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  المستخلص

 ارة الجودة الشاملة في المستـشفى      إمكانية تطبيق إد   على لإلقاء الضوء    البحث يأتي هذا 
 ـ        إذ تعد ,  في محافظة نينوى   يد البحث ق دمات  المستشفيات من المنظمات الخدمية التي تقـدم الخ

لذلك لابد لنـا أن     .  وهي صحته  الإنسان وترتبط بأهم جانب من جوانب حياة        ,الصحية للمجتمع 
ونوليه اهتمامنا سائرين نحو تطبيـق إدارة الجـودة الـشاملة         , نقف عند هذا المطلب الإنساني    

 عام تحاول الدراسة وعلى نحوٍ . ات ورغبات المجتمع  باعتبارها فلسفة تتلاءم مع متطلبات وحاج     
  : مجموعة من التساؤلات والتي من أبرزهاعنلإجابة ا
دارة الجـودة   علـى مفهـوم إ     اًواضح اً اطلاع  قيد البحث  في المستشفى المدراء  ك  هل يمتل  .١

  ؟ ومتطلباتهاالشاملة وأهدافها
راء المـدراء فـي المستـشفى قيـد        آوفق  على    إدارة الجودة الشاملة   متطلباتفر  اتتوهل   .٢

  البحث؟
ر في بيئة المستشفى قيد     يتوف :موعة من الاستنتاجات من أبرزها    قد تم التوصل إلى مج    و

ومن ثم فهي ملائمة للتطبيق على وفـق        ،   اللازمة لتبني إدارة الجودة الشاملة     البحث المتطلبات 
واعتماداً على الاستنتاجات التي توصل إليها البحث فقـد          .غلب الأفراد المبحوثين  أوجهات نظر   

  .سجمة مع هذه الاستنتاجاتقدمت عدد من المقترحات المن
   .التحسين المستمر، التدريب والتعليم، المنظمات الصحية، آراء المدراء: الكلمات المفتاحية

  
  

                                                 
ارة إمكانيـة تطبيـق إد  " بحث مستل من رسالة الدبلوم العالي التخصصي في إدارة الأعمال والموسومة   ∗

دراسة استطلاعية لآراء المدراء في عينة مـن مستـشفيات          : الجودة الشاملة في المنظمات الصحية    
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Abstract 
 

This research comes to shed a light on the capability of applying the requirements of 
TQM in the study under discussion hospitals in Nineveh governorate. Hospitals are 
considered as serving organizations which provides health services to the society, and 
concerned with an important aspect of individuals’ life that is health. Therefore, we should 
pay a great attention to such humanitarian demand and applying TQM considering as a 
philosophy suits the demands and requirements of the society. Generally the research tries 
to answer some questions amongst them:  
1. Do the Managers who work in the hospital under discussion have a good knowledge 

about the concept of TQM and its aims and requirements?  
2. Are the requirements of TQM in hospital under discussion according to the opinions of 

Managers available?  
The research reached to the following findings: The statistical analysis in Ibn Al-

Atheer in Mosul City showed that it is the most responding one. In order to raise the 
performance of the hospital under discussion, some suggestions formed the most important 
of them are based on these conclusions that the research reaches, number of 
recommendations presented a number of recommendations suit to these conclusions. 
Key words: Total Quality Management, Health Organizations, Managers Opinions.  

  
 المقدمة

ويعد مـن   , يعد موضوع إدارة الجودة الشاملة من المواضيع الإدارية الحديثة نسبياً         
لأنها تؤدي إلى نجاح المنظمـات بـشكل        , المواضيع المهمة التي تستحق الدراسة والبحث     

لى اهتمام مختلف المستويات الإدارية فـي المنظمـات         حيث استحوذ هذا المفهوم ع    . عام
تضمن المنظمة مـن خلالهـا الرؤيـة        التي  لأهمية الجودة بوصفها من الأسلحة التنافسية       

 ومن ثـم    ، تطبيقه في القطاع الصناعي في اليابان      أإذ بد . النظرية والتطبيق العملياتي فيها   
القرن الماضي بهـدف تحـسين جـودة        في الولايات المتحدة الأمريكية منذ الثمانينات من        

 أن هذا المفهوم سرعان ما انسحب على الخدمات بصورة عامـة والخـدمات               إلاّ ،الإنتاج
 فـي التـردد   أسـهمت ويبدو أن خصائص ومزايا الخدمات قـد  , الصحية بصورة خاصة  

 على نحـوٍ  غلب المنظمات الخدمية    أوالتأخير في استخدام فلسفة إدارة الجودة الشاملة في         
 على ماتقدم نرى أن موضـوع إمكانيـة         وتأسيساً .م والمنظمات الصحية بشكل خاص    عا

يستحق الدراسة لأهميته فـي تطـوير       , تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المنظمات الصحية      
, حـاور  م أربعـة وقد تـضمن البحـث      . هذه المنظمات وزيادة قدرتها على البقاء والنمو      
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فرد الثالـث   أفيما  , ا تناول الثاني الجانب النظري    بينم,  منها لمنهجية البحث   الأولخصص  
علـى   هـذه  حـاور  وسنتناول الم.للجانب الميداني وشمل الرابع الاستنتاجات والمقترحات  

  :النحو الآتي
  

  منهجية البحث
  مشكلة البحث

وتستلزم تلـك التحـديات     , تعمل صناعة الخدمات الصحية في ظل تحديات تنافسية       
ت الصحية لها من خلال منطق التميز والتفوق في جـودة           ضرورة تجاوز صناعة الخدما   

 استخدام المنظمات الصحية لأسـاليب      إلىوفي ضوء ذلك تبرز الحاجة      , الخدمات الصحية 
 يتطلـب مـن الإدارة العليـا        اً حديث اً إداري جديدة منها إدارة الجودة الشاملة بوصفها مدخلاً      

جميع أوجه نشاطاتها واشتراك جميـع      جل التركيز على الجودة في      أللمنظمة الالتزام من    
 ـ   , العاملين في تحقيق الجودة المطلوبة من قبل الزبائن         بدراسـة   انوبهذا الصدد قام الباحث

وذلـك  ،  ٢٠/١١/٢٠٠٧-١ التعليمي خلال المدة     الأثيراستطلاعية أولية في مستشفى ابن      
بمتطلبـات إدارة    لديهم المعرفـة     ىن في تلك المستشف   ولمعرفة ما إذا كان المدراء والعامل     

 إلى أن هنـاك تـصوراً      ثوتوصل البح , ةإمكانية تطبيقها في تلك المنظم    الجودة الشاملة و  
وهم بحاجة إلى تعميـق     ،  ملين في المستشفى حول متطلبات إدارة الجودة الشاملة       الدى الع 

ن طرح التساؤلات المؤشرة أدناه يمكن أن يسهم فـي          إسبق ف   على ما  تأسيساً .هذا التصور 
  :البحثح مشكلة توضي

على مفهوم إدارة الجـودة      اًواضح اً اطلاع البحث قيد    في المستشفى  المدراءك  هل يمتل  . ١
 ؟  ومتطلباتهاالشاملة وأهدافها

راء المدراء في المستـشفى قيـد      آوفق  على  فر متطلبات إدارة الجودة الشاملة      اهل تتو  . ٢
  ؟البحث

  
  ف البحثأهدا

   :لراء المدراء حوآ استطلاع إلىهدف البحث ي
إدارة ومتطلبـات    مفهوم وأهداف    لى ع قيد البحث  العاملين في المستشفى  مدى اطلاع    . ١

 .جودة الشاملة
ة الشاملة في المستشفى قيد      الأساسية لإمكانية تطبيق إدارة الجود     فر المتطلبات امدى تو  . ٢

 .البحث
  
  نموذج البحثأ

ينها  في ضوء إطارها النظـري ومـضام       البحثتتطلب المعالجة المنهجية لمشكلة     
  . الافتراضينموذج البحثأ  يوضح١ والشكل . افتراضينموذجأالميدانية تصميم 
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  ١الشكل 
 نموذج البحث الافتراضيأ

  
  البحثفرضيات 
ات الأساسـية لإمكانيـة تطبيـق    فر في المستشفى قيد البحث المتطلب  اتوت :الأولىالفرضية  

  .راء المدراء المستطلعينآوفق على  ةإدارة الجودة الشامل
 الجودة الشاملة بنسب    إدارةتكون استجابة المستشفى قيد البحث لمتطلبات        :الفرضية الثانية 

   .جيدة
  

  منهج البحث
اعتمد الباحثان على المنهجين الوصفي والتحليلي لوصف متغيرات البحث وتحديـد           

  .ملة الجودة الشاإدارةمدى استجابة المستشفى لمتطلبات 
  

 البحثحدود 
تستهدف الدراسة الكشف عن مواقف المدراء المبحوثين ضمن حدود         : الحدود الزمانية  . ١

  .١٥/١/٢٠٠٨  ولغاية١٥/١٠/٢٠٠٧  منةمد للظروف البحث وتحديداً
 .اقتصر البحث على مستشفى ابن الأثير التعليمي في الموصل: الحدود المكانية .٢
  

   جمع البيانات والمعلوماتأساليب
 نتائج  إلىد الباحثان في جمع البيانات والمعلومات التي ساعدتهما في الوصول           اعتم

  :الآتية الأساليبواستنتاجات البحث على 
 التي لها علاقة بموضوع البحث لتغطيـة        والأجنبيةالاستعانة ببعض المصادر العربية      . ١

 . الجانب النظري من البحث

   متطلبات إدارة الجودة الشاملة

التحسين 
 المستمر

القيادة 
 الإدارية

مشاركة 
الأفراد 
 العاملين

اتخاذ 
القرارات 

على 
أساس 
 الحقائق

التدريب 
 والتعليم

  

 تتوفر
 لا

 نعم

الزبون 
هو 

محور 
عمل 
 المنظمة

 إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المستشفى

  العمل 
على توفير 
 متطلبات
TQM 
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 الوحيـدة للحـصول     داةالأبوصفها  يان  تم استخدام استمارة الاستب   : ∗استمارة الاستبيان  . ٢

 هـذه   إعـداد وقـد تـم     . على البيانات والمعلومات المتعلقة بالجانب الميداني للبحث      
حيـث تـم    , الاستمارة بعد استطلاع المصادر العلمية ذات العلاقة بموضوع البحـث         

 الجودة الـشاملة علـى بعـض        إدارة العبارات المتعلقة بمتطلبات     إعدادالاعتماد في   
  :اب ومنهمالكت
)Krajewski and Ritzman, 1999, 321( ) ١٧، ٢٠٠١، وآخرونالدرادكة((Steren 

and Wynne, 200, 527) ) ١٩ ،٢٠٠٢، الطراونة والببليسي( )٢١ ،٢٠٠٢، العنزي( 
 ,Lawrence and Thomas, 2004) )٣٥ ،٢٠٠٤ ,الفضل والطائي) (٩٢، ٢٠٠٣، جودة(

399)) Foster, 2001, 53(.   
  

