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  في تحسين مستوى الخدمات الصحية المقدمةفي تحسين مستوى الخدمات الصحية المقدمة  دور إدارة الجودة الشاملةدور إدارة الجودة الشاملة
  مستشفى الجامعة الأردنية أنموذجا  مستشفى الجامعة الأردنية أنموذجا  

  
  

  

                                                                                          فلاق فلاق   محمدمحمد  . . أأ                                                                                            رضوان أنساعد رضوان أنساعد . . أأ        
  شلفشلفجامعة جامعة                                                                           شلف               شلف               جامعة جامعة                 

  

  

  ::الملخصالملخص
  الاقتصاديةالاقتصادية  التنظيماتالتنظيمات  مختلفمختلف  فيفي  الشاملةالشاملة  الجودةالجودة  إدارةإدارة  حققتهحققته  الذيالذي  الهائلالهائل  للنجاحللنجاح  نتيجةنتيجة

  إداريإداري  كأسلوبكأسلوب  الشاملةالشاملة  الجودةالجودة  إدارةإدارة  منهجمنهج  بتطبيقبتطبيق  الاهتمامالاهتمام  ظهرظهر  الدول،الدول،  فيفي  والخدميةوالخدمية  الصناعيةالصناعية

  سلكتهسلكته  الذيالذي  الطريقالطريق  ذاتذات  تسلكتسلك  أنأن  المستشفياتالمستشفيات  ههلهذلهذ  كنكنيميم  هلهل  ولكنولكن  ،،المستشفياتالمستشفيات  فيفي  متميزمتميز

  ؟؟( ( المريضالمريض))الزبون الزبون   رضارضا  تحقيقتحقيق  وبالتاليوبالتالي  الأفضلالأفضل  الخدمةالخدمة  علىعلى  للحصولللحصول  والخدميةوالخدمية  الإنتاجيةالإنتاجية  المؤسساتالمؤسسات

  الأساسيةالأساسية  والمبادئوالمبادئ  الشاملةالشاملة  الجودةالجودة  إدارةإدارة  مفهوممفهوم  الورقةالورقة  هذههذه  تستعرضتستعرض  تحليليتحليلي  وصفيوصفي  منهجمنهج  خلالخلال  منمن

  تطبيقهاتطبيقها  خلالخلال  منمن  الخدمات الصحيةالخدمات الصحية  علىعلى  التركيزالتركيز  أهميةأهمية  وتوضحوتوضح  م،م،المفهوالمفهو  هذاهذا  حولهاحولها  يتمحوريتمحور  التيالتي

  مفهوممفهوم  أنموذج مستشفى الجامعة الأردنية في تطبيقأنموذج مستشفى الجامعة الأردنية في تطبيق  الورقةالورقة  تعرضتعرض  كماكما. . الشاملةالشاملة  الجودةالجودة  إدارةإدارة  نظامنظام

  الشاملةالشاملة  الجودةالجودة  لإدارةلإدارة  منظومةمنظومة  وتنفيذوتنفيذ  تطويرتطوير  فيهافيها  يتميتم  عملعمل  خطةخطة  الورقةالورقة  تقترحتقترح  الجودة، كماالجودة، كما  إدارةإدارة

  المجالالمجال  فيفي  المستمرالمستمر  للتحسينللتحسين  التوصياتالتوصيات  بعضبعض  إلى تقديمإلى تقديم  الورقةالورقة  وتخلصوتخلص  ..الجزائرالجزائر  فيفي  المستشفياتالمستشفيات  داخلداخل

  ..مستوياتهمستوياته  مختلفمختلف  الصحي علىالصحي على

  ..إدارة الجودة الشاملة، جودة الخدمات الصحيةإدارة الجودة الشاملة، جودة الخدمات الصحية: : الكلمات المفتاحيةالكلمات المفتاحية

  

AABBSSTTRRAACCTT::  
      

        AAss  aa  rreessuulltt  ooff  tthhee  ssuucccceessss  tthhee  TToottaall  QQuuaalliittyy  MMaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm  iinn  iinndduussttrriiaallss  
aanndd  sseerrvviicceess  oorrggaanniizzaattiioonnss  iinn  tthhee  wwoorrlldd..  TThhee  aatttteennttiioonn  ttoo  tthhee  aapppplliiccaattiioonn  ooff  TTQQMM  
aapppprrooaacchh  iinn  hhoossppiittaallss  iinnccrreeaasseedd,,  bbuutt  ccaann  tthhee  hhoossppiittaallss  ffoollllooww  tthhee  ssaammee  ppaatthh  ttaakkeenn  
bbyy  iinndduussttrriiaall  aanndd  sseerrvviiccee  iinnssttiittuuttiioonnss  ttoo  ssaattiissffyy  tthhee  ccuussttoommeerr  ((ppaattiieenntt))??  TThhrroouugghh  aa  
ddeessccrriippttiivvee  aannaallyyttiiccaall  aapppprrooaacchh,,  TThhiiss  ppaappeerr  rreevviieewwss  tthhee  ccoonncceepptt  ooff  TToottaall  QQuuaalliittyy  
MMaannaaggeemmeenntt  aanndd  tthhee  bbaassiicc  pprriinncciipplleess  tthhaatt  rreevvoollvveess  tthhiiss  ccoonncceepptt,,  aanndd  ddeessccrriibbeess  tthhee  
iimmppoorrttaannccee  ooff  mmeeddiiccaall  sseerrvviicceess  tthhrroouugghh  tthhee  aapppplliiccaattiioonn  ooff  ttoottaall  qquuaalliittyy  mmaannaaggee--
mmeenntt  ssyysstteemm..  TThhee  ppaappeerr  pprreesseennttss  aa  mmooddeell  ooff  JJoorrddaann  UUnniivveerrssiittyy  HHoossppiittaall  iinn  tthhee  
aapppplliiccaattiioonn  ooff  QQuuaalliittyy  MMaannaaggeemmeenntt  ssyysstteemm,,  tthhee  ppaappeerr  aallssoo  pprrooppoosseess  aann  aaccttiioonn  
ppllaann  ttoo  ddeevveelloopp  aanndd  iimmpplleemmeenntt  tthhiiss  ssyysstteemm  iinn  AAllggeerriiaann  hhoossppiittaallss..  TThhee  ppaappeerr  ccoonn--
cclluuddeess  wwiitthh  ssoommee  rreeccoommmmeennddaattiioonnss  ffoorr  ccoonnttiinnuuoouuss  iimmpprroovveemmeenntt  iinn  tthhee  hheeaalltthh  
ffiieelldd  aatt  vvaarriioouuss  lleevveellss..  
KKeeyywwoorrddss  ::  TToottaall  QQuuaalliittyy  MMaannaaggeemmeenntt,,  MMeeddiiccaall  SSeerrvviicceess  QQuuaalliitt..  
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  ::مقدمةمقدمة
إن الاهتمام بجودة الخدمات تكافئ أو قد تفوق الاهتمام بجودة السلع في إن الاهتمام بجودة الخدمات تكافئ أو قد تفوق الاهتمام بجودة السلع في 

الكثير من بلدان العالم  ولاسيما المتقدمة منها، لكن جودة الخدمات الصحية قد الكثير من بلدان العالم  ولاسيما المتقدمة منها، لكن جودة الخدمات الصحية قد 

بصحة وحياة الإنسان  بصحة وحياة الإنسان    الأمرالأمرحظيت باهتمام أكبر عن غيرها من الخدمات نظراً لتعلق حظيت باهتمام أكبر عن غيرها من الخدمات نظراً لتعلق 

تبلور هذا الاهتمام بجودة الخدمة الصحية بقيام تبلور هذا الاهتمام بجودة الخدمة الصحية بقيام   وقدوقد. . الذي هو قيمة عليا على الأرضالذي هو قيمة عليا على الأرض

المهتمين بهذا المجال بتحديد أبعاد جودة الخدمة الصحية وهذه الأبعاد تعد بمثابة المهتمين بهذا المجال بتحديد أبعاد جودة الخدمة الصحية وهذه الأبعاد تعد بمثابة 

ونظراً لمحدودية الدراسات التي ونظراً لمحدودية الدراسات التي . . مؤشرات لقياس مستوى جودة الخدمة الصحيةمؤشرات لقياس مستوى جودة الخدمة الصحية

الجزائر،  فقد الجزائر،  فقد   تناولت دور إدارة الجودة الشاملة في الرقي بجودة الخدمات الصحية فيتناولت دور إدارة الجودة الشاملة في الرقي بجودة الخدمات الصحية في

وجدنا من المناسب دراسة هذا الموضوع مع الإشارة إلى مستشفى الجامعة الأردنية وجدنا من المناسب دراسة هذا الموضوع مع الإشارة إلى مستشفى الجامعة الأردنية 

كمستشفى رائد في تطبيق فلسفة إدارة الجودة الشاملة، إضافة إلى محاولة اقتراح كمستشفى رائد في تطبيق فلسفة إدارة الجودة الشاملة، إضافة إلى محاولة اقتراح 

لتحسين الخدمات الصحية لتحسين الخدمات الصحية   ةةبرنامج عمل لتطبيق وتفعيل فلسفة إدارة الجودة الشاملبرنامج عمل لتطبيق وتفعيل فلسفة إدارة الجودة الشامل

  ..يةيةبالمستشفيات الجزائربالمستشفيات الجزائر

  

  منهجية الدراسةمنهجية الدراسة: : المبحث الأولالمبحث الأول
  ::مشكلة الدراسةمشكلة الدراسة  ..11

نظرا للتطور والتقدم الذي شهده العالمان المتقدم والنامي على حد سواء، نظرا للتطور والتقدم الذي شهده العالمان المتقدم والنامي على حد سواء، 

ونظرا لانفتاح الدول بعضها على البعض الآخر والزيادة السكانية المضطردة، أدى ونظرا لانفتاح الدول بعضها على البعض الآخر والزيادة السكانية المضطردة، أدى 

ية ية ذلك إلى زيادة الطلب على الخدمات الاجتماعية بشكل عام والخدمات الصحذلك إلى زيادة الطلب على الخدمات الاجتماعية بشكل عام والخدمات الصح

  ..بشكل خاص، وبالتالي ازدياد الضغط القطاع الرسمي بهذا المجالبشكل خاص، وبالتالي ازدياد الضغط القطاع الرسمي بهذا المجال

وفي الجزائر تحظى مشكلة الرعاية الصحية ومستوى الخدمات التي تقدمها وفي الجزائر تحظى مشكلة الرعاية الصحية ومستوى الخدمات التي تقدمها 

المستشفيات بشقيها الوقائي والعلاجي باهتمام كافة المسؤولين والمواطنين ووسائل المستشفيات بشقيها الوقائي والعلاجي باهتمام كافة المسؤولين والمواطنين ووسائل 

عن هذه الخدمات عن هذه الخدمات   ويلاحظ أن مستوى رضا الناسويلاحظ أن مستوى رضا الناس. . الإعلام على كافة مستوياتهمالإعلام على كافة مستوياتهم

متفاوت، كما وأن تعدد زيارات المسؤولين  الحكوميين إلى معظم المستشفيات متفاوت، كما وأن تعدد زيارات المسؤولين  الحكوميين إلى معظم المستشفيات 

ومما لاشك ومما لاشك . . العمومية إشارة واضحة إلى وجود خلل في كفاءة الأداء لهذه المستشفياتالعمومية إشارة واضحة إلى وجود خلل في كفاءة الأداء لهذه المستشفيات

فيه أن هذه الخدمات تكسب أهمية خاصة كونها ضرورية للمواطنين وتغطي فيه أن هذه الخدمات تكسب أهمية خاصة كونها ضرورية للمواطنين وتغطي 

  ..معمعاحتياجات شرائح مختلفة من المجتاحتياجات شرائح مختلفة من المجت
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إن أهمية إدارة الجودة الشاملة غير ناضجة على نطاق واسع لدى كثير من إن أهمية إدارة الجودة الشاملة غير ناضجة على نطاق واسع لدى كثير من 

القطاعات الإنتاجية والخدمية على وجه العموم، والمستشفيات الجزائرية على وجه القطاعات الإنتاجية والخدمية على وجه العموم، والمستشفيات الجزائرية على وجه 

الخصوص، ونظرا لارتباط أحد الباحثين بالجامعة الأردنية لمدة ثلاث سنوات كطالب الخصوص، ونظرا لارتباط أحد الباحثين بالجامعة الأردنية لمدة ثلاث سنوات كطالب 

ئر لمرضى بمستشفى الجامعة الأردنية، ئر لمرضى بمستشفى الجامعة الأردنية، دراسات عليا وتجربته الشخصية كمريض وزادراسات عليا وتجربته الشخصية كمريض وزا

فقد استشعر تفاوت مستوى الخدمة الصحية المقدمة في هذا المستشفى المتبني لإدارة فقد استشعر تفاوت مستوى الخدمة الصحية المقدمة في هذا المستشفى المتبني لإدارة 

وفي هذا الإطار فقد وفي هذا الإطار فقد . . الجودة الشاملة كفلسفة وتطبيق مقارنة بالمستشفيات الجزائريةالجودة الشاملة كفلسفة وتطبيق مقارنة بالمستشفيات الجزائرية

