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  المستخلص
دفت       ودة ھ وم الج ة مفھ ى معرف ة إل دى الدراس ودة  وم ة الج حیة عالی دمات ص دیم خ ي تق ا ف املة واھمیتھ الش

د  ي ق ة و الت ریة و المالی ة و البش ة و التقنی ل الإداری ذ العوام ى أخ دمات وال ق والخ ي التطبی یة ف ل الرئیس وفر العوام ت
ع إذا و اھم وترف حیة.وتس دمات الص ودة الخ ین ج ي تحس الغ ف ر الب ا الأث ون لھ حیح ویك كل الص ت بالش ا جھ ى بن ً عل ءا

اھرة  ة الظ ى دراس د عل ث اعتم ي، حی في التحلیل نھج الوص تخدم الم ا، اس عى إلیھ ي تس داف الت ة والأھ ة الدراس طبیع
.ً ا ً وكمی ا ً كیفی را ا تعبی ر عنھ ً ویعبّ ا ً دقیق فا فھا وص تم بوص ع ویھ د في الواق ا توج ة  كم ب التحلیلی ة الجوان لمعالج

لا ن خ ة م ات الأولی ع البیان م جم ث ث وع البح ذا لموض ً لھ ا ممت خصیص ث، ص ة للبح أداة رئیس تبانة ك ل الاس
وم ة الخرط ي ولای ة ف فیات الحكومیّ ى المستش ت عل رض، ووزع ام ، الغ دیري الأقس ة م ع الدراس مل مجتم وش

وم. ة الخرط ي ولای ة ف فیات الحكومیّ ي المستش ى ف ملت ( والمرض وائیة ش ة عش ذ عین ّ أخ م م 300ت دیر قس ) م
وم ال فیات الخرط ن مستش ریض م ةوم ة الدراس راد عین د أف ون أح ي أن یك ة ف رد الفرص ل ف ون لك ث یك ة؛ بحی  حكومیّ

ام  لال الع ا .م2016خ ائج أھمھ ن النت دد م ة لع ت الدراس ف،  خلص دى إدارة المستش د ل ة  اتالإمكانی یاتیوج المادی
تخدام  اث،أجھزة،...) لاس تة(أث یجما س نھج الس طة م ة متوس فى ،  بدرج دى إدارة المستش وفر ل لازم یت تعداد ال الاس

تة یجما س نھج الس تخدام م ة لاس ة مرتفع نھج ،  بدرج ق م ي تطبی حة ف تراتیجیة واض ة إس دى الإدارة خط وفر ل یت
تة یجما س طة الس ة متوس ل ،  بدرج رق عم كیل ف ى تش ام عل اء الأقس دریب رؤس ى ت فى عل رص إدارة المستش تح

تمر ین المس ة التحس ة لعملی ة مرتفع ف،  بدرج ل إدارة المستش ى تعم یض ى عل رض تخف تمر لغ ین المس التحس
دث ي تح اء الت ات و الأخط ھ ان ،  الانحراف دیث بیانات تم تح ات ی ام معلوم وفیر نظ تعداد لت دیھا الاس فى ل إدارة المستش

تمر كل مس دى ،  بش د ل دربي یوج ر بم ال مباش ام اتص وفیر نظ تعداد لت فى الاس ودةإدارة المستش بط الج رامج ض  ب
طة. ة متوس دمت  بدرج اق یات أھمھ ن التوص دد م ة ع ي  الدراس ة ف فیات الحكومی ي المستش ات ف ام الترقی ط نظ رب

ودة بط الج امج ض وم ببرن ة الخرط ي ،  ولای تخدامھا ف ة اس ى إمكانی د عل املة والتأكی الجودة الش ام ب الاھتم
ودة الخ ین ج ة وتحس ة والعملی ة العلمی ن الناحی ة م ن أھمی ا م ا لھ وم لم ة الخرط ي ولای فیات ف ات المستش دمات والعملی

  . المقدمة
  .، الخدمات الصحیة، القدرة التنافسیةادارة الجودة الشاملةالكلمات المفتاحیة :    

  
ABSTRACT   

The study aimed to know the overall quality of the concept and its importance in 
providing high-quality health services and the availability of the key factors in the application 
and services and to take administrative factors, technical and human and financial, which 
may contribute to the raise if directed properly and have an adult in improving the quality of 
health services impact. Based on the nature of the study and the objectives it seeks, the 
analytical descriptive approach was used. It was based on the study of the phenomenon as it 
exists in reality and it is treated as a precise description and expressed in qualitative and 
quantitative terms. To analyze the analytical aspects of the research subject and then collect 
the initial data through the questionnaire as a main tool for research, designed specifically for 
this purpose, and distributed to government hospitals in Khartoum State, and included the 
study community department managers and patients in government hospitals in Khartoum 



www.manaraa.com

SUST Journal of Natural and Medical Sciences (JNMS) vol. 18 (1) 2017  
ISSN (Print): 1858-6805                                                                                                   e-ISSN (Online): 1858-6813 

 

29 
 

state. A random sample was collected (300) department managers and patients from the 
Khartoum government hospitals. Each individual has the opportunity to be a member of the 
study sample during the year 2016. The study concluded with a number of results, the most 
important of which is that the hospital management has the material potential (furniture, 
equipment, ...) to use the Six Sigma curriculum in a medium way. The hospital management 
is ready to use the Six Sigma curriculum to a high degree. Six Sigma  In the middle level, the 
hospital management is keen to train the heads of departments to form teams for the process 
of continuous improvement to a high degree, the hospital management is continuously 
improving the purpose of reducing the deviations and errors that occur, the hospital 
management is ready to provide an information system Its data continuously At, there is the 
management of the hospital readiness to provide direct contact with a medium degree of 
quality coaches tuning software system. The study presented a number of recommendations, 
the most important of which is linking the promotion system in the public hospitals in 
Khartoum state with the quality control program, paying attention to the overall quality and 
stressing the possibility of using it in hospitals in Khartoum State because of its scientific and 
practical importance and improving the quality of the services and the operations provided. 
 
KEYWORDS: total quality management, health services, competitiveness 
                                                                              2017 Sudan University of Science and Technology, All rights reserved 

 المقدمة 
 صفة عن تعبر الدارجة اللغویة المفاھیم وفق الجودة

 إما االموصوف وھذ الجید، بالموصوف ومرتبطة ملازمة
 شيء أو وبضائع) (سلع ملموس مادي شيء یكون أن

 الموصوف الشيء أن بمعنى (خدمات)، ملموس غیر
 ومقبول جید عنھ ویقال إیجابیة بمواصفات یتسم بالجودة

 الشيء ھذا تستخدم التي الجھة قبل من الأخص على
 ترتبط الجودة فإن وعلیھ بھ، تتعامل التي الجھة وكذلك
 مقبول بشكل وغیر الملموسة الملموسة الأشیاء بتقدیم
 منر أكث والضمنیة الوصفیة إیجابیاتھا تكون بحیث

 مواصفات على قد حازت الأشیاء ھذه كون أو سلبیاتھا،
 أو للقبول المختلفة المستویات من معین بمستوى إیجابیة
 .)1( الرفض

 الإداریة المفاھیم من الشاملة الجودة إدارة مفھوم عتبری
 ومبادئ أفكار مجموعة على المفھوم ھذا ویقوم الحدیثة،

 أن "ونشاطاتھا مجالاتھا اختلاف على للمؤسسات یمكن
 وتحسین ممكن أداء أفضل حقیق أرادتت ما إذا تطبقھا

