
 ورقلة-جامعة قاصدي مرباح 
علوم الاقتصادية و  تسييلية ا تجارية را علوم ا  و ا

 قسم علوم تجارية
 ــــــــــــــــــــ

 
 استر في علوم تجاريةمذكرة مقدمة لاستكمال شهادة م

 تسويق الخدمات :تخصص

 بعنوان
 
 

جودة دارةإمعايير  جودة  ا داعم  شاملة  ا

خدمات الإ  ستشفائيةا

ةدراس عمومية الإمؤسسة : ة حا  ستشفائية عميرات سليمانا
 

 
بة إعدادمن  طا هادي منير:تحت إشراف                                  شرف نسيمة:ا  عبد ا

 
نا بتاريخ وأجيزنوقش   :............ع
جن المكون من سادة أما  :ال
 رئيسا....................عرابة الحاج/الدكتور

 ممتحنا................بن تفات عبد الهادي/أستاذ 
               
 

جامعية  سنة ا  0200-0202: ا



 
 
  

 I 

  
 يا من أحمل اسمك بكل فخر

 يا من أفتقدك منذ الصغر
 يا من يرتعش قلبي لذكرك

ذا البحث ديك  العزيز رحمه الله أبي يا من أودعتني لله أ    
وعلمي.....إلى حكمتي   

وحلمي........إلى أدبي   
المستقيم.... إلى طريقي    

الهداية........ إلى طريق   
 إلى ينبوع الصبر والتفاؤل والأمل

الغالية أمي لإلى كل من في الوجود بعد الله ورسو   
 إلى سندي وقوتي وملاذي بعد الله

 إلى من آثروني على نفسهم
 إلى من علموني علم الحياة

و أجمل من الحياة إخوتي إلى من أظهروا لي ما     
ملاذي وملجئيإلى من كانوا   

 إلى من تذوقت معهم أجمل اللحظات
م  وأتمنى أن يفتقدوني...... إلى من سأفتقد  

زملائي طلبة تسويق الخدمات و من أحببتهم بالله...... إلى من جعلهم الله أخوتي بالله     
  إلى من يجمع بين سعادتي وحزني

ولن يعرفوني.......... إلى من لم أعرفهم   
م إلى من أتمنى أن  إذا ذكروني...........أذكر  

م  في عيوني............إلى من أتمنى أن تبقى صور  
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المراتب فكن طالب العلم أعلى        ما المرء حيث يجعل نفسه                  
:كل من  إلىوقفة شكر و عرف ان بالجميل    

ي حرف ا صرت له عبدا"الذين قيل فيهم  الأساتذةا  ،و إلى الأستاذ المشرف بن  "من علم
ير الذي كان له الفضل في انجاز هذا العمل .عبد الهادي م  

.إلى كل الزملاء الذي ساعدوني بإتمام هذا العمل  
.من بعيد  أواشكر كل   من وضع بصمته في هذا العمل سواء من قريب    

.يسمع دعائي ويلبي ندائي انه سميع العليم  وأرجو من الله التوفيق عسا    
يا رب  العالمين  أمين  
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Résumé  

Nous avons abordé le  sujet de total qualité management pour soutenir 

la qualité des services hospitaliers, et nous avons traité le problème 

des éléments suivants: 

  Quelle est la contribution des normes total qualité management à l'appui de la 

qualité des services hospitaliers? 

Ceci afin d'atteindre les objectifs suivants: 

- Tentative d'appliquer les normes total qualité management pour 

soutenir les services de santé de qualité. 

- Identifier le sens de la perspective de qualité des hôpitaux et des 

applications. 

- Pour mettre en évidence les concepts total qualité management et 

l'utilité de son application. 

- Tentative de définition des institutions de l'importance de la gestion 

de la qualité hospitalière de soutien des services complets en vue 

d'obtenir le consentement du client.  

  

Le but de notre recherche est d'améliorer et de renforcer la qualité des 

services hospitaliers afin d'obtenir la satisfaction du client, et que 

l'utilisation de total qualité management. 

 

Mot-clé: total qualité management, management, qualité, services 

hospitaliers, les services, les hôpitaux, la santé, la qualité total 
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 ملخص البحث
ا موضوع  اول ا الجودة الشاملة لدعم جودة الخدمات الاستشفائية، إدارةلقد ت اول :التالية إشكاليةوت  

مة معايير إدارة الجودة  في دعم جودة الخدمات الاستشفائية؟ الشاملة ما مدى مسا  
ذ داف إلىا من اجل الوصول و :التالية الأ  
.محاولة تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة من اجل دعم جودة الخدمات الصحية-  
ظور المستشفيات اتجا الجودة وتطبيقاتها- .التعرف على م  
يم إدارة الجودة الشاملة وفائدة من تطبيقه- .أبراز مفا  
. ية إدارة الجودة الشاملة ي  دعم ددمات لك  حظظى برضا الببو محاولة تعريف المؤسسات الاستشفائية بأهم-  

ا ذو حظسن ودعم جودة الخدمات الاس والغاية من بحث الجودة  إدارةا باستخدام تشفائية من اجل كسب رضا زبو  ،و
.الشاملة  

،المستشفيات، الصحة،الجودة إدارة الجودة الشاملة،إدارة،الجودة،الخدمات الاستشفائية،الخدمات:كلمات المفتاحية
.الشاملة  



 V 

ـــــــــــــــــــــ قائم المحتويا ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
I الصفح داء  ........................................................................................الإ  II .......................................................................................الشكر   III ......................................................................................الملخص   IV ...............................................................................قائمة المحتويات   VII VIII  ...............................................................................قائمة الجداول .......................................................................قائمة الأشكال البيانية    IX ....................................................................قائمة الاختصارات و الرموز  X : .................................................................................ائمة الملاحقق   

د-أ.........................................................................................المقدمة  
    1.......................................مدخل لإدارة الجودة الشاملة :الأولالفصل                  

............................................................................................تمهيد
2 

3............. ...........................................................الجودة:المبحث الأول                                          
 1 ................................................الجودة الشاملة إدارةمتطلبات  :المبحث الثاني      

  5 .........................الجودة الشاملة إدارةو 0999العالمية الايزو  مواصفات:المبحث الثالث     

39......................................................................الأولخلاصة الفصل         
 31.............................................. جودة الخدمات الاستشفائية:الفصل الثاني        



 VI 

35.................... ....................................................................تمهيد  
 33 .....................................................الخدمات الاستشفائية:الأولالمبحث         

.................................................جودة الخدمات الاستشفائية:المبحث الثاني  II. 8....................................................................خلاصة الفصل الثاني 
 دراسة حالة بمستشفى سليمان عميرات:الفصل الثالث

 1..........................تقديم عام للمؤسسة العمومية الاستشفائية عميرات:الأولالمبحث 
   5..................تطبيق إدارة الجودة الشاملة لدعم جودة الخدمات الاستشفائية:المبحث الثاني       



VII  

  قائمة الجداول
 رقم الجدول عنوان الجداول الصفحة
0 ودة و ملامحها   تمام با الأساسيةالتطور النوعي لمراحل الا ISO 9000  الجدول   شروط ومتطلبات   الجدول  
عينة حسب العمرتوزيع الأفراد  00  الجدول  
0 نستوزيع الأفراد   عينة حسب ا  الجدول  
0 عينة حسب العمرالأفراد توزيع    الجدول 
0 سابي و الانحراف المعياري لعينة الدراسة   دمات الطبية حسبالمتوسط ا ا 0الجدول    
0 سابي و الانحراف الم  دمات الفندقية عياري لعينة الدراسة حسبالمتوسط ا ا  الجدول 
سابي و الانحراف المعياري ل 00 عينة الدراسة حسب كفاءة ومهارة المتوسط ا

 الجدول  الاطباء
0 سابي و الانحراف المعيار حسب كفاءة ومهارة الممرضين   الجدول  متوسط ا
0 سابي و الانحراف المعياري لعينة الدراسة  ارجي  المتوسط ا حسب المظهر ا

00الجدول للمستشفى و موقعه  
0 سابي و الانحراف المعياري لعينة الدراسة   حسب المظهر الداخلي المتوسط ا

00الجدول للمستشفى  
سابي و الانحراف المعياري لعينة الدراسة 0 حسب حداثة الأجهزة  المتوسط ا

0الجدول  الطبية  
سابي و الانحراف المعياري لعينة الدراسة  0 حسب نظافة المستشفىالمتوسط ا 0 الجدول  سابي و الانحراف المعياري لعينة الدراسة   حسب سرعة في تقديم  المتوسط ا

دمات الاستشفائية 0الجدول  ا سابي و الانحراف المعياري لعينة الدراسة   حسب  الاستجابة الفورية  المتوسط ا
اجات المريض 0الجدول   سابي و الانحراف المعياري لعينة الدراسة    تمام الطبيب المتوسط ا حسب ا

ة أثناء معا 00الجدول   سابي و الانحراف المعياري لعينة الدراسة    حسب كفاية الوقت المتوسط ا
0الجدول  المخصص لتشخيص  

سابي و الانحراف المعياري لعينة الدراسة  0 0الجدول  رحسب معاملة الكوادالمتوسط ا  
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سابي و الانحراف المعياري لعينة الدراسة   الطبية و الممرضين حسب استمرارية و متابعة المتوسط ا
0الجدول  حالة المريض سابي و الانحراف المعياري لعينة الدراسة    و  الأطباءحسب المظهر المتوسط ا

0الجدول  الممرضين و العاملين بالمستشفى   
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  قائمة الإشكال
 الشكل نموذج شيورات لإدارة الجودة الشاملة  الشكل  أهمية إدارة الجودة الشاملة  رقم الشكل عنوان الشكل الصفحات

جورانثلاثية   الشكل  أفكار كروسبي  الشكل عجلة ديمنج 1  الشكل  
1الشكل  شكل يوضح متطلبات تحقيق إدارة الجودة الشاملة 1  الشكل  شجرة الأخطاء  
يكل السمكة 1  الشكل  
1الشكل منحنى باريتو للتكاليف 1 1الشكل  المدرج التكراري    الشكل  خرائط الرقابة  
ISO9000 وإدارة الجودة الشاملة 1 يوضح العلاقة بين  رة الخدمات  الشكل    الشكل  يوضح دورة حياة الخدمات الاستشفائية  الشكل  ز
1  الشكل توزيع التكراري لأفراد العينة حسب العمر 



 X 

1 لعمرعينة حسب اتوزيع النسبي لأفراد   1الشكل    
1 الجنسعينة حسب توزيع النسبي لأفراد    الشكل 
1 زيع النسبي   ي لأفرادالت ى التع عين حس مست  الشكل  
1 زيع  النسبي   عين حس الخدم الطبي لأفرادالت 1الشكل    
زيع النسبي  11 عين حس الخدم الفندقي لأفرادالت 1الشكل    
1 زيع النسبي   رة  لأفرادالت ءة  م ءعين حس كف الأطب  الشكل  
1 زيع النسبي   ءة الممرضين لأفرادالت رة  كف عين حس م  الشكل  
زيع النسبي  11 مستشفى لأفرادالت رجي ل ر الخ عين حس المظ  الشكل  
زيع النسبي  1 مشفى لأفرادالت ي ل ر الداخ عين حس المظ زيع النسبي   الشكل  زةعين حس حداث  لأفرادالت الطبي  المعدا الأج زيع النسبي   الشكل   ف المستشفى لأفرادالت عين حس نظ 1الشكل   زيع النسبي    عين حس سرع في تقدي الخدم  لأفرادالت

ئي زيع النسبي   الشكل  الاستشف ج  لأفرادالت ري لاحتي ب الف عين حس الاستج
زيع النسبي   الشكل  المريض ءعين حس اهتم الطبي  لأفرادالت لج أثن مع 1الشكل   زيع النسبي    تشخيص لأفرادالت ق المخصص ل ي ال عين حس كف 1الشكل    

زيع النسبي  1 ادر الطبي   لأفرادالت م الك عين حس مع
زيع النسبي   الشكل  الممرضين ل المريض لأفرادالت بع ح مت عين حس استمراري   الشكل 

زيع النسبي  1 ر  لأفرادالت ءعين حس مظ  الممرضين  الأطب
لمشفى   الشكل ب
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 المقدمة العامة
ودة الشاملة  إدارة إن      يم في عصرنا ا افسة بين من احدث المفا امية،ولقد ظهرت الم وخاصة في الدول ال

ت بفضلها من اكتساح  أولالمؤسسات ،ولقد طبقت  ذا بفضل جودة  أسواقمرة في اليابان ولقد تمك العالم ،و
دم اوزت السلع لتشمل كذلك ا تجاتها،ولقد  ذا من اجل تقديم م دمات الصحية،و ها ا ما  أفضلات من بي

.لديها  
دمات الاستشفائية تعتبر من  موان ا دا لسببين أ مية المجتمع و دمات ال تؤدي بت :ا  

ممن  الإنسانيعد _ مية أ يا ما يتطلبه الصح ، ووسائل الت .من اجل الاستمرار الإنسانة   
دمات الاستشفائية من _ دمات ،لأنها تهم الإنسان بدرجة الأولى أنواع أغلىتعتبر ا .ا  

ه      دما يعاني من مرض ما لا يمك ل  أنإن الإنسان ع طط أو يعمل أي شيء ح يشفى تماما و  يفكر أو 
دمات الاستشف،الصحية جميع مشاكله ها ارتفاع تكلفة وان ا زائر تعاني من العديد من المشاكل،من بي ائية في ا

فس المستوى ا زائر  لأنهادمات المقدمة،وعدم القدرة على تقديم خدمات ب انا،وان مستشفيات في ا تقدم 
ذا في ظل  إدارةتطبيق  إلىاجة  ودة الشاملة ،و المستشفيات من  إلىالكبيرة ال تقدمها دولة  الإمكانياتا
الخ...الأغذية،و والأدويةحديثة ، الآلات  

ودة الشاملة، إدارة تطبيق معايير إن      يساعد المستشفى على استغلال إمكانيات البشرية و المادية المتاحة ا
م على العمل  فيز ذا بغية  للمشفى،وأيضا استغلال الوقت،وتعطى للعاملين الفرصة في مشاركة القرارات و

ب أفضلبشكل  ع المستشفيات من تقديم الرقابة،وبهذا تستطي أسلوب،وتعليمهم تقييم الذاتي للعمل من اجل 
ا طرح .خدمات  تلبي احتياجات الزبائن او تفوق توقعاتهم :التالية الإشكاليةومما سبق يمك  

مة معايير  الجودة في دعم جودة الخدمات الاستشفائية؟ إدارةما مدى مسا  
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ا  الإشكاليةعن  الإجابةمن اجل  :التالية الفرعية الأسئلة على الإجابة بالأوليمك  
ودة الشاملة؟ إدارةي ما_ ا  
و - يمي الإطارما دمات الاستشفائية؟ ألمفا ودة ا  
و واقع  - ودة الشاملة ل إدارةمعايير  تطبيقما دمات في المؤسسات الاستشفائية؟ا ودة ا داعم   

ا صياغة الفرضيات التالية ذا يمك :ومن خلال   
ودة الشاملة تعني  إدارة- ومشاركة جميع العاملين في  أخطاءمرة بدون  أوللصحيح من العمل بالشكل ا أداءا

دمات المقدمة  قيق رضا الزبون عن ا ظمة فيه من اجل  .إليهالم  
دمات الاستشفائية تعني تقديم خدمات صحية خالية من العيوب وتلبي حاجات الزبون- .جودة ا  
زائر لا  إن- ودة الشاملة وبهذا لا تعتمد عليها لدعم جودة ا إدارةمعايير  تطبقالمؤسسات الاستشفائية في ا

.خدماتها  
 مبررات اختيار الموضوع

ها قطاع الصحي  إلىنظرا    دمات،وال لا ( المستشفيات)المشاكل ال يعاني م برضا الزبون و  ضافي تقديم ا
دمات المقدمة ، دا بالاعتماد على  أردتتدمر الدائم بسبب سوء ا ودة الشاملة وتطبيق  إدارةالمساعدة و ا

دا من اجل تقديم خدمات  الأخطاءتكمن  أينمن اجل معرفة  أدواتها  وأحسن أفضلال تؤدي بعدم الرضا ،و
.المتاحة الإمكانياتفي ظل   

.(نامية)موضوع حديث خاصة في دول العالم الثالث -   
دمات المقدم وعدم - ور في ا زائر تعاني من تد ودة الشاملة إن المستشفيات في ا ه،وان إدارة ا رضا المريض ع

ل الوحيد لكسب رضا الزبون .(المريض)ي ا  
دمات الاستشفائية - سين في جودة ا ودة الشاملة يؤدي إلى  .بان تطبيق معايير إدارة ا  
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دافو  لهذ الدراسة تكمن في الأساسية الأ  
ودة الشاملة من اجل دعم إدارةمعايير  اولة تطبيق- دمات الصحية ا     .جودة ا
ودة وتطبيقاتها- ا ا ظور المستشفيات ا .التعرف على م  
يم  أبراز- ودة الشاملة وفائدة من تطبيقه إدارةمفا .ا  
ودة الشاملة في دعم خدمات إدارة بأهميةاولة تعريف المؤسسات الاستشفائية - ظى  ا   .الزبون برضالكي 

 حدود الدراسة
ية تتراوح بين در  أجريتلقد  الة بمستشفى سليمان عميرات لدائرة تقرن ولاية ورقلة،خلال مدة زم -02اسة ا
.0222-20-02الى غاية20-0222  

هج المتبع  الم
هج الوصفي ا لدراسة موضوع اعتمدنا على م اسب لدراست و الم .لانه   

:تقسيمات البحث  
ا في الفصل إلىلقد قسمت البحث  اول توي على  لإدارةمدخل  الأول ثلاثة فصول ،حيث ت ودة الشاملة و ا

ا فيه مطلب  الأولثلاثة مباحث ـالمبحث  اول ي للجودة، الأولت ودة،و المطلب الثاني التطور التار  وأمامفهوم ا
يم  ا فيه مفا اول ودة الشاملة،و المطلب الرابع  إدارةالمطلب الثالث ت ما ودة الشاملة إدارةرواد  أ .ا  

ا  أما ا فيه في المطلب  إدارةمتطلبات  إلىالمبحث الثاني فقد تطرق اول ودة الشاملة ،حيث ت متطلبات  الأولا
ا  إدارةتطبيق  ودة الشاملة،وفي المطلب الثاني تطرق ودة الشاملة، إدارةمراحل تطبيق  إلىا وفي مطلب الثالث ا
ا  اول ودة الشاملة،وفي  إدارةتطبيق  أدواتت ا المعوقات ال تواجه تطبيق  الأخيرا اول ودة الشاملة إدارةت .ا  

ا مواصفات الايزو  اول سبة للمبحث الثالث فقد ت دا المبحث على  إدارةو 0222و بال توي  ودة الشاملة،و ا
ية مواصفات الايزو  الأولالمطلب  ا  الثاني،و المطلب 0222ما ومراحل تطبيقه،و 0222عائلة الايزو  إلىتطرق
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ا في المطلب الثالث مراحل تطبيق الايزو  اول ،فوائد تطبيق ايزو الأخير،وفي المطلب الرابع و 0222ت
ودة الشاملة بإدارةوعلاقته 0222 .ا  

:مرجعية الدراسة  
 بحث عصماني سفيان

وان ت ع دمات الصحية من وجهة نظر المستفي"كان موضوع البحث  توي  ، كان"ديندور التسويق في ا
:التالية الإشكاليةعلى  الإجابة دور حولث يالبح  

ظمات الصحية لتحقيق متطلبات العملاء؟ ما مدى مساهمة التسويق في مساعدة الم  
دمات و  إلى الأولفصول،حيث تطرق في الفصل  أربعة إلىولقد قسم الباحث الموضوع  عموميات حول ا

دمات الصحية،وفي الفصل الثاني  شاط التسويقي أبعادا اول في الفصل الثالث  ال دمات الصحية،وت في قطاع ا
اول في الفصل  ها،وت سي اول الباحث دور التسويق  في  الأخيرجودة في القطاع الصحي و دور التسويق في  ت

وبر دمات الصحية بتطبيق على مصحة ص .قطاع ا  
دمات الصح إبرازيتجلى دور البحث في  الزبون،ولقد اعتمد الباحث سب رضا ية لكدور التسويق في دعم ا

هج الوصفي .على م  
 باحث خالد بن جميل مصطفى زقزوق
وان تطبيق مبادئ  ت ع ودة الشاملة لتحسين  إدارةكان البحث  كلية خدمة المجتمع وتعليم المستمر   أداءا

اول في الفصل  القرى، أمامعة  دا البحث على خمسة فصول،ت اول الباحث في  مة لدراسة مقد الأولولقد ت
دافالدراسة، أهميةالدراسة،  أسئلةمشكلة دراسة،تطرق فيها الى مقدمة ، اول في  أ الدراسة،حدود الدراسة،وت

ظري،المبحث  الإطار إلى أولاالدراسة، تطرق  أدبيات الثانيالفصل  كليات خدمة المجتمع و التعليم   الأولال
ودة  إدارة إلىالمستمر،وتطرق في المبحث الثاني  اول فيه مبادئ ا ودة الشاملة  إدارةالشاملة،والمبحث الثالث ت ا

ج، د ديم اول الدراسات السابقة،وتطرق للفصل الثالث الى ع ليل  إجراءاتوثانيا ت اول  الدراسة ،والفصل الرابع ت
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لص نتائج الدراسات و التوصيات،ولقد اعتمد الب اول  امس ت ا،و الفصل ا احث على نتائج الدراسة و تفسير
هج الوصفي .م  

تائج المتوصل  : إليهاومن ال  
ج في برنامج و الدورات ال تقدمها كلية خدمة  إدارةدرجة استخدام مبادئ  إن - ودة الشاملة ل ديم ا

د الدراسة كانت متوسط ،حيث بلغ متوسط العام  المجتمع و التعليم امعة ام القرى الواردة في  المستمر 
0020.  