سين سين في تحفي تح    ما دور إدارة الجودة الشاملةما دور إدارة الجودة الشاملة  ::تم صياغة إشكالية الدراسة كالآتيتم صياغة إشكالية الدراسة كالآتي

  مستوى  الخدمات الصحية؟مستوى  الخدمات الصحية؟

  ::و ستفتح هذه الإشكالية تساؤلات فرعية في غاية الأهمية و هيو ستفتح هذه الإشكالية تساؤلات فرعية في غاية الأهمية و هي

  ؟؟" " المستشفياتالمستشفيات" " ما المقصود بإدارة الجودة الشاملة على مستوى القطاع الصحي ما المقصود بإدارة الجودة الشاملة على مستوى القطاع الصحي   --

  ما المقصود بجودة الخدمات الصحية وكيف يتم قياسها؟ما المقصود بجودة الخدمات الصحية وكيف يتم قياسها؟  --

فيات الجزائرية  ليكون فيات الجزائرية  ليكون كيف يتم تفعيل فلسفة إدارة الجودة الشاملة في المستشكيف يتم تفعيل فلسفة إدارة الجودة الشاملة في المستش  --

  لها دور في تحسين مستوى الخدمات الصحية المقدمة؟لها دور في تحسين مستوى الخدمات الصحية المقدمة؟

  : : أهمية الدراسةأهمية الدراسة  ..22

تنبع أهمية الدراسة في إطار الميدان المبحوث من الاهتمام بمستوى جودة تنبع أهمية الدراسة في إطار الميدان المبحوث من الاهتمام بمستوى جودة 

الخدمات الصحية التي تقدم المرضى، وهو الأساس الذي يضمن نجاح وتميز الخدمات الصحية التي تقدم المرضى، وهو الأساس الذي يضمن نجاح وتميز 

  ::همية الدراسة بما يأتيهمية الدراسة بما يأتيالمستشفيات التي تهتم بذلك ويمكن إجمال أالمستشفيات التي تهتم بذلك ويمكن إجمال أ
   أهمية مفهوم إدارة الجودة الشاملة بالنسبة للباحثين والمستشارين في المجالات أهمية مفهوم إدارة الجودة الشاملة بالنسبة للباحثين والمستشارين في المجالات

الإدارية ومنظمات الأعمال عموما والمستشفيات بشكل خاص وكواحد من الإدارية ومنظمات الأعمال عموما والمستشفيات بشكل خاص وكواحد من 

( ( الأنشطة والعملياتالأنشطة والعمليات))الأساليب الحديثة الذي يضمن تحقيق الجودة داخليا الأساليب الحديثة الذي يضمن تحقيق الجودة داخليا 

  ..ية المقدمة للمرضىية المقدمة للمرضىوخارجيا متمثلة في الخدمات الصحوخارجيا متمثلة في الخدمات الصح

   العمل على سد الفجوة البحثية وذلك بتسليط الضوء على موضوع في غاية الأهمية العمل على سد الفجوة البحثية وذلك بتسليط الضوء على موضوع في غاية الأهمية

  ..كونه يمس صحة وحياة كل مواطنكونه يمس صحة وحياة كل مواطن

   يعتبر قطاع المستشفيات الجزائرية من أهم القطاعات الخدمية كونها تقدم يعتبر قطاع المستشفيات الجزائرية من أهم القطاعات الخدمية كونها تقدم

خدمات صحية للمجتمع المحلي بالجزائر بأكمله مما يتطلب منها الاهتمام خدمات صحية للمجتمع المحلي بالجزائر بأكمله مما يتطلب منها الاهتمام 

  ..توى جودة الخدمات المقدمةتوى جودة الخدمات المقدمةبمسبمس
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   يمكن أن تتحقق إمكانية لتطوير مستوى جودة الخدمات الصحية بالمستشفيات يمكن أن تتحقق إمكانية لتطوير مستوى جودة الخدمات الصحية بالمستشفيات

الجزائرية وتبني مفهوم إدارة الجودة الشاملة كفلسفة نتيجة لما توصلت إليه الجزائرية وتبني مفهوم إدارة الجودة الشاملة كفلسفة نتيجة لما توصلت إليه 

  ..الدراسة من توصياتالدراسة من توصيات

  ::أهداف الدراسةأهداف الدراسة  ..33
  ::تتركز أهداف الدراسة فيما يليتتركز أهداف الدراسة فيما يلي

  دة الشاملة ومبادئهادة الشاملة ومبادئهاالتعرف على مفاهيم إدارة الجوالتعرف على مفاهيم إدارة الجو..  

  إعطاء صورة واضحة عن جودة الخدمات الصحية وأبعادها وكيفية قياسهاإعطاء صورة واضحة عن جودة الخدمات الصحية وأبعادها وكيفية قياسها..  

   تبيان المعوقات والتحديات التي تواجه المستشفيات الجزائرية في تطبيق تبيان المعوقات والتحديات التي تواجه المستشفيات الجزائرية في تطبيق

  ..فلسفة إدارة الجودة الشاملة التي أصبحت ضرورة لا خيارفلسفة إدارة الجودة الشاملة التي أصبحت ضرورة لا خيار

  ارة الجودة الشاملة ارة الجودة الشاملة التعرف على أنموذج مستشفى الجامعة الأردنية في تبني إدالتعرف على أنموذج مستشفى الجامعة الأردنية في تبني إد

  ..فلسفة وتطبيقا وما انجر عليه من تحسين جودة الخدمات الصحية المقدمةفلسفة وتطبيقا وما انجر عليه من تحسين جودة الخدمات الصحية المقدمة

   تقديم مدخل مقترح لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في القطاع الصحي تقديم مدخل مقترح لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في القطاع الصحي

  ..بالجزائر عامة والمستشفيات خاصةبالجزائر عامة والمستشفيات خاصة

  ::منهج الدراسة المستخدممنهج الدراسة المستخدم    ..44
الأنسب في الأنسب في   تم الاعتماد بشكل أساسي على المنهج التحليلي الوصفي لأنهتم الاعتماد بشكل أساسي على المنهج التحليلي الوصفي لأنه

الدراسات المتعلقة بالعلوم الاجتماعية والإنسانية، حيث قام الباحث بجمع اكبر الدراسات المتعلقة بالعلوم الاجتماعية والإنسانية، حيث قام الباحث بجمع اكبر 

  ..معلومات حول موضوع الدراسة وتحليلها تحليلا دقيقا للخروج بتوصيات ومقترحاتمعلومات حول موضوع الدراسة وتحليلها تحليلا دقيقا للخروج بتوصيات ومقترحات

  
  الإطار النظريالإطار النظري: : المبحث الثاني المبحث الثاني 

  بهابها  الاهتمامالاهتمامإن أسلوب إدارة الجودة الشاملة هو من الموضوعات التي زاد إن أسلوب إدارة الجودة الشاملة هو من الموضوعات التي زاد 

بشكل كبير في العقدين الأخيرين ، فانتشرت الدراسات والأبحاث والكتابات بشكل كبير في العقدين الأخيرين ، فانتشرت الدراسات والأبحاث والكتابات 

المتزايد يتعلق المتزايد يتعلق   الاهتمامالاهتماموالأنشطة الأخرى مثل الندوات والمؤتمرات، وإذا كان هذا والأنشطة الأخرى مثل الندوات والمؤتمرات، وإذا كان هذا 

بالمؤسسات العلمية الأكاديمية ومراكز البحث العلمي فإنه في مجال التطبيق أيضاً بالمؤسسات العلمية الأكاديمية ومراكز البحث العلمي فإنه في مجال التطبيق أيضاً 

 كثير من المنظمات وتسابقت الشركات  كثير من المنظمات وتسابقت الشركات شاعت شعارات تطبيق الجودة الشاملة فيشاعت شعارات تطبيق الجودة الشاملة في

  ..للحصول على شهادات الجودة المختلفةللحصول على شهادات الجودة المختلفة
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  ::((TToottaall  QQuuaalliittyy  MMaannaaggeemmeenntt))مفاهيم إدارة الجودة الشاملة مفاهيم إدارة الجودة الشاملة   ..11

لاحظ الباحث ما تذخر به الكتابات من تعريفات ومفاهيم، فالمفاهيم عديدة لاحظ الباحث ما تذخر به الكتابات من تعريفات ومفاهيم، فالمفاهيم عديدة 

على على   الاتفاقالاتفاقدم دم حيث يتم تناولها وفقاً لخبرة ومعرفة كل من يتناولها، كما لاحظ عحيث يتم تناولها وفقاً لخبرة ومعرفة كل من يتناولها، كما لاحظ ع

  BBrriittiisshh))  ((ة ة منظمة الجودة البريطانيمنظمة الجودة البريطانيفف. . بالجودة الشاملةبالجودة الشاملة  بالمقصودبالمقصودصياغة واحدة صياغة واحدة 

QQuuaalliittyy  AAssssoocciiaattiioonn   أنها الفلسفة الإدارية أنها الفلسفة الإدارية عرفت إدارة الجودة الشاملة على عرفت إدارة الجودة الشاملة على

( ( العميلالعميل))للمؤسسة التي تدرك من خلالها تحقيق كل من احتياجات المستهلك للمؤسسة التي تدرك من خلالها تحقيق كل من احتياجات المستهلك 

  إدارةإدارة  أنأن  فيرىفيرى  ((BBeerrnnhhaarrdd))  برناردبرنارد  أماأما  (.(.1111: : 22001100حمود، حمود، ))  وأهداف المؤسسة معاوأهداف المؤسسة معا

  المديرينالمديرين  جهودجهود  فيهافيها  تتضافرتتضافر  الأداء،الأداء،  فيفي  متميزةمتميزة  ثقافةثقافة  خلقخلق  هيهي  الشاملةالشاملة  الجودةالجودة

  الأداءالأداء  جودةجودة  علىعلى  بالتركيزبالتركيز  وذلكوذلك  العملاء،العملاء،  توقعاتتوقعات  لتحقيقلتحقيق  متميزمتميز  بشكلبشكل  والموظفينوالموظفين

  ,,BBeerrnnhhaarrdd))  وقتوقت  تكلفة وأقصرتكلفة وأقصر  بأقلبأقل  المطلوبةالمطلوبة  الجودةالجودة  إلىإلى  وصولًاوصولًا  الأولىالأولى  مراحلهمراحله  فيفي

  جورانجوران  معهدمعهد  رئيسرئيس  نائبنائب( ( JJaammeess  RRiillaayy))ريلي ريلي     أكد جيمسأكد جيمسكما كما . . ((4422  ::11999911

  فيفي  أنها تحولأنها تحول  الشاملة، علىالشاملة، على  الجودةالجودة  حولحول  الاستشاراتالاستشارات  وتقديموتقديم  بتدريببتدريب  المتخصصالمتخصص

  التحسيناتالتحسينات  علىعلى  المنظمةالمنظمة  طاقاتطاقات  تركيزتركيز  تتضمنتتضمن  والتيوالتي  المنظمة،المنظمة،  بهابها  تدارتدار  التيالتي  الطريقةالطريقة

  أنأن  إذإذ  للعمل،للعمل،  المختلفةالمختلفة  المراحلالمراحل  شيءشيء  كلكل  قبلقبلوو  والوظائف،والوظائف،  العملياتالعمليات  لكللكل  المستمرةالمستمرة

  (. (. 3131::  22122212،،فلاقفلاق))  العميلالعميل  حاجاتحاجات  تحقيقتحقيق  منمن  أكثرأكثر  ليستليست  الجودةالجودة

  الشاملة علىالشاملة على  الجودةالجودة  إدارةإدارة  تعريفتعريف  يمكنيمكن  أنهأنه  الباحثالباحث  يرىيرى  سبقسبق  ماما  ضوءضوء  وعلىوعلى

  والبحث عنوالبحث عن  وتحليلهاوتحليلها  بمراجعتهابمراجعتها  الإدارية، وذلكالإدارية، وذلك  للعملياتللعمليات  المستمرالمستمر  التطويرالتطوير  هيهي  ::أنهاأنها

  المهامالمهام  جميعجميع  عنعن  لإنجازها بالاستغناءلإنجازها بالاستغناء  الوقتالوقت  وتقليلوتقليل  الأداءالأداء  مستوىمستوى  لرفعلرفع  ققوالطروالطر  الوسائلالوسائل

  التكلفةالتكلفة  لتخفيضلتخفيض  وذلكوذلك  الضرورية للعميل وللعملية،الضرورية للعميل وللعملية،  وغيروغير  الفائدةالفائدة  عديمةعديمة  والوظائفوالوظائف

  واحتياجاتواحتياجات  متطلباتمتطلبات  علىعلى  التطويرالتطوير  مراحلمراحل  جميعجميع  مستندين فيمستندين في  الجودةالجودة  مستوىمستوى  ورفعورفع

