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  ............  أميأمي      إلىإلى    
الزھرة الیانعة التي مافتئت تعبقنا بأریج المحبة والحنان وتمدنا 

  بعبیر الأمل وشذي العزیمة والنجاح
                                  

  ............أبي  أبي      
نبراسنا المنیر ، واحتنا الوارفة التي تقینا ھجیر الحیاة ، وطودنا 

  الذي تعلمنا منھ سر الشموخ 
  
  ............ي الأحباء ي الأحباء إخوتإخوت    

اللذین كلما أسرجت بخیالي وجدتھم ، یشدون الأزر، یخففون وطأة 
   يالزمن ، یمنحون الحیاة معنا لا یضاھ
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الجودة  إدارةمدیر  احمد محمد سید إبراھیمالدكتور  بالشكر
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  اخص  و لھذا العمل   استجابتھم لدعمھم و الفیصل التخصصي 

 إدارةالمدیر الطبي وممثل   الدكتور المعز على عربي بالشكر
  من جھد مقدر واھتمام بالغ بذلھما الجودة بالمستشفى     ل

  .ھذا البحث   لإنجاح
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  .ومساندة  وإرشاد
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في ھذا البحث  الأساسيوتحسین الخدمات كان ھو العامل  الإداري
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  ملخص الدراسةملخص الدراسة
 
 

تعتبر إدارة الجودة الشاملة فلسفة ونهجا إداریا حدیثا تعمل علي إشباع               
حاجات ورغبات العملاء من خلال تلبیة جمیع متطلباتهم ورغباتهم وتوقعاتهم والتفوق 

  .علي هذه التوقعات 
 بمستشفیات القطاعین العام والخاص من  تناولت الدراسة تقویم الأداء            
إدارة الجودة الشاملة وهي دراسة مستشفیات القطاع العام والقطاع  مفهوم منظور

وقد هدفت الدراسة إلي معرفة فاعلیة تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة . الخاص 
بالمستشفیات سواء كانت عامة أو خاصة علي تقدیم الخدمات الصحیة وأثرها علي 

حسین الأداء للعاملین بها ، حیث تعتبر هذه الدراسة مادة جاهزة یستعین بها ت
العاملین بالمستشفیات والمرافق الصحیة المختلفة علي اختلاف مستویاتهم الوظیفیة 
دراك أهمیة إدارة الجودة الشاملة داخل المستشفیات وأثرها الفعال في  علي تفهم وإ

  .تجوید الأداء وتنظیمه 
والمسمي ببرنامج    SPSSقد استخدمت الدارسة الأسلوب الإحصائي  و          

الحزم الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة لتحلیل بیانات الدراسة ، ولإظهار خصائص 
العینة واختبار الفرضیات الإحصائیة كما تم استخدام المتوسط الحسابي الموزون 

  . بین المتغیرات لمعرفة العلاقةوالنسب المئویة والتكرارات ومعامل الارتباط لسیبرمان 



 

س 

  
قامت الدراسة علي ست فرضیات تم إثبات صحة خمس منها ویمكن           

  -:عرض بعض فرضیات البحث كما یلي 
  خاصة مفهوم إدارة  أولا تطبق المستشفیات في السودان سواء كانت عامة

  .الجودة الشاملة في تقدیم خدماتها 
 ة إحصائیة  بین تطبیق إدارة الجودة الشاملة هنالك علاقة ترابطیة ذات دلال

 ومستوي الخدمات المقدمة في المستشفیات العامة والخاصة

 هنالك تأثیر ملموس لمفهوم إدارة الجودة الشاملة في أداء الأعمال.   
 

والدراسة التي اعتمدت علیها الدارسة عبارة عن دراسة وصفیة إحصائیة         
المصادر  ودة الشاملة ، اعتمدت الدراسة علىرة الجوتحلیلیة لتطبیق نظام إدا

كالمقابلات  الاولیةالمصادر  ت وكذلك علىمن الكتب والمجلات والنشرا الثانویة
یان تم توزیع الاستبیان الشخصیة والاستبیان حیث تم استخدام نوعین من الاستب

ثین سؤال الإدارات العلیا ورؤساء الأقسام وقد احتوي علي احدي وثلا الأول على
العاملین بالمستشفیات موضوع الدراسة   ستبیان الثاني فقد تم توزیعه على، أما الا

