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  المستخلص
الشѧѧѧاملة واھمیتھѧѧѧا فѧѧѧي تقѧѧѧدیم خѧѧѧدمات صѧѧѧحیة عالیѧѧѧة الجѧѧѧودة  ومѧѧѧدى الدراسѧѧѧة إلѧѧѧى معرفѧѧѧة مفھѧѧѧوم الجѧѧѧودة ھѧѧѧدفت      

تѧѧوفر العوامѧѧل الرئیسѧѧیة فѧѧي التطبیѧѧق والخѧѧدمات والѧѧى أخѧѧذ العوامѧѧل الإداریѧѧة و التقنیѧѧة و البشѧѧریة و المالیѧѧة و التѧѧي قѧѧد 
ً علѧѧى بنѧѧا جھѧѧت بالشѧѧكل الصѧѧحیح ویكѧѧون لھѧѧا الأثѧѧر البѧѧالغ فѧѧي تحسѧѧین جѧѧودة الخѧѧدمات الصѧѧحیة.وتسѧѧاھم وترفѧѧع إذا و ءا

طبیعѧѧة الدراسѧѧة والأھѧѧداف التѧѧي تسѧѧعى إلیھѧѧا، اسѧѧتخدم المѧѧنھج الوصѧѧفي التحلیلѧѧي، حیѧѧث اعتمѧѧد علѧѧى دراسѧѧة الظѧѧѧاھرة 
.ً ً وكمیѧѧѧا ً كیفیѧѧѧا ً ویعبѧѧѧّر عنھѧѧѧا تعبیѧѧѧرا ً دقیقѧѧѧا لمعالجѧѧѧة الجوانѧѧѧب التحلیلیѧѧѧة  كمѧѧѧا توجѧѧѧد فѧѧѧي الواقѧѧѧع ویھѧѧѧتم بوصѧѧѧفھا وصѧѧѧفا

ً لھѧѧѧѧذا لموضѧѧѧѧوع البحѧѧѧѧث ثѧѧѧѧم جمѧѧѧѧع البیانѧѧѧѧات الأولیѧѧѧѧة مѧѧѧѧن خѧѧѧѧلا ل الاسѧѧѧѧتبانة كѧѧѧѧأداة رئیسѧѧѧѧة للبحѧѧѧѧث، صѧѧѧѧممت خصیصѧѧѧѧا
وشѧѧѧѧمل مجتمѧѧѧѧع الدراسѧѧѧѧة مѧѧѧѧدیري الأقسѧѧѧѧام ، الغѧѧѧѧرض، ووزعѧѧѧѧت علѧѧѧѧى المستشѧѧѧѧفیات الحكومیѧѧѧѧّة فѧѧѧѧي ولایѧѧѧѧة الخرطѧѧѧѧوم

ّ أخѧѧѧѧذ عینѧѧѧѧة عشѧѧѧѧوائیة شѧѧѧѧملت ( والمرضѧѧѧѧى فѧѧѧѧي المستشѧѧѧѧفیات الحكومیѧѧѧѧّة فѧѧѧѧي ولایѧѧѧѧة الخرطѧѧѧѧوم. ) مѧѧѧѧدیر قسѧѧѧѧم 300تѧѧѧѧم
 حكومیѧѧّة؛ بحیѧѧث یكѧѧون لكѧѧل فѧѧرد الفرصѧѧة فѧѧي أن یكѧѧون أحѧѧد أفѧѧراد عینѧѧة الدراسѧѧةومѧѧریض مѧѧن مستشѧѧفیات الخرطѧѧوم ال

المادیѧѧѧة  اتالإمكانیѧѧѧ یاتیوجѧѧѧد لѧѧѧدى إدارة المستشѧѧѧف،  خلصѧѧѧت الدراسѧѧѧة لعѧѧѧدد مѧѧѧن النتѧѧѧائج أھمھѧѧѧا .م2016خѧѧѧلال العѧѧѧام 
الاسѧѧѧتعداد الѧѧѧلازم یتѧѧѧوفر لѧѧѧدى إدارة المستشѧѧѧفى ،  بدرجѧѧѧة متوسѧѧѧطة مѧѧѧنھج السѧѧѧیجما سѧѧѧتة(أثѧѧѧاث،أجھزة،...) لاسѧѧѧتخدام 

یتѧѧѧوفر لѧѧѧدى الإدارة خطѧѧѧة إسѧѧѧتراتیجیة واضѧѧѧحة فѧѧѧي تطبیѧѧѧق مѧѧѧنھج ،  بدرجѧѧѧة مرتفعѧѧѧة لاسѧѧѧتخدام مѧѧѧنھج السѧѧѧیجما سѧѧѧتة
تحѧѧѧرص إدارة المستشѧѧѧفى علѧѧѧى تѧѧѧدریب رؤسѧѧѧاء الأقسѧѧѧام علѧѧѧى تشѧѧѧكیل فѧѧѧرق عمѧѧѧل ،  بدرجѧѧѧة متوسѧѧѧطة السѧѧѧیجما سѧѧѧتة

التحسѧѧѧѧѧین المسѧѧѧѧѧتمر لغѧѧѧѧѧرض تخفѧѧѧѧѧیض ى علѧѧѧѧѧى تعمѧѧѧѧѧل إدارة المستشѧѧѧѧف،  بدرجѧѧѧѧѧة مرتفعѧѧѧѧѧة لعملیѧѧѧѧة التحسѧѧѧѧѧین المسѧѧѧѧѧتمر
إدارة المستشѧѧفى لѧѧѧدیھا الاسѧѧѧتعداد لتѧѧѧوفیر نظѧѧام معلومѧѧѧات یѧѧѧتم تحѧѧѧدیث بیاناتѧѧѧھ ان ،  الانحرافѧѧات و الأخطѧѧѧاء التѧѧѧي تحѧѧѧدث

 بѧѧѧرامج ضѧѧѧبط الجѧѧѧودةإدارة المستشѧѧѧفى الاسѧѧѧتعداد لتѧѧѧوفیر نظѧѧѧام اتصѧѧѧال مباشѧѧѧر بمѧѧѧدربي یوجѧѧѧد لѧѧѧدى ،  بشѧѧѧكل مسѧѧѧتمر
ربѧѧѧط نظѧѧѧام الترقیѧѧѧات فѧѧѧي المستشѧѧѧفیات الحكومیѧѧѧة فѧѧѧي  الدراسѧѧѧة عѧѧѧدد مѧѧѧن التوصѧѧѧیات أھمھѧѧѧاقѧѧѧدمت  بدرجѧѧѧة متوسѧѧѧطة.

الاھتمѧѧѧѧѧام بѧѧѧѧѧالجودة الشѧѧѧѧѧاملة والتأكیѧѧѧѧѧد علѧѧѧѧѧى إمكانیѧѧѧѧѧة اسѧѧѧѧѧتخدامھا فѧѧѧѧѧي ،  ولایѧѧѧѧѧة الخرطѧѧѧѧѧوم ببرنѧѧѧѧѧامج ضѧѧѧѧѧبط الجѧѧѧѧѧودة
ѧѧودة الخѧѧین جѧѧة وتحسѧѧة والعملیѧѧة العلمیѧѧن الناحیѧѧة مѧѧن أھمیѧѧا مѧѧا لھѧѧوم لمѧѧة الخرطѧѧي ولایѧѧفیات فѧѧات المستشѧѧدمات والعملی

  . المقدمة
  .، الخدمات الصحیة، القدرة التنافسیةادارة الجودة الشاملةالكلمات المفتاحیة :    

  
ABSTRACT   

The study aimed to know the overall quality of the concept and its importance in 
providing high-quality health services and the availability of the key factors in the application 
and services and to take administrative factors, technical and human and financial, which 
may contribute to the raise if directed properly and have an adult in improving the quality of 
health services impact. Based on the nature of the study and the objectives it seeks, the 
analytical descriptive approach was used. It was based on the study of the phenomenon as it 
exists in reality and it is treated as a precise description and expressed in qualitative and 
quantitative terms. To analyze the analytical aspects of the research subject and then collect 
the initial data through the questionnaire as a main tool for research, designed specifically for 
this purpose, and distributed to government hospitals in Khartoum State, and included the 
study community department managers and patients in government hospitals in Khartoum 
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state. A random sample was collected (300) department managers and patients from the 
Khartoum government hospitals. Each individual has the opportunity to be a member of the 
study sample during the year 2016. The study concluded with a number of results, the most 
important of which is that the hospital management has the material potential (furniture, 
equipment, ...) to use the Six Sigma curriculum in a medium way. The hospital management 
is ready to use the Six Sigma curriculum to a high degree. Six Sigma  In the middle level, the 
hospital management is keen to train the heads of departments to form teams for the process 
of continuous improvement to a high degree, the hospital management is continuously 
improving the purpose of reducing the deviations and errors that occur, the hospital 
management is ready to provide an information system Its data continuously At, there is the 
management of the hospital readiness to provide direct contact with a medium degree of 
quality coaches tuning software system. The study presented a number of recommendations, 
the most important of which is linking the promotion system in the public hospitals in 
Khartoum state with the quality control program, paying attention to the overall quality and 
stressing the possibility of using it in hospitals in Khartoum State because of its scientific and 
practical importance and improving the quality of the services and the operations provided. 
 
