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 المستخلص

جودة ان من المهم الاهتمام بتحسين وتطوير جودة الخدمات الصحية المقدمة في المستشفيات , وان هذه الدراسة تسعى الى توضيح تأثير تكاليف ال

لتحسين جودة الخدمات الصحية وتطويرها لتحقيق رضا جودة عاليةةة لافةةراد المجتمةةل مةةن الخةةدمات الصةةحية  FOCUS- PDCAوفق إنموذج 

 التي تقدم لهم .

ذج وقد استنتجت الدراسة ان تكاليف الجودة هي التي تتوافق بشكل محدد مل الانجةةاا او عةةدم الانجةةاا لجةةودة المنةةتا او جةةودة الخدمةةة. وان إنمةةو

FOCUS- PDCA من منظمات الرعاية الاجتماعية والصحية  ويعمل الإنموذج بشكل جيد فةةي جودة شائل يمكن استخدامه في كثير  هو اسلوب

مةةن خةة    FOCUS- PDCAالعديد من مجالات التحسين ويحتاج فقط الى تكوين فريق متعدد الاختصاصات. وتوجد امكانية لتطبيةةق إنمةةوذج 

بالتركيز على تكاليف الجودة وكتابة تقارير لهذه التكاليف وتصنيفها ضمن اربةةل تصةةنيفات وهةةي   فلسفة ديمنغ لتحسين الجودة. وتوصي الدراسة  

وفةةق النقةةا  FOCUS-PDCA اسةةتخدام إنمةةوذج  تكاليف المنل وتكاليف التقييم وتكاليف الفشةةل الةةداخلي وتكةةاليف الفشةةل الخةةارجي. وضةةرورة

فةةي مستشةةفى الكرامةةة اهم في منل تكةةاليف  الفشةةل الةةداخلي وتكةةاليف الفشةةل الخةةارجي تكاليف الجودة تس  الاربل عشر لديمنغ من خ   الربط مل

ويجب الاهتمام بإدخا  الا باء وبقية الكةةوادر الطبيةةة فةةي دورات تدريبيةةة وتأهيليةةة والاسةةتعانة بشةةبكة  .التعليمي لتحسين جودة الخدمات الصحية

 لقيها وارسالها.الانترنت من حيث سرعة الاستجابة الى المعلومات وسهولة ت

 FOCUS – PDCAجودة ، تكاليف الجودة ، جودة الخدمة ، الخدمات الصحية ، انموذج الكلمات المفتاحية : 
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Abstract 

 It is important to pay attention to improving and developing the quality of health services provided in 

hospitals, and this study seeks to clarify the impact of quality costs according to the FOCUS-PDCA model to 

improve the quality of health services and develop them to achieve high quality satisfaction for community 
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members from the health services provided to them. The study concluded that the quality costs are those that 

are specifically consistent with the achievement or lack of achievement of the quality of the product or the 

quality of service. The FOCUS-PDCA model is a common quality approach that can be used in many social 

and health care organizations. The model works well in many areas of improvement and only needs to create a 

multidisciplinary team. There is potential for implementation of the FOCUS-PDCA model through Deming's 

philosophy of quality improvement. The study recommends focusing on quality costs and writing reports for 

these costs and classifying them into four categories: prevention costs, evaluation costs, costs of internal 

failure, and costs of external failure. And the need to use the FOCUS-PDCA model according to the fourteen 

points of Deming by linking with the costs of quality contributes to preventing the costs of internal failure and 

the costs of external failure at Al Karama Teaching Hospital to improve the quality of health services. 

Attention must be paid to the inclusion of doctors and other medical personnel in training and qualification 

courses and the use of the Internet in terms of speed of response to information and the ease of receiving and 

sending it. 

Keywords : Quality, costs for quality, service quality, health services, FOCUS - PDCA mode 

 

 المقدمة

القطاع الصحي من القطاعات ذات الاهميةةة الكبيةةرة فةةي المجتمةةل , 

وبسبب سوء الخدمات الصحية في مستشفيات العراق بصورة عامة 

من حيةةث جةةودة الخةةدمات الصةةحية التةةي تقةةدم الةةى افةةراد المجتمةةل 

وتطويرهةةا وتحسةةينها فقةةد نةةره مةةن المهةةم دراسةةة كيفيةةة تحسةةين 

وقةةد تةةم لافةةراد المجتمةةل  وتطوير جودة الخدمات الصةةحية المقدمةةة  

هةةذه أن واجانةةب الا  عةةربدراسةةة هةةذا الجانةةب مةةن عةةدة بةةاحثين 

اهميةةة تكةةاليف الجةةودة  بيانن الدراسات السابقة بمحاولة لمسة  الدرا

مةةوذج وفقةةا لإن وتأثيرهةةا فةةي جةةودة الخةةدمات الصةةحية المقدمةةة

FOCUS- PDCA  ، نمةةوذج فةةي البي ةةة وامكانيةةة تطبيةةق الإ

 العراقية.

 البحثمنهجية 

 أولاً : مشكلة البحث

يعةةد القطةةاع الصةةحي مةةن القطاعةةات ذات الاهميةةة الكبيةةرة فةةي 

المجتمل, ولهذا يتوجب الاهتمام بجةةودة الخةةدمات الصةةحية المقدمةةة 

 للموا نين.

وبسةةبب الحاجةةة الةةى تطةةوير وتتحسةةين جةةودة الخةةدمات الصةةحية 

صةةيا ة . يمكن  شفيات العراقية وفق اساليب حديثةالمقدمة في المست

 المشكلة من خ   التساؤ  الاتي  

 -FOCUSنمةةوذج هناك تأثير لتكةةاليف الجةةودة وفةةق إ _ س / هل

PDCA  ؟ في تحسين جودة الخدمات الصحية 

 

 ثانيا : فرضية البحث

 يستند البحث على الفرضية الآتية  

  FOCUS- PDCAنمةةوذج وفةةق إ هناك تأثير لتكةةاليف الجةةودة -

 في تحسين جودة الخدمات الصحية .

 

 ثالثا : هدف البحث

 يهدف البحث الى  

التعرف على تكاليف الجودة و جةةودة الخةةدمات الصةةحية  .1

 .FOCUS-PDCAنموذج وإ

 -FOCUSنمةةوذج وفةةق إتكةةاليف الجةةودة  تةةأثيربيةةان  .2

PDCA. 
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 رابعا : اهمية البحث

الخةةدمات ان معظةةم المستشةةفيات العراقيةةة تعةةاني مةةن سةةوء جةةودة 

ومن هنا تنبل اهمية البحث في معرفة   ،نستفيديالصحية الي تقدم للم

 -FOCUSنمةةوذج وتأثيرهةةا وفةةق إوتصةةنيف تكةةاليف الجةةودة 

PDCA  .لتحسين تلك الخدمات 

 خامساً : مجتمع وعينة البحث

ان مجتمةةل البحةةث يتمثةةل بالمستشةةفيات العراقيةةة, ولقةةد تةةم اختيةةار 

كونها من أكثر المستشةةفيات التعليمي كعينة بحث لتشفى الكرامة  مس

وكةةذلك تعمةةل علةةى  ،في مدينة الكوتارتيادا من قبل أفراد المجتمل 

وتعةةد احةةده المستشةةفيات   ،خدماتها الصةةحية رفةةراد المجتمةةلتقديم  

 بةةي يتميةةز   م كالحكومية الكبيرة في محافظة واسط ويتوفر فيها  

 بالخبرة و المهارة.

 دراسات سابقة :

 اولا : الدراسات العربية :

 ( 2011دراسة فهيمة وبلال ) . 1

 ) جودة الخدمات الصحية : الخصائص والأبعاد والمؤشرات (

هدفت الدراسة إلى "بيان احد الجوانب المتعلقة بالخةةدمات الصةةحية 

تمثل الضوابط ارساسية  .  لمتمثلة في خصائص وأبعاد ومؤشراتوا

 . خدمات صحية"لمستوه ما ينتا ويقدم من 

وتوصلت الدراسةةة الةةى "ان مةةن الضةةرور  ان يةةتم التركيةةز علةةى 

الاهتمام بجودة الخدمات الصحية و يعد من ارولويات لما فيهةةا مةةن 

ان عمليةةة   فضةة  عةةناهمية كبيرة فةةي حيةةاة ارفةةراد والمجتمعةةات.  

قياس مستوه جودة ما يقدم من خدمات عملية دائمة وفعاليتها تعتمد 

ق والمعلومةةةات الدقيقةةةة ولةةةيد علةةةى مجةةةرد  راء علةةةى الحقةةةائ

و أوصةةت الدراسةةة بضةةرورة التةةزام الإدارة والعةةاملين .وتوقعةةات"

بهةةذا القطةةاع بسياسةةة جةةودة واضةةحة المحةةاور ومحةةددة ارهةةداف 

والمهام لان هدفها المحور  هو تطوير وترقية ارداء الصةةحي بمةةا 

الارتقاء   نفض  ع  ،يضمن رضا المنتفل ومقدم الخدمة على السواء

بالمستوه الصحي العام وما يحدثه من تأثيرات ايجابيةةة علةةى حيةةاة 

 الإفراد والمجتمل ".

 

 

 ( 2015دراسة إبراهيم ) . 2

) "إطار محاسبي لقياس تكلفة الجودة الشاملة في قطاع الخدمات 

 الصحية في ليبيا" (

هدفت الدراسة الى "تطبيةةق الجةةودة الشةةاملة فةةي منظمةةات الصةةحة 

 الليبية والتي من المهم ان تتبناها المستشفيات جميعاً".

