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  الحمد الله الذي أمر بشكره
  ما توفقنا إلا باالله عليه توكلنانا لإنجاز هذا العمل المتواضع، و وفق

فمن باب من لم يشكر الناس لم يشكر االله  نود أن نتقدم بأحر  
  تشكراتنا إلي :

  الولدين الكريمين وكل العائلة
ا، الأستاذة  المشرفة ليلى عياد التي ساعدتنا في إعداد بحثنا هذ

  فكانت بمثابة الموجهة و المرشدة.
وعمال مصالحه ونخص بالذكر   الى مدير مستشفى ابن سينا بأدرار

ورئيس مصلحة النشاطات  المتصرف الإداري الرئيسي بالمشفى و  
  ضافة الى الطبيبة النفسانية في مصلحة الامومةالصحية بالإ

الاقتصادية  الى كل اساتذة العلوم الاقتصادية كلية العلوم  
أساتذة قسم تدقيق ومراقبة التسيير  التجارية ،وعلوم التسيير عامة و 

  خاصة بجامعة أدرار
  إلى عمال إدارة قسم التسيير و المكتبة المركزية  

  .إلي كل من ساعدنا في إنجاز هذا البحثو 
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  فهرس المحتویات
 

  الصفحة  فهرس المحتویات
    كلمة شكر واهداء

   والجداول قائمة الاشكال

  
  ج، د أ، ب،  المقدمة العامة

  ادارة الجودة الشاملةعام الفصل الأول: مدخل 
  1  تمهید

  2  الجودة حول أولیة مفاهیم المبحث الأول:
  2  و أهمیتها مفهوم الجودة المطلب الأول:

  3  التطور التاریخي لمفهوم الجودة الثاني:المطلب 

  5  اهم رواد الجودة المطلب الثالث:
  6  أبعادهامحددات الجودة و  المطلب الرابع:
  8  إدارة الجودة الشاملةمفاهیم عامة حول  المبحث الثاني:
  8  و تطورها الشاملة الجودة إدارة مفهوم المطلب الاول:

  11  اهداف ادارة الجودة الشاملة  لمطلب الثاني :ا
  13  الجودة الشاملة لإدارةالمبادئ الاساسیة المطلب الثالث: 
  13  ادارة الجودة الشاملة و المواصفات القیاسیةالمطلب الرابع:
  15  الشاملة الجودة إدارة تطبیقآلیات  المبحث الثالث:
  16  متطلبات تطبیق ادارة الجودة الشاملةالمطلب الاول :
  17  مراحل تطبیق ادارة الجودة الشاملةالمطلب الثاني :
  18 فوائد تطبیق ادارة الجودة الشاملة :المطلب الثالث

  19  معوقات تطبیق ادارة الجودة الشاملة المطلب الرابع:
  20  خلاصة الفصل
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  ادارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحیة الفصل الثاني:
  21 تمهید

  22 للمؤسسات الصحیة نظریةدراسة المبحث الاول :

  22  مؤسسات الصحیةلمفاهیم عامة حول االمطلب الاول :
  23  اساسیات و وظائف إدارة المؤسسات الصحیةالمطلب الثاني:

  24  معاییر تقییم اداء المؤسسات الصحیةالمطلب الثالث:
  26  التحدیات التي تواجه المؤسسات الصحیةالمطلب الرابع:

 26  جودة الخدمة الصحیة الثاني:المبحث 
 26  مفهوم جودة الخدمة الصحیة ول:المطلب الأ 

 34  دراسة ابعاد جودة الخدمات الصحیة المطلب الثاني:
 37  دراسة مداخل قیاس جودة الخدمات في المؤسسات الصحیةالمطلب الثالث :
 40  الرقابة على جودة الخدمات في المؤسسات الصحیةالمطلب الرابع:
 41  تطبیقات ادارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحیةآلیات المبحث الثالث:
 42  الجودة الشاملة لإدارةحاجة المؤسسات الصحیة المطلب الاول :
 42  مراحل تطبیق ادارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحیةالمطلب الثاني :
 44  في المؤسسات الصحیةعوامل نجاح تطبیق ادارة الجودة الشاملة المطلب الثالث:
 45  عوامل فشل تطبیق نظام الجودة الشاملة في المؤسسات الصحیةالمطلب الرابع :

 47  خلاصة الفصل الثاني
 واقع تطبیق ادار ة الجودة الشاملة لمستشفى ابن سینا الفصل الثالث:

 48  تمهید
 49  النظام الصحي في الجزائر المبحث الاول:
 49  النظام الصحي في الجزائرتطور المطلب الاول:
 51  إصلاح النظام الصحي في الجزائر المطلب الثاني:
 54  المكونة للنظام الصحي في الجزائر المؤسسات المطلب الثالث:
دراسة حالة تطبیق ادارة الجودة الشاملة في المؤسسة العمومیة المبحث الثاني:

  بأدرارالاستشفائیة ابن سینا 
56 
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  56  التعریف بالمؤسسة المطلب الأول:
 58  تقییم اداء المؤسسة العمومیة الصحیة ابن سیناالمطلب الثاني :
تقدیر مدى امكانیة تطبیق ادارة الجودة الشاملة في مستشفى ابن سینا  المطلب الثالث:

  ادرار
59 
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 مقدمة عامة
 

 
 ب 

  مقدمة عامة:
 المحیط تطور هأفرز  ما أهممن النامیة  أو المتقدمة سواء البلدان كل في الأفراد وعي تنامي یعتبر   

 تواجه المؤسسات أصبحت لذلك  الحیاة جوانب مختلف الوعي هذا مسَ  حیث ؛ التكنولوجي و الاقتصادي
المؤسسات  على هذه ألزم ،مما المستهلكین فیهم بما المصالح جماعات ضغط تنامي في المتمثل جدید تحدي

دارةو  الشركات حوكمة مثل، عدیدة لمواكبة العصر  بمفاهیم الاهتمام   الأخیرة هذه، الخ...  الشاملة الجودة إ
 المفهوم هذا یعد لم إذ سواء، حدَ  على الخاص و العام القطاع في المنظمات من الكثیر اهتمام تلقى أصبحت
أفضل  تحاول تقدیم التي المؤسسات خاصة العمومي القطاع إلى انتقل بل الأعمال على منظمات مقتصرا

  لمستخدمیها. الخدمات
نسبة  أن حیث، للجمهور الخدمات تقدم التي المنظمات أحد الجزائریة العمومیة المستشفیات تعتبرو   
 الخاص القطاع منافسة أن من بالرغم الخاصة المستشفات في منها أكبر العمومیة المستشفیات في العلاج
 أن نجد العمومیة المستشفیات في الخدمات جودة إلى بالنظر العام ،لكن القطاع من أفضل خدماته وجودة

 إلىتجدر الإشارة  و .التطویر إلى تفتقر والتقنیة ةیالبشر  الموارد و الهیاكل و بالأموال مقارنة الخدمات هذه
 و التخلص أجل من الماضي القرن ثمانینیات في ظهرت التي الجدیدة المفاهیم من الشاملة الجودة إدارة أن

 بصورة المنظمة و الجمهور رضا یحقق ما وفق تحسینها و الخدمات و السلع جودة في الأخطاء من التقلیل
   .شاملة و مستمرة
 لجمیع الرضا تحقیق و المخرجات جودة تحسین على أثر ذا الشاملة الجودة إدارة موضوع كان ولما  

 سوء و التنظیم، قلة التسییر، وسوء الخدمات تدني من الجزائریة المستشفیات واقع یفرزه ما و الأطراف،
 الحساس القطاع هذا إلى الشاملة الجودة إدارة مفهوم إدخال تستدعي المشاكل هذه كل الجمهور، فإن معاملة
  .ذاته بحد ثروة یعد الذي البشري الجمهور صحة یمس أنه و خاصة
الزبون تحظى برضا  والتي لاالمؤسسة الصحیة في تقدیم الخدمات نظرا إلى المشاكل التي تعاني منها   

على إدارة الجودة  بالاعتمادإعطاء بعض الحلول وهذا قمنا بمحاولة ، الخدمات المقدمةوذلك بسبب سوء 
  عدم الرضا. إلىالشاملة وتطبیق أدواتها من أجل معرفة أین تكمن الأخطاء التي تؤدي 

 من وكثیر والیابان الأمریكیة المتحدة الولایات في الشاملة الجودة إدارة حققته الذي النجاح شجع وقد  
 المؤسسات في تطبیقها محاولة على الخدمیة المؤسسات من وعدد العربیة الدول وبعض الغربیة أوروبا دول

 استطلاع على الدراسة هذه وتركز .خاصة بصفة الجزائر وفي عامة، بصفة العربیة الدول في الصحیة
  بإدرار.ابن سینا  الاستشفائیة العمومیة المؤسسة في تطبیقها إمكانیة

  :الإشكالیة
 التساؤل طرح خلال من المدروسة الظاهرة معالم إبراز یمكن سردها  تم التي المعطیات جملة أمام  
   والمصاغ على الشكل التالي: الرئیسي
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                    ابن سینا بأدرار؟ الاستشفائیةإدارة الجودة الشاملة في المؤسسة العمومیة نظام مدى إمكانیة تطبیق  ما
  :الفرعیة التالیة التساؤلات الإشكالیة هذه تحت وتندرج
 تطورها؟ هي مراحل ما و الشاملة؟ الجودة بإدارة المقصود ما. 
 المؤسسات الصحیة؟ في الشاملة الجودة إدارة تطبیق متطلبات و مبادئ هي ما.  

                                                                                                       الفرضیات:
  :التالیة الفرضیات قدمنا  الموضوع عن أولیة ءةراق خلال من التساؤلات هذه على للإجابة وكمحاولة

 شاطات التي تم التخطیط لها مسبقاإدارة الجودة الشاملة تمثل المنهجیة المنظمة لضمان سیر الن إن 
 على منع وتجنب المشكلات.الذي یساعد ثل وبالتالي فهي تمثل الأسلوب الأم

 الإدارة العلیا بتحسین جودة الخدمات المقدمة في  في التزامادئ تطبیق إدارة الجودة الشاملة تتمثل مب
 المؤسسة الصحیة.

  تتمثل مزایا تطبیق إدارة الجودة الشاملة، في تقدیم الخدمات الصحیة بالطریقة الصحیحة من المرة
 ،وكذا تقلیل الأخطاء وتكلفة اللاجودة.الأولى
 نا،عدم وجود برامج تدریبیة في هذا من بین أهم معیقات تطبیق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسة ابن سی

 المجال.
 - البحث أهمیة:   
   عناصر من عنصر بأغلى یهتم كونه المجتمع  في الصحة قطاع أهمیة من أهمیته البحث یستمد 

 تطویر في الجزائریة الدولة جهود مع یتزامن أنه إلى بالإضافة الإنسان ، صحةفي  والمتمثل الإنتاج
 . ملفات من یتضمن ما بكل الصحي النظام إصلاح في المتمثلةو  المقدمة  الخدمات جودة

   في المقدمة الصحیة الخدمات جودة تحسین في الشاملة الجودة إدارة أهمیة نجاح تكمن كما 
 الأخطاء ارتكاب مثل منها تعاني التي المشكلات من للعدید ومعالجته النظام هذا تبنت التي المستشفیات

  .والمعلومات البیانات استخدام ،وعدم التدریب وغیاب الزبون رضا ،عدم ،تكرارها
  :الموضوع اختیار أسباب  
  :یلي فیما البحث موضوع اختیار دوافع تتمثل

 أساس یعتبر الذي البشري العنصر على تأثیر من لها لما للمجتمع بالنسبة الصحیة المؤسسات أهمیة -
   .الإنتاج لعملیة الأساسي والمحرك الاقتصادیة التنمیة

    .الصحة بقطاع الجزائریة الحكومة هتماما -
 .بالجزائر الصحي النظام منها یعاني التي المعقدة المشاكل -
 الاستشفائیة المؤسسة في الشاملة الجودة إدارة تطبیق في الضعف مواطن بعض معرفة في المساهمة - 

  تخصصنا. مجال من انطلاقا علمیة حلول وضع  محاولةو  العمومیة
   البحث:  أهداف
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  جملة من الأهداف والتي نذكرها فیما یلي: إلىنسعى من خلال هذا البحث الوصول 
 ابن سینا بأدرار. الاستشفائیة العمومیة المؤسسة في الشاملة الجودة إدارة تطبیق إمكانیة مدى تحدید   
      .الشاملة الجودة لإدارة التطبیق عند المستشفیات تواجه التي الصعوبات و المعوقات تحدید    
 تبني مدى معرفة العمومیة المؤسسة في الشاملة الجودة إدارة تطبیق دون تحول التي المعوقات شفك 
 الخدمات. جودة مستوى رفع في الشاملة الجودة إدارة دور و لمبادئ للمستشفى العلیا الإدارة طموح و

  :البحث هیكل
والذي ، مدخل إلى إدارة الجودة الشاملة الأول الفصل تضمن ،حیث فصول ثلاثة إلى البحث ینقسم  

،ثم عرجنا إلى إدارة  وهذا في المبحث الأول، تطرقنا من خلاله إلى مفاهیم أولیة حول الجودة ،وما یتعلق بها
،إلى تطبیق إدارة الجودة الشاملة.                                 ،وتطرقنا أخیرا ،من خلال المبحث الثاني الجودة الشاملة

،مدخل إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحیة،بحیث یحتوي المبحث الأول  بینما تضمن الفصل الثاني
منه،دراسة تحلیلیة للمؤسسات الصحیة،أما المبحث الثاني،فیتضمن جودة الخدمات الصحیة و المبحث الثالث 

  فتضمن تطبیقات إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحیة.
    بأدرار العمومیة ابن سینا  الاستشفائیة،والذي یمثل الدراسة المیدانیة للمؤسسة  الثالثأما الفصل

الجزائر وهذا من خلال المبحث الأول ،كما سنتطرق  في واقع النظام الصحي عن صورة سنحاول تقدیم
بن سینا العمومیة ا الاستشفائیةمن خلال المبحث الثاني إلى تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة 

  بأدرار.
   :المستخدم المنهج
 يالوصف منهجال على الاعتماد تم ،إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحیة موضوع لدراسة  
أما في الجزء التطبیقي فقد اعتمدنا على مقابلات شخصیة في المؤسسة  ذا في الجانب النظري،وه يوالتحلیل

 تم كما لمرضىا ىوكذا علالشبه الطبي لطبي و ا  الطاقم على سیوزع الذي ستبیاناتصمیم  محل الدراسة، و
  .نالاستبیان في الواردة الإجابات لیلتح في SPSS برنامجعلى  بالاعتماد إحصائیة الاستعانة بأدوات

   :السابقة الدراسات
  :یلي فیما بعضها نذكر ، مختلفة جوانب من الباحثین من عدد طرف من الموضوع لهذا التطرق تملقد   
ة المؤسسات في الخدمات جودة واقع" ، مریزق عدمان دراسة    في دكتواره أطروحة ،"العمومیة الصحیّ
 المستفید أي المرضى منظور من الجودة مفهوم على سته ار  د في ركز ،إذ ئراالجز  جامعة من التسییر علوم

ة خدمات تقدیم معوقات عند وقف كما،   .علاجها وسبل أسبابها معرفة محاولا ، جودة ذات الصحیّ
 لخضر بباتنةجامعة لحاج  مذكرة ماجستیر، "،تقییم جودة الخدمات الصحیة" دراسة نجاة صغیرو،  

  الخاصة بباتنة. الاستشفائیةالصحیة في المؤسسات دمات ،حیث ركز على جودة الخ
 الطبي عندشبه المرضى، والطاقم الطبي و أننا ركزنا على كل من الته الدراسات اعن هدراستنا  وتختلف  

                     ، بخلاف عدمان مریزق الذي ركز كثیرا على المریض لجودة الشاملة في المؤسسة الصحیةتطبیق إدارة ا
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 ه 

والخاص ام عمحل وجهة التعتبر على مؤسسة صحیة عامة لأنها وكذلك ركزنا أكثر في الدراسة المیدانیة 
   أكثر من المؤسسات الخاصة،في حین ركزت نجاة صغیرو على مؤسسة صحیة خاصة

   spssوهو برنامج على أسلوب حدیث في الإحصاء، اعتمدنایمیز دراستنا أیضا أننا  وما
 :الدراسة صعوبات

 المعلومات على الحصول وصعوبة الوقت، ضیق في الدراسة أثناء واجهتنا التي الصعوبات تتلخص 
  .المعلومات لتجمیع أرشیف وجود لعدم نظرا التطبیقي الجانب في
 .شح المعلومات المقدمة من طرف إدارة المستشفى فیما یخص مؤشرات تطور المؤسسة  
  المتوفرة على الخط بعض المصادر الأخرى  والتباین في الإحصاءات المقدمة من طرف وزارة الصحة

  أو الرابط الإلكتروني.
 حول نفس الموضوع. ، المراجعمختلف بین  لتباین في الرؤى ووجهات النظر،ا 



www.manaraa.com



www.manaraa.com

 الجودة الشاملةمدخل إدارة                                    الفصل الأول:                

 

 
2 

  تمهید
 من وجودها إثبات إلى خدمیة أو صناعیة كانت سواء المحلیة و العالمیة المؤسسات جل الیوم تسعى  
 التقدم بالتاليو  توقعاته و العمیل رضا تحقق تجعلها خدمات و منتجات من لدیها ما أفضل تقدیم خلال

 أسالیب في التغییر في بالسرعة تتسم بیئة أصبحت الحالیة الأعمال بیئة لأن ذلك و منافسیها على التمیزو 
  .الشدیدة وبالمنافسة العمل وأنماط
 المفاهیم من یعد الذي الشاملة الجودة إدارة مفهوم تبني إلى المؤسسات من بالكثیر الأمر الذي ادى   
 الإداریة الأنماط كإحدى المؤسسات و الباحثین قبل من الكبیر الاهتمام على استحوذت التي الحدیثة الإداریة
  .الحالیة الفترة في والمرغوبة السائدة
 الأكبر بالاهتمام یحظى العمیل أصبح سوقیة حصة أكبر لكسب الشدیدة العالمیة المنافسة ظل في  
في  المؤسسات استمراریة و بقاء علیه یتوقف أصبح حیث متطلباته تحقیق و لإرضائه الجمیع یسعى بحیث

 استعداد یتطلب الشاملة الجودة إدارة تطبیق أن إلى بالإضافة، الشاملة الجودة إدارة به نادت ما وهذا الجزائر
 الاقتناع من نابع قوي ومجهود حماس وتوفر العاملین أو بالإدارة الأمر تعلق سواء الجمیع قبل من تاما

  .بفوائدها
   :التالیة المباحث إلى التطرق الفصل هذا خلال من سیتم سبق ما على وبناءاً   
  الجودة حول أولیة مفاهیم : الاول المبحث
  الشاملة الجودة إدارة: الثاني المبحث
 الشاملة الجودة إدارة تطبیق: الثالث المبحث
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  مفاهیم أولیة حول الجودة الأول:المبحث 
الاعتقاد بأن مفهوم ة المعاصرة ،لذا یجب عدم الخلط و لقد أصبحت الجودة مبدأ من مبادئ الإدار   

المنتج لدى المستهلك المباشر فقط ولكن الأمر یتعدى ذلك الجودة هو ذلك المعنى البسیط الذي یتناول جودة 
لیشمل مختلف مراحل التي یمر بها المنتج من مرحلة ما قبل البیع إلى مرحلة ما بعد البیع . ومن خلال هذا 

    .المبحث سنتعرف أكثر عن مقصود الجودة
  مفهوم الجودة  المطلب الأول:

تعني طبیعة الشخص أو طبیعة و (Qualities) الكلمة اللاتینیة  إلىیرجع  (Quality)مفهوم الجودة  إن  
الشيء و درجة الصلابة ،وقدیما كانت تحدد الدقة و الإتقان من خلال قیامهم بتصنیع الآثار التاریخیة و 
الدینیة في تماثیل و قلاع و قصور لغرض التفاخر بها أو لاستخدامها لأغراض الحمایة ،وحدیثا تغیر مفهوم 

بعد تطور علم الإدارة و ظهور الإنتاج الكبیر و الثورة الصناعیة و ظهور المؤسسات الكبرى و ازدیاد  الجودة
  1 .المنافسة  إذ أصبح لمفهوم الجودة أبعاد جدیدة و مشبعة

  :وسنتطرق لأهم تعاریف الجودة 
  .2"للمستهلك المنتج ملائمة الجودة أن" )Juran )1974 المهندس عرفها وقد  
 للمتطلبات المطابقة هي الجودة أن) "Philip Crosby)1979الصفري المعیب برنامج صاحب ویرى  

  .3"للمواصفات أو
 الجودة بالضرورة تعني لا الجیدة الجودة" عنها فیقول )Deming )1986العالمیة الجودة أبو أما  
  .4"السوق تناسب بجودة والثقة والاتساق الانتظام من بها التنبؤ یمكن معقولة درجة تعني أنها.العالیة
: الجودة لمراقبة الأمریكیة الجمعیة تعرفها :الدولیة المنظمات بعض قبل من للجودة الرسمي لتعریف  

   5 .  الضمنیة أو المعلنة المستهلك حاجات إشباع على قادرة تكون التي الكلیة الملامح مجموعة أنها
 التوقعات و الحاجات فیها تشبع التي الدرجة" بأنها للجودة) ISO( للتقییس الدولیة المنظمة وتعرفها  

   6 " مسبقا المحددة الرئیسیة الخصائص من جملة خلال من والضمنیة الظاهریة

صائص الكلیة للسلعة أو " هي مجموعة من الخالتعاریف السابقة نستخلص أن مفهوم الجودة  ومن  
هذا التعریف یل المطلوبة الظاهریة والضمنیة و احتیاجات العمالخدمة والتي تحدد إلى أي مدى تحقق رضا و 

 ومدى  للمواصفاتأو الخدمة مطابقة السلعة "تعتبر الجودة فنظر المنتج وجهة نظر العمیل أما من وجهة  من
  ." للاستخدام تهاصلاحی

                                         
  .29 ،ص2008،دار المعرفة ،بیروت ، إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الإعلامیةفیصل  بن جاسم بن محمد الأحمد  آل ثاني ،- 1
  .25 ،ص2008دار المسیرة ،عمان،،1ط ، إدارة الشاملةتطبیقات في  ، يالستار العلعبد  - 2
  .29 ،ص2008،عمان ، ،دار الیازوري الجودة الشاملة إدارة،رعد عبد االله الطائي ،عیسى قدادة - 3
  .30 ،ص فیصل  بن جاسم بن محمد الأحمد  آل ثاني،مرجع سبق ذكره- 4
  . 04 ،ص2002،القاهرة ، ام إدارة الجودة،دلیل تأهیل المنظمات العربیة لتطبیق نظمحمد ریاض خیر   - 5
  .19-18 ص ،ص 2002، ،دار وائل للنشر ،عمان 1،ط  أنظمة إدارة الجودة و البیئة، العزاويمحمد عبد الوهاب - 6
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  التعریفات المختلفة للجودة:)1- 1( الشكل رقمیوضح 
    

  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  .63 ص، 2009، نعما ، المسیرة ردا ، وتحقیق الرقابة في البنوك التجاریة الشاملة ة،الجود أحمدمحمد سمیر  : المصدر
  التطور التاریخي لمفهوم الجودة  المطلب الثاني:

نماوم الجودة لیس ولیدة هذا العصر و ن مفهإ   ظهور الإسلام حث على منذ زمن بعید، نلاحظ حتى  إ
ولكن سنقتصر على ذكر  الأحادیث النبویة.و ذلك من خلال الآیات القرآنیة والإخلاص فیه و  إتقان العمل

  من أهم هاته المراحل هي:فقط ، و ظهور الثورة الصناعیة مراحل تطور هذا المفهوم من 
 العامل بواسطة الجودة ضبط مرحلة :الأولى المرحلة
 كانت ،و الجودة مجال في للتطور مرحلة أول وتعتبر عشر التاسع القرن نهایة في المرحلة هده ظهرت  
 العملیة مراحل بكل یقوم العامل وكان بالبساطة یتمیز آنذاك الإنتاج كان ،حیث التصنیع لوظیفة ملازمة

  1 . نهایتها وحتى الإنتاجیة العملیة بدایة من المنتج جودة مراقبة باستطاعته كان ،حیث الإنتاجیة
 للجودة العمال رئیس ضبط مرحلة :الثانیة المرحلة
للتوسع الكبیر نتیجة  1920 غایة سنة إلى 1900من سنة  هذه المرحلة مع بدایة القرن العشرین بدأت 

 الإنتاجلتوسع في طرق مما أدى إلى ا ظهور الصناعة الحدیثةو المتضمن لوحدات  في حجم المصنع
 إلى  أدىالذي  الأمر، )Operator( ومراقبتها من طرف العامل المنفذصبح  من الصعب ضبط الجودة فأ

                                         
  . 27ص ، 2010عمان ،،دار الرایة للنشر و التوزیع ،9000إدارة الجودة الشاملة إیزو لعلي بوكمیش ،- 1

الجودة 

اشباع اجتیاجات 
و توقعات العمیل

القدرة على 
المنافسة في السوق

صلاحیة المنتج 
للاشتخدام 

مجموعة 
الخصائص 

المحددة مقدما 
اللازمة لاشباع 
احتیاجات العمیل 

مدى كفاءة 
المنتج في تحقیق 
الجودة المتوقعة 

في السوق 

خلو المنتج من 
عیوب  التصنیع

المطابقة 
للمواصفات 

درجة الامتیاز 
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ضرورة تكلیف رئیس كل مجموعة عمل بهذه المهمة ،حیث یقوم عدد كبیر من العمال بنفس العمل و یتولى 
تقع  أصبحتمسؤولیة مراقبة ضبط الجودة  أن أيتلك المجموعة و مراقبة مدى جودته ، إنتاجرئیسهم تجمیع 

 1 .على عاتق رئیس العمال
  شالمفت بواسطة الجودة ضبط مرحلة:الثالثة المرحلة
تطورا جدیدا في مجال السیطرة على الجودة ،فنظرا لتعقد   1940- 1920شهدت الفترة بین سنتي   

المنتجات و تزاید عدد العمال أصبحت مسؤولیة جودة  المنتجات تقع على عاتق مفتش ع و نظام التصنی
 2یر المطابقة للمعاییر.عزل المنتجات الغیقوم هذا الأخیر بتدقیق الجودة و الجودة ، بحیث 

 للجودة الإحصائي الضبط مرحلة: الرابعة المرحلة
التي تمتد هذه المرحلة لمرحلة الجودة بمفهومها الحدیث و الحقیقیة البدایة العملیة و  تعتبر هذه المرحلة  

للتوسع نتیجة  1939،وقد بدأت عملیا مع بدایة الحرب العالمیة الثانیة سنة 1960الى غایة  1940من سنة 
لتلبیة الحاجات المتزایدة للفیالق   (Mass production)الكبیر في الإنتاج و اعتماد أسلوب الإنتاج بالجملة

،تم اللجوء إلى %100العسكریة المتحاربة،ونتیجة لصعوبة تطبیق أسلوب التفتیش الكلي للإنتاج بنسبة 
،كما تم اعتماد لوحات ضبط الجودة أو یسمى بخرائط )Sampling Inspection(أسلوب الفحص بالعینات

لخفض حجم الإنتاج المعاب و للتنبؤ بالعیوب قبل وقوعها ،وذلك قصد اتخاذ   Control Chrts)(الضبط 
   3الإجراءات التصحیحیة في الزمان والمكان المناسبین .

   )T.Q.C( للجودة الشامل الضبط مرحلة: الخامسة المرحلة
،حیث تم توسیع نشاط ضبط الجودة 1945هذه المرحلة بعد نهایة الحرب العالمیة الثانیة سنة  بدأت  

علیها  الإبقاءویر الجودة و طت إلىفالضبط الشامل هو نظام متكامل یسعى ، الإنتاجلیشمل جمیع مراحل 
 أفضلتقدیر الخدمات عند و  الإنتاج،بحیث یمكن ذلك من المؤسسةوجوانب  أقسامتحسینها  في مختلف و 

وتحقیق جودة المنتج النهائي   تحقیق رضى الزبون إنالكامل للزبون  الإشباعتحقیق المستویات الاقتصادیة و 
ثم ومن الضبط الشامل للجودة یتطلب الاهتمام بالعدید من العوامل التي تؤثر على جودة المنتج  أسلوبفق و 

ثم   1947بالضبط سنةانه في هذه المرحلة و  أیضا الإشارةتجدر كما  .تؤثر على درجة رضا الزبون النهائي
تطویر المواصفات العالمیة لجمیع ومقرها جنیف بسویسرا ، لتوحید و  )ISO(المنظمة العالمیة للتقییس  تأسیس

  4الخدمات .جاري الدولي للسلع و ذات العلاقة بالتقییس بهدف تیسیر التبادل الت الأنشطة

                                         
  . 29 -27، صسبق ذكره  مرجعلعلي بوكمیش ، - 1
  .65 ،ص2009عمان ، دار الیازوري،،نظم إدارة ا لجودة في المنظمات الانتاجیة و الخدمیة یوسف حجیم الطائي وآخرون ،- 2
  .31-29لعلي بوكمیش ،مرجع سبق ذكره ، ص - 3
  . 33-  31ص  ،مرجع نفسه، لعلي بوكمیش- 4
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  الجودة) توكید( ضمان مرحلة: السادسة المرحلة
وهي الأفعال و الأنشطة المنتظمة و المخططة  1985غایة  إلى 1970تمتد هذه المرحلة من سنة   

  1الضروریة لتقدیم الثقة الكافیة بأن لسعة أو الخدمة ستري جمیع المتطلبات المحددة للجودة.
   الشاملة الجودة إدارة مرحلة: السابعة المرحلة
ة تمیزت بتطبیق مفهوم إدار ،و  شعبیة كبیرة خلال الثمانینات وبدایة التسعینات ت هاته المرحلة عرف  

جعل الجودة مسؤولیة جمیع ضي تطبیق الجودة في جمیع أجزاء وأنشطة المنظمة و التي تقتالجودة الشاملة و 
في بدایته على ید أشخاص معینین ،ولقد تطور هذا المفهوم  أوالعاملین فیها بدلا من حصرها في قسم 

 زوآید لعائلة في الإصدار الجدی ISOطرف المنظمة الدولیة للتقییس وتم تبنیها من غیرهما. "و جور "و دیمنغ"
فلسفة إدارة الجودة  إلىبذلك انتقلت هذه المواصفات من فلسفة ضمان الجودة ،و  2000لسنة  9000
  2.الشاملة

  أهـــــــــم رواد الجـــودة المطلب الثالث:
إن التطور الذي شهدته مفاهیم الجودة جاء نتیجة إسهامات عدد من الباحثین الأوائل نذكر على سبیل   

                                                         المثال لا على الحصر أهم هؤلاء الرواد مع اختصار إسهاماتهم:
 دیمنغ إدوارد Edward Deming 

هو ف .الرقابةبر بالأب الروحي لجودة الإنتاج و یعت اكم، الشاملةیطلق علیه بأبي ثورة إدارة الجودة 
من یت بالقبول ظره التي لم تلقى قبولا في بلده وحأرسى أفكاریكي اهتم كثیرا بتحسین الجودة و إحصائي أم

تثمینا لجهوده  سمهابیة سمیت هذه الأخیرة تتسابق حالیا على جائزة وطنیة سنو ، ةالیابانیالشركات طرف 
ذا, ل شركة صناعیةضلأف   یلي فیما ذكرها سنختصر لإسهاماته یرجع فذلك عالمیة بسمعة یتمتع دیمنج كان وإ
  3 :وهي 
 دیمنج حلقة Deming : الزبون  ط العملیات الإنتاجیة و احتیاجاتبحیث یجب ربفي تحسین الجودة

) للتأكد من أن ما تم cheek) ثم فحصه (Doالقیام بإنتاجه (للمنتج ثم ) Planوذلك من خلال التخطیط (
 وتوجیه المنتج للتسویق. )ACTثم یأتي بعده التنفیذ (، إنتاجه مطابقا لما خطط له

 النقاط الأربعة عشرة لإدارة الجودة الشاملة 
 الإدارة تصیب التي لدیمنج السبعة الممیتة الأمراض  
  جمنلدیحلقة رد الفعل المتسلسل 

                                         
  .19 ،ص2008،دار عالم الكتب الحدیث،عمان،1 ،ط)9000متطلبات التأهیل للآیزو(إدارة الجودة الشاملة و فواز التمیمي ،- 1
  .36-35ص ص، لعلي بوكمیش ،مرجع سبق ذكره- 2
 .223- 219ص  ص،مرجع سبق ذكره ، یوسف حجیم الطائي و آخرون- 3
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  جوزیف جورانJuranJoseph  

  الجودة تحسین كیفیة الیابانیین تعلیم في ساهم حیث العالم في للجودة الأول المعلم جوران جوزیف یعتبر  
یمانه  تحسین على مستمر بشكل عمله و العمل فریق فكرة بتبني منادیا الجودة دعم في العلیا الإدارة بالتزام وإ

  . 1المستهلك على ركز انه نلاحظ للجودة تعریفه خلال من ،و الجودة مستویات
  فیلیب كروسبيPhilip Crosby 

 Martin من علماء الجودة البارزین بدأ حیاته المهنیة بوظیفة مهندس متخصص في المعولیة بمؤسسة    

Marietta Corporation  بعد ذلك شغل عدة مناصب وقد ساعدته هاته الخبرة على إصدار كتابین في مجال،
 Zero Defects المعیب الصفري الجودة موصفا بأنها السلعة المتحررة و الخالیة من العیوب وداعیا بتحقیق

 2 .أي الأخطاء غیر مقبولة ،باعتباره الهدف المراد الوصول إلیه
  Feigenbaum ،Taguchi،  جودة)(أب الروحي لحلقات ال Ishikawaإضافة إلى هؤلاء الرواد نجد:  

  والكل لدیه إسهامات أضفت للجودة تحسینات و للشركات نجاحا .
بعادها و  المطلب الرابع:   أهمیتهامحددات الجودة وإ

  Quality Determinatesة الجودمحددات  : أولا
قدیمها تعتمد من ت يالخدمات تحقیق الغرض الأساس أوالدرجة التي تستطیع بواسطتها المنتجات  إن  

  :ذكرها الآتيو على المحددات 
حسن فهي تمثل مقیاس لمدى الخصائص المحددة للمنتج بكلفة معینة،:وهي   The Designالتصمیم .1

  3 .الخصائص المتفق علیها  ملاءمة التصمیم للمتطلبات أو
و خدمة تتوافق مع المواصفات أنتاج سلعة إتعني : و Quality Conformance جودة التطابق .2

علیه ،و مواصفات التصمیم  المنتج النهائي یقابلأن  من كدألتلو یتم هذا  ذلك المنتج المحددة في تصمیم
  تي :أوالترتیب ما ی تتطلب مراجعة السلعة غیر المطابقة للشروط

 غیر المطابق للشروط ؛المنتج الد السلطة المسؤولة عن دتح أن 
 صنعها من جدید  أو مكانات متاحة هي استخدام السلعة كما هي،إربع أالتركیب في  إجراءاتن تنظر أ
 4 .إتلافها أوتحسینها  أو
 في الجودة میةهلأ وذلك للاستعمال المواءمة اهبأن ف وتعر :Easy of Useسهولة الاستخدامات  .3

 مهأعمال مهانجاز  عند ینلعاملل الأمان یحقق بما عمللل الضروریة زماتلالمست حیث من والإنتاجیة التصمیم
 الصدد ذاهوب ، الیهع یحصل التي المنتجات جودة باتلمتط وضع في كهلالمست مشاركة إلى بالإضافة

                                         
  . 86 ،ص2005للنشر و التوزیع،عمان، افة،دار الثق1،ط  9001: 2000 إدارة الجودة الشاملة و متطلبات الآیزوقاسم  نایف علوان ،- 1
  . 70-69عبد الستار العلي ، مرجع سبق ذكره ، ص - 2
  .33 رعد عبد االله الطائي ،عیسى قادة ،مرجع سیق ذكره ، ص-3

71.، مرجع سبق ذكره ، ص یوسف حجیم الطائي وآخرون  - 4  
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 اختیاره في كهلالمست ىلع تؤثر مةهم عناصر الخدمة تقدیم أو المنتج صیانة ولةهوس یملالتس وموعد السعر
  1. جمنتلل

تؤدي السلعة المنتجة وظیفتها  أنلیس مهما :  Service After Delivery التسلیم بعد ما خدمات  .4
بغض النظر عن تلك و  ، عما هو متوقع منه الأداءكثیرة تؤدي اختلاف  أسباببالكفاءة المطلوبة بل هناك 

عن طریق  أون من المهم معالجتها ،سواء عن طریق سحب المنتجات المعیبة من السوق إف الأسباب
 2 .) الاستبدال أو(الصیانة ، الإصلاح

  The Dimension of Quality الجودة ــــادأبــعـ ثانیا:
  الشائعة منها على النحو التالي: الأبعادمفردات لقیاس الجودة و یمكن تحدید و  أبعادتوجد   

: إن هذا البعد یمثل المواصفات التشغیلیة للمنتج،إضافة إلى المواصفات  الأخرى  )Performanceالأداء (
الاتجاهات الشخصیة لكل فرد. مثلا هل المكیف الهوائي قیاسها وهي تختلف حسب الرغبات و التي یمكن 

  3هواءه مرض ،هل ألوان التلفزیون واضحة .
أي خلال  هي احتمال عمل أو أداء المنتج من دون فشل خلال العمر الاقتصادي، : )Reliabilityالمعولیة (
جودته من قیاس الأساسي لاستخدام  المنتج و یعتبر هذا البعد الممعینة وفق التصمیم الأساسي له و  فترة زمنیة

المعمرة ،مثل المعولیة هي العنصر الأكثر ملائمة للسلع حیث یرید المنتج یشتغل دون فشل، و قبل المستهلك ب
   4.سیارته تعمل متى برزت الحاجة لهارغبة الفرد في التحقق من أن 

أو الخدمة مع توقعات ،  المنتجیشیر هذا البعد إلى المدى الذي یتوافق فیه  : )Conformance(التطابق 
  5ما له من أثر على تحسین وفاعلیة العملیة التسویقیة. والأداء من أول مرة و ، المستهلك
   6و الشعور الذي تثیره لدى المستهلك. للمنتجتشیر إلى الهیئة الخارجیة  :)Aesthetics(الجمالیة 

حسن التصرف القائم بعملیة : تعني سهولة التصلیح وسرعته ،و  )Service Abilityالقدرة على الخدمة (
  7التصلیح و كفاءته.