 الأسواق في سمعتھا وتحسین أرباحھا وزیادة إنتاجیتھا
  .الخارجیة أو المحلیة سواء

ینظر الى إدارة الجودة الشاملة على أنھا قاطرة عظیمة 
للتغییر إلى الأفضل ومقیاس أساسي للمفاضلة بین 
المؤسسات حیث أعتمدت في الكثیر من المنظمات 
لأھمیتھا الإستراتیجیة الفائقة مما زاد من فاعلیتھا ومن 

  قدرتھا على البقاء في السوق التنافسیة.
ا  ت كلھ ث" كان حیّة حی دمات الص رت جودة الخ ّ وقد تطو
ت  فیات، و كان ریریةّ بالمستش ة الس ى الرعای ز عل ترك
ر ھذا  ّ علاقة الطبیب بالمریض ھي محور الجودة ثم تطو
ا  المفھوم حین أصبحت علاقة الخدمة ككل بالمریض، بم
حي،  ق  الص راد الفری اقي أف ة دور ب روز أھمی ي ب یعن
الإداري، الخدمات المساندة في الجودة فمثلاً یمكن لجراح 
 ً را ن نظ ة، ولك ة ناجح راء جراح ة إج اءة عالی ذي كف

اعفات لضعف الخدمة ال تمریضیة بعد العملیة تحدث مض
ة "  الي جودة الخدم ة، و بالت على النتائج النھائیة للجراح

)2( .  
تمرة  ین مس ات تحس املة عملی ودة الش ب إدارة الج تتطل
ب أن  ف، ویج دون توق دمات والأداء وب ات والخ للمنتج
ـھ،  ـول ل یكون الكمال ھو الھدف النھائي المطلوب الوص

ى  وھـو لا یمكـن الوصول ذا یجب أن تبن ھولھ . ل إلیھ بس
ا  ل فیھ رق العم ي وط ا التنظیم ة وھیكلھ ة المنظم سیاس
ات التحسین والتطویر  م عملی ـجیع ودع ـاس تش علـى أس

.ً   لتقدیم الأفضل دائما
دمات اوت الخ ي تف ن مشكلة الدراسة ف ة ذات  تكم المقدم

  الجودة في القطاع الصحي.
ھوم الجودة لقد تبلورت أھداف الدراسة إلى معرفة مف

الشاملة واھمیتھا في تقدیم خدمات صحیة عالیة الجودة  
ومدى توفر العوامل الرئیسیة في التطبیق والخدمات والى 
أخذ العوامل الإداریة و التقنیة و البشریة و المالیة و التي 

جھت بالشكل الصحیح ویكون لھا وقد تساھم وترفع إذا و
  الصحیة.الأثر البالغ في تحسین جودة الخدمات 

اعتمد على المنھج الوصفي التحلیلي في ھذه الدراسة وقد 
من خلال دراسة تطبیقیة لمعرفة اھمیة الجودة الشاملة في 

  الخدمات الصحیة.
تم الحصول على البیانات المتعلقة بھذه الدراسة بالرجوع 
إلى الأدبیات و الكتب و الرسائل الجامعیة و البحوث 

ة  والمجلات, وذلك من أجل بناء العلمیة و التقاریر المالی
كما اتبع منھج  الإطار النظري للدراسة وتحقیق أھدافھا.

دراسة الحالة لدراسة الجودة الشاملة واھمیتھا في 
  الخدمات الصحیة.

  الجانب النظري
  :الشاملة الجودة لإدارة العامة المفاھیم
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املة الجودة إدارة مفھوم یعتبر ن الش اھیم م ة المف  الإداری
ادئي أفكار مجموعة على االمفھوم ھذ ویقوم الحدیثة،  ومب

  . " ونشاطاتھا مجالاتھا اختلاف على للمؤسسات مكن
 وتحسین ممكن أداء أفضل تحقیق أرادت ما إذا تطبقھا أن

ا ادة إنتاجیتھ ین وزی معتھا أرباحھاوتحس ي س واق ف  الأس
  .أوالخارجیة المحلیة سواء
ن م وم ات أھ ي التعریف ت الت وم تناول ودة إدارة مفھ  الج

  الشاملة
 تطبیقي منھاج" أنھا على الفیدرالي الجودة معھد *عرفھا

ى یھدف شامل ق إل ات حاجات تحقی ل وتوقع تم إذ العمی  ی
ل من الكمیة الأسالیب استخدام ي المستمر التحسین أج  ف

 )3(.العملیات والخدمات"
ي *وھي د " أخر تعریف ف ل جھ ى یھدف الأجل طوی  إل
 وتتحقق الجودة ، مفھوم نحو المؤسسة أنشطة كافة توجیھ
ودة إدارة املة الج دما الش تمكن عن ة ت ن المؤسس دیم م  تق

لع دمات أو الس ي الخ ات الت ي توقع تھلكین تلب  أو المس
 جزءاً  المستمر بالتحسین الالتزام یصبح وعندما تسبقھا،

 )4(المنظمة.  ثقافة من
رى* براوي وی وم أن الش ودة إدارة مفھ املة الج ن الش  م

دث اھیم أح ة، المف ر الإداری اً  ویعتب اً  نموذج ا إذا مغری  م
 على والعام الخاص القطاع من كل قبل من تطبیقھ أحسن

د واء ، ح إن س املة إدارة ف ل الجودة الش تراتیجیة تمث  إس
ازة ق ممت ع لتحقی ي وض ل، تنافس ا إذ أفض وفر إنھ  ت

الیب ذا والأدوات الأس ع لھ ي ، الوض ي التنافس  وتنم
 دائماً  وھى الإدارة ، مستویات لجمیع والمھارات المعرفة

ى تركز راء عل ین إج تمر التحس ي المس ا الجودة ، ف  ولھ
رة دة نظ دى بعی ى الم ات إل تھلكین رغب رات المس  والتغی

  )5(.علیھا تطرأ التي والتطورات
احث     ر الب ة نظ ن وجھ تلاف  ینوم ن اخ الرغم م ب

 یكاد جلھا أن إلا التعریفات لمفھوم ادارة الجودة الشاملة ،
ي الأساسیة في الأركان متشابھاً  یكون أن وم الت ا یق  علیھ

ن ث م ز حی ى التركی مولیة عل ین  الش تمر والتحس  المس
ل ى والعم عاد عل تھلك إس ویر المس اركة وتط ین المش  ب
  .العاملین

  )6:(اھداف الجودة الشاملة
  ى التطویر اظ عل وم بالحف ة تق ق بیئ ى خل ل عل العم

 المستمر ودعمھ.
 .إشراك جمیع جھود العاملین في المنظمة 
 .تطویر ومتابعة أدوات القیاس لأداء العملیات 
  ة ي عملی ة ف اءة والفاعلی ضرورة الوصول الى الكف

ة  ات نھائی ى مخرج دخلات ال ل الم اج لتحوی الإنت
 تخدم متطلبات العمیل.

 .التحسین المستمر على نوعیة المخرجات 
 ادة ا لال زی ن خ اءة م توى الكف ع مس اون رف لتع

ة  تویات الادارة المختلف تركة لمس ود المش والجھ
 والتشجیع على العمل الجماعي.

  ى تناد عل رارات بالاس إرشاد العاملین الى اتخاذ الق
 الحقائق ولیس على المشاعر.