KEYWORDS: total quality management, health services, competitiveness 
                                                                              2017 Sudan University of Science and Technology, All rights reserved 

 المقدمة 
 صفة عن تعبر الدارجة اللغویة المفاھیم وفق الجودة

 إما االموصوف وھذ الجید، بالموصوف ومرتبطة ملازمة
 شيء أو وبضائع) (سلع ملموس مادي شيء یكون أن

 الموصوف الشيء أن بمعنى (خدمات)، ملموس غیر
 ومقبول جید عنھ ویقال إیجابیة بمواصفات یتسم بالجودة

 الشيء ھذا تستخدم التي الجھة قبل من الأخص على
 ترتبط الجودة فإن وعلیھ بھ، تتعامل التي الجھة وكذلك
 مقبول بشكل وغیر الملموسة الملموسة الأشیاء بتقدیم
 منر أكث والضمنیة الوصفیة إیجابیاتھا تكون بحیث

 مواصفات على قد حازت الأشیاء ھذه كون أو سلبیاتھا،
 أو للقبول المختلفة المستویات من معین بمستوى إیجابیة
 .)1( الرفض

 الإداریة المفاھیم من الشاملة الجودة إدارة مفھوم عتبری
 ومبادئ أفكار مجموعة على المفھوم ھذا ویقوم الحدیثة،

 أن "ونشاطاتھا مجالاتھا اختلاف على للمؤسسات یمكن
 وتحسین ممكن أداء أفضل حقیق أرادتت ما إذا تطبقھا

 الأسواق في سمعتھا وتحسین أرباحھا وزیادة إنتاجیتھا
  .الخارجیة أو المحلیة سواء

ینظر الى إدارة الجودة الشاملة على أنھا قاطرة عظیمة 
للتغییر إلى الأفضل ومقیاس أساسي للمفاضلة بین 
المؤسسات حیث أعتمدت في الكثیر من المنظمات 
لأھمیتھا الإستراتیجیة الفائقة مما زاد من فاعلیتھا ومن 

  قدرتھا على البقاء في السوق التنافسیة.
رت جѧودة الخѧدمات الصѧحیّة حیѧث" كانѧت كلھѧا  ّ وقد تطو
تركѧѧѧز علѧѧѧى الرعایѧѧѧة السѧѧѧریریةّ بالمستشѧѧѧفیات، و كانѧѧѧت 
ر ھѧذا  ّ علاقة الطبیب بالمریض ھي محور الجودة ثم تطѧو
المفھوم حین أصبحت علاقة الخدمة ككل بالمریض، بمѧا 
یعنѧѧي بѧѧѧروز أھمیѧѧѧة دور بѧѧѧاقي أفѧѧѧراد الفریѧѧѧق  الصѧѧѧحي، 
الإداري، الخدمات المساندة في الجودة فمثلاً یمكن لجراح 
 ً ذي كفѧѧѧاءة عالیѧѧѧة إجѧѧѧراء جراحѧѧѧة ناجحѧѧѧة، ولكѧѧѧن نظѧѧѧرا

تمریضیة بعد العملیة تحدث مضѧاعفات لضعف الخدمة ال
على النتائج النھائیة للجراحѧة، و بالتѧالي جѧودة الخدمѧة " 

)2( .  
تتطلѧѧب إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة عملیѧѧات تحسѧѧین مسѧѧتمرة 
للمنتجѧѧات والخѧѧدمات والأداء وبѧѧѧدون توقѧѧف، ویجѧѧѧب أن 
یكون الكمال ھو الھدف النھائي المطلوب الوصѧـول لѧـھ، 

إلیھ بسѧھولھ . لѧذا یجѧب أن تبنѧى  وھـو لا یمكـن الوصول
سیاسѧѧة المنظمѧѧة وھیكلھѧѧا التنظیمѧѧي وطѧѧرق العمѧѧل فیھѧѧا 
علـى أسѧـاس تشѧـجیع ودعѧم عملیѧات التحسѧین والتطѧویر 

.ً   لتقدیم الأفضل دائما
المقدمѧة ذات  تكمѧن مشѧكلة الدراسѧة فѧي تفѧاوت الخѧدمات

  الجودة في القطاع الصحي.
ھوم الجودة لقد تبلورت أھداف الدراسة إلى معرفة مف

الشاملة واھمیتھا في تقدیم خدمات صحیة عالیة الجودة  
ومدى توفر العوامل الرئیسیة في التطبیق والخدمات والى 
أخذ العوامل الإداریة و التقنیة و البشریة و المالیة و التي 

جھت بالشكل الصحیح ویكون لھا وقد تساھم وترفع إذا و
  الصحیة.الأثر البالغ في تحسین جودة الخدمات 

اعتمد على المنھج الوصفي التحلیلي في ھذه الدراسة وقد 
من خلال دراسة تطبیقیة لمعرفة اھمیة الجودة الشاملة في 

  الخدمات الصحیة.
تم الحصول على البیانات المتعلقة بھذه الدراسة بالرجوع 
إلى الأدبیات و الكتب و الرسائل الجامعیة و البحوث 

ة  والمجلات, وذلك من أجل بناء العلمیة و التقاریر المالی
كما اتبع منھج  الإطار النظري للدراسة وتحقیق أھدافھا.

دراسة الحالة لدراسة الجودة الشاملة واھمیتھا في 
  الخدمات الصحیة.

  الجانب النظري
  :الشاملة الجودة لإدارة العامة المفاھیم
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 الإداریѧة المفѧاھیم مѧن الشѧاملة الجѧودة إدارة مفھѧوم یعتبر
 ومبѧادئي أفكار مجموعة على االمفھوم ھذ ویقوم الحدیثة،

  . " ونشاطاتھا مجالاتھا اختلاف على للمؤسسات مكن
 وتحسین ممكن أداء أفضل تحقیق أرادت ما إذا تطبقھا أن

 الأسѧѧواق فѧѧي سѧѧمعتھا أرباحھاوتحسѧѧین وزیѧѧادة إنتاجیتھѧѧا
  .أوالخارجیة المحلیة سواء
 الجѧѧودة إدارة مفھѧѧوم تناولѧѧت التѧѧي التعریفѧѧات أھѧѧم ومѧѧن

  الشاملة
 تطبیقي منھاج" أنھا على الفیدرالي الجودة معھد *عرفھا

 یѧتم إذ العمیѧل وتوقعѧات حاجѧات تحقیѧق إلѧى یھدف شامل
 فѧي المسѧتمر التحسѧین أجѧل من الكمیة الأسالیب استخدام

 )3(.العملیات والخدمات"
 إلѧى یھѧدف الأجѧل طویѧل جھѧد " أخѧر تعریѧف فѧي *وھي
 وتتحقق الجودة ، مفھوم نحو المؤسسة أنشطة كافة توجیھ
 تقѧѧدیم مѧѧن المؤسسѧѧة تѧѧتمكن عنѧѧدما الشѧѧاملة الجѧѧودة إدارة

 أو المسѧѧѧتھلكین تلبѧѧѧي توقعѧѧѧات التѧѧѧي الخѧѧѧدمات أو السѧѧѧلع
 جѧزءاً  المسѧتمر بالتحسѧین الالتزام یصبح وعندما تسبقھا،

 )4(المنظمة.  ثقافة من
 مѧѧن الشѧѧاملة الجѧѧودة إدارة مفھѧѧوم أن الشѧѧبراوي ویѧѧرى*

 مѧѧا إذا مغریѧѧاً  نموذجѧѧاً  ویعتبѧѧر الإداریѧѧة، المفѧѧاھیم أحѧѧدث
 على والعام الخاص القطاع من كل قبل من تطبیقھ أحسن

 إسѧѧتراتیجیة تمثѧѧل الجѧѧودة الشѧѧاملة إدارة فѧѧإن سѧѧواء ، حѧѧد
 تѧѧѧوفر إنھѧѧѧا إذ أفضѧѧѧل، تنافسѧѧѧي وضѧѧѧع لتحقیѧѧѧق ممتѧѧѧازة

 وتنمѧѧѧѧي التنافسѧѧѧѧي ، الوضѧѧѧѧع لھѧѧѧѧذا والأدوات الأسѧѧѧѧالیب
 دائماً  وھى الإدارة ، مستویات لجمیع والمھارات المعرفة

 ولھѧѧا الجѧѧودة ، فѧѧي المسѧѧتمر التحسѧѧین إجѧѧراء علѧѧى تركѧز
 والتغیѧѧرات المسѧѧتھلكین رغبѧѧات إلѧѧى المѧѧدى بعیѧѧدة نظѧѧرة

  )5(.علیھا تطرأ التي والتطورات
بѧѧѧѧالرغم مѧѧѧѧن اخѧѧѧѧتلاف  ینومѧѧѧѧن وجھѧѧѧѧة نظѧѧѧѧر البѧѧѧѧاحث    

 یكاد جلھا أن إلا التعریفات لمفھوم ادارة الجودة الشاملة ،
 علیھѧا یقѧوم التѧي الأساسѧیة في الأركان متشابھاً  یكون أن

 المسѧѧتمر والتحسѧѧین  الشѧѧمولیة علѧѧى التركیѧѧز حیѧѧث مѧѧن
 بѧѧین المشѧѧاركة وتطѧѧویر المسѧѧتھلك إسѧѧعاد علѧѧى والعمѧѧل
  .العاملین

  )6:(اھداف الجودة الشاملة
  ویرѧѧى التطѧاظ علѧوم بالحفѧة تقѧѧق بیئѧى خلѧل علѧالعم

 المستمر ودعمھ.
 .إشراك جمیع جھود العاملین في المنظمة 
 .تطویر ومتابعة أدوات القیاس لأداء العملیات 
  ةѧي عملیѧة فѧاءة والفاعلیѧضرورة الوصول الى الكف

الإنتѧѧاج لتحویѧѧل المѧѧدخلات الѧѧى مخرجѧѧات نھائیѧѧة 
 تخدم متطلبات العمیل.