وتوصلت الدراسة الى "انعدام قدرة انظمة التكاليف المطبقةةة حاليةةاً  

في منظمات الصةةحة فةةي ليبيةةا علةةى تةةوفير معلومةةات عةةن تكةةاليف 

انمةةا احتسةةاب بعةةص "عناصةةر تكةةاليف الجةةودة"  ،الجةةودة الشةةاملة

 .ية"وإدراجها من ضمن التكاليف التقليد

"ان يةةتم التحقةةق مةةن الانةةدماج الكامةةل لفلسةةفة  باسةةة أوصةةت الدر

"إدارة الجودة الشاملة".وبذ  الطاقات والإمكانات المادية والبشرية 

فةةي سةةبيل تحقيةةق الجةةودة الشةةاملة والارتقةةاء بالخةةدمات الصةةحية 

لمنافسةةة الخةةدمات العالميةةة وإلةةزام جميةةل المستشةةفيات بضةةرورة 

دة سةةواء كانةةت تكةةاليف اةةاهرة او مخفيةةة الاهتمةةام بتكةةاليف الجةةو

 والعمل على قياسها والإفصاح عنها بتقارير منفصلة".

 ثانيا : الدراسات الأجنبية :

 (Ramer ,Shulman & Saxena 2004 ). دراسة 1

(A comprehensive assessment program to 

improve blood- administering practices using 

the FOCUS-PDCA model) 

هدفت الدراسة الى وصف كيف ان برناما تقييم شةةامل لإدارة الةةدم 

فةةي تحسةةين الإجةةراءات   FOCUS-PDCAنمةةوذجإومنهجيةةة 

-FOCUS  نمةةوذجوتوصلت الدراسة الةةى ان إ  الشاملة لإدارة الدم.

PDCA   المستخدم ساعد على تحسين إجراءات نقل الدم وقلل  مةةن

عدد ارحداث التي تقترب مةةن عةةدم التأكةةد والرمةةوح وربمةةا حةةا  

 دون حدوث أخطاء.

 اهم ما يميز هذه الدراسة :

حسب علم الباحثين لقياس تكةةاليف الجةةودة بتعد هذه الدراسة ارولى  

وانعكاس ذلك  FOCUS - PDCAواثرها بالارتكاا على إنموذج 

 على جودة الخدمات الصحية وتحسينها.
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 الجانب النظري

 وجودة الخدمات الصحيةالمبحث الاول : تكاليف الجودة 

 المحور الاول : تكاليف الجودة / المفهوم والتصنيف

 Quality costsتكاليف الجودة : 

تنجةةز بسةةبب ان الفعاليةةات المرتبطةةة بةةالجودة هةةي الفعاليةةات التةةي 

رداءة الجودة قد توجد او ربما موجودة. ان كلفة اداء هذه الفعاليةةات 

يشار اليها كتكاليف جودة. عليه فةةأن تكةةاليف الجةةودة هةةي التكةةاليف 

التي توجد بسبب رداءة الجودة التي قد تكون موجودة. هذا التعريف 

يتضمن أن تكاليف الجودة قد تكون م امة مل مجموعتين ثانويتين 

نشةةا ات   ،عاليات او أنشطة لها ع قة بالجودة   نشةةا ات الرقابةةةلف

 ( Hansen, et.al., 2009:498 ).الفشل. 

ان تكاليف الجودة هي التي تتوافق بشكل محدد مل الانجةةاا او عةةدم 

الانجاا لجودة المنتا او جودة الخدمة. وان التكاليف الكليةةة للجةةودة 

تكلفةةة الجةةودة الجيةةدة, التةةي تتضةةمن التأكيةةد علةةى   تتضةةمن   اولا

تكلفةةة الجةةودة الردي ةةة    وثانيةةا  ،التحسين الناجح للمنةةتا او المنظمةةة

التي تترافق مل نقل منتا فاشل او خدمة فاشةةلة الةةى خدمةةة او منةةتا 

 & Crosson)  مقبةةةةةةو  مةةةةةةن قبةةةةةةل المسةةةةةةتهلك. 

Needles,2011:520,521 .) 

اليف الجةةودة هةةي احةةد التقنيةةات ان تكةة  Sinclair & Zairiويذكر 

جهةةود المبذولةةة لتحسةةين الالتي  البةةا مةةا تسةةتخدم فةةي تبريةةر تبنةةي  

 (.  Baidoun,2003:159الجودة للمدراء الرئيسيين. )

 يمكن تصنيف تكاليف الجودة الى ارتي 

  Prevention costsتكاليف المنع:  .1

بأنهةةا التكةةاليف التةةي لهةةا ع قةةة بمنةةل الجةةودة  Hansenيعرفهةةا 

 ,.Hansen, et.al )الردي ة فةةي المنتجةةات او الخةةدمات المنتجةةة. .

2009:499). 

فيعرفةةان تكةةاليف المنةةل بأنهةةا التكةةاليف   McLaneyو    Atrillاما  

التةةي تتعلةةق بطرائةةق لمحاولةةة منةةل بعةةص الفقةةرات بةةأن تنةةتا و لا 

 Atrill and ))  وبةةةة.تتطةةةابق وتتوافةةةق مةةةل الجةةةودة المطل

Mclaney,2009:152. 

بأنها التكاليف التي تصرف لت في الجةةودة   Horngrenويعرفها 

 (.( Horngren,et.al.,2012:898الردي ة للبضائل والخدمات. 

 

 

  Appraisal costsتكاليف التقييم:  .2

وتعرف تكاليف التقييم بأنها هي تكاليف الانشطة التةةي مةةن شةةأنها 

الايضاح, القياس, التقةةويم, وفحةةص المنتجةةات وفحةةص العمليةةات 

لضمان تلبية احتياجةةات الزبةةون. مثةةل تكةةاليف الفحةةص والكشةةف 

 (. ( Warren,et.al.,2009:503 للمنتجات.

تكةةاليف التقيةةيم علةةى انهةةا التكةةاليف التةةي لهةةا  Hansen هةةايعرفو

تياجةةات ع قة بتقرير مطابقة المنتا او الخدمات لمتطلباتهةةا او اح

 .( Hansen, et.al., 2009:499 )  الزبون.

نهةةا التكةةاليف التةةي أHorngren و  Bhimani في حين يعرفهةةا 

لهةةا ع قةةة فةةي إعاقةةة إنتةةاج المنةةتا الةةذ  لا يحقةةق المواصةةفات 

 .Bhimani, et.al., 2008:702, Horngren,etالمطلوبةةة. )

al.,2012:673  .) 

 Internal failure costsتكاليف الفشل الداخلي:  .3

وهةةي التكةةاليف المرافقةةة للفشةةل المكتشةةف قبةةل نقةةل المنةةتا الةةى 

 المسةةةةتهلك مثةةةةل تكةةةةاليف ارجةةةةزاء التالفةةةةة ) الخةةةةردة (.

Warren,et.al.,2009:503 ) .) 

تكاليف الفشل الداخلي بأنها التكاليف التي تحدث   Hansenيعرف  

دمات  يةةر مطابقةةة للمواصةةفات او بسةةبب كةةون المنتجةةات والخةة 

متطلبات الزبةةون وعةةدم التطةةابق هةةذا يكشةةف قبةةل ان تةةم الشةةحن 

 :Hansen, et.al., 200 9 )والتوصةةيل للجهةةات الخارجيةةة. 

499 (. 

بأنهةةا التكةةاليف الناتجةةة حةةين إجةةراء عمليةةة   Atkinsonويعرفها  

فحةةص صةةناعة منةةتا او مكةةون قبةةل عمليةةة شةةحنه الةةى الزبةةون 

لية إعادة تصنيل الاجةةزاء او المنتجةةات المفحوصةةة الخارجي. عم

 ) او المكتشةةفة تعةةد كلفةةاً معنويةةة بالنسةةبة الةةى الفشةةل الةةداخلي.

Atkinson, et.al.,2012:269 ). 

 External failure costsتكاليف الفشل الخارجي:  .4

وهي تلك التكاليف التي تحصل بعد نقل المنتا الرد ء الى الزبون, 

 مثةةةةةةةل تكلفةةةةةةةة الطلبةةةةةةةات وتكةةةةةةةاليف الضةةةةةةةمان. 

Warren,et.al.,2009:503 ) .) 

وايضا تعرف تكاليف الفشل الخارجي بأنها التكةةاليف التةةي تتضةةمن 

   مل المنتجات التةةي ذهبةةت الةةى المسةةتهلك.   ،تصحيح لمشاكل الجودة

 (( Atrill and Mclaney,2009:152. 

بأنها التكاليف التي يتم مواجهتها عندما يوجد   Weetmanويعرفها  

عمةةةل رد ء الجةةةودة تةةةم اكتشةةةافه بعةةةد تجهيةةةز المسةةةتهلك بةةةه. 

(Weetman,2010:497.) 
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وبعةةد ان تعرفنةةا علةةى تكةةاليف الجةةودة لابةةد ان نعةةرج علةةى جةةودة 

 الخدمات الصحية وكما سيرد ذلك لاحقاً.

 جودة الخدمات الصحية المحور الثاني :

 مفهوم الجودة :

أصبحت الجودة وبشكل متزايد جزءا من حياتنا. وان الناس وبشكل 

دائمي يتطلعون إلى الخدمات والمنتجات ذات الجةةودة. هةةذه الر بةةة 

بالجودة أدت إلى أن يقوم مدراء الشركات وفي جميةةل أنحةةاء العةةالم 

 لتحقيةةةةق فائةةةةدة تنافسةةةةية.اعتبةةةةار الجةةةةودة هةةةةدفاً اسةةةةتراتيجياً 

(Mosadeghrad,2013:203.) 

