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أقر بأن هذه الرسالة التي حضرتها لتوفير شرط درجة الماجستير في الإدارة الإسلامية     
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يسيا(، دراسة إندون-في مدينة مالانج  مستشفى الجامعة المحمدية التعليمي) دراسة حالة

 وصفية تحليلية.

قد حضَّرتها وكتبتها بنفسي وما زوّرتها من ابداع غيري أو تأليف الآخر وإذا أدعي     
ى أحد مستقبلاً أنها من تأليفه وتبين أنها فعلاً ليست من بحثي ،فأنا أتحمل المسؤولية عل

ذلك ،ولن تكون المسؤولية على المشرف أو على كلية الدراسات العليا بجامعة مولانا 
 مية الحكومية.مالك إبراهيم الإسلا

 هذا وحررت هذا الاقرار بناءً على رغبتي الخاصة ولا يجبرني أحد على ذلك.
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 يوماً بشيء  علىأبي الذي لم يبخل 

 بالحنان والمحبةودتني إلى أمي التي و                

أقول لهم: أنتم وهبتموني الحياة والأمل والنشأة على شغف الاطلاع  

 والمعرفة

 

ً  إلىو  إخوتي وأسرتي جميعا

 

 كل من علمني حرفاً أصبح سنا برقه يضيء الطريق أمامي إلىثم 

 

عز وجل أن يجد القبول  أهدي هذا البحث المتواضع راجياً من المولى

 .........والنجاح
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 شكر وعرفان

 

 المراتب  علىما المرء حيث يجعل       فكن طالب العلم ا

 كل من:  إلىوقفة شكر وعرفان بالجميل 

 اتذةالأس إلى الذين قيل فيهم "من علمني حرفا صرت له عبدا" الأساتذة

منير العابدين والمشرف الثاني  الأول:المشرفين الدكتور المشرف 

 عمل.الهذا  إنجازضل الكبير في فالذي كان لهم ال .يسانوالإنور  الدكتور:

  العمل.هذا  بأنهاءكل الزملاء الذين ساعدوني  إلى

كما أتوجه بالشكر لكل العاملين بمستشفى الجامعة المحمدية التعليمي 

 إندونيسيا. -في مدينة مالانق 

اً ، التـي احتضنتني أمكل المحبة والوفاء وشعباً،أرضاً  إندونيسياوالى 

رؤوم لم أشعر يوماً فيها بوحشة الاغتـراب، فهـي الطيبة أهلاً، الكريمة 

بة ، البعيدة مسافةً القريليبيالي لعريقة أصلاً، والـى بلـدي الغـامنبتاً وا

وضع بصمتة في هذا  كل مناشكر و .لانتماء، كل الـولاء واحباً ووفاء

 العمل سواء من قريب أو من بعيد.

عساء يسمع دعائي ويلبي ندائي انه سميع  وأرجو من الله التوفيق

 .والحمد الله رب العالمين ،معليال

 الباحث

 



 ح
 

 الدراسة مستخلص

تطبيق إدارة الجودة الشاملة في تحسين الخدمات الصحية في عادل محمد أحمد أبوبكر عنوان الرسالة: 
 .إندونيسيا( دراسة تحليلية-الجامعة المحمدية التعليمي مالانج  مستشفى) المستشفيات التعليمية

 .لاميةالإس الإدارة قسم-كلية الدراسات العليا  الحكومية مالانج الإسلامية إبراهيم مالك جامعة مولانا
 ف الثانيالمشر  -المشرف الأول الدكتور نور الاسانوي -الدكاترة المشرفون/ الدكتور منير العابدين 

تطبيق إدارة الجودة الشاملة داخل مستشفى  كيفيةانحصرت مشكلة الدراسة في التعرف  مشكلة الدراسة:
تحسين الخدمات الصحية في مستشفى  تؤثر عليإدارة الجودة الشاملة وكيف الجامعة المحمدية التعليمي 

ة في حيما المعوقات التي تواجه تطبيق إدارة الجودة الشاملة في تحسين الخدمات الصو  الجامعة المحمدية
اللازمة التطبيق إدارة الجودة الشاملة في تحسين الخدمات  ةالاستراتيجيما وأخيرا  مستشفى الجامعة المحمدية

 .الصحية في مستشفى الجامعة المحمدية التعليمي
ة في مستشفى الجامعة المحمدية في مدينالأقسام  ءورؤساعينة مختارة من الإداريين  مجتمع وعينة الدراسة:

 إندونيسيا. – مالانج
لبيانات هي وأدوات جمع ا ،وفي نوعه الوصفي الكيفيأسلوب المنهج الوصفي  كانت باتباع :منهجية البحث

 على أسلوب المنهج الوصفي التحليلي وفي تحليل البيانات اعتمد الباحث ،الوثائقالمقابلة والاطلاع على 
 .بخطوات محددة

 وخرجت الدراسة بعدد من النتائج من أهمها:
المستشفى المبحوث يتولى أهمية لتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة داخل مستشفى  .أ

 .الجامعة المحمدية
لخدمات من خلال مساهمة الموظفين والعاملين في خطط وأنشطة للتركز على التحسين المستمر  .ب

 التحسين المستمر.
ديم الإدارة العاملين على تقتشجيع تؤثر إدارة الجودة الشاملة علي تحسين الخدمات الصحية في  .ج

ريبية داخل تنظيم برامج تدو  اقترحتهم بشكل أفضل في تحسين الخدمات الصحية داخل المستشفى
 .المستشفى

برامج تنفيذ ال الشاملة لدي الرؤساء والمرؤوسين وضعف قصور ثقافة إدارة الجودةهي المعوقات  .د
 التدريبية والدورات التوعوية داخل مستشفيي المحمدية.

عية بمزاءيها والتو إدارة الجودة الشاملة شر ثقافة تطبيق نعلى  لعمل الجاداهي الاستراتيجية اللازمة  .ه
 بين جميع العاملين.

ضرورة إيمان الإدارة العليا للمستشفى بأهمية تطبيق إدارة الجودة الشاملة، ونشر ثقافة الجودة  الدراسة:وأوصت 
وكفاءات في إدارة الجودة الشاملة التحسين الخدمات داخل المؤسسة  والاستعانة بخبرات على العاملين.

وعقد دورات تدريبة العاملين داخل المؤسسة وتأهليهم في مجال إدارة الجودة الشاملة، وتوفير  اعتماد الصحية.
 .بعثات لهم لي الخارج وهذا من اجل رفع الكفاءة
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 STUDY ABSTRACT 
 

Adel Mohammed Ahmed Abubakeer 2016 Study Title: THE APPLICATION OF 

TQM TO IMPROVING HEALTH SERVICES IN EDUCATION HOSPITALS 

(MUHAMMADIYAH UNIVERSITY TEACHING HOSPITAL IN THE CITY OF 

MALANG -ANDONISAA) (Study Descriptive Analysis). 

Department of Islamic management, Graduate School of State Islamic University of 

Maulana Malik Ibrahim Malang. Supervisor: Dr Mounir El Abidine. Supervisor II: Dr. 

H. Dr. Noor Alasanoa. 

Research  problem: The research  problem is  how the total quality management 

implement in  the Hospital of  Muhammadiyah educational University  and how TQM 

affect to improving  the health services at the Hospital of Muhammadiyah University and 

the difficulties’ which facing the implementation of TQM in the improving health 

services at the Hospital of Muhammadiyah University and Finally, which the necessary 

strategy can  apply TQM to improvement  the improving  the health services at the 

Hospital of Muhammadiyah University. 

Study population and sample: a selected sample of administrators and heads of 

departments at Hospital Of Muhammadiyah University in the city of Malang - Indonesia. 

Research Methodology: The following method descriptive approach and in the kind of 

descriptive qualitative, and data collection tools are the interview and access to 

documents, and data analysis researcher adopted the descriptive analytical method 

specific steps style. 

Main Results: 
a. The importance of the hospital respondent to apply the principles of total quality 
management in the hospital of Muhammadiyah University. 

B. To focus on continuous improvement of services through the contribution of staff and 

workers in the plans and activities of continuous improvement. 

C. Overall quality management affect the improvement of health services to encourage 

the administration to provide workers proposed by the best in the improvement of health 

services within the hospital and organize training programs within the hospital. 

D. Obstacles are lack of TQM culture among superiors and subordinates and weak 

implementation of training programs and courses awareness in Muhammadiyah hospitals. 

e. Strategy is necessary to work hard to inform the culture of the application of TQM 

awareness among all employees Hospital of Muhammadiyah University. 

Main Recommendation: 

Allowing TQM in Hospital of Muhammadiyah University to improve the health services, 

quality and dissemination of the culture of workers. In addition, the expertise and 

competencies in the overall improvement of quality of services within the health 

Enterprise Manager. Adoption and contract workers training courses within the institution 

and rehabilitation properly in the field of TQM, and to provide them with me missions 

abroad, and this in order to raise efficiency 

Moreover, evaluating human resources and saving technical resources selecting TQM 

programs accommodate with health services and supportive services characters.   
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 الأولالفصل 

 العام لدراسة الإطار 
 

  الدراسة:خلفية  .أ

ماما ا التي تلقى اهت الموضوعاتالشاملة من إدارة الجودة موضوع تطبيق  ىلقد غد

على  المستشفياتأنواعها وأحجامها وفي قطاع  اختلافواسعا في منظمات الأعمال على 

اح المنظمـات نج إلىلأنها تؤدي  التي تقدمها للأفراد، الخدماتوجه التحديد نظراا لنوعية 

بـشكل عام. حيث استحوذ هذا المفهوم على اهتمام مختلف المستويات الإدارية فـي 

المنظمـات لأهمية الجودة بوصفها من الأسلحة التنافسية التي تضمن المنظمة مـن خلالهـا 

، ومن اباناليي في فيها. إذ بدأ تطبيقه في القطاع الصناع العمليتين ةيوالتطبيقظرية الرؤيـة الن

ثـم في الولايات المتحدة الأمريكية منذ الثمانينات من القرن الماضي بهـدف تحـسين جـودة 

الإنتاج، إلّا أن هذا المفهوم سرعان ما انسحب على الخدمات بصورة عامـة والخـدمات 

ويبدو أن خصائص ومزايا الخدمات قـد أسـهمت فـي التـردد  ،خاصةالصحية بصورة 

ـوٍ الشاملة في أغلب المنظمات الخدمية على نحإدارة الجودة والتأخير في استخدام فلسفة 

 [1]عام والمنظمات الصحية بشكل خاص. 

كيفية تلبية و  الخدماتالشاملة ترتكز على الزبائن طالبي إدارة الجودة وكون فلسفة 

الوظائف ، فضال عن أنها تركز على تكامل الأنشطة و والمتزايدةاحتياجاته ورغباته المتنامية 

                                                             
م(.إمكانيـة تطبيـق إدارة الجودة الشاملة في المنظمات الصحية: دراسة استطلاعية لآراء 2010أكرم ,محمد)-  1

 .٢المدراء في عينة مـن مستـشفيات محافظة نينوى", كلية الإدارة والاقتصاد جامعة الموصل, غير منشورة, 
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لتحسين على ا التركيزداخل المنظمة، كما ترتكز فلسفة هذا المفهوم على العمل على 

 المستمر في كل جوانب المنظمة، والتأكيد على توعية العاملين في المنظمة كافة وتدريبهم

 [2] والتميز.للتفوق وتأهيلهم، كأساس 

لان  ،الشاملة وتحسين الخدمات المقدمة للعملاءإدارة الجودة هناك علاقة مباشرة بين 

الشاملة هو تحسين الخدمات المقدمة في إدارة الجودة الرئيسي من تطبيق  الهدف

وطرق جديدة  باليبأسوالربحية، من خلال العمل  الإنتاجيةالمستشفيات، فضلا عن زيادة 

لبذل  العاملينتحفز  التي الإنسانيةفي ظل العلاقات  والأبداع الإنجازوتهيئة بيئة عمل مناسبة 

كافة   في للعاملينبحرية من خلال السلطات الممنوحة  الأعمال وإنجازجهودهم  قصارى

 .الإداريةالمستويات 

 ماتالطبية والخدالشاملة هو تحسين جهود الرعاية إدارة الجودة الهدف من  أن

الاستفادة من و  ةاليالم، وكذلك الاستخدام السليم للموارد المستشفىالتي يوفرها  الأخرى

الجودة  لىع، وتقليص نفقات الرعاية الصحية، والتركيز بيالنظم الحديثة في المجال الط

 المستشفى دفأهالمتوافق مع  الأمثلالمستوي  إلىللوصول  الإنتاجبدل من كمية  الإنتاجية

مة ومدي ملائمة الرعاية المقد ،تقويم والمتابعة المنهجية للجودةومعاييرها من خلال ال

 [3]قدمة. الموالبحث الدائم عن الفرص التي يمكن من خلالها تحسين مستوي الخدمات 

                                                             
  -ة الشاملة على المستشفيات الجزائرية( " تشخيص واقع تطبيق مبادئ إدارة الجود2012عمار ،بن عيشي ) - 2

 .300-280(ص,ص 11الجزائر عدد) –دراسة ميدانية علي مستشفي بشير بن ناصر بولاية بسكرة 
 (، الرياض: مطابع الحميضي.2م( ادإرة الجودة الشاملة.)ط2012بن سعيد،خالد بن سعد بن عبدالعزيز ) -  3
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فقد قامت الكثير من المنظمات في ، الشاملةإدارة الجودة لدور  الأدراكوانطلاقا من 

 ،الجودة الشاملة مند بداية الثمانينات من القرن العشرين أدارهمعظم دول العالم بتطبيق 

والتركيز  ،جنتالمجودة  أبرزهاكثيرة من   إيجابيةجوانب  الشاملةحيت يتضمن مفهوم الجودة 

دارة الإحرص  إلى بالإضافة ،لي التعاون فيما بينهمعوتشجيعهم  ،مشاركة العاملين على

 [4]المنظمة.  إلىاحتياجات العملاء ورغباتهم وجدبهم  إشباع على

 أي في الاجتماعية التحتية البنية قطاعات أهم أحد هو الصحي حيث أن القطاع

 التي الرئيسية الأهداف من يعد مواطن لكل مستوي صحي أفضل إلى الوصول لان دولة

 السلامة اكتمال من حالة هي" فالصحة تحقيقه، إلى المختلفة الدول حكومات تسعي

 تسمح حالة أي "المرض من الخلو مجرد وليس والاقتصادية والاجتماعية والنفسية البدنية

 [5] واقتصاديا. اجتماعيا منتجة حياة بالعيش للفرد

د التمريض تدريب طلبة كليات الطب ومعاه فيهيتم  التعليميةالمستشفيات  أنوبما 

لإكسـابهم الخبـرات والمهارات الميدانية، ويكون ذلك أثناء فترة دراستهم، وكذلك يمضي طلبة 

الطب سنة كاملة مـن التدريب في المستشفيات بعد التخرج من الجامعات وقبل تسلمهم 

ا أكاديميا أخيرا لكي عتبر متطلبأعمالهم في المستشـفيات فيمـا يعرف بسنة الامتياز، والتي ت

مر الطبي المست التعليميسمى  التعليموهناك نوع من  .يحصل الطالب على صفه طبيب

                                                             
 (.عمان .دار وائل النشر.6شاملة :مفاهيم وتطبيقات.)طم(.ادارة الجودة ال2012جودة,محفوظ احمد) - 4
 
 .64 ص ، .153 ص ، 78 ع ، الاداري مجلة ، الطبية السجلات ،ادارة .) 2001 ( ادبيس خالد -  5
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عـد انتهـاء أو التدريب الذي يتلقاه الطبيـب ب التعليموالذي تعرفـه منظمـة الصـحة العالمية "

بارة عن صيانة الطبي المستمر ع التعليمدراسـته الطبيـة الأساسـية أو التخصصية" ويعتبر 

 دورا تؤدي إدارية منظمات بوصفها وهذاالعقل البشـري يـتم مـن خـلال المستشفيات ، 

 ارتكازه ، ونقطة الصحي النظام محور ،فهي وثقافيا صحيا المجتمع وتطوير دعم في مهما

 الذي بالدور القيام إلى بها ترتقي لكيدارة الجودة للإ استراتيجية إلى بحاجة اما يجعله ذلك

 والتوجه الحديثة والمعرفية والسلوكية الاستراتيجية فالتوجهات المجتمع في به تتطلع أن يجب

 خصوصا  التعليمية عموما المستشفيات  الصحي القطاع طالت دارةالإ في العالمي

 الأداء كفاءة من يرفع المستشفيات للتدريب و التأهيل التربوي في الأمثل فالاستخدام

 [6]. أهداف المستشفيات وتحقيق تحسين جودة الخدمات اليوبالت للأفراد

دارة إرسات التي تحمل نفس الطبع وهو معرفة مدي تطبيق اهناك العديد من الد

 ةإمكانيالشاملة في عدة منظمات كانت دراسة الكثيري تحمل عنوان "مدي  الجودة

الشاملة في المنظمات الصحية بالمديرية العامة الجوازات" هدفت إدارة الجودة تطبيق 

وزات العاملين في المنظمات الصحية بالمديرية العامة الج ماالممدي  علىالتعرف  إلىالدراسة 

ة ومتطلبات الشاملإدارة الجودة الشاملة واتجاه العاملين في تطبيق إدارة الجودة بمفهوم 

استخدام  .المعوقات التي تحول دون التطبيق علىالتغلب  باليوأس اتطبيقاتهومعوقات 

                                                             
 ع ، 8 المجلد ، للإدارة العربية المجلة ، الصحية الرعاية ومفهوم العام المستشفى .) 1984 ( نضيره فريد -  6
 .64 ص ،  2
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 كأداة  الاستبانة علىالدراسة المنهج الوصفي عن طريق المدخل المسحي الذي اعتمد 

لجودة إدارة ا"تشخيص واقع تطبيق  بن عيشي عمار للأستاذوهناك دراسة  للدراسة.

إدارة طبيق تشخيص واقع ت علىالشاملة في المستشفيات الجزائرية، تمت هذه الدراسة 

 لباحث عينةابشير بن ناصر بولاية بسكرة وقد اختار  يمستشفيالشاملة في الجودة 

ة الجودة إدار التعرف تشخيص واقع تطبيق  إلىهدفت  ،(203عشوائية الدراسة عدادها )

في عن تم استخدام المنهج الوص ،بشير بن ناصر بولاية بسكرة مستشفىالشاملة في 

 . أيضاالاستبانة  علىطريق المدخل المسحي الذي اعتمد 

التي  علاجيةالوبسبب الحاجة الملحة لتعزيز مستوى تحسين الخدمات الصحية و 

 إلىلم المختلفة، والتي تسعى كل دولة من دول العا العلاجيةيتلقاها الأفراد من المؤسسات 

ي باحتياجات التي يجب أن تف والعلاجيةتحقيق هذا الهدف، ورفع كفاءة الخدمات الطبية 

إدارة الجودة  تطبيقفي  التحليل من المرضى وتوقعاته، تأتي هذه الدراسة لتتلمس بشيء

لى عفي تحسين الخدمات الصحية و حلها الشاملة والكشف عن المعوقات التي توجها 

 –في مستشفى الجامعة المحمدية في مدينة مالانج و الأطباء  عينة مختارة من الإداريين

 المنهج الوصفي التحليلي في تحليل البيانات . مستخدم إندونيسيا 
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 :الموضوع اختيار أسباب .ب

تحسين  في الشاملة الجودة إدارة التطبيق لموضوع الباحث اختيار أسباب ترجع
 به تدفع وموضوعية ذاتية مبررات جملة إلىالتعليمية  المستشفيات ةالصحيالخدمات 

 :يلي كما الأسباب وهذه الحقائق؛ بعض عن الكشفو  التقصيو  للبحث

 :الذاتية المبررات  -1

 الجودة إدارة موضوع دراسة أيضا منه ورغبة المواضيع، هذه لمثل الباحث ميول 

تمريض تدريب طلبة كليات الطب ومعاهد ال فيهيتم التعليمية والمستشفيات  .الشاملة

لإكسـابهم الخبـرات والمهارات الميدانية، ويكون ذلك أثناء فترة دراستهم، وكذلك يمضي 

طلبة الطب سنة كاملة مـن التدريب في المستشفيات بعد التخرج من الجامعات وقبل 

تبر متطلبا أكاديميا عتسلمهم أعمالهم في المستشـفيات فيمـا يعرف بسنة الامتياز، والتي ت

لطبي ا التعليميسمى  التعليموهناك نوع من  .أخيرا لكي يحصل الطالب على صفه طبيب

اه الطبيـب أو التدريب الذي يتلق التعليمالمستمر والذي تعرفـه منظمـة الصـحة العالمية "

لطبي المستمر عبارة ا التعليمبعـد انتهـاء دراسـته الطبيـة الأساسـية أو التخصصية" ويعتبر 

 عن صيانة العقل البشـري يـتم مـن خـلال المستشفيات.

 :في والمتمثلة :الموضوعية المبررات      -2

 النوع هذا مع التعامل يقتضي الذي والإداريةالتعليمية  مجال في تخصصنا طبيعة -

 .الدراسات من
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 في الشاملةإدارة الجودة  تطبيق في الضعف مواطن بعض معرفة في المساهمة -

 مجال من انطلاقا علمية حلول ووضعالتعليمية  الاستشفائية المؤسسات

 .تخصصنا

إدارة الجودة  تطبيق دور إبراز أجل من إثراءه محاولو  للموضوع العلمية الأهمية -

 .الإندونيسيةالتعليمية  على المستشفيات فوائد من تخلفه وما الشاملة

تحسين  في الشاملةإدارة الجودة  تطبيق لمعوقات مناسبة حلول إيجاد إمكانية -

 .المستشفى داخل الخدمات

 :في والمتمثلةفي الميدان  المبررات  -3

مستشفى الجامعة المحمدية من أفضل المستشفيات الموجودة داخل مدينة مالالنق  -

 ويعتبر مؤسسة يتبع الجامعة المحمدية كمستشفى تعليمي.

الطبية  تقديم الخدماتيقوم بمناسب في وسط المدينة حيث موقع المستشفى  -

 . بالجودة المناسبة وفي الوقت المناسب

 مشكلة الدراسة: .ج

 المستمر التحسين إلى يهدف التنظيم وواسع مهم مدخل الشاملة الجودة إدارة تعد
إدارة الجودة  حققت وقد .هذا النشـــــاط بها يقوم العمليات التي أطوار جميع في لمخرجاته
 في والرائدةالمتقدمة  الدول في لها تطبيقها بعد نجاحا الصــحية الخدمات مجال في الشــاملة

 بجودة و المســــتشــــفيات تســــيير في ملحوظ تقدم تحرز أن اســــتطاعت حيث المجال؛ هذا
إن تدني  ، لذلكالناس رضـــا مســـتوى تحســـين و الخدمات الصـــحية أحســـن بتقديمها ةاليع
ــــــــــتوى الخدمات الصحية وما يتعلقم ــــــــــال وقلة الخبرة هو  سـ من مظاهر عدم الرضى والإهمـ
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إدارة الجودة  تطبيقغياب مفهوم لو نتيجة لإهمال العملية التدريبية داخل المســــــــــــتشــــــــــــفى، 
ــــــــــــــين الخدمات الصحية والارتقاء بالرعاية  الشاملة في تحسين جودة العملية التدريبية وتحسـ

 الطبية. 
إدارة الجودة  نظام تطبيق تعالج التي الدراسة إشكالية بلورة يمكن تقدم ومما

 .يالتعليم ىبالمستشفتحسين الخدمات الصحية  في الشاملة

 .ةاليالتهذه الدراسة لأجل الإجابة على الأسئلة  وجات      
 الدراسة:أسئلة  .د

ي لتعليماالشاملة داخل مستشفى الجامعة المحمدية إدارة الجودة تطبيق  كيفية .1

 إندونيسيا؟-في مدينة مالانج 

ستشفى ية في متحسين الخدمات الصح علي تؤثرالشاملة إدارة الجودة  كيف .2

 إندونيسيا؟-ي في مدينة مالانج التعليمالجامعة المحمدية 

ات الشاملة في تحسين الخدمإدارة الجودة ما المعوقات التي تواجه تطبيق  .3

 ؟إندونيسيا-ي في مدينة مالانجالتعليمة في مستشفى الجامعة المحمدية الصحي

الخدمات  تحسين الشاملة فيإدارة الجودة التطبيق  اللازمة ةالاستراتيجيما  .4

–ي في مدينة مالانج التعليمفي مستشفى الجامعة المحمدية  صحيةال

 ؟إندونيسيا

 :أهداف الدراسة .ه

ي لتعليماستشفى الجامعة المحمدية بمالشاملة إدارة الجودة تطبيق  كيفية  رصد .1

 إندونيسيا.-في مدينة مالانج 
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 الصحية تفي تحسين الخدما الشاملة إدارة الجودةتطبيق تأثير  علىالتعرف  .2

 سيا.إندوني-ي في مدينة مالانج التعليممدية بمستشفى الجامعة المح

دمات في تحسين الخالشاملة إدارة الجودة تطبيق  فشل أسبابعن الكشف  .3

 إندونيسيا.-ي في مدينة مالانج التعليمستشفى الجامعة المحمدية بم الصحية

ين الخدمات تحس فيالشاملة إدارة الجودة تطبيق ال الأزمةالحلول  علىالتعرف  .4

 يسيا.إندون-ي في مدينة مالانج التعليمستشفى المحمدية الصحية بم

 أهمية الدراسة: .و

 الأهمية النظرية للدراسة: .1
ة ودورها في الشاملإدارة الجودة ستثري المعرفة بمفهوم  أنهامن  أهمية الدراسة تبرز -

 .التعليميةالمستشفيات 

ضاح وتساهم في إي الشاملةدارة الجودة الإتحاول سد بعض النقص في أدبيات  -

ل التوصوالتحديات التي توجهها و  الشاملةدارة الجودة الإمفهوم ومتطلبات تطبيق 

 المعاصرة. دارةللإ حلول وتوصيات لحد منها وبيان أهميتها إلى

ة حقل المعرفة وخصوصا المكتب إلىه الدراسة إضافة جديدة يمكن أن تشكل هذ  -

 .والإندونيسية العربية

يمكن أن تكون هذه الدراسة نواة لدراسات أخرى، قد تفيد صانعي القرار   -

انعي القرار ص وكذلك الطبية والمؤسساتالصحة في وزارة  التعليميةوالسياسيات 
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دارة الإ لتعرف على واقع وتحديات تطبيق لنقلاالجامعة المحمدية ما مستشفىفي 

 الحد منها والتعرف على الحلول والتوصيات المقترحة في أو لتفاديه الشاملةالجودة 

 هذا الشأن.

 الأهمية التطبيقية للدراسة: .2
 تحسين المتغيرات الطبية والتقنية التي في الشاملةإدارة الجودة  نجاح في أهميتها تكمن -

وجود حاجة ماسـة لمهارات وقدرات جديدة في الكوادر  إلىتتسم بسرعة التطور 

تتوافر  ميةعليتالبشرية العاملة في المستشفيات، لذلك تعتبـر المستشـفيات مراكز 

طواقم اللازمة لإكساب الجيـل الجديـد مـن الالتعليمية فيها الإمكانيات التدريبية و 

م القدرة على تسلم مراكزهالطبية بالمعلومات والمهارات الميدانية لإكسابهم 

 المسـتقبلية بكل كفاءة وإتقان.

،  الشاملةإدارة الجودة  تطبيق أهمية على التعليمية  المستشفيات إدارات على التأكيد -

ا في في حالة تطبيقهالشاملة دارة الجودة الإإسهام  إلىكما أن هذه الدراسة تنظر 

 قعليتمن حيث سرعة ودقة وتحسين الأداء ودورها في  الجامعة المحمدية مستشفى

ة فعالة في ستسهم مساهم التيإجراءات العمل التقليدية المتبعة في هذه المؤسسة 

 والتخلص من العديد من المشاكل والصعوبات وتعتبر لبنه في بالمستشفىالرقي 

لخدمات لى اع إيجابيابدوره ستنعكس  والتي الشاملةإدارة الجودة سبيل تحقيق 
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 التعليمية  المستشفيات إدارة  لتطوير اتإلى عن البحث في المستشفىالمقدمة من 

 . للمجتمع المقدمة الصحية جودة الخدمات تحسين أجل من

  الدراسة:حدود  .ز

 :ةاليالتتحدد الدراسة بالحدود 

 :الموضوعيةالحدود  .1

دراسة تعليمية ال المستشفياتفي  الشاملةإدارة الجودة تطبيق  دور تتناول الدراسة

 سيا.إندوني-ي في مدينة مالانج التعليمالجامعة المحمدية  المستشفىحالة 

 البشرية:الحدود  .2

 مستشفى فيالفنيين و والأطباء الدراسة على عينة مختارة من الإداريين  اقتصرت

  إندونيسيا.-الجامعة المحمدية في مدينة مالانج 

 الحدود المكانية: .3

دية المختلفة في مستشفى الجامعة المحم والأقسام الدراسة على الإدارات اقتصرت -1

لخدمات ا مكتب، المستشفىمدير الإداري العام   إندونيسيا. –في مدينة مالانج 

  قسم المختبر الطبي، قسم شؤون الموظفين، الشؤون الطبية قسم، الطبية

 :الحدود الزمنية .4

 .ميلادي 2016هذه الدراسة في العام  تحدده
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 مصطلحات الدراسة: .ح

 

 تَطْبِيق   -

مَجَالِ  إلىلَهَا تَجْريِبـَهَا، نَـقْ  القَاعِدَةِ:]ط ب ق[. )مصدر طبََّقَ( حَاوَلَ تَطْبِيقَ  -

 [7] التـَّنْفِيذِ.