  وعينتهالبحث مجتمع 
  مجتمعـاً للبحـث     تم اختيار مستشفى ابن الاثير التعليمي في الموصل       : مجتمع البحث . أ  

   :∗∗الآتية للأسباب
  .الأطفال كونها من المستشفيات المتخصصة في طب -
  ).الثلاسيميا( الدم الوراثية مراضأتخصصي لعلاج  يوجد فيها مركز -
  .٢٠٠٦عام  بشكل كامل تأهيلها إعادةذ تم إ كونها من المستشفيات الحديثة -

  . التعليميالأثير لمستشفى ابن اً مبسطاً تعريف١ويعرض الجدول 
  

  ١الجدول 
   التعليميالأثيرتعريف مبسط لمستشفى ابن 

  الخدمات المقدمة من قبل المستشفى  نبذة مختصرة عن المستشفى قيد البحث
 سريرا  ٢٤٠ سعتها السريرية    ١٩٥٩تأسست عام   

وهي ،  تشفى متخصصة في طب الأطفال    وهي مس 
إحدى المؤسسات الصحية التابعة لـدائرة صـحة        

  نينوى

التحلـيلات  , الفحص والتشخيص والعلاج  
اسـتقبال   ,التصوير الـشعاعي   ,المرضية

وعلاج المرضى المصابين بإمراض الدم     
  الوراثية

 نقابـة   ،ورتاريخ الطب في الموصل عبـر العـص       , ٢٠٠٧, محمد محمود الحاج  , قاسم: المصدر
  .  العراق، نينوى، فرع نينوى،الأطباء

  
يشاركون فـي   الذين  تم اختيار عينة قصدية تمثلت بالعاملين بالمستشفى        :  عينة البحث  .ب

 الأقـسام مدير المستشفى ومعاونيه ومـدراء      صنع القرارات وقد شملت عينة البحث       
 وصـف   ٢الجدول  ويوضح  . اً مدير ١٧والشعب الرئيسة في المستشفى والبالغ عددهم       

   . المبحوثين عينة البحثالأفراد
  
  
  
  

                                                 
  .١   نموذج استمارة الاستبيان في الملحق ∗
  .٢٠/١١/٢٠٠٧مقابلة مع مدير المستشفى بتاريخ   ∗∗
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 ٢الجدول 

  المبحوثين عينة البحثللأفرادف وص
  المركز الوظيفي

   الشعبمدراء   الأقساممدراء  إدارة عليا
  %  العدد  %  العدد  %  العدد
٥٨,٩ ١٠ ٢٩,٤  ٥ ١١,٧ ٢ 

  التحصيل الدراسي
  دراسات عليا  بكالوريوس   تقنيدبلوم  إعدادية

  %  العدد  %  العدد  %  العدد  %  لعددا
١١,٨ ٢ ٥٨,٩ ١٠  ٢٣,٥ ٤  ٥,٨  ١ 

  )سنة( مدة الخدمة في المنصب الحالي
   فأكثر١٦  ١٥-١١   ١٠-٦  ٥-١

  %  العدد  %  العدد  %  العدد  %  العدد
٢٩,٤ ٥ ١٧,٧ ٣ ٢٣,٥ ٤ ٢٩,٦ ٥ 
  ن يمن إعداد الباحث: المصدر

  
 العليـا فـي     الإدارة أن يبـين    إذ ، المركز الوظيفي للمبحوثين   إلى ٢يشير الجدول   

 والـشعب فيهـا     الأقسامفي حين يحتل مدراء     ،  من المبحوثين ) %١١,٧(المستشفى تحتل   
 أن تبـين مـن الجـدول    إذ،  التحصيل الدراسي للمبحوثينإلىويشير الجدول   %). ٨٨,٣(
ة تمكنهم من فهم مكونات الاسـتبان     ،  منهم يحملون شهادة الدبلوم الفني فما فوق      %) ٩٤,٢(

 مـدة خدمـة المبحـوثين فـي         ٢كما يتضح من الجـدول      . والتعامل معها بشكل صحيح   
وهي سـنوات   ،   سنوات ١٠ من   لأكثرمنهم لديهم خبرة    %) ٤٧,١ (أن تبين   إذ،  المستشفى

التعامل مع المتغيرات المحيطة بهـم  يكتسب من خلالها المدراء المعرفة والخبرة في كيفية   
  .ال إدارة الجودة الشاملةواتخاذ القرارات المناسبة في مج

  
  الجانب النظري

  :ويتضمن هذا المبحث المحاور الآتية
  الدراسات السابقة-أولاً
متطلبات إدارة الجودة الـشاملة     "وردت هذهِ الدراسة بعنوان     ) ٢٠٠٢الصباغ،  (دراسة   . ١

دراسة استطلاعية في الشركة    : وأثرها في أبعاد محتوى إستراتجية الإنتاج والعمليات      
وهدفت الدراسة إلى تقديم معالم نظريـة وميدانيـة لإدارة          ". ة للصناعات القطنية  العام

 الـشاملة وأثرهـا فـي أبعـاد محتـوى      ةالشركة المبحوثة عن متطلبات إدارة الجود    
وتوصلت الدراسة إلى أن هناك علاقة ارتبـاط وتـأثير          . إستراتجية الإنتاج والعمليات  

لة وأثرها في أبعاد محتوى إستراتجية الإنتاج        الشام ةمعنوية بين متطلبات إدارة الجود    
 ةوالعمليات في الشركة المبحوثة، فضلاً عن تأكيد الدراسة على متطلبات إدارة الجود           

الشاملة والتي منها المشاركة الكاملة للأفراد العاملين في إنجاز العمل كفريق واحد من             
لية كل فرد بمـسؤولية     ولتأمين فاع . خلال جعل الجودة مسؤولية كل فرد في الشركة       
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 من الضروري أن تكون المهام المناطة له في صورة واجبات محددة            هنإإزاء الجودة ف  
 .ال التخصص الذي يمارسهجوواضحة المعالم في م

العوامل المـؤثرة  "جاءت هذهِ الدراسة بعنوان ) Allen and Catherine, 2004(دراسة  . ٢
 إلى تحديد العوامل الأكثر تأثيراً فـي        وهدفت الدراسة "على الجودة في الوحدات الطبية    

جودة العناية الطبية المقدمة إلى مراجعي الوحدات الطبية، وأكدت الدراسة علـى دور          
الكوادر الطبية والتمريضية التي تقدم العناية إلى المرضى المراعين، فضلاً عـن دور   

. لـصحية المواد والأجهزة الطبية التي تدعم عمل الكوادر الطبيـة فـي الوحـدات ا             
وتوصلت الدراسة إلى ضرورة اهتمام إدارات الوحدات الطبية بموضوع جودة العناية           

 .الصحية والعمل على تطبيق إدارة الجودة الشاملة لديها
تقيـيم  "أجريت هذه الدراسة تحـت عنـوان   ) Thomas and Lawrence, 2004(دراسة . ٣

 وهـدفت الدراسـة التـي       "أنموذج ديمنج في خدمات الجودة الشاملة في المستشفيات       
أجريت في ميدان الخدمات في الولايات المتحدة إلى بيان أهمية أنموذج ديمـنج فـي               
تحديد درجة مطابقة السلعة أو الخدمة للمواصفات المحددة، واستخدمت المستـشفيات           

وتوصلت الدراسة إلى أهمية تبني الفلسفة الجديدة للجـودة والمتمثلـة           . كوحدة تحليل 
ة الشاملة والتي تركز على التحسين المستمر في العمـل، فـضلاً عـن              بإدارة الجود 

  .ضرورة الاهتمام بتدريب العاملين لتحسين أدائهم في العمل
: متضمنات إدارة الجودة الـشاملة    "جاءت هذه الدراسة بعنوان     ) ٢٠٠٤حمد،  أ(دراسة  . ٤

إمكانيـة  وهدفت الدراسة إلى إبـراز      ". مدخل تطبيقي مقترح في الصناعات الوطنية     
وتوصـلت  . تطبيق الأركان الأساسية لإدارة الجودة الشاملة في الصناعات الوطنيـة         

لية المقترحـة، وهـي     الدراسة إلى عدد من النتائج التي أسفرت عنها عملية تطبيق الآ          
  . انخفاض نسب التلف وزيادة الوعي بالجودة ودعم التدريب للإدارة

اسة بعنوان متطلبات إدارة الجـودة الـشاملة        وردت هذهِ الدر  ) ٢٠٠٥الخياط،  (دراسة  . ٥
 مختارة من المصارف الأهلية فـي  ةدراسة على مجموع: والأداء التشغيلي للمصارف 

وهدفت الدراسة إلى تقديم معـالم نظريـة وميدانيـة للعـاملين فـي              " محافظة نينوى 
ي  متطلبات إدارة الجودة الشاملة وأثرها فـي الأداء التـشغيل          نالمصارف المبحوثة ع  

المصرفي، وتوصلت الدراسة إلى أن هناك علاقة ارتباط وتأثير معنوية بين متطلبات            
  .إدارة الجودة الشاملة والأداء التشغيلي

إمكانية تطبيـق إدارة    "جاءت هذه الدراسة بعنوان     ) ٢٠٠٦الطويل والكوراني،   (دراسة  . ٦
". يات الجامعة دراسة على مجموعة مختارة من كل     : الجودة الشاملة في جامعة الموصل    

هدفت الدراسة إلى تقديم معالم نظرية لإدارات الكليات المبحوثة عن مفهوم وأهـداف             
إدارة الجودة الشاملة، فضلاً عن دراسة مدى توفر المتطلبات الأساسية لإمكانية تطبيق            

وتوصلت الدراسـة إلـى تـوافر معظـم         . إدارة الجودة الشاملة في الكليات المبحوثة     
ي إدارة الجودة الشاملة، ومن ثم فهي ملائمة للتطبيق على وفق وجهات            المتطلبات لتبن 

  .نظر الإفراد المبحوثين
  

   مفهوم وأهداف إدارة الجودة الشاملة-ثانياً
تعد إدارة الجودة الشاملة من المفاهيم الفكرية والفلسفية المعاصرة التـي أصـبحت             

صرة على جـودة    تتعد الجودة مق   من الثلاثة عقود، فلم      بمصب اهتمام الكتاب منذ ما يقر     
وقـد جـرت     .السلع المقدمة إلى الزبائن بل امتدت لتشمل الخدمات المقدمة لهـم أيـضاً            
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محاولات عديدة لتعريف مفهوم إدارة الجودة الشاملة، إذ كانت كل من هـذه المحـاولات               
 من   أن هناك عدداً   الاختلافات إلاّ  وبصرف النظر عن تلك   , تسعى لإبراز سمة محددة فيها    

التعريفات التي فرضت نفسها على الفكر الإداري المعاصر، لما تتصف به مـن شـمولية               
فقد عرفت إدارة الجودة الشاملة من قبـل منظمـة      , نسبية ولما تحتويه من عناصر أساسية     

الجودة البريطانية على أنها الفلسفة الإدارية للمنظمة التي تـدرك مـن خلالهـا تحقيـق                
كما عرفها معهد المقاييس البريطانية     ,  عن تحقيق أهداف المنظمة    احتياجات الزبائن، فضلاً  

على أنها فلسفة إدارية تشمل جميع نشاطات المنظمة التي يتم من خلالها تحقيق احتياجات              
 عن تحقيق أهداف المنظمة بأقل كلفة ممكنة من خلال الاسـتخدام         وتوقعات الزبائن، فضلاً  

منظمة من أجل تحقيق التحـسين المـستمر فـي أداء           السليم لطاقات جميع العاملين في ال     
  ).٤، ٢٠٠٥, المرعاني(المنظمة 