هو عدد سنوات استخدام المنتج في الخدمة وفقا للمواصفات  و  : )Product Lifeالعمر الافتراضي للمنتج (
  8فقدانه للخواص المطلوبة.ضعف أدائه و التشغیلیة قبل 

                                         
،تقییم الخدمات في المؤسسات الصحیة العمومیة في الجزائر"دراسة حالة على المؤسسة الإستشفائیة العمومیة سعدیة ،عجو نورة ت خام-1

 ، 2012|2011المركز الجامعي بالبویرة،( غیر منشورة ) ، معهد العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، مذكرة الماستر ، بالخضریة
  .23 ، ص ]http://www.univ-[bouira.dz/ar/images/uamob/fichiers/memoires.pdfمتاح[

   .82 مرجع سبق ذكره ،ص، یوسف حجیم الطائي وآخرون - 2
  .34،ص 2005قاسم نایف علوان ،مرجع سبق ذكره،- 3
  .55عبد الستار العلي ، مرجع سبق ذكره ، ص - 4
  .20 فواز التمیمي ،مرجع سبق ذكره،ص - 5
  . 77 مرجع سبق ذكره ، ص، یوسف حجیم الطائي وآخرون - 6
  .78 صنفس المرجع ،یوسف حجیم الطائي وآخرون،- 7
  .35مرجع سبق ذكره ،ص ، قاسم نایف علوان- 8
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،سهولة  هي خصائص إضافیة للمنتج أو الخدمة مثل الأمان :)Featuresالخصائص الثانویة للمنتج (
نتج هي صورة المو  : )Preceived Qualityقدرة التحسس بالجودة ( 1العالیة. اوكذا التكنولوجی ستخدامالا

الإعلان المنتج في السوق الدعایة و محلات المرسومة في تصور المستهلك والمتولدة من خلال سمعة المنتج و 
،مثلا شركة فیلیبس تركت انطباعا عن جودة منتجاتها لدى المستهلكین أو لدى الذین لم یستخدموها أو یروها 

  2سابقا.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

                                         
  .20فواز التمیمي ،مرجع سبق ذكره،ص -1
  .35 مرجع سبق ذكره ،ص، قاسم نایف علوان-2
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   الشاملة الجودة إدارة: الثاني المبحث
دراج تهاأنشط تطویر علیها وجب التمیز المؤسسة تحقق أن أجل من    تقدمه ما كل في  الجودة عامل وإ

 المؤسسات تستخدمها التي  التنافسیة وسائل إحدى الحالي العصر في تعد ،فالجودة خدمات و سلع من
 جمیع مسؤولیة جعلها أن إلى  بها الاهتمام اتجه وقد ، المنافسة في  التفوق وتحقیق المستهلكین لجذب

 .  عمال أو مدراء كانوا أن سواء المؤسسة في الأطراف
  الشاملة الجودة إدارة ومفهوم وتطور ةنشأ:الأول المطلب

  الشاملة الجودة إدارة وتطور نشأة :أولا
 والذي )Edward Deming( العالم ید على العشرین القرن من الأربعینیات خلال الجودة نظام نشأ لقد 

 علماء قبل من الأمریكیة المتحدة بالولایات الشاملة الجودة نظام انتشر وقد الشاملة الجودة ادارة بأب لقب
 على )Philip Crosby(كروسبي فیلیب ركز كما.الخمسینیات منتصف في الهندسیة والعلوم والإحصاء الإدارة
 العیوب مستوى من تقترب ان یمكن  لدرجة  العیوب حجم من الحد خلال من بالمخرجات الاهتمام أهمیة

 مطلوبة الیابانیة المنتجات وأصبحت الیابان إلى أفكاره دیمنج ادوارد الأمریكي الأخصائي وأخذ الصفریة،
 1.العالمي المستوى على
   :كالتالي وهي مراحل عدة عبر الشاملة الجودة إدارة مرت وقد

 والتفتیش الفحص مرحلة .1

 )Edward Deming( من لكل وكان المرحلة، هذه في الإحصائیات الأسالیب استخدام تم وقد  
 باستخدام وذلك ،)1940-1930(بین ما الفترة في المضمار هذا في الرئیسي الدور )Joseph Juran(و

 الأجزاء  فكرة جاءت هنا ،من النمطیة للموصفات دقیقة حدود ووضع الإحصائیة، العینات اختیار إجراءات
   2.لفترة استخدامه بعد المجتمع في استبدالها الممكن
 الموضوعیة للمواصفات مطابقة المعینة الخدمة أو المعین المنتج أن ضمان الفحص عملیة وتعني  

 فالفحص ثم منو  ، المستفیدین أو العملاء أو المستهلكین إلى طریقها في المؤسسة خارج إلى تنقل التي
 فالخطأ خطأ، وقوع تمنع لا العملیة وهذه ، العملاء رغبات تلبي لا التيو  المعیبة الوحدات وصول دون یحول

                                         
  . 58- 57ص ،ص2008 ،مصر، ،القاهرة  والتوزیع للنشر الفجر ،دار 1،ط   TQM الشاملة الجودة إدارة  أساسیات، النصر أبو مدحت-1
* Total Quality Management (T.Q.M): الشاملة الجودة إدارة.  
 الموارد وتوفیر الجودة نشاطات دعم ذلك یتضمن ،كما الجودة بتطبیق المتعلقة النشاطات لكافة والمراقبة والتوجیه والتنظیم التخطیط تعني والتي  :إدارة* 

 اللازمة
 الجودة  مشاكل  لحل  الموظفین بین  الفعال  قالتنسی  إجراء  ینبغي  وبالتالي المؤسسة  موظفي  كافة  واندماج  مشاركة  تتطلب والتي:  لشاملةا*

 . المستمرة  التحسینات  ولإجراء
(  الأعمال إدارة في ماجستیر رسالة، الكویت دولة في الجهراء  مستشفى في الصحیة الخدمات  جودة  نظام  فاعلیة تقییم، السعیدي شجاع احمد-2

 . 20،ص 2007، عمان  ،جامعة العلیا  والمالیة  الإداریة الدراسات ،كلیةغیر منشورة) 
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 تعني الفحص مدخل من الشاملة الجودة إدارة فإن هكذا .استبعادهو  اكتشافه إلا الفحص على وما فعلا یقع قد
   1.الإنتاج بعد للمواصفات مطابقة المنتجة الوحدات أن من التأكد

 للجودة الإحصائیة المراقبة مرحلة .2

 الأمریكي المفكر أبرز ولقد )1978-1940( العشرین القرن من الأربعینات بدایة ظهرت  
)Feigenbaum( جمیع مسؤولیة الجودة أن أشار وقد  وصیاغتها الجودة تطویر یتضمن الذي المفهوم هذا 

 النشاطات كافة الجودة مراقبة وتشمل. فنیة أو إداریة بأعمال یقومون أكانوا سواء المؤسسة في العاملین الأفراد
     2 .السلعة مواصفات مطابقة على المحافظة تضمن الإحصائیة التي والأسالیب

                                         
 الاقتصادیة العلوم ،كلیة تسویق ،فرع التجاریة العلوم في ماجستیر ،مذكرة الشاملة الجودة  إدارة ظل في المؤسسة أداء تحسین، الحلیم عبد مزغیش -1

 . 61،ص 2011/2012، الجزائر التسییر،جامعة وعلوم
 ( غیر منشورة )والاتصال الإعلام في ماجستیر رسالة ) نموذجا الخبر  جریدة( الإعلامیة المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة تطبیق، شریفي خالد-2

  .   18 ،ص 2010/2011الجزائر، ،جامعة والإعلام  السیاسیة العلوم ،كلیة
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 الجودة تأكید مرحلة .3

 كأسلوب إبعاده لیأخذ ذلك بعد طور ثم )1985-1970( الفترة في الجودة تأكید بمفهوم التفكیر بدأ  
 مستوى إلى الوصول  أن مفادها فلسفة على الجودة مفهوم بعد،ویقوم فیما الجودة على الرقابة مجال في فعال
       1 .كافة العملیات وعلى شاملة رقابة یتطلب أخطاء بدون إنتاج الجودة،وتحقیق من عال

 الشاملة الجودة إدارة مرحلة .4

 المطلوب العمل ومراحل الزمنیة بالجداول استرشادا فعلي واقع إلى الخطط ترجمة یتم المرحلة هذه وفي  
 واعتبرت، الخدمیة و السلعیة للمنتجات تنافسیة میزة واعتبارها الجودة أهمیة على التركیز فیها ،ویتم تنفیذها
 المطابقة دقةو  التصمیم أهمیة على التأكید برز كما ، الاقتصادیة المؤسسات من للعدید تنافسیا سلاحا الجودة

 في یتم المرحلة هذه في للجودة النظر أصبح بحیث انجازه المراد الأداء بینو   والمنتجات للسلع التصمیم بین
    2 . المطابقة ،دقة الأداء دقةالتصمیم ، دقة: هي اعتبارات ثلاث ضوء

  الشاملة الجودة إدارة مفهوم:  ثانیا
 هذهبین  ومن. المستمر والتطبیق للاستخدام نتیجة وذلك الشاملة الجودة مصطلح تعریفات تعددت لقد  

 :نجد  التعاریف

 بارنرد ورونالد  كوهین  ستیفن یعرف )STEVEN COHEN & RONALD BERNARD  ( إدارة 
 مستمر بشكل الجودة تحسین أجل من المؤسسة إمكانیات على والمحافظة التطور" بأنها  الشاملة الجودة
 العمل مظاهر من مظهر أي في وتطبیقها الجودة عن البحث لكوكذ وتجاوزها، المستفید بمتطلبات والإیفاء

 المنتجات أو الخدمات عن المستفید رضا مدى بمعرفة وانتهاء المستفید احتیاجات على التعرف من بدءا
  3". له  المقدمة
  حول الإدارة بها وتفكر تعمل التي الطریقة في ثقافیة ثورة :بأنها الدین زین الفتاح عبد فرید عرفهاو 

 على تؤكد والتي الإدارة، ممارسات في المشترك الإحساس من مزید عن یعبر مدخل الجودة،وهي تحسین
 إدارة إلى نتائج إلى تنظر إدارة من مستمر تغییر إنها.الإحصائیة المقاییس وأهمیة الاتجاهین في الاتصالات

 عملیة إلى تدعو التي التحلیلیة والطرق الإدارة ممارسة  نتاج إنها النتائج، یحقق بشكل العملیات وتدیر تتفهم
    4.التكلفة تخفیض إلى تقود بدورها والتي المستمر، التحسین

                                         
 .21 ص ،سبق ذكره عمرج ،السعیدي شجاع احمد-1
  . 30 ،ص 2002، ،عمان والتوزیع للنشر  المسیرة دار،2ط ، العملاء وخدمة  الشاملة الجودة إدارة، كاظم  خضیر حمود-2
  الابداع  في  العربي  المدیر دور: بعنوان الإدارة في  الخامس  السنوي  العربي ،المؤتمر الشاملة الجودة  إدارة:  بعنوان اللوزي ،مداخلة موسى-3

  . 370 ،ص 2004 نوفمبر 29-27 ،من  العربیة مصر ،جمهوریة الشیخ ،شرم والتمیز
 اطروحة ،)  العاصمة  بالجزائر  الصحیة  المؤسسات  حالة  دراسة(  العمومیة  الصحیة  المؤسسات في  الخدمات جودة واقعمریزق ، عدمان-4

  .11ص ، 2007/2008، الجزائر ،جامعة التسییر وعلوم  الاقتصادیة العلوم كلیة ، التسییر علوم  الدكتوراه في
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 إدارة خلالها من یمكن متكاملة إداریة فلسفة" بأنها الشاملة الجودة إدارة االله عبد مراد محمد ویعرف  
 الذي  بالشكل الخدمات معها،وتقدیم المتعاملین وآمال تطلعات على بالتعرف أفضل،وذلك بشكل  المؤسسة

  .1" المحیطة والظروف المتاحة الإمكانات ظل فیها،في والعاملین لهم ممكن رضا أعلى یحقق
 مسبقا لها التخطیط تم التي النشاطات سیر لضمان المنظمة المنهجیة تمثل:"بأنها كروسبي عرفها وقد  

  وتشجیع حفز على العمل خلال من المشكلات وتجنب منع على یساعد الذي الأمثل الأسلوب أنها حیث
  2."عالیة ةءبكفا والبشریة المادیة الموارد باستخدام الأداء في والتنظیمي الإداري السلوك
 فلسفة تمثل:"أنها على الجودة لإدارة تعریفا وضعت الأمریكیة المتحدة للولایة الدفاع وزارة أن كما 

 وكل للمؤسسة الموردة والخدمات الخدمات لتحسین دعائم بمثابة تعتبر والتي إرشادیة مبادئ مجموعة
 3."المستقبل وفي حالا المستهلك باحتیاجات الوفاء ودرجة المؤسسة داخل العملیات

  : یلي ما نستنتج أن یمكن تعاریف من ذكره سبق ما مجمل خلال ومن
 حاجات إشباع بهدف العملیات جمیع في المستمر التحسین أساس على تقوم الشاملة الجودة إدارة إن 

   ؛المقدم المنتج أو الخدمة عن الزبون رضا مدى معرفة على ،والعمل لیةبالمستق و  الحالیة الزبون
 الإمكانیات الاعتبار بعین الأخذ مع ممكنة جودة  أقصى تحقیق على الشاملة الجودة إدارة فلسفة تقوم 

  ؛بها المحیطة والظروف  المؤسسة لدى المتوفرة
 المؤسسة في الأفراد كل جهود تكافل من انطلاقا الشاملة الجودة إدارة تتحقق. 

  الشاملة الجودة لإدارة الأساسیة المبادئ:الثاني المطلب
 زیادة إلى یؤدي تحقیقها وأن ونظامها فلسفتها علیها تقوم المبادئ من مجموعة الشاملة الجودة لإدارة  
 إلى الوصول أجل من تتبناها أن للإدارة یمكن حیث ، المعاصرة المنظمات في تطبیقها عند والفعالیة الكفاءة
  :التالي النحو على تناولها یمكن المبادئ وهذه ممكن أداء أفضل
 ودعم الشاملة الجودة إدارة لمفهوم وحماسها العلیا الإدارة تبني إن :الجودة إدارة تحسین بمبدأ الالتزام 

 ذلك أن كما الشاملة الجودة إدارة مفهوم تطبیق  ونجاح المؤسسة نجاح في الأساس حجر یعتبر تطبیقها
  .4 الخدمة أو المنتج جودة مستوى علىالامتیاز  بلوغ على العاملین بمكافأة یسمح

                                         
ستراتجیة  الشاملة الجودة ادارة العید، محمد ختیم-1  العلوم كلیة(غیر منشورة ) ، ماجستیر  ،مذكرة)سونلغاز  لمؤسسة  میدانیة دراسة(  المؤسسة  وإ

 .                                                                8 ،ص 2009، المسیلة  بوضیاف محمد  جامعة ، التجاریة والعلوم  التسییر وعلوم  الاقتصادیة
 جدیدة ورؤیة شاملة جودة:  الابتدائي للتعلیم  العشرون  التربوي  المؤتمر ، التعلیم في  الشاملة الجودة إدارة:  بعنوان ،مداخلة البنا رشاد ریاض -2

 . 3 ،ص 2006 ینایر 21- 20 ،من السعودیة
  .9ص ، مرجع سبق ذكره العید ، محمد ختیم -3
داریة  اقتصادیة  أبحاثورقة علمیة مقدمة في عمار ، عیشى بن-4  "دراسة  الجزائریة المستشفیات في الشاملة الجودة إدارة تطبیق  واقع تشخیص:وإ

 بسكرة  خیضر محمد  جامعة التسییر، وعلوم  والتجاریة  الاقتصادیة العلوم  كلیة الجزائر "،– بسكرة بولایة  ناصر بن بشیر مستشفى على  میدانیة
 .284 ،ص 11/06/2012 العدد،
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 العمالیات رتطوی على العمل إلى دفته إداریة فلسفة المستمر التحسین یعتبر :المستمر التحسن 
  1.مستمر بشكل الإنتاج وطرق والأفراد والمواد بالآلات المتعلقة والأنشطة

 أو العام القطاع في  سواء مؤسسة لأي الأساسي الهدف هو العمیل رضا إن :العمیل على التركیز 
 التي  الخصائص على التعرف فیتم ، بالمؤسسة الشاملة الجودة إدارة نظام العمیل رغبات تقود ،حیث الخاص
  2. البیع بعد ما خدمات وحتى التصمیم مرحلة منذ العملاء بها یرغب
 بالمهارات  العاملین الأفراد بتزوید  الاهتمام یجب بحیث : الشاملة الجودة إدارة على العاملین تدریب 

 یتخذ أن التغییر،ویمكن  ومواجهة والمعارف الخبرات واكتساب التطور لتحقیق وتشجیعهم اللازمة والقدرات
 الأفراد تزوید على یساعد بحیث هامة مكانة وللتدریب العمل، وورشات الندوات أهمها من أشكال عدة التدریب

  3 .والأسالیب الأعمال طبیعة عن متجددة بمعلومات
 العاملین وآراء لاقتراحات الاستجابة وهذا من خلال :القرارات اتخاذ عملیات في العاملین مشاركة 

 والولاء الانتماء مستوى  وزیادة الوظیفي الرضا وتحقیق  المعنویة الروح رفع إلى یؤدي ذلك الإیجابیة،لأن
  4 . الإنتاجیة على اإیجابی ینعكس بشكل
 متطلبات أحد الحدیثة الإداریة التنظیمات داخل العمل فرق تشكیل یعتبر إذ :العمل فرق تشكیل  

 من بدرجة متمتعة الحركة ذاتیة الفرق هذه تكون أن المشكلات،على لحل الرامیة الجودة إدارة تطبیق
 5 .العلیا الإدارة عن الاستقلالیة

 نما الأخطاء اكتشاف لیس فالمطلوب:  وقوعها قبل الأخطاء من الوقایة   وقوعها قبل منها الوقایة وإ
 جودة  وقیاس المستمرة المتابعة وكذا المستمر  التحسین وجماعات العمل فرق دور تفعیل خلال من وهذا

  6 .الإنتاج عملیة أثناء المنتجات
 بل  وارتجالیة شخصیة وراء  تكهنات مجرد لیست فالقرارات : الحقائق اساس على القرارات اتخاذ 

 القرارات اتخاذ في تساعد التي الإحصائیة الوسائل استخدام في التوسع یتطلب وهذا بحقائق مدعمة قرارات
 .                                                                       والإستراتیجیة الروتینیة
    

                                         
 العلوم ،كلیة  الاقتصادیة العلوم في دكتوراه ةأطروح، الجزائر في  الفندقیة  المؤسسات في) TQM( الشاملة الجودة ادارة، عیشاوي بن أحمد -1

  .280ص ، 2007/2008، الجزائر ،جامعة التسییر وعلوم الاقتصادیة
  . 99 ،ص 2005، ،الاردن ،عمان والطباعة  والتوزیع للنشر  المسیرة ،دار 2،ط  الشاملة الجودة  ادارة، حمود  كاظم خضیر -2
 . 96 علوان ،مرجع سبق ذكره ،ص نایف قاسم -3
(غیر منشورة)  ، الشاملة الجودة  إدارة في  الماجستیر ،رسالة قطر بدولة  الأطفال ریاض في الشاملة الجودة إدارة تطبیق أثر الكبیسي، محمد لولوة-4
 . 4 1،ص 2011، العربیة البریطانیة الجامعة،
 . 285 ،ص ذكره سبق عمار،مرجع عیشى بن-5
 .16 ،ص ذكره سبق الكبیسي ،مرجع محمد  لولوة-6
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 ما إیصال من الأفراد لتمكین اللازمة القنوات تهیئها وموارد تقنیات على الاعتماد یتطلب المبدأ فهذا
 تحقیق في منها للاستفادة المعلومات هذه تصل أن حیث إلى الحقائق عن تتحدث معلومات من یمتلكونه
 1 .الجودة

 الشاملة الجودة إدارة أهداف  :الثالث المطلب
  2:أهمها ومن تحقیقها في المؤسسة إدارة ترغب والتي الأهداف من عدد الشاملة الجودة لإدارة 
 ؛للمؤسسة بالنسبة یمكن ما أفضل تكون وأن بالاستقرار المنتجات جودة تمتاز أن یجب 
 یتلاءم وبما  البیع بعد ما خدمات تقدیم العمل مع المنتجات لتوزیع القنوات أفضل المؤسسة تمتلك أن 
 ؛المستهلك احتیاجات مع
   العملیات في العیوب وتخفیض الجودة تحسین خلال من المنتج تكلفة تخفیض إلى باستمرار السعي 
 ؛الصنع التامة المنتجات أو
  ؛ المؤسسة  داخل  البعض  بعضها  مع  ومترابطة  شاملة  بتحسینات  القیام 
  في العاملین جمیع وكذالك والإدارات الأقسام جمیع مشاركة خلال من الجودة تحسین یاتلعم تحقیق 

  .المؤسسة
  القیاسیة والمواصفات الشاملة الجودة إدارة :الرابع المطلب 

 ) ISO - 9000(9000الآیزو مجموعة الشاملة الجودة لإدارة الدولیة القیاسیة المواصفات: أولا

  إنشاء في متخصصة دولیة منظمة أكبر وهي القیاسي للتوحید الدولیة المنظمة هي" :الآیزو تعریف .1
صدار   من أكثر عضویته في یضم وهو بسویسرا جنیف في  مقره عالمي اتحاد وهي.الدولیة المواصفات وإ

  تعني والتي)  ISOS(  الیونانیة الكلمة على اعتمادا )ISO( اختصارها ،جاء وطنیة مقاییس هیئة 160
)EQUAL (نشأ الذي  القیاسي للتوحید الوطنیة للمنظمات الدولي الاتحاد من كل اتحاد من ،نشأت متساوي 

  3.المتحدة بالأمم المعاییر تنسیق  ولجنة  1926 عام في
 علاقات إقامة غایتها العالم دول مختلف قي والمقاییس المواصفات هیئات یضم دولي اتحاد وهي 
  4".العالم في الاقتصادیین و والتقنیین والمخترعین والباحثین والعلماء العلاقة ذات الأجهزة بین مبرمجة

 متفق المواصفات أكثر 9000 الآیزو الدولیة المقاییس مجموعة أصبحت:  9000 الآیزو مجموعة .2
 إجباریا أمر 9000الآیزو مجموعة  شهادة  على الحصول أصبح 1993 عام وفي بها ومعترف علیها

 السبب أن كما. العالم في استهلاكي سوق اكبر تعتبر والتي الأوروبیة المجموعة دول في الصناعات لبعض
                                         

ماجستیر  ،مذكرة)سعیدة ولایة متوسطات على تطبیقیة دراسة( الجزائریة التعلیم مؤسسات في  الشاملة الجودة إدارة تطبیق واقع، قادة یزید-1
 ، 2011/2012، تمسان بلقاید بكر ابي  التجاریة جامعة والعلوم والتسییر الاقتصادیة العلوم كلیة ( غیر منشورة )،الشركات ، حوكمة ،تخصص

 . 18ص
 .  99ص ، ذكره سبق علوان ،مرجع نایف قاسم-2
 الجامعة(غیر منشورة ) ،الأعمال، إدارة في الدكتوراه أطروحة ،الشركات بناء في  ودورها  الجودة إدارة العالي، عبد زكي العالي، عبد العزیز عبد-3

  . 17 ص ، 2010 ،  المتحدة  بالمملكة  الدولیة  الافتراضیة
  .  311 ص ، سبق ذكرهمرجع  ، وآخرون الطائي حجیم یوسف-4
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 الخدمیة أو الإنتاجیة المؤسسة في الجودة نظام نشاطات تحدد والتي الدولیة القیاسیة المواصفات إصدار وراء
 والإدارة التنظیم جودة نضمن إن یجب ولكن فقط  الخدمة أو المنتج جودة  نضمن أن كافیا یعد لم أنه هو

 للجودة ضمان اكبر هي الشركة والنظام الإدارة جودة  إن ،حیث الخدمة أو المنتج تقدم التي للشركة
 علیه یكون أن یجب ما وتنظیم لتوحید 9000 الآیزو الدولیة القیاسیة المواصفات صدرت وبالتالي.الشاملة

  شهادات بمنح وتقوم المؤسسات في الجودة نظم وتدقق تراجع منظمات وجود إلى ،بالإضافة الجودة نظام
 الشهادة هذه ،وتعتبر9000الآیزو مجموعة مواصفات متطلبات مع نظمها تطابق حالة في  المؤسسات لهذه

  العالم في 9000الآیزو مواصفات لمجموعة الواسعین القبول و الانتشار أن كما.الجودة لتأكید  صریح إعلان
 1. لتطبیقها محاولة في جدي بشكل المواصفات هذه مع تتعامل أن والمؤسسات الشركات على یفرض
 الجودة بإدارة خاصة أجزاء أو نماذج خمسة من 9000الآیزو الدولیة المواصفات مجموعة وتتكون  
  :التي سنتعرف إلیها من خلال الجدول الآتيو  الشاملة

    9000 الموصفات الدولیة للآیزو مجموعة ):1-1 الجدول رقم ( 

 . 46-45 ص ،ص ذكره سبق ،مرجع شریفي خالد : المصدر

  )  ISO 9000(  الآیزو  نظام تطبیق فوائدثانیا : 
  2:فوائد عدة سنقتصر على ذكر بعضها )ISO 9000(  یزوللآ
 ا؛خدماتهو  منتجاتها بجودة العالیة الثقة ومنحها للمؤسسة الثباتو  الاستقرار تحقیق 
 ؛عالیة بكفاءة  العالمي السوق في الدخول فرصة  والتسویقیة التجاریة الأنشطة منح 
 ؛عالیة جودة ذات منتجات تقدیم خلال من الأسواق نطاق توسع  

                                         
 للنشر العلمیة زوري الیا ،دار وتطبیقیة  علمیة  دراسة  العالمیة  والمواصفات  الشاملة  الشاملة  الجودة إدارة  ،نظام العالم  یحي احمد  فتحي-1

  .  69-66 ص ،ص 2010،  ،عمان والتوزیع
International   Standardization   Organization* : ISO )القیاسیة للمواصفات  الدولیة المنظمة (  

 . 390 ،ص ذكره سبق ،مرجع اللوزي موسى-2

  مجال تطبیقها  عنوانها  المواصفة

ISO 
9000  

  .الصناعات جمیع  وتطبیق نظام الجودة لاختیارإرشادات 

ISO  
9001  

و الإنتاج  نموذج لتأكید الجودة في التصمیم،التطور
  متطلبا 20وتشمل ،التجهیز والخدمة 

بعملیات المؤسسات والشركات التي تقوم 
  .بعد البیع خدمات ما و ،الإنتاج والتطویرالتصمیم

ISO  
9002  

التجهیز وتشمل  نموذج لتأكید الجودة في الإنتاج و
  متطلبا 18

التي تقوم  المؤسسات ذات الإنتاج المتكرر
  بعملیات الإنتاج والتجهیز فقط.

ISO  
9003  

 نموذج لتأكید الجودة في الفحص والتفتیش النهائي
  متطلبا 16تشمل  للمنتج و

موزعي الأجهزة التي   تناسب الورشات الصغیرة أو
  تكتفي بفحصها .

