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د. سوسن مصطفى محمد موسى حامد

المستخلص:
تناولــت الدراســة إثــر إدارة الجــودة الشــاملة عــى الخدمــات العلاجيــة في المستشــفيات الخاصــة 

ـــ 2015م. تكمــن أهميــة  ـــ الخرطــوم( في الفــرة مــن 2005م ـ بالتطبيــق عــى )مستشــفى الفيصــل الــدولي ـ

ــة في هــذا المجــال )إدارة الجــودة  ــن البحــوث القليل ــه م ــة وأن الدراســة في أن البحــث يســد ثغــرة علمي

ــر  ــرى ويوف ــوث أخ ــال لبح ــح مج ــن ويفت ــع للدارس ــر مرج ــه يوف ــا أن ــات( ك ــاملة في إدارة الخدم الش

ــل في التعــرف عــى  ــرار بمستشــفى الفيصــل الدولي.أهــداف الدراســة تتمث ــد متخــذي الق ــات تفي معلوم

الإطــار الفكــري والفلســفي لإدارة الجــودة الشــاملة مــن حيــث مفهومهــا، أهميتهــا، وأهدافهــا ومراحــل 

تطبيقهــا. دراســة واقــع إدارة الجــودة الشــاملة في مستشــفى الفيصــل الــدولي، كونهــا حالة دراســية. توضيح 

العلاقــة بــن انتهــاج إدارة الجــودة الشــاملة ومســتوى الخدمــات المقدمــة في مستشــفى الفيصــل الــدولي. 

اتبعــت الدراســة المنهــج الوصفــي ودراســة الحالــة، وتوصلــت الدراســة لعــدة نتائــج منهــا: أن 81 % مــن 

أفــراد العينــة يوافقــون عــى أن إدارة الجــودة الشــاملة فلســفة تؤمــن بهــا إدارة المستشــفى. وأن 23.9 % 

مــن أفــراد العينــة لا يوافقــون عــى أن إدارة المستشــفى تســتخدم كليــة واضحــة لتثقيــف العاملــن بــإدارة 

ــار نظــام إدارة الجــودة الشــاملة  الجــودة الشــاملة. خرجــت الدراســة بعــدد مــن التوصيــات، أهمها:اعتب

ــفى  ــية لمستش ــة الأساس ــة والمهم ــة الكلي ــع الروي ــج م ــذا النه ــاق ه ــل وضرورة أتس ــراً للعم ــاً وفك منهج

الفيصــل الدولي.وضــع خطــة إســراتيجية لانتهــاج إدارة الجــودة الشــاملة بمستشــفى الفيصــل الــدولي بمــا 

يتــلاءم مــع مبــادئ إدارة الجــودة الشــاملة.

كلمات مفتاحية:الجودة الشاملة، الخدمات العلاجية، التدريب، التحسن المستمر، رضا العملاء.

أثر إدارة الجودة الشاملة على الخدمات العلاجية في المستشفيات 
الخاصة بالتطبيق على )مستشفى الفيصل الدولي ــ الخرطوم(

  في الفترة من 2005م ــ 2015م

أستاذ مساعد-  قسم الدراسات التجارية  د. سوس���ن مصطف���ى محم���د موس���ى حام���د
كلية التنمية البشرية والتقنية 

جامعة أم درمان الأهلية



مجلة علمية محكمة ربع سنوية - العدد الثالث والعشرون- صفر 1444هـ -سبتمبر 2022م 8

 ـ2015م  ـالخرطوم(  في الفترة من 2005م ـ أثر إدارة الجودة الشاملة على الخدمات العلاجية في المستشفيات الخاصة بالتطبيق على )مستشفى الفيصل الدولي ـ

The impact of total quality management on curative services in private 
hospitals applied to (Al-Faisal International Hospital - Khartoum)

  In the period from 2005 to 2015
Dr.. Sawsan Mustafa Muhammad Musa Hamed
Abstract:

The study dealt with the impact of total quality management 
on curative services in private hospitals by applying to (Al-Faisal 
International Hospital - Khartoum) in the period from 2005 to 2015. 
The importance of the study lies in the fact that the research fills 
a scientific gap and that it is one of the few researches in this field 
(total quality management in service management). It also provides a 
reference for scholars, opens up a field for other research, and provides 
information that benefits decision-makers at Al-Faisal International 
Hospital. The objectives of the study are to identify the intellectual and 
philosophical framework of total quality management in terms of its 
concept, importance, objectives and stages of application. A study of the 
reality of total quality management in Al-Faisal International Hospital, 
as it is a case study. Clarifying the relationship between the approach of 
total quality management and the level of services provided at Al-Faisal 
International Hospital. The study followed the descriptive approach 
and the case study, and the study reached several results, including: 
81 % of the sample members agree that total quality management is a 
philosophy that the hospital administration believes in. And 23.9 % of 
the sample members do not agree that the hospital administration uses a 
clear faculty to educate employees about total quality management. The 
study came out with a number of recommendations, the most important 
of which are: Considering the total quality management system as an 
approach and thought for work and the need for this approach to be 
consistent with the overall vision and the basic mission of Al-Faisal 
International Hospital. Develop a strategic plan for the approach of total 
quality management at Al-Faisal International Hospital in line with the 
principles of total quality management.
Keywords: total quality, treatment services, training, continuous improvement, 
customer satisfaction.
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مقـدمة:
علــم الجــودة الشــاملة مــن العلــوم الأسرع تطــوراً في العقــود الأخــرة ،وهــو أحــد مداخــل التطويــر 

الذيأتبعتــه كثــراً مــن المنشــآت للتغلــب عــى معوقــات العمــل وبذلــت كثــراً مــن الجهــد المتواصــل في 

تحقيــق الفعاليــة والكفــاءة ،واســتمرارية التطــور والتحســن المســتمر كــا أن رضــا العمــلاء لا يقتصـــر عــى 

المســتفيد مــن الخدمــة ولكــن تشــمل جميــع العاملــن في المنظمــة باعتبارهــم عنصـــر مهــم مــن مجموعــة 

ــم  ــلاء ، و تزويده ــات العم ــات ومتطلب ــر احتياج ــى توف ــة ع ــاطات المنظم ــاح نش ــف نج ــلاء يتوق العم

ــه باســتمرار  ــن تطــور أدائ ــد م ــل الداخــي فلاب ــا العمي ــم وبأســعار منافســة أم ــات تشــبع رغباته بخدم

لتحقيــق الجــودة 

الفرضيات: 
ــة فى 1.  ــات العلاجي ــاملة والخدم ــودة الش ــن إدارة الج ــة ب ــة إحصائي ــة ذات دلال ــد علاق  توج

ــل. ــفى الفيص مستش

ــة في . 2 ــات العلاجي ــتمر وأداء الخدم ــن المس ــن التحس ــة ب ــة إحصائي ــة ذات دلال ــد علاق توج

ــل. ــفى الفيص مستش

ــات . 3 ــتوى اداء الخدم ــادة مس ــلاء وزي ــا العم ــن رض ــة ب ــة إحصائي ــة ذات دلال ــد علاق توج

العلاجيــة مستشــفى الفيصــل.

الدراسات السابقة:
1/ دراسة عبداللطيف مصلح عايض )2008()1(:

هدفــت الدراســة إلى التعــرف عــى مــدى توافــر متطلبــات إدارة الجــودة الشــاملة في المنظــات 

ــادئ إدارة الجــودة الشــاملة  ــدى تحقــق مب ــة الخاصــة المنتجــة للســلع الاســتهلاكية وم ــة اليمني الصناعي

في هــذه المنظــات ، فرضيــات الدراســة توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة في مــدى فهــم لإدارة العليــا 

ــوم إدارة  ــة الخاصــة المنتجــة للســلع الاســتهلاكية لمفه ــة اليمني ــا في المنظــات الصناعي والوســطى والدني

الجــودة الشــاملة .وتوجــد علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن مــدى توافــر متطلبــات تطبيــق إدارة الجــودة 

الشــاملة في المنظــات الصناعيــة اليمنيــة الخاصــة المنتجــة للســلع الاســتهلاكية ، إن فهــم القيــادات 

الإداريــة بمختلــف مســتوياتهم الوظيفيــة لمفهــوم إدارة الجــودة الشــاملة كان بشــكل متوســط إضافــة إلى 

عــدم وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة في مــدى فهمهــم لهــذا المفهــوم. وجــود قصــور في مســتوى توافــر 

متطلبــات إدارة الجــودة الشــاملة بكافــة أبعادهــا وكذلــك في مــدى تحقيــق مبــادئ إدارة الجــودة الشــاملة 

ــادئ فــوق المســتوى.وجود  بكافــة أبعادهــا حيــث كان مســتوى توافــر المتطلبــات ومســتوى تحقيــق المب

علاقــة ارتبــاط طرديــة قويــة بــن مــدى توافــر متطلبــات تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة ومــدى تحقيــق 

مبــادئ إدارة الجــودة الشــاملة . 