    ..العميلالعميل

  : : أهمية إدارة الجودة الشاملةأهمية إدارة الجودة الشاملة  ..66

همية إدارة الجودة الشاملة إلى كونها تدخل في العديد من الظواهر همية إدارة الجودة الشاملة إلى كونها تدخل في العديد من الظواهر ترجع أترجع أ

الإنتاجية والخدمية التي تهدف إلى تحقيق أهداف المنظمات الأساسية في تطوير الإنتاجية والخدمية التي تهدف إلى تحقيق أهداف المنظمات الأساسية في تطوير 

، فإدارة الجودة ، فإدارة الجودة ((1111: : 22222222حمود، حمود، ))أبعادها والسير في ميادين سبل تحسينها أبعادها والسير في ميادين سبل تحسينها 

اء العمل مرة ثانية، ومقاومة اء العمل مرة ثانية، ومقاومة الشاملة تعد بمثابة إستراتيجية وقائية تحل محل تكرار أدالشاملة تعد بمثابة إستراتيجية وقائية تحل محل تكرار أد
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الحرائق وإدارة الأزمات بأسلوب علمي في التخطيط والتنسيق الحرائق وإدارة الأزمات بأسلوب علمي في التخطيط والتنسيق 

، فالجودة الشاملة عبارة عن مجموعة من المبادئ التي ، فالجودة الشاملة عبارة عن مجموعة من المبادئ التي ((pphhiilliipp,,11999966::  4444))والرقابةوالرقابة

يتم ترسيخها في المنظمة وتنعكس بالتالي على منتجاتها وتجعلها قادرة على المنافسة، يتم ترسيخها في المنظمة وتنعكس بالتالي على منتجاتها وتجعلها قادرة على المنافسة، 

الإضافي الذي يمكن تقديمه للعميل بل هي مطلب أساسي، الإضافي الذي يمكن تقديمه للعميل بل هي مطلب أساسي،   فالجودة ليست بالشيءفالجودة ليست بالشيء

يتطلب توظيف المقدرة العقلية والطاقة البشرية لانجاز العمل بأقل وقت وجهد من يتطلب توظيف المقدرة العقلية والطاقة البشرية لانجاز العمل بأقل وقت وجهد من 

خلال التركيز على تحسين العمليات الإنتاجية بشكل مستمر بهدف تحسين جودة خلال التركيز على تحسين العمليات الإنتاجية بشكل مستمر بهدف تحسين جودة 

تمد على الموارد تمد على الموارد الخدمات في إطار الإمكانات المتاحة، فإدارة الجودة الشاملة لا تعالخدمات في إطار الإمكانات المتاحة، فإدارة الجودة الشاملة لا تع

  (.  (.  1111: : 22212221زايري، زايري، ))المالية بقدر ما تعتمد على تحسين الخدمات المالية بقدر ما تعتمد على تحسين الخدمات 
  ::مبادئ إدارة الجودة الشاملةمبادئ إدارة الجودة الشاملة  ..33

  فهمافهما  ولفهمهاولفهمها  المنظوماتي،المنظوماتي،  التفكيرالتفكير  أنواعأنواع  إحدىإحدى  الشاملةالشاملة  الجودةالجودة  إدارةإدارة  تعدتعد

  الشاملةالشاملة  الكليةالكلية  الرؤياالرؤيا  إليإلي  للوصولللوصول  المختلفةالمختلفة  جوانبهاجوانبها  وتشخيصوتشخيص  تحليلتحليل  منمن  لابدلابد  عميقاعميقا

ولإدارة الجودة ولإدارة الجودة . . المستمرالمستمر  للتطور والتحسينللتطور والتحسين  تسعيتسعي  متغيرةمتغيرة  ديناميكيةديناميكية  بيئةبيئة  إطارإطار  فيفي  لهالها

  (.(.  113311  ::  22000011  الصرن،الصرن،: ): )الشاملة مبادئ تكمن فيما يليالشاملة مبادئ تكمن فيما يلي

  ..احتياجاته وتوقعاتهاحتياجاته وتوقعاته  وتلبيةوتلبية  العميلالعميل  علىعلى  التركيزالتركيز  

  ..ةةدور القياددور القياد    

  . . القراراتالقرارات  والكافية لاتخاذوالكافية لاتخاذ  الدقيقةالدقيقة  والبياناتوالبيانات  الحقائقالحقائق  استعمالاستعمال  

  ..وقوعها وقوعها   قبلقبل  الأخطاءالأخطاء  منمن  الوقايةالوقاية  

  ..والنتائج معاوالنتائج معا  والنشاطاتوالنشاطات  العملياتالعمليات  علىعلى  التركيزالتركيز  

  ..للعملياتللعمليات  المستمرالمستمر  التحسينالتحسين  

  ..فقط فقط   السعرالسعر  أساسأساس  علىعلى  الجودة وليسالجودة وليس  أساسأساس  علىعلى  الموردينالموردين  معمع  العلاقةالعلاقة  

  . . العكسيةالعكسية  المستمر والتغذيةالمستمر والتغذية  التدريبالتدريب  

  : :   القطاع الصحيالقطاع الصحيالجودة الشاملة في الجودة الشاملة في إدارة إدارة     ..66
أنه منذ أن ظهر وانتشر فكر وأدبيات أنه منذ أن ظهر وانتشر فكر وأدبيات   ((1919، ، 11111111: : مطبقانيمطبقاني))يذكر يذكر 

أسلوب إدارة الجودة الشاملة، وهو يطبق على كافة أنواع المنظمات إنتاجية أو خدمية أسلوب إدارة الجودة الشاملة، وهو يطبق على كافة أنواع المنظمات إنتاجية أو خدمية 

، وقد أصبح حالياً أحد السمات الرئيسية في منظمات الأعمال المعاصرة التي تهتم ، وقد أصبح حالياً أحد السمات الرئيسية في منظمات الأعمال المعاصرة التي تهتم 

  فياتفياتالمستشالمستشبتحقيق مركزاً تنافسياً مميزاً على غيرها من المنظمات ، ولم تكن بتحقيق مركزاً تنافسياً مميزاً على غيرها من المنظمات ، ولم تكن 
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على على   المستشفياتالمستشفياتاستثناءاً من ذلك ، فقد كان تطبيق أسلوب إدارة الجودة الشاملة في استثناءاً من ذلك ، فقد كان تطبيق أسلوب إدارة الجودة الشاملة في 

نطاق واسع ، فطبيعة الخدمة تتعلق بصحة وحياة البشر وهم أغلى الأشياء لدى نطاق واسع ، فطبيعة الخدمة تتعلق بصحة وحياة البشر وهم أغلى الأشياء لدى 

هو أحد الأهداف هو أحد الأهداف   المستشفياتالمستشفياتالإنسان، فالإهتمام بجودة الأداء والخدمة المقدمة من الإنسان، فالإهتمام بجودة الأداء والخدمة المقدمة من 

سلوب إدارة الجودة الشاملة وعمليات التحسين المستمر سلوب إدارة الجودة الشاملة وعمليات التحسين المستمر الأساسية، وهذا يتوافق مع أالأساسية، وهذا يتوافق مع أ

للجودة ، وقد حققت العديد من المستشفيات مزايا كبيرة من تطبيقها لهذا الفكر للجودة ، وقد حققت العديد من المستشفيات مزايا كبيرة من تطبيقها لهذا الفكر 

    ..الجديدالجديد

  : :   مفهوم جودة الخدمة الصحيةمفهوم جودة الخدمة الصحية  ..99
بأن أول من استخدم هذا المفهوم في مجال بأن أول من استخدم هذا المفهوم في مجال ( ( 2121: : 22212221خسروف، خسروف، ))يبين يبين 

والتي كانت تشرف على تقديم والتي كانت تشرف على تقديم " " ايتفيل ايتفيل فلورنس نفلورنس ن" " الطب ممرضة بريطانية تدعى الطب ممرضة بريطانية تدعى 

الرعاية الصحية بالمستشفيات العسكرية خلال حرب القرم وذلك بإدخال معايير أداء الرعاية الصحية بالمستشفيات العسكرية خلال حرب القرم وذلك بإدخال معايير أداء 

. . بسيطة الى عملها مما أدى الى انخفاض ملحوظ في عدد الوفيات في تلك المستشفيات بسيطة الى عملها مما أدى الى انخفاض ملحوظ في عدد الوفيات في تلك المستشفيات 

على أن موضوع جودة الخدمة الصحية أصبح من على أن موضوع جودة الخدمة الصحية أصبح من ( (   313313: : 22212221نصيرات،نصيرات،))ويؤكد ويؤكد 

اضيع الأساسية في تسويق خدمات الرعاية الصحية ، كما أن هذا الموضوع هو اضيع الأساسية في تسويق خدمات الرعاية الصحية ، كما أن هذا الموضوع هو الموالمو

محل الاهتمام والتركيز من قبل إدارات المستشفيات ، والمستفيدين من خدمات محل الاهتمام والتركيز من قبل إدارات المستشفيات ، والمستفيدين من خدمات 

الصحية، والأطباء ، والجهات الممولة لهذه الخدمات حيث تركز هذه الأطراف الصحية، والأطباء ، والجهات الممولة لهذه الخدمات حيث تركز هذه الأطراف 

فها ومصالحها ، إذ ان الخلل فها ومصالحها ، إذ ان الخلل المتعددة على موضوع جودة الخدمة الصحية لتحقيق أهداالمتعددة على موضوع جودة الخدمة الصحية لتحقيق أهدا

المادي الى المادي الى   والأخطاء في جودة الخدمات الصحية غير مقبول وتتعدى آثاره الضرروالأخطاء في جودة الخدمات الصحية غير مقبول وتتعدى آثاره الضرر

  ..الضرر الجسدي والنفسي ولا بد من التطلع الى ممارسة صحية خالية من العيوبالضرر الجسدي والنفسي ولا بد من التطلع الى ممارسة صحية خالية من العيوب

فجودة الخدمة الصحية من المنظور المهني والطبي هي تقديم أفضل الخدمات فجودة الخدمة الصحية من المنظور المهني والطبي هي تقديم أفضل الخدمات 

لعلمية والمهنية ويتحكم في ذلك أخلاقيات ممارسة المهنة لعلمية والمهنية ويتحكم في ذلك أخلاقيات ممارسة المهنة وفق أحدث التطورات اوفق أحدث التطورات ا

ونوعيتها وطبيعة الخدمة الصحية المقدمة، أما من المنظور الإداري فيعني كيفية ونوعيتها وطبيعة الخدمة الصحية المقدمة، أما من المنظور الإداري فيعني كيفية 

استخدام الموارد المتاحة والمتوفرة والقدرة على جذب المزيد من الموارد لتغطية استخدام الموارد المتاحة والمتوفرة والقدرة على جذب المزيد من الموارد لتغطية 

المريض وهو الأهم فتعني المريض وهو الأهم فتعني الاحتياجات اللازمة لتقديم خدمة متميزة أما من وجهة نظر الاحتياجات اللازمة لتقديم خدمة متميزة أما من وجهة نظر 

: : 22122212بوقجاني، بوقجاني، ))جودة الخدمة الصحية طريقة الحصول عليها ونتيجتها النهائية جودة الخدمة الصحية طريقة الحصول عليها ونتيجتها النهائية 

والجودة من وجهة نظر الأطباء قد تعني توافر أعلى مستوى ممكن من المعارف والجودة من وجهة نظر الأطباء قد تعني توافر أعلى مستوى ممكن من المعارف (. (. 2222

، في حين ، في حين ((4141: : 22222222نصيرات والضمور،نصيرات والضمور،))والمهارات الطبية وتقديمه لخدمة مرضاهم والمهارات الطبية وتقديمه لخدمة مرضاهم 
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الخدمات الصحية بأنها مدى اهتمام العاملين ولطفهم مع المرضى الخدمات الصحية بأنها مدى اهتمام العاملين ولطفهم مع المرضى   يرى المرضى جودةيرى المرضى جودة

  (.(.4242: : 11111111بن سعيد،بن سعيد،))ومهارة الطبيب في تشخيص الحالة وعلاجها ومهارة الطبيب في تشخيص الحالة وعلاجها 

  : : أسباب الإهتمام بالخدمات الصحيةأسباب الإهتمام بالخدمات الصحية  ..11
ان المستشفيات ماهي إلا منظمات انسانية واجتماعية وخدمية وهي جزء من ان المستشفيات ماهي إلا منظمات انسانية واجتماعية وخدمية وهي جزء من 

وتقدم خدماتها بشكل مباشر الى المريض وتقدم خدماتها بشكل مباشر الى المريض   المجتمع تؤثر فيه وتتأثر به في نفس الوقت،المجتمع تؤثر فيه وتتأثر به في نفس الوقت،

فإن تحقيق رضا المرضى من هذه الخدمات وجودتها تكتسب أهمية كبيرة للأسباب فإن تحقيق رضا المرضى من هذه الخدمات وجودتها تكتسب أهمية كبيرة للأسباب 

  ::الآتيةالآتية

   ان الهدف النهائي للخدمات الصحية هو ضمان الصحة الجسدية والنفسية ان الهدف النهائي للخدمات الصحية هو ضمان الصحة الجسدية والنفسية

