهد هذا العام قیام المفكر فیلیب  1979العام 
  .Quality is Free) النوعیة الحرة(وم الموس

إذا كان الیابان هكذا فلماذا  یؤكد وثائقيبتقدیم برنامج  الأمریكيشهد قیام التلفزیون  1980العام 
 .If Japan can …Why cannot weنحن؟لا نكون 

 Edwards Damingشهد قیام شركة فورد للسیارات بدعوة المفكر أدورد دامنج  1981العام 
عطاء محاضرات للإدارة التنفیذیة العلیا بشأن النوعیة  ٕ   .)الجودة(وا

تفسیر كتابه الذائع  W.Edwards Damingشهد قیام المفكر أدورد دامنج  1982العام 
 Quality. Productivity and competitive ) الإنتاجیة والمركز التنافسىو النوعیة (الصیت 

position 

لا النوعیة ب(بنشر كتابة الموسوم  Philip Crosbyكروسبيشهد قیام المفكر فیلیب  1984العام 
 Quality without Tears: The art of hassle-Free) فن قتال الإدارة الحرة. دموع

management  
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جائزة مالكوم  باعتمادU.S congressالأمریكيلقد شهد هذا العام قیام الكونغرس  1987ام الع
 .Malcolm Baldrige national quality awardأمریكا في الوطنيبالدرج للنوعیة على المستوى 

بتبنى إدارة  Frank Carlucciانك كارلوكى فر  الأمریكيشهد قیام سكرتیر الدفاع  1988العام 
  .لأول مرةوزارة الدفاع الأمریكیة و  فيملة الجودة الشا

 Florida Power andشهد حصول شركة فلوریدا للقوة الكهربائیة والإضاءة  1989العام 
Light الحصول على جائزة دامنج  فيDaming Prizeأول شركة غیر یابانیة تحصل على هذه  وهي
 الجائزة 

تدریس موضوع  فيمریكیة ل كبیر قیام الولایات المتحدة الألقد شهد هذا العام وبشك 1993العام 
 الكلیات والجامعات وبصورة واسعة النطاق  فيإدارة الجودة الشاملة 

من الإنجازات الفكریة  ومن هنا یتضح بجلاء بأن إدارة الجودة الشاملة مرت من خلال العدید
العدید من  اعتمادوالباحثین وقد تألق دورها بصورة أكثر أهمیة من خلال  والاختصاصینللمفكرین 
داء وتحسین الأتطویر  فيسواء الإنتاجیة أو الخدمیة بإدخالها كأحد السبل الرئیسة  الاقتصادیةالمنظمات 

  . فیها

العدید من الأقطار العالمیة  باهتمامدة الشاملة تحظى إدارة الجو  اعتماد فيولا زالت معالم التطور 
التطویر المستمر للمنتجات  في ةكوسیلة هادف اعتمادهاوالمنظمات الإنسانیة بل أجمعت ضرورات 

 41ص  :، ص2002 ،حمود(. لهاوتحقیق المكانة السوقیة الملائمة  الاستقرارتستهدف  التيوالخدمات 
– 43( 

  :الشاملة مفهوم إدارة الجودةتعریف 

منهجاً ) TQM(اختصاراوالمعروف  Total Quality Managementإن إدارة الجودة الشاملة 
تتسابق  التيأغلب المؤسسات المعاصرة  فيین یإداریاً یسیطر على فكر وتصرفات الممارسین والمهن

 فياً باهراً بعدما حقق نجاح الماضيلاسیما منذ نهایة الثمانینات من القرن  ،تحقیقهجاهدة نحو 
  ؟المتطور الأسلوبما المقصود بهذا ، فالمؤسسات الیابانیة

إدارة الجودة الشاملة بأنها الطریقة المنهجیة المنظمة لضمان  Philip Crosby 1986یعرف 
یساعد على منع وتجنب حدوث  الذي، كما أنها الأسلوب الأمثل خطط لها مسبقاً  التيیر النشاطات س
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الأمثل لأسالیب التحكم  الاستخدامل التشجیع على السلوكیات الجیدة وكذلك المشكلات وذلك من خلا
  .تحول دون حدوث هذه المشكلات وتجعل منعها أمراً ممكناً  التي

لأداء الأعمال بتحریك المواهب والقدرات  تعاونيبأنها شكل  Josef Jablonski 1991یعرفها 
جودة بشكل مستمر مستخدمة فرق عمل من خلال لكل من العاملین والإدارة لتحسین الإنتاجیة وال

التحسین المستمر  الإدارة، في الاشتراك:وهيالمؤسسة  فيالمقومات الأساسیة الثلاثة لنجاحها 
  .فرق العمل للعملیات،استخدام

من  يوالذ إدارينظام  هي، بل لیست مجرد سلسلة من البرامج بأنها  Josef. Juranیعرفها 
 في، تطویرها بصورة فعالة على المؤسسةقامت إدارة الجودة ب التيخلاله یمكن تطبیق الكثیر من الأدوات 

  .سلوكیات العاملین فيالفوائد كاملة دون إحداث تغییر  يحین لا یمكن جن

عملیة  فيومن أجل تحقیق النجاح  وأولویتها،وكذلك إحداث تغییر على أوضاع التشغیل الیومیة 
لى إ التطبیق،بجدیة هذا  الالتزامالمؤسسة  فيفإنه یتعین على جمیع الأقسام  الشاملة،إدارة الجودة  تطبیق

 .جانب الولاء للمؤسسة من قبل عاملیها

، بدلا من التركیز ل رضا الزبون رأس قائمة الأولیاتیجع إداريبأنها نظام  Coleیعرفها كول 
  .على الأرباح قصیرة الأجل

ترشید  فيعلى أنها إشراك والتزام الإدارة العلیا والموظف  Edward Deming جیعرفها دیمن
 .و ما یفوق توقعاتهأالعمل عن طریق توفیر ما یتوقعه العمیل 

ى النحو الصحیح من للجودة بأنها تأدیة العمل الصحیح عل الأمریكي الفدراليیعرفها المعهد 
 .معرفة مدى تحسین الأداء فيعلى تقییم المستفید  الاعتماد، مع الوهلة الأولى

للمنشأة یحدده  الرئیسيبأنها تدل على أن المبدأ  Kenneth & Marshalیعرفها كل من 
، ل من الأدوات والأسالیب والتدریبالثابت بتوفیر حلقة العمیل من خلال نظام متكام الالتزامویدعمه 

نهایة المطاف سلع وخدمات  فيتفرز  التي، مر للأعمال التنظیمیةیركز على دوافع التطویر المست الذي
 ذات مستوى رفیع

یتكون منها مصطلح إدارة الجودة  التيیمكن تعریف إدارة الجودة الشاملة على أساس الكلمات 
 :یليكما  )T.Q.M(الشاملة 
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كما  الجودة،تعنى التخطیط والتنظیم والتوجیه والمراقبة لكافة النشاطات المتعلقة بتطبیق  والتي :إدارة
 زمةنشاطات الجودة وتوفیر الموارد الأضمن ذلك دعم یت

 .تعنى تلبیة متطلبات العمیل وتوقعاته والتي :الجودة

إجراء التنسیق الفعال بین  ینبغي وبالتاليالمؤسسة  موظفيكافة  واندماجتتطلب مشاركة  والتي :الشاملة
  .المستمرةالموظفین لحل مشاكل الجودة ولإجراء التحسینات 

ومتنوعة من إدارة اریف السابقة یمكننا القول إنها تناولت جوانباً وأبعاداً متعددة عالتمن خلال 
 ثلاثة اتجاهات فيتمحورت  والتيهذا الحقل  فيعكست وجهات نظر الباحثین  والتي، الجودة الشاملة

  :یليرئیسیة تتلخص أساساً كما 

وهناك عدد من العلماء . وتطلعاته واحتیاجاتیل ومتطلباته تمحور حول فكرة العم :الأول الاتجاه
  . Coleو Demingوالباحثین الذین عرفوا إدارة الجودة الشاملة من خلال هذا المدخل ومن بینهم 

فإدارة الجودة الشاملة قد تم تصمیمها للحصول  .النهائیةفلقد ركز على فكرة النتائج  :الثاني الاتجاهأما 
وهناك  .الإنتاجیةتحسین  التكالیف،تخفیض  المستمر،ل المثال التحسین منها على سبی .معینةعلى نتائج 

 Crosbyخلال هذا المدخل ومن بینهم  من. الشاملةالعدید من العلماء الذین عرفوا إدارة الجودة 
  .Jablonskiو

 المتاحةالوسائل العلمیة والأدوات الإحصائیة  استخدامفلقد تمحور حول فكرة : الثالث الاتجاهأما -ج
ة معهد الجودة وهیئ Marshalو Kennethو juranلتطبیق مفهوم الجودة الشاملة ومن أبرز رواده 

 )25 – 23ص : ، ص2009ي،عشماو . (الأمریكي الفدرالي

مستوى یكون مسئولاً  أي، وعلى المؤسسة فيساس أن كل عضو أة على تقوم إدارة الجودة الشامل
تتطلب إدارة . تقدیم السلعة أو الخدمة فيتساهم  التيلعملیات بصورة فردیة عن جودة ما یخصه من ا

  . ملتزماً بعملیة التحسین المستمر الجودة الشاملة من الفرد أن یكون

لذا " القلوب والعقول" إدارة الجودة الشاملة یهتم بصورة كبیرة جداً بعملیة تحویل  ستراتیجیةإتطبیق 
 ، ، فأنه یجب أن المنظمة في أسفللى إجاً من أعلى یكون نات حین والذيفأنها تتطلب حماساً تبشیریاً

 .لى أعلى مستوى فیهاإسفل المنظمة یخلق التزاماً یمتد من أ
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 ، أكد كل واحد منهم علىكبیراً من بین العلماء والمختصینإدارة الجودة الشاملة جذبت عدداً 
 )Edward1988 ()1988 DemingJuran:( ومن بین العلماء الأكثر شهره  ،جانب معین من الجودة

)Ishikawa1984( )Grosby1984) (Peter & Waterman1982 (  

الفرد ولكن لیس عن  بواسطة(على ضبط الجودة  Ishikawa Juran andوقد أكد كل من
لطلبات  الاستجابةعلى Peter، بینما ركز لتكلفة والعیوبعلى تقلیل ا Crosby، وأكد )التفتیشطریق 

و أوالسرور على نفس الزبون  البهجةل من جانبه ركز على ضرورة إدخا Deming.العمیلالزبون أو 
إلا  تلك،تأكیداتهم  في الشيءهؤلاء الكتاب یختلفون فلسفیاً بعض  .بالعمل والاعتزازوعلى الفخر . العمیل

حفاظ ن الجودة تهتم بتوفیر أقصى درجة من الرضا للزبون مع الأالإدراك بأن القاسم المشترك بینهم هو 
  .على مستویات منخفضة من التكالیف

. تعد إدارة الجودة الشاملة جزءاً من المنهج الكلى للتقدم والتطور :Bank 1992وكما أوضح 
العمل  فيلى شخصیات متحركة تحرر الناس إلتحویل الألغاز  الكامنةویمتلك مفهوم الجودة الشاملة القوة 

  .یصبحوا أكثر صدقاً مع أنفسهم وأكثر إبداعاً  لكي

قدماء  استخداملى الحضارة المصریة القدیمة حیث إالجودة یرجع  أیرى البعض أن مفهوم مبد
  ).ضلع من أضلاع هرم الملك خوفو بالجیزة كل(المصریون مجموعة من مقاییس مراقبة الجودة 

لى الكمال إرة الإحسان على الدعوة سو  فيقد أكد ) قرن 14منذ (ن الإسلام أیرى البعض    
  .إدارة المنظمات فيالستینات على أهمیة الجودة  فيأكد الیابانیون ، والتحسینات المستمرة

، الجودة لمواجهة المنافسة الدولیةالثمانینات أنه لا بدیل عن  في والأوربیونمریكیون شعر الأ
 السحريالمفتاح  هيشعرت الدول النامیة والدول العربیة منها بعد ذلك أن الجودة والموارد البشریة الذكیة 

  .بالدول الصناعیة للحاق

الیاباني من خلال رؤیة العالم  أهم المقارنات بین الدول بالنسبة لفعالیات وثقافة الجودة یليفیما 
  :العناصر التالیة خلال من إیشیكاوا

 المناظراتمحاور 
الیابان  في

100% 

المنظمات الغربیة  في

60-100% 

؟أقل الدول العربیة في

 %50من 
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  مهنة إدارة الجودة كیفیة المهن داخل المنظمة

  رأسيمجتمع  الیابانيالمجتمع 

 تعمل النقابات على تحسین الجودة

 والاعترافأسلوب الإدارة والتحفیز  لتایلوریحدد مبدأ الغابات 

 خوف بالمنظمات لا یوجد

 الجودة انخفاضمعدل دوران العمل مرتفع مما یسبب 

 والتحفیزالدافعیة  فيالمؤثر الوحید  نظام الأجور لیس

 والعمل الجاد الاجتهادلى إ الیابانيیدعو نظام التعلیم 

 الیابان دولة ذات جنس واحد ولغة واحدة وثقافة واحدة

 والریاضیات توع التعلیم بالیابان ویعتمد على الكمبیوتر

 والتفتیش المراجعةو  ربط فلسفة الإدارة بالفحص: دیانةال

   

  )الجودة فيمناظرات  – إیشیكاوا(

  :مفهوم إیشیكاوا لإدارة الجودة الشاملة

أسلوب تحلیل  استخدمأول من و  QCCإیشیكاوا أول من أدخل مفهوم حلقات مراقبة الجودة 
 باستخدامجمیع إدارات الشركة  فيیضاً فكرة مراقبة الجودة أ حكما اقتر  العلاقات بین الأسباب والنتائج

  :التالیةسالیب الأ

Company – Wide quality control (CWQC) 

  تحلیل بارتو

  تحلیل الأسباب والنتائج

 )السمكةعظام  نموذج(تقسیم المشكلة لقطاعات ومستویات 
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 قوائم المراجعة 

  الهیستوجرام

 Scatter Diagramخرائط التوزیع 

  خرائط مراقبة الجودة 

 نظریات العینات

  سالیب العینات الإحصائیةأ

 نظریة التقدیرات الإحصائیة

 ختبارات طرق الا

 طرق تصمیم التجارب

 التحلیل متعدد العوامل

 بحوث العملیات
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  :الجودة لأسالیبمفهوم تاجوشى 

  :الجودة فيالعوامل التالیة تؤثر  یرى تاجوشى أن

  .لفشل المنتج بعد البیع خسائر الجودة نتیجة/ 1

  .لى قوة التوزیع والبیعإتؤدى التصمیمات المتمیزة / 2

 .التنافسيلتحسین المركز  وأجزاءهالمنتج  اختبارات فيالمعامل والتجارب  استخدامیجب / 3

ص : ، ص2007النجار،(. میماكل تصمیم من التص فيیجب تحدید القیم المعیاریة المستهدفة / 4

255-257(  
  :نظر روادها فيمفاهیم الجودة 

 موجهه نحو تعریف الجودة رواد الجودة
 Fitness forللاستخدامالملائمة  Juranجوران 

use 

 المستهلك

 Fitness forالملائمة للغرض  Demingدیمنغ 
Purpose 

 المستهلك

  ملمستخداحسب خصوصیة  Garvinجارفین 
None Specific 

 المستهلك والمورد

المطابقة للمواصفات  Crosbyكروسبى 
Conformance to 
requirements 

 )المجهز(المورد 

 None حسب خصوصیة المستخدم Ishikawaإیشیكاوا 
Specific 

 )المجهز(المورد 

رضا المستهلك عند أقل تكلفة  Figenbaumفیجنبوم 
Customer satisfaction at 

the lowest cost 

 )المجهز(المورد 

 Noneحسب خصوصیة المستخدم  Taguchiتاجوكى 
Specific 

 )المجهز(المورد 
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  :إدارة الجودة الشاملةنظم 

أكد علیها العدید من  التيلنظام إدارة الجودة الشاملة  العامةویمكن تحدید بعض الخصائص 

  :كالآتي متفاوتةالخبراء بأقدار 

  الأكثر أهمیة هيالزبون  واحتیاجاتتوقعات.  

  الزبون ولیس ما یحدده المنتج احتیاجات يما یلب هيالجودة.  

 تعتمد الجودة من وجهة نظر الزبون على فعالیة الحلقات الداخلیة للزبائن.  

  ًإن عمل الفریق یعتبر أمراً أساسیا.  

  بحیث لا یزید عن أربعة مستویات إداریة ما بین القمة والقاعدة الإداريیجب تقلیل الهرمیة أو الظل.  

  الجودة یقوم على فعالیة النشاطات قصیرة المدىتحسین.  

 حیث أن النجاح لا یمكن أن یكون كاملاً لان البیئة الخارجیة  ،طویل المدى یعتبر شیئاً أساسیاً  الالتزام

  .للمنظمة المتغیرة بصورة مستمرة تتطلب إعادة تكیف مستمر من قبل إدارة المنظمة

 ثقافة الجودة " لى إ الهدف الرئیس هو تحول المنظمات الغرض أو".  

  ًتقدیر الكادر البشرى للتنمیة والتطویر یعد عنصراً أساسیا.  

  بالعمل المبنى على التأهل والتعلیم والتدریب یعتبر عنصراً أساسیاً  والتزامهممشاركة الموظفین.  

 بالإنجاز الجید للأفراد والجماعات الاعتراف.  

  17 – 16 ص: ، ص2003،المقلى وعبد الرحیم. (لتمییز النظام ضروريترمیز وقیاس التغییر(  

مؤسسة وكوسیلة  لأيهنالك ثمانیة أساسیات تم تعریفها كهیكل عام من اجل تحسین الأداء 

 :يوهلمساعدتها لتحقیق والحفاظ على النجاح 

الحالیة  احتیاجاتهمتعتمد المؤسسات على العملاء لذا یجب فهم :الاهتمامبؤرة  فيوضع العمیل 

  .التفوق على توقعاتهم في والاجتهادوالمستقبلیة ویجب تحقیق متطلباتهم 
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المؤسسة ویجب علیها تهیئة وخلق الجو العام داخل المؤسسة  واتجاهاتتوحد القیادة أغراض  :القیادة

 .تحقیق أهداف المؤسسة فيتحفز جمیع العاملین للمشاركة  التي

وتداخلهم التام  مؤسسة، لأي الفقريعلى مختلف المستویات هم العمود یعتبر العاملین  :مشاركة العاملین

  .القصوى من قدراتهم الاستفادةلى إفیها یؤدى 

وما یتعلق بها من  الأنشطةفاعلیة عند أدارة  أكثریمكن تحقیق النتائج المرجوة بصورة  :مفهوم العملیات

  .إمكانیات كعملیة

 :الجودة الشاملة إدارة فيالنظام 

دارتها داخل منظومة المؤسسة لتحقیق  ٕ  وكفاءة بفعالیةهدافها أهو فهم وتعریف العملیات المتداخلة وا

  .یجب أن یكون التحسین مستمر للأداء العام داخل المؤسسة هدفاً دائماً لها:المستمرالتحسین 

  .لوماتتنشأ القرارات الفعالة من تحلیل البیانات والمع :الحقائقالقرار المبنى على  اتخاذ

لى زیادة قدرة كلا من الطرفین إتؤدى  والتيالعلاقة بین المؤسسة والموردین  هي :المنافععلاقة تبادل 

  )7ص ،2007یونیو، والاستشاریةللخدمات المالیة  عبر الحدود(. بعضهمامن  الاستفادةعلى 

بأنه یقوم على تجمیع حزمة من المكونات مثل الهیكل  QMSیمكن تعریف نظام إدارة الجودة 

هذه المكونات تتفاعل وتتأثر  .الشاملةوالموارد لتنظیم إدارة الجودة  التنظیمي،المسئولیات،العملیات،

منها على حده بالتفصیل لا یقود  أيفإن عزلها ودراسة  وبالتالي النظام،كونها جزء من  ببعضها،

 والمسئولیات،العملیات الإجراءات  المواد،التفاعل بین المكونات مثل . ككللى فهم النظام إبالضرورة 

ذو أهمیة لا تقل عن أهمیة المكونات نفسها وقد تنشأ المشاكل عندما تتفاعل هذه المكونات مع  یعتبر

  .البعضبعضها 

  :أهمیة إدارة الجودة الشاملة
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المستمر  یمكن من خلله تحقیق التحسیندارة الجودة الشاملة هي النظام الذي إن أیمكن القول 

نشطة وتتضمن الأ إضافة القیمة هي التي تتضمنها سلسلة القیمة أنشطة(لكل أنشطة إضافة القیمة 

إذا كانت هناك قیمة مضافة فعلً  ویحدد الزبون ما المنظمة،التي تمارسها  )الداعمةنشطة والأ الأساسیة

  .الشخصياعتمادا على رضاه 

ویقصد بهذا إجراء  للجودة،الشركة هنا أن تخطط لجراء مراجعات دوریة  رةوینبغي على إدا

لجودة ا معدوریة شاملة طبقا لخطة محددة لتحدید ما إذا كانت أنشطة الجودة ونتائجها تتوافق  مراجعات

ها أو على أنشطت اختلافكبیرة سواء على مستوى المستهلكین أو مستوى الشركات على  ستراتیجیةإأهمیة 

حدد حجم الطلب على منتجات ت التينها تمثل أحد أهم العوامل الأساسیة أ، إذ للبلاد الوطنيستوى الم

  )33، ص ت .ب ،يالعزاو .(الشركة

  :یأتيیمكن تناول هذه الأهمیة كما و 

  :Company Reputation :الشركةسمعة 

تربط  التي، ویتضح ذلك من خلال العلاقات ة شهرتها من مستوى جودة منتجاتهاتستمد الشرك   

تقدیم منتجات تلبى رغبات وحاجات زبائن  ومهاراتهم، ومحاولةالشركة مع المجهزین وخبرة العاملین 

تحقق الشركة  لكيالشركة فإذا ما كانت منتجات الشركة ذات جودة منخفضة فیمكن تحسین هذه الجودة 

 الذيالصناعة أو القطاع  فيالتنافس مع الشركات المماثلة  تمكنها من والتيالشهرة والسمعة الواسعة 

صناعة  في IBMلإنتاج السیارات أو شركة  مرسیدسكما هو الحال بالنسبة لشركة  الشركة،لیه إ تنتمي

  .الإلكترونات وغیرها المسؤولیة القانونیة للجودة
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  Product Liability :قانونیة المنتج

قضایا شركات تقوم بتصمیم منتجات  فيتتولى النظر والحكم  التيعدد المحاكم  باستمرارتزاید 

ولة ئلذا فإن كل شركة صناعیة أو خدمیة تكون مس .توزیعهاإنتاجها أو  فيأو تقدیم خدمات غیر جیدة 

  .المنتجاتلهذه  استخدامهقانوناً عن كل ضرر یصیب الفرد من جراء 

كیفیة  فيستؤثر  والاقتصادیةیرات السیاسیة إن التغ :Global Competitionالعالمیة المنافسة-ج

تكتسب  والعولمة،وفى عصر المعلومات  تنافسي، دوليسوق  فيلى درجة كبیرة إوتوقیت تبادل المنتجات 

لى تحقیقها بهدف التمكن من تحقیق المنافسة إذ تسعى كل من الشركة والمجتمع إالجودة أهمیة متمیزة 

فكلما انخفض  العالمیة،الأسواق  فيوالحصول على موطئ قدم  م،عابشكل  الاقتصادالعالمیة وتحسین 

ومن ثم التأثیر على  الشركة، بأرباحلحاق الضرر إلى إمنتجات الشركة أدى ذلك  فيمستوى الجودة 

 .للبلد التجاريالمیزان 

أنشطة الشركة ووضع مواصفات  فيتطبق الجودة  :Consumer Protection:المستهلك حمایة- د

منتجات الشركة عندما  فيویعزز الثقة  التجاريحمایة المستهلك من الغش  فيقیاسیة محددة تساهم 

ن عدم رضا أ الشركة،لى إحجام المستهلك عن شراء منتجات إیكون مستوى الجودة منخفضاً یؤدى ذلك 

  .منهیتوقعها المستهلك  التيلوظیفة من القیام با بشرائه،یقوم  الذيالمستهلك هو فشل المنتج 

وفى أغلب الأحیان یترتب على ذلك أن یتحمل المستهلك كلفة إضافیة سواء كانت متمثلة بضیاع 

 .باهظاً دفعها المستهلك ثمناً  التيالوقت اللازم لاستبدال المنتج أو إصلاحه وبالخسارة الكاملة للمبالغ 

ات الموضوعیة ظهرت جماعات حمایة المستهلك الجودة أو عدم جودة المواصف انخفاضوبسبب 

Consumer Protection Agencies  رشاده ٕ   .لى أفضل المنتجات الأكثر جودة وأماناً إوحمایة وا
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تنفیذ الجودة المطلوبة لجمیع عملیات  Costa and Market Shareوحصة السوق  التكالیف-هـ 

ومراحل الإنتاج من شأنه أن یتیح الفرص لاكتشاف الأخطاء وتلافیها لتجنب تحمل كلفة إضافیة الى 

تخفیض  وبالتاليعن طریق تقلیل الزمن العاطل عن الإنتاج  والآلاتالقصوى من زمن المكائن  الاستفادة

  .الكلفة وزیادة ربح الشركة

  ) 32-31ص : ص ،2013علوان،(
  

  :أهداف إدارة الجودة الشاملة

تطویر الجودة  (: هو الشركاتإن الهدف الأساسي من تطبیق برنامج إدارة الجودة الشاملة في 

لتحسین الخدمة والجهد الضائع لمنتجات والخدمات مع إحراز تخفیض في التكالیف والإقلال من الوقت ل

 :وهيهذا الهدف الرئیسي للجودة یشمل ثلاث فوائد رئیسیة مهمة .) همئسب رضاكالمقدمة للعملاء و 

  : خفض التكالیف /1

تقلیل الأشیاء  إن الجودة تتطلب عمل الأشیاء الصحیحة بالطریقة الصحیحة من أول مرة وهذا یعني

  . التالفة أو إعادة إنجازها وبالتالي تقلیل التكالیف

  : للعمیلقت اللازم لإنجاز المهمات تقلیل الو / 2

للعمیل قد ركزت على تحقیق  لإنجاز الخدمات قبل المؤسسةفالإجراءات التي وضعت من 

الأحیان مما أثر تأثیراً  ثیر منكالأهداف ومراقبتها وبالتالي جاءت هذه الإجراءات طویلة وجامدة في 

 .العمیلسلبیاً على 
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  : تحقیق الجودة /3

لزیادة  یؤدي الجودةالاهتمام ب، إن عدم لعملاءنتجات والخدمات حسب رغبة اوذلك بتطویر الم

نجاز المهام وزیادة أعمال المراقبة وبالتالي زیادة شكوى المستفیدین من هذه الخدمات ٕ  .الوقت لأداء وا

 :الشاملةمن أهداف وفوائد تطبیق برنامج إدارة الجودة 

 . خلق بیئة تدعم وتحافظ على التطویر المستمر/ 1

 .ین في التطویرإشراك جمیع العامل/ 2

  .متابعة وتطویر أدوات قیاس أداء العملیات/ 3

 إلى منتجات أو خدمات ذات قیمة(المواد الأولیة ) المهام والنشاطات اللازمة لتحویل المدخلات تقلیل/ 4

  . للعملاء

  .إیجاد ثقافة ترآز بقوة على العملاء/ 5

  . تحسین نوعیة المخرجات/ 6

  . التعاون بین الإدارات وتشجیع العمل الجماعيزیادة الكفاءة بزیادة / 7

  . تحسین الربحیة والإنتاجیة/ 8

تحدید وترتیب وتحلیل المشاكل وتجزئتها إلى أصغر حتى یمكن السیطرة  كیفیةتعلیم الإدارة والعاملین / 9

  .علیها

  )3ص  ،ت.دالسقاف،(. تعلم اتخاذ القرارات استنادا على الحقائق لا المشاعر/ 10
  ت نظام الجودة الشاملةمكونا
  :الفحصنقاط 
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ترتبط نقاط الفحص بین نظام الجودة كعنصر أساس من مكوناته وبین قدرة الشركة على تحقیق 
تحدید نقاط الفحص بما یضمن أهداف الجودة تماشیاً مع وضع الخطط وتحدید  ینبغيجودة عالیة إذ 

مكانیات تحقیقها ویمكن لنظام الجودة تحقیق أهدافه بكفاءة عالیة من خلال التفاعل بین  ٕ أهداف الشركة وا
 التيویتطلب ذلك تحدید أسالیب الفحص والمعدات والأجهزة  المتوفرة،الأفراد والمعدات والمعلومات 

،ص ت.دالطائي،(.الإنتاجتطلبها إجراءات الفحص فضلاً عن تسلسل مواقع نقاط الفحص وفقاً لنظام ت
40 (  

  :وهيو المعرفة أیوجد ثلاث مكونات لنظام إدارة المعلومات 
  :الداخلیةالمعرفة 

العناصر  على وتحتوينظمة الم فيتحقق من داخل بیئة العمل الداخلیة  التيویقصد بها المعرفة 
 :یةالتال
  .للمنظمة ستراتیجیةالإالأهداف / 1
  .ثقافة وتاریخ المنظمة/ 2

  .شركاء المنظمة وعلاقاتها مع المنظمات الأخرى
  .الأفراد والجماعات داخل المنظمةبین  الاتصالات/ 3
  .اللازمةتوصیف الوظائف والخبرات المختلفة للعاملین ومهاراتهم  /4
  .)رهخى آلإ خصائصها، مواصفاتها أنواعها،(المخرجات من السلع والخدمات / 5
  .تقوم بها المنظمة التيالعملیات الإنتاجیة أو الأنشطة  /6
  .العملیات أو الأنشطة المتعددة فيمستوى التكنولوجیا والتقنیة المستخدم  /7
 فيتستخدم  التياللوائح الداخلیة والقرارات والإجراءات والتعلیمات المتعلقة بأداء الأعمال أو النماذج  /8
  .داءالأ

واللجان والمنشورات والدراسات السابقة  الاجتماعاتنتائج و مصادر المعرفة الأخرى مثل التقاریر / 9
  )135، ص2008العظیم، عبد (. )وغیرهاوالمؤتمرات وحلقات النقاش أو دروس العمل 
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  :مراحل تطبیق نظام الجودة الشاملة

 المراحل الزمنیة لتطویر الجودة                        مظاهر التطور
 إدارة الجودة الشاملة توكید الجودة ضبط الجودة التفتیش

 - - - * قبل الإدارة العلمیة 
 * * * * الإدارة العلمیة

 * * * * الإدارة السلوكیة
 * *   إدارة النظم

 * *   إدارة ثقافة المنظمة
  )40، ص م2013علوان ،(نظام الجودة الشاملةمراحل تطبیق لنموذج 

  Inspection: التفتیش
الشركات  فيتقوم بأدائها المشرفون المختصون بالجودة  التيوهو أحد الأنشطة الوظیفیة للجودة 

وفحص كل مكون من مكونات المنتج مقارنة  والاختبارالصناعیة، حیث یهتم هذا المفهوم بأنشطة القیاس 
مع المواصفات المحددة مسبقاً لهذا المكون من المنتج لكي یتم التحقق من تطبیق هذه المواصفات، 

  .أو الأخطاء ومحاولة تصحیحها الانحرافاتوتحدید 
عملیة ضمان  أيتركزت هذه المرحلة على ضبط مستوى جودة المنتج الذي تم إنتاجه فعلاً، 

بقة المنتج للمواصفات بعد عملیة الإنتاج وهو الذي یجب أن یباع للمستهلك، وفى حالة وجود وحدات مطا
من عملیة البیع  استبعادهامعیبة من المنتجات، على عملیة التفتیش أو الفحص تحدیدها ومن ثم 

  .للمستهلك

  :بالآتيویمكن إیجاز أهم خصائص هذه المرحلة 

  .المرحلة على أنه مطابقة المنتج للمواصفاتهذه  فيتحدد مفهوم الجودة / أ

المستهلك لأن تصمیم المنتج كان یقوده  باحتیاجات تفئتم إنتاجها  التيقد لا تكون المنتجات / ب
لیس بالضرورة أن ما یراه المستهلكون أنفسهم تشبع  أيالمنتجون أكثر مما یوجهه المستهلكون، 

  .بالفعل احتیاجاتهم

عملیات التفتیش بدخول مرحلة جدیدة  فيلى الحاجة الملحة للتحسین والتطویر إهذه المرحلة  استدعت/ ج
 .من مراحل إدارة الجودة
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 Quality Controlضبط الجودة 

وهو مصطلح یشمل جمیع عملیات الإنتاج المختلفة بهدف مطابقتها للمواصفات المطلوبة، 
القیاس والضبط المختلفة نظراً لتباین عملیات الإنتاج  أجهزةعدد من  استخدامتحقیق ذلك على  فيمعتمداً 

  :بالآتيهذه المرحلة  اتسمتوقد . المطلوبة لإنتاج المنتج

  .الجودةنشطة ضبط أ فيأسالیب إحصائیة  باستخدامهذه المرحلة  اتسمت

إجراء التعدیلات  فيمنها  والاستفادةتحلیل نتائج عملیات الفحص الأسالیب الإحصائیة 
غیر المطابقة للمواصفات تقلیل أو منع المنتجات  فيستقبلیة على التصمیم والتنفیذ وغیرها وهذا یساهم الم

ویجب . تحسین الجودة فيبما یساهم  هامراجعة مواصفات المواد الأولیة أو أجزاء ةیغاال، الموضوعة
لجودة لقیاس مستوى جودة ا بمفاهیم ضبط تأخذالتنویه بأن كثیراً من الشركات الصناعیة العربیة ما زالت 