 الشاملة:إدارة الجودة  -

، أي يعني جودة في كل عناصر ومكونات المؤسسة، ومن ءهي جودة كل شي -

هذا المنطلق تأخذ طابع الشمولية، وذلك الأن كل ما تحويه المنظمة يشترك في 

تحديد ما يقدم المستهلك، وبالتالي تحقق رضاه أو عدم رضاه، وعرفت إدارة 

  علي النحو الاتي:الجودة الشاملة 

"النشاط الموجه نحو التعاون المثمر والتنسيق الفعال بين  بأنها:عرفة  دارة:الإ -

من  ةاليعالجهود البشرية المختلفة العاملة من أجل تحقيق هدف معين بدرجة 

 [8] الكفاءة.

هي التجاوب المستمر مع حاجات العميل تعرف في الاصطلاح: "  الجودة -

 (.18ص ،م2002")الاحمدي ,(المريض-مشتري الخدمة)ومتطلباته 

                                                             
 عبد الغني أبو العزم، معجم الغني.  -7
( 6م( الإدارة العامة : الاسس والوظائف )ط  2006النمر ،سعود محمد،خاشقجي ، هانى يوسف )  -8

 ( . 5الشقري)ص الرياض :مكتبة 
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من الجودة الرعاية في كل من خدمات رعاية  ةاليعتحقيق درجة  نضما“وهي:  -

 (.19م,ص 2002الحالات الحادة وخدمات الرعاية المستمرة")الاحمدي ,

التميز.  من مستوى أو درجة أنها على الجودة الأمريكي أكسفورد القاموس عرفها -

[9] 

 الصحيح، العمل أداء" أنهاعلى  الأمريكي اليالفيدر  الجودة معهد عرفها -

 معرفة في المستفيد تقييم على الاعتماد مع الأولى، المرة من الصحيح وبالشكل

 [10] .الأداء تحسن مدى

 النشاط. أو العمل جوانب من جانب كل الجودة تشمل أن وتعني :الشاملة -

[11] 
ينبغي  اليوبالتكافة موظفي المنظمة   جواندما وتعني اصطلاحا:" تتطلب مشاركة  -

ينات حسالت ولإجراءالتنسيق الفعال بين الموظفين لحل مشاكل الجودة  أجراء

 [12] ".المستمرة

طبية،  ميةعليت بمؤسسة يرتبط الذي المستشفى وهو" :يالتعليم المستشفى -

 الطبية خدماته تقديم الوقت ذات ويقوم في ،الطبي التعليم الأساسي وهدفه

                                                             
الأردن,دار اليازوري  "المعاصرة  الجودة إدارة" راتب جليل الصويص,غالب جليل الصويص,وأخرون,-  9

 .31,ص .الطبعة الاولي
 .28 الأولى،ص جرير،الطبعة دار:،الاردن"الشاملة الجودة ادارة" مهدي صالح السامرئي ,-  10
 إدارة تطبيق إمكانية الأختر، الله عبد بن الرحمن عبد عثمان، أحمد أحمد إبراهيم الله، عبد جعفر إدريس موسى - 11

 على الحصول و المخرجات جودة وضمان المستمر التحسين أجل من ، العالي التعليم خدمات على الشاملة الجودة

 .40.ص7.2012 العدد ،3 العد .أماراباك مجلة بالخرمة، الطائف جامعة حالة دراسة :الاعتمادية

 (,عمان: داروائل النشر.6م(.ادارة الجودة الشاملة :مفاهيم وتطبيقات.)ط2012جودة,محفوظ احمد ) - 12
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 تديره قد مملوكاا للدولة يكون الحكومي المختلفة، والمستشفى المجتمع لفئات

 [13] ."ةمتخصص شركة طريق عن أو مباشرة

 السابقة  تالدراسا .ط

وفيما يلي  ،ةاليالحقام الباحث بحصر بعض من الدراسات ذات الصلة بموضوع الدراسة 

 عرض لأهم تلك الدراسات:

  دراسات العربية -1
إدارة الجودة تعرف مبادئ  إلى( دراسة هدفت 2002) العمر، ,:  الأوليدراسة  .أ

ا، وكذلك ديد مدى تطبيقهوتحمستشفيات مدينة الرياض،  المطبقة فيالشاملة 

تائج عدة أهمها: ن إلىمدى تطبيقها، وقد توصلت  فيالمؤثرة بادئ لما إلىالتعرف 

 سيندأ التح: مبفيتطبق أربعة مبادئ فقط تتمثل دروسة المستشفيات المأن 

كيز أ التر ، مبدالعليا دارة الإدعم  رارات، مبدأعلومات واتخاذ القالمستمر، مبدأ الم

 الشاملة مرتبط بشكل جوهري فيإدارة الجودة العميل، وأن مدى تطبيق  على

ناء على ب ستمر، ثم مبدأ اتخاذ القرار ا الم سينقام الأول بتطبيق مبدأ التحالم

                                                             
والتخطيط،  التطوير بين ما نابلس مدينة في المستشفيات (، واقع2008-6-19حمدان،) أحمد محمد أفنان -  13

 جامعة النجاح الوطنية ،فلسطين.
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بناء  لمكورة سابقا ذ تطبيق المبادئ الأربعة الم العميلانقائق، فمبدأ التركيز على لحا

 [14].طلوبالمستوى لما إلىيصل 

"تشخيص واقع : جاءت هذه الدراسة بعنوان( 2007، الحوري): الثانيةدراسة  .ب

عينة من  لىعالشاملة في المستشفيات الاردنية )دراسة ميدنية إدارة الجودة تطبيق 

 ." دراسة على مجموعة مختارة من المستشفيات الخاصةالمستشفيات الخاصة

 ردنيةالأالعاملين في المستشفيات  أدركتشخيص مدي  إلىهدفت الدراسة 

النتائج  لىإوتوصلت الدراسة  الشاملة،إدارة الجودة تطبيق مبادي  أهمية إلى الخاصة

 [15] :الأتية

ون مدي الخاصة يدرك الأردنيةالعاملين في المستشفيات  أن إلىالدراسة  أظهرت

من  ةاليعالنتائج مستويات  أظهرتالشاملة، حيث إدارة الجودة  تطبيق أهمية

 الشاملة.إدارة الجودة الجميع مبادي  كالأدرا

 لأردنيةاالعاملين في المستشفيات  أدركمعنوية في  تقافرو بينت الدراسة وجود 

 ةلديمغرافيا المتغيراتالشاملة تعزي البعض إدارة الجودة  تطبيق أهميةالخاصة 

 ي(.التعليم)الخبرة، المستوي 

                                                             
( مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في مستشفيات مدينة الرياض من وجهة نظر 2002العمر، بدران ) - 14

( الإدارة العامة، الرياض، ص 2( ، العدد )42ممارسي مهنة التمريض، بحث منشور، جملة الإدارة العامة، العدد )
350 - 307. 

"تشخيص واقع تطبيق ادارة الجودة الشاملة في المستشفيات الاردنية ( 2007فالح عبد القادر الحوري ) - 15

 .1العدد -12المجلد –)دراسة ميدنية علي عينة من المستشفيات الخاصة("البصائر، مجلة علمية محكمة 
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 في العاملين أدراكفي  إحصائيةتوصلت الدراسة عدم وجود فروقات ذات دلال 

البعض  الشاملة تعزيإدارة الجودة  تطبيق أهميةالخاصة  الأردنيةالمستشفيات 

 (.مالوظيفي، الحجالمستوي ) ةالديموغرافيالمتغيرات 

ية بين العوامل الشخص إحصائيةوجود فروقات ذات دلال  إلىتوصلت الدراسة 

 إدراكو  المستوي الوظيفي، الحجم( ،يالتعليمالمستوي  الخبرة،) أبعادها ةبدلال

الشاملة وقد قم البحث بعدة توصيات منها ضرورة إدارة الجودة  تطبيق أهمية

 إلى لإضافةباالشاملة، إدارة الجودة في تطبيق  اوالتزامه العليادارة الإدعم  راستمرا

 المنظمة.  فافةثتفعيل عنصر المشاركة وفرق العمل لدي العاملين، وترسيخها في 

إدارة تطبيق  إمكانيةبعنوان "مدي  م(2009 ,الكثيري ) الثالثة: دراسةالدراسة  .ج

 الشاملة في المنظمات الصحية بالمديرية العامة الجوازات"الجودة 

( 173تمت هذه الدراسة في السعودية مدينة الرياض وقد بلغت عينة الدراسة)

جوزات في المنظمات الصحية بالمديرية لل العاملينوالمدنيين  والأفرادمن الضباط 

 .اموظفا مدني(54و) (فراد104( ضابطا و)15بواقع )

العاملين في المنظمات الصحية  مدي المام علىالتعرف  إلىهدفت الدراسة 

طبيق الشاملة واتجاه العاملين في تإدارة الجودة بالمديرية العامة الجوزات بمفهوم 



17 
 

 لىعالتغلب  باليوأس تطبيقهاالشاملة ومتطلبات ومعوقات إدارة الجودة 

 المعوقات التي تحول دون التطبيق.

 لىعاستخدام الدراسة المنهج الوصفي عن طريق المدخل المسحي الذي اعتمد 

 للدراسة. كأداةالاستبانة  

ة إدار بعنوان "متطلبات ومعوقات تطبيق  م(2011 ,العنزي)الرابعة: راسة الد .د

تمت هذه  "الحرس الحدود ةبالمديرية العامالطبية  الشؤوندارة الإالشاملة في الجودة 

وقد  (206الطبية بخرس الحدود وعددهم ) الشؤون إدارة منسوبي  علىالدراسة 

 .(165بلغت عينة الدراسة)

الشاملة ودة إدارة الجمتطلبات ومعوقات تطبيق  علىالتعرف  إلىهدفت الدراسة 

 مة بمفاهيالمعرف: )مستوي على فالتعر  الحدود.الطبية بحرس  الشؤونإدارة في 

-الطبية في حرس الحدود الشؤون إدارةفي  العاملينالشاملة لدي إدارة الجودة 

-ومعوقات امتطلبات تطبيقه-الشاملةإدارة الجودة في تطبيق  ينلالعاماتجاهات 

 .ين حول محاور الدراسةتالمبحو  راءأفي  الإحصائيةالفروق 

 لىعاستخدام الدراسة المنهج الوصفي عن طريق المدخل المسحي الذي اعتمد 

 للدراسة. كأداةالاستبانة  
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( "تشخيص واقع 2012بن عيشي عمار) إستاد: دراسة  امسةالخالدراسة  .ه

 على ةيميدانالشاملة في المستشفيات الجزائرية )دراسة إدارة الجودة تطبيق 

 لىعتمت هذه الدراسة ، (الجزائر -بشير بن ناصر بولاية بسكرة مستشفى

صر بولاية بشير بن نا مستشفىالشاملة في إدارة الجودة تشخيص واقع تطبيق 

هدفت ، (203بسكرة وقد اختار الباحث  عينة عشوائية الدراسة عدادها )

بشير  ستشفىمالشاملة في إدارة الجودة التعرف تشخيص واقع تطبيق  إلىالدراسة 

محاور،  أربعة علىفقرة موزعه  21بن ناصر بولاية بسكرة وقد شملت الدراسة 

 لىعاستخدام الدراسة المنهج الوصفي عن طريق المدخل المسحي الذي اعتمد 

 ssps.[16]  الإحصائيللدراسة مستخدم البرنامج  كأداةالاستبانة  

: من إعداد الباحث يحي برويقات عبد الكريم، كلية العلوم سادسةالدراسة ال .و

إدارة الجودة ، تطبيق 2003الاقتصادية والتسيير والتجارة، جامعة تلمسان، 

الشاملة في المؤسسة الصناعية: دراسة حالة المؤسسة الوطنية للصناعات 

 ، رسالة ماجستير في اقتصاد الإنتاج."ENIE" الإلكترونية

لى الشاملة عإدارة الجودة دراسة حيث ركزت هذه الدراسة على إمكانية تطبيق 

 . ."ENIE" الإلكترونيةالمؤسسة الوطنية للصناعات 

                                                             
  -( " تشخيص واقع تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على المستشفيات الجزائرية2012عيشي ) عمار ،بن - 16

 .الجزائر –دراسة ميدانية علي مستشفي بشير بن ناصر بولاية بسكرة 
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إدارة طبيق متطلبات ت إلىافتقار هذه المؤسسة  إلىوقد توصل الباحث من خلالها 

الشاملة، وأهنا مازالت تسيّر وفق الظروف القديمة أيام الاحتكار والسوق الجودة 

 .من المنافسة اليالخالمغلق 

  الأجنبيةدراسات  -2

 هذه أجريت (Thomas and Lawrence,2004 : )دراسة السابعة .ز

 في الشاملة الجودة خدمات في ديمنج أنموذج  تقييم" عنوان تحت الدراسة

 المستشفيات.

 المتحدة الولايات في الخدمات ميدان في التي أجريت الدراسة هدفت -

 الخدمة أو السلعة مطابقة درجة في تحديد ديمنج أنموذج أهمية بيان إلى

 وتوصلت .تحليل المستشفيات كوحدة واستخدمت المحددة، للمواصفات

 الشاملةدارة الجودة والمتمثلة بإ للجودة الجديدة الفلسفة تبني أهمية إلى الدراسة

 بتدريب الاهتمام عن ضرورة فضلاا  العمل، في المستمر التحسين على تركز والتي

 .العمل في أدائهم لتحسين العاملين

 ةاليالحالدراسة  أهمية -

ات نيعلى استغلال إمكا ساتالمؤسيساعد  الشاملة،إدارة الجودة إن تطبيق  -

رصة في وتعطى للعاملين الف وأيضا استغلال الوقت،، البشرية و المادية المتاحة
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الدراسات  حسب مشاركة القرارات وهذا بغية تحفيزهم على العمل بشكل أفضل،

 سساتالمؤ الشاملة في إدارة الجودة السابقة لا يوجد دراسة توضح دور استخدم 

 تأتي تقدم ما على وتأسيسا، خدام المنهج الكيفيباست التعليمية الصحية 

الشاملة إدارة الجودة  دور على التحليل من بشيء الوقوف لتحاول الراهنة الدراسة

ينة مختارة من على ع التعليمية المستشفيات ا والكشف عن المعوقات التي توجه

 –الانج مفي مستشفى الجامعة المحمدية في مدينة الأطباء و الفنيين الإداريين و 

 .وصفي التحليلي في تحليل البياناتالمنهج ال مستخدما إندونيسيا 
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 الفصل الثاني

 الإطار النظري
 

 الشاملةدارة الجودة لإ المفاهيمي الإطار :الأول المبحث
Total Quality Management الشاملةإدارة الجودة  مصطلح يعد 

 التي و الحديثة الفلسفاتو  المفاهيم من عدد على ترتكز حديثة إدارية فلسفة عن عبارة

 الفنية المهارات و الابتكارية الجهود الأساسية و الإدارية الوسائل بين المزج على تستند

 أوجدت لقدو  .المستمر التحسين و الأداء بمستوى الارتقاء أجل من المتخصصة

أوضاعا  الثقافية و والسياسية التقنيةو  الاقتصاديةو  الاجتماعية المتغيراتو  العالمية التحولات

 تقدمه ما و أعمال من المنظمات به تقوم ما كل في حتميا أمرا الجودة من تجعل جديدة

 خلال من كبيرا  نجاحا الخدامات و الصناعية القطاعات في .خدمات و منتجات من

 انخفاض و الربحية الشاملة معدل الجودة تطبيق أظهر لقد (T.Q.M) تحسين

وتحسين  الأداء، وتحسين الجودة، وتحسين كبيرة، بدرجة العيوب وتقليل ،التكاليف

 النجاحات هذه دفعت فقد الوظيفي، الرضا مستوى ارتفاع وكذا العاملين، علاقات

 المتحدة الولايات مثل المتقدمة الدول من العديد في تقدم الخدمات التي المؤسسات

 و الصحية المؤسسات في الشاملةإدارة الجودة  تطبيق إلى إنجلترا و اليابان و الأمريكية

 لمواجهة التغيرات تطبيقها إلى النامية الدول من العديد دفع مما كبيرا، نجاحا حققت قد

 على المنافسة حتى و الدولية الأسواق في العالمة الشركات بين المنافسة في المتمثلة الدولية
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 في الشاملةإدارة الجودة  تطبيقإن  القول يمكن تقدم ما خلال من .المستوى الداخلي

 لذلك منه، المفاهيمي خاصة الموضوع هذا كاملة بجوانب إحاطة يتطلب المستشفيات

 الدراسة؛ هذه في التي تخدمنا العناصر أهم إلى المفاهيمي الفصل هذا في نتطرق سوف

وتطبيقها في المؤسسات  الشاملةدارة الجودة بإ التعريف الفصل هذا في نتناول حيث

 المتعلقة التعاريف فيه لأهم نتعرض أول كمبحث الخدمات الصحية الصحية وتحسين

مبحث تطبيق الجودة الشاملة ك دور الشاملة،إدارة الجودة متطلبات تطبيق و  بالموضوع

تطبيق الجودة الشاملة في  توجهالصعوبات التي  فنتناول فيه الثالث المبحث أما ثاني.

الحلول  علىتوي يح والأخيرالرابع  المستشفيات. والمبحثتحسين الخدمات الصحية داخل 

 .تحسين الخدمات الصحية دخل المؤسسات الصحية علىالتي تساعد  والاستراتيجيات

 :الشاملةإدارة الجودة  تعريف :الأولالمطلب 
 تعاوني شكل" :بأنها الشاملةالجودة  إدارة (Jablanski)عرف جابلونسكي

 لتحسين دارةالإ و العاملين من لكل القدرات و المواهب بتحريك الأعمال لأداء

 الأساسية المقومات خلال من عمل مستخدمة فرق مستمر بشكل الجودة و الإنتاجية

 للعمليات، المستر ، التحسيندارة الإ في كالاشترا :وهي المؤسسة في لنجاحها الثلاثة
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العاملين  بين القدرات تفعيل على التعريف هذا يركز [17]".العمل فرق استخدام

 .الخدمة إليه تنتهي الذي الزبون إشراك دون الجودة تحسين في دارة الإو 

 أو نهج شكل تأخذ حديثة، إدارية فلسفة" :أنه على الشاملةإدارة الجودة  وتعرف

 في شيء لكل جذرية إيجابية تغييرات إحداث أساس قائم على شامل إداري نظام

 في جودة أعلى إلى للوصول كل مكوّناتها وتطوير تحسين أجل من وذلك المنظمة،

 لدى الرضا درجة من أعلى تحقيق بهدف تكلفة وبأقل خدمات أو سلعاا  مخرجاتها

 [18] ".يتوقعونه ما وفق ورغباتهم حاجاتهم إشباع خلال من عملائها

 بشكل الصحيح العمل أداة " :بأنها الأمريكي إلىالفدر  الجودة معهد يعرفها كما

 "الأداء تحسن مدى معرفة في المستفيد تقييم على مع الاعتماد الأولى المرة من صحيح

 التطوير إلى تقود ومبادئ إدارية الشاملة فلسفةإدارة الجودة  أن على التعريف يؤكد

 .المستقبلية و الحالية المستهلكين حاجيات لتحقيق تسعى العمليات كافة أن و المستمر

 من تدرك التي للمؤسسة الإدارية الفلسفة " :للجودة البريطانية الجمعية وتعرفها

 حسب" معا المشروع أهداف تحقيق وكذا المستهلكين، احتياجات كل تحقيق خلالها

 يحميها إذ المنظمة فعاليةو  كفاءة  على تعتمد الشاملةإدارة الجودة  فإن التعريف هذا

                                                             
17 Jablonski,J, Implementing Total Quality Management : An Overview, San 

Diego: Pfeiffer & Company, 1991. 

 ص ، 2000 .للنشر وائل دار ،"الشاملة الجودة لإدارة المتكاملة المنهجية إلى مدخل عقيلي، وصفي عمر . 18
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 أهداف خلاله من يتحقق الذي المستهلك احتياجات تلبية خلال من التميز إلى ويقودها

  [19] .المنظمة

 أنها " :الشاملةإدارة الجودة  (Johan Oakland)وعرفها جون اوكلاند 

 .العمل نطاق على التنافسي ووضعها مرونتهاو  فعليتها لتطوير المنظم بها تدار التي الوسيلة

 هي بل فقط وسيلة تعد لا الشاملةإدارة الجودة  أن حيث ناقص يعد التعريف هذا "

 .خارجها حتى وتمتد المنظمة تسود وثقافة نظام

 الشاملة إدارة الجودة نشأة وتطوير  الثاني:المطلب 
ن توجه المعاصرة ويعبر ع دارةالإالشاملة تعبيرا أنتشر في أدبيات إدارة الجودة أن 

 ليابانافي أغلب المؤسسات، لاسيما في  دارةالإعام يسيطر على فكر وتصرفات ممارسي 

كم على ، في تلك المؤسسات والحدارةالإوالدول الغربية، حيث أصبح من معـايير تقييم 

 ،التكاليف انخفاض و الربحية الشاملة معدل الجودة تطبيق أظهر لقد .وكفاءتها فعاليتها

 وتحسين علاقات الأداء، وتحسين الجودة، وتحسين كبيرة، بدرجة العيوب وتقليل

 المؤسسات النجاحات هذه دفعت فقد الوظيفي، الرضا مستوى ارتفاع وكذا العاملين،

 و الأمريكية المتحدة الولايات مثل المتقدمة الدول من العديد في تقدم الخدمات التي

 حققت قد و الصحية المؤسسات في الشاملةإدارة الجودة  تطبيق إلى إنجلترا و اليابان

                                                             
 دار :الشاملة،مصر الجودة ثلاثية الخزامى، أحمد الحكيم عبد ترجمة ثور، جي كارل ماهوني، فرانسيس-  19
 251.ص ، 1999 .التوزيع و للنشر الفجر
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 الدولية لمواجهة التغيرات تطبيقها إلى النامية الدول من العديد دفع مما كبيرا، نجاحا

المستوى  على المنافسة حتى و الدولية الأسواق في العالمة الشركات بين المنافسة في المتمثلة

 المستشفيات في الشاملةإدارة الجودة  تطبيق  نأ القول يمكن تقدم ما خلال من .الداخلي

 .منه المفاهيمي خاصة الموضوع هذا كاملة بجوانب إحاطة يتطلب

 الصحية:الشاملة في المؤسسات إدارة الجودة  الثالث:المطلب 
 إلى الشاملة حديثا نسبيا في المؤسسات الصحية، ويستندإدارة الجودة يعتبر مفهوم 

، (Deming et Juran) المبـادئ التي وضعها رواد الجودة، أمثال ديمينغ و جوران

ت الأخرى بما فيها القطاعا إلىوالتي بدأ تطبيقها فـي القطاع الصناعي ثم امتدت تدريجيا 

  .الخدمات الصحية

 :الشاملة في المؤسسات الصحيةإدارة الجودة تعريف  :أولا

خلاله  لتزم من: "إطار تالمؤسسات الصحية بأنهالشاملة في اإدارة الجودة تعرف 

المدخلات جميع جوانب نشاط المنظمات )وتقويم العاملون فيها بمراقبة المنظمات الصحية و 

 [20]".جانب المخرجات( لتحسينها بشكل مستمر إلىوالعمليات 

ـي الشاملة في المؤسسات الصحية هإدارة الجودة يتضح من التعريف السابق بأن 

ا، العمل بشكل عام، وأنها طريقة للتنظيم تشمل المؤسسة بأكمله فاعليةأسـلوب لتحسين 

  .وفي ذلـك جميـع الأنشطة والعاملين على كل المستويات

                                                             
 413مرجع سبق ذكره، ص: .حنان عبد الرحيم الأحمدي،  - 20
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الشـاملة  يةالاستراتيجالشاملة في المؤسسات الصحية بأنها "إدارة الجودة كما تعرف 

ـفات التـي تحقيق التغيرات في الخصائص والص إلىالتـي تهدف من ورائها المؤسسة الصحية 

تمكـن الأفراد جميعهم )المهنيون وهم الأطباء وكوادر التمريض والفنيون والمرضى على حد 

الجودة، بالشكل الذي يحقق الوفرة  باليوأسسواء( من التعلم على استخدام طرق 

متطلبات المرضى والعملاء الآخرين الذين يطلبون الرعاية  تلبيـة  إلىضافة بالكلف، بالإ

الشاملة تساهم في بناء إدارة الجودة يتضح من التعريف أعلاه أن  [21]"ة.الصحي

تنفيذ  لىإاستراتيجيات التركيز على المريض وتطبيق برامج التخطيط الفعالة، بالإضافة 

إدارة وتعرف .الأفراد العاملين في أنظمة الرعاية الصحية البرامج التدريبية الضرورية لكافـة

الشاملة في المؤسسات الصحية بأنها "فلسفة واسعة وعريضة في كيفية  جعل الجودة 

مجاميع مختلفة من الأفراد تجتمع معا لإنجاز غرض عام، وتسمح لهم فهم طبيعة وأهمية ما 

 [22]".مرفي تحقيق التحسين المست يقدمونه من خدمات، وأن يضعوا طاقاتهم وإمكانياتهم

 .التحسين المعرفة المعمقة أو معرفةالشاملة إدارة الجودة ولهذا يطلق على 

إدارة من أجل تطبيـق  (Donald Berwick) وقد وضع الدكتور دونالد بيرويك

 [23] :ةاليالتالشاملة المفاهيم والمبادئ الجـودة 

                                                             
عبد الستار العلي، تطبيقات في إدارة الجودة الشاملة، الطبعة الأولى، دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان،  - 21

 .301-300"ص 2008،

 .238سعد علي العنزي، مرجع سبق ذكره، ص:  - 22
 .16، 17وفيق حلمي الآغا، مرجع سبق ذآره، ص:  - 23
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المجالات الصحية، لأن استخدام هذه ضرورة استعمال وسائل تحسين الجودة في  -

التركيز على مشكلة معينة في النظام الصحي وليس على النظام  إلىيؤدي  الوسـائل

 .بأكمله

أهمية تشكيل الفرق المشتركة في جميع المستويات والوظائف المتداخلة لتحسين جودة  -

 .تالعمليامما يساعد على فهم العلاقات المتداخلة والمترابطة بين  الخدمة

ضرورة استخدام البيانات المتوفرة في المؤسسات الصحية لتحسين جودة الرقابـة  -

وهذه البيانات يمكن تحليلها بطرق جديدة، والاستفادة منها في عملية  الصـحية

 .التحسين

استعمال الطرق الجديدة للتحسين، التي تتبع مفاهيم جديدة هي: العمل الجمـاعي،  -

لتحليلات العلمية والاحتمالات، بدلا من المفاهيم القديمة  العلمية، ا التجـارب

 .والحوافز كالتفتيش، المراقبـة، اللـوم

عـادة، الهـدر، الإ الصحة )تكلفةتدني مستوى الجودة عملية مكلفة في مجال  أن -

 .الأوامر( كما في مجال الصناعة وكثرةالكثيرة التعقيد في الإجراءات  الخـدمات

ن لأ مجال التحسين مهم جدا، بالرغم من كثرة انشغالاتهم، إن دور الأطباء في -

 .تعطيل جهود تحسين الجودةباسـتطاعتهم 
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ين، وهذا عملية التحس أثناء هاإلي الانتباهالتدريب على الأمور الهامة التي يجب  -

 .العاملين في القطاع الصحي بما في ذلك المديرينيشمل جميـع 

الإدارية والخدمات المساعدة علـى تـدعيم  المبكر بتحسين الإجراءات الاهتمام -

وحل  لاستمرارا الخـدمات السريرية، والتي تعطي نتائج سريعة وواضحة وتشجع على

  .المعقدةالمشاكل السريرية 

 .تعريف أوسع وأشمل للجودة إلىالمؤسسات الصحية بحاجة  -

،  العليادارة الإلى كاهل مصير برامج تحسين الجودة في المؤسسات الصحية يقع ع -

دارة إالحال في المؤسسات الأخرى غير الصحية وانطلاقا مما سبق، فإن كما هـو 

 تقوم بدور ، والتيالعليادارة الإالشاملة هي فلسفة إدارية تعتمـد علـى التـزام الجودة 

واسعة  يجيةاستراتقيادي لتنسيق وتوحيد جهود التحسين المستمر للجودة ضـمن 

 .ضا المريضتعظيم ر  إلىتغطي كل المؤسسات التي تقدم الخدمات الصحية، وتهدف 

 :الشاملة في المؤسسات الصحيةإدارة الجودة متطلبات تطبيق  الرابع:المطلب 

تي الشاملة في المؤسسة الصحية يستلزم بعض المتطلبات الإدارة الجودة إن تطبيق  

تسبق البدء بتطبيق هذا البرنامج حتى يمكن إعداد الكوادر البشرية مـن الأطبـاء 

ى والطـاقم التمريضي وكذلك الفنيين والعاملين في المختبرات وغيرهم عل والاختصاصيين

 .ةوحصر نتائجها المرغوب، ةاليبفعقبول الفكرة ومن ثم السعي نحـو تحقيقها 
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لمؤسسات الشاملة في اإدارة الجودة يمكن تحديد الإطار الذي من خلاله يتم تطبيق 

 [24] يلي:الصحية، فيما 

رة الجودة دا: يبدأ الإنجاز الناجح لإالإعداد والتهيئة لبرنامج الجودة الشاملة .أ

الشـاملة من الإعداد والتهيئة لتطبيقها، وفي هذه المرحلة التي تسبق بنـاء النظـام 

ن للمستشفى ورؤساء الأقسام الطبية والإدارية بها بالتعاو  العليا دارة الإتشـترك 

  لىإمع مستشارين أو محترفين فـي مجـال تصميم نظام الجودة الشاملة بالإضافة 

صات، في مناقشة كافة جوانب العمل كبار الموظفين في مختلف التخص

بالمستشفى وحصر مشكلاتها واستنباط الأفكار والحلول المثلى لها، ورغـم أنـه لا 

ة محددة لكيفية إنجاز هذه المرحلة فإن هدفها الأساسي يتلخص في إلىتوجد 

توفير كافـة البيانـات والمعلومات والأفكار والاقتراحات التي تحدد الملامح 

والأبعاد الرئيسية والمرتكزات التي تتمحور حولها السياسات العامة الأساسية 

للمستشفى والخطط التشغيلية والبـرامج التنفيذيـة والمشـروعات الخاصة بتحقيق 

  .تحقيقه من غايات إلىه من طموحات وما تسعى إلىما تصبو 

دمات الشاملة في مجال الخإدارة الجودة لمفهوم  نشر ثقافة الجودة الشـاملة: .ب

الصحية مبادئ ومهارات وطرق وأدوات مختلفة، لذلك ينبغي أن تشتمل 

                                                             
 200-211محمد الطعامنة، مرجع سبق ذكره، ص ص:.عبد العزيز مخيمر،  - 24
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الأنشطة الأولية المتعلقة بـالجودة على تنظيم سلسلة من الحلقات الدراسية حول 

ودة إدارة الجالموضوع لتوجيه أصحاب القرار والمديرين بشـأن مفهوم وأهمية 

ناقشات الحلقات الدراسـية مالشاملة في الرعاية الصحية، وينبغي أن تعقب هذه 

فكرية حول تطبيقات هذا المفهوم في بلد معين، مع مراعاة المـوارد المتاحـة، 

الثقافـة السائدة، الوضع الصحي الراهن والهياكل القائمة، وينبغي كذلك تنظيم 

صول على الشاملة للحإدارة الجودة أنشطة مماثلة لتعريف سائر العاملين بمفهوم 

الأولية  بالمعلومات الاستعانةلمفهوم وتوسـيع نطـاق نشـره ويمكن دعمهم لهذا ا

نها، كما الشاملة وتحسيإدارة الجودة والتغذية العكسية في توسيع نطاق برامج 

من الدور الذي يمكن أن تقوم به وسائل الإعلام في هـذا  الاستفادةتنبغي 

الصحية  ى الرعايةالصـدد وإسهامها في التوعية بأهمية الجودة وحفز الطلب عل

 [25]الجيدة .