2/ دراسة زين العابدين عالم مصطفى أحمد )2003()2(:
هدفــت الدراســةلمعرفة أهــم مقومــات الجــودة الشــاملة بغــرض الاســتفادة منهــا في تحســن جودة 

ــة ، مشــكلة الدراسةالمشــكلة المــراد بحثهــا في هــذه  المنتجــات والخدمــات التــي تقدمهــا المنشــأة الحيوي
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الدراســة  هــي التعــرف عــى مقومــات إدارة الجــودة الشــاملة لتحســن الأداء ويتــم التعــرف مــن خلالهــا 

عــى درجــة الالتــزام بالجــودة الشــاملة ومــدى مطابقتهــا للواقــع العمــي الــذي تقــوم بــه منشــآت القطــاع 

ــاة أهــداف هــذه  ــة تحســن الأداء مراع ــب عملي ــث تتطل ــا حي ــي في أداء أنشــطتها وأداء مهمته الحكوم

ــة المنشــاة في الاحتفــاظ  ــد مــدى فاعلي ــا للجمهــور وتحدي ــي تقدمه ــر الخدمــة الت المنشــآت وضرورة توف

بأســس الجــودة لتحســن أدائهــا ، أهــم النتائــج :يزيــد الوعــي بمفهــوم إدارة الجــودة الشــاملة مــن خــلال 

أن يكــون لــدى الأفــراد معرفــة تامــة بمفهــوم إدارة الجــودة الشــاملة وأن يكــون لــدى إدارة الكليــة الكفــاءة 

البشريــة المؤهلــة لتطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة ، يركــز مفهــوم إدارة الجــودة الشــاملة لكليــة التجــارة 

بجامعــة النيلــن مــن خــلال أن تكــون هنالــك تعليــات واضحــة تســهل تقديــم الخدمــة التعليميــة عــى 

الوجــه المطلــوب ولضــان تحقيــق تقديــم الخدمــة التعليميــة وفــق أســس علميــة مناســبة .

3/ دراسة عبد الله صالح بن صالح عبد الرب )2011( )3(:
ــدن  ــع ع ــة المجتم ــق إدارة الجــودة الشــاملة في كلي ــع تطبي أهــداف الدراســة التعــرف عــى وأق

بوصفهــا حالــة دراســية مشــكلة الدراســة هــل تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة يمكــن أن يــؤدى إلى تحقيــق 

مســتوى الأداء المنشــود عــى كليــة المجتمــع عــدن ، وجعلهــا قــادرة عــى تحقيــق هــدف رضــا المســتفيدين 

فــروض الدراســةهناك علاقــة بــن نــشر ثقافــة الجــودة الشــاملة ومســتوى الأداء في كليــة المجتمــع عــدن 

هنــاك علاقــة بــن وأقــع تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة ومســتوى الأداء في كليــة المجتمــع عــدن ، هنــاك 

ــدن ،  ــع ع ــة المجتم ــادئ إدارة الجــودة الشــاملة ومســتوى الأداء في كلي ــق مب ــزام بتطبي ــن الالت ــة ب علاق

ــا  ــاملة باعتباره ــودة الش ــة الج ــشر ثقاف ــة بن ــا في الكلي ــام الإدارة العلي ــن قي ــد م ــة :لاب ــات الدراس توصي

ــق  ــة والمهمــة الملقــاة عــى عات ــة الكلي ــة مــع الرؤي ــك الثقاف منهجــاً وفكــراً للعمــل ، وضرورة أتســاق تل

المؤسســة التعليميــة  ومراحــل تطبيقهــا ، وتجــارب تطبيقهــا عالميــاً وعربيــاً في المؤسســات الماليــة ، ومؤشرات 

ومعوقــات تطبيقهــا .

4/ دراسة عبد العزيز صديق )2013م ()4(:
هدفــت الدراســة للتعــرف عــى دراســة وتحليــل وتقويــم برامــج إدارة الجــودة الشــاملة ببعــض 

مؤسســات التعليــم الأهليبالســودان لمعرفــة جوانــب القوةوالضعف.مــن أهــم فرضيــات البحــث تؤثــر إدارة 

الجــودة الشــاملة في تســويق الخدمــات التعليميــة المقدمــة للطــلاب ويؤثــر العمــل الجاعيفــي تســويق 

الخدمــات التعليميــة المقدمــة للطــلاب وتحديــد الاحتياجــات ومتطلبــات ســوق العمــل تزيــد مــن تســويق 

الخدمــات التعليميــة المقدمــة كــا أن الباحــث اســتخدم المنهــج الوصفيالتحليليومــن أهــم النتائج:ثبــت أن 

لإدارة الجــودة الشــاملة أثــر واضــح في تســويق خدمــات التعليــم. وأتضــح أن الجامعــات الأهليــة تطبــق 

الجــودة الشــاملة في تســويق الخدمــات توصلــت الدراســة إلي أن الجامعــات تهتــم بقــدر كبــر بتحســن 

ــد مــن وضــع هيــكل لإدارة  ــات لاب ــة لجــذب عــدد كبــر مــن الطــلاب، مــن أهــم التوصي ــة الداخلي البيئ

الجــودة الشــاملة بالتعليــم الأهــي للجامعــات الأهلية.ولابــد مــن تكويــن فــرق عمــل لتســويق الخدمــات 

التعليميــة بالجامعــات الأهليــة.
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5/ دراسة محمود سامي عبدالجبار الجبوري )2011م( )5(:
هدفــت الدراســة للتعــرف عــى آثــار تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة عــى خدمــات المســتفيدين 

في منظــات الإغاثةالإســلامية غــر الحكومية.الفرضيــات: لا تقــوم الادارة العليــا بالمنظــات الغــر حكوميــة 

بدعــم تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة وتأييدهــا لا تقــوم منظــات الإغاثــة الغــر حكوميــة بتهيئــة العاملن 

لثقافــة الجودة.كــا أن الباحــث اســتخدم المنهــج التاريخيوالوصفيالتحليــي.

النتائــج تطبــق ركائــز إدارة الجــودة الشــاملة في منظــات الإغاثــة الإســلامية غر الحكوميــة، بدرجة 

ــات  ــات العمــل مــن أجــل تحســن جــودة الخدم ــل عملي ــرفي المنظــات نظــام يقــوم بتحلي ــرة. يتوف كب

بدرجــة كبــرة. تقــوم الإدارة العليــا في المنظــات بدعــم إدارة الجــودة وتأييدهــا، وبدرجــة كبــرة مــن أهــم 

التوصيــات ضرورة توفــر نظــام إداري يقــو بتحليــل عمليــات العمــل مــن أجــل تحســن جــودة الخدمــات، 

ــل  ــة، وتقلي ــاء دورات العمــل الضائع ــل عــدد الخطــوات، وإلغ ــك مــن خــلال تبســيط الإجراءاتوتقلي وذل

ــا بدعــم تطبيــق إدارة الجــودة في  وقــت انتقــال العمــل مــن قســم إلى آخــر.ضرورة اهتــام الإدارة العلي

منظاتهــا وتأييدهــا والحــرص عــى الاهتــام بتلبيــة رغبــات المســتفيدين والممولــن.