ج في البرامج و الدورات ال تقدمها كلية خدمة  إدارةتوفر مبادئ  أهمية درجة إن - ودة الشاملة لـ ديم ا
امعة  (.0000)د الدراسة كانت عالية حيث بلغ  أداةالقرى الواردة في  أمالمجتمع و التعليم المستمر   

ودة الشاملة  إدارةبادئ توفر م أهميةلدرجة استخدام درجة  الإحصائيةدلالات  ذات فروقعدم وجود  - ا
ج في البرامج و الدورات ال تقدمها كلية تعزى للعلمية .لديم  

ودة الشاملة  فروقعدم وجود  - ذات دلالة إحصائية لدرجة استخدام ودرجة أهمية توفير مبادئ إدارة ا
ج في البرامج و الدورات ال تقدمها كلية خدمة المجتمع و التعليم المستمر تع .زى لبدا التخرجلديم  

ا  الصعوباتوان  اءالتي واجهت ا تكمن في أث :دراست  
دمات الاستشفائية بالمكتبة - اصة  .قلة المراجع ا  
ودة بالمستشفى - .عدم وجود قسم خاص با  
ودة الشاملة لإدارةالمستشفى  دارةفهم إ عدم - يم ا .ومفا  
داعدم التعاون الكافي من قبل عمال المستشفى - ودة ، و .بسبب عدم الفهم الكافي لموضوع ا   
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 تمهيد

تجاتها،وتوفير الوقت و        سين م ودة  إجل دراسة طرق الوصول أالمادية من  الإمكانياتتهدف العديد من المؤسسات  ا
ا ذبما يت يث تواجه   .(المستفيد)لزبونا أهمها تد مستوى رضا المؤسسات العديد من التحديات من سب مع تطورات العصر،

 
ات إدارة أصبحت        ا ودة الشاملة احد الا تمام ا ديثة في المؤسسات،ال وجدت ا من قبل المؤسسات بغية  ا

ة  ا،حيث اثبت تطبيقها القدرة على معا دمات ال تقدمها،  إتؤدي   ال الأسبابتطور ودة تد مستوى ا تسعى إدارة ا
داف المؤسسة قيق أ وان البحث عن توقعات الزبون تعد عملا حيويا بل وترتكز  ، (المستفيد) الزبون رضاو كسب  الشاملة إ 

ظمة  .المؤسسة على إسعاد المستفيد داخل وخارج الم
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 الجودة:الأولالمبحث 
 

ودة تعد القاعدة و     يمالمحور إن ا ودة الشامل الذي تب عليها العديد من مفا م نقطة فيهإدارة ا ا من  ا، ولهذة وا لابد ل
ودة الشاملة يم العامة لإدارة ا ي ،وأيضا التعرف على مفا ا التار  .تعرف على مفهومها و تطور

 
 مفهوم الجودة:الأولالمطلب 
ودة وبهذاك الع ودة حيث ديد من الباحثين عرفو ا يم ا ها نذكرا تعددت مفا  :ما يلي م

ودة على  الأمريكي كسفوردأعرف  القاموس _        1.مستوى من التميز أودرجة  أنهاا
ودة _      الاعتماد  ع، مالأوالصحيح من المرة  ل، وبالشكالعمل الصحيح أداء" أنهاعلى  الأمريكي الفيدراعرفها معهد ا

سن   2.الأداءعلى تقييم المستفيد في معرفة مدى 

 

 3"الاستعمال أوملائمة للغرض  :"نهاأعلى Joseph juranولقد عرفها -     

اضر و المستقبل لإشباعتوجه ":أنها Edward Demingعرفها -       حاجات المستهلك في ا
صائص و السمات سلعة  ":أنهاعلى  2042ISOمعايير  أيضاعرفتها  -      على تلبية  لديه القدرة الذيخدمة  أوموعة ا

ة ية و الصر اجات الضم  4"ا

دمة جراء دمج خصائص نشاط التسويقي و :" أنهاعلى  Feign baum كذلكعرفها   -      تج او ا اتج الكلي للم ال
يع و الصيانة ال تمكن من تلبية حاجات ورغبات الزبون دسة و التص  5"اله

 

 6:ودة لها ثلاثة معاأن ا جوران قال -
ودة/1       تج الذ ا ر الم  .و تطلعات المستهلك احتياجات ققي توي على جميع مظا
تجا/2        .ودة تع عدم وجود خلل في الم

 .الملائمة في الاستخدام/3       
 

تج ،تلبي حاجات و رغبات  صائص الموجودة في الم موعة الصفات و ا ودة عبارة عن  وفي الأخير نستطيع القول أن ا
الية و مستقبلية لزبون ة ا ية و الصر  .الضم

 
 
 

                                                 
يص 1 يل ال لب ج يص،غ يل ال آخاتب ج عاصر "،، ل ،:،الأ"لج  ل ع الأ ،  .31ا الي
ائي 2 م لح الس ام"،م ص ل لج  ع :،الا"  ،ال ي لا ج  .22،الأ
3 ، ام "اح بن عي ل لج  دماتيمعايير   ل سسا  ل حث،الع"في  ،م ال ق ،40/24429. 
4 Catherine demeng.comment reussirne demarche qualité .A’ hôpital .p 12 
ه العزا 5 ام"،مح ع ال ل لج  ص:،الا"  اء  ال مع الس  2, 7  2442/2440ج
يش مع 6 لح  ي"،صلا ص رفينمد ت ل يب   لتد رفي  ر م ج ن س  ، ي لترب يب  لتد ام في  ل لج   ق معايير  

ن ل دين  ل ق  ن نين ب تعا ،س"ل ا الاع ي ا ،ك ي ي س الام م ل مع ك ،ج ي ،السع ،غي م ا كت ل  س هـ 1029/1034،
02. 
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 التطور التاريخي للجودة:الثانيالمطلب 
ودة  ي أساسيةمراحل  بأربعةلقد مرة ا  7:و

 
 :الفحص أومرحلة التفتيش  /1
ذ    ودة على اكتشاف في   الذيالعيب  أو أخطاء، وان عملية الفحص تكتشف عن اوتصحيحه الأخطاء المرحلة تركز ا

عه من  ها لم تقم بم  .الأساسحدث بالفعل، ولك
 
 :إحصائيامرحلة ضبط الجودة /2

ذ     ودة على في  ودة، وا الإحصائيةو الطرق  الأساليب المرحلة تعتمد ا ياذ نفي مراقبة ا متطورة مقارنة بمرحلة   المرحلة 
ذ  .الأنظمةو تطوير  الأساليبفيما يتعلق بتعقيد  االفحص، و

 
 الجودة تأكيدمرحلة  /3

هود للوقاية من  المرحلة تركز وتذ إن     ع وقوع أساسا  المرحلة تركز على نظام يقوم ذ أن ي، أالأخطاءوجه كامل ا على م
 .بمبدأ التلف الصفريدا  ف، ويعر مرة أولمن  الأخطاء

 
 اذــالى يومنا 1891:الجودة الشاملة إدارةمرحلة  /4

ماعي     د المرحلة على العمل ا ومشاركة  نالمستفيديتركز على  ا، وأيضالعاملين واندماجهمعلى مشاركة جميع  ع، وتشجيتركز 
تج ف، وتهدالموردين  .د المرحلة على جودة العمليات وجودة الم

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
7 ، ي ملا ت اح ع عضاء هيج تحقيق "م ها  ا ير لغربي ك لض  ا  يني في محاف س ل لجامعا  ام في  ل لج   معايير  

يس ،  ،"لتد ي اس الع ي ال ،ك ي مع ال ال ين،ج س ،ف ،غي م جستي م ل  .12س
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ها :(11)الجدول  ودة و ملا تمام با وعي لمراحل الا  الأساسيةالتطور ال

 
ودة تمام با  ةالرئيسيالملامح  مراحل الا

تمام بف يةمرحلة الا تجات باستخدام وسائل ف يات+ حص الم  العشري
تج  للتأكد الإنتاجفحص ف بعد نهاية +  أومن مطابقة الم

دمة للمواصفات الموضوعية  ا

في رعاية جودة  الإحصائية الأساليبمرحلة استخدام 
 الإنتاج

 

يات + ات/ثلاثي  الأربعي
م+ ات :الأساليب أ  الإحصائيةالعي

 .ودة،خرائط العمليةخرائط الرقابة على ا

ودة وضمانها التأكدمرحلة  ذ+ من ا ات م مسي تصف ا  م
ودة + قيقية  الشاملة والبداية فكرة رقابة ا واة ا تعتبر ال

ودة الشاملة إدارةركة   ا
ودة قياس درجة + ورية تكلفة ا القضايا الهامة و

 عيوببلا  الإنتاجالاعتمادية للسلع و التركيز على نظم 
 وتوظيفهاللجودة  إدارة الإستراتيجيةمرحلة 

ظمات افسية الم  لدعم ت
تمام + ودةالعليا في الم إدارةا  ظمات بقضية ا
ظمات+ ودة في الم ية و ا  الربط بين الر
ودة الشاملة كفلسفة  إدارة+  إستراتيجيةا
افسي إدارة+ ودة الشاملة كسلاح ت  ا

 
تر عبد الرحم:المصدر لة الباحث "الجودة الشاملة كتوجه تنافسي في المنظمات المعاصرة إدارة"،انبن ع زائر، ،جامعة ا

 .172ص 42/2442ورقلة العدد
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 الجودة الشاملة إدارة:المطلب الثالث
 8الجودة الشاملة إدارةمفهوم :الأولالفرع  

ب  إدارةمفهوم  إنتطرق  أنقبل      ودة الشاملة   :فهم المصطلحات التالية إنتطرق  أنا
ودة بشكل مستمر  إمكانياتنقصد بها التطوير و المحافظة على :الإدارة سين ا ظمة من اجل  مستوى  أعلىمن  الإدارة وتبدأالم

 .مستوى أد إ
ودة أيضاوتع    ظيم و توجيه ومراقبة جميع نشاطات المتعلقة بتطبيق ا ودة وت ن، وتتضمالت الضرورية  المواردوفير دعم نشاطات ا

 .اللازمة
دمة وجودة المسؤولية الاجتماعية ا أونقصد بها الوفاء بمتطلبات المستفيد :الجودة تج وجودة ا يا تضم كل من جودة الم ا و وز

 .وتاريخ التسليموجودة السعر 
 .الوفاء بمتطلبات المستفيد وتوقعاته أيضاوتع 

ر العمل أي ابتداء من  نقصد بها البحث عن:الشاملة الجودة ودة في جميع مظا غاية  إالتعرف على احتياجات المستفيد ا
تج المقدم رضاتقويم   .عن الم
ودة الشاملة كمايلي إدارةمفهوم  إا سوف نتطرق وبهذ  9:ا
ب و القدرات لكل من ابتحريك الم الأعمال و لأداءشكل تعاو ":أنهاعلى  johblonski اعرفه -      وإدارةلعاملين وا

ودة بشكل مستمر الإنتاجلتحسين  ي اشتراك في الأساسية مستخدمة فرق العمل من خلال مقومات  ،و ا جاح في المؤسسة و ل
ذ الإدارة  ."استخدام فرق عملو ا لتحسين المستمر للعمليات و

اسقة توقعات المستفيد  الأعمالو العاملين بترشيد  إدارةالتزام وتعهد كل من  :"بأنها Tunksعرفها  -     يث تلبي بصورة مت
10."يفوقهاما  أو

 

التحسين المستمر و الاستجابة  أساسموجهة على  إداريةفلسفة :"أنهاعلى (Robbins & Coulter) عرفها-    
 11."وتوقعات الزبونلاحتياجات 

مية:الثانيالفرع   الجودة الشاملة إدارة أ
ودة الشاملة  لإدارة إن ظمات وفي ا أهميةا د  لم  :فيما يلي الأهميةتكمن 

فيض التكلفة الإنتاجيةزيادة /1  12.و 
تجات للعميل وأفضل أحسنالعميل، وتقديم  رضاقيق /2  .الم
تلف المستويات،و/3 مية شعور بوحدة المجموعة و زيادة الثقة بين  سين عملية الاتصال بين   .الأفرادت
 
 
 

                                                 
بق، 8 جع الس ائي ، ال م لح الس  .27م ص
،  اح 9 جع ا بن عي بق، ال  .14لس

10 ، ي ي مح خ ااقع "ع ين في لعام ر  ج ن يني من  س يم ف تع لتربي  ام في مديريا  ل لج  يق   ت ك "معرف  ، م
، ي اس الع ي ال ،ك ي مع ن ال ين ،ج س ،ف ،غي م جستي  .31، 2447م

11 ، لح ع الق الح قع ت"ف يص  يا  يق ت ست ل ام في  ل نيلج  يالأ ني ع عين من مست س ميد ، 
اصا ،م :الأ،"ل ي مح بيع 41الع  12م ع  .1092،124 الأ،

م 12 ت مح الغ لعام"|،عز ب يقي ع  س ت ، لجامعي ا  كت ل ام في  ل لج  يق م   دت ك ع ل ا جامع  كت  ين ب
ي بجد ،"لع ا ي  ا ي اقت ك ع العزيز،ك مع ال ي ج ،سع ،غي م جستي ل م س  .20، 2442ن
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13.ظمة في نظر عملائهاسين في السمعة الطيبة للم/0
 

ها الأفراد تسلوكياتغيير في /2 ا ظمة   .العاملة في الم
 .مراجعة وتقييم للأداء بشكل مستمرتمكين العاملين من القيام بعملية /2
ظام التقليدي المطبق في شكل /7 هج شامل  لتغيير بعيد عن ال  .وقرارات إجراءاتم

                 
ودة الشاملة ةإدار  أهمية:(11)الشكل   ا

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

تر عبد الرحمن، المرجع السابق ،ص:المصدر  .179بن ع
 
 

 14الجودة الشاملة إدارةمبادئ  :ثالثالفرع 
ودة من قبل الباحثين،       جميعا على نفس المبادئ،حيث تركز على  ااتفقو  أنهم إبالرغم من اختلاف المصطلحات لتعبير عن ا

ودة كقوة د المبادئ تتلخص فيما يلي سين ا  :فزة في كافة المجالات الوظيفية وان 
ودة،/1 و من يعرف ا تج والأولويةالزبون   .ي ورضا عن الم
تمام /2 ودة، وتقديم القيادة لهاالع الإدارةا  .ليا با
 
 

                                                 
بق ،  13 جع الس ، ال ح ت ع ال  .172بن ع
 

بق،   14 جع الس اخ ، ال يص، يل ال لب ج يص،غ يل ال  .23,20اتب ج

لج يض تكاليف تحسين   ت
عا - يل  غيلتق  ت
اء- لاخ يل   تق
لتاخير- يل   تق
لالا - د  ست تحسين 

لحاجا   

لانتاجي  تحسين 

لس بج  غ 
قل مرك منافس  ع  سعر 

فضل  
ي في  ر ست

لس

ل  ق فر ع خ
 كثر
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ي مسؤولية جميع /3 ودة  ظمة بكل مستوياتها الأفرادا  .في الم
ودة /0  .ا تتطلب خطة إستراتيجيةموضوع استراتيجي، وبهذ ي عبارة عنا
ظمة /2 ذتر  أنب على جميع الوظائف في الم ودة المستمرة، و سين ا قيق  اكز على  دافمن اجل   .إستراتيجية أ
ب التدريب وتعليم لكافة الموظفين باست/2 ودة   .مرارلتحسين ا

ودة بتعاون ما بين الموظفين/7  .ل مشاكل ا
ودة  إن/2 ودة و حل مشاكلها يتطلب استخدام طرق ضبط ا  .الإحصائيةسين ا

 
 الجودة الشاملة إدارةرواد :المطلب الرابع

 والترشيوارت/1
وان أول يعد والترشيورات  عة الإحصائيةالرقابة :رائد لرقابة المعاصرة للجودة،وله كتاب بع  15".على جودة السلع المص

مو احد التطوير المستمر ويرى والترشيورات بأن    ر   أ ودة الشاملة إدارةمظا  عكبير محد   إتصميما يتماثل و وضع  ا
 .(الخطة،العمل،المراجعة، التنفيذ) عليه اسم أطلق ريقة العملية في التطوير المستمر والط
ا:الخطة*   ذ المرحلة نقوم باختيار العملية المراد تطوير ذفي  و  دث المشكل؟ وأينالقائم ومعرفة م بعد معرفة الوضع  ا، و

لل العمليات من أالعميل ع رضاكيف نقيس  ديد ن المخرجات؟ثم  ،ومن بعد ذلك يتم اقتراح المحتملة الأسبابجل معرفة و
 .مع البيانات المطلوبة لتطوير إستراتيجيةالتطوير الذي يتطلب وضع 

ريب التطوير المقترح:العمل*    ط ى، عليتم  دود في بيئةال  .التحكم فيها ومراقبة عليها ع، يستطياق 
ليل البيانات: التدقيق أو المراجعة*   ذ المرحلة يتم جمع و   .لا أوالعميل  برضا ضا كان التطوير  إذاما  د، لتحديفي 
فيذ التغيرات الفعالة المرتبطة بالعملية: التنفيذ*   ذ المرحلة يتم ت ذفي  ظام التجاريعن طريق ربط ا، و  .ها بال
 

ودة الشاملة لإدارةنموذج شيورات :  (12)الشكل رقم                          ا
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .22ص المرجع السابق، مهدي السامرائي،:المصدر
 

                                                 
بق،  م الس 15 جع الس ائي، ال  .22-21م

ير -1 لت  تحديد معايير 

ل -7 ستق يط ل  لت

عيا -1 ل  لحل 

لنتائج -7  س 

ي -2 لع يم   تق

يل -3  لتح

ي -4  لتن

يط ي      لت  لتن
 

ل  لتدقيق       لع
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 16ادوارد ديمنج/2
ودة الشاملة، ولد في الولايات المتحدة  إدارةرواد  أوائلمن  و    ع  ،ولقد1944عامالأمريكيةا بتب واستخدام  اليابانييناق

ج نظرية أ أساليب اعة،و قدم ديم ودة في الص ا الرقابة ا ودة  الإحصائيةسما احا،ولقد على ا تها اليابان، وحققت   أسستتب
كومة اليابانية جائزة  ويا لشركة "ديمنج "جائزة أسمتهاا ح س ودة الشاملة، إدارةال تتميز بالابتكار في  وتم  ولقد جال معظم ا

اء اطبة  وأيضا نظرياتهتعليم  لأجلاضرات  إلقاءاليابان من اجل  أ اعيينمن اجل  ودة الشاملة  إدارةبتب فلسفة  الص  لأنهما
وات2العالم في مدة  أسواقعلى  من خلالها يستولون  .س

 
ج  ودة الشاملة تتلخص في  لإدارةوان فلسفة ديم  :مبدا كمايلي10ا

ص على التخلص من  تب/1 ودة الأساليبفلسفة جديدة ت سين ا و   .التقليدية المتوارثة في العمل توجه 
ة/2 د نقطة معي دمة وعدم التوقف ع سين نظام ا و   .السعي دائما 
ذوخلق رغالابتعاد عن سياسة التخويف /3 ودة باستمرار،و وافز بة بتحسين ا ابيا بالتركيز على ا  ةالا
 .ا...لمكافآتكا
ذ التعليم و التدريب المستمر/0 ديثة كالكمبيوتر او يات و الطرق ا  .باستعمال التق
تجات /2  .التوقف عن الاعتماد على تفتيش وفحص الكميات الكبيرة من الم
اء/2 تمام  التوقف عن الشراء ب باستخدام  و بعض خصائص المرتبطةكالصيانة   أخرى بأشياءعلى بطاقة السعر فقط و الا

تج  .الم
ةو  بالأمانشعور /7 ذ الطمأني وف  بو ا لكي يعمل الموظفين بفعاليةو ع  لأنها ال يتطلبها  و الابتكار الإبداعيم

 .سين العمل
ذتشجيع العمل بروح فريق واحد/2 هم حالإدارات، وفتو  الأقسام ينالعوائق ب بإزالة ا، و وات اتصال بي  .ق
ودة تقاس بمدى خلو العيوب وليسخا من العيوب  إنتاججم التوصل   إ فيز العاملين/9  الإنتاججم  لان ا

