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Abstract 
Modern and developed societies are very concerned with health services, quality and care as they 

are closely linked to human life and health. 

These concerns have been reflected in the creation of health service institutions and in places 

where there are large numbers of communities in various forms, in order to provide them with 

health services when they need them (Gouda, 2002( 

The researchers were keen to study this field to determine the dimensions of quality in the quality 

of quality health services, which are indicators measured by the quality of health services. 

This concern has been reflected in the quality of health services in all health institutions in all 

their forms. (Imam, 2003) 

The aim of the economic development plans is to develop the levels of health services in all 

countries of the world, which has contributed significantly to changing the views of hospitals and 

replacing them from a place that deals only with the doctor and the practice of medical 

specialization, to a more comprehensive view, describing how to provide these health services to 

each of the deals (Medical, nursing, service and administrative staff) or from outside (patients and 

reviewers). The concept of quality and control is one of the most important topics that are 

concerned and are more widely circulated by researchers and administrators and those who 

finance and consume these services. (Ben Said Khalid bin Saad, Abdul Aziz, 1997). 
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 بسم الله الرحمن الرحيم
 

لْنِِّ بِّرَحْْتَِّكَ فيِّ عِّبَادِّكَ  ﴿ رَب ِّ أوَْزِّعْنِِّ أنَْ أَشْكُرَ نِّعْمَتَكَ  اً تَـرْضَاهُ وَأدَْخِّ الَّتِِّ أنَْـعَمْتَ عَلَيَّ وَعَلَىٰ وَالِّدَيَّ وَأنَْ أعَْمَلَ صَالحِّ
 الصَّالحِِّّيَن ﴾

 

 مقدمــة
ـــــيرة بصـــــ تها مرتبطـــــة ارتبا ـــــتوليإن المجتمعـــــات المتطـــــورة والحدياـــــة  ـــــتم كاـــــيرا   ـــــدمات الصـــــحية وجود ـــــا و  ا هـــــا عنايـــــة كب

 .وثيقاً بحياة الإنسان وصحته
وقــــــد انعكســــــت هــــــله الاهتمامــــــات مــــــن خــــــ ل صــــــناعة مؤسســــــات ا ــــــدمات الصــــــحية وجعلهــــــا في مواقــــــ  تكاــــــر فيهــــــا 

 ، جـــــودة)التجمعـــــات الســـــكانية لميـــــ  ادشـــــكال المتتل ـــــة  ـــــديح تـــــوفير ا ـــــدمات الصـــــحية  ـــــم عنـــــدما  تـــــاجون إليهـــــا 
 (. م 9119

الصــــــحية  جــــــودة ا ــــــدماتبتحديــــــد أبعــــــاد الجــــــودة ال ــــــاملة في اســــــة هــــــلا المجــــــال وقــــــد بــــــرم البــــــاباون ومــــــن يهــــــتم بدر 
 .الصحية اتجودة ا دموهي التِ تعتبر مؤشرات يقاس  ا مستويات 

 ، الإمــــام) وقــــد أنعكــــه هــــلا الاهتمــــام ليرتقــــي لــــودة ا ــــدمات الصــــحية في كــــل المؤسســــات الصــــحية لميــــ  أشــــكا ا
9112.) 
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و الــــــلي كانــــــت لــــــه ، ية لتطــــــوير مســــــتويات ا ــــــدمات الصــــــحية في  يــــــ  دول العــــــالم و ــــــديح خطــــــق التنميــــــة الاقتصــــــاد
ـــــــ  و  ارســـــــته  ـــــــير وجهـــــــات النكـــــــر للمست ـــــــ يات و تبـــــــديلها مـــــــن مكـــــــان  ـــــــت  فقـــــــق  لطبي ـــــــارزة في تغي المســـــــارة الب

ل معهــــا لاختصاصــــه الطبيــــة ، إا نكــــرة شــــامله أكاــــر ، واصــــ ةً كي يــــة تقــــدعها لتلــــك ا ــــدمات الصــــحية لكــــل مــــن يتعامــــ
المرضــــــى ) خارجــــــه مــــــن أو ( الكــــــوادر الطبيــــــة والتمريوــــــية وا دميــــــة والإداريــــــة) المست ــــــ ى  هــــــم مــــــن داخــــــل إ ــــــارســــــوا  

مـــــن قبـــــل الـــــتِ يهُـــــتم  ـــــا ويـــــتم تـــــداو ا ب ـــــكل أوســـــ  المواضـــــي  أكاـــــر م هـــــوم الجـــــودة وضـــــبطها مـــــن  ويعتـــــبر، ( والمـــــراجعين
ـــــاباين والإداريـــــين  ـــــد بـــــن ســـــعد )  .له ا ـــــدمات هـــــ ومـــــن يقـــــوم بتمويـــــل و اســـــته كالب ، عبـــــد العزيـــــز ، بـــــن ســـــعيد خال

 .(م  0221
ا ـــــدمات هـــــي منكمـــــة خدميـــــة تقـــــوم بتقـــــد   الحكوميـــــة في المملكـــــة العربيـــــة الســـــعوديةالمست ـــــ يات ومـــــا لاشـــــك فيـــــه  ن 

 كوميـــــــةفي المست ـــــــ يات الحوذلـــــــك بســـــــب  ارت ـــــــا  نســـــــبة تلقـــــــيهم للعـــــــ   ؛ كبـــــــيرة مـــــــنهم مـــــــه شـــــــر ة   للجمهـــــــور و ت
ـــــر م مـــــن يالمست ـــــ نســـــبة  بر مـــــنأكـــــ  القطـــــا  ا ـــــام و جـــــودة خـــــدمات ينالقطـــــاعبـــــين نافســـــة الم صـــــعوبةات ا اصـــــة  ل

 .أفول من القطا  العام
ولكــــــن إذا مــــــا د النكــــــر للجــــــودة المقدمــــــة في المست ــــــ ى ، و يعــــــود الســــــب  المباشــــــر في ذلــــــك لارت ــــــا  تكل ــــــة ا ــــــدمات 

ـــــك ا ـــــدمات إذا مـــــا تمـــــت مق ـــــرلخ  ن تل ـــــة ي دمـــــوال و ا ياكـــــل و المـــــوارد الب ـــــر ارنتهـــــا الحكـــــومي ن ـــــبر فقـــــيرة ة و التقني تعت
م هومـــــــا جديـــــــداً ثهـــــــر في منتصـــــــ  الامانينـــــــات مـــــــن القـــــــرن إدارة الجـــــــودة ال ـــــــاملة إذا مـــــــا اعتـــــــبر  ، و قياســـــــاً  لتطـــــــوير 

ــــل الماضــــي ــــة الرضــــمــــا  قــــ   لتتناســــ  مــــ و تحســــينها  ا دمــــة و الســــل ادخطــــا  في جــــودة   ــــديح تقلي ا للمنكمــــات  اي
 (.م  9112 مأمون سليمان ، ،الدراركة )  . ب كل شامل و بصورة مستمرة و الجمهور

ـــــدعائم ادساســـــية للقطاعـــــات الصـــــحية  ـــــديح تقـــــد  خـــــدما ا الصـــــحية علـــــى  ـــــبر تطـــــوير المست ـــــ يات أبـــــد أهـــــم ال ويعت
للمســــــــؤوليات الكبــــــــيرة  ــــــــاه ملهــــــــا وتح أد وجــــــــه  لإضــــــــافة لحجمهــــــــا وأجهز ــــــــا التقنيــــــــة والوثــــــــائ  المعتمــــــــدة في ذلــــــــك،

 .ز ئنها لما تحتويه من تنوي  في المهام كالتعليم والاست  ا  والتطوير
ــــ  أنواعهــــا لمــــا  ــــل المست ــــ يات لمي ــــير مــــن دول العــــالم لتطــــوير ك ــــا ة خــــدما ا المقدمــــة مــــن قب ــــك برصــــت الكا دجــــل ذل

إدارة الجــــــودة ال ــــــاملة الـــــــتِ المتعــــــددة  ا يــــــاراتالتنميــــــة الب ــــــرية، مــــــن بـــــــين لــــــللك مــــــن ادثــــــر الواضــــــ  علـــــــى مؤشــــــرات 
برصـــــت  يـــــ  المست ـــــ يات علـــــى تبنيهـــــا مـــــن أجـــــل تحقيـــــ  المســـــتويات المطلوبـــــة مـــــن الرعـــــايات الصـــــحية و الاســـــتعمال 

و الحــــــرم علــــــى تــــــوفير الميزانيــــــات و العمــــــل ب ــــــكل دائــــــم و مســــــتمر لغــــــر  تطــــــوير للمــــــوارد الماديــــــة والب ــــــرية الصــــــحي  
ـــــيرة تتعلـــــ   تـــــوي علـــــى جوانـــــ م هـــــوم الجـــــودة لاعتبـــــار  ويعـــــود ســـــب  ذلـــــكجـــــودة ا ـــــدمات،  ا ـــــدمات  بتســـــهيل كا
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تحقيقهــــا مــــا لم يــــتم م ــــاركة وتنســــي  مــــ  كــــل  لتت ــــ  مــــن الصــــعو ت المــــرادداعمــــة وكــــل خدمــــة تكــــون  لمــــري   اصــــةا 
 العليـــــــــا واتلـــــــــ  فـــــــــر  المصـــــــــاح الإدارةالمســـــــــتويات فيمـــــــــا بينهـــــــــا تحـــــــــت مبـــــــــدأ العمـــــــــل الجمـــــــــاعي وبـــــــــدعم والتـــــــــزام مـــــــــن 

 .ست  ائيةلاا
 (.م  9112عيسى ، ، رعد عبد الله ، قدادة ، الطائي ) 
 
 
 

 م كلة الدراسة
ولكننـــــا  ـــــد أن . يعـــــد قيـــــاس جـــــودة ا ـــــدمات ابـــــد المـــــداخل ادساســـــية لتحســـــين وتطـــــوير الجـــــودة في المنكمـــــات ا دميـــــة

يرات المرتبطـــــة  ــــــا خاصــــــة في  ــــــال هنـــــاك تباينــــــا في تحديــــــد الكي يـــــة الــــــتِ يــــــتم  ـــــا قيــــــاس جــــــودة ا دمـــــة والعوامــــــل والمتغــــــ
 .العمل الصحي وذلك لاخت يح مدارس وم اهيم الجودة

وقـــــد ثهـــــرت الحاجـــــة إا ضـــــرورة قيـــــام المست ـــــ يات الحكوميـــــة  لتعامـــــل مـــــ  م هـــــوم الجـــــودة والاهتمـــــام  ـــــا عنـــــد تقـــــدعها 
 .دمات الصحية دما ا لعم ئها خاصة م  فت  الباب أمام القطا  ا ام  لاستامار في تقد  ا 

و ــــــد أن إدارات المست ــــــ يات الحكوميــــــة في الســــــعودية تواجــــــه بعــــــدة تســــــا لات عنــــــد قيامهــــــا بتقــــــد  خــــــدما ا للمرضــــــى 
 .والمراجعين

 ــــــا في المست ــــــ يات الحكوميــــــة تنطلــــــ  م ــــــكلة البحــــــم مــــــن تــــــدل مســــــتولخ ا ــــــدمات الصــــــحية المقدمــــــة للمرضــــــى لــــــلا 
 أون الرعايــــــة الصــــــحية الجيــــــدة  لوقــــــت والمكــــــان والزمــــــان المناســــــ  عــــــدم بصــــــول المرضــــــى علــــــى قــــــدر مــــــ إا إمــــــايــــــؤدي 

ـــــــير مـــــــن المرضـــــــى مـــــــن العـــــــ لتلقـــــــي  ست ـــــــ يات ا اصـــــــةالم إا توجـــــــهوال المست ـــــــ يات الحكوميـــــــة  داخـــــــل  عـــــــزويح الكا
 :التالي  وما يترت  عليه من تكالي  وجهد للا د صيا ة م كلة البحم  لسؤال الرئيسي  الع

ودة ال ـــــاملة في جـــــودة ا ـــــدمات الصـــــحية مـــــن وجهـــــة نكـــــر المرضـــــى في مست ـــــ ى الملـــــك خالـــــد مـــــا هـــــو واقـــــ  إدارة الجـــــ
  لمجمعة؟

 
 أهداف الدراسة

 .تطويرهاالتعريح على م هوم إدارة الجودة ال املة وكي ية 



 

Global Proceedings Repository 
American Research Foundation 

ISSN 2476-017X 

 
Available online at http://proceedings.sriweb.org 

 

 

http://arab.kmshare.net/ 

 

8418 

 

 .ال املةتتب  مرابل تطوير إدارة الجودة 
 .معة لمجواق  تطبي  مبادئ إدارة الجودة ال املة في مست  ى الملك خالد 

 . لمجمعةتسليق الوو  على معوقات وآفا  تطبي  إدارة الجودة ال املة بمست  ى الملك خالد 
 أرية الدراسة

