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 شكر وتقد�ر

أؤلا وقبل كل شيء نحمد الله عز و�ل ا�ي وفقنا لإتمام هذا العمل 

، كما ”درو�ش صفية” المتواضع و نتقدم  �لشكر الجزیل إلى ا�ٔس�تاذة 

�سعد� أٔن نتقدم �لشكر إلى كل من سا�د� في إنجاز هذا العمل من 

 قریب أٔو بعید.

لا یفوتنا أٔن نتقدم بجزیل الشكر إلى كل من قدم لنا توجيهات  كما

�دت لنا الطریق للسير والعمل �لى المنهج وا�رب السليم لإتمام 

 .العمل سواء كانوا أٔساتذة أٔو زملاء



 

 إهداء

إلى من وهبتني الحنان واس�تمرت دوما بدفعي نحو ا�مٔام... 

التي وفرت لي كل س�بل الحیاة...إلى من تقبل الله دعواتها 

 �لن�اح و�ز�ن �الي إلى �دتي الغالیة

إلى من �لمني أنٔ الحیاة �لم وأٔ�لاق ا�ي بذل حياته ولم 

 أٔمسك القلم وأٔ�ون طالبة ذو أٔفاق یب�ل �لي بها لكي

 ي أطٔال الله في عمرهوا� 

 - أمئ الغالیة - كما أٔتقدم ٕ�هداء �اص إلى روح

 إلى س�ندي في الحیاة أخٔواتي وإخوتي

 إلى زملائي وزميلاتي �لقطب الجامعي وا��ن رافقوني طی�

 مشواري ا�راسي 

إلى كل من ساهم معي من قریب أٔو من بعید في إ�داد هذه 

 المذ�رة.

 
 بشــــــــــــرى                      
 



 

 إهداء

إلى من جرع ال�سٔ فار�ا ليسقيني قطرة حب إلى من كلت أٔ�م� 

لیقدم لنا لحظة سعادة إلى من حصد ا�شٔواك عن دربي �يمهد لي 

 طریق العلم إلى القلب الكبير وا�ي العز�ز

 إلى من أرٔضعتني الحب والحنان إلى رمز الحب وبلسم الشفاء

 إلى القلب الناصع وا�تي الحبيبة

 القلوب الطاهرة الرقيقة والنفوس البریئة إلى

 إلى ر��ين حياتي إخوتي

 إلى زو�ة أٔ� وا�ن أٔ� جود هارون

 إلى من فجعنا بفراقه أٔ� هارون رحمة الله �لیه

 صدیقاتي ا��ن أحٔببتهم وأحٔبوني إلى قنادیل حياتي،

              

أمیمة                                 
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 أ

 مقدمة

وجهت متغیرات البیئة العالمیة الجدیدة فلسفة اقتصادیات العدید من الدول على اختلاف مستوى 

هنا ظهر قطاع و التقدم فیها إلى ضرورة تبني فكرة الإبداع والتطویر في مختلف الممارسات التنمویة، 

المتطورة منها، وأصبح من الدول خاصة یل استراتیجي حدیث لتفعیل المسار التنموي لكثیر الخدمات كبد

 ،رنة بقطاع الصناعة والزراعةفي نفس المستوى من الأهمیة مقااستراتیجیا في محفظة التنمیة، و  یحتل موقعا

 الذي یرتبط بحیاة الأفراد والمجتمعات. بالقطاع الصحيربما یفوقها أهمیة خاصة إن تعلق الأمر أو 

لاسیما مختلف المنظمات  الیه داف التي تسعىداء من أهم الأهعد الوصول إلى مستوى جید من الأی

ممیز یؤدي إلى كأسلوب تهدف إلى تطویر خدماتها من خلال العمل بمعاییر الجودة  التي المنظمات الصحیة

ونظرا لوجود مجموعة من المشاكل والنقائص المتعلقة  .أمثل للموارد المتاحة استخداموبتحقیق رضا المرضى 

قامت المنظمات الصحیة بتبني  ،بالموارد المالیة والمادیة وأخرى تنظیمیة تؤدي إلى تدني مستوى الجودة

جمیع العاملین بالمنظمة في تحقیق الجودة  احتواءفلسفة قائمة على  باعتبارهامفاهیم إدارة الجودة الشاملة 

كعلم إدارة الجودة الشاملة في المنظمات الصحیة  تبنيإن  المستهلك كقوة قائدة لهذه الجودة. لإشباع رغبات

 ،له نظریاته أصبح ضرورة أملتها أحقیة كل فرد من أفراد المجتمع في خدمات صحیة ذات جودة وبأقل تكلفة

رعایة الصحیة بالجودة حیث تظهر نتائج هذا التبني في ترشید استخدام الموارد المتاحة وتوفیر خدمات ال

 تكلفة. المطلوبة وبأقل

 الولایات الجزائریةالمؤسسات في بولایة جیجل على غرار باقي الصحیة العمومیة  ةتعرف المؤسس

التي تساعدها على تحسین جودة خدماتها ة إدارة الجودة الشاملمفهوم ، لذلك فهي مطالبة بتبني الأخرى 

مستوى تطلعات المواطنین باعتبارها الجهة الوحیدة التي تقدم خدمات شبه مجانیة لكافة  إلىوتطویرها 

 :التالي التساؤل الرئیسيیمكن صیاغة  ومن هنا كانتها أمام المستشفیات الخاصة. المواطنین بما یعزز م

 علىجیجل ب الاستشفائیةتطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة العمومیة كیف یمكن أن یؤثر 

 ؟ جودة الخدمة الصحیة
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 الأسئلة الفرعیة

 الأسئلة الفرعیة:من مجموعة  الدراسة تندرج تحت إشكالیة

 ؟من وجهة نظر المرضى مبادئ إدارة الجودة الشاملة هل یقوم مستشفى محمد الصدیق بن یحي بتطبیق -

محمد الصدیق بن یحي بجیجل إلى تحسین هل یؤدي تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في مستشفى  -

 ؟جودة الخدمة الصحیة المقدمة

هل توجد فروق ذات دلالة إحصائیة بین إدارة الجودة الشاملة وجودة الخدمة الصحیة من وجهة نظر  -

 ؟ 0.05المصلحة ، عند مستوى معنویة  المرضى تعزى لمتغیر الجنس و السن و المستوى التعلیمي و

 الدراسة فرضیات

   التالیة: تحلیل إشكالیة الدراسة ومعالجتها اعتمدنا على الفرضیاتلدراسة الموضوع و 

 بتطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة.بجیجل  قوم مستشفى محمد الصدیق بن یحيی -

محمد الخدمة الصحیة المقدمة بمستشفى  جودة إلى تحسینتطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة یؤدي  -

 . بجیجل الصدیق بن یحي

توجد فروق ذات دلالة إحصائیة بین إدارة الجودة الشاملة وجودة الخدمة الصحیة من وجهة نظر المرضى  -

 .0.05تعزى لمتغیرات الجنس و السن و المستوى التعلیمي والمصلحة، عند مستوى معنویة 

  أهداف الدراسة

تهدف هذه الدراسة إلى إظهار أهمیة تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحیة   

العمومیة  ةالمؤسس تطبیقمدى وانعكاساتها على تحسین جودة الخدمة الصحیة، وذلك بالتعرف على 

تطبیق على من وجهة نظر المریض، وما هي نتائج هذا ال مبادئ إدارة الجودة الشاملةل بجیجل الاستشفائیة

تحسین  حول الممارسات التي تؤدي الى تقدیم اقتراحات المقدمة، إضافة إلى جودة الخدمات الصحیة

 .الخدمات الصحیة
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  أهمیة الدراسة

إدارة الجودة الشاملة  ذا اهمیةرتباطه بحیاة الفرد، وكلاالقطاع الصحي  اهمیة تكمن أهمیة الدراسة في  

وعلیه نرى أن  المستشفیات عن غیرها بمستوى جودة عالیة في خدماتها الصحیة،كأحد الأسالیب التي تمیز 

 إدارة حول من خلال هذه الدراسة العلمیة الجادة تسمح برصد ووضع تصور الصحيمساهمتنا في المجال 

 على جودة الخدمة الصحیة آثارها مبادئها و  من حیث بمدینة جیجل الصحیة الجودة الشاملة في المؤسسة

   .بولایة جیجل الصحةتالي إضافة جدیدة للبحوث الاقتصادیة التي تتناول قضایا وبال

  أسباب اختیار الموضوع 

 تعود دوافع ومبررات اختیارنا لهذا الموضوع بالدرجة الأولى إلى:

  ؛طبق مبادئ إدارة الجودة الشاملةى جیجل یمعرفة ما إذا كانت مستشف -

 ؛المرضى أثناء تواجدهم بالمستشفى التي یواجههاالتعرف على المشاكل  -

 ؛ء الخدمة المقدمة في مستشفى جیجلبین الأفراد عن سو  الآراءتداول  -

 إلى تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة للرفع من جودة الخدمة المقدمة.  الاستشفائیةحاجات المؤسسات  -

 منهجیة الدراسة

التحلیلي، و المنهج الوصفي  اعتمدنا علىللإجابة على إشكالیة البحث وإثبات صحة الفرضیات من عدمها   

وبعد عرض أهم العناصر المرتبطة بإدارة الجودة الشاملة وجودة الخدمة الصحیة في الإطار النظري، قمنا 

 طریقة یعتمدها الباحثون.بإجراء دراسة میدانیة و استخدمنا فیها طریقة الاستبانة باعتبارها أهم 

   حدود الدراسة

 شهر أفریل. أواخر: تتعلق بفترة الدراسة الممتدة من شهر مارس إلى غایة الحدود الزمانیة -

 محمد الصدیق بن یحي جیجل. الاستشفائیة: تتعلق بمكان إجراء الدراسة وهي المؤسسة الحدود المكانیة -

  الدراسات السابقة

الموضوع من طرف عدد من الباحثین الذین تناولوه من جوانب مختلفة، نذكر لقد تم التطرق لهذا 

 بعضها فیما یلي:
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 د

مذكرة   "جودة الخدمات الصحیة في المؤسسات العمومیة الجزائریة"  بعنوان )2012دراسة عتیق عائشة (

مقدمة لنیل شهادة الماجستر، جامعة تلمسان، حیث قامت بإجراء دراسة حالة على المؤسسة العمومیة 

لولایة سعیدة، حیث ركزت في دراستها على مفاهیم عامة حول تسویق الخدمات الصحیة، ورضا  الاستشفائیة

التزام أهم نتائج الدراسة ، من صحیة والعوامل المؤثرة على سلوكهالمریض وعلاقته بجودة الخدمات ال

، وذلك من خلال تسهیل اجراءات المستشفى بتقدیم الخدمات الصحیة في مواعیدها المحددة وبطریقة صحیحة

طاع الصحة وفقا للموارد المتاحة مع ضرورة ادة النظر في أولویات الإنفاق على قاع العمل، ومن اقتراحاتها

 .عضع نظام تأمین صحي یشمل جمیع فئات المجتمو 

رسالة  "بالخدمات الصحیة الارتقاءدور إدارة الجودة الشاملة في  "بعنوان  )2006دراسة محمد بوبقیرة ( -

مقدمة ضمن متطلبات شهادة الماجستیر من جامعة البلیدة، حیث قام بإجراء دراسة میدانیة على المركز 

الجامعي للبلیدة، حیث ركز في دراسته على المفاهیم العامة لإدارة الجودة الشاملة وأهمیتها في  الاستشفائي

، بالإضافة iso 9000على مقاییس ومعاییر الجودة  بالاعتمادالمنظمة الصحیة. من خلال تحسین الجودة 

تكوین مستخدمي تدریب و وقد أكدت الدراسة نقص ال ،إلى تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المنظمات الصحیة

الصحیة و إدارة الجودة  ، وقصور في فهم معنى الجودة في الخدماتالمركز الاستشفائي الجامعي للبلیدة

وتكثیف  إلزام الموظفین بتسجیل نتائج عملهم للتعرف على أسباب التباین في الأداءضرورة  ، واقترحتالشاملة

 .الفریقحملات التوعیة والتحسیس بأهمیة العمل بأسلوب 

لتحسین جودة  الانتظارنماذج صفوف  استخدامدور  "الموسومة بـ )2014دراسة دریدي أحلام ( -

مذكرة مقدمة لنیل شهادة ماجستیر، جامعة بسكرة، حیث قامت بإجراء دراسة حالت على  "الخدمات الصحیة

المؤسسة العمومیة للصحة الجواریة بسكرة، حیث ركزت في دراستها على جودة الخدمات الصحیة ونماذج 

، من أهم نتائج الدراسة عدم وجود أقسام أو وبحوث العملیات في المؤسسات الصحیة الانتظارصفوف 

بأسالیب بحوث العملیات فة بالطرق العلمیة بصفة عامة، و صالح في المؤسسة تهتم بحل المشاكل المختلم

خاصة. حیث اوصت الدراسة بضرورة استخدام نماذج صفوف الانتظار من أجل تحسین جودة الخدمات في 

ت على استخدام مع ضرورة تدریب العاملین في المؤسسا ،جمیع المؤسسات التي تعاني من مشكلة الازدحام

 .مختلف أسالیب بحوث العملیات 

دور تخطیط الموارد البشریة لتحسین جودة الخدمات  بعنوان " )2013دراسة علاء عادل درویش ( -

، مذكرة مقدمة لنیل شهادة ماجستیر، جامعة تشرین (سوریا)، حیث قام بإجراء دراسة على المشافي "الصحیة

المشافي العامة في الساحل في دراسة واقع الخطط التي تضعها تتلخص والتي العامة في الساحل السوري، 



 مقدمة
 

 

 ه

مفاهیم  عرض ، وذلك من خلالجودة الخدمات الصحیة المقدمة وكیف تؤثر على لموارد البشریةلالسوري 

عامة حول تخطیط الموارد البشریة، جودة الخدمات الصحیة ودور تخطیط الموارد البشریة في تحسین جودة 

من أهم نتائج الدراسة یتوفر لدى المشافي العامة الأعداد اللازمة من الكوادر الإداریة  ،الخدمات الصحیة

ن اقتراحاتها العمل على الحصول على بكافة الاختصاصات اللازمة لتسییر أمور المشفى بشكل دقیق. وم

 تفویض السلطات والصلاحیات بهدف تقدیم الخدمات الصحیة بأسرع وقت وأفضل جودة.

دور إدارة الجودة الشاملة في تحسین جودة خدمات  بعنوان " )2017دراسة شرف الدین زدیرة ( -

، من جامعة بسكرة ، حیث قام "رسالة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة الدكتوراه المؤسسات الاستشفائیة 

الباحث بإجراء دراسة میدانیة على عینة من المؤسسات الاستشفائیة ، حیث ركز في دراسته على دور إدارة 

من أهم نتائج الدراسة أن تطبیق ، و الجودة الشاملة في تحسین جودة الخدمة الصحیة من وجهة نظر العاملین

ني مجموعة من المبادئ و التي صیغت في إسهامات رواد الجودة ، منهج إدارة الجودة الشاملة یعتمد على تب

كما إن سیاسة إصلاح المستشفیات التي باشرتها الحكومة في العشریة الأخیرة بمثابة القفزة النوعیة في 

مستوى الخدمات الصحیة المقدمة في المستشفیات الجزائریة. ومن أهم اقتراحاتها ضرورة تبني برامج إدارة 

الشاملة من قبل الوزارة الوصیة والإدارة العلیا بالمستشفیات العمومیة على قطاع الصحة، وذلك من الجودة 

إعادة تكوین مدیري المؤسسات الصحیة على كیفیة تطبیق مبادئ إدارة الجودة إعداد برامج تدریبیة و خلال 

 .الشاملة داخل مؤسساتهم للرقي بالقطاع العمومي

ت السابقة حول إدارة الجودة الشاملة وجودة الخدمة الصحیة، جاءت هذه بعد استعراض بعض الدراسا  

الدراسة التي استفادت من هذه الدراسات في وضع الإطار العام للبحث من حیث تساؤلاته وفرضیاته، تتفق 

خدمة اییر جودة المعها في شقها النظري المتعلق بالإطار المفاهیمي المتعلق بمبادئ إدارة الجودة الشاملة ومع

تختلف عنها بكونها تهتم بدراسة اثر تطبیق إدارة الجودة الشاملة على جودة الخدمة الصحیة الصحیة، لكنها 

  .من وجهة نظر المرضى ضمن إطار جغرافي مختلف محدد بمدینة جیجل

 الدراسة صعوبات 

  من بین صعوبات الدراسة نذكر:

 المسؤولین في المستشفى؛ لصعوبة الحصول على المعلومات الضروریة من قب -

 .الاستمارةمن قبل بعض المرضى المعنیین بملأ  استجابةعدم وجود  -



 مقدمة
 

 

 و

 الدراسة هیكل 

جانبها النظري والتطبیقي ارتأینا إتباع خطة متدرجة  في موضوع الدراسة  ومعالجةمن أجل تحلیل 

 جزأین: إلى الدراسة قسمت لذلك تبعافي التحلیل ننتقل فیها من المستوى العام إلى المستوى الخاص و 

حیث  أثر تطبیق إدارة الجودة الشاملة على جودة الخدمة الصحیةتتم فیه الدراسة النظریة : الجزء الأول •

 ینقسم إلى فصلین:

، وذلك حول الإطار النظري لإدارة الجودة الشاملةنظریة الخلفیة العلى  تنصب فیه الدراسةالفصل الأول:   -

 وتحدید مرتكزاتها؛ ، حول إدارة الجودة الشاملة بعد تقدیم مفاهیم عامة

 عرض مفاهیم وذلك من خلالإدارة الجودة الشاملة في المنظمة الصحیة  حول یتمحور الفصل الثاني: -

تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المنظمة وبعدها توضیح اثر ، جودة الخدمة الصحیةو الخدمة الصحیة حول 

 الصحیة.

دور إدارة الجودة الشاملة على  تحلیل حول دراسة میدانیةبتعزیز الجانب النظري سیتم فیه  الجزء الثاني: •

 وینقسم إلى: -مستشفى محمد الصدیق بن یحیى جیجل  – جودة الخدمة الصحیة

لتقدیم المؤسسة الاستشفائیة محل الدراسة، ثم توضیح الإجراءات المنهجیة خصصناه  الفصل الثالث  -

 ب الإحصائیة المستخدمة، وأخیرا تحلیل ومناقشة نتائج الدراسة.للدراسة والأسالی

الدراسة بخاتمة نجیب فیها على كل التساؤلات الواردة في المقدمة ونستعرض فیها أهم ونختم 

 .والتوصیات الاستنتاجات التي تم التوصل إلیها، ثم إدراج الاقتراحات

 

 



 

 الفصل الأول:

 الإطار النظري لإدارة الجودة الشاملة
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 تمهید:

جودة المنتجات التي تقدمها للزبون من خلال اتباع منهج  ت المختلفة إلى تحسینؤسساتهدف الم

من الأدوات التي باستخدام مجموعة إدارة الجودة الشاملة، حیث یعود سر نجاحها إلى عدد من المبادئ 

والحكومات  ؤسساتوهذا ما جعل الاهتمام بالجودة ظاهرة عالمیة حیث أصبحت الم  تحددها الإدارة العلیا.

في العالم تولیها اهتماما خاصا، وأصبحت الجودة هي الوظیفة الأولى لأي منظمة وفلسفة إداریة وأسلوب 

 حیاة.

 الجوانب المتعلقة بهذا الفصل، قسم إلى المباحث التالیة: ومن أجل إبراز

 أساسیات حول الجودة. :الأولالمبحث 

 حول إدارة الجودة الشاملة. عمومیات :الثانيالمبحث 

 .لإدارة الجودة الشاملة المرتكزات التطبیقیة :الثالثالمبحث 
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 لمبحث الأول: أساسیات حول الجودةا

ت ؤسساالمورها، حیث حظي باهتمام الأفراد و مختلف مراحل تطمصطلح الجودة جدلا واسعا في  أثار

ذا البحث التطرق لمفهوم من هذا سنحاول في ه انطلاقابمختلف أنواعها سواء في البلدان المتقدمة أو النامیة، 

  .تكالیفهاالجودة وأبعادها و 

 المطلب الأول: مفهوم الجودة 

 سنتطرق في هذا المطلب إلى تعریف الجودة بمفهومها التقلیدي والحدیث، وإبراز أهمیتها وأهدافها.     

 الفرع الأول: تعریف الجودة 

  .حدیثة وأخرىتقلیدیة  تعاریفتوجد عدة تعاریف للجودة یمكن تصنیفها إلى 

 التقلیدي للجودة التعریفأولا: 

مجموعة من خواص المنتوج تحدد مدى  :1الجودة على أنهاحسب المفهوم التقلیدي یمكن تعریف 

قابلیته لإرضاء حاجات ة منه أو درجة وفائه باحتیاجات ورغبات العمیل و ملائمته لأداء الوظیفة المطلوب

 المستعملین 

  .التي تسمح بإرضاء حاجات كامنة أو ظاهرةمجموعة الخصائص والممیزات الخاصة بسلعة أو خدمة و 

 الحدیث للجودة تعریف: الثانیا

الجودة عبارة عن مجموعة من خصائص الوحدة التي تسمح بتحقیق  «   iso 8402حسب معیار 

 . 2  »استجابة للمتطلبات الظاهریة والباطنیة

تعددت بناء على ذلك التعاریف التي الكتاب في تحدید تعریف الجودة و  وجهات نظر اختلفتكما 

 بینها:من نذكر تناولت هذا الجانب، 

 

                                                             
 .27، ص2015، دار المیسرة للنشر والتوزیع، عمان، 1، طإدارة الجودة في منظمات الأعمال النظریة والتطبیقبوجرود فتیحة،   1

2  Michel nakhla, l’essentiel du managment indistriel, 2eme édition, édition dunod,paris , 2009,p 236. 
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للأفراد المختلفین وأنها في مجال الأعمال أنها مفهوم مجرد یعني أشیاء مختلفة «  :" ficher" تعریف

موضوع من  الصناعة تعني كم یكون الأداء أو خصائص معینة ممتازة خصوصا عند مقارنتها مع معیارو 

 1قبل العمیل أو المنظمة.

 2جمیع الإدارات.هدف یتقاسمه أن الجودة مسؤولیة و  « :" deming"  ویرى

خصائص نشاطات جراء دمج أنها الناتج الكلي للمنتج أو الخدمة  على للجودة « ": feigenbaum "وینظر 

 3رغبات الزبون.یانة التي تكمن من تلبیة حاجات و الصالتصنیع و التسویق والهندسة و 

 الخصائص الكلیة للسلعة أو الخدمة التي تعكسئة أو أنها الهی«  :الجمعیة الأمریكیة للجودةكما عرفتها 

 4.ضمنیةقدرتها على تلبیة حاجات صریحة و 

لى من خلال التعاریف السابقة نستنتج أن الجودة: هي مجموعة من الخصائص التي تركز ع

رغبات ستوى أداء جید لإرضاء حاجات و تتكامل فیما بینها من أجل تحقیق مالعنصر البشري والتي تتفاعل و 

 ائن.الزب

 الفرع الثاني: أهمیة الجودة

 5أو الزبائن أو على المستوى الوطني: ؤسساتللجودة أهمیة كبیرة سواء على مستوى الم

فإذا كانت  ،وزیادة شهرتها ؤسساتتساهم الجودة في تحسین سمعة الم : المؤسسةعلى مستوى  -أولا

تحقیق الشهرة والسمعة الجیدة  ذه الجودة من أجلفیمكن تحسین ه منخفضةذات جودة  ؤسسةخدمات الم

بالإضافة إلى إتاحة الفرصة  ،الخدمیة الأخرى ؤسساتالواسعة والتي تمكنها من التنافس مع مختلف المو 

الآلات عن طریق تقلیل الزمن الاستفادة القصوى من زمن المكائن و الأخطاء لتجنب كلفة إضافیة و  لاكتشاف

 زیادة ربح المنظمة.فة و وبالتالي تخفیض الكل ،العاطل عن الإنتاج

                                                             
 .29، ص2008، دار الیازوري العلمیة، عمان، إدارة الجودة الشاملةرعد عبد االله الطائي، عیسى قدادة،   1
 .13، ص2009مدیریة النشر للجامعة، قالمة،  الجودة میزة تنافسیة في البنوك التجاریة،وسیلة حمداوي،   2
 .15، ص2005الخاصة، الأردن، ، جامعة الإسراء إدارة الجودة الشاملةمحمد عبد الوهاب العزاوي،   3
، 2006، دار الشروق للنشر والتوزیع، عمان، إدارة الجودة في الخدمات مفاهیم عملیات وتطبیقاتایف علوان المحیاوي، نقاسم   4

 .25ص
 .33 ،32ص  ،المرجع السابق، ص  5
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صناعیة أو خدمیة تكون مسؤولة قانونیا عن كل ضرر یصیب  ؤسسةإن كل م: على مستوى الزبائن -ثانیا

الزبون أو الأفراد أثناء تقدیم الخدمات أو بعد الحصول علیها، كما أنه في حالة ما إذا كان مستوى الجودة 

المقدمة من قبل المتوقعة من الزبون منخفضة فإن ذلك یؤدي إلى عزوف هذا الأخیر عن طلب الخدمات 

دة مقاییس محدبالإضافة إلى وضع مواصفات و  ،أدى إلى ظهور جماعات حمایة الزبونهذا ما  ،مؤسسةال

  .الثقة في خدماتها زتساهم في حمایته من الغش وتعز 

تحسین الوضع العالمیة و إلى تحقیق المنافسة  ؤسساتتسعى مختلف الم: على المستوى الوطني -ثالثا

للبلد من خلال تحقیق مستوى الجودة المطلوب، إذ أنه كلما كانت الجودة منخفضة كلما أدى ذلك  الاقتصادي

 والعكس صحیح. ؤسسةانخفاض أرباح المإلى 

 الفرع الثالث: أهداف الجودة

 1هناك نوعین رئیسیین من أهداف الجودة:

ذلك ة في المحافظة علیها و ؤسسالمرغب وهي التي تتعلق بالمعاییر التي ت أهداف تخدم ضبط الجودة:  -أولا

 رضا الزبائن.تتعلق بصفات ممیزة مثل الأمان و  متطلبات ذات مستوى أدنى باستخدام

الخدمات من أجل ي تتعلق بتحسین نوعیة المنتجات و هي الأهداف التو  أهداف تحسین الجودة:  -ثانیا

 تحقیق رضا الزبائن.

هي و كما هو مبین في الشكل التالي  فئات أربعةنوعیها السابقین إلى یمكن تصنیف الأهداف بو 

  .أهداف الأداء للعاملینأهداف الأداء الداخلي و ، أهداف أداء المنتج، ؤسسةأهداف الأداء الخارجي للم

 

 

 

 

                                                             
 .38، مرجع سبق ذكره، صالمحیاوي قاسم نایف علوان  1
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 ): أهداف الجودة في المنظمة01الشكل رقم (

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

إدارة الجودة الشاملة في الخدمات مفاهیم عملیات ، المحیاوي على قاسم نایف علوان بالاعتماد الطالبتینمن إعداد المصدر: 

 .38، ص، دار الشروق للنشر والتوزیع، عمانوتطبیقات

الأهداف تتمثل في: أهداف الأداء الخارجي للمنظمة من یتبین من الجدول أن للجودة مجموعة من 

المنافسة، أهداف أداء المنتج من خلال الاهتمام  ؤسساتخلال تحسین الأداء الإنتاجي لها ومقارنته بالم

زیادة فعالیتها،  ؤسسةبتصمیم المنتج أو الخدمة، أهداف الأداء الخارجي كتحلیل البیئة الداخلیة وتقییم أداء الم

 أهداف أداء العاملین والتي تتمثل في أهداف إدارة الموارد البشریة والتدریب. وأخیرا

 المطلب الثاني: أبعاد الجودة 

 للجودة عدة أبعاد نذكرها فیما یلي:

 

 أهداف الجودة

الجودة ضبط الجودة تحسین   

الأداء الخارجي 
 للمؤسسة

الأداء تحسین  -
الإنتاجي للمؤسسة 

ومقارنته 
بالمؤسسات 

 المنافسة

 أهداف أداء المنتج

الاهتمام  -
بتصمیم المنتج أو 

 الخدمة

الأداء أهداف 
 للعاملین

أهداف إدارة  -
 الموارد البشریة.

 التدریب. -

أهداف الأداء 
 الداخلي

تحلیل البئة  -
 الداخلیة.

تقییم أداء  -
المؤسسة وزیادة 

 فعالیتها.
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 الجمالیة الفرع الأول:

الطرق الذاتیة لدى الفرد عن المنتج، و  تمثل الأفضلیةل التي ینشدها المنظور البشري، و وهي العوام

 1غیرها.حساس، المذاق، الرائحة، الصوت و یستجیب بها الفرد لذلك المنتج كالمظهر الخارجي، الإالتي 

 مستوى الأداءالفرع الثاني: 

وهي وهذا البعد یمثل المواصفات التشغیلیة للمنتج إضافة إلى المواصفات الأخرى التي یمكن قیاسها 

، هل أن التلفزیون الملون ألوانه واضحة؟ الشخصیة لكل فرد، مثلا هل أن تختلف حسب الرغبات والاتجاهات

 2مكیف الهواء هواءه یسبب المرض.

 على الخدمة القدرةالفرع الثالث: 

في حال ما إذا فشلت عملیة الإنتاج أو تعطل المنتوج توفر له خدمات الإصلاح والصیانة من أجل 

ة في توفر ومن خلال هذا البعد یتم قیاس سرعة الخدم ،قت ممكنإعادته للعمل بالسرعة المطلوبة وفي أقل و 

 خدمات ما بعد البیع.المعدات وقطع الغیار و 

 الاعتمادیةالفرع الرابع: 

على هذه الخدمات،  الاعتمادیةخدماتها بصورة صحیحة وبدرجة عالیة من  مؤسسةینبغي أن تقدم ال

متوسط الوقت عن  الاعتمادیةبدرجة عالیة من الثبات، كما تعبر تي ینبغي أن تتوفر بصورة صحیحة و ال

 3الذي یتعطل فیه المنتج عن العمل.

 المطابقة (التطابق): الفرع الخامس

هذا یمكن قیاسه بنسبة فشل لمنتج للمواصفات المحددة مسبقا و تطابق الجودة یعني مدى تحقیق ا

البعض ة إلى إعادة العمل أو التصلیح، و تحدید الحاجالمنتج في مواجهة المعاییر المحددة، وبذلك یمكن 

                                                             
 .29، ص2008، عمان، للنشر والتوزیع ، دار المیسرة1، طإدارة الجودة الشاملة تطبیقاتعبد الستار العلي،   1
 .34، مرجع سبق ذكره، صالمحیاوي قاسم نایف علوان  2
 .95، ص2010، عمان،للنشر والتوزیع ، دار المناهج1، طإدارة الجودة الشاملة الفلسفة ومداخل العملسلمان زیدان،   3
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ر من أن أو أكث %97حیث تعتبر الجودة عالیة إذا ما تحقق ، یعتبر المطابقة من المتطلبات المسموح بها

 1ضمن المدى المقبول. الناتج

 السمعةالفرع السادس: 

المعلومات السابقة عن المنتج، كأن یحمل العمیل فكرة على أن المنتج الذي یشتریه من الخبرة و 

 2في السوق. المنتجاتأفضل 

  الهیئةالفرع السابع: 

التي تضیف قیمة لجودة المنتوج مثل توافر السیطرة صائص المكملة للخصائص الرئیسیة و هي الخو 

التشغیل لكي یتم بإنارة أماكن مفاتح السیارة و  toyotaكذلك قیام شركة حكم عن بعد في جهاز التلفزیون، و للت

 3وصول المستخدم إلیها بسهولة.

 الاحترافیةالفرع الثامن: 

لعیوب وفقا للمواصفات العالمیة یعبر هذا البعد عن قدرة العاملین على توفیر منتج خالي من ا

 وسائل متقدمة. باستخدامو 

 الأمانالفرع التاسع: 

یقصد بهذا البعد توفیر الخدمة للعمیل في جو آمن یخلو من المخاطر قدر الإمكان، إذ أن العمیل 

الأنظمة أن  یلاحظدرجة أفضل من الأمان، و یمیل قدر الإمكان إلى تفضیل المؤسسة التي توفر له 

المتاجرة في عتداء و الاحوادث مان المختلفة مثل منع السرقات و القوانین في دول العالم تركز على جوانب الأو 

 4الممنوعات.

 
                                                             

 .34فتیحة، مرجع سبق ذكره، ص بوحرود  1
 .22، ص2012، عمان، للنشر والتوزیع ، دار وائل6، طإدارة الجودة الشاملة مفاهیم وتطبیقاتمحفوظ أحمد جودة،   2
، 2009، عمان، للنشر والتوزیع ، دار الیازورينظم إدارة الجودة في المنظمات الإنتاجیة والخدمیة، وآخرون یوسف حجیم الطائي  3

 .77ص
، عمان، للنشر واتوزیع ، دار صفاء1، طإدارة الجودة الشاملة تطبیقات في الصناعة والتعلیمسوسن شاكر، محمد عواد الزیادات،   4

 .50، ص2007



الإطار النظري لإدارة الجودة الشاملة                         الفصل الأول                     
 

 

15 

 الاستجابةالفرع العاشر: 

   معه.یمثل هذا البعد الوقت المستغرق من أجل تلبیة حاجات الزبون بالإضافة إلى حسن التعامل 

 الجودة المدركةالفرع الحادي عشر: 

على طلب الزبون، فالجودة من وجهة نظر  لكن یمكن أن تكون بناءاالجودة لیست حقیقة مطلقة و 

إدراك إلى أبعاد أخرى كسرعة الصیانة والإصلاح و  بالإضافة 1تعتمد على معاییر قیاس غیر مباشرةالزبون 

الجودة  ،الجودة الفنیة أن أبعاد جودة الخدمات تتمثل في:العمیل، حیث لا تنطبق كلها على الخدمات إذ نجد 

 .جودة المؤسسة، جودة المخرجات، جودة العملیات ،الوظیفیة

 إذ سیتم التطرق بنوع من التفصیل العناصر القادمة من البحث.

من خلال ما سبق یمكن القول أن الزبون یمكنه قیاس جودة الخدمة أو السلعة المقدمة له من خلال و  

المتوقعة، فإذا كانت الخدمة المقدمة كما ر یقارن بین الخدمة المقدمة له و مختلف الأبعاد السابقة، فهذا الأخی

فهي لا تتمتع  تتمتع بالجودة أما إذا كانت أقل من توقعاتهكانت متوقعة أو مساویة لتوقعاته فإن تلك الخدمة 

كما أن أبعاد الجودة في مجال الخدمات تركز في مجملها على التفاعل بین الزبون  « بالجودة المطلوبة،

الذهني الجید المكون لدى الزبون حول الخدمة، سلوك مقدمي الخدمة وسیرورة  ومقدم الخدمة، الانطباع

 2.»إنتاجها

 المطلب الثالث: تكالیف الجودة 

 ربعة أنواع أساسیة:یمكن تقسیم تكالیف الجودة إلى أ 

 الفرع الأول: تكالیف الفشل الداخلیة:

لمواصفات المطلوبة من الإجراءات التصحیحیة لعدم مطابقة ا باتخاذیقصد بها تلك التكالیف المتعلقة  

 .3الزبونأثناء العملیات الإنتاجیة وقبل وصول المنتج إلى  اكتشافهایتم أول مرة، و 

                                                             
 .29عبد الستار العلي، مرجع سبق ذكره، ص  1
 .37بوحرود فتیحة، مرجع سبق ذكره، ص  2
 .167محفوظ أحمد جودة، مرجع سبق ذكره، ص  3
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 1من أمثلتها:و  

التي لا یمكن إصلاحها، أي بالمنتجات ذات الجودة الردیئة و  هي تلك النفقات المتعلقةو  التخزین: ةكلفت -أولا

المواد والعمل  تكلفةتاجیة حیث تشمل على المخرجات التالفة التي یتم الكشف عنها من خلال العملیات الإن

 مباشرة.غیر ال والتكلفة

المتعلقة بإعادة تصلیح أو تثبیت المنتجات المعابة، التي لا تتطابق  التكلفةوهي  إعادة العمل: تكلفة -ثانیا

 مع المواصفات المقررة للجودة. مواصفتها

وهي التي تنشأ عن فعالیة لتحدید المسببات المؤدیة إلى أن مخرجات العملیة  فشل العملیة: ةكلفت -ثالثا

 الإنتاجیة ذات جودة متدنیة أو ردیئة.

ضبطها أو و هي تلك النفقات الموجهة إلى تصلیح المعدات الإنتاجیة توقف العملیة الإنتاجیة:  تكلفة -رابعا

لردیئة لمواد أكثر ملائمة أو إحلال المواد المسببة لظهور الجودة ا ،أو تغییر الفرد العامل أو تدریبه ،تغییرها

 .للمنتج

جودة وهي النفقات التي تنشأ عن بیع المنتج المعاب أو المتضرر أو ذو ال :خفض سعر البیع تكلفة -خامسا

ویعتبر هذا النوع من التكالیف الأكثر صعوبة في  .بأقل من سعر بیع صنفه أو مثله المتدنیة أو التالف

  .القیاس لأنه یؤثر على المبیعات المستقبلیة

 فشل الخارجيالع الثاني: تكالیف الفر 

، كذلك فإن المنظمةیمكن أن تكون أنشطة الفشل الخارجي الأكثر كلفة بسبب تأثیراتها على سمعة  

ارنة المنفقة على مثل هذا النوع من الأنشطة یمكن أن تكون ضخمة ویمكن أن تكون صغیرة مقالتكالیف 

 3:من أمثلة هذه التكالیفو ،  2بكلف المبیعات المستقبلیة

 لاعتراضاتالمرضیة  والاستجابةوهي النفقات الموجهة على البحث  المستهلكین: اعتراضات تكلفة -أولا

 المنتجات ذات الجودة المتدنیة أو الردیئة.شكاوي المستهلكین الناتجة عن و 

                                                             
 .59 ،58ص  ،ستار العلي، مرجع سبق ذكره، صعبد ال  1
 .56، ص 2010، عمان، للنشر والتوزیع ، دار الیازوريإدارة تكالیف الجودة استراتیجیاحیدر علي المسعودي،   2
 .59عبد الستار العلي، مرجع سبق ذكره، ص  3
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هي تلك النفقات الموجهة لعملیات نقل ومناولة المنتج ذو الجودة المتدنیة أو و  إعادة المنتج: تكلفة -ثانیا

 .الاستبدالالردیئة والذي یتسم إرجاعه من قبل المستهلك لغرض 

بالتحذیرات الناشئة عن المنتج ذو الجودة الردیئة أو وهي النفقات المتعلقة  الطلبات التحذیریة: تكلفة -ثالثا

 المتدنیة.

أو ما تسمى أحیانا بكلف الحمایة والضمانة (الكفالة) من فشل المنتج في  المسائلة القانونیة: تكلفة -رابعا

 أداء وظائفه، وهي تلك الكلف المترتبة عن إصابة المستهلك بالأضرار نتیجة لرداءة جودة المنتج.

المنتج وعزفه عن عن جودة الناشئة عن عدم رضا المستهلك  التكلفةوهي فقدان المبیعات:  تكلفة -خامسا

 أخرى. لمنظمةشراء منتجات تحول إلى شراء منتج آخر أو شراء ذلك المنتج وال

 الفرع الثالث: تكالیف التقویم

وهي النفقات الناتجة عن عملیات قیاس وفحص وتحلیل خواص المواد والأجزاء والسلع النهائیة وكذلك  

 2تكالیف التقویم: الأمثلةومن أهم ، 1الخدمات والعملیات الإنتاجیة مطابقة للمواصفات

للمواد  والاختیاروهي تلك النفقات المتعلقة بعملیات الفحص والتفتیش  التفتیش:الفحص و  تكلفة -أولا

ما بین العملیات الإنتاجیة والمنتجات  هاصنع الجاريوالأجزاء التي ترد من الموردین الخارجیین، كذلك المواد 

 النهائیة.