انظر الاستبیان الأول والثاني المرفق بملحق الدراسة (وقد احتوي علي سبع أسئلة 
. (  
  

 فصول  ؛ اشتملت المقدمة على ثلاثةمقدمة و  احتوت الدراسة على        
 ، أما الفصل الأول فقد احتوي على الدراسة تمهید بالإضافة إلي مقترح

ي الإطار النظري للدراسة وقسم إلي خمس مباحث ، وقد أشتمل الفصل الثان
، أما الفصل الثالث فقد خمس مباحث  دراسة الحالة وقسم أیضا إلى على

   . اتتحلیل بیانات الدراسة واختبار الفرضی احتوي على
عملي للدراسة واختبار الفرضیات ومن خلال الإطار النظري وال        

توصلت الدارسة إلي عدد من النتائج یأتي مجملها في ثماني وعشرین نقطة 
  -: يیمكن إیجازها فیما یل



 

ع 

  
یمان ) TQM(من أهم متطلبات إدارة الجودة الشاملة* ضرورة اقتناع وإ

  .الإدارات العلیا بأهمیة تجوید الأداء في العمل 
 التركیز على الشاملة إلي زیادة الربحیة من خلالیؤدي نظام إدارة الجودة * 

ذلك من إمكانیة عمل الأشیاء صحیحة ومن  على بالرقابة الوقائیة وما یترت
المرة الأولي وبتقلیل عدد الأخطاء وعدم إعادة الأعمال الشئ الذي یؤدي إلي 

  .تخفیض التكلفة من جهة وزیادة الربحیة من جهة أخري 
بعاد الخوف من أهم شعور العاملین بالأم*  ن والاستقرار في العمل وإ

العالم مستلزمات إدارة الجودة الشاملة وهذا ما أشارت إلیه الدراسات حیث أكد 
الخوف وعدم الشعور بالأمان یمثلان عقبة  أن الأمریكي ادوارد دمینج على

  . TQMتحول دون تطبیق 
تحقیق  یهدف إلى في مجال الرعایة الصحیة إن نظام إدارة الجودة الشاملة* 

الحد الاقصي من النتائج الایجابیة سواء كانت تتعلق بمستوي الرعایة 
بتحقیق درجة عالیة من رضا المستفیدین من الخدمة  أوالسریریة المقدمة 

  .المقدمة 
قطاع الخدمات عدم نشر الوعي بمفهوم إدارة الجودة الشاملة للعاملین ب* 

  . النحو المطلوب الصحیة بالسودان على
  الدورات التدریبیة وأسباب النمو المهني بمستشفیات القطاع العام  رلا تتوف* 
تعمل المستشفیات الخاصة علي تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة  *

  .والمحافظة علیه وتحسینه باستمرار 
تتوفر بالمستشفیات الخاصة موضوع الدراسة كل إجراءات الجودة اللازمة * 

لدیها دلیل للجودة یبین الهیكل التنظیمي وكذلك سیاسة لكل قسم كما یتوفر 
وأهداف وخطة الجودة وكافة الإجراءات المتعلقة بعمل المستشفي وفق 

  .متطلبات الجودة 
  

  - :وقد وضعت الدارسة عدد من التوصیات منها 



 

ف 

 ة الشاملة هدف لا یمكن تطبیقه ضرورة تغییر المفهوم السائد بان إدارة الجود
ع وذلك من خلال تكثیف وزیادة نشر الوعي بمفهوم ارض الواق على

)TQM. (  
  یجب عند استخدام مفهوم إدارة الجودة الشاملة أن لا تكون الجودة مجرد

 .شعارات مكتوبة بل یجب أن تكون شئ ملموس یحسه العمیل بالفعل
 
  توفیر الدورات التدریبیة المتعلقة بالعمل وفق متطلبات الجودة المعمول بها

 .فیر الإمكانیات اللازمة لأداء الأعمال كذلك تو 
  الهدف الأساسي من)TQM ( هو التحسین المستمر لجودة المنتجات