 .التحسین المستمر على نوعیة المخرجات 
 ادة اѧѧѧلال زیѧѧѧن خѧѧѧاءة مѧѧѧتوى الكفѧѧѧع مسѧѧѧاون رفѧѧѧلتع

والجھѧѧѧѧود المشѧѧѧѧتركة لمسѧѧѧѧتویات الادارة المختلفѧѧѧѧة 
 والتشجیع على العمل الجماعي.

  ىѧتناد علѧرارات بالاسѧإرشاد العاملین الى اتخاذ الق
 الحقائق ولیس على المشاعر.

 .إیجاد سیاق ثقافي یعمل على تكثیف وعي العملاء 

  لاءѧѧѧن العمѧѧѧد مѧѧѧذب العدیѧѧѧود لجѧѧѧة الجھѧѧѧھ كافѧѧѧتوجی
 إن وجدت. والتقلیل من شكواھم

  )6( متطلبات رئیسیة لتطبیق إدارة الجودة الشاملة

 لنظام والثقافة الخاصة بالمنظمة. إعادة تشكیل ا 
 .تسویق وترویج البرنامج 
 .تعلیم وتدریب العاملین 
 .الاستعانة باستشاریین متخصصین 
 .تشكیل فریق العمل لإنجاز المھمات بكفاءة 
 العمل. العمل على تشجیع العاملین وتحفیزھم نحو 
 .الإشراف على العملیات ومتابعة أدائھم 

 لةالشام للجودة الاستراتیجي التخطیط
 عملیѧة " الشѧاملة للجѧودة الاسѧتراتیجي بѧالتخطیط قصѧدی

 طویلة جودة على للحصول رئیسیة أھداف وتحدید وضع
 تلك لتحقیق تتبع التي الرئیسیة الخطوات وكذلك ،" الأجل

 مسѧتویات لقیѧاس ومقѧاییس مؤشѧرات ووضѧع الأھѧداف ،
 )5(الأداء

 بالاسѧتعداد الجѧودة إدارة فѧي الاسѧتراتیجي التخطѧیط بدأی
 سѧیكون بمѧا والتنبѧؤ والتفكیѧر القادمѧة ، للمرحلѧة والعمѧل

 المرحلѧة ھѧذه فѧي الاعتبѧار بعѧین ویؤخѧذ المستقبل، علیھ
 سѧتتبع التѧي الاستراتیجیات وكذلك المنظمة، عمل طبیعة

   .لةیالطو الأھداف لتحقیق
 وضѧعھا وعنѧد المحѧددة الخطѧط ریتطѧو تمیѧ ذلѧك وبعѧد

 والعѧاملین للأقسѧام العمѧل تخطѧیط تمیѧ فاعلѧة بصѧورة
  .الموجودة والنشاطات

  ةالجودة الشاملة في القطاعات الصحی
م 1910 سѧنة إلѧى الصحیة الخدمات بجودة الاھتمام یرجع

 "دعѧاه نظامѧاً  "ایرسѧنتكودمان" الѧدكتور اقتѧرح عنѧدما ،
 ھѧذا ویقتضѧي" المستشفیات لأداء كمعیار النھائیة النتائج
 فعالیѧة مѧن للتأكѧد كافیѧة لفتѧرة مѧریض كѧل متابعѧة النظام
 فان العلاج فعالیة عدم تبین حال وفي لھ  طىعالم العلاج

 ذلѧك مѧن والإفادة الأسباب لمعرفة البحث المستشفى على
  .مستقبلاَ 

 عѧѧѧام (ACS) الأمریكیѧѧѧة الجراحѧѧѧة   كلیѧѧѧة طѧѧѧورت كمѧѧѧا
 للفحѧѧѧص نظѧѧام تلاھѧѧا للعمѧѧل معѧѧاییر مجموعѧѧة  م1917

 اللجنѧة إنشѧاء تѧم م1951عѧام وفѧي م 1918 عام والتفتیش
 تقѧѧѧدم التѧѧѧي المنظمѧѧѧات علѧѧѧي بالرقابѧѧѧة المكلفѧѧѧة المشѧѧѧتركة
  .الصحیة الخدمات

 الحѧد لتمثѧل المعѧاییر صیاغة إعادة تمتم 1970 العام في
  )7( تحقیقھا یمكن التي الجودة لمستویات الأمثل
  الصحي المجال في الجودة تعریف

 المحѧدد الھدف كونی حیث الصحیة الرعایة سیاق في أما
 الوضѧѧѧѧع تحسѧѧѧѧین ھѧѧѧѧو صѧѧѧѧحي نظѧѧѧѧام أي مѧѧѧѧن والمرجѧѧѧѧو
 خاصѧة صѧعوبة أكثѧر یكѧون الجودة تعریف فإن الصحي،

 الفسیولوجیة، النواحي أو الفیزیائیة بالنواحي یتعلق عندما
 بالمسѧѧѧتوى تعلѧѧѧق مѧѧѧا إذا صѧѧѧعوبة أقѧѧѧل یكѧѧѧون حѧѧѧین فѧѧѧي

  .عام شكل الصحیب
 التѧي  بأنھا الدرجѧة "الصحیة الخدمة جودة لوھر ویعرف
 إلѧѧѧى وللمجتمѧѧѧع للأفѧѧѧراد الصѧѧѧحیة الخѧѧѧدمات فیھѧѧѧا تصѧѧѧل

 مѧع أفضѧل لحیѧاة تحقیقѧاً  للصحة العام بالمستوى الارتفاع
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 والفنیѧѧة العلمیѧѧة الخبѧѧرات إلیѧѧھ توصѧѧلت مѧѧا أخѧѧر تطبیѧѧق
  )8(."أداء أفضل خلال من المتخصصة

 ابتكѧار ھѧي أي . متطورة لخدمة جدیدة ملامح أیضاً  وھي
 تمیز أو الأطباء أداء وتمیز المنتفعین تجذب جدیدة ملامح
 علѧى وكمثѧال .الآخѧرین عѧن الصѧحیة الخدمة تقدیم وحدة
 :ذلك

 .ةمتكامل خدمات -
 مریح. انتظار مكان -
 .المحوسب الطبي السجل -
 .الداخلي القسم في ساخنة وجبات تقدیم -
 .بالتلیفون الحالات متابعة -
 .الصحي الفریق أعضاء بھا ویلتزم واضحة التعلیمات -
 )9(المنزلیة. المتابعة زیارات -

 أبعاد الجودة الشاملة في القطاعات الصحیة
  تقوم منھجیة إدارة الجودة الشاملة على عدد من الأبعاد:

تتطلѧѧب إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة  التحسѧѧین المسѧѧتمر: -
عملیѧѧات تحسѧѧین مسѧѧتمرة للمنتجѧѧات والخѧѧدمات والأداء 
وبѧѧѧدون توقѧѧѧف، ویجѧѧѧب أن یكѧѧѧون الكمѧѧѧال ھѧѧѧو الھѧѧѧدف 
النھائي المطلوب الوصـول لـھ، وھـو لا یمكـن الوصول 
إلیھ بسھولھ . لذا یجب أن تبنى سیاسة المنظمة وھیكلھѧا 

جیع ودعم التنظیمي وطرق العمل فیھا علـى أسـاس تشـ
ً. لذا فإن  عملیات التحسین والتطویر لتقدیم الأفضل دائما
عملیـة التحسـین والتطـویر مسؤولیة جمیع من یعمل في 
المنظمѧѧѧة كرؤسѧѧѧاء ومرؤوسѧѧѧین وفѧѧѧي كافѧѧѧة المسѧѧѧتویات 

  )10(.التنظیمیة
تحسین أنظمة اتخاذ القرارات بناءً على المعلومات:  -

الجـودة المعلومات من أھم متطلبات تطبیق إدارة 
الشـاملة، لأن تـوافر أنظمة المعلومات اللازمة یؤدي 
إلى ارتفاع مستوى التأكد عند اتخاذ القـرار ویـؤثر 
ً على عامل التكلفة والوقت والكفاءة  ً إیجابیا تـأثیرا
والفاعلیة والـذي یـنعكس علـى نوعیـة السـلع والخدمات 