  .منتجاتها

 Quality Assurance: توكید الجودة

نجاز الضبط الكلإوهو مصطلح یشیر  ٕ  ،ى وبكفاءة لجمیع عملیات الإنتاجلى التأكد من تنفیذ وا
مرحلة توكید الجودة تؤكد على كل النشطة المخططة أو النظامیة المهمة لمطابقة وضمان المنتج وفق 

نظام ضبط الجودة أساسها منع وقوع الخطأ  فيمستمرة  هيوأن هذه الأنشطة  المستهلك، احتیاجات
یعمل على تحسین جودة المنتج وزیادة الإنتاجیة وذلك بوضع إرشادات على مصادر النشطة  والذي

  .لمنع ظهور المنتجات غیر المطابقة للمواصفات اللازمة

تشتمل على تصمیم  والتيمرحلة التصمیم  فيى أن الجودة تبن:بالآتيوقد تمیزت هذه المرحلة 
  .نشطةالأما یعبر عنها بمصادر  وهيالمنتج والعملیات الإنتاجیة 

 أولیة،ومواد  وآلات،ومكائن  عاملین،العاملین بقسم الجودة درایة كافیة بموارد الشركة من  امتلاك
  .وغیرهاوأسالیب عمل 

هذه المرحلة على تطویر تخطیط الجودة وتحسین تصمیم المنتج والعملیات وتحسن عملیات  تؤكد-ج
 .ضبط العملیات والإنتاج وتحفیز الأفراد العاملین وغیرها
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وتقلیل كلفة  الشاملة،ضبط الجودة  :منهاهذه المرحلة من تطور الجودة بعدد من المفاهیم  اتسمت –د 
 .Zero Defectsم العیوب الصفریة لى مفهو إوالعولمة إضافة  الجودة،

  Total Quality Management:الشاملةمرحلة إدارة الجودة 

لتحسین الجودة  المقترحةوهو مصطلح یتضمن الوصف الشامل لكل عملیات الإنتاج والعملیات 
 علوان،.(المستهلكجودة المنتجات وخدمة  فيلى التحقق من الشمولیة والتكاملیة إویهدف  مستمر،وبشكل 
  )45،م2013

  :العوائد المحققة من نظام الجودة الشاملة

حصلت علیها العدید من  التيالعدید من الفوائد المشجعة  TQMلقد حقق تطبیق إدارة الشاملة 
دیبونت  ،Cadilakeكادیلاك IBM Zeroxالشركات الصناعیة العالمیة مثل شركات زیروكس 

Dupont سولكترون ،Solectronمیلیكینى ،Milliken میل  رویلRoyal Mail  وغیرها من الشركات
 :یليمن تجارب تلك الشركات وفق ما  المتحققةالعالمیة الصناعیة والخدمیة ویمكن بیان أهم هذه الفوائد 

  .المستمرةعملیة التحسین والتدریب  فيتحسین الإنتاجیة والجودة من خلال مشاركة العاملین / أ

  .للشركةرباح المحققة زیادة الأ وبالتاليتكالیف الإنتاج  في انخفاض/ ب

  .المستهلك زیادة جودة المنتج وتحقیق رضا يوبالتال Reworkتخفیض العمل المعاد / ج

  .تحسین العلاقات الإنسانیة مع العاملین ورفع الروح المعنویة من أجل تحقیق أهداف الشركة/ د

تقوم بأدائها الشركة من أجل  التيالأنشطة أحداث عملیة تفاعل وتنسیق شامل بین جمیع العملیات و / هـ
  .أنتاج المنتج أو الخدمة المطلوبة

  .الشركة استثمارزیادة معدل العائد على / و

  .خطاء ووقت تأخیر تسلیم المنتجتحقیق أهدافها وتقلیل الأ فيزیادة فاعلیة الشركة / ز

یبرت بأربع فوائد شاملة ومركزة  ٕ   :هيبینما حددها الباحثان أدم وا

نخفاض شكاوى المستهلكین حول حصولهم لمنتج جید االمستهلك وقد تأكد ذلك من خلال  خدمة/ 1
  .ومطابق للمواصفات العالمیة وبكلفة أقل مع خدمات ما بعد البیع أفضل
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الشركة ورفع الروح  فيویتمثل ذلك من القدرة على تحسین العلاقات بین العاملین  :العاملینرضا / 2
  نتماء للفریق والولاء المنظملهم وشعورهم بالتماسك والا لمادیةالمعنویة وا

زیادة الإنتاجیة وتقلیل مستویات المخزون وتقلیل الأخطاء  فيوهذا یتمثل  :المنظمةتحقیق فاعلیة / 3
للمنظمة من  التنافسيومن ثم تحسین المركز  الاستثمارالمواعید المحددة وزیادة العائد على  فيوالتسلیم 

  صتها السوقیةخلال زیادة ح

أنواعها أثبت بأنه یمكن تحقیق  اختلافالشركات على  في )(TQMإن تطبیق الجودة الشاملة / 4
الشركة تعادل ما یمكن تحقیقه من عملیة  فيكبیرة من جراء تحسین العملیات المختلفة  اقتصادیةوفورات 

  )92 – 91 ص: ص، 2013علوان،. (مضاعفة حجم المبیعات السنویة

یتمثل بالحصول على رضا وسعادة الزبون وكسب  عائد،له  استثمار هيیرى أن تكلفة الجودة 
فبموجب هذا التعریف تكون برامج  .السوقولائه وجذب زبائن جدد والحصول على حصة أكبر من 

لى الحصول على رضا الزبون إتتخذه الإدارة تسعى عن طریقه  استثماريتحسین الجودة عبارة عن قرار 
  .واحتیاجاتهدود لتقدیمها منتجات تلبى رغباته كمر 

  )51، ص ت.دالمسعودي،(

فحیث یكون حجم الشركة صغیراً  الاعتبار فيجمیع الأحوال وضع حجم الشركة  فيكما یجب 
أما إذا كان حجم الشركة كبیراً وذات  المطلوبة،فإن أداء مجموعة العاملین بكل الوظائف یكون بالجودة 

مطلوب من الجودة یعتمد على تعاون جمیع الفروع لإرضاء المستهلكین والحفاظ على فروع فإن تنفیذ ال
وذلك بإدخال  الآليعن طریق الحاسب  الاتصالهذه الحالة أن یكون  فيویجب  .الجودةمستوى 

، ت.دمحمد،(.المعلومةعلى  واطلاعهالجانب الآخر  اتصالالمعلومة على الحاسب حتى یتمكن من 
  )165ص

 :تطبیق إدارة الجودة الشاملة فيلى فشل المؤسسات إتؤدى  التيالعوامل 

ن هناك بعض الفشل بین أتصف العدید من المراجع النجاح وكیفیة التحسین لكننا غالباً ما ننسى 
ن كل التجارب لیست  .النجاحاتكل  ٕ لى فوائد غیر إولكننا نستطیع أن نتعلم منها إذا قادتنا  .إیجابیةوا

  :الشاملةتطبیق إدارة الجودة  فيویناقش هذا الجزء موطن الصعوبة  .فیهاملموسة للمشاركین 
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وبعد ذلك یمكننا أن نربطه مباشرة بمنهج  .الآنلقد حان الوقت لمراجعه هذا الموضوع الهام 
بعض الأخطاء  فيوع وتجنب الوق .إلیهاالخمس مراحل السابقة الإشارة  ذيتطبیق إدارة الجودة الشاملة 

  :التاليو حوقد سبق أن حددنا المراحل الخمس لعملیة تطبیق إدارة الجودة الشاملة على الن .العامة

  مرحلة الإعداد / 1

  مرحلة التخطیط / 2

  مرحلة التقویم والتقدیر/ 3

  مرحلة التطبیق / 4

  مرحلة التنویع/ 5

ا لم یتم التعامل معها ن تعوق التطبیق إذیمكن أ التيإن كل مرحلة من هذه المراحل لها مشاكلها 
  )64 – 63 ، ص2011توفیق،.(بشكل صحیح

  :لى نجاح إدارة الجودة الشاملةإتؤدى  التيالعوامل 

یركز على  إداريمدخل  هيالجودة الشاملة  التعریف، فإدارةمع هذا  )(Isoویتفق تعریف منظمة
ویهدف للنجاح الطویل الأمد من خلال رضا  المنظمة، فيویعتمد على مشاركة جمیع العاملین  الجودة،
  .والمجتمعالمنظمة  فيوالمنافع لجمیع العاملین  الزبون،

داء الكلى للإیفاء بحاجات الزبائن والعاملین الأ فيلى تحقیق التمیز إتسعى إدارة الجودة الشاملة 
ویشكل مسؤولیة تضامنیة للإدارة ، المستمر یشمل كافة مراحل الأداء مدخل شامل للتحسین اعتمادعبر 

، وتغطى كل مراحل العملیة الإنتاجیة بدءاً بالمورد مروراً ام وفرق العمل والأفرادالعلیا والإدارات والأقس
ة الشاملة تشكل الزوایا الثلاث لإدارة الجود التيبالعملیات التشغیلیة وحتى التعامل مع الزبون والأسس 

  :التاليالشكل  فيموضحه 

 

  بالتحسین المستمر لتزامالا
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  المشاركة من قبل الجمیع                           المعارف والطرق العلمیة

  )31ص  م،2006،عثمان( مثلث بدیهیات إدارة الجودة الشاملة

  :متطلبات تطبیق إدارة الجودة الشاملة

مراحل ضروریة للتطبیق الناجح لإدارة الجودة  تمر عبر خمسق من متطلبات التطبی یجد الباحث أن
  :هيوهذه المراحل  ةمنظمأي  فيالشاملة 

  مرحلة الإعداد  :الصفریةالمرحلة 

  المرحلة الأولى مرحلة التخطیط 

  مرحلة التقویم والتقدیر  :الثانیةالمرحلة 

  مرحلة التطبیق  :الثالثةالمرحلة 

  مرحلة تبادل ونشر الخبرات  :الرابعةالمرحلة 
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  )5(شكل رقم 

  

          

  

  

  

  

  

    

  )40، ص 2011،توفیق(المراحل الخمس نموذج 

لان لها بدایة محددة ونهایة  :المراحلهذه  فيهذا الشكل أن المرحلة الصفریة منفردة  فيلاحظ ی
  .الوقتتظهر مع الوقت وتستمر مع  التيالمراحل  باقيمحددة وهذا یختلف عن 

 وقد. مرحلة الإعداد أي .الصفریةإن التطبیق الناجح لإدارة الجودة الشاملة یبدأ مع بدایة المرحلة 
تضم المدیرین التنفیذیین الرئیسیین  والتيتسبق بالفعل مرحلة البناء  لأنها الصفریة،سمیت بالمرحلة 

المرحلة نجد أن هؤلاء المدیرین یقومون بإعداد صیاغة  هذهوفى  .المحترفوبمساعدة المدرب  .بالمنظمة
ضروریة بتخصیص الموارد ال بالالتزامالمرحلة الصفریة  وتنتهي.المنظمةهداف أووضع  .المنظمةرؤیة 

  .الشاملةلتخطیط تطبیق إدارة الجودة 

وهنا نجد  .المنظمةتضع الأساس لعملیة التغییر داخل  –التخطیط  –إن بدایة المرحلة الأولى 
للمنظمة یستخدمون صیاغة رؤیة المنظمة  الاستشاريعضاء المجلس أأن الأفراد الذین سیشكلون 

 انتهاءوبمجرد  .التفصیليعملیة التخطیط  ونویبدء. ادالإعدتمت أثناء مرحلة  التيوأهدافها وسیاساتها 
وتعتمد  .واقعاً مراً أوجعلها  اللازمة وتخصیص المواردیقوم المجلس بإعداد خطة التطبیق  التخطیط،عملیة 

  .وتقییمهاعملیة التخطیط على المدخلات من كل المراحل اللاحقة للمساعدة على إرشاد تطبیقها 

 المرحلة الصفریة الإعداد

 لأولى التخطیطالمرحلة ا

 لثانیة التقویم والتقدیرالمرحلة ا

 لثالثة التطبیقالمرحلة ا

 الرابعة تبادل ونظم الخبراتالمرحلة 
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فتتضمن توفیر المعلومات الضروریة لدعم مراحل الإعداد  –التقویم والتقدیر  –أما المرحلة الثانیة 
وقوائم  والتقویمات، المسوحات،والتخطیط والتطبیق وتبادل ونشر الخبرات وتتكون هذه المرحلة من 

دیر إدراكات الأفراد وكذلك التقویمات الذاتیة لتق التنظیمیة،كل المستویات  فيوالمقابلات  الاستقصاء
  .بالمنظمةالضعف  ونواحيالقوة  لنواحيوالجماعات 

لها  التي الاستثماراتنجد أن  –التطبیق  –وفى المرحلة الثالثة   فيتمت أثناء المراحل السابقة تؤتى أكُ
 وبدعم كامل من .والعاملینمبادرات تدریبیة محددة بشكل جید لكل من المدیرین  تبدأكما  المرحلة،هذه 

 Process Action Teamللمنظمة نجد أن فرق العمل الخاصة بعملیات محددة  الاستشاريالمجلس 
PATs)(  وتطبیق التغییر العملیات،تقویم وتحسین  فيتمنح الحق.  

نجاز المرحلة الصفریة براتمرحلة تبادل ونشر الخ فهي –أما المرحلة الرابعة والأخیرة  ٕ ) الإعداد(، وا
ددتجوهري معرفيبأساس  المنظمةیزود ) التطبیق(والمرحلة الثالثة   على والاعتراضات، ، فالسیاسة قد حُ

، ومع اح یمكن أن تحدث عنها فرق  العمل، وحتى هذه  النقطة، وقصص النجالتغییر قد تم التغلب علیها
ن أن ، وهذه الطراف یمكمشاركةالمنظمة لل فيالخبرة الجدیدة المكتسبة یجب دعوة الأطراف الأخرى 

و الأقسام ، أوردون، والبائعین، والموالفروع ستراتیجیةالإ، ووحدات الأعمال تشتمل على المنظمات الفرعیة
، ویتم التوصیة بتبادل ونشر الخبرات بمجرد الحصول على المصداقیة بواسطة المختلفة داخل المنظمة

  .لةم المطبقة لإدارة الجودة الشامالمنظمة الأ

  )61 – 58ص  ،2011توفیق،الرحمن  عبد(

  ISO9000العالميالجودة  نظام: المبحث الثاني

 التيالجودة  وتأكیدمجال إدارة  في Iso 9000م تم إصدار سلسلة المواصفات 1989وفى عام 
لیست مواصفة فنیة ولا تتعلق بجودة المنتج ولكنها  فهي الإداريتعد مواصفة إداریة تنصب على النظام 

  .المنظماتیحققه وتصلح لمختلف أنواع  الذيكفاءة النظام ومدى التطور  فيتبحث 

وقد  الجودة،من خمس مواصفات خاصة بإدارة وتأكید  Iso 9000وتتكون سلسلة المواصفات 
والعمل بها كمواصفات وطنیة تحت مسمیات مختلفة على  اعتمادهالى إسارعت العدید من الدول 

أن الزبون یبحث الیوم عن  العالم،باعتبارجدید یوفر اللغة المشتركة بین دول  دولينظام  Isoاعتبار
 التيذوقه وتطلعاته نحو المنتجات  فيتلبى رغبته وعلى منظمات تواكب التغیر المستمر  التيالمنتجات 

  .یقتنیها
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 فيوكانت  الجودة،تمثل أنظمة إدارة  والتيم 1987لأول مرة عام  ISO 9000أصدرت سلسلة 
  :وهيالأصل تتكون من خمسة مواصفات مستقلة 

1 /Iso 9000  لبقیة مواصفة السلسلة والاستخدام للاختیاروتتضمن خطوات إرشادیة : إرشاديدلیل .  

2 /Iso9001 والتطویرمراحل التصمیم  فينموذج لتأكید الجودة : نظم الجودة.  

3 /Iso 9002 مراحل الإنتاج والتركیب وتقدیم الخدمات فينموذج لتأكید الجودة : نظم الجودة.  

4 /Iso 9003 وتستخدم . النهائي والاختبارمراحل التفتیش  فينموذج لتأكید الجودة : نظم الجودة
  .ومشتریهعند التعاقد بین جهتین منتجه  9003 ،9001،9002المواصفات

5 /Iso 9004 نظم الجودة : ، وأداة إدارة الجودة  الأساسيالعنصر  وهينموذج لإدارة النوعیة داخلیاً
  .)التعاقد لأغراضلا تستعمل (الشاملة داخلیاً 

لمتطلبات الزبائن فأصبحت كما  استجابةم تم إعادة النظر بالسلسلة بشكل كامل 2000وفى عام 
  :م15/12/2000من  اعتبارا یلي

1 /Iso 9000 المبادئ والمصطلحات: مة إدارة الجودةأنظ.  

2 /ISO 9001  ،تمنح بها شهادة  التيالمواصفة الوحیدة  وهيأنظمة إدارة الجودة المتطلبات الأساسیة
  .9003، 9002أنظمة الجودة الشاملة، مع إلغاء كل من 

3 /Iso 9004 ما  9004و 9001إرشادات لتحسین الأداء وتكون المواصفتین : أنظمة إدارة الجودة
حیث تتكون كل منهما من نفس الأجزاء والمكونات  ،Consistent Pairالمتوافق  بالثنائيعلیه  یطلق

على المزید من المتطلبات على طریق التطبیق المتقدم لأسلوب إدارة  تحتوي Iso 9004إلا أن  والفقرات،
  ) 31-30م، ص 2009جمال، ( .الشاملةالجودة 

  Iso 9000المرجعیة التاریخیة لسلسلة 

 ،1987العام  فيISO 9000صدرت المنظمة العالمیة للتقییس مجموعة المواصفات الدولیة أ
ترغب إنشاء نظام للجودة یقوى فرصة المنافسة ویصل  التيرشاد للمنظمات مجملها تقدم الإ وهیفي

جموعتین من من م 9000 الأیزوتتكون سلسلة  .علیهالى الجودة مع مداومة الحفاظ إبالمنتج أو الخدمة 
عرض موجز  یليفیما  .ثانویةومواصفات إرشادیة  )مواصفات خمسة(المواصفات الأولیة  :المواصفات

 :المجموعتینلهاتین 
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  )Primary Standards:(الأولیةالمواصفات 

1994:ISO9000-1:  للاختیارإرشادات  :الأولالجزء  :الجودةمواصفة نظام إدارة الجودة وتأكید 
تعرف هذه المواصفة المفاهیم الأساسیة المرتبطة بالجودة كما أنها توفر إرشادات لاختیار  .والاستخدام
   9000 الأیزوالمواصفة المناسبة من مجموعة  واستخدام

1994 :ISO 9001:  التركیب  التصمیم،التطویر،الإنتاج، في نموذج تأكید الجودة –نظم الجودة
لأغراض تأكید الجودة خارج  استخدامهایمكن  التيم الجودة نظ بمتطلباتتختص هذه المواصفة  .والخدمة

  )خارجیةقدرات المورد وتقویم إمكاناته لأطراف  لعرض(المنظمة 

ISO9002 : تحدد إمكانیات المورد . والخدمةالإنتاج ، التركیب  فينموذج لتأكید الجودة  –نظم الجودة
 .معدتورید منتج مطابق لاحتیاجات تصمیم  في

ISO 9003 :تحدد هذه المواصفة . النهائي والاختبارالتفتیش  فينموذج لتأكید الجودة  -نظم الجودة
 أيومراقبة  اكتشاف فينظام الجودة المستخدم عندما یطلب عرض إمكانات المورد  احتیاجاتمتطلبات 

 .النهائي والاختبارعدم مطابقة خلال التفتیش 

ISO 9004 : هذه المواصفة . إرشادات :الأولالجزء  :الجودةدارة الجودة وعناصر نظام إمواصفات
 .شأن نظام إدارة الجودة داخلیاً  فيجمیع المنظمات  لإرشادتستخدم 

  9000 الأیزوتتضمن عائلة المواصفات الدولیة  ):الثانویة(المواصفات المساعدة 

 Secondary Standards: التالیةالمواصفات المساعدة 

ISO 8402: المصطلحات :الجودةد مواصفات إدارة وتأكی  

ISO 9000-2:  9001 الأیزوإرشادات عامه لتطبیق  :الثانيالجزء  :الجودة وتأكیدمواصفات إدارة  ،
9002  ،9003.  

ISO 9000-3:  في 9001 الأیزوإرشادات لتطبیق  :الثالثالجزء  :الجودةمواصفات إدارة وتأكید 
 .تطویر ، تورید ، وصیانة البرمجیات

ISO 9000-4 /IEC300-1:  مرشد لإدارة برنامج  :الرابعالجزء  :الجودةمواصفات إدارة وتأكید
  .الاعتمادیة

ISO 9004-2:  مجال الخدمات فيإرشادات  :الثانيالجزء  :الجودةإدارة الجودة وعناصر نظام. 

ISO 9004-3:  المعالجةإرشادات للمواد  :الثالثالجزء  :الجودةإدارة الجودة وعناصر نظام. 
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ISO 9004-4:  الجودةإرشادات لتحسین  :الرابعالجزء  :الجودةإدارة الجودة وعناصر نظام. 

ISO 10005: الجودةإرشادات لخطط : إدارة الجودة. 

ISO 10007:  الجودةإرشادات لخطط  :الجودةإدارة. 

ISO 10011-1:  المراجعة  :الأولالجزء  :الجودةإرشادات لمراجعة نظم 

ISO 10011-2 :الجودةمعاییر مؤهلات مراجعو نظم  :الثانيالجزء  :الجودةمراجعة نظم ل إرشادات. 

ISO 10011-3:  المراجعةإدارة برامج  :الثالثالجزء  :الجودةإرشادات لمراجعة نظم. 

ISO 10012-1: نظام تثبیت المقاییس لقیاس  :الأولالجزء  :المعداتتأكید الجودة لقیاس  متطلبات
  .المعدات

ISO 10013:  118-117، ص2003المقلى،(. الجودةإرشادات لتطویر أدلة.( 

إذا كان  والإلكترونیة،تطور الصناعات العسكریة والذریة  الثانیة، ومعأعقاب الحرب العالمیة  في
لابد من  التصمیمیة، كانالمراكز  الإنتاجیة، وعشراتعدد من المصانع  فيیتم تصنیع أدوات الحرب 

لى حدوث كوارث إلأن ذلك سوف یؤدى  فیها،ضمان جودة هذه المنتجات وضمان عدم وجود عیوب 
  .كبیرةوخسائر 

حول  MIL-Q9858م المواصفة العسكریة الأمریكیة 1959للوجود عام  انبثقومن هذا المنطلق 
ودة لضمان الج NATOصدور منشورات الحلفاء  1968برنامج إدارة الجودة أعقبها عام 

AQAP)(Allied Quality Assurance Publication.  

وتشكل  DEF 08-STAN-05م أصدرت وزارة الدفاع البریطانیة المواصفة العسكریة 1960وفى العام 
فضلاً عن المواصفة الصادرة عن  أعلاه، فينسخة بریطانیة محلیة عن مواصفة الحلف المشار إلیها 

BSI  م والسلسلة 1973الخاصة بنظم الجودة سنةDS-05-21وDS-05-29تتوافق مع  والتي
  .Alliedمطبوعات 

وتضمنت المواصفة  BS5750للتقییس المواصفة  البریطانيأصدر المعهد  م،1979وفى عام 
 التسجیل،وتطویر نظام لاعتماد الجهات المانحة لشهادات  للمواصفة،شروط تسجیل الشركات طبقاً 

 Accreditationالاعتمادك تكون الحكومة البریطانیة وقد وضعت الأساس لما یطلق علیه جهات وبذل
  )313-312ص  ت،.الطائي،د(. Certificationوجهات التسجیل 

  9001/2015وبین المواصفة  9001/2008مقارنة مابین المواصفة الایزو 
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بدلاً من  ISO9001:2015المواصفة  في) 10 – 4(سیة یلى سبعة أقسام رئإتعدیل هیكل المواصفة *
  ISO9001:2008المواصفة  يف)  8 – 4( خمسة أقسام رئیسیة 

رة المواصفة الغایة منه أن تفهم سیاق مؤسستك قبل إنشاء نظام إدا سیاق المنظمة مصطلح جدید في*
والداخلیة ) ها المعنیةو أدائها، وأطراف .ثقافتها وقیمها(بیئیة الخارجیة مور الوأن تنظر في الأ. الجودة فیها

نظام  مور فيقد تحدثه هذه الأ يالتأثیر الذ يالمناسبة للغرض المطلوب والتوجه الإستراتیجى وأن تفكر ف
دراً ینوى تحقیقها لماذا؟ لأن نظام إدارة الجودة الخاص بك سیحتاج أن یكون قا يإدارة الجودة والنتائج الت

  .على إدارة كل هذه التأثیرات

على أن تقوم المنظمة بتحدید هذه ) معلومة موثقة ( لإجراءات والسجلات الموثقة بمصطلح ستبدال اا*
ي ترتیبات إدارة أنظمة الجودة، والغایة من هذا لى نهج أكثر مرونة فإالمعلومات وآلیة توثیقها مما یؤدى 

دارتها وصیانتها ونشر ، فلم یعد إنشاء المعلومات وتنظیمها و لتغییرات التكنولوجیة والمجتمعیةعتبارات اا ٕ ا
  .احترام المبادئ الأساسیة للتوثیقعلى أن یتم . محتویاتها كما كان من قبل 

توثیق وحفظ المعلومات ذات الصلة، ولأن متطلبات التوثیق جزء  مع ضرورة) دلیل الجودة ( إلغاء *
  . الوحیدالمواصفة إلا أن الدلیل یبقى جزء فرعى من المتطلبات ولیس الخیار  يف أساسي

وهذا ). القیادة(بمصطلح ) مسؤولیة الإدارة( 2008ي المواصفة ستبدال البند السابق فاتم .. القیادة *
أن نظام الجودة جزء لا  ، ویعزز ذلك أیضاً العلیا بتشغیل نظام إدارة الجودةمؤشر أهمیة إشراك الإدارة 

كثیراً من المسؤولیات فتقداً جمیع الأنشطة بدل من العمل كنظام مستقل بحد ذاته م یتجزأ في
  .والصلاحیات

  :تمیز مفهوم الجودة

وتمیزت هذه المرحلة بأن  )1920 – 1990(هذه المرحلة ما بین  امتدت :الجودةضبط  :الأولىالمرحلة 
مسؤولیة تحدید الجودة تقوم على مشرفین متخصصین بضبط الجودة ومتابعة قیاسها والتحقق منها على 

  .بصناعتهاتقوم الشركات  التيالمنتجات 

هذه  واتسمت) 1940-1920(امتدت هذه المرحلة خلال  :للجودةالضبط الإحصائیة  :الثانیةالمرحلة 
نتاج المنتج إلتحدید درجة تطابق  المحددة،وظیفة التفتیش ومقارنة النتائج بالمتطلبات  باستخدامالمرحلة 

  .للجودةوفق المواصفات المطلوبة 

) 1960 – 1940( امتدت هذه المرحلة خلال : ظهور منظمات متخصصة بالجودة  :المرحلة الثالثة
 الاقتصاديبیئة الصناعات وخاصة بعد فترة الكساد  فيوامتازت هذه المرحلة بعدد من التغییرات 

لى ظهور منظمات صناعیة متخصصة بضبط إمما أدى )  1939 – 1929( سنة  في الرأسمالي
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 والتي  American Society of Quality Controlكیة لضبط الجودة الجودة مثل الجمعیة الأمری
لى تحدید مستوى مقبول للجودة عند إنتاج وبیع المنتجات كذلك إمما أدى  ASQCیرمز لها بالرمز 

وما حدث علیها من تطورات بعد ذلك التاریخ على  1956عام  فيالیابان  فيظهور حلقات الجودة 
  .مفهوم حلقات الجودة 

تمیزت بتطور مفهوم  والتي )1980 – 1960(هذه المرحلة من  امتدت :الجودةتحسین  :الرابعةالمرحلة 
والمعروفة  Total Quality Managementالجودة الشاملة  مفهوم إدارةلى إالیابان  فيحلقات الجودة 

لى جانب مفاهیم أخرى إالیابان  في Zero Defect الصفريوكذلك ظهور مفهوم التلف  ،TQMبالرمز 
یعتبر نظام متكامل یتضمن عدد من السیاسات والإجراءات اللازمة لتحقیق الجودة  والذيكتوكید الجودة 

  .الصناعیةالشركات  في

وتمیزت هذه المرحلة بعدد  2000 – 1980امتدت هذه المرحلة ما بین  :الجودةأدارة  :الخامسةالمرحلة 
والأیزو وظهور عدد من برامج  العولمة،ها المرحلة السابقة كمفاهیم تمخضت عن التيمن مفاهیم الجودة 

ساهم  التي 1990جاء بعد سنة  الذيظهورها الجیل الخامس للحاسبات  فيساعد  التيالحاسوب 
  .وغیرهاتصمیم المنتج وفى تصنیعه وظهور فكرة التصنیع المتكامل وأنظمة التصنیع المرن  فيالحاسوب 

هذا  فيلیها الأبحاث العلمیة إتشیر  التيالمرحلة المستقبلیة  وهي :21مرحلة القرن  :سةداالسالمرحلة 
نتاج كل ما یرغب به المستهلك من حیث  بالمستهلك، الاهتمامبأنها ستكون مرحلة  المیدان، ٕ من تقدیم وا

  )24ص  ،2013علوان،. (الطلبسهولة وسرعة الحصول على المنتج عند 

  :ة الجودة الشاملةتقدیم ومراجعة تطبیق إدار 

المؤسسات  في ISO  9001: 2008متطلبات المواصفة  تطبیق نظام إدارة الجودة حسبإن 
  .الحكومیة

  :   یؤدي إلى

  خفض الهدر  -  

  مواصفات الخدمات المقدمةتحسین  -

  خفض زمن تقدیم الخدمة  -

مواصفات الایزو على تحسین  یساعد تطبیقكما  المؤسسات،وبالتالي تلبیة المواطن الذي هو زبون هذه 
  :الحكومیةأداء المؤسسات 
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  برفع وزیادة الوعي لدى العاملین في المنظمات الحكومیة بجودة الخدمات المقدمة -  

  إلیه في أي وقت لتحدید الأخطاء ومعالجتها بفاعلیة یمكن الرجوعتوفیر نظام عمل موثق -  

التعلیم والتدریب والتوجیه وتطویر القدرات  رفع الحالة المعنویة للعاملین من خلال ویساعد على
الشخصیة لهم بما ینعكس إیجابا على تقدیم الخدمة بما هو مخطط لها من حیث المواصفات المطلوبة 

سبق نحتاج بدایة لبرامج تدریبیة تشمل الإدارة العلیا، الإدارة  ولتحقیق ما. المطلوب للمواطنوالوقت 
في المؤسسات  فلتحقیق الجودة .الجودةى مختلف مبادئ وأسس المتوسطة، بقیة العاملین وذلك عل

 ومن مراجعةالحكومیة لا بد من استعمال العدید من الأسالیب والطرق والمهارات الخاصة بعلم الجودة 
دارة الجودة یتبین أن تطبیق الجودة یؤمن جمیع الشروط المناسبة لأداء خدمة ممیزة أو إنتاج إبنود نظم 

  .التكالیف جید وبأقلمنتج 

تدل نتائج العدید من الدراسات على أن جودة الخدمة تعتبر أحد المداخل الأساسیة لتحسین أداء    
المؤسسات الحكومیة وتحقیق میزة تنافسیة في السوق ففي الدراسة الشهیرة التي قام بها بخصوص أهم 

من وراء تبني برنامج فعال الفوائد التي یمكن أن تحققها المؤسسات الحكومیة في الولایات المتحدة 
تخفیض التكلفة  البیروقراطیة،التقلیل من  الإنتاجیة،زیادة  :لتحسین الجودة أكدت النتائج أهمیة الجودة في

فضلاً عن مساعدة الدولة في حمایة اقتصادها وكسب تأیید الرأي العام وزیادة الكفاءة وكسب تأیید القطاع 
 .الخاص

ز حكومي في الولایات المتحدة الأمریكیة للتعرف عن مدى جها 50كذلك في دراسة شملت    
تطبیق إدارة الجودة الشاملة في هذه الأجهزة أسفرت النتائج عن أن الفوائد المترتبة على تطبیقها مرتبة 

 .المالیةالإنتاجیة والوفاء باحتیاجات المتعاملین وتخفیض النفقات  تحسین: فيحسب أهمیتها تتمثل 

أداء جودة الخدمات  الجودة والحكم علىأنظمة إدارة  قواعد لمكوناتو وضع أسس  وقد تم
الحكومیة حیث قدم نموذج شامل للحكم على أداء جودة الخدمات الحكومیة في الواقع العملي یتكون من 

 الزبائن،مقابلة احتیاجات خطاء، الأمنع  التنظیم،أن الجودة هي وظیفة كل فرد داخل  :التالیةالعناصر 
جراءات تقدیم الخدمة إمراجعة  العمل،استمراریة فرق  الحكومیة،عمل لتحسین جودة الخدمات  وجود فرق

 .قیاس الجودة العمیل،باستمرار للتأكد من مطابقتها لاحتیاجات 

من العناصر  حدد مجموعةولبناء نظام متفوق یحقق الجودة في خدمات القطاع الحكومي 
 :التاليللوصول الى ذلك وهي على النحو 

  .من الخدمة المستهدفتحدید الجمهور  ضرورة- 1
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الخدمات التي تقدمها المنظمة وتحدید المنظمات التي تقدم الخدمات مثیلة ویمكن الاستفادة من  تحدید- 2
  .تجربتها

  .للمنظمةالتفوق في الجودة والخدمة هدف أساسي  جعل- 3

  .آراء العملاء والعاملین بشأن مستوى الخدمة ووسائل تحسینها استقصاء- 4

  .العمالمعاییر لجودة الخدمة من خلال الاستفادة من آراء  وضع- 5

  .جراءاتوالإنظم تقدیم الخدمة وخاصة السیاسات  مراجعة- 6

دمة متمیزة اختیار العاملین وتدریبهم على التقنیات الحدیثة والمهارة التي تساعدهم على تقدیم خ حسن- 7
  .للعملاء

  .للعملاءالحریة الكافیة لمقدمي الخدمة بشكل یمكنهم من تقدیم خدمة متمیزة  عطاءإ- 8

  .داء باستمرارمقدمي الخدمة لتحسین الأ تحفیز- 9

  .التنفیذالخطط اللازمة لتحسین جودة الخدمة بشكل مستمر وجعلها موضع  تطویر-10

ٕ وفي دراسة بعنوان القیاس و  ت الحكومیة بالولایات المتحدة داء في المنظماالأعداد تقاریر ا
دارة الجودة الشاملة بنجاح في الواقع العملي یتطلب قیاس مدى التقدم إتطبیق برامج  یوضح أنمریكیة الأ

عام لتقییم مدى تطبیق برنامج  كإطارالتالیة  حدد العوامل وعلیه. المخرجاتفي التطبیق وذلك عن طریق 
  :الحكومیةبنجاح بالمنظمات  تحسین الجودة الشاملة

  هدف البرنامج والرؤیة المستقبلیة  تحدید- 1

  المستفید الداخلي  تحدید- 2

  داء التي تحتاج للقیاس أهم مجالات الأ تحدید- 3

  المقاییس  تطویر- 4

  Benchmarkingنموذج متمیز یمكن القیاس على أساسه من خلال أسلوب القیاس المقارن  اختبار- 5

  معلومات مرتدة  توفیر- 6

  .شكال والرسومات لعرض المؤشراتاستخدام الأ وأخیراً - 7
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جراءات التي تحددها المواصفات القیاسیة الوسائل والإ متزاید بتطبیقخیرة ظهر اهتمام الأ الآونةفي 
  )4 – 1ص : ،ص2010عثمان،. (الجودةكمقیاس لتحقیق  9000للأیزو 

  :الشاملةفوائد ومعوقات إدارة الجودة 

باهتمام الإدارة العلیا إلا إذا ترتب  تحظىأن  أمكنمعینة لا  إدارةاستخدام مبادئ ومفاهیم  إن
 أؤدي  (11)على تطبیق واستخدام هذه المبادئ تحقیق فوائد معینة، وتطبیق مفهوم إدارة الجودة الشاملة 

  :لى تحقیق الفوائد التالیةإ

  .تحسین نوعیة الخدمات والسلع المنتجة/ 1

 .مستوى الأداءرفع / 2

 .خفیض تكالیف التشغیلت/ 3

 .إجراءات وأسالیب العمل وتطورالعمل على تحسین / 4

  .زیادة ولاء العاملین للمنظمة/ 5

  .قدرة المنظمات على البقاء والاستمرار زیادة/ 6

 :الأفراد العاملون نتیجة لالتزامهم بتطبیق إدارة الجودة الشاملة فهي تجنیهاما الفوائد التي أ

  إعطاء العاملین الوقت والفرصة لاستخدام خبراتهم وقدراتهم/ 1

جراءات العمل تطویرفي  المشاركةتنمیة مهاراتهم من خلال / 2 ٕ   أسالیب وا

  اللازم التدریبتوفیر / 3

  للقیام بأعمالهم بذلوهاإعطاؤهم الحوافز الملائمة للجهود التي / 4

 وزادةالأفراد العاملین  تدریبنجاح إدارة الجودة الشاملة على العنصر البشري من حیث  وأعتمد
المناخ التنظیمي الملائم، وفي هذا  إیجادعلى  ساعدالحوافز المقدمة لهم بشكل  وزیادةمهاراتهم وقدراتهم 

لنجاح الواجب أخذها بالاعتبار  الضروریةبعض التوصیات " عبد الرحمن هیجان "  قدمالخصوص 
  :تطبیق إدارة الجودة الشاملة، وهذه التوصیات هي

  .تقییم الوضع الراهن للمنظمة بخصوص تطبیق إدارة الجودة الشاملة 1 .
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لى تطبیق إالتحلیلیة للمنظمة التي تدفعها  ضرورة معرفة الأسباب والمشكلات من خلال الدراسات-2 .
  .إدارة الجودة الشاملة

  .ة بهدف تنمیة مهارات العاملین حول مفهوم إدارة الجودةالإداریة كاف ویاتللمست تدریبیةوضع برامج 3 .