بأنها نهج واسـع الاسـتخدام فـي المنظمـات     ) Davis, et.al, 2003 ,226(وعرفها 
 من  أالتجارية وتركز على الجودة العالية في السلع والخدمات، وهي تستخدم كجزء لايتجز           

وهي تشغل جميع الوحدات الوظيفية وعلـى       , فصل يعمل بشكل من   المنظمة وليس برنامجاً  
بـأن  ) ٤٥٠-٤٤٩،  ٢٠٠٨الجبوري،  (ويوضح  . جميـع المستويـات فـي المـنظمـة   

إدارة الجودة الشاملة هي عملية مركبة وموحدة وشاملة أساسها الالتزام الكامـل والثابـت              
ف بجودة الإدارة   بالجودة باعتماد التحسين المستمر وبالتالي يتوجب تحقق واستثمار ما يعر         

الشاملة ومضامينها المتمثلة بالقدرات والأنماط السلوكية حتى يمكن قطف ثمـار مفهـوم             
إلـى أن إدارة الجـودة      ) ٦٦،  ٢٠٠٦, الطويل والكـوراني  (ويشير  . إدارة الجودة الشاملة  

الشاملة هي مدخل فكري وثقافي وإداري وتنظيمي جديد تعتمد عليه الإدارة لتحقيق التكامل             
تنسيق بين جهود جميع العاملين في أقسام المنظمة المختلفة ومـشاركتهم فـي عمليـة               وال

التحسين المستمر للمخرجات التي تقدمها المنظمة لتلبية حاجات ورغبات الزبائن وكـسب            
للوصول إلى الأهداف التي تصبو إليها إدارة المنظمة في البقاء والنمو في البيئـة           , رضاهم
 وتغطي عملياتها جميع الأقسام العلمية والإدارية والفنية والإنتاجية         , المحيطة بها  ةالخارجي

 . عن الأهداف الإستراتيجية للمنظمة وشعارها الجودة مسؤولية الجميع        فضلاً, في المنظمة 
 هي أسلوب قيادي ينـشئ      TQM يرى الباحثان بأن إدارة الجودة الشاملة        مبناء على ما تقد   

 أعلى درجة ممكنة لجودة السلع والخدمات، وتسعى إلـى    فلسفة تنظيمية تساعد على تحقيق    
 للموارد البشرية والمادية، وذلك من خـلال مـشاركة النظـام            فضلتحقيق الاستخدام الأ  

الإداري والتنظيمي بكافة عناصره في تحقيق الكفاءة لهذه الموارد والسعي إلـى اسـتخدام              
لك لتلبية حاجات ورغبات الزبائن     أساليب التحسين المستمر للسلع والخدمات والعمليات، وذ      

 عن تحقيق الأهداف السامية التي تصبو إليهـا         والسعي لإرضائهم ومن ثم إسعادهم، فضلاً     
  .المنظمة في النمو والبقاء والاستمرار وخدمة المجتمع

 املة في قطاع الخدمات الصحية علـى نحـوٍ  أما بخصوص أهداف إدارة الجودة الش  
إذ يـشيـر   ,  خاص وتتمثل بحـسـب آراء الكتــاب       نحوٍعلى  عام وإدارة المستشفيات    

إلى أن أهداف إدارة الجودة الشاملة تتمثل بتحقيق رضـا  ) ٤٠٧-٤٠٦،  ٢٠٠٨, نصيرات(
المرضى عن الخدمات المقدمة من خلال تحسين العلاقات معهـم وتقليـل كلفـة إنتـاج                

, كوش(ويرى  ). ياتالتحسين المستمر للتقن  (الخدمات الصحية وتقليل ومنع الأخطاء الطبية       
والنهـوض بالمقـاييس    , بتحسين الحالة الصحية للمجتمع   : أن أهدافها تتمثل  ) ٢١ ، ٢٠٠٢

, وجعل الخدمات الصحية أكثر اسـتجابة لاحتياجـات أفـراد المجتمـع           , وتحسين الجودة 
, واستخدام أفضل للموارد التي تمتلكها المستشفى من الأجهـزة والمـستلزمات الأخـرى            
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فيوضح أن  ) ٢٢٧،  ٢٠٠٥ ،البكري(أما  . رة فعال لتحقيق الأهداف السابقة    وإيجاد إطار إدا  
التحديـد الـصحيح لاحتياجـات      : إدارة الجودة الشاملة في القطاع الصحي تهـدف إلـى         

,  نقل توقعات ورغبات المرضى بشكل صحيح إلى مصممي الخدمـة الـصحية            ،المرضى
والتأكد مـن كـون     , قت المناسب التأكد من كون طلبات المرضى تم تحقيقها بالكامل وبالو        

جمع واستقـصاء آراء    , المرضى قد تلقو التعليمات اللازمة والإرشادات بخصوص العلاج       
  . المرضى حول تحسين الخدمة قياساً بما هو عليه في السابق

  
   متطلبات إدارة الجودة الشاملة-ثالثاً

ب وجهـة نظـره      بحـس  تناول العديد من الكتاب متطلبات إدارة الجودة الشاملة كلاً        
 أن  ٣ نلاحظ من الجدول     ٣وبهدف توضيح وجهات النظر هذه قام الباحثان بإعداد الجدول          

علـى  %) ١٠٠(هناك قدراً من اتفاق الكتاب على متطلبات إدارة الجودة الشاملة، إذ أكـد              
 هي محور عمل المنظمة والتحسين المستمر والقيادة الإدارية، في حـين            نمتطلبات الزبو 

إلى كـل   %) ٦٢,٥(منهم على المشاركة الكاملة للأفراد العاملين، ويميل        %) ٨٧,٥(أشار  
من متطلب اتخاذ القرارات بناء على الحقائق ومتطلب التدريب والتعليم على أساليب إدارة             

, ونظرا لأهمية هذه المتطلبات في تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المنظمة          . الجودة الشاملة 
 الركائز الأساسية لأنموذج البحث وجد الباحثـان مـن المناسـب             عن كونها إحدى   فضلاً

  :والآتي توضيح مختصر لكل منها. اعتمادها في البحث
  

  ٣الجدول 
  متطلبات إدارة الجودة الشاملة من وجهة نظر عدد من الكتاب

                    المتطلبات
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(Russel & Taylor ,2000,189) *  *  *  *    *        
(Hakserver ,et.al,2000,27) *  *  *  *  *    *  *  *  
(Heizer& Renear,2001,17) *  *  *  *    *    *    

        *  *  *  *  *  *  )٢٥ ،٢٠٠٢, العاني وآخرون(
          *  *  *  *  *  )٢٠٠٢،١٤,الصباغ(
      *    *  *  *  *  *  )٢٠٠٤،٣٣١، الفضل والطائي(

(Thomes & wrence,2004,395) *  *  *      *        
  )٦٦ ،٢٠٠٦, الطويل والكوراني(

*  *  *  *  *  *        

  ١ ٢  ٢  ٥  ٥  ٧  ٨  ٨  ٨  المجموع
  ١٢,٥  ٢٥  ٢٥  ٦٢,٥  ٦٢,٥  ٨٧,٥  ١٠٠  ١٠٠  ١٠٠  %النسبة 

  الجدول من أعداد الباحثين
  
 لقد أجمع الكتاب على أن الزبون       :الزبائن هم محور عمل المنظمة والقوة الدافعة لها       . ١

 من  يعد المحور الأساسي للأنشطة التي تتعلق بإدارة الجودة الشاملة، ويتضح ذلك جلياً           
 من  %٢٥أعطت  ) مالكوم بالدريج العالمية  ( جائزة   خلال العديد من المؤشرات، فمثلاً    



  ]٢٤٠[                                                ...  كانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المنظمات الصحيةإم
 

وقد أشـارت منظمـة الجـودة       , علاماتها لاهتمام المنظمة بزبائنها وتحقيق رغباتهم       
نها عرفت الزبـائن بـأنهم المـستثمرون والموظفـون          أالبريطانية بشمولية أكبر، إذ     

. وأصحاب المصالح والمجتمع بأسره وأي شـخص لـه علاقـة معينـة بالمنظمـة              
الزبون الجـزء   ) ٤٥٢،  ٢٠٠٣ ,الصيرفي(لذلك يعد    ).١٨-١٧ ،٢٠٠٥ ,المرعاني(

ن أالأكثر أهمية في أية منظمة، ويعد نقطة البداية والنهاية لمختلف الأنشطة أي بمعنى              
النشاط يبدأ بالزبون في تلبية حاجاته ورغباته وما يطمح إليـه وينتهي به، لأنه هـو               

 إرضاء الزبون يعني إقبالـه علـى هـذه          الذي سيشتري السلعة أو الخدمة وعليه فإن      
ن إالسلعة أو الخدمة والتي تنعكس على زيادة المبيعات وزيادة الأرباح وعلى العكس ف            

عدم رضاه عن السلعة أو الخدمة يعنـي أن المنظمـة سـتواجه خـسارة ولايمكـن                 
أن العناية الصحية ينبغي أن تعـزز       ) ٥٧،  ٢٠٠٢ ,كوش(ويؤكد  . الاستمرار بالإنتاج 

ومع ذلك فان كلا مـن      , ية زبائنها عن طريق عملية تخطيط الرعاية الصحية       خصوص
الموظفين والمواطنين يعترفون بأن المقدرة على إدراك هذه الخصوصية هي تجسيدها           

لذلك نستنتج بأن الزبون    ). خدمة المريض أولاً  (في القمة الجوهرية المتمثلة في شعار       
ارة الجودة الشاملة، لذا فإن التركيز علـى        هو العنصر الأساسي والفعال في تطبيق إد      

يحتاج إلى تبادل الآراء والأفكار بينهم وبـين الأطبـاء          ) المراجع, المريض(الزبون  
  .الممارسين والكوادر الموجودة في المستشفى سواء أكانت طبية أم غير طبية

 من خلال   إلى اليابان وذلك  ) Kaizen( التحسين المستمر    ةتعود نشأ : التحسين المستمر . ٢
 Matsushita وفي شركة ،١٩٤٦ سنة Toshibaبدايات تطبيقه واعتماده من قبل شركة 

Electric   وفي شركة   , ١٩٥٠ عامToyota ولقد ولـدت هـذه الفلـسفة        ،١٩٥١ سنة 
وتطورت نتيجة الحاجة التي يشعر بها اليابانيون والضرورة للتفـوق والتميـز فـي              

أسلوب للحياة يمكن   "بأنه  ) Evans( حيث يصفه    ) .Evans,1997,401(الأسواق العالمية   
 كالكلفـة والجـودة والتـسليم    ،أن تخضع إليه جميع الأنشطة المتعلقة فـي المنظمـة         

 عن علاقات العمل التـي تعـزز جـودة          والمهارات المتعلقة بالإفراد العاملين، فضلاً    
ل الـصحي   أما فيما يتعلق بالتحسين المستمر في المجا      ). Evans,1997,214" (المنظمة

إلى أن تعزيز ودعم التحـسين المـستمر بمثابـة          ) ٢١٧،  ٢٠٠٢،  العنزي(فقد أشار   
 وأن هذا التحدي هو المحافظة على الطاقات والـتعلم والبقـاء واسـتمرارية              ،التحدي