لذي : تختلف المسميات التي تطلق على الفريق اتكوين فريق عمل الجودة .ج

ودة، الج إدارةيقود مشروع الجودة، فقد سمي فريق الجودة أو مجلس الجودة أو 

 :ةاليالتهذا الفريق المهام  إلىوغير ذلك من المسميات وتسند 

                                                             
اللجنة الإقليمية للشرق الأوسط، ضمان الجودة وتحسينها في النظم الصحية ولاسيما في الرعاية الصحية  - 25

 http://www.emro.who.int/rc47/anpa 11bo5.htmالأولية مسؤولية مشتركة 
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وضع سياسة مكتوبة وواضحة للجودة بكافة مجالات العمل بالمستشفى   -1 

واتخاذ الإجراءات اللازمة لتعريف جميع فئات العاملين بها مع التأكيد في هذه 

 :ةاليالت الاعتباراتالسياسة على 

 .أداء العمل بالطريقة السليمة من المرة الأولى دون السماح بأي أخطاء - 

 .العاملين في حل مشاكل العمل والقضاء على الأخطاءمشاركة جميع فئات  - 

 التركيز على ضرورة تفهم احتياجات المرضى الظاهرة والخفية والعمل على تلبيتها - 

  .بأقصى كفاءة ممكنة

طوير العمل والنتائج المتحققة في آن واحد ت باليوأسالتركيز على نظم وإجراءات  -

   .افهاللمستشفى وأهد والانتماءفكرة الولاء 

الأخذ بمفهوم العميل الداخلي والخارجي، وتعميق فكرة أن العميل هو الذي  -

 .يدير المستشفى ويوجه كافة أنشطتها

حلقات أو جماعات الجودة في مختلف مجالات العمل بالمستشفى، وتعتبر  تكوين-2

  .بهااليسأنشر ثقافة الجودة والمساعدة في تطبيق  باليأسهذه الحلقات من أكثر 
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لأنشطة الجودة عن طريق تحديد الأهداف المطلوب تحقيقها وصياغة  التخطيط-3

السياسات أو الخطوط العريضة التي يسترشد بها في اتخاذ القرارات الخاصة بأنشطة 

 .أداء الأعمال اللازمة لذلك باليوأستحديد الإجراءات  إلىالجودة، بالإضافة 

في تطبيق خطة الجودة ومتابعتها، ومن أهم متطلبات التطبيق السليم  البدء-4 

 الشاملة بالمستشفيات ما يلي:دارة الجودة لإ

تحليل هيكل العمالة الموجودة بالمستشفى كما ونوعا واتخاذ الإجراءات اللازمة 

تعديل  ،لإعادة توزيعها وفقا لمقتضيات العمل بمختلف الأقسام الفنية والإدارية

ناخ الهياكل التنظيمية الرئيسية والتفصيلية للمستشفى لدعم أنشطة الجودة وتوفير الم

ف فئات إيجابية لدى مختل اتجاهاتالتنظيمي المناسب لدعم العمل الجماعي وخلق 

بطاقات الوصف الوظيفي لمختلف الوظائف الطبية والفنية  استكمال .العاملين

نظم العمل والصلاحيات والمسؤوليات واستمرار والإدارية وأيضا أدلة إجراءات و 

 .مراجعتها للتأكد من وفائها باحتياجات العمل في مختلف المجالات

 .تلقي وتحليل ومعالجة شكاوى المرضى والعاملين والزائرين - 

تشجيع جميع فئات العاملين بالمستشفى والمتعاملين معها على التقدم بآرائهم  - 

 .جودة الأداء في جميع المجالات واقتراحاتهم بشأن تحسين
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لجوائز التميز في الأداء وجودة الخدمات المقدمة على مستوى الأقسام  ةإليإعداد  - 

 .والأفراد

 .تهيئة الظروف المناسبة لأداء العمل ورعاية العاملين - 

 .تلقي وتحليل شكاوى الموردين والمقاولين ومعالجتها - 

 .الاتجاهاتفي مختلف  صالاتللاتات مرنة يلاتصميم وتوفير  - 

تصميم وتنفيذ مجموعة من الدورات التدريبية والحلقات النقاشية بناء على دراسة  - 

 .التدريبية بالمستشفى للاحتياجاتعلمية 

مناسبة لقياس درجة رضا عملاء المستشفى من المرضى والعاملين  هإليصياغة  - 

والزائرين والمتعاملين معها عن مستوى ما تقدمه من خدمات ومجالات التحسين 

 .والتطوير المطلوبة بشأنها

تصميم وتوفير نظام متكامل للمعلومات مع دعمه بالإمكانيات التقنية والبشرية  -

اد ت وإعداد التقارير المطلوبة منها ورفعها للأفر اللازمة لتوفير وتحليل البيانا

 .ذهالدعم الأنشطة التي تقوم بها أو القدرات التي تتخ هاإليوالوحدات التي تحتاج 
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تصميم وتنفيذ خطة لمتابعة التنفيذ وأداء العمل بمختلف أقسام المستشفى مع  - 

لمناسبة في إتمام صائية االإح باليوالأسبالمعايير الموضوعية لتقييم الأداء  الاستعانة

 .عملية الرقابة والمتابعة

 :الشاملة في المؤسسات الصحيةإدارة الجودة تطبيق  دور الثاني:المبحث        
ت الشاملة في المؤسساإدارة الجودة إن من أهم الأسباب الداعية لتطبيق  

، إضافة الخدمات التكلفة، وتقليل الأخطاء وتحسين الصحية قدرتها على تخفيض

تعظيم رضا المرضى، كمـا أنهـا تساعد المؤسسات الصحية على الوقوف أمام  إلى

الشهادات الدولية في هذا  ية، وتمكنها من الحصول علـى بعـضالمنافسة القو 

 [26] المجال.

دارة الجودة إوتحقق المؤسسات الصحية بعض الفوائد نتيجة تطبيقها لمبادئ  

 [27] يلي:أن نعرضها فيما  والتي يمكنالشاملة، 

سيط الشاملة على تبإدارة الجودة : يساعد تطبيق نموذج تبسيط الإجراءات .أ

إجراءات العمل من خلال اختصارها أو تحسينها، وقد تمكن مستشفى جامعة 

"ميتشجن" بالولايات المتحدة الأمريكية من تخفيض مدة وتكلفة الإقامة وأجور 

                                                             
 314بدران عبد الرحمن العمر، مرجع سبق ذكره، ص:  - 26
 .418-420.  2حنان عبد الرحيم الأحمدي، مرجع سبق ذكره، ص ص:  -27
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لار أمريكي سنويا نتيجة لتبسيط إجراءات دو  500.000العاملين بما قيمته 

 .لغرفة التي تخصها إلىالدخول وتخفيض فترة انتظار المريض قبل أن يتم تحويله 

ي السع إلىالشاملة، إدارة الجودة يهدف تطبيق  تحسين الإجراءات:  .ب

يري" ف لتقصي فرص التحسين واغتنامها. وقد تمكن مستشفى "وست باسن

 داليللمو ( من المعدل السنوي ٪22من تقليص معدل العمليات القيصرية البالغ)

( باستخدام أسلوب المعايرة حيث تم اختيار ٪10أقل من ) إلىبالمستشفى 

( لتكون ٪5مستشفيات الدانمارك التي تبلغ فيها نسبة الولادات القيصرية )

 طرق ديد أوجه القصور فيمعيارا لعملية التحسين، ومن ثم جرى العمل على تح

العمل وتحسينها لتحقيق المستوى المطلوب من الأداء، كذلك تمكن مستشفى 

( نتيجة ٪30جامعة "ميتشجن" من رفع معدل تشغيل غرف العمليات بنسبة)

  .لتحسين جدولة استخدامها

بيق : تعتبر كفاءة التشغيل من أهم الفوائد التي يحققها تطكفاءة التشغيل .ج

الشاملة وذلك نتيجة للقضاء على الهدر في أداء العمليات وارتفاع ة إدارة الجود

نوى" لىإمستوى مهارة العاملين. وقد تمكن مستشفى "سنترال دوبيج" في ولاية "

دولار أمريكي سنويا بتخفيض استهلاك الإبر  73000الأمريكية من توفير 

ا بشكل مهالوريدية في وحدة الطوارئ نتيجة لتدريب العاملين على استخدا



36 
 

أفضل، وفي برنامج زراعة نخاع العظام بمستشفى " لوثرن جنزال" في ولاية 

نوى" ثم تخفيض الهدر في استهلاك أحد الأدوية الباهظة الثمن والناتج عن إلى"

التأخر في إعطائه للمريض مما يفقده صلاحيته للاستخدام، وقد كان يكلف 

  .دولار أمريكي سنويا 120.000 إلىالمستشفى حو 

م من أه القضاء على اختلافات الممارسة الإكلينيكية)العيادية(: .د

المشكلات التي تواجه المؤسسات الصحية اختلاف الطرق التي يؤدي بها 

الأطباء عملهم، وماله من انعكاسات على مستوى الجودة والكفاءة، ويسهم 

الشاملة في القضاء على اختلافات الممارسة إدارة الجودة تطبيق مفهوم 

لإكلينيكية، واختيار أفضل الطرق لأداء العمل وفقا للأدلة والحقائق العلمية، ا

بين  ةاليلتاوفي أربعة مستشفيات تابعة لمركز "إنترماونتن" وجدت الاختلافات 

مجموعة متماثلة من المرضى الذين أجريت لهم عملية جراحية معينة من قبل ستة 

( دقيقة، 90) إلى( 20ية بين)عشر جراحا تابعين للمركز تراوحت مدة العمل

غراما،  (45) إلى( 13وتراوح وزن الأنسجة المستأصلة في العملية بين)

( يوميا، مما 4.9)إلى( 2.7وتراوحت مدة بقاء المريض في المستشفى بين)

يعكس تفاوتا غير مبرر في الأسلوب الإكلينيكي المتبع. وقد تمكن فريق 

،  المعنيين من دراسة هذه الاختلافاتالتحسين المكون من مجموعة من الجراحين
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القضاء  لىإومن تم تحديد الأسلوب الأفضل لإجراء هذه العملية الجراحية، وبالت

  .على هذه الاختلافات

: يساعد تطبيق هذا المفهوم على تحديد الطرق الحد من تكرار العمليات .ه

الأفضل لأداء العمل ومن تم الحد من التكرار، وما له من تأثير سلبي على 

مستوى الجودة والكفاءة والإنتاجية ورضا المرضى. وفي دراسة أجريت في 

من  (٪25)مستشفى "هنري فورد" بولاية ميتشجن الأمريكية وجد أن 

ادتها لأن حجم العينة ليس مناسبا لإجراء التحليل، مسحات عنق الرحم تتم إع

 فاليكتزيادة غير مبررة في  إلىوكان ذلك يسبب إزعاجا للمريضات ويؤدي 

العلاج، وقد تم القضاء على المـشكلة بعد أن تبين لفريق التحسين أن الأطباء 

يتبعون طرقا مختلفة لإجراء مسحة عنق الرحم تحقق بعضها نتائج أفضل من 

 .اغيره

  الشاملةإدارة الجودة  أهداف:  الأولالمطلب        

 [28]مايلي: إلىالشاملة إدارة الجودة تهدف المنظمات التي تطبق        

                                                             
28-Hoffur , Samuel K,(1990)., TQM and organizational change , international of 
organizational analysis .VOL .7 issue 2  
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الشاملة تفادي السلبيات إدارة الجودة لان من مهام  ،المنظمات الأداءرفع مستوي  -

 ،لأعمالا تنفيذعند  الخطأنسبة لاحتمال وقوع  إيههناك  نلا تكو  بحيثتماما 

 مرة. أولبصورة صحيحة من  بالأعمالوينبغي القيام 

ركز مما يساهم ذلك في تعزيز الم ،تحسين نوعية الخدمات المقدمة والسلع المنتجة -

 الشاملة.إدارة الجودة التنافسي للمنظمات التي تطبق 

ام لاهتمخلال ا نم ،القرارات اتخاذالشاملة في رفع كفاءة عملية إدارة الجودة تساهم  -

 دارة الإبنوعية وكمية المعلومات ذات العلاقة بموضوع القرار ,فضلا عن ايمان 

الجميع  ةالمسؤوليخاصة وان الجودة هي  ،القرار اتخاذبالمشاركة والتشاور في عملية 

 وتبدا من المجهر وحتي المستهلك .

لسيادة  ،لشاملةاإدارة الجودة العاملين في المنظمة التي تطبق  الأفرادزيادة ولاء وانتماء  -

 على لإدارةااعتماد  إلىإضافة ، ثقافة التعاون والعمل الجماعي بروح الفريق الواحد

 متنوعة من وسائل التحفيز. باليأس

البيئية  الشاملة تزداد قدراتها في الاستجابة للتغيراتإدارة الجودة المنظمات التي تطبق  -

مما يساعدها  ،استثمار الفرص وتجنب المخاطر علىوتزداد قدرتها  ،والتكييف معها

 المتواصل.البقاء والاستمرار والنمو  على

 ممكنة.درجة  علىبأ إرضاءه علىتخفيض متطلبات الزبون والتركيز  -
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 لعمل.اوالتوجيهات التي تضمين لهم حسن سير  والإجراءاتالعاملين بالنظم  أمداد -

 عمل المنظمة. محورا" لكل فاليالتكالعام بالمنظمة بشكل يجعل عنصر  الأنفاقترشيد  -

 الشاملة  إدارة الجودة فوائد  الثاني:المطلب      

 [29]ة. إلىد التتحقيق الفوائ إلىالشاملة يودي إدارة الجودة تطبيق مفهوم تطبيق  أن       

 تحسين نوعية الخدمات والسلع المنتجة. -

 لأدوارابالمنظمة نتيجة وضوح  الإداريوتطوير النظام  الأداء،رفع مستوي  -

 وتحديد المسئوليات بدقة.

 التشغيل. فاليتكتخفيض  -

البقاء والاستمرار ومواجهة المنافسة الحادة  علىزيادة قدرة المنظمات  -

 .بالأسواق

 مرة. أولالعمل الصحيح من  وأداءوالوقاية منها  الأخطاءتقليل  -

 العاملين الوقت والفرصة لاستخدام خبراتهم وقدرتهم. إعطاء -

 لعمل.ا وإجراءات باليأستنمية مهارتهم من خلال المشاركة في تطوير  -

 توفير التدريب اللازم. -

 .مبأعمالهللقيام  يبدلوهاالحوافز الملائمة للجهود التي  إعطاؤهم -

                                                             
(."تطوير كفايات المشرفين الاكاديميين في التعليم الجامعي في ضوء مفهوم ادارة 2004جميل نشوان ) - 29

 الجودة الشاملة في فلسطين ",مجلة البحوت والدراسات التربوية الفلسطينة, العدد السابع.
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 [ 30] .حيةالصالشاملة في المنظمات إدارة الجودة تطبيق  الثالث: معوقاتالمبحث   
 المنظمات الشاملة فيإدارة الجودة هناك العديد من المعوقات التي تحول دون تطبيق 

في تقديم  المنظماتلهده  الأمثلالاستغلال  علىعدم القدرة  عليةمما يترتب  ،الصحية

ارة الجودة إدوتنقسم المعوقات التي تحول دون تطبيق  متميزة.ية حخدمات رعاية ص

 ،شريةبومعوقات  ،معوقات فنيةإدارية، معوقات  إلىالشاملة في المنظمات الصحية 

  الشاملة.إدارة الجودة تطبيق  إعاقةبدرجات متباينة في  مالية ومعوقات

 الإدارية:المعوقات  الأول:المطلب    

 الشاملة فيإدارة الجودة التي تحول دون تطبيق  الإداريةمن اشد المعوقات 

 [31] الصحية.المنظمات 

 .بالأعمالزيادة وقت القيام  -1

 التنسيق.زيادة عدد مرات  -2

 الاجتماعات وتشكيل اللجان. المفرطة فيالزيادة  -3

 شيوع روح الانتقاد واللوم. -4

 الصغيرة. الأعمال إدارةسوء  -5

                                                             
 التعليم و المجتمع دمةخ كلية أداء لتحسين الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبيق"زقزوق، مصطفى جميل بن خالد -30

 القوى،وكلية ام السعودية،جامعة العربية منشورة،مملكة ماجستير،غير شهادة " القرى ام بجامعة المستمر
 .48-47 ص ،ص 2008 التربية،سنة

(.نمادج ادارة الجودة الشاملة والمعوقات التي تتحول دون تطبيقها في الاجهزة 2007محمود ,محمد فتحي ) -  31
 العربية . الرياض: جامعة نايف العربية العلوم الامنية. الامنية

 



41 
 

 تعجل توقع نتائج سريعة للتطبيق. -6

 .الأخرىالمنظمات  بتقليد تجار  -7

 م للتطبيق.المناخ الملائ ةقبل تهيئالشاملة إدارة الجودة البدء في تطبيق  -8

 شاملة.الإدارة الجودة الاعتقاد بان التدريب هو كل المطلوب لتطبيق  -9

زيد من ي إعلانهاالمحققة لان  الإنجازاتلومات عن الفشل في توفير مع -10

 .الإنجازمزيد من  إلىالالتزام من الالتزام ويدفع 

 في وقت واحد. إداريةمن مشكلة  أكثرمحاولة حل  -11

 [32] ة:اليالتويضيف عبدالمحسن المعوقات 

، ريةشه إلى الأهدافتقسم  والغرض: فقدانعدام التساوي في الهدف  -12

 دون العمل المستمر من اجل تحسين الجودة والوفاء ،اسنوية غيره أو، وربع سنوية

 باحتياجات المستهلك ورغباته.

 ن مفهومع كالمسؤولينحيث يصرف  ، وتغيرها الدائم دارةالإعدم استقرار  -13

خري فهم مشتغلون في قضايا ا هاإلي نولا ينظرو ، المنتجات والخدمات إدارة جودة

ذات  في تطوير منتج نفلحو لا يومن ثم  أهميةاكثر  موجهة نظرهمن ، يرونها

                                                             
(م .اتجاهات حديثة في التخطيط والرقابة غلي الجودة:الجودة الشاملة وستة 2006توفيق محمد عبدالمحسن ) - 32

 .125-124ص سيجما. القاهرة: دار الفكر العربي ص
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شركات كما فعلت كثير من ال  ورغباتهيفي باحتياجات المستهلك  ةاليعجودة 

 المجال.العالمية في هذا 

 لأفراداالقيادة الواعية التي تساعد  علىوليس  الأداءتقييم  علىالتركيز  -14

، بالتخويف أو بالأرقامإدارة  إلىدارة الإتتحول  اليوبالت، علىفي تحقيق جودة ا

 .الأجلمعدلات قصيرة  إلىالعاملين  أداءذلك في تحول معدلات  وتأثير

تاج يح اإذ: والمرؤوسين الرؤساءالشاملة لدي إدارة الجودة قصور ثقافة  -15

ة سواء كانت خدمي مؤسسة أومنظمة  أيةالشاملة في إدارة الجودة انتشار ونجاح 

 رؤوسينوالم الرؤساء أهمها مهامتوافر العديد من الشروط لعل من  إلى إنتاجية أو

ذا قياسها وك ومؤشراتالشاملة ومراحل تطبيقها إدارة الجودة وعناصر  بأسس

يتحقق  داريةالإفالنجاح الحقيقي لهده الفلسفة  ،الأخرينن تجارب الاستفادة م

يث ان ح ،مؤسسةوالمثابرة في التطبيق وفقا لظروف كل  الإصرارمن خلال 

لذلك  خريأ إلى مؤسسةالنجاح الهذه الفلسفة تختلف من  ومقاييسمتطلبات 

 مسؤولياتهاو  وأهدافهايصعب تحقيق النجاح دون تفهم كامل لمعني الجودة الشاملة 

 . أهدافهاويشارك في تحقيق  المؤسسةلكل من يعمل في 

توكد  وسين:ؤ الات غير الطبية بينها وبين المر فقدان الثقة بالمدير والاتص -16

تفعيل  القيادة واثرها في أهمية علىو الدراسات  التقليدية والحديثة  الأبحاث
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 الجودة من المنظور فا، في صرح الجودة الأساسفهي حجر ، الإداريةالعميلة 

 يماناأدائما ,وذلك يتطلب قيادة خلاقة محفزة تومن  الأفضل إلىهي  الإداري

خلال  تحقيقها من على,وتعمل دارة الجودة راسخا بالمفهوم الواسع والعميق لإ

وقبول  مختلف مستوياتهم نفسيا لفهم علىوسين ؤ المر  وأعدادتهيئة مناخ العمل 

الجودة الشاملة وفتح قنوات الاتصال بين القيادة  الاقتناع بمفاهيم وممارسات

اه فتكون الاتصالات في اتج دارة الإالعكس من ذلك فمركزية  علىو  والمرؤوسين

ده العكسي له بالأثربدون الاهتمام  أوامراسفل في صورة  إلى علىواحد من ا

 . والمرؤوسينفقدان الثقة بين الرئيس  إلىمما يودي  الأوامر

تعجل النتائج دون التخطيط السليم لتحقيق الجودة الشاملة : يتطلب  -17

الشاملة بعضا من الوقت حتي تظهر نتائج ملموسة منه في إدارة الجودة مدخل 

يكون لها مردود سريع من وقت بداية  الأحيانالتطبيق العلمي , وفي بعض 

 اسيةالأست ذلك ليس هو القاعدة , ويدلل ذلك بان المعوقا أن ألاتطبيقها , 

لعاملين بالمنظمة ا عر لتشجيدة روح التطوينتقوم القيادة بمسا أنوالمبادي الرئيسة 

قيق التميز والتنافس من خلال خطة مدروسة وهذه المعوقات والمبادي لا في تح

فادا توقعت المنظمة  ةعليو ، يمكن غرسها وتغير ثقافة لتتفاعل معها في وقت قصير
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صور الداعم  كافة  لأتقدم فأنها، تطبيق هذا المدخلنتائج سريعة وتتعجل في 

 وسة .تريد الفخر بنتائج سريعة ملم لأنهاوتكتفي بمساندة ناقصة ، المطلوبة

تعد عملية القياس من  اإذالمحققة : الإنجازاتم توافر معلومات عن عد -18

ديد فمن خلالها يمكن تح، للأداءفي عملية التحسين المستمر الحيوية  الأمور

فان توفير  ريأخ يهناح, ومن ثم التفكير في التحسين , ومن  اليالم الأداءمستوي 

نها ع والأعلامكافة العاملين   أمامالمحققة ووصفها  الإنجازاتمعلومات عن حجم 

تزام في المستقبل وتحقيق المزيد من الال وإنجازاتتحقيق نجاحات  علىيساعد 

عرهم بالفخر ويش الأهدافقق بما يح اعتزاز العاملين إلىه يودي بالخطة وهذا بدور 

 لىإالمزيد من الحماس ويدفعهم  إلىوعقولهم مما يودي  أيديهممن صنع  لأنه

 التحسين في العمل .

 تحسين الجودة . إلىالشعارات قد تودي  أنفي  الأمل -19

 لأمراالإحصائية  باليوالأسالتدريس غير الواعي لطرق حل المشكلات  -20

الوصول  اليلتوبا، الاستخدام غير السليم لها في تحليل البيانات إلىالذي يودي 

 ائيةالإحصانتشار وتعدد البرامج البرامج  أنكما ،  نتائج خاطئة ومضللة إلى

الجاهزة , وسهولة استخدامها في تحليل البيانات دون وعي كاف بالمفاهيم والطرق 

 سليمة .  نتائج غير إلىغالبا ما يودي  الإحصائية
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 [33]: ةاليالتويضيف هيوكوش المعوقات 

دة إدارة الجو  بأسلوبفي المنظمات الصحية  العليا دارةالإعدم التزام  -21

 به. الإحاطةوقصور رويتها حول  ،الشاملة

 الشاملة.الجودة  لمبادراتدارة الإضعف موازرة ودعم  -22

وتبني مفاهيم  ،الشاملة في المستشفياتدارة الجودة التطبيق غير الفعال لإ -23

 مستوي فكري فقط. علىالشاملة إدارة الجودة 

مفاهيم الجودة الشاملة ومبادئها ممارساتها من مديري  إدراكضعف  -24

 .الشاملةلجودة إدارة اوتطبيق برامج لا توافق مع متطلبات  ،وممارسي المهن الطبية

لشاملة في اإدارة الجودة  أنشطةتخطيط وتنظيم  يتولىعدم وجود وتنظيم  -25

 الرعاية الصحية.  تمنشئا

 داريةالإويضيف جودة المعوقات  دارة.الإعدم مشاركة الجهاز الطبي في  -26

 [34] ة:اليالت

 بعدم ،منهم القدامىلدي بعض العاملين وخاصة  الخاطئالاعتقاد  -27

 التدريب. إلىحاجتهم 

                                                             
ة الشاملة في الرعاية الصحية وضمان استمرر م(.ادارة الجودة الشاملة :تطبيق ادارة الجود2002هيوكوش) - 33

 .84-82ص  الالتزام بها)ترجمة طلال بن عايد الاحمدي (. الرياض : معهد الإدارة العامة.
(,عمان: داروائل النشر ص ص 6م(.ادارة الجودة الشاملة :مفاهيم وتطبيقات.)ط2012جودة,محفوظ احمد ) - 34

238. 
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لمديرين في ا وتشدددارة الإالاتوقراطي في  أوالديكتاتوري  الأسلوباتباع  -28

 تفويض صلاحياتهم.

