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 داءــإه

 
 

..... إلي 
 

دًَ دَ  َْي وللذ  وللدَ ًّ فسلكدَا وولكزٍودَ ى أخذو بَل
 ًيبَي هزوفيءدَ ولحَاة ها بصَّـزو ىب

و  ولزجاء هي الله فشكزوً لهن. بلر بها
ٍوم ولجٌة غلوً فٌ  بهوا ًيتعالي أى ٍجوع

حَثُ وللقاءُ ولأبلً ولخالل فٌ ..ولقَاهة
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ىذا كان لآرائو وتوجيياتو أعظم الأثر في انجاز  ىوالذبالإشراف عمى ىذه الرسالة 
.  العمل

إيمان محمد / الأستاذة الدكتورة كما أتوجو بخالص الشكر والتقدير إلى 
ة بمعهد أستاذ إدارة الأعمال ومدير مركز دراسات التنمية البشري –عبد الفتاح منجى 

بداء ملاحظاتيا القيمة عمى تفضميا بقبول تحكيم ومناقشة الرسالة  التخطيط القومى وا 
. عمى ما جاء فييا

 
نائب –ين النورى سخالد ح/ الدكتورإلى  والتقديركما أتوجو بخالص الشكر 

عمى تفضمو بقبول تحكيم  57357لتشغيل بمستشفى سرطان الأطفال ل المدير العام
بداء ملاحظاتو القيمة عمى ما جاء فييامناقشة الرسالة و . وا 
  
الأساتذة بمعيد التخطيط القومى  لجميع الشكر والتقديرب وفي الختام أتوجو  

محمد / زلفى عبد الفتاح شمبى والأستاذ الدكتور/ الأستاذة الدكتورة بالشكروأخص 
ن بإدارة التدريب والتعميم كما اتوجو بعميق الشكر الى السادة العاممي.  سمير مصطفى

فى مستشفى من ساىم في انجاز ىذا العمل  كما أتوجو بالشكر والامتنان لكل. بالمعيد
مدير الخدمة  –عصام شوقى . دوأخص بالشكر  57357سرطان الأطفال 

  .بالمستشفى والفريق المعاون لسيادتو الاجتماعية الطبية
 

، وآخر الدعاء خرة، إنو سميع مجيبوفق الله الجميع لما فيو خير الدنيا والآ
. دعوانا أن الحمد لله رب العالمين
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: مقدمة البحث 
اؿ الجكدة فى نظـ الرعاية الصحية مف أكلى اىتمامات الدكؿ فى شتى أرجاء يُعد إدخ 

( المرضى كمرافقييـ)العالـ حيث أف مجرد الاىتماـ كالرعاية لا يُعد خياران مقبكلان لدل المستفيديف 
. مف خدمة الرعاية الصحية بؿ ىناؾ مطالبة كمستمرة بأف تككف ىذه الرعاية ذات جكدة

الرعاية الصحية تعنى إرضاء المرضى كذكييـ مف خلاؿ تمبية كالجكدة فى مجاؿ  
 .متطمبات العلاج كتأميف العناية المناسبة لممريض كحسف التعامؿ مع المريض كذكيو

كالجكدة فى مجاؿ الرعاية الصحية لابد كأف تقترف بالقدرات كالمؤىلات التقنية رفيعة 
ا لـ تتكافر لدييـ الثقافة الجيدة فإف المستكل لدل العامميف فى المجاؿ الصحى حيث أنو إذ

فرصتيـ ستككف أقؿ فى ثقة المرضى الذيف يترددكف عمى تمؾ المستشفيات لتمقى العلاج اللازـ 
 .ليـ
. كمف الميـ أف ندرؾ أف الجكدة فى الرعاية الصحية ىى عممية كليست برنامجان  

ل مستمرة أل أف الرعاية الصحية ينبغى فالبرنامج لو بداية كنياية ، لكف العممية لا نياية ليا ، فو
إذ أف . بدؤىا كتقديميا كتقييميا كتحسينيا كرصدىا باستمرار حتى بعد شفاء المريض مف مرضو

ثـ أف الرعاية التى يبدأ . الرعاية تشمؿ أيضان تماـ العافية كتعزيز الصحة كالكقاية مف المرض 
فالرعاية المتقطعة . ، لضماف استمرار الرعاية  فرد بتقديميا ينبغى أف يكاصميا غيره فى حالة نقمو

ليست مف نظاـ الجكدة فى شئ كلا يمكف الكفاء بالمعايير المنشكدة بحاؿ فى ظؿ تمؾ 
 . مف الأفضؿ دائمان تقديـ الرعاية فى بيئة مقبكلة مف الناحية الجماليةكذلؾ فإنو ك،الظركؼ