 .فقط
ازاتهم و  إعطاء/14  .أعمالهمفرصة للعاملين بتفاخر با
ظيم البرامج التعليمية و التدريبية و بعض البرامج لتطوير /11  .لكل العاملين الذاتيت
از العمليات  تكوين فرق عمل خاصة من اجل/12 ها الإنتاجيةو  الإداريةا سي  .المراد 
دافالتخلص من /13 العددية للعمال المطبقة في نظام  لالمعايير العمو التخلص من  إنتاجال تهتم بتحديد كميات  الأ

 .العاملين و كفاءاتهم أداءتقويم 
سين  الإشراف/10 سين  أدائهمعلى العاملين باستخدام طرق حديثة ومساعدتهم على  و العمل مع العملاء من اجل 

تج معين صول على مقترحاتهم ورغباتهم في م  .صورة المؤسسة و ا
 
 
 

                                                 
16 ، ي مر"مح بن ع العزيز الع عالج  ا ل لامير س ين في مرك  لعام ر   ج ن حي من  ل ا  ق ي ل ي ل ء  لج بالا  علاق 

لريا دين  ح ب س ل ق  ب ل لق ح  جستي" جر ل م س ا (، ي  ،ك ي ع الام يف ل ، ن ي يال  .33،)س الع
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ا ب إ بالإضافة ج عجلة ولترشيوارت وسما  أوخطط،نفذ،ادرس )مراحل  أربعةوتمر بمرحلة  "عجلة ديمنج"ذلك لقد طور ديم
ي عملية مستمرة ( تصرف وفق النتائج افعلافحص، ودة،و  :لتحسين ا
ديد المشاكل:افعل-1 ذ المرحلة يتم دراسة و ذ المشاكل في  طيط لكيفية حل   .و 
طة على قاعدة :نفذ-2 فيذ ا تائج قوتوثي قياس التحسين و الاختباريتم ت  .ال
طة :فحصا/ادرس-3 قق   إذافيما  للتأكديتم تقييم ا دافكانت  من انه لم  وتأكدمرحلة  أولفي  تأسستال  الأ

 .تظهر مشاكل جديدة
فيذ جزء من العم:افعل-0 ديد للتحقيق من من اجل بدء الدائرة من جالعملية لأول مرحلة تعود  ، ثملية الطبيعيةيتم ت

طط لهاظهور مشاكل جديدة   .و بالتا تطوير ا
 

ج عجلة :(13)رقم الشكل  ديم
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .140، المرجع السابق ،ص،و آخرون ليل صويصراتب جليل الصويص،غالب ج: المصدر
 
 
 
 
 

ط-1  :خ
ط  ضع خ ف ال  ع

تحسين س ل  ال

 :فعل-0
ي التحسين   اسس لع

ائ ل ال  اك

 :افحص/-3
،في لقيم ال نت تع ا ك   ا

ط: ن-2  ن ال
ع  ن ال ع ق

 الاختي
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 17فليب كروسبي/3
ودة حد العمالقة في إدارةو أ     في تطوير  الأفرادمشاركة جميع  أهميةعلى  أكد،ولقد  ةالشاملة في الولايات المتحدة الأمريكي ا

هم؟ولقد حدد خطوط س إجراءات و مطلوب م هم معرفة،ما ب على كل واحد م ودة الشاملة لإدارةهلة الفهم العمل،و  و.ا
 .الشاملة إدارةمدرسة خاصة بتدريب وتعليم و المساعدة على تطبيق  أسس

 
ي كمايلي لإدارة أسس ةالربعولقد وضع كروسبي  ودة الشاملة و  :ا

ودة على *     .توائم و تطابق المتطلبات أنهاتعرف ا
ودة بالوقاية*     .ءالأدامن تقييم  أكثر قيق ا
 .أخرىمعايير وليس بمؤشرات  أوودة بمدى تطابقها مع متطلبات تقاس ا*   
و *    ودة   .يكون خا من العيوب الإنتاجمعاير ا
 

هج كروسبي يتكون من   :وهما مبدأعشر  أربعةوان م
ودة الإدارةالتزام / 1    .العليا با

ودة إنشاء/2  .فريق لتحسين ا
 .موضوعية كأداةاستعمال القياس  / 3
ودة الشاملة/0  .ديد تكلفة ا
ودة الشاملة إدارة بأهميةزيادة الوعي /2  .ا
اذ/2  .التصحيحية الإجراءات ا
تج لإزالةالتخطيط السليم /7  .العيوب من الم
ودة الشاملة/2 سين ا م في  تمام بتدريب وتعليم المشرفين و العاملين على القيام بدور  .الا
اعة اللاعيوب"وعي بأهمية شعارلزيادة ال يوم خاص إنشاء/9  ".ص

ديد /14 دافتشجيع الابتكار الفردي و ظيم الأ  .داخل الت
 .معوقات الاتصال الفعال ة، و إزالالأخطاء أسبابالتخلص من /11
ودة الشاملة أهميةالتعرف على /12  .عملية التحسين ومكافئة من يقوم بتحسين وتطوير ا
دفهة الشاملةالس للجود إنشاء/13 سيق و الاتصال  ا،  ودة بأعضاءالقيام بعملية الت  .فرق تطوير ا
ودة الشاملة/10 سين ا داستمرار في عملية   لإزالةالموظفين تشجيع مستمر  إعطاءاجل  نالسابقة، مبتكرار العمليات  ا، و

قيق  ودة و دافمعوقات ا ظمة أ  .الم
 
 
 

 
 

                                                 
بق،   17 جع الس ، ال ي  .37-32مح بن ع العزيز الع
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 شكل ثلاثية في الشكل التاكروسبي ب  أفكارLOGTHEISويصور 
  كروسبي   أفكار(:40)رقم الشكل                       

 التكامل 
  
 
 
 
 

  الاتصال  نظم العمليات
  

 144مهدي  سامرائي،المرجع سابق،ص:المصدر
 
 
 18جوزيف جوران/4

ودة ابةالرق"جوران للجودة ،ولديه كتاب مشهور في يدير معهد لبلقان ولد في ا أمريكيعالم       ،و يعد مرجع عالمي في "عن ا
ودة في كل  أساليبتب وتطبيق  أهميةعلى أكد ولقد ذا المجال  على البحث عن  كذلك أكدولقد  وكل قسم على حدا إدارةا

ل المشاكل، الأسباب  .العملاء إرضاء وكذلكالداخلية قبل القفز 
ودة  نموذجولقد طور  ي تشمل مايليعليها ثلاثية جوران للج وأطلقا  :ودة و

 :تخطيط الجودة*    
ديد عملائها،و احتياجاتهم، أول تعد       ظمة على  يث تركز الم تج  يتم تطوير وأيضامرحلة  اذالم الضرورية  الإجراءات وا
طوات العلمية  الإمكانياتيتم حصر  وأيضااحتياجات العملاء وتوقعاتهم، لإشباع ديد ا ظمة،و دمة  نتاجلإالمادية للم  أوا

ظمة  الإنتاجعن  المسئولة الإدارة أوالقسم  إالسلعة،ومن ثمة تسهل عملية انتقال المعلومات  د المرحلة تساعد الم ظمة،و في الم
قيق  دافعلى  تائج مرضية في ظل  الأ صول على ال  .التشغيلية الظروفالمستقبلية و ا

   
 :مراقبة الجودة*  

تاج  تبدأ  المرحلةذ       ودة ال  ا لعملية  إبتحديد مميزات ا ديد وحدات القياس وتكرار قياس،ويؤكد على عملية 
ذ وإنشاءمتطلبات العميل، إشباعالمراقبة،من اجل  اذ الإجراءاتا من اجل تسهيل مراقبة جدول للمراقبة،و التصحيحية اللازمة  وا

دت السيط تجات  المرحلة يتذرة علي العملية نفسها،ومن خلال و ومقارنتها مع المتطلبات م فحص و التقويم الفعلي للم
 .العميل

 
 

                                                 
بق،  18 جع الس ، ال ي  . 37مح بن ع العزيز الع
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 :تحسين الجودة*  
هاالمساندة في  الآلياتتم وضع ذ المرحلة ي            ذ الصحيحة أماك اسبة و ودة بشكل مستمر،الم قيق ا  ا من اجل 

ودة لى تشكيع أيضا،و الأفرادلك توزيع الموارد و تكليف ل ذويشم و المحافظة على المكاسب ل فريق دائم،يتو متابعة ا
فيذالمحققة،ويمكن  و  بأدواتوالمعروفة  الإحصائيةد المرحلة باستخدام الطرق العلمية و الوسائل  ت دة كالرسم البيا لمراقبة ا

ودة   .و المدرجات التكرارية باريتووالرسم البيا لا
 

 :نقط كمايلي 14خص في جوران تتل أفكاروان 
سين بأهميةلدى الموظفين لوعي رفع درجة ا/1 دي عملية   .الاحتياجات دو 
دافديد /2 اصة بعملية التحسين الأ  .ا
ظيم /3 تمام بعملية الت قيق الا دافمن اجل  ذ أ لس للجودة  كإنشاء الإجراءاتا من خلال عدد من المرجوة ،و

وعية  .ال
تمام بعمل/0  .ية التدريب لموظفينالا
از مشا/2 تمام با ظمة في حل مشاكلهاالا  .ريع تساعد الم
تمام بتقديم تقارير دورية وشاملة عن وضع /2 ظمالا  .ةالم
فيز/7 سين  تشجيع و دا من خلال الاعتراف الأداءالعاملين وحثهم على  ازاته،و  .مبا
تمام بعملية الاتصال بين /2 شاة،و  الأقسامالا تائج العكسية   التغذية أهميةعلى  التركيزالم ة الأقسامكوسيلة لتوصيل ال  .معي
تمام بتوثيق البيانات /9  .وتسجيلها على شكل البياناتالا

تمام بعملية التوسيع وذ/14 ويالا ظمة وعملياتها الم يتجزأجزا لا  لك من خلال اعتبار التحسين الس  .ختلفمن نظم م

 
 ثلاثية جوران:(42)كل رقم ش                      

 الرقابة                                        
                      

           
                             سين              

 
    
 التخطيط 
 

  
 .92المرجع السابق،ص  مهدي صا السامرائي،:المصدر

 
 

 الشاملة الجودة متطلبات إدارة:الثانيالمبحث 
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ظمةإن أي  ب أن تتوف م ودة الشاملة  ودة  وضرورية، ر على عدة متطلبات لازمة و تريد أن تتب إدارة ا إن تطبيق إدارة ا
مسة مراحل ودة الشاملة عدة معوقات ه، تواجالشاملة يمر   .تطبيق إدارة ا

 الجودة الشاملة متطلبات تطبيق إدارة:الأولالمطلب 
ظمة فلسفة لكي تتب     ودة  إدارة الم  :في صتتلخال  و اللازمةتوفر بعض المتطلبات  أن ب الشاملةا

 
 19:ثقافة المنظمة*

ظمة الراغبة في تب فلسفة  إن      ودة الشاملة  إدارةالم يم  إدارتهاتتخلى عن  أنب عليه ا ملها من قيم ومفا التقليدية بما 
ين  رسخت يم ع إدارة إو الانتقال عبر الس مل قيم ومفا دمات مل جديدة ، تركحديثة  سين وتطوير جودة ا بما ز على 

 .نالمستفيديقق رضا 
 
 :مشاركة وتحفيز العاملين*

فزة  إمكانياتهمجميع العاملين وتوجيه قدراتهم و  مشاركة     م الذ أوللإنتاجية و خلق بيئة  دمة المستهدفة،لان  ين لديهم ا
اءرة على معرفة المشاكل ال تواجههم القد لق لديهم جو من القبول العمل، أث م ومشاركتهم  فيز  أووعدم الاعتراض وان 

 .مقاومة التغير
 
 :التدريب*

ديثة كي ل       يم ا ودة الشاملة  لإدارةيتمكن العمال من تطبيق مفا وتعليمهم المهارات  وإكسابهمنقوم بتدريبهم  أنب ا
و ح زمة اللا  .الذي يقوم عليه لمبدأوكل مرة وفقا  الأوبشكل صحيح للمرة  الأعمال أداءمن  ايتمك

 
 :العليا بالجودة الإدارةالتزام *

ظمة  الإداراتلكي تستطيع جميع     ودة الشاملة بإدارةتلتزم  أنفي الم ب ا عة بها، العليا،وان  الإدارةتلتزم بها  أنوان تكون مقت
ودة الشاملة، إدارةالعمل وفقا لمبادئ  إالتقليدية  الإدارةتقوم بتغير من العمل بالمبادئ قبلها وكذلك تطبق من  ذ ا ا بتقديم و

ودة الشاملة إدارةالتغييرات الكفيلة بتطبيق  لإجراءالعمل  الدعم اللازم لفرق  .ا
 
 :التركيز على العملاء*

و المحور  رضا إن     ودة الشاملة ولهذا رةلإدا الأساسيالعميل  ظمة، ا دمات ال تقدمها الم تجات و ا بما  ب تصميم الم
كذا ظمةي قق رغبات و   .تحقق الولاء لتلك الم

 
 
 
 التحسين المستمر*

                                                 
بق، 19 جع الس ، ال م ت مح   الغ  .22عز ب
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ودة الشاملة  إن    دمات ال  التحسين و التطوير بشكل مستمر، ولهذعبارة عن برنامج إدارة ا تقدمها ب تقييم جودة ا
اصة  ظمات العامة و ا ظمات المعلوماتالم ليلها بشكل مستمر ودوري ل، بشكوم  .مستمر وفقا للمعلومات ال جمعها و

 
 :التخطيط الاستراتيجي للجودة*

ددة  يبدأ ودة الشاملة ا إدارةتطبيق  إن     دافبتوضيح الرؤية المستقبلية  ظمة  وأ ا، قيقه إبعيدة المدى ال تسعى الم
ذا يتحق طط ق بمشاركة جميع العاملينو يث تتمكن  له  بشكل  طة الفعلي  أدائهاالعليا من تقويم  الإدارةمسبقا ،  وفقا لما في ا

ظمة الإستراتيجية  .العامة للم
 

 :القياس و التحليل* 
ودة الشاملة إدارةالقرارات ال تتم في ظل  إن     ذ ا العلمية  الأدواتو  عتمد على طرقلأنها تا تتصف بالموضوعية، و

ليلها، ثمالصحيحة في  ذ جمع البيانات و ظمة المعلوماتية وتعتبر كمرشد له متخذ إ المعلومات تقدم   .القرار في الم
 

 قبل وقوعها الأخطاءمنح * 
ودة الشاملة تأخذ إدارة إن     ذ الأخطاءمن  الوقاية مبدأ ا من  المراجعة و التحسين المستمر ا من خلال الفحص وو العيوب و

اداجل معرفة المشكلات قبل وقوعها، اسبة لها لتفادي وقوعها ا وإ لول بدل من حدوث المشكلة و البدء بالول الم لبحث عن ا
اسبة لها،وبهذ ودة الشاملة  إدارةا تعتبر الم ذتكاليف الوقاية  أنا ة المستمر بالصيان أشبها اقل بكثير من التكاليف العلاج،و

ظمة ظمة بشكل دائم للم ليل العمليات ال تقوم لها الم  .من خلال مراجعة و
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

قيق إ:(11)الشكل رقم                ودة الشاملةشكل يوضح متطلبات   دارة ا
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في  تحسين ال الالتزا الثق
ا ل الإ  ب

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 و  الأفكارتبادل  

 مع موظفين الآراء  
 المواد إدارة التدريب 
 البيئة 
ظر مع المرضىتب  وضع المقاييس و  ادل الأفكار و وجهات ال
  

تحت شعار من اجل  دارة الجودة الشاملة في تحسين الرعاية الصحية،مؤتمر الجودةدور إ"عبد الرزاق بشير دنفير،:المصدر
 .43ص يافر ،11/42/2442-14،خلال 2442 الجودة وأسستعزيز مبادئ 

 
 

 الجودة الشاملة ةإدار مراحل تطبيق :المطلب الثاني
ظمة تب وتطبيق    ها المرور  إدارةلكي تستطيع الم ودة الشاملة يتطلب م  أنشطةعدة تغييرات في جميع  مراحل وبإجراء بأربعةا

ظمة، حيوعمليات  د المراحل فيما يلي ثالم  :تتخلص 
 
 20الأولىالمرحلة / 1
ذ   اول المفي  ظيمية ج المرحلة  ذظمة تب ثقافة ت ودة الشاملة ،وان  إدارةا من اجل تهيئة  البيئة الملائمة لتطبيق ديدة و ا

ون فلسفة تتوافق مع  الأفرادمن اجل جعل  هودا كبيرة من طرف المسيرينالتغيير يتطلب ج ودة الشاملة  إدارةيتب وتكون تتوافق ا
ذا يتطلب وضع خطة لتسير،وتتط طالمحيمع  ظمة و ارجي للم التغيير، وكل  إلك مدى استعداد العاملين لب كذالداخلي و ا
موعة القيادة ال تقود عملية التغيير،ويشترط ذ ظمة القدرة على تكوين فرق عمل متعاونة فيما  أنا يتوقف على  تكون للم

هم ودة الشاملة إدارة،و تشجع على تطبيق بي  .ا
 
 المرحلة الثانية/ 2

                                                 
20 ، ي ي"علالي م ام   أه ل الج  ص سسلإ م س حال م سس  ل بل  ي في تنافسي  لك ،ش "بسكرصناعي 

، ،غي  م جستي ي )م ي الحق  الع الاقت ،ك مع خي ،ج  .33-32، 2443،2440،س (جزائ

ل  س  بأسالع يق  ت ال
م ال ل أ قي  

ين  ال

 
 
 
 
 
 
 

ليب ي ل الأس  التق



ل  م ا                                                              الأال  ال ال
 

 
17 

ذ يجيمرحلة التخطيط الاسترات       دافأي يتم وضع بالتجسيد الفعلي لها، البدا المرحلة للجودة الشاملة،حيث يتم في   الأ
طوات اللازمة لتحقيقها ،على مدى الطوي صو ل،و ا طة  ل إمن اجل ا ذ الإستراتيجيةا ليل للجودة الشاملة،و  ا يتطلب 

تاج  تائج  سين كالقيادة و المعلومات وا  إلمختلف عمليات ال  اعية وال دافمع وربطها لعمليات التجارية و الص ظمة أ  الم
ذ المسيرينو الزبون و الموظفين  إرضاءالمتمثلة في  ذإستراتيجيةا من اجل وضع خطة على حد سواء،و بعدة  الأخيرة ،وتمر 

 :خطوات كمايلي
 
دافتحديد *   دافحيث يتم وضع :للمؤسسة الإستراتيجية الأ  . التغييرات ثقافة المؤسسةذ ستم ث، حيطويلة المدى أ
ظمة:تحليل البيئة الداخلية*   ليل البيئة الداخلية للم  .اجل اكتشاف نقاط القوة و نقاط الضعف ن، ميتم 
ليل بيئة :تحليل البيئة الخارجية*   ليل البيئة المحيطة بالمؤسسة و  افس، ميتم   ة، ومعرفاجل معرفة الفرص واستغلالها نالت

بها اولة   .التهديدات و
دافمن  نتكو أن ت ب الإستراتيجيةيتم وضع الخطة *  ظمة وفقها ن، وتكو موضوعية أ  .ملائمة لظروف البيئة لتسيير الم
 
 21:المرحلة الثالثة/ 3

ذ ودة الشاملة إدارةالقانو الملائم من اجل تطبيق  الإطارالمرحلة يتم وضع  في  ذ ا  :يمن خلال ما يل او
ظيمي المعتمد الهيكلتغيير *    ظيمي العمودي الطويل :الت يكل ت ظمة من  ظيمي للم ظيمي  إ تغير الهيكل الت  أفقييكل ت

ياكل اسب بين   .ويتميز بالترابط و الت
دسة العمليات و الوظائف إعادة*    ريقة تتلاءم مع بط الإجراءاتو  الأساليبفي  وجذرية أساسيةتغييرات  إجراءيتم  :تصميم و

 .الموضوعية الإستراتيجية
ديدة على *    .الأفرادتوزيع جميع السلطات و المسؤوليات ا
 .الأفرادعلى جميع مستويات من  تشكيل فريق دو مهارات وقدرات*  
ودة من  إنشاء*   برة الكافية الأفرادلس ا  .لهم ا
ودة *    .الشاملةتوفير الموارد و الوسائل اللازمة لتحقيق ا
ودة الشاملة إدارةتدريب المسيرين على فلسفة *   ها ونذكر أساليبهاو  اوأدواته ا  :م
 

ذا نقوم بتحليل طرق العمل:العمليات تحليل/ا       ذا من اجل معرفة المشكل بتجزئة العملية و مرا ا، و ادحلها، و لول  وإ ا
اسبة له  اقشتها قبل الم اوم فيذ ا ت  .واختبار

 
ذالأخطاء لأسبابتقوم بتحليل المتسلسل :خرائط السبب و النتيجة/ب     على العظام  أهمية الأكثر الأسباببتحديد  ا، و