 .إیجاد سیاق ثقافي یعمل على تكثیف وعي العملاء 

  لاء ن العم د م ذب العدی ود لج ة الجھ ھ كاف توجی
 إن وجدت. والتقلیل من شكواھم

  )6( متطلبات رئیسیة لتطبیق إدارة الجودة الشاملة

 لنظام والثقافة الخاصة بالمنظمة. إعادة تشكیل ا 
 .تسویق وترویج البرنامج 
 .تعلیم وتدریب العاملین 
 .الاستعانة باستشاریین متخصصین 
 .تشكیل فریق العمل لإنجاز المھمات بكفاءة 
 العمل. العمل على تشجیع العاملین وتحفیزھم نحو 
 .الإشراف على العملیات ومتابعة أدائھم 

 لةالشام للجودة الاستراتیجي التخطیط
التخطیط قصدی ة " الشاملة للجودة الاستراتیجي ب  عملی

 طویلة جودة على للحصول رئیسیة أھداف وتحدید وضع
 تلك لتحقیق تتبع التي الرئیسیة الخطوات وكذلك ،" الأجل

داف ، اییس مؤشرات ووضع الأھ اس ومق  مستویات لقی
 )5(الأداء

ي الاستراتیجي التخطیط بدأی  بالاستعداد الجودة إدارة ف
ل ة والعم ة ، للمرحل ر القادم ؤ والتفكی ا والتنب  سیكون بم

ذ المستقبل، علیھ ین ویؤخ ار بع ي الاعتب ة ھذه ف  المرحل
ي الاستراتیجیات وكذلك المنظمة، عمل طبیعة  ستتبع الت

   .لةیالطو الأھداف لتحقیق
د ك وبع ددة الخطط ریتطو تمی ذل د المح  وضعھا وعن

ة بصورة ل تخطیط تمی فاعل ام العم املین للأقس  والع
  .الموجودة والنشاطات

  ةالجودة الشاملة في القطاعات الصحی
ى الصحیة الخدمات بجودة الاھتمام یرجع م 1910 سنة إل

دما ، رح عن دكتور اقت اً  "ایرسنتكودمان" ال اه نظام  "دع
ي" المستشفیات لأداء كمعیار النھائیة النتائج ذا ویقتض  ھ
ة النظام ل متابع رة مریض ك ة لفت د كافی ن للتأك ة م  فعالی
 فان العلاج فعالیة عدم تبین حال وفي لھ  طىعالم العلاج

ن والإفادة الأسباب لمعرفة البحث المستشفى على ك م  ذل
  .مستقبلاَ 

ا ورت كم ة ط ة   كلی ة الجراح ام (ACS) الأمریكی  ع
ة  م1917 اییر مجموع ل مع ا للعم ام تلاھ ص نظ  للفح

ي م 1918 عام والتفتیش ام وف م م1951ع اء ت ة إنش  اللجن
تركة ة المش ة المكلف ي بالرقاب ات عل ي المنظم دم الت  تق
  .الصحیة الخدمات

اییر صیاغة إعادة تمتم 1970 العام في ل المع د لتمث  الح
  )7( تحقیقھا یمكن التي الجودة لمستویات الأمثل
  الصحي المجال في الجودة تعریف

دد الھدف كونی حیث الصحیة الرعایة سیاق في أما  المح
و ن والمرج ام أي م حي نظ و ص ین ھ ع تحس  الوض
ر یكون الجودة تعریف فإن الصحي،  خاصة صعوبة أكث

 الفسیولوجیة، النواحي أو الفیزیائیة بالنواحي یتعلق عندما
ي ین ف ون ح ل یك عوبة أق ا إذا ص ق م توى تعل  بالمس

  .عام شكل الصحیب
ة "الصحیة الخدمة جودة لوھر ویعرف ي  بأنھا الدرج  الت
ل ا تص دمات فیھ حیة الخ راد الص ع للأف ى وللمجتم  إل

اً  للصحة العام بالمستوى الارتفاع اة تحقیق ل لحی  مع أفض
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ق ر تطبی ا أخ لت م ھ توص رات إلی ة الخب ة العلمی  والفنی
  )8(."أداء أفضل خلال من المتخصصة

ي أي . متطورة لخدمة جدیدة ملامح أیضاً  وھي ار ھ  ابتك
 تمیز أو الأطباء أداء وتمیز المنتفعین تجذب جدیدة ملامح
ن الصحیة الخدمة تقدیم وحدة ال .الآخرین ع ى وكمث  عل
 :ذلك

 .ةمتكامل خدمات -
 مریح. انتظار مكان -
 .المحوسب الطبي السجل -
 .الداخلي القسم في ساخنة وجبات تقدیم -
 .بالتلیفون الحالات متابعة -
 .الصحي الفریق أعضاء بھا ویلتزم واضحة التعلیمات -
 )9(المنزلیة. المتابعة زیارات -

 أبعاد الجودة الشاملة في القطاعات الصحیة
  تقوم منھجیة إدارة الجودة الشاملة على عدد من الأبعاد:

تمر: - ین المس املة  التحس ودة الش ب إدارة الج تتطل
دمات والأداء  ات والخ تمرة للمنتج ین مس ات تحس عملی
دف  و الھ ال ھ ون الكم ب أن یك ف، ویج دون توق وب
النھائي المطلوب الوصـول لـھ، وھـو لا یمكـن الوصول 
ا  إلیھ بسھولھ . لذا یجب أن تبنى سیاسة المنظمة وھیكلھ

جیع ودعم التنظیمي وطرق العمل فیھا علـى أسـاس تشـ
ً. لذا فإن  عملیات التحسین والتطویر لتقدیم الأفضل دائما
عملیـة التحسـین والتطـویر مسؤولیة جمیع من یعمل في 
تویات  ة المس ي كاف ین وف اء ومرؤوس ة كرؤس المنظم

  )10(.التنظیمیة
تحسین أنظمة اتخاذ القرارات بناءً على المعلومات:  -

الجـودة المعلومات من أھم متطلبات تطبیق إدارة 
الشـاملة، لأن تـوافر أنظمة المعلومات اللازمة یؤدي 
إلى ارتفاع مستوى التأكد عند اتخاذ القـرار ویـؤثر 
ً على عامل التكلفة والوقت والكفاءة  ً إیجابیا تـأثیرا
والفاعلیة والـذي یـنعكس علـى نوعیـة السـلع والخدمات 

في  أن تبني نھج جمع الحقائق لتحقیق الوفرة .المقدمة
المعلومات یعطي رؤیة واضـحة لمتخـذ القرار عن 
الظروف المحیطھ بھ ، وبالتالي یساعده على اتخاذه في 
ضوء تلك الحقائق. ونظـام المعلومات المحوسب یساعد 
بشكل عام متخذي القرارات وفرق العمل على أداء 

  )10(مھامھم بشكل جید وحل مشاكل العمل بصورة فعالة 
م الإدارة  - ادع ودة :العلی اح إدارة الج ف نج یتوق

ة  دى قناع ى م ا ، عل ق منھجیتھ املة وتطبی الش
دھا  ة بفوائ ي المنظم ا ف ـان الإدارة العلی وإیم
ـي  وضرورتھا من أجل تحقیق التحسین المستمر ف
د  جـودة السـلع والخدمات لإیجاد مركز تنافسي جی

رجم   .للمنظمة في السوق ھذه القناعة یجب أن تت
م ـتمر،  على شكل دع ـكل مس ادي ومعنوي وبش م

ار أن  ى اعتب ي المناسب عل وتھیئـة المناخ التنظیم
ا  دة وتطبیقھ املة الجدی ودة الش ة إدارة الج منھجی
تتطلب اتخاذ قرارات إستراتیجیة من الإدارة العلیا 
في المنظمة التي تمتلك لوحدھا صلاحیة اتخاذ ھذه 

  .القرارات

ى المریض یعدّ التركیز عالتركیز على المریض: - ل
ق إدارة  ا تطبی أحد الركائز المھمة التي یستند علیھ
الكوم  ائزة م ت ج د خصص املة ، فق ودة الش الج

ى  25العالمیة  % من علامات التقییم للحصول عل
دى  ى الم ة عل اح المنظم ـى إن نج ھذه الجـائزة عل