 تعريف إدارة الجودة الشاملة:
الجــودة لغــة أصلهــا مــن الجــود والجيــد نقيــض الــردى أمــا الجــودة اصطلاحــاً فهــي كلمــة مشــتقة 

مــن الكلمــة اليونانيــة )Qualities( ويقصــد بهــا طبيعــة الــيء ودرجــة صلاحيته)6(.وقــد عرفهــا جيمــس 

دبــي وهــو نائــب رئيــس معهــد جــروان المختــص بتدريــب وتقديــم الاستشــارات حــول الجــودة الشــاملة 

ــى  ــة ع ــات المنظم ــز طاق ــن تركي ــي تتضم ــة، والت ــا المنظم ــدار به ــي ت ــة الت ــا تحــول في الطريق ــى أنه ع

التحســينات المســتمرة لــكل العمليــات والوظائــف وقبــل كل شي المراحــل المختلفــة للعمــل إذ أن الجــودة 

ليســت أكــر مــن تحقيــق حاجــات العميــل.

2. مفهوم الجودة في المنظور الإسلامي:
الجــودة في الإســلام فــرع مــن منظومــة القيــم الإســلامية المتميــزة ويعــر عنهــا بالدقــة والإتقــان 

وقــد وردت العديــد مــن النصــوص القرآنيــة والأحاديــث النبويــة الشريفــة في عــدة معــاني معــرة عــن هــذا 

المفهــوم كالآتي)7( :

ــالَ  ــرَى الجِْبَ ــال تعــالى: )وَتَ ــدون قصــور ق ــان بالعمــل عــى وجــه محكــوم وب ــان: هــو الإتي الإتق

ءٍ إنَِّــهُ خَبِــرٌ بِمَــا تفَْعَلـُـونَ( النمــل،  ــحَابِ صُنْــعَ اللَّــهِ الَّــذِي أتَقَْــنَ كُلَّ شَيْ تحَْسَــبُهَا جَامِــدَةً وَهِــيَ تَـُـرُّ مَــرَّ السَّ

الآيــة )88(

الإخلاص في العمل:
 ذلــك أن المســلم لايــرضى بمجــرد أداء العمــل المطلــوب منــه بــل يحــرص أن يكــون هــذا العمــل 

ــلَاةَ وَيؤُتْـُـوا  يــنَ حُنَفَــاء وَيقُِيمُــوا الصَّ صالحــاً ويقــول تعــالى: )وَمَــا أمُِــرُوا إلِاَّ ليَِعْبُــدُوا اللَّــهَ مُخْلِصِــنَ لَــهُ الدِّ

كَاةَ وَذَلِــكَ دِيــنُ القَْيِّمَــةِ( البينــة الآيــة )5(،  الــزَّ

الإحســان: والــذي يتطلــب مــن المســلم الإحســان في كل عمــل، قولــه تعــالى: )إنَِّ اللـّـهَ يأَمُْــرُ بِالعَْــدْلِ 

وَالإحِْسَــانِ( النحــل الآيــة )90( .
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العمل: 
ــدور  ــاً إلى ال ــرة ليشــر ســلباً وإيجاب ــع كث ــم في مواق ــرآن الكري لقــد ورد العمــل بمشــتقاته في الق

ــد  ــذي يتخــذ مقياســاً عــادلاً لتحدي ــرداً وجاعــة عــى الأرض هــو العمــل ال الأســاسي لوجــود الإنســان ف

المصــر في الدنيــا والآخــرة وتــوزن أقــدار المســلم بمــا قــدم مــن عمــل يــؤدي بــه واجبــه نحــو اللــه تعــالى 

ــة الآيــة )7( ــرهَُ( الزلزل ــرْاً يَ ــالَ ذَرَّةٍ خَ ــلْ مِثقَْ ــن يعَْمَ ــه تعــالى: )فمََ والنــاس بــل ونفســه.قال الل

التطور التاريخي لإدارة الجودة الشاملة:
ــن  ــد الخمســن م ــة العق ــع بداي ــك م ــان وذل ــدأ في الياب ــوم الجــودة الشــاملة ب تحســن ومفه  
ــح موضــوع  ــة، إلى أن أصب ــا الغربي ــكا ودول أورب ــك في شــال أمري ــم انتــشر بعــد ذل ــن، ث القــرن العشري
العــر، حيــث تجســد في نهــج إداريــي حديــث أطلــق عليــه تســمية إدارة الجــودة الشــاملة الــذي قــام 
ــة والمعــاصرة التــي تؤكــد عــى تحقيــق الجــودة  ــم ليتــاشى مــع الوجهــات الحديث ــر الإدارة القدي بتطوي
ــي  ــا ي ــاً ، وفي م ــالاً معين ــى أن مســألة الجــودة لا تشــمل مج ــداً ع ــلاء تأكي ــة لكســب رضــا العم العالمي

ــاملة.)8( ــودة الش ــة لإدارة الج ــل التاريخي المراح
1. مرحلة ما قبل الثورة الصناعية

2. مرحلة الجودة في الإسلام
3. مرحلة ما بعد الثورة الصناعية

4. المرحلة العلمية
5. مرحلة ضبط الجودة إحصائياً

6. مرحلة ضان الجودة:
أهمية إدارة الجودة الشاملة:

يكن تلخيص أهمية إدارة الجودة الشاملة في الآتي )9(:
تطبيق فكرة التحسن المستمر في المؤسسة.. 1
جعل فكرة التحسن المستمر هي منهجية داخلية أصيلة.. 2
إشراك كل العناصر في المؤسسة في إصدار القرارات.. 3
اعتبار الموارد البشرية هي الغرض والقاعدة الأساسية في العمل.. 4
استخدام أحدث الأساليب المستحدثة لضبط عملية الإنتاج وتقديم الخدمات.. 5
ــدأ . 6 ــي ألا تب ــذا يعن ــم )وه ــاس التصمي ــي أس ــا ه ــاملة وإدارته ــودة الش ــة الج ــل عملي جع

ــاج(. ــد الإنت ــش بع ــودة بالتفتي الج
وضع أهداف محددة، عى أساس الإحصاء العلمي والتنبؤ ومحاولة تحقيها.. 7
ملاحظة عدم الاختلاف في المنتجات أو نوعية تقديم الخدمة. 8
إشراك كل من له علاقة، مثلاً مزودين في العملية الإنتاجية.. 9

التأكيد عى أقل نسبة من التكلفة.. 10
التأكيد عى الجودة الشاملة وإدارتها مع التوسع في ذلك وإعطائه الأهمية المطلوبة.. 11

12/ الســعي إلى تكامــل الجهــود الماديــة والبشريــة للمؤسســة لهــدف واحــد هــو رضــا المســتهلك 

النهــائي للســلعة أو مســتعملها الصناعــي.
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الشكل رقم )1/1(

دورة العملية الإنتاجية في تحسن النوعية

)المصــدر: خضــر كاظــم حمــودة، إدارة الجــودة الشــاملة، )عــان: دار المســرة للطبــع 

والنــشر والتوزيــع والطباعــة، 2002م(، ص17(
رواد الجودة الشاملة:

ــر هــذه  ــة في إيجــاد وتطوي ــة مســاهمة فعال ــد مــن العلــاء خــلال العقــود الماضي ســاهم العدي

ــادئ وكان مــن أبرزهــم: المب

: Edward Demingأولًا: وليم إدوارد ديمنغ
ويعتــر ديمنــغ علامــة مميــزة في دارة الجــودة الشــاملة وقــد كانــت تفصيــلات كثــرة خــلال ســنوات 

متعــددة مــن العمــل ليــشرح فلســفته وطرقــه ولقــد تركــزت أفــكاره الرئيســية في أربعــة مجــالات هــي:

دورة ديمنــغ للتحســن المســتمرالمتمثلة بـــ The plan – Do – check – Act – cycle  دائــرة . 1

خطــط – أعمــل – أفحــص – أفعــل ، وتســمى بدائــرة شــيوارات أو عجلــة ديمنــغ

النقاط الأربعة عشرة لإدارة الجودة الشاملة. 2

الأمراض السبعة القاتلة. 3

النقاط الأربعة المتعلقة بمدراء المنظات. 4

 تقلیص التكالیف الكلیة  

 تحسین وتطویر الإنتاجیة 

 یادة الحصة السوقیة وملائمة الأسعارز

 زیادة الربحیة المتحققة 
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لقد أضاف ديمنج أربعة عناصر لأي مدير في أي منظمة كا يي)10(:

 	.System معرفة النظام ومكوناته

 	. Theory of variations نظرية الاختلافات

 	. Theory of Knowledge نظرية المعرفة

 	. Psychology دراسة علم النفس

ويــرى الباحــث أنــه لابــد للقيــادة الإداريــة العليــا مــن الاهتــام بهــذه العنــاصر وإدارتهــا بشــكل 

جيــد لــي تســاعدهم في تأســيس فكــرة الجــودة في منظاتهــم وتنفيــذ المقرحــات والتوصيــات التــي قدمتها 

فلســفته الأنفــة الذكــر حيــث يؤكــد أيضــاً عــى أهميــة معرفــة النظــام ومكوناتــه المتعــددة والوظائــف 

الإدارة والفئــة التــي تســاعد عــى تحقيــق أهــداف المنظمــة، كــا أيضــاً ركــز عــى أهميــة معرفــة علــم 

ــل  ــار الأمث ــاذ المس ــرار في اتخ ــع الق ــاعد صان ــي تس ــيطة الت ــة البس ــرق الإحصائي ــة الط ــاء وخاص الإحص

وتحديــد الإنحرافــات خــلال العمليــة الإنتاجيــة.

.Juran Josef ثانياً: جوزيف جوران

يعــد جــوران مــن أوائــل رواد الجــودة ولقــد وضــع عــشر خطــوات هامــة يتعــن عــى المنظمــة 

أن تتبعهــا كمدخــل لتطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة وتحقيــق التطويــر والتحســن المســتمر وتشــمل هــذه 

الخطــوات عى)11(: 

بناء الوعي بضرورة الحاجة إلى التحسن والتطوير للجودة.

تحديد أهداف التحسن المستمر.

بناء التنظيم لتحقيق الأهداف.

تنفيذ المشرعات لحل المشكلات.

تقارير تقديم العمل.

الاعراف والشهادة بالإنجاز.

متابعة النتائج وإيصالها للعاملن.

حفظ سجلات النجاح.

إدخال تحسينات عى الأنظمة المعتادة للشركة وعملياتها.

10ـ توفر التدريب لكل الأفراد.

ويؤكــد عــى مقولتــه: إن تحقيــق الجــودة لا يكــون بالعمــل الارتجــالي فالجــودة لا تــأتي بالصدفــة 

بــل تحققهــا مــن خــلال لقــاء ثلاثيــة إدارة الجــودة الشــاملة وهــي:

تخطيط الجودة: 
ويتــم الركيــز فيهــا عــى تحديــد العمــلاء واحتياجاتهــم، وتطويــر نوعيــة المنتــج واتخــاذ القــرارات 

ــة اللازمــة  ــة والبشري ــات المادي ــم حــر الإمكان اللازمــة لإشــباع احتياجــات العمــلاء وتوقعاتهــم، ومــن ث

لإنتــاج الســلعة أو الخدمــة.
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مراقبة الجودة: 
وتركــز عــى وحــدات القيــاس وتكــرار عمليــات المراقبــة واتخــاذ الإجــراءات التصحيحيــة اللازمــة 

لإشــباع متطلبــات العمــلاء، ويتــم فيهــا التقويــم الفعــي للمنتجــات ومقارنتهــا بالمواصفــات التــي رغــب 

فيهــا العميــل وحــل أي مشــكلات تكشــف عنهــا عمليــة التقويــم.

تحسين الجودة: 
ــف  ــوارد وتكلي ــع الم ــلال توزي ــن خ ــودة م ــتمرار الج ــاندة لاس ــات المس ــع الآلي ــى وض ــز ع وترك

ــولى متابعــة  ــم يت ــكل دائ ــم وتشــكيل هي ــلازم له ــب ال ــر التدري ــراد بمتابعــة مشــاريع الجــودة وتوف الأف

الجــودة والمحافظــة عــى المكاســب المحققــة. وهــو مــن الــذي قامــوا بتطويــر الجــودة في الصناعــة اليابانيــة 

في ســنة 1950م مــع ديمنــج وكان تركيــزه حــول إدارة الجــودة وكيــف يمكنــه توصيــل مقولتــه الشــهر إلى 

الإدارة العليــا، ويــرى أن الإدارة العليــا بمقدورهــا أن تقــود المنظمــة إلى النجــاح وذلــك مــن خــلال المحافظــة 

عــى أصــول الأعــال في المنظمــة.

تعريف إدارة الجودة الشاملة في الرعاية الصحية:
يتمثل في الآتي )12(:

ــات  ــا لمواءمــة واســتباق متطلب ــره لتحســن قدراته ــا تعمــل عــى تكــن المستشــفى ودوائ )أنه  

ــات  ــة والخدم ــودة الرعاي ــز ج ــة وتعزي ــة والمراجع ــم للرقاب ــل منظ ــلال مدخ ــن خ ــرضى م ــات الم وحاج

ــة: ــق التالي ــود للحقائ ــوم يق ــذا المفه ــة( ه ــة الصحي ــو الخدم ــا صانع ــي تبناه ــة والت المقدم

ــات المــرضى  ــة ومتطلب ــع لتحســن الجودة:التعريــف عــى تلبي ــل الجمي ــزام والتعهــد مــن قب الالت

بأكــر مــا هــو متوقــع مــن خــلال التعــرف عــى رغباتهــم وتحســن قــدرات ومارســات الخدمــة الصحيــة 

لتلبيتهــا وأن الخدمــات يجــب أن تكــون متاحــة وموثقــة ودائمــة ومســتمرة وفعالــة ومناســبة التكلفــة.

استيعاب متطلبات وحاجات للمستهلك الداخي باستحداث الرضا لدى صانعي. 

الحفاظ عى جودة وتحسن الخدمة والمطابقة مع التصميم.

الاهتام الكافي بالقوة العاملة حيث أن لها الدور الأكر في التحسن وتجويد الخدمة.

أهمية إدارة الجودة الشاملة في الرعاية الصحية:

تتمثل في الآتي)13(:

لهــا أهميــة في كل جوانــب الرعايــة ومســتوياتها وتقلــل مــن حــدوث الأخطــاء الطبيــة وعواقبهــا 

مــن عاهــات وخســائر ماديــة ومعنويــة.

الالتزام بالجودة والتحسن المستمر يؤدي إلى تخفيض إقامة المرضى وتخفيض التكاليف.

التــزام مبــادئ الجــودة ضروري لاعتــاد منظــات الرعايــة الصحيــة لإعطائهــا ميــزة مثــل التعاقــد 

مــن شركات التأمــن والــشركات الكــرى ولتكــون تعليميــة.

إن عمــلاء الرعايــة الصحيــة يهتمــون كثــراً بطريقــة تقديــم الخدمــة أكــر مــن النتائــج النهائيــة 

ــي  ــة الت ــم الخدمــة والمعامل ــاج الخدمــة ويلاحظــون ويقيمــون كل مراحــل تقدي لأنهــم مشــاركون في إنت

يلاقيهــا مــن مقدمــي الخدمــة.
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 ـ2015م  ـالخرطوم(  في الفترة من 2005م ـ أثر إدارة الجودة الشاملة على الخدمات العلاجية في المستشفيات الخاصة بالتطبيق على )مستشفى الفيصل الدولي ـ

لهــا أهميــة في كل جوانــب الرعايــة ومســتوياتها وتقلــل مــن حــدوث الأخطــاء الطبيــة وعواقبهــا 

مــن عاهــات وخســائر ماديــة ومعنويــة.

الالتزام بالجودة والتحسن المستمر يؤدي إلى تخفيض إقامة المرضى وتخفيض التكاليف.

التــزام مبــادئ الجــودة ضروري لاعتــاد منظــات الرعايــة الصحيــة لإعطائهــا ميــزة مثــل التعاقــد 

مــن شركات التأمــن والــشركات الكــرى ولتكــون تعليميــة.