   Service Qualityجودة الخدمة :  

من اجل تحقيق فائدة تنافسية فأن من الضةةرور  جةةدا التركيةةز علةةى 

جودة الخدمة وذلك لان المستهلكين يركزون أكثر على الجودة لةةذلك 

فةةأن مةةن المهةةم جةةدا نقةةل خدمةةة عاليةةة الجةةودة أفضةةل ممةةا ينقلةةه 

 (. Kotler & Amstrong,2006:712فسون. ) المنا

جودة الخدمة تعد أحد العوامةةل المعنويةةة للحفةةاا علةةى صةةحة وامةةن 

 (. Rehaman & Husnain , 2018: 1 ) الناس من الامراح .

 Health Service Qualityجودة الخدمة الصحية : 

ان في القرون الث ثة الماضية كان هناك اهتمام   ,Andersonيقو   

 ،عالمي لجودة خدمات الرعاية الصحية وكمعايير للحياة قد تم نقلهةةا

وهنالك تركيز كبير على الرعاية الطبية ارفضل لإص ح  بيعة او 

قد أصبح اهتمامةةا   نمط الحياة. ان إص ح جودة أماكن العناية الطبية

وعليةةه مةةن اجةةل تزويةةد  ةةرف سةةكن   لمرضةةى.الةةى ااوليا بالنسةةبة  

جودة خدمة جيدة أصبحت ذات مطلب متزايد جدا   للمرضى جيدة او

لمستشفيات وأكثر مما هو مطلةةب المةةريص للتطعةةيم او الى ابالنسبة  

 (. Rehaman & Husnain , 2018: 1 ) التلقيح.

عندما نقو  جودة الرعاية فأننا نعني أنشطة الرعايةةة الصةةحية التةةي 

مجالات مختبريةةه. الةةا.. التةةي ننجزهةةا   ،التمريص  ،الطبتوجد في  

يوميةةا لصةةالح مرضةةانا دون أن تسةةبب أذه إلةةيهم. تحتةةاج جةةودة 

الرعاية ان نعطيها انتباها إلى احتياجات المرضةةى والزبةةائن. كةةذلك 

 ،يجب علينا استخدام الطرائق التةةي يةةتم اختبارهةةا بةةأن تكةةون أمينةةة

ن الوفيات وارمراح والإعاقة. يمكن أن تقلل مو  ،يمكن دفل أثمانها

ع وة على ذلك نتوقل أن نمةةارس بالاسةةتناد إلةةى المعةةايير التةةي تةةم 

وضةةةةةةعها مةةةةةةن قبةةةةةةل الةةةةةةدليل الطبةةةةةةي والبروتوكةةةةةةولات. 

(Offei,et.al.,2004:2.) 

وفلسثثفة ديمنثث   FOCUS PDCAانمثثوذج المبحثثث الثثثاني: 

 لتطبيق الإنموذج للرعاية الصحية

 :  FOCUS- PDCAنموذج إ

كثير الاستخدام فةةي   ايعد انموذج  FOCUS-PDCAإن الإنموذج   

لوحةةده. إنمةةوذج   PDCAتحسين الاداء. وان البعص يسةةتخدم فقةةط  

FOCUS- PDCA  تةةم اسةةتحداثه مةةن قبةةل مؤسسةةة المستشةةفى

ارميركةةي  كطريقةةة لعمليةةة التحسةةين. ويسةةاعد الإنمةةوذج فةةرق 

د. فهو يشجل التحسين لكي تركز على عملياتها أكثر مما على الإفرا

 RN.com)  فريق العمل ويشارك المالكين فةةي فرصةةة التحسةةين.

12400 High Bluff Dr San Diego, CA 

92130,2005:5  .) 

هةةو أسةةلوب تحسةةين جةةودة شةةائل  FOCUS - PDCAإن إنموذج 

ومستخدم في الكثير من منظمات الرعايةةة الصةةحية. يعمةةل إنمةةوذج 

FOCUS-PDCA  لات التحسةةين بشكل جيةةد فةةي العديةةد مةةن مجةةا

ويحتاج فقط الى تكوين فريق متعدد الاختصاصات ويسةةتخدم جمةةل 

البيانات وأدوات كتابة تقرير بسيط وقليل. وبأتباع الخطوات سةةوف 

 ،توثيةةق التقةةدم  ،يساعد على تجهيز رعايةةة للمةةريص بشةةكل أفضةةل

 American Collage Ofوتنشيط فريق للعمل بشكل أفضةةل.  ) 

Cardiology,2013:1,2 .) 

 

 :  FOCUS-PDCAاستخدامات إنموذج 

 إذنموذج بشكل جيد فةةي العديةةد مةةن المواقةةف وبةةارخص يعمل الإ

هنالةةك  اةةروف عمةةل تقنيةةة او معقةةدة او مهمةةة معقةةدة المزايةةا 

 (. Graphic Products Editorial Staffتتضمن   ) 

لا تحتاج خبرة عميقة حتةةى ولةةو تةةم العمةةل فةةي عمليةةات  •

 تكنولوجيا عالية.عملية او 

يمكةةن مشةةاركة مةةده واسةةل مةةن النةةاس وجلةةب خبةةراء  •

 إضافيين لحل المشكلة.

 إنها تعطي إ ار عمل يوجه جهود التحسين. •

تحافظ على كل شةةخص يركةةز علةةى المسةةاحة والمشةةكلة  •

 المحددة.

 إنها توضح أهداف المشروع لكل شخص مشترك. •

 هنالك قابلية للحساب لإكما  المهام. •

 لتحسين المستمر.تساعد ثقافة ا •
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 FOCUS- PDCAنموذج إ : ( 1الشكل ) 

 الدعيجي (. (المصدر   

 

 :  FOCUS- PDCAإنموذج 

 PDCAو   FOCUSيتكون الإنموذج من جزأين مختصرين هما 

 وسيتم توضيح كل جزء كالاتي  

 :  FOCUSاولا :  ❖

 يتكون من   FOCUS- PDCAنموذج الجزء الاو  من إ

• 1 .F  :Find  جد 

الةةذ  يعنةةي    (  FOCUSالحرف الاو  من المختصر )  

جد أ  بمعنى ) جد العمليةةة التةةي تحتةةاج إلةةى التحسةةين ( 

 -FOCUSنمةةوذج ارولةةى فةةي تنفيةةذ إوهةةي الخطةةوة 

PDCA  الةةذ  يحةةدد الشةةكل الواضةةح لمعرفةةة الطريقةةة

المحددة او المشكلة المراد تسميتها. ولا تندهش اذا أخذت 

وقتاً معتبراً لإكما  الخطوة ارولةةى وكنتةةائا فالعمليةةة او 

المشكلة المراد تحسينها ربما هي الخطةةوة المهمةةة كثيةةراً 

 في توايف تحسين الجودة المستمر.

  (American Collage Of Cardiology 

,2013:2 .) 

• 2 .O  :Organize  نظم 

(   O( هةةو )    FOCUSالحرف الثاني مةةن المختصةةر )  

نظةةم الفريةةق الةةذ  يعةةرف ويعنةةي نظةةم أ  بمعنةةى ) 

ثاني خطوة في الإنموذج توضةةح لتجميةةل وهي    ،العملية(

الفريق الذ  يشابه العملية او المشكلة تحت البحةةث. هةةذا 

الجةةزء لا يوضةةح الخطةةوات المطلوبةةة لتةةأمين الفريةةق 

الفعا . لكن يركز علةةى تحديةةد أعضةةاء الفريةةق وتجميةةل 

 American Collage Ofالفريةةةةةةق. ) 

Cardiology,2013:2 .) 

لفةةاً مةةن أفةةراد يكونةةون يجب ان يكون فريق التحسةةين مؤ

معتادين على الطريقة المختارة. الفريةةق يجةةب ان يكةةون 

 ،إداريةةين  ،أ باء  ،متنوع الاختصصات مث ً الممرضات

إضةةافي ) مسةةاعدين ( مناسةةب مثةةل صةةيادلة او  مةة كو

 أخصائيي ترذية.

 (RN.com 12400 High Bluff Dr San Diego, 

CA 92130,2005:14 .) 

PDCA 

 تحقق

Check 

 

 Findاوجد  

 Organizeنظم 

 Clarifyأوضح 

 Understandافهم 

 اعمل selectحدد 

Do 

 نفذ

Act 

 خطط

Plan 

FOCUS 
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• 3 .C  :Clarify  حأوض 

  (  C( هةةو )    FOCUSالحرف الثالث مةةن المختصةةر )  

والذ  يعني أوضح أ  بمعنةةى ) أوضةةح العمليةةة ( وهةةو 

لا يمكةةن للفريةةق تحسةةين العمليةةة او و ،الخطةةوة الثالثةةة

المشكلة حتى يفهم الفريةةق وبشةةكل كامةةل العمليةةة المةةراد 

تحسةةينها. وعليةةه فةةأن الخطةةوة الثالثةةة فةةي الإنمةةوذج 

FOCUS-PDCA  هةةةي لتوضةةةيح ومعرفةةةة "العمليةةةة

الخاصة بالرعاية" وإجابة ارس لة بمثل ) هل ان العمليةةة 

ذات الع قة فهمت بشكل واضح؟ ( او ) هل ان العمليات 

ان هذه الخطوة تشجل   فض  عنفهمت بشكل واضح ؟ (  

الفريق للبدء بالتفكير حةةو  مةةا هةةي البيانةةات الضةةرورية 

وكيف يتم البدء بجمل هذه البيانات بأن تمثل "العمليةةة او 

 American) المشةةكلة" قيةةد الدراسةةة بشةةكل كامةةل. 