 العكسية. والتغذيةعدم وجود نظام فعال للاتصالات  -29

عمل بين فرق ال أو ،فريق العمل أعضاءم والتناغم بين غياب الانسجا -30

 ببعض.بعضها 

والفرق  نيحققها العاملو التي  الإنجازاتالمعلومات عن  إيصالفي  التأخر -31

 في الوقت المناسب.

 المعوقات الفنية  الثاني:المطلب 

 المنظمات الشاملة فيإدارة الجودة من اشد المعوقات الفنية التي تحول دون تطبيق 

 [35]الصحية)محمود(:

 البشر.الاعتقاد بان التقنية اهم من  -1

 والمستفيدين. ينلالعامالفشل في الاتصالات بين  -2

ل الجاهزة وسهولة استخدامها في تحلي الإحصائيةانتشار وتعدد البرامج  -3

 .الإحصائيةوالطرق  ميالبيانات دون وعي كاف بالمفاه

                                                             
دج ادارة الجودة الشاملة والمعوقات التي تتحول دون تطبيقها في الاجهزة (.نما2007محمود ,محمد فتحي ) - - 35

 .38-37الامنية العربية . الرياض: جامعة نايف العربية العلوم الامنية، ص ص  
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ودة. تحسين الج إلىهي التي تودي  لىالحاسب الإ أجهزةالاعتقاد بان  -4

 [36](:127م,ص 2006ويضيف عبد المحسن )

 الجديدة والصيانة المستمرة ستودي الآلاتالشعور لدي الكثيرين بان  -5

 تحسين الجودة. إلى

 لأتعلم أصحبتحيت  ،ي بالمدارس والجامعاتالتعليمانخفاض المستوي  -6

 .اللازمة للعمل في الشركات الجيدةالمهارات 

 المسئوليةب يسل ،الجودة في المنشاة علىعن الرقابة  مسؤولتخصيص قسم  -7

وليست  عاملينالجميع  مسؤوليةلان الجودة تعد ، قيقة من العاملين بهده المنشاةالح

 قسم معين. علىمقصورة 

الاتصال مع الاستشاري لتقديم وصفة جاهزة التحسين الجودة بدلا من  -8

 ابتكار وصفة تتفق واحتياجات المنشاة من العاملين فيها.

صعوبة نقل واستخدام التقنية في المجال الطبي ,حيث وجدات القيادات  -9

ستحيل نقل ,وانه من الم مع التطور التقني متكافئنفسها في سباق غير  الإدارية

وير قدراتها تط هاعليبل وانه من الصعب ، ابتطوراتهاللحاق  أوتلك التقنيات 

ومستمر , في  اتتطلب تدريبا شاق أنهااستخدام التقنية الجديدة لاعتقادهم  على

                                                             
م(.اتجاهات حديثة في التخطيط والرقابة علي الجودة:الجودة الشاملة وستة 2006عبدالمحسن ,توفيق محمد ) - 36

 القاهرة:دار الفكر العربي .سيجما .
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هذه التقنيات )القحطاني  علىصعوبة العمل  أو ،ظل عدم توفر الوقت

 [37](.287م,ص 2007,

، م2012الجودة)جودة, لضبط صائيةالإح باليبالأس الإلمامعدم  -10

 (.238ص

 المعوقات البشرية: الثالث:المطلب 

 الشاملة فيإدارة الجودة التي تحول دون تطبيق  الإداريةمن اشد المعوقات 

 (:المنظمات الصحية )القحطاني 

ول ح تالمنظماتتركز العلاقات في  :القيم والانتماءات الاجتماعية -1

تمع من ما يوجد في ذلك المج علىو  ،التي تنشا في مجتمعاتها داليوالتقالعادات 

 داليالتقو لذلك فكثيرا منا تفرض العادات ، ممارسات تربط بين الشخص وصلاته

لبات العصر مع متط قفلا تتوالانتماءات الاجتماعية بعض التصرفات التي قد 

 .ةكالوساطة والمحسوبيالحاضر  

تتعدد اسباب عدم : بعض منسوبي المنظمات الصحيةعدم كفاءة  -2

 منسوبي المنظمات الصحية ومن اهمها:

                                                             
(الرياض 2م(. القيادة الادارية :التحول نحو نمودج القيادي العالمي .)ط2007القحطاني ,سالم بن سعيد ) - 37

 .286-284.مرامرللطباعة والتغليف ص ص 
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 الأفرادير من فالكث، العلمي لبعض منسوبي المنظمات الصحية التأهيل ضعف-ا

ماد حيت لا يوجد اي برنامج يمكن الاعت، المناسب التعليملا يحظون بالمستوي 

 الصحية.لتنمية المهارات منسوبي المنظمات  ةعلي

 توفر التدريب المنسوبي المنظمات اذا: فحتي مستوي التدريب ضعف-ب

مد ومهام المنظمات الصحية لا تعت أعماللان ، فمن الموكد عدم كفايته ،الصحية

بل يشكل التدريب رافد مهما في تكوين شخصيات  ،فحسب التعليم على

 منسوبيه.

لرفع مستوي  الدين ابتعثوا الأفرادمستوي الخبرة: لم يتم الاستفادة من  ضعف-ج

 .لية بالخارج في ظل جمود المنظماتخبرتهم العم

 أهمية البعض في الىيغالمورد البشرية :  الأهميةعدم التقدير الكافي  -3

 الموارد أهمية علىيغلبها  الذيالحد  إلىوالمعدات الحديثة " الأجهزةالتكنولوجيا" 

البشرية ,مستند بذلك بانها حققت وتحقق مزايا غير محدودة ومطلقة للمنظمة 

الذي  رقديرنا للدو وت,بالرغم من اعترافنا  التكنلوجياالتي سارت في طريق تحديث 

 هاليعتلعبه التكنولوجيا في تحقيق مزايا تضيف فالتقنية متوافرة ويمك الحصول 

ة وتطوير من خلال تنمي ألا يتأتىلن  استيعابها وهذا علىولكن العبرة بالقدرة 
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 افأهدحسن استخدمها وتسخيرها لتحقيق  علىالموارد البشرية القادرة 

 استخدمها . 

 ة :إلى(المعوقات البشرية الت238-237ص  م ,2012ويضيف جودة )

لة في الشامإدارة الجودة في مجال  المؤهلةعدم توافر الكفاءات البشرية  -4

 الصحية.المجالات الرعاية 

 وأمقاومة التغير لدي بعض العاملين بسبب طبيعتهم المقاومة للتغير  -5

يضيف بن . و الأسبابذلك من  الغير أو همعليالتغير  تأثيربسبب الخوف من 

 [38]سعيد:

ة الجودة وكيفي باليأسمحدودية فهم بعض مديري الرعاية الصحية  -6

 المنشاة وكفاءتها. ةاليبفعارتباطها 

بشرية العاملة الكوادر ل ةعليالفعدم الدقة في تحديد الاحتياجات التدريبية  -7

 الصحية.في مجال الرعاية 

ارة الجودة إدالصحية بالتدريب في  المنشاةتزويد الكوادر البشرية في  -8

 ة.الجودة الشاملإدارة وجود  إلىالشعور بالحاجة  أوالشاملة قبل ظهور الرغبة 

 من العملية التحسين المستمر.عدم توظيف الخبرات كجزء  -9

                                                             
(,الرياض :مطابع الحميضي.2م(.ادارة الجودة الشاملة .)ط2012بن سعيد,خالد بن سعد بن عبدالعزيز) - 38  
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 المعوقات المادية: الرابع:المطلب 

 المنظمات الشاملة فيإدارة الجودة من اشد المعوقات المادية التي تحول دون تطبيق 

 [39]الصحية: 

 لأجهزةا: قد لا يسمح الالتزام بالموازنات السنوية التي تضعها قيود الميزانية -1

هارات مستقبلية لرفع م وأنشطةالمركزية لابة منظمة بان تفكر بوضع برامج 

 العمل ومشكلاته. أعباءمنسوبيها في مواجهة 

ية لتطوير المناهج التدريبية النظرية والتطبيق ةاليمعدم وجود اعتمادات  -2

 (.128-126ص م،2006)عبدالمحسن لمنسوبي المنظمات الصحية. ويضيف 

 العلاج الطبي.ارتفاع تكلفة  -3

 مكان العمل في المستشفيات. وتجهيزاتارتفاع تكلفة الصيانة  -4

 . والمعدات الطبية الأجهزةوصيانة  ارتفاع تكلفة -5

 (:130-129م,ص 2012ويضيف ابن سعيد)

حلول سريعة لمشكلات رضي العميل  لإيجاداللازمة  ةاليالم المواردنقص  -6

 عن المنشاة الصحية.

                                                             
 م(.ادارة المعرفة وتطوير المنظمات . الاسكندرية : المكتب الجامعي الحديث. 2004الكبيسي , عامر ) - 39
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 الشهادات الجودة وتحقيق علىالشاملة للحصول إدارة الجودة تطبيق  -7

 منافع اقتصادية بحتة في مواجهة المنظمات المنافسة.

الشاملة إدارة الجودة تخصص مبالغ غير كافية لتطبيق  -8

 (.237م,ص2012)جودة,

ادية التي والفنية والبشرية والم الإداريةيتضح مما سبق وجود العديد من المعوقات 

 الشاملة في المنظمات الصحية , مما ينعكس سلباالجودة  إدارةتحول دون تطبيق 

من  ةإلين تزويد العملاء بما تحتاجو  علىقدرة العالمين في المنظمات الصحية  على

خدمات الرعاية الصحية والعلاجية بمستوي جودة نوعي متميز, ومن لا يمكن 

 يتعدىد بل ق ،أموالنتائج توازي ما يبذل من جهود وما ينفق من  علىالحصول 

نظمات وفروع الم وأقسام إداراتالوفاء بمتطلبات  علىعدم القدرة  إلىذلك  الأمر

مات الصحية, الشاملة في المنظإدارة الجودة تعثر تطبيق  ةعليالصحية, مما يترتب 

 في مستوي خدمات الرعاية الصحية. ذلك من تدني علىوما يترتب 

 في المؤسسات الصحية الصحية الخدمات تحسين  الرابع:المبحث         

رد وتنف الخدمات،مفهوم الخدمات الصحية ينبع من المفهوم العام  أن

ويلي  غير ملموستتميز بنها منتج  أنهاحيت  ،بخصائص تميزها عن السلع

 أساسية.وهناك خدمات ، متطلبات المستفيد
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 : المستشفيات الأولالمطلب 
المستشفى منظمة صحية بالغة التعقيد ، فهي تتضمن جزءاا فنياا يضم الأجهزة 

املة فنيـة المهارة والثقافة وقوى ع عاليةوالمعدات الطبية وغير الطبية، كما يضم قوى عاملة 

جانب قوى عاملة بلا مهارة مثل المستخدمين في قطاع  إلىمتوسـطة وأخرى إدارية، 

سلات، وهؤلاء جميعاا يؤدون أدوار مختلفة ولكنها متداخلة النظافة والاتصالات والمرا

اية تحقيـق أهداف المستشفى المتمثلة في تقديم خدمات العلاج والوق إلىتهدف في النهاية 

الغايات التي أنشـأت لها والمتمثلة في توفير الخدمات الصحية بشكل ملائم  إلىوالوصول 

 [40لاحتياجات السكان الصحية.]

 تعريف المستشفيات وأهدافها الثاني:لب طالم
هو مبنى أو جزء من مبنى يستخدم للرعاية الطبية أو النفسـية أو للتوليـد أو 

ساعة لعدد من المرضى الداخلين  24لإجـراء العمليات الجراحية ويستمر العمل فيه طيلة 

 .لا يقـل عـن أربعة

قـديم يقتصر على مجرد ت اليالححيث أنه لم يعد دور المستشفى في عصرنا 

الخدمـة العلاجية، ولم يعد يعرف بأنه مكان لإيواء المرضى والمصابين كما كان في الماضي، 

حيث كان أقدم وأبسط تعريف للمستشفى هو أنه مكان لإيواء المرضى والمصابين حيث 

دمة يتم شفاؤهم، ولكن المستشفى الحديث يعد تنظيماا طبياا متكاملاا يستهدف تقديم الخ

                                                             
 .10مبادئ إدارة المستشفيات، الفصل الثاني ص - 40
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وث الصحية إجراء البح إلىطبياا إضافة  ماعليوتوقاية وعلاجا  ،الصحية بمفهومهـا الشـامل

 [41]في مختلف فروعها.

ويتميز المستشفى عن غيره من المؤسسات الصحية كالمستوصفات والعيادات في  

 .كونـه يحتوي على أسرة للنوم

بي من تنظيم طوتعرف منظمة الصحة العالمية المستشفى بأنه: جزء أساسي 

واجتماعي، وظيفته تقديم رعاية صحية كاملة للسكان علاجاا ووقاية، وتمتد خدمات 

عاملين الأسرة في بيئتها المنزلية، والمستشفى هو أيضاا مركز لتدريب ال إلىعياداته الخارجيـة 

 المستشفياتإدارة ورأت لجنة خبراء  [42] وبيولوجية.الصحيين وللقيام ببحوث اجتماعية 

م أن مـن الضروري تعريف المستشفى بصورة عملية 1967بمنظمة الصحة العالمية في عام 

بحيث يكون التعريف بسيطاا وشاملاا كـي ينطبـق على شتى المستشفيات مهما كان نوعها 

وفي أي مكان تكون، ولذلك فقد عرفـت هـذه اللجنـة المستشفى بأنه "مؤسسة تكفل 

ستدركت أنه ولكن اللجنة ا بيـة والتمـريض"،يه الرعاية الطللمريض الداخلي مأوى يتلقى ف

 لتعليمايمكن التوسع في التعريف حتى يشمل المستشفيات التي تؤدي أعمـالاا أخرى مثل 

 [43"]والتنظيمي.والتدريب والبحوث الطبية والوبائية والاجتماعية 

                                                             
 ، ماهية المستشفي8مبادئ إدارة المستشفيات، الفصل الثاني، ص  - 41

 .المستشفى، ماهية 8مبادئ إدارة المستشفيات، الفصل الثاني، ص  -42
 ، ماهية المستشفى9.8مبادئ إدارة المستشفيات، الفصل الثاني، ص , - 43
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إن الهدف الأساسي للمستشفى هو تقديم أنواع العلاج المختلفة للمرضى، وهي 

الوظيفـة الأساسية والتقليدية )العلاج والخدمات والرعاية الطبية( كما أن للمستشفى 

 وتدريب الأطباء في مختلف التخصصات، وإجراء البحوث معليتوظائف أخرى مثـل 

ل من الأهداف الثلاثة السابقة للمستشفى، بالعلمية والطبية، ومن الصـعب الفصل بين 

 [44]الواجب أن تتكامل جميعهـا فـي عمليـة التخطيط لأي مستشفى."

  تصنيف المستشفيات الثالث:المطلب        

ه تصنيف المستشفيات وفقاا لمعايير التصنيف المستخدمة وأهم هذ باليأستتعدد  

المعـايير الملكية، الحجم، التخصصية، نوع خدمة المستشفى، مدة الإقامـة، السـعة 

كما   ، الاعتراف المهني، ويمكن توضيح هذه التصنيفاتالتعليمالسـريرية، تـوافر مقومات 

 :يلي

 :إلىشفيات أ. حسب التخصصات الطبية، وتقسم المست

 :العام المستشفى-1

وهو المستشفى الذي يضم معظم التخصصات مثل: )الطوارئ، الأمـراض 

الباطنيـة، الجراحة العامة، أمراض النساء والولادة، أمراض القلب، الأمراض 

 الجلدية والتناسلية، الأنـف والأذن والحنجرة، العظام(.

                                                             
تأليف المهندس الاستشاري محمد ماجد خلوصي دار قابس  7المستشفيات والمراكز الصحية والاجتماعية، ص -44

  .للطباعة والنشر
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الأمراض المعدية، وإن كان هناك وعادة لا يقدم هذا المستشفى خدمة لعلاج 

 [45] .مستشـفيات تضم أقسام لعلاج هذه الأمراض

 :التخصصي المستشفى-2

وهو المستشفى المتخصص في علاج نوع معين من الأمراض، كـأمراض العظـام أو 

أمراض الأورام )السـرطان( أو الأمـراض النفسـية أو الأمـراض المعديـة، أو المستشـفى 

المتخصص في علاج فئة معينة في المجتمع مثل النسـاء والأطفـال أو أن يكـون 

 اض جزء معين مـن جسـم الإنسـان،المستشـفى التخصصي متخصص في علاج أمر 

مثـل المستشـفى التخصصي لأمراض العظام. وفي ظل التزايد الكبير والسـريع 

ية الخدمات الصح فاليتكالخـدمات الصـحية واختلال التوازن بين  ليفلتكا

إنشاء  إلىلإقامة المستشفيات  ومواردها، أصبح الاتجاه السائد فـي التخطـيط

 [46]المستشفيات العامة ذات التخصصات الطبية المتعددة."

 :ب. تبعاً للملكية وتشمل

 :الحكومي المستشفى-1

                                                             
 .11مبادئ إدارة المستشفيات، الفصل الثاني، ص - 45
 11المستشفيات، الفصل الثاني، صمبادئ إدارة  - 46
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وهو المستشفى الذي يدار بواسطة جهة حكومية، قد تكـون وزارة الصـحة أو وزارة 

الدفاع أو وزارة الداخلية أو الجامعات، أو غيره. وهذا النوع من المستشفيات يطبـق 

ان والإدارية والإجرائية، وأن ك ةاليالمالأنظمـة الحكومية في تنظيماتها ولوائحها 

يتم عن طريق شركات خاصة، ويدار هذا النوع  تشـغيل بعـض هـذه المستشفيات

 .، ولا يستهدف تحقيق الربحالعامةدارة الإمن المستشفيات وفق مفاهيم 

 :يالتعليم المستشفى-2

الطبي،  لتعليماطبية، وهدفه الأساسي  ميةعليتوهو المستشفى الذي يرتبط بمؤسسة 

ويقوم في ذات الوقت تقديم خدماته الطبية لفئات المجتمع المختلفة، والمستشفى 

 الحكومي يكون مملوكاا للدولة قد تديره مباشرة أو عن طريق شركة متخصصة.

وهو المستشفى المملوك لشخص أو مجموعة أشخاص أو  :الخاص المستشفى-3        

 .شركة أهلية ويستهدف تحقيق الربح

وهو المستشفى الذي تملكه أحدى المؤسسات الخيرية ولا  :تشفى الخيريالمس

دارة إيستهدف الربح، ويقدم خدمات صحية للمحتاجين وفق معايير تحددها 

وقد يكون المالـك مؤسسـة أو جمعية خيرية أو دينية أو ، أو مالكيه المستشفى

 .أحد المستثمرين
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 وظائف المستشفيات الرابع:المطلب 

أصبحت وظائف المستشفى في عصرنا الحديث تتجاوز محدودية الخدمات 

ولذلك فإن  ،والبحثيةالتعليمية و تقديم الخدمات الوقائية  إلىالعلاجية وتمتـد 

 :اليالتوظائف المستشفى الحـديث تشـمل 

 :أ. تقديم الخدمات العلاجية

ـث يقـدم المستشفى حيويأتي تقديم الخدمات الطبية العلاجية في مقدمة أهداف 

المستشـفى خدماته للمرضى من خلال كوادر بشرية متخصصة من أطباء وفنيين 

 .وممرضين وإداريين

 :والتدريب التعليمب. 

وجود حاجة  لىإلقد اقتضت المتغيرات الطبية والتقنية التي تتسم بسرعة التطور 

، لذلك المستشفياتماسـة لمهارات وقدرات جديدة في الكوادر البشرية العاملة في 

 اللازمةالتعليمية و تتوافر فيها الإمكانيات التدريبية  ميةعليتتعتبـر المستشـفيات مراكز 

لإكساب الجيـل الجديـد مـن الطواقم الطبية بالمعلومات والمهارات الميدانية لإكسابهم 

 القدرة على تسلم مراكزهم المسـتقبلية بكل كفاءة وإتقان.

ات الطب ومعاهد التمريض في المستشفيات لإكسـابهم ويتم تدريب طلبة كلي

الخبـرات والمهارات الميدانية، ويكون ذلك أثناء فترة دراستهم، وكذلك يمضي طلبة 
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الطب سنة كاملة مـن التدريب في المستشفيات بعد التخرج من الجامعات وقبل 

بر متطلبا تتسلمهم أعمالهم في المستشـفيات فيمـا يعرف بسنة الامتياز، والتي تع

يسمى  التعليموهناك نوع من  .أكاديميا أخيرا لكي يحصل الطالب على صفه طبيب

أو التدريب الذي  مالتعليالطبي المستمر والذي تعرفـه منظمـة الصـحة العالمية " التعليم

 لتعليمايتلقاه الطبيـب بعـد انتهـاء دراسـته الطبيـة الأساسـية أو التخصصية" ويعتبر 

 الطبي المستمر عبارة عن صيانة العقل البشـري يـتم مـن خـلال المستشفيات.

  وأسسهامفهوم الخدمات الصيحة  الخامس:المطلب 

تطرق ولهذا سوف ن ،ينبع من المفهوم العام الخدماتالصحية تعريف الخدمات 

 التعاريف:المجموعة من 

طرف من تقديمها لطرف  لأيمنفعة، يمكن  أوالخدمات عبارة عن نشاط  -

 [47]. ءشي أيولا ينتج عنها ملكية  ملموسة،غير  الأساسوتكون في  أخر،

عبارة عن منفعة مدركة باخوس  أنها علىولقد عرفها كوتلر وارمسترونغ :"  -

ب مادي ،ولا تكون قابلة لتبادل ، ولا يترت ءبشيمتصلة  أووقائمة بحد ذاتها ،

 [48]تكون ملموسة. حيانالأ أغالبعنها ملكية ، وفي 

                                                             
47 - Kotler ،Philip ،Keller ,Kevinl(2006)"،marketing management",édition12 
،prentice،hall،Newerseg،p42. 

محمود محمد مصطفي ،" التسويق الستراتيجي الخدمات"،لاردن : دار المناهج النشر وتوزيع ،الطبعة  - 48
 .51الاولاي،ص
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حد ما ذات طبيعة  إلى، تكون الأنشطةسلسة من  أوالخدمة التي هيا نشاط  -

 [49] ملموسة.غير 

الحاجات  إشباع إلىوتهدف  ملموسة،الخدمات عباره عن منتجات غير  -

 [50] منفعة.ورغبات المستهلك وتحقق له 

ات تقدمه المتشفي صحية،منافع  أو أنشطةوالخدمات الصحية هيا عبارة عن  -

ة، ولا الخدم مساعدة لتقديمسلع  موتستخد معين،المرضي مقابل مبلغ  إلى

 المستفيد من الخدمة. إلىتحول ملكية السلع 

منافع و  أنشطةالخدمات الصحية هي عبارة عن  أننستطيع القول  الأخيرفي  -

 رغباته.و مقابل مبلع رمزي وتلبي حاجاته  الزبون، إلىتقدمها المستشفيات 

 [51]الخدمات الصحية التحسين  الأساسيةالسميات  السادس:المطلب 

 الاتي:هناك عدة عوامل تحدد لنا سمات الخدمات الصحية وهي كا 

عدد  بحجم وعدد ينسب الزبون،تعني توفير خدمات صحية  الكفاية الكمية .أ

 السكان وهذا يشمل :

                                                             
ضي ،" تطبيقات ادارة الجودة الشاملة في المنظماتالخدمية في مجال الصحة والتعليم " مصر : محمد توفيق ما - 49

 .13،ص 2002المنظمة العالمية للتنمية البشرية سنة 
زكي خليل المساعد،"التسويق الخدمات وتسويقتها""، الاردن :دار المناهج النشر والتوزيع ،طباعة الاولي   - 50
 .35ص  2006سنة
ني يوسف ،" دور التسويق في الخدمات الصحية وجهة نظر المستدين منها )المرضي( دراسة خالة عصما - 51

مصحة الصنوبر بمصحة بسطيف" رسالة ماجستير")الجزائر ،جامعة محمد بوضياف المسلية،كلية العلوم والقتصاد 
 .4،ص2005/2006والتيسير وعلوم تجارية(
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ين.......الخ، مساعد أطباء، ممرضين، أطباءالبشرية الطبية كافية:  المواردتوفير  .1

برية ، طبية ) مختالطبية،الخدمات  أعماللان الطبيب لا يستطيع القيام بجميع 

 (. تمريضه

ة تكون هناك عدال أنومستشفيات ويشترط  الأطباءتوفير عدد كافي من  .2

 ومساواة في التوزيع بين مختلف المناطق.

ساعة  24مدار  علىفر الخدمات ان تو  الأوقات: ايتوقير الخدمات في جميع  .3

 الفريق العمل .

ريفهم بالخدمات المجتمع التع أفرادالصحية بين  التثقفيةووسائل  باليأستوفير  .4

 الصحية.

ول الكفيلة بتوفير الخدمات التي تكفل للفرد الحص والإدارية ةاليالموضع نظام  .5

 والسعي التامين الطبي الشامل لجميع المواطنين. هاعلي

توفير الظروف  اأيضتعني الكفاية النوعية غير كافية، بل يجب  النوعيةالكفاية  .ب

 [52] من:العمل الطبي وهذا يشمل كل  يرفيعة المستو 

، ةفالصحية المختلذوي اختصاص ولهم معرفة في الخدمات  اعليتقوم لجنة  .1

 طبية.الالتحديد المستوي الواجب توفيره في الخدمة  وأسسيوضع معاير 

                                                             
" دور التسويق في الخدمات الصحية وجهة نظر المستدين منها )المرضي( دراسة خالة عصماني يوسف ، - 52

مصحة الصنوبر بمصحة بسطيف" رسالة ماجستير")الجزائر ،جامعة محمد بوضياف المسلية،كلية العلوم والقتصاد 
 . 40-39،ص2005/2006والتيسير وعلوم تجارية(
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تدريبهم اجل رفع كفاءتهم و  والموظفين من الأطباءوضع برنامج تثقيفي عملي  .2

 .ااختصاصي أوسواء طبيب عام 

ت  المجالافي العاملين والفنية لكل ولإداريةالمادية  وتسهيلاتتقديم مساعدات  .3

 .الطبية

والغرض منها  ،لها كيان واحد متكامل والوقائية لاندمات العلاجية دمج الخ .4

 هو اكتمال سلامة الفرد.

 تصنيف الخدمات الصحية وخصائصها السابع:المطلب 

 تصنيف الخدمات الصحية : أولا         

 وهذا التصنيف مؤشرات،عدة  إلىباعتماد بصفة عامة  gouffreالقد صنف 

 الخدمات الصحية : علىينطبق 

 مثل:السلع  علىخدمات تعتمد [ 53] الاعتمادية: هناكمن حيت  -1

ثل العنصر البشري م على....الخ. وهناك خدمات تعتمد والأشعةالتحليل 

 : العنصر البشري.

حضور مستفيد من الخدمات الصحية  يالضرور من حيت الحضور : من  -2

 .سحب الدم ،ةالجراحيومقدم الخدمة الصحية .مثلا : العمليات 

                                                             
جتماعي " ،الاردن : دار المناهج النشر والتوزيع ،الطبعة الاولي ردينة عثمان يوسف ،" التسويق الصحي والا - 53

 .99,ص 2008،
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الفحص  حاجة واحدة مثلهناك خدمات تشبع  الحاجة:من حيث نوع  -3

وهناك خدمات تشبع حزمة من المنافع مثل  الشخصي في عيادة الطبيب

 ةلدائماوتقديم المبيت والطعام والفحص ومرقبة  المستشفىالرقود في 

 المريض....الخ.

ربحية مثل  أهدافهناك من  الخدمة:مقدمي  أهدافمن حيث  -4

غير الربحية بالنسبة المؤسسات العمومية  والأهدافالمستشفيات الخاصة 

الخاصة عن المستشفيات الحكومية من حيث البرنامج  الأهدافحيث 

 .تسويقي. الخ

 خصائص الخدمات الصحية  :ثانيا

 Beatrice :[54]حسب  أساسيةخصائص  بثلاثةالخدمة الصحية تنفرد  أن    

 ، وان خصائص عدم القابلية، وعدم التجانسةاليالانفصوهي عدم الملموسية، وعدم 

الوقت  واستهلاك الخدمة في وإنتاجدمة لخا تاجإنالخدمة لتخزين ، ومشاركة العميل في 

 واحد فهذه الخصائص تندرج ضمن هذه الخصائص الرئيسة الثلاثة: 

 اللاملموسية  الأولي:الخاصية  .أ

                                                             

54 -Béatrice Bréchignac, Roubaud ,"marketing sévices  du prolation plan 

marketing" ،5 tirage، edition d’organisation ،paris 2001 ،pp 71،71. 
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رؤيتها ،  وألمسها  شمها او علا نستطيولهذا  المادية، بالأشياءان الخدمة الصحية ليست 

 [55]تقييم الخدمة. ناعليولهذا يصعب 

 [56]هذا الخاصية:  اثأرومن 

 .عليهابل الحصول بينها، ق التمييزنجد صعوبة في تقييم الخدمة المتنافسة بهدف  -

واستعمالها بعنصر المخاطرة، وعدم الرضا عنها بعد  هاعليالارتباط الحصول  -

 تجربتها.