 ،نـصيرات (ويـشير   . )المريض المراجـع  ( الصحية للزبون    النشاط في تقديم الخدمة   
هو أحد أبعاد إدارة الجودة الشاملة، ويتطلب       إلى أن التحسين المستمر     ) ٤٠٥ ،٢٠٠٨

ذلك البعد تحسس واكتشاف المشاكل بشكل مستمر وتحديد وتحليل أسـبابه الحقيقيـة             
 مما يؤدي إلى تحقيق تحسين تدريجي في كل العمليات والخدمات المقدمة             ،ومعالجتها

  ).المريض(للزبون 
ت لمواجهة التحديات والتغييرات التـي      تأتي أهمية القيادة في المنظما     : القيادة الإدارية  .٣

 وكذلك حتى تستطيع أن تتولى إدارة البيئة الداخلية بكفـاءة       ،تجري في البيئة الخارجية   
ن أو, وفاعلية من خلال التأثير على سلوك الأفراد العاملين باتجاه أهـداف المنظمـة            

يادة مـن الناحيـة     فالق ، كبير على كفاءة القيادة وفاعليتها     نجاح المنظمة يتوقف إلى حدٍ    
دون مـن   إذ لايمكن لأي مجموعة أن تحقق أهدافها        ،  العملية تكون ملازمة للمجموعة   

كما لايمكن لأي قائد إداري أن يـؤدي        ،  وجود قائد إداري يقودها نحو تحقيق أهدافها      
أن القيـادة   ) ٩٢ ،٢٠٠٤ ،جـودة (ويـرى   . دون وجود المجموعة  من  دوره بفاعلية   
ماعية يسعى القائد من خلالها إلى التـأثير علـى تـصرفات            عملية اجت "الإدارية هي   
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الأفراد ليجعلهم ينفذون الأعمال المرغوبة ويتجنبون الأعمال غير المرغوبة برغبـة           
 مع أهميـة القيــادة     وتواصلاً".  وذلك للوصول إلى تحقيق أهداف المنظمة      ،وطوعية

 ـ  تطبيـق   أن) ٥٣ ،٢٠٠٢ ,كـوش (ا فـي نـجاح المنظمة يؤكد      الإداريـة ودوره
 مثل قطاع الرعاية الصحية يتطلب      ،أسلوب إدارة الجودة الشاملة في قطاع مضطرب      

 عـن وضـع إسـتراتيجية        فـضلاً  ، من قمة التنظيم لتبنيه     قوياً  وتوجيهاً ،قيادة شديدة 
) ٦١ ،٢٠٠٥ ,البكـري (ويؤكد  .  عملية لتطبيقه على النحو الصحيح      وخطة ،متماسكة

 كبير في الخدمات التي      حدٍ إلىتتماثل  ) المستشفيات(ة  أن الكثير من المنظمات الصحي    
 , يكمن في حقيقة جودة الخدمة المقدمـة       ا المستشفى عن غيره   ه أن تميز هذ    إلاّ ،تقدمها

ن كـل   أ إذ   ، والإداري ، الطبيب : طرفين هما  افرظتولعل هذه الجودة تتحقق من خلال       
وأساليب منتظمـة فـي      إذ من دون نظام إداري دقيق        ،خرواحد منهما يكمل عمل الآ    

يتمكن الطبيب من تقديم خدمتـه الطبيـة بالـشكل           لا, العمل الإداري داخل المستشفى   
تستطيع إدارة المستشفى تقديم الخدمة الطبيـة        وعلى العكس لا  , الصحيح لمن يحتاجها  

  .الجيدة من دون وجود الطبيب المختص والمتفاعل بشكل حقيقي مع إدارة المستشفى
إن شعار إدارة الجودة الـشاملة هـو أن الجـودة            :املة للأفراد العاملين  مشاركة الك ال. ٤

مسؤولية الجميع ولكونها فلسفة شمولية فلابد من مشاركة جميع الأفراد العاملين داخل            
ن العمـل الجمـاعي هـو أداة فعالـة          أو،  المنظمة لتحقيق هدف الشمولية والمشاركة    

من خلال الاتصال المباشر بين مختلف      لتشخيص المشكلات وإيجاد الحلول المثلى لها       
راد العاملين كونها مـن   الكاملة للأف ةوباتجاه إرساء التصور النظري للمشارك    . الأقسام

ن أ) ١٢٧-١٢٤ ،٢٠٠٠,عقيلـي ( يوضحو.  المهمة لإدارة الجودة الشاملة    المتطلبات
فـي اتخـاذ    ,  إشراك العاملين في كـل شـئ         أهميةإدارة الجودة الشاملة تؤكد على      

 ,الفـضل والطـائي   (ويـؤكد  . وعمليات التحسين المستمر  , وحل المشاكل , القرارات
على مشاركة الأفراد العاملين وتعزيز مكانة القوى العاملة وتـشجيعها         ) ٣٧١ ،٢٠٠٤

وهذا الأمر يقع على عاتق القيادة الإدارية العليـا فـي           ،  للمشاركة في العمل الجماعي   
فراد العاملين ولاسيما في عمليات التحسين المستمر       عملية تنفيذ المشاركة الجماعية للأ    

على ضرورة مشاركة كل موظف في كافة       ) ٤٠٦ ،٢٠٠٨ ,نصيرات(ويؤكد  . للجودة
وكذلك بنـاء فـرق     , لته عن تحمله لمسؤولية الجودة    اء الجودة كما يتضمن مس    أنشطة

يحقـق   المختلفة وبمـا     والأنشطة الأقسامعمل للتغلب على الحواجز التي تفصل بين        
  . التعاون وروح الفريق لتحسين جودة الخدمة الصحية

يجب على كل منظمة أن تكون قراراتها مبنيـة          : اتخاذ القرارات على أساس الحقائق     .٥
على أساس الحقائق وبيانات صحيحة وليس مجرد تكهنات أو اقتراحـات أو توقـع              

منظمـات  إذ تواجـه    ،  مبني على أساس الرأي الشخصي ولاسيما في عـالم اليـوم          
إذ لابـد مـن تقليـل       ،  الأعمال تغييرات متسارعة في العلم وعالم التقنية والمنافسة       

وذلك بالاعتماد على الأساليب الكمية المعـدة لهـذا         ،  حالات عدم التأكد أو المجهول    
 استخدام نظـم معلومـات      ومن الممكن أيضاً  ،   شجرة القرارات وغيرها   الغرض مثل 

إذ استخدمت في العديد من المجالات الإدارية        ,جالفي هذا الم  مبرمجة على الحاسوب    
وذلـك لأجـل مـساعدة      ،  مثل القرارات الخاصة بالإنتاج والتسويق والتخطيط المالي      

 ,الفـضل والطـائي   ( .المدراء في تشخيص نقاط القوة والضعف والفرص والتهديدات       
 على   أن القرارات الناجحة تعتمد    إلى )٢٠٠٥،٣٠ ,المرعاني(ويشير   ).٣٣٣ ،٢٠٠٤

الحقائق بصورة أكثر كفاءة وفاعلية من القرارات التي كانت تعتـمد في ضـــوء              
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 ،وآخـرون الدرادكـة   (  ويـرى  .الحـدس أو التخميـن أو الخبـرة الشـخـصيـة      
 اعتماد عملية اتخاذ القرارات على المعلومات يتطلب التسجيل الدائم          نأ) ١٧،  ٢٠٠١

حليلها لضمان التطوير والتحسين المستمر      التي تتم في المنظمة والعمل على ت       للأحداث
  .لعمل المنظمة

أن في منظمات الجودة كـل  ) ٢٨ ،٢٠٠٦ ,الطويل والكوراني(يبين  :  التدريب والتعليم  .٦
والإدارة تشجع أفرادها وترفع مهـاراتهم التقنيـة        , شخص يجب أن يتطور باستمرار    

اد يتفوقـون فـي أداء      ونتيجة لذلك فـالأفر   , وتزيد من خبراتهم التخصصية باستمرار    
أن التدريب والتعليم لعدد من ) Hug and Martin, 2000, 103(ويؤكد كل من  .وظائفهم

 في نجاح    مهماً العاملين على قواعد وأساسيات وأدوات إدارة الجودة الشاملة يعد عاملاً         
ن العاملين  أب) ٢١٥ ،٢٠٠١ ,العنزي( ويرى   .تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المنظمة     

 جميع المستويات التنظيمية للمنظمة الصحية لديهم فرص التدريب والتعليم لتطوير           في
ن التعلـيم   أو) المـريض (المهارات الجديدة التي لها علاقة بالخدمة الممتازة للزبـون          

كما يحتـاج   ،  للعاملينالذاتي والتدريب السليم هما الطريقان المفضلان لبناء المهارات         
 مهـارات إدارة الخـدمـة في المسـتشفـى بـصـورة         أن يطـوروا  المدراء أيضاً 

 ويـشير   .ن تحسين الخدمـات هو عمل غير عـادي لأغلـب المــدراء          لأ ،خاصة
إلى أن الجودة الضئيلة أو الجودة الحسنة في تقـديم الرعايـة            ) ٤٨١ ،٢٠٠٢ ,كوش(

  لمقدرة المنظمة الصحية على تدريب العـاملين وتثقـيفهم فـي           الصحية تمثل انعكاساً  
ومن ثم فهو يحدث أثره فـي رضـا        ,  تقديم الخدمة  فيوالتدريب يؤثر   , تحسين الجودة 

  .المريض
  

  الجانب الميداني
  :الآتيةيتضمن هذا المبحث المحاور 

   وتشخيصهاالبحثوصف متغيرات  - أولاً
 لمتطلبات إدارة الجـودة الـشاملة التـي تـم            وتشخيصاً يعرض هذا المحور وصفاً   

 مستوى المستشفى قيد  على  . البحثنموذج  أانب النظري والمعتمدة في     الإشارة إليها في الج   
ية  التوزيعات التكرارية والنسب المئوية والأوسـاط الحـساب        إلى ٤يشير الجدول    و البحث

وفيمـا  ،  ات إدارة الجودة الشاملة على مستوى هذه المنظمة       والانحرافات المعيارية لمتطلب  
  :   تحليل لهذه المستلزماتأتيي
 اتفـاق   إلى ٤تشير نتائج الجدول    : بائن هم محور عمل المنظمة والقوة الدافعة لها       الز. ١

 زبائنها من خـلال     إرضاء المستشفى تعمل على     نأ المبحوثين على    من) %٨٨,٢٢(
ويدعم ذلك قيمة الوسط الحـسابي البالغـة     . السعي لتلبية حاجاتهم ورغباتهم باستمرار    

وتتفق هذه النتيجة مـع دراسـة        .)٠,٧١٦(وبانحراف معياري قيمته    ) ٤,٤٧(قيمته  
 والتي تؤكد على ضرورة التعرف على حاجـات         )٧٩ ،٢٠٠٦،  الطويل و الكوراني  (

 فيتمثـل   كبر في ايجابية هذا المتطلب    أرجة   بد أسهم المتغير الذي    أما .الزبائن وتلبيتها 
 المستشفى تلبي احتياجات الفحـص والتـشخيص      نأ الذي نص على     )X1(في المتغير   

 وبـانحراف   )٤,٧٠( )X1(وبلغ الوسط الحسابي للمتغير      ).المرضى(لعلاج للزبائن   وا
  . )٠,٤٧(معياري 