Collage Of Cardiology,2013:3 .) 

• 4 .U  :Understand فهما 

  (  U( هةةو )    FOCUSالحرف الرابل مةةن المختصةةر )  

الذ  يعني افهم أ  بمعنةةى ) افهةةم العمليةةة وتعلةةم أسةةباب 

ن مفتةةاح حةةل المشةةكلة ا  ،التباين ( وهو الخطوة الرابعةةة  

هةةو فهمهةةا بشةةكل كامةةل. لعمةةل ذلةةك فأنةةك تحتةةاج الةةى 

البيانةةات. ومثلمةةا اشةةير اليةةه فةةي ثالةةث خطةةوة ) أوضةةح 

العمليةةة ( ان البيانةةات هةةي جةةزء حيةةو  ر  "عمليةةة 

تحسين الجودة" والرعاية يجب ان يتم إجراؤهةةا لرةةرح 

التشةةخيص بصةةورة مناسةةبة وجمةةل البيانةةات المطلوبةةة 

ومناسةةب لتمثيةةل مشةةكلة تحسةةين الجةةودة بشةةكل صةةحيح 

تحت البحث.  ير ان هذه البيانةةات تكةةون مفيةةدة فيمةةا إذا 

كانةةت تسةةتخدم بطريقةةة شةةاملة بشةةكل كامةةل. فةةي هةةذه 

سةةوف  FOCUS-PDCAالخطةةوة الرابعةةة لذنمةةوذج 

 ،تعلم كيف تأخذ معنى مةةن البيانةةات عنةةدما يةةتم تجميعهةةا

ه المعلومات وأنما  تبايناتها وتستخدم هذ  ،فهم مصادرها

 American)  لتوجيةةه ارنشةةطة الخاصةةة بالتحسةةين.

Collage Of Cardiolog  y,2013:3 .) 

• 5 .S  :Select  حدد 

  (  S( هةةو )    FOCUSالحرف الخامد من المختصر )  

والةةذ  يعنةةي حةةدد أ  بمعنةةى ) حةةدد ) اختةةر ( فةةر  

وتأسيسةةا علةةى فهةةم  ،التحسةةين ( وهةةو الخطةةوة الخامسةةة

والاسةةباب المحةةددة والمشخصةةة للمشةةكلة الفريق للعملية  

الموضحة في الخطوة الرابعة. فأن الفريق يكةةون جةةاهزا 

ويبةةدو ان هنالةةك خيةةارات   ،للتحرك الةةى الخطةةوة التاليةةة

عدة لحل المشكلة الموجودة. اختبار حلةةو  فاعلةةة يحتةةاج 

 ير انه   ،الى قائمة اختيارات جيدة. فالإستراتيجية الجيدة

وفاعليةةة  ،تعتمد على قوة تمنل او تفضةةل حةةدوث الترييةةر

وتكلفةةة الحلةةو  البديلةةة. فةةي الخطةةوة الخامسةةة لإنمةةوذج 

FOCUS-PDCA  فةةأن الفريةةق مكلةةف بمهمةةة تعيةةين

ت او الاعتراضةةات المةةراد )تحديةةد ( واختيةةار التحسةةينا

 American Collage Ofتوايفهةةةةةةا.) 

Cardiology,2013:3,4 .) 

 :    PDCAثانيا :  ❖

هةةو  FOCUS- PDCAالجةةزء الثةةاني مةةن إنمةةوذج 

لحةةل المشةةكلة   PDCAان تقنية  و    ،  PDCAالمختصر  

تكون مفيةةدة بالتسةةاو  فيمةةا اذا كانةةت تتفاعةةل مةةل حةةدث 

فشل موجود او تعارح البحث عن أساليب إنهاء مشةةكلة 

كامنة التي لم تحصل لحد ألآن لكنها قد تحصل. ان دورة 

PDCA صةةيرة أساسةةية لجلةةب نظةةام  ،هةةي نةةوع عةةام

 & Goetsch)  ومنطةةق الةةى عمليةةة حةةل المشةةاكل.

Davis,2010: 402 .)  سةةةيتم تجزئةةةة دورةPDCA 

 كالآتي  

• 1 .P  :Plan  خطط 

  ( P( هةةو )  PDCAالحةةرف الاو  مةةن المختصةةر ) 

فةةي هةةذه   ،(خطةةط للترييةةر  أ  بمعنةةى )  خططالذ  يعني  

الخطةةوة تةةتم معرفةةة مةةاذا يتوقةةل ان يحةةدث إذا اجةةر  

التريير بعد دراسة العملية وإجراء فرصة التحسين يجةةب 

عليك ان تكون قادرا على تحديد ماذا تتوقل من نتةةائا ان 

تحصل. انك تحتاج لتحديد ماذا يةةتم قياسةةه وتعريفةةه بكةةل 

وضوح. يجب أيضا ان تقرر ما هةةو كبةةر حجةةم الدراسةةة 

   ة للتحسين. وكيةةف سةةتعرف التريةةر بأنةةه تحسةةين؟. الرائد

 (RN.com 12400 High Bluff Dr SanDiego, 

CA 92130,2005:16  .) 

• 2 .D  :Do اعمل 

  ( D( هةةو )  PDCAالحةةرف الثةةاني مةةن المختصةةر ) 

اعمةةل / نفةةذ والةةذ  يعنةةي اعمةةل او نفةةذ أ  بمعنةةى ) 

يةةتم فةةي هةةذه الخطةةوة توايةةف وتطبيةةق  ،(التحسةةين 

الترييةةرات التةةي تقةةرر اجراؤهةةا .مشةةاكل التوثيةةق او 
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م حظةةات  يةةر متوقعةةة خةة   التطبيقةةات. خةةذ الوقةةت 

لاكتشةةةاف مةةةاذا تعلمةةةت بأنةةةك عملةةةت الشةةةيء الرائةةةد 

 RN.com 12400 High Bluff Dr)  )الممثةةل(.

San Diego, CA 92130,2005:16  .) 

• 3 .C  :Check تحقق 

  ( C( هةةو )  PDCAرف الثالةةث مةةن المختصةةر ) الحةة 

تحقةةق مةةن المخرجةةات / الذ  يعني تحقق أ  بمعنةةى ) ال

هنا يتم مقارنة النتائا مةةل التوقعةةات. ومقارنةةة   ،(النتائا  

البيانةةةات مةةةل القياسةةةات التةةةي عملتهةةةا قبةةةل ان تعمةةةل 

الترييرات. ومعرفة هل ان النتائا كما توقعت ؟ كيةةف او 

حدد الدروس التي تعلمتها  ،كم هي تختلف عن توقعاتك ؟

من "عملية التحسين". اذا لم تكن الترييرات ناجحة لو لةةم 

تجاهةةل  ،  توقعتةةه او النتةةائا المر وبةةةيةةتم تحقةةق الةةذ

مرحلة النشةةا  واذهةةب الةةى مرحلةةة التخطةةيط للحصةةو  

على بعص ارفكار الجديدة لحل المشكلة ومةةن ثةةم اذهةةب 

خ   الدورة مرة ثانيةةة. هةةذا جةةزء اعتيةةاد  فةةي عمليةةة 

التحسين. هذا أيضا هو لماذا انك مةةن ارفضةةل ان تختةةار 

           الةةدورة.فةةر  التحسةةين التةةي تسةةتمر بسةةرعة خةة 

 (RN.com 12400 High Bluff Dr San 

Diego, CA 92130,2005:16  .) 

• 4 .A  :Act نفذ 

  ( A( هةةو )  PDCAالحةةرف الرابةةل مةةن المختصةةر ) 

 ،نفذ الترييرات والإجراءات (  الذ  يعني نفذ أ  بمعنى )

وهةةو الخطةةوة الاخيةةرة مةةن الإنمةةوذج إذ يةةتم التنفيةةذ مةةن 

يةةر ) بعةةد الإتمةةام المةةده الكب  خةة   تطبيةةق الترييةةر ذ

ق التريير الذ  تم إجراؤه للعمليةةة واعةةادة الناجح ( وتوثي

الخطةةةو  العريضةةةة او  ،الطةةةرق ،تعةةةرف السياسةةةات

. ويةةتم مواصةةلة وتوكولات التةةي يةةؤثر عليهةةا التريةةيالبر

م المقاييد واستمرار فةةي يوتصم  ،لمنظمةالتريير خ   ا

بمفةةردات وعبةةارات  ،تقيةةيم تةةأثير الترييةةر خةة   الةةزمن

وتحديةةد مةةا هةةو المطلةةوب   ،أخره المحافظة على النتائا

 RN.com 12400)  مةةن تحسةةين العمليةةة باسةةتمرار.

High Bluff Dr San Diego, CA 

92130,2005:16  .) 