 .هاعلي، عند رغبة في الحصول سعر يصبح معيار جودة -

هناك صعوبة قانونية في حماية الخدمات عن طريق  أننقول  أنيمكننا من  وأيضا

 .عالاخترا براءة 

 [57].ةاليالانفص: عدم الخاصية الثانية .ب

بها انتاج واستهلاك الخدمة يكونان متلازمان ، يجب حضور الزبون ومقدم وهنا نقصد 

حضور المريض ضروري اثناء العلاج وهو يعتبر العنصر  الخدمة في آن واحد ، بحيت

 الرئيسي في اداء الخدمة .

                                                             
55 - Denislindon، joulien lén,، est autre, "markotor"،7eme édition، DOLLOZ، paris، 
pp994-998. 

من المؤسسات  بوبكر عباسي ،" دور التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمات الفندقية ، دراسة حالة ميدنية -
الفندقية بولاية ورقلة" رسالة ماجستير  غير منشورة ) الجزائر ،جامعة قاصدي مرباح ورقلة ، كلية علوم 

.6،ص2009الاقتصادية والتسيير و التجارة(، سنة  56 
 تبوبكر عباسي ،" دور التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمات الفندقية ، دراسة حالة ميدنية من المؤسسا - 43

الفندقية بولاية ورقلة" رسالة     ماجستير  غير منشورة ) الجزائر ،جامعة قاصدي مرباح ورقلة ، كلية علوم 
  57 6،ص2009الاقتصادية والتسيير و التجارة(، سنة 
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 [58] التجانسعدم 

يقدم  مقدم الخدمة ان علىكلما كانت الخدمة ترتبط وثيقا بشخص، فانة من الصعب 

 خدمة بنفس الجودة .

لما حصل ك  الدوام بحيق انة علىه تقديم خدمات متماثلة علىمثلا: الطبيب يصعب 

 لىإبيانات جديدة من العميل يقوم بتقديم الخدمة بطريقة التي يصل بها  علىمقدم 

 [59]تعمل: أنالمنظمات الخدمات الصحية  علىولهذا يجب  العميل،الرضا 

 والجودة. بالثباتالقيام بمجهودات لتقديم خدمات تتسم  -

 برنامج دقيق لاختيار ورفع كفاءة مقدمي الخدمة. أنشاء -

 .الإمكانالخدمة قدر  أداءفي  ةإليرفع من  -

الخدمات  علىنظام لقياس نظام القياس درجة رضا العميل  وأنشاءوضع  -

 .توالاقتراحا" ومن اهم الوسائل المستعملة هيا نظم الشكاوي ةإليالمقدمة 

 الخدمات الصحية أنوع :المطلب الثامن

 : إلىتنقسم  ثالصحية بحيمن الخدمات  أنواع أربعةهناك 

                                                             
محمود محمد مصطفي ،" التسويق الستراتيجي الخدمات"،لاردن : دار المناهج النشر وتوزيع ،الطبعة  - 58

 .88الاولاي،ص
فريدكورتل ،" تسويق الخدمات " الاردن : دار الكنوز المعرفيةالعلمية لنشر والتوزيع ، والتوزيع ، طبعة  - 59

 .315،ص 2008الاولي ، 
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 [60] الفردخدمات طبية مرتبطة بصحة  -1

هذا النوع من الخدمات الصحية مرتبط مباشرة بصحة الفرد بحيث تتعلق  أن

 ا:خاصة بهذ المستشفىفي  أقسامبتشخيص والعلاج حيث ان هناك عدة 

 الداخلية  الأمراضقسم  -

 الجراحية الأمراضقسام  -

  الأطفالقسم  -

 النساء  وأمراضقسم التوليد  -

 وقسم المختبر الأشعةو الراس  أمراضقسم  -

  والإنعاشالتخدير و  قسم العلاج الطبيعي -

 خدمات طبية مساعدة  قسم -2

، وهي كل ما يتعلق بالرعاية السريرية الأساسيةوهي خدمات تساعد الخدمة 

 .التمريض وخدمات الصيدلة ضمن: خدماتوتدخل  المستشفىداخل 

 الرعاية الصحية  -3

لجوانب بمختلف ا ،الأفرادتشجيع وتعزيز المستوي الصحي لدي  إلىتهدف 

صحية الرعاية ال أنوالاجتماعية ، حيث  والدهنية والعقليةنفسية والجسدية 

                                                             
 (319-318فريدكورتل ،" تسويق الخدمات " الاردن : دار الكنوز المعرفيةالعلمية لنشر والتوزيع ) - 60



67 
 

 ، معالجته علىحدوث المرض بعدة وسائل، واذا حدث تعمل  علىتعمل 

المريض  لتأهيلالرعاية الصحية فعالة مع المعالجة ، وعمل لا يتوقف  أنحيث 

 عمل جراحي والعلاج . أجراءبعد 

 [61]البيئية: الخدمات الصحية  -4

، لأوبئةايرتبط بالحماية من  لأنه، الأطلاق على إهمالها القسم لا يمكننا هذ أن

ت كاللقاحا  الأمراضالخدمات الصحية وقائية تقية من  أنالمعدية،  والأمراض

، متاجر الغداء، وخدمات مكافحة الحشرات علىوخدمات الوقاية الصحية 

 الصحي.ونشر الوعي  الأعلاموخدمات 

 
 
 
 
 
 
 

 

                                                             
 (.319: دار الكنوز المعرفيةالعلمية لنشر والتوزيع ) فريدكورتل ،" تسويق الخدمات " الاردن - 61
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 الثالث الفصل
 دراسة منهجيـــة ال 

 

في هذا الباب سوف نتعرف على نوع المنهج المستخدم ومصادر البيانات وطريقة     

 جمعها وطريقة تحليلها ومنهجية الدراسة.

 :ومنهجهمدخل البحث  .أ

لقد اختيار المنهج المناسب الذي يتناسب مع هذا البحث لجمع المعلومات وتحليلها 

ت لذلك البحث وحل المشكلا أسئلةالنتائج التي سوف تجيب على  إلىوذلك للوصول 

و  ه ووصف ماالمدخل الكيفي. الذي يقوم بتحليل  فقد اختار الباحث المنهج الوصفي

 يضاأكائن وهو يهتم بتحديد الظروف والعلاقات التي توجد بين الوقائع كما يهتم 

 لأفرادابتحديد الممارسات الشائعة والسائدة والتعرف على المعتقدات والاتجاهات عند 

يقف البحث الوصفي عند حدود وصف  والجماعات وطرائقها في النمو والتطور ولا

 قييماتلتامن ذلك فيحلل ويفسر ويقارن بقصد الوصول ابعد  إلىيذهب  أنما الظاهرة و

  [62] .ذات معنى بقصد التبصر بتلك الظاهرة

                                                             
 136م ص1976جابر عبد الحميد جابر واحمد خيري كاظم ، مناهج البحث ، القاهرة ، دار النهضة العربية  -62
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ولذلك فأن المنهج المتبع سيكون المنهج الوصفي الكيفي واختار الباحث هذا المنهج 

يتناسب مع طبيعة الدراسة وعلى ضوء هذا المنهج سوف يقوم الباحث بوصف  لأنه

 وتحليل وتقويم موضوع.       

 مصادر جمع البيانات: .ب

 أولية:مصادر  .1

أساس  ختيار مفردات العينة التحكمية علىباحكمية )القصدية( العينة الت تكونت       

ما يتم عادة و تخدم أغراض الدراسة  لأنهاالاعتقاد بأنها بالفعل تمثل مجتمع الدراسة أو 

من العينات عندما يكون حجم العينة صغيراا حيت أنها تكون أكثر  النوعاختيار هذا 

 [63] .ةاليالاحتممصداقية من العينات 

بعض و الجامعة المحمدية  يبمستشفيتتكون المصادر الأولية من مدير الإداري      

بة للحصول على البيانات المطلو  ذألكالأكاديمية والطبية و  الأقسامبعض و  الإداريين

 الخدميداري و المباشرة على التسيير الإ لموضوع البحث باعتبارهم هم المسؤولين المسؤولية

ياسة سالجامعة المحمدية وملمين بجميع جوانبها ولهم خبرة وهم من يضعون  يبمستشفي

 :الاتيكالجامعة المحمدية وجادين في تطبيقه وهم   مستشفىوالتدريب داخل  العمل

                                                             
 475 .المرجع السابق ، ص (2002)العجيلي، -63



70 
 

 المستشفىمدير الإداري العام  -2

 مدير الخدمات الطبية  -3

 مدير الشؤون الطبية  -4

 رئيس قسم شؤون الموظفين  -5

 رئيس قسم المختبر الطبي  -6

 دراسة الوثائق ثانوية:مصادر  .2

وهي طريقة الباحث لطلب الحقائق والبيانات من الوثائق والكتب والدراسات      

السابقة والمجلات العلمية والمذكرات وغيرها من المواد المكتوبة حتى يكون الباحث على 

 اطلاع تام على موضوع البحث.

 [64] البيانات:طريقة جمع  .ت

اشر الحصول على معلوماته بشكل مب إلى: أي أن الباحث قد يحتاج المقابلة -1

من الحالات المبحوثة والمدروسة وذلك بمقابلة الشخص أو الأشخاص الذين 

يمثلون وحدة الحالة وجها لوجه وتوجيه الاستفسارات لهم والحصول على 

                                                             
 .140-139,ص 2008قنديلجي , عامر إبراهيم  - 64



71 
 

الإجابات والمعلومات التفصيلية المطلوبة وكذلك تسجيل الانطباعات 

 البحث. يطلبهاالضرورية التي قد 

ة المعنية تواجده وبقاؤه مع الحال إلىحيث يحتاج الباحث : لملاحظة المتعمقةا -2

يل ضرورة البحث ومن ثم تسج تقضيهوحسب ما  ،بالبحث لأوقات كافية

 ملاحظاته بشكل منظم أولا بأول.

 : سواء كانت سجلات رسمية أو وثائق شخصيةالوثائق والسجلات المكتوبة -3

وقد  ،بحوثةليط الأضواء على الحالة المتسوإحصائية تفيد الباحث وتعينه في 

 قابلاته.الباحث من م هاعليتكتل مثل هذه الوثائق المعلومات التي يحصل 

 طريقة تحليل البيانات .ث

لا يقتصر الأسلوب الوصفي على جمع المعلومات والبيانات عن ظاهرة معينة بل لا بد 

من تصنيف هذه المعلومات وتنظيمها، بهدف فهم واقع الظاهرة كما هو ومن ثم الوصول 

لى وسوف يعتمد الباحث ع استنتاجات وتعميمات لتطوير موضوع هذه الظاهرة إلى

ليل اقشة التي ستكون بطريقة منطقية، أي تحأسلوب المنهج الوصفي التحليلي والمن

ئق، الوثاظة و والملاحعن طريق المقابلة الشخصية  هاعلي لالتحصيسوف يتم  البيانات التي

 -: هيوإن مراحل تحليل البيانات 
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مرحلة جمع البيانات باستخدام الملاحظة والمقابلة والوثائق أي من ميدان الدراسة   -1

 إندونيسيا.-الجامعة المحمدية مالانج المستشفىوهو 

-دية مالانجالجامعة المحم المستشفىمرحلة تنظيم وتصنيف البيانات المحصلة من  -2

 إندونيسيا.

مرحلة عرض البيانات لغرض البدء في تحليلها ويتم عرضها حسب تناسبها مع  -3

 أسئلة البحث وأهدافه المحددة.

مرحلة تحليل البيانات ومناقشتها وفي هذه المرحلة يتم استخدام المنهج التحليلي  -4

بالربط بين النظريات الموضوعة في مجال الدراسة مع ما وجده والذي يصفه الباحث 

 إندونيسيا.-الجامعة المحمدية مالانج المستشفىمن مجتمع الدراسة وهو 

استخلاص النتائج وعرضها والتأكد من تطبيقها، وهي المرحلة الأخيرة وفيها يمكن  -5

 استطاع تكوين النتائج عن ميدان الدراسة الوصفية. إن الباحثالقول 

 هيكل البحث: .ج

 :كالاتييتكون هيكل البحث من خمس فصول وهي مرتبة  

 من:ويشمل كلا  للدراسة.: الإطار العام الأولالفصل 

 الدراسة أهمية-الدراسة  أهداف-الدراسة  أسئلة-المقدمة 
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 السابقة. تالدارسا-الدراسة  مصطلحات- حدود الدراسة

 هذا الفصل كلا من الاتي: لالنظري. ويشم: الإطار الفصل الثاني

  .الصحية المؤسساتفي الشاملة دارة الجودة لإ المفاهيمالإطار : المبحث الأول

الشاملة في تحسين الخدمات بالمؤسسات إدارة الجودة دور تطبيق : المبحث الثاني

 الصحية.

 .المؤسسات الصحية الشاملة فيإدارة الجودة معوقات تطبيق  :المبحث الثالث

  تحسين الخدمات الصحية في المؤسسات الصحية. :المبحث الرابع

  دراسة : منهجية الالفصل الثالث

 البيانات.: عرض وتحليل الفصل الرابع

 ستشفى الجامعة المحمدية التعليمي )ميدان البحث(فكرة عن م: التمهيديالمبحث 

تطبيق إدارة الجودة الشاملة داخل مستشفى الجامعة المحمدية التعليمي : الأولالمبحث 

  ؟إندونيسيا –في مدينة مالانج 

ة في تحسين الخدمات الصحي تؤثر عليإدارة الجودة الشاملة كيف :  المبحث الثاني

 ؟إندونيسيا-في مدينة مالانج  التعليميمستشفى الجامعة المحمدية 
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 المعوقات التي تواجه تطبيق إدارة الجودة الشاملة في تحسين الخدمات: المبحث الثالث

 ؟ونيسياإند-في مدينة مالانج  التعليميالصحية في مستشفى الجامعة المحمدية 

سين الخدمات الجودة الشاملة في تح أدارةاللازمة التطبيق  الاستراتيجية :المبحث الرابع

  ؟ ونيسياإند-في مدينة مالانج  التعليميالصحية في مستشفى الجامعة المحمدية 

  .نتائج الدراسة ناقشةم: لفصل الخامسا

 .والمقترحاتالخلاصة والتوصيات الفصل السادس: 
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 الرابعالفصل 

 البيانات وتحليلعرض  
 

  إندونيسيا -لنقلاي: فكرة عن المستشفى الجامعة المحمدية بماتمهيدالمبحث ال     
لشاملة اإدارة الجودة تطبيق  تحقيقا لأهداف الدراسة في معرفة إمكانية

ين ي ومعرفة معوقات التي تحول دون تحسالتعليمستشفى الجامعة المحمدية بم
 إدارة الجودة، لأهمية محاور الدراسة الخاصة بتطبيق الخدمات داخل المؤسسة

من خلال ي يمالتعلستشفى الجامعة المحمدية المويتناول هذا الفصل تقديم  .الشاملة
التعريف بها ودراسة هيكلها التنظيمي وتقييم أدائها، كما يتناول الإطار المنهجي 

ا، ثم ائص أفرادهالعام للدراسة، حيث يركز على تحليل عينة الدراسة وأهم خص
يستعرض بناء أداة الدراسة والإجراءات التي تم استخدامها للتأكد من صدقها 

لها ومناقشتها، ثم الدراسة وتحلي هاإليوثباتها، وأخيرا يتم عرض النتائج التي توصلت 
تحسين  الشاملة فيإدارة الجودة الخروج بالاقتراحات التي تعزز وتدعم تطبيق 

 .اندونيسيإ -ي بمدينة مالانقالتعليمى الجامعة المحمدية ستشفلم الخدمات داخل

 ي )ميدان البحث(التعليمتعريف بالمستشفى الجامعة المحمدية  :أولا       
تشفى جامعة بناء مس وتم ،طبية ميةعليت بمؤسسةمرتبط  ميعليت مستشفىهو 

أغسطس  17وفي  .2009( في عام UMMمحمدية مالانج )مستشفى 
. 68ندونيسيا إتم افتتاح المستشفى ليتزامن مع يوم الاستقلال لجمهورية  2013

 المستشفى ومبنى ، مدية مالانجالمحالموقع المستشفى ليست بعيدة عن حرم جامعة 
طوابق وبناء الدعم للمرضى  5طوابق، وبناء  6متعدد الطوابق الرئيسي مع 

طوابق وكذلك مسجد في الجبهة مع الهندسة  3مثل  ةاليعدرجة  3RDالداخليين 
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ة مالانج التعرف المحمديالجامعة المعمارية الصينية النموذجية التي تجعل من مستشفى 
 [65]بسهولة. هاعلي

 .إندونيسيا-بمالالنقالمستشفى الجامعة المحمدية  أهداف: ثانيا
وضع  لىعالخدمات الطبية كما يعمل  وأجود أحسنتقديم  إلى المستشفىيهدف 

تشفى محلي ويعتبر هذا المس .المستشفىالعام  الأداءخطط تطويرية شاملة التحسين 
وم هذا ويق وآمنة، وفعالة ةاليعفي الرعاية الصحية الشاملة، ذات جودة  ولديها

   المراكز: 
 نوعية الموارد البشرية. وتحسينإدارة تنظم  -
 تنظيم الخدمات الصحية ككل، ومتكاملة، والجودة. -
 الجودة. ةاليعالتمكن من العلوم والتكنولوجيا وتطوير خدمات  -

 نوالأذ الأنف ،العيون، العظام ،:) قسم الجراحة العامةةاليالت الأقسامويضم 
كلي ال، المعدية، الباطنية، العمليات، العناية الفائقة، المسالك، والحنجرة
 ية(والعيادات الخارج تاالحود، والحواضنالأطفال، ، النساء والتوليد، الصناعية
 المختبر و الصيدلة(. ،بأنواعها الأشعة) التشخيصية والأقسام

 الجامعة المحمدية  للمستشفى التنظيميالهيكل  :أثالث      
هيكل التنظيمي يحدد تقسيم الأعمال بين العاملين وقنوات التنسيق، المسئول 

فإن  لىإيتبعه عاملين من إدارات مختلفة وكل منهم له رئيس آخر في أدارته، وبالت
لمدير ا الهيكل التنظيمي لمستشفى يتكون من المنظمة في راس الهرام بعد ذلك يأتئ

مباشر ولكن هناك ربط غير مباشر بين المنظمة والمدير يوضح وجود الرقابة الاشرافية 

                                                             
إندونيسيا علي الانترنت تاريخ الدخول علي المواقع  -من موقع المستشفى الجامعة المحمدية التعليمي مالنق - 65
23-12-2016 
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 تراءاوالإجإدارات رئيسة هي وحدة التحقيقات  ثلاثبعد ذلك يندرج تحتها 
الداخلية و لجان تضم الجنة التهابات والوقاية و التحكم والتأمين الصحي واللجنة 

 رئيسةكتب ثلاث م تأتيبعد ذلك  سلامة المريض و التمريض والجنة الطبية ولجنة
 ةاليالمشوان والبنية التحتية ونائب المدير العام وال قالمرافنائب مدير تتبع المدير هي 

 [66]العديد من المكتب التابعة الها. تضم إدارة ونائب مدير الخدمات وكل 

 اونيسيإند– لنقلاالمستشفى الجامعة المحمدية ما( الوجهة الأمامية 1الصورة رقم )
 

 
 

                                                             
إندونيسيا علي الانترنت تاريخ الدخول علي المواقع  -من موقع المستشفى الجامعة المحمدية التعليمي مالنق - 66
23-12-2016 
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 [67]يا إندونيس-لنقلاة ماالجامعة المحمدي بالمستشفى: بطاقة تعريف رابعا    

 بالمستشفىبطاقة تعريف مختصرة  (1جدول رقم )          

 البيانات البند   ت

  المحمدية مالانج جامعة مستشفى الاسم الرسمي  1

 م2009  الأنشاءتاريخ  2

 2013 أغسطس 17 تاريخ الافتتاح  3

 Jl Raya Tlogomas No. 45 عنوان المستشفى  4
Malang sebelah timur 
terminalLandungsari Malang 

 المحمدية مالانج جامعة مستشفى يقدم مجال النشاط  5
 عملد وسيلةهو ، وللجمهور الصحية الخدمات

 امعةج من الربح مراكز من واحدة وهي التعليم
 مالانج محمدية

 يلطو  الرئيسي المبنى ولها هكتارات، 9 مساحة مساحة المبني  6
 تصل الملحقة المباني من والعديد طوابق 6 مثل القامة

 طوابق 5 إلى
 

الجودة الشاملة داخل مستشفى الجامعة المحمدية  إدارةتطبيق المبحث الأول: 

 إندونيسيا.  –في مدينة مالانج  التعليمي

                                                             
إندونيسيا علي الانترنت تاريخ الدخول علي المواقع  -حمدية التعليمي مالنقمن موقع المستشفى الجامعة الم - 67
23-12-2016 
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الجودة الشاملة داخل مستشفى الجامعة  إدارةتطبيق كان البحث ولكشف عن 

 كهو الهدف الأول من هذه الدارسة ولذل في مدينة مالانج التعليميالمحمدية 

مع الأشخاص أصحاب العلاقة وذلك بقصد استخدم الباحث وسيلة المقابلة 

وتحصل  ،عليهمالحصول على البيانات المطلوبة قام الباحث بطرح الأسئلة 

 الأتية:  اناتالباحث على البي

في مدينة  ميالتعليالجودة الشاملة داخل مستشفى الجامعة المحمدية  إدارةتطبيق 

 ينطبق على النقاط الأتية:  مالانج

في  يميالتعلالجودة الشاملة داخل مستشفى الجامعة المحمدية  إدارةتطبيق  أن (1

داخل  لةالشاممبادئ إدارة الجودة  لتطبيق أهمية يتولىمجال الخدمات الطبية 

 في تحسين الخدمات.مستشفى 

يري الباحث من خلال الزيارات المستمرة داخل المستشفى الجامعة المحمدية أن 

تطبيق إدارة الجودة داخل المستشفى لا يتم بشكل كامل وذلك من خلال ما 

يث ح مدير العام المستشفىأوضح  لاحظها أن المستشفى لا يزال حديث، كما

بشكل  لأناالجودة الشاملة داخل مستشفى الجامعة المحمدية يتم  إدارةتطبيق  أن

نامج في الإعداد والتهيئة لبر  المعدةغير مكتمل عن طريق المنظومات والبرامج 

على  داخل مستشفى الجامعة المحمديةيقتصر تطبيقها حاليا ، الجودة الشاملة إدارة
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 [68]ستشفى لا يزال جديد.نظر الأن الم الصحيةوالخدمات  الأدريةمنظومات لخدمات 

ا الجودة الشاملة تحتاج إلي وقت الكي يتم تطبيقه إدارةبان القول يمكن تحليل من هذا 

شفى كما قال مدير الخدمات الطبية للمستبشكل تام داخل المستشفى في جميع الأقسام .

صورة شبة  بالجودة الشاملة داخل مستشفى الجامعة المحمدية يتم  إدارةتطبيق أن  

لمستمر التقييم ولتحسين ا دارةكاملة ويشتغل عدة موظفين على موضع هذه الإ

 إلى حيث أشار مدير الشؤون الطبية  [69].داخل المستشفى الجامعة المحمدية

 رةإداالشاملة و توجد لذى  الجودة دارةأنه يوجد بالكلية مكتب خاص بالإ

 الجودة الشاملة بشكل كامل في دارةالإ يذلتنفالكلية رؤية مستقبلة وخطط 

املة في الارتقاء الجودة الش إدارةيقوم بتطبيق  المستشفى أنولقد بين . المستقبل

وقال  [70] .المحمديةوي الخدمات الصحية داخل مستشفى الجامعة تورفع مس

 دارةهناك تطبيق جزئي غير مكتمل للإ للمستشفى شؤون الموظفين رئيس قسم

 ، ويجب استكمال متطلباتمستشفى الجامعة المحمديةداخل  الجودة الشاملة

وي تفع مسفي الارتقاء ور لكي لا يفشل التطبيق الجودة الشاملة  دارةالإتطبيق 

 [71] .الصحيةالخدمات 

                                                             
(. المدير الإداري العام للمستشفى الجامعة  (Prof.Dr.dr: Djoni Djunaediالمقابلة مع ديجوان ديجاندي  -68

 م.10/02/2016المحمدية، بتاريخ 
( مدير الخدمات الطبية للمستشفى الجامعة المحمدية،  (Dr: Thontowi Djauhriالمقابلة مع تنتاوي دجيوهاري،  - 69

 م.17/02/2016بتاريخ 
مدير الشؤون الطبية للمستشفى الجامعة المحمدية  ( (Dr: Eko Ardicnto m . kes المقابلة مع ايكو اردينتوا - 70

 م.18/02/2016، بتاريخ 
شؤون الموظفين للمستشفى الجامعة  رئيس قسم ((Jamilatus Syamsiah s.psالمقابلة مع جميلة شمسة،  - 71

 م.11/02/2016المحمدية، بتاريخ 
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لإدارات ايكون هناك رؤية مستقبلية  أن الجودة الشاملة إدارةنجاح تطبيق  يتطلب  (2

نه للجميع ومعل واضحةوتكون في تحسين الخدمات الصحية  صحةلوزارة ال العليا

 في مستشفى الجامعة المحمدية.

يري الباحث من خلال المقابلات التي أجراها داخل المستشفى الجامعة المحمدية        

داخل  الشاملة الجودة إدارةأن تطبيق مع الأشخاص دوي الاختصاص 

طبيق لتحسين الخدمات الصحية في تيجب أن يكون هناك رؤية مستقبلية المستشفى 

 دارةإتطبيق  نجاح أن مدير العام المستشفىأوضح  كما  .الجودة الشاملة إدارة

اج إلي في تحسين الخدمات يحت الجودة الشاملة داخل مستشفى الجامعة المحمدية

لتي ارؤية مستقبلة و وقفة جادة من الإدارة والعاملين علي اجتياز الصعوبات 

ت الارتقاء بمستوي الخدما التطور في مواكبة تطبيق هذا النظامتقف أمام 

طبيق تمدير الخدمات الطبية للمستشفى الجامعة أن  [ وأيضا أضاف 72الصحية.]

يتم الأن حسب خطة  الجودة الشاملة داخل مستشفى الجامعة المحمدية إدارة

معدة سابقا في تحسين الخدمات والتطوير المستمر حيث يتم الأن أجراء العديد 

من المحاضرات والندوات التوضيح مفهوم إدارة الجودة الشاملة وأهميته داخل 

                                                             
( المدير الإداري العام للمستشفى الجامعة  (Prof.Dr.dr: Djoni Djunaediالمقابلة مع ديجوان ديجاندي، - 72

 م.10/02/2016المحمدية، بتاريخ 
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 توفير إلىأن الوصول  شؤون الموظفين رئيس قسم وأضاف[ 73المؤسسة الصحية.]

لا يمكن أن يتحقق إلا من خلال برنامج استراتيجي  الجودة الشاملة إدارةمتطلبات 

[ ويري الباحث 74المستشفى.]عمليات وأعمال في تحسين وتطوير متكامل وشامل 

ؤية ر إدارة الجودة الشاملة في تحسين عمل المستشفى يتطلب تطبيق أيضا أن 

 في الارتقاء بالمؤسسة. بشكل كامل لتنفيذمستقبلة وخطط 

المستمر الخدمات من خلال مساهمة الموظفين والعاملين في التركز على التحسين  (3

 خطط وأنشطة التحسين المستمر.

يري الباحث من خلال الزيارات التي أجراها داخل المستشفى الجامعة المحمدية  

مع معظم العاملين داخل المستشفى يعملوا بروح الفريق في تقديم الخدمات 

 الخدمي والإداري في المستشفى.الصحية الجمهور وكذلك الرفع من مستوي 

الجودة الشاملة داخل  إدارةتطبيق  نجاح أن لمستشفىلمدير العام وأوضح 

 اتخاذ عمليات في العاملين الإفراد مشاركة في تتمثل مستشفى الجامعة المحمدية

العملية  سير على كبير تأثير لهم العاملين ، فالأفرادالمستشفىالقرارات داخل 

الجودة الشاملة في تحسين الخدمات الطبية داخل مستشفى،  إدارةتطبيق 

 الإدارية التنظيمات داخل العمل فرق تشكيل يعتبر حيث العمل، فرق تشكيل

                                                             
مدير الخدمات الطبية للمستشفى الجامعة  ( (Dr: Thontowi Djauhriالمقابلة مع تنتاوي دجيوهاري،  - 73

 م.17/02/2016المحمدية، بتاريخ 
شؤون الموظفين للمستشفى الجامعة  ( رئيس قسم(Jamilatus Syamsiah s.psالمقابلة مع جميلة شمسة،  - 74

 م.11/02/2016المحمدية، بتاريخ 
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 وإيجاد المشكلات حل إلى الرامية الجودة إدارة متطلبات تطبيق أحد الحديثة

رئيس قسم  ولقد بين [75].العمل بفريق يعرف ما باستخدام ذلك و الحلول

الارتقاء ورفع  الجودة الشاملة في إدارةيقوم بتطبيق  المستشفى أن المختبر الطبي

بر . وكذلك المختوي الخدمات الصحية داخل مستشفى الجامعة المحمديةتمس

ولكن هناك بعض  جيدالطبي داخل المستشفى المحمدية يعمل بشكل 

 يساعد على الجودة الشاملة إدارةطبيق أن ت أيضا أوضح الصعوبات. وقد

الحصول حلول سريعة في تحسين الخدمات وكذلك الصعوبات التي يمر بها 

 إدارة يقتطبأن  للمستشفى الموظفين شؤون قسم رئيسويري  [76] المستشفى.