  ..للمريضللمريض

   تقديم خدمة صحية ذات جودة عالية تحقق رضا المريض الذي هو وسيلة لتحقيق تقديم خدمة صحية ذات جودة عالية تحقق رضا المريض الذي هو وسيلة لتحقيق

داف أخرى مثل تعاون المريض مع الأطباء والجهاز التمريضي وقبوله وتنفيذه داف أخرى مثل تعاون المريض مع الأطباء والجهاز التمريضي وقبوله وتنفيذه أهأه

    ..لتوصياتهم وهذا يؤدي الى للوصول الى تشخيص سليم وعلاج ملائملتوصياتهم وهذا يؤدي الى للوصول الى تشخيص سليم وعلاج ملائم

   يتطلب تقديم خدمة صحية فعالة وجود مشاركة مسؤولة لدى المرضى ويحتاج يتطلب تقديم خدمة صحية فعالة وجود مشاركة مسؤولة لدى المرضى ويحتاج

دورية دورية   ذالك الى قناة اتصال فعال بين مقدمي الخدمة الصحية والمرضى بصورةذالك الى قناة اتصال فعال بين مقدمي الخدمة الصحية والمرضى بصورة

لتحديد الخطوة الأولى في تطوير قنوات الإتصال بين المستفدين من الخدمة لتحديد الخطوة الأولى في تطوير قنوات الإتصال بين المستفدين من الخدمة 

    ..الصحية ومقدميهاالصحية ومقدميها

   من أجل استمرار المستشفيات في النمو ولكي تؤدي مهامها بفعالية تحتاج أن من أجل استمرار المستشفيات في النمو ولكي تؤدي مهامها بفعالية تحتاج أن

تعطي اهتماما أكبر لجمهور المستفدين باعتبارهم أهم عناصر بيئتها تعطي اهتماما أكبر لجمهور المستفدين باعتبارهم أهم عناصر بيئتها 

  ..((123123: : 22222222خرمة، خرمة، .).)الخارجيةالخارجية

  ::الطبيةالطبيةجودة الخدمة جودة الخدمة   قياسقياس  ..11
لقد اتفق الباحثون على أن العنصر العام في جودة الخدمة بغض النظر عن لقد اتفق الباحثون على أن العنصر العام في جودة الخدمة بغض النظر عن 

نوعها هو أن الجودة تعتمد على إدراك العميل وعلى المنظمة أن تبحث عن الطرق نوعها هو أن الجودة تعتمد على إدراك العميل وعلى المنظمة أن تبحث عن الطرق 

والوسائل لتطوير وتحسين جودة الخدمة التي تتلاءم مع توقعات العميل وتلبي حاجاته والوسائل لتطوير وتحسين جودة الخدمة التي تتلاءم مع توقعات العميل وتلبي حاجاته 

هة نظر العميل هي التي تتفق مع توقعاته، وتسعى المنظمة إلى هة نظر العميل هي التي تتفق مع توقعاته، وتسعى المنظمة إلى فالخدمة الجيدة من وجفالخدمة الجيدة من وج

تلبية تلك التوقعات عن طريق التعرف على المعايير التي يلجأ إليها العملاء للحكم على تلبية تلك التوقعات عن طريق التعرف على المعايير التي يلجأ إليها العملاء للحكم على 

ومن أبرز المعايير التي ومن أبرز المعايير التي . . جودة الخدمة المقدمة إليهم، وعلى إمكانية تلبية هذه التوقعاتجودة الخدمة المقدمة إليهم، وعلى إمكانية تلبية هذه التوقعات
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        عايير لقياس جودة الخدمات الصحيةعايير لقياس جودة الخدمات الصحيةقدمها الباحثون والمستخدمة كدلائل ومقدمها الباحثون والمستخدمة كدلائل وم

((CCrroonniinn,,11999922  ::  5555))  
على أداء الخدمة الطبية التي وعد بها على أداء الخدمة الطبية التي وعد بها ( ( الطبيبالطبيب))أي قدرة مقدم الخدمة أي قدرة مقدم الخدمة   ::الاعتماديةالاعتمادية  66

  ..بشكل يمكن من الاعتماد عليها وأيضاً بدرجة عالية من الدقة والصحةبشكل يمكن من الاعتماد عليها وأيضاً بدرجة عالية من الدقة والصحة

الوقت المناسب، الوقت المناسب، أي توفرها في أي توفرها في   ::مدى إمكانية وتوفر الحصول على الخدمة الطبيةمدى إمكانية وتوفر الحصول على الخدمة الطبية  66

  ..والمكان الذي يرغبه العميل وهل من السهل الوصول إلى مكان تلقيهاوالمكان الذي يرغبه العميل وهل من السهل الوصول إلى مكان تلقيها

  ..أي درجة الشعور بالأمان والثقة في الخدمة المقدمة وبمن يقدمهاأي درجة الشعور بالأمان والثقة في الخدمة المقدمة وبمن يقدمها: : الأمانالأمان  66

هل سيقوم الطبيب بإجراء هل سيقوم الطبيب بإجراء : : ، مثال، مثال((الطبيبالطبيب))درجة الثقة بمقدم الخدمة درجة الثقة بمقدم الخدمة   ::المصداقيةالمصداقية  66

  ..أي ضررأي ضرر  العملية الجراحية دون أن يلحق بيالعملية الجراحية دون أن يلحق بي

أي مدى قدرة الطبيب على تفهم أي مدى قدرة الطبيب على تفهم : : درجة تفهم مقدم الخدمة لحاجات العميلدرجة تفهم مقدم الخدمة لحاجات العميل  66

  ..احتياجات المريض وتزويده بالرعاية والعنايةاحتياجات المريض وتزويده بالرعاية والعناية

مدى قدرة ورغبة واستعداد مقدم الخدمة بشكل دائم في تقديم الخدمة مدى قدرة ورغبة واستعداد مقدم الخدمة بشكل دائم في تقديم الخدمة : : الاستجابةالاستجابة  11

  ..للعملاء عند احتياجهم لهاللعملاء عند احتياجهم لها

 على أداء الخدمة من حيث المهارات  على أداء الخدمة من حيث المهارات أي كفاءة القائمينأي كفاءة القائمين: : الكفاءة والجدارةالكفاءة والجدارة  66

والمعرفة التي تمكنهم من أداء الخدمة، وكثير ما يلجأ العملاء لمثل هذا المعيار والمعرفة التي تمكنهم من أداء الخدمة، وكثير ما يلجأ العملاء لمثل هذا المعيار 

  ..فيفضلون تلقي خدماتهم من أشخاص ذوي شهادات علمية عالية المستوى مثلًافيفضلون تلقي خدماتهم من أشخاص ذوي شهادات علمية عالية المستوى مثلًا

زة زة الأجهالأجه))كثير ما يتم تقييم الخدمة بناء على التسهيلات المادية كثير ما يتم تقييم الخدمة بناء على التسهيلات المادية : : الجوانب الملموسةالجوانب الملموسة  66

، المظهر الداخلي للمستشفى وديكورها، المظهر الشخصي ، المظهر الداخلي للمستشفى وديكورها، المظهر الشخصي ((والتكنولوجياتوالتكنولوجيات

  ..للعاملينللعاملين

أي قدرة مقدم الخدمة على شرح خصائص الخدمة، فهل تم إعلام أي قدرة مقدم الخدمة على شرح خصائص الخدمة، فهل تم إعلام   ::الاتصالاتالاتصالات  66

المريض بالأضرار التي يمكن أن تلحق به جراء خضوعه لعملية جراحية ما أو نتيجة المريض بالأضرار التي يمكن أن تلحق به جراء خضوعه لعملية جراحية ما أو نتيجة 

وأبرز وأبرز ..الة واضحة وبلغت بطريقة مناسبةالة واضحة وبلغت بطريقة مناسبةعدم التزامه بما هو مطلوب منه، هل الرسعدم التزامه بما هو مطلوب منه، هل الرس

طلب الطبيب من المريض إتباع مجموعة من الإجراءات والتعليمات قبل طلب الطبيب من المريض إتباع مجموعة من الإجراءات والتعليمات قبل : : مثال على ذلكمثال على ذلك

  ..إجراء العمليةإجراء العملية

  ::العوامل المؤثرة في جودة الخدمات الصحيةالعوامل المؤثرة في جودة الخدمات الصحية  ..66
هناك عدة عوامل تؤثر في جودة الخدمات الصحية وتتمثل هذه العناصر في هناك عدة عوامل تؤثر في جودة الخدمات الصحية وتتمثل هذه العناصر في 

  ::التاليالتالي
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  ناسب للمنظمة الصحية وذلك بأن يكون قريبا من المرضى ناسب للمنظمة الصحية وذلك بأن يكون قريبا من المرضى اختيار الموقع الماختيار الموقع الم

الحاليين والمتوقعين وسهل الوصول إليه، وأن يكون في بيئة صحية ملائمة تتوافر الحاليين والمتوقعين وسهل الوصول إليه، وأن يكون في بيئة صحية ملائمة تتوافر 

  ..فيه المرافق الأساسية كالطرق والمياهفيه المرافق الأساسية كالطرق والمياه

   تصميم مبنى المستشفى أوالمركز الصحي بالطريقة المناسبة مع مراعاة المساحات تصميم مبنى المستشفى أوالمركز الصحي بالطريقة المناسبة مع مراعاة المساحات

  ..الحركة والتصميم الجمالي من الداخل والخارجالحركة والتصميم الجمالي من الداخل والخارجالمناسبة للمرور وحرية المناسبة للمرور وحرية 

   تأثيث وتجهيز المستشفى بكل المعدات والأجهزة طبقا للمواصفات والنظم تأثيث وتجهيز المستشفى بكل المعدات والأجهزة طبقا للمواصفات والنظم

  ..المعمول بها في مختلف المنظمات الصحيةالمعمول بها في مختلف المنظمات الصحية

   تصميم وتحديد الهياكل التنظيمية المناسبة، وتحديد السلطات والمسؤوليات بما تصميم وتحديد الهياكل التنظيمية المناسبة، وتحديد السلطات والمسؤوليات بما

  ..يسمح بتحقيق الأهداف المرجوةيسمح بتحقيق الأهداف المرجوة

  وارد البشرية المناسبة، سواء من حيث التخصصات المهنية الإكلينيكية وارد البشرية المناسبة، سواء من حيث التخصصات المهنية الإكلينيكية اختيار الماختيار الم

  ..التخصصات الإداريةالتخصصات الإدارية  أوأو

   مساهمة المنظمات الصحية الخاصة مع المنظمات الصحية العامة في حل مساهمة المنظمات الصحية الخاصة مع المنظمات الصحية العامة في حل

مشكلات المجتمع الصحية مثل مشكلات التلوث والتطعيم والوقاية من مشكلات المجتمع الصحية مثل مشكلات التلوث والتطعيم والوقاية من 

  ..الأمراض وعلاج الأمراض المزمنةالأمراض وعلاج الأمراض المزمنة

  الة للمعلومات والاتصالات واتخاذ القرارات وتقييم الأداء الة للمعلومات والاتصالات واتخاذ القرارات وتقييم الأداء مدى توفر نظم فعمدى توفر نظم فع

  ..ومتابعته باستمرارومتابعته باستمرار

   مدى دعم العلاقات الإنسانية والتعاون الفعال بين إدارة المستشفى والعاملين فيها مدى دعم العلاقات الإنسانية والتعاون الفعال بين إدارة المستشفى والعاملين فيها

: : 22212221جاد الرب،جاد الرب،. ). )وبين إدارة المستشفى وبيئتها الخارجية، بما في ذلك المرضىوبين إدارة المستشفى وبيئتها الخارجية، بما في ذلك المرضى

2222))  

  : : ة في المنظمات الصحية ة في المنظمات الصحية المستمر والجودالمستمر والجود  التحسينالتحسينعناصر عناصر   ..11

أن الهدف الأسمى لإدارة الجودة الشاملة أن الهدف الأسمى لإدارة الجودة الشاملة ( ( 414414: : 11111111، ، بن سعيدبن سعيد))  يشير يشير 

يكمن في التحسين المستمر لجودة الخدمة الصحية بحيث تكون مسؤولية كل فرد يكمن في التحسين المستمر لجودة الخدمة الصحية بحيث تكون مسؤولية كل فرد 

    --::، ومن العوامل المساعدة على نجاح تطبيق الجودة الشاملة ما يلي ، ومن العوامل المساعدة على نجاح تطبيق الجودة الشاملة ما يلي المستشفىالمستشفىفي في 
  والتطويروالتطوير  التركيز على أهمية البحثالتركيز على أهمية البحث..    