 للتحسين :  Demingفلسفة  

ديمنةةغ عبةةارة عةةن عمليةةة مةةن اربعةةة مراحةةل ليةةتم   دورة ) عجلةةة (

عشةةر لفلسةةفة ديمنةةغ   مستمرة التي تكمل النقا  ارربل  تحسين جودة

Deming ان أسةةلوب ديمنةةغ .Deming  للجةةودة تةةم تحسةةينه فةةي

هةةي أسةةاس رنظمةةة إدارة  PDCAنقا ةةه ارربعةةة عشةةرة ودورة 

الجودة في هذه اريام والتي تستخدم من خ   العديد مةةن المنظمةةات 

 (. Russell & taylor III,2011:61الناجحة. ) 

مةةةن خةةة   فلسةةةفة  PDCA  - FOCUSسةةةيتم تنفيةةةذ برنةةةاما

Deming ان الفلسةةفة الشةةاملة   ديمنةةغ إذ  للتحسةةينDeming 

وقد وضةةل   ،الجدو  ادناه  نقطة في  14لتحقيق التحسين وضعت في  

Deming او  ،اعتمةةادا لإ ةةراح التحسةةين دورة ) عجلةةة ( ديمنةةغ

(Plan   خطةةط– Do  اعمةةل– check  تحقةةق– Act  دورة ) نفةةذ

(PDCA  بالر م مةةن انهةةا صةةيرة بارسةةاس مةةن قبةةل .)Walter 

Shewart  ( .وتةةم إعةةادة تسةةميتها باليابانيةةةRussell & taylor 

III,2011:60 .) 

 

 

 

 W.E. Deming's 14 points  عشرة ل ديمن  النقاط الاربع : ( 1جدول ) 

No. Points النقاط 

 تحقق المنظمة اهدافها الطويلة ارمد.لكي  "الإنتاج"استحدث ثباتية الررح باتجاه تحسين  1

 مستويات جودة ردي ة مقبولة كضرورة للتنافد العالمي.تبني فلسفة منل المنتجات الردي ة الجودة بدلا من  2

3 
استبعاد الحاجة الى التحر  لتحقيق الجودة بواسطة الاعتماد بدلا من تدقيق الجودة إحصائيا لتحسين المنتا وتصميم 

 العملية.

 اختيار مجهزين قليلين او بائعين على أساس ان تلتزم بالجودة بدلا من ارسعار التنافسية. 4
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 (. Russell & taylor III,2011:61المصدر   ) 

 

 الجانب العملي

 المبحث الاول : عينة البحث

 نبذة مختصرة عن عينة البحث ) مستشفى الكرامة التعليمي (:

مستشةةفى الكرامةةة فةةي الجانةةب الشةةرقي مةةن مدينةةة الكةةوت فةةي تقل  

وتتكةةون مةةن ث ثةةة ،دونمةةاً  50وتبلةةغ مسةةاحتها  ،محافظةةة واسةةط

  وابق.

 

 الهيكل التنظيمي لمستشفى الكرامة التعليمي :

 . مدير المستشفى .1

 . الوحدات والشعب المرتبطة بمدير المستشفى :2

للشةةؤون العلميةةة تشةةمل مكتةةب مةةدير المستشةةفى ومعةةاون المةةدير 

الوحدة تمريص ورئيد الا باء المقيمين وومعاون المدير لشؤون ال

القانونيةةة ووحةةدة الحسةةابات ووحةةدة التةةدريب والتطةةوير ووحةةدة 

المتابعة والرقابة الداخلية التي ترتبط اداريا بمدير المستشةةفى وفنيةةا 

تةةدقيق ووحةةدة تقنيةةة ووحدة ال  ،بمدير قسم التفتيش في دائرة الصحة

قسةةاماً علميةةة أشةةعبة الطةةوارش  وشةةعبة الصةةيانة. وو ،معلومةةاتال

وهةةذه الوحةةدات والشةةعب تةةرتبط مباشةةرة بمةةدير  ،قسةةاماً فنيةةة أو

 المستشفى.

 . الشعب الرئيسية للمستشفى :3

 أ_ المعاون الاداري :

تتضةةمن  شةةعبة الامةةور الاداريةةة والماليةةة التةةي تشةةمل وحةةدة ادارة 

وشةةعبة   ،الحسةةابات والحراسةةات والمخةةزنالموارد البشرية ووحدة  

الخدمات العامة تشمل وحدة البدالة ووحدة الحدائق متضةةمنة م كةةاً 

ي تتضمن م كاً خدمياً متمث ً تهندسياً وم كاً خدمياً ووحدة السير ال

 وشعبة الخدمات الفندقية.   ،بسائقين وسائقي الاسعاف

 ب_ الاقسام العلمية :

وهةةي  البا نيةةة والا فةةا  والنسةةائية والجراحةةة وتشمل عدة اقسةةام  

ووحةةدة  والتخةةدير والكسةةور والعمليةةات وامةةراح الةةدم والانعةةا 

 .شعةالا

 

5 
وعليه فزيادة   ،الموافين ،النظام ،حسن وباستقرار عملية الإنتاج وبالتركيز على مصدرين أساسيين لمشاكل الجودة

 الإنتاج وتخفيص التكاليف.

 تدريب العاملين الذ  يركز على منل مشاكل الجودة واستعما  تقنيات رقابة الجودة الإحصائية ) الضبط الإحصائي (.  6

 ن المشرفين لمساعدة الموافين ل نجاا ارفضل.انصب القيادة بي 7

 إشراك تشجيل الموافين عن  ريق القضاء على الخوف من إعادة التقييم لطرح أس لة او تشخيص مشاكل الجودة.  8

 واصنل التعاون واستخدم أسلوب الفريق للعمل معا. ،انهي الحواجز بين ارقسام 9

10 
من دون ان تريهم في البداية كيف   لموافين لتحقيق مستويات أداء عا إاالة الشعارات وارهداف الرقمية التي تعجل ا

 يقومون بذلك.

 الاعتبار الجودة.ن تحقيقها في أ  قيمة من دون ارخذ بنظر و موافانهي الحصص الرقمية التي يحاو  ال 11

12 
وعليه يمكن للمواف ان ينجز  ،حسن تفاخر الموافين واحترام الذات من خ   تحسين الإشراف وعملية الإنتاج

 استنادا الى قابليته. 

13 
وعليه فأن   ،اتبل تعليم صارم وبراما تدريبية بطرق تحسين الجودة من خ   المنظمة بدءا من الإدارة العليا الى الدنيا 

 حسين المستمر سوف يحصل. الت

 نقطة السابقة. 13 ور الالتزام بدءا من الإدارة العليا لعمل ا  14
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 ج_ القسم الفني :

وحةةدة السةةيطرة علةةى  ،ويشمل وحدة ترذية المرضى وس مة الرذاء

وحدة الصحة العامة المتضمن برناما تعزيز   ،التلوث في المستشفى

الصحة وبرناما السيطرة على الامراح وبرناما رصةةد الوفيةةات. 

وشعبة العيادات والاستشاريات التي تتضمن وحدة استشارية با نية 

وحةةدة استشةةارية الا فةةا  ووحةةدة  ،وحةةدة استشةةارية جراحةةة ،

لتجبةةيد  استشارية امراح الدم و وحدة استشارية الكسور ووحةةدة ا

واستشارية الجلدية والاسةةنان واستشةةارية الانةةف والاذن والحنجةةرة  

 واستشارية المفاصل ووحدة الضماد واستشارية تنظيم اسرة .

 

 

   FOCUS-PDCAالمبحث الثاني: استخدام إنموذج 

       FOCUS- PDCA   آلية تطبيق إنموذج 

استنادا الى ما جاء في المبحث السابق من وجود ع قة بين تكاليف  

التأكةةد مةةن بالخدمات الصحية ستقوم الباحثةةة  الجودة وتحسين جودة  

فةةي تحسةةين جةةودة  FOCUS- PDCA امكانيةةة اعتمةةاد إنمةةوذج

ضةةل قائمةةة فحةةص توضةةح النقةةا  الخةةدمات الصةةحية مةةن خةة   و

نمةةوذج علةةى عينةةة مةةن عشر التي اوردها ديمنةةغ لتطبيةةق الإ  الاربل

موافي مستشةةفى الكرامةةة التعليمةةي مةةن اجةةل الوصةةو  الةةى ربةةط 

  الجودة مل نقا  ديمنغ.

ولتحقيق ما جاء اع ه بشكل علمي ستقوم الباحثة من خ   تطبيق  

بتوضةةيح دور تكةةاليف الجةةودة فةةي   FOCUS- PDCA إنمةةوذج

  تيكالآتحسين جودة الخدمات الصحية في المستشفى عينة البحث 

 

 

 اولاً : 

 FOCUS   علاقة تكاليف الجودة مع الجزء الاول من الإنموذج:  ( 2الجدول )  

FOCUS  تكاليف الجودة 

FIND- 

التي تحتاج  قديم الخدمات الصحية للمستفيدين يتم البحث وايجاد المشاكل الصحية التي تواجه عمليات ت

المشاكل مثل تأخر تقرير المريص او تأخير في وقت العمليات او اجراء الى تحسين وحل تلك 

وان في هذه المرحلة الاولى يتم   ،الفحوصات الطبية او الاخطاء الطبية التي تحدث في قسم العمليات

تحديد تكاليف المنل التي ستم انفاقها لحل تلك المشاكل من اجل تحقيق الجودة وتحقيق ثبات الهدف 

وتبني فلسفة   ، الخدمات الذ  انشأت من اجله المستشفى لتحقيق الاهداف الطويلة الامد لتحسين جودة

 ،منل تقديم خدمات ذات جودة ردي ة بدلا من مستويات جودة ردي ة مقبولة لضرورة التنافد التقني

وتدقيق الجودة لتحسين الخدمات الصحية واختيار مجهز  ادوية واجهزة  بية قليلين على اساس 

 زام بالجودة وتدريب العاملين لمنل مشاكل الجودة واستعما  تقنيات رقابة جودة احصائية. الالت

 تكاليف المنع 

ORGANIZE- 

 كافة لات والمكائنراوتنظيم فريق عمل لبحث تقييم العمليات والمعدات والالات الطبية والاجهزة 

داخل المستشفى ومعرفة مكثفة حو  مجريات العمل ويعمل هذا الفريق على تحسين واستقرار عملية 

 املين ووتنصيب القيادة بين مشرفيتقديم الخدمات الصحية والتركيز على مشاكل الجودة والنظام والع

التعاون فريق العمل واشراك وتشجيل العاملين في المستشفى وانهاء الحواجز بين الاقسام وصنل 

 .لتشخيص مشاكل الجودة

-CLARIFY 

 تكاليف التقييم 
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توضيح العمليات إذ  يتم فهم المشكلة الصحية او العملية المراد حلها وتحسينها. وتوضيح التكاليف التي  

 سيتم انفاقها من اجل عملية التحسين.