إن عمــلاء الرعايــة الصحيــة يهتمــون كثــراً بطريقــة تقديــم الخدمــة أكــر مــن النتائــج النهائيــة 

ــي  ــة الت ــم الخدمــة والمعامل ــاج الخدمــة ويلاحظــون ويقيمــون كل مراحــل تقدي لأنهــم مشــاركون في إنت

يلاقيهــا مــن مقدمــي الخدمــة.

متطلبات نجاح إدارة الجودة الشاملة في مجال الرعاية الصحية:
تكن العاملن الصحين والمدراء للعمل معاً لتحسن الجودة.

التعــرف عــى نشــاطات الجــودة الحاليــة الفعالــة والتــي تبناهــا المهنيــون ودمجهــا مــع التعامــل 
المهنــي المســتمر.

العمــل عــى المرونــة في أجــزاء المنظمــة لاســتخدام الطــرق الفعالــة والمناســبة للتعامــل مــع القــوى 
العاملــة الصحيــة. 

العمــل عــى تقويــة وتحريــك القــوى الدافعــة لــدى العاملــن والعمــل عــى تحقيقهــا للوصــول إلى 
القناعــة المنشــودة في العمــل وخدمــة الآخريــن. 

معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الرعاية الصحية:
تتمثل في )14(:

1/ معوقات تعود إلى طبيعة المستشفيات 
2/ معوقات تعود إلى طبيعة المهنين

مبادئ إدارة الجودة الشاملة

1/ التحسين المستمر)15( : 
هــو أحــد أهــم مبــادئ إدارة الجــودة الشــاملة الــذي يقــوم في جهــود لا تتوقــف لتحســن الأداء بــل 

جهــود تهــدف إلى تحســن المدخــلات والعمليــات المؤديــة لتحويلهــا إلى مخرجــات، كــا أنــه يشــمل هــذا 

التحســن أداء العاملــن وســلوكياتهم والمبــاني وتجهيــزات الأداء. 

2/  رضا العملاء:
مفهــوم رضــا العميــل )16(: رضــا العميــل مصطلــح غامــض لارتباطــه بالحالــة النفســية للفــرد والتــي 

تختلــف عــن فــرد إلى آخــر ومــن منتــج لغــره، والرضــا نفســه يعتمــد عــى عــدد مــن العوامــل النفســية 

والفيزيائيــة وهــذا المفهــوم يعتــر جديــداً عــى كثــر مــن المنظــات ولا يجــد الاهتــام الــكافي فهــو مشــاعر 

عاطفيــة ناتجــة عــن مطابقــة التوقعــات مــع الأداء الفعــي.

3/ حلقات الجودة وفرق العمل:
ــال في  ــات الأع ــتخدمها منظ ــي تس ــرق الت ــدى الأدوات أو الط ــودة)17(، إح ــات الج ــر حلق  تعت

ــاء  ــاملة لبن ــودة الش ــفة إدارة الج ــي أداة لفلس ــات فه ــتمر للعملي ــن المس ــكار للتحس ــى أف ــول ع الحص
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وتطويــر ثقافــة مشــركة في المنظمــة وخلــق منــاخ ملائــم يســاعد العاملــن عــى العمــل بصــورة مميــزة 

وتحســن مســتمر ويعُــد بنــاء فريــق عمــل ناجــح أحــد أهــم مهــام القائــد ولا مبالغــة إذا قيــل أن كــرى 

ناطحــات الســحاب ربمــا يكــون أســهل مــن بنــاء فريــق عمــل مميــز وذلــك لأن التعامــل مــع البــشر أمــر 

ــة كبرتــن. ــاج إلى مهــارة وفطن شــديد الحساســية والخطــورة ويحت

 4/ تـدريب العامليــن: 
يعــد التدريــب)18(، أحــد المقومــات الأساســية التــي يرتكــز عليهــا برنامــج إدارة  الجــودة الشــاملة، 

ــن أداء  ــم م ــات والمنتجــات، وتكينه ــن المســاهمة بنجــاح في تحســن جــودة الخدم ــن م لتمكــن العامل

العمــل بشــكل مميــز يحــد مــن الأخطــاء وإعــادة الأعــال وإهــدار الأمــوال.

نشأة وتطور مستشفى الفيصل التخصصي:
تــم تأســيس الشركــة بعــزم مجموعــة متميــزة مــن الأطبــاء الذيــن آلــو عــى أنفســهم إن يســتثمروا 

جهدهــم ومالهــم لتوفــر بدائــل آمنــة وخدمــات متميــزة لمرضاهــم، وذلــك عر أنشــاء مراكــز طبيــة وتعليمية 
تســهم في صحــة ونمــاء المواطــن الســوداني حيــث مــرت التجربــة عــر سلســلة مــن النجاحــات. )19(

أنشــأ مستشــفى الفيصــل الــدولي في عــام 1996م. بمشــاركة ســتة أطبــاء وكانــت البدايــة في شــارع 

الملــك فيصــل في العــارات الخرطــوم جــوار الســفارة الســعودية، وذلــك بتمويــل مــن البنــوك ومشــاركة 

ــة لصاحــب  ــن إضاف ــن جراحي ــاء وأخصائي ــن ســتة أطب ــة بأســهم م ــن. صــارت الشراك ــن معروف أخصائي

ــة  ــت لائح ــإدارة وعمل ــس ل ــن مجل ــم تكوي ــاء. ت ــاء أحدالأطب ــال أقرب ــال الإع ــن رج ــن م ــى واثن المبن

ــة  ــات بســيط وصيدلي ــادات بســيطة وقســم ولادة ومجمــع عملي ــر وبعي ــدأ بســعة 50 سري تأسيســية، ب

حينهــا. 

 انتقــل إلى شــارع الحــوادث )مقرهــا الآن(، وصــار بمســمى مستشــفى الفيصــل التخصــي، وألان 

يعتــر مــن المستشــفيات المتطــورة، ويســاعد في تقديــم خدماتــه الطبيــة لتحقيــق أهــداف تنميــة الصحــة 

والرعايــة لجميــع إفــراد المجتمــع، والمستشــفى يدعــم الخدمــات الصحيــة للمجتمــع بصفــة عامــة، وشركات 

التأمــن، وشركات البــرول، والســفارات بصفــة خاصــة. وتــم إضافــة شركاء جــدد وذاد رأس المــال وأصبــح 

مستشــفى متخصصــة، ويعــد مــن اكــر المستشــفيات الخاصــة بالســودان وأكرهــا تطــوراً في تقديــم كافــة 

ــات حيــث يعمــل المستشــفى عــى مــدار الســاعة  ــة خاصــة خدمــات الطــوارئ والإصاب الخدمــات الطبي

مقدمــاً خدماتــه التشــخيصية والعلاجيــة والدوائيــة، لخدمــة المــرضى بالعيــادات والتنويــم والعنايــة المكثفــة 

ــر متشــفى الفيصــل التخصــي المستشــفى الخــاص  ــاء الكــوادر ، ويعت ــزة وأكف ــة بأحــدث الأجه المتحرك

ــم  ــد قس ــام ، يوج ــد كل الأقس ــام وألان توج ــة عظ ــز جراح ــاب ، وأول مرك ــخ والأعص ــة الم الأول في جراح

لجراحــة الكبــد  وجراحــة المناظــر بصــورة عامــة مثــل مناظــر الركــب والكتــف وغرهــا  والمســالك البوليــة 

و توســعت العنايــة المكثفــة وغــرف التنويــم وقســم القســطرة القلبيــة.  وتوســعت وأصبحــت شركــة كبــرة 

تســمى ألان شركــة الفيصــل للخدمــات الصحيــة والتعليميــة. ويعتــر مستشــفى الفيصــل التخصــي مــن 

أول المراكــز التــي حــازت عــى شــهادات الجــودة العالميــة الأيــزو عــام 2000م ، حرصــاً منهــا عــى الإدارة 

ــز والمتحفــز دومــاً  ــدور الفاعــل بكادرهــا المتمي ــا لل ــاً منه ــق وتقيي ــروح الفري بنظــم الجــودة والعمــل ب
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 ـ2015م  ـالخرطوم(  في الفترة من 2005م ـ أثر إدارة الجودة الشاملة على الخدمات العلاجية في المستشفيات الخاصة بالتطبيق على )مستشفى الفيصل الدولي ـ

للتعلــم والتطــور في مجــال تتســارع فيــه المنافســة  لتقديــم الأفضــل . وتضــم مستشــفى الفيصــل التخصــي

الأقسام الآتية)20(:

قســم الطــوارئ، الأشــعة عاديــة وســينية، أشــعة مقطعيــة، موجــات صوتيــة، عمليــات جراحية، قســم 

معمــل، صيدليــة، قســم مناظــر، عيــادات خارجيــة، قســم القلــب والقســطرة عنايــة مكثفــة، قســم تنويم.