  ".الجودة بدلیل"عرفضرورة توفیر ما 4 .

  .ضروریةتوفیر قاعدة معلوماتیة وبیانات 5 .

  )373، ص2004اللوزي،( .جیدة ومعنویة مادیةتطبیق أنظمة حوافز 6 .

  Iso 9003أم  Iso 9002أم  Iso 9001من السلسلة هل هو  المناسبصعوبة تحدید النوع 

سعة الإجراءات ) الصناعاتكل  في(صناعات أخرى  فيالمقاییس والمصطلحات المستخدمة غیر مألوفة 
 .مستنفذلى مصاریف ووقت إالمكتوبة وتدریب العاملین تحتاج 

 .تكون مرتفعة  Iso 9000الوقت والكلفة للقیادة والمحافظة على 

ستمرار التحسین وضبط الجودة إحصائیاً اعلى النتائج المهمة ك Iso 9000 يقلة التشجیع أو التوجیه ف
Quality Control Statistical 

أحد أقسامها أو وحداتها أو مجالاتها أو أبنیتها  ككل، المنظمة(  Isoصعوبة تحدید من سیشمله تطبیق 
 ).مجال معین يأو حتى على عملیة محددة تنفذ ف

 :يالآت يحائلاً بوجه تطبیق نظم الجودة فهتقف  يأما المعوقات الت

 .ؤولیاتهاسعدم تحمل الإدارة العلیا لم/ 1

 .أهداف الجودة يعدم التعریف الدقیق ف/ 2

 .شح الأنظمة القانونیة الملزمة لتطبیق نظام الجودة/ 3

 .قلة إجراءات التفتیش والضبط/ 4

 .قلة تدریب الكادر/ 5

 .قلة الفعالیات التصحیحیة/ 6

 .كمیة على حساب الجودةال/ 7
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 .قلة الحوافز والمكافآت/ 8

 .نتجین والمستهلكینمعدم التمییز بین ال/ 9

 ) 318، ص  ت.الطائي،د( .عدم توفر عنصر المنافسة/ 10

  :الجودة أسسها وقواعدها

إدارة الجودة الشاملة حیث أن جوهر إدارة الجودة  هيأن الإدارة الرئیسة لتحقیق القیادة الفعالة 
وجود  فيأساسیة تتمثل  وهناك حقیقةداخلیاً وخارجیاً  والموردین،التواصل بین الزبائن  فيالشاملة یتمثل 

ببناء الجودة عن  الالتزاموهنا یجب توفر  تداخل،كل نقطة  فيعملیات تحول المدخلات إلى مخرجات 
  .لعملیاتواطریق إدارة المدخلات 

والسؤال هو كیف یمكن مساعدة الإدارة العلیا لإدراك ما یجب إنجازه حتى یكون هناك التزام نحو 
العدید من فقهاء الجودة الأمریكیین والیابانیین وضعوا مجموعة من النقاط أو  المرونة؟الجودة وتوفیر 

 استخدامهاات والشركات وقد تم العدید من المنظم ،فيالإدارة والقیادة فيمجموعة من الحكم  ،الخصائص
  .الجودةلوضع سیاسة قائمة على 

مجملها تشكل نموذج لإدارة  فية نقاط عد فيهذه الحكم وعدلها ) (Oakland 2000لخص وقد 
  :الشاملةالجودة 

یجب أن تكون هناك أغراض  :المستمرطویل المدى نحو التحسین  التزاملى إتحتاج المنظمة 
كافة أجزاء  فيكما یجب تخطیط عملیة تحسین الجودة  .العلیاوأن یكون هناك التزام بها من الإدارة  ةثابت

  .المواقع،الإدارات،الزبائن،الموردین،والمقاولینأن تشمل جمیع  المنظمة،أي

هذا  .الأولىلى ثقافة العمل الصحیح من المرة إلتغییر الثقافة " معدل أخطاء صفر" تبنى فلسفة 
دراك راسخ الأمر  ٕ ویتم تطویر ذلك بمشاركة  العمل،وتوقعات الزبائن وفرق  باحتیاجاتیعتمد على فهم وا

 ).التصرف الفحص، التخطیط،التنفیذ، التقییم، :لدورةالعاملین والتطبیق الصارم 

الإدارة العلیا وفى غیاب هذا  بالتزامالجودة تبدأ  :المورد –تدریب العاملین لفهم علاقات الزبون 
،سوف تضیع الموارد المالیة والجهد والوقت  لتزامالا علیه فإن مفهوم الزبائن والموردین الداخلیین  هدراً

 .الجمیعیتطلب إدراك عمیق من 

 یقتضيحیث یجب النظر للتكلفة الكلیة مما  فقط،عدم شراء السلع والخدمات على أساس السعر 
 فيلى التحسین إهذا الوضع سوف یؤدى  .الموردینذلك أداء  فيبما  شيءالتحسین المستمر لكل 
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وبذا فإن التحسین المستمر یقلل من التكلفة الكلیة لأداء  الفشل،المنتجات والخدمات وخفض معدلات 
 .الأعمال

زمة تعریف معاییر الأداء المتوقعة والأنظمة الأ :جیدةإدراك أن تحسین الأنظمة یتطلب إدارة 
 .الإدارةلتحقیقها یقع ضمن مسئولیة 

ولكن قد  الأخطاء، انتقادإزالة الخوف من السهل  –الإشراف والتدریب  فيبنى أسالیب حدیثة ت
بالإنجازات ونشرها یتطلب توفیر التدریب  الاعتراف.والنجاحاتیكون من الصعب الثناء على المجهودات 

 .السلیمالصحیح وتوفیر التسهیلات والإشراف 

هذه  :العملوفرق  الاتصالاتة العملیات وتحسین إزالة الحواجز بین الإدارات عن طریق إدار 
فالزبائن یوجدون  .البعضالحواجز تنشأ دائماً عندما نتعامل مع الإدارات كوحدات معزولة عن بعضها 

،هذه التقسیمات الداخلیة ام بمتلاهاخارج المنظمة و  بناء فرق العمل وتحسین  الضروريعلیه فأنه من  كثیراً
 :تيالآالتخلص من و یات حول هذه العمل الاتصالات

 .لا توجد طرق محددة لتحقیقها التيالأهداف العشوائیة . 1

  .جمیع المعاییر الرقمیة. 2

  .بالعمل والاعتزازتمنع العامل من الفخر  التيالحواجز . 3

  .الأدوات الصحیحة باستخدامحیث یجب الحصول على الحقائق  الخیال،. 4

عادة التدریب بصورة مستمرة .5 ٕ المیدان هم الأفراد الذین  فيالخبراء  :المیدانیینتطویر الخبراء  –التعلم وا
القدرات أو الدوافع الكامنة بدواخلهم  طلاقلإویمكن إتاحة الفرصة  .حیاتهمیؤدون الأعمال الیومیة طیلة 

  .والمشاركة التشجیع، التدریب،التعلیم،المنظمات عن طریق  في

دریس، و المقلى (. الشاملةتطویر منهج منتظم لإدارة تطبیق إدارة الجودة . 6 ٕ  – 74ص : ص، 2003ا
وقد  الشاملة،ویعول علیها فهم الجودة  نظریته،وضع الدكتور إدوارد دیمنج أربعة عشر قاعدة لتطبیق )76

جهت تلقائیاً نحو لو طبقتها المنشآت لات والتيالأساس لمفهوم الجودة الشاملة  هيأصبحت هذه القواعد 
  :كالتاليوهذه القواعد  الشاملة،الجودة 

  .الخدمةتحدید مجال تحسین المنتج أو  :أولاً 
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عن التحسین والتطویر  باستمراروهنا یتحتم على المنشأة وضع خطة محددة وواضحة للبحث 
مجال  فيمنتجاتها وخدماتها ویجب أن تشتمل الخطة على البحث عن كل ما هو جدید  فيالمطلوبین 

  .العمل

  :الجدیدةتبنى فلسفة الجودة  :ثانیاً 

یجب على المنشأة أن تتبناه وتضعه  الذيالجدید  المبدأأن یكون مبدأ الجودة الشاملة هو  یجب
المنشأة من وقت الى آخر كما یجب  شعاراً ترفعهنصب عینیها وأن یكون هو المعتقد لأساس لا أن یكون 

وذلك لتغییر نمط  العلیا،المستویات الإداریة  فيذلك العاملین  فيأة بما المنش فيتعلیمه لجمیع العاملین 
ذلك  فيالمنشأة بما  فيالمنشأة من وقت الى آخر كما یجب تعلیمه لجمیع العاملین  وأسلو بترفعه

  .المنشأةوذلك لتغییر نمط وأسلوب  العلیا،المستویات الإداریة  فيالعاملین 

  .والمراقبة للمراجعةتقلیص الوقت المخصص  :ثالثاً 

والمراقبة والتفتیش هو تطویر العملیات وتقلیل  المراجعةأن تفهم المنشأة أن الغرض من  ینبغي
خراج  الانتهاءوالجدیر بالذكر فإن المراقبة على النوعیة عادة ما تكون بعد  التكالیف، ٕ من عملیة الإنتاج وا
على التفتیش لتحقیق الجودة  الاعتمادعن  وبمعنى آخر فإن على المنشأة التوقف النهائي،المنتج 

  التحسین  استمراریةعلى عدم التوقف عن  والاعتماد

  .السعرالمواد الجیدة بصرف النظر عن  اختیار: رابعاً 

العروض معتمدة على أفضل العروض المقدمة لیست على أقل سعر كما  اختیاریجب أن تكون عملیة 
العروض على  اختیارن أب دیمنجویفید الدكتور إدوارد  دیة،التقلیمعظم المنشآت  فيهو المعمول به 

الوصول  فيالحدیث  سلوبالألذا فإن  للعمیل،السعر الأقل لیست لها معنى بدون قیاس للجودة المقدمة 
  لى أفضل عرض إ
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  .العمیلالمواصفات على أعلى مستوى یطلبه  هو وضع

  .المستمر التحسین: خامساً 

فصل تحسین وتطویر الإجراءات والمسمى بعجلة دیمینج لتحسین الإجراءات  فيوذلك ما نراه 
PDCA  والاستجابةومراجعتها وتحسینها بشكل دائم  باستمراروفیها یتم عرض الإجراءات والأعمال 

  .     لمتطلبات العملاء وتلبیة رغباتهم والتأكد من مدى رضاهم على المنتج من سلعة أو خدمات

 :نامج التدریبتطویر بر : سادساً 

لك لفتح المجال لجمیع س العمل أو خارجیة وذأح قنوات تدریبیة سواء كانت على ر ویكون ذلك بفت
المنشأة بكافة مستویاتهم على التدریب على أسس ومبادئ وأفكار وأدوات وطرق تطبیق  يالعاملین ف

  .الجودة الشاملة

  :تبنى القیادة الجیدة: سابعاً 

تدیر الأعمال دون تخویف  يهتمام بالقیادة الجدیدة التالمنشآت الا يفیجب على كبار المسئولیة 
أساسها  يمعانیها والدخول ف يالشاملة كما یجب حثهم للتغلغل ف أو ترهیب للعاملین من شبح الجودة

 .                وذلك عن طریق خلق ثقافة موحدة عن الجودة الشاملة منها

  :التغییرالخوف من  عنالابتعاد : ثامناً 

وذلك بمنع الخوف وخلق الثقة وجد التغییر والتحدیث حیث یشعر العاملون بالأمان حتى یمكن 
تحدث منهم من شأنه أن یبث روح  التيخطاء ن محاسبة العاملین على كافة الأفتقدیم أفكار جدیدة، 

أن تتبنى مبدأ تحسین  لذا فإن على القیادة العمل،عدم الإقدام على  وبالتاليتحمل المسئولیة  فيالخوف 
العاملین                                                                 استفساراتعلى جمیع  والإجابةویجب على الإدارة أیضاً فتح باب التساؤلات  لدیهم،الثقة 

  :الأقسامإزالة الحواجز بین  :تاسعاً 

قسام المختلفة والحوار الدائم بین الإدارات والأ الالاتصیتحتم على الإدارة العلیا أن تفتح مجالات 
فر المعلومات الخاصة ن الأقسام والإدارات یسبب عدم تو الغیر جید بی الاتصالحیث أن  المنشأة، في

 .والتطویربالتحسین 
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  :الموضوعیةب الالتزام :عاشراً 

ن عدم أالمنشأة منع الشعارات والأهداف غیر ذات الفائدة حیث  فيیجب على الإدارة العلیا 
لى إتؤدى  وبالتاليلى الجودة المطلوبة إنجاح جهود العاملین للتوصل  فيتحقیق مثل هذه الشعارات تؤثر 

 .سلبیاتذلك من  علىإحباط شامل للعاملین وما یترتب 

  :الكمالتركیز على الكیف ولیس  :عشر حادي

المنشأة له مردود عكس على العاملین من جهتین الأول أن ذلك  فيإن تحدید إنتاج العاملین 
لى إحباط بعض العاملین إأنه قد یؤدى  وهيالعمل بزیادة عن الأهداف المحددة الأخرى  فيیعطل الرغبة 

لى الأهداف الموضوعة نظراً لضعف إنتاجیتهم لذا فإن التركیز على إالذین لا یستطیعون الوصول 
 الابتكار فيیساعد على إبداع العاملین  فهذا،النوعیة العالیة أفضل بكثیر من التركیز على الكمیة 

 .المستمروالتجدید والتطویر والتحسین 

  :تقدیر عمل الغیر :عشر ثاني

المنشأة مهما صغر ذلك العمل  فيعمل العاملین المنشأة تبنى تقدیر  فيیجب على المسئولین 
لكل  والابتكارحیث أن تشجیع العاملین فیها على اقل الأعمال من شأنه نشر حب الأداء الجید والتطویر 

 .العمیلجدید ویخدم صالح العمل من اجل رضاء  ما هو

  :وتشجیعهالعمل  فيتأصیل التدریب  :عشرثالث 

فهذا المبدأ  العاملین،یجب تشجیع مبدأ التدریب لدى العاملین من قبل الإدارة العلیا وتنمیته لدى 
 .الإنتاجیةأداء العمل وتحسین  فيله الفضل 

  :الجماعيالعمل  :عشررابع 

جمیعهم وذلك لتحقیق  المنشأة فيیجب بث فكرة العمل بروح الفریق الواحد بین جمیع العاملین 
 )32 – 28ص : صم، 2012 رضوان،( .الشاملةى نظام الجودة لإهدف التحول 

  :               الجودة الشاملة فيالتمیز 

 أسالیب،بعده من  ما جاءالأعمال هو التطور الجدید والأخیر للجودة الشاملة رغم  الامتیازإن 
الأعمال  امتیازوقد ظهر  العالم،كثیر من المؤسسات حول  فيفقد أصبح محركاً رئیساً للتحسین المستمر 

حیث ظهر نتیجة فشل الدول  الغربي،دول العالم  باقيم ومن 1987الولایات المتحدة الأمریكیة  في
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أستمر من منتصف السبعینات وحتى نتصف الثمانینات من  والذي الشاملة،تطبیق الجودة  فيالغربیة 
  .الغربیةوالمجتمعات  الیابانيلمجتمع الكبیر بین ا الاختلافهذا الفشل الناتج عن  العشرین،القرن 

لیها على أنها مجموعة من إنظر  الشاملة،لأنهتطبیق فلسفة الجودة  فيفشل  الغربيالعالم        
لى إوذلك حدث عندما ذهب عدد من علمائه  الإداریة،ولیست مجموعة من المبادئ  والأدوات،الأسالیب 

 ابتكرتها التيحقبة الستینات والسبعینات من القرن العشرین حیث ركزوا على طرق العمل  فيالیابان 
حقبة الثمانینات بدأت  فيالغرب  فيولكن زیارات علماء الإدارة  .وغیرهامثل حلقات الجودة  الیابان،

جودة الشاملة تقوم علیها فلسفة ال التيبالتركیز على الفروق بین المجتمعین مما أظهر مجموعة المبادئ 
  .الامتیازوظهر معها مفهوم 

" Zنظریة " كتابه  في أتوشىكانت على ید عالم الإدارة ولیام  الامتیازبدایة التعرف على 
فلقد أوضح الكاتب الفوارق  الیابان، فيالغرب والإدارة  فيأوضح للعالم الفرق بین الإدارة  م،الذي1981

ذا أرادت  الإداري،تحقیق هذا النجاح  فيمن ثقافتها  استفادت وكیف أن الیابان الثقافتین،الكبیرة بین  ٕ وا
  .الیابانفیجب أن تراعى الفوارق الثقافیة بینها وبین  الإداریة،هذه المنهجیة  تأخذن أالدول الغربیة 

 الأنظمةلفشل تطبیق الأنظمة الإداریة المختلفة كان نتیجة تطبیق  الرئیسيكما أوضح أن السبب   
لذلك أعطى أوتشى مجموعة من المقترحات الإداریة  الكلى،ولیس تطبیق النظام  الیابانیة،الفرعیة للإدارة 

وضعها عالم الإدارة دوجلاس ماركر  التيX Yنظریة ثالثة بعد نظریة  وهيZتقوم على بناء نظریة 
  .یجور

 الیاباني الإداريین الفكر ب الأساسيبتحدید الفوارق بین الفوارق   Zقام ولیام أوتشى عبر نظریة 
المؤسسة لذلك بین أن  فيیضع الأهداف  ي، من الذالسؤال فيیتمحور  الأمریكي الإداريوالفكر 

 الغربي، أما الفكر أن تصور الأهداف من أسفل لأعلى الیابانيالجودة الشاملة حسب الفكر  فيالمطلوب 
لإدارة مختلط بین ا إداريراسته أن یتم بناء نظام د فيالقائم على نظریة الإدارة بالأهداف لذلك فقد أوصى 

 في، یقوم هذا النظام على جمع الأفكار والمقترحات التطویریة من العاملین بالأهداف والجودة الشاملة
، وتنزیل الأهداف لهم من أعلى لأسفل هذا الجمع حقق مزایا كبیرة المؤسسات من أسفل لأعلى

، ومن ثم مبادرات العاملین من أسفل لأعلى فقد عملت على تصعید، تطبیقهللمؤسسات الأمریكیة عند 
 والإدارةالأعمال الربط بین الجودة الشاملة  امتیازلى أسفل كما یوضح الشكل إلأهداف من أعلى تنزیل ا

  .بالأهداف 
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  تصعیداً للمبادرات 

        

  تصعیداً للمبادرات                             للأهدافنزیلاً 

   

  

  

  

  

   

  

  

  :بالأهداف والإدارةالأعمال الربط بین الجودة الشاملة  امتیاز

وذلك نتیجة  إداري،موماً كانت المؤسسات الأمریكیة تحتاج لتطبیق الإدارة بالأهداف كنظام ع
الكبیر بین أفراد المجتمعات  الاختلافنتیجة  المؤسسة،الكبیر بین أهداف العاملین وأهداف  الاختلاف
 العلیا،واستخدمتلذلك جعلت المؤسسات صیاغة الأهداف مسؤولیة الإدارة  أهدافهم، وبالتالي الغربیة،

 .العاملینالعدید من الوسائل لجمع مبادرات التحسین من 

عالم الجودة دكتور ولیام ل" ”Out of the Crisis" خارج الأزمة "م ظهر كتاب 1982وفى العام 
 الاختلافعن  رئیسيتطبیق الجودة الشاملة نتج بشكل  فيأن فشل المؤسسات الأمریكیة  لیتأكد، دیمنا

أحدث ضجة  يم لبیتر وترمان الذ1982 الامتیازبین الثقافتین ، وفى العام نفسه ظهر كتاب البحث عن 
للمؤسسات الغربیة ،  الناجحة، فقد أضاف إضافة جدیدة بأن وثق هذا الكتاب التجارب  الغربيالعالم  في

الولایات المتحدة الأمریكیة ، وقد  في الامتیازمؤسسة ناجحة باحثة عن ) 43( فقد أثبت أن هناك 
یرها ، منها آى بى إم ، بروكتر أند جامبل ، ماكدونالد ، وهیولت باكارد ، وغعدد من المؤسسات اختیرت

  .الأمریكیةمن المؤسسات 

 الإدارة العلیا

 العاملین

 )7(شكل رقم 
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 الغربیة،بین المؤسسات الیابانیة والمؤسسات  والارتباط الاختلافهنا بدأت تتضح نقاط 
أو كتاب خارج الأزمة بل أهم ما قدمه كتاب  Zنظریة  فيلیس فقط الفرق بین الثقافتین كما 

الغرب  فيتتمیز بها المؤسسات الناجحة  التيهو توضیح مجموعة المبادئ  الامتیازالبحث عن 
  :وهي

  .الإدارة بالعملیات/ 1

 .التركیز على المتعاملین/ 2

 .الإدارة الذاتیة والمبادرة/ 3

 .الإنتاجیة من قبل العاملین/ 4

 .التنفیذ فيالقیادة / 5

 .ثبات الغرض/ 6

 .التنظیم البسیط والإقلال من الإداریین/ 7

 .والانضباطقیم الحریة / 8

فقد أوضح المبادئ الإداریة  الغربیة،أضاف الكثیر للإدارة  عالیة،لأنهحقق الكتاب نسب مبیعات 
وضحت جزءاً صغیراً من الصورة وهو علاقة العاملین بالإدارة  Zإن نظریة  .الغربیةتمیز المؤسسات  التي

 .لذلك ةالناجحأعطى صورة أشمل مع توضیح التجارب  الامتیازلكن كتاب البحث عن  العلیا،

تحقق البنیة الأساسیة  التيهذه المبادئ  الشاملة،هو التطبیق السلیم لمبادئ فلسفة الجودة  الامتیاز      
وذلك لضمان  الشأن،والهیاكل والنظم والإجراءات والتوجهات السلوكیة الإیجابیة نحو الأطراف أصحاب 

الوصول للنتائج  فيتساعد  التيلمبادئ ا هي ما هنا،لكن السؤال  المرجوة،أن التطبیق یحقق النتائج 
هذا السؤال هو  للأمام؟ الانطلاقلى إالخلف  في الراحةالتحول بالمؤسسات من  فيتنجح  التيالمرجوة 
  .الامتیازلى إیكشف الطریق  الذيالأساس 

تتكون فلسفة الجودة الشاملة من مبادئ إداریة یكاد یكون هناك إجماع علیها قبل رواد الجودة أو 
 .المبادئیبقى حول الترابط بین تلك  والامتیاز،والاختلافمن قبل المنظمات المتخصصة بالجودة الشاملة 

الخطة الكاملة للعنایة لخص فیها  دیمنج،ولكن أول من وضع مبادئ لفلسفة الجودة الشاملة دكتور ولیام 
  .بالجودةالفائقة 

  .الهدف ثابتاً  اجعل/ 1
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 .تعلم الفلسفة الجدیدة وجوب تبنى الجودة كفلسفة وطریقة جدیدة للعمل/ 2

 .على التفتیش لإیجاد الجودة الاعتمادعدم / 3

 .التكلفة الأقل ذيالمورد  اختیارإنهاء عملیة / 4

 زنقوم بها التيالأعمال التطویر المستمر غیر المنقطع لكافة / 5

 .التدریب المستمر لكافة العاملین أثناء العمل/ 6

لى  التقلیديتغییر أسلوب الإشراف / 7 ٕ  .القائد المشرف المعلم سلوبأوا

 .وجوب طرد الخوف من بیئة العمل/ 8

 .تنافى واقع العمل التيإزالة الشعارات الخلابة / 9

 .العمل فيالحصص  سلوبأإزالة / 10

 .سعیاً لإذكاء روح الفریق الفردي،التحفیز  سلوبأإزالة / 11

 .تشجیع التعلیم والتطویر لكافة العاملین/ 12

 .بنوعیة العمل الاعتزازوجه  فيتقف  التيإزالة العوائق / 13

 .أحد استثناءإحداث هذا التغییر دون  فيوجوب مشاركة الجمیع / 14

الأعمال بوضع ثمانیة  لامتیاز الأوربيیرها للنموذج تطو  فيقامت المنظمة الإداریة لإدارة الجودة 
 فيقامت بها المنظمة على أكثر المؤسسات نجاحاً  التينتجت هذه المبادئ عن الدراسة  أساسیة،مبادئ 
 الناجحة،تشترك فیها هذه المؤسسات  التيووصلت الدراسة الى وجود عدد من المبادئ الأساسیة  أوروبا،

حیث أوضحت الدراسة أن هذه  Fundamental Concepts of Excellenceسمیت مبادئ الأساسیة 
تطویر هذه المبادئ عام  تم. أوروبا فيالمؤسسات الأكثر نجاحاً  في متفاوتةالمبادئ موجودة بدرجات 

 :تيكالآم لتصبح 2010

  Achieving Balanced Resultsتحقیق نتائج متوازنة  :الأولالمبدأ 

  Adding Value for Customersمة للمتعاملین إضافة قی :الثانيالمبدأ 

 & Leading with Vision. Inspirationوالأمانةلهام الإ الرؤیة،القیادة عن طریق  :الثالثالمبدأ 
Integrity  
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  Managing by Processes.بالمبیعاتالإدارة  :المبدأ الرابع

  Succeeding through Peopleالنجاح من خلال الأفراد  :المبدأ الخامس

  Nurturing Creativity & Innovationوالإبداع  الابتكاررعایة  :السادسالمبدأ 

  Building Partnershipsبناء الشركات  :السابعالمبدأ 

 Taking Responsibility for A sustainableتحمل المسؤولیة لمستقبل مستدام  :الثامنالمبدأ 
Future)،11 – 7 م، ص2012، الحكیم(  

  

  

  

  

  

  

  

   



84 
 

  الثالث المبحث

  قطاع الصحيال فيالجودة الشاملة 

  :مفهوم جودة الخدمة الصحیة

یمنحنا فرصة أكبر لتحسین  الذيومن التعریفات المتعددة للجودة المشار إلیها آنفاً فأن التعریف 
لذلك فإن  .الوطنیةجودة الرعایة هو تفهمنا لتوقعات مرضانا المستفیدین من نظام الخدمة الصحیة 

،تحدیدنا لمستفیدینا المتعددین  وغیر  )التقنیة(ثم الوقوف على مرئیاتهم حول حسن الرعایة الطبیة  أولاً
  .لهمالمقدمة  )السریریة غیر(الطبیة 

كمستفیدین أو عملاء، لجودة الخدمة  .توقعاتناومن بین  .الرعایةیعد أمراً حاسماً عند تقریر جودة  :ثانیاً 
سهولة الحصول على الخدمة الصحیة بأقصر  الصحیة،لى تلقى الرعایة إنقف عندها عند حاجتنا  التي

الرعایة الصحیة  فيإدارة الجودة الشاملة تطبیق إدارة الجودة الشاملة  كوش،هیو (. ممكن انتظاروقت 
  .)بها الالتزام استمراروضمان 

ناي فلورنس " ة بریطانیة تدعى أول من استخدم جودة الخدمة الصحیة في مجال الطب ممرض
والتي كانت تشرف على تقدیم الرعایة الصحیة بالمستشفیات العسكریة خلال حرب القرم وذلك " تفیل

لى انخفاض ملحوظ في عدد الوفیات في تلك إلى عملها مما أدى إبإدخال معاییر أداء بسیطة 
  . المستشفیات

الأساسیة في تسویق خدمات الرعایة  أن موضوع جودة الخدمة الصحیة أصبح من المواضیع
كما أن هذا الموضوع هو محل الاهتمام والتركیز من قبل إدارات المستشفیات، والمستفیدین من  الصحیة،

والجهات الممولة لهذه الخدمات حیث تركز هذه الأطراف المتعددة  الصحیة،والأطباء،خدمات الرعایة 
إذ ان الخلل والأخطاء في جودة الرعایة  ومصالحها،فها على موضوع جودة الخدمة الصحیة لتحقیق أهدا

الى الضرر الجسدي والنفسي ولا بد من التطلع الى  الضرر الماديالصحیة غیر مقبول وتتعدى آثاره 
  .العیوبممارسة صحیة خالیة من 

مفهوم جودة الخدمات الصحیة یبین بأن جودة الخدمة الصحیة تعني مجموعة الإجراءات 
لى إمن جودة الخدمة الصحیة المقدمة  والقدرة على ضمان تحقیق مستویات عالیة/ تأكد من الموضوعة لل

وأوضح بأن جودة الخدمة الصحیة هي شكل من أشكال الطرائق التي  .الصحیةلى المنظمات إالمرتادین 
لها في النشاط عن  خرى المشابهةالأتستخدمها المنظمة الصحیة لتمیز نفسها عن المنظمات الصحیة 

  .المستویاتطریق تكوین صورة عن المنظمة الصحیة تتحدد من خلالها شخصیة المنظمة على جمیع 
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جودة الخدمة الصحیة هي تطبیق العلوم والتقنیات الطبیة بأسلوب یحقق أقصى استفادة للصحة 
  .للمخاطرالعامة بدون زیادة التعرض 

دة الخدمات الصحیة بأنها التماشي مع المعاییر وذكر تعریف منظمة الصحة العالمیة لجو    
والاتجاه الصحیح بطریقة آمنة ومقبولة من قبل المجتمع وبتكلفة مقبولة بحیث تؤدي إلى إحداث تأثیرات 

  .التغذیةوالإعاقة وسوء  الوفیات،نسبة  المرضیة،على نسبة الحالات 

قدیم خدمات الرعایة الصحیة أن جودة الخدمة الصحیة هي أسلوب لدراسة عملیات ت أكد علىو 
وأضاف بأنها انجاز أعمال من قبل أفراد  وغیرهم،وتحسینها باستمرار بما یلبي احتیاجات المرضى 

  .لمرضاهمأنفسهم ومهاراتهم لتقدیم خدمة ذات جودة عالیة  اعاملین ذوي مهارات عالیة كرسو 

ماناً وأسهل منالاً وأكثر إقناعاً ویبین بأن جودة الخدمة الصحیة تعني تقدیم خدمات صحیة أكثر أ   
ً إلمقدمیها وأكثر  لى الرعایة الصحیة إتتولد في المجتمع نظرة إیجابیة  للمستفیدین منها بحیث رضاء

  .المقدمة

 ةیآلوفي ضوء ما تقدم یمكن القول بأن برامج جودة الخدمة الصحیة یجب أن تتمیز بتوفیر 
ي تقدم للمرضى یطابق ما سبق تحدیده من معاییر وأن للتأكد من أن مستوى جودة الخدمة الصحیة الت

  .الصحیةتلك البرامج قد صممت لحمایة المرضى وتحسین مستوى الرعایة التي توفرها المنظمة 

وعلیه فإن جودة الخدمة الصحیة تمثل مجموعة من السیاسات والإجراءات المصممة التي تهدف 
على نحو نظامي وموضوعي، ) المرضى وغیرهم(نها إلى تقدیم خدمات الرعایة الصحیة للمستفیدین م

  .یسهم في تقدیم الفرص لتحسین رعایة المرضى وحل المشكلات العارضة بطرق علمیة

وذلك عن طریق العاملین في المنظمات الصحیة والذین یستخدمون مهاراتهم وخبراتهم وتقنیات 
ي الوقت المناسب والمكان المناسب الرعایة الصحیة المتاحة لهم وبما یضمن تحقیق أفضل النتائج ف

وبأقل كلفة ممكنة، وهذا یعني أن جودة الخدمة الصحیة هو أسلوب لدراسة عملیات تقدیم خدمات الرعایة 
  .الصحیة وتحسینها باستمرار بما یلبي احتیاجات المرضى وغیرهم

  :                                                      المستشفیات الحكومیة فيإدارة الجودة الشاملة 

  :العموميالمستشفى 

صحیة تقوم بأداء مختلف الوظائف العلاجیة والوقائیة والتدریبیة والعلمیة  اجتماعیةهو مؤسسة 
الأهداف العامة تحقیق  فيبهدف المساهمة  العلميلى وظیفة البحث إبالإضافة  والتأهیلیةوالمهنیة 
مؤهل ومعتمد وفقاً للنظم والمعاییر  مهني طبيوذلك عبر كادر  القوميعلى المستوى  الصحيللتخطیط 
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تشمل أقسام ووحدات داخلیة للتنویم وأقسام مساعدة متعلقة بالخدمات  ةثابت مبانيالطبیة وتتكون من 
ده الجهات المختصة وتنقسم المستشفیات المقدمة ویمكن أن یكون المستشفى العام تعلیمیاً وفقاً لما تحد

  :لىإالعمومیة من حیث السعة 

  .أقلسریر أو ) 100(مستشفى صغیر . أ

  .سریر)200 – 100(متوسط  بمستشفى

  .سریر )500 – 200(مستشفى كبیر . ج

  .سریر) 500(مستشفى ضخم أكثر من . د

  .تیةما یتكون المستشفى من الأقسام الآك 2.2

  .تيالآأقسام طبیة تشمل .1. 2.2

  .الخارجیةالعیادات .1.1.2.2

  .الصیدلة. 2.1.2.2

  .الطوارئ استقبال. 3.1.2.2

  .المعامل 4.1.2.2

  .الأشعة. 5.1.2.2

  .العملیات. 6.1.2.2

  .والتولیدالنساء . 7.1.2.2

  .المركزةالعنایة . 8.1.2.2

  .المركزيالتعقیم  9.1.2.2

  )الأخرىوالتخصصات  الأطفال، الجراحة، الباطنیة،(شمل أقسام التنویم وت 10.1.2.2

  .الطبیعيالعلاج  11.1.2.2

  .العلاجیةالأشعة  12.1.2.2

  :الإدارة 2.2.2
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دارة  الاستعلامات،(الخدمات المساندة  1.1.2.2.2 ٕ   )الحركةالأمن والسلامة وا

  .التغذیة. 2.1.2.2.2

  .المغسلة 3.1.2.2.2

  .المخازن 4.1.2.2.2

  .المشرحة 5.1.2.2.2

  .الصیانة 6.1.2.2.2

  .والكهربائیةالخدمات المیكانیكیة  7.1.2.2.2

  .السیارات وانتظارخدمات التحكم  8.1.2.2.2

  :العامة الاشتراطات

  :الموقع 1.3

  یجب دراسة البیئة المحیطة بالموقع والملائمة للأغراض الوظیفیة للمبنى  1.1.3. 

