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 :الملخص

في أقساـ الخدمة  الرئيسية وتطبيق مبادئهايسلط ىذا البحث الضوء حوؿ مفهوـ إدارة الجودة الشاملة 
وقد ,  وبرقيق رضاىم الاجتماعية الطبية, لدا لذا من ألعية بالغة في برستُ جودة الخدمات الدقدمة للمرضى

 ,لشثلة في )الألعية, الدزايا, الدبادئ, الدتطلبات( عدد من المحاور الدتعلقة بإدارة الجودة الشاملة تناوؿ البحث
والأسس التي لغب أف  , وفلسفتها, وأىدافها, وألعيتها,الخدمة الاجتماعية الطبية) مفهوـ  التطرؽ إلى كذلك

لرموعة من الدراسات السابقة حوؿ موضوع  عرضكما تم ,تراعى في أقساـ الخدمة الاجتماعية الطبية(
. وأختَاً لؼرج البحث بعدة توصيات قد تسهم في لدعوقاأبرز ا البحث, وذكر ت التي تواجو تطبيق ىذا الدفهوـ

 تطوير إدارة الجودة الشاملة في أقساـ الخدمة الاجتماعية الطبية.

7 مفهوـ إدارة الجودة الشاملة, أقساـ الخدمة الاجتماعية الطبية, معوقات تطبيق مبادئ الكلمات المفتاحية
 املة.إدارة الجودة الش

 
 : مشكلة البحثأولًا: 

ظهر في الثمانينات من القرف العشرين مفهوـ "إدارة الجودة الشاملة" كأحد الدفاىيم الجديدة التي تهدؼ إلى 
وىذا أسلوب لػوي قيماً ومبادئ,  الدستفيد،برستُ الجودة بصفة مستمرة من خلاؿ التًكيز على حاجات 

ومفاىيم عمل جديدة لػملها الأفراد بداخلهم وليست لررد نظم وأساليب عمل, وقد أخذ ىذا الدفهوـ 
 .(3702:3)البنياف,لواسع في القطاعتُ العاـ والخاص بالانتشار ا

جاء ليؤكد على قيمة العمل ولو تأملنا في الدين الإسلامي الحنيف لوجدنا أنو منذ بزوغ فجره على البشرية قد 
وضرورة إتقانو, إذ أف أسلوب الجودة الشاملة لصده في تعاليم الدين الإسلامي بكل مفاىيمو, وجودة الأداء 
ىي ما يسميها الدين الإسلامي ب)الإتقاف(, والدسلم مطالب بإتقاف عملو لإرضاء الله عز وجل وإرضاء 

 .(7:5 02:2الآخرين )زيداف,
ف مفاىيم الجودة قد نشأت أساساً لتًكز على الدنظمات الانتاجية للسلع, وكيفية الارتقاء بها وعلى الرغم من أ

في القطاع الذادؼ للربح, إلا أف ىذا الدفهوـ قد أمتد ليشمل كافة الأجهزة والدنظمات الحكومية التي تقدـ 
من الخدمات في الحصوؿ على  خدمات متنوعة للمواطنتُ, وذلك في إطار الحق الدشروع للمواطنتُ الدستفيدين

 (.70:2 02:0أفضل مستويات الجودة لتلك الخدمات )عبدالفتاح,
تعد الخدمات التي تقدمها الدؤسسات الصحية من أبرز وأىم الخدمات التي لػصل عليها الأفراد في جميع ألضاء و 

العالم, حيث أف العلاج والحصوؿ على الخدمات الصحية ىي أحد أىم العوامل التي تسهم في بقاء الإنساف 
ساع تلك الدنظمات الصحية وتنوع على قيد ىذه الحياة بعد مشيئة الله سبحانو وتعالى , ومع تزايد وات
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الخدمات الدختلفة التي تقدمها, ومع وجود الدنافسة بينها, أصبح من الضرورة العمل على جودة وبرستُ الرعاية 
 الدقدمة بالإضافة إلى كسب ثقة العملاء )الدرضى(.

أنو  مستشفى, ذلك قومات الأساسية لنجاح أييعد أسلوب إدارة الجودة الشاملة في الدستشفيات من الدكما 
يأخذ في الاعتبار مشاركة جميع موظفي الدستشفى في ابزاذ القرارات , كما أنو يركز على فتح قنوات اتصاؿ  

الدافع للمستشفى للتًكيز  أية معوقات قد تؤثر على الأداء, وتعطي كافة الجهات لشا يؤدي إلى التخلص من
لاؿ الاستغلاؿ الأمثل للموارد الدتاحة )بن على احتياجات الدرضى طبقاً لدا يريدوف وذلك من خ

 (7:3 664:سعيد,

وقد أدى تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الدنظمات في الدوؿ الدتقدمة إلى زيادة في معدلات الأداء, وبرستُ 
 .(:1ىػ7 1:2:جودة الخدمات, وتقليل الدصروفات, وزيادة رضا العملاء )الذيجاف,

تقدمة من اعتبار نظاـ جودة الرعاية الصحية من الدسائل الذامة والضرورية, وقامت بدأت كثتَا من الدوؿ الد فقد
الإدارة في مؤسسات الرعاية الصحية بتطبيق إدارة الجودة الشاملة في الدستشفيات باعتبارىا البديل الأفضل 

من  أف ىنالك لرموعة (7021 02:2) الذي يساعدىم على برستُ أنظمة الرعاية , وقد ذكر زيداف
الدستشفيات التي قامت بتطبيق إدارة الجودة الشاملة مثل مستشفى "روني" بالولايات الدتحدة الأمريكية, 
والدستشفى التعليمي الجامعي في جامعة البرت بددينة أدمنتوف بكندا, وكذلك مستشفى "سايت جوزيف" 

 بلندف في بريطانيا, ونتج عن ذلك برقق إلصازات كبتَة.

وعلى النقيض من ذلك فقد فشلت جهود إدارة الجودة الشاملة في بعض الدنظمات نتيجة عدـ تهيئة العاملتُ  
, وعدـ القدرة على التوعية بدبادئو, والتدريب عليو وتوفتَ الأرض الخصبة الصالحة لو  فيها لتقبل ىذا الدفهوـ

 .(754 663:والضمانات الكافية لنجاحو )زين الدين,

ق نظاـ إدارة الجودة الشاملة في الدستشفيات في التعرؼ على جوانب الذدر في الوقت والطاقات يساعد تطبيو 
الذىنية والدادية ومن ثم التخلص منها, كما يعد نظاـ الجودة الشاملة من أفضل النظم التي بسنح الصلاحيات 

برديد مفهوـ إدارة الجودة للعاملتُ وبرثهم على الدشاركة ودفعهم للنجاح, كما أنو يساعد العاملتُ على 
الشاملة ووضع الاجراءات اللازمة لتلبية احتياجاتهم وإشباع رغباتهم مع التحستُ الدستمر والدنتظم 

 (.73 0226)الدسعود,
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بشكل عاـ, فقد عملت على إنشاء وفي الدملكة العربية السعودية أىتمت وزارة الصحة السعودية بنظاـ الجودة 
دة وسلامة الرضى, كما تم بعد ذلك إنشاء الدركز السعودي لاعتماد الدنشئات الصحية دارة عامة لستصة بالجو إ

 وفق معايتَ لزددة ليكوف جهة رسمية ومنظمة غتَ ىادفة للربح.
, للعمل على لرموعة من الأىداؼ الاستًاتيجية 0232ويأتي برنامج بروؿ القطاع الصحي كأحد برامج رؤية 

