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 إدارة الجودة الشاملة في الرعاية الصحية
 الباحثة 

  يداا  حماهيام سالم

 تحت إشراف 

 ح.د/ عبير فرحات علي

 -المقدمة:
من القرن العشرين، تزايدت مع التغيرات الاقتصادية والاجتماعية التي شاهدتها العقود الأخيرة 

 أهمية الجودة الشاملة في عصر العولمة وفي إطار التنافس والتحدي لتحسين الإنتاج والخدمات.

 -: مشكلة الدراسة
تمثلتتا المشتتفيلة في تتتدهور الخدمتتة الصتتحية وبمتتعف الأداز رستشتتحيات ورارة الصتتحة المصتترية، 

تنميتتة الاقتصتتادية، لتتلما تررتتز الدرارتتة علتت  بمتترورة وتأتي أهميتتة هتتلمش المشتتفيلة في ارتاتتاق هتتلما الق تتا   ل

 ت ايق الجودة الشاملة بتلك المستشحيات.

 -أهداف البحث:
 إلقاز الضوز عل  بمرورة الاهتمام  لجودة الشاملة وفوائد ت ايقها  لمستشحيات. .1

التعتتتترى علتتتت  المت لاتتتتات الرئيستتتتية لت ايتتتتق محهتتتتوم إدارة الجتتتتودة الشتتتتاملة وبتتتترام  التحستتتتين  .2

 مر.المست

 تحليل معوقات ت ايق الجودة الشاملة. .3

 -فروض البحث:
 تخحيض التفياليف والوقا والجهد من أهم أهداى ت ايق الجودة الشاملة  لق ا  الصحي. .1

 أهمية دور الجودة الشاملة في تشجيع السياحة العلاجية. .2
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 -أهمية البحث:
جي والصحي في العام  رل،، فقد لما رانا المستشحيات تمثل جززاً رايراً ومهماً من النظام العلا

قتتتتام العديتتتتد متتتتن المستتتت ولين في متتتتاع الجتتتتودة  لاهتمتتتتام روبمتتتتو  الجتتتتودة في المستشتتتتحيات رحهومهتتتتا 

 الحديث.

 -حولًا: مفهوم الجودة الشاملة:

 ويمفين وبمع محهوم شامل للجودة الشاملة بأنها "مدخل يررز عل  الجودة الفيلية، ويقوم علت 

از المنظمة بهدى النجاح طويل المدى، من خلاع تحقيتق ربمتاز المستتهلك، مشاررة جميع أعض أراس

 وتحقيق المنافع لجميع أفراد المنظمة والمجتمع بأقل تفيلحة ممفينة".

 -مفهوم إدارة الجودة الشاملة: -ثانياً:

هناك تعريحات عديدة لمحهوم إدارة الجودة الشاملة التي تساعد في إدراك هلما المحهتوم، و لتتا  

ايقتت، لتحقيتتق الحائتتدة المرجتتوة منتت، لتحستتين نوعيتتة الختتدمات والإنتتتاج، ورفتتع مستتتوى الأداز، وتقليتتل ت 

 التفياليف.

 -ثالثاً: عناصر الجودة الشاملة:

 عملية الجودة ويشمل هلما النظام رل العمليات الإدارية والإنتاجية. .1

 التفينولوجيا حيث العديد من المفيونات لأداز الأعماع بشفيل رامل. .2

 يفيل التنظيمي ويتضمن المس وليات والاتصالات.اله .3

 يتفيون من التعليم والتدريب. System of Personnelنظام الأفراد  .4

 تشمل مهمة الجودة ووظائف الأعماع وغيرها. Taskالمهام  .5

 -رابعاً: حهااف الجودة الشاملة:

 تحليل الأداة لتحديد معوقات الجودة وخلق مناخ للتحسين المستمر. .1
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 ة الشاملة إلى الربح رهدى أراري في الأجل ال ويل.تهدى لجود .2

 النهوض  لقدرة التنافسية للمنظمة. .3

 الاهتمام  لت وير المستمر. .4

 تحقيق المرونة والتفييف. .5

 تخحيض التفيلحة، من خلاع تخحيض معدع الحاقد. .6

 تحقيق الجودة بت وير المنتجات والخدمات حسب رغاة العملاز. .7

 -ة لتطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة:المتطلبات الرئيسي -خامساً:

 تهي ة الظروى المناراة للعمل وتشفييل ثقافة المنظمة. .1

 قياس الجودة حيث توفير نظام يعتمد عل  الأراليب الإحصائية. .2

 التعليم والتدريب الموارد الاشرية هي أراس نجاح الجودة الشاملة. .3

 مليات.بناز نظام معلومات يجب توفير المعلومات لمراقاة الع .4

 مشاررة جميع العاملين في ت ايق الجودة الشاملة. .5

 تجنب معوقات الت ايق لبرنام  الجودة الشاملة. .6

 -معوقات تطبيق الجودة الشاملة: -سادساً:

 يت لب ت ايق الجودة الشاملة وقا طويل حتى تظهر نتائ  ملمورة. .1

 يجب درارة وتحليل تجارب المنظمات المماثلة الناجحة والحاشلة. .2

 قيق التعادع بين الهدى والورائل المتعاة للوصوع الي،.تح .3

 الأخلم رحهوم الجودة الشاملة يت لب تغييراً جلمرياً في المحاهيم. .4

 عدم تحقيق التوارن بين الموارد الاشرية والتفينولوجيا. .5

 عدم تحقيق التوارن بين الأهداى قصيرة الأجل وطويلة الأجل. .6



 هيام سالم يداا  حما /الباحثة                            إدارة الجودة الشاملة في الرعادة الصحية

 144                                                      المجلة العلمية للاقتصاد والتجارة

 دمة ومحهوم الجودة الشاملة.الخلط بين محهوم جودة المنت  أو الخ .7

 -اعتماد الجودة بالقطاع الصحي: -سابعاً:

يعتتتتي تقيتتتتيم مهرستتتتة أو هي تتتتة صتتتتحية لتحديتتتتد متتتتا إ ا رانتتتتا  Accreditationالاعتمتتتتاد  .1

 ملتزمة بت ايق المعايير الموبموعية.

تصدر شهادة أو وثيقة الجودة متن قاتل هي تات عالميتة معتمتدة  -:Standardمعيار الجودة  .2

 راجعة هلمش الشهادات بصحة دورية غالااً ما تفيون رنوية.ويتم م

تستتع  العديتتد متتن التتدوع لتنحيتتلم بتترام   Accreditation Programsبتترام  الاعتمتتاد  .3

 الاعتماد و لك لحث المستشحيات عل  الالتزام رعايير ثابتة.

هنتتتاك العديتتتد متتن الجهتتتات الدوليتتتة الماحتتتة للاعتمتتتاد الصتتتحي  -جهتتات الاعتمتتتاد الصتتتحي: .4

 -:(JCIA)و لك عل  النحو التا  وأهمها اللجنة المشتررة الدولية للاعتماد 

 ( بعض الجهات الاولية المانحة للاعتماد الصحي6جاول رقم )

 ارم، وطايعة بعض الجهات الدولية الماحة للاعتماد الصحي

USA 
 JCAHOاللجنة المشتررة لاعتماد منظمات الرعاية الصحية 

 1994عام المشتررة الدولية للاعتمادية  نةوقد تم إنشاز اللج -
JCIA 

(Joint Commission of International Accreditation) 

 انجلترا
وران أوع منح  King's Fundمنظمات عديدة لفين الأرارية هي 
 1995للاعتماد عام 

قسم الموافقات في إدارة التقييم والاعتماد في ورارة الصحة وصارت تهتم  اراانيا
 1996ين الجودة اعتااراً من بتحس

 رندا
وهو منظمة  CCHSAالمجلس الفيندي لاعتماد الخدمات الصحية 

 مستقلة

وهي مهرسة  ANAESالورالة الوطنية للاعتماد والت وير الصحي  فرنسا
 عامة
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 http://faculty.ksu.edu.sa/JOHALI/default.aspx, 31-10-2011 -المصدر:

 -في تشجيع السياحة العلاجية: دور الجودة الشاملة -ثامناً:

 الإنحتا تنمو صناعة السياحة العلاجيتة بشتفيل م ترد علت  مستتوى العتام  حيتث وصتل حجتم 

، فحتتي التتولايات المتحتتدة 2212مليتتار دولار عتتام  56العتتالمي علتت  الستتياحة العلاجيتتة في العتتام  إلى 