المعدات والأجهزة المستخدمة في  واستخداموهي الكلف المتعلقة بشراء  أجهزة الفحص:معدات و  تكلفة -ثانیا

 والتحقق من مواصفات الجودة. والاختیارعملیات الفحص 

رض فحص غرد المشتغل على تجمیع البیانات لوهي كلف الزمن الذي یستغرقه الف المشغلین: تكلفة -ثالثا

 بالإضافة إلى تنظیم أجهزة ومعدات الفحص للتحقق من الجودة. واختبارهاجودة المنتج 

 

 

                                                             
 .57عبد الستار العلي، مرجع سبق ذكره، ص  1
 .58 ،57 ص ،المرجع السابق، ص  2
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 الفرع الرابع: تكالیف الوقایة

إنفاقها من قبل أن یتم تقدیم السلعة أو  التكالیف المرتبطة بمنع حدوث العیوب وهي عادة ما یتم وهي 

 2:وتشمل هذه التكالیف 1الخدمة.

العمیل والمتعلقة  احتیاجاتوهي التكالیف المتعلقة بوضع المواصفات التي تلبي  تخطیط الجودة: -أولا

 بتطویر برامج إدارة الجودة.

 مختلف التكالیف المتعلقة بشراء وتركیب معدات الفحص والتفتیش  الفحص:معدات  -ثانیا

تكلفة تخطیط وإجراء التدقیق الداخلي للتأكد من تطبیق نظام الجودة بالشكل السلیم  التدقیق الداخلي: -ثالثا

 ولصیانة هذا النظام.

وزیادة قدراتهم وتأهیلهم من  مختلف تكالیف تدریب العاملین من أجل الوقایة من الأخطاء التدریب: -رابعا

 أجل تطبیق أسالیب الجودة وتحقیقها.

معروفة بالإضافة لها یمكن التمییز بین أنواع أخرى للتكالیف غیر الظاهرة كل هذه التكالیف ظاهرة و  

الأمثل  الاستخدامتسمى تكالیف الجودة المستترة أو المخفیة مثل: طاقة الآلات الزائدة عن الحاجة، عدم 

 رد، تخزین المواد الفائضة عن الحاجة.للموا

 اسیات حول إدارة الجودة الشاملةالمبحث الثاني: أس

المقومات تي تقوم على مجموعة من الأفكار و تعد إدارة الجودة الشاملة من أحدث المفاهیم الإداریة ال 

 التي یجب تحدیدها لأي إدارة بغیة تقدیم الأداء الملائم لحاجات ورغبات الزبون.

 

 

 

                                                             
 .32اوي، مرجع سبق ذكره، صعز محمد عبد الوهاب ال  1
 .170محفوظ أحمد جودة، مرجع سبق ذكره، ص  2
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 ول: مفهوم إدارة الجودة الشاملةالمطلب الأ 

 سنتطرق في هذا المطلب إلى تعریف إدارة الجودة الشاملة، وإبراز أهمیتها وأهدافها.     

 ول: تعریف إدارة الجودة الشاملةالفرع الأ 

منهج تطبیقي شامل یهدف إلى  «: هد الجودة الفیدرالي الأمریكي إدارة الجودة الشاملة على أنهاععرف م -

الأسالیب الكمیة من أجل تحقیق الأفضل والتحسین  استخدامتحقیق حاجات وتوقعات الزبون، حیث یتم 

 1المستمر للعملیات والخدمات في المنظمة.

یعتمد على مشاركة جمیع أفراد مدخل إداري یركز على الجودة و  «: هابأن (isoo) تعرفها منظمة الإیزو -

للوصول إلى نجاح طویل الأمد من خلال تحقیق رضا الزبون، وتحقیق المنفعة لجمیع أفراد المنظمة  المنظمة

 2والمجتمع.

وإشباع رغباته المعلنة والمفترضة، من الزبون والعمل على إرضائه  احترامعبارة عن  كما تعرف على أنها -

 .3تقلیص معدلات شكاوي الزبائنخلال تقدیم خدمات في الوقت الملائم والنوعیة العالیة بهدف 

 4:كما یليبشرح عناصر مفهوم إدارة الجودة الشاملة  (stevend, ronaldo)قام ستیفن ورونالدو  -

 وتعني التطویر والكیفیة التي تمكن المنظمة من المحافظة على تحسین الجودة بشكل مستمر.الإدارة:  -

 الزبون. باحتیاجات الالتزاموتعني الوفاء أو  الجودة: -

بتقییم ما إذا كان الزبون راضیا عن  والانتهاءأي الإدارة التي تتبنى تطبیق مبدأ البحث وتحدیدها  الشاملة: -

 المنتج أو الخدمة.

                                                             
 ،151ص  ص،، 2012، عمان، للنشر والتوزیع ، دار الثقافة1ط، الإدارة الصحیة وفق نظام الجودة الشاملةنور الدین حاروش،   1

152. 
 .64، ص2011،، عمانللنشر والتوزیع  دار الرایة، 9000إدارة الجودة الشاملة إیزو لعلى بوكمیش،   2
 .13، ص2005، بوزریعة، للنشر والتوزیع ، دار هومةإدارة الجودة الشاملةجمال الدین لعویسات،   3
 .68، 67 ، صلعلى بوكمیش، مرجع سبق ذكره، ص  4
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یمكن القول أن إدارة الجودة الشاملة هي التطویر المستمر لعملیات الإنتاج  ومن خلال التعاریف السابقة -

والعملیات الإداریة، والبحث عن الطرق المناسبة لرفع مستوى الأداء وتقلیل الوقت لإنجازها، وذلك لتخفیض 

 الزبائن. یتلاءم مع متطلبات واحتیاجاتالتكلفة ورفع مستوى الجودة بما 

 اني: أهمیة إدارة الجودة الشاملةالفرع الث

 1تتمثل أهمیة إدارة الجودة الشاملة فیما یلي:

الإنتاجیة والخدمیة  ؤسساتالتجاریة بین الدول وهي التي تقرر نجاح أو فشل الم للاتصالاتأساس  -

 ؛في العالم

 ؛اج وتخفیض التكالیف وتحقیق الربحوسیلة لإرضاء المستهلك وزیادة الإنت -

تطبیق مدخل إدارة الجودة الشاملة أصبح أمرا ضروریا للحصول على بعض الشهادات الدولیة للجودة  -

 ؛ 9000مثل: الإیزو

 ؛لمؤسسة في نظر الزبائن والعاملینل الطیبةتعمل على تحسین السمعة  -

في بیئة  بالانتماءتنمیة الشعور بوحدة المجموعة وعمل الفریق والثقة المتبادلة بین الأفراد والشعور  -

 العمل.

 الث: أهداف إدارة الجودة الشاملةالفرع الث

 2تحقیق ما یلي:تهدف إدارة الجودة الشاملة إلى 

 ؛بائن قبل حصولهم علیهامن التطابق بین السلعة أو الخدمة المقدمة وتوقعات الز  تحقیق درجة عالیة -

المقدمة من قبل المؤسسة تحقیق مستوى عال من ضمانات المصداقیة في أداء السلع و الخدمات  -

 ؛لزبائنها

لشكل اللائق كالأثاث المناسب إضافة حمل المؤسسة على إیجاد البیئة الجمالیة التي یجعلها تظهر با -

 ؛..إلخالملائمة.الراحة والمقاعد إلى 

 رفع مستوى أداء السلع والخدمات المقدمة إلى درجات أفضل من قبل المؤسسة. -
                                                             

 .24، 23 ، صسلمان زیدان، مرجع سبق ذكره، ص  1
، عمان، للنشر والتوزیع ، دار المناهجالشاملة، المفاهیم النظریة وأبعادها التطبیقیة في مجال الخدماتإدارة الجودة مجید الكرخي،   2

 .24، ص2015
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 : مبادئ إدارة الجودة الشاملةالثانيالمطلب 

على مجموعة من المبادئ، نذكرها فیما  الاعتمادتطبیق إدارة الجودة الشاملة بكفاءة وفعالیة یتطلب  

 یلي:

 الاستراتیجيالتخطیط  الفرع الأول:

الأعمال،  استراتیجیةویكون مشتقا من تخطیط  ؤسسةوسیلة لتوحید أنشطة الم یستخدم بوصفة 

وأهدافها ویجب أن توفر قابلیة دعم المیزة التنافسیة من  ؤسسةبوصفها عملیة مهیكلة أساسا لتعریف رسالة الم

 .1وعدم القبول بالوضع الراهن والابتكارخلال التجدید 

 التركیز على الزبون الفرع الثاني:

بالموقف  الاحتفاظحیث أن  ،الاقتصادیة ؤسساتمتزاید من طرف الم اهتمامأصبح الزبون محل  

على تقدیم سلع وخدمات ذات جودة تلائم  ؤسساتالتنافسي وتطویر المیزة التنافسیة مرهون بقدرة تلك الم

 .2وقیاس مدى رضاهم عن الجودة المقدمة احتیاجاتهمأذواق الزبائن وتلبي 

 علیاالإدارة ال التزام الفرع الثالث:

تقدمه عملیة تطبیق إدارة الجودة الشاملة من الإدارة العلیا والعاملین بما سوف  اقتناعویقصد بها  

ترشید وزیادة في الأرباح والقدرة على المنافسة، مما یزید من عملیات الدعم الموجه للمنظمة الإداریة، ویعظّم 

تحسین  واستمراریةفرص نجاحها، ویزید من الدعم المقدم للإدارة التنفیذیة فیها، وبما یضمن زیادة الإنتاجیة 

 .3نوعیتها

 

 

                                                             
 .198، مرجع سبق ذكره، صوآخرون یوسف حجیم الطائي  1
الجزائریة وتحدیات  الاقتصادیةالمؤسسة ، الاقتصادیةإدارة الجودة الشاملة مدخل لتطویر المیزة التنافسیة للمؤسسة سملالي یحضیة،   2

 .178ص ،2003، ، ورقلةقاصدي مرباح الجدید، جامعة الاقتصاديالمناخ 
، للنشر والتوزیع ، دار الأیامالمیزة التنافسیة وفق منظور استراتیجیات التغییر التنظیميعزالدین علي سویسي، نعمة عباس الخفاجي،   3

 .21، ص2014عمان، 
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 تدعیم وتدریب العاملین الفرع الرابع:

تتوقف فعالیة إدارة الجودة الشاملة على كفاءة العاملین، إذ یجب تدریبهم وتشجیعهم لتحقیق التطویر  

مقابل جهودهم  والامتنانیحبون الثناء مع العلم أنّ العاملین  ،الخبرات والمعارف ومواجهة التغییر واكتساب

 .1یه إدارة الجودة الشاملةورعایتهم وهذا ما تحرص عل

 الوقایة بدل من التفتیش الفرع الخامس:

تنطلق فلسفة إدارة الجودة الشاملة من مبدأ أنّ الجودة عبارة عن ثمرة للعملیة الوقائیة لا التفتیشیة،  

عنصر الوقایة في  اعتمادفي التكالیف وزیادة في الإنتاجیة بسبب  انخفاضوفي حالة تطبیق نظامها نجد 

 .2جمیعها بما یساهم في مطابقة السلع المنتجة مع المواصفات المعیاریة الانحرافاتالعملیة الإنتاجیة ومراقبة 

 یةالتركیز على العمل الفرع السادس:

حیث تقوم على تنظیم  ،الصناعیة ؤسساتالمهمة التي تعتمدها أغلب الم الاستراتیجیاتأحد  تعتبر 

الضیاع والذي ینعكس على العملیة بشكل إیجابي  الأجهزة والمعدات، وقوة العمل حول عملیة تقلیل فرص 

في  والارتقاءوبالتالي یحقق زیادة في الإنتاجیة لرغبات الزبائن المتغیرة،  للاستجابةویجعلها بشكل مرن وقابلة 

 .3مستوى الجودة

 معلومات التغذیة العكسیة الفرع السابع:

عملیة الحصول على المعاملات المطلوبة في التي تحقق  الاتصالاتوذلك من خلال توفیر شبكة  

والتي تعتبر من العوامل الأساسیة التي تساهم في زیادة فرص النجاح والإبداع في  ،الوقت المناسب

 .4المنظمة

 : محددات إدارة الجودة الشاملةالثالثالمطلب 

 هناك أربعة محددات أساسیة للجودة تتمثل فیما یلي:

                                                             
 .96المحیاوي، مرجع سبق ذكره، صقاسم نایف علوان   1
 .180سملالي یحضیه، مرجع سبق ذكره، ص  2
 .201، مرجع سبق ذكره، صوآخرون یوسف حجیم الطائي  3
 .29قاسم نایف علوان المحیاوي، مرجع سبق ذكره، ص  4
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 الفرع الأول: التصمیم

عند تصمیم المنتجات أو الخدمات لابد أن یتوافق التصمیم مع المعاییر والمواصفات الدولیة من  

حیث البساطة وعدم التعقید، وتكون الإشارة إلى غرض المصمم في تضمین بعض الخصائص أو عدم 

و التصنیفیة بالإضافة إلى القدرات الإنتاجیة أ ،الاعتباربمتطلبات المستهلك في  الأخذتضمینها، كما یجب 

وأهم جانب في التصمیم الذي یؤثر في مستوى الجودة  1للمنتج أو الخدمة واعتبارات التكالیف عند التقییم.

 2هي المواصفات وتكون على نوعین هما:

 وتتعلق بالكیفیة التي یعمل بها المنتوج ویؤذي الوظیفة التي یطلب لأجلها. المواصفات الوظیفیة: -أولا

 وتتعلق بكیفیة صنع المنتوج. المنتوج:مواصفات  -ثانیا

 لائمة مع التصمیم (جودة التطابق)الفرع الثاني: التطابق والم

أي مطابقة جودة المنتوج أو الخدمة للخصائص والمواصفات المحددة في التصمیم، وتتأثر بدورها  

كما تعتمد بدورها على  املین،اجیة، كقدرة المعدات، ومهارات العبمجموعة من العوامل مثل: القدرات الإنت

 .3عملیات المتابعة والرقابة وتصحیح الأخطاء

 الفرع الثالث: سهولة الاستخدام

المنتوجات، أهمیة قصوى في زیادة قدرتها  استخدامللزبون عن كیفیة  والإرشاد الاستخدامإن لسهولة  

السلعة على شكل تعلیمات  استخدامعلى الأداء بطریقة سلمیة وآمنة، بحیث یتم إرشاد الزبون حول كیفیة 

الصحیح لها، وكیفیة معالجة المشكلات  الاستخداموتوجیهات تكون مطبوعة على عبوة السلعة، ورشد إلى 

 .4، وتكون الإرشادات بمكان واضح وبصیغة یفهمها الزبون العاديالاستخدامالتي تحدث أثناء 

 

                                                             
، عمان، للنشر والتوزیع الحامد، دار 1ط إداریة وتقنیة وتجاریة في الجودة،إدارة وصناعة الجودة مفاهیم خضیر مصباح الطیطي،   1

 .99، ص2011
 .33رعد عبد االله الطائي، عیسى قدادة، مرجع سبق ذكره، ص  2
، تخصص الماجستر ، رسالة مقدمة ضمن متطلبات شهادةدور إدارة الجودة الشاملة في الارتقاء بالخدمات الصحیةمحمد بوبقیرة،   3

 .26، ص2006جامعة سعد دحلب، البلیدة،  تسویق، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر،
 .81، مرجع سبق ذكره، صوآخرونیوسف حجیم الطائي،   4
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 بعد البیع الفرع الرابع: خدمات ما

 إلى المنتجة وظیفتها بالكفاءة المطلوبة بل هناك أسباب كثیرة تؤديلیس مهما أن تؤدي السلعة  

الأداء عما هو متوقع منه، وبغض النظر عن تلك الأسباب فإن من المهم معالجتها، سواء عن  اختلاف

 .1ن، ...إلخ)ما، الضالاستبدالطریق سحب المنتجات المعنیة من السوق أو عن طریق الإصلاح (الصیانة، 

 التطبیقیة لإدارة الجودة الشاملةالمبحث الثالث: المرتكزات 

عنها من أجل  الاستغناءإن تطبیق إدارة الجودة الشاملة یتطلب مجموعة من المرتكزات التي لا یمكن  

 من الخدمات، وفي هذا المبحث سنتطرق لأهمها. الوصول إلى مستوى جید

 الأول: متطلبات تطبیق إدارة الجودة الشاملة المطلب

 الاختلافذا عدد من الباحثین في تحدید متطلبات تطبیق إدارة الجودة الشاملة لكن ه اختلفلقد  

نذكر منها فیما معظمهم على محتوى هذه المتطلبات،  اتفقیكمن في العدد فقط ولیس في المحتوى، حیث 

 :یلي

 الاتصالفي عملیة  الانفتاحالفرع الأول: 

تنظیمیا من الأعلى إلى الأسفل بین الإدارة والعاملین لنقل  اتصالایتطلب نظام إدارة الجودة الشاملة  

والشكاوي ووجهات نظر العاملین إلى  الاستفساراتومن الأسفل إلى الأعلى لنقل  ،المعلومات والتعلیمات

المشتركة ووجهات النظر في المسائل والموضوعات  والآراءأفقیا للتنسیق وتبادل المعلومات  اتصالاالإدارة، 

بین الرؤساء والمرؤوسین أو  للاتصالاتعلى وضع نظام فعال  ؤسسة. وتعمل الم2اتخاذهوبتنسیق ما یجب 

وخارجها ویجب أن یكون هذا النظام قادرا على إیصال المعلومات الدقیقة وتبادلها بین  المؤسسةبین داخل 

 .ؤسسةي الممختلف العاملین ف

 

 

                                                             
 .82، مرجع سبق ذكره، صوآخرون یوسف حجیم الطائي  1
 .48، 47ص، ص، 2006، دار الصفاء للنشر والتوزیع، عمان، 1، طإدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءمأمون سلیمان الدراركة،   2
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 التحسین المستمرالفرع الثاني: 

یتعین جعل التحسین المستمر الهدف الثابت والدائم والمستمر للمنظمة في كل الظروف والحالات من  

على المستوى الجماعي والفردي، التطویر المستمر لنظم العمل والعملیات  ؤسسةخلال تضمین أهداف الم

التركیز على و وتطبیق منهجیة الإدارة الشاملة للجودة وتقنیاتها بشكل خطوات تطویریة ولیست بخطوة واحدة، 

 .1الإجراءات الوقائیة لمنع الأخطاء، تدریب العاملین ومتابعة أنشطة التطویر المستمر

  بالاستشاریین الاستعانةالفرع الثالث: 

تطبیق البرنامج  متخصصة عندبالخبرات الخارجیة من مستشارین ومؤسسات  الاستعانةالهدف من  

هو تدعیم خبرة المؤسسة ومساعدتها في حل المشاكل التي تنشأ وخاصة في المراحل الأولى، بالإضافة إلى 

مؤسسة العاملین في ال احتكاكتسمح برفع الكفاءة المهنیة، وزیادة  ؤسسةإنشاء دورات تكوینیة داخل الم

 .2والتقلیل من مشاكلها ؤسسةیساهم بنسبة كبیرة في التحسین من أداء العاملین داخل المبالخبرات الأجنبیة، 

  المناسب القیاديممارسة النمط الفرع الرابع: 

الخدمیة والإنتاجیة على تطبیق نظام دكتاتوري یقوم على توجیه الأوامر  ؤسساتتعتمد بعض الم 

القرارات، ولكن یعتبر النظام  اتخاذوالتعلیمات وفرضها على العاملین دون السماح لهم بالمشاركة في 

الدیموقراطي من بین أكثر الأنماط القیادیة ملائمة لتطبیق إدارة الجودة الشاملة، حیث یسمح هذا النظام 

أنه  richard williams  (ریتشارد ویلیامز) ویقول" القرارات.  واتخاذللعاملین بالمشاركة في وضع الأهداف 

اسا بفكرة تفویض السلطة للعاملین فربما یكون الوقت غیر مناسب إذا كانت ظروف الشركة لا تسمح أس

 .3"لتطبیق إدارة الجودة الشاملة

 

 

                                                             
، 16، ص، ص 2009، دار دجلة للنشر والتوزیع، عمان، 1، ط iso9001: 2008التطبیق العملي للمواصفة إسماعیل القزاز،   1

17. 
 .85سوسن شاكر مجید، محمود عواد الزیادات، مرجع سبق ذكره، ص  2
 .206محفوظ أحمد جودة، مرجع سبق ذكره، ص  3
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  وجود نظام للقیاسالفرع الخامس: 

، الأسالیب الإحصائیة لضبط الجودة استخداممن المتطلبات الأساسیة وجود نظام للقیاس مبني على  

الإجراءات  واتخاذفي الإنتاج في الوقت المناسب  والانحرافات للاختلافاتالمبكر  بالاكتشافمما یسمح 

 .1التصحیحیة الملائمة

  الاجتماعیةالمسؤولیة الفرع السادس: 

فلم یعد تحقیق  الأساسیة ضمن الأهداف العامة للمؤسسة، الاجتماعیةوالتي أصبحت من الأهداف  

 ،هدف المؤسسة وإنما بقدر مماثل إقناع الرأي العام بدور المؤسسة في قضایا التطویر الاقتصادیةالأهداف 

 .2، القضاء على التلوث، والمساهمة في مشروعات المجتمع حتى تزید من رفاهیتهالابتكار

  زة على الحقائقالقرارات المرتك اتخاذالفرع السابع: 

على الأسالیب العلمیة لحل المشاكل من خلال فرض  والاعتمادإن توفر المعلومات والحقائق القیمة  

من خلال التفهم الكامل للعمل  زبائنوكذلك إشراك ال ،مستویاتهم اختلافالتحسین بإشراك كافة العاملین على 

القرارات، لذلك لابد من توفر نظام معلومات كفأ  اتخاذومشكلاته وكافة المعلومات التي تمثل الأساس في 

 .3لتوفیر المعلومات بالنوع والوقت المطلوبین

 مؤسسةإعادة هیكلة ثقافة الالفرع الثامن: 

حیث أن قبول أو  ،ؤسسةتلك المیتطلب إعادة التشكیل لثقافة  ؤسسةجدید في الم إن إدخال أي مبدأ 

 جذریا اختلافاأن ثقافة الجودة تختلف  إذ، ؤسسةالمرفض أي مبدأ یعتمد على ثقافة ومعتقدات الموظفین في 

إلى بیئة عمل  ؤسسةعن الثقافة الإداریة التقلیدیة. ویعتبر نجاح تطبیق إدارة الجودة الشاملة مرتبط بتهیئة الم

                                                             
، رسالة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة دكتوراه، الجامعة ودورها في بناء الشركاتإدارة الجودة عبد العزیز عبد العال زكي ،   1

 .5، ص2010، ، بریطانیاالافتراضیة الدولیة 
، مجلة الاقتصاد الجدید، جامعة مستغانم، تأثیر تطبیق إدارة الجودة الشاملة على تنمیة المیزة التنافسیةمریم فلج، عبد القادر برانیس،   2

 .110، ص2016، 14العدد 
، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة ماجستیر، تخصص علوم التسییر، جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاءنورالدین بوعنان،   3

 .15، ص2007كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة محمد بوضیاف، الجزائر، 
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سبة ومتناغمة مع الفلسفة التي تشمل على المعتقدات والقیم وبشكل خاص الثقافة التنظیمیة وجعلها متنا

 .1المتعلقة بمختلف أبعاد وبیئة تنظیم العمل، وأسلوب ممارسة السلطة والمسؤولیة وتقییم الأداء وغیرها

 التعاون وروح الفریقالفرع التاسع: 

وذلك لأن  ؤسسةالمینبغي توافر مناخ التعاون وروح الفریق والعمل الجماعي بین العاملین في   

في تحقیق  ؤسسة. حیث أن نجاح أي م2فرق العملتطبیق منهجیة إدارة الجودة الشاملة یعتمد أساسا على 

أهدافها والتطبیق الأمثل لإدارة الجودة الشاملة یكمن في بناء فریق متكامل ومتجانس فیما بینه من خلال 

 في جمیع المجالات. رأي وذلك بأخذ رأي العاملینالإبداع وإبداء الطاء مساحة مناسبة لحریة التصرف و إع

  الجودة الشاملة الترویج والتسویق لبرنامج إدارةالفرع العاشر: 

یتوجب على الإدارة نشر المفاهیم العامة  ؤسسةتطبیق برنامج إدارة الجودة الشاملة في المقبل مباشرة  

المعارضة للتغییر والتعرف على المخاطر المتوقعة، ویتم الترویج عن طریق إلقاء  الآراءلها من أجل تجنب 

 المحاضرات وإقامة المؤتمرات والدورات التدریبیة.

 التصمیم الفعالالفرع الحادي عشر: 

إن عملیة إنتاج السلع والخدمات المختلفة یتطلب توفر أقسام للبحث والتطویر تضم خبرات وكفاءات  

ؤسسة مصممي المنتوجات سیكون له أثر واضح في قدرة الم اختیارومستشارین ذوي كفاءة عالیة، وعلیه فإن 

من مواكبة التطور في ة ؤسسمما یمكن الم ،طلبیات الزبون تطلبهاعلى تحقیق التطابق مع المواصفات التي 

بالشكل الذي یتناسب مع إمكانیاتها على تلبیة  ،ثانیا ؤسسةالمستهلكین أولا وتحسین عملیات الم أذواق

 .3حاجات الزبون ورغباته

 

 

 
                                                             

 .106ذكره، ص، مرجع سبق المحیاوي قاسم نایف علوان  1
 .205محفوظ أحمد جودة، مرجع سبق ذكره، ص  2
 .67محمد عبد الوهاب العزاوي، مرجع سبق ذكره، ص  3
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 التشجیع والتحفیز للعاملینالفرع الثاني عشر: 

 بالانتماءعلى المؤسسة تبني برنامج حوافز فعال ومرن یخلق جو من الثقة والتشجیع والشعور  

 .1للمؤسسة وبأهمیة الدور الموكل إلیهم في تطبیق البرنامج

 التركیز على العملیاتالفرع الثالث عشر: 

الأمثل لها بما یحقق  الاستثمارلتحقیق  ؤسساتإن توافر المواد اللازمة والضروریة للعملیات تدفع الم 

المرسومة ویوفر منتجات مطابقة للمواصفات وذات جودة عالیة، وهذا یتطلب بالتأكید  الاستراتیجیةالخطط 

 .2تنظیم فعالیات التحسین المستمر

 المطلب الثاني: مستویات تطبیق إدارة الجودة الشاملة

لمنهجیة تطبیق إدارة الجودة الشاملة، حیث تختلف وفقا  ؤسساتتوجد مستویات مختلفة لتبني الم 

والفترة الزمنیة التي مرت على بدء التطبیق بالإضافة إلى طبیعة ومدى توفر  واقتناعهالمدى حماسة الإدارة 

 . ویمكن توضیح هذه المستویات فیما یلي:3الموارد في هذا المجال

 تزمونمستوى غیر المل :ولالأ الفرع 

التي بدأت بتطبیق بعض مفاهیم الجودة لكنها لم تبدأ بتطبیق  ؤسساتالمستوى الأول كافة المیشمل  

التي حصلت على نظام إدارة الجودة  ؤسساتعملیات تحسین الجودة، ویسري هذا المستوى على الم

iso9000  في  ؤسسات، وتعتبر المالزبائنلضغوطات من  استجابةوقامت بتطبیق بعض أدوات إدارة الجودة

 .4غیر ملتزمة لأنه لیس لدیها خطط طویلة الأمد لتحسینات الجودةهذا المستوى 

 :5همهاأكر ذذا المستوى بمجموعة من الخصائص نفي ه ؤسساتوتتمیز الم

 ؛المبیعاتعلى المعدل العائد على الأصول و  التركیز -
                                                             

 .93، ص2013، عمان، للنشر والتوزیع ، دار أسامة1، طمعاییر الجودة الشاملةمصطفى كمال السید طایل،   1
 .67، صمرجع سبق ذكرهزاوي، عمحمد عبد الوهاب ال  2
 19ملتقى تحت عنوان التعلیم عن بعد،  ،تطبیق إدارة الجودة الشاملة، عمادة التعلم الإلكتروني والتعلم عن بعدجهاد عبد االله عفانة،   3

 .6جامعة الملك فیصل، ص ،2014أوث 
 .209محفوظ أحمد جودة، مرجع سبق ذكره، ص  4
 .7، صمرجع سبق ذكرهجهاد عبد االله عفانة،   5
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 ؛في العنصر البشري والاستثمارعدم تخصیص مبلغ كافي للتدریب  -

 ؛بالجودة اهتمامغالبیة العاملین لیس لدیهم  -

 ؛ة المطابقة مع المعاییر الموضوعةمراعاو دفع الأجور على مستوى الوحدات المنتجة  -

 ؛املین بالصورة الإیجابیة الفعالةبالعملاء والع الاتصالاتتتسم بعدم فاعلیة  -

 ؛العاملین من خلال العقاب والثوابأسالیب إثارة الدوافع لدى  اعتماد -

أسالیب الفحص الشامل سواء ما یتعلق بالمواد الأولیة أو الأجزاء نصف المصنعة أو المنتج  إنجاح -

 النهائي.

 نمستوى المترددو الفرع الثاني:

وذلك لحداثة مفهوم الجودة  آخرللتحویل إلى برنامج  استعدادعلى  ؤسساتفي هذا المستوى تكون الم 

 عندهم، فلا تتعدى تحسیناتهم للجودة مدة ثلاث سنوات.

 1:في هذا المستوى ؤسساتومن أهم خصائص الم

 ؛ؤسسةاملة على كافة العاملین بالملا توجد خطط لنشر وتعمیم فلسفة إدارة الجودة الش -

 ؛وإدارة الجودة الشاملة iso9000لا تزال الإدارة عاجزة عن التمییز بین نظام إدارة الجودة  -

 ؛دائرة الجودة غیر فعالة وتأثیرها -

ثقافة لوم الآخرین بین  وانتشارمن قبل عدد من المدیرین  عدم قبول مفهوم إدارة الجودة الشاملة -

 العاملین.

 مستخدمو الأدواتالفرع الثالث: 

الأسالیب  كاستخدامعلى الأدوات والأسالیب المعروفة في إدارة الجودة الشاملة  ؤسساتتعتمد هذه الم 

الإحصائیة وحلقات الجودة وغیرها من الأدوات التي تؤدي إلى تحسین جودة الخدمات والعملیات والمنتجات. 

 2:في هذا المستوى بالخصائص التالیة مؤسساتوتتمیز ال

 ؛جودة خدماتها علیا ترغب في تحسینلیس كل الإدارات ال -

                                                             
 .102عبد العزیز عبد العال زكي، مرجع سبق ذكره، ص  1
 .236خیضر كاظم حمود، مرجع سبق ذكره، ص  2
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 ؛یات دون أن تشتمل الدوائر الأخرىتتركز سبل التحسین في دوائر محددة كالتصنیع والعمل -

 ؛مستقبلا ضروراتهمبیعات عالیة وهي لیست بحاجة إلى التحسین رغم  ؤسساتتحقق هذه الم -

 ؛تجاهل وإهمال المشاكل المستقبلیةیة و التركیز على حل المشاكل الآن -

أسلوب  اعتمادتتطلب أن تطور قدراتها وقابلیتها نحو التحول بوضوح نحو  ؤسساتولذا فإن هذه الم -

 إدارة الجودة الشاملة وإلا ستؤول نحو الفشل في مواصلة النجاح في السوق.

 منفذو التحسینات الفرع الرابع:

الذي لتحسین الجودة تصل إلى هذا المستوى  ؤسساتبعد مرور فترة زمنیة معینة عن ممارسة الم 

تصورات واضحة نحو ثقافة الجودة. وهذا المستوى یتمیز  امتلاكقد وصلت إلى مرحلة  فیه تكون

 :1بالخصائص التالیة

 ؛إتباع سیاسة مشددة في حال وقوعهامنع الأخطاء و  -

التحسین وضع دورات تكوینیة وبرامج تدریب لمختلف المستویات الإداریة في المنظمة من أجل  -

 ؛المستمر في كافة الأعمال

 ؛ؤسسةالثقة بین العاملین داخل المروح الفریق ووجود  -

 إجراء المقارنات المرجعیة. -

 مستوى رابحو الجوائز الفرع الخامس:

ول في مسابقات الجوائز الكبیرة تصل المنظمة هنا إلى مرحلة تكون فیها قادرة على المنافسة والدخ 

، والجائزة الأوروبیة، وهي تعتبر malcom baldrig (مالكوم بالدریج) ، وجائزةdeming (دیمینج) جائزة ثلم

 .2العاملین واندماجمرحلة ناضجة من إدارة الجودة الشاملة من حیث طبیعة الثقافة والفهم 

 

 

 
                                                             

 .212محفوظ أحمد جودة، مرجع سبق ذكره، ص  1
 .11جهاد عبد االله عفانة، مرجع سبق ذكره، ص  2
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 المستوى العالمي الفرع السادس:

، وفي زبونالأعمال من أجل إسعاد ال واستراتیجیاتیتصف هذا المستوى بالتكامل بین تحسین الجودة  

أكثر من عشر سنوات من التطبیق نجد أن العاملین  تأخذهذه المرحلة من تطبیق إدارة الجودة الشاملة والتي 

 .1وإسعاده زبونیسعون دائما إلى رضا ال ؤسسةبالم

التي تطبق منهجیة إدارة الجودة الشاملة لا تزال إما في  ؤسساتوإجمالا یمكن القول بأن معظم الم 

یقل حتى  ؤسساتإلى المستویات المتقدمة فإن عدد الم ارتفعناو في المستوى الثاني وكلما المستوى الأول أ

 .2محدودا ؤسساتیصبح عدد المنصل إلى المستوى العالمي حیث 

 المطلب الثالث: أدوات تطبیق إدارة الجودة الشاملة.

 :تتمثل فیما یليیتم تصنیف أدوات إدارة الجودة الشاملة إلى سبعة أدوات 

 الفرع الأول: قائمة الفحص

تصمم بأي صیغة بحیث یكون من السهل التعرف على النماذج عندما یتم أخذ البیانات منها،  

وتساعد المحللین على إیجاد الحقائق أو النماذج المساعدة في تحلیل النتائج، ویكون مثال ذلك رسما یبین 

 .3نوع الشكاوي التي یقدمها الزبائن عدد المناطق التي تظهر فیها العیوب، أو قائمة فحص تبین

 الفرع الثاني: مخطط التبعثر

یبین العلاقة بین مقیاسین، مثلا: العلاقة الإیجابیة بین طول الخدمة وعدد العثرات التي یقوم بها  

الأجزاء الصغیرة، وكذلك العلاقة بین الإنتاجیة ومعدلات التغیب، فإذا كان المتغیرین  لاستبدالالمصلح 

مرتبطین بشدة یتم تشكیل شریط محكم، أما إذا كانت تشیر إلى نماذج عشوائیة فهذا یعني ضعف أو عدم 

 .4الفقرات ارتباط

 

                                                             
 .104عبد العزیز عبد العال، مرجع سبق ذكره، ص  1
 .213محفوظ أحمد جودة، مرجع سبق ذكره، ص  2
 .215، ص2009دار الفكر للنشر والتوزیع، عمان،  1، طإدارة الجودة الشاملةعواطف إبراهیم الحداد،   3
 .215المرجع السابق، ص  4
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 الأثر -الفرع الثالث: مخطط السبب

عند بعض خبراء الجودة بتخطیط إشیكاوا لأن أول من قام ویعرف أیضا بعظم أو هیكل السمكة، و  

بإعداده هو كورو إشیكاوا، حیث یساعد هذا المخطط في توضیح مدى تأثیر المشكلات المختلفة على 

هذه الأداة كوسیلة تعلیمیة في ورش الجودة، كما یمكن أن تساعد الموظفین  استخدمتبعضها البعض، وقد 

 .1من مراقبتها لتحسین الجودة في فهم العلاقات التي لابد

، یتم وضع المشكلة في مكان الرأس ویتم رسم یطلق علیه هیكل السمكة استخداماهناك شكل أكثر  

 .2السلسلة الفقریة وكل الأسباب تتفرع من العمود الفقري أو السلسلة الفقریة

 : الهیكل العظمي للسمكة)02(الشكل رقم 

 المواد الأولیة                             التجهیزات                                         

 تقادم                                                     

 

 جودة 

  منخفضة

 

 

                          

 .215، ص2012، عمان، للنشر والتوزیع ، دار المناهج1، طومراقبتهتخطیط الإنتاج محمد أبدیوي الحسین، المصدر: 

یوضح لنا من الشكل الأسباب الرئیسیة المؤدیة إلى تردي جودة الخدمة والمتمثلة في تجهیزات المواد  

حیث أن كل سبب من هذه الأسباب ینتج عنه مجموعة من المشكلات مرتبة  ،الأولیة، العمال وأسلوب الإدارة

                                                             
 .72، ص1999، الجمعیة الأمریكیة للإدارة، للنشر والتوزیع ، مكتبة جریر1ط، أساسیات إدارة الجودة الشاملةریتشاردل ویلیامز،   1
 .236قاسم نایف علوان المحیاوي، مرجع سبق ذكره، ص  2

 الآلات
 ضعف الصیانة

مستوى 
 الأتمتة

 رداءة المواد
 نقل المواد

 تخزین المواد

 الترھیب
 غیاب القدوة الحسنة

 الفردیة

 التحفیز
 التدریب

 المشاركة

 العمال أسلوب الإدارة
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قائمة فحص للتحلیل الأولي لهذه المشكلات من  اعتمادویتم  ،من الأعلى إلى الأسفل حسب درجة خطورتها

 أجل رفع مستوى الخدمة المقدمة.

 الفرع الرابع: مخطط باریتو

على المشكلات المهمة، حیث أن هذا التحلیل یقوم على أن عددا قلیلا من  الاهتمامهو أداة لتركیز  

حلیل باریتو، یدعى أحیانا قاعدة أنواع التلف تكون مسؤولة النسبة الأكبر من حالات التلف التي تحدث، وت

) من مجموع حالات التلف أو من %80من أنواع التلف تمثل تقریبا ( )%20) وتشیر إلى أن (20/80(

 :2ویتم توزیع القلة الحیویة لهذه القاعدة على النحو التالي .1مجموع كلف التلف

 من الأخطاء. %80عن أكثر من من الموظفین مسؤولین  %20أقل من  -

 من المبیعات. %80من الزبائن یمثلون أكثر من  %20من  أقل -

 من الموظفین. %20من التحسینات في الإنجاز ناتجة عن أقل من  %80أكثر من  -

أولا عند  الاعتباركما یظهر أسلوب باریتو بصورة واضحة الأسباب القلیلة ذات التأثیر الأكبر وأخدها بعین 

المسببات وتقدیر حجم الفائدة الممكنة  اكتشافالقیام بعملیة التحسین، لدى یعتبر من الأدوات الفعالة في 

 .3والناتجة عند القیام بإزالة هذه المسببات

 الفرع الخامس: مخطط تدفق العملیة

تمثیل بیاني یوضح العلاقة بین الخطوات المختلفة للعملیة وتسلسلها، حیث تعد من الوسائل الجیدة  

ممثلین  باستدعاء تنفیذهاللتدریب، تستخدم لفهم المشكلة وتحلیل العلاقات بین الأنشطة المختلفة، حیث یتم 

 رموز نمطیة متفق علیها باستخدام للإدارات المختصة بالعملیة وتحدید العملیة المطلوبة وخطواتها الرئیسیة

من تمثیل كل عملیة، بعدها یتم عمل خرائط تدفق تفصیلیة على مستویات مختلفة حسب  الانتهاءحتى یتم 

  .4الحاجة إلى التفصیل

                                                             
 .178، ص2010، عمان، للنشر والتوزیع ، دار صفاء1ط، إدارة الجودة الشاملة في عصر الأنترنتنجم عبود نجم،   1
، 2010، عمان، للنشر والتوزیع ، دار صفاء1ط، إدارة الجودة في المنظمات المتمیزةخضیر كاظم حمود، روان منیر الشیخ،   2

 .297ص
 .61فداء محمود حامد، مرجع سبق ذكره، ص  3
 .113سوسن شاكر مجید، محمد عواد الزیادات، مرجع سبق ذكره، ص  4
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 التكراري الفرع السادس: المدرج

یستخدم المدرج التكراري بعرض وتمثیل البیانات المتعلقة بحالة معینة لإعطاء تصور واضح عنها لا  

یمكن أن تعطیه البیانات الرقمیة ویستعمل لتمییز أو تحدید الأسباب الرئیسیة للمشكلة، یستخدم المحور 

 .1تالأفقي في الشكل البیاني لتمثیل الفئات أما المحور العمودي فیمثل التكرارا

  الفرع السابع: الضبط الإحصائي للعملیة.