 .على العظام الفرعية أهمية الأقلالرئيسية و 
 

ها أشكالعد  و المخططات تأخذ  :م

                                                 
بق،  21 جع الس ، ال ي  .33علالي م
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ه 22:خرائط المخاطرة /ج            ه  الأسباب نسية، ومرئي أسبابتوضح المشكل الرئيسي وتتفرع م  أسبابالرئيسية وتتفرع م
 ثانوية

 

 
 الأخطاءشجرة :(17)شكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .30ص المرجع  السابق ، علا مليكة،: المصدر
 
 
توضع على العمود  الأسبابو توضح المشكل الرئيسي  الرأسشكل سمكة ،حيث في مكان  تأخذ23:خرائط السمكة-  

ذ الأسباب إنيسية على العظام الرئيسية،و الرئ الأسبابيث الفقري، موذجا الفرعية توضع على العظام الفرعية، إن  يستعان  ال
لول حسب  في أهميتها ةودرج به لدراسة مسببات المشكل حسب مستوياتهم  .الأولويةالمشكل من اجل البحث عن ا

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
بق،  22 جع الس ، ال ي  30علالي م
بق، 23 جع الس ي علالي ، ال  30م

لج كل   م

ئيسي  ب ال ني الأالس ئيسي الث ب ال لث س ئيسي الث ب ال  الس
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 يكل السمكة:(42)شكل رقم
 

 السبب
 السبب  السبب  

 

 لسببا السبب 

 

 

   السبب السبب  

  

 السبب ا السبب  

 السبب

 

 

 

 
 30علا مليكة،المرجع السابق ص : المصدر

 
 24:تحليل باريتو/جـ
ليل بيا  ليل باريتو    ذعبارة عن  سبة  وأولوية أهميةالمشاكل ال لها  ددي من اجل مساعدة فريق العمل اللمعطيات، و بال

ظمة ح ا أن ث، حيللم ةور العمودي له فئة موضوع دراسة لبيا يوضح الم  الأكثرمرتبة من  ن، وتكو ا...مثلا نوع قطع معي
وفي  مستطيلات،وتكون متلاصقة مشكلة ا ...سعة الفئات مثلا نسبة الوحدات المعيبة الأفقيالمحور  و، أهميةاقل  إ أهمية

ح خط،ويوضح تراكم السعة  الأحياناغلب  ذ اد إ الأعلىبداء من الفئات ما يكمل الم سبة مئة  افئة و من اجل تكملة ال
 .بالمئة

 
 
 
 
 
 
 
 

ح باريتو للتكاليف: (18)شكل رقم  م

                                                 
بق، 24 جع الس ي علالي، ال  32 م

ثي   ت
تي  ا ال

ا اء  ال  الأ

م  الآلا  الع
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طأنوع    ا
 
 A 

 B 
 C 
 D 
 E 
 F 
 

KF 
       244     124        144          24    
 

 .32ص المرجع السابق ، علا مليكة،: المصدر
 
 

ح ديد مدى تكرار حدوث المحتملة  الأسباب نقوم بوضع قائمة لكل وبعد وضع الم ثم نقوم بمراقبة العمليات لوقت يتم فيه 
ذ الأسبابلك نقوم بترتيب بعد ذ ، ثمالسبب ازليا و  .أسرعحل  إتاج  أهمية، وال ذاتا من اجل معرفة المشاكل ت

 
 25:و التطبيق التنفيذمرحلة / 4
طة نقو  ذ المرحلةفي    ذالإستراتيجيةم بتطبيق ا سيد فلسفة ، و ودة  إدارةا من اجل  كل من   بالمجهودالشاملة، ويتم ا

 .المسيرين و العمال
 الجودة الشاملة إستراتيجية تنفيذمرحلة مراقبة / 5
ذ   ذالإحصائية الأساليبو  الأدوات المرحلة نقوم باستخدام في  فيذمن  التأكدمن اجل  ا، و ودة الشاملة تيجيةإسترا ت  ا

طط لها اكم دافقيق  و، و  د  الأ و الوسائل يتطلب تدريب العمال على كيفية  الأدواتالمخطط لها، وان استخدام 
 .استعمالها

 
 
 
 
 
 
 :منها نذكر الإحصائية الأدوات/ 1

                                                 
بق، 25 جع الس ي علالي، ال  .32م
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ا التوزيع التكراري أعمدةعبارة عن :المدرج التكراري* رافاتتقد به لأجل ن، ويستعاتوضح ل  .ير الا
 
 

 المدرج التكراري:(11)شكل رقم
 
 
 
 
 
 

 الأبعاد
 
 
 32،ص ، المرجع السابقعلا مليكة :رالمصد 
 
 .يستعمل لقياس العلاقة بين متغيرين: الارتباط*
رافات :و الانحراف المعياريالمدى  و، المتوسط*  .تساعدنا على توضيح الا
 
 26:الانحرافات العادية و غير عادية/2
ذع رافات فان  ا الا العملية خارجة  أنالعمل في حدود الرقابة الموضوعة،وفي حالة العكس تدل على  أنا يدل على دما تظهر ل

ب  ال التحكم و  ظر فيها إعادةعن   .ال
 
ي عبارة عن وسيلة لمعرفة ما :خرائط الرقابة/3 ة عنكانت الق  إذاو اصة بعملية ما ،نا رافات عاد راءات ا غير عادية،  أوية ا

ذ ط  وتتكون  رائط من ثلاثة خطوط، ا ط المركزي خاص ب الأدو  الأعلىا يمثل متوسط العملية،وان أي نقطة الرقابة و ا
دود الرقابة مقبولة أنتقع خارج الرقابة تع  قط ال تقع داخل ا  .العملية مرفوضة،و ال

 
 
 
 
 

 الرقابة خرائط:(11)الشكل رقم               

                                                 
بق ،  26 جع الس س ال ي علالي،ن  .37م
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د    للرقابة الأعلىا
 تغيرات غير عادية

ط المركزي لأسباب   متوسط العملية:خاصة                 ا
 تغيرات عادية 

 عادية لأسباب
 
د        للرقابة الأدا

 خاصة لأسبابتغييرات غير عادية 
 
 
 

 37،ص نفس المرجع سابقعلا مليكة،:المصدر 
 

ذ فيذ إستراتيجيةن اجل تستعمل م الأدوات وان  يث نتمكن من تقيم  إدارة ت ودة الشاملة ، ا و مقارنه بملفعلي ا الأداءا
ا  دافمع  إليهتوصل ذ الموضوعة، أ ب و رافات وتصحيحها،و ة مع  أنا من اجل اكتشاف الا فيذتكون عملية الرقابة متزام  ت

ودة الشاملة  إستراتيجية  .اتطبيق له أفضلمن اجل ضمان ا
 

 27وأساليبهاالجودة الشاملة  إدارةتطبيق  أدوات:المطلب الثالث
ودة الشاملة تعد من  إدارة أدوات إن     عملهم،فان من الصعب على  أداءال تساعد العاملين و القادة في  الفعالة الأساليبا

ظمة تطبيق  ودة الشاملة وتأدية إدارةأي م ذ تالأدوا ذ إوظائفها دون الرجوع  ا  وخاصة من تهتم بالتحسين المستمر،و
ودة فحسب،بل تمكن من  الأدوات م في حل المشاكل ا د  إنشاءلا تسا داخل  الأدواتحافز للجودة في أي عمل، وتوجد 

ذت م ذ، تصحيحية و علاجية أفعالن خلال أي عملية و ه  أعلىجزء من البرنامج المجهز لتحقيق  الأدوات وتعتبر  جودة ممك
 :التالية الأدواتا من خلال ذو 
 
ظمة تشكل فرق قصيرة  أن،حيث الأساليب أشهرانه من :حل المشاكل أسلوب/1 ها عقد  الأجلالم يكون الهدف م

ظمة،من كل  اقشة مشكلات الم ذ الأبعاداجتماعات من اجل م اد المشاكل،و العمل من اجل حل   فرص جديدة وإ
اك عدة للتحسين هامن الف  أنواع،و  :رق نذكر م

 
 
 
 :دوائر الجودة-   

                                                 
بق،  27 جع الس س ال ،ن ي ملا ت اح ع  .23-22م
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موعة من     ، اختيارية العضوية تكون أن و، (2-2)من  أعضائها حالقسم، وتتراو ، ويكونون من نفس الأفرادتكون عبارة على 
ليلها وبشكل دوري، الاجتماعات  نويعملو  ودة ال تتعلق بالعمل و  اقشة ا ها م لولثم  ن، ومالغرض م  .تقديم ا

 :فرق المشروع-   
دد من قبل  ذا  الإدارةذ الفرق عملها    أعضائهايا من تقوم بتشكيل فريق العمل،وبشكل مؤقت،وان  الأخيرةالعليا،وان 

تلف  ب  الأقساميتكونون من  ظمة،و ذا المشروع ، وان في  أنالم اسبة للعمل في  يكونون ذو كفاءة ومهارة ولديهم قدرات الم
ذا لان إجباريةتكون المشاركة  نالأحيااغلب   .الأعضاءالعليا من تقوم باختيار  الإدارة،و

 :فرق تحسين الجودة- 
يتم تشكل عضوية الفريق بشكل اختياريا،و الأعضاء يكونون من عدة أقسام،أو من قسم واحد ويكونون من عدة مستويات 

برة ،و الكفاءة المرجوة،من اجل  ب أن تكون لديهم ا ل إدارية،و اسب  اذ إجراء يرا م ق في ا حل المشاكل،إن الفريق لديه ا
 .المشاكل

ني-   :العصف الذ
باط ن، منقصد بها تشجيع التفكير الإبداعي لفرق العمل  .الآراء اجل است

 :التدقيق خريطة- 
، لعملي لي ةعبارة عن تمثيل بيا ودة و تسلسلها، وتستعمل أيضا لفهم المشكلة، و تلف الأنشطة لسين ا  .العلاقات بين 

 :مبدأ باريتو- 
طوات  ططات بيانية،وفقا  إن مبدأ باريتو ،يقوم على استعمال طريقة التحليل الإحصائي، للمشكلات ،و أسبابها،ورسمها في 

 .متسلسلة
 :أسلوب السبب و الأثر-

عام فإنها تستخدم في  لوبشك الأثر و المسببات قة المفيدة بينلتوضح العلا ممن خطوط و رموز، وتصم نعبارة عن رسوم، تتكو 
 .باستخدام لغة الأرقام فقط ا، وفهمهيصعب شرحها ليل المشكلات المعقدة، وال

 
 :الاقتراحات أنظمة/2
ا من    سين العمل ن، وتكو حداواحد على  لوك إدارة إمن قبل الموظفين تقديم اقتراحات  تمك  ذ الاقتراحات حول طرق 
اسبة لها الإدارةبعد ذلك تتب  ن، ومالمشاكل ال يواجهها في عمله لوح  .الاقتراحات الم
 
 28:المناسبة تالتوقي أنظمة/3  
ذ   دافهاقق  يلك فرصة الكافية الإدارة إ الأنظمةتعطي  دد بطريقة  أ اسبة و بزمن  تساعد  ا، وأيضتأخيروبدون أي م

 .نفس المكان الذي تقع فيه ، وفيمباشرة دارةالإعلى حل المشاكل ال تواجهها 
 
 الإحصائيةرقابة العمليات / 0 

                                                 
ي ملا 28 ت اح ع بق، م جع الس  .23، ال
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تجة إنتاجيةأي عملية  دث فيتستخدم في التعرف على التباين، الذي قد        ل، وتقليمهما جدا لتعزيز جودة السلعة الم
افسة  ، حزيادة رضا المستهلكين و، التكاليف ظمة القدرة على الم  .في سوقتكون للم

 
 29:المقارنة المرجعية/2
دي    ليل سريع ي عملية  ية على  اصر الفاعلة ذات الكفاءة،وتشتمل على المقارنة بين  لأفضلدية، وتكون مب ترتيب للع

ظمة  الأنشطة ظمة  أوداخل الم ظماالأنشطة داخل الم احه ويوفر الكثير من اوما يشابهها في م افسة ،و تتب ما ثبت  لمال ت م
او  هد لا ات  زا  .تكلفة ضمن الموارد متاحة بأقل إنتاجية الأكثرالتحسي

 
 30الجودة الشاملة إدارةمعوقات تطبيق :المطلب الرابع

ظمات إدارةاك عدة معوقات تواجهها  إن ودة الشاملة في الم دمية  (مؤسسات)ا ها ما يليا  :ونذكر م

 
د إدارةموضوع -    ودة الشاملة ا  .يث وخاص في دول ناميةا
ذا المجال-    لة في   .نقص الكفاءات البشرية المؤ
ودة الشاملة إدارةصيص ميزانية غير كافية من اجل تطبيق -    ا
اطئ لبعض العاملين بعدم حاجاتهم للتدريب-    .الاعتقاد ا
 .ين في تفويض صلاحياتهموتشدد المدير  الإدارة،في  الأوتوقراطي أوالديكتاتوري  الأسلوبانتهاج -   
ودة الإحصائية بالأساليب الإلمامعدم -    .لضبط ا
وفهم من  أوذا بسبب طبيعتهم مقاومة بعض العاملين لتغيير و-    .أخرى أسبابمن عدة  والتغيرات، أبسبب 
 .عدم توفر نظام فعال للاتصالات و التغذية العكسية- 
 .العمل مع بعضهمق ق العمل، أو بين فر أعضاء فريعدم وجود انسجام وتالف بين - 
اسب تأخير-  ققونها العاملون،وفرق العمل في الوقت الم ازات ال   .وصول المعلومات ،حول ا

 
 
 
 
 
 
 
 

 الجودة الشاملة وإدارةISO9000مواصفات العالمية :المبحث الثالث

                                                 
ت اح 29 بق،   م جع الس ، ال ي ملا  .23ع
30 ، قز يل م  ل بن ج ئ "خ ا يق م ام لتحسين  ت ل ءلج  لقر أ ر بجامع   ست ل يم  لتع ع   جت ل ي خدم   "ك

،س  بي ي الت ك ، مع ا الق ،ج ي بي السع ،م الع ،غي م جستي  .02-07،  2442ش م
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ي عبارة عن "تسمى معايير الايزو"ر دولية،تعد  الايزو منظمة عالمية تقوم بالإشراف على الوضع وإصدار معايي   و

موصفات التقنية المعترف بها دوليا،وذلك لتشغيل عملية الإنتاج و السلع ونماذجها وأدائها و إدارتها،وتأسست عام 
 .بجنيف بسويسرا،وان المنظمات التي تطبق معايير الايزو تستطيع تبني إدارة الجودة الشاملة1814

 
ية م:الأولالمطلب   ISO 9000واصفات ما

 

افسة العالمية  إن   ذا ما  الإستراتيجيةتب المؤسسات  إ أدتشدة الم صل على شهادة الايزو ،ولقد للجودة و  نشاءتعلها 
الات1970عام  اولت عدة مواضيع و  .م ولقد ت

 

ISO 9000تعريف -
31

 

ظمة العالمية للتقييسISO9000 إن     ي مشتقة من الم

 (INTERNATIONAL ORGANISATION OF STANDARDIEATIO) 

ظمة غير حكومية ا من اجل تسهيل عملية التبادل الدو ، والمتحدة للأممتابعة  وغير ي م  في تقوم بتوحيد مواصفات وتوحيد
 .تلفةعضو كل عضو من دولة 124من  ن، وتتكو تلف المجالات
ذ المو   :إاصفات وتهدف 

ولوجياالتبادل ا تسهيل عملية-   مية وتك ال ت تجات وتطوير التعاون في   لدو للم
ح شهادة المتعلقة بها-  الات ووضع معايير لم موعة مشتركة من المقاييس في عدة   .تطوير 
سيق وتوحيد مو -  ظيم وت ذا اصفات دولية ت قيق    .iso 9000مواصفات  أصدرتمن اجل 
 

 تعريفها 
ة  صادراتهااصفات المكتوبة ،سلسلة من المو :"iso 9000يعرف  - ظمة الدولية للتقييس س دد وتصف 1927الم ،

ب  ا في نظام الذي  اصر المطلوب توفر ا  أنالع ظمة  إدارةتتب تجاتها تتوافق  أنمن  لتأكدالم تفوق حاجات  أوم
 "ورغبات العملاء وتوقعاتهم

تص :"بأنهيعرف كذلك  و - ود بإدارةسلسلة المواصفات ال  دماتا اعة و ا قسم  ، والة الشاملة في قطاع الص ت
ها إ تلف حسب درجة شمولية كل م  32."موعة من المواصفات 

 
 
 

 ومراحل تطبيقهISO 9000ألعائلة :المطلب الثاني

                                                 
ين، 31 ال ع ن دما "ب ل سس أثرهاج  ني في م س ميد لاء  لع ضا  ينائي بسكيكدع  ل ،غي "  جستي ل م س ،

، ي  ع )م ي الع الاقت ،ك ف مسي ضي مع مح ب ،ج زائ  .2442/2447،39،س ( ت التسييال

 
بق، 32 جع س ي ،م  .01علالي م
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ISO 9000مواصفات /1

33
 

الايزو من اجل مساعدة المؤسسة في تطبيق مواصفات  إرشاديةISO 9000وتعد مواصفات 
ية  :مستويات أربعة ISO 9000ويشمل ،(9443،9442،9441)الف

 
-ISO9001:ودة ودة في تصميم و التطوير و -نظام ا ذ  الإنتاجنموذج لضمان ا طبق على  المواصفاتو التركيب ،وان  ت

ذ تصميمه  تج ما م ظمات ال تتعامل مع الم دمات ما بعد البيع  إالم  .غاية ا
 
  -ISO9002 :طبق على ذ المواصف الات سابقة الذكر ماعدا التصميم و التطوير وخدمات ما بعد البيع،وت ة تغطي جميع 

ظمات ال تعمل في   .و الفحص و الاختبار و التركيب فقط الإنتاجالم
 
  -ISO 9003:  هائي و ودة  يالاختبار، وذ المواصفة تغطي عملية الفحص ال تضمن ت وإنمالا تعد نظام للرقابة على ا

هائية للفحص و التفتيش اكتشافمتطلبات عملية   .المشاكل ال يتم فحصها في المراحل ال
 
 -ISO9004:  اصر نظم  ل، وتستعمإرشاداتذ المواصفات تقدم توجيهات و ديفي تطوير ع ودة، و  إمكانيةمدة و  دا

ودة اصر ا صر من ع  .تطبيق كل ع
دول التا يوضح متطلبات  وا موضح في اISO 9003و ا صر كما  ا عشر ع  .أدنا لشكلالذي يقتصر على اث

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ISO 9000( متطلبات)شروط : (12)جدول 

                                                 
بق ،  33 جع س ين،م ع ن ال  .27ب
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 رقم الشروط أو المواصفة الشروط
9441 9442 9443 

 ¼ ¼ ¼ مسؤولية الإدارة .1
ودة .2  2/0 2/0 2/0 نظام ا
 - ¾ ¾ مراجعة العقود .3
 - - 0/0 رقابة التصميم .0
داترقابة  .2  ¾ 0/0 2/0 المست
 - 2/0 2/0 المشتريات .2
تجات الموردة بمعرفة المشتري .7  - 2/0 7/0 الم
تجات وتتبعها .2  0/0 7/0 2/0 تعريف الم
 - 2/0 9/0 رقابة العمليات .9

 2/0 9/0 14/0 الفحص والاختبار .14
 2/0 14/0 11/0 معدات القياس والاختبار .11
 7/0 11/0 12/0 موقف الفحص والاختبار .12
تجات غير المطابقة رقابة .13  2/0 12/0 13/0 الم
 - 13/0 10/0 الإجراءات التصحيحية .10
اولة، التخزين، التعبئة والتسليم .12  9/0 10/0 12/0 الم
ودة .12  - 12/0 12/0 سجلات ا
ودة داخليا .17  14/0 12/0 17/0 مراجعة ا
 11/0 17/0 12/0 التدريب .12
دمات .19  - - 19/0 ا
 12/0 12/0 24/0 الأساليب الإحصائية .24

 02علا مليكة،المرجع سابق ،ص : المصدر
 
 ISO 9000مراحل تطبيق :لمطلب الثالثا

ها المرور إن رغبة المؤسسة في  :بثلاثة مراحل كمايلي تطبيق الايزو يتطلب م
 

 ISO 9000مرحلة التحضير لشروع في تطبيق نظام :الأولىالمرحلة 

اع و دعم  -    .يزوم جودة تتطابق مع الإنظا إنشاءالعليا بضرورة  إدارةاقت
ودة إدارةعن نظام  مسئولتعيين مدير  -    .ا
سبة للمؤسسة معايير الايزو بأهميةالعمال  سس توعية و -    .وفائدته بال
ودة و التحكم فيها أدواتو العمال في المؤسسة من اجل فهم  إطاراتتكوين  -  .ا
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صورة مبدئية للمؤسسة ومقارنتها مع متطلبات الايزو بغية معرفة نقاط القوة تقييم مبدئي للمؤسسة من اجل تشكيل  إجراء - 
 .ونقاط ضعف