   على المديرين أن يرشدوا الموظفين والعمال منذ لحظة تعيينهم إلى كيفية على المديرين أن يرشدوا الموظفين والعمال منذ لحظة تعيينهم إلى كيفية

تقويم الموظف أو العامل لعمله، مما يؤدي إلى مبدأ التقويم الذاتي الذي يقوم تقويم الموظف أو العامل لعمله، مما يؤدي إلى مبدأ التقويم الذاتي الذي يقوم 

    ..بدوره إلى تحسين جودة أعمالهمبدوره إلى تحسين جودة أعمالهم
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   أن يكون جو العمل مريحاً وأن يكون الموظفين الذين يزاولون فيه واجباتهم أن يكون جو العمل مريحاً وأن يكون الموظفين الذين يزاولون فيه واجباتهم

    ..تفين، وأن تكون هناك ثقة بينهم وبين رؤسائهم تفين، وأن تكون هناك ثقة بينهم وبين رؤسائهم متكامتكا

   التركيز على أهمية العمل الجماعي التركيز على أهمية العمل الجماعي..    

   ربط القيم والمبادئ التنظيمية بعملية إدارة وتطبيق الجودة الشاملة ربط القيم والمبادئ التنظيمية بعملية إدارة وتطبيق الجودة الشاملة..    

   تطوير خطة ورؤية واستراتيجية تجسد مفاهيم الجودة وقيمها تطوير خطة ورؤية واستراتيجية تجسد مفاهيم الجودة وقيمها..    

   ( ( الوقايةالوقاية))أن يتم التركيز على منع حدوث الأخطاء أن يتم التركيز على منع حدوث الأخطاء..  

  كيز على أهمية الإختيار الأمثل من الموظفين والعاملين وإجااد فرص كيز على أهمية الإختيار الأمثل من الموظفين والعاملين وإجااد فرص الترالتر

    ..تدريبية لهم تمكنهم من أداء مهامهم بأعلى درجة من الكفاءة والفعالية تدريبية لهم تمكنهم من أداء مهامهم بأعلى درجة من الكفاءة والفعالية 

   يفية الإصغاء إلى العملاء والعمل على تلبية يفية الإصغاء إلى العملاء والعمل على تلبية فيجب تعلم كفيجب تعلم ك  ––الإهتمام بالعميل الإهتمام بالعميل

    ..احتياجاتهم والتركيز على المتابعة الفاعلة والإشراف المباشر احتياجاتهم والتركيز على المتابعة الفاعلة والإشراف المباشر 

  

  لأردنية في تقديم الخدمات الصحيةلأردنية في تقديم الخدمات الصحيةأنموذج مستشفى الجامعة اأنموذج مستشفى الجامعة ا: : المبحث الثالث المبحث الثالث 
  ::التعريف بمستشفى الجامعة الأردنيةالتعريف بمستشفى الجامعة الأردنية

يطلق عليه آنذاك يطلق عليه آنذاك ن ن ، وكا، وكا11131113//44//2121يعود هذا المستشفى في نشأته إلى يعود هذا المستشفى في نشأته إلى 

مستشفى عمان الكبير، وكان تابعا لوزارة الصحة، انضم إلى الجامعة الأردنية مستشفى عمان الكبير، وكان تابعا لوزارة الصحة، انضم إلى الجامعة الأردنية 

، ، ((391391: : 22222222الزغول،الزغول،))  11191119//11//11تحت اسم مستشفى الجامعة الأردنية في تحت اسم مستشفى الجامعة الأردنية في 

ويهدف المستشفى إلى تقديم الرعاية الطبية العامة والمتخصصة، وتدريب الأطباء ويهدف المستشفى إلى تقديم الرعاية الطبية العامة والمتخصصة، وتدريب الأطباء 

ن الطبية، والقيام بالبحث العلمي والطبي ن الطبية، والقيام بالبحث العلمي والطبي وإعداد الاختصاصيين في مختلف المهوإعداد الاختصاصيين في مختلف المه

وتشجيعه، وتوفير فرص الدراسة والتدريب المتخصص لطلبة الطب والتمريض والمهن وتشجيعه، وتوفير فرص الدراسة والتدريب المتخصص لطلبة الطب والتمريض والمهن 

  (.(.3131: : 22292229النجار،النجار،))الأخرى، إضافة إلى المهن الطبية المساندةالأخرى، إضافة إلى المهن الطبية المساندة

الباطنية، الجراحة الباطنية، الجراحة : : يتكون المستشفى من اثنا عشر دائرة أو تخصص وهييتكون المستشفى من اثنا عشر دائرة أو تخصص وهي

طب الأطفال، النسائية والتوليد، طب الأسنان، التخدير طب الأطفال، النسائية والتوليد، طب الأسنان، التخدير   العامة، الجراحة الخاصة،العامة، الجراحة الخاصة،

دائرة دائرة ))والإنعاش، الأشعة والطب النووي، طب التأهيل والمختبرات والطب الشرعي والإنعاش، الأشعة والطب النووي، طب التأهيل والمختبرات والطب الشرعي 

، كما يقع داخل حرم المستشفى ثلاثة مراكز طبية ، كما يقع داخل حرم المستشفى ثلاثة مراكز طبية ((2121: : 22122212شؤون المرضى،شؤون المرضى،

بنك بنك هامة وهي المركز الوطني للسكري والغدد الصماء، مركز أمراض الوراثة، هامة وهي المركز الوطني للسكري والغدد الصماء، مركز أمراض الوراثة، 

  ..((3131: : 22292229النجار،النجار،))الدم وبنك العيونالدم وبنك العيون
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موظفا وموظفة من ضمنهم موظفا وموظفة من ضمنهم ( ( 22922292))  22122212يبلغ عدد موظفي المستشفى سنة يبلغ عدد موظفي المستشفى سنة 

طبيب مقيم طبيب مقيم   322322عضو هيئة تدريس وهم أطباء الاختصاص في المستشفى، وعضو هيئة تدريس وهم أطباء الاختصاص في المستشفى، و( ( 192192))

  22222222سرير فيما يبلغ عدد المرضى حوالي سرير فيما يبلغ عدد المرضى حوالي   222222وتبلغ سعة المستشفى السريرية وتبلغ سعة المستشفى السريرية 

على موقع على موقع   22122212//44//22ريحات مدير المستشفى بتاريخ ريحات مدير المستشفى بتاريخ مراجع يوميا حسب تصمراجع يوميا حسب تص

  . . المستشفىالمستشفى

    ::رسالة المستشفى رسالة المستشفى 

تقديم خدمات طبية مميزة ذات جودة عالية وذات طابع عام ومتخصص جنباً تقديم خدمات طبية مميزة ذات جودة عالية وذات طابع عام ومتخصص جنباً 

إلى جنب مع برامج التعليم والتدريب المختلفة بما في ذلك برامج الدراسات العليا إلى جنب مع برامج التعليم والتدريب المختلفة بما في ذلك برامج الدراسات العليا 

  ..برامج منع الأمراض والوقاية منهابرامج منع الأمراض والوقاية منها  والقيام بالبحث العلمي وتشجيعه والإسهام فيوالقيام بالبحث العلمي وتشجيعه والإسهام في

  ::رؤية المستشفىرؤية المستشفى

أن يكون مستشفى الجامعة الأردنية مركزاً مرجعياً لتطوير وتقديم التعليم أن يكون مستشفى الجامعة الأردنية مركزاً مرجعياً لتطوير وتقديم التعليم 

والتدريب الطبي والبحث العلمي والرعاية الطبية العلاجية والوقائية لخدمة المجتمع والتدريب الطبي والبحث العلمي والرعاية الطبية العلاجية والوقائية لخدمة المجتمع 

  ..المحلي ولتوجيه المؤسسات الصحية في الأردن والمنطــقةالمحلي ولتوجيه المؤسسات الصحية في الأردن والمنطــقة

  ::لمستشفىلمستشفىاا  هدافهدافأأ

قد تبنى مستشفى الجامعة الأردنية فلسفة العمل بروح القطاع الخاص بالنسبة قد تبنى مستشفى الجامعة الأردنية فلسفة العمل بروح القطاع الخاص بالنسبة 

لنوعية وسرعة الخدمات المقدمة والعمل بروح القطاع العام فيما يتعلق بكفاءة العناية لنوعية وسرعة الخدمات المقدمة والعمل بروح القطاع العام فيما يتعلق بكفاءة العناية 

  ..الشاملة المقدمة للمواطنينالشاملة المقدمة للمواطنين

يسعى المستشفى للمحافظة على استمرارية التواصل المثمر مع المؤسسات يسعى المستشفى للمحافظة على استمرارية التواصل المثمر مع المؤسسات 

  ..العربية والأجنبية من أجل المحافظة على العلاقات التعاونية وتبادل الخبراتالعربية والأجنبية من أجل المحافظة على العلاقات التعاونية وتبادل الخبرات  الصحيةالصحية

فيما يتعلق بالرعاية الصحية فإن تقديم أعلى مستويات الرعاية الصحية وسلامة فيما يتعلق بالرعاية الصحية فإن تقديم أعلى مستويات الرعاية الصحية وسلامة 

جميع الأطباء الذين يعملون في هذا الصرح الكبير، حيث جميع الأطباء الذين يعملون في هذا الصرح الكبير، حيث     المريض هي مدار اهتمامالمريض هي مدار اهتمام

مبنى المستشفى والعيادات الخارجية ووحدة مبنى المستشفى والعيادات الخارجية ووحدة   أن الخدمات التي يتم تقديمها في كل منأن الخدمات التي يتم تقديمها في كل من

العناية النهارية يشرف عليها أطباء استشاريين ويساندهم في ذلك فريق متخصص من العناية النهارية يشرف عليها أطباء استشاريين ويساندهم في ذلك فريق متخصص من 

  . . التمريض والصيادلة والفنيين والإداريينالتمريض والصيادلة والفنيين والإداريين

أمّا بالنسبة للتعليم فإن مستشفى الجامعة الأردنية يوفر فرصاً تعليمية لكلية أمّا بالنسبة للتعليم فإن مستشفى الجامعة الأردنية يوفر فرصاً تعليمية لكلية 

إضافة إلى ذلك، فإن الهيئة إضافة إلى ذلك، فإن الهيئة . . لأسنان وغيرهالأسنان وغيرهاالطب والصيدلة والتمريض وطب االطب والصيدلة والتمريض وطب ا

التدريسية في المستشفى حريصة على تقديم الأبحاث والمنشورات العديدة في مختلف التدريسية في المستشفى حريصة على تقديم الأبحاث والمنشورات العديدة في مختلف 
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مجالات الطب حيث قدمت أكثر من ألفي مقالة طبية نشرت في المجلات الطبية مجالات الطب حيث قدمت أكثر من ألفي مقالة طبية نشرت في المجلات الطبية 

ية لا ية لا إنّ تميّز مستشفى الجامعة الأردنية في مجال التعليم والرعاية الصحإنّ تميّز مستشفى الجامعة الأردنية في مجال التعليم والرعاية الصح. . المتخصصةالمتخصصة

يلغي دوره كعضوٍ فعّال في مجال الخدمة الاجتماعية، حيث أنه قام بتنظيم العديد يلغي دوره كعضوٍ فعّال في مجال الخدمة الاجتماعية، حيث أنه قام بتنظيم العديد 

  ..من الأيام الطبية المجانية كما شارك بتنفيذ عدد من حملات التطعيم عبر المملكةمن الأيام الطبية المجانية كما شارك بتنفيذ عدد من حملات التطعيم عبر المملكة

  ::شهادات الجودة العالمية المتحصل عليها من طرف مستشفى الجامعة الأردنيةشهادات الجودة العالمية المتحصل عليها من طرف مستشفى الجامعة الأردنية

المستشفيات وتم تشكيل لجان جودة المستشفيات وتم تشكيل لجان جودة   انضم المستشفى إلى مشروع اعتمادانضم المستشفى إلى مشروع اعتماد

لإعداد الخطط والبرامج والسياسات والإجراءات اللازمة لتنفيذ معايير الجودة العالمية لإعداد الخطط والبرامج والسياسات والإجراءات اللازمة لتنفيذ معايير الجودة العالمية 

للمستشفيات وعددها حوالي سبعمائة وثمانون معياراً تغطي كافة أوجه العمل في للمستشفيات وعددها حوالي سبعمائة وثمانون معياراً تغطي كافة أوجه العمل في 

حقيق حقيق المستشفى ولا يزال العمل جارياً من قبل هذه اللجان بنشاط وجدية متناهية لتالمستشفى ولا يزال العمل جارياً من قبل هذه اللجان بنشاط وجدية متناهية لت

  ..الأهداف المرسومة الأهداف المرسومة 

طموحات المكتب كثيرة وكبيرة ويتصدرها تعميم ثقافة الجودة لتشمل طموحات المكتب كثيرة وكبيرة ويتصدرها تعميم ثقافة الجودة لتشمل 

كافة العاملين في المستشفى وهي تعني، الأداء السليم المستمر وبطريقة صحيحة من كافة العاملين في المستشفى وهي تعني، الأداء السليم المستمر وبطريقة صحيحة من 

إضافة إلى تحقيق معايير الاعتماد الدولية والحصول على إضافة إلى تحقيق معايير الاعتماد الدولية والحصول على ، ، المرة الأولى وبكلفة مبررة المرة الأولى وبكلفة مبررة 

وقد توّجت هذه المساعي بالحصول على الشهادة وقد توّجت هذه المساعي بالحصول على الشهادة ( ( 12211221--22222222))شهادة الآيزو شهادة الآيزو 

