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  إلى روح والدي الطاھرة
  خواني وأخواتيإإلى والدتي المربیة الكریمة و

  إلى أساتذتي الذین أضاءوا لي طریق العلم
  في جمیع مراحل حیاتي التعلیمیة

  الأفاضل زمیلاتي وزملائيإلى 
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جلالــه وتقدســت أســماؤه الــذي أفــاض علــي بنعمــه حتــى اكتملــت  جـــلالحمــد والشــكر الله 
واتقــدم بالتحیــة لجامعــة الســودان للعلــوم والتكنولوجیــا التــي أتاحــت لــي تقــدیم هــذه . هــذه الدراســة
بكلیــة  محمــد حســن حــافظ.البروفیســور دأتقــدم بالشــكر والتقــدیر إلــى  أنیســرني الدراســة كمــا 

ــا الدراســا الــذي أفــادني بعلمــه الــدافق فقــد ظــل ت التجاریــة بجامعــة الســودان للعلــوم والتكنولوجی
  .یشرف ویوجه بكل صبر وتفانٍ خلال فترة إشرافه على هذه الدراسة

المسستشـــفیات العامـــة والخاصـــة بـــالخرطوم الـــذین كـــان  یريوالشـــكر موصـــول إلـــى مـــد
  .لتعاونهم أبلغ الأثر في إكمال هذه الدراسة

دم بالتقــــدیر والعرفــــان إلــــى جمیــــع الأطبــــاء والسســــترات والفنیــــین والممرضــــین كمــــا أتقــــ
الاسـتبانة ممـا كـان لإجـابتهم أبلـغ  ءات الأخرى للاقتطـاع مـن وقـتهم لمـلوالإداریین والتخصص

  .الأثر للخروج بمعطیات هامة أفادت هذه الدراسة
الأسـتاذ ة العربیـة وبكلیـة اللغـات قسـم اللغـ سـفیان للـدكتور عبـدالرحیموالشكر والتقـدیر 

  .بقسم اللغة الإنجلیزیة مارینو هنري
ـــي نجـــاح هـــذه الدراســـة مـــن الأخـــوة والأخـــوات والأهـــل  ـــى كـــل مـــن ســـاهم ف والشـــكر إل

  . والتعاون والتوجیه والصدیقات بالنصح
  
  
  
  
  
  
  
  

  )ب(
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  فھـرس المحتويـات
  

  الصفحـة  وعــالموضـ  
  أ  الإهـداء  
  ب  شكر وعرفـان  
   ج  تفهرس المحتویا  
  ط  فهرس الجداول  
  ل  فهرس الأشكال  
  م  ملخص باللغة العربیة  
  س  ملخص باللغة الإنجلیزیة  

     المقدمة
  1  تمهید -  
    مشكلة الدراسة -  
    أهداف الدراسة -  
    أهمیة الدراسة -  
    أسئلة الدراسة -  
    الدراسة مجتمع -  
    الدراسة حدود -  
    الدراسة عینة -  
   لدراسةمنهجیة ا -  

   فرضیات الدراسة -  

    التعریف بالدراسة -  
    مصطلحات الدراسة -  

 )ج(  الصفحة  وعــالموضـ  
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  ولالبـاب الأ
  للدراسة الإطـار النظـري

الفصـل 
 :ولالأ

   

  14  تنظیم إداري متكامل- مفهوم الجودة الشاملة -   المبحث الأول
    معنى الجودة -  
    مفهوم ضبط الجودة -  
    اهیم الجودةتطور مف -  
    معاییر الأداء والجودة -  

  18  نظام إدارة الجودة الشاملة -   المبحث الثاني
    الضبط المتكامل لجودة الإنتاج -  
    أسالیب ضبط الجودة -  
    مسـار الجودة الشاملة -  

دارة الجودة الشاملة) ISO(الأیـزو  -   المبحث الثالث   25  وإ
    ISO 9000أهمیة تطبیق الأیزو  -  
    ISO 9000سلسلة المواصفات القیاسیة  -  
  الفرق بین إدارة الجودة الشاملة ونظام الجودة العالمي -  

 )9000 ISO (  
  

الفصـل 
 :نيالثا

أثر الدوافع على تحقیق :مقدمة
 الجودة الشاملة

  

  34  مفهوم الدوافع ومكوناتها -   المبحث الأول
    نظریات الدوافع -  
    الحوافز -  
    الحوافز أنواع -  
    شروط نجاح الحوافز -  
    الحوافز أبعادها وأهدافها -  