ة  )7(البعید  ا وكیفی ، یـرتبط اھتمام المنظمة بزبائنھ
اتھم بجھو ا لرغب ى تحقیقھ ة عل ي المحافظ ا ف دھ

زبائنھا وقدرتھا في الاسـتجابة السـریعة لحاجـاتھم 
دیم  ن تق ً ع لا تمرار، فض رة باس ـاتھم المتغی ورغب

 .خدمات ترضي أو تتجاوز توقعاتھم
  فوائد تطبیق الجودة الشاملة في القطاعات الصحیة

ودة  ادف لإدارة الج تخدام الھ لال الاس ن خ ح م اتض
الشاملة تحقیق العدید من آفاق النجاح المتمثل على سبیل 

 :)8(المثال لا الحصر فیما یلي 
  تحقیق الربحیة والقدرة التنافسیة في السوق. .1
  تقلیص الحوادث والشكاوي. .2
  تحقیق الرضا لدى المستھلكین. .3
 زیادة الفعالیة والكفاءة التنظیمیة. .4
 تحقیق منافع متعددة. .5

 
 :)9(ومن الأھداف المرجوة من تطبیق الجودة الشاملة 

ین  .1 من تحس ى: ویتض ا المرض ق رض تحقی
ة  الات المفتوح ى (الاتص ع المرض ات م العلاق
دمات  ن الخ ى ع ا المرض رة) ورض والمیس

 المقدمة لھم.
 تحسین القدرة التنافسیة. .2
تحسین الإنتاجیة الكمیة، ویعني زیادة  .3

ى دد المرض ریر  ع دومین للس المخ
  الواحد (معدل الدوران).

 تقلیل كلفة إنتاج الخدمة الصحیة. .4
 تقلیل ومنع الأخطاء الطبیة. .5

ات  ي القطاع املة ف ودة الش ق إدارة الج الات تطبی مج
  )10(:الصحیة

) درجة تحقیق Effectivenessعالیة الرعایة ( -1
الإجراءات الصحیة المستخدمة للنتائج المرجوة 

تؤدي الرعایة إلى تحسن متوسط منھا . أي أن 
العمر مع توافر القدرة على الأداء الوظیفي 

  والشعور بالرفاھیة والسعادة بشكل مستمر.
): اختیار Appropriatenessالملائمة ( -2

  الإجراءات الصحیة الملائمة لحالة المریض. 
) : تقبل المریض Acceptanceالقبول ( -3

  (والمجتمع) لاستخدام إجراء صحي معین. 
مكانیة الحصول على الخدمة إ -4

) : مثال ذلك قوائم الانتظار Accessالصحیة(
للحصول على مواعید سواء في العیادات 
  الخارجیة أو للتنویم أو لإجراء عملیات جراحیة.

): مدى توفر الرعایة الصحیة Equityالعدالة ( -5
ً وعدم وجود تفاوت في  لمن یحتاجونھا فعلا
إمكانیة الحصول علیھا بین فئات المجتمع 

  لأسباب غیر صحیة. 
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) : الاستخدام الأمثل Efficiencyالكفاءة ( -6
ً بالاعتبار الاحتیاجات  للموارد والتكالیف أخذا

  الأخرى والمرضى الآخرین.
للمستشفیات الحكومیة بولایة حالة الراسة إجراء دوتم 

مدى التزام ودعم الادارة  الخرطوم وذلك للوقوف على
التحسین المستمر في جودة  العلیا في ضبط الجودة ،

الخدمات الصحیة ، مدى توفر الموارد البشریة في ضبط 
، ومدى توفیر العملیات والانظمة في تطبیق  الجودة

  الجودة الشاملة.
        الجانب التطبیقي

یعبر مجتمع الدراسة عن جمیع مفردات الظاھرة التي 
یدرسھا الباحث، وبذلك فإن مجتمع الدراسة ھو جمیع 
نون موضوع المشكلة. وشمل  ّ الأفراد أو الأشیاء الذین یكو
مجتمع الدراسة مدیري الأقسام والمرضى في المستشفیات 

  الحكومیّة في ولایة الخرطوم.
ة (الا ع أداة الدراس م توزی د ت ق وق د التحق تبانة) بع س

ى ( دقھا عل ن ص ي 3م اتذة الإدارة ف ن أس ین م ) محكم
میة ات الرس ن الجامع دد م ى  ع ت عل ّ وزع م ، ث

ي والاداري ب اع الطب املین بالقط فیات الع المستش
ع ( وائي بواق كل عش وم بش ي الخرط ة ف ) 320الحكومیّ

تبانة ترجاع (ت، اس ترجاع 300م اس بة اس تبانة بنس ) اس
ت ( اً %) 94بلغ ا تقریب د أن جمیعھ دقیقھا وج د ت , وبع

  .صالح لإدخالھ في التحلیل
تم إعداد وتطویر أداة الدراسة الحالیة والمتمثلة بإستبانة 
لجمع البیانات عن متغیرات الدراسة, وذلك بعد استعراض 
شامل للأدبیات والدراسات المتعلقة بموضوع الدراسة, 

  لنحو التالي:وسنتطرق إلى ذكر محتویات الاستبانة على ا
ّن المعلومات الدیموغرافیةّ  ل: والذي یتضم ّ القسم الأو
لأفرد عینة الدراسة، والتي اشتملت على (العمر، المؤھل 
العلمي، عدد سنوات الخبرة، مجال العمل، عدد الدورات 

  سیجما ).ستة  التدریبیة التي التحق بھا في مجال منھج 
ن من القسم الثاني: وھو عبارة عن محاور الاست ّ بانة، یتكو

عة على (22( ّ التزام ودعم القیادة  ) محاور:4) فقرة، موز
سیجما العلیا والأدوات في ضبط الجودة وتطبیق منھج 

في المستشفیات في ولایة الخرطوم، واحتوت على  ستة
 ) فقرات.5(

) 6التحسین المستمر وضبط الجودة، واحتوت على (
 فقرات.

ّر المواد البشریة في ضبط الجودة وتطبیق منھج  مدى توف
 ) فقرات.5، واحتوت على ( سیجما ستة

 سیجما ستةمدى توفیر العملیات والأنظمة في تطبیق 
للحصول على نتائج متمیّزة في ضبط الجودة، واحتوت 

 ) فقرات.6على (
 Likert/ Fiveاعتمد الباحث سلم لیكرت الخماسي (

Point Scaleالدراسةید مستوى الإجابات في أداة ) لتحد ,

) للإجابة التي تعكس درجة xوذلك بوضع إشارة (
ً موافقتھم سواء أكانت  , متوسطة , مرتفعة , مرتفعة جدا

. وذلك لتقدیر مستوى الإجابة منخفضة جداً , منخفضة 
العاملین بالمجال على محاور الدراسة من وجھة نظر 

حكومیة في ولایة في المستشفیات ال الطبي والاداري
الخرطوم. وقد تم اعتماد ثلاثة مستویات للمتوسطات 

  الحسابیة على النحو التالي: 

    
 المتوسط التقییم

 3.6 من أعلى الجودة عالي
 3.6 إلى 2.6 من  مقبول

 2.6  من أقل تطویر یحتاج

  
 .)0.05لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لالتزام و دعم القیادة العلیا على ضبط الجودة عند مستوى دلالة (الفرضیة الأولى: 

لمناقشة ھذه الفرضیة, تم استخراج المتوسطات الحسابیة, 
لتقدیرات أفراد  ومعامل الاختلاف والانحرافات المعیاریة,

عینة الدراسة على فقرات المحور الأول من الدراسة, 
) T) یوضح ذلك, كما تم تطبیق اختبار (4جدول رقم (

) على المتوسط One- Sample t.Testللعینات المنفردة (
العام للفقرات التي تقیس مدى التزام و دعم القیادة العلیا 