ا، وكذلالمدة اللازمة  ة، ومعرفالمسئولال سوف يقوم بها  الأعمالطط عمل وجدول زم من اجل معرفة  إنشاء -   فيذ  كلت
 .معرفة تكاليف

ودة يتضمن  إعداد -    .ا....العمل إرشاداتو و الطرق  الإجراءاتدليل ا

 
 مرحلة التسجيل :المرحلة الثانية

فيذ ظمة بت ذ المرحلة تقوم الم  في 
صول على شهادة -    ديد جهة الاعتماد من اجل ا
اقشة مبدئية واستفتاء الاستبيان -    م، وتقدمن طلب التسجيل االمؤسسة، ودافعهتقوم جهة الاعتماد بمعرفة نشاط  ث، حيم

ظمة موعة من  للم توي على  ديد  الأسئلةاستمارة  ظمة؟ ال سيطبق فيها نظام  الأقسامو  الإداراتمثلا طبيعة نشاط الم
ودة؟ إدارة ظمة؟ا أنواعا  .ا.... دمات ال تقدمها الم

 .تقدم بطلب تسجيل وبعد الموافقة عليه تسدد حقوق التسجيل  -  
ودة إدارةاعتماد نظام  -    .ا
 
 مرحلة المتابعة و التحسين المستمر:مرحلة الثالثةال

ظمة بشكل دوري  ة بمتابعة الم هة الما صول على شهادة تقوم ا ة– أشهركل تسعة -أشهركل ستة )بعد ا اجل  ن، م(كل س
ظام  التأكد ظمة ل ودة الشاملة إدارةمن متابعة الم به  ، وفيا راف ت ظمة، أحالة وجود ا ها الشهادة أوبتعديل  والم  .سحب م

 
 34الجودة الشاملة بإدارةوعلاقته 1ISO900فوائد تطبيق :المطلب الرابع

ظمة  الأداءرفع مستوى -    .الأفضل إوتغيير ثقافة الم
ة معهم-   اء علاقة قوية ومتي  .كسب رضا العملاء وب
ظمة -    .المراجعة وتقييم الذاتي لأساليبتعليم العمال في الم
ح ثقة -   ويةم  .للعاملين ورفع روحهم المع
ارجي-    .سين عمليا الاتصال الداخلي و ا
افسية للمؤسسة-    .تقوية القدرات الت
 .الأرباحزيادة -  
شاطات الداخلية قيق رقابة على-    .كل ال
دمات و السلع أسواقفتح -    .جديدة لتسويق ا
ودة العالية لسلع و ا-   قيق ا  .دماتاستمرارية في 

 

 35الجودة الشاملة إدارةو ISO 9000العلاقة بين *
                                                 

34 ، س ال ام "م ل ت،"لج  ي في  ال بي الس الع اع االع ، الإب ،م ي ف 29-27ت  .391 2440ن
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ودة الشاملة علاقة وثيقة حيث انه للوصول  وإدارةISO9000 العلاقة بين إن ودة الشاملة يتم من خلال  إدارة إا  أنظمةا
و موضح في شكل التا إدارة ودة الشاملة كما   :ا

 
ودة الشاملةوإداISO9000يوضح العلاقة بين :(12)شكل رقم  رة ا

 
 

 

و   ا   الا

 TQM 

 

 

 

 

 
تهى :المصدر  .31، صسابق ع، المرجعلي ملاحاحمد م

 
اصلة على شهادة  إن ظمات ا ودة الشام إدارةتستطيع تب ISO9000الم سين ا لة من خلال التركيز على المستهلك و

 .و مشاركة العاملينالمستمر 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الخلاصة

                                                                                                                                                         
ت اح 35 ي ملا م جع بق ع، ال  .31 ، الس

ISO 9000 

TQM 
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ودة الشاملة تعتبر كفلسفة تسيير ،تقوم على  ارةإد إن دف المؤسسة في تلبية ا عدة مبادئ وأسس ومتطلبات تسعى لتحقيق 

ذحاجات ورغبات المستفيدين  سيق و توجيه جميع ووظائف و العمليات و ،و   رضاالمؤسسة لتحقيق  إمكانياتا يتطلب ت
قق تميز بابهذ ، و(الزبون و العامل) المستفيد افسياا  سبة للمؤسسة ت  .ل
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 تمهيد

تمام كبير و متزايد       دمات با حيث أنها أصبحت تعتمد  ،خاصة بالدول المتقدمة خاصة  في الفترة الأخيرة، لقد حضت ا
قط   تلف عن السلع في العديد من ال دمات  ا،وان ا دمات في اقتصاد صائصكبشكل كبير على ا  اك نجذ ،و الخ ...ا

دمات الصحيةالعديد من  أنواع ا ها ا دمة لان ( الاستشفائية)دمات من بي ذ ا حيث نلاحظ ارتفاع في طلب على 
دمات من اجل كسب رضا  وع من ا ذا ال ددة من اجل تقديم  ،ولهذا وضع معايير  الإنسان تهمه صحته بالدرجة الأو

ها .المستفيد م                
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الاستشفائيةخدمات :الأولالمبحث   

تج  إن مفهوم   ا عن السلع ،حيث أنها تتميز بأنه م صائص تميز فرد  بع من المفهوم العام للخدمات،و ت دمات الاستشفائية ي ا
اك خدمات أساسية (الخ..المبيت ،الإطعام)و خدمات تكميلية( العلاج)غير ملموس ويلبي متطلبات المستفيد، و  

وأسسها الاستشفائية لخدماتمفهوم ا:الأولالمطلب   
تعريف الخدمات الاستشفائية*  

دمات  إن     بع من مفهوم العام للخدمات،ولهذا سوف نتطرق  الاستشفائيةتعريف ا :تعار يفموعة من  إت  
دمات عبارة عن نشاط -         فعة، يمكن أوا  ولاملموسة، غير  الأساسفي  ، وتكونأخرطرف من تقديمها لطرف  لأي م

ها ملكية أي  تج ع 1.شيءي  
فعة  أنهاعلى :"ولقد عرفها كوتلر و ارمسترونغ-         د ذاتهاعبارة عن م واس و قائمة   بشيءمتصلة  أو ،2مدركة با
ها ملكية ،وفي اغلب الأحيانولا تكون قابلة لتبادل،ولا مادي، سوسة يترتب ع .تكون   
يا نشاط  -       دمة ال       3.حد ما ذات طبيعة غير ملموسة إ الأنشطة، تكونمن  سلسلة أوا
تجات غير -       دمات عبارة عن م قق حاجات ورغبات المستهلك إشباع إ ملموسة، وتهدفا فعة و     4.له م
معية -      افع ال تعرض للبيع او ال تقدم أو أنشطةعبارة عن :"بأنهالتسويق  الأمريكيةعرفتها ا 5".رتبطة مع سلعة مباعةم  م  
دمات من ناحية التسويقية و تعر -      دمة   أنشطة أوعبارة عن خدمات :"بأنهاف ا  إملموسة،تقدم من طرف مقدم ا

افع، ها على م صل المستفيد م ها نقل الملكية ،و غير  أووان تقديمها يكون مرتبط بسلعة زبون،من اجل تلبية رغباته،ولا يترتب ع
6.ذلكمرتبط ب                                                               Kotler  ، Philip ،Keller ,Kevinl(2006) ،" marketing management",édition12 ،prentice،hall،Newerseg،p421  

، ي الاستراتيج"محمود محمد مصط خدماالتس هج لنشر وتوزيع،الطبع :الأردن،"ي ل .5،ص الأولدار المن 2  
ضي، ي إدارةتطبيق "محمد توفي م التع دة الشام في المنظما الخدمي في مجال الصح  لمي :،مصر"الج تنمي البشريالمنظم الع ل 3  

.51، ص2002سن   

عد يل المس ي» ،زكي خ اته التس تطبي هج لنشر و :لأردنا ،"الخدما  .1ص200سن  الأول طبع التوزيع،دار المن 4  
ني يوسف،  ا"عصم دين من ج نظر المست ي في قطاع الخدما الصحي  ر التس بر بمدين ،درا(المرضى)د س حال مصح الصن 5  

جستير،غير منشورة،"بسطيف ل م و )رس ي الع ،ك ف المسي مع محمد بوضي ديالاالجزائر،ج ري التسييرو  قتتص و تج   /200،سن (وع
.4ص، 200  

ن يوسف ي الصحي  الاجتماعي"،ردين عثم هج لنشر و التوزيع،الطبع :الأردن،"التس .82،ص2002،الأولدار المن 6  
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يا عبارة عن  -  دمات الصحية  افع صحية أو أنشطةوا سلع  معين، وتستخدممقابل مبلغ مرضى  إالمستشفيات  ، تقدمهام

دمة دم إتتحول ملكية السلع  ، ولامساعدة لتقديم ا .ةالمستفيد من ا  
ي عبارة عن أنشطة وم دمات الاستشفائية  افع تقدمها المستشفيات إ الزبون ،مقابل مبلغ وفي الأخير نستطيع  القول أن ا

.رمزي و تلبي حاجاته ورغباته  
7 الخدمات الاستشفائية أسس*  

جات العامة لسكان          دمات الصحية كا ا سمات ا دد ل دمات  طيط إنو ،اك عدة عوامل  يتم في  أصبحلهذ ا
دو  ر  للحاجات الصحة و له ارتباط الضوء تقدي اريةث و الدراسات با في خدمات الصحية و نظم المعلومات الصحية و  ا

وعيةو  ضا برضا الزبون تقدم خدمات صحية ذات مستوى وافي و بشكل كافذا من اجل  .توفر الكفاية الكمية ،و ال  
جمخدمات صحية تعني توفر: الكفاية الكمية/ اسب عدد السكان ،  ذاوعدد ي :يشمل ، و  
ميع ....مساعدين أطباء، ممرضين، أطباء  :لموارد البشرية الطبية كافيةتوفير ا-      أعمالالخ ،لان الطبيب لا يستطيع القيام 

دمات الطبية، (.،طبية تمريضية بريه)ا  
اك عدالة ومساواة في التوزيع أنو مستشفيات ويشترط  الأطباءتوفير عدد كافي من  -    اطق بين تكون   ولا البلاد تلف م

طقة  أعضاءوز توفير عدد من  طقة ما في البلاد على حساب م .أخرىالفريق الطبي في الم  
دمات في جميع  -    دمات تتوفر على  أن أي:الأوقاتتوفير ا اوبةساعة  24ا .لان المرض ليس لديه وقت لفريق العمل، بالم  
دمات  تمعأفراد المجبين  ةالصحي يةووسائل التثقيف أساليب توفير -    دمات ال تقدمها  ، والصحيةلتعريفهم با  وأهميتهاا

ها الاستفادةوكيفية  دم .ن عليه سابقاالانتظار لكي لا يتطور المرض ويصبح اخطر مما كا بالمرض وعدم الإنسانالشعور  ، ع  
صول عليه الإدارية الكفيلةوضع نظم المالية و -     دمات ال تكفل للفرد ا ميع بتوفير ا ا و السعي لتامين الطبي الشامل 

ين .المواط                                                                
ني  ، المرجع يوسف،عصم ب .18 ص الس 7  
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8الكفاية النوعية/  
وعية غير   إن      ذا يشمل كل من أيضاب  كافية، بلالكفاية ال :توفير الظروف رفيعة المستوى للعمل الطبي و  
دمات الصحية المختلفة-     ة عليا ذوي اختصاص ولهم معرفة في ا دد المستوى الواجب توفر  سسوأمعايير  ، يوضحتقوم 

دمات  ذا المستوى من قبل  بتقديم اقليسمح  الصحية، ولافي ا ينو الممرض الأطباءمن   
 أوو تدريبهم سواء الطبيب عاما  كفاءتهم،من اجل رفع من  الموظفينو  للأطباءوضع برنامج تثقيفي علمي، -   

يليإجراء بر  ضاوأي،واطلاعهم على احدث الاكتشافات الطبية،اختصاصيا ظرية،و  نامج تأ ديد معلوماتهم ال من اجل 
ة إجباريةالعلمية،وتكون  .،ومرتبطة باستمرار مزاولة المه  

ية الإداريةتقديم مساعدات وتسهيلات المادية و  -    دمات الطبية ، لكلوالف ال ا اجل حصول وامتلاك  ، منالعاملين في 
.ذات جودةاجل تقديم خدمات  ، منية اللازمةو المعدات الطب الأجهزةو  الأدوات  

سمية  -    احية ا و اكتمال سلامة الفرد من ال ه  دمات العلاجية و الوقائية،لان لها كيان واحد متكامل ،و الغرض م دمج ا
و بالتا تؤثر على  يةالإدار زيادة في نفقات الفعلية و  إو علاجها،وان تفتتها يؤدي  الأمراضمكافحة  إ بالإضافةو العقلية ،

.الأسعار  
و خصائصها تصنيف الخدمات الصحية:المطلب الثاني  

تصنيف الخدمات الصحية*     
دمات :الصحية ا ذاعدة مؤشرات إبصفة عامة  باعتماد  طبق كذلك علىالتص ، و gouffre يف ي ف     لقد ص  

  .الخ.... الأشعةالتحليل، :مثل اك خدمات تعتمد على السلع الملموسة  9:من حيث الاعتمادية-
صر البشري مثل    اك خدمات تعتمد على الع فسي: و .الخ.... المرض ، تشخيصالعلاج ال  
دمات  من الضروري حضور :من حيث حضور -2 دمات الصحية و مقدم ا .الصحيةمستفيد من ا  
راحية: مثلا   .الخ ......الدم ، سحبالعمليات ا                                                               

، ب س المرجع الس ن،ن ي ني س .40-18ص عصم 8  
ن يوسف ب،  ردين عثم .88ص ، المرجع الس 9
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اك خدمات تشبع حاجة واحدة مثل الفحص الشخصي في عيادة الطبيب : اجةمن حيث نوع الح-  
افع مثل الرقود في المستشفى و تقديم المبيت و الطعام و الفحص  اك خدمات تشبع حزمة من الم  ةالدائم و مراقبة و

ايته للمريض .الخ......لع  
دافمن حيث  - دافاك من  :مقدمي الخدمة أ ية مثل المست أ اصة و ر دافشفيات ا سبة  الأ ية بال غير ر

داف أنللمؤسسات العمومية حيث  كومية من حيث برنامج  أ تلف عن المستشفيات ا اصة  المستشفيات ا
.الخ...تسويقي  

خصائص الخدمات الصحية*  
: 10Beatrice فرد بثلاثة خصائص أساسية حسب         دمات الصحية ت إن ا  

ي عدم    دمة لتخزينالتجانس، وأ الانفصالية، وعدم وعدمالملموسة، و  إنتاجالعميل في  ، ومشاركةن خصائص عدم القابلية ا
دمة،  د وإنتاجا صائص ت دمة في وقت واحد فهذ ا صائص الرئيسية الثلاثة ذ رج ضمنواستهلاك ا :ا  
     اللاملموسية :الأولىالخاصية  -

دمات الصحية ليست  إن دمة ، ولهذارؤيتها أو لمسها أو لا نستطيع شمها ، ولهذاالمادية بالأشياءا ا تقييم ا 11يصعب علي  
اصية أثارومن    12:ذ ا

صول عليها- ها،قبل ا افسة بهدف التمييز بي دمة المت .نجد صعوبة في تقييم ا  
صر المخاطرة- صول عليها واستعمالها بع ربتها ، وعدمالارتباط ا ها بعد  .الرضا ع  

ديصبح معيار جودة سعر- صول علي ، ع .هارغبة في ا                                                                10 Béatrice Bréchignac, Roubaud " , marketing sévices  du  prolation plan marketing" ،5 tirage، édition 
d’organisation، paris 2001، pp 71،71. Denislindon، joulien lén  ،, est autre, "markotor ،" 7eme édition، DOLLOZ، paris، pp994-99811  

سي، بوبكر رق"عب لاي  ندقي ب ،دراس حال ميداني لعين من المؤسسا ال ندقي دة الخدما ال ير ج ي في تط ي الداخ ر التس "د 12  
جستير،غير منشورة، ل م دي و )رس و الاقتتص ي ع ،ك ح ورقت صد مرب مع قت رة التسييرالجزائر،ج .،ص2008،سن (و التج  
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ا  وأيضا دمات عن طريق براءة الاختراع، أنيمك اك صعوبة قانونية في حماية ا ولهذا تسهل عملية  نقول بان 
تج وتستهلك في وقت واحد، إنالتقليد،وكذلك  دمات ت .غير قابلة لتخزين ويتطلب وجود زبون أنها أيا  

دمة للمريض فهذا يتطلب حضور شخصيا ، عملية جراحية إجراءطبيب يريد ال :مثلا وكذلك الزبون يستفيد من ا
ه لا يستطيع تملكها .ولك  

13عدم الانفصالية:الخاصية الثانية-  
ا نقصد بها  دمة في  إنتاجو ب حضور الزبون و مقدم ا دمة يكونان متلازمان، يث  آنواستهلاك ا  أنواحد، 

اءلمريض ضروري حضور ا وا  أث صر ال يعتبرالعلاج و وا يكون مرشد الطبيب عن حالته  أداءفي  ساسيالأع دمة ،و ا
دمة وفقا لرغباتهلكي يستطيع  .الطبيب تقديم ا  

14عدم التجانس-  
دمة  دمة  بشخص، فانه وثيقا ترتبط ارتباطكلما كانت ا ودة أنمن الصعب على مقدم ا فس ا .يقدم خدمة ب  

يث انه كلما حصل مقدم :مثلا دمة على 15الطبيب يصعب عليه تقديم خدمات متماثلة ومتجانسة على الدوام  ا
دمة بطريقة ال يصل بها  ظمات العميل ، رضا إبيانات جديدة من العميل يقوم بتقديم ا ب على م ولهذا 

دمات الإ :تعمل على أنستشفائية ا  
ودةالقيام بمجهودات لتقديم خدم- .ات تتسم بالثبات و ا  
دمة إنشاء- .برنامج دقيق لاختيار ورفع كفاءة مقدمي ا  
دمة قدر  أداءفي  آليةرفع من درجة - .الإمكانا  
دمات المقدمة  رضانظام لقياس درجة  وإنشاءوضع - م ، ومنإليهالعميل على ا الوسائل المستعملة  أ

.يا نظم الشكاوى و الاقتراحات                                                               
سي،المرجع الس ،بوبكر عب .ص ب 13  

بمحمد محمود مصط .22ص ،  ،المرجع س 14  
ي الخدما"فريد كورتل، مي لنشر و التوزيع،طبع :الأردن،"تس .15ص ،2002،الأولدار الكنوز المعرفي الع 15  
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ستشفائيةالخدمات الإ أنواع:لثالثالمطلب ا  

قسم  أنواع أربعةاك  يث ت :إللخدمات الاستشفائية   
16خدمات طبية مرتبطة بصحة الفرد-  
دمات الإ إن وع من ا يث تتعلق بتشخيص و العلاج حيث ذا ال  أنستشفائية مرتبط مباشرة بصحة الفرد 

:في المستشفى خاصة بهذا أقساماك عدة   
الداخلية الأمراضقسم -    
راحية الأمراضقسم -  ا  
الأطفالقسم -   
ساء وأمراضقسم التوليد -  ال  
الرأس أمراضقسم -   
قسم العلاج الطبيعي-   
الإنعاشو  التخديرقسم -   
و الطوارئ الإسعافقسم -   
قسم المختبر-   
الأشعةقسم -                                                                  

، فريد كورتل ب .158-152ص ص  ،المرجع الس 16  
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:خدمات طبية مساعدة -  

دمة  ي خدمات تساعد ا يالأساسية، و : داخل المستشفى وتدخل ضمن سريريهكل ما يتعلق بالرعاية   و
خدمات التمريض -   

خدمات الصيدلة -       
:الرعاية الصحية -  

سدية الأفرادتشجيع وتعزيز المستوى الصحي لدى  إتهدف  وانب نفسية و ا ية و العقلية و ال،بمختلف ا و ذ
حدث تعمل على  وإذاحدوث المرض بعدة وسائل، الرعاية الصحية تعمل على أنالاجتماعية،حيث 

ته،حيث  ة،و الرعاية أنمعا يل المريض بعمل الرعاية لا يتوقف  الصحية فعالة مع المعا عمل  إجراءعد لتأ
.جراحي و العلاج  

17:الخدمات الصحية البيئية -  
ا  إن       ماية من  لأنه، الإطلاقعلى  إهمالهذا القسم لا يمك المعدية،وان  الأمراض،و الأوبئةيرتبط با

دمات الإ وخدمات الوقاية الصحية على متاجر    كاللقاحات  الأمراضستشفائية وقائية تقيه من ا
شرات،وخدمات  .ونشر الوعي الصحي الإعلامالغذاء،وخدمات مكافحة ا   

ر: الرابعلمطلب ا   التكميليةوالخدمات  الخدمات الجو
رالخدمات  الجو  

ي الء من أجله الزبون إ المؤسسة الإدف الرئيسي الذي جاأنها اله    ستشبع الرغبة الأساسية للزبون  ستشفائية أي تعني 
و العلاج وليس من اجل استع اب إ المصحة   .مرافقة وليس الهدف الأول للزبون تعتبر خدمة لأنه مال المبيتفالقصد من الذ

. 
 

