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 دراسح تطثيقيح في مستشفى انكنذي/دور الإدارج انعهيا في تطثيق إدارج الجىدج
 

 المدرس خالد عبد الله إبراىيم

 كلية الإدارة والاقتصاد/ جامعة الانبار 
 
 

المستخهص 
منذ أف ولج العالم عصر الثورة الصناعية الأولى، ومنذ أف اتخذت العلاقات الإنسانية 

طابع التعامل بين الشركات المختلفة الجنسية من دوؿ العالم، ومع كثافة التعامل مع شتى 
المرافق والتقنيات، وما نتج عنو من ضخامة للكم والكيف والنوع للمنتجات المختلفة، ومع 

اشتداد التنافس بين الشركات والدوؿ، واحتداـ الرغبة في الهيمنة على الأسواؽ المحلية 
والعالمية، الذي زاد من شعاره، ما شهده العالم من أزمات اقتصادية وتداعيات لبعض الدوؿ 

الصناعية المتقدمة، وظهور مراكز ثقل جديدة  لدوؿ التقنيات الصناعية تمثلت بالياباف وكوريا 
ودوؿ جنوب شرؽ أسيا وغيرىم من الدوؿ التي أضفت عنصر الإبداع في التقنية الصناعية إلى 

. دائرة التنافس العالمي
ومن ثم تم الرجوع إلى عوامل وشروط الجودة وتسارع الأخذ بها بما يتفق وأذواؽ 

الزبائن والسعر الاقتصادي الذي فرض أىميتو معتمداً على معطيات عديدة وظهور نظاـ ضبط 
 وكلها تهدؼ إلى تحرير ISO 9000الجودة الشامل أو ما عرؼ بالمواصفات القياسية الدولية 

. التجارة ووضع مقاييس محددة للتعاملات التجارية والخدمية والسلعية
ومع الأخذ في الاعتبار كل ما سبق فضلًا عن تنامي الاىتماـ بالصناعة لدى الدوؿ 

النامية بما فيها الدوؿ العربية ومحاولاتهم اللاىثة في اللحاؽ بالركب الصناعي فأخذت 
. المواصفات القياسية الدولية أىميتها الشديدة لدى الدوؿ النامية كافة
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لذا تم تناوؿ إدارة الجودة ببعض نظمها وذلك لتسليط الضوء على مثل ىذا الموضوع 
 العليا حيث ظهر مفهوـ إدارة الجودة الشاملة الذي أصبح مدخلا إداريا الإدارةوربطو بدور 

فاعلا تنتهجو معظم المنظمات كافة، ولما كانت إدارة الجودة الشاملة في جوىرىا وفلسفتها 
تستمد أسلوب التحسين المستمر كجزء من أدواتها الرئيسية والمهمة ولأنو يعد الركن 

الأساسي في إدارة جودة الخدمة الصحية والذي تم بموجبو تسلم الخدمة وتطويرىا بإتباع 
. مناىج علمية تستند إلى أسس موضوعية لكل من التحسين المستمر وإدارة جودة الخدمة
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 المثحث الأول

منهجيح انثحث 
 مشكهح انثحث: أولا

في ضوء التغيرات المستمرة الحاصلة في تقديم الخدمات الصحية ومدى ملائمتها لحاجات 
ورغبات المرضى يسعى المرضى إلى الحصوؿ على أفضل مستويات الخدمة الصحية لمعالجة 
الأمراض التي يعانوف منها إذ تمثل الصحة والسلامة الأولوية في تفكير الزبائن إذا ما تعرضت 

. صحتهم أو حياتهم للخطر
وإف التردي في تقديم الخدمات الصحية نتيجة لنقص واضح في الحاجة التي تبني نظرة 

جديدة حوؿ فلسفة العمل المتبعة في تقديم الخدمات الصحية، ولهذا وجد الباحث دافعاً قوياً 
للخوض في ىذه المسألة والتعمق في أبعاد ىذه المشكلة للتمهيد لإعداد أسس تسترشد بها 

للوصوؿ إلى الجودة الشاملة بتطبيق نظاـ الايزو في قطاع الصحة، فليس من المهم تقديم 
خدمة صحية في الوقت المناسب إذا لم تكن ىذه الخدمة بالجودة العالية لارتباطها بحياة 

. الإنساف
: وتتحدد مشكلة البحث بالأسئلة الآتية

ىل إف عملية تقديم الخدمة الصحية يتم فيها مراعاة أبعاد الجودة الشاملة؟  .1
 ىل تحقق الخدمة التي يقدمها المستشفى رضا الزبائن؟ .2

 ىل إف الإدارة العليا في المستشفى تعطي أولويات اىتمامها لجودة الخدمة الصحية؟ .3
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: أهميح وأهذاف انثحث: ثانيا

يكتسب البحث أىمية خاصة لأىمية ىذا الموضوع من جهة، ولكونو يخص نظاـ 
الايزو الذي يعد من أفضل أنواع الأنظمة المطبقة في العالم من جهة أخرى، وكذلك يكتسب 

 البحث 
أىميتو من أىمية الخدمات الصحية المقدمة للمرضى الراقدين في المستشفيات 

. وحاجاتهم اليها، والتي تتفق مع ظروفهم المرضية
كما إف أىمية البحث تنبع من الحاجة إلى التعرؼ على جوانب الخلل أو القصور في 

تقديم الخدمات الصحية للوصوؿ إلى أعلى درجات الجودة الشاملة المقدمة لهم ليتسنى 
للإدارة العليا وضع الحلوؿ أو المعالجات لتجاوزىا والارتفاع بها إلى أفضل درجات الجودة 

. الشاملة
وبالنظر لحداثة الموضوع وأىميتو ومن خلاؿ مستشفى الكندي الذي يعد من 

المجمعات الطبية والصحية المهمة في القطر فقد حدد ىدؼ البحث من إجراء دراسة تطبيقية 
حوؿ واقع تطبيق نظاـ الايزو وتقويمو من اجل التعرؼ على نقاط الاقتراب والابتعاد عن 

: مفاىيم إدارة الجودة الشاملة ليساعدنا ىذا المستشفى للارتقاء في تطبيقاتو لهذه المفاىيم
دراسة واقع حاؿ أبعاد جودة الخدمة الصحية المقدمة من قبل المستشفى المبحوث  .1

بتحديد نقاط القوة والضعف وتعزيز الأوؿ وتضعيف اثر الثانية بمعرفة الفرص والإمكانيات 
 .الممكن استغلالها في تطبيق إدارة الجودة الشاملة

 العليا بالجودة في الخدمات التي الإدارةىل ىناؾ تطبيق لنظاـ الايزو؟ وىل تهتم  .2
. تقدمها؟

: فرضياخ انثحث: ثانثا



 -233.............    -دراسة تطبيقية في مستشفى الكندي/دور الإدارة العليا في تطبيق إدارة الجودة

 ــــــــــــــــــــــــــ الغري للعلوـ الاقتصادية والإدارية
 

ىناؾ فرضية معنوية في دور الادارة العليا في تطبيق إدارة الجودة الشاملة ونظاـ الايزو ويتفرع 
: منها

ىناؾ فرضية معنوية في دور الادارة العليا في التحسين المستمر وبعد الدراسة وجد إف  .1
الإدارة العليا تتم بالتحسين المستمر من اجل مواكبة التطورات الحاصلة في مجاؿ تحسين 

. جودة الخدمة الصحية
 العليا بتوفير المواد الضرورية، وبعد إجراء الدراسة الإدارةىناؾ فرضية معنوية في دور  .2

وجد إف الإدارة العليا تقوـ بتحديد الاحتياجات من الأجهزة والمستلزمات الطبية التي 
 .يحتاجها المريض