 المبحـوثين    مـن  )%٨٦,٢( اتفاق   إلى ٤ تشير النتائج في الجدول      : التحسين المستمر  .٢
ويـدعم ذلـك    . تحسين جودة خدماتها الصحية باستمرارإلى المستشفى تسعى   نأعلى  
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وتتفق هـذه    .)٠,٦٠(وبانحراف معياري قيمته    ) ٤,٣٩(بالغة  قيمة الوسط الحسابي ال   
والتي تؤكد علـى أهميـة تحـسين جـودة          ) ٦٣ ،٢٠٠٥الخياط،  (النتيجة مع دراسة    

الخدمات المقدمة باستمرار وذلك عن طريق تحديث وصيانة الأجهزة المستخدمة فـي            
 المتغيـرات التـي     أمـا  .عملياتها باستمرار وتقليل الأخطاء إلى أدنى مستوى ممكن       

 نأ والـذي نـص علـى       )X6( ي ه يجابية هذا المتطلب  إبر نسبيا في    كأ بشكل   أسهمت
 أنالـذي نـص علـى       ) X8( تحسين جودة خدماتها باستمرار و       إلىالمستشفى تسعى   

وكانـت   .المستشفى تقوم بتحديث الأجهزة والمعدات اللازمة لتقديم الخدمات الصحية        
 )٤,٨٢) (X8, X6( وبلغ الوسط الحسابي للمتغيـرين  )%١٠٠(نسبة الاتفاق للمتغيرين 

  .)٠,٣٩(والانحراف المعياري لهما 
 مـن المـدراء     )%٧٦,٤٨( إلى اتفـاق     ٤ تشير النتائج في الجدول      :القيادة الإدارية . ٣ 

 . في تطبيق إدارة الجودة الـشاملة      االمبحوثين على مستلزمات القيادة الإدارية وأهميته     
ن إو .)٠,٧٧(  وبـانحراف معيـاري  )٤,٢٨( الحسابي البالغة    لك قيمة الوسط  ويدعم ذ 

 أن الذي نص علـى      )X12( فيتمثل بالمتغير  يجابية هذا المتطلب  إ في   أسهمذي  المتغير ال 
وقـد اتفـق    ،  القيادة الإدارية لمستشفانا تأخذ جودة الخدمات الصحية مبدأ أساسيا لهـا          

 وبـانحراف   )٤,٨٢() X12( رللمتغيوبلغ الوسط الحسابي     .جميع المبحوثين على ذلك   
   ).٠,٧٧(معياري 

  
  ٤الجدول 

 الحسابية والانحرافات المعيارية لمتطلبات والأوساطالتوزيعات التكرارية والنسب المئوية 
  المستشفى قيد البحث الجودة الشاملة على مستوى أدارة

  اتفق بشدة
)٥(  

  أتفق
)٤(  

  محايد
)٣(  

  لا أتفق
)٢(  

  لا أتفق بشدة
)١(  

الوسط 
  الحسابي

 الانحراف
  المعياري

  
  المتغيرات

  
  

      %  العدد  %  العدد  %  العدد  %  العدد  %  العدد

الزبون هو 
محور عمل 
 المنظمة 

            

X1 ٠,٤٧ ٤,٧٠ - - - - - - ٢٩,٤ ٥ ٧٠,٦ ١٢ 
X2 ٠,٨٧ ٤,٤٧ - - ٥٩ ١ ٥٩ ١ ٢٣,٥ ٤ ٦٤,٧ ١١ 
X3 ٠,٦٠ ٤,٦٤ - - - - ٥٩ ١ ٢٣,٥ ٤ ٧٠,٦ ١٢ 
X4 ٠,٦٠ ٤,٦٤ - - - - ٥٩ ١ ٢٣,٥ ٤ ٧٠,٦ ١٢ 
X5 ٠,٩٢ ٣,٨٨   ٥٩ ١ ٢٩,٤ ٥ ٣٥,٣ ٦ ٢٩,٤ ٥ 

 ٠,٩٦ ٤,٤٧   ٥٩  ١١,٧  ٢٧,٠٤  ٦٧,١٨  متوسط النسب
التحسين 
 المستمر

            

X6 ٠,٣٩ ٤,٨٢ - - - - - - ١٧,٦ ٣ ٢٨,٤ ١٤ 
X7 ٠,٤٩ ٤,٨٤ - - - - - - ٣٥,٣ ٦ ٦٤,٧ ١١ 
X8 ٠,٣٩ ٤,٨٤ - - - - - - ١٧,٦ ٣ ٨٢,٤ ١٤ 
X9 ٠,٣٩ ٣,٤١ - - ١٧,٦ ٣ ٣٥,٣ ٦ ٣٥,٣ ٦ ١١,٨ ٢ 
X10 ٠,٣٦ ٤,١٧ - - - - ١١,٨ ٢ ٥٨,٨ ١٠ ٢٩,٤ ٥ 
X11 ٠,٨٠ ٤,٤٧ - - - - ١٧,٦ ٣ ١٧,٦ ٣ ٦٤,٧ ١١ 

 ٠,٦٠ ٤,٣٩ - - ١٧,٦  ٢١,٥  ٣٠,٣  ٥٥,٩  متوسط النسب
             القيادة الإدارية

X12 ٠,٣٩ ٤,٨٢ - - - - - - ١٧,٦ ٣ ٨٢,٤ ١٤ 
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  اتفق بشدة
)٥(  

  أتفق
)٤(  

  محايد
)٣(  

  لا أتفق
)٢(  

  لا أتفق بشدة
)١(  

الوسط 
  الحسابي

 الانحراف
  المعياري

  
  المتغيرات

  
  

      %  العدد  %  العدد  %  العدد  %  العدد  %  العدد

X13 ٠,٥٨ ٤,٧٠ - - - - ٥٩ ١ ١٧,٦ ٣ ٧٦,٥ ١٣ 
X14 ٠,٩٩ ٣,٦٤ - - ١٧,٦ ٣ ١٧,٦ ٣ ٤٧,١ ٥ ١٧,٦ ٣ 
X15 ١,١٩ ٣,٩٤   ١٧,٦ ٣ ١٧,٦ ٣ ١٧,٦ ٣ ٤٧,١ ٨ 
X16 ٠,٧٧ ٤,٢٩ - - - - ١٧,٦ ٣ ٣٥,٣ ٦ ٤٧,١ ٨ 
X17 ٠,٦٨ ٤,٢٤٩ - - - - ١١,٨ ٢ ٤٧,١ ٨ ٤١,٢ ٧ 

لنسبمتوسط ا   ٠,٧٧ ٤,٢٨ - - ١٧,٦  ١٤,١  ٢٤,٥  ٥١,٩٨ 
المشاركة 

 للأفرادالكاملة 
 العاملين

            

X18 ٠,٩٧ ٤,٢٣ - - ٥٩ ١ ١٧,٦ ٣ ٢٣,٥ ٤ ٥٢,٩ ٩ 
X19 ٠,٨٣ ٣,٧٦ - - ٥٩ ١ ٢٩,٤ ٥ ٤٧,١ ٨ ١٧,٦ ٣ 
X20 ٠,٥٨ ٤,١١ - - - - ٢٩,٤ ٥ ٢٩,٤ ٥ ٤١,٢ ٧ 
X21 ١,٠٣ ٣,٧٦ - - ١٧,٦ ٣ ١١,٨ ٢ ٤٧,١ ٨ ٢٣,٥ ٤ 
X22 ٠,٨٨ ٣,٨٢ - - ٥٩ ١ ٢٩,٤ ٥ ٤١,٢ ٧ ٢٣,٥ ٤ 
X23 ١,٠٠ ٣,٥٨ - - ١٧,٦ ٣ ٢٣,٥ ٤ ٤١,٢ ٧ ١٧,٦ ٣ 

 ٠,٩٣ ٣,٨٨ - - ١٠,٥  ٢٣,٥  ٣٨,٢  ٢٩,٣٨  متوسط النسب
             اتخاذ القرارات

X24 ٠,٦١ ٤,٤١ - - - - ٥٩ ١ ٤٧,١ ٨ ٤٧,١ ٨ 
X25 ٠,٨٢ ٤,٠٥ - - - - ٢٩,٤ ٥ ٣٥,٣ ٦ ٣٥,٣ ٦ 
X26 ٠,٥٨ ٤,٢٩ - - - - ٥٩ ١ ٥٨,٨ ١٠ ٣٥,٣ ٦ 
X27  ١,١٤ ٤,٠٥ - - ١٧,٦ ٣ ٥٩ ١ ٢٩,٤ ٥ ٤٧,١ ٨ 
X28 ٠,٧٢ ٤,١٧ - - - - ٧٧,٦ ٣ ٤٧,١ ٨ ٣٥,٣ ٦ 
X29 ٠,٦١ ٤,٤١ - - - - ٥٩ ١ ٤٧,١ ٨ ٤٧,١ ٨ 

 ٠,٧٥ ٤,٢٣ - - ١٧,٦  ١١,٧  ٤٤,١  ٤١,٢  متوسط النسب

التدريب 
تعليموال  

            

X30 ٠,٦١ ٤,٥٨ - - - - ٥٩ ١ ٢٩,٤ ٥ ٦٤,٧ ١١ 
X31 ٠,٧١ ٤,٤٧ - - - - ١١,٨ ٢ ٢٩,٤ ٥ ٥٨,٨ ١٠ 
X32 ٠,٧١ ٤,٤٧ - - - - ١١,٨ ٢ ٢٩,٤ ٥ ٥٨,٨ ١٠ 
X33 ٠,٦٠ ٤,٣٥ - - - - ٥٩ ١ ٥٢,٩ ٩ ٤١,٢ ٧ 
X34 ١,٠٠ ٤٤٧ - - ١١,٨ ٢ - - ١٧,٦ ٣ ٧٠,٦ ١٢ 
X35 ٠,٩٠ ٤,٢٣ - - ٥٩ ١ ١١,٨ ٢ ٣٥,٣ ٦ ٤٧,١ ٨ 
X36 ٠,٨٧ ٣,٥٢ - - ١١,٨ ٢ ٣٥,٣ ٦ ٤١,٢ ٧ ١١,٨ ٢ 
X37 ١,٠٦ ٣,٤٧ - - ٢٣,٥ ٤ ٢٣,٥ ٤ ٣٥,٣ ٦ ١٧,٦ ٣ 

 ٠,٨١ ٤,١٩   ١٣,٢  ١٥,٢  ٣٣,٨  ٤٦,٣  متوسط النسب

  ن بالاعتماد على نتائج الحاسوبي الباحثإعدادمن : المصدر
  
 مـن   )%٦٧,٦٣(  اتفاق إلى ٤ تشير نتائج الجدول     :عاملين ال فرادللأالمشاركة الكاملة   . ٤

 . عمل المستـشفى أساس هي العاملين الإفراد المشاركة الكاملة بين     نأالمبحوثين على   
 .)٠,٩٣( وبانحراف معياري قيمتـه      )٣٨٨(ويدعم ذلك قيمة الوسط الحسابي البالغة       

 جميـع   نأكد علـى    والتي تؤ ) ٧٣  ،٢٠٠٢  ،الصباغ(وتتفق هذه النتيجة مع دراسة      
 العاملين في المنظمة يعملون كفريق عمل واحد، ولذلك فان المصنع يكـافىء             الأفراد