للمنتج ومقارنة النتائج مع متطلبات ومواصفات  اختباراتتتعلق رقابة الجودة كما ذكرنا سابقا بإجراء  

 استعمالالقت هذه الأداء  .2الإجراءات التصحیحیة اللازمة اتخاذومن ثم  الانحرافات اكتشافالزبائن، لأجل 

الخدمیة ( البنوك، الخدمات الصحیة) ویعتبرها الباحثون  ؤسساتواسعا جدا في مجال العملیات الصناعیة والم

 .3أصل وأساس المراقبة الإحصائیة للعملیة

 وقات تطبیق إدارة الجودة الشاملةالمطلب الرابع: مزایا ومع

 رة الجودة الشاملة.سنقوم من خلال هذا المطلب بالتطرق إلى مزایا ومعوقات تطبیق إدا  

 زایا تطبیق إدارة الجودة الشاملةالفرع الأول: م

یمكن إبرازها ، ؤسسةعكس إیجابا على أداء المنتمتاز إدارة الجودة الشاملة بالعدید من العوامل الإیجابیة التي ت

 :4فیما یلي

طالما یجري التركیز من خلال إدارة الجودة الشاملة على تقدیم  ؤسساتتنافسي لهذه المتعزز الموقع ال -

 ؛التكالیف السلعة/ الخدمة ذات جودة عالیة للزبون وبالتالي زیادة الإنتاج بأقل

إنجاز أهدافها الممثلة في تحقیق النمو  ؤسسةیمثل تطبیقها سلسلة من الفعالیات المتتابعة التي تتیح للم -

 ؛الأمثل لمواردها البشریة اروالاستثموزیادة الأرباح 

                                                             
 .277رعد عبد االله الطائي، عیسى قدادة، مرجع سبق ذكره، ص  1
 .262محفوظ أحمد جودة، مرجع سبق ذكره، ص  2
 ، دار الوراق1ط، إدارة الجودة مدخل للتمییز والریادة، مفاهیم وأسس وتطبیقاتیوة، نزار عبد المجید البرواري، لحسن عبد االله باش  3

 .232، ص2011، عمان، للنشر والتوزیع
 .69، 68ص، صمحمد عبد الوهاب العزاوي، مرجع سبق ذكره،   4
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وذلك یتم من خلال التركیز  ،تمثل أحد أهم التحدیات التنظیمیة الكبیرة التي تستلزم تعبئة جهود الجمیع -

على الزبون، فهي نقطة البدایة في هذا المجال، من خلال أفراد التنظیم حیث المناخ التنظیمي الملائم الذي 

 ؛التطبیق لهذه الفلسفةلزمات نجاح أهم مستیمثل أحد 

 ؛نتائج تعد مسألة في غایة الأهمیةالتركیز المستمر على تحسین العملیة فالتركیز على المخرجات أو ال -

تقلیص وتقلیص الأخطاء بالعملیات التشغیلیة و زیادة الكفاءة من خلال تقلیص الضیاع في المخزون،  -

 ؛المشاكل المتعلقة بالزبائن

إدارة الجودة الشاملة في زیادة الحصة  باستخدامأسهمت الأنشطة المتعلقة حیث  ةزیادة الحصة السوقی -

 ؛الإنتاجیة والخدمیة بشكل كبیر ؤسساتالسوقیة للم

فالإجراءات التي وضعت من قبل المؤسسة لإنجاز الخدمات  للزبونتقلیل الوقت اللازم لإنجاز المهمات  -

في كثیر من  للزبون قد ركزت على تحقیق الأهداف ومراقبته، وبالتالي جاءت هذه الإجراءات طویلة وجامدة

 .1علیهالأحیان مما أثر تأثیرا سلبیا 

 الشاملة إدارة الجودةالفرع الثاني: معوقات تطبیق 

 :2دون تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة بالشكل الصحیح نذكر من بین المعیقات التي تحول

الثقافة التنظیمیة السائدة في منظمات الخدمة ترعى وتشجع وتكافئ الإنجازات الفردیة أكثر بكثیر من  -

 ؛ت الجماعیة والإنجازات التنظیمیةرعایة وتشجیع ومكافأة الإنجازا

سیطرة على برنامج الجودة من الالتغییر المستمر في القیادات الإداریة، مما یحول دون تمكنها  -

 ؛الشاملة

الوقت الطویل الذي تستغرقه عملیة تطبیق إدارة الجودة الشاملة، قد یؤذي إلى العزوف عن استكمال  -

 تطبیق برنامج التحسین؛

لا تستطیع أن  ؤسسةالشاملة، فمن المعلوم أن المالفشل في تعریف تحدیات تطبیق إدارة الجودة  -

 تتحدث عن الجودة وتقسیمها ما لم تكن لدیها فكرة محددة؛

                                                             
 .51سوسن شاكر مجید محمد عواد الزیادات، مرجع سبق ذكره، ص  1
 .196 ،195، مرجع سبق ذكره، ص، ص المحیاوي قاسم نایف علوان  2
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من تطبیق إدارة الجودة الشاملة، والذین  ؤسسةرغبة بعض العاملین في الممقاومة التغییر وعدم  -

 ؛في الصناعةما هو الحال لنظائرهم أو منطقة الراحة لدیهم ك امتیازاتهم یفقدوایخشون أن 

ناجح لإدارة الجودة الشاملة لا یتم دون الدعم المستمر والثابت  قویة، فأي تطبیقعدم وجود إدارة  -

ودعمها، وأن قادرین على فهم إدارة الجودة الشاملة  یكونواوهؤلاء یجب أن ، ؤسسةللقیادة العلیا لل

 ؛لنتائجر البیئة قبل الحصول على انضج عملیة تغیی لانتظارصبورین  یكونوا

عجز الإدارة الوسطى عن تفهم الأدوار الجدیدة لنمط قیادة الجودة الشاملة وشعورهم المحدد بأن  -

 .1فلسفة الجودة الشاملة ستفقد العاملین قوتهم في إنجاز العمل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
 .69محمد عبد الوهاب العزاوي، مرجع سبق ذكره، ص  1
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 خلاصة 

إدارة الجودة الشاملة البوابة أو المخرج بالنسبة للمنظمة وتحویلها من الأسلوب الإداري التقلیدي  تعتبر 

الزبائن بمستوى عال من الجودة والأداء  واحتیاجاتإلى الأسلوب الحدیث، وهذا مع تحقیق وتلبیة متطلبات 

 للمنتج أو الخدمة.

كما تقوم أیضا إدارة الجودة الشاملة على مجموعة من المرتكزات التي تجعلها تتمیز عن مختلف  

الأخرى، وإن تطبیقها على نحو جید یحقق العدید من المزایا من بینها: تقلیل شكاوي الزبائن، تقلیل الإدارات 

أثناء عملیة التطبیق منها: الفشل الأخطاء الحاصلة أثناء عملیة تقدیم الخدمة، كما أنها لا تخلو من العیوب 

 .إلخفي تعریف تحدیات تطبیق إدارة الجودة الشاملة، عدم توفر التمویل المالي، قلة الوعي بحاجات الزبون...

  

 

 

 

 



 

 الفصل الثاني:

 إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الصحیة
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 تمهید:

الصحیة صعوبة في تطویر  ؤسساتإن تقییم الخدمة الصحیة غایة في الصعوبة، حیث تجد الم

مستوى جودة الخدمة الصحیة ومحاولة تقلیل شكاوي المرضى بتقدیم الرعایة الصحیة المناسبة، حیث تقوم 

من خلال العمل  الصحیة بتطبیق أسلوب إدارة الجودة الشاملة من أجل الرفع من مستوى الأداء ؤسسات الم

 بمعاییر الجودة.

  ویسعى هذا الفصل إلى إبراز الجوانب التالیة:

 .عمومیات حول الخدمة الصحیة: المبحث الأول

 جودة الخدمة الصحیة. المبحث الثاني:

 الصحیة. مؤسسةالتطبیق إدارة الجودة الشاملة في : المبحث الثالث
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 لأول: عمومیات حول الخدمة الصحیةالمبحث ا

إلى  ؤسساتإن الخدمة الصحیة مطلب أساسي لكل شخص في الحیاة تسعى مختلف الدول والم

تحقیقها، من خلال البحث عن الموارد المالیة والمادیة والبشریة الكافیة نظرا لضخامة تكلفتها، وذلك من أجل 

بمستوى أداء الخدمة الصحیة، ویسعى هذا المبحث إلى التفصیل في مختلف جوانب الخدمة  الارتقاء

 الصحیة.

 مطلب الأول: مفهوم الخدمة الصحیةال

 سنتطرق في هذا المطلب إلى تعریف الخدمة، والخدمة الصحیة وإبراز أهم خصائص الخدمة الصحیة.  

 الفرع الأول: تعریف الخدمة

 آراء الباحثین، نذكر منها: باختلاف اختلفتتوجد عدة تعاریف للخدمة، حیث 

 .1»لطرف آخرداء یمكن لطرف أن یقدمه أي نشاط أو أ «(كوتلو) الخدمة على أنها: KOTLERیعرف  -

النشاطات أو المنافع التي تعرض للبیع أو التي تعرض  «وتعرفها الجمعیة الأمریكیة للتسویق على أنها: 

 .2بسلعة معینة لارتباطها

تمثل سلسلة من الفعالیات والأنشطة المصممة والتي تعزز مستوى الرضا للمستفید وأن « : كما تعرف بأنها

والذي قد یتمثل بالأفراد أو عن طریق الأجهزة والتي من خلالها یحصل  هذه الخدمات تقدم من قبل المحجز

 .3» المستهلك على الخدمة

بین مجهز الخدمة والزبون،  اجتماعيعبارة عن تفاعل «  أنها:  norman( نورمان) و  VOSS (فوس)ویعرفها

 .4» یهدف هذا التفاعل إلى تحقیق الكفاءة لكلیهما

                                                             
 .39ص ،2012، عمان، للنشر والتوزیع ، دار الرایةتسویق الخدماتزاهر عبد الرحیم عاطف،   1
، مذكرة مقدمة لنیل شهادة ماجستر، تخصص تسویق دولي، جودة الخدمات الصحیة في المؤسسات العمومیة الجزائریةعتیق عائشة،   2

 .15، ص2012 ،، تلمسانكلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم التجاریة، جامعة أبو بكر قاید
، مذكرة مقدمة لنیل شهادة ماجستیر، تخصص دور استخدام نماذج صفوف الانتظار لتحسین جودة الخدمات الصحیةدریدي أحلام،   3

 .27، ص2014، ، بسكرةالأسالیب الكمیة في التسییر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة خیضر محمد
 .52، مرجع سبق ذكره، صلمحیاويا قاسم نایف علوان  4
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حیث یقوم  ،والزبونأن الخدمة هي عبارة عن عملیة تبادل المنفعة بین العامل ومما سبق یمكن القول 

 من أجل إشباع حاجاته ورغباته ومقابل دفع مبلغ معین. امتلاكهادون حیازتها أو  للزبونالعامل بتقدیم خدمة 

 .الفرع الثاني: تعریف الخدمة الصحیة

مخرجات غیر ملموسة مما یجعل هذه تعتبر الخدمة التي تقدمها منظمات الرعایة الصحیة 

، وفي معظم الحالات یجب تقدیم هذه من تقدیم خدماتها للمجتمع قبل ظهور الحاجة إلیهاؤسسات الم

 .1الخدمات آنیا أي حین الطلب علیها

وتوجد عدة تعاریف للخدمة الصحیة أغلبها لا یخرج عن مضمون الخدمة المعرفة سابقا، ومن بین 

 هذه التعاریف نذكر:

كان تشخیصا أو إرشادا أو تدخلا طبیا ینتج عنه الخدمة الصحیة هي العلاج المقدم للمرضى سواء  -

 .2من قبل المرضى وبما یؤول لأن یكون بحالة صحیة أفضل انتفاعرضا أو قبول أو 

الخدمة الصحیة مزیج متكامل من العناصر الملموسة وغیر الملموسة والتي تحقق إشباعا ورضا  -

 .3یدمعینا للمستف

الخدمة الصحیة عبارة عن جمیع الخدمات التي یقدمها القطاع الصحي على مستوى الدولة سواء  -

مثل إنتاج الأدویة  أو إنتاجیةكانت علاجیة موجهة للفرد أو وقائیة موجهة للمجتمع والبیئة 

والمستحضرات الطبیة والأجهزة التعویضیة وغیرها بهدف رفع المستوى الصحي للمواطنین وعلاجهم 

 .4ووقایتهم من الأمراض المعدیة

كما تعرف الخدمة الصحیة بأنها أوجه النشاط غیر الملموس التي تقدم للمجتمع والتي تهدف أساسا إلى  -

ثلة هذه الخدمات التي تقدمها المستشفیات والعیادات والتأمین الصحي وغیرها إشباع حاجاته ورغباته ومن أم

 .5كخدمات الفحص والتشخیص، الولادة، العلاج، الرعایة الإداریة وغیرها

                                                             
 .298عبد الستار العلي، مرجع سبق ذكره، ص  1
 36دریدي أحلام، مرجع سبق ذكره، ص  2
 .36عتیق عائشة، مرجع سبق ذكره، ص  3
، مذكرة مقدمة لنیل شهادة ماجیستیر، تخصص تسییر الموارد تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحیةكحیلة نبیلة،   4

 .37، ص2009، ، قسنطینةالبشریة، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة منتوري
 .291، ص2006، عمان، للنشر والتوزیع ، دار المناهج1، طاتسویق الخدمات وتطبیقاتهلمساعد، زكي خلیل ا  5
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أن الخدمة الصحیة تتمثل في نشاط طبي یتمثل في العلاج المقدم من خلال ما سبق یمكن القول 

وسائل وأدوات طبیة مختلفة من  باستخداملعادیین، ویتم هذا النشاط للمرضى أو الوقایة المقدمة للأشخاص ا

 أجل إشباع حاجات الأفراد المتمثلة في الرغبة في الحصول على صحة جیدة.

 فرع الثالث: خصائص الخدمة الصحیةال

 :1نذكر منهاالخدمة الصحیة بمجموعة من الخصائص تتمیز 

 لخدمات الصحیة منتجات غیر ملموسة؛ا -

ات الصحیة تتصف ها، إلى أن الخدمة تتطلب في الغالب السرعة في أدائالخدمات الصحیإن  -

 بالإلحاح والسرعة؛

 تحدید وتقییم وقیاس جودة الخدمة؛ صعوبة -

 لصحیة من عناصر تكمل بعضها البعض؛تتكون الخدمات ا -

 منها؛ والاستفادةالعلاقة المتبادلة والتأثیر المتبادل بین الإنتاج والتقدیم  -

 ستقرة بین المستفید ومقدم الخدمة؛ست هناك ملكیة للخدمة ولا علاقات ثابتة ملی -

 الصحیة في بعض الأوقات بالموسمیة؛یتمیز الطلب على الخدمة  -

 2للخدمات الصحیة دور رئیسي في مواجهة المشاكل الصحیة للأفراد. -

 : أنواع ومستویات الخدمات الصحیةالمطلب الثاني

 ات.مات الصحیة التي تعمل بها المؤسسإلى مختلف أنواع ومستویات الخدسنتطرق في هذا المطلب    

 الصحیة الفرع الأول: أنواع الخدمات

إن الخدمات التي تقدمها المنظمات الصحیة كثیرة ومتنوعة وهي تخدم الفرد والمجتمع والبیئة، وهذه 

خدمات طبیة مساعدة، الرعایة الصحیة والخدمات الصحیة الخدمات تنقسم إلى خدمات مرتبطة بصحة الفرد، 

 البیئیة.

                                                             
 .316،317ص ،، ص2009، عمان، للنشر والتوزیع ، دار كنوز المعرفة1، طدماتتسویق الخفرید كورتل،   1

2 Brahim brahamia, economie de la santé evolution et tendances des système de santé, 1ere édition, bahaeddine, alger, 
2010, p 127. 
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إن هذا النوع من الخدمات مرتبط بالدرجة الأولى بصحة الفرد ویتم : خدمات طبیة مرتبطة بصحة الفرد -أولا

الصحیة التي تعنى بالتشخیص والعلاج  ؤسسةتقدیم هذا النوع من الخدمات على مستوى أقسام مختلفة من الم

 :1وتتمثل هذه الأقسام في

 قسم الأمراض الداخلیة؛ -

 مراض الجراحیة؛قسم الأ -

 قسم التولید وأمراض النساء؛ -

 قسم الأطفال؛ -

 قسم أمراض الرأس؛ -

 ج الطبیعي (المعالجة الفزیائیة)؛قسم العلا -

 الإنعاش؛قسم التخدیر و  -

 الطوارئ؛قسم الإسعاف و  -

 العیادات الخارجیة؛قسم  -

 طبابة العاملین؛ -

 قسم المختبر؛ -

 قسم الأشعة. -

وهي خدمات تكمیلیة للخدمات الأساسیة أو الخدمة الجوهر وهي تشمل كل ما ات طبیة مساعدة: خدم -ثانیا

 :مثل خدمات أخرى مستشفى تقدم لهیتعلق بالرعایة السریریة للمرضى أي في حال بقاء المریض في ال

 خدمات التمریض.خدمات الصیدلة، 

الكثیر من الأشخاص وحتى الأطباء یقومون بالخلط بین الرعایة الصحیة  خدمات الرعایة الصحیة: -ثالثا

الصحیة أشمل والمعالجة الصحیة، فهم یعتقدون أن لهم نفس المعنى ولكن في الحقیقة هما مختلفین فالرعایة 

إلا فرع أو جزء من میادین الرعایة الصحیة، فهي تتعامل مع  من المعالجة حیث أن هذه الأخیرة ما هي

فقط، أما الرعایة الصحیة فلا تنتظر حتى وقوع المرضى فهي تقوم بمعالجته ولا تتوقف الات المرضیة و الح

عن هذا الحد. بل في بعض الأحیان یتطلب الأمر مرحلة لتأهیل المریض بعد إجراء العملیة الجراحیة 

 لي فإن الرعایة الصحیة تسعى إلى تعزیز وتشجیع المستوى الصحي للأفراد.وبالتا والعلاج.
                                                             

 .318فرید كورتل، مرجع سبق ذكره، ص   1
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ویتعلق بصحة المجتمع وترتبط بالحمایة من الأوبئة والأمراض المعدیة،  الخدمات الصحیة البیئیة: -رابعا

من الأمراض  التدهور الصحي الناتج عن سلوك الأفراد والمشروعات، وهي خدمات صحیة وقائیة تقیه

 .1كاللقاحات وخدمات الوقایة الصحیة ومكافحة الحشرات إضافة إلى خدمات الإعلام ونشر الوعي الصحي

 الثاني: مستویات الخدمة الصحیة الفرع

 :2هناك أربعة مستویات أساسیة للخدمات الصحیة في أي برنامج منظم وجید للرعایة الطبیة وهي

تقدیم هذه الخدمات في الغالب بواسطة الأطباء العاملین في المراكز  یتم خدمات الرعایة الأولیة: -أولا

الصحیة والعیادات وتشكل هذه الخدمات، نقطة الدخول الأولى للنظام الصحي وخط التماس الأول مع 

الحالات المرضیة وعلاجها بما ینسجم مع  المرضى الذین یطلبون الخدمة، حیث یقوم الطبیب العام بتقییم

اراته والتشریعات التي تبین حدود ممارسته ثم یقوم بتحویل الحالات المرضیة التي تتطلب خدمات معارفه ومه

رعایة من مستوى أعلى إلى المستوى الذي یلیه، ویعتبر هذا المستوى على درجة كبیرة من الأهمیة نظرا لأن 

وبالتالي  ،ء الأخصائیینالغالبیة العظمى من الحالات المرضیة في هذا المستوى لا تتطلب خدمات الأطبا

 على العیادات التخصیصیة. الازدحامیمكن تقلیل تدفق المرضى وتخفیف 

بخدمات الأخصائیین العامین مثل:  وهي خدمات متوسطة أو ما یعرفخدمات الرعایة الثانویة:  -ثانیا

أخصائي الطب العام والجراحة العامة، وأخصائي أمراض النساء والتولید، والأطفال، وأطباء المختبر والأشعة 

والعلاج الطبیعي، حیث یتم التعامل مع الحالات المرضیة المحولة من الطبیب العام في المستوى الأول 

 من خلال العیادات الخارجیة أو الأقسام الداخلیة في المستشفى. ویجري تقدیم خدمات الرعایة الطبیة

إن هذا المستوى من الخدمات لا یتمیز كثیرا في تعریفه عن خدمات  خدمات الرعایة التخصیصیة: -ثالثا

كل الرعایة الصحیة الثانویة، سوى أن هذه الخدمات تكون في مجال التخصصات الطبیة الفرعیة بمعنى 

ة عدا التخصصات الرئیسیة الأربعة تكون تخصصات ذات مستوى تخصصي، مع التخصصات الطبی

 .3التركیز على أن هذه الخدمات تقدم للمریض أثناء بقائه في المستشفى

                                                             
 .319سبق ذكره، صفرید كورتل، مرجع   1
 .79 -74 ص -، ص2008، ، عمانللنشر والتوزیع ، دار المسیرة1ط، إدارة منظمات الرعایة الصحیةفرید توفیق نصیرات،   2
، تخصص بحوث العملیات وتسییر المؤسسات، ، مذكرة مكملة لنیل شهادة ماجسترتحدیات الإمداد في المؤسسة الصحیةبحدادة نجاة،   3

 . 39، ص2012تلمسان،  كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة أبي بكر قاید، 
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یشمل هذا المستوى الخدمات التي تقدم للمرضى لفترات طویلة نسبیا أو  خدمات الرعایة التأهیلیة: -رابعا

بحیث یتم تأهیلهم للتعایش مع المرض أو الإعاقة التي ألمت بهم، بهدف إعادة  ،لمرضى لا یأمل في شفائهم

هذا المریض للمجتمع كفرد منتج ویستطیع خدمة نفسه، ویمكن تقدیم هذه الخدمات في المستشفى أو المركز 

 .1الطبي أو المنزل

 لخدمة الصحیةالمطلب الثالث: دورة حیاة ا

ة حیاة الخدمة الصحیة تتكون من نفس المراحل الأربعة للسلعة، على غرار المنتجات السلعیة فإن دور 

 في كل مرحلة، والشكل الآتي یوضح هذه المراحل: المتبعة والاستراتیجیةیكمن في الخطط  الاختلافولكن 

 : مراحل دورة حیاة الخدمة الصحیة.)03(الشكل رقم

 

 

 

 

 
 

، دار الشروق للنشر والتوزیع، إدارة الجودة في الخدمات مفاهیم عملیات وتطبیقات، المحیاوي : قاسم نایف علوانالمصدر

 78، ص2006عمان، 

 ؤسسةأو للجمهور العام، والمفي هذه المرحلة تقدم الخدمة الصحیة لأول مرة للزبائن  مرحلة التقدیم: -أولا

الصحیة أن  للمؤسسةالصحیة تركز في هذه المرحلة على دخول السوق وكسب قبوله لها، لأنه لا یمكن 

بل فئة قلیلة فقط من ستجازف وتقوم بطلب خدماتها الصحیة، غالبا ما  تكسب ثقة مجموعة كبیرة من الزبائن،

                                                             
 .39، صبحدادة نجاة، مرجع سبق ذكره  1

 مرحلة
 التقدیم

مرحلة 
 النمو 

مرحلة 
 النضج 

مرحلة   
 الانحدار

مراحل 
نمو 
 الخدمة

 الزمن
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لأنها غیر معروفة وعلى المشفى أن تسعى  انخفاضي حالة تكون إیرادات الخدمة الصحیة في هذه المرحلة ف

 .1لتقصیر هذه المرحلة عن طریق إعلام المستفیدین بالخدمة الجدیدة والقیام بحملة إعلانیة منظمة ومدروسة

الصحیة الجدیدة تقوم هذه الأخیرة بالإعلان المكثف والأشكال  ؤسسةومن أجل زیادة الطلب على خدمات الم

وغیر الصحیة تكون الأخرى للترویج من أجل إعلان الزبائن عن وجودها، وفي معظم الخدمات الصحیة 

 :2الخسائر أقل حیث تمتاز هذه المرحلة بالحقائق التالیة

 ؛انعدامهمقلة المنافسین أو  -

 لربح؛هامش ا انخفاض -

 لبي؛تدفق نقدي س -

 القطاعات السوقیة وصعوبة تحدیدها؛عدم وضوح  -

 المبیعات. انخفاض -

مما  ؤسسةالطلب على خدمات الم اتساعتتسم مرحلة النمو بزیادة نمو الخدمة وبالتالي  مرحلة النمو: -ثانیا

بالمنافسین إلى محاولة تطویر خدماتهم  یؤدي إلى زیادة المبیعات وتحقیق أرباح كبیرة، إن هذه الزیادة تؤدي

التسویق الخاصة بها وبالتالي  استراتیجیةإلى التركیز على تغییر  ؤسسةوتحسین جودتها مما یضطر الم

وقد یحتاج المسوق إلى  ،ؤسسةإهمال جانب البحث عن طرق لجعل الزبائن یجربون الخدمات الصحیة للم

الزبائن، مثلا عیادة الشفاء في بدایة نشأتها كانت تقتصر  تقدیم خدمات طبیة جدیدة أخرى من أجل جذب

على تقدیم خدمة التولید وبعض الخدمات الأخرى المتعلقة بالأمومة ولكن مع مرور الوقت أضافت العیادة 

 :3خدمات أخرى كالقیام بالعملیات الجراحیة وغیرها، وتمتاز هذه المرحلة بالخصائص التالیة

 نمو سریع في الأعمال؛ -

 ابیة؛تدفقات نقدیة إیج -

 أرباح عالیة؛ -

 المنافسة؛ ازدیاد -

                                                             
دة ماجستیر، تخصص إدارة ، مذكرة مقدمة لنیل شهادو تخطیط الموارد البشریة لتحسین جودة الخدمات الصحیةعلاء عادل درویش،   1

 .85، ص2013، ، سوریا، جامعة تشرینالاقتصادالأعمال، كلیة 
 .79، مرجع سبق ذكره، صالمحیاوي قاسم نایف علوان  2
 .85، صالمرجع السابق  3
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 ع الجدیدة التي تقدم فیها الخدمة؛عدد الفرو  ازدیاد -

 تطویر الحصة السوقیة الجدیدة؛ -

 البحث عن قطاعات سوقیة جدیدة لتقدیم الخدمة. -

ظرا مما سبق یمكن القول أن مرحلة النمو هي أحسن مرحلة من مراحل دورة حیاة الخدمة الصحیة ن 

الصحیة في هذه المرحلة على سیاسة  ؤسساتتعتمد الم وفي الغالب ما ،الأرباح وزیادة حدة المنافسة لارتفاع

 تسویقیة تمیزها عن باقي المنظمات الأخرى.

 المؤسساتفي مستوى الخدمات المقدمة من قبل  البطيءتتسم هذه المرحلة بالهبوط  مرحلة النضج: -ثالثا

دورة حیاة الخدمة  لامتدادوهنا یقوم مسوق الخدمة بالبحث عن منافذ أو طرق تنفع  ،مع زیادة حدة المنافسة

الصحیة  ؤسساتبین الخدمات المقدمة من قبل الم اختلاففي هذه المرحلة، حیث لا یرى الزبائن أیة 

 :1المختلفة، وتمتاز هذه المرحلة بالخصائص التالیة

 من خدمات؛ ؤسساتستوى ما تقدمه المم استقرار -

 المنافسة؛ امتداد -

 ذات المستوى المنخفض. ؤسساتخروج الم -

 أسلوب واستخدامتحسین الجودة فنیا ووظیفیا مع إضافة خدمات مجانیة أو بتخفیضات  ؤسساتوعلى الم

قناعي، وتقوم بعض المنظمات الصحیة بإضافة خدمات إضافیة كالقیام بالتحالیل الترویج أو الإعلان الا

الخدمة  استخدام الصحیة لدیها إمكانیة إجراء التحالیل الطبیة والزبون هنا لدیه حریة ؤسساتفلیس كل الم

 الخدمات الإضافیة الأخرى. استخدامالجوهر وفقط أو 

الصحیة تسعى عن طریق  المؤسسةتعتبر هذه المرحلة أطول مرحلة من دورة حیاة الخدمة، وحتى   «

مستخدمین جدد لإطالة مدة هذه المرحلة التي  اجتذابمة، أسالیب ترویجیة مختلفة وتطویر الخد استخدام

إما لتفوق  بالانخفاضحدة المنافسة، كما یلاحظ أن الإیرادات بدأت  ازدیادتتسم بزیادة الإیرادات مع 

   .2»فقدت تمیزها ؤسسةالمنافسین أو لأن الم

                                                             
 .85، صقاسم نایف علوان المحیاوي، مرجع سبق ذكره  1
 .86علاء عادل درویش، مرجع سبق ذكره، ص  2
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آخر مرحلة من مراحل دورة حیاة الخدمة الصحیة والتي  الانحدارتعتبر مرحلة  :الانحدارمرحلة  -رابعا

، وفي هذه المرحلة یتم تقدیم الخدمة في حال طلب ؤسساتینخفض فیها مستوى الخدمات المقدمة من قبل الم

الطلب على هذه الخدمة تجبر المنظمة على إیقاف إنتاجها كلیا لأنها  انخفضالزبون لها وفقط، وإذا ما 

وبالتالي البحث عن إضافة خدمة جدیدة مكان الخدمة الأخرى من أجل إعادة دورة  ،أصبحت غیر مربحة

 :1وتتصف هذه المرحلة بالخصائص التالیة الحیاة.

 الصحیة؛ ؤسساتالمقدمة من قبل الم مستوى الخدمات انخفاض -

 حدة المنافسة؛ انخفاض -

 تناقص الأرباح؛ -

 رأس المال. انخفاض -

 المؤسسةفإن  إیرادات الخدمة المقدمة وبالتالي انخفاضبسبب  نحدارالاتصل الخدمة الصحیة إلى مرحلة 

الخدمیة أو إسقاطها من مجموعة  واستراتیجیاتهاتجبر على تحسین الخدمة أو مراجعة برنامجها الإنتاجي 

 الخدمات المقدمة.

أن تقوم بتطویر ذاتها والتحسین  ؤسسةإن هذه المراحل تشمل المنظمات الصحیة العامة والخاصة وعلى الم

 :2المستمر من خلال

 یة وشراء الأجهزة الطبیة الحدیثة؛متابعة أحدث التقنیات الطب -

 ادر الطبیة الموجودة في المستشفى؛التدریب المستمر للكو  -

 إضافة خدمات جدیدة؛ -

 إقامة والمشاركة بالمؤتمرات والندوات الطبیة. -

السابقة یمكن القول أن مرحلة التقدیم والتي تمثل المرحلة الأولى من خلال دراستنا لمختلف المراحل  

من مراحل دورة حیاة الخدمة الصحیة تعتبر أبطأ مرحلة من حیث النمو، بینما المرحلة الثانیة مرحلة النمو 

فیها  وزیادة المبیعات ودخول السوق، أما المرحلة الثالثة فیقل الانتعاشمرحلة أو بالأحرى مرحلة  نتعتبر أحس

                                                             
 .81قاسم نایف علوان، مرجع سبق ذكره، ص  1
 86علاء عادل درویش، مرجع سبق ذكره، ص  2
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وتراجع في الأداء المقدم من طرف  انخفاضالأخیرة تعرف النمو مقارنة بالمرحلة السابقة، في حین المرحلة 

 .ؤسسةالم

 مبحث الثاني: جودة الخدمة الصحیةال

مهما كانت طبیعة نشاطها،  ؤسسةتعد الجودة من أهم القضایا التي تهتم بها الإدارة العلیا للم 

فمسعاها الوحید هو رفع مستوى أدائها للخدمة الصحیة، وسنحاول في هذا المبحث التطرق إلى مفهوم جودة 

 الخدمة الصحیة، أبعادها وطرق قیاسها.

 الأول: مفهوم جودة الخدمة الصحیةالمطلب 

 ، وإبراز أهمیتها وأهدافها.سنتطرق في هذا المطلب إلى تعریف جودة الخدمة الصحیة  

 الأول: تعریف جودة الخدمة الصحیةالفرع 

تقدیم الأنشطة التشخیصیة « ) جودة الخدمة الصحیة بأنها:omsعرفت المنظمة الصحیة العالمیة ( -

بشكل متجانس والذي یضمن أفضل النتائج في مجال الصحة وفقا للوضع والعلاجیة لكل مریض 

 .1»كلفة وبأقل المخاطرالحالي لعلم الطب وبأفضل ت

الجودة في النظام الصحي تشمل نشر وترسیخ ثقافة الجودة وإدارة المخاطر في المستشفى، وإرساء  -

 .2قواعد السلامة العامة وسلامة المریض، وخدمة الزبائن بأفضل أداء طبي وتقني وخدماتي

 .3جودة الخدمة الصحیة تعني مدى تحقق النتائج الصحیة المرجوة ومدى توافقها مع المبادئ المهنیة -

 :4الجودة تعكس وجهة نظر الشخص أو الجهة القائمة بها، إذ ینظر -

 .والاحترامتتسم العطف  معالجةالمستشفى من ما یوفره  هاعلى أنالمریض:  •

وضع المعارف والعلوم الأكثر تقدما والمهارات الطبیة في خدمة المرضى، وفیما إذا تم  الطبیب: •

 الإجراءات الطبیة وغیر الطبیة الصحیحة وعملها بشكل صحیح. اختیار

                                                             
 .96، ص2013، عمان، للنشر والتوزیع ، مؤسسة الوارق1ط، إدارة جودة الخدماتعادل محمد عبد االله،   1
 .164نور الدین حاروش، مرجع سبق ذكره، ص  2
  الموقع الإلكتروني: عن ة الخدمات الصحیةدجو إیناس أحمد شعبان،   3

https://frfrslideshar.net/enasahmed7355/coby- 60063494  23/02/2018, 21 :00. 
، 2013العدد العاشر، المجلد الخامس،  ، كلیة الإدارة والاقتصاد،أبعاد الجودة الصحیة من وجهة نظر المستفیدینوفاء علي سلطان،   4

 .84، 83ص ،ص

https://frfrslideshar.net/enasahmed7355/coby-%2060063494
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  .الخدمة لتقدیم التسهیلات وأفضل العاملین، أحسن على الحصول: المالكون •

وتعني الاستعمال الكفء للموارد بما یعظم الإنتاجیة ویلبي حاجات الزبائن  إدارة المستشفى: •

 من غیر هدر وضمن الحدود والتوجیهات المقدرة من الإدارة العلیا.

من خلال التعاریف السابقة یمكننا القول أن جودة الخدمة الصحیة تعني درجة المطابقة للمواصفات التي تلبي 

 الانتظارصحیة بشكل مقبول في الوقت والمكان المناسبین مع تقلیل وقت حاجات المرضى بتوفیر خدمات 

 وتقلیل الأخطاء الطبیة.

 لثاني: أهمیة جودة الخدمة الصحیةالفرع ا

 :1مرضى تتمثل فیما یليخاصة بالأهمیة كبیرة جودة الخدمة الصحیة ل

 الاهتمامفي  نوع آخر ورافقها زیادة من زیادة الطلب على مختلف أنواع الخدمات الصحیة الحدیثة -

 وتوقعات المرضى؛ احتیاجاتبتلبیة 

 الصحیة المتشابهة؛ مؤسساتزیادة قوة التنافس بین ال -

 نسبة الأخطاء الطبیة؛ انخفاض -

 بالجودة. اهتمامهمنسبة  وارتفاعزیادة درجة الوعي لدى المستفیدین والمنتفعین بالخدمة  -

 لثالث: أهداف جودة الخدمة الصحیةالفرع ا

وخدمیة هادفة وهي جزء من المجتمع وتتأثر به في  واجتماعیةإنسانیة  مؤسسةالصحیة هي ؤسسة الم 

 :2وتقدیمها للخدمة الصحیة ذات الجودة العالیة من شأنه تحقیق الأهداف التالیةالوقت نفسه 

 ن الصحة البدنیة والنفسیة للمرضى؛ضما -

 صبح فیما بعد وسیلة دعائیة فاعلة؛الصحیة والتي ت ؤسسةتحقیق رضا المریض وزیادة تمسكه بالم -

في  ووسیلة مهمةالمرضى وقیاس مستوى رضاهم عن الخدمة الصحیة،  وانطباعاتمعرفة آراء  -

 صحیة ووضع السیاسات المتعلقة بها؛مجال البحوث الإداریة والتخطیط للخدمة ال

 ومقدمیها؛ مرضى من الخدمات الصحیةوتحسینها بین ال الاتصالتطویر قنوات  -

 والنمو وتأدیة مهامها بفاعلیة وكفاءة عالیة. الاستمرارالصحیة من  ؤسسةتمكین الم -
                                                             

 .568نزار عبد المجید البرواري، لحسن عبد االله باشیوة، مرجع سبق ذكره، ص  1
 .101عادل محمد عبد االله، مرجع سبق ذكره، ص  2
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 المطلب الثاني: أبعاد جودة الخدمة الصحیة.

ومتغیرات أخرى تحیط  والاقتصادیة والاجتماعیةللجودة أبعاد تتباین بالأهمیة حسب المتغیرات البیئیة  

 :1بالجودة مع ضرورة تلائمها مع جودة الخدمة الصحیة، وتشمل هذه الأبعاد ما یلي

 التمكن الفنيالفرع الأول: 

 وتعني المهارات والقدرات ومستوى الأداء الفعلي للمدیر ومقدم الخدمة. 

 سهولة الوصول للخدمة الطبیة الفرع الثاني:

ألا یحدها عائق، وإنما الوصول إلیها بسهولة وأن تكون قریبة أن الخدمة الطبیة المقدمة یجب  أي 

 .الاتصالوتتوافر لها وسائل 

 الفعالیة والتأثیرالفرع الثالث: 

تعتمد الجودة على مدى فعالیة وتأثیر الخدمات المقدمة على أسس علمیة وأن تقدم بطریقة  حیث 

 مناسبة مراعیة الظروف والمخاطر المحتملة.

 العلاقات بین الأفرادالفرع الرابع: 

وتعني التفاعل بین المقدمین للخدمات الطبیة والمستفیدین، وكذلك بین الفریق الصحي والمجتمع  

 المتبادل. والاحترام الاستماعتكون العلاقات جیدة بما في ذلك التجاوب والتعاطف وحسن برمته بحیث 

 الكفاءةالفرع الخامس: 

المناسبة والتخلص من الأنشطة التي تقدم بطریقة خطأ أو  وتعني الكفاءة تقدیم الخدمات الضروریة و 

 على أسس ومعاییر غیر سلمیة.

 الاستمراریةالفرع السادس: 

 .انقطاعدون توقف أو  الاستمراریةیم الخدمات على أساس مبدأ أي تقد  

 
                                                             

 .363، 362، ص فرید كورتل، مرجع سبق ذكره، ص  1
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 الأمان والسلامةالفرع السابع: 

 أي تقلیل المخاطر لأبعد الحدود ویشمل ذلك مقدم الخدمة والمستفید منها. 