 العليا بتوفير الموارد البشرية، وبعد إجراء الدراسة الإدارةىناؾ فرضية معنوية في دور  .3
وجد إف الإدارة العليا تهتم باختيار أفضل الموارد البشرية الذين يمتلكوف أفضل القدرات 

 .الإبداعية في تقديم الخدمة

 العليا بتنظيم دورات لتطوير كفاءة العاملين وبعد الإدارةىناؾ فرضية معنوية في دور  .4
إجراء الدراسة وجد إف الإدارة العليا تنظم دورات ويشارؾ فيها رؤساء الأقساـ فقط وعدـ 

 .مشاركة جميع العاملين في المستشفى

وبعد إجراء الدراسة وجد إف .  العليا بتطوير الخططالإدارةىناؾ فرضية معنوية في دور  .5
 .الإدارة العليا تقوـ بتطوير الخطط بشكل مستمر وفعاؿ

: أسهىب انثحث: راتعا
يعتمد الباحث على الأسلوب التحليلي الوصفي للحالة الدراسية لموضوع البحث، 

وكانت ( مستشفى الكندي)استمارة استبياف على عينة البحث في  (30)وعليو تم توزيع 
الإجابات على جميع استمارات الاستبياف وقد تكونت عينة البحث من مجموعة من مدراء 

. الأقساـ والشعب في المستشفى بالإضافة إلى مجموعة من الأطباء
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 المثحث انثانً

 الجانة اننظري 
إدارج الجىدج 

 من شقين الأوؿ يتمثل بالإدارة والثاني Quality Managementيتكوف مصطلح إدارة الجودة 
. يتمثل بالجودة
عبارة عن تدبير أو اىتماـ حقيقي بشؤوف الناس أما الإدارة اصطلاحاً فهي عبارة : فالإدارة لغة

عن عملية جماعية قابلة للإدراؾ والملاحظة بشكل نشاط جماعي سواء كاف ذلك نشاطاً عاماً 
. أـ خاصاً، كبيراً أـ صغيراً 

( Clair, 1997:45):- وفي الواقع إف الإدارة كلمة ذات معاني متعددة منها
فتعني بأنها عملية توجيو الجهود  (Process)الادارة كممارسة أو نشاط أو عملية  .1

. البشرية لتحقيق أىداؼ معينة، وبالاستعانة بالموارد المتاحة
، (A Field of study or An Academic Discipline) كحقل من حقوؿ الدراسة الإدارة .2

وتعني ذلك النوع من العلوـ الاجتماعية الذي يصف ويفسر ويحلل ويتنبأ بالظواىر والسلوؾ 
. الإنساني الذي يجري في التنظيمات المختلفة لتحقيق أىداؼ معينة

وتعني بأنها مهنة  (A Profession or Quasi Profession) كمهنة أو شبو مهنة الإدارة .3
. وفي ظروؼ معينة ىي شبيهة بالمهنة بكونها فعلًا من حقوؿ الدراسة المعترؼ بها

فتعني بأنو مجموعة الخطوات التي تتخذ لإنتاج وخدمة  (Systems) كنظاـ الإدارة .4
. المنتجات

في حين إف الجودة لغة تعني الشيء الجيد وأجاد الشيء أتاه بالجيد من قوؿ وعمل، 
ءءٍ  ))أي أتقنو كما في قوؿ الله تعالى  ( 88من الآية: النمل) ((صصُننْععَ الللَّوهِ اللَّذهِي أعَتػنْقعَنعَ كصُللَّ شعَينْ

رحم الله  )) – صلى الله تعالى عليو وعلى آلو وصحبو وسلم –وقوؿ رسولو الكريم محمد 
(. (إمرءءٍ عمل عمل فأتقنو 
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أما الجودة اصطلاحاً فقد تعددت الآراء والباحثين والكتاب في إيجاد المفهوـ الشامل 
. لو، لذا نورد بعض منها على سبيل المثاؿ لا الحصر

الجهاز )الخصائص والمميزات التي تجعل المنتوج قادراً على الإيفاء بحاجة معينة مجموعة  .1
(. 18: 1986المركزي، 

الخصائص المميزة الشاملة المركبة للمنتوج عند التسويق والتصميم والتصنيع والصيانة  .2
التي سوؼ يفي بها عند وضعو قيد الاستخداـ  

(. Fiegenbaum,1983:5)بتوقعات الزبوف 
(. 25: 1995بسترفيلد،)الميزات التي تلبي توقعات الزبوف  .3
(. Evans,1993:44)المطابقة للمتطلبات او المواصفات  .4
(. ISO9000,2000:8)درجة تلبية مجموعة الخصائص المتأصلة للمتطلبات المحددة  .5
(. Wilde,1992:298)الخسارة المتحققة للمجتمع من الوقت الذي يتم  شحن المنتوج فيو  .6

:- نلخص مما سبق الى انو يمكن النظر الى الجودة من ثلاث زوايا ىي
إذ انو يرى جودة المنتوج في الإشباع المتحقق لحاجاتو من استعماؿ : المستهلك .1

المنتوج، وىذا ناتج من خلاؿ ثمانية أبعاد للمنتوج وىي أدائو وىيئتو ومعوليتو ومطابقتو 
. للمواصفات ومتانتو والقابلية على الخدمة فيو والجمالية والتصور المتحقق عن الجودة ككل

(Dillworth,1992:610 .)
ينظر المنتهِج إلى جودة المنتوج من خلاؿ المواصفات والمطابقة فالجودة تتجسد : المنتهِج .2

من خلاؿ مطابقة المواصفات لحاجات الزبوف ومطابقة صنع المنتوج للمواصفات أي مدى 
المطابقة للمواصفات التصميمية للمنتوج في عملية تصنيع المنتوج والمواصفات ىي 

المحددة من قبل المصممين للمنتوج او  (Tolerances)والتفاوتات  (Targets )الأىداؼ
. الخدمة

 للجودة فاف المفهوـ الياباني للجودة يذىب الى ابعد أعلاهمن خلاؿ المفاىيم : المجتمع .3
. من ذلك بقياس الآثار السلبية والخسارة المتحققة من جراء استعماؿ المنتوج
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 فهي لأخر      واستناداً الى ذلك فللجودة معاني ومصطلحات يختلف مفهومها من شخص 
بالنسبة للمصمم مسألة تتعلق بكيفية الوصوؿ إلى المواصفة الفنية الموضوعة التي تمكنو من 

 قد تعني نسبة الإنتاج تكلفة، وبالنسبة لمهندس وبأقل الغرض المطلوب لأداءتصنيع المنتج 
 او حجم الشكاوى، وبالنسبة للمفتش قد تعني المقارنة الفعلية الإنتاجالوحدات المعيبة في 

للمنتوج مع المواصفة الموضوعة ومع كل تلك المفاىيم فانو ينصب في المفهوـ الذي طرحو 
(Juran,1993:3) بانو ملاءمة المنتوج للاستعماؿ .