ISO  9004   رشادات عامة لإدارة الجودةعناصر   جمیع مجالات الصناعة والخدمات  وإ
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 ؛والزبائن المؤسسة بین وتوثیقها العلاقة تنمیة 
 ؛الأداء في النوعي التفوق خلال من المؤسسة نجاح تعزیز 
 ؛الذاتي والتقییم  المراجعة أسالیب المؤسسة في  المسؤولین تعلیم 

دارة ISO 9000 بین العلاقة :ثالثا     TQM  الشاملة الجودة وإ
دارة 9000الآیزو بین العلاقة الباحثین معظم یصف    تكامل علاقة أنها على الشاملة الجودة وإ

  بدون الآیزو على الحصول یمكن إذ متعارضان أو بدیلتان لیس و متكاملان أنهما القول ویمكن وانسجام،
  0900.1 الآیزو الدولیة المواصفات مجموعة من وأشمل  أعم هي الجودة إدارة ،وبالتالي الشاملة الجودة إدارة
   یدرجها الجدول التالي:،  9000الآیزو ومواصفات الشاملة الجودة إدارة بین الاختلافات أهم ومن

  :الاختلافات بین ادارة الجودة الشاملة ونظام الایزو.)2-1الجدول رقم ( 

  الصحة وزارة مستشفیات في الشاملة الجودة أنشطة  استمراریة على المؤثرة العوامل، الكحلوت  محمد سعدي : المصدر
   68 ،ص 2004، ،غزة الإسلامیة  بالجامعة  التجارة ،كلیة الأعمال  إدارة في  ماجستیر ،مذكرة غزة  قطاع في  الفلسطینیة

 
 
 
 
 
 
 
 

                                         
 . 42-41ص ،ص ذكره سبق ،مرجع  آخرونو  الطائي حجیم یوسف-1

  9000الآیزو   إدارة الجودة الشاملة  
  نظام  الجودة  یقوم على موصفات موثقة  إدارة الجودة الشاملة  من منظر شامل  1
  تمثل إدارة الجودة  من وجهة  نظر العمیل  تمثل دارة الجودة الشاملة من وجهة نظر  المورد  2
المراجعة الدوریة تهتم  بالتحدیث باستمرار وفقا  للتحسینات    تهتم بالتحسین المستمر  3

  التي افرزها برنامج الجودة  الشاملة
تؤلف بینه وبین  تهتم بالبعد الإنساني الاجتماعي و  4

  النظام الفني
جراءات التشغیل أي على  البعد الفني  تركز على  طرق وإ

  أساسا
 الأقسام ولیسیمكن تطبیقها على بعض القطاعات أو   القطاعات والإدارات والأقسام  وقوة العملتشمل كافة   5

  المنظمة ككلبالضروري على مستوى 
  مسؤولیة قسم أو إدارة  مراقبة الجودة  مسؤولیة كل القطاعات والإیرادات  والأقسام وفرق العمل  6
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 ةجودة الشاملتطبیق إدارة ال:الثالثالمبحث 
الشاملة من أكثر وأدق المراحل التنظیمیة والإداریة التي ینبغي على تعتبر فاعلیة تطبیق إدارة الجودة   

المنظمات دراستها باهتمام بالغ وتحلیل متطلبات تطبیقها بالشكل الذي یحقق إمكانیة النجاح عند الشروع 
یشمل ، خاصة وأن إدارة الجودة الشاملة كنظام وبناء فكري وفلسفي یمتد ل باعتماد نظام إدارة الجودة الشاملة

  خ.أوصال المنظمة من أفراد ومنتجات وعملیات بیئیة وتنظیمیة وثقافیة....ال
 هامزایا،بالإضافة إلى تطبیق إدارة الجودة الشاملة  مراحلو  متطلباتعلى  المبحثفي هذا عرف وسنت  
  .هاوعیوب
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 متطلبات تطبیق إدارة الجودة الشاملة : المطلب الأول
فان هناك عدة متطلبات ضروریة یجب  في تحقیق المستهدف منها، لكي تنجح إدارة الجودة الشاملة  
  ویمكن تحدیدها في ما یلي: ، توافرها

                                          ة    إدارة الجودة الشاملوتأیید الإدارة العلیا لبرنامج دعم  .1
، والذي ینبع من اقتناع الشاملة یق الناجح لإدارة الجودةإذ یعتبر من أهم العوامل التي تتضمن التطب 

یمانها بضرورة التطویر والتحسین المستمر فهي تملك اتخاذ القرار وتملك القدرة على تطویر ، الإدارة العلیا وإ
نشاء البنیة التحتیة لإحداث التغیر المطلوب. ستراتیجیتها وأهدافها،وإ   1ونشر رؤیة المنظمة ورسالتها وإ

 وضوح الأهداف وتوجهها .2
على أن تكون واضحة وموجهة باحتیاجات ، تحدید الأهداف المراد تحقیقها على مستوى المنظمةفیجب   

  2ورغبات المستهلك في الأجل الطویل.
 التركیز على المستهلكین وتحقیق الرضا لهم .3

إن التطبیق الفعال لإدارة الجودة الشاملة لابد وان یضع في سلم الأولویات حقیقة إشباع حاجات   
  3الحالیین والتطلع نحو تحقیق متطلبات الإشباع للحاجات المتنامیة للمستهلكین. المستهلكین

 التبني المشترك لكافة الأقسام بالمنشأة لفلسفة إدارة الجودة الشاملة .4
بتعاون كافة الأقسام بالمنشأة في تبني فلسفة إدارة الجودة الشاملة ،حیث تتجلى في هذه الوظیفة   

التوحید والتنسیق بین الجهود المختلفة داخل المنظمة،وكذلك فإن تطبیق إدارة الجودة الشاملة لا یتطلب فقط 
ضرورة إیجاد نوع من التعاون بین  إیجاد نوع من التنسیق بین الإدارات المختلفة داخل الهیكل التنظیمي،بل

  4المختصة في تطبیق  الجودة الشاملة. الاستثماریةإدارة المنشأة والجهات 
 ثقافة المنظمة تهیئة مناخ العمل ونشر .5

عداد العاملین على    الإدارة العلیا معنیة منذ البدایة بتهیئة مناخ العمل داخل المنظمة من خلال تهیئة وإ
ا للقبول والاقتناع بمفاهیم وممارسات إدارة الجودة الشاملة،لأن ذلك من شأنه أن یسهم مختلف مستویاتهم نفسی

   5في الحصول على تعاونهم والتزامهم ویقلل من مقاومتهم للتغیر.
 الإدارة المبنیة على الحقائق .6

منها ،سواء ما یتعلق  یجب الاعتماد على الحقائق في إطلاق فعالیات الأنشطة الجاریة في المنظمة  
،وغیرها من ذوي العلاقات  المتعلقة بالأسواق والمنافسین والمجهزین والمستهلكین والعاملین...الخ بالمعلومات

  1،ثم اتخاذ القرارات لمواجهة مختلف هذه الجوانب في ضوء الحقائق الفعلیة. بالمنظمة

                                         
  . 313،ص 2010،الإسكندریة، التوزیعو  للطباعة و النشر الجامعي التعلیم ،دار الشاملة والجودة التعلیم إدارةبدوي ، أحمد فوزي محمود-1
  . 314 ،ص نفس المرجعبدوي ، أحمد فوزي محمود -2
  . 232،ص  مرجع سبق ذكره، إدارة الجودة وخدمة العملاء خضیر كاظم حمود،-3
  .176،ص 2010، دارالصفاء للنشر والتوزیع ،عمان،إدارة الجودة الشاملة في الخدمات المصرفیة وآخرون، الوادي حسین محمود-4
  .314ص، ق ذكره مرجع سب، بدوي أحمد فوزي محمود-5
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 :الزجرإتباع سیاسات التشجیع والبعد عن سیاسات التخویف و  .7
  2 :لمث
  ؛اقتراح أفكار جدیدة ونافعةالخوف من  
 ؛تخوف العامل السؤال عن حل أي مشكلة تصادفه في مراحل الإنتاج المختلفة  
  أدائه؛خوف العامل من تدني مستوى  
 .التردد في المساهمة بأي جهود إضافیة  
 استمرار عملیة تحسین وتطویر الجودة .8

ل الذي تكون فیه هذه السلعي بالشكوذلك بتكوین فرق عمل مهمتها تصمیم وتحسین جودة المنتجات   
  3ملبیة لمتطلبات واحتیاجات وتطلعات جمهور المستهلكین. السلع

 الإدارة الفعالة للموارد البشریة بالمنظمة .9
ویجب أن  المورد البشري الفعال هو خیر ضمان لاستمرار نجاح تطبیق مدخل إدارة الجودة الشاملة  

  4،وبرامج التدریب. ،وتقییم الأداء التعیین و الاختیاروضع نظام  تكون الإدارة فعالة في جمیع النواحي؛في
 الوقایة بدلا من العلاج .10

إن تطبیق إدارة الجودة الشاملة یتطلب تحدید المعاییر والمقاییس الموضوعیة لإنجاز المهام المناطة   
بحیث یصار وفق تلك المعاییر التركیز على انتهاج أسلوب الوقایة من الأخطاء"اعمل الصحیح  بالعاملین،

وهذا من شأنه الإسهام الفعال في تقلیص التكالیف الناجمة عن العملیات الإنتاجیة  وهلة "،صحیحا من أول 
  5والتشغیلیة بصورة صحیحة دون اللجوء لاتخاذ الإجراءات التصحیحیة .

                                                     لةمراحل تطبیق إدارة الجودة الشام ي:المطلب الثان
   ساسیة وهي:تمر عملیة تطبیق إدارة الجودة الشاملة بخمس مراحل أ

  مرحلة اقتناع وتبني الإدارة لفلسفة إدارة الجودة الشاملة : أولا
تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة ومن هذا المنطلق یبدأ في هذه المرحلة تقرر إدارة المنشأة رغبتها في   

النظام وأهمیته ومتطلباته والمبادئ التي  عن مفهوم كبار المدیرین بالمنشأة بتلقي برامج تدریبیة متخصصة
       6یستند علیها.

                                                                                                                                   
  .232ذكره ،ص سبق ،مرجع محمود كاظم خضیر-1
  . 168،ص 2001 للطباعة ،مصر، النورسالشاملة ، بالجودة العملیاتو   الإنتاج إدارةطاحون ، زكریا-2

   .169ص ،نفس المرجع ، طاحون زكریا - 3
   .316ذكره،ص سبق ،مرجع بدوي أحمد فوزي محمود- 4
   .233،ص ذكره سبق ،مرجع الجودة وخدمة العملاءإدارة ، محمود كاظم خضیر- 5
   319ذكره،ص سبق بدوي،مرجع أحمد فوزي محمود- 6



www.manaraa.com

 مدخل إدارة الجودة الشاملة                                   الفصل الأول:                

 
21 

  ثانیا: مرحلة التخطیط
وفي هذه  والموارد اللازمة لتطبیق النظام،وفیها یتم وضع الخطط التفصیلیة لتنفیذ وتحدید الهیكل الدائم   

ویتم التصدیق  ،إدارة الجودة الشاملة المقررین ،المشرفین؛ المرحلة یتم أیضا اختیار:الفریق القیادي لبرنامج
                              1 على هذه الخطة بعد الموافقة علیها من جمیع أعضاء الفریق.

   مرحلة التقویم ثالثا :
الأرضیة  تهیئةتبدأ عملیة التقویم ببعض التساؤلات الهامة والتي یمكن في ضوء الإجابة علیها  ما غالبا  

                      :2ومن هذه التساؤلات المناسبة للبدء في تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة،
 ؟ هي الأهداف التي تسعى المنشأة الى تحقیقها ما              
 یجب على المنشأة القیام به لتحقیق هذه الأهداف؟ اماذ 
 ؟ الأداءهي المداخل المطبقة حالیا بالمنشأة والتي تستهدف تحسین  ما 
 ؟ هي المنافع التي یمكن أن نحققها من وراء تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة ما 
 النظام؟هي أهم العقبات التي یمكن أن تعوق من تطبیق  ما 

   التنفیذمرحلة رابعا: 
 وفي هذه المرحلة یتم اختیار الأفراد الذین سیعهد إلیهم بعملیة التنفیذ ویتم تدریبهم على أحدث وسائل  

  3 الجودة.التدریب المتعلقة بإدارة 
  مرحلة تبادل ونشر الخبرات خامسا:
الجودة وفي هذه المرحلة یتم استثمار الخبرات والنجاحات التي تم تحقیقها من تطبیق نظام إدارة   

الشاملة حیث تدعى جمیع إدارات وأقسام المنشأة وكذلك المتعاملین معها من العملاء والموردین للمشاركة في 
  4 عملیة التدریس و توضیح المزایا التي تعود علیهم جمیعا من هذه المشاركة.

  فوائد تطبیق إدارة الجودة الشاملة الثالث:المطلب 
   5:منها الشاملة له فوائد عدیدةإن تطبیق نظام إدارة الجودة   
 ؛متناسق والوصول إلى خدمات عالیة الجودة وبأقل التكالیف الممكنة بناء هیكل إداري شامل و 
 ومضاعفة استفادة الزبائن من خلال تحقیق ، التحسین تجنب حدوث المشكلات ومواصلة التطویر و

 ؛جودة المخرجات

                                         
   .129،ص1996القاهرة، العربیة، النهضة ،دار المنتجات جودة ومراقبة تخطیطالمحسن ، عبد محمد توفیق -1
  .172ص ذكره ، سبق طاحون ،مرجع زكریا-2
    .320ذكره ،ص  سبق بدوي ،مرجع أحمد فوزي محمود -3

320محمود فوزي أحمد بدوي ، نفس المرجع ،ص -  .4 
 مجلد فهد، الملك مكتبة مجلة الوطنیة، فهد الملك مكتبة في لها مقترح ونموذج نظریة دراسة:الشاملة الجودة إدارة الراشد، العزیز عبد بن محمد-5

   .17ص ،2011 ،2 ،عدد17
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 وتخفیض تكالیف الجودة للوصول  شكاوى المستهلكین یؤدي تطبیق إدارة الجودة الشاملة إلى تقلیص ،
  .، وكذلك تعزیز الموقف التنافسي للمؤسسة الى تحقیق رضا العمیل

 ،؛وتفویض أكبر للسلطات وتحدید للمسؤولیات التحدید العلمي للإدارة والتحكم في العملیات 
  منها في التحسین المستمر لنظم العمل. للاستفادةجمع البیانات وتحلیلها 

  :فوائد بالنسبة للعاملین
 ؛زیادة كفاءة العاملین ورفع مستوى الأداء 
 نشاء العلاقات الإنسانیة السلیمة بین الجمیع للعمل بروح الفریق  ؛توفیر جو التعاون والتفاهم وإ
 وبالتالي اكتساب  الأخطاءوسرعة أداء العمل مع خلوه من  ، انعكاس التدریب على كفاءة العاملین،

  ، مما یعكس على زیادة دخولهم. التمیز والتطور الوظیفي
  ؛التوافق الدائم للخدمة المقدمة مع متطلبات الزبائن وتحقیق رضاهم من أجل اكتساب ولائهم 
  ضبط الشكاوي المتعلقة بالزبائن والإقلال منها مع طرح حلول لها یجعلهم یشعرون بالراحة لجودة

 .  1الخدمة
  معوقات تطبیق إدارة الجودة الشاملة المطلب الرابع:

نه لمن الصعب تطبیق نظام الجودة الشاملة تطبیقا سلیما؛نظرا للمعوقات التي تحول دون تطبیقه،ومن أ  
                                                             2یلي: بین هذه الصعوبات نذكر ما

  ؛القیادة الإداریة العلیا بأهمیة تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملةعدم التزام 
  أسلوب إدارة  اعتمادطبیعة بعض القوى البشریة في مقاومة التغییر بسبب عدم معرفة ما ینطوي علیه

 ؛الجودة الشاملة
  ؛بین العاملین أو الأقسام الإداریة والتنظیمیة في المنظمة الاتصالاتعدم توفر الأنظمة الفاعلة في 
 ؛عدم وفرة الكفاءات البشریة القادرة على استلهام سبل التطبیق الفعال لنظام إدارة الجودة الشاملة 
 ؛عدم وفرة التخصیصات المالیة اللازمة لتطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة 
 ؛حصائیة في ضبط الجودة في المنظمةمة الإنقص المهارات التدریبیة في تطبیق الأنظ 
  الرغبة المتسارعة لمعرفة النتائج المتحققة لتطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة،علما بأن النتائج التي

 یتوخى حصولها تتطلب زمنا لیس بالقصیر.

                                         
   .62،ص2002،عمان الصفاء دار ،"الحدیثة المنظمات في الجودة"الشبلي، طارق، الدرادكة  مأمون- 1
   .241خضیر كاظم حمود،مرجع سبق ذكره ،ص2-



www.manaraa.com

 مدخل إدارة الجودة الشاملة                                   الفصل الأول:                

 
23 

  :خلاصة
  الجودة حول أولیة مفاهیم إلى التطرق تم بحیث الشاملة الجودة لإدارة مدخل بدراسة الفصل هذا أهتم  

 البلدان من الكثیر في لها العلمي التطبیق اثبت وقد  الإدارة في  الحدیثة المفاهیم من مفهوم تعتبر التيو 
 التي الشاملة الجودة إدارة مفهوم إلى التطرق ذلك بعد لیتم، للمؤسسة الكلي الأداء في ملحوظا تقدما  المتقدمة

 تلبیة في المؤسسة هدف لتحقیق تسعى ومتطلبات وأسس مبادئ عدة على تقوم ، تسییر كفلسفة تعتبر
مكانیات والعملیات الوظائف جمیع وتوجیه تنسیق یتطلب المستفیدین،وهذا ورغبات حاجات  المؤسسة وإ
 ISO(بمدخل یتعلق فیما ،أما تنافسیا للمؤسسة بالنسبة تمیز تحقق ،وبهذا والعامل الزبون رضا لتحقیق
 العالمیة المنظمة لمجهودات نتاج كانت والتي للجودة العالمیة المواصفات سلسلة في المتمثل )9000
 المجتمعات متطلبات مراعات مع والخدمات للسلع الدولي التجاري التبادل تسهیل إلى الهادفة )ISO(للتقییس
) ISO9000( الموجودة الفروقات من بالرغمف .العالم في والاقتصادي والتكنولوجي الفني التطور وكذا والبیئة

 الشاملة الجودة للإدارة تطبیق مسألة أن كما، منهجها مع یتعارض لا أنه إلا الشاملة الجودة إدارة وبین
 التقنیة والأدوات العملیة الإجراءات من جملة  توفیر على لإنجاحها،علاوة الملائم المناخ تهیئة تستدعي
 للجودة الشامل المفهوم بتبني التكفل یستطیع ملائم وتنظیم وأسالیبه لمبادئه السلیم الإدماج لضمان والعلمیة

 بدعم تحظى أن یجب والتي بالمؤسسة الجودة لنشاطات كامل بتنظیم تعنى إداریة  وحدة تخصیص خلال من
  .     المبتغى هذا تحقیق نحو المؤسسة في المعنیین جمیع وتعاون
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  تمهید:
 وتحدیات تؤثر على استقرارها ، وأدائها لدورها تواجه المؤسسات الصحیة في العصر الحدیث ضغوطا  

لذا أصبحت الحاجة إلى تحسین أدائها ضرورة ملحة تقتضیها هذه الظروف بهدف إحداث تغییر في جمیع 
جوانب المؤسسة ،كما تجدر الإشارة إلى أن المؤسسات الصحیة بحاجة ماسة للجودة ، لأنها تهتم بتقدیم 

  لیات التنمیة.خدمات لأغلى ما تمتلكه المجتمعات ،وهو الإنسان ،باعتباره الوسیلة الأولى لعم
فالمتتبع لقطاع الرعایة الصحیة وما یواجهه من مشاكل وقضایا رئیسیة وصعبة تعود لمواضیع عدالة   

توزیع خدمات الرعایة الصحیة وجودتها وكفاءتها یلاحظ اهتماما متزایدا بموضوع الإدارة الصحیة من قبل 
خدمات إضافة إلى المنتفعین لهذه ال المهتمین والمشتغلین بالقطاع الصحي من مخططین صحیین ومزودین

  بها. 
فعلى المؤسسات الصحیة أن تسعى جاهدة إلى تبني إدارة الجودة الشاملة عند تقدیمها للخدمات   

  الرعایة الصحیة وكسب رضا المریض.الصحیة ، من أجل رفع مستوى الأداء في 
لشاملة على المؤسسات ومن خلال هذا الفصل سنحاول تسلیط الضوء على مدخل إدارة الجودة ا  

ومعاییر تقییم أدائها،وهذا وظائفها ،ا ،و طبیعتهأهمیتها و الصحیة،وذلك بالتحدث أو عن المؤسسات الصحیة ،و 
،وأبعادها ودراسة مداخل قیاسها مفهومهاسنتطرق إلى جودة الخدمة الصحیة ،ثم ، المبحث الأولمن خلال 
فسنتطرق إلى تطبیقات إدارة الجودة الشاملة في ، المبحث الثالثأما ، المبحث الثانيوذلك في ها ،والرقابة علی

  المؤسسات الصحیة.
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  دراسة تحلیلیة للمؤسسات الصحیة الأول:المبحث 
تلعب المؤسسات الصحیة في وقتنا الحاضر دورا هاما على صحة أفراد المجتمع وذلك لتنوع وتعدد   

خدماتها المقدمة،وهذا ما دفع بالدول بالاهتمام بهاته المؤسسات وتكوین إدارة متخصصة ومتطورة بهدف 
حیة المؤسسات الصسنتطرق من خلال هذا المبحث إلى مفاهیم عامة حول الارتقاء إلى المستوى المطلوب .و 

  . ومختلف معاییر تقییم أداءها
  عامة حول المؤسسات الصحیةمفاهیم المطلب الأول: 

قبل التطرق إلى مفهوم المؤسسات الصحیة لابد من الوقوف على بعض المفاهیم الأساسیة المرتبطة   
    .بالصحة والرعایة الصحیة

الاجتماعیة الكاملة ولیست مجرد الخلو من والنفسیة و لة الرفاهیة الجسمیة و العقلیة هي حا" الصحةمفهوم 
  1." الأمراض والسیطرة على مسببات المرض

الوقائیة المقدمة لكافة أفراد المجتمع بهدف رفع مستوى مجموعة الخدمات الطبیة و " مفهوم الرعایة الصحیة
   2الصحة للمواطنین ومنع انتشار الأمراض والأوبئة.

  مفهوم المؤسسات الصحیة ، طبیعة وخصائص هاته المؤسسات. وفي ما یلي سنتطرق الى   
  مفهوم المؤسسة الصحیة أولا:

  توجد عدة تعاریف للمؤسسة الصحیة ویمكن أن نذكر منها بعضا منها :  
أنه ذلك الجزء المتكامل من التنظیم الصحي و وظیفته توفیر العنایة  العالمیة:تعریف لمنظمة الصحة 

  3الصحیة الكاملة لجمیع أفراد المجتمع سواء كانت علاجیة أو وقائیة.
إنساني ، یستهدف تحقیق وتلبیة أهداف محددة وتتكون من أفراد مهنیین  :  تركیب اجتماعي،تعریف آخر

   4مون خدمات الرعایة الصحیة.ومختصین بمیادین صحیة وطبیة متنوعة یقد
 بأنها جزء لا یتجزأ من نظام اجتماعي وصحي متكامل" تعریف المؤسسة الصحیةمما سبق یمكن و   

من مهامه تأمین خدمات صحیة شاملة للمجتمع من الناحیتین العلاجیة والوقائیة تحت إشراف طاقم طبي 
داري متخصص   ".وإ

  ثانیا: طبیعة وخصائص المؤسسات الصحي
ن هذه تتمیز المؤسسة الصحیة بمجموعة كبیرة من الممیزات والخصائص التي لا تتوفر إلا فیها وم  

  الممیزات والخصائص ما یلي:

                                                
 .168،ص 2009دار الفكر،عمان،"ادارة خدمات الرعایة الصحیة " ، صلاح محمود ذیاب ، - 1
  .   168صلاح محمود ذباب  ، مرجع سبق ذكره ، ص  - 2
  . 23،ص 2005عمان ، دار الیازوري العلمیة، ادارة المستشفیات، ثامر یاسر البكري، - 3
  .14،ص 2007الدار الجامعیة الإبراهیمیة،الاسكندریة، ،والوحدات العلاجیةالمحاسبة في المستشفیات  محمد سامي راضي،- 4
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  صعوبة وتعقید إدارة المؤسسة الصحیة لكثرة الوظائف والمهن العاملة فیها من الناحیتین الكمیة
  1والنوعیة؛

  تنبؤ بالحالات المرضیة التي یمكن أن تواجهها صعوبة اتخاذ القرارات أحیانا وذلك لصعوبة ال
 المؤسسة الصحیة؛ 

  لا یمكن في المؤسسة الصحیة تحدید الفائدة أو الخسارة جراء تقدیم خدمات طبیة أو تمریضیة معینة
 2وذلك بسبب عدم القدرة على تحدید قیمة لشفاء المرضى أو حیاتهم؛ ، لمرضى معینین

 لصحیة و الطلب على خدماتها غیر قابل للتأجیل أو التأخیر               الطبیعة الطارئة لعمل المنظمة ا
   أو الانتظار 

  حیث تتعامل مع قضایا الحیاة أو الموت والصحة ، الصحیةظروف العمل الغیر العادیة في المنظمات
  3والمرض.

  أنواع المستشفیات ثالثا: 
بحیث یمكن تقسیمها وفقا لمعاییر عدیدة ومن بینها صحیة ( المستشفیات ) عدة أنواع ،للمؤسسات ال  
  نجد: 

هذه الأخیرة بدورها قد تكون ربحیة و مستشفیات خاصة و توجد مستشفیات حكومیة،و  : حسب معیار الملكیة
  4أو غیر ربحیة.

 أي حسب الخدمة التي تقدمها المستشفى وتقسم إلى مستشفیات عامة :الإكلینیكيحسب المعیار 
  5متخصصة. ومستشفیات،

  6تعلیمیة. مستشفیات غیرو  ،تعلیمیةتنقسم إلى مستشفیات و  :حسب معیار التعلیم
  : أساسیات ووظائف إدارة المؤسسات الصحیة المطلب الثاني

 إن إدارة المستشفى لا تختلف في الأنشطة والمهام أو الوظائف الإداریة عن غیرها من المنظمات  
المهام المرتبطة بتخطیط وتنظیم وتوجیه ومراقبة استخدام الموارد البشریة ،وهي تعني:"مجموعة الأنشطة أو 

   7والمادیة المتاحة لتحقیق الأهداف المنشودة من المستشفى بكفاءة وفعالیة"
   وبالتالي فالوظائف الأساسیة لإدارة المؤسسات الصحیة  تتمثل في أربع وظائف:  

                                                
  .28ص  صلاح محمود ذیاب ، مرجع سبق ذكره، - 1
  . 28صلاح محمود ذیاب ،  نفس المرجع السابق،ص -- 2
  . 176،ص   2008،  مسیرة  للنشر والتوزیع ، عمان ، دار ال 1ط ،الصحیةإدارة منظمات الرعایة  فرید توفیق نصیرات، - 3
  . 28ص  مرجع سبق ذكره،، ادارة المستشفیات ثامر یاسر البكري، - 4
  . 122مرجع سبق ذكره، ص  فرید توفیق نصیرات، - 5
  . 124نفس المرجع ، ص  فرید توفیق نصیرات، - 6
   22،ص 2003منشورات المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة ،القاهرة،"الاتجاهات الحدیثة في إدارة المستشفیات"،، محمد الطعامنة ،رمخیم العزیز عبد - 7
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  أولا: التخطیط
  : تتضمن هذه العملیةو 

  الأهداف المطلوب من المستشفى تحقیقها والمدى الزمني لتحقیق هذه الأهداف .تحدید 
  تقدیر الاحتیاجات المستقبلیة في ضوء الخبرات والممارسات السابقة وتحلیل الظروف الداخلي

  للمستشفى والظروف الخارجیة المحیطة بها .
  تحدید إمكانیة ومجالات التبادل بین تخصیص الموارد المادیة والبشریة المتاحة بین الأنشطة المختلفة و

 .الموارد والأنشطة المختلفة لمواجهة الاحتمالات المتغیرة في ظروف التنفیذ
   ثانیا: التنظیم

الإداریة نشطة الطبیة والمساعدة الطبیة و الأطر التي یتم بها تقسیم الأي وضع وصیاغة الهیاكل و وتعن  
 هؤلاء الأفراد.حدید العلاقات بین هذه الأنشطة و وت على الأفراد،توزیعها و  في المستشفى وتنظیمها وتنسیقها،

  ثالثا: التوجیه
لف الأفراد العاملین بالمستشفى الجهود التي تستهدف التأثیر في سلوكیات مختهي كافة الأنشطة و  و  

 حثهم على المساهمة بمستوى أداء جید نحو تحقیق الأهداف المخططة لوحداتهم من ناحیة و للمستشفىو 
  1بوجه عام من الناحیة الأخرى.

   :2إذ تنطوي هذه الوظیفة على ثلاث مهام أساسیة هي :الرقابة أو متابعة الأداء رابعا:
 تحدید مستویات الأداء أو توقعات النتائج المطلوب تحقیقها في مختلف مجالات العمل بالمستشفى؛

  بالمستویات المحددة سلفا؛قیاس و تقییم الإنجاز الفعلي بشكل مستمر ومقارنته 
     .اتخاذ الإجراءات اللازمة لتصحیح مسارات العمل ومعالجة الانحرافات والأخطاء  

   المطلب الثالث:معاییر تقییم أداء المؤسسات الصحیة
التقدم الحاصل في س ومعرفة مستوى الأداء المتحقق و تحتاج المستشفیات إلى مؤشرات محددة لقیا  
دقیقة عن مستوى ذلك الأداء من دون أن تحدث اللبس  هذه المؤشرات دلالات واضحة وأن تعطي و  ، عملها

  ولعل من بین أهم هذه المقاییس ما یلي: .أو الغموض
   : مؤشرات تقویم اداء الموارد البشریةأولا

  3الطاقم الطبي وهي : أطباء، :ؤشر بعدد من التخصصات التي تتضمنویتمثل هذا الم
  ة في تحدید مستوى أدائهم ومنها:یمكن اعتماد المقاییس الآتيلأطباء : المؤشرات الخاصة با .1

عملیة/طبیب =
	عدد	العملیات	الجراحیة	خلال	السنة
عدد	الأطباء	الجراحین	خلال	السنة

 

                                                
  32- 22ص  مرجع سبق ذكره،عبد العزیز مخیمر ، محمد الطعامنة،  -1
  213- 210، ص مرجع سبق ذكره فرید توفیق نصیرات ، -2
  .204ص  ، ثامر یاسر البكري،  مرجع سبق ذكره- -3
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مراجع/طبیب =
عدد	المراجعین	للعیادة	الخارجیة

عدد	الأطباء
 

اختصاص/طبیب =
الأطباء	الإختصاصیون
	مجموع		الأطباءالكلي

 

  الخاصة بالطاقم الطبي:المؤشرات  .2

ممرضة/طبیب =
عدد	الممرضات
عدد	الأطباء

 

ممرضة/مریض =
عدد	الممرضات

عدد	الراقدین	في	المستشفى
 

مسعف/سیارة	اسعاف =
عدد	المسعفین

عدد	سیارات	الإسعاف
 

  المالیةتقویم الأداء للموارد المادیة و  مؤشرات ثانیا:
  :1وتتمثل هذه المؤشرات بالآتي

عدد	الأیام	التي	یخلو	فیها	السریر	من	المرضى = مجموع	أیام	البقاء	في	المستشفى عدد	الأسرة	في	المستشفى∗ퟑퟔퟎ	یوما
عدد	المرضى	الراقدین	في	المستشفى

   

	نسبة	الأجهزة	الطبیة	العاطلة  = عدد	الأجهزة	الطبیة	العاطلة
العدد	الكلي	للأجهزة	الطبیة

  

نسبة	التلف	في	قناني	الدم =
عدد	قناني	الدم	التالفة

مجموع	عدد	قناني	الدم	المخزونة
 

  2: مؤشرات تقویم اداء جودة الخدمات الصحیةثالثا

نسبة	وفیات	الراقدین =
عدد	الوفیات	من	المرضى	الراقدین

عدد	المرضى	الراقدین
 

یوم معدل	بقاء	المریض	في	المستشفى = مجموع	ایام	الرقود	في	المستشفى
عدد	المرضى	الراقدین

                                              

                                                
  .208 - 206ص  ثامر یاسر البكري،  مرجع سبق ذكره، -1
  .هذا المؤشر یقیس كفاءة استغلال أسرة المستشفى خلال مدة زمنیة محددة  
  . 208،ص  مرجع سبق ذكره، ادارة المستشفیات ثامر  یاسر البكري، -2
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  التحدیات التي تواجه المؤسسات الصحیة المطلب الرابع:
  تواجه المؤسسات الصحیة العدید من التحدیات وسنذكر منها بإیجاز ما یلي:                             

  وبعد مزاولة النشاط؛تحدیات غیاب التكامل في الأنشطة المطلوبة قبل مزاولة النشاط،  
  أخطاء مزاولة المهنة كحالات الوفاة وتدهور حالة المریض،أو انخفاض جودة الخدمات الصحیة في

 أحد الأقسام ، كالعنایة المركزة ؛     
 صعوبة قیاس الأداء لبعض الوظائف والمهن؛ 
 ،ت فیروسیة خاصة وانه قد ظهرت مؤخرا كوارث وصراعات وحالا الطلب الذي لا یمكن التنبؤ به

        1تجعل التخطیط أمرا یصعب تحقیقه ؛
 تفاقم مسببات وعوامل الإصابة بالأمراض المزمنة والحوادث والإصابات؛ 
 2ارتفاع توقعات الناس في الحصول على خدمات صحیة فعالة ؛      
 ارتفاع معدل النمو السكاني ونسبة كبار السن؛ 
 التطور المتسارع للتكنولوجیا؛ 
  3إلى التدریب المستمر للكوادر البشریة.الحاجة 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                
  . 25ص  ،2007 الإسكندریة، الجامعیة، الدار ،التفوق و والریادة للتمیز التكنولوجي والتخطیط الإنتاجیة و الشاملة الجودة إدارةفرید النجار،  -1
  .238 - 232ص  صلاح محمود ذیاب ،  مرجع سبق ذكره، -2
  .242- 240صلاح محمود ذیاب ،نفس المرجع السابق،  ص  -3
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  جودة الخدمة الصحیة المبحث الثاني:
أصبحت الخدمات الیوم تكتسي أهمیة خاصة،وهي في طریقها لتصبح جزءا لا یتجزأ من الاقتصادیات   

مین المتطورة،وأضحت المؤسسات على اختلاف أنواعها وشتى تخصصاتها منفتحة على جمهور الزبائن لتأ
الخدمات التي یحتاجونها حتى أصبح هناك  نمو سریع  ومتزاید في الخدمات  وصار من الممكن القول بأننا 
نعیش في ظل ما یعرف بمجتمع الخدمات وهذا ما انعكس بشكل واضح على الخدمات  الصحیة  وطرق 

