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 مقدمـــة

 مقدمـــة 
حيث  ا،المنظمات حالي  وجميع المؤسسات  فيتحتل الإدارة الحديثة مكانة كبرى 

بتطبيق مبادئ علوم  امرهون   ،كبرت أم صغرت ،ةمؤسس أيأصبح نجاح 

 ،تنظيمو ،تخطيطمن: تحقيق وظائف الإدارة الأساسية و ،الإدارة الحديثة

 .للوصول إلى أهداف المنظمة ؛مراقبةو ،توجيهو

علم من حيث أنه  ،المستجداتومستمر التطور  ديناميكيعلم وفن  الإدارةو

القائد ون شخصية المدير فن من حيث أ، وعلمية ومنهجية ايطبق أسس  

يا شخصية ومهارية خاصة لا الإداري  .بد أن تتمتع بمزا

 ،من المؤسسة الصغيرة ابتداءكل المنظمات والمؤسسات  ودخلت الإدارة في

 .حتى إدارة الحكومات والدولو

 ،المجتمعاتوالطبية من أهم جوانب حياة الإنسان ووالرعاية الصحية 

الإنسان المنتج و الإنسان المعافى هو ،ا يملكأهم موأغلى  هيفصحة الإنسان 

 .مجتمعهوأسرته  الفعال في

مجالات الرعاية  من هنا تبرز أهمية تطبيق مفاهيم علوم الإدارة الحديثة فيو

تطبيق علوم و ،وظائفهاوإيضاح مفاهيم الإدارة العامة و ،الصحيةوالطبية 

 مفهوم اجوودة كذلك التركيز علىو ،الإدارة على المنظمات الصحية كافة

 في" T Q M" تطبيق مفهوم اجوودة الشاملةو ،تطبيقاتهومعاييره والشاملة 
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ذلك للوصول إلى تقديم جودة صحية مرضية و ،مجال الرعاية الصحية

جانب يهم  وهو ،بأقل تكلفة ممكنةو ،أفضل صورة المستفيد فيوللمريض 

 .خاصة وأ إدارة المنظمة سواء حكومية

 ،لدراسة المفاهيم الأساسية لإدارة الخدمات الصحيةسوف تتناول هذه او

وكذلك تطبيق  ،أهميتهاووظائفها و حيث ستتناول المفهوم العام للإدارة

مع أخذ المستشفى كنموذج لمنظمة صحية  ،مجال الرعاية الصحية الإدارة في

 .تقدم خدماتها الصحية للمجتمع

 تطبيقاته فيو" T Q M" سوف تتناول كذلك مفهوم إدارة اجوودة الشاملةو

 .الخدمات الصحيةومجال الرعاية 

على المفاهيم الأساسية للإدارة  تنطوي ،شاملةودراسة مركزة  يبذلك فهو

وظيفة و ،مجال الرعاية الصحية إلقاء الضوء على تطبيق الإدارة فيو ،كعلم

 ،همة من الجوانب الإداريةمكذلك جوانب و ،دور المديرو ،المستشفى

إلقاء الضوء بتركيز و ،القرار واتخاذ ،نظرية الحوافزو ،ريةكالموارد البش

مجال الرعاية  شمولية على مفهوم إدارة الجودة الشاملة وتطبيقها فيو

 .الصحية

 فصول: أربع تنقسم الدراسة إلىو
 ." الأهمية -الوظائف -المفهوم ": العامالإدارة  مفهوم الأول:الفصل 

 .ةالخدمات الصحي إدارة الثاني:الفصل 
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 .اجوودة الشاملة الصحية إدارة الثالث:الفصل 

 _ مع نموذج سباهي السعودى فصل تطببقى الفصل الرابع:

 . وصياتال
 .المصادر والمراجع

* * * 
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 الفصل الأول

 الفصل الأول
 "الأهمية -الوظائف -" المفهوم: ممفهوم الإدارة العا

 مفهوم الإدارة العام 
 .وظائف الإدارة 

 بة الإدارية.وسائل الرقا 

 .دور المدير 

 .مواصفات المدير اجويد 

  الإدارية القيادةمميزات. 

 مشكلات ومعوقات القيادة الفاعلة. 

 نظرية الحوافز. 

 .نظرية ماكغريغور 

 أساليب التحفيز. 

 الموارد البشرية. 

 القرار. اتخاذ 

 "الأهمية -الوظائف -المفهوم" العام:مفهوم الإدارة 
فلم يعد علم الإدارة مجرد علم  ،العصر الحديث فية الإدارة مكانة بارز احتلت

 ومنظمة أ أيإلى إنجاح  يتؤد التيبل أصبح من أهم العلوم التطبيقية  نظري
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وأصبح تقدم الدول  ،الدول الكبرى ىحتو ،من المنشأة الصغيرة ابدء   ،منشأة

 .بالتطبيق اجويد لعلوم الإدارة الحديثة االمنظمات مرهون  و

فن لأن المدير و ،منهجيةوأساسية  ئعلم لأن لها مباد ،فنوالإدارة علم و

 .لى العلمإالخبرة الشخصية بالإضافة ويمتلك الموهبة  الذي والناجح ه

  أنها:لكن التعريف الأكثر شمولية للإدارة  ،تعريفات كثيرة متنوعة للإدارةو

 ةوالاجتماعي"العملية المؤلفة من مجموعة من الوظائف والنشاطات التقنية 

تسعى لتحقيق أهداف و ،معين تنظيميفى إطار وضع  المترابطةوالمتداخلة 

 الموارد المالية".  استخدامو ،محددة من خلال العمل مع الموارد البشرية

 : هيفالإدارة 
 .النشاطاتوعملية لها مجموعة من الوظائف ﹡

 .معنية بتحقيق أهداف محددة﹡

  .معين تنظيميتحدث من خلال وضع ﹡

  .المالية المختلفةوالموارد البشرية  تخدامباسم تت﹡

 في وهي ،تعنى بالتخطيط ووضع السياسات التيوهناك إدارة عامة وهي 

 .Management الإنجليزيالمصطلح 

تنفيذ الخطط وتعنى بتسيير  والتي Administrationالإدارة التنفيذية و

 .وضع السياسات دون التدخل في ،الموضوعة لتحقيق أهداف المنظمة
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 وظائف، وهي:الوظائف الأساسية للإدارة خمس  اع باريمبن و

 .التخطيط -

 .التنظيم -

 .الموظفين اختيار -

 .التوجيه -

 المراقبة. -

 : Planning( التخطيط 1

السياسات والأهداف  واختياروضع  ييعنو ،التخطيط أهم وظائف الإدارة

 .هائا جزأجزء من  لأي والإجراءات للمنظمة كوحدة أوالبرامج و

 ،بين بدائل الاختيارعلى  ينطويلأنه  ،قرارات اتخاذعملية  وخطيط هالتو

 .التمويل ويشمل التخطيط جميع السياسات المتعلقة بالإنتاج أو

 ال خطيط:تعريف  

 أنه يشمل: أي ،وضع تصور مسبق لمسار عمل لتحقيق الهدف وه

 .تحديد الأهداف -

 تعريف الإجراءات. -

 .دفأفضل بديل لتحقيق اله اختيار - 
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 ال خطيط:إجراءات 

 :بـ محددةيجب أن تكون و ،وضع الأهداف 

 منطقية يمكن تحقيقها.  -

  .قوانين المنظمةوتتماشى مع السياسة العامة  -

 ال خطيط:أهمية وميزات  

  .للعمل منطقيوضع أسلوب  -

  .وضع رقابة على العمل -

  .التعديلات السريعة حين حدوث الخطأ المساعدة في -

  .ق بين الإدارات المختلفةيساعد على التنسي -

  .فرصة للتغيير ييعط -

  .يخفض الشعور بالخيبة -

 كفاءته:عدم  ون ائج عدم ال خطيط أ

  .الماليةوالموارد البشرية  في نقص -

 منتجات رديئة اجوودة. ود رالموا وإضاعة الوقت  -

  .عدم تحقيق أهداف المنظمةوالشعور بالخيبة  -

  .زيادة حوادث العمل -

 Organization: ( التنظيم2

الوظائف وبإنشاء هيكل مقصود للأدوار  الإداريالمفهوم  يعنى التنظيم في

كل جزء والمهام اللازمة لتحقيق أهداف المنشأة وعن طريق تحديد الأنشطة 
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 ،تفويض السلطة، وتخصيص مدير لكل مجموعةو ،تجميع هذه الأنشطةومنها 

 اأحيان  و ،التنظيمييكل اله في ارأسي  و اتوفير تنسيق علاقات السلطة أفقي  و

 ."التنظيمي"الهيكل  باصطلاحيشار إلى هذه العوامل السابقة 

 ال نظيمي:الهيبل 

وعلاقات  الوظيفي التنظيمييضع إطارها و ،أداة لتحقيق أهداف المنظمة وه 

يمكن تحديد أساس و ،الأجزاء ببعضها داخل المنظمة الإداريةوالأقسام 

 سب:حالمنظمة  في التنظيميالهيكل 

  الوظيفة.  -

 نوعية المنتجات.  -

  .الموقع -

  .مرحلة العمل -

 وقت أداء العمل.  -

 التعامل مع العملاء.  -

  التنظيم:مهمة 

 النشاطات المحددة والمنظمة فيوعلى خطة الأعمال  تحتوي التيالعملية 

تتيح و ،هنا تصبح الخطة رسميةو ،التركيبة المحددة والبنية أ مجموعات في

بذلك فإن عملية و ،يتطلبها كل عمل التيالمسئوليات وة بذلك تحديد السلط

 الآتي:التنظيم تتطلب 
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  .وضع لائحة بعدد النشاطات اللازمة لتحقيق هدف المنظمة -

  .تعيين الموظفين المسؤولين لكل نشاطوتجميع النشاطات  -

  .الصلاحياتوتحديد المسؤوليات  -

 التنسيق بين النشاطات المختلفة.  -

 دقة حفظ السجلات.  -

  .صلاحية كل إدارةوتحديد العلاقة بين الوظائف المختلفة  -

  .واجبات كل وظيفةو ،تحديد صلاحيات كل وظيفة -

العلاقات بين مختلف ويشرح الصلاحيات  بيانيوضع هيكل  -

 الوظائف. 

 Staffing: ( التوظيف3

العاملين وحيث مهمته ملء المنظمة بالموظفين  ؛همةمن وظائف الإدارة الم

تقع و ،تتناسب مع الوظائف المحددة والمتعددة التيالكفاءة  ذويالمشرفين و

تقوم إدارة و ،المستوى الأعلى للإدارة مديري عاتقيمسئولية التوظيف على 

السياسات المتعلقة وشؤون العاملين بنشاطات التوظيف ووضع البرامج 

 .استبقائهممهمة ونهم يتعيو العاملين للمنظمة باكتساب

 منها:همة مالمنظمة وظائف  فيلإدارة التوظيف و

 من خلال معدل تقلب الموظفين ،للعاملين الفعلي الاحتياجتحديد  -

 .غيرها من الظروف والأسبابوالوفاة والتقاعد و الاستقالةنتيجة 
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 Job Analysis: تحليل العمل

التدريب والخبرات وبد من وجود دليل يشير إلى أنواع المهارات  لا

 .المسؤولياتوالواجبات تحديد  ثممن و ،المطلوب

 :Job description مواصفاتهووصف العمل 

بالإضافة إلى المؤهلات  ،لياتهاومسؤو ،وواجباتها ،سم الوظيفةايشمل و

 .الضرورية اللازمة لشغلها

 Direction: ( التوجيه4

على الأنشطة المتعلقة بإرشاد  تنطوي التيهمة التوجيه من وظائف الإدارة الم

 تهتم بتوجيه المرؤوسين من فهي ثَممن و ،شرافالإو املينالعوالمرؤوسين 

 الذي ونصائح حتى يؤدوا مهامهم على النحوحوافز وخلال إعطاء تعليمات 

 .يضمن تحقيق أهداف المنظمة الادارية

 ،وتحفيزهم ،تدريبهموالمشرف مهمة توجيه المرؤوسين  ويتولى المدير أ 

ولهذا  ،لهم على الوجه الصحيحالقيام بعم وحثهم على ،إعطائهم المشورةو

فالتوجيه عملية إدارية يومية مستمرة ترتبط بجميع عمليات الإشراف على 

 ،متنوعة ومتعددة استخدامهايمكن للمدير  التيوأساليب التوجيه  العمل

مع القدرة  ،والتوجيه السليم الناجح يستلزم الإلمام بكل الأساليب البديلة

قة ـــــبالطريوت الصحيح ـــــالوق فيالأسلوب الصحيح  استخدامعلى 

 .الصحيحة
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 :Controlling ( الرقابة5

تجعل الأحداث  لكيتصمم  التيتضم وظيفة الرقابة على تلك الأنشطة 

من و ،تتماشى مع الخطط الموضوعة فى إطار تخطيط أهداف المنظمة الإدارية

تؤكد و ،الأخطاءوالسلبية  الانحرافاتوتصحح  ،فالرقابة تقيس الأداء ثَم

لتحقيق  ين التخطيط وحده لا يكفإإذ  ا،على تحقيق الخطط الموضوعة مسبق  

 وم عن طريق مقارنة النتيجة أيُقي   الفعليالأداء و ،الهدف إلا من خلال المراقبة

 .الهدف السابق وضعهوالعمل بالمعيار 

من  التصحيحييتكون العمل  ،وظائف الإدارة ىحدإمن خلال الرقابة كو

 ،أكثر من أفراد العمل وتغيير وسيلة الأداء لفرد أ التالية:الأمور  كلوأحد أ

 أو ،تغيير الخطة الإدارية ،تعديل السلطات المفوضة ،إعادة توزيع الواجبات

 .تعديل الأهداف السابق وضعها

 الإدارية:وسائل الرقابة 
التقارير  ،خدمات المنظمة ،رضا العميل ،مراقبة برامج الإنتاج -

  .إرشادات السلامة ،جراءات الكتابيةالإ ،الدورية

 ،الاستعمالسوء والوقاية من الهدر و ،الحفاظ على ممتلكات المؤسسة -

نية  ،الحفاظ على السجلاتو ،التقارير الماليةو ،من خلال ضبط الميزا

  .رقابة المخازنو
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من خلال تقييم  ،تطبيقهاو استمراريتهاضمان والحفاظ على اجوودة  -

 ،تقارير المشرفينو ،الغيابو لات الحضورسجو ،الفعليالأداء 

  .العمل واجودارة في

 تقارير ،الحفاظ على المخزون من خلال نظم التخزين السليمة -

رد استهلاك   .الموا

 الإدارة:* العلاقات الم داخلة بين وظائف 
 ،التنظيمو ،التخطيط هي:فإن للإدارة خمس وظائف أساسية  ،كما سبق -