( ISO 9000,2000:8)و (Freund,1986:22):- لذا نلاحظ ما يأتي
ي البيئات الأخرى فالحاجات  في البيئة التعاقدية الحاجات تكوف محدودة ولكن ؼ -

  .ينبغي أف تصُعرؼ وتصُحدد
. الحاجات يمكن أف تتغير مع الوقت، فهذا المعنى مؤقت يعاد النظر بو بصورة دائمة -
. الحاجات عادة تترجم إلى مواصفات وخصائص -
مصطلح الجودة لا يستخدـ لشرح درجة التميز في مجاؿ المنافسة ولا يستخدـ في  -

ففي مثل ىذه الحالات مواصفات الجودة يمكن إف تستخدـ . الحالات الكمية للتقييم التقني
: المصطلحات الآتية

 عندما المنتوج أو الخدمة يندرج ضمن مديات معينة من درجات التميز : الجودة النسبية
  .أو المقارنة

 عندما يتم القياـ بالتقييم التقني الدقيق بطرائق كمية: مستوى الجودة وقياسها .
جودة الخدمات والمنتجات تتأثر بمراحل عديدة من الفعاليات المتداخلة كالتصميم  -

 .الخ…وعمليات الإنتاج والصيانة

إف انجاز الجودة المرضية بصورة اقتصادية يتعلق بكل مراحل الجودة بصورة عامة واف  -
مساىمات المراحل المختلفة للجودة في جودة المنتجات تحدد في بعض الأحياف بصورة 

 .الخ…منفصلة وذلك لأىميتها كالجودة المتعلقة بالتصميم والجودة المتعلقة بالتنفيذ 

. تعني أف الصفة موجودة في الشيء بصورة دائمية (متأصلة)إف كلمة  -
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وعلى وفق ما سبق واسترسالًا بالموضوع فاف إدارة الجودة لها ايضاً المفاىيم الخاصة بها 
:- والتي من أىمها

جميع الفعاليات التي تحدد الأىداؼ والمسؤوليات ويتم تنفيذىا بواسطة وسائل عديدة  .1
منها التخطيط للجودة، ضبط الجودة، ضماف الجودة، وتطوير الجودة ضمن نطاؽ نظاـ 

(. ISO 8402,1994:14)الجودة 
 (.ISO 9000,2000:12)نشاطات منسقة لتوجيو وضبط المنظمة قدر تعلق الأمر بالجودة  .2

(. Freund,1986:22)مجاؿ الوظائف الإدارية العامة الذي يحدد وينفذ سياسة الجودة  .3
:- من خلاؿ المفاىيم أعلاه نلاحظ ما يأتي

إف الحصوؿ على الجودة المطلوبة يتطلب مشاركة كل أعضاء المنظمة بينما مسؤولية  .1
. إدارة الجودة تقع على الادارة العليا

إدارة الجودة تتضمن التخطيط الاستراتيجي، تخصيص الموارد، وبقية الانشطة النظامية  .2
. للجودة كعمليات تخطيط الجودة والتقييم

الجودة الوظائف الأخرى المتمثلة  تندرج تحت إدارة  .3
(. 1)بالشكل 
 

 

 

دإرة إلجودة  إ 

 
وشاطات منسلة لتوجيه وضبط إلمنظمة كدر 

  بالجودةإلأمرتعلق 

 تحسين إلجودة

 
دإرةجزء من   إلجودة يركز على زيادة إللابلية إ 

يفاء  . بمتطلبات إلجودةلل 

ضمان إلجودة 

 

دإرةجزء من  ثبات إلجودة يركز على إ   إن إ 

 .متطلبات إلجودة سوف يتم الايفاء بها

 ضبط إلجودة

 
جزء من إدإرة إلجودة يركز على الايفاء بمتطلبات 

 .إلجودة

 تخطيط إلجودة

 
جزء من إدإرة إلجودة يركز على وضع إهدإف 

إلجودة ويحدد عمليات إلتشغيل إلضرورية 

 .وإلموإرد ذإت إلعلكة لتحليق إهدإف إلجودة

وظائف إدارة الجودة  (1)الشكل 
 مجلس الوزراء، الجهاز المركزي للتقييس والسيطرة النوعية،): إلمصدر

(. 39 :2002 المبادئ والمصطلحات، –، أنظمة إدارة الجودة 1000/2000دليل 
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إذف فإدارة الجودة عنصر من عناصر العملية الإدارية الذي يعنى بتحديد ورسم وتنفيذ 
سياسة الجودة المتعلقة بالأىداؼ الكلية والتوجيو العاـ بشأف الجودة كما تعبر عنها الادارة 

.  العليا للمنظمة، بينما تقع مسؤولية إدارة الجودة على عاتق الادارة العليا وحدىا
مثادئ إدارج الجىدج 

 ثمانية مبادئ لإدارة الجودة بغية استخدامها من قبل الادارة ISO 9000:2000حددت مواصفة 
العليا للمنظمة بهدؼ قيادتها باتجاه تحسين الأداء بجانب الاىتماـ باحتياجات ورغبات 

( 11-5: 2003عبد المالك والقزاز،):- الزبائن كافة وىي

( Customer Focus)الاىتماـ بالزبوف . 1
سواء  (Customer Driven Organization)يمثل الزبائن محور عمل المنظمة والقوى الدافعة لها 

أكانت إنتاجية أو خدمية لاعتماد تثبيت وجودىا وتقدمها بشكل أساس على زبائنها من منطلق 
وعلى ىذا الأساس وارتكازاً عليو ومع الأخذ بعين الاعتبار إف الزبوف على . لا إنتاج بدوف زبائن

حق دائماً يتوجب على أي منظمة تفهم الاحتياجات والمتطلبات الحالية والمستقبلية للزبائن 
واف نجاح تطبيقو يعتمد على جملة . (ISO 9000,2000:2)ومحاولة تجاوز رغباتهم وتوقعاتهم 

: عوامل من أىمها
التحديد الدقيق لمتطلبات واحتياجات زبائن المنظمة كافة في المنتجات  -

. والخدمات والأسعار وشروط التسليم ومدة الضماف
إبلاغ جميع المستويات التنظيمية المعنية بهذه المتطلبات والاحتياجات  -

. والشروط بشكل واضح ودقيق
. إيجاد حالة التوازف بين متطلبات واحتياجات الزبائن ومتطلبات المنظمة -
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قياس مدى رضا الزبائن عن جودة منتجات المنظمة والخدمات المقدمة لها  -
 .واتخاذ الإجراءات التطويرية في ضوء نتائج ىذا القياس

إدامة الاتصالات الهادفة مع زبائن المنظمة لخلق علاقات مفيدة فيما بينهما  -
. تعود معطياتها بالنفع على الجانبين معاً 

( Leadership)القيادة . 2
إف قيادة المنظمة مسئولة عن وضع وحدة الأىداؼ والاتجاه للمنظمة بشكل متماسك في 

ويتوجب عليها خلق والمحافظة على بيئة العمل المناسبة . الأبعاد ومتكامل في الجوانب
للعاملين لضماف مشاركتهم الفاعلة في تحقيق ىذه الأىداؼ، والعوامل الآتية من متطلبات 

: تحقيق ما تقدـ بالكفاءة المستهدفة
، بل على أساس (Reactive)ابتعاد القيادات عن اتخاذ قراراتها على أساس ردود الأفعاؿ  -

بغية إعطاء المثل الواضح والنهج المؤثر  (Proactive)رؤية مستقبلية مبنية على حقائق، أي 
 .لجميع العاملين في المنظمة من جانب والمتعاملين معها من جانب مكمل اخر

التفاعل السريع مع المتغيرات الخارجية المؤثرة في طبيعة عمل المنظمة والاستجابة  -
 .السريعة الهادفة لها

فهم احتياجات كل من لو مصلحة في المنظمة والأخذ بها بشكل واضح الأبعاد والمعالم  -
 .وسهل الاستيعاب عند تحديد الرؤية المستقبلية للمنظمة

دعم الثقة المتبادلة بين جميع المستويات التنظيمية لإزالة كل مسببات الشعور بالخوؼ  -
 .او التردد في تقديم المقترحات التطويرية

توفير الموارد اللازمة لأداء الأعماؿ بالجودة المستهدفة وبيئة العمل المطلوبة لتحقيق  -
 . ذلك

تشجيع العاملين على اتخاذ القرارات من خلاؿ وضوح سلطتهم ومسئولياتهم وتحفيز  -
 .المبدعين منهم وتطوير قنوات الاتصالات المثمرة فيما بينهم
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وضع أىداؼ واضحة لمواجهة الاحتياجات التدريبية من المعارؼ والمهارات والدرايات  -
وتطوير أساليب التدريب والتعليم الذاتي من خلاؿ وضع الاستراتيجيات المناسبة والكفيلة 