 :تتجلى أرية هله الدراسة من  بيتين
 :النكريةأ ـ من النابية 

الملـــــك  تســـــليق الوـــــو  علـــــى آرا  المرضـــــى بـــــول واقـــــ  إدارة الجـــــودة ال ـــــاملة في جـــــودة ا ـــــدمات الصـــــحية في مست ـــــ ى
 .خالد  لمجمعة

 .دراسة معوقات تطبي  الجودة في مست  ى الملك خالد  لمجمعة
 :التطبيقيةب ـ من النابية 

ذات فائــــــدة علــــــى المــــــدلخ المنكــــــور والمســــــتقبلي دصــــــحاب القــــــرار في المست ــــــ يات الحكوميــــــة للعمــــــل علــــــى وضــــــ  خطــــــق 
 .قدمةالمخاصة  لموارد الب رية من اجل رف  مستولخ ا دمات الصحية 

أن تســـــــهم هـــــــله الدراســـــــة وب ـــــــكل عملـــــــي وتطبيقـــــــي مـــــــن خـــــــ ل تـــــــوفير بيـــــــا ت للجهـــــــات المســـــــؤولة في المست ـــــــ يات 
الحكوميـــــة مـــــن خـــــ ل الدراســـــة التطبيقيـــــة علـــــى مست ـــــ ى الملـــــك خالـــــد  لمجمعـــــة والـــــتِ تســـــاعدها علـــــى  ويـــــد ا ـــــدمات 

 .المجال الصحي في 9121الصحية وتطبي  إدارة الجودة ال املة بما  دم تحقي  ر ية 
 

 أسباب اختيار الموضوع
 :تعددت ادسباب التِ دفعت  لبابم لتناول الموضو ، وعكن إ ا ا في التالي

 .المست  ياتالإص بات الاقتصادية ادخيرة التِ مست قطا  الصحة، وانعكاسا ا على الجودة في خدمات 
 .ة السعودية لمبادئ إدارة الجودة ال املةالحكومية في المملكة العربي الصحيةالمنكمات  تطبي عدم 
ــــــةأســــــاس  يعتــــــبرعلــــــى العنصــــــر الب ــــــري الــــــلي  تأثــــــير لنســــــبة للمجتمــــــ  لمــــــا  ــــــا مــــــن  الصــــــحيةالمؤسســــــات  أريــــــة  التنمي

 .الإنتا  لعمليةوالمحرك ادساسي  الاقتصادية
 .لمست  يات الحكومية في المنكمات الحكومية خصوصا في ا هاقيتطب عندإدارة الجودة ال املة  مزاياإدراك 
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ادريـــــة العلميـــــة للموضـــــو  و اولـــــة إثـــــرا ه مـــــن أجـــــل إبـــــراز دور تطبيـــــ  إدارة الجـــــودة ال ـــــاملة ومـــــا  ل ـــــه مـــــن فوائـــــد علـــــى 
 .السعوديةالمست  يات الحكومية 

 .الحكومي إمكانية إيجاد بلول مناسبة لمعوقات تطبي  إدارة الجودة ال املة في المست  ى
 

 مسلمات الدراسة
 :ستند البحم على المسلمات التالية ا
 .واق  إدارة الجودة ال املة ضرورة في جودة ا دمات الصحية  أم  رد باجة لمسايرة دور الإدارة -
ميـــــــة الســـــــعودية والرفـــــــ  مـــــــن تأثـــــــير واقـــــــ  إدارة الجـــــــودة ال ـــــــاملة في جـــــــودة ا ـــــــدمات الصـــــــحية في المست ـــــــ يات الحكو  -

 .فاعليته
 حدود الدراسة

ل هــــــله الدراســــــة واقــــــ  إدارة الجــــــودة ال ــــــاملة في جــــــودة ا ــــــدمات الصــــــحية مــــــن وجهــــــة نكــــــر المرضــــــى في ســــــويح تتنــــــاو 
 :المست  يات الحكومية والتِ ت مل ما يلي 

واقــــــ  إدارة الجــــــودة ال ــــــاملة في جــــــودة ا ــــــدمات الصــــــحية مــــــن وجهــــــة نكــــــر المرضــــــى في مست ــــــ ى : الحــــــدود الموضــــــوعية
 .الملك خالد  لمجمعة

 . لمجمعةالمرضى المنومين في مست  ى الملك خالد : الحدود الب رية
 . لمجمعةمست  ى الملك خالد : الحدود المكانية
 .هـ 0441ال صل الدراسي الاال لعام : الحدود الزمانية
 منهج الدراسة

ه  ـــــ  الحقــــائ  عنـــــ و الــــلي يهـــــتم بتحديــــد الواقــــ "ســــويح يســــلك البابـــــم بم ــــيئة الله المـــــنهج الوصــــ ي التحليلــــي و هـــــو 
ـــــــه، بمـــــــا يســـــــاهم في العمـــــــل علـــــــى تطـــــــويره ـــــــل بعـــــــ  جوانب و ـــــــديح هـــــــله (. م  9114 مـــــــدبت أبـــــــو النصـــــــر)، "و تحلي

 مست ـــــــ ى الملـــــــك خالـــــــد  لمجمعـــــــة، في الصـــــــحية ا ـــــــدمات جـــــــودة في ال ـــــــاملة الجـــــــودة إدارة واقـــــــ  وصـــــــ  إاالدراســـــــة 
 عــــــن المعرفـــــة رصــــــيد  ـــــا يرت ــــــ  معـــــى ذات تعميمــــــات إا التوصـــــل في أمــــــ ً  ويقـــــيم ي ســــــر أن المـــــنهج هــــــلا  ـــــاول بيـــــم
 .الدراسة  ل الموضو 
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 مجتمع الدراسة
 . لمجمعةي مل  تم  الدراسة المرضى المنومين في مست  ى الملك خالد 

 
 عينة الدراسة

ــــــى عينــــــة قوامهــــــا ــــــوم في( 922) ســــــتطب  الدراســــــة بم ــــــيئة الله عل ــــــك خالــــــد  لمجمعــــــة مــــــري  من  ســــــلوب  مست ــــــ ى المل
 .الطبقية من  تم  الدراسة ادصلي المعاينة الع وائية

 
 أداة الدراسة

تحقيقـــــــا  ـــــــديح الدراســـــــة قـــــــام البابـــــــم بتطـــــــوير اســـــــتبانة كـــــــأداة خاصـــــــة لقيـــــــاس واقـــــــ  إدارة الجـــــــودة ال ـــــــاملة في جـــــــودة 
 ا ــــــــدمات الصــــــــحية في المست ــــــــ يات الســــــــعودية الحكوميــــــــة في المجمعــــــــة، وذلــــــــك  لاعتمــــــــاد علــــــــى الدراســــــــات الســــــــابقة،

لمقيـــــــاس ا ماســـــــي في تصـــــــميم الاســـــــتبانة والـــــــلي يعـــــــريح بمقيـــــــاس ليكـــــــرت ا ماســـــــي وعليـــــــه تتكـــــــون بيـــــــم د اعتمـــــــاد ا
 :استبانة البحم من قسمين رئيسيين

 (.المؤهل العلمي  , العمر، الجنه  )  لبيا ت ال تصية للمبحوث والتِ تمالت في :تمال القسم ادول -
ديح إا دراســـــــة واقـــــــ  إدارة الجـــــــودة ال ـــــــاملة في جــــــــودة بمقيـــــــاس الدراســـــــة الـــــــلي يهـــــــ :في بـــــــين تماـــــــل القســـــــم الاـــــــال -

 .ا دمات الصحية في المست  يات السعودية الحكومية في مدينة الريا 
وقـــــد بـــــددت الاســـــتبانة اســـــتجا ت أفـــــراد  تمـــــ  البحـــــم علـــــى العبـــــارات وفقـــــاً لمقيـــــاس ليكـــــرت ا ماســـــي علـــــى النحـــــو 

 (. ير مواف  ب دة  –  ير مواف  –  ايد – أواف  – أواف  ب دة ) التالي
 ومـــــــن ل يـــــــتم تحليـــــــل الإجـــــــا ت  لاعتمـــــــاد ب ـــــــكل أساســـــــي علـــــــى اســـــــتتدام الحزمـــــــة الإبصـــــــائية للعلـــــــوم معالجـــــــة في -
(Statistical Package for Social Sciences-SPSS V.21   ومـــن ل الاســـتعانة  دســـالي

ــــــــاري و  ــــــــة الإبصــــــــائية المناســــــــبة كاســــــــتتدام المتوســــــــق الحســــــــا  والا ــــــــرايح المعي ــــــــراد العين ــــــــوزن النســــــــا لاســــــــتجا ت أف ال
وللتحقـــــ  مـــــن صـــــد  ادداة ســـــيتم عـــــر  النتـــــائج علـــــى المتتصـــــين في إدارة التعلـــــيم للنكـــــر في مـــــدلخ ك ايـــــة أداة الدراســـــة 

وللتحقـــــ  مـــــن صـــــد  الاتســـــا  الـــــداخلي ســـــيتم اســـــتتدام معامـــــل , مـــــن بيـــــم عـــــدد ال قـــــرات و وليتهـــــا وتنـــــو   تواهـــــا
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تحقـــــ  مـــــن الابـــــات  ســــــتتدام  ريقـــــة التجزئـــــة النصـــــ ية لاســـــتت م النتـــــائج المرجـــــوة بعــــــد الارتبـــــاو بيرســـــون ومـــــن ل ال
 .ذلك

 مصطلحات الدراسة
 :إدارة الجودة ال املة

 لتحســــــينعلــــــى تعــــــاون كــــــل أقســــــام المؤسســــــة  مبنيــــــةلإدارة المؤسســــــة ، وهــــــي  بدياــــــة  ريقــــــةتعتــــــبر إدارة الجــــــودة ال ــــــاملة 
 (.م 9114،محمد عبد الوهاب  ،الاعزاوي )  . العميلأجل إرضا   والح اظ على جودة المنتج و قل تكل ة من

 
 

 : الصحيةالخدمة 
باجــــات ور بــــات المســــتهلك النهــــائي بيــــم لا تــــرتبق ببيــــ   والــــتِ  ــــديح إا إشــــبا للمنت عــــين، الن ــــاو الــــلي يقــــدم 
 (.م  0222،  فوزي شعبان ملكور) .سلعة أو خدمة أخرلخ

 
 الدراسة السابقة

 م 9112ـ  9112 ،"الصـحيــــــةتطبيـــــ  إدارة الجــــــودة ال ـامـلــــــة فــــــي المؤسســـــات "بعنـــــوان ( نبيلـــــة كحيلـــــة)دراســـــة .  0
. 

محمد  الاست ـــــــ ائيةعلـــــــى المهـــــــام وادهـــــــدايح الـــــــتِ تســـــــعى المؤسســـــــة العموميـــــــة  الا ـــــــ  مـــــــن خـــــــ ل : م ـــــــكلة البحـــــــم 
م  لجــــودة ال ــــاملة في أدائهــــا، الصــــدي  بــــن  ــــي ليجــــل إا تحقيقهــــا، يتوــــ  أ ــــا لم تتوــــمن أي بنــــد ي ــــير إا الاهتمــــا

ومـــــن خـــــ ل الاســـــت ادة مـــــن  ـــــارب المؤسســـــات الناجحـــــة في تطبيـــــ  إدارة الجـــــودة ال ـــــاملة  عتبارهـــــا  وذجـــــا يجمـــــ  بـــــين 
أفوـــــــل خصـــــــائ  الإدارة ادمريكيــــــــة واليا نيـــــــة، فقـــــــد ا هنــــــــا إا إجـــــــرا  دراســـــــة اســــــــتط عية علـــــــى المؤسســـــــة العموميــــــــة 

 . ي ليجل لك   مدلخ إمكانية تطبي  إدارة الجودة ال املة فيها محمد الصدي  بن  الاست  ائية
 :أهداف البحث 

ــــــ أريـــــة المؤسســـــات الصـــــحية  لنســـــبة للمجتمــــــ  لمـــــا  ـــــا مـــــن تأثـــــير علـــــى العنصــــــر الب ـــــري الـــــلي يعتـــــبر أســـــاس التنميــــــة 
 .الاقتصادية والمحرك ادساسي لعملية الإنتا 
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 .الصحةاهتمام الحكومة الجزائرية بقطا   -
 .الم اكل المعقدة التِ يعال منها النكام الصحي  لجزائر -

 :أسئلة البحم 
محمد الصـــــدي  بـــــن  ـــــي ليجـــــل مـــــن  الاست ـــــ ائيةمـــــا مـــــدلخ إمكانيـــــة تطبيـــــ  إدارة الجـــــودة ال ـــــاملة في المؤسســـــة العموميـــــة 

 وجهة نكر  ارسي مهنة التمري   ا
ــــادئ إدارة الجــــودة ال ــــاملة مــــن وجهــــة ن ــــة مــــا مــــدلخ أريــــة مب ــــة التمــــري   لمؤسســــة العمومي  الاست ــــ ائيةكــــر  ارســــي مهن