 .لمراقبةوا ،التوجيهو ،التوظيفو

نها إبل  ،إلا أن هذه الوظائف الإدارية ليست منفصلة عن بعضها البعض

المنشود  الإداريللوصول إلى النجاح ؛ متعاونة متشابكة متفاعلة متداخلة

 .للمنظمة

قد يقوم بكل الوظائف الإدارية من  ،منظمة صغيرةومنشأة   فيفالمدير مثلا  

وضع السياسات وبينما التخطيط  ،ةمنظمته الإداري مراقبة فيوتوجيه وتخطيط 

بينما  ،المنظمات الكبيرة متعددة الأنشطة العليا في الإدارة اختصاصتكون من 

 .مستوى الإدارة السفلي في االرقابة نسبي  ووظيفتا التوجيه  تسود

 الأعلى:المس وى  نشاطات الإدارة في

ترصد و ،خليةالإدارة الدا هي:ثلاث مجموعات  تتركز مهام الإدارة العليا في

فتتعلق نشاطات الإدارة الداخلية بوضع  ؛العلاقات الخارجيةو ،المحيط
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 وضع القرار فيو ،تحديد الأهداف المرجوةو ،السياسات العامة للمنشأة

أما ترصد المحيط  ،الرقابةوالتوجيه والتوظيف والتنظيم وعمليات التخطيط 

تفسير كيفية تأثير و ،ةفيتم عن طريق تحديد أفعال المنظمات الأخرى المنافس

 .التأثيرات التشريعية على المنظمة

 التعامل مع قادة المجتمع فيومجال العلاقات الخارجية فيتم التواصل  أما في

 .أمور المنظمة

 المدير:دور 

بد أن يتمتع  لاو ،العملية الإدارية للمؤسسة في الأساسييعتبر المدير المحرك 

يمكن و ،علم الإدارة التخصص في وأمع الإلمام  ،بمهارات فنية شخصية

 :إيجاز مهمات المدير فيما يلي

 إيجاد رؤية المؤسسة.  -

  .الأهداف إلى جميع الموظفين على مختلف المستوياتونقل هذه الرؤية  -

  .إجادةو باستقلاليةظفين من القيام بأعمالهم ون الممك  يُ  -

  .بموجبها العملوتوقع التغييرات  -

  .المؤسسة للعمل على تحقيق أهداف المؤسسة موظفيالقدرة على تهيئة  -

  .الخدماتوجودة الإنتاج والتأثير على الموظفين لزيادة  -

  .التأكد من إتمام المهام المسندة إليه -
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 الجيد:مواصفات المدير 

  تنظيمو ،تخطيط من:تشمل وظائف الإدارة و الإدارية:المعرفة، 

  .رقابةو ،توجيهو ،توظيفو

  إدارة و التحفيزو والاتصالل مهارات القيادة مث الإدارية:المهارات

 ،حل المشاكلو ،وفض المنازعات ،التمكينوالتفويض و ،الوقت

 .تدريب المرؤوسينو

  على  والاطلاع ،الذاتيالتطور وقابلية التعليم و الإداري:الفهم

  .تطبيقهاومعها  التعاملو مستجدات علوم الإدارة الحديثة

  إلى تنمية علاقات جيدة مع  ناع بالحاجةقالإ يتعنو الإدارية:المواقف

م ،تطور الأداءو ،البحث الدائم عن التحسينو ،الآخرين  والالتزا

  .بتدريب المرؤوسين

 :مميزات القيادة الإدارية

  ات اجواذبية:مميزات القيادة ذ -1

 الثقة بالنفس. -

 .واقع أفضل والرؤية نح -

 .القدرة على إقناع الغير بالرؤية -

 .القدرة على تقويم الوضعوالعوامل المحيطة  الشعور المرهف تجاه -
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  :1591 -1551نظرية السلوك  -2

أهم أبعادها و ،ليس على مميزاتهوتركز هذه النظرية على سلوك القائد 

السلوك المتعلق بالمهمة الموكلة  والبنية فه ابتكارأما  ،والاعتبارالبنية  ابتكار

 السعي وسين فيدور المرؤ يتبنوتحدد  التيتشمل التصرفات و ،إليه

السلوك  وفه الاعتبارأما  .للوصول إلى تحقيق الأهداف المرجوة للمنظمة

مساعدة وأفكار المساعدين  واحتراميدل على الثقة المتبادلة  يالذ

 .مواجهة الصعوباتوحل مشاكلهم  المرؤوسين في

 Managerial Grid الشبكة الإدارية  -3

 :بالإنتاجية الاهتمام أفقي ا. 

 :بالناس هتمامالا رأسي ا. 

  والمرؤوسين:القرار بين المدير  اتخاذ فيأربعة أساليب  الظرفية:القيادة  -4

الأخذ به والطلب منها العمل به وإصدار الأمر إلى المجموعة  -

 التبليغ عنه.و

 .القرار يدعوة المجموعة إلى تبن -

 .القرار اتخاذ مشاركة المجموعة في -

 .القرار اتخاذ التفويض إلى المجموعة في -

  الفاعلة:معوقات الإدارة ومشكلات 

معوقات تبعدها عن تحقيق أهداف المنظمة وتعترض الإدارة عادة مشكلات 

 تتمثل تلك المشكلات فيو ،النجاح احتمالاتتقلل من و ،السابق وضعها
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مما يسبب نتائج سلبية فتكون  ،تصطدم بها الإدارة ،عقبات توضع على الطريق

من هنا و ،د عدم تحقيق الأهداف المرجوةعلى المنظمة من مجر اأشد ضرر  

التعرف على تلك المعوقات  معاون فيو إلى أسلوب مرشد تحتاج الإدارة دائما  

العمل على تجنب آثارها السلبية من و ،وتوقع آثارها من ناحية ،المشكلاتو

 .ناحية أخرى

 الإدارية:المشبلات ومصادر المعوقات  -
   الخارجي( )المناخالبيئة Environment : أهم مصدر و أول هيالبيئة

 حيث يوجد في ،مجتمع أيتواجه الإدارة فى  التيالمعوقات وللمشكلات 

سلطات و ،تقاليدو عاداتو اجتماعيةالبيئة المحيطة بالإدارة قوى 

كل هذا قد يمثل بيئة  ،ثقافيةوقوى سياسية ووسائل إعلامية و ،تشريعية

المادية ولمشكلات التمويلية كذلك او ،من معوقات الإدارة اتشكل معوق  

 .توافر المواردو

 مصدر للمعوقات: الإداريالهيبل  المدخلات في 

 اتتعامل معها الإدارة مصدر   التييعتبر كل نوع من أنواع المدخلات 

عادة ما  يالذ يمقدمتها العنصر البشر في وتأتي ،لمشكلات من نوع خاص

 يأن يتمتع العنصر البشربد  حيث لا ،أهم المشكلاتويسبب للإدارة أخطر 

المشرف  وأوامر المدير أولتوجيه  الاستجابةمع  ،الخبرةوالمهارة وبالكفاءة 

 .عدم معارضتهاوالعمل على تنفيذها و
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المرتبة الثانية من عناصر المدخلات المسببة للمشكلات  التكنولوجيا في وتأتي

كنولوجيا الفائق للتوالتقدم السريع  نتيجةذلك و ،المعوقات الإداريةو

تكلفة  ارتفاعكذلك و ،والاتصال ،ووسائل نقل المعلومات ،الحديثة

 .التكنولوجيا الحديثة

تمثل مشـبلة لـلإدارة ايديثـة    و الإدارية:الموارد المالية مصدر للمعوقات  
 أمرين أساسيين: في

تعتبر تكلفة الأموال واحدة من  حيث ،تكلفة الحصول على الأموال -

على  مما يؤثر ،المنظمات الإدارية المختلفة أهم عناصر التكاليف في

 .ربحية المنظمة

رد المالية وفه الثانيالأمر  أما - تحقيق و ،أهمية التوظيف الصحيح للموا

من هنا فالمشكلة و ،تزيد عن تكلفة التشغيل اقتصاديةعوائد 

رد المالية  هيالحقيقية للإدارة الحديثة  عدم القدرة على توظيف الموا

 ومع المحافظة على جودة المنتج أ ،الأكثر جدوىالمجالات  في

 . الخدمة

  والمشكلات:مصدر للمعوقات  المخرجات 

خدمات حسب  وأ اكونها سلع   منظمة إدارية في أي تتمثل المخرجات في -

قدرتها على تقديم  في الإداريمن هنا يتوقف نجاح المنظمة و ،نشاط المنظمة

 .إنتاج سلع بصورة عالية وخدمات أ
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يحتاج إليه وعما يطلبه  اختلافهاحال  تبر المخرجات مشكلة إدارية فيتعو

كما تدخل المنافسة من الآخرين  ،المصنفات ومن حيث النوع أ ،السوق

 ،كما تعتبر المخرجات مشكلة عكسية ،مشكلة المخرجات كعائق التسويق فيو

 .الإدارة تلبية ذلك استطاعةحيث يشتد الطلب عليها دون 

 الإداريـــةعض الجوانب ب
 Motivesنظرية الحوافز  *

الإنتاج بصورة مرضية يحقق والموظف على العمل  وحث الفرد أوتحفيز 

 التيمن أهم جوانب الإدارة الحديثة  ،اجوودة المنشودة لدى المنظمة الإدارية

كانت الفطرة السائدة قبل الحرب و ،احتياجات الفردوهتمت بالسلوكيات ا

 وأن المال فقط هو ،العمل والإنسان عامة يكره الوظيفة أأن  ،العالمية الثانية

 .الأهموالمحرك الأول  وهو ،ال دون غيرهالحافز الفع  

فز قامت تيارات فكرية درست سُ  ،بعد الحرب العالمية الثانيةو بل تحديد الحوا

نظرية وهذه الأمور المفكر "ماسلو"  كان أول من بحث فيو ،نوعيتهاو

 الاحتياجات:

 . يحتاجون إلى حوافزاد دائما  أن الأفر -

 .القناعة التامة وأ اأن هذه الحوافز قلما تصل بالفرد إلى الرض -

 .له الطبيعيالوضع  وتغيرها هوتطورها وأن متطلبات الفرد  -
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 الفرد لاح ياجات وسلم ماسل
 

 

 

 

 

 

 

ر نظرية طو   يوالذ ،م1555المفكر "ماكغريغور" عام  ،وبعد "ماسلو"

نوعين: مؤسسة تعتمد على نظرية أن الفرد  سسات فيوصنف المؤ ،"ماسلو"

مراقبة عمله  أن الوسيلة الناجحة الوحيدة تكمن فيو ،العمل لا يرغب في

 التيالفئة الثانية و ،"x"مراقبة المؤسسات  أطلق عليهاوالتأكد من قيامه به و

 التيالعمل بالطريقة نفسها  بأن الفرد يرغب في يتعتمد على نظرية تناد

العمل ليسا الوسيلتين  المراقبة فيوأن التفتيش و ،فيها أن يلهويرغب 

 مسؤوليةوأن الفرد يستطيع تحمل  ،الوحيدتين لتأمين قيام الفرد بواجباته

مسئولية "وأطلق عليها  ،يبدع فيه إذ ما أتيحت الفرصة المناسبةوبل  ،عمله

 "Yالمؤسسات 
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  X* نظرية مراقبة المؤسسات 

 .يتفاداه إن أمكنوب العمل لا يح العاديالإنسان  -

والضغط على العاملين  ،على المدراء أن يؤمنوا مراقبة متشددة -

 .لزيادة فاعليتهم

لديه و ،يتفادى المسئوليات وبالتالي ،الأمان ييبتغ العاديالإنسان  -

 .القليل من الطموح

يعتمد  xالمتوقع من نظرية مراقبة المؤسسات  الإداريالسلوك  -

وإعطاء  ،معاقبة الأداء الضعيفوة عن كثب على المراقب بالتالي

 .القليل من الحوافزوالعمل  العامل حرية قليلة في

  Yنظرية مسئولية المؤسسات  *

الأكل وكاللعب  طبيعيبالنسبة له أمر  ووه ،الإنسان محب للعمل -

 .والنوم

سيعمل على تنفيذها دون  وفه ،بأهداف اإذا كان الإنسان ملزم   -

 .الحاجة إلى المراقبة

 رتضاء الناتج عن رغبة الإنسان فيبالهدف ينبع من الا الالتزامإن  -

 .النجاحوالإنجاز 

كل إنسان أن يتحمل المسئولية كما أن وجود الطموح  باستطاعة -

 .ميزة أساسية لدى البشر
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 .مميزات موجودة لدى الكثير من الناس هيالإبداع وإن الخلق  -

 .ظفيهاالمؤسسات تستخدم اجوزء اليسير من قدرات مو -

"هرتربرغ"  و"ماكغريغور" مع مفكر ثالث هو "وقد تزامن فكر "ماسلو 

 ،تزيد إنتاجية الفرد التيبنى نظريته على وجود تمييز واضح بين العوامل  يالذ

الواقع عوامل تزيد من حجم  في هي ،تعتبر حوافز التيبعض العوامل و

لإنسان ونبوغه تبرز مقدرات ا التيفإن العوامل  ثمومن  ،إغنائهوالعمل 

  .بالفعل الحوافز الحقيقية هي ،إبداعهو

 هناك العديد من أساليب التحفيز الهادفة إلى  ؛العمل في أساليب التحفيز

الأسلوب  اختياريتعين على الإدارة الناجحة و ،لإجادة العمل تنمية الحافز

 منها:و ،المناسب

  والعقاب:أسلوب الثواب  -1

 التقليديهذا الأسلوب و ،التحفيز وفة فيمن أقدم الأساليب المعر وهو

عقابهم عن طريق  وأ ،زيادة الراتب وما بالترقية أإيعتمد على مكافأة الأفراد 

الفرض  هذا الأسلوب ينطلق منو ،الطرد من العمل والتوبيخ أ واجوزاءات أ

حث  ويكون دور الإدارة هو ،القائل بأن الإنسان لا يعمل بكامل طاقاته

 وما بالثواب أإ ،العمل طاقاتهم فيوبمستوى الأداء  الارتفاعالعاملين على 

 .عقاب المقصر
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 ضافة مهام العمل:إأسلوب  -2

 ،الفنيتنويعها من المحتوى ويقوم هذا الأسلوب على توسيع مهام الموظف و

يهدف هذا الأسلوب بصورة أساسية إلى إتاحة الفرصة للموظف أن يمارس و

 الانتقاليتيح للموظف و ،ن رتابة العملمما يخفف م ،متعددة اختصاصات

 .الوظيفي الترقيمع فرص  ،من وحدة إدارية إلى وحدة أخرى

 ،عمل ثقيل مع عمل خفيف ،يتخذ هذا الأسلوب التناوب على الوظائفو

ذات مستوى وتجميع مهام متجانسة  ،آخر يتطلب سرعةوعمل يتطلب دقة 

 .تكليف الموظف بهاومتماثل 

 أهمية(:مهام أكثر  )إضافةم العمل أسلوب إثراء مها -3

أكثر من  ،همةم ويقوم هذا الأسلوب على إغناء عمل الفرد بمهام قيمة أو

 .من أساليب التحفيز بالنسبة للموظف امما يمثل نوع   ،طبيعة وظيفته الحالية

 للعمل: الاجتماعيأسلوب تحسين المستوى  -4

الخاصة ببعض المهام  القرارات اتخاذيقوم هذا الأسلوب على نقل سلطات و

 بالاستقلاليةالشعور  يمما ينم ،ومن الفرد إلى اجوماعة ،من القمة إلى القاعدة

 .المحفزة للعملومن العوامل الدافعة  هما  م يعد عاملا   يالذ

 الموارد البشريـــة 
 يحيث تعتن ،العملية الإدارية في هما  م اتمثل الموارد البشرية للمنظمة جانب  