 .بتحقيق ذلك من الناحية العملية

 

 

 

( Involvement of People)مشاركة العاملين . 3
إف العاملين في جميع المستويات التنظيمية ىم جوىر المنظمة ومشاركتهم الفاعلة تمكنهم من 

وتطبيق ىذا . إظهار قدراتهم ومواىبهم واستخدامها لمصلحة المنظمة وفائدتهم كنتيجة لذلك
( Keller,1997:102): المبدأ يستدعي

اعتماد أسلوب منح صلاحية اتخاذ القرارات لحل المشاكل التي تعترض كل عمل  -
لمنفذ العمل المسئوؿ عنو لكي تقع على عاتقو في النهاية المسئولية الكاملة عن انجاز 

. العمل بجودة الأداء المطلوبة
دعم فكرة إف التحسين يتأتى من اكتشاؼ الفرص التطويرية من قبل الجميع لاف اعتماد  -

 .ىذا النهج في العمل يؤدي إلى تطوير مهارات وإمكانات العاملين كافة

 .تشجيع أي ابتكار يؤدي إلى قيمة مضافة لمصلحة المنظمة وزبائنها معاً  -

قياس رضا العاملين بمستوى رضاىم عن أعمالهم وطموحاتهم المشروعة ودرجة  -
 .انتمائهم للمنظمة التي ينتسبوف إليها واعتزازىم بذلك

( Process Approach)أسلوب العملية . 4
إف تحقيق الكفاءة المطلوبة يتأتى من خلاؿ إدارة جميع أنشطة وفعاليات المنظمة ومواردىا 

ولتطبيق ذلك فاف الأمر يستدعي اعتماد . (Process Model)على أساس أنموذج العملية 
: الإجراءات الآتية
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ومن ثم تحديد . تحديد العمليات للتوصل إلى الأىداؼ في ضوء النتائج المحددة لها -
 .مدخلات ىذه العمليات ومخرجاتها، علاوة على تحديد نقاط الاتصاؿ بينها وطريقة قياسها

 .تحديد مسئولية إدارة ىذه العمليات وتطويرىا -

 .تقييم نتائج العمليات وتأثيرىا في الزبائن والموردين والمنظمة -

 .تحديد الزبائن الخارجين والداخليين لكل عملية من ىذه العمليات -

اخذ عوامل الموارد اللازمة لأداء العمليات وكذلك عوامل الرقابة عليها وأسلوب قياس  -
 .نتائجها بعين الاعتبار عند وضع أنظمة إدارة العمليات

( System Approach to Management )الإدارةأسلوب النظاـ في . 5
إف إدارة العمليات المترابطة كنظاـ متكامل يعمل على تحقيق الأىداؼ بالكفاءة 

(. 29 :2003القزاز وعبد المالك،)والفاعلية المستهدفة وتطوير الأداء وزيادة إنتاجيتو 
:  وتحقيق ذلك يستدعي

بناء النظاـ وىيكليتو بأفضل الطرائق المؤدية لتحقيق كفاءة الأداء النوعي وتطوير  -
 .العمليات

 .تحديد الموارد المطلوبة لتشغيل الطرائق قبل البدء بتنفيذىا -

 .المتبادؿ بين العمليات في النظاـ (Interdependencies)تحديد مجالات الاعتماد  -

. تطوير النظاـ باستمرار من خلاؿ نتائج فعاليات القياس والتقييم المستمرين -

( Continuous Improvement)التطوير المستمر . 6
يتعين جعل التطوير المستمر الهدؼ الثابت والدائم والمستمر للمنظمة في كل 

: وتحقق ذلك يستدعي. الظروؼ والحالات
تضمين أىداؼ المنظمة التطوير المستمر لنظم العمل والعمليات والمنتجات على  -

. المستوى الجماعي والفردي
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 Incremental)تطبيق منهجية الادارة الشاملة للجودة وتقنياتها بشكل خطوات تطويرية   -

Improvement)  وليس بخطوة واحدة(Breakthrough.) 

اعتماد أسلوب التقييم الدوري للأداء النوعي من خلاؿ مقارنة المتحقق منو بالمستوى  -
المحدد لو للوقوؼ على الحجم الحقيقي للتطوير واتخاذ ما يلزـ من إجراءات في ضوء نتائج 

 .المقارنة

التركيز على الإجراءات الوقائية لمنع الأخطاء النوعية في أثناء تنفيذ العمليات وتكررىا  -
وليس العلاجية، أي لمواجهة الخطأ بعد وقوعو من خلاؿ اعتماد سياسة المنع الوقائي بشكل 

 .فاعل

تدريب العاملين في مختلف الفعاليات والأنشطة على أساليب التطوير المستمر وطرائق  -
 .حل المشاكل، علاوة على أساليب الابتكار وإدارة العمليات

متابعة أنشطة التطوير المستمر بموجب معايير محددة لهذه الفعالية ومكافأة جميع  -
 .المشتركين في التطوير

( Factual Approach to Decision Making)أسلوب الاعتماد على الحقائق في اتخاذ القرارات . 7
إف القرارات المؤثرة، أي القرارات ذات المردود الايجابي تبنى على أساس البيانات 

الدليل ): والمعلومات المؤكدة والحقائق والدراسات الواقعية ولتطبيق ذلك فاف الأمر يتطلب
1000،2002 :2 )

وضع أساليب علمية لعملية جمع المعلومات المتعلقة بفعاليات المنظمة كافة ومقاييس  -
. للاحتساب الكمي لدرجة تحقيق أىدافها

. التأكد التاـ من دقة المعلومات والبيانات المجمعة قبل المباشرة بعملية تحليلها -
استخداـ التقنيات الإحصائية والأساليب العلمية المتقدمة في عملية جمع البيانات  -

. وتحليلها
اتخاذ القرارات في ضوء النتائج المنطقية المتوازنة للتحليلات بعد مزجها بالخبرات  -

. المتوفرة ذات العلاقة بالموضوع أو الحالة المعنية
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( Mutually Beneficial Supplier Relationships) علاقة المنفعة المتبادلة مع الموردين. 8
إف تطوير مستوى الأداء النوعي لدى المنظمة ومورديها يعتمد على وجود علاقة 

مصلحة مشتركة فيما بينهما ويترتب على إدارة ىذه العلاقة بالكفاءة المطلوبة تعزيز إمكانية 
(. Keller,1997:104)التوصل إلى منفعة مشتركة لكل طرؼ من خلاؿ زيادة القيم المضافة 

: وتحقق ما تقدـ يتطلب
(. Key Suppliers)إعداد قائمة بالموردين الأساسيين للمنظمة  -
وضع أسس واضحة المعالم للعلاقة بين المنظمة ومورديها تؤدي تطبيقاتها إلى تحقيق  -

 .التوازف في المنافع المستهدفة على الأجلين القريب والبعيد لكل من المنظمة والموردين

 .اعتماد أسلوب فاعل للاتصالات المستمرة مع الموردين -

إبلاغ الموردين بمتطلبات واحتياجات زبائن المنظمة ومساعدتهم على تفهمها بالعمق  -
 .المطلوب من خلاؿ اطلاعهم على تأثيرات توريداتهم في تحققها من عدمو

إشراؾ الموردين بعملية تطوير المنتجات والخدمات المقدمة لها بغية قيامهم بالتطوير  -
 .اللازـ لديهم على توريداتهم
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اطلاع الموردين على الأسس المعتمدة في المنظمة لعملية تقييم وإعادة تقييم الموردين  -
بهدؼ اخذ ذلك بعين الاعتبار للاحتفاظ بالموقع التنافسي لهم تجاه المنظمة من حيث 