 مات الصحية , و برستُ جودة وكفاءة الخدمات.ومنها, تسهيل الحصوؿ على الخد
ضمن لرموعة من الأقساـ في الدملكة العربية السعودية وتعد أقساـ الخدمة الاجتماعية في الدؤسسات الصحية 

, والتي إدارة الجودة الشاملة العلاجية الأساسية التي تهدؼ إلى تقديم خدمات مباشرة للمرضى, ونظراً لألعية 
جتماعية الطبية بألعية دراسة أقساـ الخدمة الا تُ يروففي الدنظمة بشكل عاـ , الا أف الباحث يعمل بها غالبا

وبناء على ما  يسهم في الارتقاء بدستوى الخدمات الدقدمة وإشباع احتياجات العملاء . لشا, ذلك النظاـوفق 
 الخدمة الاجتماعية الطبية. سبق فإف مشكلة ىذا البحث تناقش إدارة الجودة الشاملة ومعوقاتها في أقساـ

 :البحث وأىميتوأىداف ثانياً: 
 7كلًا من  مناقشة يهدؼ ىذا البحث إلى

 . في أقساـ الخدمة الاجتماعية الطبية املةإدارة الجودة الش مفهوـ .:
 أقساـ الخدمة الاجتماعية الطبية. فياملة إدارة الجودة الش تطبيقتواجو الدعوقات التي  .0

 البحث بدا يلي7وترتبط ألعية ىذا 
إدارة الجودة الشاملة من الدوضوعات ذات الألعية حيث تسعى جميع الدنظمات الاجتماعية  تعد -

وغتَىا للأخذ والعمل بها, ومن ىذا الدنطلق جاء ىذا البحث ليسلط الضوء على إدارة الجودة الشاملة 
لتطوير  ىذا الدفهوـ والعمل بو سعياً للالتزاـ بتطبيقدمة الاجتماعية الطبية بشكل خاص في أقساـ الخ

 .وبرقيق رضاء العملاء فاعلية الدمارسة الدهنية وبرستُ الأداء
قد يسهم ىذا البحث في إثراء الدكتبة العلمية وفتح المجاؿ أماـ الباحثتُ لعمل مزيداً من الدراسات  -

 والبحوث في ىذا المجاؿ.

 تساءلات البحث:ثالثا: 
 ؟ومتطلباتها  ة الاجتماعية فى المجاؿ الطبىما إدارة الجودة الشاملة بالخدم (:)
 مامعوقات إدارةالجودةالشاملة للخدمة الاجتماعية بالمجاؿ الطبى؟ (0)

 : منهج البحث:رابعا
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ل7 والذي يركز على البيانات والدصادر والدعلومات الدتاحة الدنشورة مث,  اعتمد ىذا البحث على الدنهج النظري
 (....)التقارير الدورية, المجلات العلمية, الكتب 

مراجعة الدفاىيم النظرية والأدبيات في ىذا البحث بالاعتماد على الكتب العلمية و  الباحثتُحيث قاـ  
ولرموعة من الدقالات ذات العلاقة بإدارة الجودة الشاملة ومعوقاتها في أقساـ الخدمة بقة والدراسات السا

 الطبية.الاجتماعية 

 الدراسات السابقة: خامسا:

ىدفت )تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في مدارس مينيسوتا( بعنواف  Kopel( 664:دراسة كوبل )
الدراسة إلى فحص فلسفة الجودة الشاملة ومدى تطبيقها في إحدى الددارس الثانوية بالولايات الدتحدة, على 

ر الدستمر, التًكيز على العملاء, ابزاذ القرار بناء على البيانات, القيادة, أساس مفاىيم الجودة التالية 7) التطوي
النظاـ , التدريب, تقييم عمليات الدعالجة(, وقد أعتمد الباحث منهج الدسح الاجتماعي باستخداـ الاستبانة 

درسة , ( إداريا بالد32( معلما , كما أستخدـ منهج دراسة الحالة من خلاؿ مقابلة عدد )2:مع عدد )
وتوصلت الدراسة إلى لرموعة من النتائج نذكر أبرزىا على النحو التالي7 أنو لم يتحقق تطبيق مبادئ إدارة 
الجودة الشاملة السبعة كاملة وإلظا بدرجات متفاوتة , الدبادئ التي لم تطبق بشكل كامل كاف ذلك بسبب 

 الدبادئ. نقص في التدريب والفهم العاـ لدعتٌ الدفاىيم الدتعلقة بتلك

بهدؼ  Edwards,Collinson,Rees (1998)وآخروف وفي دراسة أخرى قاـ بها كل من ادوارد, 
التعرؼ على مدى تقبل الدوظفتُ لدبادئ إدارة الجودة الشاملة, وىي من الدراسات الوصفية , و أستخدـ 

( موظفاً لؽثلوف ست منظمات تعكس سنة 052الباحثتُ منهج الدسح الاجتماعي, حيث بسثلت العينة من )
دمة لجميع البيانات لذذه الدراسة ,  قطاعات لستلفة في الدملكة الدتحدة , وكانت الاستبانة ىي الأداة الدستخ

كما أظهرت الدراسة لرموعة من النتائج ومن ألعها ما يلي7 وجود قبوؿ واسع لدبادئ إدارة الجودة الشاملة من 
قبل موظفي تلك الدنظمات إلا أنو في لراؿ بسكتُ الدوظفتُ ومنحهم الصلاحيات اللازمة كانت استجابة أفراد 

الجودة في بيئة العمل وتولد الوعي ذاتياً لدى العاملتُ ولكن لاتزاؿ ىنالك شكوؾ العينة قليلة, كما برققت 
بددى التزاـ الإدارة العليا بتلك الدبادئ, أيضا برسنت الكفاءة في الدنظمات كنتيجة أولية لتطبيق مبادئ إدارة 

 الجودة الشاملة.
ة التحويلية ومدي توفر مبادئ إدارة ) العلاقة بين خصائص القيادىػ( دراسة بعنواف 101:أجرى العمري )
ىدفت ىذه الدراسة إلي برديد العلاقة بتُ خصائص القادة التحويلية ومدي توقر مبادئ  الجودة الشاملة(
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إدارة الجودة الشاملة في لرموعة من الدؤسسات العامة في الدملكة العربية السعودية وتعد ىذه الدراسة من 
باحث ىنا منهج الدسح الاجتماعي، كما تم الاعتماد علي الاستبانة لجمع الدراسات الوصفية وقد استخدـ ال

البيانات وبسثلت عينة الدراسة من لرموعة من العاملتُ في الدؤسسات العامة بددينة الرياض تم اختيارىم بطريقة 
عة من النتائج  ( مفردة، وأظهرت الدراسة لرمو 3:0العينة غتَ الاحتمالية، وبلغ المجموع الكلي لأفراد العينة)

أف ىنالك انقساماً في الاجابات حوؿ مدي لشارسة السلوؾ القيادي للمديرين في الدؤسسات  -كاف أبرزىا7
أفراد عينة الدراسة لصد أنهم  لآراءالعامة لا يرقي إلي الدستوي الدأموؿ من وجهة نظر أفراد العينة، ووفقاً 

علي  شاملة وىي ) ابزاذ القرارات بناءئ إدارة الجودة المنقسموف في الإجابات حوؿ مدي توفر أربعة من مباد
 الدعلومات، دعم الإدارة العليا، التًكيز علي العميل، التدريب ( أي أنها دوف الدستوي الدأموؿ، أما مبدأ 