 الجودة من اليةع مستويات تحقيق ي المحمدية يعنيمستشفيداخل  الشاملة الجودة

 وترشيد البشريةو  المادية لمواردها الأمثل والاستخدام وفرهاي التي الطبية الرعاية في

 لصحيةا الخدمات في المتمثلة الإنتاجية جودة وتقويم والاستخدام النفقات

 [77] فيه. الصحية الخدمات جودة تحسين على والمستمر الدائم والعمل

                                                             
المدير الإداري العام للمستشفى الجامعة (  (Prof.Dr.dr: Djoni Djunaediالمقابلة مع ديجوان ديجاندي،  -75

 م.10/02/2016المحمدية، بتاريخ 

( رئيس قسم المختبر الطبي للمستشفى Dr : dr.Sulistyo Mulyo Agustiniالمقابلة مع سلسيتو ميلوا، ) - 76

 م.27/02/2016الجامعة المحمدية ، بتاريخ 

شؤون الموظفين للمستشفى الجامعة  رئيس قسم ((Jamilatus Syamsiah s.psالمقابلة مع جميلة شمسة،  - 77

 م.11/02/2016المحمدية، بتاريخ 

 



84 
 

ية في تحسين الخدمات الصح تؤثر عليالجودة الشاملة  إدارة كيفالمبحث الثاني:  

 ؟ياإندونيس-في مدينة مالانج  التعليميمستشفى الجامعة المحمدية 

تؤثر علي تحسين  إدارة الجودة الشاملة كيف أن  كان البحث ولكشف عن

 –في مدينة مالانج  التعليميداخل مستشفى الجامعة المحمدية  الخدمات

هو الهدف الثاني من هذه الدارسة ولذلك استخدم الباحث وسيلة  ،إندونيسيا

مع الأشخاص أصحاب العلاقة وذلك بقصد الحصول على البيانات المقابلة 

 ت، وتحصل الباحث على البياناعليهمالمطلوبة قام الباحث بطرح الأسئلة 

 الأتية: 

ستشفى م داخلتؤثر في تحسين الخدمات الصحية  الجودة الشاملة إدارة كيف

  ينطبق على النقاط الأتية: في مدينة مالانج التعليميالجامعة المحمدية 

تحسين  في أفضلالعاملين على تقديم اقترحتهم بشكل  دارةتشجيع الإ (1

 .المستشفىالخدمات داخل 

التي أجراها داخل المستشفى الجامعة  قابلاتيري الباحث من خلال ال

المحمدية مع معظم العاملين داخل المستشفى يعملوا بروح الفريق في تقديم 

الخدمات الصحية الجمهور وكذلك الرفع من مستوي الخدمي والإداري في 

يع التفاعل الكامل وإشراك جمأن  ويري مدير العام للمستشفى المستشفى.
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دمات مشاركة فعالة في جهود تحسين الخ، مديةالجامعة المح أفراد المستشفى

ين سأي أن كل أفراد المؤسسة ووحداتها معنيون بالعمل الجماعي لتح الصحية

شفى للمست رئيس قسم المختبر الطبي[ وكما أوضح 78]الخدمات الصحية. 

 شفىداخل المست تحفيز مقدمي الخدمة لتحسين الأداءأن  الجامعة المحمدية

رئيس واضف  [79يساعد في عملية تطبيق إدارة الجودة الشاملة. ] باستمرار

فى تقوم المستشالإدارة للمستشفى الجامعة المحمدية أن  شؤون الموظفين قسم

تحسين ب الارتقاء أفضلالعاملين على تقديم اقترحتهم بشكل بتشجيع 

على رفع الحالة المعنوية للعاملين من خلال  مساعدهمو  الصحيةالخدمات 

التعليم والتدريب والتوجيه وتطوير القدرات الشخصية لهم بما ينعكس إيجابا 

 [80.] على تقديم الخدمة

 

 

 
 

                                                             
( المدير الإداري العام للمستشفى الجامعة  (Prof.Dr.dr: Djoni Djunaediالمقابلة مع ديجوان ديجاندي، - 78

 م.10/02/2016المحمدية، بتاريخ 
( رئيس قسم المختبر الطبي للمستشفى Dr : dr.Sulistyo Mulyo Agustiniالمقابلة مع سلسيتو ميلوا، ) - 79

 م.27/02/2016الجامعة المحمدية ، بتاريخ 

شؤون الموظفين للمستشفى الجامعة  ( رئيس قسم(Jamilatus Syamsiah s.psالمقابلة مع جميلة شمسة،  - 80

 م.11/02/2016المحمدية، بتاريخ 
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 سياإندوني-لجامعة المحمدية مالالنقبا(: الفريق الطبي المستشفى 2لصورة رقم )ا      
 

 
 

المشكلات  وطرق حل أساليبتنظيم برامج تدريبية داخل المستشفى لتعلم  (2

 .والإداريةفي تحسين الخدمات الصحية 

يري الباحث من خلال الزيارات التي أجراها داخل المستشفى الجامعة المحمدية 

مع معظم العاملين داخل المستشفى يعملوا بروح الفريق في تقديم الخدمات 

رات تدريبية الطلبة الخرجين من الجامعة المحمدية. وكذلك عمل دو الصحية 

ين تطبيق إدارة الجودة الشاملة في تحس دور أن وأوضح مدير العام للمستشفى

يب المستمر في التدر  تتمثلالخدمات الطبية داخل مستشفى الجامعة المحمدية 

الشاملة، ودة الج أداره أليالتقليدية  الإدارةللانتقال من  بالمستشفىالعاملين 
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و قال كذلك أن المستشفى يسعي في تنظيم العديد من الندوات والدورات 

 مدير الخدمات الطبيةوأيضا  [81]في المستشفى الجامعة.  تهاالأهمي

حسن اختيار الموظفين والعاملين  للمستشفى الجامعة المحمدية أوضح أن

يم خدمة دوتدريبهم على التقنيات الحديثة والمهارة التي تساعدهم على تق

 استقصاء آراء العملاء والعاملينالمستشفى الجامعة، وعدم  متميزة للعملاء

تنظيم [ من هنا يري الباحث أن 82.]بشأن مستوى الخدمة ووسائل تحسينها

في  وطرق حل المشكلات أساليببرامج تدريبية داخل المستشفى لتعلم 

 صحيةلخدمات الوالإدارية يعد مهم في الارتقاء باتحسين الخدمات الصحية 

 .داخل المستشفى الجامعة المحمدية

 العاملين في تطبيق إدارة الجودة الشاملة وإبداعات باقتراحاتاهتمام الإدارة  (3

 التحسين المستمر.

يري الباحث من خلال المقابلات التي أجراها داخل المستشفى الجامعة 

المحمدية مع معظم العاملين داخل المستشفى جمعيهم يسعوا إلي الأبداع في 

تطبيق إدارة الجودة الشاملة العمل، كما أوضح مدير العام للمستشفى أن 

                                                             
( المدير الإداري العام للمستشفى الجامعة  (Prof.Dr.dr: Djoni Djunaediالمقابلة مع ديجوان ديجاندي، - 81

 م.10/02/2016المحمدية، بتاريخ 

 
( مدير الخدمات الطبية للمستشفى الجامعة  (Dr: Thontowi Djauhriالمقابلة مع تنتاوي دجيوهاري،  - 82

 م.17/02/2016المحمدية، بتاريخ 
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في  سةسالمؤ يؤثر إيجابيا علي سير عمل  داخل مستشفى الجامعة المحمدية

ة إن الجودة الشاملة هي فلسفتحسين الخدمات الصحية المقدمة وأيضا يري 

مشتركة ومترابطة تهدف لتلبية احتياجات العملاء المتغيرة وتوقعاتهم بشكل 

مستمر وتام وبنجاح أكبر من المنافسين وذلك من خلال التحسين المستمر 

طوير الذاتي والت  ؤسسةللمؤسسة وبمشاركة فعَّالة من الجميع من أجل منفعة الم

تطبيق يقوم ب المستشفى أنولقد بين مدير الشؤون الطبية  [83.]لموظفيها

 [84].وي الخدمات الصحيةتإدارة الجودة الشاملة في الارتقاء ورفع مس

سين الخدمات الجودة الشاملة في تح إدارةالمعوقات التي تواجه تطبيق المبحث الثالث: 

- في مدينة مالانج التعليميالصحية في مستشفى الجامعة المحمدية 

 ؟إندونيسيا

املة في الجودة الش إدارةالمعوقات التي تواجه تطبيق  عن كان البحث ولكشف

 مدينة في التعليميتحسين الخدمات الصحية في مستشفى الجامعة المحمدية 

من هذه الدارسة ولذلك استخدم  هو الهدف الثالث ،إندونيسيا-مالانج 

مع الأشخاص أصحاب العلاقة وذلك بقصد الحصول الباحث وسيلة المقابلة 

                                                             
( المدير الإداري العام للمستشفى الجامعة  (Prof.Dr.dr: Djoni Djunaediالمقابلة مع ديجوان ديجاندي، - 83

 م.10/02/2016المحمدية، بتاريخ 

مدير الشؤون الطبية للمستشفى الجامعة المحمدية  ( (Dr: Eko Ardicnto m . kes المقابلة مع ايكو اردينتوا - 84
 م.18/02/2016، بتاريخ 
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لباحث على ، وتحصل اعليهمعلى البيانات المطلوبة قام الباحث بطرح الأسئلة 

 الأتية:  البيانات

حية الجودة الشاملة في تحسين الخدمات الص إدارةالمعوقات التي تواجه تطبيق 

ق على النقاط ينطبفي مدينة مالانج  التعليميفي مستشفى الجامعة المحمدية 

 الأتية: 

 الخبرات ولكفاءات على ملي الفراغ للارتقاء بالخدمات الصحية ضعف (1

 مالانق.  مدينةفي التعليميمستشفى الجامعة المحمدية  داخل العملية التدريبيةو 

التي أجراها داخل المستشفى الجامعة المحمدية  ل المقابلاتالباحث من خلا يري

 أن هناك نقص في الكوادر الطبية والطبيةمع معظم العاملين داخل المستشفى 

لعام وأوضح مدير ا .المساعدة مما يعيق بعض الأقسام في تقديم خدمة الجمهور

سين دة الشاملة في تحالمعوقات التي تواجه تطبيق إدارة الجو  أنللمستشفى 

 تتمثلمالانج  في مدينة التعليميالخدمات الصحية في مستشفى الجامعة المحمدية 

الفصول الموجودة داخل المؤسسة صغيرة ولا تسمح بتدريس وتدريب  في إن

 الإدارةل عدم وجود برامج تدريبية في مجا وأيضا ،كبيرة من الطلبة والفنيين  أعداد

، عدم دائهمأالتحسين  بالمستشفىضعف تحفيز العاملين و الجودة الشاملة، 
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 [85ى.]المستشفالجودة الشاملة في  أدارهالاستعانة بخبراء متخصصين في 

ف في هناك ضعللمستشفى الجامعة المحمدية أن  مدير الشؤون الطبيةوأوضح 

جانب التدريب حيث لا تقام دورات بشكل متواصل، وتوجد العديد من 

الخبراء  ةلق المتمثلة في نقص الدعم  المادي وضعف الجانب التقني والمعوقات 

 [86لجودة الشاملة.]المتخصصين في مجال الإدارة ا

الهدف  لتدعيمكافية  ومالية بشرية زال جديدة وليس لديها موارديلا  المستشفى (2

 دمات. الخ تحسين في الجودة الشاملة إدارة لتطبيق

يري الباحث من خلال الزيارات التي أجراها داخل المستشفى الجامعة المحمدية 

التحسين  توفير كافة المتطلبات علىتعمل  وأيضاالمستشفى مؤسسة حديثة  أن

في  تمثلتأن المعوقات  وأوضح مدير العام للمستشفىسير عمل المستشفى. 

 تعمل على ملي وكفاءاتالمؤسسة لا تزال جديدة وليس لديها خبرات  إن

مدير وأضاف  [87]الإداري. وهذا يتمثل في المعوق  المستشفىالفراغ داخل 

 دةالمؤسسة لا تزال جدي إنللمستشفى الجامعة المحمدية ان  الخدمات الطبية

                                                             
( المدير الإداري العام للمستشفى الجامعة  (Prof.Dr.dr: Djoni Djunaediالمقابلة مع ديجوان ديجاندي، - 85

 م.10/02/2016المحمدية، بتاريخ 
مدير الشؤون الطبية للمستشفى الجامعة  ( (Dr: Eko Ardicnto m . kes المقابلة مع ايكو اردينتوا - 86

 م.18/02/2016المحمدية ، بتاريخ 

( المدير الإداري العام للمستشفى الجامعة  (Prof.Dr.dr: Djoni Djunaediالمقابلة مع ديجوان ديجاندي، - 87
 م.10/02/2016المحمدية، بتاريخ 
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صعوبة وضع معايير لجودة الخدمات الصحية المقدمة من قبل المؤسسات و 

 [88في المستشفى الجامعة المحمدية.] الصحية

ية ضعف الميزانوالمرؤوسين  الرؤساءالجودة الشاملة لدي  إدارةثقافة  قصور (3

 .الجودة الشاملة إدارةلدعم مشروع  المستشفى العليا دارةالإمن  المخصصة

التي أجراها داخل المستشفى الجامعة المحمدية  يري الباحث من خلال المقابلات

ودة الج إدارة أهميةفي قصور أنها هناك  مع معظم العاملين داخل المستشفى

دير وأوضح مبعض العاملين داخل مستشفى الجامعة المحمدية. الشاملة لدي 

رؤوسين والم الرؤساءقصور ثقافة إدارة الجودة الشاملة لدي أن  العام للمستشفى

نقص الأجهزة المستخدمة في الإدارة الجودة الشاملة  يعد من المعوقات وكذلك

الجودة الشاملة داخل  أدارةجودتها، عدم ادارك العاملين بمفهوم  وضعف 

عدم وضوح مفهوم العمل الجماعي وغياب روح الفريق، عدم  و ،المستشفى

 الجودة الشاملة، ضعف تحفيز العاملين الإدارةوجود برامج تدريبية في مجال 

الجودة  ارةدأعدم الاستعانة بخبراء متخصصين في و ، أدائهمالتحسين  بالمستشفى

، وكذلك عدم ادراك ممارسي خدمة التمريض والخدمات المستشفىالشاملة في 

[ 89]الجودة الشاملة. أدارةمحاور تطبيق  الأهمية المستشفىالصحيحة داخل 

                                                             
( مدير الخدمات الطبية للمستشفى الجامعة  (Dr: Thontowi Djauhriالمقابلة مع تنتاوي دجيوهاري،  - 88

 م.17/02/2016المحمدية، بتاريخ 
( المدير الإداري العام للمستشفى الجامعة  (Prof.Dr.dr: Djoni Djunaediالمقابلة مع ديجوان ديجاندي، - 89

 م.10/02/2016المحمدية، بتاريخ 
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دم عللمستشفى الجامعة المحمدية ان  شؤون الموظفين رئيس قسموأوضح أيضا 

م وجود كذلك عدو ، المستشفىخل الجودة الشاملة دا أدارةادارك العاملين بمفهوم 

 الجودة الشاملة في تحسين الخدمات الطبية أدارة أهميةمحاضرات وندوات توضح 

 ناقص في العناصر البشرية داخل المؤسسة الصحيةو ، المستشفىالمقدمة داخل 

 [90يعد من المعوقات التي توجه المستشفى في تحسين الخدمات.]

سين الخدمات الجودة الشاملة في تح إدارةاللازمة التطبيق  الاستراتيجيةالمبحث الرابع: 

- في مدينة مالانج التعليميالصحية في مستشفى الجامعة المحمدية 

 ؟ إندونيسيا

الشاملة  الجودة إدارةاللازمة التطبيق  الاستراتيجيةحول كان البحث ولكشف 

في مدينة  يميالتعلفي تحسين الخدمات الصحية في مستشفى الجامعة المحمدية 

من هذه الدارسة ولذلك استخدم  هو الهدف الرابع ،إندونيسيا-مالانج 

مع الأشخاص أصحاب العلاقة وذلك بقصد الحصول الباحث وسيلة المقابلة 

لباحث على ، وتحصل اعليهمعلى البيانات المطلوبة قام الباحث بطرح الأسئلة 

 الأتية:  البيانات

                                                             
شؤون الموظفين للمستشفى الجامعة  ( رئيس قسم(Jamilatus Syamsiah s.psالمقابلة مع جميلة شمسة،  - 90

 م.11/02/2016المحمدية، بتاريخ 

 



93 
 

صحية الجودة الشاملة في تحسين الخدمات ال ارةإداللازمة التطبيق  الاستراتيجية

ق على النقاط ينطب في مدينة مالانج التعليميةفي مستشفى الجامعة المحمدية 

 الأتية: 

 تحسين فييساعد  بمزاءيهاوالتوعية الجودة الشاملة  إدارةاستخدام  ثقافةشر ن (1

  مالانج.ة في مدين التعليميالخدمات الصحية في مستشفى الجامعة المحمدية 

يري الباحث من خلال المقابلات أنها يجب عمل دورات للعاملين توضح لهم 

لمستشفى ا داخلالصحية أهمية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في تحسين الخدمات 

 أوضح مدير العام للمستشفى أن الاستراتيجية في إنجاحوكما  الجامعة المحمدية.

انه يمكن  المحمدية تتمثل فيتطبيق إدارة الجودة الشاملة داخل مستشفى الجامعة 

مواجهة التحديات بأن تكون هناك رؤية مستقبلية وخطط مدروسة من قبل 

العامة،  المصلحة على الشخصية المصلحة تغلبو ، للمستشفى العلياالإدارات 

هذا  و للجمهور المقدمة والسلع الخدمات بمستوى للارتقاء والإبداع لابتكارل

 توفيرالشاملة،  الجودة إدارة تطبيق إمكانية ويدعم إيجابي بشكل ينعكس

طبية اللازمة لإكساب الجيـل الجديـد مـن الطواقم ال والتعليميةالإمكانيات التدريبية 

بالمعلومات والمهارات الميدانية لإكسابهم القدرة على تسلم مراكزهم المسـتقبلية 
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ى للمستشف مدير الخدمات الطبية أيضا أوضححيث و  [91]إتقان.بكل كفاءة و 

انه يمكن مواجهة التحديات بأن تكون وقفة جادة على نشر  الجامعة المحمدية

والكفاءات  ، وتزويد بالخبراتالمستشفىالجودة الشاملة داخل  أدارةتطبيق  ثقافة

 [92.]لنقلاالمحمدية في مدينة ما بالمستشفىاللازمة في النهوض 

التركز على تدريب العاملين وكذلك عمل محاضرات وورش عمل على  (2

الجودة الشاملة في تحسين الخدمات الصحية داخل  إدارةأهمية تطبيق 

 المحمدية. مستشفى

مدية لجامعة المحالتي أجراها داخل المستشفى االأسئلة يري الباحث من خلال 

عمل دورات وندوات يساهم في إنجاح تطبيق إدارة الجودة  أنمع المسؤولين 

 الشاملة في تحسين الخدمات الصحية.

دارة الجودة تطبيق إ نجاحإ الاستراتيجية فيأن  مدير العام للمستشفىكما أوضح 

 وافر جوت يجب مواجهة التحدياتفي  المحمديةالشاملة داخل مستشفى الجامعة 

 بروح لعمل الجميع بين السليمة الإنسانية لاقاتالع إنشاء و التفاهم و التعاون

 تحديد و الأدوار وضوح تطويره؛ و الإداري النظام الفريق، وكذلك ضبط

                                                             
( المدير الإداري العام للمستشفى الجامعة  (Prof.Dr.dr: Djoni Djunaediالمقابلة مع ديجوان ديجاندي، - 91

 م.10/02/2016المحمدية، بتاريخ 

( مدير الخدمات الطبية للمستشفى الجامعة  (Dr: Thontowi Djauhriالمقابلة مع تنتاوي دجيوهاري،  - 92
 م.17/02/2016المحمدية، بتاريخ 
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 بالمهارات فىالمستشالمسؤوليات، توفير دورات وندوات الكي يكتسب العاملين في 

 هميةبأ، تعريف الموظفين والعاملين المستشفىلتطبيقها داخل  اللازمة القدرات و

للمستشفى الجامعة  مدير الشؤون الطبية[ وأكدا  93]الجودة الشاملة. إدارة

 بمستوى للارتقاء الأساسية المتطلبات من يعتبران والإبداع الابتكار إن  أنالمحمدية 

 إمكانية ويدعم إيجابي بشكل هذا ينعكس و للجمهور المقدمة والسلع الخدمات

 وجهتانه يمكن حل جميع الصعوبات التي  أوضحالشاملة، حيث  الجودة إدارة تطبيق

 التحسين الجودة الشاملة في إدارةفي تخصيص ميزانية كافية لتطبيق  المستشفى

 بين فرق العمل في أوفريق العمل ،  أعضاءالخدمات، عمل انسجام وتألف بين 

للمستشفى الجامعة  شؤون الموظفين قسم ةرئيس[ وكما أوضحت 94].بعضهم

 تطبيق إدارة الجودة الشاملة داخل مستشفى نجاحإ الاستراتيجية فيالمحمدية أن 

 التفاهم و التعاون يمكن مواجهة التحديات بأن توافر جوانه في  المحمديةالجامعة 

 الفريق، وكذلك ضبط بروح لعمل الجميع بين السليمة الإنسانية العلاقات إنشاء و

المسؤوليات، توفير دورات  تحديد و الأدوار وضوح تطويره؛ و الإداري النظام

                                                             
( المدير الإداري العام للمستشفى الجامعة  (Prof.Dr.dr: Djoni Djunaediالمقابلة مع ديجوان ديجاندي، - 93

 م.10/02/2016المحمدية، بتاريخ 
مدير الشؤون الطبية للمستشفى الجامعة  ( (Dr: Eko Ardicnto m . kes المقابلة مع ايكو اردينتوا - 94

 م.18/02/2016المحمدية ، بتاريخ 
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 اللازمة القدرات و بالمهارات المستشفىوندوات الكي يكتسب العاملين في 

 [95المستشفى.]لتطبيقها داخل 

تشفى في مسعمل شبكة من توصل بين الأقسام التحسين الخدمات الطبية  (3

 إدارةق في مدينة مالانج بما يتوافق مع متطلبات تطبي التعليميالجامعة المحمدية 

 الجودة الشاملة.

ع م التي أجراها داخل المستشفى الجامعة المحمدية يري الباحث من خلال المقابلة

ة بين جميع وعمل شبك الأنترنتيجب تطوير منظومة  أنهارئيسة قسم المختبرات 

والأقسام  لأشعةاالأقسام التسهيل الاتصال بين العاملين في المختبر الطبي وقسم 

عمل في هذا الموضوع أنها ي وأوضح مدير العام للمستشفى .العامة بشكل مباشر

المستشفى علي توفير جميع الوسائل المتاحة التي تساعد علي إنجاح تطبيق إدارة 

الجودة الشاملة في تحسين الخدمات الصحة في داخل المستشفى الجامعة 

معة للمستشفى الجا ةرئيس قسم المختبر الطبي[ وكما أوضحت 96الحمدية.]

 تحسينتم  ي جميع الأقسام بحيث  يجب عمل شبكة متواصلة بين أنها ديةالمحم

دمات العيادات الخارجية وخدمات الطوارئ الخدمات التمريض و الخ توصيل

                                                             
شؤون الموظفين للمستشفى  رئيس قسم( (Jamilatus Syamsiah s.psالمقابلة مع جميلة شمسة،  - 95

 م.11/02/2016الجامعة المحمدية، بتاريخ 

( المدير الإداري العام للمستشفى الجامعة  (Prof.Dr.dr: Djoni Djunaediالمقابلة مع ديجوان ديجاندي، - 96
 م.10/02/2016المحمدية، بتاريخ 
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والعلاج الطبي والخدمات الاجتماعية والمختبرات وخدمات التخدير ووحدة 

والسجلات الطبية وخدمات  والأشعةخدمات الصيدلة  المركزة والعناية 

 [97].التغذية

 نتائج الدراسة 

 وتحليلها في السابق نستنتج الاتي: من عرض البيانات 

سين الخدمات تحتطبيق إدارة الجودة الشاملة في بموضوع  المتعلقة النتائج-أولا

–نج في مدينة مالا التعليميداخل مستشفى الجامعة المحمدية  الطبية

  .إندونيسيا

داخل  شاملةالمبادئ إدارة الجودة  لتطبيق أهمية يتولىالمبحوث المستشفى  -1

تكمال ويجب اس ،في مدينة مالانج التعليميمستشفى الجامعة المحمدية 

ويستمر  التطبيق لا يفشلمتطلبات تطبيق الإدارة الجودة الشاملة لكي 

 بنجاح.

                                                             
( رئيس قسم المختبر الطبي للمستشفى Dr : dr.Sulistyo Mulyo Agustiniالمقابلة مع سلسيتو ميلوا، ) - 97

 م.27/02/2016الجامعة المحمدية ، بتاريخ 
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قبلية يكون هناك رؤية مست أنيتطلب نظام إدارة الجودة الشاملة نجاح تطبيق  -2

في تحسين الخدمات الصحية وتكون  الصحةلوزارة  العليالذا الإدارات 

 ومعلنه للجميع هذه المؤسسات.واضحة 

التركز على التحسين المستمر الخدمات من خلال مساهمة الموظفين والعاملين في  -3

 خطط وأنشطة التحسين المستمر.

ات الطبية في تحسين الخدمتؤثر ة الشاملة إدارة الجودكيف حول  النتائج  ثانيا:

 .ندونيسياإ –في مدينة مالانج  التعليميفي مستشفى الجامعة المحمدية 

 الخدمات داخل في تحسين أفضلالعاملين على تقديم اقترحتهم بشكل  دارةتشجيع الإ -1

 .المستشفى

ت في تحسين وطرق حل المشكلا أساليبتنظيم برامج تدريبية داخل المستشفى لتعلم  -2

 .والإداريةالخدمات الصحية 

ين العاملين في تطبيق إدارة الجودة الشاملة التحس وإبداعات باقتراحاتاهتمام الإدارة  -3

 المستمر.

ر المحمدية، لان من مهام دو  مستشفىداخل  الأداءالتركيز على رفع مستوي  -4

 أي بحيث لا تكون هناك تماماإدارة الجودة الشاملة هي تفادي السلبيات 

 نسبة الاحتمال الخطأ.



99 
 

 ثالثا: النتائج المتعلق بموضوع المعوقات التي تواجه تطبيق إدارة الجودة الشاملة

في مدينة  تعليميالفي تحسين الخدمات الطبية في مستشفى الجامعة المحمدية 

 .إندونيسيا–مالانج 

مات لخدضعف الخبرات والكفاءات على ملي الفراغ للارتقاء با -1

الصحية يشكل عائق لتطبيق إدارة الجودة الشاملة داخل مستشفى 

 في مدينة مالانق. التعليميالجامعة المحمدية 

كافيه  ومالية بشرية المستشفى لا يزال جديدة وليس لديها موارد -2

 الخدمات.  تحسين الهدف لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في لتدعيم

 عفوض والمرؤوسين الرؤساءالشاملة لدي  قصور ثقافة إدارة الجودة -3

تنفيد البرامج التدريبية والدورات التوعوية داخل مستشفيي المحمدية 

 .طبيق إدارة الجودة الشاملةيشكل عائق لت

روع المستشفى لدعم مش العليامن الإدارة  المخصصةضعف الميزانية  -4

عائق يعد  التعليميإدارة الجودة الشاملة في مستشفى الجامعة المحمدية 

 . طبيق إدارة الجودة الشاملةلت

دمات الطبية اللازمة التحسين الخ الاستراتيجيةبموضوع  ةالنتائج المتعلق رابعا:

 .ندونيسياإ –في مدينة مالانج  التعليميفي مستشفى الجامعة المحمدية 
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يساعد  اءيهابمز والتوعية إدارة الجودة الشاملة استخدام  ثقافةشر نالتركز على  -1

في مدينة  عليميالتفي تحسين الخدمات الصحية في مستشفى الجامعة المحمدية 

 مالانج. 