انبيا المختمفة كمظاىر كييدؼ ىذا الفصؿ إلى تحديد المشكمة مكضكع البحث كجك
. كجكدىا ، ثـ تحديد أىمية البحث كأىدافو كفركضو كأسمكبو كحدكده كمحتكياتو

: كتفصيلان يتضمف الإطار العاـ ليذا الفصؿ العناصر التالية 
  
: مشكمة البحث  -1
يُعد مرض السرطاف مف الأمراض الخطيرة التى تؤثر بشكؿ مباشر عمى صحة كحياة  

ذلؾ إلى ارتفاع  ل عمى المجتمع ككؿ مف الناحيتيف الاقتصادية كالاجتماعية كيرجعالإنساف كبالتاؿ
مستمرة كلفترات  كمفة العلاج، كطكؿ فترتو، ككف ىذه الأمراض تحتاج إلى تدخلات علاجية

لاستمرار بقاؤه فى  التكمفة طكيمة، كما يحتاج المريض لمتنكيـ في كثير مف الأحياف مما يضاعؼ
مما ينعكس عمى الحالة الاقتصادية لأسرة  لعمـ بأف أدكية الأكراـ باىظة جدان ، مع االمستشفى
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جيدان كبيران مف الدكلة  ككؿ ذلؾ يتطمب ييدد الكثير مف مكارد الإنفاؽ الصحي كالذلالمريض 
. كجميع أفراد المجتمع لمكاجية ىذا المرض القاتؿ

:  كتكمف المشكمة الرئيسية لمدراسة فى الآتى 
أغمب المستشفيات المصرية بتطبيؽ أبعاد جكدة الخدمات المدركة المطبقة  عدـ التزاـ -أ

 .محميان كعالميان 
إف المستشفيات الحالية القائمة فى الكقت الحاضر غير قادرة عمى أداء دكرىا بالصكرة  -ة

 .المناسبة كالمطمكبة منيا لعلاج مرض السرطاف
ج مرض السرطاف كبصفة خاصة كجكد كثير مف المشاكؿ التى تكاجو المستشفيات لعلا -جػ

 .الأطفاؿ منيـ
مما ينعكس عمى الحالة الاقتصادية لأسرة  باىظة جدان أثمانان الأكراـ يتكمؼ علاج  - د

 .ل لمدكلةييدد الكثير مف مكارد الإنفاؽ الصح كالذلالمريض 
قمة عدد المستشفيات المتخصصة فى علاج مرض السرطاف كخاصة للأطفاؿ كالذل  -ىػ

 ىى الأكلى فى مصر لعلاج ىذا المرض 57357سرطاف الأطفاؿ تُعد مستشفى 

 .للأطفاؿ بالمجاف
 
 :أىمية البحث  -2
 : تنبع أىمية البحث مف ناحيتيف  

حيث يعتبر البحث إضافة فى مجاؿ البحكث الخاصة بإدارة : الناحية العممية  3-1
 .الجكدة الشاممة فى المستشفيات

أىمية تطبيؽ نظاـ الجكدة الشاممة فى تنبع أىمية البحث مف :الناحية العممية  3-2
: الخدمات الصحية كالتي يمكف التعرؼ عمييا مف خلاؿ ما يمى 

فيما  57357 التأكيد عمى تطبيؽ نظاـ إدارة الجكدة الشاممة فى مستشفى سرطاف الأطفاؿ  -أ
عف الخدمات المقدمة ليـ مف قبؿ ( المرضى كمرافقييـ)يخص مدل رضاء المستفيديف 

. المستشفى
تحديد مستكل جكدة الخدمة مف خلاؿ أبعاد رئيسية يتـ الاعتماد عمييا كأساس فى  -ب

الجكانب المادية المممكسة ، الثقة، سرعة الاستجابة ، الضماف ، : )القياس كىى 
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لأف الجكدة فى الخدمات الصحية لـ تعد خاضعة للاعتبارات أك للاجتيادات ( التعاطؼ
. الشخصية البحتة

مف  (المرضى كمرافقييـ)يف ل مستكل الاستجابة لما كاف يتكقعو المستفيدالتعرؼ عؿ -جػ
. الخدمة كمستكل الرضاء المحقؽ لو منيا

: أىداؼ البحث -3

ييدؼ البحث إلى التعرؼ عمى مستكل جكدة أداء الخدمة الصحية المقدمة فعميان مف 
كأثر ذلؾ  57357فى مستشفى سرطاف الأطفاؿ ( المرضى كمرافقييـ)كجية نظر المستفيديف 

كبصكرة أكثر تفصيلان فإف اليدؼ يمكف . عمى معدلات الرضاء لدل المستفيديف مف الخدمة 
: تفصيمو إلى الأىداؼ الفرعية الآتية 