 )د(
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  الصفحة  ـوعـــالموض  

  41  نظریة البیروقراطیةالجودة الشاملة من منظور ال -   المبحث الثاني
    نقد البیروقراطیة -  
    استخدامات الحاسب الآلي في المجال الطبي -  
    معدل الإنتاج -  
    الطریقة المباشرة -  

  44    المبحث الثالث
    التدریب -  
    مفهوم وأهمیة التدریب -  
    الحاجة إلى تدریب إداري -  
    مفاتیح الكفاءة -  
    تطبیقات على تأثیر مكان العمل -  
    تعریف إدارة الأعمال -  
    توصیف المهام -  
    طلب الالتحاق -  
مصادر العمل الداخلیة والخارجیة ووسائل اختیار  -  

  دالأفرا
  

الفصل 
 :ثالثال

أثر مفھوم الجودة الشاملة في زیادة  - 
العامة اءة الآداء في المستشفیات كف

 م2002- 1995والخاصة للفترة من 
  

  53     المبحث الأول
    بعض مؤشرات الجودة الشاملة -  
    مفهوم كفاءة الآداء -  
    كیف یمكن أن یكون التقییم أداة تطویر للآداء في المؤسسات-  
    لأخلاقیات المرتبطة بالتعامل مع المرضىا -  
      

 )هـ(
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  الصفحة  ـوعــالموض  

  61    المبحث الثاني
    مفهوم التنمیة -  
    التطور الإداري -  
    إجراءات الرقابة على الجودة -  
    الوسائل الإحصائیة لمراقبة الجودة -  
    أهمیة المركزیة واللامركزیة في العمل الإداري -  
    للامركزیة في توزیع الدواءالمركزیة وا -  
    تأثیر المركزیة واللامركزیة على إدارة المستشفیات -  
    إدارة نظم المعلومات -  
    أنظمة التشغیل -  
    نظم معلومات أخرى -  
    محتویات وحدة المعلومات -  

  70    المبحث الثالث
    الطب عبر العصور -   
    من فطن المتطببین -  
    الحدیث لمستشفىالمفهوم الحالي ل -  
شركات الأدویة ومن یتعامل مع المستشفى مالیاً  -  

  كالبنوك التجاریة الاستثماریة وغیرها
  

    التمویل للمستشفیات العامة والخاصة -  
    أهداف السیاسة المالیة -  
    مصادر تمویل المنظمات الصحیة والطبیة -  

  79  الدراسات السابقة  المبحث الرابع

      

 )و(
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  الصفحة  ـوعــالموض  

  البـاب الثانـي
  دراسـة الحالــة

الفصل 
 الأول

   قطـاع الصحـة في السودان

بدایة الخدمات الصحیة قبل الاستقلال في عهد الإدارة   المبحث الأول
  البریطانیة

93  

    مجال الصحة العامة والصحة الوقائیة -  
    المجال العلاجي -  
    المستشفیاتبالتسلسل الإداري  -  
    یاتالمستشففي المهن الأخرى الموجودة  -  
    شكل العام للمستشفىال -  
    الشفخانات -  
    نقاط الغیار -  

  95    المبحث الثاني
    المشكلات التي واجهت المستشفیات قبل الاستقلال -  
    دور الأسرة -  

  99  الاستراتیجیة المستقبلیة للمستشفیات بالسودان -  المبحث الثالث
    المنظمة على اختیار الاستراتیجیات كیف تعمل -  

الفصـل 
 :نيالثا

   الطب والصحة العامة

  102  وزارة الصحة السودانیة  المبحث الأول
  105  إدارة المستشفیات السودانیة العامة والخاصة  المبحث الثاني
  108    المبحث الثالث

    التدریب... التعیین... الاختیار -  
    المرتبات والأجور -  
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  الصفحة  ـوعــالموض  

نظم المعلومات الإداریة المستخدمة في المستشفیات العامة  -  
  والخاصة في السودان

  

    الهیكل التنظیمي للمستشفیات السودانیة -  
فصل ال

 الثالث
   

  111    المبحث الأول
    تنظیم المستشفیات العامة -  

  113    نيالمبحث الثا
    د علیها إتاحة المعلومات ودرجة الاعتما -  

  الباب الثالث
  

الفصـل 
 :ولالأ

   

