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للتحسینالدراسة
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As a result of the success the Total Quality
Management system in industrials and
services organizations in the world. The
attention to the application of TQM
approach in hospitals increased, but can the
hospitals follow the same path taken by
industrial and service institutions to satisfy
the customer (patient)? Through a
descriptive analytical approach, This paper
reviews the concept of Total Quality
Management and the basic principles that
revolves this concept, and describes the
importance of medical services through the
application of total quality management
system., the paper also proposes an action
plan to develop and implement this system in
Algerian hospitals. The paper concludes with
some recommendations for continuous
improvement in the health field at various
levels.
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المقدمة
إن الاهتمام بجودة الخدمات تكافئ أو قد تفوق الاهتمام بجودة السلع في الكثیر من بلدان العالم  

ور هذا الاهتمام بجودة الخدمة وقد تبل. الأمر

 .
زائر،  فقد وجدنا من المناسب دراسة هذا الموضوع، إضافة إلى 

ة
.

:
 .

.المحور الثاني الإطار النظ
.

: الأولالمحور 
1.:

.سمي بهذا المجال

 .

 .
.

ما دور إدارة الجودة الشاملة:
:

 " "؟
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 دور في تحسین
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.خاصة
:منهج الدراسة المستخدم.4

.للخروج بتوص

: المحور الثاني
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الاهتمامإن أسلوب إدارة الجودة الشاملة هو من الموضوعات التي زاد 

الاهتمام

الجودة المختلفة
1.(Total Quality Management):

لا
منظمة ف. الاتفاق

لشاملة على عرفت إدارة الجودة اBritish Quality Association)(ة 
حمود، (وأهداف المؤسسة معا) العمیل(

تتضافرالأداء،فيمتمیزةثقافةهيالشاملةالجودةإدارةأن)Bernhard(برناردأما).71: 2010
مراحلهفيالأداءجودةعلىوذلكالعملاء،توقعاتمتمیزوالموظفینجهودفیها

,Bernhard)وقتتكلفة وأقصرالجودةإلىوصولاً الأولى 1991: 42) .
)James Rilay (الشاملة، علىالجودةحولالاستشاراتالمتخصصجورانمعهدنائب

المستمرةالتحسیناتعلىالمنظمةطاقاتتتضمنوالتيالمنظمة،بهاتدارالتيفيأنها تحول
حاجاتمنأكثرالجودةأنإذللعمل،المختلفةالمراحلشيءوقبلوالوظائف،لكل

). 2010:31،فلاق(العمیل
المستمرهي:أنهاالشاملة علىالجودةإدارةأنهماضوءوعلى

الوقتوتقلیلالأداءلرفعوالطرق الوسائلوتحلیلها
وذلكوغیرالفائدةوالوظائفالمهامعن

.العمیلعلىمراحلمستندین فيالجودةورفعالتكلفة
2. :

: 2000حمود، (
18(

)philip,1996: 44( فالجودة الشاملة ،

على المنافسة، فالجودة ل
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).  17: 2008(الش
3.:

تحلیلمنلابدفهماولفهمهاالمنظوماتي،أنواعالشاملةالجودةإدارةتعد
نللتطور والتحسیتسعيمتغیرةبیئةإطارفيلهاالشاملةإليللوصولالمختلفةجوانبها

).2001:131الصرن،: (. المستمر
.العمیلعلى- 
.ة- 
. القراراتاستعمال- 
.وقوعها قبلالأخطاءمن- 
.ًوالنتائج معاوالنشاطاتعلى- 
.المستمرالتحسین- 
.السعرأساسعلىأساسعلىالموردینمعالعلاقة- 
 - .

: القطاع الصحيالجودة الشاملة في إدارة .4
) :1999 ،95(

من المنظمات ، ولم تكن 

هو أحد الأهدامن 
.

5. :
) 29: 2008خسروف، (یبین 
" فلورنس نایتفیل " تدعى 

) 383: 2008نصیرات،(. 

جهات الممولة 
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.ن العیوب

والجودة من وجهة ). 20: 2010بوقجاني، (

)47: 2000نصیرات والضمور،(
).40: 1997بن سعید،(

6. :

:
1-.
2-

.
3-

.
أن تعطي اهتماما أكبر -4

.)103: 2000خرمة، .(
7.:

مع توقعات العمیل وتلبي حاجاته فالخدمة الجیدة من وجهة نظر العمیل هي 

 .
(Cronin,1992 : 55)
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) الطبیب(:1
.

2:
.

.: الأمان3
: ، مثال)الطبیب(:4

.
: فهم مقدم الخدمة لحاجات العمیلدرجة ت5

.
6 :

.لها
: الكفاءة والجدارة7

.
، )(: الجوانب الملموسة8

.
:الاتصالات9

: وأبرز مثال على ذلك.
.

8.:
:



.