متابعة التدريب و ،كذلك التوظيف، والكفاءاتوظفين المو باختيار



  

32 

 المفاهيم الأساسيّة في إدارة الخدمات الصحيّة

رد البشرية و ،التطويرو تشغيلها و واختيارهاتقع مسئولية تخطيط الموا

بينما تقوم إدارة شؤون العاملين  ،المستوى الأعلى مديريتطويرها على عاتق و

  .بنشاطات التوظيف

حيث تعتبر  ؛ةعناصر المؤسسوتعتبر إدارة الموارد البشرية من أهم مقومات و

رد البشرية الإنسان ه فشل  وأن نجاح أو ،الدافع الأول للمؤسسة وإدارة الموا

منهجية  يهو ،يالعنصر البشرو العمل يعتمد بالدرجة الأولى على الموظفين

 ،الترقيةو ،من التعيين ،النشاطاتوالواجبات وكافة المهمات  واضحة تشمل

 .المنافعوالحوافز و ،التقييموشؤون التدريب و ،تحديد المهامو

 مهام إدارة الموارد البشرية 

ت ومع تحديد النظم  ،للموظف الوظيفيإعداد الوصف  - المؤشرا

 .الشروط بوضوحو

 .تصنيف العمل والتوظيف -

 .المرشحين اختيار -

 .تحليل العمل بدقة -

 .عملية تقييم العمل -

 .شروط إنهاء العقد -

 .الحوافزوالمنافع و ،الرواتب والأجور أ -

 . التظلم من الموظفووى نظم الشك -
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رد البشرية أن تكون على علم  لاو مهارة بوظائف وخبرة وبد لإدارة الموا

العمل و ،رقابةوتوجيه و ،توظيفو ،تنظيمو ،الإدارة الأساسية من تخطيط

 ،موظفيهاو خبرات منسوبيهاومؤهلات وعلى تنمية مواهب  باستمرار

رد البشرو  تستهدف: التيية إعداد البرامج المستمرة لإدارة الموا

  التطويروندوات للتدريب. 

 كتيب خاص بكل وظيفة. 

 .برامج التطوير 

 .ندوات وورش عمل 

  المعلوماتو الآليبرامج الحاسوب. 

 التدريب على الإشراف.  

  الشواغر المرتقبةونشرة التوظيف. 

  للمؤسسة الوظيفيالسلم. 

  للموظف الذاتيأدوات التقييم. 

 القرار اتخاذ
مجملها  ن الإدارة فيإحيث  ،العملية الإدارية أهمية كبرى لقرار فيا اتخاذيمثل و

 .الوقت المناسب لتحقيق هدف المنظمة القرار المناسب في اتخاذتمثل 

هذا يستلزم التعرف و ،القرار بالتعرف على مشكلة معينة اتخاذتبدأ عملية و

ن مك  مما يُ  ،القرار تؤثر في التيمحيطها من العوامل و بيئة المنظمة البحث فيو
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تتلخص و ،يخدم أهداف المنظمة يالقرار المناسب الذ اتخاذمن الوصول إلى 

  في:القرار  اتخاذمراحل عملية 

 .التعرف على المشكلة -

 .تحديد الأهداف -

 .تقييم البدائل المتاحة -

 .)القرار(البديل الأمثل  اختيار -

 القرار:  اتخاذعناصر تحديد عملية 

 :ا يعرف متخذ القرار بصورة مسبقة نتائج يوجد التأكد عندم التأكد

 .بالتنبؤ بهذه النتائج نفالتأكد يسمح له إذ ،البدائل المطروحة

 :تظهر المخاطرة عندما يمكن تحديد نتائج البدائل الممكنة المخاطرة، 

 وأ اأن المخاطرة تمثل وسط   أي ،ظهور كل نتيجة احتمالاتتقدير و

 عدم التأكد.وبين التأكد  حتمالا  ا

 فيو ا،حتمال حدوث النتائج معروف  ايظهر عندما لا يكون و التأكد:م عد 

حدوث النتائج حسب خبرة متخذ  احتمالاتهذه الحالة يمكن تحديد 

 .الخاصة النفسيةحالته  والقرار أ

 القرارات:تقييم 

القرار فيها سواء على  متخذيمن تقييم قرارات  ابد للمنظمة الناجحة إداري   لا

 .مستوى الإدارة السفلى والعليا أمستوى الإدارة 
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 الفصل الأول

 .الفاعليةو ،المردودية وهي:معايير لتقييم القرارات  استخداميمكن و

  المردودية:( 1

ر يالذ الاقتصاديتقيس العائد و   مع الأخذ في ،حصلته المنظمة من القرا

 .الوقت المبذولو ،المواردو ،حساب التكاليف الاعتبار

 الفاعلية:( 2

 .رار بدرجة الحل للمشكلة المطروحةتقاس فاعلية الق 

* * * 
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 الثانيالفصل 
 إدارة الخدمات الصحية

 .المتطلبات الإدارية للإدارة الصحية 

  مكوناتهو الصحيالنظام. 

 أساسيات نظام الرعاية الصحية. 

 المستويات الإدارية للرعاية الصحية. 

  الصحيأهداف النظام. 

 المستشفى كنموذج منظمة صحية. 

 مدير المستشفى. 

 أداء المستشفى ضمان اجوودة في. 

 نظام الرعاية الصحية الآفاق المتوقعة في. 

 إدارة الخدمات الصحية
مجال الخدمات  تطبق في التيتعتبر الإدارة الصحية من فروع الإدارة الحديثة  -

علوم الصحة و ،الإدارة الصحية من أهم فروع طب المجتمعو ،الصحية

الإدارة الصحية إلى تقديم أفضل خدمة صحية  حيث تسعى ؛العامة

 .اجوودة الحديثةومن خلال تطبيق أساليب علم الإدارة  ،للمجتمع
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المتعلق  م1591آتا" عام  -بالإدارة الصحية بعد إعلان "ألما الاهتمامقد زاد و

كافة الدول  واهتمت ،توفير الصحة للجميعوبالرعاية الصحية الأولية 

من هنا برزت أهمية الإدارة و ،قوق المواطنبالصحة كحق أصيل من ح

 .تطبيق النظم الإدارية الحديثة لتحقيق أفضل أداء ممكنو ،الصحية

نشاطات العملية وتهدف دراسة الإدارة الصحية إلى التعريف بوظائف و

المتطلبات الإدارية و ،مكوناتهو الصحيالتعريف بالنظام و ،الإدارية المختلفة

 .وغيرها من جوانب الإدارة المختلفة ،ية التطبيقكيفو ،الصحيالنظام  في

 الصحية:* الم طلبات الإدارية للإدارة 
 ،إدارة الرعاية الصحية تحديد متطلبات النجاح في ،من المهم بداية -

 التالية:النقاط  يمكن تحديدها في والتي

 المج مع  المشبلات الصحية الرئيسية في
 .الخاصو وميالحكعلى المستوى  ،وضع خطط صحية واضحة -

بأهمية تطبيق اجوودة  يالوعو ،بتحسين صحة المجتمع الالتزام -

 للجميع. الإداري يمما يستلزم الوع ،يالمجال الصح الشاملة في

 .بوضوح يتعريف النظام الصح -

 .يتمثل الهرم الإدار يالتو ،البنية متعددة المستويات -

 .وحالمنظومة بوض الأدوار الإدارية لكل فرد فيوفهم الوظائف  -
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 السابقة:شرح مبسط للنقاط  فيما يليو

 :ي* تعريف النظام الصح
 : Systemالنظام 

 ،يعتمد بعضها على بعض والتي ،مجموعة من الأجزاء المترابطة وه

بسيطة كانت أم غير  ،مهمة معينة أو عملً  ييؤد امعقدً  تشكل فيما بينها كلً و

 .بسيطة

م 2111 ها الخاص بالصحة عامتقدير فت منظمة الصحة العالمية فيقد عر  و

 ،إلى تعزيز الصحة" اأساس   يترم التينه "جميع الأنشطة أب الصحيالنظام 

 :ثلاثة أهداف أساسية تهدف إلى تحقيقها الصحيللنظام و

 .توفر لها الخدمات التيتحسين مستوى صحة الشعوب  -

 .مطالب الناسولتوقعات  الاستجابة -

 .لمترتبة على المرضضمان الحماية المالية من التكاليف ا -

 كنظام:* الرعاية الصحية 
تعريف منظمة الصحة العالمية للنظام و ،للنظام الإداريبناء على التعريف 

فرعية تعمل  فإن نظام الرعاية الصحية له أجزاء مختلفة تشكل نظما   ،الصحي

وفق نظم إدارية حديثة تطبق  ،لتقديم الخدمات الصحية ؛مع بعضها البعض

من أجل تقديم أفضل خدمة صحية للمجتمع  ،ة الشاملةمفهوم اجوود

 .مكافحة المرضو والإصاباتالأمراض  في ،الأفرادو
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 الصحي:مبونات النظام 
 بشرية ومادية. ،الموارد المتاحة -1

 .الماليالدعم  -2

 تطبيقها.و ،طرق الإدارة -3

 التنظيم. -4

 .تقديم الخدمة -5

رد البشرية  ،ينالإداريو والتمريض ،مثل الأطباء فالموارد تشمل الموا

 .ينالفنيو

 .غيرهاو العلاجية المراكزومثل المستشفيات  والمرافق:

ا:تشمل الموارد و الأمصال والمستحضرات الطبية كالأدوية واللوازم  أيض 

 .الأدوات الطبيةو

ا:تشمل الموارد و  .الصحيالمجال  تطبيقاتها فيوالتكنولوجيا والمعرفة  أيض 

المال اللازم للصرف والموازنات  وارد المالية أالمو فهيأهم الموارد وأما آخر 

 .مستلزماتو يطاقم بشرو ،على كل جوانب الرعاية الصحية من منشآت

 الصحية:* أساسيات نظام الرعاية 
 :()مدخلات Input المدخل -1

 والمريض أ وصاحب الحاجة أويعتبر الإنسان وأساس تواجد النظام " وفه

تتفاعل معه قوى النظام  والذي ،الصحيم يدخل إلى النظا يالذ والعاجز" ه

 .تغييرها وتحويلها أ ولتطوير حاجته أ الصحي



 

41 

 نيالفصل الثا

 :()مخرجات Out put المخرج -2

 ،يعتبر أهم مهام النظامو ،يولده هذا النظام الذيعرف على أنه الناتج يُ و

 لديه حاجة مختلفة عند الدخول تأصبح وأ ،تغيرت حاجته يفالإنسان الذ

 .الصحيتعريف النظام  لمخرج" في"ا وه، النظام في

 :Processطرائق التحويل  -3

تتفاعل  التيالطرق والأساليب ومجموعة الوسائل  وعرف أنها الوسيلة أتُ و -

  .مع المدخل لتحويلها إلى المخرج كنتيجة ناجعة للنظام

ئق التحويل في هيمن هنا فعلاقة الطبيب بالمريض و النظام  أساس طرا

 .الصحي

 Feed Back: رتجاعحلقة الا -4

 فيصبح النظام متكاملا   ،قفال النظام بوصلها المدخل بالمخرجإبمثابة  وهي -

 ،نتائج طرق التحويل ومما يمكن من معرفة نتيجة أ ،تكراريةو استمراريةوذا 

 .قد تمت بالفعل Process وعما إذا كانت عملية التحويل

  Structure: البنيان والبنية أ -5

تطوير وتساعد عملية التحويل  التي النظام بأنها المرافق في عرف البنيةتُ و

فق الصحية من  هيفإن البنية  الصحيالنظام  فيو ،المدخل إلى مخرج المرا

 .العيادات الخاصةومختبرات ووسائل التشخيص ومستشفيات 
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 :Environment البيئة المحيطة -6

تتفاعل وبد أن تؤثر فيه  فالبيئة المحيطة لا ،نظام أييعتبر المحيط من أجزاء  

 .معه

مؤثرة  ،محيط النظام تعتبر مختلف القطاعات المتواجدة في ،الصحيالنظام  وفي 

 .والتربوي والاجتماعي والاقتصادي السياسيكالنظام  ،وفاعلة فيه

 :Flowاجوريان  والتدفق أ -9

كون هذه تو ،كل نظام تتواجد عادة في ،أركان إضافية غير الأساسيات وهو

 .أشخاص وموارد أ وجريان معلومات أ وضافات بمثابة سريان أالإ

 الصحية:والخدمات  * المس ويات الإدارية للرعاية
 :هيالرعاية الصحية له ثلاثة مستويات إدارية وتقديم الخدمات 

 كل دولة: بوزارة الصحة في متمثلا   المركزيالمستوى  -1

دراسات والأهداف ووضع ال ،التخطيط تتلخص وظائف هذا المستوى فيو 

رد والمستلزمات  ،التدريبوالبحوث ، والدولة العامة للصحة في وتوفير الموا

التنسيق مع والترخيص ، والتشريعات المتعلقة بالصحة واقتراح ،الصحية

  .الصحيالمجال  العلاقات الدولية فيو ،القطاعات الصحية المختلفة

  الصحة(: )مديرياتالمستوى الأوسط  -2

 ،مديرية ولكل محافظة أ المحلي الصحيتحليل الوضع  ائفه فيتتلخص وظو

تكون حلقة الوصل بين المستوى و ،المنطقة وتحديد المشكلات الصحية في

 .المستوى المحليو المركزي
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 (:)الطرفي المستوى المحلي -3

تقديم الخدمات الصحية سواء على وعبارة عن وحدات التشغيل  وهو

  .العيادات وأ ،ز الطبيةالمراك ومستوى المستشفيات أ

 * المس ويات ال قنية ل قديم الخدمات الصحية 
 أربعة: يهو ،الخدمة المقدمة تعبر عن درجة التخصص في وهي 

 الرعاية الذاتية )ضمن الأسرة(: -1

 هيوقاعدتها الذاتية  ،الشعبيالطب  وأ الذاتييستهدف فيها العلاج و

 .الأسرة

 :Primary Careة الرعاية الأولي   -2

ميييل المسيييؤولين عييين  اتصيييالأول  عبيييارة عييين الرعايييية المقدمييية في وهيييي

 ،مراكيييييز الرعايييييية الصيييييحية الأوليييييية تقيييييديم الخيييييدما  الصيييييحية في