ة خاصة وللمجتمع تقدیمها. فتحسین ما تقدمه هذه المؤسسات من خدمات صحیة یحقق منافع  للفرد بصف
ككل  بصفة عامة ، فبالتالي  الخدمة الصحیة أبعد وأشمل من التعامل مع المریض فقط بل تشمل عناصر 

  أخرى  كالتوعیة الصحیة والتأهیل الطبي .
  مفهوم جودة الخدمة الصحیة المطلب الأول:

لكن نرى أنه من تكمن الصعوبة الرئیسة في موضوع جودة الخدمات الصحیة هي تحدیدها وقیاسها،و   
المفید قبل التطرق لمفهوم جودة الخدمة الصحیة تعریف الخدمة الصحیة أولا ثم بعد ذلك جودة الخدمة 

  مفهوم الخدمة الصحیة أولا:. الصحیة
م طبیعة الخدمات متمیزا بحك موقعاً في معظم دول العالم أهمیة خاصة و یحتل قطاع الخدمات الصحیة   

  بحیاتهم.واتصالها بصحة الأفراد بل و طاع الق التي یقدمها هذا
 تعریف الخدمة الصحیة .1

  لقد اعطیت عدة تعاریف للخدمة الصحیة  نذكر منها: 
 تهدف  اساسا  التيالتي تقدم للمستهلك (المریض)، و  "هي أوجه النشاط غیر الملموسة الخدمة الصحیة

الشفاء والتقلیل من القلق الذي یساور رغباته ،أي تهدف إلى تحسین الصحة وزیادة فرص إلى إشباع حاجاته و 
المستهلك (المریض)، و التحرر من المرض و السعي نحو السلامة الجسمانیة والعقلیة  والاجتماعیة ..الخ 

  1.یتم الحصول علیها من المؤسسات الصحیة سواء كانت عامة أو خاصة"
  التي  تحقق إشباع  وغیر الملموسة المادیة الملموسةكما عرفت على أنها:"مزیج متكامل من العناصر،

رضاء معین  للمستهلك (المریض) ومن أمثلة ذلك الخدمات الوقائیة،خدمات الفحص و التشخیص خدمات ، وإ
  ". 2الجراحة والعلاج ... الخ

  كذالك هي"عبارة عن الخدمات العلاجیة أو الإستشفائیة أو الشخصیة التي یقدمها أحد أعضاء  الفریق
ثل معالجة الطبیب لشخص مریض  سواء كان ذالك في مواحد أو أكثر من أفراد المجتمع   الطبي إلى فرد

مركزه الصحي الخاص،أوفي مؤسسة صحیة عمومیة أو العنایة التمریضیة  التي یقدمها طاقم التمریض ،أو 
رعایة التحالیل المخبریة التشخیصیة التي  یقدمها فنیو المختبر لشخص ما  أو لعدة أشخاص،غیر أن ال

كان یقدم  الطبیب المعالج  لشخص ما معلومات حول مرض ما وطرق بیة قد تقدم رعایة صحیة وقائیة ،الط
                                                

  . 60ص  مرجع سبق ذكره،خامت سعدیة ، -1
  . 198،ص  1998للنشر والتوزیع ، القاهرة ، مصر ،  ، ایتراك 1ط ،  ، تسویق الخدمات الصحیةكور ذفوزي شعبان م-2
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لتجنب الوقوع فیه مستقبلا  وبذالك یقوم الطبیب بدور الرعایة الصحیة إلى جانب ،انتشاره وكیفیة الوقایة منه 
  1الرعایة الطبیة"

 " جمیع الخدمات التي یقدمها القطاع الصحیة على مستوى كما یمكن تعریف الخدمة الصحیة على أنها
سواء كانت علاجیة موجهة للفرد،أو وقائیة موجهة للمجتمع والبیئة أو إنتاجیة مثل  إنتاج الأدویة  الدولة،

  2والأجهزة الطبیة و غیرها ، بهدف رفع المستوى الصحي للأفراد وعلاجهم ووقایتهم  من الأمراض "
 مجموع المنافع  التي  تقدم  للمستفید التي یتلقاها عند حصوله على الخدمة  كذالك هي"المنفعة أو

ماعیة ، ولیس فقط علاج الأمراض والتي تحقق له حالة مكتملة من السلامة الجسمانیة والعقلیة و الاجت
 3.العلل"و 
  نستخلص بأن :  ومن خلال تتبعنا للتعاریف السابقة للخدمة الصحیة 
 ط غیر ملموس یقدم للمستهلك(المریض) من طرف المؤسسات الصحیة سواء الخدمة الصحیة هي نشا

  أكانت عامة أو خاصة بغرض تحسین صحته أو الشفاء من المرض؛
  هي الصفة الغالبة على الخدمات  عدم الملموسیةغیر الملموسة إلا أن مزیج بین العناصر الملموسة و

  في الحصول علیه مثل: ( الشفاء (المریض)تهلك الصحیة لأنها الهدف الأساسي الذي یرغب المس
  ؛الفحص)

 هدفها رفع المستوى ت الصحیة إلى ثلاث مجموعات: علاجیة، وقائیة، انتاجیةتصنف الخدما ،
  الصحي للأفراد  باعتبارها خدمات یقدمها القطاع الصحي على مستوى الدولة ؛

 الوظائف المكونة  للخدمة  الصحیة .2
  :الثلاث المكونة للخدمة الصحیة الوظائفیوضح الجدول التالي 

  الوظائف الثلاثة المكونة للخدمة الصحیة . :)1-2الجدول رقم ( 

                                                
 )، مذكرة ماجستیر ،فرع التسویق ، دور التسویق في قطاع الخدمات الصحیة  من وجهة نظر المستفیدین  منها ( المرضىعصماني سفیان -1

  .38،ص 2005/2006المسیلة ، د بوضیاف،وعلوم التسییر والعلوم التجاریة ،جامعة محم  الاقتصادیةتخصص علوم التسییر ،  كلیة  العلوم 
 . 19عدمان مریزق ، مرجع سبق ذكره ،ص -2
 . 87،ص  1998التوزیع ، الاردن ، ، دار حامد للنشر و  تسویق الخدمات الصحیةزكي خلیل مساعد ، -3

  أمثـلـة  الوظــائف المــكونة 
 ،الصیانة و التنظیف الإیواء  الفندقة والإطعام   

 الإطعام
 الاستقبال

  التدفئة
 ،التجهیزات  ،الصیدلة تسییر المخزونات  التسییر الإدارة و 

  تسییر الملفات الطبیة ، ،إدارة المعلومات الموارد البشریةتسییر 
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تخصص  ،كرة الماجستیر في علوم التسییر ،مذدراسة میدانیة  تقییم جودة الخدمات الصحیة : نجاة صغیرو ،المصدر: 
وم التسییر ، جامعة الحاج لخضر اقتصاد تطبیقي وتسییر المنظمات ،قسم علوم التسییر كلیة العلوم الاقتصادیة  والتجاریة وعل

  .16 ص ، 2011/2012 باتنة ،
 خصائص الخدمة الصحیة .3

تتمتع الخدمات الصحیة على غرار باقي الخدمات بمجموعة من الخصائص تمیزها عن المنتجات   
  1الملموسة تتمثل في:

  لمسها . بأنه من غیر الممكن  اختبارها ، : وتعنياللاملموسیة 
 درجة الترابط  بین الخدمة ذاتها ومقدمها. التلازم : 
 عدم القدرة على تقدیم  خدمات متماثلة ومتجانسة على الدوام. التباین : 
 أي عدم القدرة  على تخزینها لمدة من الزمن. الهلاك : 
 لا یمكن التمتع بحق امتلاكها عند الحصول علیها بذالك أنه یمكن الانتفاع منها و  : نعني كعدم التمل

بعض الخصائص  الممیزة  وهناك ة،إضافة إلى الخصائص السابقة وهي خصائص الخدمة بصفة عام
   2للخدمة الصحیة بصفة خاصة ومنها :

  عامة   إلى تحقیق منفعة تقدیمهاتسعى من المستشفى بكونها عامة للجمهور و  تتمیز خدمات
 ولمختلف  الجهات؛

 بحیاة الانسان وشفائه  لمقدمة تتمیز  بكونها على درجة عالیة  الجودة  لأنها مرتبطةالخدمة الطبیة  ا
 ولیس  بأي شيء مادي یمكن تعویضه أو اعادة شرائه؛

 على ،خاصة  مستشفیاتات الصحیة عامة والالحكومیة  على عمل  المؤسس تؤثر القوانین  والأنظمة
والخدمات الطبیة  وذلك فیما یتعلق بمنهج عملهاللدولة  أو القطاع الخاص ، بعةإذا كانت تا وجه التحدید

 المقدمة ؛
  هما الإدارة  ومجموعة لصحیة  قوة  اتخاذ القرار متوزعة بین مجموعتین إلى حد ما و في المنظمات ا

 الأطباء؛
  الخصائص یسمونها بالاقتصادیة ترجع إلى وضعیة السوق كما یضیف بعض الكتاب مجموعة من

  3فنجد: ، التي تقدم فیه هذه الخدمة
                                                

  . 58-57 ص ص ،مرجع سبق ذكره، ادارة المستشفیات ثامر یاسر البكري ، -1
  . 64-36ص ص خامت سعدیة ،عجو نورة  ،مرجع سبق ذكره ، -2
كلیة العلوم  )، بورقلة محمد بوضیاف  الاستشفائیةحالة المؤسسة ( دور التحسین المستمر في تفعیل جودة  الخدمات الصحیة ،دبون عبد القادر-3

 .217ص ، 11/2012العدد  ة ،مجلة الباحثوالتجاریة وعلوم التسییر ، جامعة قاصدي مرباح ،ورقل  الاقتصادیة

 الخدمات العلاجیة   الخدمات الطبیة و الشبه الطبیة
 مختبرات التحالیل والأشعة 

  العملیات الجراحیة 
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 الخصائص التي تقتصر على جانب الطلب منها :   .1
   الخدمات الصحیة خدمات تعد سلعا جماعیة بحیث تقدم المنفعة للمجتمع ككل ولیس الفرد وحده الذي

 یستفید منها؛
 مشتق إذ أن الخدمات الصحیة مدخلات لإنتاج الصحة  ویكون  الطلب على الخدمات الصحیة طلب

 الطلب على الخدمات الصحیة طلبا مشتقا من الطلب على الصحة ككل؛
 : الخصائص التي تقتصر على جانب العرض .2
  انخفاض مرونة عرض الخدمات الصحیة في الأجل القصیر ، حیث یتسم عرض الخدمات  الصحیة

صیر،لأن بناء المؤسسات الصحیة وتجهیزها  بالإضافة إلى  تكوین الأطباء بانخفاض المرونة في لأجل الق
 والمهنیین  یحتاج إلى سنوات عدیدة ؛

  تخضع أسواق الخدمات الصحیة إلى جانب كبیر من التدخل والتنظیم الحكومي ویتعلق الأمر بتحدید
هذا التدخل  لتقوم بالإنتاج  منهج عملها والقواعد المهنیة في مجال تقدیم الخدمات الصحیة ، كما یتسع
   .المباشر لهذه الخدمات من خلال ملكیتها لأغلب وحدات إنتاج الخدمات الصحیة
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 أنواع الخدمات الصحیة .4
  للخدمات الصحیة عدة أنواع تدخل ضمن تصنیفات مختلفة نذكر منها ما یلي :

  انواع الخدمات الصحیة یمثل :)2- 2جدول رقم(             
 تصنیف الخدمة

  الصحیة
  الخدمات المكونة للتصنیف

    موجهة للفرد ترتبط بجمیع الخدمات الصحیة لمختلف التخصصاتخدمات علاجیة: .1  حسب وظائفها  
 ،بالإضافة إلى الخدمات المساعدة المتمثلة في الأشعة ،على مستوى المؤسسات الصحیة

  ،إلى جانب خدمات التغذیة وخدمات الإدارة...الخ.  ،التحالیل
تعمل هذه الخدمات على تسهیل أداء الخدمات العلاجیة فهي مدعمة لها،  :وقائیةخدمات  .2

  ویتمثل دورها في حمایة المجتمع والبیئة من الأمراض المعدیة و الأوبئة.
  :وتتضمن  إنتاج الأمصال ،اللقحات ،كما تتضمن إنتاج الأدویة ...الخ. خدمات إنتاجیة .3

،  ،وأقسام الطوارئ الخدمات الوقائیة والعملیات الجراحیة و العلاج :تشملخدمات أساسیة .1  حسب المستوى 
  العلاج بالأشعة الإلكترونیة...الخ 

تشمل الخدمات التي تقدمها المؤسسات الصحیة عند إقامة المریض  : الخدمات المساعدة .2
  كالمبیت والغذاء...الخ.

یستفید منها شخص واحد دون أن تكون له : وهي تلك الخدمات التي خدمات فردیة- .1  حسب المستفیدین  
علاقة بأي جهة أو مؤسسة صحیة معینة، كأن یتوجه شخص مریض إلى إحدى المؤسسات 

  الصحیة للحصول على المعالجة.
:هي تلك  الخدمات التي یستفید منها عدد من الأفراد  ینتمون خدمات جماعیة أو منظمة .2

المؤسسات  لعمالها ، سواء عن طریق تعیین إلى مؤسسة واحدة ، مثل الخدمات التي تقدمها 
طبیب في تلك المؤسسة أو التعاقد مع أطباء ومؤسسات صحیة  لمعالجة عمال تلك  المؤسسة 

  وفق اتفاق معین .
  .73- 70 صص  ،مرجع سبق ذكره خامت سعدیة، عجو نورة ، :اد على من إعداد الطالبات بالاعتم المصدر:

  . أسس الخدمة الصحیة4
  .اخرى نوعیةنوعین :الكفایة الكمیة و  إلىتنقسم اسس الخدمة   

  اسس الخدمة الصحیةیوضح  :)3-2الجدول التالي رقم ( 
  الكفایة النوعیة  الكفایة الكمیة

  ، توفیر عدد كاف من الموارد البشریة الطبیة: أطباء
 ممرضین ، فنیین مختبرات ، وغیرهم من المساعدین. 

  الأطباء و المراكز و المؤسسات توفیر عدد كاف من
 ،مختبرات مستشفیاتطبیة التي تقدم الخدمات الطبیة (ال

   صیدلیات ).
 أي عمل  توفیر الخدمات الطبیة في جمیع الأوقات،

 الواجب یر وأسس تحدد المستوى المطلوب و وضع معای
ات والأجهزة لفریق الطبي والمعدتوفره في كل من أعضاء ا

 وسائل التشخیص والعلاج. و 
  العمل على رفع كفاءة وحسن تدریب أعضاء الفریق

أو  الطبي،سواء كان طبیبا عاما أو اختصاصیا أو ممرضا
صیدلانیا وهذا من خلال  وضع برامج  ثقافیة علمیة لرفع  
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  ساعة. 24أعضاء الفریق الطبي لمدة 
  

  .مستواهم  العلمي
  تقدیم التسهیلات والمساعدات المالیة و الإداریة والفنیة

لجمیع العاملین في قطاع الخدمات الطبیة،سواء كانوا أفراد أو 
مؤسسات من أجل  الحصول وامتلاك الأدوات والأجهزة 

  والمعدات الطبیة اللازمة  بأقل التكالیف المالیة.
  دمج الخدمات الصحیة العلاجیة والوقائیة وذلك لأن

،وغرض شامل هو  هذه الخدمات لها كیان واحد متكامل
ى اكتمال سلامة الفرد من النواحي الجسمیة و العمل عل

  العقلیة و العمل على مكافحة الأمراض.
  

مؤسسات  العمومیة الجزائریة في ال جودة الخدمات  الصحیة، عتیق عائشة :من إعداد الطالبات بالاعتماد على المصدر :
 ذكرة ماجستیر تخصص تسویق دولي ، جامعة  أبو بكر بلقایدم )،لولایة سعیدة الاستشفائیةمومیة دراسة حالة المؤسسة الع(

  .  39، 38ص ،ص  2011/2012تلمسان ، 
  : جودة الخدمة الصحیة ثانیا

 تعریف جودة الخدمة الصحیة .1
إن إعطاء تعریف محدد لجودة الخدمة الصحیة لیس سهلا  لكونها خدمة غیر ملموسة شأنها في ذالك   

  :یلي بین ما جاء في هذا الصدد ماشأن بقیة الخدمات الأخرى،ومن 
 ( 1933) لي و جون من لكل الصحیة الرعایة لجودة تعریف أول Lee and Jones  وتوفیر "تطبیق 

 حاجات جمیع لتلبیة الحدیثة الطبیة والتقنیات العلوم مع یتوافق بما الضروریة الصحیة جمیع الخدمات
 .1 "السكان
  ( 1995)كما عرفها Sulek and Alالخدمة  في المریض یراها التي الدرجة تلك " أنها على الجودة

 .2" متوقع هو بما قیاسا عنها یفیض أن یمكن وما إلیه المقدمة الصحیة
 الصحیح والأداء المعاییر مع التوافق "أنها على الجودة عرفت فقد للصحة العالمیة المنظمة أما 

 الحالات نسبة على وتأثیر إحداث تغییر إلى تؤدي ،بحیث مقبولة ،وبتكلفة المجتمع من مقبولة أمنة ،بطریقة
 3التغذیة ." وسوء والإعاقة الوفیات ونسبة المرضیة

                                                
مذكرة جودة الخدمات  الصحیة  في المؤسسات  العمومیة الجزائریة ( دراسة حالة المؤسسة العمومیة  الإستشفائیة لولایة سعیدة )،عتیق عائشة ، -1

 . 88، ص  2011/2012ماجستیر تخصص تسویق دولي ، ،جامعة  أبو بكر بلقاید ، تلمسان ، 
 .  199، ص  مرجع سبق ذكره ،ادارة المستشفیات ثامر یاسر البكري ، -2
  الاقتصادیة، مذكرة الماجستیر ، تخصص تسییر الموارد البشریة ، كلیة العلوم  تطبیق إدارة  الجودة الشاملة في المؤسسات الصحیةكحیلة نبیلة ، -3

متاح على الخط ، 2008/2009وعلوم التسییر ، جامعة منتوري ، قسنطبینة ، 
]http://bu.umc.edu.dz/theses/economie/AKAH3054.pdf ،[  89ص   . 
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 المختصر باسمها والمعروفة الصحیة المنظمات لاعتماد المشتركة الهیئة أما  JCAHO فعرفتها 
 النتائج ومعرفة الجیدة للممارسة العموم وجه على بها المعترف المعاصرة بالمعاییر الالتزام درجة إنها"على 

 1. "طبیة مشكلة أي أو تشخیص أو إجراء أو المتوقعة لخدمة
 التعریف  الذي  ومن بین المحاولات التي قدمت أیضا في إعطاء مفهوم لجودة الخدمات الصحیة،

  Donabedion - 1980 (2قدمه(
  علاقة بالخدمة و قد عرفت جودة الخدمة الصحیة انطلاقا من وجهات نظرا لأطراف الذین لهم

  3كالتالي:  Palmar الصحیة كما عرفها
 والاحترام بالعطف تتسم معالجة من المستشفى یوفره ما أنها على :المریض. 
 المریض خدمة في الطبیة والمهارات تقدما الأكثر والعلوم المعارف وضع  :الطبیب. 
 للزبائن الخدمة لتقدیم التسهیلات وأفضل العاملین أحسن على الحصول :المالكین. 
 الطبي تقدیم المهني المنظور من الطبیة بالجودة ،ویقصد في التقدیم الكفاءة تحقیق  :المستشفى إدارة 

 والخبرات ، الممارسة الصحیة أخلاقیات ویحكمها و المهنیة ، العلمیة التطورات أحدث وفق الخدمات أفضل
 والأخلاقیات بالمعاییر الإداري ، والالتزامو  المریض مع المثالي التعامل المقدمة،و الصحیة والخدمة ونوعیتها

  .والخبرة والممارسة التأهیل و.الصحیة المهن تحكم التي
o  هتوصلنا إلى أنومن خلال تناولنا لمختلف التعاریف المتعلقة  بجودة الخدمة الصحیة:  
 یشاركهم بإعطاء  مع من موا بسلوكهم مع مستفیدي الخدمة و یجب على مقدمي الخدمة الصحیة ان یهت

 ولیس فقط بمدى اكتسابهم  للمعلومات الطبیة الجدیدة؛ الخدمة ،
 وحفظ السلامة والعلاقات  ق  بالكفاءة والتقنیات الفردیة والاستمراریةلها أبعاد تتعل جودة الخدمة الصحیة

أجل إتاحة   المقدمة من ین وتجمیل المرافق ورونق  الخدمةالاجتماعیة مع الأفراد  بالإضافة  إلى تحس
 الفرص لتحسین رعایة المرضى والممارسة الطبیة وحل المشاكل في الرعایة والأداء؛

 تسعى جودة الخدمة الصحیة إلى تحقیق متطلبات المریض بأقل تكلفة  ممكنة ؛ 

                                                
  . 187، صمرجع سبق ذكره عبد العزیز مخیمر ، محمد الطعامنة ، -1
  . 388، ص مرجع سبق ذكره فرید توفیق نصیرات ، -2

JCAHO* " مریكیة ،الهیئة الأمریكیة للمستشفیات ، الكلیة هي هیئة  تتألف من عشرون عضوا یعینون من قبل المنظمات  التالیة : الهیئة الطبیة الأ
  . " الأمریكیة  للجراحین ، الكلیة الأمریكیة  للأطباء ، یوجد مقرها الرئیسي بالولایات  المتحدة الأمریكیة

،  مجلة    ضى والموظفینقیاس أبعاد جودة الخدمات الطبیة المقدمة  في المستشفیات  الحكومیة الأردنیة  من منظور  المر صلاح  محمود ذیاب ،-3
  . 104-69ص  ص، جامعة العلوم التطبیقیة ، عمان ، 2012، ینایر  1، العدد  20الجامعة الإسلامیة للدراسات  الاقتصادیة  والإداریة  ، المجلد 
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 أهداف جودة الخدمة الصحیة .2
من مختلف إن الجودة هي اسلوب تتبعه المؤسسة الصحیة للتحقق من حسن إتقان العمل المؤدى   

جراءات من أجل النهوض به على  نحو مستمر ، وذلك في إطار   جوانبه ، واتخاذ ما یلزم من تدابیر وإ
   1 تحقیق  الأهداف التالیة:

  تلبیة رغبات المستفیدین على النحو الذي یتطابق مع توقعتهم ویحقق رضاهم التام عن الخدمات
 المقدمة لهم؛

  الحالات المرضیة؛ملائمة العلاج والرعایة لمختلف 
 اعتماد الإجراءات السریة  المتمیزة للحد من المضاعفات والأحداث التي تجنبها أو الوقایة منها ؛ 
 تأمین أسالیب الرعایة التي تتناسب مع ظروف المستفیدین من الخدمات الصحیة المقدمة؛ 
 . ضمان الاستخدام  المناسب  للموارد المستهدفة 
 الخدمة الصحة القیم الجوهریة للجودة في .3

  2تتمثل القیم الجوهریة في:  
  عن طریق عملیة تخطیط : ینبغي انتعزز الخدمات الصحیة خصوصیة  زبائنها خدمة المریض أولا

خدمة المریض "المقدرة على إدراك هذه الخصوصیة هي تجسیدها في القیمة الجوهریة تحت شعار الرعایة ، و 
  ."أولا
 مع اختلاف المهارات الفردیة للأطباء وباقي عمال المؤسسة الصحیة ینبغي  تحقیق توقعات الزبون:

 علیهم
    ضرورة اكتساب مهارات  البحث الجاد عن انسب الطرق لمقابلة  توقعات زبائنهم ،  والعنایة الفائقة

  بها لزیادة رضاهم .
 لصحیح  من أول مرة  : فإن لم یتم تأدیة الخدمة بشكلها  ا تأدیة الخدمة بشكل صحیح من أول مرة

فینبغي تقدیم الخدمة المصححة  بشكل صحیح  في المرة الثانیة فورا ،وذلك بالبحث عن اسباب الفشل والقیام 
  بالمعالجة .

 الاستفادة  المستمرة  من كل جهد ممكن ، لتحدید  خفض تكالیف الأعمال المتسمة بتدني جودتها :
  م مستوى عال من الجودة .وتقلیل تكالیف فشل المؤسسة الصحیة في تقدی

 هي التي  تكون قادرة على جعل   : إن المؤسسة  الصحیة الناجحة دعم الأداء الجید للموظفین
  موظفیها  یشعرون من لحظة  دفعهم على أداء العمل أن لدیهم دور مهم .

                                                
  . 39، ص مرجع سبق ذكرهنجاة صغیرو ، -1
 . 40، ص  نفس المرجعنجاة صغیرو ، -2
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  الصحیة الخدمة جودة في المؤثرة العوامل .4
  1في: العناصر هذه وتتمثل الصحیة الخدمات جودة في تؤثر عوامل عدة هناك
عند تصمیمهم  للخدمة  اتجاهات المرضى  فهم إلى المستشفیات تحتاج : المریض توقعات تحلیل 1.4

المقدمة،بحیث بإمكان المرضى أن  للخدمة جودة عالیة تحقیق من تمكنهم التي الوحیدة الصحیة لأنها الطریقة
  یحققوا  إدراكهم وذلك  من خلال التمییز بین المستویات المختلفة للنوعیة وهي : 

 ضمان في للمساعدة المناسب التوصیف تضع  أن المستشفى على یجب : الخدمة جودة تحدید 2.4
 . المقدمة الصحیة الخدمة في الجودة من المطلوب المستوى ذلك  تحقیق
 الالتزام یتحقق و المقدمة الصحیة للخدمة الجودة معاییر المستشفى إدارة تضع عندما :العاملین أداء 3.4

 من التي تضمن المناسبة الطرق إیجاد على تعمل أن یجب في المستشفى الطاقم الطبي قبل من في تنفیذها
  المناسب. الأداء خلالها

   المطلب الثاني:دراسة أبعاد جودة الخدمات الصحیة
هذه الأخیرة تعتبر الإطار ،إن أي تعریف لجودة الخدمة الصحیة لابد أن یتوافق مع جملة من الأبعاد   

الذي یساعد مقدمي الخدمات الصحیة على تحدید وتحلیل المشاكل وقیاس مدى تطابق الأداء مع المعاییر 
 2حیث یرى  ،ى جودة الخدمةحدد مستو بحیث لا یوجد اتفاق بین الباحثین حول الأبعاد التي ت المتفق علیها،

(Parasuraman and .Al)  وفقا الخدمة جودة تحدد التي للجودة هي أبعاد عشرة تطویر أن  1985في عام 
  و هي: العمیل لإدراك
  تعني إمكانیة تقدیم الخدمة الصحیة للحصول على النتائج المرجوة ، أي  فالفعالیة: الفعالیة و الكفاءة

تعني تقدیم الخدمات الصحیة الضروریة المناسبة  الكفاءةأن اجراءات تقدیمها تكون بطریقة صحیحة،أما 
والتخلص من الأنشطة التي تقدم بطریقة خاطئة،أي أن یتم تقدیم أفضل الخدمات الصحیة في ظل الموارد 

 3حة .المتا
 یعتمد علیه دقیق بشكل الموعودة الخدمة أداء أو إنجاز على الخدمة مورد بمعنى قدرة : الاعتمادیة 

 والإنجاز. الوقت حیث من دقیقة خدمة له یقدم بأن الخدمة مورد إلى یتطلع فالمستفید

                                                
  الخدمة  الصحیة  بالمؤسسة  العمومیة  الاستشفائیة (دراسة حالة المؤسسة العمومیة المعلومات  كأداة لتحسین  جودةنظام  دلال السویسي ، -1

  الاقتصادیة)مذكرة ماجیستیر  في علوم التسییر ، تخصص نظام المعلومات  ومراقبة التسییر ، كلیة العلوم  الاستشفائیة محمد بوضیاف ورقلة
  . 45،46ص   2011/2012سییر  ، جامعة قاصدي مرباح ، ورقلة ،  والتجاریة  وعلوم الت

 شهادة مذكرة ،طایة لعین الاستشفائیة العمومیة المؤسسة حالة دراسة مع الزبون رضا تحقیق في الصحیة الخدمة جودة أهمیةواله عائشة، -2
-http://biblio.univ، متاح [2011 / 2010تسویق،الجزائر، تخصص الماجستیر

alger.dz/jspui/bitstream/1635/11406/1/OUALAH_AICHA.PDF[ 70 - 69 ص ،ص.  
 .219ص دبون عبدالقادر ،مرجع سبق ذكره ،-3
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  بالعملتتضمن : الدقة في القیام أو بمعنى آخر تقدیم  الخدمة  بشكل صحیح  من أول مرة  وهي 
  1تقدیم الخدمة بطریقة صحیحة ، بالإضافة إلى أداء الخدمة  في الوقت المحدد .

  الاحترام من الصحیة جو المؤسسة في یسود أن ینبغي إذ الزبائن ، معاملة حسن : أيالمجاملة 
  .2التنظیمیةو  الأخلاقیة على الأسس یستند الذي الحسن التعاملو  المتبادل
 المستفید.فهي تعكس الرغبة والرضا   لاحتیاجات الخدمة مقدمي استجابة سرعة إلى : وتشیرالاستجابة

 3بمساعدة الزبون ، وتقدیم الخدمة على مدار ساعات الیوم .
 دراك فهم على التركیز خلال من : یتحقق فهم الزبائن  المستفید یجهل فربما حاجاته المستفید وإ

 دور یبرز هنا، و  و الأصدقاء برغبة الأهل فقط یتأثر و والمستقبلیة والحالیة الحقیقیة الصحیة الحاجات
 4.المریض على التأثیر في الصحیة المؤسسة

 لتزاماتلاباالوفاء  القدرة على مدى بها الجودة ویقصد تحقیق في معیار أهم : تعتبر المصداقیة 
وتتضمن :سمعة  ة  من الثقة  لدى  مقدمي الخدمة، فهي تعبر عن توفر درجة عالی للزبون التعهدات 

  5المؤسسة ، اسم المؤسسة ، السمات الشخصیة لمقدمي الخدمة .
 فالزبون یمیل الى  الشكحیة  المقدمة خالیة من المخاطر و : معنى ذالك أن تكون الخدمة  الص الأمان،

 6تفضیل من یوفر له أعلى درجة أمان أثناء تواجده في المستشفى .
 في مكان یسهل للمستفید   یكون ذلك من خلال تموقع المؤسسة:  سهولة الحصول على الخدمة

 7الوصول إلیه من غیر عناء ومشقة.
 : بمشكلاتهم ومقترحاتهم یتعلق المستفیدون فیما إدراك وفهم والتحلیل المناقشة فرصة یتیح الاتصال  

 8الخدمة . ة والمریض وقدرته على شرح خصائصأي الاتصال بین  مقدم الخدم
 9الاجهزة  التي توفر الراحة  للمستفید.: توفیر المعدات و  الملموسیة   

                                                
 2000الإشعاع ، الإسكندریة ،  ، مكتبة 10011و9000الآیزو  اقتصادیات جودة  المنتج  بین إدارة الجودة الشاملة  و، سمیر محمد عبد العزیز-1

 .  59ص 
  .49مرجع سبق ذكره ، ص نجاة صغیرو  ،-2
  . 82عجو نورة ، مرجع سبق ذكره ، ص خامت سعدیة ،-3
  . 71والة عائشة ، مرجع سبق ذكره  ، ص -4
  . 91كحیلة نبیلة ، مرجع سبق ذكره ، ص-5
  . 43، ص  2010كر للنشر والتوزیع ،عمان ،،دار الف1ط، إدارة خدمات الرعایة الصحیةصلاح محمود ذیاب، -6
  .  47 دلال السویسي ، مرجع سبق ذكره ، ص-7
) عمیرات سلیمان الاستشفائیةمعاییر إدارة الجودة الشاملة  كداعم لجودة  الخدمات  الإستشفائیة (دراسة حالة : مؤسسة العمومیة  لشرف نسیمة ،-8

یر والعلوم التجاریة ، جامعة قاصدي مرباح ،ورقلة ، یسالتجاریة ، كلیة العلوم الاقتصادیة  و مذكرة ماستر ، تخصص تسویق ، قسم العلوم الت
  . 47ص  2010/2011

  . 212، ص  2005دار الیازوري للنشر والتوزیع،الأردن،،  تسویق الخدمات الصحیةثامر یاسر البكري ،-9
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o  قام كل من : ( 1988في عام Parasuraman ،Zeithmal Berry عاد العشرة إلى خمسة ) بدمج الاب
ومن أجل تقییم  جودة   1التعاطف. ، الأمان، هي : الجوانب الملموسیة ، الاعتمادیة ، الاستجابةأبعاد فقط و 

والجدول  :بحیث تشرح كل بعد من هذه المعاییر تم تطویر  مجموعة من المتغیرات الفرعیة الخدمة الصحیة
  یوضح معاییر التقییم والأمثلة الموافق :) 4- 2التالي رقم (

  الأمثلة   معاییر التقییم   البعد   
دقة السجلات المعتمدة في إدارة    الاعتمادیة 

 المستشفى. 
   الطبیة .المواعید الدقیقة في الإجراءات  

  ثقة عالیة لدى المریض بأن حسابات
  المالیة صحیحة عند مغادرته المستشفى.