لخرطوم كما على ضبط الجودة في المستشفیات في ولایة ا
ولایة في مستشفیات  الكادر الاداري والطبيیراھا 

 ) یوضح ذلك.1الخرطوم، جدول (

) فقرات, 5تتضمن أسئلة المحور الأول من الدراسة على  (
سالیب لالتزام و دعم القیادة العلیا على الأتتحدث عن أھم 

ضبط الجودة في المستشفیات في ولایة الخرطوم. حیث 
الدراسة أن درجة الالتزام ودعم القیادة یرى أفراد عینة 

العلیا على ضبط الجودة في المستشفیات في ولایة 
) , وذلك بدلالة الوسط الحسابي العام لھا مقبولةالخرطوم (

). وقد تم استخراج المتوسطات 3.50والذي بلغ قیمتھ (
لكل  ومعامل الاختلاف الحسابیة والانحرافات المعیاریة

الدراسة, كما ھي موضحة في الجدول فقرة من فقرات ھذه 
  ) التالي:4رقم (
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المتوسطات والانحرافات المعیاریة لفقرات الالتزام ودعم القیادة العلیا على ضبط الجودة في المستشفیات ) 1جدول رقم (
  )n  =300في ولایة الخرطوم (

سط وال الفقرات لرقما
الانحراف  التقییم الحسابي

 المعیاري
عامل 

  درجة التجانس الاختلاف

یتوفر لدى إدارة المستشفى الاستعداد اللازم لاستخدام  1
عالي  3.84 منھج السیجما ستة.

 متجانس %21 0.80 الجودة

تتوفر لدى إدارة المستشفى الإمكانیةّ المالیة لاستخدام  2
 متجانس %31 1.08  مقبول 3.45 منھج السیجما ستة.

یوجد لدى إدارة المستشفى الإمكانیة المادیة  3
 متجانس %30 1.06  مقبول 3.49 (أثاث،أجھزة،...) لاستخدام منھج السیجما ستة.

یوجد لدى إدارة المستشفى الاستعداد لتوفیر التسھیلات  4
 متجانس %31 1.08  مقبول 3.47 و الوقت و الأدوات لاستخدام برنامج ضبط الجودة.

یتوفر لدى الإدارة خطة إستراتیجیة واضحة في تطبیق  5
 متجانس %33 1.08  مقبول 3.28 منھج السیجما ستة.

 متجانس %29 0.86  مقبول 3.50 المتوسط العام

  مspss ،2016المصدر: إعداد الباحث بإستخدام 
) نصھا 1رقم (إلى أن: كانت الفقرة ) 1(یشیر الجدول رقم 

"یتوفر لدى إدارة المستشفى الاستعداد اللازم لاستخدام 
 سیجما. " في المرتبة الأولى بمتوسط حسابيستة منھج ال

) ونصھا: " 3وتلیھا  الفقرة رقم ( عالي الجودة) 3.84(
یوجد لدى إدارة المستشفى الإمكانیة المادیة 

توسط (أثاث،أجھزة،...) لاستخدام منھج السیجما ستة " بم
) 5) بدرجة متوسطة. وجاءت الفقرة رقم (3.49حسابي (

ونصھا: " یتوفر لدى الإدارة خطة إستراتیجیة واضحة في 
  تطبیق منھج السیجما ستة

 
  اسئلة المحور الاول) 1شكل رقم (

 sixودعم القیادة العلیا والأدوات في ضبط الجودة وتطبیق منھج التزام اسئلة المحور الاول : حول 
sigma .في المستشفیات في ولایة الخرطوم  

  مExcel ،2016المصدر: إعداد الباحث بإستخدام 

یتوفر لدى إدارة المستشفى الى انھ النسبة المرتفعة  اشارت
یوجد كما ، اللازم لاستخدام منھج السیجما ستة الاستعداد

لدى إدارة المستشفى الإمكانیة المادیة (أثاث،أجھزة،...) 
یتوفر  كذلك .بدرجة متوسطة منھج السیجما ستةلاستخدام 

3.84 

3.45 3.49 3.47 

3.28 

3.5 

3
3.1
3.2
3.3
3.4
3.5
3.6
3.7
3.8
3.9

یتوفر لدى إدارة المستشفى 
الاستعداد اللازم لاستخدام منھج 

  .السیجما ستة

یوجد لدى إدارة المستشفى 
الإمكانیة المادیة 

لاستخدام منھج ...) أثاث،أجھزة،(
  .السیجما ستة

یتوفر لدى الإدارة خطة 
إستراتیجیة واضحة في تطبیق 

  .منھج السیجما ستة
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ً. السیجما ستةلدى الإدارة خطة إستراتیجیة واضحة في تطبیق منھج    بدرجة متوسطة ایضا
) على المتوسط العام لقیاس  تقیس مدى الالتزام و دعم One- Sample t.Test) للعینات المنفردة (Tنتائج تطبیق اختبار ( )2(رقم جدول 

  )n=300القیادة العلیا على ضبط الجودة في المستشفیات في ولایة الخرطوم (

 المجال
المتوسط 

 الحسابي

  الانحراف 

 المعیاري

درجات 

 الحریة
 قیمة (ت)

الدلالة 

 الإحصائیة

تقیس مدى الالتزام و دعم القیادة العلیا على 

ضبط الجودة في المستشفیات في ولایة 

 الخرطوم

3.50 0.86 299 70.582 0.00 

  مspss ،2016المصدر: إعداد الباحث بإستخدام 
 عند) وجود تأثیر ذو دلالة إحصائیة 2یظھر من الجدول (

) مدى الالتزام و دعم مستوى الدلالة (
القیادة العلیا على ضبط الجودة في المستشفیات في ولایة 

) وبدلالة T)(70.582الخرطوم, حیث بلغت قیمة (
  ). 0.00إحصائیة (

تحرص إدارة المستشفى شارت النسبة المرتفعة الى انھ أ
على تدریب رؤساء الأقسام على تشكیل فرق عمل لعملیة 

تعمل إدارة المستشفى على ، كما  ن المستمرالتحسی
التحسین المستمر لغرض تخفیض الانحرافات و الأخطاء 

  . التي تحدث
الفرضیة الثانیة: لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للتحسین 

عند  سیجما ستةفي ضبط الجودة و تطبیق منھج   المستمر
  . )0.05مستوى دلالة (

المتوسطات الحسابیة,  لمناقشة ھذه الفرضیة, تم استخراج
والانحرافات المعیاریة, لتقدیرات أفراد عینة الدراسة على 

) یوضح 3فقرات المحور الثاني من الدراسة, جدول رقم (

 -One) للعینات المنفردة (Tذلك, كما تم تطبیق اختبار (
Sample t.Test على المتوسط العام للفقرات التي تقیس (

في ضبط الجودة  مستمرمدى تطبیق أسالیب التحسین ال
في المستشفیات في ولایة  سیجما ستةوتطبیق منھج  

في  العاملین بالمجال الطبي والاداريالخرطوم كما یراھا 
 ) یوضح ذلك.9مستشفیات الخرطوم، جدول (

) فقرات, 6تتضمن أسئلة المحور الثاني من الدراسة على (
في ضبط الجودة  تتحدث عن أھم أسالیب التحسین المستمر

في المستشفیات في ولایة  سیجما ستةوتطبیق منھج  
الخرطوم. حیث یرى أفراد عینة الدراسة أن درجة 

سیجما في ضبط الجودة و تطبیق منھج   لتحسین المستمرا
في المستشفیات في ولایة الخرطوم (مرتفعة) , وذلك  ستة

بدلالة المتوسط الحسابي العام لھا والذي بلغ قیمتھ 
). وقد تم استخراج المتوسطات الحسابیة 4.11(

والانحرافات المعیاریة لكل فقرة من فقرات ھذه الدراسة, 
  ) التالي:3كما ھي موضحة في الجدول رقم (
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في  سیجما ستةفي ضبط الجودة وتطبیق منھج   المتوسطات والانحرافات المعیاریة لفقرات التحسین المستمر )3جدول رقم (
  )n  =300المستشفیات في ولایة الخرطوم (

سط وال الفقرات الرقم
الانحراف   التقییم الحسابي

  درجة التجانس معامل الاختلاف المعیاري

تنظر إدارة المستشفى إلى التحسین المستمر على أنھ  1
ً من متطلبات الجودة.   متجانس %20 0.82 عالي الجودة 4.06 جزءا

منھج السیجما ستة لغرض تعتمد إدارة المستشفى على  2
  متجانس %18 0.73 عالي الجودة 4.09 تطویر المعرفة لأبعاد العملیة الإداریة و الفنیة.