في  أن تبني نھج جمع الحقائق لتحقیق الوفرة .المقدمة
المعلومات یعطي رؤیة واضـحة لمتخـذ القرار عن 
الظروف المحیطھ بھ ، وبالتالي یساعده على اتخاذه في 
ضوء تلك الحقائق. ونظـام المعلومات المحوسب یساعد 
بشكل عام متخذي القرارات وفرق العمل على أداء 

  )10(مھامھم بشكل جید وحل مشاكل العمل بصورة فعالة 
یتوقѧѧѧѧف نجѧѧѧѧاح إدارة الجѧѧѧѧودة :العلیѧѧѧѧادعѧѧѧѧم الإدارة  -

الشѧѧѧاملة وتطبیѧѧѧق منھجیتھѧѧѧا ، علѧѧѧى مѧѧѧدى قناعѧѧѧة 
وإیمѧѧѧѧѧـان الإدارة العلیѧѧѧѧѧا فѧѧѧѧѧي المنظمѧѧѧѧѧة بفوائѧѧѧѧѧدھا 
وضرورتھا من أجل تحقیق التحسین المستمر فѧـي 
جـودة السـلع والخدمات لإیجاد مركز تنافسي جیѧد 

ھѧذه القناعѧة یجѧب أن تتѧرجم   .للمنظمة في السوق
مѧادي ومعنѧوي وبشѧـكل مسѧـتمر،  على شѧكل دعѧم

وتھیئـة المناخ التنظیمѧي المناسѧب علѧى اعتبѧار أن 
منھجیѧѧѧة إدارة الجѧѧѧودة الشѧѧѧاملة الجدیѧѧѧدة وتطبیقھѧѧѧا 
تتطلب اتخاذ قرارات إستراتیجیة من الإدارة العلیا 
في المنظمة التي تمتلك لوحدھا صلاحیة اتخاذ ھذه 

  .القرارات

لѧى المѧریض یعدّ التركیز عالتركیز على المریض: -
أحد الركائز المھمة التي یستند علیھѧا تطبیѧق إدارة 
الجѧѧѧودة الشѧѧѧاملة ، فقѧѧѧد خصصѧѧѧت جѧѧѧائزة مѧѧѧالكوم 

% من علامات التقییم للحصول علѧى  25العالمیة 
ھذه الجـائزة علѧـى إن نجѧاح المنظمѧة علѧى المѧدى 

، یـرتبط اھتمام المنظمة بزبائنھѧا وكیفیѧة  )7(البعید 
دھѧѧѧا فѧѧѧي المحافظѧѧѧة علѧѧѧى تحقیقھѧѧѧا لرغبѧѧѧاتھم بجھو

زبائنھا وقدرتھا في الاسـتجابة السـریعة لحاجـاتھم 
ً عѧѧن تقѧѧدیم  ورغبѧѧـاتھم المتغیѧѧرة باسѧѧتمرار، فضѧѧلا

 .خدمات ترضي أو تتجاوز توقعاتھم
  فوائد تطبیق الجودة الشاملة في القطاعات الصحیة

اتضѧѧح مѧѧن خѧѧلال الاسѧѧتخدام الھѧѧادف لإدارة الجѧѧودة 
الشاملة تحقیق العدید من آفاق النجاح المتمثل على سѧبیل 

 :)8(المثال لا الحصر فیما یلي 
  تحقیق الربحیة والقدرة التنافسیة في السوق. .1
  تقلیص الحوادث والشكاوي. .2
  تحقیق الرضا لدى المستھلكین. .3
 زیادة الفعالیة والكفاءة التنظیمیة. .4
 تحقیق منافع متعددة. .5

 
 :)9(ومن الأھداف المرجوة من تطبیق الجودة الشاملة 

تحقیѧѧѧѧق رضѧѧѧѧا المرضѧѧѧѧى: ویتضѧѧѧѧمن تحسѧѧѧѧین  .1
العلاقѧѧات مѧѧع المرضѧѧى (الاتصѧѧالات المفتوحѧѧة 
والمیسѧѧѧرة) ورضѧѧѧا المرضѧѧѧѧى عѧѧѧن الخѧѧѧѧدمات 

 المقدمة لھم.
 تحسین القدرة التنافسیة. .2
تحسین الإنتاجیة الكمیة، ویعني زیادة  .3

المخѧѧѧدومین للسѧѧѧریر  عѧѧѧدد المرضѧѧѧى
  الواحد (معدل الدوران).

 تقلیل كلفة إنتاج الخدمة الصحیة. .4
 تقلیل ومنع الأخطاء الطبیة. .5

مجѧѧѧالات تطبیѧѧѧق إدارة الجѧѧѧودة الشѧѧѧاملة فѧѧѧي القطاعѧѧѧات 
  )10(:الصحیة

) درجة تحقیق Effectivenessعالیة الرعایة ( -1
الإجراءات الصحیة المستخدمة للنتائج المرجوة 

تؤدي الرعایة إلى تحسن متوسط منھا . أي أن 
العمر مع توافر القدرة على الأداء الوظیفي 

  والشعور بالرفاھیة والسعادة بشكل مستمر.
): اختیار Appropriatenessالملائمة ( -2

  الإجراءات الصحیة الملائمة لحالة المریض. 
) : تقبل المریض Acceptanceالقبول ( -3

  (والمجتمع) لاستخدام إجراء صحي معین. 
مكانیة الحصول على الخدمة إ -4

) : مثال ذلك قوائم الانتظار Accessالصحیة(
للحصول على مواعید سواء في العیادات 
  الخارجیة أو للتنویم أو لإجراء عملیات جراحیة.

): مدى توفر الرعایة الصحیة Equityالعدالة ( -5
ً وعدم وجود تفاوت في  لمن یحتاجونھا فعلا
إمكانیة الحصول علیھا بین فئات المجتمع 

  لأسباب غیر صحیة. 
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) : الاستخدام الأمثل Efficiencyالكفاءة ( -6
ً بالاعتبار الاحتیاجات  للموارد والتكالیف أخذا

  الأخرى والمرضى الآخرین.
للمستشفیات الحكومیة بولایة حالة الراسة إجراء دوتم 

مدى التزام ودعم الادارة  الخرطوم وذلك للوقوف على
التحسین المستمر في جودة  العلیا في ضبط الجودة ،

الخدمات الصحیة ، مدى توفر الموارد البشریة في ضبط 
، ومدى توفیر العملیات والانظمة في تطبیق  الجودة

  الجودة الشاملة.
        الجانب التطبیقي

یعبر مجتمع الدراسة عن جمیع مفردات الظاھرة التي 
یدرسھا الباحث، وبذلك فإن مجتمع الدراسة ھو جمیع 
نون موضوع المشكلة. وشمل  ّ الأفراد أو الأشیاء الذین یكو
مجتمع الدراسة مدیري الأقسام والمرضى في المستشفیات 

  الحكومیّة في ولایة الخرطوم.
سѧѧѧѧتبانة) بعѧѧѧѧد التحقѧѧѧѧق وقѧѧѧѧد تѧѧѧѧم توزیѧѧѧѧع أداة الدراسѧѧѧѧة (الا

) محكمѧѧѧین مѧѧѧن أسѧѧѧاتذة الإدارة فѧѧѧي 3مѧѧن صѧѧѧدقھا علѧѧѧى (
ّ وزعѧѧѧѧѧت علѧѧѧѧѧى  عѧѧѧѧѧدد مѧѧѧѧѧن الجامعѧѧѧѧѧات الرسѧѧѧѧѧمیة ، ثѧѧѧѧѧم

المستشѧѧѧѧѧѧѧفیات العѧѧѧѧѧѧѧاملین بالقطѧѧѧѧѧѧѧاع الطبѧѧѧѧѧѧѧي والاداري ب
) 320الحكومیѧѧѧّة فѧѧѧي الخرطѧѧѧوم بشѧѧѧكل عشѧѧѧوائي بواقѧѧѧع (

) اسѧѧѧتبانة بنسѧѧѧبة اسѧѧѧترجاع 300م اسѧѧѧترجاع (تѧѧѧ، اسѧѧѧتبانة
, وبعѧѧѧد تѧѧѧѧدقیقھا وجѧѧѧد أن جمیعھѧѧѧѧا تقریبѧѧѧѧاً %) 94بلغѧѧѧت (

  .صالح لإدخالھ في التحلیل
تم إعداد وتطویر أداة الدراسة الحالیة والمتمثلة بإستبانة 
لجمع البیانات عن متغیرات الدراسة, وذلك بعد استعراض 
شامل للأدبیات والدراسات المتعلقة بموضوع الدراسة, 

  لنحو التالي:وسنتطرق إلى ذكر محتویات الاستبانة على ا
ّن المعلومات الدیموغرافیةّ  ل: والذي یتضم ّ القسم الأو
لأفرد عینة الدراسة، والتي اشتملت على (العمر، المؤھل 
العلمي، عدد سنوات الخبرة، مجال العمل، عدد الدورات 

  سیجما ).ستة  التدریبیة التي التحق بھا في مجال منھج 
ن من القسم الثاني: وھو عبارة عن محاور الاست ّ بانة، یتكو

عة على (22( ّ التزام ودعم القیادة  ) محاور:4) فقرة، موز
سیجما العلیا والأدوات في ضبط الجودة وتطبیق منھج 

في المستشفیات في ولایة الخرطوم، واحتوت على  ستة
 ) فقرات.5(

) 6التحسین المستمر وضبط الجودة، واحتوت على (
 فقرات.