الأقسام الإدارية المصاحبة:
التمريــض ومكافحــة العدوىــــ قســم الجودةــــــ قســم الســلامة المهنيــة والبيئيةــــ قســم الصيدلة 
الســـريرية ــــــــ المــوارد البشريةـــــــ الاســتقبال ــــــــ الصيانــة والشــئون الإداريةــــــــ الإدارة الماليةــــــ 
ــن  ــراتيجية م ــه الإس ــه وأهداف ــة أغراض ــن اجــل خدم ــك م ــا ذل الســكرتارية التنفيذيةــــــــ الإدارة العلي
خدمــة المجتمــع بــكل شرائحــه، ويتعاقــد المستشــفى مــع كل هيئــات وشركات التأمــن الصحــي لتغطيــة 
ــة  ــد ســفر الطــوارئ. ومستشــفى الفيصــل جه ــة تعتم ــع. وهــي أول مؤسســة صحي ــح المجتم ــر شرائ أك
اعتــاد رســمية في مجــالات الخــرة في الطــوارئ ولهــا توأمــة في مجــال تبــادل الخــرات مــع الأردن ومصـــر 

ــة. )21( ــة طــب تختــص بالخدمــات التعليمي ــة. وتفكــر المجموعــة الآن في إنشــاء كلي والإمــارات وألماني

مركز الفيصل لطب العيون:
ــر  ــم افتتاحــه في أكتوب ــة، ت ــز الحديث ــن المراك ــة الفيصــل، وم ــن مجموع ــز متخصــص م  أول مرك

2013م، ويعتــر مركــز حديثــاً للعنايــة بالعيــون متعــدد التخصصــات ومخصــص في أكــر المناطــق المرموقــة 

في الخرطــوم بحــي الريــاض الــذي يوفــر حــلاً متكامــلاً في مجــال العنايــة بالعيــون، يقــدم المركــز اختبــارات 

تشــخيصية وبريــة مختلفــة وخدمــات جراحيــة وعــلاج بالليــزر ومتجــر بــري داخــي ومختــر وصيدليــة، 
وخدمــة العمــلاء عــى مــدار الســاعة.)22(

الفيصل للبصريات: 
باعتبــاره النشــاط الرئيــي الرائــد حديثــاً وهــو نشــاط بيــع الإطــارات البريــة، والنظــرات الطبيــة 

، والعدســات والنظــارات مــن شركات عالميــة مختلفــة ذات ســمعة عاليــة الجــودة وبأســعار معقولــة.

:)SUDABELT( شركة سودا بلت

      هــي نتــاج شراكــة بــن قوتــن قويتــن لتوفــر رعايــة صحيــة عاليــة الجــودة للســوق النيجريــة 

ــوق  ــم في الس ــز له ــو الممي ــزام ه ــة، والالت ــج وخدم ــى كل منت ــف، وع ــى كل موظ ــاز ع ــد الانج ويعتم

النيجريــة ويدفعهــم نحــو مســتويات أعــى مــن الأداء.

: )Pan Health( شركة بان هلث  
ــي  ــن الاجتاع ــتثار الأم ــة اس ــن هيئ ــاص، ب ــام والخ ــن الع ــن القطاع ــة ب ــن شراك ــارة ع      عب

والفيصــل للخدمــات الصحيــة والتعليميــة، وشركــة التأمــن الصحي،وأبــرز المهنيــن في مختلــف المجــالات، 

تهــدف لإنشــاء مراكــز متخصصــة ومتعــددة التخصصــات في بــرج الضــان الــذي يقــع في موقــع متميــز.

:)FAHDO( مؤسسة خيرية
      مؤسســة مختصــة في مكافحــة الأمــراض والفقــر، قدمــت الكثــر مــن العمــل في جنــوب وشرق 

ــل  ــم كام ــلات، دع ــذائي للعائ ــم الغ ــز صحــي، الدع ــل في الآتي)23(: إنشــاء مرك ــا تث الســودان،أبرز جهوده

للعائــلات، منــح دراســية للفقــراء، صناديــق غســيل الــكى للمــرضى الفقــراء المصابــن بالفشــل الكلــوي .
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د. سوسن مصطفى محمد موسى حامد

الهيكل التنظيمي لمستشفى الفيصل التخصصي:
يوضــح الهيــكل التنظيمــي علاقــات العمــل الرأســية والأفقيــة بــن الإدارات المختلــف حيــث يــرأس 

الهيــكل التنظيمــي مجلــس الإدارة الــذي يتــم تعيينــه بواســطة الجمعيــة العموميــة والــذي يســتعن بــدوره 

بمراجــع ومستشــار قانــوني، يقــوم مجلــس الإدارة بتعيــن عضــواً منتدبــاً يــشرف عــى أعــال الإدارة العامــة 
التــي تســتعن بمســاعد مديــر عــام. )24(

ــر  ــكل التنظيمــي أن المدي ــة يوضــح الهي ــة والإدارية.والطبي ــات المالي ــاشرة عــى العملي يــشرف مب

ــع  ــك جمي ــمل ذل ــابات ويش ــم الحس ــدا قس ــام ماع ــع الأقس ــى جمي ــي ع ــالأشراف الفن ــوم ب ــي يق الطب

الأقســام الطبيــة مــن معمــل، وأشــعة تشــخيصية، وقســم العمليــات الجراحية،والتمريض،والاســتقبال،والح

وادث، وقســم الصيدلــة، وقســم التنويــم والإدارة الفنيــة، وأيضــا جميــع الأقســام غــر الطبيــة مثــال قســم 

ــة والنظافــة.  ــة، وقســم المشــريات، والصيان ــة والمــوارد البشري ــات الإداري العملي

أولاً: مجلــس الإدارة،يمثــل مجلــس الإدارة قمــة الهيــكل التنظيمــي لمستشــفى الفيصــل التخصــي، يتــم 

تعــن أعضــاء مجلــس الإدارة بواســطة الجمعيــة العموميــة، ومنــاط بــت اتخــاذ القــرارات الخاصــة 

ــرات  ــداث والمتغ ــة الأح ــب مواكب ــاز حس ــة الانج ــة ومراقب ــب المتابع ــفى بجان ــير المستش بتس
المســتمرة في هــذا الشــأن يســتعن بــدوره بمراجــع ومستشــار قانــوني. )25( 

ثانياً: العضو المنتدب،من اختصاصات مجلس الإدارة تعين عضواً منتدباً يشرف عى أعال الإدارة العامة.

ثالثــاً: المديــر العام،وهــو المســئول الأول عــن كل مجريــات العمــل داخــل المستشــفى ســواء كان العمــل 

الطبــي أو الإداري أو الفنــي.

رابعــاً: مســاعد المديــر العاميســتعن المديــر العــام بمســاعد مديــر عــام يــشرف مبــاشرة عــى العمليــات 

الماليــة والإداريــة والطبيــة.