والخدمات التي تقدم للعمیل لذلك لابد من الاهتمام بمتابعة عملیات التحسین 
 .المستمر وعدم التوقف عند حد معین
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Abstract 
               The Total Quality Management (t Q M) is considered to 
 be a modern philosophical management approach counting for 
satisfying needs, desires and expectations of the customers and to 
surpass these expectation .                                                                
             The study tackles the evaluation of the performance from 
the perspective of the (T Q M) in the public and private hospitals. 
Further, the study is a comparative attempt between the private 
sector and the public sector hospitals .Moreover , the study aims 
to investigate the effectiveness of application of the total quality 
management system in the hospitals whether they are public or 
private on rendering health services and their effect on 
improvement of the worker's performance . The study is also 
considered to be a ready -made stuff embraced by workers despite 
their various job levels in the hospitals and different health 
utilities to understand the importance of the (T Q M) in the 
hospitals and its effective impact on improving and regulating 
the performance .                                                                             
              The study has used the statistical packages for the social 
sciences to analyze the data of the study , to demonstrate the 
characteristics of the sampling and to test the statistical 
hypotheses as well as the use of the weighted means , the 
percentages , frequencies and spearman rank co-relation to shed 
light on the relation between the variable .                                     
                The study is based on six hypotheses five of which are 
these hypotheses are presented as  proved to be valid , some of 
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follows :                                                                                           
 -  The hospitals in the Sudan whether they are public or  
private don't apply the concept of the (T Q M) in rendering 
their services .                                                                              
-  There is a proportional relation of statistical significance 
between application of the (T Q M) and the level of the 
services rendered by the public and private hospitals .                
-  There is a substantial impact of the concept of the (T Q M) 
on the worker's performance .                                                     
               The researcher has employed in her study the 
analytical , statistical  and descriptive approach to apply the  
(T Q M) system .Further  , the researcher has depended on the 
secondary sources such as books , magazines and newsletters as 
well as on the primary sources such as interviews and 
questionnaire . two types of questionnaires were used . The 
first one consisting  of thirty one questions was distributed to 
the top managers and head of the sections while the second 
consisting of seven questions was distributed to the workers in 
the hospitals who are the population of the study ( see the two 
attached questionnaires in the appendix of the study ) .            
           The study includes introduction and three chapters . 
The introduction consisting of a forward and a proposal of the 
study . The first chapter is divided into five section 
encompassing of the theoretical framework of the study .The 
second chapter is divided into five sections constituting the 
case study . The third chapter includes  the data analysis of the 
study and test of hypotheses    .                                                   
           According to the practical and the theoretical  
framework  of the study and test of  hypotheses , the researcher 
has come out with a number of findings that can be 
summarized in twenty -eight  point as follows :                          
-  One of the most important requirements of the (T Q M) is 
belief and persuasion of the higher administration of 
essentiality of the improvement of performance in the work .     
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-  The (T Q M) system leads to increase of profitability through 
concentration on the preventive supervision to process things 
properly for first time and to minimize a number of mistakes 
without repeating them leading to decrease of the cost on one 
hand and to increase of the profitability on the other hand .     
-  Workers' awareness of job security and stability is one of the 
most important requirements of the (T Q M) . This has been 
proved by several studies and was confirmed by the American 
scholar Edward deming that panic and lack of security are 
obstacle impending application of the (T Q M) .                        
-  The (T Q M) system in the field of the health care aims to 
achieve the maximum positive result whether they have 
relation with the clinical care offered or to realize the optimum 
level of the beneficence's satisfaction for the services rendered  

-  Lack of  sound awareness of the concept of the (T Q M) for 
workers in the health services sector in the Sudan .                     
- Absence of training courses and reasons of profession 
development in the public sector hospitals .                                 
- The private hospitals under study endeavor to  apply         
maintain and develop the (T Q M) system continuously .          
- The private hospitals under the study have all the required 
procedures for quality for each section and the quality manual 
which shows the organization hierarchy as well as policy , 
objectives and strategy of the quality besides all procedures 
related to work of the hospitals according to requirements of 
the quality .                                                                                 

The study has recommended the following :       
-  There is need to change the prevailing concept that the        
(T Q M) is an objective that cannot be realized by intensifying 
and enhancing the concept of it .                                                 
-  Use of the concept of the (T Q M) should not be written 
slogans but should be something tangible actually , embraced 
by the customer .                                                                         
-  Intensification of the training courses relating to work as 
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per to requirements of the established quality and provision of 
the required capacities to carry out the works .                          
-  The primary objective of the (T Q M) is the continuous 
improvement of quality of the products and services rendered 
to the customer , therefore , importance should be placed on 
fellow-up of operations of the continuous improvement .          

  


