
اسم المادة و الكورس

جامعــــــــــة ســــــــــــاوة الاھلیة

كلیـــــــة التقنیــــات الصحیـة والطبیـة

قسم تقنیات الإدارة الصحیة

المرحلــــــــــــــــــــــة  الرابعة
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Lecture No. ……..تدریسي المادة : ضمان الجودة 

Sawa University

College of health and medical techniques

Department of Health Administration

Stage ..................... .

Theoretical 
محاضرة رقم  2 الجانب النظري

اسم المحاضرة ورقمھا: الجودة في المنظمات الصحیة :



( مقدمة)

في عصر الاغریق طلب ابو قراط من تلامیذه ان یقسموا یمینا على ان یقدمو الى مرضاھم افضل ما 

یمكن من خدمة و رعایة صحیة.

بدأت نشأة الجودة كنظام اداري في الیابان مع بدایة القرن العشرین خاصة عندما تم تطبیق مبادئھا على 

المنشآت الصناعیة الیابانیة.

وكانت الولایات المتحدة الامریكیة من اوائل الدول التي قامت یتطبیق فلسفة الجودة على القطاع 

الصحي.

في اوروبا انتشر مصطلح ” قسم الاطباء“ بتعھد الطبیب  بتقدیم العلاج و الدواء المناسب  ولا یستخدم 

اشیاء تسبب الضرر للمرضى.
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(الاھداف الجودة الشاملة)
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(قیاس الجودة)

قیاس الجودة :

ھناك على الأقل 3 ركائز أساسیة لقیاس الجودة :

عناصر المدخلات: قیاس المدخلات من الموارد البشریة و المادیة و التموین و التجھیز و المعلومات التى تلبي متطلبات العمل

الأعمال الداخلیة: قیاس النشاطات و الأعمال التى تتم لتحویل المدخلات الى خدمة 

النتائج النھائیة: قیاس النتائج و تمثل ما ینتج من العملیتین السابقتین للتحقق مما حصل للمریض بعد تلقي الخدمة ؛ ھل تحققت 

الھداف ام یجب مراجعة المدخلات مرة أخرى.

كما یشترط توفر الإبعاد التالیة لقیاس جودة الخدمات الصحیة :

الدقة : وتشمل الوفاء بتقدیم الخدمة الصحیة في المواعید المحددة والثقة وعدم الأخطاء في الفحص والتشخیص او العلاج وتوفر 

التخصصات المختلفة والثقة في الأطباء والاخصائین والحرص على حل مشكلات المریض والاحتفاظ بسجلات وملفات دقیقة .

 الاستجابة :  وتشمل السرعة في تقدیم الخدمة الصحیة المطلوبة والاستجابة الفوریة لاحتیاجات المریض مھما كانت درجة الانشغال 

والرد الفوري على استجابات وشكاوي المرضى .

الأمان : الشعور بالأمان في التعامل من خلال المعرفة والمھارة المتخصصة للأطباء وحسن خلق العاملین واستمراریة ومتابعة حالة 

4المریض والمحافظة على سریة المعلومات ودعم الإدارة للعاملین لأداء وظائفھم بكفاءة .



(مبادئ الحكم على جودة الأداء :)

قلة الأخطاء واختلافات الممارسة .

قصر فترة تقدیم الخدمة .

معرفة انطباع المستفید .

ضرورة توفیر الخدمة للجمیع .

الالتزام بمعاییر العمل .

توفیر معاییر وسیاسات واضحة للعمل .
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(معوقات الجودة الشاملة )

تتمثل معوقات جودة الخدمات في نقص دعم الإدارة العلیا، ومقاومة التغییر، وضعف تدریب الموظفین، وقلة الموارد، وعدم كفایة 

التواصل، وعدم فعالیة قیاس الأداء، وعدم الاھتمام بتعلیقات العملاء. قد تشمل ھذه المعوقات أیضًا روتین العمل المفرط، 

والمركزیة الإداریة، وعدم مشاركة الموظفین في اتخاذ القرارات. 

معوقات تتعلق بالإدارة والقیادة

ضعف دعم الإدارة العلیا: عدم التزام ودعم الإدارة العلیا لتطبیق أنظمة الجودة.

مقاومة التغییر: الالتزام بالروتین الإداري الحالي ومعارضة التغییر والتطویر.

ضعف القیادة: عدم وجود رؤیة واضحة وقدرة على قیادة عملیة التحسین.

عدم وجود ثقافة موجھة نحو الجودة: غیاب بیئة عمل تشجع على الجودة والتمیز. 
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(معوقات الموظفي في الجودة)

معوقات تتعلق بالموظفین

نقص تدریب الموظفین: عدم كفایة التدریب على أدوات وتطبیقات الجودة أو على كیفیة التعامل مع العملاء.

عدم مشاركة الموظفین: قلة مشاركة الموظفین في تحدید الأھداف واتخاذ القرارات المتعلقة بالجودة.

اقتناع الموظفین بالمثالیة: اعتقاد الموظفین بأن أدائھم الحالي مثالي وعدم حاجتھم للتطور. 

معوقات تتعلق بالعملیات والموارد

قلة الموارد: عدم توفر المیزانیات والموارد الكافیة لتطبیق برامج الجودة.

ضعف التواصل: ضعف التواصل بین الإدارات المختلفة وبین الموظفین والعملاء.الروتین والمركزیة: الاعتماد المفرط على الإجراءات الروتینیة والمركزیة في 

اتخاذ القرارات.عدم قیاس الأداء: الفشل في قیاس الأداء بشكل فعال وتتبع النتائج.عدم الاھتمام بالشكاوى: عدم الاستماع الجید لشكاوى العملاء 

وملاحظاتھم. 

معوقات تتعلق بالعملاء والتوقعات

فجوة التوقعات: عدم تطابق ما یتوقعھ العمیل وما تقدمھ الخدمة فعلیًا بسبب التجارب السابقة أو ضعف التوقعات.

سوء التواصل مع العملاء: عدم استجابة سریعة أو التواصل الضعیف مع العملاء
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QUIZ
واجھت المنشآت الصحیة ضغوطا مختلفة و متعددة داخلیا و خارجیا ومنھا؟
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Any questions?
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