) التحسن الدستمر ( فهم موافقوف علي توفر ىذا الدبدأ في مؤسساتهم كما أظهرت نتائج الدراسة وجود علاقة 
 طية قوية والغابية ذات دلالو احصائية بتُ خصائص القيادة التحويلية وتوفر مبادئ إدارة الجودة الشاملة.ارتبا

 )تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة وعلاقتها بالكفاياتىػ( بإجراء دراسة بعنواف 103:) غنيموقاـ 
ين في الددارس الثانوية للبنتُ ىدفت الدراسة إلي التعرؼ علي مدي تطبيق الددير  المهنية لدي المعلمين(

الدنورة لدبادئ إدارة الجودة الشاملة وعلاقتها بكفايات الدعلمتُ من حيث )كفايات العلاقة مع الزملاء،   ةبالددين
كفايات التدريس، كفايات التقويم، كفايات التحستُ الدستمر( وىي من الدراسات الوصفية وقد استخدـ 

العشوائية لاختيار مفردات الدراسة والبالغ  ةكما تم استخداـ اسلوب العينالباحث منهج البحث الاجتماعي،  
( ما بتُ مدراء للمدارس ومعلمتُ وكانت أداة الدراسة الدستخدمة ىي الاستبانة، وتوصلت 040عددىم)

متُ الدراسة إلي لرموعة من النتائج أبرزىا ما يلي7 توجد فروؽ ذات دلالة احصائية بتُ آراء الدديرين والدعل
حوؿ مدي تطبيق الدديرين لدبادئ إدارة الجودة الشاملة لصالح الدديرين، كما أف ىنالك اتفاؽ بتُ الدديرين 
والدعلمتُ علي اف اكثر الكفايات توافرا لدي الدعلمتُ كفايات العلاقة مع الزملاء، وأقلها توافراً كفايات 

ائية حوؿ العلاقة بتُ تطبيق الدديرين لدبادئ التحسن الدستمر، وتوجد علاقة طردية موجبة ذات دلالة احص
 إدارة الجودة الشاملة في التعامل مع الدعلمتُ ومدى توافر الكفايات الدهنية لديهم.

) مدي تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المديرية ىػ( بإجراء دراسة بعنواف 105:كما قاـ الوادعي )
ىدفت الدراسة الي التعرؼ علي مدي تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في  للمياه بمنطقة الرياض( العامة

الدديرية العامة للمياه بدنطقة الرياض من وجهة نظر العاملتُ بالدديرية، وىي من الدراسات الوصفية، وقد أعتمد 
( 363عها )الباحث علي منهج الدسح الاجتماعي بأسلوب العينة، وتم اختيار العينة عشوائياً وبلغ لرمو 

مفرده، من الدوظفتُ العاملتُ بالدديرية، وقد استخدـ الباحث الاستبانة كأداة لجمع البيانات، وأبرزت الدراسة 
لرموعة من النتائج علي النحو التالي7 أف موظفو الدديرية غتَ موافقتُ علي أف ىنالك تطبيق لدبدأ ) الدشاركة 

% من أفراد العينة أف أىم 46ائق( في الدديرية العامة للمياه، ويري علي الحقاملة، ومبدأ ابزاذ القرار بناء الك
 معوقات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة تتمثل في عدـ وجود دورات تدريبية خاصة بتطبيق برامج الجودة.
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إدارة  كونها من أبرز الأسس التي يقوـ عليها نظاـ  الدبادئعلى  أنها ركزتويتضح من خلاؿ الدراسات السابقة 

, كما يتضح لرموعة من  , ولصد أف ىنالك تفاوت في تطبيق ىذه الدبادئ في لرتمعات الدراسةالجودة الشاملة 
ومن الدعوقات7 قلة الدورات التدريبية , كما أنو قد لتطبيق تلك الدبادئ مثل7 برستُ الكفاءة, الالغابيات 

العمل بإدارة الجودة الشاملة في جميع الدنظمات والقطاعات  إمكانيةتنوعت لرتمعات الدراسة ىنا لشا يوضح 
والإدارات , وىذا كلو يعطي تصور للعمل بدبادئ إدارة الجودة الشاملة في أقساـ الخدمة الاجتماعية الطبية لرفع 

 الأداء ولتحقيق الكفاءة العالية .
 :إدارة الجودة الشاملة والمفاىيم المرتبطة/ سادسا
 :الشاملةإدارة الجودة  - أ

يعد مصطلح " إدارة الجود الشاملة" مصطلحاً حديثا، ظهر في منتصف الثمانينيات من القرف العشرين ، وكما 
ىو الحاؿ في كثتَ من الدصطلحات فقد تعددت تعريفات إدارة الجودة الشاملة التي قدمها العلماء والباحثوف، 

 .(470222:الإدارة )الجضعي،تبعاً لتعد نظراتهم ومداخلهم لذذا الابذاه الحديث في 
إف إدارة الجودة الشاملة قد تطورت ابتداءً من التًكيز علي الفحص ثم السيطرة علي الدواصفات والتي كانت 
أساسيات الجودة الدعاصرة في النصف الثاني من القرف العشرين الداضي، أما في عالم القرف الحادي والعشرين فإف 

الدنتج والخدمة كما يدركها الزبوف، وتعتٍ أيضاً جودة العمليات، بالإضافة إلي جودة الجودة الشاملة تعتٍ جودة 
 (.6702:2:الأمور الدتعلقة بالحياة بكل مفرداتها وروافدىا، وبالبيئة وعناصرىا )زيداف،

 كما لؽكن القوؿ بأف الجودة الشاملة ىي7 أسلوب يهدؼ إلى تلبية احتياج العملاء وجميع الأفراد العاملتُ
والمجتمع على حد سواء وبرفيز العاملتُ في الدؤسسة للمسالعة في التحستُ الدستمر للعمليات ورفع وبرستُ 
مستوى السلع والخدمات الدنتجة عن طريق استخداـ أحدث التقنيات والأساليب الإنتاجية التي تؤدي بالنتيجة 

ات بدوجب خطة طويلة الأجل الي زيادة كفاءة الأداء والارتفاع بالفاعلية الي اعلي الدستوي
 (. 01702:2ي،)الكرخ

وعرؼ جوزيف جابلونسكي إدارة الجودة الشاملة بأنها7 شكل تعاوني لأداء الأعماؿ، يعتمد علي القدرات 
الدشتًكة لكل من الإدارة والعاملتُ بهدؼ برستُ الجودة وزيادة الإنتاجية بصفة مستمرة من خلاؿ فرؽ العمل 

 .(0470225و النصر، )أب
ويقصد بها كذلك لرموعة من العمليات ، قوامها التزاـ القيادة بإلغاد الدناح الدفعم بالثقة والداعم للعمل 
التعاوني، ومنح العاملتُ مساحة عريضة من الدشاركة بدا يكفل الأبداع والتحستُ الدستمر للمنتجات والخدمات 

 (.670222:الدلبية لتوقعات العملاء الداخلتُ والخارجتُ )الجضعي،
 :أىمية إدارة الجودة الشاملة 
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تأتي ألعية الجودة الشاملة من خلاؿ حرص الدنظمات على تقديم منتج أو خدمة ذات خصائص وسمات لشيزة 
عن قريناتها من الدنظمات الأخرى في البيئة التي تتواجد فيها, وربدا يدفع طموح الدنظمات إلى التميز على 

 (.732 02:5كنو لػتاج إلى مقومات كبتَة )ابراىيم,النطاؽ الدولي وىو ىدؼ مشروع ول

أشارت بعض الكتابات العلمية إلى أف ألعية تطبيق إدارة الجودة الشاملة بالدنظمات الدعاصرة تنبع من كما 
 قيامها بتحقيق كل من الذدؼ الرئيس والأىداؼ الفرعية النابذة عن ىذا الذدؼ.