تحرص إدارة المستشفى على معرفة اقتراحات  3
  متجانس %19 0.80 عالي الجودة 4.13 العملاء للاستفادة منھا في تحسین جودة الخدمات.

تحرص إدارة المستشفى على تدریب رؤساء الأقسام  4
  متجانس %4 0.71 عالي الجودة 4.14 على تشكیل فرق عمل لعملیة التحسین المستمر.

تقوم إدارة المستشفى بالإجراءات اللازمة للتأكد من أن  5
  متجانس %18 0.74 عالي الجودة 4.13 خطط تحسین الجودة یتم تنفیذھا من قبل العاملین.

6 
التحسین المستمر لغرض تعمل إدارة المستشفى على 

تخفیض الانحرافات و الأخطاء التي تحدث في تطبیق 
 منھج السیجما ستة.

  متجانس %18 0.74 عالي الجودة 4.14

  متجانس %12  0.49 عالي الجودة  4.11  المتوسط العام  

  مspss ،2016المصدر: إعداد الباحث بإستخدام 
  

) نصھا 4كانت الفقرة رقم ( ) إلى أن:2یشیر الجدول رقم (
ام  " اء الأقس دریب رؤس ى ت فى عل رص إدارة المستش تح

تمر. ین المس ة التحس ل لعملی رق عم كیل ف ى تش ي  ".عل ف
ابي ( ط حس ى بمتوس ة الأول ة 4.14المرتب ة مرتفع ) بدرج

تعمل إدارة المستشفى على  ) ونصھا "6وتلیھا فقرة رقم (
اء  التحسین المستمر لغرض تخفیض الانحرافات و الأخط

تة" یجما س نھج الس ق م ي تطبی دث ف ي تح ط  الت بمتوس
  ) بدرجة مرتفعة.4.14حسابي (

  
  
  
  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
  
  



www.manaraa.com

SUST Journal of Natural and Medical Sciences (JNMS) vol. 18 (1) 2017  
ISSN (Print): 1858-6805                                                                                                   e-ISSN (Online): 1858-6813 

 

36 

  الثانياسئلة المحور ): یوضح  2شكل رقم (
   المستمر في ضبط الجودةالتحسین : حول  الثاني اسئلة المحور

  
  مExcel ،2016المصدر: إعداد الباحث بإستخدام 

  

) على المتوسط العام لقیاس تقیس مدى تطبیق أسالیب One- Sample t.Test) للعینات المنفردة (Tنتائج تطبیق اختبار (  :)4(رقم جدول 
  )n=300في المستشفیات في ولایة الخرطوم ( سیجما ستةفي ضبط الجودة وتطبیق منھج   التحسین المستمر

المتوسط  المجال
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

درجات 
الدلالة  )Tقیمة ( الحریة

 الإحصائیة

في  تقیس مدى تطبیق أسالیب التحسین المستمر
ضبط الجودة وتطبیق منھج  سیجما ستة في 

 0.00 144.487 299 0.49 4.11 المستشفیات في ولایة الخرطوم

  مspss ،2016المصدر: إعداد الباحث بإستخدام 
 ) دول ن الج ر م ة 4یظھ أثیر ذو دلال ود ت ) وج

ة ( د مستوى الدلال ) إحصائیة عن
الیب التحسین المستمر في تطبیق ي ضبط  أس ف

نھج   ق م ودة وتطبی تةالج یجما س ي  س ف
حیث بلغت قیمة  المستشفیات في ولایة الخرطوم

)T(  )144.487) 0.00) وبدلالة إحصائیة .( 
لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة وفرة الفرضیة الثالثة: 

  سیجما ستةالموارد البشریة على ضبط الجودة و تطبیق 
  )0.05عند مستوى دلالة (

لمناقشة ھذه الفرضیة, تم استخراج المتوسطات الحسابیة, 
الدراسة على والانحرافات المعیاریة, لتقدیرات أفراد عینة 

م ( دول رق ة, ج ن الدراس اني م ور الث رات المح ) 11فق

ار ( ق اختب م تطبی ا ت ردة Tیوضح ذلك, كم ات المنف ) للعین
)One- Sample t.Test رات ام للفق ى المتوسط الع ) عل

وفرة الموارد البشریة على أسالیب التي تقیس مدى تطبیق 
ق  ودة و تطبی بط الج تةض یجما س ي  س فیات ف ي المستش ف

ومولا ة الخرط ا  ی ا یراھ ي كم ال الطب ي المج املین ف الع
دول ( والاداري وم، ج فیات الخرط ي مستش ح 5ف ) یوض

  ذلك
ى  ( ة عل ن الدراس ث م ور الثال ئلة المح من أس ) 5تتض

وفرة الموارد البشریة على فقرات, تتحدث عن أھم أسالیب 
ق  ودة و تطبی بط الج تةض یجما س ي  س فیات ف ي المستش ف

ث یرى أفراد عینة الدراسة أن أسالیب ولایة الخرطوم. حی
ق  سیجما وفرة الموارد البشریة على ضبط الجودة و تطبی

تة طة) ,  س وم (متوس ة الخرط ي ولای فیات ف ي المستش ف

4.06 

4.09 

4.13 
4.14 

4.13 
4.14 

4.11 

4.02

4.04

4.06

4.08

4.1

4.12

4.14

4.16

تنظر إدارة 
المستشفى إلى 

التحسین المستمر 
 ً على أنھ جزءا
من متطلبات 

  .الجودة

تعتمد إدارة 
المستشفى على 
منھج السیجما 
ستة لغرض 

تطویر المعرفة 
لأبعاد العملیة 
  .الإداریة و الفنیة

تحرص إدارة 
المستشفى على 
معرفة اقتراحات 
العملاء للاستفادة 
منھا في تحسین 
  .جودة الخدمات

تحرص إدارة 
المستشفى على 
تدریب رؤساء 
الأقسام على 

تشكیل فرق عمل 
لعملیة التحسین 

  .المستمر

تقوم إدارة 
المستشفى 

بالإجراءات 
اللازمة للتأكد من 
أن خطط تحسین 
الجودة یتم تنفیذھا 

  .من قبل العاملین

تعمل إدارة 
المستشفى على 

التحسین المستمر 
لغرض تخفیض 
الانحرافات و 
الأخطاء التي 

تحدث في تطبیق 
منھج السیجما 

  .ستة

  المتوسط 
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ھ  غ قیمت ذي بل ا وال ام لھ وذلك بدلالة المتوسط الحسابي الع
ابیة 3.39( طات الحس تخراج المتوس م اس د ت ). وق

ة, والانحرافات المعیاریة لكل فقر ة من فقرات ھذه الدراس
  ) التالي:5كما ھي موضحة في الجدول رقم (

  
المتوسطات والانحرافات المعیاریة لفقرات أسالیب وفرة الموارد البشریة على ضبط الجودة و تطبیق سیجما ستة   :)5جدول رقم (

  )n  =300في المستشفیات في ولایة الخرطوم (
الوسط  الفقرات الرقم

الانحراف   التقییم الحسابي
 المعیاري

معامل 
 الاختلاف

درجة 
  التجانس

إدارة المستشفى لدیھا الاستعداد لربط الترقیات في  1
  متجانس %34 1.04 مقبول 3.10 المستشفى ببرنامج ضبط الجودة.