  .والضوضاءیجب أن یكون الموقع المقترح بعیداً عن مناطق التلوث  2.1.3

  .خذ موافقة السلطات الصحیة المختصة على الموقعأیجب  3.1.3

حسب المخطط المعتمدین الجهات  صحيیجب أن یكون موقع المستشفى مخصص كمرفق  4.1.3
  .المختصة

الصرف  الكهرباء،الهواتف،یجب أن یكون الموقع قریباً من الخدمات العامة الأساسیة مثل خطوط  5.1.3
  .والماء الصحي

تعمل  التيیجب أن یكون الموقع مرتبطاً بشبكات الطرق الرئیسیة ومحطات للمواصلات العامة  6.1.3
 م 40وم من الطرق الرئیسیة  80داخل المنطقة الواقع بها المستشفى على أن یكون بحرم لا یقل عن 

  .الفرعیةعن الطرق 

  .الأماكن المرتفعة نسبیاً وغیر المستقلة سكنیاً  اختیاریراعى  7.1.3
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  :المساحة 2.3

  :التاليیجب أن تكون المساحة الكلیة لمبنى المستشفى على النحو  1.2.3

  .خارجیةسریر عیادة  لكل 2م 3.5 -

  .وممرات نتفاعیةاسریر فراغات  لكل 2م 17 -

  .داخلیةسریر خدمات  لكل 2م 42 -

  .حدائقسریر  لكل 2م 10 -

معدلات الزیادة السكانیة على أن یكون  الاعتبار فيسریر توسعات مستقبلیة مع الأخذ  لكل 2م 50 -
  .إذا كان تصمیم المبنى أفقیاً أو راسیاً  )2م 122.5(نصیب السریر  إجمالي

  .السیاراتت لمواقف مساحا الاعتبار فيیجب الأخذ  2.2.3

  :المعماريالتخطیط والتصمیم  اشتراطات 1.1.3

متخصص مؤهل ذو خبرة  لاستشاريللمستشفى  المعماريیجب أن یوكل التخطیط والتصمیم  1.1.1.3
ومعتمد من السلطات المختصة على أن یتم تكوین  الحضريمجال مشروعات التخطیط والتصمیم  في

 مدني، معماري، عمراني، تخطیط(كل التخصصات المطلوبة فریق العمل الخاص بالمشروع من 
  ).وغیرهم كهربائي میكانیكي،

  :التخطیط اشتراطات. 2.1.3

یجب إجراء الدراسات الأولیة لأقسام المستشفى المختلفة لتوصیف وتحدید دور كل قسم . 1.2.1.3
مبنیة وفراغات للحركة الأفقیة الداخلیة ولحركة السیارات ومواقفها  حجزاتومتطلباته الأساسیة من 

والمسطحات الخضراء والخدمات الضروریة والمداخل والمخارج بتخصصاتها المختلفة ومساحات التمدد 
عملیة  فيویرتكز ذلك على أساس مرجعیة یتم إعدادها بواسطة الجهات المختصة قبل البدء  المستقبلي
  .التخطیط

على التوصیف  استنادایجب إعداد رسومات بیانیة تحدد فیها علاقات الأقسام ببعضها البعض  2.2.1.3
  ) 1.2.1.3(الوارد بالأسس المرجعیة والدراسات الأولیة بالبند 

على أن یكون المستشفى بأقسامه المختلفة عبارة عن  التعمیریجب إعداد خرائط للتخطیط  3.2.1.3
وذلك حسب المؤشرات  .بشقیهاله الفراغات المطلوبة للتهویة والخضرة والحركة وحدة متكاملة مترابطة تتخل

  ) 1.2.1.3،  2.2.1.3( . بالبندینالصادرة كنتائج للدراسات الواردة 
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  :)المطلوبةوالخدمات  إنشائي/  معماري(التصمیم  اشتراطات 3.1.3

للمستشفى  العمرانيیجب إعداد المخططات المعماریة على أساس نتائج دراسات التخطیط  1.3.1.3
تم تحدید المساحة الكلیة والموقع المعین لكل قسم على أن یتم توزیع الخبرات  والتي) 2.1.3(الوارد بالبند 

المختلفة  للاستخداماتالداخلیة حسب متطلبات القسم المعین من مساحات 
  .المطلوبةللحركة  ).والزوار الطبيالمرضى والكادر  ،معدات،أساسات،احتیاجاتأدوات(

  .المعماريعند إجراء عملیة التصمیم  تيالآیجب توجیه  2.3.1.3

مما یتناسب مع الظروف الطبیعیة بما یتناسب بما یشكل حمایة من الریاح  المبانيتوجیه  1.2.3.1.3
  .الطبیعةة والإضاءة وأشعة الشمس والأمطار وبما یحقق التهوی

والمرونة  الإنشائيمقاییس وأحجام الكتل البنائیة ومع مراعاة البعد  الاعتبار فيالأخذ  یجب 2.2.3.1.3
 اشتراطات 4.1.3مشهده العام  فيتتناسب مع متطلبات كل قسم للمستشفى  التيوالقابلیة للتوسع والألوان 

  :الإنشائيالتصمیم 

یجب إعداد المخططات الإنشائیة وفقاً لنتائج دراسات فحص التربة من الجهات المختصة مع  1.4.1.3
 للحجزاتعلى أن تشتمل على مخططات تفصیلیة  .ومتطلباتهاالعوامل الطبیعیة  الاعتبار فيالأخذ 
  .والممرات والحدائق والطرقالمبنیة 
  :الضروریةتصمیم الخدمات  اشتراطات 5.1.3

یجب إعداد مخططات تفصیلیة لكل الخدمات المطلوبة للمستشفى من خرائط للتمدیدات المیاه  1.5.1.3
  .للموقع الممتدةعلى دراسات فحص التربة  استنادا والسطحي الصحيوالكهرباء والصرف 

یجب إعداد مخططات تفصیلیة للخدمات الملحقة بالمستشفى حسب الأسس المرجعیة لشبكات  2.5.1.3
  .الطبیعیةوالرقابة والإنذار والتكییف وتمدیدات الغاز والأُكسجین والغازات  الاتصالوب وخطوط الحاس

  :العامة الاشتراطات

تورید وتركیب وتشغیل كل المعدات الطبیة من الجهات ذات  اشتراطات الاعتبار فيیجب الأخذ  1.4
  .الصلة

والوزارة  الطبية من المجلس الفنیة الصادر  للاشتراطات الصحيیجب أن یخضع الممارس  2.4
  .المختصة

 الاختصاصاللازمة الصادرة من جهات  والمطالباتیجب أن تخضع نظم تشغیل المستشفى للقواعد  3.4
  :بالآتيفیما یتعلق 
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  .المستمر الطبيالممارسة السریریة والتعلیم  1.3.4

  .والتغذیةالرعایة  2.3.4

  .المرضىحقوق  3.3.4

  .التمریض 4.3.4

  .المعمل 5.3.4

  .الصیدلیة 6.3.4

  .الأشعة 7.3.4

  .العملیة 8.3.4

  .المستشفیاتمكافحة العدوى المكتبیة من  9.3.4

  .الجودة 10.3.4

  .العاملةالموارد البشریة وحقوق  11.3.4

  .إداریةالنظم  12.3.4

  .والمحاسبیةالشئون المالیة  13.3.4

 المباني –الأجهزة الطبیة  –الكهرباء  – حيالصالصرف  –المیاه  – النظافة:(التحتیةالبنیة  14.3.4
  )والأساسات

  .المستشفىوتنظیم  الاستقبال 15.3.4

  .الاجتماعيالدعم  16.3.4

  .والمهماتالمخازن  17.3.4

  .الترحیلات 18.3.4

  .والمتابعةالإشراف  19.3.4

  .المختصةالأمن والسلامة من الجهات  باشتراطاتیجب التقید  4.4

  .والمبانيألوان الطلاء والفرش  اختیاریجب  5.4
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  .النساءیجب فصل عنابر تنویم الرجال من عنابر  6.4

  .المستشفىكل أنحاء  فيیجب توفیر لافتات توضیحیة  7.4

  .بالمعاقینالخاصة  الاشتراطاتیجب مراعاة  8.4

  .للسیاراتیجب توفیر مواقف كافیة  9.4

  .المرضىوضاء عن غرف تولد الحرارة والض التيیجب إبعاد النشاطات  10.4

ولأسقف والفرش  والحائط رضیاتللأالألوان ومواد التشطیب  اختیاریجب أن تخضع عملیة  11.4
 السیكولوجيمدى التأثیر  الاعتبار فيوالإضاءة وفقاً للمعایر ومحددات وأسباب علمیة قویة تأخذ 

  .المستشفى مستخدميلهذه المواد على  والفسیولوجي

  .مستشفى أي فيزة أشعة أكس یجب توفیر أجه 12.4

یجب التمیز بین مصاعد نقل المرضى على نقالات وتلك المخصصة لنقل الزوار والعاملین  13.4
  .الخدمةومصاعد 

 العمومیة، المستشفیات.  (هدایالخدمة الزوار مع محلات بیع  وكافتیریایجب توفیر مصلى  14.4
  .)5 – 2ص  ،1161/2010م س د ق  سودانیة،مواصفة قیاسیة 

  :الخدمات فيقیاس الجودة 

بعاداً متعددة ترتبط أساساً بالجودة یمكن من خلالها تحدید قدرة إشباعها أتمتلك الخدمات عموماً 
  :أهمهالحاجات العملاء ومن 

  :عتمادیةالا- 1

وعدت بها العملاء بخصوص مستوى الجودة  التيمدى وفاء المؤسسة بوعودها  فيتتمثل  والتي
  .المتضمن لخدماتها
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  :الملموسیة- 2

المباشر مع العملاء، حیث ینتظر أن تكون  الالتماسكافة المستلزمات المادیة والتجهیزات ذات  وهي    
 الخدمة أعلى من توقعات العمیل  فيالملموسات 

  :المصداقیة

تركز على تنفیذ  الأداء،التي فيتعنى الثقة المتبادلة والصدق 5تعنى الثقة المتبادلة والصدیق 
 .لهاوفق لما روج  المعلنةالخدمات 

  :العمیلفهم ومعرفة 

یتطلب ذلك من المؤسسة الخدمیة بذل المزید من الجهود لتفهم حاجات ورغبات العملاء من 
 .رضاهملى تحقیق إرف على الخدمة المطلوبة المؤدیة والمقابلات لغرض التع والاستبیاناتخلال البحوث 

  :الاتصالات

إیجابیاً لدیه من خلال  انطباعایفهمها العمیل وتولد  التيالمعبرة  استعمال اللغةتعتمد أساساً على 
 .وغیره الاستماعالخدمة باللباقة وفن التحدث وحسن  مقدميتحلى 

  :انـالأم

ویتمثل ذلك من خلال توفیر  العمیل،الخدمة بما یفوق توقعات  فيأن تتوفر هذه الخاصیة  ینبغي
 .الخدمیةأجهزة السلامة والأمان والإجراءات المرتبطة بها على مستوى المؤسسة 

  :التمكن

الخدمات من أداء  مقدميتمكن  التيیظهر التمكن من خلال المهارات والقدرات والمعارف 
 .ق ومتقنمهامهم بشكل دقی

   :التفضیل

وكذا مدى توفر وسائل النقل المؤدیة إلیها یساهم  الخدمة،إذ أن الموقع المناسب لمؤسسة تقدیم 
مما من شأنه أن یكون محفزاً على تفضیلها من قبل  خدماتها،سهولة الحصول على  فيبشكل كبیر 

 .المماثلةالعملاء على غیرها من المؤسسات 
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  :الاستجابة

تقدیم الخدمة بصورة فوریة ومتقنه وفقاً لما یتطلع  فيتعتمد أساساً على مدى قدرة العاملین  التي
 .لتصورهوكذا التفاعل السریع مع المشاكل غیر المتوقعة وحلها بصورة جیدة وفقاً  العمیل،له 

  :المجاملة

 وهيفیة والألفة المتبادل والشفا والاحترامتتطلب من مقدم الخدمة أن یتحلى بالمحادثة المهذبة 
 .المقدمةحول مستوى الخدمة  انطباعهانفسیة العمیل یبنى على أساسها  فيصفات جد مؤثرة 

تختلف من شخص لأخر، إذ أن  وهي ةفمن خلال ما تقدم یتبین أن جودة الخدمات لیست ثابت
بالجودة  ما یسمى وهو(ملتقى الخدمة یحكم على مستوى جودتها عن طریق مقارنة ما حصل علیه 

  ).یطلق علیه الجودة المتوقعة ما(مع ما توقعه من إشباع من تلك الخدمة  )المدركة

  :وهمادركة ملقد میز بین نوعین من الجودة ال" Gronroos"أن  ماضيویقول محمود توفیق 

  " ”Functional Qualityوالجودة الوظیفیة  " ”Technical Qualityالجودة الفنیة

یسعى  التيما یتم تقدیمه للعمیل فعلاً ویتصل بالحاجة الأساسیة  هيفأما الجودة الفنیة 
  .یتم بها تقدیم الخدمة التيدرجة جودة الطریقة  هيلإشباعها، على حین أن الجودة الوظیفیة 

الجودة المتوقع : بین نوعین منها وهما"  ”Bouldingأما من حیث الجودة المتوقعة فقد میز 
فعلى حین " ”Should expectationتكون والجودة كما یجب أن  "“ Will expectationsحدوثها 

  .مثل هذا النوع من الخدمات فيأن یكون  ینبغيتمثل الأولى التوقع ما 

أجراها على العدید من  استطلاعیةعقب دراسة " ”Berry& Parasuramanخلص لقد 
محاولة لوضع مقیاس لجودة الخدمة یتسم  فيالولایات المتحدة الأمریكیة  فيمؤسسات تقدیم الخدمة 

عملاء هذه المؤسسات على العدید من المقابلات المعمقة مع مجموعة من  والثبات،واعتمادابالصدق 
  :وهيقیاس الخدمة  فيلى خمسة أبعاد أساسیة إأمكن التوصل 

تم  یة،السریعة،المجاملة،المصداق الاعتمادیة،الاستجابة الخدمة،الجانب الملموس من تقدیم 
الأولى قبل حصول العمیل  مرتین، استخدامهیتم  " ”Servqualسم اشكل مقیاس أطلق علیه  فيتقدیمها 

یتم قیاسها  والتيمستوى الجودة المدركة  فهيأما الثانیة  المتوقعة،على الخدمة لقیاس ما یسمى بالجودة 
وقعة بالجودة المدركة لتحدید درجة حیث یتم بعد ذلك مقارنة الجودة المت الخدمة،بعد حصول العمیل على 
  )166 – 163ص  ت،.د عیشاوى،. (المقدمةرضا العمیل عن الخدمة 
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أجل إرضاءه، بل  إن عملیة التركیز على العمیل تتطلب الاهتمام به وتلبیة حاجاته ورغباته من
والعنایة به ما الأساسیة لخدمة العمیل  وتتضمن المبادئHis Delightness  .اسعادهأیضاً من أجل 

   :یلي

إنجاز هذه  استعداد المنظمة لتلقي مطالب العمیل والسرعة فيPromptness :الفوریةالتلبیة 1-
 .المطالب

داء أالمنظمة عند  ضرورة توفر الخبرة في موظفي): الموثوقیة Reliability)(القدرة على تلبیة الوعود 2-
  .الخدمة، وتقدیم المشورة المتخصصة

 .الوفاء بالالتزامات لى الدقة فيإوتزوید العمیل بالمعلومات، بالإضافة  Accuracyالدقة في التعامل 3-
على نفس  توفیر جو الألفة والمودة مع العمیل، ومخاطبته): الكیاسة (Courtsey) إبداء المودة4-

  .لصالحهیتفهمه ویعمل  مستوى تفكیره یساهم في شعور العمیل بأن له قرین في المنظمة

قدام وان ینصت لقضایاه العمیل وان یكن له الإ ن یعرف موظف المنظمة نفسه أمامألضروري امن  
  .باهتمام

  Tactfulness :التعاملاللیاقة في / 5

مكانیة تلبیة طلباته بالصورة إالبائع لبقاً في إبلاغه بعدم  غضب العمیل یكمن دائماً في عدم كون
 .یرى البائع دائماً مساعداً وناصحاً  نأیطلب  والعمیل. التي طلبها

  Information :المعلوماتدقة وشمول 6-

ن یعرف أي تغیرا ت أو أعن المنظمة موثوقاً به ویود  مصدر المعلوماتن یكون أیتوقع العمیل 
 .دقیقة وكاملةثقة و مو لومات المعهذه المقدمة له، بشرط أن تكون  بالخدمةعلق إضافات تت

  Listening :العمیللى إنصات الإ7-

المطلوب . لى تفهم رغباتهإهو نصف الطریق  نصات له دون مقاطعةالاهتمام بالعمیل والإ
  .غیر موضوعي في الحدیث كان العمیللى العمیل حتى لو إنصات الإ

ن یعترض على موظف أفمن حق العمیل The right to object :حق العمیل في الاعتراض 8-
مات لو ن یستمر تدفق المعأ تتطلبن عملیة التركیز على العمیل أ. اعتراضاتهن یجیب على أالمنظمة 

و  نظر هو مدى رضاها هةلى نقل وجإاجاته ورغباته وتوقعاته ووصولاً ابتداء من تحدید ح عن العمیل
  )13م، ص 2012جویدة، . (عدم رضاه وشكاویه عن المنتج 
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وذلك لتوفر عنصر المنافسة  الخاص،القطاع یحاول البعض بأن إدارة الجودة الشاملة حكراً على 
إن معظم العاملین والمراقبین لأداء الحكومة المصابون بإحباط بسبب سوء  .للمستفیدینعند تقدیم الخدمة 

  .یومیاً یعایشونها  والتي یلاحظونها التيسمعتها فیما یتعلق بالجودة وبسبب عدم الكفاءة 

غراء إدارة الجودة الشاملة  ٕ المستشفى  فيأنها تقدم طریقة لبعض النشاط  فيیكمن إن جاذبیة وا
المستشفیات الحكومیة لا  فيإن تطبیق إدارة الجودة الشاملة  .أدائهالى تحسین إى كما تؤد وعملها،

 أي فيمدیر  أيذلك أن  براعة،المیزانیة للعمل بطریقة أكثر  فيیتطلب موافقة من البرلمان أو زیادة 
  .منظمته فيمن الممكن أن یطبقها  إداريمستوى 

بالإنتاجیة  الاهتمامصحیح أن بعض الحكومات العربیة قد بدأت منذ زمن لیس بالقصیر على 
لم یجد ترجمة  الاهتمامولكن هذا  .العامتقدمها لمواطنیها سعیاً نحو تحقیق الرضاء  التيونوعیة الخدمات 

لم  الإداريلم تدوم طویلاً وتجارب للإصلاح  التية بعض البرامج المحدد في إلاالواقع  فيحقیقیة له 
  .الفعالیة محدوديللموظفین العامین  الموجهةتحقق المنشود منها وبعض البرامج التدریبیة 

أثبتت  التيلى تبنى الأسالیب إجة اومن ثم شعرت المنظمات العامة ومنها المستشفیات بالح
هذه  اهتمامإطار  فيا مداخل إدارة الجودة الشاملة تحسین إنتاجیة القطاع الخاص ومنه فيفعالیتها 

 تقدمها   التيالمستشفیات بجودة الخدمات 

تطبیقه  فيهذا المجال أن تعدیل مفهوم إدارة الجودة الشاملة والتدرج  فيإن ما یجب إدراكه 
وقد أشارت كثیر من البحوث  .المستشفیاتقطاع  فيیعتبر من الخطوات الضروریة للتطبیق الناجح 

  .المستشفیاتمختلف مؤسسات القطاع العام وخصوصاً  فيوالدراسات على نجاح تطبیق هذا المفهوم 

لى إدفعت القطاع الخاص  التيحیث أن الحكومات المحلیة أصبحت تواجه نفس الظروف 
مة للجمهور بالإضافة المقد تحسین الخدمات فيالتوجه نحو الجودة والمتمثلة بالضغوطات المالیة والرغبة 

یتطلب إجراء  الحكومیة،المستشفیات  فيإن تطبیق إدارة الجودة الشاملة ، لى كفاءة التنظیمإلى الرغبة إ
  :مور مثلبعض لتغییرات ومعالجة عدد من الأ

سابقاً بمشكلة تكلفة تقدیم  الحكوميحیث لم یكن یهتم القطاع  .العملیاتعلى تحسین  التركیز- 1
لى الكفاءة والفاعلیة إعلى المستوى المحلى  الاهتمام اتجهومع تزاید عجز الموازنات الحكومیة  .الخدمات

  .التشغیلوالخصخصة وعقود 

وأن الجودة یمكن تحقیقها من خلال طرق  الكلفة،المتزاید بالإنتاجیة وتقلیل  الاهتماملى إإضافة 
المستفیدون من الخدمة  وظفین لصنع القراراتإشراك وتفویض السلطة للم إداریة جدیدة كالجودة الشاملة
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على ذلك من المداومة على  ما یترتبمه. لهمالصحیة هم المرجعیة لمعرفة مستوى جودة الخدمة المقدمة 
  .الخدمةجودة  دواعيأراء المستفیدین والعاملین بشأن تحدید  استطلاع

المناهج العقلانیة وأدوات  استخدامالمستشفیات الحكومیة على الحقائق من خلال  فيالقرارات  اعتماد     
لى نظام إالجماعیة الحاجة  لى الطرقإالقیاس الفعالة للأداء التحول من الطرق الفردیة لأداء العمل 

 وتدریب مناسب على مهارات حل المشكلات ودینامیكیة الجماعة وتطویر الموظفین مراجعة نظام تعلیمي
 .المستفیدتقدیم الخدمات وخاصة السیاسات والإجراءات ومتابعة أشكال سوء التعامل مع 

بأداء المستفیدین مع مراعاة العمل على تحسین الأداء  الاستعانةوضع معاییر للخدمة من خلال 
 .باستمرار

 .الجودة والخدمة أساس للمستشفى وتعمیم ذلك على جمیع العاملین فیها فيرفع شعار التفوق 

وذلك من خلال المحافظة على أن  التنفیذ،وجعلها موضع  الخدمة،لتحسین جودة  اللازمةتطویر الخطط 
 )Kline، James,1993، p7.(السابقةتكون ضمن إطار النقاط 

للجودة من أهم النظم العالمیة التي تهدف إلي تحسین جودة الخدمات الصحیة  الاعتمادأن نظام 
بناء الثقة بین الجهاز الصحي والمواطنین  إلىصحة المواطن والمجتمع بالإضافة  علىمما یعود بالنفع 

مان وسلامة بمعاییر الأ الالتزامومراعاة حقوق المرضي وضمان رضائهم عن الخدمة الصحیة، كما أن 
  .جودة الخدمات الصحیة اعتمادضي تعتبر من أهم المعاییر التي یركز علیها برنامج للمر 

ثلاثة مراحل وهي  على باشتمالهجودة الخدمات الصحیة یتمیز  لاعتمادأن البرنامج المصري 
الكلي، وهو ما یشجع كافة المؤسسات  الاعتمادالمستوي التأهیلي للجودة والمستوي الأساسي للجودة ثم 

الكلي  الاعتمادمستوي  إلىالوصول  حتىللبرنامج والتطور التدریجي  الانضمام علىة بمصر الصحی
  .لجودة الخدمات الصحیة

جودة الخدمة الصحیة فقد عرفتها الهیئة الأمریكیة المشتركة لاعتماد المنظمات الصحیة 
 The Joint Commission on Accredit ion of Hospitals (جاكو(والمعروفة باسمها المختصر 

(JCAH)  

درجة الالتزام بالمعاییر المعاصرة المعترف بها على وجه العموم للممارسة الجیدة والنتائج " نهاأب
  .)1994, سعید " (المتوقعة لخدمة محددة أو أجراء تشخیص أو مشكلة طبیة 

كل ما یتعلق بشئون المستهلك "بأنها (Pasternak and Berry 1993,p.88)  وكذلك عرفها
والالتزام بجودة المنتج المقدم لهم عن طریق البحث المستمر واختیار أفضل الطرق لإشباع حاجاتهم 
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 ."ورغباتهم
  :تعریف الجودة في القطاع الصحي

سها القادة  ً الخدمات الطبیة الجیدة هي تلك التي تتبع المعاییر والأسس التي یتبعها ویدر
  .لمهنة الطب في المجتمع المؤسسون

 .جودة الخدمات الصحیة تعني مدى تحقق النتائج الصحیة المرجوة ومدى توافقها مع المبادئ المهنیة -
، المهني، وكفاءة استخدام الموارد، والتمیز بدرجة عالیة من رضاء المستفیدین الرعایة التي تمتاز -

  .روتحقق النتائج المرجوة، وتحد من تعرض المریض للخط

  تعرف الهیئة الأمریكیة المشتركة لاعتماد منظمات الرعایة الصحیة  -

درجة الالتزام بالمعاییر الحالیة والمتفق علیها للمساعدة في تحدید مستوى جید من الممارسة : بأنهاالجودة 
حقیق أي أن الجودة هي درجة ت". ومعرفة النتائج المتوقعة من الخدمة أو الإجراء العلاجي أو التشخیصي

 .النتائج المرغوبة وتقلیل النتائج غیر المرغوبة في ظل الحالة المعرفیة في فترة زمنیة معینة
  :عناصر جودة الخدمات الصحیة

 .منهادرجة تحقیق الإجراءات الصحیة المستخدمة للنتائج المرجوة  :(Effectiveness) فعالیة الرعایة- 1
أي أن تؤدي الرعایة إلى تحسن متوسط العمر مع توافر القدرة على الأداء الوظیفي والشعور بالرفاهیة 

  .والسعادة بشكل مستمر

 .اختیار الإجراءات الصحیة الملائمة لحالة المریض :(Appropriateness) الملائمة - 2
  .صحي معینلاستخدام إجراء ) والمجتمع(تقبل المریض  : (Acceptance) القبول - 3

مثال ذلك قوائم الانتظار للحصول على مواعید  : (Access)إمكانیة الحصول على الخدمة الصحیة - 2
  .سواء في العیادات الخارجیة أو للتنویم أو لإجراء عملیات جراحیة

مدى توفر الرعایة الصحیة لمن یحتاجونها فعلا وعدم وجود تفاوت في إمكانیة  :(Equity) العدالة - 3
  .علیها بین فئات المجتمع لأسباب غیر صحیةالحصول 

الاستخدام الأمثل للموارد والتكالیف أخذا بالاعتبار الاحتیاجات الأخرى  : (Efficiency) الكفاءة - 4
  .والمرضى الآخرین
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  :التطویر التاریخي لفــكر الجودة في الإدارة الصحیة

لى قانون حمو رابي ملك  2000یرجع تاریخ الجودة في المجال الصحي إلى عام  ٕ قبل المیلاد وا
نسان تتعلق بتكالیف ورسوم الخدمات المقدمة والذي قوائم عرفها الإبابل، حیث یحتوي قانونه على أقدم 

  ).هـ1418بن سعید، (جمع بین الجودة وتكلفة الرعایة الصحیة 

بنوداً خاصة بالعقوبات المرتبطة بالأخطاء الجراحیة والتقصیر كما تضمن قانون حمورابي 
في الحضارة المصریة " توت"وفي القرن الخامس قبل المیلاد احتوت كتب ).المرجع السابق(والإهمال 

القدیمة على بعض معاییر الممارسات الطبیة، حیث عد أي انحراف عن هذه المعاییر جریمة تستوجب 
  . )المرجع السابق(العقاب 

للأطباء بتغییر طریقتهم  لا یسمحوفي القرن الرابع قبل المیلاد وضع أرسطو قانوناَ یؤكد أنه 
غریق طلب أبو قراط من تلامیذه أن وفي عصر الإ. لا في ظروف قصوىالاعتیادیة في المعالجة إ

اریخیة إلى وقد أدت هذه الخلفیة الت. تقدیمه من رعایة ما یمكنیقسموا على أن یقدموا لمرضاهم أفضل 
التاریخ وحتى  ما قبلتأسیس وترسیخ قیم وتقالید مهنیة معینة تحكم ممارسة مهنة الطب منذ عصور 

  .عصرنا الحاضر

هـ إلى حدوث تطورات 1913وفي العصر الحدیث أدى إنشاء الكلیة الأمریكیة للجراحین عام 
عداد والالتزام بما رئیسیة في مجال جودة الرعایة الطبیة من أهمها تحسین التوثیق  ٕ للإجراءات الجراحیة وا

  .(Clinical Protocols)یعرف ببروتوكولات العلاج

هذا وقد انضمت الكلیة الأمریكیة للجراحین وعدد من الهیئات الأخرى لتشكل ما یعرف بالهیئة 
 م والتي تابعت حركة تحسین الجودة في المستشفیات وذلك1951المشتركة لاعتماد المستشفیات عام 

  .بوضعها لضوابط محددة للأداء في المنظمات الصحیة

وقد تتابعت جهود تحسین الجودة في القطاع الصحي تحركها جهات التمویل والمنظمات 
وقد یكون أهم أعمال هذه الحركات فكرة معاییر الجودة النوعیة . الحكومیة والخاصة والجمعیات المهنیة

  .یات المیلادیةأو توكید الجودة في السبعینیات والثمانین

 Total Quality) في التسعینات المیلادیة انتشرت مفاهیم إدارة الجودة الشاملة
Management) أو الجودة الشاملة للجودة (Continuous Quality Improvement)  والتي تستند

القطاع  وكروسبي والتي بدأ تطبیقها في, وجوران, جإلى المبادئ التي وضعها خبراء الجودة أمثال دیمین
الصناعي في الیابان في أعقاب الحرب العالمیة الثانیة ثم امتدت تدریجیاً إلى القطاعات الأخرى بما فیها 

  .الخدمات الصحیة
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  :قیاس جودة الخدمة الصحیة

 ن هناك أسلوبین لقیاس جودة الخدمة ینسب أولهما إلىأتشیر الدراسات السابقة إلى 
(Berry,et.-al.,1985)   دراكهم لمستوى أداء ٕ وهو الذي یستند على توقعات العملاء لمستوى الخدمة وا

دراكات وذلك هذه التوقعات والإ بین) و التطابق أ( ومن ثم تحدید الفجوة , بالفعل الخدمة المقدمة 
  :باستخدام الأبعاد العشر الممثلة لمظاهر جودة الخدمة وهى

 الفوریة Access الموقع المناسب والوقت المناسب وبغیر  فية أو سهولة الوصول إلى الخدم
 . انتظار طویل

 الاتصالات Communication  یفهمها العمیل التيأو دقة وصف الخدمة باللغة . 
 المقدرة Competence امتلاك العاملین للمهارات والقدرات والمعلومات اللازمة أي. 
 الثقة Credibility  المنظمة إلى العمیل بوصفه جدیرا بالثقة فيحیث ینظر العاملون . 
 الاعتمادیة Reliability حیث تقدم الخدمة للعمیل بدقة یمكنه الاعتماد علیها. 
 الاستجابة Responsiveness  حیث یستجیب العاملون بسرعة وبشكل خلاق لطلبات العمیل

 .ومشكلاته
  التجسید Tangibles  ویركز هذا العنصر على الجانب الملموس من الخدمة كالأجهزة والأدوات

 .تأدیتها فيتستخدم  التي
 الأمان Security  ن تكون الخدمة خالیة من المخاطرة والمغامرة والشكأبمعنى. 
  فهم ومعرفة العمیل Knowing / Understanding ن یبذل العاملون جهدا لتفهم احتیاجات أ

ً العمیل وان یمنحو   .اه اهتماما شخصی
 المجاملة Courtesy بمعنى التعامل مع العمیل بصداقة واحترام وتقدیر .  