 ( في24702217) الشمريكما يراىا وتبرز ألعية تطبيق إدارة الجودة الشاملة  
 زيادة نسبة برقيق الأىداؼ الرئيسية للمنظمة. -
 ابزاذ القرارات استناداً إلي الحقائق وليس إلى الدشاعر. -
 رفع درجة أو مستوى رضا العملاء. -
 تطوير أساليب حل الدشاكل بتُ العاملتُ في الدنظمة. -
 تقوية تبادؿ الآراء والأفكار بتُ العاملتُ. -
 بيئة عمل منفتحة على مستويات وسلطة أكبر على جميع مستويات العمل.خلق  -
 خلق الدزيد من الفخر والرضى في مكاف العمل وترسيخ مبدأ الانتماء بتُ العاملتُ. -
 غرس مبادئ العمل بروح الفريق الواحد. -

( ذلك بصورة أشمل من خلاؿ ذكر بعض الدزايا التي تؤكد على ألعية إدارة 5::7 02:5ويوضح )غنيم,
 7لؽكن القاء الضوء عليها بإلغازالجودة الشاملة 

 تحقيق الجودة: -

يتم برقيق الجودة عن طريق الاىتماـ بتطوير وبرستُ جودة الدنتجات والخدمات التي تقدمها الدنظمة لعملائها, 
تتطابق ىذه الجودة مع متطلبات واحتياجات العملاء , الأمر الذي يتًتب عليو عدـ شكوى ىؤلاء بحيث 

 العملاء الدنظمة.

 تخفيض التكاليف: -
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يتم بزفيض التكاليف طبقاً لدفاىيم إدارة الجودة الشاملة من خلاؿ قياـ الدنظمات بعمل الأشياء الصحيحة 
يتًتب عليو الطفاض تكلفة العمل نتيجة عدـ وجود الأخطاء,  بالطريقة الصحيحة من أوؿ مرة , الأمر الذي

 والاستخداـ الأمثل للموارد الدتاحة وذلك بطرؽ وأساليب توفر كل من الجهد والوقت الدبذولتُ في العمل.

 تحسين أداء العاملين والأداء الكلي للمنظمة: -

اء العاملتُ, والعمل على رفع الروح الدعنوية يؤدي تطبيق إدارة الجودة الشاملة بنجاح في الدنظمات إلى برستُ أد
لديهم من خلاؿ إحساسهم بالدشاركة في ابزاذ القرارات التي تهم العمل وتطوره, كما تؤمن لذؤلاء العاملتُ 
فرص عديدة ليطوروا أنفسهم من خلاؿ إشراكهم في فرؽ عمل لستلفة, الأمر الذي يؤدي في نهاية الدطاؼ إلى 

 للمنظمة.زيادة الأداء الكلي 

 الخدمات الاجتماعية: ىأىمية تطبيق الجودة الشاملة عل 
ترجع ألعية تطبيق الجودة الشاملة على الخدمات الاجتماعية كأساس لتحستُ ىذه الخدمات وبرقيق رضا 

 ( لرموعة من أبرز تلك العوامل33702257:العملاء ومقدمي الخدمة إلى عدة عوامل, وذكر أبو النصر)
الشاملة نظاـ متكامل يؤدي إلي فاعلية الأداء من خلاؿ الاستخداـ الأمثل للموارد الدادية أف الجودة  -

والبشرية والتنظيمية الخاصة بالخدمات، وبرستُ العلاقات بتُ العاملتُ وبعضهم البعض وبتُ العملاء 
بداع في الدستفيدين من الخدمات، إلى جانب تطوير قنوات الاتصاؿ بينهم والاىتماـ بالتدريب والأ

العمل؛ بدا يؤدي إلي توفر ظروؼ عمل أكثر راحة وطمأنينة تنعكس على أداء أفضل وبرستُ 
 الخدمات وجودتها.

أف الجودة الشاملة أصبحت مطلباً من عملاء الخدمة الاجتماعية الذين يستفيدوف من الخدمات  -
ر لجودة الخدمات التي الاجتماعية خاصة بعد أف زاد وعي ىؤلاء العملاء بألعية التحستُ الدستم

لػصلوف عليها لتلبي أي تغتَات تطرأ علي احتياجاتهم، وتواجو مشكلاتهم الدتجددة والدعقدة؛ بدا يقلل 
 من شكواىم ويزيد من ثقتهم في الدؤسسات الاجتماعية الدسئولة عن تلك الخدمات.

الخدمات الاجتماعية في  أف الجودة الشاملة تؤكد مبادئ التعامل الدهتٍ مع العملاء الدستفيدين من -
حقهم في الحصوؿ علي أفضل خدمة في أقصر وقت وبأقل تكلفة مع ضماف العدالة في توزيع تلك 
الخدمات على أساس أولوية واحتياجات كل منهم لذذه الخدمات كما تقلل من شكوى العملاء، 

 وتضمن زيادة إقبالذم على الخدمات الاجتماعية.
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عاوف بتُ العاملتُ الدسئولتُ عن الخدمات من كافة التخصصات على أف الجودة الشاملة برقق الت -
أساس من التكامل بتُ جهود فريق العمل، وىو أساس من الأسس التي لغب أف تقوـ عليها 

 الخدمات الاجتماعية ضماناً لنجاحها في برقيق أىدافها.
اعية؛ بدا يسهم في تزايد الطلب بضرورة برديد مواصفات قياسية لدستوى جودة الخدمات الاجتم -

 تقولؽها وتطويرىا لتحقيق أىداؼ بصورة أفضل .
  متطلبات تحقيق إدارة الجودة الشاملة لتحسين أداء الخدمات بالمنظمات الاجتماعية 

( إلى لروعة من الدتطلبات والأبعاد الدرتبطة بإدارة الجودة الشاملة والتي لؽكن 70:4 02:0أشار عبدالفتاح )
 الأداء في الدنظمات الخدمية أو الاجتماعية, ومنها ما يلي7من خلالذا برستُ 

 عملية التطوير الدستمر للخدمات7 -:

التطوير عملية مستمرة تتطلب وجود فريق عمل يكوف مهتماً بتطوير وبرستُ الخدمات التي تقدمها  يعد
, وىي تلعب دوراً مهماً  الدنظمات الخدمية ملبية لاحتياجات الدستفيدين, وأف ىذه العملية برقق ميزة تنافسية

في برستُ الظروؼ الاقتصادية والاجتماعية والصحية والتعليمية للعديد من أفراد المجتمع. ولؽكن برديد أبرز 
 أىداؼ التطوير لخدمات الدنظمات الخدمية في 7

 بزفيض الخطأ في أداء الخدمة7 -

درة والكفاءة على الصاز الأعماؿ كلما ويتحقق ذلك كلما كاف الدوظفوف في الدنظمة على درجة عالية من الق
 أدى إلى تقليل نسبة الخطأ وزيادة جودة الخدمة الدقدمة.

 التفوؽ على توقعات الدستفيدين والعملاء7 -

 وذلك من خلاؿ برقيق ومقابلة توقعات العملاء الحالية والدستقبلية.

 القدرة على البقاء والاستمرار7 -

للربح في خدمة المجتمع وتقديم الخدمات لو من خلاؿ زيادة قدرتها على تبقى وتستمر الدنظمات غتَ الذادفة 
 التكيف مع الظروؼ والدتغتَات المحيطة بكفاءة وفاعلية وبرستُ القدرة على الاداء.