التعرؼ عمى مدل رضاء المرضى كذكييـ عف جكدة الخدمات المقدمة ليـ مف قبؿ  4-1
ت الطبية عف طريؽ التعرؼ عمى أىـ الخدما 57357مستشفى سرطاف الأطفاؿ 

 57357التى يرغب المرضى فى الحصكؿ عمييا مف مستشفى سرطاف الأطفاؿ 
 .كالأسباب التى تحكؿ دكف رضائيـ كاقتراحاتيـ بشأف تطكيرىا

كضع آليات لتقميص حجـ الفجكة بيف الخدمة المدركة كالخدمات المتكقعة لمكصكؿ  4-2
 .إلى الخدمة الأفضؿ

 
 : Previous Studiesالدراسات السابقة  -4  

تقييـ نظـ الحكافز فى ظؿ إدارة الجكدة . "  (2007)أسامة مصطفى الغبارى  4-1
دراسة مقارنة عمى الجياز الطبى فى مستشفيات التأميف الصحى فى  –الشاممة 
. رسالة ماجستير –جامعة عيف شمس  –كمية التجارة ". القاىرة

اح تطبيؽ ييدؼ البحث إلى تكضيح أىمية نظـ الحكافز كمتغير حاسـ فى إنج 
إدارة الجكدة الشاممة مف خلاؿ طرح جكانب التغيير فى نظـ الحكافز الجماعية 
كحكافز المشاركة كالتميز لينسجـ مع متطمبات إدارة الجكدة الشاممة كأدكاتيا فى 

. فريؽ العمؿ، مشاركة العامميف ، رضاء العامميف: المنظمة 
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: كييدؼ البحث الى 
ف تككف عمييا نظـ الحكافز لتتلاءـ مع متطمبات البحث عف الكيفية التى يجب أ - أ

مشاركة " ، " رضاء العامميف"تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة كذلؾ فيما يتعمؽ بػػػ 
 ".فرؽ العمؿ"، " العامميف 

دراسة طبيعة العلاقة بيف نظـ الحكافز كأبعاد إدارة الجكدة الشاممة فى المستشفيات  - ب
 .محؿ الدراسة

فى نظـ الحكافز المطبقة فى مستشفيات التأميف الصحى التى  دراسة الاختلافات -جػ
. تبنت إدارة الجكدة الشاممة كالتى لـ تتبناىا

: ككانت نتائج البحث كالتالى 
كجكد علاقة جكىرية بيف الحكافز المادية كأبعاد إدارة الجكدة الشاممة فى  - أ

يات التى تبنت المستشفيات التى لـ تتبنى إدارة الجكدة ، كانعداميا فى المستشؼ
 .إدارة الجكدة الشاممة

كجكد علاقة جكىرية بيف الحكافز المعنكية كأبعاد إدارة الجكدة الشاممة سكاء فى  - ب
 .المستشفيات التى تبنت إدارة الجكدة أك التى لـ تتبناىا

كجكد فركؽ جكىرية بيف نظـ الحكافز المادية كالمعنكية فى مستشفيات التأميف  -جػ
إدارة الجكدة الشاممة كنظـ الحكافز المادية كالمعنكية فى الصحى التى تطبؽ 

. مستشفيات التأميف الصحى التى لا تطبؽ إدارة الجكدة الشاممة
: تكصيات البحث

إيجاد صيغة مناسبة لتطكير نظاـ الحكافز فى مستشفيات التأميف الصحى كتحريره  - أ
ف خلاؿ تفاعؿ مف مركزية القرار فى رئاسة الييئة العامة لمتأميف الصحى ، ـ

الرئاسة كمديرل المستشفيات لتطكيره بما يدعـ إدارة الجكدة الشاممة فى 
 .المستشفيات التى تبنتيا كيشجع المستشفيات الأخرل عمى تبينيا
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حافز التميز "الاستفادة مف نظاـ الحكافز الحالى بما يكفره مف أدكات تحفيزية  - ب
فى تثبيت دعائـ نظاـ إدارة " ضافىحافز الكقت الإ ، "الحافز الجماعى "، " الفردل

 .الجكدة كممارستيا لدل الأطباء العامميف فى مستشفيات التأميف الصحى
ويتفؽ رأى الباحثة مع الدراسة السابقة فى أىمية نظـ الحوافز كمتغير حاسـ فى 
إنجاح تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة وذلؾ مف الناحيتيف المادية والمعنوية لأنو 

يعد مف الأساليب اليامة لرفع كفاءة العامميف بالمنظمات الصحية  نظاـ الحوافز
. وبما يحقؽ رضاء المستفيديف والعامميف بالمنظمات الصحية