                                                            
، فريد كورتل ب .158ص ،المرجع الس 17  
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  :التكميليةالخدمات 

دمة ي خدمة ذات أهم ر، مثلاية أقل من ا و دمة  ا را و ي العلاج ا دمات الثانوية ، أماللمصحة  موقف :  تتمثل في ا
دمات تشكل السبب الرئيسي الذي جاء من اجله الزبون إ الخ ،...المطعم –الهاتف  –السيارات  ذ ا لكن لا أحد من 

ا الرئيسي في العلاج ة حيث يمكن حذفها جميعا دون أن تفقد المصحة دو حالمص .ر  
دمات  دمات   الأساسية،امة وضرورية للمؤسسة من اجل الوصول للخدمة  التكميليةبعض ا ذ ا في  التكميليةكما تساعد 

ا من المؤسسات المماثلة لها  ا عن غير افسية وتميز  اكتساب المؤسسة ميزة ت
دمات التكميلية  588عام   موعات كمايل إا :يثمانية   Lovelock ف    ص

   :المعلومات -5
صل العملاء على قيمة كاملة للخدمة فهم   هعلومات المإ  اجةلكي  .االكافية ع  

ا :  مثلا ا وشروط الاستعمال والشراء وغير صول عليها والتعرف على مزايا وأسعار دمة وكيفية ا الأماكن ال تتواجد فيها ا
دمة الإضافية  –ساعات العمل  –الضمانات  –للوحات الإرشادية ا: ومن الأمثلة عن المعلومات  .18شروط البيع  الوثائق  –ا  

:الاستشارات  -  
تقدم الاستشارات في الغالب على طلب العميل كاستجابة لاستفسارات أو كحل لمشاكله فالاستشارات تتضمن حوار يستهدف  

اسبة لها ومن الأمثلة على التعرف على طلبات العميل ومشاكله وتطوير واقتراح ح صائح الشخصية  :الاستشاراتلول م  –ال
ية و الإدارية  .التدقيق –الاستشارات الف  

:استلام الطلبيات  -  
ي استلام وقبول الطلبية ، فبعض   دمة  دمة التكميلية ال يلعبها مقدم ا دمة فإن ا اء ا دما يكون العميل مستعدا على اقت ع

دم ظمات ا ية تعمل على إقامة علاقة رسمية وعضوية مع العملاءالم  
دد ومواعيد مع العملاء  –طلبيات التسجيل :  مثلا  .الخ.....إدخال الطلب على موقع                                                               

شر  و نوزيع،: الاردن، "لخدماتتسويق ا"،اني حامد الضمور  .522ص ، 2002الطبعة   دار وائل لل 18 
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:الضيافة -  

اجحة إداريا   ظمات ال دمات الانتظار ح يتم تسليمها بصورة كاملة فقد تقوم بعض الم صول على بعض ا قد يتطلب ا
يدة حسن الاستقبال  لمعاملة العملاء كضيوف عليها خصوصا إذا كان عليهم البقاء في مواقعها لفترة طويلة وقد تعكس الضيافة ا

دد والترحيب والتحية بالعملاء القدامى  للعملاء ا
ماية  –حمامات  –الترحيب :  مثلا  .الخ......الأطعمة  –الأمن وا  

:العملاءحماية ممتلكات  -  
تاجون إ المساعدة للحفاظ على ممتلكاتهم وأشيائهم   دمة فإنه غالبا ما  دما يزور العملاء موقع ا خدمات مواقف  :مثلاع

.الخ....والتخزينغرفة للإيداع  –السيارات   
:الاستثناءات  -  

ية   دمات الروتي دمات المساعدة ال تقع خارج نطاق ا موعة من ا اءات  المتعارف عليها ، فبعض الإدارات تتضمن الاستث
دمات ال تقدم في ظروف غير طبيعية وغير متوقعة  .تستجيب لهذ ا  

:الفواتيرإعداد -  
دمة لأن العكس يؤدي إ   ارية يتطلب أن تكون دقيقة وصحيحة و مطابقة لقيمة ا ظمات تقوم بإعداد فواتير  إن جميع الم

حط وتذمر العميل .م  
.الخ....آلة لعرض القيمة المستحقة الدفع : دورية عن حسابات العميل  كشوف إعداد:  مثلا   

:الدفع  -  
ذ المجموعة الثمانية من  الائتمان،وميسرة وبما فيها عملية  ،يتوقع العميل أن تكون عملية الدفع سهلة  والشكل الموا يوضح 

رة يط بالز دمة المساعدة أو الثانوية كثماني بتلات  .ا     
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  Flowor of service دمات  رة ا ذا الشكل بز .ب وقد سمي   

 

رة( )الشكل  دمات ز         ا
                                       

                                  La source : Lovelock ,J Wiatr, est autres, marketing des services, édition 6, paris , Pearson éducation, 2008, p 95.  
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 المزيج التسويقي للخدمات الاستشفائية: المطلب الخامس

  الاستشفائية الخدمات*
فعةشيء يشبع حاجة الم :المنتج        .ستفيد ورغبته ويقدم له الم
تج :مثلا الة الصحية للأشخاالبا ما يغ الم سين ا م في  تج ص وعليه قلل من القلق وتزيد من فرصة الشفاء وتسا يعرف الم

شاط غير الملموس ال تقدم  " الاستشفائي على انه . 19"وال تهدف أساسا إ إشباع حاجاته ورغباته  لزبونأوجه ال  
تج الاستشفائي    ا  الم قق إشباع وإرضاء معي اصر المادية الملموسة والأخرى غير الملموسة وال  و مزيج متكامل من الع

20."للمستفيد   
:دورة حياة الخدمات الاستشفائية-  

تجإن مفهوم دورة حياة       ذا المفهوم يرتكز على أساس كون  الم دمات ذات الاستهلاك الواسع  تجتطلق دائما على ا يولد  الم
تجاتويعيش ويموت حيث أغلب  :يمكن تلخيصها في أربعة مراحل  الم  

مو  -2      التقديم -5 ضج - 1       ال ور -4      ال التد  
دمات الاستشفائية يوضح: ()رقم والشكل دورة حياة ا مو   ور ال ضج           التد   الأرباح   كمية المبيعات التقديم     ال

 الزمن
تكاليفال  

ة عثمان ،المرجع سابق،ص  :المصدر .504ردي                                                             
رة ،"تسويق الخدمات وتطبيقاته " المساعد،زكي خليل  ج ،: القا ا . 112، ص  2001 دار الم 19. 

ة "تسويق الخدمات الصحية  "فوزي مدكور ، شر والتوزيع ، س . 582، ص  5882، إيتراك لل 20  
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دمة : مرحلة التقديم  -أ دمة في حالة انخفاض وقد يكون ذلك لسبب تعطل أو تأثير التوسع وفيها نجد معدل نمو ا وإيرادات ا

دمة والبحوث المرتبطة بها  في الطاقة الإنتاجية للخدمة ونظرا لأن المصحة تكون قد أفقت الكثير من الأموال على أجهزة أداء ا
دمة  ذ المرحلة بإعلان المستفيدين بهذ ا تمام في  ب الا .ولذا   

ا مرتفع لتغطية تكاليف البحث  :النمومرحلة  -ب ب أن يكون سعر دمة ال  دمة يكون إقبال كبير على ا ذ ا وفي 
م الأطباء في  ملات الإعلانية والاستعانة بأ اك جهود إضافية بزيادة ا ب أن تكون  .أدائهاوالتطوير و  

اقصة ويصاح: مرحلة النضج  -ج ام جدا وفي نجد معدلات الزيادة مت افسي  ا يعد السعر الت ب ذلك انخفاض في الأرباح و
ية المتعلقة بالبحث عن عملاء جدد  هود الترو .لاجتذاب مستخدمين جدد لا بد من زيادة ا  

ورالمرحلة  -د ولوجيا الطبية  :تد افسين حيث التك دمة بصورة أفضل من طرف الم ذ ا وتتميز بانخفاض الطلب نظرا لأداء 
افسيةقدمة والأسعار المت .الت  

:تسعير الخدمات الصحية-  
افع  و عبارة عن مبلغ نقدي يدفعه المريض مقابل حصوله على م ستشفائيةإ السعر   

كومية يقومون بدفع :مثلا .دج للمبيت ليلة واحدة داخل المستشفى500،و الأشعةدج لعمل 0في المستشفيات ا  
ه ا:التوزيع -1 .ستشفائيةات الإدمو مكان الذي تقدم م  

دماتها عن طريق :الترويج- مهور حيث تقوم المؤسسة بترويج  صر الاتصال مع ا .الخ.....و العلاقات العامة الإعلانو ع  
مل :العمليات- اءال تكون  الأنشطةي  .تقديم خدمة العلاج أث  
دمات للمرض  :الأفراد- .الخ...رةكالطبيب، الممرض، الإدام الذين يقدمون ا  
اء المستشفى شيءي كل :لمادياتا-7 دمة كب م في تقديم ا .الخ...الطبية الأدوات ،مادي يسا  
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 جودة الخدمات الصحية:المبحث الثاني

دمات   إن      ظمات جودة ا تمام الم ا ازدياد ا دمة ،ولقد لاحظ سبة لمقدم ا سبة للمستفيد و كذلك بال لها أهمية كبيرة بال
ودة لان بها ا ظمة،و أصبح العلاء يهتمون با افسية ،للم قيق ميزة ت ذا لأهمية الدور الذي تلعبه في  دمات،و ودة ا دمية 

 .صلون على خدمات تلبي حاجاتهم

21ستشفائيةالإتعريف جودة الخدمات : الأولالمطلب   
دمات الصحية عرفتها على  الأمريكيةالهيئة -     ديد  درجة الالتزام بالمعايير المتعارف عليها، أنهالاعتماد مؤسسات ا من اجل 

تائج المتوقعة للخدمة  يد ،ومعرفة ال ة أو أو تشخيص، إجراء أوالمستوى ا ة مشكلة طبية معي .معا  
التشخيصية و العلاجية ،لكل مريض بشكل متجانس، الأنشطةتقديم :" OMS ظمة الصحة العالمية-     م  

ال الصحة أفضلالذي يضمن  و ا لعلم الطب  ، وفقانتائج في  .اطر تكلفة، وبأقل وبأفضلللوضع ا  
معية *    ودة وفقا لثلاثة نقاط الأمريكيةرئيس ا :ماية المستهلك حدد مفهوم ا  
ضمان الاستخدام المتطابق للخدمات الصحية -        
قائص في عروض خدمات صحية -      ة الزيادات و ال .معا  
.خدمات الصحية أخطاءفيض  -       

جودة الخدمة أبعاد:المطلب الثاني  
دمودة  أبعاداك خمسة  دمة وتتلخص فيما يلي ، وأطلقةا :عليها نموذج جودة ا  

مظهر و المعدات، المادية،وتشمل التسهيلات : TANGIBLES العاملين،و المواد الاتصال ،الملموسة المادية نواحي -     
دمة ،ال تم وعد العملاء  بها بدقة واستقلالية أداءالقدرة على :ديةالاعتما -          .ا
  .خدمات فورية العملاء، وتقديمالرغبة في مساعدة  :الاستجابة - 
الثقة لديهم اجل خلقمن  ، بلباقةالعملاء وتعاملهم مع العملاء معرفة :الأمان -                                                               

وبي، عبد المحس سمين ح ني ي دة الخدما الصحي "، وآخرونن نعس ى  أثرهاقياس مدركا العملاء لج تطبي ذل ع في رضاه  21  
ري الجامعيلمشافي ا  مع ح ."الس سمج بحوث ج و  ، س دي والع نوني الاقتتص ، ،الق . ص ،2007 يوجد، علا  العدد سوري  
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تمام و :التعاطف مع العملاء -  اية  الا .بهمالع  
 الخدمات الصحية تقييم جودة:المطلب الثالث

اصر التالية  دمات الصحية من خلال الع :تقييم جودة ا  
ا تقييم الرعاية الطبية المقدمة للمريض وذلك بإتباع أسلوب  :الطبيةتقييم محتوى الرعاية  - ا الذي " المراجعة الطبية "ومع

توى لأداء الطبي الممار  ودفاتر كاملة  سجلات طبيةذلك من ضرورة توافر  يستلزمطرف الأطباء وما  من سيسعى إ تقيم 
  22 .ودقيقة

ة عن أداء  :الطبيةتقييم نتائج الرعاية  - ا الة الصحية للمريض وال موعة من المقاييس الدالة على ا وذلك من خلال 
.عمليات الرعاية الصحية  

جاح في العمليات  الأطفال،ن وز  المواليد،معدلات  ،الوفاياتمعدلات  :مثلا  راحيةمعدلات ال .الخ....ا  
دراسة الرعاية الكلية للمرض عن طريق ما حصل عليه المرض من خدمات مباشرة بالمستشفى وتتابع  :العملياتتقييم  -

دات خطوات وإجراء الرعاية الصحية ال حصل عليه المريض سواء بقسم التحاليل أو الأشعة أو الفحوص أو الإرشا
.والتوجيهات  

دمات الصحية المطلوبة  :الهيكلتقييم  - يكل القوى العاملة في المجال الصحي مع ا اسب  23.للمريضأي مدى ت  
دمة فتوقعات المستهلك تلعب دورا حيو : تقييم أثر الخدمات الصحية على صحة الفرد والمجتمع  - كم على ا يا في ا

دمات الصحية بمقارنة ما حصلوا عليه وبما كان متوقعا أو مرغوبا وح إن اشتد الصراع يقيمون جودة  نفالمستفيدو المقدمة ، ا
بغي أن يؤثر على طبيعة نشا ظمات ال تمارس في القطاع الصحي إلا أن ذلك لا ي افسي بين الم ظما طالت ال يطغى  تذ الم

دف آخر كتعظيم الأرباح لذا رص على الوصول إلـى درجة رضا أكبر قدر  عليه الطابع الإنساني أكثر من أي  ب أن 
.  استمراريةمان الإمكان من طرف العملاء والمجتمع بصفة عامة لض  

                                                                   
. 20 -20ص  المرجع السابق ، فوزي مدكور ، 22 

. 20 -20ص المرجع السابق ،فوزي مدكور ،  23. 
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ستشفائيةمعايير الجودة للخدمات الإ:الرابعالمطلب   
دمات الإلقد  قدم ا ودة ا 24:ستشفائية  وتتلخص فيما يليلباحثون معايير   

دمات الطبية قدرة مقد:الاعتمادية -  دمة  أداءعلى ( طبيب)م ا يث  بالأداءا و الطريقة ال وعد بها،وتكون دقيقة وواضحة،
.يمكن الاعتماد عليها  

صول  أي:الحصول على الخدمة الطبيةو توفر  إمكانيةمدى  -  اسب ومن السهل ا دمة الطبية في الوقت و المكان الم تتوفر ا
.عليها  

دمة، وفيبمن بقدم والأمان قة الشعور بالث:الأمان -  دمة في حد ذاتها ا .ا  
دمةدرجة الثقة :المصداقية -  .بمن يقدم ا  
اجات المريض:درجة تفهم مقدم الخدمة لحاجات العميل -  دمة  اية و الرعاية اللازمة ، وتقديمدرجة فهم مقدم ا .الع  
دمة:الاستجابة -  دمة بشكلتقديم  على مدى قدرة و استعداد مقدم ا اجة  ا د ا .إليهادائم للعملاء ع  
دمةأداء مدى كفاءة القائمين على :الكفاءة و الجدارة -  هم من  ، منا دمة أداءحيث المهارات و المعرفة ال تمك .ا  
دمة ال عني بها التسهيلات الماديةن:الجوانب الملموسة -  ارجي للمستش ، كالمظهرمن خلالها يتم تقييم ا .الخ ....فىا  
دمة :الاتصالات - دمة ،الاتصال بين مقدم ا المريض  إعلامتعني قدرة الطبيب على و  والمريض،وقدرته على شرح خصائص ا

راحية ،أن تصيبه ال يمكن  بالأضرار ه، وإذاجراء العملية  ا و مطلوب م ب  أن أيلم يلتزم بما  تكون  آنرسالة الطبيب 
اسبواضحة ، ويتم تبليغها  اسبة و في الوقت الم .بطريقة الم                                                                  

ب فريد كورتل 1ص ، ،المرجع الس 4. 24  
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 خلاصة

دمات الصحية      دمة عن ( الاستشفائية)إن ا ذا لأنها تلازمية أي انه لا يمكن فصل ا ضا بدرجة عالية من الاتصال و
ب ع دمات الصحية تهم الإنسان بدرجة كبيرة فانه  دمة ضروري،وبما أن ا لى المؤسسات مقدمها و حضور المستفيد من ا

دمات الصحية من اجل كسب رضا الزبون  ودة في ا ودة في تقديم خدماتها و إتباع معايير ا .الصحية تبني مفهوم ا  
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ذا البحث إن ودة تعتبر  أن ما نستطيع استنتاجه من  ما دب الزبون أ  للمؤسسة،و تعطي القدرة (الزبون)وسيلة 
تمام العديد من المنظمات،و على تم تعميمها  أصبحتمن اجل تعزيز مكانتها و قدرتها التنافسية،ولهذا  مسعى و ا

ذا بتبني ما يسمى  دمة النهائية،و ودة  بإدارةجميع نشاطات ووظائف المؤسسة ،بدل من التركيز على جودة ا ا
ا ودة الشاملةالشاملة ،وان المؤسسات ا  .صلة على معايير الايزو  تستطيع تبني إدارة ا

ا على مستوى مستشفى سليمان عميرات وصلنا إلى نتائج التالية ومن خلال الدراسة التي  :قمنا باجرا

 .تقديم خدمات علاجية تلبي حاجات الزبون*

ضا برضا المريض*  .تقديم خدمات فندقية لا 

دمة*  .(الطبيب، الممرض)كفاءة مقدمي ا

 .عدم حداثة الأجهزة و المعدات*

ذا بتحديد ، فائية الاستش نظمةيكلة  وتنظيم عمل الم إعادة* نب العمل العشوائي،و و مسؤولية    مهامو
دمات ودة  ا  .كل فرد لتحقيق ا

دمات تقديم* ودة  ا  .عدم التركيز على عنصر ا

 العليا للمستشفى للجودة الإدارةعدم فهم *

ذا يتنا مع  الإدارةتشبث *  ودة الشاملة إدارةالعليا بثقافتها التقليدية وعدم تقبلهم لثقافة جديدة و  .ا

دمات بما يتناسب مع *   .المتوفرة إمكانياتالمنظمة تقوم بتقديم ا

 .من اجل الرفع من قدراتهم واكتسابهم المهارات اللازمة للأطباءالقيام بدورات و بعثات *

 .ممثل العمال الذي يعين من قبل المدير العام للمنظمة المنظمة، باستثناءقرارات  عدم مشاركة العمال *

ذا بالقيام بالصيانة المستمرة للمعدات الأخطاءقيام المؤسسة بالوقاية من *  .قبل وقوعها ،و

 

 



  الخاتـــــــــــــــــــــمة

 81 

 

ودة الشاملة تمكننا من معرفة  بتطبيق إدارة* ، والقيام  الزبون رضايوجد المشكل الذي يؤدي بعدم  أينا
دمات المقدمة  سين  جودة ا ذا يؤدي إلى  ته و ا على مستوى  حيث انهبمعا بالدراسة التي أجرينا

دمة المتوقعة ضا بعدم رضا الزبون وبهذا لا يحضا الزبون با يا التي  دمات الثانوية   .المؤسسة تبين لنا أن ا

دما*  ذا  إمكانياتتقوم المؤسسة بالتحسين المستمر لنوعية ا  .المتاحة ت المقدمة و

ودة الشاملة  :وان المشاكل التي تعاني منها المستشفى لتطبيق إدارة ا

ودة الشاملة*  .عدم فهم العاملين و الإدارة العليا لإدارة ا

طاء*  .استخدام أسلوب مراقبة العمال، و المعاقبة  حالة ا

 .بهاعدم توفر المنظمة على نظام معلومات خاص *

ناك بعض الاقتراحات يمكن  دمات الاستشفائية أنو  :نقدمها لدعم جودة ا

ودة الشاملة كفلسفة جديدة  المنظمة إدارةتبني  بأهميةاقتناع و نشر الوعي لدى العمال *  .ا

 .الإبداعتشجيع العمال على البحث و التطوير و *

 .المراقبة مع العمال أسلوبعدم استخدام *

ودة الأطباءتدريب *   .و الممرضين وباقي العمال وفقا لبرامج تدريبية حول ا

 .جودة الشاملة لدعم خدماتها إدارةالعليا بضرورة تطبيق  للإدارةاقتناع التام *

 البحث أثناءومن المشاكل التي واجهتني 

م * ذا لاعتقاد اوب المرضى معي و  .عاملة بالمستشفى و حالة رقابة أننيعدم 

ذا ما صعب التعامل معهم الإدارةهم عدم ف*  .العليا و العاملين للجودة و 
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:تمهيد  
ذ ا وصف لإجراءات ميدانية الفي  اول هج المتبع في  قام ا الفصل ت ديد الم داف الدراسة و ذلك،ولقد بها الباحث لتحقيق أ

هج الوصفي وذ دافاستخدم الم د الدراسة و الأ اسبته وطبيعة  .لك لم  
طقة تقرت و الذلقد أجريت الدراس ين بم ة من أمراضين يعانون ة على الأفراد القاط ا بدراسة على عي يتكونون  الأفراد،بحيث قم

ا 81امرأة و  23مريض، 05من  تمع الدراسة رجل،قم (.المرضى)بتوزيع الاستبيان على                  
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تقديم عام للمؤسسة العمومية الاستشفائية سليمان عميرات:الأولالمبحث   
ئية سليمان عميراتتعريف بالمؤسسة العمومية الاستشفا:الأولالمطلب   

فعة عامة تقوم بتوفير خدمات الرعاية الكاملة حسب احتياجات سكان  إن يا مؤسسة ذات م مؤسسة سليمان عميرات 
طقة، االم اور اءوما  طقة دون استث ين بالم ميع القاط ،.  