 محمد الصدي  بن  ي ليجل؟
 :المنهج المستتدم و العينة و أدوات    البيا ت

 :سيتم استتدام مدخلين من مداخل المنهج الوص ي 
امعيــــــة والملتقيــــــات مــــــدخل الدراســــــات الو ئقيــــــة مــــــن خــــــ ل مراجعــــــة الكتــــــ  والــــــدوريات والتقــــــارير والرســــــائل الج: أو مــــــا

ــــــة (الانترنــــــت)و يرهــــــا،  لإضــــــافة إا المواقــــــ  المتتصصــــــة  ل ــــــبكة الدوليــــــة للمعلومــــــات ــــــوفير خل ي ــــــك مــــــن أجــــــل ت ، وذل
 .نكرية عن البحم بما يسم  بتركي  وربق عناصر الموضو  ببعوها البع  لاستت م الع قات وت سيرها

 ت عـــــــن  ريـــــــ  الاســـــــتبيا ت الموجهـــــــة دفـــــــراد عينـــــــة مـــــــدخل دراســـــــة بالـــــــة، وذلـــــــك مـــــــن خـــــــ ل  ـــــــ  البيـــــــا: و نيهمـــــــا
 .البحم ل القيام بتحليلها والتعلي  عليها

 
 :النتائج 

 عملية ا اذ القرارات في هلا المست  ى تتم بنا  على تحليل جيد للبيا ت -
 .تحقي  ابتياجات المرضى  لكامل وفي الوقت المناس  -
 .ابا مسرعة الاستجابة إا شكاوي المرضى واقتر  -
 .ضع  التزام الإدارة العليا  لمست  ى لدعم جهود الجودة -
 
ـــــو رويح ) دراســـــة .  9 ـــــي أب ـــــوان ( عمـــــر ادم عل ـــــة "بعن ـــــى ك ـــــا ة ا ـــــدمات الصـــــحية بولاي ـــــ  م ـــــاهيم الجـــــودة عل ـــــر تطبي أث

 م 9102،  "ا ر وم
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ال ـــــاملة وأهـــــم الوســـــائل  إدارة الجـــــودة م ـــــاهيم ماهيـــــةتـــــتلت  م ـــــكلة البحـــــم في معرفـــــة واكت ـــــايح : م ـــــكلة البحـــــم 
 .في خدمات القطا  الصحي بوجه عام  فاعليةوجعلها أكار  الم اهيمهله  تطبي والطر  التِ تؤدي إا  اح 

 :أهدايح البحم 
علــــــــى خـــــــدمات  الم ـــــــاهيمهــــــــله  لتطبيـــــــ إدارة الجــــــــودة ال ــــــــاملة والوســــــــائل الممكنــــــــة  م ـــــــاهيمالتعــــــــريح علــــــــى أهــــــــم .  0

 .القطا  الصحي 
البــــــــرامج الناجحــــــــة لإدارة  تصـــــــميممـــــــن خـــــــ ل  الصـــــــحيةجـــــــودة ا ـــــــدمات  تحســـــــين إمكانيـــــــةلتعـــــــريح علـــــــى مـــــــدلخ ا.  9

 .الجودة ال املة
 :أسئلة البحث 

ـــــ  - ـــــتم كي ـــــل البيـــــا تلجمـــــ   وادســـــالي للجـــــودة وأهـــــم الطـــــر   الوـــــرورية والمعـــــايير الم ـــــاهيم تحديـــــد ي المعلومـــــات  وتحلي
 في القطا  الصحي ؟

 تِ تستتدمها إدارات مؤسسات القطا  الصحي في ن ر ثقافة الجودة ال املة؟ما هي اددوات ال -
 

 :المنهج المستتدم و العينة و أدوات    البيا ت
ــــــ ي  ــــــنهج الوصـ ــــــم المـ ــــــلا البحـ ــــــرا  هـ ــــــم د ـ ــــــ  البابـ ــــــلي  التحليلـــــيأتبـ ــــــر منــــــاهج البحــــــم العلمــــــي  يعتـــــبروالـ ــــــن أكاـ مـ

ـــــــك  تماعيــــــةالاجاســـــــتتداما فـــــــي البحـــــــوث   وتحليلهــــــافـــــــي رصـــــــد الحقـــــــائ  المتعلقــــــة  لكــــــاهرة رصــــــدا   لعنايــــــة لتميــــــزهوذل
 .و الوقويح على دلالا ـا  وت سيرها
 :النتائج 

ــــــــةإن  - ــــــــراد   البي ــــــــةأف ــــــــى أن القطــــــــا  الصــــــــحي  يوافقــــــــون العين ــــــــوفرعل ــــــــه إدارة للجــــــــودة  يت و إداري  تنكيمــــــــي وهيكــــــــلب
 .واضحة ووثي ية ومسئوليات

ـــــــدمات  تقــــــد لنـــــــتمكن مـــــــن  الصــــــحيةالمجـــــــالات   يــــــ الجــــــودة ال ــــــاملة في  م ــــــاهيم تطبيــــــ  لت عيــــــضــــــرورة  -  صــــــحيةخـ
 . على تقدم الدولة دليل الصحيةومأمونــة ، خاصــة وأن تطــور ا ــدمات  ميسرةوبصــورة  عاليةذات جــودة 

 .جاح أن طته وبرا هلن الكافيةالميزانيات  وتوفيرضرورة اهتمام الدولة بدعم القطا  الصحي  -
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 ــــديح إا ن ـــــر  اســـــتراتيجيةإدارة الجــــودة ال ــــــاملة  لقطـــــا  الصــــــحي مـــــن خــــــ ل تبنـــــي خطــــــة عمـــــل  وت عيـــــل تن ــــيق -
 وزيادةهــــــــله ا طــــــــة  لتن يــــــــلالـــــــــدعم الـــــــــ زم  وتــــــــوفيرالجــــــــودة ال ــــــــاملة فـــــــــي كـــــــــل مؤسســـــــــا ا  وم ــــــــاهيمثقافــــــــة وفلســــــــ ة 

 . الجودة المتصصة لإدارة الماليةالاعتمادات 
 
ـــــك ) دراســـــة .  2 ـــــد المال ـــــ لي عب ـــــة المؤسســـــة ( ب ـــــيم إدارة الجـــــودة ال ـــــاملة في المؤسســـــات الصـــــحية دراســـــة بال ـــــوان تقي بعن

ـــــد القـــــادر -ادم والط ـــــل -العموميـــــة الاست ـــــ ائية المتتصصـــــة في عـــــا  صـــــحة ـــــة  -بحـــــي ســـــيدي عب ـــــة ورقل  9102.لمدين
 .م 
 
 

 :مشكلة البحث 
ئريـــــة هـــــي وابـــــدة مـــــن المؤسســـــات الـــــتِ لا عكنهـــــا أن تكـــــون بمعـــــزل عـــــن اتلـــــ  التحـــــولات إن المؤسســـــات العموميـــــة الجزا

الراهنـــــة، فأمــــــام الوــــــغو ات الماليـــــة والتطــــــور الــــــدعغرافي وارت ــــــا  وعـــــي المــــــوا ن الــــــلي أصـــــب  يطالــــــ   ــــــدمات ع جيــــــة 
الحاليــــــــــة وقصـــــــــد ضــــــــــمان الاســــــــــتجابة لمتتلــــــــــ  التحـــــــــديات وإا باجيــــــــــات المــــــــــوا نين . متنوعـــــــــة وذات جــــــــــودة عاليــــــــــة

والمســـــــتقبلية مـــــــن خـــــــدمات العنايـــــــة الصـــــــحية، فدنـــــــه يتوجـــــــ  علـــــــى إدارة المست ـــــــ يات اعتمـــــــاد مبـــــــادئ ومتطلبـــــــات إدارة 
 . الجودة ال املة

 
 :أهداف البحث 

 تحديـــد مـــدلخ إمكانيـــة تطبيـــ  إدارة الجـــودة ال ـــامة وكـــلا تحديـــد المعوقـــات الـــتِ تواجـــه تطبيـــ  إدارة الجـــودة ال ـــاملة.  0
. 
تعريــــــــ  المؤسســــــــات الاست ــــــــ ائية  ريــــــــة إدارة الجــــــــودة ال ــــــــاملة في دعــــــــم ا ــــــــدمات لكــــــــي تحكــــــــى برضــــــــا  اولــــــــة .  9

 .الزبون
 :أسئلة البحم 

 ما هو واق  تطبي  مبادئ إدارة الجودة ال املة في المؤسسات الصحية العمومية الاست  ائية المتتصصة ؟ -
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 حية العمومية ؟ وكي  تعمل على تحتسينها ؟فيما يتمال دور إدارة الجودة ال املة في المؤسسات الص -
 

 :المنهج المستخدم و العينة و أدوات جمع البيانات
ـــــ  النكـــــري للدراســـــة، أمـــــا مـــــن الجانـــــ   ـــــى المـــــنهج الوصـــــ ي والتحليلـــــي مـــــن الجان لدراســـــة هـــــلا الموضـــــو  د الاعتمـــــاد عل

بحـــــي ســـــيدي عبـــــد القـــــادر بورقلـــــة، مـــــن ( ادم والط ـــــل) التطبيقـــــي للدراســـــة الميدانيـــــة للمؤسســـــة الاست ـــــ ائية المتتصصـــــة 
  (SPSS)خـــــ ل المقابلـــــة و ـــــ  المعلومـــــات المتعلقـــــة بعمـــــال المست ـــــ ى نقـــــوم بتحليـــــل الاســـــتبيان  ســـــتتدام بـــــر مج

 .صائي، واستت م النتائجالإبللتحليل 
 
 

 :النتائج 
ال ـــــــاملة مـــــــن خـــــــ ل يوجـــــــد وعـــــــي واهتمـــــــام مـــــــن  ـــــــريح العـــــــاملين  لمست ـــــــ ى دريـــــــة تطبيـــــــ  مبـــــــادئ إدارة الجـــــــودة  -

التركيـــــز علـــــى المرضـــــى والاهتمـــــام بعمليـــــة التحســـــين المســـــتمر في  يـــــ   ـــــالات المست ـــــ ى، بحيـــــم لا يتحقـــــ  هـــــلا إلا أذا 
 .كانت هناك إرادة قوية من  ريح الإدارة العليا

ــــــــة العــــــــاملين في المست ــــــــ ى  ــــــــل الدراســــــــة يــــــــدركون لم ــــــــاهيم أبعــــــــاد جــــــــودة ا ــــــــدما - ت توصــــــــل البابــــــــم إا أن أ لبي
 .الصحية من خ ل إقنا  المرضى  لانتما  للمؤسسة بمعى ولا  المرضى إا المؤسسة

 .مقاومة التغيير من  ريح بع  اد رايح تحول دون التوجه  و تطبي  مبادئ إدارة الجودة ال املة -
 
ـــــ  ) دراســــة . 4 ـــــمة أونــ دراســــة حالــــة  -بعنــــواا ةدارة ا ــــودة الشــــاملة الخليــــة لتحســــ  الخــــدمات الصــــحية ( ريـ

 .م  7102م ــ  7102ا امعية للشرق ا زائري ـ  الاستشفائيةالمرااز 
 

 :مشكلة البحث 
ـــــــتِ  ر ـــــــم الاهتمـــــــام المتزايـــــــد  لقطـــــــا  الصـــــــحي في الجزائـــــــر، إلا أنـــــــه لا يـــــــزال يواجـــــــه العديـــــــد مـــــــن الم ـــــــاكل والمعوقـــــــات ال

الموجهــــــــة إا المنكومــــــــة الصــــــــحية في  بالــــــــت دون تحقيــــــــ  ادهــــــــدايح المســــــــطرة، وفي ن ــــــــه الوقــــــــت تصــــــــاعد الانتقــــــــادات
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ـــــى خـــــدما ا  ـــــا أدلخ إا عـــــدم رضـــــا المـــــوا نين  ـــــر بســـــب  عجزهـــــا وعـــــدم قـــــدر ا علـــــى مواجهـــــة الطلـــــ  المتزايـــــد عل الجزائ
 .المتزايد عن مستولخ نوعية ا دمات التِ  صلون عليها

 :أهداف البحث 
 .مستواها  وتلك التِ تؤدي إا تراج التعريح على الممارسات التِ تؤدي إا تحسين ا دمات الصحية .  0
 .الوصول إا ادولويات ا اصة بم اكل جودة ا دمة  لمراكز الاست  ائية بتى عكن توفير سبل الع   .  9

 :أسئلة البحث 
 ما هي أهم العوامل الحرجة التِ تسم  بتطبي  إدارة الجودة ال املة في المؤسسات الاست  ائية  ل الدراسة ؟ -
 هي المتطلبات التنكيمية، الب رية، والتكنولوجية لتطبي  إدارة الجودة لتحسين ا دمات الصحية؟ ما -