 الالتزاـ بالشفافية في أداء الإدارة والعاملت7ُ -0
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لحكومات , وتتحقق ىذه الدصداقية من مبدأ الشفافية عن مصداقية الدنظمة أماـ الرأي العاـ والدستفيدين وا يعد
خلاؿ إعلاف الدنظمة عن أنشطتها وخدماتها وأىدافها , والسعي لضو إقامة جسور بينها وبتُ المجتمع, 

 واستعداد إدارة الدنظمة عرض الدعلومات والحقائق الخاصة بها بدوف قيود.

 برديد واضح لنظاـ الدساءلة7 -3

أي العاـ بدحاسبة القيادات الدسؤولة عن الدنظمات الخدمية عن أنشطة وىي تشمل على إمكانية الأفراد أو الر 
 ىذه الدنظمات ومدى ما حققتو على أرض الواقع في ضوء أىدافها الدعلنة.

 نشر ثقافة الجودة بالدنظمات الخدمية7 -1

السائدة في يتطلب برستُ أداء الخدمات بالدنظمات الخدمية في ظل تطبيق إدارة الجودة الشاملة تغيتَ الثقافة 
الدنظمة وتبيتٍ نظرة إلغابية للأفراد والتًكيز على العملية والعملاء والعمل الجماعي ومشاركة العاملتُ في صياغة 

 الاىداؼ والاستًاتيجيات مع إدارة الدنظمة لتمثل اساس ثقافة الجودة.

 برستُ اجراءات تقديم الخدمات7 -2

خلاؿ رفع كفاءة أداء العمل الصحيح, بالإضافة إلى بذنب يتم برستُ إجراءات أداء الخدمات بالدنظمات من 
اختلاؼ أسلوب الأداء, والقضاء على الأخطاء , والقدرة على السيطرة على مراقبة وضبط جودة الخدمة, 
أيضا السعي لضو اتباع وسائل قياس لزددة لدعرفة الفرؽ بتُ متطلبات العملاء وما تقدمو الدنظمة من خدمات, 

 توفتَ الدنظمة التجهيزات والأماكن الدناسبة لأداء الخدمة.مع الحرص على 

 :مبادئ إدارة الجودة الشاملة 
7 أنها لرموعة من القواعد الأساسية الشاملة لقيادة وتشغيل منشأة ما,  ويقصد بمبادئ إدارة الجودة الشاملة

بهدؼ التحستُ الدستمر للأداء على الددى الطويل من خلاؿ التًكيز على العملاء وفهم احتياجات الدستفيدين 
 (.732 103:الآخرين )خوجة,

 ولعلنا ىنا نسلط الضوء على أبرز تلك الدبادئ على النحو التالي7
 مبدأ التركيز على العملاء:  -

العملاء لؽثلوف شيئاً حيوياً جوىرياً لأداء الدنظمة. فبدوف العملاء لن يوجد أي عمل وبدوف العمل لن يكوف 
للمنظمة وجود وبالتالي لغب أف يكوف الذدؼ الأساسي لأي إدارة ىو أف برافظ على رضا عملائها من خلاؿ 

 (.3070225دة )أبو النصر إمدادىم بالدنتجات والخدمات ذات الجو 



 

01 
 

وتقوـ إدارة الجودة الشاملة على أساس أف استمرار ولصاح نشاطات الدنظمة يعتمد إلى حد كبتَ على توفتَ 
احتياجات ومتطلبات الدستفيدين , ولزاولة تنفيذ توقعاتهم, حتُ أف رضا الدستفيد يعد الركيزة الأساسية 

طموحات الدنظمة, ويوسع نظاـ إدارة الجودة الشاملة من مفهوـ والقاعدة الدتينة التي لغب أف تنطلق منها 
الدستفيدين ليشمل الدوظفتُ العاملتُ داخل الدنظمة ويعدىم عنصراً مهماً وحيوياً, كما يعتبر أف برستُ العلاقة 

 (.16ىػ7 101:مع الدستفيدين في الداخل ينعكس الغابياً على الدستفيدين في الخارج )العمري,

 يط الاستراتيجي:مبدأ التخط -
أف التخطيط الاستًاتيجي والبعيد الددى الذي يعكس أىداؼ واحتياجات الدنظمة في الأجل الطويل، والذي 
يعتمد على رؤيا ورسالة وأىداؼ واسعة ، لؽكن من خلالذا صياغة الاستًاتيجية في ظل دراسة معمقة 

طر الخارجية ونقاط القوة والضعف الداخلية لوضع للمتغتَات البيئية الخارجية والداخلية، وبرديد الغرض والدخا
 (.16702:1،الونيسخطة شاملة تساعد في دعم الديزة التنافسية للمنظمة )

 مبدأ اتخاذ القرارات المستندة إلى الحقائق: -
ـ يركز مبدأ ابزاذ القرارات الدستندة إلى الحقائق على أساس أف إدارة الجودة الشاملة بذعل الدنظمات تتبتٌ مفهو 

مؤسسي لحل الدشكلات وابزاذ القرارات بشأنها عن طريق برديد وبياف فرص التحستُ الدتوقع واشتًاؾ جميع 
 العاملتُ على لستلف مستوياتها في عملية لحل ىذه الدشكلات وابزاذ القرارات  الخاصة بها .

كلات وابزاذ القرارات ىذا من ناحية ومن ناحية أخرى فأنو لؽكن أيضا اشتًاؾ العملاء في عملية حل الدش
الخاصة بشأنها، ويتم ذلك من خلاؿ التعرؼ على آرائهم بذاه العمل ومشكلاتو وبرديد درجة تفهمهم لذذه 

 (.35702:5:الدشكلات، وبرديد مقتًحتاىم الخاصة بعلاج، ولزاولة الاستفادة منها بالدنظمة )غنيم ،
 مبدأ التدريب والتطوير: -

الأقوى والأىم في لصاح الدنظمة, لذا فإف عملية تنمية وتطوير الدوارد البشرية إف العنصر البشري ىو الاساس 
لغب أف برتل الاىتماـ الأكبر من قبل الإدارة, كما لغب النظر إلى التدريب بأنو عملية شاملة في المجالات  

ت التنظيمية. كافة ولجميع الفئات سواء كانوا من الإدارة العليا أو من العاملتُ, وعلى لستلف الدستويا
 (724 02:1,الونيس)

ولكي تطبق الدنظمة إدارة الجودة الشاملة, وليتمكن الأفراد من استخداـ أدوات الجودة بفاعلية , لابد من 
لجميع أفراد الدنظمة لإكسابهم الدهارات والدعارؼ اللازمة , ولتمكينهم من الدسالعة في برستُ  الدكثفالتدريب 

 (730 0222جودة الخدمات )الجضعي,

 مبدأ التحسين المستمر : -
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إف عملية التحستُ الدستمر في عمليات الدنظمة كافة ىي من أكثر العوامل الفعالة التي تساعد الدنظمة في 
الاستجابة السريعة والتكيف مع الدتغتَات البيئية )الداخلية والخارجية(، كما تؤدي في النهاية إلى الوصوؿ إلى 

ائل جديدة قد تفوؽ ، بل إف التطور من خلاؿ ابتكار طرؽ أو وسالعملاءت مستوى يتوافق مع تطور رغبا
من شأنو أف لغعل الدنظمة دائما في الطليعة . وبذدر الإشارة إلى أف عملية التحستُ  العملاء أحيانا توقعات

 (.21702:1عملية مستمرة ولغب ألا تتوقف بل تستمر ما دامت الدنظمة دائمة )الونيس،
 المشاركة:مبدأ  -