وقد اختمفت الباحثة فى دراستيا عف الدراسة السابقة فى أف دراستيا تيتـ برضاء 
المرضى ومرافقييـ عف الخدمات المقدمة ليـ مف مستشفى سرطاف الأطفاؿ 

، وبالنسبة لنظـ الحوافز فيى تركز أكثر عمى العامميف بالمستشفى بما  57357
. ينعكس عمى رضاء المستفيديف مف الخدمة 

 
فعالية تطبيؽ فرؽ العمؿ فى ظؿ نظاـ إدارة الجكدة ." (2005)نجاة عيسى سالـ الكيت  4-2

، كمية " تحدةالشاممة بمستشفيات كزارة الصحة برأس الخيمة بدكلة الإمارات العربية الـ
 .رسالة دكتكراه -جامعة عيف شمس   –التجارة 

يشير ىذا البحث إلى أف تطبيؽ نظاـ إدارة الجكدة الشاممة فى المنظمات الصحية يمكف 
مف تحقيؽ العديد مف المكاسب المادية كالاستراتيجية المتمثمة فى تحسيف الجكدة كتخفيض 

لينيكية ، كتحقيؽ رضاء المستفيديف ، التكمفة كالقضاء عمى اختلافات الممارسة الإؾ
 .كتحسيف بيئة العمؿ
: كييدؼ البحث الى 

تحديد مدل فاعمية تطبيؽ نظاـ فرؽ العمؿ فى القطاع الحككمى الصحى برأس الخيمة  - أ
 .بدكلة الإمارات العربية المتحدة

 .قياس اتجاىات العامميف نحك فاعمية أداء فرؽ العمؿ  - ب
. رات المؤثرة عمى تمؾ الاتجاىاتالتعريؼ بالعكامؿ كالمتغي -جػ
. تحديد أثر تطبيؽ نظاـ إدارة الجكدة الشاممة فى تحقيؽ فاعمية فرؽ العمؿ -د
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تقديـ التكصيات المناسبة كالتى يمكف أف تساعد فى تحقيؽ فاعمية فرؽ العمؿ لرفع  -ىػ
. مستكل الخدمات الصحية ، كالعمؿ عمى مكاصمة التحسيف المستمر ليذه الخدمات

: ئج البحثنتا
دارة الجكدة الشاممة كالتى يمكف  ىناؾ العديد مف الدراسات فى مجاؿ فرؽ العمؿ كا 

: تقسيميا كفقان لنتائجيا المشتركة كما يمى
دراسات اىتمت بتصميـ كفاعمية فرؽ العمؿ كمشاركى العامميف فى اتخاذ القرار ،  - أ

عميؿ كدعـ الإدارة العميا كتدريبيـ المستمر لمكصكؿ إلى أعمى درجة مف الرضا بالنسبة لؿ
 .ليذه الفرؽ

دراسات اىتمت بالجكدة الشاممة فى المنظمات الصحية عف طريؽ فيـ كتطبيؽ مبادئ  - ب
إدارة الجكدة الشاممة كالتحسيف المستمر ، كتحقيؽ التكافؽ بيف سمكؾ مقدـ الخدمة 

 .كتكقعات العملاء
مريضية كتحسيف جكدة خدمات دراسات اىتمت بالتدريب المستمر للأطباء كالييئة الت -جػ

. ارلرعاية الطبية كالعلاجية بشكؿ عاـ

تطبيؽ مبادئ إدارة الجودة الشاممة  ويتفؽ رأى الباحثة مع الدراسة السابقة فى ضرورة
مبادئ إدارة الجودة الشاممة بما تشتمؿ وقد اىتمت الباحثة بتقديـ  والتحسيف المستمر

ف بيف الخدمة المقدمة فعمياً والخدمة المدركة عمييا مف معايير وأساليب لتحقيؽ التواز
(. المريض ومرافقيو)بما يحقؽ رضاء المستفيد مف الخدمة 

 
إطار مقترح لتطبيؽ إدارة الجكدة الكمية " (.2000)ماجدة محمد عبد الحميد جبريؿ  4-3

رسالة  -جامعة عيف شمس  –، كمية التجارة " عمى مستشفيات مشركع ضماف الجكدة
 .دكتكراه

تناكؿ ىذا البحث إعداد إطار مقترح لتطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة عمى مستشفيات 
مشركع ضماف الجكدة ، كركز عمى أىمية تطبيؽ برامج ضماف الجكدة ، كخمؽ ثقافة 

تنظيمية إيجابية ، كذلؾ أشار إلى ضركرة تطبيؽ المفاىيـ كالمبادئ كالمتطمبات العممية 