  ]٢٤٥[الطويل والعبيدي
 

 المتغير الذي   أما .باستمرار الأفراد المتميزين في مجال عملهم مكافآت مادية ومعنوية        
الـذي  ) X18(يجابية هذا المستلزم هو المتغيـر       إكبر نسبيا من غيره في      أ بدرجة   أسهم

وقـد اتفـق    ،   العاملين في المستشفى يعملون كفريق واحد      الأفرادجميع   نأنص على   
) ٤,٢٣) (X18(وبلغ الوسط الحـسابي للمتغيـر       .  من المبحوثين على ذلك    )%٧٦,٤(

   . )٠,٩٧(وبانحراف معياري 
٥ .  اتفـاق  إلـى  ٤تـشير نتـائج الجـدول        : على الحقائق والوقائع   اتخاذ القرارات بناء  

 أساسمبحوثين على أهمية مستلزمات اتخاذ القرارات على         من المدراء ال   )%٨٥,٣٣(
متـه  ويدعم ذلك الوسط الحسابي البالغـة قي       . الجودة الشاملة  إدارةالحقائق في تطبيق    

الطويـل  (وتتفق هذه الدراسة مع دراسة       .)٠,٧٥( وبانحراف معياري قيمته     )٤,٢٣(
حقائق الملموسـة   والتي تؤكد على ضرورة الاعتماد على ال      ) ٢٠٠٦،٨٣ ,والكوراني

 يجابيـة إأما المتغير الذي أسهم بدرجة أكبر في  .في اتخاذ القرارات الخاصة بالمنظمة    
 المستشفى تعمل على تـوفير      إدارة نأالذي نص على    ) X24 (المتغيرهذا المستلزم هو    

مـن المبحـوثين علـى       %) ٩٤,٢( أتفق   إذ.ات الخاصة بأنشطتها باستمرار   المعلوم
  ) . ٠,٦١( وبانحراف معياري )٤,٤١ ()X24(سابي للمتغير وبلغ الوسط الح.ذلك

 من المدراء المبحـوثين     )%٨٠,١( اتفاق   إلى ٤ تشير نتائج الجدول     :التدريب والتعليم . ٦
ويـدعم  ،   الجودة الشاملة في المستـشفى     إدارةعلى أهمية التدريب والتعليم في تطبيق       

وتتفـق   .)٠,٨١(عياري قيمته    م وبانحراف) ٤,١٩(ذلك قيمة الوسط الحسابي البالغة      
 المنظمة تسعى إلـى  نأوالتي تؤكد على   ) ٢٠٠٥،٦٥ الخياط،(هذه النتيجة مع دراسة     

 وذلك لتقديم الخدمات    ،إدخال العاملين لديها دورات تدريبية لتحسين مهاراتهم وقدراتهم       
يجابيـة هـذا    إأما المتغير الذي أسهم بشكل أكبر من غيـره فـي             .بالجودة المناسبة 

 العـاملين   إدخال إلى المستشفى تسعى    نأالذي نص على    ) X30(مستلزم هو المتغير    ال
،  من المبحوثين على ذلك    )%٩٤,١(وقد اتفق   . ا دورات تدريبية لتحسين مهاراتهم    لديه

 مع  اتساقاً. )٠,٦١( وبانحراف معياري ) ٤,٥٨ ()X30(وبلغ الوسط الحسابي للمتغير     
  قيد البحـث المستشفى قد تحققت على مستوى ولىالأ الفرضية  إنيمكن القول   م  ما تقد 
  .  المستطلعينآراءوفق على 

  
    الجودة الشاملةإدارة تحديد مدى استجابة المستشفى قيد البحث لمتطلبات -ثانياً

 الجودة الشاملة وما    إدارةبهدف معرفة مدى استجابة المستشفى قيد البحث لمتطلبات         
  :يأتيوكما ) t-test (الإحصائيخدام المختبر هي نسبة الاستجابة قام الباحثان باست

لغرض الكشف عن مدى استجابة المستشفى قيد البحث مع         : التحليل الإحصائي للبيانات  .  أ
وعلى وفق   * "t(" t-test( الجودة الشاملة تم استخدام المختبر الاحصائي        إدارةمتطلبات  

 الجـودة   إدارةسة لمتطلبات   هذا الاختبار اعتمد الباحثان على معالجة المتغيرات الرئي       
الشاملة والمعبر عنها بست فقرات على وفق ما تحتويه من فقرات فرعيـة لتجـري               

درجـة لمتغيـر   ) ٤٠( مقارنتها بالدرجات القياسية التي بلغت في حدودها القـصوى   
 درجة لمتغير الزبون هـو محـور عمـل          )٢٥(وفي حدها الأدنى    ،  التدريب والتعليم 

  :ق ثلاث فرضيات صفرية وهيالمنظمة،وذلك على وف

                                                 
خاشع محمود الـراوي،    : ( الجدولية على المصدر الآتي    tتماد في تحديد نوع الاختبار وكذلك قيم        تم الاع  *

  ). ، مدخل إلى الإحصاء، مطبعة التعليم العالي في الموصل١٩٨٩



  ]٢٤٦[                                                ...  كانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المنظمات الصحيةإم
 

 والدرجـة التـي     )٢٥( بين الدرجة القياسية     إحصائيةعدم وجود فروق ذات دلالة      . ١
الذي يـنص    المتغير   مامأ المبحوثين   إجاباتعن  حصلت عليها الاستمارة المعبرة     

  . الزبون هو محور عمل المنظمةعلى أن 
والدرجات التـي   ) ٣٠(سية   بين الدرجة القيا   إحصائيةعدم وجود فروق ذات دلالة      . ٢

-٣-٢(  المبحوثين أمام المتغيـرات    إجاباتستمارة المعبرة عن    حصلت عليها الا  
 فـراد للأالمشاركة الكاملة  ،  الإداريةالقيادة  ،  التحسين المستمر ( ب  ـ والمتمثلة   )٥-٤

  .) على الحقائقاتخذ القرارات بناء، العاملين
 والدرجـة التـي     )٤٠(درجة القياسية   عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين ال       . ٣

 المبحوثين أمـام متغيـر التـدريب        إجاباتستمارة المعبرة عن    حصلت عليها الا  
الستة فـي   وأدناه تفاصيل اختبار هذا الفرض لكل متغير من المتغيرات          . والتعليم

  . المستشفيات قيد الدراسة
والتـي تمثـل    ) X5-X1( المبحوثين للمتغيـرات     لإجابات) t( نتائج المختبر الإحصائي     .١

 نتـائج   ٥أظهر الجدول   .  الزبون هو محور عمل المنظمة والقوة الدافعة لها        متطلب
 قـد حققـت    جميع المتغيرات الفرعيـة  نأ المبحوثين   لإجابات) t (الإحصائيالمختبر  

 المحسوبة لهذه المتغيرات أكبر من قيمتها       tحيث كانت قيم    ،  توافقا ضمن هذا المتطلب   
 نسبة توافق المستشفى مـع      نأ أي   0.05 عند مستوى معنوية     )٢,٨٩(لغة  الجدولية البا 

  .)%١٠٠(هذا المستلزم 
  

  ٥الجدول 
المتغيرات م أما الأثيرالمبحوثين في مستشفى ابن  لإجابات )t( الإحصائينتائج المختبر 

(X5-X1)الزبائن هم محور عمل المنظمة والتي تمثل متطلب   
 tالمتغيرات  الوسط الحسابي  الانحراف المعياري  المحسوبة  

*٤,٧٠  ٠,٦٤ ١٤,٩٧  VAR00001 

*٤,٧٤  ٠,٨٧ ٦,٩٣ VAR00002 

*٤,٦٤  ٠,٦٠ ١١,٢٠  VAR00003 

*٤,٦٤  ٠,٦٠ ١١,٢٠  VAR00004 

*٣,٨٨  ٠,٩٢ ٣,٩٢  VAR00005 

  N=17                          2.89 هي 0.05 الجدولية عند مستوى معنوية tقيمة      
  
 ـ   )X11-X6( المبحوثين للمتغيرات    لإجابات )(tالإحصائي  نتائج المختبر    .٣ ل  والتـي تمث

 لإجابـات  t الإحـصائي  نتائج المختبـر     ٦أظهر الجدول    . التحسين المستمر  متطلب
  قد حققت توافقا ضمن هذا المتطلـب       من المتغيرات الفرعية  ) ٥( هناك   أنالمبحوثين  

 لهذه المتغيرات اكبـر مـن    المحسوبةtحيث كانت قيم ، )X6, X7 , X8, X10, X11(هي 
فيما لم يحقـق المتغيـر       .٠,٠٥عند مستوى معنوية    ) ٢٠٨٩(قيمتها الجدولية البالغة    

)X9( ًوذلك لكون قيمة    ،  مع هذا المتطلب    توافقاt    المحـسوبة والبالغـة  )هـي   )١,٨٠ 
ذلك بلغـت  وب. ٠,٠٥عند مستوى معنوية   ) ٢,٨٩(صغر من قيمتها الجدولية والبالغة      أ

 .)%٨٣,٣( ق المستشفى مع هذا المتطلبة توافنسب
  
  



  ]٢٤٧[الطويل والعبيدي
 
  

  ٦الجدول 
 المتغيرات مأما الأثير المبحوثين في مستشفى ابن لإجابات (t) الإحصائينتائج المختبر 

(X11-X6)التحسين المستمر والتي تمثل متطلب   
t المتغيرات  الوسط الحسابي  الانحراف المعياري   المحسوبة  

*٤,٨٢  ٠,٣٩ ١٩,١٣  VAR00006 

*٤,٦٤  ٠,٤٩ ١٣٠١٩  VAR00007 

*٤,٨٢  ٠,٣٩ ١٩,١٣  VAR00008 

 ٣,٤١  ٠,٣٩  ١,٨٠  VAR00009 

*٤,١٧  ٠,٦٣ ٧,٦٢  VAR00010 

*٤,٤٧  ٠,٧٩ ٧,٥٨  VAR00011 

  N=17                      ٢,٨٩ هي ٠,٠٥ الجدولية عند مستوى معنوية t قيمة        
  
 والتـي تمثـل     )X17-X12(ين للمتغيرات    المبحوث لإجابات) t (الإحصائي نتائج المختبر    .٣

 المبحـوثين   لإجابات t الإحصائي نتائج المختبر    ٧أظهر الجدول   : الإدارية القيادة   متطلب
 ,X12, X13) هـي   ضمن هذا المتطلب قد حققت توافقاً من المتغيرات الفرعية)٥(أن هناك 

X15, X16, X17) ، حيث كانت قيمt قيمتهـا الجدوليـة   كبر مـن أ المحسوبة لهذه المتغيرات 
توافقاً مـع هـذا      )X14(فيما لم يحقق المتغير      .٠,٠٥ عند مستوى معنوية     )٢,٨٩(البالغة  
صغر من قيمتها الجدوليـة     أ هي   )٢,٦٧( المحسوبة والبالغة    tوذلك لكون قيمة    ،  المتطلب
وافق المستشفى مع هـذا     وبذلك بلغت نسبة ت   . ٠,٠٥عند مستوى معنوية    ) ٢,٨٩(والبالغة  

  . )%٨٣,٣ (طلبالمت
  

  ٧الجدول 
 المتغيرات مأما المبحوثين في مستشفى ابن الاثير لإجابات (t) الإحصائينتائج المختبر 