.م الجمالي من الداخل والخارج


.


.المرجوة
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.


.
.


)62: 2008جاد الرب،(.

: المستمر والجودة في المنظماتالتحسینعناصر .9
) 414: 1997، بن سعید(

، ومن العوامل المساعدة على المستشفى
:-

1-.
2 -

.
هم متكاتفین، وأن تكون هناك - 3

.
4-.
5-.
6-.
7-) (.
8-

.
9-–

.

.:المحور الثالث 

:
:)القراراتخاذ(الأولى المرحلة
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دعمهاحتىوذلكالشاملةالجودةإدارةلفلسفةالإدارةقبلمنتاماً فهماً المرحلةهذهوتتطلب
الشاملة،الجودةإدارةفلسفةیجبلماذا(علىوالعملاللازمةووضع

.)الأقسامعلىأمالمستشفىعلىالبدءیجبوهل
:)التحضیر(المرحلة
التحضیرمرحلةتبدأالإدارةقبلمنالشاملةالجودةإدارةفلسفةتجاهوالالتزامالفهمیتمأن

:یليماتتطلبوالتي

داخلعنممثلینهذاأنالتغییر،القائدبناء
أعضاءیجب،)(المستشفى 

.لةالشامالجودةإدارةفلسفةفيقدماً المضيعلى

.والقوةالضعفلتحدیدالمستشفىداخلالجودةإجراء-أ

عندلهأنیجبأنعلىوذلك،)المرضى(- ب
فهناك منبوضوحأنالمستشفىعلىیجبالمؤسسة،رسالة

رسالةأنمنللتأكدأهمیتهموتحدیدبدقةیتمأنمؤسسةوخارجیینداخلیین
.هؤلاءلإرضاءبدقةتمقدالمستشفة

حاجاتلإرضاءتكون موجهةأنیجبالمستشفىرسالةأنحیث:الرسالة- ت
التيالحالةإلىتشیرفهيأما.المستشفىوجودمنالهدفإلىتشیرالرسالةأن
.الشاملةالجودةإدارةلفلسفةخلالمنللوصول إلیهاالمستشفى

على.رؤاهاإنجازعلىالمستشفىرسالةیخدمالجدیدالنظام- ث
أنملائمةالمستشفىثقافةأنمنالتأكدعلىتحرصأنالمرحلةهذهفيالإدارة
.الشاملةالجودةإدارةلفلسفةمعمتفقةالمستشفىثقافةتكون 

:یليعلى:)البدء(الثالثةالمرحلة

.الأهدافوضع-أ

.تحدید- ب

لدیهم(Empowerment)ثمومن. علىالأفراد- ت
نؤآدوهنامقترحاتهمإلىوالاستماعللتغییر،هوماتغییرعلىوالكفاءةالسلطة
الفلسفة،لهذهالداعمةوالأفعالعنلعاملیهاالفلسفةهذهتروجأنالإدارةعلىیجب
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اللازمةوالمواردالكافيالعاملینالعاملین،إبداعإعاقةشأنهمنماآلبإزالة
.النجاح

.اللازمةوعملآراءمسح- ث
.علىللإشرافخاصةهیئة-ج

.الجودةتحسینفرق -ح

.الموضوعةالأهداففيالتقدمالتيالجودةومؤشراتوضع-خ
:یليماعلى:)والتكاملالتوسع(المرحلة

.-أ

.الحاجةعندهذهفيللمساعدةوالاستعانةجدیدة،وأقسامجدیدةفرق - ب

فيللعاملینلرفعأمراً وهوالجودة،تحسینمقابلالتقدیرمنح- ت
لأننظراً فائقةیدارأنیجبنظامأنإلىهناالإشارةوتجدرالمستشفى،

.لنتائجقدفإنهوإلامرتفع،علميذوو) ء(موظفین معتتعامل

): (الخامسةالمرحلة
الجودةإدارةبرنامجفإنلذلكالتحسینمنتنتهيلامستمرةتمثلالشاملةالجودةإدارةإن
الاهتمامموضعمازالتوضعهاتمالتيالأهدافأنللتأكد منمنتظمةأسسعلىیراجعأنیجبالشاملة

.یتم

؟ما 

الصحة هدف وزارة من المفروضوالتي هيجل تحسین جودة أمن 
:يیوصث

الصحة-1
.تواكب التغیرات والتطورات المقدمة

الصحي -2
.

3-
للخدمات المقدمة

.أكثر سهولة ستشفىم
ثقافة الجودة الشاملة وأثرها في تحسین ىوخارجها علتهیئة الجو العام في -4

.المقدمة
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.ى-5
المجتمع المحلي علي أداء االعمل علي  نیل رض-6

.
الصحة -7

.المست
في-8

.المعاییر التي یتم الاتفاق علیها 
9-

.الاستراتیجي
10-

.
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