 :المنهج المستتدم و العينة و أدوات    البيا ت
لتحقيــــــــ  ذلــــــــك د الاعتمــــــــاد علــــــــى كــــــــل مــــــــن تحليــــــــل المؤشــــــــرات الصــــــــحية، المقابلــــــــة، الم بكــــــــة، والاســــــــتبيان كــــــــأدوات 

ســـــــتبيان علـــــــى أربعـــــــة مراكـــــــز است ـــــــ ائية جامعيـــــــة، ود اللجـــــــو  إا ادســـــــالي  الإبصـــــــائية للدراســــــة، بيـــــــم د توزيـــــــ  الا
 .لتحليل وت سير النتائج المسجلة

 
 :النتائج 

يتطلــــــ  التطبيــــــ  النــــــاج  لإدارة الجــــــودة ال ــــــاملة في المنكمــــــات فهــــــم وإدراك المعوقــــــات وادخطــــــا  الــــــتِ عكــــــن الوقــــــو   -
ول المناســـــبة للتغلـــــ  عليهـــــا ومواجهتهـــــا  ـــــا يســـــتوج  دراســـــة البيئـــــة الداخليـــــة فيهـــــا، والتحـــــلير المســـــب  منهـــــا لوضـــــ  الحلـــــ

وا ارجيــــــــة، ومعرفــــــــه أهــــــــم عوامــــــــل النجــــــــاح الــــــــتِ ستســــــــاهم في التطبيــــــــ  النــــــــاج  والمتمالــــــــة في العوامــــــــل الحرجــــــــة لنجــــــــاح 
 .تطبيقها 

ات اختيـــــار مـــــا يتناســــــ  تـــــوفر إدارة الجـــــودة ال ـــــاملة  موعـــــة متنوعــــــة مـــــن ادســـــالي  واددوات الـــــتِ تســــــم  للمنكمـــــ -
 .ثروفها وابتياجا ا 

العمـــــل علـــــى تحقيـــــ  التـــــوازن في قـــــدرات وإمكانيـــــات المست ــــــ يات بمـــــا يـــــت  م مـــــ  المواصـــــ ات، ا صـــــائ ، وادبعــــــاد  -
 .التِ تريد ترسيتها في خدما ا  ديح تحقي  أهدافها المتعلقة  لجودة 
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ــــــوان ( ل ــــــريح نســــــيمة ) دراســــــة . 5  9101دة ال ــــــاملة كــــــداعم لجــــــودة ا ــــــدمات الإست ــــــ ائية ، إدارة الجــــــو  معــــــاييربعن
 .م   9100م ــ 

 :م كلة البحم 
ــــــــة المتابــــــــة  ال ــــــــاملة يســــــــاعدإن تطبيــــــــ  معــــــــايير إدارة الجــــــــودة  ــــــــى اســــــــتغ ل إمكانيــــــــات الب ــــــــرية و المادي المست ــــــــ ى عل

ـــــى العمـــــل للعـــــاملين ال رصـــــة في م ـــــاركة القـــــرارات وهـــــلا بغيـــــ الوقـــــت وتعطـــــىاســـــتغ ل  للمست ـــــ ى وأيوـــــا ـــــزهم عل ة تح ي
تســــتطي  المست ــــ يات مــــن تقــــد   الرقابــــة بــــتىتقيــــيم الــــلام للعمــــل مــــن اجــــل  نــــ  أســــلوب ال أفوــــل وتعلــــيمهمب ــــكل 

 .خدمات تلا ابتياجات الز ئن أو ت و  توقعا م 
 :أهداف البحث 

 . اولة تطبي  معايير إدارة الجودة ال املة من اجل دعم جودة ا دمات الصحية . 0
 . التعريح على منكور المست  يات ا اه الجودة وتطبيقا ا.  9
ــــــــة تعريــــــــ  المؤسســــــــات الاست ــــــــ ائية  ريــــــــة إدارة الجــــــــودة ال ــــــــاملة في دعــــــــم خــــــــدمات لكــــــــي تحكــــــــى برضــــــــا .  2  اول

 .الزبون
 :أسئلة البحث 

 ما مدلخ مسارة معايير إدارة الجودة في دعم جودة ا دمات الاست  ائية؟ -
 بي  معايير إدارة الجودة ال املة لداعم لجودة ا دمات في المؤسسات الاست  ائية؟ما هو واق  تط -

 :المنهج المستتدم و العينة و أدوات    البيا ت
ـــــتِ قـــــام  ـــــا البابـــــم لتحقيـــــ  أهـــــدايح الدراســـــة وتحديـــــد المـــــنهج المتبـــــ  في  ـــــاول البابـــــم وصـــــ  لإجـــــرا ات ميدانيـــــة ال تن

 .ك لمناسبته و بيعة هده الدراسة و ادهدايحاستتدم المنهج الوص ي وذل ذلك ولقد
 :النتائج 

بتحديـــــد مهـــــام و مســـــؤولية كـــــل  الع ـــــوائي وهـــــلاإعـــــادة هيكلـــــة وتنكـــــيم عمـــــل المنكمـــــة الاست ـــــ ائية ، و نـــــ  العمـــــل  -
 .فرد لتحقي  الجودة في ا دمات 

 . م  إدارة الجودة ال املة ت بم الإدارة العليا باقافتها التقليدية وعدم تقبلهم لاقافة جديدة وهلا يتنافى -
 .عدم م اركة العمال في قرارات المنكمة،  ستانا   ال العمال اللي يعين من قبل المدير العام للمنكمة  -
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 هيكل الدراسة

 :لمعالجة هلا الموضو  والإبا ة لوانبه ، د تقسيم البحم إا ث ث فصول كالتالي 
, ي ويوــــــم خطــــــة البحــــــم لميــــــ  أقســــــامها مــــــن م ــــــكلة البحــــــم وتســــــا لاته ال صــــــل ادول وهــــــو الإ ــــــار المنهجــــــ: أولاً 

 .ومصطلحات البحم, أدوات    البيا ت, منهج البحم, مسلمات البحم, أهدايح البحم, أرية البحم
 :مباحث االتالي  أربعةالفصل الثاني ويضم : ثانيا  

 .، وايفية تطويرها  مفهوم ةدارة ا ودة الشاملة: المبحث الأول
 .المستشفيات الحكوميةةدارة ا ودة الشاملة في  تطبيق أهمية: بحث الثانيالم

 .العوامل الأساسية لنجاح تطبيق ةدارة ا ودة الشاملة في الخدمات الصحية : المبحث الثالث
 . الصعوبات التي تواجه تطبيق ةدارة ا ودة الشاملة في الخدمات الصحية: المبحث الرابع

 ث ويضم ةجراءات البحث ومناقشة النتائجالفصل الثال: ثالثا  
 .الفصل الرابع ويضم الخاتمة والتوصيات: رابعا  

 
 م هوم إدارة الجودة ال املة و كي ية تطورها :المبحث الأول 

, إلا انـــــه لم يكهـــــر كوثي ـــــة ر يـــــة لـــــ دارة إلا في ا ونـــــة ادخـــــيرة, منـــــل زمـــــن بعيـــــد الجـــــودة علـــــى الـــــر م مـــــن ثهـــــور م هـــــوم
ــــــل وثي ــــــة إذ أصــــــب  ينكــــــ ــــــى إ ــــــا وثي ــــــة تعــــــادل تمامــــــا  قــــــي الوثــــــائ  ما ر إا الجــــــودة في ال كــــــر الإداري الحــــــديم عل

وأصـــــــبحت تســـــــتح  الانتبـــــــاه مـــــــن جانـــــــ  رجـــــــال الإدارة , وبحـــــــوث التســـــــوي  و يرهـــــــا , والوثي ـــــــة ا ندســـــــية, الم ـــــــتريات
 .العليا  لمنكمات 
 -: م هوم الجودة 

وكـــــون اددا   تـــــازا أو كـــــون خصـــــائ  أو بعـــــ  خصـــــائ   والتميـــــزة التـــــأل  ، إذ تعـــــبر عـــــن درجـــــكاـــــيرةالجـــــودة  ـــــا معـــــان  
ــــد مقارنتهــــا مــــ  ( خدمــــة أو ســــلعة)المنــــتج  ــــازة عن ــــلالموضــــوعة مــــن منكــــور المؤسســــة أو مــــن منكــــور  المعــــايير ت ، كمــــا العمي

 (.م  9112قاسم  ي  علوان المحياوي ، . ) أهدايح ور بات العم    ستمرار  تحقي أ ا تعنِ 
ـــــه  الجـــــودة اـــــلوتم ـــــلي أنـــــتج مـــــن أجل ـــــه لتحقيـــــ  الغـــــر  ال ـــــتِ تحـــــدد مـــــدلخ م  مت  موعـــــة الســـــمات وا ـــــوام للمنـــــتج ال

ليلـــــا ر بـــــات المســـــتهلك المتوقعـــــة وتعتـــــبر المواصـــــ ات القياســـــية المحـــــدد ادساســـــي للجـــــودة، والـــــتِ ت ـــــكل أعمـــــدة أساســـــية 
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 ساســـــية عكـــــن إبـــــداث عمليـــــات التطـــــويرتقـــــوم عليهـــــا جـــــودة الإنتـــــا  وجـــــودة ا ـــــدمات ومـــــن خـــــ ل هـــــله ادعمـــــدة اد
 المطلوبة لتلا ر بات المستهلكي

 
 
 
 

 ا ودة هي
 
 

 
 :-مفهوم ا ودة الشاملة 

تنكيميــــة و أســــالي  إداريــــة تــــؤدي إا  إســــتراتيجيةفهنــــاك مــــن يعرفهــــا   ــــا . لقــــد تعــــددت تعــــاري  إدارة الجــــودة ال ــــاملة
 (.م  9112  وظ أحْد جودة ، ) .تهلك و العميلتسليم منتجات أو خدمات ذات جودة عالية إا المس
في جــــــودة أدا  المن ــــــأة ككــــــل مـــــــن  التميــــــز تحقيــــــ  ــــــديح إا  إداريــــــةكمــــــا تعــــــريح الإدارة الجــــــودة ال ــــــاملة   ــــــا فلســــــ ة 

 (.م  0222بسين بن ردة القرشي ، ) . والعاملينالعم     بتياجاتخ ل الوفا  
علـــــــي ) . جديـــــــدة تنكيميـــــــةفكـــــــري شـــــــامل وثقافـــــــة  وتطـــــــوير جديـــــــدة إداريـــــــةرة و تعـــــــريح إدارة الجـــــــودة ال ـــــــاملة   ـــــــا ثـــــــو 

 (.م  0221السلمي ، 
 

 :- لإدارة ا ودة الشاملة المفاهيم الأساسية الثلاث
 التركيز على العميل. أ 

الم هـــــوم ادساســـــي في نكــــــام إدارة الجـــــودة، إذ أن العميــــــل هـــــو ســــــب  وجـــــود أي منكمــــــة أو من ـــــأة إنتاجيــــــة الـــــتِ تســــــعى 
 .خ ل عمليا ا إا تقد  منتجا ا أو خدما ا له بس  ر باتهمن 
 التحسين المستمر. ب 
 قيمة كل م ارك.   