 هيييي وهيييذ  ،الوفييياةوسيييجل  المييييلد و ،تنظييييم الأسيييرةوالتطعيميييا  و

 .وليةالأ الخدما  الصحية

 :Secondary Careة الرعاية الثانوي   -3

 تقدم في التيالرعاية  وهي ،ية تخصصية عامةعبارة عن رعاية صح وهي

المستشفيات  تقدم في التيكذلك الرعاية الداخلية و ،العيادات التخصصية

 .العامة



  

44 

 المفاهيم الأساسيّة في إدارة الخدمات الصحيّة

 :Tertiary Careالرعاية الثالثية  -4

مها المراكز الطبية و ،التخصص الدقيق يوتعن المستشفيات التخصصية وقوا

 .اجوامعيةو

 يلي:نية للرعاية الصحية عامة إلى تحقيق ما التقو تهدف المستويات الإداريةو

 .بالصحة يالرق وتعزيز الصحة أ -

 الوقاية الصحية. -

 الخدمات العلاجية. -

 .الخدمات التأهيلية -

 .الخدمات المساندة -

 الصحي:* أهداف النظام 
أي دولة  في الصحيثلاثة للنظام  ايحدد تقدير منظمة الصحة العالمية أهداف  

 :كالآتي

 .ة الإنسانتحسين مستوى صح -1

 .لتوقعات المجتمع الاستجابة -2

 .التمويل للتكاليف المترتبة على الصحة ضمان العدالة في -3

 سبيل تحقيق هذه الأهداف: المهام التالية في الصحيالنظام  يوبذلك يؤد

مة أ -  .الإشراف والقوا

رد -  .والاستثمارالتدريب  حشد موا
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ء.والتجميع و يشمل التحصيلوالتمويل  -  الشرا

 دمات )التقديم(.تقديم الخ -

 .لتوقعات المجتمع الاستجابة -

 .المساهمة المالية العدالة في -

 الخدمات الصحية: اس عمال* طرق تقدير 
 :Population Based Surveysالمسوحات الإحصائية السكانية  -1

 ،والأعمار ،من ناحية التعداد ،دراسات مسحية للمجموعات السكانية وهي

حيث تساعد هذه الدراسات على تقدير  ؛لمسحغيرها من مفردات اوالوظيفة 

تتم عن طريق و ،هذه الخدمات استهلاكمدى وللخدمات الصحية  الحاجة

الخدمات الصحية ضمن فترة  استعمالرب الأسرة عادة عن مدى  استجواب

 .زمنية محددة

 :Professionally Defined Needsا الحاجات المحددة مهني   -2

كن من تقدير الكمية المرتقبة من الخدمات تتم التيإحدى الوسائل  وهي

فنيين و الصحية لمجموعة سكانية حسب نظر الأخصائيين الصحيين من أطباء

 ،هذه الطريقة مبنية على تنبؤ يتوصل إليه مقدمو الرعاية الصحيةو ،إداريينو

 اقتباسهاقائمة معلومات تم  وأ اتعتمد على مشعرات مستخدمة عالمي   وهي

 .ة متشابهةمن مجموعة سكاني
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 المس شفى كنموذج منظمة ل قديم الخدمات الصحية
 ،أهم منشأة صحية تقدم خدمات الرعاية الصحيةوعتبر المستشفى أكبر ي

أشكال الإدارة والمستشفى منظمة إدارية متكاملة تتنوع فيها كل مظاهر و

 .والاجتماعيةالخدمية والتمويلية والتقنية والفنية 

 ووظائفه:تعريف المس شفى 
 بأنه:عرفت جونة من خبراء منظمة الصحة العالمية المستشفى 

من مهماته تأمين خدمات  ،متكامل وصحي اجتماعي"جزء لا يتجزأ من نظام 

يشمل عيادات و ،الوقائيةو العلاجية ينمن الناحيت ،صحية شاملة للمجتمع

كما أنه مركز  ،الطبيعيموقعها  خارجية تستطيع إيصال خدماتها للعائلة في

 .لإجراء البحوث الطبية"وتدريب الكوادر الصحية ل

 الآتي:من هذا التعريف فإن وظيفة المستشفى تشمل و

 النواحيمن  وخارجية( )داخليةتقديم خدمات صحية شاملة  -

 .التأهيليةوالوقائية والعلاجية 

 .الطبيةوتدريب الكوادر الصحية  -

قيف التث فراد المجتمع عن طريق دورها فيلأ الصحي الوعيرفع  -

 .الصحي

  أهمها:تصنف المس شفيات وفق عدة مقاييس  المس شفيات:تصنيف 

 عدد الأسرة  والتصنيف على حسب الحجم أ -1

 .سرير 111المستشفى الصغير حتى  -
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 سرير. 311 -111المستشفى المتوسط يتراوح من  -

 .سرير 311 لىالمستشفى الكبير يزيد عدد أسرته ع -

 المستشفى:التصنيف حسب نوعية  -2

تكون فيها مدة إقامة  التيتقبل الحالات الحادة  التيستشفيات الم -

هذه المستشفيات تتولى معاجوة معظم و ،المريض أقل من شهر

 .الحالات الأكثر شمولية

يتوقيييل  التييييالحيييا    وهيييي ،مستشيييفيا  الأميييرام المزمنييية -

أمييرام يطيييرة م ييل  وهييي ،بقيياء المييريض فيهييا فييترا   ويليية

رام مزمنييية أييييرلأ مييين الأميييرام أمييي والسييير ا  أ وأ ،اليييدر 

 .العقليةوالنفسية 

  الخدمات:حسب طبيعة  التصنيف -3

 ،الفروع الطبيةويشمل معظم التخصصات  يالذ وهو ،المستشفى العام - 

 ،العظام ،طب الأطفال ،النساء والتوليد ،اجوراحة ،مثل الأمراض الباطنية

كذلك على قسم  وتحتوي، الحنجرةوالأذن والعيون واجولدية وطب الأنف 

مع خدمات الأشعة  ،عيادات خارجية لكافة التخصصاتوللطوارئ 

 .الصيدليةو المختبراتو

ينفرد بتخصص معين مثل  يالمستشفى الذ وهو التخصصيالمستشفى  -

 .مستشفيات النفسية ،مستشفيات الأطفال
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  المالكة:حسب اجوهة  التصنيف -4

جزء و ،افق تملكها الدولةمر وهي ،والحكوميمستشفيات القطاع العام  -1

 .لجامعات الحكوميةل ةبعامستشفيات ت ومنها يدار من قبل وزارة الصحة أ

لا تمتلكها الحكومة بل القطاع  التي يهو مستشفيات القطاع الخاص -2

 : أنواععدة  وهي ،مؤسسات والخاص كأفراد أ

 للربح:مستشفيات لا تهدف  -

تدار هذه المستشفيات من و ،يةتملك هذه المستشفيات جمعيات خيرية أهلو

دون وتطبق معايير الإدارة الحديثة بمرونة و ،قبل مؤسسات القطاع الخاص

 .بيروقراطية وعوائق إدارية أ

 الربح: يتبتغ التيالمستشفيات الخاصة  -

 .تدار بهدف تحقيق الربح يهو 

  التشغيل:حسب الغرض من  التصنيف -5

  استثمارية:مستشفيات  -

الغرض من و ،استثماريةهيئات  وت خاصة يملكها أفراد أمستشفيا وهي

ئب وهي ،الماديتشغيلها تحقيق الربح   .منشآت تخضع للضرا

 استثمارية:مستشفيات لا  -

إنما تقدم خدمات الرعاية و ،المبالغ فيه الماديلا تهدف إلى الربح  وهي

 خدمة وه الأساسيلأن الغرض  ،الصحية بسعر معقول يقارب سعر التكلفة

 .المجتمع
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 مدير المس شفى 

 حاسما  و احيوي  و هما  م ادور   ،الإداريبمساندة اجوهاز  ،مدير المستشفى ييؤد

 .إدارة المستشفى كمنظومة إدارية تسعى إلى تحقيق النجاحوقيادة  في

الفردية والسابق يعتمد على مميزاته الشخصية  كان مدير المستشفى فيو

 .مجال إدارة المستشفيات في ليس على دراسته وتدريبهو ،الطبيةو

 واستخدام ،الرعاية الصحية بعد التطور السريع لعلوم الإدارة فيوأما الآن 

فقد  ،مجال الخدمات الصحية اجوودة الشاملة فيوعلوم إدارة المستشفيات 

إدارة اجوودة و ،إدارة الخدمات الصحيةو ،أصبحت إدارة المستشفيات

إدارة  الواجب تطبيقها فيوالمستقلة  همةمن العلوم الم ،الشاملة الصحية

  .المنظمات الصحية

حتى  الآتيةالإلمام بالمواضيع ودراسة الب اأصبح مدير المستشفى مطالب  و

 فيه:النجاح ويتمكن من أداء عمله 

 .دور المستشفى فيهوالعام  الصحيالنظام  -

 .إدارة الأقسام الداخلية للمستشفيات -

 .مراقبةو ةمتابعووجيه تومهام الإدارة من تخطيط ووظائف  -

 .إدارة الموارد البشرية -

 .أساسيات علم إدارة اجوودة الشاملة الصحية -

 .الحاسب واستخدامنظم المعلومات وحصاء علم الإ -

 .علاقة الطب بالقانون والتشريعات الصحية -



  

51 

 المفاهيم الأساسيّة في إدارة الخدمات الصحيّة

 .غيرهاوالمشتريات والمخازن و ،الحوافزو ،مبادئ الإدارة المالية -

 .فىأداء المستش ضمان اجوودة في -

  Quality Assuranceأداء المستشفى  ضمان اجوودة في

من أن  المستشفى التأكد تقع على عاتق مدير التي المسؤولياتمن أهم 

إذ يجب  ؛يقدمها المستشفى على درجة عالية من اجوودة التيالخدمات الصحية 

 باستحداثويتحقق ذلك  ،على المستشفى التأكد من مراقبة جودة الخدمات

عبارة عن تقييم  ووه ،الطبيعلى التفتيش  اضمان اجوودة يعتمد أساس  برنامج ل

 .علمية تتفق عليها الهيئة الطبيةوعلى أسس طبية  يلعمل الأطباء مبن مهني

 التالية:على الأسس  الطبييعتمد برنامج التفتيش و

وجود نظام معتمد للهيئة الطبية بالمستشفى يعتمد ضرورة التفتيش  -

 .اللازم لتحقيقه يضع النظامو الطبي

مجال  كل في ،المتخصصينو نظم من قبل الأطباءويير اوضع مع -

 .تخصصه

 .شاملة للمرضىووجود سجلات دقيقة  -

ئية من السجلات الطبية للتأكد من مطابقة العلاج  - فحص عينة عشوا

 .طرقه للمعايير المتفق عليهاو الطبي

 .القرارات الإدارية بحق المخالفين لهذه المعايير اتخاذ -

 .الأطباءوبسرية تحفظ حقوق المرضى  الطبيالتعامل مع التفتيش  -
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 الصحية:نظام الرعاية  * الآفاق الم وقعة في
تستهدف أساليب الإدارة الصحية الحديثة تخفيض تكلفة تقديم الرعاية 

 اعتماد  اذلك و ،مع المحافظة على جودة الخدمات الصحية المقدمة ،الصحية

مجال الرعاية  الحديثة في ةمع إدخال التغذي ،ةعلى أساليب الإدارة الحديث

 لك الآفاق:تمن و ،الصحية

 المستشفى: خفض فترة الإقامة في -

العلج إلى يفض معد   وعالم الطب  التقنية الحدي ة فيوأد  التطورا  

وسائل التشخيص الحدي ة م ل  كذلك التطور فيو ،المستشفى الإقامة في

 ،دقة التشخيصوأد  إلى سرعة  ،غنا يسيالمالرنين والأشعة المقطعية 

عام تسعى  اتجا  وهو ،المستشفيا  مما أدلأ إلى يفض فترة الإقامة في

اية نللوصول إلى تخفيض تكلفة الع ،إدارة الرعاية الصحية إلى الوصول إليه

جودة الخدمة المقدمة إليه من و تحقيق رضا المريضو ،الصحية من جهة

 .جهة أيرلأ

 الصعبة:الات نسبة الح ارتفاع -

 لا ،أدت كلفة الرعاية داخل المستشفى إلى محاولة تخفيض حالات الدخول

مما أدى إلى  ،إمكانية علاجه خارج المستشفىوسيما مع تشخيص المريض 

مثل  ا،كثر تعقيد  أودخول المستشفى على الحالات الأكثر صعوبة  اقتصار

 .العناية المركزةوحالات الرعاية الحرجة 
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 متخصصة:ة ة صحي  لى كوادر بشري  الحاجة إ -

 ،التكنولوجيا الحديثةو ،أنماط المرض السريعة فيوأدت المتغيرات الحديثة 

الملحة إلى قوى وإلى بروز الحاجة الماسة  ،اجوودةو وسائل الإدارة الصحيةو

 وأ ،يالمجال الطب سواء في ،اتخصص  و بشرية صحية متخصصة أكثر علما  

 .التدريبوببرامج التطوير  مامالاهتمع  ،يالمجال الإدار

 المستشفيات: ة فيخفض عدد الأسر   -

 الدوليحيث جاء تقدير البنك  ،المستشفى نتيجة خفض فترة الإقامة في وهي

 المستشفيات سواء في ة فيعدد الأسر   انخفاضليؤكد  2111عام  الصادر في

 .الدول العربية في والولايات المتحدة الأمريكية أ

 اجويدة:لى النوعية التأكيد ع -

التكنولوجيا وأساليب الإدارة  واستخدام ،المجتمعي يحيث أدت زيادة الوع

م هذا التوجه من كما دع   ،إلى المطالبة بجودة مميزة من الرعاية الصحية ،الحديثة

 ،الإدارة الصحية التنظيمات المستحدثة فيو ،الطبيقبل شركات التأمين 

 ،هذا المجال من قبل منظمات مختصة في المستشفيات اعتمادأصبح موضوع و

 .من أساسيات عمل المنظمة الصحية

* * * 
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 الفصل الثــالث
 إدارة الجودة الشاملة الصحية

 .التعريف 

  عناصرها.وأهمية اجوودة الشاملة 

  أهميتها.ومفهوم جودة الخدمة الصحية 

  .مشكلات تطبيق اجوودة الشاملة الصحية 

 ةعناصر جودة الرعاية الصحي. 

 .علاقة إدارة اجوودة الصحية بالأداء 

  طرق قياس الأداءومفهوم. 

  اجوودة الصحيةوبرنامج تحسين الأداء. 