إدارة المستشفى لدیھا الاستعداد لربط مكافآت الإدارة العلیا  2
  متجانس %28 0.94 مقبول 3.37 برنامج ضبط الجودة.بنجاح تطبیق 

إدارة المستشفى لدیھا الاستعداد والقدرة على تعیین خبراء  3
  متجانس %25 0.95 عالي الجودة 3.76 واستشاریین لتطبیق برنامج ضبط الجودة.

توفر إدارة المستشفى حوافز مادیةّ للعالمین الذین یأخذون  4
  متجانس %32 1.09 مقبول 3.40 برنامج ضبط الجودة. على عاتقھم مسئولیة تنفسذ

توفر إدارة المستشفى حوافز معنویةّ للعالمین الذین یأخذون  5
  متجانس %32 1.06 مقبول 3.35 على عاتقھم مسئولیة تنفسذ برنامج ضبط الجودة.

  متجانس %21 0.72 مقبول  3.39 المتوسط العام

  مspss ،2016المصدر: إعداد الباحث بإستخدام     
  ) إلى أن:5یشیر الجدول رقم (

 ) م رة رق ت الفق ھا "3كان دیھا  ) نص فى ل إدارة المستش
اریین  راء واستش ین خب ى تعی درة عل تعداد والق الاس

ودة.. بط الج امج ض ق برن ى  "لتطبی ة الأول ي المرتب ف
) بدرجة مرتفعة, وجاءت الفقرة 3.76بمتوسط حسابي (

م  ربط  )"1(رق تعداد ل دیھا الاس فى ل إدارة المستش

ودة. بط الج امج ض ي المستشفى ببرن ات ف ي .الترقی " ف
ابي ( ط حس رة بمتوس ة الأخی ة 3.10المرتب ) بدرج

 .متوسطة

 
   الثالثاسئلة المحور ): یوضح  3شكل رقم (

ّر المواد البشریة في ضبط الجودة وتطبیق منھج  الثالث اسئلة المحور   سیجما ستة: مدى توف
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  مExcel ،2016المصدر: إعداد الباحث بإستخدام            

  

إدارة المستشفى لدیھا اشارت النسبة المرتفعة الى ان 
الاستعداد والقدرة على تعیین خبراء واستشاریین لتطبیق 

إدارة المستشفى لدیھا ،  كما ان  الجودةبرنامج ضبط 

الاستعداد لربط الترقیات في المستشفى ببرنامج ضبط 
  بدرجة منخفضة. الجودة

) على المتوسط العام لقیاس  تقیس مدى One- Sample t.Test) للعینات المنفردة (Tنتائج تطبیق اختبار (  :)6(رقم  جدول
 )n=300أسالیب وفرة الموارد البشریة على ضبط الجودة و تطبیق سیجما ستة في المستشفیات في ولایة الخرطوم (تطبیق 

الانحراف  المتوسط الحسابي المجال
 الدلالة الإحصائیة )Tقیمة ( درجات الحریة المعیاري

تقیس مدى تطبیق أسالیب وفرة الموارد 
البشریة على ضبط الجودة و تطبیق سیجما 

 ستة في المستشفیات في ولایة الخرطوم.
3.39 0.72 299 82.154 0.00 

  مspss ،2016المصدر: إعداد الباحث بإستخدام  

 ) دول ن الج ر م ة 6یظھ أثیر ذو دلال ود ت ) وج
ة ( ي إحصائیة عند مستوى الدلال ) ف

ق بط  تطبی ى ض ریة عل وارد البش رة الم الیب وف أس
في المستشفیات في ولایة  سیجما ستةالجودة و تطبیق 
ث ة ( الخرطوم حی ت قیم ة T( )82.154بلغ ) وبدلال

 ). 0.00إحصائیة (

لا یوجد أثر ذو دلالة لفرضیة الرابعة: ا
إحصائیة للعملیات و الأنظمة على ضبط 
الجودة و تطبیق منھج  سیجما ستة عند 

  ). 0.05مستوى دلالة (

لمناقشة ھذه الفرضیة, تم استخراج المتوسطات الحسابیة, 
والانحرافات المعیاریة, لتقدیرات أفراد عینة الدراسة على 

) یوضح 7فقرات المحور الثاني من الدراسة, جدول رقم (
ردة (Tذلك, كما تم تطبیق اختبار (  -One) للعینات المنف

Sample t.Test ي رات الت ام للفق ط الع ى المتوس ) عل
لعملیات و الأنظمة على ضبط الجودة و تطبیق اتقیس أثر 

كما  في ولایة الخرطوم في المستشفیات سیجما ستةمنھج  
في مستشفیات  العاملین في المجال الطبي والاداريیراھا 

 ) یوضح ذلك.7الخرطوم، جدول (
ور  ئلة المح من أس عتتض ى  الراب ة عل ن الدراس ) 6( م

ى  فقرات, تتحدث عن أھم أسالیب للعملیات و الأنظمة عل
ث  ة الخرطوم. حی ي ولای ي المستشفیات ف ضبط الجودة ف

3.1 
3.37 

3.76 

3.4 3.35 3.39 

0

0.5

1

1.5

2

2.5

3

3.5

4

إدارة المستشفى 
لدیھا الاستعداد 

لربط الترقیات في 
المستشفى ببرنامج 

  .ضبط الجودة

إدارة المستشفى 
لدیھا الاستعداد 
لربط مكافآت 

الإدارة العلیا بنجاح 
تطبیق برنامج 

  .ضبط الجودة

إدارة المستشفى 
لدیھا الاستعداد 

والقدرة على تعیین 
خبراء واستشاریین 

لتطبیق برنامج 
  .ضبط الجودة

توفر إدارة 
المستشفى حوافز 
مادیّة للعالمین 

الذین یأخذون على 
عاتقھم مسئولیة 
تنفسذ برنامج 
  .ضبط الجودة

توفر إدارة 
المستشفى حوافز 
معنویّة للعالمین 

الذین یأخذون على 
عاتقھم مسئولیة 
تنفسذ برنامج 
  .ضبط الجودة

  المتوسط العام
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لعملیات والأنظمة على ایرى أفراد عینة الدراسة أن درجة 
وم  ة الخرط ي ولای فیات ف ي المستش ودة ف بط الج ض

) , وذلك بدلالة المتوسط الحسابي العام لھا والذي مرتفعة(

ابیة 4.06قیمتھ (بلغ  ). وقد تم استخراج المتوسطات الحس
ة,  والانحرافات المعیاریة لكل فقرة من فقرات ھذه الدراس

 ) التالي:7كما ھي موضحة في الجدول رقم (
وتطبیق منھج  سیجما ستة في المتوسطات والانحرافات المعیاریة لفقرات للعملیات و الأنظمة على ضبط الجودة : )7جدول رقم (

  )n =300المستشفیات في ولایة الخرطوم (

الوسط  الفقرات لرقما
الانحراف   التقییم الحسابي

 المعیاري
معامل 
  درجة التجانس  الاختلاف

إدارة المستشفى لدیھا الاستعداد لتوفیر نظام لتبادل المعلومات و  1
  متجانس %21 0.83 عالي الجودة 4.02 تدفقھا بین برامج ضبط الجودة.

