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Abstract  :  

Reaching the fulfillment of the needs and desires of consumers requires the provision of 

good quality products, whether goods or services, that are compatible with the aspirations of 

the target group.  

These objectives as total quality management that always seeks continuous 

improvement.  
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 نوعية الخدمات الصحيةإدارة الجودة الشاملة كآلية لتحسين 
 حالة الدركز الاستشفائي الجامعي بالبليدة

 لجزائر، اعلي لونيسي  – 2جامعة البليدة ، التسيتَ وعلوـ التجارية العلوـ و الاقتصادية العلوـ كلية ب،أستاذ لزاضر قسم : 1بوبقيرة محمد -
  

 14/06/2023تاريخ النشر:                           30/05/2023: قبولتاريخ ال                         09/05/2023تاريخ الإرسال: 
 ملخص :

 كانت سواء جيدة، نوعية ذات منتجات تقدنً يتطلب الدستهلكتُ، رغبات و حاجات برقيق إلذ الوصوؿ إف    
 تسعى والتي الصحية الخدمات لصد الخدمات، تواى بتُ ومن الدستهدفة، الفئة وتطلعات تتوافق خدمات، أو سلع

 كإدارة الأىداؼ ىذه لتحقيق ومتنوعة عديدة إدارية أساليب بانتهاج نوعيتها في التحستُ إلذ عليها القائمة الدنظمات
 .الدستمر التحستُ إلذ دائما تسعى التي الشاملة الجودة

 : الكلمات الدفاتيح
 .الصحية الخدمات جودة الصحية، الدنظمات الصحية، الخدمات الشاملة، الجودة إدارة                      

 .JEL   : D12, D70, D24, D47, D20 صنيفالت
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 مقدمة:
أصبحت جودة الدنتجات الدهمة الأولذ والأساسية لأي منظمة تسعى للريادة والتفوؽ، وفلسفةً إداريةً وأسلوبَ حياةٍ       

لُؽكِّن الدنظمة من الحصوؿ على الديزة التنافسية، وقد أدى إدراؾ ألعية الجودة كسلاح استًاتيجي للحصوؿ على ميزة 
 " إدارة الجودة الشاملة ".ا الذدؼ، ألا وىي تنافسية إلذ تبتٍ فلسفة إدارية برقق ىذ

ىذا الأسلوب الإداري الذي يعتبر فلسفةً قائمةً على أساس لرموعة من الأفكار الخاصة، كالنظر إلذ الجودة على أساس  
أنها عملية دمج بصيع أنشطة الدنظمة ووظائفها ذات العلاقة، للوصوؿ إلذ مستوى متميز من الجودة، بعد أف تصبح 

 ولية كل فرد في الدنظمة لشا يرفع أداء الدؤسسة. مسؤ 
اتها، منظمات الرعػاية الصحية، التي تسعى ػومػن الدنظمات التي برتػاج إلذ ىذا الأسلوب الإداري لضماف الجودة في خدم

 دائما وباستمرار إلذ برستُ نوعية خدماتها الدقدمة بشتى الطرؽ.
ضماف الجودة وبرسينها في لراؿ الرعاية الصحية مفهوما جديدا، بل ىو نتيجة عمل مستمر رافق متطلبات  ليسو 

  وتوقعات العملاء إلذ رعاية صحية ذات نوعية جيدة.
 الرئيسية التالية:من خلاؿ ىذا التقدنً البسيط، يتبادر على أذىاننا الإشكالية        

  يمكن اعتماد إدارة الجودة الشاملة كآلية لتحسين نوعية الخدمات الصحية في الدنظمات الصحية ؟ إلى أي ِّ مدى
إفّ اىتماـ الباحث بدوضوع ادارة الجودة الشاملة و الخدمات الصحية في القطاع الصحي الجزائري يعود لدا يقارب       

وجود امكانية لتسحتُ القطاع وتوفر الفرص الكثتَة  ( العشرين سنة، وما جعلو يستمر في الخوض في ىذا الأمر ىو22)
 لإحداث نقلة نوعية في لراؿ الخدمات الصحية في الجزائر.

 من ىنا تبرز ألعية ىذه الدراسة الواقعة على أحد أىم وأكبر الدراكز الاستشفائية في الجزائر وافريقيا كلها.
 أهمية الدراسة :

 تبرز ألعية دراستنا ىذه فيما يلي :
 يعد قطاع الخدمات الصحية أحد أكبر القطاعات إنفاقا في الجزائر، خاصة الدؤسسات الاستشفائية العمومية. -
تعتبر إدارة الجودة الشاملة إحدى أكبر وأىم الأساليب الإدارية الحديثة للخروج بالدنظمات من سوء التسيتَ إلذ حسن  -

 التسيتَ وإدارة الخدمات. 
أحد أىم وأكبر الدراكز الاستشفائية في الجزائر وافريقيا كلها، لشاّ يؤىلو للريادة الجامعي بالبليدة يعد الدركز الاستشفائي  -

 في لراؿ تقدنً الخدمة النوعية.
 بروز خطر الظروؼ الصحية والأوبة الخطتَة بشدة في السنوات الثلاثة الأختَة على غرار جائحة كورونا.  -

 أهداف الدراسة :
 تهدؼ ىذه الدراسة أساسا إلذ:

 إعادة تقييم قطاعاتنا الصحية من جديد، وعلى رأسها الدركز الاستشفائي الجامعي بالبليدة بعد جائحة كورونا. -
 إلغاد البديل الإداري الأمثل لأسلوب التسيتَ الحالر للمنظمات الصحية. -
 حي لتحستُ الخدمات الصحية.دراسة إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في القطاع الص -
 ادراؾ مدى استعداد الذياكل الصحية و الإطارات الطبية للنهوض بدستوى الخدمات الصحية . -
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I- :إدارة الجودة الشاملة 
على الدؤسسة التي لديها الرغبة في البقاء و النمو مع التفوؽ، أف تتبتٌ فلسفة إدارية ترتكز على تقدنً منتج ذو نوعية و    

قيمة أعلى للمستهلك الدستهدؼ، ولعل من أبرز أنواع الإدارة التي تتبناىا ىاتو الدؤسسات، ىي إدارة الجودة الشاملة التي 
 ري الناجح.ىي مثاؿ للتطور الفكري الإدا

I-1- :إدارة الجودة الشاملة وتطور الفكر الإداري 
التي طبقت في  لجودةالشاملة لراقبة الدإدارة الجودة الشاملة نتيجة لعدة مراحل سابقة لإدارة الجودة، ألعها تعتبر     

 (22، الصفحة 2202الدنظمات الأمريكية والأوروبية. )كافي، 
الدمارسات الإدارية التي نراىا اليوـ في لراؿ الأعماؿ، والطريقة الػتي تضع بها الدنظمات إستًاتيجياتها وسياساتها كما تعتبر 

وألظاط سلوكها الإداري، وأيضا سمات ومظاىر ثقافتها التنظيمية، بصيعها أمور بسثل نظريات الإدارة في الدرحلة التي بست 
، الصفحة 0222، الدين زين) مػوقع إدارة الجودة الشاملة في مستَة التفكتَ الإداريفيها، وفي ىذا الجزء يهمّنا أف نوضح 

53 ) . 
فقد أسهمت الياباف إسهاما فاعلا في تصعيد النهوض بديداف العمليات الإنتاجية بشكل عاـ، وكاف للنوعية ألعية       

والباحثتُ في لستلف المجتمعات الإنسانية  خاصة في مضمار التطورات التي أصبحت مثارا لإىتماـ كافة الإختصاصيتُ
 الدتقدمة والناىضة على حد سواء .

 Totalوكاف للنوعية أثر بارز وىاـ، سيما ظهور الفكر النوعي الشامل وبروز ظاىرة إدارة الجودة الشاملة       
Quality Management  تَة في برقيق التي أصبحت الآف وفي أوائل القرف الحادي والعشروف تشكل ألعية كب

 .(10 الصفحة ،2222 ،بضود) أىداؼ الدنظمات على الصعيد الإنتاجي والخدمي على حد سواء
I-2- :مفهوم إدارة الجودة الشاملة 

تعبر الجودة عن الاسهاـ الفعاؿ للنظاـ الإداري والتنظيمي بكافة عناصره في برقيق الكفاءة الاستثمارية للموارد الدتاحة    
 (11، الصفحة 2201لتحقيق ىدؼ الدنظمة بأفضل صورة لشكنة. )التًكاوي، 

ا ومفهومها وفلسفتها، أىم تلك تتًكز فلسفة إدارة الجودة الشاملة على العديد من الدفاىيم التي تشكل إطارى كما
  (343،342، الصفحة 0222، الدين زين) الدفاىيم نستعرضها بإلغاز فيما يلي:

I-2-1-  : الجودة من أجل الربح 
 فمازاؿ ىناؾ اىتماـ كبتَ لتحستُ موقػف الربحية من خلاؿ برسينات الجودة للسلع والخدمات .       