 وجود أخطاء  عدم      

 أو الخدمة في المنتج 

 الالتزام والإيفاء 

 بمتطلبات العملاء

 ملاءمة المنتج

 او الخدمة للغرض

 او الاستخدام

 عمل الشىء      

 الصحيح بالطريقة        

 الصحيحة من أول     

 في كل مرةمرة و    
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ـــــديها ـــــلين يعملـــــون ل ـــــتِ . قـــــوة المنكمـــــات تكمـــــن في ادشـــــتام ال ـــــة و المقتربـــــات ال العامـــــل هـــــو مصـــــدر ادفكـــــار التطوري
 (.م  9112ا  ا ، .   )تساهم في بل م اكل الجودة و تحسينها

 
 :- ة وتطور مفهوم ةدارة ا ودة الشاملةنشأ

 :مر م هوم إدارة الجودة ال املة  رب  مرابل رئيسية 
كانـــــت تركـــــز فقـــــق علـــــى فحـــــ  المنـــــتج، والقـــــرار الســـــائد هـــــو القـــــرار ا ـــــام بتحديـــــد مـــــتى يـــــتم فحـــــ  : ال حـــــ   -0

 .المنتجات وما هي عدد المنتجات التِ  و  لل ح 
فا طـــــأ أو العيــــــ  أو التلـــــ  قـــــد بصـــــل فعــــــً ، . ا طـــــأ والقيـــــام بتصـــــحيحها إن عمليـــــة ال حـــــ  تركـــــز علـــــى اكت ــــــايح

 .أن عملية ال ح  اكت  ت ا طأ، ولكنها لم تقم بمنعه من ادساس
ي ــــــمل كافــــــة الن ــــــا ات وادســــــالي  الإبصــــــائية الــــــتِ توــــــمن المحافكــــــة علــــــى مقابلــــــة مواصــــــ ات : ضــــــبق الجــــــودة  -9

صـــــميم الســـــلعة مطـــــاب  للمواصـــــ ات المحـــــددة، والتأكـــــد مـــــن أن الإنتـــــا  الســـــلعة، فوـــــبق الجـــــودة ي ـــــمل التأكـــــد مـــــن أن ت
 .وما بعد الإنتا  متواف  م  المواص ات

 .اعتمدت هله المربلة على استتدام أسالي  إبصائية بدياة لمراقبة الجودةو 
 .يعتبر ضبق الجودة مربلة متطورة عن ال ح  فيما يتعل  بتعقيد ادسالي  وتطور ادنكمة المستتدمة

 .تركز على توجيه كافة الجهود للوقاية من بدوث ادخطا : تأكيد الجودة  -2
 .وص ت هله المربلة   ا تعتمد على نكام أساسه من  وقو  ادخطا  منل البداية

 .تتومن هله المربلة كافة الإجرا ات ال زمة لتوفير الاقة  ن المنتج أو العملية ت ي بمتطلبات الجودة
تأكيـــــــد الجــــــــودة مربلـــــــة ت ــــــــمل بمنكورهــــــــا عمليـــــــة التتطــــــــيق للجـــــــودة  لإضــــــــافة إا ضــــــــرورة دراســـــــة تكــــــــالي  الجــــــــودة ف

 .ومقارنتها  ل وائد الممكن تحصيلها من تطبي  نكام تأكيد الجودة 
  بـــــدأت الكهـــــور في الامانينـــــات مـــــن القـــــرن الع ـــــرين، لتركـــــز علـــــى العمـــــل الجمـــــاعي وانـــــدما : إدارة الجـــــودة ال ـــــاملة  -4

 (.م 9119العمر ، ) .وم اركة العاملين
 
 

 المستشفيات الحكوميةةدارة ا ودة الشاملة في  تطبيق أهمية: المبحث الثاني 
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ست ـــــــــ يات أدا  الم لتحســـــــــين ادساســـــــــيةإدارة الجـــــــــودة ال ـــــــــاملة تكمـــــــــن في اعتبارهـــــــــا أبـــــــــد المرابـــــــــل  تطبيـــــــــ  أريـــــــــةإن 
 ست ــــــ ى عتبــــــاره م تــــــاح النجــــــاح دي م ري رضــــــا  المــــــ تحقيــــــ  هــــــاعلب يترتــــــ ، والــــــتِ العاليــــــةالجــــــودة  وتقــــــد  الحكوميــــــة

أربعـــــة خصـــــائ  رئيســـــية  ست ـــــ ىالواســـــعة وال ـــــاملة تتطلـــــ  بصـــــ ة عامـــــة مـــــن أي م العالميـــــةالمنافســـــة   بيعـــــةأن  بيـــــم
 : هي

 .وقت  لبها و قل تكل ة  ابتياجاتهو إشبا   ري الم يريدماذا  أ ـ فهم
 .وب كل  بت ومستمر  اليةعالإمداد  لسل  وا دمات لودة  -ب
 .والاجتماعية والسياسة التكنولوجيةفي النوابي  التغيير اراة  - 
 .المستقبلية الزمنيةفي ال ترات  ري الم ابتياجاتتوق   -د

 :في ا م  تلتيصها عكن لة من ال وائد،   ق أن  عكنم هوم إدارة الجودة ال املة  تطبي للا فدن 
 . م من خدمات يقدممن جودة ما  ضىر شكاولخ الم   ي  •
 .الجودة تكالي    ي •
 .رضى و المراجعين رضا  الم وزيادة، التكالي    ي السوقي بسب   النصي  زيادة•
 .وانخ ا  نسبة الحوادث العاملينشكاولخ    ي •
ــــــديهمجــــــلب عمــــــ   جــــــدد  نتيجــــــة الربحيــــــة زيادة• ــــــة في دفــــــ  مقابــــــل أكــــــبر للحصــــــول علــــــى خدمــــــة  ل ذات جــــــودة الر ب

 .متميزة
 .البيروقرا يةمن  التقليل•
 .ست  ى  وبدات المينالاتصال والتعاون ب تحسبن•
 .المعنويةورف  الروح  الإنسانيةالع قات  تحسبن •
 .المستمر والتحسينالابتكارات  زيادة•
 .التنكيمي و عناصر المناخ  لديهم إ ابيةبسب  وجود ا اهات  العاملين تح يز•
 (مزري  عاشور )  .ست  ى المركز التنافسي للم تدعيمعلى  يؤديدا  الكلي ب كل عام  ا اد تحسبن•
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الــــــتِ أصــــــبحت  تؤكــــــد العديــــــد مــــــن الدراســــــات أريــــــة تبــــــنِ المست ــــــ يات لإدارة الجــــــودة ال ــــــاملة، وذلــــــك لمواكبــــــة اددوار
تلعبهــــــا هــــــله المست ــــــ يات في العديــــــد مــــــن المجــــــالات، وهــــــي تؤكــــــد علــــــى أن تطبيــــــ  إدارة الجــــــودة ال ــــــاملة  قــــــ  وفــــــرات  
كبـــــيرة في تكل ـــــة أدا  ا ـــــدمات فوـــــال عـــــن كو ـــــا تعمـــــل علـــــى التطـــــوير الســـــري  والمســـــتمر في جـــــودة ا ـــــدمات المقدمـــــة، 

الجــــــودة إا المســــــتولخ الــــــلي يرضــــــي  موبــــــا م و  ــــــ  مــــــن وهــــــي تســــــعى لتحقيــــــ  ر بــــــات الــــــز ئن والوصــــــول بمســــــتولخ 
ـــــلا فـــــدن  ـــــاح تحقيـــــ  إدارة الجـــــودة ال ـــــاملة في المست ـــــ يات يتطلـــــ  عوامـــــل  ـــــددة تتماـــــل  .مســـــتولخ ال ـــــكولخ لـــــديهم ل

 :في
يجـــــ  علـــــى المست ـــــ ى أن تحـــــدد مهمتهـــــا ادساســـــية والجوهريـــــة، ومـــــا هـــــي قـــــدرا ا ادساســـــية كـــــي تركـــــز عليهـــــا مـــــن أجـــــل 

 .اج  لإدارة الجودة ال املةالتبنِ الن
يجـــــ  توضـــــي  المكاســـــ  مـــــن تقـــــد  ا ـــــدمات الصـــــحية، وكـــــلا المقابـــــل الـــــلي سيكســـــبه المـــــري  مـــــن دفـــــ   ـــــن ا دمـــــة 

 .الصحية،  بيعة الن ا ات التِ يتوق  المري  أن تحق  درجة الرضا، وكلا دور الموردين
يــــــــ  إدارة الجــــــــودة ال ــــــــاملة وتقنــــــــ   يــــــــ  العـــــــــاملين في يجــــــــ  أن تقتنــــــــ  الإدارة العليــــــــا في المست ــــــــ ى  ريــــــــة مــــــــزايا تطب
 .المست  ى، و أن تكون  ا ر بة في تحقي  ثقافة إدارة الجودة ال املة

ترت ـــــ  تكـــــالي  تطبيـــــ  النكـــــام في أول ادمـــــر ل تأخـــــل في الانخ ـــــا  التـــــدريجي بـــــتى تســـــتقر عنـــــد بجـــــم معـــــين وعنـــــدها 
 .يبدأ النكام  لك   عما به من مزايا وفوائد

طلــــــــــ  النكــــــــــام في كاــــــــــير مـــــــــــن جوانبــــــــــه تغيــــــــــيرا في السياســــــــــات والم ـــــــــــاهيم والاســــــــــتراتيجيات وا ياكــــــــــل التنكيميـــــــــــة في يت
 .المست  ى

 :لنجاح تطبي  هلا النكام تحتا  المست  ى إا نكم فعالة ومساندة أرها
لمتعـــــاملين معهـــــا الـــــترويج  ـــــلا النكـــــام وتســـــويقه لـــــدلخ العـــــاملين في  ـــــال ا ـــــدمات الصـــــحية داخـــــل المست ـــــ ى أو ا -

 .)...المرضى، الجمهور ا ارجي، الموردين(
نكــــام فعــــال للعالقــــات الإنســـانية يهــــديح إا تعميــــ  الــــولا  التنكيمــــي و قــــ  ويعمــــ  م هــــوم أن الجــــودة العاليــــة هــــي   -

 .مسؤولية كل فرد في الوبدة الصحية
ت والمعلومــــات لـــــدعم نكـــــام الجـــــودة فهـــــم واضـــــ  دســــالي  و ـــــر  الرقابـــــة الإبصـــــائية ونكــــام فعـــــال لت ـــــغيل البيـــــا  -

 .وعملية ا اذ القرارات 
 .نكم فعالة ل تصالات والتنسي  والتكامل بين اتل  الإدارات والوبدات  -
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ـــــــم الإمكانيـــــــات العاليـــــــة والعناصـــــــر الب ـــــــرية  تكهـــــــر الم مـــــــ  الجيـــــــدة لتطبيـــــــ  هـــــــلا النكـــــــام بســـــــرعة في المست ـــــــ يات بي
 .اذ القراراتال عالة والمناخ الم ئم وبرية ا 

 تـــــــا  هـــــــلا النكـــــــام قبـــــــل تطبيقـــــــه إا دورات مكا ـــــــة واا الاســـــــت ادة مـــــــن  ـــــــارب المست ـــــــ يات الـــــــتِ  حـــــــت في هـــــــلا 
 (.م  9112عبد العزيز ايمر، محمد الطمامنة ، ) .المجال

 
 الصعوبات التي تواجه تطبيق ةدارة ا ودة الشاملة في الخدمات الصحية:  رابعالمبحث ال

 :ات الصحية العديد من الصعو ت أثنا  سعيها لتطبي  إدارة الجودة ال املة منهاتواجه المؤسس
ــــ ــــة الطبيــــة ـ ــــائج  ــــا:  بيعــــة مهــــام الرعاي يصــــع  عمليــــة  بيــــم تتصــــ   لغمــــو  وعــــدم الوضــــوح وعــــدم اليقــــين مــــن النت

 .ادية عالية تحديد أهدايح قابلة للقياس، كما أن ادخطا   ير قابلة ل ص ح وتنطوي على تكل ة معنوية وم
ــــــ  بيعــــــة البنــــــا  التنكيمــــــي للمنكمــــــات الصــــــحية وتعقيــــــده وخاصــــــة مــــــن بيــــــم م ــــــاهيم الســــــلطة والقــــــوة والســــــيطرة ومــــــا  ـ

 .يتص  به من تعداد ادقطاب ،  ا يجعل من الصع  تحديد نطا  السلطة والتأثير داخل المنكمة 
ــــــة ــــــ  بيعــــــة العناصــــــر الب ــــــرية العامل ــــــا  وتقــــــد  مــــــن المعــــــرويح أن العنصــــــر الب ــــــري : ـ ــــــة إنت ــــــر بســــــما في عملي هــــــو ادكا

ـــــدأ عـــــدم . ا دمـــــة الصـــــحية ـــــات قويـــــة كمب كمـــــا أن المهنيـــــين في المنكمـــــة الصـــــحية تحكـــــم أدائهـــــم الطـــــا مبـــــادئ و أخ قي
التســـــــب   ي أذلخ لمرضـــــــاهم، وعلـــــــى ذلـــــــك فـــــــدن أي عمـــــــل يوـــــــمن تحمـــــــل المتـــــــا رة أو اســـــــتعمال  ـــــــر  جديـــــــدة  ـــــــير 

 .ه رف  أو انتقاد أعوا  المهنة إضافة إا المتا رة القانونية المترتبة على ذلك مابتة في الرعاية عكن أن ينتج عن
ـــــــين اد بـــــــا  ومرضـــــــاهم ـــــــ  بيعـــــــة العالقـــــــة ب أو مـــــــا يعـــــــريح  لنمـــــــوذ  الطـــــــا والـــــــلي يتعـــــــار  مـــــــ  معكـــــــم التغيـــــــيرات : ـ

 .والتعدي ت والتكي  بيم لا يسم  هلا النموذ   لتدخل بين اد با  ومرضاهم من أي  ريح آخر 
التوفيـــــ  بـــــين  ــــــ تعـــــدد الجهـــــات ا ارجيـــــة ذات المصـــــلحة  ن ـــــطة وعمليـــــات منكمـــــات الرعايـــــة الصـــــحية والـــــتِ لا بـــــد مـــــن

 (.م  9112مأمون سليمان ،  الدراركة)  .مصالحها وأهدافها و أهدايح المنكمة 
 

ــــــى واقــــــ  إدارة الجــــــودة ال ــــــاملة في جــــــودة ا ــــــدمات الصــــــحية مــــــن وجهــــــة نكــــــر  هــــــديح البحــــــم الحــــــالي إا التعــــــريح عل
 .المرضى في المست  يات الحكومية