الاستجابة للعمليات التطويرية المطلوبة في  كفاءة الأداء النوعي وسرعة 
. منتجاتهم

والشكل 

يوضح ما  (2)
تقدـ من 

مبادئ 
بصيغة 

. موجزة

 

 ISO 9000:2000مبادئ إدارة الجودة بموجب المواصفة القياسية الدولية  (2)الشكل 
. إعداد الباحث استناداً إلى المعلومات السابقة: المصدر
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ولغرض استكماؿ الفائدة فإننا ينبغي الوقوؼ على ظاىرة تثير الاستغراب عندما نقرأ 
بتمعن أو نسمع في المؤتمرات العلمية الخلط واللبس لدى الكثير من الكتاب والباحثين بين 

 وأىداؼ الإدارة الشاملة للجودة Quality Management System (QMS)أىداؼ إدارة الجودة 
Total Quality Management (TQM)  لأعتقاىم إنهما يعنياف الشيء نفسو لأنهم يتحدثوف عن 

في الوقت الذي يمثل . نظاـ إدارة الجودة ويقصدوف الادارة الشاملة للجودة والعكس وارد
نظاـ إدارة الجودة مقياساً عالمياً موحداً للجودة مبنياً على أساس تحقيق رضا الزبائن عن 

منتجات أو خدمات المنظمة حصراً بشكل رئيس، أما الإدارة الشاملة للجودة فإنها تمثل نهجاً 
ادارياً حديثاً مبنياً على أساس تحقيق ما يفوؽ رضا الزبائن بجانب رضا الأطراؼ المعنية 

عبد المالك ). الأخرى في المنظمة من عاملين ومستثمرين وموردين والمجتمع
( 4-3: 2003والقزاز،

إذف فاف نظاـ إدارة الجودة والإدارة الشاملة للجودة تنطوي تحت إدارة الجودة ولإزالة 
اللبس والخلط بينهما من خلاؿ توضيح العلائق والفوارؽ بينهما من حيث الأىداؼ ومتطلبات 

. تطبيقاتهما والنتائج المستهدفة من كل منهما
: العلائق والفوارؽ بين أىداؼ نظاـ إدارة الجودة والإدارة الشاملة للجودة
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 عبارة عن سلسلة من المواصفات المكتوبة أصدرتها ISO 9001نظاـ إدارة الجودة 
تحدد ىذه السلسلة وتصف العناصر الرئيسة . 1987المنظمة الدولية للمواصفات عاـ 

المطلوب توافرىا في نظاـ إدارة الجودة الذي يتعين أف تصممو وتتبناه إدارة المنظمة للتأكد 
.  حاجات ورغبات وتوقعات الزبائن– أو تفوؽ –تتوافق مع  (سلع وخدمات)من إف منتجاتها 

( 11: 1998مصطفى،)
ويعرؼ معهد الجودة الفيدرالي الأمريكي للإدارة الشاملة الجودة بأنها نظاـ إداري 

في حين إف  (24: 2002العاني وآخروف،). استراتيجي متكامل يسعى إلى تحقيق رضا الزبوف
(William Duncan)  عرفها على إنها النظاـ الذي يمكن من خلالو تحقيق التحسين المستمر

 (Clair,1997:52). لكل أنشطة إضافة القيمة التي تمارسها المنظمة
استناداً إلى ما سبق نستنتج إف الايزو لا يعد بديلًا لنظاـ الادارة الشاملة للجودة الذي 

يمثل فلسفة عمل واستراتيجية، في حين إف الايزو مجموعة تقنيات إدارية تهدؼ إلى انجاز 
وثائق الجودة كافة وتجهيزىا للتسجيل مع ضماف تصحيح الانحرافات كافة 

، إذف فاف مواصفات الايزو تمثل قاعدة أساسية للوصوؿ إلى (106: 1994النابلسي،)
(. 3)الادارة الشاملة للجودة وىذا ما يمثلو الشكل 
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 إلشاملة للجودة إل دإرة

 Demingفلسفة 
إلملارهة إلمرجعية  / إل بدإع

 QFD/ رضا إلزبون

 إلشرإكة مع إلمجهز
 

SPC / Cp / PM / JIT 

حللات إلجودة / مشاركة إلعاملين 

 مشاريع إلتحسين إلمس تمر
كلف إلجودة / كيادة الادإرة إلعليا 

 

ISO 9000 

الايزو قاعدة أساسية للوصول إلى الادارة الشاملة للجودة  (3)الشكل 
Source: Stephens, Kenneth S.,” Quality Systems and Total Quality”, Aseptic 

pharmaceutical Manufacturing II, March,1997,57 
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 2000 :9001مسؤوليات الإدارة العليا للشركة عند تطبيق مواصفة الايزو 
 بما يأتي 2000 : 9000 بموجب مواصفة الايزو Top managementتعرؼ الإدارة العليا 

. (شخص أو مجموعة أشخاص بأعلى مستوى في المنظمة يقوـ أو يقوموف بتوجيهها وضبطها)
تقع على عاتق الإدارة العليا في المنظمة التي تطبق  إدارة وتنظيم الجودة بموجب مواصفة 

 مسؤولية قيادة عملية التطبيق و يتطلب ذلك تخصيص وقت كاؼ و 2000 : 9001الأيزو 
.  اىتماـ فعلي وبدوف ذلك يصبح من الصعب تطبيق النظاـ 

لذلك ينبغي أف يكوف واضحا للإدارة العليا من البداية بأف تطبيق ىذا النظاـ ينبغي أف يكوف من 
مهامها الرئيسة بما يعنيو ذلك من جهد ووقت ودراسة ومتابعة وقبل كل شئ الاستيعاب الكامل 

. لمضموف المواصفة
: (34-15: 2001القزاز واخروف،): وتلخص أىم الواجبات بما يأتي

  إصدار تعهد موثق باعتماد التحسين المستمر لنظاـ إدارة الجودة كنهج عمل ثابت .
 الالتزاـ بتوفير الموارد الضرورية وبيئة العمل المناسبة  .
   وضع سياسة الجودة للشركة بما يحقق أىداؼ الجودة و الحرص على إبلاغها إلى

 . جميع العاملين

   9001تسمية ممثل الإدارة المسئوؿ عن تطبيق مواصفة الأيزو. 

  إجراء المراجعة الإدارية الدورية للتأكد من ديمومة كفاءة نظاـ الأيزو وتطويره باستمرار. 

  الحرص على تحديد  الجودة بحسب رغبة الزبوف. 

  تشكيل ورئاسة مجلس الجودة في الشركة .

الالتزاـ والمشاركة الفاعلة للإدارة العليا أمر ضروري لتطوير نظاـ كفوء وفاعل لإدارة الجودة إف 
لذا . والمحافظة عليو، وذلك لتحقيق مصالح الأطراؼ المعنية الذي يستدعي زيادة رضا الزبائن

: يتوجب على الادارة العليا مراعاة جملة أمور مثل
. وضع الرؤية المستقبلية وسياسات وأىداؼ استراتيجية تتوافق مع أغراض المنظمة -
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. جعل القيادة قدوة للمنظمة لكسب ثقة العاملين بها -
. نشر قيم تتعلق بالجودة ونظاـ إدارة الجودة -

. المشاركة في مشاريع التحسين والبحث عن طرائق وحلوؿ مستجدة ومنتجات جديدة -
 .الوقوؼ على ردود الأطراؼ المعنية وأرائها في كفاءة نظاـ إدارة الجودة وفاعليتو -

 .تحديد عمليات تحقيق المنتج التي تحقق قيمة مضافة للمنظمة -

 .تحديد العمليات المساندة التي تؤثر في كفاءة عمليات تحقيق المنتج وفعاليتها -

 .خلق بيئة تشجع على مشاركة العاملين الفاعلة -

. توفير البنية التحتية الضرورية لدعم الخطط الاستراتيجية للمنظمة -
ويتوجب على الإدارة العليا كذلك تحديد طرائق قياس أداء المنظمة لتحديد مدى تحقق 

: الأىداؼ المخططة وتشمل ىذه الطرائق على ما يأتي
 قياس الأداء المالي .
 قياس أداء العمليات في جميع أنحاء المنظمة .
 القياس الخارجي، مثل الاستفادة من المقارنة المرجعية والتقييم من قبل طرؼ ثالث .
 تقييم رضا الزبوف والعاملين والأطراؼ المعنية الأخرى ذات العلاقة بالمنظمة .
 تقييم مدى تقبل الزبائن والأطراؼ المعنية الأخرى لأداء المنتجات .
 تقييم عوامل النجاح الأخرى التي تحددىا الإدارة .