 الكمالیاتالفرع الثامن: 

 انتظارمواصفات الخدمة التي تساعد على إرضاء المرضى وإشباع رغباتهم من توفر غرف  تعني و 

 الكشف الطبي تحافظ على أسرار المریض وخصوصیاته.مریحة، ودورات میاه نظیفة، ووجود ستائر بغرف 

 :1خمسة أبعاد هي ضمندمج الأبعاد السابقة  ویمكن

 : وتشمل المتغیرات التالیة:الاعتمادیة -أولا

 خدمة الصحیة في المواعید المحددة؛الوفاء بتقدیم ال -

 لعلاج؛الثقة وعدم الأخطاء في الفحص أو التشخیص أو ا -

 الحرص على حل مشكلات المریض؛ -

 الملفات الطبیة الدقیقة. بالسجلات و الاحتفاظ -

 : وتشمل المتغیرات الآتیة:الاستجابة -ثانیا

 في تقدیم الخدمة الصحیة المطلوبة؛السرعة  -

 ؛الانشغالدرجة المریض مهما كانت  لاحتیاجاتالفوریة  الاستجابة -

 المریض؛ الدائم للعاملین للتعاون مع الاستعداد -

 والشكاوي؛ الاستفساراتالرد الفوري على  -

 منها. والانتهاءعن میعاد تقدیم الخدمة  بالضبطإخبار المریض  -

 : وتشمل المتغیرات الآتیة:الملموسیة -ثالثا

 ذبیة المباني والتسهیلات المادیة؛جا -

 لتصمیم والتنظیم الداخلي للمباني؛ا -

 للتكنولوجیا؛حداثة المعدات والأجهزة الطبیة ومسایرتها  -

                                                             
 .175، 174ص، ص نور الدین حاروش، مرجع سبق ذكره،   1
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 مظهر الأطباء والعاملین. -

 : ویشمل المتغیرات الآتیة: الأمان -رابعا

 الشعور بالأمان في التعامل؛ -

 معرفة والمهارة المتخصصة للأطباء؛ال -

 الخلق لدى العاملین؛ الأدب وحسن -

 متابعة حالة المریض؛ استمراریة -

 سریة المعلومات الخاصة بالمریض؛ -

 دعم وتأیید الإدارة للعاملین لأداء وظائفهم بكفاءة. -

 : ویشمل المتغیرات الآتیة:التعاطف -خامسا

 المریض؛ احتیاجاتتفهم  -

 الإدارة والعاملین؛ اهتماماتوضع مصالح المریض في مقدمة  -

 مل والوقت المخصص للخدمة المقدمة؛ساعات الع ملائمة -

 العنایة الشخصیة بكل مریض؛ -

 تقدیر ظروف المریض والتعاطف معه. -

 الصحیة المطلب الثالث: قیاس جودة الخدمة

قیاس جودة الخدمة تعتبر عملیة معقدة مقارنة مع قیاس جودة المنتج حیث تستخدم الأسالیب الكمیة  

الصحیة یعود إلى ثلاثة أمور أساسیة  ؤسساتقیمة الخدمة وجودتها في المبسهولة، وأن صعوبة في قیاس 

 :1هي

 غیر ملموسة؛ باعتبارها -

 مختلفة وذات خصوصیة؛كونها  -

 ملازمة وغیر منفصلة. -

                                                             
 .307عبد الستار العلي، مرجع سبق ذكره، ص  1
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هذه الصفات یمكن أن تساهم في تولید صعوبة قیاس جودة الخدمة الصحیة ففي محتواها یقوم  

كل من الأداء والجودة سوف تتأثران بسلوك المریض المریض في المساهمة في تولید الخدمة، ومن ثم فإن 

اس جودة الخدمة ولقی .1غیر متوقعة منه ومدى تعاونه مع القائمین بتقدیم الخدمة الصحیة الانفعالاتبسبب 

 الصحیة عدة مداخل نذكر منها:

 لخدمة من منظور الزبائن (المرضى)الفرع الأول: قیاس جودة ا

 وفقا لعدة مقاییس نذكرها فیما یلي:في إطار هذا المدخل یتم قیاس جودة الخدمة الصحیة 

 مقیاس عدد الشكاوي -أولا

تتمثل عدد الشكاوي التي یتقدم بها المرضى خلال فترة زمنیة معینة مقیاسا هاما یعبر على أن  

الخدمات المقدمة دون المستوى أو ما یقدم لهم من خدمات لا تتناسب مع إدراكهم لها والمستوى الذین یبغون 

جنب المشاكل وتحسین إجراءات مناسبة لت اتخاذالحصول علیه، وهذا المقیاس یمكن المنظمة الصحیة من 

 .2مستوى الجودة

 :3وینقسم الزبائن (المرضى) من حیث الشكاوي إلى عدة أنواع أهمها

من بشكل عام هذا النوع من الزبون لا یشتكي بغض النظر عن معاناته  الزبون الحلیم (الصامت): -1

 الكلام وتقدیم الشكوى.الأخطاء الطبیة، عدم تقدیم الرعایة الجیدة، وینبغي العمل على إغراءه على 

هو الزبون الذي لا یكون راضیا أبدا عن الخدمة المقدمة، وهذا النوع من  الزبون دائم الشكوى: -2

له ومحاولة حل مشاكله إن كانت  والاستماعالزبائن لا یمكن إهماله أو طرده، یجب التحلي بالصبر 

 موجودة فعلا.

كان هناك مبرر لشكواه، فهو یهتم بالنتائج وحل هذا الزبون لا یشكي إلا إذا  الزبون الموضوعي: -3

 ، ولا تهمه الأعذار.المشكلة

یهدف للحصول على مزایا إضافیة من تقدیم شكواه، ولیس هدفه أن یحلها، على  الزبون المستغل: -4

 الموظف أن یكون موضوعیا في إجاباته وأن یستخدم المعلومات الدقیقة لدعم كلامه ومنطقه.

                                                             
 .307، صعبد الستار العلي، مرجع سبق ذكره  1
 .97قاسم نایف علوان المحیاوي، مرجع سبق ذكره، ص  2
 .79، 78، ص، صمحفوظ أحمد جودة، مرجع سبق ذكره  3
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الصحیة وجدت أصلا لتلبیة  ؤسساتإن هدف أي منظمة هو تحقیق رضا الزبون، فالم: الرضامقیاس  -ثانیا

المرضى للخدمة لذلك فإن من أهم العوامل  اختیارحاجات المرضى وأصبحت الجودة العامل الأساسي في 

الزبون هو  اعتبارأخذها هو كیف یقوم المرضى بالحكم على الخدمة المقدمة الجیدة من الرذیئة فیتم الواجب 

الأنشطة، بمعنى أن النشاط یبدأ في تلبیة حاجات ورغبات الزبون وما یطمح نقطة البدایة والنهایة لمختلف 

لمستوى الجودة المحقق في الخدمة المقدمة له،  انعكاسمستوى رضا الزبون هو نتاج أو  .1إلیه، وینتهي به

 :2ولتحقیق هذا الرضا یتطلب

 الزبون؛تحدید ودراسة حاجات ومطالب  -

 التفاعل المستمر مع الزبون؛ -

 الصحیة؛ المؤسسةره نحو قیاس ردود فعل الزبون وشعو  -

 أن یكون مقدم الخدمة دائما ناضجا؛اللیاقة في التعامل و  -

 نحوه؛ ؤسسةمن الم التزامامستوى الجودة المطلوب من الزبون،  اعتباریجب  -

 المنافسة؛ ؤسساتع الممقارنة مقیاس درجة رضا الزبون لا تكفي وحدها بل یتطلب  -

 والإجابة علیها. اعتراضاتهدراسة  الاعتبارمع الأخذ بنظر  للاعتراضحق المستفید  -

القول أن الرضا هو مؤشر للفرق بین الأداء والتوقعات وبالتالي هناك ثلاثة  وبعبارة أخرى یمكن 

 :3مستویات من الرضا

 الزبون غیر راضي. خدمة أقل من توقعاته           أداء ال -

 الزبون راضي.     أداء الخدمة یساوي توقعاته         -

 الزبون سعید.      أداء الخدمة أكبر من توقعاته      -

 والشكل الموالي یوضح نموذج كانو لرضا الزبائن:

 

 

                                                             
 .65زاهر عبد الرحیم عاطف، مرجع سبق ذكره، ص  1
 .75، 74ص، ص سوسن شاكر مجید، محمد عواد الزیادات، مرجع سبق ذكره،   2
 .74محفوظ أحمد جودة، مرجع سبق ذكره، ص  3
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 : نموذج كانو لرضا الزبائن.)04(الشكل رقم                          

 

 

 

 

  

 

 

 

 
 

  .81، ص2012، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، 6، طإدارة الجودة الشاملة مفاهیم وتطبیقاتمحفوظ أحمد جودة، المصدر: 

متطلبات بحیث أن المتطلبات الأساسیة تكون موجودة في المنتج ولا  3تبین من الشكل أنه یعبر عن 

ر عنها وإذا لم تلبى متطلباته فلن یكون الزبون راضي والعكس صحیح، أما متطلبات الأداء تكون یحاجة للتعب

المتطلبات واحد ومعبر عنها بخط مستقیم ومستوى رضا الزبون یتناسب طردیا مع درجة تلبیة هذه  باتجاه

الرضا وحسب طبیعتها والزبون یطلبها صراحة، والمتطلبات الجاریة تحتل أكبر درجة من التأثیر على درجة 

تكون غیر معبر عنها من قبل الزبون كما أنها غیر متوقعة، والوفاء بها یعطي الزبون درجة أكبر من الرضا 

 .1الوظیفي والعكس صحیح

                                                             
 .82 -80ص -محفوظ أحمد جودة، مرجع سبق ذكره، ص  1

 الزبون راضي  

 المتطلبات الجاریة
غیر معبر عنھا.-  
غیر متوقعة.    -  

 متطلبات الأداء
معبر عنھا.  -  
ممكن قیاسھا. -  

إنجاز المتطلبات 
 كاملة

عدم إنجاز 
 المتطلبات

المتطلبات الأساسیة  
متوقعة             -  
غیر معبر عنھا     -

         

 الزبون غیر راضي
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 مستوى جودة الخدمة یقاس بمدى التطابق بین مستوى الخدمة المقدمة فعلا للزبائن: مقیاس الفجوة -ثالثا

وبالتالي فإن جودة الخدمة تعني الدراسة والتحلیل والتنبؤ بتوقعات الزبائن وبین ما یتوقعه الزبائن بشأنها، 

 :2ولتحدید الفجوة في جودة الخدمة یجب التطرق إلى مفهومین .1إلیها بشكل مستمر الارتقاءمحاولة و 

وهي النقطة المرجعیة للأداء الناتجة عن خبرات التعامل مع الخدمة والقابلة  توقعات الزبون: -

 للمقارنة.

 الخدمة فعلیا كما قدمت له.وهي النقطة التي یدرك بها الزبون  إدراكات الزبون: -

 ویمكن التعبیر عن هذین المفهومین بالمعادلة التالیة:

 

معا وتتلخص هذه الفجوات  وبالاثنینالخدمة، والزبون،  ؤسسةخمسة فجوات هامة تتعلق بكل من مویتم قیاس 

 :3یلي فیما

الإدارة لا تملك التصور الصحیح لرغبة الزبون فإدارة  الفجوة ما بین توقعات الزبون وتصور الإدارة: -1

 استجابةالمستشفى تتوقع بأن المرضى یریدون طعاما صحیا أفضل إلا أنهم یهتمون أكثر بمدى 

 الممرضین.

للإدارة التصور الصحیح للرغبة لكنها لا تحدد  الفجوة بین تصور الإدارة ومیزان نوعیة الخدمة: -2

من الممرضین تقدیم خدمات سریعة دون تحدید نوعیتها أو عددها وهذا فقد تطلب قیاس لأداء معین 

 یخلق فجوة.

تدریبات محددة فنجدهم  یتلقوایمكن للعاملین أن  الفجوة بین خصائص نوعیة الخدمات وتقدیمها: -3

 أحیانا لا یقومون بالمواصفات المحددة للجودة وبین مستوى الأداء الفعلي للخدمة.

تتأثر توقعات الزبائن بالتصریحات المدلى بها من  الخارجیة: والاتصالاتبالخدمة الفجوة بین القیام  -4

بین ما تم عرضه  اختلافالمریض عند حصوله على الخدمة عن وجود  یفاجئ، حیث ؤسساتالم

 والإعلان له وبین الخدمة المقدمة.

                                                             
 .98قاسم نایف علوان المحیاوي، مرجع سبق ذكره، ص  1
 .99، 98، صالمرجع السابق، ص  2
 .215، 214، صذكره، ص محمد بوبقیرة، مرجع سبق  3

الإدراكات -جودة الخدمة = التوقعات   
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تظهر الفجوة عندما یقیس الزبون الأداء بطریقة  الفجوة بین الخدمة المتصورة والخدمة المتوقعة: -5

وهنا تمثل الفرق بین الخدمة المدركة والخدمة الفعلیة مختلفة ولا تكون نوعیة الخدمة كما كانت 

 كتكرار الطبیب علة زیارة المریض فیفسرها المریض لأغراض أخرى.

الخدمة للزبون  مؤسسةقیمة التي تقدمها تقوم الفكرة الأساسیة لهذا المقیاس على أن المقیاس القیمة:  -رابعا

تعتمد على المنفعة الخاصة بالخدمات المدركة من جانبي الزبون والتكلفة للحصول على هذه الخدمات، 

فالعلاقة بینهما هي التي تحدد القیمة، فكلما زادت مستویات المنفعة الخاصة بالخدمات المدركة كلما زادت 

 .1وكلما زاد إقبالهم على طلب هذه الخدمات، والعكس صحیح ،القیمة المقدمة للزبون

 فرع الثاني: قیاس الجودة المهنیةال

الخدمة على الوفاء بخدماتها المتنوعة من خلال  ؤسساتإن مقاییس الجودة المهنیة تتناول قدرة م

 :2وتتمثل هذه المقاییس فیما یليالأمثل لمواردها المتاحة،  الاستخدام

على  ؤسسةتوفر الم  یستند أصحاب هذا المدخل إلى ضرورةقیاس الجودة بدلالة المدخلات:  -لاأو 

دمة هذه ، وإذا توفرت للخالتجهیزات والمعدات والعاملین الأكفاء، القوانین، الأدوات والنظم والمساعدة...إلخ

 راجع إلى: انتشارهة، فإن عدم وبالرغم من منطقیة هذا المدخل لقیاس جودة الخدم الأشیاء كانت خدمة ممیزة،

 حول الأبعاد والعناصر الخاصة بجودة الخدمة. الاختلاف -

 عدم القدرة علة التوصل إلى مقیاس كمي لقیاس الأبعاد والعناصر. -

 التطبیق العملي. افتقارالتركیز على الجانب النظري مع  -

العملیات أو بمراحل تقدیمها، مستندا كذلك مدخل بجودة یهتم هذا ال قیاس الجودة بدلالة العملیات: -ثانیا

كي یتم تصنیفها كخدمات جیدة، وبالرغم  على المؤشرات ومعاییر توضح النسب لأنشطة الخدمات المقدمة،

من منطقیة هذا المدخل في القیاس إلا أنه لا یعتبر دقیقا في قیاس وتقییم جودة الخدمة، لأنه یركز على 

 .3ا الكمیةعملیات الخدمة بدلا من أبعاده

                                                             
 .213قاسم نایف علوان المحیاوي، مرجع سبق ذكره، ص  1
 .106، 105ص، ص المرجع السابق،   2
 .85عتیق عائشة، مرجع سبق ذكره، ص  3
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 :1یتم قیاس جودة المخرجات من خلال مجموعة من الطرق الآتیةقیاس الجودة بدلالة المخرجات:  -ثالثا

 اكتشافالقیاس المقارن أین یتم إجراء مقارنات كمیة بین الأداء المستهدف والأداء الفعلي بغیة  -

 جوانب الضعف ومحاولة تجنبها.

 رضا الزبائن بخصوص الخدمة المقدمة. استقصاء -

 العاملین بالمنظمة لتحدید مشاكل ومعوقات تحقیق أداء الخدمة. استقصاء -

 الشامل الفرع الثالث: قیاس الجودة من المنظور

رغم ما أسهمت به كل المداخل السابقة من تقدم في قیاس الجودة وتقویمها، إلا أنها یغلب علیها 

هذه المداخل والمقاییس الجزئیة إلى إبراز ضرورة المعالجة الشاملة في قیاس جودة الطابع الجزئي، وقد أدت 

 الخدمة وتقویمها.

 الصحیة المؤسسةفي  المبحث الثالث: تطبیق إدارة الجودة الشاملة

الإنتاجیة والخدمیة، وقد أصبح من أهم  المؤسساتإن أسلوب إدارة الجودة الشاملة یطبق على كافة 

الصحیة لا تستثنى من تطبیق هذا المفهوم  المؤسساتفي تحقیق مركز تنافسي، و  المؤسساتممیزات نجاح 

 بجودة الأداء والخدمة المقدمة. الاهتمامتتعلق بصحة وحیاة الأفراد وبالتالي لابد من حیث أن طبیعة الخدمة 

 الصحیة مؤسسةالمطلب الأول: مفهوم إدارة الجودة الشاملة في ال

 المطلب إلى تعریف إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الصحیة، خصائصها وأهمیتها.ستنطرق في هذا   

 الصحیة لجودة الشاملة في المؤسسةالفرع الأول: تعریف إدارة ا

الصحیة لیست بالحدیثة فهي تزداد أهمیة وذلك  ن إدارة الجودة الشاملة والمؤسساتإن العلاقة بی

الجودة من أجل تحقیق أهداف المنظمة وكسب رضا زبائنها  بضرورة تطبیق مفاهیم مؤسساتلمعرفة ال

الصحیة كسب رضا الزبائن الذین في غالب الأحیان ما تكون  فوق على المنافسین، فعلى المؤسساتوالت

                                                             
 .86 ،85، صص عتیق عائشة، مرجع سبق ذكره،  1



الصحیة إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة                                    الفصل الثاني  
 

 

61 

وهذا ما یؤدي إلى عدم الرضا  قبلها،توقعاتهم خیالیة مقارنة بالخدمات التي یستطیعون الحصول علیها من 

 :1الصحیة من تحقیق التالي دارة الجودة الشاملة في المؤسساتفي كثیر من الأحیان، ویمكن لإ لدیهم

 ؛وسع في تقدیم وتنویع جودة الخدمةالت -

 ؛ة الصحیة مع زیادة الأداءتحسین جودة الرعای -

 ؛مؤسساتال هذهالوقایة من الأخطاء المختلفة التي یمكن أن تحدث في  -

 ؛قدمةقلیل كلف الخدمات الصحیة المت -

 ل أفراد العاملین والمرضى.تحقیق الرضا لدى ك -

على أنهم زبائن وهذا ما یجعلها تعمل على  ىالصحیة تنظر للمرض وبالتالي یتبین أن المؤسسات

ومن هنا یمكن  ،أو برنامج الرعایة الصحیة الاستراتیجیةتشخیص حاجات هؤلاء الزبائن وإجراء التغییر على 

ملة التي الشا الاستراتیجیةعبارة عن  « الصحیة على أنه: الشاملة في المؤسسةدارة الجودة تعریف نظام إ

الصحیة إلى تحقیق التغیرات في الخصائص والصفات التي تجعل الأفراد جمیعهم  تهدف من ورائها المؤسسة

طرق وأسالیب الجودة بالشكل  استخداممن (المهنیون وهم الأطباء وكوادر التمریض والفنیون) على حد سواء 

 .2»بالإضافة إلى تلبیة متطلبات المرضى والزبائن الآخرین ،الذي یحقق الوفرة  بالكلف

إطار تلتزم من خلاله المنظمات  «الصحیة بأنها:  إدارة الجودة الشاملة في المؤسساتكما تعرف 

(المدخلات والعملیات إلى جانب  وتقویم جمیع جوانب نشاط المؤسسات الصحیة والعاملون فیها بمراقبة

 .3»المخرجات) لتحسینها بشكل مستمر

أولا تعني تعظیم رضا المریض  «أما في تعریف آخر فیدعو إلى أن الجودة في نظام الرعایة الصحیة 

الرعایة الصحیة تحقق الربح أم الخسارة في تطبیقها لأنظمة وفعالیات  إذا كانت مؤسسات وأخیرا بغض النظر

 .4»الصحیة الرعایة

 :5الصحیة نجد إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة ومن الوظائف المتمیزة التي تعرف بها

                                                             
 .299عبد الستار العلي، مرجع سبق ذكره، ص  1
 .301، صالمرجع السابق  2
 .103كحیلة نبیلة، مرجع سبق ذكره، ص  3
 .301عبد الستار العلي، مرجع سبق ذكره، ص  4
 .301المرجع السابق، ص  5
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 ء من تحلیل وتحسین عملیات الخدمة؛الصحیة والمدراتمكین كافة العاملین في نظام الرعایة  -

المقادیر التي تخص الخدمة المقدمة للأفراد على كونها الأسس التي تمثل جودة أدائهم  اعتماد -

 تلقون ومقدمو الخدمة) في تقدیمها؛معا (الم الاثنینومشاركة 

مات الإداریة والمهنیة المتعدد الوظائف الذي یجتاز حدود خطوط التنظیتطویر المنهج أو المدخل  -

 التقلیدیة؛

التعاون في بناء المدخل المعتمد على قاعدة بیانات معقولة في عملیة التحلیل تأسیس الدافعیة إلى  -

 والتغییر في نظام الرعایة الصحیة.

تعمل  إداریةفلسفة  بأنهاالصحیة  إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة تعریفمن خلال ما سبق یمكن 

وتحقیق نشطة من أجل التحسین المستمر على تطبیقها الإدارة العلیا والتي تقوم بتخطیط وتقویم ومراقبة الأ

 ة الصحیة.ضا المرضى والزبائن وأهداف المؤسسر 

 الصحیة لجودة الشاملة في المؤسسة: خصائص تطبیق إدارة االفرع الثاني

 :1الصحیة هناك أربع خصائص رئیسیة إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة لتطبیق

 وقت طلبها وبأقل تكلفة؛ احتیاجاتهالعمیل وإشباع فهم ماذا یرید  -

 ت بجودة عالیة وبشكل ثابت ومستمر؛مداد بالسلع والخدماالإ -

 ؛والاجتماعیةمجاراة التغییر في النواحي التكنولوجیة والسیاسیة  -

 في الفترات الزمنیة المستقبلیة. الزبون احتیاجاتتوقع  -

 ة الصحیةلجودة الشاملة في المؤسسالفرع الثالث: أهمیة تطبیق إدارة ا

 الصحیة فیما یلي: ةق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسأهمیة تطبی تكمن

ات من أجل تحقیق البحث دوما على التجدید في طریقة العمل وبالتالي الحد من تكرار العملی -

 التحسین المستمر؛

 ة الصحیة؛زیادة ربحیة المؤسس -

 الزبائن من الخدمات المقدمة لهم؛ شكاوي انخفاض -
                                                             

مداخلة في الملتقى الوطني  ،إدارة الجودة الشاملة لضمان جودة الخدمات الصحیة في المستشفیاتبن نافلة قدور، مزیق عاشور،   1
 .7ص ،2010دیسمبر  13 -12لمؤسسة، جامعة سعیدة، حول إدارة الجودة الشاملة وتنمیة أداء ا
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 في تخفیض تكالیف الجودة الشاملة؛ دة الشاملةتساعد إدارة الجو  -

 قات جیدة بین العاملین والعملاء؛إقامة علا -

 ة الصحیة؛داخل المؤسسزیادة كفاءة العاملین  -

 تحقیق المیزة التنافسیة وتحقیق الربحیة. -

 ت الصحیةجودة الشاملة في المؤسساالمطلب الثاني: مجالات تطبیق إدارة ال

الشاملة في المستشفیات أو الهیاكل الصحیة على مجال دون المجالات لا تقتصر إدارة الجودة 

 وقد حققت العدید من المؤسسات الأخرى، لذلك فهي تشمل كل ما له علاقة مباشرة بتقدیم الرعایة الصحیة،

الصحیة فوائد ومكاسب مهمة كتحسین الجودة والكفاءة ورضا العملاء وتحسین بیئة العمل نتیجة لتطبیق إدارة 

 :2فيیكمن  والسر الكامن في تحقیق هذه النتائج من خلال تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة 1لجودة الشاملةا

یساعد تطبیق نموذج الجودة الشاملة على تحدید سبل تبسیط إجراءات العمل من  تبسیط الإجراءات: -أولا

) university of michigan hosbitalمیتشیجن (أو تحسینها، وقد تمكن مستشفى جامعة  اختصارهاخلال 

دولار أمریكي سنویا نتیجة لتبسیط إجراءات  500.000من تخفیض تكلفة الإقامة وأجور العاملین بما قیمته 

 المریض قبل أن یتم تحویله إلى الغرفة التي تخصه. انتظارالدخول وتخفیض فترة 

، حیث تمكن مستشفى واغتنامهایقصد بتحسین الإجراءات تقصي فرص التحسین  تحسین الإجراءات: -ثانیا

من  %22) بالدانمارك من تقلیص معدل العملیات القیصریة البالغ west paces ferryوست باسس فري (

 .%103معدل الموالید إلى 

وي الأمریكیة ) في ولایة إیلنsontral doppigeتمكن مستشفى سنترال دوبیج ( حیث كفاءة التشغیل: -ثالثا

ریدیة في وحدة الطوارئ نتیجة لتدریب الإبرالو  استهلاكبتخفیض دولار أمریكي سنویا  73.000من توفیر 

 loternبشكل أفضل، وفي برنامج زراعة نخاع العظام بمستشفى لوثرن جنرال ( استخدامهاالعاملین على 

generalالتأخر في الثمن والناتج عن  الباهظةأحد الأدویة  ستهلاكاتم تخفیض الهدر في  ) في ولایة إلینوي

دولار أمریكي  120.000وقد كان یكلف المستشفى حوالي  للاستخدامإعطاءه للمریض مما یفقده صلاحیته 

 سنویا.
                                                             

 .180نور الدین حاروش، مرجع سبق ذكره، ص   1
 .184 -181ص  -المرجع السابق، ص  2
 .105كحیلة نبیلة، مرجع سبق ذكره، ص  3
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ت الصحیة أهم المشكلات التي تواجه المؤسسا منالممارسة الإكلینیكیة:  اختلافاتالقضاء على  -رابعا

على مستوى الجودة والكفاءة وساهم  انعكاساتالطرق التي تؤدي بها الأطباء عملهم، وما لذلك من  اختلاف

الطرق الأفضل  واختیارالممارسة الإكلینیكیة  اختلافاتتطبیق مفهوم إدارة الجودة الشاملة في القضاء على 

 .1لأداء العمل وفقا للأدلة والحقائق العلمیة

یساعد تطبیق هذا المفهوم على تحدید الطرق الأفضل لأداء العمل ومن  یات:الحد من تكرار العمل -خامسا

وما لذلك من تأثیر سلبي على مستوى الجودة والكفاءة والإنتاجیة ورضا الزبائن، وفي ثم الحد من التكرار 

عنق الرحم تتم إعادتها  من مسحات %25) وجد بأن henry fordدراسة أجریت في مستشفى هنري فورد (

لأن حجم العینة لیس مناسبا لإجراء التحلیل، وكان ذلك یسبب إزعاجا للمریضات ویؤدي إلى زیادة غیر 

، وقد تم القضاء على المشكلة بعد أن تبین لفریق التحسین أن الأطباء یتبعون طرق مبررة في تكالیف العلاج

 طرق یحقق نجاحا أفضل من غیره.مختلفة لإجراء مسحة عنق الرحم وأن بعض هذه ال

 الصحیة. المؤسسةتطبیق إدارة الجودة الشاملة في  فوائد وصعوباتالمطلب الثالث: 

یق إدارة الجود الشاملة یمكن إلقاء الضوء هنا على أهم الفوائد التي یمكن الحصول علیها جرّاء تطب

 .هابعض الصعوبات التي تقف عائقا أمام تطبیق مع الإشارة إلىة الصحیة، في المؤسس

 ة الصحیةلجودة الشاملة في المؤسس: فوائد تطبیق إدارة االفرع الأول

 :2یلي من بین الفوائد المتوقع الحصول علیها نتیجة تطبیق هذا الأسلوب ما

 استخدامالخدمات الطبیة وخدمات الرعایة الصحیة الأولیة بجودة عالیة ومستوى رفیع في ظل  تقدیم -

 حد من التكالیف التي لا لزوم لها؛ة الصحیة یقلل ویرشید للموارد المتوفرة في المؤسس

في حالة تطبیق هذا الأسلوب الإداري، وبالتالي تقدیم خدمات صحیة بمستوى عال ومقبول لدى  -

ن الخدمة الصحیة لمراجعین والمجتمع، فإن ذلك سوف یحقق درجة عالیة من رضاهم عالمرضى وا

 وم على تقدیم تلك الخدمات الصحیة؛ة والإدارة التي تقنفسها وعن المؤسس

التعاون إن إدارة الجودة الشاملة تقوم على أساس العمل الجماعي وعمل الفریق والعمل بروح الفریق و  -

ة الصحیة أو فشلها سوف یكون نتیجة لجهد جماعي، وهذه المسؤولیة وبالتالي فإن نجاح المؤسس

                                                             
 .106، صكحیلة نبیلة، مرجع سبق ذكره  1
 .76، ص2010للنشر والتوزیع، عمان، ، دار الفكر 1إدارة خدمات الرعایة الصحیة، طصلاح محمود ذیاب،   2
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فى الجماعیة سوف تخلق نوعا من التعاون والتنسیق بین أعضاء الفریق الطبي والعاملین في المستش

 وبین جمیع المستویات الإداریة؛

حیة وبالتالي ة الصالمعنویات لدى العاملین في المؤسسإن العمل الجماعي والعمل بروح الفریق یرفع  -

 ةالأهداف العامة للمستشفى ( للمؤسس القرارات وإنجاز اتخاذیولد لدیهم شعور بأهمیتهم ودورهم في 

دائهم ومشاركتهم في خلق لدیهم نوعا من الشعور بالمسؤولیة وتحمل التبعات نتیجة آالصحیة)، وهذا ی

 صنع القرارات؛

 في نفس المجال. حالة وجود أكثر من مؤسسةة الصحیة في زیادة القدرة التنافسیة لدى المنظم -

 صحیةال إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة : صعوبات تطبیقالفرع الثاني

 :1یلي ة الصحیة ماأمام إدارة الجودة الشاملة للمؤسسمن بین الصعوبات التي تقف عائقا 

 تكالیف المعدات الأجهزة الطبیة؛ ارتفاع -

الأجهزة  فكرة التخصص الدقیق في الممارسات المختلفة رغم قلة المتخصصین وزیادة تكلفة طرح -

 والمعدات لتلك التخصصات؛

زیادة الطلب على مختلف أنواع الخدمات الصحیة والحدیثة، لأن المریض حالیا أصبح یبحث عن  -

ن نوع آخر تتمثل في صحة أفضل وبالتالي نفقات وإمكانیات أكبر، وقد رافق هذه الزیادة زیادة م

 وتوقعات الزبائن؛ باحتیاجات الاهتمام

 ت الصحیة المتشابهة؛س بین المؤسسازیادة قوة التناف -

 یة؛نسبة الأخطاء الطب ارتفاع -

 فى بسبب سوء ممارسة المهن الطبیة؛زیادة نسبة الشكاوي القانونیة المقدمة ضد المستش -

 بالجودة؛ اهتمامهمنسبة  وارتفاعلخدمة زیادة درجة الوعي لدى المستفیدین والمنتفعین با -

 التنسیق بین الأقسام المختلفة؛ وانعدامغیاب الإدارة الفعالة  -

أو عدم قدرة الإدارة العلیا على تطبیق أسلوب إدارة الجودة الشاملة في المستشفى، وأحیانا  التزامعدم  -

 .2طبیعة الهیكل التنظیمي تقف حائلا أمام التطبیق

                                                             
 .178،179، صنور الدین حاروش، مرجع سبق ذكره، ص  1
 .77صلاح محمود ذیاب، مرجع سبق ذكره، ص  2
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ت الصحیة أدت إلى دفعها لتطویر النظام الموجود بها بطریقة شكلت حاجزا أمام المؤسساه الأمور جمیع هذ

 تخدم المنتفعین وتقدم نظاما صحیا متكاملا مناسبا للمریض وعلى مستوى عال ومقبول من الجودة.

 رة الجودة الشاملة للخدمة الصحیةإدا تحسینالمطلب الرابع: عوامل 

الشاملة في القطاع الصحي قد أدى إلى تطویر المداخل المختلفة في تطبیق أسالیب إدارة الجودة 

، ونجاح تطبیق مدخل الجودة سوف یؤدي بالضرورة إلى ؤسسةتفعیل ودفع تطبیقاتها ضمن الثقافة المحلیة للم

 : 1توفر العوامل الضروریة التالیةوالذي یتطلب تحسین جودة الخدمة في النظم الصحیة، 

 ات الصحیة؛ت المؤسساالفعال من قبل قیادتوفر الدعم الملموس  -

 هدف التحسینات؛ باعتبارهاالتركیز على العملیات الإداریة  -

 والتباینات غیر الضروریة؛ الانحرافاتإلقاء  -

 من قبل الإدارة بصورة مستمرة. الاستراتیجیاتمراجعة  -

 بإدارة الجودة الشاملة الالتزامالفرع الأول: تثبیت 

داریة وتطبیقها بها في كافة المستویات الإ الالتزامالنجاح، لابد من  الشاملة إدارة الجودةتحقق حتى 

ة الصحیة ككل، یجب علیها أن تكون جادة في ممارسة هذا التوجه بشكل فعال، وذلك على مستوى المؤسس

في جودة الرعایة الفنیة المقدمة للمریض، أي الجانب التقني،  ، والمتمثل2بالممارسة الفعلیة في التطبیق

ومشغلي الأشعة والتحالیل وغیرها، مع المعارف والمهارات التي تساهم في تقدیم العلاج من أطباء وممرضین 

 .3الحرص على عدم تعرض المریض لأي خطر محتمل

 ،تطبیقها وحسب بل هي نظام متكاملبإدارة الجودة لیست مجموعة من البرامج یتم  الالتزامإن تثبیت 

أهمیة الجودة  اتجاهفلا یمكن لبرامج الجودة إحراز أي تقدم دون إحداث تغییر في مفاهیم الموظفین 

بالإضافة إلى ما  ،وإعطاءهم دورات عن ماهیتها وكیف یتم تطبیقها بصورة سلیمة على أقسام المستشفى

 .4مسؤولي المنظمة الصحیةقد تطول مدته من قبل جمیع  التزامتتطلبه من 

                                                             
 302، 301ص، صعبد الستار العلي، مرجع سبق ذكره،   1
 .101محفوظ أحمد جودة، مرجع سبق ذكره، ص  2
 .168جمال الدین حاروش، مرجع سبق ذكره، ص  3
 .192، 191ص، صنزار عبد المجید البرواري، لحسن عبد االله باشیوة، مرجع سبق ذكره،   4
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 الموظفین التزامالوصول إلى  استراتیجیةالفرع الثاني: 

 احتیاجاتیتطلب إدخال إدارة الجودة الشاملة في القطاع الصحي قیادة فعالة وعملیة تقوم بفهم 

وسیاسات وخطط مرتبطو بتلك  استراتیجیةالخاصة بالموظفین، إضافة إلى بناء  الاتصالوتوقعات 

ة مع هم الموظفین لرسالة وأهداف المؤسسوضمان ف استراتیجيمع إیصال توجه واضح وتركیز  الاحتیاجات

الجودة ینبغي أن  اتجاهالإدارة بدور مثالي  التزامولضمان ، 1ة المستمرالمؤسس إظهار مساهمتهم في نجاح

 :2تبرز السلوكیات التالیة

 المدى القریب، المتوسط والبعید؛ى الإدارة للجودة عل لالتزاموضع تصور واضح  -

 ؛الاجتماعاتفعالة ومستمرة مع حفظ محاضر هذه  اجتماعاتإجراء  -

 ؛كل فرد هذه الأهداف بصورة واضحة استیعابضمان وضوح أهداف الوحدة وتكاملها مع  -

 بصورة جیدة؛ والآراءالقدرة على تبادل الأفكار  -

 في التدریب. الاستثمار -

 وتحسینها في النظم الصحیة الجودةالفرع الثالث: ضمان 

في تطویر  الاهتمام انصبوسعیا لتحسینها  ،تحسین الصحة هو المبرر لوجود أي نظام صحي

النظم الصحیة خلال عقد التسعینات من القرن العشرین على زیادة كفاءة خدمات الرعایة الصحیة وتحسین 

إلى تیسیر الحصول على الرعایة  جودتها، وفي الوقت نفسه دخل هذا النظام حقبة جدیدة یسعى فیها

 .3المناسبة

یمكن النظر للجودة من عدة جوانب، فالمجتمع ینظر لها بطریقة تختلف عن مقدمها، والمریض ینظر 

، ولذلك یمكن النظر للجودة من منظور المریض والمجتمع على بمنظور یختلف عن الإداري أو مقدم الخدمة

 الاهتمام ازداد، 4تلبي حاجاتهم وتقدم لهم العنایة في الوقت والمكان المحددأنها الرعایة الصحیة الجیدة التي 

                                                             
 .212، ص2012، عمان، للنشر والتوزیع ، دار كنوز المعرفة العلمیةإدارة الموارد البشریةرولا نایف المعایطة، صالح سلیم الحموري،   1
 .193محمد بوبقیرة، مرجع سبق ذكره، ص  2
، مجلة الردة لاقتصادیات الأعمال، أثر رأس المال الفكري على تطبیق إدارة الجودة الشاملة للمنظمات الصحیة أنساعد رضوان،  3

 .62، ص 2015، 1جامعة الشلف، العدد 
 .45صلاح محمود ذیاب، مرجع سبق ذكره، ص  4
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 الاهتمامبالإضافة إلى  ،بضمان الجودة من قبل الكثیر من دول العالم بسبب الموارد المحدودة وتقلیل التكلفة

 .1بحقوق المرضى والمراجعین

جهود لتعزیز وترسیخ ضمان الجودة ة فیما تبدله من لاث مبادئ رئیسیة سوف توجه المؤسسةهناك ث

 :2وتحسینها في الرعایة الصحیة الأولیة، وهذه المبادئ هي

 مسؤولیة مشتركة؛ باعتبارهافي طلبها على نحو فاعل  الاجتهادأن الجودة لابد من  -

الصحیة الأولیة والأفراد العاملین  أن الأداء فضلا عن الجودة، یمكن قیاسه وأن مؤسسات الرعایة -

 ییمهم بموضوعیة؛تقن مكی

 إن تعزیز الجودة یتطلب وجود قیادة نشیطة، وإقامة علاقات جدیدة من الشراكة وحشد الموارد. -

 خدمة الرعایة الصحیة لتحسینأساس الفرع الرابع: تكالیف الجودة 

إن التكلفة النسبیة للزیادة التدریجیة في أنشطة الوقایة والتقویم متصلة بإدارة الجودة، وفي بدایة  

جزءا أساسیا تعتبر  الجودة فإن تكلفةتطویر وتطبیق أدوات وثقافة إدارة الجودة في نظام الخدمة الصحیة، 

مل مع تكالیف الجودة یتمثل في أن للحفاظ على تطویر خدمة الرعایة الصحیة المتمیزة، إن أحد مخاطر التعا

المخصص للجودة بقضایا الجودة، مع الإشارة إلى غالبیة الوقت  اهتمامهمالمدیرین سینشغلون أكثر من 

یوضع على تصحیح الأخطاء، بمعنى أنها تعمل في إطار الفشل، إن التخفیض في تكالیف تدني الجودة 

كما أن المراجعة الطبیة وأسالیب إدارة الجودة ، 3ديیمكن الحصول علیها بالتعامل مع الوقایة بشكل ج

 :4یلي الشاملة الأخرى تهدف إلى منع حدوث المشاكل من خلال ما

 الإدارة في الوقت المناسب؛ -

 تخفیض وإبعاد العملیات الزائدة؛ -

 التخلص من العیوب والفشل. -

 

                                                             
 .45صلاح محمود ذیاب، مرجع سبق ذكره، ص   1
 .63أنساعد رضوان، مرجع سبق ذكره، ص  2
 .196محمد بوبقیرة، مرجع سبق ذكره، ص  3
 .196المرجع السابق، ص  4
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 :خلاصة

الأساسیة التي تؤذي إلى  من العواملالصحیة ؤسسات إن تطبیق إدارة الجودة الشاملة في الم

الوصول إلى مستوى جید من الجودة، حیث تعتبر المدخل والقاعدة الأساسیة لتطویر الأداء ومستوى الخدمة 

بالتالي تحقیق رضا الزبائن من خلال جعلهم مركز اهتمام وذلك بتلبیة حاجاتهم ورغباتهم، فقیام  و، المقدمة

یدیة في التسییر واتخاذ مفهوم إدارة الجودة الشاملة یؤذي الصحیة بالتخلي عن الطرق التقل ؤسساتالم

ولتحقیق ذلك یجب توفیر البیئة  بالضرورة إلى تحسین جودة الخدمة الصحیة وتحسین أداء المنظمة عموما.