المذكورة وذلك عن مستوى الأداء العام وتطبيق إدارة الجودة الشاملة في مختلف المذكورة وذلك عن مستوى الأداء العام وتطبيق إدارة الجودة الشاملة في مختلف 

  ..النواحي الطبية والتعليمية والخدماتية والإداريةالنواحي الطبية والتعليمية والخدماتية والإدارية

نتيجة للخطى الحثيثة التي نتيجة للخطى الحثيثة التي   ((IISSOO))الآيزوالآيزو    ويأتي حصول المستشفى على شهادةويأتي حصول المستشفى على شهادة

و التميز في الخدمات والتي قامت بها مختلف الدوائر الطبية و التميز في الخدمات والتي قامت بها مختلف الدوائر الطبية بذلها المستشفى نحبذلها المستشفى نح

والتمريضية والفنية والإدارية في المستشفى وتعتبر هذه الشهادة نتيجة للجهود التي والتمريضية والفنية والإدارية في المستشفى وتعتبر هذه الشهادة نتيجة للجهود التي 

بذلت للارتقاء بمستوى الخدمات الطبية والتمريضية وشؤون الرعاية الطبية العامة بذلت للارتقاء بمستوى الخدمات الطبية والتمريضية وشؤون الرعاية الطبية العامة 

من مختلف أرجاء الوطن من مختلف أرجاء الوطن   والمتخصصة التي يقدمها المستشفى لمراجعيه ومرضاهوالمتخصصة التي يقدمها المستشفى لمراجعيه ومرضاه

ويعد حصول المستشفى على هذه الشهادات نقطة مضيئة في خدمة ورعاية ويعد حصول المستشفى على هذه الشهادات نقطة مضيئة في خدمة ورعاية . . وخارجهوخارجه

المرضى ونقله نوعيه في إحداث التطوير الشامل على الخدمات المقدمة للمراجعين، المرضى ونقله نوعيه في إحداث التطوير الشامل على الخدمات المقدمة للمراجعين، 

والشهادات التي حصل عليها المستشفى هي شهادة الاعتماد الدولية لجودة الخدمات والشهادات التي حصل عليها المستشفى هي شهادة الاعتماد الدولية لجودة الخدمات 

JJCCIIAA  اعتماد المؤسسات الصحية الوطني لجودة الخدماتاعتماد المؤسسات الصحية الوطني لجودة الخدمات  وشهادة مجلسوشهادة مجلسHHCCAACC  

وشهادة وشهادة   IISSOO  12211221    وتجديد منح شهادة المنظمة الدولية للتقييم الآيزو للمرة الثانيةوتجديد منح شهادة المنظمة الدولية للتقييم الآيزو للمرة الثانية
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تحقيق الأهداف تحقيق الأهداف     وشهادةوشهادة  HHAACCCCPP  تحليل المخاطر والتحكم بسلامة وجودة الغذاء تحليل المخاطر والتحكم بسلامة وجودة الغذاء 

  ..الوطنية الأردنية لجودة وسلامة الرعاية الصحية الوطنية الأردنية لجودة وسلامة الرعاية الصحية 

  ::قدمة في مستشفى الجامعة الأردنيةقدمة في مستشفى الجامعة الأردنيةالخدمات المالخدمات الم

  يتميز مستشفى الجامعة الأردنية في جميع الخدمات التي يقدمها ، فالمستشفىيتميز مستشفى الجامعة الأردنية في جميع الخدمات التي يقدمها ، فالمستشفى

  ::التخصصات الطبيّة وقد تميز على وجه الخصوص بالإجراءات التاليةالتخصصات الطبيّة وقد تميز على وجه الخصوص بالإجراءات التالية  فيه كافةفيه كافة

  وباستخدام وباستخدام   وبعمليات تحفيز العصب الحائروبعمليات تحفيز العصب الحائر  علاج الصرع بالتداخل الجراحيعلاج الصرع بالتداخل الجراحي

    ..  تقنيات المتطورة من خلال فريق طبي متخصصتقنيات المتطورة من خلال فريق طبي متخصصأحدث الأجهزة والأحدث الأجهزة وال

  المستشفى أول من أدخل علاج الصرع بالجراحة وأول من ادخل تخطيط الدماغالمستشفى أول من أدخل علاج الصرع بالجراحة وأول من ادخل تخطيط الدماغ  

  ..  وتخطيط الدماغ المباشر للدماغوتخطيط الدماغ المباشر للدماغ  بالفيديوبالفيديو

  معالجة السمنة عن طريق الناظور وتحويل الأمعاءمعالجة السمنة عن طريق الناظور وتحويل الأمعاء..  

  الاستئصال الجراحي للأورام الدماغية المعقدّةالاستئصال الجراحي للأورام الدماغية المعقدّة  ..  

  بديل المفاصل وتركيب المفصل الصناعيبديل المفاصل وتركيب المفصل الصناعيجراحة متقدمة لتجراحة متقدمة لت  ..  

  وحدة الإخصاب الصناعي ومعالجة أمراض العقم لدى الرجال والنساءوحدة الإخصاب الصناعي ومعالجة أمراض العقم لدى الرجال والنساء..  

   الجراحات التنظيرية للجهاز الهضمي والكبد والأحشاء باستخدام أحدث الطرق الجراحات التنظيرية للجهاز الهضمي والكبد والأحشاء باستخدام أحدث الطرق

    ..  الجراحيةالجراحية

  استخدام أجهزة شفط الدهون باستخدام تكنولوجيا متطورةاستخدام أجهزة شفط الدهون باستخدام تكنولوجيا متطورة  ((  WWAALL  ))  الألمانيةالألمانية..  

  راعة الغضروف وتصنيعه لمشابهة الأذن في حالات التشوهات الخلقية عند راعة الغضروف وتصنيعه لمشابهة الأذن في حالات التشوهات الخلقية عند جراحة زجراحة ز

    ..  الأطفالالأطفال

  يحتوي المستشفى على أول مختبر للنوم يعالج اضطرابات النوم بكافة أنواعهايحتوي المستشفى على أول مختبر للنوم يعالج اضطرابات النوم بكافة أنواعها  ..    

  ::الدوائر الطبية الموجودة بمستشفى الجامعة الأردنيةالدوائر الطبية الموجودة بمستشفى الجامعة الأردنية

  ..ةةدائرة الجراحة العامدائرة الجراحة العام  ––.           .           دائرة الأمراض الباطنيةدائرة الأمراض الباطنية  --

  ..دائرة طب الأطفالدائرة طب الأطفال  --.            .            دائرة الجراحة الخاصةدائرة الجراحة الخاصة  --

  دائرة طب الأسناندائرة طب الأسنان  ––.             .             دائرة النسائية والتوليددائرة النسائية والتوليد  --

  ..دائرة الأشعة والنوويدائرة الأشعة والنووي  ––.           .           دائرة التحذير والإنعاشدائرة التحذير والإنعاش  --

  ..دائرة المختبرات والطب الشرعيدائرة المختبرات والطب الشرعي  ––.                 .                 دائرة طب التأهيلدائرة طب التأهيل  --

    ::حقوق المريضحقوق المريض

  : : لكل مريض أو مريضة الحق بالتمتع بالحقوق التاليةلكل مريض أو مريضة الحق بالتمتع بالحقوق التالية
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  الوصول إلى الرعاية المناسبة، والحصول عليها بأفضل السبل المتاحةالوصول إلى الرعاية المناسبة، والحصول عليها بأفضل السبل المتاحة..  

  الحصول على العلاج المناسب، وتخفيف الآلام  بالطرق الملائمةالحصول على العلاج المناسب، وتخفيف الآلام  بالطرق الملائمة..  

   إعلام المريض  بطبيعة الرعاية والإجراءات الطبية المقدمة ومشاركته في إعلام المريض  بطبيعة الرعاية والإجراءات الطبية المقدمة ومشاركته في

  ..قة به متى تطلب الأمر ذلكقة به متى تطلب الأمر ذلكالقرارات المتعلالقرارات المتعل

   تقديم أي شكوى أو إبداء ملاحظة أو أي اقتراح دون أدنى مسؤولية تترتب على تقديم أي شكوى أو إبداء ملاحظة أو أي اقتراح دون أدنى مسؤولية تترتب على

  ..ذلكذلك

  الحصول على رعاية تحترم القيم والمعتقدات الشخصيةالحصول على رعاية تحترم القيم والمعتقدات الشخصية..  

   صيانة الحرية الشخصية للمريض، خصوصيته، وسرية معلوماته الشخصية صيانة الحرية الشخصية للمريض، خصوصيته، وسرية معلوماته الشخصية

  ..والطبية والشعور بالأمانوالطبية والشعور بالأمان

   والإجراءات الطبية المقدمة للمريض مسبقاًوالإجراءات الطبية المقدمة للمريض مسبقاًمعرفة تكلفة الخدمات معرفة تكلفة الخدمات..  

  : : المرضى العرب والأجانبالمرضى العرب والأجانب    مكتب خدماتمكتب خدمات

من العرب وثقتهم العالية بمستشفى الجامعة الأردنية من العرب وثقتهم العالية بمستشفى الجامعة الأردنية   نظرا لإقبال عدد كبيرنظرا لإقبال عدد كبير

المستشفى تأسيس مكتب مختص لخدمة المرضى العرب والأجانب حيث يعمل المستشفى تأسيس مكتب مختص لخدمة المرضى العرب والأجانب حيث يعمل   ارتأىارتأى

              ::التالية التالية     الأهدافالأهدافالمكتب على تحقيق المكتب على تحقيق 

   الطبية المجانية عبر الفاكس أو من خلال البريد الإلكتروني الطبية المجانية عبر الفاكس أو من خلال البريد الإلكتروني   الاستشارةالاستشارةخدمة خدمة

بحيث يتم بحيث يتم     معتمدا على التقارير الطبية والفحوصات السريرية قبل قدوم المريضمعتمدا على التقارير الطبية والفحوصات السريرية قبل قدوم المريض

  إلىإلىالرأي الطبي إضافة الرأي الطبي إضافة     المعنيين تتضمنالمعنيين تتضمن  الاختصاصالاختصاصعرضها على أطباء عرضها على أطباء 

  ..التكاليف المالية التقريبيةالتكاليف المالية التقريبية

  ضمن تنسيق مسبق عبر الفاكس أو الهاتف أو البريدضمن تنسيق مسبق عبر الفاكس أو الهاتف أو البريد  طارطاراستقبال المرضى من الماستقبال المرضى من الم  

  ..الإلكتروني وتحديد موعد الوصولالإلكتروني وتحديد موعد الوصول

   وبأقصى سرعة ممكنة ومرافقة وبأقصى سرعة ممكنة ومرافقة   الاختصاصالاختصاصحجز موعد للمريض مع طبيب حجز موعد للمريض مع طبيب

يحتاجه يحتاجه   وكل ماوكل ما    المريض خلال زيارة الطبيب وإجراء التحاليل وصور الأشعةالمريض خلال زيارة الطبيب وإجراء التحاليل وصور الأشعة

  ..المريض حتى مغادرته حرم المستشفى المريض حتى مغادرته حرم المستشفى 

   إجراءات إدخال المريض ومرافقته حتى وصول الطابق إجراءات إدخال المريض ومرافقته حتى وصول الطابق متابعة وتسهيل متابعة وتسهيل..  

   مخاطبة الجهات الرسمية لتسهيل تصاريح الإقامة مخاطبة الجهات الرسمية لتسهيل تصاريح الإقامة..  

  الطلب الطلب     لمرافقي المرضى حاللمرافقي المرضى حال    تأمين الحجوزات الفندقيةتأمين الحجوزات الفندقية..  

  متابعة شؤونهممتابعة شؤونهم    زيارة المرضى في غرفهم والعمل علىزيارة المرضى في غرفهم والعمل على..    
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  وأيضا متابعة التقرير الطبي وأيضا متابعة التقرير الطبي     خروج المريضخروج المريض    متابعةمتابعة..  

  ائج الفحوصات الطبية بعد خروج المريض ائج الفحوصات الطبية بعد خروج المريض متابعة نتمتابعة نت..  

  فرع بنكي داخل مستشفى الجامعة وأيضا داخل حرم الجامعة الأردنية فرع بنكي داخل مستشفى الجامعة وأيضا داخل حرم الجامعة الأردنية     وجودوجود

فروع أخرى للتسهيل ومساعدة الأخوة العرب في تحصيل حوالاتم المالية من فروع أخرى للتسهيل ومساعدة الأخوة العرب في تحصيل حوالاتم المالية من 

  ..البنوك والمصارف الأخرى البنوك والمصارف الأخرى 

   تأمين المكالمات الدولية والوطنية عبر المقسم تأمين المكالمات الدولية والوطنية عبر المقسم..  

  لفحوصات الطبيةلفحوصات الطبيةطباعة نتائج اطباعة نتائج ا..    

   خدمة الإنترنت والمراسلات عبر البريد الإلكتروني مجانا خدمة الإنترنت والمراسلات عبر البريد الإلكتروني مجانا..  