  ويتعين اعتبار المعلومات التي يتم الحصوؿ عليها من مثل القياس ىذا والتقييم كمدخلات 
تقوـ الإدارة بمراجعتها لضماف جعل التحسين المستمر لنظاـ إدارة الجودة ىو العامل المحرؾ 

. لتحسين أداء المنظمة
 2000 :9001وفيما يأتي نص الفقرة الخامسة من مواصفة الأيزو 

 Management responsibility مسئولية الإدارة  .5
  Management  commitment التزاـ الإدارة  1.5

على الإدارة العليا أف تقدـ الدليل على التزامها بالتطوير و التطبيق لنظاـ إدارة الجودة 
:- واستمرارية تحسين فاعليتو عن طريق
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. إبلاغ المنظمة أىمية الإيفاء بمتطلبات الزبوف والمتطلبات النظامية و القانونية . أ
. وضع سياسة الجودة . ب
. ضماف وضع أىداؼ الجودة . ت
. القياـ بالمراجعات الإدارية . ث
. ضماف توفر الموارد . ج

  Customer focusالاىتماـ بالزبوف   2.5
. على الإدارة العليا أف تضمن أف المتطلبات قد حددت وإنها تعزز رضاء الزبوف

 Quality policy سياسة الجودة 3.5
:- على الإدارة العليا أف تضمن بأف سياسة الجودة 

. ملائمة لأغراض المنظمة . أ
. تتضمن الالتزاـ بالاستجابة للمتطلبات و التحسين المستمر لفاعلية نظاـ إدارة الجودة . ب
. تعد إطار عمل لوضع ومراجعة أىداؼ الجودة . ت
. مبلغة ومفهومة داخل المنظمة . ث
. تتم مراجعتها لضماف استمرار ملاءمتها . ج

 Planning التخطيط  4.5
 Quality objectives أىداؼ الجودة  1.4.5

تضمن الإدارة العليا بأف أىداؼ الجودة بضمنها تلك التي بحاجة إلى تحقيق تتضمن 
قد وضعت بشكل يتوافق مع متطلبات ومستويات  (أ  -1.7أنظر  )متطلبات المنتوج 

. إف أىداؼ الجودة يجب أف تكوف قابلة للقياس ومتوافقة مع سياسة الجودة.المنظمة
    Quality management system planning تخطيط نظاـ إدارة الجودة  2.4.5

:- على الإدارة العليا أف تضمن ما يلي 



 -251.............    -دراسة تطبيقية في مستشفى الكندي/دور الإدارة العليا في تطبيق إدارة الجودة

 ــــــــــــــــــــــــــ الغري للعلوـ الاقتصادية والإدارية
 

وكذلك أف  ( 1.4)تنفيذ تخطيط نظاـ إدارة الجودة كي يلبي المتطلبات المذكورة في  . أ
. يفي بأىداؼ الجودة

المحافظة على تكامل نظاـ إدارة الجودة عندما تكوف التغيرات على النظاـ قد خطط لها  . ب
. وطبقت

 المسئوليات والصلاحيات والاتصالات  5.5
 Responsibility, authority and communications 

 Responsibility, authority المسئوليات والصلاحيات 1.5.5
تضمن الإدارة العليا في المنظمة تحديد المسئوليات و الصلاحيات وتعريف المعنيين بها داخل 

المنظمة 
 Management representative ممثل الإدارة  2.5.5 

تعين الإدارة العليا عضوا من الإدارة يتمتع بصرؼ النظر عن مسئولياتو الأخرى بالمسئوليات 
: والصلاحيات التالية

. التأكد من وضع وتطبيق و المحافظة على العمليات اللازمة لنظاـ إدارة الجودة . أ
. رفع تقارير إلى الإدارة العليا عن أداء نظاـ إدارة الجودة ومدى الحاجة إلى التحسين . ب
. التأكد من تعزيز الوعي بمتطلبات الزبوف و الإطلاع عليها داخل المنظمة . ت

يمكن أف تتضمن مسئوليات ممثل الإدارة ف يكوف عضو ارتباط مع أطراؼ خارجية : ملاحظة
. لها علاقة بنظاـ إدارة الجودة

 Internal communication  الاتصالات الداخلية  3.5.5
تضمن الإدارة العليا وضع عمليات اتصالات ملائمة داخل المنظمة وأف ىذه الاتصالات 

. تنفذ وذات صلة بفاعلية نظاـ الجودة

  Management review المراجعة الإدارية  6.5
  عاـ تقوـ الإدارة العليا بمراجعة نظاـ إدارة الجودة للمنظمة في فترات زمنية 1.6.5 

تتضمن ىذه المراجعة تحديد فرص .مخططة لضماف استمرار ملاءمتو وصلاحيتو وفاعليتو
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التحسين و الحاجة إلى التغييرات في نظاـ إدارة الجودة بما في ذلك سياسة وأىداؼ 
. الجودة

(. 4.2.4انظر  )ينبغي المحافظة على سجلات مراجعات الإدارة 
 Review input مدخلات المراجعة  2.6.5

:- يجب أف تتضمن مدخلات مراجعة الإدارة المعلومات التالية 
. نتائج التدقيق . أ

. المعلومات الراجعة من الزبوف . ب
. أداء العمليات ومطابقة المنتوج . ت
. وضع الإجراءات الوقائية و التصحيحية . ث
. متابعة الإجراءات المتخذة بخصوص المراجعات السابقة . ج
. التغيرات التي قد تؤثر على نظاـ إدارة الجودة . ح
. مقترحات لإغراض التحسين . خ
 Review output مخرجات المراجعة  3.6.5

:-  تتضمن مخرجات مراجعة الإدارة أية قرارات أو إجراءات ذات علاقة بالآتي
. تحسين فاعلية نظاـ إدارة الجودة وعملياتو . أ

. تحسين المنتوج وفقا لمتطلبات الزبوف . ب
. الموارد اللازمة . ت
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لمثحث انثانث ا
: الجانة انعمهً

تحليل واقع اىتماـ الادارة العليا بتطبيق إدارة الجودة في مستشفى الكندي وفق 
: الإجابات على استمارة الأسئلة والملخصة بالجدوؿ الآتي

أحيااتفق السؤاؿ ت 
نا 

لا 
اتفق 

مجموع 
التكرارات 

شدة 
التكرار 

 العليا للمستشفى التحسين المستمر الإدارةتعتمد   .1
. لنظاـ إدارة الجودة لنهج عمل ثابت

17 8 5 72 2.4 

 العليا للمستشفى الموارد الضرورية الإدارةتوفر   .2
. لتحقيق الجودة التي تتجاوب مع متطلبات الزبوف

10 13 7 63 2.1 

 العليا للمستشفى بمراجعة إدارية دورية الإدارةتقوـ   .3
للتأكد من ديمومة كفاءة نظاـ الايزو وتطويرىا 