  له ثقة عالیة بأن حیاته بین أدي أمینة  
  تقدیم خدمات علاجیة فوریة. الاستجابة  

  .استجابة لنداءات الطوارئ الخارجیة  
 . العمل على مدار ساعات الیوم  

  وصل سیارات الإسعاف خلال دقائق
  معدودة 
  غرفة العملیات جاهزة كلیا ولكل

  الحالات 
  سمعة ومكانة  المستشفى عالیة    الضمان 

  المعرفة والمهارات المتمیزة للأطباء
  والطاقم التمریضي  

  الصفات الشخصیة للعمال  

  المعاملة الطیبة للمرضى من قبل
  الأطباء 
  تدریب ومهارات عالیة في الأداء  

  اهتمام شخصي بالمریض    التعاطف 
  الإصغاء الكامل  لشكاوى المریض  
 احتیاجات المریض بروح من الود  تلبیة
  اللطف و 

 الممرضة بمثابة الأم الحنون للمریض  
  النظر للمریض بأنه دائما على حق  

الأدوات المستخدمة في التشخیص    الملموسیة 
  والعلاج
  المنظر الخارجي لمقدمي الخدمة  
  أماكن الانتظار لمقدمي الخدمة  
  الانتظار و الاستقبال المناسبةأماكن  

  نظافة عیادة الطبیب  
  نوعیة الطعام المقدم للراقدین في

  المستشفى 

  213، مرجع سبق ذكره، ص  تسویق الخدمات الصحیةالمصدر : ثامر یاسر البكري ، 

                                                
  49 نجاة صغیرو، مرجع سبق ذكره ص-1
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  المطلب الثالث : دراسة مداخل قیاس جودة الخدمات في المؤسسات الصحیة
عند اختیار   ولكنسبیل إلى تجاهلها  لاقیاس جودة الخدمات الصحیة ضرورة ملحة و  لقد أصبح  

وفي  التي سوف نقیسها . انواع المتغیراتو  لغرض من القیاس وأنواع القیاساتا الاعتباربعین  یؤخذالقیاسات 
تعرضت عملیة قیاس جودة الخدمة الصحیة الى جدل كبیر من خلال العدید من البحوث  السنوات الاخیرة

 للقیاس من خلال  الأبعاد لمناسبعن النموذج ا المتخصصة في هذا الصدد وذلك بغرض البحثوالدراسات 
في  المستخدمة  في المقاییس لرغم من التطور الهائل  الذي حدثوبا ،لعناصر المعبرة عن جودة الخدمةوا

                                                                                                               الصعوبة . ي ذالك  الخدمات الصحیة غایة فيبما ف زالت العملیة في قطاع  الخدماتما مجال  جودة السلع
  خدمات الصحیة  منها : وفي هذا السیاق  اوجدت طرق متعددة  لقیاس جودة ال
   أولا: قیاس جودة الخدمة الصحیة من منظور المرضى

 :یلي ما المدخل هذا إطار في الخدمات جودة لقیاس الشائعة الطرق من
                                                                           الشكاوي عدد مقیاس .1

 الخدمات أن على یعبر هاما معینة مقیاسا زمنیة فترة خلال المرضى بها یتقدم التي الشكاوي عدد یمثل  
 المقیاس وهذا ، لها توقعاتهم مع لا یتناسب خدمات من لهم یقدم ما أن أو المستوى دون المقدمة الصحیة

 ما جودة مستوى ،وتحسین المشاكل حدوث لتجنب .المناسبة  الإجراءات اتخاذ من الصحیة المؤسسات یمكن
  .1للمرضى خدمات من تقدمه

  الرضا مقیاس .2
 لهم المقدمة الخدمات الصحیة جودة نحو المرضى اتجاهات لقیاس استخداما المقاییس أكثر یعتبر   
 طرق وهناك .عن المریض المعلومات جمع خلال من وذلك ، الخدمات هذه على حصولهم بعد خاصة
 الأدوات أهم من تعتبر الاستمارة أن ،إلا والملاحظة والاستمارة المقابلة :منها المعلومات لجمع عدیدة

   المرضى. رضا مستوى قیاس في المستخدمة
للأسباب  عند تحدید جودة خدماتها الاعتبارهذا المقیاس بعین  تأخذ بعض المؤسسات الصحیة لا  
  منها:
 ،غیاب المعرفة والثقافة الطبیة لدى المریض  
  2حقیقیة قد تؤثر بعلاقتهم مع الأطباء.خوف المرضى من الإدلاء  بمعلومات  
   . مقیاس القیمة3

على المنفعة   التي تقدمها المؤسسة لزبائنها تعتمد یة لهذا المقیاس على أن  القیمةتقوم الفكرة الأساس  
ة بین المنفعة الخاصة بالخدمات المدركة من جانب الزبون والتكلفة للحصول على هذه الخدمات ، فالعلاق

 قبالهم على الطلب هذه الخدماتإ،فكلما زادت القیمة المقدمة للزبائن زاد  تحقق القیمة التيوالسعر هي 
                                                

97ص .،2006دار الشروق ،للنشر و التوزیع،عمان،، مفاهیم ، عملیات ،تطبیق –إدارة الجودة  في الخدمات قاسم نایف علوان ، - 1  
. 43نجاة صغیرو ، مرجع سبق ذكره ، ص - 2  
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والعكس صحیح . فهذا السلوب یدفع المؤسسات الى تركیز جهودها نحو تقدیم خدمة متمیزة للزبائن بأقل ،
  1.تكلفة ممكنة

  ) Servqual( .أسلوب تحلیل الفجوات 4
ینسب إلى  تطبیق في قیاس جودة الخدمة ، حیثمن القبول وال حضي هذا الأسلوب بدرجة كبیرة  
Berry ،Parasuraman   ،Zeithmal   یستند  على توقعات الزبائن  لمستوى الخدمة المقدمة لهم 1988سنة، "

ذلك و   اتالإدراكومن تم تحدید الفجوة  أو التطابق  بین هذه  التوقعات و  دراكاتهم لمستوى الأداء الفعلي ،وا
  باستخدام المعاییر التي تمثل مظاهر جودة الخدمة.

ذات طرفین ، هما الإدراكات والتوقعات ، ویمكن  هذا الأسلوب  على معادلة أساسیة وبالتالي یقوم   
  التعبیر  عنها  كما یلي : 

  
  

  .2معاً  بالاثنین، وبالمریض و علق بكل من مؤسسة الخدمة  الصحیةهامة تتوذلك لقیاس خمس فجوات   
   3وهذه الفجوات هي كالتالي : 

 لهذه تقدیرات الإدارة وبین الخدمة لمستوى المرضى توقعات بین الاختلاف عن وتنتج  :الأولى الفجوة
 تؤدي التي أهم الأسباب ومن المتوقعة المرضى ورغبات احتیاجات معرفة عن الإدارة عجز أي ، التوقعات

 : نذكر الفجوة هذه حدوث إلى
 توقعات المرضى على المستمر بالتعرف الكافي الاهتمام الصحیة الخدمات مؤسسات اهتمام عدم. 
 یتوقعوه أن یجب الذي ما تماما یعرفون لا أنفسهم بأنهم والإدعاء المرضى شأن من التقلیل. 

 الخاصة الخدمة والمواصفات من المرضى لتوقعات الإدارة تقدیرات بین الاختلاف عن وتنتج : الثانیة الفجوة
 :یلي الفجوة ما هذه حدوث إلى تؤدي التي الأسباب أهم ومن بالفعل المقدمة بالخدمة
 مقدمیها قبل من الصحیة الخدمة جودة مواصفات بتطبیق الالتزام عدم. 
 للمرضى عالیة جودة تقدیم جدوى عدم في الإدارة اعتقاد . 

 ،ومن لهذه المواصفات الفعلي والأداء الخدمة أداء جودة مواصفات بین الاختلاف عن وتنتج  :الثالثة الفجوة
 :یلي ما الفجوة هذه حدوث إلى تؤدي التي الأسباب أهم
 المریض خدمة على القائمین الأفراد مهارة مستوى تدني. 
 الصحیة الخدمة مقدمي دور وضوح عدم.  

                                                
.  43، مرجع سبق ذكره ص مفاهیم ، عملیات ،تطبیق–إدارة الجودة  في الخدمات قاسم نایف علوان ، - 1  

. 96-95 ص ،ص كحیلة نبیلة ، مرجع سبق ذكره   -2  
 2007، ،دار صفاء للنشر والتوزیع ،عمان 1ط ، تطبیقات في الصناعة والتعلیم–إدارة الجودة الشاملة مجید ،محمد عواد الزیادات ، سوسن شاكر - 3

  . 19،ص 

توقعات  المریض         -الخدمة المدركة   =جودة الخدمة الصحیة   
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 أداء من مستویات تعلنه ما بین الصحیة الخدمة مؤسسة مصداقیة في الخلل عن وتنتج  :الرابعة الفجوة
 :نذكر الفجوة هذه حدوث إلى تؤدي التي الأسباب أهم ومن فعلیا تقدمه وما الخدمة
 الصحیة الخدمة مؤسسة أقسام بین الجانبیة الاتصالات قلة. 
 للجودة العالیة المستویات عن الوعود في المبالغة. 

 المسبقة الخدمة  وتوقعاته أداء مستویات من المرضى أدركه ما بین الاختلاف عن وتنتج : الخامسة الفجوة
  السابقة الأربعة الفجوات من أكثر أو واحدة نتاج ،وهي المستویات لهذه

   servperf) (نموذج الفعلي الأداء مقیاس.5
 ویركز ، سابقه من معدلا نموذجاً  ) ویعتبرTaylor  Cronin et ( وتایلور كرونین من كل إلیه توصل

 من كنوع عنها التعبیر یتم الخدمة جودة أن اعتبار على للمریض المقدمة للخدمة الفعلي الأداء قیاس على
  :التالیة بالمعادلة عن ذلك التعبیر ویمكن  الاتجاهات

  
 الخاصة بالاعتمادیة الخدمة جودة قیاس في المستخدمة الأبعاد في سابقه عن الأسلوب هذا یختلف لا  

 بالبساطة عن سابقه یتمیز بأنه المقیاس هذا أصحاب ویرى ، والملموسیة التعاطف الضمان، الاستجابة،و 
 الكشف على الإدارة عن مساعدة یعجز أنه إلا وواقعیته، مصداقیته درجة بزیادة وكذلك ،الاستخدام وسهولة

 المریض إدراكات فقط ولیس بجوانب متعددة، تتعلق والتي المقدمة الخدمة في والضعف القوة مجالات عن
  1للخدمة. 

  ثانیا : قیاس الجودة المهنیة
 المتنوعة بخدماتها الوفاء على قادرة المؤسسات أن مفادها فكرة على تقوم المهنیة الجودة إن مقاییس  

 2هي: المقاییس من أنواع ثلاث بین التمییز یمكن هنا ومن المتاحة لمواردها الأمثل الاستخدام خلال من 
 المدخلات بدلالة الجودة قیاس .1

ذا الخدمة جوهر الموارد أو المدخلات اعتبار بمعنى    المناسب البناء للمؤسسة توافر ما وجودتها وإ
 كانت هذا كل للخدمة توفر ،إذا المحددة الواضحة والأهداف المساعدة والنظم والقوانین ومعداتها بتجهیزاتها

 الجهود دعم في الباحثین قبل من به المدخل والترحیب هذا منطقیة من الرغم وعلى ، فعلا ممیزة الخدمة
 جودة في المدخلات فعناصر ناقصا یبقى أنه جودة الخدمة،إلا لقیاس مناسب نموذج ن إلى للتوصل المبذولة
 المدخلات تناول طرق مثل مكملة أخرى عوامل هناك الجودة إذ لضمان ذاتها حد في كافیة تعد لا الخدمة

 .بینها فیما والتفاعلات

                                                
. 99كحیلة نبیلة ، مرجع سبق ذكره ، ص- 1  

  2 74والة عائشة ، مرجع سبق ذكره  ، ص   

 الفعلي الأداء = الصحیة الخدمة جودة
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 العملیات بدلالة الجودة قیاس .2
 على وینطوي المطلوبة لتقدیم الخدمة المختلفة المراحل أو العملیات جودة على المقیاس هذا یركز  

 التي المقدمة الخدمات أنشطة لكافة عناصر المقبولة النسب توضح التي المعاییر أو المؤشرات من مجموعة
 دقیقا المقیاس هذا یعتبر ولا جیدة الخدمات كخدمات هذه تصنیف لیتم العناصر هذه كافة تستوفیها أن یجب
ن  الكمیة الأبعاد على التركیز من بدلا الخدمة عملیات یركز على لأنه المنطقیة الجوانب بعض له كان وإ
 .الخدمة لهذه قیاسها یمكن التي

  المخرجات بدلالة الجودة قیاس .3
 :خلال من یمكن قیاسها الخدمة،والتي لهذه النهائیة بالنتائج یتعلق مقیاس وهو      
 الضعف  جوانب لاكتشاف الفعلي والأداء المستهدف بین كمیة مقارنات إجراء وهو : المقارن القیاس . 
 المقدمة. الخدمات بخصوص المستفیدین رضا استقصاء 
 المنشود الأداء تحقیق دون حالت التي المشاكل على للوقوف المؤسسة في العاملین استقصاء. 

   الرقابة على جودة الخدمات في المؤسسات الصحیة: المطلب الرابع
وانجازات المؤسسة للأهداف المحددة  مسبقا ، والكشف عن الانحرافات  تستهدف العملیة الرقابیة أداء  

في كثیر  من الأحیان  مما یحتاج  رقابة  في  هذا المجال لا یمكن  إصلاحه وتصحیحها ، كما أن الخطأ
  على جودة  هذه  الخدمات .

  الرقابة مفهوم : أولا
 بیئة في أهمیة الأكثر العاملین یعتبران وتكلفتها الصحیة الخدمة جودة على الرقابة موضوع إن  

  في الخدمة الصحیة. الجودة من ممكن مستوى إذ من الصعب تقدیم أعلى المؤسسة الصحیة
 المخططة النتائج مع (الإنجازات) الفعلیة النتائج مقارنة ویمكن تعریف الرقابة على أنها"عملیة                        

  1ممكنا" .و  مطلوبا كان إذا الانحراف حالة في اللازم التصحیحي الإجراء تخاذا(الأهداف) ، و 
تجعل من الرقابة عنصرا مهما له التي تمیزه عن باقي القطاعات و للقطاع الصحي جملة من العوامل و   
   2اهمها:
 في الخدمات هذه على فالطلب الصحیة ، الرعایة خدمات معظم على للطلب المرنة غیر الطبیعة 

 دائما؛ منها معروض ما هو ویفوق مستمر ارتفاع
 رقابة یستلزم مما ، العمالة كثافة  على خدماتها تقدیم في الحدیثة الصحیة الرعایة مؤسسات تعتمد 

 الأمثل؛ الاستخدام واستخدامه البشري، العنصر على
 عدیدة ومختلفة؛ بدائل وفر لها المستمر والتطویر المتقدمة الطبیة للتكنولوجیا المستمر الإدخال 

                                                
 . 211ص  مرجع سبق ذكره،، فرید توفیق نصیرات-1
  . 77والة عائشة ، مرجع سبق ذكره ، ص -2
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  یحتمل  لا الخدمات هذه على الطلب أن كما إصلاحه یمكن لا الخدمة تقدیم في والخطأ الخلل
  .الفرد صحة على مباشرة سینعكس خطأ لأنه أي الانتظار،و  التأجیل

  : الرقابة على جودة الخدمات الصحیة  في المؤسسات الصحیةثانیا
 المستخدمة والوسائل المختلفة الصحي النظام مكونات على الرقابة الصحیة الخدمة جودة رقابة تتضمن  

 القطاع، ویعتمد العاملین في كافة سلوكیاتو  وخبرات مؤهلات على الرقابة یتم حیث ، الصحي النظام في
  :هما والرقابة التقویم أسالیب من نوعین على

 ملاحظات على الإدارة تعتمد حیث واستعمالا شیوعا الأكثر هي : الرسمیة غیر التقویم أسالیب .1
 الحكم الأقدر علىو  بالممرضات احتكاكا الأكثر الجهة بصفتهم التمریضیة للخدمات أنفسهم الأطباء تقویمو 

 إرشادات حسب كإعطاء الأدویة المریض بمعالجة المتعلقة الفنیة الناحیة من الخدمات جودة مستوى عن
 التمریض خدمة جودة حول آراء المرضى و دراسة استقصاء على المؤسسة إدارة تعتمد كما المعالج ، الطبیب
  1لهم. المقدمة

 یتعلق بالجانب فیما المرضى مراجعة وتدقیق ملفات الأسالیب هذه تشمل :الرسمیة التقویم أسالیب .2
 ممرضات متخصصات داخل من طرف  التمریض أو خدمات تدقیق لجنة قبل من لك التمریضي ، ویكون ذ

 هذه تصحیح یجري ثمة ومن التمریض خدمات المقبولة في أداء غیر الانحرافات كشف یتم حیث المؤسسة ،
  2الانحرافات .

 3: أهمها التقییم ، في المساعدة المؤشرات من العدید یوجد الصحیة، الخدمة جودة لىع للرقابة و
 أي مدى تناسب هیكل القوة العاملة في المؤسسات الصحیة مع الخدمات الصحیة   :الهیكلة مؤشرات
 تسلیم في المستثمرة بالموارد علاقة ماله كل بتقییم المؤشرات هذه تقومو  لمطلوبة للمستهلكین ( المرضى) ،ا

 .والتجهیزات الطبیة وشبه الطبیة البشریة ، الموارد ذلك في بما الخدمة الإستشفائیة
 احترامالعلاج و  التشخیص، مثل الصحیة العملیات أداء بتقدیر المؤشرات هذه تقوم : العملیة مؤشرات 

 .المواعید
 رضا الزبون درجة وكذلك والوفاة الشفاء معدلات لقیاس المؤشرات هذه تستعمل : النتیجة مؤشرات 

  .المریض نظر في الأداء درجة تحلیل ویستعمل في 
  
  
  

                                                
 .  238توفیق نصیرات ، مرجع سبق ذكره ، ص  فرید -1
 . 78والة عائشة ، مرجع سبق ذكره ، ص  -2
 . 206 - 205 ص ، مرجع سبق ذكره ، ص كورمذفوزي شعبان  -3
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  : تطبیقات إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحیةالمبحث الثالث
 تحدید من بدءا المؤسسة في العملیات كل مع یتفاعل أن یجب الشاملة الجودة إدارة إن تطبیق  

  رضاه. بتحقیق وینتهي العمیل متطلبات
   المطلب الأول: حاجة المؤسسات الصحیة لإدارة الجودة الشاملة

لقد ازداد اهتمام العدید من الدول العربة بالإنتاجیة ونوعیة الخدمات التي تقدمها لمواطنیها سعیا نحو   
تحقیق الرضاء العام. ولكن هذا الاهتمام لم یجد ترجمة حقیقیة له في الواقع إلا في بعض البرامج المحدودة 

،وتجارب للإصلاح الإداري لم تحقق المنشود منها وبعض البرامج التدریبیة الموجهة  لتي لم تدم طویلاا
،ومن ثم شعرت المنظمات العامة ومنها المستشفیات بالحاجة الى تبني  للموظفین العامین محدودي الفعالیة

اخل إدارة الجودة الشاملة في إطار الأسالیب التي أثبتت فعالیتها في تحسین إنتاجیة القطاع الخاص ومنها مد
كما ان تطبیق هذا الأسلوب یسمح بالتقییم الدائم ، اهتمام هذه المستشفیات بجودة الخدمات التي تقدمها

والمستمر لسیر النشاطات والإجراءات والإستراتیجیات المستخدمة في المؤسسة الصحیة بحیث تعمل على 
وتقدیم خدمات صحیة ممیزة وبالتالي فإن أهمیة إدارة الجودة  التحسن الدائم وبما یضمن تحقیق الأهداف

الشاملة تأتي من كونها منهج متكامل وشامل لتطویر والتغییر في جمیع الجوانب الإداریة والفنیة داخل 
  1المركز الطبي أو المؤسسة الصحیة. 

  2ي:وتجدر الإشارة الى أن من بین أهم مبررات تبني فلسفة الجودة الشاملة ما یل  
 .قصور برامج التدریب والتعلیم المستمر في المستشفیات عن متطلبات القوى العاملة كما ونوعا  
 ، أو عدم جدواها في  حساسیة العمل في المستشفیات وقصور الحوافز المادیة والمعنویة المعمول بها

  حفز العاملین على الارتقاء بمستوى أدائهم؛
  الأیدي العاملة المتعاقدة من دول مختلفة وبخلفیات علمیة الاعتماد في تشغیل المستشفیات على

    وعملیة ولغویة وثقافیة متباینة؛
  المطلب الثاني: مراحل تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحیة

الشاملة یستوجب علیها المرور بمراحل لتطبیقها  الجودة إدارة بأهمیة للمؤسسة العلیا الإدارة تقتنع عندما  
  سنوجزها فیما یلي:

  التهیئة لبرنامج الجودة الشاملة الأولى : مرحلة الإعداد و  المرحلة
 بتم  المرحلة هذه بحیث في ، لتطبیقها والتهیئة الإعداد من الشاملة الجودة لإدارة الناجح الإنجاز یبدأ  

 الأقسام ورؤساء للمستشفى العلیا الإدارة الهیاكل التنظیمیة والمتمثلة في النظام وذلك بإشراك جمیع بناء
 إلى بالإضافة الشاملة الجودة نظام تصمیم مجال في محترفین أو مستشارین مع بالتعاون بها والإداریة الطبیة
 مشكلاتها وحصر بالمستشفى العمل جوانب كافة مناقشة في ، التخصصات مختلف في الموظفین كبار

                                                
  68صلاح محمود ذیاب  ،مرجع سبق ذكره ،ص   - 1
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 هدفها فإن المرحلة هذه إنجاز لكیفیة محددة آلیة توجد لا أنه ،ورغم لها المثلى والحلول الأفكار واستنباط
 الأساسیة الملامح تحدد التي والاقتراحات والأفكار والمعلومات البیانات كافة توفیر في یتلخص الأساسي
 والبرامج التشغیلیة والخطط للمستشفى العامة السیاسات حولها تتمحور التي والمرتكزات الرئیسیة والأبعاد
  1غایات. من تحقیقه إلى تسعى وما طموحات من إلیه تصبو ما بتحقیق الخاصة والمشروعات التنفیذیة

  نشر ثقافة الجودة الشاملة في المستشفى  :المرحلة الثانیة
في هذه المرحلة یجب التوعیة ونشر مفهوم الجودة و رفع الوعي لدى العاملین بالمشفى وما یرمي إلیه   

برامج الجودة لأن هذا الأخیر هو نقطة البدایة الفعلیة لتطبیقها جب تدریبهم على نظم و هوم ، كما یهذا المف
 2في المستشفى .

  الجودة: عمل فریق الثالثة: تكوین المرحلة
  في هذه المرحلة والتي تدل على اقتناع الإدارة بأهمیة تطبیق الجودة الشاملة یتم تشكیل :  

عطاء الصلاحیات و االذي في یمثل المستوى : و مجلس الجودة .1 تحدید لقیادي الأعلى لاتخاذ القرارات وإ
 3 الأهداف ومن مهامه:

 المراجعة الدوریة لأسلوب التطبیق و  یق أهداف نظام الجودة الشاملة ،رسم السیاسات اللازمة لتحق
 لإدخال التحسینات المطلوبة ؛

 ، للمشفى ؛وضع الرؤیا المستقبلیة و  تحدید الأهداف الأساسیة والإجرائیة 
به نظم  یناطسیاسات وخطط مجلس الجودة و : یعتبر الأداة الفعلیة لتنفیذ ال مكتب الجودة بالمستشفى .2
 4 .برامج الجودةو 

  5ومن مهام فریق عمل الجودة ككل:
 الإجراءات اللازمة واتخاذ بالمستشفى العمل مجالات بكافة للجودة وواضحة مكتوبة سیاسة وضع 

 :التالیة الاعتبارات على السیاسة هذه في التأكید مع بها العاملین فئات جمیع لتعریف
 أخطاء بأي السماح دون الأولى المرة من السلیمة بالطریقة العمل أداء. 
 الأخطاء على والقضاء العمل مشاكل حل في العاملین فئات جمیع مشاركة. 
 وأهدافها للمستشفى والانتماء الولاء فكرة تطویر.  
 الحلقات من هذه ،وتعتبر بالمستشفى العمل مجالات مختلف في الجودة جماعات أو حلقات تكوین 

 أسالیبها؛ تطبیق في والمساعدة الجودة ثقافة نشر أكثر أسالیب
 الجودة لإدارة السلیم التطبیق متطلبات أهم ومن ، ومتابعتها الجودة خطة تطبیق في البدء 

                                                
  . 200الطعامنة ، نفس المرجع ، ص  محمد مخیمر، العزیز عبد - 1
  . 94سوسن شاكر، مرجع سبق ذكره ، ص - 2
  .344- 343، ص 2007القاهرة ، ، دار الفكر العربي،1 ،ط تطبیق الجودة و الاعتماد في المدارس، أحمد إبراهیم أحمد- 3
  . 93سوسن شاكر، مرجع سبق ذكره، ص - 4
  . 109-107، صمرجع سبق ذكره كحیلة نبیلة ، - 5
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 :یلي ما بالمستشفیات الشاملة
 وفقا  لإعادة توزیعها اللازمة الإجراءات واتخاذ ونوعا كما بالمستشفى الموجودة العمالة هیكل تحلیل

 والإداریة؛ الفنیة الأقسام بمختلف العمل لمقتضیات
 المناخ التنظیمي وتوفیر الجودة أنشطة لدعم للمستشفى والتفصیلیة الرئیسیة التنظیمیة الهیاكل تعدیل 

 العاملین؛ فئات مختلف لدى إیجابیة اتجاهات وخلق الجماعي العمل لدعم المناسب
 والزائرین؛ والعاملین المرضى شكاوى ومعالجة وتحلیل تلقي 
 تحسین واقتراحاتهم بشأن بآرائهم التقدم على معها والمتعاملین بالمستشفى العاملین فئات جمیع تشجیع 

 المجالات؛ جمیع في الأداء جودة
 والأفراد الأقسام مستوى على المقدمة الخدمات وجودة الأداء في التمیز لجوائز آلیة إعداد. 
 العاملین؛ ورعایة العمل لأداء المناسبة الظروف تهیئة 
 الاتجاهات؛ مختلف في للاتصالات مرنة آلیات وتوفیر تصمیم 
 لتوفیر وتحلیل اللازمة والبشریة التقنیة بالإمكانیات دعمه مع للمعلومات متكامل نظام وتوفیر تصمیم 

عداد البیانات  بها تقوم التي الأنشطة لدعم إلیها تحتاج التي والوحدات للأفراد ورفعها منها المطلوبة التقاریر وإ
 .تتخذها؛ التي القدرات أو

  عوامل نجاح تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحیة المطلب الثالث:
متطلبات یجب أن على عوامل و لمؤسسات الصحیة مبني إن نجاح تطبیق إدارة الجودة الشاملة في ا  

   تتوفر لتنفیذها نلخص أهمها:
 التزامهم الجودة الشاملة و  إدارة تطبیق ومزایا بأهمیة الصحیة المؤسسات في العلیا الإدارة ضرورة إقناع

 المؤسسة بما اقتنعت به في العاملین جمیع تقنع أن هي بدورها یجبو  القیادة و التعهد یجب من القمة،لأن 
 1الأفعال؛و  التصرفاتو  بالسلوك معززةو  واضحة الرؤیة كانت كلما القادة التزام زاد كلما بحیث 
 والإستراتیجیات والمفاهیم السیاسات في تغییر جوانبه من كثیر في الشاملة الجودة إدارة تطبیق یتطلب 

 2الصحیة؛ المؤسسات في التنظیمیة والهیاكل
 الأداء عن للبحث وأساسیة رئیسیة أداة ولكنها التقلیدیة، الإدارة عن بدیلا لیست الشاملة الجودة إدارة إن 

 .حد أقصى إلى منها الحد أو أخطاء وجود ومنع نهایته حتى التشغیل بدایة منذ المتمیز العالي
 3 أهمها: ومساندة فعالة نظم إلى المؤسسة تحتاج الشاملة الجودة إدارة تطبیق لنجاح 
 الفرعیة والوحدات الإدارات مختلف بین والتكامل والتنسیق للاتصالات فعالة نظم توفیر. 

                                                
  .218 ص مرجع سبق ذكره، أحمد إبراهیم أحمد، - 1
  .109 كحیلة نبیلة، نفس المرجع، ص - 2
 1992 ،القاهرة ، العربیة النهضة دار ،الحدیثة الإداریة المفاهیم إطار في متكامل منهج والطبیة الصحیة المنظمات إدارةالرب،  جاد محمد سید- 3

  .189- 188 ص
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 بعد تتدرج ثم الفرعیة أنشطتها أحد في الشاملة الجودة إدارة بتطبیق البدء الإستشفائیة  للمؤسسة یمكن 
 الأنشطة. باقي إلى منها ذلك
 تجارب  الاستفادة من إلى وأیضا ، مكثفة تدریبیة دورات إلى تطبیقها قبل الشاملة الجودة إدارة تحتاج

 1.المجال هذا في نجحت التي المؤسسات
  عوامل فشل تطیق نظام الجودة الشاملة في المؤسسات الإستشفائیة  المطلب الرابع:

 المعوقات والصعوبات والتي بعضالشاملة تواجه الإدارة وهي بصدد ممارستها لنظام إدارة الجودة  قد  
 التطبیق سنستعرض أهمها: عند تظهر
 2الأخرى؛ والنظم بالمفاهیم مقارنة نسبیا كبیر وقت إلى النظام هذا تطبیق یحتاج فقد  :الوقت عامل  
 النظام؛ تطبیق عن المسؤولینالدائم في القیادات الإداریة و  التغیر 
 الأداءتقییم  خلالها من یمكن الطبي للأداء ومقاییس ومعاییر مواصفات وضع صعوبة : التقییم 

 المعاییر؛ هذه وضع عند الموضوعیة وعدم الشخصیة التقدیرات وتتدخل
  3فقدان الاهتمام بعملیة التطبیق لعدم نتائج ملموسة على المدى القصیر؛احباط الإدارة و 
  الاعتماد على اأشخاص العادیین في المؤسسة الصحیة لإدارة الجودة الشاملة إلا أن ذلك یحتاج إلى

  4خبراء بالجودة.
 الثقافیة نجد أن المعوقات ، الصحیة المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة تطبیق أمام المعوقات كل *ضمن

 5یلي: فیما ذلك ویتجلى ، صعوبة الأكثر هي
 أكثر الخدمات الصحیة مقدمي احتیاجات على أكبر بشكل التركیز إلى تمیل الصحیة المؤسسات إن 

 .المرضى احتیاجات على من التركیز
 إلى یؤدي مما صلاحیاتهم من تحد سوف الشاملة الجودة إدارة بأن الوسطى الدرجة من المدیرون یعتقد 

 .مؤسستهم إلى إدخالها یقاومون فإنهم لذلك مسؤولیاتهم، على التأثیر
 فهم الشاملة، الجودة إدارة بنشاطات الصحیة المؤسسات في الأطباء معظم اهتمام عدم 

 .وظائفهم على تنطبق لا بأنها یعتقدون    
 بأن لدیهم قناعة وجود إلى السبب ویعود ، الشاملة الجودة إدارة جهود في الأطباء مشاركة نقص 

 أن الدراسات التكلفة وتؤكد لضبط آلیة الأولى بالدرجة هي الشاملة الجودة إدارة وبأن ، عالیة ذو جودة عملهم

                                                
1 - https://www.facebook.com/JamtTaswst/posts/612513295461521.  
  .85-84 ص مرجع سبق ذكره، عائشة، واله- 2
  .93ص ،مرجع سبق ذكره، سعدي محمد الكحلوت - 3
المنافسة و الإستراتیجیات التنافسیة للمؤسسات الصناعیة خارج قطاع المحروقات "إدارة منصوري زین ،ناصر مراد،الملتقى  الدولي الرابع حول  - 4

" ،جامعة دحلب، البلیدة ، متاح  الجودة الشاملة كمدخل لإدامة التمیز و التنافسیة في منظمات الأعمال
].http://labocolloque5.voila.net/135zinemansouri.pdf[    
  .111ص  مرجع سبق ذكره، كحیلة نبیلة، - 5
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التكلفة  من تزید الأطباء دون مشاركة الصحیة المؤسسات في المستمر التحسین مفهوم لتطبیق أي مبادرة
 منها. المرجوة الأهداف تحقق ولا التغییر، لعملیة الإجمالیة
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  خلاصـــة:
لما كانت الخدمات و ،  إن الهدف من الخدمات الطبیة هو ضمان الصحة الجسدیة والنفسیة للمریض  

 في النهایة القبول للمریض، یحقق سواء كان علاجا أو تشخیصا  الصحیة هي العلاج المقدم للمرضى ،
  فإنها تنطوي على أهمیة كبیرة نابعة من أهمیة الخدمات في حد ذاتها.

بالتالي فإن فریق والتعاون ، و فإدارة الجودة الشاملة تقوم على أساس العمل الجماعي والعمل بروح ال  
ملین في المؤسسة فة العایتحملها كالها سوف یكون نتیجة لجهد جماعي و نجاح المؤسسة الصحیة أو فش

وبالتالي فإن المسؤولیة سوف تكون جماعیة سواء عن النجاح أو عن الفشل ، وسوف تخلق نوعا ، الصحیة 
  من التعاون والتنسیق بین أعضاء الفریق الطبي والعاملین في المشفى وكذلك بین جمیع المستویات الإداریة.