خامســاً: المديــر الطبي،يقــوم المديــر الطبــي بــالأشراف الفنــي عــى جميــع الأقســام الطبيــة مــن معمــل، 

ــة،  ــم الصيدل ــتقبال،الحوادث، قس ــات الجراحية،التمريض،الاس ــم العملي ــخيصية، قس ــعة تش وأش

ــع الأقســام غــر  ــالأشراف عــى جمي ــوم ب ــك يق ــب ذل ــة، بجان ــم، قســم الإدارة الفني قســم التنوي

ــة. ــة والنظاف ــة، وقســم المشــريات، وقســم الصيان ــة، كقســم المــوارد البشري الطبي

سادســاً: المديــر المالي،ويتبــع مبــاشرة لمســاعد المديــر العــام، يقــوم المديــر المــالي بجميــع العمليــات الماليــة 

ــة المستشــفى والأشراف  ــام بعمــل ميزاني ــب القي ــة، بجان ــة والعلاجي والتســويات، والرســوم الطبي

ــئول  ــو المس ــالي، وه ــاط الم ــة النش ــات ومراجع ــرادات والمروف ــة الإي ــا ومتابع ــا ومتابعته عليه

ــر العــام. مبــاشرة أمــام مســاعد المدي

إدارة الجودة الشاملة بمستشفى الفيصل التخصصي:
ــة  ــع مستشــفى الفيصــل التخصــي نظــام إدارة الجــودة الشــاملة وهــذا النظــام يغطــى كاف تتب

ــاء  ــي بن ــف الوظيف ــة والتوصي ــوارد البشري ــار الم ــم اختي ــفى، يت ــدات بالمستش ــات والوح إدارات والقطاع

عــى الكفــاءة والمؤهــلات كــا أن شروط التعيــن لجميــع الوظائــف ذات التأثــر عــى الجــودة تتــم وفقــاً 

ــات محــدده تتوافــق والوظيفــة. لمتطلب
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ــن  ــه وتحس ــاملة وتطبيق ــودة الش ــام إدارة الج ــر نظ ــفى بتطوي ــا في المستش ــزم الادارة العلي تلت

فاعليتــه باســتمرار عــن طريــق الآتي:التعميــم عــى كافــة الإدارات والأقســام حــول أهميــة تلبيــة متطلبــات 

الزبــون المتعلقــة بأنشــطة المستشــفى. وضــع سياســات الجــودة. وضــع أهــداف الجــودة والقيــام بمراجعات 

الادارة والتأكــد مــن توفــر المــوارد المطلوبــة، تطبــق مستشــفى الفيصــل التخصــي برامــج إدارة الجــودة 

ــه  ــة علي ــى المحافظ ــل ع ــه وتعم ــه ونفذت ــودة ووثقت ــاً لإدارة الج ــفى نظام ــت المستش ــاملة، أسس الش

.ISO 9001 ــة ــات المواصفــة القياســية الدولي وتحســينه باســتمرار تبعــاً لمتطلب

الدراسة الميدانية :
تمهيد:

ــدارس قــد  يشــمل هــذا الفصــل عــى عينــة الدراســة ذات حجــم مكــون مــن 500 فــرد إلا أن ال

اختــار 50  % مــن هــذا العــدد، نــوع العينــة المبحوثــة مكــون مــن خليــط مــن أطبــاء، إداريــن، فنيــن، 

عــال وموظفــن.  عــدد الاســتبانات الموزعــة 120 اســتبانة مــردود منهــا 110 والغــر راجعــة 10 وكانــت 

الاســتبانات قــد وزعــت عــى عينــة ميــرة مــن أسرة المستشــفى.

كــا يحتــوي هــذا الفصــل عــى الإجــراءات التــي تــم إتباعهــا في تنفيــذ الدراســة الميدانيــة وتحليــل 

للبيانــات الشــخصية، تحليــل البيانــات الأساســية، والعلاقــة بــن انتهــاج إدارة الجــودة وواقــع إدارة الجــودة 

الشــاملة ومبادئهــا ومــدى تأثرهــا عــى أداء الخدمــات العلاجيــة بمستشــفى الفيصــل التخصــي. 

إجراءات الدراسة الميدانية:
يحتــوي هــذا المبحــث عــى الخطــوات والإجــراءات التــي تــم اتباعهــا في تنفيــذ الدراســة الميدانيــة 

ــات والصــدق  ــار الثب ــة الدراســة وإجــراء اختب ــاً مجتمــع وعين ــم أداة الدراســة واصف ــك تقيي ويشــمل ذل

ــتخراج  ــات واس ــل البيان ــا تحلي ــي بموجبه ــة الت ــاليب الإحصائي ــا والأس ــن صلاحيته ــد م ــذه الأداة للتأك له

النتائــج وذلــك كــا يــي: وصــف أداة الدراســة، تقييــم أدوات القيــاس، تصميــم نمــوذج الدراســة، وصــف 

مجتمــع وعينــة الدراســة، خصائــص عينــة الدراســة، الأســاليب الإحصائيــة المســتخدمة في تحليــل بيانــات 

الدراســة.

وفيما يلي يعرض الباحث بالتفصيل تلك الخطوات:
أولاً-  وصف أداة  الدراسة

اعتمــدت هــذه الدراســة عــى الاســتبانة كأداة رئيســية للحصــول عــى البيانــات اللازمــة لدراســة 

أثــر أدارة الجــودة الشــاملة في الخدمــات العلاجيــة بالتطبيــق عــى المستشــفيات الخاصــة بولايــة الخرطــوم. 

وتتكــون اســتارة الدراســة مــن قســمن:

القسم الأول:
تــم تخصيــص هــذا القســم للمعلومــات الخاصــة بأفــراد عينــة الدراســة: وهــي البيانــات الشــخصية 

المتعلقــة بوصــف عينــة الدراســة وهــي:

أولا:الخصائــص الديموغرافية:النــوع، العمــر، مــكان الميــلاد، الحالــة الاجتاعيــة.، المؤهــل العلمــي، 

عــدد ســنوات الخدمــة.
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ــم  ــا يت ــن خلاله ــي م ــاور والت ــي المح ــية: وه ــة الأساس ــارات الدراس ــمل عب ــاني: وش ــم الث القس

ــل  ــارة تث ــدد )36( عب ــرات الدراســة. ويشــتمل هــذا القســم عــى ســتة محــاور وع التعــرف عــى متغ

ــي: ــا ي ــاً لم ــاور الدراســة وفق مح

جدول رقم )1/5( توزيع محاور الدراسة

عدد العبارات الفقرات محاور الدراسة

6 6-1 أدارة الجودة الشاملة 1

6 12-7 التحسين المستمر 2

6 18-13 رضا العملاء 3

6 24-19 محور فرق العمل 4

6 30 -25 محور التدريب 5

6 36-31 محور الخدمة العلاجية 6

المحور الأول:محور أدارة الجودة الشاملة

جدول رقم )3/5( نتائج اختبار ألفا كرنباخ لمقياس عبارات محور إدارة الجودة الشاملة

ألفا كرنباخالعبارات

10.88/ إدارة الجودة الشاملة هي فلسفة تؤمن بها إدارة المستشفى

2/ تعمل إدارة المستشفى عى تطوير فلسفة إدارة الجودة 

الشاملة

0.88

30.87/ يتم تحديد أهداف عمل المستشفى عى التخطيط الاسراتيجي

4/ تسعى الإدارة العليا للمستشفى إلى تأسيس نظام إدارة جودة 

فعال

0.88

5/ تستخدم إدارة المستشفى إليه واضحة لتثقيف العاملن بإدارة 

الجودة الشاملة

0.88

6/ تهيئ إدارة المستشفى المناخ التنظيمي المناسب لأداء العمل 

الذي يحقق أهداف الجودة

0.88

0.89الإجالي
المصدر: إعداد الباحث، 2016م

ــارات محــور:  ــع عب ــاخ  لجمي ــا كرنب ــم الف ــات أن قي ــار الثب ــج اختب ــم)3/5( نتائ ــن الجــدول رق م

أدارة الجــودة الشــاملة اكــر مــن )60 %( وتعنــى هــذه القيــم توافــر درجــة عاليــة جــدا« مــن الثبــات 

ــارات  ــع عب ــتوى جمي ــى مس ــدا أو ع ــى ح ــارة ع ــكل عب ــك ل ــواء كان ذل ــارات س ــع العب ــي لجمي الداخ
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 ـ2015م  ـالخرطوم(  في الفترة من 2005م ـ أثر إدارة الجودة الشاملة على الخدمات العلاجية في المستشفيات الخاصة بالتطبيق على )مستشفى الفيصل الدولي ـ

المقيــاس حيــث بلغــت قيمــة الفــا كرنبــاخ للمقيــاس الــكى )0.89( وهــو ثبــات مرتفــع ومــن ثــم يمكــن 

القــول بــان المقاييــس التــي اعتمــدت عليــه الدراســة لقيــاس عبــارة محــو )أدارة الجــودة الشــاملة( تتمتــع 

بالثبــات الداخــي لعباراتهــا مــا يمكننــا مــن الاعتــاد عــى هــذه الإجابــات في تحقيــق أهــداف الدراســة 

وتحليــل نتائجهــا.