  :مقیاس الأبعاد الخمس لقیاس جودة الخدمات

خمسة أبعاد  فيمن دمج هذه الأبعاد العشرة  (Berry,et.-al.,1988) وفى دراسة لاحقة تمكن
كما احتوت هذه  .والتعاطفالأمان  الخدمة،الاعتمادیة،الاستجابة، فيالنواحي المادیة الملموسة  هيفقط 

  .الأبعادالأبعاد على اثنتین وعشرین عبارة تترجم مظاهر جودة الخدمة بالنسبة لكل بعد من هذه 

قیاس جودة  فيمن وجهة نظر الباحثین أبعادا عامة یعتمد علیها العمیل  هيهذه الإبعاد الخمسة 
قیاس جودة الخدمة اسم مقیاس  فيالخدمة بغض النظر عن نوعیة الخدمة وأطلق على هذا الأسلوب 

وهذه الفجوات تحدث أذا حدث اختلاف بین توقعات العمیل وبین إدراك  .SERVQUALالفجوة أو مقیاس
 التيبعاد الخمسة لخدمة الصحیة تقاس بمدى توافر الأجودة ا (Smith,1995) الإدارة لهذه التوقعات

  (Berry,et.-al.,1988) إلیها،توصل 
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   :بعاد هيالأوهذه  

   :المتغیرات الآتیةوتشمل  :الملموسة الجوانب-ا

  المادیةجاذبیة المباني والتسهیلات.  
  للمباني الداخليالتصمیم والتنظیم.  
  الطبیةحداثة المعدات والأجهزة.  
  والعاملینمظهر الأطباء.  

  :الآتیةوتشمل المتغیرات  :الاعتمادیة- ب

  .المحددةالمواعید  فيالوفاء بتقدیم الخدمة الصحیة  •

  .العلاجالفحص أو التشخیص أو  فيالدقة وعدم الأخطاء  •

  .المختلفةتوافر التخصصات  •

  .والأخصائیینالأطباء  فيالثقة  •

  .المریضالحرص على حل مشكلات  •

  .دقیقةالاحتفاظ بسجلات وملفات  •

  :وتشمل المتغیرات الآتیة :الاستجابة -ج

  .تقدیم الخدمة الصحیة المطلوبة فيالسرعة •

  .الاستجابة الفوریة لاحتیاجات المریض مهما كانت درجة الانشغال •

  .الاستعداد الدائم للعاملین للتعاون مع المریض •

  .الرد الفوري على الاستفسارات والشكاوى •

  :تقدیم الخدمة والانتهاء منهاإخبار المریض بالضبط عن میعاد  •

  :ویشمل المتغیرات الآتیة :الأمان - د

  .التعامل فيالشعور بالأمان  •

  .المعرفة والمهارة المتخصصة للأطباء •
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  .الأدب وحسن الخلق لدى العاملین • 

  .استمراریة متابعة حالة المریض •

  .سریة المعلومات الخاصة بالمریض •

  .للعاملین لأداء وظائفهم بكفاءةدعم وتأیید الإدارة  •

  :ویشمل المتغیرات الآتیة :التعاطف -هـ 

  .تفهم احتیاجات المریض •

  .مقدمة اهتمامات الإدارة والعاملین فيوضع مصالح المریض  •

  .ملائمة ساعات العمل والوقت المخصص للخدمة المقدمة •

  .العنایة الشخصیة بكل مریض •

  .معه تقدیر ظروف المریض والتعاطف •

  .التعامل مع المریض فيالروح المرحة والصداقة  •

 :هناك مبادئ بسیطة یمكن من خلالها الحكم على جودة الأداء أو النظام الصحي مثل

 .التقلیل من الاختلافات في الممارسة الطبیة وتقلیل الأخطاء الطبیة یدل على الجودة/ 1

العملیات الاختیاریة یدل على جودة  لإجراءقصر أوقات الانتظار بین المواعید وقصر الانتظار / 2
 .لنظاما

  .انطباع ورأي المریض عن النظام الصحي یدل على مدى جودة النظام/ 3

الخدمات الصحیة بشكل مقبول لجمیع فئات المجتمع بشكل متوازن، الأطفال والنساء وكبار  توفیر/ 4
 .السن وأصحاب الإعاقات وذوي الأمراض المزمنة والشباب وغیرهم، یدل على جودة النظام الصحي

  .الالتزام بالمعاییر والأخلاقیات الطبیة والإداریة دلیل آخر على جودة النظام/ 5

  .ر ونظم واضحة تحكم النظام الصحي تدل على جودتهوجود معایی/ 6

توفر الخدمة الصحیة الفعالة في الوقت والمكان المناسب للمریض دلیل على مدى جودة النظام / 7
  .الصحي
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تلك مؤشرات عامة، بعضها یمكن قیاسه بشكل موضوعي والبعض الآخر یظل خاضعاً لوجهات 
  :مثل هذه الفلسفة لإیضاحالتقییم، ومرة أخرى تستخدم الأمثلة النظر الشخصیة والخلفیة التي منها ینطلق 

ـ الجودة من المنظور المهني الطبي هي تقدیم أفضل الخدمات وفق أحدث التطورات العلمیة والمهنیة، 1
أخلاقیات الممارسة الصحیة، الخبرات ونوعیتها والخدمة الصحیة : ویحكم ذلك ثلاث نقاط رئیسیة

  .المقدمة

لعاملین في المهن الصحیة بتدني المستوى أو الجودة ینطلق من عدم الكفاءة، عدم والاتهام ل 
القدرة على التعامل المثالي مع بعضهم البعض ومع المریض والإداري، وكذا عدم الالتزام بالمعاییر 

  .ضافة إلى ضعف التأهیل والممارسة والخبرةإلاقیات التي تحكم المهن الصحیة، والأخ

منظور المستفید أو المریض، قد تختلف عن المفهوم المهني بالتركیز على طریقة الحصول ـ الجودة من 2
على الخدمة ونتیجتها النهائیة، وهنا لا یكفي النظام المتقدم أن یركز على فرض التنظیمات وسن 

مال التشریعات التي تبنى على أسس مهنیة أو تنظیمیة محددة دون الالتفات إلى احتیاج ورغبة وطموح وآ
  .المستفید النهائي من كل ذلك

وفي الخدمة الطبیة یجب أن تكون الخطوة الأولى في العلاج معرفة شكوى واحتیاج المریض، 
ویجب أن یكون الهدف النهائي هو معالجة أو التغلب على تلك الشكوى، والتفاصیل ما بین ذلك تعتبر 

  .مفیدة للمریض ولكنها لیست الهدف من مراجعته لطلب العلاج

وأفضل طریقة لمعرفة تحقق الجودة في هذا الجانب تكمن في قیاس مدى رضاء العملاء وهم في 
  .مةالجانب الصحي للمرضى، بطرق مقننة یمكن الاستدلال منها على مدى جودة الخد

ـ الجودة الصحیة من الناحیة الإداریة تعنى بالدرجة الأساسیة بكیفیة استخدام الموارد المتوفرة والقدرة 3
على جذب مزید من الموارد لتغطیة الاحتیاجات اللازمة لتقدیم خدمة متمیزة، وهذا یشمل ضمناً أهمیة 

  .تقدیم الخدمة المناسبة في الوقت اللازم وبالتكالیف المقبولة، وبقدر الاهتمام بالتكالیف وترشید الموارد

كفاءة إداریة على یكون ذلك على حساب الجودة في الأداء ویتطلب ذلك  ألایجب الحرص على 
المستوى التخطیطي وعلى المستوى التنفیذي، ویتطلب كفاءة على المستوى الفني وكفاءة على المستوى 
الشخصي، ویتطلب تنظیماً إداریاً داخلیاً جیداً وكذا تنظیماً إداریاً واضحاً في التعامل مع الأطراف ذات 

المثال بجهات مالیة أخرى تؤثر على كمیة الموارد العلاقة خارج النظام، فعندما یرتبط النظام على سبیل 
  .المتوفرة

ولة عن تطویر المبررات والحیثیات المهنیة والموضوعیة ئإدارة النظام الصحي تصبح مس
والاجتماعیة التي تتیح لها المطالبة بمزید من الموارد، وبشكل أدق یتطلب البحث عن الموارد اللازمة 
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ة والقطاع الصحي، بما في ذلك العلاقات الشخصیة للقیادة الصحیة تطویر العلاقات العامة للمؤسس
  .قناع للجهات المعنیة بتوفیر تلك المواردعن مزید من الموارد وللتعامل والإللبحث 

وتبرز الحاجة إلى العلاقات الاجتماعیة والشخصیة بشكل أكبر في المجتمعات ذات التنظیمات 
معقدة والغامضة، والنظام الصحي بصفة عامة نظام معقد یتطلب الإداریة والبیروقراطیة والسیاسیة ال

 .الكثیر من الجهد في الارتقاء بالجودة الإداریة

ـ ویبقى هناك وجهة نظر أخرى للجودة، ألا وهي وجهة النظر السیاسیة أو وجهة نظر القیادة والإدارة 4
ن والمقیم عن أداء قیادته في دعم العلیا بالدولة، وغالباً ما ینطلق القیاس هنا من مدى رضا المواط

  .وتطویر الخدمة الصحیة والنظام الصحي

وحین تضع القیادة العلیا ثقتها في القیادة الصحیة أو التنفیذیة فإنها تضع لها هدفاً لا یخرج في 
تحقیق الرضا للمواطن بتقدیم أفضل الخدمات الصحیة الممكنة له، وفي نفس الوقت  إطارالغالب عن 

  .ظور القیادي أو السیاسيفإن المن

یبحث عن كفاءة النظام الصحي من ناحیة توازن مصاریفه مع ما یقدمه من خدمة ومدى قدرته 
على رسم استراتیجیات مستقبلیة تضمن الاستقرار والتطور الطبیعي للنظام الصحي ضمن منظومة العمل 

  .عیة والبیئیة والسیاسیةالإداري للدولة بشكل عام، بجوانبه الاقتصادیة والتقنیة والاجتما

أهمیة النظر إلى الجودة الصحیة بالنظر إلى الرعایة الصحیة كنظام، أو ما نطلق علیه النظام 
ومجتمعة وبشكل تنظیمي، تنظر إلى كافة مكونات  معاییر منفردةالصحي، ویتم تقییم الجودة هنا وفق 

  :النظام الصحي الرئیسیة

التنظیم، التشریعات والقوانین التي تشكل وتحكم عمل الفریق الطبي ـ البنیة التحتیة، وتشمل الإدارة، 
والصحي وما یشمله ذلك ضمناً مثل العلاقات بین أفراد الفریق الصحي ومع الجهات ذات العلاقة خارج 

 .الفریق الصحي وتكوین الفریق الإداري القیادي

  .وصیانتهاـ البنیة المادیة وتشمل المباني والمنشآت وتحدیث الأجهزة 

أسس الجودة النوعیة الكفاءات على ـ التعلیم والتدریب ویشمل التقییم المهني والتدریب المستمر وتطویر 
  .إجرائهامثل المراجعة للتنظیمات وكیفیة 

ـ تصنیف المجتمع الممارس لتقدیم الخدمة الصحیة وخلفیاته الدیموغرافیة والتدریبیة والعلمیة وعلاقة ذلك 
  )م2007,الخازم محمد.(الأداءوظیفي وكفاءة بمدى الرضا ال

  :فوائد تطبیق الجودة بالمستشفیات
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نتاج الخدمات إتواجه المستشفیات تحدیات كبیرة ومتعددة لعل في مقدمتها التكالیف المتزایدة في 
لاسیما وأن هذه المستشفیات تتعامل مع صحة الإنسان وعامل  الخدمات،الطبیة، وتحدیات جودة هذه 

دارة الجودة الشاملة تحقق الاستخدام الأمثل للموارد وتقنین الإنفاق وجودة متكاملة في . الحیاة والموت ٕ وا
  .العملیات والخدمة المقدمة للمرضى والمراجعین للمستشفیات

 :لة في المنظمات الصحیة فیما یليویمكن تلخیص أهم فوائد تطبیق إدارة الجودة الشام 
  : جودة الرعایة المقدمة/ 1

الهدف من تطبیق إدارة الجودة الشاملة هو تحقیق مستویات عالیة من الجودة في الرعایة الطبیة 
التي توفرها المستشفیات والاستخدام الأمثل لمواردها المادیة والبشریة وترشید النفقات والاستخدام وتقویم 

جیة المتمثلة في الخدمات الصحیة والعمل الدائم والمستمر على تحسین جودة الخدمات جودة الإنتا
  .الصحیة

دارة الجودة الشاملة تقدیم خدمة صحیة عالیة الجودة وبما یتفق مع تطلعات إتستهدف : رضا العملاء/2
على توقعات المستفیدین منها وذلك من خلال عملیة تستهدف تحسینا مستمرا للجودة بما یتفق ویتفوق 

 .العملاء
تعد مشاركة العاملین في صنع القرار من أساسیات إدارة الجودة الشاملة، فهم : رفع معنویات العاملین/ 3

  .یعتبرون عملاء داخلیین یجب إرضاءهم

وقد تضمنت هذه اللائحة حقوق  .المقدمةللتثبت من جودة الخدمة الصحیة  المرضى،میثاق حقوق / 4
  :التالیةالمرضى العشرة 

بغض النظر عن مقدرته  )السریریة(الطبیة  احتیاجاتهأن یتلقى المریض الرعایة الصحیة على أساس / أ
 .الدفععلى 

 .العامةالعیادة الطبیة  فيیكون مسجلاً  أن/ ب

دارة إعن طریق عیادتكم الطبیة العامة أو  وقت، أي فيحالات الطوارئ  فيأن یتلقى الرعایة الطبیة / ج
 .بالمستشفىسعاف الطوارئ وقسم الحوادث والطوارئ خدمات إ

عندما یعتقد الطبیب العام لدیكم أن هذا الإجراء  منكم،یكون مقبولاً  استشاريلى طبیب إأن یتم تحویله / د
 .مطلوبإذا وافقتم أنتم وطبیبكم العام على أن هذا الإجراء  ثاني استشاريوأن یحال لآخذ رأى  ضروري،
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إخطار  أيذلك  فيبما  .لهتدبیر یقترح  )علاج(معالجة  أيض تفسیراً واضحاً حول أن یعطى المری/ هـ
وذلك قبل  الصحیة،تتناسب وحالته  التيلى إعلامه ببدائل التدابیر إإضافة  لذلك،قد یتعرض لها نتیجة 

بل الطبیب  له،تقریره بالموافقة على العلاج المقترح   .المعالج الطبيأو أفراد الفریق  سیعالجه، الذيمن قِ

 فيوأن یفهم بأن أولئك الذین یعملون  الضرورة،أن یتاح للمریض حصوله على سجلاته الصحیة عند / و
حال عدم حفاظهم على سریة معلومات  فينظام الخدمة الصحیة هم تحت طائلة المسئولیة القانونیة 

 .المرضیةحالته 

الأبحاث الطبیة أو  فيلمشاركة أو عدم المشاركة ا فيالتقریر عن رغبته  فيأن یكون للمریض الخیار / ز
 .الطبیةبعض المرافق  فيیتم  الذي الطبيالتدریب 

بما فیها مقاییس الجودة المتبعة  .المحلیةأن تعطى للمریض معلومات مفصلة عن الخدمات الصحیة / ح
 .فیهاالمرضى  انتظاروالحد الأقصى لأوقات  فیها،

لى المستشفى للعلاج عندما تستدعى حالته إله على إذن لإدخاله حصو  فيأن یكون للمریض الحق / ط
على قائمة  الاستشاريیضعه فیه طبیبه  الذيعلى سنتین من الیوم  لا یزید.محددوذلك وفق تاریخ  .ذلك

 .الانتظار

الطبیة  الخدمة(یقدمها نظام  التيحال وجود شكوى منه عن الخدمات  فيأن یكون للمریض الحق / ك
 ةشكواه وأن یتلقى إجاب فيأن یتم إجراء تحقیق  –النظر عن الجهات المقدمة للخدمة  بغض )الوطنیة

. الطبیةأو المدیر العام للخدمة  التنفیذيسریعة حولها بحیث تكون شاملة ومكتوبة من قبل المدیر 
  )27-26ص  سابق،مرجع  هجوكوش،(

مات الصحیة فوائد ومكاسب لا حقق كثیر من المنظ تطبیق إدارة الجودة في المنظمات الصحیة
ورضاء العملاء وتحسین بیئة العمل نتیجة لتطبیق إدارة  والكفاءة والإنتاجیةبأس بها كتحسین الجودة 

ووفقا لهذا المفهوم فإن إدارة الجودة الشاملة تعتمد على الجودة الشاملة للعملیات بتبسیط . الجودة الشاملة
هدر والتكرار وعلى اختلاف الطریقة التي تؤدى بها هو أفضل إجراءاتها أو تحسینها والقضاء على ال

  .السبل لكي تحقق المنظمات أهدافها

بعض الفوائد المرتبطة بالجوانب الطبیة والتي حققتها بعض المنظمات الطبیة نتیجة لتطبیق إدارة 
 :الجودة الشاملة

  :الإجراءاتتبسیط -1
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یساعد تطبیق نموذج الجودة الشاملة على تحدید سبل تبسیط إجراءات العمل من خلال 
 (University of Michigan Hospital) متشجناختصارها أو تحسینها، وقد تمكن مستشفى جامعة 

دولار أمریكي سنویا نتیجة ) 500.000(من تخفیض مدة وتكلفة الإقامة وأجور العاملین بما قیمته 
  .اءات الدخول وتخفیض فترة انتظار المریض قبل أن یتم تحویله إلى الغرفة التي تخصهلتبسیط إجر 

  :تحسین الإجراءات- 2

وقد تمكن . اغتنامهایهدف نموذج الجودة الشاملة إلى السعي الدؤوب لتقصي فرص التحسین و 
%) 22(تقلیص معدل العملیات القیصریة والبالغ  (West Paces Ferry) سس فیريأمستشفى وست ب

 وذلك باستخدام أسلوب المقارنات المرجعیة%) 10(من المعدل السنوي للموالید بالمستشفى إلى أقل من 
(Benchmarking) 5، حیث تم اختیار مستشفیات الدانمارك والتي تبلغ فیها نسبة الولادات القیصریة %

في طرق العمل وتحسینها لتكون معیارا لعملیة التحسین ومن ثم جرى العمل على تحدید أوجه القصور 
 University of) میتشغانكذلك تمكن مستشفى جامعة ، لتحقیق المستوى المطلوب من الأداء

Michigan Hospital)  نتیجة لتحسین جدولة %) 30(من رفع معدل تشغیل غرف العملیات بنسبة
  .استخدامها

   :التشغیلكفاءة - 3

ها تطبیق مفهوم الجودة الشاملة وذلك نتیجة تعتبر كفاءة التشغیل من أهم الفوائد التي یحقق
وقد تمكن مستشفى سنترال دو بیج  .العاملینللقضاء على الهدر في أداء العملیات وارتفاع مستوى مهارة 

سنویاً بتخفیض استهلاك الإبر الوریدیة  دولار أمریكي) 73.000(في ولایة إلینوي الأمریكیة من توفیر 
  .ب العاملین على استخدامها بشكل أفضلفي وحدة الطوارئ نتیجة لتدری

لوثرن جنرال في ولایة إلینوي تم تخفیض الهدر في  بمستشفىوفي برنامج زراعة نخاع العظام 
استهلاك أحد الأدویة الباهظة الثمن والناتج عن التأخر في إعطائه للمریض مما یفقده صلاحیته 

  .لار أمریكي سنویاً دو ) 120.000(للاستخدام وقد كان یكلف المستشفى حوالي 

  :الإكلینیكیةالقضاء على اختلافات الممارسة - 4

أهم المشكلات التي تواجه المنظمات الصحیة اختلاف الطرق التي یؤدي بها الأطباء من 
ویسهم تطبیق مفهوم الجودة الشاملة في . عملهم، وما لذلك من انعكاسات على مستوى الجودة والكفاءة

ارسة الإكلینیكیة واختیار الطرق الأفضل لأداء العمل وفقا للأدلة والحقائق القضاء على اختلافات المم
  .العلمیة
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وجدت الاختلافات التالیة بین  (Intermountainإنترماونتن(وفي أربع مستشفیات تابعة لمركز 
مجموعة متماثلة من المرضى الذین أجریت لهم عملیة جراحیة معینة من قبل ستة عشر جراحا تابعین 

  .دقیقة) 90(إلى ) 20(تراوحت مدة العملیة الجراحیة بین : كزللمر 

غرام، وتراوحت مدة بقاء ) 45(إلى ) 13(وتراوح وزن الأنسجة المستأصلة في العملیة بین 
أیام، مما یعكس تفاوتا غیر مبرر في الأسلوب الإكلینیكي ) 4.9(إلى ) 2.7(المریض في المستشفى بین

ین والمكون من مجموعة من الجراحین المعنیین من دراسة هذه الاختلافات وقد تمكن فریق التحس. المتبع
  .ومن ثم تحدید الأسلوب الأفضل لإجراء هذه العملیة الجراحیة وبالتالي القضاء على هذه الاختلافات

  :العملیاتمن تكرار  الحد- 5

ن التكرار وما یساعد تطبیق هذا المفهوم على تحدید الطرق الأفضل لأداء العمل ومن ثم الحد م
وفي دراسة أجریت في . لذلك من تأثیر سلبي على مستوى الجودة والكفاءة والإنتاجیة ورضاء العملاء

تتم إعادتها لأن حجم  (Pap Smear) من مسحات عنق الرحم%) 25(مستشفى هنري فورد وجد بأن 
  .العینة لیس مناسبا لإجراء التحلیل

وقد تم  .العلاجإلى زیادة غیر مبررة في تكالیف یسبب إزعاجا للمریضات ویؤدي  وكان ذلك
القضاء على المشكلة بعد أن تبین لفریق التحسین أن الأطباء یتبعون طرقا مختلفة لإجراء مسحة عنق 

  .)، الریاض2000الأحمدي () .غیرهالرحم وأن بعض هذه الطرق یحقق نتائج أفضل من 

تواجه المستشفیات تحدیات كبیرة ومتعددة لعل في مقدمتها التكالیف المتزایدة في         
ا وأن هذه المستشفیات تتعامل مع صحة الخدمات، لاسیم هذه جودة وتحدیات الطبیة، الخدمات نتاجإ

دارة الجودة الشاملة تحقق الاستخدام الأمثل للموارد وتقنین الإنفاق . الإنسان وعامل الحیاة والموت ٕ وا
  . وجودة متكاملة في العملیات والخدمة المقدمة للمرضى والمراجعین للمستشفیات
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 :فیما یلي الصحیة ي المنظماتویمكن تلخیص أهم فوائد تطبیق إدارة الجودة الشاملة ف

الهدف من تطبیق إدارة الجودة الشاملة هو تحقیق مستویات عالیة من الجودة في  :الرعایة المقدمة جودة
الرعایة الطبیة التي توفرها المستشفیات والاستخدام الأمثل لمواردها المادیة والبشریة وترشید النفقات 

والعمل الدائم والمستمر على  الصحیة الخدمات الإنتاجیة المتمثلة في جودة والاستخدام وتقویم
 .الصحیة جودة الخدمات تحسین

الشاملة تقدیم خدمة صحیة عالیة الجودة وبما یتفق مع تطلعات دارة الجودة إتستهدف  :رضا العملاء
المستفیدین منها وذلك من خلال عملیة تستهدف تحسینا مستمرا للجودة بما یتفق ویتفوق على توقعات 

 .العملاء

تعد مشاركة العاملین في صنع القرار من أساسیات إدارة الجودة الشاملة، فهم  :رفع معنویات العاملین
  )م2015 برهمین،(  .عملاء داخلیین یجب إرضاءهم یعتبرون

  :الشاملةالقیم الجوهریة لإدارة الجودة 

وهناك العدید من الفوائد التي توفرها إدارة الجودة لكل من مقدمي الخدمة والمستفیدین سواء كانت 
  :فوائد ملموسة أو غیر ملموسة وهي على سبیل المثال

  : أفضلمستویات إنتاجیة - 1

الهدف الأساسي من إدارة الجودة هو محاولة تحسین جودة ا لرعایة الطبیة والخدمات الأخرى  إن      
المقدمة للمستفیدین وكذلك الاستخدام السلیم والتوظیف المثالي لكل من الموارد المالیة والاستفادة المثلى 

  .اصة بالرعایة الصحیةمن النظم الطبیة الحدیثة بالإضافة إلى محاولة تقلیص النفقات والمصروفات الخ

ومحاولة تشجیع ودعم الإدارة على تقییم جودة الإنتاج والخدمات المقدمة عوضا عن التركیز 
على كمیتها حتى تصل المنشأة إلى المستوى الأمثل والذي یتفق ویتلاءم مع أهداف المستشفى ومعاییرها 

برامج الجودة ومدى ملاءمتها للرعایة ویتم ذلك عن طریق التقویم السلیم ومتابعة المنهجیة الموضوعة ل
یجاد الحلول السلیمة  ٕ المقدمة والبحث الدائم عن أي فرصة تساعد على تحسین مستوى الخدمات المقدمة وا

ذكرنا سابقا فمثل هذه الإنجازات لن تتم إلا بوجود تعاون  وكما. المنشأةللمشكلات التي یمكن أن تواجهها 
شأة بمختلف الأقسام ابتداء من الإدارة العلیا مرورا بالهیئة الطبیة وهیئة مسبق بین جمیع العاملین في المن

  .التمریض والأجهزة المساندة في المستشفى

فإدارة الجودة تعمل على زیادة الإنتاج وتطویره بصورة تتوافق مع أهدافها من أجل الوصول إلى 
یص مستوى الأخطاء وانخفاض معدل رضا العمیل كما أن أي منشأة تطبق نظام الجودة فإنها تسعى لتقل
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تكرار إجراءات العمل والمحافظة على الجهود المبذولة من الضیاع فالمحصلة النهائیة تكمن في حصول 
أو  إكلینیكیةالمنشأة على مستویات إنتاجیة أفضل من جمیع النواحي التي تهم المنشأة سواء مادیة أو 

  .إداریة

  :رضا العمیل-2

ات السابقة أن هناك قیم جوهریة لإدارة الجودة لابد من توفرها في أي یتضح من جمیع المعلوم
  :مؤسسة تعمل على تطبیق نظم الجودة فیها وبالتالي تطویر أداء العمل ومن هذه القیم

  .خدمة العملاء ورضاهم أولا 1- 2

  .تنفیذ رغبات العمیل وتلمس احتیاجاته 2- 2

  .مقابلة توقعات العمیل وجعلها من الأولویات3- 2

  .تأدیة الخدمة بالشكل الصحیح من أول مرة4- 2

  .المساهمة في خفض تكالیف الأعمال التي تتسم بعدم الجودة5- 2

  .دعم الأداء الجید للعاملین6- 2

فمما سبق یتضح لدینا أن من أهم أهداف إدارة الجودة هي تقدیم خدمة أفضل لشریحة 
اجاتهم لذا فمن المتوقع أن تكون نتیجة عملیات المستفیدین أو العملاء بما تتناسب مع توقعاتهم واحتی

تطبیق أنظمة الجودة تكون محصلتها في النهایة الوصول إلى رضا العمیل وأن تحوز المنشأة الطبیة بما 
  .تقدمه من خدمات على زیادة عملائها وتمسكهم بخدماتها وعلى رضا العمیل

م فأنهم سوف یكررون الزیارة لهذه فالعملاء عندما یجدون مستوى عالي من الخدمات تقدم إلیه
المنشأة وكذلك یدعمون المنشأة بسمعة حسنة لدى البیئة المحیطة بهم كما أن مثل هؤلاء العملاء قد 
یتغاضون عن بعض الأخطاء التي یتعرضون لها في المنشأة نتیجة الخبرة الحسنة السابقة التي توفرت 

  .تتسم بالجودةلدیهم بسبب ما تقدم لهم سابقا من خدمات صحیة 

فنظام إدارة الجودة یسعى دوما إلى إعطاء فكرة للمجتمع أن المستشفى التي تخدمهم الرعایة 
المقدمة فیها تعتبر من أفضل ما یمكن تقدیمه في ظل الموارد المتاحة للمستشفى ویتم ذلك عن طریق 

الخدمات الصحیة  تضامن الجهود بین أقسام المستشفى مع منسق إدارة الجودة في تحسین وتطویر
المقدمة للعملاء وتطویر أنظمة العمل في المستشفى وتنفیذ برامج الجودة التي سوف تعمل على توفیر 

  .أفضل الخدمات للمستفیدین
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المنشأة الصحیة الناجحة هي التي یكون لدیها القدرة على تعزیز الثقة في  إن: الموظفینرفع معنویات - 3
نفس العاملین لدیها وجعلهم یشعرون بأنهم مقدرون كأفراد لحظة تشجیعهم على أداء العمل وأنهم أعضاء 

  .یتمتعون بالفاعلیة مما یؤدي إلى رفع معنویاتهم وبالتالي الحصول على أفضل النتائج والخدمات

ركة الموظفین في صنع القرار بخصوص العمل یعتبر من أهم أسس الجودة حیث یتم إن مشا
تشجیعهم على المشاركة في جمع المعلومات واقتراح الحلول الممكنة والمناسبة للمشكلات التي یمكن أن 
تواجهها المنشأة فیؤدي ذلك إلى تحریر طاقة الابتكار والإبداع لدى الموظف حیث یتكون لدیه شعور 

فمشاركتهم الفعالة في تسلیط الضوء على المشكلات ومحاولة  .وتطویرهایر بالرغبة في تحسین المنشأة كب
  .إیجاد الحلول للتغلب علیها یرفع من مستوى الرضا لدى الموظف ویؤدي ذلك إلى زیادة الإنتاجیة

هدفه  إن تطبیق أسلوب إدارة الجودة سواء في منشأة صحیة أو أي منشأة تقدم خدمة للمجتمع
ضمان تبني أوائل الموظفین لعقلیة متفتحة مرنة فالتغییر الثقافي لا یتم بین یوم ولیلة لذلك لابد من وجود 
التزام من قبل الموظفین بتطبیق برامج الجودة وكما هو معروف فإن إدارة الجودة تعمل على تعزیز 

والخدمات الصحیة  الإكلینیكیةور أسلوب أداء العمل الصحیح من المرة الأولى وخاصة بما یتعلق بالأم
  .المقدمة للمرضى

الجودة لیست مجموعة من البرامج یتم تطبیقها وحسب بل هي  إن إدارةوبالتالي نستطیع القول 
نظام إداري متكامل فلا یمكن لبرامج الجودة إحراز أي تقدم دون إحداث تغییر في مفاهیم الموظفین تجاه 

عطائهم  ٕ دورات تدریبیة مكثفة عن ماهیة الجودة وكیف یتم تطبیقها بصورة سلیمة أهمیة الجودة النوعیة وا
على جمیع أقسام المستشفى بالإضافة إلى ما تتطلبه من التزام قد تطول مدته من قبل جمیع منسوبي 

  .المنشأة

العدید من الهیئات والمنظمات التي كان لها الكثیر من التجارب  هناكفي القطاع الصحي 
 بتطبیقص الجودة وبرامجها وكیفیة تطبیقها ومن المؤسسات التي اشتهرت باهتمامها والنماذج بخصو 

جاكو " الجودة في مجال الرعایة الصحیة الهیئة الأمریكیة المشتركة لاعتماد مؤسسات الرعایة الصحیة 
"JCAHO , الهیئة الوطنیة للاعتماد والتطویر الصحي في فرنساANAES ,والهیئة الكندیة للاعتماد.  