I-2-2-  : أداء العمل بطريقة صحيحة من أول مرة 
ولؽثل ىذا الدفهوـ الدتًكز الرئيسي لإدارة الجودة الشاملة، وىذا يؤدي إلذ برقيق أدنى حد لشكن من العيوب، ومن ثم      

الوصوؿ إلذ ىدؼ العيوب الصفرية، وفي ىذا الدعتٌ يذكر كروسبي أف ىدؼ إدارة الجودة ىو وضع نظاـ لؽنع العيوب من 
 الحدوث في دورة أداء الدنظمة .
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I-2-3-  : تكلفة الجودة 
لدنطق إدارة الجػودة الشػاملة، فػإفّ تكلفة الجودة ىي بشكل لستصر بصيع تكالػيف الأعماؿ الدتعلقة بتحقيق  ووفقا      

جودة السلعة أو الخدمة، ومعتٌ ذلك أنها تتضمن تكاليف الوقاية، التقييم، الفشل الداخلي، الفشل الخارجي، احتياجات 
 الدستهلك و الفرص الضائعة.

I-2-4-  التنافسي:التمييز 
، لزاولات الإدارة الدستمرة التي تساعدىا على تقوية مركزىا التنافسي، وأف تستخدـ لستلف        ونعتٍ بهذا الدفهوـ

 الدعلومات في تصميم خطة عملية لتحقيق شهرة واسعة في السوؽ.
I-2-5- :مشاركة جميع الأفراد 

ب ولذذا فإف مدخل إدارة الجودة الشاملة يؤكد على ضرورة في الحقيقة كل فرد مشتًؾ في توليد الأخطاء والعيو       
 مشاركة الجميع بدءا من الدديرين ومرورا برؤساء الأقساـ ووصولا إلذ العاملتُ .

I-2-6  : التعاون في فريق العمل 
اليابانيوف يؤمنوف إلؽانا راسخا في التعاوف، فليس ىناؾ اختلاؼ في الوضع بتُ الدهندستُ ذوي الدعرفة النظرية       

 والعاملتُ ذوي الدعرفة التطبيقية، فكلا النوعتُ من الدعرفة أساسي للتقدـ والتطور .  
I-2-7- : الدلكية وعناصر الإدارة الذاتية 

كاف غتَ لشكن لدعظم الأفراد أف تكوف لذم ملكية بذارية في الدنظمة التي يعملوف فيها، فإنو ويقصد بذلك أنو إذا        
 لؽكن على الأقل أف يتمتعوا بالدلكية النفسية في العمل.

I-2-8- : عملية تسليم الجودة 
إدارة الجودة الشاملة ليست مهتمة فقط بجودة السلع أو الخدمة في مراحلها النهائية بل إنها تتطلب تطبيق نظم  إف      

 .جديدة، وىو ما يطلق عليو عملية تسليم الجودة، وىي التسمية العامة والشاملة لذذا النظاـ
I-3-  : تعريف إدارة الجودة الشاملة 

، الصفحة 0222)سعيد،  إدارة الجودة الشاملة من خلاؿ ثلاث طرؽ كما يلي:قاـ "سيامبا" بتحديد مفهوـ       
12،10) 

I-3-1-  : مفهوم إدارة الجودة الشاملة الدبني على أساس العملاء 
 وتتمحور ىذه الطريقة لتعريف مفهوـ إدارة الجودة الشاملة حوؿ فكرة العميل ومتطلباتو واحتياجاتو وتوقعاتو.      

و إدارة الجودة الشاملة بأنها: " مفهوـ لػدد الجودة ويعرفها في إطار بذربة العميل في لراؿ الخدمات، فهذه فيعرؼ أوماتشون
التجربة وما يعقبها من إدراؾ حسي بالجودة، يتأثراف بالعناصر والدكونات الدلموسة وغتَ الدلموسة التي تتكوف منها 

العميل من النظاـ الذي يقدـ الخدمة لو، ويبدأ تنفيذ نظاـ إدارة  الخدمات الدقدمة، ويتأثراف أيضا بدا لػدث بعد خروج
الجودة الشاملة للخدمات بالتزاـ الإدارة العليا بذاه ىذا النظاـ الذي لغب أف يسن على بصيع مستويات الإدارة في الدنشأة 

." 
ف في ترشيد العمل عن طريق توفتَ ما ويعرؼ تونكس إدارة الجودة الشاملة بأنها: " اشتًاؾ والتزاـ الإدارة والدوظ      

 يتوقعو العميل أو ما يفوؽ توقعاتو "، و يتضمن ىذا التعريف ثلاثة عناصر مهمة:
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 مشاركة الإدارة و الدوظفتُ والتزامهم. -
 إدارة الجودة الشاملة تعد طريقة تأدية للعمل وليست لررد برنامج. -
 اعتبار العميل وتوقعاتو ىدؼ برستُ الجودة. -
I-3-2- : مفهوم إدارة الجودة الشاملة الدبني على أساس النتائج 

 وتنطلق الطريقة في تعريف إدارة الجودة الشاملة من خلاؿ النتائج النهائية.      
فيعرؼ كروسبي إدارة الجودة الشاملة بأنها: " الطريقة الدنهجية الدنظمة لضماف ستَ النشاطات التي خطط لذا مسبقا، كما 

لجودة تعد الأسلوب الأمثل الذي يساعد في منع وبذنب حدوث الدشكلات وذلك من خلاؿ التشجيع على أف إدارة ا
السلوكيات الجيدة وكذلك الاستخداـ الأمثل لأساليب التحكم التي بروؿ دوف حدوث ىذه الدشكلات وبذعل منعها أمرا 

 (55، الصفحة 2204)الطائي،  لشكنا ".
رة الجودة الشاملة بأنها: " مظهر تعاوني لأداء عمل ما، يعتمد على مواىب وقدرات كما يعرؼ جايلو نسكي إدا       

العاملتُ في الديداف العملي والمجاؿ الإداري في سبيل توفتَ برستُ جودة مستمرة وإعداد فرؽ عمل ذات كفاءة إنتاجية 
 جل ازدىار أعماؿ أية منشأة:عالية ". ولغسد ىذا التعريف ثلاث مكونات ضرورية لإدارة الجودة الشاملة من أ

 الإدارة بالدشاركة.  -
 التحستُ الدستمر للعمليات. -
 استخداـ أسلوب الدمارسة الجماعية. -
I-3-3- : مفهوم إدارة الجودة الشاملة الدبني على أساس الأدوات 

وىذه الطريقة تهدؼ لتحديد مفهوـ إدارة الجودة الشاملة وتتمحور حوؿ فكرة استخداـ الوسائل العلمية والأدوات      
 الإحصائية الدتاحة لتطبيق مفهوـ الجودة الشاملة .

كثتَ من   يعرؼ جوراف  إدارة الجودة الشاملة بأنها: " ليست سلسلة من البرامج، بل ىي نظاـ إداري، إذ لؽكن تطبيق     
الأدوات التي قامت إدارة الجودة الشاملة بتطويرىا بصورة فعالة على الدنشأة، في حتُ لا لؽكن جتٍ الفوائد كاملة دوف 
إحداث تغيتَ في انطباع العاملتُ وتوجهاتهم وكذلك إحداث تغيتَ على أوضاع التشغيل اليومية وأولياتو، ومن أجل برقيق 

لإدارة الجودة الشاملة، فإنو لغب على بصيع أقساـ الدنشأة الالتزاـ طويل الأجل إلذ جانب لصاح في عملية تطبيق النظاـ ا
 توفتَ الولاء ومن قبل منسوبي الدنشأة ".

ويعرؼ معهد الجودة الفدرالر الأمريكي إدارة الجودة الشاملة بأنها: " نظاـ إداري إستًاتيجي متكامل يسعى لتحقيق     
ه الفلسفة الإدارية لػتم مشاركة الدديرين والدوظفتُ، ويقوـ باستخداـ الطرؽ الكمية لتحستُ رضا العميل، إف تطبيق ىذ

 العملية الإدارية بشكل مستمر ".
I-4-  : مبادئ إدارة الجودة الشاملة 
 ( 22، الصفحة 0222: )عقيلي، يلي تتمثل الدبادئ الأساسية لإدارة الجودة الشاملة فيما 
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I-4-1-  العميل :  التركيز على 
تركز الدنشأة بشكل كبتَ على توفتَ احتياجات و متطلبات العملاء و تنفيذ توقعاتهم، فرضا العميل ىو الركيزة     

الأساسية و القاعدة تنطلق منها طموحات الدنشأة، إف نظاـ إدارة الجودة الشاملة يشمل أيضا الدوظفتُ العاملتُ داخل 
 يا من عناصر لرموعة العملاء.الدنشأة و يعدىم عنصرا مهما و حيو 

I-4-2-  : التحسين الدستمر 
إف ألعية التحستُ الدستمر للمنشآت تكمن في عملية التطوير، و يعتمد ىذا الدبدأ على أساس فرضية أف العمل ىو      

  .سلسلة من الخطوات و النشاطات الدتًابطة و التي تؤدي إلذ لزصلة نهائية 
I-4-3-  : التعاون الجماعي بدلا من الدنافسة 

يركز نظاـ إدارة الجودة الشاملة على ألعية التعاوف، بتُ لستلف الدستويات الإدارية في الدنشأة بدلا من الدنافسة بينهم،       
 .ا من موارد مالية و فنية و غتَىاحيث أنو من خلاؿ ىذا التعاوف تستطيع الأقساـ معرفة احتياجات بعضه

I-4-4-  : الوقاية بدلا من التفتيش 
تنطلق فلسفة إدارة الجودة الشاملة من مبدأ أف الجودة عبارة عن بشرة العملية الوقائية و ليست العملية التفتيشية ، و       

ذلك يؤدي إلذ تقليص التكاليف و زيادة الإنتاجية، لأف ىذا النظاـ لػاوؿ إدخاؿ عنصر الوقاية في العملية الإنتاجية و 
 مراقبة الالضرافات بأنواعها .