UNDERSTAND- 

الطبية الاساسية والمساعدة اثناء سير العملية فهم الإخت فات مابين المخطط والنتائا وتحديد الاخطاء 

دون ان تريهم كيف يقومون   الرقمية لتحقيق مستويات اداء عا وااالة الشعارات والاهداف  ،والمهام

ن تحقيقها من دون الاخذ بنظر الاعتبار  وتمام بالارقام التي يحاو  العاملوانهاء الاه ،بذلك في البداية

الاخطاء وحل المشاكل قبل تقديم الخدمة الصحية الى الزبون وهنا سيتم والعمل على اص ح  الجودة.

 وهذه التكاليف ستكون تكاليف فشل داخلي.  ،انفاق تكاليف من اجل حل تلك المشاكل

 تكاليف الفشل الداخلي

SELECT- 

تحديد فر  التحسين وعملية التحسين وحل مشاكل الجودة بعد فهمها وتوضيحها وتحسين عملية 

اف وتقديم الخدمات الصحية بشكل جيد واتباع التعليمات وبراما لتطبيقها والالتزام بالخطوات الاشر

السابقة بدءاً من الادارة العليا وتحديد ومده تكلفة الحلو  البديلة لحلها وهذه التكاليف ستكون تكاليف  

 فشل خارجي. 

تكاليف الفشل 

 الخارجي

 المصدر  من إعداد الباحثة.

   ( 2) والآتي توضيح لما ورد في الجدو  

FIND _  يمكةةن ان نبةةين ان تكةةاليف المنةةل  ( 2الجةةدو  )  مةةن

  ى المتمثلة في الخطوة الاول

مثل فحص  رف الطوارش والسج ت الصحية وخةةدمات الصةةحية 

المقدمةةة وبةةراما المراقبةةة واحتيجةةات الزبةةائن وتكنولوجيةةا حديثةةة 

وبةةراما تدريبةةة للعةةاملين واختيةةار مجهةةزين ل دويةةة والاجهةةزة 

 الطبية.

 ORGANIZE و  CLARIFYاما تكاليف التقييم تتضمن  

في هذه الخطوتين يتم تنظيم فريق العمل وتوضةةيح مهامةةه والعمليةةة 

 المراد تحسينها. 

 

تتضمن فهم التباين والاخةةت ف تكاليف الفشل الداخلي  الى  بالنسبة  

الحاصل بين ماهو مخطط والنتةةائا وتحديةةد مةةاهو يجةةب تصةةحيحه 

 وتحسينه لت في الاخطاء.

فتتضمن خطوة تحديد فةةر  التحسةةين اما تكاليف الفشل الخارجي  

 لحل المشاكل والحلو  البديلة.

فقد تم عمل الجدو    PDCAاما بصدد الاجزء الاخر من الإنموذج  

  .نموذجادناه  لبيان ع قة تكاليف الجودة مل الإ

 

 ثانياً :

 

 

 علاقة تكاليف الجودة مع الجزء الآخر من الإنموذج   PDCA:  ( 3الجدول )  

PDCA  تكاليف الجودة 

PLAN 

اولا التخطيط والتوقل حو  ماذا نحصل من نتائا عند العمل بعملية التحسين وماهي الخطوات المهمة  

 عها.ابات التي يجب 

 تكاليف المنع 

DO  تكاليف التقييم 



 

 
114 

 

للعلوم الإنسانية مجلة كلية الكوت الجامعة   2021    1 -  العدد    2 -المجلد  ........  تأثير تكاليف – عامر و محمودفرح و  122-103صفحات    

 ،العمليات  ، الا فا   ،البا نية  ،نواف ونطبق المخططات ل قسام العلمية في المستشفى ) الجراحة 

 يجب ان نجريها على عملية التحسين ومشاكل الجودة فيها...الا ( والترييرات التي ،النسائية 

CHECK 

 تحديد الاخطاء وكيفية حلها واص ح المشاكل قبل تقديدم الخدمة الى المرضى مستقب ً . 

تكاليف الفشل 

 الداخلي 

ACT 

ر  قيق اكبر قدتم حلها واص حها لتحفي حالة حدوث مشكلة بعد تقديم الخدمة الصحية الى المريص ي

ويتم الاستمرار في عملية التحسين وحل المشاكل لراية تحقيق جودة  ،ممكن من الجودة ورضا الزبون

 خدمة ممتااة ترضي الزبون. 

تكاليف الفشل 

 الخارجي

 

 المصدر   من إعداد الباحثة . 

 

 يةةتم تحديةةد  يتبةةين انةةه فةةي مرحلةةة التخطةةيط ( 3)  مةةن الجةةدو 

إذ التي سيتم العمل عليها والمتمثلةةة بتكةةاليف المنةةل   كافة  الاجراءات

 بيةةة ذ  خبةةرة وكفةةاءة او تأهيةةل   م كاتيتم مث  التخطيط لتهي ة  

الطبية الحالية وادخالهم في دورات تدريبية وشراء اجهزة   م كاتال

مرضى بما يناسةةب ويضةةمن ومعدات  بية حديثة وتصميم  رف ال

راحةةة المرضةةى وتةةوفير الادويةةة والعةة ج الضةةرور  لهةةم ومةةن 

في حةةين المرحلةةة الثانيةةة اعمةةل فيةةتم تحديةةد   الا.  ،مناشىء جيدة و  

 م كةةاتحص الاجهزة الطبية وتقيةةيم التكاليف التقييم إذ يتم تقييم وف

د وهةةذه تعةة   ،الطبية وفحص الادوية والا ذية المقدمة الى المرضةةى

المختصةةة التةةي سةةتقوم بعمليةةة  م كةةاتاليف يةةتم انفاقهةةا علةةى التكةة 

اما مرحلة التحقق مةةن النتةةائا فسةةتظهر هنةةا تكةةاليف الفشةةل   التقييم.

إذ إن اكتشاف خطأ مةةا فةةي احةةد الاجهةةزة الطبيةةة مةةث  او   ،الداخلي

انتهاء مدة ص حية دواء معين سةةيؤد  إلةةى انفةةاق تكةةاليف لت فةةي 

اصةة حها قبةةل وصةةو  الخدمةةة الةةى هةةذه الاخطةةاء والمشةةاكل و

في المرحلة الاخيرة بعد صو  الخدمات الى المسةةتفيدين و  المستفيد.

وعند اكتشاف المشاكل والاخطاء هنا سةةتتحمل المستشةةفى  تكةةاليف 

فشل خارجي ولت في ذلك الامةةر يتطلةةب الاهتمةةام بهةةا لانهةةا تةةؤثر 

 مةةن ثةةموبشكل كبير على المستشفى وجودة الخدمات المقدمة فيهةةا و

ويجةةب العمةةل علةةى اصةة ح  ،خسةةارة الزبةةون وسةةمعة المستشةةفى

 وتحقيق جودة خدمات مقدمة الى المستفيدين. كافة المشاكل

ومةةن اجةةل تطبيةةق الإنمةةوذج اعةة ه عمليةةا سةةتعتمد الباحثةةة علةةى 

سةةتمدة ( اعةة ه والم 3( و )  2المعلومات المدرجة فةةي الجةةدولين ) 

 14ضةةل قائمةةة فحةةص مةةن  لو  ةعشةةر  اص  من نقا  ديمنغ الاربةةل

وتوايعها على عينة من العاملين في مستشفى الكرامة لاجةةل   سؤالا

 تعزيز الجودة وفق ما يتوفر من موارد في المستشفى.

يتضمن تحليل البيانات واستخراج المؤشرات منها لررح توضةةيح 

الظةةاهرة. فضةة  عةةن قيةةام الباحثةةة بةةاللجوء الةةى اسةةلوب المعاينةةة 

ميةةدان الا بةةاء والمةة ك التمريضةةي والطبةةي مةةن وسةةحب عينةةة 

   والاداريين من مجتمل عينة البحث .

ائمةةة واستنادا الى ما جاء اع ه تم تصميم الاستمارة الاحصةةائية ) ق

 نمةةوذجرؤيةةة ديمنةةغ اعةة ه لتطبيةةق إسؤالاً وفةةق    14الفحص ( من  

FOCUS-  PDCAجةةاءت نتةةائا التحليةةل الاحصةةائي بهةةدف . و

لبيان مده ادراك وتأييد مجتمةةل او عينةةة البحةةث   تحليل المتوسطات

اااء كل فقرة معينة، اذ تتم مقارنة وتقييم شدة الاستجابة مةةن خةة   

 قيم المتوسطات .
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 توزيع عينة البحث من حيث المهنة : (  4الجدول )  

 النسبة المؤية %  التكرار  \العدد  العنوان الوظيفي 

 23.0 23 طبيب

 62.0 62 ملاك طبي

 15.0 15 إداري

 %100 100 المجموع

 

 المصدر   من إعداد الباحثة .