ات الصحیة لیس بالأمر السهل وذلك لوجود كما أن تطبیق أسلوب إدارة الجودة الشاملة في المؤسس  
بعض الصعوبات التي یمكن أن تكون حائلا أو عائقا أمام تطبیق هذا الأسلوب ، كعدم التزام الإدارة العلیا 

  أحیانا طبیعة الهیكل التنظیمي .ودة ، أو عدم قدرتها على ذلك ، و على تطبیق أسلوب إدارة الج
ب یجب نشر ثقافة إدارة الجودة بین جمیع الأطباء والممرضین لأجل التطبیق السلیم لهذا الأسلو و   

  والعاملین في المستشفى، وفي جمیع المستویات الإداریة.                         
قد أصبح للمؤسسات التي تتولى تقدیم هذه الخدمات دور بارز في الحیاة الاقتصادیة، فلم یعد و   

نما امتد إلى الناحیة الوقائیة والى المشاركة في نشاطها مقتصرا على مجرد تقدیم الخدمة  العلاجیة فحسب، وإ
 البرامج التي تكفل التوعیة والاهتمام بالنواحي الصحیة.

 



www.manaraa.com

  

  

  

  

  

  

  

  



www.manaraa.com

 واقع تطبیق ادار ة الجودة الشاملة لمستشفى ابن سینا            الفصل الثالث: 

 

49 

تمهید                                                                                                                        

 ونقطة التنمیة أساس فهي المجتمعات، علیها تقوم التي القطاعات أهم من الصحة قطاع یعد
 ذلك، تقدمه،ولتحقیق لدرجة مقیاسا للمجتمع الصحي المستوى یعد كما مجالاتها، مختلف في الأولى انطلاقها

 في والمتمثل به، الاهتمام زیادة خلال من القطاع هذا تحسین إلى العالم دول باقي غرار على الجزائر تسعى
 وزیادة الوطن ربوع عبر عدد المؤسسات الصحیة بزیادة وذلك مختلفة، فترات عبر الإصلاحات من مجموعة
 وتوفیر رضاهم لتحقیق منها سعیا ،رادللأف المقدمة الصحیة الخدمات جودة تحسین بهدف علیها، الإنفاق
 لهم.صحي ملائم  مستوى

الفصل، والذي یمثل الدراسة المیدانیة للمؤسسة الإستشفائیة العمومیة ابن سینا  هذا ومن خلال  
كما  .الجزائر، وهذا من خلال المبحث الأول في واقع النظام الصحي عن صورة سنحاول تقدیم بأدرار

میة ابن سنتطرق من خلال المبحث الثاني،إلى تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الإستشفائیة العمو 
 سینا بأدرار.                                                                       

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 



www.manaraa.com

 واقع تطبیق ادار ة الجودة الشاملة لمستشفى ابن سینا            الفصل الثالث: 

 

50 

المبحث الأول:النظام الصحي في الجزائر                                                                                

لف التطورات التاریخیة التي شهدها النظام الصحي في ومن خلال هذا المبحث سنتطرق الى مخت
  . الجزائر،وأهم الإصلاحات فیه،وأخیرا المؤسسات الصحیة المكونة للنظام الصحي في الجزائر

  المطلب الأول:تطور النظام الصحي في الجزائر

ة،ویمكن مر النظام الصحي في الجزائر بعدة تحولات،كانت نتیجة لقرارات سیاسیة أو أزمات اقتصادی
تقسیم المراحل التي مر بها النظام الصحي في الجزائر إلى ثلاث مراحل أساسیة كما یلي:                            

                                                                                              19731-1963الأولى: المرحلة   
بما یلي:                                                                                        تمیزت هذه المرحلة

منهم جزائریین) من أجل تغطیة % 5 طبیب( 5000،بلغ عدد الأطباء في الجزائر الاستقلالغداة 
فترة بمعدل ملیون ساكن.وتمیزت المؤشرات الصحیة في هذه ال 10.5الحاجات الصحیة للسكان الذین 

سنة وانتشار الأمراض  50یصل إلى  ،وتوقع حیاة لا1000لكل  180وفاة مرتفع للأطفال تجاوز 
 ظل ،وفي الوضعیة هذه لمواجهة .ووالإعاقة الوفاة في الرئیسي السبب كانت الظروف هذه كلالمتنقلة، 

                                                                                                              :هما أساسین هدفین على الصحة وزارة ،ركزت المحدودة الموارد
                                                                .العلاج على الحصول لتسهیل ) والخاص العام(الطبي الطاقم توزیع مجال في اللامساواة تخفیض*
                                             .المعدیة الأمراض ،وخاصة الوفاة من والتقلیل الأمراض مكافحة* 

 المحرومین السكان طبقة حمایة أجل من الموجهة الصحة برامج من العدید بوضع الفترة هذه تمیزت
       .الأطفال لكل الإجباري طعیمالت فرض ،كما المستعصیة الأمراض من الوقایة ،وضمان

 - 1967 عامي بین بالمستشفیات ألحقت وقد البلدیات، قبل من تدار كانت الصحیة المستوصفات و المراكز
1968. 

  1989-1974المرحلة الثانیة:-2 

  :2تمیزت هذه المرحلة بما یلي 

                                                             
  .115ص عدمان مریزق ،مرجع سبق ذكره، - 1
م،یتضمن 1973دیسمبر 28ه الموافق ل 13983ذو الحجة، 03،الصادر في 65-73،الأمر رقم 104الجریدة الرسمیة للجمهوریة الجزائریة،العدد  2 

   م المتعلق بتأسیس الطب المجاني.1974قانون المالیة لسنة 
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 تجسید أجل من ، 1974 جانفي من انطلاقا العمومیة الصحیة الهیاكل في العلاج مجانیة تقریر 
    الاجتماعیة. ووضعیتهم دخلهم كان مهما المواطنین لجمیع الصحة شعار

 التأطیر، وتدعیم التعلیم جودة تحسین أجل من الطبیة، الدراسات وبالخصوص التربوي النظام إصلاح 
 .التخصصات كل في الطبیین الممارسین من كبیر عدد بوجود سمح مما
 وحدات كل به ارتبطت الذي للصحة، الوطني النظام لتنظیم الزاویة حجر الصحي، القطاع إنشاء 

                                                                                                         .العلاج الأساسیة
  1یلي الفترة ما هذه خلال سجل وقد
  العیادات( الأخرى والهیاكل العامة مستشفیاتال خاصة الصحیة، الهیاكل من كبیر عدد إنجاز 

 التغطیة زیادة أجل من)الجامعیة الاستشفائیة والمراكز الصحیة، والمراكز الاختصاصات المتعددة
 من الصحة قطاع في المستخدمین عدد تطور على إیجابیا انعكس مما الوطن، في الصحیة
 التي المرتفعة الاستثمارات بفضل وهذا ، 1987 عام 124728 إلى 1973 عام عامل57872

 ، 1987 عام 62500إلى 1973 عام سریر 42450 من الأسرة عدد ارتفع حیث الدولة، بها تقوم
.                                       1986عام  1147إلى 1974 عام 558 من الصحیة المراكز عدد وارتفع

 الأمراض حدة وانخفاض الرضع، فیاتو  لمعدل تراجع فسجل الصحیة، المؤشرات مستوى على أما 
                                                            1987 سنة 65 إلى 1965 سنة 51 من الحیاة أمل ارتفع كما المعدیة،

 نفقات كل تتحمل الاجتماعي الضمان وصنادیق الدولة أصبحت التشغیلي، للجانب بالنسبة أما -
                                         .ذلك على الفترة هذه في النفط سعر اعارتف ساعد حیث الصحة،

                                                                            الى یومنا هذا1990الثالثة: المرحلة-3
                                          2یلي: شهدت هذه المرحلة تطورا ملحوظا ومن بین أهم الأحداث نذكر ما

                                              3: ومن بین الإصلاحات التي قامت بها الدولة فیمكن ذكر ما یلي
المحدد لقواعد إنشاء المؤسسات  1997دیسمبر  02المؤرخ في  465-97 صدور المرسوم التنفیذي رقم

أصبحت المؤسسات الصحیة العمومیة عبر كافة الإقلیم الجغرافي تقسم إلى الإستشفائیة وتنظیم سیرها بهذا 
والمؤسسات الإستشفائیة المتخصصة.                                          ، ،القطاعات الصحیة المراكز الإستشفائیة الجامعیة

ألا وهي وزارة  2002جوان  إضافة تسمیة جدیدة للوزارة المسؤولة عن الخدمات الصحیة بالجزائر بدایة من
صلاح المستشفیات.                                                                                الصحة والسكان وإ

الهادف إلى إنشاء المؤسسات العمومیة  2007ماي  19المؤرخ في 140-07صدور المرسوم التنفیذي رقم 
للصحة الجواریة وتنظیمها وسیرها،والذي تضمن تغییر تقسیم القطاعات الإستشفائیة والمؤسسات العمومیة 
                                                             

  .120جع سبق ذكره.عدمان مریزق،مر - 1
"، دراسة حالة المؤسسة العمومیة الإستشفائیة محمد الصدیق بن یحي بجیجل، تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحیة"،كحیلة نبیلة- 2

  .51،ص2009-2008مذكرة الماجستیر، ،كلیة العلوم الإقتصادیة وعلوم التسییر،جامعة قسنطینة،
  7ذكره، صدلال السویسي،مرجع سبق - 3
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،مؤسسات إستشفائیة  الصحیة إلى؛مؤسسات عمومیة إستشفائیة،مؤسسات عمومیة للصحة الجواریة
متخصصة،وقد ألغیت المراكز الصحیة لتتحول إلى عیادات متعددة الخدمات، أو إلى قاعات للعلاج حسب 

                                                                                            1وضعیتها المادیة.
                                                         المطلب الثاني:إصلاح النظام الصحي في الجزائر

ه،وأوجه قصوره،           ؛أهدافالجزائر في الصحي النظام إصلاح موضوعمن خلال هذا المطلب  سنستعرض
   2الإصلاح وملفاته مشروع أولا:أهداف

 یسعى والتي،الأهداف من مجموعة المستشفیات لإصلاح الوطني للمجلس التمهیدي التقریر أوردلقد    
                   الأتي:                                                                     في وتتمثل ، تحقیقها إلى الإصلاح

 نظام على بالاعتماد للمواطن الصحیة الحاجات مع وتكییفها والاستشفاء العلاج عروض إحصاء -1
                                                                                                                  .فعال إعلامي

                                                   . الصحیة للمؤسسات الحسن للسیر للازمةا المالیة الموارد ضمان -2
                                .الخصوص وجه على المرضى وحمایة المستعملین وواجبات حقوق على التأكید -3
 بأكثر الاستجابة قصد ذلكو  ، مسؤولیاتهم كانت مهما ، الصحة لمحترفي الضروریة الإمكانیات توفیر -4

                                                                              .والاجتماعیة الصحیة للحاجات فعالیة
 جودة وتحسین الصحیة المعلومات نظام في التحكم: هما أساسیین هدفین هناك أن الأهداف هذه من ویتضح

                                                                                                           .المقدمة الخدمات
 : یلي فیما ،نعرضها ملفات ستة على تصوره في المجلس ركز فقد،الإصلاح ملفات یخص فیما أما

 العلاج وطلب الصحیة الحاجیات ملف:  

 الفرعیة الإستشفائیة ومنظومته للصحة الوطني النظام نبی التنسیق كیفیات دراسة حول الملف هذا تمحور
                            .التنظیمي و المالي ،الوبائي، الاجتماعي الإطار عن الإستشفائیة المؤسسات إصلاح عزل بتفادي ،وذلك

 بین دةالموجو  ،وتلك جهة من القطاع ومستشفى الجواریة الهیاكل بین التنسیق كیفیات إلى التعرض وتم
 . أخرى جهة من الوطنیة أو الجهویة المرجعیة المستشفیات و القطاع مستشفیات

 الإستشفائیة الهیاكل ملف:                                                                              
 نعرضها الأهداف والتي من جملة بإدراج ،وذلك الصحیة الهیاكل إصلاح حول الملف هدا تمحور

 :یلي فیما

                                                             
 19الموافق ل  1421المؤرخ في جمادي الأولى عام  140-07،المرسوم التنفیذي رقم  الجریدة الرسمیة للجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة- 1

  .2007ماي 
تبسة، مذكرة الماجستیر غ م ،كلیة بمدینة - عالیة صالح-"، دراسة میدانیة بالمؤسسة العمومیة الإإستشفائیةالتحفیز وأداءالممرضینالطاهر الوافي"- 2

  .106/108،ص،ص 2013-2012العلوم الإنسانیة والإجتماعیة،جامعة قسنطینة، 
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 والخاصة العمومیة العلاج مؤسسات على الدولة رقابة تعزیز. 
 شبكة توزیع حول بآرائهم الإدلاء خلال من المرضى ولجمعیات للمریض الفعالة المساهمة 

  .أدائها العلاج،وجودة
 إصلاحي عمل أي لنجاح الأساسیة الركیزة تعد التي إعلامیة دعامة وضع استعجال . 

 البشریة ردالموا ملف:  

 مراجعة على السهر خلال من وذلك ، المستخدمین وهو الصحي النظام في أساسي بعنصر الملف هدا اهتم
 وتكوینهم،حیث المهني المسار في ترقیتهم ، وأجورهم ،علاواتهم عملهم وظروف ،شروط الشخصیة أحوالهم

 والتقنیین،وهذا المسیرین الطبیین شبه ، الطبیین المستخدمین فئات لكل بالنسبة ملحة ضرورة یعد التكوین أن
 . الخصوص وجه على المهني التكوین و العالي كالتعلیم أخرى قطاعات مع بالاشتراك

 المادیة الموارد ملف:  

 بین توازنا یستدعي الذي ، العلاج لتنظیم الضروریة المادیة الوسائل إدماج ضرورة على الملف هذا ارتكز
 الوسائل كل إعطاء هو ذلك من ،والهدف الوسائل وتقییس العلاج تسلسل ینوب النشاط ومستوى الوسائل

 التقنیة والمعاییر بالصیانة المرتبطة الجوانب وتشكل. بعقلانیة موزعة تكون أن شرط العلاج لشبكة الضروریة
  . الملف لهذا مكملة عناصر وتكوین والنوعیة بالأمن والخاصة

 التمویل ملف:  

 ناحیة من التنظیم في النظر إعادة ،وضرورة المستشفیات تمویل موارد توسیع طرق ةبدراس الملف هذا اهتم
 مع حالیا الصحیة المؤسسات تسیر التي الأساسیة القوانین تكییف على السهر إلى ،بالإضافة المالي التسییر

 الواجبة الشروط ،وحول النشاطات في التعاقد على القائم التمویل مجال في خاصة الجاریة التعدیلات
 .المرضى لكل بالنسبة العلاج على الحصول في المساواة لتحقیق تسعى بطریقة والفوترة المیزانیات لتخصیص

  قصور النظام الصحي وطرق معالجتهاثانیا:أوجه 

و  بروزا الأكثر والمشاكل العقبات عن حوصلةالمستشفیات، لإصلاح الوطني المجلس أعده الذي التقریر قدم
                                                     .المستشفى خصوصا و الجزائر في الصحي النظام امنه یعاني التي

   المتخذة لمعالجتها والتدابیر الجزائر في الصحي النظام منها یعاني التي للإختلالات عرض یلي وفیما

 :معالجتها وطرق بالتمویل المرتبطة الاختلالات .1
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 طلبات لمواجهة الضروریة المالیة الوسائل نقص في تتمثل اختلالات عدة من وميالعم الصحة قطاع یعاني
                                                           1: یلي ما إلى ذلك إرجاع ویمكن ، الأولى بالدرجة المتزایدة العلاج

 ؛المالیة للموارد كاف وغیر ملائم غیر وتوزیع تخصیص 
 ؛بشأنها التفاوض یتم لم شفیاتمست میزانیات 

                                                                    .الصحیة والنفقات التكلفة في التحكم غیاب
 لمعالجة إدراجها یمكن طرق عدة المستشفیات لإصلاح الوطني المجلس عن تقرر سبق، ما ضوء وعلى

   :یلي فیما نعرضها مومي،الع القطاع مستوى على الصحي التمویل

 التبغ و التلوث عن المحلیة الضرائب من جزء ادداستر  خلال من للتمویل جدیدة مصادر عن البحث ، 
 ؛الاقتصادیة التأمینات مساهمة إدراج إلى بالإضافة

 ؛والتسعیر الطبیة الأعمال مدونة تعیین خلال من للتعاقد واقعي بعد إعطاء 
 ؛التجهیزات على المفروضة الجمركیة الضرائب من میةالعمو  الصحیة المؤسسات إعطاء 
 مردودیة أكثر والبشریة المادیة الوسائل جعل. 

  :معالجتها وطرق المستخدمین تكوین ،الإعلام، التنظیم من بكل المرتبطة الاختلالات.2

د الموار  و ةالمادی لللوسائ ممحك متنظی بغیا يف يصح منظا يأ لتموی نع مالتكل نیمك لا
 اارتأینس الأسا اهذ ى،وعل نللمستخدمی لفعا نوتكوی هفی قموثو  يإعلام منظا بغیا يف كریة،وكذلالبش
 .2ىحد ىعل بجان لك يف حالإصلا عمشرو  هاقر  ام ىعل ةنظر  ءإلقا

 معالجتها وتدابیر والبشریة المادیة الوسائل بتنظیم المرتبطة العراقیل:                                           
 تظهر أساسیة نقاط إلى ترجمت ملاحظات عدة المستشفیات إصلاح مجلس أشغال عن انبثقت لقد

 الأتي في سنبرزها ، العمومي القطاع مستوى على التنظیم هشاشة
 ؛منخفضة وأجور ملائمة غیر ممارسة وظروف أساسیة قوانین بسبب المستخدمین تثبیط 
 ؛وداخله المناطق بین یةالبشر  والموارد المادیة الوسائل توزیع تباین    
 ؛الطبي العتاد صیانة في نقص                                                                               

 الحلول بعض وضع المجلس ذات حاول بل معالجة، بدون النقاط هده تترك لم وبالطبع
   : یلي كما السابقة للاختلالات موازي بشكل والاقتراحات

 في والتقدم الممارسة شروط تحسین قصد للمستخدمین المفعول الساریة الأساسیة القوانین مراجعة 
دراج المهني المسار  ؛محفز تعویض نظام وإ

                                                             
.110الطاهر الوافي، مرجع سبق ذكره، 1  

  2 .58- 57كحیلة نبیلة، مرجع سبق ذكره، ص،ص 
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 صلاح والسكان الصحة وزارة مستوى على مستقلة مدیریة إنشاء  بصیانة تكلف المستشفیات وإ
 ؛الطبي العتاد

 الداخلي للتقییم اللازمة والأدوات والوسائل والآلیات بالهیاكل المستشفیات تزوید.   
 معالجتها أوجه و بالإعلام المرتبطة العراقیل                                                                

 ، الصحة قطاع في المستخدمین تكوین لجانب أهمیة المستشفیات لإصلاح الوطني المجلس أولى
  :یلي فیما عرضها نیمك اعتبارات وذلك لعدة

 ؛الصحة قطاع عنها یعبر التي الحاجیات بدقة والتكوین التعلیم نظام یأخذ لا 
 ؛المستخدمین لكل المتواصل التكوین طلبات إلى كلیة تستجیب لا الطبي شبه التكوین مدارس 
 في التسییر مواصفات إلى تستجیب لا العالي التعلیم مؤسسات مستوى على المسیرین تكوین 

 .تشفیاتالمس

 العمل على والسكان الصحة وزارة تحرص أن یفترض التي للتدابیر اكبر أهمیة المجلس ذات خص كما
  :الآتیة النقاط في بإبرازها سنهتم والتي بها،

 عادة الطبیة الفئات عدد تزاید في النظر إعادة  المقدم التعلیم ومحتویات التكوین مواصفات تحدید وإ
 ؛العالي یمالتعل قطاع مع بالعمل وذلك

 في الحاجة حسب الصحیة المؤسسات مستوى على الطبي شبه التكوین مدارس ملحقات فتح إعادة 
 ؛عملهم ممارسة أثناء مستواهم وتحسین المستخدمین تأهیل إعادة إطار

 الصحة. قطاع عنها یعبر التي حاجیاتال حسب التعلیم ومحتوى التكوین مواصفات مراجعة                        
                                           المطلب الثالث:المؤسسات الصحیة المكونة للنظام الصحي في الجزائر

یتكون النظام الصحي الجزائري من القطاع العمومي وهو المهیمن، والقطاع الخاص، حیث تتدخل الوزارة 
مراقبة شروط الممارسة الطبیة في القطاع الوصیة بتسییر وتحسین العلاج في القطاع العمومي، وتعمل على 

الخاص.                                                                                                       
                                                                               أولا:المؤسسات الصحیة العمومیة

 :  تخذ المؤسسة الصحیة العمومیة عددا من الأشكال تتمثل فيت
 

: وهي عبارة عن: مؤسسة عمومیة ذات طابع إداري تتمتع  ستشفائیة المتخصصةالمؤسسة الإ .1
بالشخصیة المعنویة والاستقلال المالي، وتوضع تحت وصایة والي الولایة الموجود بها مقر المؤسسة، 

   1.لعلاج التخصصي دون غیرهتتمیز بتكلفتها بنوع معین من ا

                                                             
  .13، ص1997دیسمبر  10،المؤرخ في 81، ،العدد 465-97م الجریدة الرسمیة للجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة المرسوم التنفیذي رق - 1
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: هو عبارة عن مؤسسة عمومیة ذات طابع إداري تتمتع بالشخصیة المعنویة القطاع الصحي .2
ستشفائیة والاستقلال المالي توضع تحت وصایة الوالي، یقوم بنفس المهام الموكلة للمؤسسة الإ

  1المتخصصة بالإضافة إلى ما یلي:
 ؛تنظیم توزیع الإسعافات وبرمجتها 
 لمساهمة في ترقیة المحیط وحمایته في مجالات الوقایة، النظافة، الصحة ومكافحة الأضرار ا

 ؛والآفات الاجتماعیة
    ل القطاعات الصحیة :                                                                                                یتتشك

  2 ، تضمن تغییر تقسیم القطاعات الصحیة إلى:2007لسنة  140-07المرسوم التنفیذي رقم  حسب 

)*                                                                         EPHالمؤسسة العمومیة الإستشفائیة (   
ذا ، في التكفل بصفة متكاملة ومتسلسلة بالحاجات الصحیة للسكان، وفي ه04تتمثل مهامها حسب المادة  و

 الإطار تتولى  على الخصوص المهام التالیة:    

 عادة التأهیل الطبي والاستشفاء  ؛ضمان تنظیم وبرمجة توزیع العلاج والتشخیص وإ
 ؛ضمان تحسین مستوى مستخدمي مصالح الصحة وتجدید معارفهم 
 على أساس ستشفائي كما یمكن استخدامها میدانا للتكوین الطبي والشبه طبي والتكوین في التسییر الإ

اتفاقیات تبرم مع مؤسسات التكوین.                                                                                             
وهي حسب نفس المرسوم، لها نفس تعریف  ): EPSPالمؤسسة العمومیة للصحة الجواریة ( 

من مجموعة عیادات متعددة الخدمات وقاعات  إلا أنها تتكون،  ستشفائیةالمؤسسة العمومیة الإ
                                                                              علاج، تحدد المشتملات المادیة والحیز الجغرافي لها بقرار من الوزیر الكلف بالصحة.    

 لة بما یلي:    ، فهي التكفل بصفة متكاملة ومتسلس08أما مهامها حسب المادة 
 ؛الوقایة والعلاج القاعدي 
 ؛الفحوصات الخاصة بالطب العام والطب المتخصص القاعدي 
 ؛تنفیذ البرامج الوطنیة للصحة والسكان  

وهو عبارة عن: " مؤسسة عمومیة ذات طابع إداري تتمتع بالشخصیة المعنویة  المركز الاستشفائي الجامعي:
موجب مرسوم تنفیذي بناء على اقتراح مشارك بین الوزیر المكلف بالصحة والاستقلال المالي، یتم إنشاؤها ب

                                                                       ، 3والوزیر المكلف بالتعلیم العالي والبحث العلمي"

                                                             
  .20، ص1997دیسمبر  10،المؤرخ في 81،العدد 466-97الجریدة الرسمیة للجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة ،المرسوم التنفیذي رقم  - 1
ماي  19الموافق ل 1428جمادي الأول  02، مؤرخ في 140-07ي رقمالجریدة الرسمیة للجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة ،المرسوم التنفیذ - 2

2007  
  .           29، ص1997دیسمبر  10،المؤرخ في 81، الجریدة الرسمیة للجمهوریة الدیمقراطیة الشعبیة،العدد 467- 97المرسوم التنفیذي رفم- 3
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                                                                              ثانیا:المؤسسات الصحیة الخاصة
یعتبر القطاع الخاص في النشاط الصحي أحد مكونات المؤسسات الصحیة في الجزائر، ویظهر في مجموع 

ستشفائیة وعیادات الفحص الطبي والعلاج وعیادات المؤسسات التي: "تمارس الأنشطة الطبیة في العیادات الإ
الیل الطبیة ومخابر النظارات والأجهزة الاصطناعیة الطبیة، فبعدما جراحة الأسنان والصیدلیات ومخابر التح

كان النشاط الخاص مقتصرا على عیادات الفحص والتشخیص، تم إضافة هیكل جدید هو العیادات 
ستشفائیة التي تمارس فیها الأنشطة الطبیة والجراحیة بما فیها أمراض النساء والتولید وكذا الاستكشاف، الإ

رع أن تستغل هذه العیادات إما عن طریق جمعیات وتعاضدیات لا تهدف للربح أو عن طریق واشترط المش
ة، تاركا الحد الأقصى مفتوحاً على حسب  تها عن سبعة أسرّ طبیب أو تجمع أطباء، بحیث لا یقل عدد أسرّ

  امكانیات المستثمر.

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                                                                                                                                                                    
تع بالشخصیة المعنویة والاستقلال المالي توضع تحت وصایة الوالي، *"وهي حسب المرسوم أعلاه عبارة عن " مؤسسة عمومیة ذات طابع إداري تتم

عادة التأهیل الطبي، تغطي سكان بلدیة واحدة أو مجموعة بلدیات، تحدد المشتملات المادیة والحیز  تتكون من هیكل للتشخیص والعلاج والاستشفاء وإ
  الجغرافي لها بقرار من الوزیر المكلف بالصحة."
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ستشفائیة المؤسسة العمومیة الإالمبحث الثاني:دراسة حالة تطبیق إدارة الجودة الشاملة في 
  ابن سینا بأدرار          

ومن خلال هذا المبحث سنقوم بإعطاء تعریف للمؤسسة محل الدراسة،كما أننا سنقوم بتقییم أداء 
المؤسسة ،انطلاقا من بعض معاییر الأداء، كما أننا في الأخیر سندرس إمكانیة تطبیق إدارة 

من منظور الطاقم الطبي وشبه الطبي،ومن وجهة نظر  الجودة الشاملة في المؤسسة، وهذا
  المرضى،وذلك بتحلیل الإستبیانین

  ریف بالمؤسسةعالمطلب الأول:الت
 120درة استیعاب قم،ویقع في وسط المدینة ب 12/12/1975عمومیة تأسس في  هو مؤسسة صحیة  

شوفات الطبیة،التحلیل ،الكالاستعمالات : في الحالات التالیة خدمتهمو  سریر،للتكفل بالمواطنین
الطبي،العلاجات الوقائیة،التوعیة الصحیة.فتح المستشفى المركزي لیقدم خدماته الصحیة إلى أكثر من 

یحتوي قصر و   78بلدیات و  08دوائر و  03كلم ،ویشمل  49860نسمة،وتغطي مساحته  102160
فإن المستشفى كان تحت للإشارة ،و رسری 330استیعاب قدرة وحدة مع  25 مصلحة ب 12حالیا على 

-07العمومیة الإستشفائیة" بناءا على المرسوم التنفیذي المؤسسة "إسم"القطاع الصحي"لیتحول إسمه إلى 
 .1عن ما یحتویه هذا المستشفى أكثریعرفنا  الأتيالجدول  140

 :بالمؤسسةالفرعیة للمصالح الصحیة  المدیریة)1-3جدول رقم:(

                                                             
  صباحا. 11:00على الساعة 15/04/2015،یومادرار-بمستشفى ابن سینا  مع ،منسق النشاطات الصحیةمقابلة شخصیة -1

  عدد الاسرة  الوحدات  المصالح
  الاستعجالات

  
  18  الطبیة الاستعمالات

  الاستعجالات الجراحیة
  الجراحة العامة

  
  86  الجراحة العامة
  جراحة العظام

  
  طب داخلي

  70  طب داخلي
  الصدریة الإمراض  

  )أسرة 06السرطانیة (
  40  الأطفال  الأطفالطب 

  الطفل الخلیج
  60  التولید  الأمومة

  النساء أمراض
  20  تصفیة الدم  ة الدمتصفی

  الكلى أمراض
  30  رجال إقامة  العقلیة الأمراض
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 10:00على الساعة  16/04/2015مقابلة شخصیة مع متصرف رئیسي بالمؤسسة،یوم بالاعتماد اتلبامن إعداد الطصدر:مال
  صباحا.