ّر المواد البشریة في ضبط الجودة وتطبیق منھج  مدى توف
 ) فقرات.5، واحتوت على ( سیجما ستة

 سیجما ستةمدى توفیر العملیات والأنظمة في تطبیق 
للحصول على نتائج متمیّزة في ضبط الجودة، واحتوت 

 ) فقرات.6على (
 Likert/ Fiveاعتمد الباحث سلم لیكرت الخماسي (

Point Scaleالدراسةید مستوى الإجابات في أداة ) لتحد ,

) للإجابة التي تعكس درجة xوذلك بوضع إشارة (
ً موافقتھم سواء أكانت  , متوسطة , مرتفعة , مرتفعة جدا

. وذلك لتقدیر مستوى الإجابة منخفضة جداً , منخفضة 
العاملین بالمجال على محاور الدراسة من وجھة نظر 

حكومیة في ولایة في المستشفیات ال الطبي والاداري
الخرطوم. وقد تم اعتماد ثلاثة مستویات للمتوسطات 

  الحسابیة على النحو التالي: 

    
 المتوسط التقییم

 3.6 من أعلى الجودة عالي
 3.6 إلى 2.6 من  مقبول

 2.6  من أقل تطویر یحتاج

  
 .)0.05لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لالتزام و دعم القیادة العلیا على ضبط الجودة عند مستوى دلالة (الفرضیة الأولى: 

لمناقشة ھذه الفرضیة, تم استخراج المتوسطات الحسابیة, 
لتقدیرات أفراد  ومعامل الاختلاف والانحرافات المعیاریة,

عینة الدراسة على فقرات المحور الأول من الدراسة, 
) T) یوضح ذلك, كما تم تطبیق اختبار (4جدول رقم (

) على المتوسط One- Sample t.Testللعینات المنفردة (
العام للفقرات التي تقیس مدى التزام و دعم القیادة العلیا 

لخرطوم كما على ضبط الجودة في المستشفیات في ولایة ا
ولایة في مستشفیات  الكادر الاداري والطبيیراھا 

 ) یوضح ذلك.1الخرطوم، جدول (

) فقرات, 5تتضمن أسئلة المحور الأول من الدراسة على  (
سالیب لالتزام و دعم القیادة العلیا على الأتتحدث عن أھم 

ضبط الجودة في المستشفیات في ولایة الخرطوم. حیث 
الدراسة أن درجة الالتزام ودعم القیادة یرى أفراد عینة 

العلیا على ضبط الجودة في المستشفیات في ولایة 
) , وذلك بدلالة الوسط الحسابي العام لھا مقبولةالخرطوم (

). وقد تم استخراج المتوسطات 3.50والذي بلغ قیمتھ (
لكل  ومعامل الاختلاف الحسابیة والانحرافات المعیاریة

الدراسة, كما ھي موضحة في الجدول فقرة من فقرات ھذه 
  ) التالي:4رقم (
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المتوسطات والانحرافات المعیاریة لفقرات الالتزام ودعم القیادة العلیا على ضبط الجودة في المستشفیات ) 1جدول رقم (
  )n  =300في ولایة الخرطوم (

سط وال الفقرات لرقما
الانحراف  التقییم الحسابي

 المعیاري
عامل 

  درجة التجانس الاختلاف

یتوفر لدى إدارة المستشفى الاستعداد اللازم لاستخدام  1
عالي  3.84 منھج السیجما ستة.

 متجانس %21 0.80 الجودة

تتوفر لدى إدارة المستشفى الإمكانیةّ المالیة لاستخدام  2
 متجانس %31 1.08  مقبول 3.45 منھج السیجما ستة.

یوجد لدى إدارة المستشفى الإمكانیة المادیة  3
 متجانس %30 1.06  مقبول 3.49 (أثاث،أجھزة،...) لاستخدام منھج السیجما ستة.

یوجد لدى إدارة المستشفى الاستعداد لتوفیر التسھیلات  4
 متجانس %31 1.08  مقبول 3.47 و الوقت و الأدوات لاستخدام برنامج ضبط الجودة.

یتوفر لدى الإدارة خطة إستراتیجیة واضحة في تطبیق  5
 متجانس %33 1.08  مقبول 3.28 منھج السیجما ستة.

 متجانس %29 0.86  مقبول 3.50 المتوسط العام

  مspss ،2016المصدر: إعداد الباحث بإستخدام 
) نصھا 1رقم (إلى أن: كانت الفقرة ) 1(یشیر الجدول رقم 

"یتوفر لدى إدارة المستشفى الاستعداد اللازم لاستخدام 
 سیجما. " في المرتبة الأولى بمتوسط حسابيستة منھج ال

) ونصھا: " 3وتلیھا  الفقرة رقم ( عالي الجودة) 3.84(
یوجد لدى إدارة المستشفى الإمكانیة المادیة 

توسط (أثاث،أجھزة،...) لاستخدام منھج السیجما ستة " بم
) 5) بدرجة متوسطة. وجاءت الفقرة رقم (3.49حسابي (

ونصھا: " یتوفر لدى الإدارة خطة إستراتیجیة واضحة في 
  تطبیق منھج السیجما ستة

 
  اسئلة المحور الاول) 1شكل رقم (

 sixودعم القیادة العلیا والأدوات في ضبط الجودة وتطبیق منھج التزام اسئلة المحور الاول : حول 
sigma .في المستشفیات في ولایة الخرطوم  

  مExcel ،2016المصدر: إعداد الباحث بإستخدام 

یتوفر لدى إدارة المستشفى الى انھ النسبة المرتفعة  اشارت
یوجد كما ، اللازم لاستخدام منھج السیجما ستة الاستعداد

لدى إدارة المستشفى الإمكانیة المادیة (أثاث،أجھزة،...) 
یتوفر  كذلك .بدرجة متوسطة منھج السیجما ستةلاستخدام 

3.84 

3.45 3.49 3.47 

3.28 

3.5 

3
3.1
3.2
3.3
3.4
3.5
3.6
3.7
3.8
3.9

یتوفر لدى إدارة المستشفى 
الاستعداد اللازم لاستخدام منھج 

  .السیجما ستة

یوجد لدى إدارة المستشفى 
الإمكانیة المادیة 

لاستخدام منھج ...) أثاث،أجھزة،(
  .السیجما ستة

یتوفر لدى الإدارة خطة 
إستراتیجیة واضحة في تطبیق 

  .منھج السیجما ستة
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ً. السیجما ستةلدى الإدارة خطة إستراتیجیة واضحة في تطبیق منھج    بدرجة متوسطة ایضا
) على المتوسط العام لقیاس  تقیس مدى الالتزام و دعم One- Sample t.Test) للعینات المنفردة (Tنتائج تطبیق اختبار ( )2(رقم جدول 

  )n=300القیادة العلیا على ضبط الجودة في المستشفیات في ولایة الخرطوم (

 المجال
المتوسط 

 الحسابي

  الانحراف 

 المعیاري

درجات 

 الحریة
 قیمة (ت)

الدلالة 

 الإحصائیة

تقیس مدى الالتزام و دعم القیادة العلیا على 

ضبط الجودة في المستشفیات في ولایة 

 الخرطوم

3.50 0.86 299 70.582 0.00 

  مspss ،2016المصدر: إعداد الباحث بإستخدام 
 عند) وجود تأثیر ذو دلالة إحصائیة 2یظھر من الجدول (

) مدى الالتزام و دعم مستوى الدلالة (
القیادة العلیا على ضبط الجودة في المستشفیات في ولایة 

) وبدلالة T)(70.582الخرطوم, حیث بلغت قیمة (
  ). 0.00إحصائیة (

تحرص إدارة المستشفى شارت النسبة المرتفعة الى انھ أ
على تدریب رؤساء الأقسام على تشكیل فرق عمل لعملیة 

تعمل إدارة المستشفى على ، كما  ن المستمرالتحسی
التحسین المستمر لغرض تخفیض الانحرافات و الأخطاء 

  . التي تحدث
الفرضیة الثانیة: لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للتحسین 

عند  سیجما ستةفي ضبط الجودة و تطبیق منھج   المستمر
  . )0.05مستوى دلالة (

المتوسطات الحسابیة,  لمناقشة ھذه الفرضیة, تم استخراج
والانحرافات المعیاریة, لتقدیرات أفراد عینة الدراسة على 

) یوضح 3فقرات المحور الثاني من الدراسة, جدول رقم (

 -One) للعینات المنفردة (Tذلك, كما تم تطبیق اختبار (
Sample t.Test على المتوسط العام للفقرات التي تقیس (

في ضبط الجودة  مستمرمدى تطبیق أسالیب التحسین ال
في المستشفیات في ولایة  سیجما ستةوتطبیق منھج  