I-4-5-  : الدشاركة الكاملة 
تعد مشاركة كل فرد في العمل الجماعي من أىم النشاطات التي لغب التًكيز عليها، حيث تساعد في زيادة الولاء و       

الانتماء للمنشأة ، إف العمل الجماعي عبارة عن أداة فعالة لتشخيص الدشكلات و إلغاد الحلوؿ الدثلى لذا من خلاؿ 
 حتكاؾ الدتواصل بتُ أفراد الدنشاة الواحدة .الاتصاؿ الدباشر بتُ الأقساـ الدختلفة و الا

I-4-6- : اتخاذ القرار بناء على الحقائق 
بستاز الدنشآت التي تطبق نظاـ إدارة الجودة الشاملة بأف قراراتها مبنية على حقائق و بيانات صحيحة و ليست لررد        

س بدقدور الدنظمة إصدار القرارات الاربذالية الدبنية تكهنات فردية أو افتًاضات أو توقعات مبنية على أراء شخصية  فلي
 على أساس إمكانية أف تنجح في عالد يتغتَ بخطوات متسارعة.

I-5- الشاملة : الجودة لإدارة الأساسية النماذج 
إدارة الجودة الشاملة في ظهورىا على العديد من الرواد البارزين الذين أسهموا بنماذجهم في إبراز ىذا  إعتمدت      

 (54، الصفحة 2222)زواؽ،  الدفهوـ و سنتطرؽ إلذ أشهرىم عبر العرض الآتي:
I-5-1- : نموذج إدوارد ديمينج 
( مبدأ ، يشكل في لرموعها إطارا عاما لؽكن للمؤسسات الاقتصادية  04على أربعة عشػرة )  يشمل لظوذج دلؽينج 

 الاستعانة بو من أجل وضع لظوذج خاص بها ، و فيما يلي عرض لذذه الدبادئ :
ؽ جل برقيق مركز تنافسي في السو ػ تبتٍ الدؤسسة لفلسفة جديدة تقوـ على أساس برقيق أعلى جودة في منتجاتها من أ1

 .سسة  لتكوف معروفة من قبل الجميعلذلك لغب صياغتها على شكل رسالة تعمم على كل من يعمل في الدؤ 
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أكد عمل في الدؤسسة، و ػ تبتٍ الدؤسسة لفلسفة التحستُ الدستمر للجودة ، حيث لغب أف تشمل كافة لرالات ال 2
 رية.دلؽينج أف عملية التحستُ ىي حلقة دائرية متكاملة لذا صفة الاستمرا

 ػ تغيتَ ىدؼ الرقابة من كشف الخطأ و لزاسبة الدسؤوؿ ، إلذ رقابة وقائية تهدؼ إلذ منع وقوع الخطأ. 3
 ػ توطيد العلاقة الحسنة مع الدوردين ، و التوقف على اختيار الدوردين بناءا على السعر فقط. 4
 ػ التًكيز على عملية التكوين و التدريب الدستمرين بحيث يشمل كافة فئات العاملتُ في الدؤسسة. 5
ػ التوقف على استخداـ سياسة التقييم القائمة على أساس الكم و التوجو إلذ سياسة التقييم على أساس الجودة  6

 المحققة.
، وليس قائد من وجهة نظر دلؽينج ىو مدرب، و لزسن لأداء و مهارة مرؤوسيوػ تنمية صفة القيادة لدى الدديرين ، فال 7

 حاكما يصدر أحكاـ تتعلق بالدكافآت و العقوبات فقط.
سلبا في برقيق مستوى  ػ الابتعاد عن فكرة و سياسة برقيق الربح بأي وسيلة كانت ، فهي نظرة قصتَة الأمد ، تؤثر 8

 ، و في رضا العملاء.جودة عالية
 إزالة كل الحواجز و العوائق التي بسنع العاملتُ من الافتخار بإلصازاتهم. ػ 9

ػ السعي إلذ حل بصيع الصراعات القائمة بتُ العاملتُ ، و إحلاؿ التعاوف بدلا عنها ، و أف يكوف أسلوب العمل 10
 تعاوني من خلاؿ فرؽ العمل.

 عارفهم و مهاراتهم.ػ تشجيع العاملتُ على عملية التطوير و التحستُ الذاتي لد11
ػ توفتَ عنصر الاستقرار الوظيفي للعاملتُ ، من خلاؿ توفتَ الأماف لذم ، و إبعاد الخوؼ عنهم بتهديدىم بفقداف 12

 وظائفهم في أية لحظة ، فالاستقرار يكفل للمؤسسة وجود عنصر بشري لديو ولاء و انتماء لذا. 
 لافات الدوجودة بتُ الأقساـ و الإدارات الدكونة للمؤسسة.ػ العمل على إزالة العوائق التنظيمية ، و الخ13
ػ العمل على ترسيخ الدبادئ السابقة لدى بصيع العاملتُ و جعلها حقيقة و ليست شعارات ينادى بها ، و حثهم على 04

 ، و تقع ىذه الدسؤولية على الإدارة العليا .      الالتزاـ بها بشكل دائم و مستمر تطبيقها ، و
I-5-2- : نموذج فليب كروسبي 

 (00، الصفحة 0222ويليامز، ) مبدأ ىي: 14لظوذجو الذي لػتوي على إف أىم ما جاء بو كروسبي في 
 ػ اقتناع الإدارة العليا بالجودة .0
 ػ تكوين فريق برستُ الجودة و الذي يشمل لشثلتُ عن كل الأقساـ. 2
 ػ برديد الدشاكل الدتعلقة بالجودة . 5
 القياس كأداة موضوعية . ػ استخداـ 4
 ػ تقييم تكلفة الجودة. 3
 ػ زيادة الوعي بالجودة و إشراؾ بصيع العاملتُ. 2
 ػ ابزاذ الإجراءات التصحيحية لحل الدشاكل السابق برديدىا . 1
 ػ التخطيط السليم لإزالة العيوب في الدنتج و برديد فريق تنفيذ برنامج الدعيب الصفري . 8
  و تدريب الدشرفتُ للقياـ بدورىم في برنامج برستُ الجودة.ػ تعليم الدوظفتُ 2
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 ػ تشجيع العاملتُ للقياـ على برقيق أىداؼ التطوير .02
 ػ تشجيع العاملتُ على إعلاـ الإدارة بدعوقات برقيق أىداؼ التطوير و إزالة معوقات الاتصاؿ الفعاؿ.00
 ػ تشجيع و تقدير الدشاركة.02
الجودة بصفة دورية من خلاؿ تكوين لرالس الجودة مهمتها التنسيق و الاتصاؿ بأعضاء ػ عقد اجتماعات خاصة ب05

 فرؽ تطوير الجودة.
ػ التًكيز على التطوير الدستمر للجودة من خلاؿ تكرار العمليات السابقة تشجيعا للموظفتُ على إزالة معوقات الجودة 04

 باستمرار و برقيق أىداؼ الدؤسسة . 
، و التي تعتٍ أف الدؤسسة لغب Le zéro défaut  "الدعيب الصفري  "و يعد كروسبي أوؿ من نادى بفكرة       

 بدوف عيوب. %022عليها أف تؤمن بفكرة عدـ وجود عيوب، و أف لا تقبل إلا 
I-5-3-  : نموذج إيشيكاوا 

 لؽكن تلخيص أىم ما جاء بو إيشيكاوا فيما يلي :     
 فكرة حلقات الجودة :  -

عماؿ، على أف يكوف  7و  4والتي يقوؿ فيها إيشيكاوا على أنها لرموعات صغتَة من العاملتُ تتًاوح بتُ      
في أعمالذم و إلغاد الحلوؿ الدناسبة لذا  انضمامهم لحلقات الجودة تطوعيا، تهتم بالتعرؼ على الدشاكل التي يواجهونها

لتطوير الأداء و برسينو، و مراعاة البعد الإنساني في العمل، و إبراز القدرات الإنسانية، و اعتبار حلقات الجودة مكملة 
 لددخل إدارة الجودة الشاملة باستهدافها التحستُ الدستمر.