  مایلي: موارد البشریة،فتشمل المؤسسة علىالمن ناحیة أما 
  بالمؤسسة: ):الموارد البشریة2- 3:(جدول رقم

  العدد  المستخدمین
  64  الاسلاك المشتركة

  74  الاطباء العامون والاخصائیین
  356  الشبه  طبیین

  01  صیدلي
  185  العمال المهنیین

  680  المجمــــــــــــــــــــــــــــــــوع
على الساعة  16/04/2015ممقابلة شخصیة مع كاتب المدیریة الفرعیة للموارد البشریة،یو ات :من إعداد الطلبالمصدر
  مساءا 15:00

  المطلب الثاني:تقییم اداء المؤسسة العمومیة الصحیة "ابن سینا"
قمنا بتقییم أداء مستشفى "ابن سینا " بالاعتماد على بعض المعاییر والتي یمكن اعتبارها كمقیاس   

بالكادر  ر الأداء الخاصةالمؤسسة وتتمثل أهم هذه المعاییر في:معایی لجودة الخدمات التي تقدمها هذه
بنتائج تشغیل  الصحي في المستشفى ،معاییر الأداء الخاصة بتشغیل المستشفى،ومعاییر الأداء الخاصة

ونظرا العالمیة. وقد تمت مقارنتها بالمعاییر التي حددتها منظمة الصحة 2014 خلال سنة وهذاالمستشفى،
 التالیة فقط:المعاییر ین في المؤسسة اقتصرنا على لشح المعطیات والإحصائیات المقدمة من قبل المسؤول

  

  نساء إقامة
    طب العقوبات  الطب الشرعي

  طب شرعي قانوني
  تسییر المواد الصیدلانیة  الصیدلة

  توزیع المواد الصیدلانیة
  

  الأشعة  الأشعةالمركزیة
  الأشعةالسكانیر

  

  الأحیاء  المخبر المركزي
  الكیمیاء

  

  معلومات  صحیة  الأوبئةطب 
  النظافة الاستشفائیة

  

  330   المجموع
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 بتشغیله:و  في المستشفى بالكادر الصحي بعض معاییر الأداء الخاصة 
عدد الأسرة لكل طبیب مقارنة بالنسبة التي حددتها وهو معدل  4.4=330/74=الأسرة /عدد الأطباء عدد

یدل على قدرة  دل قریب جدا منه،وهذاأسرة لكل طبیب،وهو مع 4 والذي یساويمنظمة الصحة العالمیة 
جودة الخدمات التي یقدمها مشفى وكفایة المؤسسة من جانب الكادر الطبي وهذا ما یساعد على الرفع من 

 ،ابن سینا
نسبة الأسرة إلى الممرضین بینما  وهي 0.92=330/356عدد الأسرة /ممرضین = كما قمنا بحساب .1

لكل ممرض،هذه النسبة تدل على ارتفاع مستوى جودة الخدمة المقدمة بها عالمیا هي سریرین  قبولالنسبة الم
 .للمرضى

سریر لكل  100وهي نسبة تفوق المحددة عالمیا  330=330/1ادلة=عدد الأسرة /عدد الصی أما .2
بحیث كان یجب توفر على  من وجهة نظر منظمة الصحة العالمیة،صیدلي هذا یدل على نقص الصیدلة

فإن المشفى تعاني من نقص كبیر من ناحیة عدد الصیادلة، وهذا مایؤثر سلبا تالي .و بال ادلةصی 3الأقل 
 تدني أداء مشفى ابن سینا .على أداء المؤسسة،وبالتالي 

بینما حددت  أیام 10 =المرضى دإجمالي عدد أیام المرضى/إجمالي عدمتوسط فترة إقامة المریض: .3
سة تشخیص المرض بسرعة أو عائد لحالة المریض التي أیام،مما یدل إما على عدم  قدرة المؤس 7عالمیا 

 تستدعي مكوثه لمدة أطول.
  رالمطلب الثالث:تقدیر مدى امكانیة تطبیق ادارة الجودة الشاملة في مؤسسة ابن سینا بأدرا

 اجراءات الدراسة: .1
شملت التي البیانات حول محاور الاستبانة و  لقد قمنا ببناء اداة الدراسة وتصمیمها لأغراض جمع  

المرضى وجمیع ممارسي مهنة التمریض بالمؤسسة العمومیة الإستشفائیة لابن سینا ،وقد تمثلت محاور 
الاستبانة الخاصة بالمرضى على المتغیرات الشخصیة و ابعاد الجودة الشاملة ،اما الاستبانة الخاصة بالكادر 

تطبیقها. كما  الشاملة ومزایا ومعوقاتمبادئ ادارة الجودة مضمونها حول البیانات الشخصیة و  الصحیة محور
تم تحدید منهج الدراسة ومجتمع الدراسة وعینتها قمنا بمخاطبة مستشفى ابن سینا للحصول على الموافقة 

توزیع ذلك تمت زیارة المستشفى المعني و المرضى ،بعد الشبه الطبي و لى الطاقم الطبي و لتوزیع الاستبانة ع
ادخالها الى جهاز الحاسوب بعد تثبیت  ذلك تم فرز وتفریغ البیانات و دالاستبانة على افراد العینة.بع

بعد عملیة التحلیل الإحصائي  لإجراء) المناسب SPSS(الحزم الاحصائیة للعلوم الاجتماعیة  برنامجتطبیقو 
  النتائج.استخراج

 تحلیل الدراسة .2
  أولا: الطاقم الطبي و الشبه الطبي

استمارة فتم 50فقد تم توزیع ممارسا لمهنة التمریض، (399) هوالمجتمع الأصلي في هذه الدراسة   
  لم تسترجع. 5ملغاة (ناقصة الاجابة)، 15تامة الاجابة و 30منها  45استرجاع 

 الشبه الطبيلمعلومات الشخصیة للطاقم الطبي و ا: 
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 لدراسة حسب الجنس): توزیع عینة ا3-3الجدول رقم (         التمثیل البیاني لجنس العینة) 1-3( الشكل رقم

  
  SPSSبالاعتماد  المصدر:من إعداد الطالبات 

  %)40(%)عبارة عن إناثوأن نسبة الذكور تشكل60ویتضح من الجدول أن أفراد عینة الدراسة(
  عمرالعینة حسب الفرادأتوزیع :)4-3(الجدول رقم  نة حسب العمرالبیاني لتوزیع العی ): التمثیل2-3الشكل(

  

      SPSSبالاعتماد   من إعداد الطالبات :المصدر
سنة هي الفئة العمریة التي 50-30یتضح من الجدول من مجموع أفراد العینة التي  تتراوح أعمارهم بین 

% اما الفئة العمریة اكبر 30سنة بنسبة 30% ویلیها الفئة العمریة اقل من 66.7السائدة بحیث بلغت نسبتها 
  %3.3فكانت نسبتها50 من

  : توزیع العینة حسب الوظیفة)5-3:(الجدول رقم
  

  SPSSبالاعتماد  المصدر:من إعداد الطالبات
  
  

%)عبارة عن اطباءوأن نسبة شبه الطبیین 33.3ویتضح من الجدول أن أفراد عینة الدراسة(  
  %) من أفراد الدراسة.66.7تشكل(

  
  

  للعینةلأفراد  المستوى التعلیميیمثل ):6-3الجدول رقم:(

النسبة 
 المؤویة%

 الجنس العدد

 ذكر 12 40
 انثى 18 60

 المجموع 30 100

  النسبة المؤویة  العدد  الفئة
  30  9  30أقل من 

  66.7  20  50- 30من
  3.3  1  50اكبر من 
  100  30  المجموع

  %  المئویةالنسبة   العدد  الوظیفة 
  33.3  10  طبیب(ة)
  66.7  20  شبه طبي
  100  30  المجموع

  % المئویةالنسبة   العدد  المستوى التعلیمي
 26.7 8  ثانوي 

 70 21  جامعي

#%

#%

4%

\$"%$$!
" ! # "# "# \ "!  #
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  SPSSبالاعتماد  المصدر: من إعداد الطالبات
  
  
  

  .من افراد الدراسة %70ذا مستوى جامعي بنسبة من خلال هذا الجدول نلاحظ ان معظم الطاقم الطبي 
  لأفراد العینةبرة الخ عدد سنوات یمثل) 7-3(:رقم الجدول

  SPSSبالاعتماد  المصدر: من إعداد الطالبات
  
  
  
  

منهم  %30.7،بینما سنوات 5من أفراد الطاقم الطبي لدیهم أقل من %30 نأ من خلال هذا الجدول نلاحظ
  .%53.3لدیهم ما بین 

 :مدى إمكانیة تطبیق إدارة الجودة الشاملة 

الاختبارات الإحصائیة الوصفیة التي تم اعتمادها المتوسط الحسابي و  المؤونةالتكرارات، النسب  من خلال
  كانت النتائج على النحو التالي: SPSSالاعتماد على برنامج ج باستخرجنا نتائالانحراف المعیاري ، و 

  اسس تطبیق ادارة الجودة الشاملةمبادئ و أولا :
تطبیقها لمبادئ مدى اعتماد المؤسسة و الشبه الطبي حول  اجابات الطاقم الطبي و  :)8-3:(الجدول رقم

 بمستشفى ابن سینا ادارة الجودة الشاملة أسسو 

غیر   موافق  یینالتع  العبارة  الرقم 
  موافق 

لا 
  اعرف

متوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

عملیة التحسین المستمر مسؤولیة الجمیع   3
  بالمستشفى

  0.346  2.87  0  4  26  تكرار
النسبة 

%  
86.7  13.3  0  

التحسین المستمر یشمل كل العملیات المنجزة   4
  ادارتها ف اقسام المستشفى و ختلااب

  0.681  2.47  3  10  17  تكرار

النسبة 
%  

56.7  33.3  10  

  0.563  2.40  1  16  13  التكرار  هدف المستشفى ارضاء المریض   2

  3.3  53.3  43.3  النسبة
  0.450  2.27  0  22  8  التكرار  تحفیز العاملین بالمستشفى لتحسین ادائهم   7

 3.3 1  دراسات علیا

  المجموع
30 100 

  النسبة المؤویة %  العدد  سنوات الخبرة 
 30 9 سنوات  5من اقل

 53.3 16 15-5من  

 16.7 5   15اكثر من 

 100 30 المجموع
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  0  73.3  26.7  النسبة
هناك توعیة حول العمل بالشكل الصحیح من   6

  رة وكل مرة اول م
  0.681  2.13  5  13  9  التكرار

  16.7  53.3  30  النسبة
  0.320  2.03  1  27  2  التكرار  یتم اشراكك في صیاغة القرارات  5

  3.3  90  6.7  النسبة
التزام الادارة العلیا بتحسین جودة الخدمات   1

  المقدمة في هذا المستشفى
  0.691  1.93  8  16  6  التكرار
  26.7  53.3  20  النسبة

 SPSSبالاعتماد على برنامج المصدر :من اعداد الطالبات
وهنا نحاول معرفة مدى اعتماد المؤسسة و تطبیقها لمبادئ واسس ادارة الجودة الشاملة من وجهة نظر   

كانت اجابات حول موضحة و  بأدرارالطاقم الطبي و الشبه الطبي بالمؤسسة العمومیة الاستشفائیة ابن سینا 
  ل التالي: في الجدو 

  فیما یلي عرض لنتائج الاجابات المقدمة عن كل مبدأ فهي مرتبة حسب درجة الاهمیة كما یلي:
 عملیة التحسین المستمر مسؤولیة الجمیع .1

%)من الطاقم الطبي یوافقون على هذا المبدأ وهذا بمتوسط حسابي 86.7من خلال الجدول نجد أن(  
  لى وعي المؤسسة بضرورة التحسین المستمر .)وهو معدل مقبول جدا و یدل ع2.870قدره (

 ادارتهاالمنجزة بمختلف اقسام المستشفى و التحسین المستمر یشمل كل العملیات  .2

الذین لا یرون ان عملیة  أولئك%)من افراد العینة یؤیدون هذا المبدأ مقارنة بنسبة 56.7نجد ان (  
ویأتي هذا المبدأفي المرتبة الثانیة .سب للمؤسسةالتحسین المستمر تشمل كل العملیات المنجزة وهذه نقطة تح

  ) .0.681)و انحراف معیاري(2.47من حیث الاهمیة للمبادئ بمتوسط حسابي قدره(
 :هدف المستشفى ارضاء المریض .3

%) من الطاقم لا یوافقون على هذا المبدأ وهي النسبة الاعلى في العینة و هم 53.3نجد انه بنسبة(  
دأ،أي إنهم یقرون على ان ادارة المستشفى لا تراعي أهمیة لرضا المریض وهذا یعني یرون لا تطبق هذا المب

انحراف ) و 2.40كأنهم فقط یؤدون الواجب و ترتیب هذا المبدأ من حیث الاهمیة المرتبة الثالثة بمتوسط قدره (
 ).0.563معیاري قدره (

 تحفیز العاملین بالمستشفى لتحسین ادائهم .4

هذا یعني بأن %) یوافقون في ذلك و  26.7مقابل (یوافقون على هذا المبدأ %)لا 73.3هناك نسبة(  
المؤسسة لاتعتمد اسلوب التحفیز من أجل زیادة تحسین أداء الطاقم الطبي و الشبه الطبي ویأتي ترتیب هذا 

  ).0.45(ـ )و انحراف معیاري ب2.27المبدأ في المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي قدره (
 الشكل الصحیح من اول مرة وكل مرةالعمل بهناك توعیة حول  .5
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%)من افراد العینة لا یرون تطبیق هذا المبدأ في بالمؤسسة أي انه لا توجد هناك 53.3نجد أن (  
یأتي ترتیب هذا %) یرون عكس ذلك وهي نسبة غیر كافیة و 30وجود نسبة ( توعیة حول جودة الخدمة رغم

  ) .2.13ة بمتوسط قدره(المبدأ من حیث الاهمیة في المرتبة الخامس
 یتم اشراكك في صیاغة القرارات .6

%)یوافقون بتطبیق مبادئ 6.7مقارنة بنسبة ( المبدأ%)من افراد العینة لا یوافقون على هذا 90یوجد (  
لطاقم الطبي والشبه ادارة الجودة الشاملة ویعني هذا المبدأفي المؤسسة تقوم بصیاغة القرارات تعیدا عن افراد ا

همیة ي الترتیب السادس من حیث درجة الأیأتي فتربطهم فقط علاقة مسؤول بمدیر و  كأنهمو  الطبي أي
  .)0.320( معیاري و انحراف )2.03قدره ( طبمتوس

 التزام الادارة العلیا بتحسین جودة الخدمات المقدمة في هذا المستشفى .7

%)لا 26.7ما نجد ان ما نسبته(%)من افراد العینة لا یوافقون على هذا المبدأ بین53.3بحیث نجد انه(  
%)من افراد العینة یوافقون على هذا المبدأ ما یفسر بأن 20یعرفون ما اذا كانت الادارة ملتزمة بذلك ام لا و(

المؤسسة تهتم بمقیاس الجودة بالنسبة لخدماتها ،فهذا المبدأ یأتي الترتیب الاخیر و هذا یعني أن الادارة فقط 
  من باب الواجب.  تقوم بتقدیم الخدمات فقط

  ثانیا :مزایا تطبیق ادارة الجودة الشاملة 
الشبه الطبي بالمؤسسة العمومیة عي الطاقم الطبي و و  مدىیمثل اجابات افراد الدراسة )9-3الجدول رقم :(
  .بن سینا بالمزایا التي یحققها تطبیق إدارة الجودة الشاملةلاالإستشفائیة 
 غیر  موافق  التعیین  العبارة  الرقم 

  موافق 
لا 

  اعرف
متوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

تقدیم الخدمة الصحیة   8
بالطریقة الصحیحو من المرة 

  الاولى

  0.629  2.53  2  10  18  تكرار
النسبة 

%  
60  31.3  6.7  

ن بأثقة عالیة لدى المریض   12
  حیاته بین ایدي امنة 

  0.837  2.30  7  7  16  تكرار

  23.3  23.3  53.3  النسبة% 

تقلیل الاخطاء و تكلفة   10
  اللاجودة

  0.817  2.23  7  9  14  التكرار

  23.3  30  46.7  النسبة%
سرعة الاستجابة الى شكاوي   11

  المرضى و اقتراحاتهم 
  0.592  2.17  3  9  8  التكرار

  10  63.3  26.7  النسبة%
تحقیق احتیاجات المرضى   9

  بالكامل في الوقت المناسب  
  0.629  2.13  4  18  8  التكرار

  13.3  60  26.7  النسبة%
 SPSSعلى برنامج  بالاعتمادالمصدر:من اعداد الطالبات
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الشبه الطبي بالمؤسسة العمومیة الإستشفائیة عي الطاقم الطبي و و  من خلال هذا المحور نحاول مدى  
ا بالترتیب حسب درجة ذه المزایسنستعرض هها تطبیق إدارة الجودة الشاملة و ابن سینا "بالمزایا التي یحقق

  .قلالأإلى همیة من الاعلى الأ
 تقدیم الخدمة الصحیة بالطریقة الصحیحة من المرة الأولى .1

%) 60وافق (ی)،بحیث2.53لقد جاءت هذه المیزة في المرتبة الأولى من حیث الاهمیة بمتوسط حسابي (  
  من افراد العینة على هذه المیزة .

 ةتكلفة اللاجودتقلیل الأخطاء و  .2

انحراف معیاري و )2.23هذه المیزة جاءت المرتبة الثالثة من حیث الاهمیة بمتوسط حسابي (  
%)من افراد العینة یدركون انه من مزایا تطبیق إدارة الجودة الشاملة تقلیل الاخطاء 46.7)حیث أن (0.817(

  %)عكس ذلك.30و تكلفة اللاجودة بینما یرى (
 تراحاتهم سرعة الاستجابة الى شكاوي المرضى و اق .3

انحراف معیاري ) و 2.17من حیث الاهمیة بمتوسط ( هذه المیزة جاءت في الترتیب الرابع  
%) من افراد العینة لا یوافقون على هذه المیزة مما یدل 63.3)وهي المرتبة ما قبل الأخیرة ،بحیث (0.592(

  على عدم اعطاء المریض العنایة اللازمة التي یحتاجها .
 مرضى بالكامل في الوقت المناسب تحقیق احتیاجات ال .4

) 0.629)وانحراف معیاري(2.13یأتي ترتیب هذه المیزة في المرتبة الاخیرة بمتوسط (و   
  %)من افراد العینة لا یوافقون على هذه المیزة.60بحیث(
  معوقات تطبیق ادارة الجودة الشاملةثالثا : 

في مستشفى  تطبیق ادارة الجودة الشاملة معوقاتیمثل اجابات أفراد حول وجود  )10-3الجدول رقم : (
  .محل الدراسة

غیر   موافق  التعیین  العبارة  الرقم 
  موافق 

لا 
  اعرف

متوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

عدم وجود مقاییس موضوعیة لمعرفة   18
ة مقدمت الاالرضاعند المرضى عن الخدم

  لهم

  0.501  2.59  0  12  17  تكرار
  0  40  56.7  النسبة%

ضعف التحفیز العاملین بالمستشفى   16
  لتحسین ادائهم  

  0.626  2.57  6  8  16  تكرار
  26  26.7  53.3  النسبة%

غیاب عدم وضوح مفهوم العمل الجماعي و   17
  روح الفریق  

  0.681  2.47  17  10  3  التكرار

  56.7  33.3  10  النسبة%
ضعف التزام من الادارة العلیا بالمستشفى   14

  الجودة  لدعم جهود 
  0.817  2.43  6  5  19  التكرار

  20  16.3  63.3  النسبة%
  0.802  2.33  6  8  16  التكرارعدم الاستعانة بخبراء متخصصین في ادارة   15
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  20  26.7  53.3  النسبة%  الجودة الشاملة بالمستشفى  
عدم وجود برامج تدریبیة في مجال ادارة   13

  الجودة الشاملة 
  0.758  2.27  6  10  14  التكرار

  20  33.3  46.7  النسبة%

  SPSSبالاعتماد  المصدر :من اعداد الطالبات
من خلال هذا المحور حاولنا معرفة مدى درجة اهمیة معوقات تطبیق ادارة الجودة الشاملة في   

  المؤسسة و هي مرتبة حسب درجة الاهمیة .
 مات المقدمة لهم عدم وجود مقاییس موضوعیة لمعرفة الرضا عند المرضى عن الخد .1

یدرك افراد العینة مدى اهمیة هذا المعیق في عدم تحقیق تطبیق ادارة الجودة الشاملة حیث جاء في   
%) یوافقون على أنه معیق من بین المعیقات 56.7)وبنسبة (2.59المرتبة الاولى بمتوسط حسابي(

  %)على ذلك .40و(
 ضعف تحفیز العاملین بالمستشفى لتحسین ادائهم  .2

)،بحیث 0.626انحراف معیاري ()و 2.57یث الاهمیة بمتوسط حسابي (ء في المرتبة الثانیة من حجا  
  %)من افراد العینة بان هذا العامل یعتبر معیقا بالنسبة لتطبیق ادارة الجودة الشاملة. 53.3یدرك (

 غیاب روح الفریق  عدم وضوح مفهوم العمل الجماعي و  .3

)بحیث انه 0.681انحراف معیاري قدره() و 2.47( لاهمیة بمتوسطحیث ا نجاء في المرتبة الثالثة م  
%) یأخذون موقف حیاد اتجاه هذا العائق ،أي لا یعرفون اذا كان هذا سبب من عدم قدرة المؤسسة 56.7(

  من تطبیق ادارة الجودة الشاملة ام لا.
سط رابعة بمتو ة الیا بالمستشفى لدعم جهود الجودة وجاء في المرتبضعف التزام الإدارة العل .4
%)من 16.3%)على اعتباره معیقا من المعیقات بینما (63.3)بحیث یوافق (0.817انحراف قدره()و 2.43(

 %)لا یعرفون.20افراد العینة لا یعتبرونه معیقا و(

 عدم الاستعانة بخبراء متخصصین في ادارة الجودة الشاملة بالمستشفى  .5

)بحیث 0.802انحراف() و 2.33سط حسابي (همیة بمتو ترتیب هذا العائق ما قبل الخیر حسب درجة الا  
  %)غیر ذلك.26.7یعتبرونه معیقا بینما یرى (فراد العینة و أمن %)53.3یوافق (

 عدم وجود برامج تدریبیة في مجال ادارة الجودة الشاملة .6

انحراف معیاري )و 2.27یة  بمتوسط حسابي (جاء في المرتبة الاخیرة من حیث اعطائه الاهم  
%) من افراد العینة یعتبرونه معیق لتطبیق إدارة الجودة الشاملة في هاته المؤسسة 46.7،حیث ()0.758(

  الاستشفائیة.  
  ثانیا: المرضى

استمارة 70تم توزیع قفد طباء النفسانیین خاصة في مصلحة الامومة والطفولةوذلك بمساعدة بعض الأ  
لم  39ملغاة (ناقصة الاجابة)، 1تامة الاجابة و 30منها 31فتم استرجاع خاصة بمرضى مستشفى ابن سینا  

  تسترجع
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  البیانات الشخصیة الخاصة  بالمرضى 
  الدراسةعینة  جنسد ا) : یمثل افر 11-3(:الجدول رقم    یمثل جنس افراد عینة الدراسة )3-3(: الشكل رقم

  
  SPSSبالاعتماد  المصدر :من اعداد الطلبات       
%)عبارة 60(المتمثلین في مرضى مستشفى ابن سینا هو ویتضح من الجدول أن أفراد عینة الدراسة  

  %) من أفراد الدراسة.40عن إناثوأن نسبة الذكور تشكل(
  

  الدراسةلعینةالفئة العمریة یمثل  )12-3(:الجدول رقم     یمثلعمر عینة الدراسة) 4-3( :الشكل رقم

  

  SPSSبالاعتماد  المصدر:من اعداد الطالبات
 ابعاد الجودة الشاملة :  

  مقدم الخدمة و دقة انجازه للخدمة المطلوبةاولا الاعتمادیة : درجة الاعتماد على 
  مدى رضاهم عن الخدمات المقدمة ودقتها. یمثل اجابات المرضى حول)13-3(:الجدول رقم 

غیر   موافق  التعیین  العبارة  الرقم 
  موافق 

لا 
  اعرف

متوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

الالتزام بتقدیم الخدمة الصحیة   1
  في المواعید المحددة 

  0.621  2.40  2  14  14  ارتكر 

  6.7  46.7  46.7  النسبة%
تتوفر بالمستشفى على   5

  تخصصات مختلفة  
  0.874  2.17  9  7  14  تكرار

  30  23.3  46.7  النسبة%
  0.607  2.10  4  19  7  التكراریحرص المستشفى على تقدیم   2

  %المئویةالنسبة   العدد  الجنس
 40 12  ذكر 

 60 18  انثى

  100  30  المجموع

  النسبة المؤویة %  العدد  الفئة العمریة 
 3.3 1 20 اقلمن 

 63.3 19 40 و21 ما بین

 33.3 10 40اكبر من 

 100 30  المجموع

3%

#%

"%
0%

$%
\ "!#  #" #  

\ "! " !
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الخدمات الصحیة بطریقة 
صحیحة من اول مرة (عدم 

  وجود اخطاء) 

  13.3  63.3  23.3  ة%النسب

یقدم المستشفى الخدمة الصحیة   4
  بدرجة عالیة من الدقة 

  0.640  2.07  5  18  7  التكرار
  16.7  60  23.3  النسبة%

بسرعة یستجیب المستشفى   3
  استفسارات المرضى لمشاكل و 

  0.669  1.97  7  17  6  التكرار

  23.3  56.7  20  النسبة%
 SPSSلاعتماد على برنامج با المصدر:من اعداد الطالبات

جة الاهمیة بحیث نال عنصر الالتزام بتقدیم الخدمات الصحیة في المواعید المرتبة الاولى حسب در   
)لكن هناك اختلاف في صدق هذا العنصر بحیث 0.626انحراف معیاري () و 2.40بمتوسط حسابي(

ددة في حین بنفس النسبة یجزمون )یقرون بأن مستشفى ابن سینا یقدم الخدمات في المواعید المح46.7%(
ذلك .كما لاحظنا من خلال الجدول ان هذا المشفى یحتوي على تخصصات مختلفة بنسبة التأیید من عینة 

)ولهذا العنصر اهمیة بالغة من خلال الترتیب الثاني الذي نالته بمتوسط حسابي %46.7افراد الدراسة (
تقدیم المستشفى الخدمة الصحیة بدرجة عالیة من الدقة  ).اما عنصر0.874)و انحراف معیاري قدره(2.17(

 ).%60فكانت النسبة العلیا من عینة افراد الدراسة غیر راضین عن الخدمات المقدمة لهم بنسبة (

غیر   موافق  التعیین  العبارة  الرقم 
  موافق 

لا 
  اعرف

متوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

تقوم المستشفى بإبلاغ المرضى   6
  تقدیم الخدمة بدقة بموعد 

  0.630  2.50  2  11  17  تكرار
  6.7  36.7  56.7  النسبة%

ثمن الخدمة الصحیة المقدمة   10
  مناسبا 

  0.714  2.20  5  14  11  تكرار

  16.7  46.7  36.7  النسبة%
الاستعداد الدائم للعاملین في   7

المصحة بمساعدة و الاستجابة 
  لطلبات المرضى 

  0.759  2.10  7  13  10  التكرار

  23.3  43.3  33.3  النسبة%
ینشغل العاملون في المستشفى   9

  بتلبیة طلبات المرضى فورا 
  0.615  2.03  5  19  6  التكرار

  16.7  63.3  20  النسبة%
  0.834  1.83  13  9  8  التكرارتبسیط المستشفى اجراءات العمل   8
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  الاستجابة :سرعة الانجاز ومستوى المساعدة المقدمة للمستفید من قبل مقدم الخدمة
  سرعة الانجازمستوى الخدمة المقدمة له و  ) یمثل اجابات عینة الدراسة حول14-3الجدول رقم :(

 SPSSبالاعتماد على برنامج المصدر :من اعداد الطالبات

ذلك من م الخدمة بدقة و جدول یتضح لنا ان مستشفى ابن سینا یقوم بإبلاغ المرضى بتقدیمن خلال ال  
 )2.50بدرجة الاهمیة الاولى بمتوسط حسابي () و %56.7(ــ خلال نسبة الموافقة على هذا العنصر ب

وسط )،اما ثمن الخدمة الصحیة فكانت له الرتبة الثانیة حسب درجة الاهمیة بمت0.630انحراف معیاري (و 
)وكانت النسبة العلیا من المرضى المستجوبین غیر راضین عن 0.714انحراف معیاري (و )2.20حسابي (

)،كما ان المریض غیر مرتاح من حیث الخدمات المقدمة له من خلال نسب عدم %43.3هذا الثمن بنسبة (
  ة  .)و التي دائما تكون اكبر من الموافق8)و(9)و(7الموافقة المرتفعة في العبارات (

دمة وقدرتهم على استلهام الضمان "الجدارة ،المصداقیة ، الامان":معلومات القائمین على تقدیم الخثانیا:
  یمثل إجابات المرضى حول مدى ثقتهم  بعاملي مستشفى ابن سینا. )15-3( :الجدول رقمالائتمان.الثقة و 

غیر   موافق  التعیین  العبارة  الرقم 
  موافق 

لا 
  اعرف

متوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

الشعور بالأمان والثقة   16
عند التعامل مع العاملین 

  في المستشفى

  5470.  2.67  1  8  21  تكرار
  3.3  26.7  70  النسبة%

یثق المرضى بخبرات   11
مؤهلات ومهارات و 

صحیة الاطارات ال
غیرهم "الطبي، التمریضیو 

  "في المستشفى

  4  7  19  تكرار

2.50 .7310 
  13.3  23.3  63.3  النسبة%

ك العاملین في یتم سلو   12
دب المستشفى بالأ

حسن المعاملة مع و 
  المرضى  

  2  13  15  التكرار

2.43 .6260 
  6.7  43.3  50  النسبة%

تحتفظ المستشفى   13
موثوقة بسجلات دقیقة و 

  عن المرضى 

  15  1  14  التكرار
  50  3.3  46.7  النسبة% 9990. 1.97

قدر الامكان لضمان السرعة 
والسهولة في تقدیم الخدمة الصحیة   

  43.3  30  26.7  النسبة%
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لومات هناك سریة للمع  14
  الخاصة بالمریض  

  7  5  18  التكرار
2.37 .8500 

  23.3  16.7  60  النسبة%
تمتاز المستشفى بسمعة   15

مكانة جیدة لدى افراد و 
  المجتمع

  6  13  11  التكرار
  20  43.3  36.7  النسبة% 8500. 2.37

 SPSSبالاعتماد على برنامج المصدر:من اعداد الطالبات

عامل مع عاملي مستشفى ابن سینا الثقة عند التان المریض یشعر بالأمان و نلاحظ  من خلال الجدول  
انحراف و )2.67الرتبة الاولى حسب درجة الاهمیة بمتوسط حسابي () و %70نسبتها ( وذلك بموافقة عالیة

مؤهلات الاطارات الصحیة الطبي والتمریضي في ان ثقة المرضى بخبرات ومهارات و )،كما 0.547معیاري (
)وكانت نسبة الموافقة 0.731انحراف () و 2.50ة من حیث الاهمیة بمتوسط (شفى نالت الرتبة الثانیهذا الم

ت دقیقة و )،كما ان المرضى یقرون بأن هذا المستشفى یحتفظ بسجلا%63.3(ــــعلى هذا العنصر الاعلى ب
لموافقة العالیة التي یتعامل بسریة تامة للمعلومات الخاصة بالمریض من خلال نسبة اموثوقة عن المرضى و 

  ).%43.3تحصلت علیها من اغلب المرضى .كما انه ل ایمتاز بسمعة عالیة حسب راي افراد العینة بنسبة(
مظهر العاملین ة والمعدات والمرافق الصحیة و هي تشتمل على "المباني ،الاجهز الاشیاء الملموسة: و ثالثا:

 ...الخ"

شفى ابن سینا حول رأیهم بالإمكانیات المادیة المتوفرة في مرضى مستیمثل اجابات  )16-3(:الجدول رقم 
  هذا المستشفى

لا   غیر موافق   موافق  التعیین  العبارة  الرقم 
  اعرف

متوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

یحرص العاملون في   21
المستشفى على درجة عالیة 

  من النظافة و حسن المظهر 

  2.50  1  13  16  تكرار
  
  

0.572  

  3.3  43.3  53.3  النسبة%

تضع المستشفى لوحات و   22
علامات ارشادیة تسهل 
الوصول الى الاقسام و الفروع 

  المختلفة

  1  14  15  تكرار

2.47 0.571 

  3.3  46.7  50  النسبة%
توفر المستشفى صالات    20

  انتظار بها وسائل الراحة   
  3  12  15  التكرار

2.40 0.675 
  10  40  50  النسبة%
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تع المستشفى بموقع ملائم یتم  17
  یسهل الوصول الیها  و 

  3  13  14  التكرار
2.37 0.669 

  10  43.3  46.7  النسبة%
الممرات في المستشفى واسعة   23

ومریحة مما یضمن تنقل 
  المرضى دون صعوبة  

  1  19  10  التكرار
  3.3  63.3  33.3  النسبة% 0.535 2.30

ستشفى خدمات متتوفر ال  19
یدلة ،موقف سیارات مرافقة (ص

(...  

  6  10  14  التكرار
  20  33.3  46.7  النسبة% 0.785 2.27

الاطعام ة و یمتاز مستوى الفندق  24
داخل المستشفى بالجودة 

  العالیة  

  4  22  4  التكرار

2 0.525 

  13.3  73.3  13.3  النسبة%
تمتلك المستشفى تجهیزات   18

معدات تقنیة واجهزة طبیة و 
  حدیثة 

  0.823  1.90  11  11  8  ارالتكر 

  36.7  36.7  26.7  %النسبة

  SPSSبالاعتماد  المصدر: من إعداد الطلبات
من خلال الجدول یتضح لنا انه هناك حرص من طرف العاملین بهذا المستشفى بدرجة عالیة من   

الفروع ل الوصول الى الأقسام و علامات ارشادیة تسهسن المظهر ،ویقرون بوجود لوحات و النظافة و ح
من التأیید.كما ان للمستشفى  20نفس النسبة حصلت علیها العبارة ) و %50ذلكمن خلال نسبة الموافقة ب (و 

  ). %46.7موقع ملائم للمرضى بحیث یسهل الوصول الیه بموافقة نسبتها(
) %73.3الاطعام معظم افراد العینة (المرضى) ادلو بعدم رضاهم بنسبة مرتفعة جد(بالنسبة للفندقة و   

 اجهزة طبیة حدیثة .ا على تجهیزات و ) بامتلاك مستشفى ابن سین%36.7كما انهم اجزموا بنسبة (

رعایته بشكل خاص زبون ":درجة العنایة بالمستفید و التعاطف "الفوریة ،الاتصالات تفهم احتیاجات الرابعا:
  العمل على ایجاد حلول لها بطرق انسانیة راقیة الاهتمام بمشاكله و 

 التي تقدم لهم . العنایة یمثل اجابات مرضى مستشفى ابن سینا حول )17-3(قم :ر الجدول 

لا   غیر موافق   موافق  التعیین  العبارة  الرقم 
  اعرف

متوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

  0.626  2.57  2  9  19  تكرارتتم محادثة المریض باللغة   25
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  SPSSى برنامج بالاعتماد عل المصدر :من اعداد الطالبات
تي یعرفها في مشفى ابن سینا لاحظنا من خلال الجدول ان عبارة "تتم محادثة المریض باللهجة ال  

)،إلا ان المرضى المستجوبون %63.3"نالت الرتبة الاولى من حیث الاهمیة و بنسبة عالیة من الموافقة( 
) لوجود تقدیر لظروفهم  والتعاطف معهم كما انه لیس هناك اهتمام او انتباه  فردي %56.7اجزموا بنسبة (

یصغون و  ) یقرون بان عمال المستشفى یهتمون%43.3نسبة (من قبل الطبیب .كما ما ان افراد العینة ب
  .)غیر راضین عن اوقات المعاینة الطبیة%50،وبنسبة (وهذا  لانشغالات المرضى

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  6.7  30  63.3  النسبة%  اللهجة التي یعرفها  

یتم تقدیر ظروف المریض    26
  یتم التعاطف معه و 

  0  17  13  تكرار
2.43 0.504 

  0  56.7  43.3  النسبة%
یولي الطبیب اهتماما   27

  انتباها فردیا    و 
  1  17  12  التكرار

2.37 0.556 
  3.3  56.7  40  النسبة

الاهتمام یتم الاصغاء و   29
بانشغالات المریض من قبل 

  العاملین

  6  11  13  التكرار
2.23 0.774 

  20  36.7  43.3  النسبة%

تناسب "تلائم"اوقات المعاینة   28
  الطبیة كافة المرضى   

  6  15  9  التكرار
  20  50  30  النسبة% 0.712 2.10
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  :خلاصة

إلى یومنا هذا، سواء من ناحیة عدد الأطباء،أو من ناحیة  الاستقلالشهد النظام الصحي عدة تطورات منذ 
ها،كما عرف عدة إصلاحات في جوانب عدیدة.                                           التقسیمات التي شهد

 أنها على للصحة العالمیة المنظمة طرف من صنفت تمییز،وقد دون الأفراد لجمیع ثابتا حقا الصحة تعد
 للنهوض هامن ومتطلباتها،سعیا بالصحة بالغا اهتماما تولي الدول أصبحت التنمیة،لذا مؤشرات من مؤشر
 مثقلا قطاعا ورثت أنها من الرغم الدول،على هذه من نظیراتها حذو الجزائر حذت وقد القطاع، بهذا

 بهذا للرقي ضخمة میزانیات توفر وأضحت الوضع تداركت البلاد،لكنها في الصحة واقع على بالمشاكل،أثر
                                                                                               .الحساس القطاع

 التي العمومیة المستشفیات بأحد میدانیة دراسة لنا القطاع،كانت هذا واقع من أكثر للاقتراب منا محاولة وفي
  الإستشفائیة العمومیة المؤسسة تسعى إذ  الجزائري الصحي للقطاع الانتماء في أحقیتها جدارة عن أثبتت
 قدرتها على أثر كبیرا ضغطا تشهد جعلها ما المناطق،وهذا شتى من الأفراد حاجات لاحتواء جاهدة بأدرار