 وشاملة موحدة ضرورة وجود رؤية مستقبلية لمؤسسات الصحية واضحة وخطط -2

عة الصحة تساعد مستشفى الجامووزارة  المستشفى العليامن قبل الإدارة 

في تطبيق إدارة  تعوقهاالتغلب على الصعوبات التي  في التعليميالمحمدية 

 الجودة الشاملة في خدماتها الإدارية والصحية.

ية على أهم وورش عملالتركز على تدريب العاملين وكذلك عمل محاضرات  -3

تطبيق إدارة الجودة الشاملة يساعد على تحسين الخدمات الصحية داخل 

 المحمدية. مستشفى

ستشفى في مطبية عمل شبكة من توصل بين الأقسام التحسين الخدمات ال -4

الجامعة المحمدية التعليمي في مدينة مالانج بما يتوافق مع متطلبات تطبيق 

 إدارة الجودة الشاملة.
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 الفصل الخامس 

 مناقشة النتائج الدارسة

 الفصل في الاستنتاجات تحليلها و وثمد أن قام الباحث بعرض البيانات بع    

 النتائج التالية: إلىالسابق توصل الباحث 

 السؤال الأول لدراسة والمتعلقة بموضوع كيف يتم تطبيقمناقشة نتائج أولا: 

في  يالتعليمإدارة الجودة الشاملة داخل مستشفى الجامعة المحمدية 

 إندونيسيا. –مدينة مالانج 

ت من في المبحث السابق والمتعلق بعرض البيانا وتحليلها من خلال ما تم عرضه

تطبيق إدارة الجودة الشاملة داخل  مصادر البحث الأولية الخاصة بموضوع

لخيصها في نج والتي يمكن تفي مدينة مالا التعليميمستشفى الجامعة المحمدية 

 :الاتي

داخل  لشاملةامبادئ إدارة الجودة  لتطبيق أهمية يتولىالمبحوث المستشفى  (1

تكمال ويجب اس ،في مدينة مالانج التعليميمستشفى الجامعة المحمدية 

ويستمر  التطبيق لا يفشل طبيق الإدارة الجودة الشاملة لكيمتطلبات ت

 بنجاح.
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هناك  أن ألي حسب راي الباحث أن القصور في التطبيق الكامل يرجع

الإدارة يق غير متوفرة للإدارة المستشفى لتطب وماليةمتطلبات أداريه و تقنية 

 الشاملة بشكل كامل. الجودة

دة وعند مقارنة هذه البيانات والتي تمثل الطريقة التي يتم بها تطبيق إدارة الجو 

مع  في مدينة مالانج التعليميالشاملة داخل مستشفى الجامعة المحمدية 

قيق أهداف ودة الشاملة لتحتطبق بها إدارة الج أنالطريق المثلي والتي يجب 

المؤسسة، حيث اتضح للباحث من خلال ملخص إجابات مصادر 

البحث أن إدارة الجودة الشاملة تطبق بشكل جزئي وهذا يعتبر به قصور 

في صحة تطبيق إدارة الجودة الشاملة والذي يؤدي في النهاية إلى فشل 

ارة الجودة طبيق إدتطبيق إدارة الجودة الشاملة ويرجع هذا الفشل إلى عدم ت

 الشاملة في المستشفى بشكل كامل.

كما اتضح للباحث من خلال استعراض البيانات المتعلقة بأجابة مصادر 

لجودة التطبيق الإدارة المستشفى البحث ان هناك محاولة جادة من إدارة 

 حيث وصلت جهودهم والخدميةفي العديد من الجوانب الإدارية  الشاملة

الجودة الإدارة  يذلتنفزى كبير من العناصر الواجب توفرها وتوفير ج لتنفيذ

إلا انه لايزال هناك نقص في هذه العناصر ولم تكتمل بشكل كامل  الشاملة
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عتبر منظومة والتي  لا ت الجودة الشاملة سلبا على تنفيد الإدارة  سيؤثروهذا 

طوير تإن استراتيجية كما دكر السقاف يتوفر كامل عناصرها   ادلم متكاملة

وإدخال برنامج إدارة الجودة الشاملة إلى حيز التطبيق يمر بعدة خطوات أو 

 [98] مراحل بدء من الإعداد لهذا البرنامج حتى تحقيق النتائج وتقييمها

هي مرحلة تبادل المعرفة ونشر الخبرات وتحديد مدى  الإعداد: -1

الحاجة للتحسن بإجراء مراجعة شاملة لنتائج تطبيق هذا المفهوم 

في المؤسسات الأخرى . ويتم في هذه المرحلة وضع الأهداف 

 المرغوبة

الموارد  دويتم فيها وضع خطة وكيفية التطبيق وتحدي التخطيط: -2

 .اللازمة لخطة التطبيق

وذلك باستخدام الطرق الإحصائية للتطوير المستمر وقياس  التقييم: -3

 وتحسينها.مستوى الأداء 

ة يكون هناك رؤي أنيتطلب نظام إدارة الجودة الشاملة نجاح تطبيق أن  (2

حية في تحسين الخدمات الص الصحةلوزارة  العليامستقبلية لذا الإدارات 

 ومعلنه للجميع هذه المؤسسات.واضحة وتكون 

                                                             

 للإدارة الجودة الشاملة.  كتاب المدخل الشامل حامد عبدالله السقاف، -98 

https://sqarra.wordpress.com/mang /  30/03/2016تاريخ الاقتباس. 
 

https://sqarra.wordpress.com/mang%20/
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تعجل النتائج دون التخطيط السليم لتحقيق الجودة يري عبد المحسن 

الجودة الشاملة بعضا من الوقت حتي تظهر  إدارةيتطلب مدخل  الشاملة

كون لها مردود ي الأحياننتائج ملموسة منه في التطبيق العلمي , وفي بعض 

ذلك ليس هو القاعدة , ويدلل  أن ألاسريع من وقت بداية تطبيقها , 

ة روح اندسقيادة بمتقوم ال أنوالمبادي الرئيسة  الأساسيةذلك بان المعوقات 

س من خلال قيق التميز والتنافتحلعاملين بالمنظمة في ا عالتطوير لتشجي

خطة مدروسة وهذه المعوقات والمبادي لا يمكن غرسها وتغير ثقافة لتتفاعل 

ل في فادا توقعت المنظمة نتائج سريعة وتتعج وعليةمعها في وقت قصير ,

 كافة صور الداعم المطلوبة ,وتكتفي  لأتقدم فأنهاتطبيق هذا المدخل ,

 [99]تريد الفخر بنتائج سريعة ملموسة . لأنهاقصة بمساندة نا

التركز على التحسين المستمر الخدمات من خلال مساهمة الموظفين  (3

 والعاملين في خطط وأنشطة التحسين المستمر.

أن فلسفة التحسين ينصب على جعل كل مظهر من مظاهر يري  العبيدي 

 ، والمسؤولين عنها، أيللأفرادالعمليات ضمن نطاق الواجبات اليومية 

ع التي العمل وماهي العمليات أو المشاري أثناءمعرفة التغييرات التي تحدث 

                                                             
(م .اتجاهات حديثة في التخطيط والرقابة غلي الجودة : الجودة الشاملة 2006توفيق محمد عبد المحسن  ) - 99

 .125-124ص وستة سيجما. القاهرة: دار الفكر العربي ص
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تحتاج إلى تحسين فضلا عن تطوير جودة السلع والخدمات المقدمة للزبون 

 [100:]هي وان أهم مكونات التحسين المستمر

 الإجراءات.تنميط وتوثيق  -1

  .إلى تحسينتعين فرق لتحديد العمليات التي تحتاج  -2

 .حل المشكلات وأدواتاستخدام طرق التحليل  -3

  .(PDCA) نفذ-وافحصاعمل –استخدام حلقة خطط   -4

  .التحسين إجراءاتتوثيق  -5

ودة الإدارة الج أساسياتالتحسين المستمر من  أن أليالباحث ويشير 

بأنه "أسلوب للحياة يمكن أن تخضع  (Evans) الشاملة، حيث يصفه

المتعلقة فـي المنظمـة، كالكلفـة والجـودة والتـسليم  إليه جميع الأنشطة

والمهارات المتعلقة بالإفراد العاملين، فضلاا عن علاقات العمل التـي تعـزز 

لمجال  اأما فيما يتعلق بالتحسين المستمر في [101] .جـودة المنظمة

ـة ، إلى أن تعزيز ودعم التحـسين المـستمر بمثابالـصحي فقد أشار العنزي

التحدي، وأن هذا التحدي هو المحافظة على الطاقات والـتعلم والبقـاء 

                                                             
الجودة الشاملة في مستشفى بغداد  (، اتجاهات تطبيق فلسفة ادارة2004العبيدي، حنان جميل عبد اللطيف، )- 100

، سنه 26التعليمي، بحث دبلوم عالي ادارة مستشفيات غير منشور، كلية الادارة والاقتصاد، جامعة بغداد، ص 
 م.2004

101 -Evans, James R. 1997, Production/ Operation Management, quality 
performance and value, 5 th .ed , West puplishing Co.New York. 
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واسـتمرارية النشاط في تقديم الخدمة الصحية للزبون )المريض 

إلى أن التحسين المستمر هو أحد  [. ويـشير )نـصيرات(،102المراجـع(]

، ويتطلب ذلك البعد تحسس واكتشاف أبعاد إدارة الجودة الشاملة

المشاكل بشكل مستمر وتحديد وتحليل أسـبابه الحقيقيـة ومعالجتها، مما 

يؤدي إلى تحقيق تحسين تدريجي في كل العمليات والخدمات المقدمة 

 [103للزبون )المريض(.]

إدارة الجودة يف كلدراسة والمتعلقة بموضوع   الثانيالسؤال مناقشة نتائج  ثانيا:

في تحسين الخدمات الطبية في مستشفى الجامعة المحمدية تؤثر الشاملة 

 .إندونيسيا –في مدينة مالانج  التعليمي

عرضه في المبحث السابق والمتعلق بعرض البيانات من  مأتممن خلال 

 تؤثرتطبيق إدارة الجودة الشاملة  كيفالخاصة بموضوع   الأوليةر البحث مصاد

في مدينة  ليميالتعفي تحسين الخدمات الطبية داخل مستشفى الجامعة المحمدية 

 : يمكن تلخيصها في الاتيمالانج والتي

                                                             
، رضا الزبون باستخدام استراتيجيات التحسين المستمر في منظمـات الرعاية الصحية، 2002العنزي, سعد، - 102

 .217ص .٥مجلد بحوث مستقبلية، العدد 
عمان,  ,, إدارة المستشفيات, الطبعة الأولى, دار إثراء للنشر والتوزيع2008نصيرات, فريد توفيق, - 103
 .405ص .الأردن
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 تحسين في أفضلتشجيع الإدارة العاملين على تقديم اقترحتهم بشكل  (1

 الخدمات داخل المستشفى.

الجودة الشاملة الذي يعد  إدارةتبنت اغلب المؤسسات الصحية منهج 

مدخلا واسع التنظيم يهدف إلى تحقيق التحسين المستمر للنوعية في كل 

العمليات الحاصلة بالخدمة الصحية التي يقوم بها المستشفى، لذا فان هذا 

الهيئة الطبية ، خدمات  [104]:الآتيةيغطي المجالات  أنالنظام يجب 

الهندسية وخدمات الطوارئ  ارةوالإدالتمريض وخدمات العيادات الخارجية 

والعلاج الطبي والخدمات الاجتماعية والمختبرات وخدمات التخدير ووحدة 

خدمات الصيدلة والخدمات الساندة )النظافة، التعقيم  وإدارةالعناية المركزة 

ويتطلب من جميع  .والسجلات الطبية وخدمات التغذية والأشعةالمركزي( 

اجتماعات دورية لمراجعة الحالات على وفق تعقد  أن والإدارات الأقسام

 [105] .المقدمةالمعايير المحددة لتقويم جودة الخدمة الصحية 

حل المشكلات  وطرق أساليبتنظيم برامج تدريبية داخل المستشفى لتعلم  (2

 .والإداريةفي تحسين الخدمات الصحية 

                                                             
( جودة الخدمة الصحية على وفق فلسفة إدارة الجودة الشاملة، دراسة 2007لمالكي، ساهي عبعبوب ) ا - 104

الرصافة، بحث دبلوم عالي في إدارة المستشفيات غير منشور،  -تطبيقية في عينة من مستشفيات دائرة صحة بغداد
 .41ص  .كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة بغداد

دراسة  -لي خضير، تقدم جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر المرضىالحيدري، عصام محمد ع - 105
استطلاعية في مستشفى الكندي التعليمي في بغداد، بحث دبلوم عالي إدارة مستشفيات غير منشور، كلية الإدارة 

 .2001، سنة 30والاقتصاد، جامعة بغداد، ص 
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يشير )الطويل والكـوراني( إلى أن إدارة الجودة الشاملة هي مدخل فكري 

مل الإدارة لتحقيق التكا عليهوثقافي وإداري وتنظيمي جديد تعتمد 

والتنسيق بين جهود جميع العاملين في أقسام المنظمة المختلفة ومـشاركتهم 

ة يفـي عمليـة التحسين المستمر للمخرجات التي تقدمها المنظمة لتلب

حاجات ورغبات الزبائن وكـسب رضاهم, للوصول إلى الأهداف التي تصبو 

إليها إدارة المنظمة في البقاء والنمو في البيئـة الخارجية المحيطة بها, وتغطي 

عملياتها جميع الأقسام العلمية والإدارية والفنية والإنتاجية في المنظمة, فضلاا 

ها الجودة مسؤولية للمنظمة وشعار  الاستراتيجيةعن الأهداف 

 [106]الجميع.

هي  TQM على ما تقدم يرى الباحث بأن إدارة الجودة الشاملة بناء

أسلوب قيادي ينـشئ فلسفة تنظيمية تساعد على تحقيق أعلى درجة ممكنة 

لجودة السلع والخدمات، وتسعى إلى تحقيق الاستخدام الأفضل للموارد 

ة النظـام الإداري والتنظيمي بكافالبشرية والمادية، وذلك من خـلال مـشاركة 

عناصره في تحقيق الكفاءة لهذه الموارد والسعي إلى اسـتخدام أساليب 

                                                             
دارة  الجودة الشاملة في جامعـة الموصل، ، إمكانية تطبيق إ2006الطويل, أكرم و الكوراني, فارس،  - 106

 .66دراسة على مجموعة مختارة من كليات الجامعة، مجلة تنميـة الرافـدين، ص
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التحسين المستمر للسلع والخدمات والعمليات، وذلك لتلبية حاجات 

 ورغبات الزبائن والسعي لإرضائهم ومن ثم إسعادهم.

 في فريق واحدوالعمل كا  العاملين وإبداعات باقتراحاتاهتمام الإدارة  (3

ة الخدمات الصحي التحسين المستمر في تطبيق إدارة الجودة الشاملة

 .ةالجامعة المحمدي بمستشفى

يري )الطويل، العبيدي( جميع العاملين في المستشفى يعملون كفريق عمل 

واحد وبالمقابل فإن مستشفاهم تمـنح للعـاملين لديها حرية تقديم الآراء 

والمقترحات المتعلقة بتحسين جودة الخدمات الصحية. إدارة المستشفى تعمل 

إقامة  ن خلالعلى تـوفير المعلومـات الخاصـة بأنشطتها باستمرار، وذلك م

نظام المعلومات لجودة الخدمات الصحية بما يخدم اتخاذ القرارات، وأن 

مستشفاهم تأخذ احتياجات الزبائن بنظر الاعتبار عند اتخاذ القرارات المتعلقة 

مشاركة العاملين  أنوكذلك يري الباحث  [107]الصحية. بجودة الخدمات 

دمات هم على تحسين الخفي صنع القرار من تعطي دافع العاملين على الف

اخل مستشفى د بينهما من تم تطبق إدارة الجودة الشاملة التقهالصحية وترسيخ 

 في مدينة مالانج. التعليميالجامعة المحمدية 

                                                             
( إمكانية تطبيق إدارة  الجودة الشاملة في المنظمات 2010محمد ثائر العبيدي)  أكرم أحمد الطويل, - 107

الموصل لسنة  ص  *الصحية دراسة استطلاعية لآراء المدراء في مستشفى ابن الأثير التعليمي في 
 (253-231ص)
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المسميات التي تطلق على الفريق الذي يقود مشروع الجودة، والتي  وتختلف 

 [108أوكلت ليهم العديد من المهام منها: ]

سياسة مكتوبة وواضحة للجودة بكافة مجالات العمل بالمستشفى  وضع-1 

واتخاذ الإجراءات اللازمة لتعريف جميع فئات العاملين بها مع التأكيد في 

 :التالية الاعتباراتهذه السياسة على 

 .أداء العمل بالطريقة السليمة من المرة الأولى دون السماح بأي أخطاء - 

لين في حل مشاكل العمل والقضاء على مشاركة جميع فئات العام - 

 .الأخطاء

التركيز على ضرورة تفهم احتياجات المرضى الظاهرة والخفية والعمل على  - 

  .تلبيتها بأقصى كفاءة ممكنة

التركيز على نظم وإجراءات وأساليب العمل والنتائج المتحققة في آن واحد  -

   .للمستشفى وأهدافها والانتماءتطوير فكرة الولاء 

الأخذ بمفهوم العميل الداخلي والخارجي، وتعميق فكرة أن العميل هو  -

 .الذي يدير المستشفى ويوجه كافة أنشطتها

                                                             
 200-211عبد العزيز مخيمر، محمد الطعامنة، مرجع سبق ذكره، ص ص:. -108
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حلقات أو جماعات الجودة في مختلف مجالات العمل بالمستشفى،  تكوين-2

وتعتبر هذه الحلقات من أكثر أساليب نشر ثقافة الجودة والمساعدة في تطبيق 

  .أساليبها

التخطيط لأنشطة الجودة عن طريق تحديد الأهداف المطلوب تحقيقها  -

وصياغة السياسات أو الخطوط العريضة التي يسترشد بها في اتخاذ القرارات 

الخاصة بأنشطة الجودة، بالإضافة إلى تحديد الإجراءات وأساليب أداء 

 .الأعمال اللازمة لذلك

لمعوقات التي االمتعلقة بموضوع لدراسة و ثالث السؤال المناقشة نتائج ثالثا: 

تواجه تطبيق إدارة الجودة الشاملة في تحسين الخدمات الطبية في مستشفى 

 .إندونيسيا–في مدينة مالانج  التعليميالجامعة المحمدية 

ضعف الخبرات والكفاءات على ملي الفراغ للارتقاء بالخدمات  (1

الصحية يشكل عائق لتطبيق إدارة الجودة الشاملة داخل مستشفى 

 في مدينة مالانق. التعليميالجامعة المحمدية 

يري القحطان عدم كفاءة بعض منسوبي المنظمات الصحية و ضعف 

 الأفراد من لكثيرفا، لمي لبعض منسوبي المنظمات الصحيةالتاهيل الع

نامج يمكن بر  أيالمناسب ,حيت لا يوجد  التعليملا يحظون بالمستوي 
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لتنمية المهارات منسوبي المنظمات الصحية، وكذلك  عليةالاعتماد 

المنظمات  المنسوبينتوفر التدريب  اذاضعف مستوي التدريب فحتي 

حية صومهام المنظمات ال أعمال لان كفايته،الصحية, فمن الموكد عدم  

فحسب ,بل يشكل التدريب رافد مهما في  التعليملا تعتمد على 

تكوين شخصيات منسوبيه، وضعف مستوي الخبرة لم يتم الاستفادة 

الدين ابتعثوا لرفع مستوي خبرتهم العملية بالخارج في ظل  الأفرادمن 

 [109جمود المنظمات.]

 كفاءة جميعيري الباحث إن شعار إدارة الجودة الـشاملة هو تطوير  

رتقاء العلمي داخل المستشفى والا التأهيلمنسوبي المنظمات الصحية و 

 بمستوي الخدمات الصحية.

كافيه  ومالية بشرية المستشفى لا يزال جديدة وليس لديها موارد (2

 الخدمات.  تحسين الهدف لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في لتدعيم

ضعف الكفاءة وقلت المصادر البشرية المتمرسة  أنيرى البحث 

تشكل تحديا معيق لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في تحسين الخدمات 

ليه إ أشارالطبية داخل مستشفى الجامعة المحمدية وذلك حسب ما 

                                                             
(الرياض 2م(. القيادة الإدارية :التحول نحو نموذج القيادي العالمي .)ط2007ن سعيد )القحطاني ,سالم ب - 109

 .مرام للطباعة والتغليف
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 أمراضيجب استئصال عدة  إدارة الجودة الشاملة لنجاح أنه ديمنغ

 من الهدف لتدعيم مناسبة ليةوما بشرية موارد توفير في منها الفشل

وقد أظهرت عدة دراسات بعض المشاكل  [110الجودة. ] تحسين

لجادة ضعف الرقابة االتي تواجهها المنظمات الصحية من سوء الإدارة و 

، وعدم استخدام الأساليب الحديثة لتدعيم الإجراءات من قبل إدارة

 الإدارية من نظم معلومات وإجراء الإحصائيات، وضعف أنظمة

التحفيز، وقلة الإنفاق على القطاع الصحي والتعارض مع سياسات 

 [111الحكومة الأخرى مثل الخدمة المدنية و المالية.]

عدم التقدير الكافي الأهمية المورد البشرية يغالي  أنري القحطان و 

الحد  ليإوالمعدات الحديثة " الأجهزةالبعض في أهمية التكنولوجيا" 

 البشرية ,مستند بذلك بانها حققت الموارديغلبها على أهمية  الذي

وتحقق مزايا غير محدودة ومطلقة للمنظمة التي سارت في طريق تحديث 

ه التكنولوجيا الذي تلعب روتقديرنا للدو ,بالرغم من اعترافنا  التكنلوجيا

ولكن  ليهاعفي تحقيق مزايا تضيف فالتقنية متوافرة ويمك الحصول 

                                                             
-11.ص)1999. 1,اساسيات إدارة  الجودة الشاملة,مكتبة جرير,مصر.طريتشارد ويليامز - 110

12.) 

الشاملة وتحسين الأداء  العلاقة التكاملية بين إدارة  الجودة( 2010الشوكاني نبيل محمد يحيى ) - 111
) دراسة تطبيقية في مستشفى جامعة العلوم والتكنولوجيا (، كلية العلوم الإدارية، قسم الإدارة الصحية، 

 الجامعة سانت كلمنت.
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نمية وتطوير من خلال ت ألا يتأتىا وهذا لن العبرة بالقدرة على استيعابه

الموارد البشرية القادرة على حسن استخدمها وتسخيرها لتحقيق 

 [112]استخدمها. أهداف

 عفوض والمرؤوسين الرؤساءالشاملة لدي  قصور ثقافة إدارة الجودة (3

 البرامج التدريبية والدورات التوعوية داخل مستشفيي المحمدية تنفيذ

 .طبيق إدارة الجودة الشاملةيشكل عائق لت

 البرامج التدريبية والدورات التوعوية داخل تنفيذيري الباحث أن 

 تحسين في طبيق إدارة الجودة الشاملةالمحمدية يزيد من ت مستشفى

 الخدمات الصحية المقدمة.

 لذلك اقتضت المتغيرات الطبية والتقنية التي تتسم بسرعة التطور إلى

وجود حاجة ماسـة لمهارات وقدرات جديدة في الكوادر البشرية 

 عليميةتالعاملة في المستشفيات، لذلك تعتبـر المستشـفيات مراكز 

كساب الجيـل اللازمة لإ  والتعليميةتتوافر فيها الإمكانيات التدريبية 

ـن الطواقم الطبية بالمعلومات والمهارات الميدانية لإكسابهم الجديـد م

 القدرة على تسلم مراكزهم المسـتقبلية بكل كفاءة وإتقان.

                                                             
 286-284القحطاني مصدر سابق ص ص  - 112
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ويتم تدريب طلبة كليات الطب ومعاهد التمريض في المستشفيات 

لإكسـابهم الخبـرات والمهارات الميدانية، ويكون ذلك أثناء فترة 

طب سنة كاملة مـن التدريب في دراستهم، وكذلك يمضي طلبة ال

المستشفيات بعد التخرج من الجامعات وقبل تسلمهم أعمالهم في 

ا المستشـفيات فيمـا يعرف بسنة الامتياز، والتي تعتبر متطلبا أكاديمي

وهناك نوع من التعلىم  .أخيرا لكي يحصل الطالب على صفه طبيب

ة العالمية لصـحيسمى التعلىم الطبي المستمر والذي تعرفـه منظمـة ا

"التعلىم أو التدريب الذي يتلقاه الطبيـب بعـد انتهـاء دراسـته الطبيـة 

بارة عن الطبي المستمر ع التعليمالأساسـية أو التخصصية" ويعتبر 

 [113] صيانة العقل البشـري يـتم مـن خـلال المستشفيات.

وأغادير عرفات جويحان من  محمد عوض الترتورىويري كل من      

بين الأسباب الشائعة للفشل في تطبيق برامج إدارة الجودة الشاملة 

 [114:]ما يلي

                                                             
 ، ماهية المستشفي8مبادئ إدارة المستشفيات، الفصل الثاني، ص  - 113
في مؤسسات التعليم العالي   الترتورى وأغادير عرفات جويحان إدارة الجودة الشاملةمحمد عوض  - 114

 م.2006والمكتبات ومراكز المعلومات.عمان،دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة،
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 عدم التزام الإدارة العليا بتطبيق برنامج إدارة الجودة الشاملة. -

 التركيز على أساليب معينة في إدارة الجودة وليس على النظام ككل. -

 ين في البرامج.عدم الحصول على مشاركة الموظف -

 توقع نتائج فورية وليس على المدى البعيد. -

 تبنى الطرق والأساليب غير المتوافقة مع المؤسسة. -

 .مقاومة التغيير من الإدارة ومن العاملين -

روع المستشفى لدعم مش العليامن الإدارة  المخصصةضعف الميزانية  (4

عائق يعد  التعليميإدارة الجودة الشاملة في مستشفى الجامعة المحمدية 

 . طبيق إدارة الجودة الشاملةلت

ص مبالغ غير كافيه لتطبيق إدارة يتخص جودة أوردعلى حسب ما 

يتضح مما سبق وجود العديد من المعوقات الإدارية  الجودة الشاملة

والفنية والبشرية والمادية التي تحول دون تطبيق إدارة الجودة الشاملة في 

المنظمات الصحية , مما ينعكس سلبا على قدرة العالمين في المنظمات 

الصحية على تزويد العملاء بما تحتاجون إلية من خدمات الرعاية 

ستوي جودة نوعي متميز, ومن لا يمكن الحصول الصحية والعلاجية بم

على نتائج توازي ما يبذل من جهود وما ينفق من أموال  , بل قد 
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و  اراتإدعدم القدرة على الوفاء بمتطلبات  إليالأمر ذلك  يتعدى

بيق إدارة تعثر تط عليةأقسام وفروع المنظمات الصحية, مما يترتب 

ني وما يترتب على ذلك من تد الجودة الشاملة في المنظمات الصحية,

 [115]في مستوي خدمات الرعاية الصحية.

من  المخصصةضعف الميزانية القصور في  أنوحسب راي الباحث 

 ةطبيق إدارة الجودة الشاملعائق لتيعد المستشفى  العلياالإدارة 

 لتحسين الخدمات الصحية.

حسب بعض الدراسات التحليلية على المعوقات التي تحول دون 

تطبيق إدارة الجودة الشاملة على مستشفيات القطاع الحكومي، 

طاء العمل على إع  والجامعية. التعليمية المستشفياتوخصوصاا 

 والمالية ة الإداري الاستقلاليةالعامة الحكومية الكبيرة  المستشفيات

سين الأداء. التوجه الجاد لوزارة الصحة لضمان كفاءة التشغيل وتح

 .المستشفياتلاعتماد الجودة وإدارة الجودة الشاملة في 

يتضح مما سبق وجود العديد من المعوقات الإدارية والفنية والبشرية 

والمادية التي تحول دون تطبيق إدارة الجودة الشاملة في داخل المستشفى 

                                                             
(.عمان .دار 6م(.إدارة  الجودة الشاملة :مفاهيم وتطبيقات.)ط2012جودة,محفوظ احمد) - 115

 وائل النشر.
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المين ينعكس سلبا على قدرة الع الجامعة المحمدية في مدينة مالنق، مما

داخل المستشفى على تزويد العملاء بما تحتاجون إلية من خدمات 

الرعاية الصحية والعلاجية بمستوي جودة نوعي متميز, ومن لا يمكن 

الحصول على نتائج توازي ما يبذل من جهود وما ينفق من أموال  , 

ات أدارت بمتطلب بل قد يتعدى الأمر ذلك إلي عدم القدرة على الوفاء

ق إدارة الجودة تعثر تطبي عليةو أقسام وفروع المستشفى , مما يترتب 

الشاملة في المنظمات الصحية, وما يترتب على ذلك من تدني في 

 مستوي خدمات الرعاية الصحية.