ولقد تم اقتراح العدید من النماذج التي تساهم وتساعد بصورة مباشرة في تطبیق نظم إدارة الجودة 
في المنشآت الصحیة والخدمة على حد سواء وفیما یلي سیتم إلقاء الضوء على بعض أشهر النماذج ومن 

  .خلالها یمكننا معرفة أوجه الشبه بین هذه النماذج وأبرز الاختلافات فیما بینها

  :التنافسیة ةالمیز 
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 فيلى مقدرة المستشفى على تحقیق تفوق إ competitive advantageترمز المیزة التنافسیة 
وللمیزة  .المتوسطتوفر المیزة التنافسیة الدائمة أداء أعلى من  الطویل،المدى  في.منافسیهاالسوق على 

  :التالیةالتنافسیة القویة الست خواص 

 .تقدیمهاتقدم الشركة قیمة لعملائها لا یستطیع المنافسون  .العمیل واحتیاجات رغبات،تقودها / 1

 نجاح الأعمال فيتعمل مساهمة معنویة / 2

 الموارد،لیس للمستشفیین نفس  .البیئة فيتجعل الموارد الفریدة للتنظیم متفقة مع الفرص الموجودة / 3
 .بفاعلیةالجیدة الموارد  ستراتیجیةالإوتستخدم 

 المتفوق،فیكن لقسم الأبحاث والتطویر  .المنافسونومستمرة ومن الصعب أن یقلدها  دائمة،تكون / 4
 .المنافسینبصورة متسقة للبقاء متفوقاً على  جدیدة،أن یطور خدمات أو عملیات  المثال،على سبیل 

 .التحسینتقدم الأساس للمزید من / 5

 .والتحفیز للتنظیم كله الاتجاه،تتقدم / 6

یمكن أن تكون الجودة وسیلة مهمة لكسب میزة  بالجودة،كل خاصیة من هذه الخواص  ارتباطمع 
  )،488ص  ،2015. إیفان ودین.(تنافسیة

  OHSAS18001المواصفةالصحة والسلامة المهنیة وفق 

  :الأداءالرقابة وقیاس 

بإجراءات لرقابة وقیاس أداء السلامة والصحة المهنیة  والاحتفاظیتوجب على المؤسسة إعداد 
 :یليهذه الإجراءات یجب أن تتضمن ما  منتظمة،بصورة دوریة 

  .نوعیة وكمیة قابلة للقیاس ومناسبة لاحتیاجات المؤسسة معاییر. 1

  .تتوافق مع أهداف المؤسسة وتؤثر فها التيعلى المجالات  الرقابة. 2

تراقب مدى التوافق مع برامج المؤسسة لإدارة السلامة والصحة  التياس الأداء على معاییر قی التركیز. 3
  .والأنظمةالمهنیة ومعاییر العملیات التشغیلیة ومتطلبات القوانین 

ذلك حالات  بمافي(والأمراض المهنیة والأحداث  الحوادثلقیاس كفاءة الرقابة على  الاستجابة معاییر. 4
  .المهنیةلسابقة المؤثرة على أداء السلامة والصحة وغیرها من الشواهد ا )الفقد
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بیانات ونتائج عملیات الرقابة والقیاس والمناسبة لتسهیل عملیة تحلیل تسلسل الإجراءات  توثیق. 5
  .اللازمةالوقائیة والعلاجیة 

إذا كانت هناك حاجة لتوفیر معدات ضروریة لتنفیذ عملیات الرقابة والقیاس یتوجب على المؤسسة .6
بسجلات  الاحتفاظكما یجب  .المستخدمةبإجراءات للمعایرة والصیانة لمثل هذه المعدات  والاحتفاظإعداد 

  )182ص  م،2015 العمایرة،( .خاصة لعملیات المعایرة والفحص ونتائج هذه العملیات

 :وفقاً للمواصفة الدولیة للنظام الطارئةللحالات  والاستجابة الاستعدادات

عملیة ضبط النظام  فيتقوم المؤسسة بتحدید وتدریب عدد كاف من الموظفین لدیها للمساعدة 
  حالات الطوارئ فيثناء عملیة إخلاء الموظفین من موقع العمل أوتوفیر السلامة 

  :یليتنفذ المؤسسة تدریب عام للموظفین وتحدد من خلال التدریب أیضاً ما 

  .القواعد والمسئولیات الفردیة. 1

جراءات الوقایة من الخطورة. 2 ٕ   .المخاطر وا

  .والاتصالإجراءات التبلیغ والتحذیر . 3

  .وسائل تجمع الأفراد وأعضاء الفرق أثناء الطوارئ. 4

  .للطوارئ الاستجابةإجراءات . 5

جراءات الحساب ) بالملاجئ(والاحتماءإجراءات الإخلاء . 6 ٕ   ).الموظفین عدد(وا

  .امة للطوارئالمعدات الع واستخدامموقع . 7

  . حالة الطوارئ انتهاء/ إجراءات إغلاق . 8

  )207ص  ،2015 العمایرة،(

   

  :نشأة وتطور المستشفیات الحكومیة في السودان

لى العهد الثنائي التركي المصري والتي كان إیرجع تاریخ الخدمات الصحیة الحدیثة بالسودان            
وتم في هذا العهد بناء بعض المستشفیات وتنفیذ حملات تطعیم ضد ) م1899(الجیش یتولى تقدیمها 

في شمال ) م1904(في العام  (Medical Department)وتلي ذلك قیام الإدارة الطبیة . الجدري
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تم إنشاء المجلس ) م1905(وفى العام . سكریةالسودان وظلت المناطق الجنوبیة تحت السیطرة الع
الذي یطلع بالشئون الخاصة بالصحة العامة والصحة  (Central Sanitary Board)الصحي المركزي 

  . العلاجیة
 (Sudan Medical Service)تم إنشاء الخدمات الطبیة السودانیة ) م1924(وفى العام            

) م1949(وفى العام . السودان بما فیها الخدمات الطبیة العسكریةول عن الخدمات في ئیدیرها مدیر مس
  .تم إنشاء أول وزارة للصحة وعین لها الدكتور على بدري الخریج لأول دفعه لكلیة كتشنر الطبیة

م 1951م كانت الصحة تدار حسب قانون الحكم المحلى لعام 1960 –م 1951في الفترة من   
ولة عن تقدیم الخدمات الأساسیة ئفیة تمثل الحكومات المحلیة المسحیث كانت هنالك مجالس بلدیة وری

م فقد دیرت الصحة حسب قانون إدارة 1971م وحتى 1960أما في الفترة من . بما فیها الصحة
م والذي هدف لتقویة مستوى المحافظة لإیجاد مستوى إداري وسیط فاعل لیكون 1960المحافظات لعام 

ولة عن ئلمحافظة، وبذلك فقد كانت حكومة المحافظة تحت إدارة المحافظ مسممثلاً للحكومة المركزیة با
وقد كانت كذلك معنیة بتوفیر . الإشراف على السلطات المحلیة وتقویتها وتوفیر المیزانیات السنویة لها

  .خدمات التعلیم، الصحة، الزراعة، الرعایة الاجتماعیة والأشغال العامة هي مسؤولیة الوزارات المركزیة
م الذي أبقى أیضاً على 1971ثم أعقب هذه الفترة مباشرة نظام الحكم الشعبي المحلى في العام   

ئولة عن الخدمات مستوى المحافظة لمستوى إداري وسیاسي فاعل، حیث ظبات حكومة المحافظة مس
ة الاجتماعیة، العامة والرعای) شغالالأ(مة، الزراعة، تنمیة المجتمع، ساسیة مثل التعلیم، الصحة العاالأ

وبحلول . وكانت حكومات المحافظات تتبع إداریاً لمكتب شؤون الحكم المحلى التابع لرئاسة الجمهوریة
لغاء سبعة وزارات مركزیة وتحویل سلطاتها لحكومات المحافظات كما تم أیضاً م كان قد تم إ1979العام 

  .اتها لحكومات المحافظات أیضاً تقلیص سلطات أربعة وزارات من ضمنها وزارة الصحة، وتحویل سلط
م صدر قانون الحكم الإقلیمي وبناءاً على هذا القانون فقد تم تقسیم شمال 1980العام  في  
لى ثلاث إلى خمسة أقالیم واحتفظت الخرطوم بوضعیة خاصة، كما تم تقسیم جنوب السودان إالسودان 

لى مجلس لوزارات خدمیة معنیة بالخدمات إقلیم حكومة تتكون من حاكم إضافة وقد قامت في كل إ. أقالیم
الاجتماعیة مثل التعلیم، والصحة والرعایة الاجتماعیة، وقد كانت الصحة تقع تحت مظلة وزارات الرعایة 
. الاجتماعیة في كل الأقالیم عدا الخرطوم والإقلیم الأوسط حیث كانت هنالك وزارات منفصلة للصحة

م لإكمال الصورة على المستوى المحلى 1981الحكم المحلى لعام  وفى سیاق الحكم الإقلیمي صدر قانون
حیث قوى هذا القانون مستوى الحكم المحلى مرة أخرى حیث قامت مجالس للمناطق ذات موارد مالیه 

  .مستقلة
م 1991ثم جاءت فترة نظام الحكم الفیدرالي الذي قام عبر عدد من المراسم الدستوریة منذ العام   

م وقد تم 1998م وقانون الحكم المحلى لعام 1998غتها في وثیقة واحدة هي دستور حتى اكتملت صیا
باسم ) إقلیم(م استبدال إثم 1991حیث تم في العام . البناء في هذه الفترة على تجربة الحكم الإقلیمي
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كل وعشرین ولایة وفى  ةلى ستإم 1993وبذلك أصبحت هنالك تسعة ولایات تم زیادتها في العام ) ولایة(
وأصبحت هنالك وزارة واحدة للصحة والشؤون الاجتماعیة في كل . ولایة یوجد مجلس لوزارات خدمیة

الولایات باستثناء ولایة الخرطوم التي كانت لها وزارات منفصلة للصحة والشؤون الاجتماعیة، كما تم 
قلیمي، له استقلالیة كمستوى محلى فاعل كما كان في الحكم الإ) المحلیة(الإبقاء على المستوى المحلى 

ول عن الخدمات الأساسیة بما فیها الصحة ویتبع إداریاً لوالى الولایة بطریقة مباشرة ئفي الموارد ومس
بینما ظل مستوى المحافظة لا یتمتع بأي سلطات . ولة عن المحلیات فنیاً ئوأصبحت الوزارات الولائیة مس

  . السیاسیة، تماماً كما كان الحال في فترة الحكم الإقلیميإداریة وانحصر دوره في المهام الأمنیة والتعبئة 
  :مستشفى كوستي التعلیمي

م حیث بدأ إنشاء المستشفى 1952بدأ تأسیس المستشفى من بواكیر القرن الحالي من العام   
لى مساحة إبعنبرین فقط هما عنبر الجراحة والعملیة وثم استمر التطور في هذا المستشفى لكي یمتد 

وبدأ في مزاولة نشاطه للمواطنین ویشكل موقعه فائدة كبیرة للمستفیدین من خدماته، حالیاً  2ترم 2000
سریر تنویم في مختلف أقسام المستشفى وتعتبر غیر كافیة إذ یغطى المستشفى ) 310(یوجد بالمستشفى 

شفى إذ نجد أن ومن أقسام المست. مدینة كوستي وما حولها من القرى التي تستفید من خدماته العلاجیة
عنبر جراحه ) 2(عنبر باطنیة رجال وحریم، و) 2(عنبر للحوادث أطفال ورجال، و) 2(المستشفى یضم 

قسم (بنك الدم قسم الولادة والعام، ) 2(عنبر أنف وأذن وحنجرة، ) 1(عنبر أطفال، ) 1(رجال وحریم، 
ون، زائد جناح خاص، وقسم للعنایة عنبر أطفال، قسم وعیادة للعی) 2(قسم للتغذیة أطفال، ) 1(، )للدرن

المتعاقدین مع المستشفى كبار  یوجد في المستشفى من مقدمي الخدمة الأطباء. المكثفة، والحوادث العامة
ممرض وممرضه مقسمین ) 50(ویعمل به . فقط وباقي الأطباء یعملون بنظام التعاقد) 2(خصائیین الأ

) 4(ممرض بنظام المكافأة غیر ثابتین وعدد ) 42(وعدد . على الأقسام المختلفة، بنظام الثلاث وردیات
  .إعادة خدمة

هذا من ناحیة الاعتمادیة فهو درجة الاعتماد على مقدم الخدمة فإذا نظرنا الى مقدم الخدمة في   
هذا المستشفى نجده غیر مدرب تدریب كاف وكذا الأحوال النفسیة للأطباء والطاقم الطبي وهذا یظهر في 

ومن ناحیة . لیه أولئك الناسعا وهذا یدل على الحال الذي وصل إباء الذي دخلوا فیه تباإضراب الأط
أما . الاستجابة فهي غیر موجودة بسبب كثرة المرضى وقلة الكادر الطبي وقلة الأجهزة الطبیة المساعدة

العدد الهائل  الضمان والكیاسة، المصداقیة، الأمان فلا نجدها كلها غیر مطبقة بصورة كاملة وذلك بسبب
الملموسیة فهي الشيء الوحید الذي . من المرضى مع قلة وضیق ذات الید للقائمین على هذا المستشفى

لة یرثى لها نجده مطبق بصورة كبیرة ولكن من حیث المظهر الخارجي فقط أما من الداخل فهو في حا
أما من ناحیة التعاطف،  .رضیات والسقف وعدم نظافة وصیانة دوریة منتظمةمن تصدع للحوائط والأ

الفوریة، الاتصالات فهي لا توجد لقلة الطاقم الطبي وقلة تدریبه التدریب الكافي مع ضخامة عدد 
  .المرضى والمستفیدین من الخدمة عموماً 
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  لا یوجد قسم للصحة والسلامة المهنیة -

  لا یوجد قسم للجودة  -

  لا توجد مشرحه  -

  لا توجد محرقة نفایات طبیة  -

  لا توجد دوریات میاه بالمستشفى  -

  لا توجد قسم حجر صحي  -

  أغلق قسم الدرن بالكامل  -

  قسم العیون لا یعمل  -

هذا إذا وضعنا المستشفى في قالب التمیز والقیاس الذي وضعه مجموعه من العلماء وهم فالیري   
  باراسورمان ولیونارد بیرى  .زي ثامل وأ

  : مستشفى ربك التعلیمي
طور في م حیث بدأ بعنبر واحد ثم أستمر الت1974ربك التعلیمي البدایات في العام مستشفى        

سریر في كل أقسام المستشفى ولیوجد أخصائي ) 201(سرة في المستشفى المباني خاصة ووصل عدد الأ
طبیب نائب أخصائي ) 11(طباء ویتعاقد مع المستشفى مستشفى إنما بنظام التعاقد مع الأیتبع لل

قسم وهي الحوادث رجال وحریم، بنك الدم، الإحصاء، مجمع العملیات، ) 11(یوجد بالمستشفى وعمومي و 
  .المشرحة، عنبر الباطنیة رجال وحریم، الجراحة رجال وحریم، العیادات المحولة، والجناح الخاص

ممرض ) 19(سیستر، ) 42(امتیاز، ) 20(عمومي، ) 13(ومن مقدم الخدمة العاملین في المستشفى 
وقد ساهم القطاع الخاص والمواطنین وقطاعات . ةعمالة مؤقت) 52(كتبه، ) 3(العمال، ) 36(هادة، بش

ویحتاج المستشفى إلى الكثیر حتى یرقى . ن بصورة دائمةالطلاب في دفع مسیرة المستشفى بمد ید العو 
  .لیه المستفیدین من خدماتهإلى ما یصبو إ

ذا وضعنا المستشفى في نموذج فالیري    ٕ باراسورمان ولیونارد بیرى الذي یتكون من . زیثامل وأ وا
وهي مقیاس لتنافس . خمسة أقسام وهي الاعتمادیة، الاستجابة، الضمان، الملموسیة، التعاطف

الاعتمادیة وهي . المستشفیات فیما بینها وهو حساب جودة الخدمات المقدمة والموجودة في المستشفیات
خدمة ودرجة إنجازه للخدمة المطلوبة فنجد هذا البند غیر مطبق تماماً تعنى درجة الاعتماد على مقدم ال

ما بخصوص عنصر الاستجابة وهي أ. قط مع المستشفىفي هذا المستشفى لان كل الكادر متعاون ف
یضاً غیر متوفرة لهذا دمة للمستفید من قبل مقدمها وهي أتعنى سرعة الإنجاز ومستوى المساعدة المق
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د الكادر الطبي المحترف في المستشفى، الضمان، الكیاسة، المصداقیة والأمان وهي المستشفى لعدم وجو 
ضراب الأطباء هو خیر دلیل  –تعنى معلومات القائمین على تقدیم الخدمة  ٕ غیر مطبقة في المستشفى وا

ومرافق عنصر الملموسیة وهي تعنى العناصر المادیة للخدمة من مباني وأجهزة ومعدات . على هذا
یضاً من الداخل متصدعة ر مطبق ما عدا وجود المباني وهي أیضاً غیومظهر العاملین وهو أصحیة 

التعاطف، الفوریة، الاتصالات، وتفهم حاجة الزبون، ودرجة العنایة بالمستفید ورعایته بشكل . وغیر جیدة
  خاص وهذا كله بشكل عام لا یوجد 

  لا توجد مشرحه  -

  لا توجد قسم صحة وسلامة مهنیه  -

  یوجد قسم عنایة مركزة لا  -

  لا توجد محرقة نفایات طبیة  -

  لا توجد دورات میاه كافیة بالمستشفى والموجود غیر فعال  -

  لا یوجد قسم جودة  -
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 الفصل الثالث
ات المیدانیةـساالدر   

المنهجیة، التقییم ، والمجتمع وأسلوب التحلیل                
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  ثالثلفصل الا

  یةالمیدان بحثإجراءات ال

  المیدانیةمنھجیة إجراءات البحث  :الأول مبحثال

  :یدـتمه

والدراسات السابقة والفصل بعد أن تمت معالجة الإطار النظري الذي تضمن الإطار العام للبحث 
لجأ الباحث إلى الجودة في المستشفیات الحكومیة : الثاني فصلالو  الأول مدخل إدارة الجودة الشاملة

أثر تطبیق معاییر الجودة الشاملة لتحقیق المیزة التنافسیة بین المستشفیات  المیدانیة لتوضیحالدراسة 
  . )دراسة حالة مستشفیي كوستي وربك(

  :جمع البیانات ةأدا

 21المكون من . 1988معا (Berry etal) من قبل وحدد جودة الخدمة سابمقیاستعان الباحث 
جمع البیانات ،لالتعاطف ،الضمان،الاستجابة، الاعتمادیة الملموسیة،:تضمنت خمسة أبعاد رئیسیة عبارة
  .عاملین في الحقل الطبي والكادر الإداري والمستفیدین من الخدمة في مستشفیي ربك وكوستيمن ال

الذین یمثلون  ةصحیال ستفیدین من الخدماتمالو الكادر الطبي والإداري بالتواصل معقام الباحث 
مجتمع وعینة الدراسة، لم یجد صعوبة في الوصول مجتمع وعینة الدراسة، ثم وزع الاستبانة علیهم 

  .وجمعها مرة أخرى ومن ثم فرغ محتویاتها وحولها إلى أرقام لتسهل عملیة تحلیل معلوماتها

  :البحثتقییم أداة قیاس 

  :الصدق والثبات

یقصد بالصدق قدرة الأداة عل تحقیق الأهداف التي صممت من أجلها، والمقصود بالصدق 

الظاهري هنا هو مدى ارتباط فقرات الاستبانة بالأهداف التي صممت من أجلها والذي یشیر إلى الشكل 
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العام للاستبانة ومدى وضوح اللغة ومناسبتها للعینة ووضوح التعلیمات وصحة ترتیب الخطوات 

  .اسیةالأس

  :الثبات

كرونباخ طریقة قیاس الاتساق الداخلي لحساب ثبات الاستبیان وهي  طبق الباحث معامل ألفا

أو تقسیمه إلى نصفین، إنما یقسم الاستبیان إلى عدد كبیر . بالتالي لیست بحاجة للتطبیق أكثر من مرة

  .من الأجزاء

ل ما زاد الاتساق الداخلي بین هذه بحیث یتكون كل جزء من عبارة واحدة من عبارات الاستبانة ك

وتدل على الاتساق ) فأكبر 0.75(ویقبل الثبات لمعاملات الثبات  العبارات زاد ثبات الاستبیان ككل

  . الداخلي للمقیاس

  :كرونباخ صیغة معادلة ألفا

ع		فمجـ-  1ن            =ر 
ଶ

  

ع	سمجـ              1-ن 
ଶ

  

  .الاستبیانعدد عبارات أو أجزاء = ن : حیث

).أو الجزء من الاستبیان(تباین العبارة =   زع
2

 

.تباین درجات استجابات المفحوصین على الاستبیان=   سع
2  

.مجموع تباینات عدد ن من العبارات أو الأجزاء=   زع
2 مجـ   

ومعامل )  (SPSSالثبات باستخدام برنامج التحلیل الإحصائيكرونباخ لقیاس  وطبق الباحث معامل ألفا

  .الصدق الذاتي ویساوي الجذر التربیعي لمعامل الثبات

الكادر الطبي  منفردا  20عینة استطلاعیة مكونة من قام الباحث بتطبیق الاستبانة بتوزیعها على    

  :المقیاس وتوصل للنتیجة التالیةلمعرفة ثبات وصدق . ةصحیال ستفیدین من الخدماتمالو والإداري 
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):1(جدول رقم   

وعدد العباراتالخدمة المقدمة في المؤسسات الصحیة یوضح صدق وثبات استبانة   

 عدد البنود أبعاد مقیاس جودة الخدمات المحاور
معامل 

 الفاكرونباخ

 Reliability 5 0.92الاعتمادیة  المحور الأول

 Responsiveness  4 0.90الاستجابة  المحور الثاني

 Assurance  4 0.92الضمان  المحور الثالث

 Tangibles   4 0.86الأشیاء الملموسة المحور الرابع

 Empathy 4 0.93التعاطف  المحور الخامس

والثبات الكلي للاستبانة مجموع العبارات  21 0.97 

ومعامل الصدق الذاتي هو . حصائیاً ومقبول إ هو معامل ثبات عالي 0.97معامل الثبات للاستبانة 

وهو أیضاً معامل صدق عالي وهذا یعني أن  0.98=  √0.97= الجذر التربیعي لمعامل الثبات 

الاستبانة في ضوء هذه المعاملات من الصدق والثبات صالحة للتطبیق ویمكن استخدامها للبحث 

 .العلمي

:الاستبانة اتكونم  

 .العمر، الخدمة مدة، التخصص الدقیق ،التحصیل الدراسي: وتشملیة ولالبیانات الأ: القسم الأول

الباحث استبانة خماسیة الخیارات لیجیب كل مفحوص عن عبارات الاستبانة وفق ما  صمم: الثانيالقسم 

.یناسب رأیه من خیارات الإجابة  
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 ):2(جدول رقم 

العباراتوعدد الخدمة المقدمة في المؤسسات الصحیة یوضح محاور استبانة   

البنودعدد  أبعاد مقیاس جودة الخدمات المحاور  

 Reliability 5الاعتمادیة  المحور الأول

  Responsiveness  4الاستجابة  المحور الثاني

  Assurance  4الضمان  المحور الثالث

 Tangibles   4الأشیاء الملموسة المحور الرابع

  Empathy 4التعاطف  المحور الخامس

العباراتمجموع   21 

  :البحثوعینة مجتمع 

للدراســة نظــراً لأنهمــا مــن أكبــر المستشــفیات فــي ولایــة النیــل مجتمــع مستشــفیي كوســتي وربــك ك تــم اختیــار
  .الأبیض ولما تقدمانه من خدمات صحیة لسكان الولایة

الكادر من ) مستشفیي كوستي وربك( دراسةمجتمع ال دراسة بصورة عشوائیة منعینة السحب تم تحدید 
 .للدراسةساس المناسب الأ التي تشكل ةصحیال ستفیدین من الخدماتومالطبي والإداري 

عــدد ،لیصــبح الاســتمارات لعــدم صــلاحیتها للتحلیل) 10(اسـتبعاد تــم الاســتبانة مــن اســتمارة  500تـم توزیــع 
  .مستشفى ربكفرداً من ) 200(وستي و فرداً من مستشفى ك) 290(الدراسة بواقع عینة مثلوا فرد 490
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  :البحثتحلیل البیانات الأولیة لعینة 

التخصـــص الـــدقیق، العمــر، اســـتخرجت التكـــرارات  ،التحصـــیل الدراســي: حســـب البحــثف أفـــراد عینـــة صــن

  .ذ تخلص الجداول التالیة هذه الخصائصائص الدیموغرافیة لعینة الدراسة إوالنسب المئویة لوصف الخص

  :الدراسيالتحصیل حسب  البحث توزیع عینة
  ):3(جدول رقم 

  :التحصیل الدراسيحسب  البحثتوزیع عینة یوضح 
  النسبة المئویة  التكرار  التحصیل الدراسي  مستشفى

  ربك

 37.0 74  ثانوي

 40.5 81  جامعي

 12.0 24  ماجستیر

 10.5 21  دكتوراه

 100.0 200  المجموع

  كوستي

 25.9 75  ثانوي

 50.0 145  جامعي

 14.5 42  ماجستیر

 9.6 28  دكتوراه

 100 290  المجموع

، تحصیل الدراسيحسب متغیر البمستشفى ربك  البحثیلاحظ من الجدول توزیع حجم عینة    

، بینما الذین تحصیلهم الدراسي %37بلغت النسبة المئویة للذین تحصیلهم الدراسي المرحلة الثانویة

ماجستیر (فوق الجامعي النسبة المئویة لحملة المؤهل الدراسي ، %40.5نسبة البلغت المرحلة الجامعیة 

  .البحثمن عینة % 22.5النسبة بلغت حیث  )دكتوراه وأ

تحصیل الدراسي جاء الذین حسب متغیر البمستشفى كوستي  البحثتوزیع حجم عینة بینما 

، یلیهم الذین تحصیلهم الدراسي %50تحصیلهم الدراسي المرحلة الجامعیة في المقدمة بنسبة بلغت 
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 وأماجستیر (فوق الجامعي ، النسبة المئویة لحملة المؤهل الدراسي %25.9المرحلة الثانویة بنسبة بلغت 

  .البحثمن عینة % 24.1النسبة بلغت حیث  )دكتوراه

 یلاحظ من الجدول أن مستوى التحصیل الدراسي المرحلة الجامعیة هو الأكثر تكراراً مما طمأن

  في استجاباتهم حول عبارات الاستبیان   البحثالباحث على وعي عینة 

  :التخصص الدقیقحسب  البحثتوزیع عینة 

  ):4(جدول رقم 

  :التخصص الدقیقحسب مستوى  البحثیوضح توزیع عینة 

  النسبة المئویة  التكرار  التخصص الدقیق  مستشفى

  ربك

 27.0 54  مستفید من الخدمة

 24.0 48  إداري

 49.0 98  الطبيالحقل 

 100.0 200  المجموع

  كوستي

 28.6 83  مستفید من الخدمة

 16.2 47  إداري

 55.2 160  الطبيالحقل 

 100.0 290  المجموع

 

، خصص الدقیقتحسب متغیر البمستشفى ربك  البحثیلاحظ من الجدول توزیع حجم عینة 

، تلتها النسبة %49نسبة البلغت ون للحقل الطبي في المقدمة حیث لمیعجاءت النسبة المئویة للذین 
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النسبة بلغت ، ثم النسبة المئویة للإداریین حیث %27النسبة بلغت المئویة للمستفیدین من الخدمة حیث 

  .البحثمن عینة % 24

جاءت النسبة ، خصص الدقیقتحسب متغیر البمستشفى كوستي  البحثتوزیع حجم عینة بینما 

، تلتها النسبة المئویة %55.2نسبة البلغت ون للحقل الطبي في المقدمة حیث لمیة للذین یعالمئو 

النسبة بلغت ، ثم النسبة المئویة للإداریین حیث %28.6النسبة بلغت للمستفیدین من الخدمة حیث 

  .البحثمن عینة % 16.2

فراد العینة حسب التخصص الدقیق مناسب مما یساعد بالخروج توزیع أیلاحظ من الجدول أن 

  .  حول عبارات الاستبیان البحثمن استجابات عینة بنتائج جیدة 

  :مدة الخدمةحسب  البحثتوزیع عینة 

  )5(جدول رقم 

  :مدة الخدمةحسب  البحثیوضح توزیع عینة  

مستفید من     مستشفى
  الخدمة

    الخدمة بالسنوات

  المجموع  20أكثر من   20 –11  10 –1

  ربك
  200 29 37 80 54  التكرار

  100 14.5 18.5 40.0 27.0  النسبة المئویة

  كوستي
  290 37 63 107 83  التكرار

 100 12.8 21.7 36.9 28.6  النسبة المئویة

أفــراد  عــددنصــف ، فنجــد في مستشــفى ربــكمــدة الخدمــةیوضــح الجــدول توزیــع أفــراد العینــة حســب 
توزعــت النســبة  ، بینمــا%40بنســبة بلغــت  )ســنوات 10– 1(ســنوات خــدمتهم مــن  الــذین مــن البحــثعینــة 

  %). 18.5–14.5(المتبقیة على سنوات مدة الخدمة بنسبة تراوحت بین 
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أفـراد عینـة الدراسـة  عـدد مـن 107، فنجـدفي مستشفى كوستيمدة الخدمةتوزیع أفراد العینة حسب 
توزعــت النســبة المتبقیــة علــى  ، بینمــا%36.9نســبة بلغــت ب )ســنة 10– 1(ســنوات خــدمتهم مــن  الــذین مــن

  %). 21.7–12.8(سنوات مدة الخدمة بنسبة تراوحت بین 

أفــراد العینــة فــي مــدخل الخدمــة أو فــي وســط الســلم الــوظیفي، ممــا یجعــل طــرح  أغلــبممــا یعنــي 
، وهـــذا مـــا البحـــثمـــؤهلین للإجابـــة عـــن تســـاؤلات مناســـب، وأفـــراد العینـــة موضــوع تطبیـــق الجـــودة الشـــاملة 

  .یطمئن الباحث

  :عمرالحسب سنوات  البحثتوزیع عینة 

  )6(جدول رقم 

  :عمرحسب سنوات ال البحثیوضح توزیع عینة  

    مستشفى
  بالسنوات العمر

  المجموع
  فأكثر 40  40–36  35 – 31  30 – 26  25 – 18

  ربك
 200 31 45 40 47 37  التكرار

 100.0 15.5 22.5 20.0 23.5 18.5  النسبة المئویة

  كوستي
 290 49 69 60 71 41  التكرار

 100.0 16.9 23.8 20.7 24.5 14.1  النسبة المئویة

مـن أفـراد عینـة  47، فنجـد في مستشفى ربـكسنوات العمر یوضح الجدول توزیع أفراد العینة حسب 

النسـبة المئویـة للفئتـین العمــریتین  تلتهـا، %23.5بنسـبة بلغـت  )سـنة 30 – 26(الفئـة العمریـة  مـن البحـث

 25 – 18(لكل، الفئة العمریة عل التوالي % 20و% 22.5بنسبة بلغت ) سنة 35–31سنة،  40–36(

  %.12جاءت أسفل الترتیب بنسبة بلغت ) سنة فأكثر 40(، الفئة العمریة %18.5بنسبة بلغت ) سنة

الفئــة  مــن البحــثمــن أفــراد عینــة  71في مستشــفى كوســتي مــدة الخدمــةتوزیــع أفــراد العینــة حســب 

ســنة،  45–40(النسـبة المئویــة للفئتـین العمــریتین  تلتهــا، %24.5بنسـبة بلغــت  )ســنة 30 – 26(العمریـة 



126 
 

بنســبة ) ســنة فــأكثر 46(لكــل، الفئــة العمریــة عــل التــوالي % 20.7% 23.8بنســبة بلغــت ) ســنة 35–31

  ،%14.1لترتیب بنسبة بلغت جاءت أسفل ا) سنة 25 – 18(الفئة العمریة %.16.9بلغت 

ات الخصــیبة مــن وهــي الســنو ) ســنة 45 – 26(المــدى العمــري أفــراد العینــة فــي  أغلــبممــا یعنــي 

 ً ٕ و  عمــر الإنســـان عطــاء ات الصـــحیة مفـــي الخــد، ممــا یجعـــل طــرح موضـــوع تطبیــق الجـــودة الشــاملة نتاجـــاً ا

  .ناسبم

  :المعالجة الإحصائیة/ 6

حصائیة طبق الطرق الإ) spss(برنامج التحلیل الإحصائي معالجة البیانات إحصائیا باستخدام   

  :التالیة

  .التوزیعات التكراریة/ 1

  .النسب المئویة /2

  ).الموزون(الوسط الحسابي المرجح /3

  .الانحراف المعیاري/ 4

  .اختبار ت العینة الواحدة/ 5

  .معامل بیرسون للارتباط/ 6
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 الفصل الرابع
 عرض البیانات وتحلیلها
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  هاتحلیلالبیانات و  عرض: الرابعالفصل 