 

ااهرت نتائا التحليل الاحصائي للعنوان الةةوايفي بةةأن مةةا يقةةارب 

%( مةةن المسةةتطلعين مةةن هةةم بدرجةةة معةةاون   62ثلثي المبحوثين )

اما النسبة   ،% ( من هم بدرجة  بيب23بينما مثلت النسبة )  ، بي  

 من الإداريين. % (15)المتبقية والبالرة  

 

 

 مخطط يوضح التكرارات والنسب المئوية لتوزيع عينة البحث من حيث المهنة المتعلقة بقائمة الفحص :  ( 2الشكل ) 

 . ( 4بالاعتماد على الجدو  )  الباحثةالمصدر   من إعداد 

يهةةدف تحليةةل المتوسةةطات الةةى بيةةان مةةده  تحليثثل المتوسثثطات : 

رة معينة، اذ تتم مقارنةةة ادراك وتأييد مجتمل او عينة البحث اااء فق

 وتقييم شدة الاستجابة من خ   قيم المتوسطات .
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 مقاييس الاحصاء الوصفي لبيانات قائمة الفحص:   (  5  الجدول )

 الفقرة 

 الاجابة

ي
اب
س
ح
ال
ط 
س
و
ال

 

ف  
را
ح
لان
ا

ي
ار
عي
لم
ا

 

 لا نعم

 % ت % ت

الاقسام ثبات الهدف الذي انشأت من اجله  .1

الطبية يؤدي الى تحسين الخدمات الصحية والمقدمة 

للمستفيدين في المستشفى وتحقيق اهداف المستشفى 

 في تقديم خدمات صحية ذات جودة عالية.

32 32.0 68 68.0 3.68 0.469 

تبني فلسفة منع خدمة صحية رديئة الجودة بدلا   .2

من مستويات خدمة ذات جودة رديئة مقبولة ضرورة 

 للتنافس التقني. 

24 24.0 76 76.0 2.76 0.429 

استبعاد الحاجة الى التحري لتحقيق الجودة بدلا   .3

من تدقيق الجودة احصائيا لتحسين الخدمة الصحية  

 المقدمة.

24 24.0 76 76.0 2.76 0.429 

اختيار مجهزين ) مجهزي الادوية والاجهزة   .4

بالجودة بدلا من  الطبية ( قليلين على اساس الالتزام 

 الاسعار التنافسية.

80 80.0 20 20.0 3.20 0.40 

تحسين وباستقرار عملية انتاج الخدمات  .5

الصحية وبالتركيز على مصدرين اساسين لمشاكل  

الجودة ،النظام والموظفين وعليه زيادة تقديم  

 الخدمات الصحية وتقليل التكاليف. 

84 84.0 16 16.0 3.16 0.368 

الطبية ( الذي يركز  ملاكاتالعاملين ) التدريب  .6

على منع مشاكل الجودة واستعمال تقنيات رقابة  

 الجودة الاحصائية.

96 96.0 4 4.0 4.04 0.197 

تنصيب القيادة بين المشرفين لمساعدة  .7

 الموظفين لإنجاز الافضل.
96 96.0 4 4.0 4.04 0.197 

اشراك تشجيع الموظفين عن طريق القضاء  .8

الخوف من اعادة التقيم لطرح اسئلة او تشخيص  على 

 مشاكل الجودة. 

60 60.0 40 40.0 4.40 0.492 

انهاء الحواجز بين الاقسام وصنع التعاون   .9

 واستخدام اسلوب الفريق للعمل معا.
68 68.0 32 32.0 3.32 0.469 

ازالة الشعارات والاهداف الرقمية لتحقيق  .10

تريهم في البداية  مستويات اداء عالي من دون ان 

 كيف يقومون بذلك.

56 56.0 44 44.0 2.44 0.499 

 0.402 1.80 80.0 80 20.0 20انهاء الحصص الرقمية ) الاهتمام بالارقام (  .11
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التي يحاول الموظف تحقيقها في اي قيمة من دون  

 الاخذ بنظر الاعتبار الجودة. 

تحسين تفاخر الموظفين واحترام الذات من  .12

تحسين الاشراف وعملية انتاج الخدمات  خلال 

الصحية وعليه يمكن للموظف ان ينتج استنادا  

 لقابليته.

96 96.0 4 4.0 4.04 0.197 

اتباع تعليم صارم وبرامج تدريبية بطرق تحسين  .13

الجودة من خلال المنظمة بدلا من الادارة العليا الى  

 الدنيا وعليه فان التحسين المستمر سوف يحصل.

64 64.0 36 36.0 3.36 0.482 

  13تطوير الالتزام بدءا من الادارة العليا لعمل  .14

 نقطة سابقة. 
92 92.0 8 8.0 3.08 0.273 

 0.2762 1.363 36.2857 508 63.57 892 المجموع

 المصدر   من اعداد الباحثة .

 المؤشرات الوصفية لقائمة الفحص   :    

ااهرت المؤشرات الرقمية الخاصة بمقاييد النزعة المركزية والتشةةتت 

الاسةةتجابة تجةةاه بعةةص  فقةةرات  قائمةةة الفحةةص قةةد تميةةزت ان مةةده 

بالارتفاع نتيجة لوقةةوع الاوسةةا  الحسةةابية لتلةةك الفقةةرات ضةةمن المةةده 

لحسةةابي رات والوسةةط ا( التكةةرا 5(. إذ يظهةةر الجةةدو  ) 5 – 4.51)

، فقةةد كةةان اعلةةى كافةةة فقرات ابعاد قائمة الفحةةصوالانحراف المعيار  ل

 ،(12) ( و  8( و)   7( و )   6تلك المؤشرات في شدة الاستجابة الفقرة ) 

الطبيةةة ( الةةذ    م كاتتدريب العاملين ) ال  ( على  )  6  (إذ تنص الفقرة  

يركةةز علةةى منةةل مشةةاكل الجةةودة واسةةتعما  تقنيةةات رقابةةة الجةةودة 

التةةي تعكةةد درجةةة تأييةةد (  4.04 الاحصةةائية. ( بوسةةط حسةةابي بلةةغ ) 

( والذ  ي حظ   0.197وبانحراف معيار  بلغ )    ،واستجابة عالية الشدة

انخفاح قيمة الانحراف المعيار  مما يؤد  الى مةةده انخفةةاح تشةةتت 

ات المسةةتبينين وهةةذا يعنةةي ان اجابةةات افةةراد العينةةة متجانسةةة اجابةة 

 تكون اجاباتهم متقاربة. من ثم)متوافقين( و

تنصيب القيادة بةةين المشةةرفين لمسةةاعدة المةةوافين )    ( على  7والفقرة )  

( والتةةي تعكةةد درجةةة   4.04  لإنجاا الافضةةل. ( بوسةةط حسةةابي بلةةغ )  

( والةةذ    0.197عيةةار  بلةةغ )  وبانحراف م  ،تأييد واستجابة عالية الشدة

ي حةةظ انخفةةاح قيمةةة الانحةةراف المعيةةار  ممةةا يةةؤد  الةةى الةةى مةةده 

انخفاح تشتت اجابات المسةةتبينين وهةةذا يعنةةي ان اجابةةات افةةراد العينةةة 

 تكون اجاباتهم متقاربة. من ثممتجانسة ) متوافقين ( و

المةةوافين عةةن التةةي تةةنص علةةى ) اشةةراك تشةةجيل (    8اما الفقرة )  

 ريةةق القضةةاء علةةى الخةةوف مةةن اعةةادة التقةةيم لطةةرح اسةة لة او 

( والتةةي  4.40تشةةخيص مشةةاكل الجةةودة ( ، بوسةةط حسةةابي بلةةغ ) 

وبةةانحراف معيةةار  بلةةغ   ،تعكد درجة تأييد واستجابة عالية الشةةدة

( ممةةا يةةؤد  الةةى الةةى مةةده انخفةةاح تشةةتت اجابةةات  0.492)

فراد العينة متجانسة ) متةةوافقين ( المستبينين وهذا يعني ان اجابات ا

 تكون اجاباتهم متقاربة.  من ثمو

التةةي تةةنص علةةى )  تحسةةين تفةةاخر المةةوافين (  12امةةا الفقةةرة ) 

واحترام الذات من خ   تحسين الاشراف وعمليةةة انتةةاج الخةةدمات 

بوسةةط   الصحية وعليةةه يمكةةن للمواةةف ان ينةةتا اسةةتنادا لقابليتةةه (.

تةةي تعكةةد درجةةة تأييةةد واسةةتجابة عاليةةة ال(  4.04 حسةةابي بلةةغ ) 

( والةةذ  ي حةةظ انخفةةاح   0.197وبانحراف معيار  بلغ )    ،الشدة

قيمة الانحراف المعيار  مما يؤد  الى الةةى مةةده انخفةةاح تشةةتت 

اجابةةات المسةةتبينين وهةةذا يعنةةي ان اجابةةات افةةراد العينةةة متجانسةةة 

 تكون اجاباتهم متقاربة. وبالنتيجة)متوافقين ( 

(   2)  اما اقل مؤشرات ابعاد قائمة الفحةةص فكانةةت ضةةمن الفقةةرات  

(  2.76 ( و ) 2.76التي بلغ الوسط الحسابي لهم ) (    11و)    (3و)  

( على التوالي والتي تشير الى انخفاح الاوسا  الحسةةابية 1.80و )

 تجاه تلك الفقرات.
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 لبيانات قائمة الفحص  بيانات الوسط الحسابي والانحراف المعياري ومعامل الاختلاف والاهمية النسبية ورتب الاهمية النسيبة :  ( 6الجدول )  

 14 13 12 11 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 الفقرة

Mean 3.68 2.76 2.76 3.20 3.16 4.04 4.04 4.40 3.32 2.44 1.80 4.04 3.36 3.08 

standard 

deviation 
0.469 0.429 0.429 0.40 0.368 0.197 0.197 0.492 0.469 0.499 0.402 0.197 0.482 0.273 

Relative 

importance 

 الاهمية النسبية 

.660 0.62 0.62 0.90 0.92 0.98 0.98 0.80 0.84 0.78 0.60 0.98 0.82 0.96 

Sort by 

importance 

الترتيب حسب  

 الاهمية 

9 10 10 4 3 1 1 7 5 8 11 1 6 2 

 المصدر   من اعداد الباحثة .