  116    المبحث الأول
    الأسلوب الإحصائي الذي تم اتباعه -  

  117    المبحث الثاني
    الدراسة تحلیل بیاناتعرض و  -  

  135    المبحث الثالث
    الدراسة اختبار فرضیات -  

الفصـل 
      : نيالثا

  138    المبحث الأول
   Findingالنتائج  -  

  142    المبحث الثاني
    التوصیات والمقترحات -  

 )ز(
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  الصفحة  وعـــالموضـ  

  144    المبحث الثالث
    لمراجع العربیةا -  
    راجع الأجنبیةالم -  
  226-149  لاحقالم -  
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  :فھرس الجداول
  الصفحة  وعـــالموضـ  رقم الجـدول

 البـاب الثالث

یة للمستشفیات، الشفخانات،نقاط الغیار، المراكز إحصائ  )1(جدول 
  1962الصحیة وعدد الأطباء لعام 

102  

  104  2000إحصائیة معلومات عن المستشفیات السودانیة لعام   )2(جدول 
    عرض نتائج الدراسة  
    تحلیل البیانات إحصائیاً   

  118  العمـر  )1(جدول 
  118  النـوع  )2(جدول 
  119  المهنة  )3(جدول 
  119  المؤهلات العلمیة  )4(جدول 
  120  قطاع الصحة في السودان  )5(جدول 
  120  نوع المستشفى  )6(جدول 
  121  تكلفة العلاج بالمستشفى  )7(جدول 
  121  یطبق المستشفى الجودة الشاملة من حیث الانضباط  )8(جدول 
  122  مواصفات المستشفى النموذجي  )9(جدول 
  122  لین بالمستشفى الخاصمقیاس درجة العام  )10(جدول 
  123  في القطاع العـام  )11(جدول 
  123  القطاع الخـاص  )12(جدول 
  124  درجة الوقایة بالمستشفى العام  )13(جدول 
  124  درجة الوقایة بالمستشفى الخاص  )14(جدول 
  125  أنشطة المستشفى العام  )15(جدول 
  125  أنواع الأدویة من حیث البلد المصنع  )16(جدول 

  الصفحة  ـوعـــالموض  رقم الجـدول
  126الصعوبات التي تواجه الأطباء والممرضین داخل غرفة   )17(جدول 
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  العملیات في المستشفى العام
  126  ینالمستشفیات الخاصة والتكالیف المالیة بالنسبة للمواطن  )18(جدول 
  127  أسباب هجرة الكوادر الطبیة  )19(جدول 
  127  تشفى العامسلبیات المس  )20(جدول 
  128  سلبیات المستشفى الخاص  )21(جدول 
  128  الفرق بین المستشفى العام والخاص من خلال عدة أطر  )22(جدول 
  129  )التعامل مع الفئات المقتدرة(المستشفى الخاص   )23(جدول 
  129  )معظم الأطباء متخصصون(المستشفى الخاص   )24(جدول 
الممرضین والممرضات التعلیمات /یطبق الكادر الوسیط  )25(جدول 

  والمراقبة
130  

  130  المستشفى العام یهیئ الاستراحة الجیدة للطبیب  )26(جدول 
  131  المستشفى الخاص یهیئ الاستراحة الجیدة للطبیب  )27(جدول 
  131  أهداف المستشفى العام  )28(جدول 
  132  أهداف المستشفى الخاص  )29(جدول 
  132  الوقایة المكثفة للعاملین  )30(جدول 
  133  الأجهزة الطبیة الحدیثة متوفرة   )31(جدول 
  133  سلبیات التشخیص  )32(جدول 
  134  الخاص/تطلعاتك للمفهوم الحدیث للمستشفى العام  )33(جدول 
  150  یوضح توزیع وجبات المرضى  )34(جدول 
  152  الكادر الوظیفي لمستشفى أم درمان التعلیمي  )35(جدول 
  155  توزیع غذاءات العنایة المتبعة بمستشفى أم درمان التعلیمي  )36(جدول 
  156  زیع الغذاءات الیومي بمستشفى أم درمان التعلیمي تو  )37(جدول 

  الصفحة  وعـــالموضـ  رقم الجـدول
یوضح توزیع وجبات المرضى خلال الأسبوع بمستشفى   )38(جدول 