  

  اقتراح برنامج لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في المستشفيات الجزائريةاقتراح برنامج لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في المستشفيات الجزائرية: : المبحث الرابعالمبحث الرابع
ينطوي برنامج العمل المقترح على المستشفيات الجزائرية لتطبيق نظام ادارة ينطوي برنامج العمل المقترح على المستشفيات الجزائرية لتطبيق نظام ادارة 

      ::لاتيلاتيالجودة الشاملة على خمسة مراحل كاالجودة الشاملة على خمسة مراحل كا

    ::((القرارالقرار  اتخاذاتخاذ))الأولى الأولى   المرحلةالمرحلة

  الجودةالجودة  إدارةإدارة  لفلسفةلفلسفة  العلياالعليا  الإدارةالإدارة  قبلقبل  منمن  تاماًتاماً  فهماًفهماً  المرحلةالمرحلة  هذههذه  وتتطلبوتتطلب

  علىعلى  والعملوالعمل  لتحقيقها،لتحقيقها،  اللازمةاللازمة  الخططالخطط  ووضعووضع  دعمهادعمها  تستطيعتستطيع  حتىحتى  وذلكوذلك  الشاملةالشاملة

  البدءالبدء  جابجاب  وهلوهل  الشاملة،الشاملة،  الجودةالجودة  إدارةإدارة  فلسفةفلسفة  تطبيقتطبيق  جابجاب  لماذالماذا))تطبيقها تطبيقها   تبريرتبرير

الداخلية الداخلية   الأقسامالأقسام  بعضبعض  مستوىمستوى  علىعلى  أمأم  ككلككل  المستشفىالمستشفى  مستوىمستوى  علىعلى  بتطبيقهابتطبيقها

  ..((فقطفقط

    ::((التحضيرالتحضير))الثانية الثانية   المرحلةالمرحلة

  قبلقبل  منمن  الشاملةالشاملة  الجودةالجودة  إدارةإدارة  فلسفةفلسفة  تطبيقتطبيق  تجاهتجاه  والالتزاموالالتزام  الفهمالفهم  يتميتم  أنأن  بعدبعد

  ::يلييلي  ماما  تتطلبتتطلب  والتيوالتي  التحضيرالتحضير  مرحلةمرحلة  تبدأتبدأ  العليا،العليا،  الإدارةالإدارة

  عنعن  ممثلينممثلين  الفريقالفريق  هذاهذا  يضميضم  أنأن  وجابوجاب  التغيير،التغيير،  عمليةعملية  سيقودسيقود  الذيالذي  القائدالقائد  الفريقالفريق  بناءبناء

الطاقم الطبي والتمريضي، مقدمي الخدمات الطاقم الطبي والتمريضي، مقدمي الخدمات ))المستشفى المستشفى   داخلداخل  جميع الأطرافجميع الأطراف

  بتدريب كافبتدريب كاف  الفريقالفريق  أعضاءأعضاء  تزويدتزويد  جابجاب  كماكما  ،،((الفنية، الادارية والفندقيةالفنية، الادارية والفندقية

  ..الشاملةالشاملة  الجودةالجودة  إدارةإدارة  فلسفةفلسفة  تطبيقتطبيق  فيفي  قدماًقدماً  المضيالمضي  علىعلى  يساعدهميساعدهم

  ..والقوةوالقوة  الضعفالضعف  نقاطنقاط  لتحديدلتحديد  المستشفىالمستشفى  داخلداخل  الحاليةالحالية  الجودةالجودة  ستوىستوىلملم  تقويمتقويم  إجراءإجراء  ..أأ  
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  لهله  يكونيكون  أنأن  جابجاب  الزبونالزبون  أنأن  اعتباراعتبار  علىعلى  وذلكوذلك  ،،((المرضىالمرضى))الزبائن الزبائن     تعريفتعريف  ..بب  

  أنأن  المستشفىالمستشفى  علىعلى  جابجاب  وبالتاليوبالتالي  المؤسسة،المؤسسة،  رسالةرسالة  صياغةصياغة  عندعند  الأولوية لأولىالأولوية لأولى

في في   جيينجيينوخاروخار  داخليينداخليين  فهناك زبائنفهناك زبائن  زبائنه،زبائنه،  أنماطأنماط  منمن  نمطنمط  كلكل  بوضوحبوضوح  يعرّفيعرّف

  النسبيةالنسبية  أهميتهمأهميتهم  وتحديدوتحديد  بدقةبدقة  تعريفهمتعريفهم  يتميتم  أنأن  وجابوجاب  صحيةصحية  مؤسسةمؤسسة  كلكل

  ..الزبائنالزبائن  هؤلاءهؤلاء  لإرضاءلإرضاء  بدقةبدقة  صياغتهاصياغتها  تمتم  قدقد  المستشفةالمستشفة  رسالةرسالة  أنأن  منمن  للتأكدللتأكد

تكون تكون   أنأن  جابجاب  المستشفىالمستشفى  رسالةرسالة  أنأن  حيثحيث  ::المستقبليةالمستقبلية  والرؤياوالرؤيا  الرسالةالرسالة  صياغةصياغة  ..جج  

  وجودوجود  منمن  الهدفالهدف  إلىإلى  تشيرتشير  الرسالةالرسالة  أنأن  ،بمعنى،بمعنى  الزبائنالزبائن  حاجاتحاجات  لإرضاءلإرضاء  موجهةموجهة

  المستشفىالمستشفى  يسعىيسعى  التيالتي  المستقبليةالمستقبلية  الحالةالحالة  إلىإلى  تشيرتشير  فهيفهي  الرؤياالرؤيا  أماأما..المستشفىالمستشفى

  ..الشاملةالشاملة  الجودةالجودة  إدارةإدارة  لفلسفةلفلسفة  تطبيقهاتطبيقها  خلالخلال  منمن  للوصول إليهاللوصول إليها

  رؤاهارؤاها  إنجازإنجاز  علىعلى  ويساعدهاويساعدها  المستشفىالمستشفى  رسالةرسالة  يخدميخدم  الذيالذي  الجديدالجديد  النظامالنظام  تصميمتصميم  ..دد  

  أنأن  منمن  التأكدالتأكد  علىعلى  تحرصتحرص  أنأن  رحلةرحلةالمالم  هذههذه  فيفي  الإدارةالإدارة  علىعلى  وجابوجاب  ..المستقبليةالمستقبلية

  المستشفىالمستشفى  ثقافةثقافة  تكونتكون  أنأن  بمعنىبمعنى  التطبيق،التطبيق،  عمليةعملية  لتسريعلتسريع  ملائمةملائمة  المستشفىالمستشفى  ثقافةثقافة

  ..الشاملةالشاملة  الجودةالجودة  إدارةإدارة  لفلسفةلفلسفة  والقيم الأساسيةوالقيم الأساسية  الرؤىالرؤى  معمع  متفقةمتفقة

  ::يلييلي  بمابما  القيامالقيام  علىعلى  وتنطويوتنطوي  ::((البدءالبدء))  الثالثةالثالثة  المرحلةالمرحلة

  ..الأهدافالأهداف  وضعوضع  ..أأ  

  ..العملياتالعمليات  تحديدتحديد  ..بب  

  ((EEmmppoowweerrmmeenntt))تمكينهم تمكينهم   ثمثم  ومنومن  . . المستوياتالمستويات  جميعجميع  علىعلى  ددالأفراالأفرا  تدريبتدريب  ..جج  

  للتغيير،للتغيير،  بحاجةبحاجة  هوهو  ماما  تغييرتغيير  علىعلى  والكفاءةوالكفاءة  السلطةالسلطة  لديهملديهم  لإشعارهم بأنلإشعارهم بأن

  الإدارةالإدارة  علىعلى  جابجاب  بأنهبأنه  نؤآدنؤآد  وهناوهنا  المتعلقة بالتطوير،المتعلقة بالتطوير،  مقترحاتهممقترحاتهم  إلىإلى  والاستماعوالاستماع

  لهذهلهذه  اعمةاعمةالدالد  والأفعالوالأفعال  طريق الأقوالطريق الأقوال  عنعن  لعامليهالعامليها  الفلسفةالفلسفة  هذههذه  تروجتروج  أنأن  العلياالعليا

  تزويدتزويد  وكذلكوكذلك  العاملين،العاملين،  إبداعإبداع  إعاقةإعاقة  شأنهشأنه  منمن  ماما  آلآل  بإزالةبإزالة  والقياموالقيام  الفلسفة،الفلسفة،

  ..النجاحالنجاح  لتحقيقلتحقيق  اللازمةاللازمة  والمواردوالموارد  الكافيالكافي  بالوقتبالوقت  العاملينالعاملين

  ..اللازمةاللازمة  التعديلاتالتعديلات  وعملوعمل  الحاليةالحالية  العمليةالعملية  لتقويملتقويم  الزبائنالزبائن  آراءآراء  مسحمسح  ..دد  

  ..مهامهاوتنظيوتنظي  التطبيقالتطبيق  عمليةعملية  علىعلى  للإشرافللإشراف  بالجودةبالجودة  خاصةخاصة  هيئةهيئة  تشكيلتشكيل  ..هه  

  ..الجودةالجودة  تحسينتحسين  فرقفرق  تشكيلتشكيل  ..وو  

  تحقيقتحقيق  فيفي  التقدمالتقدم  مدىمدى  بصدقبصدق  تقيستقيس  التيالتي  الجودةالجودة  ومؤشراتومؤشرات  مقاييسمقاييس  وضعوضع  ..زز  

  ..الموضوعةالموضوعة  الأهدافالأهداف
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  ::يلييلي  ماما  علىعلى  وتنطويوتنطوي  ::((والتكاملوالتكامل  التوسعالتوسع  ))الرابعةالرابعة  المرحلةالمرحلة

  ..مستمرينمستمرين  وتدريبوتدريب  بتعليمبتعليم  التزويدالتزويد  ..أأ  

  فيفي  للمساعدةللمساعدة  بالمتخصصينبالمتخصصين  والاستعانةوالاستعانة  جديدة،جديدة،  وأقساموأقسام  جديدةجديدة  فرقفرق  تشكيلتشكيل  ..بب  

  ..الحاجةالحاجة  عندعند  العمليةالعملية  هذههذه

  لرفعلرفع  ضرورياًضرورياً  أمراًأمراً  يعتبريعتبر  وهووهو  الجودة،الجودة،  تحسينتحسين  مقابلمقابل  والمكافآتوالمكافآت  التقديرالتقدير  منحمنح  ..جج  

  نظامنظام  أنأن  إلىإلى  هناهنا  الإشارةالإشارة  وتجدروتجدر  المستشفى،المستشفى،  فيفي  للعاملينللعاملين  الروح المعنويةالروح المعنوية

  معمع  المستشفيات تتعاملالمستشفيات تتعامل  لأنلأن  نظراًنظراً  فائقةفائقة  بعنايةبعناية  يداريدار  أنأن  جابجاب  المكافآتالمكافآت

  لنتائجلنتائج  يؤدييؤدي  قدقد  فإنهفإنه  وإلاوإلا  مرتفع،مرتفع،  ميميعلعل  مستوىمستوى  ذووذوو  ( ( ءءأطباأطبا))موظفين موظفين 

  ..عكسيةعكسية

  (: (: التقييمالتقييم))  الخامسةالخامسة  المرحلةالمرحلة

  والتطوير،والتطوير،  التحسينالتحسين  منمن  تنتهيتنتهي  لالا  مستمرةمستمرة  عمليةعملية  تمثلتمثل  الشاملةالشاملة  الجودةالجودة  إدارةإدارة  إنإن

  منتظمةمنتظمة  أسسأسس  علىعلى  ويقيّمويقيّم  يراجعيراجع  أنأن  جابجاب  الشاملةالشاملة  الجودةالجودة  إدارةإدارة  برنامجبرنامج  فإنفإن  لذلكلذلك

  يتميتم  والغاياتوالغايات  الاهتمامالاهتمام  موضعموضع  مازالتمازالت  وضعهاوضعها  تمتم  التيالتي  الأهدافالأهداف  أنأن  للتأكد منللتأكد من

  ..تحقيقهاتحقيقها

أنموذج مقترح لتطبيق إدارة الجودة الشاملة لتحسين جودة الخدمة أنموذج مقترح لتطبيق إدارة الجودة الشاملة لتحسين جودة الخدمة   ييوفيما يلوفيما يل

  الصحية في المستشفيات الجزائرية الصحية في المستشفيات الجزائرية 
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  ؟؟  المستشفيات الجزائريةالمستشفيات الجزائريةالتوصيات المقترحة لتطبيق الجودة الشاملة في التوصيات المقترحة لتطبيق الجودة الشاملة في وأما وأما 

من من   والتي هيوالتي هي  في المستشفياتفي المستشفيات  الخدمات الصحيةالخدمات الصحية  جل تحسين جودةجل تحسين جودةأأمن من 

لها ، وفي ضوء التحليل النظري لهذه الدراسة فإن لها ، وفي ضوء التحليل النظري لهذه الدراسة فإن   الصحة التابعةالصحة التابعةهدف وزارة هدف وزارة   المفروضالمفروض