(X17-X12)الإدارية القيادة  والتي تمثل متطلب  
 t المتغيرات  الوسط الحسابي  الانحراف المعياري  المحسوبة  

*٤,٨٢  ٠,٣٩ ١٩,١٣ VAR00012 
*٤,٧٠  ٠,٥٨ ١١,٩٦ VAR00013 
٣,٦٤  ٠,٩٩  ٢,٦٧ VAR00014 

*٣,٩٤  ٠,١٩ ٣,٢٤ VAR00015 
*٤,٢٩  ٠,٧٧ ٦,٩١ VAR00016 
*٤,٢٩  ٠,٦٨ ٧,٧٧ VAR00017 

  N=17                   ٢,٨٩ هي ٠,٠٥  الجدولية عند مستوى معنوية t     قيمة      
  
تي تمثـل   وال) X18-X23( المبحوثين للمتغيرات    لإجابات) (t الإحصائينتائج المختبر    . ٤

 الإحصائي نتائج المختبر    ٨أظهر الجدول   :  العاملين للإفرادالمشاركة الكاملة   متطلب  
t) (هناك   نأ المبحوثين   لإجابات )قد حققت توافقـا ضـمن        من المتغيرات الفرعية   )٥ 

 المحـسوبة لهـذه    tحيث كانت قـيم  ، )X16, X19, X20, X21, X 22( وهي هذا المتطلب
فيمـا  ،  ٠,٠٥ عند مستوى معنوية     )٢,٨٩(ها الجدولية البالغة    بر من قيمت  كأالمتغيرات  



  ]٢٤٨[                                                ...  كانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المنظمات الصحيةإم
 

  المحسوبة والبالغة  tوذلك لكون قيمة    ،  توافقاً مع هذا المتطلب    )X23( لم يحقق المتغير  
. ٠,٠٥عند مستوى معنوية    ) ٢,٨٩(صغر من قيمتها الجدولية والبالغة      أهي   )٢,٤١(

  ) . %٨٣,٣(ة توافق المستشفى مع هذا المتطلب وبذلك بلغت نسب
  

  ٨الجدول 
المتغيرات  أمام الأثير المبحوثين في مستشفى ابن لإجابات )t( الإحصائينتائج المختبر 

)X18-  X23 (المشاركة الكاملة للأفراد العاملين والتي تمثل متطلب .  
t المتغيرات   الوسط الحسابي   الانحراف المعياري   المحسوبة  

*٤,٢٧ ٠,٩٧ ٥,٢٥  VAR00018 

*٣,٧٦ ٠,٨٣ ٣,٧٩  VAR00019 

*٤,١١ ٠,٨٥ ٥,٣٧  VAR00020 

*٣,٧٦  ١,٠٢ ٣,٠٥  VAR00021 

*٣,٨٢٥  ٠,٨٨ ٣,٨٤  VAR00022 

٣,٥٨  ١,٠٠  ٢,٤١  VAR00023 

  N=17                      ٢,٨٩ هي ٠,٠٥ الجدولية عند مستوى معنوية t   قيمة      
  
تمثـل   والتي )X29 - X24(يرات  المبحوثين للمتغلإجابات) (t الإحصائينتائج المختبر  . ٥

 نتائج المختبـر  ٩ أظهر الجدول. الحقائق والوقائعأساس اتخاذ القرارات على     متطلب
 قد حققت توافقا ضمن      جميع المتغيرات الفرعية   نأ المبحوثين   لإجابات )t (الإحصائي

 كبر من قيمتها الجدوليـة    أالمحسوبة لهذه المتغيرات    ) t(حيث كانت قيم    ،  هذا المتطلب 
  توافق المستشفى مع هذا المتطلـب      نأأي   ٠,٠٥ عند مستوى معنوية     )٢,٨٩(البالغة  

)١٠٠%( .  
  

  ٩الجدول 
 المبحوثين في مستشفى ابن الاثير أمام المتغيرات لإجابات )t (الإحصائينتائج المختبر 

)X24- X29(الحقائق والوقائعأساس اتخاذ القرارات على والتي تمثل متطلب   
tالمتغيرات  الوسط الحسابي  نحراف المعياريالا   المحسوبة  

 *٤,٤١  ٠,٦١ ٩,٤١  VAR00024 

*٤,٠٥  ٠,٨٢ ٥,٢٧  VAR00025 

*٤,٢٩  ٠,٥٨ ٩,٠٧  VAR00026 

*٤,٠٥  ١,١٤ ٣,٨١  VAR00027 

*٤,١٧  ٠,٧٢ ٦,٦٦  VAR00028 

*٤,٤١  ٠,٦١ ٩,٤١  VAR00029 

  N=17                  ٢,٨٩ هي ٠,٠٥ الجدولية عند مستوى معنوية  tقيمة 
  
 والتي تمثـل    )X30-X37( المبحوثين للمتغيرات    لإجابات )t( الإحصائينتائج المختبر    . ٦

 نتائج  ١٠أظهر الجدول   . التدريب والتعليم على أساليب إدارة الجودة الشاملة      متطلب  
 قـد    من المتغيرات الفرعيـة    )٦( هناك   نأ المبحوثين   لإجابات) t (الإحصائيالمختبر  

، (X30, X31, X32, X 33, X34, X35) هذه المتغيرات هي ن هذا المتطلب ضمحققت توافقاً
 عند  )٢,٨٩(كبر من قيمتها الجدولية البالغة      أ المحسوبة لهذه المتغيرات     t كانت قيم    إذ
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توافقاً مع هـذا المتطلـب   ) X36, X37(ن افيما لم يحقق المتغير، 0.05مستوى معنوية 
صغر من قيمتها الجدولية    أهي  )١,٨١( و )٢,٤( المحسوبة والبالغة    tوذلك لكون قيمة    

ة توافق المستشفى مـع     وبذلك بلغت نسب   ،٠,٠٥عند مستوى معنوية    ) ٢,٨٩(والبالغة  
  . )%٧٥( هذا المتطلب

  
  ١٠الجدول 

 المدراء المبحوثين في مستشفى أبن الاثير أمام لإجابات) t (الإحصائينتائج المختبر 
   التدريب والتعليممتطلبثل  والتي تم)X37 - X 30(المتغيرات 

tالمتغيرات  الوسط الحسابي  الانحراف المعياري   المحسوبة  
*٤,٥٨ ٠,٦١ ١٠,٥٩ VAR00030 
*٤,٤٧ ٠,٧١ ٨,٤٥ VAR00032 
*٤,٤٧ ٠,٧١ ٨,٤٥ VAR00032 
*٤,٣٥ ٠,٦٠ ٩,٢٠ VAR00033 
*٤,٤٧ ١,٠٠ ٦,٠١ VAR00034 
*٤,٢٣ ٠,٩٠ ٥,٦٣ VAR00035 
٣,٥٢ ٠,٨٧ ٢,٤ VAR00036 
٣,٤٧ ١,٠٦ ١,٨١ VAR00037 

 N=17                 ٢,٨٩ هي ٠,٠٥ الجدولية عند مستوى معنوية  tقيمة 
  

 الجودة الشاملة   إدارة لمتطلبات   ت المستشفى المبحوثة قد استجاب    نأنلاحظ  مما تقدم   
 القرارات  و محور عمل المنظمة ومتطلب اتخاذ     لمتطلب الزبون ه  %) ١٠٠(وبنسب كبيرة   

والمـشاركة   الإداريـة لمتطلبات التحسين المستمر والقيادة     %) ٨٣,٣( على الحقائق و   بناء 
 المستشفى قادرة   نألمتطلب التدريب والتعليم وهذا يعني      %) ٧٥( العاملين و  فرادللأالكاملة  

   .جيد  الجودة الشاملة وبشكل إدارة على تطبيق
  .المستشفى قيد البحثتحققت الفرضية الثانية على مستوى تقدم   على ماتأسيساً

  
   قيد البحث العمل عن قرب مع المستشفى-ثالثاً

 لأهداف الدراسة يتم في هذا المحور تأطير المشاهدات والملاحظات التـي            استكمالاً
  :  ∗تي للمستشفى وتم تأشير الآ أفرزتها الزيارات الميدانية

ة مع واقع حال     خاص )t( الإحصائي عامة والمختبر    الإحصائيتوافقت نتائج التحليل    
 لاهتمـام  اًونظـر ،  المستشفى فيما يرتبط بمستوى جودة الخدمة الـصحية التـي تمتلكـه           

وذلـك لأن الخلـل بجـودة       ،  المستشفى بمجال جودة خدماتها والتزامها كهدف استراتيجي      
لأنها تتعاطى مع حياة    ،  الخدمة الصحية يعني العزوف عن الحصول عليها من قبل الزبون         

  :   الآتيرار المباشر به وانعكس ذلك على النحو ضالإنسان أو الإ
باعتباره محور عمل المنظمـة والعمـل علـى تلبيـة           : )المريض(الاهتمام بالزبون   . ١

قـوم  تذ  إ(احتياجاته عن طريق تقديم خدمات صحية متنوعة له وذلك لبناء علاقة معه             
 المقدمة من قبـل     وكذلك الاهتمام بالشكاوى  ،  )بهذه المهمة أقسام متعددة في المستشفى     

                                                 
   ١٢/٢٠٠٧ /٣٠–١/١٢م الباحثان بعدة زيارات ميدانية لمستشفى ابن الأثير التعليمي خلال الفترة من  قا∗ 
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 والعمل على حلهـا والاسـتفادة       )يقوم بهذا العمل الشعبة القانونية     ()المرضى(الزبائن  
 الزبائن بنظر   راءآوكذلك تقوم المستشفى بأخذ     ،  منها باعتبارها تغذية عكسية لخدماتها    

 المستـشفى كافـة     إدارةكذلك توفر    الاعتبار عند تحسين جودة خدماتها المقدمة لهم،      
  . لتحقيق رضاهم )المرضى(ت الفندقية اللازمة لراحة الزبائن الخدما

 استنادا على الاهتمام بالزبون وبغية تحقيق رضاه اهتمت المستشفى بتحديث وصـيانة             .٢
اذ ينفذ هذا العمل عن طريق القسم       (الأجهزة والمعدات اللازمة لتقديم خدماتها الصحية       

المستشفى على تخفيض العيـوب فـي       كذلك تعمل   ،  )الفني وشعبة الصيانة والخدمات   
 إنكمـا   ،  ) المستـشفى  أقسامويقوم بهذا العمل كافة     ( مستوى ممكن    أدنى إلىعملياتها  

خر التطورات العلمية الحاصـلة فـي مجـال الطـب           آعمل على مواكبة    تالمستشفى  
والخدمات الصحية سواء على المستوى المحلي أو العالمي وذلك عن طريق متابعـة             

 من النشرات والمجلات والكتب الطبيـة أو عـن طريـق اسـتخدام      الإصداراتخر  آ
كمـا أن المستـشفى     ،   أخطاء من دون  وذلك لتقديم خدمات صحية متطورة       ،الانترنت

  .  بأخر الأبحاث والنتائج في المجال الصحيىتعن
     بـشكل خـاص علـى رفـع شـعار           الإدارية سعت المستشفى بشكل عام والقيادات       .٣