  الخرطوم بحري التعلیمي
159  
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  160  عدد الأسرة بمستشفى الخرطوم بحري التعلیمي  )39(ل جدو 
  161  )الأطباء(القوى العاملة بمستشفى الخرطوم بحري   )40(جدول 
  162  )الموظفین(القوى العاملة بمستشفى الخرطوم بحري   )41(جدول 
  163  )العمال(القوى العاملة بمستشفى الخرطوم بحري   )42(جدول 
  164  مستشفى ساهرون التخصصيقسم التغذیة ب  )43(جدول 
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  :ھرس الأشكالف
  الصفحة  وعــالموضـ  رقم ال
  15  معنى الجودة وصفاتها  )1(شكل 
  18  نظام إدارة الجودة الشاملة  )2(شكل 
  ISO  29 9000شروط المواصفة الدولیة   )3(شكل 
  36  ماسلوبراهام هرم الحاجات لإ  )4(شكل 
شباع الحاجات الصلة بین  )5(شكل    37  الدوافع وإ
  47  نظریة النظم  ) 6(شكل 
  98  الإدارة كعلم  )7(شكل 
  149  الهیكل التنظیمي والإداري لمستشفى الخرطوم التعلیمي  )8(شكل 
  151  الهیكل التنظیمي لمستشفى أم درمان   )9(شكل 
  158  الهیكل التنظیمي لمستشفى الخرطوم بحري   )10(شكل 
  165  التنظیمي لمستشفى بن خلدونالهیكل   )11(شكل 
  170  الهیكل التنظیمي لمستشفى ساهرون التخصصي  )12(شكل 

  
  
  

 
  
  
  
  

  )م(
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  :ملخص باللغة العربیةال 
  

في المستشفیات الخاصة والعامة في السودان  أثر الدوافع على تحقیق الجودة الشاملة
  2002- 1995للفترة من 

یـق الجـودة الشـاملة فـي قطـاع المستشـفیات هدفت هـذه الدراسـة إلـى توضـیح أهمیـة تطب  
لحفــاظ علــى لمــن أهــم الإدارات التــي تعمــل  العامــة والخاصــة بالســودان، حیــث تعتبــر إدارتهــا

فــالإدارة الجیــدة تســعى لوضــع الخطــط المــراد تحقیقهــا، وهــي المنظمــة لجمیــع . صــحة المجتمــع
فیـه، وبالتـالي لـزم التعـرف وحدات النشـاط خـلال تنظـیم یمنـع التبـاین فـي العمـل أو الازدواجیـة 

فقـــد تكونـــت أدوات . علـــى كیفیـــة تطبیـــق الجـــودة علـــى المستشـــفیات بالســـودان بمعیـــار قیاســـي
، احتیاجـات العـاملین، "المـریض"جودة الإدارة، رضا العمیل (الدراسة من استبانة احتوت على 

ائیة لمجتمـــع وتـــم اختبـــار عینـــة الدراســـة العشـــو ). المنافســـة بـــین المستشـــفیات الخاصـــة والعامـــة
  -:الدراسة من عدد ست مستشفیات عامة وخاصة بالخرطوم العاصمة وهي

  المستشفیات الخاصة       المستشفیات العامة
  مستشفى ساهرون/ 1    مستشفى الخرطوم التعلیمي/1
  نمستشفى ابن خلدو / 2  حري التعلیميمستشفى الخرطوم ب/2
  ق بأم درمانمستشفى النیل الأزر / 3    مستشفى أم درمان التعلیمي/3
  جامعة الخرطوم -كلیة الطب / 4

علـــى عینــة الدراســـة حیـــث شــملت الكـــوادر المختلفـــة ) اســـتبانة160(وقــد وزعـــت عــدد  
  ).استبانة 119(الذكر بالخرطوم، وتم استرجاع عدد  نفةآالعاملة بإدارات المستشفیات 

برنـــامج وقـــد قامـــت الدراســـة باســـتخدام بعـــض الأســـالیب الإحصـــائیة لتحلیـــل البیانـــات ك
(SPSS)   Statistic Package Social Science للتحلیل الإحصائي .  
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  :ت إلیها الدراسة تتجلى في الآتيأهم النتائج التي توصلو 
تقیس المستشفیات بالسودان أداء العاملین بمفهوم تطبیق الجودة الشاملة عن طریـق الرقابـة  -

نجاز الأعمال بأحسن وجه یمكـن تنفیـذه حتـى ینـال المستمرة ومراقبة أداء العاملین الفعلي في إ
  .الفرد ما یحققه له من أجر أو ترقیة أو زیادة في الأجور المادیة أو المعنویة