و يركز نظاـ إدارة الجودة الشاملة على ألعية التعاوف بتُ لستلف الدستويات الإدارية في الدنشأة بدلًا من الدنافسة 
بينهم ، حيث إنو من خلاؿ ىذا التعاوف تستطيع الأقساـ معرفة احتياجات الأقساـ الأخرى من موارد مالية 

 تساعد على دعم عملية التحستُ الدستمر للمنشأة وفنية وغتَىا من الدستلزمات الدختلفة ، التي
 (.627:664)سعيد،
 مبدأ التغذية العكسية : -

تعتبر التغذية العكسية من أىم مبادئ إدارة الجودة الشاملة ، فتػوفر ىذه التغذية العكسية يسمح لكل الدبادئ 
اح الدنظمات في توفتَ تغذية عكسية السابقة أف برقق النتائج الدطلوبػة منها بكفاءة وفعالية ، ومن ثم فإف لص

أمينة ولؽكن برقيقها في الوقت الدناسب يسهم إسهاما فعالا في زيادة فرص النجاح والإبداع لديها 
 (.3:70225،غنيم)

 الخدمة الاجتماعية الطبية - ب
الاجتماعية في الخدمة الاجتماعية في المجاؿ الطبي بأنها7 " الدمارسة الدهنية للخدمة )  Barkerيعرؼ باركر )

الدستشفيات ومؤسسات وأجهزة الرعاية الصحية الأخرى للوصوؿ إلي مستويات صحية جيدة، والوقاية من 
الدرض، ومساعدة الدرضي الذين يعانوف من أمراض جسمية وكذلك أسرىم علي مواجهة الدشكلات 

جتماعيوف بتقديم خدمات أخري الاجتماعية والنفسية الدرتبطة بالدرض، ومن ناحية أخري يقوـ الأخصائيوف الا
 (.062 02:17تتعلق بالجوانب الاجتماعية والنفسية )عرفاف،

في حتُ يعرفها لزمد سلامة غباري علي أنها7 الدمارسة الدهنية للخدمة الاجتماعية في الدؤسسة الطبية يقوـ بها 
الدرضي علي الاستفادة أخصائيوف اجتماعيوف يعملوف من خلاؿ فريق العمل بالدؤسسة وذلك بهدؼ مساعدة 

الكاملة من إمكانيات الدؤسسة وخدمتها وبرستُ الظروؼ الاجتماعية المحيطة بو من أجل برقيق اداء اجتماعي 
 (.7300 653:لذم )غباري,

(. ولؽكن 733 02:4وتقوـ فلسفة الخدمة الاجتماعية الطبية على بعض الأسس والدسلمات )رشواف،
 تلخيصها فيما يلي7
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الأنساف في الدؤسسة الطبية يعتٍ حاجتو إلى الدساعدة والعوف وقد بزصصت الخدمة الاجتماعية وجود  -
في ىذه الدؤسسة لدساعدة الدريض من جميع الجوانب, حيث أف دراسة الجوانب الاجتماعية لحالة 

 الدريض تعتبر جزءاً مكملا لخطة العلاج الطبي.
 اف بدكانتو وقيمتو.الاعتًاؼ بكرامة الإنساف واحتًاـ ذاتو والإلؽ -

 ( عدة حقائق أيضاً تقوـ عليها الخدمة الاجتماعية الطبية7:127 02:1ويضيف غالب )         
 تنشأ كثتَ من الأمراض لدى الأطفاؿ والدراىقتُ والدسنتُ نتيجة العوامل الاجتماعية والنفسية . -
ختلفة بخروج الدريض من لا تنتهي عملية العلاج لحالات الدرض النفسي وكثتَ من الاعاقات الد -

الدستشفى وإلظا يتطلب الأمر متابعة في البيئة الخارجية من خلاؿ خدمات الأخصائي الاجتماعي 
الطبي. وتؤكد ىذه النقطة ىنا بأف الخدمة الاجتماعية الطبية لا تقتصر فقط على العملاء داخل 

ة لاسيما مع من لديهم أمراض مزمنة الدؤسسة الصحية بل حتى في خارجها يلزـ الأمر أحياناً إلى متابع
 أو من ىم مصابتُ بالأمراض النفسية وأيضا العديد لشن لديهم مشكلات اجتماعية لستلفة.

( بأف من أىم الركائز التي ترتكز عليها الخدمة الاجتماعية الطبية ىي 7:13 02:1ويذكر عرفاف كذلك ) 
من الأنساؽ الفرعية التي تتكامل وتتساند وظيفياً  أنها تنظر إلي الدريض كنسق اجتماعي يتكوف من لرموعة

وتؤثر وتتأثر بعضها البعض, كما وتؤمن بقوة الدريض وقدرتو علي الاستفادة من قدراتو وطاقاتو حتي بعد 
 إصابتو بالدرض، وأف ىذه القدرات لؽكن أف تتنامي بالدساعدة التي يتلقاىا الدريض من الأخصائي الاجتماعي.

ن ألعية دور الخدمة الاجتماعية في المجاؿ الطبي داخل الدؤسسات الطبية ترجع إلى زيادة ضغوط ولعل ما يزيد م
الحياة وتوتراتها ومشكلات وانتشار كثتَ من الأمراض التي قد تتعلق بجوانب صحية أو نفسية أو اجتماعية، فإف 

 نب العلاجي والوقائي والتنموي لذا.للخدمة الاجتماعية دوراً حيوياً مع تلك الأمراض وخاصة عندما تهتم بالجا
حيث تعتبر الخدمة الاجتماعية الطبية أحد المجالات الذامة لعمل الأخصائي الاجتماعي والتي بسثل عملية 
ىدفها الأوؿ صالح الدريض، أي بسكينو من الحصوؿ علي العلاج الدناسب لحالتو الصحية واستعادة وظائفو 

ة الأسباب التي تعوؽ إبساـ العلاج الصحيح والعمل علي تلاؤـ الدريض مع الاجتماعية بعد علاجو، وذلك بإزال
 (. 736 02:4بيئتو بعد خروجو من الدؤسسة الصحية )رشواف،

ىذا وتهدؼ الخدمة الاجتماعية الطبية إلي مساعدة جميع العملاء علي الاستفادة من الخدمات الطبية والعلاج 
 الأىداؼ الأخرى مثل7الذي يقدـ لذم بالإضافة إلي لرموعة من 

 مساعدة الدرضي علي الحصوؿ علي جميع مستحقاتهم العلاجية من الدؤسسة العلاجية. -
 مساعدة الدرضي في الحصوؿ علي العوف الاجتماعي والاقتصادي والنفسي . -
 الاىتماـ بالتثقيف الصحي الفردي والجماعي والمجتمعي. -
ة الطبيب في عمليات الدراسة والتشخيص في العديد من الدواقف الدرضية يتطلب الأمر مساعد -

 والعلاج.
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7 0226مساعدة فريق العمل بالدستشفى والتعاوف معو لإلصاز الأىداؼ الدرجوة الإداري. السروجي) -
045   ) 

توجد لرموعة من الأسس والاعتبارات التي لغب اف تراعي في طبيعة عمل نسق الخدمة الاجتماعية  كما
 ( أبرز تلك الأسس على النحو التالي7637 02:3الطبية، فقد ذكر فهمي )

لغب أف تكوف ميزانية قسم الخدمة الاجتماعية جزءا من ميزانية الدؤسسة الطبية, وتتولى حساباتو إدارة  -
 الدؤسسة.