اللازمة داخل المؤسسة وجعل العنصر البشري یؤمن بضرورة تبني إدارة الجودة الشاملة، لأداء مهامه في 

وعزل كل العوامل التي تؤثر على أدائه والتي تسبب في تدني مستوى الخدمة المقدمة داخل أحسن الأحوال 

 المؤسسات الاستشفائیة.



 

:لثالثالفصل ا  
تحلیل دور إدارة الجودة الشاملة في تحسین جودة الخدمة 
 الصحیة بالمؤسسة الاستشفائیة محمد الصدیق بن یحي 

 -جیجل  –
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 تمهید 

 البحث في تاثیر ابعاد ادارة الجودة الشاملة على جودة الخدمة الصحیة سنقوم من خلال هذا الفصل

تحسین مستشفى محمد الصدیق بن یحي بجیجل لمعرفة مدى تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة ودورها في ب

وذلك متوفرة وماهي الأبعاد الناقصة من أبعاد الجودة وتحدید أي بعد  جودة الخدمة الصحیة في المستشفى،

 من خلال المباحث التالیة:

 -جیجل  –الاستشفائیة محمد الصدیق بن یحي المؤسسة تقدیم المبحث الأول: -

 الإجراءات المنهجیة للدراسة المیدانیة. المبحث الثاني: -

 تحلیل ومناقشة نتائج الدراسة. الثالث: المبحث -
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 –جیجل–المؤسسة الاستشفائیة محمد الصدیق بن یحیى  تقدیم :الأولالمبحث 

سنتطرق في هذا المبحث إلى التعریف بالمؤسسة الاستشفائیة محمد الصدیق بن یحي، ودراسة هیكلها 

 الموجودة في المستشفى بالإضافة إلى تقییم أدائه.التنظیمي الإداري مع إبراز مختلف الأنشطة الصحیة 

 جیجل محمد الصدیق بن یحي الاستشفائیةالمطلب الأول: التعریف بالمؤسسة 

في هذا المطلب سنتطرق إلى لمحة عن المؤسسة الاستشفائیة محمد الصدیق بن یحیى و التعرف على 

 بالمستشفى.مختلف الامكانیات المادیة والمالیة والبشریة الموجودة 

 محمد الصدیق بن یحي  المؤسسة الاستشفائیةلمحة عن الفرع الأول: 

 ،تعتبر المؤسسة الاستشفائیة العمومیة محمد الصدیق بن یحي من أهم المرافق الصحیة بولایة جیجل 

على مساحة  ،"fanon frants"تحت تسمیة فرانس فانون 1933وقد تم إنشاء أول مستشفى بالولایة سنة 

وعلى ، سریر 160 ـوسعة سریریة تقدر ب  غیر مبنیة ²م5200و %42.56مبنیة أي بنسبة  ²م9100 ـتقدر ب

بموجبه ولایة جیجل عن ولایة قسنطینة تم إنشاء مستشفى  انفصلت، والتي 1974إثر التقسیم الإداري لسنة 

محمد الصدیق بن یحي لأن مستشفى فرانس فانون لم یعد یلبي الطلبات المتزایدة للسكان في  اسمجدید یحمل 

هجري،  1043 محرم 03 ـ، الموافق ل1983نوفمبر08یوم المجال الصحي، تم تدشین هذا المستشفى 

 .81/242بموجب القرار الوزاري رقم 

 الاستشفائیةؤسسة العمومیة تحولت تسمیة المستشفى من القطاع الصحي إلى الم 2008في سنة 

ماي  19 ـ، الموافق ل1428جمادى الأولى  02المؤرخ في  140/07بناء على المرسوم التنفیذي رقم 

والمؤسسات العمومیة للصحة الجواریة  الاستشفائیة، والذي یتضمن إنشاء المؤسسات العمومیة 2007

محمد الصدیق بن یحي في الجهة الشرقیة لمدینة جیجل، تتسع  الاستشفائیةتقع المؤسسة  وتنظیمها وتسییرها.

 .1ان بلدیة جیجلكس وتغطيسریر،  323حالیا و

 محمد الصدیق بن یحي فیما یلي: الاستشفائیةتتمثل مهام المؤسسة العمومیة 

 ؛تنظیم وتوزیع الإسعافات وبرمجتها -
                                                             

 .رئیس المدیریة الفرعیة للموارد البشریة من إعداد الطالبتین، بالاعتماد على الوثائق المقدمة من قبل 1
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 ؛المتعلقة بالصحة التناسلیة والتنظیم العائليتطبیق النشاطات  -

 ؛والاستشفاءتطبیق النشاطات المتعلقة بالوقایة والتشخیص وإعادة التكییف الطبي  -

 ؛تجسید البرامج الوطنیة والجهویة والمحلیة للصحة والسكان -

 المساهمة في إعادة تأهیل مستخدمي المصالح الصحیة وتحسین مستواهم. -

 محمد الصدیق بن یحیى جیجل بمستشفىوالبشریة الفرع الثاني: الإمكانیات المادیة والمالیة

 الإمكانیات المالیة أولا:

من  2017ى محمد الصدیق بن یحیى جیجل لسنة یمكن توضیح الاعتمادات المالیة لمستشف الإیرادات: -1

 خلال الجدول التالي:

 2017لسنة  لمستشفى محمد الصدیق بن یحيات المالیة الایراد:)01(الجدول رقم 

 )%النسبة إلى الاجمالي( الاعتمادات المالیة (دج) مصدر الإیرادات
 81 000 333 256 1 مساهمة الدولة -

 13 000 000 200 مساهمة هیئات الضمان الاجتماعي -
 0 0 مساهمة المؤسسات والهیئات العمومیة. -
 0.2 000 500 3 إیرادات متحصل علیها من نشاطك المؤسسة -
أخرى (مساهمة المنظمات الدولیة،  إیرادات -

 )الاقتصادیة قروض، إعانات، مساهمة المؤسسات
0 0 

 5.8 000 000 90 أرصدة السنوات المالیة السابقة -
 100 000 833 549 1 المجموع

الموازنة السید محمد لسمر، موظف في مصلحة  الوثائق المقدمة من طرف الطالبتین بالاعتماد على : من إعدادالمصدر

 .صباحا 10، على الساعة 4/4/2018، یوم والمحاسبة

مساهمة هیئات  تلیها %81بنسبة  بالمستشفى للإیراداتمصدر  وأهم تعتبر مساهمات الدولة أول

ایرادات متحصل علیها من ل كل من ارصدة السنوات السابقة و ، لتحت%13بنسبة  الضمان الاجتماعي

 على التوالي.%0.2و 5.8%لمرتبة الأخیرة بنسبةا نشاطات المؤسسة
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نفقات المستخدمین  تتمثل نفقات المؤسسة العمومیة الاستشفائیة محمد الصدیق بن یحي في النفقات: -2

 :ونفقات التسییر كما هو مبین في الجدول التالي

 2017لسنة  محمد الصدیق بن یحيت المالیة لمستشفى النفقا ):02(الجدول رقم 

 )%النسبة الى الاجمالي ( المالیة(دج)الاعتمادات  نوع النفقات
 94.8 000 000 400 1 نفقات المستخدمین -
 0.2 000 500 3 الأخرى نفقات التسییر -
 2.03 000 000 30 نفقات الأدویة والعتاد الطبي -
 2.64 000 000 39 نفقات التغذیة -
 0.27 000 000 4 نفقات الصیانة والإصلاح  -
 0.06 000 900 نفقات التكوین -
 0 0 نفقات البحث العلمي -

 100 000 400 477 1 المجموع
الوثائق المقدمة من طرف السید محمد لسمر، موظف في مصلحة الموازنة  من إعداد الطالبتین بالاعتماد على:  المصدر

 صباحا. 10، على الساعة 4/4/2018والمحاسبة، یوم 

 %94.8موجهة للمستخدمین بنسبة تشفى معظم نفقات المس أننلاحظ من خلال الجدول أعلاه، 

المستشفى  أداءحسن حین نجد أن النفقات الموجهة لت، في النفقات عمن مجمو %2.64بنسبةذیة تلیها نفقاتالتغ

 %2.03بنسب  لإصلاحاوالعتاد الطبي ونفقات الصیانة و  الأدویة موزعة بین نفقات%2.5لا تتعدى 

الصحیة نسب النفقات المخصصة لتطویر جودة الخدمة  أنعلى التوالي. في المقابل نلاحظ %0.27و

 .%0والبحث العلمي %0.06حیث خصص للتكوین  %0.1 بالمستشفى لم تتعدى

 المادیة الإمكانیات: ثانیا

حیث  ،تتمثل الإمكانیات المادیة في مختلف الأجهزة والمعدات المستخدمة في تقدیم الخدمة الصحیة

 على الأجهزة التالیة: ىیتوفر مستشفى محمد الصدیق بن یحی
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 2017لسنة  ىالامكانیات المادیة بمستشفى محمد الصدیق بن یحی): 03(الجدول رقم 

 الإجماليالعدد  الأجهزة
 7 الإسعافسیارات 

 2 جهاز السكانیر
 2 الأشعةجهاز 
 50 تنفس جهاز
 20 إنعاش أجهزة
 10 تخدیر أجهزة
 30 تعقیم أجهزة
 2 العیون لطب أجهزة
 5 كلىاصطناعیة) الدم( تصفیة
 30 مجهر
 2 شاحنة
جهاز التصویر الخاص بالقلب، جهاز  (أخرى أجهزة

 )التصویر بالأمواج الصوتیة
10 

 170 المجموع
في مصلحة الموازنة  یدة سعاد ب ، مسؤؤلةالوثائق المقدمة من طرف الس من إعداد الطالبتین بالاعتماد على:  المصدر

 .مساءا14، على الساعة 20/05/2018، یوم والمحاسبة

 السكانیر أجهزة أنالمادیة بالمستشفى حیث نجد  الإمكانیات، نقص في نلاحظ من الجدول السابق

غیر كافیة مقارنة بعدد المرضى  الأخرى الأجهزةوكذلك  2یتعدى عددها  طب العیون لا والأشعة وأجهزة

 .المالیة الإمكانیاتالمتواجدین بالمستشفى وهذا راجع للنقص في 

 الإمكانیات البشریة ثالثا:

عامل، موزعین حسب المستوى 794یحية الاستشفائیة محمد الصدیق بن بلغ عدد العاملین بالمؤسس 

 الوظیفي وفق ما یوضحه الجدول أدناه:
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 لمستشفى محمد الصدیق بن یحيتوزیع الموارد البشریة  ):04(الجدول رقم

 العدد البیـــان

 الطبي الطاقم

 60 طبیب مختص
 80 طبیب عام في الصحة العمومیة

 21 طبیب عام رئیسي في الصحة العمومیة
 04 جراح أسنان رئیسي في الصحة العمومیة
 06 الصیادلة العاملون في الصحة العمومیة

 الطاقم
 الشبه طبي

 88 ممرض مختص في الصحة العمومیة
 56 ممرض للصحة العمومیة

 24 حاصل على شهادة دولة ممرض
 61 مساعد في التمریض للصحة العمومیة

 12 مساعد في التمریض رئیسي للصحة العمومیة
 01 مخبري حاصل على شهادة دولة

 29 مخبري متخصص للصحة العمومیة
 9 مخبري للصحة العمومیة

 08 01بیولوجیا للصحة العمومیة الدرجة 
 13 02الدرجة  بیولوجیا للصحة العمومیة

 06 نفسانیین عیادیین للصحة العمومیة
 17 مشغل أجهزة التصویر الطبي

 03 مختص في التغذیة
 37 قابلات

 41 أعوان طبیین في التخذیر والإنعاش
 04 مساعدات اجتماعیة

مختص في العلاج الطبیعي والفیزیائي للصحة 
 العمومیة

04 

 02 مداوي بالعمل للصحة العمومیة
 01 محضر في الصیدلة للصحة العمومیة

 الطاقم الإداري

 55 إداري
 145 عامل مهني

 03 تقنیین سامین في الصیانة
 06 تقنیین سامین في الإعلام الآلي

 02 مهندسین في الإعلام الآلي
 798 المجموع العام

الوثائق المقدمة من طرف السید محمد لسمر، موظف في مصلحة الموازنة  من إعداد الطالبتین بالاعتماد على:  المصدر

 صباحا. 10، على الساعة 4/4/2018والمحاسبة، یوم 
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یلیها %52.13معظم العاملین بالمستشفى من الطاقم الشبه طبي بنسبةالجدول أن  یتضح من خلال

 %21.42فنجد الطاقم الطبي بنسبة  الأخیرةفي المرتبة  أما%26.44بنسبة  الإداريالطاقم 

 لمستشفى محمد الصدیق بن یحیى جیجل الإداري ب الثاني: دراسة الهیكل التنظیميالمطل

إن السیر الحسن لأي مؤسسة یتطلب وجود هیكل تنظیمي مناسب من أجل تحقیق التوازن بین  

الذي یحدد التركیب الداخلي  الصلاحیات والمسؤولیات، ویعرف الهیكل التنظیمي بأنه البناء أو الإطار

للمنظمة، فهو یبین التقسیمات التنظیمیة والوحدات الفرعیة التي تقوم بمختلف الأعمال والأنشطة التي یتطلبها 

 تحقیق هذه المنظمة، یوضح نوع العلاقات بین أقسامها وخطوط السلطة وشبكات الاتصال فیها.

التنظیم الداخلي للمؤسسات العمومیة الاستشفائیة، وتطبیقا  المتضمنوطبقا للقرار الوزاري المشترك  

ماي  19جمادى الأولى الموافق لـ  02المؤرخ في  07 – 140من المرسوم التنفیذي رقم  22لأحكام المادة 

وفق ما یوضحه  ىالعمومیة محمد الصدیق بن یحی الاستشفائیة یتحدد التنظیم الداخلي للمؤسسة 2007

 الشكل الموالي:
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 محمد الصدیق بن یحي الاستشفائیةالهیكل التنظیمي الإداري للمؤسسة العمومیة  ):05(الشكل رقم 
 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

جمادى  02المؤرخ في  140 – 07من المرسوم التنفیذي  22المادة لأحكام  : المدیریة الفرعیة للموارد البشریة طبقا للقرار الوزاري المشترك المتضمن التنظیم الداخلي للمؤسسات العمومیة الاستشفائیة، وتطبیقاالمصدر

 .2007ماي  19الأولى الموافق لـ 

 المدیر

الاتصال مكتب  

المدیریة الفرعیة لصیانة التجھیزات 
 الطبیة والتجھیزات المرافقة

المدیریة الفرعیة 
 للمالیة

مكتب الوسائل 
 العامة والھیاكل

الصفقات  مكتب
 العمومیة

مكتب المیزانیة 
 والمحاسبة

المدیریة الفرعیة 
البشریةللموارد   

 مكتب التكوین

مكتب تسییر 
الموارد البشریة 

 والمنازعات

المدیریة الفرعیة لصیانة التجھیزات 
 الطبیة 

 مكتب صیانة التجھیزات المرافقة

المدیریة الفرعیة للمصالح 
 الصحیة 

 مكتب القبول

 مكتب التعاقد وحساب التكالیف

 النشاطات الصحیة وتقییمھا

 مكتب التنظیم العام
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 :1فیما یلي المصالح والأقسام بالمستشفى أهم توضیحیمكن ، وفقا للهیكل التنظیمي أعلاه

 هو المسؤول الأول والأخیر عن تسییر المؤسسة حیث: المدیر: -1

 ؛لة في جمیع أعمال الحیاة المدنیةیمثل المؤسسة أمام العدا -

 ؛ر بالصرف فیما یخص نفقات المؤسسةهو الآم -

 ؛للمؤسسةوضع مشروع الهیكل التنظیمي والنظام الداخلي  -

 ؛ة التقدیریة ویعد حساب المؤسسةیحضر مشاریع المیزانی -

 ؛قوم بتنفیذ مداولات مجلس الإدارةی -

 ؛الوصیة بعد موافقة مجلس الإدارة التقریر السنوي للنشاط ویرسله إلى السلطة یضع -

 ؛في التنظیم المعمول به والاتفاقیات یقوم بإبرام جمیع العقود والصفقات -

 والتسییر على مجموع مستخدمي المؤسسة العمومیة. التعیینیمارس  -

 تتمحور مهامه فیما یلي: مكتب الاتصال: -2

 ؛قرارات المدیر تطبیق -

 ؛أسیس المیزانیة السنویة للنشاطاتاستقبال المجلس الإداري وت -

 ؛معالجة شكاوي المواطنین -

 .لف بأمانة المجلس الطبي والإداريمك -

یقوم بمتابعة البرید الوارد والصادر من مختلف المصالح الطبیة والإداریة وكذا  مكتب التنظیم العام: -3

 والخاصة. المؤسسات العمومیة الخارجیة

تسهر على تحسین الحیاة المهنیة للعمال وكافة الموظفین وعلى حسن المدیریة الفرعیة للمالیة والوسائل: -4

التكفل بهم من خلال الاهتمام بوضعیتهم المالیة وتسییر شؤونهم الإداریة وحسن التكفل بالمرفقات الخاصة 

ل الترقیة للعمال كل نهایة سنة وإعداد كل القرارات بهم وترتیبها والحفاظ علیها، كما تسهر على إعداد جداو 

 ثلاثة مكاتب هي: نوتتكون م الإداریة المتعلقة بتعیینهم وتثبیتهم وترقیتهم وإحالتهم إلى التقاعد...إلخ.

                                                             
 .المدیریة الفرعیة للموارد البشریةمن إعداد الطالبتین، بالاعتماد على الوثائق المقدمة من طرف  1



الفصل الثالث: تحلیل دور إدارة الجودة الشاملة في تحسین جودة الخدمة الصحیة بالمؤسسة 
-جیجل  –الاستشفائیة محمد الصدیق بن یحیى   

 

 
80 

 .مكتب الوسائل العامة والهیاكل -

یتولى عقد الصفقات مع المؤسسات العمومیة والخاصة بمختلف أنواعها كما  العمومیة: الصفقات مكتب -

 یتكفل بضمان تموین المؤسسة بمختلف اللوازم المكتبیة والأجهزة الطبیة والأدویة وكل المستلزمات الضروریة.

 المالیة المعتمدة والممنوحة. الاعتماداتیسهر على تنفیذ بنود المیزانیة وتسجیل  مكتب المیزانیة والمحاسبة: -

 :وتتكون من مكتبین المدیریة الفرعیة للموارد البشریة: -5

یتولى مختلف العملیات المرتبطة بالدورات التكوینیة التي تقدمها المؤسسة للعاملین بها  :كوینمكتب الت -

 خاصة منهم الكوادر الطبیة والممرضین.

یتكفل بكافة القضایا المتعلقة بالخلافات التي تنجم بین  نازعات:مكتب تسییر الموارد البشریة والتعداد والم -

 الأفراد أو تكون الإدارة طرفا فیها، والخلافات الخارجیة بین الإدارة والمواطنین وحتى الأفراد العاملین بها.

یزات وتتكون من مكتب صیانة التجهالمدیریة الفرعیة لصیانة التجهیزات الطبیة والتجهیزات المرافقة:  -6

 الطبیة ومكتب صیانة التجهیزات المرافقة.

 : تضم ثلاثة مكاتب هي:المدیریة الفرعیة للمصالح الصحیة -7

المباشر بالموظفین واستقبال المرضى الوافدین الذین تستلزم حالتهم الصحیة یقوم بالاتصال  مكتب القبول: -

شفى، وكذا التصریح بالوفیات والموالید المكوث بالمستشفى، وتسجیلهم وإعداد ملف القبول للإقامة بالمست

لضباط الحالة المدنیة وضمان المراقبة المستمرة لحركة المرضى داخل مختلف المصالح الاستشفائیة ولذلك 

یعتبر المرآة العاكسة للمستوى الذي حققته المؤسسة الاستشفائیة من التطور والتنظیم وتوعیة العلاقات 

 الداخلیة والخارجیة.

 یقوم بحساب مجموع التكالیف الخاصة بالمرضى. التعاقد وحساب التكالیف: مكتب -

یطبق نشاطات التشخیص لعلاج وإعادة التكییف  مكتب تنظیم ومتابعة النشاطات الصحیة وتقسیمها: -

 الطبي والاستشفاء.
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 المطلب الثالث: الأنشطة الصحیة بمستشفى محمد الصدیق بن یحیى وتقییم أدائه

 ل هذا المطلب إلى إبراز مختلف الأنشطة الصحیة بالمستشفى بالإضافة إلى تقییم أدائه.سنتطرق من خلا

 الفرع الأول: الأنشطة الصحیة بالمستشفى

حة في الجدول ضمستشفى محمد الصدیق بن یحیى بتعدد تخصصاته العلاجیة والمو  أنشطةتتعدد 

 التالي:  

 2018في الثلاثي الأول لسنة  مستشفى محمد الصدیق بن یحيب الصحیة الأنشطة: )05(الجدول رقم 

 عدد الأسرة المصالح
عدد المرضى 

 المقبولین
معدل شغل 

 الأسرة
عدد 

 المتوفین
عدد 
 الأطباء

عدد 
 الممرضین

 - - 39 % 109.63 110 06 التخدیر والإنعاش مصلحة
 - - 2 % 57.15 169 16 الأمراض المعدیة

 - - 0 %   0.00 0 0 طب النفس
 - - 31 % 141.72 1090 64 الطب الداخلي

 - - 4 % 78.13 196 16 الأمراض الصدریة
 - - 10 % 44.63 213 30 طب الكلى

 - - 13 % 69.77 736 44 طب الأطفال
 - - 0 % 0.00 0 0 الطب الشرعي
 - - 2 % 70.10 618 32 الجراحة العامة
 - - 4 % 46.37 185 19 المسالك البولیة
 - - 2 % 41.65 281 31 جراحة العظام
 - - 0 % 65.29 643 25 أمراض النساء

 - - 0 % 92.92 1347 19 التولید
 - - 36 % 154.55 691 11 الاستعجالات

 - - 20 % 34.89 83 16 الأورام
 416 171 163 81 %  6352 323 المجموع

 المدیر الفرعي.  طرف منعلى الوثائق المقدمة  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین المصدر:

سریر موزع على  323ـ لمستشفى محمد الصدیق بن یحي  من خلال الجدول أعلاه، یسع

 64بـ  الاستیعابیةمن حیث الطاقة  الأولىمصلحة طبیة، حیث تحتل مصلحة الطب الداخلي المرتبة 15
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، في حین %69.77سریر بمعدل إشغال  44ال بـ تلیها مصلحة طب الأطف%141.72بمعدل اشغال سریر

بمعدل  ،سریر 6و  11ـالمراتب الاخیرة ب والإنعاشمصلحة الطب تحتل كل من مصلحة الاستعجالات و 

 .على التوالي 109.63%و 154.55%إشغال

حیث عدد المرضى والبالغ عددهم من أكثر المصالح نشاطا من  مصلحة التولید أنفي المقابل، نجد 

مصلحة التخدیر  أنفیما یخص عدد الوفیات فنجد  أماض فقط، مری 83بـ  الأوراممقارنة بمصلحة 1347

على التوالي  36و  39المصالح من حیث عدد الوفیات والبالغ عددهم  أكثرالاستعجالات من  والإنعاش و

 .یوجد فیها وفیات  النساء لا وأمراضالتولید  مصلحة أنفي حین نجد 

 الفرع الثاني: تقییم أداء مستشفى محمد الصدیق ین یحیى جیجل

 مستوىالتي تعكس بدورها نسبیا  و المؤشراتالمستشفى تم الاعتماد على مجموعة من  أداءلتقییم 

 .جودة الخدمات التي یقدمها المستشفى

 مؤشر عدد الممرضین لكل طبیبأولا: 

، مما یدل أن 2مؤشر عدد الممرضین لكل طبیب بالمستشفى بلغ ،أعلاهت الجدول امعطی بناء على

 0.06لكنه غیر كافي بالنسبة لعدد المرضى حیث لم یتعدى  .كافعدد الممرضین بالنسبة لعدد الأطباء 

 ممرض / مریض.

 ثانیا: مؤشر عدد الأطباء لعدد الأسرة

، التي یخدمها كل طبیب الأسرةبناء على عدد  الأطباءیدل هذا المؤشر على كفاءة استخدام فئة 

طبیب/سریر وهو اقل من المعدل العالمي  0.5وجدنا  جیجل بمستشفى الأسرةعلى عدد  الأطباءوبقسمة عدد 

مما ینعكس سلبا على مستوى  ، مما یدل على وجود نقص في عدد الأطباء1أطباء لكل سریر 4والمقدر بـ 

 .بالمستشفى وجودة الخدمة الصحیةكفاءة أداء 

 

                                                             
 ،دراسة تطبیقیة على عینة من المستشفیات :البشریة الصحیة في المستشفیات العمومیةتقییم كفاءة استخدام الموارد الحاج عرابة،  1

 .336ص ، 2012، 10ي مرباح ورقلة ، العدد مجلة الباحث جامعة قاصد
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 ثالثا: مؤشر عدد الممرضین لكل سریر

، وحیث الأسرةیستخدم هذا المؤشر لتقدیر كفاءة استخدام الممرضات في المستشفى على ضوء عدد 

مستشفى جیجل  أن، نجد 1ممرض)لكل  سریر 2ممرض/سریر( أو 0.5 النسبة المقبولة عالمیا هي أن

 .الأسرةیتوفر على عدد كافي من الممرضین وهذا في ظل ثبات عدد ممرض  /سریر 0.77وبمؤشر

 رابعا: مؤشر استخدام الخدمات الصحیة المقدمة في المستشفى

، حیث بلغ عدد ه یشهد تزایدا مستمرابناء على عدد المرضى المقبولین في مستشفى جیجل نجد أن

مقارنة في نفس  237مریض أي بارتفاع قدره 6115حوالي 2017 الأول من سنة ل الثلاثيالمرضى خلا

مؤشر على رضا المرضى عن الخدمات المقدمة، لكن في واقع الأمر ربما وهذا ، 2018الثلاثي من سنة 

. من ومستوى دخلهمما یتناسب یعود هذا الارتفاع إلى كون المستشفى حكومي یقدم خدمات بأسعار رمزیة ب

في عدد المرضى وفي ظل ثبات عدد الأطباء والممرضین وعدد الأسرة جهة أخرى قد یشكل هذا الارتفاع 

 .  مستقبلا والأجهزة الطبیة عبئا على المستشفى بما یؤثر سلبا على جودة الخدمات المقدمة

 تشغیل المستشفى اتخامسا: مؤشر 

 یمكن توضیح أهم هذه المؤشرات من خلال الجدول التالي:

 2018لسنة خلال الثلاثي الأول  محمد الصدیق بن یحي مستشفىتشغیل  ): مؤشرات06الجدول رقم (

 المعدل المقبول عالمیا 2018من سنة  الأولخلال الثلاثي  المؤشر
 7 4 (یوم) الإقامةمتوسط فترة 

 80 81 )%( الأسرة إشغالمعدل 
 65 20 (مرة/سنویا) الأسرةمعدل دوران 

 4 3 )%(معدل العملیات القیصریة
 .طرف المدیر الفرعيالوثائق المقدمة من : من إعداد الطالبتین بالاعتماد على المصدر

                                                             
دراسة حالة -تقییم جودة اداء المؤسسات الصحیة الحكومیة حسب معاییر منظمة الصحة العالمیةمیساء فتحي عید ابو حصیرة،  1

، رسالة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة الماجیستیر، إدارة الاعمال، كلیة الجارة، الجامعة  الولادة بمجمع الشفاء الطبي مستشفى
 .177، ص2016الاسلامیة غزة، 
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معدل  أن، كما أیام  4قد بلغ نلاحظ من خلال الجدول أن متوسط فترة الإقامة في مستشفى جیجل 

 20قد بلغ  الأسرةمعدل دوران  فیما یخص أما، وهو مقبول مقارنة بالمعدل العالمي %81بلغ  الأسرة إشغال

فهو اقل من  معدل العملیات القیصریة أنالقبول العالمي في حین نجد وهو منخفض مقارنة بمعدل مرة سنویا 

 .%3بلغ المعدل المسموح به عالمیا حیث 

 للدراسة والأسالیب الإحصائیة المعتمدةالمبحث الثاني: الإجراءات المنهجیة 

المنهجیة وكیفیة اختیار مجتمع وعینة الدراسة سنحاول من خلال هذا المبحث التطرق إلى الإجراءات  

 المستعملة. الإحصائیة الأدواتمختلف و 

 الدراسة منهجیةالمطلب الأول: 

محورا رئیسیا یتم من خلاله إنجاز الجانب التطبیقي من الدراسة، وعن  وإجراءاتهاتعتبر منهجیة الدراسة     

طریقها یتم الحصول على البیانات المطلوبة لإجراء التحلیل الإحصائي للتوصل إلى النتائج التي یتم تفسیرها 

 .في ضوء موضوع الدراسة

 الفرع الأول: مجتمع الدراسة

في مستشفى محمد الصدیق بن یحي جیجل خلال یتمثل مجتمع الدراسة في المرضى المتواجدین  

 مریض ومریضة. 2117والبالغ عددهم  2018أفریل  01مارس إلى غایة  01الممتدة بین  الفترة

 الفرع الثاني: عینة الدراسة

من مجتمع  العینة المختارةالدراسة، و  تحدیدها یعد خطوة مهمة لأي بحث، فهي تمثل جزء من مجتمع

 مریض.100متكونة من میسرة،  عشوائیةغیر كانت المرضى 

 الفرع الثالث: أداة الدراسة

بغرض إكمال ما تم التطرق إلیه في الجانب النظري والإلمام بجوانب الموضوع من الناحیة العملیة  

 :عینیتین مختلفتینمن خلال  أخرى ثانویة أساسیةاستخدام أداة تم 
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خلال صیاغة نموذج من الأسئلة موجهة لأفراد عینة  منموجهة للمرضى استبانةالأداة الأولى:  -1

 ین:أتتكون من جز  لتيوا ))01انظر الملحق رقم ((الدراسة.

والمتمثلة في الجنس، السن، المستوى  المتعلقة بعینة الدراسة البیانات الشخصیةیشمل  الجزء الأول: -

 التعلیمي، المصلحة.

 وینقسم إلى محورین: الجزء الثاني: -

إلى  01، وتعكسها العبارات من مدى تطبیق مستشفى جیجل لمبادئ إدارة الجودة الشاملة الأول:المحور  -أ

16. 

وتعكسها جودة الخدمة الصحیة، مستوى تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على  اثر المحور الثاني: -ب

 .30إلى  17العبارات من 

تعني موافق تماما بدرجة عالیة جدا،  5الدرجة فئات حیث  5وقد تم استخدام سلم لیكرث المتدرج من    

 " تعني غیر موافق تماما بدرجة منخفضة جدا، وقمنا بحساب المدى على النحو التالي:1والدرجة "

 عدد الفئات، ویحسب طول الفئة على النحو التالي: 5، حیث تمثل 4=  5-1

طول الفئة (المدى) = 
المدى

عدد الفئات
 

 =4
5
  =0.8. 

 الموالي یمثل التوزیع لمقیاس لیكارث:والجدول 

 ): التوزیع لمقیاس لیكارث07الجدول رقم (

 ]5-4.2[ [ 4.2– 3.40[ [ 3.40–2.6[ [2.6– 1.80[ [ 1.80 – 1[ الفئة

 5 4 3 2 1 الدرجة

 عالیة جدا عالیة متوسطة منخفضة منخفضة جدا درجة الموافقة

 من إعداد الطالبتین. :المصدر
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وذلك بهدف ،))10(انظر الملحق رقم (الأداة الثانیة: مقابلات مع موظفین ومسؤولین بالمستشفى   -2

إضافة إلى الإجابة على بعض تساؤلات الدراسة حول مدى  ،من الاستبیان إلیها تدعیم النتائج المتوصل

 الاستبانة.تطبیق مستشفى جیجل لمبادئ إدارة الجودة الشاملة لا نستطیع الإجابة عنها من خلال 

 واختبار عینة الدراسة المطلب الثاني: الأسالیب الإحصائیة المستخدمة

 في هذا المطلب سنتطرق إلى أسالیب المعالجة المحاسبیة، واختبار طبیعة توزیع عینة الدراسة.

  الإحصائیةالمعالجة  أسالیب: الأولالفرع 

 ةالإحصائیالحزم برنامج تم استخدام  ةالاستبانالدراسة وتحلیل البیانات المجمعة من  أهدافلتحقیق 

، ومن أجل معالجة بیانات الدراسة "SPSS ("statisticalpackge force social sciences(للعلوم الاجتماعیة 

 التالیة: الإحصائیةسیتم استخدام الأدوات 

منها في وصف عینة  الاستفادة: وذلك بغرض معرفة تكرار فئات متغیر ما ویتم النسب المئویة والتكرارات -

 ؛ الدراسة

لمعرفة مدى ارتفاع او انخفاض استجابات أفراد العینة عن كل  والانحراف المعیاري المتوسط الحسابي -

عبارات الدراسة، وكذا تحدید مدى انحراف استجابات المبحوثین لكل عبارة من عبارات الدراسة عن متوسطها 

 الحسابي؛

 ؛الاستبانة: لمعرفة ثبات فقرات (crambach’Alpha)اختبار ألفاكروبناخ -

 لمعرفةنوعالبیاناتهلتتبعالتوزیعالطبیعي؛: (Sample K-S-1)سمرنوف-كولومجروف"اختبار  -

 المعامل: یستخدم هذا لقیاس درجة الارتباط (pearsoncorrelationcoeffient)معامل ارتباط بیرسون  -

 ؛الاستبیان مع الدرجة الكلیة للمحور الذي تنتمي إلیه لمعرفة مدى ارتباط درجة كل عبارة من عبارات

لمعرفة ما إذا كان متوسط درجة الاستجابة قد وصل إلى  :( T-Test)  واحدة عینة حالة فيTاختبار  -

، وقد تم استخدام هذا الاختبار للتأكد من دلالة المتوسط لكل فقرة من فقرات 3الدرجة المتوسطة وهي 

 ؛الاستبانة

ما إذا كانت  لمعرفة: oneloayanalysisof ANOVA)(الواحد  الاتجاهتحلیل التباین الأحادي ذو  اختبار -

 هناك فروق ذات دلالة إحصائیة بین مجموعات البیانات.
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 الفرع الثاني : اختبار طبیعة توزیع عینة الدراسة

  تتبع البیانات هل ) لمعرفةSample K-S-1سمرنوف ( -كولوجروف اختبار باستخدام قمنا

 المعلمیة الاختبارات معظم لان الفرضیات اختبار حالة في ضروري اختبار وهو لا، الطبیعي أم التوزیع

 : ختبار التوزیع الطبیعي، والجدول التالي یبین نتائج اطبیعیا البیانات توزیع یكون أن تشترط

 One-Sample Kolmogorov-Smirnov TesT)الطبیعي( التوزیع اختبار):08(الجدول رقم 

 (sig)مستوى الدلالة المعنویة Z قیمة محتوى المحور المحور

 الأول
تطبیق مستشفى جیجل لمبادئ إدارة الجودة 

 الشاملة
0.108 0.006 

 الثاني
اثر تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على 

 جودة الخدمة الصحیة
0.67 0.200 

 0.200 0.69 جمیع المحاور

 .spssعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین المصدر: 

 یدل على وهذا ،(0.05)من أكبر الدلالة مستوى قیمة أن حیث الاختبار نتائج السابق الجدول یوضح

 .المعلمیة الاختبارات استخدام ویجب الطبیعي التوزیع تتبع البیانات أن

 المطلب الثالث: صدق وثبات الاستبانة

 هذا المطلب إلى صدق وثبات الاستبانة.سنتطرق في 

 الفرع الأول: صدق الاستبانة

یقصد بصدق الاستبانة أن تقیس أسئلة الاستبانة ما وضعت لقیاسه وقد تم التأكد من صدق الاستبانة  

 بطریقتین هما:

أعضاء الهیئة  4عرضت أداة الدراسة على مجموعة من المحكمین تألفت من  صدق المحكمین: -أولا

 ،التدریسیة في كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر بجامعة محمد الصدیق بن یحي بجیجل

متخصصین في التسویق والإحصاء، واستنادا إلى الملاحظات والتوجیهات التي أبداها المحكومون أجرت 
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وحذف وإضافة الأخرى  اتالعبار  بعض ت التي اتفق علیها معظم المحكمین، حیث تم تعدیل صیاغةالتعدیلا

 منها.