في ادارة الجودة الشاملة لإبراز العيوب والأخطاء في ويعد ايشيكاوا صاحب فكرة عظمة السمكة التي تستخدـ 
  (25، الصفحة 2202ويعتبر الدؤسس الحقيقي لحلقات الجودة. )عدلاف، الجودة

الأدوات  "و بذدر الإشارة إلذ أنو من أىم إسهامات كايرو ايشيكاوا تطويره لأساليب علمية و أدوات إحصائية سماىا    
تطبيق إدارة الجودة الشاملة ، و ذكر أف ذلك قد لؽكن الدؤسسة من السيطرة على أكثر من لدساعدة العاملتُ في  "السبع 

من مشكلاتها ، و ىذه الأدوات ىي : خرائط باريتو ، مضلع إيشيكاوا ، الددرج التكراري ، خريطة الانتشار،  % 95
 خريطة الدراقبة ، الخرائط الانسيابية  و قائمة الفحص .

I-5-4- نماذج أخرى ى: 
يعتبر لظوذج دلؽينج ، لظوذج جوراف ، لظوذج كروسبي ، و لظوذج إيشيكاوا من النماذج الرائدة في تطبيق إدارة الجودة     

الشاملة  ، كاف لذا الأثر الكبتَ في دفع عجلة تطور مفهوـ إدارة الجودة الشاملة من خلاؿ ظهور لظاذج أخرى لصحت  في 
ؤسسة و التي من ألعها  لظوذج فيجنبوـ ، لظوذج مارتن ماري ، لظوذج جاكو، لظوذج تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الد

تاجوشي ، لظوذج تايشي أونوا  و من النماذج الحديثة النموذج الدائري ، لظوذج مالكوـ بالدريج ، لظوذج الجائزة الأوروبية ، 
   . IBMلظوذج شركة 

I-6- الشاملة : الجودة إدارة تطبيق متطلبات و مراحل 
لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في أي منظمة مهما كانت أىدافها أو نظامها، فاف ذلك يتطلب عوامل و متطلبات     

 أساسية لضماف لصاح تطبيقها.
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I-6-1-    : متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة 
نجاح, وىذه الدتطلبات أوردىا معهد إدارة ىناؾ عدة متطلبات لغب توفرىا لكي لؽكن تطبيق إدارة الجودة الشاملة ب    

 الجودة الشاملة الفدرالر, وتتمثل في:
 دعم وتأييد الإدارة العليا لبرنامج إدارة الجودة الشاملة. -
 التوجيو بالدستهلك. -
 تسجيل أىداؼ الجودة والإنتاجية وخطة التحستُ السنوية. -
 قياس الأداء للإنتاجية والجودة. -
 استخداـ خطة التحستُ ونظاـ القياس في لزاسبة الددريتُ والعاملتُ. -
 مشاركة العاملتُ بالجهود الدبذولة لتحستُ الإنتاجية والجودة. -
 التدريب على برستُ الإنتاجية والجودة. -
 إزالة الحواجز من أماـ جهود برستُ الجودة والإنتاجية. -
I-6-2- لة :مراحل تطبيق إدارة الجودة الشام 

 ( 582، الصفحة 2222) البكري،  إف تطبيق برنامج إدارة الجودة الشاملة يتم من خلاؿ عدة مراحل:      
 خلق البيئة الثقافية السليمة لإنشاء الدناخ الدلائم للتطبيق, و تدريب بصيع العاملتُ على فلسفة إدارة الجودة الشاملة. -
 واستخداـ أدوات حل الدشاكل مثل برليل "باريتو" .حل الدشاكل وىنا يتم دراسة العمليات  -
 .ملتُ على استخداـ أساليب الرقابةالقياـ بالرقابة الإحصائية للعمليات، وىنا يكوف التأكيد على ضرورة تدريب العا -
لعمليات استخداـ أساليب إحصائية متقدمة لتتعدى مرحلة الرقابة الإحصائية إلذ مرحلة التصميم لوضع معايتَ تعظيم ا -

وىذه الدرحلة تتطلب التصميم الإحصائي للتجارب من خلاؿ تطبيق "طرؽ تاجوشي" التي تركز على التحليل الإحصائي 
 للقرارات التي سوؼ برتاج الإدارة لابزاذىا من أجل إدارة الدنظمات في الظروؼ البالغة التعقيد.

II-  الجودة الشاملة في الدنظمات الصحية :تطبيق إدارة 
تفتقر الدنظمات الصحية للبلداف الدتخلفة أو النامية إلذ الجودة في تقدنً الخدمة وعدـ تلبية الطلب على الخدمة       

 الصحية وىذا نظرا لإمكانياتها المحدودة وخبرتها الناقصة، وانفلات إطاراتها في ىذا المجاؿ.
II-1- : النظم الخدمية للمنظمات الصحية 

تعتبر الدنظمات الصحية من الدنشآت العامة في المجتمع الحديث، الدستشفيات، عيادات، الدستوصفات....الخ خاصة      
أو عامة حيث تتولذ تقدنً مزيج متنوع من الخدمات الصحية والوقائية والتعليمية والتدريبية والبحثية، ويعتبر الدستشفى أىم 

لدستوى الصحي للبلاد ومن ثم توفتَ الظروؼ الدناسبة لتحقيق الأىداؼ وأشمل منشآت صحية والذي يساىم في رفع ا
)عليوة،  الإنتاجية والاقتصادية، بدستوى كفاءة عالية عن طريق نظاـ كامل يضم أربعة نظم فرعية تتمثل فيما يلي:

 ( 82، الصفحة 2222
II-1-1- : نظام الخدمات الطبية 

ئل الخاصة بعلاج الدرض داخل الدستشفى في تقدنً العلاج و إجراء الجراحات يقتصر ىذا النظاـ بتوفتَ كافة الوسا      
اللازمة وفقا للقواعد والأصوؿ الطبية الفنية، ومتابعة حالة الدرض، ولتنسيق بتُ الأقساـ العلاجية الدختلفة بدا لػقق أفضل 
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م مع ئساـ و الوحدات العلاجية التي تتلارعاية طبية، ويتم تقدنً الخدمات ىذا النظاـ من خلاؿ لرموعة متنوعة من الأق
 قدرات وحجم العينة الطبية بالدستشفى، وتتمثل تلك الأقساـ والوحدات في :

الباطنية، الحوادث، الجراحة العامة، الدسالك البولية، العظاـ، الحروؽ والتجميل، الرمد، الكبد و الجهاز الذضمي،  الأمراض
، الفم والأسناف، الجراحات  العناية الدركزية، الكلى الصناعي، الأنف والأذف والحنجرة، الأطفاؿ، العصبية والنفسية، السموـ

 الدتخصصة.
II-1-2- عاونة :نظام الخدمات الد 

ىذا النظاـ بوضع خطط وبرامج التعقيم و التطهتَ والعزؿ و الأماف ولتأكد من سلامة تعقيم الأدوات  لؼتص      
والأجهزة الطبية وبذهيز وبرضتَ غرؼ العمليات، ومكافحة التلوث داخل الدستشفى وإجراء الأشعة اللازمة للمرضى سواء 

بية بدختلف أنواعها، وإجراء التخدير اللازـ قبل العمليات، وبذهيز والعلاج للتشخيص أو العلاج، إجراء التحليلات الط
الدرض بواسطة أجهزة العلاج الطبيعي، و بصع الدـ وبذهيزه وتعقيمو وحفظو صالحا للاستعماؿ و تلقي جثث الدوتى 

ىذا النظاـ بتنظيم بالدستشفى وحفظها لحتُ تسليمها لأقاربهم أو تشرلػها إذا اقتضت الظروؼ لذلك، كما يتخصص 
ساعة يوميا و توفتَ احتياجات الدستشفى من الأدوية و الكيمياويات والأجهزة  24العمل بالاستقباؿ والطوارئ طواؿ 
 والدستلزمات الطبية بصفة مستمرة .