 أف يسعى قسم الخدمة الاجتماعية الطبية إلى برقيق مزيدا من الاعتًاؼ بالخدمة في الوسط الطبي. -
ماعية بالدؤسسة الطبية على إلغاد التًابط بتُ الأقساـ الداخلية للمؤسسة أف يعمل قسم الخدمة الاجت -

 من جانب وبتُ الدؤسسة والبيئة الخارجية من جانب اخر.
من الدهم أف لػدد جميع العاملتُ بقسم الخدمة الاجتماعية الطبية مسئولية ىذا القسم من قبل  -

ؤسسات الطبية أعماؿ في غتَ اختصاص الدؤسسة, حتى لا يسند إليو كما جرت العادة في بعض الد
 الخدمة الاجتماعية بوجو عاـ , وفي المجاؿ الطبي بوجو خاص.

وتتعدد وظائف أقساـ الخدمة الاجتماعية الطبية في الدستشفيات وبزتلف أحياناً من مستشفى إلى اخر بناء إلى 
عة من الوظائف الأساسية التي غالبا طبيعة الدؤسسة الطبية وطبيعة الدراجعتُ أو العملاء, ولكن قد لصد لرمو 

( لرموعة من ىذه الوظائف منها 7:16 02:1يعمل بها في كثتَاً من الدؤسسات الصحية, وقد حدد غالب )
 على سبيل الدثاؿ 7

التخطيط لدرحلة ما قبل دخوؿ الدستشفى7 ويتضمن تقديم الدشورة والدساعدة الدهنية للمريض واسرتو  -
 طة بشكل مباشر بتًتيبات وظروؼ دخوؿ الدستشفى.لدواجهة الدشكلات الدرتب

البحث عن الحالات المحتاجة للمساعدة7 القياـ بالاكتشاؼ الدبكر للحالة التي برتاج للمساعدة  -
وذلك دوف انتظار لاف تتقدـ تلك الحالات بنفسها لطلب الدساعدة أو إف بروؿ من جانب الأطباء 

 صعوبات أو مشكلات بالفعل.وغتَىم من العاملتُ بالدستشفى بعد حدوث 
التقويم النفسي الاجتماعي7 جمع البيانات الخاصة بالدوافقة الخاص بالعميل من النواحي الاجتماعية  -

والنفسية والثقافية والبيئية والدالية واستخداـ تلك البيانات في تقرير الدوقف النفسي الاجتماعي بصفة 
 عامة ثم من وضع خطة للعلاج.

خروج الدريض7 تقديم الدشورة اللازمة فيما يتصل مباشرة بتًتيبات خروج الدريض من التخطيط لعملية  -
الدستشفى وما تتطلب حالتو من رعاية وتفاىم لضماف عدـ انتكاس الحالة ثم لضماف تدعيم نتائج 

 العلاج الذي تم في الدستشفى علي أفضل وجو.
ض7 ىذا عن طريق القياـ بتبتٍ الدواقف تيستَ الاستفادة من الخدمات التي تقدمها الدستشفى للمري -

التي في مصلحة الدريض واسرتو اماـ جميع الاقساـ في داخل الدستشفى واماـ جميع العاملتُ فيو حتي 
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يشعر الدريض في كل الظروؼ اف ىناؾ من يقف بجانبو واف ىذه ىي سياسة الدستشفى واجارتو لشا 
 يقلل من مشاعر الاغتًاب والاحباط بتُ الدرضي. 

تيستَ الاستفادة من خدمات مؤسسات المجتمع7 القياـ بدتابعة ما يتم اجراءه للحصوؿ علي ىذه  -
الخدمة حتي لو تطلب الامر قياـ الاخصائي بدصاحبة الدرضي الي تلك الذيئات والدؤسسات لدقابلة 

 الدسؤولتُ فيها لاستكماؿ الاجراءات.
بالدرجة الأولى على العملاء لشا لغعلنا نركز على جودة الأداء إف عمل أقساـ الخدمة الاجتماعية الطبية يركز 

وكسب رضا العملاء, ولصد أف إدارة الجودة الشاملة تسهم في برستُ الأداء والكفاءة وتعطي حدود واضحة 
لستَ العمل بشكل أكثر تنظيماً, كما وأف عمل الخدمة الاجتماعية الطبية ىو عملًا مشتًؾ في كثتَاً من 

مع فريق متكامل ومع عدة أقساـ وإدارات أخرى بالدنشأة الصحية لشا يتطلب عملية تنسيق جيدة الأحياف 
 وىذا ما تنص عليو إدارة الجودة الشاملة كذلك .

 المعوقات: -ج 
نها ما يتعلق متواجو إدارة الجودة الشاملة معوقات عديدة منها ما ىو متعلق بالجانب الإداري بالدنشأة , و 

 (  أف من أبرز تلك الدعوقات 04702:27أو بالعاملتُ أنفسهم, فتَى الكرخي ) بالجانب الفتٍ
 ضعف متابعة الإدارات من قبل الإدارة العليا. .:
 النقص في الخبرة عند بعض القيادات الإدارية والتشغيلية. .0
 تدني مستوى التنسيق بتُ الإدارات والأقساـ. .3
 ية بتُ الدوظفتُ.سيادة العلاقات الجانبية والدناقشات غتَ الدوضوع .1
 ضعف التدريب والتطوير في المجالات التي تتعلق بالجودة. .2

( أيضا بعض الدعوقات الدتعلقة بتطبيق إدارات الجودة الشاملة في الدؤسسات     11702:5وذكر ديري) 
 ومنها7
 بزصيص ميزانية غتَ كافية من اجل تطبيق إدارة الجودة الشاملة  .3
 ية لضبط الجودةعدـ الإلداـ بالأسباب الإحصائ .4
مقاومة بعض العاملتُ للتغيتَ وىذا بسبب طبيعتهم أو بسبب بزوفهم من التغتَات أو من عدة  .5

 أسباب أخرى.
 تأختَ وصوؿ الدعلومات حوؿ الإلصازات التي لػققونها العاملوف وفرؽ العمل في الوقت الدناسب. .6

 ( إلي لرموعة من تلك الدعوقات40702217ويشتَ كذلك الشمري )
حث عن مبررات وأعذار ترسخ عدـ الحاجة إلى التجديد والتغيتَ في إجراءات العمل أو الب .2:

 التحستُ للخدمات الدقدمة.
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القوؿ بأف الجهاز يقدـ خدمات عالي الجودة على افتًاض أف لديهم القدرة على معرفة  .::
 متطلبات وتوقعات الدستفيد.

 .ضعف الدبادرة والرغبة في معالجة مشاكل العمل في وقتها .0:
الدركزية في العمل وعدـ توفر قواعد معلومات عن العاملتُ وأنشطة الجهاز حتى يتستٌ عمل  .3:

 الدقارنات والتحليلات.
ضعف الاىتماـ بشكاوى وملاحظات الدستفيدين والعاملتُ في الجهاز حوؿ مستوى الأداء  .1:

 والخدمة الدقدمة
املة لصد أنها ذات تأثتَ مباشر على أقساـ الخدمة وعند النظر إلى كل ىذه الدعوقات الدتعلقة بإدارة الجودة الش

بشكل أكبر لابد من العمل على  ذلك, ولكي يتم تطبيق  ىذا الدفهوـالاجتماعية الطبية إذا ما أردنا أف نطبق 
معالجة كثتَ من الدعوقات أبرزىا تفهم الإدارات العليا بالدنشئات الصحية والإلؽاف بألعية دور إدارة الجودة 
الشاملة , كما أف للعاملتُ بأقساـ الخدمة الاجتماعية كذلك دوراً بارز في إلصاح تطبيق ىذا الدفهوـ والعمل بو 