 :وعليه د استتدام الاستبانة كأداة لقياس هله ادهدايح بيم جا ت نتائجها على النحو التالي
 :وص  العينة وف  المتغيرات الدعغرافية -أولا
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يوضــــــ  نتــــــائج  د بســــــاب التكــــــرارات والنســــــ  المئويــــــة دفــــــراد  تمــــــ  البحــــــم وفقــــــاً دهــــــدايح البحــــــم والجــــــدول التــــــالي
- :ذلك 

 توزي  أفراد  تم  البحم بس  أهدايح البحم( 0)جدول رقم 

 
وهي ال ئة التِ لديها وعي % 49.2 لت أعلى نسبة  41 -20يتو  من الجدول الساب  أن ال ئة العمرية التِ ما بين 

 .الصحية المقدمة فيهاواض  من أفراد العينة المنومين  لمست  ى بمدلخ جودة ا دمات 
 
 

 %النسبة المئوية  التكرار المتغيرات

 العمر

 92 22 سنة 21ـ  سنة 91من 

 49.2 090 سنة 41 سنة ـ 20من 

 01.5 51 سنة 51 سنة ـ 40من 

 01.2 20 سنة 51أكار من 

 الجنه
 51.1 045 ذكر

 42.2 025 أناى

 
 المؤهل العلمي

 90.2 20  نوية عامة

 92.0 22 دبلوم

 49 091 بكالوريوس

 02.2 22 ماجستير
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كما بلغ عدد %  51.1كما يتو  من الجدول أن عدد اللكور  لعينة قد بلغت أكار من نص  العينة فقد بلغت 
 .ويدل هلا دلالة واضحة على استيعاب  ي  أفراد العينة   دمات المقدمة  م  لمست  ى % 42,2الإ ث 
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ــــــراد العينــــــة مرت ــــــ  جــــــدا فقــــــد بلغــــــت نســــــبة أصــــــحاب شــــــهادة البكــــــالوريوس و يتوــــــ  أيوــــــا أن الم ســــــتولخ التعليمــــــي دف
 .من العينة  ا يساعد على تكوين صورة واضحة بمدلخ ثقافة وتعليم أفراد العينة% 49
 

 
 
 
 
 
 
 
 

ـــــا   ـــــلي نصـــــه  -ثاني ـــــة عـــــن ســـــؤال البحـــــم و ال صـــــحية مـــــا هـــــو واقـــــ  إدارة الجـــــودة ال ـــــاملة في جـــــودة ا ـــــدمات الل جاب
 من وجهة نكر المرضى في مست  ى الملك خالد  لمجمعة ؟

ـــــارة مـــــن عبـــــارات الاســـــتبانة بســـــ  توزيعهـــــا  قـــــام البابـــــم بحســـــاب المتوســـــطات الحســـــابية والا رافـــــات المعياريـــــة لكـــــل عب
 : في المحاور والجداول التالية توض  نتائج ذلك

 
 

 
 لرابةا وسائل بول المرضى رأي: المحور ادول ( / 9)جدول رقم 

 
 م

 
 العبارة

 الإجابـــــة

سا 
 الح

سق
لمتو

ا
ري 

لمعيا
يح ا

 را
الا

 

 ير مواف    ير مواف  صحي  لحد ما مواف  مواف  ب دة
 ب دة

العدد
 

العدد %
 

العدد %
 

العدد %
 

العدد %
 

%   

020406080100120140
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( 4.92)بلـــــــغ  الرابـــــــة وســـــــائل بـــــــول المرضـــــــى رأي:  ادول للمحـــــــورمـــــــن الجـــــــدول الســـــــاب  يتوـــــــ  أن المتوســـــــق العـــــــام 

ــــــــــاري بلــــــــــغ  ــــــــــة ( 1.24)  ــــــــــرايح معي ــــــــــات المعياري ــــــــــت بعــــــــــ  ( 0.20 -1.45)كمــــــــــا تراوبــــــــــت الا راف بيــــــــــم كان
د الصــــــحي   ــــــا ي ـــــــير إا وجــــــود ات ــــــا  و ـــــــانه بــــــين أرا  أفــــــراد  تمـــــــ  العبــــــارات ا رافا ــــــا المعياريـــــــة اقــــــل مــــــن الوابـــــــ

البحــــم مــــن المرضــــى المنــــومين بــــول هــــله العبــــارات ، كمــــا كانــــت هنــــاك عبــــارة وابــــدة فقــــق ا رافا ــــا المعياريــــة اكــــبر مــــن 

 نكافة بول جيد انطبا  لدي 0
 فيها أقيم التِ الغرفة

20 90.2 011 21.4 29 29.9 90 1,2 5 0,
1 4.24 1.55 

 بول جيد انطبا  لدي 9
 اقيم التِ الغرفة في التجهيزات

  ا

21 90.2 001 22 22 20.9 02 2.1 5 0,
2 4.02 1.22 

 ذات المقدمة الغلائية الوجبات 2
  تازة نوعية

52 02.2 25 92.1 01
9 

25.1 29 00.9 00 2.
9 4.19 1.45 

.9 1 2.4 94 95.2 14 22.5 001 94.2 10 كبيرة لدرجة مري  السرير 4
4 4.41 1.12 

 رابة و  دو  أشعر تنوعي أثنا  5
 كبيرة

59 02.9 29 92.1 21 20.5 44 05.4 02 2,
2 2.24 0.20 

 في جيدة بطريقة استقبالي يتم 2
 الاستقبال مكات 

42 01.0 25 92.1 22 29.5 45 05.1 04 4,
2 4.29 1.22 

 

: المجمو  الكلي للمحور ادول 
 1.24 4.92           ل وسائل الرابةرأي المرضى بو 
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بـــــول  الوابـــــد الصـــــحي   ـــــا ي ـــــير إا اخـــــت يح في وجهـــــات نكـــــر المرضـــــى المنـــــومين في مست ـــــ ى الملـــــك خالـــــد  لمجمعـــــة
هـــــــله العبــــــــارات كمــــــــا اتوـــــــ  مــــــــن خــــــــ ل جـــــــدول المتوســــــــطات الحســــــــابية والا رافـــــــات المعياريــــــــة أن أعلــــــــى اســــــــتجابتين 

- :للمرضى المنومين  لمست  ى بول عبارات  ور رأي المرضى بول وسائل الرابة كانت كما يلي 
لـــــدي انطبـــــا  جيـــــد " اصـــــة بــــــ بيـــــم جـــــا  في الترتيـــــ  ادول مـــــن بيـــــم رأي المرضـــــى بـــــول وســـــائل الرابـــــة العبـــــارة ا 

وكانـــــت درجـــــة رأي المرضـــــى بـــــول وســـــائل الرابـــــة ( 4.24)بمتوســـــق بســـــا  بلـــــغ " بـــــول نكافـــــة الغرفـــــة الـــــتِ أقـــــيم فيهـــــا 
 ـــــــله العبـــــــارة عاليـــــــة جـــــــدا ، بينمـــــــا جـــــــا ت في الترتيـــــــ  الاـــــــال مـــــــن بيـــــــم درجـــــــة رأي المرضـــــــى بـــــــول وســـــــائل الرابـــــــة 

" الوجبــــــــات الغلائيــــــــة المقدمــــــــة ذات نوعيــــــــة  تــــــــازة " ارة ا اصــــــــة ب للمنــــــــومين بمست ــــــــ ى الملــــــــك خالــــــــد  لمجمعــــــــة العبــــــــ
 .وبدرجة عالية جدا من رأي المرضى بول وسائل الرابة ( 4.19) بمتوسق بسا  بلغ 

بينمـــــا جـــــا ت اقـــــل اســـــتجابتين للمنـــــومين  لمست ـــــ ى علـــــى عبـــــارات  ـــــور رأي المرضـــــى بـــــول وســـــائل الرابـــــة كمـــــا يلـــــي 
: -

ــــارة جــــا ت في الترتيــــ  ا ــــامه  ــــة الــــتِ أقــــيم  ــــا " العب ــــد بــــول التجهيــــزات في الغرف بمتوســــق بســــا  " لــــدي انطبــــا  جي
ـــــغ  " وكانـــــت درجـــــة رأي المرضـــــى بـــــول وســـــائل الرابـــــة عاليـــــة ، بينمـــــا جـــــا ت في الترتيـــــ  الســـــادس العبـــــارة ( 4.02)بل

توســـــق بســـــا  بلـــــغ مـــــن بيـــــم درجـــــة رأي المرضـــــى بـــــول وســـــائل الرابـــــة بم" أثنـــــا  تنـــــوعي أشـــــعر  ـــــدو  و رابـــــة كبـــــيرة 
(2.24. ) 

ــــده بــــول نكافــــة  ــــريح التنــــو   ــــا يــــنعكه إيجــــا  علــــى رابــــتهم  ــــومين لــــديهم انطباعــــات رائعــــة و جي و ــــد أن المرضــــى المن
 .لإدارة المست  ى في تطبيقها لإدارة الجودة ال املة ويرج  السب  في ذلك من وجهة نكر البابم الن سية 
دلخ تنـــــو  تلــــــك الوجبــــــات يســـــاهم ب ــــــكل كبــــــير في إرضـــــا  المرضــــــى و المنــــــومين لوجبــــــات الغلائيـــــة المقدمــــــة و مــــــاكـــــللك 

 . ا يكهر الجان  الم ر  ل دارة و مدلخ برصها على كس  رضا المرضى 
ــــــد أن يكــــــون هنالــــــك  أمــــــا العبــــــارتين ادخــــــيرة و الــــــتِ بصــــــلت علــــــى متوســــــق بســــــا  قليــــــل نوعــــــا مــــــا فنجــــــد أنــــــه لا ب

أثنــــــا  تنــــــوعي " بمست ــــــ ى الملــــــك خالــــــد  لمجمعــــــة ، كــــــللك أتــــــت العبــــــارة  هيــــــزات أ ــــــل و أفوــــــل مــــــن الموجــــــود باليــــــا 
الحـــــــرم و الاهتمــــــام ب ـــــــكل أكــــــبر برابـــــــة  فـــــــيرلخ البابــــــم ضــــــرورةفي المســـــــتولخ ادخــــــير " أشــــــعر  ــــــدو  و رابـــــــة كبــــــيرة 

 .المري  و توفير ا دو  له لما  ا من آثر كبير في ن وس المرضى المنومين 
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 رأي المري  بول معاملة اد با  له: ور الاال المح( / 2)جدول رقم 
 
 م

 
 العبارة

 الإجابـــــة

سا 
 الح

سق
لمتو

ا
ري 

لمعيا
يح ا

 را
الا

 

 ير مواف    ير مواف  صحي  لحد ما مواف  مواف  ب دة
 ب دة

العدد
 

العدد %
 

العدد %
 

العدد %
 

العدد %
 

% 

 يعتبر المري  على التركيز 0
 با اد  أولويات أهم من

 المست  ى في

22 92.2 22 24.2 22 92 20 01.2 2 9,
0 5.22 0.21 

  برات كمري  أث  9
 ومؤه ت ومهارات

 الطا"  الصحي الكادر
"  و يرهم ، التمريوي ،

 . المست  ى في

59 02.9 01
1 

21.4 20 20.2 92 01,0 1 9,
4 

2.92 0.10 

 على الطبي   افظ 2
 ا اصة المعلومات سرية

  

12 91.2 02
4 

42.2 52 02.5 04 4,2 1 9,
4 4.91 1.21 
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 على الطبي   رم 4
 النكافة من عالية درجة

 والمكهر ا ندام وبسن

22 21.0 02
2 

41.2 44 05.4 02 4,5 1 9,
4 4.24 0.22 

 الوقت الطبي  يعطي 5
 مري  كل لرعاية الكافي

5 2 02.2 25 22.9 22 29.5 20 01,2 0
0 

2,
2 4.29 0.20 

 فورا طبي ال يستجي  2
 المري  لابتياجات

 درجة كانت مهما
 الان غال

42 02.0 12 91.2 22 21.2 51 02.2 0
1 

5,
2 2.91 0.22 

 

المجمو  الكلي للمحور 
رأي المري  : الاال 

 بول معاملة اد با  له

          2.54 1.20 

 
ـــــالمـــــن الجـــــدول الســـــاب  يتوـــــ  أن المتوســـــق العـــــام  ـــــغ رأي المـــــري  بـــــول : للمحـــــور الا ـــــه بل ـــــا  ل ـــــة اد ب ( 2.54)معامل

ــــــــــاري بلــــــــــغ  ــــــــــة ( 1.20)  ــــــــــرايح معي ــــــــــات المعياري ــــــــــت بعــــــــــ  ( 0.22 -1.21)كمــــــــــا تراوبــــــــــت الا راف بيــــــــــم كان
ـــــارات ا رافا ـــــا المعياريـــــة اكـــــبر مـــــن الوابـــــد الصـــــحي   ـــــا ي ـــــير إا اخـــــت يح في وجهـــــات نكـــــر المرضـــــى المنـــــومين في  العب

ارات كمــــــــا اتوــــــــ  مـــــــــن خــــــــ ل جــــــــدول المتوســــــــطات الحســـــــــابية مست ــــــــ ى الملــــــــك خالــــــــد  لمجمعــــــــة بـــــــــول هــــــــله العبــــــــ
والا رافـــــات المعياريــــــة أن أعلـــــى اســــــتجابتين للمرضــــــى المنـــــومين بــــــول عبـــــارات  ــــــور رأي المــــــري  بـــــول معاملــــــة اد بــــــا  

- :له كما يلي 
ــــــه العبــــــارة ا اصــــــة بـــــــ  لــــــى التركيــــــز ع" بيــــــم جــــــا  في الترتيــــــ  ادول مــــــن بيــــــم رأي المــــــري  بــــــول معاملــــــة اد بــــــا  ل

وكانـــــت درجـــــة رأي المــــــري  ( 5.22)بمتوســـــق بســـــا  بلـــــغ " المـــــري  يعتـــــبر مـــــن أهـــــم أولـــــويات اد بـــــا  في المست ـــــ ى 
ـــــم درجـــــة رأي المـــــري   ـــــال مـــــن بي ـــــ  الا ـــــة جـــــدا ، بينمـــــا جـــــا ت في الترتي ـــــارة عالي ـــــه  ـــــله العب ـــــا  ل ـــــة اد ب بـــــول معامل

يعطـــــي الطبيـــــ  الوقـــــت الكـــــافي " عبـــــارة ا اصـــــة ب بـــــول معاملـــــة اد بـــــا  للمنـــــومين بمست ـــــ ى الملـــــك خالـــــد  لمجمعـــــة ال
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وبدرجـــــة عاليـــــة جـــــدا مـــــن رأي المـــــري  بـــــول معاملـــــة اد بـــــا  لـــــه ( 4.29) بمتوســـــق بســـــا  بلـــــغ " لرعايـــــة كـــــل مـــــري  
. 