. باستمرار

11 11 8 62 2.06 

يعتمد المستشفى سياقا موثقا للتحديد الدقيق لنظاـ   .4
. الايزو

11 10 9 62 2.06 

إف نظاـ الايزو ملائمة لأىداؼ المستشفى من حيث   .5
. الموارد الضرورية لتحقيقها

21 6 3 78 2.6 

يتضمن نظاـ الايزو التزاـ وإلزاـ من قبل الادارة   .6
. العليا بتحقيق الجودة وتطويرىا باستمرار

18 7 5 73 2.4 

يهيء نظاـ الايزو إطار عمل واضح لتحديد أىداؼ   .7
. الجودة

17 7 6 71 2.3 

تتم صياغة نظاـ الايزو بلغة سهلة الفهم والاستيعاب   .8
من مختلف مستوى العاملين في المستشفى 

12 8 10 62 2.06 

يبلغ العاملين كافة في المستشفى بنظاـ الايزو   .9
. والتأكد من فهمها وتنفيذىا

5 6 19 46 1.5 

 1.7 51 16 7 7ينظم المستشفى دورات لتنظيم الايزو   .10



دراسة تطبيقية في مستشفى /دور الإدارة العليا في تطبيق إدارة الجودة-  .............   254-
 الكندي

 

 1.7 52 15 8 7يتم تدريب العاملين في داخل المستشفى وخارجو   .11
 2.4 74 5 6 19اف تطبيق الايزو يعود على المستشفى بفائدة كبيرة   .12
 1.9 58 12 8 10يعرؼ العاملوف في المستشفى نظاـ الايزو   .13
 2.2 67 7 9 14. تطوير الخطط لتحقيق أىداؼ نظاـ الايزو  .14
دعم عملية تحقيق نظاـ الايزو عن طريق منح   .15

. المكافآت والحوافز والعلاوات
12 5 13 59 1.9 

تحديد الاحتياجات من الموارد البشرية وتوفيرىا   .16
. بالقدر الكافي في تطبيق نظاـ الايزو

16 8 6 70 2.3 

تحديد الاحتياجات والأجهزة والمعدات   .17
والتسهيلات وتوفيرىا بالقدر الكافي في تطبيق نظاـ 

. الايزو

19 5 6 73 2.4 

 
: تحهيم الإجاتاخ

كانت إجابات العينة حوؿ السؤاؿ الأوؿ الذي ينص على إف الإدارة العليا : السؤاؿ الأوؿ
للمستشفى تعتمد التحسين المستمر لنظاـ إدارة الجودة وقد بلغت شدة إجابة المتوسط 

مما يؤكد إف الإدارة فعلا تعتمد (2)وىو أعلى من الوسط الفرضي البالغ (2.4)الحسابي 
. التحسين المستمر لنظاـ إدارة الجودة لنهج عمل ثابت

كانت إجابات العينة حوؿ السؤاؿ الثاني الذي ينص على إف الإدارة العليا : السؤاؿ الثاني
وقد . للمستشفى توفر الموارد الضرورية لتحقيق الجودة التي تتجاوب مع متطلبات الزبوف

مما  (2)وىو أعلى من الوسط الفرضي البالغ  (2.1)بلغت شدة إجابة المتوسط الحسابي 
يؤكد إف الإدارة العليا فعلا تعتمد على توفير الموارد الضرورية لتحقيق الجودة التي تتجاوب مع 

. متطلبات الزبوف
كانت إجابات العينة حوؿ السؤاؿ الثالث الذي ينص على إف الإدارة العليا : السؤاؿ الثالث

. تقوـ بمراجعة إدارية دورية للتأكد من ديمومة كفاءة نظاـ الايزو وتطويرىا باستمرار للمستشفى
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وىو أعلى من الوسط الفرضي مما يؤكد إف  (2.06)وقد بلغت شدة إجابة المتوسط الحسابي 
الإدارة العليا أحيانا تقوـ بمراجعة إدارية دورية للتأكد من ديمومة كفاءة نظاـ الايزو وتطويرىا 

. باستمرار
كانت إجابات العينة حوؿ السؤاؿ الرابع الذي ينص على إف المستشفى : السؤاؿ الرابع

وقد بلغت شدة إجابة المتوسط الحسابي . تعتمد سياقا موثقا للتحديد الدقيق لنظاـ الايزو
وىو أعلى من الوسط الفرضي مما يؤكد إف المستشفى أحيانا تعتمد سياقا موثقا  (2.06)

. للتحديد الدقيق لنظاـ الايزو
كانت إجابات العينة حوؿ السؤاؿ الخامس الذي ينص على إف  نظاـ :  السؤاؿ الخامس

وقد بلغت شدة .  الايزو ملائمة لأىداؼ المستشفى من حيث الموارد الضرورية لتحقيقها
وىو أعلى من الوسط الفرضي مما يؤكد إف نظاـ الايزو  (2.6)إجابة المتوسط الحسابي 

. ملائمة لأىداؼ المستشفى من حيث الموارد الضرورية لتحقيقها
كانت إجابات العينة حوؿ السؤاؿ السادس الذي ينص على إف  نظاـ : السؤاؿ السادس

وكانت .  العليا بتحقيق الجودة وتطويرىا باستمرارالإدارةالايزو يتضمن التزاـ وإلزاـ من قبل 
مما يؤكد إف  (2)وىو أعلى من الوسط الفرضي البالغ  (2.4)شدة إجابة المتوسط الحسابي 

. نظاـ الايزو يتضمن التزاـ وإلزاـ من قبل الادارة العليا لتحقيق الجودة وتطويرىا باستمرار
كانت إجابات العينة حوؿ السؤاؿ السابع الذي ينص على إف نظاـ الايزو : السؤاؿ السابع

( 2.3)وكانت شدة إجابة المتوسط الحسابي . يهيء إطار عمل واضح لتحديد أىداؼ الجودة
مما يؤكد إف نظاـ الايزو يهيء إطار عمل واضح  (2)وىو أعلى من الوسط الفرضي البالغ 

. لتحديد أىداؼ الجودة
كانت إجابات العينة حوؿ السؤاؿ الثامن الذي ينص على إف نظاـ الايزو تتم : السؤاؿ الثامن

وكانت . صياغتو بلغة سهلة الفهم والاستيعاب من مختلف مستوى العاملين في المستشفى
مما يؤكد إف  (2)وىو أعلى من الوسط الفرضي البالغ  (2.06)شدة إجابة المتوسط الحسابي 

نظاـ الايزو أحيانا تتم صياغتو بلغة سهلة الفهم والاستيعاب من مختلف مستوى العاملين في 
. المستشفى
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كانت إجابات العينة حوؿ السؤاؿ التاسع الذي ينص على إف العاملين في : السؤاؿ التاسع
وكانت شدة إجابة المتوسط . المستشفى يبلغوف بنظاـ الايزو والتأكد من فهمها وتنفيذىا

مما يؤكد إف العاملين في المستشفى  (2)وىو اقل من الوسط الفرضي البالغ  (1.5)الحسابي 
. لا يبلغوف بنظاـ الايزو والتأكد من فهمها وتنفيذىا

كانت إجابات العينة حوؿ السؤاؿ العاشر الذي ينص على اف المستشفى : السؤاؿ العاشر
وىو اقل من الوسط  (1.7)وكانت شدة إجابة المتوسط الحسابي . ينظم دورات لتنظيم الايزو

. مما يؤكد إف المستشفى لا ينظم دورات لتنظيم الايزو (2)الفرضي البالغ 
كانت إجابات العينة حوؿ السؤاؿ الحادي عشر الذي ينص على اف : السؤاؿ الحادي عشر

( 1.7)وكانت شدة إجابة المتوسط الحسابي . العاملين يتم تدريبهم داخل المستشفى وخارجو
مما يؤكد إف العاملين لا يتم تدريبهم داخل المستشفى  (2)وىو اقل من الوسط الفرضي البالغ 

. وخارجو
كانت إجابات العينة حوؿ السؤاؿ الثاني عشر الذي ينص على أف : السؤاؿ الثاني عشر