                                                                                                   .المدخلات  هذه كل استیعاب في
في جودة الخدمة  المتحقق الرضا مستوى في التباین الن المستشفى،توضح بهذه التطبیقیة دراستنا خلال من
                                                                                  ،بین مؤید ومعارض.المرضى بین

هذا ویجب على المؤسسة السعي أكثر من أجل تطبیق مبادئ نظام إدارة الجودة الشاملة،لرفع مكانتها في 
  الصحیة العالمیة.  الساحة
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   العامة الخاتمة
 نظرا مهم موضوع یعد المستشفیات في الشاملة الجودة إدارة تطبیق أن إلى الأخیر فينخلص   

 الجزائریة والمستشفیات العمومیة، الخدمات تحسین في استخدامها یمكن علمیة وطرق أسالیب لاستخدامه
 الإداري الأداء من عالیة مستویات على للمحافظة النظام هذا باستخدام المعنیة المنظمات أحد تعتبر

   .الجمهور ورغبات رضا تحقیق والإكلینیكي،
  :نتائج الدراسة

 أو معالجة فهو النهائي الهدف أما المریض، احتیاجو  شكوى معرفة هي العلاج في الأولى لخطوةا  
 الجودة تحقق لمعرفة طریقة وأفضل للمریض مفیدة تعتبر ذلك بین ما والتفاصیل الشكوى، هذه على التغلب

  . الزبائن رضا مدى قیاس في تكمن الجانب هذا في
 عن النظر بغض الصحیة المؤسسات بین للمفاضلة الزبائن إلیه یستند مؤشر أهم الجودة معیار یعتبر  
  .الصحیة بحالته الأمر تعلق إذا عنه الطرف یغض الجزائري المریض أصبح الذي السعر
 خدمات  لتقدیم العاملون یستعملها التي والأسالیب النظم بمجموع مرتبط ونجاحها الزبون خدمة جودة  

 یضمن ما وهذا وجذابة ممیزة بصورة المستفیدین مع التعامل في الشخصیة والقدرات المهارات على بالاعتماد
 واستمرار بقاء تضمن تنافسیة میزة یكسبها مما الطویل المدى على التبادلیةو  التفاعلیة العلاقات استمرار
  .بالفائدة علیها وتعود المؤسسة
  النتائج التالیة: إلىمن خلال الدراسة التطبیقیة على مؤسسة ابن سینا توصلنا و   
خلال  ضح مناوهذا و  المؤسسة تسعى جاهدة إلى الوصول إلى تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة،  

فهي تعاني  المستوى المرضي المطلوب، إلىإلا أنها لم تصل بعد  معاییر الأداء الخاصة بالكادر الصحي،
یجاد حلول مناسبة لها.   من عدة قصور،علیها إصلاحها وإ

حصاءاتهاتنظیم وترتیب وتوحید معطیاتها  تحتاج المؤسسة إلى     لتسهیل عملیة تقییمها. ،وإ
من أجل وضع  ،مؤسسةتظافر جهود كل فرد من أفراد الو  إلى تكاثفماسة المؤسسة في حاجة   

  .لقرارات الهامة المتعلقة بهاوصیاغة ا
بمتطلبات  الاهتماممن الدراسة على المرضى، نجد أنهم یشكون من سوء المعاملة وعدم  انطلاقا  

   .المریض
 :توصیاتال

  :التالیة الاقتراحات تقدیم یمكن ، السابقة الاستنتاجات على بناءا
 الارتقاء لتحقیق حالیا المتاحة للموارد وفقا الصحة قطاع على الإنفاق أولویات في النظر إعادة  

 .الصحیة الخدمات توزیع في العدالة وتحقیق للمواطنین، العامة بالصحة
 من أساسیة حزمة على الحصول ویضمن المجتمع، فئات جمیع یشمل صحي تأمین نظام وضع  

 الباهضة التكلفة ذات الأمراض علاج على الكلي الإنفاق عبء من المواطن حمایة إلى بالإضافة الخدمات،
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 التأمین میزانیة في الحالي العجز لتفادي الصحي التأمین لاقتصادیات شاملة دراسات إجراء ضرورة مع
  .الصحي
 فعلیة بیانات على اعتمادا الصحیة المنشآت في التوسع لترشید واضحة علمیة ومعاییر أسس وضع  
 المجتمع احتیاجات حسب وتوزیعها المتاحة الخدمات أنواع جمیع لتحدید جغرافیة، معلومات ونظم وحدیثة
  .العمریة للفئات وفقا وتوزیعهم السكان وتعداد
نما جدیدة إداریة نظریة مجرد یعد لم الصحیة ؤسساتالم في الشاملة الجودة إدارة وجود إن    أصبح وإ
                        .متمیزة صحیة خدمات وتقدیم ، مستمرة بصورة الأداء وتطویر تحسین لضمان وذلك ملحة ضرورة
 والممرضین والأطباء الإداریین من مكون صحیة، مؤسسة كل داخل يبرقا نظام هناك یكون أن یجب

 .وفاعلیتها التغذیة إدارة كفاءة رفع یضمن بما الغذائي، النظام مراحل كل على للرقابة التغذیة، وأخصائیین
 والمتغیرة المتجددة الاحتیاجات مع یتناسب بما وتحسینها الصحیة الخدمات بتطویر الاهتمام ضرورة 

 الطبیة التقنیة والمعدات الأجهزة مجال في خاصة السریع التكنولوجي التطور بمواكبة وذلك للمستفیدین،
 .المرضى رضا من یزید مما الضروریة الأدویة مختلف وتوفیر ،المتقدمة
  . للمرضى المستشفى یقدمها التي الصحیة الخدمات جودة ومقاییس معاییر یوضح للجودة دلیل إصدار 
 إنجازاتهم على العاملین ویكافئ الأداء معدلات مع یتماشى والمعنویة المادیة للحوافز فعال نظام توفیر  
 .المختلفة المواقف في بها الإشادة مع المتمیزة
  .بالمستشفى العاملین مع الدوریة والاجتماعات اللقاءات عقد في الجودة بخبراء الاستعانة 
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 .2000 ، الإسكندریة ، الإشعاع  ،مكتبة 10011و

 الإداریة المفاهیم إطار في متكامل منهج والطبیة الصحیة المنظمات إدارة، الرب جاد محمد سید .11
 .1992 القاهرة، ، العربیة النهضة دار ، الحدیثة

،ط  تطبیقات في الصناعة والتعلیم–إدارة الجودة الشاملة سوسن شاكر مجید ،محمد عواد الزیادات ، .12
 .2007،دار صفاء للنشر والتوزیع ،عمان ، 1

ن الإدارة التقلیدیة الاستراتیجیات الحدیثة في إدارة الشركات مقارنة بیصلاح الدین حسني السیسي ، .13
دارة الجودة الشاملة   .2001،دار الكتاب الحدیث،القاهرة ،وإ

 .2009الفكر،عمان، دار ،"  الصحیة الرعایة خدمات ادارة" ، ذیاب محمود صلاح .14
 .2010، ،عمان والتوزیع للنشر الفكر ،دار1،ط الصحیة الرعایة خدمات إدارة ذیاب، محمود صلاح .15
 .2008،عمان ،،دار المسیرة 1،ط  ،تطبیقات في إدارة الشاملة عبد الستار العلي .16
منشورات المنظمة "الاتجاهات الحدیثة في إدارة المستشفیات"،مخیمر، محمد الطعامنة ، العزیز عبد .17

 .2003العربیة للتنمیة الإداریة ،القاهرة،
  دراسة  العالمیة  والمواصفات  الشاملة  الشاملة  الجودة إدارة  نظام، العالم  یحي احمد  فتحي .18

 . 2010، ،عمان والتوزیع للنشر العلمیة زوري الیا ،دار وتطبیقیة  علمیة
 والریادة للتمیز التكنولوجي والتخطیط والإنتاجیة الشاملة الجودة إدارة النجار، فرید .19

 .2007 ،الإسكندریة الجامعیة، الدار ،والتفوق
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، دار المسیرة  للنشر والتوزیع ، عمان  ،  1ط ،إدارة منظمات الرعایة الصحیة فرید توفیق نصیرات، .20
2008  . 

،دار عالم الكتب 1،ط )9000،إدارة الجودة الشاملة و متطلبات التأهیل للآیزو(فواز التمیمي  .21
 .2008الحدیث،عمان،

 مص ، القاهرة ، والتوزیع للنشر ایتراك ، 1 ط ، الصحیة الخدمات تسویق ، مدكور شعبان فوزي .22
1998. 

،دار  إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الإعلامیةفیصل  بن جاسم بن محمد الأحمد  آل ثاني ، .23
 .2008المعرفة ،بیروت ،

،دار الثقافة للنشر 1،ط  9001: 2000إدارة الجودة الشاملة و متطلبات الآیزو قاسم نایف علوان ، .24
 .2005و التوزیع،عمان،

، دار الشروق ،للنشر مفاهیم ، عملیات ،تطبیق –إدارة الجودة  في الخدمات قاسم نایف علوان ،  .25
  .2006التوزیع،عمان،و 

 2010،دار الرایة للنشر و التوزیع ،عمان ،9000إدارة الجودة الشاملة إیزو لعلي بوكمیش ، .26
 .2002عمان، الصفاء دار ،"الحدیثة المنظمات في الجودة"الشبلي، الدرادكة ،طارق مأمون  .27
، القاهرة ،  دلیل  تأهیل  المنظمات  العربیة لتطبیق نظام  إدارة  الجودة الشاملةمحمد ریاض خیر ،  .28

2002 . 
 .2002، دار وائل للنشر ،عمان،  1،ط  أنظمة إدارة الجودة و البیئة،  العزاويمحمد عبد الوهاب  .29
الجامعیة الدار  ،المحاسبة في المستشفیات والوحدات العلاجیة محمد سامي راضي، .30

 .2007الإبراهیمیة،الاسكندریة،
 .2009،،دارالمسیرة،عمانالشاملةوتحقیق الرقابة في البنوك التجاریة ةالجود ،محمد سمیر احمد .31
، دار الصفاء للنشر  المصرفیة إدارة الجودة الشاملة في الخدماتمحمود حسین الوادي  وآخرون ،  .32

 . 2010والتوزیع ، عمان ، 
و  للطباعة و النشر الجامعي التعلیم دار ، الشاملة والجودة التعلیم إدارةبدوي ، أحمد فوزي محمود .33

 .2010 الإسكندریة، التوزیع،
  والتوزیع للنشر الفجر دار ،1ط  ،  TQM الشاملة الجودة إدارة  أساسیات، النصر أبو مدحت- .34

 .2008 ،مصر، ،القاهرة
 دار الیازوري ،الخدمیةالمنظمات الانتاجیة و ا لجودة في نظم إدارة یوسف حجیم الطائي وآخرون ، .35

 .2009عمان ،
  :قائمة المذكرات
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 ة،أطروح الجزائر في  الفندقیة  المؤسسات في) TQM( الشاملة الجودة دارةإ، عیشاوي بن أحمد .1
  .2007/2008، الجزائر ،جامعة التسییر وعلوم الاقتصادیة العلوم ،كلیة  الاقتصادیة العلوم في دكتوراه

 في الجهراء  مستشفى في الصحیة الخدمات  جودة  نظام  فاعلیة تقییم ، السعیدي شجاع احمد .2
 العلیا  والمالیة  الإداریة الدراسات كلیة ،( غیر منشورة ) الأعمال إدارة ماجستیر في ،مذكرة الكویت دولة

 .2007 ، عمان  جامعة
-عالیة صالح-الاستشفائیة،دراسة میدانیة بالمؤسسة العمومیة  التحفیز وأداء الممرضینالطاهر الوافي" .3

- 2012،جامعة قسنطینة، الاجتماعیة  ،مذكرة الماجستیر غ منشورة ،كلیة العلوم الإنسانیة و بمدینة تبسة
2013. 

 مذكرة ) نموذجا الخبر  جریدة( الإعلامیة المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة تطبیق، شریفي خالد .4
 ،جامعة والإعلام السیاسیة العلوم ،كلیة( غیر منشورة ) والاتصال الإعلام في ماجستیر
 .2010/2011الجزائر،

،تقییم الخدمات في المؤسسات الصحیة العمومیة في الجزائر"دراسة حالة خامت سعدیة ،عجو نورة  .5
العلوم الاقتصادیة مذكرة الماستر (غیر منشورة)،معهد  ، العمومیة بالخضریة الاستشفائیةعلى المؤسسة 

 .2012|2011المركز الجامعي بالبویرة ، والتجاریة وعلوم التسییر،
ستراتجیة الشاملة الجودة ادارة العید، محمد ختیم .6  ،)سونلغاز  لمؤسسة  میدانیة دراسة(  المؤسسة وإ

 محمد  جامعة التجاریة والعلوم  التسییر وعلوم  الاقتصادیة العلوم (غیر منشورة ) ،كلیة ماجستیر  مذكرة
  .2009، المسیلة  بوضیاف

الخدمات الصحیة (حالة المؤسسة  ر التحسین المستمر في تفعیل جودةدو  دبون عبد القادر، .7
والتجاریة وعلوم التسییر ، جامعة قاصدي  الاقتصادیةكلیة العلوم  ،محمد بوضیاف بورقلة ) الاستشفائیة

 .11/2012مرباح ، ورقلة ،مجلة الباحث  العدد 
العوامل المؤثرة على استمراریة أنشطة الجودة الشاملة في مستشفیات وزارة  سعدي محمد الكحلوت ، .8

 .2004مذكرة ماجستیر إدارة نخصص الأعمال بالجامعة الإسلامیة ،غزة، ،الصحة الفلسطینیة قطاع غزة
 الدكتوراه أطروحة ،الشركات بناء في  ودورها  الجودة إدارة العالي، عبد زكي العالي، عبد العزیز عبد .9
 .2010 ،  المتحدة  بالمملكة  الدولیة  الافتراضیة الجامعة(غیر منشورة ) ،الأعمال، إدارة في
،جودة الخدمات  الصحیة  في المؤسسات  العمومیة الجزائریة ( دراسة حالة المؤسسة عتیق عائشة  .10

 ولي ، جامعة  أبو بكر بلقایدد مذكرة ماجستیر تخصص تسویقالعمومیة  الإستشفائیة لولایة سعیدة )،
 .2011/2012تلمسان ، 

  المؤسسات  حالة  دراسة(  العمومیة  الصحیة  المؤسسات في  الخدمات جودة واقعمریزق ، عدمان .11
 التسییر وعلوم  الاقتصادیة العلوم ،كلیة التسییر علوم  الدكتوراه في ،اطروحة)  العاصمة  بالجزائر  الصحیة
 .2007/2008، الجزائر ،جامعة
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 منها  المستفیدین نظر وجهة من  الصحیة الخدمات قطاع في التسویق دور ، سفیان عصماني .12
 وعلوم  الاقتصادیة العلوم  كلیة  ، التسییر علوم تخصص ، التسویق ،فرع ماجستیر مذكرة ،)المرضى(

 .2005/2006، المسیلة بوضیاف، محمد ،جامعة التجاریة والعلوم التسییر
      ، مذكرة الماجستیر تطبیق إدارة  الجودة الشاملة في المؤسسات الصحیةكحیلة نبیلة ،  .13

وعلوم التسییر ، جامعة منتوري ، قسنطبینة  الاقتصادیةتخصص تسییر الموارد البشریة ، كلیة العلوم 
،2008/2009. 

شفائیة (دراسة حالة : معاییر إدارة الجودة الشاملة  كداعم لجودة  الخدمات  الإستلشرف نسیمة ، .14
 صص تسویق ، قسم العلوم التجاریة) مذكرة ماستر ،تخ عمیرات سلیمان الاستشفائیةمؤسسة العمومیة  

 .2010/2011یر والعلوم التجاریة ، جامعة قاصدي مرباح ،ورقلة ، یالتسو  كلیة العلوم الاقتصادیة
 رسالة ، قطر بدولة الأطفال ریاض في الشاملة الجودة إدارة تطبیق أثر الكبیسي، محمد لولوة .15

 . 2011، العربیة البریطانیة ، (غیر منشورة) ،الجامعة الشاملة الجودة  إدارة في  الماجستیر
 في ماجستیر ،مذكرة الشاملة الجودة  إدارة ظل في  المؤسسة أداء تحسین، الحلیم عبد مزغیش .16

 .2011/2012 ، الجزائر جامعة التسییر، وعلوم الاقتصادیة العلوم تسویق ،كلیة ،فرع التجاریة العلوم
 التسییر علوم في الماجستیر ،مذكرة میدانیة دراسة: الصحیة الخدمات جودة تقییم ، صغیرو نجاة .17

 وعلوم والتجاریة  الاقتصادیة العلوم كلیة التسییر علوم ،قسم المنظمات وتسییر تطبیقي اقتصاد تخصص
 . 2011/2012، باتنة ، لخضر الحاج جامعة ، التسییر

 المؤسسة حالة دراسة الزبون مع رضا تحقیق في الصحیة الخدمة جودة أهمیةعائشة ، واله .18
 .2011/  2010تسویق،الجزائر، تخصص الماجستیر شهادة ،مذكرةطایة  لعین الاستشفائیة العمومیة

 على تطبیقیة دراسة( الجزائریة التعلیم مؤسسات في  الشاملة الجودة إدارة تطبیق واقع،  قادة یزید .19
 العلوم كلیة ( غیر منشورة )،الشركات ، حوكمة تخصص ماجستیر ، ،مذكرة)سعیدة ولایة متوسطات
 . 2011/2012، تمسان بلقاید بكر ابي  التجاریة جامعة والعلوم والتسییر الاقتصادیة

 والمجلات:الملتقیات قائمة 
داریة اقتصادیة  أبحاثورقة علمیة مقدمة في عمار ، عیشى بن .1  الجودة إدارة تطبیق  واقع تشخیص:وإ

– بسكرة بولایة ناصر بن بشیر مستشفى على  میدانیة "دراسة  الجزائریة المستشفیات في الشاملة
 /11 بسكرة ،العدد خیضر محمد جامعة التسییر، وعلوم والتجاریة  الاقتصادیة العلوم  كلیة الجزائر "

06/2012. 
 للتعلیم  العشرون  التربوي ،المؤتمر التعلیم في الشاملة الجودة إدارة:  بعنوان ،مداخلة البنا رشاد ریاض.2

 .2006 ینایر 21- 20 ،من ،السعودیة جدیدة ورؤیة شاملة جودة:  الابتدائي
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قیاس أبعاد جودة الخدمات الطبیة المقدمة  في المستشفیات  الحكومیة صلاح  محمود ذیاب ،. 3 
،  مجلة   الجامعة الإسلامیة للدراسات  الاقتصادیة  والإداریة  ،  والموظفینالأردنیة  من منظور  المرضى 

 ، جامعة العلوم التطبیقیة ، عمان . 2012، ینایر  1، العدد  20المجلد 
 فهد الملك مكتبة في لها مقترح ونموذج نظریة دراسة،الشاملة الجودة إدارة الراشد، العزیز عبد بن محمد. 4

   .2011 ،2 ،عدد17 فهد،مجلد الملك مكتبة الوطنیة،مجلة

المنافسة و الإستراتیجیات التنافسیة للمؤسسات منصوري زین ،ناصر مراد،الملتقى  الدولي الرابع حول . 5
الصناعیة خارج قطاع المحروقات "إدارة الجودة الشاملة كمدخل لإدامة التمیز و التنافسیة في منظمات 

  ." ،جامعة دحلب، البلیدة  الأعمال
 الإدارة في الخامس السنوي  العربي ،المؤتمر الشاملة الجودة  إدارة:  بعنوان اللوزي ،مداخلة موسى. 6

 29-27 من ، العربیة مصر ،جمهوریة الشیخ ،شرم والتمیز  الابداع في العربي المدیر دور : بعنوان
 . 2004 نوفمبر

  الجرائد الرسمیة:
  ذو الحجة 03،الصادر في 65- 73رقم ،الأمر 104الجزائریة،العدد الجریدة الرسمیة للجمهوریة 

م المتعلق بتأسیس الطب  1974یتضمن قانون المالیة لسنة  م، 1973دیسمبر  28ه الموافق ل1398
 المجاني.

 في المؤرخ 140-07 رقم التنفیذي ،المرسوم الجریدة الرسمیة للجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة 
 .2007 ماي 19 ل الموافق 1421 عام ولىالأ جمادي
  مؤرخ في 140-07الجریدة الرسمیة للجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة ،المرسوم التنفیذي رقم ،
 .2007ماي  19الموافق لــــ 1428جمادي الأول  02
 المؤرخ في 81، الجریدة الرسمیة للجمهوریة الدیمقراطیة الشعبیة،العدد 467-97لمرسوم التنفیذي رقم،
 .1997دیسمبر  10
 ادرار.– سینا ابن بمستشفى الصحیة النشاطات مع منسق شخصیة مقابلة 
 ادرار.– سینا ابن رئیسي بمستشفى متصرف مع شخصیة مقابلة 
 مقابلة شخصیة مع كاتب المدیریة الفرعیة للموارد البشریة 

  المواقع الالكترونیة:
https://www.facebook.com/JamtTaswst/posts/612513295461521 
http://bu.umc.edu.dz/theses/economie/AKAH3054.pdf 
http://www.univ-[bouira.dz/ar/images/uamob/fichiers/memoires.pdf      
http://library.iugaza.edu.ps/thesis/60079    
http://labocolloque5.voila.net/135zinemansouri.pdf  
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  للطاقم الطبي و الشبه الطبي  الموجهة الاستبیان استمارة 01الملحق رقم 

 ادرار - جامعة  أحمد درایة 

  بواب كریمة –رابحي جمیلة –الطالبات :لخریف ساسیة       

 

 
 
 
 
 
 
  
  
 

  مبادئ و أسس تطبیق إدارة الجودة الشاملة

موافق   العبارة   الرقم
  تماما

  غیر موافق  موافق

 هذا في المقدمة الخدمات جودة بتحسین العلیا الإدارة التزام  1
  المستشفى

      

        المریض إرضاء هو المستشفى هدف  2
        بالمستشفى الجمیع مسؤولیة المستمر التحسین عملیة  3
 بمختلف المنجزة العملیات كل یشمل المستمر التحسین  4

  إداراتها و المستشفى أقسام
      

         یتم اشراكك في صیاغة  5

هناك توعیة حول العمل بالشكل الصحیح من أول مرة و   6
  كل مرة

      

        تحفیز العاملین بالمستشفى لتحسین ادائهم  7

  

  السلام علیكم ورحمة االله تعالى وبركاته ...

بكلیة  العلوم  التسییر بقسم علوم التسییر تقوم الطالبات بإعداد مذكرة  ماستر تخصص تدقیق ومراقبة
  ،التجاریة وعلوم التسییر  بجامعة ادرار. الإقتصادیة

 أدرار" – حالة مستشفى ابن سینا الجودة الشاملة في المؤسسات الصحیة "إدارةبعنوان :  

للطاقم الطبي و لذا نرجوا من سعادتكم التكرم بالإجابة على الأسئلة التي یحتویها هذا الاستبیان والموجهة 
ستعامل  بسریة تامة  ولن یتم استخدامها  إلا لأغراض البحث   مؤكدات لكم بأن إجابتكم  ه الطبيبالش

  العلمي.

  وتقبلوا منا فائق التقدیر والاحترام 
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  مزایا تطبیق إدارة الجودة الشاملة

        لأولىا المرة من الصحیحة بالطریقة الصحیة الخدمة تقدیم  8

        المناسب الوقت وفي بالكامل المرضى احتیاجات تحقیق  9
        اللاجودة تكلفة و الأخطاء تقلیل  10
        اقتراحاتهم و المرضى شكاوي إلى الاستجابة سرعة  11
        أمینة أیدي بین حیاته بأن المریض لدى عالیة ثقة  12

  الشاملة الجودة إدارة تطبیق معوقات

 الشخصیة البیانات
 : الجنس 1-

 أنثى ذكر                                
 : العمر 2-

 50أكثر من           50- 41 من  40-30من                سنة 30 من أقل 
  : الوظیفة -2

            ممرض/ممرضة           طبیب                 
 
 : التعلیمي المستوى-3

 علیا دراسات         جامعي         ثانوي                          
 : الخبرة سنوات عدد 4-

 15أكثر من                    15-5 من             سنوات 5 من أقل 

        الشاملة الجودة إدارة مجال في تدریبیة برامج وجود عدم  13
        الجودة جهود لدعم بالمستشفى العلیا الإدارة التزام ضعف  14
 الشاملة الجودة إدارة في متخصصین بخبراء الاستعانة عدم  15

  بالمستشفى
      

        أدائهم لتحسین بالمستشفى العاملین تحفیز ضعف  16
         الفریق روح وغیاب الجماعي العمل مفهوم وضوح عدم  17

18  
 عن المرضى رضا مستوى لمعرفة موضوعیة مقاییس وجود عدم

  الخدمات المقدمة لهم
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 للمرضى الموجھة الاستبیان استمارة 02الملحق رقم 

 ادرار -جامعة  أحمد درایة 

  بواب كریمة –رابحي جمیلة –الطالبات :لخریف ساسیة       

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  الشاملة أبعاد الجودة

 أوهي . الخدمة من المستفید قبل من المقدمة الخدمة جودة تقییم في علیها یعتمد التي المعاییر هي       

دراكه الخدمة لمستوى الزبون توقعات بین التطابق أو الفجوة تحدید خلالها من یتم التي المقاییسالمعاییر أو   وإ

  . بالفعل المقدمة لمستوى الخدمة

 المطلوبة للخدمة انجازه ودقة الخدمة مقدم على الاعتماد درجة أولا:    الاعتمادیة:

غیر   موافق  العبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة الرقم
 موافق 

 لا أعرف 

    الإلتزام بتقدیم  الخدمة الصحیة  في المواعید المحددة  1

 عدم( مرة أول من بطریقة صحیحة الصحیة الخدمات تقدیم على المستشفى یحرص 2

 )أخطاء وجود

   

     المرضى واستفسارات لمشاكل بسرعة المستشفى یستجیب 3

    الدقة من عالیة بدرجة الصحیة الخدمة المستشفى تقدم 4

 أخي المریض / أختي المریضة 

  السلام علیكم ورحمة االله تعالى وبركاته ...

تقوم الطالبات بإعداد مذكرة  ماستر تخصص تدقیق ومراقبة التسییر بقسم علوم التسییر 
  بكلیة  العلوم الإقتصادیة ،التجاریة وعلوم التسییر  بجامعة ادرار .

 –حالة مستشفى ابن سینا  رة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحیة"إدابعنوان :  
  أدرار"

لذا نرجوا من سعادتكم التكرم بالإجابة على الأسئلة التي یحتویها هذا الاستبیان 
والموجهة للمرضى  مؤكدات لكم بأن إجابتكم  ستعامل  بسریة تامة  ولن یتم استخدامها  

  إلا لأغراض البحث العلمي.

  منا فائق التقدیر والاحترام وتقبلوا 
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    تتوفر المستشفى على تخصصات  مختلفة 5

 مقدم قبل من للمستفید المقدمة المساعدة ومستوى الانجاز سرعة : الاستجابة               ثانیا : 

 الخدمة
   

 

غیر  موافق 
 موافق

 لاأعرف

    بدقة الخدمة تقدیم بموعد المرضى بإبلاغ المستشفى تقوم 6

    الاستعداد الدائم  للعاملین  في المصحة  لمساعدة  والاستجابة لطلبات  المرضى 7

 تقدیم في لضمان السرعةوالسهولة الإمكان قدر العمل إجراءات المستشفى تبسیط 8

 الصحیة الخدمة

   

    فورا المرضى طلبات بتلبیة المستشفى في العاملون ینشغل 9

    ثمن الخدمة  الصحیة  المقدمة مناسبا   10

   الخدمة، تقدیم على القائمین معلومات ": والأمان المصداقیة، الجدارة، " ثالثا : الضمان
 والائتمان الثقة استلهام على وقدرتهم

   
 

غیر  موافق 
  موافق

 

  لا أعرف

 ، التمریضي ، الطبي " الإطارات الصحیة ومؤهلات ومهارات بخبرات المرضى یثق 11
 المستشفى. في " وغیرهم

   

    المرضى المعاملة مع وحسن بالأدب المستشفى في العاملین سلوك یتسم 12

    المرضى عن وموثقة دقیقة بسجلات المستشفى تحتفظ 13

    هناك سریة  للمعلومات الخاصة بالمریض  14

  المجتمع أفراد لدى جیدة ومكانة بسمعة المستشفى تمتاز 15
 

   

  الشعور بالأمان  والثقة  عند التعامل  مع العاملین  في المستشفى 16
 

   

:رابع    والمعدات الأجهزة ، المباني " للخدمة المادیة العناصر على تشتمل وهي : الملموسة الأشیاء اً
 " الخ ..... العاملین ومظهر الصحیة والمرافق

   
  
 

  موافق 
 

غیر 
 موافق

 لاأعرف 

    إلیها بسرعة الوصول ویسهل ملائم بموقع المستشفى یتمتع 17

    تقنیة حدیثة ومعدات طبیة وأجهزة تجهیزات المستشفى تمتلك 18
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    سیارات... )موقف  ، صیدلیة( مرافقة خدمات المستشفى في تتوفر 19

    وسائل الراحة . بها انتظار صالات المستشفى توفر 20

    وحسن المظهر من النظافة عالیة درجة على المستشفى في العاملون یحرص 21

    المختلفة والفروع الأقسام الوصول إلى تسهل إرشادیة وعلامات لوحات المستشفى تضع 22

    صعوبة دون تنقل المرضى یضمن وبما ومریحة واسعة المستشفى في الممرات 23

    یمتاز مستوى الفندقة والإطعام داخل المستشفى بالجودة العالیة 24

 ورعایته بالمستفید العنایة درجة : الزبون" احتیاجات وتفهم ، الاتصالات ، الفوریة " التعاطف  :اً خامس

 راقیة إنسانیة بطرق لها حلول إیجاد على والعمل بمشاكله والاهتمام ، بشكل  خاص
   

  
 

  موافق 
   

غیر 
 موافق 

 لا أعرف 

    تتم  محادثة  المریض  باللغة واللهجة التي  یعرفها  25

    یتم تقدیر  ظروف المریض  ویتم التعاطف معه  26

    فردیا وانتباهاً  اهتماماً  للمریض الطبیب یولي 27

    المرضى كافة الطبیة المعاینة أوقات " تلائم " تناسب 28

    یتم الإصغاء والإهتمام بإنشغالات المریض من قبل العاملین 29

  البیانات الشخصیة

      ذكر                                  أنثى             الجنس :

  سنة              40و 21بین  سنة                   ما 20:     اقل من  العمر 

    سنة   40اكبر من             
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  ة أدرارــــــــامعــــج
 

  
  

  التجاریة وعلوم التسییرو   الاقتصادیةكلیة العلوم 
  قسم علوم التسییر

ابن سینا  الاستشفائیةة العمومیة إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحیة (دراسة حالة المؤسس عنوان المذكرة :
  بأدرار)

  ملخص الدراسة:

هم  القطاعات  أحد أفي  ملةانظام  ادارة الجودة الش تطبیق مدى  امكانیة   التعرف على ما إلى هدفت الدراسة
منهج  ادارة الجودة الشاملة   في الدول  المتقدمة  انتهجت ن معظم المستشفیاتأبحیث نجد  وهو قطاع الصحة ، الخدمیة

اصة  بالخدمات الصحیة  التي الخ للجودة  في كل العملیات  یهدف الى التحسین المستمر مالذي یعد  مدخلا  واسع التنظی
ت لم تأخذ طریقها للتطبیق في إلا انها مازال إدارة الجودة الشاملة ، التي تحققها وبالرغم من المزایا،المستشفى بتقدیمها  یقوم
الاشكالیة  وقد جاءت  هذه الدراسة  لتجیب  على  .تحدد بعد بدقة اسباب عدم التطبیق من المؤسسات الصحیة ، ولمیر الكث

على وتم تسلیط  الضوء  ؟. الاستشفائیةالعمومیة  دارة الجودة الشاملة  في المؤسسةا مدى  امكانیة تطبیق التالیة : ما
لاحظنا من خلال معاییر الأداء الخاصة بالكادر الصحي أنها لم تصل بعد إلى المستوى و  درارأابن سینا ب مستشفى

  .همنجد أنهم یشكون من سوء المعاملة وعدم الاهتمام بمتطلباتالدراسة المیدانیة على المرضى من خلال  هالمطلوب كما أن

Synthèse de l'étude: 
L'étude visait à savoir ce que la mesure de la possibilité de l'application du système de 

gestion de la qualité totale dans l'un des secteurs les plus importants de services et est le 
secteur de la santé, de sorte que nous constatons que la plupart des hôpitaux dans les pays 
développés poursuivis approche de la qualité totale, qui est une grande organisation de 
passerelle vise à l'amélioration continue de la qualité dans toute la gestion des opérations 
spéciales les services de santé que l'hôpital fournissent. 

 En dépit des avantages qu'il apporte la gestion de la qualité totale, mais il n'a pas 
encore prendre le chemin de l'application dans un grand nombre d'établissements de santé, il 
n'a pas précisé les raisons de ne pas bien après l'application. 

L'étude est venu à répondre au dilemme suivant:? Qu'est-ce que la possibilité de 
l'application de gestion de la qualité totale dans l'établissement public hospitalier .autam 
Mettez en surbrillance le Ibn Sina Hospital Adrar et nous avons remarqué grâce CADRE 
normes de performance en matière de santé privé, il n'a pas encore atteint le niveau requis 
comme il est par L'étude de terrain sur les patients trouvent qu'ils se plaignent de mauvais 
traitements et le manque d'attention à leurs exigences. 