  ::بما يليبما يلي  يييوصيوص  ثثالباحالباح

بقضية التحسين والتطوير المستمر بقضية التحسين والتطوير المستمر   الصحةالصحةزيادة اهتمام القيادة العليا في وزارة زيادة اهتمام القيادة العليا في وزارة   --11

  ..واكب التغيرات والتطورات واكب التغيرات والتطورات تتبالمستشفيات بالمستشفيات   لجودة الخدمة الصحية المقدمةلجودة الخدمة الصحية المقدمة

بطريقة تحدد وظائف ومسئولية بطريقة تحدد وظائف ومسئولية للمستشفيات للمستشفيات   الصحي الصحي تعديل الهيكل التنظيمي تعديل الهيكل التنظيمي     --22

جهاز إدارة الجودة الشاملة ، وطريقة ونوعية وأساليب التدريب المطلوب للفريق جهاز إدارة الجودة الشاملة ، وطريقة ونوعية وأساليب التدريب المطلوب للفريق 

  ..تسهل عمليات التطوير والتحديث تسهل عمليات التطوير والتحديث 

ذا الجهاز ذا الجهاز ، وه، وه  المستشفياتالمستشفياتتكوين جهاز متخصص لإدارة الجودة الشاملة في تكوين جهاز متخصص لإدارة الجودة الشاملة في     --33

وبشكل مستمر ، وبشكل مستمر ،   للخدمات المقدمةللخدمات المقدمةيكون قادر علي التطبيق والتنفيذ والتقويم يكون قادر علي التطبيق والتنفيذ والتقويم 

، حتي يكون التطوير في ، حتي يكون التطوير في مع تحديد وظيفة كل فرد في هذا الفريق مع تحديد وظيفة كل فرد في هذا الفريق 

  ..النستشفىأكثر سهولة النستشفىأكثر سهولة 

التحسين في 

ت جودة الخدما

  الصحية

 

 

 

 

 
 

 الجزائريةالمستشفيات التابعة لوزارة الصحة نموذج لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في أ
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ثقافة الجودة الشاملة وأثرها في ثقافة الجودة الشاملة وأثرها في   ىىوخارجها علوخارجها عل  المستشفياتالمستشفياتتهيئة الجو العام في تهيئة الجو العام في   --44

  ..وتقبل المجتمع ومؤسساته لهذا التغير واستيعابهوتقبل المجتمع ومؤسساته لهذا التغير واستيعابه  قدمةقدمةالخدمة الصحية المالخدمة الصحية المتحسين تحسين 

  ..للطاقم الطبي والتمريضيللطاقم الطبي والتمريضيالتركيز علي النوعية أكثر من الكمية بالنسبة التركيز علي النوعية أكثر من الكمية بالنسبة     --99

من خلال تلبية من خلال تلبية   المستشفياتالمستشفياتالمجتمع المحلي علي أداء المجتمع المحلي علي أداء   ىىالعمل علي  نيل رضالعمل علي  نيل رض  --22

  ..احتياجات المجتمع الأساسية وبصورة فعالةاحتياجات المجتمع الأساسية وبصورة فعالة

يقوم بعمليات التطوير يقوم بعمليات التطوير الصحة الصحة املة تابع لوزارة املة تابع لوزارة إنشاء مركز أو معهد للجودة الشإنشاء مركز أو معهد للجودة الش  --11

ومتابعة الأداء من أجل ومتابعة الأداء من أجل بالخبرة المطلوبة بالخبرة المطلوبة   المستشفياتالمستشفياتوالتنفيذ والتقويم وإمداد والتنفيذ والتقويم وإمداد 

  ..ضمان حدوث الجودة في تقديم الخدمةضمان حدوث الجودة في تقديم الخدمة

تطبق تطبق   فيفي  للأقسام الطبية والأفراد الذين يسهمونللأقسام الطبية والأفراد الذين يسهمونمنح جوائز مادية  ومعنوية منح جوائز مادية  ومعنوية     --11

  ..يتم الاتفاق عليها يتم الاتفاق عليها   الجودة الشاملة ضمن المعايير التيالجودة الشاملة ضمن المعايير التي

زيادة المدخلات المادية والبشرية والمعنوية وتحسين العمليات الإدارية المختلفة  في زيادة المدخلات المادية والبشرية والمعنوية وتحسين العمليات الإدارية المختلفة  في   --11

  االاستراتيجياالاستراتيجيوخاصة التخطيط بحيث يعتمد علي التخطيط وخاصة التخطيط بحيث يعتمد علي التخطيط   برامج المستشفياتبرامج المستشفيات

الاستفادة من الخبرات العالمية السابقة في كافة الدول التي تبنت إدارة الاستفادة من الخبرات العالمية السابقة في كافة الدول التي تبنت إدارة   --1212

ثبت نجاحها بشكل كبير علي النمو الاقتصادي ثبت نجاحها بشكل كبير علي النمو الاقتصادي   الجودة الشاملة والتيالجودة الشاملة والتي

  ..والتعليمي والاجتماعي والتعليمي والاجتماعي 
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  ::المراجعالمراجع
تطبيقات على تطبيقات على : : الجودة الشاملةالجودة الشاملة  إدارةإدارة، ، ((11111111))بن سعيد، خالد بن عبد العزيزبن سعيد، خالد بن عبد العزيز--

  ..العبيكان للطباعة والنشرالعبيكان للطباعة والنشر: : ، الرياض، الرياضالقطاع الصحيالقطاع الصحي

جة ولاء المراجعين جة ولاء المراجعين ، أثر جودة الخدمات الصحية على در، أثر جودة الخدمات الصحية على در((22122212))بوقجاني، جناة بوقجاني، جناة --

، الجامعة الأردنية، ، الجامعة الأردنية، رسالة ماجستير غير منشورةرسالة ماجستير غير منشورةفي مستشفى الجامعة الأردنية، في مستشفى الجامعة الأردنية، 

  ..الأردنالأردن

منهج منهج : :   إدارة المنظمات الصحية والطبيةإدارة المنظمات الصحية والطبية، ، ( ( 22212221))جاد الرب ، سيد محمد جاد الرب ، سيد محمد --

  ..دار النهضة العربية دار النهضة العربية : : متكامل في إطار المفاهيم الإدارية الحديثة، القاهرة متكامل في إطار المفاهيم الإدارية الحديثة، القاهرة 

بحث الدبلوم بحث الدبلوم ، تسويق الخدمات الصحية ، ، تسويق الخدمات الصحية ، ((22212221))كمالكمالخسروف، أيمن محمد خسروف، أيمن محمد --

، المركز الدولي الاستشاري للتنمية الإدارية ، ، المركز الدولي الاستشاري للتنمية الإدارية ، التخصصي في إدارة المستشفياتالتخصصي في إدارة المستشفيات

  ..بريطانيابريطانيا

دار المسيرة دار المسيرة : : ، عمان ، عمان إدارة الجودة وخدمة العملاءإدارة الجودة وخدمة العملاء( ( 22122212))حمود، خضير كاظم حمود، خضير كاظم --

  ..للنشر والتوزيع والطباعة للنشر والتوزيع والطباعة 

دار المسيرة للنشر دار المسيرة للنشر : : ، عمان ، عمان الجودة الشاملةالجودة الشاملةإدارة إدارة ( ( 22222222))حمود، خضير كاظم حمود، خضير كاظم --

  ..والتوزيع والطباعة والتوزيع والطباعة 

، ، ، مجلة الإداري، مجلة الإداري، إدارة الخدمات الصحية في الأردن، إدارة الخدمات الصحية في الأردن((22222222))خرمة، عماد محمد خرمة، عماد محمد 

  ..1313العدد العدد 

، مستشفى الجامعة الأردنية، ، مستشفى الجامعة الأردنية، دليل إدخال المريضدليل إدخال المريض، ، ((22122212))دائرة شؤون المرضىدائرة شؤون المرضى--

  ..عمان، الأردنعمان، الأردن

  فيفي  الشاملةالشاملة  الجودةالجودة  إدارةإدارة  تطبيقتطبيق  وتحدياتوتحديات  تتإمكاناإمكانا  ((  22000088  ))  بلقاسمبلقاسم  زايري،زايري،  --

  العلميالعلمي  والبحثوالبحث  التعليمالتعليم  وتطويروتطوير  لتخطيطلتخطيط  الثانيالثاني  المؤتمرالمؤتمر  العالي بالجزائر،العالي بالجزائر،  التعليمالتعليم  مجالمجال

  الرياضالرياض  جامعة الظهران،جامعة الظهران،  ،،العربيةالعربية  الدولالدول  فيفي

الجامعة الجامعة : : ، عمان، عماننشأتها وتطورهانشأتها وتطورها: : الجامعة الأردنيةالجامعة الأردنية، ، ((22222222))الزغول، حامدالزغول، حامد--

  ..الأردنيةالأردنية

  ..دار علاء الدين للنشردار علاء الدين للنشر: : ، دمشق، دمشقإدارة الابتكار والإبداعإدارة الابتكار والإبداع،،((22212221))الصرن، رعدالصرن، رعد--

، العلاقة بين الثقافة التنظيمية وتطبيق إدارة الجودة ، العلاقة بين الثقافة التنظيمية وتطبيق إدارة الجودة ((22122212))فلاق، محمد فلاق، محمد --

  ..، الجامعة الأردنية، الأردن، الجامعة الأردنية، الأردنرسالة    ماجستير غير منشورةرسالة    ماجستير غير منشورةالشاملة، الشاملة، 
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،  ،  ، واقع إدارة الموارد البشرية في المستشفيات، واقع إدارة الموارد البشرية في المستشفيات((11111111))مطبقاني، محمد صلاحمطبقاني، محمد صلاح--

  ، القاهرة، القاهرة  أكاديميـة السـادات للعلـوم الإداريـةأكاديميـة السـادات للعلـوم الإداريـة  ––المعهد القومي للإدارة العليا المعهد القومي للإدارة العليا 

دار المسيرة للنشر دار المسيرة للنشر : : عمان عمان ، ، الخدمات الصحيةالخدمات الصحية، ، ((22212221))نصيرات، فريد توفيقنصيرات، فريد توفيق--

  ..والتوزيع والطباعة والتوزيع والطباعة 

مدى التشابه والتباين بين المرضى مدى التشابه والتباين بين المرضى ، ، ((22222222))نصيرات، فريد والضمور، هاني نصيرات، فريد والضمور، هاني 

دراسة تطبيقية على دراسة تطبيقية على : : ت جودة الخدمات الاستشفائيةت جودة الخدمات الاستشفائيةوالإداريين حول مكوناوالإداريين حول مكونا

  (.(.11))، العدد، العدد((1212))، مجلة الملك سعود، المجلد، مجلة الملك سعود، المجلدمستشفيات القطاع الخاصمستشفيات القطاع الخاص

قياس أثر المتغيرات التنظيمية والسلوكية على قياس أثر المتغيرات التنظيمية والسلوكية على ، ، ((22292229))النجار، محمود أحمدالنجار، محمود أحمد--

دراسة تطبيقية على مستشفى الجامعة دراسة تطبيقية على مستشفى الجامعة : : كفاءة أداء المستشفيات التعليمية في الأردنكفاءة أداء المستشفيات التعليمية في الأردن

  ..، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة آل البيت، الأردن، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة آل البيت، الأردنردنيةردنيةالأالأ

، القاهرة ، القاهرة   إدارة الأعمال في الأنظمة الصحية والطبيةإدارة الأعمال في الأنظمة الصحية والطبية( ( 11999922))النجار ،فريد راغب النجار ،فريد راغب --

  ..دار النهضة العربية دار النهضة العربية : : 

AApprriill,,  22nndd..22oo1100,,  FFrroomm  hhttttpp:://wwwwww..jjuu..eedduu..jjoo//uujjNNeewwss..    
BBeerrnnaarrdd,,  RR..  ((11999911)),,  PPuubblliicc  AAddmmiinniissttrraattiioonn::  aann  AAccttiioonn  OOrriieennttaa--
ttiioonn,,  CCaalliiffoorrnniiaa::  CCoollee      
      PPuubblliisshhiinngg  IInncc..      
CCrroonniinn,,  JJrr,,  &&  TTyylloorr..  SS..  11999922--  ““MMeeaassuurriinngg  SSeerrvviiccee  QQuuaalliittyy::  AA  rree--
eexxaammiinnaattiioonn  aanndd                      EExxtteennssiioonn..  JJoouurrnnaall  ooff  MMaarrkkeettiinngg,,  5566,,  
JJuullyy,,    
PPhhiilliipp,,  GG..  aanndd  HHaazzlleetttt,,  SS..AA..  ((11999966)),,  ““TThhee  mmeeaassuurreemmeenntt  ooff  sseerr--
vviiccee  qquuaalliittyy::  aa  nneeww  PP--CC--      PP  aattttrriibbuutteess  mmooddeell»»,,  IInntteerrnnaattiioonnaall  
JJoouurrnnaall  ooff  QQuuaalliittyy  &&  RReelliiaabbiilliittyy  MMaannaaggeemmeenntt,,  VVooll..  1144  NNoo..  33,,    

  