في  العاملین بالمجال الطبي والاداريالخرطوم كما یراھا 
 ) یوضح ذلك.9مستشفیات الخرطوم، جدول (

) فقرات, 6تتضمن أسئلة المحور الثاني من الدراسة على (
في ضبط الجودة  تتحدث عن أھم أسالیب التحسین المستمر

في المستشفیات في ولایة  سیجما ستةوتطبیق منھج  
الخرطوم. حیث یرى أفراد عینة الدراسة أن درجة 

سیجما في ضبط الجودة و تطبیق منھج   لتحسین المستمرا
في المستشفیات في ولایة الخرطوم (مرتفعة) , وذلك  ستة

بدلالة المتوسط الحسابي العام لھا والذي بلغ قیمتھ 
). وقد تم استخراج المتوسطات الحسابیة 4.11(

والانحرافات المعیاریة لكل فقرة من فقرات ھذه الدراسة, 
  ) التالي:3كما ھي موضحة في الجدول رقم (
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في  سیجما ستةفي ضبط الجودة وتطبیق منھج   المتوسطات والانحرافات المعیاریة لفقرات التحسین المستمر )3جدول رقم (
  )n  =300المستشفیات في ولایة الخرطوم (

سط وال الفقرات الرقم
الانحراف   التقییم الحسابي

  درجة التجانس معامل الاختلاف المعیاري

تنظر إدارة المستشفى إلى التحسین المستمر على أنھ  1
ً من متطلبات الجودة.   متجانس %20 0.82 عالي الجودة 4.06 جزءا

منھج السیجما ستة لغرض تعتمد إدارة المستشفى على  2
  متجانس %18 0.73 عالي الجودة 4.09 تطویر المعرفة لأبعاد العملیة الإداریة و الفنیة.

تحرص إدارة المستشفى على معرفة اقتراحات  3
  متجانس %19 0.80 عالي الجودة 4.13 العملاء للاستفادة منھا في تحسین جودة الخدمات.

تحرص إدارة المستشفى على تدریب رؤساء الأقسام  4
  متجانس %4 0.71 عالي الجودة 4.14 على تشكیل فرق عمل لعملیة التحسین المستمر.

تقوم إدارة المستشفى بالإجراءات اللازمة للتأكد من أن  5
  متجانس %18 0.74 عالي الجودة 4.13 خطط تحسین الجودة یتم تنفیذھا من قبل العاملین.

6 
التحسین المستمر لغرض تعمل إدارة المستشفى على 

تخفیض الانحرافات و الأخطاء التي تحدث في تطبیق 
 منھج السیجما ستة.

  متجانس %18 0.74 عالي الجودة 4.14

  متجانس %12  0.49 عالي الجودة  4.11  المتوسط العام  

  مspss ،2016المصدر: إعداد الباحث بإستخدام 
  

) نصھا 4كانت الفقرة رقم ( ) إلى أن:2یشیر الجدول رقم (
تحѧѧرص إدارة المستشѧѧفى علѧѧى تѧѧدریب رؤسѧѧاء الأقسѧѧام  "

فѧѧي  ".علѧѧى تشѧѧكیل فѧѧرق عمѧѧل لعملیѧѧة التحسѧѧین المسѧѧتمر.
) بدرجѧѧة مرتفعѧѧة 4.14المرتبѧة الأولѧѧى بمتوسѧѧط حسѧابي (

تعمل إدارة المستشفى على  ) ونصھا "6وتلیھا فقرة رقم (
التحسین المستمر لغرض تخفیض الانحرافات و الأخطѧاء 

بمتوسѧѧѧط  التѧѧѧي تحѧѧѧدث فѧѧѧي تطبیѧѧѧق مѧѧѧنھج السѧѧѧیجما سѧѧѧتة"
  ) بدرجة مرتفعة.4.14حسابي (
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  الثانياسئلة المحور ): یوضح  2شكل رقم (
   المستمر في ضبط الجودةالتحسین : حول  الثاني اسئلة المحور

  
  مExcel ،2016المصدر: إعداد الباحث بإستخدام 

  

) على المتوسط العام لقیاس تقیس مدى تطبیق أسالیب One- Sample t.Test) للعینات المنفردة (Tنتائج تطبیق اختبار (  :)4(رقم جدول 
  )n=300في المستشفیات في ولایة الخرطوم ( سیجما ستةفي ضبط الجودة وتطبیق منھج   التحسین المستمر

المتوسط  المجال
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

درجات 
الدلالة  )Tقیمة ( الحریة

 الإحصائیة

في  تقیس مدى تطبیق أسالیب التحسین المستمر
ضبط الجودة وتطبیق منھج  سیجما ستة في 

 0.00 144.487 299 0.49 4.11 المستشفیات في ولایة الخرطوم

  مspss ،2016المصدر: إعداد الباحث بإستخدام 
 ) دولѧѧن الجѧѧر مѧѧة 4یظھѧѧѧأثیر ذو دلالѧѧود تѧѧوج (

) إحصائیة عنѧد مسѧتوى الدلالѧة (
فѧي ضѧبط  أسѧالیب التحسѧین المسѧتمر في تطبیق

فѧѧѧѧѧي  سѧѧѧѧѧیجما سѧѧѧѧѧتةالجѧѧѧѧѧودة وتطبیѧѧѧѧѧق مѧѧѧѧѧنھج  
حیث بلغت قیمة  المستشفیات في ولایة الخرطوم

)T(  )144.487) 0.00) وبدلالة إحصائیة .( 
لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة وفرة الفرضیة الثالثة: 

  سѧیجما سѧتةالموارد البشریة على ضبط الجودة و تطبیق 
  )0.05عند مستوى دلالة (

لمناقشة ھذه الفرضیة, تم استخراج المتوسطات الحسابیة, 
الدراسة على والانحرافات المعیاریة, لتقدیرات أفراد عینة 

) 11فقѧѧرات المحѧѧور الثѧѧѧاني مѧѧن الدراسѧѧѧة, جѧѧدول رقѧѧѧم (

) للعینѧات المنفѧردة Tیوضح ذلك, كمѧا تѧم تطبیѧق اختبѧار (
)One- Sample t.Test راتѧام للفقѧط العѧى المتوسѧعل (

وفرة الموارد البشریة على أسالیب التي تقیس مدى تطبیق 
فѧѧي المستشѧѧفیات فѧѧي  سѧѧیجما سѧѧتةضѧѧبط الجѧѧودة و تطبیѧѧق 

العѧѧاملین فѧѧي المجѧѧال الطبѧѧي كمѧѧا یراھѧѧا  یѧѧة الخرطѧѧومولا
) یوضѧѧح 5فѧѧي مستشѧѧفیات الخرطѧѧوم، جѧѧدول ( والاداري

  ذلك
) 5تتضѧѧمن أسѧѧѧئلة المحѧѧѧور الثالѧѧѧث مѧѧѧن الدراسѧѧѧة علѧѧѧى  (

وفرة الموارد البشریة على فقرات, تتحدث عن أھم أسالیب 
فѧѧي المستشѧѧفیات فѧѧي  سѧѧیجما سѧѧتةضѧѧبط الجѧѧودة و تطبیѧѧق 

ث یرى أفراد عینة الدراسة أن أسالیب ولایة الخرطوم. حی
سѧیجما وفرة الموارد البشریة على ضبط الجودة و تطبیѧق 

فѧѧي المستشѧѧفیات فѧѧي ولایѧѧة الخرطѧѧوم (متوسѧѧطة) ,  سѧѧتة

4.06 

4.09 

4.13 
4.14 

4.13 
4.14 

4.11 

4.02

4.04

4.06

4.08

4.1

4.12

4.14

4.16

تنظر إدارة 
المستشفى إلى 

التحسین المستمر 
 ً على أنھ جزءا
من متطلبات 

  .الجودة

تعتمد إدارة 
المستشفى على 
منھج السیجما 
ستة لغرض 

تطویر المعرفة 
لأبعاد العملیة 
  .الإداریة و الفنیة

تحرص إدارة 
المستشفى على 
معرفة اقتراحات 
العملاء للاستفادة 
منھا في تحسین 
  .جودة الخدمات

تحرص إدارة 
المستشفى على 
تدریب رؤساء 
الأقسام على 

تشكیل فرق عمل 
لعملیة التحسین 

  .المستمر

تقوم إدارة 
المستشفى 

بالإجراءات 
اللازمة للتأكد من 
أن خطط تحسین 
الجودة یتم تنفیذھا 

  .من قبل العاملین

تعمل إدارة 
المستشفى على 

التحسین المستمر 
لغرض تخفیض 
الانحرافات و 
الأخطاء التي 

تحدث في تطبیق 
منھج السیجما 

  .ستة

  المتوسط 
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وذلك بدلالة المتوسط الحسابي العѧام لھѧا والѧذي بلѧغ قیمتѧھ 
). وقѧѧѧѧѧѧد تѧѧѧѧѧѧم اسѧѧѧѧѧѧتخراج المتوسѧѧѧѧѧѧطات الحسѧѧѧѧѧѧابیة 3.39(

ة من فقرات ھذه الدراسѧة, والانحرافات المعیاریة لكل فقر
  ) التالي:5كما ھي موضحة في الجدول رقم (

  
المتوسطات والانحرافات المعیاریة لفقرات أسالیب وفرة الموارد البشریة على ضبط الجودة و تطبیق سیجما ستة   :)5جدول رقم (

  )n  =300في المستشفیات في ولایة الخرطوم (
الوسط  الفقرات الرقم

الانحراف   التقییم الحسابي
 المعیاري

معامل 
 الاختلاف

درجة 
  التجانس

إدارة المستشفى لدیھا الاستعداد لربط الترقیات في  1
  متجانس %34 1.04 مقبول 3.10 المستشفى ببرنامج ضبط الجودة.