II-1-3- : نظام الخدمات الفندقية 
ووحدات الدستشفى وتوفتَ وسائل الإقامة  لستصر ىذا النظاـ باستقباؿ الدرض وطالبي الخدمات، وتوجههم لأقساـ      

الدرلػة للمرضى ووسائل الاتصالات الداخلية والخارجية بتُ أقساـ الدستشفى وخارجها كما لؼتص ىذا النظاـ أيضا بنظافة 
ة  مباني الدستشفى وطرقاتو ومرافقو، وبصورة لائقة، كما لؼتص بتوفتَ الغذاء للمرضى وتقدلؽو بصورة جيدة تتناسب مع حال

كل مريض وبالكميات والجودة الدقرر والإشراؼ على عمليات الغسيل والكي للمفروشات والدلابس والإشراؼ على 
الدطبخ والكافيتًيات، ويتم تقدنً خدمات ىذا النظاـ من خلاؿ لرموعة من الأقساـ والوحدات التي تتمثل في الاستقباؿ 

 الاتصالات والمحركات الداخلية، إدارة الشؤوف الدبتٍ. و  قامة، التغذية، الدطبخ و الدغسلةوالإ
II-1-4- : نظام الخدمات الإدارية 

لؼتص ىنا للنظاـ بالإشراؼ على كافة الشؤوف الدالية و الإدارية والذندسية للمستشفى، ومتابعة تنفيذ التعليمات       
تلف الدهن والتخصصات و متابعة ورقابة أداء الأعماؿ الخاصة لشؤوف الدالية والإدارية واقتًاح خطة توفتَ العمالة، من لس

اليومية بالدستشفى، في الصحف و المجلات  ولستلف وسائل الإعلاـ الأخرى وإعداد وتنظيم الاحتفالات بالدناسبات 
لدتابعة  القومية والأعياد ويتم تقدنً خدمات ىذا النظاـ خلاؿ لرموعة من الأقساـ و الوحدات التي بسثل العلاقات العامة

 لشؤوف الدالية، الشؤوف الإدارية.الشؤوف الذندسية، ا
II-2-  : خصائص إدارة الجودة الشاملة كمدخـل للتغيير الشامل داخل الدؤسسة 

 ( 5، الصفحة )عبد الكرنً : الشامل داخل الدؤسسة، فيما يليو تتمثل خصائص إدارة الجودة الشاملة، كمدخػل للتغيتَ
وظائف الدؤسسة معنية بتحقيق الجودة، فالجودة ليست حكرا فقط على الوظائف الدتعلّقة مباشرة بالدنتج، لكن  كل  -

 أيضا وظائف الدّعم، الإدارة، التسويق، الدوارد البشرية.....الخ.
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داخل كلّ وظيفة في الدؤسسة، فإف الأفراد لؽثلوف أعواف الجودة، وىذا مهما كاف منصبهم ومستواىم التنظيمي، حيث  -
 أفّ كل فرد يصبح مسئولا عن جودة العمل الذي ينجزه ، فالجودة قضية الجميع.

 كاليف، الأداء، الجودة(.الأخذ في الحسباف في إطار إدارة الجودة الشاملة بصيع حاجات وتطلعات الزبائن )الت -
كل وظيفة توجّو وسائلها الخاصة الدادية والبشرية لضو التحستُ الدستمر، وذلك بتوجيو مواردىا لضو التحستُ والتطوير،  -

 الوقاية من الدشاكل بدلا من اللّجوء إلذ التصحيح والعلاج.
ة الدنتج أو الخدمة، بل تتعداه لتشمل جودة أف الجودة في إطار أسلوب إدارة الجودة الشاملة، لا تقتصر على جود -

 الأنشطة والعمليات والدؤسسة ككلّ، بدعتٌ أفّ الجودة تندمج كليا في ثقافة الدؤسسة.
 إدارة الجودة الشاملة ىي إدارة تشاركية، حيث تعتمد على مواىب الإدارة والعاملتُ للتحستُ الدستمر لأداء الدؤسسة.  -
أسلوب إداري يهدؼ إلذ إرضاء حاجات الدؤسسة الدتمثلة في البقاء، الدرونة مردودية  إدارة الجودة الشاملة ىي -

 الاستقرار، إرضاء حاجات أفراد وذلك من خلاؿ التًكيز على رضا الزبوف، ووضع ىذا على رأس قائمة الأولويات.
II-2-1-  : الدور الذام لإدارة الدنظمة في تطبيق إدارة الجودة الشاملة 

تو الأختَة ، يتوجب على الدنظمة حتُ اتلعب إدارة الدنظمة دورا ىاما في لصاح إدارة الجودة الشاملة ، ولنجاح ى      
تطبيق إدارة الجودة الشاملة، السعي لضو خلق بيئة ثقافية لدى الدوظفتُ وذلك يتوجب تدريبهم وبرستُ مهاراتهم الإنتاجية 

  الولاء لديهم.و التسيتَية، وخلق روح الدسؤولية و 
 خلق البيئة الثقافية لإدارة الجودة الشاملة : -

إف خلق البيئة الثقافية لإدارة الجودة الشاملة، لا يكوف إلا عن طريق التغيتَ ومن الأفضل أف يتم التغيتَ تدرلغيا من      
 الألظاط القدلؽة إلذ الجديدة.

 التدريب لإدارة الجودة الشاملة : -
إف الإدارة العليا تعرؼ بأف التدريب، سابقة أو حدث مطلوب ويعتبر من أنشطة إدارة الجودة الشاملة وذو تكلفة    

عالية، والإدارة العليا تتلقى التدريب في الدوضوعات والمجالات عديدة كالتدريب لإدراؾ وفهم الجودة الشاملة والتدريب 
  (22، الصفحة 2221)أحلاـ، التدريب الخاص.عض وب على طرؽ التحستُ ومهارات الفريق الواحد

 الأسس التنظيمية لإدارة الجودة الشاملة :  -
ىي لرموعة النظم والإجراءات والدسئوليات التنظيمية التي تكفل الإرساء الصحيح والفاعل لثقافة الجودة الشاملة،    

ثقافة الجودة الشاملة، وتشمل الأسس التنظيمية  وبعبارة أخرى ىي لرموعة القنوات الرسمية التي يتم من خلالذا بناء
 للجودة الشاملة لرموعة من العناصر الأساسية : 

 التشريع للجودة .  -
 التنظيم للجودة .  -
 التدريب للجودة . -

II-2-2- : نتائج تطبيق إدارة الجودة الشاملة 
 ( 83)سليماف، بدوف سنة النشر، الصفحة ىذه النتائج مستوحاة من بذارب شركات عالدية كبرى وتتلخص في:

 الطفاض شكاوى الدستهلكتُ والعملاء من جودة السلع والخدمة الدقدمة إليهم. -
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 بزفيض تكاليف الجودة. -
 بزفيض عيوب الإنتاج والجودة وزيادة رضاء العملاء. -
 زيادة الأرباح وزيادة الإنتاجية. -
 الاتصاؿ والتعاوف بتُ وحدات الدنظمة. برستُ -
 برستُ العلاقات الإنسانية ورفع الروح الدعنوية. -
 زيادة الابتكار والتحستُ الدستمر. -

II-3- إدارة الجودة الشاملة في تحسين جودة الخدمات الصحية : دور 
إف برستُ جودة الخدمة الصحية يتطلب إرادة قويا مع أسلوب مناسب من الإدارة العليا للمنظمة الصحية، ولعل       

 تو الدنظمات. اانتهاج أسلو ب إدارة الجودة الشاملة سيعمل على التحستُ الدستمر لنوعية الخدمات الدقدمة في ى
II-3-1- حي :أهمية إدارة الجودة الشاملة في القطاع الص 

، قدرتها على بزفيض التكلفة وتقليل دارة الجودة الشاملة في الدنظمات الصحيةىم الاسباب الداعية إلذ تطبيق إأمن  
 (040، الصفحة  2208الاخطاء وبرستُ العمليات، اضافة الذ تعظيم الرضا لدى الدرضى. )السروى، 

فيما سبق، واجهت الدنشآت الصحية ضغوطا لستلفة ومتعددة داخليا وخارجيا ومن ىذه الضغوط، على سبيل الدثاؿ      
ارتفاع تكاليف الدعدات والأجهزة الطبية والتوجو لضو فكرة التخصص على لستلف أنواع الخدمات الصحية الحديثة وقد 

ماـ بتلبية احتياجات  العملاء وتوقعاتهم وارتفاع حدة التنافس بتُ صاحب ىذه الزيادة الطلب على  زيادة أخرى في الاىت
الدنشآت الصحية الدماثلة وانتشار الأخطاء الطبية ، لذا بادرت أغلب الدنشآت الصحية بتطبيق برنامج الجودة النوعية أو 

كلينيكية من خلاؿ الاىتماـ إدارة الجودة، وذلك من أجل برستُ جودة أدائهم والحفاظ على سمعة الدنشآت الإدارية والإ 
 بجودة الرعاية والخدمة الصحية الدوفرة. 