 اجوودة الصحية. في الاعتماد 

 الصحية:إدارة الجودة الشاملة 
تطبيقها و ،إضافته إلى علوم الإدارة الحديثة تتم ،حديث إدارياجوودة نظام  -

 دائما  وللجودة تعريفات مختلفة و ،ختلفةالمنظمات المو مجالات الإدارة في

إدارة اجوودة الشاملة بأنها "طريقة منهجية  "كروسبى"عرف يُ و ،مستحدثة

  ."سبق تخطيطها التيمنظمة لضمان سير النشاطات 
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أن إدارة اجوودة الشاملة عبارة عن خلق ثقافة متميزة من  "بينما يرى "دينهارت

ب لتحقيق وون بشكل مستمر ودؤالموظفوحيث يعمل المديرون  ؛الأداء

العمل الصحيح بشكل صحيح منذ  أداءو ،دينيالمستفوتوقعات العملاء 

 ،أقصر وقت ممكن فيوفعالية عالية ومع تحقيق اجوودة بشكل أفضل  ،البداية

واشنطن" بأنها "فلسفة قيادة  في الفيدراليعرفها "مكتب الحسابات بينما يُ 

كافة جوانب العملية  التحسين المستمر في ونح اتوجه  و اب  ودؤ اتتطلب سعي  

 ص ،1559 ،"الخلف ."واتصالاتإجراءات وإنتاج خدمات  الإدارية في

123". 

 مفهوم اجوودة فيو ،هذا الفصل: مفهوم اجوودة الشاملة سوف نتناول فيو

 .متطلباته بالتفصيلومعاييره وتطبيقاته وي المجال الصح

 وعناصرها:أهمية الجودة الشاملة 
أهمية كبيرة  ،حديث إداريكل اجوودة منذ أن تم العمل بها كعلم تش -

للعاملين  وأ ،من حيث العملية الإنتاجية بتحسين الأداء ،المنظمة وة أأللمنش

ئدويمكن رصد  ،للمستفيدين من خدمات هذه المنظمة وأ ،فى المنظمة  الفوا

 تية:النقاط الآ المتحققة من تطبيق المنظمة لمبدأ اجوودة الشاملة في

شكاوى  وانخفاض ،الخدمة المقدمة من المنشأة وجودة السلعة أ -1

 .المستهلكين

 .أم خدمية ،إنتاجية كانت ،تخفيض تكاليف التشغيل للمنظمة -2
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 .الخدمة وزيادة تسويق المنتج أ وزيادة حصة السوق أ -3

 .زيادة رضا العميلواجوودة وتخفيض عيوب الإنتاج  -4

 .تخفيض الأخطاءو ،تخفيض المخزونو ،زيادة الفاعلية -5

 .التحسينو الابتكاراتزيادة  -6

 .الوظيفيمع زيادة نسبة الرضا  ،الوظيفينسبة التسرب  انخفاض -9

 .إصابات العملو ،المرضية والإجازاتنسبة الغياب  انخفاض -5

 الشاملة:عناصر الجودة 
اسية المطلوبة إلى العناصر الأس ،علم الإدارة الحديثة الكثير من علماء أشار -

 ،"1551منهم "جوزيه جابلونسكى  ،لتطبيق مفهوم اجوودة الشاملة

اللذان  "البيركنش وزيمك" ا أخير  و "1552"توماس و" 1551"بيروست و

 :هي ةان أن عناصر اجوودة خمسيير

 .بالموظفين تنتهيحتى  نزولا  ومن الإدارة  اتحسين الأداء بدء   المشاركة في -1

 وجدولة الأداء. يتم من خلال الوسائل الإحصائية يالذقياس الأداء  -2

الوظائف و ،مثل وضوح أهداف المنظمة ،توفير المعلومات الأولية -3

 .التدريب على المهاموالمعلومات الأولية المرتدة عن مستوى الأداء و

 .تحقيق الأداء المتميز مكافأة الموظفين على مشاركتهم في -4
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من  ادل على أن المنظمة قد جعلت اجوودة جزء  ت التيالمتابعة المستمرة  -5

 .امؤقت   اثقافته التنظيمية وليس فقط برنامج  

يتبين أن اجوودة تستخدم مهام ووظائف  ،ةومن خلال هذه العناصر الخمس

 .قياس أداء وتقييمو ،متابعةو ،تنظيمو ،الإدارة العامة من: تخطيط

  وأهميتها:مفهوم جودة الخدمة الصحية 

 دة بالصحةعلاقة اجوو. 

  لم تستطع منظمات الرعاية الصحية تجاهل الحاجة الملحة لتطبيق

ذلك من و ،مجالاتهاوالعملية الصحية بمختلف فروعها  مفهوم اجوودة في

مع تخفيض التكلفة  ،تقديم أفضل خدمة صحيةو ،أجل تحقيق رضا المريض

 .قياس الأداءو

قامت  التيأوائل الدول من بريطانيا والأمريكية  وتعتبر الولايات المتحدة

م بداية ظهور 1512عتبر عام يو ،الصحيبتطبيق فلسفة اجوودة على القطاع 

ضرورة حصول و ،المستشفيات الأولى بجودة الرعاية الطبية في الاهتمامات

ولة المهنةوالرعاية الصحية  مقدمي تحديد و ،الطبية على تراخيص مزا

 .(95 ص ،1559صلاحيات العمل )بن سعيد 

 م جودة الخدمة الصحية مفهو

الرعاية الصحية  ا عن اجوودة فيقدمت الهيئة الأمريكية المشتركة للاعتماد تعريف  

 أنها:
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تحديد مستوى  المتفق عليها للمساعدة فيوبالمعايير الحالية  الالتزام"درجة 

تشخيص مشكلة  وإجراء أ والمتوقعة لخدمة أ معرفة النتائجو من الممارسة جيد

 .(26ص ،2115)نياز  طبية معينة"

بمعايير اجوودة الطبية بهدف  الالتزام" ياجوودة لدى مقدم الخدمة تعنو

 .تحقيق النتائج المرجوة"

بينما ترى إدارة  ،نفسه" ويقبلها ه التيبينما يرى المريض أنها "درجة الرعاية 

"الوصول إلى مستوى مرتفع من رضا المريض  هيالمنظمة الصحية أن اجوودة 

 ،دولة يأ السياسات الصحية في صانعيبينما على مستوى  ،فة الأقل"بالتكلو

ضوء الموارد المتاحة"  "تحسين صحة أفراد المجتمع في هييرون أن اجوودة 

 .(311ص  ،2112 ،)العمر

 المنظمات الصحية  فوائد تطبيق إدارة الجودة الشاملة في *
تقديم خدمات  تجنيب المنظمات الصحية التكاليف الباهظة المترتبة على -1

تحسين وتقليل الأخطاء و ،لا تنال رضا المريض ،صحية متدنية

 .الماليالأداء والعمليات 

الوقوف أمام المنافسة  وبالتالي ،المرضىوتحسين مستوى رضا العملاء  -2

 (1 ص ،2111 وفهمي )محرممجال الرعاية الصحية  القوية في

المستفيد  اجاتاحتين اجوودة الإدارة الصحية من التعرف على ك  تمُ  -3

المجال  بذلك فتطبيق إدارة اجوودة الشاملة فيو ،العمل على تحقيقهاو
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هذا  ن المنظمة من الحصول على الشهادات الدولية فيمك  يُ  ،الصحي

 .(111 ، ص1556 المجال )مدني

تنافسية أمام  مما يعطيها ميزة ،ثقة المريض بالمنظمة الصحية ازدياد -4

 .غيرها من المنظمات الصحية

إلى تقليل  يمما يؤد ؛نسبة فشل المنظمة الصحيةوقليل عدد الأخطاء ت -5

  .نسبة الأخطاء الطبية

 ،الصلاحياتوليات وبالمسؤ الصحيالمجال  تعريف جميع العاملين في -6

 .الناجح الإداريهذا من مهام ووظائف العمل و

 رفع مستوى فعالية الرعاية المقدمة للمريض. -9

 .خلق بيئة تنافسيةو ،لصحيةزيادة المنافسة بين المنظمات ا -1

بيئة  تنشأ في التيالحادثة وضد المشكلات الكامنة  وقائيإيجاد نظام  -5

 .العمل

 * مشبلات تطبيق الجودة الشاملة الصحية 
مشكلات للوصول  يقابلهبالتأكيد أن تطبيق مفهوم اجوودة الشاملة الصحية 

 ،تنظيميةيمكن تقسيم هذه المشكلات إلى مشكلات وإلى أفضل النتائج، 

 .واجتماعيةأخرى شخصية و

 ،وجود خطين واضحين للسلطة الإدارية تتلخص في التنظيمية:فالمشكلات 

يترتب على ذلك وجود حاجز من اجوانب و ،طبيالآخر وإداري أحدهما 
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بعض جوانب  حصرها في وأ ،التحسينويحد من نجاح عملية اجوودة  الطبي

 .(42، ص 2111 )الأحمدي النشاط دون غيرها

 ،التقارب بين اجوانبين مفهوم تطبيق اجوودة فيوتبرز أهمية العملية الإدارية و

للوصول إلى الأهداف  ،الصلاحيات لكل جانبوتجديد المسؤوليات و

 .المرجوة

 والاج ماعية:أما المشبلات الشخصية 
أن بعض القيادات و ،تغيير بسهولة أيتقبل  فتتمثل فى أن النفس البشرية لا

 وتقدم أ أيقد تعوق  التيتمسك بالقوانين الإدارية التقليدية الإدارية ت

 .حداثة

العاملين من حيث والمشرفين وللمدراء  يالسلب الفعليمن هنا نجد أن الرد و

 يلي:يتمثل فيما  الرعاية الصحية تطبيق برنامج اجوودة الشاملة في

حيث يعتقد البعض أنهم طالما راضون على  ؛الخوف من التغيير -1

 للتغيير؟ الداعيفما  الحالي الوضع

 ،يعتقد البعض أن إدارة اجوودة الشاملة سوف تحد من صلاحياتهم -2

 (.55 ، ص1555الإدارية )السقاف  مسؤولياتهمالتأثير على  وبالتالي

أنها مجرد آلية و ،يرى الكثير من الأطباء بعدم جدوى مجهودات التحسينو

مما  ،تتميز بها ممارسة الطب التي ةللاستقلالي امما يمثل تهديد   ،لخفض التكاليف

من أن تحد من حرية وجود قرارات الرعاية  ايثير مقاومتهم تجاهها خوف  

 .الصحية
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الرعاية  أن أهم أسباب فشل تطبيق اجوودة الشاملة فيإلى تشير الدراسات و

 ،الطبياجوانب  وأ الإداريسواء من اجوانب  ،معارضة التغيير هي ،الصحية

من فشل المشروع  ابداية المشروع خوف   شاركة الفعالة للأطباء فيعدم تحقيق المو

أن غالبية المنظمات الصحية تبدأ بتطبيق برنامج اجوودة الصحية على و ،بأكمله

 .التالية للأسبابلا تتطلب مشاركة الأطباء  التيالمساندة والعمليات الإدارية 

ة بإدارة اجوودة الأطباء التدريب اللازم على الأمور المتعلق يعدم تلق -

من نسيان  بد لهم إذ لا ،العملياتومثل التركيز على العملاء 

 .المعتقدات القديمةوالافتراضات 

تفضيل التوجه إلى و ،تواجه الأطباء مشكلة تخصيص الوقت للتعلم -

 .الطبيالتخصص 

 ،جودة عالية وذ الطبيوجود قناعة من الأطباء بأن عملهم  -

 ،بالدرجة الأولى آلية لضبط التكلفة يهأن إدارة اجوودة  واعتقادهم

عائد عليهم كأطباء  أيأن تطبيق اجوودة يحد من سلطتهم الطبية دون و

 .المنظمة في

 :الرعاية الصحية برنامج تطبيق مفهوم الجودة في *
 كومنولث: -* برنامج بيبر

من  ،J CAHO2002كومنولث بناء على طلب  -تم تنفيذ برنامج بيكر

 .توقعاتهوبالتعرف على كيفية التعامل مع حاجات العميل المنظمات الصحية 
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 الآتية:كومنولث وضع أبعاد الرعاية المقدمة للمريض  -وبرنامج بيكر

  واحتياجاته:معتقداته وقيم المريض  احترام -1

 .بكرامةو باحتراميتوقع المريض أن تتم معاجوته  -

حول  القرار اتخاذعملية  إدخاله فيويريد المريض أن يتم إخباره  -

 .حالته

  :تقديم الرعاية في التعاونوالتنسيق  -2

 ،الإجراءات المقدمةوجميع الخدمات  يبحث المرضى عن التنسيق في -

 .بكرامةو باحترامأن تتم معاجوته 

مع من يتواصلون من أجل  ادوم   المرضى بحاجة لأن يعرفوا  -

 .مساعدتهم

بين  عجزه عن طريق التنافسيةو يمكن تقليل شعور المريض بمرضه -

 .أعضاء الفريق المعالج فى تقديم الخدمة

  :التثقيف -الاتصال -المعلومات -3

بدقة وتطورها ويتوقع المرضى تلقى المعلومات عن حالتهم الصحية  -

 .الوقت المناسب وفي

 في ات الرئيسيةيرعائلته أن يتم إخبارهم عن التغيويريد المريض  -

 .الخطط العلاجيةوعلاجهم 

 .الإجراءات الطبية بلغة مفهومةوحوصات يجب أن يتم شرح الف -
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  :الفيزيائيةوالراحة اجوسدية  -4

يقدمها  التيللمريض من أهم الخدمات  الراحة اجوسدية تعتبر -

 .الرعاية ومقدم

يتم بها تقديم الرعاية الصحية يجب أن تكون مريحة  التيالبيئة  -

 .نظيفةو

 .التعامل معهم يتوقع المرضى الخصوصية في -

بطريقة والوقت المحدد  عل أعضاء هيئة التمريض فييجب أن يتفا -

 .تسكين الألموطلب يخص أدوية معاجوة  يأمع مؤثرة 

  :القلقوإزالة الخوف و والعاطفي النفسيالدعم  -5

يبحث المريض بشكل دائم عن مقدم خدمة يشاركه مخاوفه  -

 .واهتماماته

ية حيال قدرته على دفع قيمة الخدمة الطب ماديلدى المريض قلق  -

لضمان استمرارية تلبية  الماديمحاولة استمرار دعمه وينشدها  التي

 .الصحية احتياجاته

 الصحية:عناصر جودة الرعاية  *
  أساسية:أقسام  يمكن تقسيم عناصر جودة الرعاية الصحية إلى

 .جودة الإدارة -

 .جودة التعليم -

 .جودة المحتوى -
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  :جــــودة الإدارة *
 .المنشأة والمنظمة أاجوودة المبنية على رسالة  -

 .الإدارة العليا التزام -

 التحسين المستمر.و الابتكارتكريس الوقت لعمليات  -

 (.)المريضالتركيز على العميل  -

 .تحقيق اجوودةوإزالة عوائق التحسين  -

 .الأساسيةالمبادئ  واستيعابفهم  -

 .التعليموالتثقيف  -

  :* جــــــودة ال قييـــم
 .فهم المبادئ الأساسية -

 يف.التثق -

 .الاختلافتخفيض مصادر  -

 الآتية:* جودة الخدمة يشملها العناصر 
 .التعرف على مجموعة العملاء المتعاملين مع المستشفى -