، وفي آرتتتيا تشتتتفيل 2211بلايتتتين دولار عتتتام  4.4ارتحعتتتا عائتتتدات هتتتلمش الصتتتناعة ووصتتتلا إلى 

مليتتار دولار  122رتتنوياً وصتتل إلى  %22و  %15معتتدع  تتو صتتناعة الستتياحة العلاجيتتة متتا بتتين 

 تواً وصتل إلى  بتستجيلها وتتتزعم اتحتاد المنتجعتات الحلاينيتة هتلما الق تا  المتنتامي 2212أمريفيي عام 

ية علتت  مستتتوى آرتتيا وااتتيط الهتتادي، وبتتلملك رتتنوياً في صتتناعة المنتجعتتات ا رتتيو  %222حتتوا  

تعتتد أرثتتر منتتاطق الستتياحة العلاجيتتة  تتواً في المن قتتة بحضتتل طايعتهتتا الجميلتتة، ومواردهتتا التتتي تضتتم متتا 

وتعتتتبر الإمتتارات أحتتد أرتتبر الأرتتوا  التتتي تصتتدر ناتتتة بريتتة لهتتا قيمتتة علاجيتتة راتتيرة،  122يزيتتد علتت  

، وفي متاليزيا 2227ريض إليها بحثاً عتن العتلاج في عتام ألف م 92السياحة العلاجية، حيث رافر 

 ألف مريض بغرض السياحة العلاجية. 372حوا   إليهااتج، 

 -ومن حهم مقومات السياحة العلاجية تحقيق الجودة الشاملة من خلال توافر ما دلي:

 جودة التشخيص والتقنيات الجراحية العصرية وأعل  مستويات الرعاية الصحية. .1

 ممتارة من المتخصصين في ماع ال ب والرعاية. مموعة .2

 التفينولوجيا المتقدمة، وشافية علمية وبحثية فريدة من نوعها. .3

 بنية تحتية طاية راقية المستوى. .4

 مراعاة اختلاى الثقافات للزوار القادمين من مختلف أحاز العام . .5

 تقديم أفضل وأجود أنوا  العلاجات بأرعار تنافسية. .6
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 لمربمت  الصتغار، ق اللمي يوليت، الأطاتاز للمربمت  ولعتائلاتهم، خاصتة الاهتمتام الاحترام الحائ .7

 بحيث يتوافق العلاج الحديث مع بممان الراحة القامة.

أثتتتر الت تتتوير الاقتصتتتادي والاجتمتتتاعي علتتت  ريادة الحررتتتة الستتتياحية الدوليتتتة وت تتتوير الق تتتا   .8

 السياحي رفيل.

 -ملخص البحث:
 -بحث إلى ما دلي:توصلنا من خلال دراستنا لهذا ال

تتمثتتتتل المت لاتتتتات الرئيستتتتية لاعتمتتتتاد الجتتتتودة الشتتتتاملة في تهي تتتتة منتتتتاخ العمتتتتل وقيتتتتاس الجتتتتودة  .1

والتعلتتتيم والتتتتدريب وبنتتتاز نظتتتام معلومتتتات وبمتتترورة مشتتتاررة جميتتتع العتتتاملين في ت ايتتتق الجتتتودة 

 الشاملة.

الاشتتتترية ومنهتتتتا عتتتتدم تحقيتتتتق التتتتتوارن بتتتتين المتتتتوارد  حهممممم معوقممممات تطبيممممق الجممممودة الشمممماملة .2

 والتفينولوجيا، وعدم تحقيق التوارن بين الأهداى قصيرة الأجل وطويلة الأجل.

وأهمهتتتتا اللجنتتتتة المشتتتتتررة الدوليتتتتة للاعتمتتتتاد مفهمممموم الاعتممممماد الصممممحي وجهاتمممم  الم تلفممممة  .3

(JCIA). 

حيث أهمية الجتودة الشتاملة رت هم أحتد دور الجودة الشاملة في تشجيع السياحة العلاجية  .4

 السياحة العلاجية.مقومات تنمية 
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 -نتائج البحث:
الهتتتدى الأرارتتتي متتتن ت ايتتتق بتتترنام  إدارة الجتتتودة الشتتتاملة هتتتو ت تتتوير الجتتتودة للمنتجتتتات  .1

 والخدمات، مع إحرار تخحيض في التفياليف مما يثاا صحة الحرض الأوع.