وبشكل عاـ، توفر الجودة فوائد ملموسة وغتَ ملموسة لكل من مقدمي الخدمة والدستفيدين على حد سواء ومن       
    (28، الصفحة 0221)سعيد،  ىذه الفوائد على سبيل الدثاؿ:

 مستويات إنتاجية أحسن :  -
ف الذدؼ من إدارة الجودة ىي برستُ جودة الرعاية الطبية والخدمات الأخرى التي يوفرىا الدستشفى وكذلك إ      

الاستخداـ السليم للموارد الدالية والاستفادة من النظم الحديثة في المجاؿ الطبي وتقليص نفقات الرعاية الصحية وتشجيع 
التًكيز على كمية الإنتاج حتى تصل إلذ الدستوى الأمثل الدتوافق مع  الإدارة على تقونً جودة الإنتاجية وكميتها بدلا من

أىداؼ الدستشفى ومعايتَه عن طريق التقونً والدتابعة الدوضوعية الدنهجية للجودة ومدى ملائمة الرعاية الدقدمة والبحث 
 شكلات.الدائم على الفرص التي لؽكن من خلالذا برستُ مستوى الرعاية وحل ما يتم اكتشافو من م

 الرضا الدتزايد للعميل : -
من الدعروؼ أف من الأىداؼ الأساسية لإدارة الجودة تقدنً خدمة أفضل للعميل تتناسب مع متطلباتو وتوقعاتو، لذا       

فإف نتيجة عملية برستُ الجودة ىدفها في نهاية رضا العميل، من خلاؿ الجهود الدتماسكة التي يبذلذا كل فرد لكسب 
  زيادة الثقة من قبل العملاء عندما يروف برقيق رغباتهم فيما يتعلق بجودة الخدمات.العمل إلذ
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 برستُ معنويات الدوظف :  -
ىناؾ جانب أساسي في إدارة الجودة الشاملة يتمثل في مشاركة الدوظف في صنع القرار الدتعلق بالعمل، حيث يتم       

الحلوؿ الدناسبة للمشكلات، لشا يساعد على انطلاؽ الطاقة  واقتًاحتشجيع الدوظفتُ على الدشاركة في الدعلومات والدعارؼ 
 يكوف لديو شعور كبتَ في برستُ مركز الدنشآت. الفنية الخلاقة الكامنة لدى الدوظف حيث

II-3-2- : أهداف الإدارة بالجودة الشاملة في الدنظمات الصحية 
  تتجسد ىذه الأىداؼ من خلاؿ:      

 أف تكوف الدنظمة ىي الأفضل دائما، مع وجود اقل قدر لشكن من التقلبات في جودة الدنتج أو الخدمة. -
تكوف الدنظمة ىي الأسرع دائما بتقدنً أفضل الخدمات، والدنتجات من خلاؿ قنوات التوزيع الدختلفة التي بسكن من  أف -

 الوصوؿ للمستخدـ النهائي.
 الدرونة الدائمة وإدخاؿ التعديلات اللازمة في الحجم ونوع الدتطلبات الإنتاجية وفقا لاحتياجات العملاء. -
 لفة من خلاؿ برستُ الجودة وبزفيض معدؿ الفاقد والتلف في العمليات. التخفيف الدستمر في التك -

II-3-3-  : نتائج تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الدنظمات الصحية 
يطبق نظاـ إدارة الجودة على بصيع الأقساـ والخدمات والوظائف للمستشفى ومن ىنا فإف ىذا النظاـ لغب أف يغطي      

  ، الصفحة (2222)الأبضدي،  المجالات التالية وىي:
الخدمات ، خدمات الطوارئ، الإدارة الذندسية، خدمات العيادات الخارجية، الذيئة الطبية، خدمات التمريض  

 الخدمات إدارة خدمات الصيدلة،، خدمات التخدير ووحدة العناية الدركزة، الدختبرات، العلاج الطبيعي، الاجتماعية
مراقبة ، إدارة خدمات التغذية، السجلات الطبية، الأشعة، التموين الطبي، ة، التعقيم الدركزي(الدساندة ) النظافة، الدغسل

 إدارة التعليم والتدريب.، العدوى
وينبغي على بصيع أقساـ الإدارات والوحدات الأنفة الذكر وغتَىا أف تعقد اجتماعات دورية لدراجعة الحالات وفقا       

للمعايتَ المحددة لغرض تقونً جودة الرعاية الدقدمة كما يفضل نفل وإبلاغ نتائج ىذه الاجتماعات وأية أعماؿ متابعة قد 
 دة النوعية بالدستشفى وإلذ اللجنة الطبية التنفيذية.تكوف ضرورية بشكل دوري إلذ لجنة الجو 

وفيما يلي بعض الفوائد الدرتبطة بالجوانب الطبية والتي حققتها بعض الدنظمات الطبية نتيجة لتطبيق إدارة الجودة    
 الشاملة:
 تبسيط الإجراءات : -

من خلاؿ اختصارىا أو برسينها، وقد  يساعد تطبيق لظوذج الجودة الشاملة على برديد سبل تبسيط إجراءات العمل   
( دولار أمريكي 322.222بسكن مستشفى جامعة ميتشيجن من بزفيض مدة وتكلفة الإقامة وأجور العاملتُ بدا قيمتو )

 سنويا نتيجة لتبسيط إجراءات الدخوؿ وبزفيض فتًة  انتظار الدريض قبل أف يتم برويلو إلذ الغرفة التي بزصو.
 برستُ الإجراءات : -

يهدؼ لظوذج الجودة الشاملة إلذ السعي الدؤوب لتقصي فرص التحستُ واغتنامها، وقد بسكن مستشفى وست باسس    
% وذلك 02% من الدعدؿ السنوي للمواليد بالدستشفى إلذ أقل من 22فتَي تقليص معدؿ العمليات القيصرية والبالغ 

ات الدالظارؾ والتي تبلغ فيها نسبة الولادات القيصرية  باستخداـ أسلوب الدقارنات الدرجعية، حيث تم اختيار مستشفي
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% لتكوف معيارا لعملية التحستُ ومن ثم جرى العمل على برديد أوجو القصور في  طرؽ العمل وبرسينها لتحقيق 3
الدستوى الدطلوب من الأداء. كذلك بسكن مستشفى جامعة ميتشغن من رفع معدؿ تشغيل غرؼ العمليات بنسبة 

 جة لتحستُ جدولة استخدامها. %( نتي52)
 كفاءة التشغيل :   -

تعتبر كفاءة التشغيل من أىم الفوائد التي لػققها تطبيق مفهوـ الجودة الشاملة وذلك نتيجة للقضاء على الذدر في أداء     
توفتَ  العمليات وارتفاع مستوى مهارة العاملتُ، وقد بسكن مستشفى سنتًاؿ دو بيج في ولاية إلينوي الأمريكية من

دولار أمريكي سنوياً بتخفيض استهلاؾ الإبر الوريدية في وحدة الطوارئ نتيجة لتدريب العاملتُ على  15.222
استخدامها بشكل أفضل، وفي برنامج زراعة لطاع العظاـ بدستشفي لوثرف جنراؿ في ولاية إلينوي تم بزفيض الذدر في 

لتأخر في إعطائو للمريض لشا يفقده صلاحيتو للاستخداـ وقد كاف استهلاؾ أحد الأدوية الباىظة الثمن والناتج عن ا
 دولار أمريكي سنوياً.  022.222يكلف الدستشفى حوالر 

 القضاء على اختلافات الدمارسة الإكلينيكية :  -
لأداء يسهم تطبيق مفهوـ الجودة الشاملة في القضاء على اختلافات الدمارسة الإكلينيكية واختيار الطرؽ الأفضل     

 العمل وفقا للأدلة والحقائق العلمية، وبالتالر القضاء على ىذه الاختلافات.
 الحد من تكرار العمليات:  -

على برديد الطرؽ الأفضل لأداء العمل ومن ثم الحد من التكرار وما لذلك من تأثتَ سلبي يساعد تطبيق ىذا الدفهوـ     
 العملاء. على مستوى الجودة والكفاءة والإنتاجية ورضاء

III- دراسة الديدانية ال: 
اعتماد إدارة الجودة الشاملة كآلية  انيةمكا ، وذلك لدعرفة مدىبالدركز الاستشفائي الجامعي بالبليدةبست دراستنا الديدانية 

 .بالدركز أو احدى الوحدات التابعة لولتحستُ نوعية الخدمات الصحية 
III-0- :منهجية الدراسة 
، دراستنا ىاتو على اجراء مقابلات مع أعضاء لرلس الإدارة الخاص بالدركز الاستشفائي الجامعي بالبليدةاعتمدنا في     

 ىذه الطريقة تعد من الطرؽ الكيفية التي يتم اعتمادىا في بعض الحالات للخروج بنتائج قريبة إلذ الواقع. 
 :للدراسة والدكانية الزمانية الحدود

بالنسبة للحدود الزمانية والدكانية لإجراء ىذه الدراسة، فقد تم اجراء الدقابلات خلاؿ الفتًة الدمتدة من بداية شهر نوفمبر 
بدستشفى فرانتز فانوف بالبليدة وىو الدقر الرئيسي للإدارة الدركزية الخاصة بالدركز  2220إلذ نهاية شهر ديسمبر 

 بالبليدة.  الجامعي الاستشفائي
III-2- :الدقابلات 

عن مثلتُ بتوجيو الأسئلة لد ، وذلكمع أعضاء لرلس الإدارة الخاص بالدركز الاستشفائي الجامعي بالبليدةأجريت قابلات الد
 من وىم: الإدارة لرلس أعضاء
 رئيس لرلس إدارة الدركز الاستشفائي الجامعي بالبليدة وىو السيد الددير العاـ للمركز. -
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 وىو الأمتُ العاـ للمركز الاستشفائي الجامعي بالبليدة. نائب رئيس لرلس إدارة -
 .بالبليدة الجامعي الاستشفائي لشثل عن الإداريتُ بالدركز -

 والجدوؿ الدوالر يوضح الأسئلة التي وجهت لكل واحد من الأعضاء الدذكورين سابقا.
 