  :توطئة

مـن خــلال الإجابـة عــن  ،وتفسـیرها ومناقشـة النتــائج البیانــات تحلیـلعـرض و  مبحــثیتضـمن هـذا ال

ــة، والمتعلقـــة  أبعـــاد ــاییر الجـــودة الشـــاملة لتحقیـــق المیـــزة التنافســـیة بـــین المستشـــفیات الدراسـ أثـــر تطبیـــق معـ

  . )وربكدراسة حالة مستشفیي كوستي (

حیــث اســتخدم الباحــث مقیــاس لیكــرت واســتناداً لاســتجابات أفــراد عینــة الدراســة علــى أداة الدراســة، 

لیمثـل حقــول ) 1(لیمثـل حقــول الإجابـة أوافـق بشــدة، وأدنـى وزن ) 5(الخماسـي الـذي تـوزع مــن أعلـى وزن 

  . افق، محاید، أوافق بالترتیبلتمثل حقول الإجابة لا أو ) 4،3،2(الإجابة لا أوافق بشدة، والأوزان الأخرى 

ودرجة أدنى ) 5(وهو عبارة عن معدل بین درجة أعلى وزن ) 3(استخدم الباحث الوسط الفرضي 

   3=  2 ÷] 1+5= [بذلك الوسط الفرضي ). 1(وزن 

  أدناه) 8(المتوسط الحسابي الموزون لتفسیر استجابات أفراد عینة الدراسة، وفق الجدول رقم 

  ):8(جدول رقم 

  ضح مستویات المتوسط الحسابي الموزونیو 

  تفسیر مستویات المتوسط الحسابي الموزون  قیمة المتوسط الحسابي الموزون

  أوافق  5 –3.1

  محاید= الوسط الفرضي    3

  لا أوافق  2.99 – 1

  

  :البیاناتعرض وتحلیل 
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ـــة : Reliabilityالاعتمادیـــة : الأول البعـــد ـــة ودق ـــدم الخدم ــى مق ــاد علـ ــة درجـــة الاعتمـ انجـــازه للخدمـ
  :المطلوبة

  )9(جدول رقم 

  مستشفى كوستي :الأول بعدیوضح التكرارات والنسب المئویة لعبارات ال

  

  )10(جدول رقم 

  العبارة الرقم
لا 

أوافق 
 بشدة

لا 
  وافقأ

أوافق إلى 
 حد ما

  أوافق
أوافق 
  بشدة

 المجموع

1 
تلتزم مستشفانا بتقدیم الخدمات 

لى المرضى بالوقت صحیة الموعودة إال
  .المحدد

 290 52 58 43 90 47 التكرار

 100 17.9 20.0 14.8 31.0 16.2  %النسبة 

2 
تبدي مستشفانا اھتماماً خاصاً بمشاكل 

  .واستفسارات المرضى

 290 47 59 53 103 28 التكرار

 100 16.2 20.3 18.3 35.5 9.7  %النسبة 

3 
تحرص مستشفانا على تقدیم الخدمات 

  .مرةالصحیة بطریقة صحیحة من أول 

 290 38 81 38 79 54 التكرار

 100 13.1 27.9 13.1 27.2 18.6  %النسبة 

4 
تقدم مستشفانا الخدمة الصحیة بدرجة 

  .عالیة من الدقة والموثوقیة

 290 57 66 44 83 40 التكرار

 100 19.7 22.8 15.2 28.6 13.8  %النسبة 

5 
تحتفظ مستشفانا بسجلات دقیقة 

  .وموثقة

 290 70 78 57 53 32 التكرار

 100 24.1 26.9 19.7 18.3 11.0  %النسبة 
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  مستشفى ربك :الأول بعدیوضح التكرارات والنسب المئویة لعبارات ال

  

  : Reliabilityالاعتمادیة :بعد الأولال بیاناتتحلیل 

  )11(جدول رقم 

  العبارة الرقم

لا 

أوافق 

 بشدة

لا 

  وافقأ

أوافق إلى 

 حد ما
  أوافق

أوافق 

  بشدة
 المجموع

1 
بتقدیم الخدمات الصحیة تلتزم مستشفانا 

  .لى المرضى بالوقت المحددالموعودة إ

 200 24 63 38 56 19 التكرار

 100 12.0 31.5 19.0 28.0 9.5  %النسبة 

2 
ً بمشاكل  تبدي مستشفانا اھتماماً خاصا

  .واستفسارات المرضى

 200 25 54 46 61 14 التكرار

 100 12.5 27.0 23.0 30.5 7.0  %النسبة 

3 
الخدمات تحرص مستشفانا على تقدیم 

  .الصحیة بطریقة صحیحة من أول مرة

 200 45 62 21 20 52 التكرار

 100 22.5 31.0 10.5 10.0 26.0  %النسبة 

4 
تقدم مستشفانا الخدمة الصحیة بدرجة 

  .عالیة من الدقة والموثوقیة

 200 39 36 34 43 48 التكرار

 100 19.5 18.0 17.0 21.5 24.0  %النسبة 

5 
مستشفانا بسجلات دقیقة تحتفظ 

  .وموثقة

 200 40 44 38 40 38 التكرار

 100 20.0 22.0 19.0 20.0 19.0  %النسبة 
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  مستشفى كوستي :الأول بعدالحول عبارات  )قیم ت –الانحراف المعیاري  –الوسط (یوضح

  الوسط  الفقرات  الرقم
الانحراف 

  المعیاري
  قیمه ت

درجة 

  الحریة

القیمة 

  الاحتمالیة
 النتیجة التفسیر

1 

تلتزم مستشفانا بتقدیم الخدمات 

الصحیة الموعودة الى المرضى 

 .بالوقت المحدد

  أوافقلا  دالة 0.000 289 18.767 1.325 2.93

2  
تبدي مستشفانا اهتماماً خاصاً 

 .بمشاكل واستفسارات المرضى
  أوافقلا  دالة 0.000 289 18.116 1.295 2.76

3  

تحرص مستشفانا على تقدیم 

الخدمات الصحیة بطریقة صحیحة 

 .من أول مرة

  أوافق دالة 0.000 289 21.316 1.244 3.13

4  
تقدم مستشفانا الخدمة الصحیة 

 .بدرجة عالیة من الدقة والموثوقیة
  أوافقلا  دالة 0.000 289 15.658 1.392 2.57

5  
تحتفظ مستشفانا بسجلات دقیقة 

 .وموثقة
  أوافق دالة 0.000 289 19.461 1.326 3.04

  

  )12(جدول رقم 

  مستشفى ربك :الأول بعدعبارات الحول  )قیم ت –الانحراف المعیاري  –الوسط (یوضح 
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الر

  قم
  الوسط  الفقرات

الانحراف 

  المعیاري
  قیمه ت

درجة 

  الحریة

القیمة 

  الاحتمالیة
 النتیجة التفسیر

1 

بتقدیم تلتزم مستشفانا 

الخدمات الصحیة 

لى المرضى الموعودة إ

 .بالوقت المحدد

  أوافق دالة 0.000 199 17.045 1.352 3.26

2  

تبدي مستشفانا اهتماماً 

خاصاً بمشاكل 

 .واستفسارات المرضى

  أوافقلا  دالة 0.000 199 14.776 1.397 2.92

3 

تحرص مستشفانا على 

الصحیة  تقدیم الخدمات

بطریقة صحیحة من أول 

 .مرة

  أوافق دالة 0.000 199 22.436 1.141 3.62

4 

تقدم مستشفانا الخدمة 

الصحیة بدرجة عالیة من 

 .الدقة والموثوقیة

  أوافق بشدةلا  دالة 0.000 199 12.944 1.57 2.88

5 
تحتفظ مستشفانا بسجلات 

 .دقیقة وموثقة
  أوافق دالة 0.000 199 15.273 1.509 3.26

درجــة الاعتمــاد علــى مقــدم الخدمــة ودقــة : Reliabilityالاعتمادیــة :بعــد الأولآراء العینــة حــول عبــارات ال

  :انجازه للخدمة المطلوبة
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عینـة  آراء .تلتزم مستشفانا بتقدیم الخدمات الصحیة الموعودة الى المرضى بالوقـت المحـدد: العبارة الأولى

بینمــا عینــة الدراســة مــن مستشــفى ربــك یــرون أوافــق لا حولهــا جــاء بتقــدیر مــن مستشــفى كوســتي راســة الد

  . خلاف ذلك حیث وافقوا علیها

ـــةا ــارة الثانی ـــدي مستشـــفانا اهتمامـــاً خاصـــاً بمشـــاكل واستفســـارات المرضـــى: لعبـ ــة عینـــة الد آراء.تب مـــن راسـ

بمشـــاكل تهتمـــان لا  المستشـــفیانیـــرون أن ، حیـــث أوافـــقلا  حولهـــا جـــاء بتقـــدیرمستشـــفیي كوســـتي وربـــك 

  .واستفسارات المرضى

عینــة  آراء.تحــرص مستشــفانا علــى تقــدیم الخــدمات الصــحیة بطریقــة صــحیحة مــن أول مــرة:لعبــارة الثالثــةا

الخدمات  انمالمستشفیان تقدیرون أن ، حیث أوافق حولها جاء بتقدیرمن مستشفیي كوستي وربك راسة الد

  .الصحیة بطریقة صحیحة من أول مرة

مـن راسـة عینـة الد آراء .تقـدم مستشـفانا الخدمـة الصـحیة بدرجـة عالیـة مـن الدقـة والموثوقیـة: الرابعـةلعبارة ا

ــاء بتقــــدیرمستشـــفیي كوســـتي وربــــك  ــفیانیــــرون أن ، حیـــث أوافـــقلا  حولهـــا جـ ــدمان  المستشـ ــة لا تقـ الخدمــ

  .الصحیة بدرجة عالیة من الدقة والموثوقیة

مـن مستشـفیي كوسـتي وربـك راسـة عینـة الد آراء. دقیقـة وموثقـةتحتفظ مستشفانا بسجلات  :ةخامسلعبارة الا

  .المستشفیان بهما نظام سجلات دقیقة وموثقةیرون أن ، حیث أوافق حولها جاء بتقدیر

سرعة الانجاز ومستوى المساعدة المقدمة ): Responsiveness(الاستجابة: الثاني بعدال/ 2

  :للمستفید من قبل مقدم الخدمة

  )13(جدول رقم 
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  مستشفى كوستي :الثاني بعدیوضح التكرارات والنسب المئویة لعبارات ال

  

  )14(جدول رقم 

  مستشفى ربك: الثاني یوضح التكرارات والنسب المئویة لعبارات البعد

الر

 قم
  العبارة

لا أوافق 

 بشدة

لا 

  وافقأ

أوافق إلى حد 

 ما
  أوافق

أوافق 

  بشدة
 المجموع

6 
تقوم مستشفانا بإبلاغ المرضى 

  .بموعد تقدیم الخدمة بدقة

 290 46 49 45 108 42 التكرار

 100.0 15.9 16.9 15.5 37.2 14.5  %النسبة 

7 
تقوم مستشفانا بالرد الفوري على 

  .استفسارات وشكاوى المرضى

 290 62 66 43 84 35 التكرار

 100.0 21.4 22.8 14.8 29.0 12.1  %النسبة 

8 

تبسط مستشفانا إجراءات العمل 

قدر الإمكان لضمان السرعة 

والسھولة في تقدیم الخدمة 

  .الصحیة

 290 66 57 34 81 52 التكرار

 100.0 22.8 19.7 11.7 27.9 17.9  %النسبة 

9 

تنظم مستشفانا مناوبات ومراقبة 

مستمرة لضمان تقدیم خدماتھا 

  .الصحیة طوال الوقت

 290 32 62 48 81 67 التكرار

 100.0 11.0 21.4 16.6 27.9 23.1  %النسبة 

 المجموعأوافق   أوافقأوافق إلى حد لا لا أوافق   العبارةالر



135 
 

سرعة الانجاز ومستوى ): Responsiveness(الاستجابة: الثاني بعدال بیاناتتحلیل 

  :من قبل مقدم الخدمةالمساعدة المقدمة للمستفید 

  )15(جدول رقم 

  مستشفى كوستي :الثاني بعدعبارات الحول  )قیم ت –الانحراف المعیاري  –الوسط (یوضح 

 النتیجة التفسیرالقیمة درجة   قیمه تالانحراف   الوسط  الفقراتالر

  بشدة ما  وافقأ بشدة قم

6 
تقوم مستشفانا بإبلاغ المرضى 

  .بموعد تقدیم الخدمة بدقة

 200 49 43 34 27 47 التكرار

 100.0 24.5 21.5 17.0 13.5 23.5  %النسبة 

7 
على تقوم مستشفانا بالرد الفوري 

  .استفسارات وشكاوى المرضى

 200 75 26 37 24 38 التكرار

 100.0 37.5 13.0 18.5 12.0 19.0  %النسبة 

8 

تبسط مستشفانا إجراءات العمل 

قدر الإمكان لضمان السرعة 

والسھولة في تقدیم الخدمة 

  .الصحیة

 200 44 30 41 45 40 التكرار

 100.0 22.0 15.0 20.5 22.5 20.0  %النسبة 

9 

تنظم مستشفانا مناوبات ومراقبة 

مستمرة لضمان تقدیم خدماتھا 

  .الصحیة طوال الوقت

 200 46 42 43 40 29 التكرار

 100.0 23.0 21.0 21.5 20.0 14.5  %النسبة 
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  الاحتمالیة  الحریة  المعیاري  قم

6  
تقوم مستشفانا بإبلاغ المرضى 

 .بدقةبموعد تقدیم الخدمة 
  أوافق لا  دالة 0.000 71 20.653 1.250 2.94

7  
تقوم مستشفانا بالرد الفوري على 

 .استفسارات وشكاوى المرضى
أوافقلا  دالة 0.000 71 18.242 1.389 2.99  

8  

تبسط مستشفانا إجراءات العمل قدر 

الإمكان لضمان السرعة والسهولة 

  .لصحیةافي تقدیم الخدمة 

أوافقلا  دالة 0.000 71 21.238 1.199 2.80  

9  

تنظم مستشفانا مناوبات ومراقبة 

مستمرة لضمان تقدیم خدماتها 

 .الصحیة طوال الوقت

أوافقلا  دالة 0.000 71 19.244 1.311 2.97  

  

  )16(جدول رقم 

  مستشفى ربك :الثاني بعدعبارات الحول  )قیم ت –الانحراف المعیاري  –الوسط (یوضح 

  الوسط  الفقرات  الرقم
الانحراف 

  المعیاري
  قیمه ت

درجة 

  الحریة

القیمة 

  الاحتمالیة
 النتیجة التفسیر

  أوافق بشدة دالة 0.000 49 15.010 1.460 3.10تقوم مستشفانا بإبلاغ المرضى بموعد   6
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 .تقدیم الخدمة بدقة

7  
تقوم مستشفانا بالرد الفوري على 

 .استفسارات وشكاوى المرضى
  أوافق بشدة دالة 0.000 49 14.830 1.469 3.20

8  

تبسط مستشفانا إجراءات العمل قدر 

الإمكان لضمان السرعة والسهولة في 

 .تقدیم الخدمة الصحیة

  أوافق لا  دالة 0.000 49 15.441 1.346 2.9

9  

تنظم مستشفانا مناوبات ومراقبة 

مستمرة لضمان تقدیم خدماتها الصحیة 

 .طوال الوقت

 أوافق بشدة دالة 0.000 49 15.554 1.482 3.30

سرعة الانجاز ومستوى ): Responsiveness(الاستجابة: الثاني بعدالآراء العینة حول عبارات 

  :المقدمة للمستفید من قبل مقدم الخدمة المساعدة

من مستشفى راسة عینة الد آراء .تقوم مستشفانا بإبلاغ المرضى بموعد تقدیم الخدمة بدقة: العبارة السادسة

بینمـا عینـة الدراســة مـن مستشـفى ربـك یــرون خـلاف ذلـك حیـث وافقــوا أوافـق لا حولهـا جـاء بتقــدیر كوسـتي 

  . علیها
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مــن راســة عینــة الد آراء.تقــوم مستشــفانا بــالرد الفــوري علــى استفســارات وشــكاوى المرضــى: ســابعةلعبــارة الا

یرون خلاف ذلـك حیـث  بینما عینة الدراسة من مستشفى ربكأوافق لا حولها جاء بتقدیر مستشفى كوستي 

  . وافقوا علیها

تبســط مستشــفانا إجــراءات العمــل قــدر الإمكــان لضــمان الســرعة والســهولة فــي تقــدیم الخدمــة :ةمنــلعبــارة الثاا

یـــرون أن ، حیـــث أوافـــقلا  حولهـــا جـــاء بتقـــدیرمـــن مستشـــفیي كوســـتي وربـــك راســـة عینـــة الد آراء.لصـــحیةا

  .إجراءات العمل لضمان السرعة والسهولة في تقدیم الخدمة انتبسطالمستشفیان لا 

 آراء.تنظم مستشفانا مناوبات ومراقبة مستمرة لضمان تقدیم خدماتها الصحیة طـوال الوقـت: عةتاسلعبارة الا

بینما عینة الدراسة من مستشـفى ربـك یـرون أوافق لا حولها جاء بتقدیر من مستشفى كوستي راسة عینة الد

  . وافقوا علیها خلاف ذلك حیث

  د    

معلومات القائمین على تقدیم الخدمة وكیاستهم، وقدرتهم ":  Assurance" الضمان :الثالث بعدال

  .على استلهام الثقة والائتمان
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  )17(جدول رقم 

  مستشفى كوستي :لثالثا بعدیوضح التكرارات والنسب المئویة لعبارات ال

  

   

  العبارة الرقم
لا أوافق 

 بشدة

لا 

  وافقأ

أوافق إلى حد 

 ما
  أوافق

أوافق 

  بشدة
 المجموع

10 

یثق المرضى بخبرات ومهارات ومؤهلات الكادر 

في " الطبي، التمریضي، وغیرهم " الصحي 

 مستشفانا

 290 72 74 52 54 38 التكرار

 100.0 24.8 25.5 17.9 18.6 13.1  %النسبة 

11 
یشعر المرضى بالأمان عند التعامل مع 

.مستشفانا  

 290 48 74 44 77 47 التكرار

 100.0 16.6 25.5 15.2 26.6 16.2  %النسبة 

12 
یتسم سلوك العاملین في مستشفانا بالأدب 

.وحسن المعاملة مع المرضى  

 290 75 78 62 40 35 التكرار

 100.0 25.9 26.9 21.4 13.8 12.1  %النسبة 

. تفاعل الطاقم الطبي والعاملین مع المرضى 13  
 290 62 92 60 45 31 التكرار

 100.0 21.4 31.7 20.7 15.5 10.7  %النسبة 
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  )18(جدول رقم 

  مستشفى ربك :لثالثا بعدیوضح التكرارات والنسب المئویة لعبارات ال

  د

معلومات القائمین على تقدیم الخدمة وكیاستهم، ":  Assurance" الضمان  :بعد الثالثال بیاناتتحلیل 

  .وقدرتهم على استلهام الثقة والائتمان

  العبارة الرقم
لا أوافق 

 بشدة
  وافقألا 

أوافق إلى 

 حد ما
  أوافق

أوافق 

  بشدة
 المجموع

10 

ومهارات ومؤهلات یثق المرضى بخبرات 

الطبي، التمریضي، وغیرهم " الكادر الصحي 

في مستشفانا"   

 200 46 52 31 30 41 التكرار

 100.0 23.0 26.0 15.5 15.0 20.5  %النسبة 

11 

یشعر المرضى بالأمان عند التعامل مع 

.مستشفانا  

 200 41 54 46 23 36 التكرار

 100.0 20.5 27.0 23.0 11.5 18.0  %النسبة 

12 
یتسم سلوك العاملین في مستشفانا بالأدب 

.وحسن المعاملة مع المرضى  

 200 52 46 35 31 36 التكرار

 100.0 26.0 23.0 17.5 15.5 18.0  %النسبة 

. تفاعل الطاقم الطبي والعاملین مع المرضى 13  

 200 37 49 35 48 31 التكرار

 100.0 18.5 24.5 17.5 24.0 15.5  %النسبة 
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  )19(جدول رقم 

  مستشفى كوستي :الثالث بعدعبارات الحول  )قیم ت –الانحراف المعیاري  –الوسط (یوضح 

  الوسط  الفقرات  الرقم
الانحراف 

  المعیاري
  قیمه ت

درجة 

  الحریة

القیمة 

  الاحتمالیة
 النتیجة التفسیر

10  

یثق المرضى بخبرات ومهارات ومؤهلات 

الطبي، التمریضي، وغیرهم " الكادر الصحي 

 .في مستشفانا" 

  أوافقلا  دالة 0.000 71 18.110 1.399 2.99

11  
یشعر المرضى بالأمان عند التعامل مع 

 .مستشفانا
  أوافقلا  دالة 0.000 71 19.109 1.332 2.80

12  
یتسم سلوك العاملین في مستشفانا بالأدب 

 .وحسن المعاملة مع المرضى
  أوافق دالة 0.000 71 23.056 1.278 3.47

  أوافق دالة 0.000 71 27.350 1.146 3.69 .تفاعل الطاقم الطبي والعاملین مع المرضى  13
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  )20(جدول رقم 

  مستشفى ربك :الثالث بعدعبارات الحول  )قیم ت –الانحراف المعیاري  –الوسط (یوضح 

  الوسط  الفقرات  الرقم
الانحراف 

  المعیاري
  قیمه ت

درجة 

  الحریة

القیمة 

  الاحتمالیة

 النتیجة التفسیر

10  

یثق المرضى بخبرات ومهارات 

الطبي، " ومؤهلات الكادر الصحي 

 .في مستشفانا" التمریضي، وغیرهم 

  أوافق دالة 0.000 49 17.146 1.484 3.6

11  
یشعر المرضى بالأمان عند التعامل 

 .مع مستشفانا
  أوافق دالة 0.000 49 16.361 1.434 3.3

12  

یتسم سلوك العاملین في مستشفانا 

 .بالأدب وحسن المعاملة مع المرضى
  بشدة أوافق دالة 0.000 49 16.194 1.485 3.4

13  

مع تفاعل الطاقم الطبي والعاملین 

 .المرضى
  أوافق دالة 0.000 49 19.483 1.321 3.6

معلومات القائمین على تقدیم الخدمة ":  Assurance" الضمان :بعد الثالثآراء العینة حول عبارات ال

  .وكیاستهم، وقدرتهم على استلهام الثقة والائتمان
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في " الطبي، التمریضي، وغیرهم " یثق المرضى بخبرات ومهارات ومؤهلات الكادر الصحي : عاشرةلعبارة الا

بینما عینة الدراسة من مستشفى أوافق لا حولها جاء بتقدیر من مستشفى كوستي راسة عینة الد آراء.مستشفانا

  . ربك یرون خلاف ذلك حیث وافقوا علیها

من مستشفى كوستي راسة عینة الد آراء.یشعر المرضى بالأمان عند التعامل مع مستشفانا:عشر ةحادیلعبارة الا

  . بینما عینة الدراسة من مستشفى ربك یرون خلاف ذلك حیث وافقوا علیهاأوافق لا حولها جاء بتقدیر 

راسة عینة الد آراء.یتسم سلوك العاملین في مستشفانا بالأدب وحسن المعاملة مع المرضى: عشر ةلثانیلعبارة اا

 المستشفیین یتسم سلوك العاملین فيیرون أن ، حیث أوافقلا  حولها جاء بتقدیرمن مستشفیي كوستي وربك 

  .بالأدب وحسن المعاملة مع المرضى

من مستشفیي كوستي وربك راسة عینة الد آراء.تفاعل الطاقم الطبي والعاملین مع المرضى: عشر ةلثالثلعبارة اا

  .مع المرضىون یتفاعل المستشفیین في الطاقم الطبي والعاملینیرون أن ، حیث أوافق حولها جاء بتقدیر

  

  

  

  د
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" وهي تشتمل على العناصر المادیة للخدمة  ) (Tangiblesالأشیاء الملموسة: الرابع بعدال

 ".وغیرهاوالمرافق الصحیة ومظهر العاملین  والمعدات،الأجهزة  المباني،

  )21(جدول رقم 

  مستشفى كوستي :الرابع بعدیوضح التكرارات والنسب المئویة لعبارات ال

  )22(جدول رقم 
  مستشفى ربك :الرابع بعدرارات والنسب المئویة لعبارات الیوضح التك

  العبارة الرقم
لا أوافق 

 بشدة

لا 

  أوافق

أوافق إلى 

 حد ما
  أوافق

أوافق 

  بشدة
 المجموع

14 
تمتلك مستشفانا تجهیزات وأجهزة 

  .ومعدات تقنیة حدیثة

 290 101 41 30 105 13 التكرار

 100.0 34.8 14.1 10.3 36.2 4.5  %النسبة 

15 
تتوفر في مستشفانا مرافق مادیة 

  .وصحیة جذابةوتسھیلات ملائمة 

 290 29 51 56 91 63 التكرار

 100.0 10.0 17.6 19.3 31.4 21.7  %النسبة 

16 

یحرص العاملون في مستشفانا على 

درجة عالیة من النظافة وحسن 

  .الھندام والمظھر

 290 34 49 37 107 63 التكرار

 100.0 11.7 16.9 12.8 36.9 21.7  %النسبة 

17 
ملائم  تصمیم وموقع مستشفانا

  .لتقدیم الخدمة الصحي

 290 29 104 47 54 56 التكرار

 100.0 10.0 35.9 16.2 18.6 19.3  %النسبة 
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  ). (Tangiblesالأشیاء الملموسة: الرابع بعدال بیاناتتحلیل 
  )23(جدول رقم 

  مستشفى كوستي :الرابع بعدعبارات الحول  )قیم ت –الانحراف المعیاري  –الوسط (یوضح 

الانحراف   الوسط  الفقرات  الرقم
درجة   قیمه ت  المعیاري

  الحریة
القیمة 
  الاحتمالیة

 النتیجة التفسیر

14  
تمتلك مستشفانا تجهیزات وأجهزة 

أوافقلا  دالة 0.000 71 15.853 1.189 2.22 .ومعدات تقنیة حدیثة  

15  
تتوفر في مستشفانا مرافق مادیة 

أوافقلا  دالة 0.000 71 17.807 1.039 2.18 .وتسهیلات ملائمة وصحیة جذابة  

16  
یحرص العاملون في مستشفانا 
على درجة عالیة من النظافة 

 .وحسن الهندام والمظهر
أوافقلا  دالة 0.000 71 16.669 1.456 2.86  

17 
تصمیم وموقع مستشفانا ملائم 

  أوافق دالة 0.000 71 23.646 1.256 3.50 .لتقدیم الخدمة الصحیة

  

  )24(جدول رقم 

  مستشفى ربك :الرابع بعدعبارات الحول  )قیم ت –الانحراف المعیاري  –الوسط (یوضح 

لا أوافق   العبارة الرقم
 بشدة

لا 
  أوافق

أوافق إلى 
أوافق   أوافق حد ما

 المجموع  بشدة

14 
تمتلك مستشفانا تجهیزات وأجهزة 

  .ومعدات تقنیة حدیثة
 200 36 14 23 58 69 التكرار

 100.0 18.0 7.0 11.5 29.0 34.5  %النسبة 

15 
تتوفر في مستشفانا مرافق مادیة 
  .وتسھیلات ملائمة وصحیة جذابة

 200 34 14 23 70 59 التكرار

 100.0 17.0 7.0 11.5 35.0 29.5  %النسبة 

16 
یحرص العاملون في مستشفانا على 

درجة عالیة من النظافة وحسن 
  .الھندام والمظھر

 200 50 36 30 48 36 التكرار

 100.0 25.0 18.0 15.0 24.0 18.0  %النسبة 

17 
تصمیم وموقع مستشفانا ملائم 

  .لتقدیم الخدمة الصحي
 200 20 10 23 60 87 التكرار

 100.0 10.0 5.0 11.5 30.0 43.5  %النسبة 
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  الوسط  الفقرات  الرقم
الانحراف 

  المعیاري
  قیمه ت

درجة 

  الحریة

القیمة 

  الاحتمالیة
 النتیجة التفسیر

14  
تمتلك مستشفانا تجهیزات 

 .وأجهزة ومعدات تقنیة حدیثة
 دالة 0.000 49 12.158 1.15157 1.9800

أوافق لا 

  بشدة

15  

تتوفر في مستشفانا مرافق 

مادیة وتسهیلات ملائمة 

 .وصحیة جذابة

  أوافقلا  دالة 0.000 49 11.835 1.24278 2.0800

16  

یحرص العاملون في مستشفانا 

على درجة عالیة من النظافة 

 .وحسن الهندام والمظهر

أوافقلا  دالة 0.000 49 13.590 1.45686 2.8000  

17 
تصمیم وموقع مستشفانا ملائم 

 .لتقدیم الخدمة الصحیة
 دالة 0.000 49 13.608 1.47579 2.8400

أوافق لا 

  بشدة

وهي تشتمل على العناصر  ). (Tangiblesالأشیاء الملموسة: الرابع بعدالآراء العینة حول عبارات 
  ".وغیرهاوالمرافق الصحیة ومظهر العاملین  والمعدات،الأجهزة  المباني،" المادیة للخدمة 

من مستشفیي راسة عینة الد آراء.حدیثةهیزات وأجهزة ومعدات تقنیة تمتلك مستشفانا تج:عشر ةرابعلعبارة الا
  .أجهزة ومعدات تقنیة حدیثةالمستشفیان لا یمتلكان  یرون أن، حیث أوافقلا  حولها جاء بتقدیركوستي وربك 

راسة عینة الد آراء.تتوفر في مستشفانا مرافق مادیة وتسهیلات ملائمة وصحیة جذابة: عشر ةلخامسلعبارة اا 
مرافق مادیة المستشفیان لا تتوفر بهما  یرون أن، أوافقلا  حولها جاء بتقدیرمن مستشفیي كوستي وربك 

  .وتسهیلات ملائمة وصحیة جذابة

 آراء.یحرص العاملون في مستشفانا على درجة عالیة من النظافة وحسن الهندام والمظهر: عشر ةلسادسلعبارة اا
المستشفیین  العاملین في یرون أن، حیث وافقألا  حولها جاء بتقدیرمن مستشفیي كوستي وربك راسة عینة الد

  .بدرجة عالیة النظافة وحسن الهندام والمظهر لا یحرصون
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من مستشفى راسة عینة الد آراء.تصمیم وموقع مستشفانا ملائم لتقدیم الخدمة الصحیة:عشر ةلسابعلعبارة اا
  . بینما عینة الدراسة من مستشفى ربك یرون خلاف ذلك حیث لم یوافقوا علیهاحولها جاء بتقدیر أوافق كوستي 

درجة العنایة ": وتفهم احتیاجات الزبون  الفوریة،الاتصالات،"  Empathy)( التعاطف: خامسال بعدال
والاهتمام بمشاكله والعمل على إیجاد حلول لها بطرق إنسانیة راقیة وبكل  خاص،بالمستفید ورعایته بشكل 

  .ممنونیة

  )25(جدول رقم 
  مستشفى كوستي :خامسال بعدیوضح التكرارات والنسب المئویة لعبارات ال

  )26(دول رقم ج

  مستشفى ربك :خامسال بعدیوضح التكرارات والنسب المئویة لعبارات ال

  العبارة الرقم
لا 

أوافق 
 بشدة

لا 
أوافق إلى   أوافق

  أوافق حد ما
أوافق 
 المجموع  بشدة

18 
مصالح تضع مستشفانا 

في مقدمة " المریض " المستفید 
  .اهتمامات الإدارة والعاملین

 200 45 36 32 41 46 التكرار

النسبة 
%  23.0 20.5 16.0 18.0 22.5 100.0 

19 
تولي مستشفانا المریض 

  .اھتماماً وانتباھاً فردیاً 
 200 36 39 35 54 36 التكرار

النسبة 
%  18.0 27.0 17.5 19.5 18.0 100.0 

20 
یعطي العاملون في مستشفانا 
  الوقت الكافي لرعایة المریض

 200 47 54 50 28 21 التكرار

النسبة 
%  10.5 14.0 25.0 27.0 23.5 100.0 

21 
یمتلك العاملون في مستشفانا 
المعرفة والدرایة باحتیاجات 

  .ورغبات المرضى

 200 46 47 37 32 38 التكرار

النسبة 
%  19.0 16.0 18.5 23.5 23.0 100.0 
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وتفهم احتیاجات  الفوریة،الاتصالات،"  Empathy)( التعاطف :لبعد الخامسا بیاناتتحلیل 

والاهتمام بمشاكله والعمل على إیجاد  خاص،درجة العنایة بالمستفید ورعایته بشكل ": الزبون

  . حلول لها بطرق إنسانیة راقیة وبكل ممنونیة

   

  العبارة الرقم
لا أوافق 

 بشدة

لا 

  وافقأ

أوافق إلى 

 حد ما
  أوافق

أوافق 

  بشدة
 المجموع

18 

" تضع مستشفانا مصالح المستفید 

في مقدمة اهتمامات " المریض 

  .الإدارة والعاملین

 50 7 8 11 8 16 التكرار

 100 14 16 22 16 32  %النسبة 

19 
 ً تولي مستشفانا المریض اھتماما

  .وانتباھاً فردیاً 

 50 11 6 10 11 12 التكرار

 100 22 12 20 22 24  %النسبة 

20 
یعطي العاملون في مستشفانا الوقت 

  الكافي لرعایة المریض

 50 12 13 7 10 8 التكرار

 100 24 26 14 20 16  %النسبة 

21 

یمتلك العاملون في مستشفانا 

المعرفة والدرایة باحتیاجات ورغبات 

  .المرضى

 50 11 13 12 9 5 التكرار

 100 22 26 24 18 10  %النسبة 
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  )27(جدول رقم 