 ستراتيجيةالالدراسة والمتعلقة بموضوع  رابعالسؤال المناقشة نتائج  رابعا:

 لتعليميااللازمة التحسين الخدمات الطبية في مستشفى الجامعة المحمدية 

 .إندونيسيا –في مدينة مالانج 

عرضه في المبحث السابق والمتعلق بعرض البيانات  مأتممن خلال 

ة التطبيق اللازم ةالاستراتيجيالخاصة بموضوع  الأوليةمن مصادر البحث 

إدارة الجودة الشاملة في تحسين الخدمات الصحية في مستشفى الجامعة 

 .لتاليةافي مدينة مالانج توصل الباحث لتحليلات  التعليميالمحمدية 
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 زاءيهابموالتوعية إدارة الجودة الشاملة استخدام  ثقافةشر نالتركز على  (1

 لتعليميافي تحسين الخدمات الصحية في مستشفى الجامعة المحمدية يساعد 

 في مدينة مالانج. 

 بعض النتائج التي توصي بها إن نشر ثقافة الشوكانيحيث نشر 

 . إن تكوين حلقات الجودة هيالعلياالجودة هي من مسئولية الإدارة 

من أساسيات تحسين دائرة الأداء. اعتبار الموظف هو اللبنة الرئيسية 

لتطبيق إدارة الجودة الشاملة من خلال تكوين فرق العمل والعمل 

لتعزيز تطبيق إدارة الجودة الشاملة يجب الاعتماد   بروح الجماعة.

العمل  قييمعلى خطط التدريب المناسبة، التحفيز المناسب، ت

ة تفويض الصلاحيات يعزز الثق  الجماعي، والتخصص الوظيفي.

ما  ليهاعبين الإدارة والموظفين، يعني وضع مؤشرات للجودة تقاس 

تم تنفيذه من أعمال من قبل الموظفين في كل قسم على حده 

وللمستشفى بشكل عام، والعمل على إجراء تقييم دوري، ومنح 

 لأفضل الأقسام المتقدمة في مجال الجودة.الجوائز وشهادات التقدير 

زيادة الاهتمام بالعميل الداخلي المتمثل بالموظف، وإتاحة الفرصة 
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لهم والمشاركة في صنع القرار وتفعيل طرق التحفيز المادية والمعنوية  

 [116]كوسائل من وسائل تحسين الأداء .

مفهوم تطبيق إدارة الجودة  ثقافةنشر  أنوحسب راي الباحث 

المحمدية يساعد المستشفى على تحسن  مستشفىشاملة في ال

 الخدمات الصحية وكذلك هو من المبادي التي تكامل فيه تطبيقها.

في مجال الخدمات الصحية مبادئ ومهارات وطرق وأدوات مختلفة، 

لذلك ينبغي أن تشتمل الأنشطة الأولية المتعلقة بـالجودة على تنظيم 

ول الموضوع لتوجيه أصحاب القرار سلسلة من الحلقات الدراسية ح

والمديرين بشـأن مفهوم وأهمية إدارة الجودة الشاملة في الرعاية 

الصحية، وينبغي أن تعقب هذه الحلقات الدراسـية مناقشات فكرية 

حول تطبيقات هذا المفهوم في بلد معين، مع مراعاة المـوارد المتاحـة، 

غي  لهياكل القائمة، وينبالثقافـة السائدة، الوضع الصحي الراهن وا

كذلك تنظيم أنشطة مماثلة لتعريف سائر العاملين بمفهوم إدارة الجودة 

الشاملة للحصول على دعمهم لهذا المفهوم وتوسـيع نطـاق نشـره 

 بالمعلومات الأولية والتغذية العكسية في توسيع الاستعانةويمكن 

                                                             
( العلاقة التكاملية بين إدارة  الجودة الشاملة وتحسين الأداء ) دراسة 2010ني نبيل محمد يحيى )الشوكا - 116

 تطبيقية في مستشفى جامعة العلوم والتكنولوجيا (، كلية العلوم الإدارية، قسم الإدارة الصحية، الجامعة سانت كلمنت.
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 تفادةالاسنطاق برامج إدارة الجودة الشاملة وتحسينها، كما تنبغي 

من الدور الذي يمكن أن تقوم به وسائل الإعلام في هـذا الصـدد 

ة الصحية الطلب على الرعايوإسهامها في التوعية بأهمية الجودة وحفز 

 [117].الجيدة

وحدة م ضرورة وجود رؤية مستقبلية لمؤسسات الصحية واضحة وخطط (2

تشفى الصحة تساعد مسووزارة  المستشفى العليامن قبل الإدارة  ملةوشا

في  عوقهاتالتغلب على الصعوبات التي  في التعليميالجامعة المحمدية 

 تطبيق إدارة الجودة الشاملة في خدماتها الإدارية والصحية.

وجود رؤية مستقبلية واضحة وخطط موحدة وشاملة تأتي من أهمية 

ري ت لمواجهة التحديات والمعوقات والتغييرات التـي تجالقيادة في المنظما

 في البيئة الخارجية، وكذلك حتى تستطيع أن تتولى إدارة البيئة الداخلية

من خلال التأثير على سلوك الأفراد العاملين باتجاه  وفاعليةبكفـاءة 

أهـداف المنظمـة, وأن نجاح المنظمة يتوقف إلى حدٍ كبير على كفاءة 

، فالقيادة مـن الناحيـة العملية تكون ملازمة وفاعليتهاالقيادة 

لأي مجموعة أن تحقق أهدافها مـن دون وجود  لا يمكنللمجموعة، إذ 

                                                             
في النظم الصحية ولاسيما في الرعاية اللجنة الإقليمية للشرق الأوسط، ضمان الجودة وتحسينها  - 117

 http://www.emro.who.int/rc47/anpa 11bo5.htmالصحية الأولية مسؤولية مشتركة 
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اري لأي قائد إد لا يمكنقائد إداري يقودها نحو تحقيق أهدافها، كما 

 من دون وجود المجموعة.  بفاعليةأن يـؤدي دوره 

ة هي "عملية اجتماعية يسعى القائد ويـرى )جـودة( أن القيـادة الإداري

من خلالها إلى التـأثير علـى تـصرفات الأفراد ليجعلهم ينفذون الأعمال 

المرغوبة ويتجنبون الأعمال غير المرغوبة برغبـة وطوعية، وذلك للوصول 

 [118إلى تحقيق أهداف المنظمة".]

وتواصلاا مع أهمية القيــادة الإدارية ودورهـا فـي نـجاح المنظمة يؤكد 

)كـوش( أن تطبيـق أسلوب إدارة الجودة الشاملة في قطاع مضطرب، 

مثل قطاع الرعاية الصحية يتطلب قيادة شديدة، وتوجيهاا قوياا من 

سكة، وخطة متما استراتيجيةقمة التنظيم لتبنيه، فـضلاا عـن وضـع 

 [119تطبيقه على النحو الصحيح.]عملية ل

ويؤكد )البكـري( أن الكثير من المنظمات الصحية تتماثل إلى حدٍ  

كبير في الخدمات التي تقدمها، إلاّ أن تميز هذه المستشفى عن غيرها 

ولعل هذه الجودة تتحقق من  ,يكمن في حقيقة جودة الخدمة المقدمـة

أن كـل واحد منهما خلال تظافر طرفين هما: الطبيب، والإداري، إذ 

                                                             
, إدارة  الجودة الشاملة: مفاهيم وتطبيقات, الطبعة الأولـى, دار وائل للنشر 2004جودة, محفوظ احمد,  - 118

 .93ص. والتوزيع, عمان, الأردن
ترجمة الأحمدي، طلال بن عايد، إدارة  الجودة الشاملة، معهـد الإدارة العامة،  ،2002كوش, هيو،  - 119

 .53ص.الرياض، المملكة العربية السعودية
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يكمل عمل الآخر، إذ من دون نظام إداري دقيق وأساليب منتظمـة 

فـي العمل الإداري داخل المستشفى, لا يتمكن الطبيب من تقديم 

خدمتـه الطبيـة بالـشكل الصحيح لمن يحتاجها, وعلى العكس لا 

تستطيع إدارة المستشفى تقديم الخدمة الطبيـة الجيدة من دون وجود 

 [120].بيب المختص والمتفاعل بشكل حقيقي مع إدارة المستشفىالط

التركز على تدريب العاملين وكذلك عمل محاضرات و ورش عمل على  (3

الشاملة يساعد على تحسين الخدمات الصحية أهمية تطبيق إدارة الجودة 

 المحمدية. مستشفىداخل 

)الطويل والكوراني( أن في منظمات الجودة كـل شخص يجب أن يتطور  يري

 والإدارة تشجع أفرادها وترفع مهـاراتهم التقنيـة وتزيد من خبراتهم ،باستمرار

ونتيجة لذلك فـالأفراد يتفوقـون فـي أداء  ،التخصصية باستمرار

 [121وظائفهم.]

                                                             
، إدارة المستشفىات، الطبعة الأولى، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، 2005البكري, ثامر باسم،  - 120

 .61ص.عمان، الأردن
، إمكانية تطبيق إدارة  الجودة الشاملة في جامعـة الموصل، 2006أكرم و الكوراني, فارس،  الطويل, - 121

 .27دراسة على مجموعة مختارة من كليات الجامعة، مجلة تنميـة الرافـدين، ص
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لعدد من  والتعليمأن التدريب  (Hug and Martin) ويؤكد كل من

العاملين على قواعد وأساسيات وأدوات إدارة الجودة الشاملة يعد عاملاا 

 [122مهماا في نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المنظمة. ]

)العنزي( بأن العاملين في جميع المستويات التنظيمية للمنظمة  وأيضا يري

ة التي لها دلتطوير المهارات الجدي والتعليمالصحية لديهم فرص التدريب 

دريب السليم الذاتي والت التعليمعلاقة بالخدمة الممتازة للزبـون )المـريض( وأن 

هما الطريقان المفضلان لبناء المهارات للعاملين، كما يحتـاج المدراء أيضاا أن 

يطـوروا مهـارات إدارة الخـدمـة في المسـتشفـى بـصـورة خاصة، لأن تحسين 

 [123ي لأغلـب المــدراء. ]الخدمـات هو عمل غير عـاد

ويـشير )كوش( إلى أن الجودة الضئيلة أو الجودة الحسنة في تقـديم الرعايـة 

الصحية تمثل انعكاساا لمقدرة المنظمة الصحية على تدريب العـاملين 

ومن ثم فهو  ،والتدريب يؤثر في تقديم الخدمة ،وتثقـيفهم فـي تحسين الجودة

بحث يري ال عليهاومقارنة مع النتائج المتحصل .يحدث أثره فـي رضـا المريض

العاملين على قواعد وأساسيات وأدوات إدارة الجودة  والتعليمالتدريب  أن

                                                             
122 - Hug , Z and Martin . T., 2000 , Workforce Cultural Factors in TOM / CQI 
Implemention in Hospital, Health Care Management Review, Vol. 23, 
WWW.blackwell .com 103. 

، رضا الزبون باستخدام استراتيجيات التحسين المستمر في منظمـات الرعاية 2002العنزي, سعد،  - 123
 .215ص .٥الصحية، مجلد بحوث مستقبلية، العدد 
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الشاملة يعد عاملاا النجاح التطبيق إدارة الجودة الشاملة في مستشفى 

 [124في مدينة مالانج.] التعليميالجامعة المحمدية 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
ودة الشاملة، معهـد الإدارة العامة، ، ترجمة الأحمدي، طلال بن عايد، إدارة  الج2002كوش, هيو،  - 124

 .481ص.الرياض، المملكة العربية السعودية
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 الفصل السادس

 والمقترحاتالخلاصة والتوصيات  
 الخلاصة: أولا:

 تطبيق إدارة الجودة الشاملة في تحسين الخدمات الصحية فيمعرفة من خلال 

، تم التوصل نجالجامعة المحمدية التعليمي في مدينة مالا في مستشفى المستشفيات التعليمية

إلى مجموعة من الاستنتاجات تتعلق بموضوع الدارسة واقتراح التوصيات المناسبة الإدارة 

 المستشفى الجامعة المحمدية بما يساعدها على تهيئة المناخ الجيد التطبيق إدارة الجودة الشاملة

 النقاط الاتي.   علىفي تحسين الخدمات الصحية، ويمكن تناولها 

ة الجودة الشاملة داخل مستشفى الجامعة المحمدية التعليمي في يتم تطبيق إدار  -1

 إندونيسيا وذلك حسب النقاط الآتية: -مدينة مالانج 

داخل  لشاملةامبادئ إدارة الجودة  لتطبيق أهمية يتولىالمبحوث المستشفى  .و

 .في مدينة مالانج التعليميمستشفى الجامعة المحمدية 

ستقبلية يكون هناك رؤية م أنيتطلب نظام إدارة الجودة الشاملة نجاح تطبيق  .ز

في تحسين الخدمات الصحية وتكون  الصحةلوزارة  العليالذا الإدارات 

 ومعلنه للجميع هذه المؤسسات.واضحة 

في  لتركز على التحسين المستمر الخدمات من خلال مساهمة الموظفين والعاملين .ح

  خطط وأنشطة التحسين المستمر.
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 تحسين الخدمات الصحية في مستشفى الجامعة عليإدارة الجودة الشاملة  تؤثر -2

 : ابناء علي عدة نقاط منهإندونيسيا -المحمدية التعليمي في مدينة مالانج 

تحسين  في أفضلالعاملين على تقديم اقترحتهم بشكل  دارةتشجيع الإ .أ

 .المستشفىداخل  الصحية الخدمات

لمشكلات في وطرق حل ا أساليبتنظيم برامج تدريبية داخل المستشفى لتعلم  .ب

 .والإداريةتحسين الخدمات الصحية 

 .الأوليتقديم الخدمة الصحية بالطريقة الصحيحة ومن المرة  .ج

هام المحمدية، لان من م مستشفىداخل  الأداءالتركيز على رفع مستوي  .د

ون بحيث لا تك تمامادور إدارة الجودة الشاملة هي تفادي السلبيات 

 نسبة الاحتمال الخطأ. أيهناك 

المعوقات التي تواجه تطبيق إدارة الجودة الشاملة في تحسين الخدمات الصحية  -3

احات مهمة تعد اقتر  في مستشفى الجامعة المحمدية التعليمي في مدينة مالانج

 :نذكرهادا، ج

 ضعفو  والمرؤوسين الرؤساءالشاملة لدي  قصور ثقافة إدارة الجودة  .أ

 .البرامج التدريبية والدورات التوعوية داخل مستشفيي المحمدية تنفيذ

 ضعف تحفيز العاملين بالمستشفى التحسين أدائهم.  .ب
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روع المستشفى لدعم مش العليامن الإدارة  المخصصةضعف الميزانية  .ج

 .التعليميإدارة الجودة الشاملة في مستشفى الجامعة المحمدية 

ضعف الخبرات والكفاءات على ملي الفراغ للارتقاء بالخدمات  .د

 .الصحية

اللازمة التطبيق إدارة الجودة الشاملة في تحسين الخدمات الصحية  ةالاستراتيجي -4

 ل مهمة: تعد حلو  ي في مدينة مالانجفي مستشفى الجامعة المحمدية التعليم

 بمزاءيهاة والتوعيإدارة الجودة الشاملة تطبيق  ثقافةشر نعلى  لعمل الجادا .أ

 بين جميع العاملين.

وحدة م ضرورة وجود رؤية مستقبلية لمؤسسات الصحية واضحة وخطط .ب

 .المستشفى العليامن قبل الإدارة  وشاملة

 عمل وورشالعاملين وكذلك عمل محاضرات  براء التدريبستعانة بخالا .ج

 .على أهمية تطبيق إدارة الجودة

الاهتمام بتشكيل فرق العمل المتجانسة داخل المستشفى تشجيعا العمل  .د

 الجماعي.

 التوصيات:ثانيا: 
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لشاملة، ونشر الجودة ا إدارةتطبيق  بأهمية للمستشفى العليا الإدارة إيمانضرورة  -1

 ثقافة الجودة على العاملين.

 الجودة الشاملة التحسين الخدمات داخل إدارةالاستعانة بخبرات وكفاءات في  -2

 المؤسسة الصحية.

ال إدارة في مج وتأهليهماعتماد وعقد دورات تدريبة العاملين داخل المؤسسة  -3

 الجودة الشاملة، وتوفير بعثات لهم لي الخارج وهذا من اجل رفع الكفاءة.

 رارات بحيث تكون القرارات تشاركية حتىإشراك جميع العاملين في اتخاذ الق -4

 يلتزم الجميع بها.

 ثانيا: المقترحات: 

روع في مدينة مالانج تقديم مش التعليميعلى المستشفى الجامعة المحمدية     

 -الاتي: يتضمن هذا المشروع  المستشفى الإدارةمتكامل 

تعميق الوعي الصحي لدى العاملين في المستشفيات قيد البحث حول مفهوم  -1

وأهداف تحسين الخدمات الصحية داخل مستشفى الجامعة المحمدية 

 في مدينة مالانج. التعليمي

 لتعليميازيادة الاهتمام بالعناصر البشرية داخل مستشفى الجامعة المحمدية  -2

ة الجودة تطبيق إدار  ثقافةشر وإيلاء عملية تدريبهم على الإبداع على ن
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الأمر الذي  علياالشاملة، لكونها تتعلق بحياة الإنسان، ويعد الإنسان قيمة 

يتطلب من المستشفى بذل أقصى جهد من أجل تقديم الخدمات الصحية 

 له بجودة مميزة.

المزيد من الدراسات والبحوث الميدانية في منظمات القطاع الصحي  أجراء -3

 الجودة الشاملة.  إدارةلنق حول مفهوم لافي ما التعليمي

امعات المحمدية قيد البحث وأساتذة الج المستشفىتوسيع العلاقة بين إدارات  -4

لنق من خلال الاستمرار بإقامة الدورات التدريبية لاوالمعاهد داخل مدينة ما

 .والندوات والمؤتمرات في مجال تطبيق إدارة الجودة الشاملة
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



131 
 

 والمراجعالمصادر 

 باللغة العربية المراجع-أولاً 
والتخطيط،  التطوير بين ما نابلس مدينة في المستشفيات واقع حمدان، أحمد محمد ن،أفنا

 م.2008رسالة ماجستير منشورة في  ،فلسطين جامعة النجاح الوطنية،
 دراسة: الشاملةإدارة الجودة  مبادئ و أسس تطبيق في القيادة دور حسين، لدين برهان

 العربية الأكاديمية ماجستير، رسالة الخيمة، رأس سيراميك مصنع على تطبيقية
 .2011، سنة الناشر 27ص ، إلىالع معلىللت البريطانية

لنشر ازوري العلمية لإلىالمستشفيات، الطبعة الأولى، دار  إدارة ثامر باسم،   ،البكري
 .2005، سنة والتوزيع، عمان، الأردن

(,الرياض :مطابع 2ملة .)طالشاإدارة الجودة ، سعد بن عبدالعزيزخالد بن ، بن سعيد
 م.2012، الحميضي

 ثابت عبد الرحمن إدريس، نظريات ونماذج وتطبيقات، الدار الجامعية، الإسكندرية، ص
 م.2005، 475

، مناهج البحث ، القاهرة ، دار النهضة عبد الحميد جابر واحمد خيري كاظمجابر 
 م.1976سنة ، ثاب136ص ،العربية 

 ضوء مفهوم الجامعي في التعليم"تطوير كفايات المشرفين الاكاديميين في ، جميل نشوان
لسطينة, لتربوية الفالشاملة في فلسطين ",مجلة البحوت والدراسات اإدارة الجودة 
 م.2004،العدد السابع

ار وائل , دالشاملة: مفاهيم وتطبيقات, الطبعة الأولـىإدارة الجودة  محفوظ احمد, ،جودة
 م.2004ن لتوزيع, عمان, الأردللنشر وا

(.عمان .دار وائل 6بيقات.)طالشاملة :مفاهيم وتطإدارة الجودة ، احمد محفوظ جودة،
 م.2012 النشر سنة

تشفيات الشاملة في المسإدارة الجودة "تشخيص واقع تطبيق  فالح عبد القادر، الحوري،
لة علمية "البصائر، مج(المستشفيات الخاصةعينة من  على ميدانية)دراسة  الأردنية
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كلية الاقتصاد والعلوم الادارية   –الاعمال  إدارة ،قسم 1العدد -12المجلد –محكمة 
 م.2007الأردن،سنة-العلوم التطبيقية الخاصة جامعة

تقدم جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر ، الحيدري، عصام محمد علي خضير
دبلوم  مستشفى الكندي التعليمي في بغداد، بحثدراسة استطلاعية في  -المرضى

سنة  ،عالي ادارة مستشفيات غير منشور، كلية الادارة والاقتصاد، جامعة بغداد
2001. 

 ص ،153 ص ،78 ع ،الاداري مجلة ،الطبية السجلات إدارة ادبيس،  خالد
 .2001سنة.64

 كلية أداء لتحسين الشاملةإدارة الجودة  مبادئ تطبيق"،زقزوق مصطفى جميل بن خالد
 ماجستير،غيرشهادة  " القرى ام بجامعة المستمر التعليم و المجتمع خدمة

. 48-47 ص التربية،ص القوى،وكلية ام السعودية،جامعة العربية منشورة،مملكة
 م.2008سنة

 والطباعة، والتوزيع للنشر المسيرة دار :عمان الشاملة،إدارة الجودة ، خضير كاظم محمود
 م.2000سنة .95-94. 1ط

 "المعاصرة إدارة الجودة " راتب جليل الصويص,غالب جليل الصويص,وأخرون,
 .31ازوري .الطبعة الاولي ,صإلىالأردن,دار 

 مختار الصحاح)تحقيق احمد ابراهيم، محمد بن ابي بكر بن عبدالقادر، الرازي
  م.2004،زهوة(.بيروت,دار الكتاب العربي

 في لها مقترح نموذج و نظرية دراسة :الشاملةإدارة الجودة ، العزيز عبد بن محمدالراشد، 
، سنة 3.العدد.ص17فهد.المجلد  الملك مكتبة مجلة الوطنية، فهد الملك مكتبة

 م. 2011
، 12-11.ص1املة,مكتبة جرير,مصر.طالشإدارة الجودة اساسيات ، ريتشارد ويليامز

 م.1999سنة 
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 .للإدارة الجودة الشاملة  الشاملكتاب المدخل  ،حامد عبداللهالسقاف، 
https://sqarra.wordpress.com/mang /   تاريخ الاقتباس

30/03/2016. 
 دراسة :المؤسسي الأداء على الشاملةإدارة الجودة  تطبيق أثر عايش، محمد عطا شادي

 كلية رسالة ماجستير،) غزة، قطاع في العاملة الإسلامية المصارف على تطبيقية
 .2008، سنة  26 غزة،ص الإسلامية الجامعة ،العليا الإدرة

ين الأداء ) الشاملة وتحسإدارة الجودة العلاقة التكاملية بين ، الشوكاني نبيل محمد يحيى
لوم الادارية، ، كلية العدراسة تطبيقية في مستشفى جامعة العلوم والتكنولوجيا (

 .م2010دارة  الصحية، الجامعة سانت كلمنت، سنة قسم الإ
 المنظمات الشاملة فيإدارة الجودة إمكانية تطبيق ، محمد ثائر، أكرم أحمدالطويل والعبيدي، 

الموصل   ي في يمالتعلالصحية دراسة استطلاعية لآراء المدراء في مستشفى ابن الأثير 
لسنة   ٣٢مجلد  ١٠٠جامعة الموصل تنمية الرافدين العدد -والاقتصاد دارة كلية الإ
 .2010 ،سنة253-231ص ص

صل، الشاملة في جامعـة المو إدارة الجودة الطويل, أكرم و الكوراني, فارس، إمكانية تطبيق 
(، ٨٢دراسة على مجموعة مختارة من كليات الجامعة، مجلة تنميـة الرافـدين، العـدد )

 م.2006 سنة والاقتصاد دارة (، جامعة الموصل، كلية الإ٢٨المجلد )
 ونماذج وتطبيقات، الدار الجامعية، الإسكندريةعبد الرحمن إدريس، نظريات 

 م.2005.سنة475،ص
 البحث ملتقى المستشفيات، إدارة  في الشاملة الجودة العرب، الله عبد بن العزيز عبد

 .34 ية صالسعود العربية المملكة العزيز، عبد بن الملك جامعة العلمي،
 م.2009،سنة عبد الغني أبو العزم، معجم الغني

الوطنية  :دارالكتب  "العلمي البحث"  امطير، سعيد وعياد سركز عصمان العجيلي
 م.2002،سنة 183 ص بنغازي،
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لنشر الشاملة دار وائل لدارة الجودة المنهجية المتكاملة لإ إلىمدخل  عمر وصفي، ،عقيلي
 م.2000،سنة النشر والتوزيع، عمان، الأردن

 على الشاملةإدارة الجودة  مبادئ تطبيق ( " تشخيص واقع2012بن عيشي )عمار، 
لاية مستشفي بشير بن ناصر بو  على ميدانية دراسة  -المستشفيات الجزائرية

-280(ص,ص 11الجزائر" مجلة الابحات الاقتصادية والادارية عدد) – بسكرة
 م.2012،سنة النشر 300
 من ضالريا ةمدين مستشفيات في شاملةالإدارة الجودة مدى تطبيق مبادئ ، العمر، بدران
 (42)، العدد العامة دارة الإ جملة منشور، بحث التمريض، مهنة ممارسي نظر وجهة

 .2002،سنةالنشر 307 – 350 ص ض،العامة، الريا دارة الإ( 2)، العدد 
سعد، رضا الزبون باستخدام استراتيجيات التحسين المستمر في منظمـات الرعاية  ،العنزي

 م.2002سنة النشر  .٥الصحية، مجلد بحوث مستقبلية، العدد 
 الجودة ثلاثية، الخزامى أحمد الحكيم عبد ترجمة ثور، جي كارل ماهوني، فرانسيس

 م.1999،سنة 251ص التوزيع، و للنشر الفجر دار :الشاملة،مصر
طبعة الجامعة الشاملة، مإدارة الجودة فريد عبد الفتاح زين الدين، المنهج العلمي لتطبيق 

 م.1996، سنة . بتصرف32-34صالمصرية، القاهرة، ص 
 ، 8 المجلد ،دارةللإ العربية المجلة الصحية، الرعاية ومفهوم العام المستشفى، نضيره فريد

 م.1984،سنة 64 ص ،  2 ع
هلك الـشاملة مـن المستإدارة الجودة مؤيد عبد الحسين و الطائي, يوسف حجيم،  ،الفضل

نة النشر ، سالمستهلك، الطبعة الأولى، الرواق للنشر والتوزيع، عمان، الأردن إلى
 م.2004

القيادة الادارية :التحول نحو نمودج القيادي العالمي  ، سالم بن سعيد، القحطاني
 م.2007، سنة (الرياض .مرامرللطباعة والتغليف2.)ط

 م.2008، سنة النشر البحث العلمي ،قنديلجي , عامر إبراهيم
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سكندرية : المكتب الجامعي المعرفة وتطوير المنظمات . الا إدارة عامر.، الكبيسي
 م.2004، سنة الحديث

امة، الع دارة الشاملة، معهـد الإإدارة الجودة كوش, هيو، ترجمة الأحمدي، طلال بن عايد، 
 م.2002، سنة الرياض، المملكة العربية السعودية
(، اتجاهات تطبيق فلسفة ادارة الجودة 2004لعبيدي، حنان جميل عبد اللطيف، )

الشاملة في مستشفى بغداد التعليمي، بحث دبلوم عالي ادارة مستشفيات غير 
 م.2004، سنه منشور، كلية الادارة والاقتصاد، جامعة بغداد

، شروائل الن اهيم حديثة .عمان:دارالتطور التنظيمي :اساسيات ومف، موسي، اللوزي
 م.1998سنة النشر 

 العربي المؤتمر الإدارية، للتنمية العربية الشاملة،المنظمةإدارة الجودة موسي،  اللوزي،
 م. 2004سنة  ،مصر ،دارة الإ في الخامس السنوي

ة الشاملة، الجود جودة الخدمة الصحية على وفق فلسفة ادارة ،لمالكي، ساهي عبعبوبا
ة، بحث دبلوم الرصاف -دراسة تطبيقية في عينة من مستشفيات دائرة صحة بغداد

 ،عالي في ادارة المستشفيات غير منشور، كلية الادارة والاقتصاد، جامعة بغداد
 .2007سنة 

 .الشاملة. فصل الثاني دارة الجودة مبادي الإ
 م.2004، سنة النشر 33 ص. ة،عمانالشاملإدارة الجودة العزاوي، الوهاب محمد عبد

تعليم في مؤسسات ال  محمد عوض الترتورى وأغادير عرفات جويحان.إدارة الجودة الشاملة
 ،العالي والمكتبات ومراكز المعلومات.عمان،دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة

 .هـ(1426-م2006)سنة 
 الأولى،ص جرير،الطبعة دار:،الاردن"الشاملةإدارة الجودة " ، مهدي صالح السامرئي
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