 قائمة الأساتذة المحكمین ):09(الجدول رقم 

 الكلیة الجامعة الأستاذ

 كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر جامعة جیجل حمودة سامي

 العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر كلیة جامعة جیجل تبوب یوسف

 كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر جامعة جیجل بولحیة عمر

 كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر جامعة جیجل مرابط محمد

 من إعداد الطالبتین.المصدر: 

تم حساب الاتساق الداخلي لعبارات الاستبانة على عینة صدق الاتساق الداخلي لعبارات الاستبانة:  -ثانیا

ة للمحور التابعة له وذلك بحساب معاملات الارتباط بین كل فقرة والدرجة الكلی 100الدراسة البالغ حجمها 

 :كما یلي

 إدارة الجودة الشاملة) مبادئ( الصدق الداخلي لعبارات المحور الأول -1

 .ولالمحور الأ  الصدق الداخلي لعبارات ):10(الجدول رقم 

 العبارة الرقم
معامل الارتباط 

 بیرسون
القیمة الاحتمالیة 

sig 
 العلیا الإدارة: التزام  المبدأالأول

 0.000 **0.558 یحرص المستشفى على توفیر اكبر قدر ممكن من التخصصات 1
 0.000 **0.558 یحتفظ المستشفى بسریة المعلومات الخاصة بالمرضى 2
 0.000 **0.688 یحرص المستشفى على توفیر الدوام على مدار ساعات الیوم 3

4 
المطلوبة  الأجهزةالمباني والغرف في هذا المستشفى تتوفر فیها 

 للعمل
0.782** 0.000 

 0.000 **0.594 ودقیقةوالمعدات في هذا المستشفى حدیثة  الأجهزة 5
 0.000 **0.463 یحرص المستشفى ان یكون كل الموظفین بمظهر لائق بالوظیفة 6
 0.000 **0.802 ى على تقدیم خدماته في مواعیدهایحرص المستشف 7
 spssمخرجات: من إعداد الطالبتین بالاعتماد على المصدر
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 المحور الأول "تابع" الصدق الداخلي لعبارات ):10(الجدول رقم 

 العبارة الرقم
معامل الارتباط 

 بیرسون
القیمة الاحتمالیة 

sig 
 التركیز على الزبون:  الثانيالمبدأ 

 0.000 **0.731 یحرص المستشفى على تلقي كل المرضى للعلاج المناسب 8
 0.000 **0.743 یحرص المستشفى على معالجة مشاكل المرضى 9
 0.000 **0.704 الرد على شكاوي واستفسارات المرضى یحرص المستشفى على 10

11 
یولي المستشفى اهتماما كبیرا لسرعة الاستجابة لطلبات المرضى 

 وذویهم
0.722** 0.000 

 0.000 **0.669 یسعى المستشفى الى تحقیق رضا المریض 12
 المبدأ الثالث : دعم وتدریب العاملین ومشاركتهم

13 
انتقاء ممرضین واطباء ذوي مهارات یحرص المستشفى على 

 مناسبة
0.543** 0.000 

 0.000 **0.537 الفریق بأسلوبیشجع المستشفى على العمل  14
 المبدأ الرابع : منع الاخطاء قبل وقوعها

 0.000 **0.785 خدمات دقیقة  أداء یحرص المستشفى على 15
 0.000 **0.661 یحرص المستشفى على تقدیم خدمات دون اخطاء 16
 spssمخرجات: من إعداد الطالبتین بالاعتماد على المصدر

 العلیا الإدارةالتزام  مبدأالصدق الداخلي لعبارات  -

بالتزام الأول من المحور الأول والمرتبط  المبدأاملات الارتباط بین عبارات مع )10(یبین الجدول رقم 

مع المعدل الكلي لعباراته والذي یبین أن معاملات الارتباط المبینة دالة عند مستوى دلالة   العلیا الإدارة

كما أن قیم معاملات الارتباط موجبة تتراوح   0,05لكل العبارات أقل من  الاحتمالیة، حیث أن القیمة 0,05

( أنظر الملحق مما یدل على أن عبارات هذا البعد صادقة لما وضعت لقیاسه  0.558و 0.463بین 

 )).02رقم(

 التركیز على الزبون مبداالصدق الداخلي لعبارات  -

من المحور الأول والمرتبط  لثانيا المبدأعاملات الارتباط بین عبارات م )10(یبین الجدول رقم 

مع المعدل الكلي لعباراته والذي یبین أن معاملات الارتباط المبینة دالة عند مستوى  بالتركیز على الزبون

كما أن قیم معاملات الارتباط  ،0,05لكل العبارات أقل من  الاحتمالیة، حیث أن القیمة  0,05دلالة  



الفصل الثالث: تحلیل دور إدارة الجودة الشاملة في تحسین جودة الخدمة الصحیة بالمؤسسة 
-جیجل  –الاستشفائیة محمد الصدیق بن یحیى   

 

 
90 

( أنظر یدل على أن عبارات هذا البعد صادقة لما وضعت لقیاسه  مما، 0.704و 0.669موجبة تتراوح بین 

 )).02الملحق رقم(

 دعم وتدریب العاملین ومشاركتهممبدأ الصدق الداخلي لعبارات  -

بدعم الثالث من المحور الأول والمرتبط  المبدأالارتباط بین عبارات  ) معاملات10(یبین الجدول رقم   

مع المعدل الكلي لعباراته والذي یبین أن معاملات الارتباط المبینة دالة عند وتدریب العاملین ومشاركتهم 

كما أن قیم معاملات ، 0,05لكل العبارات أقل من  الاحتمالیة، حیث أن القیمة  0,05مستوى دلالة  

صادقة لما  المبدأومما یدل على أن عبارات هذا ، 0.537و  0.543الارتباط موجبة حیث ان قیمتها 

 )).02الملحق رقم(( أنظر وضعت لقیاسه 

 الصدق الداخلي لعبارات مبدا منع الاخطاء قبل وقوعها -

بمنع من المحور الأول والمرتبط الرابع  المبدأالارتباط بین عبارات  ) معاملات10رقم (یبین الجدول   

مع المعدل الكلي لعباراته والذي یبین أن معاملات الارتباط المبینة دالة عند مستوى  قبل وقوعها الأخطاء

 كما أن قیم معاملات الارتباط موجبة ، 0,05لكل العبارات أقل من  الاحتمالیة، حیث أن القیمة 0,05دلالة 

( أنظر سه مما یدل على أن عبارات هذا البعد صادقة لما وضعت لقیا 0.785و 0.661حیث ان قیمتها 

 )).02الملحق رقم(

جودة الخدمة  معاییر (اثر تطبیق إدارة الجودة الشاملة علىالصدق الداخلي لعبارات المحور الثاني -2

 الصحیة)

 الداخلي لعبارات المحور الثاني ): الصدق11رقم (الجدول 

 العبارة الرقم
معامل الارتباط 

 بیرسون
القیمة الاحتمالیة 

sig 
 معیار الاعتمادیة

 0.000 **0.516 یضع المستشفى لوحات إرشادیة لتسهیل الوصول إلى الأقسام والفروع 1
 معیار الاستجابة

 0.000 **0.521 یحرص الأطباء والممرضین على تلقي كل المرضى للعلاج المناسب 2

3 
یعلم المستشفى المرضى عن مواعید تقدیم الخدمات الصحیة وزمن 

 انتهائها
0.581** 0.000 

 .spssاد الطالبتین بالاعتماد على مخرجاتمن اعدالمصدر: 
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 "تابع" الداخلي لعبارات المحور الثاني ): الصدق11(الجدول رقم 

 العبارة الرقم
معامل الارتباط 

 بیرسون
القیمة الاحتمالیة 

sig 
 معیار الملموسیة

 0.18 *0.236 یوفر المستشفى سیارات الإسعاف على مدار الیوم 4
 0.000 **0.481 یوفر المستشفى كل الأدویة والتحالیل المطلوبة لمتابعة علاج المرض 5
 0.000 **0.604 یتمیز المستشفى بنظافة تامة 6
 0.000 **0.714 تقدم بالمستشفى أطعمة صحیة ملائمة بالحالة الصحیة للمرضى 7

 معیار الامان

8 
فبل وعند وبعد تلقیه  یحرص المستشفى على احساس المریض بالامان

 العلاج
0.753** 0.000 

 0.35 *0.211 یوفر المستشفى شبكة الاتصالات للمرضى 9
 معیار التعاطف

 0.000 **0.678 یضع العاملون مصالح المرضى في مقدمة اهتماماتهم 10
 0.000 **0.678 یقدر العاملون ظروف المرضى ویتعاطفون معهم 11

12 
الممرضین بدقة مواعید تقدیم الأدویة وتغییر و  یلتزم الأطباء

 الضمادات
0.711** 0.000 

 0.000 **0.734 یحرص المستشفى على تفهم احتیاجات المرضى وخصوصیاتهم 13

14 
یتصف العاملون بالروح المرحة والابتسامة والكلمة الطیبة أثناء تقدیم 

 الخدمة الطبیة
0.784** 0.000 

 .spssالطالبتین بالاعتماد على مخرجاتاد من اعدالمصدر: 

 معیار الاعتمادیةالصدق الداخلي لعبارات  -

بمعیار والمرتبط  الثانيمعاملات الارتباط بین عبارات البعد الأول من المحور  )11رقم (یبین الجدول 

،  0,05مع المعدل الكلي لعباراته والذي یبین أن معاملات الارتباط المبینة دالة عند مستوى دلالة الاعتمادیة 

ن قیمته أحیث ، ة معامل الارتباط موجبةكما أن قیم  0,05لكل العبارات أقل من  الاحتمالیةحیث أن القیمة 

 )).02الملحق رقم(( أنظر مما یدل على أن عبارات هذا البعد صادقة لما وضعت لقیاسه  0.516تساوي 

 معیار الاستجابةالصدق الداخلي لعبارات  -

معاملات الارتباط بین عبارات البعد الثاني من المحور الثاني والمرتبط بمعیار  )11(یبین الجدول رقم 

،  0,05الاستجابة مع المعدل الكلي لعباراته والذي یبین أن معاملات الارتباط المبینة دالة عند مستوى دلالة 
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موجبة تتراوح بین تباط كما أن قیم معاملات الار   0,05لكل العبارات أقل من  الاحتمالیةحیث أن القیمة 

( أنظر الملحق مما یدل على أن عبارات هذا البعد صادقة لما وضعت لقیاسه  0.581و  0.521

 )).02رقم(

 معیار الملموسیةالصدق الداخلي لعبارات  -

الارتباط بین عبارات البعد الثالث من المحور الثاني والمرتبط بمعیار  ) معاملات11رقم (یبین الجدول 

،  0,05الملموسیة مع المعدل الكلي لعباراته والذي یبین أن معاملات الارتباط المبینة دالة عند مستوى دلالة

اوح بین كما أن قیم معاملات الارتباط موجبة تتر ، 0,05لكل العبارات أقل من  الاحتمالیةحیث أن القیمة 

مما یدل على أن عبارات هذا  0.05ما عدا العبارة الأولى فقیمتها الاحتمالیة أكبر من  0.481و  0.236

 )).02رقم(( أنظر الملحق البعد صادقة لما وضعت لقیاسه 

 معیار الامانالصدق الداخلي لعبارات  -

معاملات الارتباط بین عبارات البعد الرابع من المحور الثاني والمرتبط بمعیار  )11(یبین الجدول رقم 

أما العبارة  ، 0,05عند مستوى دلالة دال الارتباط لي لعباراته والذي یبین أن معاملمع المعدل الك الأمان

و  0.753ین كما أن قیم معاملات الارتباط موجبة تتراوح ب، 0.05حتمالیة أكبر من الثانیة قیمتها الا

 )).02الملحق رقم(( أنظر مما یدل على أن عبارات هذا البعد صادقة لما وضعت لقیاسه  0.211

 معیار التعاطفالصدق الداخلي لعبارات  -

الارتباط بین عبارات البعد الخامس من المحور الثاني والمرتبط  ) معاملات11(یبین الجدول رقم 

بمعیار التعاطف مع المعدل الكلي لعباراته والذي یبین أن معاملات الارتباط المبینة دالة عند مستوى دلالة  

وح كما أن قیم معاملات الارتباط موجبة تترا  0,05لكل العبارات أقل من  الاحتمالیة، حیث أن القیمة 0,05

( أنظر الملحق مما یدل على أن عبارات هذا البعد صادقة لما وضعت لقیاسه  0.711و  0.678بین 

 )).02رقم(

 الفرع الثاني: ثبات عبارات الاستبانة

هي أن تعطي هذه الاستبانة نفس النتیجة لو تم إعادة توزیع الاستبانة أكثر من مرة تحت نفس  

كرونباخ حیث یأخذ قیما تتراوح بین الصفر والواحد، فإذا لم  ألفا الظروف، وتحسب باستخدام معامل الثبات

یكن هناك ثبات في البیانات فإن قیمة المعامل تكون مساویة للصفر وعلى العكس، إذا كان هناك ثبات تام 
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في البیانات فإن قیمة المعامل تساوي الواحد. وقد اجرینا خطوات الثبات على العینة الاستطلاعیة نفسها 

 مفردة) والنتائج مبینة في الجدول التالي: 30كرونباخ. والمتكونة من ( یقة ألفابطر 

 اخ)بن): معامل الثبات (ألفاكرو 12الجدول رقم (

 معامل ألفا كروبناخ العنوان المحور

 0.915 دارة الجودة الشاملةمدى تطبیق مستشفى جیجل لمبادئ إ الأول

 0.871 جودة الخدمة الصحیةإدارة الجودة الشاملة على  تطبیق اثر الثاني

 0.922 جمیع المحاور

 spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات المصدر: 

والمحور الثاني قدر  0.915ر بمعامل ثبات المحور الأول قد ) أن12نلاحظ من الجدول رقم ( 

، مما یدل على أنه في حالة إعادة تطبیق 0.922 ـب قدرما معامل الثبات الإجمالي على التوالي، أ0.871بـ

 %92.2جات بنسبة هذه الاستبانة وتوزیعها من جدید في ظروف مماثلة سنحصل على نفس النتائج والاستنتا

  .))03انظر الملحق رقم  ((وهذا ما یدل على ثبات الاستبیان واتساقه ومصداقیة النتائج المتحصل علیها 

 تحلیل نتائج الدراسةالثالث: المبحث 

یتضمن هذا المبحث عرض وتحلیل نتائج الدراسة وذلك بالوصف الإحصائي لعینة الدراسة،  

 واستعراض نتائج الاستبانة والتي یتم الوصول إلیها من خلال تحلیل فقراتها.

 المطلب الأول: تحلیل نتائج فقرات الاستبیان

 لعینة الدراسة.سنتطرق في هذا المطلب إلى الوصف الإحصائي 

 لعینة الدراسة الإحصائيالفرع الأول: الوصف 

 :فیما یلي عرض لخصائص عینة الدراسة وفق السمات الشخصیة 
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 الجنس -لاأو 

 ): توزیع أفراد العینة حسب الجنس13جدول رقم (

 )%(النسبة المئویة التكرار الجنس

 36 36 ذكر

 64 64 أنثى

 100 100 المجموع

 .spssمخرجاتإعداد الطالبتین بالاعتماد على  من المصدر:

 والشكل الموالي یوضح توزیع أفراد العینة حسب الجنس:

 ستوزیع أفراد العینة حسب الجن ) :06رقم (الشكل 

 

 .spssعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین المصدر : 

الذكور نسبة في حین بلغ  % 64أن أغلب أفراد العینة هم الإناث بنسبة  والشكل تبین من الجدول

 ).)04(رقم (أنظر الملحق. % 36

 

 

36% 

64% 
 ذكر

 انثى
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 السن -ثانیا

 ): توزیع أفراد العینة حسب السن14(جدول رقم 

 )%(النسبة المئویة التكرار السن

 12 12 سنة 20أقل من 

 60 60 سنة 40سنة إلى  20من 

 21 21 سنة 60إلى  41من 

 7 7 سنة 60أكثر من 

 100 100 المجموع

 spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات المصدر:

 والشكل الموالي یوضح توزیع أفراد العینة حسب السن: 

 : توزیع أفراد العینة حسب السن )07رقم (الشكل 

 

 .spssعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین المصدر : 

سنة والتي  40سنة إلى  20أن أغلب أفراد العینة تتراوح أعمارهم ما بین  والشكل تبین من الجدول

 60وأكثر من  20في حین تحتل الفئة العمریة أقل من % 21ا فئة الكهول بنسبة تمثل فئة الشباب، تلیه

 )).04(أنظر الملحق رقم ( .على التوالي % 9و  % 12المرتبة الأخیرة بنسبة 

 

12% 

60% 

21% 
7% 

 سنة 20اقل من 

 سنة 40الى  20من 

 سنة 60الى  41من 

 سنة 60اكثر من 
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 التعلیمي المستوى -ثالثا

 یمكن توضیح خصائص عینة الدراسة حسب المستوى التعلیمي وفق ما یوضحه الجدول الموالي: 

 أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي ): توزیع15رقم (جدول 

 )%(النسبة المئویة التكرار المستوى التعلیمي

 29 29 متوسط أو أقل

 28 28 ثانوي

 43 43 جامعي

 100 100 المجموع

 spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات المصدر:

 والشكل الموالي یوضح توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي:     

 توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي ) :08رقم (الشكل 

 

 spssعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین المصدر : 

وهذا ما ، % 43أن غالبیة أفراد العینة ذو مستوى جامعي بنسبة  والشكل یتضح من خلال الجدول

في  ،% 29أقل فقدرت بنسبة  المتوسط أوتوى ، أما ذوي المسیزید من الثقة بالبیانات التي تم الحصول علیها

 )).04(أنظر الملحق رقم ( .لثانوي بالنسبة للمستوى ا % 28حین لم یتعدى 

29% 

28% 

 متوسط او اقل 43%

 ثانوي

 جامعي
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 یعالجون فیهاالمصلحة التي  -رابعا

 :یمكن توضیح خصائص عینة الدراسة حسب المصلحة التي یعالجون فیها وفق ما یوضحه الجدول 

 المصلحة التي یعالجون فیهاأفراد العینة حسب  ): توزیع16(جدول رقم 

 )%(النسبة المئویة التكرار المصلحة

 17 17 طب داخلي

 8 8 الأمراض المعدیة

 16 16 أمراض النساء والتولید

 2 2  جراحة العظام

 27 27 الإستعجالات

 30 30 أخرى

 100 100 المجموع

 spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 والشكل الموالي یوضح توزیع أفراد العینة حسب المصلحة التي یعالجون فیها:

 فیها المصلحة التي یعالجونأفراد العینة حسب  توزیع ):09رقم(الشكل 

 

 spssعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الطالبتین المصدر : 

17% 

8% 

16% 

2% 

27% 

 طب داخلي 30%

 الامراض المعدیة

 امراض النساء والتولید

 جراحة العظام

   الاستعجالات

 اخرى
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 8من أفراد العینة یعالجون في مصلحة الطب الداخلي و  % 17أن  والشكل یتبین من خلال الجدول

و في مصلحة جراحة العظام  % 2في مصلحة النساء والتولید،  % 16في مصلحة الأمراض المعدیة و  %

الأطفال كمصلحة طب  من أفراد العینة فیعالجون في مصالح أخرى % 30أما  في الاستعجالات % 27

 .))04أنظر الملحق رقم (العامة (مصلحة الجراحة 

 محاور الدراسة بیاناتالمطلب الثاني: تحلیل 

) لعینة واحدة Tالمتوسط الحسابي والانحراف المعیاري واختبار ( لتحلیل فقرات الاستبیان تم استخدام

لا، فإذا كانت  أم 3درجة الموافقة المتوسطة وهي  إلىلمعرفة ما إذا كان متوسط درجة الاستجابة قد وصلت 

)sig حول الظاهرة موضع الدراسة لا یختلف جوهریا عن موافق  الأفراد أراءفإن متوسط  0.05) أكبر من

یختلف جوهریا عن  الأفراد أراءن متوسط فإ 0.05) اقل من sigكانت ( إذا، أما 3بدرجة متوسطة وهي 

ینقص بصورة  أویزید  الإجابةدرجة الموافقة المتوسطة، وفي هذه الحالة یمكن تحدید ما إذا كان متوسط 

المحسوبة اكبر   (t)جوهریة عن درجة الموافقة المتوسطة من خلال قیمة الاختبار، فإذا كانت قیمة الاختبار

 المتوسط الحسابي للإجابة یزید عن درجة الموافقة المتوسطة والعكس صحیح. أنمعناه   ) الجدولیةtمن (

من وجهة نظر  ودة الشاملةتطبیق مبادئ إدارة الجبمدى  المحور الأول الخاص بیانات: تحلیل الأولالفرع 

 المریض

فیما یلي سوف نقوم بعرض وتحلیل إجابات أفراد العینة المتعلقة بالمحور الأول وذلك من خلال 

) لمعرفة ما إذا كانت Tلمعرفة درجة القبول او الرفض، واستخدام اختبار ( المتوسط الحسابيكل من حساب 

والنتائج مبینة في ام لا،  3درجة الموافقة المتوسطة وهي  إلىنتائج متوسط درجة الاستجابة قد وصلت 

 الجدول التالي:
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 الأول): تحلیل فقرات المحور 17الجدول رقم (

 الفقرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

  tقیمة  
 المحسوبة

القیمة 
 الاحتمالیة

 الترتیب
درجة 
 الموافقة

 التزام الإدارة العلیاالمبدأ الأول: 

1 
 یحرص المستشفى على توفیر اكبر

 قدر ممكن من التخصصات
 عالیة 5 0.000 3.814 0.865 3.33

2 
یحتفظ المستشفى بسریة المعلومات 

 الخاصة بالمریض
 عالیة 3 0.000 7.085 1.143 3.81

3 
یحرص المستشفى على توفیر الدوام 

 على مدار ساعات الیوم
 عالیة 2 0.000 8.688 1.128 3.98

4 
والغرف في هذا المستشفى  المباني

 تتوفر فیها الأجهزة المطلوبة للعمل
 متوسطة 6 0.879 0.153 1.310 3.02

5 
الأجهزة والمعدات المتوفرة في هذا 

 المستشفى حدیثة ودقیقة
 منخفضة 7 0.000 5.889- 1.070 2.37

6 
یحرص المستشفى ان یكون كل 

 الموظفین بمظهر لائق بالوظیفة
 عالیة 1 0.000 10.305 1.000 4.03

7 
یحرص المستشفى على تقدیم 

 خدماته في مواعیدها
 عالیة 4 0.011 2.605 1.344 3.35

 عالیة - 0.000 7.398 0.792 3.586 جمیع عبارات المبدأ الأول
 المبدأ الثاني: التركیز على الزبون

8 
یحرص المستشفى على تلقي كل 

 المرضى للعلاج المناسب
 عالیة 1 0.000 4.450 1.124 3.5

9 
یحرص المستشفى على معالجة 

 مشاكل المرضى
 عالیة 2 0.000 3.998 1.075 3.43

10 
یحرص المستشفى على الرد على 

 شكاوي واستفسارات المرضى
 متوسطة 3 0.120 1.570 1.083 3.17

11 
یولي المستشفى اهتماما كبیرا لسرعة 

 الاستجابة لطلبات المرضى وذویهم
 متوسطة 5 0.671 0.425 1.175 3.05

12 
یسعى المستشفى على تحقیق رضا 

 المریض 
 متوسطة 4 0.136 1.502 0.999 3.15

 متوسطة - 0.003 3.039 0.855 3.260 جمیع عبارات المبدأ الثاني
 spss: من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات المصدر
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 "تابع" تحلیل فقرات المحور الأول ):17م (الجدول رق

 الفقرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

  tقیمة  
 المحسوبة

القیمة 
 الاحتمالیة

 الترتیب
درجة 
 الموافقة

 دعم وتدریب العاملین ومشاركتهم المبدأ الثالث:

13 
یحرص المستشفى على انتقاء 

 ممرضین وأطباء ذوي مهارات مناسبة
 عالیة 2 0.001 3.536 0.820 3.29

14 
على العمل بأسلوب یشجع المستشفى 

 الفریق
 عالیة 1 0.000 4.144 1.086 3.45

 عالیة - 0.000 4.973 0.744 3.370 الثالثجمیع عبارات المبدأ 
 منع الأخطاء قبل وقوعها المبدأ الرابع:

15 
یحرص المستشفى على أداء خدمات 

 دقیقة
 عالیة 1 0.006 2.796 1.216 3.34

16 
 یحرص المستشفى على تقدیم خدمات

 دون أخطاء
 متوسطة 2 0.210 1.261 1.110 3.14

 عالیة - 0.027 2.249 1.067 3.240 الرابعجمیع عبارات المبدأ 
 عالیة - 0.000 4.622 0.731 3.338 جمیع عبارات المحور

 .spss: من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات المصدر

 من الجدول أعلاه یمكن استخلاص ما یلي:

  عبارات المبدأ الأول: التزام الإدارة العلیاتحلیل 

،  حیث كل الموظفین بمظهر لائق بالوظیفة" ونوهي " یحرص المستشفى أن یك 6أعلى ترتیب العبارة  -

المحسوبة  t[ ، وبلغت قیمة 4.20-3.40المجال [ إلىوهو ینتمي  4.03 أن متوسطها الحسابي یساوي

لذلك ، 0.000 إلى، كما تشیر القیمة الاحتمالیة 1.96الجدولیة التي تساوي  tوهي اكبر من قیمة  10.305

أن متوسط درجة الاستجابة لهذه  یدل علىمما  0.05إحصائیا عند مستوى الدلالة  العبارة دالةتعد هذه 

 فراد، وهذا یعني أن هناك موافقة بدرجة عالیة من قبل أ3العبارة قد زاد عن درجة الموافقة المتوسطة وهي 

أفراد الطاقم الطبي والشبه طبي قوانین القطاع الصحي تلزم جمیع  ، ویمكن إرجاع ذلك لكونالعینة

 . بالمستشفى ارتداء الملابس الملائمة

حیث ، الثانیة " یحرص المستشفى على توفیر الدوام على مدار ساعات الیوم"في المرتبة  3العبارة  تأتي -

المحسوبة tوبلغت قیمة  [4.20-3.40[وهو ینتمي إلى المجال  3.98الحسابي یساوي  أن متوسطها



الفصل الثالث: تحلیل دور إدارة الجودة الشاملة في تحسین جودة الخدمة الصحیة بالمؤسسة 
-جیجل  –الاستشفائیة محمد الصدیق بن یحیى   

 

 
101 

، لذلك 0.000إلى  الاحتمالیة، كما تشیر القیمة 1.96الجدولیة التي تساوي tوهي أكبر من قیمة  8.688

لهذه  الاستجابة، مما یدل على أن متوسط درجة 0.05تعتبر هذه العبارة دالة إحصائیا عند مستوى دلالة 

، وهذا یعني أن هناك موافقة بدرجة عالیة من قبل أفراد 3العبارة قد زاد عن درجة الموافقة المتوسطة وهي 

العینة، ویمكن إرجاع ذلك لكون المستشفى یقوم بتخصیص أطباء وممرضین للدوام الصباحي واخرین للدوام 

 بالإضافة إلى الدوام اللیلي.المسائي 

،  حیث أن "یحتفظ المستشفى بسریة المعلومات الخاصة بالمریضوهي "  المرتبة الثالثةفي  2تأتي العبارة  -

المحسوبة  t[ ، وبلغت قیمة 4.20-3.40وهو ینتمي إلى المجال [3.81متوسطها الحسابي یساوي

لذلك ،0.000، كما تشیر القیمة الاحتمالیة إلى 1.96الجدولیة التي تساوي  tكبر من قیمة وهي أ7.085

أن متوسط درجة الاستجابة لهذه  یدل علىمما  0.05ر هذه العبارة دالة إحصائیا عند مستوى الدلالة تعتب

، وهذا یعني أن هناك موافقة بدرجة عالیة من قبل أفراد 3العبارة قد زاد عن درجة الموافقة المتوسطة وهي 

اصة بالمرضى المتواجدین في بالمعلومات الخ بالاحتفاظالمستشفى یقوم ویمكن إرجاع ذلك لكون العینة، 

 المستشفى، بالإضافة إلى التحفظ على المعلومات الخاصة ببعض الحالات. 

،  حیث أن "على تقدیم خدماته في مواعیدهاوهي " یحرص المستشفى في المرتبة الرابعة  7تأتي العبارة  -

 7.398المحسوبة  t[ ، وبلغت قیمة 3.40-2.60وهو ینتمي إلى المجال [ 3.35متوسطها الحسابي یساوي

هذه  تبرلذلك تع،0.011، كما تشیر القیمة الاحتمالیة إلى 1.96الجدولیة التي تساوي  tوهي اكبر من قیمة 

أن متوسط درجة الاستجابة لهذه العبارة قد زاد  یدل علىمما  0.05إحصائیا عند مستوى الدلالة  دالة العبارة

ویمكن ، وهذا یعني أن هناك موافقة بدرجة عالیة من قبل أفراد العینة، 3هي عن درجة الموافقة المتوسطة و 

 احتراملإلزام الإدارة العلیا الموظفین بتقدیم الخدمات الصحیة في الوقت المخصص لها مع إرجاع ذلك 

 . المواعید وعدم التأخر في تقدیمها

توفیر أكبر قدر ممكن من على وهي " یحرص المستشفى  في المرتبة الخامسة 1تأتي العبارة  -

[ ، وبلغت 3.40-2.60وهو ینتمي إلى المجال [ 3.33،  حیث أن متوسطها الحسابي یساوي"التخصصات

، كما تشیر القیمة الاحتمالیة إلى 1.96الجدولیة التي تساوي  tوهي اكبر من قیمة  3.814المحسوبة tقیمة 

أن متوسط درجة  یدل علىمما  0.05ى الدلالة لذلك تعد هذه العبارة دالة إحصائیا عند مستو ،  0.000

، وهذا یعني أن هناك موافقة بدرجة عالیة 3الاستجابة لهذه العبارة قد زاد عن درجة الموافقة المتوسطة وهي 
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المستشفى بالعمل على توفیر تخصصات غیر موجودة إدارة  لالتزامویمكن إرجاع ذلك من قبل أفراد العینة، 

 . غطیة كافة الأمراضفي المستشفى من أجل ت

المباني والغرف في هذا المستشفى تتوفر فیها الأجهزة وهي "  في المرتبة السادسة  4تأتي العبارة  -

[ ، وبلغت 3.40-2.60وهو ینتمي إلى المجال [3.02،  حیث أن متوسطها الحسابي یساوي"المطلوبة للعمل

، كما تشیر القیمة الاحتمالیة 1.96الجدولیة التي تساوي  tمن قیمة  أصغروهي  0.153المحسوبة  tقیمة 

أن متوسط  یدل علىمما  0.05دالة إحصائیا عند مستوى الدلالة  غیر هذه العبارة تبرلذلك تع،0.879إلى 

، وهذا یعني أن هناك موافقة 3عن درجة الموافقة المتوسطة وهي لا یختلف  درجة الاستجابة لهذه العبارة

لعدم كفایة المیزانیة المالیة المخصصة للأجهزة ویمكن إرجاع ذلك من قبل أفراد العینة،  متوسطةبدرجة 

 . الطبیة

الأجهزة والمعدات المتوفرة في هذا المستشفى حدیثة وهي "  تأتي في المرتبة الأخیرة  5أما العبارة  -

 t[ ، وبلغت قیمة 2.60-1.80وهو ینتمي إلى المجال [ 2.37،  حیث أن متوسطها الحسابي یساوي"ودقیقة

، كما تشیر القیمة الاحتمالیة إلى 1.96الجدولیة التي تساوي  tمن قیمة  أصغروهي  5.889-المحسوبة 

أن متوسط درجة  یدل علىمما  0.05إحصائیا عند مستوى الدلالة  دالة العبارةلذلك تعتبر هذه ،0.000

، وهذا یعني أن هناك موافقة بدرجة 3طة وهي الاستجابة لهذه العبارة قد قل عن درجة الموافقة المتوس

 اختلالاتإلى وجود أجهزة قدیمة مما یؤدي إلى حدوث ، ویمكن إرجاع ذلك من قبل أفراد العینة منخفضة

 فیها وبالتالي تعطي نتائج خاطئة.

  4.20-3.40[  وهو ینتمي إلى المجال 3.586وبشكل عام یمكن القول أن المتوسط الحسابي یساوي ]

الإدارة العلیا دال  التزام لذلك یعتبر مبدأ 0.000تساوي  الاحتمالیةوالقیمة  7.398المحسوبة   tوبلغت قیمة 

لهذا المبدأ قد زاد عن درجة  الاستجابة، مما یدل على أن متوسط درجة 0.05إحصائیا عند مستوى دلالة 

أن هناك ، وهذا یعني أن هناك موافقة بدرجة عالیة من قبل أفراد العینة، وهذا یعني 3الموافقة المتوسطة وهي 

 دارة العلیا.عبارات مبدأ التزام الاموافقة بدرجة عالیة من قبل أفراد العینة على 

 تحلیل عبارات المبدأ الثاني: التركیز على الزبون 

"،  حیث أن على تلقي كل المرضى للعلاج المناسبوهي " یحرص المستشفى  8لى ترتیب العبارة أع -

المحسوبة  t[ ، وبلغت قیمة 4.20-3.40وهو ینتمي إلى المجال [3.5متوسطها الحسابي یساوي 

 لذلك،0.000، كما تشیر القیمة الاحتمالیة إلى 1.96الجدولیة التي تساوي  tكبر من قیمة وهي أ40450
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مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه  0.05إحصائیا عند مستوى الدلالة  العبارة دالةهذه  تعتبر

، وهذا یعني أن هناك موافقة بدرجة عالیة من قبل أفراد 3العبارة قد زاد عن درجة الموافقة المتوسطة وهي 

 .قدیم خدمة العلاجلكون الهدف الأساسي للمؤسسة الصحیة هو تالعینة، ویمكن إرجاع ذلك 

، حیث أن "یحرص المستشفى على معالجة مشاكل المرضىوهي "  في المرتبة الثانیة 9تأتي العبارة  -

المحسوبة  t[ ، وبلغت قیمة 4.20-3.40وهو ینتمي إلى المجال [ 3.43متوسطها الحسابي یساوي 

لذلك  ،0.000، كما تشیر القیمة الاحتمالیة إلى 1.96الجدولیة التي تساوي  tوهي اكبر من قیمة 3.998

مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه  0.05إحصائیا عند مستوى الدلالة  العبارة دالةتعتبر هذه 

أفراد  ، وهذا یعني أن هناك موافقة بدرجة عالیة من قبل3العبارة قد زاد عن درجة الموافقة المتوسطة وهي 

العینة، ویمكن إرجاع ذلك لكون المستشفى یسعى إلى إرضاء المرضى من خلال معالجة مشاكلهم والإصغاء 

 إلى طلباتهم والعمل على تنفیذها.

 واستفساراتلرد على شكاوي على اوهي " یحرص المستشفى  في المرتبة الثالثة  10تأتي العبارة  -

 t[ ، وبلغت قیمة 3.40-2.60وهو ینتمي إلى المجال [3.17حیث أن متوسطها الحسابي یساويالمرضى" 

، كما تشیر القیمة الاحتمالیة إلى 1.96الجدولیة التي تساوي  tمن قیمة  أصغروهي  1.570المحسوبة 

درجة أن متوسط  یدل علىمما  0.05غیر دالة إحصائیا عند مستوى الدلالة  لذلك تعتبر هذه العبارة، 0.12

وهذا یعني أن هناك موافقة بدرجة  3 ، لا یختلف عن درجة الموافقة المتوسطة وهيالاستجابة لهذه العبارة 

 .من قبل أفراد العینة متوسطة

 وهي " یسعى المستشفى إلى تحقیق رضا الزبون"،  حیث أن متوسطها في المرتبة الرابعة 12تأتي العبارة  -

وهي  1.502المحسوبة  t[ ، وبلغت قیمة 3.40-2.60وهو ینتمي إلى المجال [ 3.15الحسابي یساوي 

لذلك تعتبر هذه  ،0.136، كما تشیر القیمة الاحتمالیة إلى 1.96الجدولیة التي تساوي  tأصغر من قیمة 

الاستجابة لهذه العبارة مما یدل على أن متوسط درجة ، 0.05العبارة غیر دالة إحصائیا عند مستوى الدلالة 

ة من قبل أفراد ، وهذا یعني أن هناك موافقة بدرجة متوسط3لا یختلف عن درجة الموافقة المتوسطة وهي 

 .العینة

لطلبات  الاستجابةكبیرا لسرعة  اهتمامایولي المستشفى وهي "  في المرتبة الخامسة 11تأتي العبارة  -

[ ، 3.40-2.60وهو ینتمي إلى المجال [ 3.05الحسابي یساوي ،  حیث أن متوسطها"المرضى وذویهم

، كما تشیر القیمة 1.96الجدولیة التي تساوي  tمن قیمة  أصغروهي 0.425 المحسوبة  tوبلغت قیمة 
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 یدل علىمما  0.05إحصائیا عند مستوى الدلالة  غیر دالة هذه العبارة لذلك تعتبر،0.671الاحتمالیة إلى 

، وهذا یعني أن هناك 3عن درجة الموافقة المتوسطة وهي  لا یختلفستجابة لهذه العبارة أن متوسط درجة الا

الأطباء والممرضین بتقدیم العلاج  التزامإلى ویمكن إرجاع ذلك من قبل أفراد العینة،  متوسطةموافقة بدرجة 

إلى طلبات مرضى  الاستجابةفي الوقت المحدد لكل المرضى مما یؤدي في بعض الحالات إلى التعطیل في 

 اخرین.

  3.40-2.60[وهو ینتمي إلى المجال  3.260وبشكل عام یمكن القول أن المتوسط الحسابي یساوي] ،

، لذلك یعتبر هذا المبدأ دال إحصائیا 0.003تساوي  الاحتمالیة، والقیمة 3.035المحسوبة   tوبلغت قیمة 

لا یختلف عن درجة الموافقة المتوسطة  ستجابةالا، مما یدل على أن متوسط درجة 0.05عند مستوى دلالة 

 ، وهذا یعني أن هناك موافقة بدرجة متوسطة من قبل أفراد العینة على مبدأ التركیز على الزبون.3وهي 

 تحلیل عبارات المبدأ الثالث: دعم وتدریب العاملین ومشاركتهم 

"،  حیث أنمتوسطها الحسابي الفریقیشجع المستشفى على العمل بأسلوب وهي "  14أعلى ترتیب العبارة  -

وهي اكبر من  4.144 المحسوبة  t[ ، وبلغت قیمة 4.20-3.40وهو ینتمي إلى المجال [3.45یساوي 

 العبارة دالة، لذلك تعتبر هذه 0.000، كما تشیر القیمة الاحتمالیة إلى 1.96الجدولیة التي تساوي  tقیمة 

على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه العبارة قد زاد عن درجة مما یدل  0.05إحصائیا عند مستوى الدلالة 

، وهذا یعني أن هناك موافقة بدرجة عالیة من قبل أفراد العینة، ویمكن إرجاع ذلك 3الموافقة المتوسطة وهي 

لكون المستشفى یشجع على العمل الجماعي ففي المصالح الصحیة نجد لكل طبیب ممرضین أو ثلاثة، 

 .مصالح الإداریة ففي كل مصلحة نجد أربعة أو خمسة مكاتب لكل مكتب موظف بالإضافة إلى ال

ممرضین وأطباء ذوي مهارات  انتقاءعلى وهي " یحرص المستشفى  في المرتبة الثانیة 13تأتي العبارة  -

 t[ ، وبلغت قیمة 3.40-2.60وهو ینتمي إلى المجال [3.29متوسطها الحسابي یساوي "،  حیث أن مناسبة

، كما تشیر القیمة الاحتمالیة إلى 1.96الجدولیة التي تساوي  tوهي اكبر من قیمة 3.536المحسوبة 

مما یدل على أن متوسط درجة  0.05إحصائیا عند مستوى الدلالة  العبارة دالة، لذلك تعتبر هذه 0.001

أن هناك موافقة بدرجة عالیة ، وهذا یعني 3الاستجابة لهذه العبارة قد زاد عن درجة الموافقة المتوسطة وهي 

ممرضین و أطباء ذوي مهارات وخبرة عالیة لقیام المستشفى بجلب من قبل أفراد العینة، ویمكن إرجاع ذلك 

 .من أجل تحقیق رضا المرضى والعمل على حل مشاكلهم الصحیة 
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  3.40-2.60[، وهو ینتمي إلى المجال 3.370وبشكل عام یمكن القول أن المتوسط الحسابي یساوي] ،

یعد مبدأ دعم وتدریب العاملین ، لذلك 0.000تساوي  الاحتمالیة، والقیمة 4.973المحسوبة  tوبلغت قیمة 

لهذا المبدأ قد  الاستجابة، مما یدل على أن متوسط درجة 0.05ومشاركتهم دال إحصائیا عند مستوى دلالة 

فقة بدرجة عالیة من قبل أفراد العینة على ، وهذا یعني أن هناك موا3زاد عن درجة الموافقة المتوسطة وهي 

 عبارات مبدأ دعم وتدریب العاملین ومشاركتهم.

  :منع الأخطاء قبل وقوعهاتحلیل عبارات المبدأ الرابع 

"،  حیث أن متوسطها یحرص المستشفى  على أداء خدمات دقیقة وهي "  15أعلى ترتیب العبارة  -

وهي  2.796المحسوبة   t[ ، وبلغت قیمة 3.40-2.60[وهو ینتمي إلى المجال 3.34الحسابي یساوي 

لذلك تعتبر هذه  ،0.006، كما تشیر القیمة الاحتمالیة إلى 1.96الجدولیة التي تساوي  tاكبر من قیمة 

مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه العبارة قد زاد  0.05إحصائیا عند مستوى الدلالة  العبارة دالة

، وهذا یعني أن هناك موافقة بدرجة عالیة من قبل أفراد العینة، ویمكن 3ة المتوسطة وهي عن درجة الموافق

لحرص المستشفى على التدقیق الجید في الحالات الصحیة المتواجدة من خلال القراءة الجیدة إرجاع ذلك 

 .لملفات المرضى

"،  حیث أن خدمات دون أخطاءیحرص المستشفى على تقدیم وهي "  في المرتبة الثانیة  16تأتي العبارة  -

 1.261المحسوبة   t[ ، وبلغت قیمة 3.40-2.60وهو ینتمي إلى المجال [3.14متوسطها الحسابي یساوي 

لذلك تعتبر  ،0.000، كما تشیر القیمة الاحتمالیة إلى 1.96الجدولیة التي تساوي  tمن قیمة  أصغروهي 

مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه  0.05 دالة إحصائیا عند مستوى الدلالة غیرهذه العبارة 

من قبل  متوسطة، وهذا یعني أن هناك موافقة بدرجة 3عن درجة الموافقة المتوسطة وهي  لا یختلفالعبارة 

وقدم  لوقوع أخطاء طبیة في بعض الأحیان وذلك لحساسیة بعض الحالاتأفراد العینة، ویمكن إرجاع ذلك 

 .الأجهزة الطبیة

  3.40-2.60، وهو ینتمي إلى المجال [3.240عام یمكن القول أن المتوسط الحسابي یساوي وبشكل ،]

منع الأخطاء قبل مبدأ  لذلك یعتبر ،0.027تساوي  الاحتمالیة، والقیمة 2.249المحسوبة   tوبلغت قیمة 

لهذا المبدأ، قد زاد  الاستجابةعلى أن متوسط درجة ، مما یدل 0.05وقوعها دال إحصائیا عند مستوى دلالة 

، وهذا یعني أن هناك موافقة بدرجة عالیة من قبل أفراد العینة على 3عن درجة الموافقة المتوسطة وهي 

 عبارات مبدأ منع الأخطاء قبل وقوعها.
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، وهو ینتمي إلى المجال 3.338مما سبق یمكن القول أن المتوسط الحسابي للمحور الأول یساوي   

، لذلك یعتبر المحور 0.0000تساوي  الاحتمالیة، والقیمة 4.622المحسوبة   tقیمة [، وبلغت2.60-3.40[

لهذا المحور قد زاد  الاستجابة، مما یدل على أن متوسط درجة 0.05الأول دال إحصائیا عند مستوى دلالة 

أن  علىالمرضى، وهذا یعني أن هناك موافقة بدرجة عالیة من قبل 3عن درجة الموافقة المتوسطة وهي 

 مستشفى جیجل یطبق مبادئ الجودة الشاملة.