إدارة المستشفى لدیھا الاستعداد لربط مكافآت الإدارة العلیا  2
  متجانس %28 0.94 مقبول 3.37 برنامج ضبط الجودة.بنجاح تطبیق 

إدارة المستشفى لدیھا الاستعداد والقدرة على تعیین خبراء  3
  متجانس %25 0.95 عالي الجودة 3.76 واستشاریین لتطبیق برنامج ضبط الجودة.

توفر إدارة المستشفى حوافز مادیةّ للعالمین الذین یأخذون  4
  متجانس %32 1.09 مقبول 3.40 برنامج ضبط الجودة. على عاتقھم مسئولیة تنفسذ

توفر إدارة المستشفى حوافز معنویةّ للعالمین الذین یأخذون  5
  متجانس %32 1.06 مقبول 3.35 على عاتقھم مسئولیة تنفسذ برنامج ضبط الجودة.

  متجانس %21 0.72 مقبول  3.39 المتوسط العام

  مspss ،2016المصدر: إعداد الباحث بإستخدام     
  ) إلى أن:5یشیر الجدول رقم (

 ) مѧѧرة رقѧѧت الفقѧѧھا "3كانѧѧدیھا  ) نصѧѧفى لѧѧإدارة المستش
الاسѧѧѧتعداد والقѧѧѧدرة علѧѧѧى تعیѧѧѧین خبѧѧѧراء واستشѧѧѧاریین 

فѧѧي المرتبѧѧة الأولѧѧى  "لتطبیѧѧق برنѧѧامج ضѧѧبط الجѧѧودة..
) بدرجة مرتفعة, وجاءت الفقرة 3.76بمتوسط حسابي (

إدارة المستشѧѧѧѧفى لѧѧѧѧدیھا الاسѧѧѧѧتعداد لѧѧѧѧربط  )"1(رقѧѧѧѧم 

" فѧѧي .الترقیѧѧات فѧѧي المستشѧѧفى ببرنѧѧامج ضѧѧبط الجѧѧودة.
) بدرجѧѧѧѧة 3.10المرتبѧѧѧѧة الأخیѧѧѧѧرة بمتوسѧѧѧѧط حسѧѧѧѧابي (

 .متوسطة

 
   الثالثاسئلة المحور ): یوضح  3شكل رقم (

ّر المواد البشریة في ضبط الجودة وتطبیق منھج  الثالث اسئلة المحور   سیجما ستة: مدى توف
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  مExcel ،2016المصدر: إعداد الباحث بإستخدام            

  

إدارة المستشفى لدیھا اشارت النسبة المرتفعة الى ان 
الاستعداد والقدرة على تعیین خبراء واستشاریین لتطبیق 

إدارة المستشفى لدیھا ،  كما ان  الجودةبرنامج ضبط 

الاستعداد لربط الترقیات في المستشفى ببرنامج ضبط 
  بدرجة منخفضة. الجودة

) على المتوسط العام لقیاس  تقیس مدى One- Sample t.Test) للعینات المنفردة (Tنتائج تطبیق اختبار (  :)6(رقم  جدول
 )n=300أسالیب وفرة الموارد البشریة على ضبط الجودة و تطبیق سیجما ستة في المستشفیات في ولایة الخرطوم (تطبیق 

الانحراف  المتوسط الحسابي المجال
 الدلالة الإحصائیة )Tقیمة ( درجات الحریة المعیاري

تقیس مدى تطبیق أسالیب وفرة الموارد 
البشریة على ضبط الجودة و تطبیق سیجما 

 ستة في المستشفیات في ولایة الخرطوم.
3.39 0.72 299 82.154 0.00 

  مspss ،2016المصدر: إعداد الباحث بإستخدام  

 ) دولѧѧن الجѧѧر مѧѧة 6یظھѧѧѧأثیر ذو دلالѧѧود تѧѧوج (
) فѧي إحصائیة عند مسѧتوى الدلالѧة (

أسѧѧѧالیب وفѧѧѧرة المѧѧѧوارد البشѧѧѧریة علѧѧѧى ضѧѧѧبط  تطبیѧѧق
في المستشفیات في ولایة  سیجما ستةالجودة و تطبیق 
) وبدلالѧѧة T( )82.154بلغѧѧت قیمѧѧة ( الخرطѧѧوم حیѧѧث

 ). 0.00إحصائیة (

لا یوجد أثر ذو دلالة لفرضیة الرابعة: ا
إحصائیة للعملیات و الأنظمة على ضبط 
الجودة و تطبیق منھج  سیجما ستة عند 

  ). 0.05مستوى دلالة (

لمناقشة ھذه الفرضیة, تم استخراج المتوسطات الحسابیة, 
والانحرافات المعیاریة, لتقدیرات أفراد عینة الدراسة على 

) یوضح 7فقرات المحور الثاني من الدراسة, جدول رقم (
 -One) للعینات المنفѧردة (Tذلك, كما تم تطبیق اختبار (

Sample t.Test يѧѧرات التѧѧام للفقѧѧط العѧѧى المتوسѧѧعل (
لعملیات و الأنظمة على ضبط الجودة و تطبیق اتقیس أثر 

كما  في ولایة الخرطوم في المستشفیات سیجما ستةمنھج  
في مستشفیات  العاملین في المجال الطبي والاداريیراھا 

 ) یوضح ذلك.7الخرطوم، جدول (
) 6( مѧѧѧن الدراسѧѧѧة علѧѧѧى  الرابѧѧѧعتتضѧѧѧمن أسѧѧѧئلة المحѧѧѧور 

فقرات, تتحدث عن أھم أسالیب للعملیات و الأنظمѧة علѧى 
ضبط الجودة فѧي المستشѧفیات فѧي ولایѧة الخرطѧوم. حیѧث 

3.1 
3.37 

3.76 

3.4 3.35 3.39 

0

0.5

1

1.5

2

2.5

3

3.5

4

إدارة المستشفى 
لدیھا الاستعداد 

لربط الترقیات في 
المستشفى ببرنامج 

  .ضبط الجودة

إدارة المستشفى 
لدیھا الاستعداد 
لربط مكافآت 

الإدارة العلیا بنجاح 
تطبیق برنامج 

  .ضبط الجودة

إدارة المستشفى 
لدیھا الاستعداد 

والقدرة على تعیین 
خبراء واستشاریین 

لتطبیق برنامج 
  .ضبط الجودة

توفر إدارة 
المستشفى حوافز 
مادیّة للعالمین 

الذین یأخذون على 
عاتقھم مسئولیة 
تنفسذ برنامج 
  .ضبط الجودة

توفر إدارة 
المستشفى حوافز 
معنویّة للعالمین 

الذین یأخذون على 
عاتقھم مسئولیة 
تنفسذ برنامج 
  .ضبط الجودة

  المتوسط العام
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لعملیات والأنظمة على ایرى أفراد عینة الدراسة أن درجة 
ضѧѧѧѧبط الجѧѧѧѧودة فѧѧѧѧي المستشѧѧѧѧفیات فѧѧѧѧي ولایѧѧѧѧة الخرطѧѧѧѧوم 

) , وذلك بدلالة المتوسط الحسابي العام لھا والذي مرتفعة(

). وقد تم استخراج المتوسطات الحسѧابیة 4.06قیمتھ (بلغ 
والانحرافات المعیاریة لكل فقرة من فقرات ھذه الدراسѧة, 

 ) التالي:7كما ھي موضحة في الجدول رقم (
وتطبیق منھج  سیجما ستة في المتوسطات والانحرافات المعیاریة لفقرات للعملیات و الأنظمة على ضبط الجودة : )7جدول رقم (

  )n =300المستشفیات في ولایة الخرطوم (

الوسط  الفقرات لرقما
الانحراف   التقییم الحسابي

 المعیاري
معامل 
  درجة التجانس  الاختلاف

إدارة المستشفى لدیھا الاستعداد لتوفیر نظام لتبادل المعلومات و  1
  متجانس %21 0.83 عالي الجودة 4.02 تدفقھا بین برامج ضبط الجودة.

إدارة المستشفى لدیھا الإمكانیة لتوفیر نظام لجمع المعلومات  2
  متجانس %21 0.86 عالي الجودة 4.03 عن المرضى والخدمات المقدمة لھم.

إدارة المستشفى لدیھا الاستعداد لتوفیر نظام معلومات یتم  3
  متجانس %22 0.89 عالي الجودة 4.11 تحدیث بیاناتھ بشكل مستمر.