ـــــه كمـــــا  ـــــا  ل ـــــة اد ب ـــــارات  ـــــور رأي المـــــري  بـــــول معامل ـــــى عب ـــــومين  لمست ـــــ ى عل بينمـــــا جـــــا ت اقـــــل اســـــتجابتين للمن
- :يلي 

ــــــــارة جــــــــا ت في الترت الطــــــــا ، " كمــــــــري  أثــــــــ   ــــــــبرات ومهــــــــارات ومــــــــؤه ت الكــــــــادر الصــــــــحي " يــــــــ  ا ــــــــامه العب
وكانـــــــت درجــــــــة رأي المـــــــري  بــــــــول معاملــــــــة ( 2.92)بمتوســــــــق بســـــــا  بلــــــــغ " في المست ـــــــ ى " التمريوـــــــي ، و ــــــــيرهم 

ـــــارة  ـــــ  الســـــادس العب ـــــة ، بينمـــــا جـــــا ت في الترتي ـــــه عالي ـــــا  ل ـــــورا لابتياجـــــات المـــــ" اد ب ـــــ  ف ري  مهمـــــا  يســـــتجي  الطبي
 ( .2.91)من بيم درجة رأي المري  بول معاملة اد با  له بمتوسق بسا  بلغ " كانت درجة الان غال 

و ـــــــد أن المرضـــــــى المنـــــــومين لـــــــديهم رضـــــــا فم لتعامـــــــل اد بـــــــا  معهـــــــم فهـــــــم يعتـــــــبرون أن ســـــــهم مـــــــن أولـــــــويات اد بـــــــا  في 
 .ست  ى في تعاملها م  المرضى المنومينمست  ى الملك خالد  لمجمعة و يعتبر ذلك  ابا لإدارة الم

 .كللك إعطا  اد با   م الوقت الكافي اللي  تاجه كل مري  في المست  ى 
في " الطـــــــا ، التمريوـــــــي ، و ـــــــيرهم " كمـــــــري  أثـــــــ   ـــــــبرات ومهـــــــارات ومـــــــؤه ت الكـــــــادر الصـــــــحي " لكـــــــن العبـــــــارة 

ــــل ادخــــير بمتوســــق بســــا  بلــــغ" المست ــــ ى  ــــه لا بــــد مــــن عقــــد دورات ( 2.92)  أتــــت في الترتيــــ  مــــا قب وهــــلا يعــــنِ أن
تدريبيـــــــة للكـــــــادر الصـــــــحي و التمريوـــــــي العـــــــاملين  لمست ـــــــ ى ليـــــــتم بـــــــللك زر  الاقـــــــة  لمرضـــــــى و المنـــــــومين في الكـــــــوادر 

 .العاملة بمست  ى الملك خالد  لمجمعة 
علــــى تقبــــل أفــــراد العينــــة  كــــللك لــــوبظ عــــدم ســــرعة الاســــتجابة مــــن قبــــل اد بــــا  لابتياجــــات المــــري   ــــا انعكــــه ســــلبا

 .بول رأيهم بمعاملة اد با   م
فــــــيرلخ البابــــــم ضــــــرورة عقــــــد ورع عمــــــل و دورات للكــــــوادر العاملــــــة  لمست ــــــ ى تحــــــت مكلــــــة إدارة الجــــــودة  لمست ــــــ ى 

. 
 
 

 
 

 عام ب كل الحكومي المست  ى بول المري  رأي/  (4)جدول رقم 
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 م

 
 العبارة

 الإجابـــــة

سا 
 الح

سق
لمتو

ا
 

الا
ري
لمعيا

يح ا
 را

 

 ير مواف    ير مواف  صحي  لحد ما مواف  مواف  ب دة
 ب دة

العدد 
 

العدد %
 

العدد %
 

العدد %
 

العدد %
 

% 

0 
 عند  دمان المرضى ي عر

 المست  ى م  التعامل
29 90.1 01

9 
25.1 29 92.1 20 01,2 2 2,

0 4.55 1.22 

9 
 في العاملين سلوك يتسم

 وبسن  ددب المست  ى
 المرضى م  المعاملة

52 02.5 22 29.5 22 24.2 24 00.2 2 9,
2 2.22 1.22 

2 

 تقد  على للقائمين
 قدرة المست  ى في ا دمة
 ثقة استلهام على كبيرة

 .المرضى وائتمان

44 05.4 01
4 

22.4 22 21.2 24 05 1 9,
4 4.10 1.54 

4 
 في ا دمة مقدمو يقدر

 المري  ثرويح المست  ى
 معه نويتعا  و 

41 02.4 22 20.0 22 24.2 22 02.2 04 4,
2 2.15 0.21 

5 
 ا دمة مقدمو يتعامل
 م  وصداقة مربة بروح

 المري 

52 02.5 11 92.2 01
4 

22.4 40 04.2 00 2,
2 4.21 1.20 
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2 

 لدي كانت لو
 ال زمة الإمكانيات

 مست  ى في للع  
 هلا دختار أكن لم خام

 الحكومي المست  ى

21 21.4 22 94.0 10 94.2 40 04.2 02 2,
2 

4.92 0.00 

1 
المجمو  الكلي للمحور 

 بول المري  رأي: الاالم 
 عام ب كل المست  ى

          4.29 1.20 

 
رأي المـــــــري  بـــــــول المست ـــــــ ى ب ـــــــكل عـــــــام بلـــــــغ  :للمحـــــــور الاالـــــــممـــــــن الجـــــــدول الســـــــاب  يتوـــــــ  أن المتوســـــــق العـــــــام 

ـــــــــغ ( 4.29) ـــــــــاري بل ـــــــــة كمـــــــــا تر ( 1.20)  ـــــــــرايح معي ـــــــــات المعياري ـــــــــم كانـــــــــت ( 0.21 -1.20)اوبـــــــــت الا راف بي
بعــــ  العبــــارات ا رافا ــــا المعياريــــة اقــــل مــــن الوابــــد الصــــحي   ــــا ي ــــير إا وجــــود ات ــــا  و ــــانه بــــين آرا  أفــــراد  تمــــ  
ـــــاك عبـــــارتين ا رافا ـــــا المعياريـــــة اكـــــبر مـــــن الوابـــــد ـــــومين بـــــول هـــــله العبـــــارات ، كمـــــا كانـــــت هن  البحـــــم مـــــن المرضـــــى المن
الصـــــــحي   ـــــــا ي ـــــــير إا اخـــــــت يح في وجهـــــــات نكـــــــر المرضـــــــى المنـــــــومين بمست ـــــــ ى الملـــــــك خالـــــــد  لمجمعـــــــة بـــــــول هـــــــله 
العبـــــــارات كمـــــــا اتوـــــــ  مـــــــن خـــــــ ل جـــــــدول المتوســـــــطات الحســـــــابية والا رافـــــــات المعياريـــــــة أن أعلـــــــى اســـــــتجابتين دفـــــــراد 

  بـــــــول المست ـــــــ ى ب ـــــــكل عـــــــام   تمـــــــ  البحـــــــم مـــــــن المرضـــــــى المنـــــــومين  لمست ـــــــ ى بـــــــول عبـــــــارات  ـــــــور رأي المـــــــري
- :كانت كما يلي 

ـــــــارة ا اصـــــــة ب  ـــــــ  رأي المـــــــري  بـــــــول المست ـــــــ ى ب ـــــــكل عـــــــام العب ـــــــم واق ـــــــ  ادول مـــــــن بي ـــــــم جـــــــا  في الترتي " بي
وكانــــت درجــــة رأي المـــــري  ( 4.21)بمتوســــق بســــا  بلـــــغ " يتعامــــل مقــــدمو ا دمــــة بـــــروح مربــــة وصــــداقة مـــــ  المــــري  

رة عاليـــــــة جــــــدا ، بينمـــــــا جـــــــا ت في الترتيـــــــ  الاــــــال مـــــــن بيـــــــم درجـــــــة رأي بــــــول المست ـــــــ ى ب ـــــــكل عــــــام  ـــــــله العبـــــــا
للقـــــائمين علـــــى " المـــــري  بـــــول المست ـــــ ى ب ـــــكل عـــــام للمنـــــومين بمست ـــــ ى الملـــــك خالـــــد  لمجمعـــــة العبـــــارة ا اصـــــة ب 

( 4.10) بمتوســـــــق بســـــــا  بلـــــــغ ." تقـــــــد  ا دمـــــــة في المست ـــــــ ى قـــــــدرة كبـــــــيرة علـــــــى اســـــــتلهام ثقـــــــة وائتمـــــــان المرضـــــــى
 .جة عالية جدا من رأي المري  بول المست  ى ب كل عام وبدر 

- :بينما جا ت اقل استجابتين للمنومين على عبارات  ور رأي المري  بول المست  ى ب كل عام كما يلي 
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" يقــــــدر مقـــــدمو ا دمــــــة في المست ـــــ ى ثــــــرويح المـــــري  ويتعــــــا  ون معــــــه " بيـــــم جــــــا ت في الترتيـــــ  ا ــــــامه العبـــــارة 
وكانــــــت درجــــــة رأي المــــــري  بــــــول المست ــــــ ى ب ــــــكل عــــــام عاليــــــة ، بينمــــــا جــــــا ت في ( 2.15) بمتوســــــق بســــــا  بلــــــغ

ــــــم " يتســــــم ســــــلوك العــــــاملين في المست ــــــ ى  ددب وبســــــن المعاملــــــة مــــــ  المرضــــــى " الترتيــــــ  الســــــادس العبــــــارة  مــــــن بي
 ( .2.22)درجة رأي المري  بول المست  ى ب كل عام بمتوسق بسا  بلغ 

ـــــــرلخ البابـــــــم أن المســـــــتويا ـــــــاز الـــــــلي يجـــــــده المنـــــــومين مـــــــن خـــــــ ل اخـــــــت  هم وي ت ادعلـــــــى تأم بواســـــــطة التعامـــــــل الممت
 لقــــــائمين علــــــى تقــــــد  ا دمــــــة  لمست ــــــ ى بيــــــم أ ــــــم يست ــــــعرون مســــــؤولية عملهــــــم و ت ــــــانيهم في العمــــــل و التــــــزامهم 

ــــــى الإخــــــ م في العمــــــل ســــــو  ــــــلي  ــــــم عل ــــــ  ال ــــــا الحني ــــــادئ دينن ــــــا م الإنســــــانية تم ــــــياً مــــــ  مب ــــــل أو كاــــــر  خ قي ا  ق
 .المقابل

في رأي المـــــــري  بـــــــول المست ـــــــ ى ب ـــــــكل عـــــــام تؤكـــــــد المســـــــتويات ادقـــــــل مـــــــن الاســـــــتجا ت علـــــــى تركيـــــــز واقـــــــ  إدارة و 
الجــــــودة ال ــــــاملة في جــــــودة ا ــــــدمات الصــــــحية الــــــتِ تــــــؤثر علــــــى تكــــــوين الاقــــــة لــــــدلخ المرضــــــى و المنــــــومين كالعوامــــــل الــــــتِ 

ـــــ   صـــــائ  الجـــــودة  و التعـــــا   معـــــه ، اتســـــام العـــــاملين  ددب و بســـــن المعاملـــــة مـــــ  كتقـــــدير ثـــــرويح المـــــري  )تتعل
 (.المري  و يرها 