ديهم تصور واضح بفلسفة إدارة الجودة الشاملة وبدبادئها والعمل على التغيتَ الإلغابي , , فمن الدهم أف يكوف ل
ىذا ولغب أف نأخذ في الحسباف أف ىنالك عدة معوقات أخرى متعلقة بالدمارسة الدهنية داخل أقساـ الخدمة 

بيقها بشكل جيد دوف الاجتماعية الطبية بالدستشفيات , فلا لؽكن العمل بنظاـ إدارة الجودة الشاملة وتط
النظر إلى الدشكلات أو الدعوقات الدتعلقة بجانب الدمارسة الدهنية أو العمل الفتٍ للأخصائيتُ الاجتماعيتُ 
بأقساـ الخدمة الاجتماعية الطبية , حيث أف ذلك قد يؤثر على ستَ العمل بدفهوـ إدارة الجودة الشاملة 

( فيما لؼص أبرز الصعوبات أو 723 0225ره  غرايبة )بشكل غتَ مباشر, ولعلنا ىنا نشتَ إلى ما ذك
 الدعوقات التي تواجو الدمارسة الدهنية بالدؤسسات الطبية ومنها7

وىي صعوبات تتصل بالدريض من حيث مرضو، وعاداتو وقيمة  معوقات تعود الي المرضى: .1
قدـ إليو، وقد معتقداتو وخبراتو السابقة، وىي تبدو علي شكل مقاومة من الدريض لأي مساعدة ت

تعود مقاومة الدريض إلي عدة عوامل مثل7 شك الدريض في قيمة العلاج المجاني وارتباط الدريض ببعض 
 التجارب الدؤلدة في الدؤسسة الطبية كوفاة بعض الأقارب والدعارؼ أو فشل علاجهم

وىي تتمثل في قصور إمكانيات الدؤسسة ومدي اعتًاؼ  .معوقات تعود إلي المؤسسة الطبية: .0
الإدارة بدور الخدمة الاجتماعية الطبية، وطبيعة العمل الإداري بها، ومدي تعاوف أعضاء الفريق 
العلاجي بها، وعدـ استطاعة الدؤسسة الطبية توفتَ بعض الإمكانيات الدادية التي لػتاجها الأخصائي 

تكوف طبيعة العمل بالدؤسسة الطبية علي درجة عالية من التعقيد بحيث الاجتماعي بإلصاز مهامو، أو 
يتطلب الأمر لرموعة كبتَة من الجهود الإدارية حتي يستطيع قسم الخدمة الاجتماعية الحصوؿ علي 
موافقة معينة أو علي إمكانيات معينة تعينو علي برقيق برالرو وخدماتو للمرضي، ىذا وقد لا يتوفر في  
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ؤسسات الطبية الدكاف الدناسب لدزاولة الأخصائي الاجتماعي لعملو، وخاصة في الحالات كثتَ من الد
 الفردية والتي تتطلب السرية. 

7 تبدو في قصور أداء الخدمة الاجتماعية الطبية ,  معوقات تعود إلى الخدمة الاجتماعية كمهنة .3
إلصاز الأدوار التي لغب أف يقوموا  وعدـ إخلاص القائمتُ بها في إثبات مكانتها, وتراخي العاملتُ في

بها , لشا لغعل بعض الدؤسسات الطبية تشك في جدوى الخدمة الاجتماعية فلم برظى منها 
بالاعتًاؼ الدناسب, كما أنو قد يكتفي بعض الأخصائيتُ الاجتماعيتُ في الدؤسسات الطبية بدورىم 

لاجتماعية , ىذه بالإضافة إلى أف في مساعدة الفقراء وبرويل بعض الحالات لدؤسسات الرعاية ا
بعظهم غتَ معدين للعمل في المجاؿ الطبي بدا فيو الكفاية في حتُ أنو لػتاج إلى معرفة وخبرة ودراية 

 واسعة.
 ة:يمتاخاستنتاجات سادساً/ 

أستهدؼ ىذا البحث التعرؼ على الأدبيات التي كتبت حوؿ مفهوـ إدارة الجودة الشاملة, واستعراض بعض 
سات السابقة العربية والأجنبية , ونركز ىنا على ألعية العمل بدفهوـ إدارة الجودة الشاملة في أقساـ الخدمة الدرا

الاجتماعية الطبية, حيث أف ذلك يزيد من تطور مهنة الخدمة الاجتماعية ويعطي لذا مكانة عالية بتُ الدهن 
في لستلف الأقساـ الطبية, كما أف بذويد الأخرى لاسيما في المجاؿ الصحي الذي لػرص على جودة الأداء 

العمل الدهتٍ في أقساـ الخدمة الاجتماعية الطبية يعود بالنفع الواضح للعملاء والدستفيدين, كما لػقق الرضا 
للعاملتُ من الدمارستُ الدهنيتُ , ومن الدتوقع أف تسهم إدارة الجودة الشاملة في برستُ فاعلية الدمارسة الدهنية , 

ت بعض الدراسات أف ىنالك عدة عقبات أماـ بعض أقساـ الخدمة الاجتماعية الطبية حيث ذكر 
إدارة الجودة الشاملة ونقص لدى العاملتُ في عدة جوانب  لدفهوـبالدستشفيات نتيجة عدـ الفهم الواضح 

إدارية منها على سبيل الدثاؿ غياب عملية التنسيق بتُ قسم الخدمة الاجتماعية الطبية وباقي الأقساـ 
, أيضا قد وىذا من شأنو أف يزيد من الدعوقات التي تواجو تطبيق إدارة الجودة الشاملة والإدارات الأخرى

عملية تقييم الكفاءة والفاعلية حتُ يتم العمل عليها   إدارة الجودة الشاملة لاسيما مبادئها في مفاىيمتساعد 
 كمؤشرات أداء من قبل الإدارات العليا بالدستشفيات.

 وبناء على ما ذكر سابقا فإنو لؽكن التوصية ببعض النقاط التي لؽكن أف يستفاد منها في الدمارسة الديدانية
 7 دة الشاملةلتحقيق إدارة الجو 

تكثيف الدورات التدريبية الدتعلقة بدفاىيم إدارة الجودة الشاملة لدنسوبي أقساـ الخدمة الاجتماعية  -
 الطبية بالدستشفيات.
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إدارة الجودة الشاملة موارد مالية كافية , لذا من الواجب العمل على توفتَ كل  مفهوـيتطلب برقيق  -
 يق وبرقيق ذلك.الإمكانيات الدادية التي تساعد على تطب

العمل على تبادؿ الخبرات البشرية بتُ أقساـ الخدمة الاجتماعية الطبية على مستوى وزارة الصحة  -
 لخلق واكتساب معارؼ ومهارات جديدة تساعد على برقيق مفاىيم إدارة الجودة الشاملة.

ارة الجودة الشاملة من زيادة دافعية رؤساء أقساـ الخدمة الاجتماعية الطبية لعمل الدزيد لضو تطبيق إد -
 خلاؿ التحفيز الدباشر والغتَ مباشر من قبل الإدارات العليا بالدنظمات الصحية.

التنسيق وتعزيز العمل الدشتًؾ بتُ أقساـ الخدمة الاجتماعية الطبية مع باقي الأقساـ والإدارات ضرورة  -
 الأخرى بالدنظمة الصحية.

وضوع للوصوؿ إلى نتائج وإحصائيات لؽكن برليلها العمل على إجراء بحوث ودراسات حوؿ ىذا الد -
 ومناقشتها والاستناد إليها لعمل الدزيد من التقدـ.
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