مراعاة اختلاى الثقافات للزوار القتادمين متن مختلتف أحتاز العتام ، وتقتديم أفضتل العلاجتات  .2

رتتعار تنافستتية  لإبمتتافة إلى مموعتتة ممتتتارة متتن المتخصصتتين في متتاع ال تتب والرعايتتة، رتتل بأ

 لك يعمل عل  تحقيق الجودة الشاملة  لق ا  الصحي التي هي من أهم مقومات السياحة 

 مما دثبت صحة الفرض الثاني.العلاجية 
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  -المراجع العربية:
هرستات الحندقيتة في الجزائتر"، ررتالة درتتوراش في أحمد بن ؟؟؟؟، "إدارة الجودة الشاملة في الم .1

 .2228العلوم الاقتصادية جامعة الجزائر، 

أرتتتامة الحاتتتاري تقيتتتيم نظتتتم الحتتتوافز في ظتتتل نظتتتام إدارة الجتتتودة الشتتتاملة"، ماجستتتتير في إدارة  .2

 .2227الأعماع، رلية التجارة، جامعة عين شمس، 

في تنميتتة الصتتادرات المصتترية متتع الت ايتتق داليتتا عتتادع رمضتتان التتزيادي "دور الجتتودة الشتتاملة  .3

 .2226عل  ق ا  الغزع والنسي "، ررالة ماجستير، رلية التجارة، جامعة عين شمس، 

عنايات إبراهيم محمد محمد "أثر ت ايق مدخل إدارة الجتودة الشتاملة علت  فعاليتة إدارة المتوارد  .4

تجتتتتارة، جامعتتتتة عتتتتين شمتتتتس، الاشتتتترية"، ررتتتتالة درتتتتتوراش الحلستتتتحة في إدارة الأعمتتتتاع، رليتتتتة ال

2211. 

لتقيتتيم نظتتام إدارة الجتتودة الشتتاملة في المستشتتحيات  مقتتترحغتتاري علتت  متتتروك الادانيتتة "إطتتار  .5

الجامعيتتة للحفيوميتتة"، ررتتالة درتتتوراش الحلستتحة في إدارة الأعمتتاع، رليتتة التجتتارة، جامعتتة عتتين 

 .2211شمس، 

ارة الجتودة الشتاملة بت توير الأداز محمد الريس مشلش مسلم العتامي " تو ج مقتترح لعلاقتة إد .6

الأعمتتاع، رليتتة التجتتارة، جامعتتة التتوظيحي للعتتاملين في أبتتو ظتتر"، درتتتوراش الحلستتحة في إدارة 

 .2211عين شمس، 

مياع حمود عتامر "أثتر ت ايتق متنه  منظمتة التتعلم علت  تحستين إدارة الجتودة الشتاملة" ررتالة  .7

 .2227معة عين شمس، ماجستير في إدارة الأعماع، رلية التجارة، جا
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ت ايتتق إدارة الجتتودة الشتتاملة في الرعايتتة الصتتحية وبمتتمان  –الشتتاملة هيتتو رتتود "إدارة الجتتودة .8

ارتتتمرار الالتتتزام بهتتا"، ترجمتتة طتتلاع بتتن عايتتد الأحمتتدي، ال اعتتة الأولى، معهتتد الإدارة العامتتة 

  .2222للاحوث، الرياض، 

 -المراجع الأجنبية:
1- Hassan Ali Al. 2u"bi& Mahfouz Jadeh, op, May2011. 

2- Mike Hart "Improving The Quality Of Outpatient Services In NHS 

Hospitals- Some Policy Considerations", Department Of Public 

Policy And Managerial Studies, Leicester Business School, De 

Montfort University, Leicester,U.K.,2008. 

3- Oliver Groene & Mila Gravin Barbero" Health Promotion In 

Hospitals Evidence And Quality Management” Country 

Systems, Polices And Services Division Of Country Support 

WHO Regional Office For Europe, May 2009. 

4- R. Douglas Scclt "The Direct Medical Costs Of Healthcare- 

Associated Infections In U.S Hospitals And The Benefits Of 

Prevention", Centers For Disease Control And Prevention, 

March 2009. 

5- WHO Regional Office For Europe's Health Evidence Network 

(HEN)- "What Are The Best Strategies For Ensuring Quality In 

Hospital? November 2003. 

 

 

Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)

http://www.tcpdf.org