 تعزيز الثقـة بـين جميـع        إلى أدىمما  ) )صحية مسؤولية الجميع  جودة الخدمات ال  ((
وذلك من خلال صياغة رسالة جودة الخدمات الصحية بما يتلاءم          ،  الإداريةالمستويات  

 المستشفى عـن    هويمكن تميز هذ  ،   لها أساسياًوطبيعة عمل المستشفى واعتبارها مبدأ      
 كالأطباء المجال الصحي    وهما العاملون في  ،   جهود الطرفين  تضافر من خلال    اغيره

 الإدارة  كموظـف  الإداريالعاملون في المجـال     و،  والصيادلة والممرضين وغيرهم  
 فضلاً عـن  ،   كل واحد منهما يكمل عمل الأخر      إناذ  ،  والحسابات والمخازن وغيرهم  

 للعاملين وذلك من اجل تحـسين       والمكافآت المستشفى تقدم الحوافز     إدارةن  إالى ذلك ف  
  . لمقدمةجودة الخدمات ا

 على العمل الجمـاعي ممـا أدى   الأقسام المستشفى العاملين لديها في كافة  إدارةتشجع  . ٤
حيـث  ،  نوالمرؤوسـي  تحقيق درجة عالية من التفاعل والانسجام بين الرؤسـاء           إلى

 والخاصـة بتحـسين   ون تولي اهتماما للمقترحات التي يقدمها العـامل   الإدارة أصبحت
 الحلـول   وإيجادتشكل فرق عمل ولجان لمناقشة المشكلات        المستشفى   إنكما  ،  الأداء

 فاعل في تحقيـق     على نحوٍ  تكوين جو عمل مناسب مما يسهم        إلىكل هذا يؤدي    ،  لها
  .  المستشفىأهداف

ن المستشفى تعتمد على الحقيقة والواقع العملي       إ أما فيما يتعلق بعملية اتخاذ القرارات ف       .٥
ويتم ذلك من خلال امتلاكـه نظـام فاعـل          ،  اربوصفة ضرورة حتمية في اتخاذ القر     

 حاجـات   إنكما  ،  وكفوء لتوفير المعلومات المطلوبة لاتخاذ أي قرار يتعلق بأنشطتها        
الزبائن تؤخذ بنظر الاعتبار من قبل المستشفى عند اتخاذ القرارات المتعلقـة بجـودة              

 ـويتم الحصول هذه المعلومات مـن خـلال التقـارير           . الخدمات المقدمة لهم   ة الطبي
  .  في المستشفىالإحصاءوفرها شعبة المعلوماتية وشعبة  الذي توالإحصائية

ن المستشفى تقيم دورات تدريبيـة      إ التدريب والتعليم ف   الأخير أما فيما يتعلق بالمتطلب   . ٦
 والتقنيـات   الأسـاليب  ويستخدم فيهـا     )الفنية،  الإدارية،  الطبية(في مختلف المجالات    

 المستـشفى تـستعين     إنكما  ،  همئأداارات العاملين وتحسين    الجديدة من أجل رفع مه    
 المسؤول عن تنظيم هذه الدورات      إن(،  بالخبرات الخارجية في القيام بالعملية التدريبية     

  .  )التدريبية هي وحدة التعليم الطبي المستمر
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   الاستنتاجات والمقترحات
   الاستنتاجات-أولاً
المعتمدة في البحث والمتعلقة بإمكانيـة  ث المتطلبات   فر في بيئة المستشفى قيد البح     ايتو  .١

 .إدارة الجودة الشاملة وفق وجهات نظر المدراء المبحوثينتطبيق 
 :تيمتغيرات البحث الآ وتشخيص أظهرت نتائج وصف .٢

 على أن المستشفى تلبـي احتياجـات الفحـص          مبحوثين بالموافقة التركيز إجابات     .  أ
عن خـدمات   ) المرضى( عن أن رضا الزبائن       فضلاً ،والتشخيص والعلاج لزبائنها  

 اراء زبائنه آأخذ شكاوي و  ت تبين أن المستشفى     إذ مستشفاهم يعد من أولى اهتماماتها    
 .  المقدمة لهماعند تحسين جودة خدماته

قوم تن المستشفى   أ على   د البحث بالموافقة  في المستشفى قي  المبحوثون  تركيز إجابات    .  ب
 من قبل المستشفى     كبيراً  إذ ظهر أن هناك اهتماماً     ، باستمرار ابتحسين جودة خدماته  

 عـن أن مستـشفاهم      فضلاً,  إلى أدنى مستوى ممكن    ابتخفيض العيوب في عملياته   
 .تواكب التطورات الحاصلة في مجال الخدمات الصحية في العالم

 في المستشفى قيد البحث على أن القيادة الإدارية فـي مستـشفاهم             نواتفق المبحوث  .  ت
دعم وترصين تطبيق إدارة الجودة الشاملة وترفع شعار جودة الخـدمات           تعمل على   

 عن أن القيادة الإدارية تطـور قنـوات الاتـصال           فضلاً, الصحية مسؤولية الجميع  
 .وتدعمها في جميع المستويات الإدارية

 على أن جميع العاملين     د البحث بالموافقة  تمحورت إجابات المدراء في المستشفى قي      .  ث
ن مستشفاهم تمـنح للعـاملين      إيعملون كفريق عمل واحد وبالمقابل ف     في المستشفى   

 . لديها حرية تقديم الآراء والمقترحات المتعلقة بتحسين جودة الخدمات الصحية
ن على أن إدارة المستشفى تعمل على تـوفير المعلومـات الخاصـة             واتفق المبحوث  .  ج

ودة الخدمات الصحية   وذلك من خلال إقامة نظام المعلومات لج      ،  بأنشطتها باستمرار 
ن مستشفاهم تأخذ احتياجات الزبائن بنظر الاعتبار عند        أو،  بما يخدم اتخاذ القرارات   

 .اتخاذ القرارات المتعلقة بجودة الخدمات الصحية
 المبحوثين في المستشفى قيد البحث على أن مستشفاهم تسعى إلى إدخال جميع             اتفق .  ح

وقدراتهم في تقـديم الخـدمات      , اراتهمالأفراد لديها في دورات تدريبية لتحسين مه      
كما أنها تستخدم الأساليب والتقنيات الجديدة في الدورات        , الصحية بالجودة المناسبة  

كما يوجد في المستشفى قيد البحث وحدة خاصة بالتعليم الطبي          , التدريبية التي تقيمها  
 . ىالمستمر تكون مسؤولة عن تنظيم الدورات والندوات العلمية في المستشف

 ل وبشك تالمستشفى قيد البحث قد استجاب     أن) t-test(أظهرت نتائج المختبر الإحصائي     . ٣
  .لمتغيرات الأساسية للبحث والتي تمثل متطلبات إدارة الجودة الشاملةل كبير نسبياً

  
  المقترحات-ثانياً

بتطبيق إدارة الجـودة الـشاملة فـي مجـال          التوسع  المستشفى قيد البحث    على إدارة    . ١
 والاطلاع على ماحققته المنظمات الصحية العالمية مـن نجاحـات           ،دمات الصحية الخ

 .متميزة عبر تطبيقها لبرنامج إدارة الجودة الشاملة
ضرورة بناء بيئة تدعم وتحافظ على التحسين والتطوير المستمرين للأفراد العـاملين             . ٢

 . والخدمات الصحية من جهة أخرى،من جهة
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تجاهات المتعلقة بإدارة الجودة الشاملة وعمليـات تنفيـذها         العمل على تنمية القيم والا     . ٣

 .لدى جميع العاملين في المستشفى قيد البحث
  فضلاً ،استحداث وحدة إدارية مهمتها التنسيق بين الوحدات الفنية والإدارية للمستشفى          . ٤

ات تطبيقها  ودة الخدمات الصحية وتحديد متطلب    عن قيامها بوضع السياسات المتعلقة بج     
 .ابعة هذا التطبيقومت

دارة المستشفى قيد البحث بتشكيل فرق عمل لوضع خطط خاصة لمناقشة           التأكيد على    . ٥
 وذلـك مـن     ،المشكلات المتعلقة بجودة الخدمات الصحية واقتراح حلول مناسبة لهـا         

خلال تشجيع العاملين على تنفيذ تلك الخطط مـن خـلال زيـادة الحـوافز الماديـة                 
 .والمعنوية الممنوحة لهم

  
  المراجع

  المراجع باللغة العربية-أولاً
مدخل تطبيقي مقتـرح فـي      : ، متضمنات إدارة الجودة الشاملة    ٢٠٠٤احمد، ميسر إبراهيم،     .١

، جامعة الموصل، كلية    )٢٦(، المجلد   )٧٤(الصناعات الوطنية، مجلة تنمية الرافدين، العدد       
 .الادارة والاقتصاد

فيات، الطبعة الأولى، دار اليازوري العلمية للنشر       ، أدارة المستش  ٢٠٠٥ثامر باسم،   , البكري .٢
 . والتوزيع، عمان، الأردن

، نظم إدارة الجودة، دار ابن الأثير للطباعة والنـشر،  ٢٠٠٨الجبوري، ميسر إبراهيم احمد،      .٣
  .جامعة الموصل، الموصل

دار , الطبعة الأولـى  , مفاهيم وتطبيقات : إدارة الجودة الشاملة  , ٢٠٠٤, محفوظ احمد , جودة .٤
 .الأردن , عمان, وائل للنشر والتوزيع

، متطلبات إدارة الجـودة الـشاملة والأداء التـشغيلي          ٢٠٠٥زهراء صالح حمدي،    , الخياط .٥
 العلاقة والأثر، دارسة على مجموعة مختارة من المصارف الأهلية في محافظة –للمصارف 

رة والاقتـصاد، جامعـة     نينوى، رسالة ماجستير في العلوم المالية والمصرفية، كليـة الإدا         
 .الموصل، غير منشورة 

الدرادكة، مامون، والشبلي، طارق، والحياصات، خالد، وصبري، عزام، ويوسف، توفيـق            .٦
، دار الصفاء للنـشر والتوزيـع، عمـان،         ١، إدارة الجودة الشاملة، ط    ٢٠٠١عبد الرحيم،   

  . الأردن
  .ليم العاليمطبعة التع, مدخل إلى الإحصاء, ١٩٨٩, خاشع محمود, الراوي .٧
، متطلبات إدارة الجودة الشاملة وأثرهـا فـي أبعـاد محتـوى             ٢٠٠٢داؤد سالم،   , الصباغ .٨

إستراتيجية الإنتاج والعمليات، رسالة ماجستير في الإدارة الصناعية، كلية الإدارة والاقتصاد، 
  . جامعة الموصل، غير منشورة 

طبعة الأولـى، دار الـصفا للنـشر        ، الإدارة الرائدة، ال   ٢٠٠٣محمد عبد الفتاح،    , الصيرفي .٩
 .والتوزيع، عمان، الأردن

، إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في جامعـة         ٢٠٠٦فارس،  , أكرم و الكوراني  , الطويل .١٠
الموصل، دراسة على مجموعة مختارة من كليات الجامعة، مجلة تنميـة الرافـدين، العـدد             

  .  والاقتصاد، جامعة الموصل، كلية الإدارة)٢٨(، المجلد )٨٢(
 ٢٠٠٠- ٩٠٠١، إدارة الجودة الشاملة ومتطلبـات الايـزو         ٢٠٠٢خليل وآخرون،   , العاني .١١
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