ة إنشاء من طرف فرنسا في عهد ديغول،حيث برمج إن مؤسسة نشأت طي طط قس يث انه تم وضع حجر ح المستشفى في 
طقة واد ريغ،وتقدر مساحة 58/88/8591،وتم فتحه بتاريخ 8501في عام  الأساس ،وكان يستقطب جميع سكان م

توي على 33555المستشفى ب  توي المستشفى على .غرفة 05م،و طبيب خاص كل واحد في  85طبيب عام ،و25و
اك طبيبين خاصين متعاقدين مع المستشف تلف،و و الثاني في جراحة  التخديرى بصفة متعاقدة واحد في اختصاص 

اك حاو .العظام .(ا...الممرضين ، مساعدينممرضين)عاملين في شبه طبي 285و             



لة لث                                                                                  دراسة ح   الفصل الث

 52 

 
الهيكل التنظيمي للمؤسسة العمومية الاستشفائية سليمان عميرات:المطلب الثاني                

مؤسسة سليمان عميرات: صدرالم       

مـ ــــــــــديرا  
انةــــــــــالام  

لموارد  فرعية  مديرية ا ا
بشرية  ا

موارد  تسيير ا تب ا م
منازعات بشرية و ا  ا

وين ت تب ا  م

رعية للماية و المديرية الف
 الوسائل

محاسبة ميزانية و ا  ا
عمومية صفقات ا  ا

تجهيزا عامة و ا وسائل ا تب ا تم  

ح  لمصا فرعية  مديرية ا ا
صحية ا

دخول تب ا  م
لفة ت تعاقد وحساب ا  ا

تنظيم و متابعة وتقويم  تب ا م
صحية نشاطات ا  ا

و

فرعية  مديرية ا ا
معدات  بصيانة ا

طبية  ا
تب خاص  م
معدات  بصيانة ا
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وظائف المؤسسة سليمان عميرات:المطلب الثالث  

المدير العام للمستشفى/  
ذا بمساعدة رؤساء المصا المسئولو  (الأقسام)على سير المستشفى ،و  
(سكرتارية)الأمانة /  

ارجية وكذلك مصا المستشفى  ي حلقة الوصل بين المدير العام و المديريات الفرعية، .الأخرىو المصا ا  
   : ومن المهام ال تقوم بها

تسجيل البريد الصادر و البريد الوارد-  
استقبال الزوار لمقابلة المدير-  
اصة - دات و الوثائق ا ها بالإدارةترتيب و حفظ المست لتسهيل عملية البحث ع  
اصة - المدير لإمضاءضير الوثائق ا  
ت إنشاء- مع فيه  .المستشفى أمانةلف كل الوثائق و السجلات الموجودة على مستوى ملف   

:  المستشفى أمانةالسجلات الموجودة على مستوى   
و الواردات الصادراتدفتر   
توي على كل الوثائق الصادرة من  أنحيث  يئات و المؤسسات العمومية إ الإدارةدفتر الصادرات  دفتر الواردات  ، أماتلف 

تلف المؤسسات  إالواردة  الإداريةو الوثائق المذكرات،الرسائل و  تسجل فيه كل .الإداريةالمستشفى من   
اك كذلك دفتر المداولات حيث تسجل فيه جميع المداولات ال تمت سواء في  .الإداريالمجلس  "أو"المجلس الطبي"و     
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المديرية الفرعية للموارد البشرية/  

:توي على مكتبين  
ازعات لتسييرمكتب - ية للعمال من توظيف ح تقاعد،ويعمل على :الموارد البشرية و الم ذا المكتب يقوم بمتابعة الدورات المه

فظ حقوقهم ية بما  .متابعة وضعياتهم القانونية و المه  
ية للعمال ولديهم نوعان من تكوين ،قصير ا:مكتب التكوين- حصر بعمل دورات تكوي لمدى و طويل ذا المكتب مهامه ت

تان  أنالمدى،حيث  شهر  أو أسبوع أويومين  أوقصير المدى يقتصر على يوم ، أماثلاثة ، أوتكوين طويل المدى مدته تقريبا س
اجة .فقط حسب ا  

المديرية الفرعية للمالية و الوسائل /  
:مكاتب تتلخص كما يلي توي على ثلاثة  

:مكتب الميزانية و المحاسبة-  
ظيم الرواتب العمالحيث تكمن مها اصة بالمستشفى ، وتسيرمه في ترتيب و ت  الفواتير، وأيضاكشوف و   ، وإعدادالميزانية ا

تلف تقديرات  .الوضعية المالية الميزانية، ومتابعةميع   
:مكتب الصفقات العمومية-  

ذا المكتب         اصة بالمؤسس إنشاءومن المهام ال يقوم بها  ا حيث ...، الاستشاراتأغذية أدوية ، منةجميع الصفقات ا
ا  بإنشاءيقوم المكتب  اص بالصفقة المراد عقد ا  إ وإرسالهادفتر الشروط ا شر وزارة  الصحية من اجل الموافقة عليها،ويقوم ب

ذا المكتب باستقبال الملفات و فتحها بحضور المدير،ثم يقوم بدراسة  ريدة الرسمية ،ومن ثم يقوم  الملفات على مستوى في ا
اسب  .اسم الشخص للجريدة الرسمية من اجل نشر بإرسالوبعد اختيار تقوم موظفين المكتب،من اجل اختيار الملف الم  

و التجهيزات مكتب الوسائل العامة-  
ذا المكتب بالمحافظة على كل ما يتعلق بالمستشفى وعلى ممتلكاتها ومن المهام ال يقوم بها  المستشفى، على نظافة  المسئول ، و

.ا.....الإسعافسيارات  ، وعلىالسيارات وحظيرة   
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المديرية الفرعية للمصالح الصحية/  
توي ع ذا  :ا يليلى ثلاثة مكاتب وتتلخص مهامهم فيمو  

مكتب الدخول-  
ةمكتب التعاقد وحساب التكلف-  
ظيم- شاطات الصحية مكتب الت ومتابعة وتقويم ال  

لصيانة المعدات الطبية المديرية الفرعية/  
:مكتب صيانة المعدات الطبية-  

وعين من صيانة ذا المكتب ب  يقوم 
ب الإعطابل وقوع عطب يقوم بمراقبة المعدات من اجل قب:الصيانة الوقائية  

اك صيانة علاجية نتها ونوع ال قام بصيا الآلاتاستمارة يكتب فيها  يملابصيانتها ومن ثم  يأمرذا بعد وقوع العطب :و
.(1)لملحق رقمالعطب الموجود فيه وكل المعلومات المتعلقة بالصيانة انظر ا   

الموجودة على مستوى المؤسسة الأقسام :الثالث المطلب  
توي على أقسامثلاثة  إسوف نقوم بتقسيمها  مصا وكل قسم   

المصالح الطبيبة-  
راحة - مصلحة ا  
مصلحة التشخيص-  
الأشعةمصلحة -  
لحة طب العيونمص-   
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جرة الأنفو  الأذنمصلحة طب - و ا  
الصدرية الأمراضمصلحة -  
مصلحة الاستعجالات-  

:المصالح الفنية-  
مصلحة الصيدلة-  
مصلحة مركز حقن الدم و المختبر-  
مصلحة التمريض-  
مصلحة التعقيم المركزي-  
الكلى أمراضمصلحة تصفية الدم و -  

مصالح الإدارية-  
ةالعام الإدارة-  
مكتب الاستقبال-  
قسم السجلات الطبية-   

ثاني مبحث ا خدمات الاستشفائية إدارةتطبيق :ا دعم جودة ا شاملة  جودة ا ا  
ودة لديهم يقتصر  إن       ودة،وان مفهوم ا توي على قسم خاص با ات في مستشفى سليمان عميرات لا  سي على تقديم 

ذ دمات و ل الدراسة ،اقتصر على نظام ا في ظل الإمكانات المتاحة،ا ظري على مستشفى  انب ال ا تطبيق ا اولت د  وع
ا  التسيير ا بإجراء مقابلة مع نائب المدير،وطبق دمات،وقم سين ا أسباب عدم الأدوات الإحصائية لمعرفة في المستشفى من اجل 

دمات رضا .المقدمة الزبون على ا   
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سين الخدمات في المستشفىالنقاط الأساسية لتح:المطلب الأول  
طقة، ومن اجل تقديم  إن           دمات الاستشفائية على مستوى الم ام في تقديم ا دمات  أفضلالمستشفى يلعب دور  ا

دا بغية تقديم  أنحيث  دمات أفضلالمؤسسة تتب نظام تسييري في تقديم،و .ا  
ا ا ظام ألتسييري الذي تتبعه المستشفى، يعكس ل ظومة ككلإن ال ظام ألتسييري للم .ل  

ممن  قاط التسييرية المتبعة من المستشفى مايلي أ :ال  
و تقديم  الأساسيالهدف  إن*        دا في ظل  أحسنللمستشفى  دمات الاستشفائية و ديد  الإمكانياتا المتاحة،وان 
داف دا عن طريق الاجتماع ال أ وي على مستوى المديريات الفرعية للمستشفى، و يعقد المدير العام للمستشفى  الذيس
داف على مستوى كل قسم ورؤساء ديد الأ دا من اجل  .الأقسام،و  

ديد :ديد المهام الرئيسية ال تتم على مستوى كل مصلحة، ويكون على رأس كل مصلحة رئيس،ومن مهامه*          ـ 
ها المسئولةاحتياجات الطبية و التشغيلية للمصلحة  .ع  

.ـ تقييم العمال الدين يعملون على مستوى كل مصلحة                   
.ـوضع دفتر على مستوى كل مصلحة لشكاوي و الاقتراحات                   

تلف المصا الإمراقب طبي العام،ي*           سيق  بين  .الإدارةستشفائية و قوم بت  
المصلحة  رئيسكل من المدير العام للمستشفى و المراقب الطبي و   ، يعقداجتماع يتم تقييم عمال و الموظفين عن طريق*          

.ال يعمل بها  
دمات المقدمة له  بإعدادتقوم المستشفى *           ها مدى رضا المريض با تج م استبيانات توزع عن مرضى يست  

(.1ملحق رقم )  
ديد الوجبة الغذائية للمريض على أ*           .ساس حمية المقدمة من طرف الطبيب في ظل الميزانية المتاحةيتم   
وية)يقوم المدير العام للمستشفى و رؤساء المديريات بإعداد تقارير*          م الأعمال ال قامت (شهرية،ثلاثية،س ،يقوم بتقييم أ

.مديرية الصحة الولائية إبها المستشفى و إرسال نسخة    
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بلة مع نائب المديرإجراء مقا:المطلب الثاني  
ا بطرح عليه بعض الأسئلة ولقد ( الأقسام)بعد التعرف على المصا ا بإجراء مقابلة مع نائب المدير ،وقم الموجودة بالمستشفى ،قم

ا كمايلي :جاوب  
دمات ال تقدمونها؟-8س فيما تكمن ا  
دما:ج اك بعض ا دمات ال نقدمها في العلاج كخدمة أساسية و .ا....المبيت ، وت الإضافية كحظيرة السياراتتكمن ا  
طقة؟-3س افسة على مستوى الم ل توجد م  
طقة:ج وا المستشفى الوحيد على الم افسة لان مستشفى سليمان عميرات  .لا توجد م  
دمات ال تقدمها؟-2س ودة ا ل يوجد على مستوى المؤسسة قسم خاص با  
ودة على مست:ج .وى المؤسسة الاستشفائيةلا يوجد قسم خاص با  
دمات ال تقدمونها؟-0س ات في ا سي اك  ل تعتقدان   
دمات ال نقدمها،لان الآن أصبحت تتوفر المؤسسة على الآلات طبية حديثه :ج ات على مستوى ا سي اك  نعم اعتقد آن 

ية للعاملين اجل رفع كفاء ، وكذلكا...مقل سكا نار اك برامج تكوي إ الدعم المادي من وزارة الصحة  ، بالإضافةتهمأصبح 
.للمستشفيات  

دمات الاستشفائية؟-0س ماذا تع لكم جودة ا  
اول من خلالها كسب رضا الزبون:ج (المريض)تع تقديم خدمات في المستوى ،  
اء عملكم؟-9س ل تواجهون صعوبات أث  
ذ المشاكل-ج :نعم نواجه العديد من المشاكل من بين   
اذ القرارات- ي من تقوم با اذ القرارات، لان الوزارة  رية في ا .عدم ا  
دودة من قبل الوزارة- دمات، لأنها ذات طابع عمومي، وإمكانياتهم  .عدم القدرة على تقديم أفضل ا  

ي عدم إتباع التعليمات ال تضعها المؤسسة ا من قبل الزبائن و اك كذلك بعض المشاكل تواجه .و  
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دث صراع معهم:مثلا ذ التعليمات و      .عدم إدخال المأكولات إ المستشفى، فزائرين لا يتبعون 
م لا يتبعون التعليمات دد عمر الأطفال المستشفى و ظمة العالمية لصحة  اك قانون من الم .وكذلك   

توي  المستشفى على مصلحة-1س اقشة المشاكل ال تواجهونها؟( قسم)ل  يقوم بم  
ازعات-ج اك قسم خاص بالمستشفى يطلق عليه قسم الم اقشة كل ما يتعلق  ، ويقومنعم  ذ القسم م على مستوى 

.زبائن أو إدارات ، سواءبالمستشفى و الأطراف المتعامل معها  
الية؟-1س ل نظام التسيير ال تتبعه المؤسسة يتماشى مع المتطلبات ا  
يا المسئولة على نظام التسيير إن نظام التسيير الذي تمشي عليه -ج ا من طرف مديرية الصحة ووزارة الصحة لأنها  ظمة مقدم ل الم

الية بالرغم من وجودة بعض المشاكل بصفة عامة زائرية،ونستطيع القول انه يتماشى مع المتطلبات ا كومية ا .للمستشفيات ا  
و الأسلوب  الذي تعتمد المستشفى في تقييم عمالها؟-5س ما  
توي على قسم خاص بهذا، حيث أنها تضع عمال خاصين بمراقبة كل ما يتعلق بالمستشفى -ج تعتمد على أسلوب الرقابة حيث 

.و على مستوى كل قسم  
اسب، وكذلك :مثال    راحة يقوم المراقبة، بمراقبة ما إذا الممرضين قاموا بإعطاء الإبر و الأدوية في الوقت الم على مستوى قسم ا

وا وفق ما وصفه الطبيب أولاإتباع  ل  . ا...أكلهم   
لس تأديبي له و ذر العاملين مرة، وإذا لم يصغي لتحذير يقوم بإجراء  .في حالة وجود تهاون   

ل يشارك العمال في قرارات المستشفى؟-85س  
اذ القرارات .نعم يشارك ممثلين العمال ،في ا  

من الذي يعين ممثلين العمال؟88س  
.لأنه السلطة العليا بالمستشفى يرالمد-ج  
ذ المقابلة  في الأخير قمتو  .معي تعاونهو  بشكر نائب المدير على إجراء    

جودة الخدمات الاستشفائية تطبيق مبدأ باريتو لدعم:المطلب الثالث  
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ا تطبيق  إن دمات الاستشفائية ،و  أدوات إحدىالهدف من بحث ذا لدعم جودة ا ودة الشاملة  ا باختيار ادراة ا لقد قم
ص على استخدام الأدوات الإحصائية لمعرفة  ا الذي ي ا باختيار مبدآ باريتو لدراست مستشفى سليمات عميرات لدراسة،وقم

دمة المقدمة ودة أسباب وجود المشاكل الذي  تؤدي لعدم رضا المستفيد عن ا ، بالإضافة إ معرفة مدى مساهمة معايير إدارة ا
ل الشاملة في دع س و مؤ ة الدراسة من حيث العمر و ا دمات الاستشفائية حيث انه سوف نقوم بوصف أفراد عي م جودة ا

.الدراسي ومن ثم الإجابة عن تساؤلات الدراسة   
:التحليل الوصفي لأفراد عينة الدراسة*  

:توزيع افراد العينة حسب العمر/أ  
توزيع الافراد حسب العمر(:)الجدول رقم  

لتكرارا النسبة ة    العي
 العمر

31%  اقل من  80 
35%  85 -1  
83%  9 1-1  
05% فما فوق 1من  35   
855%     المجموع 05 

بياني رقم را( 80)رسم ا ت توزيع ا عمرا دراسة حسب ا ري لافراد عينة ا  
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ل رقم  عمر(:)ش دراسة حسب ا عينة ا نسبي لأفراد ا توزيع ا  ا

 
ة الدراسة،واقل نسبة تشكلها الفئة من  %05فما فوق نسبة عالية حيث تمثل  05العمرية الفئة  أننلاحظ  -25)من عي
سبة (05 سبة للفئتان العمريتان اقل من  أما، %83وذلك ب .%35و %31ربتين على توا كانتا متقا( 25-30)و  30بال   
يع / ادتو الجنسالعينة حسب  أف  

ا أن نلاحظ أن أكثر من نصف ة إناث يمك (%23) و نسبة الذكور(%90)حيث تشكل نسبة  العي  
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يبين لنا توزيع افراد العينة حسب الجنس(:  4)الجدول رقم  
سبة ة التكرار ال  أفراد عي

س  ا
%23  ذكر 81 
90%  أنثى 23 

بالاعتماد على تفريغ بيانات الاستمارة:المصدر       
ة حسب الجنسالعين لأفرادالتوزيع النسبي : (1)الشكل رقم  

     
توزيع الافراد العينة حسب المستوى التعليمي/ج  

دول رقم  ة الدراسة حسب المستوى التعليمي(:0)ا ا توزيع عي يبين ل  
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ة تكرار نسبة  عي
 المستوى

81%  أمي 5 
83%  ابتدائي 9 
83%  أساسي 9 
20%  ثانوي 81 
30%  جامعي 83 
855% موع 05   

رةفريغ بيانات الاستمابالاعتماد على ت:المصدر  
ينة الدراسة حسب المستوى التعليمع لأفرادالتوزيع النسبي (: 1)الشكل رقم  

   
ة الدراسة،كانت اكبر نسبة للمستوى الثانوي حيث تقدر دول و الرسم البياني خمسة مستويات ال تمثل عي ا ا  يبين ل
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امعي يقدر بـ %20بـ   ، واقل نسبة كانت بتساوي %81، قم تليه نسبة مستوى الأمي الذي يقدر بـ %30،ثم يليه المستوى ا
.%21بين المستوى الابتدائي و متوسط بـ   

الجودة الشاملة لدعم جودة الخدمات الاستشفائية دارةما مدى تطبيق معايير إ/2  
ذا التحليل معرفة الدور الذي  ودة الشاملة في دعم جو  إدارة تلعبهنريد من خلال  دماتدة ا لهذ  أنالاستشفائية، حيث  ا

دمات الأخيرة يوجد  أين،و بتطبيق مبدأ باريتو الذي يعتمد على الأدوات الإحصائية لمعرفة معايير تعتمد عليها في تقييم جودة ا
لل الذي يؤدي إ عدم  دمة رضاا المستفيد عن ا  

موعة من  ا بطرح  دمات ال تقدمها مس الأسئلةقم ا بتوزيعه على المرضى، و سوف نقوم حول ا تشفى سليمان عميرات و قم
تها اسبة لمعا لول الم ي ا .بتطبيق مبدأ باريتو لمعرفة أين يوجد المشكل وما   

الخدمات الطبية حسبالمتوسطات الحسابية و الانحراف المعياري لعينة الدراسة (:6)الجدول رقم  
راف المعياري المتوسط المدى ة ضعيف  الا