 من وجهة نظر المرضى جودة الخدمة الصحیةبمدى المحور الثاني الخاص  بیانات: تحلیل الثانيالفرع 

یلي سوف نقوم بعرض وتحلیل إجابات أفراد العینة والمتعلقة بالمحور الثاني وذلك من خلال  فیما 

 :حساب كل من التكرارات، النسب المئویة، المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لكل عبارة

 الثانيتحلیل فقرات المحور  ):18رقم (الجدول 

 الفقرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

  tقیمة  
 المحسوبة

القیمة 
 الاحتمالیة

 الترتیب
درجة 

 الموافقة
 معیار الاعتمادیة

1 
یضع المستشفى لوحات ارشادیة لتسهیل 

 الوصول الى الاقسام والفروع
 عالیة 1 0.000 15.579 0.789 4.23

 عالیة - 0.000 15.579 0.789 4.23 جمیع عبارات المعیار الأول
 الاستجابةمعیار 

2 
یعلم المستشفى المرضى عن مواعید تقدیم 

 الخدمات الصحیة وزمن انتهائها
 متوسطة 2 0.427 0.797 1.129 3.09

3 
یحرص الاطباء والممرضین على تلقي كل 

 المرضى للعلاج المناسب
 عالیة 1 0.000 7.163 0.894 3.64

 عالیة - 0.000 4.423 0.825 3.365 جمیع عبارات المعیار الثاني
 spssبالاعتماد على مخرجات  الطالبتین إعدادمن :  المصدر
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 الثاني "تابع"فقرات المحور  ): تحلیل18(الجدول رقم 

 الفقرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

  tقیمة
 المحسوبة

القیمة 
 الاحتمالیة

 الترتیب
درجة 
 الموافقة

 الملموسیةمعیار 

4 
على  الإسعافیوفر المستشفى سیارات 

 مدار الیوم
 عالیة 2 0.000 6.220 0.772 3.48

5 
یوفر المستشفى كل الادویة والتحالیل 

 المطلوبة لمتابعة علاج المرض
 متوسطة 4 0.083 1.750- 1.200 2.79

 عالیة 3 0.039 2.092 1.147 3.24 یتمیز المستشفى بنظافة تامة 6

7 
تقدم بالمستشفى اطعمة صحیة ملائمة 

 الصحیة بالمرضىبالحالة 
 عالیة 1 0.000 5.297 1.038 3.55

 عالیة - 0.000 3.889 0.681 3.265 الثالث المعیارجمیع عبارات 

 الأمانمعیار 

8 
المریض  إحساسیحرص المستشفى على 

 قبل وعند وبعد تلقیه العلاج بالأمان
 متوسطة 1 0.140 1.489 1.209 3.18

للمرضىیوفر المستشفى شبكة اتصالات  9  منخفضة 2 0.000 11.842- 0.946 1.88 
 متوسطة - 0.000 5.675- 0.828 2.530 الرابع المعیارجمیع عبارات 

 التعاطفمعیار 

10 
یضع العاملون مصالح المرضى في 

 مقدمة اهتماماتم
 متوسطة 5 0.531 0.629- 1.112 2.93

11 
یقدر العاملون ظروف المرضى 

 ویتعاطفون معهم
 متوسطة 3 0.165 1.399 1.215 3.17

12 
والممرضین بدقة مواعید  الأطباءیلتزم 
 وتغییر الضمادات الأدویةتقدیم 

 عالیة 1 0.000 3.916 1.149 3.45

13 
یحرص المستشفى على تفهم احتیاجات 

 المرضى وخصوصیاتهم
 متوسطة 4 0.177 1.358 1.104 3.15

14 
یتصف العاملون بالروح المرحة 

تقدیم  أثناءوالكلمة الطیبة  والابتسامة
 الخدمة الطبیة

 متوسطة 2 0.016 2.447 1.349 3.33

 عالیة - 0.028 2.228 0.924 3.206 جمیع عبارات المعیار الخامس

 عالیة - 0.001 3.420 0.649 3.222 المجموع الكلي

 spssبالاعتماد على مخرجات  عداد الطالبتینمن إ المصدر:
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  الاعتمادیةالأول:  المعیارتحلیل عبارة 

متوسطها الحسابي حیث أن لتسهیل الوصول إلى الأقسام والفروع، یضع المستشفى لوحات إرشادیة  -

 tمن قیمة  أكبروهي  15.579المحسوبة   t، وبلغت قیمة  ]5-4.20وهو ینتمي إلى المجال [4.23یساوي 

، لذلك تعتبر هذه العبارة دالة إحصائیا 0.000 ، كما تشیر القیمة الاحتمالیة إلى1.96الجدولیة التي تساوي 

عن درجة الموافقة  قد زادمما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه العبارة  0.05عند مستوى الدلالة 

لحرص من قبل أفراد العینة، ویمكن إرجاع ذلك  عالیة، وهذا یعني أن هناك موافقة بدرجة 3المتوسطة وهي 

المصلحة  اسمالبحث عن مختلف المصالح الطبیة من خلال وضع لواحق فیها لیة المستشفى على تسهیل عم

 .المطلوب إتباعه الاتجاهوسهم یبین 

  الاستجابةالثاني:  المعیارتحلیل عبارات 

یحرص الأطباء والممرضین على تلقي كل المرضى للعلاج وهي "  في المرتبة الأولى  3تأتي العبارة  -

[ ، وبلغت قیمة 4.20-3.40وهو ینتمي إلى المجال [3.64الحسابي یساوي  متوسطها"،  حیث أن المناسب

t   من قیمة  أكبروهي  7.163المحسوبةt  كما تشیر القیمة الاحتمالیة إلى 1.96الجدولیة التي تساوي ،

مما یدل على أن متوسط درجة  0.05، لذلك تعتبر هذه العبارة دالة إحصائیا عند مستوى الدلالة 0.000

 عالیة، وهذا یعني أن هناك موافقة بدرجة 3عن درجة الموافقة المتوسطة وهي  قد زادجابة لهذه العبارة الاست

إلى سعي المستشفى إلى تحقیق المساواة بین المرضى وحقهم في من قبل أفراد العینة، ویمكن إرجاع ذلك 

 الحصول على العلاج المطلوب .

یعلم المستشفى المرضى عن مواعید تقدیم الخدمات الصحیة وهي "  في المرتبة الثانیة  2تأتي العبارة  -

[ ، وبلغت 3.40-2.60وهو ینتمي إلى المجال [3.09متوسطها الحسابي یساوي "،  حیث أن انتهائهاوزمن 

، كما تشیر القیمة الاحتمالیة 1.96الجدولیة التي تساوي  tمن قیمة  أصغروهي  0.797المحسوبة   tقیمة 

مما یدل على أن متوسط  0.05دالة إحصائیا عند مستوى الدلالة  غیرلذلك تعتبر هذه العبارة  ،0.427إلى 

، وهذا یعني أن هناك موافقة 3عن درجة الموافقة المتوسطة وهي  لا یختلفدرجة الاستجابة لهذه العبارة 

ضى عن زمن تقدیم إلى عدم إخبار الأطباء المر من قبل أفراد العینة، ویمكن إرجاع ذلك  متوسطةبدرجة 

 .الخدمات حیث یتم تخصیص وقت محدد یتم تقدیم العلاج فیه لجمیع المرضى

  3.40-2.60[، وهو ینتمي إلى المجال 3.365وبشكل عام یمكن القول أن المتوسط الحسابي یساوي] ،

إحصائیا  دال الاستجابة، لذلك یعد بعد 0.000تساوي  الاحتمالیة، والقیمة 4.423المحسوبة  tوبلغت قیمة 
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لهذا البعد قد زاد عن درجة الموافقة المتوسطة  الاستجابةمما یدل أن متوسط درجة ، 0.05عند مستوى دلالة 

 الاستجابة.معیار ، وهذا یعني أن هناك موافقة بدرجة عالیة من قبل أفراد العینة على عبارات 3وهي 

  الثالث: الملموسیة المعیارتحلیل عبارات 

"،  حیث تقدم بالمستشفى أطعمة صحیة ملائمة بالحالة الصحیة للمرضىوهي "  7أعلى ترتیب العبارة  -

المحسوبة  t[ ، وبلغت قیمة 4.20-3.40وهو ینتمي إلى المجال [3.55متوسطها الحسابي یساوي أن 

لذلك  ،0.000، كما تشیر القیمة الاحتمالیة إلى 1.96الجدولیة التي تساوي  tمن قیمة  أكبروهي 5.297

مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه  0.05تعتبر هذه العبارة دالة إحصائیا عند مستوى الدلالة 

من قبل أفراد  عالیة، وهذا یعني أن هناك موافقة بدرجة 3عن درجة الموافقة المتوسطة وهي  قد زادالعبارة 

 .والحالة الصحیة للمرضى تتلاءم ئیةغذالسعي المستشفى إلى تقدیم وجبات العینة، ویمكن إرجاع ذلك 

"،  حیث أن یوفر المستشفى سیارات الإسعاف على مدار الیوموهي "  في المرتبة الثانیة  4تأتي العبارة -

 6.220المحسوبة   t[ ، وبلغت قیمة 4.20-3.40وهو ینتمي إلى المجال [3.48متوسطها الحسابي یساوي 

لذلك تعتبر هذه  ،0.000، كما تشیر القیمة الاحتمالیة إلى 1.96الجدولیة التي تساوي  tمن قیمة  أكبروهي 

 قد زادمما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه العبارة  0.05إحصائیا عند مستوى الدلالة  العبارة دالة

أفراد العینة، ویمكن  من قبل عالیة، وهذا یعني أن هناك موافقة بدرجة 3عن درجة الموافقة المتوسطة وهي 

سعي المستشفى إلى توفیر أكبر قدر ممكن من سیارات الإسعاف من أجل تلبیة مختلف إلى إرجاع ذلك 

 .الطلبات سواء كانت صباحا أو مساء أو لیلا

متوسطها الحسابي "،  حیث أن یتمیز المستشفى بنظافة تامة وهي "  في المرتبة الثالثة  6تأتي العبارة  -

من  أكبروهي 2.092 المحسوبة   t[ ، وبلغت قیمة 3.40-2.60وهو ینتمي إلى المجال [3.24یساوي 

 العبارة دالةلذلك تعتبر هذه  ،0.039، كما تشیر القیمة الاحتمالیة إلى 1.96الجدولیة التي تساوي  tقیمة 

عن درجة د زاد قمما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه العبارة  0.05إحصائیا عند مستوى الدلالة 

من قبل أفراد العینة، ویمكن إرجاع ذلك  عالیة، وهذا یعني أن هناك موافقة بدرجة 3الموافقة المتوسطة وهي 

 .أكبر قدر ممكن من عمال النظافة یسعى لتوفیر المستشفىلكون 

لمتابعة علاج لیل المطلوبة یوفر المستشفى كل الأدویة والتحاوهي "  في المرتبة الأخیرة  5تأتي العبارة  -

[ ، وبلغت قیمة 3.40-2.60وهو ینتمي إلى المجال [ 2.79متوسطها الحسابي یساوي "،  حیث أن المرض

t   من قیمة  أصغروهي  1.750-المحسوبةt  كما تشیر القیمة الاحتمالیة إلى 1.96الجدولیة التي تساوي ،
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مما یدل على أن متوسط  0.05دلالة دالة إحصائیا عند مستوى ال غیر، لذلك تعتبر هذه العبارة 0.083

، وهذا یعني أن هناك موافقة 3عن درجة الموافقة المتوسطة وهي  لا یختلفدرجة الاستجابة لهذه العبارة 

لعدم وجود إمكانیة إجراء بعض التحالیل وذلك إلى من قبل أفراد العینة، ویمكن إرجاع ذلك  متوسطةبدرجة 

بالإضافة إلى عدم وجود میزانیة كافیة تسمح بتوفیر بعض الأدویة التي لنقص في بعض الأجهزة المتعلقة بها 

 .تتطلب قیام المریض بشرائها من خارج المستشفى

  3.40-2.60[، وهو ینتمي إلى المجال 3.265وبشكل عام یمكن القول أن المتوسط الحسابي یساوي] ،

، لذلك یعتبر بعد الملموسیة دال 0.000تساوي  الاحتمالیة، والقیمة 3.889المحسوبة  tوبلغت قیمة 

لهذا البعد قد زاد عن درجة الموافقة  الاستجابة، مما یدل أن متوسط درجة 0.05إحصائیا عند مستوى دلالة 

 لعینة على عبارات بعد الملموسیة.، وهذا یعني أن هناك موافقة بدرجة عالیة من قبل أفراد ا3المتوسطة وهي 

  الرابع: الأمان المعیارتحلیل عبارات 

المریض بالأمان قبل وعند وبعد تلقیه  إحساسیحرص المستشفى على وهي "  8أعلى ترتیب العبارة  -

 t[ ، وبلغت قیمة 3.40-2.60وهو ینتمي إلى المجال [3.18متوسطها الحسابي یساوي "،  حیث أن العلاج

، كما تشیر القیمة الاحتمالیة إلى 1.96الجدولیة التي تساوي  tمن قیمة  أصغروهي 1.489المحسوبة 

مما یدل على أن متوسط  0.05دالة إحصائیا عند مستوى الدلالة غیر  ، لذلك تعتبر هذه العبارة0.140

، وهذا یعني أن هناك موافقة 3عن درجة الموافقة المتوسطة وهي  لا یختلفدرجة الاستجابة لهذه العبارة 

لقیام المستشفى بوضع أعوان أمن في مختلف من قبل أفراد العینة، ویمكن إرجاع ذلك  متوسطةبدرجة 

 .مداخل المستشفى

متوسطها "،  حیث أن للمرضى اتصالاتیوفر المستشفى شبكة وهي "  في المرتبة الثانیة 9تأتي العبارة  -

وهي 11.842 -المحسوبة  t[ ، وبلغت قیمة 2.60-1.80وهو ینتمي إلى المجال [1.88الحسابي یساوي 

، لذلك تعتبر هذه 0.000، كما تشیر القیمة الاحتمالیة إلى 1.96الجدولیة التي تساوي  tمن قیمة  أصغر

 قد قلمما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه العبارة  0.05العبارة دالة إحصائیا عند مستوى الدلالة 

حیث من قبل أفراد العینة،  منخفضةي أن هناك موافقة بدرجة ، وهذا یعن3عن درجة الموافقة المتوسطة وهي 

 .نقص الإمكانیاتراجع لوهذا  اتصالاتأن المستشفى لا یقوم بتوفیر 

  3.40-2.60، وهو ینتمي إلى المجال [2.530وبشكل عام یمكن القول أن المتوسط الحسابي یساوي ،]

دال إحصائیا  الأمان، لذلك یعتبر بعد 0.000تساوي  الاحتمالیة، والقیمة 5.675 -المحسوبة  tوبلغت قیمة 
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عن درجة الموافقة  لا یختلفلهذا البعد  الاستجابة، مما یدل أن متوسط درجة 0.05عند مستوى دلالة 

 الأمان.من قبل أفراد العینة على عبارات بعد  متوسطة، وهذا یعني أن هناك موافقة بدرجة 3المتوسطة وهي 

  الخامس: التعاطف المعیارتحلیل عبارات 

"،  یلتزم الأطباء والممرضین بدقة مواعید تقدیم الأدویة وتغییر الضماداتوهي "  12أعلى ترتیب العبارة  -

المحسوبة  t[ ، وبلغت قیمة 4.20-3.40وهو ینتمي إلى المجال [3.45متوسطها الحسابي یساوي حیث أن 

، لذلك 0.000، كما تشیر القیمة الاحتمالیة إلى 1.96الجدولیة التي تساوي  tمن قیمة  أكبروهي 3.916

مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة  ،0.05دالة إحصائیا عند مستوى الدلالة غیر  تعتبر هذه العبارة

ن قبل معالیة ، وهذا یعني أن هناك موافقة بدرجة 3عن درجة الموافقة المتوسطة وهي  قد زادلهذه العبارة 

بمواعید تقدیم  الالتزامإلى وجود قوانین صارمة یجب تنفیذها وبالتالي یتم أفراد العینة، ویمكن إرجاع ذلك 

 .الأدویة للمرضى

والكلمة الطیبة أثناء  والابتسامةیتصف العاملون بالروح المرحة وهي "  في المرتبة الثانیة 14تأتي العبارة  -

[ ، 3.40-2.60وهو ینتمي إلى المجال [3.33سطها الحسابي یساوي متو "،  حیث أن تقدیم الخدمة الطبیة

، كما تشیر القیمة 1.96الجدولیة التي تساوي  tمن قیمة  أكبروهي 2.447المحسوبة  tوبلغت قیمة 

یدل على أن  مما 0.05، لذلك تعتبر هذه العبارة دالة إحصائیا عند مستوى الدلالة 0.016الاحتمالیة إلى 

، وهذا یعني أن هناك موافقة 3عن درجة الموافقة المتوسطة وهي  زادقد متوسط درجة الاستجابة لهذه العبارة 

 .والكلمة الطیبة والابتسامةوبالتالي یتصف العاملون بالروح المرحة من قبل أفراد العینة،  عالیةبدرجة 

"،  حیث أن عاملون ظروف المرضى ویتعاطفون معهمیقدر الوهي "  الثالثةفي المرتبة  11تأتي العبارة  -

المحسوبة  t[، وبلغت قیمة 3.40-2.60وهو ینتمي إلى المجال [3.17متوسطها الحسابي یساوي 

، لذلك 0.000، كما تشیر القیمة الاحتمالیة إلى 1.96الجدولیة التي تساوي  tمن قیمة  أصغروهي 1.399

مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه  0.05إحصائیا عند مستوى الدلالة  دالةغیر العبارة تعتبر هذه 

من قبل  متوسطة، وهذا یعني أن هناك موافقة بدرجة 3عن درجة الموافقة المتوسطة وهي  لا یختلفالعبارة 

 .وبالتالي یقدر العاملون ظروف المرضى ویتعاطفون معهمأفراد العینة، 

المرضى  احتیاجاتیحرص المستشفى على تفهم وهي "  تبة الرابعةفي المر  13تأتي العبارة  -

[ ، وبلغت 3.40-2.60وهو ینتمي إلى المجال [3.15متوسطها الحسابي یساوي "،  حیث أن وخصوصیاتهم

، كما تشیر القیمة الاحتمالیة 1.96الجدولیة التي تساوي  tمن قیمة  أصغروهي 1.358المحسوبة  tقیمة 
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مما یدل على أن متوسط  0.05دالة إحصائیا عند مستوى الدلالة غیر ، لذلك تعتبر هذه العبارة 0.177إلى 

، وهذا یعني أن هناك موافقة 3عن درجة الموافقة المتوسطة وهي  لا یختلفدرجة الاستجابة لهذه العبارة 

 .من قبل أفراد العینة متوسطةبدرجة 

"،  حیث اهتماماتهمیضع العاملون مصالح المرضى في مقدمة وهي "  10تأتي في المرتبة الأخیرة العبارة  -

-المحسوبة  t[ ، وبلغت قیمة 4.20-2.60وهو ینتمي إلى المجال [2.93متوسطها الحسابي یساوي أن 

، لذلك 0.000، كما تشیر القیمة الاحتمالیة إلى 1.96الجدولیة التي تساوي  tمن قیمة  أصغروهي  0.629

مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة  0.05دالة إحصائیا عند مستوى الدلالة  غیرالعبارة تعتبر هذه 

من متوسطة ، وهذا یعني أن هناك موافقة بدرجة 3عن درجة الموافقة المتوسطة وهي  لا یختلفلهذه العبارة 

 .قبل أفراد العینة

  3.40-2.60، وهو ینتمي إلى المجال [2.249وبشكل عام یمكن القول أن المتوسط الحسابي یساوي ،]

دال  لتعاطفا معیار، لذلك یعتبر 0.028تساوي  الاحتمالیة، والقیمة 5.675 -المحسوبة  tوبلغت قیمة 

عن درجة الموافقة  قد زادلهذا البعد  الاستجابة، مما یدل أن متوسط درجة 0.05إحصائیا عند مستوى دلالة 

 .لتعاطفامن قبل أفراد العینة على عبارات بعد  عالیةاك موافقة بدرجة ، وهذا یعني أن هن3المتوسطة وهي 

  وهو ینتمي إلى المجال 3.222مما سبق یمكن القول أن المتوسط الحسابي للمحور الثاني یساوي ،

، لذلك یعتبر المحور 0.01تساوي  الاحتمالیة، والقیمة 3.420المحسوبة   t، وبلغت قیمة[2.60-3.40[

لهذا المحور قد زاد  الاستجابة، مما یدل على أن متوسط درجة 0.05إحصائیا عند مستوى دلالة  الثاني دال

أن العینة على ، وهذا یعني أن هناك موافقة بدرجة عالیة من قبل أفراد 3عن درجة الموافقة المتوسطة وهي 

 الخدمات التي یقدمها مستشفى جیجل على مستوى من الجودة.

 الفرضیات وتحلیل الفروق رث: اختباالثالالمطلب 

 إجاباتربط  للعینة الواحدة، ومن أجل)T-test(من أجل القیام باختیار الفرضیات یتعین علینا استخدام

 .ANOVAاربالفروق باخت سنقوم بتحلیل المرضى بخصائصهم

 الفرع الأول: اختبار الفرضیات

 القرار قاعدة، وهذا بالاعتماد على t-tes( للعینة الواحدةTاختبار  نقوم باختبار الفرضیات باستعمال

 التالیة:
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  )H0) ونرفض الفرضیة البدیلة (H1الجدولیة نقبل الفرضیة ( tالمحسوبة أكبر من قیمة  tإذا كانت قیمة  -

 والعكس صحیح.

) sig( للعینة الواحدة أصغر من مستوى الدلالة Tالناتجة عن اختبار)sig( إذا كانت القیمة الاحتمالیة -

 والعكس صحیح. (H1)الفرضیة  قبل) ن0.05(المعتمد 

 الشاملة اختبار الفرضیة الأولى: یقوم مستشفى محمد الصدیق بن یحي بتطبیق مبادئ إدارة الجودة  -أولا

H0: .لا یقوم مستشفى جیجل بتطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة 

H1: .یقوم مستشفى جیجل بتطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة 

للعینة الواحدة لاختبار الفرضیة الأولى والمتعلقة بالمحور  Tالموالي یوضح نتائج اختباروالجدول 

 :الاستبانةالأول من 

 لاختبار الفرضیة الأولى)T-text( نتائجاختبار ):19(الجدول رقم 

 الفرضیة
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعیاري

 tقیمة
 المحسوبة

 tقیمة
 الجدولیة

القیمة 
 (sig-t)الاحتمالیة

 القرار

H1 3.3381 0.73163 4.622 1.96 0.000 قبول 

 α=0.05 DF=N-1درجة المعنویة المعتمدة

 spssالطالبتین بالاعتماد على مخرجات  إعدادمن المصدر : 

-2.60، وهو ضمن المجال [3.3381 ـ أن المتوسط الحسابي قدر ب )19(نلاحظ من الجدول رقم 

 0.000الجدولیة ، والقیمة الاحتمالیة تساوي  tوهي اكبر من  4.622المحسوبة تساوي  t[ ، وقیمة 3.40

مستشفى  ومن وجهة نظر المرضى فإنأی،  1Hنقبل الفرضیة  فإننا، وتبعا للقاعدة 0.05وهي اصغر من 

 .))07أنظر الملحق رقم ((یق مبادئ إدارة الجودة الشاملةیقوم بتطب جیجل
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المتوصل إلیها قمنا بإجراء مقابلة مع أحد مسؤولي المستشفى، وقمنا بطرح مجموعة ولتدعیم النتائج 

 :1من الأسئلة، وقد تحصلنا على الإجابات التالیة

 تتوفر لدى المؤسسة مصلحة خاصة بتقییم جودة الخدمة الصحیة؛ -

 الاجهزة والمعدات الموجودة في المستشفى تكمن في: -

 الطابعة، الفاكس، الهاتف، المكاتب، الفواتیر، الحوالات...إلخ: الحاسوب، المصالح الإداریة 

 الماسح الضوئي، أجهزة التحالیل، الأدویة...إلخ.المصالح الطبیة : 

توجد استراتیجیة محدد للعمل وذلك بالقیام بتنظیم المكاتب، والفواتیر ومراجعتها، ومراجعة تدفق  -

 الأموال من حساب المستشفى إلى حساب آخر؛

 یر المعتمدة لقیاس الجودة تتمثل في:المعای -

 :المعاییر الإداریة 

 ؛الة وجود خلل في تقییم المیزانیةالأخطاء الرقمیة في ح 

  منه في الوقت المناسب، مراجعة  والانتهاءجودة الخدمات من خلال (القیام بالعمل

 ؛لنهایة السنة، حساب النفقات)الحساب الإداري 

 ؛لا توجد أخطاء في الرواتب 

 یوجد نقص في المصالح لا. 

  :المعاییر الصحیة 

 ؛لا یوجد شكاوي عند المرضى 

 ؛ستعجالاتالتكفل الجید في الا 

       .توفر الأطباء في المصالح مع تعویض النقص 

ینظم المستشفى دورات تدریبیة وتكوینیة لبعض الأطباء حیث یتم إرسالهم إلى خارج الولایة أو البلد،   -

 یة؛ولكن لیس كل الموظفین یقومون بدورات تدریبیبیة لرئیس المصلحة، وكذلك إجراء دورات تدر 

                                                             
 صباحا. 11:00، على الساعة 04/04/2018مقابلة مع موظفة في مصلحة المیزانیة والمحاسبة، یوم  1
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إدارة العملیات وأنشطة المستشفى من خلال توفیر الخدمات الصحیة والإمكانیات المادیة نقوم ب -

(التغذیة، الأسرة الطبیة) تحقیق هدف یبدأ من الإدارة بالتخطیط للموارد البشریة، من خلال تحدید 

 ؛نظیم بتوزیع الموارد على المكاتبالتالنقص، مراسلة، 

 الإمكانیات المادیة: تكمن في: -

 ؛ا بالموضوع من أجل تغطیة النفقاتجلب السلعة مع علمن :الصیدلة 

 ؛فرها یقومون بصفقات لتعویض النقصتوفیر السلعة، وفي حالة عدم تو  :أمین المخزن 

 یقوم بعملیات الجرددارة المخزنإ :. 

مرتبط بالوضعیة المالیة للمؤسسة، وإذا كان وجود  العمل على تجدید تجهیزات المكاتب لكن هذا، یتم -

 ؛مشاكل یقومون بتقدیم میزانیة معتبرة

 التغذیةیتم التقلیل من  افأحیانتجدید التجهیزات الطبیة راجع الى الوضعیة المالیة للمؤسسة  إن -

 ونسبها الى المعدات الطبیة؛

 الفریق بین موظفي المكتب الواحد ، لكن احیانا یتم التنافس بین مختلف المكاتب.یتم العمل بروح  -

یتم تطبیق هذه القوانین كالقوانین الصادرة بالغیابات، الخصم الشهري، عقوبات تأدیبیة، كذلك القیود  -

 ؛ة، المیزانیة فهي تطبق بشكل صارمالمتعلقة بالتسییر، الرقابة، أمین الخزین

كافي، كن في الحالات الطارئة یكون العدد غیر متوقع فیتم جودة في المستشفى عدد الاسرة المو  -

 ؛العتاد الطبي لأنه من أولویاتنا توزیعهم إلى عدة مصالح وكل سنة نجلب

أولویة كبیرة والأطباء یعاقبون لتقصیرهم في حق  یتم الرد على شكاوي المرضى حیث تعطى لهم -

المرضى. نسعى إلى تحسین الجودة، عن طریق جلب أطباء جدد ذوي كفاءة، وعن طریق تخطیط 

 .العتاد الطبي واحتیاجاتالموارد البشریة 

الخدمة الصحیة  جودةعلى تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة یوجد اثر لاختبار الفرضیة الثانیة: -ثانیا

 المقدمة بمستشفى جیجل

H0: لصحیة المقدمة بمستشفى جیجلالخدمة ا تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة یؤثر سلبا على جودة. 

H1: لصحیة المقدمة بمستشفى جیجلالخدمة ا تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة یؤثر إیجابا على جودة. 
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للعینة الواحدة لاختبار الفرضیة الثانیة والمتعلقة بالمحور الثاني من  Tوالجدول الموالي یوضح نتائج اختبار 

 :الاستبانة

 لاختبار الفرضیة الثانیة T-text اختبار ): نتائج20الجدول رقم (

 الفرضیة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

 tقیمة
 المحسوبة

 tقیمة
 الجدولیة

القیمة 
 (sig-t)الاحتمالیة

 القرار

H1 3.2221 0.64959 3.420 1.96 0.001 قبول 

 α=0.05 DF=N-1درجة المعنویة المعتمدة

 .spssمخرجاتمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على  المصدر:

-2.60وهو ضمن المجال [ 3.2221 ـقدر ب ابيالمتوسط الحس ) أن20(رقم ل نلاحظ من الجدو 

الجدولیة، والقیمة الاحتمالیة تساوي  tوهي اكبر من قیمة  3.420المحسوبة تساوي  t[، وقیمة 3.40

الصحیة ، أي أنه جودة الخدمة H1نقبل الفرضیة  فإننا، وتبعا للقاعدة 0.005وهي اصغر من  0.001

 ).)07أنظر الملحق رقم ((.وذلك من وجهة نظر المرضى جیدةالمقدمة بمستشفى جیجل 

 مناقشة النتائج -ثالثا

مستشفى  أنتبین  ،ستشفى محمد الصدیق بن یحیى بجیجلمن خلال دراستنا التي أجریناها على م

التزام الإدارة العلیا،  علىدرجة موافقة عالیة وبوحسب رأي المرضى یطبق مبادئ الجودة الشاملة  جیجل

تدریب العاملین ومنع الأخطاء قبل وقوعها وبدرجة موافقة عالیة، في حین أن مبدأ التركیز على الزبون نال 

في الاستجابة لطلبات التباطؤ ك بعض الخدمات العینة عن ازدرائهم اتجاه أفرادعبر  تأییدا متوسطا حیث

على مستوى جودة الخدمة  إیجاباالذي انعكس  الأمر، اتهمالمرضى وذویهم والرد على شكاویهم واستفسار 

مستوى توقعاتهم من  فيالخدمة الصحیة  أنالعینة وبدرجة عالیة على  أفرادالصحیة المقدمة حیث وافق 

 الجودة. 

وهذا  الماضیة مقارنة بالسنواتتحسن مستوى الخدمة الصحیة المقدمة ویكن إرجاع هذه النتیجة إلى 

 ویعزى ذلك إلى: بالمستشفى،احد المسؤولین بشهادة 
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 ؛وتبادل الخبرات الطبي تخرج إطارات في المیدان -

لیغ مطالبهم الزیارات المیدانیة والتفقدیة من طرف الحكومة التي مكنت الموظفین والمرضى من تب  -

 ؛وانشغالاتهم

الغلاف المالي الذي تخصصه الدولة كل سنة للنهوض بالقطاع وآخرها الغلاف المالي المخصص لإعادة  -

 ؛وتوفیر الأجهزة الكافیة لمعالجة الحالات المرضیةتهیئة المستشفى 

كل من یقوم  المهني، حیث یتم معاقبةعاملین وتحكیم الضمیر الأخلاقي و تغیر سلوك الموظفین وال -

 ؛لال بالنظامبالإخ

الاهتمام أكثر بالمرضى من خلال التحسین من نوعیة الأطعمة المقدمة مع مراعاة الحالات الصحیة  -

 وغیرها؛مواعید تقدیم الأدویة بخلال تقدیم الوجبات الغذائیة، توفیر النظافة مع الالتزام 

 الذي تشهده الدولة في مختلف الهیاكل كان له تأثیر أو دور في تحسین أداء القطاع الصحي. التطور -

 الفروق اختبار لفرع الثاني:ا

عینة  أراءالفروق في  لاختبار) oneloayanalysisof ANOVA)(( الأحاديتم استخدام تحلیل التباین 

 (انظر) sigعند مستوى الدلالة (لة في تطویر جودة الخدمة الصحیة الجودة الشام إدارةالدراسة حول دور 

 )).08الملحق رقم (

 اختبار الفروق بالنسبة لمتغیر الجنس -أولا

  یوضح الجدول التالي اختبار الفروق بین أراء المبحوثین بالنسبة لمتغیر الجنس:

الجنس) : تحلیل التباین الأحادي بالنسبة لمتغیر 21الجدول رقم (  
القیمة 
 الاحتمالیة

Fقیمة 
متوسط 
 المربعات

درجة 
 الحریة

مجموع 
 المربعات

 العنوان مصدر التباین

0.320 0.998 

دور ادارة الجودة الشاملة  داخل المجموعات 0.447 1 0.447
جودة الخدمة  تحسینفي 

 الصحیة

 بین المجموعات 43.883 98 0.448

 المجموع 44.333 99 -

 .spssمخرجات إعداد الطلبة بالاعتماد علىمن المصدر : 
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 0.05وهي أكبر من  0.320من خلال الجدول نلاحظ ان القیمة الاحتمالیة  لجمیع المحاور تساوي 
مما یدل على عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة في أراء أفراد العینة تعزى لمتغیر الجنس عند مستوى 

 .0.05دلالة 
 بالنسبة لمتغیر السناختبار الفروق  -ثانیا

  :بالنسبة لمتغیر السن  المبحوثین أراءاختبار الفروق بین التالي  یوضح الجدول
بالنسبة لمتغیر السن الأحادي) : تحلیل التباین 22الجدول رقم (  

القیمة 
 الاحتمالیة

Fقیمة 
متوسط 
 المربعات

درجة 
 الحریة

مجموع 
 المربعات

 العنوان مصدر التباین

0.109 2.072 

دور ادارة الجودة الشاملة  داخل المجموعات 2.696 3 0.899
جودة الخدمة  تحسینفي 

 الصحیة

 بین المجموعات 41.634 96 0.434

 المجموع 44.33 99 _

 .spssمخرجات الطلبة بالاعتماد على إعدادمن المصدر : 

 0.05كبر من وهي أ 0.109لجمیع المحاور تساوي  من خلال الجدول نلاحظ ان القیمة الاحتمالیة 
العینة تعزى لمتغیر السن عند مستوى دلالة  أفراد أراءفي  إحصائیةمما یدل على عدم وجود فروق ذات دلالة 

0.05 
الفروق بالنسبة لمتغیر المستوى التعلیمي اختبار -ثالثا  

 التعلیمي:بالنسبة لمتغیر المستوى  المبحوثین أراءاختبار الفروق بین التالي یوضح الجدول 

 ) : تحلیل التباین الاحادي بالنسبة لمتغیر المستوى التعلیمي23الجدول رقم (

 مصدر التباین العنوان
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحریة

متوسط 
 المربعات

Fقیمة 
القیمة 
 الاحتمالیة

دارة الجودة الشاملة إدور 
جودة الخدمة  تحسینفي 

 الصحیة

 1.088 2 2.176 المجموعاتداخل 

 0.435 97 42.154 بین المجموعات 0.087 2.503

 - 99 44.33 المجموع

 spssعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات إمن  المصدر :

من  كبرأوهي ، 0.087من خلال الجدول نلاحظ ان القیمة الاحتمالیة  لجمیع المحاور تساوي 
مما یدل على عدم وجود فروق ذات دلالة احصائیة في اراء افراد العینة تعزى لمتغیر السن عند  0.05

 .0.05مستوى دلالة 
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 اختبار الفروق بالنسبة لمتغیر المصلحة -رابعا

 :المبحوثین بالنسبة لمتغیر المصلحة التي تعالج فیها لآراء) نتائج اختبار الفروق 24یوضح الجدول رقم (

 ) : تحلیل التباین الاحادي بالنسبة لمتغیر المصلحة24الجدول رقم (

 مصدر التباین العنوان
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحریة

متوسط 
 المربعات

Fقیمة 
القیمة 
 الاحتمالیة

دور ادارة الجودة 
 حسینالشاملة في ت

 جودة الخدمة الصحیة

 2.001 5 10.007 داخل المجموعات

 0.365 94 34.323 المجموعات بین 0.000 5.481

  99 44.33 المجموع
 spssالطالبتین بالاعتماد على مخرجات  إعدادمن  المصدر:

وهي اصغر من  0.000من خلال الجدول نلاحظ ان القیمة الاحتمالیة  لجمیع المحاور تساوي 
لمتغیر السن عند مستوى  عزىمما یدل على وجود فروق ذات دلالة احصائیة في اراء افراد العینة ت 0.05
 .0.05دلالة

 ) نتائج تحلیل معنویة الفروق بین المتوسطات بالنسبة لمتغیر المصلحة:25یوضح الجدول رقم (
 تحلیل معنویة الفروق بین المتوسطات بالنسبة لمتغیر المصلحة التي تعالج فیها ):25(رقم الجدول 

 البیان
 اخرى الاستعجالات جراحة العظام والتولیدامراض النساء  الامراض المعدیة طب داخلي

متوسط 
 الفروق

مستوى 
 الدلالة

متوسط 
 الفروق

مستوى 
 الدلالة

متوسط 
 الفروق

مستوى 
 الدلالة

متوسط 
 الفروق

مستوى 
 الدلالة

متوسط 
 الفروق

مستوى 
 الدلالة

متوسط 
 الفروق

مستوى 
 الدلالة

             طب داخلي
الامراض 

 المعدیة
.0540 0.833         

  

امراض 
النساء 
 والتولید

0.237 0.261 0.183 0.458       
  

جراحة 
 العظام

0.225 0.619 0.170 0.721 -0.125 0.978     
  

     0.248 0.514 0.010 0.502 0.006 0.685 0.000 0.740 الاستعجالات
   0.000 0.758- 0.583 0.24- 0.583 0.24- 0.764 0.072- 0.923 0.0178 اخرى

 .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات المصدر : 
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غیر معنوي في إجابات أفراد العینة تعزى إلى  اختلافأن هناك  )25رقم (یتضح من الجدول 

 یلي:المصلحة التي تعالج فیها كما 

 0.833بین المرحلة الأولى والثانیة حیث بلغ مستولى الدلالة  -

 0.261المرحلة الأولى والثالثة حیث بلغ مستوى الدلالة  بین -

 0.619بین المرحلة الأولى والرابعة حیث بلغ مستوى الدلالة  -

 0.000بین المرحلة الأولى والخامسة حیث بلغ مستوى الدلالة  -

 0.923بین المرحلة الأولى والسادسة حیث بلغ مستوى الدلالة  -

یر معنوي في إجابات أفراد العینة تعزى إلى المصلحة غ اختلافكما یتضح من الجدول أن هناك 

 یلي:التي تعالج فیها كما 

 0.458بین المرحلة الثانیة والمرحلة الثالثة حیث بلغ مستوى الدلالة -

 0.721بین المرحلة الثانیة والمرحلة الرابعة حیث بلغ مستوى الدلالة  -

 0.006المرحلة الثانیة والمرحلة الخامسة حیث بلغ مستوى الدلالة  بین -

 0.764 بین المرحلة الثانیة والمرحلة السادسة حیث بلغ مستوى الدلالة -

غیر معنوي في إجابات أفراد العینة تعزى إلى المصلحة  اختلافكما یتضح من الجدول أن هناك 

 یلي:التي تعالج فیها كما 

 0.978المرحلة الرابعة حیث بلغ مستوى الدلالة و بین المرحلة الثالثة  -

 0.010بین المرحلة الثالثة والمرحلة الخامسة حیث بلغ مستوى الدلالة  -

 0.583بین المرحلة الثالثة والمرحلة السادسة حیث بلغ مستوى الدلالة  -

غیر معنوي في إجابات أفراد العینة تعزى إلى المصلحة التي تعالج  اختلافكما یتضح من الجدول أن هناك 

 یلي:فیها كما 

 0.248بین المرحلة الرابعة والمرحلة الخامسة حیث بلغ مستوى المعنویة  -

 0.583بین المرحلة الرابعة والمرحلة السادسة حیث بلغ مستوى المعنویة  -
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ت أفراد العینة تعزى إلى المصلحة التي تعالج فیها معنوي في إجابا اختلافكما یتضح من الجدول أن هناك 

 یلي:كما 

 0.000المرحلة السادسة حیث بلغ مستوى المعنویة بین المرحلة الخامسة و  -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



الفصل الثالث: تحلیل دور إدارة الجودة الشاملة في تحسین جودة الخدمة الصحیة بالمؤسسة 
-جیجل  –الاستشفائیة محمد الصدیق بن یحیى   

 

 
122 

 خلاصة

المتعلقة باثر تطبیق إدارة الجودة  میدانیةال عرض تحلیلي لنتائج الدراسةتناولنا في هذا الفصل 

، حیث قمنا بتوزیع استبانة على على جودة الخدمة الصحیة الصدیق بن یحي جیجلمستشفى محمد الشاملة ب

) ومجموعة من الاسالیب الاحصائیة SSPSوباستخدام البرنامج الاحصائي (عینة من المرضى بالمستشفى، 

 الصحیة الخدمات جودة على مما انعكس ایجاباالجودة الشاملة لمبادئ  تطبیق المستشفىالتأكد من  حیث تم 

 المقدمة.
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 الخاتمة

إن من أكبر التحدیات التي تواجه المؤسسات الصحیة كیفیة التحسین و التطویر من مستوى الخدمات          

المرضى، فقد أصبحت الجودة ضرورة لازمة حیث تسعى الصحیة المقدمة وتقلیل تكالیفها من أجل تحقیق رضا 

مختلف المؤسسات الصحیة إلى تبني إدارة الجودة الشاملة كأسلوب حدیث لرفع مستوى الاداء في الرعایة 

 الصحیة.