 
 النتائج

الغــــريح الــــتِ يقــــيم  ــــا المرضــــى في مست ــــ ى الملــــك خالــــد  لمجمعــــة تمتــــاز  لنكافــــة  ــــا يعطــــي انطباعــــا  يــــزا لإدارة الجــــودة 
 .في المست  ى 

ئيـــــــة ذات جـــــــودة عاليـــــــة و متنوعـــــــة اســـــــتطاعت إكســـــــاب عتـــــــاز مست ـــــــ ى الملـــــــك خالـــــــد  لمجمعـــــــة بتقدعـــــــه لوجبـــــــات  لا
 .المرضى المنومين الرضا  التام عن المست  ى 

ـــــد  لمجمعـــــة علـــــى كســـــ  رضـــــا  المرضـــــى و ذلـــــك مـــــن خـــــ ل اختيـــــاره د بـــــا  ذوي ك ـــــا ة   ـــــرم مست ـــــ ى الملـــــك خال
 .عالية يصبون كامل تركيزهم على خدمة المرضى و المراجعين للمست  ى 

ل بقوقــــه بمــــا فيهــــا الوقــــت المتصــــ  لكــــل مــــري  تعتــــبر مــــن المميــــزات الجيــــدة الــــتِ ميــــزت مست ــــ ى إعطــــا  المــــري  كامــــ
 .الملك خالد  لمجمعة عن  يره من مست  يات المحافكة 

التعامــــــل الجيــــــد و الــــــلي عتــــــاز بــــــروح الصــــــداقة و ادخــــــوة بــــــين المــــــري  و مقــــــدم ا دمــــــة داخــــــل مست ــــــ ى الملــــــك خالــــــد 
 .ابية التِ استطاعت إدارة المست  ى توفيرها للمرضى  لمجمعة من أهم النقاو الايج
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اســــــــتطاعت إدارة مست ــــــــ ى الملــــــــك خالــــــــد  لمجمعــــــــة توثيــــــــ   ــــــــاقم إداري عتــــــــاز بتقــــــــد  خــــــــدمات  يــــــــزة للمرضــــــــى و 
 .المراجعين استطاعوا ب ول خبرا م و مستويا م كس  ثقة و رضا   ي  المراجعين و المنومين  لمست  ى 

 .ة خاصة لتحسين الجودة وس مة المرضى مهمتها تحسين جودة الرعاية في المست  ىلدلخ المست  ى لجن
ـــــد  لمجمعـــــة ينقصـــــها بعوـــــا مـــــن التجهيـــــزات و التطـــــوير بمـــــا   ـــــريح التنـــــو  الـــــتِ يقـــــيم فيهـــــا المرضـــــى بمست ـــــ ى الملـــــك خال

 .يت  م م   يرها من المست  يات الحكومية و ا اصة
 

 التوصيات
علـــــى تبـــــادل  يســـــاعدالوابـــــد دن ذلـــــك  ال ريـــــ العمـــــل فالتعـــــاون  ســـــلوب   ريـــــة الإبســـــاسو  التوعيـــــةحْـــــ ت  تكايـــــ 

 .وسهولة أدا  المهام الصحيةا برات والتجارب ، وبللك الرف  من مستولخ ا دمات 
 .إن ضــمان تقــد  خــدمات صــحية ذات جــودة عاليــة مرهــون بتطبيــ  مبــادئ إدارة الجــودة ال املة 

 .ر دليل للجودة يوض  معايير ومقاييه جودة ا دمات الصحية التِ يقدمها المست  ى للمرضىإصدا
 .الاستعانة  برا  الجودة في عقد اللقا ات والاجتماعات الدورية م  العاملين  لمست  ى

 
 خاتمة

تحقيــــــ  هــــــديح علــــــى عــــــدة مبــــــادئ وأســــــه ومتطلبــــــات تســــــعى ل تســــــيير، تقــــــومإن إدارة الجــــــودة ال ــــــاملة تعتــــــبر ك لســــــ ة 
ـــــــه  يـــــــ  ووثـــــــائ  و العمليـــــــات و  المســـــــت يدين، وهـــــــلاالمؤسســـــــة في تلبيـــــــة باجـــــــات ور بـــــــات  ـــــــ  تنســـــــي  و توجي يتطل
 .، و لا تحق  تميز  لنسبة للمؤسسة تنافسيا (الزبون و العامل)إمكانيات المؤسسة لتحقي  رضا المست يد 

أي انـــــــه لا عكـــــــن فصـــــــل ا دمـــــــة عـــــــن   زميـــــــهتبدرجـــــــة عاليـــــــة مـــــــن الاتصـــــــال وهـــــــلا د ـــــــا  الصـــــــحية تحكـــــــىا ـــــــدمات ف
أن ا ــــــدمات الصـــــحية  ـــــم الإنســـــان بدرجــــــة كبـــــيرة فانـــــه يجــــــ   ضـــــروري وبمـــــامقـــــدمها و بوـــــور المســـــت يد مــــــن ا دمـــــة 

علـــــى المؤسســــــات الصــــــحية تبـــــنِ م هــــــوم الجــــــودة في تقــــــد  خـــــدما ا و إتبــــــا  معــــــايير الجـــــودة في ا ــــــدمات الصــــــحية مــــــن 
 . ست يداجل كس  رضا الم
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 المراجع
 9114 موعة النيل العربية، : القاهرة، "قواعد و مرابل البحم العلمي"مدبت ،  ،أبو النصر
، دراســــــة  "أثــــــر تطبيــــــ  م ــــــاهيم الجــــــودة علــــــى ك ــــــا ة ا ــــــدمات الصــــــحية بولايــــــة ا ر ــــــوم"عمــــــر ادم علــــــي ،  ،أبــــــو رويح

ــــــاز  ــــــدكتوراه في فلســــــ ة إدارة الجــــــودة والامتي ــــــل درجــــــة ال ــــــا  ، مقدمــــــة لني ــــــوم و التكنولوجي  9102، جامعــــــة الســــــودان للعل
 .م 

 م9114د و . ،عمان " إدارة الجودة ال املة"محمد عبد الوهاب ،  ،الاعزاوي
 لكليــــــة، المـــــؤتمر العلمـــــي الاـــــال "الجـــــودة ال ـــــاملة و ـــــر  إبـــــداعها  لقطـــــا  الصـــــحي ال لســـــطينِ"وفيـــــ  بلمـــــي ، اد ـــــا، 

 .م  9112نيسان،  91-92ا اصة، ادردن،  التطبيقيةلعلوم ، جامعة االإداريةوالعلوم  9الاقتصاد 
وفقــــــــي الســــــــيد ،  ــــــــددات جــــــــودة ا دمــــــــة الصــــــــحية وأثرهــــــــا علــــــــى رضــــــــا  العمــــــــ   في المست ــــــــ يات الجامعيــــــــة  ،الإمــــــــام

ـــــــة، ـــــــد الســـــــاب   وا اصـــــــة بمحافكـــــــة الدقهلي ـــــــة، المجل ـــــــة المصـــــــرية للدراســـــــات التجاري ـــــــة التجـــــــارة، المجل جامعـــــــة المنصـــــــورة، كلي
 .م  9112،    رون، العدد الراب والع

،  صـــــ  تســـــيير المنكمـــــات ،كليـــــة العلــــــوم " إدارة الجـــــودة ال ـــــاملة ك ليـــــة لتحســـــين ا ـــــدمات الصـــــحية " رعـــــة  ،أوشـــــن
 .9102-9101الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير ، جامعة  تنة ،
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ــــــــــك ،  ــــــــــة  تقيــــــــــيم إدارة الجــــــــــودة ال ــــــــــاملة في المؤسســــــــــات الصــــــــــحية"بــــــــــ لي عبــــــــــد المال دراســــــــــة بالــــــــــة المؤسســــــــــة العمومي
، مـــــلكرة مقدمــــــة  "لمدينـــــة ورقلــــــة -بحـــــي ســــــيدي عبـــــد القــــــادر -ادم والط ــــــل -الاست ـــــ ائية المتتصصـــــة في عــــــا  صـــــحة

 .م  9102الجزائر،  -ورقلة . لاستكمال متطلبات شهادة ماستر أكادعي ، جامعة قاصد مر ح 
، الطبعــــــــة الاانيــــــــة، دار وائــــــــل للن ــــــــر والتوزيــــــــ ، "وتطبيقــــــــات مم ــــــــاهي:إدارة الجــــــــودة ال ــــــــاملة  "  ــــــــوظ أحْــــــــد ، ،جــــــــودة
 .م  9112عمان، 

  لـــــة ،"ا ـــــدمات الصـــــحية ادا  جـــــودة لتحســـــين مـــــدخل ال ـــــاملة، الجـــــودة إدارة مبـــــادئ" يوســـــ  الســـــيد جـــــوده، يســـــري
 .9119يناير ادول العدد الزقازي ، جامعة والع رون، الراب  المجلد.  الإدارية البحوث
 ، 0. دار صــــ ا  للن ــــر و التوزيــــ  و: ، عمــــان"إدارة الجــــودة ال ــــاملة و خدمــــة العمــــ  "أمون ســــليمان ، مــــ ،الدراركــــة
 .م 9112
،دار  ريـــــــ  للطباعـــــــة والن ـــــــر، القـــــــاهرة " 2111إدارة الجـــــــودة ال ـــــــاملة ومتطلبـــــــات التأهيـــــــل ل يـــــــزو"علـــــــي ،  ،الســـــــلمي
 .م  0221
 .م 9112، ادردن، دار اليازوري العلمية، ، "ة ال املةإدارة الجود"عد عبد الله ، عيسى قدادة ،  ر  ،الطائي
 . المست  ياتفي  الصحيةبن  فلة ، مداخلة بول إدارة الجودة ال املة لومان ا دمة  ،مزري  ، قدور ،عاشور
ــــــريا  مدينــــــة مست ــــــ ياتمبــــــادئ إدارة الجــــــودة ال ــــــاملة في  تطبيــــــ مــــــدلخ "بــــــدران بــــــن عبــــــد الــــــرحْن ، ، العمــــــر  مــــــن  ال

ـــــــال، معهـــــــد الإدارة "التمـــــــري  ارســـــــي مهنـــــــة  وجهـــــــة نكـــــــر ـــــــال وادربعـــــــون، العـــــــدد الا ـــــــد الا ـــــــة الإدارة العامـــــــة، المجل ،  ل
 .م 9119العامة، الريا ، يونيو،

، دار بـــــافظ للن ــــــر والتوزيـــــ ، جــــــدة، "ســـــرار النجــــــاح في تحقيـــــ  الجــــــودة الإداريـــــة ال ــــــاملةأ"بســـــين بــــــن ردة ،  ،القرشـــــي
 .م  0222
، مـــــــلكرة ماجســـــــتير ، كليـــــــة الاقتصـــــــاد ، "   إدارة الجــــــــودة ال ـامـلــــــــة فــــــــي المؤسســـــــات الصـحيــــــــةتطبيـــــــ" ، نبيلـــــــة ،كحيلـــــــة

 .م   9112ـ  9112،  جامعة قسطنطينة
، مـــــــلكرة ماجســـــــتير علــــــــوم " معـــــــايير إدارة الجـــــــودة ال ـــــــاملة كــــــــداعم لجـــــــودة ا ـــــــدمات الاست ـــــــ ائية"نســـــــيمة،  ،ل ـــــــريح

قتصــــــادية والتســــــيير والعلــــــوم التجاريــــــة ، جامعــــــة قاصــــــدي مــــــر ح،  اريــــــة،  صــــــ  تســــــوي  ا ــــــدمات ،كليــــــة العلــــــوم الا
 . 9100-9101ورقلة، 
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ــــــــزيادات ، يــــــــد ، الطبعــــــــة "والتعلــــــــيمفي الصــــــــناعة  تطبيقــــــــات:إدارة الجــــــــودة ال ــــــــاملة "محمد عــــــــواد ،  ،سوســــــــن شــــــــاكر ، ال
 .م  9111للن ر والتوزي ، عمان، 9ادوا، دار ص ا  

، دار ال ـــــــرو  للن ــــــــر "وتطبيقـــــــات وعمليــــــــات م ـــــــاهيم:رة الجـــــــودة في ا ـــــــدمات إدا"قاســـــــم  يـــــــ  علــــــــوان ،  ،المحيـــــــاوي
 .م9112والتوزي ، عمان ، 

ـــــــز ، الطمامنـــــــة ،ايمـــــــر ـــــــد العزي ـــــــة في إدارة المست ـــــــ يات "محمد ، ، عب ، المنكمـــــــة "الم ـــــــاهيم والتطبيقـــــــات"الا اهـــــــات الحديا
 .9112العربية للتنمية الإدارية بحوث ودراسات، 

 .م  0222، ايتراك للن ر والتوزي  ،مصر ،" تسوي  ا دمات الصحية" بان ،فوزي شع، ملكور 
 
 