ا حد  ضعيفة جدا
 جيد جيد ما

 Q8 جدا
%1 - -     ت 2 02 0  - -  066. 47,2 2  19%  9%  % 

ة يرون  أفرادمن ( %19)نلاحظ ان  ما يرى أنالعي دمات جيدة بي ،حيث (%9)حد ما، واقل نسبة تتمثل بـ إ  أنها( %1)ا
دمات بالعيادات يقومون  أنهمالمتوفرة بالمشفى،حيث  ياتالإمكانالذين يرون انه ا حد ما انه لا يتم استغلال جميع  أن ببعض ا

ليل ار و  اصة كسك د ...ا ا على مستوى المؤسسة ولكن لا تستغل،و سابي يقدر  أنا بالرغم من توفر المتوسط ا
(.3710)بـ     

التوزيع النسبي لافراد العينة حسب الخدمات الطبية(:1)شكل رقم  
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الخدمات الفندقية حسبالمتوسطات الحسابية و الانحراف المعياري لعينة الدراسة :(1)الجدول رقم   

راف المعياري المتوسط المدى ضعيفة   الا
حد  إ ضعيفة جدا

 جيد جيد ما
 Q2 جدا

%3 -     ت 2 1 21 8 -  066. 47,2 2  19%  89%  9%  % 
ة ترى  أكثرنلاحظ انه  دمات مقبولة  أنمن نصف العي سبةح إا ما (%19) د ما ب دقية  أنيرى  %89، بي دمات الف ا

ما  أنهايرون ( %9)جيدة،و  دقية ضعيفة أفرادمن ( %3)جيدة جدا،بي دمات الف ة يرون ان ا اء، العي تواجدنا بالمستشفى  وأث
م توفر الماء على مستوى و عد الأغطيةالمرضى غير راضين عن الطعام المقدم من قبل المستشفى ،و كذلك عدم نظافة  أنوجدنا 
سابي يقدر ب  إ أدىالغرف  دقية،وان المتوسط ا دمات الف م عن ا (.3710)عدم رضا     

توزيع النسبي لافراد العينة حسب الخدمات الفندقية(:1)الشكل رقم  
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باءالأطالمتوسط الحسابي و الانحراف المعياري لعينة الدراسة حسب كفاءة ومهارة (: 1)الجدول رقم  

راف المعياري المتوسط المدى ضعيفة   الا
 جدا

 ضعيفة 0
حد  إ 0

 ما
 جيد 2

 جيد 3
8 جدا   

%9 - -     ت 0 20 2 - -  7,7. 1.89 3  19%  1%  % 
ما ( %19) أننلاحظ  يرونها أنها مقبولة إ حد (%9)يرون أنها جيدة جدا،و ( %1)يرون أن كفاءة ومهارة الأطباء جيدة ،بي
سابي يقدر بـما،وان الم (.8751)توسط ا  

اك رضا عن كفاءة و مهارة الأطباء اء تواجدي بالمستشفى لاحظت أن  .وأث     
التوزيع النسبي لأفراد العينة حسب كفاءة ومهارة الأطباء(:)الشكل رقم  
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رضينكفاءة ومهارة المملافراد العينة حسب   متوسط الحسابي و الانحراف المعياري(: 1)الجدول رقم   

راف المعياري المتوسط المدى ضعيفة   الا
ا حد  ضعيفة جدا

 جيد جيد ما
 Q4 جدا

%00 - -     ت 2 30 33 - -  064. 2.79 3  05%  9%  % 
د ما، و ( %00)الممرضين ذو كفاءة ومهارة،و  أنيرون ( %05)نلاحظ ا نه  ة يرون أنها مقبولة  يرون أنها (%6)من أفراد العي
ا ون أعمالهم،وآخرون لا جيدة ،وأث اك ممرضين ذو كفاءة ومهارة ويتق ء تواجدي بالمستشفى وتكلم مع المرضى لاحظت انه 

دمات ال يقدمها الممرضين،و أن الأشخاص الذين يرون بان  ذا يؤدي إ ضعف في مستوى ا يقومون بأعمالهم و يستهزئن 
دمات جيدة جدا لديهم واسطة داخل المستشفى أي ان ه احد أفراد عائلته عامل بالمستشفى او لديه صديق داخل ا

.(83,2)المستشفى،ويقدر المتوسط بـ    
العينة حسب كفاءة ومهارة الممرضين لأفرادالتوزيع النسبي (: 22)الشكل رقم  
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المتوسط الحسابي و الانحراف المعياري حسب المظهر الخارجي للمستشفى و موقعه(:1)الجدول رقم   

توسطالم المدى راف المعياري  ضعيفة   الا
ا حد  ضعيفة جدا

 جيد جيد ما
 Q5 جدا

%3 -     ت 9 25 0 8 -  575. 2.66 2  15%  11%  83%  % 
دول ان  دون  أفرادمن ( %15)نلاحظ من خلال ا ة  اسب،و  أنالعي ارجي للمستشفى و موقعه غير م ( %11)المظهر ا

ارجي جيد ة و  لأنهيرونه رائع ( %83)،و دون الموقع و المظهر ا اك  أشجاراك  أنبوسط المدي داخل المستشفى ،و
سابي بـ  أنيرو (3%) (.3755)مظهر المستشفى و موقعة غير جيد،ولقد قدر المتوسط ا     

العينة حسب المظهر الخارجي للمستشفى و موقعه لأفرادالتوزيع النسبي (: )الشكل رقم   
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العينة حسب المظهر الداخلي للمستشفى لأفرادوسط الحسابي و الانحراف المعياري مت(:)الجدول رقم  

راف المعياري المتوسط المدى ضعيفة   الا
حد  إ ضعيفة جدا

 جيد جيد ما
 Q6 جدا

%3 -     ت 0 08 0 8 -  287. 2.64 2  9%  19%  9%  % 
دول  اك من يرى المظهر الداخلي للمست أنيرون ( %19) أننلاحظ من خلال ا فس  أنشفى جيد، و  المظهر جيد جد ،ب

سبة  إنسبة يرون انه مقبول   قامواالمظهر الداخلي الضعيف،حيث انه بمستشفى  أنيرون ( %3)،و (%9)حد ما حيث تقدر ب
ت  أنبصيانة و تعديل المظهر الداخلي للمستشفى غير  ظيف لا يقمن بعملهن حيث يتركن الغبار   إيؤدي  رةالأسعاملات الت

سابي بـ  إعجابعدم  (.3750)بعضهم بالمظهر الداخلي لمستشفى،ولقد قدرة المتوسط ا     
التوزيع النسبي لافراد العينة حسب المظهر الخارجي للمستشفى(:)الشكل رقم  
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المعدات المتوسط الحسابي و الانحراف المعياري لافراد العينة حسب حداثة الاجهزة الطبية و(:)الجدول رقم  

راف المعياري المتوسط المدى ضعيفة   الا
حد  إ ضعيفة جدا

 جيد جيد ما
 Q7 جدا

%1 -     ت 0 9 20 0 -  22,. 0,.2 2  15%  83%  85%  % 
دول نلاحظ  ة ترى ان حداثة  أكثر أنمن خلال ا اك من يرى انها جيد و  إمقبول  الأجهزةمن نصف العي حد ما ،و و

سب ضعيفة جدا،بالرغم من توفر المستشفى الأجهزة حداثة  أنيرون ( %1)،و ( %85،و %83)على توا  جيدة جدا  ب
ار   الأجهزةعلى احدث  اك بعض المرضى يقولون انه رغم توفر  ولأكنكسك ا  إ ا حديثة أجهزةلا يقومون باستعمالها،و أن

واص،و  د ا ها ع قل إ خارج مستشفى للاستفادة م ان الأجهزة المتوفرة على مستوى المستشفى يقومو باستخدامها إ نقوم بالت
فوذ و المعارف،و لقد قدرة متوسط بـ (.3719) لأصحاب ال     

الأجهزة و المعداتالعينة حسب حداثة  لأفرادالتوزيع النسبي (: )شكل رقم  
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نظافة المستشفىالمتوسط الحسابي و الانحراف المعياري لافراد العينة حسب (:)الجدول رقم  

راف المعياري المتوسط المدى ضعيفة   الا
حد  إ ضعيفة جدا

 جيد جيد ما
 Q8 جدا

%0 -     ت 3 0 03 3 -  541. 2.99 2  10%  1%  0%  % 
ة ترى أن نظافة المستشفى مقبولة ا حد ما ،و من نصف الع أكثر أننلاحظ  يرونها ( %0)يرون أنها جيدة،وتليها ( %1)ي

ذا  جيدة جدا اء تواجدي بالمستشفى لاحظت أن بعض الغرف نظيفة وبعض الغرف غير نظيفة و  ا ضعيفة،وأث و نفس نسبة ترا
ظف جيدا و أخرى لا ظيف حيث انه توجد عاملات ت .بسبب اختلاف عاملات الت      

توزيع النسبي لافراد العينة حسب نظافة المستشفى(:)الشكل  
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حسابي و الانحراف المعياري لافراد العينة حسب السرعة في تقديم الخدمات الاستشفائيةالمتوسط ال(:)الجدول رقم  

راف المعياري المتوسط المدى ضعيفة   الا
ا حد  ضعيفة جدا

 جيد جيد ما
 Q5 جدا

%3     ت 2 38 30 8 8  75,. 2.54 0  3%  01%  03%  9%  % 
دول  سرعة تقديم  أنيرون ( %03)حد ما،و  إدمات مقبولة سرعة تقديم ا أنيرون (%01) أننلاحظ من خلال ا

ما يرى دمات جيد،بي سبة متساوية ( %9)ا دمات جيدة جدا، وب ضعيفة و ضعيفة جدا،و  أنهايرون ( %3)ان سرعة تقديم ا
(.3703)قدر المتوسط بـ      

ئيةالعينة حسب سرعة في تقديم الخدمات الاستشفا لأفرادتوزيع النسبي (:1)الشكل  
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المتوسط الحسابي و الانحراف المعياري لافراد عينة حسب الاستجابة الفورية لحاجات المريض(:)الجدول رقم  

راف المعياري المتوسط المدى ضعيفة   الا
حد  إ ضعيفة جدا

 جيد جيد ما
 Q85 جدا

%0 -     ت 2 39 30 3 -  ,,0. 2.54 2  05%  05%  9%  % 
دول  ة يرون  أننلاحظ من خلال ا اجات المريض مقبولة  أننصف العي  الآنيرون (%05)و حد ما، إالاستجابة الفورية 
ة يرون  أفرادمن (%9)الاستجابة جيدة،ثم تليها  ما يرى أنها أيالاستجابة جيدة جدا  أنالعي من حجم ( %0)جد سريعة،و بي

ة  (.3703)الاستجابة ضعيفة، وقدر متوسط بـ  أنالعي     
توزيع النسبي لافراد العينة حسب الاستجابة الفورية لحاجات المريض(: 1)قمالشكل ر   
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تمام الطبيب المتوسط الحسابي و الانحراف المعياري حسب (:)الجدول معالجة أثناءا  

راف المعياري المتوسط المدى ضعيفة   الا
حد  إ ضعيفة جدا

 جيد جيد ما
 Q88 جدا

%3 -     ت 1 05 3 8 -  514. 1.82 2  0%  15%  80%  % 
ة حيث بلغت نسبة  اء المعا تمام الطبيب أث ة ترى أن ا ة يرون ( %80)،و (%15)نلاحظ أن أكثر نصف العي من أفراد العي

ة جيدا جدا، و  اء معا تمام الطبيب أث تمام الطبيب مقبول ( %0)أن ا ة يرون أن ا  أفرادمن ( %3)حد ما، و  إمن  العي
ة يرون تمام العي ة ضعيف جدا،ولقد قدر متوسط بـ أن ا اء المعا (.8750)الطبيب أث     

تمام الطبيب  لأفرادالتوزيع النسبي (:1)الشكل رقم  المعالجة أثناءالعينة حسب ا  
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المتوسط الحسابي و الانحراف المعياري لافراد العينة حسب كفاية الوقت المخصص لتشخيص(:1) الجدول  

راف المعياري المتوسط المدى ضعيفة   الا
ا حد  ضعيفة جدا

 جيد جيد ما
 Q83 جدا

%3 -     ت 1 21 2 8 -  08,. 2.64 0  9%  19%  89%  % 
ة ترى  أكثرنلاحظ انه                سبة أنمن نصف العي      الوقت المخصص لتشخيص جيد وقدرت ب

ما أن(%89)،ويرى (19%)    أفرادمن (%3)حد ما،و  إمقبولة  أنها( %9)يرى  الوقت المخصص لتشخيص جيد جدا،بي
ة ترى  (.3753)ضعيفة، ولقد قدر متوسط بـ أنهاالعي     

العينة حسب كفاية الوقت المخصص لتشخيص لأفرادتوزيع النسبي (: 1)الشكل رقم   
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الطبية و الممرضينالمتوسط الحسابي و الانحراف المعياري لافراد العينة حسب معاملة الكوادر (:1) الجدول   

راف المعياري المتوسط المدى ضعيفة   الا
حد  إ ضعيفة جدا

 جيد جيد ما
 Q82 جدا

%3 -     ت 8 38 31 8 -  541. 2.99 2  00%  03%  3%  % 
ة ترى  أكثر أننلاحظ  سبة بـ إمعاملة الكوادر و الممرضين مقبولة  أنمن نص العي ( %03)،و (%00)حد ما حيث قدرت ال

ة يرى  أفراد من اك من يرى  أنالعي سبة يرى (%3)معاملة الكوادر الطبية و الممرضين جيدة، و فس ال  أنهاجيدة جدا و ب
(.3711)،ولقد قدرة متوسط بـضعيفة     

توزيع النسبي لأفراد العينة حسب معاملة الكوادر الطبية و الممرضين(:)الشكل رقم   
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حالة المريض حسب استمرارية ومتابعة الانحراف المعياري لافراد عينة متوسط الحسابي و(:1)الجدول رقم  

راف المعياري المتوسط المدى ضعيفة   الا
حد  إ ضعيفة جدا

 جيد جيد ما
 Q80 جدا

%81 - -     ت 2 21 5 - -  296. 1.14 3  19%  9%  % 
ة يرون  أفرادمن ( %19) أننلاحظ   متابعةيرون ان الاستمرارية و ( %81)لمرضى جيدة، و الاستمرارية و متابعة حالة ا أنالعي

(.3,8,)يرونها جيد جدا، وقد قدر المتوسط بـ( %6)حد ما،و إحالة المريض مقبولة       
توزيع النسبي حسب استمرارية و متابعة حالة المريض(:32) الشكل رقم   
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هر الاطباء و الممرضين و العاملين بالمستشفىالمتوسط الحسابي و الانحراف المعياري حسب المظ(:22)الجدول رقم  

راف المعياري المتوسط المدى ضعيفة   الا
حد  إ ضعيفة جدا

 جيد جيد ما
 Q80 جدا

%0 - -     ت 9 30 3 - -  780. 1.84 3  10%  83%  % 
ة ترى بان مظهر الاطباء و الممرضين و العاملين جيد حيث قدر  ،و (%28)ت بـنلاحظ ان اكثر من نصف افراد العي

(.3,8,)يرون انها مقبولة ا حد ما،ولقد قدر متوسط بـ( %8)يرون انها جيدة جدا،و (8%,)      
توزيع النسبي لافراد عينة حسب مظهر الاطباء و الممرضين و العاملين بالمستشفى( :33) الشكل   
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ذا مؤشر  ودة الشاملةعالية،و ت دراسة ان اعتماد تطبيق ادراة ا جيد على امكانية تطبيقها في المستشفيات،وبهذا تسيير  لقد بي

ا الصحيح .العملية الادارة تسيير في الا  
:التوصيات  

ودة على العمال* ودة الشاملة،ونشر ثقافة ا .ضرورة ايمان الادارة العليا للمستشفى  بتب ادارة ا  
ذا من اجل رفع كفاءاتهمو العمال، وتوفير بعثات للخا طباءللأعمل وعقد دورات تدريبية * .رج و  
اذ القرارات بحيث تكون القرارات* ميع بهاتشاركية  إشراك جميع العاملين في ا .ح يلتزم ا  

:الآفاق  
دمات الاستشقائية* .دور التسويق لدعم جودة ا  
امعية* دمات ا ودة ا ودة الشاملة كداعم  .إدارة ا  
ودة الشاملة بالأداء* .الوظيفي علاقة إدارة ا    
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در  المراجــــــع   المصــــــــ
لا غ العربي-أ ل ب  
يير"، عيش بن احمد-10 دة إدارة مع م الج تي المؤسس في الش  ،مج"الخدم

رق حث،  الب
ن عبد عنتر بن-10 دة إدارة"،الرحم م الج جه الش فسي كت  المنظم في تن

صرة رق ،مج"المع حث، .الب  
بكر -1 سي ب ر"،عب ي د ي التس ير في الداخ دة تط ،دراس الخدم ج ندقي ل ال  ح

ندقي المؤسس من لعين ميداني لاي ال ل،"رق ب جستير،غير رس مع م رة،ج  منش
صد ح ق 0112،الجزائر،سن رق مرب  
لد -1 ، مصط جميل بن خ دئ تطبي"زقز دة إدارة مب م الج  أداء لتحسين الش

ي  المجتمع خدم يك مع المستمر التع دة ،"القرى أ بج جستير،غير ش  م
ك رة،مم مع العربي منش ،ج دي ي ا السع ك ى، ،سن ال 0112 التربي  

يل رات-1 ل ج يص،غ يل الص يص، ج نالص دة إدارة"،آخر صرة الج  دار ، المع
، الأردن ر ز .0112،الي  

ن ردين-1 سف، عثم يا"ي عي  الصحي لتس هج دار ،"الاجتم   لنشر المن
زيع، .0112الأردن،الت  

يل زكي-12 عد، خ ي"المس ته الخدم التس هج دار، "تطبيق زيع   لنشر المن الت
0112الأردن،،  

لح صلاح-12 يش ص ر، در يير تطبي مدى"معم دة إدارة مع م الج  التدري في الش
،دراس ي نين المشرفين  التدري شرفيم نظر ج الترب  المدين بمنطق المتع

رة ل"المن راه،غير ،رس مع دكت ،ج دي رة،السع مبس منش ل يالأمريكي ك  إدارة ،ك
ل دي ،الأعم 0سن السع 02/0 .هـ1  

ي -12 دة إدارة تطبي معرف اقع"خضير، محمد عن م الج  التربي مديري في الش
ي سطيني تع ين نظر ج من ف م جستير،غير مذكرة ،"في الع رة م مع منش  ،ج
ح ي نج ،ك طني سطين الدراس ال ،ف ي 0112، الع  
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لح-01 در عبد ف ، ال ر دة إدارة تطبي اقع تشخيص"الح م الج  في الش
ي ،دراس المستش ى ميداني الاردني ي من عين ع ص مستش مي مج ،"الخ  ع

دمحكم ل ،ربيع10 العدد 00 ،الاردن،مج .الا  
رتل، فريد -00 ي"ك ز دار،"الخدم تس مي المعرفي الكن زيع،  لنشر الع الأردن الت

0112.  
ز -00 ر ف ي" ، مدك نشر إيترا ،" الصحي الخدم تس زيع ل الت  
دة علاق"العميرة، العزيز عبد بن محمد -00 لأداء الج ي ب ظي ع ال قط  من الصحي ل
ين  نظر ج م ن الأمير مركز في الع ط لج س ا الق جراح أمراض لمع ق  ل

ح ض بمدين المس ل،" الري جستير،غير رس رة، م يف منش ع ن يالأمني ل  ،ك
ي دراس دي)الع (.،السع  
في محمد-0 ضي، ت دة إدارة تطبيق"م م الج ل في الخدمي المنظم في الش  مج

ي الصح لمي المنظم ،"التع تنمي الع ،مصر ل .011،البشري  
ه عبد محمد -0 ، ال دة إدارة"العزا م الج مع ،"الش  السراء ج

ص 011/011 ،سنالأردن،"الخ  
د -0 ، محمد محم ي"مصط خدم الاستراتيجي التس هج دار، "ل  لنشر المن

زيع، .011،الأردنت  
ي احمد منت -0 يير تحقي درج"ملاح، ع دة إدارة مع م الج مع في الش  الج

سطيني فظ في ال ء يراه كم الغربي الض مح ل  ،"التدريس هيئ أعض رس
جستير،غير رة، م مع منش ح ج ي النج ،ك طني ي الدراس ال سطين الع .ف  

د -0 لح م مرائي ص دة ادارة"،الس م الج .0112،الأردنجرير، دار، "الش  
رالدين -0 ن، ن عن دة"ب ى اثره الخدم ج  في ميداني دراس العملاء رض ع

ئي مؤسس ل"بسكيكدة المين جستير،غير ،رس رة م مع منش ف محمد ،ج ضي  ب
ي ،ك دي الع مسي رة  التسيير ع  الاقتص 011/0112 ،سن ،الجزائر تج  

ني -0 م ه ر دح ي"، الضم نشر ائل دار ،" الخدم تس زيع،   ل    الأردنت
0110 

رنسي غ ال ل  المراجع ب
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ى مرضى 55  الملحق رقم استبيان خاص بالمستشفى يوزع ع
           الملحق رقم  الاستبيان لدع جودة الخدما الاستشفائي 06
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