التةةي تشةةير الةةى اهميةةة فقةةرات الاهمية النسةةبية    (  6)  يمثل الجدو   

قائمة الفحص مةةن وجهةةة نظةةر المسةةتبينين او الافةةراد تجةةاه فقةةرات 

(  7( و )  6ان الفقةةرات )   (7)  وي حظ من الجةةدو   ،قائمة الفحص

(   1(  كانت اعلى ترتيباً من حيث الاهميةةة النسةةبية وهةةو )    12و )  

حيةةث بلةةغ  و  ،وهذا يعني ان الفقرات لاقت اهمية الافراد المسةةتبينين

( وقيمة هذا الوسط الحسابي عاليةةة بةةين 4.04الوسط الحسابي لها )  

( فةةي الترتيةةب )  14وفي حةةين جةةاءت الفقةةرة )   ،الاوسا  الحسابية

( كانةةت  11فةةي حةةين ان الفقةةرة )   ،(  3.08( بوسط حسابي بلغ )  2

( بوسةةط حسةةابي  11ادنى ترتيباً مةةن حيةةث الاهميةةة النسةةبية وهةةو )

(1.80.) 

 

 

 

 مخطط يوضح الاهمية النسبية لفقرات قائمة الفحص:  ( 3الشكل ) 

 .(  6بالاعتماد على الجدو  ) المصدر   من اعداد الباحثة 

1234567891011121314

الفقرات 1234567891011121314

Relative importance الاهمية النسبية 0.70.60.60.90.9110.80.80.80.610.81

Sort by importance الترتيب حسب الاهمية 91010431175811162
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 العلاقة بين ابعاد فقرات الاستمارة :

لا شك ان ل رتبا  الاثر الواضح فةةي معرفةةة مةةده الع قةةة بةةين    

( قةةيم معةةام ت الارتبةةا  سةةبيرمان   7المتريرات  ويبين الجةةدو  )  

( ومعنوية الع قة بةةين متريةةرات الدراسةةة 0.992)  وان اع ها كان

              ويوضةةةح الجةةةدو  مسةةةتويات قةةةوة الع قةةةة مةةةابين المتريةةةرات

 (x1....x14   ( .  

 

 

 قيم معامل ارتباط سبيرمان:  ( 7جدول )  ال

 

X1 

X ( معامل ارتباط سبيرمانr ) الدلالة 

X2 0.896 **  قيمة( sig ) 

X3 0.910 **  قيمة( sig ) 

X4 0.917 **  قيمة( sig ) 

X5 0.938 **  قيمة( sig ) 

X6 0.992 **  قيمة( sig ) 

X7 0.896  **  قيمة( sig ) 

X8 0.898 **  قيمة( sig ) 

X9 0.894 **  قيمة( sig ) 

X10 0.894 **  قيمة( sig ) 

X11 0.920 **  قيمة( sig ) 

X12 0.984 **  قيمة( sig ) 

X13 0.898 **  قيمة( sig ) 

X14 0.984 **  قيمة( sig ) 

 المصدر   من إعداد الباحثة .

 

ان قيمة معامةةل ارتبةةا  سةةبيرمان بةةين    (  7)  ااهرت نتائا الجدو   

انشأت من اجله الاقسام يؤد  الى تحسين   ثبات الهدف الذ فقرة ) 

تقةةديم الخةةدمات الصةةحية وتحقيةةق هةةدف المستشةةفى ( مةةل كةةل مةةن 

( وهةةي قيمةةة   0.992إذ بلرةةت )  فقرات او ابعاد اسةةتمارة الاسةةتبيان

( 0.05ائية عنةةد مسةةتوه معنويةةة ) ردية موجبةةة ذات دلالةةة احصةة 

اصةةرر مةةن قيمةةة  (0.000( لهةةا والبالرةةة )Sigنظةةرا لكةةون قيمةةة )ٍ

هةةذه النتيجةةة تشةةير الةةى ان مةةن   ،(0.05مستوه المعنوية والبالرة )

وهةةذا يشةةير   ،استخدام معامل سبيرمان انه توجد ع قة  ردية قوية

بةةين المتريةةرات   توجد ع قةةة ارتبةةا  ذات دلالةةة معنويةةة"  أنه الى

موجبةةة وواضةةحة   االمشار اليها بالجدو  والتي تعني أن هناك اسباب

اهمية الدور الذ  يقوم به كل من المتريةةرين   لىيستد  من خ لها ع

ويوضةةح  مل الاخر عن اثر يحقق اعلى ارتبا  والع قةةة بينهمةةا ". 

( مسةةةةتويات قةةةةوة الع قةةةةة مةةةةا بةةةةين المتريةةةةرات  4الشةةةةكل ) 

(X1,....x14)   وكالاتي 
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 مخطط يوضع قوة الارتباط بين ابعاد فقرات قائمة الفحص :  ( 4الشكل ) 

 المصدر   من إعداد الباحثة .

 

مما جاء اع ه يستد  على ان الفقةةرات التةةي تةةم بحثهةةا فةةي محةةاور 

لهةةا دلالةةة    FOCUS-PDCA  قائمة الفحص المبنية على إنمةةوذج

احصةةائية فةةي مقبوليةةة الاجابةةة التةةي جةةاءت عةةن العينةةة بةةالفحص 

ممةةا يعنةةي تخفةةيص او انهةةاء تكةةاليف الفشةةل الةةداخلي  المةةذكور

 والخارجي بما  يؤد  الى تحسين جودة الخدمات الصحية.

 وتأسيساً لما جاء اعلاه يمكن القول بأثبات فرضية البحث.

 

 والتوصياتالاستنتاجات 

 اولا : الاستنتاجات

ان تكاليف الجودة هي التي تتوافق بشكل محدد مةةل الانجةةاا او    -1

 عدم الانجاا لجودة المنتا او جودة الخدمة.  

هةةو اسةةلوب تحسةةين جةةودة    FOCUS-PDCA  ان إنموذج  –2   

مةةن منظمةةات الرعايةةة الاجتماعيةةة     شائل يمكن استخدامه في كثيةةر

بشةةكل جيةةد فةةي العديةةد مةةن مجةةالات  والصةةحية  ويعمةةل الانمةةوذج

 التحسين ويحتاج فقط الى تكوين فريق متعدد الاختصاصات.

مةةن خةة     FOCUS-PDCA  مةةوذجنتوجةةد امكانيةةة لتنفيةةذ إ -3

شاملة لتحقيةةق   دان تلك الفلسفة تعحيث    فلسفة ديمنغ لتحسين الجودة

(   1  )  نقطة وكمةةا موضةةح بالجةةدو   ةعشر  ن و جاءت بأربلالتحسي

من البحث وتم تنفيذ ذلك بالجانب العملي حيث تبين بقائمةةة الفحةةص 

اعلةةى تلةةك المؤشةةرات فةةي شةةدة الاسةةتجابة لتنفيذ ذلك الانموذج ان  

و  4.04و  4.04بوسةةةط حسةةةابي بلةةةغ )  12و  8و  7و 6الفقةةةرة  

ى التوالي والتي تعكةةد درجةةة تأييةةد واسةةتجابة ( عل  4.04و    4.40

ص فكانةةت ضةةمن اقةةل مؤشةةرات ابعةةاد قائمةةة الفحةة عاليةةة الشةةدة و

و  2.76التةةي بلةةغ الوسةةط الحسةةابي لهةةا )   11و  3و  2الفقةةرات 

( على التوالي والتي تشةةير الةةى انخفةةاح الاوسةةا    1.80و    2.76

 الحسابية تجاه تلك الفقرات.

 

 ثانيا : التوصيات

تركيةةز علةةى تكةةاليف الجةةودة وكتابةةة تقةةارير لهةةذه التكةةاليف ال  -1

تصةةنيفات وهةةي   تكةةاليف المنةةل وتكةةاليف   ةوتصنيفها ضةةمن اربعةة 

 التقييم وتكاليف الفشل الداخلي وتكاليف الفشل الخارجي.

وفةةق النقةةا   FOCUS-PDCAنمةةوذج اسةةتخدام إ ضةةرورة  -2

يف الجودة  تسةةاهم فةةي تكال  الاربل عشر لديمنغ من خ   الربط مل

فةةي مستشةةفى الفشل الداخلي وتكاليف الفشةةل الخةةارجي  منل تكاليف  

 . الكرامة التعليمي لتحسين جودة الخدمات الصحية

الطبيةةة فةةي  م كةةاتويجةةب الاهتمةةام بإدخةةا  الا بةةاء وبقيةةة ال -3

دورات تدريبيةةة وتأهيليةةة والاسةةتعانة بشةةبكة الانترنةةت مةةن حيةةث 

 لمعلومات وسهولة تلقيها وارسالها.سرعة الاستجابة الى ا
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