إدارة المستشفى الاستعداد لتوفیر نظام اتصال مباشر یوجد لدى  4
  متجانس %21 0.84 عالي الجودة 4.01 برامج ضبط الجودة.بمدربي 

یوجد لدى الإدارة العلیا إمكانیة لتوفیر برمجیات تمكن من  5
  متجانس %21 0.86 الجودةعالي  4.04 استخدام أدوات وتقنیات حدیثة لاستخدامھا في عملیة التدریب.

ً على أسس  6 تقوم إدارة المستشفى بتنفیذ البرامج التدریبیة بناء
  متجانس %19 0.80 عالي الجودة 4.12 ومعاییر واضحة.

  متجانس %14 0.57 الجودةعالي  4.06 المتوسط العام  

  مspss ،2016المصدر: إعداد الباحث بإستخدام 
  ) إلى أن:7یشیر الجدول رقم (

 ) تقوم إدارة  ) ونصھا "6جاءت الفقرة رقم
ً على أسس  المستشفى بتنفیذ البرامج التدریبیة بناء
ومعاییر واضحة." في المرتبة الأولى بمتوسط 

إدارة  )"3تلیھا الفقرة رقم ( ), 4.12حسابي (
المستشفى لدیھا الاستعداد لتوفیر نظام معلومات 

" بمتوسط حسابي تھ بشكل مستمر.یتم تحدیث بیانا
  ) بدرجة مرتفعة.4.11(

 ) إدارة یوجد لدى  ) نصھا "4كانت الفقرة رقم
 لاستعداد لتوفیر نظام اتصال مباشالمستشفى ا

في المرتبة  "برامج ضبط الجودة.بمدربي 
) بدرجة 4.01الأخیرة بمتوسط حسابي (

 متوسطة. 
 ) الرابعاسئلة المحور ): یوضح  4شكل رقم  

للحصول على نتائج متمیزّة  سیجما ستةمدى توفیر العملیات والأنظمة في تطبیق الرابع: سئلة المحور أ
  في ضبط الجودة
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  مExcel ،2016المصدر: إعداد الباحث بإستخدام            

) على المتوسط العام لقیاس أثر العملیات و One- Sample t.Test) للعینات المنفردة (Tاختبار (نتائج تطبیق : )8( رقم جدول
 )n=300الأنظمة على ضبط الجودة و تطبیق منھج سیجما ستة في المستشفیات في ولایة الخرطوم (

المتوسط  المجال
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

درجات 
الدلالة  )Tقیمة ( الحریة

 الإحصائیة

تقیس أثر العملیات و الأنظمة على ضبط 
 0.00 123.105 299 0.57 4.06 الجودة و تطبیق منھج  سیجما ستة

  مspss ،2016المصدر: إعداد الباحث بإستخدام          

 ) دولѧѧѧѧن الجѧѧѧѧر مѧѧѧѧة 8یظھѧѧѧѧأثیر ذو دلالѧѧѧѧود تѧѧѧѧوج (
) إحصѧѧѧѧائیة عنѧѧѧѧد مسѧѧѧѧتوى الدلالѧѧѧѧة (

للعملیѧѧات و الأنظمѧѧة علѧѧى ضѧѧبط الجѧѧودة و تطبیѧѧق 
فѧѧѧي المستشѧѧѧفیات فѧѧѧي ولایѧѧѧة  سѧѧѧیجما سѧѧѧتةمѧѧѧنھج  

) وبدلالة T)(123.105الخرطوم حیث بلغت قیمة (
 ). 0.00إحصائیة (

تقوم إدارة  ھاشارت النسبة المرتفعة الى ان
ً على أسس ومعاییر  المستشفى بتنفیذ البرامج التدریبیة بناء

إدارة المستشفى لدیھا الاستعداد لتوفیر كما ان ، واضحة
 كذلك، نظام معلومات یتم تحدیث بیاناتھ بشكل مستمر

إدارة المستشفى الاستعداد لتوفیر نظام اتصال یوجد لدى 
 .بدرجة متوسطة برامج ضبط الجودةمباشر بمدربي 

  النتائج:
  توصلت الدراسة الى النتائج الاتیة:

الاسѧѧѧتعداد الѧѧѧلازم یتѧѧѧوفر لѧѧѧدى إدارة المستشѧѧѧفى  .1
  بدرجة مرتفعة. لاستخدام منھج السیجما ستة

2. ѧѧفى الإمكانیѧѧدى إدارة المستشѧѧد لѧѧة  اتیوجѧѧالمادی
 مѧنھج السѧیجما سѧتة(أثاث،أجھزة،...) لاستخدام 

  بدرجة متوسطة.
یتوفر لدى الإدارة خطة إستراتیجیة واضحة فѧي  .3

  بدرجة متوسطة.تطبیق منھج السیجما ستة
لѧѧى تѧѧدریب رؤسѧѧاء تحѧѧرص إدارة المستشѧѧفى ع .4

الأقسام على تشكیل فѧرق عمѧل لعملیѧة التحسѧین 
  .بدرجة مرتفعة المستمر

التحسѧѧین المسѧѧتمر تعمѧѧل إدارة المستشѧѧفى علѧѧى  .5
لغѧѧرض تخفѧѧیض الانحرافѧѧات و الأخطѧѧاء التѧѧي 

  .تحدث
إدارة المستشفى لدیھا الاستعداد والقدرة على ان  .6

تعیین خبراء واستشاریین لتطبیق برنѧامج ضѧبط 
  بدرجة مرتفعة. الجودة

4.02 4.03 

4.11 

4.01 
4.04 

4.12 

4.06 

3.94
3.96
3.98

4
4.02
4.04
4.06
4.08
4.1

4.12
4.14

إدارة المستشفى 
لدیھا الاستعداد 
لتوفیر نظام 

لتبادل 
المعلومات و 
تدفقھا بین 

برامج ضبط 
  .الجودة

إدارة المستشفى 
لدیھا الإمكانیة 
لتوفیر نظام 

لجمع المعلومات 
عن المرضى 
والخدمات 
  .المقدمة لھم

إدارة المستشفى 
لدیھا الاستعداد 
لتوفیر نظام 
معلومات یتم 
تحدیث بیاناتھ 
  .بشكل مستمر

یوجد لدى إدارة 
المستشفى 

الاستعداد لتوفیر 
نظام اتصال 

مباشر بمدربي 
برامج ضبط 

  .الجودة

یوجد لدى 
الإدارة العلیا 
إمكانیة لتوفیر 
برمجیات تمكن 
من استخدام 

أدوات وتقنیات 
حدیثة 

لاستخدامھا في 
  .عملیة التدریب

تقوم إدارة 
المستشفى بتنفیذ 

البرامج 
 ً التدریبیة بناء
على أسس 
ومعاییر 
  .واضحة

  المتوسط العام
المتوسط 
  الحسابي
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 الكѧافي لѧدیھا الاسѧتعداد لیس إدارة المستشفىان  .7
لѧѧربط الترقیѧѧات فѧѧي المستشѧѧفى ببرنѧѧامج ضѧѧبط 

  . الجودة
تقѧѧوم إدارة المستشѧѧفى بتنفیѧѧذ البѧѧرامج التدریبیѧѧة  .8

ً على أسس ومعاییر واضحة   .بناء
إدارة المستشفى لدیھا الاستعداد لتѧوفیر نظѧام ان  .9

  .بشكل مستمرمعلومات یتم تحدیث بیاناتھ 
إدارة المستشفى الاستعداد لتوفیر نظام یوجد لدى  .10

 بѧѧѧرامج ضѧѧѧبط الجѧѧѧودةاتصѧѧѧال مباشѧѧѧر بمѧѧѧدربي 
  بدرجة متوسطة.

  المصادر والمراجع
الطائي ، حجیم یوسف و الفضل ، مؤید عبѧد الحسѧین  .1

) إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة مѧѧن المسѧѧتھلك إلѧѧى  2004( 
للنشѧر ، مؤسسѧة الѧوراق 1ط المستھلك (مѧنھج كمѧي)

  .20عمان، ص–والتوزیع ، الأردن 
الدرادكѧѧة ، مѧѧأمون والشѧѧبلي ، طѧѧارق " الجѧѧودة فѧѧي  .2

 ٢٠٠٢المنظمات الحدیثة"، دار صفاء للنشر، عمان، 
  .١، ص 

3. Richard B.Chase G., Nicholas J., " 
Production and Operation Management: 

Manufacturing and services", Richard 
D. IRWIN, INC.USA, 1995. 

الشѧѧѧبراوي ، عѧѧѧادل " الѧѧѧدلیل العلمѧѧѧي لتطبیѧѧѧق إدارة  .4
المقارنѧѧة المرجعیѧѧة"، - ٩٠٠٠الجѧѧودة الشѧѧاملة آیѧѧزو 

الطبعѧѧة الأولѧѧى ، الشѧѧركة العربیѧѧة. للإعѧѧلام العلمѧѧي، 
 .١٩٩٥القاھرة 

5. James R. Evans, William M. Lindsay “An 
Introduction to Six SIGMA”  Cengage 
Learning 2007. 

6.  
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