تطبیق مبادئ إدارة الجودة  أن یؤثر یمكنكیف حول  المذكرةوانطلاقا من التساؤل الذي تم طرحه في مقدمة 

استقصاء عینة من المرضى  تم، جودة الخدمة الصحیة علىجیجل ب الاستشفائیةالشاملة في المؤسسة العمومیة 

من خلال تطبیق تبین أن تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة مریض، حیث  100مستشفى والمقدرة بـ الب

الإستراتیجیة الموضوعة من قبل الإدارة العلیا للمستشفى ومراجعتها باستمرار، تطبیق القوانین والتشریعات على 

العمل بأسلوب الفریق، توفیر مصلحة  ،بشكاوي الزبائن ومراعاة حاجاتهم ورغباتهم الاهتمامالنحو الصحیح، 

تحسین  في فیر الإمكانیات المادیة والمالیة الكافیة، یساهمتو  ، فضلا عنخاصة بتقییم جودة الخدمة الصحیة

   .التعاطفو  الاعتمادیة، الاستجابة، الملموسیة، الأمان جودة الخدمة الصحیة سواء من  جانب

 أولا: النتائج

 من خلال الدراسة النظریة تم التوصل إلى النتائج التالیة: 
 هي مجموعة من الخصائص التي تركز على العنصر البشري وتتفاعل فیما بینها من أجل تحقیق  الجودة

 مستوى أداء جید.

  ،المطابقة، السمعةالاعتمادیةللجودة عدة أبعاد تتمثل في الجمالیة، مستوى الأداء، القدرة على الخدمة ، ،

 ، الجودة المدركة.الاستجابة، الأمان، الاحترافیةالهیئة، 

  تكالیف الفشل الخارجي، تكالیف التقویم  دة مجموعة من التكالیف تتمثل في: تكالیف الفشل الداخلي،للجو

 وتكالیف الوقایة.

  المستمر لعملیات الإنتاج، والعملیات الإداریة. التحسینتعرف إدارة الجودة الشاملة بأنها 

  مع  یتلاءموالبحث عن الطرق المناسبة لرفع مستوى الأداء وتخفیض التكالیف ورفع مستوى الجودة یما

 الزبائن. احتیاجات

 مرت إدارة الجودة الشاملة بعدة مراحل تتمثل في: مرحلة الفحص، مرحلة مراقبة الجودة، مرحلة تأكید الجودة، 

 جودة الشاملة.، مرحلة إدارة الالاستراتیجیةمرحلة إدارة الجودة 
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  الإدارة العلیا التزامالتركیز على الزبون،  ،الاستراتیجيتتمثل أهم مبادئ إدارة الجودة الشاملة في التخطیط ،

 ، التركیز على العملیة، معلومات التغذیة العكسیة.لعاملین، الوقایة بدل من التفتیشتدعیم وتدریب ا

  التي تقدمها المؤسسات الصحیة للأفراد  لاستشفائیةاالخدمة الصحیة هي مجموعة الخدمات العلاجیة أو

 بهدف تحقیق رغباتهم وحاجاتهم الصحیة.

  تصنف الخدمات الصحیة إلى خدمات طبیة مرتبطة بصحة الفرد، خدمات طبیة مساعدة، خدمات الرعایة

 الصحیة والخدمات الصحیة البیئیة.

  تلبي حاجات المرضى بتوفیر خدمات صحیة جودة الخدمات الصحیة تعني درجة المطابقة للمواصفات التي

 وتقلیل الأخطاء الطبیة. الانتظاربشكل مقبول في الوقت والمكان المناسبین مع تقلیل وقت 

  الملموسیة، الأمان، التعاطف.الاستجابة، الاعتمادیةتتمثل أبعاد جودة الخدمة الصحیة في ، 

  بإدارة الجودة الشاملة ووضع  الالتزامالخدمة الصحیة من خلال تثبیت  تحسینتساعد إدارة الجودة الشاملة في

وأخیرا تخفیض تكالیف تدني الجودة من  ،الموظفین، ضمان الجودة وتحسینها التزامللوصول إلى  استراتیجیة

 خلال الوقایة.

تتمثل جل محمد الصدیق بن یحي بجی الاستشفائیةومن خلال الدراسة المیدانیة في المؤسسة العمومیة 
 نتائج الدراسة في:

  لدیهم فكرة عن مفاهیم إدارة  تتكونمحمد الصدیق بن یحي  الاستشفائیةمعظم العاملین في المؤسسة العمومیة

 الجودة الشاملة.

 .وجود أقسام ومصالح في المؤسسة تهتم بتقییم الجودة والأنشطة الصحیة المختلفة 

 دورات تكوینیة وتدریبیة للعاملین في المؤسسة والتي تساعد على تحسین الأداء وزیادة الإنتاجیة. وجود 

  إلا أن ما لدیه من معدات یساهم في علاج المرضى ویلبي  ةتطور مالمستشفى للأجهزة ال افتقاررغم

 .احتیاجاتهم

  وعدم توفر  الانتظارل زمن من قبل المرضى الوافدین على مصلحة الإستعجالات وذلك لطو  استیاءوجود

، ومن جهة الانتظاربالإضافة إلى عدم وجود نظام یساعد في تنظیم عملیة  ،أماكن تسع كل المرضى المنتظرین

 أخرى وجود رضا من قبل المرضى المقیمین في مختلف المصالح الطبیة الأخرى.

 المقدمة رغم الإمكانیات دمة یسعون إلى العمل على تحسین مستوى الخ الاستشفائیة العاملین بالمؤسسة

 .المحدودة
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وبعد الإلمام بالجانب النظري وتحلیل البیانات المتحصل علیها في الجانب التطبیقي، توصلنا إلى إثبات 

 صحة الفرضیة الأولى والثانیة والتي كانت كما یلي:

  الشاملةیطبق مبادئ إدارة الجودة وحسب وجهة نظر المریض مستشفى محمد الصدیق بن یحي  -

جودة الخدمة الصحیة المقدمة في مستشفى جبجل وذلك  تطبیق مبادئ ادارة الجودة الشاملة یؤثر ایجابا على -

 من وجهة نظر المرضى.

 أما فالفرضیة الثالثة، فكانت كما یلي:

توجد فروق ذات دلالة إحصائیة بین إدارة الجودة الشاملة وجودة الخدمة الصحیة من وجهة نظر  -

 .0.05زى لمتغیر المصلحة عند مستوى معنویة المرضى تع

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة بین إدارة الجودة الشاملة وجودة الخدمة الصحیة من وجهة نظر  -

 .0.05المرضى تعزى لمتغیرات الجنس و السن و المستوى التعلیمي عند مستوى معنویة 

 

 الاقتراحاتثانیا: 

 التالیة: الاقتراحاتعلى نتائج الدراسة یمكن طرح  بالاعتماد

  مبادئ إدارة الجودة الشاملة من أجل تحسین جودة الخدمات في المؤسسة  في تطبیق الاستمرارضرورة

 محمد الصدیق بن یحي. الاستشفائیةالعمومیة 

 إجراء دورات تدریبیة وتكوینیة للعاملین في المؤسسة وتعریفهم على مفاهیم إدارة الجودة الشاملة وطرق  ضرورة

 العمل بها.

  توفیر الإمكانیات المادیة المتمثلة في الأجهزة الطبیة الحدیثة والمعدات من أجل النهوض بمستوى الخدمة

 المقدمة.

 ر الأدویة والتحالیل المطلوبة لمتابعة العلاج.بمواعید تقدیم الخدمات الصحیة وتوفی الالتزام 

 .العمل على توفیر أكبر قدر ممكن من التخصصات الطبیة وتقدیم خدمات دقیقة ودون أخطاء 

  في المیدان  من خلال جلب الخبرات الأجنبیةالموظفین في المستشفى بأشخاص ذوي كفاءة  احتكاكزیادة

 .الصحي والإداري

  في الوقت المناسبتوفیر الموارد المطلوبة. 
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  للانتظاروتوفیر أماكن كافیة  الاستعجالاتفي مصلحة  الانتظارالعمل على تقلیص زمن. 

  ضرورة تغییر النظرة السطحیة في ممارسة إدارة الجودة الشاملة بالمؤسسات الصحیة، والتي أصبحت ضرورة

 ودة.  تملیها الحاجة إلى توفیر خدمات صحیة في مستوى تطلعات الأفراد من الج

 آفاق الدراسة ثالثا:

والتي لا تمثل إلا دور إدارة الجودة الشاملة في تحسین جودة الخدمة الصحیة  وأخیرا وبعد دراسة 
یبقى هذا الموضوع حیث ، ن مكملة لجوانب أخرى في الموضوعمرحلة أولى من البحث تلیها مراحل تكو 

 الانتظارتقبلیة للتعمق أكثر في بعض الجوانب التي وجدنا فیها نقص كصفوف مس لدراساتمفتوحا 
  :، ومن ضمن الدراسات التي یمكن اقتراحها نذكروالإمداد

 . من وجهة نظر العاملین ةدارة الجودة الشاملة في تحسین جودة الخدمة الصحیدور إ -
 على تحسین جودة الخدمة الصحیة. الانتظارنماذج صفوف  استخدامأثر  -

 تقییم جودة الخدمة الصحیة في المؤسسات الصحیة الخاصة. -

 .جودة الخدمة الصحیة وتأثیرها على سلوك المریض -
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بشرى بوشخو. -  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 بطاقــــة استبیــــان

 

    

الخدمة الصحیة" تم  تحسین جودةدارة الجودة الشاملة في "دور إ بعداد مذكرة ماستر الموسومة إطار إفي 

تصمیم الاستبیان الذي بین أیدیكم،اذ نرجو مساهمتكم الجادة في الاجابة على الأسئلة بصراحة تامة وذلك 

في الخانة المناسبة، صحة نتائج البحث تعتمد على دقة وصحة المعلومات التي × ) بوضع العلامة ( 

 لا لأغراض علمیة.إتستخدم تدلون بها، والتي لا 

                                                                         

شكرا على تعاونكم.                                                                                        



 الجزء الأول:المعلومات الشخصیة.

الجنس: -  

ذكر                         أنثى             

السن: -  

سنة 60أكثر من  سنة         60الى  41من   سنة        40الى  20من  سنة       20أقل من   

المستوى التعلیمي: -  

جامعي       سط أو أقل            ثانوي          متو             

 المصلحة التي تعالج فیها: 

طب داخلي               الأمراض المعدیة                      أمراض النساء والتولید           

جراحة العظام              الاستعجالات                          أخرى                            

                        

الجزء الثاني:  مدى تطبیق مستشفى جیجل لمبادئ ادارة الجودة الشاملة -  

  درجة الموافقة

موافق 
 تماما

 محاید موافق
غیر 
 موافق

غیر 
موافق 
 تماما

 الرقم العبارة

 إلتزام الإدارة العلیا     
 1 یحرص المستشفى على توفیر أكبر قدر ممكن من التخصصات     
 2 یحتفظ المستشفى بسریة المعلومات الخاصة بالمریض     
 3 یحرص المستشفى على توفیر الدوام على مدار ساعات الیوم     
المباني والغرف في هذا المستشفى تتوفر فیها اللأجهزة المطلوبة      

 للعمل
4 

 5 الأجهزة والمعدات المتوفرة في المستشفى حدیثة ودقیقة     
المستشفى أن یكون كل الموظفین بمظهر لائق بالوظیفة یحرص       6 
 7 یحرص المستشفى على تقدیم خدماته في مواعیدها     
 التركیز على الزبون     
 8 یحرص المستشفى على تلقي كل المرضى للعلاج المناس     
 9 یحرص المستشفى على معالجة مشاكل المرضى     



 10 یحرص المستشفى على الرد على شكاوي وأستفسارات المرضى     
یولي المستشفى اهتماما كبیرا لسرعة الإستجابة لطلبات المرضى      

 وذویهم
11 

 12 یحرص المستشفى على تحقیق رضا المریض     
 دعم وتدریب العاملین ومشاركتهم     
واطباء ذوي مهارات  یحرص المستشفى على انتقاء مممرضین     

 مناسبة
13 

 14 یشجع المستشفى على العمل بأسلوب الفریق     
 منع الأخطاء قبل وقوعها     
 15 یحرص المستشفى على أداء خدمات دقیقة      
 16 یحرص المستشفى على تقدیم خدمات دون أخطاء     

 

 الجزء الثالث: جودة الخدمة الصحیة

  درجة الموافقة
 

 موافق
 تماما

غیر  محاید موافق
 موافق

غیر 
موافق 
 تماما

 الرقم العبارة

 الاعتمادیة     
یضع المستشفى لوحات ارشادیة لتسهیل الوصول الى الاقسام      

 والفروع
17 

 الاستجابة     
یعلم المستشفى المرضى عن مواعید تقدیم الخدمات الصحیة      

 وزمن انتهائها
18 

والممرضین على تلقي كل المرضى للعلاج یحرص الاطباء      
 المناسب

19 

 الملموسیة     
 20 یوفر المستشفى سیارات الاسعاف على مدار الیوم     
یوفر المستشفى كل الادویة والتحالیل المطلوبة لمتابعة علاج      

 المرض
21 

 22 یتمیز المستشفى بنظافة تامة     
ملائمة بالحالة الصحیة بالمرضىتقدم بالمستشفى اطعمة صحیة        23 
 24 الامان     



یحرص المستشفى على احساس المریض بالامان قبل وعند وبعد تلقیه      
 العلاج

 25 یوفر المستشفى شبكة اتصالات للمرضى     
 26 التعاطف     
 یضع العاملون مصالح المرضى في مقدمة اهتماماتم     
 27 یقدر العاملون ظروف المرضى ویتعاطفون معهم     
یلتزم الاطباء والممرضین بدقة مواعید تقدیم الادویة وتغییر      

 الضمادات
28 

 29 یحرص المستشفى على تفهم احتیاجات المرضى وخصوصیاتهم     
یتصف العاملون بالروح المرحة والابتسامة والكلمة الطیبة اثناء      

الطبیة تقدیم الخدمة  
30 
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للمحور الأول:  الارتباطمعامل   

 

 

Corrélations 

 مبادئ_إدارة_الجودة_الشاملة 

یحرص المستشفى على تقدیم خدماتھ في 

 مواعیدھا

Corrélation de Pearson ,80** 

Sig. (bilatérale) ,000 

یوفر المستشفى شبكة إتصالات  

 للمرضى

Corrélation de Pearson ,785** 

Sig. (bilatérale) ,000 

یحرص المستشفى على تقدیم خدمات 

 دون أخطاء

Corrélation de Pearson ,661** 

Sig. (bilatérale) ,000 

یحرص المستشفى على توفیر أكبر قدر 

 ممكن من التخصصات

Corrélation de Pearson ,558** 

Sig. (bilatérale) ,000 

یحرص المستشفى على معالجة مشاكل 

 المرضى

Corrélation de Pearson ,743** 

Sig. (bilatérale) ,000 

یحتفظ المستشفى بسریة المعلومات 

 الخاصة بالمریض

Corrélation de Pearson ,558** 

Sig. (bilatérale) ,000 

یولي المستشفى اھتماما كبیرا لسرعة 

وذویھمالاستجابة لطلبات المرضى   

Corrélation de Pearson ,722** 

Sig. (bilatérale) ,000 

یحرص المستشفى على تلقي كل 

 المرضى للعلاج المناسب

Corrélation de Pearson ,731** 

Sig. (bilatérale) ,000 

یحرص المستشفى على توفیر الدوام 

 على مدار ساعات الیوم

Corrélation de Pearson ,688** 

Sig. (bilatérale) ,000 

یحرص المستشفى على الرد على 

 شكاوي واستفسارات المرضى

Corrélation de Pearson ,704** 

Sig. (bilatérale) ,000 

المباني و الغرف في ھذا المستشفى 

 تتوفر فیھا الاجھزة المطلوبة للعمل

Corrélation de Pearson ,782** 

Sig. (bilatérale) ,000 

والمعدات المتوفرة في ھذا الاجھزة 

 المستشفى حدیثة ودقیقة

Corrélation de Pearson ,594** 

Sig. (bilatérale) ,000 

یحرص المستشفى على ان یكون كل 

 الموظفین بمظھر لائق بالوظیفة

Corrélation de Pearson ,463** 

Sig. (bilatérale) ,000 

یحرص المستشفى على انتقاء ممرضین 

ذوي مھارات مناسبةواطباء   

Corrélation de Pearson ,534** 

Sig. (bilatérale) ,000 

یسعى المستشفى الى تحقیق رضا 

 المریض

Corrélation de Pearson ,669** 

Sig. (bilatérale) ,000    

یشجع المستشفى على العمل باسلوب 

 الفریق

Corrélation de Pearson ,537** 

Sig. (bilatérale) ,000 

 مبادئ_إدارة _الجودة_الشاملة
Corrélation de Pearson 1 

N 100 



للمحور الثاني: الارتباطمعامل   

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Corrélations 

 جودة_الخدمة_الصحیة 

یعلم المستشفى المرضى عن مواعید تقدیم 

 الخدمات وزمن انتھائھا

Corrélation de Pearson ,581** 

Sig. (bilatérale) ,000 

الاطباء والممرضین على تلقي كل یحرص 

 المرضى للعلاج المناسب

Corrélation de Pearson ,521** 

Sig. (bilatérale) ,000 

یوفر المستشفى كل الادویة والتحالیل المطلوبة 

 لمتابعة علاج المرض

Corrélation de Pearson ,481** 

Sig. (bilatérale) ,000 

 یتمیز المستشفى بنظافة تامة
Corrélation de Pearson ,604** 

Sig. (bilatérale) ,000 

تقدم بالمستشفى اطعمة صحیة ملائمة بالحالة 

 الصحیة للمرضى

Corrélation de Pearson ,714** 

Sig. (bilatérale) ,000 

یحرص المستشفى على احساس المریض بالمان 

 قبل وعند وبعد تلقیھ العلاج

Corrélation de Pearson ,753** 

Sig. (bilatérale) ,000 

یحرص المستشفى على تفھم احتیاجات المرضى 

 وخصوصیاتھم

Corrélation de Pearson ,734** 

Sig. (bilatérale) ,000 

یضع العاملون مصالح المرضى في مقدمة 

 اھتماماتھم

Corrélation de Pearson ,678** 

Sig. (bilatérale) ,000 

 یقدر العاملون ظروف المرضى ویتعاطفون معھم
Corrélation de Pearson ,678** 

Sig. (bilatérale) ,000 

یلتزم الاطباء والممرضین بدقة مواعید تقدیم 

 الادویة وتغییر الضمادات

Corrélation de Pearson ,711** 

Sig. (bilatérale) ,000 

الابتسامة یتصف العاملون بالروح المرحة و 

 والكلمة الطیبة اثناء تقدیم الخدمة الطبیة

Corrélation de Pearson ,784** 

Sig. (bilatérale) ,000 

یضع المستشفى لوحات ارشادیة لتسھیل الوصول 

 للاقسام و الفروع

Corrélation de Pearson ,516** 

Sig. (bilatérale) ,000 

مدار الیومیوفر المستشفى سیارات الاسعاف على ا  
Corrélation de Pearson ,236* 

Sig. (bilatérale) ,018 

 یوفر المستشفى شبكة اتصالات للمرضى
Corrélation de Pearson ,211* 

Sig. (bilatérale) ,035 

 Corrélation de Pearson 1 الصحیة_الخدمة_جودة
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للمحور الأول : معامل ألفا كرونباخ  

 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,915 16 

 

 
 معامل ألفا كرونباخ للمحور الثاني :

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,871 13 

 
 

 
 معامل ألفا كرونباخ الإجمالي :

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,922 2 
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 تكرارات البیانات الشخصیة: 

 الجنس :

 
 الجنس  نوع

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 36,0 36,0 36,0 36 ذكر

 100,0 64,0 64,0 64 انثى

Total 100 100,0 100,0  

 
 السن :

 
 السن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 12,0 12,0 12,0 12 سنة 20 من اقل

 72,0 60,0 60,0 60 سنة 40 الى 20 من

 93,0 21,0 21,0 21 سنة 60 الى 41 من

 100,0 7,0 7,0 7 سنة 60 من اكثر

Total 100 100,0 100,0  

 
 المستوى التعلیمي :

 
 التعلیمي المستوى

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 29,0 29,0 29,0 29 اقل او متوسط

 57,0 28,0 28,0 28 ثانوي

 100,0 43,0 43,0 43 جامعي



Total 100 100,0 100,0  

 

 
 المصلحة التي یعالجون فیها :

 
 فیھا تعالج التي المصلحة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 17,0 17,0 17,0 17 داخلي طب

 25,0 8,0 8,0 8 المعدیة الامراض

 41,0 16,0 16,0 16 التولید و النساء امراض

 43,0 2,0 2,0 2 العظام جراحة

 70,0 27,0 27,0 27 الاستعجالات

 100,0 30,0 30,0 30 اخرى

Total 100 100,0 100,0  
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التوزیع الطبیعي : اختبار  

 
Tests de normalité 

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistique ddl Signification Statistique ddl Signification 

 031, 100 972, *200, 100 069, الدور

*. Il s'agit d'une borne inférieure de la signification réelle. 

a. Correction de signification de Lilliefors 
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 المتوسطات الحسابیة للمحور الأول:

 
Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

 في خدماتھ تقدیم على المستشفى یحرص

 مواعیدھا
100 3,35 1,344 ,134 

 122, 1,216 3,34 100 للمرضى إتصالات شبكة المستشفى یوفر

 خدمات تقدیم على المستشفى یحرص

 اخطاء دون
100 3,14 1,110 ,111 

 قدر اكبر توفیر على المستشفى یحرص

 التخصصات من ممكن
100 3,33 ,865 ,087 

 مشاكل معالجة على المستشفى یحرص

 المرضى
100 3,43 1,075 ,108 

 المعلومات بسریة المستشفى یحتفظ

 بالمریض الخاصة
100 3,81 1,143 ,114 

 لسرعة كبیرا اھتماما المستشفى یولي

 ذویھم و المرضى لطلبات الاستجابة
100 3,05 1,175 ,118 

 كل تلقي على المستشفى یحرص

 المناسب للعلاج المرضى
100 3,50 1,124 ,112 

 الدوام توفیر على المستشفى یحرص

 الیوم ساعات مدار على
100 3,98 1,128 ,113 

 على الرد على المستشفى یحرص

 المرضى واستفسارات شكاوي
100 3,17 1,083 ,108 

 تتوفر المستشفى ھذا في والغرف المباني

 للعمل المطلوبة الاجھزة فیھا
100 3,02 1,310 ,131 

 في المتوفرة والمعدات الاجھزة

 ودقیقة حدیثة المستشفى
100 2,37 1,070 ,107 

 كل یكون ان المستشفى یحرص

 بالوظیفة لائق بمظھر الموظفین
100 4,03 1,000 ,100 

 ممرضین انتقاء على المستشفى یحرص

 مناسبة مھارات ذوي واطباء
100 3,29 ,820 ,082 

 رضا تحقیق الى المستشفى یسعى

 المریض
100 3,15 ,999 ,100 

 باسلوب العمل على المستشفى یشجع

 الفریق
100 3,45 1,086 ,109 

 
 



 

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t Ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 في خدماتھ تقدیم على المستشفى یحرص

 مواعیدھا
2,605 99 ,011 ,350 ,08 ,62 

 58, 10, 340, 006, 99 2,796 للمرضى إتصالات شبكة المستشفى یوفر

 دون خدمات تقدیم على المستشفى یحرص

 اخطاء
1,261 99 ,210 ,140 -,08 ,36 

 قدر اكبر توفیر على المستشفى یحرص

 التخصصات من ممكن
3,814 99 ,000 ,330 ,16 ,50 

 مشاكل معالجة على المستشفى یحرص

 المرضى
3,998 99 ,000 ,430 ,22 ,64 

 المعلومات بسریة المستشفى یحتفظ

 بالمریض الخاصة
7,085 99 ,000 ,810 ,58 1,04 

 لسرعة كبیرا اھتماما المستشفى یولي

 ذویھم و المرضى لطلبات الاستجابة
,425 99 ,671 ,050 -,18 ,28 

 المرضى كل تلقي على المستشفى یحرص

 المناسب للعلاج
4,450 99 ,000 ,500 ,28 ,72 

 على الدوام توفیر على المستشفى یحرص

 الیوم ساعات مدار
8,688 99 ,000 ,980 ,76 1,20 

 شكاوي على الرد على المستشفى یحرص

 المرضى واستفسارات
1,570 99 ,120 ,170 -,04 ,38 

 تتوفر المستشفى ھذا في والغرف المباني

 للعمل المطلوبة الاجھزة فیھا
,153 99 ,879 ,020 -,24 ,28 

 المستشفى في المتوفرة والمعدات الاجھزة

 ودقیقة حدیثة
-5,889 99 ,000 -,630 -,84 -,42 

 الموظفین كل یكون ان المستشفى یحرص

 بالوظیفة لائق بمظھر
10,305 99 ,000 1,030 ,83 1,23 

 ممرضین انتقاء على المستشفى یحرص

 مناسبة مھارات ذوي واطباء
3,536 99 ,001 ,290 ,13 ,45 

 رضا تحقیق الى المستشفى یسعى

 المریض
1,502 99 ,136 ,150 -,05 ,35 

 باسلوب العمل على المستشفى یشجع

 الفریق
4,144 99 ,000 ,450 ,23 ,67 



للمحور الثاني: المتوسطات الحسابیة  

 
Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

 مواعید عن المرضى المستشفى یعلم

 انتھائھا وزمن الصحیة الخدمات تقدیم
100 3,09 1,129 ,113 

 تلقي على والممرضین الأطباء یحرص

 المناسب للعلاج المرضى كل
100 3,64 ,894 ,089 

 والتحالیل الأدویة كل المستشفى یوفر

 المرض علاج لمتابعة المطلوبة
100 2,79 1,200 ,120 

 115, 1,147 3,24 100 تامة بنظافة المستشفى یتمیز

 ملائمة صحیة أطعمة بالمستشفى تقدم

 للمرضى الصحیة بالحالة
100 3,55 1,038 ,104 

 إحساس على المستشفى یحرص

 تلقیھ وبعد وعند قبل بالأمان المریض

 العلاج

100 3,18 1,209 ,121 

 إحتیاجات تفھم على المستشفى یحرص

 وخصوصیاتھم المرضى
100 3,15 1,104 ,110 

 في المرضى مصالح العاملون یضع

 إھتماماتھم مقدمة
100 2,93 1,112 ,111 

 المرضى ظروف العاملون یقدر

 معھم ویتعاطفون
100 3,17 1,215 ,121 

 مواعید بدقة والممرضین الأطباء یلتزم

 الضمادات وتغییر الأدویة تقدیم
100 3,45 1,149 ,115 

 المرحة بالروح العاملون یتصف

 تقدیم أثناء الطیبة والكلمة والإبتسامة

 الطبیة الخدمة

100 3,33 1,349 ,135 

 لتسھیل إرشادیة لوحات المستشفى یضع

 والفروع الأقسام إلى الوصول
100 4,23 ,790 ,079 

 على الإسعاف سیارات المستشفى یوفر

 الیوم مدار
100 3,48 ,772 ,077 

 095, 946, 1,88 100 للمرضى إتصالات شبكة المستشفى یوفر

 
 

 

 

 



 

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t Ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 في خدماتھ تقدیم على المستشفى یحرص

 مواعیدھا
2,605 99 ,011 ,350 ,08 ,62 

 58, 10, 340, 006, 99 2,796 للمرضى إتصالات شبكة المستشفى یوفر

 دون خدمات تقدیم على المستشفى یحرص

 اخطاء
1,261 99 ,210 ,140 -,08 ,36 

 قدر اكبر توفیر على المستشفى یحرص

 التخصصات من ممكن
3,814 99 ,000 ,330 ,16 ,50 

 مشاكل معالجة على المستشفى یحرص

 المرضى
3,998 99 ,000 ,430 ,22 ,64 

 المعلومات بسریة المستشفى یحتفظ

 بالمریض الخاصة
7,085 99 ,000 ,810 ,58 1,04 

 لسرعة كبیرا اھتماما المستشفى یولي

 ذویھم و المرضى لطلبات الاستجابة
,425 99 ,671 ,050 -,18 ,28 

 المرضى كل تلقي على المستشفى یحرص

 المناسب للعلاج
4,450 99 ,000 ,500 ,28 ,72 

 على الدوام توفیر على المستشفى یحرص

 الیوم ساعات مدار
8,688 99 ,000 ,980 ,76 1,20 

 شكاوي على الرد على المستشفى یحرص

 المرضى واستفسارات
1,570 99 ,120 ,170 -,04 ,38 

 تتوفر المستشفى ھذا في والغرف المباني

 للعمل المطلوبة الاجھزة فیھا
,153 99 ,879 ,020 -,24 ,28 

 المستشفى في المتوفرة والمعدات الاجھزة

 ودقیقة حدیثة
-5,889 99 ,000 -,630 -,84 -,42 

 الموظفین كل یكون ان المستشفى یحرص

 بالوظیفة لائق بمظھر
10,305 99 ,000 1,030 ,83 1,23 

 ممرضین انتقاء على المستشفى یحرص

 مناسبة مھارات ذوي واطباء
3,536 99 ,001 ,290 ,13 ,45 

 رضا تحقیق الى المستشفى یسعى

 المریض
1,502 99 ,136 ,150 -,05 ,35 

 باسلوب العمل على المستشفى یشجع

 الفریق
4,144 99 ,000 ,450 ,23 ,67 



 المتوسطات الحسابیة لمبادئ المحور الأول:

 
Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

 07930, 79295, 3,5867 100 العلیا_الادارة_التزام_مبدأ

 08554, 85540, 3,2600 100 الزبون_على_التركیز_مبدأ

_العاملین_وتدریب_دعم_مبدا

 ومشاركتھم
100 3,3700 ,74407 ,07441 

 10671, 1,06714 3,2400 100 وقوعھا_قبل_الأخطاء_منع_مبدا

 
 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t Ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 7440, 4293, 58667, 000, 99 7,398 العلیا_الادارة_التزام_مبدأ

 4297, 0903, 26000, 003, 99 3,039 الزبون_على_التركیز_مبدأ

 5176, 2224, 37000, 000, 99 4,973 ومشاركتھم_العاملین_وتدریب_دعم_مبدا

 4517, 0283, 24000, 027, 99 2,249 وقوعھا_قبل_الأخطاء_منع_مبدا

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



الثاني:المتوسطات الحسابیة لأبعاد المحور   

 
Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

 07895, 78951, 4,2300 100 الإعتمادیة_بعد

 08253, 82528, 3,3650 100 الإستجابة_بعد

 06815, 68148, 3,2650 100 الملموسیة_بعد

 08282, 82823, 2,5300 100 الأمان_بعد

 09244, 92440, 3,2060 100 التعاطف_بعد

 

 
Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 1,3867 1,0733 1,23000 000, 99 15,579 الإعتمادیة_بعد

 5288, 2012, 36500, 000, 99 4,423 الإستجابة_بعد

 4002, 1298, 26500, 000, 99 3,889 الملموسیة_بعد

 3057,- 6343,- 47000,- 000, 99 5,675- الأمان_بعد

 3894, 0226, 20600, 028, 99 2,228 التعاطف_بعد
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 إختبار الفرضیة الأولى :

 
Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

 07316, 73163, 3,3381 100 الشاملة_الجودة_إدارة_مبادئ

 
 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t Ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 4833, 1930, 33812, 000, 99 4,622 الشاملة_الجودة_إدارة_مبادئ

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 إختبار الفرضیة الثانیة :

 
Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

 06496, 64959, 3,2221 100 الصحیة_الخدمة_جودة

 
 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 3510, 0933, 22214, 001, 99 3,420 الصحیة_الخدمة_جودة
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 إختبار الفروق للبیانات الشخصیة

 الجنس:

 
ANOVA à 1 facteur 

 الدور

 Somme des 

carrés 

Ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes ,447 1 ,447 ,998 ,320 

Intra-groupes 43,883 98 ,448   
Total 44,330 99    

 
 السن :

 
ANOVA à 1 facteur 

 الدور

 Somme des 

carrés 

Ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 2,696 3 ,899 2,072 ,109 

Intra-groupes 41,634 96 ,434   
Total 44,330 99    

 
 المستوى التعلیمي :

 
ANOVA à 1 facteur 

 الدور

 Somme des 

carrés 

Ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 2,176 2 1,088 2,503 ,087 

Intra-groupes 42,154 97 ,435   
Total 44,330 99    
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 المصلحة التي یعالجون فیها :

 
 

 

 

 

 إختبار المعنویة لمتغیر المصلحة التي یعالجون فیها :

 
Comparaisons multiples 

Variable dépendante: الدور  

 LSD 

(I) فیھا تعالج التي المصلحة (J) فیھا تعالج التي المصلحة Différence de 

moyennes (I-J) 

Erreur standard Signification Intervalle de confiance à 95% 

Borne inférieure Borne supérieure 

 داخلي طب

 5691, 4597,- 833, 25908, 05466, المعدیة الامراض

 6559, 1799,- 261, 21048, 23799, التولید و النساء امراض

 1,1224 6714,- 619, 45172, 22549, العظام جراحة

 1,1118 3688, 000, 18709, *74031, الاستعجالات

 3464, 3821,- 923, 18344, 01784,- اخرى

 المعدیة الامراض

 4597, 5691,- 833, 25908, 05466,- داخلي طب

 7029, 3362,- 485, 26165, 18333, التولید و النساء امراض

 1,1193 7777,- 721, 47771, 17083, العظام جراحة

 1,1686 2027, 006, 24324, *68565, الاستعجالات

 4049, 5499,- 764, 24044, 07250,- اخرى

 التولید و النساء امراض

 1799, 6559,- 261, 21048, 23799,- داخلي طب

 3362, 7029,- 485, 26165, 18333,- المعدیة الامراض

 8873, 9123,- 978, 45320, 01250,- العظام جراحة

 8808, 1238, 010, 19064, *50231, الاستعجالات

 1156, 6273,- 175, 18706, 25583,- اخرى

 العظام جراحة

 6714, 1,1224- 619, 45172, 22549,- داخلي طب

 7777, 1,1193- 721, 47771, 17083,- المعدیة الامراض

 9123, 8873,- 978, 45320, 01250, التولید و النساء امراض

 1,3941 3644,- 248, 44282, 51481, الاستعجالات

 6329, 1,1195- 583, 44129, 24333,- اخرى

 3688,- 1,1118- 000, 18709, *74031,- داخلي طب الاستعجالات

ANOVA à 1 facteur 

 الدور

 Somme des 

carrés 

Ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 10,007 5 2,001 5,481 ,000 

Intra-groupes 34,323 94 ,365   
Total 44,330 99    



 2027,- 1,1686- 006, 24324, *68565,- المعدیة الامراض

 1238,- 8808,- 010, 19064, *50231,- التولید و النساء امراض

 3644, 1,3941- 248, 44282, 51481,- العظام جراحة

 4399,- 1,0764- 000, 16030, *75815,- اخرى

 اخرى

 3821, 3464,- 923, 18344, 01784, داخلي طب

 5499, 4049,- 764, 24044, 07250, المعدیة الامراض

 6273, 1156,- 175, 18706, 25583, التولید و النساء امراض

 1,1195 6329,- 583, 44129, 24333, العظام جراحة

 1,0764 4399, 000, 16030, *75815, الاستعجالات

*. La différence moyenne est significative au niveau 0.05. 
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ولتدعیم النتائج المتوصل إلیها قمنا بإجراء مقابلة مع أحد مسؤولي المستشفى، وقمنا بطرح 

 مجموعة من الأسئلة:

 : هل یتوفر لدى المؤسسة مصلحة خاصة بتقییم جودة الخدمة الصحیة؟01 س

 ما هي الأجهزة والمعدات الموجودة في المستشفى؟ :02 س

 محددة للعمل؟ استراتیجیةهل توجد  :03 س

 : ماهي المعاییر المحددة لقیاس الجودة؟04 س

 : هل ینظم المستشفى دورات تدریبیة وتكوینیة؟05 س

 : هل یتم تجدید تجهیزات المكتب؟ 06 س

 : هل یتم تجدید التجهیزات الطبیة؟ 07س

 : هل یتم العمل بروح الفریق؟ 08 س

 الصادرة من قبل الإدارة العلیا للمستشفى؟: هل یتم تطبیق القوانین  09 س

 : هل عدد الأسرة الموجودة في المستشفى كافي؟ 10س

 یتم الرد على شكاوي المرضى؟ هل:  11س

 : هل تسعون إلى تحسین الجودة؟ كیف یتم ذلك؟ 12س

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الملخص



 الملخص:

هدفنا من خلال دراستنا  إلى إبراز دور الجودة الشاملة في تحسین جودة الخدمة الصحیة وحاجة 

المنظمات لأسلوب إدارة الجودة الشاملة بصفته مفتاح النجاح والاستمراریة لجمیع المنظمات الصحیة وذلك 

 العالمیة هذا النوع من الإدارة من خلال استخدام معاییر تقیس مستوى الجودة.لاعتماد مختلف المنظمات 

وقد ركزنا دراستنا هذه على مستشفى محمد الصدیق بن یحي من أجل معرفة مدى تطبیق إدارة  

الجودة الشاملة ودورها في تحسین جودة الخدمة الصحیة المقدمة، حیث قمنا بتوزیع استمارة على عینة بلغ 

مریض موزعین على مختلف المصالح الاستشفائیة، وقد اختلفت آرائهم في الإجابة على مختلف  100عددها 

عبارات الاستبانة ولكن كانت معظم الاجابات تدل على وجود تطبیق لمبادئ إدارة الجودة الشاملة في 

 المؤسسة الاستشفائیة، ودورها في تحسین جودة الخدمة الصحیة.

Résumé 

Notre objectif est de sonligner le rôle de TQM dans l’amélioration de la qualité des 
services de santé et le besoin de TQM des organisation comme clé de la réussite et de la 
durabilite de toutes les organisations de santé. 

Notre étude s’est concentrée sur l’hôpital de mohamed el seddik ben yahya, pour 
connaitre l’étude de l’application de TQM et son rôle dans l’amélioration de la qualité de service 
de sante fourni. 

Nous avant distribuée qestionnaire à une centaine de patients réfartis dans différents services 
hospitalier. Ce fan dant, la planfart de répons in diquent qu’il y a une application des principes de 
TQM, et votre rôle pour dévelope le service de santé. 
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