إدارة المستشفى لدیھا الإمكانیة لتوفیر نظام لجمع المعلومات  2
  متجانس %21 0.86 عالي الجودة 4.03 عن المرضى والخدمات المقدمة لھم.

إدارة المستشفى لدیھا الاستعداد لتوفیر نظام معلومات یتم  3
  متجانس %22 0.89 عالي الجودة 4.11 تحدیث بیاناتھ بشكل مستمر.

إدارة المستشفى الاستعداد لتوفیر نظام اتصال مباشر یوجد لدى  4
  متجانس %21 0.84 عالي الجودة 4.01 برامج ضبط الجودة.بمدربي 

یوجد لدى الإدارة العلیا إمكانیة لتوفیر برمجیات تمكن من  5
  متجانس %21 0.86 الجودةعالي  4.04 استخدام أدوات وتقنیات حدیثة لاستخدامھا في عملیة التدریب.

ً على أسس  6 تقوم إدارة المستشفى بتنفیذ البرامج التدریبیة بناء
  متجانس %19 0.80 عالي الجودة 4.12 ومعاییر واضحة.

  متجانس %14 0.57 الجودةعالي  4.06 المتوسط العام  

  مspss ،2016المصدر: إعداد الباحث بإستخدام 
  ) إلى أن:7یشیر الجدول رقم (

 ) تقوم إدارة  ) ونصھا "6جاءت الفقرة رقم
ً على أسس  المستشفى بتنفیذ البرامج التدریبیة بناء
ومعاییر واضحة." في المرتبة الأولى بمتوسط 

إدارة  )"3تلیھا الفقرة رقم ( ), 4.12حسابي (
المستشفى لدیھا الاستعداد لتوفیر نظام معلومات 

" بمتوسط حسابي تھ بشكل مستمر.یتم تحدیث بیانا
  ) بدرجة مرتفعة.4.11(

 ) إدارة یوجد لدى  ) نصھا "4كانت الفقرة رقم
 لاستعداد لتوفیر نظام اتصال مباشالمستشفى ا

في المرتبة  "برامج ضبط الجودة.بمدربي 
) بدرجة 4.01الأخیرة بمتوسط حسابي (

 متوسطة. 
 ) الرابعاسئلة المحور ): یوضح  4شكل رقم  

للحصول على نتائج متمیزّة  سیجما ستةمدى توفیر العملیات والأنظمة في تطبیق الرابع: سئلة المحور أ
  في ضبط الجودة
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  مExcel ،2016المصدر: إعداد الباحث بإستخدام            

) على المتوسط العام لقیاس أثر العملیات و One- Sample t.Test) للعینات المنفردة (Tاختبار (نتائج تطبیق : )8( رقم جدول
 )n=300الأنظمة على ضبط الجودة و تطبیق منھج سیجما ستة في المستشفیات في ولایة الخرطوم (

المتوسط  المجال
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

درجات 
الدلالة  )Tقیمة ( الحریة

 الإحصائیة

تقیس أثر العملیات و الأنظمة على ضبط 
 0.00 123.105 299 0.57 4.06 الجودة و تطبیق منھج  سیجما ستة

  مspss ،2016المصدر: إعداد الباحث بإستخدام          

 ) دول ن الج ر م ة 8یظھ أثیر ذو دلال ود ت ) وج
ة ( توى الدلال د مس ائیة عن ) إحص

ق  ودة و تطبی بط الج ى ض ة عل ات و الأنظم للعملی
نھج   تةم یجما س ة  س ي ولای فیات ف ي المستش ف

) وبدلالة T)(123.105الخرطوم حیث بلغت قیمة (
 ). 0.00إحصائیة (

تقوم إدارة  ھاشارت النسبة المرتفعة الى ان
ً على أسس ومعاییر  المستشفى بتنفیذ البرامج التدریبیة بناء

إدارة المستشفى لدیھا الاستعداد لتوفیر كما ان ، واضحة
 كذلك، نظام معلومات یتم تحدیث بیاناتھ بشكل مستمر

إدارة المستشفى الاستعداد لتوفیر نظام اتصال یوجد لدى 
 .بدرجة متوسطة برامج ضبط الجودةمباشر بمدربي 

  النتائج:
  توصلت الدراسة الى النتائج الاتیة:

فى  .1 دى إدارة المستش وفر ل لازم یت تعداد ال الاس
  بدرجة مرتفعة. لاستخدام منھج السیجما ستة

فى الإمكانی .2 دى إدارة المستش د ل ة  اتیوج المادی
نھج السیجما ستة(أثاث،أجھزة،...) لاستخدام   م

  بدرجة متوسطة.
ي  .3 یتوفر لدى الإدارة خطة إستراتیجیة واضحة ف

  بدرجة متوسطة.تطبیق منھج السیجما ستة
فى ع .4 رص إدارة المستش اء تح دریب رؤس ى ت ل

ة التحسین  ل لعملی الأقسام على تشكیل فرق عم
  .بدرجة مرتفعة المستمر

ى  .5 فى عل ل إدارة المستش تمر تعم ین المس التحس
ي  اء الت ات و الأخط یض الانحراف رض تخف لغ

  .تحدث
إدارة المستشفى لدیھا الاستعداد والقدرة على ان  .6

امج ضبط  تعیین خبراء واستشاریین لتطبیق برن
  بدرجة مرتفعة. الجودة

4.02 4.03 

4.11 

4.01 
4.04 

4.12 

4.06 

3.94
3.96
3.98

4
4.02
4.04
4.06
4.08
4.1

4.12
4.14

إدارة المستشفى 
لدیھا الاستعداد 
لتوفیر نظام 

لتبادل 
المعلومات و 
تدفقھا بین 

برامج ضبط 
  .الجودة

إدارة المستشفى 
لدیھا الإمكانیة 
لتوفیر نظام 

لجمع المعلومات 
عن المرضى 
والخدمات 
  .المقدمة لھم

إدارة المستشفى 
لدیھا الاستعداد 
لتوفیر نظام 
معلومات یتم 
تحدیث بیاناتھ 
  .بشكل مستمر

یوجد لدى إدارة 
المستشفى 

الاستعداد لتوفیر 
نظام اتصال 

مباشر بمدربي 
برامج ضبط 

  .الجودة

یوجد لدى 
الإدارة العلیا 
إمكانیة لتوفیر 
برمجیات تمكن 
من استخدام 

أدوات وتقنیات 
حدیثة 

لاستخدامھا في 
  .عملیة التدریب

تقوم إدارة 
المستشفى بتنفیذ 

البرامج 
 ً التدریبیة بناء
على أسس 
ومعاییر 
  .واضحة

  المتوسط العام
المتوسط 
  الحسابي
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دیھا الاستعداد لیس إدارة المستشفىان  .7 افي ل  الك
بط  امج ض فى ببرن ي المستش ات ف ربط الترقی ل

  . الجودة
ة  .8 رامج التدریبی ذ الب فى بتنفی وم إدارة المستش تق

ً على أسس ومعاییر واضحة   .بناء
وفیر نظام ان  .9 إدارة المستشفى لدیھا الاستعداد لت

  .بشكل مستمرمعلومات یتم تحدیث بیاناتھ 
إدارة المستشفى الاستعداد لتوفیر نظام یوجد لدى  .10

دربي  ر بم ال مباش ودةاتص بط الج رامج ض  ب
  بدرجة متوسطة.
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ي  .2 ودة ف ارق " الج بلي ، ط أمون والش ة ، م الدرادك

 ٢٠٠٢المنظمات الحدیثة"، دار صفاء للنشر، عمان، 
  .١، ص 

3. Richard B.Chase G., Nicholas J., " 
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ي،  لام العلم ة. للإع ركة العربی ى ، الش ة الأول الطبع
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Learning 2007. 
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