( 2.4)وكانت شدة إجابة المتوسط الحسابي . تطبيق الايزو يعود على المستشفى بفائدة كبيرة
 تطبيق الايزو يعود على المستشفى إفمما يؤكد  (2)وىو أعلى من الوسط الفرضي البالغ 

. بفائدة كبيرة
 إفكانت إجابات العينة حوؿ السؤاؿ الثالث عشر الذي ينص على : السؤاؿ الثالث عشر

( 1.9) المتوسط الحسابي إجابةوكانت شدة . العاملين في المستشفى يعرفوف نظاـ الايزو
 ليس جميع العاملين في المستشفى بأنومما يؤكد  (2)وىو اقل من الوسط الفرضي البالغ 

. يعرفوف نظاـ الايزو
 أفكانت اجابات العينة حوؿ السؤاؿ الرابع عشر الذي ينص على : السؤاؿ الرابع عشر

وىو  (2.2)وكانت شدة إجابة المتوسط الحسابي . تطوير الخطط لتحقيق أىداؼ نظاـ الايزو
مما يؤكد إف الإدارة العليا تقوـ بتطوير الخطط لتحقيق  (2)أعلى من الوسط الفرضي البالغ 

. أىداؼ نظاـ الايزو
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كانت إجابات العينة حوؿ السؤاؿ الخامس عشر الذي ينص على إف : السؤاؿ الخامس عشر
وكانت شدة . دعم عملية تحقيق نظاـ الايزو عن طريق منح المكافآت والحوافز والعلاوات

مما يؤكد عدـ دعم  (2)وىو اقل من الوسط الفرضي البالغ  (1.9)إجابة المتوسط الحسابي 
. عملية تحقيق نظاـ الايزو عن طريق منح المكافآت والحوافز والعلاوات

كانت إجابات العينة حوؿ السؤاؿ السادس عشر الذي ينص على إف : السؤاؿ السادس عشر
وكانت . تحديد الاحتياجات من الموارد البشرية وتوفيرىا بالقدر الكافي في تطبيق نظاـ الايزو

مما يؤكد إف  (2)وىو أعلى من الوسط الفرضي البالغ  (2.3)شدة إجابة المتوسط الحسابي 
الإدارة العليا تقوـ بتحديد الاحتياجات من الموارد البشرية وتوفيرىا بالقدر الكافي في تطبيق 

. نظاـ الايزو
كانت إجابات العينة حوؿ السؤاؿ السابع عشر الذي ينص على إف : السؤاؿ السابع عشر

. تحديد الاحتياجات والأجهزة والتسهيلات وتوفيرىا بالقدر الكافي في تطبيق نظاـ الايزو
مما  (2)وىو أعلى من الوسط الفرضي البالغ  (2.4)وكانت شدة إجابة المتوسط الحسابي 

يؤكد إف الادارة العليا تقوـ بتحديد الاحتياجات والأجهزة والتسهيلات وتوفيرىا بالقدر الكافي 
 .في تطبيق نظاـ الايزو

: الاستنتاجاخ
لقد تم التوصل من خلاؿ النتائج الخاصة لقائمة الاستبياف في مستشفى الكندي عينة 

: البحث إلى مجموعة من الاستنتاجات وىي
 العليا ذلك التحسين الإدارة العليا على أسلوب التحسين المستمر وتتبنى الإدارةتعتمد  .1

. من اجل مواكبة التطورات الحاصلة في مجاؿ تحسين جودة الخدمة الصحية
 العليا لمستشفى الكندي وتقبلها كل ما ىو جديد، ورغبتها الصادقة الإدارةتبين تفتح  .2

 الجاد ومرونتها في استحداث كل ما الإدارةعلى تعلم الممارسات المتطورة والحديثة لسعي 
 .ىو جديد ومواكب للتطورات لدعم كل من الخدمة الطبية والإدارية على حد سواء
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 العليا الموارد الضرورية لتحقيق الجودة الشاملة في خدماتها من خلاؿ توفير الإدارةتوفر  .3
الاحتياجات من الأجهزة والمستلزمات الطبية واستخداـ أفضل قوى بشرية التي يحتاجها 

 .المريض بصورة مستمرة

استعداد إدارة المستشفى في التخطيط لتقديم خدمات جديدة، ومشاركة الأطباء في  .4
 .المستشفى في الندوات والمحاضرات التي تقاـ فيها ضمن خطة مبرمجة

تبين اف استعداد المستشفى لمواجهة الحالات الطارئة جيد جداً، ويعزى ذلك إلى عامل  .5
 .الخبرة الطويلة الذي تولد في المستشفيات العراقية بشكل عاـ لمواجهة الظروؼ الطارئة

وجد إف لإعماؿ التأىيل والترميم التي أجريت مؤخراً للمستشفى وجلب أثاث واستحداث  .6
مستلزمات خدمية جديدة وملائمة السبب الرئيسي والدافع الأساس نحو تأسيس المستشفى 

 .لتحقيق الجودة الشاملة في الخدمات التي تقدمها

: انتىصياخ
ضرورة اعتماد إدارة المستشفى في شغل الوظائف ذات الصلة بالجودة على العاملين من  .1

ذوي الخبرة الطويلة والعمل على تدريبهم بشكل مستمر لزادة قدراتهم العلمية والعملية في 
مجاؿ تطبيق إدارة الجودة والتي يفترض أف تستند على عدد من الأبعاد التي تؤثر في حقيقة 

 .مستوى الجودة في الخدمة الصحية لكسب السمعة الجيدة وتحقيق رضا المريض

ضرورة اعتماد إدارة المستشفى على العاملين في طرح الأفكار والآراء واستخداـ الطرائق  .2
والأساليب العلمية لمواجهة مشكلات العمل التي تحدث في المستشفى وعدـ إىماؿ 
آرائهم، وكذلك تعزيز النظاـ في المستشفى ودراسة مدى جدواىا وقدرتها على واقعية 
 .الملاكات للعمل بالاعتماد على الأسس العلمية في تقويم أداء العاملين في المستشفى

استخداـ أسلوب عصف الأفكار من قبل المستشفى مع إشراؾ العاملين في ىذا الجانب  .3
لحل المشكلات التي تواجو العمل والتي تمر بإدارة الجودة فضلًا عن فتح الدورات التدريبية 

الخاصة بإدارة الجودة الشاملة واستحداث برامج متطورة لرفع الكفاءة الإنتاجية بأنواعها 
 .وأشكالها كافة
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الاىتماـ بشكل أكبر بإبداع العاملين وتشجيعهم على ذلك بالأسلوب الذي تراه مناسباً  .4
ويضمن رضا العاملين واعتبارىم ميزة تنافسية لها في مجاؿ تطبيق إدارة الجودة وتحسين 

 .أدائها

استخداـ أنظمة المعلومات الإدارية التي تتميز بالدقة والحداثة والتوقيت المناسب  .5
لضماف المحافظة على أنظمة إدارة الجودة في المستشفى مجاؿ الدراسة فضلا عن وضع 

الجودة على جدوؿ الأعماؿ الإدارية للمستشفى بتشكيل لجنة تضم أطباء وإداريين لمتابعة 
 .قضايا تخطيط إدارة الجودة الشاملة وتنفيذىا وتوجيهها ومراقبتها

اعتماد آلية مناسبة لتدريب العاملين في مجاؿ الجودة وبشكل مستمر مع مراعاة أف  .6
 .يكوف التدريب موقعيا

تفضيل عمليات الاتصاؿ والتغذية العكسية بين المستشفى والمرضى بالاعتماد على  .7
الاستبيانات واللقاءات والمقابلات مع المرضى فضلا عن توفير عدد من صناديق الشكاوى 

 .والمقترحات ومتابعتها
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