 كز الاستشفائي الجامعي بالبليدةالجدوؿ رقم ) ( يوضح أسئلة الدقابلة التي وجهت إلذ أعضاء لرلس إدارة الدر 
 الأسئلة رقم السؤال

من يتقلد منصب الددير العاـ في الدستشفيات والدراكز الاستشفائية الجامعية الجزائرية .. إداري  01السؤال رقم 
 أـ طبيب ؟

في قضايا ىل توجد ىيئة طبية وأخرى إدارية تساعد الددير على أداء مهامو، ويتم استشارتها  02السؤال رقم 
 بزص الدركز الاستشفائي الجامعي ؟

وجود الدنافسة يكوف في ظل خوصصة القطاعات، فهل تشاطروف اقتًاح خوصصة القطاع  03السؤال رقم 
 الصحي ؟

ىل تؤدي خطط الجودة الدطبقة حاليا في الدستشفيات العمومية إلذ برستُ الجودة في الخدمات  04السؤال رقم 
 ؟الصحية الدقدمة فيها 

ما ىي خصائص أنظمة الجودة الدطبقة في الخدمات الصحية في الدستشفيات العمومية التابعة  05السؤال رقم 
 لوزارة الصحة ؟

ىل يتوفر الدركز الاستشفائي الجامعي بالبليدة على فرؽ للجودة ) أي لرموعة من العاملتُ  06السؤال رقم 
 تتطوع لدراسة وحل والكشف عن مشكلات العمل ( ؟

 ألا تظنوف أننا نتوفر على مرافق صحية لشتازة وإطارات طبية ذات كفاءة عالية ؟  07السؤال رقم 
 إذا كاف الجواب بنعم، فما ىو السبب في تدني مستوي الصحة في مستشفياتنا؟ 08السؤال رقم 
من الخدمات الصحية ىل مستوى الأجور الدتدني، السبب الأكبر والكافي لذذا الدستوى الدتدني  09السؤال رقم 

 في رأيكم ؟
ىل بذربة الطاقم الطبي والشبو طبي للمركز الاستشفائي في التعامل مع جائحة كورونا أكسبتو  10السؤال رقم 

 الخبرة والتجربة الكافية لمجابهة الأوبئة مستقبلا ؟ 
ئ إدارة الجودة ىل يوجد مستشفى في الجزائر متحصل على شهادة الايزو أو يطبق مباد 11السؤال رقم 

 الشاملة ؟
 ىل الذياكل الصحية والإطارات الطبية الدتوفرة حاليا، تساعد على تطبيق إدارة الجودة الشاملة؟  12السؤال رقم 
 وىل لؽكن لذذه الذياكل الحصوؿ على شهادة الايزو؟ 13السؤال رقم 

 
 الدصدر: من اعداد الباحث    
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III-5-  الدقابلات:تحليل نتائج 
رت ف ،عت من خلاؿ إجراء ىذه الدقابلاتالتي بصُ  والردود أما بالنسبة لفحوى الإجابات    على النحو التالر:قد فُسِّ
هناؾ من يؤيد فكرة أف يكوف فىناؾ جدلية قائمة على ىذا الأساس في بعض الدوؿ وليس في الجزائر فقط،   -0

من يعتبر أفّ الأمر لغب أف يعود إلذ إداري لؽلك خبرة  الدسؤوؿ الأوؿ عن الذياكل الاستشفائية طبيب متخصص، وىناؾ
 تسيتَ الدرافق العمومية.

بالنسبة للجزائر، فإفّ منصب الددير العاـ يتولاه إداري وليس طبيب، وينصب ىذا الددير لدزاولة مهامو التسيتَية فقط ،    
انس في علوـ التسيتَ أو علوـ الدالية أو وبالطبع، ىو خريج الجامعة الجزائرية، ويكوف عادة متحصل على شهادة ليس

 الحقوؽ مع مراعاة التدرج في تولر الدناصب والخبرة الديدانية الناجحة لو.
ىيئة المجلس العلمي الطبي وىي ىيئة استشارية مكونة من أطباء وتقنيتُ، مهامهم إبداء الآراء في لستلف قضايا  ىناؾ  -2

 التسيتَ، ناىيك عن دورىا الأساسي الدتعلق بقضايا الطبية والعلاجية والوقائية.
لسياسة العامة لتسيتَ وحدات الدركز بالإضافة إلذ وجود لرلس الإدارة الخاص بالدركز الاستشفائي الجامعي ككل، ينظر في ا

 الاستشفائي الجامعي الأربعة بالبليدة، وىو ىيئة مداولة وليس ىيئة استشارية.
في الوقت الحالر لا توجد جودة بدستويات عليا في الخدمات الصحية، ثم إف التحدث عن الجودة يكوف في إطار  -5

يها العرض أكثر من الطلب، وىو ما لا يتوفر في بيئتنا رغم وجود وجود منافسة داخل سوؽ منفتح وبيئة متغتَة ، يكوف ف
 قطاع صحي خاص، دوره تغطية النقص الذي يعانيو القطاع الصحي العاـ من ىياكل وإطارات طبية وشبو طبية .

و ىدؼ مبدأ لرانية العلاج ى و في رأيهمالخوصصة، لأن يشجع الدستجوبوف من خلاؿ الدقابلة التي اجريناىا علىلا  -4
الدولة الجزائرية منذ الاستقلاؿ، ولكن الظروؼ التي يعانيها القطاع الصحي بالجزائر نتيجة سوء التسيتَ لسنوات كثتَة 
أجبرت الوزارة الوصية على الاستعانة بالقطاع الصحي الخاص، وفتح المجاؿ أمامو للإستثمار مقابل تغطية وتدارؾ النقص 

 ماـ ما يعانيو القطاع الصحي العاـ.أكاليف الواضح، وبزفيف الضغط وتقليل الت
وعلى سبيل الدثاؿ لا الحصر، فإنو يوجد في فرنسا مثلا قطاع صحي عاـ، ولكن عملو يتم عن طريق الفوترة، وىي طريقة 

 تساعد على النهوض بالخدمات الصحية في الجزائر لو تم اعتمادىا.
، لأف التسيتَ في الدنظمات الصحية في الجزائر  الصحية دماتالخ في مطبقة الجودة أنظمة لا وجود لذذه الخصائص -3

ىو تسيتَ مركزي، والديزانيات فيو لسططة، وىذا يعيق لزاولات الارتقاء بالجودة في الخدمات الصحية، لذلك من الواجب 
لإطارات وخرجي  تغيتَ أسلوب التسيتَ الدعتمد في القطاع الصحي في بصيع الدؤسسات الاستشفائية بالجزائر، ومنح فرصة

مؤسسات التكوين في التسيتَ الصحي والإدارة العمومية بأف تكوف لذم الفرصة في ابزاذ القرارات الذامة وذلك من خلاؿ 
 سلوب اللامركزي في التسيتَ .اعتماد الأ

لكن تواجدىا في الدركز ليس لتحستُ الجودة، بل لدناقشة  الاستشفائي الجامعي بالبليدة، العمل في الدركزيوجد فرؽ  -2
بعض الدشاكل التي تواجو الدركز الاستشفائي الجامعي بصفة عامة والدصالح الطبية بصفة خاصة، كما انها تعمل على الغاد 

 ا.حلوؿ وسبل للخروج من ىذه الدشاكل، وعملها في الحقيقة لا يعد تطوعيا، بل ىو ضمن الدهاـ الدوكلة لذ
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، لكن ىذا التدني ليس راجع طبية وإطارات لشتازة صحية مرافق على نتوفر لغمع الدستجوبوف من خلاؿ الدقابلة أننا -1
، ولكنو سوء التسيتَ وىو سبب تعاني منو جل الدؤسسات العمومية الجزائرية وليس حكرا فقط على الدؤسسات العمومية الذ

 الصحية.
سباب، قد إلذ عديد الأ  الدقابلة خلاؿ من حسب الدستجوبوف مستشفياتنا في لصحةا مستوي إلذ تدنييرجع الأمر  -8

يكوف ألعها لرانية العلاج الدفرطة وغتَ الددروسة، إضافة إلذ سوء التسيتَ، وانعداـ مصالح الصيانة الخاصة بالذياكل 
 الجزائر، فنجد الضغط الدرتفع جدا على الصحية والدعدات الطبية، اضافة إلذ التباين الواضح في توزيع الدرافق الصحية في