الخاتمة: 
تناولــت الدراســة أثــر الجــودة الشــاملة في أداء الخدمــات العلاجيــة في المستشــفيات الخاصــة في 

ــك رضــاء  ــة، وكذل ــع مســتوى الخدمــات العلاجي ــر التحســن المســتمر في رف ــف يؤث ــة الخرطــوم، وكي ولاي

العاملــن وفــرق العمــل، وقــد أثبتــت الدراســة أنــه توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن إدارة الجــودة 

الشــاملة والخدمــة العلاجيــة بالمستشــفيات الخاصــة بولايــة الخرطــوم، وكذلــك توجــد علاقــة بــن التحســن 

ــة  ــن والخدم ــاء العامل ــن رض ــة ب ــة إحصائي ــة ذات دلال ــد علاق ــة، وتوج ــات العلاجي ــتمر والخدم المس

ــة الخرطــوم. ــة بالمستشــفيات الخاصــة لولاي العلاجي

النتائج:
أهم النتائج الدراسة:

توصلــت الدراســة إلى أن 81 % مــن أفــراد العينــة يوافقــون عــى أن إدارة الجــودة الشــاملة فلســفة 

تؤمن بهــا إدارة المستشــفى.

وضــح أن 23.9 % مــن أفــراد العينــة لا يوافقــون عــى أن إدارة المستشــفى تســتخدم كليــة واضحــة 

لتثقيــف العاملــن بــإدارة الجودة الشــاملة.

التوصيات:
بناء عى النتائج العامة ونتائج التحليل الإحصائي خرج الباحث بعدد من التوصيات:

ــع  ــج م ــذا النه ــاق ه ــل وضرورة اتس ــراً للعم ــاً وفك ــاملة منهج ــودة الش ــام إدارة الج ــار نظ اعتب

ــدولي. ــل ال ــفى الفيص ــية لمستش ــة الأساس ــة والمهم ــة الكلي الرؤي

ــر  ــا بالمستشــفى بفلســفة الجــودة الشــاملة والعمــل عــى اســتمرارية تطوي ــام الادارة العلي اهت

تلــك الفلســفة. 

نــشر ثقافــة الجــودة الشــاملة بــن الادارات والأقســام والأفــراد وذلــك مــن خــلال الأدلــة والكتيبــات 

والنــدوات وحلقــات الجــودة بالمستشــفى والعمــل عــى إشــاعة مفهــوم ومبــادئ ومقومــات إدارة الجــودة 

الشــاملة بــن الأفــراد.

تأســيس نظــام إدارة جــودة فعــال تطبيــق فيــه كل مبــادئ ومقومــات ومتطلبــات ومراحــل تنظيــم 

إدارة الجــودة الشــاملة.

ــاخ التنظيمــي  ــر المن ــام بتطوي ــط الإســراتيجي والاهت ــا بالمستشــفى بالتخطي ــزام الإدارة العلي الت

ــة حســب مصلحــة العمــل. ــك بإحــداث تغــرات دوري المناســب لأداء العمــل المجــود وذل



23مجلة علمية محكمة ربع سنوية - العدد الثالث والعشرون- صفر 1444هـ -سبتمبر 2022م

د. سوسن مصطفى محمد موسى حامد

الهوامش:
عبــد اللطيــف عايــض، متطلبــات تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة في البيئــة الصناعيــة اليمنيــة، دكتوراه ( 1)

غــر منشــورة، جامعة أم درمــان الإســلامية، 2008م.

زيــن العابديــن مصطفــى، أثــر إدارة الجــودة الشــاملة في تحســن أداء المنشــآت، دراســة مســحية عــى ( 2)

أســاتذة كليــة التجــارة بجامعــة النيلــن، رســالة دكتــوراه، جامعــة النيلــن،2003م.

ــق عــى ( 3) ــة بالتطبي ــات المجتمــع اليمني ــرب، إدارة الجــودة الشــاملة في كلي ــد ال ــح عب ــه صال ــد الل عب

ــان الإســلامية، 2011م. ــة امدرم ــوراه، جامع ــدن، رســالة دكت ــع ع ــة المجتم كلي

عبــد العزيــز صديــق عــوض، أثــر إدارة الجــودة الشــاملة عــى تســويق الخدمــات التعليميــة بالســودان، ( 4)

دراســة حالــة التعليــم الأهــي، رســالة دكتــوراه غــر منشــورة، جامعــة أم درمــان الإســلامية، الســودان 2013.

محمــود ســامي عبــد الجبــار الجبــوري، آثــر تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة عــى خدمــات المســتفيدين في ( 5)

منظــات الإغاثــة الإســلامية غــر الحكوميــة. بجمهورية البوســنة والهرســك، دراســة حالة منظــات الإغاثة 

الإســلامية غــر الحكوميــة، رســالة دكتــوراه منشــورة، جامعــة أم درمــان الإســلامية، الســودان 2011.

المرجع السابق، ص28.( 6)

إبراهيم أحمد الأمن،مرجع سابق، ص17.( 7)

عمر وصفي عقيل، المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة، )عان: دار وائل للنشر، 2001م( ص21.( 8)

عمر وصفي عقيل، مرجع سابق، ص42.( 9)

(10 ) Source: William. J. Stevenson, “production Operations management )Edition USA:

.Irwin Inc. 1996(, P:105

سيد الهواري، خصائص منظمة القرن ال21، )القاهرة: دار الجيل للطباعة ،2005م(، ص 33.( 11)

ــالة ( 12) ــاملة، رس ــودة الش ــق الج ــة في تحقي ــوارد البشري ــر الم ــر تطوي ــودة )أث ــز مس ــد العزي ــازن عب م

دكتــوراه، غــر منشــورة، جامعــة الســودان للعلــوم والتكنولوجيــا، 2004م(، ص36.

المرجع السابق، ص ص 37 ، 38.( 13)

المرجع نفسه، ص 39( 14)

ــة ( 15) ــة، الجــزء الأول، )عــان: الجمعي ــا العملي ــي، الجــودة الشــاملة ومجــالات تطبيقه ــدي النابل مهن

ــودة، 2002م( ص115. ــة للج الأردني

ــالة ( 16) ــرة(، رس ــتهلاكية المعم ــلعة الاس ــودة الس ــن ج ــل ع ــا العمي ــاس رض ــى، )قي ــن مصطف ــا حس رش

ماجســتر غــر منشــورة، جامعــة عــن شــمس،القاهرة، 1998م، ص112.

إبراهيم الفقي، العمل الجاعي، ط1 )القاهرة: أجيال للنشر والتوزيع، 2009م( ص ص10-8.( 17)

ــزة ( 18) ــات في الأجه ــي دون تطبيق ــات الت ــودة ) TQM( المعوق ــاذج إدارة الج ــود، نم ــد فتحيمحم محم

ــة، 2007م(،  ص 32. ــوم الأمني ــة للعل ــف العربي ــة ناي ــاض: جامع ــة ، )الري ــة العربي الأمني

صفــاء محمــد القاســم، المديــر العام لمستشــفى الفيصــل، مقابلــة يــوم 2019/6/15م، ( 19)

الساعة العاشرة صباحاً. 



مجلة علمية محكمة ربع سنوية - العدد الثالث والعشرون- صفر 1444هـ -سبتمبر 2022م 24

 ـ2015م  ـالخرطوم(  في الفترة من 2005م ـ أثر إدارة الجودة الشاملة على الخدمات العلاجية في المستشفيات الخاصة بالتطبيق على )مستشفى الفيصل الدولي ـ

عــادل عــوض اللــه، المديــر الطبــي لمستشــفى الفيصل التخصــي، يــوم 2019/6/15م، ( 20)

الســاعة العــاشرة صباحاً.

المرجع السابق ( 21)

صفاء محمد القاسم، مرجع سابق( 22)

المرجع السابق( 23)

العمليات الإدارية والموارد البشرية، 2019م( 24)

المرجع السابق( 25)