توجـــد علاقـــة ذات دلالـــة إحصـــائیة بـــین التـــزام المستشـــفیات الســـودانیة بأســـس إدارة الجـــودة  -
  .9000الشاملة ومتطلبات التأهیل للأیزو 

رؤى ى مواكبـة لـإالمستشـفیات السـودانیة  سیسـاعدعـالم التقنیـة الحدیثـة  أظهرت الدراسة بأن -
  .وثقافة تطبیق الجودة الشاملة

  -:وفي ضوء نتائج الدراسة أوصت الباحثة بعدة توصیات كان أهمها
. المستشـفیات السـودانیةتبنى أسلوب التغییر المرتبط بمفهـوم الجـودة الشـاملة بشـكل عـام فـي  -

ـــراء بحیـــث یـــتم التنســـیق و  ث ـــین المستشـــفیات العامـــة والخاصـــة فـــي مجـــال الخبـــرات وإ التـــرابط ب
  .وذلك لمعالجة القصور والسلبیات البحوث الطبیة

ـــدریب لجمیـــع فئـــات الكـــادر الطبـــي بالمستشـــفیات  - الارتقـــاء بأســـالیب الاختیـــار والتعیـــین والت
  .السودانیة

ُراعــى فیهــا  - مــنح مخصصــات الإدارة  العــدل والمســاواة فــيتطبیــق وضــع خطــط اســتراتیجیة ی
  .العلیا والوسطى تطلعاً لجودة مرتقبة

أهمیة ترسیخ مبدأ التعاون والمنافسة بین مستشفیات القطاع العـام والخـاص، بالإضـافة إلـى  -
  .تطبیق الجودة الشاملة في إطار توزیع الدواء
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Abstract 
 

 
 
The effect of motivation in attaining total quality in private 
and public hospitals in Sudan as from 1995-2002 
 
 This study aims at high ling the Importance of total quality 
management in both private and public hospitals. The total quality 
management (TQM) is one of the most important departments, it 
strives to preserve the community health. A good management seeks 
to draw up plans that are to be realized. It organizes all the activities 
within the organization to avoid overlapping of duties and 
responsibilities. As such, there is a need  to know how to apply, total 
quality management in Sudanese hospitals by using standardized scale. 
The study has designed questionnaires containing: quality 
administration, customer satisfaction “Patient” employees’ needs, 
Inter-hospital competition in both private and public hospitals. 
However, the study sample has been chosen randomly from six 
hospitals, both private and public hospitals, within Khartoum state, as 
follows: 
Public Hospitals: Private Hospitals: 
1/ Khartoum Teaching Hospital. 1/ Sahiron Hospital. 
2/ Khartoum North Teaching Hospital. 2/ Ibn Khaldoun Hospital. 
3/ Omdurman Teaching Hospital. 3/ Blue Nile Hospital,    

Omdurman. 
4/ School of Medicine, University of Khartoum. 
(160) questionnaires, were distributed to employees in various hospital 
units in Khartoum and (119) questionnaires have been collected. 
 The research has adopted the statistical package for social sciences 
(SPSS) for data analysis. 
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The study has come up with the following results: 
 The application of total quality management (TQM) is used for 
measuring employees’ performance in Sudanese Hospitals. This 
involves continued, monitoring of employees’ performance in carrying 
out their duties smoothly. This can be applied so that an individual can 
obtain what he deserves such as wage, promotion or an increase in 
wage or boosting of morale. 
There is significant relationship between Sudanese hospitals adherence 
to principles of total quality management 
The study has shown that the use of modern technology has helped 
Sudanese hospitals to cope up with the application of customer's 
satisfaction. 
In the light of the above results, the following recommendations have 
been presented, more importantly are: 
 
- To adopt a dynamic approach in regard to the concept of total quality 
management (TQM) in Sudanese hospitals as a whole, and also to 
coordinate between private and public hospitals as regards to 
experiences and medical research.  
- To promote selection, appointment and training methods of all the 
medical personnel in Sudanese hospitals. 
- To draw up strategies (plans) that take into account justice and 
equality as regards to allowances given to top and middle 
management. 
- There is a need to establish the concept of cooperation and competion 
in public as well as private hospitals, in addition to application of total 
quality management in the distribution of drugs. 
         
 

Ihsan Ibrahim 
Researcher  
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