 .عائلتهوالمريض  -

 ثانوية(. ،أولية )رعايةالأطباء  -

 .أقسام المستشفى باقي -

 .اجوهات الحكومية المعنية -

 .اجوهات المالية والممولون أ -



  

64 

 المفاهيم الأساسيّة في إدارة الخدمات الصحيّة

 .ما بين العملاء التفاعلوتعريف التواصل  -

 .الطبيب وأقسام المستشفى لخدمة المريض -

 .الأساسييساعد الطبيب  الثانويالطبيب  -

 .أقسام المستشفى تساعد الطبيب المسئول -

 .تساعد بعضها البعضوأقسام المستشفى تخدم  -

حول الرضا عن الرعاية  البيانات:عملية جمع وأساليب القياس  -

 .المقدمة

 .توثيق النتائجوتحليل  -

 .حول مفهوم وأهمية اجوودة الشاملة ،ثقيف جميع العملاءت -

 .تطوير الأنظمةوتعديل  تفيد في التيفحص الأفكار وإيجاد  -

 عناصر حول المح وى  المح وى:* قيمة 
 .البنية التحتية جوودة الرعاية السريرية -

 .ستطبابات العلاجيةالا غير الملائمة في الاختلافاتخفض  -

 .مجال الرعاية لائمة فيغير الم الاختلافاتتخفيض  -

 تجنب الأخطاء. -

 .نتائج ضبط المخاطر باستخدامعملية المسح  -

 .تطوير الأبحاث السريرية -

 .تحسين عملية توصيل الخدمة -

 مراقبة الأداء.وتعميم المعلومات ونشر  -
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 علاقة إدارة الجودة الصحية بالأداء
 طرق قياسه:و الوظيفيمفهوم الأداء  -

عرف الأداء يُ و ،الوصول لتحقيق هدف ما وسيلة تهدف إلى والأداء ه

 :الإداريبالمفهوم 

 مجموعة لإنجاز عمل معين". و"ناتج جهد معين قام ببذله فرد أ

 ،مسميات متعددة تستخدم للتعبير عن مفهوم الأداءوهناك مصطلحات و

 بأنه ،يوصف الأداء كذلكو ،إنجاز المهام وأ ،الأداء الكفاءة فيو ،كالإنتاجية

 .عمل من الأعمال بأييحققه الموظف عند قيامه  يالذالناتج 

 :يهوأجزاء مكونة له يجب التعرف عليها  الوظيفيللأداء و

خبرات ومهارات و ،معارف عامة وهي ،المعرفة بمتطلبات الوظيفة -

 .مكتسبة

 . افني   وأ اكان مكتبي   صفته سواءولتحديد ماهية العمل  ،نوعية العمل -

  .الظروف العادية لمراد إنجازها فيكمية العمل ا أي العمل:كمية  -

من خلال  ،درجاتهوتتحقق من خلال الدافع للعمل و ،المثابرة -

 ،)الشيخظروف العمل المحيطة والصحية و ،الظروف اجوسمية

 (.21 ص ،1554

 الأداء:طرق قياس و* مفهوم 
يمكن قياسه مثل الذكاء  ،مهارات إدارية أخرى أيشأنه شأن  الوظيفيالأداء 

الأحوج لعمليات القياس حتى يمكن التعرف  الوظيفيقياس الأداء و مثلا  
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العمل و ،الوظيفيالخلل  والتعرف على مواطن الضعف أ وأ ..على نقاط القوة

 .حلهاوعلى علاجها 

 الوظيفي:* طرق قياس الأداء 
 ،يالوظيف الأداء وتقويم أداء العاملين أومختلفان لقياس  اتجاهانهناك 

 الاتجاهأما  ،السلوكيات المطلوبة لأداء العملو ،لسماتا، وبالصفات أحدهما

مدى تحقيق و ،يركز على تخطيط الأداء يالأهداف الذ فهو أسلوب الثاني

 .المحدد لكل وظيفةوللهدف المعلن  الوظيفيالأداء 

 ،الصحيالمجال  في الوظيفيمعايير لقياس الأداء  وهناك عدة عناصر أو

 في:يمكن إنجازها 

 ء.مستوى الأدا  -

 .أعباء أعلىوإمكانية تحمل مسئوليات  -

 .العمل الوقاية فيوالحرص على أمور السلامة  -

 .مستوى الخبرةوالمعرفة التقنية  -

 .المحافظة على أوقات العمل -

 .التخطيط المهارة في -

 .القرار اتخاذ المهارة في -

ف المهارة في -  .الإشرا



 

67 

 الثــالثالفصل 

 التنفيذ. المهارة في -

 .على الموظف الاعتماددرجة  -

 .الدراية بإجراءات تنظيم العملوالمعرفة  -

 .العمل تطوير أساليبالقدرة على  -

 النقد.وتقبل التوجيه  -

 .السلوك العام للموظف -

 وهي:سمات لتحقيق أهدافها ووهذه المعايير السابقة يجب أن تتحلى بصفات 

 :وجود علاقة قوية بين و ،بمعنى قياس ما يجب أن يقاس المصداقية

 .النتيجة المنتظرةوالمعيار 

 :ظل الموارد المتاحة بمعنى إمكانية تطبيقها في الواقعية. 

 :عليها الاعتمادبمعنى يمكن  الموثوقية. 

 :غير قابلة للتأويل ،أن تصاغ المعايير بعبارات واضحة الوضوح. 

  ظل الإمكانات  يمكن تنفيذها في ،بمعنى غير تعجيزية للتطبيق:قابلة

 .المتوفرة

  أو النوع اس الإدارية الكميةذلك بوسائل القيو للقياس:قابلة. 

 الجودة الصحية:وداء * برنامج تحسين الأ
 تساهم في التيعلى العمليات  الوظيفيداء الأويركز برنامج تحسين اجوودة 

يجب على اجوميع التكلم  ،ممنهج علمييتم التنفيذ بشكل  ولكي ،صنع النتائج
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 للاعتمادئة المشتركة من هنا قامت الهيو ،التفكير بنفس الطريقةو ،بنفس اللغة

  :(JCAHO202المنظمة ) الأمريكية بوضع معايير لتحسين أداء

لتصميم و ،الأهدافوالقياديون مسئولون عن وضع الخطوط والمدراء  -1

 .التحسينوالتحليل وقياس الأداء و ،العمليات

 .المعدلة بشكل جيد ويجب تصميم العمليات اجوديدة أ - 2

 واستقرارالبيانات من أجل مراقبة ثبات ويتم تجميع المعلومات  -3

يمكنها  التيالتغييرات و ،التعرف على فرص التحسينو ،العمليات الموجودة

 .المحافظة عليهوإلى التحسين  يأن تؤد

 .تحليل المعلومات بشكل مستمر -2

 .المحافظة عليهوالوصول إلى تحسين الأداء  -3

 الأداء:* مبونات برنامج تحسين 
(Potler 2005،383 ،385) 

 التخطيط هما الأساس(.و )القيادةالمسئولية عن برنامج تحسين اجوودة  -1

 .التركيز على الخدمة -2

 .امع   الاثنين والأعلى أ وبناء عمليات التقييم "تصنيف المستوى الأدنى أ -3

مقياس غير مباشر عن  وه الصحي"المؤشر  اجوودة:تطوير مؤشرات  -4

 (.126ص  ،2115مستوى صحة المجتمع )نياز 
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 .تحليل البياناتو جمع -5

 تقييم الرعاية.  -6

 تحليل المشاكل. الدقة في -9

 تقييم عملية التحسين. -1

 .تعميم النتائج -5

 ودة الصحيةــــالج في ع مادالإ
 ،م هيئة علمية مستقلة المؤسسة الصحيةقي  فيه تُ  :Accreditation الاعتماد

خدمات تقييم الإنجاز بالنسبة للو ،تقيس مدى اعتمادها للمقاييس المحددةو

تقوم الهيئة بإرسال خبراء على و ،وأصحاب الحاجة الصحية ،المقدمة للمرضى

 ومجال اجوودة لتقييم مدى مطابقة عمل المؤسسة أ مستوى عال من الكفاءة في

 .كأسس اعتمادهاسبق  التيالمنظمة للمقاييس 

 اتشمل أيض  و ،الرعاية الصحية تكون هذه المقاييس محددة لقياس اجوودة فيو

 القانونية للممارسة الصحية. واحيالن

 منظمات الرعاية الصحية  لاعتمادالهيئة المشتركة  -

Joint Commission on Accreditation of Healthcare Organizations 

(JCAHO)  

  اللجنة الوطنية لضمان اجوودة  -

 (NCOA)National Committee for Quality Assurance 
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 الهيئة الدولية للمقاييس  -

International Standardization Organization (ISO) 

 جائزة مالكولم بالدريج الوطنية للجودة  -

Malcolm Baldrige National Quality Award 

 لمقاييس الرعاية الصحية  الأستراليالمجلس  -

Australian Council on Healthcare Standards (ACHS) 

 لصحية مؤسسات الرعاية ا لاعتمادالهيئة الكندية  -

Canadian Healthcare Accreditation Body (CHAB) 

 تقييم الخدمات الصحية و لاعتماد الفرنسية(الهيئة الوطنية ) -

Agence National of Accreditation and Evaluation en Santé 

(ANAES) 

 الدولية:سوف نعرض للمعايير المعتمدة من بعض هذه الهيئات و

ــن اله   ــدة م ــايير المع م ــ كة  * المع ــة المش ــاديئ ــحية   لاع م ــات الص المؤسس
(JCAHO): 

  بالمريض:النشاطات المتعلقة  -

 .آداب المؤسسةوحقوق المريض  -

 .تقدير وضع المريض -
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 ،العمليات اجوراحية ،التغذية ،الأدوية ،رعاية المريض )التخطيط -

 .لخ(إ

 .أسرتهوتثقيف المريض  -

 .مواصلة العلاجومتابعة  -

 :م المؤسسة الصحية( النشاطات المتعلقة بتنظي2

 .التنظيميالأداء  تطوير -

 .إدارة البيئة -

 التدريب(. ،إدارة الموارد البشرية )المهارات -

 .إدارة المعلومات -

 ضبط العدوى.والوقاية والترصد  -

 التنظيمي:( النشاطات المتعلقة بالعمل 3

 .حاكمية المؤسسة -

 .إدارة المؤسسة -

 .الطبيإدارة الفريق  -

 .إدارة فريق التمريض -

 :ISOلمعايير المع مدة من قبل الهيئة الدولية للمقاييس * ا
  .نظم إدارة اجوودة -

 .الإدارية المسؤولية -
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 .إدارة الموارد -

 .تحقيق الإنتاج -

 .نظم التطويروالتحليل  -

 :ج الوطنية للجودةي* معايير جائزة مالبولم بالدر
  :المفاهيموالقيم الأساسية 

 .المريض استحسانجودة تستهدف  -

 .القيادة -

 .التعلمولتطوير المستمر ا -

 .تطويرهمومشاركة الموظفين  -

 .للمتغيرات الاستجابةسرعة  -

 .الوقايةوالتخطيط للجودة  -

 .التطلع طويل الأمد للمستقبل -

 .تشجيع المشاركة -

 .مسئولية الشركة المدنية -

 .تطلعات مبنية على نتائج حسية -

 :(ANAES* معايير الهيئة الوطنية الفرنسية )
  :رضىرعاية الموالمريض  -

 .حقوق المريض للحصول على المعلومات -



 

73 

 الثــالثالفصل 

 .سجلات المرضى -

 .تنظيم رعاية المرضى -

  :تنظيم الخدمات الم علقة بالمرضىوإدارة 
 .تنظيم المؤسسة -

 .إدارة النظم العملية -

 .إدارة المعلومات -

  :الوقايةوالجودة 

 .إدارة اجوودة والوقاية من المخاطر -

 .البرامج الوقائية المحدودة -

 .العدوى انتقالطار مراقبة أخ -

* * * 
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 الرابعالفصل 

 الرابع الفصل
 مع نموذج سباهي السعودى فصل تطبيقى

 تطبيقات علم املة كأحدإدارة اجوودة الش استعرضنا فى الفصول السابقة أهمية

إدارة جميع  إدارة اجوودة الشاملة فى تحدثنا عن إدخال وأهميةو الحديثة،الادارة 

منتج او خدمة  افضل تقديم ة التى تسعى إلىالمنظمات والمؤسسات المختلف

أداء يرضى  مع ضمان تطبيق معايير اجوودة ؛ للوصول إلى افضل، للعميل

، مما يساعد المنظمة على تحقيق التنافسية التسويقية، تكلفة اقل، والعملاء

 .باختلاف انشطتها تطور المؤسسة الإداريةو استمرار نجاحو

 بل، ترفا او كمالية من كماليات العملية الإدارية ولم تعد اجوودة بهذا المفهوم 

 موظفى المؤسسة، بصرف النظرو مسؤولية كل اعضاءو من وظائف اصبحت

 .وظيفة اقل او الادارى لهرمسواء أعلى ا، عن موقعه الوظيفى

تكنولوجيا، مثل الولايات و القول بأن الدول المتقدمة اقتصاديا ويمكن

 قد حققت نجاحا ملحوظا فى الرعاية الصحية، انجلترا و اليابانو المتحدة

مفهوم إدارة اجوودة الشاملة فى الرعاية الصحية، مما ساعد على و معايير بتطبيق

للمؤسسات  أفضل وتحسين الأداء الادارى والمالى خدمات صحية تقديم

 الفشل الادارى الذى ينذرو مكنها من تجنب التكلفة العالية مما، الصحية

 المؤسسات. ذهه فشل بافلاس او



  

76 

 المفاهيم الأساسيّة في إدارة الخدمات الصحيّة

الفصل أهم النقاط التطبيقية اجوامعة لمفهوم اجوودة  نوجز فى هذا و سوف

فى مجال إدارة  التعريفاتو الشاملة فى الخدمات الصحية، وأهم المصطلحات

برنامج سباهي  على الضوء _ بايجاز _ إلقاء مع، اجوودة الشاملة الصحية

، تطبيقه ربية السعودية فىللجودة الشاملة الصحية الذى نجحت المملكة الع

، الخدمات الصحية بالمملكة تحسينو فى سبيل جهودها المشكورة للنهوض

 مواكبة الدول المتقدمة فى هذا المجال.و

 : مفهوم الخدمة
: " تجربة زمنية l.cloristopherعدة تعريفات للخدمة ؛ فقد عرفها  هناك

 "تقنىو ة ومع دعم مادىراد المؤسسيعيشها العامل أثناء تفاعله مع فرد من أف

 " نشاط او منفعة يمكن تقديمها من طرف: فقد عرفها انها p.kotlerاما 

إنتاجها يمكن أن ، وولا يمكن نقل ملكيتها، غير ملموسة لاخر، وهى أساسا

 يرتبط أحيانا بسلعة"

العمليات التى و " جميع النشاطات: تعريف الخدمة تعريفا شاملا بأنها ويمكن

 ودون ان يتضمن ذلك أى اخطاء"، دى المستهلك مقابل ثمنتحقق الرضا ل

تعريفها ببساطة وشمول بانها" نشاط  فيمكن، ومهما تنوعت تعريفات الخدمة

، تقوم به المؤسسة الإدارية من خلال موظفيها، سواء خدمة او سلعة او منتج

 وأقل نسبة أخطاء او عدم رضا "، وتهدف إلى رضا العميل، مقابل مادى

 : مة الصحية* الخد
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يرى ألفريد مارشال ان السلع ما كانت تظهر إلى الوجود لو لم تكن هناك  

سلسلة من الخدمات المؤداة؛ لكى يتم إنتاج هذه المنتجات وتقديمها 

 للمستهلك.