 تشفيات ومن أبرزىا الدركز الاستشفائي الجامعي بالبليدة، وجائحة كورونا مؤخرا ختَ دليل على ذلك.سبعض الد
، بل حتى نقص التكوين و التدريب الإطارات الطبية والشبو  الصحية الخدماتسبب في تدني  ليست الأجور فقط -2

 النقص الفادح في العنصر البشري الدكلف بالصيانة.الطبية، اضافة الذ 
 والتجربة الخبرة أكسبتو كورونا جائحة مع التعامل في بالبليدة الاستشفائي للمركز طبي والشبو الطبي الطاقم بذربة -02

مستقبلا ، بل إفّ ىذه التجربة أبانت عن ما يتوفر عليو الدركز من كفاءات عالية، أظهرت ما تتميز  الأوبئة لمجابهة الكافية
بو في الأوقات الصعبة التي مرت بها البلاد والعالد في لرابهة ىذا الوباء الخطتَ، وصار مرجعية لباقي الدستشفيات في 

 الجزائر. 
دة قدوة لباقي الدراكز في احتواء الأزمات الصحية رغم ما فقده من إطارات بالبلي الجامعي الاستشفائي ولؽكن اعتبار الدركز

 وأطباء وشبو أطباء في فتًة الجائحة.
لا يوجد أي مستشفى متحصل على ىذه الشهادة التي تثبت كفاءة وجودة الخدمة ف بالنسبة لدستشفيات الجزائر، -00

 ومستشفيات كبتَة.الصحية الدقدمة، رغم ما تتوفر عليو الجزائر من ىياكل 
 الجزائر بسلك ىياكل ضخمة ولشتازة، بالإضافة إلذ إطارات ذات كفاءة عالية، لكن سببأبصع الدستجوبوف على أفّ  -02
يرجع بالدرجة الأولذ إلذ سوء تسيتَ ىاتو الذياكل وغياب ثقافة الجودة لدى  الايزو شهادة على حصولذا عدـ

 مستخدميها.    
الدقابلة على امكانية حصوؿ الدركز الاستشفائي الجامعي بالبليدة على شهادة  خلاؿ من جوبوفالدستبصيع  توافق -05

الايزو في جانب من الجوانب، مثلا الاستقباؿ، أو نسبة لصاح العمليات ... إلذ غتَىا من الأمور التي بُسنح فيها شهادة 
 الإيزو.

في كل الجوانب دفعة واحدة، فهو مستحيل في ىذه الفتًة بسبب عوامل كثتَة لغب مراجعتها من قبل  أما أف تناؿ الإيزو
 الوزارة الوصية.
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 الخاتدة:
 برسينها إلذ جاىدة تسعى التي الصحية الدنظمات بسياسة دوما ارتبطت ، الدقدمة الصحية الخدمات نوعية إف       
 الخدمة في والجودة النوعية لبلوغ العليا الإدارة وأىداؼ خطط دوما بسثل كانت السياسات ىذه الدرضى، بتطلعات  مقارنة

 توافقو لعدـ الفشل لو يتُوقع برنامج لررد الشاملة الجودة إدارة تصبح الشاملة، الجودة لثقافة القوي التأييد وبدوف الدقدمة،
 .الدنشأة ثقافة و

 الصحية على مستوى الدركز الخدمات نوعية لتحستُ كآلية الشاملة الجودة إدارةداستنا ىاتو الدتعلقة بدوضوع  خلاؿ ومن
فإننا خلصنا إلذ لرموعة من النتائج الدتعلقة بالجانبتُ النظري والتطبيقي، تلتهما لرموعة من  بالبليدة، الجامعي الاستشفائي

 .التوصيات التي نراىا مناسبة لذذا النوع من الدراسات 
 النظرية:  بالنسبة للنتائج

 :لرموعة من النتائج النظرية كانت كالآتي إلذ توصلنا الدوضوع، لذذا دراستنا خلاؿ فمن
 الشاملة  الجودة إدارة لا لؽكن الحديث عن تسيتَ سوّي للمنظمات الصحية، دوف اعتماد مبادئ  -
ولا يكوف ذلك إلّا  الدادي والدعنوي،الذ برقيق الربح  تهدؼ التي الأخرى الدنظمات من كغتَىا ىي الصحية الدنظمات  -

 .لذا والتخطيط الصحية بتحستُ نوعية خدماتها
 التًكيز ومبدأ الدستمر التحستُ مبدأ ىو الصحية الدنظمات تتبناىا التي الشاملة الجودة إدارة مبدأ من مبادئ أىم إف -

 .العليا الإدارة دعم مبدأ وكذا الدعلومات على بناء القرارات ابزاذ مبدأ العميل، يليهما على
 رضا برقيق الأختَ إلذ الدنظمات الصحية يهدؼ في في الشاملة الجودة إدارة وتطبيق الصحية الدنشآت تسيتَ إف -

 .العميل
 التطبيقية: الدراسة بالنسبة لنتائج 

 النتائج استخلاص من مكنتنا بالبليدة، الجامعي الاستشفائي مع أعضاء لرلس إدارة الدركز مقابلتنا التي أجريناىا إفّ        
 :التالية

 . الشاملة الجودة إدارة تطبيق في بالبليدة الجامعي الاستشفائي للمركز كبتَة عقبةً  التغيتَ ثقافة غياب يشكل  -
 الشاملة، الجودة وإدارة الصحية، الخدمات في الجودة معتٌ فهم في قصور من بالبليدة الجامعي الإستشفائي الدركز يعاني  -

 .ينتهي أين وإلذ تطبيقها يبدأ أين ومن
 نظر وجهة من منعدـ شبو الدركز ىذا في عاـ بشكل الشاملة الجودة إدارة تطبيق مدى الدقابلات، أف نتائج أوضحت  -

 يستَ لازاؿ بالبليدة الجامعي الإستشفائي الدركز لأف طبيعي وذلك بالبليدة، الجامعي الاستشفائي الدركز إدارة لرلس أعضاء
 .الشاملة الجودة بإدارة لا لسططة بديزانية

 تسيتَ ىو الجزائر في الصحية الدنظمات في التسيتَ لأف الصحية، الخدمات في مطبقة الجودة أنظمة لخصائص وجود لا -
 مركزي.

 مع التعامل بعد لصاحو في الأوبئة، وذلك لمجابهة بالبليدة، جاىز مستقبلا الاستشفائي للمركز طبي والشبو الطبي الطاقم -
 . والتجربة الخبرة أكسبتو كورونا التي جائحة
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 التوصيات والإقتراحات:
  التالية: الاقتًاحات لرموعة ـقدن بالبليدة، الجامعي الإستشفائي الدركز مستوى على بها قمنا دراستنا التي خلاؿ من
 بالجودة الارتقاء بهدؼ الجزائر في الصحية الدنظمات لتسيتَ وذلك الصحية، الخدمات في مطبقة للجودة إعتماد أنظمة  -
 .الصحية  الخدمات في
 .فيو الشاملة الجودة إدارة و إمكانية تطبيق يتماشى بدا بالبليدة الجامعي الاستشفائي الدركز نفقات توزيع في النظر إعادة -
 الخبرات تبادؿ على يساعد ذلك لأف الواحد، الفريق بأسلوب العمل بألعية التحسيس و التوعية الحملات تكثيف -

 .الدهاـ أداء وسهولة الصحية الخدمات مستوى من يرفعو  والتجارب،
 أو الاستقباؿ، مثلا الجوانب، من جانب في الايزو شهادة على بالبليدة الجامعي الاستشفائي الدركز العمل على حصوؿ -

 العمليات .... إلذ غتَ ذلك من جوانب التفوؽ. لصاح نسبة
 أف الفرؽ، ويستحسن ىذه طريق عن لذا الحلوؿ وإلغاد الدشاكل لإكتشاؼ وىذا والنوعية، الجودة لدراقبة خلايا إنشاء -

 .الدستخدمتُ فئات لستلف من الاستشفائي، مشكَلةً  الدركز في جناح أو مصلحة كل في تكوف
 ألعية بددى الدستخدمتُ لتحسيس بالبليدة الجامعي الاستشفائي الدركز طرؼ من دراسية وأياـ وملتقيات بدورات القياـ -

 .أذىانهم في الجودة وثقافة التغيتَ ثقافة وإدخاؿ الدركز، في الشاملة الجودة إدارة تطبيق
 بالبليدة. الجامعي جعل مبدأ التحستُ الدستمر كمبدأ أساسي قاعدي في الفكر الإداري للمركز الاستشفائي -
 
 

 :والإحالات الدراجع
 .22 عماف، الأولذ، الطبعة والطبع، للنشر أسامة دار الفندقية، والخدمة الشاملة الجودة إدارة ،(2202) كافي، يوسف مصطفى -0
 .53 مصر، العربية،الدنهج العلمي لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في الدؤسسات العربية، دار النهضة  (،0222) فريد عبد الفتاح زين الدين، -2
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