  مستشفى كوستي :لخامسا بعدعبارات الحول  )قیم ت –الانحراف المعیاري  –الوسط (یوضح 

  الوسط  الفقرات  الرقم
الانحراف 

  المعیاري
  قیمه ت

درجة 

  الحریة

القیمة 

  الاحتمالیة
 النتیجة التفسیر

18  

ستشفانا مصالح المستفید تضع م

في مقدمة اهتمامات الإدارة " المریض"

 . والعاملین

  أوافقلا  دالة 0.000 71 18.616 1.317 2.89

19  
تولي مستشفانا المریض اهتماماً وانتباهاً 

 .فردیاً 
  أوافق دالة 0.000 71 20.427 1.183 3.05

20  
یعطي العاملون في مستشفانا الوقت 

 .الكافي لرعایة المریض
 أوافق دالة 0.000 71 21.714 1.221 3.13

21  
یمتلك العاملون في مستشفانا المعرفة 

 .والدرایة باحتیاجات ورغبات المرضى
 أوافق دالة 0.000 71 21.587 1.245 3.17
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  )28(جدول رقم 

  مستشفى ربك :خامسال بعدعبارات الحول  )قیم ت –الانحراف المعیاري  –الوسط (یوضح 

  الوسط  الفقرات  الرقم
الانحراف 

  المعیاري
  قیمه ت

درجة 

  الحریة

القیمة 

  الاحتمالیة
 النتیجة التفسیر

18  

ستشفانا مصالح المستفید تضع م

في مقدمة اهتمامات الإدارة " المریض"

 . والعاملین

 دالة 0.000 49 12.969 1.43939 2.6400
 أوافقلا 

  بشدة

19  
تولي مستشفانا المریض اهتماماً 

 .وانتباهاً فردیاً 
  أوافق لا  دالة 0.000 49 13.621 1.48475 2.8600

20  
یعطي العاملون في مستشفانا الوقت 

 .الكافي لرعایة المریض
  أوافق دالة 0.000 49 15.156 1.44632 3.1000

21  
العاملون في مستشفانا المعرفة یمتلك 

 .والدرایة باحتیاجات ورغبات المرضى
 أوافق  دالة 0.000 49 16.566 1.34027 3.1400

وتفهم  الاتصالات، الفوریة،" Empathy)( التعاطف :الخامس بعدآراء العینة حول عبارات ال

والاهتمام بمشاكله والعمل على ، نایة بالمستفید ورعایته بشكل خاصدرجة الع:  "احتیاجات الزبون

  .إیجاد حلول لها بطرق إنسانیة راقیة وبكل ممنونیة 
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 آراء.في مقدمة اهتمامات الإدارة والعاملین" المریض"تضع مستشفانا مصالح المستفید: عشر ةلثامنلعبارة اا

المستفید مصالح  یرون أن، حیث أوافقلا  حولها جاء بتقدیرمن مستشفیي كوستي وربك راسة عینة الد

  .مقدمة اهتمامات الإدارة والعاملین لیست في" المریض"

من مستشفى راسة عینة الد آراء.تولي مستشفانا المریض اهتماماً وانتباهاً فردیاً :عشر ةلتاسعلعبارة اا

بینما عینة الدراسة من مستشفى ربك یرون خلاف ذلك حیث لم یوافقوا حولها جاء بتقدیر أوافق كوستي 

  . علیها

من راسة عینة الد آراء.یعطي العاملون في مستشفانا الوقت الكافي لرعایة المریض: لعشرونعبارة الا

الوقت الكافي العاملون بالمستشفیین یعطون  یرون أن، أوافق حولها جاء بتقدیرمستشفیي كوستي وربك 

  .لرعایة المریض

 آراء.والدرایة باحتیاجات ورغبات المرضىیمتلك العاملون في مستشفانا المعرفة : لعشروناالحادیة و لعبارة ا

العاملون بالمستشفیین  یرون أن، أوافق حولها جاء بتقدیرمن مستشفیي كوستي وربك راسة عینة الد

  .المعرفة والدرایة باحتیاجات ورغبات المرضىیمتلكون 
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 الفصل الخامس

  مناقشة النتائج وتفسیرها
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  الخامسالفصل 
  :وتفسیرها النتائجمناقشة 

  

  : ؟ وتفرعت منهما مدى تحقق مقیاس جودة الخدمة في مستشفیي كوستي وربك: من سؤال الدراسة الرئیس

الملموسیة، (بعاد أل من خلا الخدمات في مستشفیي كوستي وربك جودةمستوى  ما :السؤال الأول
  ؟)ستجابة، التوكید الثقة، التعاطفالاعتمادیة، الا

  : Reliabilityالاعتمادیة : الأول البعد

حصائیاً لصالح التقدیر أوافق دالة إ) 5،3(جاءت العبارات ): 11(بالنظر للنتائج من الجدول 
وذلك ). 3(على التوالي وهي أكبر من قیمة الوسط الفرضي ) 3.04و 3.13(وقیمة الوسط الحسابي 

أول مرة الى جانب الاحتفاظ یعني أن مستشفى كوستي تحرص على تقدیم الخدمة الصحیة الصحیحة من 
بسجلات دقیقة وموثقة للمستفیدین من الخدمة، جاءت عبارتان بتقدیر أوافق من أصل خمس تمثل هذا 

  . وهي درجة متدنیة% 40البعد یمكن تقدیر النسبة المئویة لهذا البعد لتساوي 

لح التقدیر أوافق حصائیاً لصادالة إ) 5،3،1(جاءت العبارات ): 12(بالنظر للنتائج من الجدول 
). 3(على التوالي وهي أكبر من قیمة الوسط الفرضي ) 3.26و 3.62و 3.26(وقیمة الوسط الحسابي 

 لى المرضى بالوقت المحدد،كمابتقدیم الخدمات الصحیة الموعودة إتلتزم  وذلك یعني أن مستشفى ربك
اظ بسجلات دقیقة وموثقة لى جانب الاحتفخدمة الصحیة الصحیحة من أول مرة إتحرص على تقدیم ال

للمستفیدین من الخدمة، جاءت ثلاثة عبارات بتقدیر أوافق من أصل خمس تمثل هذا البعد یمكن تقدیر 
  .وهي درجة متوسطة% 60النسبة المئویة لهذا البعد لتساوي 

 :التي توصلت) م2013، حلیقةأبو سلیمان  عبد االلهأشرف (اتفقت هذه النتیجة مع نتیجة دراسة 
  .ضعیفأن مستوى جودة الخدمات الصحیة في المنشآت الصحیة وضمن متغیر الاعتمادیة كان 

أكبر فجوة بحسب آراء الزبائن كانت : التي توصلت) م2010برونجودي نایدو وآخرون ،(ودراسة 
  .على بعد الاعتمادیة

مستوى جودة و  درجة الاعتماد على مقدم الخدمة ودقة انجازه للخدمة المطلوبةأن  رى الباحثی
رغم أهمیة البعد في جودة الخدمة  الاعتمادیةلبعد ضعیف  مستشفیي كوستي وربكالخدمات الصحیة في 

  .المقدمة للمستفیدین
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  ): Responsiveness(الاستجابة:الثاني لبعدا

حصائیاً لصالح التقدیر لا دالة إ) 9،8،7،6(جاءت العبارات : )15(بالنظر للنتائج من الجدول 

جاءت كل العبارات الممثلة لهذا البعد ). 3(وقیمة الوسط الحسابي أقل من قیمة الوسط الفرضي أوافق 

وذلك یعني أن بعد . وهي درجة متدنیة% 0بتقدیر لا أوافق یمكن تقدیر النسبة المئویة لهذا البعد لتساوي 

  .الاستجابة في مستشفى كوستي ضعیف جداً 

حصائیاً لصالح دالة إ) 9،7،6(جاءت العبارات ): 16(بالمقابل أظهرت النتائج من الجدول 

على التوالي وهي أكبر من قیمة الوسط ) 3.30و3.20و 3.10(التقدیر أوافق وقیمة الوسط الحسابي 

 ىمستشفالتقوم ،تقوم بإبلاغ المرضى بموعد تقدیم الخدمة بدقة وذلك یعني أن مستشفى ربك). 3(الفرضي 

، تنظم المستشفى مناوبات ومراقبة مستمرة لضمان تقدیم بالرد الفوري على استفسارات وشكاوى المرضى

  .خدماتها الصحیة طوال الوقت

جاءت ثلاثة عبارات بتقدیر أوافق من أصل أربعة تمثل هذا البعد یمكن تقدیر النسبة المئویة لهذا 

 ط إجراءات العمل قدر الإمكان لضمان السرعةتبسوهي درجة جیدة، على الإدارة % 75البعد لتساوي 

  .لتمام الجودة لهذا البعد والسهولة في تقدیم الخدمة الصحیة

وجود :التي توصلت) م2013،محمدمحمد شمس الدین (هذه النتیجة مع نتیجة دراسة تفقت ا
  .المستشفىعلاقة جوهریة موجبة بین ممارسات إدارة الجودة الشاملة وأداء 

 :التي توصلت) م2013،حلیقةأبو سلیمان  عبد االلهأشرف (النتیجة مع نتیجة دراسة هذه ختلفت ا

 .متغیر الاستجابة كان ضعیفلتوى الخدمات الصحیة المقدمة تبین أن مس

ثاني أكبر فجوة بحسب آراء الزبائن : التي توصلت) م2010 برونجودي نایدو وآخرون،(ودراسة 

  .كانت على بعد الاستجابة

في  ة المقدمة للمستفید من قبل مقدم الخدمةستجابسرعة الانجاز ومستوى الاأن  رى الباحثی

  . لبعد الاستجابة جید مستشفى ربك
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  ":  Assurance" الضمان :بعد الثالثال

حصائیاً لصالح التقدیر أوافق دالة إ) 12،11(جاءت العبارات ): 19(بالنظر للنتائج من الجدول 

وستي ذلك یعني أن العاملین في مستشفى ك). 3(قیمة الوسط الفرضي وقیمة الوسط الحسابي أكبر من 

  .لى جانب تفاعل الطاقم الطبي والإداري مع المرضىیتسم بالأدب وحسن المعاملة إ

جاءت العبارات الممثلة لهذا البعد بتقدیر أوافق یمكن تقدیر النسبة المئویة لهذا البعد لتساوي 

  .ن بعد الاستجابة في مستشفى كوستي ضعیف جداً وذلك یعني أ. وهي درجة متوسطة% 50

كلها دالة ) 13،12،11،10(عبارات جاءت ال): 20(بالمقابل أظهرت النتائج من الجدول  

وذلك یعني أن ). 3(حصائیاً لصالح التقدیر أوافق وقیم الوسط الحسابي أكبر من قیمة الوسط الفرضي إ

یشعر المرضى ،ومهارات ومؤهلات الكادر الصحي اتیثقون بخبر  المستفیدین من خدمات مستشفى ربك

لى إتعامل العاملین في مستشفى ربك یتسم بالأدب وحسن المعاملة بالأمان عند التعامل مع المستشفي، 

  .جانب تفاعل الطاقم الطبي والإداري مع المرضى

مئویة لهذا جاءت كل العبارات بتقدیر أوافق من أصل أربعة تمثل هذا البعد یمكن تقدیر النسبة ال

  .وهي درجة ممتازة% 100البعد لتساوي 

 علاقة توجد:التي توصلت) م2006حاكم جبوري الخفاجي،(هذه النتیجة مع نتیجة دراسة تفقت ا

  .الزبون ورضا مانالأ بعد بین معنویة ایجابیة ارتباط

 :توصلت التي) م2013، حلیقةأبو سلیمان  عبد االلهأشرف (هذه النتیجة مع نتیجة دراسة ختلفت ا

  .ھناك قدر معین من الجدارة والكیاسة والمصداقیة لكنھا لیست بالشكل المطلوب

تهم على بث الثقة والطمأنینة لدى وقدر ائمین على تقدیم الخدمة الق كیاسةرى الباحث أن ی 

  . لبعد الضمان وبدرجة متوسطة في مستشفى كوستي ممتاز مستشفى ربكفي  المرضى
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  ).: (Tangiblesالملموسةالأشیاء :بعد الرابعال

حصائیاً لصالح التقدیر أوافق وقیمة دالة إ) 17(جاءت العبارة ): 23(ل بالنظر للنتائج من الجدو 

ذلك یعني أن المستفیدین من الخدمة یرون أن ). 3(الوسط الحسابي أكبر من قیمة الوسط الفرضي 

  .تصمیم وموقع مستشفى كوستي ملائم لتقدیم الخدمات الصحیة

العبارات الممثلة لهذا البعد بتقدیر أوافق یمكن تقدیر النسبة المئویة لهذا البعد لتساوي  جاءت

  .وذلك یعني أن بعد الملموسیة في مستشفى كوستي ضعیف جداً . وهي درجة ضعیفة% 25

حصائیاً كلها دالة إ) 17- 14(اءت العبارات ج): 24(بالمقابل أظهرت النتائج من الجدول       

وذلك یعني أن ). 3(یر لا أوافق وقیم الوسط الحسابي أصغر من قیمة الوسط الفرضي لصالح التقد

والمرافق الصحیة ومظهر  والمعدات،الأجهزة  المباني،أن ون یر  المستفیدین من خدمات مستشفى ربك

  .وغیر مناسبةالعاملین 

النسبة المئویة  جاءت كل العبارات بتقدیر لا أوافق من أصل أربعة تمثل هذا البعد یمكن تقدیر

  .وهي درجة ضعیفة% 0لهذا البعد لتساوي 

 علاقة توجد :التي توصلت) م2006حاكم جبوري الخفاجي،(هذه النتیجة مع نتیجة دراسة تفقت ا

 الملموسیة بعد تجاه الزبائن نظر وجهة وهذا یبین الزبون ورضا الملموسیة بعدا بین ةضعیف ایجابیة ارتباط

  .طموحهم ومستوى توقعاتهم من اقل أنها

 :التي توصلت) م2013، حلیقةأبو سلیمان  عبد االلهأشرف (هذه النتیجة مع نتیجة دراسة ختلفت ا

  .مستوى جودة الخدمات الصحیة المقدمة من خلال نتائج الاستبیان وضمن متغیر الملموسیة كان ضعیف

والمرافق  والمعدات،الأجهزة  المباني،" الأشیاء الملموسة العناصر المادیة للخدمة رى الباحث أن ی

 من اقلالمستفیدین من الخدمة جاءت  نظر وجهة مستشفیي كوستي وربكفي الصحیة ومظهر العاملین 

  .طموحهم ومستوى توقعاتهم
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  Empathy)( التعاطف :لبعد الخامسا

حصائیاً لصالح التقدیر إدالة ) 21،20،19(جاءت العبارات ): 27(أوضحت النتائج من الجدول 
ذلك یعني أن المستفیدین من الخدمة ). 3(أوافق وقیمة الوسط الحسابي أكبر من قیمة الوسط الفرضي 

 الوقت الكافي لرعایة المریضون یعطالعاملون و  المریض اهتماماً وانتباهاً فردیا ىمستشفالتولي  :یرون
  المعرفة والدرایة باحتیاجات ورغبات المرضى ىمستشفالیمتلك العاملون في و 

جاءت العبارات الممثلة لهذا البعد بتقدیر أوافق یمكن تقدیر النسبة المئویة لهذا البعد لتساوي 
ضع مصالح وذلك یعني أن بعد التعاطف في مستشفى كوستي جیداً وتنقصه و . وهي درجة جیدة% 75

  .في مقدمة اهتمامات الإدارة والعاملین" المریض"المستفید 

حصائیاً لصالح دالة إ) ،21،20(جاءت العبارات ): 27(من الجدول بالمقابل أوضحت النتائج       
ذلك یعني أن المستفیدین من ). 3(التقدیر أوافق وقیمة الوسط الحسابي أكبر من قیمة الوسط الفرضي 

المعرفة  ىمستشفالیمتلك العاملون في و  الوقت الكافي لرعایة المریضون یعطالعاملون  :الخدمة یرون
  جات ورغبات المرضىوالدرایة باحتیا

جاءت العبارات الممثلة لهذا البعد بتقدیر أوافق یمكن تقدیر النسبة المئویة لهذا البعد لتساوي 
تولي أن : وذلك یعني أن بعد التعاطف في مستشفى ربك تنقصه الآتي. وهي درجة متوسطة% 50

في مقدمة اهتمامات " یض المر " ضع مصالح المستفید وو  المریض اهتماماً وانتباهاً فردیا ىمستشفال
  .الإدارة والعاملین

 علاقة توجد :التي توصلت) م2006حاكم جبوري الخفاجي،(هذه النتیجة مع نتیجة دراسة تفقت ا
 العاطفة بعد بین معنویة ایجابیة ارتباط علاقة توجد الزبون ورضا العاطفة بعد بین ةضعیف ایجابیة ارتباط
  .العاملین لهم یولیه الذي والاحترام التعامل حسن بمدى الزبائن شعور وهي ،الزبون ورضا

 :التي توصلت) م2013،حلیقةأبو سلیمان  عبد االلهأشرف (هذه النتیجة مع نتیجة دراسة ختلفت ا
أن مستوى جودة الخدمات الصحیة في المنشآت الطبیة وضمن متغیر التعاطف كان دون المستوى 

  .المطلوب
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طرق إنسانیة مشاكلھ بلالعمل على إیجاد حلول وبالمستفید ورعایتھ  رى الباحث أن الاھتمامی   

 نظر وجھةمن  ربكوبدرجة متوسطة في مستشفى كوستي  جیدة مستشفى جاءت لبعد التعاطفراقیة 

  .المستفیدین

  ؟الخدمات المقدمة في مستشفیي كوستي وربك جودةما نوع الارتباط بین أبعاد المقیاس و : الثانيالسؤال 

  مستشفى كوستي  الخدمات المقدمة في جودةالارتباط بین أبعاد المقیاس و )28(رقم جدول 
Correlations 

للمقیاسالدرجة الكلیة  التعاطف الملموسیة الضمان الاستجابة الاعتمادیة   

الدرجة الكلیة 
  للمقیاس

Pearson Correlation 0.849** 0.892** 0.879** 0.794** 0.891** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 290 290 290 290 290 290 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

  ربكمستشفى الخدمات المقدمة في  جودةالارتباط بین أبعاد المقیاس و  )29(جدول رقم 

Correlations 
 الدرجة الكلیة للمقیاس التعاطف  الملموسیة الضمان الاستجابة الاعتمادیة 

الدرجة الكلیة 
 للمقیاس

Pearson Correlation 0.919** 0.891** 0.905** 0.813** 0.881** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 200 200 200 200 200 200 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 جودةبین أبعاد المقیاس و تظهر أن معاملات بیرسون للارتباط  )28(جدول رقم النتائج من ال

 توى المعنویةحصائیا عند مسإ،وجاءت دالة كوستي لها ارتباط موجب مرتفع مستشفىالخدمات المقدمة في 

 .  ، وذلك یعني أهمیة الأبعاد الخمسة وارتباطها بتحقیق جودة الخدمات)0.01(

 جودةبین أبعاد المقیاس و تظهر أن معاملات بیرسون للارتباط  )29(جدول رقم النتائج من ال

،وجاءت دالة إ ك لها ارتباط موجب مرتفعرب مستشفىالخدمات المقدمة في   توى المعنویةحصائیا عند مسجداً

، وذلك یعني أهمیة الأبعاد الخمسة وارتباطها بتحقیق جودة الخدمات، یمكن استخلاص جودة )0.01(

  .  الخدمات في مستشفى ربك
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محمد (مع نتیجة دراسة أهمیة الأبعاد الخمسة وارتباطها بتحقیق جودة الخدمات اتفقت هذه النتیجة 

 فيالسلامة والصحة المهنیة  فيأدوات الجودة الشاملة  استخدام:تقولالتي ) 2013،یوسف عبد االله
  .التحكمووضع مقیاس  الحوادث فيالتحقیق  .كفاءتهاالمؤسسات صغیرة ومتوسطة الحجم لرفع 

التكالیف والوقت  فيیرفع الإنتاجیة ویقلل من الفاقد الجودة  وتطبیق أنظمة تكاملأن  رى الباحثی
  .للمؤسسة الكلیة الجهودتسقة مع هداف مالأویمنع تكرار الجهود ویجعل 

  ؟في مستشفیي كوستي وربكجودة ترتیب أبعاد مقیاس ال وهما : السؤال الثالث
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  )29(جدول رقم 

  تشفیي كوستى وبكمس في جودةترتیب أبعاد مقیاس ال

في أدبیات  جودةترتیب أبعاد مقیاس ال

  )ARLEN) ،2008البحث 

نسبة تحقق مقیاس 

في مستشفى  جودةال

  كوستي

ترتیب أبعاد مقیاس 

في  جودةال

  مستشفى كوستي

نسبة تحقق أبعاد مقیاس 

  في مستشفى ربك جودةال

ترتیب أبعاد مقیاس 

في مستشفى  جودةال

  ربك

  3  %60  3  %40  الاعتمادیة

  2  %75  5  %0  الاستجابة

  1  %100  2  %50  الضمان

  4  %50  1  %75  التعاطف

  5  %0  4  %25  الملموسیة

بعـــاد الأكثـــر أهمیـــة لمقیـــاس جـــودة الخدمـــة فـــي مستشـــفیي النتـــائج أن ترتیـــب الأتظهـــر ) 29(ل مـــن الجـــدو 
كوســتي وربـــك تـــأتي فــي أســـفل الترتیـــب مقارنـــة مــع الترتیـــب أدبیـــات البحـــث فــي الدراســـات المتعلقـــة بجـــودة 

  .الخدمة

ــد الكـحـلــوت(اتفقت هذه النتیجة مـع نتیجـة دراسـة  عـدم : لـىإالتـي توصـلت ) م2004،سـعدي محمـ
  .واضحة لدى الإدارة العلیا لتطبیق أنشطة تحسین الجودة ستراتیجیةإوجود 

أن : لـىالتـي توصـلت إ) م2013،محمـد شـمس الـدین محمـد (اتفقت هذه النتیجة مع نتیجة دراسـة 
تطبیـــق  فـــيتتفـــوق كثیـــراً علـــى نظیرتهـــا غیـــر المعتمـــدة علـــى تطبیـــق الجـــودة المستشـــفیات المعتمـــدة 

  .الشاملةالجودة 

: التــي توصــلت الــى) م2010برونجــودي نایــدو وآخــرون ،(النتیجــة مــع نتیجــة دراســة اتفقــت هــذه 
  .هناك نقصا كبیرا في تلبیة توقعات العملاء



161 
 

ـــ ــزامأن رى الباحــــثیـ ـــین جمیـــــع  فــــيجمیــــع العــــاملین بــــالجودة وتعــــاونهم ومشــــاركتهم  التــ تحسـ
  .بالمستشفىالعملیات والإجراءات وأنظمة العمل 

  ؟نظم الجودة الشاملةل أي المستشفیین یحقق المیزة التنافسیة بتطبیقه:الرابعمناقشة نتائج السؤال 

  )30(جدول رقم 

  ستشفیي كوستى وبكم في جودةترتیب أبعاد مقیاس ال

في أدبیات  جودةترتیب أبعاد مقیاس ال

  )ARLEN) ،2008البحث 

نسبة تحقق مقیاس 

في مستشفى  جودةال

  كوستي

ترتیب أبعاد مقیاس 

في  جودةال

  مستشفى كوستي

نسبة تحقق أبعاد مقیاس 

  في مستشفى ربك جودةال

ترتیب أبعاد مقیاس 

في مستشفى  جودةال

  ربك

  3  %60  3  %40  الاعتمادیة

  2  %75  5  %0  الاستجابة

  1  %100  2  %50  الضمان

  4  %50  1  %75  التعاطف

  5  %0  4  %25  الملموسیة

    %285    %190  المجموع

مجموع النسبة المئویة المتحققة لكل بعد من الأبعـاد الخمـس لصـالح  یظهر) 30(من نتائج الجدول 
التقـدیر أوافــق وبقسـمة هــذه المجـامیع علــى عـدد الأبعــاد نحصـل علــى متوسـط تحقــق مقیـاس الجــودة 

  .بكل مستشفى من المستشفیین

  %38=  5÷190 :وستيمتوسط تحقق مقیاس الجودة مستشفى ك

  %57=  5÷285 :متوسط تحقق مقیاس الجودة مستشفى ربك

  .علیه تكون المیزة التنافسیة لصالح مستشفى ربك
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 ینبغــي أن: التــي توصــلت الــى) م2010برونجــودي نایــدو وآخـرون ،(اتفقـت هــذه النتیجــة مــع نتیجـة دراســة 
  .على هذه الأبعاد التي تتلقى أدنى الدرجات والصفاتدارة الإ تركز

جــودة وأكثــر أمانــاً  أعلــىطبیــة  تقــدم رعایــة مــنتكتســب المیــزة التنافســیة لمستشــفیات ا أنیــرى الباحــث
  .الجودة الشاملة بفاعلیة أنظمةبتطبیق  وذلكللمرضى 
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  الخاتمة

  لنتائج والتوصیات والمقترحات

  .یتناول ما توصل إلیه البحث من نتائج، ومن ثم التوصیات، ومقترحات لدراسات مستقبلیةالمبحث هذا 

  :أهم النتائج: أولاً 

رغم أهمیة البعد  الاعتمادیةلبعد ضعیف  مستشفیي كوستي وربكمستوى جودة الخدمات الصحیة في / 1

  .في جودة الخدمة المقدمة للمستفیدین

لبعد  جید مستشفى ربكفي  ة المقدمة للمستفید من قبل مقدم الخدمةسرعة الانجاز ومستوى الاستجاب/2

  .الاستجابة

 مستشفى ربكفي  وقدرتهم على بث الثقة والطمأنینة لدى المرضى كیاسة القائمین على تقدیم الخدمة/ 3

  .لبعد الضمان وبدرجة متوسطة في مستشفى كوستي ممتاز

في " والمرافق الصحیة ومظهر العاملین والمعدات،الأجهزة  المباني،" ة یالملموس لبعدالعناصر المادیة /4

  . طموح المستفیدین من الخدمة ومستوىتوقعات  من قلضعیفة وجاءت أ مستشفیي كوستي وربك

 لبعد التعاطفطرق إنسانیة راقیة مشاكلھ بلالعمل على إیجاد حلول وبالمستفید ورعایتھ  أن الاھتمام/ 5

  .المستفیدین نظر وجھةمن  ربكوبدرجة متوسطة في مستشفى كوستي  جیدة مستشفى جاءت

  .الخمسة وتحقیق جودة الخدماتالأبعاد بین مرتفعة وموجبة توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة / 6

  .ترتیب الأبعاد الأكثر أهمیة لمقیاس جودة الخدمة في مستشفیي كوستي وربك تأتي في أسفل الترتیب/ 7

  .لصالح مستشفى ربكجاءت المیزة التنافسیة / 8

  :التوصیات: ثانیاً 
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  :على ضوء النتائج یوصي الباحث بالآتي

  ".والمرافق الصحیة ومظهر العاملین والمعدات،الأجهزة  المباني،"الملموسة  العناصر المادیةتحدیث / 1

لمرضى ا توى جودة الخدمات الصحیة المقدمةدارة المنشأة الصحیة أن تعمل على رفع مسإعلى / 2

  .تقدیم الخدمات في الوقت المحدد وبشكل سریع ودقیقب

دارة له تقدیم الخدمات لهم من قبل الإقات عن أو  همخبار أو تقدیم الخدمة الفوریة للمرضى و الاستجابة / 3

  .ثر البالغ على مستوى الجودة المقدمةالأ

وضع برامج التدریب الفنیة لزیادة مهارة العاملین في انجاز العمل من خلال الجدارة والكیاسة / 4

  .والمصداقیة

ى حاجات المرض علىالاطلاع الدائم ب أفضل ما لدیها للمرضىأن تقدم دارة المنشأة الطبیة إاهتمام / 5

  .من قبل العاملین

 .دوات الجودةأتحدید مشكلات العمل وتحلیلها ومعالجتها باستخدام  بتحدید إعداد خطة ضمان الجودة/ 6

  :مقترحات لدراسات مستقبلیة: ثالثاً 

  :یقترح الباحث إعداد دراسات مستقبلیة تحت العناوین التالیة

  .الكوادر الصحیةالجودة الشاملة ودورها في تحسین أداء / 1

  ."یبيتدر مقترح "الجودة الشاملة لتحقیق المیزة التنافسیة بین المستشفیات تطبیق مبادئ / 2

  .الجودة الشاملة في المستشفیات الحكومیةتطبیق مبادئ في مدى فعالیة القیادة الإداریة / 3

 .وربك ستشفیي كوستية لملییالكفاءة التشغ تطویرل ةإدارة الجودة الشاملمعاییر / 4
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  المصادر والمراجعقائمة 
  المصادر: أولاً 

  القرآن الكریم/ 1

                                   موسوعة علم النفس والتحلیل   ). 1993(طه، فرج عبد القادر وقندیل، شاكر عطیة 

  . ، دار سعاد الصباح، الكویت1، طالنفسي

  ،جنیف  2ط، المصدرة الصغیرة ومتوسطة الحجمدلیل الشركات ). 2011(إدارة جودة التصدیر
  المراجع: ثانیاً 

  .الریاض، ، مكتبة الملك فهد الوطنیةجوانب نظریة وتجارب واقعیة)ت.ب(احمدبراهیم إمیسر  ،الجبوري

 ن.، دمفاهیم وتطبیقات: إدارة الجودة الشاملة). 2012(جویدة ، محفوظ 

  .، عمان الأردنوالتوزیعالمسیرة للنشر دار  ،إدارة الجودة وخدمة العملاء ).2002(خضیر كاظم ،حمود

 )    ن.د(،إدارة الجودة الشاملة ). 2012(رضوان، محمود عبد الفتاح 

  ، الجودةالمواصفة القیاسیة لنظم إدارة ، )، یونیو2007(والاستشاریةللخدمات المالیة  عبر الحدود

  ) ن.د(، إدارة الجودة الشاملة ).ت.ب( ،محمد عبد الوهابالعزاوي

  .ن.د،الخدماتقیاس جودة ).2011( مصلح ،عطیة
 ) ن.د( ،دارة الجودةإ،)ت.ب( عبد االله جهاد، عفانة

دار الثقافة ، 2000:9001الجودة الشاملة ومتطلبات الایزو  إدارة). 2013(قاسم نایف  ،علوان
  .، مصرللنشر

المؤسسات  يالنظریة والتطبیقیة والتنظیمیة ف الأسسأدارة الجودة الشاملة  ).2009(أحمد ،عیشاوى
  . ، الریاضدار الحامد ،السلعیة والخدمیة

  ،1987غارفین، 
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معة جا، منشورات إدارة الجودة الشاملة.)م2003(عبد االله ،عمر أحمد عثمان وعبد الرحیم ،المقلى
  .ةالسودان المفتوح

  ،1980العالمیة،الصحة  منظمة
الدار الجامعیة  ،التكنولوجينتاجیة والتخطیط إدارة الجودة الشاملة والإ ). 2007(فرید  ،النجار
  .،القاهرةللكتب

ستمرار االرعایة الصحیة وضمان هیو كوش ، إدارة الجودة الشاملة تطبیق إدارة الجودة الشاملة فى 
  لتزام بها الا

الرسائل العلمیة والبحوث: ثالثاً   

ماجستیر رسالة  ،أثر الجودة في الرعایة الصحیة. )م2013(سلیمان  عبد االلهأشرف ،حلیقةأبو 
  .الجامعة العربیة المفتوحة لشمال أمریكا منشورة، جامعة غیر

أداء  فيللتمیز  الأوروبيأثر تطبیق النموذج . )م2015(محمد نجم الدین إبراهیم  ،إسماعیل
 .للعلوم والتكنولوجیا، جامعة السودان بحث ماجستیر غیر منشور ،المؤسسات

داء المراجعة أ فيأثر إدارة الجودة الشاملة ).م2013(عائشة عبد االله المحجوب  ،جمال
دراسة تحلیلیة للفنادق ذات الخمسة نجوم بمدینة (السودان الفندقیة فيالصناعة  في ستراتیجیةالإ

 .، جامعة الخرطوممنشورةدكتوراه غیر  دراسة ،)الخرطوم

الزبون كمتغیر وسیط بین جودة الخدمة وولاء الزبون  رضا. )م2006(حاكم جبوري  ،الخفاجي
، بحث منشور الغري للعلوم الإداریة والاقتصادیة، جامعة في مصرف بابل الأهلي فرع النجف

 .الكوفة

مدخل  تطبیقالمتوازن في ظل  القیاس. )م2011(النجاه  أحمد عارف محروس أبو ،الدینسعد 
 تطبیقیةدراسة  ،الخدمیةالجودة في المنشآت  تكالیفرقابة  تحقیق لفاعلیةإدارة الجودة الشاملة 

  .الماجستیر، جامعة النجاح فلسطینل درجة یلن
 في المهنیة والصحة السلامة إجراءات تطبیق فاعلیة وأثر. )م2015(اهیمسارة أحمد إبر  ،سعید
  .، جامعة الأمام المهديمنشورة غیر اجستیرمرسالة ،التعلیمي الخرطوم مستشفى-العاملین أداء
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 العملاء،تحقیق رضاء  فيدور إدارة جودة الخدمة . )م2013(كمال حسن  مجدي ،صدیق
، جامعة غیر منشورةماجستیر رسالة  ،السودان – للاتصالاتدراسة حالة شركة أم تى أن 

  .النیلین

مستشفى جامعة العلوم  فيدور القیادة الإداریة . )م2003(عبد اللطیف مصلح محمد  ،عایض
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