وإنما تتفرع لعدة ، و بذلك فالخدمات لا تقتصر على قطاع او نشاط معين

 قطاعات، ومن بينها القطاع الصحى.

 تنقسم الخدمات الصحية إلى: : الخدمات الصحية* أنواع 
وهى تتعلق بالتشخيص والعلاج عبر ، خدمات طبية مرتبطة بصحة الفرد -1

 : الأقسام التالية

 قسم الأمراض الباطنية  -

 .قسم الأمراض اجوراحية -

 .التوليدو قسم امراض النساء -

رئ  -  قسم الطوا

 قسم الأطفال.  -

 .المختبراتو الاشعة قسم -

- مراض النفسيةالأ -الأمراض اجولدية ) مثل اخرى أقسام طبية -

 .(القلب

 : خدمات طبية مساعدة -2

 خدمات التمريض  -
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 .الدواءو خدمات الصيدلية -

 البيئة: و خدمات طبية تتعلق بصحة المجتمع -3

 الوفيات و تسجيل المواليدو مكاتب الصحة -

 تحصين الأطفال.و التطعيم مراكز -

ف البيئة صحة -  تعقيم، المحالو قبة على المطاعمالمرا و مثل الإشرا

 .مراقبة النفايات، الشوارع 

 : * خصائص الخدمة الصحية
تنفرد الخدمات الصحية بمجموعة من الخصائص التى تميزها عن غيرها من 

واغلى ما يملكه الفرد  حيث أن الخدمات الصحية تتعامل مع أهم، الخدمات

 .وهو الصحة والمجتمع

  :إيجاز هذه الخصائص ويمكن

  صعوبة الفصل بين إنتاج الخدمة واستهلاكها ؛ حيث أنها تنتج

 .وتقدم للانتفاع فى وقت واحد

 اى عدم إمكانية لمسها او مشاهدتها كسلعة: اللاملموسية. 

 أى عدم إمكانية التمتع بحق امتلاكها او إمكانية تملك : عدم التملك

 الانتفاع بها.

 :م نفس الخدمة بنفس أى عدم ضمان تقدي التباين أو عدم التجانس

المستوى، فالطبيب يصعب عليه التعهد بتقديم خدمات مماثلة 
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لات الطبية ونفس اجوودة على الدوام ؛ لاختلاف درجة صعوبة الحا

 .واختلاف التعامل معها

 بين إنتاج و بين تقديم الخدمة الصحية هناك إختلاف: الخدمة إنتاج

 كيفية الإنتاجو قةومن هنا إختلاف طري، السلع المادية الملموسة

 التسويق. و

 :السلع حيث لا  تختلف عن الخدمة الصحية غير قابلة للتخزين

 يمكن تخزينها لفترة من الزمن.

  * مفهوم إدارة الجودة الشاملة فى المؤسسات الصحية
 ايشيكاوا، وديمنج، كروبى، جوردان: رواد إدارة اجوودة الشاملة مثل قدم

ولا تختلف الأسس ، إدارة اجوودة الشاملةمساهماتهم الرائدة فى مفهوم 

هؤلاء الرواد  الأساسية لمفهوم اجوودة الشاملة فى الرعاية الصحية عما قدمه

 : قدموا أربعة معايير اساسية فى مفهوم اجوودة الشاملة هى حيث

 منح الزبون او العميل الأولوية والاهتمام. 

 ارية. التحسين المستمر فى كل ما يجرى داخل المؤسسة الإد 

 فى تحقيق الأهداف. مشاركة اجوميع 

 فى النظام الاجتماعي او الشبكة الاجتماعية ادراج المؤسسة الإدارية. 

استنباط الأسس الأساسية لمفهوم اجوودة الصحية فى و يمكن تطبيق ومن هنا

 : النقاط الآتية
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المريض هو دائرة الاهتمام والمركز الذى تدور حوله جميع انشطة  -

 رضاه فى جميع أعمالها.  وتسعى إلى، و المؤسسة الصحيةالمستشفى ا

ردها وامكانياتها فى التركيز على  - تسخر المؤسسات الصحية كافة موا

اجوودة فى الخدمات الصحية المقدمة كعنصر وهدف أساسى من 

 اهداف المؤسسة الصحية. 

بل ، لا تقتصر اجوودة على المخرجات النهائية فى شكل علاج المريض -

تقدم فى كل خطوة من خطوات تقديم الخدمة للوصول يجب أن 

 للهدف المنشود.

مشاركة جميع العاملين فى المنظومة الصحية فى عملية إدارة اجوودة  -

يجب أن يكون اجوميع على علم بأهمية وأسس و الشاملة الصحية،

 إدارة اجوودة. 

 الحقائق فى تقديمو الاحصائياتو الإعتماد على الأرقام والمعلومات -

تقييم الخدمة الصحية، فلا مجال للاعتماد على الحدس او التخمين و

 او الإحساس. 

وضع نظام علمى منهجى لتطوير وتحقيق جودة الخدمات  - -

 .بصورة مستمرة متطورة، والصحية التى تقدمها المنظمة

% حيث من المفترض أن 111يعادل  _ يجب أن يكون مستوى الأداء -

.  نسبة الخطأ يجب أن تكون صفرا

 * أهمية تطبيق إدارة الجودة الصحية: 
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ان تطبيق إدارة اجوودة الشاملة فى الرعاية الصحية يحقق اهداف المؤسسة 

وكذلك تخفيض ، خدمة صحية ترضى المريض الصحية فى تقديم افضل

ولا ، الأموال المهدرة فى نظام لا يطبق المعايير الإدارية السليمةو التكاليف

 اجوودة الشاملة الصحية. ينتهج منهج تطبيق إدارة 

 ويمكن إيجاز أهمية تطبيق إدارة اجوودة الصحية فى تحقيق الأهداف الآتية: 

 تخفيض نسبة الشكوىو تحقيق رضا المريض. 

 الصيانة.و تخفيض تكاليف التشغيل 

  بسبب  (وخاصة بالنسبة للقطاع الصحى الخاص)المنافسة التسويقية

 التكاليف. الربحية الناتجة من خفض و رضا المريض

 الدوافع الوظيفيةو زيادة الحافزو تحقيق رضا العاملين بالمنظمة 

 .تخفيض شكاوي العاملينو

 البيروقراطية التى تعيق و التقليل من الروتينو تسهيل الإجراءات

 العمل.

  تدعيم المركز التنافسى للمؤسسة الصحية بسبب تحسين الأداء الكلى

 .اديةالربحية المو .و السمعة الحسنة..لها

 تحسين التواصل و حيازة المؤسسة الصحية على مكانة اجتماعية

 الاجتماعي بينها وبين المجتمع الخارجى.

  * مبادئ إدارة الجودة الشاملة الصحية
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فيليب ، وجوزيف جوران مع رواد إدارة اجوودة، من)ديمنج  إدوارد يعتبر 

ودة الشاملة الأساسية التى تسمح بتطبيق اجو قد قدموا المبادىء (كروسبى

 على المؤسسة بنجاح وفاعلية 

TQM (Joseph juran ,Edward Deming Philip Grosby): 

  التركيز على العميل 

 التركيز على العمليات. 

 .الوقاية من الأخطاء قبل وقوعها 

 العمل اجوماعي.و التعاون 

 البيانات لحل المشكلات واتخاذ القرارو الاعتماد على المعلومات. 

 التحسين و لأساليب الاحصائية للرقابة على اجوودةا إستخدام

 .المستمر

 ك جميع  .العاملين فى تحقيق مستوى اجوودة المطلوب إشرا

فى اجوودة الصحية عن هذه المبادىء الأساسية،  TQMولا تختلف مبادئ 

فى ترتيب او عدد  مؤلفو الادارة اختلافا ظاهريا فقطووقد يختلف الباحثون 

 مبدأ او تفرع اكثر من، إلى دمج بعض المبادىء مع بعضها هذه المبادىء؛ نظرا 

 .السابقين من مبادئ رواد إدارة اجوودة

ملخصا لأهم مبادئ إدارة اجوودة الشاملة ساعاتى " * " عبد الله قدم فقد

 : الصحية وهى
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 التركيز على المريض وتحسين الخدمات الصحية.  -

 تكوين فرق العمل الفعالة  -

 .جودةالتحسين المستمر لل -

مشاركة جميع العاملين بالمؤسسة الصحية فى عملية إدارة اجوودة  -

 الصحية 

 .التركيز على العمليات -

الاحصائيات عند تقييم مستوى اجوودة و عتماد على المعلوماتالإ -

 الصحية 

 .: لهذه المبادىء وهما من مبادئ الادارة العامة إضافة مبدأين اخرين ويمكن

 مة.دعم الادارة العليا للمنظ

 الدوافع الإدارية. و نظرية الحوافر تطبيق، وتحفيز القوى العاملة فى المنظمة

  * جودة الخدمات الصحية
اجوودة بأنها:  2111/ 2111 عرفت منظمة المواصفات القياسية الدولية عام

" مجموعة الصفات المميزة للمنتج او النشاط او المنظمة او العملية او 

 او القادر على، ا للحاجات المعلنة او المتوقعةوالتى تجعله ملبي، الشخص

 تحقيقها " 

يوصف ، بقدر ما يكون المنتج او الخدمة ملبيا للحاجات والتوقعات و من هنا

 .ردىء  بأنه منتج جيد او عال اجوودة او
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اصفات، وأنها مسؤولية اجوميع، " انها المطابقة للمو: Crosbyو عرفها 

 ييم."رغبات المستهلك هى أساس التقو

دمة على تلبية " هى قدرة المنتج او الخ: Christian Meriaوعرفها 

 بأقل تكلفة "و حاجات المستهلكين

ان تعبير جودة الخدمة يشير إلى..قدرة المنظمة الخدمية على  Disney و يرى

ديم خدمة مميزة تشبع احتياجاته تحقيق رضاء وولاء العميل من خلال تق

 أقل تكلفة. و رغباته،و

 ودة الخدمات الصحية: عرفت منظمة الصحة العالمية اجوودة الصحية* ج

 ".بأنها: " تحقيق إحتياجات المريض بتكلفة مقبولة

تعريفا جوودة ، مونتويا  كارلوسو روم الصحة العالمية " مبلتون خبيرا  واورد

الخدمات الصحية: " رضا المريض بما قدم له من خدمات صحية والذى 

واحتياجات ، ابق بين مستوى هذه الخدمات من ناحيةيتوقف على مدى التط

 المريض من ناحية اخرى.

 .* قياس الجودة فى الخدمات الصحية
يعتبر قياس جودة الخدمات الصحية اكثر صعوبة من قياس جودة المنتجات 

التى تنتج منتجا او سلعة يمكن الحكم على مدى  من المؤسسات الصناعية

تداخل و دمات الصحية يتميز بتشابكفتقديم الخ، كفاءتهاو جودتها

خدمة اعاشة، مما و أجهزة طبيةو المدخلات والعمليات من أطباء وتمريض
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المقدمة يمثل صعوبة نوعا ما لما تتميز به  يجعل قياس جودة الخدمات الصحية

 : الخدمات الصحية من

فلا يمكن الحكم عليها الا بعد ، .عدم الملامسة للخدمة المقدمة  -

 تقديمها.

 اجووانب المهنية المتعددة التى تميز الخدمة الصحية من معرفة طبية. -

 اعاشةو متابعةو سجلات طبية، ووأجهزة طبية حديثة، تمريضيةو

حيث تمثل المستشفى مجتمعا اداريا معقدا تتنوع فيه ، تغذيةو

 الأنشطة. و الوظائفو الثقافات

واختلاف ، فى احتياجات المستفيدين من المرضى .إختلاف -

 ورهم بالرضا تجاه الخدمة المقدمة. شع

 و يمكن اعتبار اكثر من منظور او معيار لقياس جودة الخدمات الصحية:

 قياس عدد الشكاوى الواردة من المرضى : من منظور المرضى _

 .للمؤسسة الصحية

 قياس درجة الرضا بعد حصول المريض على الخدمة عن طريق 

 .لذلك الاستبيان او عن طريق رقم تليفونى مخصص

 الخدمة و وهى مقارنة توقعات المريض بشأن الخدمة، قياس الفجوة

 : هذه المعادلة كمقياس ويمكن إستخدام، الفعلية المقدمة

  الأداء الفعلى. -جودة الخدمة = التوقعات 



  

86 

 المفاهيم الأساسيّة في إدارة الخدمات الصحيّة

 المقاييس الحديثة لقياس جودة الخدمات،  وهو أحد: مقياس القيمة

 .وبين السعر او التكلفة وتقوم على العلاقة بين الخدمة او المنفعة

 : * من منظور أو معيار قياس الجودة المهنية
فى هذا المقياس يمكن التمييز بين أنواع مقاييس متعددة لقياس اجوودة 

 ...المهنية

 : * مجموعة مقاييس جودة المدخلات: وتتضمن

فنيين، والتى تنعكس من و .أطباء واداريين.كفاءة مقدمى الخدمة من -1

 : ات التاليةخلال المؤشر

 .جودة العلاقة الشخصية بين المرضى والفريق الصحى -

العمل المطبقة  درجة معرفة الفريق الطبى بنظم وإجراءات -

 بالمؤسسة. 

 .المؤهلاتو الخبراتو التمكين الفنى المتضمن للتدريب -

 التى تنعكس من خلال هذه المؤشرات: و كفاءة المعدات والاجهزة الطبية -2

 .معدلات العاملين -

 تكلفة تشغيل الأجهزة.  -

 .طاقة التشغيل القصوى -

ءات التى تظهرها أجهزة أدوات القياس - للمختبرات  دقة القرا

 غيرها.و والأشعة
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 درجة التطور التكنولوجى للأجهزة. -

والذى ينعكس من خلال هذه .المعلوماتو كفاءة نظام السجلات الطبية -3

 المؤشرات: 

 ا.وفرة السجلات الطبية ووضوحها ودقته -

 استخراجها. و طريقة حفظ السجلات -

 .حداثة البيانات المتوفرة -

 .مدى كفاءة البيانات التى توفرها السجلات -

 .البيانات المطلوبةو سهولة الحصول على المعلومات -

 البيانات.و خصوصية المعلوماتو سرية -

 .و تظهر من خلال: .أساليب العملو _ كفاءة نظام إجراءات4

ساعة  24قديم الخدمة الصحية على مدار تو إنتظام مواعيد العمل -

 .يوميا

مراحل الحصول و التحديد الواضح الدقيق للاجراءات الصحية -

 .على الخدمة

التحويل بين و بساطة إجراءات الحصول على الخدمات الصحية -

 .عناصر الخدمات الصحية المختلفة

 : خلال هذه المؤشرات ذاك منو كفاءة الهيكل التنظيمي، -5

 اهداف المؤسسة. درجة وضوح  -
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 النظام المتكامل للإتصال.  -

المسؤوليات لدى جميع العاملين و درجة وضوح الاختصاصات -

 .بالمؤسسة الصحية

 .الحوافزو وجود نظام للمحاسبة -

 سهولة وانسياب تداول المعلومات بين أقسام المستشفى.  -

جودة القرارات الإدارية التى تضمن تحقيق الخدمة الصحية بالسرعة  -

 .بأقل تكلفةو دة المطلوبةواجوو

 : كفاءة المتطلبات الأخرى -6

  .التصميم الداخلي للمستشفى -

 .النظافةو المظهر اجومالى -

 موقع المستشفى من وسائل المواصلات. -

 وجود محارق للنفايات الطبية.  مدى -

 .(قدرة المستشفى الإستعابية)عدد الأسرة المتاحة  -

 حتياطية. مدى توافر موارد للطاقة الكهربائية الا -

 .واضح جودول زيارات المرضى تحديد -

 مقاييس العمليات:  #
وهى المقاييس التى تركز على جودة المراحل المختلفة لتقديم الخدمة الصحية، 

وهى عبارة عن مجموعة من المؤشرات التى يتم تحديدها من قبل اجوهات 
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النسب  تحدد هذه المقاييسو منظمة الصحة العالمية،و الاستشارية المختصة

 التشخيص.. الوقاية.. عمليات الخدمات الصحية..و المعيارية لكافة انشطة

حتى ، العلاج، والتى يجب أن تستوفيها المؤسسة الصحية كافة هذه العناصر

 .يتم تصنيف هذه الخدمات كخدمات صحية جيدة

ــا مــن خــلال  : مقــاييس المخرجــات # ــ م قيــاس جودته ــن  وي مجموعــة م
 : منها الوسائل
 أى مقارنة كمية بين المعادلات المعيارية ، المقارن  القياس

محاولة و الأداء الفعلى بغرض اكتشاف أوجه القصورو (المستهدفة)

 تفاديها مستقبلا.

  .استقصاء رضا المرضى تجتهد الخدمات الصحية المقدمة 

 إستقصاء أراء العاملين فى المؤسسة الصحية لمعرفة كافة المعوقات 

 دون تحقيق الأداء المنشود.المشاكل التى تحول و

 : جودة ضمن برنامج م بامل لل حسين المس مر للجودة قياس #
الهدف الأساسي لتطبيق برنامج إدارة جودة الخدمات الصحية هو التحسين 

 اسلوب حياة الأداءو اعتبار تحسين اجوودة، والتطوير الدائم للجودةو المستمر

 .توى جودة الأداء الحالى فقطاس مسلا يتوقف عند قي، هدف مستمر متطورو

هى أهم المتغيرات التى يمكن اعتمادها لقياس اجوودة ضمن برنامج  و هذه

 متكامل لإدارة اجوودة الصحية:
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 وجود قيادة واعية بأهمية اجوودة. 

  المريض(.)التركيز على احتياجات العميل 

 اجوماعي.  العمل 

 التدريب المستمر على اجوودة. 

 بالمؤسسة الصحية بمسؤولية اجوودة المشتركة.  توجيه جميع العاملين 

 متكامل للمعلومات نظام. 

 برامج تدريب مستمرة التنمية المستمرة للعنصر البشرى من خلال 

 .متطورةو

 البياناتو المعلوماتو اتخاذ القرارات الإدارية بناء على الحقائق. 

 .توفير التنظيم الهيكلى اللازم للمؤسسة 

ى كنموذج مثالى ل حقيـق الجـودة الشـاملة فـى     سباهي السعود برنامج #
 : الرعاية الصحية

CBAHi 

  اختصار للمركز السعودى لاعتماد المنشآت الصحية

Saudi Central Board for Accreditation of Healthcare Institutions . 

بناء على قرارات مجلس الضمان الصحى السعودى  المركز هذا إنشاء تم

ضمان تقديم ، وللنهوض بالرعاية الصحية بالمملكة متميزة كخطوة رائدة

أفضل خدمة صحية تراعى المقاييس العالمية التى تعتمد على تطبيق إدارة 

 اجوودة الشاملة الصحية..
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بعد ، باعتماد المنشآت الصحية فى المملكة العربية السعودية  منوط و المركز

تحقق جودة و ترتقي. دقيقة موضوعة من قبل المركز التحقق من تطبيق معايير

 .الخدمات الصحية المقدمة

فى النقاط  مقاييس اجوودة الموضوعة من قبل المركزو و تتخلص معايير

 : التالية

HR.5  

لدى المستشفى آلية مناسبة لاعتماد الممارسين الصحيين المؤهلين لتقديم 

 الخدمة الصحية 

MS.7 (medical staff 

 سارية.و امتيازات سريرية محددة أعضاء الطاقم الطبى يمتلكون جميعا

PC.25 (policies and procedures 

لدى المستشفى سياسات وإجراءات واضحة تحكم عملية استخدام وتداول 

 مستقاته.و وإعطاء الدم

PC26 

 المرضى المعرضو  لخطر الجلطا  الوريدية يتم التعرف عليهم

 معالجتهم.و

QM.17 
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 .عرف الصحيح على المرضىلدى المستشفى آلية مناسبة لضمان الت

QM18 

آلية مناسبة لاتقاء الخطأ فى هوية المريض أو الخطأ فى مكان أو  لدى المستشفى

 نوع الإجراء العلاجي أو اجوراحي. 

AN.2 

 .فنيو التخدير يمتلكون المؤهلات المناسبة لممارسة التخديرو أطباء

AN.15 

ن قبل الممارس تسكين الألم يقدم حصرا مو التخدير المتوسط والعميق

 الصحى المؤهل لذلك.

IPC.4 

 جونة متعددة التخصصات معنية للإشراف على برنامج مراقبة لدى المستشفى

 .منع العدوىو

 IPC.15 

 .توفر الإمدادات ممارسات عزل المرضى عند الحاجةو يدعم تصميم المنشأة

MM.5  

 (high alert medications)لدى المستشفى نظام لسلامة الأدوية الخطرة 

MM.6 



 

93 

 الرابعالفصل 

 نظام للسلامة من الأدوية المتشابهة الشكل والاسم. لدى المستشفي

MM.41 

التبليغ عن الأخطاء الطبية و التعرفو لدى المستشفى آلية مناسبة للرصد

السلوك و الحالات الخطرةو اجوسيمة بما فى ذلك الأخطاء قريبة الحدوث

 .المعرض للمخاطر التى يحتمل ان تضر المريض

LB.51 

لدى بنك الدم آلية مناسبة لتجنب انتقال الأمراض عن طريق نقل الدم أو 

 .الصفائح الدموية

FMS.9 

 ضمان أخطار الاشعاعات 

FMS.32 

 .ضمان صيانة سليمة لنظام الغازات الطبية

FMS.21 

 ضد الحريق. نظام فعال للانذار

FMS.22 

 .حريق فعال لدى المستشفى نظام اخماد 

FMS.23 
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  موزعة بشكل صحيح فى أنحاء المستشفىو ء متوفرةمخارج الطواري

FMS.24 

 الدخان و شاغلوه فى مأمن من الحريقو مبنى المستشفى

 بتصرف من موقع المركز السعودى لاعتماد المنشآت الصحية. *

عددا من المعايير التى  وقد وضع المركز السعودى لاعتماد المنشآت الصحية

كمعايير إدارة اجوودة الشاملة  ق شرحهاالمقاييس السابو تتفق مع المعايير

 الصحية..

بأنه " بيان بالتميز او توقع صريح محدد سلفا يعرف الوظائف  وعرف المعيار

المطلوبة لمنشآت الرعاية  (البنيات)الهياكل و النشاطات والعملياتو الرئيسية

 لضمان توفير الخدمات والرعاية اجويدة الآمنة. ، الصحية

مطابقتها بالأهداف و تقييم المعايير ويتم،  خبراء فى المجالويضع هذه المعايير

 .المنشودة

 : و تركز معايير المركز السعودي على ثلاثة محاور رئيسية للمنشآت. هى

 تصميم المبنى المناسبة توافر الأسرة اى البنية مثل المدخلات معايير 

ت توفر المستلزمات الوقائية للعاملين من قفازا، سلامة مخارجهو

  .غيرهاو وكمامات

 ،تعالج النشاطات و المعايير المتعلقة بالإجراءات او الأنشطة

إدارة الادوية و وتثقفيهم، الإدارية وتقييم العاملينو السريرية

 .وغيرها
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 من مدخلات حتى التأكد  وتشمل تقييم ماتم، معايير المخرجات

 من تحقيق النتائج حسب الأهداف الموضوعة.

د  تماد فى سباهي على أحد عشر قسما وعلى المنشأةوتتوزع معايير الاع المرا

 : وهذه الأقسام هى، اعتمادها من سباهي تطبيق معايير الأقسام المختصة بها

 قيادة المنشأة  -

 تقديم الرعاية   -

 خدمات المختبر   -

 خدمات الأشعة  -

 خدمات طب الأسنان  -

 إدارة الدواء  -

 إدارة المعلومات  -

 .يهامكافحة العدوى والسيطرة عل -

 إدارة السلامة والمرافق.  -

 .وحدة جراحات اليوم الواحد -

 . الطب التجميلى واجولدية -

 معيارا133واجمالى عدد معايير سباهي للاعتماد بالاقسام الأحد عشر السابقة 

% فى هذه المعايير بوجه 95من حصول المنشأة الصحية على  ولابد للاعتماد

فى  cيشار إليها بالحرف  core standardsتسمى  معايير 9كما يوجد ، عام
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، فى هذه المعايير السبعة 2/2المعايير لابد من الحصول على الدرجة النهائية 

المطبقة على المنشأة، أى  % على الأقل فى المعايير51ولابد من الحصول على 

% إجمالا للمنشاة الصحية لكى يتم اعتمادها كن 15لابد من الحصول على 

 سباهي 

 السبعة بال الي: core standards و ت علق معايير
 تراخيص جميع العاملين بالمنشاة. 

 صلاحيتهم الاكلينيكية. 

 التعرف على المرضى. 

  .برنامج السلامة من الإشعاع 

  .البرنامج التأمينى 

 برنامج التعقيم. 

 برنامج التخلص الآمن من النفايات الضارة. 

* * * 
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 ال وصيـــات
  إدارة وإدارة المستشفيات وم الإدارة الحديثة بإدخال مفهو الاهتماميجب

 .الصحيالمجال  اجوودة الشاملة الصحية كعقيدة أساسية للعاملين في

  إن ضمان تقديم خدمات صحية ذات جودة عالية مرهون بتطبيق مبادئ

 إدارة اجوودة الشاملة.

  الدورات التدريبية المنتظمة لكافة العاملين فيوضرورة عقد البرامج 

فنيين للتوعية الكاملة وإداريين وتمريض و لرعاية الصحية من أطباءمجال ا

 .اجوودةوعلوم الإدارة  المستحدثات فيوبجوانب الإدارة 

  مؤسساتنا الصحية تطوير ثقافة الإدارة العليا فيوبتغيير  الاهتماميجب، 

إدارة اجوودة و ،إدارة المستشفياتو ،تطبيق مبادئ الإدارة الحديثة ونح

 .TQM الشاملة

  إدارة مؤسسات الرعاية  النظرة التقليدية في عن الاستغناءضرورة

الإدارة العليا  وأ ،سواء الإدارة الحكومية ،الصحية على كافة المستويات

 .السفلىوالمتوسطة و

  إن تطبيق معاييرTQM الرعاية الصحية يضمن تقديم خدمة طبية  في

 .السلبياتوأ خفض معدلات الخط، ووتكاليف أقل ،ذات جودة عالية

 منظمة صحية تطبق  وإنشاء جائزة وطنية سنوية لأفضل مستشفى أ

 .هذا المجال خلق روح التنافسية فيو ،معايير اجوودة الشاملة
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  تطبيقها على وضرورة التركيز على برامج منح شهادات اجوودة الشاملة

عملية تدريجية مستمرة للوصول إلى مؤسسات  في ،المؤسسات الصحية

 .الرعاية الصحية ا بمعايير اجوودة الشاملة فيتعمل كله

  المقاييس جوميع نشاطات وإصدار دليل اجوودة الشاملة يوضح المعايير

تعميمه على جميع مراكز الرعاية والفنية و الطبيةومهام المنظمة الإدارية و

 .الصحية

* * * 
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 المصادر والمراجع

 المصادر والمراجع
 1555 ،القاهرة ،بدار غري ،بالأهدافالإدارة  السلمي: علي .د. 

 2115 ،القاهرة ،دار غريب ،مع الإدارة رحلتي السلمي: علي .د. 

 مجلد  ،مجلة البحوث الإدارية ،مبادئ إدارة اجوودة الشاملة السيد: ييسر

 .2112يناير ، 24

  القاهرة ،العربيدار الفكر  ،مبادئ إدارة المستشفيات ساعاتي:عبد الله، 

1551. 

 وزارة الصحة السعودية ،الرعاية الصحيةجودة  عبد العزيز: ،نياز، 

 .2115 ،الرياض

 :الرعاية  تطبيق إدارة اجوودة الشاملة في ،إدارة اجوودة الشاملة هيوكوش

 ،2112 الأحمديترجمة طلال  ،بها الالتزام استمرارضمان و ،الصحية

 .الرياض ،معهد الإدارة العامة

 تطبيق إدارة وفهم السريع لوالمنهل الشامل  ،حامد عبد الله ،السقاف

 .الخبر ،هـ1416 ،مكتبة المجتمع ،اجوودة الشاملة

 1515 ،مكتبة عين شمس ،أسس الإدارة سعد الدين: ،عشماوي، 

 .القاهرة

 الثانيالعدد  ،42المجلد  ،مجلة الإدارة العامة ،بدران عبد الرحمن ،العمر، 

 .الرياض ،1515 ،مكتبة عين شمس ،معهد الإدارة العامة
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 القاهرة .دار الفكر العربى .مبادئ إدارة المستشفيات .اعاتىعبد الله س

1551. 

  الموقع الرسمى للمركز السعودى لاعتماد المنشآت الصحية علي

 . https://portal.cbahi.gov.sa/arabic/homeالأنترنت

* * * 
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